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The impact of the quality of electronic services in achieving 
customer satisfaction : A study on a sample of Algiers Postal 

customers Skikda 
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              03/08/2021: تاریخ القبول                                  02/07/2021: الاستلام تاریخ
یقدمها موقع برید تهدف الدراسة إلى التعرف على أثر جودة الخدمات الإلكترونیة التي  :ملخص

، وذلك بالإعتماد على قع الإلكتروني ببلدیة سكیكدةالجزائر على رضا زبائنه المستخدمین للمو 
وتم اختیار عینة . المصمم لقیاس جودة الخدمات الإلكترونیة بأبعاده NETQUALالمقیاس الفرنسي 

فردا وفقا لطریقة العینة  80وعددها  ید الجزائرمة من مستخدمي الخدمات الإلكترونیة لبر ملائ
  .المنهج الوصفي التحلیلي والإستمارة كأداة لجمع البیانات استخدمبالعشوائیة، 

أهم النتائج التي توصل إلیها البحث هو رضا الزبائن عن الخدمات الالكترونیة المقدمة على  
سهولة  -1: لى رضاهم كالتاليموقع برید الجزائر، وكان ترتیبهم لأهمیة المتغیرات المؤثرة ع

  .جودة المعلومة -4. الأمن والسریة -3. تصمیم الموقع -2. الإستعمال
الموقع جودة الخدمة الإلكترونیة؛ الزبون الإلكتروني؛ رضا الزبائن؛  :الكلمات المفتاحیة

  .الإلكتروني؛ مؤسسة إتصالات الجزائر
 JEL :; L20M13تصنیفات 

Abstract: This study aims to identify the impact of the quality of electronic 
services provided by Algeria Post on the satisfaction of its customers who use the 
website in the municipality of Skikda, based on the French NETQUAL scale 
designed to measure the quality of electronic services in its dimensions. An 
appropriate sample of users of Algiers Post's electronic services, mainly represented 
by the institution's e-mail users, which numbered 80 individuals, was selected 
according to the random sampling method. 

The most important findings of the research is the customers' satisfaction with the 
electronic services provided on the Algeria Post website, and their order of the 
importance of the variables affecting their satisfaction was as follows: 1- Ease of use. 
2- Website design. 3- Security and confidentiality. 4- The quality of the information. 

Keywords: quality of electronic service; electronic customer; customer 
satisfaction; website; Algeria Telecom Corporation.  

JEL classifications codes: L20; M13  
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   :مقدمة
كیفیة  فهو الأكبر مؤسسة ویظل هاجسها، أما تحدیها أي نجاح یعد رضا الزبائن مفتاح

في خضم المنافسة الشرسة بین المؤسسات الناشطة في  خاصة علیهم، والحفاظ الحصول
واحدة منها،  من طرف كل المقدمة الخدمات والعروض وتنوع تعدد نفس القطاع نتیجة

رضاهم وولائهم لها، بمنحهم تحفیزات  وتحقیق منهم عدد أكبر بذلك استقطاب محاولة
 برزت هنا احتیاجاتهم ورغباتهم بطریقة متطورة، متمیزة ومتفردة، ومن وتسهیلات أكثر، وتلبیة

كوسیلة لتقدیم الخدمات الإلكترونیة من جهة، وخلق  الإلكتروني بالموقع للإهتمام الحاجة
ولذلك نجد أن الكثیر من المؤسسات  ،وزبائنها من جهة أخرىنطاق اتصال ما بین المؤسسة 

 عن الرضا تلجأ إلى قیاس مستوى -على اختلاف طبیعتها سواء انتاجیة، تجاریة أو خدمیة-
خدماتها الإلكترونیة المقدمة عبر موقعها الإلكتروني بطریقة دوریة بغرض تحسینها وتطویرها 

د من الاهتمام بطریقة تقدیم هذه الخدمات على حتى ترقى لتطلعات زبائنها، ولهذا فلا ب
المواقع الإلكترونیة وتصمیمها وفقا للمعاییر العالمیة المعتمدة لجودة الخدمة الإلكترونیة سواء 
من حیث سهولة  إستخدامها، جودة المعلومة، وكذا من حیث طریقة عرضها فیجب أن تكون 

صیة الزبائن وتطویرها الدائم، وذلك جذابة، وكذا من حیث السریة والأمان واحترام خصو 
  . باستخدام آخر ما جادت به مخرجات التكنولوجیات الحدیثة للإعلام والإتصال

أضحت من بین  الخدمة الإلكترونیةهذا ما تبنته مؤسسة برید الجزائر وتطلعت إلیه، إذ أن 
أخرى و  مات مالیةركائزها الأساسیة لكافة الخدمات التي تقدمها على اختلافها وتنوعها من خد

ختصر فهو یت من خلال موقعها الإلكتروني، الإنترن شبكةاستخدام بریدیة،  وهذا عن طریق 
التي كانت تقدمها، ناهیك من أنه یریح الزبائن  التقلیدیةمقارنة بالخدمات الوقت ویوفر المال 

مبلغ  سواء لمعرفة: من عناء التنقل لمصالح البرید قصد الحصول على مختلف الخدمات
وأصبح زبون مؤسسة برید  ...وزات؛ الرصید؛ تحویل الأموال؛ تسدید مختلف الفواتیر؛ حج

استخدام وهذا بفضل  الجزائر بإمكانه الحصول علیها من بیته بسهولة بمجرد ضغطة لزر،
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كما أنها تعمل جاهدة على التنویع الدائم لخدماتها  ،poste.dzالموقع الإلكتروني للمؤسسة 
ملیون حساب  26خاصة وأن زبائنها هم الشریحة الأكبر ما یتجاوز  ،الالكترونیة وتحسینها

 . بریدي جاري عبر التراب الوطني

   :الإشكالیة  - أ
تعرضت العدید من الدراسات الحدیثة لمفهوم جودة الخدمة الإلكترونیة، التي جاءت نتاج 

فزات التكنولوجیة الهائلة في مجال الإعلام والاتصال، وسعي المؤسسات الإقتصادیة الق
لمواكبة هذا التطور نظرا لمزایاه المتعددة بالنسبة لها لكسب ثقة وولاء زبائنها، من بین هذه 
المؤسسات نجد مؤسسة برید الجزائر التي أدركت أهمیة الخدمات الإلكترونیة وعملت على 

، رغبة منها في poste.dzخدماتها خاصة من خلال موقعها الالكتروني عصرنة وتنویع 
كسب رضا زبائنها، وسعیا منا لمعرفة العلاقة بین جودة الخدمات الإلكترونیة التي تقدمها 
مؤسسة برید الجزائر على موقعها الإلكتروني ورضا الزبائن المستعملین له عنها،ارتأینا طرح 

  :السؤال التالي
ة الخدمات الإلكترونیة لمؤسسة برید الجزائر ببلدیة سكیكدة على هل تؤثر جود

 رضا زبائنها؟
  :یندرج تحت هذا التساؤل الرئیسي التساؤلات الفرعیة التالیة

 هل تؤثر سهولة الاستعمال في تحقیق رضا زبائن مؤسسة برید الجزائر سكیكدة؟ -
 الجزائر بسكیكدة؟ ما مدى تأثیر جودة المعلومة في تحقیق رضا زبائن مؤسسة برید -
 سكیكدة بتصمیم الموقع الإلكتروني ؟ رضا زبائن مؤسسة بریدإلى أي مدى یتأثر  -
 هل یؤثر الأمن والسریة في تحقیق رضا زبائن مؤسسة برید الجزائر سكیكدة؟ -
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  :الفرضیات -  ب
لجودة  0,05یوجد أثر ذو دلالة احصائیة عند مستوى معنویة: الفرضیة الرئیسیة

 .الإلكترونیة على رضا زبائن برید الجزائر سكیكدةالخدمات 
  :وذلك كنتیجة لمجموعة من الفرضیات الفرعیة التالیة

 لسهولة الاستعمال على رضا  0,05 یوجد أثر ذو دلالة احصائیة عند مستوى معنویة
 زبائن برید الجزائر سكیكدة

 على رضا لجودة المعلومة  0,05 یوجد أثر ذو دلالة احصائیة عند مستوى معنویة
 .زبائن برید الجزائر سكیكدة

 لتصمیم الموقع على رضا  0,05 یوجد أثر ذو دلالة احصائیة عند مستوى معنویة
 .زبائن برید الجزائر سكیكدة

 للأمن والسریة على رضا  0,05 یوجد أثر ذو دلالة احصائیة عند مستوى معنویة
  .الزبائن ببرید الجزائر سكیكدة

  :أهداف الدراسة -جـ
 .على مفهوم جودة الخدمة الالكترونیةالتعرف  -
التعرف على تقییم الزبائن لمستوى جودة الخدمات الالكترونیة المقدمة لهم في  -

سكیكدة، ومدى رضاهم عن الموقع الالكتروني - مدیریة الوحدة الولائیة لبرید الجزائر
 . NETQUALباستخدام مقیاس 

 .الزبائن عنهامعرفة العلاقة بین جودة الخدمة الإلكترونیة ورضا  -
 .تقدیم اقتراحات التي تهتم بتحسین جودة الخدمات الالكترونیة  -
 .تقدیم لمحة عن واقع الخدمات الالكترونیة لمؤسسة برید الجزائر في ولایة سكیكدة -
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  :الدراسة همیةأ -د
تساهم في إعطاء صورة لهذه الدراسة أهمیة بالنسبة لمؤسسة برید الجزائر، وهذا لأنها   

رضا زبائنها عن خدماتها الإلكترونیة التي تقدمها في بلدیة سكیكدة، إلى جانب عن مدى 
  .معرفة مواطن الضعف في خدماتها حتى تتمكن من تداركها وتحسینها

  :منهجیة الدراسة -هـ
تم الإعتماد في هذه الدراسة على المنهج الوصفي لتغطیة الجانب النظري وتوضیح     

  .مفاهیم الموضوع، مع إدارج المنهج التحلیلي والإحصاء الذي یخدم الجانب التطبیقي
   :التأصیل النظري للدراسة -ولاأ

أصبح ضرورة حتمیة في ظل إن التحول من الخدمات التقلیدیة إلى الخدمات الإلكترونیة 
لذا فإننا نجد أن كل المؤسسات تسعى  ،اصلة في عالم الإتصالات الرقمیةالح التطورات

ضي قصد التعریف بالخدمات التي تقدمها، مستخدمة في ذلك مواقع لولوج هذا العالم الافترا
وهذا من أجل التقرب  ،الویب لتوزیع والترویج عن منتجاتها سواء أكانت سلع أو خدمات

  .للزبائن وكسب رضاهم عن خدماتهم الالكترونیة
  :جودة الخدمة الإلكترونیة -1

  لجودتهاسنتعرض لمفهوم الخدمة الإلكترونیة ثم 
 :الإلكترونیةالخدمة  -1-1

 الطرفین  أحد یقدمها أن یمكن منفعة أو نشاط أيعرفها كوتلر بأنها  :تعریف الخدمة
، بوعبد االله صالح( شيء أي ملكیة إلى تؤدي ولا أساسا ملموسة غیر وهي للآخر،
  .      )27، ص 2010

قابلة و  رأى أن الخدمة عبارة عن أشیاء مدركة بالحواس GRONROOSفي حین أن  
 بتقدیم الخدمات أو تعتبر نفسها مؤسسات خدمیة یةنللتبادل تقدمها شركات أو مؤسسات مع

  .)64. ، ص2009، كورتل فرید(
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عرفتها الجمعیة الأمریكیة للتسویق الخدمة بأنها النشاطات أو المنافع التي تعرض كما   
  .)18ص ، 2005، الضمور هاني( ض لارتباطها بسلعة معینةللبیع أو التي تعر 

الخدمة عبارة عن نشاط أو عملیة غیر ملموسة، إلا أنها تدرك بالحواس، هدفها ف إذن
  .تحقیق منفعة للآخرین، لا ینتج عنها ملكیة، وهي تخلق قیمة

 التاليب تتمیز الخدمة :ممیزات الخدمة (lovelock, wright, 2001, p 49) : 
 ؛مادیة وهو ما یفرقها عن السلعة الخدمة غیر: اللاملموسیة -
تستهلك في نفس و  تقدم الخدمات :)عدم التجزئة/التزامن(استحالة التخزین  -

 ؛الوقت
مؤسسة إلى أخرى ن جودة الخدمة تتغیر م ):التباین(جودة الخدمة غیر متناسقة  -

 ؛ومن خدمة لأخرى
 ؛للزبون دور أساسي في تحسین الخدمة: مشاركة الزبون في الخدمة -
 .الزوال السریعتتصف بالفناء و : الزوال -
 عرفها : مفهوم الخدمة الإلكترونیةBOYERS  على أنها تقدیم جمیع الخدمات التفاعلیة

 ،المتقدمة وتكنولوجیا المعلومات والوسائط المتعددةعبر الإنترنت، واستخدام الاتصالات 
كما  ؛لفة أقل، مما یجعلها تحقق التمیزكما أنها تساعد في الحصول على الخدمات بتك

الخدمة الإلكترونیة تتیح للشركات تجاوز توقعات العملاء وتجاوز یرى أن   Rowley أن
الاستثمار على المدى الطویل خدمة المستهلك التقلیدیة، مما یساعد هذه الشركات على 

تكنولوجیا لذا تعد استخدامات ، زبائن، والحفاظ على ولائهممن خلال تعزیز نمو ال
   .في خدمة الزبائن مهمة لاستمراریة وبقاء المؤسسةالمعلومات والإتصال 

(Sulieman Ibraheem, and others, 2017, p 176) 
الأنشطة التي تحدث أثناء التفاعل بین موفر  الخدمة الإلكترونیة هي نشاط أو سلسلة من

الخدمات الإلكترونیة هي خدمات مقدمة بوسیلة و  ،الخدمة والعمیل من خلال قناة إلكترونیة
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 والتي تشیر إلى المعاملات التي یتحكم فیها المستهلك إلى حد كبیر - الإنترنت - إلكترونیة 
Kvasnicovaa ; Al., 2015, p. 122.)(.     

ت، ئل وشبكات الكترونیة مثل الانترنتنطوي الخدمة الالكترونیة على تقدیم خدمة عبر وسا    
  .)99ص ، 2012، بشیر العلاق(  وهي تركز أساسا على العمیل

ــة بأنهــا تطــویر  ــة بمنظــور الخدمــة العمومی ــدیم تعــرف الخدمــة الإلكترونی لأســالیب وطــرق تق
ت، من خلال المواقـع الإلكترونیـة مة عمومیة تقدم على موقع الإنتر الخدمة العمومیة، فهي خد

وهي إجراءات وخدمات عن بعد كتحمیـل اسـتمارات  ،للإدارات العمومیة أو الهیئات التابعة لها
 ان كـریبط،نوفیل حدید، حنـ( شخصیة عن بعد، التسجیل عن بعدعن بعد، فحص الحسابات ال

 .)124، ص2017
 بـین  جلـى الفـرقیت: الخـدمات الالكترونیـةو  مقارنة بین خصائص الخدمات التقلیدیـة

 :في الجدول التالي لیدیة والخدمة الالكترونیةخصائص الخدمة التق
  الخدمات الالكترونیةالخدمات التقلیدیة و أوجه الإختلاف والتشابه بین : 1الجدول رقم 

  
  )243، ص2010 نجم عبود نجم،( :المصدر

 الخدمات الالكترونیة الخدمات التقلیدیة
غیر ملموسة غیر ملموسة 
یمكن خزنها لا یمكن خزنها 
قابلیة الفصل أو عدم التلازم عدم التلازم 

یمكن ان تحصل على حق المؤلف وفي حالات لا یمكن اخذ براءة اختراع 
معینة تمنح البراءة 

وحداتها متغایرة وحداتها متغایرة 
صعبة التسعیر صعبة التسعیر 
یمكن نسخها  لایمكن نسخها 

یمكن تقاسمها  لا یمكن تقاسمها 
لا تحقق الاستهلاك المتكافئ تحقق الاستهلاك المتكافئ 

)   Bitsقائمة على البتات ( قائمة على الذرات 
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  جودة الخدمة الإلكترونیة أساسیات حول -1-2
 تعني إمداد الزبون بما یحتاج إلیه من سلع وخدمات، ذات  :الجودة تعریف

خصائص وسمات تفي بمتطلباته وحاجاته وتوقعاته في الوقت الذي یریده، وبسعر 
الطائي، هاشم یوسف حجیم سلطان ( وهي عمل الجمیع في المنظمة. مقبول یلائمه

  .).109، ص2009 فوزي دباس العبادي،
المنظمة الأروبیة و  )ASQC(الجودة  لضبط الأمریكیة الجمعیة قبل من الجودة عرفت   

والخصائص تؤثر في قدرة  بأنها المجموع الكلي للمزایا الجودة  (EOQC)لضبط الجودة 
  .)8، ص2005، الوهاب العزاويمحمد عبد ( على تلبیة حاجات المستهلكین القادر المنتج
 عرف كل من  :مفهوم الجودة في الخدماتKotler وKeiler  جودة الخدمة بأنها

محمد خثیر، ( درجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات الزبون لهذه الخدمة
  .)98، ص 2017أسماء مرایمي،

الفعلي مع توقعات الزبائن لهذه بذلك فإن جودة الخدمة تمثل معیار لدرجة تطابق الأداء و     
، وهذا انطلاقا من )الزبائن(الخدمة وبشكل مستمر مما یضمن الرضا الدائم للمستفیدین 

  :الخصائص المستمدة من هذه الخدمة، وهو ما یوضحه الشكل التالي
  

  
  .24 ص ،2012 فلیسي لیندة، :المصدر

  خصائص جودة الخدمة: 01رقمالشكل 
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  على أنھاعرفت من طرف عدة باحثین  :لكترونیةالخدمة الإمفھوم جودة:  
  جودة الخدمة الإلكترونیة)E-SQ ( ،تعد مجالا جدیدا من مجالات الأبحاث المتقدمة

هدة إلى مخاطبة العملاء في والتي لها أهمیة إستراتیجیة للشركات التي تسعى جا
الخدمة تعد جودة ، من خلال كفاءة المعلومات وكفاءة المعاملات ،الإلكترونیة السوق

لتي یسهل بها هو الدرجة ا ،ا للأداء الجید للقنوات الإلكترونیةأساسی االإلكترونیة مطلب
  ,p 60)    (Saeedeh ,2017ال وتسلیم وشراء السلع والخدماتالموقع التسوق الفع

 وتزوید العملاء بمزایا تنافسیة من خلال تقدیم ا دمات التي یمكن تقدیمها إلكترونیالخ
  (Ibraheem; AL. 2017, p 176) .خدمة منخفضة التكلفة ووقت أقل

  وأوضح كل منLee & Lin )2005 ( بأن العدید من المؤسسات عبر الإنترنت
  . (Madad; AL. 2017, p 110)انهارت بسبب سوء إدارة جودة الخدمة الإلكترونیة

بالتالي فإن جودة الخدمة الالكترونیة تتضمن تقدیم خدمات الكترونیة ترتقي لتطلعات    
المستخدمین من حیث اختصار الوقت وتقلیل التكلفة، وتكون سهلة لأنها تعتمد على الخدمة 

  . ، وذات جودة تمكن المؤسسة من خلالها المحافظة على مكانتها في سوق المنافسةالذاتیة
  أبعاد قیاس جودة الخدمة الإلكترونیة -1-3

الــذي  SERVQUALإن أكثــر المنــاهج شــیوعا وأقــدمها لقیــاس جــودة الخدمــة هــو نمــوذج 
خدمــة، ولا یــزال لقیــاس الفجــوات الخمــس لجــودة ال) 1985(وآخــرون  Parasuramanصــممه 

ــهــذ ــاحثین لــم یســتطیعوا  ،ا فــي العدیــد مــن الدراســاتا النمــوذج شــائعا ویســتخدم حالی إلا أن الب
  . تكییفه مع مواقع الویب والخدمات الالكترونیة المقدمة

لذا فقد اقترح العدید من الباحثین أبعاد مختلفة لجودة الخدمة الالكترونیة كل حسب منظوره 
  :  (Taiseera Hazeem Al Balushi ; Al. 2016, p 105) من بینها
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لقیاس الجودة ) Yoo et Donthu )2001من طرف  SITEQUALمقیاس  -
سهولة : حیث اقترحا الأبعاد التالیة وهي: المدركة لموقع التسوق عبر الإنترنت

 .الاستخدام، التصمیم، سرعة العملیة، الأمان
أبعاد ) BAENES et VIDGEN )2003من طرف  WEBQUALمقیاس  -

  .جودة المعلومة،جودة التفاعل،استخدام الموقع: الجودة الالكترونیة
- eTailQ  مــن طــرفWolfinbarger et Gilly  (2003) : أبعــاد جــودة الخدمــة

 .الأمان والخصوصیة الموثوقیة، خدمة المستهلكین، التصمیم،: الالكترونیة هي
 Parasuraman, Zeithaml etمن طرف  e-S-Qual, e-RecS-Qualمقیاس  -

Malhotra  (2005)  :الكفاءة، الامتثال للالتزامات، توفر : حددوا الأبعاد التالیة
 .النظام ، احترام الخصوصیة ، الاستجابة، التعویض،  الاتصال

) NETQUAL  )2006الالكترونیة الفرنسي الخدمة جودة مقیاس فصمم بروسل ماأ -
 خمس یتضمن إذ أن هذا السلم. هذه الدراسة في تطبیقه نحاول الذي السلم وهو
 التزامات ،)المعلومات عن الاستكشاف، البحث( الاستخدام سهولة :هي أبعاد

 والسریة، الأمن ،)التفاعلیة الإبداع، على القدرة( الموقع ، تصمیم)الالتزامات صدق(
  .)الجدوى،التفصیل الدقة،( المعلومة ، وجودة)الشخصیة الحیاة واحترام الثقة(

  رضا الزبون والرضا الإلكتروني -2
 مفهوم الزبون والزبون الالكتروني -2-1

عـرف الطــائي الزبــون بأنــه ذلـك الشــخص العــادي أو الاعتبــاري الـذي یقــوم بشــراء الســلع 
ـــــة رشـــــیدة فـــــي الشـــــراء والخـــــدمات مـــــن الســـــوق لاســـــتهلاكه الشخصـــــي أ و لغیـــــره، بطریق

ـــك الشـــــخص الـــــذي یســـــتخدم المنتـــــوج الخـــــاص  أمــا النــواعرة  فیــرى بأنــه ،والاســتهلاك ذلــ
ـــا  ـــج بهـ ـــي یعـ ـــابهة التـ ـــدمات المشـ ـــلع والخـ ـــن الســ ـــره مــ ـــن غیــ ـــله عــ ـــذي تفضــ ـــة والــ بالمؤسســ
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ـــوق ـــادة المشــــتریات  ،السـ ـــواء كانــــت مـ ـــو الأســــاس سـ ـــون المشــــتري هـ ـــن اعتبــــار الزبـ ویمكـ
  ).61، ص2009، الطائي( خدمــة ســلعة أو

فهو ذلك الشخص الذي یستخدم الموقع : Electronic Clienأما الزبون الالكتروني 
الالكتروني، ویقوم باقتناء خدمة معینة، عن طریق تواصله مع مزود الخدمة على الموقع، 

  . ذاتیةویقوم بخدمة 
    :والرضا الالكترونيمفهوم رضا الزبون  -2-2

ــدیم المنتوجــات  JOHN&HALLعرفــه  ــه إدراك الزبــون لمــدى فاعلیــة المنظمــة فــي تق بأن
ــه ــیم  RANDYفــي حــین أن . والخــدمات التــي تلبــي حاجاتــه ورغبات ــارة عــن تقی ــه بأنــه عب عرف

ـــع ـــق نتیجـــة أفضـــل ممـــا هـــو متوق ، ئيالطـــا( الزبـــون للخدمـــة بعـــد طلبهـــا، ورضـــاه عنـــدما یحق
  .)221، ص 2009

كما عرف الرضا أنه مستوى من إحساس الفرد الناتج عن المقارنة بین الآداء المدرك  
   )7ص ،2002الصحن،( .وتوقعاته، أو إدراك الزبون مستوى تلبیة رغباته

رضــا الزبــون نتیجـة ل هأنــ Ranjbarianفیــرى : Satisfaction-E كترونــيلالرضــا الإ أمـا 
تصــمیم  إضــافة إلــى المعــاملات،وســیر  طــرق التــداولو عبــر الإنترنــت،  الخــدماتعــن ملائمــة 

ذكــر   كمـا ؛)p572019, Piruni A. Deyalage  and others ,( الأمـانو الموقـع، 
Gounaris  علــى أنهــا التجربــة التــي یــتم الشــعور بهــا یعــرف الرضــا الإلكترونــي  یمكــن أنأنــه

ــد اتفــق معــه . لجــودة والجــودة المتوقعــةل تصــوره بــین مــا یــتم بعــد اســتخدام المنــتج ومقارنتهــا وق
Chang  ــأثیر علــى المشــاعر فــي  وكــذا  )2009(وزمــلاؤه ــدور حــول الت أن رضــا المســتخدم ی

  .خدمةحصولهم على ال الإیجابیة لدى المستخدمین، بعد
أهـــم فـــي حالـــة الخدمـــة الإلكترونیـــة لأنـــه مـــن الصـــعب زبـــون رضـــا الأن  Zavareh یـــرى    

ــه. فــي العــالم الافتراضــي والحصــول علــى ولائهــمزبــائن علــى الالحفــاظ   خســارة الممكــن مــن لأن



02: العدد ، 08:. المجلد الإلكترونیة في تحقیق رضا الزبائنأثر جودة الخدمات   

 

 120 (JoeRRe)لة دراسات وأبحاث اقتصادیة للطاقات المتجددة ـمج 

 

 لــه رضمــ غیــر الویــب موقــع كــان إذا أو الویــب موقــع إلــى الوصــول مــن یــتمكن لــم إذا العمیــل
88)p 1 , 2017,Al., Ibraheem(.  

كما عرف كوتلر الرضا عن الموقع الالكتروني بأنه محصلة تجربة سابقة عن الخدمات 
المقدمة من طرف موقع إلكتروني، تسمح هذه التجربة بتقییم فعالیة قناة التوزیع المتمثلة في 

غیث أركن  لیث صالح مسعود،( شبكة الإنترنیت، وتحدید مدى رضاه عن الموقع الالكتروني
  .)12، ص 2019، عبد االله

  :محددات رضا الزبائن والرضا الإلكتروني -2-3
 رضا محددات أن ىلع الباحثون اتفق :محددات رضا الزبائن عن الخدمات التقلیدیة 

 نعرفها خلال من التيو  أساسیة أبعاد ثلاثة في تتمثل عن الخدمات التقلیدیة الزبون
   :هيو  عن الخدمات رضاه مستوى

 وهي احتمالات یشكلها الزبون، قد تكون سلبیة أو ایجابیة عند قیامه  :التوقعات
 .بتكوین رأي عن الخدمة

 من خلال معرفة وجهة نظر الزبون عن الخدمة المقدمة: الآداء الفعلي. 
 تنتج المطابقة عند تساوي الآداء الفعلي مع التوقعات: المطابقة. 

 المتزاید لتكنولوجیا الإعلام والاتصال مع الاستعمال  :محددات الرضا الإلكتروني
وشبكات الإنترنیت، واندماجها في وظائف المؤسسات، واكبها تطور في الخدمات 
المقدمة، لتحل الخدمات الالكترونیة محل الخدمات التقلیدیة، وتحول رضا الزبائن 

  .إلى رضا الكتروني
ني حددها هناك عوامل ومحددات لرضا الزبائن عن خدمات الموقع الالكترو 

BRESSOLES )2006 (وهي )،ص ، ص 2019، غیث أركن عبد االله لیث صالح مسعود
15-17:(  
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 ،راءالش سهولة تضم والتي الموقع خصائص وتشمل :بالموقع مرتبطة عوامل -
 ،)المنتج عن المقدمة والمعلومات عرضها یتم التي المنتجات( العرض خصائص

 العوامل كل عامة وبصفة التسلیم، ظروف السعر، الامن، الموقع، تصمیم
 .الموقع جودة في المساهمة

 تحدید في هاما عاملا الزبائن خدمات جودة تعد :الزبائن بخدمات مرتبطة عوامل -
 وحل الأسئلة على الرد على قدرة أكثر الخدمات كانت فكلما رضاهم، مدى

  .عنها الزبائن رضا ازداد تالمشكلا
  :الخدمات الإلكترونیةمدى تأثر رضا الزبائن بجودة  -3

 لا انه الالكترونیة الخدمة قیاس جودة حول الدراسات السابقة من استخلاصه یمكن ما
 . یمكن دراستها بعیدا عن دراسة سلوك الزبون المستخدم للموقع، ومعرفة ما مدى رضاه عنه

 تصمیمالاستعمال،  سهولة( الخدمات الإلترونیةلعلاقة بین ل هذه تطرقنادراستنا  وفي
الرضا (لزبائن رضا او  ،NETQUALوفق مقیاس  )المعلومة وجودة الأمن والسریة، الموقع،

  ).الرضا عن الموقع، الرضا عن خدمات الزبائن(فصلناه إلى ، وقد )الإلكتروني
  :علاقة سهولة الإستعمال برضا الزبائن -3-1

على أنها الدرجة التي یحقق  Barnes&Vidgenعرفت سهولة الإستخدام من طرف 
أحمد : (كما یلي فیها المستخدم سهولة الإستخدام للموقع على الشبكة، وسهولة تصفح الموقع

  ) 127، ص 2011 ,فوزي شلبایة
 لقد اثبثت الدراسات  :علاقة سهولة الإستعمال بالعوامل المتعلقة بالرضا عن الموقع

لرغبة في إعادة استخدامه، مما بأن سهولة استعمال وتصفح الموقع ینجم عنها ا
إن الخدمات الإلكترونیة . ینجم عنه الولاء الإلكتروني للموقع وبالتالي الرضا عنه

وبما أن . تبدو معقدة للوهلة الأولى، مما ینجم عنه تخوف العدید من الزبائن منها
مواقع الانترنیت مخصصة لعامة الناس خاصة بالنسبة لمواقع الخدمات العمومیة، 
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ا فلا بد من أن تكون بسیطة وسریعة بدون انقطاع، حتى یتمكنوا من إتمام لذ
  .مع مراعاة سهولة تصفح الموقع والانتقال بین أجزائه بسلاسة. أعمالهم بسهولة

 إن لسهولة  :علاقة سهولة الإستعمال بالعوامل المتعلقة بالرضا عن خدمات الزبائن
الإستعمال أثر هام في رضا الزبائن عن الخدمات المقدمة إلیهم، ذلك أنها تسهل 

، مما یجعل بسیطةو علیهم مهمة الوصول إلى الخدمة المطلوبة بطریقة سهلة 
  .المستعمل للموقع مرتاحا، وهذا ما یؤدي إلى رضا الزبائن عن هذه الخدمات

  :علاقة جودة المعلومة برضا الزبون -3-2
، لهذا فإن یانات ومعلومات وتقاریر المؤسساتن الإنترنت هو أكبر وأسرع مستودع بإ

د القیمة حدهناك من  ،الإلكترونیة مؤسسةجودة المعلومات تحتل الأهمیة الكبرى في موقع ال
 ،المضافة على موقع المؤسسة بخصائص المنتج الرقمي مضروبا بجودة وثراء المعلومات

ت الوق: ثلاثة ابعاد لجودة المعلومات على الموقع )J.A.O'Brien(ولقد حدد جیمس أوبرین 
   ..أو التوقیت، الشكل، والمحتوى

 إن الموقع الذي یتمیز  :علاقة جودة المعلومة بالعوامل المتعلقة بالرضا عن الموقع
 .بجودة المعلومة خاصة من حیث الدقة والموثوقیة یؤدي إلى الرضا عنه

 جودة الخدمة  :علاقة جودة المعلومة بالعوامل المتعلقة بالرضا عن خدمات الزبائن
الدقیقة و  الالكترونیة تقتضي جودة المعلومة المقدمة للزبون، فالمعلومات الصحیحة

  .والموثوقة ینتج عنها خدمات ذات كفاءة وتمیز وتحقق رضا الزبون عنها
  :علاقة تصمیم الموقع برضا الزبائن -3-3

له دور في ترسیخ الصورة و  یكتسي تصمیم الموقع أهمیة كبیرة، ذلك أنه واجهة المؤسسة،
ن . الذهنیة لدى الزبون وانطباعه عنه، لذا یجب أن تراعى الجمالیة والإبداع في تصمیمه ٕ وا

  .للموقع مجددا رغبته في تكرار زیارته سوء التصمیم یؤدي إلى ملل المستخدم، وعدم
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 نلاحظ أن المؤسسات : ع بالعوامل المتعلقة بالرضا عن الموقععلاقة تصمیم الموق
الزبائن  تسعى دائما لأن یظهر موقعها على الانترنیت في أبهى صورة، حتى تجذب إلیها

في بحث لـ ، اعتمادا على مبدأ إعطاء انطباع ممتاز منذ الزیارة الأولى للموقع لزیارتها،
Tarasewich’s ل تسهم في جعل الموقع أكثر جاذبیة توصل إلى أنه توجد عدة عوام

الصور، الرسوم المتحركة، التصمیم، الألوان، الأسلوب، المحتوى، مقاطع الفیدیو، : وهي
   ) 18، ص2010،محمد مصطفى (  .الخ، وهذا ما یؤدي إلى الرضا عنه...النوافذ

 إن التصمیم : علاقة تصمیم الموقع بالعوامل المتعلقة بالرضا عن خدمات الزبائن
كما أنه لا بد  ،المبدع والمتطور والمنظم للموقع، یهدف لترغیب الزبائن في استخدامه

من تخصیص نوافذ خاصة بإبداء الانتقادات والانطباعات عن الموقع، وهذه التفاعلیة 
هي التي تعمل على تطویر الموقع من جهة وترضي الزبائن عن الخدمات المقدمة لهم 

  .  من جهة أخرى
  السریة  برضا الزبائنو  لأمنعلاقة ا -3-4

أن الأمن یعني حمایة المستخدم من مخاطر الاحتیال  donthu&yooیرى كل من 
أما السریة . والخسارة المالیة من خلال استخدام بطاقة الائتمان الخاصة به على الموقع

أو إعادة بیعها لمواقع أخرى، هذه  الشخصیة وعدم مشاركتها فتعني حمایة البیانات
وهذا ینطوي  ،المعلومات التي تم جمعها من المستهلكین خلال تجریبهم الخدمة الالكترونیة

   .الشخصیة همبیانات نقلل ، وضرورة طلب موافقتهمزبائنحمایة وعدم الكشف عن هویة ال على
 إن الموقع المؤمن یتم : بالعوامل المتعلقة بالرضا عن الموقع علاقة الأمن والسریة

بأریحیة من طرف الزبون، لتأكده من أنه في مأمن، ولا یتم استغلال بیاناته استخدامه 
عادة استعماله ٕ   .الشخصیة، وهذا ما یؤدي إلى الرضا عنه، وا
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 الخدمات الالكترونیة المقدمة للزبائن : بالرضا عن خدمات الزبائن الأمن والسریة علاقة
لا بد من أن تتمیز بالسریة التامة، خاصة فیما یخص أرصدتهم المالیة، وكذا العملیات 

  . حتى تحظى بالرضا عن الخدمات المقدمة إلیهم. التي یقومون بها

  :منهجیة الدراسة المیدانیة -ثانیا
  الدراسةوعینة  مجتمع  -1
والمتمثل في زبائن مؤسسة  ،من أجل القیام بالدراسة المیدانیة یجب تحدید مجتمع الدراسة    

برید الجزائر لمدیریة الوحدة الولائیة سكیكدة المستخدمین لموقعها الإلكتروني، ونظرا لكبر 
التابعة لبلدیة سكیكدة ) 08(حجم المجتمع خصصنا دراستنا على المكاتب البریدیة الثمانیة 

، مكتب برید الإخوة سعدي، 45 ماي 08القباضة الرئیسیة، مكتب برید : على التوالي هيو 
، مكتب برید سطورة، مكتب برید العربي بن مهیدي، مكتب برید 55أوت  20مكتب برید 

  .دیدوش مراد، مكتب برید هواري بومدین
المجتمع  في سحب واختیار عینة من مجموع أفراد الاعتماد على الطریقة العشوائیةتم 

اختیار مفردات العینة  ولتسهیلمن جهة، وهذا نظرا لكبر حجم المجتمع المستهدف بالدراسة، 
استمارات على زبائن المكاتب البریدیة  10، وقد تم توزیع من مجتمع الدراسة من جهة أخرى

تلام استمارة، اعتمدنا على طریقة التسلیم والاس 80المذكورة سابقا أي بمجموع ) 08(الثمانیة 
  .وقد كانت كل الإستمارات صالحة للدراسة. المباشر، وحرصنا على استردادها كلها

  
  
  
  
   



 2021 كریمة غیاد
 

 (JoeRRe)لة دراسات وأبحاث اقتصادیة للطاقات المتجددة ـمج 125

 

  :نموذج الدراسة -2

أثر جودة الخدمات الإلكترونیة في : یوضح نموذج الدراسة المتمثلة في) 02(الشكل رقم 
  :رضا الزبائن، والتي تتضمن متغیرین أساسیین وهما

 جودة الخدمات الالكترونیة: المتغیر المستقل  
 رضا الزبائن: المتغیر التابع  
 أثر جودة الخدمات الإلكترونیة في رضا الزبائن: العلاقة بینهما  

 :أداة الدراسة وأسالیبها -3

لمعالجة الجوانب التحلیلیة لموضوع الدراسة، تم اللجوء إلى جمع البیانات الأساسیة من 
خلال الاستبیان كأداة رئیسیة صممت خصیصا لهذا الغرض، وذلك بالاعتماد على المقیاس 

لقیاس جودة الخدمة الإلكترونیة، ووزعت على زبائن مؤسسة برید  NETQUALالفرنسي 
  :وقد تم تقسیم الاستبیان إلى جزئین وهما ، لولائیة سكیكدةالجزائر مدیریة الوحدة ا

 
 
 

 

           

  

  

1 -   

یة مة الإلكترون  جودة الخد

 ــتعمال ـهولة الإس  س
 ــة ـودة المعلوم  ج
 ـع  تصـمیم الموق
 ـریة  الأمن والس

 رضا الزبائن

ــدر: یة: (المص ناء على الدراسات التال ب ید أبعاد الدراسة  تم تحد مال   هیر وج یل طوا عبد الجل
ـواري،( بد االله،()؛2012اله یث صالح مسعود وغیث أركن ع  )).2019 ل

 نموذج الدراسة: 02الشكل رقم 
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 ویشمل المعلومات الشخصیة للعاملین في المؤسسة والمتمثلة  :الجزء الأول
التكنولوجیات الحدیثة،سنوات  مستوى التحكم في العلمي، العمر،المؤهلالجنس،:في

لموقع خلال شهر، استخدام الخدمات الالكترونیة لبرید الجزائر،عدد مرات استخدام ا
 .الخدمات الإلكترونیة الأكثر استخداما

 عبارة تدور حول الموضوع الرئیسي  35یشتمل هذا الجزء على  :الجزء الثاني
الخدمات الإلكترونیة المقدمة عبر الموقع  مستوىد خصیصا لقیاس للبحث، وأع

  :وینقسم هذا الجزء إلى قسمین هما. الإلكتروني لمؤسسة برید الجزائر
جودة الخدمة الإلكترونیة في الموقع : یتعلق بالمتغیر المستقل :قسم الأولال -

حیث و  ،NETQUALالإلكتروني وما یتوجب توفره من أبعاد وفق المقیاس 
  :عبارة مقسمة كما یلي) 27(یضم هذا الجزء أربع أبعاد بمجموع 

 ؛6الى  1عبارات من) 06(سهولة الإستعمال، ویتكون من  :البعد الأول  
 ؛13الى  07عبارات من ) 7(جودة المعلومة، ویتكون من : البعد الثاني  
 ؛21الى  14عبارات من ) 8(تصمیم الموقع، ویتكون من : البعد الثالث 
  27الى  22عبارات من ) 6(الأمن والسریة ، ویتكون من : البعد الرابع.  

) 08(رضا الزبائن ، ویضم هذا القسم : ویتعلق بالمتغیر التابع :القسم الثاني -
 .35إلى  28عبارات، من 

 موافق، موافق بشدة،(هذا الإستبیان على مقیاس لیكرت الخماسي  الإعتماد في وقد تم
 SPSSتم اللجوء الى برنامج ، و لقیاس متغیرات الدراسة ) معارض بشدة معارض، محاید،

التكرارات، النسب المئویة  :باستخدام الأدوات الإحصائیة التالیةلتحلیل نتائج الدراسة المیدانیة 
، حسب درجة الموافقة یانابات المبحوثین لعبارات الاستبلترتیب إج: والمتوسط الحسابي

  وبعض المعاملات والارتباطات بهدف اختبار الفرضیات
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معامل ألفا كرونباخ لمختلف المحاور بعد اختبار مدى ثبات أداة الدراسة توصلنا إلى أن 
 0,743تتراوح بین إذ أنها ، وهي نسبة قبول الإستبیان كأداة لجمع البیانات %60 تتجاوز 

 وهي 0,951مرتفعة، في حین أن القیمة الإجمالیة لمعامل الفاكرونباخ هي  وهي 0,905و
 ،یدل على ثبات أداة القیاس من ناحیة العبارات التي تضمنتها الاستبانة ما وهذاجدا، مرتفعة 

أداة الدراسة تتمیز بالثبات والدقة  مما یجعلنا على ثقة بصحة الاستبانة وبالتالي فإن 
  .على كافة تساؤلات الدراسة، واختبار الفرضیات ةوصلاحیتها لتحلیل النتائج والإجاب

  :فرضیاتالنتائج ومناقشة ال -ثالثا

  :أهم نتائج التحلیل الإحصائي للإجابات -1
بشكل عام یبدون موافقة على أنهم و الدراسة  خلال تحلیل إیجابات أفراد عینةیتضح من 

وهو  3,8489عبارات محور جودة الخدمات الالكترونیة، حیث بلغ المتوسط الحسابي 
والذي یشیر إلى أن جودة الخدمات الالكترونیة في  موافقمتوسط یقع ضمن مجال الموافقة 

الموقع الالكتروني تملك سهولة الاستعمال وجودة المعلومة وتصمیم الموقع، بالإضافة إلى 
ذلك توفر الأمن والسریة، وبالتالي فإن كل الأبعاد متوفرة في الموقع الالكتروني لمؤسسة برید 

  .  NETQUALالجزائر وفق مقیاس 
        

الدراسة یبدون موافقة على عبارات رضا الزبون عن  أفراد عینة أیضا إلى أن توصلنا كما
 3,8219الخدمات الالكترونیة المقدمة في موقع برید الجزائر، حیث بلغ المتوسط الحسابي 

والذي یدل على أن  موافق، وهو متوسط یقع ضمن مجال الموافقة 0,34835بدرجة تشتت 
وسهرها على تنویع وعصرنة خدماتها الالكترونیة ساهم بشكل  جهود مؤسسة برید الجزائر

  .هاء زبائنرضاإ یجابي فيا
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 اختبار فرضیات الدراسة -2
 نتائج اختبار الفرضیة الأولى موضحة في الجدول: فرعیة الأولىاختبار الفرضیة ال:   

  spssعتماد على مخرجات برنامج بالإ باحثةمن إعداد ال :المصدر
إختبار أثر سهولة الاستعمال على رضا الزبائن في برید الجزائر  یوضح الجدول السابق

اقل من  0,000عند مستوى دلالة ) 0,626(بسكیكدة حیث أظهرت النتائج معامل الارتباط 
من التغیرات في مستوى تحقیق رضا )  %39,2(أي ماقیمته) 0,392(ومعامل تحدید  0,05

الزبائن ناتج عن التغیر في مستوى سهولة الاستعمال، كما بلغت  قیمة درجة 
وهذا یعبر عن أن الزیادة في أهمیة سهولة الاستعمال یؤدي إلى الزیادة في )  0,530(التأثیر

 Tیمةوق) F  )37,373مستوى تحقیق رضا الزبائن وما یبین معنویة هذا الأثر قیمة 
  .0,05عند مستوى معنویة أقل من ) 6,113(

یوجد أثر ذو دلالة احصائیة عند مستوى : ما یؤكد صحة الفرضیة والتي تنص على أنه
  .لسهولة الاستعمال على رضا الزبون في برید الجزائر بسكیكدة 0,05معنویة 
 ي الجدولموضحة ف لثانیةنتائج اختبار الفرضیة ا: اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة:   

 إختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة: 03الجدول رقم 

  spssبالاعتماد على مخرجات برنامج  الباحثةمن إعداد  :المصدر

: إختبار الفرضیة الفرعیة الأولى 02الجدول رقم 
مستوى  Tقیمة  Bقیمة  المحور

المعنویة
معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحدید

 Fقیمة 

 37,373 0,392 0,626 0,000 6,113 0,530 1الفرضیة الفرعیة
 

مستوى  Tقیمة  Bقیمة  المحور
المعنویة

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحدید

 Fقیمة 

46,988 0,448 0,669 0,000 6,855 0,428 2الفرضیة الفرعیة
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یوضح الجدول السابق إختبار أثر جودة المعلومة على رضا زبائن برید الجزائر بسكیكدة 
 0,05اقل من  0,000عند مستوى دلالة ) 0,669(حیث أظهرت النتائج معامل الارتباط 

من التغیرات في مستوى تحقیق رضا ) %44,8(أي ماقیمته ) 0,448(ومعامل تحدید 
الزبائن ناتج عن التغیر في مستوى أهمیة جودة المعلومة، كما بلغت  قیمة درجة 

وهذا یعبر عن أن الزیادة في أهمیة جودة المعلومة یؤدي إلى الزیادة في )  0,428(التأثیر
 Tوقیمة) F  )46,988رضا الزبائن وما یبین معنویة هذا الأثر قیمة مستوى تحقیق

  .0,05عند مستوى معنویة أقل من ) 6,855(
یوجد أثر ذو دلالة احصائیة عند مستوى : ما یؤكد صحة الفرضیة والتي تنص على أنه

  .لجودة المعلومة على رضا الزبون في برید الجزائر بسكیكدة 0,05معنویة 

  موضحة في الجدول ثالثةلنتائج اختبار الفرضیة ا :الفرضیة الفرعیة الثالثةاختبار:  
 إختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة :04الجدول رقم 

  spssعتماد على مخرجات برنامج بالإ باحثةمن إعداد ال :المصدر 
یوضح الجدول السابق إختبار أثر تصمیم الموقع على رضا الزبائن في برید الجزائر 

أقل من  0,000عند مستوى دلالة ) 0,704(بسكیكدة حیث أظهرت النتائج معامل إرتباط 
من التغیرات في مستوى تحقیق رضا )  %49,6(أي ماقیمته) 0,496(ومعامل تحدید  0,05

الزبائن ناتج عن التغیر في مستوى أهمیة تصمیم الموقع، كما بلغت  قیمة درجة 
الزیادة في أهمیة تصمیم الموقع یؤدي إلى الزیادة في وهذا یعبر عن أن )  0,498(التأثیر

 Tوقیمة) F  )56,995مستوى تحقیق رضا الزبائن وما یبین معنویة هذا الأثر قیمة 
  0,05عند مستوى معنویة أقل من ) 7,549(

مستوى  Tقیمة  Bقیمة  المحور
المعنویة

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحدید

 Fقیمة 

56,995 0,496 0,704 0,000 7,549 0,498  3الفرضیة الفرعیة 
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یوجد أثر ذو دلالة احصائیة عند مستوى : ما یؤكد صحة الفرضیة والتي تنص على أنه
  .الموقع على رضا الزبون في برید الجزائر بسكیكدةلتصمیم  0,05معنویة 

 موضحة في الجدول رابعةلنتائج اختبار الفرضیة ا: إختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة:  

یوضح الجدول السابق إختبار أثر الأمن والسریة والثقة واحترام الحیاة الشخصیة على     
عند ) 0,554(رضا الزبائن في برید الجزائر بسكیكدة حیث أظهرت النتائج معامل الارتباط 

من )  %30,7(أي ما قیمته) 0,307(ومعامل تحدید  0,05اقل من  0,000مستوى دلالة 
ق رضا الزبائن ناتج عن التغیر في مستوى أهمیة الأمن والسریة التغیرات في مستوى تحقی

وهذا یعبر عن أن )  0,350(والثقة واحترام الحیاة الشخصیة، كما بلغت  قیمة درجة التأثیر
الزیادة في أهمیة الأمن والسریة والثقة واحترام الحیاة الشخصیة یؤدي إلى الزیادة في مستوى 

عند ) 5,064( Tوقیمة) F  )25,648عنویة هذا الأثر قیمة تحقیق رضا الزبائن وما یبین م
  .0,05مستوى معنویة أقل من 

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى : ما یؤكد صحة الفرضیة والتي تنص على أنه
للأمن والسریة والثقة واحترام الحیاة الشخصیة على رضا الزبون في برید  0,05معنویة 

  .الجزائر بسكیكدة

 موضحة في الجدول لرئیسیةنتائج اختبار الفرضیة ا :الفرضیة الرئیسیة اختبار:  

  إختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة: 05الجدول رقم 
مستوى  Tقیمة  Bقیمة  المحور

المعنویة
معامل 
الارتباط

معامل 
 التحدید

 Fقیمة 

 25,648 0,5540,307 0,000 5,064 0,350 4الفرضیة الفرعیة 
  spss بالاعتماد على مخرجات برنامج باحثة من إعداد الالمصدر: 
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یوضح الجدول السابق إختبار أثر جودة الخدمات الالكترونیة على رضا الزبائن في برید     
 0,000عند مستوى دلالة ) 0,754(الجزائر بسكیكدة حیث أظهرت النتائج  معامل الارتباط 

من التغیرات في مستوى )  %56,8(أي ما قیمته) 0,568(ومعامل تحدید  0,05اقل من 
عن التغیر في مستوى أهمیة جودة الخدمات الالكترونیة، وما یبین  تحقیق رضا الزبائن ناتج
  .0,05عند مستوى معنویة أقل من ) F  )18,095معنویة هذا الأثر قیمة 

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند : ما یؤكد صحة الفرضیة الرئیسیة والتي تنص على    
  .بون برید الجزائر بسكیكدةلجودة الخدمات الالكترونیة على رضا ز  0,05مستوى معنویة 

  :خاتمة
تعتبر مؤسسة برید الجزائر من أهم المؤسسات العمومیة الخدمیة في الجزائر، تسهر دائما 
على إرضاء زبائنها بمختلف الأعمار والمستویات العلمیة، من خلال التسهیلات والعروض 

مجال رقمنة الخدمات  التي تقدمها بالإضافة إلى القفزة النوعیة التي حققتها فيالمستمرة 
  .خدمات البرید الإلكتروني والصراف الألي وتبني التكنولوجیات الحدیثة، أهمها

  :أنأهم ما تم التوصل إلیه واستنتاجه من خلال الدراسة : النتائج
زبائن هي خدمة الإطلاع على الرصید ت الإلكترونیة إستعمالا من طرف الأكثر الخدما -

 الإلكتروني وتسدید الفواتیر، ثم تلیها خدمة تحویل الأموال؛تلیها خدمتي جهاز الدفع 
زبائن مؤسسة برید الجزائر راضون عن أبعاد جودة هذه الخدمات في الموقع الالكتروني،  -

  إلا أن أكثر هذه الأبعاد أهمیة بالنسبة لهم هو بعد سهولة الاستعمال؛

 :  إختبار الفرضیة الرئیسیة06الجدول رقم 
 مستوى المعنویة Fقیمة معامل التحدید معامل الارتباط المحور

 0,000 18,095 0,568 0,754 الفرضیة الرئیسیة
 spss بالاعتماد على مخرجات برنامج باحثة من إعداد الالمصدر:
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عبر موقع برید الجزائر  أفراد العینة راضون عن جودة الخدمات الالكترونیة المقدمة -
 ؛وبالتالي هناك علاقة طردیة بین أبعاد جودة الخدمة الالكترونیة مجتمعة ورضا الزبائن

هناك علاقة طردیة بین المستوى التعلیمي للأفراد واهتمامهم بالحصول على الخدمات  -
 الإلكترونیة لبرید الجزائر؛

وبناءا على الملاحظات التي ومن خلال المقابلة التي أجریناها مع عینة الدراسة،  -
سجلوها على استماراتهم أبدوا رغبتهم في التحول إلى الخدمات الالكترونیة نظرا لما 
تقدمه من مزایا جمة، وتریحهم من عناء الطوابیر الطویلة، خاصة في خضم الظروف 

، وضرورة التباعد بین الأشخاص، إلى 19التي تمر بها بلادنا نتیجة تفشي عدوى كوفید 
انب أزمة نقص السیولة النقدیة في المكاتب البریدیة، إلا أنهم متذمرون من ثقل تدفق ج

الانترنیت الذي یعیق الولوج إلى الموقع، وكذلك تذمرهم من الانقطاع في الشبكة البریدیة 
     .بین الحین والآخر الذي یكون سببا في توقف جهاز الدفع الالكتروني

 :أهم التوصیات
بالجانب الترویجي والإشهاري عن الخدمات الالكترونیة المقدمة عبر  الاهتمام أكثر -

 .الموقع الالكتروني حتى تعم فائدة استخدامها بین زبائن المؤسسة
السهر على منح البطاقة الذهبیة لكل زبائن برید الجزائر حتى یتسنى لهم الاستفادة من  -

 .خدماتها المتنوعة
لكتروني خاصة من الجانب الإبداعي حتى یظل قادرا التحسین والتطویر الدائم للموقع الا -

 .على المنافسة

  :قائمة المراجع
العوامل المؤثرة في تحقیق الولاء الإلكتروني في أسواق ، )2011(أحمد فوزي شلبایة -

 جامعة الشرق الأوسط، ماجیستیر في إدارة الأعمال، مذكرة ،الأعمال الإلكترونیة
 .الأردن
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