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ɸـدفتࢫالدراسـةࢫاڲـʄࢫتوضــيحࢫدورࢫومسـاɸمةࢫالȘسـوʈقࢫالرق׿ــܣࢫࢭـʏࢫتحسـ؈نࢫجــودةࢫاݍݵدمـةࢫالܶـݰيةࢫمــنࢫوجɺـةࢫنظـرࢫالمــرʈضࢫ

ولتحقيــقࢫأɸـــدافࢫالدراســـةࢫتــمࢫتصـــميمࢫاســـȘبانةࢫضــمتࢫمجموعـــةࢫمـــنࢫالعبـــاراتࢫمع؄ــفةࢫعـــنࢫاȊعـــادࢫمتغ؈ــفيࢫالدراســـة،ࢫالمتمثلـــةࢫࢭـــʏࢫ

) 74(اسـȘبانةࢫعڴـʄࢫعينــةࢫعشـوائيةࢫمـنࢫالمرعـۜܢ،ࢫوتـمࢫاســ؅فجاعࢫࢫ100حيــثࢫتـمࢫتوزʉـعࢫ. وجـودةࢫاݍݵدمـةࢫالܶـݰيةࢫالȘسـوʈقࢫالرق׿ـܣ،

  .قابلةࢫللتحليل

تحســـــ؈نࢫجـــــودةࢫاݍݵدمـــــةࢫࢫʇســـــاɸمࢫࢭـــــʏانࢫاســـــتخدامࢫالȘســـــوʈقࢫالرق׿ـــــܣࢫ:  وخلصـــــتࢫالدراســـــةࢫاڲـــــʄࢫجملـــــةࢫمـــــنࢫالنتـــــائجࢫأɸمɺـــــا

  .الȘسوʈقࢫع؄فࢫالموقعࢫטلك؅فوɲيو  ،سوʈقࢫع؄فࢫال؄فيدࢫטلك؅فوɲيالȘࢫمنࢫخلالࢫ خاصة،ࢫالܶݰيةࢫبالعياداتࢫاݍݵاصةࢫࢭʏࢫاݍݨزائرࢫ

 .جودةࢫاݍݵدمةࢫالܶݰية ،اݍݵدماتࢫالܶݰية،ࢫالȘسوʈقࢫالرق׿ܣ  :الɢلماتࡧالمفتاحية

  .I14،ࢫJEL: M31 اتتصɴيف

Abstract: 

 The paper aimed to study the contribution of digital marketing in improving the quality of health services 

from the patient's point of view. For achieving the objectives of the study, a questionnaire has been designed 

(including a set of statements expressing the dimensions of the study's variables, which are digital marketing and 

health service quality) and distributed to a random sample of patients (100 questionnaires), where 74 

questionnaires were retrieved and accepted for analysis. 

 The study has concluded that The use of digital marketing has an impact on improving the quality of health 

service in private clinics in Algeria, especially marketing via e-mail,  and marketing via the website.  

 Keywords: digital marketing, health services, health service quality. 
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  : مقدمة. 1

؈ـــقࢫبالمنافســـةࢫالشــــديدةࢫنظـــراࢫللتغ؈ــــفاتࢫاݍݰاصـــلةࢫࢭـــʏࢫالعــــالم،ࢫولعـــلࢫمــــنࢫبـــ؈نࢫأɸــــمࢫأصـــبحتࢫالمؤسســـاتࢫȖعمــــلࢫࢭـــʏࢫجــــوࢫيتم

مظــــــاɸرࢫɸــــــذهࢫالتغ؈ــــــفاتࢫɸــــــوࢫالتكنولوجيــــــاࢫالمȘســــــارعةࢫوالمتطــــــورةࢫالۘــــــܣࢫأدتࢫاڲــــــʄࢫاحــــــداثࢫمجموعــــــةࢫمــــــنࢫالتحــــــولاتࢫعڴــــــʄࢫمســــــتوىࢫ

لتطـــوراتࢫنجـــدࢫأنࢫوࢭـــʏࢫظـــلࢫɸـــذهࢫاࢫ،المؤسســـاتࢫعمومـــا،ࢫوالمؤسســـاتࢫاݍݵدميـــةࢫعڴـــʄࢫوجـــھࢫالتحديـــدࢫݍݵصوصـــيةࢫطبيعـــةࢫاݍݵدمـــة

حيـــثࢫࢫ،الرقمنــةࢫاصــبحتࢫمــنࢫســـماتࢫالمؤسســاتࢫالناݦݰــة،ࢫوالۘــܣࢫمســـتࢫاݍݨانــبࢫالȘســوʈقيࢫȊشــɢلࢫكب؈ـــفࢫلتحقيــقࢫم؈ــقةࢫتنافســية

ʇعت؄ـــفࢫالȘســـوʈقࢫالرق׿ـــܣࢫمـــنࢫأɸـــمࢫטســـ؅فاتيجياتࢫالۘـــܣࢫȖعتمـــدɸاࢫالمؤسســـاتࢫࢭـــʏࢫتنفيـــذࢫعملياٮڈـــاࢫوأɲشـــطْڈاࢫالȘســـوʈقية،ࢫمـــنࢫخـــلالࢫ

  .بالتكنلوجياࢫاݍݰديثةاستخدامࢫɠافةࢫכدواتࢫالمرتبطةࢫ

نجدࢫالمؤسساتࢫالܶݰية،ࢫمنࢫاɸمࢫالمؤسساتࢫالۘܣࢫȖعتمدࢫعڴʄࢫالȘسـوʈقࢫالرق׿ـܣࢫل؅ـفوʈجࢫخـدماٮڈاࢫبصـورةࢫࢫלطار وࢭʏࢫɸذاࢫ

ࢭـʏࢫتحسـ؈نࢫجـودةࢫࢫأثـر اوسع،ࢫوالعملࢫعڴʄࢫتحس؈نࢫجودةࢫخدماٮڈاࢫمنࢫخلالࢫادخالࢫتكنولوجيـاࢫالمعلومـاتࢫوטتصـال،ࢫومـاࢫلـھࢫمـنࢫ

 .سةࢫالܶݰيةاݍݵدمةࢫوتحس؈نࢫاداءࢫالمؤس

  :اشɢاليةࡧالدراسة.1.1

أصــبحتࢫاݍݵدمــةࢫالܶـــݰيةࢫتحظــىࢫباɸتمــامࢫكب؈ـــفࢫلݏݰɢومــاتࢫلارتباطɺــاࢫبܶـــݰةࢫالعنصــرࢫالȎشــريࢫالـــذيࢫتقــومࢫعليــھࢫכمـــم،ࢫ

وࢭـʏࢫɸـذاࢫטطـارࢫنݏݰـظࢫوجـودࢫالعديـدࢫمـنࢫالمؤسسـاتࢫالܶـݰيةࢫاݍݵاصــةࢫ. وخاصـةࢫأمـامࢫفـتحࢫالقطـاعࢫالصـڍʏࢫعڴـʄࢫالقطـاعࢫاݍݵـاص

جعلࢫالزȋائنࢫأمامࢫالعديدࢫمنࢫاݍݵيارات،ࢫوولدࢫتنافسࢫشديدࢫب؈نࢫɸذهࢫالمؤسساتࢫلتحس؈نࢫخـدماٮڈاࢫمـنࢫࢫࢭʏࢫاݍݨزائر،ࢫטمرࢫالذي

خــــــلالࢫاســــــتحداثࢫوابتɢــــــارࢫآليــــــاتࢫوأســــــاليبࢫٮڈــــــدفࢫلتحقيــــــقࢫرضــــــاࢫالمــــــرʈض،ࢫȖعتمــــــدࢫبصــــــورةࢫكب؈ــــــفةࢫعڴــــــʄࢫاســــــتخدامࢫتكنولوجيــــــاࢫ

  .المعلوماتࢫوטتصال

وʈقيةࢫاݍݰديثــــةࢫالۘـــܣࢫȖســـتخدمɺاࢫالمؤسســــاتࢫالܶـــݰيةࢫاݍݵاصــــةࢫوʈظɺـــرࢫالȘســـوʈقࢫالرق׿ــــܣࢫࢭـــʏࢫمقدمـــةࢫטســــ؅فاتيجياتࢫالȘســـ

وࢭـʏࢫɸـذاࢫࢫ،اݍـݸ...بمختلفࢫاȊعادهࢫكمواقعࢫالتواصلࢫטجتمـاڤʏ،ࢫالمواقـعࢫטلك؅فونيـة،ࢫتطبيقـاتࢫالɺـاتفࢫالنقـال،ࢫوال؄فيـدࢫטلك؅فوɲـي

ʏساؤلࢫالتاڲȘࢫالʄذهࢫالورقةࢫالبحثيةࢫللإجابةࢫعڴɸالسياقࢫسعتࢫ:  

  .حس؈نࡧجودةࡧاݍݵدمةࡧالܶݰيةࡧࡩʏࡧالعياداتࡧاݍݵاصةࡧࡩʏࡧولايةࡧȊسكرة؟كيفࡧʇساɸمࡧالȘسوʈقࡧالرقميࡧࡩʏࡧت

  :نموذجࡧالدراسة. 2.1
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 المتغ؈فࡧالمستقل

الȘسوʈقࡧع؄فࡧالموقعࡧ

 טلك؅فوɲي

الɺاتفࡧ الȘسوʈقࡧع؄فࡧ

 المحمول 

الȘسوʈقࡧع؄فࡧمواقعࡧ

ʏالتواصلࡧטجتماڤ 



  عواطفࢫاعبيدࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫرقيةࢫشرون
 

  539 .الوادي،ࢫاݍݨزائرالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫب،ࢫجامعةࢫ» 554 -537،ࢫصࢫ2023جوانࢫ،ࢫ01 :العدد،ࢫ06 :،ࢫالمجلدالمٔڈلࢫלقتصاديمجلةࢫ« 
 

  :وقصدࢫלجابةࢫعڴʄࢫלشɢاليةࢫالمطروحةࢫتمࢫصياغةࢫالفرضياتࢫالتالية

 ࢫتحس؈نࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالܶݰʏقࢫالرق׿ܣࢫࢭʈسوȘيةتوجدࢫعلاقةࢫتأث؈فࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫلل.  

 ࢫتحس؈نࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالܶݰيةʏقࢫالرق׿ܣࢫࢭʈسوȘلاࢫتوجدࢫعلاقةࢫتأث؈فࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫلل. 

  :للدراسةࡧטطارࡧالنظري  .2

  .سʋتمࢫࢭʏࢫɸذاࢫاݍݨزءࢫالتعرʈفࢫبمتغ؈فاتࢫالدراسة،ࢫالمتمثلةࢫࢭʏࢫالȘسوʈقࢫالرق׿ܣࢫوجودةࢫاݍݵدمةࢫالܶݰية

ياتࢫأمـــــامࢫالشـــــرɠاتࢫوالمؤسســــاتࢫטقتصـــــاديةࢫبɢافـــــةࢫأنواعɺـــــا،ࢫلقــــدࢫأصـــــبحࢫالȘســـــوʈقࢫمــــنࢫأɸـــــمࢫالمجـــــالاتࢫالۘــــܣࢫȖعـــــدࢫبمثابـــــةࢫتحــــد

وتنوعـتࢫأســاليبھࢫومـنࢫبــ؈نࢫتلـكࢫכســاليبࢫالȘسـوʈقࢫالرق׿ــܣ،ࢫفɺـوࢫمــنࢫالمفـاɸيمࢫاݍݨديــدةࢫوالمبتكـرةࢫالۘــܣࢫيɴتا٭ڈـاࢫنــوعࢫمـنࢫالغمــوضࢫ

الرق׿ـــܣࢫيقصـــدࢫبـــھࢫولعــلࢫمرجـــعࢫذلـــكࢫɸـــوࢫטعتقـــادࢫأنࢫالȘســـوʈقࢫيـــتمࢫمـــنࢫخـــلالࢫלن؅فنـــتࢫفقـــط،ࢫولكـــنࢫࢭـــʏࢫاݍݰقيقـــةࢫأنࢫالȘســـوʈقࢫ

عبــــــدࢫالله،ࢫالع؇ـــــــقي،ࢫ. (טتصــــــاليةטســــــتخدامࢫالمثــــــاڲʏࢫللتكنولوجيــــــاࢫالرقميــــــةࢫبɢـــــــلࢫتقنياٮڈــــــاࢫبمــــــاࢫࢭــــــʏࢫذلــــــكࢫالتقنيـــــــاتࢫالمعلوماتيــــــةࢫو

  )333،ࢫصفحةࢫ2020المسعود،ࢫو 

ترجــعࢫجــذورهࢫכوڲــʄࢫاڲــʄࢫمنتصــفࢫالثمانيɴيــاتࢫࢫالȘســعيɴيات،ࢫولكــنتــمࢫاســتخدامࢫمصــطݏݳࢫالȘســوʈقࢫالرق׿ــܣࢫلأولࢫمــرةࢫࢭــʏࢫ

،ࢫحمــــلاتࢫإعلانيــــةࢫلشــــرɠاتࢫالســــيارات،ࢫحيــــثࢫيرســــلࢫכܧـــــݵاصࢫChannelNet،ࢫךنࢫࢫSoftAd Groupعنــــدماࢫطــــورتࢫࢫشــــركةࢫ

بطاقـــاتࢫردࢫللقـــارئࢫموجـــودةࢫࢭـــʏࢫالمجـــلاتࢫواݍݰصـــولࢫࢭـــʏࢫالمقابـــلࢫعڴـــʄࢫأقـــراصࢫمرنـــةࢫتحتـــويࢫعڴـــʄࢫمحتـــوىࢫوســـائطࢫمتعـــددةࢫيـــروجࢫ

  .لسياراتࢫمختلفةࢫوʈقدمࢫتجرȋةࢫقيادةࢫمجانية

ʈقـةࢫرائـدة،ࢫȊعـدࢫحـواڲʏࢫخمـسࢫسـنوات،ࢫحيـثࢫتـمࢫادخـالࢫمصـطݏݳࢫالȘسـوʈقࢫالرق׿ـܣ،ࢫوȋـدأتࢫأسـاليبھࢫوأصبحتࢫɸذهࢫالطر 

  )Sokolovan & Titova, 2019. (ࢭʏࢫالتطورࢫوטنȘشارࢫȊشɢلࢫكب؈فࢫࢭʏࢫاɲشطةࢫالمؤسسات

وعرفــــــتࢫالمقارȋــــــاتࢫכوڲــــــʄࢫالȘســــــوʈقࢫالرق׿ــــــܣࢫعڴــــــʄࢫأنــــــھࢫإســــــقاطࢫللȘســــــوʈقࢫالتقليــــــديࢫوأدواتــــــھࢫواســــــ؅فاتيجياتھࢫمــــــنࢫخــــــلالࢫ

اســتخدامࢫالوســـائلࢫالرقميـــةࢫلتحقيــقࢫכɲشـــطةࢫالȘســـوʈقية،ࢫوʉع؄ــفࢫعـــنࢫوســـائلࢫטتصــالࢫالرقميـــةࢫاݍݰديثـــةࢫالۘــܣࢫتـــمࢫتطوʈرɸـــاࢫمـــعࢫ

ومــعࢫذلـك،ࢫفــإنࢫخصوصــياتࢫالعــالمࢫالرق׿ـܣࢫوتخصيصــھࢫللȘســوʈقࢫقــدࢫ). Sounai, 2022. (ظɺـورࢫتكنولوجيــاࢫالمعلومــاتࢫوכن؅فنـت

 Teresa Piñeiro. (دتࢫإڲʄࢫأدواتࢫواس؅فاتيجياتࢫلاࢫيمكنࢫتصورɸاࢫخارجࢫלن؅فنتعززتࢫتطوʈرࢫالقنواتࢫوכشɢالࢫواللغاتࢫالۘܣࢫأ

& Xabier Martínez , 2016 (  

حيـثࢫȖسـتفيدࢫالمؤسســاتࢫ. טلك؅فونيــةࢫوלن؅فنـتࢫȖسـتخدمࢫטجɺـزةوʉشـملࢫالȘسـوʈقࢫالرق׿ـܣࢫجميـعࢫجɺــودࢫالȘسـوʈقࢫالۘـܣࢫ

وال؄فيـــــدࢫלلك؅فوɲـــــيࢫومواقعɺـــــاࢫלلك؅فونيـــــةࢫللتواصـــــلࢫمـــــعࢫࢫمـــــنࢫالقنـــــواتࢫالرقميـــــةࢫمثـــــلࢫمحرɠــــاـتࢫالبحـــــث،ࢫالوســـــائطࢫטجتماعيـــــة

ومــنࢫبـــ؈نࢫ،ࢫ"الȘســوʈقࢫטلك؅فوɲـــي" و" الȘســـوʈقࢫع؄ــفࢫלن؅فنـــت"وʈمكــنࢫלشـــارةࢫإڲــʄࢫɸـــذاࢫأيضًــاࢫباســمࢫ. العمــلاءࢫاݍݰــالي؈نࢫوالمحتملـــ؈ن

،ࢫالȘســوʈقࢫالمــؤثرࢫ،ࢫȖســوʈقࢫالمحتــوى )SEM(الȘســوʈقࢫع؄ــفࢫمحــركࢫالبحــثࢫࢫ،)SEO(تحســ؈نࢫمحــركࢫالبحــثࢫ: طــرقࢫالȘســوʈقࢫالرق׿ــܣ

أتمتــةࢫالمحتــوى،ࢫȖســوʈقࢫاݍݰمــلات،ࢫالȘســوʈقࢫالمســȘندࢫإڲــʄࢫالبيانــات،ࢫالتجــارةࢫלلك؅فونيــة،ࢫوالȘســوʈقࢫعــنࢫطرʈــقࢫوســائلࢫالتواصــلࢫ

ʏــــيࢫوלعلانــــاتࢫالمصــــورة،ࢫالكتــــبࢫלلك؅فونيــــة،ࢫכقــــراصࢫالضــــوئيةࢫ. טجتمــــاڤɲقࢫالمباشــــرࢫع؄ــــفࢫال؄فيــــدࢫלلك؅فوʈســــوȘكمــــاࢫأصــــبحࢫال

اࢫࢭـــʏࢫتطـــوʈرࢫالتكنولوجيـــاوכلعـــابࢫأك؆ـــفࢫ وقـــدࢫيمتـــدࢫالȘســـوʈقࢫالرق׿ـــܣࢫךنࢫإڲـــʄࢫالقنـــواتࢫغ؈ـــفࢫالمتصـــلةࢫبالإن؅فنـــتࢫالۘـــܣࢫتـــوفرࢫ،ࢫشـــيوعً

. معـــــاودةࢫטتصــــــال،ࢫوɲغمـــــاتࢫرنــــــ؈نࢫالɺــــــاتفࢫالمحمـــــولࢫقيــــــدࢫטنتظــــــارࢫ،)MMSو SMS(وســـــائطࢫرقميــــــة،ࢫمثـــــلࢫالɺواتــــــفࢫالمحمولــــــةࢫ

)Desai, 2019, p. 196(  
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المنــــــتجࢫ/ جميــــــعࢫتقنيــــــاتࢫووســــــائلࢫטتصــــــالࢫالۘــــــܣࢫيمكــــــنࢫأنࢫȖعــــــززࢫالعلامــــــةࢫالتجارʈــــــةكمــــــاࢫʇعــــــرفࢫالȘســــــوʈقࢫالرق׿ــــــܣࢫبانــــــھࢫ

فالأن؅فنــــتࢫۂـــʏࢫمحـــركࢫالȘســــوʈقࢫالرق׿ـــܣࢫࢭـــʏࢫحــــ؈نࢫأنࢫ. للمســـتخدم؈نࢫمـــنࢫأجــــلࢫخلـــقࢫقيمـــةࢫمــــنࢫخـــلالࢫموقـــعࢫعڴــــʄࢫشـــبكةࢫכن؅فنـــت

  )2019سارة،ࢫيحياويࢫو .(للوحيةذكيةࢫوכجɺزةࢫاالموقعࢫטلك؅فوɲي،ࢫالɺواتفࢫال: الوسائطࢫالرقميةࢫماࢫʇس׿ܢࢫوسائلࢫטعلام

ɸـــوࢫاســـتخدامࢫالتقنيـــاتࢫالرقميـــةࢫلمســـاعدةࢫכɲشـــطةࢫالȘســـوʈقيةࢫمـــنࢫأجـــلࢫ: وȋاختصـــارࢫيمكـــنࢫالقـــولࢫانࢫالȘســـوʈقࢫالرق׿ـــܣ

  )Bala & Verma, 2018, p. 323.(تحس؈نࢫمعرفةࢫالعملاءࢫمنࢫخلالࢫمطابقةࢫاحتياجاٮڈمࢫلتعزʈزࢫقراراٮڈمࢫالشرائية

لمؤسســــاتࢫأنࢫتɢـــونࢫمرنــــةࢫوقابلــــةࢫللتكيـــفࢫمــــعࢫالتغ؈ـــفاتࢫࢭــــʏࢫالبʋئــــةࢫاݍݵارجيـــة،ࢫوȋنــــاءࢫعلاقــــاتࢫوȘʈـــيحࢫتطبيــــقࢫالȘســـوʈقࢫالرق׿ــــܣࢫل

 ,Veleva & Tsvetanova:(بالاضـافةࢫاڲـʄࢫذلـكࢫʇسـاɸمࢫࢭـʏ. فعالـةࢫمـعࢫعملا٬ڈـا،ࢫوكـذلكࢫلتɢـونࢫأك؆ـفࢫاسـتجابةࢫلاحتياجـاٮڈمࢫوفɺمɺـم

2020(  

 ࢫاݍݰواجزࢫاݍݨغرافيةࢫوالقيودࢫʄقيةالتغلبࢫعڴʈسوȘشطةࢫالɲࢫכʏ؛ࢭ  

 ࢫالʏاءࢫأعمـالࢫجـددࢫࢭـɠيـعࢫمنتجاٮڈـاࢫوخـدماٮڈاࢫوإيجـادࢫشـرȋࢫالتواصـلࢫبنجـاحࢫمـعࢫعملا٬ڈـاࢫوʄساعدࢫالمؤسساتࢫعڴʇࢫʏوقـتࢫالفعڴـ

 ؛ࢭʏࢫأيࢫمɢانࢫࢭʏࢫالعالم

 سرعةࢫومرونةࢫلاحتياجاتࢫالمستخدمࢫورغباتھȊ؛يوفرࢫفرصًاࢫللاستجابةࢫ 

 قࢫالمحققةʈسوȘ؛يوفرࢫدرجةࢫعاليةࢫمنࢫقابليةࢫقياسࢫنتائجࢫال  

 لࢫتجزئةࢫاɺسʇ؛لعملاءࢫوטسْڈداف  

 ــــدࢫمــــنࢫالراحــــةࢫللمســــْڈلك؈نʈࢫمعلومــــاتࢫأك؆ــــفࢫوأفضــــلࢫحــــولࢫ: يــــوفرࢫالمزʄبمســـاـعدةࢫالتقنيــــاتࢫالرقميــــة،ࢫيمكــــٔڈمࢫاݍݰصــــولࢫعڴــــ

  ؛المنتجاتࢫواݍݵدماتࢫالۘܣࢫٮڈمɺم،ࢫوشرا٬ڈاࢫمنࢫالم؇قلࢫوتوف؈فࢫالوقت

 رࢫالناݦݳࢫللمؤسساتࢫטف؅فاضيʈ؛ةيخلقࢫالمتطلباتࢫכساسيةࢫوالظروفࢫالمواتيةࢫللتطو  

 اتࢫטجتماعيةɢدࢫمنࢫالمستخدم؈نࢫمنࢫخلالࢫاستخدامࢫالشبʈࢫالمزʄسمحࢫللمؤسساتࢫبالوصولࢫإڲʇ؛  

 بعࢫوتحليلࢫتصرفاتࢫالمنافس؈نȘلࢫتɺسʇلࢫالتواصلࢫوالتفاعلࢫمعࢫالمستخدم؈نࢫكماࢫɺسʇ؛  

 قيةࢫالمختلفـــةʈســوȘشـــطةࢫالɲرࢫوتنفيــذࢫכʈࢫعمليــاتࢫالتطـــوʏــدࢫمـــنࢫدرجــةࢫالضـــبطࢫوالتܶــݰيحࢫࢭـــʈلـــلازمࢫوتخفــيضࢫالوقـــتࢫاࢫ،ࢫيز

  ؛لإعدادࢫوإجراءࢫالبحوثࢫالȘسوʈقية

 ــةࢫʈبنـاءࢫصــورةࢫالعلامـةࢫالتجار)branding :(ــبࢫʈعت؄ــفࢫخـدماتࢫالوȖࢫࢫ2.0حيـثࢫʄــةࢫعڴــʈفرصـةࢫكب؈ــفةࢫلبنـاءࢫصــورةࢫالعلامـةࢫالتجار

  .)23،ࢫصفحةࢫ2018/2019،ࢫكرʈمة(الوʈبࢫȊسȎبࢫنطاقࢫوجودهࢫالواسعࢫوالتحديثاتࢫالمستمرةࢫالۘܣࢫيمكنࢫإجراؤɸاࢫ

2 .1.Șقࡧالرقميأدواتࡧالʈسو:  

الشـــبɢاتࢫטجتماعيـــة،ࢫالمجتمعـــاتࢫع؄ـــفࢫלن؅فنـــت،ࢫالȘســـوʈقࢫالف؈فو؟ـــۜܣࢫ: يتɢـــونࢫالȘســـوʈقࢫالرق׿ـــܣࢫمـــنࢫانـــواعࢫمختلفـــةࢫمثـــل

الــــوɢʈي،ࢫالمــــدونات،ࢫوʉعت؄ــــفࢫالȘســــوʈقࢫع؄ــــفࢫوســــائلࢫالتواصــــلࢫטجتمــــاڤʏࢫأحــــدࢫالفئــــاتࢫالفرعيــــةࢫالمتعــــددةࢫللȘســــوʈقࢫالرق׿ــــܣࢫبــــنفسࢫ

اســـ؅فاتيجياتࢫالȘســـوʈقࢫالرق׿ــܣࢫالȘســـوʈقࢫع؄ـــفࢫوســائلࢫالتواصـــلࢫטجتمـــاڤʏࢫلأٰڈــاࢫȖشـــملࢫأيضًـــاࢫومـــعࢫذلـــك،ࢫتتجــاوزࢫ. טســ؅فاتيجيات

  )Lashgari, 2017, p. 1(الȘسوʈقࢫع؄فࢫالɺاتفࢫالمحمولࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫالȘسوʈقࢫع؄فࢫال؄فيدࢫטلك؅فوɲي

مواقـــعࢫالتواصـــلࢫטجتمـــاڤʏࢫࢫال؄فيـــدࢫטلك؅فوɲـــي،ࢫالȘســـوʈقࢫع؄ـــف : وســـʋتمࢫࢭـــʏࢫɸـــذاࢫالمقـــالࢫال؅فك؈ـــقࢫعڴـــʄࢫارȌعـــةادواتࢫتتمثـــلࢫࢭـــʏࢫ

  .،ࢫوالȘسوʈقࢫع؄فࢫالɺاتفࢫالمحمول )الفاʇسبوكࢫكأحدࢫوسائلࢫالتواصلࢫטجتماڤʏࢫטك؆فࢫاستعمالا(



  عواطفࢫاعبيدࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫرقيةࢫشرون
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 قࡧع؄ـــــفࡧال؄فيــــدࡧʈســــوȘـــــيالɲوســـــيلةࢫلإيصـــــالࢫ: טلك؅فوɠــــيࢫɲســــتخدمࢫال؄فيـــــدࢫלلك؅فوʇقࢫالمباشـــــرࢫʈســــوȘالࢫالɢلࢫمــــنࢫأشـــــɢــــوࢫشـــــɸ

يمكــنࢫاعتبـــارࢫɠــلࢫبرʈـــدࢫإلك؅فوɲــيࢫيتضـــمنࢫارســـالࢫࢫالواســـع،بمعناɸـــاࢫ. اݍݨمɺــور الرســائلࢫالتجارʈـــةࢫأوࢫرســائلࢫجمـــعࢫכمــوالࢫإڲـــʄࢫ

وȋتɢلفــةࢫمنخفضـةࢫيـتمࢫإرسـالھࢫإڲــʄࢫ ،)Fariborzi & Zahedifard, 2012(رسـائلࢫمخصصـةࢫأوࢫمسـْڈدفةࢫࢭـʏࢫالوقــتࢫالمناسـبࢫ

عڴـــــʄࢫȖعزʈـــــزࢫࢫكمـــــاࢫʇعـــــدࢫطرʈقـــــةࢫفعالـــــةࢫȖســـــاعدࢫالمؤسســـــةࢫالܶـــــݰيةࢫלلك؅فوɲـــــي،عميـــــلࢫمحتمـــــلࢫأوࢫحـــــاڲʏࢫȖســـــوʈقࢫع؄ـــــفࢫال؄فيـــــدࢫ

 وشـــاوي لعبيـــديࢫ. (العلاقـــاتࢫمـــعࢫالعمـــلاء،ࢫومـــنࢫمزايـــاهࢫأيضـــاࢫســـɺولةࢫقيـــاسࢫכثـــرࢫع؄ـــفࢫɲســـبةࢫفـــتحࢫالرســـائلࢫوɲســـبةࢫالنقـــرات

2022(.  

 قࡧع؄ـــفࡧمواقـــعࡧالتواصـــلࡧʈســـوȘالʏســـبوك(טجتمـــاڤʇࢫإحـــدىࢫالطـــرقࢫ ):الفاʏقࢫع؄ـــفࢫوســـائلࢫالتواصـــلࢫטجتمـــاڤʈســـوȘعـــدࢫالʇ

والوسائطࢫטجتماعيةࢫۂʏࢫعبارةࢫعـنࢫ. ࢭʏࢫالȘسوʈقࢫالرق׿ܣࢫللوصولࢫإڲʄࢫالمسْڈلك؈نࢫالعديدةࢫالۘܣࢫيمكنࢫللشرɠاتࢫاستخدامɺا

 ,Kallback(. والصـور منصةࢫʇستخدمɺاࢫالمسْڈلɢونࢫللتواصلࢫمعࢫȊعضɺمࢫالبعضࢫمنࢫخلالࢫمشاركةࢫالمعلوماتࢫوالنصـوصࢫ

2019, p. 2(  

כصــــدقاءࢫوʉســـاعدɸمࢫعڴـــʄࢫتبــــادلࢫࢫوʉعت؄ـــفࢫالفاʇســـبوكࢫاحـــدࢫاشــــɺرࢫاوجـــھࢫمواقـــعࢫالتواصـــلࢫטجتمــــاڤʏ،ࢫʇعمـــلࢫعڴـــʄࢫتɢـــوʈن

المعلومـــــاتࢫوالملفـــــاتࢫوالصـــــورࢫالܨݵصـــــيةࢫالتعليـــــقࢫعلٕڈـــــاࢫمـــــعࢫامɢانيـــــةࢫتɢـــــوʈنࢫعلاقـــــاتࢫࢭـــــʏࢫف؅ـــــفةࢫقصـــــ؈فة،ࢫكـــــذلكࢫامɢانيـــــةࢫالتقـــــاءࢫ

ɸـذهࢫالفكـرةࢫɠانـتࢫتقغـۜܣࢫبإɲشـاءࢫ) مـاركࢫزوكـرࢫبـورج(כصدقاءࢫالقدامىࢫواݍݨددࢫبدأࢫبفكرةࢫȊسيطةࢫلأحدࢫالطلبـةࢫجامعـةࢫɸارفـارد

تࢫȊسيطࢫيجمعࢫمنࢫخلالھࢫطلبةࢫɸارفاردࢫࢭʏࢫشɢلࢫشبكةࢫȖعارفࢫȊغيةࢫȖعزʈزࢫالتواصلࢫبئڈم،ࢫوȋالفعلࢫجسـدتࢫالفكـرةࢫموقعࢫان؅فن

،ࢫومــــــــــعࢫانطــــــــــلاقࢫالموقــــــــــعࢫحقــــــــــقࢫنجاحــــــــــاࢫكب؈ــــــــــفاࢫليصــــــــــبحࢫاليــــــــــومࢫمــــــــــنࢫأɸــــــــــمࢫالمواقــــــــــعࢫوأك؆فɸــــــــــاࢫاســــــــــتخداماࢫعڴــــــــــʄࢫ2004فيفــــــــــريࢫࢫ4

  )2021قرشوش،ࢫ.(טطلاق

  ـــاتفࡧالمحمـــولɺقࡧع؄ـــفࡧالʈســـوȘقࢫع؄ـــفࢫ :الʈســـوȘقيࢫيـــتمࢫإجـــراؤهࢫمـــنࢫخـــلالࢫشـــبكةࢫالʈســـوȖشـــاطࢫɲـــزةࢫالمحمولـــةࢫمثـــلࢫأيࢫɺכج

 .Yadava, Joshi, & Rahman, 2015, p"(واسعةࢫטنȘشارࢫيرتبطࢫ٭ڈاࢫالمسْڈلɢونࢫباستمرارࢫباستخدامࢫجɺازࢫمحمولࢫܧݵظۜܣࢫ

336(  

اتࢫالمرونــةࢫوالســرعةࢫوʈــوفرࢫالȘســوʈقࢫع؄ــفࢫالɺــاتفࢫالمحمــولࢫمجــالاتࢫواســعةࢫللتفاعــلࢫالمباشــر،ࢫبالإضــافةࢫاڲــʄࢫتمتعــھࢫبصــف

ࢫوامɢانيـةࢫاݍݰصــولࢫعڴـʄࢫȖغذيــةࢫعكسـيةࢫفورʈــة،ࢫكمـاࢫأنــھࢫيȘـيحࢫالمجــالࢫللمؤسسـةࢫبانجــازࢫبحـوثࢫالȘســوʈقࢫȊسـرعةࢫودقــةࢫمتنــاɸت؈ن

وذلــــكࢫمــــنࢫخــــلالࢫتنظــــيمࢫטتصــــالاتࢫالمباشـــــرةࢫȊعينــــةࢫمــــنࢫالزȋــــائنࢫاݍݰــــالي؈نࢫوالمـــــرتقب؈ن،ࢫبحيــــثࢫيــــتمࢫاݍݰصــــولࢫعڴــــʄࢫاســـــتجاباتࢫ

  )2019ڊʏࢫوࢫلزغد،ࢫلعرا( .مباشرةࢫمنࢫכفراد

 ـيɲقࡧع؄فࡧالموقـعࡧטلك؅فوʈسوȘࢫأنـھ: الʄـيࢫعڴـɲعـرفࢫالموقـعࢫטلك؅فوʇ "اࢫɺمجموعـةࢫمـنࢫالصـفحاتࢫטلك؅فونيـةࢫالمرتبطـةࢫببعضـ

ܣࢫتحتويࢫعڴـʄࢫنصـوصࢫوصـورࢫورسـومࢫمتحركـةࢫووصـلاتࢫورȋمـاࢫموسـيقىࢫوأفـلامࢫ٭ڈـاࢫمعلومـاتࢫحـولࢫموضـوعࢫمـاࢫ البعضࢫوالۘ

ݵصــا،ࢫداخــلࢫصـــفحاتࢫمɴســقةࢫوʈحمــلࢫاســماࢫمنفــرداࢫيمكــنࢫفتحــھࢫبواســطتھࢫمـــنࢫقــدࢫيɢــونࢫشــركة،ࢫأوࢫجɺــةࢫحɢوميــة،ࢫأوࢫܧ

ڲʏࢫوࢫقطاف،ࢫ". (خلالࢫشبكةࢫטن؅فنت   )2021حرز

  :ماɸيةࡧجودةࡧاݍݵدمةࡧالܶݰية.  2.2

عڴـــʄࢫالعمـــومࢫفــــإنࢫمفɺـــومࢫاݍݵدمــــةࢫينطبـــقࢫعڴــــʄࢫمفɺـــومࢫاݍݵدمــــةࢫالܶـــݰيةࢫلأنࢫاݍݵــــدماتࢫمتماثلـــةࢫمــــنࢫحيـــثࢫاݍݵصــــائصࢫ

ةࢫعڴـــʄࢫأٰڈـــاࢫمجموعـــةࢫالمنـــافعࢫالܶـــݰيةࢫالۘـــܣࢫيحصـــلࢫعلٕڈـــاࢫالمســـتفيدࢫمقابـــلࢫدفـــعࢫثمـــنࢫمعـــ؈نࢫوȋنـــاءاࢫعليـــھࢫعرفـــتࢫاݍݵدمـــةࢫالܶـــݰي

) 2008ردينـــةࢫعثمـــانࢫيوســـف،ࢫ(وȋاســـتخدامࢫســـلعࢫمســـاعدةࢫولكـــنࢫلاࢫتحـــولࢫملكيـــةࢫالســـلعࢫالمســـاعدةࢫإڲـــʄࢫالمســـتفيدࢫمـــنࢫاݍݵدمـــةࢫ

  )Cai, 2004. (اظࢫعلٕڈاوتقدمࢫاݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫمنࢫقبلࢫأفرادࢫمتخصص؈نࢫ٭ڈدفࢫتطوʈر،ࢫالرقابةࢫعڴʄࢫالܶݰةࢫواݍݰف
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ࢫالتماءــــۜܣࢫمـــــعࢫالمعــــاي؈فࢫوכداءࢫالܶـــــݰيح" امــــاࢫجــــودةࢫاݍݵدمـــــةࢫالܶــــݰية،ࢫفقـــــدࢫعرفْڈــــاࢫمنظمــــةࢫالܶـــــݰةࢫالعالميــــةࢫعڴـــــʄࢫأٰڈــــاࢫ

بطرʈقـــةࢫآمنـــةࢫمقبولـــةࢫمـــنࢫالمجتمـــع،ࢫوȋتɢلفـــةࢫمقبولـــة،ࢫبحيـــثࢫيـــؤديࢫإڲـــʄࢫإحـــداثࢫȖغي؈ـــفࢫوتـــأث؈فࢫاݍݰـــالاتࢫالمرضـــيةࢫوɲســـبةࢫالوفيـــاتࢫ

  .)2019،ࢫواݍݨديبحرࢫ". (وלعاقةࢫوسوءࢫالتغذية

تلــكࢫالدرجــةࢫالۘــܣࢫيراɸــاࢫالمــرʈضࢫࢭــʏࢫاݍݵدمــةࢫالܶــݰيةࢫالمقدمــةࢫإليــھ،ࢫومــاࢫيمكــنࢫأنࢫيفــيضࢫعٔڈــاࢫقياســياࢫ" كمــاࢫعرفــتࢫبأٰڈــا

  )2021الميطري،ࢫ". (بماࢫɸوࢫمتوقع

ʏـاࢫمـنࢫخـلالࢫمـاࢫيڴــɺفʈعرȖـاتࢫالنظـر،ࢫيمكــنࢫɺفࢫجـودةࢫاݍݵـدماتࢫالܶــݰيةࢫوذلـكࢫحسـبࢫاخـتلافࢫوجʈعـارȖونظـراࢫلتعـددࢫ :

  )2021مɢيࢫوࢫحواس،ࢫ(

 وادرࢫالطبية،ࢫنوعيةࢫاݍݵدمةࢫ:منࡧالمنظورࡧالطۗܣࡧالم۶ܣɢشملࢫالممارسةࢫالطبية،ࢫالȖ؛تقديمࢫاݍݵدمةࢫبأحدثࢫالطرق،ࢫو  

 ضʈࢫالوقتࢫالمناسبࢫ:منࡧمنظورࡧالمرʏ؛تلبيةࢫاݍݰاجاتࢫوتقديمࢫاݍݵدمةࢫالمناسبةࢫࢭ  

  ࢫالوقتࢫاࢫ:منࡧالمنظورࡧלداريʏاليفࢫمقبولةكيفيةࢫاستخدامࢫالمواردࢫالمتوفرةࢫࢭɢتȋلمناسبࢫو.  

  أȊعادࡧجودةࡧاݍݵدمةࡧالܶݰية. 3.2

ʏعادࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫفيماࢫيڴȊتتمثلࢫأ:  

 قصـــدࢫبمقـــدمࢫࢫ:טعتماديــةʈلࢫيمكـــنࢫטعتمـــادࢫعلٕڈــاࢫوɢشــȊࢫأداءࢫاݍݵدمـــةࢫالۘــܣࢫوعـــدࢫ٭ڈـــاࢫʄيقصـــدࢫ٭ڈــاࢫقـــدرةࢫمقـــدمࢫاݍݵدمــةࢫعڴـــ

ماديــــةࢫࢭــــʏࢫمجــــالࢫاݍݵدمــــةࢫالܶــــݰيةࢫۂــــʏࢫȖســــليمࢫالتقــــارʈرࢫ،ࢫأنࢫטعت)،ࢫالمحلــــل،ࢫالممــــرض،ࢫالمضــــمد،ࢫوغ؈ــــفɸمالطبʋــــب( اݍݵدمــــة

  )2018،ࢫوأنورࢫالتكرʈۘܣذيابࢫمحلࢫ. (والفحوصاتࢫللمرعۜܢࢫࢭʏࢫالوقتࢫالمتفقࢫعليھࢫوكذلكࢫטل؅قامࢫبالوعودࢫتجاهࢫالمرعۜܢ

 ـــــرࢫכخصـــــائي؈نࢫوالعـــــامل؈نࢫونظافـــــةࢫ:الملموســـــيةɺـــــرࢫالمـــــاديࢫللغـــــرفࢫومظɺيلات،ࢫوالمظɺســـــȘࢫللʏـــــرࢫاݍݵـــــارڊɺࢫعبـــــارةࢫعـــــنࢫالمظʏࢫوۂـــــ

  )2016،ࢫوعبدࢫثجيلجث؈فࢫالرȋيعاويࢫ. (التعامل،ࢫومذاقࢫوتنوعࢫالطعامࢫونظافةࢫالمسȘشفى

 ࢫخدمـــــةࢫالعمـــــلاءࢫࢫ:טســـــتجابةʏلࢫدائـــــمࢫࢭـــــɢشـــــȊونـــــواࢫɢࢫأنࢫيʏࢫتتعلـــــقࢫبمـــــدىࢫقـــــدرةࢫورغبـــــةࢫواســـــتعدادࢫمقـــــدميࢫاݍݵدمـــــةࢫࢭـــــʏوۂـــــ

  )2015محمدࢫنورࢫالطاɸر،ࢫ(. لɺاوقدراٮڈمࢫعڴʄࢫأداءࢫاݍݵدمةࢫلɺمࢫعندࢫاحتياجɺمࢫ

 اࢫوعـنࢫمقـدمٕڈاࢫوالۘـܣࢫتتعلـقࢫ :כمانɺستخدمࢫللتعب؈فࢫعنࢫالشعورࢫبالثقةࢫوכمانࢫعنࢫتلكࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫيتمࢫتقـديمʇمؤشرࢫ

بɴتــائجࢫتلــكࢫاݍݵــدماتࢫالمقدمــةࢫمــنࢫالمؤسســةࢫالܶــݰيةࢫوإدراكࢫالمخــاطرࢫمــنࢫمقــدمٕڈاࢫعڴــʄࢫالســواءࢫفࢼــܣࢫمقــدارࢫالثقــةࢫبمقــدمࢫ

عڴـــʄࢫتفɺـــمࢫالمــراجع؈نࢫوتقـــديمࢫالرعايـــةࢫوالعنايـــةࢫلɺـــمࢫومـــدىࢫࢫاݍݵدمــةࢫالܶـــݰيةࢫومـــدىࢫمصـــدرࢫثقتـــھࢫوال؅قامــھࢫبوعـــودهࢫوقدرتـــھ

  )2021،ࢫوȋوعزʈزفرʈحة،ࢫࢫخروف،. (تفɺمࢫالتعليماتࢫالواܷݰةࢫوכدلةࢫوتوف؈فࢫלرشادࢫللمرʈض

 ض،ࢫتقـديرࢫظروفـھ،ࢫالتعـاطفࢫ :التعـاطفʈـاࢫأوليـةࢫوالعنايـةࢫالܨݵصـيةࢫبـالمرɺضࢫوجعلʈتمـامࢫمقـدمࢫاݍݵدمـةࢫبمصـݏݰةࢫالمـرɸا

 .)2020،ࢫوȋوȋكرالعبا؟ۜܣࢫ. (ھ،ࢫالروحࢫالمرحةࢫوالصداقةࢫࢭʏࢫالتعاملࢫمعࢫالمرʈضمعھࢫوتفɺمࢫاحتياجات

  اɸميةࡧالȘسوʈقࡧالرقميࡧࡩʏࡧتحس؈نࡧجودةࡧاݍݵدمةࡧالܶݰية.4.2   

تظɺـــــرࢫاɸميـــــةࢫלن؅فنــــــتࢫوال؄فيـــــدࢫלلك؅فوɲــــــيࢫووســـــائلࢫالتواصــــــلࢫטجتمـــــاڤʏࢫلʋســـــتࢫفقــــــطࢫلأٰڈـــــاࢫטقــــــلࢫتɢلفـــــةࢫبــــــ؈نࢫادواتࢫ

اࢫتخلـــقࢫفرصـــةࢫلȘســـوʈقࢫخدمـــةࢫللعمـــلاءࢫטف؅فاضـــي؈ن،ࢫوكســـرࢫحـــاجزࢫالمســـافةࢫوتوعيـــةࢫالمســـْڈلك؈نࢫالȘســـوʈقࢫالمباشـــر،ࢫولكٔڈـــاࢫأيضًـــ

كمــاࢫتمتلــكࢫم؈ــقةࢫأخــرىࢫمɺمــةࢫۂــʏࢫقــدرةࢫטســْڈدافࢫللوســائطࢫלلك؅فونيــةࢫ. باݍݵدمــةࢫالۘــܣࢫيــتمࢫتقــديمɺاࢫࢭــʏࢫأيࢫوقــتࢫوࢭــʏࢫأيࢫمɢــان

ɠࢫالمؤسساتࢫالطبيةࢫʏقࢫࢭʈسوȘاࢫمنࢫقبلࢫمديريࢫالɺࢫاستخدامʄقالۘܣࢫأدتࢫإڲʈسوȘرࢫاس؅فاتيجياتࢫالʈوسيلةࢫللدعايةࢫعندࢫتطو.  

ــــاࢫWEBSITEكمــــاࢫيقــــدمࢫموقــــعࢫالوʈــــبࢫالتفــــاعڴʏࢫ ــــاࢫراǿعً ــــاࢫإعلانيً حيــــثࢫيمكــــنࢫأنࢫيɢــــونࢫ. الكث؈ــــفࢫمــــنࢫالمعلومــــاتࢫوʉعت؄ــــفࢫنظامً

اࢫللمعلومــــــاتࢫللمرعــــــۜܢࢫالمحتملــــــ؈نࢫأوࢫالمــــــوظف؈نࢫأوࢫالمــــــوظف؈نࢫךخــــــرʈن وʈمكــــــنࢫللمرعــــــۜܢࢫتحليــــــلࢫوصــــــفࢫللمرفــــــقࢫالطۗــــــܣ،ࢫ. مصـــــدرً



  عواطفࢫاعبيدࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫرقيةࢫشرون
 

  543 .الوادي،ࢫاݍݨزائرالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫب،ࢫجامعةࢫ» 554 -537،ࢫصࢫ2023جوانࢫ،ࢫ01 :العدد،ࢫ06 :،ࢫالمجلدالمٔڈلࢫלقتصاديمجلةࢫ« 
 

ݍݵـدماتࢫالمقدمــة،ࢫوكـذلكࢫقــراءةࢫآراءࢫالعمـلاءࢫךخــرʈنࢫوטســتفادةࢫمـنࢫتجــار٭ڈم،ࢫوتصـفحࢫالصــورࢫأوࢫمقارنـةࢫכســعارࢫوالعــروضࢫوا

والم؈قةࢫۂʏࢫأنࢫأيࢫܧݵصࢫʇستخدمࢫمحركࢫبحـثࢫيمكنـھࢫالوصـولࢫإڲـʄࢫموقـعࢫالوʈـبࢫبمسـاعدةࢫ. معࢫتلكࢫاݍݵاصةࢫبالعياداتࢫכخرى 

  )G R. , et al., 2017. (افࢫالمرعۜܢࢫالمحتمل؈ن٭ڈذهࢫالطرʈقة،ࢫيتمࢫاسْڈد،ࢫالɢلماتࢫالرئʋسية

اࢫࢭـــــʏࢫمســـــاعدةࢫالمرعـــــۜܢࢫعڴـــــʄࢫاتخـــــاذࢫالقـــــراراتࢫوجعـــــلࢫإدارةࢫܵـــــݰْڈمࢫ ـــيً اࢫرئʋســ وʈلعـــــبࢫالȘســـــوʈقࢫالرق׿ـــــܣࢫوالتكنولوجيـــــاࢫدورً

ورفـــاɺɸمࢫأســــɺلࢫمــــنࢫخــــلالࢫتطبيقــــاتࢫכجɺــــزةࢫالمحمولــــةࢫللܶـــݰة،ࢫتــــذك؈فاتࢫإعــــادةࢫȖعبئــــةࢫالوصــــفاتࢫالطبيــــةࢫبالرســــائلࢫالنصــــيةࢫ

وȖعــدࢫمواقــعࢫالتواصــلࢫטجتمــاڤʏࢫإحــدىࢫالطــرقࢫالۘــܣࢫࢫ،واعيــدࢫع؄ــفࢫלن؅فنــت،ࢫتقــديراتࢫتɢلفــةࢫالعــلاج،ࢫوالعــلاجࢫالطبيڥــʏجدولــةࢫالم

مـنࢫخـلالࢫإɲشـاءࢫملـفࢫȖعرʈـفࢫع؄ـفࢫלن؅فنـتࢫيمكـٔڈمࢫ. Ȗساعدࢫالمؤسساتࢫالܶݰيةࢫوالعياداتࢫالطبيةࢫعڴʄࢫفɺمࢫاɸتماماتࢫعملا٬ڈـا

كمـاࢫȖسـتفيدࢫالعيـاداتࢫوالمؤسسـاتࢫالܶـݰيةࢫمـنࢫجمـعࢫتلـكࢫ،ࢫأحـدࢫأصـدقا٬ڈممنࢫالتفاعلࢫمعࢫالمؤسساتࢫالܶݰيةࢫكماࢫلوࢫɠانـتࢫ

البيانــــاتࢫوتحليلɺــــاࢫلفɺــــمࢫمــــاࢫيتوقعــــھࢫعملاؤɸــــمࢫȊشــــɢلࢫأفضــــلࢫمــــنࢫخدمــــةࢫالرعايــــةࢫالܶــــݰيةࢫواكȘســــابࢫرؤىࢫأعمــــقࢫلســــلوكياٮڈمࢫ

  .)OPTUM, 2023(عڴʄࢫعروضࢫمنتجاٮڈاࢫمنࢫخلالࢫالموقعࢫלلك؅فوɲيࢫࢫأك؆ف  اوʉساعدɸࢫ،حياٮڈمومواقفɺمࢫوأنماطࢫ

إضـــافةࢫاڲـــʄࢫذلـــكࢫفـــانࢫاســـتخدامࢫالȘســـوʈقࢫالرق׿ـــܣࢫمـــنࢫخـــلالࢫتطبيقـــاتࢫالɺواتـــفࢫالمحمولـــةࢫيمكـــنࢫمـــنࢫتقـــديمࢫالمعلومـــاتࢫ

مـنࢫالȘسـوʈقࢫࢫوأسـرعلݏݨمɺورࢫحولࢫأنواعࢫاݍݵدماتࢫوالمواردࢫالȎشرʈةࢫالۘܣࢫتمتلكɺاࢫالمسȘشفياتࢫوالعيـاداتࢫالطبيـةࢫȊشـɢلࢫأسـɺلࢫ

  )Prasetyo & Sulistiadi, 2019. (منࢫخلالࢫالɺاتفࢫالذɠيࢫالتقليدي،ࢫحيثࢫيمكنࢫرؤʈْڈاࢫࢭʏࢫأيࢫوقتࢫمنࢫيدك

  منݤݨيةࡧالدراسةࡧوتحليلࡧالنتائج .3

  .سʋتمࢫࢭʏࢫɸذاࢫاݍݨزءࢫتوضيحࢫالمجتمعࢫوعينةࢫالدراسة،ࢫنموذجࢫالدراسةࢫوכدواتࢫالۘܣࢫاستخدمتࢫݍݨمعࢫالبيانات

  :مجتمعࡧوعينةࡧالدراسة .1.3

يــاداتࢫاݍݵاصــةࢫࢭــʏࢫاݍݨزائــر،ࢫولتعــذرࢫالوصــولࢫاڲــʄࢫمفــرداتࢫالمجتمــعࢫللع) المرعــۜܢ(يتمثــلࢫمجتمــعࢫالدراســةࢫࢭــʏࢫجميــعࢫزȋــائنࢫ

ʏࢫمختلــــفࢫوســــائلࢫالتواصــــلࢫטجتمـــــاڤʏــــاࢫࢭــــɺبانةࢫالك؅فونيــــةࢫتــــمࢫطرحȘــــلࢫقمنــــاࢫبأخــــذࢫعينــــةࢫعشــــوائية،ࢫحيــــثࢫتــــمࢫتصــــميمࢫاســـــɢك 

ࢫ؅100فجاعࢫحيـثࢫتـمࢫاسـ.  بالإضافةࢫاڲʄࢫالصفحاتࢫاݍݵاصةࢫببعضࢫכطباءࢫاݍݵواصࢫمنࢫاجلࢫالوصولࢫاڲʄࢫاك؄فࢫعينةࢫمـنࢫالمرعـۜܢ

  .قابلةࢫللتحليل 74اسȘبانة،ࢫتمࢫטعتمادࢫعڴʄࢫ

  :أدواتࡧجمعࡧالبيانات .2.3

لمعاݍݨـــــةࢫاݍݨوانـــــبࢫالتطبيقيـــــةࢫللدراســــــة،ࢫتـــــمࢫالݏݨـــــوءࢫإڲـــــʄࢫجمــــــعࢫالمعلومـــــاتࢫمـــــنࢫخـــــلالࢫتوزʉــــــعࢫטســـــȘبانةࢫعڴـــــʄࢫعينـــــةࢫمــــــنࢫ

  .للبحثࢫلمعاݍݨةࢫإشɢاليةࢫالدراسةالۘܣࢫتمࢫاعتمادɸاࢫكأداةࢫرئʋسيةࢫࢫSPSSالمرضىوالقيامࢫبتحليلࢫالبياناتࢫمنࢫخلالࢫبرنامجࢫ

  :أداةࡧالدراسة. 3.3

تمࢫاستخدامࢫاستمارةࢫטستȎيانࢫكأداةࢫأساسيةࢫݍݨمعࢫالبياناتࢫכوليةࢫضمنࢫالدراسةࢫالميدانيـة،ࢫوذلـكࢫمـنࢫأجـلࢫتحقيـقࢫ

تɢونـــــتࢫاســــــتمارةࢫ. أɸـــــدافࢫالدراســـــةࢫواختبـــــارࢫالفرضـــــيات،ࢫومعرفـــــةࢫدورࢫالȘســـــوʈقࢫالرق׿ــــــܣࢫࢭـــــʏࢫتحســـــ؈نࢫجـــــودةࢫاݍݵدمـــــةࢫالܶـــــݰية

اݍݨــɴسࢫ(سـتȎيانࢫمـنࢫجــزئ؈نࢫرئʋسـي؈ن،ࢫحيــثࢫتضـمنࢫاݍݨــزءࢫכولࢫمعلومـاتࢫعامــةࢫعـنࢫاݍݵصــائصࢫالܨݵصـيةࢫلعينــةࢫالدراسـةࢫט 

،ࢫبʋنمــــاࢫتضــــمنࢫاݍݨــــزءࢫالثــــاɲيࢫعبــــاراتࢫلقيــــاسࢫمتغ؈ــــفاتࢫالدراســــةࢫالمتمثلــــةࢫࢭــــʏࢫɠــــلࢫمــــنࢫأȊعــــادࢫالȘســــوʈقࢫ)العمــــر،ࢫالمؤɸــــلࢫالعل׿ــــܣو 

مٔڈــاࢫخصصــتࢫ) 19(عبــارةࢫ) 39(،وقــدࢫاحتــوىࢫɸــذاࢫاݍݨــزءࢫعڴــʄࢫ)لمتغ؈ــفࢫالتــاȊعا(،ࢫوجــودةࢫاݍݵدمــةࢫالܶــݰية)المتغ؈ــفࢫالمســتقل(الرق׿ــܣ

  .عبارةࢫللتعب؈فࢫعنࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالܶݰية) 20(لأȊعادࢫالȘسوʈقࢫالرق׿ܣࢫوࢫ

المبحـــوث؈نࢫࢭـــʏࢫ) المرعـــۜܢ(للتعـــرفࢫعڴـــʄࢫاتجاɸـــاتࢫالزȋـــائنࢫ) échelle de Likert(اݍݵما؟ـــۜܣࢫتـــمࢫاســـتخدامࢫمقيـــاسࢫليɢـــارتࢫ

  .)26(לصدار) ʄ)SPSSࢫال؄فنامجࢫטحصاǿيࢫטستȎيان،ࢫوȋالاعتمادࢫعڴ
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  :ثباتࡧأداةࡧالدراسة .4.3

تــمࢫاختبــارࢫثبــاتࢫالقيــاسࢫعــنࢫطرʈــقࢫألفــاࢫكرونبــاخࢫمــنࢫأجــلࢫتحديــدࢫטȖســاقࢫالــداخڴʏࢫلفقــراتࢫטســتمارةࢫحيــثࢫتبــ؈نࢫأنࢫ

ةࢫالܶــــݰيةࢫɸـــــوࢫوقيمتــــھࢫبالɴســــبةࢫݍݨــــودةࢫاݍݵدمــــࢫ0,918قيمــــةࢫمعامــــلࢫالثبــــاتࢫألفــــاࢫكرونبــــاخࢫبالɴســــبةࢫللȘســــوʈقࢫالرق׿ـــــܣࢫȖســــاويࢫ

،ࢫوɸــذاࢫيـدلࢫعڴـʄࢫأنࢫأداةࢫالدراســةࢫذاتࢫ%60وۂـʏࢫɲسـبةࢫفاقـتࢫࢫ0,958،ࢫفيمـاࢫبلـغࢫألفـاࢫكرونبــاخࢫبالɴسـبةࢫللاسـتȎيانࢫكɢــلࢫ0,954

  ).ɸ)1ذاࢫماࢫيبʋنھࢫاݍݨدولࢫرقم. ثباتࢫمناسبة،ࢫوتفيࢫبأغراضࢫɸذهࢫالدراسة

  .نتائجࡧاختبارࡧثباتࡧטستȎيانࡧ:)01(ݨدولࡧرقماݍ

  ملࡧكرونباخࡧألفامعا  عددࡧالعبارات  المتغ؈ف

 0,918 19  الȘسوʈقࡧالرقمي

 0,954  20  جودةࡧاݍݵدمةࡧالܶݰية

ʏ0,958  39  معاملࡧالثباتࡧالكڴ 

  ).SPSS(منࢫاعدادࢫالباحثت؈نࢫاعتماداࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫࢫ:المصدر

مرتفعࢫومناســـبࢫوɸـــوࢫمعامـــلࢫثبـــات) 0,958(لبحـــثࢫبلـــغࢫمـــنࢫخـــلالࢫاݍݨـــدولࢫأعـــلاه،ࢫنلاحـــظࢫأنࢫمعامـــلࢫالثبـــاتࢫالكڴـــʏࢫلأداةࢫا

،ࢫممــاࢫيجعلنـاࢫعڴـʄࢫثقــةࢫتامـةࢫبܶــݰْڈاࢫ)أيࢫثبـاتࢫإســȘبانةࢫالبحـث(غـراضࢫالبحـث،ࢫو٭ڈــذاࢫنɢـونࢫقـدࢫتأكــدناࢫمـنࢫثبــاتࢫأداةࢫالبحـثࢫلأ 

  .وصلاحيْڈاࢫلتحليلࢫالنتائج

  التحليلࡧالوصفيࡧݍݵصائصࡧعينةࡧالدراسة.5.3

  :ɴتطرقࢫفيماࢫيڴʏࢫإڲʄࢫوصفࢫخصائصࢫمفرداتࢫعينةࢫالدراسةࢫحسبࢫاݍݵصائصࢫالܨݵصيةس

  .خصائصࡧعينةࡧالدراسةࡧ:)02( اݍݨدولࡧرقم
  %        الɴسبة  التكرار  اݍݵاصية  البيان

  اݍݨɴس
  31,1 23  ذكر

  68,9  51  أنۙܢ

  السن

  1,4  1  سنة20أقلࢫمنࢫ

  52,7  39  سنة30اڲʄࢫأقلࢫمنࢫ20منࢫ

  28,4  21  سنة40سنةࢫأقلࢫمنࢫ30من

  13,5  10  سنةࢫ50سنةࢫاڲʄࢫأقلࢫمنࢫ40منࢫ

  4,1  3  سنة60سنةࢫاڲʄࢫأقلࢫمنࢫ50منࢫ

  المؤɸلࢫالعل׿ܣ

  9,5  7  متوسطࢫأوࢫأقل

  5,4  4  ثانوي 

ʏ37,8  28  جامڥ  

  47,3  35  دراساتࢫعليا

  ).SPSS(منࢫاعدادࢫالباحثت؈نࢫاعتماداࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫࢫ:المصدر

 سɴࢫمتغ؈ــــف :اݍݨــــʏس"نجــــدࢫࢭـــــɴࢫبمــــاࢫ" اݍݨـــــʄࢫכعڴـــــʏســــبةࢫטنـــــاثࢫۂــــɲور،ࢫحيـــــثࢫɠســــبةࢫمتفاوتـــــةࢫبــــ؈نࢫלنـــــاثࢫوالــــذɴعـــــادلࢫأنࢫالʇ

  %).31.1(ماڲʏࢫعينةࢫالدراسة،ࢫأماࢫɲسبةࢫالذɠورࢫأقلࢫبماࢫʇعادلࢫمنࢫاج%)68.9(

 ســـبةࢫلمتغ؈ــــفࢫ:العمـــرɴســـنةࢫ30-20بـــ؈نࢫ(فنجـــدࢫأنࢫالفئــــةࢫ" الســـن" بال (ســـبةࢫبواقــــعࢫɲࢫʄاحتلــــتࢫأعڴـــ)ثـــمࢫتلٕڈـــاࢫالفئــــةࢫࢫ،%)52.7

ࢫوࢭـʏࢫטخ؈ــف  ،)%13.5(فبلغــتࢫ) سـنة50-40بـ؈نࢫ(،ࢫأمـاࢫɲسـبةࢫالمبحــوث؈نࢫللفئـةࢫالعمرʈــةࢫ%)28.4(بلغــتࢫࢫ)سـنة40-30(العمرʈـةࢫ

أيࢫأنࢫعينــةࢫالبحــثࢫȖغلــبࢫعلٕڈــاࢫالفئــةࢫالعمرʈــةࢫ) 4.1(قــدࢫبلغــتࢫɲســبةࢫ) ســنةࢫ60ســنةࢫاڲــʄࢫأقــلࢫمــنࢫࢫ50 مــن(نجــدࢫأنࢫالفئــةࢫ

 .لھتنوعࢫࢭʏࢫفئاتࢫכعمـار،ࢫوالذيࢫʇعت؄فࢫعاملࢫايجاȌيࢫࢫمتلكتاݍݵاصةࢫࢫإنࢫالعياداتالشبابية،ࢫوعڴʄࢫالعمومࢫيمكنࢫالقولࢫ



  عواطفࢫاعبيدࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫرقيةࢫشرون
 

  545 .الوادي،ࢫاݍݨزائرالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫب،ࢫجامعةࢫ» 554 -537،ࢫصࢫ2023جوانࢫ،ࢫ01 :العدد،ࢫ06 :،ࢫالمجلدالمٔڈلࢫלقتصاديمجلةࢫ« 
 

 ــلࡧالعلمــيɸســبةࢫللفئــةࢫدراســاتࢫعليــاࢫࢫللعينــة" لعل׿ــܣالتحصــيلࢫا"أمــاࢫ :المؤɲالمبحوثــة،ࢫفيتܸــݳࢫمــنࢫخــلالࢫاݍݨــدولࢫأنࢫأك؄ــفࢫ

،ࢫࢭـʏࢫحـ؈نࢫنجـدࢫأنࢫɲسـبةࢫالفئـةࢫ%)37.8(قـدرتࢫبــࢫࢫجـامڥʏࢫوالۘـܣ،ࢫوۂʏࢫمتقارȋةࢫمعࢫɲسـبةࢫمسـتوىࢫ%)ɲ)47.3سبْڈاࢫالۘܣࢫɠانتࢫ

وىࢫثــــانويࢫضــــȁيلةࢫمقارنــــةࢫحــــ؈نࢫنجــــدࢫأنࢫɲســــبةࢫالفئــــةࢫذاتࢫمســــتࢫ،ࢫࢭــــʏ%)9.5(بɴســــبةࢫذاتࢫمســــتوىࢫمتوســــطࢫأوࢫأقــــلࢫقــــدرتࢫ

وȋـــذلكࢫنصـــلࢫإڲـــʄࢫنȘيجـــةࢫمفادɸـــاࢫأنࢫأغلـــبࢫمفـــرداتࢫالعينـــةࢫذاتࢫمســـتوىࢫ%)   5.4(بɴســـبةࢫبالفئـــاتࢫالســـابقةࢫحيـــثࢫقـــدرتࢫ

  .عل׿ܣࢫمقبولࢫوɸذاࢫيخدمࢫموضوعࢫالبحثࢫمنࢫجانبࢫלجابةࢫعنࢫعباراتࢫטستȎيانࢫبدقة

  اختبارࡧالعلاقةࡧب؈نࡧمتغ؈فاتࡧالدراسة. 6.3

لɢــلࢫمتغ؈ــفاتࢫنمــوذجࢫالدراســةࢫوɠانــتࢫࢫSpearmanاســةࢫســʋتمࢫتوضــيحࢫمعامــلࢫטرتبــاطࢫســي؄فمانࢫࢭــʏࢫɸــذاࢫاݍݨــزءࢫمــنࢫالدر 

ʏالنتائجࢫكماࢫيڴ:  

  .مصفوفةࡧטرتباطࡧللȘسوʈقࡧالرقميࡧمعࡧجودةࡧاݍݵدمةࡧالܶݰيةࡧ:)03(رقمݨدولࡧاݍ

  الضمان  التعاطف  الملموسية  טستجابة  טعتمادية  البيان
جودةࡧاݍݵدمةࡧ

  الܶݰية

الȘسوʈقࡧ

  الرقمي

 1  0,820  0,881  0,837  0,905 0,842  رتباطט 

  0,000  0,000  0,000  0,000  0,000 0,000  مستوىࡧالدلالة

  74  74  74  74  74 74  العدد

  0.01وجودࢫعلاقةࢫارتباطࢫعندࢫمستوىࢫالدلالةࢫ**

  0.05وجودࢫعلاقةࢫارتباطࢫعندࢫمستوىࢫالدلالةࢫ*

  ).SPSS(منࢫاعدادࢫالباحثت؈نࢫاعتماداࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫࢫ:المصدر

ݰـةࢫࢭــʏࢫمصــفوفةࢫعلاقـةࢫטرتبــاطࢫبــ؈نࢫمتغ؈ــفاتࢫالدراسـةࢫيتܸــݳࢫأنــھࢫتوجـدࢫعلاقــةࢫارتبــاطࢫموجبــةࢫ مـنࢫخــلالࢫالنتــائجࢫالموܷ

وɸــذاࢫيؤكــدࢫࢫ0.01عنــدࢫمســتوىࢫدلالــةࢫ) 1(بــ؈نࢫاســتخدامࢫالȘســوʈقࢫالرق׿ــܣࢫوجــودةࢫاݍݵدمــةࢫالܶــݰية،ࢫحيــثࢫبلغــتࢫقيمــةࢫטرتبــاط

  .ةࢫاݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫعڴʄࢫمستوىࢫالعياداتࢫاݍݵاصةأنࢫاستخدامࢫالȘسوʈقࢫالرق׿ܣࢫلھࢫدورࢫࢭʏࢫتحس؈نࢫجود

قـــدࢫاحتــــلࢫالمرتبـــةࢫכوڲــــʄࢫمــــنࢫحيـــثࢫعلاقــــةࢫالȘســــوʈقࢫ) טســــتجابة(كمـــاࢫانــــھࢫمـــنࢫبــــ؈نࢫأȊعــــادࢫجـــودةࢫاݍݵدمــــةࢫالܶـــݰيةࢫȊعــــدࢫ

المرتبـةࢫ) التعـاطف(،ࢫواحتلࢫȊعدࢫ0,01عندࢫمستوىࢫدلالةࢫ) 0,905(الرق׿ܣࢫبھ،ࢫحيثࢫɠانتࢫلھࢫعلاقةࢫارتباطࢫقوʈةࢫوموجبةࢫبلغتࢫ

  .ثانيةࢫمنࢫحيثࢫعلاقةࢫاستخدامࢫالȘسوʈقࢫالرق׿ܣࢫبھال

،ࢫواحتــــلࢫȊعــــدࢫטعتماديــــةࢫالمرتبــــةࢫ0,01عنــــدࢫمســــتوىࢫدلالــــةࢫ) 0,881(فقــــدࢫɠانــــتࢫلــــھࢫعلاقــــةࢫارتبــــاطࢫقوʈــــةࢫوموجبــــةࢫبلغــــت

  .الثالثةࢫمنࢫناحيةࢫعلاقةࢫاستخدامࢫالȘسوʈقࢫالرق׿ܣࢫبھ

،ࢫأمــاࢫȊعــدࢫالملموســيةࢫاحتــلࢫالمرتبــةࢫالراȊعــةࢫ0,01عنــدࢫمســتوىࢫدلالــةࢫ) 0,842(حيــثࢫɠانــتࢫلــھࢫعلاقــةࢫقوʈــةࢫوموجبــةࢫبلغــت

  .0,01عندࢫمستوىࢫدلالة) 0,837(منࢫحيثࢫعلاقةࢫالȘسوʈقࢫالرق׿ܣࢫبھࢫحيثࢫɠانتࢫلھࢫعلاقةࢫقوʈةࢫوموجبةࢫبلغت

أمــاࢫȊعـــدࢫالضـــمانࢫجـــاءࢫࢭـــʏࢫالمرتبـــةࢫاݍݵامســـةࢫمـــنࢫحيـــثࢫعلاقــةࢫالȘســـوʈقࢫالرق׿ـــܣࢫبـــھ،ࢫحيـــثࢫɠانـــتࢫلـــھࢫعلاقـــةࢫارتبـــاطࢫقوʈـــةࢫ

  .0,01عندࢫمستوىࢫدلالةࢫࢫ)0,820(وموجبةࢫبلغتࢫ
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المتوسطاتࡧاݍݰسابيةࡧوטنحرافاتࡧالمعيارʈةࡧوכɸميةࡧالɴسȎيةࡧلإجاباتࡧأفرادࡧعينةࡧالبحثࡧعنࡧ): 04(اݍݨدولࡧرقمࡧ

  .عباراتࡧمحورࡧالȘسوʈقࡧالرقمي

رقمࢫ

  عبارة
  العبارات

الوسطࢫ

  اݍݰساȌي

טنحرافࢫ

  المعياري 

כɸميةࢫ

  الɴسȎية

مستوىࢫ

  القبول 

  مرتفع  2  1,03103  3,4000  يدࡧטلك؅فوɲيالȘسوʈقࡧع؄فࡧال؄ف 

01 
ݯݨزࢫ(تقومࢫالعياداتࢫاݍݵاصةࢫبتقديمࢫȊعضࢫخدماٮڈاࢫعنࢫطرʈقࢫال؄فيدࢫטلك؅فوɲي

  ...).موعد،ࢫارسالࢫالتحاليلࢫوכشعة
  مرتفع  3  1,252  3,46

02  
تح؅فمࢫالعياداتࢫاݍݵاصةࢫباستخدامɺاࢫلل؄فيدࢫטلك؅فوɲيࢫسرʈةࢫالمعلوماتࢫوخصوصيةࢫ

  .المرعۜܢ
  مرتفع 1  1,067  3,64

03  
ʇساɸمࢫاستخدامࢫالعياداتࢫاݍݵاصةࢫال؄فيدࢫטلك؅فوɲيࢫࢭʏࢫعدمࢫحاجةࢫࢭʏࢫعدمࢫاݍݰاجةࢫ

  .للذɸابࢫللعيادةࢫمنࢫأجلࢫإتمامࢫعمليةࢫاݍݱݨز
  مرتفع  2  1,125  3,54

04  
ʇساɸمࢫاستخدامࢫالعياداتࢫاݍݵاصةࢫال؄فيدࢫטلك؅فوɲيࢫࢭʏࢫخفضࢫالتɢلفةࢫللمرʈضࢫ

  .لݏݰصولࢫعڴʄࢫاݍݵدمةࢫالܶݰية
  متوسط  4  1,278  3,36

05  
تزودࢫالعياداتࢫاݍݵاصةࢫالمرعۜܢࢫع؄فࢫال؄فيدࢫטلك؅فوɲيࢫبɢلࢫماࢫيحتاجونھࢫمنࢫمعلوماتࢫ

  .Ȋعدࢫتلقٕڈمࢫاݍݵدمةࢫالܶݰية
  متوسط  5  1,355  3,00

ʏقࡧع؄فࡧمواقعࡧالتواصلࡧטجتماڤʈسوȘمرتفع  1  0,85405  3,7270  ال  

01 
ݰصولࢫعڴʄࢫالمعلوماتࢫع؄فࢫتمكنࢫالعياداتࢫاݍݵاصةࢫالمرʈضࢫمنࢫטطلاعࢫعڴʄࢫعروضɺاࢫلݏ

ʏࢫمواقعࢫالتواصلࢫטجتماڤʄصفحْڈاࢫعڴ.  
  مرتفع  3  0,900  3,89

02 
تروجࢫالعياداتࢫاݍݵاصةࢫݍݵدماٮڈاࢫمنࢫخلالࢫاستخدامࢫלعلاناتࢫع؄فࢫصفحْڈاࢫعڴʄࢫ

ʏمواقعࢫالتواصلࢫטجتماڤ.  
  مرتفع  1  0,936  3,97

03 
حࢫɠافةࢫاݍݵطواتࢫȖساɸمࢫصفحةࢫالعياداتࢫعڴʄࢫمواقعࢫالتواصلࢫטجتماڤʏࢫࢭʏࢫتوضي

  .لݏݰصولࢫعڴʄࢫاݍݵدمةࢫالܶݰية
  مرتفع  2  0,998  3,93

 

04 

يتم؈قࢫالقائمونࢫعڴʄࢫالردࢫعڴʄࢫاستفساراتࢫالمرعۜܢࢫع؄فࢫصفحةࢫالعياداتࢫاݍݵاصةࢫعڴʄࢫ

  .مواقعࢫالتواصلࢫטجتماڤʏࢫبالاستجابةࢫالسرʉعة
  متوسط  5  1,226  3,39

05 
ْڈاࢫعڴʄࢫمواقعࢫالتواصلࢫتوفرࢫالمعلوماتࢫالۘܣࢫترسلɺاࢫالعياداتࢫاݍݵاصةࢫع؄فࢫصفح

  .טجتماڤʏࢫمعلوماتࢫɠافيةࢫعنࢫالعروضࢫواݍݵدماتࢫالۘܣࢫتقدمɺا
  مرتفع  4  1,207  3,45

  متوسط  3  1,16142  3,2297  الȘسوʈقࡧع؄فࡧالɺاتف

01 
كتأكيدࢫ(ع؄فࢫالɺاتفࢫللمرعۜܢࢫ) sms(تقومࢫالعياداتࢫاݍݵاصةࢫبإرسالࢫرسائلࢫقص؈فةࢫ

  ...)ى اݍݱݨز،ࢫطلبࢫارسالࢫالتحاليلࢫأوࢫمعلوماتࢫأخر 
  متوسط  1  1,333  3,39

  متوسط  Ȗ.  3,22  1,274  2ستخدمࢫالعياداتࢫاݍݵاصةࢫالɺاتفࢫالمحمولࢫلȘسوʈقࢫخدماٮڈاࢫالܶݰيةࢫللمرعۜܢ 02

03 
توفرࢫالعياداتࢫاݍݵاصةࢫتطبيقاتࢫعڴʄࢫالɺاتفࢫالذɠيࢫتمكنࢫالمرعۜܢࢫمنࢫالتواصلࢫمعɺاࢫ

  .ساعةࢫومنࢫأيࢫمɢانࢫ24عڴʄࢫمدارࢫ
  متوسط  4  1,310  3,15

  متوسط  3  1,424  3,16  .ادةࢫاݍݵاصةࢫرسائلࢫنصيةࢫقص؈فةࢫللمرعۜܢࢫȊعدࢫتلقٕڈمࢫاݍݵدمةࢫالܶݰيةترسلࢫالعي 04

  متوسط  4  0,92895  3,0703  الȘسوʈقࡧع؄فࡧالموقعࡧטلك؅فوɲي

  متوسط  Ȗ.  3,16  1,098  2عتمدࢫالعياداتࢫاݍݵاصةࢫعڴʄࢫموقعɺاࢫטلك؅فوɲيࢫلل؅فوʈجࢫݍݵدماٮڈاࢫالܶݰية 01

02 
عياداتࢫاݍݵاصةࢫبتصميمࢫمتم؈ق،ࢫكماࢫيتمࢫتحديثࢫالمعلوماتࢫيتم؈قࢫالموقعࢫטلك؅فوɲيࢫلل

  .الموجودةࢫفيھࢫȊشɢلࢫدوري
  متوسط  5  1,093  2,89

03 
المقدمةࢫيوفرࢫالموقعࢫجميعࢫالمعلوماتࢫالۘܣࢫيحتاجɺاࢫالمرʈضࢫمعࢫمراعاةࢫجودةࢫالمعلوماتࢫ

  ...).،ࢫכسعارواݍݵدماتالمنتجاتࢫࢫعرض(
  متوسط  4  1,174  2,93

  متوسط  3  1,077  3,07  .؅فوɲيࢫللعياداتࢫاݍݵاصةࢫللمرʈضࢫبالتنقلࢫع؄فࢫصفحاتࢫالموقعࢫȊسɺولةʇسمحࢫالموقعࢫטلك 04

  متوسط  1  1,033  3,30  .يتم؈قࢫالموقعࢫטلك؅فوɲيࢫللعياداتࢫبالأمانࢫوسرʈةࢫمعلوماتࢫالمرعۜܢ 05

  ).SPSS(اعتماداࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫ منࢫاعدادࢫالباحثت؈نࢫ:المصدر
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  :ڴʏنلاحظࢫماࢫي) 04(منࢫخلالࢫاݍݨدولࢫرقمࢫ

 ʏقࡧع؄فࡧمواقعࡧالتواصلࡧטجتماڤʈسوȘعدࡧالȊ 

جــاءࢫبال؅فتʋــبࢫכولࢫمــنࢫحيــثࢫכɸميــةࢫالɴســȎيةࢫالمعطــاةࢫلــھࢫمــنࢫ" الȘســوʈقࢫع؄ــفࢫمواقــعࢫالتواصــلࢫטجتمــاڤʏ" نــرىࢫأنࢫȊعــدࢫ

ࢫوفقـــاࢫلمقيـــاس) 0.85405(بـــانحرافࢫمعيـــاريࢫ) 3.7270(قبــلࢫعينـــةࢫالبحـــث،ࢫإذࢫبلـــغࢫالمتوســـطࢫاݍݰســـاȌيࢫللإجابـــاتࢫعــنࢫɸـــذاࢫالبعـــدࢫ

" الدراسـةࢫفــإنࢫالبعــدࢫʇشــ؈فࢫإڲـʄࢫɲســبةࢫقبــولࢫمرتفعــة،ࢫكمــاࢫنلاحـظࢫمــنࢫمتوســطࢫإجابــاتࢫأفــرادࢫعينـةࢫالبحــثࢫعڴــʄࢫعبــاراتࢫمقيــاس

بانحرافـاتࢫ) 3.97 -3.39(أٰڈاࢫȖشـɢلࢫقبـولاࢫمرتفعـا،ࢫحيـثࢫتراوحـتࢫالمتوسـطاتࢫمـاࢫبـ؈نࢫ" الȘسوʈقࢫع؄فࢫمواقعࢫالتواصلࢫטجتماڤʏࢫ

ضناࢫلɺذهࢫالمتوسطاتࢫوטنحرافاتࢫتب؈نࢫلناࢫإدراكࢫأفرادࢫالعينـةࢫلأɸميـةࢫببعـدࢫالȘسـوʈقࢫفاستعرا) 1.226-0,900(معيارʈةࢫماࢫب؈نࢫ

  .ع؄فࢫمواقعࢫالتواصلࢫטجتماڤʏࢫوɸذاࢫيدلࢫعڴʄࢫأنࢫالعياداتࢫاݍݵاصةࢫȖعتمدࢫعلࢫȖسوʈقࢫخدماٮڈاࢫمنࢫخلالࢫال؄فدࢫטلك؅فوɲي

 يɲقࡧع؄فࡧال؄فيدࡧטلك؅فوʈسوȘال 

جاءࢫبال؅فتʋـبࢫالثـاɲيࢫمـنࢫحيـثࢫכɸميـةࢫالɴسـȎيةࢫالمعطـاةࢫلـھࢫمـنࢫقبـلࢫعينـةࢫ" الȘسوʈقࢫع؄فࢫال؄فيدࢫטلك؅فوɲي" نرىࢫأنࢫȊعدࢫ

وفقـاࢫلمقيـاسࢫالدراسـةࢫفـإنࢫ) 1.03103(بـانحرافࢫمعيـاريࢫ) 3.4000(البحث،ࢫإذࢫبلغࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫللإجاباتࢫعنࢫɸذاࢫالبعـدࢫ

الȘســوʈقࢫع؄ــفࢫ" نلاحــظࢫمــنࢫمتوســطࢫإجابــاتࢫأفــرادࢫعينــةࢫالبحــثࢫعڴــʄࢫعبــاراتࢫمقيــاسࢫالبعــدࢫʇشــ؈فࢫإڲــʄࢫɲســبةࢫقبــولࢫمرتفعــة،ࢫكمــا

-1.067(بانحرافاتࢫمعيارʈةࢫماࢫب؈نࢫ) 3.64 -3.00(أٰڈاࢫȖشɢلࢫقبولاࢫمرتفعا،ࢫحيثࢫتراوحتࢫالمتوسطاتࢫماࢫب؈نࢫ" ال؄فيدࢫטلك؅فوɲي

نــةࢫلأɸميــةࢫببعــدࢫالȘســوʈقࢫع؄ــفࢫال؄فيــدࢫטلك؅فوɲــيࢫفاستعراضــناࢫلɺــذهࢫالمتوســطاتࢫوטنحرافــاتࢫتبــ؈نࢫلنــاࢫإدراكࢫأفــرادࢫالعي) 1.355

ʏقࢫخدماٮڈاࢫمنࢫخلالࢫمواقعࢫالتواصلࢫטجتماڤʈسوȘࢫأنࢫالعياداتࢫاݍݵاصةࢫتقومࢫبʄذاࢫيدلࢫعڴɸو.  

  اتفɺقࡧع؄فࡧالʈسوȘعدࡧالȊ:  

لبحـث،ࢫجاءࢫبال؅فتʋـبࢫالثالـثࢫمـنࢫحيـثࢫכɸميـةࢫالɴسـȎيةࢫالمعطـاةࢫلـھࢫمـنࢫقبـلࢫعينـةࢫا" الȘسوʈقࢫع؄فࢫالɺاتف" نرىࢫأنࢫȊعدࢫ

وفقــاࢫلمقيــاسࢫالدراســةࢫفــإنࢫالبعــدࢫ) 1.16142(بــانحرافࢫمعيــاريࢫ) 3.2297(إذࢫبلــغࢫالمتوســطࢫاݍݰســاȌيࢫللإجابــاتࢫعــنࢫɸــذاࢫالبعــدࢫ

" الȘسـوʈقࢫع؄ـفࢫالɺـاتف" ʇش؈فࢫإڲʄࢫɲسبةࢫقبولࢫمتوسط،ࢫكماࢫنلاحظࢫمنࢫمتوسطࢫإجاباتࢫأفرادࢫعينةࢫالبحثࢫعڴʄࢫعباراتࢫمقيـاس

) 1.424-1.274(بانحرافـــــــاتࢫمعيارʈـــــــةࢫمـــــــاࢫبـــــــ؈نࢫ) 3.39 -3.15(المتوســـــــطاتࢫمـــــــاࢫبـــــــ؈نࢫࢫأٰڈـــــــاࢫȖشـــــــɢلࢫقبـــــــولاࢫمرتفعـــــــا،ࢫحيـــــــثࢫتراوحـــــــت

فاستعراضــناࢫلɺــذهࢫالمتوســـطاتࢫوטنحرافــاتࢫتبــ؈نࢫلنـــاࢫإدراكࢫأفــرادࢫالعينـــةࢫلأɸميــةࢫببعــدࢫالȘســـوʈقࢫع؄ــفࢫالɺــاتفࢫࢫوɸـــذاࢫيــدلࢫعڴـــʄࢫ

  .عدمࢫاستخدامࢫالعياداتࢫاݍݵاصةࢫعڴʄࢫالȘسوʈقࢫع؄فࢫالɺاتفࢫݍݵدماٮڈا

 قࡧع؄ʈسوȘعدࡧالȊيɲفࡧالموقعࡧטلك؅فو 

جاءࢫبال؅فتʋبࢫالراȊـعࢫمـنࢫحيـثࢫכɸميـةࢫالɴسـȎيةࢫالمعطـاةࢫلـھࢫمـنࢫقبـلࢫعينـةࢫ" الȘسوʈقࢫع؄فࢫالموقعࢫטلك؅فوɲي" نرىࢫأنࢫȊعدࢫ

وفقـاࢫلمقيـاسࢫالدراسـةࢫفـإنࢫ) 0.92895(بـانحرافࢫمعيـاريࢫ) 3.0703(البحث،ࢫإذࢫبلغࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫللإجاباتࢫعنࢫɸذاࢫالبعـدࢫ

ɲࢫʄش؈فࢫإڲʇࢫعبـاراتࢫمقيـاسالبعدࢫʄقࢫع؄ـفࢫ" سبةࢫقبولࢫمتوسطةࢫ،ࢫكماࢫنلاحظࢫمـنࢫمتوسـطࢫإجابـاتࢫأفـرادࢫعينـةࢫالبحـثࢫعڴـʈسـوȘال

بانحرافــــــاتࢫمعيارʈــــــةࢫمــــــاب؈نࢫ) 3.30 -2.89(أٰڈــــــاࢫȖشــــــɢلࢫقبــــــولاࢫمتوســــــطا،ࢫحيــــــثࢫتراوحــــــتࢫالمتوســــــطاتࢫمــــــاب؈نࢫ" الموقــــــعࢫטلك؅فوɲــــــي

نـــاࢫإدراكࢫأفــــرادࢫالعينـــةࢫلأɸميــــةࢫببعــــدࢫالȘســـوʈقࢫع؄ــــفࢫالموقــــعࢫفاستعراضـــناࢫلɺــــذهࢫالمتوســـطاتࢫوטنحرافــــاتࢫتبــــ؈نࢫل) 1.033-1.174(

  .טلك؅فوɲيࢫࢫوɸذاࢫيدلࢫعڴʄࢫأنࢫالعياداتࢫاݍݵاصةࢫلاࢫȖعتمدࢫعڴʄࢫالموقعࢫטلك؅فوɲيࢫللȘسوʈقࢫݍݵدماٮڈا
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المتوسطاتࡧاݍݰسابيةࡧوטنحرافاتࡧالمعيارʈةࡧوכɸميةࡧالɴسȎيةࡧلإجاباتࡧأفرادࡧعينةࡧالبحثࡧعنࡧعباراتࡧ): 05(اݍݨدولࡧ
  .ورࡧجودةࡧاݍݵدمةࡧالܶݰيةمح

رقمࡧ

 العبارة
  العبارات

المتوسطࡧ

  اݍݰساȌي

טنحرافࡧ

  المعياري 

כɸميةࡧ

  الɴسȎية

مستوىࡧ

  القبول 

  مرتفع  3  0,92779  3,5946  טعتمادية

  مرتفع  3  1,113  3,54  .تل؅قمࢫالعياداتࢫاݍݵاصةࢫبالدقةࢫࢭʏࢫتقديمࢫخدماٮڈاࢫالܶݰيةࢫللمرعۜܢ 01

02 
يࢫباݍݵدماتࢫالۘܣࢫوعدتࢫ٭ڈاࢫالمرعۜܢࢫࢭʏࢫالوقتࢫتحرصࢫالعياداتࢫاݍݵاصةࢫأنࢫتف

  .المحددࢫوȌشɢلࢫسرʉعࢫودقيق
  مرتفع 2  1,158  3,59

03 
تحتفظࢫالعياداتࢫاݍݵاصةࢫȊܦݨلاتࢫطبيةࢫالك؅فونيةࢫدقيقةࢫوموثقةࢫࢭʏࢫ

  .اݍݰاسوب
  مرتفع  1  0,946  3,85

  متوسط  4  1,191  3,39  يوجدࢫاɸتمامࢫخاصࢫمنࢫإدارةࢫالعياداتࢫاݍݵاصةࢫبمشاɠلࢫوشɢاوىࢫالمرعۜܢ 04

  مرتفع  4  0,95289  3,5845  טستجابة

  مرتفع  4  1,050  3,49  .تقومࢫالعياداتࢫاݍݵاصةࢫبتقديمࢫخدماتࢫܵݰيةࢫفورʈةࢫللمرʈض 01

  مرتفع  1  0,936  3,80  .تقومࢫالعياداتࢫاݍݵاصةࢫبإعلامࢫالمرعۜܢࢫبموعدࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫلɺم 02

03 
جاتࢫورغباتࢫالمرعۜܢࢫȊشɢلࢫيقومࢫالعاملونࢫࢭʏࢫالعياداتࢫاݍݵاصةࢫبالاستجابةࢫݍݰا

  .دائم
  مرتفع  3  1,161  3,53

  مرتفع  2  1,196  3,53  .تقومࢫالعياداتࢫاݍݵاصةࢫبالإجابةࢫالفورʈةࢫعڴʄࢫاستفساراتࢫوشɢاوىࢫالمرعۜܢ 04

  مرتفع  5  0,97953  3,4831  الملموسية

01  
Ȗستخدمࢫالعياداتࢫاݍݵاصةࢫمعداتࢫوأجɺزةࢫطبيةࢫتقنيةࢫمتطورةࢫتروجࢫلɺاࢫع؄فࢫ

  .؅فونيةالوسائلࢫטلك
  مرتفع  1  1,039 3,65

02 
تملكࢫالعياداتࢫاݍݵاصةࢫقاعاتࢫانتظارࢫمɺيأةࢫبوسائلࢫتكنولوجيةࢫمتطورةࢫوفرʈقࢫ

  .عملࢫذوࢫمɺاراتࢫعالية
  متوسط  4  1,290  3,30

03 
تقومࢫالعياداتࢫاݍݵاصةࢫبتقديمࢫخدماٮڈاࢫللمرʈضࢫع؄فࢫبرامجࢫتقنيةࢫمتطورةࢫ

  .لݏݱݨزࢫوحفظࢫمعلوماتࢫɸؤلاءࢫالمرعۜܢ
  متوسط  3  1,245  3,36

04 
مواقعɺاࢫ(Ȗعرفࢫالعياداتࢫاݍݵاصةࢫالمرعۜܢࢫباݍݵدماتࢫالۘܣࢫتقدمɺاࢫمنࢫخلالࢫ

  ...)טلك؅فونية،ࢫصفحْڈاࢫع؄فࢫمواقعࢫالتواصلࢫטجتماڤʏ،ࢫالرسائلࢫالɺاتفية
  مرتفع  2  1,016  3,62

  مرتفع  2  0,84430  3,6824  التعاطف

  مرتفع  2  1,013  3,65  .ةࢫاحتياجاتھɸناكࢫاɸتمامࢫمنࢫقبلࢫإدارةࢫالعياداتࢫاݍݵاصةࢫبالمرʈضࢫلمعرف 01

  مرتفع  Ȗ.  3,55  1,009  4عملࢫالعياداتࢫاݍݵاصةࢫȊساعاتࢫعملࢫحسبࢫاحتياجاتࢫالمرعۜܢ 02

  مرتفع  ɸ.  3,64  1,028  3ناكࢫاɸتمامࢫܧݵظۜܣࢫمنࢫالموظف؈نࢫࢭʏࢫالعياداتࢫاݍݵاصةࢫبطلباتࢫالمرعۜܢ 03

  مرتفع  1  0,853  3,89  .تحاولࢫالعياداتࢫاݍݵاصةࢫتقديمࢫأفضلࢫماࢫلدٱڈاࢫللمرعۜܢ 04

  مرتفع  1  0,76668  3,8345  الضمان

  مرتفع 1  0,786  3,89  .تقومࢫالعياداتࢫاݍݵاصةࢫبجعلࢫالمرʈضࢫʇشعرࢫبالثقةࢫأثناءࢫالتعاملࢫمعࢫالعيادة 01

02 
تتوافرࢫࢭʏࢫالعياداتࢫاݍݵاصةࢫأجɺزةࢫالسلامةࢫوכمانࢫالۘܣࢫتتضمنࢫسلامةࢫالعامل؈نࢫ

  .والمرعۜܢࢫعندࢫتواجدɸمࢫࢭʏࢫالعيادة
  مرتفع  4  1,018  3,76

  مرتفع  2  0,859  3,88  .يثقࢫالمرعۜܢࢫࢭʏࢫالعياداتࢫاݍݵاصةࢫبالأطباءࢫوالممرض؈نࢫوȋقدراٮڈمࢫالفنية 03

  مرتفع  3  0,961  3,81  .يتم؈قࢫالعاملونࢫࢭʏࢫالعياداتࢫاݍݵاصةࢫبالأدبࢫواللباقةࢫوحسنࢫمعاملةࢫالمرعۜܢ 04

 ).SPSS(منࢫاعدادࢫالباحثت؈نࢫاعتماداࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫࢫ:المصدر
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  :نلاحظࢫماࢫيڴʏ) 05(لࢫاݍݨدولࢫرقمࢫمنࢫخلا

 عدࡧالضمانȊ 

جـــــاءࢫبال؅فتʋــــبࢫכولࢫمـــــنࢫحيـــــثࢫכɸميـــــةࢫالɴســــȎيةࢫالمعطـــــاةࢫلـــــھࢫمـــــنࢫقبــــلࢫعينـــــةࢫالبحـــــث،ࢫإذࢫبلـــــغࢫ" الضـــــمان" نــــرىࢫأنࢫȊعـــــدࢫ

وفقـاࢫلمقيـاسࢫالدراسـةࢫفـإنࢫالبعـدࢫʇشـ؈فࢫإڲـʄࢫ) 0.76668(بـانحرافࢫمعيـاريࢫ) 3.8345(المتوسطࢫاݍݰساȌيࢫللإجاباتࢫعنࢫɸذاࢫالبعدࢫ

أٰڈــاࢫȖشـــɢلࢫقبـــولاࢫ" الضـــمانࢫ" بةࢫقبـــولࢫمرتفعـــة،ࢫكمــاࢫنلاحـــظࢫمـــنࢫمتوســطࢫإجابـــاتࢫأفـــرادࢫعينــةࢫالبحـــثࢫعڴـــʄࢫعبــاراتࢫمقيـــاسɲســ

فاستعراضـــــــناࢫلɺـــــــذهࢫ) 1.018-0.786(بانحرافــــــاتࢫمعيارʈـــــــةࢫمـــــــاࢫبــــــ؈نࢫ) 3.89-3.76(مرتفعــــــا،ࢫحيـــــــثࢫتراوحـــــــتࢫالمتوســــــطاتࢫمـــــــاࢫبـــــــ؈نࢫ

ɸميــــــةࢫببعـــــدࢫالضــــــمانࢫوɸــــــذاࢫيــــــدلࢫعڴــــــʄࢫالعمــــــومࢫواســــــȘناداࢫلإجابــــــاتࢫالمتوســـــطاتࢫوטنحرافــــــاتࢫتبــــــ؈نࢫلنــــــاࢫإدراكࢫأفــــــرادࢫالعينــــــةࢫلأ 

المبحــــوث؈نࢫيمكــــنࢫالقــــولࢫأنࢫأغلبيــــةࢫالزȋـــــائنࢫيقيمــــونࢫمؤشــــرࢫטعتماديــــةࢫبتقيــــيمࢫمرتفـــــع،ࢫلــــنࢫمتوســــطࢫاݍݰســــاȌيࢫالعــــامࢫيقـــــدرࢫبࢫ

  حيثࢫʇع؄فࢫعنࢫدرجةࢫالموافقةࢫمرتفعةࢫعڴʄࢫعناصرࢫטعتماديةࢫݍݵدمةࢫالعياداتࢫاݍݵاصةࢫ) 3,5946(

 عدࡧالتعاȊطف 

جـــاءࢫبال؅فتʋــــبࢫالثـــاɲيࢫمـــنࢫحيــــثࢫכɸميـــةࢫالɴســــȎيةࢫالمعطـــاةࢫلـــھࢫمــــنࢫقبـــلࢫعينــــةࢫالبحـــث،ࢫإذࢫبلــــغࢫ" التعــــاطف" نـــرىࢫأنࢫȊعـــدࢫ

وفقـاࢫلمقيـاسࢫالدراسـةࢫفـإنࢫالبعـدࢫʇشـ؈فࢫإڲـʄࢫ) 0.84430(بـانحرافࢫمعيـاريࢫ) 3.6824(المتوسطࢫاݍݰساȌيࢫللإجاباتࢫعنࢫɸذاࢫالبعدࢫ

أٰڈــاࢫȖشــɢلࢫقبـــولاࢫ" التعـــاطف" بـــاتࢫأفــرادࢫعينــةࢫالبحـــثࢫعڴــʄࢫعبــاراتࢫمقيــاسɲســبةࢫقبــولࢫمرتفعــة،ࢫكمـــاࢫنلاحــظࢫمــنࢫمتوســطࢫإجا

فاستعراضـــــــناࢫلɺـــــــذهࢫ) 1.028-0.853(بانحرافــــــاتࢫمعيارʈـــــــةࢫمـــــــاࢫبــــــ؈نࢫ) 3.89-3.55(مرتفعــــــا،ࢫحيـــــــثࢫتراوحـــــــتࢫالمتوســــــطاتࢫمـــــــاࢫبـــــــ؈نࢫ

لࢫعڴـʄࢫأنࢫالعمـومࢫواسـȘناداࢫالمتوسطاتࢫوטنحرافاتࢫتب؈نࢫلناࢫإدراكࢫأفرادࢫالعينةࢫلأɸميةࢫببعدࢫالȘسوʈقࢫع؄فࢫالتعـاطفࢫوɸـذاࢫيـد

 ـلإجاباتࢫالمبحوث؈نࢫيمكنࢫالقولࢫأنࢫأغلبيةࢫالزȋائنࢫيقيمونࢫمؤشرࢫالتعـاطفࢫبتقيـيمࢫمرتفـع،ࢫلـنࢫمتوسـطࢫاݍݰسـاȌيࢫالعـامࢫيقـدرࢫبـ

  حيثࢫʇع؄فࢫعنࢫدرجةࢫالموافقةࢫمرتفعةࢫعڴʄࢫعناصرࢫالتعاطفࢫݍݵدمةࢫالعياداتࢫاݍݵاصةࢫ) 3,6824(

 عدࡧטعتماديةȊ 

جـــاءࢫبال؅فتʋــبࢫالثالـــثࢫمـــنࢫحيـــثࢫכɸميــةࢫالɴســـȎيةࢫالمعطـــاةࢫلـــھࢫمــنࢫقبـــلࢫعينـــةࢫالبحـــث،ࢫإذࢫبلـــغࢫ" يـــةטعتماد" رىࢫأنࢫȊعـــدࢫنــ

وفقـاࢫلمقيـاسࢫالدراسـةࢫفـإنࢫالبعـدࢫʇشـ؈فࢫإڲـʄࢫ) 0.92779(بـانحرافࢫمعيـاريࢫ) 3.5946(المتوسطࢫاݍݰساȌيࢫللإجاباتࢫعنࢫɸذاࢫالبعدࢫ

أٰڈــاࢫȖشــɢلࢫقبــولاࢫ" טعتماديــة" عڴــʄࢫعبــاراتࢫمقيــاسɲســبةࢫقبــولࢫمرتفعــة،ࢫكمــاࢫنلاحــظࢫمــنࢫمتوســطࢫإجابــاتࢫأفــرادࢫعينــةࢫالبحــثࢫ

فاستعراضـــــــناࢫلɺـــــــذهࢫ) 1.191-0.946(بانحرافــــــاتࢫمعيارʈـــــــةࢫمـــــــاࢫبــــــ؈نࢫ) 3.85-3.39(مرتفعــــــا،ࢫحيـــــــثࢫتراوحـــــــتࢫالمتوســــــطاتࢫمـــــــاࢫبـــــــ؈نࢫ

واسـȘناداࢫالمتوسطاتࢫوטنحرافاتࢫتب؈نࢫلناࢫإدراكࢫأفرادࢫالعينةࢫلأɸميةࢫببعدࢫטعتماديةࢫࢫوɸذاࢫيدلࢫعڴʄࢫوɸـذاࢫيـدلࢫعڴـʄࢫالعمـومࢫ

 ـلإجاباتࢫالمبحوث؈نࢫيمكنࢫالقولࢫأنࢫأغلبيةࢫالزȋائنࢫيقيمونࢫمؤشرࢫטعتماديةࢫبتقييمࢫمرتفع،ࢫلنࢫمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫالعامࢫيقـدرࢫبـ

  حيثࢫʇع؄فࢫعنࢫدرجةࢫالموافقةࢫمرتفعةࢫعڴʄࢫعناصرࢫטعتماديةࢫݍݵدمةࢫالعياداتࢫاݍݵاصةࢫ) 3,5946(

 عدࡧטستجابةȊ 

فتʋـــبࢫالراȊـــعࢫمـــنࢫحيـــثࢫכɸميـــةࢫالɴســـȎيةࢫالمعطـــاةࢫلـــھࢫمـــنࢫقبـــلࢫعينـــةࢫالبحـــث،ࢫإذࢫبلـــغࢫجـــاءࢫبال؅" טســـتجابة" نـــرىࢫأنࢫȊعـــدࢫ

وفقـاࢫلمقيـاسࢫالدراسـةࢫفـإنࢫالبعـدࢫʇشـ؈فࢫإڲـʄࢫ) 0.95289(بـانحرافࢫمعيـاريࢫ) 3.5845(المتوسطࢫاݍݰساȌيࢫللإجاباتࢫعنࢫɸذاࢫالبعدࢫ

أٰڈــاࢫȖشـɢلࢫقبــولاࢫ" טسـتجابة" قيـاسɲسـبةࢫقبـولࢫمتوســطة،ࢫكمـاࢫنلاحـظࢫمــنࢫمتوسـطࢫإجابــاتࢫأفـرادࢫعينـةࢫالبحــثࢫعڴـʄࢫعبــاراتࢫم

فاستعراضــــــناࢫلɺــــــذهࢫ) 1.196-0.936(بانحرافــــــاتࢫمعيارʈـــــةࢫمــــــاࢫبـــــ؈نࢫ) 3.80-3.49(متوســـــطا،ࢫحيــــــثࢫتراوحـــــتࢫالمتوســــــطاتࢫمـــــاࢫبــــــ؈نࢫ

المتوسطاتࢫوטنحرافاتࢫتب؈نࢫلناࢫإدراكࢫأفرادࢫالعينةࢫلأɸميةࢫببعدࢫטستجابةࢫࢫوɸذاࢫيـدلࢫعڴـʄࢫوɸـذاࢫيـدلࢫعڴـʄࢫالعمـومࢫواسـȘناداࢫ



 –وجɺةࡧنظرࡧالمرʈضࡧࡧمن-ʏࡧاݍݨزائرࡧمساɸمةࡧالȘسوʈقࡧالرقميࡧࡩʏࡧتحس؈نࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧالܶݰيةࡧࡩ
 

  .الوادي،ࢫاݍݨزائرالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫب،ࢫجامعةࢫ» 554 -537،ࢫصࢫ2023جوانࢫ،ࢫ01 :العدد،ࢫ06 :،ࢫالمجلدالمٔڈلࢫלقتصاديمجلةࢫ«   550
 

 ـاتࢫالمبحوث؈نࢫيمكنࢫالقولࢫأنࢫأغلبيةࢫالزȋائنࢫيقيمونࢫمؤشرࢫטستجابةࢫبتقييمࢫمرتفع،ࢫلنࢫمتوسـطࢫاݍݰسـاȌيࢫالعـامࢫيقـدرࢫبـلإجاب

   .حيثࢫʇع؄فࢫعنࢫدرجةࢫالموافقةࢫمرتفعةࢫعڴʄࢫعناصرࢫטستجابةࢫݍݵدمةࢫالعياداتࢫاݍݵاصة) 3,5831(

 الملموسية 

כɸميـةࢫالɴســȎيةࢫالمعطــاةࢫلــھࢫمــنࢫقبــلࢫعينــةࢫالبحــث،ࢫإذࢫبلــغࢫࢫجــاءࢫبال؅فتʋــبࢫاݍݵــامسࢫࢫمــنࢫحيــث" الملموســية" نـرىࢫأنࢫȊعــدࢫ

وفقـاࢫلمقيـاسࢫالدراسـةࢫفـإنࢫالبعـدࢫʇشـ؈فࢫإڲـʄࢫ) 0.97953(بـانحرافࢫمعيـاريࢫ) 3.4813(المتوسطࢫاݍݰساȌيࢫللإجاباتࢫعنࢫɸذاࢫالبعدࢫ

ٰڈـاࢫȖشــɢلࢫقبــولاࢫأ" الملموســية" ɲسـبةࢫقبــولࢫمتوسـطة،ࢫكمــاࢫنلاحــظࢫمـنࢫمتوســطࢫإجابـاتࢫأفــرادࢫعينــةࢫالبحـثࢫعڴــʄࢫعبـاراتࢫمقيــاس

فاستعراضــــــناࢫلɺــــــذهࢫ) 1.290-1.016(بانحرافــــــاتࢫمعيارʈــــــةࢫمــــــاࢫبــــــ؈ن) 3.65-3.30(متوســــــطا،ࢫحيــــــثࢫتراوحــــــتࢫالمتوســــــطاتࢫمــــــاࢫبــــــ؈نࢫ

المتوسطاتࢫوטنحرافاتࢫتب؈نࢫلناࢫإدراكࢫأفرادࢫالعينةࢫلأɸميةࢫببعدࢫالملموسـيةࢫࢫوɸـذاࢫيـدلࢫعڴـʄࢫوɸـذاࢫيـدلࢫعڴـʄࢫالعمـومࢫواسـȘناداࢫ

 ـلقولࢫأنࢫأغلبيةࢫالزȋائنࢫيقيمونࢫمؤشرࢫالملموسيةࢫبتقييمࢫمرتفـع،ࢫلـنࢫمتوسـطࢫاݍݰسـاȌيࢫالعـامࢫيقـدرࢫبـلإجاباتࢫالمبحوث؈نࢫيمكنࢫا

   .حيثࢫʇع؄فࢫعنࢫدرجةࢫالموافقةࢫمرتفعةࢫعڴʄࢫعناصرࢫالملموسيةࢫݍݵدمةࢫالعياداتࢫاݍݵاصة) 3,4831(

  :اختبارࡧفرضياتࡧالدراسة.7.3

  :لدراسةࢫعڴʄࢫالنحوࢫالتاڲʏقصدࢫלجابةࢫعڴʄࢫإشɢاليةࢫالدراسةࢫقمناࢫباختبارࢫفرضياتࢫا

 سيةاʋࢫأنھࢫ: لفرضيةࡧالرئʄࢫجـودةࢫاݍݵدمـةࢫالܶـݰيةࢫلعينـةࢫ" والۘܣࢫتنصࢫعڴʄقࢫالرق׿ܣࢫعڴʈسوȘيوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫلل

  منࢫالعياداتࢫاݍݵاصةࢫ

  .טنحدارࡧالȎسيطࡧللفرضيةࡧالرئʋسيةࡧاختبار ): 06(رقمࡧ ݨدول اݍ

  النموذج
معاملࡧ

  Bטنحدارࡧ

معاملࡧ

  Rטرتباطࡧࡧࡧࡧ

معاملࡧ

  R2التحديدࡧ

ࡧࡧࡧࡧFقيمةࡧ

  المحسوȋة
  المحسوȋةࡧTقيمةࡧ

  مستوى 

Sig  

  0,000  4,320  55,435  0,435  0,660  1,355  جودةࡧاݍݵدمةࡧالܶݰية

  ).SPSS(منࢫاعدادࢫالباحثت؈نࢫاعتماداࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫࢫ:المصدر

عنــدࢫمســتوىࢫدلالـــةࢫࢫبإســتخدامࢫتحليــلࢫטنحــدارࢫالȎســيطࢫنلاحــظࢫمــنࢫاݍݨــدولࢫالســـابقࢫأنࢫيوجــدࢫأثــرࢫذوࢫدلالــةࢫإحصــائية

ࢫTللمتغ؈فࢫالمستقلࢫوالمتمثلࢫࢭʏࢫالȘسوʈقࢫالرق׿ܣࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدمـةࢫالܶـݰيةࢫلعينـةࢫمـنࢫالعيـاداتࢫاݍݵاصـةࢫاذࢫبلـتࢫقيمـةࢫ) 0,05(

وɸـذاࢫ) 0,660(بمستوىࢫدلالةࢫوɸذاࢫכخ؈فࢫɸوࢫأقلࢫمنࢫمسـتوىࢫالدلالـةࢫالمعتمـدࢫوȖشـ؈فࢫقيمـةࢫمعامـلࢫטرتبـاطࢫ) 4,320(المحسوȋةࢫ

لاقــةࢫقوʈــةࢫوموجبــةࢫبــ؈نࢫالمتغ؈ــفينࢫمحــلࢫالدراســة،ࢫوȋالتــاڲʏࢫنــرفضࢫالفرضــيةࢫالصــفرʈةࢫونقبــلࢫالفرضــيةࢫالبديلــةࢫمــاࢫيبــ؈نࢫوجــودࢫع

الۘܣࢫتنصࢫعڴʄࢫوجودࢫأثرࢫذوࢫدلالـةࢫإحصـائيةࢫلمتغ؈ـفࢫالȘسـوʈقࢫالرق׿ـܣࢫبأȊعـادهࢫالمختلفـةࢫعڴـʄࢫجـودةࢫاݍݵدمـةࢫالܶـݰيةࢫࢭـʏࢫالعيـاداتࢫ

   .اݍݵاصة

 ʄࢫ:الفرضيةࢫالفرعيةࢫכوڲʄوالۘܣࢫتنصࢫعڴ:  

H0 : ࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالܶݰيةʄيࢫعڴɲقࢫع؄فࢫال؄فيدࢫטلك؅فوʈسوȘلاࢫيوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫلبعدࢫال.  

  .0,05دلالةࢫࢫمستوى -لعينةࢫمنࢫالعياداتࢫاݍݵاصةࢫ

H1 : ࢫالعياداتࢫ ࢫمن ࢫلعينة ࢫالܶݰية ࢫاݍݵدمة ࢫجودة ʄࢫعڴ ࢫלلك؅فوɲي ࢫع؄فࢫال؄فيد ࢫالȘسوʈق ࢫلبعد ࢫإحصائية ࢫأثرࢫذوࢫدلالة يوجد

  .0,05ىࢫدلالةࢫمستو اݍݵاصةࢫ

ࢫع؄فࢫال؄فيدࢫ ࢫأثرࢫلبعدالȘسوʈق ࢫوجود ࢫمن ࢫللتحقق ࢫטنحدارࢫالȎسيط ࢫاختبارࢫتحليل ࢫاستخدمنا ࢫالفرضية لاختبارࢫɸذه

ݳࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫرقمࢫ   ):07(לلك؅فوɲيࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالܶݰية،ࢫكماࢫɸوࢫموܷ

  



  عواطفࢫاعبيدࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫرقيةࢫشرون
 

  551 .الوادي،ࢫاݍݨزائرالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫب،ࢫجامعةࢫ» 554 -537،ࢫصࢫ2023جوانࢫ،ࢫ01 :العدد،ࢫ06 :،ࢫالمجلدالمٔڈلࢫלقتصاديمجلةࢫ« 
 

  .؅فوɲيࡧوجودةࡧاݍݵدمةࡧالܶݰيةتحليلࡧنتائجࡧטنحدارࡧالȎسيطࡧلبعدࡧالȘسوʈقࡧع؄فࡧال؄فيدࡧטلك): 07|(اݍݨدولࡧرقم

  النموذج
معاملࡧ

  Bטنحدارࡧ

معاملࡧ

  Rטرتباطࡧࡧࡧࡧ

معاملࡧ

  R2التحديدࡧ

ࡧࡧࡧࡧFقيمةࡧ

  المحسوȋة
  المحسوȋةࡧTقيمةࡧ

  مستوى 

Sig  

  0,000  8,966  18,668  0,206  0,454  2,488  الܶݰية جودةࡧاݍݵدمة

  ).SPSS(منࢫاعدادࢫالباحثت؈نࢫاعتماداࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫࢫ:المصدر

حليــلࢫטنحــدارࢫالȎســيطࢫنلاحــظࢫمــنࢫاݍݨــدولࢫالســابقࢫأنــھࢫيوجــدࢫأثــرࢫذوࢫدلالــةࢫإحصــائيةࢫعنــدࢫمســتوىࢫدلالــةࢫباســتخدامࢫت

) 8,966(المحسـوȋةࢫTلبعدࢫال؄فيدࢫטلك؅فوɲيࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫࢭʏࢫعينـةࢫمـنࢫالعيـاداتࢫاݍݵاصـةࢫاذࢫبلغـتࢫقيمـةࢫ) 0,05(

ةࢫالمعتمـــــد،ࢫبـــــ؈نࢫالمتغ؈ـــــفينࢫمحـــــلࢫالدراســـــة،ࢫوȋالتـــــاڲʏࢫنـــــرفضࢫوɸـــــذاࢫכخ؈ـــــفࢫɸـــــوࢫأقـــــلࢫمـــــنࢫمســـــتوىࢫالدلالــــ) 0,000(بمســــتوىࢫدلالـــــةࢫ

الفرضـيةࢫالصــفرʈةࢫونقبــلࢫالفرضـيةࢫالبديلــةࢫالۘــܣࢫتـنصࢫعڴــʄࢫوجــودࢫأثــرࢫذوࢫدلالـةࢫإحصــائيةࢫلبعــدࢫالȘسـوʈقࢫع؄ــفࢫال؄فيــدࢫטلك؅فوɲــيࢫ

لȘســـوʈقࢫالرق׿ـــܣࢫإضـــافةࢫاڲـــʄࢫذلـــكࢫفـــانࢫقـــوةࢫالعلاقـــةࢫبـــ؈نࢫالمتغ؈ـــفينࢫاࢫ-Ȋســـكرة–وجـــودةࢫاݍݵدمـــةࢫالܶـــݰيةࢫࢭـــʏࢫالعيـــاداتࢫاݍݵاصـــةࢫ

وɸذاࢫماࢫيب؈نࢫأنࢫالعياداتࢫاݍݵاصةࢫȖسڥʄࢫاڲʄࢫالȘسوʈقࢫع؄فࢫال؄فيدࢫטلك؅فوɲـيࢫمـنࢫخـلالࢫ) 0,454(وجودةࢫاݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫبلغت

  .تقيدࢫȖشكيلةࢫمتنوعةࢫمنࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫتلۗܣࢫاحتياجاتࢫالعملاء

 ࢫ:الفرضيةࡧالفرعيةࡧالثانيةʄوالۘܣࢫتنصࢫعڴ:  

H0  :ࢫجـــودةࢫاݍݵدمـــةࢫالܶـــݰيةࢫلعينـــةࢫمـــنࢫࢫيوجـــدࢫأثـــرࢫذوࢫدلالـــةࢫإحصـــائية لاʄࢫعڴـــʏقࢫع؄ـــفࢫمواقـــعࢫالتواصـــلࢫטجتمـــاڤʈســـوȘلبعـــدࢫال

  .0,05العياداتࢫاݍݵاصةࢫمستوىࢫدلالةࢫ

H1 :ࢫجــــودةࢫاݍݵدمــــةࢫالܶــــݰيةࢫلعينــــةࢫمـــــنࢫࢫجــــديو ࢫʄࢫعڴــــʏقࢫع؄ــــفࢫمواقــــعࢫالتواصــــلࢫטجتمــــاڤʈســــوȘأثــــرࢫذوࢫدلالــــةࢫإحصــــائيةࢫلبعــــدࢫال

  .0,05مستوىࢫدلالةࢫاݍݵاصةࢫالعياداتࢫ

هࢫالفرضــيةࢫاسـتخدمناࢫاختبــارࢫتحليــلࢫטنحـدارࢫالȎســيطࢫللتحقــقࢫمــنࢫوجـودࢫأثــرࢫلبعــدࢫمواقـعࢫالتواصــلࢫטجتمــاڤʏࢫعڴــʄࢫلاختبـارࢫɸــذ

ݳࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫرقم   ):08(جودةࢫاݍݵدمةࢫالܶݰية،ࢫكماࢫɸوࢫموܷ

  .تحليلࡧنتائجࡧטنحدارࡧالȎسيطࡧلبعدࡧالȘسوʈقࡧع؄فࡧمواقعࡧالتواصلࡧטجتماڤʏࡧوجودةࡧاݍݵدمةࡧالܶݰية): 08(اݍݨدولࡧرقم

  النموذج
معاملࡧ

  Bטنحدارࡧ

معاملࡧ

  Rטرتباطࡧࡧࡧࡧ

معاملࡧ

  R2التحديدࡧ

ࡧࡧࡧࡧFقيمةࡧ

  المحسوȋة

ࡧTقيمةࡧ

  المحسوȋة

  مستوى 

Sig  

  0,000  4,961  43,032  0,374  0,612  1,588  جودةࡧاݍݵدمةࡧالܶݰية

  ).SPSS(منࢫاعدادࢫالباحثت؈نࢫࢫاعتماداࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫࢫ:المصدر

ظࢫمــنࢫاݍݨــدولࢫالســابقࢫأنــھࢫيوجــدࢫأثــرࢫذوࢫدلالــةࢫإحصــائيةࢫعنــدࢫمســتوىࢫدلالــةࢫباســتخدامࢫتحليــلࢫטنحــدارࢫالȎســيطࢫنلاحــ

لبعـــدࢫالȘســـوʈقࢫع؄ـــفࢫمواقـــعࢫالتواصـــلࢫטجتمـــاڤʏࢫعڴـــʄࢫجـــودةࢫاݍݵدمـــةࢫالܶـــݰيةࢫࢭـــʏࢫعينـــةࢫمـــنࢫالعيـــاداتࢫاݍݵاصـــةࢫاذࢫبلغـــتࢫ) 0,05(

مـــــد،ࢫبــــ؈نࢫالمتغ؈ــــفينࢫمحـــــلࢫوɸــــذاࢫכخ؈ــــفࢫɸــــوࢫأقـــــلࢫمــــنࢫمســــتوىࢫالدلالــــةࢫالمعت) 0,000(بمســــتوىࢫدلالـــــةࢫ) 4,961(المحســــوȋةࢫTقيمــــةࢫ

الدراســــة،ࢫوȋالتـــــاڲʏࢫنــــرفضࢫالفرضـــــيةࢫالصــــفرʈةࢫونقبـــــلࢫالفرضــــيةࢫالبديلـــــةࢫالۘـــــܣࢫتــــنصࢫعڴـــــʄࢫوجــــودࢫأثـــــرࢫذوࢫدلالــــةࢫإحصـــــائيةࢫلبعـــــدࢫ

إضافةࢫاڲـʄࢫذلـكࢫفـانࢫقـوةࢫالعلاقـةࢫبـ؈نࢫ،ࢫالȘسوʈقࢫع؄فࢫمواقعࢫالتواصلࢫטجتماڤʏࢫوجودةࢫاݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫࢭʏࢫالعياداتࢫاݍݵاصةࢫ

وɸــذاࢫمـاࢫيبـ؈نࢫأنࢫالعيـاداتࢫاݍݵاصـةࢫȖسـڥʄࢫاڲـʄࢫالȘسـوʈقࢫع؄ــفࢫ) 0,612(الرق׿ـܣࢫوجـودةࢫاݍݵدمـةࢫالܶـݰيةࢫبلغـتالمتغ؈ـفينࢫالȘسـوʈقࢫ

  .مواقعࢫالتواصلࢫטجتماڤʏࢫمنࢫخلالࢫتقديمࢫȖشكيلةࢫمتنوعةࢫمنࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫتلۗܣࢫاحتياجاتࢫالعملاء

 ࢫ:الفرضيةࡧالفرعيةࡧالثالثةʄوالۘܣࢫتنصࢫعڴ:  

H0  :ࢫجـــودةࢫاݍݵدمـــةࢫالܶـــݰيةࢫلعينـــةࢫمـــنࢫالعيـــاداتࢫاݍݵاصـــةࢫࢫࢫيوجـــدࢫأثـــرࢫذوࢫدلالـــةࢫإحصـــائيةࢫلاʄـــاتفࢫعڴـــɺقࢫع؄ـــفࢫالʈســـوȘلبعـــدࢫال

  .0,05مستوىࢫدلالةࢫ



 –وجɺةࡧنظرࡧالمرʈضࡧࡧمن-ʏࡧاݍݨزائرࡧمساɸمةࡧالȘسوʈقࡧالرقميࡧࡩʏࡧتحس؈نࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧالܶݰيةࡧࡩ
 

  .الوادي،ࢫاݍݨزائرالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫب،ࢫجامعةࢫ» 554 -537،ࢫصࢫ2023جوانࢫ،ࢫ01 :العدد،ࢫ06 :،ࢫالمجلدالمٔڈلࢫלقتصاديمجلةࢫ«   552
 

H1  : ࢫجــــودةࢫاݍݵدمــــةࢫالܶــــݰيةࢫلعينــــةࢫمــــنࢫالعيــــاداتࢫࢫجــــديوʄــــاتفࢫعڴــــɺقࢫع؄ــــفࢫالʈســــوȘاݍݵاصــــةࢫأثــــرࢫذوࢫدلالــــةࢫإحصــــائيةࢫلبعــــدࢫال

  .0,05مستوىࢫدلالةࢫ

نحدارࢫالȎسيطࢫللتحققࢫمنࢫوجودࢫأثـرࢫلبعـدࢫالȘسـوʈقࢫع؄ـفࢫالɺـاتفࢫعڴـʄࢫلاختبارࢫɸذهࢫالفرضيةࢫاستخدمناࢫاختبارࢫتحليلࢫט 

ݳࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫرقم   ):09(جودةࢫاݍݵدمةࢫالܶݰية،ࢫكماࢫɸوࢫموܷ

  .تحليلࡧنتائجࡧטنحدارࡧالȎسيطࡧلبعدࡧالȘسوʈقࡧع؄فࡧالɺاتفࡧوجودةࡧاݍݵدمةࡧالܶݰية): 09(اݍݨدولࡧرقم

  النموذج
معاملࡧ

  Bטنحدارࡧ

معاملࡧ

  Rטرتباطࡧࡧࡧࡧ

حديدࡧمعاملࡧالت

R2  

ࡧࡧࡧࡧFقيمةࡧ

  المحسوȋة

ࡧTقيمةࡧ

  المحسوȋة

  مستوى 

Sig  

  0,000  11,142  59,698  0,453  0,673  2,199  جودةࡧاݍݵدمةࡧالܶݰية

  ).SPSS(منࢫاعدادࢫالباحثت؈نࢫاعتماداࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫࢫ:المصدر

توىࢫدلالــةࢫباســتخدامࢫتحليــلࢫטنحــدارࢫالȎســيطࢫنلاحــظࢫمــنࢫاݍݨــدولࢫالســابقࢫأنــھࢫيوجــدࢫأثــرࢫذوࢫدلالــةࢫإحصــائيةࢫعنــدࢫمســ

ࢫTاذࢫبلغــــــــتࢫقيمــــــــةࢫ ،لبعــــــــدࢫالȘســــــــوʈقࢫع؄ــــــــفࢫالɺــــــــاتفࢫعڴــــــــʄࢫجـــــــوـدةࢫاݍݵدمــــــــةࢫالܶــــــــݰيةࢫࢭــــــــʏࢫعينــــــــةࢫمــــــــنࢫالعيــــــــاداتࢫاݍݵاصــــــــة) 0,05(

 وɸـــذاࢫכخ؈ـــفࢫɸـــوࢫأقـــلࢫمـــنࢫمســـتوىࢫالدلالـــةࢫالمعتمـــد،ࢫبـــ؈نࢫالمتغ؈ـــفينࢫمحـــلࢫالدراســـة) 0,000(بمســـتوىࢫدلالـــةࢫ) 11,142(المحســـوȋة

ضـــيةࢫالبديلـــةࢫالۘـــܣࢫتــنصࢫعڴـــʄࢫوجـــودࢫأثـــرࢫذوࢫدلالـــةࢫإحصـــائيةࢫلبعـــدࢫالȘســـوʈقࢫع؄ـــفࢫوȋالتــاڲʏࢫنـــرفضࢫالفرضـــيةࢫالصـــفرʈةࢫونقبـــلࢫالفر 

إضــــافةࢫاڲــــʄࢫذلــــكࢫفــــانࢫقــــوةࢫالعلاقــــةࢫبــــ؈نࢫالمتغ؈ــــفينࢫالȘســــوʈقࢫالرق׿ــــܣࢫࢫ،الɺــــاتفࢫوجــــودةࢫاݍݵدمــــةࢫالܶــــݰيةࢫࢭــــʏࢫالعيــــاداتࢫاݍݵاصــــة

سـوʈقࢫع؄ــفࢫالɺـاتفࢫمــنࢫخــلالࢫوɸـذاࢫمــاࢫيبـ؈نࢫأنࢫالعيــاداتࢫاݍݵاصـةࢫȊســكرةࢫȖسـڥʄࢫاڲــʄࢫالȘ) 0,673(وجـودةࢫاݍݵدمــةࢫالܶـݰيةࢫبلغــت

  .تقديمࢫȖشكيلةࢫمتنوعةࢫمنࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫتلۗܣࢫاحتياجاتࢫالعملاء

 عةȊالفرضيةࡧالفرعيةࡧالرا :ʄوالۘܣࢫتنصࢫعڴ:  

H0  :ࢫجـــودةࢫاݍݵدمـــةࢫالܶـــݰيةࢫلعينـــةࢫمـــنࢫالعيــــاداتࢫ لاʄـــيࢫعڴـــɲقࢫع؄فالموقـــعࢫטلك؅فوʈســـوȘيوجـــدࢫأثـــرࢫذوࢫدلالـــةࢫإحصـــائيةࢫلبعـــدࢫال

  .0,05اݍݵاصةࢫمستوىࢫدلالةࢫ

H1  : ࢫجــــودةࢫاݍݵدمــــةࢫالܶــــݰيةࢫلعينــــةࢫمــــنࢫالعيــــاداتࢫࢫجــــديوʄــــيࢫعڴــــɲقࢫع؄ــــفࢫالموقــــعࢫטلك؅فوʈســــوȘأثــــرࢫذوࢫدلالــــةࢫإحصــــائيةࢫلبعــــدࢫال

 .0,05مستوىࢫدلالةࢫاݍݵاصةࢫ

لاختبـارࢫɸــذهࢫالفرضــيةࢫاسـتخدمناࢫاختبــارࢫتحليــلࢫטنحـدارࢫالȎســيطࢫللتحقــقࢫمــنࢫوجـودࢫأثــرࢫلبعــدࢫالȘسـوʈقࢫع؄ــفࢫالموقــعࢫטلك؅فوɲــيࢫ

ݳࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫرقمعڴʄࢫجودةࢫاݍ   ):10(ݵدمةࢫالܶݰية،ࢫكماࢫɸوࢫموܷ

  .تحليلࡧنتائجࡧטنحدارࡧالȎسيطࡧلبعدࡧالȘسوʈقࡧع؄فࡧالموقعࡧטلك؅فوɲيࡧوجودةࡧاݍݵدمةࡧالܶݰية): 10(اݍݨدولࡧرقم

  النموذج
معاملࡧ

  Bטنحدارࡧ

معاملࡧ

  Rטرتباطࡧࡧࡧࡧ

معاملࡧ

  R2التحديدࡧ

ࡧࡧࡧࡧFقيمةࡧ

  المحسوȋة
  المحسوȋةࡧTقيمةࡧ

  مستوى 

Sig  

  0,000  9,802  5,835  0,075  0,274  2,942  اݍݵدمةࡧالܶݰيةࡧجودة

  ).SPSS(منࢫاعدادࢫالباحثةࢫاعتماداࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫࢫ:المصدر

باســتخدامࢫتحليــلࢫטنحــدارࢫالȎســيطࢫنلاحــظࢫمــنࢫاݍݨــدولࢫالســابقࢫأنــھࢫيوجــدࢫأثــرࢫذوࢫدلالــةࢫإحصــائيةࢫعنــدࢫمســتوىࢫدلالــةࢫ

ࢫTاذࢫبلغـــتࢫقيمـــةࢫ،ࢫܶــݰيةࢫࢭـــʏࢫعينـــةࢫمـــنࢫالعيـــاداتࢫاݍݵاصـــةݍݵدمـــةࢫاللبعــدࢫالȘســـوʈقࢫع؄ـــفࢫالموقـــعࢫטلك؅فوɲـــيࢫعڴـــʄࢫجـــودةࢫا) 0,05(

ࢫ وɸــــذاࢫכخ؈ــــفࢫɸــــوࢫأقــــلࢫمــــنࢫمســــتوىࢫالدلالــــةࢫالمعتمــــد،ࢫبــــ؈نࢫالمتغ؈ــــفينࢫمحــــلࢫالدراســــة) 0,000(بمســــتوىࢫدلالــــةࢫ) 9,802(المحســــوȋة

لبعـــدࢫالȘســـوʈقࢫع؄ـــفࢫوȋالتــاڲʏࢫنـــرفضࢫالفرضـــيةࢫالصـــفرʈةࢫونقبـــلࢫالفرضـــيةࢫالبديلـــةࢫالۘـــܣࢫتــنصࢫعڴـــʄࢫوجـــودࢫأثـــرࢫذوࢫدلالـــةࢫإحصـــائيةࢫ

إضــافةࢫاڲــʄࢫذلــكࢫفــانࢫقــوةࢫالعلاقــةࢫبــ؈نࢫالمتغ؈ــفينࢫالȘســوʈقࢫ،ࢫالموقــعࢫטلك؅فوɲــيࢫوجــودةࢫاݍݵدمــةࢫالܶــݰيةࢫࢭــʏࢫالعيــاداتࢫاݍݵاصــةࢫ



  عواطفࢫاعبيدࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫرقيةࢫشرون
 

  553 .الوادي،ࢫاݍݨزائرالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫب،ࢫجامعةࢫ» 554 -537،ࢫصࢫ2023جوانࢫ،ࢫ01 :العدد،ࢫ06 :،ࢫالمجلدالمٔڈلࢫלقتصاديمجلةࢫ« 
 

وɸــذاࢫمــاࢫيبــ؈نࢫأنࢫالعيــاداتࢫاݍݵاصــةࢫȖســڥʄࢫاڲــʄࢫالȘســوʈقࢫع؄ــفࢫالموقــعࢫטلك؅فوɲــيࢫ) 0.274(الرق׿ــܣࢫوجــودةࢫاݍݵدمــةࢫالܶــݰيةࢫبلغــت

  .لةࢫمتنوعةࢫمنࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫتلۗܣࢫاحتياجاتࢫالعملاءمنࢫخلالࢫتقديمࢫȖشكي

  :خاتمةࡧ.4

مــــنࢫخــــلالࢫدراســــةࢫدورࢫالȘســــوʈقࢫالرق׿ــــܣࢫࢭــــʏࢫتحســــ؈نࢫجــــودةࢫاݍݵدمــــةࢫالܶــــݰيةࢫدراســــةࢫعينــــةࢫمــــنࢫالعيــــاداتࢫاݍݵاصــــةࢫࢭــــʏࢫ

ʏاࢫفيماࢫيڴɸࢫالنتائجࢫالتالية،ࢫنذكرʄاݍݨزائرࢫتمࢫالتوصلࢫاڲ:  

 سȘمࢫأدواتࢫالɸوࢫأɸيࢫɲقࢫع؄فࢫال؄فيدࢫטلك؅فوʈسوȘࢫتحسـ؈نࢫجـودةࢫاݍݵدمـةࢫالܶـݰيةࢫللعيـاداتࢫالʏمتࢫࢭɸقࢫالرق׿ܣࢫالۘܣࢫساʈو

اݍݵاصــة،ࢫوɸــذاࢫمــاࢫأثبȘتــھࢫالدراســةࢫمــنࢫخــلالࢫتحقــقࢫالفرضــيةࢫالفرعيــةࢫכوڲــʄ،ࢫيوجــدࢫأثــرࢫذوࢫدلالــةࢫإحصــائيةࢫللȘســوʈقࢫع؄ــفࢫ

ســــتخدمࢫ،ࢫحيــــثࢫȖ)0,05(ال؄فيــــدࢫטلك؅فوɲــــيࢫعڴــــʄࢫتحســــ؈نࢫجــــودةࢫاݍݵدمــــةࢫالܶــــݰيةࢫللعيــــاداتࢫاݍݵاصــــةࢫعنــــدࢫدرجــــةࢫمعنوʈــــة

  .المناسبو العياداتࢫاݍݵاصةࢫالȘسوʈقࢫع؄فࢫال؄فيدࢫטلك؅فوɲيࢫللتواصلࢫمعࢫعملائھࢫاݍݰالي؈نࢫوالمرتقب؈نࢫȊشɢلࢫدائمࢫ

 تـــھࢫȘـــذاࢫمـــاࢫأثبɸࢫتحســـ؈نࢫجـــودةࢫاݍݵدمـــةࢫالܶـــݰيةࢫللعيـــاداتࢫاݍݵاصـــة،ࢫوʄࢫعڴـــʏقࢫع؄ـــفࢫمواقـــعࢫالتواصـــلࢫטجتمـــاڤʈســـوȘيـــؤثرࢫال

يوجــدࢫأثــرࢫذوࢫدلالــةࢫإحصــائيةࢫللȘســوʈقࢫع؄ــفࢫمواقــعࢫالتواصــلࢫ: الثانيــةࢫالدراســةࢫمــنࢫخــلالࢫتحقــقࢫالفرضــيةࢫالفرعيــةࢫالفرعيــة

،ࢫحيـثࢫȖسـتخدمࢫالعيــاداتࢫ)0,05(טجتمـاڤʏࢫعڴـʄࢫتحسـ؈نࢫجـودةࢫاݍݵدمـةࢫالܶـݰيةࢫللعيــاداتࢫاݍݵاصـةࢫ،عنـدࢫدرجـةࢫمعنوʈـةࢫ

 .اݍݵاصةࢫمواقعࢫالتواصلࢫטجتماڤʏࢫلل؅فوʈجࢫݍݵدماٮڈا

 ࢫتحســ؈نࢫجــودةࢫاݍݵدمــةيــʄــاتفࢫعڴـــɺقࢫع؄ــفࢫالʈســوȘتــھࢫالدراســةࢫمــنࢫخـــلالࢫࢫؤثرࢫالȘــذاࢫمـــاࢫأثبɸالܶـــݰيةࢫللعيــاداتࢫاݍݵاصــةࢫ،ࢫو

يوجــدࢫأثــرࢫذوࢫدلالــةࢫإحصــائيةࢫللȘسـوʈقࢫع؄ــفࢫالɺــاتفࢫالمحمــولࢫعڴــʄࢫتحســ؈نࢫجــودةࢫاݍݵدمــةࢫ: تحقـقࢫالفرضــيةࢫالفرعيــةࢫالثالثــة

لمحمـولࢫ،ࢫحيـثࢫȖسـتخدمࢫالعيـاداتࢫاݍݵاصـةࢫالȘسـوʈقࢫع؄ـفࢫالɺـاتفࢫا)0,05(الܶݰيةࢫللعيـاداتࢫاݍݵاصـة،ࢫعنـدࢫدرجـةࢫمعنوʈـة

 .טستعلامࢫعڴʄࢫالمواعيد،ࢫخدمةࢫالرسائلࢫالنصيةࢫالقص؈فةࢫوتطبيقاتࢫالɺاتفࢫالمحمول : تمكنࢫالعملاءࢫمنࢫتنفيذࢫاݍݵدمات

 ࢫتحسـ؈نࢫجـودʄـيࢫعڴـɲقࢫع؄فࢫالموقعࢫטلك؅فوʈسوȘتـھࢫالدراسـةࢫمـنࢫ،ࢫةࢫاݍݵدمـةࢫالܶـݰيةࢫللعيـاداتࢫاݍݵاصـةيؤثرࢫالȘـذاࢫمـاࢫأثبɸو

يوجــدࢫأثــرࢫذوࢫدلالــةࢫإحصــائيةࢫللȘســوʈقࢫع؄ــفࢫالموقــعࢫטلك؅فوɲــيࢫعڴــʄࢫتحســ؈نࢫجــودةࢫࢫ:خــلالࢫتحقــقࢫالفرضــيةࢫالفرعيــةࢫالراȊعــة

،ࢫحيــــثࢫȖســــتخدمࢫالعيــــاداتࢫاݍݵاصــــةࢫالموقــــعࢫטلك؅فوɲــــيࢫ)0,05(اݍݵدمــــةࢫالܶــــݰيةࢫللعيــــاداتࢫاݍݵاصــــة،ࢫعنــــدࢫدرجــــةࢫمعنوʈــــة

 .טلك؅فوɲيࢫلȘسɺيلࢫمعملاٮڈاࢫمعࢫالعملاءࢫوتوزʉعࢫخدماٮڈاࢫع؄فࢫالموقع
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