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 :ممخص
الخدمات الالكترونية المقدمة من طرف مؤسسة بريد الجزائر عمى ىدفت الدراسة إلى معرفة أثر أبعاد جودة 

زبون، وبعد  174عمى عينة حجميا  ، وقد تم اختبار علاقة التأثيرAIDAسموك المستيمك وفق مراحل نموذج 
أظيرت النتائج أن إجابات عينة البحث  SPSS.22تحميل البيانات بواسطة الحزمة الإحصائية لمعموم الاجتماعية 

 جودة الخدمات الالكترونية في المؤسسة محل الدراسة كانت درجة موافق، كما بينت النتائج أن نموذجحول 
AIDA يم كمستيمكين في حصوليم عمى حاجاتيم من سموك بدرجة موافق من وجية نظر عينة البحث سريف

لى وجود علاقة تأثير دالة الخدمات الالكترونية المقدمة من المؤسسة محل الدراسة، وفي الأخير توصمت الدراسة إ
  بريد الجزائر.في مؤسسة  AIDAإحصائيا بين جودة أبعاد الخدمات الالكترونية وسموك المستيمك وفق نموذج 

 ، مؤسسة بريد الجزائر.AIDAنموذج جودة الخدمة الالكترونية، كممات مفتاحية: 
 JEL: M31 ،L86تصنيفات 

Abstract:  

   The study aimed to know the impact of the dimensions of the quality of electronic services 

provided by the Algeria Post on consumer behavior according to the stages of a model AIDA 
The effect relationship was tested On a sample size of 174 clients, after analyzing the data by 

the statistical package for the social sciences SPSS.22 The results showed that the answers of 

the research sample about the quality of electronic services in the institution under study were 

a degree of agreement, and the results showed that the model AIDA Explains to an agreeable 

degree from the point of view of the research sample their behavior as consumers in 

obtaining their needs from electronic services provided by the institution under study, and in 

the end the study found a statistically significant effect relationship between the quality of the 

dimensions of electronic services and consumer behavior according to a model AIDA In 

Algeria Postal Corporation. 
Keywords: Quality of electronic service, model AIDA, Algeria Postal Corporation 

Jel Classification Codes: M31, L86. 
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 مقدمة .1
إلى تطوير وتنويع خدماتيا الموجية إلى كغيرىا من المؤسسات الخدمية تسعى مؤسسة بريد الجزائر    

والمعموماتية التي فرضت عمى  ، وقصد مواكبة الثورة التكنولوجيةيشريحة واسعة من المجتمع الجزائر 
ظل الظروف الصحية الصعبة الناجمة عن جائحة وفي  .الالكتروني )الزبون(المؤسسات ما يسمى بالعميل

التحول من العمل التقميدي في  مضاعفة مجيودىا في مواصل كورونا كان لزاما عمى مؤسسة بريد الجزائر
، وتجمى ذلك في طرح تشكيمة من الخدمات العصرية إلى الخدمات الالكترونية المختمفة تقديم خدماتيا

فواتير الزبائن لصالح مؤسسات خدمية وتجارية، التحويلات المالية من  تسديد أبرزىا المالية الالكترونية
لى حساب بريدي آخر، تعبئة رصيد اليواتف النقالة لمختمف شرائح شركات الاتصال العاممة في  وا 

وىذا كمو  ، شراء مختمف السمع في بعض مراكز التسوقالجزائر، تسديد فواتير شركة اتصالات الجزائر
 بريد الجزائر مؤسسة أن نجاعة ىذه الخدمات الالكترونية يتطمب من لاإ. الذىبية عن طريق البطاقة
 ياموقععبر واقتناعيم حول طريقة تقديميا لخدمات اىذه الزبائن نحو استخدام  (سموك) معرفة مدى اتجاه

 .لمزبون وسيولة استخداميا ومدى توفر الأمن والسرية لممعمومات الشخصية ،الالكتروني
  لية البحثإشكا.1.1
جاءت ىذه الدراسة لتحاول معرفة مدى توافر أبعاد جودة الخدمات الالكترونية وأثرىا عمى سموك زبون   

   التالي: لإشكاليةطرح سؤال ا مؤسسة بريد الجزائر. وعميو يمكن
في مؤسسة بريد  AIDAما هو أثر جودة الخدمات الالكترونية عمى سموك المستهمك وفق نموذج 

 الجزائر؟
 فرضياتال .2.1

 للإجابة عمى سؤال الإشكالية المطروحة تم طرح الفرضية الرئيسية التالية:         

 :H01الفرضية الرئيسية الأولى  -
)سيولة الإلكترونية اتبعاد جودة الخدملأ α 0.05 = يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنويةلا  

وفق مراحل نموذج  عمى سموك المستيمك يم، الأمن والسرية(الاستخدام، المعمومات، الاعتمادية، التصم
AIDAبريد الجزائر. مؤسسة، الاىتمام، الرغبة، الفعل( في )الانتباه  

 التالية: الفرضيات الفرعيةوينبثق عن ىذه الفرضية الرئيسية  
 H01-1-  0.05 = يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنويةلا α مى سموك ع لسيولة الاستخدام

 في المؤسسة محل الدراسة. AIDAوفق مراحل نموذج  المستيمك
 H01-2-  0.05 = يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنويةلا α عمى سموك  للاعتمادية

 في المؤسسة محل الدراسة.  AIDAوفق مراحل نموذج  المستيمك
H01-3-  0.05 = يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنويةلا α عمى سموك المستيمك تصميملم 

 في المؤسسة محل الدراسة. AIDAوفق مراحل نموذج 
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 H01-4-  0.05 = يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنويةلا α  عمى سموك للأمن والسرية
 في المؤسسة محل الدراسة.AIDA وفق مراحل نموذج  المستيمك

 H01-5-  0.05 = د مستوى معنويةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية عنلا α عمى سموك  لجودة المعمومات
 في المؤسسة محل الدراسة. AIDAوفق مراحل نموذج  المستيمك

 . أهداف الدراسة3.1
 سعت ىذه الدراسة إلى تحقيق الأىداف التالية:      

 . الجزائر بريدالإلكترونية في مؤسسة  اتدمواقع جودة الخ التعرف عمى -
 المقدمة من طرف خدمات الإلكترونيةلم د استخداموسموك المستيمك عنلتفسير  AIDA ستخدام نموذجا -

 . الجزائر بريد مؤسسة
التعرف عمى طبيعة العلاقة بين أبعاد جودة الخدمات الالكترونية في بريد الجزائر وسموك المستيمك  -

 . AIDAاتجاه ىذه الخدمات الالكترونية وىذا بتطبيق نموذج 
 ة. منج الدراس4.1
اعتمدنا في دراستنا عمى المنيج الوصفي التحميمي لجمع البيانات وتحميميا. وبناء عمى أسس ىذا    

المنيج قمنا بجمع المعطيات النظرية من خلال الكتب والبحوث والدراسات المتاحة المرتبطة ارتباطا 
البيانات عن الموضوع في  مباشرا أو ذات صمة بموضوع الدراسة، ثم انتقمنا إلى المرحمة الثانية وىي جمع

ميدان الدراسة بالاعتماد عمى استبيان صمم ليذا الغاية وبعدىا تم تحميل البيانات المجمعة واستخلاص 
 مجموعة من النتائج. 

 الدراسات السابقة .5.1

 بالنسبة لأبعاد جودة الخدمات الالكترونية .1.5.1

دة الخدمة الالكترونية في مدارس التعميم العام بعنوان: "درجة توافر أبعاد جو دراسة نهى أبوشعيرة  -
وسبل تطورىا" حيث ىدفت الدراسة إلى تحديد درجة توافر أبعاد جودة الخدمة الالكترونية في مدارس 
التعميم العام بمحافظات قطاع غزة ولتحقيق ىذا اليدف استخدمت الباحثة المنيج الوصفي التحميمي، كما 

مع البيانات من ميدان الدراسة، وشممت الدراسة خمسة أبعاد رئيسية لجودة استعانة بالاستمارة كأداة لج
الخدمة الالكترونية وىي:)جودة واجية الموقع، جودة المعمومات، جودة البرمجيات، جودة الخدمات 
المقدمة وتنوعيا، ونظام الأمان في الموقع الالكتروني(، وتوصمت الدراسة إلى عدة نتائج أىميا: درجة 

 أبعاد جودة الخدمة الالكترونية في مدارس التعميم العام جاءت بدرجة كبيرة.توافر 
بعنوان" دور أبعاد جودة الخدمات الالكترونية عمى الميزة  دراسة منى شعبان جامع عبد الحفيظ - 

التنافسية عمى شركات الياتف المحمول بجميورية مصر الشعبية" وىدفت الدراسة إلى قياس أثر جودة 
الالكترونية المقدمة بأبعادىا المختمفة عمى الميزة التنافسية لشركات الياتف المحمول، واعتمدت الخدمة 
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لجودة الخدمة الالكترونية  الباحثة عمى الاستبيان كأداة لمدراسة، وشممت الدراسة ثلاث أبعاد
دة الخدمة الاعتمادية، السرية، سيولة الاستخدام(، وقد جاءت النتائج لتشير أن الأبعاد جو وىي:)

%، 81.41%، الاعتمادية 82.19الالكترونية كانت ايجابية وبقوة اتجاه عمى النحو التالي: السرية 
 %.   78.64سيولة الاستخدام 

 بعنوان:Grégory Bressolles et François Durrieu  دراسة 
 Impact des Dimensions de la Qualité de Service Électronique sur la Satisfaction et les 

Intentions de Fidélité: Différences enter Acheteurs et Visiteurs. 

ترونيين رئيسين في فرنسا متخصصين في بيع تذاكر السفر والمنتجات وشممت الدراسة موقعين إلك       
زوار الموقعين وتم الدراسة عن طريق استبيان أرسل عبر البريد الالكتروني لعينة من  .الثقافية الالكترونية

يوم من  15زبون، و وبعد مرور فترة قدرىا  4835وكذا المشتريين دون التمييز بينيما قدرت العينة بـــ 
، وشمل الاستبيان أبعاد الجودة الالكترونية التالية:الموثوقية 1557إرسال الاستبيان، بمغ عدد المستجيبين

دفت الدراسة إلى كيفية تحويل الزائر لمموقع إلى ،الأمان) الخصوصية(، سيولة الاستخدام، التصميم، وى
مشتري، وأشارت نتائج البحث إلى ضرورة التركيز عمى بعدي الجودة الالكترونية: الأمان وسيولة 

 الاستخدام في تحويل الزائر إلى مشتري.  

 بالنسبة لسموك المستهمك. 2.5.1 
 أثر الإعلان وجودة الخدمة"بعنوان" سموك المستيمك النيائي بين  دراسة وهيبة خطار -

والتي من خلاليا سعت الباحثة إلى تحقيق جممة من الأىداف أبرزىا: تحميل الجوانب السموكية لممستيمك 
الجزائري والوقوف عمى المعايير التي يعتمد عمييا لممفاضمة بين متعاممي سوق الياتف النقال في الجزائر، 

ارة كأداة لجمع المعمومات من ميدان الدراسة والمتمثل في وتم الاعتماد في ىذه الدراسة عمى الاستم
 شخص.      266مؤسسة موبيميس، وشممت الدراسة عينة حجميا 

وتوصمت الدراسة إلى  جممة من النتائج أبرزىا: أن الإعلان يؤثر فعلا عمى سموك العملاء وذلك خلال  
جذب الانتباه، إثارة الاىتمام، خمق الرغبة، مرحمة ما قبل اتخاذ قرار الشراء ضمن ستة جوانب نفسية ىي: 

 الإقناع، التصرف، والتثبيت بالذاكرة.

كما أن مؤشر الجودة يعد من بين أىم المعايير التي يستند ليا المستيمك في المفاضمة بين خدمة وأخرى 
 وذلك أثناء وبعد مرحمة اتخاذ قرار الشراء.  

ت الإنترنت ودورىا في تعزيز السموك الشرائي لممستيمك" بعنوان" إعلانا دراسة أروى المصباح بابكر -
وىدفت الدراسة إلى التعرف عمى دور الإنترنت كقناة إعلانية تجارية في تعزيز عممية اتخاذ القرار الشرائي 
بالنسبة لممجتمع السوداني، والتعرف أيضا عمى معدلات استخدام المجتمع السوداني للإنترنت، والمنتجات 

ون إعلاناتيا، ومدى أىمية عناصر إعلانات الإنترنت بالنسبة ليم، والمواقع التي يفضمونيا. التي يتابع
مفردة من طلاب الجامعة  138واخترت الباحثة لدراستيا الميدانية عينة عشوائية منتظمة حجميا 

 ، وأصحاب المين الحرة. وخمصت الدراسة إلى مجموعة من2318-2316والموظفين وىذا خلال الفترة 
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النتائج منيا: أن إعلانات الإنترنت تعزز بشكل كبير معظم مراحل اتخاذ قرار الشراء لدى المستخدم، كما 
أظيرت النتائج أن مستخدمي إعلانات الإنترنت يوافقون عمى أن إعلانات اللافتات تعزز من سموكيم 

 فرة لممنتج. الشرائي، كما أن إعلانات الإنترنت وسيمة جيدة لشراء أنواع الماركات المتو 
 :AIDAبالنسبة لنموذج 

:بعنوان   Sahar GHaribi and Al - دراسة  

Explain the Effectiveness of Advertising Using the AIDA Model 

 بنموذج  ةكان اليدف من ىذه الدراسة تطوير نموذج بيئي لتقييم فعالية الإعلان وىذا بالاستعان
AIDAشركة تأمين خاصة في  15زبون و 387شوائية بسيطة  قدرىا المشيور. وشممت الدراسة عينة ع

مدينة طيران، وتوصل الباحثون من خلال ىذه الدراسة أثناء شرحيم لفعالية الإعلان باستعمال نموذج 
AIDA  في شركات التأمين الخاصة إلى أنو و بواسطة القميل من الجيد أثناء عرض الإعلان يمكن

وك الزبون  وىذا باستعمال كممات أو إشارات، أو لفتات، أو موسيقى. كما التأثير عمى آراء ومواقف و سم
الأربعة )الانتباه، الاىتمام، الرغبة،  AIDAتوصمت الدراسة إلى أن ىناك علاقة تأثير بين مراحل نموذج 

 .الشراء( وفعالية الإعلان
    بعنوان: Osama Ahmed Abdelkader, Mohamed Hassan Rabie دراسة 

Exploring the General Awareness of Young Users According to AIDA Model Applied to 

Social Networking ADS. 

  من خلال ىذا البحث سعى الباحثان لقياس الوعي العام لمستخدمي شبكات التواصل الاجتماعي من
،  (AIDA-SNA)عيبمراحمو الأربعة عمى إعلانات شبكات التواصل الاجتما AIDAخلال تطبيق نموذج 

بالإضافة إلى تأثير متغير الجنس عمى صورة ىذه الإعلانات المقدمة عمى ىذه الشبكات، وقد استيدف 
الباحثان من خلال دراستيم فئة الشباب باعتبارىم الشريحة الأكثر استخداما  لشبكات التواصل الاجتماعي 

طالب وطالبة، واستعان الباحثان  738خاصة منيم الطمبة الجامعيون حيث شممت الدراسة عينة قدرىا 
بالاستمارة كأداة لمدراسة، ومن نتائج ىذا البحث أن ىناك علاقة تأثير لمتغير الجنس عمى صورة 

، كما توصل البحث إلى أن ىناك علاقة تأثير قوية يالإعلانات المقدمة عمى شبكات التواصل الاجتماع
 AIDAعمى مراحل الأربعة لنموذج SNAs لاجتماعي لصورة الإعلانات المقدمة عبر شبكات التواصل ا

 )الانتباه، الاىتمام، الرغبة، الفعل(.  
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 أنموذج الدراسة. 6.1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                            

 .من إعداد الباحثانالمصدر: 

 الإطار النظري لمبحث.2
 . تعريف الخدمة الالكترونية1.2
ونية في إطارىا الواسع عمى أنيا تنطوي عمى تقديم خدمة عبر وسائل وشبكات تعرف الخدمة الالكتر      

إلكترونية مثل الانترنت، ويتضمن ىذا التصور ليس فقط الخدمات التي اعتادت مؤسسات الخدمة التقميدية 
نما أيضا تمك الخدمات المقدمة من قبل الصناعيين ممن يعتمد نجاحيم عمى جودة ىذه  عمى تقديميا وا 

 .1دمات، وتأسيسا عمى ما تقدم فإن مفيوم الخدمة الالكترونية يركز بالدرجة الأساس عمى العميلالخ
كما تعرف الخدمات الالكترونية عمى أنيا تمك الخدمات التي تقدم من خلال الاتصال الالكتروني بين     

 .2مقدم الخدمة والمستفيد منيا
في تعويض واجية التفاعل الإنساني الشخصي في  يةت الالكترونية والتقميدالفرق بين الخدمايتمخص 

مع غياب الاتصال الإنساني حيث أن الالتقاء بين  ،إنسان )شخص(-تقديم الخدمة بواجية التفاعل آلة
 .3الزبون والمؤسسة أصبح عبارة عن علاقة ديناميكية وتفاعمية في أي مكان توجد وتتوفر فيو التكنولوجيا

 ونيةجودة الخدمات الالكتر . 2.2
 تعريف جودة الخدمة الالكترونية. 1.2.2

جودة الخدمات الالكترونية ىي: الجودة المغروسة في الخدمة المقدمة عن طريق المواقع الإلكترونية التي 
تم إنشائيا في مواقع الإنترنت والتي تيدف إلى تقديم الخدمات لمزبائن والجودة فييا ىو تعبير عن رأي 

أو ىي فاعمية الخدمة الالكترونية وقدرتيا عمى  4مة عن مدى نجاحيا في خدمتو.الزبون المستفيد من الخد

H01-3 

H01 

 المستقل المتغير     
 الالكترونية الخدمة جودة أبعاد

 المتغير التابع             
  سموك المستهمك وفق نموذج

AIDA            

 دامسهولة الاستخ

 المعمومات جودة
 

 الاعتمادية

 التصميم

 والسرية الأمن

 الانتباه

 الاهتمام

 الرغبة

 الفعل

H01-1 

H01-2 

H01-5 

H01-4 
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تحقيق أىدافيا، ومدى ملائمة الخدمة لرغبات المستفيدين وقدرتيا عمى تمبية احتياجاتيم بتوفير المعمومات 
 .    5بسيولة ووضوح خلال وقت مناسب

 أبعاد جودة الخدمات الالكترونية2.2.2. 
دمات الالكترونية ىي المحدد الأساسي لرضا العميل وتحقيق الولاء نحو المؤسسة باعتبار تعتبر جودة الخ

6المنافع ىي الأساس في تحقيق الإشباع لدى العميل
 

لا يوجد ىناك اتفاق موحد بين الباحثين حول أبعاد بحد ذاتيا لجودة الخدمات الالكترونية بسبب وجية 
 دمة الالكترونية المقدمة، أو نوع العينة محل الدراسة.نظر كل باحث، أو حسب نوع أو مجال الخ

بحث حول أبعاد جودة الخدمة  وجد أن  73شممت  2313سنة  Pankaj Deshwalففي دراسة أجراىا  
 53بعد لجودة الخدمة الالكترونية تم استخدامو في كل ىذه الدراسات، في حين تكرر استخدام  91ىناك 

 .7سةبعد منيا فقط  في أكثر من درا
 : 8أما الأبعاد الأكثر استخداما في ىذه الدراسات فيي 

 مرة(. 24تصميم الموقع)تكرر استخدام ىذا البعد 
 مرة(. 18سيولة الاستخدام )تكرر استخدام ىذا البعد 

 مرة(. 24الموثوقية )تكرر استخدام ىذا البعد 
 مرة(. 33محتوى المعمومات )تكرر استخدام ىذا البعد 

 مرة(. 26ة )تكرر استخدام ىذا البعد الأمن والحماي
 مرة(. 35سرعة الاستجابة )تكرر استخدام ىذا البعد 

 مقاييس جودة الخدمات الالكترونية 3.2.2.
مع بداية القرن الواحد والعشرون طور الباحثون العديد من المقاييس لقياس جودة الخدمة  

 : 9سماء نذكر من أشيرىا(، أطمق عمى ىذه المقاييس العديد من الأeSQالالكترونية)
 .(Parasuraman et al., 2005)طوره:    E-RecS-Qualو  ES-QUALمقياس:  -
 .(Loiacono et al., 2002)طوره:     WebQual مقياس: -
   (Yoo and Donthu, 2001)طوره:   SITEQUALمقياس:  -
 (Wolfinbarger and Gilly, 2003)وطوره:    eTailQمقياس:   - 

 موك المستهمكس 3.2.
 تعريف سموك المستهمك1.3.2. 

يشير سموك المستيمك إلى دراسة سموك المستيمكين عندما يقومون بتبادل شيء ذي قيمة بالسمعة أو 
10الخدمة التي تشبع حاجاتيم

 

ىو النمط الذي يتبعو المستيمك في سموكو لمبحث أو الشراء أو الاستخدام أو التقييم لمسمع والخدمات و أو 
 .11كار التي يتوقع منيا أن تشبع رغباتو أو حاجاتوالأف
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تصرفات الأفراد التي تتضمن الشراء، واستخدام  سموك المستيمك ىو:ومن زاوية تسويقية يمكن القول أن 
 .12السمع والخدمات وتشمل أيضا القرارات التي تسبق وتحدد ىذه التصرفات

 : ماذا يشتري المستيمك؟ ولماذابـلأسئمة المتعمقة الإجابة عمى اتيدف إلى دراسة سموك المستيمك  عمما أن
 .13الشراء؟ومدى تكرار  يشتري؟ومن أين  يشتري؟ومتى  يشتري؟وكيف  يشتري؟

 سموك المستهمك لتفسير AIDAنموذج  2.3.2.
سموك المستيمك نظرا لما يوليو من أىمية لما تقوم بو  لتفسير أحد النماذج المشيورة AIDAنموذج 

من طرف  AIDAنموذج  قتراحمى سموك المستيمك، ولقد تم "إجيودات ترويجية لمتأثير عالمؤسسات من م
، وىو نموذج سموكي الغرض منو يجعمك متأكد من أن الإعلانات ترفع 1925" في سنة Strongالعالم "

 14.الشراء الوعي وتحفز الاىتمام، وتؤدي إلى تحقيق الرغبة لدى المستيمك، ومن ثم
يتضح أن المستيمك حسب ىذا النموذج يمر بأربعة خطوات لموصول إلى  لسابقا من خلال التعريف

 ه الخطوات في النقاط التالية:عممية الشراء الفعمي لممنتج، ويمكن اختصار ىذ
وخمق الوعي، وبالتالي فإن عمى المؤسسة وقبل أن تبيع أي شيء فيي بحاجة إلى  جذب الانتباه: -

رق عديدة ومتعددة من خلال الوسائل الترويجية الكثيرة المثيرة للانتباه جذب انتباه الناس إليو، وىناك ط
لمجدل إلى غيرىا من الوسائل المثيرة لانتباه  كاستخدام عناوين كبيرة، أو استخدام محتوى إعلاني مثير

 المستيمك نحو المنتج.
نسبة لممستيمك لأنيم يجدون وىذا يعني إبراز مميزات المنتج وفوائده، وىذا إيجابي بالوليد الاهتمام: ت -

يجب الاستعانة بوسائل ترويجية مرئية ومسموعة ومكتوبة لمتأثير عمى  من ييتم بمنتجاتيم، وبالتالي
 .اتجاىات العملاء

وىنا يجب عمى المؤسسة خمق الحماس لدى الناس، وىذا ميم جدا لممؤسسة، وبالتالي  خمق الرغبة: -
ة عمى إقناع الزبائن، والعملاء المستيدفين وضرورة إشارة المؤسسة الترويجية قادر  يجب أن تكون الرسالة

 .باحتياجاتيم بالنسبة لمعملاء إلى أن القصد من ذلك ىو تقديم السمع والوفاء
وىذه آخر محطة بحيث يقوم فييا المستيمك لوضع حد ليذه السمسمة باتخاذ قرار الشراء،  شراء المنتج: -

أن تكون قادرة عمى منح الاطمئنان إلى المستيمك بأن قرار كان صائبا،  وبالتالي عمى المؤسسة المعمنة
 15وخمق انطباع جيد حول المنتج الغير المستخدمين.

 التطبيقي لمبحث الجانب .3

، وباعتبار زبائن زبائن مؤسسة بريد الجزائرمن  الدراسة مجتمعيتكون  مجتمع وعينة الدراسة:. 1.3
حة واسعة في المجتمع وقصد الوصول إلى حجم عينة مناسب ويمثل مؤسسة بريد الجزائر يمثمون شري

بمغت و وسائل التواصل الاجتماعي  عن طريقالكترونيا بطريقتين:  توزيع الاستبيان تم مجتمع الدراسة
تم حضوريا عمى زبائن المؤسسة استمارة ورقية 100وزعت كما  ،إجابة76 الصالحة لمدراسة الإجابات عميو

 استبانة.174، وبذلك يكون عدد الاستبيانات الخاضعة لمدراسة منيا رةاستما98استرداد 
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 اختبار صدق وثبات أداة الدراسة.2.3
عمى اختبار ىذه الدراسة اختبار ألفا كرونباخ لقياس الثبات الداخمي لممقياس وقع الاختيار في ىذه الدراسة 

 وجاءت النتائج كما ىو مبين في جل الموالي.
 نتائج ثبات المقياس باستخدام معامل ألفا كرونباخ (:01) رقم الجدول

 معامل ألفا كرونباخ عدد الفقرات المحور)البعد(
 0.844 4 سهىلت الاستخذام

 0.746 4 جذوي البائع
 0.803 4 جىدة الوعلىهاث
 0.807 4 تصوين الوىقع
 0.822 4 الثقت والأهاى

 0.936 4×4 سلىك الوستهلل
 0.955 36 إجوالي فقراث الاستبياى
 .Spssv25عمى مخرجات برنامج  : من إعداد الباحثان بالاعتمادالمصدر

)أبعاد الجودة وسموك متغيرات الدراسةنلاحظ أن كل نسب الثبات  ول السابقمن خلال الجد
وقد بمغ معامل الثبات لجميع  (،%60كميا مقبولة حيث كانت أكبر من النسبة المرجعية ) المستيمك(

وىذا ما يعني بأنيا قيمة جيدة لثبات الاستبيان ونسبة مقبولة  %(95.5ان بشكل عام )فقرات الاستبي
 لأغراض التحميل وىذا ما يدل عمى ثبات وصدق أداة الدراسة.

 تحميل النتائج واختبار الفرضيات .3.3
 تحميل النتائج .1.3.3
 الدراسة النتائج الإحصائية الوصفية لممتغيرات الشخصية لعينة.2.3.3

% من العينة 75.9أن أغمبية أفراد العينة ىم ذكور، كما سجمنا نسبة  تظير نتائج الجدول الموالي    
سنة أي أن الفئة العظمى من زبائن بريد الجزائر ىم من الشباب،  45سنة إلى  26تتراوح أعمارىم ما بين 

% 33.3%، في حين 63.9 أي بنسبة تقدر بـــ ( يحممون شيادات جامعية136كما أن معظم أفراد العينة)
     منيم يحممون دراسات عميا.

 وجاءت النتائج كما ىو مبين الجدول الموالي. 
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 نتائج بيانات أفراد حسب بياناتهم الشخصية(: 01) رقم الجدول

 

 متغير الجنس متغير السن متغير المستوى الدراسي
 الجنس التكرار ة%النسب السن التكرار النسبة% المستوى التكرار النسبة%
 ذكر 135 77.6 سنة 25أقل من 25 14.4 متوسط 4 2.3
 سنة 35إلى  26من 77 44.3 ثانوي 6 3.4
 أنثى 39 24.4 سنة 45إلى  36من 55 31.6 جامعي 136 63.9
دراسات  58 33.3

 عميا
 سنة 55 إلى46من 8 4.6

 المجموع 174 %133 سنة 55منأكبر  9 5.2 المجموع 174 133%
 المجموع  174 133%

 .Spssv25عمى مخرجات برنامج  الباحثان بالاعتماد من إعداد: المصدر

تحميل نتائج آراء عينة البحث حول أبعاد جودة الخدمات الالكترونية في المؤسسة محل . 3.3.3
 الدراسة

ل أبعاد جودة الخدمة في تم استخدام الانحراف المعياري والمتوسطات الحسابية لمعرفة آراء العينة حو    
 مؤسسة بريد الجزائر.

 وجاءت النتائج كما ىو مبين في الجدول الموالي.       
 نتائج آراء عينة البحث حول أبعاد جودة الخدمة الالكترونية في مؤسسة بريد الجزائر(: 02) رقم الجدول

 

 اتجاهات الآراء فمعامل الاختلا الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارةرقم  البعد

  

سهولة 
 الاستخدام

X1 3.68 3.10 27.25 موافق 
X2 3.67 1.087 29.62 موافق 
X3 3.39 1.141 33.66 موافق 
X4 4.00 0.737 18.24 موافق 

 موافق 27.19 0.992 3.68 ستخدام(الاالمجموع ) سهولة     

 
 الاعتمادية

X1 3.13 1.006 32.14 محايد 
X2 3.13 3.985 31.47 موافق 
X3 3.49 3.984 28.19 موافق 
X4 2.98 1.336 33.76 موافق 

 موافق 31.39 0.995 3.18 المجموع )الاعتمادية(       
 

 التصميم  

X1 3.86 3.896 22.51 موافق 
X2 3.75 3.777 23.72 موافق 
X3 3.27 3.888 27.15 موافق 
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X4 3.78 3.968 25.61 موافق 
 موافق 23.99 0.882 3.66 يم(تصمالمجموع )ال

 

 الأمن والسرية

X1 3.77 3.999 26.53 موافق 
X2 3.78 3.818 21.64 موافق 
X3 3.22 3.854 26.52 موافق 
X4 3.78 3.746 23.33 موافق 

 موافق 23.66 0.854 3.62 من والسرية(المجموع )الأ
 

جودة 
 المعمومات

X1 3.58 3.855 23.88 موافق 
X2 3.53 3.831 23.54 موافق 
X3 3.41 3.998 29.27 موافق 
X4 3.36 3.943 28.36 موافق 

 موافق 26.19 0.91 3.47 جودة المعمومات(المجموع )
 .Spssv25عمى مخرجات برنامج  الباحثان بالاعتماد من إعداد: المصدر

، ترونية كميا عند درجة موافقأبعاد جودة الخدمة الالك عبارات المتوسط العام لنتائجنتائج الجدول أعلاه   
، يميو بعد التصميم 3.68وقد جاء بعد  سيولة الاستخدام في المرتبة الأولى وىذا بمتوسط حسابي قدره

مما يدل عمى أن الموقع الالكتروني لمؤسسة بريد الجزائر سيل الاستخدام  3.66بمتوسط حسابي قدره 
   .   3.18الأخيرة بمتوسط حسابي قدرهوتصميمو مقبول، وجاء بعد الاعتمادية في المرتبة 

 .AIDAنموذج  مراحل وفق  سموك المستهمكتحميل نتائج آراء عينة البحث حول أبعاد . 4.3.3
سموك المستيمك تم استخدام الانحراف المعياري والمتوسطات الحسابية لمعرفة آراء العينة حول أبعاد    
 وجاءت النتائج كما ىو مبين في الجدول الموالي. .في مؤسسة بريد الجزائر AIDA نموذج  مراحل وفق

 نتائج آراء عينة البحث حول أبعاد سموك المستهمك (: 03) رقم الجدول

 اتجاهات الآراء معامل الاختلاف الانحراف المعياري المتوسط الحسابي رقم العبارة البعد
  

 الانتباه

X1 3.86 3.938 23.52 موافق 
X2 3.83 3.776 23.26 فقموا 
X3 3.53 3.942 26.68 موافق 
X4 3.61 3.858 23.77 موافق 

 موافق 26.19 0.91 3.47 (الانتباه بعدالمجموع )    
 

 الاهتمام

X1 3.76 3.943 25.38 محايد 
X2 3.68 3.962 26.14 موافق 
X3 3.43 1.313 29.83 موافق 
X4 3.53 3.954 27.32 موافق 

 موافق 27.01 0.968 3.47 (مامالاهتبعد المجموع )       
 X1 3.53 3.948 26.85 موافق 

X2 4.36 3.841 23.71 موافق 
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 موافق X3 3.87 3.837 21.63 رغبةال  
X4 3.69 3854 23.35 موافق 

 موافق 23.11 0871 3.79 (رغبةالبعد المجموع )
 

 الفعل

X1 4.33 3.759 18.83 موافق 
X2 3.71 3.935 24.23 موافق 
X3 4.31 3.739 17.68 موافق 
X4 4.16 3.778 18.73 موافق 

 موافق 26.19 0.78 3.98 (بعد الفعلالمجموع )
 .Spssv25عمى مخرجات برنامج  من إعداد الباحثان بالاعتماد: المصدر

المتوسط العام لنتائج عبارات أبعاد سموك المستيمك وفق مراحل نموذج  الجدول السابق تبين أننتائج   
AIDA 3.98في المرتبة الأولى وىذا بمتوسط حسابي قدره الفعل كميا عند درجة موافق، وقد جاء بعد ،
ىناك رغبة لدى أفراد عينة البحث في مما يدل عمى أن  3.79بمتوسط حسابي قدره  الرغبة يميو بعد

ة الأخيرة بمتوسط في المرتب ي الاىتمام والانتباه، وجاء بعداستخدام الخدمات الالكترونية لمؤسسة بريد
 .3.47حسابي قدره 

 اختبار الفرضيات .4.3
 الأولى الفرعية اختبار الفرضيات. 1.4.3

 عمى سموك المستيمك لسيولة الاستخدام α 0.05 = يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنويةلا "
 ."في المؤسسة محل الدراسة AIDAوفق مراحل نموذج 

  نستخدم تحميل الانحدار البسيط ىالأولالفرعية رضية الف أو عدم صحة لاختبار صحة
 التالي: وقد جاءت النتائج كما ىو مبين في الجدول

 نتائج تحميل الانحدار البسيط لقياس أثر بعد سهولة الاستخدام عمى سموك المستهمك(: 04) رقم الجدول

 

 8.18149: لمعياري لمتقديرالخطأ ا                                 3.283(: R2) معامل التحديد
 3.333: مستوي المعنوية 66.950  :(F)قيمة 

 Tمعنوية Tقيمة B SEB β المتغير
 3.000 13.557 -  35.54 الثابت

 3.000 8.182 3.529  1.776 سهولة الاستخدام بعد:
 .Spssv25عمى مخرجات برنامج  من إعداد الباحثان بالاعتماد: المصدر

وىي أكبر من قيمتيا الجدولية  وىي  66.953المحسوبة  (F)ول السابق: بمغت قيمة نتائج الجدمن      
( بمعنى أن المتغير المستقل)بعد R2 (3.283(، بينما بمغ قيمة معامل التحديد3.335معنوية)أقل من 

% من التغير في المتغير التابع)سموك المستيمك وفق مراحل 28سيولة الاستخدام( يفسر ما نسبتو 
في بعد ( أي أـن الزيادة 1.776)معامل الانحدار( ) B، في حين بمغت قيمة درجة التأثير(AIDAنموذج

 (.1.776بوحدة واحدة يمكن أن يؤثر عمى سموك المستيمكين بــــ) سيولة استخدام الموقع الالكتروني
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جبة ودالة ( قد جاءت معنوية مما يؤكد أن ىناك علاقة تأثير مو 8.182)Tومن الجدول نلاحظ أن قيمة 
 إحصائيا بين المتغير المستقل والمتغير التابع.

 الفرضية الفرعية الأولى.    عدم صحةالنتائج السابقة تؤكد 

 الثانية الفرعية اختبار الفرضيات. 2.4.3

 عمى سموك المستيمك لبعد الاعتمادية α 0.05 = يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنويةلا "
 ."في المؤسسة محل الدراسة AIDAوفق مراحل نموذج 

  نستخدم تحميل الانحدار البسيط الثانيةالفرعية الفرضية  أو عدم صحة صحةلاختبار 
 الموالي: وقد جاءت النتائج كما ىو مبين في الجدول

عمى سموك المستهمك الاعتماديةيط لقياس أثر بعد نتائج تحميل الانحدار البس(: 05) رقم الجدول  

 

 8.18149: لمتقدير المعياري الخطأ                                                          3.283(: R2) دالتحدي معامل
 3.333: مستوي المعنوية    66.950 :(F)قيمة 

 Tمعنوية Tقيمة B SEB β المتغير

 3.333 13.557 -  35.543 الثابت

 3.333 8.182 3.529  1.776 الاعتمادية بعد:

 .Spssv25عمى مخرجات برنامج  من إعداد الباحثان بالاعتماد: رالمصد
وىي أكبر من قيمتيا الجدولية  وىي  66.953المحسوبة  (F)قيمة : أن تبين السابقالنتائج      

تغير المستقل)بعد ( بمعنى أن الم3.283) R2(، بينما بمغ قيمة معامل التحديد3.335معنوية)أقل من 
% من التغير في المتغير التابع)سموك المستيمك وفق مراحل 28سبتو ( يفسر ما نالاعتمادية

بعد ( أي أـن الزيادة في1.776)معامل الانحدار( ) B(، في حين بمغت قيمة درجة التأثيرAIDAنموذج
 (.1.776بوحدة واحدة يمكن أن يؤثر عمى سموك المستيمكين بــــ) الاعتمادية

جاءت معنوية مما يؤكد أن ىناك علاقة تأثير موجبة ودالة  ( قد8.182)Tومن الجدول نلاحظ أن قيمة 
 إحصائيا بين المتغير المستقل والمتغير التابع.

الثانية.الفرضية الفرعية  عدم صحةالنتائج السابقة تؤكد   

 الثالثةالفرعية  اختبار الفرضيات. 3.4.3
وفق  مى سموك المستيمكع لمتصميم α 0.05 = يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنويةلا 

 في المؤسسة محل الدراسة. AIDAمراحل نموذج 
  نستخدم تحميل الانحدار البسيط ثالثةال الفرعية الفرضية أو عدم صحة صحةلاختبار 

 الموالي: وقد جاءت النتائج كما ىو مبين في الجدول
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 عمى سموك المستهمك التصميميط لقياس أثر بعد نتائج تحميل الانحدار البس(: 06) رقم الجدول

 8.671632: لمتقدير المعياري الخطأ                                                 3.191(: R2)التحديد معامل

 00000: المعنوية مستوي    40.702 :(F) قيمة

 Tمعنوية Tقيمة B SEB β المتغير

 3.333 9.650 -  34.181 الثابت

 3.333 6.380 3.437  1.877 التصميم بعد:

 .Spssv25عمى مخرجات برنامج من إعداد الباحثان بالاعتماد : المصدر
وىي أكبر من قيمتيا الجدولية  وىي  43.732المحسوبة  (F)قيمة  الجدول أعلاه يتبين لنا أن:من      

عد تغير المستقل)ب( بمعنى أن الم3.191) R2(، بينما بمغ قيمة معامل التحديد3.335معنوية)أقل من 
% من التغير في المتغير التابع)سموك المستيمك وفق مراحل 19( يفسر ما نسبتو التصميم
بعد  ( أي أـن الزيادة في1.877)معامل الانحدار( ) B(، في حين بمغت قيمة درجة التأثيرAIDAنموذج

 (.1.877بوحدة واحدة يمكن أن يؤثر عمى سموك المستيمكين بــــ) التصميم
( قد جاءت معنوية مما يؤكد أن ىناك علاقة تأثير موجبة ودالة 6.383)Tأن قيمة ومن الجدول نلاحظ 

 إحصائيا بين المتغير المستقل والمتغير التابع.
 ثالثة.الفرضية الفرعية ال عدم صحةالنتائج السابقة تؤكد 

 اختبار الفرضيات الفرعية الرابعة .4.4.3
وفق  عمى سموك المستيمك للأمن والسرية α 0.05 = يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنويةلا 

 في المؤسسة محل الدراسة. AIDAمراحل نموذج 
  نستخدم تحميل الانحدار البسيط الفرضية الفرعية الرابعةأو عدم صحة صحة لاختبار 

 الموالي: وقد جاءت النتائج كما ىو مبين في الجدول
 عمى سموك المستهمك الأمن والسريةلقياس أثر بعد  يطنتائج تحميل الانحدار البس(: 07) رقم الجدول

 7.70643: لمتقدير المعياري الخطأ                                                       3.361: ( R2) التحديد معامل
 3.333:  المعنوية مستوي     97.319: (F)قيمة 

 Tمعنوية Tقيمة B SEB β المتغير

 3.333 9.107 -  27.338 الثابت

 3.333 9.865 3.631  2.481 الأمن والسريةبعد:

 .Spssv25عمى مخرجات برنامج  ان بالاعتمادمن إعداد الباحث: المصدر
وىي أكبر من قيمتيا الجدولية  وىي  97.319المحسوبة  (F): بمغت قيمة النتائج أعلاه من    

تغير المستقل)بعد ( بمعنى أن الم3.361) R2(، بينما بمغ قيمة معامل التحديد3.335معنوية)أقل من 
% من التغير في المتغير التابع)سموك المستيمك وفق مراحل 36( يفسر ما نسبتو الأمن والسرية
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في بعد ( أي أـن الزيادة 2.481)معامل الانحدار( ) B(، في حين بمغت قيمة درجة التأثيرAIDAنموذج
 (.2.481موك المستيمكين بــــ)بوحدة واحدة يمكن أن يؤثر عمى سالأمن والسرية 

( قد جاءت معنوية مما يؤكد أن ىناك علاقة تأثير موجبة ودالة 9.865)Tومن الجدول نلاحظ أن قيمة 
 إحصائيا بين المتغير المستقل والمتغير التابع.

 رابعة.الفرضية الفرعية ال عدم صحةالنتائج السابقة تؤكد 

 اختبار الفرضيات الفرعية الخامسة .5.4.3

 عمى سموك المستيمك لجودة المعمومات α 0.05 = يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنويةلا 
 في المؤسسة محل الدراسة. AIDAوفق مراحل نموذج 

  نستخدم تحميل الانحدار البسيط فرعية الخامسةالفرضية الأو عدم صحة صحة لاختبار 
 لي:الموا وقد جاءت النتائج كما ىو مبين في الجدول

  عمى سموك المستهمك جودة المعموماتيط لقياس أثر بعد نتائج تحميل الانحدار البس(: 08) رقم الجدول

 7.28499: لمتقدير المعياري الخطأ                                                          3.429: ( R2) التحديد معامل

 3.333: المعنوية ستويم    129.380 :(F)قيمة

 Tمعنوية Tقيمة B SEB β المتغير

 3.333 10.060 -  26.773 الثابت

 3.333 11.375 3.655  2.606 جودة المعمومات بعد:

 .Spssv25عمى مخرجات برنامج  من إعداد الباحثان بالاعتماد: المصدر
ولية  وىي أكبر من قيمتيا الجد 129.383المحسوبة  (F)نتائج الجدول السابق: بمغت قيمة من      

تغير ( بمعنى أن الم3.429) R2(، بينما بمغ قيمة معامل التحديد3.335وىي معنوية)أقل من 
% من التغير في المتغير التابع)سموك المستيمك وفق 43( يفسر ما نسبتو المستقل)بعد جودة المعمومات

أـن الزيادة  ( أي2.636)معامل الانحدار( ) B(، في حين بمغت قيمة درجة التأثيرAIDAمراحل نموذج
 (.2.636بوحدة واحدة يمكن أن يؤثر عمى سموك المستيمكين بــــ) بعد جودة المعموماتفي 

( قد جاءت معنوية مما يؤكد أن ىناك علاقة تأثير موجبة ودالة 11.375)Tومن الجدول نلاحظ أن قيمة 
 إحصائيا بين المتغير المستقل والمتغير التابع.

 خامسةالفرضية الفرعية ال حةعدم صالنتائج السابقة تؤكد 

 اختبار الفرضية الرئيسية. 6.4.3
)سيولة الإلكترونية اتبعاد جودة الخدملأ α 0.05 = يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنويةلا "

وفق مراحل  عمى سموك المستيمك المعمومات، الاعتمادية، التصميم، الأمن والسرية( جودة الاستخدام،
 مؤسسة بريد الجزائر.نتباه، الاىتمام، الرغبة، الفعل( في )الاAIDAنموذج 

 ىذه الفرضية الرئيسية نستخدم تحميل الانحدار المتعدد  أو عدم صحة صحةلاختبار 
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 الموالي: وقد جاءت النتائج كما ىو مبين في الجدول
  عمى سموك المستهمك لكترونيةجودة الخدمات الا  ادبعألقياس أثر  متعددنتائج تحميل الانحدار ال(: 09) رقم الجدول

 6.81531: لمتقدير المعياري الخطأ                                                          3.539(:R2) التحديد معامل

 0.331مستوي المعنوية:       43.838:(F)قيمة
 Tمعنوية Tقيمة B SEB β المتغير

 3.000 6.404 -  23.111 الثابت

 3.331 2.356 3.156  3.256 ستخدامسهولة الا

 3.068 1.836 3.147  3.495 الاعتمادية

 3.483 3.704- 3.052-  3.223- التصميم

 3.001 3.266 3.262  1.081  جودة المعمومات

 3.000 6.347 3.453  1.800 الأمن والسرية

 .Spssv25عمى مخرجات برنامج  من إعداد الباحثان بالاعتماد: المصدر
وىي أكبر من قيمتيا الجدولية  وىي  43.838المحسوبة  (F)نتائج الجدول السابق: بمغت قيمة من      

جودة ( بمعنى أن المتغير المستقل)R2 (3.539(، بينما بمغ قيمة معامل التحديد3.335معنوية)أقل من 
تيمك وفق مراحل % من التغير في المتغير التابع)سموك المس51( يفسر ما نسبتو الخدمات الالكترونية

 (.AIDAنموذج
معنوية مما يؤكد أن ىناك علاقة تأثير موجبة ودالة إحصائيا بين المتغير T(8.182 )قيمة  و جاءت

 المستقل والمتغير التابع.
 .الرئيسيةالفرضية  عدم صحةؤكد وىذا ما ي

 خاتمة. 4
 أكثر القطاعات تأثرا منىي القطاعات الخدمية أن  في شقو النظري رأينا من خلال ىذا البحث    

بالتطورات التكنولوجية المتسارعة من جية، ومن جية أخرى حاجة المستيمك لقضاء معاملاتو عن بعد 
  .الطوابيرالانتظار في صفوف  دون عناء التنقل و

ولمسوق القطاعي التنافسي  حاجيات زبائنيامواكبة لإلى عصرنة خدماتيا  جزائرمؤسسة بريد ال ولذا سعت
. وتجمى ذلك عبر جممة من الخدمات المالية الالكترونية المقدمة عبر موقعيا الالكترونيمل فيو، الذي تع

إلا أن الحكم عمى جودة ىذه الخدمات الالكترونية يبقى من صلاحية متمقييا ألا وىو زبون المؤسسة ىذا 
 ما حولنا اختباره في ىذه الدراسة وقد توصمنا إلى النتائج الميدانية التالية:

المقدمة من عمى كل أبعاد جودة الخدمات الكترونية  كانت إجابات أفراد عينة البحث عند درجة موافق -
 .(، جودة المعموماتالأمن والسريةالاعتمادية، التصميم،)سيولة الاستخدام، طرف مؤسسة بريد الجزائر
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) الانتباه، الاىتمام، AIDAعند دراجة موافق في إتباعيم لخطوات نموذج العينة  كانت إجابات أفراد -
التي تعرضيا مؤسسة بريد الجزائر   الالكترونيةوالخدمات  الرغبة ، الفعل( عند تعامميم مع المنتجات

 عن طريق مختمف الطرائق والوسائط الالكترونية المتاحة والتي تمجأ إلييا المؤسسة.
سة بريد الجزائر و سموك توجد علاقة تأثير موجبة ودالة بين جودة الخدمات الالكترونية في مؤس -

 .AIDAالمستيمك وفق نموذج 
 عدم صحة كل الفرضيات المطروحة الفرعية منيا والرئيسية.أثبتت البحث في شقيا التطبيقي نتائج  -

  التالية: التوصيات يمكن أن نطرح عمى ضوء النتائج السابقة
ومبرمجي ىذه كافة موظفي  لدىالإلكترونية أن تنمي ثقافة جودة الخدمة  بريد الجزائرعمى إدارة  -

 .الخدمات
العمل عمى تنويع سمة الخدمات الإلكترونية وتوسيع العمل بيا بتقديم تحفيزات وامتيازات لجذب اكبر   -

 .عدد ممكن العملاء
 .تسييل استخدام ىذه الخدمات من حيث تبسيط المغة والتصميم المناسب والجذاب -
 لمعرفة سموكياتيم.العمل عمى توفير قواعد بيانات تخص الزبائن  -
تعميم استخدام الأجيزة الخاصة بالدفع الالكتروني في جميع شبابيك الدفع كالأطباء والصيادلة،  -

 لسوبر ماركات، المحلات الكبرى.ا
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