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نحو  م  إ  الدراسة  دفت ائن  الز توجھ  مدى  دماتعرفة  ونية  ا د  مؤسسة  طرف  من  المقدمة  الإلك ثر  أوقياس    بر

ا ائن ع جود   .  رضا الز

عاد  معنوي   تأث   يوجد   انھ  إ  الدراسة  توصلت دمات  جودة   لأ ونية  ا ون   رضا  ع  الالك  الدراسة  اوصت  عليھ،  الز

دمات  ثيدوتح  التكنولوجية  التطورات  مواكبة  ع  بالعمل ونية  ا ائن  المقدمة  الالك ائن  توعية  بضرورة  اوصت  كما:  للز   الز

دمات باستخدام ونية ا ا يانو  الالك مي ا أ م تلبيةو  المعاملات إنجاز  سرعة  ومزايا   .احتياجا

المفتاحية: لمات  دمة  ال ونية  ا دمة  جودة،  الإلك ونية  ا ون   ،الإلك ي   الز و   إتصالات   مؤسسة  ،ائنز ال  رضا  ،الإلك

زائر   .ا

يف   . JEL :D12, M31 اتتص

Abstract: 

The study aimed to find out the extent of customers' orientation towards electronic services provided by 

the Postal Corporation and to measure the impact of its quality on customer satisfaction. 

 The study found that there is a significant effect of the dimensions of the quality of electronic services on 

customer satisfaction. Accordingly, the study recommended the need to update the electronic services provided 

to customers, and also recommended the need to educate customers about the use of electronic services and 

explain their importance and advantages in speeding up the completion of transactions and meeting their needs. 

Keywords: Service quality, E-service quality; Electronic customer; Customer satisfaction; Algeria Post 

Corporation. 

Jel Classification Codes: D12, M31 . 
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ا: دراسة استقصائية لعينة من   م عن جود زائر ورضا يد ا ونية ل دمات الالك ائن نحو ا توجھ الز

ائن المؤس زائر ز   سة با
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  مقدمة:  . 1

عكس لقد شطة  تطور  ع التكنولو التطور  ا ل عملية حيث انھ  ،خاصة   ةالمؤسسو  عامة الاقتصادية  الأ  انجاز س

ا ق سو ع والاتصال المعاملات و ائنب السر م عند ال وتقليل الز د اعتج عزز  ،امل مع م و ذا يحقق رضا ا و ان   .  السوق م

ة اخرى  وفيد    من ج ع التحول نحو تكنولوجيا    19حفزت ازمة  سر زائر ل د ا والمعلومات حيث   الاتصالاتمؤسسة بر

ذه   وطرحت  ةعززت  لمواكبة    الاخ ا  م رغبة  جديدة  ونية  الك استخدامو التطورات  ذه  خدمات  أجل  و   التعميم  بية  لتمن 

ل كفء وفعال ش ائن  الز تم و   . حاجات  ونية  دمة الإلك تب حقل ا تزايد  لقياس جودمع  ايدة  الم مية   ا  يص الا

  . ا الاف ي:  العالم  الأ ساؤل  ال لطرح  البحثية  الورقة  ذه  جاءت  توجھ ما  عليھ  ائن    مدى  ونية نحو  الز الالك دمات  ا

د ا ونية   دة تاث جو ائر؟ وما مدى ز المقدمة من طرف مؤسسة بر دمات الالك ا رضاع ا ائ  ؟ ز

داف البحث:. 1.1 ا ا داف نذكر م ذا البحث لتحقيق جملة من الأ ي    يأ

 دمات إبراز مية ا ونية وتكنولوجيا أ يل  وأداء كفاءة من رفع  والاتصال المعلومات الالك س ائن، و دمات المقدمة للز ا

د بأقل ونيةلكلاا المعاملات ودة لتحقيق وقتو  ج   .ا

 وم تب ع التقليدية المؤسسات يع ق مف سو ائن.  ال ي لكسب رضا الز و  الالك

 لك للمس ونية  الالك دمات  ا مزايا  يان  ت م   سا قد  وتوصيات  تائج  ب روج  ا  ،  ا شأ من  احات  اق تقديم  وكذلك 

ع   المساعدة المؤسسات  وم  ونية من ستب مف دمات الالك نحو جودة ا والتوجھ  ائن  الز لتلبية حاجات  ي  و ق الالك و

م.   اجل كسب رضا

مية الدراسة: . 2.1   أ

 زائر خاصة  عض المؤسسات عامة توجھ د ا ر ر والاتصالات المعلومات تكنولوجيا نحو اعتماد و  وسائل نظم غية تطو

دمات تقديم دم وأداء كفاءة ورفع المالية ا يل العمليات المالية للافراد خاصة  ظل   يتما والتقدم بما اتا س سارع و الم

ائحة   .ا

  لك والمؤسسات المالية ونية بيان حاجة المس دمات الالك ب التحول الرقأا ا س ذا  ، و  .ك من أي وقت م

  ا لأ ناول ذه الدراسة ب ا تتم  نت. سو لحدث الوسائل ال يمكن استخدام و الإن    ق المنتجات ألا و

 تمام  تنامي دمات بجودة الا ونية ا بع ضرورة أصبح  حيث الالك ة الظروف ت ا المتغ د ش ا عو  الآن العالم الذي   رأس

ة السنوات خلال الشرسة المنافسة دمة جودة عت بحيث العالمية، المالية البنوك والكيانات جانب من الأخ  اريعالم  ا

صة ممكن قدر أك لنيل   .السوقية من ا

تم بالموضوع للإحاطة ا إ التطرق  س   : التالية ور ا

ات الدراسة - ي لمتغ   ؛ الإطار المفا

زائر  الاونة   - د ا ا مؤسسة بر ونية ال طرح دمات الالك ةا   ؛الأخ

ائن نحو - ونية قراءة احصائية لواقع توجھ الز دمات الالك زائلمقدمة من طرف ا  ا د ا    ؛رمؤسسة بر

   . نتائج الدراسة الاستقصائيةتحليل  -
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ات الدراسة .2 ي لمتغ     :الإطار المفا

ونية   دمة الالك الدراسة: ا ات  يم متغ ا مفا زء  ا ذا  ونية    جودةنتعرض   دمة الالك ون ا الز وم رضا  مف

ي و   الالك

دمة و  .1.2 ية ا دمة الالكما   :يةونا

تـب آو  kotlerعرف   ون  الأساس غ ملموسـة ولا ي ا طرف ع طرف آخر وت شاط أو منفعة يقدم ا  دمة بأ خرون ا

ـون  ـون مـرتبط بمنـتج مـادي أو لا ي دمـة قـد ي ـا أيـة ملكيـة، فتقـديم ا  .kotler, Keller , Manceau , & Dubois, 2006, p) ،عل

ــــــب و ، (462 ـــــــ zithameحسـ عـ ــــــرون  ـــــــا ا فر واخـ ــــــتخدام تكنولوجيـ ـــــــود وأداء باسـ ـ ــــــال وج ـــــــن أفعـ ــــــارة عـ ــــــا عبـ ـ ـــــــة "بأ ونيـ ــــــة الالك دمـ

ائن وخدمات التوصيل" شمل خدمة البيع وخدمة الز   . )310، صفحة 2017(العضايلة و خالد،  المعلومات، و

ل من   ا lemonو rustأما  ا فعرفا نـتبأ ونيـة مثـل الان ات إلك ـدمات  ،":" تقديم خدمة ع وسائل وشـب كمـا ينظـر ل

ـــدف  ـــور  م ـــا " تقـــديم خـــدمات ل ــة بأ ونيـ ومـــة إلك ونيـــة أو ح ـــي أو بنـــوك إلك و ــيم إلك علـ ل  ـــ شـــ انـــت  ونيـــة ســـواء  الإلك

ــ والبحــث عــن ال ــور، ومواكبــة التطــور العل م ثماره، وتحقيــق رضــا ا ســ الأعمــال وحفــظ الوقــت واســ ــودة ت قيمــة المضــافة وا

  ،)73، صفحة 2018-2017اس ، ر و (ب العالية. 

نـــتو  ونيــة مثـــل الأن ات إلك ـــ شـــب ـــا عبــارة عـــن خـــدمات تقــدم ع ـــ أ ونيــة: ع دمـــة الإلك عـــرف ا ف   مــن خـــلال التعــار

دف اختصار الوقت والمسافة.  عد  ا عن  دمة ومتلق ن مقدمي ا تم التعامل ب   و

ونية .2.2 دمات المالية الالك   :انواع ا

:  اتمدا  تنقسم ونية، خدمات بنكية تقليدية البنكية ا ونيـة حديثـةالمالية  خدمات، خدمات تقليدية الك وتتمثـل  ك

دمات البنكية التقليدية ي:  : ا ا  الا ائنھ يمكن ايجاز ا البنك لز دمات ال يقدم   ل ا

ع -   ؛خدمات قبول الودا

والات او الكمبيا -     ؛او خارجية  تلا خدمات التحصيل داخلية كتحصيل ا

يةخدمات بيع وشراء العملات   -     ؛الأجن

  ؛القروض والسلفيات -

ة -   ؛خصم الكمبيالات والاوراق التجار

  ؛الكفالات البنكية -

ندي - ندي والتحصيل المس  . الاعتماد المس

ونية:. 1.2.2 دمات التقليدية الالك     ا

ــ ميــدان  العديــدتــأثرت  اصــل  ــدمات التقليديــة بــالتطور ا عيــصــالات وأصــتالامــن ا ا يــتم  عــن الاجــراءات  دابح تقــديم

ـــدمات:  ــــذه ا ــم  ـ ــة، وأ ــة حديثـ قـ ا بطر ــة، وأصــــبح تقـــديم ــة واســـتخدام الـــدعائم الورقيـ ـ ــان،  اليدو ـ ــي و مز ـ ، صــــفحة 2021(لعرا

249( .  

ونيــة - ات الالك ــ الشــيك الــور العــادي،الشــي ونيــة تحتــوي ميــع البيانــات الموجــودة  د حيــث يقــوم أحــ : عبــارة عــن رســالة الك

 . ا نفس قوة الشيك الور ي، ول و يد الاليك رسالھ لھ ع ال ي و ره للطرف لثا  طر العلاقة بتحر

ــي - و ــل الالك انـــب التحو ــق تقييـــده مــن ا ــ حســاب آخـــر عــن طر ا نقــل مبلـــغ مــن حســـاب إ ـــو عمليــة بنكيــة يـــتم بمقتضــا  :

انب الدائن للمستفيد.   المدين للآمر وا



ا: دراسة استقصائية لعينة من   م عن جود زائر ورضا يد ا ونية ل دمات الالك ائن نحو ا توجھ الز

ائن المؤس زائر ز   سة با
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دمات الما .2.2.2 ديثة:ا ونية ا    لية الالك

ان،   : تتمثل  ي و مز   )250-249، الصفحات 2021(لعرا

ونيــــة - ال والرمـــــوز المعــــاملات الالك عـــــد ملفـــــات البيانــــات النصـــــوص الأشـــــ ونيــــة، إذ  ــــ تنفـــــذ بوســـــائل الك ـ ــــ المعــــاملات ال ـ : و

ل المعاملات الإ ش ونيا، و ا الك ونية مثلوالمعلومات ال يمكن تبادل اسوب. يك لات ا ونيا    ل القيود ال تدون الك

ـــاتف - عـــد باســـتخدام ال ـــدمات البنكيـــة عـــن  ــد  :ا ـ ــة م ديثـ ــال ا ــائل الاتصـ ــات واســـتخدام وسـ ــا المعلومـ ان تطـــور تكنولوجيـ

دمات ما ذه ا تلفة ل ائن البنك ومن الأنواع ا عد لتلبية احتياجات وز دمات البنكية عن  ور ا :  ظ  ي

  ــة: البنـوك لو ـ اي ا ــون  ــدمات البنكيـة لز ـ ا ـذه البنــوك ع ـد مــن تقـوم فكــرة  ــان ير ـ اي م خـلال اقامــة قنــاة وقــت و

ســــتطيع البنــــك عــــرض خــــدمات  ــاتف النقــــال  ـ ــــق الــــواب ومــــن خــــلال ال ــــائن والعمـــل عــــن طر ن البنــــك والز ــال مباشــــرة بــــ اتصـ

ائنھ.   معلوماتية لز

  : ــ ـ ــالبنـــك الم صـ ــتم ا ــ ا ل و يـ ـ ــال رقـــم ســـري ع ـــت مـــن خـــلال ادخـ ن ــ المـــرتبط بالأن ـ اســـوب ال ــة مـــن خـــلال ا دمـ

سابات.  سابات ومعرفة كشف حركة ا صول ع الاستعلام عن ارصدة ا ون ل في للز  عر

  : از الصراف الا ذا ا تواجد اما داخل البنك او  الاماكن العموميأان استعمال    ةصبح ع نطاق واسع و

ي 3.2 ونية جودة  ةما دمة الالك   :ا

ـ امتلاكــھ، كمـا يــرتبط  ـدمات  ـ الــذي ترغـب جميـع مؤسســات ا امـا وأقــوى سـلاح تناف قـا  دمــة تفر أصـبحت جـودة ا

، ـ ل وا شـ ـ مضـبوطة  يم غ ـذه المفـا ن  ا بالرضا والولاء، ولكن تبقى الاختلافات الموجودة ب ا وثيقً رتباطً وم ا  وخلـص ذا المف

Stephanie)2007(-دمــة لــــ دمــة ورضــا ا ــودة ا ي  يم  -)Oliver )1997،1999انطلاقــا مــن النمــوذج المفــا ــذه المفــا ــ أن  إ

ل.  م ك ائن وولا مة عميقة  رضا الز ا مسا دمة ل ا محددات مختلفة، وان جودة ا   مختلفة ول

ا ا الز يجة للمقارنة ال يقوم  ا ''ن ا با ف عر مكن  ن توقع نئو ـا تنفيـذ ب ـ تـم  قـة ال ـم للطر دراك دمة و م حول ا ا

دمة '' عرف ،(Afsar, Rehman, Qureshi , & Shahjehan, 2010, p. 1042) ا دمة  جودة  وعليھ  يجـة لعمليـة تقيـيم ا ـا "ن با

ا." تم استلام دمة ال س م ل دمة مع إدراك م عن ا ائن توقعا   (Hafez & Akther, 2017, p. 142)  حيث يقارن الز

ح  ــ ونيــة و اق دمــة الالك ــف الشــامل لـــجودة ا ن التعر ــة أعــض البــاحث ــا يجــب أن تتجــاوز المعــاملات التجار ــ ا كــدوا ع

ــة ونيـ ـــدمات الإلك ــد تقـــديم ا عـ ــ تحـــدث قبـــل وأثنــــاء و ـ ــاعلات ال ــع التفـ ــار جميـ ــ الاعتبـ ـ ــذ  ــإن لـــــجودة و  ،لتأخـ ــو، فـ ــذا النحـ ـ ــ  ـ ع

دمة و   ا م دون  e-SQنية  الالك ب عملية الشراء بكفـاءة، وتلبيـة احتياجـات العمـلاء وتوقعـا ا موقع الو ل  س  الدرجة ال 

ل ب  مشا س    .(DelÁguila-Obra, Padilla-Melénde, & Al-dweeri, 2013, p. 1116)  ال

ــا santos (Santos, 2003)ــا عرفو  كـــم الشــامل للعمـــلا بأ ونيــةعــن جـــودة  ء"التقيـــيم وا ـــدمات الإلك ـــ  ا المطروحـــة 

" ـ ا ــا ، السـوق الاف نمـا عرف ســوق،  2002سـنة  واخـرون Zeithaml  ب نـت ال ـ شـبكة الان ل الموقــع ع سـ ـ أي مـدى  ــا "إ بأ

سليم بكفاءة وفعالية"  .(Santouridis, 2009, p. 19)، الشراء، ال

ــة مـنو   دمــة ةجــود تتضــمن 2005سـنة  وآخــرون Parasuraman نظــر وج ونيــة ا  مــع العميــل تفاعــل مراحــل جميـع الإلك

ب  موقع ادة.  الو م لز دمات طبيعة ف ونية ا   (Ighomereho, Ojo, Omoyele , & Olabode, 2022, p. 03)  . الإلك
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ونية 4.2 دمة الالك عاد جودة ا   :أ

ــــــث ــــــا الباحـ ـ ح ــــــ اق ـ ــــــودة ال ـ ــــــوم ا ـ ــــــة لمف ــــــاد التقليديـ عـ ــــــر  parasurman إن الأ ــــــة وآخـ ــــــية والموثوقيـ ــــــ الملموسـ ـ ــــــة  ون المتمثلـ

ــدمات  ق ا سـو ـ  ن  ـو مـا دفـع البـاحث ـي، و و ـ الســياق الإلك ـ مناسـبة  والاسـتجابة والضـمان والتعـاطف تصـبح متقادمـة وغ

دخــال أ ــي، و و ر أداة قيــاس جديــدة مناســبة لســياق العــرض الإلك عــاد التقليديــة وتطــو ــ ضــرورة تكييــف الأ نــاة د خاصــة بقاعــإ

نت.     الان

ا من أسلوب قياس:  ونية مع ما يناس دمة الالك عاد جودة ا ي سنذكر أ دول الآ   من خلال ا

ونية 01جدول ( دمة الالك عاد جودة ا   ) أ

عاد   عدد البنود  اسم المقياس وكتابھ عة   الأ ات التا   العينة   المتغ

Netqual 

(bressolles 2006) 
18  

ولة  نوعية /مدا ختالاس س

 /الاعتمادية /المعلومات وكمية

ة/الأمن /الموقع تصميم    السر

  الرضا 
ز  803 الة السفر الذين قاموا ب ون و ز

نت   السفر أو طلب عرض الأسعار ع الان

e-s-qual 

( parasurman et al 

2005)  

22  

ام /الفعالية اح

امات  توفر النظام/الال

صوصية/ ام ا   /اح

  كة ر دالقيمة الم

  ءالولا

  amazon.comمن مستخدمي موقع 653

 walmart.comوقع ممن مستخدمي  253و

يات ع الأقل خلال  الذين قاموا بثلاثة مش

ة  3 ر الأخ   أش

etailQ 

(wolfinbarger et 

gilly 2003) 

14  

خدمة  /تصميم الموقع

ن  لك   المس

صوصية /الموثوقية   الأمن/ا

الرضا/ الموقف اتجاه 

ودة  لولاء/ج  ةيالموقع/ ن

لية  دمة ال   ا

ن  1013 لك   مجيب من عينة دائمة للمس

webQual 

(barnes et vidgen 

2001) 

22  

ولة استخدام  س

  ) التصميم (الموقع

ودة   /جودة المعلومات ا

  التفاعلية (الثقة والتعاطف) 

/  
يان ع ثلاثة مواقع مكتبات ع  380 است

ا من قبل الطلبة ط، تم تقييم   ا

Site Qual 

( yoo et donthu)  
9  

ولة الاستخدام   /التصميم /س

ة والأمن    سرعة المعا

الموقف   لموقع/ا جودة 

نية  اتجاه الموقع/

ارة   الشراء وتكرار الز

مواقع  4طالب الذين قاموا بتقييم  47

م ة من اختيار نت تجار   ان

ة، ونية واس)، دراسة تحليلية للمواقع الالك2018بن الشيخ الفقون رشيدة(المصدر:  زائر ق بالمؤسسات الاقتصادية ا سو ا  مجال ال تخداما

زائر، ص2 ، جامعة قسنطينة أطروحة دكتوراه    ) 2018(بن الشيخ لفقون،  .126، ا

ــ  ــذا البحــث ع ــ  كز  ونيــةe-s-qualمقيــاس ســ دمــة الالك ــ قيــاس جــودة ا عتمــده  ر  : حيــث: الــذي ســوف  تــم تطــو

ـــــــذا المقيـــــاس مـــــن  ــ ــــ  malhortaو parasurmanو zeithamlف ر طـ ـ ـــــت الدراســـــة ع  amazon.comمســـــتخدم لموقـــــع  653وقـــــد أجر

ذا المقياس  walmart.comمستخدم لموقع   253و تضمن  :  22و عاد و عة أ   بندا قسمت إ أر

 :ــا  فعاليـة الموقـع ــ منتجـات المرغـوب ف نــت والعثـور ع ـ موقـع الان ن للوصــول إ لك جــب المعلو  وأقــدرة المسـ ـا، و مـات المرتبطــة 

د ممكن.  ى ج ذا الوصول بأد  أن يتحقق 

 :امات ام الال دد.   اح سليم المنتجات  الوقت ا ازن،  ا، امتلاك المنتجات  ا دمة الموعود   دقة ا

 :شغيلھ.   إتاحة النظام  أو الموثوقية المرتبطة بالأداء الف للموقع أي توفره و

  ام خصو ن:ة المستيصاح كة وأن المعلومات المالية آمنة.   خدم ون مش سلوك الشراء لا ت  التأكد بأن المعلومات المتعلقة 



ا: دراسة استقصائية لعينة من   م عن جود زائر ورضا يد ا ونية ل دمات الالك ائن نحو ا توجھ الز

ائن المؤس زائر ز   سة با
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ــ  نــت، مــع ملاحظــة أنــھ  ــ الان دمــة المقدمــة ع عــة الســابقة مقياســا أساســيا لقيــاس تصــورات جــودة ا عــاد الأر ل الأ شــ

ن سـنة  ا البــاحث ـ قــدم عــة، ســميت ا ثلاثــةو دحــد 2002الدراسـة الســابقة ال عـاد الأر ــذه الأ ـ جانــب  عـاد أخــرى إ  (E-recS-Qual)أ

 :   و

 :دة وتــوف  التفاعـل ن، التكفــل بالسـلع المســ ل معــ نــاك مشـ لك لمـا  ـ تقــديم معلومـات ملائمــة للمســ ــط ع ــ ا ع ع قــدرة البـا

ط.   الضمانات ع ا

 :ض اليف النقل والإمداد.   التعو سديد، ت  ال

 :انية    الاتصال اتف. إم نت أو ع ال دمة ع الان لك بإجراء محادثات مباشرة مع الموظف مزود ا  قيام المس

سـليم ـ ال لة معينة (التـأخ  دمة  حالة حدوث مش ة تمثل جانب حماية ا عاد الثلاثة الأخ ذه الأ لة  حيث أن  مشـ

ـ ) عـد البيـع... ا سـليم، وخدمـة مـا  ـ ال طـأ  ـ حالــة العــذه  نحيـث أ ،ا ـودة المدركـة إلا  ـ محـددة لقيـاس تصـورات ا ناصـر غ

ونيــة  دمـة الإلك س جــودة ا ـ تقـ عـاد الأساســية ال التــا ترتكـز الأ ن، و ل معـ ــون مشـ ن أمثلـة أو يواج ل ـان لــدى المسـ مـا إذا 

قـة  م بطر يا ون لتقيـيم مشــ ل ا المســ سـتخدم ــ  ـ تلــك المعـاي ال يــة عو ر المدركـة  ــ تي ل  ــون أي مشـا ــب وعنـدما يواج ـ الو

  استخدام الموقع. 

ي .5.2 و ون الالك وم رضا الز  : مف

ــ رضــا  نظـر إ ــون يُ ة الز ــ لاك وا ن توقعــات الاســ يجـة للمقارنــة بــ ل عــام كن ــ شــ ـتم تحقيــق رضــا العمــلاء عنــدما يل ؛ و

ـــــون لــــالمنــــتج  ـــــا، مــــن المــــر أن ي تجاوز ــــائن ىدتوقعــــات العميــــل و ــــ  الز ـ دمــــة إ ن نيـــــة لإعــــادة الشــــراء إذا وصـــــل مــــزود ا الراضــــ

ـا م أو تجاوز ن التوقعـات  ، (HILA LUDIN & CHENG, 2014, p. 463) ،توقعـا ـتج عـن مقارنـة بـ فـھ بأنـھ معرفـة ت عر كمـا تـم 

ـة الرضـاOliver)1997حسـب و  ،(Ben Ammar & Belaid, 2016, p. 61) ،والأداء المـدرك ـ أنـھ  ) يمكـن رؤ لك ع اسـتجابة المسـ

عرف كـذلك بانـھ "تقيـيم عـام لأداء منـتج مـا العاطفية والمعرفية بخصوص ـ  مستوى الاداء. و ند إ سـ ـو رأي  (سـلعة او خدمـة)" و

صية مع منتج ما.  لك ال ة المس   . (Bobâlcă, 2014, p. 997) تجر

ع عن السـعادةعرف  Kotlerاما  ون بأنھ" مشاعر  ـا"، اذ لسـرور ناو  رضا الز دمـة ومـا يتوقعـھ م ـون ل يجـة لمقارنـة الز

ـ الأداء المـدرك والتوقعـات، ـز  عت الرضا الدالـة ع ياء  الأداء عـن مقابلـة التوقعـات،ففـي حالـة  ـ حالـة اسـ ـون  ـون ي فـان الز

ــــ المســــتقبل، ك التعامــــل مــــع المؤسســــة  ــــ ــــون الأداء مطابقــــا ل وخيبــــة أمــــل و ــــ حالــــة أن ي شــــعر  وقعــــاتتلو ــــون  ــــد فــــان الز أو يز

ـ الـولاء.  ابط العـاطفي مـع المؤسسـة الـذي يقـود إ ـ ذا الرضا العا يخلـق نوعـا مـن ال ، 2015(البكـري و طالـب،  بالارتياح والرضا و

  . )69صفحة  

نمــ دمــة ب"رضــا العمــلاء"  2010ســنة   Sheng and Chunlinعــرّف اب ــ اختيــار المنــتج أو ا عنــد  صــليةلأ اأنــھ نيــة العميــل 

دمة ق. يـتم إعادة شراء نفس المنتج أو ا سـو ـ ال ئـة أو ن ـة دون أن يتـأثر بالب ، مما يؤدي إ تكرار الشـراء لـنفس العلامـة التجار

ـدون ومـا يحصـلون عليـھ ن مـا ير نـت مـن خـلال الاخـتلاف بـ ـ الإن ات رضـا العمـلاء ع  . (Mkhize, 2020, p. 1652)،تحديد مسـتو

ي الرضا تبارعا يمكنلذا  و ي أو السلالإ  شعور ال بأنھ ذلك الالك يجة قبل من يجا ائن ن م الز دمةب عامل ونية ا   .الالك
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ونية  . 6.2 دمة الالك ون بعلاقة جودة ا   :رضا الز

ميـــة  ـــ أ دمـــة اكـــدت العديـــد مـــن الدراســـات ع ونيـــة و جـــودة ا ـــ ال ـــاتأث الالك ـــائنمباشـــر ع ـــ ع ز فـــاظ ع ــة لاـــ ا قـ

ن  دائمةة و قو نت ب م تجار التجزئة ع الإن ائ ـ حيث يكسب التجار ، وز ة التعـرف ع ـ الذين يتمتعون بجودة خدمة ممتازة بم

م، م.   توقعات عملا ن رضا التا تحس   و

ـو  دمــة عـن  2012 واخـرون ســنة Guo ع ـا جـودة ا و نــت المقدمـة المسـاعدة مســتوى ب ـ الإن  ـ تــوف لتجــار التجزئـة ع

دمات   سليم المنتجات وا    . .(HILA LUDIN & CHENG, 2014, p. 464) بكفاءة وفعاليةسوق وشراء و

ـم لرضـا العمـلاء أن  2010سنة   Sheng and Liuاكدت دراسة ـ حـافز م ـا  ونية بحد ذا دمة الإلك وتـؤثر  بأن جودة ا

ل مباشــر عليــھ  مــال تــاث التوقعــات، اشــ ي، فمــن المــر أن كيــد تتأ مذا تــ(مــع عــدم ا ل إيجــا شــ نــت  ــ الإن وقعــات العمــلاء ع

عيــدوا الشـراء مــن نفـس بــا التجزئـة. ومــع ذلـك، إذا تــم  م وأن  ون المنتجــات مـ شـ نـت الــذين  ــ الإن ـ بــا التجزئـة ع يثقـوا 

ون المنتجات مرة أخرى  ش ، فقد لا  ل سل ش م  ع التج تأكيد توقعا    (Mkhize, 2020, p. 1652) . )ةئز من نفس با

مية من   .7.2 دمة و    Six Sigmaأ ون تحقيق  جودة ا   :رضا الز

ودة ادارة تطور  عن نتج لقد ـو Six Sigma سـتة سـيجما عليـھ يطلـق ما الشاملة ا  دفـھ شـامل، اداري  مـن عـن عبـارة ف

ن دمية الصناعية العمليات تحس ادة وا لفة، وتخفيض الانتاجية، لز حية حقيقوت الت عظـيم الر ـا التنافسـية المقـدرة و اد  وز

ق عن اليف تخفيض طر ـ والقضاء الأخطاء، احتمالات وتقليل الت ي، والانتـاج العمليـات ـ العيـوب ع ـا ـز وكسـب ال عز  رضـا و

،   العملاء   )04، صفحة 2018(الكبب

ـت الدراسـات ان  ـودة تحقيـق ـ ـبك أثـر لـھ Six Sigma سـتة سـيجما مـناثب ـا، وتخفـيض ا اليف ـت كـذلك ت  أنـھ أث

ات ساعد قد من ن ع الشر ا تحس و   .المالية  عائدا د مصمم برنامجو لب العيو  من ل ى ا لتصل  عملية ل ا أد ا  مستو

ـ أنـھ اذ ،" Defects Per Million Opportunities (DPMO) فرصـة مليـون  ـل مـن عيـب 3.4 ي عب  )99.99999(ـإ شـ احصـا

 (Pereira, Bento, Ferreira, Sá, & Silva, 2019, p. 1609 )  . العميل مواصفات  أي ضمن الأداء دقة

زائر  الاونة . 3 د ا ا مؤسسة بر ونية ال طرح دمات الالك ة ا    :الأخ

ت ســـنة  شـــ ع خـــدمي، أ ــ مؤسســـة عموميـــة ذات طـــا ـ ــــزائر  د ا ــامج إلامتـــدادا  2002مـؤسســــة بــــر ــد  صـــلاحنـ يـ قطـــاع ال

ـــانون رقـــم ــنھ بــــموجب القـ ــ  03/2000والمواصـــلات، الـــذي تـــم سـ ـ يـــد2000أوت  05المـــؤرخ  ــاع ال ــرنة قطـ ـــ عصـ ــي إ  تـــوفر، ، والرامـ

ــد مؤسســة زائــر بر ــدمات مــن قائمــة ا ــ ا نــت ع ــ المؤسســة ــدف حيــث الان يل إ ــ العمليــات مختلــف ســ ــا ع ائ مكــن ،ز  و

ـــون الا  ــللز ــ مـــن فادة تسـ ـ ــة إ اجـ نـــت ودون ا ــ الان ـ ــات ع ــد مـــن العمليـ ــام بالعديـ ــة لأجـــل القيـ ـــا المؤسسـ ـــ توفر ـــدمات ال ــذه ا ـ

ــاء أو  ر اصــة بالك ــون مـثلاً دفــع الفـوات ا ــلات، فـيمكن للز عــض ا ـة أو  ــالات التجار عـض الو اتـب المؤسســة أو  ــ م التنقـل إ

، ى وذلــك عر خــالمـاء كمــا يمكــن الإســتفادة مــن خــدمات أ ــ الــرابط التــا ونيــة المتاحــة مــن طــرف المؤسســة وذلــك ع ــ البوابــة الإلك

.baridinet.poste.dz    زء ذا  ونتطرق دمات إ  ا ا ال  ا يح نت ع  المؤسسة ت    : الان

  

  
  
  
  
  

  



ا: دراسة استقصائية لعينة من   م عن جود زائر ورضا يد ا ونية ل دمات الالك ائن نحو ا توجھ الز

ائن المؤس زائر ز   سة با
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دمات :)02رقم( دول ج ونية ا اطر  ال  الالك د مؤسسة ح زائر  بر  ا

دمة    الشرح   ا

ب الأموال من     .CARDLESSاللاتلامسية الدفع  بطاقة ائن  دمة للز ذه ا سمح  ا المؤسسة حيث  دمات ال توفر م ا ن أ دمة من ب ذه ا عت 

يك GAB الآلية  الموزعات حيث  بية  الذ البطاقة  استخدام  موب  يفبدون  دي  بر تطبيق  أو   aridiMobB استخدام 

ب دي و ب مبلغ     BaridiWeb.بر مكن  ا   20,000و ال تقول ع دمة  ذه ا أق قيمة ع  دينار جزائري 

الات الطارئة ا  ا مكن استعمال ا آمنة و   .المؤسسة أ

نت  ع  الفوات دفع نت ودو   .الان م ع الان انية دفع فوات الات ا ن إم ة حيث يمكن دفععناء التنقل إ الو ة لل :لتجار زائر ،  مياهفوات ا

سونلغاز شركة،  فوات  زائر  فوات  ل والتط  س،  المياه  يل مو النقال  اتف  ال متعامل  اتف  ،  فوات  ال فوات 

زائر   . لاتصالات ا

انية بية  البطاقة طلب إم صول ع    .الذ ن  ا مكن للراغب بية الولوج إ لايُ بية  البطاقة  طلب )الرابطبطاقة الذ صول   (الذ لتقديم طلب ا

ا يح الموقع أيضًا إم اع البطاقة، كما ي عد طل بع حالة البطاقة    . نية ت

اك دي  تطبيق    الاش  بر

  .BaridiMobموب

  

دي موب ة   BaridiMob عت تطبيق بر نت من طرف المؤسسة كما تتوفر  دمات المتاحة ع الان م ا من أ

ب و دي  بر اسم  تحمل  التطبيق  من  ب  أونلاين BaridiWeb و دمات  ا من  العديد  ا  بدور ن  ومن،  وتوفر    ب

دمات يةلا ا ايو  ال رسي  :نذكر قالتطبي  فر

اري  يدي ا ساب ال دي جاري  ؛  الإطلاع ع الكشف المصغر؛  الإطلاع ع رصيد ا ل من حساب بر التحو

آخر دي  بر حساب  بية؛  إ  الذ البطاقة  تفعيل  إعادة  أو  للموزعات ،  تجميد  غرا  ا الموقع  تحديد 

  .ت انالإطلاع ع العروض والإعلا و  GAB..الآلية

بع  ا  توفر    .البعائث ت آمنً الموقع  عت  حيث  الأمر  ذا  ل مخصص  ي  و إلك موقع  توف  ق  طر عن  البعائث  بع  ت انية  إم المؤسسة 

نات الافراد الدولية  بع جميع    . لت

المطبوعات   .المطبوعات تحميل ذه  استخدام  يمكن  حيث  الرس  ا  موقع ع  المطبوعات  من  قائمة  المؤسسة  يد     توفر  ال اتب  م

مكن تحميل   .المطبوعات و

نت رصيد عبئة   .الان

  

نت   اتف الثابت وكذا الان اصة بال م ا ا ا م واش انية دفع فوات زائر إم ائن اتصالات ا دمة لز ذه ا يح  ت

  حيث يمكنكم القيام بمختلف العمليات. 

ساب  فتح يدي  ا اري   ال   الاطلاع   أو  ا

  .رصيد ال ع

زائر ع مت د ا اري كما يمكنكم أيضًا  يح لكم بر يدي ا انية الإطلاع ع رصيد حسابكم ال ي إم و ا الإلك وقع

دي جاري جديد   .تقديم طلب لفتح حساب بر

اتف رصيد عبئة  لمتعام    .النقال  ال النقال  اتف  ال رصيد  عبئة  خدمات  من  الاستفادة  زائر  ا د  بر مؤسسة  ائن  لز الثلاثة  لايمكن  اتف 

س، ج يل ذه العمليةمو صص ل دو حيث يكفي الولوج إ الموقع ا   . ازي وأور

ذا    .والتأمينات السفر تذاكر شراء تصة   ات ا ا الرس وذلك بالشراكة مع عديد الشر ز تذاكر السفر ع موقع انية  توفر المؤسسة إم

اصة  ز تذاكر السفر ا ال حيث يمكنكم  ةابا زائر ة ا و ان طاسي مثلا طوط ا   .أو شركة ط

ال  النقّ اتف  ال ق  طر عن  فع  الدّ خدمة 

د باي      Baridi Pay  "بر

و عبارة عن وسيلة دفع جديدة باي"  د  ال  ،"بر النقّ اتف  ال ق  ا  ،عن طر ا و   من م لة الاستعمال  ا س غاية   اّ

ة ع يّ دمة مب ذه ا يتقنية قرا تكنولوجيا الامان. للعلم فانّ  طي ثنا عاد ءة الرّمز الشر  التقنية المعروفة  و  ،الا

ع)ود أي بمع (،  اركيو  باسم وع من طرق الد،  رمز الاجابة السر بدون  ، اي (يتم اجراءه دون ايّ اتصال فعذا النّ

ة و  بيّ الذ يتمبطاقة  انطلاقا من تطبيق  دون سيولة) بحيث  يّ  ا بر  "اجراء عملية م ضو عد ليتمّ  دي موب" 

المالية المعاملة  اجراء  بموجب  ولد  يتّ او  للتاجر  ع  السر الاجابة  رمز  بالقيام  و ،  منح  ون  للزّ سمح  الذي  الرّمز  و 

لّ امان و عملية اجر ب ل الاموال من حسابھ ا حساب التّ   .  وقت فوريّ تحو

بالصّندوق  اصّة  ا عد  عن  دمات  ا

وف و  ّ للتّ   "e-CNEPحتياط "لا االوط

وف والاحتياط " ّ للتّ ر خدمة فتح حساب لدى الصّندوق الوط يد، و  CNEPتتوفّ اتب ال وى معظم م سْتَ " ع مُ

وى   سْتَ زائر مجّانا، ع مُ د ا مھ لھ بر ا يقدّ ون رمزا سرّّ ستلم الزّ الب أو الغ ع حدّ سواء.  طّ ة لفائدة ال موجّ

د يخ ب بر تَ كْ عد.اتأيّ مَ يديّ عن  خول إ حسابھ ال ناء ع طلبھ للدّ يح صندوق " ره، و ّ  CNEPي لِ دمة لُِ ذه ا  "

شبكة   ع  ة)  (البنكيّ ة  المصرفيّ ات  العمليّ من  بمجموعة  القيام  م  يمك حيث  لديھ،  حساب  ع  ن  ائز ا ائنھ  ز

ا ( يّ التّ و نت، بالولوج ع الموقع الإلك   )/https://ecnep.poste.dzالإن

:  المصدر: نادا ع   من اعداد الباحثة اس

Site internet d’Algérie poste: APS, Service en ligne, voire le site web : https://www.poste.dz/#servicespart  )15 /04/2022(  (Site internet 

d’Algérie poste: APS, 2021) // Site internet d’Algérie poste: APS , Service paiement mobile baridpay, voire le site web :  

https://www.poste.dz/services/professional/Baridi_pay_pro (Site internet d’Algérie poste: APS, 2021) // Site internet d’Algérie poste: APS, 

SERVICE D’EPARGNE CNEP, voire le site web :  https://www.poste.dz/services/professional/cnep (Site internet d’Algérie poste: APS, 2021) 



ة عليط                                                                                     نص
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ائن نحو قر . 4 اقع توجھ الز ونية المقدمة من طرف اءة احصائية لو دمات الالك زائرا د ا   :مؤسسة بر

وفيـــــد  ع التحـــــول نحـــــو 19حفـــــزت أزمـــــة  ســـــر زائـــــر ل ـــــد ا ونيـــــة واســـــتخدام وســـــاائل الـــــدفع  مؤسســـــة بر ـــــدمات الالك ا

ـــي، مــ و ــي حيــث طرحـــت خــدمات جديـــدة مرتبطــة ببطاقـــة لــدفع الالك و ــن الالك نــاك توجـــھ مــن طـــرف الافــراد نحـــو ج ة اخـــرى 

ورنــا  ــ ظــل تــداعيات ازمــة  ــدمات  ــذه ا ــاك -اســتخدام  ــ المنــازل وتجنــب الاحت ــوث الافــراد  ــدمات  –مــن م ــم ا ي ا وفــيم يــا

ـــذا ــا و ـ ــة ونجاع ــا المؤسسـ ـ ــ طرح ـ ــن  ال ن سـ ــة بـــ شـــورة مـــن طـــرف المؤسسـ ــام الم  Site internet) . 2020و 2019حســـب الارقـ

d’Algérie poste: APS, 2021) .  

اقع احصائية قراءة  ):03رقم( جدول  ائن توجھ لو دمات  نحو  الز ونية ا د مؤسسة طرف من المقدمة الالك زائر  بر   ا

لات من حساب إ  التحو

  حساب

لة “أك من  ا 2020مليار دينار خلال سنة  2.9حققت “انتعاشا”، م ادة قدر سنة  رنةمقا  المئة 137، أي بز

2019”.  

ي ع بطاقة   و الدفع الالك

بية    الذ

بية”، بأك من  ي ع بطاقة “الذ و ة”  عدد العمليات المرتبطة بخدمات الدفع الإلك ادة “كب  6.6نالك ز

نت عن طركما     .2020مليون بطاقة مجددة  سنة  3.8مليون بطاقة حيث تم إصدار    قل “الدفع ع الإن

بية’ ما يقارب قة بطا ن عملية   4‘الذ سنة 2020ملاي ألف عملية) أي بارتفاع   670(حوا  2019، مقارنة 

سبة    .” سنة واحدة   % 487ب

  Baridi Mobخدمة 

دي موب  اتف “بر زائر ع تطبيق ال د ا ا بر ي ال أطلق ديدة للدفع الذا دمة ا دت ا ”  Baridi Mobش

سمح  ل الأموال من حساب بردي جار بطا ماال  مجة تحو بية” ب دية   CCPقات “الذ إ حسابات بر

سبة  لات  سنة واحدة ٪ 557أخرى، ارتفاعا ب   .التحو

ونية  محطات الدفع الإلك

)TPE زة الصراف الآ ) وأج

)ATMs (  

ونية ( زة الصراف الآ ، وك٪ 773) "بقوة" بمعدل نمو TPEزادت المعاملات ع محطات الدفع الإلك ذلك ع أج

)ATMs ب بلغت يل عدد معت من عمليات ال ا  956) ، حيث يتم  ادة قدر مقارنة ٪ 15مليار دينار، بز

  . 2019سنة 

Site internet d’Algérie poste: APS , L'e-paiement "propulsé" par la pandémie du coronavirus en Algérie 21/01/2021, voire le site 

web : https://www.aps.dz/economie/115805-l-e-paiement-propulse-par-la-pandemie-du-coronavirus-en-algerie(consulté 

le02/10/2021 

  نتائج الدراسة الاستقصائية: حليل ت. 5

ا:التفصيل ا تحليل نتائج الدراسة نتطرق ا قبل  ية الدراسة ونموذج   من

ية البحث:  1.5  من

ا  ا   : * نموذج الدراسة ومتغ

نادا ع ادبيات الموضوع حول  ونيةاس دمات الالك ي: جودة ا ل الأ  يمكن بناء نموذج الدراسة  الش

ل رقم  نموذج الدراسة: -01-الش

  

  

   

   

   

  

  

  

  . : من إعداد الباحثة اعتمادا ع دراسات سابقةالمصدر

عادالمتغ المستقل:  ونية ا دمات الالك  جودة ا

  عد الاعتمادية 

  عد الاستجابة  

  عد الاتصال  

  ولة البحث  عد س

  عد التوافق  

   صوصية  عد ا

   عد الفعالية 

 

ع:     المتغ التا

دمات   ون ع ا رضا الز

ونية   الالك



ا: دراسة استقصائية لعينة من   م عن جود زائر ورضا يد ا ونية ل دمات الالك ائن نحو ا توجھ الز

ائن المؤس زائر ز   سة با
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  :*مجتمع وعينة الدراسة

ـون مجتمـع الدراسـة مـن زائـر يت ـد ا ـائن مؤسسـة بر امة ، نظـراز ـ ة مجتمـع ـم ل  إطـار تحديـد الدراسـة وصـعو

ع ، وقد تم مقصودةللمعاينة، قد تم الاعتماد ع عينة  ـا الاتوز جع م ونيا واسـ بانة الك ـة مـن  164س ة للمعا بانة صـا اسـ

زمة الإحصائية للعلوم الاجتماعيةخلال   .SPSS  برنامج ا

  *أداة جمع البيانات:

مـع البيانــات الأوليـة.  ــأداة  يان  ـ الاســت ـذه الدراســة الاعتمــاد ع عــاد e-s-qual  اســتخدمنا مقيـاس تـم خــلال  لقيــاس ا

ـــــــة الا دمـ ـــــــودة ا ـــــــارات(جـ ـــــــ العبـ ـ ـــــــ ع ـ ما ـــــــرت ا ـــــــاس ليكـ ـــــــلال مقيـ ـــــــن خـ ـــــــة مـ ونيـ ـــــــ28-1لك ـــــــ دراسـ ـ ـــــــاد ع ـــــــم الاعتمـ ـــــــث تـ : )، حيـ

Parasuraman واخـرون   : (Parasuraman , Zeithaml , & Malhotra , 2005)  ــ دراسـة ،و  2013 ســنة عـيم ســلامةالقا

 ،   )2013(القا

  سھ الفقرات من   3-1عد الاعتمادية وتق

  سھ الفقرات من تعد الاستجابة و   7-4ق

  سھ الفقرات من   11-8عد الاتصال وتق

  سھ الفقرات من ولة البحث وتق   16-12عد س

  سھ الفقرات من    20-17عد التوافق وتق

  سھ الفقرات من صوصية وتق    25-21عد ا

  سھ الفقرات من   28-26عد الفعالية وتق

ونيـة (العبــا  ــدمات الاك ــ المعلومــات  ،) باســتخدام مقيـاس ليكــرت32-29ات مـن ر كمـا تــم قيـاس الرضــا عـن ا بالإضـافة ا

صـية س، السـن، : ال ـ ، ا ـ ـ Likert مقيـاس اسـتخدام وتـم ،الـدخل المسـتوى التعلي ما ـع ـ ا  أفـراد إجابـات أوزان توز

ـ يتـوزع والـذي العينـة، ـ الإجابـة حقـل ـ تمثـل والـذي درجـات (5) لـھ أعطيـت والـذي لـھ وزن مـن أع ـ موافـق (غ شـدة، غ  موافـق 

شدة)   . محايد، موافق، موافق 

  : وصف خصائص عينة الدراسة .2.5

ــــقنلاحــــظ مــــن خــــلال  :  01 رقــــم الم ور  مــــاي ســــبة الــــذ س أن  ــــ ســــبة الإنــــاث 72.6بلغــــت  (  فيمــــا يخــــص ا لغــــت  %) و

ــة مـــن 27.4( ــ للفئـ ـ ســـبة الأك انـــت ال ـــة ف ــة العمر ، أمـــا الفئـ ــوا ـــ التـ ــ  18%) ع ـ ســـبة (ســـ 29إ ــة 83.5نة وذلـــك ب ــا الفئـ ـ بع %) وت

ن  ـة مـا بـ ـ 30العمر سـبة ( 41ا انــت   %)16.9سـنة ب ري  ما معدومـة، أمـا فيمـا يخـص الـدخل الشـ سـب انـت  ن ف أمـا بـا الفئتـ

ــــ للـــــدخل (الأقـــــل مـــــن  ـ ســـــبة الأك ســـــبة (18000ال ـــــا فئـــــة الـــــدخل (مـــــن 42.1دج ) ب ســـــبة 54000دج وأقـــــل م  36000%) تل دج) ب

سبة الدخل( من 27.4( ا  سـبة (36000دج والأقـل مـن 18000%)، تل ن فئـة16.5دج) ب ـ حـ ـ مـن  %)،.  سـبة 54000(أك دج ) ب

ســــبة (%14( ـــــان المســــتوى المتوســـــط ب ــ  ـ ـ ) أمــــا المســـــتوى 6.1%) يليـــــھ المســــتوى الثـــــانوي (1.2%)، أمــــا فمـــــا يخــــص المســـــتوى التعلي

ـــ ب( ــبة الأك سـ ـــ ال ـــام اســـتحوذ ع ــبة ( )73.2%ا سـ ــات العليـــا ب ــھ مســـتوى الدراسـ انـــت 19.5%يليـ ي ف ــتوى الابتـــدا ) أمـــا المسـ

تھ معدومة.    س
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    : تحليل النتائج 3.5

ناول فيما ي وصفا لإجابات أفراد العينة ع أسئلة الدراسة ا. ن عد فرز ا  من خلال إجابات الأفراد و   : وتحليلا لنتائج

اصـة  .1.3.5 يان ا عـاب تحليل نتائج الاست ونيـة:ا دمـة الالك ي  د جـودة ا ن مـن نتـائج التحليـل الاحصـا بـ ـق ي ـ الم نـة  والمب

: 02رقم   ما ي

سبة لبعد  ـل وكـذلك  الاعتماديةبال ـ ك سبة للمتغ ي أن أفراد العينة يميلون للموافقة بال رت نتائج التحليل الإحصا أظ

ســبة  ســابية ميــع العبــارات بال ن الحيــث أن المتوســطات ا ن  3.86و 3.48ــ تراوحــت بــ ــة تراوحــت بــ انحرافــات معيار  0.896و

  . 1.054و

سـبة لبعــد  ــل، حيــث  الاسـتجابةبال ـ ك ي أن أفـراد العينــة يميلــون للموافقـة بالســبة للمتغ ــرت نتــائج التحليـل الإحصــا أظ

ونيـة المقدمــة مــ ــدمات الالك ــ ا ن (تتم ـ العبــارت ســرعة التنفيــذ والعبــارة ن يميـل افــراد العينــة للموافقــة ع زائــر  ـد ا طــرف بر

ل ــا ــ مــــن المشـ ـ ــــ حـــل الكث ــة  ونيـ يديــــة الالك ـــدمات ال ي ا ــاعد ــ التــــوا  سـ ـ ن بلغــــت ع ــابي سـ ن ا  3.61) حيــــث أن المتوســـط

ــوا  3.84و ــــ التـ انـــت ع ن  ن معيــــار ــانحراف ـ ــ 0.838و 1.122و ـ ونيــــة  ـــدمات الالك ــارة (تــــوفر ا ن أن العبـ زائــــر ب ــــ حــــ ــــد ا ر

ي  ســـا شـــدة حيـــث بلـــغ المتوســـط ا ن  ـــد) فـــان أفـــراد العينـــة مـــوافق أمـــا العبـــارة  0.811وانحـــراف معيـــاري قـــدره  4.23الوقـــت وا

ي  سـا يـاد حيـث بلـغ المتوسـط ا ـ ا ونية دقيقـة) فيميـل أفـراد العينـة ا زائر خدمات الك د ا وانحـراف معيـاري  3.29(يوفر بر

0.997 . 

ســبة  ــل، حيــث  الاتصــالعــد لببال ــ ك ســبة للمتغ ي أن أفــراد العينــة يميلــون للموافقــة بال ــرت نتــائج التحليــل الإحصــا أظ

ـــ  صـــول ع ل ا ســ ونيـــة بالدقــة والعبـــارة  ــدمات الالك ـــ معلومـــات ا ــ العبـــارات  التاليــة (تتم يميــل افـــراد العينــة للموافقـــة ع

و  دمات الإلك ة  من خلال ا دمة المطلو ـ نيا سـرعة الوصـول إ ونيـة  دمـة الالك ـ ا زائـر والعبـارة تتم ـد ا ـ بر ة المتـوفرة 

ن  سـابية تراوحـت بـ ا) حيث أن المتوسطات ا يدية المرغوب ف دمات ال ن 3.57و 3.40ا ـة تراوحـت بـ  1.016وانحرافـات معيار

ونية الاتصال بمؤسس  0.972و دمة الالك ل ا س يـاد حيـث بلـغ ة وفيما يخص العبارة ( يد) "فان أفراد العينة يميلون ا ا ال

ي  سا  1.053وانحراف معياري  3.38المتوسط ا

سبة لبعد  ولة البحثبال ـل س ـ ك سـبة للمتغ يـاد بال ي أن أفـراد العينـة يميلـون ل رت نتائج التحليل الإحصا حيـث  أظ

ـد ن: (تـوفر ا ـ العبـارت يديـة والعبـارة ميميـل افـراد العينـة للموافقـة ع ـدمات ال ـ ا ة للوصـول إ ـ ونيـة سـبل كث يــوفر ات الالك

يديـة دمـة ال ي عدة طـرق للبحـث عـن ا و ن الموقع الالك ن  3.50و 3.48) بمتوسـط حسـابي ـ 0.962و 0.981وانحـراف معيـار  .

س ة  يدية المطلو دمة ال ونيا ايجاد ا ن أن العبارات الآتية (يمكن الك يديـة والعبارة لة و ح دمات ال يوفر محرك البحث ا

ــة  ـ ونيـــة المطلو ـــيأوالعبـــارة الالك و ســـرعة مـــن خـــلال الموقـــع الالك زائـــر) ســـتطيع التحـــرك  ــد ا يـ ــائج أن  لمؤسســـة ال ـــرت النتـ أظ

ياد بمتوسطات حسابية ع التوا  ة  3.23و 3.36و  3.27أفراد العينة يميلون ل انحرافات معيار ن  تراو   و    1.008و 1.093حت ب

سبة لبعد  افقبال ـل، حيـث يميـل  التو سبة للمتغ ك ياد بال ي أن أفراد العينة يميلون ل رت نتائج التحليل الإحصا أظ

ي ونيـة متطلبـا ـدمات الالك ـ ا ي والعبـارة تل ونيـة مـع حاجـا ـدمات الالك ن (لا تتعارض ا ) افراد العينة للموافقة ع العبارت

ن بمتو  ن حســــابي ن  3.46و 3.47ســـط ن معيــــار ــانحراف يــــد 0.929و 0.896بـ ونيــــة ل ـــدمات الالك ــاد (تتفــــق ا يـ ــــ ا ميلـــون ا ، و

ن  ن حســـابي ـــا) بمتوســـط ــ احتاج ـ ـــ المعلومـــات ال ونيـــة ع ـــدمات الالك ي وتحتـــوي ا زائـــر مـــع حاجـــا ن  3.30و 3.27ا وانحـــراف

ن    . 1.018و 1.064معيار



ا: دراسة استقصائية لعينة من   م عن جود زائر ورضا يد ا ونية ل دمات الالك ائن نحو ا توجھ الز

ائن المؤس زائر ز   سة با
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سبة ـل صوصيةالبعد    بال ـ ك سبة للمتغ ي أن أفراد العينة يميلون للموافقة بال رت نتائج التحليل الإحصا حيـث  أظ

ن  ن  3.87و 3.41يميل افراد العينة للموافقة ع جميع العبارات بمتوسطات حسابية   تراوحت ب ة تراوحت بـ انحرافات معيار و

  .  0.920و 0.790

سبة لبعد  ـل، حيـث يميـل  رت نتائجأظ الفعاليةبال سبة للمتغ ك ياد بال ي أن أفراد العينة يميلون ل التحليل الإحصا

يديـة  ـدمات ال ل دقيـق وعبـارة تـوفر ا شـ ونيـة  يديـة الالك دمات ال ن (أحصل ع ا سبة للعبارت افراد العينة للموافقة بال

ــــ الابـــلاغ عـــن العمليــــات المنجـــزة ــة الســـرعة  ونيـ ن بمتوســـط حســــ )الالك ن  3.41و 3.43ابي ــار وأمــــا  1.079و 0.954وانحـــراف معيـ

يديـة ـدمات ال سـتجيب ا ي  العبـارة ( يـاد بمتوسـط حسـا ي) فـالأفراد يميلـون ل سـرعة لاستفسـارا ونيـة  وانحـراف  2.96الإلك

  . 1.087معياري 

اصة  2.3.5 يان ا ائنببعد  تحليل نتائج الاست ن من نتائج :رضا الز ب ي التحليل ا ي اصة لاحصا ـائنببعـد  ا نـة  رضـا الز والمب

ق رقم :  03  الم يـاد بال ما ي سـبة لـثلاث أن أفراد العينة يميلون ل يـاد بال ـ ا ـل، حيـث يميـل افـراد العينـة ا ـ ك سـبة للمتغ

ـــ  ـــان قـــراري  ــر وعبـــارة  زائـ يـــد ا ونيـــة ل ـــدمات الالك ـــ عـــن ا ـــ (أنـــا را ـــدمات اســـتخدام مو عبـــارات الاو زائـــر ل ـــد ا قـــع بر

ن  ــــــ اوح بـ ــــــ ـ ــــــابية ت ــــــطات حسـ ــــــر) بمتوسـ زائـ ــــــد ا ـ ـــــع بر ــــــتخدام موقـ ــــــ اسـ ـ ــــــ  ـ ي تجر ــــــر سـ ــــــارة  ــــــا وعبـ ـــــة حكيمـ ونيـ  3.37و 2.84الالك

ن  اوح بــ ــ ــة ت ــ المســتقبل) فــالأفراد  0.959و 1.158وانحرافــات معيار زائــر  ــد ا ــ اســتخدام موقــع بر أمــا العبــارة (ســوف اســتمر 

ي يميلون للم   . 1.024وانحراف معياري  3.54وافقة بمتوسط حسا

ائن .3.3.5 ونية مجتمعة تؤثر ع رضا الز دمة الالك عاد جودة ا  :اختبار فرضية أن أ

ائن 04جدول رقم ( ونية مجتمعة تؤثر ع رضا الز دمة الالك عاد جودة ا   ) تأث أ

  R R² F  Sig  Bêta  T  Sig  VIF  البيان 

  اديةالاعتم 

0,545  0.297  9.430  0.00  

0,174 2.129  0.035  1.483  

  2.738  0.993  - 0.009 0,001-  الاستجابة 

  3.908  0.554  0.592 0,079  الاتصال

ولة البحث   2.341  0.556  0.590 0,061  س

  2.203  0.877  0.155 0,015  التوافق 

صوصية   1.781  0.668  0.430 0,039  ا

  2.626  0.005  2.843 0,309  ة الفعالي

ي  المصدر: نامج الإحصا   spssمن إعداد الباحثة بالاعتماد ع نتائج ال

ـدول قيمــة  ـ مــن ا شــ =sig 0.000دالــة عنـد مســتوى دلالــة  (F)يت ــ ممـا  ــة إ ليــة لنمـوذج المعنو الانحــدار، كمــا  ال

ـة يؤكـد زئيـة لنمـوذج المعنو ـة ، إذ نلاحـظ(α≤0.05)دلالـة وى عنـد مسـت tر الانحـدار مـن خـلال اختبـا ا ن معنو ن جـزئي  معـامل

عـد الفعاليـة للنمـوذج عـد الاعتماديـة، و ـة وعـدم /(α≤0.05)دلالـة  مسـتوى  عنـد) ـ ( عـد  معنو عـد الاسـتجابة و عـاد(  بـا الا

ـــــــتقلة ب ات المسـ ـــــــ ـ م المتغ ـــــــا سـ ـــــــية).  صوصـ ـــــــد ا عـ ـــــــق و ـــــــد التوافـ عـ ـــــــث و ولة البحـ ـــــــ ـــــــد سـ عـ ـــــــال و ـــــــبة الاتصـ ـــــــ  % 29.7سـ ـ ـــــــ المتغ ـ

ع(الرضا).    التا

 ي لا النموذج ذا لة من عا ي الارتباط مش بة و  Durbin –Waston حسب اختبار للأخطاء، الذا    . 2العدد من قر

 طـي لة التـداخل ا ي النمـوذج مـن مشـ عـا م معامـل شـ حيـث لا  ـ ـ عـدم تجـاوزه FIVالتبـاين ت ـ   (10)للقيمـة إ وأك

ذ 0.3من  ع أن الو طي. ا  لة التداخل ا ي من مش عا   نموذج لا 
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 ع ا تتوزع للأخطاء العشوائية أن البوا الطبي يؤكد اختبار التوز   الصفر.   ساوي  بمتوسط طبيعيً

 ي لا لة من النموذج عا س عدم مش طأ تباين تجا ي.  ا  العشوا

عة: لا    4.3.5 افقة  α≤0.05   دلالة  ستوى م عندحصائية  توجد فروق ذات دلالة ااختبار الفرضية الرا ع  لمتوسط المو

ونية دمات الالك ا عن جودة  ائن  الز العمر، الدخل)  رضا  س،  افية(ا الديموغر ات  ضمن:  بدلالة المتغ  ذه  تندرج 

: ا كما ي   الفرضية فرضيات فرعية نخت

 دلالة مستوى  عندتوجد فروق ذات دلالة احصائية  لا  α≤0.05افقة ع لمتوسط ا ائن ر لمو س:ضا الز  بدلالة ا
اختبار ع    دف  الموافقة  لمتوسط  فروق  وجود  مدى  ائن  فرضية  الز سرضا  ا اختبار  بدلالة  استخدام   Whitney تم 

Mann-   توصلنا للنتائج التالية:و 

دول  ت نتائج اختبار  :)05(رقما افقة ع  )-Whitney Mann(مان و ائن ر حول فروق لمتوسط المو دلالة  بضا الز

س    ا

ة   Sig  مستوى الدلالة  Zقيمة -Whitney Mann  قيمة  متوسط الرتب   العدد   الفئة العمر

 80,66 119  ذكر
2458,000 -0,816 0,415 

 87,38 45  أن 

ي المصدر نامج الإحصا   SPSS 20: من إعداد الباحثة بالاعتماد ع نتائج ال

ــدول  ــ مــن ا ــة وجــو  عــدم يت ــ لمتو د فــروق معنو ــائن ســط الموافقــة ع سرضــا الز ــ  0.816-بلغــت  Zذلــك أن قيمــة بدلالــة ا

لغت قيمة ائن  رضاتختلف درجة لا اي  0.05من  كأ Sig 0.415 و ور عن الز ائن  رضاالذ  الاناث. الز

 دلالــة مســتوى  عنــدتوجــد فــروق ذات دلالــة احصــائية  لا  α≤0.05 ــ افقــة ع ــائن رضــا لمتوســط المو توى المســبدلالــة الز

ــ ـــ  ـــدف اختبــار والـــدخل: الدرا ـــائن فرضـــية مـــدى لاختبــار مـــدى وجـــود فـــروق لمتوســط الموافقـــة ع بدلالـــة العمـــر رضــا الز

  توصلنا للنتائج التالية: و  Kruskal- Wallis تم استخدام اختباروالدخل، 

دول  ال نتائج اختبار  :)06(رقما س(  كروس افقة ع حول فروق لمتوسط الم )Kruskall-Wallisوال ائن و بدلالة  رضا الز

 والدخل المستوى الدرا

ات الدراسية     .Sig مستوى الدلالة square- Chi قيمة  متوسط الرتب   العدد   المستو

  المستوى 

  الدرا 

 37,25 2  متوسط

4,352 0,226 
 80,85 10  ثانوي 

 80,11 120  جام 

 94,80 32  عليا دراسلت

 .Sig مستوى الدلالة square- Chi قيمة وسط الرتب مت العدد   مجالات الدخل   

 الدخل 

 68,25 69  دج 18000أقل من 

14,135 0,003 
 87,24 27  دج36000دج وأقل من18000من 

 88,40 45  دج 54000دج وأقل من 36000من

 108,15 23  فأك دج  54000من

نامج ا : من إعداد الباحثة المصدر ي  بالاعتماد ع نتائج ال   SPSS 20لإحصا

ــة ( ــدول عــدم وجــود فــروق ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى معنو ــ مــن ا ــ   α≤0.05)يت رضــا لمتوســط الموافقــة ع

ائن   لغت قيمةالمستوى الدرا   بدلالة الز دول وجـود فـروق ذات دلالـة إحصـائية  و 0.05من  أك Sig 0.226 و يت من ا

ة ( ائنوسط الموافقة ع  لمت  α≤0.05)عند مستوى معنو لغت قيمةالدخل  بدلالة رضا الز   . 0.05من اقل  Sig 0.003 و
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ـــدمات ب ـــ وتقـــديم الســلع وا ا ـــ الواقــع الاف ـــو التواجــد  ب الوحيـــد لنجــاح المؤسســـات  س الســـ  قـــلأحســب الدراســـات لــ

ـائن و  ـذب الز ـم الاثمان بل بايجاد سبل اخرى  ل الاحتفـاظ  شـ ـو مـا  ـرى البـاحثون ان و ا واجـھ تلـك المؤسسـات. و ـ تحـديا كب

 . ل  سوق العصر الرق و المعيار البديل ع المدى الطو ونية  دمة الالك   التوجھ نحو جودة ا

دمات استخدامان  زائر ل د ا ونية مؤسسة بر م ،الإلك اك تجنب  سا اتـبداخـل  والطواب الاحت يـد، م ع ال ـ  و

ـ النـاس ـوث ع ، كـدفع عـد عـن المعـاملات بـإجراء المنـازل  ـ الم ـل الفـوات ،...الأمـوال تحو ـ قلـل إ  العمـلات تـداول  مـن خطـر و

ــ النقديـة ــون  قــد ال لك ت ـد والوقــت للمســ قلــل ا ل المعــاملات و ســ ــوءة، كمــا انــھ  ســوق  مو ــ التوجــھ نحــو ال عھ ع ــ و

ونيـا.  زائـر، ــدعـد اجــراء دراسـة استقصـائية  الك ــد ا ـ مؤسسـة بر ونيــة  ـدمات الالك ـائن عـن جــودة ا تــم ف قيـاس رضــا الز

 :   التوصل إ

  ســبة لبعــد الاعتماديــة حيــث أقــر أفــراد زائــر ذات جــودة بال ــد ا ونيــة لمؤسســة بر ــدمات الإلك ــ أن ا ــ أفــراد العينــة ع ع

دمة   م يحصلون ع ا ونية  الوقت المناسب و العينة أ . الالك ل كب ش ا   ستطيعون الاعتماد عل

  سبة لبعد الاسـتجابة وخاصـة مـن ناحيـة زائر ذات جودة بال د ا ونية لمؤسسة بر دمات الإلك ع أفراد العينة ع أن ا

ل.   سرعة التنفيذ وحل المشا

 ــ ـ ونيـــة لمؤسســـة بر ـــدمات الإلك ـــ أن ا ــ أفـــراد العينـــة ع ســـبة لبعـــع زائـــر ذات جـــودة بال د الاتصـــال حيـــث أقـــر أفـــراد د ا

يدية.  دمات ال ا تتم بالدقة وسرعة الوصول إ ا  العينة أ

  ولة البحـــث ــبة لبعـــد ســـ سـ ــر ذات جـــودة متوســـطة بال زائـ ـــد ا ــة بر ــة لمؤسسـ ونيـ ـــدمات الإلك ــ أن ا ـ ــة ع ــراد العينـ ـــ أفـ ع

ول س ا  م اتجاه: ايجاد ب حياد س سرعة من خلال الموقعوذلك  زائر.  ة والتحرك  د ا ي لمؤسسة بر و  الالك

  ــد التوافـــق وذلــــك ــبة لبعـ سـ ــر ذات جـــودة متوســـطة بال زائـ ــد ا ـ ــة بر ــة لمؤسسـ ونيـ ـــدمات الإلك ــ أن ا ـ ــة ع ــراد العينـ ــ أفـ ـ ع

ا ع المعلومات ال يح م واحتوا ونية مع حاجا دمات الالك م اتجاه: اتفاق ا ب حياد ا. س   تاجو

  م ع أفراد العينة ع ب مـوافق سـ صوصـية  سبة لبعد ا زائر ذات جودة بال د ا ونية لمؤسسة بر دمات الإلك أن ا

ا.  فاظ ع سر ا و صية والمالية وحماي م ال صول ع معلوما ة ا   ع صعو

 زا ــد ا ـ ــة لمؤسســــة بر ونيـ ــــدمات الإلك ــ أن ا ـ ــراد العينــــة ع ــ أفـ ـ ــبة لبعــــع سـ ــة ذلــــك ئــــر ذات جـــودة متوســــطة بال د الفعاليـ

م.  سرعة لاستفسارا م اتجاه استجابة المؤسسة  ب حياد  س

  ــــ ـ زائـــــر لكــــن اقــــرو بالموافقــــة ع ــــد ا ونيــــة لمؤسســــة بر ـــــدمات الإلك م اتجــــاه الرضــــا عــــن ا ــــ حيـــــاد ــــ أفــــراد العينــــة ع ع

ـــ المســـتقبل  زائـــر  ـــد ا ـــ اســـتخدام موقـــع بر م  م تنفيـــد العملاســتمرار ل علـــ س ســـ ـــ لأنـــھ لـــ ـــا  ـــ يحتاجو يـــات الماليـــة ال

 وقت مناسب دون عناء التنقل.  

  ،ولة البحــــــث ـــــ ـــــال، سـ ـــــتجابة، الاتصـ ـــــة، الاسـ ـــــة (الاعتماديـ ـــــة مجتمعـ ونيـ ــــــدمات الالك ـــــودة ا ـــــاد جـ عـ ـــــأث معنــــــوي لأ ـــــد تـ يوجـ

ونية لمؤس دمات الالك الفعالية) ع الرضا عن ا صوصية،  زائر عند مستوى دلالالتوافق، ا د ا  ). α≥0.05ة (سة بر

 ي ــ  اكــدت نتــائج التحليــل الاحصــا ــة لمتوســط الموافقــة ع ــائنوجــود فــروق معنو وجــود فــروق وعــدم  الــدخلبدلالــة  رضــا الز

ة لمتوسط الموافقة ع  ائنمعنو س رضا الز  . 0.05 دلالة مستوى  عند والمستوى الدرا بدلالة ا
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احات ا يمكن  من خلال  :الاق احات التالية:  النتائج المتحصل عل   أن نقدم الاق

  ــا و ة ول ـ ا التطــورات التكنولوجيـة الأخ ــا حتميـة فرضـ ونيـة لأ ـدمات الالك زائـر بتقــديم ا ـد ا تمـام مؤسســة بر ضـرورة ا

ــدمات الا ــ مواكبــة التطــورات التكنولوجيــة وتحــديث ا ــائن، والعمــل ع يلات عديــدة للز ســ ــائن مــنتقــدم  ونيــة المقدمــة للز  لك

ائن جدد.  ن وجذب ز الي ائن ا ونية جديدة للمحافظة ع الز ر قنوات اتصال أو إضافة قنوات الك  خلال تطو

  .ـ تحقيـق الرضـا ـ المؤسسـات  ا من آثار إيجابيـة ع ونية لما ل دمات الالك تمام بمعاي جودة ا ـ و الا سـيجما  مـن سـتةعت

)igmalean six s( اتيجية زالـــة أســـباب إدارة الأع إســـ ن جـــودة مخرجــات العمليـــة مــن خـــلال تحديــد و ـــ تحســ عمــل ع ـــ  مــال ال

ـ عمليـات الأداء.  ـ المؤسسـة بضـرورة  العيوب والتقليل مـن التبـاين  اتيجية لـذلك نو ـ إسـ ـ سـتسـيجما  6تب تلبيـة  مـنا مكال

ن ئة تنافسية لتخدمات عاليتقديم و  امل احتياجات المستخدم ودة  ب ادة كفاءة ة ا ن وز    . المؤسسةعظيم رضا المستخدم

  ة وتقـديم خـدمات دفـع ـ ـائن بك ـا الز زائر ابرام اتفاقيات مع المؤسسات الاقتصادية ال يتعامـل مع د ا يجب ع مؤسسة بر

اري.  يدي ا ساب ال ونية مباشرة من ا ق الوسائل الالك  عن طر

  م، و محاولـة كسـب ر فـاظ علـ ـائن وا ـ يرغبــون ضـا الز ـدمات ال م ومعرفـة ا ل تمـام بحـل مشـا م والا حـا ـ مق الوقـوف ع

ا.    ف

  ــة ــاملات وتلبيـ ـــ ســـرعة إنجـــاز المعـ ــا  ـ ــا ومزايا ـ مي يـــان أ ــائن و ـ ن الز ــة بـــ ونيـ ـــدمات الالك ــة اســـتخدام ا شـــر ثقافـ ــ  ـ العمـــل ع
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  الملاحق: 

افية 01رقم ( قالم ات الديموغر ع أفراد العينة حسب المتغ   ): توز

سبة  التكرار  البيان  %  ال

س    ا
  72.6  119  ذكر

  27.4  45  أن

  العمر
 83.5 137  سنة 29إ 18من

  16.5  27  سنة41إ  30من 

  الدخل

  42.1  69  دج18000أقل من 

  16.5  27  دج36000وأقل من  18000من 

  27.4  45  دج54000من وأقل  36000من 

  14  23  دج54000أك من 

  المستوى التعلي 

  1.2 2  متوسط

  6.1  10  ثانوي 

  73.2 120  جام 

  19.5  32  دراسات عليا 

ي  المصدر: نامج الإحصا   . spssمن إعداد الباحثة بالاعتماد ع نتائج ال

ق   عد الاعتمادية عبارات المتعلقة بب) اجابات أفراد العينة ع ال02رقم( الم

  العبارات   
المتوسط  

ي سا   ا

الانحرا 

ف  

  المعياري 

  الاعتمادية 

ونية  الوقت الذي أراه مناسبا  دمة الالك   0.896  3.54  أحصل ع ا

ا متوفرة ع مدار   ونيا لأ ا المقدمة الك زائر من خلال خدما يد ا أحبذ التعامل مع ال

  اليوم
3.86  0.990  

ل كبأعتمد ع ا ش زائر  يد ا ونية ل   1.054  3.48  دمات الالك

ل  0.802 3.62  المتغ ك

 الاستجابة 

د زائر الوقت وا د ا ونية  بر دمات الالك   0.811  4.23  توفر ا

ونية دمات الالك زائر تتم ا د ا   1.122  3.61 سرعة التنفيذ  المقدمة من طرف بر

زائر خدي د ا ونية وفر بر   0.997  3.29 دقيقةمات الالك

ل  ونية  حل الكث من المشا يدية الالك دمات ال ي ا   0.838  3.84 ساعد

ل  0.707 3.74  المتغ ك

  الاتصال 

ونية بالدقة دمات الالك   1.013  3.40 تتم معلومات ا

دمة  صول ع ا ل ا ة س ونية ا من خلالالمطلو دمات الإلك يد  ا لمتوفرة ل

زائر  ا
3.57  0.972  

ا يدية المرغوب ف دمات ال سرعة الوصول إ ا ونية  دمة الالك   1.016  3.57 تتم ا

يد  ونية الاتصال بمؤسسة ال دمة الالك ل ا   1.053  3.38 س

ل  0.819 3.48  المتغ ك

ولة   س

  البحث 

دمات الالك زائر سبتوفر ا يد ا يديةونية ل دمات ال ة للوصول إ ا   0.981  3.48 ل كث

دمة ي عدة طرق للبحث عن ا و يدية  يوفر الموقع الالك   0.962  3.50 ال



ا: دراسة استقصائية لعينة من   م عن جود زائر ورضا يد ا ونية ل دمات الالك ائن نحو ا توجھ الز

ائن المؤس زائر ز   سة با
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ولة  س ة  يدية المطلو دمة ال ونيا ايجاد ا   1.093  3.27  يمكن الك

ونية الم يدية الالك دمات ال ةيوفر محرك البحث ا   1.008  3.36 طلو

ي ستأ و سرعة من خلال الموقع الالك زائرطيع التحرك  د ا   1.011  3.23 لمؤسسة بر

ل   0.796 3.36  المتغ ك

افق    التو

ي زائر مع حاجا يد ا ونية ل دمات الالك   1.064  3.27 تتفق ا

ا ونية ع المعلومات ال احتاج دمات الالك   1.018  3.30 تحتوي ا

دمات الا ي لا تتعارض ا ونية مع حاجا   0.896  3.47 لك

ي ونية متطلبا دمات الالك   0.929  3.46 تل ا

ل  0.813 3.37  المتغ ك

صوصية    ا

ة أ زائر مع الاحتفاظ بالسر يد ا ونية ل دمات الالك صول ع ا   0.852  3.87 ستطيع ا

ونية ع جدرا دمات الالك ةتتوفر ا ماية الأمنية(نظام آمان) لضما ن نار   0.920  3.42 ن ا

صية والمالية ي ال   0.919  3.41 يصعب الوصول إ معلوما

اصة ي ا ماية معلوما ونية ع نظام  دمات الالك   0.854  3.51 تتوفر ا

ن  سبة للآخر ة بال ي سر   0.790  3.76  تبقى معلوما

ل  0.642 3.59  المتغ ك

  الية الفع

دمات ا ل دقيق أحصل ع ا ش ونية  يدية الالك   0.954  3.43 ل

ي سرعة لاستفسارا ونية   يدية الإلك دمات ال   1.087  2.96 ستجيب ا

ونية السرعة  الابلاغ عن العمليات المنجزة يدية الالك دمات ال   1.079  3.41 توفر ا

ل  0.857 3.26  المتغ ك

ي إعداد الباحث بالاعتماد عمن  المصدر: نامج الإحصا  . spss نتائج ال

ق   ع العبارات المتعلقة ببعد الرضا ) اجابات أفراد العينة03رقم( الم

 العبارات
المتوسط  

ي  سا  ا

الانحراف  

 المعياري 

زائر يد ا ونية ل دمات الالك   1.158  2.84  أنا را عن ا

دمات الالكان قراري  استخدام موقع بر زائر ل   0.959  3.37  ونية حكيما د ا

زائر  د ا ي تجر  استخدام موقع بر   1.080  3.27  سر

زائر  المستقبل  د ا   1.024  3.54  سوف استمر  استخدام موقع بر

ل   0.930 3.25  المتغ ك

ي  المصدر: نامج الإحصا  .spssمن إعداد الباحث بالاعتماد ع نتائج ال

 


