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  :ملخص
 جودة الدوقع الالكتًوني لدؤسسة اتصالات الجزائر في برقيق الرضا لدى العملاء بولاية تلمساف   إلذ معرفة أثر الدراسةىدفت 

تم توزيع استبياف على ، ولقد الإلكتًونيةالدعتمد لقياس جودة الدواقع  WebQualلظوذج  ، تم استخداـولتحقيق أىداؼ الدراسة
برنامج الحزمة الاحصائية للعلوـ الاجتماعية  اعتمادالنتائج الدتوصل إليها تم عميل، ولتحليل  272 بسثلت في  الدراسةعينة 

SPSS V20. 
 لرتمعة أبعاد جودة الدوقع الالكتًونيبتُ  0,953توصلت الدراسة إلذ وجود علاقة ارتباط معنوية بدعامل ارتباط بتَسوف بلغ و 
وجود أثر ذو دلالة  بينت الدراسة، كما وبرقيق الرضا لدى العملاء( التفاعلية، والتًفيوالدتعة ، لاستخداـ، سهولة امنفعة الدعلومات)

 .α≤0,05عند مستوى معنوية   رضا العملاء برقيقفي  لأبعاد جودة الدوقع الإلكتًونياحصائية 
  .وني، الجودة، الرضا، العملاءالدوقع الالكتر :الكلمات الدفتاحية

 .JEL :O39تصنيف 
Abstract:  
The study aimed to know the effect of the web site quality of the Algeria Telecom Company 

on achieving clients satisfaction in the wilaya of Tlemcen. To achieve the study goals, the 

approved WebQual model was used to measure the quality of the websites, and a 

questionnaire was distributed to study sample represented in 272 clients. To analyze the 

results, a statistical package for social sciences program SPSS V20 was used. 

The study found that there was a significant correlation relationship with Pearson correlation 

coefficient of 0,953 between the dimensions of website quality (Uesfulness, Ease of use, 

Entertainment, Complimentary relationship) and achieving clients satisfaction. The study also 

showed a statistically significant effect of the dimensions of the website quality in achieving 

clients satisfaction is at α≤0,05. 

Keys words: WebSite, Quality, Satisfaction, clients.  

 .O39 :JEL classification codes 
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  :تمهيد
شهدت السنوات الأختَة انتشارا واسعا لشبكة الأنتًنت واتساع لرالات استخدامها بشكل أصبحت خلالو عمليات  لقد      

التحكم ومراقبة تدفق الدعلومات أمرا في غاية الألعية، ومع تضاعف أعداد الدواقع الالكتًونية وابذاه كبرى الشركات إلذ التجارة 
لسهل الدواقع الإلكتًونية ليس با ف ضماف جودةتقدمو من خدمات، لذا فإ لدواقع وماة االالكتًونية أدى ذلك إلذ الاىتماـ بجود

، خاصة مع تنوع أشكاؿ النشر يقدمها لأف الدعايتَ التي لؽكن أف بردد ذلك بزتلف باختلاؼ الدوقع وطبيعة الخدمات التي
د معايتَ  لضماف جودة الدواقع وجو إلذ ضرورة لذلك دعت الحاجة ح من السهل الحصوؿ على الدعلومات، الالكتًوني بحيث أصب

 رفة.قياس التحستُ الدستمر لأداء الشركات ومستوى الخدمات لزبائنهم في ظل عالد الدع بهدؼ
، نظرا لشدة الدنافسة وزيادة وعي الزبائن بألعية تطوير خصائصهافتحقيق رضا العملاء يتطلب اىتماـ الدؤسسات بجودة الدواقع و     

  .كذا تكلفة الحصوؿ عليهادمات الدعروضة وأساليب عرضها و بتُ لستلف الخالدقارنة 
 B2Cنية بتُ الشركات والعملاء مقياس مناسب لتقييم جودة الدعلومات خاصة في بيئة التجارة الالكتًو  WebQualيعد        

باره كأداة موثوقة للغاية وصالحة لتقييم الجودة التي تتميز بكثافة الدعلومات، ولقد ظهر في أدبيات التسويق ونظم الدعلومات وتم اعت
الددركة للمواقع الالكتًونية، لذلك سنعتمد على الأبعاد التي يتضمنها ىذا النموذج )منفعة الدعلومات، سهولة الاستخداـ، الدتعة 

 والتًفيو، الديزة التفاعلية( لقياس أثر جودة الدوقع الالكتًوني على رضا العملاء.
 :طرح السؤاؿ الرئيسي الآتيوبهذا لؽكن 

 اتصالات الجزائر في تحقيق رضا العملاء؟ جودة الدوقع الالكتروني لدؤسسةأبعاد إلى أي مدى تساهم 
 الرئيسي الأسئلة الفرعية الاتية: ويتفرع عن السؤاؿ

 اتصالات الجزائر؟ جودة الدوقع الالكتًوني لدؤسسةاىي وجهة نظر  العملاء ابذاه أبعاد م -
 اتصالات الجزائر وبرقيق الرضا لدى العملاء؟ عاد جودة الدوقع الالكتًوني لدؤسسةطبيعة العلاقة بتُ أب ما -
 ؟ α≤0,05ىل ىناؾ أثر ذو دلالة احصائية لأبعاد جودة الدوقع الالكتًوني في برقيق رضا العملاء عند مستوى معنوية  -

 فرضيات الدراسة 
 علاقة ذات دلالة احصائية بين أبعاد جودة الدوقع الالكتروني وتحقيق رضا العملاء.الفرضية الرئيسية الأولى: توجد  -

 ويتفرع عنها الفرضيات الفرعية الاتية:
 .α≤0,05عند مستوى معنوية عة الدعلومات وبرقيق رضا العملاء توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بتُ منف *
 .α≤0,05عند مستوى معنوية وبرقيق رضا العملاء  سهولة  الاستخداـتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بتُ  *
 .α≤0,05عند مستوى معنوية وبرقيق رضا العملاء   والتًفيو بعد الدتعةتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بتُ  * 
 .α≤0,05عند مستوى معنوية وبرقيق رضا العملاء  التفاعلية  الديزةتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بتُ  *
ودة الدوقع الالكتروني في تحقيق لج α≤0,05الفرضية  الرئيسية الثانية:  يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية  -

 رضا العملاء.
الخدمات بأحدث الطرؽ والأساليب من  الإلكتًوني في تقديمألعية جودة الدوقع  تكمن ألعية الدراسة من خلاؿ أهمية  الدراسة:

خاصة مع انتشار تطبيقات التجارة الالكتًونية بتُ الشركات أجل تلبية حاجات الدستفيدين وجذب الزبائن والاحتفاظ  بهم، 
التي تقوـ بها  ولوياتف جودتو أصبح من أىم الوظائف والأ، فالاىتماـ بخصائص الدوقع الالكتًوني وضما B2Cوالعملاء 

 الدؤسسات في عالد الاقتصاد الرقمي.
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،وكذا معرفة  لدؤسسة اتصالات الجزائر لأبعاد جودة الدوقع الالكتًوني ملاء عالتهدؼ الدراسة إلذ معرفة تقييم : أهداف الدراسة
 تأثتَ أبعاد جودة الدوقع الإلكتًونياضافة إلذ معرفة مدى  نوع العلاقة بتُ أبعاد جودة الدوقع الالكتًوني وبرقيق رضا العملاء،

 في برقيق رضا العملاء.  لدتعة ، والعلاقة التفاعلية ()منفعة الدعلومات، سهولة الاستخداـ، ا
 .الدنهج الدتبع

 الدوقع الالكتًوني والرضا لدى العملاء،ودة الدفاىيم الدتعلقة بجلاؿ استعراض خعلى الدنهج الوصفي التحليلي من تم الاعتماد   
رضا مدى تأثتَ وارتباط أبعاد جودة الدوقع الالكتًوني بتحقيق  عرفةولد، webqualالأبعاد الدعتمدة في مقياس  وكذا  استعراض 

ولاية اتصالات الجزائر ب استمارة على عملاء مؤسسة 272البيانات بحيث تم توزيع ستبياف كأداة لجمع الاالعملاء تم استخداـ 
 .SPSS V20ولتحليل النتائج تم استخداـ برنامج  استمارة صالحة للمعالجة254ولقد كانت  ،تلمساف 

 .الاطار النظري لجودة الدوقع الالكتروني -1
 مفهوم الدوقع الالكتروني 1-1
الدتًابطة وفق ىيكل متماسك  الدوقع الالكتًوني بأنو " لرموعة من الصفحات والنصوص والصور والدقاطع الفيديويةيعرؼ  

ومتفاعل يهدؼ إلذ عرض ووصف الدعلومات والبيانات عن جهة ما أو مؤسسة ما، بحيث يكوف الوصوؿ إليو غتَ  لزدد بزماف 
 (2004)الزعبي و الشرائعة،  ."مكاف ولو عنواف لزدد لؽيزه عن بقية الدواقع على شبكة الانتًنت ولا
عبر الانتًنت، ولكل موقع  ليهازينها في جهاز خادـ لؽكن الدخوؿ إلرموعة ملفات يتم بزكما يعرؼ الدوقع الالكتًوني بأنو "  

وتتضمن الدلفات  ،صفحة رئيسية تصمم غالبا لكي يكوف الدلف الأوؿ الذي يزوره الدتصفح ليأخذ فكرة عامة عن مضامتُ الدوقع
لآخر داخل  و رسومية يتم النقر عليها باستخداـ جهاز ادخاؿ مثل الفأرة قصد الانتقاؿ من ملفالدوجودة بالدوقع وصلات نصية أ

  (2007)زعموـ و بومعيزة ،  الدوقع أو خارجو " 
بينها والتي قاـ بتصميمها فرد أو  لرموعة من ملفات الشبكة العنكبوتية ذات الصلة الدتشابهة الدرتبطة فيماويعرؼ أيضا بأنو "   

   (2015)أحمد لردي،  "لرموعة من الأفراد أو إحدى الدؤسسات 
توي على لرموعة من الصور والنصوص الدوقع الالكتًوني عبارة عن نظاـ متكامل من الصفحات التي برومنو لؽكن القوؿ أف    

الذي بتٍ وصمم من أجلو الدوقع، بحيث بزتلف الدواقع  تها وسماعها وبالتالر بلوغ الذدؼمشاىدوالأصوات التي لؽكن للزائر 
 )حافظ ( ايلي: الالكتًونية باختلاؼ أىدافها وغاياتها كم

 موقع شخصي لػتوي على معلومات تتعلق بالستَة الذاتية؛ -
 موقع دعائي لبيع منتج معتُ؛ -
 ني حيث يقدـ أحدث الدستجدات مثل مواقع الصحف؛اخباري آ موقع -
 موقع معلوماتي لتبادؿ الدعلومات حوؿ موضوع لزدد؛ -
 موقع تعليمي لتدريس وحدة أو حلقة دراسية؛ -
 موقع خدماتي تسجيلي لتسجيل في دورات والحصوؿ على معلومات أو منتجات؛ -
 موقع للتسلية والتًفيو. -

 إلذ أف لتصميم الدوقع وواجهة الاستخداـ الدور الكبتَ في لصاح الدوقع، حيث تساعد الدستفيد في الوصوؿ الدباشر والسريع إلذ  نشتَ
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 الدعلومة الدطلوبة، بحيث تنامى الدوقع الالكتًوني بشكل ملحوظ على الشبكة وزاد الاقباؿ عليو، وبدا أف شبكة الانتًنت تعد بيئة
يشاء  ينشر من خلالو ما ،من لؽلك جهاز كمبيوتر متصل بالشبكة أف يستخدـ موقعا لرانيا على الشبكةمفتوحة لؽكن لكل 
 (2010)حستُ ، يشاء من ألقاب علمية  ليجعل زائر الدوقع يثق في الدعلومات الدطروحة فيو   ويطلق على نفسو ما

   جودة الدوقع الإلكتروني مفهوم  1-2
يشتَ مفهوـ الجودة إلذ قدرة الخدمة على الوفاء بتوقعات العملاء والزبائن أو حتى تزيد عن توقعاتهم، وقد عرؼ ادوارد دلؽينغ    

 (2002)الدراكنة و الشلبي،  "التكلفة افق الاعتمادية مع السوؽ مع الطفاضتو "الجودة على أساس أنها 
 والقائمتُ على الدوقع التعرؼ على مفهوـ جودة الدواقع الالكتًونية من جانبتُ: فالجانب الأوؿ من وجهة نظر الدبرلرتُلؽكن    

لؼص الدوقع، أما من وجهة نظر العملاء الدستفيدين فتتمثل  بحيث بسثل الجودة امكانية الصيانة والأماف والقياـ بالوظائف وكل ما
 ,Anusha)  ... يتوفر عليو من معلومات مفيدة وموثوقة ستخدامو وكيفية تصميمو, وماجودة الدوقع من خلاؿ سهولة ا

2014) 
ر الدوقع ببساطة والبحث عن موقع تتوافق مع توقعات العميل فإف ىذا الأختَ سيغاد منو فإذا كانت جودة الدوقع رديئة ولا    

ا وسهل الاستخداـ إلذ استخداـ الدوقع الالكتًوني مرة أخرى، فجودة الدوقع بذعل منو مربحخر، فمن الصعب إعادة الدستفيد آ
  (Anusha, 2014)ليو، لذلك ينبغي على الدؤسسات مهما كاف نشاطها برستُ جودة موقعها الالكتًوني. ولؽكن الوصوؿ إ

التي تعرض العديد من الدوضوعات الدختلفة والدتباينة، بحيث يصاحب ىذا الكم الذائل من فالتطور السريع للمواقع الالكتًونية     
ىو معروض على الدوقع، لذلك أصبح تقييم الدواقع  يدفع بالدستفيدين إلذ التأكد من ما  الدعلومات غياب ضوابط الجودة لشا

 يتناسب مع مصالح تُ بالدؤسسات إلذ تطوير الدواقع بدالؽكن الدسؤول ،تعرضو من معلومات وخدمات أمر ضروري الالكتًونية وما
 لا يلبي، لأف الدستفيد قد يغادر الدوقع بلا رجعة إما لصعوبة استخدامو أو لأنو ء والتعرؼ عن قرب على احتياجاتهم العملا

 (2010)حستُ ،  يلي: ما تقييم جودة الدوقع الالكترونيإلى العوامل الدافعة ، ومن (2019)الصعوب و محمد ،  احتياجاتو
 يشاء دوف وجود ضوابط علمية أو أدبية: أمكانية أي شخص وضع ما *
 صعوبة برديد الدصدر الحقيقي للموقع؛ *
 صعوبة برديد الذدؼ من تواجد موقع معتُ وصحتها؛ *
 صعوبة برديد حداثة المحتوى الدطروح في الدوقع؛ *
 صعوبة برديد الدسؤولية الفكرية للموقع؛ *
 عدـ مراجعة الكثتَ من الدواقع وبرديد لزتواىا وتنقيتها من قبل الجهات العلمية والبحثية أو حتى من قبل لرموعات الدستفيدين؛ *
 للمعلومات الددرجة في ىذه الدواقع.غياب الاطار القانوني الدنظم لحق الدلكية الفكرية  *

 (Anusha, 2014)  يلي: والدتمثلة فيما الاجراءات الدتبعة في تقييم جودة الدواقع الالكترونيةومن أىم 
عملية التقييم،  حصر نطاؽ التقييم من طرؼ القائمتُ علىفي البداية يتم برديد أو تحديد الأهداف ووجهة نظر الدستفيد:  -أ

 بحيث لؽكنهم تقييم مشروع تصميم الدوقع أو تطبيقو، أو تقييم خصائص الدوقع، أو الدنتج الدعروض ومقارنتو بالدعايتَ العالدية.
 بدا ينبغي على الدقيمتُ الاتفاؽ على خصائص ومواصفات الجودة وبرديدىا ووضعهاتحديد متطلبات جودة الدوقع:  -ب

 وقع.  يتناسب والذدؼ من الد
في ىذه الدرحلة يتم برديد أىم الدعايتَ الأولية للتقييم والقياـ بعملية قياس جودة القياس:  تحديد الدعايير الأولية واجراءات -ج

  الدوقع على أساس الدعايتَ الدختارة.
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الدتعلقة بكل والدواصفات  يتم ابزاذ قرارات من أجل تنفيذ عملية التقييم للحصوؿ على الخصائصتجميع الدواصفات الأولية:  -د
 .موقع

ومواصفات الدوقع مع ليو من خصائص تم توصل إ في ىذه الدرحلة تتم مقارنة ماوتقييم مواصفات جودة الدوقع: تحليل  -ه
 يرغب فيو العميل. وكذا مع ما تسطتَىاىداؼ التي تم الأ
 جودة الدوقع الالكتروني لقياس  webqualنموذج أبعاد  1-3 

 (2017)ثنيو،  :يلي ما أبعاد جودة الدواقع الالكتًونية ومعايتَ قياسها وذلك بسببلقد تعددت 
 تعدد الدعايتَ وتداخلها مع بعضها البعض؛ *
 تشتت الدعايتَ ووضعها في تصنيفات غتَ واضحة؛ *
 افتقار أغلب الدعايتَ إلذ خصوصية الدواقع وطبيعتها. *
اعتبره أثر جودة الدوقع الالكتًوني في برقيق رضا العملاء، بحيث  لدعرفةWebQual ىذه الدراسة على أبعاد لظوذج  منو تعتمد  
«Barnes and al »  بأنو استبياف عبر الانتًنت يتم إعداده من أجل تقييم توقعات العميل حوؿ جودة مواقع  2001سنة

الويب، يتم ملئ الاستبياف من قبل العملاء ويتم برويل تقييم العملاء وحكمهم على جودة الخدمات إلذ مقاييس مفيدة لابزاذ 
، Amazonقو على بعض الدواقع الإلكتًونية الدشهورة في الصلتًا مثل تم تطبي WebQualونشتَ إلذ أف لظوذج   القرارات الادارية،

Bertelsmann online (BOL) ،IBS .لدكتبة الانتًنت، من أجل فحص جودة ىذه الدواقع من وجهة نظر العملاء 
(Jasur & Haliyana, 2015)  ومنو يعدWebQual  خاصة في بيئة التجارة  الدواقعمقياس مناسب لتقييم جودة

موثوقة للغاية وصالحة  نية التي تتميز بكثافة الدعلومات، ولقد ظهر في أدبيات التسويق ونظم الدعلومات وتم اعتباره كأداةالالكتًو 
  لتقييم الجودة الددركة للمواقع الالكتًونية.

 تي:متمثلة في الآ  ا،بعد اثنا عشرةويتضمن ىذا النموذج 
 (Tailored communications)الاتصالات الدناسبة  *، (Informational fit-to-task)الدعلومات  ملائمة *
 *، ( Ease of  understanding) سهولة الفهم *، (Response Time) وقت الاستجابة *، (Trust) الثقة*

، ( Innovativeness)الابتكار *، (Visual appeal)الجاذبية الدرئية  *، ( Intuitive Operations) عمليات بسيطة
-On) التفاعل على الخط *، (Consistent Image) اتساؽ الصورة *، ( Flow/Emotional appeal) جاذبية الدشاعر *

line comleteness) ،* الديزة النسبية( Relative Avantage). 
 بعاد وجعلها أربعة أبعاد رئيسية والدتمثلة في:جمع ىذه الأولقد تم 

مطابقة لحاجة إلا إذا كانت قيمة استعمالية  يكوف لذا إلذ مستوى الجودة ولا فالدعلومات لا ترقى :منفعة الدعلومات  1-3-1
توجد صيغ نهائية لقياس جودة  تلبية حاجياتو، بحيث لاالدشاكل التي يواجهها و  والذي يوظفها من أجل حل ،الدستفيد منها

الدعلومات، لكن يوجد نوع من الاجماع حوؿ بعض خاصيات الدعلومات إذ لؽكن أف نتكلم عن معلومات صحيحة أو خاطئة، 
 )العزة( حديثة أو قدلؽة، دقيقة أو عامة، واضحة أو غامضة، موضوعية أو بريزية...الخ

لػتاجو وتلبية رغباتو وسرعة الحصوؿ على  تعتٍ سهولة استخداـ الدوقع من العميل للحصوؿ على ما :الاستخدامسهولة 1-3-2
 .لشا لػفزه على تكرار استعماؿ وزيارة الدوقع، وبالتالر الزيادة في قيمة الدوقع، الدنتجات الدعروضة بأقل قدر من الوقت والجهد
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الدوقع من أصوات وصور يظهر على  تصفح الدوقع دوف ملل وتعب، من خلاؿ ما العميل منتعتٍ بسكن  :الدتعة والترفيه 1-3-3
ىو معروض من خدمات، كما تظهر الدتعة من خلاؿ  وشعارات تشجع العميل على طلب احتياجاتو من ما وفيديوىات

 الاعلانات الجذابة على الدوقع، فضلا عن تكييف لزتوى الدوقع حسب رغبة وحاجة العملاء. 
تتحقق ميزة التفاعلية من خلاؿ توفتَ وسائل اتصاؿ وتغذية راجعة بتُ العملاء والقائمتُ على الدوقع    الديزة التفاعلية: 1-3-4

 ، كما أف الاجابة على استفسارات العملاء وفتح لراؿ لاستقباؿ شكاويو يزيد من الديزة التفاعلية للموقع.الإلكتًوني للمؤسسة
 لرضا العملاءالاطار النظري  -2

لقد بينت العديد من الدراسات أف تصور وابذاىات العملاء فيما لؼص جودة الدوقع الالكتًوني تبتٌ على أساس الخصائص        
والدواصفات الدوجودة في الدوقع والتي تلبي احتياجاتهم وتثتَ اعجابهم من خلاؿ بسيز الدوقع، بحيث لؽثل رضا العملاء عن مواقع 

 (Jasur & Haliyana, 2015)الأنتًنت في ردود فعل أو مشاعر العملاء خلاؿ بذربتهم للموقع. التسوؽ عبر 
أجريت العديد من الدراسات لدعرفة تأثتَ جودة الدوقع الالكتًوني على رضا العملاء، وتوصلت إلذ أف للجودة تأثتَ واضح  كما

 على رضا العملاء، بحيث كلما زادت جودة الدوقع الالكتًوني لؽيل العملاء إلذ استخداـ الدوقع بشكل متكرر.
 تعريف رضا العملاء 2-1

إلذ بناء العلاقة مع الزبائن والارتقاء بها والمحافظة عليها، بشكل لػقق  تهدؼ  وظيفة التسويقل هاتطبيقالدؤسسة من خلاؿ إف      
أىداؼ الطرفتُ، بحيث يعتبر الرضا لزددا رئيسيا لاستمرارية ىذه العلاقة وأحد مظاىر قدرة الطرؼ الآخر على الوفاء بالدعايتَ 

 .(2006)جيهاف،   لأداء الدؤسسة.كما يعد مؤشرا أساسيا ،المحددة للعلاقة 
ذا إأداء الدنتج مع توقعات الزبوف، فشعور شخصي بالبهجة أو بخيبة الأمل ناتج عن مقارنة "الرضا بأنو  "kotler "ويعرؼ    

 ,Kotler et dubois) "رضا الزبوف داء مع التوقعات يكوف الزبوف راضيا بينما إذا ازداد الأداء عن التوقعات يزداداتفق الأ

2004) 
قيق ميزة تنافسية برلزبوف والدؤسسة كونو يعبر عن حالة من الاستقرار النفسي ويؤدي إلذ لفالرضا لػقق جملة من الدزايا      

زبوف للحيث تسمح مستويات الرضا العالية للمؤسسة، لأنو يسمح باستقرار برامج وخطط العمل وبالتالر بزفيض أعباء الدؤسسة، 
 ,Jean): ما يلي تكرار عملية الشراء لشا يعتٍ تكرار الدعاملات التي تقوي العلاقة بتُ الدؤسسة والزبوف، ويتم رضا الزبائن من خلاؿب

2003) 
 سلوكات وثقافة الزبائن؛، استخراج معلومات حوؿ لظط الدعيشة* 

 يسمح بتحديد خصائصهم الدشتًكة؛  * التمييز بتُ الدعلومات حوؿ الزبائن بدا
 * برديد بدقة رغبات الزبائن واحتياجاتهم وتطلعاتهم؛

 سلع وخدمات كما يطلبها الزبائن؛ * تطوير
 * اقتًاح منتجات وخدمات مطورة على حسب أفاؽ الزبائن؛

 * اكتشاؼ أساليب جديدة لضماف وفاء الزبوف بدا يستجيب لدتطلباتو ويتعدى تطلعاتو؛
 * استثمار موارد كافية للتمييز بتُ الزبائن.
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 ية رضا العملاءأهم 2-2
 (2009)الطائي و العبادي،  خلاؿ النقاط الاتية:من تكمن ألعية برقيق رضا العميل 

 إف رضا العميل عن الخدمة الدقدمة إليو يقلل من انتقالو إلذ الدؤسسة الدنافسة؛ -
 إف الدؤسسة التي تهتم برضا الزبوف تكوف لديها القدرة على حماية نفسها من الدنافستُ؛ -
 لؽثل الرضا تغذية عكسية لدؤسسة ما فيما يتعلق بالخدمة الدقدمة إليو لشا يساعدىا على تطوير منتجاتها؛ -
 إف الدؤسسة التي تسعى لقياس رضا الزبوف لؽكنها برديد حصتها السوقية. -

 دراسة أثر أبعاد جودة الدوقع الالكتروني في تحقيق رضا العملاء -3
 الطريقة والأدوات 3-1
 تحديد مجتمع وعينة البحث 3-1-1

 ميسرةعشوائية غتَ ، ولقد استهدفت الدراسة عينة تلمسافولاية ب اتصالات الجزائر مؤسسةعملاء  جميع يتكوف لرتمع الدراسة من
 صالات الجزائر بولاية تلمساف.اتعلى مستوى وكالة مؤسسة عميل  272ػػ قدرت ب

 تصميم الاستبيان 3-1-2
استمارة  256تم الاعتماد على الاستبياف كأداة لجمع البيانات، بحيث تم توزيع قائمة الأسئلة على عينة الدارسة وتم استًجاع    

وتم الاعتماد على بياناتها للإجابة على الاشكالية، ولقد تكوف  ،استمارة قابلة للمعالجة 254أما  ،منها اثنتُ غتَ صالحة للمعالجة
بأبعاد جودة الدوقع تتعلق عبارة  25أما الثاني تكوف من  ،الاستبياف من ثلاثة لزاور الأوؿ تعلق بالبيانات الشخصية لعينة الدراسة

 عبارات. 7بحيث تضمن  رضا العميللؼص ، والثالث الالكتًوني
 موافق، موافقموافق، لزايد، غتَ موافق بشدة ، غتَ العبارات ) يتضمنمقياس ليكرت الخماسي الذي  تم استخداـولقد     

لدوافقة لدى أفراد عينة الدراسة .ولدعرفة درجة ا(5، 4، 3، 2، 1لكل عبارة درجة ىي بالتًتيب كمايلي )   تم وضع بحيث ، بشدة(
: منخفضة،  ]2,6-1,8]: منخفضة جدا، ]1,80-1]الخماسي التالية:  لرالات الابذاىات حسب سلم ليكرت اعتمدت

 : مرتفعة جدا.[5-4,2]:مرتفعة،  ]4,2-3,4]:متوسطة، ]3,4 -2,6]
 ثبات الاستبياناختبار  3-1-3

 معامل الفاكرونباخ كما ىو مبتُ في الجدوؿ الدوالر  تم استخداـ بار ثبات فقرات الاستبيافلاخت
 : قيم معامل الفاكرونباخ لقياس ثبات الاستبيان01الجدول رقم 

 معامل الفاكرونباخ عدد العبارات  لدتغيراتا
 0,768 06 منفعة الدعلومات 

 0,856 06 سهولة الاستخداـ 
 0,884 07 التفاعلية 
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 0,88 06 الدتعة
 0,957 25 اجمالر أبعاد جودة الدوقع الالكتًوني

 0,936 7 رضا العملاء
 0,971 32 الاجمالي 

 SPSS20: من إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج الدصدر

، 0,768بلغ على التوالر  بأبعاد جودة الدوقع الالكتًونيفإف معاملات الثبات الدتعلقة  1حسب النتائج الدبينة في الجدوؿ رقم   
ولأبعاد العلاقة مع الزبوف بلغ  0,957 الدوقع الالكتًوني أبعاد جودة،وبلغ معامل الثبات لإجمالر 0,880، 0,884، 0,856
وقريبة جدا من الواحد وبالتالر تؤكد ثبات  0,60، وىي قيم أكبرمن0,971، والدتعلقة بدتغتَات الدراسة لرتمعة بلغ 0,936

 فقرات الاستبياف.
 .الأدوات والأساليب الاحصائية  الدستخدمة في معالجة البيانات 3-1-4
، كما تم الاستعانة ببعض الأدوات  SPSSV 20برنامج الحزمة الاحصائيةتم استخداـ  المجمعة تستبياف وبرليل البياناتفريغ الال

الإحصائية كالتكرارات والنسب الدئوية، وكذا الدتوسط الحسابي والالضراؼ الدعياري، فضلا عن معامل الارتباط من أجل معرفة 
د على معامل الاعتماتم  رضا العميلعلى  أبعاد جودة الدوقع الالكتًونيالعلاقة الارتباطية بتُ متغتَات الدراسة، وللوقوؼ على أثر 

 .Fواختبار  Tاختبار  ىوعلوبرليل تباين الالضدار التحديد، 
 .عرض ومناقشة النتائج الدتوصل إليها 3-2
 توزيع أفراد العينة حسب الدعلومات الشخصية 3-2-1

 : توزيع أفراد العينة حسب الدعلومات الشخصية02الجدول رقم 
 النسبة الدئوية % التكرار الصنف البيانات الشخصية

 ذكر الجنس
 أنثى

187 
67 

73,62 
26,38 

 20أقل من  العمر
 39إلذ  20من 

 50إلذ  40
 50أكثر من 

30 
59 

133 
32 

11,81 
52,36 
23,23 
12,60 

 أقل من الثانوية الدستوى التعليمي
 ثانوي

 دبلوـ جامعي
 دراسات عليا

48 
51 

120 
35 

18,90 
20 

47,24 
13,86 

 عامل حر الدهنة 
 موظف

17 
130 

6,69 
51,18 
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 42,13 107 تاجر
 SPSS20بالاعتماد على لسرجات  ةمن إعداد الباحثالدصدر: 

ويرجع ىذا  ،%26,38بينما بلغت نسبة الاناث  %73,62الجدوؿ أعلاه أف معظم أفراد عينة الدراسة ذكور بنسبة يبتُ       
التفاوت إلذ طبيعة العينة التي تتكوف من الذكور أكثر، فضلا أف حاجة الرجاؿ لخدمات الدؤسسة أكثر من النساء، لذلك لصد 

جاءت في التًتيب الأوؿ بنسبة  39إلذ  20الرجاؿ أكثر توجها للمؤسسة، أما بالنسبة لعنصر العمر نلاحظ أف الفئة العمرية من 
، أما الفئتتُ  %23,23سنة بنسبة  50إلذ  40أف أغلبية أفراد العينة شباب ،وتليها الفئة العمرية من  يدؿ على لشا 52,36%

وتتميز عينة الدراسة ، %11,81و %12,60سنة كانت نسبهما متقاربة وىي على التًتيب  20سنة وأقل من  50أكثر من 
لشا يدؿ على فهمهم لأسئلة  %47,24لدبلوـ الجامعي بنسبة بدستوى تعليمي مرتفع، بحيث كانت أكبر نسبة للأفراد الحالدتُ ل
وتؤكد ىذه النتيجة النتائج الدتعلقة بعنصر الدهنة، فلقد بلغت نسبة الاستبياف وادراكهم لألعية الاستبياف في إعداد البحوث العلمية، 

الدؤسسة بتُ الدوظفتُ والتجار في  ، وترجع ىذه النسبة إلذ تنوع عملاء%42,13ا فئة التجار بنسبة تليه %51,18الدوظفتُ 
 لراؿ الاتصالات.

 الدوقع الالكتروني لدؤسسة اتصالات الجزائر أبعاد جودة وصف 3-2-2
 لبعد منفعة الدعلومات: اتجاهات أفراد العينة 03الجدول رقم 

الدتوسط  العبارات  
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

 النتيجة

 مرتفعة 1,25 3,46 بدنتجات الدؤسسة معلومات متعلقة يتوفر الدوقع على 01
 مرتفعة 1,08 3,88 جل الاتصاؿ بهم من أعلى الدوقع يوجد بريد الكتًوني للقائمتُ  02
 مرتفعة 0,92 3,77 يتم برديث الدعلومات في كل مرة على الدوقع  03
 مرتفعة 0,68 3,76 ات عن الدستفيدين من خدمات الدؤسسةلػتوي الدوقع على معلوم 04
 مرتفعة 1,03 3,74 يتم عرض الدعلومات بصورة موضوعية دوف الديل إلذ بعض الأشخاص 05
 مرتفعة 0,86 3,90 اتصالات الجزائر أسعار الاشتًاؾ وأنواعو على الانتًنت تعرض مؤسسة  06

 مرتفعة 0,73 3,75 اجمالي بعد منفعة الدعلومات
 SPSS20بالاعتماد على لسرجات  ةمن إعداد الباحثالدصدر: 
 3,75مرتفعة بدتوسط حسابي بلغ  أف نتائج استجابات أفراد العبنة حوؿ بعد منفعة الدعلومات 03يبتُ الجدوؿ رقم        

الذي لؽثل متغتَ مستقل فرعي  ،لشا يدؿ على تقارب وعدـ تشتت اجابات الدبحوثتُ حوؿ ىذا البعد 0,73والضراؼ معياري 
أفراد العينة عن العبارات الدتعلقة بدنفعة الدعلومات جاءت بالدوافقة، بحيث كانت  تاجاباللدراسة، كما نلاحظ أف جميع 

، 1,25و 0,68، والضرافات معيارية منخفضة بتُ 3,46و 3,90بتُ  ما اقيمه الحسابية للعبارات مرتفعة تتًاوح الدتوسطات
ضمن وحديثة معلومات موضوعية ومتنوعة وشاملة  وتفسر ىذه النتائج باىتماـ وحرص مؤسسة اتصالات الجزائر على توفتَ وتقديم
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دوف  التعرؼ على الدؤسسة وطبيعة خدماتها وأسعارىا بدجرد زيارة الدوقع الالكتًوني من كتًوني حتى يتمكن العميللموقعها الا
  البحث عن الدعلومات من جهات أخرى.

 لبعد سهولة الاستخدام: اتجاهات أفراد العينة 04الجدول رقم 
الدتوسط  العبارات  

 الحسابي
الانحراف 

 الدعياري
 النتيجة

 مرتفعة  0,84 4,01 ىناؾ ارشادات وتوجيهات في كيفية استخداـ الدوقع 07
 منخفضة 0,82 2,07 الاشتًاؾ عبر موقع اتصالات الجزائر وبذد صعوبة في الشراء أ 08
 مرتفعة  0,68 4,19 يوفر الدوقع جميع الخدمات باستمرار دوف انقطاع في أي وقت 09
 مرتفعة 1,06 3,70 يبتُ الفضاء الدخصص للزبائن أساليب وطرؽ الدفع والاستلاـ 10
 مرتفعة 1,03 3,92 الشخصية للمستفيد لػافظ الدوقع على خصوصية الدعلومات 11
 googleيتم الغاد الدوقع عبر لزركات بحثية لستلفة ومتعددة مثل :  12

chrome, Mozilla, internet Explorer 
مرتفعة  0,71 4,22

 جدا
 مرتفعة 0,66 3,69 اجمالي بعد سهولة الاستخدام

 SPSS20بالاعتماد على لسرجات  ةمن إعداد الباحثالدصدر: 
بعد سهولة الاستخداـ أف النتائج مرتفعة، بحيث بلغ الدتوسط  ؿحو  الدتعلق باستجابات أفراد العينة يوضح الجدوؿ أعلاه   

وىو منخفض لشا يدؿ على توافق اجابات أفراد  0,66والضراؼ معياري  3,69الحسابي لجميع العبارات التي تقيس ىذا البعد 
عبر لزركات البحث في التًتيب  الدوقع الالكتًونيالجزائر، ولقد كانت ميزة  الغاد  العينة حوؿ بعد سهولة استخداـ موقع اتصالات

، تليها خاصية وجود تعليمات في كيفية استخداـ الدوقع، ويرجع ذلك إلذ 0,71والضراؼ معياري  4,22الأوؿ بدتوسط حسابي 
ضرورة وألعية جذب العميل لزيارة الدوقع وتكرار الولوج إليو عدة مرات، حتى يتستٌ اقتناء حاجياتو بسهولة وبأقل التكاليف وفي 

لغدوف صعوبة في الحصوؿ على حاجياتهم من موقع الدؤسسة، بحيث  الثانية أكدت أف العملاء لا أقصر وقت لشكن، فنتيجة العبارة
 .0,84والضراؼ معياري  2,07قدر الدتوسط الحسابي لذا 

 لبعد الدتعة والترفيه: اتجاهات أفراد العينة 05الجدول رقم 
الدتوسط  العبارات  

 الحسابي
 الانحراف
 الدعياري

 النتيجة

 مرتفعة  0,80 4,18 لػتوي الدوقع على صور وأصوات تشعرؾ بالراحة والدتعة 13
 منخفضة 0,86 2,00 تشعر بالدلل والفوضى عند البحث عن الخدمات الدعروضة على الدوقع 14
 متوسطة 1,22 3,22 لؽكنك الاطلاع على آراء الاخرين حوؿ الخدمات التي استفادوا منها 15
 متوسطة 1,07 3,37عند تصفحك للموقع ينتابك شعور بأف الدوقع خصص من أجل تلبية  16
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 حاجياتك
 متوسطة 1,12 2,83 فرصة الدردشة الصوتية مع الدوظفتُ  تتيح لك الدؤسسة 17
 مرتفعة 1,16 3,46 د في طلب خدماتك من موقع الدؤسسةتتًد 18
عرض خدماتها بطرؽ جديدة بصفة دورية على  على بررص الدؤسسة 19

 الدوقع الالكتًوني
 مرتفعة 1,02 3,97

 متوسطة 0,80 3,29 اجمالي بعد الدتعة والترفيه
 SPSS20بالاعتماد على لسرجات  ةمن إعداد الباحثالدصدر: 

، 0,80بالضراؼ معياري  3,29الحسابي  إف استجابات أفراد العينة حوؿ بعد الدتعة والتًفيو متوسطة بلغت قيمة متوسطها  
فرضتو التطورات التكنولوجية من مواقع خاصة بالتًفيو  بسبب ماتولر اىتماـ أكبر لبعد التًفيو والدتعة  فمؤسسة اتصالات الجزائر لا

ذابة ضمن الدوقع لعملائها الصور والأصوات الج، ومع ذلك فالدؤسسة توفر واقع التواصل الاجتماعي باختلاؼ أنواعهاوالدتعة كم
الالكتًوني، كما بررص على التنويع والابتكار في أساليب تقدلؽها وعرضها للمنتجات خاصة وىذا كما تبينو نتائج استجابات 

 الدبحوثتُ من خلاؿ الجدوؿ أعلاه.
 لبعد الديزة التفاعلية: اتجاهات أفراد العينة 06الجدول رقم 

الدتوسط  العبارات  
 الحسابي

 الانحراف
 الدعياري

 النتيجة

 مرتفعة 0,99 3,51 يوجد برامج ورسائل خطأ لدساعدتك عند حدوث مشكلة  20
 مرتفعة  0,88 4,11 لؽكنك تتبع الطلبيات ومعرفة أين وصلت من خلاؿ الدوقع 21
 متوسطة 1,20 2,97 مشاركتها في إعداد قواعد البيانات تطلب منك الدؤسسة  22
 مرتفعة 1,08 3,99 لشكاوي الزبائنفضاء بزصص الدؤسسة  23
 مرتفعة 1,12 3,92 بررص الشركة على الاجابة على الأسئلة والاستفسارات ضمن الدوقع 24
من خلاؿ  يوجد أدوات اتصاؿ وتغذية راجعة بتُ العملاء والدوقع 25

  لظاذج التقويم أو الألعاب ومقاطع الفيديو التفاعلية
 متوسطة 1,13 3,18

 مرتفعة 1,02 3,61 الديزة التفاعليةاجمالي بعد 
 SPSS20بالاعتماد على لسرجات  ةمن إعداد الباحثالدصدر: 

والضراؼ  3,61نتائج الدتعلقة ببعد التفاعلية إلذ أف استجابات أفراد العينة الغابية ومقبولة بدتوسط حسابي قيمتو تشتَ ال      
 أفراد العينة، وتفسر بسعي الدؤسسة للتفاعل مع عملائها بغية رأي ما يدؿ على عدـ تشتت الاجابات واتفاؽ  1,02معياري 

برقيق رضاىم واقامة علاقة معم والحفاظ عليها، فالدوقع الالكتًوني لؽثل لعزة وصل  وتطبيق قوي للوصوؿ إلذ اتصاؿ فعاؿ بتُ 
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يواجهها العميل عند تصفح الدوقع الدؤسسة والعملاء، فمؤسسة اتصالات الجزائر بررص على حل الدشاكل التي لؽكن أف 
 خذ باقتًاحاتهم.م، والاىتماـ بدعالجة شكاويو والأالالكتًوني، وكذا الاجابة على استفساراته

بعد برليلينا للنتائج الدتعلقة بكل بعد من أبعاد جودة الدوقع الالكتًوني، نشتَ إلذ أف استجابات الدبحوثتُ حوؿ أبعاد جودة الدوقع 
 أف ، لشا يشتَ إلذ0,74، أما الالضراؼ الدعياري بلغ  3,59معة كانت مرتفعة فقد بلغت قيمة الدتوسط الحسابي الالكتًوني لرت

 من وجهة نظر العملاء.العالية الدوقع الالكتًوني لدؤسسة اتصالات الجزائر يتميز بالجودة 
 اتصالات الجزائر مؤسسة ملاء: تقييم مستوى الرضا لدى ع07الجدول رقم 

الدتوسط  العبارات  
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

 النتيجة

الدوظفتُ بالدؤسسة لديهم الدهارة والدعرفة الكافية في التعامل الكتًونيا  26
 مع العملاء

 مرتفعة  1,06 4,09

 مرتفعة 0,83 4,18 تفي الدؤسسة بالتزاماتها في الوقت المحدد 27
 مرتفعة 0,86 3,82 سهلة وسريعةاجراءات تقديم الخدمات والاشتًاكات  28
 مرتفعة 0,94 3,98 خدمات تفوؽ توقعاتكتسعى الدؤسسة إلذ تقديم  29
 مرتفعة 1,16 3,85 تهدؼ الدؤسسة باستمرار لدعرفة تقييمك لجودة الدوقع الالكتًوني 30
 مرتفعة 1,20 3,42 بررص الدؤسسة على مصالحك وتلبية احتياجاتك بشكل كبتَ  31
 مرتفعة 1,21 3,58 راض في كل مرة عند اقتنائك لخدمات الدؤسسة تكوف 32

 مرتفعة 0,89 3,85 الرضااجمالي 
 SPSS20بالاعتماد على لسرجات  ةمن إعداد الباحثالدصدر: 

 
 -4,18تُ )قيمها ب تتًاوح التابع للدراسة يتضح من الجدوؿ أعلاه أف الدتوسطات الحسابية الخاصة بدحور الرضا الذي لؽثل الدتغتَ

وىي قيمة ضعيفة تدؿ  0,89بالضراؼ معياري  3,85( فهي مقبولة ومرتفعة ، بحيث بلغت قيمة الدتوسط الحسابي للرضا 3,58
 على عدـ تشتت اجابات الدبحوثتُ وبسركزىا حوؿ وسطها الحسابي .

وىذا يفسر التزاـ الدؤسسة بوعودىا من  ، 4,18بدتوسط حسابي بلغت قيمتو  احتلت الدرتبة الأولذ (27)نلاحظ أيضا أف العبارة 
الدؤسسة من موظفتُ مؤىلتُ في لراؿ  ما تتوفر عليوالمحدد، فضلا عن رضا العملاء على  خلاؿ تقديم الخدمات للعميل في الوقت

 .معا التعامل الالكتًوني، خاصة في عصر تفرض التكنولوجيا ألعيتها بالنسبة للمؤسسة وللزبائن
لدتعلقة برضا العملاء أف الدؤسسة بررص على تقييم جودة موقعها الالكتًوني والعمل على التحستُ الدستمر تلبية كما تبتُ النتائج ا

لحاجيات العملاء والوصوؿ إلذ تطلعاتهم وتوقعاتهم، خاصة وأف الدراسة كانت في ظل جائحة كورونا التي فرضت التباعد 
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ضرورة حتمية من أجل المحافظة على سلامة الأنفس من إلذ الدوقع الالكتًوني الاجتماعي والحجر الصحي ، وبالتالر أصبح اللجوء 
 جهة واقتناء الاحتياجات من جهة أخرى.

 اختبار فرضيات الدراسة  3-3
 .العلاقة بين متغيرات الدراسةاختيار فرضيات  3-3-1

 .ورضا العملاء مجتمعة أبعاد جودة الدوقع الالكترونيتوجد علاقة ارتباط بين : فرضية العلاقة
: نتائج علاقة الارتباط بين جودة الدوقع الالكترونية ورضا العملاء08الجدول رقم   

 جودة 

 الموقع

 الرضا

 جودة

 الموقع

Pearson 

Correlation 
1 .953

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 254 254 

 الرضا

Pearson 

Correlation 
.953

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 254 254 

 SPSS20لسرجات الدصدر: 
الدراسة، فجودة الدوقع الالكتًوني)الدتغتَ الدستقل( لذا علاقة يوضح الجدوؿ أعلاه العلاقة الارتباطية الدوجبة والقوية بتُ متغتَات 

، بحيث بلغ معامل ارتباط بتَسوف برضا العملاء)الدتغتَ التابع( α ≤0,05ارتباط ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
 19لشا يدؿ على الارتباط الطردي والقوي، ويفسر ذلك بالظروؼ التي أجريت فيها الدراسة ألا وىي أزمة كوفيد  0,953

لػتاجونو، ولقد كانت مؤسسة اتصالات الجزائر من  يعتمدوف على الدواقع الالكتًونية في طلب ما )كورونا(، التي جعلت الأفراد
  سسات الدهتمة بجودة موقعها وبرسينها الدستمر للحفاظ على عملائها وبرقيق رضاىم.الدؤ 

 ورضا العملاءمنفردة  أبعاد جودة الدوقع الالكترونينتائج علاقات الارتباط بين : 09الجدول رقم 
 

 أبعاد جودة الدوقع الالكتروني
 رضا العملاء

 مستوى الدعنوية معامل ارتباط بيرسون
 0.000 0,859 ** الدعلوماتمنفعة 
 0.000 0,873** الاستخدامسهولة 

 0.000 0,873** الدتعة والترفيه
 0.000 0,951** التفاعلية

 0,000 0,953** الدؤشر الكلي
 SPSS20بالاعتماد على لسرجات  ةمن إعداد الباحثالدصدر: 

إلذ وجود علاقة ارتباط  أبعاد جودة الدوقع الالكتًوني ورضا العملاء الذي لؽثل نتائج علاقات الارتباط بتُ  09يبتُ الجدوؿ رقم  
، ورضا العملاءمنفردة )منفعة الدعلومات، سهولة الاستخداـ، الدتعة والتًفيو، التفاعلية(  أبعاد جودة الدوقع الالكتًونيمعنوية بتُ 
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( وىي 0.000(، عند مستوى معنوية )0,951، 0,873، 0,873، 0,859ويؤكد ذلك قيم معامل الارتباط والتي بلغت )
ها للتطورات التكنولوجية ومواكبت زادت جودة الدوقع الالكتًوني  ، ويشتَ ذلك إلذ أنو كلما0.05أقل من مستوى الدعنوية للبحث 

غتَات ، بحيث نلاحظ أف أقوى ارتباط بتُ متزيادة رضا العملاء كلما ساىم ذلك في سعيا من الدؤسسة لتلبية حاجات العملاء،  
 ، يليها بعدي0,951بدعامل ارتباط بلغ  مع الرضا لدى العملاء وعلاقتها الارتباطية  الديزة التفاعلية الدراسة يظهر من خلاؿ 

، 0,859بقوة ارتباط  بعد منفعة الدعلومات، وفي مرتبة موالية 0,873 بلغ ارتباط سهولة الاستخداـ والتًفيو والدتعة بنفس معامل
أف ىناؾ ارتباط قوي وموجب بتُ أبعاد جودة الدوقع الإلكتًوني )منفعة الدعلومات، سهولة الاستخداـ، الدتعة  ومنو لؽكن القوؿ

 ورضا العملاء. WebQualوالتًفيو، التفاعلية( حسب  لظوذج 
تتضمن "وجود علاقة ذات دلالة احصائية التي  الفرضيات الفرعية الأولى البديلةاعتمادا على ىذه النتائج لؽكن إثبات صحة 

بتُ أبعاد جودة الدوقع الالكتًوني )منفعة الدعلومات، سهولة الاستخداـ، الدتعة والتًفيو، التفاعلية(  α≤0,05عند مستوى معنوية 
 .رفض الفرضيات العدميةوبالتالر  " ،منفردة كل على حدى ورضا العملاء

 الدستقل في الدتغير التابعاختبار فرضيات أثر الدتغير  3-3-2
عند مستوى معنوية  رضا العملاءفي  لجودة الدوقع الالكتروني ذو دلالة احصائية يوجد تأثير معنوي فرضية الأثر: 

α≤0,05. 
 :والتي تتفرع إلذ الفرضيات الاتية

 .α ≤0,05عند مستوى معنوية  برقيق رضا العملاءفي  لبعد منفعة الدعلومات تأثتَ ذو دلالة احصائية يوجد -
 .α ≤0,05عند مستوى معنوية برقيق رضا العملاء في  لبعد سهولة الاستخداـ تأثتَ  ذو دلالة احصائية وجدي -
 .α ≤0,05عند مستوى معنوية برقيق رضا العملاء في  لبعد الدتعة والتًفيو ذو دلالة احصائية تأثتَ  يوجد -
 .α ≤0,05عند مستوى معنوية برقيق رضا العملاء في  لبعد التفاعلية ذو دلالة احصائية تأثتَ  يوجد -

 رضا العملاءعلى  جودة الدوقع الالكترونينتائج تأثير :10الجدول رقم
                  

 الدستقل
 التابع 

  أبعاد جودة الدوقع الالكتًوني
الخطأ 

 الدعياري

 
قيمة 

bêta 

 t Sigقيمة 
 
 

 الجدولية المحسوبة
 a bالثابت 

 0,000 1,653 49,90 0,953 0,023 1,138 -0,235 رضا العملاء
 R 0.953معامل الارتباط  
 R2 0,908معامل التحديد 

 (3,88الجدولية ) F(               قيمة 252، 1درجات الحرية)              2490,79المحسوبة        Fقيمة 
 SPSS 20من إعداد الباحثة بالاعتماد على برنامج الدصدر: 
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، ويؤكد ذلك قيمة معامل ورضا العملاء جودة الدوقع الالكتًوني وجود علاقة ارتباط معنوية وقوية بتُ  10يبتُ الجدوؿ رقم 
( كانت أقل من مستوى الدعنوية 0,000، كما أف مستوى الدعنوية المحسوبة والبالغة )0,5وىو أكبرمن 0,953 ةالارتباط البالغ

لشا يعتٍ أف جودة الدوقع الالكتًوني لدؤسسة اتصالات الجزائر   0,908، أما معامل التحديد فقد بلغ 0,05للبحث والبالغة 
لدتغتَات أخرى كسمعة الدؤسسة أو جودة خدماتها.   فتعود % 9,2من رضا العملاء، أما النسبة الدتبقية  %90,8تفسر ما نسبتو 

لشا يعتٍ أف التغتَ في قيمة الدتغتَ الدستقل )جودة الدوقع الالكتًوني (  =b 1,138كما أف قيمة الديل الحدي لزاوية الالضدار ىي 
 في الدتغتَ التابع )الرضا(.  1,138بوحدة واحدة يقابلو تغتَ بدقدار 

، لشا يعتٍ وجود أثر 0,05عند مستوى  3,88من قيمتها الجدولية  بكثتَ  وىي أكبر 2490,79ة المحسوب Fبلغت قيمة ولقد 
وىي  α≤0.05عند مستوى معنوية  49,90المحسوبة قدرت ب  Tداؿ احصائيا للمتغتَ الدستقل في الدتغتَ التابع، كما أف قيمة 

 .1,653أكبر من قيمتها الجدولية البالغة 
 سبق لؽكن كتابة معادلة الالضدار الخطي البسيط لقياس أثر الدتغتَ الدستقل في الدتغتَ التابع بالصيغة التالية: ولشا

 جودة الدوقع الالكتروني 1,138+  0,235 -= رضا العملاء
الدوقع الالكتًوني في رضا لجودة بوجود تأثتَ معنوي داؿ احصائيا  قبول الفرضية الرئيسية الثانيةإلذ  فالنتائج الدتحصل عليها تقود

 . العملاء
  تحقيق رضا العملاء الأبعاد فيمن  بعد: تحليل الانحدار الدتعدد وتحليل التباين لاختبار أثر كل 11 الجدول رقم

 

معامل  
 الارتباط

معامل 
 التحديد

a b  الخطأ
 الدعياري

قيمة 
bêta 

مستوى  Fقيمة  tقيمة 
 الدعنوية

 
منفعة 

 الدعلومات
 
 

0,961 

 
 

0,923 

 
 

0,144 
 

0,252 0,043 0,194 5.922  
 

742,68 
 
 
 
 

0,000 

سهولة 
 الاستخدام

0,131 0,053 0,098 2,492 0,013 

الدتعة 
 والترفيه

0,075 0,044 0,067 1,688 0,093 

 0,000 12,973 0,643 0,043 0,561 التفاعلية
 

 SPSS20بالاعتماد على لسرجات  ةمن إعداد الباحثالدصدر: 
 

إف النتائج الدبينة في الجدوؿ أعلاه بسكن من معرفة ماىي أبعاد جودة الدوقع الالكتًوني الدؤثرة في رضا العملاء، بحيث نلاحظ أف   
 tقيمة  وىو أقل من مستوى معنوية الدراسة، كما أف 0,000رضا العميل يتأثر بدنفعة الدعلومات فلقد بلغ مستوى الدعنوية 

، 0,05، ومنو فبعد منفعة الدعلومات لو تأثتَ داؿ احصائيا عند مستوى معنوية الجدولية tوىي أكبر من  5,922المحسوبة بلغت 



                                                                                                               مدروس نادية  د.       الدؤلف:                                                                     

464 
 

 إلذ قبوؿ الفرضية الفرعية الأولذ يؤدي  ذا ما، به%25,2بحيث كلما زاد بعد منفعة الدعلومات بدقدار وحدة يزيد الرضا بدقدار 
 لفرضية الأثر.

وىي أكبر من القيمة الجدولية،  2,492بلغت   tلبعد سهولة الاستخداـ على رضا العملاء فقيمةمعنوي كما أف ىناؾ أثر    
فضلا عن أف الزيادة في سهولة  مستوى معنوية الدراسة،وىي أقل من  0,013ساوي فضلا عن أف قيمة مستوى الدعنوية ت

قبل الفرضية القائلة" يوجد أثر ذو دلالة وبالتالر ت ،%13,1في الرضا بدقدار الاستخداـ بدقدار وحدة واحدة يؤدي إلذ الزيادة 
 "α≤0.05احصائية لبعد سهولة الاستخداـ في برقيق رضا العملاء عند مستوى معنوية 

يساوي لأف مستوى الدعنوية  أما بالنسبة للبعد الثالث )الدتعة والتًفيو( ليس لو أثر ذو دلالة احصائية في برقيق رضا العملاء،
ومنو ، %7,5كما أف التغتَ في بعد الدتعة والتًفيو بدقدار وحدة يتغتَ متغتَ الرضا بدقدار ضعيف نسبتو ،  0,05أكبر من  0,093

برقيق رضا يوجد أثر دلالة احصائية لبعد الدنفعة والتًفيو في  الفرضية العدمية" لاة الفرعية الثالثة البديلة وقبوؿ رفض الفرضييتم 
 " α ≤0,05عند مستوى معنوية  العملاء

وىي أكبر من القيمة  12,973المحسوبة  tت قيمة على رضا العملاء فقد بلغمعنويا لية يؤثر وتبتُ النتائج أيضا أف بعد التفاع
قدار وحدة يزيد متغتَ وأيضا في حالة زيادة متغتَ التفاعلية بد، 0,05وىو أقل من  0,000الجدولية، كما أف مستوى الدعنوية بلغ 

في  لبعد التفاعلية ذو دلالة احصائية تأثتَ  يوجد الفرضية الفرعية الرابعة" وبالتالر تأكيدوىي أكبر نسبة ،  % 56,1الرضا بنسبة 
 ."α ≤0,05برقيق رضا العملاء عند مستوى معنوية 

معامل التحديد  برقيق رضا العملاء، بينت نتائج ذلك أف  فيولبناء معادلة الالضدار الدتعدد لأثر أبعاد جودة الدوقع الالكتًوني
R2=0.923 من التباين الحاصل في الدتغتَ التابع 92,3( يفسر أبعاد جودة الدوقع الالكتًونييعتٍ أف الدتغتَ الدستقل ) لشا %

، وبالتالر يوجد أثر ذو 3,88وىي أكبر من قيمتها الجدولية البالغة   742,68المحسوبة  Fولقد بلغت قيمة  (،العملاء رضا)
 لأبعاد جودة الدوقع الالكتًوني في برقيق رضا العملاء وفق الدعادلة الاتية  α≤0.05دلالة احصائية عند مستوى معنوية 

 0,561+ الدتعة والترفيه 0,075+ سهولة الاستخدام 0,131+  منفعة الدعلومات 0,252+  0,144= رضا العملاء
  التفاعلية

 من النموذج واعادة برليل الالضدار الدتعدد تصبح معادلة الالضدار بالشكل الاتي: عد الدتعة والتًفيوبوبعد حذؼ      
  التفاعلية 0,594+  الاستخدام سهولة 0,153+  منفعة الدعلومات 0,264+   0,145= رضا العملاء

، سهولة الاستخداـ، منفعة الدعلوماتالفرعية )لشا يعتٍ أف الدتغتَ الدستقل بدتغتَاتها  R2  0.922=ولقد بلغ معامل التحديد
 (.الرضا% من التباين الحاصل في الدتغتَ التابع )92,2( يفسر التفاعلية

 الخلاصة
 

من أجل كسب رضا  ، عرفت الجودة وتطبيقاتها اىتماما كبتَا من طرؼ الدؤسسات بغض النظر عن طبيعة نشاطهالقد      
ولقد أصبحت لو مكانة بارزة وألعية كبتَة خلاؿ  ،العميل وبرقيق مزايا تنافسية، فالعميل لؽثل سيد السوؽ في سوؽ منافسة تامة

عمليات التخطيط للجودة، فمن خلاؿ  ىذه الدراسة تم التًكيز على جودة الدوقع الالكتًوني التي أصبحت من الدتطلبات الجوىرية 



الة مؤسسة دراسة ح ودة الدوقع الالكتروني في تحقيق رضا العملاءأثر أبعاد جعنوان الدقال: 
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يز الدنظمات ومواكبتها واستجاباتو للتطورات التكنولوجية الحديثة، معتمدين لقياس أثر جودة الدوقع في برقيق الرضا لدى لنجاح وبس
 بأبعاده الأربعة الدتمثلة في منفعة الدعلومات، سهولة الاستخداـ، الدتعة والتًفيو، التفاعلية. WebQualالعميل على لظوذج 

 تية:من النتائج نلخصها في النقاط الآ إلذ لرموعةلقد توصلت الدراسة الديدانية 
بينت الدراسة اىتماـ مؤسسة اتصالات الجزائر بتحستُ جودة موقعها الالكتًوني من خلاؿ برديث وعرض موضوعي  -

ملائها للمعلومات، وكذا تسهيل عملية تصفح الدوقع الالكتًوني من قبل العميل ، بالإضافة إلذ حرصها الواضح على التفاعل مع ع
 3,59وتلبية احتياجاتهم والاجابة على انشغالاتهم، بحيث بلغت قيمة الدتوسط الحسابي لجودة الدوقع الالكتًوني بأبعادىا الدختلفة  

 فهي قيمة مرتفعة ومقبولة.
لاء لذذا البعد  تعتبر منفعة الدعلومات وجودتها ذات ألعية نسبية عالية مقارنة بالأبعاد الأخرى الددروسة، فحسب تقييم العم -

بها  ، فالبحث عن الدعلومة والوصوؿ إليها لؽثل أىم مرحلة بسر3,76كانت النتائج مرتفعة ومقبولة بدتوسط حسابي بلغت قيمتو 
 عملية ابزاذ القرار الشرائي لدى العملاء.

بلغت قيمة الدتوسط الحسابي وضحت الدراسة أيضا رضا العملاء عن جودة الدوقع الإلكتًوني لدؤسسة اتصالات الجزائر، فقد  -
 .3,85لدتغتَ الرضا 

)منفعة الدعلومات، سهولة الاستخداـ، الدتعة والتًفيو  وجود علاقة ارتباط طردية وقوية بتُ أبعاد جودة الدوقع الالكتًوني -
من الدراسات التي عالجت يتوافق مع العديد  ، وىذا ما0,953بدعامل ارتباط بتَسوف بلغ  والتفاعلية( وبرقيق الرضا لدى العملاء،

 جودة الدوقع الالكتًوني ودورىا في برقيق رضا العميل.
 على رضا العملاء.لرتمعة  ابأبعادىلجودة الدوقع الالكتًوني  α≤0.05ىناؾ تأثتَ ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية   -
 تأثتَتولر ألعية لبعد التًفيو والدتعة فكانت استجابات الدبحوثتُ متوسطة كما أف ىذا البعد ليس لو  مؤسسة اتصالات الجزائر لا -

 معنوي على رضا العملاء.
 يلي: وبناءا على النتائج الدتوصل إليها لؽكن تقديم بعض التوصيات فيما 

الدؤسسة، ولزاولة معرفة تقييمهم لجودة الدوقع الالكتًوني التًكيز على العملاء واىتماماتهم التي من أجلها تم إعداد الخدمات وبناء  -
من خلاؿ وضع لظاذج تقولؽية ضمن الدوقع وفتح لراؿ تقديم الدلاحظات والاقتًاحات فيما لؼص خصائص ومواصفات الدوقع، 

 وذلك من خلاؿ التغذية العكسية والتفاعل بتُ الدؤسسة وعملائها؛
 الدؤسسة بجودة الدوقع الالكتًوني أكثر، حتى تتمكن من برقيق رضاىم وبالتالر الوصوؿ إلذ ولائهم؛ اىتماـ -
التًكيز على العملاء الدائمتُ والتعامل معهم بطريقة بزتلف عن باقي الزائرين للموقع، من خلاؿ بزصيص بعض موظفتُ ذوي  -

 اتهم؛الخبرة والدهارة لدساعدة ىؤلاء العملاء في اقتناء حاجي
 ت خاصة بالعملاء ولزاولة مشاركتهم في إعداد ىذه القواعد بغية برستُ الاستجابة لحاجاتهم ورغباتهم.بناء قواعد بيانا -
 
  
 
 
 
 
 



                                                                                                               مدروس نادية  د.       الدؤلف:                                                                     

466 
 

 الدراجعقائمة 
 بالعربيةالدراجع 
 الكتب 

 

 (، الجودة  في الدنظمات الحديثة، دار رضا للنشر، عماف، الأردف.2002مأموف والشلبي طارؽ) الدراكنة -
 (، الحاسوب والبرلريات الجاىزة، دار وائل للنشر والطباعة، بتَوت، لبناف.2004الزعبي محمد بلاؿ والشرائعة أحمد يطيشاف) -
 علاقة الزبوف، دار الوراؽ للنشر والتوزيع، عماف، الأردف.(، ادارة 2009الطائي يوسف سلطاف والعبادي ىشاـ فوزي) -
 .، ابراد اذاعات الدوؿ العربية، تونس«أشكالذا ووسائلها»(، التفاعلية في الاذاعة 2007زعموـ خالد وبومعيزة السعيد ) -
 لدؤسسة العربية لتنمية الادارية، القاىرة.، منشورات ا«مدخل للتسويق بالعلاقات»(، العلاقة بتُ الدشتًي والدورد 2006عبد الدنعم جيهاف) -

 الدقالات العلمية
(، تقييم مستوى جودة الدوقع الالكتًوني لدكتبة الجامعة الاردنية من وجهة نظر الطلبة  في ضوء الدعايتَ العالدية لتقييم 2019الصعوب أماؿ ومحمد فاتن) -

 .ردفالأ ،03، العدد 46المجلد ، الأردنيةجودة مواقع الانتًنت، لرلة دراسات، الجامعة 
(، تقييم الدواقع الالكتًونية )دراسة برليلية مقارنة بتُ الدواقع العربية  والاجنبية(، لرلة تكريت للعلوـ الادارية 2010حستُ محمد مصطفى)  -

 .18، العدد06جامعة تكريت، المجلدوالاقتصادية، 
 الرسائل والاطروحات

 .استخداـ الوسائط الإلكتًونية للفضائيات، رسالة ماجيستتَ، جامعة السوداف للعلوـ والتكنولوجيا(، 2015أحمد لردي شفيق أحمد) -
 الدواقع الالكترونية

 «http://www.zuj.edu.jo/Arabic/ pdf/quality/study5.pdf»فراس محمد العزة، معايتَ جودة الدواقع الالكتًونية وتصنيفها،  -
  .07/06/2020تاريخ التصفح: 

  .15/06/2020، تاريخ التصفح:«https://platform-almanhal.com»حافظ أحمد يوسف، تقييم الدواقع والدعلومات عبر الانتًنت،  -
 

 الدراجع باللغة الاجنبية
Livres 
- Jean Marc. L(2003), stratégie de fidélisation, éditions d'organisation, 2éme édition ,France. 
- Kotler et Dubois(2004), Marketing Management, 11ème édition , pearson Education, paris. 
Articles 
- R Anusha (2014), A Study on Website Quality Models, International journal of scientific and 

Research Publications, volume 4, Issue12, India. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 


