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  :ملخص
باعتبارىا من بين الدؤسسات العمومية  الرائدة في قطاع البريد - تناولت الدراسة معرفة دور  جودة الخدمة الإلكتًونية الدقدمة عبر موقع مؤسسة بريد الجزائر

 الدعدل  لقياس Netqualو باستعمال أبعاد مقياس -في برقيق رضا الزبون- تكنولوجيا الإعلام والاتصال بالجزائر خاصة  في لرال تقديم الخدمات الإلكتًونية
 .جودة الخدمة الإلكتًونية

 E-service.، الخدمة الإلكتًونية، الجودة الإلكتًونية، الزبون الإلكتًوني، موقع الويب، الرضا الإلكتًونيNetqual: الكلمات المفتاحية
 

Résumé:  

 

Cette étude vise à identifier le role de qualité de service électronique fourni par le site d'Algérie 

Telecom,  l'entreprise leader dans le secteur de la technologie  de l'information et la 

communication en Algérie qui cherche à satisfaire sa clientèle ; pour ceci on a utilisé l'indicateur 

Netqual modéré pour mesurer la qualité du service électronique. 

 

Mots clés: Netqual, E-service, E-qualité, E-client, le site web, E-satisfacction.  
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 :مقدمة

 التحولات، هيعرف الاقتصاد العالدي تطورا غير مسبوق في بنيتو القطاعية، حيث  صار للخدمات فيو الدور الإيجابي في إحداث ىذ
برولات ىامة وتغيرات سريعة ميزت كل مستويات الاقتصاد الكلية منها و الجزئية، سواء في الدؤسسات الخاصة أو العمومية،  تطورات 

 ، يعرف بشبكة الإنتًنتماأفرزتها معطيات لستلفة أبرزىا وأهمها التطورات التكنولوجية خاصة ما تعلق بأنظمة الاتصال عن بعد، أو
حديثة مواكبة للعصر وللسوق القطاعي التنافسي الذي تعمل إدارية إدخال لشارسات ، حاولت مؤسسة بريد الجزائر  لشا سبق فانطلاقا

فيو، عن  طريق عصرنو خدماتها الدالية حيث قامت الدؤسسة بتنويع قنوات  التوزيع من الدباشرة في الدكاتب، إلى غير الدباشرة عن طريق 
  .الذاتف وشبكة الانتًنت

 : فمن خلال ىذه الورقة لضاول الإجابة   على الإشكالية الآتية
زبون باستعمال مقياس ق رضا اليتحقالخدمات الإلكترونية المقدمة عبر موقع مؤسسة بريد الجزائر دور في  لأبعاد جودة هل" 

NetQual  ؟"  
 

 :وىو ما لضاول الإجابة عليو من المحاور الآتية
 .مفهوم الخدمة الإلكتًونية وخصائص تصميمها .1
 .جودة الخدمة الإلكتًونية ومقاييسها .2
 .الرضا عن الدوقع الإلكتًوني والعوامل الدؤثرة فيو .3
 .الدراسة الديدانية .4

 :مفهوم الخدمة الإلكترونية وخصائص تصميمها: أولا
 

 و ظهور  الدفهوم الخاص بها في القطاعات والصناعات الدتنوعة، تقتضي 1انطلاقا من الاىتمام الدتزايد بالخدمة الإلكتًونية
الضرورة تدارس العديد من الدفاىيم  التي برزت في أدبيات التسويق  الحديث،  فبعض الشركات في قطاع التكنولوجيا الدعلومات 



 NetQualمحاولة قياس رضا الزبون على جودة الخدمات الإلكترونية باستعمال مقياس                                         

 
114 

يتناول الخدمة الالكتًونية في إطارىا الضيق من خلال القول بأن الخدمة الالكتًونية تنطوي على خدمات معلوماتية وخدمات 
عبر الدواقع الالكتًونية، كما ينظر إلى عديد من شركات البنية التحتية لتكنولوجيا الدعلومات في قطاع الاتصالات السلكية واللاسلكية على 

 .أنها تقدم خدمات الكتًونية كالارتباط الشبكي  والخدمات الدتصلة بها
. 2"الخدمة الإلكتًونية تتعلق بخدمة تعرض لدستهلك في وجود وسيط عبارة عن شبكة إلكتًونية، وتدعم قرار شرائو الإلكتًوني"

فباعتبار أن الخدمة الإلكتًونية شكل من أشكال الخدمة الذاتية الذي يتطلب قيام الزبون الخدمة نفسو بنفسو، فبدلا من تقديم 
الطلب إلى الدوظف خلف الدكتب أو التحدث إلى شخص عبر الذاتف طلبا لدعلومات أو استفسارات يتم الحصول على الخدمة عن طريق 

 مرتكزا على حاجات ورغبات وتطلعات 3لذا ينبغي أن يكون تصميم الخدمة الإلكتًونية . التفاعل الآلي والدتبادل بين طالب الخدمة والآلة
ومن أمثلة ذلك النشر الإلكتًوني، ففي بداية ظهور ىذه الخدمة كانت الدنشورات تظهر بصيغة لم تكن مرنة . وتوقعات وخبرة الزبون

ظهرت تقنيات برلرية تسمح بعرض المحتوى بسهولة  4إطلاقا خاصة من ناحية صعوبة برميل الصحيفة أو المجلة إلا أنو وبدرور الوقت 
ومرونة كبيرتين سمحت بتحسين جودة النشر الإلكتًوني ولكي يكون تصميم الخدمة موجها حق الزبون وملبيا لأدق رغباتو وحاجاتو 

 :وتطلعاتو يحدد العلاقة ولتقديم ىذه الخدمة لابد من توفر لرموعة من الدعايير و ىي كالآتي

  أن لا تستغرق وقتا كبيرا في طلب الخدمة خدمة قرض مثلا برتاج حجما من البيانات الواجبة الإدخال إلى الحاسوب ىنا
 .يشتًط أن يكون نمط إدخالذا سهل بحيث لا يشعر الدستخدم بالدلك

 أن تتجنب أي شكل من أشكال التأخير، بسبب التحميل أو بطء الخوادم أو وجود مشاكل التصميم . 
 ينبغي أن تكون الخدمة الإلكتًونية متوافقة مع التقنيات الأخرى وأن تكون ذات موثوقية عالية. 

 :جودة الخدمة الإلكترونية ومقاييسها: ثانيا 
 مازال حديث العهد وموضع جدل بين الباحثين في لرال تسويق  5 عامة والخدمة الالكتًونية خاصة جودة الخدمة مفهوم إن 
 ق دون أن تتطرىا الخدمة وأبعادة تناولت مفاىيم جودالتي من الدراسات لم يكن ىناك إلا عدد لزدود 1985عام   فما قبل، الخدمات 

حيث parasuraman et al 6ن يخرآ إلى باراسورامان والخدمةتنسب أول لزاولة لقياس جودة حيث .إلى أساليب قياسها وتقييمها
 د على قبول وتأيياستحوذ والذيلقياس ما يعرف بالفجوات الخمس لجودة الخدمة " "Servqualبسكنوا من تصميم مقياسهم الشهير 

 للأداء موإدراكا تو للوصول إلى الفجوة ما بين توقعات العملاء لجودة الخدمة امعظم الباحثين بسبب مصداقيتو وإمكانية تطبيقو عملييًّ 
، فلقد  افتقرت أدبيات التسويق عامة والتسويق الإلكتًوني  خاصة مفاىيم واضحة عن جودة الخدمة  يحصلون عليهاالتي للخدمة الفعلي

 حيث عرفوا جودة الخدمة 2002الكتًونية  كون الدفهوم حديث نوعا  بخلاف الدفهوم الذي قدمو زايثامل وبرسرمان وبري  سنة 
 الإلكتًونية بأنها درجة تسهيل موقع ويب لعمليات التخزين، الشراء والتسليم للمنتجات أو الخدمات، 

فهذا الدفهوم كما ىو ملاحظ يحتوي على بعدين البعد النفعي والدتمثل في درجة التسهيل والبعد العاطفي الدتمثل في لرمل العواطف 
 .والأحاسيس التي  يشعر بها مستخدم الانتًنت عند زيارتو للمواقع

 في النطاق  منها ما ىو   في قياس جودة الخدمة الإلكتًونية  عن أعمال مهمة ومعتبرة  أدبيات التسويق الخدميكما بردثت 
 :ومن بين الدقاييس نذكر.  ومنها ما ىو في النطاق الفرنكفونيالألصلوسكسوني

 

  مقياسSitequal : الدطور من قبلYoo et Donthu 7.   
  مقياسIRSQ : الدطور من قبلSwinder et al. 8. 
  مقياسEtaiQ : قبل الدطور منWolfinbarger et Gilly 9. 
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  مقياسWebqual 4 :الدطور من قبلBarnes et Vidgen  10. 
 11أما في النطاق الفرنكوفوني فقد حدد بروسل، صاحب مقياس جودة الخدمة الالكتًونية  Netqual وىو السلم الذي 

الاستكشاف، البحث عن )لضاول تطبيقو في الدراسة الديدانية، فالسلم الفرنسي يتضمن خمس أبعاد ىي سهولة الاستخدام 
، الأمن والسرية، الثقة واحتًام (القدرة على الإبداع، التفاعلية) ، تصميم الدوقع(احتًام الالتزامات)، جدوى البائع (الدعلومات

 ،(الدقة، الجدوى، التفصيل)وجودة الدعلومة  (الحياة الشخصية

ما يدكن استخلاصو من الدراسات السابقة حول قياس جودة الخدمة الإلكتًونية انو لا يدكن دراستو بعيدا عن  دراسة سلوك الزبون لدوقع 
 حاول الكثير من الباحثين تكيفو مع SERVQUALالويب ىذا من جهة ومن جهة أخرى مقياس جودة الخدمة التقليدية الدعروف 

. مواقع الويب إلا أن اختلاف البيئة وأبعادىا الافتًاضية والتفاعلية وسرية الدعلومات يحول دون ذلك
من خلال ما سبق يدكننا استخلاص أن أبعاد جودة الخدمة الدقدمة عبر الدوقع الإلكتًوني من وجهة نظر الزبائن كثيرة ومتنوعة حسب 

 .الددارس الفكرية من جهة وحسب طبيعة الدوقع إن كان يقدم خدمة أو منتج
 

 :الرضا عن الموقع الإلكتروني والعوامل المؤثرة فيه: ثالثا
 

يتضمن مفهوم الرضا الإلكتًوني أوجو عدة فيمكن أن يعني الدنافع المحصل  عليها من الاستهلاك، ففي ىذه الحالة يهتم بجودة 
، أي أن الرضا يدكن تعريفو بأنو لزصلة 12الدنتج او الخدمة الناجمة عن مقارنة الجودة الدرغوبة وجودة الدنتج أو الخدمة كما يدركها الزبون

بذربة سابقة عن الخدمات الدقدمة من طرف موقع الكتًوني تسمح ىذه التجربة بتقييم فعالية قناة التوزيع  الدتمثلة في شبكة الانتًنت 
 .وبرديد مدى رضاه عن الدوقع الإلكتًوني

 لشا ينتج عنو ،  أو الخدمة بذاه الدنتجالزبون  عن سلوك ولشارسة يبديها   عن الدوقع الإلكتًوني أو الخدمة الدقدمة ىي عبارة الرضاف
 دائما في ابذاه ايجابي بالاعتماد على لرموعة  من خلال موقعها الإلكتًوني، تسعى الدؤسسة لتوجيههات  والعلاقاالسلوكياتلرموعة من 

  .من الوسائل التي تسمح بتعظيم الرضا
 :من خلال التعاريف السابق لضاول معرفة مدى تأثير التجارب السابقة على الرضا، فهناك عوامل عدة ومن أىم  ىذه العوامل 

I. عوامل مرتبطة بالموقع: 

، تصميم (الدنتجات التي يتم عرضها والدعلومات الدقدمة عن الدنتج )وتشمل خصائص الدوقع والتي تضم سهولة الشراء، خصائص العرض
 .الدوقع، الأمن الدالي، السعر، ظروف التسليم، وبصفة عامة كل العوامل الدساهمة في جودة موقع ويب التي تعرضنا لذا سابقا

II. عوامل مرتبطة بخدمات الزبائن: 

تعد جودة خدمات الزبائن عاملا ىاما في برديد رضاىم، فكلما كانت الخدمات أكثر قدرة على الرد على الأسئلة وحل الدشكلات زاد 
 . رضا الزبائن
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 :رابعا الدراسة الميدانية

I. إن لرتمع الدراسة شمل جميع مستعملي خدمات مؤسسة بريد الجزائر الدالكين لحسابات بريدية جارية بولاية : إجراءات الدراسة
 كحجم عينة ،تم الاعتماد على أسلوب الاستقصاء من خلال تصميم استمارة أسئلة موجهة للزبائن  250ورقلة ، حيث اختًنا 

الدالكين لحسابات بريدية جارية  للإجابة عليها، حيث ىدفت الاستمارة إلى تقييم جودة الخدمات الإلكتًونية الدقدمة من خلال 
 :الدوقع الإلكتًوني لدؤسسة بريد الجزائر ودراسة علاقة الارتباط بين الجودة الددركة ورضا الزبون  من خلال 

  التعرف على توجهات الزبائن أي تقييم الأداء الفعلي لجودة الخدمة بالاعتماد على الدقياسNetqual5 الدكون من 
 . أبعاد حيث اقتصرنا على اغلب الأبعاد الدوجودة بالسلم

 دراسة العلاقة بين جودة الخدمة الإلكتًونية الددركة ورضا الزبائن 

و من خلال النتائج تبين  لنا  بأن أغلبية مستخدمي الخدمات الالكتًونية الدتواجدة بدوقع مؤسسة بريد الجزائر ىم من فئة 
لفئة الإناث، وىو ما يفسر التقارب في استعمال الانتًنت بالنسبة للمجتمع الجزائري %   43.5مقابل نسبة % 56.5الذكور بنسبة 

 سنة أكبر نسبة من مستعملي ىذه الخدمات مقدرة 29-20إناث، ىذا وقد  سجلت الفئة العمرية من % 40ذكور و % 60عامة 
،وىي نسبة معبرة عن نسبة الشباب التي عادة ما تتجو لاستعمال ىذا النوع من التكنولوجيات الدتمثلة في شبكة الانتًنت، %34.4ب

وىي نسبة منطقية بالنظر إلى أن % 63.3أما بالنسبة للوضعية الدهنية فقد سجلت فئة الدوظفين في القطاع العام نسبة أكبر مقدرة ب
أغلب موظفي القطاعي العام في الجزائر تعاملاتهم الدالية بدا فيها الأجور خاصة مرتبطة بدؤسسة بريد الجزائر، على عكس القطاع الخاص 

الذي عادة ما يتم التعامل فيو مع العمال في نظام الأجور عن طريق البنوك أو الدفع النقدي الدباشر،  ىذا وقد  توزعت النسب بالتساوي 
أما فيما يخ الدستوى التعليمي فالنتائج التي تظهر في الجدول أعلاه يدكن اعتبارىا %.16بين فئة الطلبة والدوظفين في القطاع الخاص بنسبة 

وىو ما نفسره كون  أن  % 76جد معبرة كون أن النسبة الأكبر في العينة لذا مستوى جامعي، حيث سجلت ىذه الفئة نسيو فاقت 
طبيعة  ىذه  الخدمات يحتاج نوعا ما مستوى تعليميا لزددا خاصة من حيث اللغة، وإذا علمنا أن موقع الدؤسسة الدقدم للخدمة يعرض 

 .للمستعملين بلغة واحدة أجنبية فقط لشا يتطلب معرفة باللغة الفرنسية حتى يتمكن من استعمال الدوقع
 أبعاد أو مؤشرات وىي  4 لقياس جودة الخدمة الإلكتًونية باستعمال  NetQual  كما حاولنا في دراستنا استخدام  النموذج الفرنسي

 .الدعلومات، الاستعمال،التصميم، الأمن والسرية

II. التحليل الوصفي للأبعاد المستعملة: 
، NetQualأظهرت إجابات مفرادات العينة لبعد الاستعمال من نموذج قياس جودة الخدمة الالكتًونية  : بعد الاستعمال .1

أن  تقييم الزبائن  تراوح بين الجيد والدتوسط  حيث حصلت العبارة الدتعلقة  بسهولة إيجاد الدوقع الالكتًوني  أكبر وسط حسابي 
 وسيلة تسهيلية للدخول للموقع كما أن إمكانية Poste.dz ذلك أن أغلب الدستجوبين اعتبروا تسمية الدوقع 2.47مقدر ب

الفهرسة والبحث في لزركات البحث حاليا صارت جد متطورة فمعرفة الزبون لمحرك بحث واحد يدكنو من الوصول مباشرة إلى موقع 
الدؤسسة، كون سهولة الاتصال بالدوقع أدرجتاىا سابقا في عوامل توفير الوقت التي تؤدي إلى رضا الزبائن عن بذربتهم الشرائية 

للخدمة عبر الانتًنت  ىذا وقد حصلت العبارة الخاصة بتنظيم صفحات الدوقع درجة موافقة جيدة، أي انو على  الدؤسسة أن لا 
تهتم فقط بالصفحة الرئيسية  باعتبارىا الدكتب الأمامي لتقديم الخدمة الالكتًونية كما رأينا سابقا، بقدر ما يجب الاىتمام أيضا 

، في حين كان  تقييم الزبائن 2.38حتى بالصفحات الداخلية وترتيبها أيضا،  بدتوسط حسابي أقل من العبارة السابقة والدقدر ب
 .  على التوالي2.23،2.05،2.31 متوسطا وبدتوسطات حسابية قدرت ب 4 و2،3للعبارات 
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 أن الدتوسطات NetQualأظهرت إجابات مفرادات العينة لبعد الدعلومات باعتباره البعد الثاني في نموذج  : بعد المعلومات .2
 أي في لرالين متوسط وضعيف من التقييم حيث بلغ الدتوسط الحسابي للعبارة 2.32 و 1.50الحسابية في ىذا البعد ترواحت بين

  بالضراف معياري يعبر عن مقدار تشتت إجابات مفرادات العينة يقدر 2.32 الدمثلة  لأكبر متوسط لددى دقة الدعلومات 1
 ودرجة 1.86   الخاصة بالاتصال بتقني الدؤسسة في حالة وجود مشكل بدتوسط حسابي قدر ب5، وقد مثلت العبارة رقم0.87بـ

موافقة متوسطة ونفسر ىذه النسبة بعدم الاستجابة في بعض الأحيان لطلبات الزبائن الدرسلة عبر الدوقع خاصة تلك الدتعلقة 
بالحصول على كلمة سر في حين تكون ىناك استجابة في طلبات دفاتر الصكوك مثلا، فالزبائن ىنا يرون أنو لا يوجد التزام من 
جانب الدؤسسة في التكفل ببعض الدشاكل عبر ىذه القناة، سواء كانت خدمات دعم مستمرة أو دائمة،كما نفسر ذلك بغياب 

 على التوالي، فالعبارة 3 و2أما الدتوسطات الدمثلة للتقييمات الضعيفة فكانت للعبارة . إستًاتيجية للتسويق بالعلاقة داخل الدؤسسة
 من بعد الدعلومات والتي اعتبر فيها الدستجوبون أنية الدعلومة وحداثتها بالنسبة لدوقع مؤسسة بريد الجزائر يعتبر ضعيفا وىو ما 2

نعتبره منطقيا حسبنا حيث أن الدوقع يفتقر لأداة التحديث الدباشرة والعلاقة بين الأنظمة الدالية الدسيرة للحسابات البريدية الجارية في 
الواقع الحقيقي وبين النظام الدرتبط في شبكة الانتًنت مثلا عملية سحب مبلغ مالي من مركز بريدي لا يظهر أثرىا في نظام الخدمة 

 ساعة كذلك عمليات الدفع نفس الشيء، ىذا قد مثلت العبارة الخاصة بدلائمة لغة التخاطب 24  إلا بعد  E-ccpالالكتًونية 
 وىو أيضا يقع في لرال تقييم ضعيف حيث أثرت اللغة الوحيدة الأجنبية الوحيدة بالدوقع 1.50في الدوقع بدتوسط حسابي قدر ب 

في غياب اللغة الوطنية الأم في تسجيل ىذه النسبة، في الوقت الذي نلاحظ فيو بعض الدواقع لدول شقيقة ولراورة تنشط في نفس 
 .  القطاع التي تنشط بو مؤسسة بريد الجزائر تضمين مواقعها ثلاث لغات

 

يدخل بعد التصميم ضمن العناصر الأساسية لبناء الدكتب الأمامي في الخدمة الإلكتًونية ،فقد لاحظنا  ان  : بعد التصميم  .3
  في حين احتلت العبارة الخاصة بتوفر الدوقع على لدسات 2.35عبارة الدوقع من الناحية الجمالية احتلت اعلي متوسط حسابي قدر 

 ، أما لرال تقييم 0.81 و تشتت إجابات أفراد العينة  قدر ب 2.22إبداعية الدرتبة الأخيرة في البعد بدتوسط حسابي يقدر ب 
 .البعد فكان بين الدتوسط والجيد

 

 عبارات  أظهر في لرملو الدستجوبون نقص في الثقة بذاه الدوقع بالنسبة 3بعد الأمن والسرية الدكون من :  بعد الأمن والسرية .4
 وىو 1.19لنظام الدفع واستعمال البيانات  الشخصية، حيث احتلت العبارة الخاصة بالثقة في الدوقع أقل متوسط حسابي قدر ب

ما نفسره بالتخوف الذي ينتاب الزبون لشبكة الانتًنت بصفة عامة وأثناء استعمال الدعلومات الدالية خاصة وىو مايطلق عليو 
ميثاق سياسة الخصوصية الدوضح للتعامل السري مع بيانات الزبون من قبل  الدؤسسة، أما لرال تقييم البعد بالنسبة لزبائن فتًاوح 

 .بين الدتوسط  والضعيف
 

ولتحديد درجة رضا الزبائن عن الخدمات الإلكتًونية طلب من الزبائن الإجابة على سؤال بدرجتين، فمن نتائج الإستبيان ظهر لنا 
من عينة الدراسة ليس لديهم رضا على جودة الخدمات الإلكتًونية الدقدمة عبر الدوقع الإلكتًوني، وىو أمر % 60أن ما يقارب 

 . يوضح تقييم للأبعاد السابقة1يدكن أن نفسره حسبنا بتدني ىذه الخدمات، والجدول رقم 
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  تقييم أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية1الجدول رقم 
 التقييم  درجة الدوافقة  الدتوسط الحسابي  البعد 

 حيادي متوسط 2.29 الاستعمال 
 حيادي متوسط 1.89 الدعلومات 
 حيادي متوسط  2.32 التصميم 

 سلبي  ضعيف  1.48 الأمن والسرية 
 حيادي متوسط  2.05 الأبعاد لرتمعة 

 . نتائج التحليل الإحصائي:المصدر
 

III. اختبار الفرضيات ونتائج الاستبيان: 

لاختبار . من طرف مستعملي الدوقع- الدقدمة من قبل موقع الدؤسسة-يختلف تقييم جودة الخدمة الالكتًونية : الفرضية االأولى
ىذه الفرضية قمنا بدقارنة درجة موافقة الزبائن على كل بعد من أبعاد جودة الخدمة الإلكتًونية الددروسة لدعرفة اختلاف ابذاىات 

 .التقييم من عدمها
من خلال النتائج يتبين لنا أن تقييم الزبائن لجودة الخدمات الإلكتًونية من خلال الأبعاد التي اعتمدناىا في الدراسة بزتلف من بعد 

لأخر، حيث تتجو أغلبها إلى درجة موافقة متوسطة ومتفاوتة بين أبعاد الاستعمال، الدعلومات والتصميم، إلا أننا نلاحظ أن بعد 
الدعلومات رغم وقوعو في المجال التقييمي الدتوسط إلا أنو يدكن اعتبار قيمة متوسطو الحسابية منخفضة مقارنة بالبعدين الواقعان في 

نفس المجال التقييميي، لشا يفسر ضعف جودة ىذا البعد حسب مفردات العينة كونو يضم في فقراتو عامل حداثة الدعلومة، لغة 
في حين كان تقييم  مؤشر الأمن والسرية الذي حصل على درجة موافقة ضعيفة بدتوسط . التخاطب، والاتصال التقني بالدؤسسة

 .وىو سبب نرجعو حسبنا للمشاكل النابذة والعالقة آنيا بالتعاملات الإلكتًونية في الديدان الدالي خاصة.1.48حسابي يقدر بـ 

 
لا يوجد أثر لجودة الخدمات الالكتًونية   الدقدمة عبر الدوقع الالكتًوني لدؤسسة بريد الجزائر على برقيق رضا : ة الثانيةفرضيال

 .الزبائن
 :إعتمدنا على قاعدة القرار التالية

  نقبل  الفرضية الصفريةH0 إذا كانت قيمة F   المحسوبة أقل من قيمة F   الجدولية وقيمة مستوى الدعنوية Sig  أكبر 
 0.05من مستوى الدعنوية 

  نرفض الفرضية الصفريةH0 إذا كانت قيمة F   المحسوبة أكبر  من قيمة F   الجدولية وقيمة مستوى الدعنوية Sig   أقل 
 0.05من مستوى الدعنوية 

 والتي بسثل العلاقة بين جودة الخدمات الالكتًونية  بأبعادىا الأربعة  و 0.38 تساوي R أن قيمة برليل الاستبيان  نتائجيتضح من 
 0.15 والتي تساوي R2 وبدلالة معامل التحديد Rوالتي تعتبر علاقة  طردية  متوسطة  وفقا لقيمة  (عينة البحث)رضا الزبائن  

والذي يشير إلى مساهمة عامل الجودة الالكتًونية في برقيق حالة الرضا مع ثبات الدتغيرات الأخرى وفقا لنظرية القرار الإحصائي لشا 
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يعني رفض الفرضية الرئيسة الصفرية  الأولى وقبول الفرضية البديلة والتي تنص على أنو يوجد أثر لجودة الخدمات الالكتًونية   الدقدمة 
ومستوى الدلالة  (F=22.80625)عبر موقع مؤسسة بريد الجزائر على برقيق رضا الزبائن، ويؤكد ىذه النتيجة قيمة كل من 

    .من قبلنا بقبول الفرضية  النسبة الدعتمدة 0.05 وىي أقل من (Sig.=0.000)الإحصائية 
لا يوجد أثر لبعد الاستعمال على برقيق رضا الزبائن عن الخدمات الدقدمة عبر الدوقع الالكتًوني : الجزئية الأولىالفرضية 
 .للمؤسسة

من معاينة نتائج التحليل الإحصائي تبين لنا رفض الفرضية الصفرية الفرعية الأولى والتي تنص على عدم وجود أثر لبعد الاستعمال 
ومستوى الدلالة  ((T=4.171 ودعم كل من قيمة (B=0.43)على برقيق رضا الزبائن من خلال معامل التأثير البالغ 

وعليو يؤثر  لبعد الاستعمال  على .الدستوى الدعتمد لذذه الدراسة (0.05) من أقل احيث أنو (Sig.=0.001)الإحصائية البالغة 
 . برقيق رضا الزبائن  عن الخدمات الدقدمة عبر الدوقع  الالكتًوني للمؤسسة

 

لا يوجد أثر لبعد الدعلومات   على برقيق رضا الزبائن عن الخدمات الدقدمة عبر الدوقع الالكتًوني  : الثانيةالجزئيةالفرضية 
 .للمؤسسة

 من خلال  نتائج التحليل  الإحصائي   أعلاه يتبين لنا رفض الفرضية الصفرية الفرعية الثانية والتي تنص على عدم وجود أثر لبعد 
ومستوى الدلالة  ((T=3.23 ودعم كل من قيمة (B=0.29)الدعلومات على درجة رضا  الزبائن من خلال معامل التأثير البالغ 

 وعليو يؤثر  لبعد الدعلومات   .الدستوى الدعتمد لذذه الدراسة (0.05) من أقل احيث أنو  (Sig.=0.016)الإحصائية البالغة 
  .على برقيق رضا الزبائن  عن الخدمات الدقدمة عبر الدوقع الالكتًوني للمؤسسة

 

 .يوجد أثر لبعد التصميم على برقيق رضا الزبائن  عن الخدمات الدقدمة عبر الدوقع الالكتًوني للمؤسسة: الثالثة الجزئية الفرضية 
 ودعم كل من (B=0.42)من معاينة نتائج التحليل الإحصائي  يتبين لنا قبول الفرضية الصفرية  انطلاقا من معامل التأثير البالغ 

الدستوى الدعتمد لذذه  (0.05) من أقل احيث أنو (Sig.=0.000)ومستوى الدلالة الإحصائية البالغة  ((T=4.092قيمة 
 . ىناك تأثير لبعد التصميم على برقيق رضا الزبائن عن الخدمات الدقدمة عبر موقع الدؤسسة.الدراسة

 

 .يوجد أثر لبعد الأمن والسرية على برقيق رضا الزبائن  عن الخدمات الدقدمة عبر موقع الدؤسسة: الرابعةالجزئية  الفرضية 
 ودعم كل من (B=0.40) أعلاه يتبين لنا قبول الفرضية الصفرية انطلاقا من معامل التأثير البالغ 19من معاينة نتائج الجدول 

(T=4.092قيمة  ومستوى الدلالة الإحصائية البالغة  ( (Sig.=0.001)  .الدستوى الدعتمد لذذه الدراسة (0.05) من أقل احيث أنو 
  يوضح ذلك 2والجدول الآتي رقم . أي ان ىناك تأثير لبعد التصميم على برقيق رضا الزبائن عن الخدمات الدقدمة عبر موقع الدؤسسة

  أثر الأبعاد في تحقيق رضا المستعملين3الجدول رقم 

 .B T Sigنص العبارة الرقم 
 0.001 4.171 0.43 الاستعمال 1
 0.016 3.23 0.29 الدعلومات 2
 0.000 4.751 0.42 التصميم  3
 0.0001 4.092 0.40 الأمن والسرية  4

 . نتائج التحليل الإحصائي:المصدر
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 : نتائج الاستبيان

 :أظهرت نتائج   التحليل الوصفي أن
 عينة من الدستجوبين يرغبون في استعمال الخدمات الإلكتًونية إلا أن عائق عدم حصولذم على كلمة السر حال دون ذلك. 
 عينة أخرى من الدستجوبين لا يسمعون بساما بهذه الخدمات بسبب ضعف السياسة الاتصالية للمؤسسة . 
   أظهر اختبار الفرضية الأولى أن  تقييم مستعملي الدوقع للخدمات الدقدمة  عبره كانت اغلبها بدرجة متوسطة  وىو ما نفسره

حسبنا بالأمر العادي الناتج عن غياب الدنافسة في ىذا الديدان، إلا أننا نتوقع أمرا خلاف ذلك في حالة توفر مؤسسات تقدم نفس 
الخدمة الدشابهة، بخلاف البعد الأمني الذي أظهر تقييما ضعيفا من طرف العينة الدستجوبة الأمر الذي يعود حسبنا لطبيعة ثقة 

 . الزبون بذاه التعاملات الالكتًونية بصفة عامة
  أظهر اختبار الفرضية الثانية أن  أبعاد جودة الخدمات الإلكتًونية لرتمعة تؤثر على برقيق رضا الزبائن لذذه الخدمات عبر موقع

  وىذا يعني وجود علاقة ارتباط موجبة 0.38بين الدتغيرين الجودة والرضا  R مؤسسة بريد الجزائر حيث بلغ معامل الارتباط 
 لشا يعني أن  جودة الخدمة الإلكتًونية كمتغير مستقل يفسر نسبة تبلغ R2= 0.15متوسطة بين الدتغيرين، كما بلغ معامل التأثير 

كما . تابعة لدتغيرات أخرى خارج لرال الدراسة % 85في حين تعتبر نسبة . من لرمل التغيير في الدتغير التابع  رضا الزبائن % 15
 . يوضح  ذلك 3والجدول الآتي رقم . أظهرت الفرضيات الجزئيات الأربعة ان ىناك تأثيرا لذذه الأبعاد لرتمعة على رضا الزبائن

  أثر جودة الخدمات الالكترونية المقدمة عبر موقع مؤسسة بريد الجزائر مجتمعة على تحقيق رضا المستعملين3الجدول رقم 

مستوى الدلالة  ( f )قيمة  R R2 لزتوى الفرضية 
 جودة الخدمات الالكتًونية       

 
 الرضا

.380 .150 22.80625        0.000 

 . نتائج التحليل الإحصائي:المصدر
 

 :خلاصة
 ما استخلصنها   من الدراسة أنو في الوقت الذي  تقدم  فيو تقنية الإنتًنت لرالا واسعا وواعدا لقطاع الخدمات البريدية والدالية في 

أغلب الدول يفتح المجال أمامها لدواكبة ىذه الثورة الدعلوماتية والاستفادة من الفرص الدتاحة في تطوير خدماتها البريدية والدالية  ، تعيش في 
نفس  الوقت  الدؤسسة  العمومية الجزائرية  ىذا التحول، الأمر الذي جعلنا لضاول معالجة مقال متعلق بجودة الخدمة الإلكتًونية وعلاقتو 
برضا الزبائن عن ىذه الخدمات عبر الدوقع الالكتًوني لأحد اكبر  الدؤسسات بقطاع البريد وتكنولوجيا الإعلام والاتصال، حيث توصلنا 

 :إلى النتائج التالية
أن السبب الرئيسي لعدم معرفة الخدمات الإلكتًونية الدوجودة عبر الدوقع الإلكتًوني للمؤسسة ىو ضعف السياسة الاتصالية للمؤسسة -

 .بصفة عامة
أن أكثر الخدمات طلبا من بين الخدمات الإلكتًونية للمؤسسة ىي معرفة الرصيد، والخدمة التي يأمل أغلب الدستعملين  الحصول عليها -

 .مستقبلا ىي خدمة التحويل الإلكتًوني
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أظهرت نتائج الاستبيان أن ىناك علاقة طردية متوسطة بين أبعاد جودة الخدمة الالكتًونية الدقتًحة لرتمعة ورضا الدستعملين عن جودة -
 . ىذه الخدمات

 و من أجل العمل على رفع مستوى الرضا لدى مستعمل الخدمات الإلكتًونية لدؤسسة بريد الجزائر ومن من خلال برسين جودة 
 :الخدمات الدقدمة عبر الدوقع الإلكتًوني للمؤسسة نقتًح ما يلي

  تفعيل عرض الخدمة الالكتًونية بطريقة أكثر جدية عن طريق  التسهيل في كيفية الوصول لخدمات الدوقع بواسطة  التسريع في
تسليم كلمة السر للمستعملين ىذا وقد بسكن ىذه التوصية في ضوء وجود الدنافسة الدستقبلية على ميزة تنافسية أطلقنا عليها 

 .في القسم النظري بالدنافسة من خلال التًكيز على السرعة في التسليم
  لكيفية استعمال الخدمات الدتواجدة بو- صوت صورة–دعم الدوقع بدليل متعدد الوسائط. 
  ضرورة الاستفادة من بذارب الدول المجاورة منها خاصة كتونس والدغرب والتي كان لذا السبق في تطوير خدمات الكتًونية عبر

 .بريد كل من الدولتين يرقى لدصاف الخدمات الدقدمة في الدول الدتقدمة
  ضرورة تطوير الاتفاقيات الدشتًكة بين الدؤسسة و الدؤسسات الاقتصادية الأخرى كشركة سونلغاز وشركة موبيليس  و شركة

اتصالات الجزائر عن طريق ربط الدؤسسة بشبكات ىذه الدؤسسات وتقديم خدمات الدفع للمستعملين عن طريق الانتًنت 
 .ومباشرة من الحساب البريدي الجاري، أي التحويل الرقمي وىو الأمر الدعمول بو في العديد من الدول

 
 

:الهوامش و المراجع المعتمدة   
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