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 مقدمة
أصبحت معظم المؤسسات تستخدم الانترنت ومصادر المعمومات في توزيع المنتجات 

وتسعى لمواكبة التطوارت الحاصمة عمى مستوى المعاملات  والخدمات عمى الزبائن
مستوى الخدمات الالكترونية عمى المستوى  والخدمات الالكترونية. فالتطوارت الحاصمة عمى

إدراك وفيم الشركات  حدة المنافسة وتزايد خبرات المتسوقين إلكترونيا، فإن وتزايدالعالمي 
 لمخصائص المميزة لمسكان في المنطقة وعاداتيم الشرائية قد أصبح ىو الأكثر أىمية بالنسبة

في قطاع الخدمات مواكبة  لشركات التجارة والخدمات الالكترونية حيث حتم عمى الشركات
مات الكترونية عبر الانترنت ذات جودة وكفاءة عالية، من خلال خد ىذه التطورات وتقديم

وكسب ولائيم، خاصة في ظل الثورة المعموماتية  التركيز عمى أىم متطمباتيا لإرضاء الزبائن
 .والتكنولوجية

ويشيد العالم في ىذا العقد قفزات ىائمة في نظام الاتصالات الرقمي، مع استمرار  
إلى تغيير جذري في طريقة وأسموب أداء الأف ارد والمؤسسات  يؤدي انخفاض تكاليفو، مما

وكذلك نموا كبيرا في الخدمات الالكترونية  لأعماليم، وطريقة نقل الأموال والمعمومات،
والتقدم التكنولوجي يبقى  والمالية ونظام المدفوعات القائم عمى الانترنت، ومع ازدياد التطور

 سمع والخدمات حيث يؤكد تقرير شركة بيفورتالإنترنت قناة ىامة لبيع معظم ال
(PAYFORT) الشركة الرائدة في تقديم خدمات المدفوعات الالكترونية في العالم العربي لعام

م نموا قويا في عمميات التسوق 2015العربي قد شيد في عام  م أن العالم6006
حيث تواجو   .العام السابقوذلك بالمقارنة مع  الالكتروني، بقطاعات تجارية وخدمية مختمفة،

المؤسسات العالمية والمحمية العديد من التغيرات أىميا زيادة حدة المنافسة، فقد اختمفت 
وشكل المنافسة بين المؤسسات في عالمنا المعاصر نتيجة لمعديد من التغيرات في  طبيعة

م أدى ذلك إلى العلاقات بين أطراف النظام التسويقي، ومن ث الأسواق والتكنولوجيا وطبيعة
التركيز في إجمالي العرض التسويقي المقدم  تغيير في طبيعة الممارسات التسويقية وأوجو
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وأصبحت أكثر تعقيدا عما  لمزبائن، وفيما يتعمق بالأسواق فقد زادت توقعات ورغبات الزبائن
خر الآ كانت عميو في الماضي، فالزبائن اليوم ييتمون بالكيف وليس بالكم، وعمى الجانب

فإن التقدم التكنولوجي قد أسيم في تغيير شكل المنافع التي يتوقعيا الزبائن والجودة 
 .المنافع المصاحبة ليذه

فالجودة العالية لا تقتصر ىنا عمى وضع المؤسسة في وضع تنافسي مختمف عن  
 تساعد المؤسسة عمى استراتيجية راتالأخرى، ولكنيا أيضا تقدم خيا نظيراتيا من المؤسسات

استيلاكو، وذا قدرة أكبر عمى  أكثر وعيا وثقافة في النجاح بشكل مستمر، فقد أصبح الزبون 
أساسي للاختيار. فإذا كانت  انتقاء الخدمة أو المنتج الأفضل بعد اعتماده الجودة كمعيار

الخدمة  التي يسعى الزبون لمحصول عمييا ميمة، فإن الأسموب الذي تؤدي بو تمك الخدمة
 تغييراأصبحت الجودة أحد المجالات التي تتطمب  أىم من وجية نظر الزبون. فقدلو دلالات 
 .المرتبطة بيا والنماذج المستخدمة في قياسيا في المفاىيم

تؤكد عمى أن جودة خدمات المؤسسة المقدمة لمزبون تحتل أىمية  الدراساتأغمب  
تعتمد عمى الجودة بمفيوميا فالمزايا التنافسية التي تحققيا المؤسسات  قصوى في نجاحيا،

عن المؤسسة، جودة الأداء، جودة الخدمات المقدمة،  الشامل أي جودة الصورة الذىنية مقدمة
زبائن جدد، والمحافظة عمى الزبائن  وأخيار جودة التفاعل مع الزبائن والتي من شأنيا جذب

دما يريد عن سمات الخدمة أنيا تفرض الحضور الشخصي لمزبون  الحاليين، فمن أبرز
الحصول عمييا، وىو ما يممي درجة من التفاعل بينو وبين المؤسسة المزودة لمخدمة. ولا 

التفاعل بين الزبون وموظفي المؤسسة عمى تأدية الخدمة بل يمتد إلى كافة الم  يقتصر ىذا
الخدمة التي توفرىا المؤسسة لمزبون، والحقيقة أن ىذا  وأنظمة توصيل ارفق والتسييلات

الزبون والمؤسسة، الأمر الذي يكون  عل يولد عمى المدى البعيد درجة من التعايش بينالتفا
 .خدمات المؤسسة لو انعكاساتو عمى إد ارك الزبون لمخدمة مما يؤدي إلى تنمية ولائو اتجاه
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 :إشكالية البحث
  :من خلال ما سبق يمكن طرح الإشكالية التالية 

لتبني الخدمات  α.0.0≤عند مستوى معنوية  هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية
 بالمؤسسة محل الدراسة؟ الزبون  ولاءالالكترونية عمى 

  :ويندرج تحت ىذا السؤال الأسئمة الفرعية التالية
 ؟ .الزبون بالمؤسسة محل الدراسة ولاءعمى الإجراءات ىل يوجد أثر لبعد  -
 ؟ .بالمؤسسة محل الدراسةالزبون ولاء ىل يوجد أثر لبعد الاعتمادية عمى  -
 ؟ .الزبون بالمؤسسة محل الدراسة ولاءىل يوجد أثر لبعد الامان عمى  -

  :الفرضية الرئيسية :فرضيات البحث
  α0.05≤لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنويةH0:الفرضية الصفرية 

  .الزبون  ولاءلتبني الخدمات الالكترونية )البطاقة الذىبية( بالمؤسسات عمى   
 (α≥0.05)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية H1:الفرضية البديمة 

الزبون وتندرج تحت ىذه  ولاءلتبني الخدماتالالكترونية )البطاقة الذىبية( بالمؤسسات عمى 
  :الفرضية الرئيسية فرضيتين جزئيتين ىما

ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  لا يوجد أثر H0:الفرضية الصفرية
(α≥0.05)  الزبون  ولاءلتبني الخدماتالالكترونية )البطاقة الذىبية( بالمؤسسات عمى.  

 (α≥0.05)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية H1: الفرضية البديمة
  .الزبون  ولاءلتبني الخدماتالالكترونية )البطاقة الذىبية( بالمؤسسات عمى 

 :الفرضيات الفرعية
 :الفرضية الفرعية الأولى - 

  الفرضية الصفرية:H0لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
(α≥0.05) الزبون  ولاء و بين الإجراءات. 
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  الفرضية البديمة:H1يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
(α≥0.05) الزبون  ولاء و بين الإجراءات. 

 :الفرضية الفرعية الثانية -
  الفرضية الصفرية:H0لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
(α≥0.05) الزبون  ولاء و بين الاعتمادية. 
  الفرضية البديمة:H1يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
(α≥0.05) الزبون  ولاء و بين الاعتمادية. 

 :الفرضية الفرعية الثالثة - 
  الفرضية الصفرية:H0لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

(α≥0.05 )الزبون  ولاء و بين الاستجابة. 
  الفرضية البديمة:H1يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
(α≥0.05) الزبون  ولاء بين الاستجابة و. 

 :الفرضية الفرعية الرابعة -
  الفرضية الصفرية:H0 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنويةلا 
(α≥0.05) الزبون  ولاء و بين الأمان. 
  الفرضية البديمة:H1يوجد أثر دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
(α≥0.05) الزبون  ولاء بين الأمان و. 

 :أهمية البحث
 ما  تكمن أىمية الدراسة في كونيا تسمط الضوء عمى موضوع في غاية الأىمية، وىو

 .الزبون  ولاءالالكترونية بالمؤسسات وأثره عمى  مدى تبني الخدمات
  تأتي أىمية ىذه الدراسة في وقت تتزايد فيو أىمية الخدمة الالكترونية المستخدمة

 .تمبي حاجات ورغبات الزبائن المتزايدة والمختمفة ودورىا في تقديم الخدمة
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 أىمية البحث في الاىتمام المتزايد من قبل مختمف المؤسسات عمى المستوى  تكمن
 .إدخال خدمات ووسائل الاتصال الالكترونية الحديثة في أعماليا الوطني والمحمي في

  لا تكمن فقط في كون تغير في بيئة الأعمال الالكترونية بل في أثر  الدراسةأىمية
 ىذا التأثير.الخدمة ودرجة  ىذا التغيير في جودة

 :أهداف البحث 
 .إبراز أىمية إدخال الخدمات الالكترونية جديدة في المؤسسات -
 الزبون في المؤسسات تماشيا مع التطور ولاءإبراز الأىمية التي يكتسبيا  -

 التكنولوجي.
 محاولة لفت انتباه الباحثين إلى أىمية الموضوع وفتح المجال ليم لإثرائو ودراستو. -
الذي تمعبو مؤسسة بريد الجزائر في الاقتصاد الوطني، الأمر الذي يستوجب الدور  -

 الاىتمام بتطوير الخدمات الالكترونية التي يقدميا وزيادة كفاءتيا وفعاليتيا.
 :تم اختيار الموضوع لمبررات موضوعية وذاتية نذكرىا كما يمي :أسباب اختيار البحث

 :وتتمثل في ة:أسباب موضوعي -أ 
 .إبراز أىمية وجود الخدمات الإلكترونية ككل في بريد الجزائر - 

 .الأىمية التي يكتسبيا موضوع الخدمات الإلكترونية في المؤسسات - 
البحث في طرق وكمية ونوعية لقياس جودة الخدمات الإلكترونية من وجية نظر  - 

  .بالسمع الماديةالزبائن، خاصة وأنو يوجد صعوبة أكبر في تقييم جودة الخدمة مقارنة 
 :وتتمثل في ة:الدوافع الذاتي ب

 .الرغبة الشخصية في دراسة ىدا الموضوع والتعرف عمى المفاىيم المتعمقة بو - 
 .كون أن الموضوع يدخل في صميم التخصص وىو تسويق الخدمات - 

  .الإعجاب بالموضوع وملامستو لمواقع المعاش يوميا - 
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 :صعوبات البحث
  الالكتروني الولاءصعوبة وقمة الحصول عمى المراجع التي تتحدث عن. 
  للاختلاف المستوى الثقافي والتعميمي لأفراد  نظراصعوبة التعامل مع بعض الزبائن

 .العينة المدروسة
 تماطل بعض الزبائن في الإجابة عمى بعض الاستمارات وعدم ارجاعيا. 

 :منهجية البحث وأدواتها
وبغية الاجابة عمى الإشكالية المطروحة، ارتأينا معالجة الموضوع بالاعتماد عمى  

وسرد الحقائق ذات الصمة بالظاىرة اين يتم التعرف عمى  المنيج الوصفي الذي يتلاءم
المراجع المختمفة، وأسموب تحميميي  مختمف المفاىيم اعتمادا عمى المعمومات المتوفرة في

توزيع  انطلاقا من خلال النتائج المتوصل الييا، واعتمدنا في بحثنا ىذا عمى طريقة
الاستبيانات عمى زبائن مؤسسة بريد الجزائر محل الدراسة كأداة لجمع البيانات وتحميل ىذه 

 .SPSS باستخدام برنامج الاحصائي النتائج
  :مجتمع وعينة الدراسة

  :داة الدراسةأ
ونعني بيا الوسيمة التي من خلاليا يقوم الباحث بجمع البيانات الضرورية لبحثو، 

لتحقيق اىداف ىذه الدراسة، وىي وسيمة لجمع البيانات الازمة  باعتبارىا الأداة الأكثر ملائمة
مجموعة من الأسئمة تتعمق بموضوع البحث،  عمى فرضيات البحث تحتوي الاستمارة عمى

ذلك للإجابة عمى الأسئمة،  ،جيجلعمى مستوى بمدية الجزائر تم توزيعيا عمى زبائن بريد وقد 
 وعميو قمنا بتصميم استمارة الدراسة معتمدين في ذلك عمى الدراسات السابقة في نفس

 المجال.
أسئمة متعمقة بالمتغيرات الشخصية لأفراد العينة وىي متمثمة  (7ويشمل ) ل:الجزء الأو

المستوى التعميمي، النشاط الميني، مدة التعامل مع بريد الجزائر، مدة  العمر، في: الجنس،
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بريد الجزائر، عدد مرات استخدام البطاقة الذىبية  استخدام البطاقة الذىبية في التعاملات مع
 .في التعاملات مع بريد الجزائر في الشير

العينة حول الخدمات سؤالا يتعمق بإجابات افراد  (62ويشمل ) ي:الجزء الثان 
الجزائر ويقابل كل عبارة خمس خيارات مقسمة  الذىبية لبريد الالكترونية التي تؤمنيا البطاقة

 الى درجات حسب مستويات ليكارت الخماسي كمايمي:
 غير موافق بشدة 2درجة  -
 غير موافق 6درجة  -
 محايد 3درجة  -
 موافق 4درجة  -
 موافق بشدة 5 درجة  -

الزبون  ولاءأسئمة يتعمق بإجابات افراد العينة حول  (9اشتمل عمى ) :الثالثالجزء 
ويقابل كل عبارة خمس خيارات مقسمة الى درجات حسب مستويات ليكارت الخماسي كما 

 يمي:
 غير موافق بشدة (2درجة ) -
 غير موافق (6درجة ) -
 محايد (3درجة ) -
 موافق (4درجة ) -
 موافق بشدة (5درجة ) -
 
 

  :الدراسات السابقة
  :الدراسة الأولى



 مقدمة

 

 ح

 

الزبون،  ولاءعبد الجميل طواىير، جمال اليواري، قياس أثر الخدمات الالكترونية عمى 
دراسة ميدانية مؤسسة بريد الجزائر، دورية عممية محكمة تعنى بمجال المكتبات والمعمومات، 

 :منيا الفرضياتحيث استند الباحث في دراستو ىذه عمى جممة من 
يختمف تقييم جودة الخدمة الالكترونية المقدمة من قبل موقع المؤسسة من طرف  -

 .مستعممي الموقع
 .المستعممين ولاءلا تؤثر ابعاد جودة الخدمة الالكترونية مجتمعة عمى  - 

 :تهدف الدراسة الى
 التعرف عمى مفيوم جودة الخدمة الالكترونية، باعتباره مفيوما حديثا. 
 الخدمات الالكترونية من وجية نظر المستعممين وتحديد أثر ابعادىا  تقييم جودة

 .عمييم
 تطبيق النموذج العممي لقياس جودة المواقع الالكترونيةNetqual 
  المستعممين. ولاءإدراك أثر ابعاد جودة الخدمات الالكترونية المقدمة عمى 
 :من النتائج المتوصل الييا من خلال ىذه الدراسة -
 السبب الرئيسي لعدم معرفة الخدمات الالكترونية الموجودة عبر الموقع إن 

 .ضعف السياسة الاتصالية لممؤسسة بصفة عامة الالكتروني لممؤسسة ىو
  ،ان أكثر الخدمات طمبا من بين الخدمات الالكترونية لممؤسسة ىي معرفة الرصيد

 ل ىي خدمة التحول الالكتروني.والخدمة التي يأمل اغمب المستعممين الحصول عمييا مستقب
   أظيرت نتائج الاستبيان ان ىناك علاقة طردية متوسطة بين ابعاد جودة الخدمة

 .المستعممين عن جودة ىذه الخدمات ولاء الالكترونية المقترحة مجتمعة و
  لدى مستعمل الخدمات الالكترونية لمؤسسة بريد الجزائر  الولاءمن اجل رفع مستوى

 :جودة الخدمات المقدمة عبر الموقع الالكتروني لممؤسسة تقترح ما يمي ومن خلال تحسين
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تفعيل عرض الخدمة الالكترونية بطريقة أكثر جدية عن طريق التسييل في كيفية  - 
السر لممستعممين ىذا وقد تمكن الوصول لخدمات الموقع بواسطة التسريع في تسميم كممة 

ىذه التوصية في ضوء وجود المنافسة المستقبمة عمى ميزة تنافسية أطمقنا عمييا في القسم 
 .النظري بالمنافسة من خلال التركيز عمى السرعة في التسميم

دعم الموقع بدليل متعدد الوسائط )صوة، صورة( لكيفية استعمال الخدمات  - 
 .المتواجدة بو

رة الاستفادة من تجارب الدول المجاورة منيا خاصة كتونس والمغرب والتي ضرو  - 
كان ليا السبق في تطوير خدمات الالكترونية عبر بريد كل من الدولتين يرقى لمصاف 

 .الخدمات المقدمة في الدول المتقدمة
كة بين المؤسسة والمؤسسات الاقتصادية الأخرى ضرورة تطوير الاتفاقيات المشتر  - 

الجزائرية سونمغاز وشركة موبيميس وشركة اتصالات الجزائر عن طريق ربط  كة الكيرباءكشر 
المؤسسات وتقديم خدمات الدفع لممستعممين عن طريق الانترنت  المؤسسة بشبكات ىذه

الجاري، أي التحول الرقمي وىو الامر المعمول بو في العديد  ومباشرة من الحساب البريدي
 من الدول.

  :الثانية الدراسة
وسيم إسماعيل اليابيل، احمد عبد الكريم السر، جودة الخدمات الالكترونية وتأثيرىا 
عمى الميزة التنافسية لمجامعات الفمسطينية في قطاع غزة، من وجية نظر الطمبة، مجمة 

 .6027،المجمد الحادي والعشرون، العدد الأول ،سمسمة العموم الإنسانية ،جامعة الأقصى
 :د الباحث في دراستو ىذه عمى جممة من الفرضياتحيث استن

بين جودة الخدمات (α≥0.05) ىناك علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة - 
 لمجمعات الفمسطينية في قطاع غزة. الالكترونية والميزة التنافسية
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الخدمات  لجودة(α≥0.05) يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة -
 .لمجامعات الفمسطينية في قطاع غزة الالكترونية في الميزة التنافسية

المبحوثين حول جودة الخدمات  آراءتوجد فروق ذات دلالة إحصائية في متوسطات  
الالكترونية والميزة التنافسية لمجامعات الفمسطينية في قطاع غزة تعزى لمخصائص الشخصية 

 .()الجنس، المستوى، الجامعة
 :تهدف الدراسة إلى

  بيان أىمية جودة الخدمات الالكترونية تأثيرىا عمى تحقيق الميزة التنافسية لمجامعات
 .الفمسطينية
  دراسة مدى جودة الخدمات الالكترونية المقدمة في الجامعات الفمسطينية وتحديد

 .مستوى التنافسية لمجامعات
 حول جودة الخدمات الالكترونية  تقديم التوصيات والمقترحات الازمة لمجامعات

 .بيدف زيادة قدرتيا التنافسية
 .تحديد المعيقات التي تواجو تطبيق الخدمات الالكترونية في الجامعات الفمسطينية 

 :ومن أهم النتائج المتوصل اليها في هذه الدراسة
 كترونية لدى الجامعات الفمسطينيةمستوى توفر جودة الخدمات الال. 

 الدراسة مدى مساىمة الابعاد الأربعة )شكل وتصميم الموقع  بينت نتائج
 (.الالكتروني
 .سيولة الاستخدام، شمولية وكفاية المعمومات، سرعة الاستجابة 

  الميزة التنافسية لدى الجامعة الإسلامية كانت اعمى ثم جامعة فمسطين ثم جامعة
 .الأقصى
آمنة الجامعات تقدم خدمات الالكترونية بصورة 
وجد قصور في توفير التواصل بين الطالب والمحاضر عبر الموقعي 
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 يوجد علاقة ارتباطية قوية بين الخدمات الالكترونية والميزة التنافسية لمجامعات
 .قطاع غزة معامل الارتباطالفمسطينية في 

عمي محمد العضالية، نيى خالد المحارب، أثر تطبيق معايير جودة الخدمات الالكترونية 
طالبات جامعة الاميرة نوره بالمممكة العربية السعودية، المجمة الأردنية )إدارة  ولاءوأثرىا عمى 
 2017.الاعمال،(

لة لا يوجد أثر ذو دلا :حيث استند الباحث في دراستو ىذه عمى جممة من الفرضيات
لكفاءة الخدمة الالكترونية المقدمة من جامعة  (α≥0.05) إحصائية عند مستوى الدلال

 .الطمبات فييا ولاءالأمير نوره عمى 
للإنجاز الخدمة  (α≥0.05) لا يوجد اثرد دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 

 .الطمبات ولاءالاميرة نوره عمى  الالكترونية المقدمة من جامعة
 :الدراسة الىتهدف 

 التعرف الى مستوى جودة الخدمة الالكترونية المقدمة في جامعة الاميرة نورة. 
  الطالبات في جامعة الاميرة نور عن الخدمة الالكترونية  ولاءالتعرف عمى مستوى

 .التي تقدميا الجامعة
 ولاءمى التعرف الى أثر جودة الخدمة الالكترونية المقدمة في جامعة الاميرة نورة ع 

 .الطمبات فييا
 الوصول الى نتائج وتوصيات قد تفيد متخذي القرار في جامعة الاميرة نورة. 
 :إليهاومن أهم النتائج المتوصل  
  ن مستوى جودة الخدمة الالكترونية المقدمة في جامعة الاميرة نورة لطالبات كان أ

 .البنية التقنية في الجامعةضعيفا، وربما يعود السبب الى حداثة نشأة الجامعة، او ضعف 
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  الطمبات في جامعة الاميرة نوره عن الخدمة الالكترونية المقدمة  ولاءوان مستوى
لين كان ضعيفا أيضا، ويعود السبب الى تدني مستوى جودة الخدمة الالكترونية المقدمة 

 .لين
 م اعتمادىا في وأظيره النتائج ان ىناك تأثير لأبعاد جودة الخدمة الالكترونية التي ت

 .طمبات جامعة الأمير نوره ولاء ىذا البحث عمى
  وبينت الدراسة ان تطبيق معايير جودة الخدمة الالكترونية المقدمة من جامعة الأمير

الطمبات، بمعنى كمما زادت درجة تطبيق معايير جودة الخدمة  ولاءنورة يؤثر عمى 
 .الطالبات عنيا ولاءالالكترونية المقدمة من جامعة الاميرة نوره زاد 

واشارة النتائج ان ىناك أثر ذو دلالة إحصائية للأبعاد الاتية: الكفاءة، والانجاز،  
لكترونية المقدمة من الجامعة والاعتمادية، والاستجابة، والاتصال في الجودة الخدمات الا

طمبات الجامعة، بينما لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الخصوصية في  ولاءالاميرة عمى 
 طمبات الجامعة. ولاءجودة الخدمات الالكترونية المقدمة من جامعة الاميرة نورة عمى 

 :الدراسة الرابعة
الولاء الإلكتروني في سوق الاعمال حمد فوزي شمباية، العوامل المؤثرة في تحقيق أ 

الالكترونية، دارسة تحميمية عمى شركات الاعمال في المممكة الارنية الياشمية رسالة 
حيث استند الباحث في دراستو  م،2011ماجستير في إدارة الاعمال، جامعة الشرق الأوسط،

 :ىذه عمى جممة من الفرضيات
 الولاءنوية لجودة الموقع الالكتروني عمى لا يوجد أثر مباشر ذو دلالة إحصائية مع -

 .الالكتروني في شركات الاعمال
لا يوجد أثر مباشر ذو دلالة إحصائية معنوية لممنافع المتوقعة لمتجارة الالكترونية  -

 .عمى الثقة الالكترونية في شركات الاعمال
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شركات الالكتروني عمى  ولاءلا يوجد أثر مباشر ذو دلالة إحصائية معنوية لم -
 .الاعمال

 :تهدف الدراسة الى
اليدف من ىذه الدراسة يكمن في تطوير نموذج البحث المقترح، وتحديد العوامل  

الالكتروني وتؤدي في النياية الى نجاح التجارة الالكترونية  لولاءاالرئيسية التي تؤثر عمى 
الالكتروني في أسواق الاعمال الالكترونية  ولاءالوالتعرف عمى تأثير العوامل المحتممة عمى 

 :في كافة شركات الاعمال في المممكة الأردنية الياشمية وتحديدا في تحقيق الأىداف التالية
 الالكتروني عمى الثقة الالكترونية في شركات الاعمال ولاءدراسة أثر ال. 
 الالكتروني في شركات الاعمال ولاءتحديد أثر ال. 
  الثقة الالكتروني في شركات الاعمالدراسة أثر. 
 تحديد أثر جودة الموقع الالكتروني في شركات الاعمال. 
 الالكتروني والثقة  لولاءدراسة الأثر غير مباشر لجودة الوقع الالكتروني بجودة ا

 .الالكترونيين كمتغيرين وسيطين في شركات الاعمال
 الإلكتروني في شركات الاعمال ءلولادراسة أثر جودة الموقع الالكتروني عمى ا. 
  تحديد أثر المنافع المتوقعة لمتجارة الالكترونية عمى الثقة الإلكترونية في شركات
 .الاعمال

 :ومن أهم النتائج التي المتوصل اليها
  الالكتروني يمعب دورا فاعلا في تحقيق الثقة الالكترونية أكثر مما تحققو  ولاءان ال

 .المنافع المتوقعة
 الالكتروني والثقة الالكترونية دورا ميما في زيادة تأثير جودة الموقع  ولاءلكل من ال

 .الالكتروني
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 هيكل الدراسة:
لتحقيق اىداف البحث والإجابة عن الإشكالية الرئيسية والتساؤلات التي طرحت فيما 

فصول مترابطة سبق، واثبات صحة الفرضيات المقدمة وتحميميا، تم تقسيم البحث الى ثلاث 
ومتكاممة تسبقيا مقدمة وتمييا خاتمة متبوعة بأىم النتائج والاقتراحات، ثم البحث افاق البحث 

 المستقبمية، ويمييم ممخصا عن البحث ويكون ذلك عمى النحو التالي:
فيما يخص الفصل الأول ذا طابع نظري تم تخصيصو لمخدمات الالكترونية، وتطرقنا 

احث الأول خصصناه للإدارة الالكترونية، والبحث الثاني لمخدمات ثلاث مب من خلالو الى
 .الثالث فتناول التسويق الالكتروني لمخدمات الالكترونية وعن البحث

الزبون عن الخدمات الالكترونية وتناولنا  ولاءاما الفصل الثاني فقد جاء تحت عنوان  
 ولاءرونية، والمبحث الثاني عن الثلاث مباحث، المبحث الأول جودة الخدمة الالكت فيو أيضا

 .الالكتروني
وفي الأخير فإن الفصل الثالث قد تم تخصيصو لمجانب التطبيقي لمدراسة فتم تقسيمو  

تناول المبحث الأول تقديم عام حول مؤسسة بريد الجزائر وخدماتيا، بينما  الى ثالث مباحث،
راسة، أما المبحث الأخير منيجية البحث وعرض نتائج الد تطرقنا في المبحث الثاني

 .واختبار الفرضيات فخصصناه لعرض وتحميل نتائج الدراسة



 

 

 

 

 الفصل الأول
الخدمات الالكترونية 

 بالمؤسسات



انخدمات الانكترونية بانمؤسسات                                                         انفصم الأول  

 

1 

 

 :تمهيد
نتيجة لمتطور في عالم الاتصالات و المعمومات، أصبحت الأدوات الالكترونية من      

المنظمات الاعمال التي لا غنى عنيا، من خلاليا يتحقق قدر  الأمور الأساسية في عمل
الكثير من خدماتيا الى خدمات الكترونية  عال من الفعالية، لذا تسعى المنظمات لتحويل

مكان بسيولة، وبتكاليف  النظام الإداري ، لكي تتيح لزبائنيا في أي وقت ومن أيوعصرنة 
 منخفضة، وىذا من خلال الاستغلال الأمثل وتوظيف جميع الأدوات والتقنيات و الاليات

التكنولوجيا الحديثة بالاعتماد منيج الادارة الالكترونية و التحول الالكتروني كوسيمة لتحسين 
وجعمو اكثر فعالية وتيسيرا، و تسييل المعاملات التسويقية والحصول عمى  الأداء التنظيمي

المتزايد لمزبائن، وقد تناولنا في ىذا الفصل ثلاث مباحث  خدمات الكترونية التي تمبي الطمب
 :كالتالي

 المبحث الأول: الإدارة الالكترونية.
 المبحث الثاني: الخدمات الالكترونية.

 الالكتروني لمخدمات. المبحث الثالث: التسويق
 المبحث الأول: الإدارة الإلكترونية:

 المطمب الأول: مفهوم الإدارة الالكترونية
المفيوم الشائع للإدارة الالكترونية عمى انيا الاستغناء عن المعاملات  :التعريف الأول

 الورقية واحلال المكتب الالكتروني عن طريق الاستخدام الواسع لتكنولوجيا المعمومات
وتحويل الخدمات العامة الى إجراءات مكتبية تم معالجتيا حسب خطوات متسمسمة منفذة 

 .1مسبقا
الإدارة الالكترونية ىي عممية تحويل ونقل وتغيير شكل الاعمال  :التعريف الثاني

والخدمات التقميدية وجعميا أعمالا تنفذ عبر الأجيزة الالكترونية، ومن خلال الاستعانة 
                                 

 .32، ص2008علاء عبد الرزاق، خاد إبراىيم السميطي، الإدارة الالكترونية، دار وائل لمنشر عمان، الأردن ، ،  1
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مساندة. بمعنى الاستغناء عن الإدارة وبالأسموب الورقي التقميدي، وقد عرفت بالبرمجيات ال
أيضا عمى ان الإدارة الالكترونية ىي نظام الكتروني ذو تقنية شاممة لجميع المجالات 
الإنسانية، والاجتماعية، والإنتاجية والتطويرية، من أجل تقديم الخدمات بصورة أفضل 

كترونية أيضا استراتيجية عمى انيا استراتيجية إدارية في عصر لمجميور، وتعرف الادارة الال
المعموماتية ،غايتيا التوظيف الأفضل لمموارد المعموماتية وفي إطار الكتروني حديث، وفي 
ظل اعتبارات التشغيل السميم لمموارد البشرية والمادية و بالأسموب الالكتروني، ليصار الى 

وانفاق الأموال لبموغ الغايات المستيدفة من قبل المنظمة تحقيق الكفاءة في تسخير الجيود 
 .1المعنية

ونتوقف امام تعريف للإدارة الالكترونية يعتمد فيو عمى ربط أبرز  ث:التعريف الثال
عناصرىا ):التقنية، تحقيق الأىداف، استغلال الموارد،( حيث تعرف بانيا التعامل مع "موارد 

شبكات الاعمال تميل أكثر من أي وقت مضى الى تجريد معموماتية تعتمد عمى الانترنت و 
الأشياء وما يرتبط بيا الى الحد الذي أصبح رأس المال المعموماتي المعرفي الفكري ىو 

 ."العامل الأكثر فاعمية في تحقيق أىدافيا، والأكثر كفاية في استخدام مواردىا
الفكري، وكأنو يحمل دعوة والتعريف السابق يعمي كثيرا من قيمة راس المال المعرفي 

غير مباشرة الى ضرورة التسابق بين الإدارات الالكترونية المختمفة لاكتساب أكبر قدر ممكن 
 من الحصيمة المعرفية والمعموماتية مع حسن التعامل معيا واستغلاليا الاستغلال الأمثل.

فاصيل او فيو يميل الى التجريد والعمومية، ويبتعد عن الإجرائية والخوض في الت
 .تحديد ىوية تمك الإدارة الالكترونية او نوعية الاعمال التي تقوم عمى إنجازىا وادارتيا

 الاداراتالتي تعتمد عمييا  الاجرائيةفي حين ركز اخرون عمى بعض المسائل  
الإلكترونية، فعرفوا الإدارة الالكترونية بانيا "الجيود الإدارية التي تتضمن تبادل المعمومات 

ديم الخدمات لممواطنين وقطاع الاعمال بسرعة عالية وتكمفة منخفضة عبر أجيزة وتق
                                 

 .33، ص2014مزىر شعبان العاني، شوقي ناجي جواد، الإدارة الالكترونية، دار الثقافة لمنشر والتوزيع، عمان الأردن، ط ،  1
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ويبدو تركيز التعريف  "الحاسوب وشبكات الانترنت مع ضمان سرية امن المعمومات المتناقمة
عمى الجانب المعموماتي و إدارة المعمومات و لكن عمى الرغم من أىمية الجانب المعموماتي 

ي بناء إدارات التقنية ،الا ان التعريف يبقى خاصا بالإدارات التي تدور و كونو ركيزة أولى ف
اعماليا في فمك تبادل المعمومات وليست الإدارات المسؤولة عن إدارة المشروعات الإنتاجية 

 او التنموية .
يبقى القاسم المشترك بين التعريفات التي تناولت مفيوم الإدارة الالكترونية قائما ىنا 

التعريف في الحرص عمى أىمية المعمومات و الاعتماد عمى تقنيات الاتصال لدى ىذا 
ىو ما تراىن عميو إدارات  الالكترونية و ليست الورقية، و أيضا عنصر السرعة في الإنجاز،

 .1التقنية
 المطمب الثاني: أسباب التحول للإدارة الإلكترونية

وب الرفاىية وانما حتمية تفرضيا إن التحول إلى الإدارة الإلكترونية ليس دربا من در 
مومات أصبحت أحد محددات التغيرات العالمية. ففكرة التكامل والمشاركة وتوظيف المع

ي مؤسسة، وقد فرض التقدم العممي والتقني والمطالبة المستمرة برفع جودة النجاح لأ
الإداري نحو المخرجات وضمان سلامة العمميات، كميا من الأمور التي دعت الى التطور 

الإدارة الالكترونية. ويمثل عامل الوقت أحد اىم مجالات التنافسية بين المؤسسات، فمم يعد 
من المقبول الان تأخر تنفيذ العمميات بدعوى التحسين والتجويد وذلك لارتباط الفرص 
المتاحة امام المؤسسات بعنصر التوقيت، ويمكن تمخيص الأسباب الداعية لمتحول 

 :ي في النقاط التاليةالالكترون
 الإجراءات والعمميات المعقدة وأثرىا عمى زيادة تكمفة الاعمال. 
 القرارات والتوصيات الفورية والتي من شانيا احداث عدم توازن في التطبيق. 
 ضرورة توحيد البيانات عمى مستوى المؤسسة. 

                                 
 .39،ص 2011، 1مؤسسة الوراق لمنشر والتوزيع، عمان الأردن، ط حسين محمد الحسن، الإدارة الالكترونية،  1
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  صعوبة الوقوف عمى معدلات قياس الأداء. 
 ضرورة توفير البيانات المتداولة لمعاممين في المؤسسة. 
  التوجو نحو توظيف استخدام التطور التكنولوجي والاعتماد عمى المعمومات في

 .اتخاذ القرارات
  ازدياد المنافسة بين المؤسسة وضرورة وجود اليات لمتميز داخل كل مؤسسة تسعى
 .لمتنافس

 1العاممين عمى اتساع نطاق العمل حتمية تحقيق الاتصال المستمر بين. 
 المطمب الثالث: مراحل تطوير الإدارة الإلكترونية عمى مستوى المنظمة

يبدا العمل بالإدارة الالكترونية من مرحمة التخطيط لحوسبة عمميات وانشطة المنظمة 
لمعمومات الداخمية، وبناء البنية التحتية التقنية للإدارة الالكترونية المتمثمة في منظومات ا

الداعمة للإدارة، لكن من حيث المبدأ ترتبط الحوسبة بنطاق واسع من الانشطة تتجاوز 
موضوع حوسبة حزم الانشطة والعمميات التشغيمية ة الوظيفة لتصل الى مجالات تستند الى 

أي ربط نظم  .تشييك عتاد وبرامج الحاسوب بعضيا مع بعض وتكوين توليفة متكاممة منو
لال وسائل الاتصال الالكتروني وخمق نوع من التعاضد التقني والوظيفي الحاسوب من خ

 الموزعة اوdistributed processingالمفيد الدي يطمق عميو في احيان اسم المعالجة 
 client/server. والزبون  المزود معيار

معمار المزود/ الزبون لا يفيد فقط في تشبيك منظومة المعمومات داخل المنظمة 
وحسب وانما يفيد ايضا في ربط المستفيد النيائي ومجاميع العمل بوسائل 

workgroup الكترونية تسمح بعممية المشاركة الفعالة بالبرامج وعتاد الحاسوب ومصادر
الموجودة LANميع العاممين في الشبكة المحمية البيانات الاخرى. وفي ىده الحالة يستفيد ج

                                 
محمود حسين الوادي، بلال محمود الوادي، المعرفة والإدارة الالكترونية وتطبيقاتيما المعاصرة، دار صفاء لمنشر   1

 .292، 293.،ص 1،2011والتوزيع، عمان الأردن، ط
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لتبادل e-mailفي داخل المنظمة من استخدام القدرات الجديدة المتاحة من البريد الإلكتروني 
البيانات والمعمومات والاستفادة القصوى من تكنموجيا المعمومات المتاحة والاجيزة الممحقة 

  .ني للإدارة وفي العمل ومجموعة المشاريعبالشبكة والتي تساعد في تقديم الدعم الالكترو 
والعمميات مع قاعدة الاتصالات الالكترونية. او بصورة أكثر تحديدا مع اتصالات 

 Net-Workedالحوسبة الشبكية أن  ذلكData Communicationالبيانات
Computingتعتمد اساسا عمى اتصالات البيانات من عتاد وبرامج ونظم التشغيل. 

 أخرى، مكنت الحوسبة الشبكية التي تستند الى قاعدة الاتصالاتمن ناحية 
communication platform  باعتبارىا ركيزة انطلاق اساسية من ربط انشطة الاعمال

بنسيج مشترك من العمل الجماعي المتدفق والمبرمج عبر سمسمة متوازية من العمميات التي 
 .تتطمب التتابع الزمني والتقني

ستطاعت تكنولوجيا المعمومات من تحقيق مرونة فعالة في منيجية تنفيذ بمعنى اخر، ا 
الانشطة والعمميات المترابطة فنيا ووظيفيا في داخل المنظمات. وكان من نتائج تزاوج 
الحوسبة الشبكية والاتصالات الالكترونية ان ظيرت انواع ميمة من شبكات الاعمال 

حت ترتبط من خلال قنوات الاتصالات التي اصبLANوخاصة شبكة الاعمال المحمية 
الحديثة بشبكات محمية او دولية اخرى مما خمق ما يعرف بتكنولوجيا الانترنت. فإذا اخدنا 
 الزبائن عمى سبيل المثال يستطيع الزبائن من خلال استخدام نظام التبادل الالكتروني لموثائق

و محطات العمل من تبادل الذي يربط نظم الحاسوب الخاصة بالشركة بنظم المعمومات ا
البيانات والمعمومات مع الشركة المستفيدة، وينطبق الامر نفسو عمى الموردين ومجيزي 

 .الخدمات وغيرىم
 ويمثل ىدا الوضع صورة اولية بسيطة لبداية عمل الادارة الالكترونية ولتطوير عمل 

ات، الى الانتقال بالحوسبة الحوسبة الشاممة وبناء نظم المعموم ىده الادارة ابتداء من مفيوم
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الوظيفية الى حوسبة شبكية من خلال استخدام تقنيات الاتصالات وتشكيل انماط رئيسية 
 LAN.لشبكات الاتصال مثل الشبكة

وبعد ذلك يتم تطوير عمل الشبكات لخمق ما يعرف بالشبكة الواسعة لمشركة التي تعتبر 
 .اتيا او خدماتيانافذة لمشركة عمى عملائيا والمستفيدين من منتج

وكما ذكرنا من قبل فان الشبكة الواسعة لمشركة عندما ترتبط بشكة الانترنت تتحول  
تصمم لتحويل شبكة الشركة الى نظام مفتوح شبيو Intranet الى ما يعرف بشبكة الانترانت

 .بشبكة الانترنت
شبكة تستطيع الشركة تطوير الIntranetوبمجرد تطوير شبكة المنظمة الداخمية  

خاصة ان ىذه الشبكة تعتبر امتدادا تقنيا واتصاليا لمشبكة الداخمية Extranetالخارجية 
.Intranet بعبارة أخرى، يمكن القول ان شبكة المنظمة الخارجية التي تستخدم تقنيات

ىي ناتجة لأنشطة تطوير وتوسيع شبكة Extranetوبروتكولات الانترنت والمسماة شبكة 
Intranetحال. لا يمكن الوصول الى الشبكة الداخمية بطبيعة الIntranet من دون تطور

 .نوعي في حوسبة الأنشطة الوظيفية التشغيمية في داخل المنظمة
فكمما ارتقت ىده الحوسبة وكمما ازداد الاستثمار في نظم المعمومات المحسوبة 

صالات في داخل )والشبكية بحكم طبيعتيا( توافرت فرص استخدام تكنولوجيا الشبكات والات
المنظمة وذلك من اجل إدارة علاقاتيا مع البيئة الداخمية والخارجية. وىكذا نعتبر الإدارة 
الالكترونية قمة الحوسبة الشبكية الشاممة لعمميات وانشطة المنظمة الداخمية والخارجية 

 .وبصورة خاصة حوسبة وتشبيك الأنشطة المولدة لمقيمة المضافة في داخل المنظمة
أسيسا عمى ما تقدم، فان الخاصية الجوىرية المميزة لنموذج الإدارة الالكترونية ىو ت 

في تكوينيا الشبكي الاتصالي الذي يتوسع باطراد حتى يصل الى تكوين المنظمة الشبكية. 
والمنظمة الشبكية في العالم اليوم ليست نسيج وحدىا بل ىي منظمة تعمل ضمن بيئة شبكية 

والارتباطات وينعكس ىدا الطابع الشبكي عمى تعدد ابعاد وأوجو المنظمة  معقدة من العلاقات
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في علاقاتيا مع المستفيدين والمؤثرين بالإضافة الى خصوصية علاقة المنظمة الشبكية 
 .بعنصر الوقت وتوليفة الموارد والأنشطة

ما عن عنصر الوقت فبفضل استخدام نظم وأدوات تكنموجيا المعمومات والاتصالات أ 
وبمستوى عال من الكفاءة Onlineتقوم المنظمة بتنفيذ معظم أنشطتيا وعمميتيا عمى الخط 

 .والمرونة والتمقائية
ما عن توليفة الموارد والأنشطة فمن الملاحع عدم وجود حدود واضحة بينيم وذاك أو  

يعة المنظمة التي تعمل في صورة نظام اجتماعي اقتصادي مفتوح وبدون حدود بحكم طب
تذكر. ومن ثم تكون متحررة من القيود البيروقراطية وأكثر قدرة عمى الحركة والاستجابة 

 .السريعة لحاجات الزبائن
ويصبح جوىر عمل الإدارة الالكترونية وبناء القدرة عمى تكوين شراكة ديناميكية بين  

من NONAKAالأصول المعرفية المتاحة والمعرفة الجديدة التي يتم توليدىا حسب رأي 
خلال عممية لولبية تفاعمية بين المعرفة الضمنية والصريحة وباستخدام نظم إدارة المعرفة 

 .1دوات الإدارة الالكترونيةالتي تعتبر من اىم أ
 المبحث الثاني: مدخل الى عصر الخدمات الالكترونية:

 المطمب الأول: مفهوم الخدمة الالكترونية:
الخدمات الالكترونية عبارة عن مصطمح اعمال تم تطويره لدى  :التعريف الاول

شبكة وتعود فكرتو بالأساس الى ان ( Hezlrtt ،packard-hp ىوليت باكدرد)المؤسسة 
الانترنت قد تخطت حدود الاعمال الالكترونية و التجارة الالكترونية الى مرحمة انتقالية نوعية 
جديدة حيث اصبح بالإمكان تزويد المؤسسات والافراد بخدمات اعمال مبتكرة باستخدام 

 .الشبكة

                                 
 .60-55، ص2010زوري العممية لمنشر والتوزيع، عمان الأردن، ،سعد غالب ياسين، الإدارة الالكترونية، دار اليا 1
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تعتبر الخدمة الالكترونية ىي المصدر الأساسي لمتفاعلات عبر الشبكة، وعمى العموم 
 :ىناك خاصيتين أساسيتين تميز الخدمة الالكترونية

 الخدمة الالكترونية يتم تقديميا عبر مجموعة من الشبكات الالكترونية كالأنترنت. 
 الخدمة الالكترونية تستيمك من طرف الزبون مباشرة. 
ومن ىنا فان الخدمة الإلكترونية ستكون من الأولويات التي يجب ان تعني الاىتمام  
رف المؤسسات المواكبة لمتقدم التكنولوجي، لان التطور التكنولوجي يعتمد عمى من ط

الحصول عمى خدمات أكثر وأكثر، وفي نفس الوقت وجود التكنولوجيا مرىون بعناصر أخرى 
كالتعميم والابتكار والبحث فيذه العلاقات البينة في مجمميا تعني في الأخير الحصول عمى 

 .1عالية خدمة الكترونية ذات جودة
يسعى مقدمو الخدمات الإلكترونية بصفة عامة إلى الاستفادة من  ي:التعريف الثان

تكنولوجيا المعمومات وتقنية الاتصالات في تقديم وتوفير الخدمات لمعملاء، ولا أحد ينكر 
دور التكنولوجيا في التأثير وتسييل الخدمات وتحويميا من خدمات تقميدية إلى خدمات 

وتعرف الخدمات الإلكترونية بأنيا "عبارة عن أفعال وجيود وأداء ينقل باستخدام  .إلكترونية
 .خدمات البيع وخدمة العملاء وخدمات التوصيل وَيشمل تكنولوجيا المعمومات،

بأنيا "تقديم الخدمات عمى الشبكات الالكترونية مثل الانترنت والتي تقدم  وعرفت أيضا 
جية، ويعتمد نجاح ىذه المنظمات عمى جودة الخدمات الخدمية والإنتا من قبل المنظمات
 .المقدمة من قبميم

                                 
بوزاىر صونية، رسالة دكتوراه، أثر استخدام التسويق الالكتروني عمى جودة خدمات وكالات السياحية والاسفار في  1

، 2018-2019الجزائر، دراسة حالة وكالات السياحية والاسفار في ولاية ميمة، جامعة محمد خيضر، بسكرة، الجزائر، ،
 .78-77ص



انخدمات الانكترونية بانمؤسسات                                                         انفصم الأول  

 

9 

 

وىذه التعريفات تعكس ثلاث عناصر رئيسية لمفيوم الخدمات الإلكترونية، ألا وىي  
وطريقة التوصيل. ويعتبر الإنترنت حالياً الوسيمة الرئيسية  مقدم الخدمة ومستمم الخدمة،

 .كترونيةوالأكثر أىمية في نقل الخدمات الإل
عمى تقديم خدمة عبر (e-service) تنطوي الخدمة الإلكترونية :التعريف الثالث

الأنترنت او شبكات الانترانت والإكسترانت ولا يقتصر مفيوم  وسائل وشبكات إلكترونية مثل
يشمل أيضا الخدمات المقدمة من قبل  الخدمة الإلكترونية عمى مزودي الخدمات فقط وانما

الصانعين ممن يعتمد نجاحيم عمى جودة ما يقدمونو من خدمات لعملائيم، وعمى ىذا 
 .الأساس فإن مفيوم الخدمة يركز بالدرجة الأساس عمى العميل

وانطلاقا من الاىتمام المتزايد بالخدمة الإلكترونية ونشوء المفيوم الخاص بيا في شتى  
القطاعات، فإن من الضروري تسميط الضوء عمى بعض التعريفات ومناظير الصناعات و 

 .الخدمة الإلكترونية التي برزت خلال السنوات القميمة الماضية
فبعض منظمات الأعمال الرائدة في حقل تكنولوجيا المعمومات والاتصالات ينظر إلى  

منظمات أن الخدمة الخدمة الإلكترونية من منظور ضيق ومحدود جدا، حيث ترى ىذه ال
الإلكترونية تنطوي عمى خدمات معموماتية وخدمات عبر الويب تقدميا منظمات استشارية، 
كما ينظر إلى عديد من شركات البنية التحتية لتكنولوجيا المعمومات في قطاع الاتصالات 
السمكية واللاسمكية عمى أنيا تقدم ىي الأخرى خدمة إلكترونية مثل الارتباط الشبكي 

 .الخدمات المتصمة بوو 
وتوجد شركات أخرى تستخدم الخدمة الإلكترونية. بمثابة فكرة تسويقية رئيسية ليا لكي  

تحول تركيزىا من السمع إلى الخدمات، إلا أن الخدمة الإلكترونية في سياق التسويق 
 الإلكتروني أوسع من كونيا مجرد خدمات تكنولوجيا المعمومات أو خدمات الويب او خدمات

البنية التحتية، وبينما تتضمن الخدمة الإلكترونية جميع الخدمات القائمة عمى تكنولوجيا 
 :المعمومات المتاحة عبر الشبكات الإلكترونية فيي أيضا تشتمل عمى الجوانب التالية
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 /منتج الخدمة.1
 .بيئة الخدمة2/ .
 .تقديم او توصيل الخدمة3/ 

اعمال سواء كان ذلك تابعا لمنظمة صناعية سمعية وىذه العمميات الثلاث تشكل نموذج 
او مزود خدمة بالكامل، فالفمسفة الاساسية لمخدمة الالكترونية تكمن في التركيز عمى 
العملاء من خلال التعرف عمييم عن كثب والتفاعل معيم بشكل وثيق وذلك بيدف تمبية 

 .يرادالإ حاجاتيم، وبالتالي توسيع الاسواق وتعظيم
، فان باستطاعتنا تشخيص سيارة عمى انيا منتج راتنظرنا الى صناعة السيا واذا ما 

مادي، بينما منتج الخدمة يتألف من الضمان والصيانة والتمويل وما شابو ذلك، فمنتج 
الخدمة عبارة عن محور الاداء الذي يقوم العميل بشرائو، حيث تدفق الاحداث في منتج 

السيارات وما  تج الذي يفضمو، ويمثل معرضالخدمة يضمن حصول العميل عمى المن
يحتويو من سيارات معروضة لمبيع عنصر بيئة الخدمة، بينما يشتمل عنصر تقديم / توصيل 

 .الخدمة عمى اختبار السيارة لمقيادة والصفقة البيعية ومواعيد التصميح والتفاوض وغيرىا
لمنتج المادي قد ان ولو كانت الصناعة ىي التعميم، في حالة جامعة مثلا، فان ا 

يكون الشيادة او البكالوريوس، بينما منتج الخدمة يكون مجالات الدراسة او تعيين المكان 
ما بيئة الخدمة فتشتمل عمى قاعات أ المناسب لمطالب في الصف المدرسي او غير ذلك،

يتضمن  التدريس ومنازل الطمبة الداخميين والمطاعم والكافيتيريا والملاعب الرياضية، بينما
عنصر تقديم /توصيل خدمة الأداء التدريسي وجداول المراقبة والامتحانات والتعميمات 

 .1الجامعية وحفل التخرج وغيرىا
 
 

                                 
 .115 -118،ص2010بشير العلاق، التسويق الالكتروني، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عمان الأردن، ،  1
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 المطمب الثاني: قياس الخدمة الالكترونية:
تتألف القياسات في سياق توفير الخدمة من مجموعة من المقاييس الداخمية التي ترتكز 

 (Engineering) والابعاد التشغيمية (Operational dimensions) عمى توصيل /تقديم
 والربح(Salesت)قاييس خارجية مستندة الى المبيعاالخدمة وم )service deliveryواليندسة
(Profit) بدورىا من مجموعة من المقاييس مثل  وتتألف عممية قياس تقييم العميل لمخدمات

المدركة وفي سياق (  (service quality (Perceived)وجودة الخدمةولاء، وعدم ال ولاءال
التي تتراوح ما الخدمة الالكترونية بالذات، يتم تصميم واستخدام العديد من المقاييس الداخمية 

إل توقيتات (Respons etimes) وتوقيتات الاستجابة (Effective) لبين الوصول الفعا
كما تستخدم مقاييس داخمية أخرى  ((Delivery timesوالاعتمادية (Reliability)التوصيل

 Stickiness of قية او جاذبية الموقع الشبكيدبسموك العميل عمى الخط ومن أمثمتيا التصا
the web site العميل  ولاءويمجا عديد من المنظمات عمى الخط الى استخدام استطلاعات

الشبكية ونظم  عمى الويب كإضافة لممقاييس الداخمية وذلك بيدف تحسين المواقع
 .Fulfillment systems1الإنجاز

العميل عمى  ولاءويمجا العديد من المنظمات عمى الخط الى استخدام استطلاعات 
الويب كإضافة لممقاييس الداخمية وذلك بيدف تحسين الموقع الشبكي ونظم 

وفي طورت ويثمل وزملاؤىا ومقياسا لجودة الخدمة (Fulfillment systems)الانجاز
واقع  الذي يركز عمى قنوات الخدمة التقميدية (servqual) لكترونية مشابيا لمقياسالا

الممارسة، يتم اعداد مثل ىذه الاستطلاعات في عجالة دون اي تركيز حقيقي عمى 
 .اعتماديتيا ومصداقيتيا وفي مضمار قياس جودة الخدمة المدركة بشكل عام

 :الثالث: أسباب نجاح الخدمة الالكترونية المطمب

                                 
 .114-113،ص 2009، 1محمد سمير أحمد، التسويق الالكتروني دار المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة، عمان الاردن، ط  1
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ووسائل م، 2001/2000 خلالdot com منذ اليزة التي ضربت شركات الدوت كوم
تتحدث عن حالات اخفاق وفشل في مضمار الشركات الالكترونية تفوق بكثير  الاعلام

 .ىذا المضمار النجاحات ابعد التي تحققت في
عندما اعتبر الفشل الذي منيت بو شركات الخدمة وىناك من ذىب الى ابعد من ذلك  

انحدار سحيق لكل الجيود الراقية للانطلاق الى مرحمة ما وراء أو  الالكترونية بمثابة اندثار
السوداوية ، لان في ذلك  لا ان من الصعب تعميم ىذه النظريةإ  .الاعمال الالكترونية

ير من الشركات بحيث أصبحت أسماء كب انتقاصا من النجاحات الباىرة التي حققتيا عدد
تكنولوجيا و ابداعيا  ىذه الشركات تتداول من قبل الناس و المتخصصين باعتبارىا اعلاما

  عمى سبيل المثال، ومن بين ابرز ىذه الشركات نذكر ينبغي التفاخر بو 
Americanonline )(e-Bay))، و(E-trade)  وىناك منظمات نجحت فعلا في تكييف

الاعمال التطبيقي من خلال خدمات الكترونية راقية تنتفع  دمة الالكترونية في عالممفيوم الخ
 :الأمثمة عمى ذلك نذكر الاتي بيا مؤسسات الاعمال و العملاء عمى حد سواء ومن

تتيح  (Capital one financialservice) صارت شركات بطاقات الائتمان مثل1 / 
مى الخط، بالإضافة الى قيام ىذه الشركة بإدارة لطمب قروض ع المجال لعملائيا بالتقدم

 .حسابات العملاء عمى الخط
تشيد صناعة السفر تحولات جوىرية في أساليب و طرائق إدارة نشاطاتيا و 2/ 

أصبحت المواقع الشبكية لمشركات ووكالات السفر تنتشر عبر  التعامل مع العملاء، حيث
 و(Expedia com) الشبكية الثابتة مثل المواقع الويب و بالإضافة الى الاعداد اليائمة من

 ،((Travelocity com حجوزات تابعة ليا  بدأت شركات الطيران و السلاسل الفندقية نظم
 .، وىي نظم تتفاعل مع العملاء عمى الخط بكفاءة و فاعمية عاليتين

ء صار بعض مزودي خدمات الاتصالات السمكية واللاسمكية يتيح المجال لمعملا3 / 
 .الخط مباشرة والوصول الى معمومات حول حساباتيم لمحصول عمى خدمات عمى
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/ تتسابق المصارف اليوم لتحقيق نجاحات باىرة في مضمار تحويل عملائيا من 4
وقد نجح بعض  ة،اءات الصيرفة الالكترونية الفعالمضمار الصيرفة التقميدية الى فض

 الحاجة لوجود فروع لو.بأداء أعمالو الإلكترونية دون المصارف 
ميام تزويد العملاء الباحثين عن تشكيمة معينة (Lending -Tree) تتولى شركة5 /

من خدمات القروض مثل الرىينات وقروض الإسكان وقروض شراء السيارات وتدبير 
نشاطات القروض ىذه بنفسيا بعد ان تمكنت من ابرام عقود شركة مع مؤسسات حالية 

تتيح من خلاليا  (X-land) ذلك توفر ىذه الشركة منصة تكنولوجيامرموقة، علاوة عمى 
 .لممؤسسات المالية توفير مما لديو من خدمات بأسمائيا وبالأخص خدمات التسميف

ويمكن القول بالتأكيد وبكل ثقة بان الشركات الناجحة تفيم الحاجات الأساسية لمعميل  
 .راحل نموىاوسيكولوجيتو وتطبق ىذا الفيم في كل مرحمة من م

 dot) وبالعودة لحالات الإخفاق والفشل التي لحقت بالعديد من شركات الدوت كوم 
com) فان العديد من شركات الخدمة الالكترونية الذي أصابو اليلاك تعمل مع العملاء
وتصور البيرجة الالكترونية ووسائل الاستقطاب الرخيصة ستجعل  (Abstraction) كفكرة

 .طمبا لمخدمات التي تصوروا انيا ستكون في غاية الروعة والجودة العملاء يتقاطرون 
والواقع ان فكرة الاصغاء لمعملاء وتمبية حاجاتيم ليست بالجديدة اطلاقا، فيي جوىر  

المنظمة التسويقية الاحترافية المنضبطة، الا ان التحدي الذي يواجو الخدمة الالكترونية أكبر 
 .ابتكاريا وابداعيا لان ىذا النوع من العمل يعتبر

وقبل الخوض في مجال الاختلافات أو الفروق ينبغي التأكيد عمى ان الخدمات  
الالكترونية ستبقى ابتكارية لسنوات قادمة، لان التقنيات التي تستند اليو ىذه الخدمات تتسم 

امن بالتجدد والنشوء الدائمين وقد نرى في المستقبل القريب تطورات نوعية في مجالات مثل 
 والموجة العريضة( Streaming Video)والفيديو المتدفق (data security) البيانات
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(Broad band) وسيكون بإمكان العملاء الاستغناء عن دفاتر شيكاتيم وبطاقات الائتمان
 .واجراء تعاملاتيم من خلال أجيزة محمولة

مضامين من حيث كيفية ن الحقيقة كون الخدمة الالكترونية تتسم بالإبداع والابتكار إ 
تسويقيا، فنتائج العديد من الدراسات والبحوث في ىذا المجال بالذات تشير الى ان سموك 
العميل بالنسبة لمتكنولوجيا المتجددة يختمف تماما عن السموك المعبر عنو بالنسبة لمسمع 

الملائمة والخدمات الناضجة والتقميدية، فبينما يوفر لنا الشراء عبر الانترنت خاصيات 
والراحة والسرعة الا انو يفرز العديد من التعقيدات في نفس الوقت، ومن أبرز ىذه التعقيدات 

 :الاتي
/ ضرورة تعمم كيفية اجادة التعامل مع متجر عمى الخط دون مساعدة من قبل أف 1

 .الافتراضي ارد في ىذا المتجر
 .الى الفضاءحالات المخاوف والقمق بشأن سلامة المعمومات المرسمة 2/ 
/احتمالات حدوث إرباك فيما يخص الرسوم والأجور المترتبة عمى التعامل عمى 3 

 .الخط
احتمالات عدم ايفاء البائع عمى الخط بوعوده )حالة عدم الأمان وانعدام الثقة 4 /

 .1بمزود الخدمة
 المبحث الثالث: التسويق الالكتروني لمخدمات:

 الأول: مفهوم التسويق الالكتروني: المطمب
التسويق الالكتروني ىو: عممية استخدام والتطوير الفعال وفق رؤية  :التعريف الأول 

رقمية واضحة والكفوء )مقدرة جوىرية( لمموارد التسويقية الرقمية )الخبرات، المعارف، الافراد، 

                                 
 .117-115سمير احمد، نفس المرجع، ص محمد  1
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وأدوات المتاحة عمى الانترنت من اجل تحقيق ميزة  .(القواعد، البيانات، العلاقات...وغيرىا
 .1تنافسية في سوق الاعمال الالكتروني

يعرف التسويق الالكتروني عمى انو: نوع من التسويق لسمعة او خدمة  :التعريف الثاني
معينة عمى شبكة الانترنت. حيث ان شبكة الانترنت أصبحت الان تحتل حيزا ميما من 

لكونيا مصدرا من المصادر الميمة لمحصول عمى المعمومة منافسة في ذلك حياتنا اليومية 
الوسائط التقميدية في نشر الخبر او المعمومة مثل: الجرائد والمجلات والاذاعات المرئية 
والمسموعة، فإلى جانب اعتبار ىذه الشبكة مصدرا ميما لممعرفة، أصبح بالإمكان ومع 

ي ذلك، خمق مساحة جديدة يمكن استثمارىا في التسويق تطور الوسائل التقنية المساعدة ف
لبعض السمع او الخدمات والوسائل المساعدة وتطور الطرق المختمفة الداعمة لعممية 

 .2التسويق
نو: استخدام قوة شبكات الاتصال أعرف كمير التسويق الالكتروني ب :التعريف الثالث

رقمية لتحقيق الأىداف التسويقية ويتضح المباشر واتصالات الحاسب والوسائل التفاعمية ال
 :من التعريف السابق ان التسويق الالكتروني يقوم عمى مبدأين اساسين وىما

لأوامر التشغيل بين Automationالتسويق الالكتروني يقوم عمى الاتوماتية  أن1. 
 .الموردين وتجار التجزئة باستخدام أجيزة الحاسب الالي وذلك عمى سبيل المثال

ان التسويق الالكتروني يقوم عمى مبدا التفاعمية، حيث يشير مصطمح التسويق 2. 
الى القدرة عمى مخاطبة او ارسال رسالة لفرد ما وتمقي (Intra activemarketing)التفاعل 

إجابات ذلك الفرد وبذلك تؤدي التفاعمية بين الشركة والعميل الى ترسيخ مفيوم التوجو 

                                 
 .81،ص 2011، 1سماح عبد المطمب عامر وعلاء محمد سيد قنديل، التسويق الالكتروني، دار الفكر ناشرون وموزعون، ط  1

، 2012، 1الأردن ط-وسيم محمد الحداد واخرون، الخدمات المصرفية الالكترونية، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، عمان  2
 .212ص
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علاقات مباشرة معو ولتعرف عمى احتياجاتو الحقيقة واشباعيا بالعميل من خلال إقامة 
 .بطريقة التي تحقق العميل

وبذلك يمكن تعريف التسويق الالكتروني عمى انو: استخدام تكنولوجيا الاتصالات 
 .1والمعمومات في تحقيق الأىداف التسويقية

 المطمب الثاني: فرص التسويق الالكتروني:
ادة ىندسة عممية التسويق والتوجو المتزايد نحو التسويق ن الوقت الحالي يشيد اعإ

الالكتروني والتحرك معظم الشركات باتجاه السوق الالكترونية للاستفادة من امكانيات وم ازيا 
التسويق الالكتروني وخاصة ان الشركات التي كانت سباقة لتبني مدخل التسويق الالكتروني 

جديدة، ىذا من ناحية ومن ناحية اخرى فان التسويق قد استطاعت ان ترسي معايير تنافسية 
الالكتروني قد اوجد بيئة تسوق متطورة تحقق لمعملاء مزيد من الرفاىية والمتعة في البحث 
عن احتياجاتيم واشباعيم ويمكن تحديد اىم الفرص والمنافع التي يحققيا التسويق الالكتروني 

 .ئة الاعمال المتغيرةلكل من الشركات والعملاء في ظل العولمة وبي
امكانية الوصول الى الاسواق العالمية اكدت الدراسات ان التسويق الالكتروني 1/- 

 - 22 %يؤدي الى توسيع الاسواق وزيادة الحصة السوقية لمشركات بنسب تتراوح بين 
بسبب الانتشار العالمي، كما يتيح التسويق الالكتروني لمعملاء الحصول احتياجاتيم 3

يار من بين منتجات الشركات العالمية بغض النظر عن مواقعيم الجغرافية، حيث ان والاخت
 .التسويق الالكتروني لا يعترف بالفواصل والحدود الجغرافية

تقديم السمع والخدمات وفقا لحاجات العملاء من خلال التسويق الالكتروني يجد 2/- 
 – E)ملاء الكترونيام طبقا لحاجات العالمسوقون فرصة أكبر لتكييف منتجاتي

CUSTOMIZATION) ،بشكل يمبي توقعات العملاء ويتلاءم مع خصوصيات كل عميل

                                 
 .13محمد سمير احمد، نفس المرجع، ص  1
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ولا شك ان الطاقات الاتصالية والتفاعمية لمتسويق الالكتروني قد حققت قفزة نوعية في 
 .اساليب ارضاء واشباع رغبات العملاء الخاصة

قدم التسويق الالكتروني  :الحصول عمى معمومات مرتدة لتطوير المنتوجات3/- 
فرصة جوىرية للاستجابة لتغيرات التي تحدث في الاسواق والتقنيات بشكل يحقق دمج 
حاجات العملاء مع التطورات التكنولوجية ودالك من خلال ما يعرف بالعممية المرنة لتطوير 

بواسطة الاليات  SENSING THE MARKETالمنتج والتي تعتمد عمى استشعار السوق 
 .فاعمية لمتسويق الالكترونيالت

تيجيات التسعير في ضل ف واستخدام التسعير المرن ان استراتخفيض التكمي4/- 
استجابة سريعة لظروف السوق، وانما تأخذ في الحسبان  التسويق الالكتروني ليست مجرد

 جميع المتغيرات الداخمية والخارجية.
خلال اليات التسويق الالكتروني،  التسعير المرن يجد تطبيقاتو من ولا شك ان مفيوم 

حيث تتوفر تقنيات تمكن المشتري من البحث عن والعثور عمى أفضل الاسعار المتوفرة، 
 .والمزادات وغيرىاSHOP BOOT مثل برنامج 
جديدا  منظورااستحداث اشكال وقنوات جديدة لتوزيع قدم التسويق الإلكتروني 5/- 

بين طرفي عممية التبادل دون الحاجة الى وسطاء، لسوق الالكتروني يكون التفاعل فييا 
كما قدم DISINTERMEDIATION "الامر الدي ادى الى بروز مصطمح "عدم التوسط

التسويق الالكتروني نوعا مبتكرا من الوسطاء الذين يطمق عمييم وسطاء المعرفة الالكترونية 
CYBERMEDIARIESنتجين والعملاء وىي منظمات تعمل لتسييل عممية التبادل بين الم

 .حيث يقومون بدور مزودي خدمة تجارية
استخدام اساليب ترويج تفاعمية مع العملاء يعتبر الاعلان الالكتروني عبر 6/- 

الانترنت من اكثر وسائل الترويج جاذبية و انتشارا في ظل الاتجاه نحو التسويق الالكتروني، 
بميون 5.3سنويا، وان قيمتو تقدر ب  12%فالإعلان المباشر عبر الانترنت يتزايد بمعدل 
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وقد قدم 2008بميون دولار في عام ،9.7ومن المتوقع ان تصل الى 2002دولار في عام 
التسويق الالكتروني مفيوما جديدا للإعلان، وىو ان الشركات تقدم رسائميا الترويجية بشكل 
متعمد الى بيئات مستيدفة من خلال مواقع الكترونية محددة يتوقعون ان تكون جماىيرىم 

AUDIENCES قادرة عمى تمييزىا وادراكيا. 
التسويق الالكتروني الى مفاىيم دعم وتفعيل ادارة العلاقات مع العملاء يستند 7/- 

في شركات الاعمال، لدى  استراتيجياجديدة وقناعات ترقى الى اعتبار العميل شريكا 
استيدف بناء ودعم علاقات ذات معنى وىدف معا العملاء وذلك من خلال تفعيل ديناميكية 

 .واستمرارية الاتصال المباشر مع العملاء
في السوق تمر المنافسة في الاسواق  استراتيجياتحقيق ميزة تنافسية وموقع 8/- 

الالكترونية بمرحمة انتقالية نتيجة الى التحول الى المنافسة المستندة الى لمقدرات، ولا شك ان 
التطورات اليائمة في تكنولوجيا المعمومات المرتبطة بالتسويق الالكتروني قد خمقت فرصا 

 .1وتحسين الوضع التنافسي لمشركاتغير مسبوقة في دعم الاستراتيجيات المميزة 
 المطمب الثالث: فعالية التسويق الالكتروني:

حتى تنجح عممية التسويق الالكتروني، وتكون عممية ناجحة وفعالة، فانو ينبغي  -1
 :ان يتوفر فييا عدد من العناصر منيا

من  تحقيق المنفعة لمزبون: ينبغي ان تسعى المنظمة الى تقديم منفعة كافية وواضحة
قرار سمعة او خدمة( عبر الانترنت اذ يترتب عمى مستوى ىذه المنفعة  (خلال طرح المنتوج

ولذلك ينبغي ان يتضمن محتوى موقع المتجر  .او عدم تكرار عممية الشراء بتكرارالزبون 
الالكتروني جميع الخدمات التعزيزية التي تستجيب لرغبات الزبون، وان تسعى المنظمة قدر 

لى تحقيق الحاجات والرغبات الشخصية لمزبون من خلال تبني منيج الامكان ا
الشخصي وتسعى المنظمات العاممة عمى الانترنت الى التميز من  personalizationالتوجو

                                 
 .383-381، ص2009الأردن، ،-عمي فلاح الزعبي، إدارة التسويق، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عمان  1
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لممنتوج  المرافقةخلال تقديم منافع فريدة ومتميزة الى زبائنيا، ويكون لمستوى الخدمات 
 .يزالاساسي دور كبير في تحقيق عممية التم

 Differentiation -2 تحقيق التكامل مع جميع انشطة الاعمال الالكترونية : ينبغي
ان تسعى المنضمة الى تحقيق التكامل بين التسويق الالكتروني وبقية انشطة الاعمال 

عممية التسويق الالكتروني  الالكترونية بحيث تنعكس ىده الانشطة في كل مرحمة من مراحل
 حمة الاتصال و مرحمة التبادل ومرحمة ما بعد البيع (، عمى سبيل)مرحمة الاعداد و مر 

المثال، لا يمكن ان تجري وتتم عممية البيع بنجاح اذا لم يكون ىناك تفاعل وتكامل مع نظم 
الدفع عبر الانترنت، واذا لم تتوفر نظم الامن وحماية فعالة ، واذا لم يتوفر عاممون مدربون 

 .عمال الالكترونية بكفاءة وفعاليةعمى استخدام تكنولوجيا الا
 :القدرة عمى عرض محتويات وخدمات المتجر الالكتروني في صورة فاعمة3- 

ينبغي عرض محتويات المتجر وخدماتو المختمفة ضمن موقع الويب  
(website) بصورة تلائم الطبيعة الجديدة للأعمال )الاعمال الالكترونية.( ان عرض

ر الالكتروني ينبغي ان يكون بصورة مختمفة عن الاساليب المحتويات المختمفة لممتج
فالتسويق  Traditional Offline Businessesالمستخدمة في ميدان الاعمال التقميدية 

لو طابعو الخاص ومواصفات ONLINE MARKETING الالكتروني باستخدام الانترنت
وىناك OFFLIN TRADITIONL MARKETINGالتي تميزه عن التسويق التقميدي 

بعض المنضمات التي لا تمتمك خبرة في الاعمال وتسويق عبر الانترنت، وىذه المنضمات 
تمجا الى استنساخ الأساليب التقميدية ونقميا وتبنييا في انشطتيا التسويقية عبر الانترنت، 

 .وىذا يوقعيا في ىفوات ونقاط ضعف متعددة
ثلاثة جوانب تسويقية اساسية  ن محتوى موقع المتجر الالكتروني ينبغي ان يتضمنإ 

 :ىي
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توفير المعمومات الازمة والكافية حول المنتجات المعروضة لمبيع عبر الانترنت،  -أ
ومثال دالك بيانات ومعمومات حول مكونات المنتوج ووسائل استخدامو واساليب ادامتو، ولا 

 .ودقيقة بد من توفير ىذه البيانات والمعمومات عبر منافد سريعة وواضحة وكافية
تمكين الزبون من الاتصال والتفاعل مع عناصر ميمة في العممية التسويقية مثل  -ب 

الباعة ومدير المتجر الالكتروني والجماعات المرجعية والزبائن القدامى وىذا الامر يتطمب 
 .توفير الادوات والوسائل الالكترونية اللازمة لتحقيق ذلك بفاعمية وكفاءة

تحقيق عممية التبادل بفعالية، وىذا يتطمب توفير كل ما يمبي حاجات ورغبات  -ج 
الزبون وتوفير الخدمات التكاممية التي تتعمق بالمنتوج )سمعة او خدمة،( ومثال ذلك خدمات 

 ....التحديث والادامة
 :البناء البسيط والابتكاري لموقع المتجر الالكتروني4- 

ني بصورة بسيطة وابتكارية تسييل عمى الزبون عممية ينبغي بناء المتجر الالكترو  
الحصول عمى البيانات والمعمومات واجراء عمميات التفاعل وتبادل عمى سبيل المثال ينبغي 
ان لا يزيد عدد الارتباطات التي تقود الى المعمومات النيائية )اللازمة لشراء سمعة او خدمة( 

وىذا LAYERS.صفحات او طبقات  او خطوات اوLINKSعن ثلاث ارتباطات التي 
 .ضروري لسييل العممية لنجازىا بسرعة

 :ن تحقيق ىذا الامر يتطمب تحقيق الموازنة بين ثلاثة عناصر مترابطةإ 
عرض وتوفير القدر الكافي واللازم من المعمومات مع الاختصار قدر الامكان  -أ 

 .وتحقيقا لمسرعة حفاظا عمى وقت الزبون 
 .ات الدقيقة التي يبحث عنيا الزبون حصرياتوفير المعموم -ب 
 .1(تحقيق التنظيم الجيد لصفحات موقع الويب )موقع المتجر الالكتروني -ج 
 

                                 
 .140-138، ص 2007، 1الأردن، ط-يوسف احمد أبوفارة، التسويق الالكتروني، دار وائل لمنشر والتوزيع، عمان  1
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 المطمب الرابع: تأثر عناصر المزيج التسويقي لمخدمة بالتسويق الالكتروني:
أصبحت وظيفة التسويق اخطر واصعب مع دخول التسويقي الالكتروني ، لان 

عامل متغير او عنصر متحرك ، مشاعر وانطباعات المستيمكين ، يستوجب  الاحتكاك مع
ديناميكية فائق في التفكير و الاستراتيجية التسويقية ،ومن ثم تغيير دائم وحركة مستمرة في 
الاساليب و الإجراءات وطرق التسويقية المتبعة ، واعتماد المستيمكون عمى الذىاب الى 

 مقارنة الأسعار بين المحلات المتنافسة ، لكن مع الطفرة الأسواق و مشاىدة البضائع و
التكنولوجية اليائمة التي دخمت حياتنا اتجو المستيمك الى التسوق الالكتروني ، واصبح لا 
يغادر منزلو و يشاىد المنتج ويرى سعره ، وفي المستقبل قد يتمكن من تذوق المنتج ، 

مستويات جودة مختمفة ، ثم يقرر بدون ويقارن مع منتجات منافسة بأعداد ومصادر و 
ضغوط في الوقت و المكان و بالسعر و الجودة المطموبة ، صورة مختمفة تماما تتطمب 

 .أساليب وطرق تسويق مختمفة
ن عممية عرض الخدمات او البضائع لمشتركي الانترنت تختمف عن عممية طباعة إ 

علان خصوصياتيا، لذا يجب ان اعلان في صحيفة او بث اعلان تمفزيوني، لكل وسيمة ا 
نتعامل مع الانترنت باعتباره وسيمة إعلانية جديدة كميا، وىذا يتطمب ان تعرف من يسكن في 
ىذا العالم الالكتروني، وبدون التجربة العممية لن تستطيع ان تصل الى عقول ىؤلاء 

 .المتجولين بين صفحات الشبكة العنكبوتية
ق الالكتروني، وىي تختمف كثيرا عن عناصر يتم ذلك من خلال عناصر التسوي 

التسويق المعروفة، ولكن طريقة التعامل اخذت منحنى جديدا، تظل عناصر التسويق مشتركة 
بين كل الاسموبين، وىي التسعير والترويج )خاصة الإعلان والتوزيع( والتصميم المنتجات، 

ح نفسو بقوة يقول كيف وىناك من يصنف )الناس( كعنصر خامس، السؤال الأىم الذي يطر 
ستتغير او تتأثر ىذه العناصر )عناصر المزيج التسويقي( بثورة الأنترنت ودخول العالم الى 
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الاقتصاد الرقمي، كما نلاحع تجميات ذلك امام اعيننا الان؟ وكيف ستتأثر وظيفة التسويق 
 :بمجمميا مع ىذ التقمبات التقنية المدىشة

ان العميل يستطيع معرفة الأسعار المنافسة لممنتجات  سيتأثر بحقيقة تقول :التسعير- 
و الخدمات حول العالم من خلال ضغطة زر ، لذا فان الأسعار الجيدة في عصر ثورة 

سوبرماركت ( صغيرة يجب ان تحاكي مستويات )  الاتصال و المعمومات وتحول العالم الى
ف التي قد يتحمميا العميل في الأسعار حول العالم مع وجود )زيادات( طفيفة لغطي التكالي

حالة الاتصال مع منتجين خارج الحدود ،مثل النقل و الضرائب و الضمانات و التامين و 
المنتجين او  بمزاجيةالمخاطرة و غيرىا ، وعميو سيكون من المستبعد ان توضع الأسعار 

 .اعتباطية الوكلاء و الموزعين
قاء والاحتكاك المباشر مع جماىير الترويج: سيكون الحساب الالي وسيمة الالت- 

 .العملاء، وستتراجع الوسائل المقروءة والمسموعة
التوزيع: التجارة الالكترونية تيدد وظيفة التوزيع المادي بقوة، وتتيح الاتصال المباشر - 

 بين المنتج والمستيمك عبر الحدود والمحيطات.
الرقمي والتسويق الالكتروني،  تصميم المنتج او الخدمة: ليس بعيدا عن التأثر بالعصر

فتصميم المنتجات الحديثة مرىون بيذا العصر، ويجب ان تكون المنتجات متوافقة مع روح 
العصر الرقمي وقابمة لمدخول في الانترنت من باب التجارة الالكترونية او الإعلان 

 .الالكتروني
اول الموزعين المستيمكين )الناس:( أصبح الوصول الى الناس وارضائيم في متن- 

والمنتجين، ويمكن الوصول اليو بنقرة زر واحدة، لقد سقطت الحواجز المادية بين المنتجين 
والناس وأضحى التخاطب مع العملاء مباشرة امرا عديا لا يستمزم الاستعانة بالوسطاء 

 .والوكالات المتخصصة والمستشارين
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قنيات الاتصالات توصيل الخدمة: سيكون من خلال الشبكات المتاحة والت- 
 .1والمعمومات دون الحاجة الى مقدم الخدمة والاتصال الشخصي

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                 
 .132-131، 2013، 1الأردن، ط-سيد سالم عرفة، التسويق المباشر، دار الراية لمنشر والتوزيع، عمان  1
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 :خلاصة الفصل
أحدثت تكنولوجيا المعمومات والاتصال تحولا جذريا وبوتيرة متصاعدة في جوىر  

الوظائف التسويقية، فقد أدت الى تكامل لعمميات مؤدية الى تحسين ممحوظ في الكفاءة 
 .والفعالية
فاستخدام صفحات الانترنت والتعامل الإلكتروني وأساليب تسيير الاعمال الالكترونية  

والنشاطات المختمفة للإدارة الالكترونية تركت اليوم بصمات عمى الممارسات التسويقية توفق 
 من حيث تأثيرىا تمك التي احدثتيا اكتشافات الطباعة خلال الثورة الصناعية.

التسويقية قوة فعالة تمكنيا من بناء قاعدة معمومات راسخة  كل ذلك أضاف لمممارسات
ومتجددة مع المنتفعين من خدمتيا، وارساء علاقة متنامية مع المجتمع الاكبر، فضلا عن 
تمكن من الاقتراب الى تحقيق الجودة العالية في تقديم الخدمة وبالتالي تحقيق رغبات 

 .الزبائن
مة الى تطورات كمية ونوعية ما اجبر المؤسسات ذ في الآونة الأخيرة تعرضت الخدإ 

التي تستخدم الخدمة الالكترونية الى تقييميا ومدى تمبيتيا لمتطمبات مستخدمييا واشباع 
حاجتيم لتحديد عوامل رفعيا وتحسينيا بما يناسب مع توقعاتيم ومدركاتيم والوصول الى 

الالكترونية التي تقدميا ارضائيم وكسب ولائيم، ولتحقيق ذلك يتطمب جودة الخدمات 
 .المؤسسة



 

 

 

ثانيالفصل ال  

ولاء الزبون لمخدمات 

 الاكترونية
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 تمهيد
في ظل تزايد عدد المؤسسات الخدمية واشتداد المنافسة بينيا مع بداية زوال غشاء      

خدمية نفسيا مجبرة عمى تقديم خدمات بمستوى ارق من الجودة  الاحتكار، تجد أي مؤسسة
أساليب ونماذج تمكنيا من تقييميا وتسييرىا من  عمى كل المستويات، وىذا لا يكون إلا بتبني

بالتفوق أمام مثيلاتيا من  الزبون من جية، وتحقيق ميزة تنافسية تسمح ليا ولاءأجل 
 .المؤسسات من جية أخرى 

وفي ظل تطور تكنولوجيا المعمومات والاتصالات عامة والإنترنت بصفة خاصة،  
استخدام الخدمات الإلكترونية في المؤسسات، فصارت الخدمة  انتشر عمى نطاق واسع

 الحاسوب وأي شيء يحتوي عمى الرقاقة من خلال الياتف النقال، الإلكترونية تقدم
 .الإلكترونية

 :كالتالي مبحثينوقد تناولنا في ىذا الفصل  
 المبحث الأول: جودة الخدمة الالكترونية 
 الالكتروني ولاءالمبحث الثاني: ال 
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 ول: جودة الخدمات الالكترونيةالمبحث ال 
 :جودة الخدمة الالكترونيةالمطمب الاول: مفهوم 

تعرف جودة الخدمة الالكترونية عمى انيا: درجة تسييل الموقع ويب  :ولالتعريف ال  
 لعمميات التخزين، الشراء والتسميم الفعال لممنتجات، بالإضافة الى مجمل العواطف التي

 .1يشعر بيا مستخدم الانترنت عند زيارتو لمموقع الالكتروني
يعتبر مفيوم جودة الخدمة الالكترونية مفيوما حديثا نوعا ما بخلاف : التعريف الثاني

حيث عرفت جودة الخدمة الالكترونية إلى parasuraman&others) )المفيوم الذي قدمو
والتسميم بكفاءة وفعالية، أن  راءالانترنت التسوق والش أي مدى يسيل الموقع عمى شبكة بينما

 ير وربما الأرقى لتطور مجالات واىتمامات سياساتالجودة الالكترونية ىي الشكل الأخ
وجيود تطوير وتحسين الجودة، لذا لابد من توفر مجموعة من المعايير مثل السرعة في 
التنفيذ و أن لا تستغرق وقت كبي ار في طمب الخدمة وأن يكون نمط إدخال البيانات 

شكل من أشكال التأخير المطموبة سيلا بحيث لا يشعر المستخدم بالممل وتجنب حصول أي 
بسبب بطء التحميل أو الربط بالخادم ووجود مشاكل في التصميم وينبغي أن تكون الخدمة 

 .2ذات موثوقية عالية الالكترونية متوافقة مع التقنيات الأخرى وأن تكون 
وتشير جودة الخدمة الى المفيوم يقيس الاختلاف ما بين توقعات  ث:التعريف الثال

جودة  caceres &paparoidamisمتمقي الخدمة ومدركاتو الفعمية نحو الخدمة، وعرف 
الخدمة عمى انيا المقارنة التي يعقدىا متمقي الخدمة وتعكس التوقعات رغبات وتفضيلات 

رد أن تتوافر ىذه الرغبات والتفضيلات المستيمك لما ينبغي ان تكون عميو الخدمة، وبمج
 .لديو، فإنو يعقد المقارنة بين توقعاتو والأداء الفعمي لمخدمة المقدمة

                                 
 .86بوزاىر صونية، مرجع سابق، ص 1
مؤمن عبد السميع حسن الحمبي، رسالة ماجستير، جودة الخدمات الالكترونية أثرىا عمى رضا المستخدمين، الجامعة  2

 .12، 11، ص2017الإسلامية غزة، فمسطين، ،
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المتعاممة مع المنظمة وذلك لتأثيرىا  تتحظى جودة الخدمات باىتمام كل الإطارا 
دين الكبير عمى المركز التنافسي لممنظمة وعمى رسم الصورة الذىنية لممنظمة لدى المستفي

بأنيا قدرة الخدمة الإلكترونية عمى تحقيق  من خدماتيا. وتعرف جودة الخدمات الإلكترونية
 .لديو من ىذه الخدمة في ضوء معايير محددة ولاءالمنفعة المستيدفة لمعميل وتحقيق ال

الخدمات الالكتروني ىي تقديم خدماتي مكن أن تساعد المديرين في اتخاذ  وتسيم 
القرارات وتعزيز الكفاءة من خلال جمع معمومات عن احتياجات العملاء. كما أنيا تعمل 
عمى توفير الوقت، والرحة، وضمان الخصوصية والدقة وتمبية احتياجات لممستخدمين، يتفق 

 :عمى نوعين من الجودة، ىماالباحثون في مجال تسويق الخدمة 
الجودة الفنية والجودة الوظيفية. وتعكس الجودة الفنية ما الذي يحصل عميو المستيمك  

فعميا، في حين تشير الجودة الوظيفية إلى أسموب تقديم الخدمة، وبناء عمى ما سبق ان 
لمميزة جودة الخدمة تعبر عن مدركات تميز آو تفوق الخدمة، وىذا ما يعرف ب "السمة ا

 1لمنجاح"
 المطمب الثاني: طرق قياس جودة الخدمات الالكترونية:

تشير الدراسات إلى أن ىناك نموذجين رئيسيين لقياس وتقييم جودة الخدمة، يعتمدان 
بشكل أساسي عمى مجموعة من المؤشرات التقييمية، قابمة لمتكييف أو التعديل حسب نوع 

 :الخدمة وىما
وآخرون Parasuraman ( )بارسورمان لـ ىذا المقياس وينسب مقياس الفجوات:1- 

وتقييم الجودة حسب ىذا النموذج يعني تحديد الفجوة بين توقعات العملاء م، 1988عام
 .2المستوى الخدمة واد اركيم للأداء الفعمي لي

                                 
عمي محمد العضايمة ونيى خالد المحارب، أثر تطبيق معايير جودة الخدمات الالكترونية وأثرىا عمى رضا طمبات جامعة  1

،العدد 3الاميرة نوره بالمممكة العربية السعودية دراسة حالة جامعة الأمير نوره، المجمة الأردنية في إدارة الاعمال، المجمد 
 .310، ص13،2017

 .361، ص1998،جوان ،25،العدد  2اس جودة الخدمات المصرفية، مجمة العموم الإدارية، المجمدناجي معلا، قي  2
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وتحديد مدى التطابق بين الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة، وذلك باستخدام  أي معرفة
 :أبعاد جودة الخدمة وىي

الجوانب المادية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف، ويمكن التعبير عنو  
  :بالعلاقة التالية

 الإدراك – التوقعServqual) =)جودة الخدمة
من بمورة المحددات Berry, Parasuraman and Zeithaml) ن)وقد تمكن كل م

أو لأبعاد الخاصة بجودة الخدمة وتحديدىا من خلال سمسمة من المقابلات الجماعية 
المتعمقة، والتي وصمت من حيث عددىا إلى عشرة، ثم استمروا في تنقيحيا تجاوباً مع النقد 

الخدمة في خمسة  السابقة لجودةوالتأييد الذي لقوه، وتم لاحقاً تمخيص ىذه الأبعاد العشرة 
لقياس جودة الخدمة واشتممت SURVQUAL أبعاد فقط، وأطمق عمى ىذه الأبعاد نموذج 

 :1ىذه الأبعاد عمى ما يمي
 يرتبط ىذا البعد بالجوانب المتعمقة بتقديم الخدمة، ومن ذلك  :الجوانب المادية

مختمف التجييزات لتوفير الخدمة، الحالة العامة لممباني، مظير العاممين وحداثة الآلات 
 .والتجييزات... وغيرىا

 وتعني القدرة عمى تقديم الخدمة في الوقت المحدد وبالدقة المطموبة  :الاعتمادية
 .زاماتومدى الوفاء بالالت

 أي القدرة عمى التعامل الفّعال مع الشكاوى والاقتراحات، والمبادرة في  :الاستجابة
 .تقديم الخدمة بصدر رحب

 ويعني الاطمئنان بأن الخدمة تخمو من الخطأ أو الخطر أو الشك، ويشمل  :مانال
 .أيضا الاطمئنان النفسي والمادي

                                 
صالح بوعبد الله، قياس أبعاد جودة الخدمة: دراسة تطبيقية عمى بريد الجزائر، مجمة العموم الاقتصادية وعموم التسيير،   1

 .93، ص 2010، 01جامعة محمد بوضياف المسيمة، الجزائر، العدد
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 عمى العميل واشعاره بأىميتو، والرغبة وىو إبداء روح الصداقة والحرص  :التعاطف
 .في تقديم الخدمة حسب حاجاتو

ىذه الابعاد تم الاعتماد عمييا في بناء استبيان بحثنا، حيث تم جمع بعدي الممموسية  
والتعاطف وبمورتيا في بعد واحد ىو بعد الإجراءات، نظرا لأنو لا يوجد تعاطف وممموسية 

 .لمخدمة الالكترونية
  ة:داء الفعمي لمخدمجاهات المقياس ات2- 

تيجة لمدراسات التي ن 1992وظير خلال سنة servperf))باسم، يعرف ىذا النموذج
وترتبط جودة الخدمة في ىذا النموذج بإدراك الزبون (Taylor et Cronin) نقام بيا كل م

مجموعة  للأداء الفعمي لمخدمة المقدمة، ويعرف الاتجاه عمى أنو: " تقييم الأداء عمى أساس
 .1من الأبعاد المرتبطة بالخدمة المقدمة

ويركز نموذج الاتجاه عمى تقييم الأداء الفعمي لمخدمة، أي التركيز عمى جانب 
الادراكات الخاصة بالعميل فقط رافضا فكرة الفجوة في تقييم جودة الخدمة، ذلك أن جودة 

لإدراكات العملاء السابقة وخبرات الخدمة يتم التعبير عنيا كنوع من الاتجاىات وىي دالة 
 .عن الأداء الحالي لمخدمة ولاءوتجارب التعامل مع المؤسسة، ومستوى ال

وفي ىذا الصدد يرى أحد الباحثين أن تجربة العميل الأولى نحو الخدمة )أي تقييم 
 .2المؤسسة( يعتبر دالة لتوقعاتو المسبقة حول الخدمة لتجربتو الأولى مع

أي أن العميل يقيم الخدمة عمى أساس خبرتو السابقة واذا غابت ىذه الخبرة فإنو يعتمد 
بشكل أساسي عمى توقعاتو خلال مرحمة ما قبل الشراء، معنى أن: الاتجاه أو موقف العميل 

                                 
 .362ناجي معلا، مرجع سبق ذكره، ص  1
 ناجي معلا، نفس المرجع والصفحة سابقاً.  2
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الذي يكون قد حققو خلال تعاممو مع المؤسسة.  ولاءمن الخدمة يتكيف طبقا لمستوى ال
 :1التالية الجودة وفق ىذا النموذج الافتراضات وتتضمن عممية تقييم

  في غياب خبرة الزبون السابقة في التعامل مع المؤسسة، فإن توقعاتو حول
 .الخدمة تحدد بصورة أولية مستوى تقييم لجودتيا

  ،بناء عمى خبرة الزبون السابقة المتراكمة كنتيجة لتكرار التعامل مع المؤسسة
 .الخدمة المقدمة يقوده إلى مراجعة المستوى الأولى لمجودةعن مستوى ولاءه فإن عدم 

إن الخبرات المتعاقبة مع المؤسسة ستقود إلى مراجعات إدراكية أخرى لمستوى الجودة،  
وبالتالي فإن تقييم الزبون لمستوى الخدمة يكون محصمة لكل عمميات التعديل الإدراكي التي 

الزبون عن مستوى الأداء الفعمي  ولاءة، وىكذا فإن يقوم بيا الزبون فيما يتعمق بجودة الخدم
يصبح  ولاءلمخدمة لو أثر مساعد في تشكيل إدراكات الزبون لمجود، وعند تكرار الشراء فإن ال

 .أحد المدخلات الرئيسية في عممية التقييم
 المطمب الثالث: خطوات التأكد من جودة الخدمة الالكترونية: 

 (e-service quality)جودة الخدمة الالكترونية
 :ىناك خطوات نوعية لمتأكد من جودة الخدمة الالكترونية وسنحال توضيحيا فيما يمي

 :)جودة الخدمة الالكترونية )ضمن عممية ما قبل تقديم الطمبية1 -(
 .time سرعة ودقة الوقت -أ 
  مدى قدرة مزود الخدمة عمى الإجابة عن الاستفسارات وتساؤلات الزائر لمموقع

 .الشبكي، فالإجابة السريعة والفورية تعني سرعة ودقة التوقيت
 عندما يكون مزود الخدمة مخططا ومجربا(proactive)  في سرعة التوقيت، فان من

 courtesyالمعاممةالمباقة وحسن اعجاب وتقدير الزائر بشان ذلك اثارة 
 ىل استجابات العاممين في الشركة تتسم بالمباقة وحسن المعاممة؟ 

                                 
 .36ناجي معلا، مرجع سبق ذكره، ص  1
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  ىل سموك تعامل العاممين مع الزائرين لمموقع إيجابيا ومعبرا عن تقدير واحترام من
 تجاه الزائرين؟ قبل مزود الخدمة

 ىل المعمومات المقدمة لمزائر صحيحة ام غير صحيحة؟ 
  ؟الزائرصائب من قبل  قراربدقة المعمومات لاتخاذ ىل يمكن الوثوق 
 ىل المعمومات المقدمة كافية وشفافية ودقيقة وفق ادراكات المنتفع بيا؟ 

  (:جودة الخدمة الالكترونية )ضمن عممية تقديم وتسميم الطمبية2- 
 .الطمبية وتوصيميا لمعميل في معالجةtimeliness) )سرعة ودقة التوقيت -أ 

 في معالجة ودقة توصيميا لمعميل(accuracy) الدقة -ب
ىل يمكن الاعتماد عمى المورد في معالجة الطمبية reliability) )الاعتمادية -ج

  العميل؟ وتوصيميا وفق ما أراده
ىل تتم عممية معالجة الطمبية وتوصيميا بشكل امن خصوصا (security) الامن -د 

 مومات والتعاملات الأخرى الالكتروني وسرية المع فيما يتعمق بالدفع
ىل يتم الوصول المورد بسيولة ويسر وبأقل accessibility) )القدرة عمى الوصول -ه

  التكاليف؟
المورد لطمبات وحاجات العميل  ىل يستجيب(responsiveness) الاستجابة -و

 والسرية والشفافية التي يتوقعيا العميل؟ بالدقة والأمان والسيولة
ىل يمقى العميل معاممة جيدة ولائقة من قبل (courtesy) المعاممةالمباقة وحسن  -ز

  العاممين يعبر عن تقدير واحترام العاممين؟ المورد وىل سموك
 (:جودة الخدمة الالكترونية )ضمن عممية ما بعد إتمام الطمبية3. (

 ىل تمت الصفقة بالدقة التي أرادىا وتوقعيا العميل فعلا؟ الدقة: -أ
سرعة ودقة التوقيت: )ىل تحقق ىذا المعيار فعلا من وجية نظر العميل ووفق  -ب

 ادراكاتو(؟
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جودة الخدمة / السمعة):ىل الخدمة / السمعة التي حصل عمييا العميل تتطابق  -ج 
 مع توقعاتو وتطمعاتو(؟

 تشخيص وتحديد المتطمبات الوظيفة: 4. 
عمى  قادرالضمان فعالية النموذج، ينبغي عمى مزود الخدمة الالكترونية ان يكون 

 تشخيص وتحديد المتطمبات الوظيفية لكل عممية من العمميات المتضمنة في النموذج.
وىذا في الواقع يعني تفعيل او تشكيل النموذج وتطبيقو عمى ارض الواقع. وسنحاول  

نوع من التعريف والتحديد الدقيق لممتطمبات الوظيفة لكل توضيح ذلك من خلال اعتماد ىذا ال
 :عمميات النموذج وىي كالاتي

  :تحديد المتطمبات لعممية ما قبل تقديم الطمبية 1.
البنية التحتية الفنية بمعنى كيفية معالجة طمب العميل واستفساراتو واسئمتو حول  -أ

لمتبعة. ايضا، كيفية معالجة حالات العروض مثلا من خلال اليات المعالجة التكنولوجية ا
خاصة من قبل العملاء مثلا الشكوى والتذمر او الملاحظات وغيرىا الكترونيا وبالوقت 

 .الحقيقي
 :خدمة العميل والدعم -ب 

 مسؤوليات الاستجابة لاستفسارات وتساؤلات العميل. 
 بالدقة والسرعة  أساليب وميارات وقابميات الاستجابة ليذه الاستفسارات والتساؤلات

 .المطموبتين في مثل ىذا النوع من التفاعل الالكتروني
 :جودة السمعة /الخدمة -ج 
 معمومات وبيانات وافية ودقيقة عن معايير الجودة وتوكيد الجودة. 

 الأشخاص المختصون بتزويد العملاء بيذه المعمومات والبيانات. 
 المعمومات والبيانات وسائل وأساليب تزويد وتنوير العملاء بيذه. 
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 تحديد المتطمبات لعمميات تقديم وتوصيل الطمبية2. 
  إدارة لمتوريد وأخرى لممخزون وثالثة لمتوزيع والموجستيك بالإضافة الى برمجياتيا
 المتقنة.
  إدارة معمومات وقاعدة بيانات حول الطمبية /العميل، وكذلك معمومات حول عممية

 .تنفيذ الطمبية
  برمجيات وبروتوكولات لضمان سرية وشخصية امن التعاملات التجارية )برمجيات

 (.الفواتير، النقد الالكتروني، الشيكات الالكترونية...الخ استلام الأموال تييئة
  أساليب لمتفاعل ما بين وضمن الأقسام او الإدارات المختمفة في الشركة )برمجيات
 (.انترنت...الخ شبكات

 واجية بينية بين العمميات والتسويق. 
 تحديد المتطمبات لعممية ما بعد إتمام الطمبية 3.
 إدارة وبرمجيات استعادة الخدمة(.( service recovery 
 توكيد الجودة وبرمجياتيا. 

 إدارة وبرامج التحقق من الاخطار والاعطال المتعمقة بالخدمة. 
 1إدارة الاخطار/الازمات. 

 الالكتروني ولاءالثاني: ال المبحث
 الالكتروني الولاءول: مفهوم المطمب ال 
ىو استجابة العميل لموفاء، اي ان الحكم ان المنتج/الخدمة مميزة،  ولاءال :ولاءمفهوم ال

او المنتج او الخدمة نفسيا شريطة توفر مستوى ممتع من الوفاء للاستيلاك، بما في ذلك 
 .1ءمستويات الافراط او الافراط في الملا

                                 
 .111-10، 2009الأردن، -بشير العلاق، ثقافة الخدمة، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عمان  1
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الالكتروني أوجو عدة فيمكن أن يعني  لولاءيتضمن مفيوم ا ي:الالكترون لولاءمفهوم ا
المنافع المحصل عمييا من مفيوم الاستيلاك، ففي ىذه الحالة ييتم بجودة المنتج أو الخدمة 

 .الناجمة عن مقارنة الجودة المرغوبة وجودة المنتج أو الخدمة كما يدركيا الزبون 
مقدمة عبر مواقع حيث أكدت نتائج دارسة لمعلاقة بين جودة الخدمات الالكترونية ال 

والالتزام، عمى وجود أثر إيجابي لجودة الخدمات الالكترونية عمى  لولاءالانترنت وكل من ا
متمقي الخدمة بانو: الشعور العارم بالسعادة والارتياح  ولاءوالالتزام الزبائن، وعرف  ولاء

و العميل ومقدار لمعملاء نتيجة تأدية وانجاز معاملاتيم، ويتحقق ذلك بالتوافق بين ما يتوقع
ىو سموك وممارسة يبدييا  ولاءما يحصل عميو من الجية المقدمة لمخدمة، أي أن ال

المستعمل تجاه المنتج أو الخدمة، مما ينتج عنو مجموعة من السموكيات والعلاقات تسعى 
المؤسسة لتوجيييا دائما في اتجاه إيجابي بالاعتماد عمى مجموعة من الوسائل التي تسمح 

نتيجة لتقييم منتظم لتجربة لمرة واحدة مع منتج أو  ولاء. لذلك يمكن اعتبار الولاءم البتعظي
باعتباره شعورا  الالكتروني ولاءخدمة فيما يتعمق بشراء واستيلاك منو. ىنا يمكن اعتبار ال

 ولاءاي أن ال ،يا من قبل العملاء المرتبطة بالخدمة الالكترونية نتيجة تعامميم بياإيجاب
تروني يمكن تعريفو بأنو محصمة تجربة سابقة عن الخدمات المقدمة من طرف موقع الالك

الكتروني تسمح ىذه التجربة بتقييم فعالية قناة التوزيع المتمثمة في شبكة الانترنت. وتحديد 
 .2عن الموقع الإلكتروني ولائومدى 

أوجو متعددة، فيمكن ان يعني المنافع المحصل  ولاءيتضمن مفيوم ال ي:المفهوم الثان
عمييا من المستيمك، ففي ىذه الحالة ييتم بجودة المنتج الناجمة عن مقارنة الجودة المرغوبة 

 عن مسار الشراء ذاتو والذي يتضمن: لولاءينجم ا وجودة المنتج كما يدركيا المستيمك، كما
                                                                                                     

1 Richard Oliver, Satisfaction_ A behavioral perspective on the consumer,Routledge taylor & 
francis group, secondedition, London and new York, 2015,p8. 

ة، جامعة احمد فوزي شمباية، رسالة ماجستير العوامل المؤثرة في تحقيق الولاء الالكتروني في أسواق الاعمال الالكتروني  2
 .14-13م، ص2011 الشرق الأوسط، الاردن،
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يارات، قرار الشراء والشعور بعد تحديد المشكمة، البحث عن المعمومة، تقييم الخ 
 الشراء. 

محصمة تجربة سابقة عبر الاتصال تسمح لو  نه:أالالكتروني ب لولاءويمكن تعريف ا
 .1عن موقع التجارة الالكترونية ولائوبتقييم فعالية قناة التوزيع ىذه وتحديد مدى 

نو محصمة تجربة سابقة عن الخدمات المقدمة من أيمكن تعريفو ب ث:المفهوم الثال
طرف موقع الالكتروني تسمح ىذه التجربة بتقييم فعالية قناة التوزيع المتمثمة في شبكة 

عن الموقع الالكتروني او الخدمة  الولاءعن الموقع الالكتروني، ف ولائوالانترنت وتحديد مدى 
ن تجاه المنتج او الخدمة، مما ينتج عنو المقدمة ىي عبارة عن سموك وممارسة يبدييا الزبو 

مجموعة من السموكيات والعلاقات تسعى المؤسسة لتوجيييا من خلال موقعيا الالكتروني، 
 .2ولاءدائما في اتجاه إيجابي بالاعتماد عمى مجموعة من الوسائل التي تسمح بتعظيم ال

  :الالكتروني ولاءالمطمب الثاني: العوامل المؤثرة في ال
من المنظمات بالحفاظ عمى العملاء الحاليين وفي نفس الوقت  متزايدم اىتماىناك 

العملاء مؤشرا لمدى نجاح المنظمة في تقديم  ولاءتحاول جذب عملاء جدد، لذا يعد قياس 
 ولاءالمنتجات والخدمات إلى السوق فمن خلال التعاريف السابقة التي تناولت مفيوم ال

، فيناك عوامل عدة من ولاءأثير التجارب السابقة عمى الالالكتروني نحاول معرفة مدى ت
 :أىميا

وتشمل خصائص الموقع والتي تضم سيولة الشراء،   :أ. عوامل مرتبطة بالموقع 
خصائص العرض المنتجات التي يتم عرضيا والمعمومات المقدمة عن المنتج، تصميم 

                                 
 .102بوزاىر صونية، مرجع سابق، ص  1
عبد الجميل طواىير، جمال اليواري، محاولة قياس رضا الزبون عمى جودة الخدمات الالكترونية باستعمال مقياس  2

NetQual100م، ص02/2012العدد -الجزائريةمؤسسة بريد الجزائر، مجمة أداء المؤسسات  دراسة حالة موقع ويب. 
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 كل العوامل المساىمةالموقع، الأمن المالي، السعر، ظروف التسميم، وبصفة عامة 
 .في جودة موقع ويب

تعد جودة خدمات الزبائن عاملا ىاما في تحديد  ن:ب. عوامل مرتبطة بخدمات الزبائ 
 ولاءشكلات زاد الخدمات أكثر قدرة عمى الرد عمى الأسئمة وحل الم يم، فكمما كانتولائ

 . 1الزبائن
الزبون  ولاءالمطمب الثالث: بعض الاعتبارات التي يجب الاهتمام بها في تحقيق 

 الالكتروني
  إتمام خطوات خدمة الزبون الروتينية والمتكررة، اذ ان ذلك يساعد عمى تخفيف

المسؤول عند الإجابة عن الأسئمة المتكررة التي يطرحيا الزبائن ويعفيو من  العبء الفني عن
من مرة، ىذا بعد مراجعتيا وعرضيا مسبقا عمى الزبائن من خلال شبكة الخدمة تكرارىا أكثر 

 .المتصمة
  تحديث المعمومات الفنية عمى الدوام، لان الزبائن يتوقعون دائما الحصول عمى

 .المعمومات الدقيقة والحديثة لما يطرحنو من أسئمة
 ن من اجل الاستخدام السميم تقميل تكمفة اعداد المطبوعة او المجلات المساعدة لمزبائ

 .والكفء لمسمع والخدمات
  توثيق العلاقة مع الزبائن، اذ ان الشركات العاممة في أي مجال صناعي او تجاري

تستطيع إقامة علاقات وثيقة مع عملائيا من خلال عممية التغذية العكسية، واستطلاع آرائيم 
 .2حول المنتج او الخدمة

 
 

                                 
 .14احمد فوزي شمباية، مرجع سابق، ص  1
 .12بوزاىر صونية، نفس المرجع، ص  2
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 خلاصة الفصل:
ة الخدمات في خمسة أبعاد ىي )الجوانب المادية، الاعتمادية، الاستجابة، تتمثل جود

الأمن والتعاطف( لذلك نجد أن المؤسسة الخدمية الناجحة ىي القادرة عمى تطبيق جميع 
أبعاد الخدمات، وذلك من واقع اىتمامو بالعمل وأخذنا بعين الاعتبار بأنّ جودة الخدمة 

خلال تقييمو لأبعادىا ومدى توافق توقعاتيم، والجودة  يقيميا العمل وليس المنظمة، من
 المدركة لمخدمة المقدمة.

فالمؤسسة لذلك تسعى لتقديم أحسن وأجود الخدمات مقارنة بنظيرتيا من أجل المحافظة 
عمييم واكتساب عملاء جدد لرفع مكانتيا في السوق، وتعتبر جودة الخدمات من أىم 

الولاء حيث أنو كمّما كانت الجودة أحسن، كمما كان الولاء  العناصر الأساسية التي تحدد ىذا
 أكثر.



 

 

 

 

الثالثالفصل   

دراسة تطبيقية في شركة 

فرع -اتصالات الجزائر

 -جيجل
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 :تمهيد
 نحاول في ىذا الفصل تشخيص واقع تكنولوجيا المعمومات والاتصال بالشركة الاتصالات

براز -فرع جيجل -الجزائر المساىمة في إدارة علاقة الزبون بيده الشركة، وقد استعممنا  وا 
الاستبيان الذي ينطوي عمى مجموعة من الأسئمة ذات الصمة بموضوع  ليذا الغرض أسموب

الموظفين في شركة الاتصالات الجزائر تم اختيارىم بطريقة  موجية إلى عينة منالدراسة 
مع مسؤول خمية الإعلان والاتصال  عشوائية، كما اعتمدنا أيضا عمى إجراء المقابمة

 .تمحورت حول الموضوع نفسو
وقد تم تقسيم ىذا الفصل إلى مبحثين: تناولنا في المبحث الأول تقديم الشركة  

 .التنظيمي واىتماميا بإدارة العلاقة مع الزبائن وىيكمياووظائفيا، 
أما المبحث الثاني فقد تم التركيز فيو عمى إبراز واقع تكنولوجيا المعمومات والاتصال  

 .العلاقة مع الزبون  ومساىمة في إدارة
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 -فرع جيجل -المبحث الأول: تقديم عام شركة اتصالات الجزائر 
سنحاول فيو ىذا المبحث التطرق لتقديم عام لشركة اتصالات الجزائر ووظائفيا، 

 .وىيكميا التنظيمي واىتماميا بإدارة العلاقة مع الزبائن
 -فرع جيجل -المطمب الأول: التعريف بشركة الاتصالات الجزائر 

 1شمل تعريف شركة اتصالات الجزائر مجموعة من العناصر نذكر من بينو
 -فرع جيجل -وقع الجغرافي ونشأة شركة اتصالات الجزائرأولا: الم

تقع مؤسسة اتصالات الجزائر لولاية جيجل في بمدية باب الصور الموقع الجغرافي: 1.
كمم، ويحدىا من الشرق مركز الشرطة، ومن 1بشارع الصومام وىي تبعد عن مركز البمدية 

من الجنوب محكمة العدل  الغرب وحدات سكنية لمخواص، ومن الشمال طريق بمدي، أما
 .سابقا لولاية جيجل

لممؤسسة بابين رئيسين يطلان عمى الطريق البمدي، الأول خاص بالمديرية والثاني  
   كمم، وعن ولاية سطيف 135خاص بالوكالة التجارية، تبعد المؤسسة عن مدينة سكيكدة 

 كمم. 23
اتصالات الجزائر في نشأت مؤسسة  -فرع جيجل –نشأة شركة اتصالات الجزائر 2:

أوت 06المؤرخ في 200.3 إطار إعادة الييكمة لمبريد والموصلات، وفقا لمقانون رقم
م، المتضمن لمقواعد العامة لمبريد والموصلات السمكية واللاسمكية، وعيا منيا 2000

بالتحديات التي يفرضيا التطور المذىل الحاصل في تكنولوجيا الإعلام والاتصال، فقد 
م بإصلاحات عميقة في قطاع البريد والموصلات، 1999لدولة الجزائرية منذ باشرت ا

م، الذي جاء 2000وتجسدت ىذه الإصلاحات في سن قانون جديد لمقطاع في شير أوت 
لإنياء احتكار الدولة عمى نشاطات البريد والموصلات وكرس الفصل بين التنظيم واستغلال 

سمطة ضبط مستقمة إداريا وماليا ومتعاممين، أحدىا تسيير الشبكات وتطبيقيا لو، ثم إنشاء 

                                 
 وثائق إدارية خاصة بشركة اتصالات الجزائر.  1
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 ALGERIEيتكفل بالنشاطات البريدية والخدمات المالية البريدية في مؤسسة بريد الجزائر 
POSTE اتصالات الجزائر والثانية متمثمة في.ALGERIE TELECOM 

م بيع رخصة 2001وفي إطار فتح سوق الاتصالات لممنافسة تم في شير جوان
شبكة لمياتف النقال، وأستمر تنفيذ برنامج فتح السوق لممنافسة VSAT مة واستغلالبالإقا

تتعمق بشبكات الربط المحمي في المناطق الريفية كما  رخص ليشمل فروع أخرى، حيث تبيع
أصبحت سوق الاتصالات الجزائرية مفتوحة  وبالتالي م،2003شمل أيضا الدوائر الدولية في

ظل احترام دقيق لمبدأ الشفافية لقواعد المنافسة، وفي نفس الوقت م وذلك في 2005تماما في
ثم الشروع في برنامج واسع النطاق يرمي إلى تأىيل مستوى المنشآت الأساسية اعتمادا عمى 

 .تدارك التأخر المتراكم
حممت اتصالات الجزائر عمى عاتقيا مسؤولية تطوير شبكة اتصالات الجزائر  

وبمقتضى ىذا القانون أصبحت اتصالات الجزائر مستقمة في تسييرىا عن وزارة البريد 
والموصلات، وىذه الأخيرة أوكمت ليا ميمة المراقبة لتصبح بعد ذلك مؤسسة عمومية 

 مميار دولار وبعد2.6أي حوالي 20339760000اقتصادية ذات أسيم برأس مال عام يقدر 
 أزيد من عامين قامت وزارة البريد وتكنولوجيا الإعلام والاتصال وبموجب قرار

م، كان عمى اتصالات الجزائر 2003أصبحت اتصالات الجزائر حقيقة جسدت سنة200/03
الذي بدأتو م لكي تبدأ الشركة في إتمام مشوارىا 2003الانتظار حتى الفاتح من جانفي سنة 

مند الاستقلال، حيث أصبحت ىذه الأخيرة مستقمة في تسييرىا عم وزارة البريد مجبرة عمى 
إثبات وجودىا في عالم، فيي المنافسة شرسة خاصة مع فتح سوق الاتصالات عمى 

 .المنافسة
فتحت مؤسسة اتصالات الجزائر فروع ليا في عدة ولايات الوطن من بينيا فرع  

الكائن مقره بحي الصومام جيجل وبدأت نشاطيا الفعمي منذ  -فرع جيجل-راتصالات الجزائ
 .م2003سنة 



-فرع جيجل-دراسة تطبيقية في شركة اتصالات الجزائر    الفصل الثالث:                         

 

41 

 

 وهيكمها التنظيمي -فرع جيجل –المطمب الثاني: مهام اتصالات الجزائر  
 -فرع جيجل -أولا: مهام شركة اتصالات الجزائر

المديرية العممية لاتصالات الجزائر بممارسة نشاطيا عن طريق استعمال وسائل  تقوم
 1:عامة ومتعددة تمكنيا من

تقديم خدمات الاتصالات الياتفية التي تسمح بانتقال وتبادل الأصوات، الرسائل   -
 .المكتوبة، البيانات الرقمية المعمومات السمعية البصرية

 .الشبكات العمومية أو الخاصة للاتصالات تقوم بتنمية استغلال وتسيير - 
 .تعمل عمى تطوير استغلال وتسيير الاتصالات المحمية مع المتعاممين في الشبكة  -

 .توفير الإمدادات اللازمة لتحقيق البرامج القصيرة أو الطويمة الأجل - 
 .تعزيز وضمان جودة منتجاتيا لتحقيق أىدافيا - 
 .لتكنولوجيا الاقتصادية أو المالية لتحقيق أىدافياإنجاز الدراسات التقنية، ا - 
 .تطوير تشغيل وادارة الشبكات العامة أو م ارفق الاتصالات السمكية ولاسمكية - 

 .البيانات الرقمية، المعمومات أو الرسائل السمعية البصرية -
مان توفير خدمات الاتصالات السمكية أو اللاسمكية الوطنية أو الخارجية، وذلك لض - 
 .المستعممين لمشبكة بين الاتصال
 .ربط المناطق المعزولة أو المؤسسات المدرسية بالشبكة -
 -فرع جيجل –المديرية العممية لاتصالات الجزائر  :ثانيا: الهيكل التنظيمي 

لمييكل التنظيمي العام أو الشامل لممديرية العممية للاتصالات  من خلال النظرة الأولى
أو الذي بين كل الأقسام أو المصالح التابعة للإدارة العامة لممؤسسة،  -جيجل-فرع الجزائر

يأخذ شكلا ىرميا، وىذا ما يؤكده تشعب وظائف وميام  نلاحع أن الييكل التنظيمي
في ىذه المؤسسة إذ نلاحع أن ىناك  المؤسسة، إضافة إلى أنو يبين طبيعة التنظيم السائد

                                 
 وثائق خاصة بشركة اتصالات الجزائر.  1
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فرع  -لاتصالات الجزائر يكل التنظيمي لممديرية العمميةمركزية في اتخاذ القرارات، والي
 1:حيث سنقوم بشرحو كما يمي-جيجل

المديرية العممية لاتصالات ىي كيان مستقل ماليا، تتشكل ىذه المديرية  :الخلايا1.
 :خلايا مرتبطة مباشرة مع المدير من ىذه الخلايا ما يمي الجزائر من أربعة لاتصالات
 :من نشاطاتيا ما يمي :والأمنالنظافة  أ. 

ضمان تطبيق الإجراءات والمعايير فيما يخص النظافة والأمن عمى مستوى  - 
 .المديرية وبنيتيا

الأداء والإعداد العممي للإجراءات والقواعد الخاصة بالأمن وضمان تطبيقيا في  - 
 .الجزائر مؤسسة اتصالات

 :نشاطاتيا ما يميومن  :ب. الاتصال والعلاقات الخارجية 
 ضمان القيام بالإنجاز الاتصال بعد تحديد الأىداف المحققة في المخطط - 
 .الاتصالي
 .ضمان نشر المعمومات والترقية من خلال الوسائط الداخمية أو الخارجية - 
 .المشاركة في تحسين صورة العلامة لاتصالات الجزائر  -
 :ومن مياميا ما يمي :ج. التفتيش 

 .التحقق من أن القواعد والتعميمات المقدمة من طرف المديرية العامة يتم احتراميا - 
 .التأكد من المطابقة أثناء وضع العتاد  -
 .مراقبة المراكز التقنية  -
 :ومن نشاطاتيا ما يمي ة:تسير النوعية والجداول الإحصائي د. خمية 

بعد عممية نشر سياسة  تعريف وتأسيس ميمات مراقبة العمل من حيث النوعية - 
 .النوعية والجودة عمى المؤسسة
                                 

 .-فرع جيجل –معمومات محصمة من المديرية العممية لاتصالات الجزائر   1
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المشاركة في عممية التعريف ببرامج النوعية لاتصالات الجزائر مع فحص الأرباح  - 
 .والكفاءات المحسوبة

تكبير المساحة والمراقبة بجداول إحصائية تسمح بمراقبة العمميات والأعمال  - 
 .اتصالات الجزائر المخصصة لتسيير بنيات المديرية العممية

 :الأقسام2.
عمى أربعة أقسام رئيسية  -فرع جيجل –تشمل المديرية العممية لاتصالات الجزائر 
 :وكل قسم ينقسم إلى عدة مصالح تتمثل فيما يمي

 يحتوي عمى ثلاث مصالح تحت مسؤولية رئيس القسم: مصمحة :القسم التقني أ. 
 DATAمصمحة )، مصمحة البنيات التحتية القاعديةشبكة الولوج )التحويل( والحمقة المحمية، 

 .لخدمة القيمة المضافة( Plat formeالمعمومات
 من مياميا :شبكة الولوج والحمقة المحمية: 
 .متابعة تطوير الشبكة الحضرية - 
 .متابعة صيانة الشبكة الحضرية - 
 .بناء خطوط جديدة لممشتركين -

 .خمق قنوات جديدة - 
 .نوعية الخدمات واستخراج الإزعاجاتمتابعة   -

 .لمكابلات والقنوات حتحصي سجلات الاقترا - 
من مياميا :مصمحة البنيات التحتية القاعدية: 

مركز التحويل المحمي  ،CELمركز التضخم  توجيو ومتابعة المراكز التقنية الأربعة - 
 .CELمركز صيانة الخطوط ، CWEكز الطاقة لمولايةمر  ،CCLTوالإرسال
 الاشتراك بين المراكز الأربعة، تأسيس حالات الطمب من طرف المديرية العممية. -
من مياميا ة:مصمحة الشبك: 
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 .متابعة شبكة الإرسال لمبيانات الخاصة بالاتصالات الجزائر - 
 .متابعة مختمف الشبكات لموزارات والمؤسسات - 
 DSL AM الـالنشر أو عدم النشر، صيانة ورقة  - 
 (.VPN ،X25ت نترنأمتابعة وصيانة الوصلات الخاصة لممؤسسات ) -

 (.ADSL)وصلات خاصة،  تأسيس مختمف الإحصاءات والحالات - 
 :ب. القسم التجاري 

مصمحة العلاقة مع الزبون،  يحتوي عمى ثلاثة مصالح تكون تحت مسؤولية رئيس 
 .القانونيةمصمحة القسم، قوة البيع وشبكات، التحصيل ما قبل المتابعة 

 من مياميا :مصمحة قوة البيع وشبكات: 
 .متابعة وكالات تجارية) الوكالات التجارية للاتصالات( - 
 .دراسة المشاكل الخاصة برقم الأعمال - 
 .اقترا الحل ليذه المشاكل - 
 .تقديم ىدايا لمزبائن - 
 .متابعة المبيعات ورقم الأعمال - 
 .التجارية بعد تحسن قوة البيعضمان الدعامة لمكيانات   -

تطوير مخطط العمل التجاري، لمتعريف بأىداف البيع لكل من الكيان التجاري  - 
 .وضمان المتابعة للأىداف المسطرة

  من مياميا :مصمحة العلاقة مع الزبون: 
 .الزبائن بانحراف الكيانات التجارية والتقنية حوارتيا ولاءالسير عمى  - 
 .الواجية التقنية تجارية فعالة بعد توزيع الأىداف التجارية المسطرةمعرفة ىل  - 
معالجة طعون الزبائن والتدخل ما بين الكيانات التجارية والزبائن في حالة الشكاوي  - 
 .وعدم الموافقة ولاءعن عدم ال
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 من مياميا ة:لتحصيل ما قبل المتابعة القانونيمصمحة ا: 
 .بما يرضي الحقوق ضمان التحصيل والمعالجة  - 
 .تأسيس وصولات التحصيل واتصاليا بالمرتبة أو الدرجة - 
ضمان تحصيل الحقوق المسطرة لرقم الأعمال والخدمة ما قبل المتابعة القانونية  - 

مرتبطة بالأجور بإلحاح بعد ضمان الأىداف المسطرة لرقم الأعمال والخدمة القصوى لمزبون 
 .والإخلاص لو

يحتوى عمى أربعة مصالح تحت مسؤولية رئيس  :المالية والوسائل ج. قسم الموارد 
القسم: مصمحة تسيير التكوين، مصمحة تسيير المستخدم والأجر، مصمحة التسيير 

 .الموجيستيكي، مصمحة تسيير الممتمكات
 من مياميا ن:مصمحة تسيير التكوي: 
 .التنظيم والتسيير لمطابقة احتياجات التكوين - 
 .متابعة التكوين واخضاعو لمعملتطوير  - 
 .ضمان متابعة الاتفاقات مع تنظيميا وترتيب التكوين - 
 Rise a jour( ، H24/H24) لمدة Rh Accessضمان وضع نظام المعمومات  - 
 .الخاص بالمشاكل التي تم إبعادىاle feedback ضمان  - 
  من مياميا ر:مصمحة تسيير المستخدم والأجو: 
 .الغيابات والعطلمعالجة  - 
 .تسيير ممفات المتقاعدين - 
 .حجز مصاريف الميمات ومصاريف التنقل -

 RH Acces . إدارة نظام المعمومات - 
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 من مياميا (:الوسائل)مصمحة التسيير الموجيستيكي: 
شراء القطع المنقولة، تجييزات المكتب والإعلام الآلي، كل ىذه المشتريات تودع  - 
 .الولايةفي مخزن 
 .تسيير المركبات، برمجة الميمات - 
 .متابعة الأسواق - 
 .ضمان تسيير المخازن وتوزيعيا في مستوى الكيانين التجاري والتقني المرتبطان - 
 من مياميا: مصمحة تسيير الممتمكات: 
 .تسوية الحالات القضائية لمموجودات - 
 .متابعة تخصيص استثمارات لخدمات المستخدمين  -

 .تأسيس الجرذ المادي السنوي) غير منقولة، منقولة( - 
 .متابعة نوعية المخزون المستيمك - 

 :د. قسم المالية، المحاسبة، الشؤون القانونية والتأمينات 
 من مياميا ة:مصمحة الميزاني: 
 .مراقبة والتأكد من سلامة ممفات الأجور - 
 .أعداد الميزانية التقديرية وتقديرات شيرية - 
 .متابعة معدل تحقيق النفقات الوظيفية واستثمارات - 
 من مياميا ة:مصمحة المحاسب: 
 .إجراء ضمن المراقبة ممفات الأجور - 
 .مراقبة الفواتير الكمية وتنسيقات الموردين - 
 .مراقبة يومية لموثائق والتسييلات القانونية - 
 .إعداد الحساب السنوي لموثائق والاستغلال - 
 .إبراز التسجيلات المحاسبية عبر نظام - 
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 من مياميا ة:مصمحة الخزين: 
 .مراقبة ممفات الأجور - 
 .مراقبة تنسيق الموردون  - 
 .إعداد صكوك المؤسسات والموردون  - 
 .إعداد الحالات التقريبية - 
 من مياميا ت:صمحة الشؤون القانونية والتأمينام: 
 .لممؤسسات أمام تأسيسات كفئة ومحاكممتابعة الشؤون القانونية  - 
الإجراء الحسابي لمعممية الصعبة بالإضافة إلى حوادث فيما يتعمق بالأموال كعممية  - 

بغرض  (الضمان الاجتماعي والتأمينات) CCATسرقة الكابلات بعد التصريح بيا إلى
 .تأمينيا

 .لحقوق متابعة الحقوق بالقرب من الزبائن، منشآت وادا ارت وتغطية ا - 
 .إدارة المنازعات وتأمين لمحد المراد مع المحامين - 

في الاهتمام بتكنولوجيا  -فرع جيجل -المطمب الثالث: جهود شركة اتصالات الجزائر
 :المعمومات والاتصال وادارة علاقة الزبون 

تحاول شركة اتصالات الجزائر بدل جيود في مواكبة التطورات التكنولوجية وادارة 
مع الزبون، حيث اعتمدت عمى أنشطة وبرامج متنوعة لأجل جمب الزبون والحفاظ علاقتيا 

 :عميو ويتضح ذلك من خلال ما يمي
 أولا: بعض جوانب اهتمام شركة اتصالات الجزائر بتكنولوجيا المعمومات والاتصال 

أجريت المقابمة مع مسؤول خمية الإعلان والاتصال في شركة اتصالات الجزائر فرع 
حيث كانت الإجابة عمى الأسئمة التي تبين جوانب اىتمام الشركة بتكنولوجيا جيجل، 

 : 1المعمومات والاتصال
                                 

 .10/05/2022خمية الإعلان والاتصال في شركة اتصالات الجزائر فرع جيجل مقابمة مع مسؤول   1
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 .في الشركةم 2003تم إدخال شبكة الانترنت سنة  - 
كانت شبكة الانترنت مقتصرة عمى الشبكات الداخمية لمشركة )اتصالات العمال   -

 .عبر الرسائل الالكترونية(
أضافت استخدام تكنولوجيا الحديثة عمى أداء العمال) السرعة في العمل واتقانو،  - 

 .تسييل الأمور في اتصال المعمومات، ربح الوقت والجيد والتكمفة(
من أىم المعيقات التي تواجو الشركة) صعوبة تكيف الموظف مع التكنولوجيا  - 

 (.الحديثة، انقطاع الشبكة
تمثمت اىتمامات الشركة المستقبمية بخصوص إدخال التكنولوجيا الجديدة) ذلك من  -  

وتسعى  gaya4 تكنولوجيا، حيث كانت تستخدم نظامخلال التطوير المستمر لوسائميا ال
 ، ألياف بصرية.gata11و،gaya7لاستخدام 
زبائن) من ساعدت تكنولوجيا المعمومات والاتصال الشركة في إدارة علاقتيا مع  - 

خلال تسييل التعاملات مع الزبائن وذلك بالاتصال بو الكترونيا، الحصول عمى زبائن جدد 
 .(من خلال إرسال رسائل عبر متعامميا موبميس، التفاعل السريع مع الزبائن

وبرامجها المستخدمة في التعامل -فرع جيجل-ثانيا: نشاطات شركة اتصالات الجزائر 
 :مع الزبون 

ركة تكنولوجيا المعمومات والاتصال حسب التطورات فكمما كانت ىناك تستخدم الش
تطورات في الأجيزة والتقنيات كمما يتطور استخدام الشركة لتكنولوجيا المعمومات والاتصال 
في إدارة علاقتيا مع الزبون ومن خلال استعمال البرامج المعنية بالياتف والانترنت، ومن 

 :1لمزبون ما يمي لاءلتحقيق استجابة و أىم التكنولوجيات المستخدمة 
استغمت شركة اتصالات الجزائر تكنولوجيا الانترنت من جانبين، فالجانب  ت:أ. الانترن

مقدمة من خلال العروض التي تقدميا الشركة لمزبون، أما الجانب الثاني  الأول كان كخدمة

                                 
 .-فرع جيجل -وثائق خاصة بشركة اتصالات الجزائر  1
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الانترنت كقناة لإدارة علاقتيا مع الزبون من خلال موقعيا  فقد استخدمت الشركة شبكة
لمتعريف بمنتجاتيا وعروضيا، كما وفرت  ،www.algeri@telecom.dzرونيالإلكت

ح من أجل طر  )www.djaweb.ds(و( www.at.ds)الشركة أيضا موقعا الكترونيا
 ابي انشغالات ومشاكل الزبون في مجال الاتصالات، ولدى الشركة بريدا إلكترونا خاص

(mail@algeritelecom.ds )يستعمل للاستقبال العروض والرسائل وارسال الردود عمى 
استفسارات واقتراحات الزبون، وأىم الخدمات المقدمة في ىذا المجال خدمة  الطمبات واستقبال

وفاتورة الياتف، وتوفر لمزبون خدمة الانترنت الثابت  الفاتورة الانترنت، والدليل الياتفي
 .والجيل الرابع

ليضعيا كما سممت شركة اتصالات الجزائر مجموعة من الأرقام الياتفية  ف:ب. الهات 
 :للاتصال بيا في الحالات التالية الزبون تحت تصرفو

خدمة 12التعرض إلى أي إزعاج من خلال الياتف الثابت الاتصال عمى الرقم  - 
 .الجزائر الإزعاج من اتصالات

مركز الاتصال للاتصالات 100الاتصال من خلال الياتف الثابت عمى الرقم  - 
 .الجزائر

لاستعلام عن خدمة الجيل 102ف الثابت عمى الرقم الاتصال من خلال اليات - 
 .الرابع

 .037484889خدمة التعطلات من خلال الاتصال عمى الرقم   -
 .(w11)توفر الشركة لمزبون خدمة الياتف الثابت والياتف اللاسمكي - 

 :تتمثل في ما يمي ة:ج. نشاطات ممحق
 .بيع بطاقات التعبئة - 
 (.fimaktabati)بيع بطاقات أخرى  - 
 .بيع أجيزة الياتف - 

mailto:الإلكترونيwww.algeri@telecom.dz
http://www.at.ds/
http://www.djaweb.ds/
mailto:mail@algeritelecom.ds
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إن من أىم أنشطة الشركة ىي التزويد بخدمات الاتصال التي تسمح بنقل وتغيير  
المكتوبة، والمعطيات الرقمية المرئية والصوتية، وتقوم بتنمية تسيير  والرسائل، الصوت

الاتصالات وتعمل عمى وضع استغلال وتسيير  الشبكات العمومية والخاصة للاتصالات
 .المحمية لممتعاممين مع الشركة

فالشركة تستخدم تكنولوجيا المعمومات والاتصال في نشاطاتيا لإدارة علاقتيا مع  
 .استخدام التقنيات والشبكات والبرامج الزبون عن طريق

 البرامج التي تستخدمها الشركة في التعامل مع الزبون 2. 
 :تعامل مع الزبون من أىميا ما يميتستخدم الشركة مجموعة من البرامج في ال

ودوره يتمثل في تخصيص (TLP) خاص بتسجيل الياتف: (System Gaia)  -أ
عمى معمومات خاص بالزبون) طمب، عنوان...الخ( حيث يقوم الزبون من  شباك يحتوي 

وقبض  (GZP) خلالو الإطلاع عمى فواتيره عبر الانترنت، ونقل الممفات بواسطة نظام
 .الفواتير الياتفية وفواتير عبر الانترنتمستحقات 

 وىو عبارة عن (ADSL) خاص بتسجيل الانترنتSystem Billing(: ) . -ب 
خط مشترك رقمي يجمع بين كل من التكنولوجيا والتركيب لنقل معمومات رقمية بسيطة عمى 

 System) ثم تحويل التسجيل إلى (Eazy)وFawri))و(Anis) الخط الياتفي، منيا تسجيل
Gaia)  حيث اقترحت الشركة ىذه البرامج بيدف تسييل التعامل مع الزبون. 
  :ثالثا: إجراءات الشركة لمحفاظ عمى الزبون والاستجابة لحاجاته 

 :1وتتمثل فيما يمي
تستجيب الشركة اتصالات الجزائر لحاجات الزبون من  :الاستجابة لحاجات الزبون 1.

من الشركة مثل طمب خط ىاتف وانترنت، إذن  وثائق مقدمةخلال الطمب المقدم عن طريق 

                                 
 .-فرع جيجل -وثائق خاصة بشركة اتصالات الجزائر  1
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مصمحة إدارة علاقة الزبون تعمل عمى تمبية حاجات وطمبات الزبون من مختمف المنتجات 
 :التي تقدميا الشركة وىي تيدف في ذلك إلى ما يمي

 .إرضاء الزبون بواسطة وحدات تجارية وتقنية - 
 .حسب تطمعاتو ورغباتوتكوين الخدمة الشخصية لكل فرد عمى  - 
 .تسير ومراقبة ممفات الزبون ومعالجة الشكاوي واحتياجات - 
 .تمبية حاجات الزبون عن طريق الأكشاك المتعددة الخدمات - 
يتم تدعيم الاستجابة لمحاجات الزبون من خلال الاىتمام والتعرف عمييم والإصغاء  - 
 .لاىتماماتيم
 :خلال ما يمي منإجراءات الحفاظ عمى الزبون 2. 

من خلال قاعدة بيانات الزبون المسجل فييا مختمف المعمومات  ن:معرفة الزبو -أ 
 .الخاصة بالزبون 

تقسم شركة اتصالات الجزائر زبائنيا إلى زبون خاص وزبون  ن:تجزئة الزبو -ب
أساس التجزئة السابقة تتمكن شركة اتصالات الجزائر من تحديد  محترف  )المنظمات( وعمى

 .المناسبة والتي تمبي حاجياتيم قيمة كل فئة وبالتالي طر العروض
من خلال التحقيقات، دفاتر الملاحظات والشكاوي، مصمحة  ن:لمزبوالاستماع  -ج

الاتصال مما يسمح باتخاذ الإجراء التصحيحي المناسب لشكاوي  إدارة علاقة الزبون، مراكز
 .الزبون 
عدة نوافذ لمتحدث مع زبائنيا واطلاعيم عمى تفتح المنظمة  ن:التحدث مع الزبو -د

والمجلات، ومواقع الانترنت، والاتصال المباشر في مناسبات  الجديد من خلال الج ارئد،
 .الأبواب المفتوحة والمعارض... الخ

 .وبطاقات اشتراك(les promtion) من خلال الإجراءات التحفيزية ع:التشجي -ه
 .معالجة مشاكل جودة التغطية وضعف الإشارة تتمثل في ن:إدارة شكاوي الزبو -و
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وىي تقديم عدة خدمات وتوجييات عمى مستوى مركز الاتصال  ن:خدمة الزبو -ز
نقاط البيع والوكلات التجارية وذلك لمتحسين المستمر لمنتجات  والإرشادات وعمى مستوي 

الاستعمال خلال تصميم عروض بسيطة وسيمة  الشركة، وكذلك التكنولوجيا المستعممة من
 .مع توظيف مختصين في مجال الرد عمى شكاوي الزبون 

وذلك بإقامة دراسات واستبيانات لعيينات من زبائنيا بشكل  ن:الزبومتابعة ولاء  -ح
الزبون كأداة لتصحيح  ولاءمن عدمو وبالتالي تحديد معدل  ولاءال دوري لمعرفة جوانب

 .المنافسين المسار واليقظة اتجاه تحركات
 : البطاقة الذهبيةلرابعالمطمب ا 

 1اعتمادا عمى الموقع الالكتروني لبريد الجزائر تحصمنا عمى المعمومات التالية
 أولا: تعريف البطاقة الذهبية

ان إطلاق مؤسسة بريد الجزائر لبطاقتيا الجديدة وىي البطاقة الذىبية كان في ديسمبر 
ل الى خاصيات أوسع وانفع والتي جاءت من اجل الانتقال من سحب الأموا2016

 .لممواطنين
وىي بطاقة سحب ودفع الكترونية مصممة ومؤمنة وفقا لأحداث المعايير الدولية،  

تسمح بإجراء مختمف عمميات السحب والدفع الالكتروني عبر: الانترنت او الشبابيك النقدية 
 .لبريد الجزائر او نيائيات الدفع الالكتروني

لحاممييا، زيادة عمى اجراء مختمف  (EMV) وتتيح ىذه البطاقة التي تعمل بنظام 
عمميات سحب ودفع الأموال عمى حساباتيم البريدية عبر الانترنت، تسديد الفواتير 
الاستيلاكية الخاصة بالكيرباء والغاز والماء، الياتف الثابت، الانترنت وستشمل خدمة الدفع 

ل تطبيق نفطال وشراء الالكتروني لبريد الجزائر مستقبلا عمى خدمة الدفع الوقود بعد تحمي

                                 
، 2022ماي  27، تاريخ الإطلاع  https://edcarte.poste.dz/ar/terms.htm.14:30 الموقع الالكتروني:  1

 .14:30التوقيت:
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لمدفع الالكتروني  (TPE) تذاكر الطائرات وستشرع بريد الجزائر قريبا في عممية تركيب أجيزة
المساحات التجارية في كل الولايات، خاصة تمك المتواجدة في المدن الكبرى،  عبر مختمف

ت في مرحمة الأولى، والتي ستخص الشركاTPE))جياز  ألف50وىي التي ستشيد تركيب 
ىناك م ارحل أخرى لتعميم التقنية  العمومية والخاصة والفضاءات التجارية، فيما سيكون 

 .أكثر
البنكية  (GAB) يللآاقة استخراج الأموال عبر الموزع كما يمكن لحاممي ىذه البطا 

البريدية الجزائرية وتعمل ىذه البطاقة بمعيار يحمي ويؤمن حسابات  والشبابيك داخل المكاتب
حيث يتم ادخال الرمز  الافتراضيفي العالم  بعد ان يتم التأكد من حقيقة ىويتيم الزبائن

 .مستعمل البطاقة السري الخاص بنظام الترميز والذي من خلالو يتم التأكد من ىوية
وبيدف الإجابة عمى الاستفسارات والانشغالات المواطنين، تم توفير مركز للاتصالات  

ساعة ويقدم خدماتو بثلاث لغات )العربية والأمازغية 24عمى مدار  والارشادات يعمل
 .(1530والفرنسية( وذلك عبر الرقم )

 ثانيا: خدمات البطاقة الذهبية
  الاطلاع عمى الحساب البريدي الجاري وىذا من خلال الرسائل القصيرة التي تصل

أطمقو الذي (notificatin par sms) او السحب من خلال التطبيق  الزبون خلال الدفع
 .بريد الجزائر

 تحويل الأموال من ماكينات بريد الجزائر والبنوك. 
  دينار جزائري من الموزع الالي  50000تسمح البطاقة الذىبية لمزبون بسحب مبمغ
(GAB)في السباق باستعمال البطاقة  جزائري دينار 20000 المبمغ المسموح  بعدما كان

 .المغناطسية السابقة
 باستعمال البطاقة  جزائري الف دينار 200ب مبمغ يصل الى يمكن لمزبون سح

 .الذىبية في الشبابيك
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 دفع الفواتير عبر الانترنت. 
 تعبئة الياتف النقال. 
 تعبئة الحساب من البنك. 
 :ثالثا: طمب البطاقة الذهبية وتكاليفها 

يمكن لكل شخص لو حساب بريدي جاري طمب البطاقة الكترونيا من الموقع  - 
 .واتباع الخطوات المحددة لذلكwww.poste.dz الرسمي،
 .تجده مكتوبا في الشيك الخاص بحاسبك البريدي (RIP) بالنسبة لرقم - 
و جازي ويمكن أوريدو أيمكن استخدام جميع متعاممي الياتف المحمول موبيميس،  - 

 .استخدام رقم شخص اخر
خاصا عمى رقم الياتف الذي  بعد التصديق عمى المعمومات يرسل الموقع رمزا - 

 .سجميم بو ويطمب كتابتو
بعد التصديق عمى الرقم يتم اخذ طمبكم بعين الاعتبار ويمنحكم الموقع وصلا  -

لاستلام البطاقة يمكنكم الاحتفاظ بو عمى الحاسوب او تحميمو لاحقا من عنوان البريد 
مباشرة لأنو ىناك من لم  الالكتروني )من المستحسن الاحتفاظ بو في الحاسوب او طباعتو

يصل الوصل عبر الإيميل( وسيتم اخبار الزبون لاحقا عن جاىزية بطاقة لاستلاميا في 
 .واشعار بالوصول مرسل من طرف مركز البريدSMS مركز بريد، وىذا عبر رسالة قصيرة 

لسنتين وىي نفس القيمة لتجديد وتبديل  جزائري  ردينا350تكمفة البطاقة ىي  - 
 الجزائردينار جزائري، السحب من ماكينات بريد 200تكمفتو (pin) البطاقة تغيير كود

دينار الدفع عبر الانترنت مجاني، تعبئة 35دينار السحب من مكينات البنوك مقابل 30
 .جزائري  دينار10،كشف العمميات العشرة الأخيرة مقابل  smsدينار+ ثمن10الرصيد 
 رابعا: بعض التوصيات من اجل تامين العمميات المنجزة بواسطة بطاقة الذهبية 

 تحموا بالحيطة. 
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  منآاحتفظوا ببطاقتكم بعناية عند حمميا معكم، اوضعوىا في مكان. 
  لا تتركوا ابدا بطاقتكم بداخل السيارة حينما تغادرونيا، او بداخل غرفتكم بالفندق عند
 .منيا...الخالخروج 
  لا تضعوا ابدا بطاقتكم ورقمكم السري مع بعضيم البعض عند حمميما معكم او عند

 .حفظيما في المنزل
 لا تحفظوا ابدا بطاقتكم وىاتفكم النقال مع بعضيم البعض. 
  لا تخبروا أحدا برقمكم السري ولا تسجموه عمى بطاقتكم او عمى أي وثيقة أخرى. 
  الموقع الالكتروني مؤمنا من خلال التحقق من وجود رمز قفل مغمق تأكدوا من كون

 .//httpوليس : https الالكترونية، يميو عنوان محدد عمى الصفحة
 لا تقوموا أبدا بحفع وتوثيق رقم بطاقتكم عمى موقع خدمة الدفع الالكتروني. 

 .المبحث الثاني: منهجية البحث وعرض نتائج الدراسة
 بعدما تم التعرف عمى المؤسسة محل الدراسة )مؤسسة بريد الجزائر( والتعرف عمى 

مختمف الخدمات التي يقدميا من بينيا خدمات البطاقة الذىبية، ومن خلال ىذا المبحث 
 .سنتناول كيفية الاعداد لمعطيات الدراسة بالإضافة إلى اختبار الاستبيان

 اسةالمطمب الأول: الاعداد لمعطيات الدر  
يشمل جميع عناصر ومفردات البحث قيد الدراسة،  :أولا: مجتمع وعينة الدراسة

وتتمثل في المجال البشري في المجتمع البحث، وعميو فان المجتمع الأصمي ىو جميور بريد 
وىدا الجميور يتمثل في زبائن بريد ، -جيجلعينة من مؤسسة بريد الجزائر -الجزائر 
 .الجزائر
إن مجتمع الدراسة شمل جميع مستعممي البطاقة الذىبية لبريد الجزائر  ة:عينة الدراس 

وقد تم الاعتماد عمى المعاينة العشوائية البسيطة وكانت العينة المسحوبة ممثمة قدر الإمكان 
لمجتمع الدراسة وقمنا بتوزيع ىده الاستمارات عمى حاممي البطاقة الذىبية عمى مستوى بريد 
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وأىدافيا واضافة إلى تبسيط الفيم بالنسبة لفئة قميمة  الدراسةوع مع شرح موض جيجلمدينة 
من المجتمع )كبار السن( وذلك من قبل الباحث شخصيا وقد تم الاعتماد العشوائية في 

 اختيار العينة.
، الحاممين لمبطاقة جيجلبمدية -وقد وجينا الاستبيان الى زبائن مؤسسة بريد الجزائر

إستبيانات 10فيما لم تسترجع 190استبيان، استرجعت منيا 200 الذىبية، حيث قمنا بتوزيع
غير صالحة 10قابمة لمدراسة و 180بسبب استحالة استرجاعيا، ىذه الاستبيانات منيا 

 .لمدراسة
 (الاستبيانات الموزعة المقبولة والمرفوضة.3-1) :الجدول رقم 

 النسبة العدد البيان
 %100 200 الاستبيان الموزع

 %95 190 المسترجع الاستبيان
 %5 10 الاستبيان الممغى
 %90 180 الاستبيان الصالح

 من إعداد الطمبة.المصدر: 
 ثانيا: متغيرات الدراسة:

 الخدمات الالكترونية من خلال الابعاد التالية: الإجراءات، ل:المتغير المستق
 .الاعتمادية، الاستجابة والأمان

 .ولاء الزبون  ع:المتغير التاب 
 المطمب الثاني: أداة جمع البيانات والمعالجة الإحصائية 

 تمثمت أداة الدراسة في الاستمارة باعتبارىا الأداة الأكثر ملائمةأولا: أداة الدراسة 
وسيمة لجمع البيانات الأزمة للإجابة عمى الفرضيات بحثنا،  لتحقيق أىداف الدراسة، وىي

 بموضوع البحث، وقد تم تقديميا عمى تتعمقتحتوي الاستمارة عمى مجموعة من الأسئمة 
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 ، من اجل الإجابة عمى تمك الأسئمة، وعميو قمنا بتصميمجيجلزبائن بريد الجزائر لبمدية 
 .استمارة الدراسة معتمدين في ذلك عمى الدراسات السابقة في نفس المجال

 :وقد تكونت الاستمارة من قسمين 
ة والخصائص الوظيفية لعينة الدراسة : يتعمق بالمعمومات الشخصيالقسم الأول 

المتمثمة في )الجنس، السن، المستوى التعميمي، النشاط الميني، مدة التعامل مع بريد 
الجزائر، مدة استخدام البطاقة الذىبية في تعاملات مع بريد الجزائر، عدد مرات استخدام 

 (.البطاقة الذىبية في التعاملات مع بريد الجزائر في الشير
 :ويتعمق بمتغيرات الدراسة وىو مقسم محورين م الثاني:القس 
متعمق بالخدمات الالكترونية التي تؤمنيا البطاقة الذىبية ويتكون من  المحور الأول: 

 :عبارة مقسمة عمى الأربعة أبعاد21
 ( 4البعد الأول: متعمق بالإجراءات ويشتمل ىدا البعد عمى) عبارات. 
  عبارات (4بالاعتمادية ويشتمل ىدا البعد عمى )البعد الثاني: متعمق. 
 ( 8البعد الثالث: متعمق بالاستجابة ويشتمل ىدا البعد عمى) عبارات. 
 ( 5البعد الرابع: متعمق بالأمان ويشتمل ىدا البعد عمى) عبارات. 
 :عبارات (3الزبون ويتكون من ) ولاءاما فيما يخص المحور الثاني فيو يتعمق ب 

جميعيا باستخدام مقياس ديكارت الخماسي الذي يتكون من الأوزان وقد عرضت 
 :التالية
 (مقياس الإجابات عمى الفقرات:3-2الجدول رقم ) 

غير موافق  التصنيف
 بشدة

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق

 5 4 3 2 1 الوزن 
 من إعداد الطالبين. المصدر:
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 ثانيا: اختبار بيانات الدراسة
لمعرفة ما إذا كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أم لا، قمنا  الطبيعي:التوزيع  -
 (sample s-k). باستخدام
استخدم ىذا المعامل لمعرفة مدى ارتباط درجة كل عبارة  معامل الارتباط بيرسون:- 

من عبارات الاستمارة مع الدرجة الكمية لممحور الذي تنتمي إليو )الاشراف الداخمي لأداة 
 .)اسةالدر 

 (.وذلك لقياس ثبات فقرات أداة الدراسة)الاستمارة اختبار ألفا كرو نباخ: - 
من اجل التحميل  spssاستعممنا برنامج ثالثا: أساليب المعالجة الإحصائية  

 :الاحصائي لمبيانات، ومن خلالو اعتمدنا عمى الأساليب الإحصائية التالية
 لمختمف الأمثمة المتعمقة بالمتغيرات الشخصية والوظيفية ت:النسب المئوية والتكرارا. 
 يعتبر المتوسط الحسابي مقياس من مقاييس الاتجاه المركزي  ي:المتوسط الحساب

 .وقد استعممناه لمعرفة أين تتمركز إجابات أفراد العينة
 إجابات أفراد  نستخدم الانحراف المعياري لمعرفة مدى تشتت ي:ف المعيار راالانح

 .راالمعياري صغير كمما كان التشتت في الإجابات صغي الانحرافالعينة فكمما كان 
 لاختبار الفرضيات الموضوعة لمدراسة ط:تحميل الانحدار البسي. 

 المطمب الثالث: صدق وثبات أداة الدراسة
 أولا: صدق أداة الدراسة:

 وثبات أداة الدراسة )الاستمارة( وفق الخطوات التالية: تم اختبار صدق
 بعد التأكد من الصدق الظاىري لأداة . صدق الإتساق الداخمي لأداة الدراسة:1
قمنا بتطبيقيا ميدانيا عمى بيانات العينة الكمية، وقمنا بحساب معامل الارتباط الدراسة 

ات الاستمارة مع الدرجة الكمية لممحور بيرسون لمعرفة درجة الارتباط بين كل عبارة من عبار 
 :الذي تنتمي إليو، كما ىو موضح من خلال الجداول التالية
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 (: معاملات ارتباط بيرسون لعبارات بعض الإجراءات:3-4الجدول رقم )
 مستوى الدلالة درجة الإرتباط بالبعد رقم العبارة

1 **0.671 0.000 
2 **0.660 0.000 
3 **0.648 0.000 
4 **0.574 0.000 

 .spssمخرجات  داد الطالبين، اعتمادا علمن إع المصدر:
( معاملات الإرتباط بين معدل كل عبارة من عبارات البعد 3-4)يبين الجدول رقم 

الأول )الإجراءات( مع المعدل الكمي لفقراتو، والذي يبين أن معاملات الإرتباط المبينة دالة 
المحسوبة  rوقيمة  0.05أن مستوى الدلالة لكل فقرة أقل من  حيث 0.05عند مستوى دلالة 

 ذلك تعد أغمبية عبارات البعد الأول من الخدمات الالكترونية صالحة لقياسو.موجبة ب
 ( معاملات بيرسون لعبارات بعد الإعتمادية.3-5الجدول رقم )

 مستوى الدلالة درجة الإرتباط بالبعد رقم العبارة
5 **0.452 0.000 
6 **0.795 0.000 
7 **0.866 0.000 
8 **0.800 0.000 

 . spssمن إعداد الطالبين، اعتمادا عمى مخرجات  :المصدر 
معاملات الارتباط بين معدل كل عبارة من عبارات البعد  (3-5يبين الجدول رقم )

الثاني )الاعتمادية( مع المعدل الكمي لفقراتو، والذي يبين ان معاملات الارتباط المبينة دالة 
المحسوبة rوقيمة 0.05حيث ان مستوى الدلالة لكل فقرة اقل من 0.05عند مستوى دلالة 

 .اني من الخدمات الإلكترونية صالحة لقياسوموجبة وبذلك تعد اغمبية عبارات البعد الث
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 (: معاملات بيرسون لعبارات بعد الإستجابة3-6الجدول رقم )
 مستوى الدلالة درجة الإرتباط بالبعد رقم العبارة

9 **0.685 0.000 
10 **0.586 0.000 
11 **0.763 0.000 
12 **0.631 0.000 
13 **0.439 0.000 
14 **0.720 0.000 
15 **0.718 0.000 
16 **0.550 0.000 

 .spssمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات  :المصدر
معاملات الارتباط بين معدل كل عبارة من عبارات البعد  (3-6يين الجدول رقم )

الثالث)الاستجابة( مع المعدل الكمي لفقراتو، والذي يبين ان معاملات الارتباط المبينة دالة 
المحسوبة rوقيمة 0.05 حيث ان مستوى الدلالة لكل فقرة اقل من  0.05عند مستوى دلالة 

 .الثالث من الخدمات الإلكترونية صالحة لقياسوموجبة وبذلك تعد اغمبية عبارات البعد 
 (: معاملات بيرسون لعبارات بعد الأمان.3-7)الجدول رقم 

 مستوى الدلالة درجة الإرتباط بالعد رقم العبارة
17 **0.835 0.000 
18 **0.824 0.000 
19 **0.828 0.000 
20 **0.880 0.000 
21 **0.873 0.000 
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 .spssإعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات  من المصدر:
معاملات الارتباط بين معدل كل عبارة من عبارات البعد  (3-7يبين الجدول رقم )

الرابع)الامان( مع المعدل الكمي لفقراتو، والذي يبين ان معاملات الارتباط المبينة دالة عند 
المحسوبة موجبة rوقيمة 0.05حيث ان مستوى الدلالة لكل فقرة اقل من 0.05مستوى دلالة 

 .وبذلك تعد اغمبية عبارات البعد الرابع من الخدمات الإلكترونية صالحة لقياسو
 ولاء(: معاملات بيرسون لعبارات ال3-8الجدول رقم )

 مستوى الدلالة درجة الإرتباط بالبعد رقم العبارة
22 **0.889 0.000 
23 **0.897 0.000 
24 **0.904 0.000 

 .spssمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات المصدر: 
 ولاءمعاملات الارتباط بين معدل كل عبارة من عبارات  (3-8يبين الجدول رقم )

الزبائن مع المعدل الكمي لعبارتو، والذي يبين ان معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى 
المحسوبة موجبة وبذلك rوقيمة 0.05 من حيث ان مستوى الدلالة لكل فقرة اقل 0.05 دلالة 

 .صالحة لقياسو ولاءتعد اغمبية عبارات ال
تتمثل اعتدالية التوزيع في إتباع بيانات التوزيع  :ثانيا: اختبار التوزيع الطبيعي 

سمرتوف والذي يعد من  -الطبيعي، ولمقيام بيذا الاختبار تم استعمال اختبار كولموغروف
 .لمتوزيع الطبيعي الاختبارات المعممية

 :والجدول الموالي يوضح النتائج التي أسفر عنيا ىذا الاختبار 
 ( يمثل نتائج اختبار التوزيع الطبيعي3-9الجدول رقم )
قيمة مستوى  zقيمة  عدد الفقرات اسم المتغير

 (singالدلالة)
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 0.2 0.057 180 الاستمارة ككل
 spssمن اعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات  المصدر:

يجة الاختبار والذي يبين نتائج الاختبار لمتوزيع الطبيعي ان نت (3-9من الجدول )
وىذا يشير إلى  (0.05وىي أكبر من مستوى الدلالة المعتمدة ) (0.2) للاستمارة ككل تقدر

ان البيانات تتبع التوزيع الطبيعي وبالتالي يمكن استخدام الاختبارات المعممية لاختبار 
 .فرضيات الدراسة

 ثالثا: ثبات أداة الدراسة:
 ( حساب معامل الثبات )معامل آلفا كرو نباخ(.3-10الجدول رقم )

 الاستمارة ككل المحور الثاني المحور الأول اسم المتغير
 .0.921 0.908 0.870 معامل الثبات آلفا

 .spssمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات  المصدر:
واعتمادا عمى نتائج الإحصاء نلاحع ان معاملات الثبات ( 3-10من خلال الجدول )

حيث بمغ معامل  0.6لجميع متغيرات الدراسة مقبولة وىي أكبر من النسبة المعيارية 
ما عند المحور أ0.870 وألفا المحور الأول بمغ ، 0.921ألفا للاستمارة ككل  كرونباخ

ومنو الاستمارة تتمتع بالثبات ومناسبة لأغراض الدراسة وصالحة لتحميل 0.908 الثاني فبمغ 
 .النتائج
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 المبحث الثالث: عرض وتحميل نتائج الدراسة
الدراسة المتحصل عمييا من خلال سيتم من خلال ىذا المبحث عرض وتحميل نتائج 

  spss.برنامج
 المطمب الأول: دراسة خصائص عينة الدراسة

اشتممت عينة الدراسة عمى الخصائص الديموغرافية، فقد تضمن الاستبيان عمى 
المتغيرات ىي: الجنس، السن، المستوى التعميمي، النشاط الميني، مدة التعامل مع بريد 

 .اقة الذىبية وعدد مرات استخدام البطاقة الذىبية في الشيرالجزائر، مدة استخدام البط
تتكون مفردات العينة من فئتين حسب متغير الجنس كما يوضحو  س:لا: الجنأو  

 الشكمين الآتيين:
 (: توزيع مفردات العينة حسب متغير الجنس:3-11الجدول رقم )

 النسبة التكرارات الجنس
 67.2 121 ذكر
 32.8 59 أنثى

 100 180 المجموع
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 (: توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير الجنس.3-4الشكل رقم )

 .(3-4( والشكل )3-11من خلال الجدول )
 نلاحع ان عدد الذكور أكبر من عدد (3-4والشكل ) (3-12من خلال الجدول )
 زبون ذكر، مقارنة بنسبة الاناث121بمجموع 67.2%الذكور  الاناث حيث تمثمت نسبة

 .زبون انثى59 بمجموع %32.8
تم تبويب مفردات العينة الى أربع فئات حسب متغير العمر كما يوضحو  ثانيا: السن: 

 الشكمين التاليين:
 (: توزيع مفردات العينة حسب متغير السن.3-12الجدول رقم )

 النسبة % العدد الفئة
 26.1 47 سنة 30-20من 
 37.8 68 سنة 40-31من 
 23.3 42 سنة 50-41من 
 12.8 23 سنة فأكثر 51من 

 100 180 المجموع

67.2 

32.8 

 الجنس

 ذكر

 أنثى
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 .spssمن إعداد الطالبين. اعتمادا عمى مخرجات  المصدر:

 
 (: توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير السن.3-5الشكل رقم )

-5( والشكل رقم )3-12يتضح لنا من خلال ما جاء من معطيات في الجدول رقم )
-20سنة" ثم تمييا فئة "من  40-31بالمائة الممثمة لفئة "من  38.7( أن أكبر نسبة ىي 3

فالمائة،  23سنة" بنسبة 50-41فرد، ثم فئة "من  47بالمائة بمجموع  26.1سنة" بنسبة 30
 سنة فأكثر".51فالمائة الممثمة لفئة " 12.8فرد، وأقل نسبة وىي  42وجموع 

 ي:ثالثا: توزيع عينة الدراسة وفق متغير المستوى التعميم
 تتضمن عرض توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى التعميمي كما يمي:

 (: توزيع عينة الدراسة وفق المستوى التعميمي.3-13الجدول رقم )
 النسبة العدد الفئة

 11.7 21 متوسط وأقل
 32.2 58 ثانوي 
 51.1 92 جامعي

 5.0 9 تكوين ميني

26.1 

37.8 

23.3 

12.8 

 السن

 سنة30-20من

 سنة40-31من

 سنة50-41من

 سنة فأكثر51من
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 100 180 المجموع
 .spssالطالبين.اعتمادا عمى مخرجات من إعداد  :المصدر

 
 (: توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير المستوى التعميمي.3-6الشكل رقم )

-6( والشكل رقم )3-14يتضح لنا من خلال ما جاء من معطيات في الجدول رقم )
 فرد من مجموع أفراد العينة، ىم من 92والتي تمثل  %51.1( أن أكبر نسبة ىي 3

الدراسة ىم ذوو مستوى ثانوي بمجموع  من  عينة %32.2الجامعي، وأما ما نسبتو المستوى 
فردىم ذوو مستوى متوسط وأقل، في حين يبمغ عدد  21بمجموع  %11.7فرد، ونسبة 58

 .%5.0أفراد بنسبة ىي الأقل  9أفراد عينة الدراسة الذين لدييم مستوى تكوين ميني 
 ر النشاط المهني:رابعا: توزيع عينة الدراسة وفق متغي

 (: توزيع عينة الدراسة وفق متغير النشاط الميني.3-14الجدول رقم )
 النسبة العدد الفئة

 %59.4 107 موظف في القطاع العمومي
 %10.0 18 موظف في القطاع الخاص

 %15.6 28 متقاعد

11.7 

32.2 

51.1 

5 

 المستوى التعليمي

 متوسط وأقل

 ثانوي

 جامعً

 تكوٌن مهنً
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 %15.0 27 أعمال أخرى 
 %100 180 المجموع

 .spssإعداد الطالبين، اعتمادا عمى مخرجات  من المصدر:

 
 (: توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير النشاط الميني.3-7الشكل رقم )

-7( والشكل رقم )3-14يتضح لنا من خلال ما جاء من معطيات في الجدول رقم )
ىم موظفون في القطاع  %59.4فرد من أفراد العينة وبنسبة ىي الأكبر  107( أن 3

فرد يعممون في وظيفة أخرى من  27وممثمة لفئة المتقاعدين،  %15.6العام،تمييا نسبة 
فرد يعممون في القطاع الخاص بنسبة  18المذكورة في الإستبيان، وفي حين نلاحع أن  غير
10%. 
 

 خامسا: توزيع عينة الدراسة وفق متغير مدة التعامل مع بريد الجزائر.
 (: توزيع عينة الدراسة وفق متغير مدة التعامل مع بريد الجزائر.3-16الجدول رقم )

 النسبة العدد الفئة
 %5.6 10 أقل من سنة

59.40% 
10.00% 

15.60% 

15.00% 

 النشاط المهني

 موظف فً القطاع العمومً

 موظف فً القطاع الخاص

 متقاعد

 أعمال أخرى
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من سنة إلى أقل من 
 سنوات03

11 6.1% 

سنوات إلى أقل من 3من 
 سنوات6

25 13.9% 

سنوات إلى أقل من  06من 
 سنوات9

26 14.4% 

 %60.0 108 سنوات فأكثر9من 
 %100 180 المجموع

 .spssمن إعداد الطالبين، اعتمادا عمى مخرجات  :المصدر

 
 (: توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير مدة التعامل مع بريد الجزائر.3-8الشكل رقم )

-8والشكل رقم ) (3-16يتضح لنا من خلال ما جاء من معطيات في الجدول رقم )
يتعاممون مع مؤسسة بريد  %60وبنسبة ىي الاكبر العينة  فرد من افراد 108ن أ (3

يتعاممون مع مؤسسة  ممثمة لمفئة الذين %14.4سنوات فأكثر، تمييا نسبة 9 منذ  الجزائر
تمييا نسبة  فردا، ثم 26سنوات" وبمجموع 9 قل من ألى إسنوات  6من  بريد الجزائر

5.60% 
6.10% 

13.90% 

14.40% 60.00% 

 مدة التعامل مع بريد الجزائر

 أقل من سنة

 سنوات 03من سنة إلى أقل من 

 سنوات 06سنوات إلى أقل من  03من 

 سنوات 09سنوات إلى أقل من  06من 

 سنوات فأكثر 09من 
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فرد والممثمة لمفئة "من  11أي بمجموع  %6.1فرد، ثم تأتي ما نسبتو 25بمجموع  %13.9
ممثمة لفئة " اقل من سنة " بمجموع  %6.5سنوات "، واقل نسبة ىي 3 قل منأ سنة الى

 .افراد10
 سادسا: توزيع عينة الدراسة وفق متغير مدة استخدام البطاقة الذهبية.

 (: توزيع عينة الدراسة وفق متغير مدة استخدام البطاقة الذىبية.3-17الجدول رقم )
 النسبة العدد الفئة

 %29.4 53 أقل من سنة
 %37.8 68 من سنة إلى أقل من سنتين

 %32.8 59 من سنتين فأكثر
 %100 180 المجموع

 .spssمن إعداد الطالبين، اعتمادا عمى مخرجات  المصدر:

 
 (: توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير مدة استخدام البطاقة الذىبية.3-9الشكل رقم )

-9( والشكل رقم )3-16لنا من خلال ما جاء من معطيات في الجدول رقم ) يتضح
% يستخدمون البطاقة الذىبية 37.8فرد من أفراد العينة وبنسبة ىي الأكبر  68( أن 3

 مدة استخدام البطاقة الذهبية مع بريد الجزائر

 أقل من سنة

 من سنة إلى أقل من سنتٌن

 من سنتٌن فأكثر
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ممثمة لمفئة الذين يستخدمون البطاقة الذىبية " من سنة فأكثر"  %32.8سنتين، تمييا نسبة 
% ممثمة لمفئة الذين يستخدمون البطاقة الذىبية" 29.4فردا، وأقل نسبة ىي  59وبمجموع 

 فرد. 53أقل من سنة، وبمجموع 
سابعا: توزيع عينة الدراسة وفق متغير عدد مرات استخدام البطاقة الذهبية في 

 الشهر.
(: توزيع عينة الدراسة وفق متغير عدد مرات استخدام البطاقة 3-17الجدول رقم )
 الذىبية في الشير.

 %النسبة  العدد الفئة
 %7.2 13 مرة 00

 %44.4 80 مرة واحدة
 %20.0 36 مرتين
 %28.3 51 مرات وأكثر 03

 %100 180 المجموع
 .spssمن إعداد الطالبين، اعتمادا عمى مخرجات  المصدر:

 

عدد مرات استخدام البطاقة الذهبية مع بريد الجدزائر في 
 الشهر

 مرة00

 مرة واحدة

 مرتٌن

 ثلاث مرات فأكثر
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متغير عدد مرات استخدام  (: توزيع أفراد عينة الدراسة وفق03-10الشكل رقم )
 البطاقة الذىبية في الشير.

-10والشكل رقم ) (3-18يتضح لنا من خلال ما جاء من معطيات في الجدول رقم )
يستخدمون البطاقة الذىبية "مرة  %44.4فراد العينة وبنسبة ىي الاكبرأفرد من  80ن أ (3

 03 ممثمة لمفئة الذين يستخدمون البطاقة الذىبية "  %28.4 نسبة واحدة في الشير"، تمييا
ممثمة لمفئة الذين يستخدمون البطاقة  %20فردا، تمييا نسبة ىي  51مرات وأكثر" وبمجموع 

ممثمة لمفئة الذين لا يستخدمون  %7.2فرد، واقل نسبة ىي  36الذىبية " مرتين" بمجموع 
 .فرد13مرة" بمجموع 00البطاقة الذىبية "

 
 

 المطمب الثاني: تحميل فقرات الدراسة
تتكون الاستمارة من محورين يحتوي كل محور عمى أبعاد تيدف للإجابة عمى 
الفرضيات الموضوعة كما تم ترتيب خيارات الإجابة عمى أسئمة الاستمارة وفق مقياس 

 ( 5-1ديكارت الخماسي والذي تتراوح أوزانو من )
  .موافق بشدة5-موافق، 4-محايد، 3-غير موافق، 2-غير موافق بشدة، 1- :حيث

المدى = الفرق بين أعمى واقل درجة بالمقياس =  :ويتم تحديد فئات المقياس كما يمي
4  =1-5. 

 .5/4=  0.8طول الفئة = المدى / عدد الفئات = 
 :وعميو فإن فئات المقياس تكون عمى النحو التالي

وتدل عمى درجة ضعيف جدا 1-1.80بين فئة غير موافق بشدة، تتراوح درجتيا  -
 .لوقوع الحدث
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وتدل عمى درجة ضعيف لوقوع 1.81-2.60 فئة غير موافق، تتراوح درجتيا بين  -
 .الحدث
 .وتدل عمى درجة متوسط لوقوع الحدث2.61-3.40فئة محايد، تتراوح درجتيا بين  -
 .لوقوع الحدث وتدل عمى درجة مرتفعة3.41-4.20فئة موافق، تتراوح درجتيا بين  -
وتدل عمى درجة مرتفع جدا لوقوع 4.21-5فئة موافق بشدة، تتراوح درجتيا بين  -
 .الحدث

 المحور الأول: الخدمات الالكترونية التي تؤمنها البطاقة الذهبية
تم قياس المتغير المستقل )الخدمات الالكترونية التي تؤمنيا البطاقة الذىبية( من خلال 

في الإجراءات، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، وتظير النتائج المتحصل أربعة أبعاد تمثمت 
 :عمييا في الجداول التالية

 البعد الأول: الإجراءات 
 المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لبعد الإجراءات.(: 3-11الجدول رقم )

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري 

رتبة 
 العبارة

 الدرجة

أجد سيولة كبيرة عند  01
 السحب بالبطاقة الذىبية

 مرتفعة جدا 3 0.955 4.21

لا أستعين بأحد عند  02
 السحب

 مرتفعة جدا 2 0.859 4.43

لغة الآلة عند استعمال  03
البطاقة الذىبية واضحة 

 وبسيطة

 مرتفعة جدا 1 0.734 4.44

 متوسطة 4 1.108 2.89دفع الفواتير عبر المواقع  04
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باستخدام الإلكترونية 
 البطاقة الذىبية سيل

 مرتفعة 1 0.58011 3.9917 الإجراءات المجموع
 .spssمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات  المصدر:

 (4-1قمنا بحساب المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لكل عبارة لمعبارات من )
حيث أظير ىدا الجدول أن معظم ، (3-19الجدول )لبعد الإجراءات والنتائج الموضحة في 

إجابات أفراد عينة الدراسة عمى بعد الإجراءات من محور الخدمات الإلكترونية التي تؤمنيا 
 (4-1)تمثمت في الفقرات من4 البطاقة الذىبية والذي كانت عدد الأسئمة التي تقيمو ىي 

وقد حققت مستوى موافقة  [3.41 – 4.20]حيث يتضح لنا أن الدرجة الكمية تقع في المجال
، 0.58011وانحراف معياري بمغ 3.9917 العينة بدرجة مرتفعة ومتوسط حسابي قدره  أفراد

تمييا العبارة ، 0.734وانحراف معياري قدره 4.44وقد جاءت العبارة الثالثة بمتوسط حسابي 
ثم تمييا العبارة الأولى ، 0.859وانحراف معياري بمغ ، 4.43الثانية بمتوسط حسابي قدره 

وأخيرا العبارة الربعة بمتوسط  0.955وانحراف معياري بمغ 4.21 بمتوسط حسابي قدره 
 .(1.10) معياري بمغ وانحراف 2.89حسابي قدره 

 البعد الثاني: الإعتمادية
 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد الإعتمادية.03-19الجدول رقم )

 
المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
الإنحراف 
 المعياري 

رتبة 
 العبارة

 الدرجة

اعتمد عمى البطاقة  05
الذىبية في سحب نقودي 

 دوما

 مرتفعة 1 1.067 3.98
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م الإعتماد عمى البطاقة  06
الذىبية في التعامل مع 
 الييئات المالية الأخرى 

 ضعيفة 2 1.15 2.56

يتم الاعتماد عمى  07
في دفع  البطاقة الذىبية

الفواتير عبر الأنترنت 
 في كل عممية تسديد

 ضعيفة 3 1.054 2.51

أعتمد عمى البطاقة  08
الذىبية في تعبئة الياتف 

 النقال دوما

 ضعيفة 4 1.006 2.29

 متوسطة 4 0.77127 2.8319 الاعتمادية المجموع
 .spssمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات  المصدر:

 (8-5المعياري لكل عبارة لمعبا ارت من ) الانحرافقمنا بحساب المتوسط الحسابي 
( حيث أظير ىدا الجدول أن معظم 3-20لبعد الاعتمادية والنتائج الموضحة في الجدول )

الإلكترونية التي تؤمنيا  إجابات أفراد عينة الدراسة عمى بعد الاعتمادية من محور الخدمات
 (8-5تمثمت في الفقرات من )4 ذي كانت عدد الأسئمة التي تقيمو ىي البطاقة الذىبية وال

وقد حققت مستوى موافقة ، [2.61-3.40حيث يتضح لنا أن الدرجة الكمية تقع في المجال ]
وانحراف معياري بمغ  2.8319 بدرجة متوسطة ومتوسط حسابي قدره العينة أفراد

وانحراف معياري قدره  ،(3.98بمتوسط حسابي ) (5وقد جاءت العبارة )0.77127
ثم  (1.15وانحراف معياري بمغ ) (2.56بمتوسط حسابي قدره ) (6تمييا العبارة ) (1.067)

وأخيرا  (1.054وانحراف معياري بمغ ) (2.51بمتوسط حسابي قدره ) (7تمييا العبارة )
 .(1.006وانحراف معياري بمغ ) (2.29بمتوسط حسابي قدره ) (8العبارة )
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 الثالث: الاستجابة البعد -
 (المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد الاستجابة3-20الجدول رقم ) 
المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

رتبة 
 العبارة

 الدرجة

تضمن البطاقة الذىبية الخدمة  09
 سا24سا/24

 مرتفعة 4 1.339 3.53

البطاقة الذىبية أكثر فعالية  تعد 10
في عممية السحب من البطاقة 

 العادية

 مرتفعة 1 1.003 4.13

تمتزم مؤسسة بريد الجزائر  11
بمواعيد التسميم لمبطاقة الذىبية 

 في آجاليا المحددة

 متوسطة 8 1.321 3.23

لا أنتظر كثيرا لمحصول عمى  12
 النقود بعد إدخال المعطيات

 مرتفعة 2 1.006 4.07

تقدم مؤسسة بريد الجزائر  13
خدمات مكممة لمبطاقة الذىبية 

 )رسائل نصية(

 مرتفعة 5 1.170 3.47

يوفر بريد الجزائر الموارد الكافية  14
ومتطمبات الإستخدام لمبطاقة 

 الذىبية.

 مرتفعة 6 1.196 3.42

يسعى موظفوا بريد الجزائر  15
للاستجابة لطمبات الزبائن 

 متوسطة 7 1.306 3.27
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مشاكل البطاقة  المتعمقة بحل
 الذىبية بسرعة

يمنح موقع مؤسسة بريد الجزائر  16
عبر الأنترنت معمومات كافية 

 عن البطاقة الذىبية

 مرتفعة 3 0.982 3.72

 مرتفعة 3 0.75017 3.6042 الاستجابة المجموع
 .spssالمصدر: من إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات 

 (16-9ت من )ار المعياري لكل عبارة لمعبا والانحرافقمنا بحساب المتوسط الحسابي 
( حيث أظير ىدا الجدول أن معظم 3-21لبعد الاستجابة والنتائج الموضحة في الجدول )

الإلكترونية التي تؤمنيا  إجابات أفراد عينة الدراسة عمى بعد الاستجابة من محور الخدمات
-9تمثمت في الفقرات من ) (8والذي كانت عدد الأسئمة التي تقيمو ىي )البطاقة الذىبية 

وقد حققت مستوى  [4.20-3.41] حيث يتضح لنا أن الدرجة الكمية تقع في المجال16)
معياري بمغ  وانحراف (3.6042بدرجة مرتفعة ومتوسط حسابي قدره) موافقة أفراد العينة

معياري  رافوانح (4.13ابي)( بمتوسط حس10وقد جاءت العبارة) (0.75017)
وانحراف معياري بمغ  (4.07بمتوسط حسابي قدره ) (12تمييا العبارة ) (1.003قدره)

وانحراف معياري بمغ  (3.72بمتوسط حسابي قدره ) (16ثم تمييا العبارة ) (1.006)
معياري بمغ  راف( وانح3.53بمتوسط حسابي قدره ) (9ثم تمييا العبارة ) (0.982)
 (1.170معياري بمغ ) وانحراف (3.47بمتوسط حسابي قدره ) (13تمييا العبارة ) (1.339)

ثم تمييا  (1.196وانحراف معياري بمغ ) (3.42بمتوسط حسابي قدره ) (14ثم تمييا العبارة )
وأخيرا العبارة  (1.306معياري بمغ ) راف( وانح3.27بمتوسط حسابي قدره ) (15العبارة )
 (.1.321و انحراف معياري بمغ ) (3.23قدره)بمتوسط حسابي  (11رقم )

 البعد الرابع: الأمان 
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 (: المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لبعد الأما3-21الجدول رقم )
المتوسط  العبارات الرقم

 الحسابي
الإنحراف 
 المعياري 

رتبة 
 العبارة

 الدرجة

البطاقة الذىبية محمية من  17
 جميع أشكال القرصنة

 مرتفعة 4 1.092 3.68

أشعر بالأمان عمى النقود في  18
حالة وجود خطأ تقني عند 

 استعمال البطاقة الذىبية

 مرتفعة 5 1.192 3.56

أحس بالأمان عمى معموماتي  19
السرية عند سحب نقودي 

 باستخدام البطاقة الذىبية

 مرتفعة 1 0.942 4.08

 أثق بأنّ ىناك نظام أمن 20
وحماية يحمي بيانات البطاقة 

 الذىبية

 مرتفعة 2 1.040 3.92

أحس بالأمان عمى جميع  21
الخدمات والتعاملات بالبطاقة 

 الذىبية

 مرتفعة 3 1.111 3.78

 مرتفعة 2 0.91212 3.8011 الأمان. المجموع
 .spssمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات  :المصدر

( 9-16قمنا بحساب المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري لكل عبارة لمعبارات من )
 (.3-21لبعد الأمان والنتائج الموضحة في الجدول )
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حيث أظير ىدا الجدول أن معظم إجابات أفراد عينة الدراسة عمى بعد الأمان من 
كانت عدد الأسئمة التي تقيمو محور الخدمات الإلكترونية التي تؤمنيا البطاقة الذىبية والذي 

 ( حيث يتضح لنا أن الدرجة الكمية تقع في المجال21-17تمثمت في الفقرات من ) (5ىي )
وقد حققت مستوى موافقة أف ارد العينة بدرجة مرتفعة ومتوسط حسابي   [4.20-3.41]

( بمتوسط 19وقد جاءت العبارة ) (0.91212وانحراف معياري بمغ ) (3.80011قدره )
بمتوسط حسابي قدره  (20تمييا العبارة ) (0.942معياري قدره ) وانحراف(4.08حسابي )

بمتوسط حسابي قدره  (21ثم تمييا العبارة ) (1.040معياري بمغ ) وانحراف( 3.92)
بمتوسط حسابي قدره  (17ثم تمييا العبارة )(1.111) غمعياري بم وانحراف(3.78)
بمتوسط حسابي قدره (18) موأخيرا العبارة رق (1.092معياري بمغ ) وانحراف(3.68)
 (.1.192معياري بمغ ) وانحراف(3.56)

 الزبون  ولاءالمحور الثاني: 
 ولاء(: المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لمتغيّر ال3-22الجدول رقم )

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري 

رتبة 
 العبارة

 الدرجة

الكامل عن طريقة  ولاءلدي ال 22
 تقديم الخدمة بالبطاقة الذىبية

 مرتفعة 3 1.025 3.93

كان قراري لاستخدام البطاقة  23
 الذىبية حكيما

 مرتفعة 2 0.782 4.14

تسرني تجربتي في استخدام  24
 بطاقتي الذىبية

 مرتفعة 1 0.853 4.16

 مرتفعة  0.94479 4.0759 الزبون  ولاء المجموع
 .spssإعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات  من المصدر:
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 ولاءقمنا بحساب المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري لكل عبارة من عبارات ال
 (.3-22والنتائج الموضحة في الجدول )

من محور  ولاءحيث أظير ىدا الجدول أن معظم إجابات أفراد عينة الدراسة عمى ال
 (24-22تمثمت في الفقرات من )3 التي تقيمو ىي  ولاء الزبون والذي كانت عدد الأسئمة

وقد حققت مستوى موافقة  [3.41-4.20] حيث يتضح لنا أن الدرجة الكمية تقع في المجال
وانحراف معياري بمغ (4.0759) العينة بدرجة مرتفعة ومتوسط حسابي قدره أفراد
معياري قدره  وانحراف (4.16بمتوسط حسابي ) (24وقد جاءت العبارة ) (0.94479)
 (0.82معياري بمغ ) وانحراف (4.14بمتوسط حسابي قدره ) (23تمييا العبارة ) (0.853)

 (.1.025وانحراف معياري بمغ ) (3.93بمتوسط حسابي قدره ) (22وأخيرا العبارة )
 المطمب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة

سنعمل في ىذا الجانب عمى اختبار الفرضية الرئيسية والفرضيات الفرعية المتفرعة 
عنيا من خلال استخدام أسموب الإنحدار المتعدد لمعرفة أثر تبني الخدمات الإلكترونية 

 الزبون كما يمي: ولاءبأبعادىا عمى 
 اختبار الفرضية الرئيسية لمبحث: -

الزبون(  ولاءلاقة التأثيرية بين المتغير التابع )سيتم اختبار ىذه الفرضية بدراسة الع
 والمتغير المستقل )الخدمات الإلكترونية والتي جاء فييا:

( لتنبني الخدمات α≤ 0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) -
 الزبون. ولاءالإلكترونية )البطاقة الذىبية( بالمؤسسات عمى 

 تان:وتندرج منيا فرضيتان جزئي
( لتنبني الخدمات α≤ 0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) -

 الزبون. ولاءالإلكترونية )البطاقة الذىبية( بالمؤسسات عمى 
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( لتنبني الخدمات α≤ 0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) -
 الزبون. ولاءالإلكترونية )البطاقة الذىبية( بالمؤسسات عمى 

في إدخال  ENTERحيث سيتم تطبيق نموذج الإنحدار المتعدد باستخدام طريقة 
 المتغيرات وذلك كما يمي:

العلاقة بين متغيرات نموذج الإنحدار المتعدد: نبين من خلال الجدول التالي علاقة  -
 الارتباط بين المتغير والتابع والمستقل.

 الزبون: ولاءعلاقة بين الخدمات الالكترونية ( الإنحدار المتعدد لم3-23الجدول رقم )
الخطأ  المعدلة R R2 R2 البيان

المعياري 
 لمتقدير

 الأسموب

 0.732 0.535 0.535 0.48755 ENTER 
 .SPSSمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات  المصدر:

( السابق يتضح لنا وجود علاقة ارتباط بين الخدمات 3-23من خلال الجدول )
( من التغير 0.535(، كما أن )0.732الزبون، حيث بمغ معامل الارتباط ) ولاءالالكترونية و 

 الزبون راجع لمدى تبني الخدمات الالكترونية من طرف مؤسسة بريد الجزائر. ولاءفي 
 اختبار قبول نموذج الانحدار المتعدد: -

لاختبار معنوية نموذج الانحدار المتعدد  Anovaيوضح الجدول الموالي تحميل التباين 
 المطبق وفحص مدى قبولو من الناحية الاحصائية.

لاختبار معنوية نموذج الانحدار  Anova(: نتائج تحميل التباين 3-24الجدول رقم )
 الزبون بالخدمات الالكترونية. ولاءالمتعدد لعلاقة 

نموذج 
 الانحدار

مجموع  البيان
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسطات 
 المربعات

مستوى  Fقيمة 
 الدلالة
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علاقة 
الخدمات 

الالكترونية 
 بولاء
 الزبون 

 0.000 205.069 48.746 1 48.746 الانحدار
 0.238 178 42.311 الباقي

  179 91.057 المجموع

 .SPSSمن اعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات  المصدر:
    (1عند درجات حرية )F (205.069)قيمة  السابق بمغت( 3-24من خلال الجدول )

مستوى الدلالة  0.05وىي اقل من 0.000وىي دالة إحصائية لان دلالتيا تساوي  178
الزبون والمتغير  ولاءالمعتمدة في الدراسة، وبالتالي توج علاقة ارتباط قوية بين المتغير التابع 

 .المستقل الخدمات الإلكترونية وبالتالي نقبل ىذا النموذج في تحميل العلاقة الانحدارية
 :نتائج تحميل الانحدار المتعدد - 
يتبين من خلال الجدول الموالي نتائج تحميل الانحدار بين المتغير التابع والمتغير  

الزبون"  ولاءلكترونية عمى المتغير التابع لالمستقل، والتي تبين العلاقة التأثيرية لمخدمات الا
 .ومدى معنويتيا
 ولاءتابع ل(: العلاقة التأثيرية لمخدمات الالكترونية عمى المتغير ال3-25م )الجدول رق

 الزبون ومدى معنويتيا.
متغيرات 
 النموذج

معاملات 
 Bالتأثير 

الخطأ 
 المعياري 

مستوى  المحسوبة ß Tقيمة 
 الدلالة

 0.013 2.508  0.241 0.605 الثابت
الخدمات 
 الالكترونية

0.960 0.067 0.732 14.320 0.000 

 .SPSSمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات  :المصدر
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تأثيرىا  السابق يتبين لنا بان الخدمات الالكترونية تمارس( 3-25من خلال الجدول )
زبائن بريد الجزائر، حيث جاءت قيمة معامل التأثير موجبة مما  ولاءعمى المتغير التابع ل

التي βيبين وجود علاقة طردية بين المتغير التابع والمتغير المستقل، وىذا ما تأكده قيمة 
 :يمكن صياغة معادلة الانحدار المتعدد كما يميو 0.732 بمغت 

 * الخدمات الالكترونية(.0.960+ ) 0.605الزبون =  ولاء
فان تبني الخدمة الإلكترونية بالمؤسسة محل الدراسة )بريد الجزائر( Tحسب نتائج 

مستوى الدلالة المعتمد في الد 0.05تؤثر معنويا عمى ولاء الزبائن لان دلالتيا اقل من 
 .ارسة

وعمى ضوء التحميل السابق فإننا ننفي صحة الفرضية الرئيسة لمبحث وبالتالي يوجد  - 
لتبني الخدمات الالكترونية )البطاقة  (α 0.05≤)أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

  الذىبية( بمؤسسة بريد الجزائر عمى رضا الزبون.
 الزبون: ولاءالخدمات الالكترونية و ( الانحدار المتعدد لمعلاقة بين 3-26الجدول رقم )

الخطأ  المعدلة R R2 R2 البيان
المعياري 
 لمتقدير

 الأسموب

الزبون  ولاءعلاقة 
بالخدمات 
 الالكترونية

0.682 0.466 0.463 0.58267 ENTER 

 .SPSSمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات  المصدر:
يتضح وجود علاقة ارتباط بين تبني الخدمات ( أعلاه 3-26من خلال الجدول )

الزبون، اذ بمغ معامل الارتباط  ولاءالالكترونية )البطاقة الذىبية( بمؤسسة بريد الجزائر وبين 
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من التغير في ولاء الزبون ارجع الى مدى تبني الخدمات %46.6 كما ان%68.2
 .الالكترونية من طرف مؤسسة بريد الجزائر

 :الانحدار المتعدد اختبار قبول نموذج -
لاختبار معنوية نموذج الانحدار ANOVAيوضح الجدول الموالي نتائج تحميل التباين 

 .المطبق وفحص مدى قبولو من الناحية الإحصائية المتعدد
لاختبار معنوية نموذج الانحدار  anova(: نتائج تحميل التباين 3-27الجدول رقم )

 الالكترونية. بالخدمات الزبون  ولاءالمتعدد لعلاقة 
مجموع  البيان نموذج

 المربعات
درجات 
 الحرية

متوسطات 
 المربعات

مستوى  fقيمة 
 الدلالة

علاقة 
الخدمات 

الالكترونية 
 ولاءب

 الزبون 

 0.000 155.049 52.641 1 52.641 الانحدار
 0.340 178 60.433 البواقي
  179 113.073 المجموع

 .spssالمصدر من إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات 
( عند درجات حرية 155.049) f( السابق بمغت قيمة 3-27من خلال الجدول )

مستوى الدلالة 0.05وىي اقل من 0.000وىي دالة إحصائية لان دلالتيا تساوي ( 1،178)
الزبون  ولاءالمتغير التابع ل، وبالتالي توجد علاقة ارتباط قوية بين الدراسةالمعتمدة في 

والمتغير المستقل الخدمات الإلكترونية وبالتالي نقبل ىذا النموذج في تحميل العلاقة 
 .الإنحدارية
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 نتائج تحميل الانحدار المتعدد: -
سنبين من خلال الجدول الموالي نتائج تحميل الانحدار بين المتغير التابع والمتغير 

الزبون"  ولاءقة التأثيرية لمخدمات الالكترونية عمى المتغير التابع "المستقل، والتي تبين العلا
 .ومدى معنويتيا

 ولاء(: العلاقة التأثيرية لمخدمات الالكترونية عمى المتغير التابع "3-28الجدول رقم )
 الزبون" ومدى معنويتيا.

متغيرات 
 النموذج

معاملات 
 التأثير

الخطأ 
 المعياري 

مستوى  المحسوبة ß Tقيمة 
 الدلالة

 0.070 1.823  0.288 0.526 الثابت
 0.000 12.452 0.682 0.080 0.998 ولاءال

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات 
( السابق فإن تبني الخدمات الالكترونية )البطاقة الذىبية( 3-28من خلال الجدول )

قيمة معامل التأثير موجبة ما "، حيث جاءت ولاءيمارس تأثيره عمى كل المتغير التابع "ال
التي βيبين وجود علاقة طرية بين المتغيرين التابعين والمتغير المستقل، وىذا ما تأكده قيمة 

 :ويمكن صياغة معادلة الانحدار المتعدد لكل من المتغيرين كما يمي 0.682بمغت 
 * تبني الخدمات الالكترونية(.0.998+ )0.526الزبون =  ولاء

وحسب النتائج المحسوبة فان تبني الخدمات الإلكترونية حسب وجية نظر الزبائن تؤثر 
وىذا يعني  0.05لدييم، لان دلالتيا اقل من مستوى الدلالة المعتمد  ولاءمعنويا عمى ال

رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديمة التي تنص عمى وجود دلالة إحصائية لتبني 
ة )البطاقة الذىبية( بمؤسسة بريد الجزائر في تحقيق ولاء الزبون لكل من الخدمات الالكتروني
 .الفرضيتين الجزئيتين

 اختبار الفرضيات الفرعية -
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في إدخال المتغيرات،  ENTERباستخدام نموذج الانحدار المتعدد باستخدام طريقة 
، والمتغيرات المستقمة الأربعة )الإجراءات، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان( الولاءبين متغير 

ونسعى من خلال ىذه الفرضيات الفرعية لموقوف عمى أثر أبعاد الخدمات الالكترونية عمى 
 الزبون. ولاء

الزبون بمدى تبني الخدمات  ولاء(: نتائج تحميل الانحدار لعلاقة 3-29الجدول )
 .-بمدية جيجل–اقة الذىبية( بمؤسسة بريد الجزائر الالكترونية )البط

متغيرات 
 النموذج

معاملات 
 Bالتأثير 

الخطأ 
 المعياري 

مستوى  المحسوبة ß Tقيمة 
 الدلالة

 0.360 0.917  0.306 0.281 الثابت
 0.000 4.990 0.275 0.076 0.377 الاجراءات
 0.317 1.003- 0.055- 0.056 0.056- الاعتمادية
 0.000 4.965 0.347 0.074 0.367 الاستجابة
 0.000 5.109 0.340 0.058 0.297 الأمان

 .SPSSمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات  المصدر:
ان متغيرات الإجراءات، الاستجابة، ( السابق، يتضح لنا 3-29من خلال الجدول )

الزبون حيث جاءت إشارة معامل التأثير  ولاءس تأثيرىا عمى المتغير التابع الأمان تمار 
الزبون، وذلك ما تأكده قيم  ولاءو  المتغيراتموجبة ما يدل عمى وجود علاقة طردية بين ىذه 

،β حيث قيمةβ( 0.347لبعد الاستجابة ىي)  وىي أكبر قيمة، تمييا قيمة β لبعد الأمان
 .(0.275ثم بعد الإجراءات ) (0.340)

ن الابعاد الثلاث )الإجراءات، الاستجابة، الأمان( تؤثر المحسوبة فاtوحسب نتائج 
وىي اقل من مستوى الدلالة  (0.000الزبون، لان دلالتيا الإحصائية ) ولاءمعنويا عمى 

 .المعتمد في الدراسة
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وبالتالي نرفض الفرضيات الصفرية ليذه الابعاد ونقبل الفرضيات البديمة ليا، ما يعني  
 :أنو

 ولاءبين الاستجابة و  (α≥0.05) لة إحصائية عند مستوى معنويةيوجد أثر ذو دلا - 
 .الزبون 

 ولاءبين الاستجابة و  (α≥0.05) يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية - 
 الزبون 

 .الزبون  ولاءبين الأمان و  (α≥0.05) يوجد أثر دلالة إحصائية عند مستوى معنوية -
-الزبون لان دلالتو تساوي ) ولاءفي حين لا يؤثر البعد الاخر)الاعتمادية( عمى  
 :وىي أكبر من مستوى الدلالة المعتمد. فنقبل الفرضية الصفرية، وبالتالي (0.55

بين الاعتمادية (α≥0.05) لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية - 
 .الزبون  ولاءو 
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 الفصل:خلاصة 
إلى تحسين خدماتيا من أجل مواكبة جيجل بمدية -تسعى مؤسسة بريد الجزائر

التطورات السريعة التي شيدتيا الخدمات بصفة عامة والخدمات الالكترونية بصفة خاصة، 
 الزبون. ولاءوىذا بتحسين أدائيا وخدماتيا بطريقة مستمرة لتحقيق 
 جيجلمن زبائن مؤسسة بريد الجزائر  من خلال ىذا الفصل قمنا بدراسة وتحميل عينة

 ولاءوالحاممين لمبطاقة الذىبية لمعرفة أثر تبني الخدمات الالكترونية بالمؤسسات عمى 
الزبون، واتضح ان ىناك أثر ذو دلالة إحصائية لتبني الخدمات الالكترونية )البطاقة 

 ولاءالخدمات الالكترونية بط لتبني الزبون، حيث بمغ معامل الارتبا ولاءالذىبية( في تحقيق 
 .68.2%الزبائن 
 ولاءلكترونية لبناء ومنو يمكن القول انو لابد من ضرورة الاىتمام بتبني الخدمات الا 

 .الزبون بمؤسسة بريد الجزائر



 خاتمة 
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 خاتمة
 ولاءكما ىو معروف ان اليدف الأساسي الذي تعمل عميو أي مؤسسة ىو تحقيق 

، لذلك نجد أن مؤسسة بريد الجزائر تعمل عمى تقوية علاقاتيا  زبائنيا إلى اقصى حد
، وذلك عن طريق خمق وتبني العميل ولاءعمى أىم المؤثرات عمى التعرف  بالزبائن من خلال

عمى مجابية احتياجات ورغبات الزبائن، وتقديم خدمات  قادرةخدمات إلكترونية جديدة 
 .التي يرسميا الزبون  تتصف بالجودة العالية ما يضمن الوصول إلى الصورة

 :ومن خلال ىذه الدراسة تم التوصل إلى النتائج التالية 
أظيرت الدراسة أنو لا توجد فروق في مستوى ولاء الزبون لدى أفراد عينة الدراسة  - 

 لمتغير الجنس.
أظيرت الدراسة أنو لا توجد فروق في مستوى ولاء الزبون لدى أفراد عينة الدراسة  - 

 لمتغير السن.
عمى أظيرت الدراسة أىمية التعاملات الالكترونية لما ليا من فوائد كثيرة تعود  - 

العملاء والمؤسسة، فيي قادرة عمى توفير التكاليف التشغيمية لممؤسسة، كما أنيا تمنح 
المؤسسة القدرة عمى تقديم الخدمات بكفاءة عالية، فضلا عن أنيا توفر الوقت والجيد 

 والمال، عكس العملاء.
 ءولايوجد أثر لتبني الخدمات الالكترونية )البطاقة الذىبية( بالمؤسسات عمى  - 

 .الزبون 
 .الزبون  ولاءيوجد أثر كبير لكل من أبعاد الإجراءات والاستجابة والامان عمى  - 
 .الزبون  ولاء لا يوجد أثر بين بعد الاعتمادية و - 
ان معظم العملاء يستخدمون البطاقة الذىبية بشكل دائم في تعاملاتيم المالية مثل  -

 .ووفرت ليم الجيد والوقتلأنيا سيمت عمييم العممية  السحب والدفع وىذا
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مع بروزىا زائري ات الحديثة التي دخمت البريد الجتعد البطاقة الذىبية احدى التقني - 
الإيجابي ليا بحيث تقوم بالعديد من الخصائص و الخدمات الالكترونية  أظيرت الجانب

ية لمبطاقة بطاقة الدفع القديمة، كما اتضح ان الخدمات الالكترون المتطورة حيث اخذت مكانة
لما تمتمك من خصائص ومميزات سيمت عمى  الذىبية دور فعال في تحسين الخدمات

ودفع وتسديد الفواتير، الى تعبئة  المواطن القيام بيذه الخدمات بكل سيولة من السحب
وفي أي مكان  الياتف النقال، كذلك سيمت عمييم القيام بعممية السحب في أي وقت

مؤسسة  الخدمات المتوفرة لدييا، ومنو لمبطاقة الذىبية دور ىام فيبالإضافة الى العديد من 
 .بريد الجزائر

في الأخير يمكن التأكيد عمى ان عممية انتاج الخدمة والاىتمام بتطويرىا وعرضيا  
من اساسيات تطبيق الجودة في المؤسسة، لذا تحديد وتقييم  ضرورة حتمية وجزءا حيويا

إدارة كفء لمجودة تستيدف تحسين القدرة  نطلاق منيا في بناءلأبعاد جودتيا قاعدة يمكن الا
التنافسية لممؤسسة في عصر التكنولوجيا المعمومات والمعموماتية، وان استخدام التسويق 

الزبون  ولاءالالكتروني ىو أىم سبيل ووسيمة لرفع الجودة في تقديم منتجاتيا وخدمتيا وتحقيق 
 .ولما لا ولائو لممؤسسة

 :التوصيات 
   ضرورة الوصول إلى عتبة مرتفعة من إرضاء الزبائن من اجل تسييل تعاملاتيم

 .الدائمة مع مراكز البريد
   أىمية إعادة مؤسسات بريد الجزائر ورسم استراتيجياتيا خصوصا اتجاه رغبات

 .وطمبات الزبائن من اجل كسب ولائيم
   نوعية الخدمة الالكترونيةتعميم الانترنت ذات التدفق السريع لضمان جودة و. 
   تكثيف حملات التوعية بأىمية التكنولوجيا واستخدام الخدمات الالكترونية وما توفره

 .من فوائد لممتعاممين
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  جراءاتيابان تضع معموماتيا وتعميمتيا  الادارات زامإل عمى الانترنت لتحقيق سيولة  وا 
 .الوصول إلى المعمومات

  ات الالكترونية مثل: التعميم الالكتروني، وتقديم تقديم نماذج جديدة من الخدم
 .الخدمات الكترونية ذات الطابع الدولي والتماشي مع التطور التكنولوجي

   ضرورة خمق فرص استثمار جراء تطبيق الادارة الالكترونية، تيدف إلى تحقيق قيمة
 مضافة ونجاعة اقتصادية.

   تتعرض تطبيق الادارة الالكترونية وحسن العمل عمى دراسة المشكلات والعوائق التي
 .سيرىا
   كما نؤكد عمى ضرورة العمل الإلكتروني واستخدام الخدمات الالكترونية من قبل

المؤسسات في تسويق المنتجات والخدمات ومعرفة مدركات الزبون حول الخدمات 
لكتروني لبمو  الإلكترونية وكذا معرفة طمباتو ورغباتو من أجل رسم استراتيجية التسويق الا

 .الأىداف المسطرة
 :أفاق الدراسة 
عقب الانتياء من بحثنا يتبين لنا العديد من المسائل والجوانب التي تحتاج لمزيد من  

 :البحث والدراسة نذكر منيا
   مساىمة الخدمات الإلكترونية في تحقيق الميزة التنافسية لممؤسسات الانتاجية
 .والخدمية
  في المؤسسات: دراسة مقارنة بين الجزائر وبمدان الاتحاد  الخدمات الإلكترونية
 .الاوروبي
  .أثر استخدام الخدمات الالكترونية في زيادة ربحية المؤسسات 
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هدفت هذه الدراسة إلى تحقيق مجموعة من الأهداف من أبرزها، التعرف عمى 
 الخدمات الالكترونية المقدمة من طرف اتصالات الجزائر.

التعرف عمى اختلافات آراء أفراد العينة حول جودة الخدمات الالكترونية  وكذلك
ومستوى ولاء عملاء وكالة اتصالات الجزائر تبعا لاختلاف المتغيرات الشخصية، وتكونت 

 عميلا تم اختيارهم بطريقة عشوائية من مجتمع الدراسة. 081عينة الدراسة من 
لكترونية المقدمة من طرف اتصالات أظهرت الدراسة أن مستوى جودة الخدمات الا

الجزائر مرتفعة، وأظهرت الدراسة أن مستوى الولاء المحقق لعملاء اتصالات الجزائر مرتفع، 
كما أظهرت الدراسة أيضا وجود علاقة ارتباطية بين جودة الخدمات المقدمة من طرف 

فروق في مستوى ولاء اتصالات الجزائر وولاء زبون وكالة اتصالات الجزائر، بينما لا توجد 
 الزبون لدى أفراد عينة الدراسة حسب متغيرات )الجنس، السن(.

 .، الزبون الولاء، الخدمات الالكترونية :الكممات المفتاحیة 
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      This study aims to identify the impact of information technology 

on customer relationship management from the point of view of 

employees in Algeria Telecom- Jijel. An interview with one of the 

company’s officials, and the study concluded that the company has an 

interest in information and communication technology, as well as an 

impact relationship of information and communication technology on 

managing the customer relationship in the company under study. 

Keywords: electronic services, loyalty, customer, golden card. 

 


