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 ممخص:
قادمها التا  تإلى قياس أثر جودة الخدمات الالكترونية عمى رضا التجار المتعاممين باالبي  بالتقسايط، الدراسة  تهدف 

 لمختمف المؤسسات والبنوك والخواص الذين لديهم صفة التاجر.  لكترونية حديثةإخدمة مؤسسة بريد الجزائر ك
تعاقاد يا  هاذل الخدماة ما  مؤسساة مز  130ة التا  وززععات عماى عيناة مكوناة مان م  البيانات عان طرياا الاساتبان  تم ج  

 بريد الجزائر ي  كل من ولاية المسيمة، ولاية برج بوعريريج، ولاية سطيف. 
توصاال المز  أظهاارت النتااائجحيااث  عاادلات الهيكميااة،ماااذج المز اسااتخدام ن  ماادص صااحة يرضاايات الدراسااة ب ختبااارام د تااوق اا

المطاور  E-S-QUAL and E-RecS-QUAL اسااااااااااد جاودة الخدماة الالكترونياة مان خالال استخااااادام المقياابعليها أنَّ ل  إ
 . بياً ذا دلالةٍ إحصائيةٍ عمى رضا التجار المتعاممين بالبي  بالتقسيط( تأثيراً إيجا2005ان وآخرون )ورم  اسز ار  من قبل ب  

 ، بريد الجزائر.جودة الخدمة الالكترونية، الرضا، خدمة الاقتطاع المباشر كممات مفتاحية:
 .M31تسويا  :JELتصنيف 

Abstract:  

The study aims to measure the impact of the quality of electronic services on the satisfaction of 

merchants engaged in the sale of installments, which Algeria Post Corporation provides as a modern 

electronic service to various institutions, banks and private persons with merchant status. 

The data were collected by a questionnaire distributed to a sample of 130 contractors in this 

service with the Algeria Post Corporation in both M'sila Setif, Borj Bouarreridj  

The validity of the study's hypotheses was tested using structural rate models. The results obtained 

showed that the dimensions of the quality of the electronic service through the use of the measurement 

E-S-QUAL and E-RecS-QUAL developed by Parasurman et al. (2005) had a positive impact of 

statistical evidence on the satisfaction of merchants dealing with the sale of installments. 

Keywords: Quality of electronic service, satisfaction, direct withholding service, Algeria Post. 

Jel Classification : Marketing M31. 
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  مقدمة : .1
تزعد مواكبة التطورات التكنولوجية المتلاحقة ي  مجال الخدمات الالكترونية من بين أهم المداخل 

ختمفة، ويتم ذلك من قدم من قِبل البنوك والمؤسسات المالية المز الت  تز الرئيسة لتحسين جودة الخدمات 
دمات مالية جديدة وتحسين طرا من تقنيات المعمومات والاتصالات لابتكار خ المثمىخلال الاستفادة 

تقديمها لمزبائن بطرا سهمة ودقيقة، يتقديم الخدمات الجيدة لمزبائن أصبح ي  الوقت الحاضر شرطاً 
أساسياً لنجاح المؤسسات المالية والمصريية، إذ أصبحت الرغبة ي  تمبية احتياجات ورغبات الزبائن 

 .المزايا التنايسية وجذب أكبر عدد ممكن من الزبائن والحفاظ عمى رضاهم وولائهم أمراً ضرورياً لتحقيا
 أصبح تحقيا رضا الزبائن هو الهدف الساس  لكل المؤسسات الاقتصادية الراغبة ي  الاستمرار

مدخلًا حيوياً لمحفاظ عمى  يزعتبريإن قياس ومتابعة رضا الزبون  والنمو وتحقيا الميزة التنايسية، وعميه
يسعى الزبون اليوم إلى الحصول عمى أعمى مستويات الجودة بأقل ممؤسسة، حيث الزبائن وتعزيز ولائهم ل

تكمفة، مما يدي  المؤسسات إلى اتباع استراتيجيات واضحة وتركيز أكبر عمى تمبية تطمعات الزبون ي  
 جودة الخدمة المقدمة له.  

لمنتج أو خدمة ما  يإن الجودة ه  تمك الصفات المميزة "Jablonskiوويقاً لممفكر "جابمونسك  
وتتمثل قيمة هذل الصفات بالجودة والتوقيت والحجم ومقدار التكمفة ومصداقية المنتج وغيرها من العوامل 

 .   (Gi-Du & Jeffrey , 2004) الخرص ي  تحديد مفهوم الجودة
مؤسسة بريد الجزائر من بين عتبر وي  إطار موضوع تبن  الخدمات الالكترونية ي  الجزائر تز 

المؤسسات الرائدة الت  سخرت لها الدولة كل الإمكانيات والتسهيلات لمقيام بتجسيد هذا المشروع، وبالفعل 
ليها ريقة إ سند  أز درجت والتزمت بالتحضير والتخطيط لتنفيذ ما يإن هذل المؤسسة وعبر محطاتها التاريخية ت  

نهوض بقطاع الخدمات المالية بصفة عامة مل نك الجزائررار ب  مى غِ باق  المؤسسات والبنوك التجارية ع
 والخدمات المالية الالكترونية تحديداً.

 إشكالية الدراسة: .1.1
رضا التجار المتعاممين بالدي   محاولة لقياسع هذا البحث ي  مما سبا جاء موضو  انطلاقا

تطاع المباشر عمى جودة الخدمات الالكترونية بالتقسيط المتعاقدين م  مؤسسة بريد الجزائر ي  خدمة الاق
 طرح التساؤل التال : ن   وعميهالت  يستفيدون منها من خلال هذل الخدمة 

   ل لبعاد جودة الخدمات الالكترونية المقدمة عبر خدمة الاقتطاع المباشر من الحساب البريدي ه
الوحدة -بريد الجزائر لمؤسسة (Balayage & Prélèvement) اليوم م  عممية المسح  (Ccp)الجاري 

دور ي  تحقيا رضا التجار  -سطيفبرج بوعريريج، الوحدة الولائية بِ الولائية بالمسيمة، الوحدة الولائية بِ 
 المتعاممين بالبي  بالتقسيط والمتعاقدين م  بريد الجزائر ي  هذل الخدمة؟

 ويندرج تحت هذا التساؤل مجموعة من السئمة الفرعية:
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    ي  تحقيا رضا التجار المتعاممين بالبي  بالتقسيط والمتعاقدين م  مؤسسة بريد  الكفاءة ل تؤثره
ي  خدمة الاقتطاع المباشر من الحساب  -الوحدة الولائية بالمسيمة، برج بوعريريج، سطيف  –الجزائر 

 ؟وعممية المسح اليوم  (Ccp)بريدي الجاري 
   جار المتعاممين بالبي  بالتقسيط والمتعاقدين م  مؤسسة رضا الت ي  تحقيا النظاما مدص تأثير توير م

ي  خدمة الاقتطاع المباشر من الحساب  -الوحدة الولائية بالمسيمة، برج بوعريريج، سطيف  –بريد الجزائر
 ؟وعممية المسح اليوم  (Ccp)بريدي الجاري 

  مؤسسة بريد الجزائر رضا التجار المتعاممين بالبي  بالتقسيط والمتعاقدين مالى أي مدص يتأثر  – 
ي  خدمة الاقتطاع المباشر من الحساب بريدي  -الوحدة الولائية بالمسيمة، برج بوعريريج، سطيف 

 ي  تقديم الخدمة الالكترونية؟ الوفاءبدرجة  وعممية المسح اليوم  (Ccp)الجاري 
   عاقدين م  مؤسسة بريد رضا التجار المتعاممين بالبي  بالتقسيط والمتي  تحقيا  الخصوصيةل تؤثر ه

ي  خدمة الاقتطاع المباشر من الحساب  -الوحدة الولائية بالمسيمة، برج بوعريريج، سطيف  –الجزائر
 ؟وعممية المسح اليوم  (Ccp)بريدي الجاري 

   رضا التجار المتعاممين بالبي  بالتقسيط والمتعاقدين م  مؤسسة بريد ي  تحقيا  الاستجابةل تؤثر ه
ي  خدمة الاقتطاع المباشر من الحساب  -حدة الولائية بالمسيمة، برج بوعريريج، سطيف الو  –الجزائر

 ؟  وعممية المسح اليوم  (Ccp)بريدي الجاري 
   رضا التجار المتعاممين بالبي  بالتقسيط والمتعاقدين م  مؤسسة تأثير ي  تحقيا  التعويضل لبعد ه

ي  خدمة الاقتطاع المباشر من الحساب  -بوعريريج، سطيف الوحدة الولائية بالمسيمة، برج  –بريد الجزائر
 ؟  وعممية المسح اليوم  (Ccp)بريدي الجاري 

   رضا التجار المتعاممين بالبي  بالتقسيط والمتعاقدين م  مؤسسة ي  تحقيا  الاتصالا مدص تأثير توير م
ة الاقتطاع المباشر من الحساب ي  خدم -الوحدة الولائية بالمسيمة، برج بوعريريج، سطيف  –بريد الجزائر

 ؟ وعممية المسح اليوم  (Ccp)بريدي الجاري 

 موذج الدراسةفرضيات البحث ون   .2.1
بين جودة الخدمة الالكترونية ورضا وولاء  طيةموذج يوضح العلاقة الترابز محاولة لإنشاء ن  ي  

أن جودة الخدمة  (deepika, Shashank, Sumanjeet , & Binod, 2023, p. 531 )د جِ وز  ،الزبائن
وهذا راج  لدرجة رضاهم عن الخدمات الالكترونية  ،الالكترونية تقمل من خسارة الزبائن وتحولهم لممنايس

قة بين رضا العملاء والثقة أثناء دراسة العلا (Ramadania, 2021, pp. 100-108)المقدمة لهم، وأظهر 
أثناء  E-RecS-QUALو E-S-QUALوالولاء عمى جودة الخدمة المصريية الالكترونية باستخدام مقياس 

وجودة خدمة الاسترداد  (E-S-QUAL) تانترنبر الااة عاة الساسياأن جودة الخدم، Covid-19جائحة 
وذلك من خلال استبيان موزع عمى  .زبائنا اللها تأثيرًا إيجابيًا عمى رض (E-RecS-QUAL) الإلكترون  

خدمات مصريية عبر الانترنت أو )زبون مسجمين كمستخدمين لمخدمات المصريية الالكترونية  020
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كما أكدت العديد من  ،(Bukopin Bank, BCA, Mandiri)بنوك  ثلاثخدمات عبر الهاتف المحمول( ي  
الالكترونية عمى رضا الزبائن وهذا ي  مختمف أنحاء العالم  الدراسات عمى التأثير الإيجاب  لجودة الخدمة

خدمة المصريية الت  أثبتت أن أبعاد جودة ال  (Masoud & Maziyar, 2016, pp. 57-68) دراسة عمى غرار
 البنكية، كما أثبتات دراسة يجابياً عمى رضا الزبائن والقيمة المتوقعة ي  الخدمااتالالكترونية تؤثر إ

(Parasuraman, Zeithaml, & Malhotra, 2005, pp. 213-233)  عمى وجود أثر إيجابا  لجودة الخدمة
أن أبعاد  (kassim & Abdullah, 2010, pp. 351-371) الالكترونية عمى رضاا الزبائان، كما أثباتت دراسة

 .زبائنجودة الخدمة الالكترونية تؤثر بشكل مباشر عمى رضا ال
بالاسااااااتناد عمااااااى مااااااا تقاااااادم ماااااان الدراسااااااات و البحاااااااث السااااااابقة ذات الصاااااامة بموضااااااوع الدراسااااااة 

-E-Sالتاااا  ساااانقوم بهااااا لمعريااااة الاااادور الااااذي تمعبااااه أبعاااااد جااااودة الخدمااااة الالكترونيااااة باسااااتخدام مقياااااس 

QUAL  وE-RecS-QUAL   ياااااا  تحقيااااااا رضااااااا التجااااااار المتعاااااااممين بااااااالبي  بالتقساااااايط والمتعاقاااااادين ياااااا
التااااا  تقااااادمها مؤسساااااة برياااااد الجزائااااار  (Ccp)خدماااااة الاقتطااااااع المباشااااار مااااان الحسااااااب البريااااادي الجااااااري 

نقتاااارح أن أبعاااااد جااااودة الخدمااااة الالكترونيااااة  -وحاااادة سااااطيف –وحاااادة باااارج بااااوعريريج  -وحاااادة المساااايمة–
كل مباشاااار بااااإدراك الزبااااون العااااام لجااااودة الخدمااااة الالكترونيااااة عمااااى وجااااه التحديااااد، وعميااااه يإنااااه تاااارتبط بشاااا

دم أساسااااااااً لقيااااااااس جاااااااودة الاااااااذي قزااااااا E-RecS-QUALو  E-S-QUALمااااااان المفتااااااارض وحساااااااب مقيااااااااس 
 أن: (Parasuraman, Zeithaml, & Malhotra, 2005) الخدمة الالكترونية من طرف

 فرضيات البحث: .1.2.1
  المقدماااة عباار خدماااة الاقتطااااع المباشااار مااان الحسااااب البريااادي تااؤثر أبعااااد جاااودة الخااادمات الالكترونياااة

الوحاادة  -لمؤسسااة بريااد الجزائاار (Balayage & Prélèvement)ماا  عمميااة المسااح اليااوم   (Ccp)الجاااري 
رضاااا التجاااار المتعااااممين باااالبي   بشاااكل إيجااااب  يااا  تحقياااا -الولائياااة بالمسااايمة، بااارج باااوعريريج، ساااطيف 

 بالتقسيط والمتعاقدين م  مؤسسة بريد الجزائر ي  هذل الخدمة.
  بشااكل إيجاااب  عمااى التوقاا  العااام لمجااودة المدركااة لمخدمااة الالكترونيااة المقدمااة ماان طاارف  الكفــاءةتااؤثر

متعااااممين باااالبي  لمتجاااار ال -الوحااادة الولائياااة بالمسااايمة، بااارج باااوعريريج، ساااطيف  –مؤسساااة برياااد الجزائااار 
وعممياااة المساااح  (Ccp)بالتقسااايط والمتعاقااادين يااا  خدماااة الاقتطااااع المباشااار مااان الحسااااب بريااادي الجااااري 

 .(Balayage & Prélèvement)اليوم  
  بشكل إيجاب  عمى التوق  العام لمجودة المدركة لمخدمة الالكترونية المقدمة من طرف النظام يؤثر توير

لمتجاااار المتعااااممين باااالبي   -حااادة الولائياااة بالمسااايمة، بااارج باااوعريريج، ساااطيف الو  –مؤسساااة برياااد الجزائااار 
وعممية المسح اليوم   (Ccp)بالتقسيط والمتعاقدين ي  خدمة الاقتطاع المباشر من الحساب بريدي الجاري 

(Balayage & Prélèvement). 
  لكترونيااة المقدمااة ماان طاارف بشااكل إيجاااب  عمااى التوقاا  العااام لمجااودة المدركااة لمخدمااة الاالوفــاء يااؤثر

لمتجاااار المتعااااممين باااالبي   -الوحااادة الولائياااة بالمسااايمة، بااارج باااوعريريج، ساااطيف  –مؤسساااة برياااد الجزائااار 
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وعممياااة المساااح  (Ccp)بالتقسااايط والمتعاقااادين يااا  خدماااة الاقتطااااع المباشااار مااان الحسااااب بريااادي الجااااري 
 .(Balayage & Prélèvement)اليوم  

  إيجااااب  عمااى التوقاا  العااام لمجااودة المدركاااة لمخدمااة الالكترونيااة المقدمااة مااان  بشااكل الخصوصــيةتااؤثر
لمتجاار المتعااممين باالبي   -الوحدة الولائية بالمسيمة، برج بوعريريج، سطيف  –مؤسسة بريد الجزائر طرف 

وعممياااة المساااح  (Ccp)بالتقسااايط والمتعاقااادين يااا  خدماااة الاقتطااااع المباشااار مااان الحسااااب بريااادي الجااااري 
 .(Balayage & Prélèvement)ليوم  ا
  بشكل إيجاب  عمى التوق  العام لمجودة المدركاة لمخدماة الالكترونياة المقدماة مان طارف  الاستجابةتؤثر

لمتجاااار المتعااااممين باااالبي   -الوحااادة الولائياااة بالمسااايمة، بااارج باااوعريريج، ساااطيف  –مؤسساااة برياااد الجزائااار 
وعممياااة المساااح  (Ccp)المباشااار مااان الحسااااب بريااادي الجااااري بالتقسااايط والمتعاقااادين يااا  خدماااة الاقتطااااع 

 .(Balayage & Prélèvement)اليوم  
  بشااكل إيجاااب  عمااى التوقاا  العااام لمجااودة المدركااة لمخدمااة الالكترونيااة المقدمااة ماان  التعــويضيااؤثر بعااد

تعااممين باالبي  لمتجاار الم -الوحدة الولائية بالمسيمة، برج بوعريريج، سطيف  –مؤسسة بريد الجزائر طرف 
وعممية المسح اليوم   (Ccp)بالتقسيط والمتعاقدين ي  خدمة الاقتطاع المباشر من الحساب بريدي الجاري 

(Balayage & Prélèvement). 
  بشاكل إيجااب  عماى التوقا  العاام لمجاودة المدركاة لمخدماة الالكترونياة المقدماة مان طارف  الاتصـاليؤثر

لمتجاااار المتعااااممين باااالبي   -لولائياااة بالمسااايمة، بااارج باااوعريريج، ساااطيف الوحااادة ا –مؤسساااة برياااد الجزائااار 
المسح اليوم   وعممية (Ccp)بالتقسيط والمتعاقدين ي  خدمة الاقتطاع المباشر من الحساب بريدي الجاري 

(Balayage & Prélèvement). 
محاولة قياس  يرج  اختيار واستخدام هذا المقياس لمغرض من هذل الدراسة والمتمثل أساسا ي 

بعاد الت  تؤثر عمى التوقعات العامة لمجودة من خلال دراسة ال مة الالكترونيةالرضا عمى جودة الخد
الوحدة الولائية بالمسيمة، برج  –المدركة من الخدمات الالكترونية من قبل الزبائن لمؤسسة بريد الجزائر

 .بوعريريج، سطيف

 نموذج الدراسة: .2.2.1
من الدراساة، والوصاول الاى أهادايها وكاذا تأصايل الفرضايات الإحصاائية مان جهاة، لتوضيح الهدف 

ولإيضاااااح العلاقااااة بااااين المتغياااار المسااااتقل )جااااودة الخاااادمات الالكترونيااااة( والمتغياااار التاااااب  )رضااااا التجااااار 
اً مساارات االاذي يعارض ايتراضيا (01رقم )المتعاممين بالبي  بالتقسيط( من جهة أخرص، يإننا نصمم الشكل 

-E-RecSو E-S-QUALة الالكترونيااة حساااااااب نماوذج مقيااااااااس اات التأثير بيان أبعاااااااااااد جاودة الخدماااعلاق

QUAL (Parasuraman, Zeithaml, & Malhotra, 2005, pp. 213-233)  وعلاقاة التاأثير باين أبعااد جاودة
 المدركة من طرف الزبائن والرضا. الخدمة الالكترونية
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الكفاءة

 نموذج الدراسة: (01)رقم  الشكل
                                                                                
                 

                               
                               
                               

 
                               

                                                                   
 

                                                                   
 

 (Parasuraman, Zeithaml, & Malhotra, 2005)دراسة من أعداد الباحثين بالاعتماد عمى المصدر:         
  .جودة الخدمة الالكترونية: المتغير المستقل

 رضا الزبون.: المتغير التابع

 :مراجعة الأدبيات. 2
 :جودة الخدمة الالكترونية.  1.2

لن الخدمة من بين المواضي  الكثر جدلًا ي  مجال الدب التسويق  هو موضوع جودة الخدمة، 
ذات خواص تختمف عن السمعة، وينتج عن ذلك صعوبة ي  قياس جودتها لنها تعتبر من المور الت  

 ,Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985) تشتت ذهن المستهمك ويصعب عميه تقييمها مقارنة بالسم 

pp. 41-50)ة جودة الخدمة الالكترونية بمتغيرات أخرص )كمتغير مستقل أو متغير ، أما ييما يتصل بعلاق
دراكها تاب (، ينجد العديد من الدراسات الت  حاولت التصدي من قبل الزبون،  لجودة الخدمة الالكترونية وا 

دت وقد أك. أو الولاء، أو الميزة التنايسية دراك عمى عدد من المتغيرات التابعة كالرضاوانعكاس حالة الإ
عن وجود علاقة بين حالة  (Lymperopouls, Chaniotakis, & Soureli, 2006, pp. 365-379) دراسة

إدراك الجودة الت  يشعر بها الزبون ورضا الزبون، ومن ثم درجة ولاء الزبون ي  قطاع البنوك ي  
 ,Tsoukatos, Evangelos & Rand) رضياتها. وقدمت دراسةاليونان، حيث وجدت هذل الدراسة دعماً لف

Graham K, 2006, pp. 501-519)  دعما مهماً لدور جودة الخدمة الالكترونية المصريية ي  دي  الزبون
مكانية الوصول لاختيار البنك الذي يتعامل معه، إضاية إلى عوامل أخرص متمثمة بخصائص المنتج،  وا 

مستهمك عندما لى الخدمة المصريية، والاتصالات بين البنك والزبون، ونجد أن الرضا يتحقا لدص الإ
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(.)الجنس، العمر، سنوات الاشتراك ي  خدماااة الاقتطاع المباشر، المؤهل العمم لمتغيرات الديمغرافية ا  
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 ,Bloemer & Odekerken-Schröder, 2002) دراكاته للأداء الفعم  لمخدمة أو المنتجتتساوص توقعاته م  إ

pp. 68-80).   
 زبائنلتال  يإن جودة الخدمة الالكترونية ه  تقييم ما تم الحصول عميه بشكل يعم  من قبل الوبا 

 لتمك الخدمات الالكترونية ومقارنته م  التصورات الولية الت  تسبا استهلاك الخدمة.

 :اـالرض. 2.2
اظ يأخااذ رضااا العماالاء أهميااة خاصااة ياا  سااياا الخاادمات الالكترونيااة، حيااث يعااد ماان الصااعب الحفاا

 .Zavareh, Jusoh, Zakuan, & Ashourian, 2012, pp) وكسب ولائهم يا  العاالم الايتراضا عمى العملاء 

نااك هي (Kim, lee, & lee, 2007, p. 22) لمرضاا التسويا تعاريفمراج  حيث قدمت الكثير من  (441-445
شعر بها الفرد بعد استهلاك خدمة معينة أو منتج، حيث ينشاأ تجربة احساسية ي  عرَّف الرضا عمى أنه يز من 

هذا الإحساس من تقييمه للأداء الفعما  الاذي تمقاال بمقارنتاه ما  توقعاتاه الساابقة، ويمثال حالاة نفساية تراياا 
حيااث تمثال توقعاات الزبااون إجماال  معتقداتاه حااول  ،(64، صافحة 2007ن ، )بوعنامرحماة ماا بعااد الشاراء

ياة الخدمة الت  سيحصل عميها، وهذل  التوقعات تمثل نقاطاً مرجعية يقوم الزبون بالحكم عماى الخدماة الفعم
هذل التعاريف، يزعارف الرضاا كتجرباة  وي  ضوء ،(62، صفحة 2020)رانيا، عميها  أو الداء الفعم  بناءً 

تعكس الفارا بين أداء السمعة أو الخدمة المقدمة وتوقعات الزبون وبناءً عمى ذلك يمكن التفرقة باين نفسية 
 : (89، صفحة 2014)السمرائ ،  ثلاث مستويات متفاوتة من الرضا

 الزبون غير راضٍ.        اللاجودة            التوقعاااااااات   الداء  -أ
 .الزبون راضٍ         الجودة           التوقعات      الداء  -ب
 .الزبون راضٍ وسعيد     الجودة العالية       التوقعات        الداء  -ج

الإيجابياة ما  المساتوص ن التفاعال الإيجااب  والتجرباة إوبناءً عمى أشكال هذل العلاقات، يمكن القاول 
من الجودة يؤدياان إلاى إقاماة صامة عاطفياة باين الزباون والمؤسساة، وهاذل الصامة تساهم بشاكل كبيار العال  

ي  تعزيز الولاء والالتزام لادص الزباون تجاال المؤسساة، مماا يسااهم يا  بنااء علاقاة تجارياة قائماة عماى الثقاة 
 والاستمرارية. 

 :الحساب البريدي الجاري مع إجراء عممية المسحخدمة الاقتطاع المباشر من . 3.2
مميون حسااب بريادي  21.3يزعد بريد الجزائر حمقة وصل حيوية لممواطنين، حيث يزدير ما يزيد عن 

جاري يخدم شرائح متنوعة من المجتما ، بداياةً مان الماوظفين والمتقاعادين إلاى الطمباة الجاامعيين والتجاار، 
بالتطوير التكنولوج  والفعالية، حيث يعمل بشكل آل  وبصفة آنياة يعالاة  ويتمت  نظام إدارة هذل الحسابات

عبر جمي  أنحاء الوطن، وذلك بنظام معمومات  مركزي يعتمد عمى مقاييس أمان عالياة وأداء متمياز، مماا 
مثال برياد يجعمه قاادراً عماى تمبياة احتياجاات وتطمعاات مختماف يئاات المجتما ، بفضال هاذل البنياة الفع الاة، ي



 سعدون  رفيق، سالم  الياس، مي دهي عمــر
                        

176 

  

)برياد  الجزائر نموذجاً لتحسين تجربة البريد وتيسير التواصل بين المؤسسة وعملائها عمى نحو سمس وآمن
 . (2022الجزائر، 

مختمفااة، بتبساايط عمميااة اسااتحقاا المااديوعات للأيااراد الااذين يسااتفيدون ماان قااروض  تقااوم هااذل الخدمااة
، ياااتم تفاااويض النظاااام لخاااذ المباااالر المساااتحقة مباشااارة مااان الجارياااةدياااة البريوبموايقاااة أصاااحاب الحساااابات 

حساباتهم البريدية الجارية، ويعنا  هاذا أن الساداد ياتم بشاكل تمقاائ  دون الحاجاة لتادخل يادوي، وهاذا يعازز 
التسااديد الفع ااال ويقماال ماان ياارص حاادوث تااأخيرات ياا  سااداد المسااتحقات الماليااة، كمااا يساااهم ياا  تحسااين 

تفيدين ماان القااروض، إذ يقماال ماان الإجااراءات الإداريااة ويضاامن الالتاازام بالمااديوعات ياا  الوقاات تجربااة المساا
 .(2022)بريد الجزائر،  المحدد، وهذا يعزز أيضاً النظام المال  للأيراد والمؤسسات

ة تتمثاال أساساااً ياا  ماان خاالال التعريااف المقاادم ماان قباال مؤسسااة بريااد الجزائاار نقااول إن هااذل الخدماا
القسااط المتفاا عميهاا يا  عقاد البيا   –ضمان عمميات السحب التمقائ  )الاوتومااتيك ( لممباالر المساتحقة 

مااان الحساااابات البريدياااة الجارياااة للأشاااخاص المتعاقااادين، وهاااذا بنااااءً عماااى تفاااويض رسااام  مااان صااااحب  –
 الحساب البريدي الجاري.

بصااافة تااااجر، يااراد الاااذين يتمتعاااون الشاااركات والبناااوك وال خدمااة مااان طااارفيمكاان الاساااتفادة مااان هاااذل ال -
 (Ccp)ات أو تساااهيلات لمااادي  لعملائهااام الاااذين يمتمكاااون حساااابات بريدياااة جارياااة والاااذين يقااادمون ائتمانااا

لاقتنااااء السااام  والخااادمات، كماااا تخاااتص بالتعاونياااات ومنظماااات إدارة العماااال الاجتماعياااة يااا  مختماااف 
     القطاعات العامة أو الخاصة.

 منهجية:ال .3
 :العينة وجمع البيانات. 1.3
يااااا   2023الاااااى جاااااانف   2022تااااام جمااااا  بياناااااات الدراساااااة الحالياااااة يااااا  الفتااااارة ماااااا باااااين أكتاااااوبر       

كااااال مااااان ولاياااااة المسااااايمة وولاياااااة بااااارج باااااوعريريج وولاياااااة ساااااطيف. وقاااااد تااااام اساااااتهداف يئاااااة خاصاااااة مااااان 
لمتعاقاااادين ماااا  مؤسسااااة بريااااد الجزائاااار ياااا  زبااااائن المؤسسااااة محاااال الدراسااااة وهاااام تجااااار البياااا  بالتقساااايط ا

خدمااااة الاقتطاااااع المباشاااار التاااا  تويرهااااا المؤسسااااة بشااااكل منفاااارد وخاااااص لهااااذا النااااوع ماااان الزبااااائن، كمااااا 
لن هااااذا النااااوع ماااان البيااااوع أخااااذ ياااا  الانتشااااار بشااااكل كبياااار ياااا  المجتماااا  الجزائااااري عمااااى غاااارار ولايااااة 

متعاقااااد يعماااا  ياااا  هااااذل الخدمااااة ياااا   (65)المساااايمة وولايااااة باااارج بااااوعريريج وولايااااة سااااطيف، حيااااث يوجااااد 
يااااا  ولاياااااة ساااااطيف. قسااااامت اساااااتبانة  (53)متعاقاااااد يااااا  ولاياااااة بااااارج باااااوعريريج و (49)ولاياااااة المسااااايمة و

البحاااااااث الاااااااى قسااااااامين أساسااااااايين. تضااااااامن القسااااااام الول المتغيااااااارات الديمغرايياااااااة بينماااااااا تضااااااامن القسااااااام 
سااااااتبانة، تاااااام عرضااااااها لمتحكاااااايم متعمقااااااة بمتغياااااارات البحااااااث، قباااااال توزياااااا  الا (items)عبااااااارة  37الثااااااان  

وبالمجمااااال، تااااام توزيااااا   نهاااااائ  مااااان قبااااال أسااااااتذة يااااا  الاختصااااااص.المسااااابا حتاااااى ياااااتم ضااااابطها بشاااااكل 
اسااااتبانة وزعاااات عماااااى أيااااراد العيناااااة المدروسااااة يااااا  الولايااااات الثلاثاااااة المااااذكورة ساااااابقاً خاااالال الفتااااارة  130

تجااااااار الااااااذين ينشااااااطون وذلااااااك بعااااااد التأكااااااد ماااااان عاااااادد ال ،2023وجااااااانف   2022نااااااويمبر الممتاااااادة بااااااين
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اساااااتبانة صاااااالحة للاساااااتخدام،  103بشاااااكل متواصااااال يااااا  مجاااااال خدماااااة البيااااا  بالتقسااااايط، تااااام اساااااترجاع 
اسااااااتبعاد خمسااااااة تاااااام (. 1كمااااااا هااااااو موضااااااح ياااااا  الجاااااادول ) % 85,22أي بمعاااااادل اسااااااتجابة قاااااادر بااااااا 

ماااان خاااالال قااااراءة نتااااائج انات نتيجااااة نقااااص البيانااااات ييهااااا والااااذي جعمهااااا غياااار صااااالحة لمدراسااااة. و اسااااتب
يئاااااااة الاااااااذكور، والفئاااااااة مااااااان المساااااااتجوبين يااااااا  الدراساااااااة هااااااام مااااااان  % 56,92( نجاااااااد باااااااأن 2الجااااااادول )

سااااانة  44إلاااااى  35ولمفئاااااة باااااين  % 33,85سااااانة  وبنسااااابة  34الاااااى  25العمرياااااة كانااااات محصاااااورة باااااين 
كبااااااار مااااااان ، وقاااااااد لاااااااوحظ أن النسااااااابة ال% 20سااااااانة بنسااااااابة  54إلاااااااى  45و باااااااين  % 33,08بنسااااااابة 
والحاصاااااامين  % 20,77و مسااااااتوص ليسااااااانس بااااااا  % 50,77ر لااااااديهم مسااااااتوص تعميماااااا  ثااااااانوي بااااااا التجااااااا

وبالنساااااابة لمحالااااااة العائمااااااة يقااااااد كاناااااات النساااااابة الكثاااااار لفئااااااة ، % 21,31عمااااااى شااااااهادة الماسااااااتر بنساااااابة 
مااااااا النشاااااااط التجاااااااري المعتمااااااد ياااااا  خدمااااااة البياااااا  بالتقساااااايط يقااااااد أظهاااااارت ، أ% 79,23المتاااااازوجين بااااااا 

، % 68,46التجااااااااار يعتماااااااادون بياااااااا  الجهاااااااازة الكهرومنزليااااااااة والالكترونيااااااااة بنساااااااابة  النتااااااااائج أن أغمااااااااب
، والباااااااااق  توزعاااااااات بااااااااين بياااااااا  التجااااااااار الااااااااذين   % 9,23يميهااااااااا بياااااااا  الثاااااااااث والدوات المكتبيااااااااة بااااااااا 
لات سااااااياحية وبياااااا  مااااااواد البناااااااء ، ياااااا  حااااااين كاناااااات نساااااابة ايعتماااااادون بياااااا  أجهاااااازة الإعاااااالام ا لاااااا  وكاااااا

سااااانوات يميهاااااا  (6ساااااتة )سااااانوات و  (4أربااااا  )  مؤسساااااة برياااااد الجزائااااار باااااين لفئاااااة المتعاقااااادين مااااا % 60
وهاااااذا ماااااا يبااااارز أهمياااااة  ،سااااانوات (3ثلاثاااااة )الاااااى  (2سااااانتين ) لمفئاااااة المتعاقااااادة مااااان  % 33,85بنسااااابة 

 العينة لتقديم نتائج جيدة لمدراسة.  
 معدل الاسترداد للاستبيانات الموزعة: (01)الجدول رقم 

 نسبة الاسترداد الاستمارات المستبعدة الاستمارات المسترجعة عةالاستمارات الموز  البيان
 % 85,22 05 103 130 الاستبيان الموزع 

 من إعداد الباحثين المصدر:

 :متغيرات البحث الديمغرافية .1.1.3

 التكرارات والنسب المئوية لمبيانات الديمغرافية لأفراد العينة: (02)الجدول رقم 
  %النسبة المئوية  التكرار البيان الرقم
 56.92 74 ذكر الجنس 1

 43.08 56 نثىأ
 

 
  2 

 
 العمر

 6.15 08 سنة 24إلى  18من 
 33.85 44 سنة 34إلى  25من 
 33.08 43 سنة 44إلى  35من 
 20 26 سنة 54إلى  45من 
 6.15 08 سنة 64إلى  55من 

 0.77 01 سنة يأكثر 65
 14.62 19 /عزباءأعزب الحالة العائمية 3
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 79.23 103 متزوج)ة(
 6.15 08 أخرص

 
 
 
4 
 

 
 
 

 ؤهل العمم المز 

 4.61 07 ابتدائ 
 6.15 08 متوسط
 50.77 61 ثانوي
 20.77 31 ليسانس
 12.31 16 ماستر
 2.31 03 ماجستير
 2.31 03 دكتورال
 0.77 01 أخرص

 
 

 
5 
 
 

 
 
 

  طبيعة العمل التجاري لمبي
 بالتقسيط

بي  الجهزة الكهرومنزيمة 
 والإلكترونية

89 68.46 
 9.23 12 بي  الثاث والدوات المكتبية

 6.92 09 علام ا ل بي  أجهزة الإ
 4.62 06 بي  مواد البناء

 5.38 07 سياحيةوكالة 
 3.08 04 بي  الدراجات والدراجات الهوائية

 2.31 03 أخرص
 
6 
 
 
 
 

التعاقد م  مؤسسة بريد دة مز 
الجزائر ي  خدمة الاقتطاع 

 المباشر

 0 0 أقل من سنة
 33.85 44 سنوات 3إلى  2من 
 60 78 سنوات 6إلى  4من 
 6.15 08 سنوات يأكثر 7من 

 % 100 130 المجموع 
 spss v26.0 من إعداد الباحثين بالاعتماد عمى نتائج تحميل الاستبانة من خلال المصدر:

 القياس: .2.3
، Smartpls3أو برناامج  Amos26كان ببرنامج  يعتبر القياس من أهم شروط النمذجة الهيكمية سواءً 

والهدف منه هو قياس المتغيرات الكامناة بمعناى غيار الظااهرة والتا  لا نساتطي  قياساها مثال الثقاة، الاولاء، 
بمثال هاذل المتغيارات عان طرياا مجموعاة  وغيرها مان المتغيارات الخارص، ولهاذا يهاتم هاذا الخيار ،الالتزام

، التاا  اسااتعممها الباااحثون ياا  مقااالاتهم الموثوقااة (53، صاافحة 2022)معااامير و بولخااوخ،  ماان العناصاار
 ،اً والكثاار تااداولًا ياا  الدراسااات السااابقة، والتاا  تقاايس باادورها المتغياارات المكونااة لمنمااوذج المفاااهيم يااعالم

، وعمى هذا السااس تام قيااس (Hair, Joseph F, Risher, Sarstedt, & Rin, 2019)وهذا حسب ما أشر له 
( 33)بثلاثاة وثلاثاون  E-RecS-QUALو E-S-QUAL متغير جودة الخدمة الالكترونية باساتخدام المقيااس

-E-Sحيااااااااااث تضمااااااااان  (Parasuraman, Zeithaml, & Malhotra, 2005) اقتبساااااات ماان (items)عبااارة 

QUAL (22عبااارة ) (item)   الوفـــاءعناصاار،  (4) : أربعااةالنظــامعناصاار، ( 8): ثمانيااة الكفــاءةوهاا :
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( عبارة 11عشر )حد أ E-RecS-QUALوتضمن  ،عناصر (3) : ثلاثةوالخصوصيةعناصر،  (7) سبعة
(item) (3) : ثلاثاااةوالاتصـــالعناصااار،  (3) : ثلاثاااةالتعـــويضعناصااار،  (5) : خمساااةالاســـتجابة  وهااا 

)منيجال و بان حبياب، عبارات اخذت مان دراساة  (4) مركب الرضا باستخدام أربعة كما تم قياس ،عناصر
 (point Likert-type scale-5)باستخدام سامم ليكيارت الخماسا   (items)تم قياس جمي  العبارات  ،(2017

 (.4-3 نظر الجدولأبخمسة درجات والذي يتراوح بين "غير موايا بشدة" إلى "موايا بشدة" )

 جدول التوزيع لمقياس لكارت الخماسي :(03)رقم الجدول 
 بشدة ايامو  رغي التصنيف

 بشدة
 بشدة موايا موايا دمحاي موايا رغي

-2.59 [ [1-1.79 [ الفئة
1.80] 

] 3.39-
2.6] 

] 4.19-
3.40] 

[5-4.2] 
 عالية جداً  عالية متوسطة ضعيفة ضعيفة جداً  الموايقة درجة

 دراسات سابقة : من اعداد الباحثين. بالاعتماد عمىالمصدر

 متغيرات الدراسة :(04) رقم الجدول
 العبارات الت  تستخدم لقياس هذا المتغير المجال المتغير

 المتغير المستقل

جودة الخدمة الالكتر 
ونية

  
E-S-QUAL 

 
 

 الكفاءة 1-8
 النظام 9-12
 الوياء 13-19
 الخصوصية 20-22

 
E-RecS-QUAL 

 الاستجابة 23-27
 التعويض 28-30
 الاتصال 31-33

 المتغير التاب 
 بعاد الرضاأ 37-34 الرضااااااااااااا

 : من اعداد الباحثين.المصدر

 ضيات:. مناقشة النتائج واختبار الفر 4

أولًا، ولتقييماه سنساتخدم مؤشارات  نمـوذج القيـاسقبل التأكد من صاحة النماوذج، يتعاين عميناا تقيايم 
، وكااذلك نقااوم بفحااص عاادم وجااود مشااكلات التعاادد الخطاا ، بالإضاااية إلااى تحديااد ماادص الصــدق التقــاربي

 .النموذج الهيكميالصدا التمييزي، وبعدها يسمح لنا هذا تقييم 
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 القياس:نموذج  تقييم .1.4
 الخطي: الصدق التقاربي وموثوقية النموذج والتحقق من عدم وجود مشكمة التعدد .1.1.4

 الصدق التقاربي وموثوقية النموذج: (05)رقم الجدول 

ت 
غيرا

لمت
ا

منة
الكا

 

 العوامل
معامل 
 التحميل

(FL) 

 RHO-A ألفا كرونباخ

الموثوقية 
 المركبة

(CR) 

متوسط 
التباين 

المستخرج 
(AVE) 

 
 الخط التعدد 
(VIF) 

ونية
كتر

الإل
مة 

خد
ة ال

جود
 

 0,723 الاتصالبعد 

0,866 0,868 0,897 0,554 

2,090 
 1,713 0,721 الاستجابةبعد 

 2,171 0,776 بعد التعويض
بعد 

 1,915 0,776 الخصوصية

 1,834 0,723 بعد التظمم
 1,854 0,723 بعد الوياء
 1,1965 0,752 بعد الكفاء

 1,000 0,561 0,899 0,873 0,870 1,000 رضا التجار المتعاممين
 (Smart pls 4)من إعداد الباحثين بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:

 :(deepika, Shashank, Sumanjeet , & Binod, 2023, p. 535 ) تبي ن أنَّ ي  من الجدول أعلال 
 لات التحميــلمعــام (factor loadings)( ممااا يشااير إلااى جااودة 0.7: كاناات قيمهااا أعمااى ماان ،)

 العلاقات بين المتغيرات والعوامل؛
 أفـا كرونبـاج والموثوقيـة المركبـة (Cronbach's Alpha & Composite Reliability كانات :)

 (، مما يظهر استقرار وجودة المتغيرات؛0.7قيمها أعمى من )
 المستخرج متوسط التباين (Average Variance Extracted) كان معنوياً وياا القيماة المقبولاة :
 (، مشيراً إلى قوة تفسير المتغيرات؛0.5)
 معاملات التضاعف البسيط (VIF( كانت قيمها أقل مان :)مماا يشاير إلاى عادم وجاود مشاكمة 5 ،)

 ي  التعدد الخط  بين المتغيرات.
بياً وموثوقية جيدة، ويفتقار إلاى مشاكلات أن  النموذج يزظهر صدقاً تقارز بناءً عمى هذل القيم، يمكن القول 

 التعدد الخط .  
 يزي:يالصدق التم 2.1.4

، نركااااز عماااى قيااااس قااااوة Fornell-Larckerلتقيااايم اساااتقلالية البعااااد ياااا  النماااوذج حساااب معاااايير 
غير آخر ي  النموذج، يإذا كانت العلاقة بين كل متغير ونفسه مقارنة بقوة العلاقة بين هذا المتغير وأي مت

قيمة العلاقة الذاتياة لممتغيار أعماى مان قيماة العلاقاة ما  أي متغيار آخار، ياإن ذلاك يزظهار أن هاذا المتغيار 
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عتباار إشااارة إيجابيااة تشااير إلااى تغياارات الخاارص، وهااذا يز ل التفاعاال ماا  نفسااه أكثاار ماان التفاعاال ماا  المز فضِاايز 
 .(Hair, Hult, Ringle, & Sarstedt, 2017, p. 148)استقلالية قوية للأبعاد ي  النموذج 

 الصدق التمييزي: (6) رقم الجدول

 رضا التجار المتعاممين جودة الخدمة الإلكترونية متغيرات الدراسة
 - 0.745 جودة الخدمة الإلكترونية
 1.000 0.724 رضا التجار المتعاممين

 (Smart pls 4)الباحثين بالاعتماد عمى مخرجات  من إعداد المصدر:
جمياا  المتغيارات الكامنااة تتارابط بشاكل أكباار ما  ذواتهااا بالمقارناة ماا   ظهار أنَّ ويقااً لمجادول أعاالال، ي  

تضاح مان إلاى قباول صادا التمييازي لمنماوذج، حياث ي  بأ  ، يمكننا أن نستنتج أي متغير كامن آخر، ومن ثمَّ 
 .ميز ويعال داخل النموذجشكل مز تغيرات بأثير تمك المز ت  

 نتائج النموذج البنائي لمدراسة: (02)الشكل رقم 

 
 (Smart pls 4)من إعداد الباحثين بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:

 تقييم النموذج الهيكمي: . 2.4
تضاح يا  الجادول يتم تقيم النموذج من خلال النموذج الهيكم  باستخدام مؤشرات التطابا، حسابما ي  

ساااعدنا عمااى يهاام ماادص تناسااب النمااوذج ماا  البيانااات وقدرتااه عمااى التفسااير الااوارد أدنااال، وهااذا السااموب يز 
 ال لمظواهر المرتبطة.الفعَّ 
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 :(R Square) معامل التحديد .1.2.4

Rمعامل التحديد  :(07) رقم الجدول
 (F-Square)وحجم التأثير  2

R المتغير التاب  المتغير المستقل 
2

 R
2 

AJUSTED 

م حج
التفسير 
 )الثر(

Effect size f
2

 

قوة 
 التأثير

 الملاحظة

رضا التجار  جودة الخدمة الإلكترونية 
 جيدة 1,107 متوسط 0.520 0.525 المتعاممين

 (Smart pls 4) من إعداد الباحثين بالاعتماد عمى مخرجات المصدر:

Rعاملات لاحظ بأن مز نز  ،من الجدول أعلال
أن ممارسات  وهذا يزظهرعنوية مات قيمة جميعها ذ  2

ة توسطتعاممين وهو تفسير مز ضا التجار المز ( من رِ %52,5) درهاق   نسبةفسر لكترونية تز جودة الخدمة الا
 .(Hair, Hult, Ringle, & Sarstedt, 2017) ، حسبقبولة إحصائياً وم  

R)عدل عاملات التحديد المز شير إلى أن مز هذا يز 
2 

AJUSTED)  تختمف كثيراً عن معاملات لا
( جيدأثير )عنويته، بالإضاية إلى ذلك ي ظهر وجود ت  التحديد، مما يعكس جودة النموذج والتأكيد عمى م  

ز بشكل واضح من خلال نتائج برز ضا التجار المتعاممين، وهذا ي  لجودة الخدمة الالكترونية عمى متغير رِ 
(f

2
).   

 لدراسة:اختبار نموذج ا 3.4
 المسار لمتأثير المباشريوضح معامل : (08) رقم الجدول

 (Smart pls 4)من إعداد الباحثين بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:

 

 

 

 

 

 المسار
PATH معامل التأثير P Values 

 0,000 0,725 رضا التجار المتعاممين جودة الخدمة الإلكترونية 
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 باشريوضح معامل المسار لمتأثير الم: (03)رقم الشكل 

 
 (Smart pls 4)من إعداد الباحثين بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:

 من الجدول والشكل أعلال نلاحظ بأنه:
م، الخصوصاااية، التعاااويض، لكترونياااة )الكفااااءة، الوياااء، النظاااالبعااااد جااودة الخااادمات الا يوجااد أثااار 

م  عممية  (Ccp)بريدي الجاري الاستجابة، الاتصال( المقدمة عبر خدمة الاقتطاع المباشر من الحساب ال
الوحااادة الولائياااة بالمسااايمة، بااارج  -لمؤسساااة برياااد الجزائااار (Balayage & Prélèvement)المساااح الياااوم  

بشااكل إيجاااب  ياا  تحقيااا رضااا التجااار المتعاااممين بااالبي  بالتقساايط والمتعاقاادين ماا   -بااوعريريج، سااطيف 
 .مؤسسة بريد الجزائر ي  هذل الخدمة

Q)منا بحساب كل مان جاودة التنباؤ قز  مستقبلاً  لز رات جودة النموذج واعتماد  ولمتأكد من مؤش
2

وجاودة ( 
 كما يم : (GOF)المطابقة 

Qجودة التنبؤ  :(09) رقم الجدول
2 

 SSO SSE Q² (=1-SSE/SSO) المتغيرات الكامنة

 - 679,000 679,000 جودة الخدمة الإلكترونية
 0,491 49,343 97,000 رضا التجار المتعاممين
 (Smart pls 4)من إعداد الباحثين بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:

Q)معامال قيمة نلاحظ بأن  ،من الجدول أعلال
2

عبار عان قيماة إحصاائية معنوياة هاماة، إذ يعازص تز  (
مااوذج الدراسااة تتمتاا  فر، وبناااءً عمااى ذلااك ي ظهاار أن المتغياارات الكامنااة ياا  ن  تبااة الصِااذلااك لتجاااوز القيمااة ع  

ز ماادص قبولهااا ياا  السااياا عاازِ اضااحة عمااى التنبااؤ، ممااا يباارز أهميااة الجانااب الإحصااائ  لمنتااائج ويز بقاادرة و 
 العمم .

الدراساة، وياتم  تحدياد صالاحية نماوذج على  (Goodness of Fit – GoF) المزطااباعتماد تقيايم جاودة ي  
حيااة الإحصااائية، عااد تحديااد ماادص صاالاحية النمااوذج أمااراً حيوياااً ماان النا، حيااث يز (GoF)ذلااك ويااا معااايير
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ظهار مطابقاة صاغيرة، تز  0.25و 0.1راوح القايم باين عتبار غيار مناسابة، بينماا ت اتز  0.1يالقيم الت  تقل عان 
طابقة كبيرة، يتم حساب هذل عتبر مز تز  0.36توسطة، ييما تفوا تشير إلى مطابقة مز  0.36إلى  0.25ومن 

 :(Wetzels et al. 2009)التال  القيمة بناءً عمى القانون الإحصائ  المعتمد ي  الدراسة 

    √   ̅̅̅̅     ̅̅ ̅̅ ̅̅   

( ي  هذل الدراسة، ومن خلال هذل القيمة يمكننا استنتاج أن نموذج 0.62تم تحقيا قيمة قدرها )
 الدراسة يظهر توايقاً كبيراً.

لبيانات وهذا يظهر الارتباط القوي والتوايا الكبير ي  نموذج الدراسة، ويشير أيضاً إلى أن ا
المستخدمة ي  الدراسة والطريقة التحميمية المزعتمدة قد ساهمت بشكل يعال ي  تعزيز مستوص التوثيا 

عزز هذا الاستنتاج يهمنا لهمية وجود توايا ي  النتائج ويبرز جودة النموذج والموثوقية ي  النتائج، ويز 
 المستخدم ي  سياا الدراسة.

 .خاتمة:4
اس مدص تأثير جودة الخدمات الالكترونية عمى رضا التجار المتعاممين الدراسة إلى قي هذل طمحت

بالبي  بالتقسيط المتعاقدين م  مؤسسة بريد الجزائر ي  خدمة الاقتطاع المباشر من الحساب البريدي 
هماً وأكدت نتائج الدراسة أن لجودة الخدمات الالكترونية تأثيراً مز  ،م  عممية المسح اليوم  (CCP)الجاري 

يجاب  عمى الرضا  ,deepika, Shashank, Sumanjeet , & Binod ) وهذا يتفا م  الدراسات السابقة ،وا 

2023)، (Ramadania, 2021) ،(Masoud & Maziyar, 2016)، (kassim & Abdullah, 2010)، 

(Parasuraman, Zeithaml, & Malhotra, 2005) يضاً الارتباطات المتبادلة بين أربعة أبعادأأشارت ، كما 
يجابية م   E-RecS-Qual لا وثلاثة أبعاد E-S-Qual  لا العام لخدمة  الإدراكإلى وجود علاقة قوية وا 

من الحساب البريدي الجاري المقدمة من قبل مؤسسة بريد الجزائر لمتجار المتعاممين  الاقتطاع المباشر
-E-Sكل من وي موثوقية وصلاحيةظهر هذا الارتباط الق، ويز بالبي  بالتقسيط والمنخرطين ي  هذل الخدمة

Qual  E-RecS-Qual & . 
كثر   الكثر أهمية، وثان  أه - جهة الاتصال - ، تم إثبات أنبالنسبة لهمية أبعاد المقياسأما 

حيث تم التأكيد أن جهة الاتصال الت  تتعما بتويير المساعدة من خلال  ،الاستجابةالمقاييس أهمية ه  
سمح بإعطاء داي  لمزبائن عندما يعريون أنه ت ممثل الإدارة لخدمة الاقتطاع المباشر أو عبر الهاتف

 مق  المساعدة والإرشاد.يمكنهم الوصول ي  أي وقت إلى ممثل المؤسسة لت
نخفضة نسبياً لممستخدمين ي  ت أن التجربة المز بز يقد ث   – الاستجابة –أما عن البعد الثان   

بشأن  كما يزيد قمقهمالخدمات الالكترونية يجعمهم غير مطمعين عمى الخدمات القائمة عمى التكنولوجيا، 
دمين بعدم القدرة عمى التصرف عند مواجهة عزص هذا ربما إلى إحساس المستخيز ، حدوث مشكلات محتممة
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ان المال، وهنا يأت  دور مشكمة تقنية أو خطأ ي  العمميات الالكترونية، كما أنهم يشعرون بالقما من يقد
 .ي  تويير آليات لممعالجة والتصحيح لحماية مصالح زبائنها ةالمؤسس
ير عمى تصور عمم  يؤثر بشكل كبمكن الاستنتاج أن نمط الحياة والمستوص الثقاي  والمؤهل اليز 

لٍ من جودة الخدمة الالكترونية ي  مؤسسة بريد الجزائر بصفة اوتويير مستوص ع الخدمات الالكترونية،
 هو هدف يجب تحقيقه. و  ،خاصة والبنوك والمؤسسات المالية بصفة عامة

  يمكن أن تجعل همية التطورات التل إدراك الكثير من المواطنين كشف هذل الدراسة عن عدموت  
سهمة ويسيرة، يالزيادة التدريجية والمستقرة ي  عدد مستخدم  الخدمات الالكترونية ه  نتيجة  حياتهم

، وهذا ما الية والمصرييةمفوائد والامتيازات الت  يتمت  بها الزبائن عندما يكتشفون عالم التكنولوجيا المل
  لخدمة ضمن قناة التسميم الجديدة.يعزز بشكل كبير مصداقية البنوك لفهم قضايا جودة ا

مثل تحسن تجربة  ،ي  دراسات أخرص تتعما بجودة الخدمة الالكترونية مكن الاعتماد عمى المقياسيز 
قياس مدص الرضا عن هذل المواق  الالكترونية، أيضاً قياس جودة لالمستخدمين عن المواق  الالكترونية 

ومن المهم ة، لصحية الالكترونيقياس جودة الخدمات ارنت، ة عبر الانتالخدمات الالكترونية ي  الحكوم
 . اا الذي يتم ييه استخدام المقياسأخذ ي  الاعتبار السين تز أ
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