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َمَا ﴿ قال تعالى  [21:لقمان ] ﴾يشَۡكُرُ لنِفَۡسِهِۖۦ  وَمَن يشَۡكُرۡ فإَنِ 

ه مجازات كم معروفاً فجازوه، فإن عجزتم عن"من اصطنع إلي: صلى الله عليه وسلموقال رسوله الكريم 

 .فادعوا له حتى تعلموا أنكم قد شكرتم، فإن الله شاكر يحب الشاكرين"

 عاننا على إتمام هذا العمل، فالحمد والشكر لله أولاوأ أكرمناالحمد لله الذي 

لمشرف االشكر والعرفان إلى الأستاذ بفائق  واعترافا بالفضل لأهله نتقدم

لى ع "رشيد علاب"الذي تفضل بالإشراف على هذه المذكرة الدكتور 

قدمه لنا من التشجيع الكبير والنصح والتوجيه الدائمين، من بداية  ما

، فجزاه الله عنا كل إشرافه على هذه الرسالة لإتمامها على أحسن وجه

 خير، وجعل ذلك في ميزان حسناته يوم الدين

 كما لا يفوتنا أن نشكر دعم كل الزملاء في الدفعة، 

 وفي الأخير نتقدم بالشكر لكل أساتذتنا

      ونقول كما قال صلى الله عليه وسلم "إذا قال الرجل لأخيه جزاك الله 

 خيرا، فقد أبلغ في الثناء"

 الله خيرا كثيرا مباركا فيه مفجزاك

 محمد الشريف                                                                                                                                 

 موسى                                                                                                                                   

  



 هداءإ

 الحمد لله الذي وفقنا لإتمام هذا العمل، واشهد أن لا اله إلا الله وحده لا شريك له

 المتفرد بالعظمة والجلال، المتفضل على خلقه بجزيل النوال،

 واشهد أن محمدا عبده ورسوله صلى الله عليه وسلم، أسوتنا وقدوتنا في الحياة

 هذا:اهدي ثمرة جهدي 

 

 إلى من أُفض ِّلها على نفسي، ولِمَ لا؛ فلقد ضح َّت من أجلي

 ولم تد َّخر جُهدًا في سبيل إسعادي على الد َّوام

 .أمُ ِّي الحبيبة

 نسير في دروب الحياة، ويبقى من يُسيطر على أذهاننا في كل مسلك نسلكه

 صاحب الوجه الطيب، والأفعال الحسنة.

 فلم يبخل علي َّ طيلة حياته

 العزيز. والدي

 أخي وأختاي حفظهم الله من قاسموني حب الوالدين إلى

 خي وصديقي موسى مرحومهذه الرحلة أإلى من شاركني 

 إلى أصدقائي، وجميع من وقفوا بجواري وساعدوني بكل ما يملكون، وفي أصعدة كثيرة

 والاحترام التقديرلكم مني كل 

 

 الاجتهادوأرجو من الله سبحانه وتعالى أن يتقبل منا هذا 

 

  محمد الشريف



 هداءإ
 

 لإنجاز هذا العمل والذي أهديه الى ذكرى غالية على قلبي الحمد لله الذي وفقني 

 

 رحمها الله وأسكنها فسيح جناته روح أمي الطاهرةلى إ

 أبي العزيزإلى من علمني الكفاح والنضال وكان قوتي في الحياة 

 حياتي حفظها الله ورعاها زوجتي الغاليةإلى نصفي الثاني ورفيقة دروبي وشريكة 

 إلى من أجلهم قهرت الصعاب أبنائي آدم وأنس إلى كوكبان تلألئا في سمائي، إلى قرتا عيني،

 خوتي وأخواتي ...... إلى زوجة أبيقاسمت معهم حلاوة وقساوة الحياة إلى من تإ

إلى عائلتي الثانية زملائي وزميلاتي في العمل عمال الرقابة المالية لدى بلدية الميلية الذين ساندوني 

 ودعموني كل باسمه

 كرة أخي وصديقي محمد الشريف عميرةحمل معي عناء هذا العمل وهذه المذإلى من ت

 هذا العمل لإتمامإلى كل من ساعدني وكان معي 

 

 والتقديرلكم مني كل الامتنان 

 

 

موسى                                                                                                                        



  الملخص
 

  :الملخص
جزائر، ال هدفت هذه الدراسة الى التعرف على أثر جودة الخدمات الالكترونية على رضا مؤسسة جوميا

تم  Google formsاعتماد استبيان الكتروني تمت برمجته باستعمال تطبيق  وتم معالجة الموضوع من خلال
 فردا. 59توزيعه على مواقع التواصل الاجتماعي المختلفة حيث تحصلنا على أجوبة عينة قوامها 

ية لإحصائية للعلوم الاجتماعتم استخدام مجموعة من الأساليب الإحصائية والاستعانة ببرنامج الحزمة ا
SPSS،  وأهم ما توصلت إليه هذه الدراسة أن لجودة الخدمة الالكترونية أثر على رضا زبائن مؤسسة جوميا

الجزائر من خلال الأبعاد: جودة المعلومات، الاعتمادية وتصميم الموقع أما البعدين سهولة الاستخدام والأمن 
زبائن مؤسسة جوميا الجزائر، هذا وأوصت الدراسة بضرورة التحسين والسرية فلم يكن لهما أثر على رضا 

والتطوير الدائم للموقع الالكتروني لتسهيل استخدامه، اضافة الى العمل على إيجاد وسائل لضمان سرية 
 المعلومات المالية للزبون.

  جودة الخدمة الالكترونية، رضا الزبون، مؤسسة جوميا الجزائر. الكلمات المفتاحية:
Summary 

This study aimed to know the impact of the quality of electronic services on the satisfaction 

of Jumia Algeria, and the issue was addressed through the adoption of an electronic questionnaire 

programmed using the Google forms application that distributed on various social networking 

sites, where we obtained the answers of a sample of 95 individuals. 

The most important finding of this study after using a set of statistical methods and the use 

of the Statistical Package for Social Sciences program (SPSS), is that the quality of electronic 

service has an impact on the satisfaction of Jumia Algeria's customers through the dimensions: 

information quality, reliability and website design. As for the two dimensions, ease of use, security 

and confidentiality had no effect on the satisfaction of Jumia Algeria’s customers, the study 

recommended the need for permanent improvement and development of the website to facilitate 

its use, in addition to working on finding ways to ensure the confidentiality of customer’s financial 

information. 

Keywords: quality of electronic service, customer satisfaction, Jumia Algeria. 
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 المحتويات فهرس

 الصفحة فهرس المحتويات

 البسملة
 شكر وتقدير

 الإهداء
 الملخص

 فهرس المحتويات
 فهرس الجداول

 فهرس الأشكال
 أ مقدمة عامة

 5 جودة الخدمات الالكترونية على  ضا الزبون طاا  الظرر  لأرر الفصل الأول: الإ

 6  تمهيد
 7 المبحث الأول: جودة الخدمة الالكترونية وتقييمها 

  7 المطلب الأول: مفهوم الخدمة الالكترونية 

 9 المطلب الثاني: جودة الخدمة الالكترونية ومقاييسها 

  01 المطلب الثالث: معايير تقييم جودة الخدمة الالكترونية 
 01 المبحث الثاني:  ضا الزبون وعلاقته بجودة الخدمة الالكترونية

  01 المطلب الأول: مفهوم رضا الزبون 

  01 المطلب الثاني: محددات رضا الزبون 

  09 المطلب الثالث: أساليب قياس رضا الزبون 

  10 المطلب الرابع: العلاقة بين جودة الخدمة الالكترونية ورضا الزبون 
 12 الثالث: الد اسات السابقة لجودة الخدمات الالكترونية و ضا الزبون المبحث 

 12 المطلب الأول: الدراسات باللغة العربية 

 15 المطلب الثاني: الدراسات باللغة الاجنبية 



  حتوياتفهرس الم
 

 
 

 15 المطلب الثالث: ما يميز الدراسة الحالية 

 17 خلاصة
الفصل الثاني: د اسة ميدانية حول أرر جودة الخدمات الالكترونية على  ضا الزبون د اسة 

 jumia dz 11 حالة جوميا الجزائر

 19 تمهيد
 jumia dz 21المبحث الأول: تقديم عام لمؤسسة جوميا الجزائر 

 21  المطلب الأول: التعريف بمؤسسة جوميا الجزائر 

 22 المطلب الثاني: الهيكل التنظيمي لمؤسسة جوميا الجزائر 
 25 المطلب الثالث: خدمات موقع جوميا الجزائر 

 27 المبحث الثاني: الإجراءات المظهجية للد اسة والأساليب الإحصائية المعتمدة 
 27 المطلب الأول: منهجية الدراسة 

 21 المطلب الثاني: أساليب المعالجة الاحصائية 
 29 المطلب الثالث: اختبار أداة الدراسة 

 16 المبحث الثالث: تحليل البيانات ونتائج الد اسة واختبا  الفرضيات
 16 المطلب الأول: تحليل البيانات الشخصية المتعلقة بموضوع الدراسة 

 50 المطلب الثاني: تحليل نتائج الدراسة 
 59 المطلب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة 

 67 خلاصة
 69 خاتمة

 72 قائمة المراجع
  الملاحق
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 :الجداول قائمة

  قم
 الصفحة الجدول عظوان الجدول

 21 توزيع درجات عبارات المحاور لمقياس ليكارت الخماسي 10
 11 الاتساق الداخلي لبعد سهولة الاستخدامصدق  11
 11 صدق الاتساق الداخلي لبعد جودة المعلومات 12
 10 صدق الاتساق الداخلي لبعد الاعتمادية 11
 10 صدق الاتساق الداخلي لبعد تصميم الموقع 15
 11 صدق الاتساق الداخلي لبعد الأمن والسرية 16
 12 الزبون صدق الاتساق الداخلي لمحور رضا  17
 12 صدق الاتساق البنائي بين أبعاد الاستبانة 11
 11 صدق الاتساق البنائي بين محاور الاستبانة 19
 15 معامل الثبات ألفا كرو نباخ 01
 16 توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس 00
 17 توزيع أفراد العينة حسب متغير السن 01
 11 المستوى التعليميتوزيع أفراد العينة حسب متغير  02
 19 توزيع أفراد العينة حسب متغير المهنة 01
 19 توزيع أفراد العينة حسب متغير الدخل 05
 51 توزيع أفراد العينة حسب متغير سنوات التعامل مع موقع جوميا  06
 51 )سهولة الاستخدام( تحليل عبارات البعد الأول 07
 52 )جودة المعلومات( تحليل عبارات البعد الثاني 01
 51 )الاعتمادية( تحليل عبارات البعد الثالث 09
 55 )تصميم الموقع( تحليل عبارات البعد الرابع 11
 56 )الأمن والسرية( تحليل عبارات البعد الخامس 10
 57 تحليل عبارات المحور الثاني )رضا الزبون(  11
 51 تحليل أبعاد الاستبيان 12
 61 بالنسبة لمتغير السن  One Way A NOVA التباين الأحاديتحليل  11
 60 بالنسبة لمتغير الدخل One Way A NOVA تحليل التباين الأحادي 15



  فهرس الجداول
 

بالنسبة لمتغير سنوات التعامل مع  One Way A NOVA تحليل التباين الأحادي 16
 موقع جوميا

61 

 61 معامل الارتباط ومعامل التحديد 17
 61 تقدير معاملات النمودج 11



 

 فهرس الأشكال
 



  فهرس الأشكال
 

 قائمة الأشكال

 

 

 

  قم
 الصفحة الشكل عظوان الشكل

 06 الخصائص الأساسية لرضا الزبون  10
 20 شعار مؤسسة جوميا الجزائر 11
 21 فروع جوميا الجزائر 12
 22 الصفحة الرئيسية لموقع جوميا للتسوق  11
 22 الهيكل التنظيمي لمؤسسة جوميا الجزائر 15
 26 لقطة شاشة لتطبيق جوميا للتسوق على هواتف الاندرويد 16
 16 توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس 17
 17 توزيع أفراد العينة حسب متغير السن 11
 11 المستوى التعليميتوزيع أفراد العينة حسب متغير  19
 19 توزيع أفراد العينة حسب متغير المهنة 01
 51 توزيع أفراد العينة حسب متغير الدخل 00
 50 توزيع أفراد العينة حسب متغير سنوات التعامل مع موقع جوميا 01
 62 العلاقة بين متغيرات الدراسة 02



 
  

 

 مقدمة



  مقدمة
 

 أ

 

 حيث أصبحت ،جوانب حياته كلهاوما عن الجودة في ملبسه ومأكله و نسان البحث دإن من فطرة الإ      
متزايد الجزء السائد في حياة الافراد فالناس يبحثون باستمرار عن جودة المنتجات والخدمات  اهتماماتلاقي الجودة 

 التي تعتبر حق من حقوق الانسان
يشهد العالم و المؤسسات العاملة في حقل الاقتصاد في عصرنا الحالي موجة من التحديات العالية فاشتداد  

غيرات المستمرة نترنت والتل التكنولوجيا والاتصال وثورة الأفي مجاحدة المنافسة والتطورات السريعة والمتلاحقة 
 لاستمرارية في وجهفي أذواق العملاء، توجب على المؤسسات أن تواكب هذه التطورات من أجل الصمود وا

المنافسة، وذلك من خلال تبني المفاهيم و النظريات الحديثة للتسوق الالكتروني، وفي ظل السعي الدؤوب 
كل فرصة تلوح في الافق ومواكبة التقنيات الحديثة في مجال عملها بغية زيادة حصتها  لاقتناصات للمؤسس

اتية وثورة المعلومات ومالسوقية و تحقيق ميزة تنافسية عليا، وفي ظل التطور الكبير في عالم التكنولوجيا والمعل
عمال في العالم وبشكل خاص التي باتت تسيطر على جميع قطاعات الأ نترنتما يتعلق بالأخاصة في 

نترنت كيل مجتمعات افتراضية، وتعتبر الأالمنشآت التجارية حيث ساهمت هذه الاخيرة وبشكل جوهري في تش
ين المؤسسة فاعل وتجارب مباشر بلكتروني، وذلك لما توفره من تلمثلى التي ينمو فيها التسويق الاالبيئة ا

زبائنها، يتعاملون سويا عبر الوسائط الرقمية ومن هنا ظهرت  صبحت المؤسسة وجها لوجه معأوزبائنها حيث 
ه المتاجر على كل ما يريده وذلك بضغطة زر وهو ذة، فاصبح الزبون يتحصل من خلال هالمتاجر الالكتروني

 جالس في بيته
ات مه المتاجر في السنوات الأخيرة، وذلك من خلال ما توفره من خدذنظرا للنجاح الباهر التي حققته هو  

 .لكتروني وتعدد خيارات الشحن كل هذا جعلها تحقق أرباح غير مسبوقةمتعددة كالدفع الا
 الجزائر كغيرها من الدول تسعى جاهدة إلى ادخال هده التكنولوجيا الحديثة في مجال التسويق، وهذا ما      

الاخيرة حيث ظهرت العديد من منظمات الاعمال عبر شبكة الانترنت منها مؤسسة  الآونةتظهر معالمه في 
للتسويق الالكتروني في الجزائر التي تسعى جاهدة إلى تطبيق المعاملات التجارية  محل الدراسة jumiaجوميا 

 الالكترونية لمواكبة التطورات الراهنة
 إشكالية الدراسة: -1

 ل هذه الدراسة الإجابة على الإشكالية التالية وضمن هذا السياق سنحاول من خلا
 "؟JUMIA DZ الجزائر لكترونية على رضا الزبون لدى موقع جومياأثر جودة الخدمات ال ا م"

 بمختلف جوانبه قمنا بإدراج الأسئلة الفرعية التالية،على التساؤل الرئيسي والإحاطة وللإجابة 
  فيما تتمثل خصائصها؟لمقصود بجودة الخدمات الالكترونية، اما 
 وما هي اساليب قياسه؟ ،لمقصود برضا الزبون ا ما 
 لزبون؟ا لكترونية على رضاودة الخدمات الامن عناصر ج اثير أكثر تلكتروني الأالا )البعد(العنصر هو  ما 
 ؟بائن مؤسسة جوميا الجزائرز لكترونية على رضا كيف تؤثر أبعاد جودة الخدمة الا 



  مقدمة
 

 ب

 

 فرضيات الدراسة: -2
نقطة حددنا الفرضيات التالية كلمعالجة التساؤل الرئيسي وللإجابة على مختلف الأسئلة المتعلقة به 

  لاق لهذه الدراسةانط
ا لكترونية على رضا زبائن جوميإحصائية لجودة الخدمات الايوجد أثر موجب ذو دلالة  الفرضية الرئيسية:

 الجزائر 
 تتمثل فيما يلي سية مجموعة من الفرضيات الفرعية وتندرج ضمن هذه الفرضية الرئي

 على رضا زبائن جوميا الجزائر ستخدامبعد سهولة الايوجد أثر موجب ذو دلالة إحصائية ل 
 على رضا زبائن جوميا الجزائر جودة المعلوماتلبعد  لالة إحصائيةيوجد أثر موجب ذو د 
 على رضا زبائن جوميا الجزائر الاعتماديةلبعد  إحصائية يوجد أثر موجب ذو دلالة 
  على رضا زبائن جوميا الجزائر تصميم الموقعيوجد أثر موجب ذو دلالة إحصائية لبعد 
  الجزائرعلى رضا زبائن جوميا  الأمن والسريةيوجد أثر موجب ذو دلالة إحصائية لبعد 
  لمتغيرات لالزبون تعزى ورضا  ةلكترونيبالنسبة لأبعاد جودة الخدمة الادلالة إحصائية  ذاتتوجد فروق

 السن، الدخل وسنوات التعامل مع موقع جوميا الجزائر(.)
  أهداف الدراسة: -3

ون مات الالكترونية على رضا الزبالتعرف على أثر جودة الخد ساسي من هذا البحث هوالأيعتبر الهدف 
  ذلك من خلالالجزائر و دى موقع جوميا ل
 رضا الزبون.لكترونية و جودة الخدمة الا ساسية لكل منالتعرف على المفاهيم الأ 
 لكترونية في رضا الزبون.لعبه جودة الخدمات الاي تذإبراز الدور الفعال ال 
  على  (المؤهل المستوى التعليمي، المهنة ومستوى الدخل ، السن،جنس)الأثر العوامل الديموغرافية بيان

 رضا الزبون. تحقيق
 أهمية الدراسة: -4

ا على رضا الزبون لدى موقع جوميلكترونية ت المتعلقة بأثر جودة الخدمات الاالدراساقلة تتركز في 
لتحول من ا ن تساعد العميل فيألتي من شأنها التفاصيل اكافة النقاط و ببحيث يعتبر البحث ملم  الجزائر،

إلى  بالإضافة ،خدماتقاته الشرائية والحصول على تمام صفإلكتروني في سلوب الاالأ إلىالطريقة التقليدية 
بة أكثر المفاهيم المواك أحدالمساهمة في بناء قاعدة معرفية حول جودة الخدمات الالكترونية التي تعتبر 

 للتطورات التكنولوجية في العصر الحالي.
 :أسباب اختيار الموضوع -5

 تتمثل اهم الأسباب التي تدفعنا إلى اختيار هذا الموضوع فيما يلي 
  التعمق فيه الخدمات و الرغبة في دراسة موضوع مهم في مجال تسويق 
 التي يتطلب دراستهالكترونية من الموضوعات الحديثة و كون الخدمات الا 
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 المؤسسات نية بالنسبة لكل من المستهلكين و لكترو تزايد أهمية الخدمات الا 
 مواكبة الموضوع للتطورات التي تحدث في العصر الرقمي 
  أكثر في هذا الموضوع مستقبلافتح المجال لغيرنا للتعمق. 
 حدود الدراسة: -6
 :ي أكثر سهولة لكترونا كاستبيانعن طريق شبكة التواصل الاجتماعي  ستبيانالاتم توزيع  حدود موضوعية

 للحصول على الإجابات.
  ق.الجزائر للتسو  طبقت الدراسة في موقع جوميا مكانية:حدود 
  0202والتي امتدت من شهر فيفري  الدراسة في الفترة الزمنية التي تمت من خلالها تتمثل مانية:ز حدود 

 .0200الى شهر جوان 
  اقتصرت الدراسة على نوعية من زبائن جوميا الجزائر في كافة التراب الوطني الجزائري. بشرية:حدود 
 منهج الدراسة: -7

عتماد لإاختبار فرضيات الدراسة تم امحاولة البحث و جابة على إشكالية الإقصد الإلمام بجوانب البحث و  
التحليلي في الجانب النظري من خلال الاعتماد على أدوات الدراسة التالية  الكتب، المنهج الوصفي   على

الرسائل الجامعية، الملتقيات والمجلات وغيرها، أما فيما يتعلق بالجانب التطبيقي فقد تم الاعتماد على منهج 
مات الالكترونية على رضا زبائن جوميا الجزائر حيث تم الاعتماد في لة لمعرفة أثر جودة الخددراسة الحا

الذي بواسطته تم حساب )النسب المئوية، التكرارات، المتوسط الحسابي،  spssالجانب التطبيقي على برنامج 
اط اك محاولة منا محاولة اسق(، والاستبانة الالكترونية وذ...معامل ارتباط بيرسون، تحليل التباين الأحادي

 الدراسة النظرية على الواقع.
 صعوبة الدراسة: -8

لكل باحث وهو بصدد القيام بدراسة حول موضوع ما تواجهه العديد من الصعوبات الخارجة عن نطاقه 
 قد تكون بمحض الصدف او حسب الظروف البيئية للمجتمع المراد دراسته او لاختلاف سلوكياته.

 :راستنا فقد تمحورت خاصة فيما يلييتعلق بصعوبات دما فيما أ
نضرا للعدد القليل ممن تعاملوا وقاموا بعملية الشراء من موقع جوميا صعب علينا الوصول الى العينة  -

 لكتروني.كبير في انتظار ملئ الاستبيان الاالمطلوبة مما أدى إلى ضياع وقت 
هم ب بالاتصالقمنا ولي موقع جوميا الجزائر معنا الشيء الذي صعب علينا الأمر بحيث ؤ عدم تجاوب مس -

 (.والايمايل نستقرامالا ،الفايسبوك ،عبر )الهاتف
ل راسلناهم عبر كل وسائل التواصكعينة من خلال موقع جوميا والدين خدهم أصعوبة رد المتعاملين الذي تم  -

 نصل الى حجم العينة المطلوب.من الوقت حتى خد الكثير وهو ما أ
 في دالي إبراهيم. الجزائر جوميا صعوبة التنقل الى مكتب -
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جودة الخدمات ب خاصة فيما يخص ات الصلة بالموضوعذ حصول على المراجع المتخصصةصعوبة ال -
 لكترونية.الا
ع استبيان ووضالاستبيان وتحكيمها  لكتروني خاصة فيما يخص إعداد أسئلةستبيان الاصعوبة ضبط الا -

من اجل انجاز بحث كامل  الدكاترة كل اقتراحات ا سعينا منا إلى أخدذمنا وقت طويل وه أخد ما كامل وهو
 نه من المواضيع الجديدة.أخاصة و 

 هيكل الدراسة: -9
لنظري ا لكترونية على رضا الزبون في جانبيهعالجة موضوع أثر جودة الخدمات الامن أجل تحليل وم

 والتطبيقي قسمت الدراسة الى فصلين 
لكترونية على رضا الزبون من خلال ثلاث مباحث، طار النظري لأثر جودة الخدمات الايتناول الإالفصل الأول 

بحيث يتناول المبحث الأول جودة الخدمة الالكترونية وتقييمها، ثم رضا الزبون وعلاقته بجودة الخدمة 
موضوع بعض الدراسات السابقة المتعلقة بال أما المبحث الثالث خصصناه لاستعراض ثان،الالكترونية كمبحث 

 وإبراز ما يميز هذه الدراسة عنها.
أما الفصل الثاني فتم تخصيصه للدراسة الميدانية حول أثر جودة الخدمات الالكترونية على رضا زبون مؤسسة 

نا بتقديم مؤسسة جوميا الجزائر في المبحث الأول ر والذي يتناول بدوره ثلاث مباحث، حيث قمجوميا الجزائ
أما المبحث الثاني فتطرقنا فيه إلى الإجراءات المنهجية للدراسة والأساليب الإحصائية المعتمدة، وأخيرا في 

 المبحث الثالث تناولنا تحليل بيانات ونتائج الدراسة واختبار الفرضيات
 



 
 

 
  

 الإطار النظري لأثر جودة الخدمات الالكترونية علىالفصل الأول: 
 رضا الزبون 

 تمهيد
 جودة الخدمة الالكترونية وتقييمهاالمبحث الأول: 
 الخدمة الالكترونيةرضا الزبون وعلاقته بجودة المبحث الثاني: 
 ة الدراسات السابقالمبحث الثالث: 

 خلاصة
 



 الإطار النظري لأثر جودة الخدمات الالكترونية على رضا الزبون  :الفصل الأول

 

6 

 

 تمهيد 
فراد و القرن الواحد والعشرون في وسائل النقل وتنقل الأ العالم في شهده ل التطور الكبير الذيظفي 
وهو ما  نتنتر بالأخاصة فيما يتعلق  تصالتكنولوجيا الإعلام والإ الذي صاحبه التطور الباهر فيو البضائع 

الأسواق وزيادة المنافسة والذي أصبحت ترتكز   تساعاما أدى  إلى  ،وجعل المستحيل ممكن اصغير جعل العالم 
مختلف و  ةقيه التكنولوجيا في الأنشطة التسويذوهذا باستغلال ه ،على الجودة وليس إشباع الحاجات فقط

 لتطوراتلنها الخدمات الالكترونية مواكبة الخدمات من بي أنواع جديدة من ةما أدى إلى ظهور عد، الخدمات
ة بكل يالزبون عن طريق خدمات الكترونية ذات جودة عالفي العصر الحالي بهدف تحقيق رضا الحاصلة 

ا الإطار ذفي ه إليه تطرق هو ما سوف نحاول اليه، و ة فدأبعادها تسمح لها بالبقاء في السوق وتحقق الريا
 من خلال المباحث التالية: بحثنا مننظري ال

 :جودة الخدمة الالكترونية وتقييمها المبحث الأول 
 :رضا الزبون وعلاقته بجودة الخدمة الالكترونية المبحث الثاني 
 :الدراسات السابقة لجودة الخدمة الالكترونية ورضا الزبون  المبحث الثالث  
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 وتقييمهاالمبحث الأول: جودة الخدمة الالكترونية 
وأصبحت  ،لكترونيةأهمية صناعة الخدمات الا تتزايدة تكنولوجيا المعلومات والاتصال ثور  في ظل ظهور

يا المعلومات نولوجتك اتر بتطو  االبلدان المتقدمة. وارتباطهالصناعة الأساسية للقيمة المضافة في العديد من 
 ر ما يسمى بالخدمات الإلكترونية.والاتصالات ظه

، ماتهذه الخد رفع نوعيةركيز على ، والتت نحو مفهوم الخدمات الإلكترونيةالعديد من المؤسساتجهت ا 
 .والاعتماد على مفاهيم الجودة ومعاييرها لإيجاد سبل لتحسينها

 المطلب الأول: مفهوم الخدمة الالكترونية
 تعريف الخدمة الالكترونية :أولا

الى تعريف الخدمة عامة، وقد قدم الباحثون عدة تعاريف لها قبل تعريف الخدمة الالكترونية نتطرق أولا 
 :يندكر منها ما يل

ل أو ن غير مقابنظمة لعملائها سواء بمقابل أو مفع غير الملموسة التي تقدمها المتعرف بأنها "المنا
 .1نظير رسوم رمزية"

الخدمة بأنها "أي عمل أو أداء غير ملموس يقدمه طرف الى طرف آخر من دون أن  kotlerوعرف 
 .2مرتبط بمنتج مادي" ن لا يكو فتقديم الخدمة قد يكون مرتبط أو  ينتج عن ذلك ملكية شيء ما

افع التي تعرض للبيع أو التي الخدمة بأنها "النشاطات والمن AMAوعرفت الجمعية الأمريكية للتسويق 
  .3لارتباطها بسلعة معينة" تعرض

أما تعريف الخدمة الالكترونية فمن الصعب تقديم تعريف موحد لها، لذلك قدم الباحثون تعاريف مختلفة 
 :ينذكر منها ما يل

بكات ر وسائل وشنها تنطوي على تقديم خدمة عبلكترونية في اطارها الواسع على أتعرف الخدمة الا"
 .4"نترنتالكترونية مثل الأ

لى الزبون في حالة نقلها له بشكل الكتروني نحو عنوان بريده فت بأنها "طريقة لتقديم الوثائق إوعر 
 .5الالكتروني"

 

                                                           
 .311، ص 8002، القاهرة، الطبعة الأولى، دار الفجر للنشر والتوزيع، أساسيات إدارة الجودة الشاملة، مدحت أبو النصر 1
، 8002 ، الطبعة الأولى، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان،مبادئ التسويق الحديث بين النظرية والتطبيقزكريا أحمد عزام واخرون،  2

 .852ص 
 .852المرجع نفسه، ص  3
 .22، ص 8002العلمية للنشر والتوزيع، الأردن،  ري ازو يالعربية، دار ال، الطبعة ثقافة الخدمةبشير العلاق،  4
دكتوراه  شهادة ، رسالة لنيلدراسة ميدانية بمؤسسات التعليم العالي لمدينة قسنطينة :ةالخدمات الالكترونية بالمكتبات الجامعيغانم ندير،  5

 .372، ص 8030جامعة منتوري قسنطينة،  علم المكتبات، في
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الخدمات الالكترونية بأنها التي يتم تقديمها أو توفيرها أو استهلاكها من خلال  ada scopola"ويعرف 
 .1"لقائمة على الانترنتاستخدام شيكات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات مثل الأنظمة ا

كما عرفت على أنها "إيصال جميع الخدمات التفاعلية على الانترنت، باستخدام الاتصالات السلكية 
   .2"واللاسلكية المتقدمة والمعلومات وتقنيات الوسائط المتعددة

ادة في كونها أحد أوجه الاستف لكترونيةيمكن تلخيص مفهوم الخدمات الامن خلال التعاريف السابقة "
، فهي مجموعة من من تكنولوجيا المعلومات والاتصالات المتطورة في القيام ببعض الخدمات والإجراءات

الأداء الذي يمكن نقله باستخدام تكنولوجيا المعلومات، ليشمل هذا المفهوم خدمات البيع و  الأفعال، الجهود
إلى المنازل، لتتضمن الخدمات  للمستهلكينوالشراء، خدمات عملاء المؤسسات، خدمات توصيل المنتجات 

يل. ويعد ت التوصتقديم الخدمات، استلام الخدمات، خدمابلكترونية بذلك ثلاثة عناصر أساسية هي: القيام الا
وجود الإنترنت وتوافر استخدامه في حياتنا بخطوات سهلة من العناصر الداعمة لظهور الخدمات الإلكترونية، 
حيث يشترط لاكتمالها وجود اتصال بشبكة الإنترنت لدى كل أطراف العملية الاتصالية )الجهة المقدمة للخدمة، 

  .3"(بينهماالمستهلك المستفيد من الخدمة، وسيط التوصيل 
 :4بخاصيتين رئيسيتين هما الخدمة الإلكترونية تتميزو 
 يمكن الوصول الى الخدمة عن طريق الشبكات الالكترونية -
 يستهلك الفرد الخدمة من خلال الانترنت -
 لكترونيةأهمية الخدمة الا  ثانيا 

وتخفيف  من تيسيرلما فيها  ،واحدة من الوسائل التي تتعدد أهميتها ومميزاتهالكترونية الا اتإن الخدم
 :5وتحسين في الخدمات المقدمة للمستفيدين من أهمها للأعباء

 تبسيط الإجراءات داخل المؤسسات واختصار الخطوات الكثيرة لتنفيذ المعاملات  -
 قأعباء سواء في الحفظ أو التوثي ق واستخدامه، وما يتعلق به منور الحد من الاعتماد على ال -
 البيانات وموثوقيتها مما يمنح المستفيد ثقة أكبر في استخدامهاضمان دقة  -
 ويخفف الأعباء ل عن بعد، مما يقلل الازدحاماعمإمكانية أداء الأ -

                                                           
التجارة، و ، مجلة اقتصاديات الأعمال الخدمات الحكومية الالكترونية كأداة فعالة لتحسين الخدمة العمومية في الجزائرنصيرة،  بركنو 1

 .878، ص 8037، 00العدد ، 08المجلد 
مجلة المعيار،  ،المحلية أثر جودة الخدمات الالكترونية على خلق قيمة للزبون دراسة ميدانية لعينة من زبائن بنك التنميةليندة بولعسل،  2

 .250، ص 8083، 63العدد ، 85المجلد  ،01جامعة الجزائر 
 .31:10على الساعة  01/05/8088تمت الزيارة يوم  /https://www.mosoah.comمن الموقع  3
 .878بركو نصيرة مرجع سابق، ص  4
دور الثقافة التكنولوجية في تحسين الخدمات الالكترونية من وجهة نظر مقدم الخدمة دراسة تطبيقية  ر،يب، محمد شحسناء مرزوق  5

لجامعة اكلية التجارة، ر، تخصص إدارة أعمال، يستحث لاستكمال الحصول على درجة ماج، قدم البعلى الوزارات الحكومية في قطاع غزة
 . 02 02، ص ص 8037الإسلامية، غزة، 

https://www.mosoah.com/
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 نساني الأخطاء المرتبطة بالعامل الإ التقليل من -
 مستوى الجودة في الخدمات زيادة -

 مقاييسهاو لكترونية المطلب الثاني: جودة الخدمة الا 
جودة الخدمة ف بالنسبة ليالتعار ازدادت  الرغبات واحتياجات الزبائن،سرعة التغير في ظل المنافسة و في 

جودة  حكم علىلك الذالبحث عن الخدمة المطلوبة وك المستفيدين عندلكترونية وذلك لاختلاف توقعات الا
كترونية لمفهوم جودة الخدمة الالى إقبل التطرق لمعنى الخدمة و  نالمستفيديمدى فهم لكترونية و الخدمة الا

 سنحاول تسليط الضوء على جودة الخدمة
  ة: تعريف جودة الخدم

نها "مجموعة العوامل والخصائص أ( على NEDOعرفها المكتب القومي للتنمية الاقتصادية ببريطانية )
 .1منتج أو خدمة معينة بهدف الوفاء بمتطلبات السوق"التي يجب أن تتوافر في 

للفلسفة اليابانية فإن جودة الخدمة تعرف بأنها "الأداء الجيد من أول مرة بنسبة خطأ تساوي وطبقا 
 .2الصفر"

 التعرف مسبقا على خصائصنه لتعريف الجودة الخاصة بالخدمات يجب أحامد الضمور  ينوقد أورد ها
  :3اتجودة الخدملبعاد لأكن التميز بين ثلاث مجموعات من ايمبعاد هده الخدمات و أو 

  التكنولوجيا لمشكلة معينةي يتمثل في تطبيق العلم و ذالبعد الفني: وال -أولا
ي يستخدم ذبين مقدم الخذمة والعميل ال والاجتماعيو عبارة عن ذلك التفاعل النفسي هالبعد الوظيفي: و  -ثانيا

 الخدمة
 فيه الخذمة. ىالامكانيات المادية: وهي المكان الذي تؤد -ثالثا

عطيت أ تعددت التعارف التي  لكترونية فهو من المصطلحات حديثة النشأة فلقدجودة الخدمة الاما مصطلح أ
 :همهاأ  ه التعاريفذلها وسنحاول تسليط الضوء على بعض ه

الادراك للخدمة من وجهات نظر مختلفة سواء قبل  على أنها "الفهم أو (Zeitham ET AL2000) عرفها
وتسليم  فعالية السوق، الشراءم كفاءة و ييقيمكن ان تفهم على أنها تت، و أو بعد تقديمها على شبكة الانترن

 .4ت"نترنالأ رالمنتجات والخدمات عب
 

                                                           
 .  12، ص 8006دار الفكر العربي، القاهرة،  بدون طبعة، ،قياس الجودة والقياس المقارن توفيق محمد عبد المحسن،  1
 .152، ص 8008، الدار الجامعية، القاهرة، ، الطبعة الأولىقراءات في إدارة التسويقمحمد فريد الصحن،  2
 .501، ص 8002وائل للنشر، عمان، ، الطبعة الرابعة، دار تسويق الخدماتهاني حامد الضمور،  3
من كرة مقدمة ض، مذدراسة حالة بعض البنوك في الجزائر :رفيةأثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصشيروف فضيلة،  4

، ص 8030، تخصص تسويق، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة منتوري قسنطينة، الجزائر، ريستمتطلبات نيل شهادة الماج
02 . 
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رقى لتطور مجالات واهتمامات خير وربما الأنها "الشكل الأأونية على ر تلكالجودة الا فويمكن تعري
 .1"سياسات وجهود تطوير وتحسين الجودة

دمة بشكل الخدمة المق حكمهم على التميز في جودةو  للمستخدمينم العام يالتقي"كما تم وصفها على أنها 
يم على كل عملية يقالتليدية فلا يستطيع الزبون الحكم و التي تختلف طرق تقييمها عن الخدمات التقالكتروني و 

املة في الموقع شكترونية بصورة م الخدمة الاليلكتروني ولكنه يقخلال زيارة الموقع الا فرعية بصورة منفصلة من
 .2"كل خدمات المقدمة فيهو 

ن من الكترونية ترتقي لتطلعات المستخدمي تقديم خدماتبالتالي فإن جودة الخدمة الالكترونية تتضمن 
كن المؤسسة جودة تم ذاتو  الذاتيةتعتمد على الخدمة  لأنهاتكون سهلة و  التكلفة، وتقليلحيث اختصار الوقت 

 .3انتها سوق المنافسةعلى مك المحافظةمن خلالها 
 نهالكترونية مالااس جودة الخدمة معتبرة في قيعمال مهمة و أ الخدمي عن التسويق  دبياتأكما تحدثت 

 :4من بين المقاييس نذكرفي النطاق الفرنكفوني و  وما هنها منجلوسكسوفي و في النطاق الأ وما ه
  مقياسSitequal :من قبل  المطورYoo et Donthu 
  مقياسIRSQ :من قبل المطورSwinder et al  
  مقياسEtaiQ:  المطور من قبلWolfinbarger et Gilly 
 0 مقياس Webqual: المطور من قبل Barnes et Vidgen 
 النطاق الفرنكوفوني فقد حدد  في أماBressollesالالكترونية : صاحب مقياس جودة الخدمة 

Netqual (،لوماتالبحث عن المع ،الاستخدام )الاستكشافسهولة السلم الفرنسي يتضمن خمس ابعاد هي: ف 
)الثقة  من والسرية، الأ(القدرة على الإبداع، التفاعلية)تصميم الموقع  ،جدوى البائع )احترام الالتزامات(

 التفصيل(.، الجدوى  ،وجود المعلومات )الدقة ياة الشخصية(حواحترام ال
 الالكترونية.: معايير تقييم جودة الخدمة ثالمطلب الثال

 م3225فما قبل عام  ،خاصة حديث العهددة الخدمة عامة وجودة الخدمات الإلكترونية يعد مفهوم جو 
ساليب أدون التطرق الى  بعادهاألتي تناولت مفاهيم جودة الخدمة و لم يكن هناك إلا عدد محدود من الدراسات ا

 تقييمها.قياسها و 

                                                           
 ،دراسة حالة البنك الوطني الجزائري  :دور جودة الخدمات المصرفية الالكترونية في تحقيق ولاء العملاء، س نادية، مزياني حنانرو دم 1

 .125، ص 8088، 03العدد ، 02المجلد ، والتسويق الابتكارمجلة 
  .250ص  ،عائشة عزوز، مرجع سابق ،ليندة بولعسل 2
جلة م ،ائن مؤسسة بريد الجزائر سكيكدةدراسة على عينة من زب :لكترونية في تحقيق رضا الزبائنثر جودة الخدمات الا أ، يادغكريمة  3

 .337، ص 8083، 08العدد  ،02 المجلد ادية في الطاقات المتجددة،اقتص ثاأبحدراسات و 
دراسة  :ualQNetمقياس  باستعمالمحاولة قياس رضا الزبون على جودة الخدمات الالكترونية  ،عبد الجليل طواهير، جمال الهواري  4

 .335 330، ص ص 8031، 08العدد ، 03المجلد ، داء المؤسسات الجزائريةأ، مجلة حالة موقع ويب مؤسسة بريد الجزائر
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 Parasuraman etوزيلمـال وبيري ) رامانيإلى كل من باراس حيث تنسب أول محاولة لقياس جودة الخدمات

Zeilhmal et Berry)، " حيـث تمكنـوا مـن تـصـمـيم مقياسهم الشهيرServqual لقياس ما يعرف بالفجوات الخمس "
مليا للوصول وإمكانية تطبيقـه ع مصداقيتهلجـودة الخدمـة والذي استحوذ على قبول وتأييد معظم الباحثين بسبب 

إلى قياس الفجوة ما بين توقعات العملاء لجودة الخدمة وإدراكاتهم للأداء الفعلي للخدمة التي يحصلون عليها، 
 " مع المواقع الإلكترونيةServqualولقد حاول الكثير من الباحثين تكييـف مقياس "

ن مفهوم وجودة أ نتبي (Parasuraman et Zeilhma‚ 2002)وزيلمان دراسة كل من باراسيرمان من خلال و 
اطفي المتمثل في عالبعد الالمتمثل في درجة التسهيل، و لنفعي و البعد ا :لكترونية يحتوي على بعدينلاالخدمات ا

 نترنت عند زيارته للموقع.لاحاسيس التي يشعر بها مستخدم الأامجمل العواطف و 
لتقويم  بعادأمسة خ( Netqualلكترونية )مقياس وجودة الخدمة الا( صاحب Bressollesحدد بروسل )و 

ترام حاجدوى مقدم الخدمة ) ،الاستخدام )الاستكشاف البحث عن المعلومات( لكترونية هي سهولةالخدمات الا
ة( من والسرية )الثقة واحترام الحياة الشخصيدرة على الابداع والتفاعلية(، الأتصميم الموقع )الق ،الالتزامات(

 الدقة الجدوى التفصيل()وجودة المعلومة 
بعاد أ ىعلولى عتمد بالدرجة الأتلكترونية لإجودة الخدمات ا يمو تق ن معايرأيتبين  قما سبمن خلال  

 :1ما يليكلكترونية لاومنه يمكن اقتراح معايير تقويم جودة الخدمات ا ،لكترونية منهالاجودة الخدمات خاصة ا
 معايير جودة الموقع الإلكتروني  .1

ة، ويمكن لكترونيى إقبـال العملاء على الخدمات الاأكدت عدة دراسات أن لجودة الموقع الإلكتروني أثرا بالغا علـ
 عدة معايير من بينها ما يلي: الاعتماد في تقويم جـودة الموقع الإلكتروني على

 سهولة استخدام الموقع وفهمه والتعامل معه، ويحتـوي علىيقيس هذا المعيار  :سهولة استخدام الموقع -أ
دمة الخدمة للوصول إلى الخدمة المؤشرات الآتية: توافر خريطة للموقع على الموقع الإلكتروني للجهـة مق

ة بحث، سهولة الوصول إلى الخدمباستخدام خيار ال لكترونيةالا الخدمـةلكترونية بسهولة، سهولة إيجاد الا
لكتروني للجهة مقدمة الخدمة، موقع ثابت لخدمـة البحث متوفر في نية من الصفحة الرئيسة للموقع الالكترو الا

وافر ترونية وتناقله، تلكسهولة تذكر الرابط إلى الخدمة الاجميع الصفحات، وجود شروط وأحكام الاستخدام، 
 ديم الخدمة. لكترونية لتقاكثر من لغة وتوافر أكثر من قناة لكترونية بـأالخدمة الا

لكتروني يؤثر تصميم الموقـع الاأن ( Law et Grewal 0222) يرى كل من لاو وغراوال: جودة التصميم -ب
بشكل مباشر على جـودة الخدمـة، وبالتـالـي علـى ولاء العملاء، ويتعلق معيار جودة التصميم بالصفات المرئية 

لزيارة الموقع، ومن ثم المكوث أطـول فـتـرة ممكنة داخل في تصميم الموقع الإلكتروني لجذب المستخدمين 
 يمكن إجمال مؤشرات جودة التصميم في: ،الموقع، وأخيرا تكرار زيارته مرات أخرى مستقبلا

 والحركات. جاذبية الموقع من حيث الابتكار في التصميم والجمال في الصور الجاذبية: -
                                                           

لمجلد ا، مجلة العلوم الاجتماعية والإنسانية، معايير الجودةتحسين الخدمات الإلكترونية بالاعتماد على بوراس نادية، بوعشة مبارك،  1
 .73-67، ص 8037، 31، العدد 30
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 ملائمة التصميم والصور المستخدمة فيه لنوع الخدمة التي يقدمها الموقع. الملاءمة: -
ينصح باستخدام الألوان الفاتحة وعدم استخدام أكثر من أربعة ألوان للنصوص داخل أي صفحة من  اللون: -

 صفحات الموقع. 
يث ها صغيرا، بحيفضل استخدام أقل عدد ممكن منهـا، وأن يكون حجم ملفات الفيديو والصوت والصورة: -

لا تؤثر على سرعة تحميـل الصـفحة، بالإضافة إلى استخدام النصوص المصاحبة لها لمعرفة موضوعها في 
 حالة صعوبة تحميلها.

يفضل استخدام خط واحد سهل القراءة وبحجـم واحـد ومناسـب وبنفس النوع في الصفحة الواحدة  النص: -
 فراغات واضحة بين الفقرات. باستثناء العناوين الرئيسـة، مـع وجـود

يهتم هذا المعيار بهيكلية الموقع الإلكتروني وطريقة تقسيم الخدمات التـي يقدمها لتوفير  :جودة التنظيم -ج
طريقة سهلة لتصفح الموقع بهدف مساعدة المستخدم للوصـول للمعلومة المطلوبة بسرعة، بحيث يشعر بالراحة 

 .خلال زيارته للموقع
 :ؤشرات جودة التنظيم بما يأتييمكن إجمال م

 احتواء الموقع على فهرس لجميع صفحات الموقع الفهرس: -
 توقر خريطة مناسبة للموقع ووصلات فـي كـل صـفحة لسهولة التصفح.  خريطة الموقع: -
 وجود روابط المساعدة في كل صـفحة للانتقـال إلـى المـكـان المطلوب بشكل صحيح. الروابط: -
  .وجود شعار الجهة المقدمة للخدمة في مكان واضح علـى كـل صفحة من صفحات الموقع الشعار: -
 .توافق جميع الصفحات في طريقة عرضها الاتساق: -
 معايير جودة المعلومات -2

إن الكم الهائل للمعلومات المتاحة على شبكة الانترنت يوجب الاهتمـام بجودة محتوى المواقع الإلكترونية، 
 :المعايير التالية تقويم جودة المعلومات من خـلالويمكن 

ن اسم هذا من خلال تبييلكتروني ببساطة إجراءات تقديم الخـدمات و من المهم أن يتميز الموقع الا :البساطة -أ
لكترونية الذي يجـب أن يكـون مفهومـا ومعبرا بشكل مباشر عن طبيعة الخدمة، توضيح كافة الخطوات الخدمة الا

خطوات اللازمة للكترونية، توفير وصف واضـح للوثـائق وال عملية تنفيذ وتقديم الخدمة الاالتفاصيل خلامع 
 الصادرة واضحة وموجزة وسهلة الفهم  الخطألكترونية ويجب أن تكون رسائل لإتمام الخدمة الا

الخدمات المقدمة وهي  من الضروري الاهتمام بالإجراءات التكميلية المساعدة للاستفادة مـن :الاكتمال -ب
م وصف ديتتطلب: تلخيص إجراء تسجيل المستخدم قبل استخدام الخدمة بوضوح إذا كان هذا ضروريا، تق

لكتروني أو اليدوي، ذكر الفترة الزمنية المتوقعة مـا بـين تنفيـذ الخدمـة والحصول على مفصل لإجراءات الـدفع الا
لكترونية، لايمات المطلوبة لملء الاستمارات االخدمة، ذكر كافـة التعل النتائج، إيضاح العملاء المستهدفين بتلقي

 .في حال اكتمـال الخدمـة، يتلقى المستخدم رسالة واضحة، مفهومة ومفيدة
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لكترونية ويتضمن: مدى صحة الأساسية لقياس جودة الخدمات الا يعد هذا المعيار من المعايير :الدقـة -ج
ت صائبة قرارا لاتخاذلكتروني، إمكانية الوثوق بدقة المعلومات مـن خـلال الموقـع الا ة للعمـلاءالمعلومات المقدمـ

وعية لكترونية والموضءات المتعلقة بتقديم الخـدمات الامن طرف العملاء، الدقة في التعامل مع العملاء والإجرا
 .في عرض المعلومات دون أي تحيز

لكترونية مدى حداثة المعلومات المتعلقة بها، جودة الخدمات الاامل المؤثرة على من بين العو  :التحديث -د
لكترونية من خلال: تحديث المعلومات على الموقـع مـع تحـديـد تـاريخ يمكن قياس جودة الخدمات الا وعليه

 .التحـديث الأخير، قياس عدد مرات التحديث خلال فترة زمنية محددة
 معايير جودة خدمة العملاء -3

ة م معايير تقويم جودوبالتالي تعد أه لكترونية هو خدمـة العمـلاء،لأساس من تقديم الخدمات الالهدف اإن ا
 :المتعلقة بجودة خدمة العملاء أهمها لكترونيـة هـي المـعـاييرالخـدمات الا

من أهم معايير جودة الخدمات، إذ من خلاله يـتم قياس مدى أداء الخدمة  الاعتماديةيعد معيار  :الاعتمادية -أ
يحتوي هذا المعيار على ما يلي: مناسبة عنـوان وخصائص الموقـع  ،بدقة بشكل يمكن للعميل الاعتماد عليها

 للخدمات التي يقدمها، سرعة تحميل الموقع وإمكانية تصفح الموقع بأكثر مـن متصفح، عمل الموقع بشكل
صحيح باستخدام أوضاع شاشات مختلفة، احتواء الموقع على أقل عدد ممكن من الإعلانات لتفادي تحميل 

بعين  . كما أن هذا المعيار يأخذميع الخدمات باستمرار دون انقطاعالصفحات لفتـرات طويلة، توفير الموقع لج
من صحته ومن دقة المعلومات الاعتبار مدى التزام الموظفين من خلال: مراجعة الموظف عمله ليتحقق 

المقدمة للمتعامل ومن حسن تطبيق الإجراءات اللازمة لتقديم خدمـة بـدون أخطـاء، التـزام الموظف بتطبيق 
جميع معايير الجودة على جميع الخدمات التي يقدمها، تعامله بعدالة ومساواة مع جميع فئات المتعاملين، تأكده 

 .المتعامل وأنه بذل كل ما في استطاعته من أجل تلبيتها من أنه فهم بشكل واضـح احتياجات
يتطلب هذا المعيار ضرورة وجود أدوات اتصال وتغذيـة رجعيـة بـين العملاء والموقع  :الميزات التفاعلية -ب

 من خلال وسائل اتصال مختلفـة التـي مـن بينهـا البريـد الإلكتروني، ويرتبط بعدة مؤشرات منها: الاستجابة الذي
يعكس الرغبة فـي مساعدة العملاء وتقديم الخدمات، الاتصال الذي يسمح بنقل المعلومات بـين العملاء والجهة 
المقدمة للخدمات في الوقت المناسب، التكيف وفق الحاجة، أي عملية تكييف محتوى الموقع حسب رغبة 

 وحاجة مستخدم معين.
  ،الخدمة وحصولها على ثقة المستخدمين من حيث الأداءيقيس هذه المعايير مدى ثبات  :الأداء الموثوق  -ج

وتشتمل على المؤشرات الآتية: تنوع قنوات الدفع الإلكترونـي، تقديم معلومات موثوقة عن مواعيد تقديم الخدمات 
 ، التوصيل المباشر أو أي طريقة أخـرى بحيث لا)البريد السريع ةيصـال مخرجـات الخدمة الإلكترونيوكيفية إ
 م لزيارة الجهة المقدمة للخدمة(.المستخد يضطر



 الإطار النظري لأثر جودة الخدمات الالكترونية على رضا الزبون  :الفصل الأول

 

30 

 

يجب أن تتمتع الخدمة باستجابة عالية وبصورة دقيقة خالية من الأخطاء، وهذه الاستجابة يمكن  :الاستجابة -د
: سرعة إجـراء الخدمة، الدقة في الإنجاز دون أخطاء، التجاوب مع ييمها من خلال ثلاثة مؤشرات تشملتق

 .والتوقع بالتغيرات التي قد تطرأ على حاجة المستفيدين مخاوف الفئات المستهدفة
، منها: سرعة الاستجابة لطلبات العميل س هذا المعيار من خلال عدة جوانبيمكن قيا :اللباقة والاهتمام -ه

 واستخدام أسلوب لبق وسلس عند إرسال الرسائل الإلكترونية.
 أخرى  من خلال المبادرة بتحديد الموقع لخدماتأي تقديم قيمة مضافة للمتعامل  :القيمة المضافة -و 

 .والمرتبطة بالمتعامل التي قد يحتاجها وذلك توفيرا لوقته ولجهده
 :معايير الأمن والخصوصية -4

رونية المعلومات والتعاملات الإلكت يتوقف نجاح الخدمات الإلكترونية بشكل كبير على مدى تحقق معايير أمـن
 .رافواحترام خصوصيات جميع الأط

تشمل جميع المعايير الذي تضمن تعاملات إلكترونية آمنة والتي منها: أمـن التعاملات  :معايير الأمن -أ
المالية والحماية من القرصنة، أمن العمليات والمعلومـات المستخدمة والخدمات المقدمة للحصول على ثقة 

 .العملاء واستخدام المضادات للفيروسات
يمكن عرض المعلومات والخدمات : المعلومات الشخصية للمستخدمة والخدمات المقدمة خصوصية -ب

المقدمة عبر الموقع الإلكتروني مـع مراعاة خصوصيات كل عميل من خـلال: اسـتخدام النمـاذج الإلكترونيـة 
عهم ووضالمصممة خصيصا لمراعاة هذه الخصوصيات، جمـع المعلومـات عـن احتياجات وتفضيلات العملاء 

الاجتماعي والاقتصادي وغيرها من المعلومات التي تساعد على تقديم خدمات إلكترونيـة تراعـي خصوصيات 
 العملاء، إيصال المعلومات الصحيحة وتقـديم الخدمـة المناسـبة للشـخص المناسب في الوقت المناسب

 المبحث الثاني: رضا الزبون وعلاقته بجودة الخدمة الالكترونية
مهمة للغاية في اقتصادات ، والتي أصبحت ضية تطورات مهمة في قطاع الخدماتالعقود الماشهدت 

منظمات لفي هذه الحالة أصبح تحقيق رضا العملاء هاجسًا ل ،، مما خلق منافسة شديدة بين مورديهاالبلدان
 زبائنودائمة البحث والتعرف على حاجات وتوقعات ال امحور تركيزه زبائنة، وكان رضا اليالخدم

 المطلب الأول: مفهوم رضا الزبون 
أصبح رضا الزبون يحتل مكانة رئيسية في الفكر التسويقي، لذلك تسعى المؤسسات إلى تقديم خدمات 

 ا الزبون لكسب رضاههبالجودة التي يرغب
 أولا: تعريف رضا الزبون:

لرضا اتوجد العديد من التعارف الخاصة برضا الزبون، لكن قبل تعريفه لابد من التطرق إلى تعريف 
 الزبون و 
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  تعريف الرضا -1
 لقد تعددت واختلفت الآراء حول تعريف الرضا والتي نذكر منها: 

 .1وبين توقعاته جنتالرضا هو احساس العميل الناتج عن حكم مقارن بين أداء الم عرف
التي يشعر بها عندما يحصل على  للإنسانبأنه الحالة العقلية "الرضا  Shethو Howard كل منوعرف 

 .2"مكافأة كافية مقابل التضحية بالنقود والمجهود
 وكما يعرف على أنه "الشعور بالسعادة والابتهاج الذي يحصل عليهما الانسان نتيجة إشباع حاجة أ

والخدمات كرضا المستهلك هو ما يحققه من منفعة من خلال استهلاكه عمال رغبة عنده فالإشباع في مجال الأ
 .3لسلعة ما أو انتفاعه من خدمة ما"

 تعريف الزبون  -2
 كر منها: هناك عدة تعاريف نذ

كما له عدة تسميات منها  ،االخدمات منهويتلقى السلع و  المنظمة تتعامل معه الذي الزبون هو الشخص
  .4العميل، المستهلك
"كل شخص مادي أو معنوي مستعد للدفع عند حيازته على منتج أو أكثر،  (klaud demeure)كما عرفه 

  .5أو يستفيد من خدمة أو عدة خدمات من الممولين"
 :يلي فت الآراء حول تعريف رضا الزبون نذكر منها ماللقد تعددت واخت تعريف رضا الزبون  -3

 أداء المنتج بينأنه مستوى إحساس الفرد الناجم عن المقارنة ب رضا الزبون " (Satisfaction)عرف 
  .6"توقعات هذا الفرد المدرك وبين

كما عرف على أنه "الفرق بين المزيج المثالي والمزيج الفعلي، ويعتبر كل من التوقع والمثالية هو الأداء 
 .7المعياري مقابل الأداء الفعلي الذي يقيس الرضا"

                                                           
، 35، العدد 02محمد خيضر بسكرة، المجلد جامعة ، مجلة العلوم الإنسانية، قياس رضا العميل الخارجي عن الجودةعلي عبد الله،  1

 .82، ص 8002
 888، ص 3222الطبعة الثانية، مكتبة عين الشمس، القاهرة، ، سلوك المستهلكعائشة مصطفى الميناوي،  2
، مجلة سحيةمدراسة  :مدى رضا طلبة كلية الاقتصاد بجامعة حلب على مستوى الأداء الإداري والأكاديمي لكليتهمسليم إبراهيم الحسنيه،  3

 . 827، ص 8002، 08، العدد 85للعلوم الاقتصادية والقانونية، مجلد  جامعة دمشق
 ،دراسة ميدانية على شركة ام تي ان وشركة سيرياتيل: أثر التسويق الإلكتروني على رضا الزبائن في قطاع الاتصالاتنور الصباغ،  4

  .08، ص 8036، سوريا ،الجامعة الافتراضية السورية، ماجستير إدارة الأعمال التخصصيمقدمة ضمن بحث مقدم لنيل درجة  مذكرة

., Dunoud , Paris, 2008, P348eme ed , 6MarketingClaude Demeure,  5   

 .73محمد فريد الصحن، مرجع سبق ذكره، ص  6
مجلة الريادة لاقتصاديات الأعمال،  ،، العلاقة التفاعلية بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون للمؤسسةمحمد خيضر، أسماء مريمي 7

 .11ص  ،8030، 00، العدد 01جامعة خميس مليانة، المجلد 
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وقعاته بين توة بين إدراكه للمنتج المستعمل و أنه رأي الزبون الناتج عن الفج(: على L' AFNOرفه )ع
 : 1تعريف يضعنا أمام ثلاث مستويات، تعتبر في الواقع دالة للفرق بين الأداء والتوقعات هي هذا

الأداء > التوقعات  الزبون غير راض.
الأداء = التوقعات   الزبون يكون راض. 

الأداء < التوقعات  بون راض وسعيد للغاية.الز 
بأنه "الحالة التي يتم فيها مقابلة احتياجات ورغبات وتوقعات العملاء أو التفوق  (Goodrman)وعرفه 

 .2عليها مما يؤدي إلى تكراره لشراء المنتج وولائه المستمر له وللمنظمة"
ر كذلك إلى العملية، ويشيوكتعريف شامل: "يقصد برضا الزبائن الدرجة التي يتطابق فيها الشخص مع 

 .3أنه القوة اللازمة للشخص للقيام بعمله على أعلى مستويات الأداء"
 خصائص رضا الزبون  :ثانيا

 يمكن التعرف على طبيعة رضا الزبون من خلال الخصائص الثلاث الموضحة في الشكل الموالي:
 الخصائص الأساسية لرضا الزبون (: 11الشكل رقم )

كرة ماجستير، جامعة محمد الصديق بن يحيى ، مذتأثير العلامة التجارية على سلوك المستهلكهدى ملواح،  المصدر:
 .60، ص 8033جيجل، الجزائر، 

                                                           
مذكرة  ،مع دراسة حالة المؤسسة العمومية الاستشفائية لعين طاية :أهمية جودة الخدمة الصحية في تحقيق رضا الزبون واله عائشة،  1

ر في التسويق، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر يستمتطلبات الحصول على شهادة الماج تدخل ضمن
 .  302، ص 8033، الجزائر، 1
ية : دراسة تطبيقية على شركة الخطوط الجو تيجيات التسويقية على رضا الزبون الاستراأثر السياسات و  محفوظ عبد الله الحمروني، 2

 .75، ص 8006لنيل شهادة الماجستير في إدارة الأعمال، قسم الإدارة، جامعة أم درمان الإسلامية، السودان،  مذكرة مقدمة، العربية الليبية
دور التسويق الالكتروني للخدمات المصرفي في تحقيق رضا الزبون الجزائري: دراسة مسعودة أمال بن سعيد، محمد العربي بن لخضر،  3

 . 808ص ، 01، العدد 01المجلد  البشائر الاقتصادية، جامعة الطاهري محمد بشير،مجلة ، تطبيقية على عينة من المصارف

 الجودة المدركة
 

 الجودة المتوقعة

الرضا ذاتي 
 )إدراك العميل(

 الرضا تطوري 
 )يتغير مع الزمن(

 الرضا نسبي
 )متعلق بالتوقعات( 
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 :1في التالي وتتمثل خصائص الرضا
يتعلق رضا العميل هنا بعنصرين أساسيين طبيعة ومستوى التوقعات الشخصية للعميل من  :الرضا ذاتي -1

جهة والإدراك الذاتي للخدمات المقدمة من جهة أخرى، فنظرة العميل هي النظرة الوحيدة التي يمكن أخذها 
فيما يخص موضوع الرضا، فالعميل لا يحكم على جودة الخدمة بواقعية وموضوعية، فهو يحكم  الاعتباربعين 

على جودة الخدمة من خلال ما يتوقعه من الخدمة، فالعميل الذي يرى بأن الخدمة المقدمة بأنها أحسن من 
من هنا تظهر أهمية الخدمات المنافسة، يراها عميل آخر بأنها أقل جودة من الخدمات الموجودة في السوق، و 

ودة ، إلى النظرة الخارجية التي تعتمد على )الج(المطابقة –الجودة )من النظرة الداخلية التي تركز على  الانتقال
ومعايير محددة وإنما تنتج وفق ما يتوقعه  ، فالمؤسسة يجب أن لا تقدم خدمات وفق مواصفات (الرضا –

 ويحتاجه العميل
ينتج عنها ضرورة وجود عناصر مادية خاصة بالأنشطة الخدمية، أي جعل العناصر إن الخاصية الذاتية للرضا 

 المعنوية للخدمة ملموسة، حتى نجعل جودة الخدمة مرئية، ومن أجل إظهار الرضا الخفي لدي العميل
لا يتعلق الرضا هنا بحالة مطلقة وإنما بتقدير نسبي فكل عميل يقوم بالمقارنة من خلال  :الرضا نسبي -2

ن ية عميل، ففي حالتويات التوقعنظرته لمعايير السوق فبرغم من أن الرضا ذاتي إلا أنه يتغير حسب مس
الأساسية  تهمايستعملان نفس الخدمة في نفس الشروط يمكن أن يكون رأيهما حولها مختلف تماما لأن توقعا

مهم ليس تباع بمعدلات كبيرة فال ت الخدمات الأحسن هي التييسنحو الخدمة مختلفة، وهذا ما يفسر لنا بأنه ل
 .لأكثر تواقفا مع توقعات العملاءأن تكون الأحسن، ولكن يجب أن تكون ا

ديد القطاعات ، فليس بهدف تحهم لتقسيم السوق في مجال التسويقهنا يمكن أن نفهم بشكل أفضل الدور الم من
 .دمات تتوافق مع هذه التوقعاتالسوقية وإنما لتحديد التوقعات المتجانسة للعملاء من أجل تقديم خ

مستوى ، و ن المعيارين مستوى التوقع من جهةيتغير رضا العميل من خلال تطوير هاذي :الرضا تطوري  -3
الأداء المدرك من جهة أخرى فمع مرور الزمن يمكن لتوقعات العميل أن تعرف تطورا نتيجة لظهور خدمات 

سبة لإدراك بالن ، ونفس الشيءادة المنافسةدمة، وذلك بسبب زيجديدة أو تطور المعايير الخاصة بالخدمات المق
 العميل لجودة الخدمة الذي يمكن أن يعرف هو أيضا تطورا خلال عملية تقديم الخدمة 

إن قياس رضا العميل، أصبح يتبع نظام يتوافق مع هذه التطورات عن طريق الأخذ في الحسبان جميع التغيرات 
 .الحاصلة

 
 
 

                                                           
طلبات ، مذكرة مقدمة ضمن متالمينائية لسكيكدةجودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء: دراسة ميدانية في المؤسسة بوعنان نور الدين،  1

الحصول على شهادة الماجستير، تخصص علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية، جامعة محمد بوصياف 
  .335، ص 8007المسيلة، الجزائر، 
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 الزبون ا: أهمية لثثا
ي النقاط ه الأهمية فذمثل هيحمل رضا الزبون أهمية كبيرة في الشركات من أجل استقرارها ونموها وتت

 : 1يةالتال
 .فإنه سوف يتحدث إلى الآخرين مما يولد زبائن جدد ؤسسةكان الزبون راضيا عن أداة الما ذإ -
 ريعالعودة إليها سوف يكون سبافإن قراره  ؤسسةخدمة المقدمة إليه من قبل الما كان الزبون راضيا عن الذإ -
الزبون إلى منظمات  هسيقلل من احتمال توج ؤسسةليه من قبل المإالمقدمة  ةعن الخدم رضا الزبون إن  -

  أخرى منافسة
سيما فيما يخص لاعلى حماية نفسها من المنافسين و  التي تهتم برضا الزبون سيكون لديها القدرة مؤسسةإن ال -

 .لسعريةالمنافسة ا
 إن رضا الزبون عن الخدمة المقدمة إليه سيقوده إلى التعامل مع المؤسسة في المستقبل مرة أخرى. -
 يرإلى تطو  ةؤسسود بالمقالمقدمة إليه مما ي ةفيما يتعلق بالخدم مؤسسةل رضا الزبون تغذية عكسية لليمث -

 خدماتها في المستقبل 
 حصتها السوقيةتحديد التي تسعى إلى قياس رضا الزبون تتمكن من ؤسسة إن الم -
 يعد رضا الزبون مقياس لجودة الخدمة المقدمة -

 محددات رضا الزبون  :المطلب الثاني
 :2اتفق الباحثون على أن محددات رضا الزبون تشمل كل من

هو التصور الذي يكونه الزبون في ذهنه قبل الحصول على الخدمة والمنافع المتوقع الحصول  التوقع: -1
عليها معتمدا على المعلومات التراكمية التي يكونها من خبراته السابقة من الاستفادة من الخدمات المماثلة، وقد 

سبيل  ار عن تجارب الأصدقاء علىيتأثر قراره الشرائي بتجاربه السابقة حول الخدمة وبما ينقل إليه من أخب
 المثال، إذ هناك عدة تصنيفات للتوقعات نذكر منها:

 تتمثل في المنافع التي يتوقع الزبون الحصول عليها من شراء الخدمة :التوقعات عن طبيعة الخدمة -أ 
 لخدمةا هي التكاليف التي يتوقع أن يتحملها الزبون في سبيل حصول :التوقعات عن تكاليف الخدمة -ب 
ند شراء ع هو رد الفعل المتوقع للأفراد الآخرين كالأقارب :التوقعات عن المنافع أو التكاليف الاجتماعية -ج 

 الخدمة.
 :ثلاثة أنواع من التوقعات هيPitts et Woodside  ولقد عرض

  يوضح معتقدات العميل عن الخصائص التي يتوقع وجودها في الخدمة.  التوقع التنبؤي:-النوع الأول 
                                                           

دراسة استطلاعية لعينة من زبائن محلات  دور المنتجات الجديدة في كسب رضا الزبون:طه عبد الرحمان سوسي، قرش عبد القادر،  1
     .3362، ص 8083، 03، العدد 07، مجلة إدارة الأعمال والدراسات الاقتصادية، المجلد الرياض بالجلفة

، 8037، 03 ، العدد00، المجلد ، مجلة المالية والأسواقدور جودة الخدمة في تحقيق رضا الزبون: دراسة مقارنةزعباط سامي،  2
 .173ص
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  يرتكز على المستويات المثالية التي يجب أن يكون عليها أداء الخدمة، هو  التوقع المعياري:-النوع الثاني
 انسب محددات الرضا.

 يعبر عن معتقدات العميل حول أداء الخدمة بالمقارنة بالخدمات الأخرى  التوقع المقارن:- النوع الثالث
 المنافسة.

تقييمها للخدمة و  استعمالهيعبر عن مستوى الأداء الذي يحصل عليها فعلا الزبون نتيجة  الأداء المدرك: -2
أن  Permant Churchillمعتمدا على المعلومات التراكمية التي يكونها من خبراته السابقة المماثلة، ويرى 

كونها  التوقعات التيالأهمية الأساسية للأداء المدرك تكمن في كونه يعتبر أداة مرجعية لتحديد مدى تحقق 
، ومن بين المعايير المعتمدة في نظرية مقاييس المقارنة لقياس الرضا اختيارهالزبون بخصوص الخدمة محل 

 نجد الأداء المثالي، الأداء المتوسط...الخ.
لفعلي اتمثل المطابقة عملية إيجاد الفرق بين مستوى التوقعات )الأداء المتوقع( ومستوى الأداء المطابقة:  -3

الذي حصل عليه المستهلك بعد شراء المنتج، وتعرف المطابقة على أنها درجة انحراف أداء المنتج عن مستوى 
 :1التوقع الذي يظهر قبل عملية الشراء، ونميز بين حالتين من الانحراف

 ن الأداء الفعلي أكبر من الأداء المتوقع وهي حالة مرغوب فيها.انحراف موجب: ينتج عندما يكو 
 انحراف سالب: في هذه الحالة يكون الأداء الفعلي أقل من الأداء المتوقع وهي حالة غير مرغوب فيها.

في الأخير يمكن القول أن المطابقة أو عدم المطابقة الموجبة تولد شعورا بالرضا، لكن حالة عدم المطابقة 
 السلبية فيولد عنها عدم الرضا.

 بون المطلب الثالث: أساليب قياس رضا الز 
 :2تعددت أساليب قياس رضا الزبائن ومن أهم هذه الأساليب التي ذكرها أغلب المهتمين بالمجال 
 القياسات الدقيقة  -1

 وتشمل ما يلي: 
إن قياس الحصة السوقية سهل نسبيا إذا كانت تمثل مجموعة الزبائن فهناك من يقيس  الحصة السوقية: -أ

هذه الحصة بتحديد عدد الزبائن إلا أن نجاح هذه الحالة يكون في المدى القصير أين يكون هدف المؤسسة 
بر حقيقة بائن لا يعد الز دية أي أن عهو نمو رقم أعمالها، المردودية، عوائد رأس المال مقابل تقديم أسعار تنافس

عن الحصة السوقية وهناك من يقيس هذه الأخيرة من خلال الزبائن الذين لهم علاقة طويلة مع المؤسسة. إن 
مقياس الحصة السوقية مرتبط بالأعمال المنجزة مع عملائها وتنوعها بالنسبة لكل زبون حيث أن هذا المقدار 

                                                           
، 8033كرة ماجستير، جامعة محمد الصديق بن يحيى جيجل، الجزائر، ذ، متأثير العلامة التجارية على سلوك المستهلكهدى ملواح،   1

 .61ص 
تصالات للا  دراسة حالة مؤسسة موبيليسواقع إدارة العلاقة مع الزبون في المؤسسات الخدمية وتأثيرها على ولائه: شريفي جلول،  2

 ، أطروحة لنيل شهادة الدكتوراه، تخصص تسويق، كلية العلوم الاقتصاديةلبعض الولايات الممثلة للغرب الجزائري )سعيدة، تلمسان، وهران(
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الرضا كما يرتفع في الحالة التي يكون فيها راضي عما  يمكن أن يتقلص في حالة شعور الزبون بحالة عدم
تقدمه المؤسسة له. وعليه يمكن قياس الحصة السوقية من خلال عدد الزبائن، رقم الأعمال سواء الإجمالي أو 

 الخاص بكل زبون وكمية المشتريات. 
لاحتفاظ ة هي احصة السوقيإن أحسن طريقة للحفاظ أو تنمية ال معدل الاحتفاظ بالزبون )أقدمية الزبون(: -ب

يعتمد قياس الرضا أو عدم الرضا على الزبائن من خلال معدل نمو مقدار النشاط المنجز  ،بالزبائن الحاليين
مع الزبائن الحاليين كما قد يكون هذا القياس بصفة نسبية أو مطلقة وهي تعبر عن الزبائن الذين احتفظت 

 المؤسسة بعلاقة دائمة معهم.
كسب لدها لتوسيع قاعدتها من الزبائن )من أجل نمو مقدار النشاط تبدل المؤسسة جه زبائن جدد: بلج -ج

 أكبر عدد من الزبائن(. 
إن المقاييس السابقة لا يمكن من خلالها معرفة مردودية الزبون التي بدورها تعبر عن رضاه أو  المردودية: -د

اء الفعلي للخدمات مع توقعات الزبائن. إن معدل الرضا عدم رضاه الذي ينتج عن توافق أو عدم توافق الأد
دار على المؤسسات قياس مقالمرتفع والحصة السوقية المهمة ما هي إلا وسائل لنمو الأرباح لذا فلا ينبغي 

الأعمال التي تنجزها مع زبائنها فقط وإنما تهتم بمردودية هذه الأنشطة ويمكن حساب المردودية من خلال 
 لصافي الناتج عن كل زبون أو صنف من الزبائن.قياس الربح ا

إذا كان الزبون يقتني أكثر من منتج للمؤسسة في ظل سوق  عدد المنتجات المستهلكة من قبل الزبون: -ه
 غير احتكارية فهذا خير دليل على أنه راضي عن المؤسسة وخدماتها. 

يمكن اعتبار تطور عدد الزبائن أداة للتعبير عن الرضا لديهم، فإذا كان عدد زبائن  تطور عدد الزبائن: -و
المؤسسة في تزايد هذا يعني أن الخدمات تلبي أو تفوق توقعات الزبائن مما ينتج عنها الشعور بالرضا، إن هذا 

ن المؤسسة ي تنقل لهم عالشعور يؤثر بالإيجاب على عدد الزبائن خاصة المرتقبين من خلال الصورة الجيدة الت
 .بالزبائن الحاليينلب زبائن جدد بالإضافة إلى الاحتفاظ جدماتها أي أن هذه الصورة ستسمح بوخ
عدد ، معدل الوفاء، معدل إعادة الشراء يس السابقة ومنها:ييس أخرى بخلاف المقايكما أن هناك مقا -

 .قيمة وكمية المردودات، شكاوي الزبائن
 : 1إن القياسات التقريبية تعتمد على نوعين هما التقريبية: القياسات -2
هرت ظ مختلف أعمال ومهام المؤسسة الخدمية، إذالزبون يمثل نقطة ارتكاز  أصبح لقد البحوث الكيفية: -أ 

 ."ق"الزبون أولا"، "الزبون دوما على ح :هذا القول على سبيل الذكر عدة شعارات تؤكد
لاعتبار لا تأخذ بعين ا إلا أنها ،تعبر عن حقيقة شعور الزبون بالرضا أو عدم الرضاالقياسات الدقيقة لا إن 

بائن من خلال الز أما القياسات التقريبية فهي تعتمد على انطباعات  ،توقعاته وهي تنجز بعيدا عن الزبائن
 : تتمثل إذ الاستماع لهم
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 مفقود. نية الاحتفاظ به ولا يتحول إلى زبون يمكنها من تحقيق رضاه وبالتالي إمكا :تسيير شكاوي الزبائن -
من خلال دراسة وتحليل أسباب عدم تعاملهم مع المؤسسة الخدمية والعمل  :بحوث حول الزبائن المفقودين -

 على تحقيق رضاهم.
من خلال عملية المطابقة بين الشروط المثلى التي تحقق رضاه مع تلك المتوفرة على  :بحوث الزبائن الخفي -

 مستوى المؤسسة الخدمية.
لات الشكاوي والاقتراحات غير كافية لإعطاء قياس دقيق عن رضا الزبون، إذ جتعتبر س البحوث الكمية: -ب

 استعماللخدمية ب على المؤسسة اجذلك، فيتوجد نسبة كبيرة من الزبائن غير الراضيين لا يفضلون التعبير عن 
 طرق كمية في القياس باستعمال الاستقصاء، وأن إعداد بحوث الرضا يتم من خلال منهجية تتمثل في:

أهداف البحث من خلال حصر النتائج المراد الوصول إليها، مثل تحديد أسباب عدم الرضا، قياس درجة  *
 الرضا...الخ.

 هنا يتطلب عناصر أساسية تتمثل في أبعاد الرضا، صياغة الاستقصاء...الخ.إعداد الاستقصاء الأمر  *
لرضا، ا صياغة الأسئلة، باستخدام المنهج الإجمالي أو المنهج التفصيلي، بالإضافة إلى مناهج أخرى كسلم *

 نقاط الرضا...الخ
 يمكننا تعميمها اختيار عينة ممثلة للمجتمع المدروس، فالنتائج المتوصل إليها :تحديد العينة *

 * تجميع البيانات؛ إتباع الطريقة الملائمة بطبيعة البحث أخذا بعين الاعتبار مجموعة من العوامل منها
 التكلفة وحجم العينة.

 تحليل البيانات المجمعة. *
 عرض النتائج. *

 المطلب الرابع: العلاقة بين جودة الخدمة الالكترونية ورضا الزبون 
الدراسات السابقة حول قياس جودة الخدمة الالكترونية انه لا يمكن دراستها بعيدا  ما يمكن استخلاصه من

قة بين ه تطرقنا للعلاعن دراسة سلوك الزبون المستخدم للموقع، ومعرفة ما مدى رضاه عنه. وفي دراستنا هذ
 وفق مقياس ترونية )سهولة الاستعمال، تصميم الموقع، الأمن والسرية، وجودة المعلومة(كلالخدمات الا

NETQUAL 1وقد فصلناه إلى )الرضا عن الموقع، الرضا عن خدمات الزبائن( ،ورضا الزبائن. 
 :برضا الزبائن الاستعمالعلاقة سهولة  -1

على أنها الدرجة التي يحقق فيها المستخدم سهولة  Barnes&Vidgen من طرف الاستخدامعرفت سهولة 
 للموقع على الشبكة، وسهولة تصفح الموقع كما يلي: الاستخدام

 الدراسات بأن سهولة استعمال أثبتت: لقد بالعوامل المتعلقة بالرضا عن الموقع الاستعمالعلاقة سهولة 
لي الرضا لكتروني للموقع وبالتاستخدامه، مما ينجم عنه الولاء الاوتصفح الموقع ينجم عنها الرغبة في إعادة ا
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لكترونية تبدو معقدة للوهلة الأولى، مما ينجم عنه تخوف العديد من الزبائن منها. وبما دمات الاعنه. إن الخ
ون لذا فلا بد من أن تك أن مواقع الانترنيت مخصصة لعامة الناس خاصة بالنسبة لمواقع الخدمات العمومية،

بسيطة وسريعة بدون انقطاع، حتى يتمكنوا من إتمام أعمالهم بسهولة. مع مراعاة سهولة تصفح الموقع 
 والانتقال بين أجزائه بسلاسة. 

في  أثر هام الاستعمالإن لسهولة  بالعوامل المتعلقة بالرضا عن خدمات الزبائن: الاستعمالعلاقة سهولة 
خدمات المقدمة إليهم، ذلك أنها تسهل عليهم مهمة الوصول إلى الخدمة المطلوبة بطريقة رضا الزبائن عن ال

 .سهلة وبسيطة، مما يجعل المستعمل للموقع مرتاحا، وهذا ما يؤدي إلى رضا الزبائن عن هذه الخدمات
رير وتقانترنت هو أكبر وأسرع مستودع بيانات ومعلومات إن الأعلاقة جودة المعلومة برضا الزبون:  -2

د لكترونية، هناك من حدكبرى في موقع المؤسسة الاالمؤسسات، لهذا فإن جودة المعلومات تحتل الأهمية ال
القيمة المضافة على موقع المؤسسة بخصائص المنتج الرقمي مضروبا بجودة وثراء المعلومات، ولقد حدد 

الموقع: الوقت أو التوقيت، الشكل، ثلاثة أبعاد لجودة المعلومات على  (J.A.O'Brien) جيمس أوبرين
 .والمحتوى 

إن الموقع الذي يتميز بجودة المعلومة خاصة  علاقة جودة المعلومة بالعوامل المتعلقة بالرضا عن الموقع:
 من حيث الدقة والموثوقية يؤدي إلى الرضا عنه. 

دمة الالكترونية تقتضي جودة : جودة الخعلاقة جودة المعلومة بالعوامل المتعلقة بالرضا عن خدمات الزبائن
الدقيقة والموثوقة ينتج عنها خدمات ذات كفاءة وتميز مة للزبون، فالمعلومات الصحيحة و المعلومة المقد

 .وتحقق رضا الزبون عنها
يكتسي تصميم الموقع أهمية كبيرة، ذلك أنه واجهة المؤسسة، وله  :علاقة تصميم الموقع برضا الزبائن -3

، صميمهاعي الجمالية والإبداع في تورة الذهنية لدى الزبون وانطباعه عنه، لذا يجب أن تر دور في ترسيخ الص
 ن سوء التصميم يؤدي إلى ملل المستخدم، وعدم رغبته في تكرار زيارته للموقع مجدداأو 

 عى دائما لأن يظهر: نلاحظ أن المؤسسات تسعلاقة تصميم الموقع بالعوامل المتعلقة بالرضا عن الموقع
ت في أبهى صورة، حتى تجذب إليها الزبائن لزيارتها، اعتمادا على مبدأ إعطاء انطباع نترنموقعها على الأ

توصل إلى أنه توجد عدة عوامل تسهم في جعل  Tarasewich's ممتاز منذ الزيارة الأولى للموقع، في بحث لـ
 ،ن، الأسلوب، المحتوى، مقاطع الفيديوالموقع أكثر جاذبية وهي: الصور، الرسوم المتحركة، التصميم، الألوا

 النوافذ...الخ، وهذا ما يؤدي إلى الرضا عنه
: إن التصميم المبدع والمتطور والمنظم علاقة تصميم الموقع بالعوامل المتعلقة بالرضا عن خدمات الزبائن

نتقادات الا للموقع، يهدف لترغيب الزبائن في استخدامه، كما أنه لا بد من تخصيص نوافذ خاصة بإبداء
والانطباعات عن الموقع، وهذه التفاعلية هي التي تعمل على تطوير الموقع من جهة وترضي الزبائن عن 

 .الخدمات المقدمة لهم من جهة أخرى 



 الإطار النظري لأثر جودة الخدمات الالكترونية على رضا الزبون  :الفصل الأول

 

81 

 

أن الأمن يعني حماية المستخدم من  donthu&yooيرى كل من  علاقة الأمن و السرية برضا الزبائن -4
مخاطر الاحتيال والخسارة المالية من خلال استخدام بطاقة الائتمان الخاصة به على الموقع. أما السرية 

معها هذه المعلومات التي تم ج ى،فتعني حماية البيانات الشخصية وعدم مشاركتها أو إعادة بيعها لمواقع أخر 
لخدمة الالكترونية، وهذا ينطوي على حماية وعدم الكشف عن هوية الزبائن، من المستهلكين خلال تجريبهم ا

 وضرورة طلب موافقتهم لنقل بياناتهم الشخصية. 
من  بأريحيةإن الموقع المؤمن يتم استخدامه  علاقة الأمن والسرية بالعوامل المتعلقة بالرضا عن الموقع:

الشخصية، وهذا ما يؤدي إلى الرضا عن  لال بياناتهطرف الزبون، لتأكده من أنه في مأمن، ولا يتم استغ
 الخدمات المقدمة إليهم

الخدمات الالكترونية المقدمة للزبائن لا بد من أن تتميز  علاقة الأمن والسرية بالرضا عن خدمات الزبائن:
لرضا ابالسرية التامة، خاصة فيما يخص أرصدتهم المالية، وكذا العمليات التي يقومون بها. حتى تحظى ب

 .عن الخدمات المقدمة إليهم
 المبحث الثالث: الدراسات السابقة لجودة الخدمات الالكترونية ورضا الزبون 

مثل أي دراسة علمية تهدف إلى إضافة شيء ما إلى مجال البحث العلمي، من الضروري بالنسبة لنا 
ة اعتمادنا عليه لإنجاز عملنا من الناحية النظرياستخدام دراسات مماثلة في هذا المجال إذ كانت لنا بمثابة دليل 

 والعملية.
 المطلب الأول: الدراسات باللغة العربية

 بعنوان "جودة الخدمات الالكترونية وأثرها على رضا المستخدمين  سة مومن عبد السميع حسن الحلبيدرا 
لمتطلبات الحصول على درجة  قدمت هذه الرسالة استكمالاغزة"، -دراسة حالة على برنامج برق بلس -

 .8037ر، إدارة أعمال، كلية التجارة، الجامعة الإسلامية غزة، سنة يستالماج
خدام أداة باستهدفت هذه الدراسة إلى التعرف على جودة الخدمات الالكترونية وأثرها على رضا المستخدمين 

 لمعلومات ومن ثم بناء نموذج ومتغيراتحيث تم الاستناد إلى نموذج ديلون وماكلين لنجاح نظم االاستبيان، 
الدراسة والذي يدرس العلاقة بين جودة المعلومات وجودة النظام وجودة الخدمة والدعم الفني والفوائد المتحققة 

توصلت الدراسة الى استنتاجات كان أهمها أن جودة الخدمة من اهم العوامل تحققا  والاستخدام مع الرضا. وقد
أوصت الدراسة بالعمل على نشر الوعي  العوامل تحققا في النظام هو الدعم الفني، كما في النظام، وأن آخر

بأهمية استخدام الخدمات الالكترونية، وأهمية دعم الإدارة التطوير وتحسين جودة الخدمات الالكترونية، إضافة 
لتي تساهم رائهم ومقترحاتهم اإلى عمل اتصالات وزيارات ميدانية دورية بنقاط البيع )المستخدمين( والاستماع لآ

في تحسين جودة الخدمات الالكترونية، والتدريب وشرح كافة العناصر في الموقع وكيفية استخدامها للمستخدمين 
 كل.الجدد، وزيادة الاهتمام بالدعم الفني لموقع برق بلس، خاصة بالنظام الآلي للتبليغ عن المشا
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 بعنوان "أثر تطبيق معايير جودة الخدمات الالكترونية محارب، دراسة علي محمد العضالية، نهى خالد ال 
وأثرها على رضا طالبات جامعة الأميرة نوره بالمملكة العربية السعودية: دراسة حالة" وهي عبارة عن مقال في 

 .8037، الجامعة الأردنية، سنة 1، العدد 31المجلة الأردنية في إدارة الاعمال، المجلد 
جودة الخدمات الإلكترونية على رضا طالبات جامعة الأميرة نورة أثر هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على 

والمقدمة لهن عن طريق موقع الجامعة على الشبكة العنكبوتية )الانترنت(. وبعد عملية جمع الاستبيانات تم 
استخدمت التكرارات والمتوسطات  .(SPSS) معالجتها إحصائيا باستخدام الرزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية

الحسابية والانحرافات المعيارية وتحليل التباين والانحدار المتعدد والبسيط في التحليل الإحصائي للبيانات، 
توصلت الدراسة إلى أن مستوى جودة الخدمات الالكترونية التي تقدمها جامعة الأميرة نوره من وجه نظر 

وأشارت النتائج أيضا أن مستوى رضا الطالبات عن الخدمات الالكترونية  الطالبات كان بمستوى ضعيف.
بيق ذو دلالة إحصائية لتط أثرلى وجود إلى وجود االمقدمة من الجامعة ضعيف، كما بينت نتائج الدراسة أيضا 

 .خدماتالمعايير جودة الخدمة الالكترونية المقدمة من جامعة الأميرة نورة على مستوى رضا الطالبات عن هذه 
وأوصت الدراسة بضرورة الاستمرار في إجراء المزيد من الدراسات، كمحاولة للوصول إلى أبعاد أكثر دقة لقياس 

لكترونية. وبإعادة النظر في كفاءة موقع جامعة الأميرة نورة من حيث توفير المعلومات بطريقة جودة الخدمة الا
 80لمدة  (chat)وفير بوابة محادثة مباشرة كما أوصت بت تساعد الطالبة على الحصول عليها بأقل جهد ممكن.

 ساعة حتى تتمكن الطالبة من الحصول على إجابة سريعة.
  نة مندراسة على عي-بعنوان "أثر جودة الخدمات الالكترونية في تحقيق رضا الزبائندراسة كريمة غياد 
سكيكدة"، وهي عبارة عن مقال في مجلة دراسات وأبحاث اقتصادية في الطاقات -زبائن مؤسسة بريد الجزائر 

 . 8083، الصادر عن جامعة سكيكدة، سنة08، العدد02المتجددة، المجلد
 الدراسة إلى التعرف على أثر جودة الخدمات الإلكترونية التي يقدمها موقع بريد الجزائر على رضاهذه تهدف 

 NETQUALالمقياس الفرنسي زبائنه المستخدمين للموقع الإلكتروني ببلدية سكيكدة، وذلك بالاعتماد على 
لكترونية ة من مستخدمي الخدمات الائملقياس جودة الخدمات الإلكترونية بأبعاده. وتم اختيار عينة ملا المصمم

 كأداة  الاستمارةو المنهج الوصفي التحليلي  مباستخدافردا وفقا لطريقة العينة العشوائية،  20لبريد الجزائر وعندها 
لجمع البيانات. أهم النتائج التي توصل إليها البحث هو رضا الزبائن عن الخدمات الالكترونية المقدمة على 

جودة -0الأمن والسرية -1 الموقع تصميم-8 الاستعمال سهولة-3موقع بريد الجزائر، وكان ترتيبهم كالتالي: 
أخيرا تقدم الباحث لمجموعة من التوصيات كان منها: الاهتمام بالترويج والاشهار عن الخدمات و  .المعلومة

الالكترونية المقدمة عبر الموقع الالكتروني، السهر على منح البطاقة الذهبية لكل زبائن بريد الجزائر حتى 
 نافسة.تى يضل قادرا على الميتسنى لهم الاستفادة من خدماتها، وكذلك التطوير والتحسين الدائم للموقع ح
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 المطلب الثاني: الدراسات باللغة الأجنبية
 دراسة سمر إبراهيم سويدSamar I. Swaid"" بعنوان 8002 سنة: 

MEASURING THE: QUALITY OH E SERVICE: SCALE DAVALOPMENT AND INITIAL 

VALIDATION  

 (جودة الخدمة الإلكترونية: تطوير المقياس والتحقق الأولي قياس)
دراسة ( 8( إنشاء مقياس لقياس جودة الخدمة الإلكترونية، )3ين:)قالهدف الرئيسي من هذه الدراسة هو ذو ش

 جودة الخدمة الإلكترونية على أنواع مختلفة من العملاء من خلال إجراء تحليل عامل الاكتشاف آثار أبعاد
لكترونية يتم قياسها على ستة أبعاد: جودة المعلومات، هيكلية، وجدنا أن جودة الخدمة الاالمعادلة ال ونمدجة

لدراسة وتحدد ا علاوة على ذلك والتخصيص والضمان، ، الاستجابة، الموثوقيةالويب موقعوإمكانية استخدام 
لهيكلي من ولاء العملاء. ويكشف التحليل الكترونية على الأنواع المختلفة ير البعد الفردي لجودة الخدمة الاتأث

هو العامل الأكثر أهمية الذي يؤثر على "التسامح في الأسعار" في حين أن الموثوقية هي العامل  ضمانأن ال
، وبعد الاستجابة هو الوحيد الذي له تأثير سلبي كبير على سلوك "ولاء المفضل"الذي له أكبر تأثير على 

حصن تكيفية  تكتيكية حول باستراتيجياتلدراسة لتزود تجار التجزئة عبر الانترنت فلقد جاءت هذه ا .الشكوى 
هم من خلال تبديل سلوك وحساسية الأسعار، وتقديم التوجهات للبحث في ئالمتسوقين عبر الانترنت وزيادة ولا

 .المستقبل
 دراسة "soumi, hongxiu Li, Yong Liu, reima " بعنوان: 8002سنة 

"Maesurement of e-service quality: an empirical study in onlin travel service"  

 (تطبيق الدراسة في خدمة الحجز للسفر عبر الأنترنت الإلكترونية:قياس جودة الخدمة )
ات، كل من الشرك وجهة نظررض من هذه الدراسة هو تطوير مقياس لتقييم جودة الخدمة الالكترونية من غال

اسة لكترونية. تشير النتائج في هذه الدر جديدة لأبعاد جودة الخدمة الا ؤيةر  روالعملاء عبر الإنترنت، مما يوف
اك في إدر الجوانب الأكثر أهمية  هيإلى أن الثقة من منظور العميل وسهولة الاستخدام من منظور الشركة 

تصورات  ر النظام والاستجابة علىفبينما تؤثر الموثوقية وتوا ،نترنتالألسفر عبر الحجز لجود خدمة لالعملاء 
ركيز أهمها التوصيات وقد عرضت الدراسة مجموعة من التنترنت، الألسفر عبر الحجز لالعميل لجودة خدمة 

 على جوانب سهولة الاستخدام والثقة من أجل تحسين خدمة الحجز للسفر عبر الأنترنت للعملاء
 يميز الدراسة الحاليةالمطلب الثالث: ما 

جودة  :جاءت هذه الدراسة استكمالا للدراسات السابقة ذات الصلة، والتي تناولت موضوعات متعددة منها
، أثر جودة الخدمات الالكترونية في تحقيق رضا الزبائن، الخدمات الالكترونية وأثرها على رضا المستخدمين

، هذه الدراسة لم تكن متقاطعة بل مكملة والتحقق الأوليالمقياس  جودة الخدمة الإلكترونية: تطوير قياس
 jumiaئرالجزا جوميادراسة حالة مات الالكترونية على رضا الزبون: للدراسات السابقة بعنوان "أثر جودة الخد

dz ، حيث تم الاستفادة من هذه الدراسات في التعرف على المسائل ذات الصلة بجودة الخدمة الالكترونية ورضا
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الزبون وهذا ما ساعدنا في اثراء الجانب النظري، أما ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة يمكن تلخيصه 
 فيما يلي:

 خدمات فراد الذين لهم تجارب مع الي أجريت فيها، حيث تم استهداف الأاختلاف مجتمع الدراسة والبيئة الت
 الجزائر. جومياالالكترونية لموقع 

  منية أحدث، في فترة ما بعد ذروة جائحة كورونا حيث توسعت فيها نظرة العملاء حول أنجزت في فترة ز
 جودة الخدمات الالكترونية المقدمة من طرف مختلف المؤسسات.

   هذه الدراسة تمكن من معرفة أثر جودة الخدمات الالكترونية على رضا الزبائن من خلال معايير جودة
 الالكتروني، جودة المعلومات، جودة خدمة العملاء، الامن والخصوصية(الخدمة الالكترونية )جودة الموقع 

 
  



 الإطار النظري لأثر جودة الخدمات الالكترونية على رضا الزبون  :الفصل الأول

 

87 

 

 :خلاصة
من خلال ما توصلنا إليه في دراستنا النظرية لأثر جودة الخدمات الالكترونية وعرض مختلف 

المجموعة ك من خلال ذلدورا هاما بالنسبة لرضا الزبون و  ومعايير تقييمها يمكننا القول بأنها تلعب مقاييسها
لدور الذي او  (بعاد )سهولة الاستخدام، جودة المعلومات، الاعتمادية، تصميم الموقع، الأمن والسريةمن الأ

  ولائهو بعد في التأثير على رضا الزبون وكسب ثقته يلعبه كل 
بين جودة الخدمات الالكترونية ورضا  ا الفصل إلى تحديد طبيعة العلاقة الموجودةذبحيث توصلنا في ه

 .عرض مختلف الدراسات السابقة في هذا الموضوعالزبون نظريا و 



 
 

الفصل الثاني: دراسة ميدانية حول أثر جودة الخدمات الالكترونية 
 (jumia dz) على رضا الزبون دراسة حالة جوميا الجزائر

 تمهيد
 (jumia dz)جوميا الجزائر المبحث الأول: تقديم عام لمؤسسة 

 الإجراءات المنهجية للدراسة والأساليب الإحصائية المعتمدةالمبحث الثاني: 
 تحليل بيانات ونتائج الدراسة واختبار الفرضياتالمبحث الثالث: 

 خلاصة
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 تمهيد
لى مختلف المفاهيم المتعلقة بكل من جودة الخدمة ي الجانب النظري من هذه الدراسة إبعدما تطرقنا ف

يا هذه المفاهيم على مؤسسة جومالالكترونية ورضا الزبون ونماذج قياسه، سنحاول في هذا الفصل اسقاط 
ة، ة بتقديم لمحة عن المؤسسالجزائر وهذا بهدف معرفة أثر جودة الخدمة الالكترونية على رضا الزبون بداي

 ث التالية:من خلال المباحوذلك  ة، وأخيرا بعرض وتحليل النتائج وفق اختبار الفرضياتوأدوات الدراسمنهجية 
 :تقديم عام لمؤسسة جوميا الجزائر المبحث الأول jumia dz 
 :الإجراءات المنهجية للدراسة والأساليب الإحصائية المعتمدة المبحث الثاني 
 :تحليل بيانات ونتائج الدراسة واختبار الفرضيات المبحث الثالث 
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  (JUMIA DZ: تقديم عام لمؤسسة جوميا الجزائر )المبحث الأول

ادرة على يمية القديمة قشكال التنظالافتراضية فلم تعد الأساليب والأأدت الأنترنت الى تنامي الأسواق 
تأقلم مع التكيف وال لجأد من المؤسسات الالكترونية من رص هذه المرحلة، مما دفع الى انشاء العديفاستغلال 

التعرف و  عطاء تقديم عام لهاوفي هذا المبحث سنحاول ا الجزائر  المعطيات الجديدة، ومن بينها مؤسسة جوميا
 .الجزائرعلى جوميا 

 الجزائر مؤسسة جوميا: التعريف بالمطلب الأول
 جومياأولا: نبذة عن مؤسسة 

لكترونية والأزياء وغيرها. ولا للمنتجات الا لكتروني أفريقيةاهي شركة تسوق  (Jumia) بالإنجليزيةجوميا 
فرد  030333مع أكثر من  اشتركتفي نيجيريا. كما  konga في كينيا وشركة Kilimall تعد المنافس لشركة

. دولة أفريقية 01في لاجوس، انتشرت عبر  9309، فمنذ تأسسها في عام الزبائن لخدمة وشركة أفريقية محلية
 McKinsey المستشارين السابقين لدى ، Jeremy Hodder and Sacha Poignonnec  بدأ 9309في عام 

 .اليوم بجوميا المعروفة  Africa Internet Group بتأسيس شركة
بشكل سريع لتصل لخمس دول أفريقية أخرى وهي  وانتشرت 9309عام  لاغوس تأسّست شركة جوميا في

وميا بتأسيس مكاتبها في قامت ج 9301في عام و  مصر، والمغرب، وساحل العاج، وكينيا، وجنوب أفريقيا.
 .93021دولة أفريقية سنة  01لتنتشر في  تونسو  نيا، غانا، الكاميرون، الجزائرتنزاأوغندا، 

 المنصات التي تشتغل عليها جوميا:
 :2وميا العديد من المنصات تتمثل فيتمتلك شركة ج

 Jumia Travel  لكترونية لحجز الفنادقاهي منصة 
 Jumia Food   9300لطلب وتوصيل الطعام، كل منهما تأسس في يونيو  
 Jumia Deals  9300التي تأسست في أبريل عام . 
  أطلقت جوميا تطبيق 9302وفي عام Jumia One دفع الفواتير وخدمات الدفع الأخرى مثل تطبيق لتسهيل 

airtime 
 وقامت جوميا في العام نفسه، بإطلاق Jumia pay  .كمنصة آمنة للتسوق والدفع عبر كل خدمات جوميا

 .لةائعين بالحصول على القروض بسهو بالإضافة إلى نظام الاقتراض الذي أسسته جوميا الذي يسمح للب

                                                           
ة لشركة دراس :ية احتياجات العملاء في الجزائرالمؤسسات الناشئة في تلبالتسويق الالكتروني ودور  ،السنوسي يمحبوب، عل يعل1

الاقتصادي الجزائري  عالناشئة في تحقيق الإقلا دور المؤسسات :المؤتمر الدول الافتراضي حول ، Algérie Jumiaالجزائرجوميا 
مد سيلة جامعة محوعلوم التسيير حاضنة أعمال جامعة المقسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية  "،"Startupsالمنشود

 .2، ص 9393جويلية  32، يوم الأربعاء بوضياف المسيلة
 03المرجع نفسه، ص  2 
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  جوميا مع شركة اشتركتكما Amadeus technology ويُقدر نمو  لتأسيس منصة لحجز تذاكر الطيران
مليون دولار، وأصبحت  901بإيرادات تصل إلى  9301مقارنة بعام  %960بنسبة  9300جوميا في عام 
في و الشركة اليونيكورن رقم واحد في قارة أفريقيا بقيمة تزيد عن مليار دولار أمريكي.  9306جوميا في عام 

مناطق  لتسهيل خدمات الدفع عبر Telcoin اشتركت مع شركة العملات المشفرة، 9302 مبر عامأواخر نوف
 .لأفريقيلكترونيا على الصعيد ااشراكة لبيع منتجاتها  اتفاقيةتعقدان  وكارفور جومياالتشغيل في نفس الشهر 

 ثانيا: مؤسسة جوميا الجزائر
قع للتسوق عبر حيث يعتبر مو  ،وله نفس المبدأ 9301فقد تأسس سنة  ا الجزائربالنسبة لموقع جوميأما 

لكتروني يساعد الجزائريين على الشراء من الانترنت بضغطة زر لتصل السلعة المحجوزة االانترنت أو متجر 
ان وهو المشكل الذي ك الاستلامبدون جهد مبذول مع إمكانية الدفع عند  مثلا( باب البيتمكان الطلب )إلى 
وفير يلالعديد من الجزائريين وذلك لعدم توفر بطاقة بنكية خاصة بالشراء، حيث يبذل الموقع أقصى جهده  يواجه

لعملائه أفضل تجربة للتسوق مقارنة بمراكز التسوق الأخرى عن طريق عرض مختلف المنتجات ولكل الفئات 
 .1بأسعار تنافسية

 شعار مؤسسة جوميا الجزائر (:02الشكل رقم)
  

 

       

  www.jumia.dzموقع  المصدر:  

 Sachaا مع مسؤول مؤسسة جوميا نيجيري l'invité économique الشروق نيوز في حصة قناةوفي حوار على 

Poignonnec  ن م هفي الجزائر كانت جد ناجحة، لقلة هذا النوع من المؤسسة كما أن يقول أن تجربة جوميا
راء ت واسعة ويستطع شيكون لديه اختيارا، و خلال التسوق عبر جوميا يستطيع الزبون ربح الوقت والمال

ودة ج من شرائها من المتجر، مع ضمان أحسنك  جديدة وسهلة أذواقه واتباع طريقة استهلاحسب منتوجات 
ظرا لتوفر جوميا الجزائر على كل أنماط المنتجات التي يحتاجها الفرد ن ن المتاجرليل من التجوال بيعالية وتق

 نالجزائري، وأنه عندما يجدون كل ما يبحثون عليه سيكونون حتما راضين وسيتعودون على هذا النمط م
ة مؤسسة، التي خلقت فرصأن هذا السوق معقد في الجزائر ولكنه من اختيار الالمسؤول الشراء، كما أضاف 

 .2وبأسعار متدنية أمام الجزائريين للحصول على كل ما يريدونه
                                                           

الية، مجلة الإعلامية والاتص، مجلة معالم للدراسات اتطبيقات توصيل المنتجات الغذائية بالجزائر تطبيق "جوميا" أنموذجفطيمة بونقطة،  1
 .06 00، ص ص 9393، جوان 39، العدد 39، المجلد 0الجزائر جامعة -عن مخبر الاتصال والامن الغذائي كلية علوم الاتصالتصدر 

https://www.youtube.com/watch?v=jJEUmpYKKuQمن الموقع  2
 .00:32على الساعة  92/31/9399الزيارة يوم:  تمت 

http://www.jumia.dz/
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 تحتوي جوميا الجزائر على الفروع التالية:     

 فروع جوميا الجزائر (:03الشكل رقم )

 

 

 

 
 06:33على الساعة  02/30/9399تمت الزيارة يوم  https://www.jumia.dz/ar/sp-jumia-logistics-servicesمن الموقع المصدر: 

  للأكل جومياfood jumia:  تطبيق لطلب الاكل وتوصيل الوجبات الى باب المنزل في اقل وقت/هو موقع 

 903ليلا، حيث أن الموقع متعاقد مع أكثر من  00ممكن ويتضمن وجبات الغذاء والعشاء الى غاية الساعة 
وهران وهذا الموقع يتيح لك الامكانية الولوج الى بروفايل  مطعم في الجزائر العاصمة لوحدها بالإضافة الى

 .food.jumia.dz 1 المطعم

  للمنازل جومياJumia House: ن المنازل والشقق، محلات تجارية، مكاتب يحتوي الموقع على مجموعة م 

، عليها في كل من الجزائر العاصمة الاسعار المتفاوضء أو الايجار مع كامل تفاصيلهم و كذا اراضي للشراو 
امل قار التي تبحث عنه بكعالموقع هذه العملية من خلال ادخال ال ، حيث يسهلخ.... الوهران، عنابة، بجاية

حاليا إلا أن الموقع  .2هاوس على تطبيق يتم تحميلهالتفاصيل مع الميزانية المتاحة لك، كما يتوفر جوميا 
 .Google Play & App Storeوالتطبيق غير موجود على كل من  متوقف في الجزائر

 رجوميا للسف: Jumia Travel  في أفريقيا، حيث يقوم بتسهيل هذه العملية عن  0موقع السفر رقم  يعتبر 
طريق مقارنة بين مختلف الفنادق وحجز الفندق بطريقة سريعة وسهلة، امنة وبأفضل سعر مع امكانية الدفع 

فندق حول العالم بالإضافة الى توفره على  933333أكثر من فندق في افريقيا و  90333أكثر من لاحقا في 
 في الجزائرحاليا إلا أن الموقع متوقف  jumia flights( .3(شق ثاني يخص حجز تذكرة الطائرة بأسعار تنافسية

  للتسوق جومياJumia Market:  الخاصة بالرجالهو متجر الكتروني يقوم بعرض لمختلف المنتجات 
فرع محل وهو ال، خالكومبيوتر.... ال بالإضافة الى سلع تخص الديكور والمطبخ والموضةوالنساء والأطفال  

 www.jumia.dz 4 :هوالموقع  الدراسة رابط

                                                           
 .90:00على الساعة  03/31/9399تمت الزيارة يوم  food.jumia.dzمن الموقع  1
 55:22على الساعة  52/40/5455تمت الزيارة يوم:  www.jumia.dzالموقع  0
 المرجع نفسه 3
 المرجع نفسه 4

http://www.jumia.dz/
http://www.jumia.dz/
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 الصفحة الرئيسية لموقع جوميا للتسوق  :(04الشكل رقم)

 

 
 

 
 

 20:42على الساعة  25/42/5455تمت الزيارة يوم:  /https://www.jumia.dzمن الموقع المصدر:   

 : الهيكل التنظيمي لمؤسسة جوميا الجزائر المطلب الثاني
 جوميا الجزائريوضح الشكل الموالي الهيكل التنظيمي لمؤسسة 

 : الهيكل التنظيمي لمؤسسة جوميا الجزائر        (05)شكل رقم ال         
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

، رسالة jumia dzأثر الانترنت في تفعيل الاتصالات التسويقية للمؤسسة وتحسين أدائها دراسة حالة مؤسسة : بحوص نسيمة، المصدر
دكتوراه في العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة جيلالي اليابس سيدي بلعباس، الجزائر، 

 .002، ص 9302

 1ن:لمؤسسة جوميا الجزائر يتكون م أعلاه فإن الهيكل التنظيميحسب الشكل 
 
 

                                                           
 00:02على الساعة  03/30/9399الزيارة يوم:تمت  /https://lhamiz.comمن الموقع:  0

 المدير العام

 مدير التسويق مدير الموارد البشرية مديرية التجاريةال مديرية المالية

 

 مدير مصلحة خدمة الزبائن

 jumia travelمدير  jumia houseمدير  Food jumiaمدير

https://lhamiz.com/
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  :هو المدير الأعلى للشركة، ويقوم بالتخطيط والتنظيم والتنسيق والمراقبة لكل ما يتعلق بالإدارةالمدير العام  
مراجعة كما يعمل على  الداخلية للشركة، فهو يشارك  في تحديد سياستها ويشرف ويدير كل ماله علاقة بالعمل

التقارير التي ترد الى قسم الإدارة ويشرف على عملية تحليلها إضافة الى دراسة المشاكل التي تبرز ويقوم 
طبيق تعليمات ويراعي ت مبوضع الحلول، يباشر الاشراف الفني والإداري على الموظفين ويعمل على رفع كفاءته

 السلامة والصحة المهنية
  قب التدفقتشمل واجباته تعالمسؤول عن إدارة الاعمال المالية للشركة و  التنفيذيالرئيس  هو المالية: يةمدير 

والتخطيط المالي فضلا عن تحليل نقاط قوة وضعف الحالة المالية للشركة وتقديم براءات تصحيحية النقدي 
قارير لضمان دقة التكما يعتبر مثل امين الخزانة او المراقب، لأنه مسؤول عن إدارة الأقسام المالية والمحاسبة 

 المالية للشركة والانتهاء منها في الوقت المناسب.
  :هو المسؤول عن إدارة المبيعات للشركة ويجب أن يكون قادرا على الابتكار والتطويرمدير التسويق 

والحفاظ على موقع الشركة في السوق وقدرته على مواجهة الأزمات التي قد تتعرض لها الشركة نتيجة وجود 
ات أخرى منافسة في السوق، وهو يترأس فريق تسويق ناجح ويوجههم نحو الأهداف التي تمكنه من بيع شرك

 أكبر قدر ممكن من السلع أو تقديم خدمات للجمهور.
  :تهتم هذه المصلحة بالموارد البشرية أي الأشخاص العاملين بالمؤسسة كما تهتم مدير الموارد البشرية 

ة تعمل على معين توتهتم بإدارة هذه الأشخاص من خلال أساليب واستراتيجيابتوظيف موظفين في المؤسسة 
رفع أداء الموظفين وحل مشاكل العمل وتحقيق المنظمة لأهدافها المنشودة وتقع مسؤولية هذه الإدارة على عاتق 

 استشاريين الموارد البشرية إلى جانب المديرين التنفيذين العاملين بالمؤسسة.
 هو المدير المسؤول عن تحديد الأنشطة التجارية الجديدة ودفع نمو الأعمال التجارية : ريةالمديرية التجا 

، يعمل المدير التجاري على التنفيذيويقدم تقاريره الى المسؤول   management teamضا عن فريق الإدارةعو 
قات تنمية السوق والاعمال وهذا يشمل تبديد الفرص الجديدة وتطوير العلا ةاستراتيجيمستوى عال لتطوير وتنفيد 

وهو  ،الجديدة مع العملاء وخلق مقترحات الأعمال والاشراف على العطاءات بالإضافة الى عمليات التسعير
في  صالإدارة عن الفر زمام المبادرة في إدارة العلاقات بين العملاء وضمان ان يتم ابلاغ مجلس  يأخذالذي 

 businessالتجاري قيادة تطوير الاعمالالجانب الإداري يمكن للمدير  وتطوير الاعمال، منالسوق 

développement  والمبيعات sales  .وخدمة العملاء وفريق التسويق 
كما يوجد بالمؤسسة أفراد مسؤولون عن التصميم الخارجي للموقع والتجديد به بكل وقت، ومن هم مسؤولون 
فقط عن تنشيط الصفحة الرئيسية للموقع، وأيضا اشخاص مسؤولون على الرد على الزبائن عبر الصفحة 

  1وعبر البريد الالكتروني. الفاسبوك الرسمية للموقع عبر 
                                                           

، رسالة دكتوراه jumia dzأثر الانترنت في تفعيل الاتصالات التسويقية للمؤسسة وتحسين أدائها دراسة حالة مؤسسة بحوص نسيمة،  1
، 002، ص 9302بلعباس، الجزائر، في العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة جيلالي اليابس سيدي 

 .  020ص 
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 ت موقع جوميا الجزائرخدما :المطلب الثالث
ام لضمان وأقسلتوفير كافة احتياجات زبائنه من خلال توفير عدة منتجات وخدمات  موقع جومياسعى ي 

  1يلي:مميز وهي كما م تسويق الكتروني تقدي
 وفرها موقع جوميا الجزائرأنواع المنتجات التي يأولا: 

ها الالكترونية مجموعة متنوعة ومختلفة قد لا تتوفر بالأسواق تصانوميا الجزائر على كافة مجتوفر  
 منها:نذكر التقليدية بأسعار تنافسية 

 كتب: مستلزمات المطبخ والمنزل، الحمام، مفروشات البيت مقسم المنزل وال 
 الأحدية، الإكسسواروالرجال بس النساء: ملازياءقسم الا ، 
  الالأطفالعناية بقسم 
 وإكسسوارات الهاتف والساعات الذكية؛ والتابلت: قسم الموبايلات 
 کتب، أفلام وموسيقى 
 :غسيل، الثلاجات والمبردات وغيرهاكالخلاط، الآلات ال الأجهزة المنزلية 
 قسم الكمبيوتر 
 السيارات 
 جمال: مستحضرات التحميل، العطور، مستحضرات العناية المختلفة؛الصحة و ال 
 وغيرها. الرياضية الرياضية، الملابس الرياضية، الأحدية مستلزمات رياضية: إكسسوارات 

ئرية عرض منتجات كبرى العلامات التجارية الجزاتم يم الاستهلاك  المنتج المحلي، إذ يقوم الموقع بتشجيع ودع
 Samsung، Lenovo, HP, Acer :مثللمنتجات من علامات عالمية  بالإضافةGEANT و Condor مثل

 .بالية من العيو خأصلية غير مقلدة و وغيرها كما تلتزم بتقديم منتجات ذات جودة وضمان أن تكون 
 خدمة الشحن والتوصيل ثانيا:

 :بحيثن لها للزبائيية شحن المنتجات وتوصيوفر موقع جوميا عمل
 الجزائر.ولاية في  00يتم التوصيل الى  -
 ،دج أو أيام التخفيضات والتسهيلات0333تجاوزت الطلبية إذا في الجزائر العاصمة و  يناجالشحن ميكون  -

 م والتي تحتسب من يوم تأكيدو ي 09الى  0بين لمنتج في مدة زمنية تراوح ما بعد تأكيد الطلبية يتم التوصل با
 الطلبية من قبل مصلحة التوصيل لتحديد يوم التسليم.

 .الأيام من الأحد الى الخميس عمليات الشحن تتم خلال -
 
 

                                                           
  .90:09على الساعة  31/30/9399تمت الزيارة يوم:  /https://www.jumia.dz/arالموقع  من 1
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 خدمة الدفع النقدي عند الاستلامثالثا: 
فة التسوق الالكتروني قايكون الدفع نقدا عند تسليم المنتج للزبون وهذه سياسة اعتمدتها جوميا نظرا لنقص ث

 . بالجزائر
 عخدمات ما بعد البيرابعا: 

لى المنتوج ع الرضاوتعريض الزبائن في حالة عدم  تعرض جوميا على زبائنها خدمة استرجاع المنتجات
أيام ويكون استرداد قيمة  2أو في حالة عدم مطابقته لرغباته بإرجاع أو استبدال المتوج في جوميا خلال 

 .يتم خصم قيمة الشحن وهذا في حالة قام الزبون بتغيير رأيه نالمشتريات فقط باستثناء بعض المنتجات أي
 خامسا: تطبيق جوميا

، العديد من المزايا Google Play & App Storeجوميا الجزائر عبر يتيح التحميل المجاني لتطبيق 
التخفيضات والبيع على السريع بكميات محدودة وبأسعار خيالية، وذلك من خلال مهمتها في أن تحرص دائما 
على إرضاء وتوفير أفضل العروض والمفاجآت لزبائنها، وكل ما على الزبون فعله هو التسجيل في نشرة جوميا 

لهم اخر العروض والتخفيضات التي يقوم بها الموقع، بالإضافة الى الاستفادة من المبيعات السريعة لتص
 ن أفضلم للاستفادةوعروض المناسبات الخاصة مثل تخفيضات رمضان المبارك ، عروض على طيلة السنة 

كبير بلاك  نسى الحدث الأجهزة التلفاز وكذلك أفضل الهواتف الذكية في الجزائر مع أسبوع الهواتف، دون أن ن
فرايدي مع أفضل الأسعار لأن موقع جوميا يتعهد بتوفير أفضل خدمة ممكنة، بمكن أيضا الاستمتاع بشراء 

 1منتجات رائعة وهدايا مميزة بأسعار مدهشة والاستفادة من المبيعات السريعة وتسليم اسرع.
 على هواتف الاندرويد لقطة شاشة لتطبيق جوميا لللتسوق  (:06لشكل رقم)ا

 

 

 

 

 

 
 

 93:10على الساعة  00/30/9399جوميا على هواتف الاندرويد تمت المشاهدة يوم  تطبيق من المصدر:
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الأساليب الإحصائية المعتمدةو لدراسة لالإجراءات المنهجية المبحث الثاني:   
يح عليها من خلال توض سنقوم في هذا المبحث باستعراض أهم الخطوات والإجراءات التي تم الاعتماد

 منهجية الدراسة، مجتمع الدراسة، عينة الدراسة، ومختلف الأدوات الإحصائية المستعملة.
 المطلب الأول: منهجية الدراسة

تعتبر منهجية الدراسة وإجراءاتها محورا رئيسيا يتم من خلاله إنجاز الجانب التطبيقي من الدراسة، وعن طريقها 
يتم الحصول على البيانات المطلوبة لإجراء التحليل الإحصائي للتوصل للنتائج التي يتم تفسيرها في ضوء 

ية لمؤسسة جودة الخدمات الالكترونلتوضيح أثر  ةوالاستبانموضوع الدراسة، وقد تم استخدام المنهج الاستقرائي 
 ، وهذا لغرض الخروج بنتائج تزيد من المستوى المعرفي للموضوع.جوميا الجزائر على رضا الزبون 

 أولا: مجتمع وعينة الدراسة
 الدراسة مجتمع-1

ها الجزائر والمستفيدين من خدمات مجموع الزبائن الذين تعاملوا مع مؤسسة جوميا يتمثل مجتمع الدراسة في
 .الوطنعلى مستوى  الالكترونية،

 عينة الدراسة-2
ى واستقصائهم، فقد تم الاعتماد عل الزبائن المتعاملين مع مؤسسة جوميا الجزائرنظرا لصعوبة إحصاء عدد 

 google بيقتطباستخدام  الكترونيةتوزيع استبانات و عمدية )قصدية(  أسلوب العينة، حيث تم اختيار عينة

Forms عبر شبكة الأنترنت ومواقع التواصل الاجتماعي المختلفة  اعليهFacbook وInstagram . وبعد فترة
بوم من تاريخ وضع الاستبيان في متناول أفراد مجتمع البحث، تحصلنا على أجوبة عينة قوامها  21 بحددت 

 فردا. 20
 ثانيا: أداة الدراسة

 (01ملحق )أنظر ال الاستبانةبغرض جمع البيانات الأولية ذات العلاقة المباشرة بموضوع الدراسة تم استخدام 
أداة مضبوطة ومنظمة لجمع بيانات الدراسة من خلال صياغة نموذج من الأسئلة موجهة لأفراد عينة  باعتبارها

 :نزئييجإلى  الاستبانةالدراسة، وقد تم في ضوء أهداف الدراسة تقسيم 
يمي، المستوى التعل ،سنسة ويشمل الجنس، اليتكون من البيانات الشخصية لمجتمع الدرا الجزء الأول: -1

 .المهنة، الدخل وسنوات التعامل مع موقع جوميا
 :البيانات الموضوعية وتتناول محورين مقسمين كما يلي الجزء الثاني:-2
 :مقسمة كالتالي أبعاد 0الالكترونية ويتكون من يناقش أثر جودة الخدمات  المحور الأول: 

 .عبارات 2 سهولة الاستخدام ويضم البعد الأول:
 .عبارات 6 ويضم جودة المعلومات البعد الثاني:
 .عبارات 2ويضم  الاعتمادية البعد الثالث:
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 .عبارات 6 ويضمتصميم الموقع  البعد الرابع:
 .عبارات 6 ويضم الأمن والسرية البعد الخامس:

 :عبارات. 2ويضم  يناقش رضا الزبائن في مؤسسة جوميا الجزائر المحور الثاني                                                                 
 الخماسي والموزعة كما يلي: (likert)وفقا لمقياس ليكارث  الاستبانةوقد صممت 

 لمقياس ليكارث الخماسي: توزيع درجات عبارات المحاور (01الجدول رقم )
 
  

 من إعداد الطالبين المصدر:
 المطلب الثاني: أساليب المعالجة الإحصائية

 statistical تم تفريغ وتحليل استبانة للدراسة الميدانية من خلال برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية

package for social sciences (spss):وسوف يتم الاستعانة ببعض الأدوات الإحصائية التالية ، 
ر وتستخدم بشكل أساسي لأغراض معرفة تكرار فئات متغي النسب المئوية والتكرارات والمتوسط الحسابي: -1

 ويتم الاستفادة منها في وصف عينة الدراسة.
يعتبر من أكثر مقاييس التشتت أهمية لأنه مفهوم جبري محدد بدقة ومن أقواها  الانحراف المعياري: -2

حساسية وأكثرها شيوعا، والفكرة الأساسية له هو أنه بدلا من إهمال الإشارات الجبرية، نحاول التخلص من تلك 
 الإشارات بطريقة أكثر صلاحية، وذلك بتربيع الانحرافات ويحسب بالعلاقة التالية:

 
  

 

 .يستخدم لمعرفة ثبات عبارات الإستبيان :(crambach alpha)نباخ إختبار ألفا كرو  -3
 .لمعرفة نوع البيانات هل تتبع توزيعا طبيعيا أولا التوزيع الطبيعي: إختبار -4
يستخدم هذا المعامل لمعرفة ارتباط كل عبارة من عبارات الاستبانة مع الدرجة  معامل الإرتباط بيرسون: -5

الكلية للمحور الذي ينتمي إليه الاتساق الداخلي لأداة الدراسة أو الصدق البنائي لها، كما يستخدم لمعرفة مدى 
 .ارتباط المحاور

لمعرفة ماذا كان متوسط درجة الاستجابة ويستخدم هذا الاختبار  T-Tes):) في حالة عينة واحدة T اختبار -6
أم زاد أو قل عن ذلك، وقد تم استخدامه للتأكد من دلالة المتوسط  30قد وصل إلى الدرجة المتوسطة وهي 

 .لكل عبارة من عبارات الاستبيان

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما
1 2 3 4 5 

𝝈 = √
∑𝒏𝒊  (𝒙𝒊 − 𝒙 )²

𝐍
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لمعرفة يستخدم one analysis of anova: (variance ) الواحد إختبار تحليل التباين الأحادي ذو الإتجاه  -7
 .ما إذا كانت هناك  فروع ذات دلالة إحصائية بين مجموع البيانات

يستخدم لمعرفة الفرق في حالة الأسئلة التي تحتوي على خيارين  للعينة المستقلة: T(T- Test)إختبار  -8
 للإجابة.

 لدراسة أثر ابعاد الخدمات الالكترونية على رضا الزبائن.الإنحدار الخطي المتعدد:  -9
 اختبار أداة الدراسة المطلب الثالث:

 أولا: صدق أداة الدراسة
 يقصد بصدق الاستبانة أن تقيس أسئلة الاستبانة ما وضعت لقياسه وقد تم التأكد من صدقها بطريقتين هما:

( أعضاء من الهيئة 30تم عرض أداة الدراسة على مجموعة من المحكمين تألفت من )صدق المحكمين:   -1
في كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، بجامعة محمد الصديق بن يحي جيجل، التدريسية 

، واستنادا إلى الملاحظات والتوجيهات التي أبداها الأساتذة (02الملحق رقم  )أنظرمتخصصين في التسويق 
 الأفاضل تم تعديل الاستبانة

مدى اتساق كل عبارة من  لداخليايقصد بصدق الاتساق : الاستبانةلعبارات  الداخليصدق الاتساق  -2
ن خلال م داخليمع البعد الذي تنتمي إليه هذه العبارة، وقد تم حساب صدق الاتساق ال الاستبانةعبارات 

أنظر )والدرجة الكلية للبعد نفسه كالتالي الاستبانةحساب معاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات أبعاد 
 :(03الملحق رقم 

للتأكد من  لعبارات المحور الأول الخاص بأبعاد جودة الخدمات الالكترونية:  داخليالصدق الاتساق  -أ
لعبارات محور أبعاد جودة الخدمات الالكترونية نقوم أولا بالتأكد من صدق الاتساق  داخليلصدق الاتساق ا

باط بين كل عبارة من عبارات البعد حساب معدل الارتبلعبارات كل بعد من أبعاده الخمسة، وذلك  داخليال
 والدرجة الكلية له على النحو التالي: 
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  عبارات  2يتضمن بعد سهولة الاستخدام ويحتوي على لعبارات البعد الأول:  داخليالالاتساق صدق 

 لبعد "سهولة الاستخدام" الداخليصدق الاتساق (: 02الجدول رقم )

 3.30دالة إحصائية عند المستوى **                              v26spss مخرجاتالاستبانة و من إعداد الطالبين اعتمادا على المصدر: 

يبين الجدول معاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات بعد سهولة الاستخدام والدرجة الكلية له، وكذا 
( وهي قيم جيدة، كما أن مستوى 3.222و 3.620بين ) الارتباطمستوى الدلالة، حيث تراوح قيم معاملات 

بين عبارات هذا البعد والدرجة الكلية له  داخلي( وهذا يدل على وجود اتساق 3.30الدلالة لكل عبارة أقل من )
 ومنه فإن جميع عبارات البعد صادقة لما وضعت لقياسه وبالتالي إمكانية تطبيقه واستخدامه.

 عبارات 6يتضمن بعد جودة المعلومات ويحتوي على لعبارات البعد الثاني:  لداخليصدق الاتساق ا 

 لبعد "جودة المعلومات" داخليصدق الاتساق ال(: 03الجدول رقم )

 3.30دالة إحصائية عند المستوى  **                          v26spss مخرجاتالاستبانة و من إعداد الطالبين اعتمادا على المصدر: 

كذا والدرجة الكلية له، و  جودة المعلوماتيبين الجدول معاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات بعد 
( وهي قيم جيدة، كما أن مستوى 3.200و 3.209مستوى الدلالة، حيث تراوح قيم معاملات الإرتباط بين )

 مستوى الدلالة معامل الارتباط العبارة الرمز
A1 08000 08787** يستخدم موقع جوميا الالكتروني روابط تنقل سهلة 
A2 08000 08725** يعتمد الموقع الالكتروني لغة تتميز بالوضوح 
A3 08000 08679** يمتاز فهرس الموقع الالكتروني بالوضوح 
A4 08000 08675** يستجيب موقع جوميا بسرعة خلال فترات الضغط 
A5 08000 08710** يسهل لك موقع جوميا الوصول الى المنتجات بسهولة 
A6 08000 08749** من السهل التنقل والعثور على ما تبحث عنه في موقع جوميا 
A7 08000 08755** من السهل تقديم طلبية على موقع جوميا 

 مستوى الدلالة معامل الارتباط العبارة الرمز

B1 08000 08765** من السهل تقديم طلبية على موقع جوميا 

B2 08000 08765** معلومات مفصلة عن المنتجات المباعة يوفر لك موقع جوميا 

B3 08000 08732** يتم تحديث معلومات الموقع بشكل مستمر وتلقائي 

B4 
تعتبر المعلومات الموجودة في موقع جوميا مفيدة وذات صلة 

 باحتياجاتك
**08816 08000 

B5 08000 08853** توضيحات جيدة للمنتجات او الخدمات المباعة يقدم لك موقع جوميا 

B6 08000 08812** المعلومات التي تتحصل عليها عن المنتجات تتسم بالدقة 
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رات هذا البعد والدرجة الكلية له بين عبا داخليوهذا يدل على وجود اتساق ( 3.30الدلالة لكل عبارة أقل من )
 ومنه فإن جميع عبارات البعد صادقة لما وضعت لقياسه وبالتالي إمكانية تطبيقه واستخدامه

 عبارات 2ويحتوي على  يتضمن بعد الاعتمادية: لثالثلعبارات البعد ا داخليال الاتساق صدق 

 لبعد "الاعتمادية" الداخليصدق الاتساق : (04الجدول رقم )

 3.30دالة إحصائية عند المستوى  **                          v26spss مخرجاتالاستبانة و من إعداد الطالبين اعتمادا على المصدر: 
يبين الجدول معاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات بعد الاعتمادية والدرجة الكلية لها، وكذا 

( وهي قيم جيدة، كما أن مستوى 3.222و 3.020بين ) الارتباطمستوى الدلالة، حيث تراوح قيم معاملات 
هذا البعد والدرجة الكلية له  بين عبارات داخلي( وهذا يدل على وجود اتساق 3.30الدلالة لكل عبارة أقل من )

 ومنه فإن جميع عبارات البعد صادقة لما وضعت لقياسه وبالتالي إمكانية تطبيقه واستخدامه
 عبارات 6ويحتوي على  يتضمن بعد تصميم الموقع: لرابعلعبارات البعد ا داخليال الاتساق صدق 

 لبعد "تصميم الموقع" داخليصدق الاتساق ال(: 05الجدول رقم )

 3.30دالة إحصائية عند المستوى  **                          v26spss مخرجاتالاستبانة و من إعداد الطالبين اعتمادا على المصدر:   

 مستوى الدلالة معامل الارتباط العبارة الرمز

C1  08000 08591** طلب المنتجات عبر الموقع بسهولةتتم خدمة 

C2 08000 08747** يحترم موقع جوميا مواعيد تقديم الخدمة لك 

C3 08000 08798** يقدم موقع جوميا خدمة سريعة لما تطلب 

C4 08000 08658** تحصل بالضبط على ما طلبته 

C5 08000 08733** 24/24خدمات ذات جودة على مدار الساعة  يوفر لك موقع جوميا 

C6 08000 08781** موقع جوميا يعمل على تحقيق الوعود المقدمة لك حول المنتجات بدقة 

C7 
يتمتع موقع جوميا بإمكانية تتبع امر شرائك للمنتجات من وقت الطلب الى 

 08000 08740** حين التسليم

 مستوى الدلالة معامل الارتباط العبارة الرمز

D1  08000 08797** بالجاذبية من حيث الابتكار والتصميمالموقع يتصف 

D2 08000 08813** التصميم )تصميم الموقع( ملائم لنوع الخدمة التي يقدمها لك الموقع 

D3 08000 08790** الألوان المستخدمة في الموقع الالكتروني لجوميا متناسقة 

D4 08000 08793** محتوى موقع جوميا منظم تنظيما مناسبا 

D5 08000 08727** تستفيد كثيرا من نافدة التخفيضات للاطلاع على جديد العروض 

D6 08000 08876** تصميم الموقع يجعلك متحمسا لزيارته 
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يبين الجدول معاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات بعد تصميم الموقع والدرجة الكلية له، وكذا 
( وهي قيم جيدة، كما أن مستوى 3.226و 3.292مستوى الدلالة، حيث تراوح قيم معاملات الإرتباط بين )

بين عبارات هذا البعد والدرجة الكلية له  داخلي( وهذا يدل على وجود اتساق 3.30أقل من )الدلالة لكل عبارة 
 ومنه فإن جميع عبارات البعد صادقة لما وضعت لقياسه وبالتالي إمكانية تطبيقه واستخدامه

 عبارات 6ويحتوي على  يتضمن بعد الأمن والسرية: لخامسلعبارات البعد ا الداخلي تساقالا  صدق 

 "صدق الاتساق الداخلي لبعد "الأمن والسرية(: 06الجدول رقم )

 3.30دالة إحصائية عند المستوى  **                          v26spss مخرجاتالاستبانة و من إعداد الطالبين اعتمادا على المصدر: 

يبين الجدول معاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات بعد الأمن والسرية والدرجة الكلية له، وكذا 
( وهي قيم جيدة، كما أن مستوى 3.222و 3.290بين ) الارتباطمستوى الدلالة، حيث تراوح قيم معاملات 

ات هذا البعد والدرجة الكلية له بين عبار  داخلي( وهذا يدل على وجود اتساق 3.30الدلالة لكل عبارة أقل من )
 ومنه فإن جميع عبارات البعد صادقة لما وضعت لقياسه وبالتالي إمكانية تطبيقه واستخدامه

على الخدمات الالكترونية المقدمة لعبارات المحور الثاني الخاص برضا الزبون  لداخليصدق الاتساق ا -ب
 عبارات. 2يتضمن هذا المحور : من طرف مؤسسة جوميا الجزائر

 

 

 

 

 

 

 

 مستوى الدلالة معامل الارتباط العبارة الرمز

E1 08000 08823** تعتقد ان خصوصيتك محمية على موقع جوميا 
E2 08000 08862** تثق ان موقع جوميا لا يسيء استخدام معلوماتك الشخصية 
E3 08000 08887** تشعر بالأمان في معاملاتك مع موقع جوميا 
E4 08000 08870** يتم اجراء الخدمة الالكترونية على موقع جوميا بخصوصية وسرية تامة 
E5 08000 08869** لا تتضايق من عملية التحقق من هويتك لإتمام الخدمات 
E6 08000 08823** لا تتوقع ان تصادفك مشاكل خاصة بخصوصية بياناتك 
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 لمحور "رضا الزبون" داخليصدق الاتساق ال (:07الجدول رقم )

 3.30دالة إحصائية عند المستوى  **                         v26spss مخرجاتالاستبانة و من إعداد الطالبين اعتمادا على المصدر: 

يبين الجدول معاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات المحور الثاني بعد رضا الزبون والدرجة الكلية 
( وهي قيم جيدة، كما أن 3.220و 3.022الإرتباط بين )له، وكذا مستوى الدلالة، حيث تراوح قيم معاملات 

بين عبارات هذا البعد والدرجة  داخليوهذا يدل على وجود اتساق  (3.30مستوى الدلالة لكل عبارة أقل من )
 الكلية له ومنه فإن جميع عبارات البعد صادقة لما وضعت لقياسه وبالتالي إمكانية تطبيقه واستخدامه

 ونعني به مدى الاتساق بين المحور والأبعاد المشكلة له وبين محاور الاستبانة ككل.  : البنائي الاتساق -3
  أبعاد وهو ما يوضحه الجدول التالي: 6 الاستبانةتتضمن  :لأبعاد الدراسةالاتساق البنائي  -أ

 صدق الاتساق البنائي بين أبعاد الاستبانة(: 08الجدول رقم )

 3.30دالة إحصائية عند المستوى  **                          v26spss مخرجاتالاستبانة و من إعداد الطالبين اعتمادا على المصدر: 

 مستوى الدلالة معامل الارتباط العبارة الرمز

F1 08000 08864** تسرك تجربتك في استخدام موقع جوميا 

F2 08000 08832** كان قرارك باستخدام موقع جوميا حكيما 

F3 08000 08813** قدم لك موقع جوميا خدمات الكترونية تتناسب مع توقعاتك 

F4 08000 08773** تشعر بالارتياح التام عند تعاملك مع موقع جوميا 

F5 
لم يسبق لك ان تقدمت بشكوى لإدارة الموقع بسبب تعامل أحد البائعين او 

 الموظفين
**08579 08000 

F6 08000 08693** يتصرف موظفو جوميا معك باحترافية عندما تواجهك مشكلة بهدف حلها 

F7 08000 08722** هو الموقع الأول في البيع الالكتروني ترى ان موقع جوميا 

F8 08000 08861** سوف تستمر باستخدام موقع جوميا مستقبلا 

F9 08000 08871** تنصح أصدقائك واقاربك بالتعامل مع جوميا 

 مستوى الدلالة الارتباطمعامل  العبارة الرمز

 08000 **08799 سهولة الاستخدام البعد الأول
 08000 **08831 جودة المعلومات البعد الثاني
 08000 **08832 الاعتمادية البعد الثالث
 08000 **08867 تصميم الموقع البعد الرابع

 08000 **08747 الأمن والسرية البعد الخامس
 08000 **08868 رضا الزبون  البعد السادس
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لالة، والدرجة الكلية لها، وكذا مستوى الد الاستبانةيبين الجدول معاملات الارتباط بين كل بعد من أبعاد 
( وهي قيم جيدة، كما أن مستوى الدلالة لكل عبارة 3.262و 3.212بين ) الارتباطحيث تراوح قيم معاملات 

ميع ومنه فإن ج والدرجة الكلية لها. الاستبانةبين أبعاد  بنائي( وهذا يدل على وجود اتساق 3.30أقل من )
 لما وضعت لقياسه وبالتالي إمكانية تطبيقه واستخدامهصادقة  الاستبيانأبعاد 

  محورين وهو ما يوضحه الجدول التالي: الاستبانةتتضمن  :الاتساق البنائي بين محاور الاستبانة -ب

 صدق الاتساق البنائي بين محاور الاستبانة(: 09الجدول رقم )

 3.30دالة إحصائية عند المستوى  **                          v26spss من إعداد الطالبين اعتمادا على الاستبانة ومخرجاتالمصدر: 

الدراسة والدرجة الكلية لعبارات الاستبيان، يبين الجدول معاملات الارتباط بين كل محور من محاور 
حيث يتضح أن قيم معاملات الارتباط جميعها جيدة وهي تدل على وجود ارتباط طردي، كما أن مستوى 

، وهذا يدل على أن محاور الاستبيان صادقة لما وضعت لقياسه وبالتالي 3.30المعنوية لكل محور أقل من 
 إمكانية تطبيقه واستخدامه

 ثبات اداة الدراسةثانيا: 
ة تحت نفس ها أكثر من مر عوزييقصد بثبات الاستبانة أن تعطي هذه الأخيرة نفس النتيجة لو ثم إعادة ت

كبير  ستقرار لنتائج الاستبانة وعدم تغيرها بشكلعني الاالظروف والشروط، أو بعبارة أخرى ثبات الاستبانة ي
 تائجها.هذا يعني الاستقرار في ن مرات خلال فترة زمنية معينة،بما لو تم إعادة توزيعها على أفراد العينة عدة 

معامل الثبات يأخذ قيما تتراوح بين الصفر والواحد، حيث كلما اقتربت قيمته من الواحد كان الثبات 
( يتم تبانةالاسمرتفعا، وكلما اقتربت من الصفر كان الثبات منخفضا، ومن أجل التأكد من ثبات أداة الدراسة )

 على نفس العينة المسحوبة سابقا، ومن الناحية التطبيقية تعتبر الاستبانة: Alpha Cronbach ألفا كرو نباخمعامل  حساب
  3.6أقل من  كرو نباخ ضعيفة إذا كانت ألفا -
 3.2و 3.6تقع بين  كرو نباخمقبولة إذا كانت ألفا  -
 3.2و 3.2تقع بين  كرو نباخجيدة إذا كانت ألفا  -
 3.2أكبر من  كرو نباخممتازة إذا كانت ألفا  -
لي معاملات ويوضح الجدول الموا. (04)أنظر الملحق رقم تم قياس معامل الثبات ألفا كرو نباخ من ثبات الاستبانة  للتأكدو  

 .الثبات الخاص بكل بعد
 

 مستوى الدلالة معامل الارتباط العنوان المحور

 08000 08992** جودة الخدمات الالكترونية المحور الأول
 08000 08868** رضا الزبون  المحور الثاني
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 معامل الثبات ألفا كرو نباخ(: 10الجدول رقم)
 ألفا كرو نباخقيمة  عدد الفقرات البعد المحاور

أبعاد جودة الخدمة 
 الالكترونية

 08844 7 سهولة الاستخدام
 08878 6 جودة المعلومات

 08848 7 الاعتمادية
 08883 6 تصميم الموقع
 08926 6 الأمن والسرية

 08915 9 رضا الزبون 
 08964 41 جميع المحاور

 v26spssمن إعداد الطالبين اعتمادا على مخرجات المصدر: 

 نلاحظ من الجدول أعلاه أن: 
معاملات الثبات بالنسبة لأبعاد المحور الأول )سهولة الاستخدام، جودة المعلومات، الاعتمادية، تصميم  -

( 3.296و 3.211حيث تراوحت بين ) 3.6 بالموقع، الأمن والسرية( أكبر من القيمة المقبولة احصائيا والمقدرة 
 بات الابعاد الخمسة مرتفع.وهي درجة ممتازة أي ان معدل ث

 3.6 بوهو أكبر من القيمة المقبولة احصائيا والمقدرة  3.200معامل ثبات المحور الثاني رضا الزبون بلغ  -
 وهي درجة ممتازة أي أن معدل ثبات المحور الثاني مرتفع

وهي درجة  3.261حيث بلغ  3.6 بمعامل ثبات لجميع المحاور تجاوز القيمة المقبولة احصائيا والمقدرة  -
 ممتازة بمعنى ان معدل ثبات جميع المحاور مرتفع 

من خلال ما سبق فإنه يمكن القول أن الاستبيان يتميز بالثبات والصدق البنائي في جل عباراته ومحاوره 
 وبالتالي يمكن استعماله كأداة لقياس الظاهرة محل الدراسة
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ونتائج الدراسة واختبار الفرضياتتحليل بيانات المبحث الثالث:   
يتضمن هذا المبحث عرضا لتحليل البيانات الشخصية ونتائج الدراسة التي تم الوصول إليها من خلال 

 بالإضافة إلى اختبار الفرضيات.  الاستبانةتحليل عبارات 
 خصية المتعلقة بموضوع الدراسةشالمطلب الأول: تحليل البيانات ال

ية لأفراد رات الشخصمن الاستبانة بيانات موضوعية، نوعية وكمية متعلقة بالمتغي يتضمن الجزء الأول
، والمتمثلة في الجنس، السن، المستوى التعليمي، المهنة، الدخل وسنوات التعامل مع موقع جوميا عينة الدراسة

 حيث سيتم التطرق لها وتحليلها.
 :الجنس كما هو مبين في الجدول والشكل التاليين يتوزع أفراد عينة الدراسة حسب متغير: متغير الجنس -1

 توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس(: 11الجدول رقم)
 النسب المئوية التكرار الجنس

 %6583 62 ذكر
 %3487 33 أنثى

 100% 95 المجموع
 v26spssمن إعداد الطالبين اعتمادا على مخرجات المصدر:  

 الجنسمتغير توزيع أفراد العينة حسب (: 07الشكل)
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 v26spssمن إعداد الطالبين اعتمادا على مخرجات المصدر:    

نلاحظ من الجدول والشكل أعلاه أن نسبة الذكور أعلى من نسبة الإناث من مجموع أفراد العينة، حيث 
 %01.2أي ما يعادل 00من أفراد العينة، في حين بلغ عدد الإناث  %60.0أي ما يعادل 69بلغ عدد الذكور 

يث يفضلن نترنت حفضيلا للمغامرة في التسوق عبر الأمن أفراد العينة، وهذا يرجع إلى أن الإناث هن الأقل ت
لوماتهم وأموالهم لدى المؤسسة التعامل مع البائع وجها لوجه، على عكس الذكور فهم مغامرون في وضع مع

 . ةلكترونيالا
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 يتوزع أفراد عينة الدراسة حسب متغير السن كما هو مبين في الجدول والشكل التاليين:سن: متغير ال -2

 توزيع أفراد العينة حسب متغير السن (:12جدول رقم )ال
 النسب المئوية التكرار سنال

 %181 1 سنة 19أقل من 
 %3889 37 سنة 29إلى  19من 
 %4683 44 سنة 40إلى  30من 
 %1286 12 سنة 50إلى  41من 

 %181 1 سنة 50أكثر من 
 %100 95 المجموع

 v26spssمن إعداد الطالبين اعتمادا على مخرجات المصدر:   

 السنمتغير توزيع أفراد العينة حسب (: 08)الشكل
 

 

 

 
 

 

 

 

 v26spssمن إعداد الطالبين اعتمادا على مخرجات المصدر: 

نلاحظ من الجدول والشكل أعلاه أن أكبر عدد من الفئات العمرية المستعملة لموقع جوميا الجزائر كانت 
 %02.2و %16.0 هأي ما نسبت 02و 11سنة بتكرار  92إلى  02سنة و 13إلى  03للذين يتراوح سنهم 

الرغبة في  نترنت، بسبببأن فئة الشباب هي الأكثر استعمالا للأ هبالترتيب من أفراد العينة وهذا ما نفسر 
سنة بتكرار  03إلى  10 نجديد والبحث عن أفضل الأسعار، تليها الفئة العمرية ما بي والاطلاع على كل ما ه

لكل منهما  %0.0ونسبة  0سنة بتكرار  03سنة وأكثر من  02، تليها الفئتين أقل من%09.6فردا وبنسبة  09
 غراض ترفيهية.لأالب وهذا راجع لاستعمالهم الانترنت يكون في الغ
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يتوزع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعليمي كما هو مبين في متغير المستوى التعليمي: -3
 الجدول والشكل التاليين:

 يلعينة حسب متغير المستوى التعليمتوزيع أفراد ا(: 13جدول رقم )ال

 النسب المئوية التكرار مستوى التعليميال
 %181 1 فأقلتعليم متوسط 

 %884 8 تعليم ثانوي 
 %6884 65 تعليم جامعي

 %2281 21 بعد التدرج ما
 %100 95 المجموع
 v26spssمن إعداد الطالبين اعتمادا على مخرجات المصدر: 

 المستوى التعليمي متغير توزيع أفراد العينة حسب(: 09)الشكل
 

 

 

 

 

 
 
 

 
 v26spssمن إعداد الطالبين اعتمادا على مخرجات المصدر: 

امعي ات المؤهل العلمي جذكبر لأفراد عينة الدراسة للفئة نلاحظ من الجدول والشكل أعلاه أن النسبة الأ
، وفي الأخير فئة %99.0بنسبة  90التدرج بتكرار  د، ثم تليها فئة ما بع%62.1فرد وبنسبة  60بتكرار 

وهما نسبتين ضئيلتين جدا  %0.0وبنسبة  0، ثم فئة متوسط فأقل بتكرار %2.1ة وبنسب 2الثانوي بتكرار 
مقارنة بالنسب الأولى، لأن اجراء المعاملات مع المؤسسة تتطلب معرفة جيدة باستخدام التكنولوجيا من حيث 

 البحث عن السلع والخدمات في الانترنت أو إتمام عملية الشراء وادراج المعلومات الشخصية
 يتوزع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المهنة كما هو مبين في الجدول والشكل التاليين:مهنة: متغير ال -4
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 توزيع أفراد العينة حسب متغير المهنة(: 14جدول رقم )ال
 النسب المئوية التكرار المهنة

 %3085 29 طالب
 %5789 55 موظف
 %583 5 تاجر

 %683 6 عامل يومي
 %100 95 المجموع
 v26spssمن إعداد الطالبين اعتمادا على مخرجات المصدر: 

 المهنةمتغير توزيع أفراد العينة حسب (: 10)الشكل
 

 v26spssمن إعداد الطالبين اعتمادا على مخرجات المصدر: 

فرد بنسبة  00نلاحظ من الجدول والشكل أعلاه أن النسبة الأكبر من أفراد العينة هم الموظفين بتكرار 
وهذا ما يفسر لجوء الفئتين الى التعامل مع  ،%03.0فردا وبنسبة  92ثم تليها فئة الطلاب بتكرار  02.2%

، وفي الأخير فئة %6.0وبنسبة  6مختلف مواقع الشراء الالكتروني، لتأتي بعدها فئة العامل اليومي بتكرار 
 .%0.0ونسبة  0التاجر بتكرار 

 الدراسة حسب متغير الدخل كما هو مبين في الجدول والشكل التاليين:يتوزع أفراد عينة دخل: متغير ال -5

 الدخل متغير توزيع أفراد العينة حسب(: 15)لالجدو
 النسب المئوية التكرار الدخل

 3387 32 دج 20000أقل من 
 2784 26 دج 40000إلى  20000من 
 2683 25 دج 60000إلى  41000من 

 1286 12 دج 60000أكثر من 
 %100 95 المجموع
 v26spssمن إعداد الطالبين اعتمادا على مخرجات المصدر: 
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 الدخل متغير توزيع أفراد العينة حسب(: 11)الشكل
 

 

 

 

 

 

 

 
 v26spssمن إعداد الطالبين اعتمادا على مخرجات المصدر: 

بتكرار دج  93333نلاحظ من الجدول والشكل أعلاه أن النسبة الأكبر من ذوي الدخل الذي لا يتجاوز 
 %92.1فردا وبنسبة  96بتكرار  دج 13333إلى  93333، تليها فئة أصحاب الدخل من %00.2وبنسبة  09

خير فئة ، وفي الأ%96.0فردا وبنسبة  90بتكرار  دج 63333إلى  13333ثم فئة أصحاب الدخل من 
وهذا راجع لكون المؤسسة تعمل على  %09.6فرد وبنسبة  09بتكرار  دج 63333أصحاب الدخل أكثر من 

 توفير مختلف المنتجات بأسعار تناسب مختلف فئات المجتمع.
يتوزع أفراد عينة الدراسة حسب متغير السنوات التعامل مع متغير سنوات التعامل مع موقع جوميا:  -6

 كما هو مبين في الجدول والشكل التاليين: موقع جوميا

 سنوات التعامل مع موقع جوميامتغير توزيع أفراد العينة حسب (: 16)لالجدو

 النسب المئوية التكرار سنوات التعامل مع موقع جوميا

 8583 81 سنوات 3أقل من 
 1085 10 سنوات 5الى  3من 

 482 4 سنوات 5أكثر من 
 %100 95 المجموع
 v26spssمن إعداد الطالبين اعتمادا على مخرجات المصدر: 
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 سنوات التعامل مع جوميا الجزائرمتغير توزيع أفراد العينة حسب (: 21)الشكل

 

 v26spssمن إعداد الطالبين اعتمادا على مخرجات المصدر: 

 0الجزائر كانت أقل من  نلاحظ من الجدول والشكل أعلاه أن أكبر نسبة لمدة تعامل الزبائن مع جوميا
أفراد  03سنوات بتكرار  0إلى  0من  اوتليها فئة الزبائن الذين تعاملو  %20.0فرد وبنسبة  20سنوات بتكرار 

أفراد وبنسبة  1سنوات بتكرار  0مع جوميا الجزائر لأكثر من  اوأخير الافراد الذين تعاملو  %03.0وبنسبة 
نتشار في المجتمع الجزائري كما أن هناك  تخوف في التعامل مع وهذا راجع كون أن جوميا حديثة الا 1.9%

 هذا النوع من المعاملات والاعتماد على الطرق التقليدية في اقتناء السلع والخدمات.
 المطلب الثاني: تحليل نتائج الدراسة

 لاستبانة.ا يتضمن هذا المطلب عرضا لتحليل نتائج الدراسة التي تم الوصول إليها من خلال تحليل عبارات
 أولا: تحليل عبارات الاستبيان

لتحليل عبارات الاستبيان تم استخدام المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية، بهدف الإجابة عن 
 .(05)أنظر الملحق رقماسئلة الدراسة ومعرفة الأهمية النسبية لكل عبارة من عبارات محوري الدراسة 

 جودة الخدمات الالكترونية(8تحليل عبارات المحور الأول )-1
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 تحليل عبارات البعد الأول: سهولة الاستخدام 
 "سهولة الاستخدام" تحليل عبارات البعد الأول (:17الجدول رقم )

 المتوسط العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الأهمية 
 T Sigقيمة  الترتيب النسبية

A1 0,000 11,647 02 78,53% 0,775 3,926 ةالالكتروني روابط تنقل سهل يستخدم موقع جوميا 
A2 0,000 12,582 01 79,37% 0,750 3,968 يعتمد الموقع الالكتروني لغة تتميز بالوضوح 
A3 0,000 7,539 03 74,53% 0,939 3,726 يمتاز فهرس الموقع الالكتروني بالوضوح 
A4 0,563 0,581 32 61,26% 1,060 3,063 بسرعة خلال فترات الضغط يستجيب موقع جوميا 

A5 
يسهل لك موقع جوميا الوصول الى المنتجات 

 0,000 7,427 05 73,89% 0,912 3,695 بسهولة

A6 
من السهل التنقل والعثور على ما تبحث عنه في 

 0,000 6,086 36 72,00% 0,961 3,600 موقع جوميا

A7 0,000 7,366 04 74,95% 0,989 3,747 من السهل تقديم طلبية على موقع جوميا 
 0,000 9,970  73,50% 0,660 3,675 الدرجة الكلية

 v26spssمن إعداد الطالبين اعتمادا على مخرجات المصدر: 

وحت المتوسطات ترا، حيث سهولة الاستخداميشير الجدول السابق إلى إجابات المبحوثين عن العبارات المتعلقة ب
يعتمد الموقع الالكتروني لغة تتميز إذ جاءت في المرتبة الأولى عبارة ) 0.262و 0.360الحسابية بين 

وهو ما يدل إلى أن الإجابات أغلبها تميل إلى الموافقة وإنحراف معياري  0.262(، بمتوسط حسابي بالوضوح
ما يدل على أن موقع جوميا الجزائر يعتمد وهو  تأي أن هناك  تقارب في الآراء نحو مضمون العبارا 3.203

ع جوميا يستجيب موق، فيما جاءت في المرتبة الأخيرة عبارة )لغة تتميز بالوضوح حسب آراء المستجوبين
وهو ما يدل على أن أغلب الإجابات تميل إلى الموافقة،  0.360(، بمتوسط حسابي بسرعة خلال فترات الضغط

مايدل على أن موقع وهو  ف في الآراء نحو مضمون العباراتأن هناك  اختلا أي 0.363وإنحراف معياري 
 جوميا لايزال بحاجة لتحسين من أجل استعاب الأعداد الكبيرة من الزبائن خلال فترات الأعياد والمناسبات

لإجابات على أن أغلب ا لوهو ما يد 0.620أما المتوسط الحسابي العام لعبارات بعد سهولة الاستخدام فقد بلغ 
أي أن هناك  تقارب في الآراء  3.663على عبارات هذا البعد تميل الى الموافقة، كما بلغ الانحراف المعياري 

 نحو مضمون عبارات هذا البعد.
ومنه نقبل الفرضية البديلة  3.30ومستوى دلالة أقل من  0 كما نلاحظ أن الدرجة الكلية قد اتت بمتوسط يفوق 

يؤكد أن هناك  سهولة في  studentأي أن هناك  اتجاها للموافقة بالنسبة لبعد سهولة الاستخدام أي أن اختبار 
 الاستخدام لموقع جوميا الجزائر، اخرجتني من الحكم على العينة الى الاسقاط على المجتمع أي يجوز التعميم 
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  :جودة المعلوماتتحليل عبارات البعد الثاني 
 "جودة المعلومات" تحليل عبارات البعد الثاني (:18الجدول رقم )

 المتوسط العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الأهمية 
 T Sigقيمة  الترتيب النسبية

B1 
يوفر لك موقع جوميا معلومات مفصلة عن 

 0,004 2,928 04 66,53% 1,086 3,326 المنتجات المباعة

B2 
تحديث معلومات الموقع بشكل مستمر  يتم

 0,000 3,842 03 67,37% 0,935 3,368 وتلقائي / بصفة دائمة

B3 
تعتبر المعلومات الموجودة في موقع جوميا 

 0,000 6,716 01 72,42% 0,901 3,621 مفيدة وذات صلة باحتياجاتك

B4 
يقدم لك موقع جوميا توضيحات جيدة 

 0,000 5,281 02 70,11% 0,933 3,505 للمنتجات او الخدمات المباعة

B5 
المعلومات التي تتحصل عليها عن المنتجات 

 0,079 1,776 05 64,00% 1,097 3,200 تتسم بالدقة

B6 
تثق في المعلومات التي تجدها عن المنتجات 

 0,195 1,305 06 63,16% 1,179 3,158 في موقع جوميا

 0,000 4,370  67.26% 0,810 3,363 الدرجة الكلية
 v26spssمن إعداد الطالبين اعتمادا على مخرجات المصدر: 

متوسطات ، حيث تراوحت الجودة المعلوماتيشير الجدول السابق إلى إجابات المبحوثين عن العبارات المتعلقة ب
يتم تحديث معلومات الموقع بشكل مستمر إذ جاءت في المرتبة الأولى عبارة ) 0.690و 0.002الحسابية بين 

وهو ما يدل إلى أن الإجابات أغلبها تميل إلى الموافقة وإنحراف معياري  0.690(، بمتوسط حسابي وتلقائي
وهو ما يدل على أنه يجب على موقع جوميا  أي أن هناك  اختلاف في الآراء نحو مضمون العبارات 3.230

بة ، فيما جاءت في المرتآراء المستجوبين ببتحديث معلومات الموقع بشكل مستمر حس مالجزائر أن  يقو 
وهو ما  0.002 (، بمتوسط حسابيالمعلومات التي تتحصل عليها عن المنتجات تتسم بالدقةالأخيرة عبارة )

ف في الآراء أي أن هناك  اختلا 0.022يدل على أن أغلب الإجابات تميل إلى الموافقة، وإنحراف معياري 
بحزم أكبر مع التجار المتعاقدين لضمان معلومات  حيث يجب على المؤسسة التعاملت نحو مضمون العبارا

   تتوافق مع المنتجات التي يحصل عليها الزبون 
على أن الإجابات على  لوهو ما يد 3.363 أما المتوسط الحسابي العام لعبارات بعد جودة المعلومات فقد بلغ

أي أن هناك  تقارب في الآراء نحو  3.203عبارات هذا البعد تميل الى الموافقة، كما بلغ الانحراف المعياري 
 مضمون عبارات هذا البعد.

ومنه نقبل الفرضية البديلة  3.30ومستوى دلالة أقل من  0كما نلاحظ أن الدرجة الكلية قد اتت بمتوسط يفوق 
يؤكد أن هناك  جودة في  studentأي أن هناك  اتجاها للموافقة بالنسبة لبعد جودة المعلومات أي أن اختبار 
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المعلومات على موقع جوميا الجزائر، اخرجتني من الحكم على العينة الى الاسقاط على المجتمع أي يجوز 
 التعميم 

 تحليل عبارات البعد الثالث: الاعتمادية 
 "الاعتمادية" تحليل عبارات البعد الثالث (:19الجدول رقم )

 المتوسط العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الأهمية 
 النسبية

 T Sigقيمة  الترتيب

C1 0,000 10,020 01 76,42% 0,799 3,821 تتم خدمة طلب المنتجات عبر الموقع بسهولة 
C2 0,000 4,573 30 69,26% 0,987 3,463 يحترم موقع جوميا مواعيد تقديم الخدمة لك 
C3 0,000 4,573 31 69,26% 0,987 3,463 يقدم موقع جوميا خدمة سريعة لما تطلب 
C4 0,000 3,803 36 68,00% 1,025 3,400 تحصل بالضبط على ما طلبته 

C5 
يوفر لك موقع جوميا خدمات ذات جودة على 

 0,000 4,985 30 70,11% 0,988 3,505 91/91مدار الساعة 

C6 
موقع جوميا يعمل على تحقيق الوعود المقدمة لك 

 0,002 3,228 32 66,74% 1,017 3,337 حول المنتجات بدقة

C7 
يتمتع موقع جوميا بإمكانية تتبع امر شرائك 
 0,000 5,950 39 72,00% 0,983 3,600 للمنتجات من وقت الطلب الى حين التسليم

 0,000 7,115  70,26% 0,702 3,513 الدرجة الكلية
 v26spssمن إعداد الطالبين اعتمادا على مخرجات المصدر: 

المبحوثين عن العبارات المتعلقة بالاعتمادية، حيث تراوحت المتوسطات يشير الجدول السابق إلى إجابات 
تتم خدمة طلب المنتجات عبر الموقع إذ جاءت في المرتبة الأولى عبارة ) 0.290و 0.002الحسابية بين 

وهو ما يدل إلى أن الإجابات أغلبها تميل إلى الموافقة وإنحراف معياري  0.290(، بمتوسط حسابي بسهولة
ما يدل على أنه من السهل تقديم طلبية وهو  أي أن هناك  تقارب في الآراء نحو مضمون العبارات 3.222

وقع مفيما جاءت في المرتبة الأخيرة عبارة ) على موقع جوميا موقع جوميا الجزائر حسب آراء المستجوبين،
وهو ما يدل على  0.002(، بمتوسط حسابي جوميا يعمل على تحقيق الوعود المقدمة لك حول المنتجات بدقة

ف في الآراء نحو مضمون أي أن هناك  اختلا 0.302أن أغلب الإجابات تميل إلى الموافقة، وإنحراف معياري 
 إذ يجب على المؤسسة توفير المنتجات بالمواصفات المعروضة في الموقعالعبارات 

على أن أغلب الإجابات على  لما يدوهو  0.633أما المتوسط الحسابي العام لعبارات بعد الاعتمادية فقد بلغ 
أي أن هناك  تقارب في الآراء نحو  3.220عبارات هذا البعد تميل الى الموافقة، كما بلغ الانحراف المعياري 

 مضمون عبارات هذا البعد.
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ومنه نقبل الفرضية البديلة  3.30ومستوى دلالة أقل من  0كما نلاحظ أن الدرجة الكلية قد اتت بمتوسط يفوق 
يؤكد أن هناك  اعتمادية على جوميا  studentأي أن هناك  اتجاها للموافقة بالنسبة لبعد الاعتمادية أي أن اختبار 

 الجزائر، اخرجتني من الحكم على العينة الى الاسقاط على المجتمع أي يجوز التعميم 
 تحليل عبارات البعد الرابع: تصميم الموقع 

 "تصميم الموقع" تحليل عبارات البعد الرابع (:20رقم )الجدول 

 المتوسط العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الأهمية 
 T Sigقيمة  الترتيب النسبية

D1 
الموقع يتصف بالجاذبية من حيث الابتكار 

 0,000 5,886 31 72,00% 0,994 3,600 والتصميم

D2 
ي الخدمة الت التصميم )تصميم الموقع( ملائم لنوع

 0,000 8,878 30 75,37% 0,844 3,768 يقدمها لك الموقع

D3 
الألوان المستخدمة في الموقع الالكتروني لجوميا 

 0,000 8,105 39 74,95% 0,899 3,747 متناسقة

D4 0,000 7,357 30 73,47% 0,893 3,674 محتوى موقع جوميا منظم تنظيما مناسبا 

D5 
ى التخفيضات للاطلاع علتستفيد كثيرا من نافدة 

 0,000 3,912 36 69,05% 1,128 3,453 جديد العروض

D6 0,000 4,274 30 69,47% 1,080 3,474 تصميم الموقع يجعلك متحمسا لزيارته 
 0,000 7,768  72,39% 0,777 3,619 الدرجة الكلية

 v26spssمن إعداد الطالبين اعتمادا على مخرجات المصدر: 

يشير الجدول السابق إلى إجابات المبحوثين عن العبارات المتعلقة بتصميم الموقع، حيث تراوحت المتوسطات 
التصميم ملائم لنوع الخدمة التي يقدمها إذ جاءت في المرتبة الأولى عبارة ) 0.262و 0.100الحسابية بين 

ها تميل إلى الموافقة وإنحراف معياري وهو ما يدل إلى أن الإجابات أغلب 0.262(، بمتوسط حسابي لك الموقع
وهو ما يدل على أن تصميم  موقع جوميا  أي أن هناك  تقارب في الآراء نحو مضمون العبارات 3.211

ستفيد ت، فيما جاءت في المرتبة الأخيرة عبارة )الجزائر ملائم لنوع الخدمة التي يقدمها حسب آراء المستجوبين
وهو ما يدل على أن  0.100(، بمتوسط حسابي ع على جديد العروضكثيرا من نافدة التخفيضات للاطلا

ف في الآراء نحو مضمون أي أن هناك  اختلا 0.092أغلب الإجابات تميل إلى الموافقة، وإنحراف معياري 
   على نافذة التخفيضات تساعد أغلب الزبائن في اكتشاف جديد العروض لما يدوهو عبارات ال

على أن أغلب الإجابات  لوهو ما يد 0.602أما المتوسط الحسابي العام لعبارات بعد تصميم الموقع فقد بلغ 
أي أن هناك  تقارب في الآراء  3.222على عبارات هذا البعد تميل الى الموافقة، كما بلغ الانحراف المعياري 

 نحو مضمون عبارات هذا البعد.
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ومنه نقبل الفرضية البديلة  3.30ومستوى دلالة أقل من  0كما نلاحظ أن الدرجة الكلية قد اتت بمتوسط يفوق 
يؤكد أن هناك  ابداع في تصميم  studentأي أن هناك  اتجاها للموافقة بالنسبة لبعد تصميم الموقع أي أن اختبار 

 سقاط على المجتمع أي يجوز التعميم موقع جوميا الجزائر، اخرجتني من الحكم على العينة الى الا
 تحليل عبارات البعد الخامس: الأمن والسرية 

 "الأمن والسرية" تحليل عبارات البعد الخامس (:21الجدول رقم )

 المتوسط العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الأهمية 
 T Sigقيمة  الترتيب النسبية

E1  0,000 5,717 05 70,53% 0,897 3,526 جومياتعتقد ان خصوصيتك محمية على موقع 

E2 
تثق ان موقع جوميا لا يسيء استخدام معلوماتك 

 0,000 5,061 06 69,68% 0,932 3,484 الشخصية

E3 0,000 5,659 04 70,95% 0,943 3,547 تشعر بالأمان في معاملاتك مع موقع جوميا 

E4 
 يتم اجراء الخدمة الالكترونية على موقع جوميا

 0,000 8,328 01 73,89% 0,813 3,695 بخصوصية وسرية تامة

E5 
لا تتضايق من عملية التحقق من هويتك لإتمام 

 0,000 7,159 02 72,84% 0,874 3,642 الخدمات

E6 
لا تتوقع ان تصادفك مشاكل خاصة بخصوصية 

 0,000 6,109 03 71,37% 0,907 3,568 بياناتك

 0,000 7,352  71,54% 0,765 3,577 الدرجة الكلية
 v26spssمن إعداد الطالبين اعتمادا على مخرجات المصدر: 

يشير الجدول السابق إلى إجابات المبحوثين عن العبارات المتعلقة بالأمن والسرية، حيث تراوحت المتوسطات 
يتم اجراء الخدمة الالكترونية على موقع إذ جاءت في المرتبة الأولى عبارة ) 0.620و 0.121الحسابية بين 

وهو ما يدل إلى أن الإجابات أغلبها تميل إلى  0.620(، بمتوسط حسابي جوميا بخصوصية وسرية تامة
ما يدل على أن وهو  أي أن هناك  تقارب في الآراء نحو مضمون العبارات 3.200الموافقة وإنحراف معياري 

 راءحسب آ بينه وبين العميل دون تدخل طرف آخرمة الالكترونية موقع جوميا الجزائر يقوم بإجراء الخد
(، ةتثق ان موقع جوميا لا يسيء استخدام معلوماتك الشخصيالمستجوبين، فيما جاءت في المرتبة الأخيرة عبارة )

 3.209وهو ما يدل على أن أغلب الإجابات تميل إلى الموافقة، وإنحراف معياري  0.121بمتوسط حسابي 
يستغل المعلومات مايدل على أن موقع جوميا ف في الآراء نحو مضمون العبارات وهو هناك  اختلاأي أن 

 الشخصية للزبون لتحسين تجربته على الموقع فقط.
على أن أغلب الإجابات  لوهو ما يد 0.022أما المتوسط الحسابي العام لعبارات بعد الأمن والسرية فقد بلغ 

أي أن هناك  تقارب في الآراء  3.260ى الموافقة، كما بلغ الانحراف المعياري على عبارات هذا البعد تميل ال
 نحو مضمون عبارات هذا البعد.
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ومنه نقبل الفرضية البديلة  3.30ومستوى دلالة أقل من  0كما نلاحظ أن الدرجة الكلية قد اتت بمتوسط يفوق 
يؤكد أن هناك  أمان وسرية  studentأي أن هناك  اتجاها للموافقة بالنسبة لبعد الأمن والسرية أي أن اختبار 

 على موقع جوميا الجزائر، اخرجتني من الحكم على العينة الى الاسقاط على المجتمع أي يجوز التعميم 
 بون(8تحليل عبارات المحور الثاني )رضا الز -2

 تحليل عبارات المحور الثاني "رضا الزبون" (:22الجدول رقم )

 المتوسط العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الأهمية 
 T Sigقيمة  الترتيب النسبية

F1 0,000 6,288 02 72,63% 0,979 3,632 تسرك  تجربتك في استخدام موقع جوميا 
F2 0,000 4,396 07 69,47% 1,050 3,474 حكيما كان قرارك  باستخدام موقع جوميا 

F3 
قدم لك موقع جوميا خدمات الكترونية تتناسب مع 

 0,000 4,572 08 69,05% 0,965 3,453 توقعاتك

F4 0,000 5,035 06 70,32% 0,999 3,516 تشعر بالارتياح التام عند تعاملك مع موقع جوميا 

F5 
سبب الموقع بلم يسبق لك ان تقدمت بشكوى لإدارة 

 0,000 5,652 01 73,47% 1,162 3,674 تعامل أحد البائعين او الموظفين

F6 
يتصرف موظفو جوميا معك باحترافية عندما 

 0,000 6,169 05 70,74% 0,848 3,537 تواجهك مشكلة بهدف حلها

F7 
ترى ان موقع جوميا هو الموقع الأول في البيع 

 0,026 2,266 09 65,26% 1,132 3,263 الالكتروني

F8 0,000 6,716 03 72,42% 0,901 3,621 سوف تستمر باستخدام موقع جوميا مستقبلا 
F9 0,000 5,287 04 71,16% 1,028 3,558 تنصح أصدقائك واقاربك بالتعامل مع جوميا 

 0,000 6,558  70,50% 0,781 3,525 الدرجة الكلية
 v26spssمن إعداد الطالبين اعتمادا على مخرجات المصدر: 

يشير الجدول السابق إلى إجابات المبحوثين عن العبارات المتعلقة بمحور رضا الزبون، حيث تراوحت 
لم يسبق لك ان تقدمت بشكوى إذ جاءت في المرتبة الأولى عبارة ) 0.621و 0.960المتوسطات الحسابية بين 

وهو ما يدل إلى أن الإجابات  0.621(، بمتوسط حسابي أحد البائعين او الموظفينلإدارة الموقع بسبب تعامل 
وهو  أي أن هناك  اختلاف في الآراء نحو مضمون العبارات 0.069أغلبها تميل إلى الموافقة وإنحراف معياري 

، تجوبينمسما يدل على أن موقع جوميا الجزائر يوظف موظفين اكفاء ويتعامل مع بائعين مهنين حسب آراء ال
، بمتوسط (ترى ان موقع جوميا هو الموقع الأول في البيع الالكترونيفيما جاءت في المرتبة الأخيرة عبارة )

أي أن  0.009معياري  وانحرافوهو ما يدل على أن أغلب الإجابات تميل إلى الموافقة،  0.960حسابي 
 يثة الدخولدها حعلى أن مؤسسة جوميا رغم أن لما يد وف في الآراء نحو مضمون العبارات وههناك  اختلا

  هذا السوق في  ية الا انها استطاعت اكتساب مكانةالى السوق الجزائر 
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على أن أغلب الإجابات  لوهو ما يد 0.090أما المتوسط الحسابي العام لعبارات بعد رضا الزبون فقد بلغ 
أي أن هناك  تقارب في الآراء  3.220على عبارات هذا البعد تميل الى الموافقة، كما بلغ الانحراف المعياري 

 نحو مضمون عبارات هذا البعد.
ومنه نقبل الفرضية البديلة  3.30ومستوى دلالة أقل من  0كما نلاحظ أن الدرجة الكلية قد اتت بمتوسط يفوق 

يؤكد أن هناك  رضا للزبون على  studentأي أن هناك  اتجاها للموافقة بالنسبة لبعد رضا الزبون أي أن اختبار 
 موقع جوميا الجزائر، اخرجتني من الحكم على العينة الى الاسقاط على المجتمع أي يجوز التعميم 

 ثانيا: تحليل أبعاد الاستبيان
، بهدف Studentاختبار لتحليل عبارات الاستبيان تم استخدام المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية وكذا 

 معرفة الأهمية النسبية لكل بعد من أبعاد الدراسة
 تحليل أبعاد الاستبيان (:23الجدول رقم )

 المتوسط البعد الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الأهمية 
 T Sigقيمة  الترتيب النسبية

 0,000 9,970 01 73,50% 0,660 3,675 سهولة الاستخدام 42
 0,000 4,370 06 67,26% 0,810 3,363 جودة المعلومات 45
 0,000 7,115 05 70,26% 0,702 3,513 الاعتمادية 42
 0,000 7,768 02 72,39% 0,777 3,619 تصميم الموقع 40
 0,000 7,352 03 71,54% 0,765 3,577 الأمن والسرية 42
 0,000 6,558 04 70,50% 0,781 3,525 رضا الزبون  40

 0,000 8,604  70,91% 0,618 3,545 الدرجة الكلية
 v26spssمن إعداد الطالبين اعتمادا على مخرجات المصدر: 

عن محاور الاستبيان، حيث تراوحت المتوسطات الحسابية بين  يشير الجدول السابق إلى إجابات المبحوثين
وهو ما يدل  0.620(، بمتوسط حسابي سهولة الاستخدامإذ جاء في المرتبة الأولى بعد ) 0.620و 0.060

أي أن هناك  تقارب في الآراء نحو مضمون  3.663إلى أن الإجابات أغلبها تميل إلى الموافقة وإنحراف معياري 
يما جاء ، فما يدل على أن هناك  سهولة في استخدام موقع جوميا الجزائر حسب آراء المستجوبين وهو الأبعاد

وهو ما يدل على أن أغلب الإجابات  0.060(، بمتوسط حسابي جودة المعلوماتفي المرتبة الأخيرة بعد )
 لما يدارب في الآراء نحو مضمون الأبعاد وهو أي أن هناك  تق 3.203معياري  وانحرافتميل إلى الموافقة، 

والبيانات التي يحتاجها الزبون بسرعة وكفاءة عالية ويتم تحديثها  معلوماتال أن موقع جوميا يوفر كافة على
  باستمرار بالإضافة الى توفير نتائج بحث دقيقة وواضحة ومفصلة حسب ما يبحث عنه الزبون.
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على أن أغلب الإجابات على  لوهو ما يد 0.010أما المتوسط الحسابي العام لأبعاد محاور الدراسة فقد بلغ 
أي أن هناك  تقارب في الآراء نحو  3.602أبعاد المحاور تميل الى الموافقة، كما بلغ الانحراف المعياري 

 مضمون عبارات هذا البعد.
ومنه نقبل الفرضية البديلة  3.30ومستوى دلالة أقل من  0ط يفوق كما نلاحظ أن الدرجة الكلية قد اتت بمتوس

يؤكد أن هناك  رضا للزبون  studentأي أن هناك  اتجاها للموافقة بالنسبة لأبعاد محاور الدراسة أي أن اختبار 
ة نعلى أبعاد جودة الخدمات الالكترونية المقدمة من قبل موقع جوميا الجزائر، اخرجتني من الحكم على العي

 الى الاسقاط على المجتمع أي يجوز التعميم 
 المطلب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة

يتضمن هذا المطلب اختبار فرضيات الدراسة التي من خلالها نجيب على التساؤل الرئيسي بالإضافة إلى ذلك 
 يضم هذا المطلب اختبار الفروق 

 ( فإننا نعتمد على الطرق المعلمية لاختبار الفرضيات20اصغر من 03بما أن حجم العينة كبير )
 أولا: إختبار الفروق 

لاختبار  (06 )أنظر الملحق رقم One Way Analysis of A NOVAتم استخدام اختبار تحليل التباين الأحادي 
 تعزى إلى العوامل "لكترونية على رضا الزبون الفروق في آراء عينة الدراسة حول "أثر جودة الخدمات الا

αالشخصية عند مستوى دلالة  = 0.05 
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 :اختبار الفروق بالنسبة لمتغير السن -1
 السن ( نتائج اختبار الفروق بين آراء المبحوثين بالنسبة لمتغير91يوضح الجدول رقم)

 السنبالنسبة لمتغير  One Way A NOVAتحليل التباين الأحادي (: 24الجدول )
 مستوى الدلالة (fقيمة ) متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصادر التباين

سهولة 
 الاستخدام

 0,637 4 2,548 بين المجموعات
 0,427 90 38,409 داخل المجموعات 0,211 1,493

  94 40,957 المجموع
جودة 

 المعلومات
 0,510 4 2,040 بين المجموعات

 0,663 90 59,626 داخل المجموعات 0,548 0,770
  94 61,665 المجموع

 1,335 4 5,340 بين المجموعات الاعتمادية
 0,456 90 41,047 داخل المجموعات 0,025 2,927

  94 46,388 المجموع
تصميم 
 الموقع

 0,304 4 1,215 بين المجموعات
 0,617 90 55,544 داخل المجموعات 0,741 0,492

  94 56,759 المجموع
الامن 

 والسرية
 1,028 4 4,110 بين المجموعات

 0,566 90 50,935 داخل المجموعات 0,133 1,816
  94 55,045 المجموع

رضا 
 الزبون 

 0,691 4 2,766 بين المجموعات
 0,606 90 54,505 داخل المجموعات 0,342 1,142

  94 57,270 المجموع
 v26spssمن إعداد الطالبين اعتمادا على مخرجات المصدر: 

الخاص بالاعتمادية  ماعدا البعد الثالث 3.30يمكن أن نلاحظ أن مستوى المعنوية في المحورين يتجاوز القيمة 
سهولة بالنسبة لفي آراء أفراد عينة الدراسة والخاصة بالمحور الأول مما يعني عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية 

حة ص الزبون تبعا لمتغير السن وهو ما عكس الاستخدام وجودة المعلومات وتصميم الموقع والامن والسرية ورضا
 ، ماعدا الاعتمادية التي تظهر النتائج وجود فروق ذات دلالة إحصائية تعزى لمتغير السن.السادسةالفرضية 

معظم زبائن موقع جوميا لديهم رضا عن الموقع والخدمات التي يوفرها بشكل عام ولا يوجد  ان نفسر ذلك يمكن انو 
أثر لمتغير العمر ماعدا الاعتمادية إذ هناك  فئات عمرية لديهم وعي تكنولوجي كافي لتمييز ومعرفة احتياجاتهم من 

 أكثر بالتفاصيل.وتفرغهم أكثر لاستخدام المواقع الالكترونية والاهتمام بشكل الموقع 
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 اختبار الفروق بالنسبة لمتغير الدخل -2
 الدخل ( نتائج اختبار الفروق بين آراء المبحوثين بالنسبة لمتغير90يوضح الجدول رقم)

 الدخلبالنسبة لمتغير  One Way A NOVAتحليل التباين الأحادي (: 25الجدول ) 
 مستوى الدلالة (fقيمة ) المربعاتمتوسط  درجة الحرية مجموع المربعات مصادر التباين

سهولة 
 الاستخدام

 0,278 3 0,834 بين المجموعات
 0,441 91 40,123 داخل المجموعات 0,597 0,630

  94 40,957 المجموع
جودة 

 المعلومات
 0,298 3 0,895 بين المجموعات

 0,668 91 60,771 داخل المجموعات 0,720 0,447
  94 61,665 المجموع

 0,504 3 1,513 بين المجموعات الاعتمادية
 0,493 91 44,875 داخل المجموعات 0,387 1,022

  94 46,388 المجموع
تصميم 
 الموقع

 0,560 3 1,681 بين المجموعات
 0,605 91 55,078 داخل المجموعات 0,432 0,926

  94 56,759 المجموع
الامن 

 والسرية
 0,117 3 0,350 بين المجموعات

 0,601 91 54,695 داخل المجموعات 0,900 0,194
  94 55,045 المجموع

رضا 
 الزبون 

 0,271 3 0,812 بين المجموعات
 0,620 91 56,458 داخل المجموعات 0,727 0,436

  94 57,270 المجموع
 v26spssمن إعداد الطالبين اعتمادا على مخرجات المصدر: 

مما يعني عدم وجود فروق ذات دلالة  3.30يمكن أن نلاحظ أن مستوى المعنوية في المحورين يتجاوز القيمة 
ير إلى أن متغير الدخل عامل غ يمكن أن نفسر ذلك، السادسةالفرضية  عكسإحصائية تبعا لمتغير الدخل وهو ما 

المجتمع  طبقات موقع جوميا الجزائر يوفر لمختلفأن  أيمؤثر لجودة الخدمة الالكترونية وأثرها على رضا الزبون 
 خدمات حسب قدرتهم الشرائيةمنتجات و 
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 اختبار الفروق بالنسبة لمتغير سنوات التعامل مع موقع جوميا الجزائر -3
ن آراء المبحوثين بالنسبة لمتغير سنوات التعامل مع ( نتائج اختبار الفروق بي96يوضح الجدول رقم)

 موقع جوميا

سنوات التعامل مع موقع جوميا  بالنسبة لمتغير One Way A NOVAتحليل التباين الأحادي (: 26الجدول )
 الجزائر

 مستوى الدلالة (fقيمة ) متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصادر التباين

سهولة 
 الاستخدام

 0,301 2 0,602 بين المجموعات
 0,439 92 40,355 داخل المجموعات 0,506 0,686

   94 40,957 المجموع
جودة 

 المعلومات
 0,123 2 0,245 بين المجموعات

 0,668 92 61,420 داخل المجموعات 0,832 0,184
   94 61,665 المجموع

 0,075 2 0,151 بين المجموعات الاعتمادية
 0,503 92 46,237 داخل المجموعات 0,861 0,150

   94 46,388 المجموع
تصميم 
 الموقع

 0,251 2 0,502 بين المجموعات
 0,611 92 56,257 داخل المجموعات 0,664 0,411

   94 56,759 المجموع
الامن 

 والسرية
 0,726 2 1,453 بين المجموعات

 0,583 92 53,592 داخل المجموعات 0,292 1,247
   94 55,045 المجموع

رضا 
 الزبون 

 0,859 2 1,717 المجموعات بين
 0,604 92 55,553 داخل المجموعات 0,247 1,422

   94 57,270 المجموع
 v26spssمن إعداد الطالبين اعتمادا على مخرجات المصدر: 

مما يعني عدم وجود فروق ذات دلالة  3.30يمكن أن نلاحظ أن مستوى المعنوية في المحورين يتجاوز القيمة 
فسر ذلك يمكن أن ن، السادسةالفرضية  عكسإحصائية تبعا لمتغير سنوات التعامل مع موقع جوميا الجزائر وهو ما 

المجتمع  ون وذلك لكعامل غير مؤثر لجودة الخدمة الالكترونية وأثرها على رضا الزبون  سنوات التعاملإلى أن متغير 
 لعناصراالجزائري حديث التعامل مع هذا النوع من المواقع ولا يملك خبرة في استخدامه وكيفية التعامل مع كافة 

 الموجودة فيه
 
 



 jumia dzالفصل الثاني: دراسة ميدانية حول أثر جودة الخدمات الالكترونية على رضا الزبون دراسة حالة جوميا الجزائر 
 

60 
 

 ثانيا: اختبار الفرضيات
نقوم في هذا العنصر بدراسة أثر جودة الخدمات الالكترونية متمثلا في المتغيرات التي تعبر عنه على رضا 
الزبون في مؤسسة جوميا الجزائر، وذلك من خلال بناء نموذج انحدار خطي متعدد يكون فيه رضا الزبون 

د بناء النموذج متغيرات مستقلة، بعنية متغير تابع، بينما تكون المتغيرات التي تعبر عن جودة الخدمات الالكترو 
 نقوم باختبار الفرضيات الخاصة بالدلالة الإحصائية لمعاملات النموذج.

 نموذج الانحدار الخطي المتعدد -1
غيرات التي تعبر جهة والمتنقوم باقتراح نموذج انحدار خطي متعدد للتعبير عن العلاقة بين رضا الزبون كمتغير تابع من 

  الخدمات الالكترونية من جهة أخرى، حيث يحتوي النموذج على المتغيرات التالية:عن جودة 
 العلاقة بين متغيرات الدراسة(: 13الشكل رقم )

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 من إعداد الطالبين المصدر: 
 ويكتب النموذج كما يلي:     

iiiiiii EDCBAF   54321 

 يسمى الخطأ ويضم جميع المتغيرات والعوامل التي لم تدرج في النموذج. عن ما iحيث يعبر  

 المتغير التابع المتغير المستقل

 رضا الزبون  جودة الخدمة الالكترونية

 Aسهولة الاستخدام 

 Bرضا الزبون  جودة المعلومات 

 Cالاعتمادية 

 Dتصميم الموقع 

 Eالأمن والسرية 
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  النموذجتقدير معاملات 
وذلك باستخدام طريقة ( 07)أنظر الملحق رقم في هذه المرحلة نقوم بتقدير معاملات النموذج المبين سابقا 

 (.MCOالمربعات الصغرى العادية )
 فنحصل على النتائج التالية: spssونقوم بإجراء عملية التقدير على برنامج 

 معامل الارتباط ومعامل التحديد (:27) الجدول رقم

Model R R Square Adjusted R Square 

1 a4.852 4.004 4.002 

 26spssvمن إعداد الطالبين اعتمادا على مخرجات  المصدر:

 (: تقدير معاملات النموذج28الجدول رقم )
 مستوى الدلالة قيمة ستيودنت الخطأ المعياري  معاملات الانحدار المتغيرات المستقلة

 3.229 3.923 3.926 3.326 الثابت
 A  3.300 3.032 3.099 3.230 سهولة الاستخدام
 B  3.926 3.329 9.222 3.331جودة المعلومات 

 C 3.913 3.030 9.923 3.391الاعتمادية 
 D 3.002 3.030 0.011 3.339تصميم الموقع 
 E 3.000 3.321 0.020 3.093الأمن والسرية 

 v26spssمن إعداد الطالبين اعتمادا على مخرجات المصدر: 

 التعليق على النتائج:
 القدرة التفسيرية للنموذج:  -1

  ،نلاحظ أن معامل الارتباط بين المتغيرات المستقلة )سهولة الاستخدام، جودة المعلومات، الاعتمادية
 3.209هة أخرى يساوي تصميم الموقع والأمن والسرية( من جهة والمتغير التابع رضا الزبون من ج

وهذا يعني أن هناك  ارتباطا قويا موجبا بين مجموع المتغيرات المستقلة مع المتغير التابع، أي كلما 
 زادت أبعاد جودة الخدمة الالكترونية لشركة جوميا كلما زاد رضا الزبائن.

  من  %61.0، وهذا يعني أن 3.610نلاحظ من جهة أخرى، أن معامل التحديد المعدل يساوي
تغيرات رضا الزبائن راجعة إلى تغيرات المتغيرات المستقلة )سهولة الاستخدام، جودة المعلومات، 

راجعة إلى عوامل أخرى لم تدرج في  %00.2الاعتمادية، تصميم الموقع والأمن والسرية( والباقي 
 ابع.لتالنموذج، وهي نسبة جيدة تدل على أن المتغيرات المستقلة تفسر بشكل جيد المتغير ا
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 نختبر الفرضيات التالية:  دراسة المعنوية الإحصائية:


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  لدينا  ومنه نقبل الفرضية الصفرية ونقول أن المعامل  3.30أكبر من  3.229بمستوى دلالةα 
الصفر، وهذا يعني إذا غابت )سهولة الاستخدام، جودة المعلومات، الاعتمادية،  غير معنوي، أي ياوي 

بأن أبعاد جودة الخدمة تصميم الموقع والأمن والسرية( فإن الرضا ينعدم، ويمكن أن يفسر ذلك 
 الالكترونية التي قد اعتمدناها في بحثنا تساعد كثيرا في تكوين الرضا لدى زبائن مؤسسة جوميا الجزائر

  1= 3.300لديناB  وهو ببين أن هناك  غياب أثر لمتغير سهولة الاستخدام على رضا الزبون، مع
 وعليه نقبل الفرضية الصفرية التي تنص على "لا 3.30وهي قيمة أكبر من  3.230مستوى الدلالة 

"، رئو دلالة إحصائية لبعد سهولة الاستخدام على رضا الزبون بموقع جوميا الجزاذيوجد أثر إيجابي 
بأن موقع جوميا لا يوفر كافة التسهيلات التي تجعل الزبون يشعر بمتعة التفاعل يمكن أن نفسر ذلك 

 مع الموقع مما سيؤدي حتما الى النفر من استخدامه وبالتالي يتكون له عدم الرضا.
  5= 3.926لديناB  لمتغير جودة المعلومات على رضا الزبون، مع أن هناك  أثر موجب وهو يبين

وعليه نقبل الفرضية البديلة التي تنص على "يوجد  3.30وهي قيمة أقل من  3.331مستوى الدلالة 
أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لبعد جودة المعلومات على رضا الزبون بموقع جوميا الجزائر"، يمكن 

المعلومات بسرعة دون تأخير وفي الوقت المناسب وبشكل تفسير ذلك إلى أنه كلما كان الحصول على 
حث بدقيق وواضح، وأيضا كلما كانت المعلومات ذات موثوقية ومحدثة باستمرار وذات صلة بطبيعة ال

 .كلما كانت جودة المعلومات وهذا بالتأكيد ينعكس بالإيجاب على رضا المستخدمين
 0.2403=دينا لB لمتغير الاعتمادية على رضا الزبون، مع مستوى ببين أن هناك  أثر موجب  وهو

ر يوجد أثالتي تنص على " البديلةوعليه نقبل الفرضية  3.30وهي قيمة أقل من  3.391الدلالة 
ذلك سر " يمكن أن نفعلى رضا الزبون بموقع جوميا الجزائر الاعتماديةإيجابي ذو دلالة إحصائية لبعد 

زبائنه  انقطاع للإيفاء بوعوده اتجاه دون باستمرار و يوفر كافة متطلبات الزبون ويعمل جوميا موقع إلى أن 
   عالية مما يزيد من الرضا لديهم كفاءةبسرعة و 

   4=0.318لديناB لمتغير تصميم الموقع على رضا الزبون، مع مستوى ببين أن هناك  أثر موجب  وهو
ثر أ يوجدعلى " التي تنص البديلةوعليه نقبل الفرضية  3.30وهي قيمة أقل من  3.339الدلالة 

 ن أن نفسر" يمكعلى رضا الزبون بموقع جوميا الجزائر تصميم الموقعإيجابي ذو دلالة إحصائية لبعد 
ة وذو كما يتمتع بواجهات تفاعلية حديثلى أفضل النظم والتقنيات الحديثة ميا مبني عذلك أن موقع جو 

  جاذبية تجعل الزبون يستمتع بتجربة المستخدم مما يزيد الرضا لديه
  0.1315=لديناB  وهو ببين أن هناك  غياب أثر لمتغير الأمن والسرية على رضا الزبون، مع مستوى

وجد أثر يوعليه نقبل الفرضية الصفرية التي تنص على "لا  3.30وهي قيمة أكبر من  3.093الدلالة 
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ن نفسر " يمكن أعلى رضا الزبون بموقع جوميا الجزائر الأمن والسريةإيجابي ذو دلالة إحصائية لبعد 
أن معلومته و الزبون الجزائري حديث الشراء من الانترنت ولا يزال لايثق في طرق الدفع المختلفة بأن  ذلك

  المالية يمكن أن تتسرب.
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 خلاصة
من خلال إسقاط الجانب النظري على ميدان التطبيق للكشف  السابق يعد هذا الفصل تدعيما للفصل

داية إلى تعرضنا في الب جودة الخدمة الالكترونية على رضا زبون مؤسسة جوميا الجزائر، حيثعن مدى تأثير 
تقدمها،  هيكلها التنظيمي بالإضافة الى الخدمات التيتعريفها و  فيه تناولنا جوميا الجزائر مؤسسةتقديم يخص 

جوميا  ى عينة من زبائن مؤسسةوقد اعتمدنا في هذه الدراسة على الاستمارة الالكترونية التي تم توزيعها عل
 الجزائر

 spssلإحصائي ا وبعد استرجاع ردود الاستمارة الالكترونية قمنا بتفريغها وتحليل بياناتها، وباستخدام البرنامج

 :ختبار فرضيات البحث الموضوعة، حيث تم إثبات ما يليامن الأساليب والأدوات و  ومجموعة
 .لا يوجد أثر لسهولة الاستخدام على رضا زبائن مؤسسة جوميا الجزائر 
 .يوجد أثر موجب لجودة المعلومات على رضا زبائن مؤسسة جوميا الجزائر 
 .يوجد أثر موجب الاعتمادية على رضا زبائن مؤسسة جوميا الجزائر 
 .يوجد أثر موجب لتصميم الموقع على رضا زبائن مؤسسة جوميا الجزائر 
 .لا يوجد أثر للأمن والسرية على رضا زبائن مؤسسة جوميا الجزائر 
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ا كانت أبعاد جودة ذات الالكترونية على رضا الزبون وبحثت إه الدراسة أثر جودة الخدمذه عالجت
كذلك الكشف عن مدى تأثير جودة و  على رضا الزبون  يؤثرا الجزائر خدمات الالكترونية لدى موقع جوميال

  الجزائر. لى رضا زبائن مؤسسة جومياالخدمات الالكترونية ع
إن موضوع جودة الخدمات الالكترونية أصبحت من أهم المواضيع التي لاقت الكثير من الاهتمام من 

الالكتروني  التسويق ات نحومؤسسالتماشيا مع توجه الشركات و  ذاالباحثين والمسيرين على حد سواء، وهقبل 
ضا على أي مؤسسة مفرو الخدمات الالكترونية أمرا ملحا و ، فأصبح الحديث عن جودة للمنتجات والخدمات

ة البالغة لها تج الأهميا ما يجعلنا نستنذوه المعاملات التجارية الالكترونية. خدماتها عن طريقتقدم منتجاتها و 
ت نرأينا أن أهم الأبعاد من قبل الباحثين كاو ، ين إلى محاولة تحديد أبعادهااحثأدت بالب ه الأهميةذكما أن ه

 ة.يتصميم الموقع والأمن والسر  الاعتمادية، ،جودة المعلومات ،سهولة الاستخدام :الأبعاد الخمسة والمتمثلة في
لزبون ا أصبح كسب رضا ذون إكما رأينا أيضا الأهمية البالغة التي أصبح يكتسيها موضوع رضا الزب

الخدمات  تحقيق التميز فيسسة أو منظمة خدمية إلى تحقيقه والحفاظ عليه و ي مؤ أمن أهم الأشياء التي تسعى 
ل الاقتصاد ظفي التعامل مع المؤسسة خاصة في  استمرارهملتي تقدمها من أجل كسب زبائنها وضمان ولائهم و ا

ه الاقتصاد ، وهو ما جعلتكنولوجيا المعلومات ولاتصالة في مجال الذي يعتبر امتداد للتطورات الحاصل ،الرقمي
بون ضرورة تطبيق إدارة معرفة الز  ن على الأعماليوهو ما فرض على المسرين والقائم، في العالم االأسرع نمو 
 اكتسابها القدرة على البقاء في السوق تهم من أجل تحسين جودة خدماتها وتحقيق المنافسة و في مؤسسا

رونية بعاد جودة الخدمة الالكتفي الجانب التطبيقي من دراستنا على الواقع العملي لأكما سلطنا الضوء 
م وميا الجزائر أين تأثرها على رضا زبون من خلال القيام بدراسة ميدانية على عينة من زبائن مؤسسة جو 

 .رضا الزبون و يقيس أبعاد جودة الخدمة الالكترونية  عرض استبيان
 :أخرى تطبيقية سنعرضها فيما يليو نا الحالية إلى نتائج نظرية وعموما فقد توصلت دراست

  نتائج الدراسة: -1
 :نتائج نظرية 
  الجودة عبارة عن مجموعة من الصفات والخصائص التي يتميز بها المنتج والخدمة والتي تؤدي إلى تلبية

 .حاجيات المستهلكين والزبائن
  سه عن تطلب قيام الزبون بخدمة نفسه بنفتي تالخدمة الذاتية الكلا من أشكال شالخدمة الالكترونية تعتبر

 .ن طالب الخدمة ومقدمها من خلال وسيط التكنولوجيابيطريق التفاعل الآلي والمتبادل 
 هي قدرة الخدمة الالكترونية على تحقيق رضا الزبون وتحقيق المنعة المستهدفة  ةجودة الخدمة الالكتروني

 .وء معايير معينةه الخدمة في ضذلديه من ه
  يستحوذ رضا الزبون على أهمية كبيرة في سياسة أي مؤسسة تسويقية أو خدمية ويعد من أكثر المعايير

 .فاعلية للحكم على أدائها لاسيما عندما يكون توجه هذه المؤسسة نحو الجودة
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 لمؤسسة إيجابي عن ا التحدث بكلام، ينتج عن عدم رضا الزبون مجموعة من السلوكيات أهمها: تكرار الشراء
  ن.منتجاتها ومنه نقل تجربته إلى الآخريو 
 ات التحول في التعامل من مؤسس، م الشكاوي يينتج عن عدم رضا الزبون مجموعة من السلوكيات أهمها تقد

 ينو نقل التجربة السيئة إلى أشخاص أخر أالاتصال السلبي من الفم إلى الأذن  أخرى،إلى 
  التي حاولت تحديد أبعاد جودة الخدمة الالكترونية بحيث حاول البعض إسقاط تمت الكثير من الدراسات

خدمة إلا أن أكثر الباحثين يعتمدون على الإبعاد التالية لل الأبعاد التقليدية للخدمة على البيئة الالكترونية،
 رية.الأمن والسو تصميم الموقع  ،الاعتمادية، جودة المعلومات ،سهولة الاستخدام الالكترونية:

  :اختبار الفرضيات 
لجزائر زبائن مؤسسة جوميا اوجود أثر إيجابي لجودة الخدمات الالكترونية على رضا  أثبت نتائج الدراسة

 .كلما زادت أبعاد جودة الخدمات الالكترونية كلما زاد رضا زبائن مؤسسة جوميا الجزائر أنه ناحظإذ لا
 للخدمات الالكترونية على رضا زبائن مؤسسة جوميا الجزائر عدم وجود أثر لسهولة الاستخدام لدراسةأثبت ا -

 وهو ما ينفي صحة الفرضية الأولى
وجود أثر إيجابي لجودة المعلومات للخدمات الالكترونية على رضا زبائن مؤسسة جوميا  الدراسةأثبت  -

 وهو ما يؤكد صحة الفرضية الثانية الجزائر
هو و  للخدمات الالكترونية على رضا زبائن مؤسسة جوميا الجزائر وجود أثر إيجابي للاعتمادية الدراسة أثبت -

 ما يؤكد صحة الفرضية الثالثة
لتصميم الموقع للخدمات الالكترونية على رضا زبائن مؤسسة جوميا  وجود أثر إيجابي الدراسةأثبت نتائج  -

 وهو ما يؤكد صحة الفرضية الرابعة الجزائر
للخدمات الالكترونية على رضا زبائن مؤسسة جوميا  من والسريةعدم وجود أثر للأ لدراسةأثبت نتائج ا -

 وهو ما ينفي صحة الفرضية الخامسة. الجزائر
 الاقتراحات: -2

 في ضوء النتائج التي توصلنا إليها يمكن تقديم الاقتراحات التالية:
 ترات ومرونة خاصة في ف مجعله أكثر سهولة في الاستخداو  رالعمل على تبسيط موقع جوميا بشكل أكب

 الضغط
  انون منهايع يالذالعمل على إيجاد الحلول السريعة للمشاكل و مع العملاء  بالتواصل أكثرضرورة الاهتمام. 
  المحتملين.  اوالمباعة وهذا من أجل كسب ثقة الزبائن الحالين  المنتجاتتقديم ضمانات لجودة 
 الخدمات المقدمة ونوعية العمل على تحسين جودة. 
  لوماته سرية بحيث يضمن العميل بأن لا تتسرب معو منا أ كثرأ العمل على تقديم وسائل الدفع المختلفة تكون

 .يةلالما
 جل كسب ثقة العملاءأت حول حماية المعلومات الشخصية ومختلف العمليات التجارية من تقديم ضمانا. 
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  افسة مع ضل قادرا على المنيحتى  الإبداعيالتطوير الدائم للموقع الالكتروني خاصة من الجانب التحسين و
 .اللغة العربية استعمال

  في كل ولايات الوطنالمراكز والفروع  كبر عدد منأ إنشاءالعمل على . 
 هذا للوقوف على أسرار نجاحها.ائدة في هذا المجال و ر الاستفادة من تجارب مواقع التسويق الأجنبية ال 
 جاذبيةتكون أكثر  الأخيرا ذها الموقع وهضرورة مراجعة تصميم العروض التي يطرح 
 أفاق الدراسة: -3

تمين ل آفاق البحث لمن هم مهتقديم بعض المواضيع التي يمكن أن تشك ارتأينافي نهاية هذا البحث 
 هي:الدراسة و  بهده
 زبون لترونية على الصورة الذهنية لتأثير جودة الخدمات الالك. 
  الالكترونيةتأثير جائحة كرونا على جودة الخدمات. 
 على جودة الخدمات الالكترونية. الأخضرالتسويق  تأثير 
  على رضا الزبون. أثرهالمزيج التسويق الالكتروني و 
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 .8088، 01العدد ، 02المجلد ، والتسويق الابتكار، مجلة حالة البنك الوطني الجزائري 

دور التسويق الالكتروني للخدمات المصرفي في مسعودة أمال بن سعيد، محمد العربي بن لخضر،  .17
ة، جامعة الاقتصادي، مجلة البشائر تحقيق رضا الزبون الجزائري: دراسة تطبيقية على عينة من المصارف

 .8013، الجزائر، 07، العدد 07 المجلد ،الطاهري محمد بشير
 الرسائل الجامعية 
 الدكتوراه -أ 
أثر الانترنت في تفعيل الاتصالات التسويقية للمؤسسة وتحسين أدائها دراسة حالة بحوص نسيمة،  .1

سيير، الاقتصادية والتجارية وعلوم الت، رسالة دكتوراه في العلوم الاقتصادية، كلية العلوم jumia dzمؤسسة 
 .8013يابس سيدي بلعباس، الجزائر، جامعة جيلالي ال

واقع إدارة العلاقة مع الزبون في المؤسسات الخدمية وتأثيرها على ولائه: دراسة حالة شريفي جلول،  .8
، أطروحة (انمؤسسة موبيليس للاتصالات لبعض الولايات الممثلة للغرب الجزائري )سعيدة، تلمسان، وهر 

يير، ، تخصص تسويق، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسفي العلوم التجارية لنيل شهادة الدكتوراه 
 . 8015جامعة ابي بكر بلقايد تلمسان، الجزائر، 

ة: دراسة ميدانية بمؤسسات التعليم العالي بمدينة الخدمات الالكترونية بالمكتبات الجامعيغانم ندير،  .7
 .8010كتوراه العلوم في علم المكتبات، جامعة منتوري قسنطينة، الجزائر، درسالة لنيل شهادة  ،قسنطينة

 الماجيستير -ب
جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء: دراسة ميدانية في المؤسسة المينائية بوعنان نور الدين،  .1

ير، تخصص علوم التسيير، كلية ، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة الماجستلسكيكدة
 .8003العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية، جامعة محمد بوصياف المسيلة، الجزائر، 
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أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية: دراسة حالة بعض البنوك في شيروف فضيلة،  .8
، تخصص تسويق، كلية العلوم الاقتصادية الماجيسترت نيل شهادة كرة مقدمة ضمن متطلبا، مذالجزائر

 .8010منتوري قسنطينة، الجزائر، وعلوم التسيير، جامعة 
أثر السياسات والاستراتيجيات التسويقية على رضا الزبون: دراسة تطبيقية  محفوظ عبد الله الحمروني،- .7

الماجستير في إدارة الأعمال، قسم مذكرة مقدمة لنيل شهادة ، على شركة الخطوط الجوية العربية الليبية
 .8006الإدارة، جامعة أم درمان الإسلامية، السودان، 

دور الثقافة التكنولوجية في تحسين الخدمات الالكترونية من وجهة نظر  ،شحبيرمحمد ، مرزوق  سناء .4
لى الحصول عستكمال ، قدم البحث لامقدم الخدمة دراسة تطبيقية على الوزارات الحكومية في قطاع غزة

 .8013، الجامعة الإسلامية، غزة، كلية التجارة ،تخصص إدارة أعمالر يستدرجة ماج
شركة  دراسة ميدانية على: أثر التسويق الإلكتروني على رضا الزبائن في قطاع الاتصالاتنور الصباغ،  .5

، يالأعمال التخصصمذكرة مقدمة ضمن بحث مقدم لنيل درجة ماجستير إدارة ، ام تي ان وشركة سيرياتيل
   .8016، سوريا ،الجامعة الافتراضية السورية

، مدكرة ماجستير، جامعة محمد الصديق بن تأثير العلامة التجارية على سلوك المستهلكهدى ملواح،  .6
 .8011يحيى جيجل، الجزائر، 

ة العموميأهمية جودة الخدمة الصحية في تحقيق رضا الزبون: مع دراسة حالة المؤسسة واله عائشة،  .3
يق، كلية ر في التسو يستمتطلبات الحصول على شهادة الماج ، مذكرة تدخل ضمنالاستشفائية لعين طاية

 8011، الجزائر، 07العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر 
 الملتقيات: 
التسويق الالكتروني ودور المؤسسات الناشئة في ورقة مؤتمر بعنوان: ) السنوسي يمحبوب، عل يعل .1

المؤتمر الدول  (- Algérie Jumia الجزائردراسة لشركة جوميا -تلبية احتياجات العملاء في الجزائر 
 "،"Startupsالاقتصادي الجزائري المنشود عدور المؤسسات الناشئة في تحقيق الإقلا :الافتراضي حول

يلة جامعة سالاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير حاضنة أعمال جامعة الم قسم علوم التسيير، كلية العلوم
 .8080جويلية  02، يوم الأربعاء محمد بوضياف المسيلة

 :المواقع الاكترونية 
1. https://www.mosoah.com / 

2. food.jumia.dz 
3. https://lhamiz.com/ 

4. www.jumia.dz 

5. https://www.youtube.com/watch?v=jJEUmpYKKuQ 
 ثانيا: المراجع باللغة الأجنبية

1. Claude Demeure, Marketing, 6eme ed , Dunoud , Paris, 2008. 

https://www.mosoah.com/
https://www.mosoah.com/
https://lhamiz.com/
http://www.jumia.dz/
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 (: استبانة الدراسة10الملحق رقم)

 ميــــــالي والبحث العلــــــــالع التعليـــــــــموزارة                             
-جلــــــــــجي –ديق بن يحي ـــالص امعة محمدــــــــــج  

 
 
 
 

                                    ركليـة العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيي                     
 قسم: العلوم التجارية

 تخصص: تسويق خدمات

 استبانة البحث
 السلام عليكم ورحمة الله تعالى وبركاته.

اعدادها لجمع المعلومات اللازمة للدراسة التي نقوم ب اعدادهايسرنا ان نضع بين ايديكم الاستبانة التالية التي تم 
"أثر جودة الخدمات الالكترونية على  باستكمالا لنيل شهادة الماستر تخصص تسويق الخدمات والموسومة 

م المساهمة الجادة في الإجابة عن الأسئلة نرجو منك(" jumia dzالجزائر)جوميا حالة رضا الزبون دراسة 
 ( امام الإجابة المناسبة.x) بموضوعية وذلك بوضع العلامة

 وتأكدو يقينا ان اجاباتكم ستحاط بالسرية التامة، ولن تستخدم إلا في أغراض البحث العلمي.
شاكرين لكم تعاونكم مع التقدير                                                               

 

 الدكتور: إشراف                                                                            :الطالبين
                               علاب رشيد                            عميرة محمد الشريف 
 مرحوم موسى 

  

 

 0202/0200السنة الجامعية 
 



 

 

 المحور الأول: البيانات الشخصية
 ( في الخانة المناسبة.xيرجى التكرم بوضع إشارة )

 ذكر                            أنثى            الجنس:               
 

 سنة  02الى  02سنة                  من  01الى  21سنة             من 21أقل من      :السن
 سنة   02سنة                     أكثر من  02الى  02من                                        

 
 تعليم متوسط فأقل                                 تعليم ثانوي                   مي:يالمستوى التعل

 التدرج  دتعليم جامعي                               ما بع                                         
 
   موظف                       :                               طالب                       لمهنةا

 تاجر                                          عامل يومي                                       
 

 دج 02222الى  02222دج                              من 02222أقل من            :الدخل
     دج  02222دج                                     أكثر من  02222الى  02222من          

 
 سنوات   0الى  0من        سنوات        0أقل من      :سنوات التعامل مع موقع "جوميا الجزائر"

        سنوات 0 أكثر من                                                     

 المحور الثاني: أثر جودة الخدمات الالكترونية على رضا الزبون 
 ( في الخانة المناسبةxالرجاء تحديد موقفك نحو العبارات التالية وذلك بوضع علامة )

 أولا: جودة الخدمة الالكترونية
 
 العبارة الرقم

 غير
 موافق
 تماما

 غير
 موافق موافق محايد موافق

 تماما

 الاستخدامسهولة 
      يستخدم موقع جوميا الالكتروني روابط تنقل سهلة 0
      يعتمد الموقع الالكتروني لغة تتميز بالوضوح 2
      يمتاز فهرس الموقع الالكتروني بالوضوح  3
      يستجيب موقع جوميا بسرعة خلال فترات الضغط 4
      يسهل لك موقع جوميا الوصول الى المنتجات بسهولة 5

  

   

  

  

 

  

 

  

 

  

 

  

 



 

 

      اجوميمن السهل التنقل والعثور على ما تبحث عنه في موقع  6
      جوميامن السهل تقديم طلبية على موقع  7

 جودة المعلومات
      يوفر لك موقع جوميا معلومات مفصلة عن المنتجات المباعة 8
      يتم تحديث معلومات الموقع بشكل مستمر وتلقائي / بصفة دائمة 9

 مفيدة وذات صلة جومياتعتبر المعلومات الموجودة في موقع  01
 باحتياجاتك

     

00 
توضيحات جيدة للمنتجات او الخدمات  جوميايقدم لك موقع 

 المباعة 
     

      المعلومات التي تتحصل عليها عن المنتجات تتسم بالدقة 02
      جومياتثق في المعلومات التي تجدها عن المنتجات في موقع  03

 الاعتمادية 
      تتم خدمة طلب المنتجات عبر الموقع بسهولة  04
      يحترم موقع جوميا مواعيد تقديم الخدمة لك 05
      يقدم موقع جوميا خدمة سريعة لما تطلب  06
       هتحصل بالضبط على ما طلبت 07

الساعة يوفر لك موقع جوميا خدمات ذات جودة على مدار  08
24/24 

     

موقع جوميا يعمل على تحقيق الوعود المقدمة لك حول المنتجات  09
 بدقة

     

يتمتع موقع جوميا بإمكانية تتبع امر شرائك للمنتجات من وقت  21
 الطلب الى حين التسليم 

     

 التصميم / تصميم الموقع
      الموقع يتصف بالجاذبية من حيث الابتكار والتصميم  20

التصميم )تصميم الموقع( ملائم لنوع الخدمة التي يقدمها لك  22
 الموقع 

     

      الألوان المستخدمة في الموقع الالكتروني لجوميا متناسقة 23
      محتوى موقع جوميا منظم تنظيما مناسبا 24
      تستفيد كثيرا من نافدة التخفيضات للاطلاع على جديد العروض  25
      تصميم الموقع يجعلك متحمسا لزيارته 26

 الأمن والسرية
      تعتقد ان خصوصيتك محمية على موقع جوميا 27
      استخدام معلوماتك الشخصية  ءتثق ان موقع جوميا لا يسي 28
      تشعر بالأمان في معاملاتك مع موقع جوميا 29



 

 

30 
يتم اجراء الخدمة الالكترونية على موقع جوميا بخصوصية 

 وسرية تامة 
     

      لا تتضايق من عملية التحقق من هويتك لإتمام الخدمات  31
      لا تتوقع ان تصادفك مشاكل خاصة بخصوصية بياناتك 32

 ثانيا: رضا الزبون 

 رضا الزبون 
      تسرك تجربتك في استخدام موقع جوميا  0
      كان قرارك باستخدام موقع جوميا حكيما 2
      قدم لك موقع جوميا خدمات الكترونية تتناسب مع توقعاتك 3
      تشعر بالارتياح التام عند تعاملك مع موقع جوميا 4

لم يسبق لك ان تقدمت بشكوى لإدارة الموقع بسبب تعامل أحد  5
 البائعين او الموظفين 

     

موظفو جوميا معك باحترافية عندما تواجهك مشكلة يتصرف  6
 بهدف حلها

     

      ترى ان موقع جوميا هو الموقع الأول في البيع الالكتروني 7
      ستمر باستخدام موقع جوميا مستقبلاتسوف  8
      بالتعامل مع جوميا كواقارب كنصح أصدقائت 9

 (: قائمة الأساتذة المحكمين12الملحق رقم)

 الجامعة الكلية الإسم واللقب الرقم
 جامعة جيجل كليـة العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير زعبد العزي يعرجاند/  0
 جامعة جيجل كليـة العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير بولحية اعمرأ/  2

 جامعة جيجل التسييركليـة العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم  د/ بولعسل سامية 3

 جامعة جيجل كليـة العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير مرغيت عبد الحميدد/  4

 جامعة جيجل كليـة العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير بوغرة لطفيد/  5

 جيجلجامعة  كليـة العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير د/ ياسر عبد الرحمان 6

 
 لأداة الدراسة داخليصدق الإتساق ال(: 13الملحق رقم)

 لعبارات البعد الأول "سهولة الاستخدام" صدق الاتساق الداخلي 
 



 

 

 
Correlations 

يستخدم موقع  
جوميا 

الالكتروني 
روابط تنقل 

 سهلة

يعتمد الموقع 
الالكتروني 
لغة تتميز 
 بالوضوح

يمتاز فهرس 
الموقع 

الالكتروني 
 بالوضوح

يستجيب 
موقع جوميا 

بسرعة 
خلال 
فترات 
 الضغط

يسهل لك 
موقع جوميا 
الوصول الى 

المنتجات 
 بسهولة

من السهل 
التنقل 

والعثور على 
ما تبحث عنه 

في موقع 
 جوميا

من السهل 
 تقديم طلبية
على موقع 

 جوميا

سهولة 
 الاستخدام

يستخدم موقع 
جوميا 

الالكتروني 
روابط تنقل 

 سهلة

Pearson 
Correlation 

1 **,709 **,571 **,381 **,465 **,517 **,475 **,787 

Sig. (2-
tailed) 

 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 95 

يعتمد الموقع 
الالكتروني لغة 

تتميز 
 بالوضوح

Pearson 
Correlation 

**,709 1 **,607 **,310 **,312 **,484 **,405 **,725 

Sig. (2-
tailed) 

0,000  0,000 0,002 0,002 0,000 0,000 0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 95 

يمتاز فهرس 
الموقع 

الالكتروني 
 بالوضوح

Pearson 
Correlation 

**,571 **,607 1 **,327 **,336 **,302 **,360 **,679 

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,000  0,001 0,001 0,003 0,000 0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 95 

يستجيب موقع 
جوميا بسرعة 
خلال فترات 

 الضغط

Pearson 
Correlation 

**,381 **,310 **,327 1 **,405 **,391 **,482 **,675 

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,002 0,001  0,000 0,000 0,000 0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 95 

يسهل لك موقع 
جوميا الوصول 
الى المنتجات 

 بسهولة

Pearson 
Correlation 

**,465 **,312 **,336 **,405 1 **,551 **,503 **,710 

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,002 0,001 0,000  0,000 0,000 0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 95 

من السهل 
التنقل والعثور 
على ما تبحث 
عنه في موقع 

 جوميا

Pearson 
Correlation 

**,517 **,484 **,302 **,391 **,551 1 **,542 **,749 

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,000 0,003 0,000 0,000  0,000 0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 95 

من السهل تقديم 
طلبية على 
 موقع جوميا

Pearson 
Correlation 

**,475 **,405 **,360 **,482 **,503 **,542 1 **,755 

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000  0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 95 

سهولة 
 الاستخدام

Pearson 
Correlation 

**,787 **,725 **,679 **,675 **,710 **,749 **,755 1 

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000  

N 95 95 95 95 95 95 95 95 

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

 
 جودة ادمعيومقت" ثقن دعبقرات ادبعد اد تساقق اددالي صدق الا" 
 
 

 



 

 

Correlations 

يوفر لك موقع  
جوميا 

معلومات 
مفصلة عن 
المنتجات 

 المباعة

يتم تحديث 
معلومات 

الموقع بشكل 
مستمر وتلقائي 
 / بصفة دائمة

تعتبر المعلومات 
الموجودة في 
موقع جوميا 

مفيدة وذات صلة 
 باحتياجاتك

يقدم لك موقع 
جوميا 

توضيحات جيدة 
للمنتجات او 

 الخدمات المباعة

المعلومات 
التي تتحصل 
عليها عن 

المنتجات تتسم 
 بالدقة

تثق في 
المعلومات التي 

تجدها عن 
المنتجات في 
 موقع جوميا

جودة 
 المعلومات

يوفر لك موقع 
جوميا معلومات 

مفصلة عن 
 المنتجات المباعة

Pearson 
Correlation 

1 **,520 **,541 **,508 **,587 **,458 **,765 

Sig. (2-
tailed) 

 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 

يتم تحديث 
معلومات الموقع 
بشكل مستمر 

وتلقائي / بصفة 
 دائمة

Pearson 
Correlation 

**,520 1 **,483 **,639 **,498 **,545 **,765 

Sig. (2-
tailed) 

0,000  0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 

تعتبر المعلومات 
الموجودة في 
موقع جوميا 

مفيدة وذات صلة 
 باحتياجاتك

Pearson 
Correlation 

**,541 **,483 1 **,534 **,551 **,437 **,732 

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,000  0,000 0,000 0,000 0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 

يقدم لك موقع 
جوميا 

توضيحات جيدة 
للمنتجات او 

 الخدمات المباعة

Pearson 
Correlation 

**,508 **,639 **,534 1 **,628 **,604 **,816 

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,000 0,000  0,000 0,000 0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 

المعلومات التي 
تتحصل عليها 
عن المنتجات 

 تتسم بالدقة

Pearson 
Correlation 

**,587 **,498 **,551 **,628 1 **,732 **,853 

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,000 0,000 0,000  0,000 0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 

تثق في 
المعلومات التي 

تجدها عن 
المنتجات في 
 موقع جوميا

Pearson 
Correlation 

**,458 **,545 **,437 **,604 **,732 1 **,812 

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000  0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 

 Pearson جودة المعلومات
Correlation 

**,765 **,765 **,732 **,816 **,853 **,812 1 

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000  

N 95 95 95 95 95 95 95 

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

 دعبقرات ادبعد ادثقدث "الاعتمقدية تساقق اددالي صدق الا" 
Correlations 

تتم خدمة  
طلب 

 المنتجات
عبر الموقع 

 بسهولة

يحترم 
موقع 
جوميا 
مواعيد 
تقديم 

 الخدمة لك

يقدم موقع 
جوميا 
خدمة 

سريعة لما 
 تطلب

تحصل 
بالضبط 
على ما 

 طلبته

يوفر لك 
موقع جوميا 
خدمات ذات 
جودة على 

مدار الساعة 
42/42 

موقع جوميا 
يعمل على 

تحقيق الوعود 
المقدمة لك 

حول المنتجات 
 بدقة

يتمتع موقع 
بإمكانية  جوميا

تتبع امر شرائك 
للمنتجات من 

وقت الطلب الى 
 حين التسليم

 الاعتمادية

تتم خدمة طلب 
المنتجات عبر 
 الموقع بسهولة

Pearson 
Correlation 

1 **,417 **,511 **,283 *,224 **,298 **,382 **,591 

Sig. (2-
tailed) 

 0,000 0,000 0,005 0,029 0,003 0,000 0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 95 

Pearson 
Correlation 

**,417 1 **,629 **,298 **,412 **,489 **,533 **,747 



 

 

يحترم موقع 
جوميا مواعيد 
 تقديم الخدمة لك

Sig. (2-
tailed) 

0,000  0,000 0,003 0,000 0,000 0,000 0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 95 

يقدم موقع جوميا 
خدمة سريعة لما 

 تطلب

Pearson 
Correlation 

**,511 **,629 1 **,372 **,466 **,500 **,566 **,798 

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,000  0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 95 

تحصل بالضبط 
 على ما طلبته

Pearson 
Correlation 

**,283 **,298 **,372 1 **,450 **,604 **,266 **,658 

Sig. (2-
tailed) 

0,005 0,003 0,000  0,000 0,000 0,009 0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 95 

يوفر لك موقع 
جوميا خدمات 
ذات جودة على 
مدار الساعة 

42/42 

Pearson 
Correlation 

*,224 **,412 **,466 **,450 1 **,559 **,550 **,733 

Sig. (2-
tailed) 

0,029 0,000 0,000 0,000  0,000 0,000 0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 95 

موقع جوميا 
يعمل على تحقيق 
الوعود المقدمة 

لك حول 
 المنتجات بدقة

Pearson 
Correlation 

**,298 **,489 **,500 **,604 **,559 1 **,445 **,781 

Sig. (2-
tailed) 

0,003 0,000 0,000 0,000 0,000  0,000 0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 95 

يتمتع موقع 
جوميا بإمكانية 
تتبع امر شرائك 
للمنتجات من 

وقت الطلب الى 
 حين التسليم

Pearson 
Correlation 

**,382 **,533 **,566 **,266 **,550 **,445 1 **,740 

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,000 0,000 0,009 0,000 0,000  0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 95 

 Pearson الاعتمادية
Correlation 

**,591 **,747 **,798 **,658 **,733 **,781 **,740 1 

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000  

N 95 95 95 95 95 95 95 95 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

   تسصميم ادموقع" دعبقرات ادبعد ادرابعصدق الاتساقق اددالي" 
Correlations 

الموقع يتصف  
بالجاذبية من 
حيث الابتكار 

 والتصميم

التصميم 
)تصميم 

الموقع( ملائم 
لنوع الخدمة 

التي يقدمها لك 
 الموقع

الألوان 
المستخدمة في 

الموقع 
الالكتروني 

 لجوميا متناسقة

محتوى 
موقع جوميا 

منظم 
تنظيما 
 مناسبا

تستفيد كثيرا من 
نافدة التخفيضات 
للاطلاع على 
 جديد العروض

تصميم 
الموقع 
يجعلك 
متحمسا 
 لزيارته

تصميم 
 الموقع

الموقع يتصف 
بالجاذبية من حيث 
 الابتكار والتصميم

Pearson 
Correlation 

1 ,739** ,541** ,535** ,439** ,595** ,797** 

Sig. (2-
tailed) 

 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 

التصميم )تصميم 
الموقع( ملائم 

لنوع الخدمة التي 
 يقدمها لك الموقع

Pearson 
Correlation 

,739** 1 ,624** ,591** ,424** ,600** ,813** 

Sig. (2-
tailed) 

0,000  0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 

الألوان المستخدمة 
في الموقع 
الالكتروني 

 لجوميا متناسقة

Pearson 
Correlation 

,541** ,624** 1 ,599** ,450** ,629** ,790** 

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,000  0,000 0,000 0,000 0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 



 

 

محتوى موقع 
جوميا منظم 
 تنظيما مناسبا

Pearson 
Correlation 

,535** ,591** ,599** 1 ,423** ,703** ,793** 

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,000 0,000  0,000 0,000 0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 

تستفيد كثيرا من 
نافدة التخفيضات 

 للاطلاع على
 جديد العروض

Pearson 
Correlation 

,439** ,424** ,450** ,423** 1 ,634** ,727** 

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,000 0,000 0,000  0,000 0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 

تصميم الموقع 
يجعلك متحمسا 

 لزيارته

Pearson 
Correlation 

,595** ,600** ,629** ,703** ,634** 1 ,876** 

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000  0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 

 Pearson تصميم الموقع
Correlation 

,797** ,813** ,790** ,793** ,727** ,876** 1 

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000  

N 95 95 95 95 95 95 95 

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

 الأمن وادارية" دعبقرات ادبعد ادخقمس تساقق اددالي صدق الا" 
Correlations 

تعتقد ان  
خصوصيتك 
محمية على 
 موقع جوميا

تثق ان موقع 
جوميا لا 

يسيء استخدام 
معلوماتك 
 الشخصية

تشعر 
بالأمان في 
معاملاتك 
مع موقع 

 جوميا

يتم اجراء الخدمة 
الالكترونية على 

موقع جوميا 
بخصوصية 
 وسرية تامة

لا تتضايق 
من عملية 
التحقق من 

هويتك لإتمام 
 الخدمات

لا تتوقع ان 
تصادفك مشاكل 

خاصة 
بخصوصية 

 بياناتك

الأمن 
 والسرية

تعتقد ان 
خصوصيتك 

محمية على موقع 
 جوميا

Pearson 
Correlation 

1 ,697** ,750** ,645** ,595** ,531** ,823** 

Sig. (2-
tailed) 

 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 

تثق ان موقع 
جوميا لا يسيء 

استخدام معلوماتك 
 الشخصية

Pearson 
Correlation 

,697** 1 ,748** ,688** ,672** ,602** ,862** 

Sig. (2-
tailed) 

0,000  0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 

تشعر بالأمان في 
معاملاتك مع 
 موقع جوميا

Pearson 
Correlation 

,750** ,748** 1 ,734** ,705** ,603** ,887** 

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,000  0,000 0,000 0,000 0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 

يتم اجراء الخدمة 
الالكترونية على 

موقع جوميا 
بخصوصية 
 وسرية تامة

Pearson 
Correlation 

,645** ,688** ,734** 1 ,713** ,714** ,870** 

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,000 0,000  0,000 0,000 0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 

لا تتضايق من 
عملية التحقق من 

هويتك لإتمام 
 الخدمات

Pearson 
Correlation 

,595** ,672** ,705** ,713** 1 ,783** ,869** 

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,000 0,000 0,000  0,000 0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 

لا تتوقع ان 
تصادفك مشاكل 

خاصة 

Pearson 
Correlation 

,531** ,602** ,603** ,714** ,783** 1 ,823** 

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000  0,000 



 

 

بخصوصية 
 بياناتك

N 95 95 95 95 95 95 95 

 Pearson الأمن والسرية
Correlation 

,823** ,862** ,887** ,870** ,869** ,823** 1 

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000  

N 95 95 95 95 95 95 95 

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

 رضق ادزبون " دعبقرات ادمحور ادثقن  بعد تساقق اددالي صدق الا" 
Correlations 

تسرك  
تجربتك 

في 
استخدام 
موقع 
 جوميا

كان 
قرارك 

باستخدام 
موقع 
جوميا 
 حكيما

قدم لك 
موقع 
جوميا 
خدمات 

الكترونية 
تتناسب 

مع 
 توقعاتك

تشعر 
بالارتياح 
التام عند 
تعاملك 

مع موقع 
 جوميا

لم يسبق 
لك ان 
تقدمت 
بشكوى 
لإدارة 
الموقع 
بسبب 
تعامل 
أحد 

البائعين 
او 

 الموظفين

يتصرف 
موظفو 
جوميا 
معك 

باحترافية 
عندما 

تواجهك 
مشكلة 
بهدف 
 حلها

ترى ان 
موقع 

جوميا هو 
الموقع 

الأول في 
البيع 

 الالكتروني

سوف 
تستمر 

باستخدام 
موقع 
جوميا 
 مستقبلا

تنصح 
أصدقائك 
واقاربك 
بالتعامل 

مع 
 جوميا

رضا 
 الزبون

تسرك 
تجربتك في 
استخدام 
موقع 
 جوميا

Pearson 
Correlation 

1 **,751 **,674 **,653 **,417 **,548 **,511 **,732 **,787 **,864 

Sig. (2-
tailed) 

 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 

كان قرارك 
باستخدام 
موقع 
جوميا 
 حكيما

Pearson 
Correlation 

**,751 1 **,752 **,627 **,337 **,571 **,440 **,697 **,688 **,832 

Sig. (2-
tailed) 

0,000  0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 

قدم لك 
موقع 
جوميا 
خدمات 

الكترونية 
تتناسب مع 

 توقعاتك

Pearson 
Correlation 

**,674 **,752 1 **,605 **,380 **,532 **,455 **,664 **,665 **,813 

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,000  0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 

تشعر 
بالارتياح 
التام عند 

تعاملك مع 
موقع 
 جوميا

Pearson 
Correlation 

**,653 **,627 **,605 1 **,339 **,398 **,566 **,598 **,618 **,773 

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,000 0,000  0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 

لم يسبق لك 
تقدمت  ان

بشكوى 
لإدارة 
الموقع 
بسبب 

تعامل أحد 
البائعين او 
 الموظفين

Pearson 
Correlation 

**,417 **,337 **,380 **,339 1 **,266 **,373 **,419 **,403 **,579 

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,001 0,000 0,001  0,009 0,000 0,000 0,000 0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 

يتصرف 
موظفو 

جوميا معك 
باحترافية 
عندما 

تواجهك 
مشكلة 

 بهدف حلها

Pearson 
Correlation 

**,548 **,571 **,532 **,398 **,266 1 **,483 **,603 **,555 **,693 

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,000 0,000 0,000 0,009  0,000 0,000 0,000 0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 

ترى ان 
موقع 

Pearson 
Correlation 

**,511 **,440 **,455 **,566 **,373 **,483 1 **,568 **,604 **,722 



 

 

جوميا هو 
الموقع 

الأول في 
البيع 

 الالكتروني

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000  0,000 0,000 0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 

سوف 
تستمر 

باستخدام 
موقع 
جوميا 
 مستقبلا

Pearson 
Correlation 

**,732 **,697 **,664 **,598 **,419 **,603 **,568 1 **,793 **,861 

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000  0,000 0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 

تنصح 
أصدقائك 
واقاربك 
بالتعامل 
 مع جوميا

Pearson 
Correlation 

**,787 **,688 **,665 **,618 **,403 **,555 **,604 **,793 1 **,871 

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000  0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 

رضا 
 الزبون

Pearson 
Correlation 

**,864 **,832 **,813 **,773 **,579 **,693 **,722 **,861 **,871 1 

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000  

N 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 

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

 تساقق ادبنقئ  بين أبعقد الاستبقنةصدق الا 
Correlations 

سهولة  
 الاستخدام

جودة 
 المعلومات

تصميم  الاعتمادية
 الموقع

الأمن 
 والسرية

رضا 
 الزبون

TOTAL 

سهولة 
 الاستخدام

Pearson 
Correlation 

1 **,624 **,659 **,601 **,529 **,590 **,799 

Sig. (2-tailed)  0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 

جودة 
 المعلومات

Pearson 
Correlation 

**,624 1 **,586 **,722 **,438 **,705 **,831 

Sig. (2-tailed) 0,000  0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 

 Pearson الاعتمادية
Correlation 

**,659 **,586 1 **,635 **,597 **,669 **,832 

Sig. (2-tailed) 0,000 0,000  0,000 0,000 0,000 0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 

 Pearson تصميم الموقع
Correlation 

**,601 **,722 **,635 1 **,564 **,739 **,867 

Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000  0,000 0,000 0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 

 Pearson الأمن والسرية
Correlation 

**,529 **,438 **,597 **,564 1 **,567 **,747 

Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000  0,000 0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 

 Pearson رضا الزبون
Correlation 

**,590 **,705 **,669 **,739 **,567 1 **,868 

Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000  0,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 

TOTAL Pearson 
Correlation 

**,799 **,831 **,832 **,867 **,747 **,868 1 

Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000  

N 95 95 95 95 95 95 95 

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



 

 

 ادبنقئ  بين محقور الاستبقنة تساققصدق الا 
Correlations 

 TOTAL الزبون رضا الالكترونية الخدمات جودة 

 **Pearson Correlation 1 ,799** ,992 الالكترونية الخدمات جودة

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 

N 95 95 95 

 **Pearson Correlation ,799** 1 ,868 الزبون رضا

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 

N 95 95 95 

TOTAL Pearson Correlation ,992** ,868** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  

N 95 95 95 

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

 Alpha Cronbachألفا كرو نباخ معامل الثبات  (:04الملحق رقم)

 ادمحور الأول: جودة ادخدمة الادكترونية
 سهودة الاستخدام

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,844 7 

   الاعتمقدية                                                         جودة ادمعيومقت 
 

 
 

 الأمن وادارية                                                           تسصميم ادموقع
 

 

 
 

 رضق ادزبون ادمحور ادثقن : بعد 
 

 

 

 

 

  ألفا كرو نباخ الكلي معامل ثبات 
 

 
 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,848 7 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,878 6 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,883 6 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,926 6 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,915 9 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,964 41 



 

 

 تحليل عبارات الاستبيان(: 05الملحق رقم)
 العبارات تحليل -1
 تحليل عبارات المحور الأول -أ
 تسحييل عبقرات ادبعد الأول: سهودة الاستخدام 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 07953, 77517, 3,9263 95 سهلة تنقل روابط الالكتروني جوميا موقع يستخدم

 07697, 75021, 3,9684 95 بالوضوح تتميز لغة الالكتروني الموقع يعتمد

 09634, 93901, 3,7263 95 بالوضوح الالكتروني الموقع فهرس يمتاز

 10876, 1,06001 3,0632 95 الضغط فترات خلال بسرعة جوميا موقع يستجيب

 09355, 91179, 3,6947 95 بسهولة المنتجات الى الوصول جوميا موقع لك يسهل

 09859, 96094, 3,6000 95 جوميا موقع في عنه تبحث ما على والعثور التنقل السهل من

 10147, 98896, 3,7474 95 جوميا موقع على طلبية تقديم السهل من

 06772, 66008, 3,6752 95 الاستخدام سهولة

 

One-Sample Test 

 Test Value = 3 

t df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 روابط الالكتروني جوميا موقع يستخدم

 سهلة تنقل

11,647 94 ,000 ,92632 ,7684 1,0842 

 تتميز لغة الالكتروني الموقع يعتمد

 بالوضوح

12,582 94 ,000 ,96842 ,8156 1,1212 

 الالكتروني الموقع فهرس يمتاز

 بالوضوح

7,539 94 ,000 ,72632 ,5350 ,9176 

 خلال بسرعة جوميا موقع يستجيب

 الضغط فترات

,581 94 ,563 ,06316 -,1528 ,2791 

 الى الوصول جوميا موقع لك يسهل

 بسهولة المنتجات

7,427 94 ,000 ,69474 ,5090 ,8805 

 تبحث ما على والعثور التنقل السهل من

 جوميا موقع في عنه

6,086 94 ,000 ,60000 ,4042 ,7958 

 9488, 5459, 74737, 000, 94 7,366 جوميا موقع على طلبية تقديم السهل من

 8097, 5407, 67519, 000, 94 9,970 الاستخدام سهولة

 تسحييل عبقرات ادبعد ادثقن : جودة ادمعيومقت 
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 11143, 1,08610 3,3263 95 المباعة المنتجات عن مفصلة معلومات جوميا موقع لك يوفر

 09589, 93459, 3,3684 95 دائمة بصفة / وتلقائي مستمر بشكل الموقع معلومات تحديث يتم

 09247, 90129, 3,6211 95 باحتياجاتك صلة وذات مفيدة جوميا موقع في الموجودة المعلومات تعتبر

 09568, 93255, 3,5053 95 المباعة الخدمات او للمنتجات جيدة توضيحات جوميا موقع لك يقدم



 

 

 11259, 1,09739 3,2000 95 بالدقة تتسم المنتجات عن عليها تتحصل التي المعلومات

 12095, 1,17885 3,1579 95 جوميا موقع في المنتجات عن تجدها التي المعلومات في تثق

 08310, 80995, 3,3632 95 المعلومات جودة

 

One-Sample Test 

 Test Value = 3 

t df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of 

the Difference 

Lower Upper 

 مفصلة معلومات جوميا موقع لك يوفر

 المباعة المنتجات عن

2,928 94 ,004 ,32632 ,1051 ,5476 

 مستمر بشكل الموقع معلومات تحديث يتم

 دائمة بصفة / وتلقائي

3,842 94 ,000 ,36842 ,1780 ,5588 

 موقع في الموجودة المعلومات تعتبر

 باحتياجاتك صلة وذات مفيدة جوميا

6,716 94 ,000 ,62105 ,4375 ,8047 

 جيدة توضيحات جوميا موقع لك يقدم

 المباعة الخدمات او للمنتجات

5,281 94 ,000 ,50526 ,3153 ,6952 

 عن عليها تتحصل التي المعلومات

 بالدقة تتسم المنتجات

1,776 94 ,079 ,20000 -,0235 ,4235 

 عن تجدها التي المعلومات في تثق

 جوميا موقع في المنتجات

1,305 94 ,195 ,15789 -,0823 ,3980 

 5282, 1982, 36316, 000, 94 4,370 المعلومات جودة

 تسحييل عبقرات ادبعد ادثقدث: الاعتمقدية 
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 08194, 79866, 3,8211 95 بسهولة الموقع عبر المنتجات طلب خدمة تتم

 10129, 98726, 3,4632 95 لك الخدمة تقديم مواعيد جوميا موقع يحترم

 10129, 98726, 3,4632 95 تطلب لما سريعة خدمة جوميا موقع يقدم

 10518, 1,02521 3,4000 95 طلبته ما على بالضبط تحصل

 10136, 98795, 3,5053 95 24/24 الساعة مدار على جودة ذات خدمات جوميا موقع لك يوفر

 10434, 1,01699 3,3368 95 بدقة المنتجات حول لك المقدمة الوعود تحقيق على يعمل جوميا موقع

 الى الطلب وقت من للمنتجات شرائك امر تتبع بإمكانية جوميا موقع يتمتع

 التسليم حين

95 3,6000 ,98283 ,10084 

 07207, 70248, 3,5128 95 الاعتمادية

 

One-Sample Test 

 Test Value = 3 

t df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of 

the Difference 

Lower Upper 

 9837, 6584, 82105, 000, 94 10,020 بسهولة الموقع عبر المنتجات طلب خدمة تتم

 6643, 2620, 46316, 000, 94 4,573 لك الخدمة تقديم مواعيد جوميا موقع يحترم

 6643, 2620, 46316, 000, 94 4,573 تطلب لما سريعة خدمة جوميا موقع يقدم



 

 

 6088, 1912, 40000, 000, 94 3,803 طلبته ما على بالضبط تحصل

 جودة ذات خدمات جوميا موقع لك يوفر

 24/24 الساعة مدار على

4,985 94 ,000 ,50526 ,3040 ,7065 

 الوعود تحقيق على يعمل جوميا موقع

 بدقة المنتجات حول لك المقدمة

3,228 94 ,002 ,33684 ,1297 ,5440 

 شرائك امر تتبع بإمكانية جوميا موقع يتمتع

 التسليم حين الى الطلب وقت من للمنتجات

5,950 94 ,000 ,60000 ,3998 ,8002 

 6559, 3697, 51278, 000, 94 7,115 الاعتمادية

 تسحييل عبقرات ادبعد ادرابع: تسصميم ادموقع 
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 10194, 99360, 3,6000 95 والتصميم الابتكار حيث من بالجاذبية يتصف الموقع

 08656, 84366, 3,7684 95 الموقع لك يقدمها التي الخدمة لنوع ملائم (الموقع تصميم) التصميم

 09221, 89880, 3,7474 95 متناسقة لجوميا الالكتروني الموقع في المستخدمة الألوان

 09157, 89255, 3,6737 95 مناسبا تنظيما منظم جوميا موقع محتوى

 11570, 1,12768 3,4526 95 العروض جديد على للاطلاع التخفيضات نافدة من كثيرا تستفيد

 11083, 1,08021 3,4737 95 لزيارته متحمسا يجعلك الموقع تصميم

 07972, 77706, 3,6193 95 الموقع تصميم

 

One-Sample Test 

 Test Value = 3 

t df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of 

the Difference 

Lower Upper 

 الابتكار حيث من بالجاذبية يتصف الموقع

 والتصميم

5,886 94 ,000 ,60000 ,3976 ,8024 

 لنوع ملائم (الموقع تصميم) التصميم

 الموقع لك يقدمها التي الخدمة

8,878 94 ,000 ,76842 ,5966 ,9403 

 الالكتروني الموقع في المستخدمة الألوان

 متناسقة لجوميا

8,105 94 ,000 ,74737 ,5643 ,9305 

 8555, 4919, 67368, 000, 94 7,357 مناسبا تنظيما منظم جوميا موقع محتوى

 للاطلاع التخفيضات نافدة من كثيرا تستفيد

 العروض جديد على

3,912 94 ,000 ,45263 ,2229 ,6824 

 6937, 2536, 47368, 000, 94 4,274 لزيارته متحمسا يجعلك الموقع تصميم

 7776, 4610, 61930, 000, 94 7,768 الموقع تصميم

 تسحييل عبقرات ادبعد ادخقمس: الأمن وادارية 
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 09206, 89730, 3,5263 95 جوميا موقع على محمية خصوصيتك ان تعتقد

 09567, 93243, 3,4842 95 الشخصية معلوماتك استخدام يسيء لا جوميا موقع ان تثق

 09672, 94270, 3,5474 95 جوميا موقع مع معاملاتك في بالأمان تشعر

 08342, 81311, 3,6947 95 تامة وسرية بخصوصية جوميا موقع على الالكترونية الخدمة اجراء يتم



 

 

 08969, 87417, 3,6421 95 الخدمات لإتمام هويتك من التحقق عملية من تتضايق لا

 09304, 90686, 3,5684 95 بياناتك بخصوصية خاصة مشاكل تصادفك ان تتوقع لا

 07851, 76524, 3,5772 95 والسرية الأمن

 

One-Sample Test 

 Test Value = 3 

t df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of 

the Difference 

Lower Upper 

 موقع على محمية خصوصيتك ان تعتقد

 جوميا

5,717 94 ,000 ,52632 ,3435 ,7091 

 استخدام يسيء لا جوميا موقع ان تثق

 الشخصية معلوماتك

5,061 94 ,000 ,48421 ,2943 ,6742 

 7394, 3553, 54737, 000, 94 5,659 جوميا موقع مع معاملاتك في بالأمان تشعر

 موقع على الالكترونية الخدمة اجراء يتم

 تامة وسرية بخصوصية جوميا

8,328 94 ,000 ,69474 ,5291 ,8604 

 هويتك من التحقق عملية من تتضايق لا

 الخدمات لإتمام

7,159 94 ,000 ,64211 ,4640 ,8202 

 خاصة مشاكل تصادفك ان تتوقع لا

 بياناتك بخصوصية

6,109 94 ,000 ,56842 ,3837 ,7532 

 7331, 4213, 57719, 000, 94 7,352 والسرية الأمن

 لثانيتحليل عبارات المحور ا -ب
  ادمحور ادثقن  رضق ادزبون تسحييل عبقرات 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

 10045, 97906, 3,6316 95 جوميا موقع استخدام في تجربتك تسرك

 10775, 1,05025 3,4737 95 حكيما جوميا موقع باستخدام قرارك كان

 09901, 96501, 3,4526 95 توقعاتك مع تتناسب الكترونية خدمات جوميا موقع لك قدم

 10245, 99854, 3,5158 95 جوميا موقع مع تعاملك عند التام بالارتياح تشعر

 11920, 1,16182 3,6737 95 الموظفين او البائعين أحد تعامل بسبب الموقع لإدارة بشكوى تقدمت ان لك يسبق لم

 08702, 84816, 3,5368 95 حلها بهدف مشكلة تواجهك عندما باحترافية معك جوميا موظفو يتصرف

 11612, 1,13185 3,2632 95 الالكتروني البيع في الأول الموقع هو جوميا موقع ان ترى

 09247, 90129, 3,6211 95 مستقبلا جوميا موقع باستخدام تستمر سوف

 10552, 1,02849 3,5579 95 جوميا مع بالتعامل واقاربك أصدقائك تنصح

 08008, 78055, 3,5251 95 الزبون رضا

 

 

 

 

 

 

 



 

 

One-Sample Test 

 Test Value = 3 

t df 
Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of 

the Difference 

Lower Upper 

 8310, 4321, 63158, 000, 94 6,288 جوميا موقع استخدام في تجربتك تسرك

 6876, 2597, 47368, 000, 94 4,396 حكيما جوميا موقع باستخدام قرارك كان

 تتناسب الكترونية خدمات جوميا موقع لك قدم

 توقعاتك مع

4,572 94 ,000 ,45263 ,2560 ,6492 

 موقع مع تعاملك عند التام بالارتياح تشعر

 جوميا

5,035 94 ,000 ,51579 ,3124 ,7192 

 الموقع لإدارة بشكوى تقدمت ان لك يسبق لم

 الموظفين او البائعين أحد تعامل بسبب

5,652 94 ,000 ,67368 ,4370 ,9104 

 عندما باحترافية معك جوميا موظفو يتصرف

 حلها بهدف مشكلة تواجهك

6,169 94 ,000 ,53684 ,3641 ,7096 

 البيع في الأول الموقع هو جوميا موقع ان ترى

 الالكتروني

2,266 94 ,026 ,26316 ,0326 ,4937 

 8047, 4375, 62105, 000, 94 6,716 مستقبلا جوميا موقع باستخدام تستمر سوف

 7674, 3484, 55789, 000, 94 5,287 جوميا مع بالتعامل واقاربك أصدقائك تنصح

 6842, 3661, 52515, 000, 94 6,558 الزبون رضا

 تحليل أبعاد الاستبيان -2
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 06772, 66008, 3,6752 95 الاستخدام سهولة

 08310, 80995, 3,3632 95 المعلومات جودة

 07207, 70248, 3,5128 95 الاعتمادية

 07972, 77706, 3,6193 95 الموقع تصميم

 07851, 76524, 3,5772 95 والسرية الأمن

 08008, 78055, 3,5251 95 الزبون رضا

TOTAL 95 3,5455 ,61788 ,06339 

 

One-Sample Test 

 Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence Interval of the Difference 

Lower Upper 

 8097, 5407, 67519, 000, 94 9,970 الاستخدام سهولة

 5282, 1982, 36316, 000, 94 4,370 المعلومات جودة

 6559, 3697, 51278, 000, 94 7,115 الاعتمادية

 7776, 4610, 61930, 000, 94 7,768 الموقع تصميم

 7331, 4213, 57719, 000, 94 7,352 والسرية الأمن

 6842, 3661, 52515, 000, 94 6,558 الزبون رضا

TOTAL 8,604 94 ,000 ,54546 ,4196 ,6713 



 

 

  One Way A NOVAتحليل التباين الأحادي (: 06الملحق رقم )
 تسحييل ادتبقين الأحقدي One Way A NOVA نبقدنابة دمتغير ادا 

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 الاستخدام سهولة

Between Groups 2,548 4 ,637 1,493 ,211 

Within Groups 38,409 90 ,427   

Total 40,957 94    

 المعلومات جودة

Between Groups 2,040 4 ,510 ,770 ,548 

Within Groups 59,626 90 ,663   

Total 61,665 94    

 الاعتمادية

Between Groups 5,340 4 1,335 2,927 ,025 

Within Groups 41,047 90 ,456   

Total 46,388 94    

 الموقع تصميم

Between Groups 1,215 4 ,304 ,492 ,741 

Within Groups 55,544 90 ,617   

Total 56,759 94    

 والسرية الأمن

Between Groups 4,110 4 1,028 1,816 ,133 

Within Groups 50,935 90 ,566   

Total 55,045 94    

 الزبون رضا

Between Groups 2,766 4 ,691 1,142 ,342 

Within Groups 54,505 90 ,606   

Total 57,270 94    

 تسحييل ادتبقين الأحقدي One Way A NOVA  اددللبقدنابة دمتغير 

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 الاستخدام سهولة

Between Groups ,834 3 ,278 ,630 ,597 

Within Groups 40,123 91 ,441   

Total 40,957 94    

 المعلومات جودة

Between Groups ,895 3 ,298 ,447 ,720 

Within Groups 60,771 91 ,668   

Total 61,665 94    

 الاعتمادية

Between Groups 1,513 3 ,504 1,022 ,387 

Within Groups 44,875 91 ,493   

Total 46,388 94    

 الموقع تصميم

Between Groups 1,681 3 ,560 ,926 ,432 

Within Groups 55,078 91 ,605   

Total 56,759 94    

 والسرية الأمن

Between Groups ,350 3 ,117 ,194 ,900 

Within Groups 54,695 91 ,601   

Total 55,045 94    

 Between Groups ,812 3 ,271 ,436 ,727 الزبون رضا



 

 

Within Groups 56,458 91 ,620   

Total 57,270 94    

 تسحييل ادتبقين الأحقدي One Way A NOVA  سنوات ادتعقمل مع موقع جوميقبقدنابة دمتغير 

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 الاستخدام سهولة

Between Groups ,602 2 ,301 ,686 ,506 

Within Groups 40,355 92 ,439   

Total 40,957 94    

 المعلومات جودة

Between Groups ,245 2 ,123 ,184 ,832 

Within Groups 61,420 92 ,668   

Total 61,665 94    

 الاعتمادية

Between Groups ,151 2 ,075 ,150 ,861 

Within Groups 46,237 92 ,503   

Total 46,388 94    

 الموقع تصميم

Between Groups ,502 2 ,251 ,411 ,664 

Within Groups 56,257 92 ,611   

Total 56,759 94    

 والسرية الأمن

Between Groups 1,453 2 ,726 1,247 ,292 

Within Groups 53,592 92 ,583   

Total 55,045 94    

 الزبون رضا

Between Groups 1,717 2 ,859 1,422 ,247 

Within Groups 55,553 92 ,604   

Total 57,270 94    

 (: تقدير معاملات النموذج00الملحق رقم )
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 a,812 ,660 ,641 ,46790 

a. Predictors: (Constant), الموقع تصميم ,الاعتمادية ,الاستخدام سهولة ,المعلومات جودة ,والسرية الأمن 

 
aCoefficients 

Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,086 ,296  ,290 ,772 

 903, 122, 011, 108, 013, الاستخدام سهولة

 004, 2,988 287, 092, 276, المعلومات جودة

 024, 2,290 216, 105, 240, الاعتمادية

 002, 3,144 316, 101, 318, الموقع تصميم

 120, 1,571 129, 084, 131, والسرية الأمن

a. Dependent Variable: الزبون رضا  
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