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  :قال رسول الله صلى الله عليه وسلم

مَنْ سَلَكَ طَرِيقًا يَلْتَمِسُ فِيهِ عِلْمًا، سَهَّلَ اللَّهُ لَهُ طَرِيقًا إِلَى }
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 وتقدير شكـــر 

 لحديث القدسيفي ا

 ﴾عبدي لم تشكرني، ما لم تشكر من قدمت لك الخير على يديه﴿

ـــم      ـــمن رسـ ـــادة ب ـــان بابــ ـــد اللـــ ـــي، ويـعــ يفــيا القل

الطريق لهــذا البحــــث وقــــدم العــــون وأنـار  البةـيرة بااسـتا ية     

المخلةـــة الحقـــة  فكانـــت الرســـالة  وصــــ الـــتفكير ااستــــــا  

 ".زمولي هدى"ة فاضــلالالدكتورة 

لجميع ااساتذة  الـذين   كما أتقدم بوافر الشكـــر والعرفـــان  

أو   -تبــة   -قدموا  لي يد المـاعدة  سواء من  جامعة  العربـي التبــي  

 ...من الجامعات  ااخرى

وأخيرا وافر الشـكر للجنـة المناقشـة علـى قبـولهم هـذا العمـل         

 .ام والتقديرالمتواضع  فلكم منا فائق الاحتر

 .ولكل من ساهم في إتمام هذا العمل المتواضع ولو بكلمة  طيبة



 
 

 

 ــــــــداءــــــــــإهـ
ووفّرا لي سبيل التعلم وكانا لي الوجه  إلى اللذين أخذا بيديّ

 .الطّافـ حّبًا وحنانًا والديّ الكريمين

في  امن أو توانٍ ضجراً وارأ اكلم ناحشدا لهمت واإلى من كان

 .. ناثبح

 ..إلى كافة العائلة الكريمة وكل ااهل وااقارب وااصدقاء

 .يد العون من قريي أو من بعيد ناإلى كل من مد ل

 .ة هذا الجهد المتواضعـرهدي ثمنإلى كل هؤلاء 

 

* معتز بوالديار – فارس معمري* 
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ثــا اومجــا   إن مجتمــا اومــوت يحتــوا عثــ  اومظمــر مــو موــاجر اوتحــو  واوتجــد  فــ  م ت
واوميـــــا ذوك وذوـــــت وتيجـــــن وثتيـــــورا  اوتمنووو يـــــن واوتاممـــــر اومســـــتمر فـــــ  او م تـــــمو ا قت ـــــا ين 
وا  تماعيــنك جــاا مــا  ؤــة اومدسســن او دميــن هــدره أن بقااجــا مرجووــا قرضــا   ائن ــا عمــا هقدمــ  

  عثم ـا مو خدما ك ومو ثم كسـ  و ئ ـمك أا أن رضـا اوئ ـائو بـا  اوركمـئة ا ساسـين اوتـ  ذ نـ
 .وجاح أا مدسسن

و اعتبـــــار اوئ ـــــون أخـــــد ورفـــــ  او دمـــــن و دووـــــ    هنـــــت  او دمـــــنك و ن أ وتجـــــ  فســـــتمون  
هحـــاو  قـــدر اامتـــان اوتقـــرب منـــ  وســـما  قريـــد اوجئائـــر اختيا اهـــ  وهيثؤاهـــ  ممـــا  ؤـــة مدسســـن 

 .هيثؤاه  ق دف كس  ثقت 
اومتروويـن عـام ن و دمـن او ـو ة ا مؤرفن اوئ ـون ومو أ ة اونمو واوتيور أصبح  إ ارة  

ك خمث أصبح رضا اوئ ون محور اجتمام ا و ائمن اوبحـث واوتؤـرف عثـ  أساسيان ف  اومدسسا 
خا ـــا  وهوقؤـــا  اوئ ـــون وهقـــديم خدمـــن ذا   ـــو ة عاويـــن هحقـــي رضـــا  وو ئـــ  وثمدسســـن اوتـــ  

مو او ــدما  هقــدم ا خاصــن وأن او ــدما  واووســائة اومتاخــن خاويــا وثئ ــون همتنــ  مــو اوم اضــثن قــ
خس  رغ ت  واختياراه ك و ناااً عث  ما س ي وف  إوار اوواقا اومشار إوي  يمتـو وـرح اااـتاوين 

 :اوتاوين
 :الإشكدلية ال ئييية .3
  إياية مع فة الزبون في تحيين جوية الخدمة الإلكص عنية في مؤسيـة ب ةـد الازائـ  آث مد 

 ؟بئ  العدت 
 :الصيدؤلات الف عية .1

 :ين اورئيسين مجموعن مو ا س ثن أجم اذت ر  عو اااتاو
 ؟مؤرفن اوئ ون ما اومق و  بإ ارة  -
 ؟ااومترووينما ج  ا بؤا  اوت  هؤتس  و ة او دمن  -
 ؟ومترووينبجو ة او دمن اا مؤرفن اوئ ون ما ع قن إ ارة  -
 ؟ق راوؤاهر قريد اوجئائرمدسسن  ف  مؤرفن اوئ ون عث  او دمن ااومترووينما مدى أثر إ ارة  -
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 :ف ضيدت الدياسة .1
 :كمحاوون إ ابن عث  اوتساؤ   اوسابقن هيرح او رضيا  اوتاوين

 الف ضية ال ئييية: 
مؤرفــن   ذو ــد أثــر ذو   وــن إخ ــائين ا ارة "عثــ  أوــ   ا ووــ  و ـ  او رضــين اورئيســين

مـــو  هبســـن –ق ـــر اوؤـــاهر قريـــد اوجئائـــر بمدسســـن  ومتروويـــن ـــو ة او دمـــن ااهحســـمو عثـــ   اوئ ـــون 
 ."و  ن وور اوئ ائو

  هو ــد فــروت ذا    وــن إخ ــائين فــ  هو  ــا    : و ــ  او رضــين اورئيســين اوظاويــن عثــ  أوــ
 "مدسسنآراا اوئ ائو وحو  و ة او دما  ااومترووين باو

 :أهمية الدياسة .0
 :هممو أجمين جا  اودراسن فيما ذث  
 .ومترووينااو و ة او دمن  مؤرفن اوئ ون إقرا  أجمين وأجداف كة مو إ ارة  -
باعتبارجـا اوم تـاح اوحقيقـ   مؤرفـن اوئ ـون و   اوتبا  مسمرو اومدسسـا  بضـرورة هي مـي إ ارة  -

 .ونجاح واستمرار اومدسسن
 . دمن ااومترووينمحاوون ف م اومقوما  اومرهبين بجو ة او -
فــ  ضــمان اوتحســمو اومســتمر وجــو ة او دمــن  مؤرفــن اوئ ــون هحــاو  اودراســن هر مــن  ور إ ارة  -

محـــة اودراســـن مـــو خـــ   اوتحثمـــة ااخ ـــائ  ونتـــائ   قريـــد اوجئائـــرفـــ  مدسســـن  ومتروويـــناا
 .ا ست يان اومو  

 :أهداف الدياسة .2
 .اوؤمومين ف  اومدسسا ااومترووين هسثيط اوضوا و وقاا وورة خقيقين عث  واقا او دمن  -
 .ومتروويناف  هحسمو  و ة او دمن ا مؤرفن اوئ ون إقرا  اودور اواا هثعب  إ ارة  -
هبســـن بموضـــو   ـــو ة  -ق ـــر اوؤـــاهرقريـــد اوجئائـــر اوتؤـــرف عثـــ  مـــدى اجتمـــات إ ارة مدسســـن  -

 .ئ ون اومقدمن وث ومتروويناو دما  اا
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 :المنهج المصبع .1
هــم ا عتمــا  عثــ  اومــن   اووصــ   اوتحثمثــ  ومؤاوجــن موضــو  اوبحــث واختيــار فرضــياه ك  

اومتـ  وا وروخـا  واومقـا  ك أمـا فـ  اوجاوـ   خمث هم اور و  إو  اونوـرا عثـ  مجموعـن مـو
اوتي يق  فاستؤنا بمن    راسن اوحاونك خمث هم ا عتما  عثـ  اسـت يان ق ـدف اوتؤـرف عثـ   ور 

 -ق ــر اوؤــاهر قريــد اوجئائــرفــ  مدسســن  ومتروويــنفــ  هحســمو  ــو ة او دمــن اا مؤرفــن اوئ ــون إ ارة 
 (.SPSS)جن او ياوا  عو وريي قروام  ك وهم مؤاوئ ائوهبسن مو و  ن وور عمنن مو او

 :أسبدب اخصيدي الموضوع .0
 :اختياروا و اا اوموضو  ذ ر  مو خ   ا سباب اوتاوين 
 أسبدب موضوعية: 
باونسبن وثمجتما وما و ا مو هأثمر عث  اوؤن ر اوبشرا واواا  او دماهينأجمين اومدسسا   -

 .ثتنمين ا قت ا ينويؤت ر أساس  
 . ر رأس ما  خقيق  اواا ذتوقا عثي  وجاح أو فشة أا مدسسنيؤت ئ ون إن رضا او -
ورغباه  و   ئ ون إجما  اومدسسا  وثجواو  اومتؤثقن باوئ ونك ف     ه تم كظمرا بسثوه او -

 .هقيس  ر ن رضا 
 أسبدب ذاتية: 
مو أكظر اومواضيا اوت  ذتم  مؤرفن اوئ ون و يؤن اوت  ص كون أن مسأون ووات إ ارة  -

 .اا ارة اوتسويقين ف  اومدسسنهو م  ا إو  
 .ومترووينو و ة او دمن اا مؤرفن اوئ ون اوممة اوش    ودراسن موضو  إ ارة  -
رغم أجممت ا ورغم اوتج مئا   ومترووينبس   هدو  او دمن اا م خون عدت رضا اوئ ائو -

 .اوما ين اومتوفرة
 :حدعي الدياسة .0

 :إوار محد  وذوت مو خ   وثتحتم أكظر ف  اوموضو  قمنا بح ر اودراسن ضمو
 0202/0202وبق  جا  اودراسن خ   اوموسم اوجامؤ   :الحدعي الزمدنية. 



                                       :مقدمة

 د 
 

 قريد اوجئائر وهمظث  ف  متان إ راا اودراسن اوممداوين اومتمظة ف  مدسسن  :الحدعي المكدنية
 .هبسن –ق ر اوؤاهر

 :الدياسدت اليدبقة .4
 يياسة ميدانية )لكص عنية للى يضد الزبدئن أث  جوية الخدمدت الما فية الإ : "يياسة بعنوان

ك ماكرة ص ح اودذو م تاح سؤد اوباج : وثياو  "(للى البنك الإسلامي الأييني في لمدن
 .0222ك إ ارة ا عما ك  امؤن اوشرت ا وسطوثح و  عث  ا ا ة ما ستمر ف  

 المزةج الصيوةقي الصيوةق الإلكص عني عتفعيل الصوجه نحو الزبون من خلال : "يياسة بعنوان
رساون ما ستمر ف  اوؤثوت سؤا ا او نسااك : وثياوبن  ("يياسة تقيمية لمؤسية ب ةد الازائ )

 .0222كثين اوؤثوت ا قت ا ين وعثوت اوتسممرك  امؤن اوجئائرك  اوتجارينك
 :صعوبدت الدياسة .37

 :او ؤو ا  اوت  هم  موا  ت ا متؤثقن خ وصا قـ
محة اودراسن بس    ائحن  قريد اوجئائرو مدسسن صؤو ن اوح و  عث  مؤثوما  م -

 .كورووا
 .واوح و  عث  اا ابا ئ ائو او ؤو ن ف  كيفين اوتؤامة ما او -

 :هيكل الدياسة .33
الفال ك ويتناو  وهي يق وورا : ومؤاوجن موضو  اودراسن هم هقسيم اوبحث إو  قسممو 

: ك ا و  بؤنوانموبحظمم قدور  ك ويضمع فة الزبون عجوية الخدمة الإلكص عنيةإياية : الأعل
داخة ك بااضافن إو  مإ ارة مؤرفن اوئ ون  مينوقد هناوونا في  م  وت وأج كإ ارة مؤرفن اوئ ون 

ك خمث هناوونا  و ة او دمن ااومترووين: ك أما اومبحث اوظاو  بؤنوانإ ارة مؤرفن اوئ ون  وأبؤا 
و  أبؤا  وهقويم ومؤاذمر او دمن ااومترووينك اوم  وت وا جمين وث دمن ااومترووينك إضافن إفي  

 .ومساجمن إ ارة مؤرفن اوئ ون ف  هحسمو  و ة او دمن ااومترووين
ك تبيــة -بئــ  العــدت ب ةــد الازائــ  يياســة ميدانيــة لمؤسيــة فمتنــاو   الثــدنيالفاــل أمــا  

وشـأة  ويضـمك قريـد اوجئائـرهقـديم عـات ومدسسـن : ويشمة جاا او  ة ثـ   مباخـثك ا و  بؤنـوان



                                       :مقدمة

 ه 
 

 اومدسســن محــة اودراســنك مــا هحدذــد اوقســم أو اوم ــثحن اوتــ  أ ــرا ق ــا اوتــر صك وكــاوت وم ــات
من جيـن اودراسـن اوممداويـنك يضـم أ وا  : او يتة اوتنويم  وثمدسسنك أما اومبحث اوظاو  مؤنون قـ

: ؤنــون قـــاوم  مــا او ياوــا ك مجتمــا وعمنــن اودراســن وا ســاوم  ااخ ــائينك أمــا اومبحــث اوظاوــث
عرض ومناقشن وتـائ  اودراسـنك هيرقنـا فيـ  إوـ  عـرض او  ـائص اوديمارافيـن وؤمنـن اودراسـن ثـم 
اوؤــــرض اووصــــ ث  ا ابــــا  اومبحــــوثمو هجــــا  محــــاور ا ســــت يانك وفــــ  ا خمــــر هحثمــــة اونتــــائ  

 .ومناقشن او رضيا 
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 :تمهيد
يش د اوقرن اوحاو  هيورا  ك مرة ف  م تثا اومجـا   ومـو أجم ـا ا عمـا  وا قت ـا ك  

ظـاجرة اوؤوومـن : ا  اوتيـورا خمث أصبح  همظة هحدا ك مر ومدسسـا  ا عمـا ك ومـو أقـر  جـ
ـــم ذـــوو  ا جتمـــات اوم مـــر ومـــوار  ا رض  واوتحـــو  وحـــو اقت ـــا  اومؤرفـــنك جـــاا ا قت ـــا  اوـــاا و

واومــــور  اوبشــــرا ورأس اومــــا ك قــــة ظ ــــر عن ــــر رابــــا أصــــبح يؤت ــــر اومــــور  ا جــــم و قت ــــا  
واومتمظة ف  اومؤرفن باعتبارجا وـو   دذـد مـو رأس اومـا  او مـرا اوـاا ذتجـد  ويتيـور باسـتمرارك 
 وهؤت ـــر إ ارة اومؤرفـــن ا ســـثوب اا ارا اوحـــدذث اوـــاا يســـؤ  إوـــ  هنميـــن أ اا او ـــر  ورفـــا ك ـــااة

 .اومدسسنك ومواكبن اوؤ ر اوجدذد وما يحمث  مو هامرا  سريؤن ومستمرة
فــ  ظـــة اوتامـــرا  اوتـــ  يشـــ دجا قيــا  او ـــدما  وااـــتدا  اومنافســـنك هســـؤ  اومدسســـا  و 

او دميــن عثــ  اخــت ف أوواع ــا اوؤمــة عثــ  اوبقــاا وا ســتمرار فــ  اوســوت وا ســتجابن وثتيــورا  
ئ ــــائو واومحافوــــن عثــــم م مــــو خــــ   هحدذــــد اختيا ــــاه م ذوــــت بجــــاب اواوتمنووو يــــن اوحاصــــثنك و 

ورغباه م ومس  رضاجمك واوت يؤد رضا اوئ ون كأخد اومداخة اورئيسـين وتحقمـي اونجـاح واوتيـور 
نك و اوتـاو  فاومدسسـا  ف  قدراه ا اوتنافسين ما كس  متاون سـويين مممـئة و يـا ة ر حيـن اومدسسـ

هو  ــــا  اوئ ـــونك بؤـــد مــــا ه ـــمو أن أجميـــن اومؤرفــــن  أن هجـــد و ــــا إ ارة هؤمـــة وفـــي ذتؤـــمو عثم ـــا
خمث هؤت ـر إ ارة مؤرفـن  .وهأثمرجا عث  رضا اوئ ون يؤد متسبا م ما ف  هحقمي أجداف اومدسسن

ك  ئا مـو اوئ ون  ئااً م ماً مو إ ارة اومؤرفن اومثين ف  اومدسسنك وقاعدة مو قواعدجا ا ساسين
ـــت اومو  ـــن وحـــو اومؤرفـــن اوتـــ  هحو جـــا اومدسســـن واوتـــ  هث ـــرا خاصـــن هث قـــ  اجتمامـــا واســـؤا وك م

 .اوئ ونك وذوت مو خ   رصد كة اوتامرا  ف  أذواق  وهوقؤاه  وئيا ة رضا  وو ئ 
 :تيرت ف  جاا او  ة إو  مبحظمو كالآه متم اووس

 إياية مع فة الزبون؛: المبحث الأعل -
 .جوية الخدمدت الإلكص عنية :المبحث الثدني -
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 إياية مع فة الزبون  :المبحث الأعل
إن إ راه أجميــــن إ ارة مؤرفــــن اوئ ــــون يؤت ــــر خيــــوة أووــــ  باهجــــا  هقويــــن وهــــدعيم مشــــاركن  

ذ اوقـرار اومؤرفنك وعندما ه تم اومدسسن قتقديم اومؤرفن وثئ ون فإن اوت اعة يساعد اوئ ون ف  اه ـا
ـــمو اوؤـــامثمو واو ـــ  وثمدسســـنك إذ أن مشـــاركن اومؤرفـــن ق ئ ـــون همثـــت أغراضـــا وهقويـــن رضـــائ  وو ئ

إذ هؤـــد إ ارة مؤرفـــن اوئ ـــون مـــو  .وخ ـــائص م تث ـــن همامـــا عـــو إ ارة اومؤرفـــن  اخـــة اومدسســـن
أخد  اوم اهيم اا ارين اوت  هحتم عث  اومدسسن إهباع ا وموا  ن اوتحديا  اوتـ  هوا   ـا كوو ـا 

و  بشتة أو بـخخر هتحمة اوموت مسدووين ا تماعين ك مرةك إذ أصبح اوئ ون محورجا ومركئجا وهحا
دسســن مــو أ ــة همــريس   و جــا فــ  هث يــن خا اهــ  واســتا   مؤارفــ  فــ  هحســمو ا  اا اوؤــات وثم

 .اووصو  إو  إرضائ 
 مفهوم إياية مع فة الزبون عأهميصهد: المطلب الأعل

 :مفهوم إياية مع فة الزبون : أعلا
اوت ه ســمر ن محــاوومو قــهنــاو  اوؤدذــد مــو اوبــاخظمو واودارســمو موضــو  إ ارة مؤرفــن اوئ ــو  

مجا هــ  اونوريــن واوتي يقيــن كــً  خســ   راســت  ومبا ئــ ك واختث ــ  هبؤــا وــاوت م ــاهيم إ ارة مؤرفــن 
 :واوت وجد عدة هؤري ا  م تث ن ا ارة مؤرفن اوئ ون واكر من ا الآه ك مو باخث لآخر اوئ ون 

ثتـئت أو اومنضـبط وتمممـئ اومراـد اوم: "عثـ  أو ـا ل فت إياية المع فة مـن المنوـوي الصيـوةقي .3
وتيـــوير اومؤرفـــن اوحاويـــن وخثـــي ( اومـــوظ مو واوئ ـــائو)اومؤرفـــن اوتســـويقين ووترويج ـــا قـــمو ا فـــرا  

ــــا  فــــ  اومجــــا  اوتســــويق  باهجاجــــا   ــــدة واســــت دام ا وتيــــوير اوممارســــا  واوتي يق مؤرفــــن  دذ
  .1"م تث ن

دى اوئ ــون ومن ؤــن كــة مــو مشــاركن وهوســيا اومؤرفــن اومامنــن وــ: "وهؤــرف أيضــا عثــ  أو ــا  
 .2"اومدسسن واوئ ون 

                                                           
ك سنن 22ك  22ك مجثن ا قت ا  اوجدذدك  امؤن بشارك م أث  مع فة الزبون للى تمييز منومدت الألمدلوجاة قو خموك  -1

 .26ك ص0222
 20ك ص0226واوتو ياك عمانك  ك  ار ص اا وثنشرإياية المع فة  إياية مع فة الزبون ع ا فرخان واو ك أممرة اوجناق ك  -2
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وشاط إ ارا متثـا بـ  كـة اـ ص  اخـة اومدسسـنك : "عث  أو اعل فت من المنووي الإيايي  .1
ووــيس ختــر فقــط عثــ  إ ارة اوتســويي  جممتــ  اوم مــرة فــ  اه ــاذ اوقــرارا  ااســتراهيجين وثمدسســنك 

 .1"اظ باوئ ون وهحقمي و ئ اوتسويق  وا خت وويس فقط ما جو متؤثي قت ميم اومئي  
 :تعديةف أخ ى للمع فة .1
م ـــارا  هؤثـــم اومدسســن فـــو اكتســـاب اومؤرفــن عـــو اوئ ـــائو : "بأو ــا( Baker)كر اعرف ــا بـــ  

وهوومــدجا وهحويث ــا وا خت ــاظ ق ــاك فضــ  عــو اســت دات هثــت اومؤرفــن فــ  ســ مة هيــوير ا  اا أو 
 .2"ااقدا  ف  اومنتجا  واو دما 

اوقدرة عث   م  مؤثوما  اوئ ـون ومؤرفتـ  فـ  عمثيـا  : "بأو ا( Rollins)مو ويؤرف ا روو  
 .3"إ ارة مؤرفن اوئ ائو او اصن باوشركن

اوؤمثيـــن ااســـتراهيجين اوتــ  مـــو خ و ـــا هؤمـــة اومدسســـن : "أو ـــا( Michelle)ويــرى ميشـــة   
 .4"اا ف  اومؤرفنعث  هحرير   ائن ا مو ا ستس ت اوسث   وثمنتجا  واو دما ك وهؤئيئجم كشرك

هريين هثت اوؤمثيا  اوؤمثين اومدسسين اوت  هس ة عث  خثـي : "أو اعث  أيضا  كما هؤرف  
 .5"ووشر وا ست ا ة مو مؤرفن اوئ ون سعيا وراا هحقمي أجداف اومدسسن

 :ركئ جاا اوتؤريف عث   او مو م ممو مو  واو  إ ارة مؤرفن اوئ ون جما
 ثــي وهــوفمر واســتؤما  مؤرفــن اوئ ــون كاســت دات قواعــد او ياوــا  ا وومــن واوؤمثيــا  او  مــن و -

او اصــن باوئ ــائو واوتــ  هشــمة فــ  خقيقت ــا اومؤرفــن اوحاويــن باهجــا  هيــوير وهنويــا او ــدما  
بشتة مر ح ومتمامة باوتوافي ما ااستراهيجيا  اوتسـويقين اوموضـوعن وتمـويو مؤرفـن  دذـدةك 

 .نهساجم قدورجا ف  هحقمي أجداف اومدسس
                                                           

ك مجثن  راسا  اقت ا ينك  امؤن قسنيمننك تطبيق إياية مع فة الزبون في البنوك العمومية الازائ ةةوجاح قوودانك  -1
 .026ك ص0222ك  يسم ر 20ك  20م 

 كتورا  ف  إ ارة ا عما ك ك أوروخن إياية للاقتدت الزبدئن كأياة لصحقيق الميزة الصندفيية لمنومدت الألمدلوجاة قو خموك  -2
 .02ك ص0222 امؤن أق  بتر قثقاذد هثمسانك 

ك مجثن اودراسا  اوماوين واومحاس ين واا ارينك  امؤن سييفك أث  إياية مع فة العملاء للى يضد العملاءريمن قرار نك  -3
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اوؤن ــر اوبشــرا واوــاا يؤمــة عثــ  هي مــي ومشــاركن اومؤرفــن مــو خــ   هؤثــم وف ــم خا ــا   -
 .اوئ ائو اومؤرفين

 :واوشتة اوتاو  ذوضح آوين ف م مؤرفن اوئ ون 
 .آلية فهم إياية مع فة الزبون (: 73)الشكل يقتم 

 
 .02للاء ف حدن طدلب  أمي ة الاندبي  م جع سدبق  ص :المادي

ـــن هثؤـــ   ورا جامـــا فـــ  هـــدعيم ( 22)رقـــم مـــو خـــ   اوشـــتة   و خـــن أن اوظقافـــن اوتنويمي
اوتؤثــيم اوتنويمــ ك خمــث هؤت ــر بمظابــن قاعــدة و  ــم إ ارة مؤرفــن اوئ ــونك خمــث يجــ  مشــاركن جــا  
اومؤرفــن قــمو ا اــ اص اومو ــو ذو ضــمو اوتنوــيم واومســاجممو فــ  اه ــاذ اوقــرارا ك أمــا اوتؤــاون 

وومـد واوتشــار مؤرفــن اوئ ــون ضـمو م تثــا أقســات اومدسســا  مــو اوـوظي   اوــداخث  فيســاجم فــ  ه
وأمــا ا وومــن  .خــ   اوحــوار واومناقشــا  وجــو مــا يؤنــ  مشــاركن اومؤرفــن قــمو اوئ ــائو اوــداخثممو

اوتنويميــن فمــو خ و ــا ذــتم هقمــيم وهح مــئ اومــوظ مو وهحدذــد اومســدوويا  واووا بــا  اوموكثــن و ــمك 
ؤــرفت م باعتبــارجم م ــدر جــات وثمؤرفــن ومــوو م ذــئو ون خ ــراه م وه ؤمــة ا ه ــا  مــا اوئ ــائو وم

أمــا ا وومــن اوداعمــن ف ــ  اوتــ  هــدعم هوومــد واوتشــار  .ومؤــارف م عــو منتجــا  وخــدما  اومدسســن
اومؤرفــن ومشــاركت ا قــمو اومدسســن و  ائن ــا ع ــر اووســائة اومتاخــن ممــا ي ثــي اوتؤــاون مــا اوئ ــائو 

 .ف  وشر واستؤما  جا  اومؤرفن
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و اوتـــاو  مـــو خـــ   اوتؤـــاريف اوســـابقن وســـتنت  أن إ ارة مؤرفـــن اوئ ـــون جـــ  اوؤمثيـــن اوتـــ   
هست دم ا اومدسسن مو أ ة اكتساب وخثي وهيوير وهوومد اومؤرفـن عـو اوئ ـائو وفـي إسـتراهيجين 

 .هسويقين
 :إياية مع فة الزبون أهمية : ثدنيد
هو ــر جــا  ا جميــن مــو خــ   أن همتثــت إ ارة اومؤرفــن أجميــن ك مــرة باونســبن وثمدسســنك و  

 1:إ ارة مؤرفن اوئ ون هساجم قـ
ااصــااا وثئ ــون ممــا يؤتــس اومؤرفــن اوتــ  يقــدم ا اوئ ــون أثنــاا اوتؤامــة مــا اومدسســنك وجــا   -

 .اومؤرفن ه بح ذا  ييمن ك مرة عندما ذتم  مؤ ا مو ق ة منوما  ا عما 
 ـائو واومدسسـن سـوف يؤتـس اومؤرفـن جا  اوؤمثين ج  س ح ذو بؤـدذوك  ن اوت اعـة قـمو اوئ  -

قمنمــا هــتؤثم اومدسســن مــو   ائن ــاك فــإن  اوتــ  يحتا  ــا اوئ ــون واوتــ  قــد   همثم ــا اومدسســنك
 .اوئ ائو أيضا يست مدون مو آراا ومبا را  ه ة إوم م مو خ   ر ا  او يا

مـو اوؤ قـن  هث ين خا ا  اوئ ون مو خ   ا ستما  إوي  و عيائ  اومؤرفن اوت  هسـر  وهقـوا  -
قــمو اوئ ــون واومدسســنك إذ أن اومدسســن اوتــ  همثــت او  ــم ا فضــة وتوقؤــا  وخا ــا  اوئ ــائو 
قـــا رة عثـــ  خدمـــن اوئ ـــون وهحقمـــي رضـــا  وا خت ـــاظ بـــ  ومؤرفـــن اوحا ـــا  اومتجـــد ة و يـــا ة 

 .اوم يؤا 
 .إ ارة مح ون اوئ ونك ووتيجن واوت ذتم ا وسجات ما قمو اوئ ائو واو دما  -
قياعا  اوئ ون وه ميم ا ه ا   اوتسويقين وعروض او دمـن واومنـت  ومجـاراة هثـت  هيوير -

 .اوقياعا 
هريين اوتروي  وا ه ا   اوتسويقين إو  أقرب ما يمتو إوـ  اوممـا ك ومـو اومحتمـة إوـ  خـد  -

 .ك مر أن هقو  إو  هؤئيئ ييمن عروض م وثئ ون 

                                                           

ك ماكر ماستر ف  ااستراهيجين واوتسوييك  امؤن محمد أث  إياية مع فة الزبون للى تندفيية المؤسيةاوسؤمد ووواسك  1-
 .02ك 08ص.ك ص0228قوضياف اومسمثنك 
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اوئ ــائو وخئو ــا وا اــتراه ق ــا وهيويرجــا  هحويــة قياوــا  اوئ ــائو بشــتة فؤــا  إوــ  مؤرفــن ييمــن -
 .بشتة مناس  وتحسمو إ ارة مؤرفن اوئ ون  اخة اومدسسن

 .ه نيا اومنتجا  واو دما  خس  وثبا  اوئ ائو ووفقا  ختيا اه م اومن ر ة -
عـرض اومنتجـا  واو ــدما  اوجدذـدة اسـتجابن و ختيا ــا  اومتامـرة واوجدذـدةك ممــا ذـد ا إوــ   -

 .وئ ائو وأكظر ر حاع قن أفضة ما ا
ا ارة مؤرفن اوئ ون  ور فؤا  فـ  اومدسسـنك فاومدسسـا  ذا  اوممـئة اوتنافسـين   هسـؤ  
فقط وثح و  أو هقديم خدما   دذـدة وتحقمـي أجـداف اك و ومـا هسـؤ  و نـاا ع قـا  وويثـن اومـدى 

ئ ـــون يمتـــو مـــا اوئ ـــائو ومحاووـــن اومحافوـــن عثـــم م وهحقمـــي اختيا ـــاه مك فب ضـــة إ ارة مؤرفـــن او
 .اومدسسن مو هشاره اومؤارف ما اوئ ون 

ومــو ا ســباب اوتــ  هــدعو اومدسســا   مــت ه ووــم وعمثيــا   مــدة ا ارة مؤرفــن اوئ ــون 
 1:من ا
 .ه ميم أفضة وأكظر هئامنا وثمنتجا  واو دما  -
 .اوتحاذر اومبتر واوم اقرا  اوتنافسين -
 .و ا واوتئات اوئ ون  -
 .شاركناوتؤاون او ناا مو خ   اوم -

واســتنا ا إوــ  مــا ســ ي فــإن إ ارة مؤرفــن اوئ ــون همتســ  أجميــن ك مــرة مــو خمــث أو ــا هــوفر 
فرص كظمرة وثمدسسا  وتحقمـي هقـدت هنافسـ  مـو خـ   اقتمارجـا وتمنووو يـا  دذـدة ووسـائة إوتـا  

اوتـ  أصـبح  اومـوت ( بضـاعن اومؤرفـن)وأساوم  عمة  دذدةك مما ذدفا عث  خثي ما يسم اوموت قــ
ضـــو  اوســـاعن وقيـــا  ا عمـــا  فـــ  اومجتمؤـــا  ا كظـــر هقـــدما صـــناعيا وهؤئيـــئ ع قاه ـــا مـــا مو 

 .  ائن ا
 

                                                           
 ائدة كثين اا ارة ك بحث مقدت والعلاقتة بين إياية مع فة الزبون عالصوجهدت الصيوةقية للمنومدت رمان سثيمان صا تك  -1

 .20ك ص0222وا قت ا ك  امؤن  جوهك اوؤراتك 
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 :مداخل إياية مع فة الزبون : المطلب الثدني
وفقا  جتماما  اوباخظمو واهجاجاه م او مريـن قـات اوبـاخظون فـ  خ ـر مـداخة إ ارة مؤرفـن  

 1:ف  أر ؤن مداخة واهجاجا  فمرين ج ( CKM)اوئ ون 
 :مدخل العمليدت .3

عثـ  أو ـا مجموعـن عمثيـا  ( CKM)ذركئ جاا اومدخة عث  هؤريـف إ ارة مؤرفـن اوئ ـون 
ــــ  همتمــــن م  ــــر موقــــا   ائن ــــا مــــو اســــت ت اومنتجــــا  أو او ــــدما  إو ــــوت ق ــــا اومدسســــن وتامم هق
كمشــاركمو فــ  اومؤرفــن او اصــن ق ــا  اومنتجــا  أو او ــدما ك وعرفــ  بأو ــا عمثيــا  همامــة قــمو 

 .نووو يا اومساودة وثمدسسا  و  م   ائن ا بااضافن إو  خدمت م واوتؤثم من ماوتم
 :مدخل الصفدلل .1

عبارة عـو ه اعـة قـمو اومدسسـن ( CKM)ويركئ جاا اومدخة عث  أن إ ارة مؤرفن اوئ ون 
و  ائن اك وعرف  عث  أساس جاا اومدخة بأو ا ه اعة اوئ ون ما اومنومن ومـا ذـتم م مـو جـاا 

مؤثومـا  هسـاجم فـ  او  ـم اومشـتره   مؤرفن مـو وعـو ذوـت اوئ ـون أوـ  ه اعـة يحقـي اوت اعة عث
 .اومتبا   قمو اومدسسن واوئ ون 

 : مدخل العمل الامدلي .1
ذدكــد جــاا اومــدخة عثــ  اوتؤــاون قــمو اوئ ــون واومدسســن و مــا يقضــ  إوــ  هحقمــي متاســ  

ثومـا  ذا  اوقيمـن واوتـ  وم  اويرفموك فقـد عرفـ  بأو ـا عمـة  مـاع  ذنـت  عنـ  اـتة مـو اومؤ
هست دت فـ  صـنا اوقـرارا  وهحدذـد اونشـاوا  فـ  اومدسسـن وفقـا ومتيثبـا  اوئ ـون وجـ  او يـوة 

 .قمو اوجاو مو واوتؤثم خو  خا ا  اوئ ون مر حن   ا وو  اوت  هوفر إ ارة أفضة وت اع 
 :مدخل زةدية المع فة .0

ج   ئا مو مؤرفـن أاـمةك جـ  ( CKM)ويدكد جاا اومدخة عث  أن إ ارة مؤرفن اوئ ون 
مؤرفــن اومدسســن كتــةك وجــ  إضــافن أو ووــات فرعــ  ضــمو ووــات أاــمةك خمــث هشــمة اوح ــو  

                                                           
ك بحث هي يق  ف  مستش   بادا  (العلاقتة عالأث )إياية مع فة الزبون عأبعدي الخدمة الاحية عث  خسون اويائ ك  -1

 .206ك 202ص.ك ص0222ك 22اوتؤثيم ك كثين اا ارة وا قت ا ك  امؤن بادا ك  
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عث  وشر وهو يا اومؤرفن اومامنن وـدى اوئ ـائو عـو اومدسسـن ومنتجاه ـا وخـدماه اك وعرفـ  بأو ـا 
 .سسناومؤرفن اومشتقن مو خ   اوؤمثيا  اوت اعثين قمو اوئ ائو واوؤامثمو ف  اومد 

ي خـن مــو جـا  اومــداخة واوتؤـاريف من ــا مـا ركــئ عثـ  غايــا  جـا  اومؤرفــن اومتمظـة فــ  
ك فـ  خـمو ركـئ (مدخة  يـا ة اومؤرفـن)هحسمو اومنتجا  واو دما ك ومن ا ما ركئ عث  و يؤت ا 

 .اومدخة الآخر عث  اوي يؤن ااوساوين و ا  اومؤرفن واومتمظثن باوؤمة اوجماع 
ـــ  خمســـن مـــداخة ا ارة ( Michael)فـــ  خـــمو أن اوباخـــث  اقتـــرح فـــ  إخـــدى اودراســـا  و

 :مؤرفن اوئ ون وج  موضحن ف  اوجدو  اومواو 
 

 .مداخل إياية مع فة الزبون (: 73)الادعل يقتم 
 

 المدخل       
 الايغة

الدمج بين 
 الزبون عالمنصج

الصعلم المشص ك 
 للى أسدس الف ةق

الإبداع 
 المشص ك

جمدلدت 
 الابصكدي

 الذهنية الملكية

 الص كيز
هيوير 
مساعا   
 وأر اح مثموسن

اقتمار مركئ 
 ا تماع  متؤاون 

اقتمار خدما  
ومنتو ا  
  دذدة

هحدذد م اتك 
 خ راا محترفمو

مساجمن اوئ ون 
 اومثموسن

 الأهداف

خدما  
ومنتو ا  
متيورة وأر اح 
 واهجن

فريي هس مة اوتؤثيم 
وثتؤامة ما اوتامر 

 اونوام 

اخترا  اوؤائدا  
وم تثين مو ا

 ا فمار اوجدذدة

ه سمر /إخرا 
او  راا 
 اومحترفمو

اوؤوائد 
 اوم تثين

 العمليدت
مدسسن ما ق ة 

وما بؤد  اوتؤاون 
 ااوتا 

فريي عمة وتؤئيئك 
هيوير اوقضين 
 و رام  ووعين

عرض ولأفمار 
واختضان 
 اوئ ون 

أفضة 
ممارسا  ابتن 
 عمة او  راا

قرام  اوتؤثم 
اورسم  وثتدري  
 اووظي  

 الأنومة
ه ييط أوومن 
هوفمر اوسييرة 
 واوقرار

أوومن مشاركن 
اومؤرفنك ا وومن 
اورقمينك  يا ة 
 اوئ ائو ك ريي

أوومن  عم 
 ا فمار

أوومن او  رااك 
أوومن هوفمر 
 اوؤمة اومشتره

أوومن هوفمر 
 (IP)مجموعن 
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 مقدييس الأياء
اوت اعثين 

واوم ااةك قناعن 
 اوئ ون واونجاح

ن إوتا ين ا ووم
اونوعين ووجاح 
 اوئ ون 

ااوتا  
واوؤمثيا  
اوجدذدة ووجاح 
 اوئ ون 

اوسثوه 
ومن جين اوقرار 
ومؤد  اونتائ  
 اومرهبين

( IP)ييمن اوـ
اوجدذدةك هأثمر 

(ROT )  عث
أوومن اور ح 
 اوجدذدة

كثدفة أع قتوة 
 الصفدلل

 عاويا وس يا عاويا وس يا واو ن وس يا واو ن إو  عاوين واو ن وس يا

 المع فةنوع 
مؤرفن صريحن 

 أكظر
 صريحن أكظر ضمنين أكظر ضمنين أكظر صريحن ضمنين

 .40  40ص.للاء ف حدن طدلب  أمي ة الاندبي  م جع سدبق  ص: المادي
 

 :ويمتو مناقشن هثت اومداخة فيما ذث 
 جنـــا يمتـــو وثئ ـــون أن ذـــد ا اوـــدور اومـــئ و  ومـــة مـــو اومنـــت   :الـــدمج بـــين الزبـــون عالمنـــصج

ف ــو اووســمثن اوتــ  ذــتم ق ــا مشــاورة اومؤرفــن مــا اوئ ــون واوتــ  وؤ ــر عــو و ســ ا فــ  واوئ ــونك 
 .وماذ  اودور وقواومو اونشاط اوداخث 

 وريقــن عــرض منومــن ون ســ ا قــد عمثــ  عثــ  خثــي  :الصعلــيم المشــص ك للــى أســدس الف ةــق
اوتؤثـيم وؤ قـا  ( وواميـن)مجموعن  دذدة كامثن مو سثسثن اوقيم اومشتثن عث  أساس او ريي 

 .اومست مدة مو مؤرفن   ائن ا
  فــ  اوســبؤمنا  و ــد أن مؤوــم إقــداعا  ااوتــا    هــأه  مــو  (:المشــص ك)الإبــداع المصبــديل

 اخــة اومدسســن اوتــ  هنــت  أو هقــدت اومنــت ك قــة مــو   ــن مســت دم  اومنتــو ك أمــا مــدخرا فقــد 
تركا وميـــورا اقتـــرح بؤـــم وـــرت ووســـائة همتـــو وثئ ـــون مـــو خ و ـــا أن ي ـــبح م ترعـــا مشـــ

 .مشتركا وثمنتو ا  واو دما 
 هــنؤتس  ماعــا  ا قتمــار كأســثوب مــو أســاوم  إ ارة مؤرفــن اوئ ــون مــو  :جمدلــدت الابصكــدي

خــ   عمثيــا  وضــا مجــاميا اوئ ــائو ذوا اومؤرفــن واوــاذو ذت ــاعثون مــا اومدسســن فقــط قــة 
 .و شتة م م ما بؤض م اوبؤم
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ا اــ اص اوــاذو يؤمثــون مــا بؤــم و تــرا  وهؤت ــر  ماعــا  ا قتمــار جــ  مجــاميا مــو 
 .وويثنك وو م اجتماما  اومواضيا اوؤامن ويرغ ون با اتراه ف  ا قتمار ومشاورة اومؤرفن

 مو اوممتو أن يتون أسثوب إ ارة مؤرفـن اوئ ـون  :ملكية ذهنية مشص كة(CKM ) جـو ا كظـر
ا  اواجنيـــن   هممـــو فـــ  هـــداخ  قـــمو اوئ ـــون واومدسســـن مـــو ق ـــة   ائن ـــاك وو ـــاا فـــإن اومثمـــ

 .1اومدسسن قة إو ا ممثوكن  ئئيا وثئ ائو
 :أبعدي إياية مع فة الزبون : المطلب الثدلث

هتركــئ ا بؤــا  اوم اهيميــن ا ارة مؤرفــن اوئ ــون فــ  عــد  مــو اومحــاور اومرهبيــن واومتمامثــن اوتــ  
 :ينهست دف ا وسجات قمو اومدسسن و  ائن اك واوت  هتمظة ف  ا بؤا  اوتاو

 .إطدي تكدملي لأبعدي إياية مع فة الزبون (: 71)الشكل يقتم 

 
ييمدن سـليمدن صـدي   الصيـوةق المع فـي المبنـي للـى إياية للاقتـدت عمع فـة الزبـون  ياي كنـوز : المادي

 .11  ص1737  لمدن  الأيين  3المع فة للنش  عالصوزةع  ط
 

 (:مع فة الزبدئن)المع فة حول الزبون  .3
و  اوئ ــــون عثــــ  أو ــــا اومؤرفــــن اوتــــ  هشــــمر إوــــ  مــــا هرغــــ  اومدسســــن هؤــــرف اومؤرفــــن خــــ

ذا ج  مؤثومـا  ذا  مؤنـ  هحمث ـا اومدسسـن خـو  اوئ ـون اوحـاو  واومحتمـةك وهشـمة بمؤرفت ك إ
                                                           

 .222ك 62ص.أممرة اوجناق ك مر ا ساقيك ص ع ا فرخان واو ك -1
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مـدى همممـئ  وثؤ مـن او اصـن باومدسسـنك واوت ـورا  اومسـتق ثين عـو مـدى و ا اوئ ـون وثمدسســن 
 .1ضافن إو  مؤرفن خا اه  ورغباه مو خ   استمرار  ف  هؤامث  مؤ ا إ

  ذتضــمو جــاا اوبؤــد مؤثومــا  عــو اســم اوئ ــون عــو كيفيــن ا ه ــا  بــ ك : وهؤـرف أيضــا
وومـو ذتضــمو أيضــا ســجة ومــة هؤــام   اوئ ـون مــا اومدسســن واومنتجــا  اوتــ  ي ضــث اك وكــاوت 

مــو ق ـــة ه ضــي ه  اوش  ـــينك إن اواــرض مـــو جــاا اونـــو  مــو اومؤرفـــن جــو إيجـــا  رؤيــن اـــامثن 
 .2اومدسسن عو   ائن ا

ه ضـي ه  ومؤام هـ  )وستنت  أن اومؤرفن خو  اوئ ون ه ـتم باومؤثومـا  او اصـن بـاوئ ون 
 .مو أ ة إيجا  رؤين اامثن مو ق ة اومدسسن عو   ائن ا( ما اومدسسن واومنتجا 

 :المع فة للزبون  .1
باومؤثومــا  اوتــ   هشــمر إوــ  مــا ذرغــ  اوئ ــون بمؤرفتــ  عــو اومدسســنك أا هئويــد اوئ ــون 
 .3يمتو أن هساعد  قتحدذد او دمن اوت  ذريد أن يشتري ا وكيفين استؤماو ا ب ؤاوين

ويق ــد ق ــا اومؤثومــا  اوتــ  ذرغــ  اوئ ــون باوح ــو  عثم ــا مــو اومدسســنك واوتــ  همتنــ  
 مـو هحدذـد اومنـت  أو او دمـن اوتـ  ذريـد أن يشـتري ا أو ذ ـتم وشـرائ ا وكيفيـن اسـتؤماو ا مـو خــ  
مؤثومــا  عن ــا وعــو اوســـوت واومــوار ك ووقــد ا  ا  اجتمــات اومدسســـا  ق ــاا اوجاوــ  مــو اومؤرفـــن 
خاصن بؤد إ راه اومظمر من ا  جميـن اوئ ـون فـ  اوؤمثيـن اوتسـويقينك وجـاا مـا يجؤث ـا هوظـا كـة 
واقاه ــا ومؤرفــن وف ــم ه ضــي ه  وخا اهــ  وهئويــد  باومؤثومــا  اوتــ  يحتا ت ــا جــو واوتــ  هؤت ــر 

 .4ريئة وس ياغ
 .ومما س ي و خن أن اومؤرفن وثئ ون ج  كة ا ا هقدم  اومدسسن وثئ ون 

 
                                                           

ك ماكرة ماستر ف  إ ارة يعي إياية مع فة الزبون في تحيين الأياء الصيوةقي للمؤسية الخدميةمريم اري ن قوارحك  -1
 .22ك ص0222ا عما ك  امؤن قاصدا مر اح ورقثنك 

ك مجثن ا قتمار بدلعلاقتدت عإياية مع فة الزبون  تحليل العلاقتة الصلازمية بين الصيوةققو تر قوساومك قوعتا  جا رك  -2
 .02ك ص0228ك 02واوتسوييك اومركئ اوجامؤ  ممثنك  

 .22مريم اري ن قوارحك مر ا ساقيك ص -3
 .002وجاة قو خموك أثر مؤرفن اوئ ون عث  همممئ منوما  ا عما ك مر ا ساقيك ص -4
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 (:المع فة من الزبون )المع فة من الألمدل للزبون  .1
هشــمر اوؤ قــن اوت اعثيــن قــمو اومدسســن واوئ ــونك خمــث أونــا قــد هوســؤنا و شــتة ك مــر وحــد 

يان مؤمنــن  فتــراض اوئ ــون أو الآن فــ  مجــا  اومؤثومــا  واوتســويي إمــا مــو خــ   وضــؤ ا ب ــ
 .1 ما اومؤثوما  عو اوئ ائو وهي يق ا ف  ييمن م تمرة

كما هشمر إو  اوؤ قن اوت اعثين قمو اومدسسن واوئ ـونك إذ أن هؤامـة اومدسسـن مـا اوئ ـون 
 .2يمتو أن هساعد  قتحدذد او دمن اوت  ذريد أن يشتري ا وكيفين استؤماو ا ب ؤاوين

وئ ــون كاوتاايــن اوؤتســين مــو خــ   مــا يؤرفــ  اوئ ــون عثــ  اومدسســن هؤت ــر اومؤرفــن مــو ا
 .ووتائ  هجار   مؤ ا واؤور  اهجاج ا

 :مع فة الزبون للزبون  .0
مــــو أجــــم ا  وار اوم مثــــن فــــ  إ ارة اومؤرفــــن اوضــــمنين و  ارة مؤرفــــن اوئ ــــون جــــو هاييــــن 

نقيـــن و نـــاا وهقويـــن موضـــو  هؤامـــة اوئ ـــون مـــا اوئ ـــون الآخـــر رغـــم اجتمـــات الآخـــر و قـــوة هثـــت او
 .3ع قا  اوئ ائو بؤض م ما اوبؤم الآخر

هو ر جا  اومؤرفن مو خ   اوؤ قن اوت اعثيـن قـمو   ـائو اومدسسـن مـا بؤضـ م اوـبؤمك 
فا ه ـــا  قـــمو اوئ ـــائو يســـاجم فـــ  وقـــة اومظمـــر مـــو اوتجـــارب واو  ـــرا  والآراا خـــو  اومدسســـن 

 .4ؤرفن مشتركن قمو اوئ ائوومنتجاه اك كما يسمح جاا اوت اعة مو هوومد م
 .وستنت  مما س ي أن مؤرفن اوئ ون وثئ ون هساجم ف  هشتمة سمؤن اومدسسن

 :وجناه مو قدت هقسيم آخر ولأبؤا  واكرجا كالآه 
  كة اومؤثوما  واو ياوا  اوت  ذـتم اوح ـو  عثم ـا مـو اوئ ـون و سـت ا ة : المع فة من الزبون

 .اوؤ قا  اوجمدة ما اوئ ون  من ا ف  وضا او يط اوتسويقين و ناا

                                                           
 .22مريم اري ن قوارحك مر ا ساقيك ص -1
ك  امؤن محمد ماكر ماستر ف  اوتسممر ااستراهيج  وثمنوما أث  إياية مع فة الزبون في الأياء المؤسيي   موس   ريشك -2

 .08ك ص0222خيضر بسترةك 
 .08اومر ا و س ك ص -3
 .002وجاح قوودانك مر ا ساقيك ص -4
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  كــة اومؤثومــا  اوتــ  يحتا  ــا اوئ ــون عــو اومدسســن واو دمــن اوتــ  هقــدم ا : المع فــة للزبــون
 .اومدسسن اوت  هث   ا ختيا ا 

  ج  اومؤرفن اوت  هح ة عثم ا اومدسسن مـو اوئ ـون عـو وريـي هحثمـة : المع فة لن الزبون
  ه ــمو أيضــا اجتمامــ  ممــا يســاعد فــ  عمــة مؤثومــا   ور هؤامــة اوئ ــون مــا اومدسســن واوتــ

 .1او يط اوتسويقين ورفا وسبن هؤامة اوئ ون ما اومدسسن
 2:وهشمر مؤرفن اوئ ون إو  مجاومو م تث مو مو اومؤرفن جما

اومؤرفــن اوتــ  يمتثم ــا اوئ ــون ب  ــوص اومواضــيا اومتؤثقــن باومنتجــا  واو ــدما  اوتــ  ذ ــتم  . أ
 .بشرائ ا

ثم ــا اومدسســن واوتــ  يمتــو اســت دام ا ومســاعدة اوئ ــون فــ  اه ــاذ اومؤرفــن اوتــ  يجــ  أن هم . ب
 .قرار اوشراا

واوســ   فــ  جــاا اوتقســيم جــو افتــراض و ــو  عمثيــن ه اعثيــن وتبــا   اومؤرفــن قــمو اومدسســن 
 .واوئ ونك خمث يقدت اوئ ون ف  بؤم ا خيان ف  خمو هقدت اومدسسن جا  اومؤرفن أخياوا أخرى 

 ون بؤدذو أساسممو مو اومؤرفن خس  اوت ـنيف اوـاا ذكـر فـ  وهتضمو إ ارة مؤرفن اوئ 
 :او داينك واوشتة اوتاو  ذوضح ذوت

 
 
 
 
 
 

                                                           
ك ماكرة ما ستمر ف  إ ارة أعما ك ةقيأث  إياية مع فة الزبون عإياية للاقتدت الزبون للى الأياء الصيو جا ا أخمد اوقوقنك  -1

 .20ك ص0222 امؤن اوشرت ا وسطك عمانك ا ر نك 
ك بحث مقدت و ائدة كثين اا ارة العلاقتة بين إياية مع فة الزبون عالصوجهدت الصيوةقية للمنومدت رمان سثيمان صا تك  -2

 .20ك ص0222وا قت ا ك  امؤن  جوهك اوؤراتك 
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 .أبعدية إياية المع فة(: 71)الشكل يقتم 

 
 .373للاء ف حدن طدلب  أمي ة الاندبي  م جع سدبق  ص: المادي

جا ف  هيـوير وستنت  أن جا  ا بؤا   اا  مو أ ة مؤرفن اوئ ائو وثمنومن واوت  هساعد
أعماو ــا اوداخثيــنك و اومقاقــة اومنومــن هــوفر مؤرفــن منتجاه ــا وخــدماه ا وثئ ــائو ممــا ســمدعم مؤرفــن 

 .ورضا اوئ ون و ا
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 :جوية الخدمدت الإلكص عنية: المبحث الثدني
ـــن  ـــد باو دمـــن ااومترووي وظ ـــور اوم  ـــوت او ـــاص ق ـــا فـــ   1اوي قـــا مـــو ا جتمـــات اومتئاذ

او ــناعا  اومتنوعــنك هقتضــ  اوضــرورة هــدارس اوؤدذــد مــو اوم ــاهيم اوتــ  قــر   فــ  اوقياعــا  و 
أ قيــــا  اوتســــويي اوحــــدذثك فــــبؤم اوشــــركا  فــــ  قيــــا  همنووو يــــا اومؤثومــــا  ذتنــــاو  او دمــــن 
ااومتروويــن فــ  إوارجــا اوضــمي مــو خــ   اوقــو  بــأن او دمــن ااومتروويــن هنيــوا عثــ  خــدما  

قــا ااومتروويــنك كمــا ذنوــر إوــ  عدذــد مــو اــركا  او نيــن اوتحتيــن مؤثوماهيــن وخــدما  ع ــر اوموا
ووقـد هيـور  أسـاوم  . أو ـا هقـدت خـدما  إومتروويـناو نـوه عثـ   وتمنووو يا اومؤثوما  فـ  قيـا 

ت او دمن ومتثقم ا ذتم عـو بؤـد مـو خـ   اـبتن ا وتروـ  هقديم او دما  وي بح اوتؤامة قمو مقد  
 دما  ااومترووين ات   دذدا مو او دما  إ  أو ا ه تثا عن ـا فـ  وا   ئة اواكينك إذ هؤد او
 .اوؤدذد مو او  ائص

 :مفهوم جوية الخدمدت الإلكص عنية عأهميصهد: المطلب الأعل
  :مفهوم جوية الخدمدت الإلكص عنية: أعلا

هحقمــي ك ــااة اوتنقــة عثــ  اوشــبتن و يــا ة ": هؤــرف  ــو ة او ــدما  ااومتروويــن عثــ  أو ــا
 .2"م او ياوا  اومقدمن ما اومحافون عث  اوسثوه اومتسي وث  ائصخج
محاوون م ئمن ه  يص موار  اوشبتن و  ـائص هـدفقا  او ياوـا  : "وهؤرف أيضا بأو ا 

أن ( Zaithmal et Barsrman et Berri" ) اذظامـة و ارسـرمان و مـرا "ويـرى كـة مـو  .3"اومؤمنـن
 مة موقــا ويــ  وؤمثيــا  اوت ــئيوك اوشــراا واوتســثيم  ر ــن هســ: " ــو ة او ــدما  ااومتروويــن جــ 

 .4"وثمنتجا  أو او دما 

                                                           
-82ص.ك ص0222ك  ار اومناج  وثنشر واوتو ياك ا ر نك الألمدل الإلكص عنيةر عباس اوؤ تك سؤد غاو  ياسموك بشم -1
28. 

عث  اوموقا . 20وحو وموذ  مقترح  بؤا  اوجو ة ااومترووينك ص: الاوية الإلكص عنيةوجم ع و  وجمك باسم اوم يضموك  -2
 .22.22: ك اوساعن22/20/0202: هاريخ ااو   www.raheems.info/ima/56.doc: ااومتروو 

 .20اومر ا و س ك ص -3
محدعلة قيدس يضد الزبون للى جوية الخدمدت الإلكص عنية بدسصعمدل مقيدس ع د اوجثمة وواجمرك  ما  او واراك  -4
(NetQual) 222ك ص0220ك 20اا اومدسسن اوجئائرينك اوجئائرك  ك  راسن خاون موقا وي  مدسسن قريد اوجئائرك مجثن أ. 

http://www.raheems.info/ima/56.doc
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وعثيــ  يمتــو اوقــو  أن  ــو ة او ــدما  ااومتروويــن هتؤثــي بتــة مــا مــو اــأو  هحقمــي رضــا  
اوؤم ا عو او دما  ااومترووين اومقدمن و م ومدى ميابقت ا وتوقؤاه مك وه ر  جنـا أجميـن  ـو ة 

 .واا يمتو مو خ و  اووصو  إو  أغث  او دما  ااومتروويناومواقا ااومترووين ا
وهؤد  و ة او دما  ااومترووين اوشتة ا خمر وتيور مجـا   واجتمامـا سياسـا  و  ـو   

 .هيوير وهحسمو اوجو ةك واوشتة اومواو  ذوضح جاا اوتيور
 .الصطوي نحو جوية المع فة عجوية الخدمدت الإلكص عنية(: 70)الشكل يقتم 

 
 .31م جع سدبق  صنام لبوي نام  بدسم المبيضين  : المادي

عثـ   ـو ة اوسـثاك يو ـر اوشـتة اوسـاقي أن م  ـوت اوجـو ة فـ  مراخثـ  ا ووـ  كـان ذركـئ  
ومنتقــــة بؤــــدجا وجــــو ة او ــــدما ك ومنــــا اوتســــؤمنا  مــــو اوقــــرن اوؤشــــريو أخــــا اوتيــــور اهجــــاجمو 

اومؤرفــــن واهجــــا  وحــــو  ــــو ة او ــــدما  اهجــــا  اوتيــــور وحــــو  ــــو ة اومؤثومــــا  و : متــــداخثمو جمــــا
 .ااومترووينك هئامو جاا ما ظ ور ما يؤرف قظورة او دما  واوتحو   قت ا  اومؤرفن

مـــا هيــــور ا ســــت داما  اوم تث ــــن و وتروــــ  م  ــــوت  ــــو ة او ــــدما  ااومتروويــــن يقتـــرن  
وفـ  كـة وقـ   وغمرجا مو اوشبتا ك إذ أصبح باامتان اوت اعـة اومبااـر والآوـ  ومـو كـة متـان

ــــي اوشــــبتن اوداخثيــــن  ــــت عــــو وري ــــنك وذو ــــداخث  واو ــــار   وثمنومــــن بت ــــااة عاوي ــــة او مــــا اوؤمم
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(Intranet ) مــا اوؤــامثمو فــ  اومنومــنك ومــا اوؤممــة ااومترووــ  اوــاا أصــبح اــريتا مــو اــركاا
ا أو مو خ   ا وتروـ  ومت اعـة مؤ ـ( Extranet)ذرهبط ق ا مو خ   اوشبتن او ار ين  اومنومن

 .ف  كة ما ي مر ب  أو ذريد 
فاو دمــن ااومتروويــن هتؤثــي ب دمــن هؤــرض ومســت ثت فــ  و ــو  وســيط عبــارة عــو اــبتن  

 .1إومترووينك وهدعم قرار ارائ  ااومتروو 
فباعتبار أن او دمن ااومترووين اتة مو أاتا  او دمن اوااهين اوـاا ذتيثـ  ييـات اوئ ـون  

ديم اويث  إوـ  اوموظـا خثـا اومتتـ  أو اوتحـد  إوـ  اـ ص مو هقو س  قن س ك ف د  او دمن 
ع ر او اها وثبا ومؤثوما  أو است سارا  ذتم اوح ـو  عثـ  او دمـن عـو وريـي اوت اعـة الآوـ  

ك مرهمــئا 2واومتبــا   قــمو واوــ  او دمــن والآوــنك وــاا ذنباــ  أن يتــون ه ــميم او دمــن ااومتروويــن
ومو أمظثـن ذوـت اونشـر ااومترووـ ك ف ـ  . اوئ ون  وهيثؤا  وهوقؤا  وخ رة عث  خا ا  ورغبا 

قداين ظ ور جا  او دمن كاو  اومنشورا  هو ـر ب ـيان وـم همـو مروـن او قـا خاصـن مـو واخيـن 
ظ ر  هقنيا  قرمجين هسـمح بؤـرض  3صؤو ن هحممة او حي ن أو اومجثن إ  أو  و مرور اووق 
نشـر ااومترووـ ك وومـ  يتـون ه ـميم اومحتوى بس وون ومروون ك مـرهمو سـمح  قتحسـمو  ـو ة او

او دمـــن مو  ـــا خـــي اوئ ـــون ومث يـــا   ت رغباهـــ  وخا اهـــ  وهيثؤاهـــ  يحـــد  اوؤ قـــن ووتقـــديم جـــا  
 :او دمن  قد مو هوفر مجموعن مو اومؤاذمر وج  كالآه 

أن   هســتارت وقتــا ك مــر فــ  وثــ  او دمــنك خدمــن قــرض مــظ  هحتــا  خجمــا مــو او ياوــا   -
  إوـــ  اوحاســـوبك جنـــا يشـــتره أن يتـــون ومـــط إ خاو ـــا ســـ ة بحمـــث   يشـــؤر اووا بـــن اا خـــا
 .اومست دت باومثت

أن هتجنــ  أا اـــتة مـــو أاـــتا  اوتـــأخمر بســ   اوتحممـــة أو بـــطا او ـــوا ت أو و ـــو  مشـــاكة  -
 .اوت ميم

                                                           
1
- Singh Malhor, E-services and their role in B2C e-commerce, Managing Service Quality, 

Vol 12, N°06, 2002, PP434-436. 
خاون مو ) مدت العدلميةتقييم مواقتع فندي  الديجة الأعلى للى شبكة المعلو سؤد غاو  ياسموك خممد ع د اون   اويائ ك  -2

 .00ك ص0220ك 20ك  02ك مجثن  راسا ك اوؤثوت اا ارينك ا ر نك م (ا ر ن
3

 - Jean Paul Flipo, L'innovation dans les activités de service, Editions d'organisations, 2001, 

P42. 
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ذنباـــ  أن همـــون او دمـــن ااومتروويـــن متوافقـــن مـــا اوتقنيـــا  ا خـــرى وأن همـــون ذا  موثوييـــن  -
 .عاوين

 :أهمية جوية الخدمدت الإلكص عنية: ثدنيد
ـــن اوجـــو ة بؤـــد عـــدة ســـنتوا  مـــو اعتـــراف قيـــا    ـــدا قيـــا  او ـــدما  يؤتـــرف بأجمي وقـــد ق

او ــناعن قــاوتك ور مــا ذر ــا اوســ   فــ  ذوــت إوــ  كــون قيــا  او ــدما  وــم ذوا ــ  و ــس مســتوى 
 :و دما  ف اومنافسن او ار ين اوؤني ن اوت  ذوا   ا قيا  او ناعنك وهتجث  أجمين  و ة ا

 إابا  خا ا  ورغبا  اوئ ائو وا ستجابن وتوقؤاه م. 
 يا ة إيبا  اومست ثت عث  منتجا  اومشرو  كنتيجن وجو ه ا . 
 يا ة ااوتا ين . 
  1هحقمي اوريا ة ف  اوسوت. 
 و ة او دمن أخد أجم عناصر هحقمي اور ح وثمدسسنك ف   هسؤ  وت فيم همث ن او دمن . 
 م مـــا مـــو م ـــا ر اومحافوـــن عثـــ  اوؤمـــ ا اوحـــاوممو وثمدسســـن  هؤـــد  ـــو ة او دمـــن م ـــدرا

 .بااضافن إو   اب عم ا  د 
 2اوجو ة هدثر عث  خجم اويث  عث  او دمنك و نااا عث  ذوت ي نا اويث  عثم ا. 
 ـــو ة او ـــدما  مـــو قـــمو أجـــم اومداـــرا  اوتنافســـين اوتـــ  هؤتمـــد عثم ـــا : ا  يـــا  خـــدة اومنافســـن 

 .جا اوتنافس  مو أ ة ضمان اوبقاا وا ستمراريناومدسسا  ف  هدعيم مركئ 
 اجتمــ  مؤوــم اومنومــا  اونا حــن باوؤمــة عثــ  مؤرفــن مــا جــو اوشــ ا : او  ــم ا ك ــر وثؤمــ ا

اواا ذريد  اوؤم ا خت  هضمو استمرار اوت وت واونجاحك ف  يت   هقديم خدما  ذا   ـو ة 
 .3وثؤم ا وسؤر مؤقو  قدون هوفر اومؤامثن اوجمدة واو  م ا ك ر

                                                           
 .82ك ص0222واوتو ياك عمانك  ك  ار اوراين وثنشر4777إياية الاوية الشدملة إيزع وؤث  قوكميشك  -1
ك ماكرة ونمة ا ا ة أث  الصديةب للى جوية الخدمدت الما فية الإسلاميةأخمد اوؤ وا عما ك م باح أقو اعبانك  -2

 .02ك ص0222اوما ستمر ف  اوقيا ة واا ارةك  امؤن غئةك فثسيموك 
ة ا ا ة اوما ستمر ف  اوؤثوت اوتجارينك ه  ص إ ارة ك ماكرة ونمتقييم جوية الخدمة من عجهة نو  الزبون صثيحن رقا ك  -3

 26ك ص0222/0222أعما ك  امؤن اوحا  و ضر باهننك 
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 إن هي مـــي اوجـــو ة فـــ  أوشـــين اوشـــركن ووضـــا مواصـــ ا  يياســـين محـــد ة : خمايـــن اومســـت ثت
اومؤـــاومك هســـاجم بشـــتة واضـــح فـــ  خمايـــن اومســـت ثت مـــو اواـــش اوتجـــارا وهؤـــئ  اوظقـــن فـــ  
منتجا  اوشركنك ف  اومقاقة عندما يتون مستوى اوجو ة من  ضا فإن ذوت ذد ا إو  إخجـات 

 .ا واوتؤامة ما منتجا  اومدسسناومست ثت عو اوشرا
 1هستمد اوشركن ا ره ا مو مستوى اوجو ة اوت  هنت  ق ا منتجاه ا: سمؤن اوشركن. 

 :جوية الخدمدت الإلكص عنيةعتقوةم أبعدي : المطلب الثدني
  :أبعدي جوية الخدمدت الإلكص عنية: أعلا
ن ما فارت أساس  وجو إن او دما  ااومترووين ج  خدما  اأو ا اأن او دما  اوتقثمدي 

اا فــإن اوؤدذــد مــو أبؤــا  هقــويم  ــو ة او ــدما  فــ  او م ــن اوما يــن أو ــا خــدما  عثــ  اوشــبتنك و ــ
همــون مــدثرة قدر ــن ك مــرة فــ  او م ــن ا فتراضــينك واوجــدو  اوتــاو  ذوضــح أبؤــا   ــو ة او ــدما  

 :ااومترووين
 :أبعدي جوية الخدمدت الإلكص عنية(: 71)الادعل يقتم 

 أبعدي جوية الخدمدت الإلكص عنية فالمؤل
  اق وومار

(Dabholkar, 1996) 
ه ميم موقا اووابك اوموثويينك اوتقديمك 
 .س وون ا ستؤما ك اومتؤن واورقابن

  يظامة وآخرون 
(Ziethmal et al, 2000-2002) 

اوم ااةك اوموثويينك ا  ااك او  وصينك 
ا ستجابنك اوتؤويمك ا ه ا ك ا مو 

 .يدواوتئو 
 .ه ميم موقا اووابك ا مو واومؤثوما  (Yang, 2001)ياو  

 ماسو وما و
(Macu et Madu, 2002) 

ا  ااك اوسما ك او يتةك اوجماوينك اوموثويينك 
قاقثين او دمنك ا موك س من اونواتك اوظقنك 

                                                           
ك ماكرة ونمة ا ا ة تقييم جوية الخدمة الصأمينية بين ش كدت الصأمين الخدصة عش كدت الصأمين العموميةإيمان قاسم ك  -1

 .28ك 20ص.ك ص0222/0222 واق ك ماستر ف  عثوت اوتسممرك  امؤن اوؤر   قو م مدا أت او
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ا ستجابنك هممئ وا  نن او دمنك سياسن 
 .عرض اووابك اوسمؤنك اوضمان واوتؤاوا

 يتووو وآخرون وو 
(Loiacono et al, 2002) 

اومؤثوما ك اوت اعثينك اوظقنك وق  ا ستجابنك 
ه ميم موقا اووابك اوتدفيك ا قتمارينك 
 .ا ه ا   اومتمامثن وا ستدامن

 ياو  و ون 
(Yang et Jun, 2002) 

ه ميم موقا اووابك ا موك اوموثويينك 
 .ا ستجابنك قاقثين اووصو  واوئ ووين

 ثد وآخرون فم
(Filed et al, 2004) 

ه ميم موقا اووابك اوموثويينك ا مو وخدمن 
 .اوئ ون 

 كيم وستوية
(Kim et Stoel, 2004) 

مو ر اووابك اوتسثينك اومؤثوما ك اوقدرة عث  
 .او  قا ك ا ستجابن واوظقن

 ووو  وماكمثمون 
(Long et Mcmellon, 2004) 

اوضمانك اومثموسينك اوموثويينك ا ستجابنك 
 .اوتؤاواك ا ه ا   واوتئويد

  وواريس وآخرون 
(Gounaris et al, 2005) 

ه ميم موقا اووابك اومؤثوما ك اوظقنك 
 .ا ستجابن واوش رة

 إكسياوو  و ري وهوه
(Xiaoni et Prybutok, 2005) 

مراعاة او روت او ر ينك م ئمن او دمنك  و ة 
واوق د اوموقاك اوم اورةك اورضا ااومتروو  

 .أو اوارض
 .32  30ص.نام لبوي نام  بدسم المبيضين  م جع سدبق  ص: المادي

 

مــو خــ   اوجــدو  ذتضــح أن أبؤــا   ــو ة او ــدما  ااومتروويــن متؤــد ةك ومــو ممــا ســ ي  
اوتؤــرض إويــ  ه ـــمو أن ا جميــن اونســ ين و ـــا  ا بؤــا  ه تثــا خســـ  و يؤــن اومنومــن واو ـــدما  

 :ف  ا بؤا  ا ساسين اوتاويناومقدمنك ويمتو  مؤ ا 
 .ا بؤا  اومتؤثقن باوموقا ااومتروو  -
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 .ا بؤا  اومرهبين باومؤثوما  اوت  ذتضمن ا -
 .ا بؤا  اوت  ه دف إو  خدمن اوؤم ا -
 .ا بؤا  اومتؤثقن با مو واو  وصين -

 :جوية الخدمدت الإلكص عنية تقوةم: ثدنيد
ما  ااومترووين خاصن خدذث اوؤ ـدك فمـا ق ـة يؤد م  وت  و ة او دمن عامن و و ة او د 

ت وــم يتــو جنــاه إ  عــد ا محــدو ا مــو اودراســا  اوتــ  هناووــ  م ــاهيم  ــو ة او دمــن 2628عــات 
وأبؤا جـــا  ون اوتيــــرت إوـــ  أســــاوم  يياســــ ا وهقميم ـــاك خمــــث هنســــ  أو  محاووـــن وقيــــاس  ــــو ة 

ك (Parasurman et Zeilhmal et Berru" )و مــرا  باراسـمرامان و يثمــا "او ـدما  إوــ  كــة مــو 
وقياس ما يؤرف بـاو جوا  او مـس وجـو ة ( Servqual)خمث همتنوا مو ه ميم مقياس م اوش مر 

او دمنك واواا استحوذ عث  ق و  وهأذمد مؤوم اوباخظمو بس   م داقمت  و متاوين هي يقـ  عمثيـا 
اكـــاه م وـــلأ اا او ؤثـــ  وثوصـــو  إوـــ  ييـــاس او جـــوة مـــا قـــمو هوقؤـــا  اوؤمـــ ا وجـــو ة او دمـــن و  ر 

مــا  (Servqual)وث دمــن اوتــ  يح ــثون عثم ــاك ووقــد خــاو  اومظمــر مــو اوبــاخظمو همميــف مقيــاس 
 .1اومواقا ااومترووين

ذت ـمو أن  (Parasurman et Zeilhmal)باراسـمرمان و يثمـا  "ومو خ    راسا  كة مـو  
ن ؤـ  واومتمظــة فـ   ر ـن اوتســ مةك اوبؤـد او: م  ـوت  ـو ة او دمـن ااومتروويــن يحتـوا عثـ  بؤــدذو

واوبؤد اوؤاو   اومتمظة فـ  مجمـة اوؤواوـا وا خاسـيس اوتـ  يشـؤر ق ـا مسـت دت ا وتروـ  عنـد 
 .2 ياره  وثمواقا

( Netqual)صــــاخ  مقيــــاس  ــــو ة او دمــــن ااومتروويــــن ( Bressolles" )قروســــة"وخــــد ا  
 :خمسن أبؤا  وتقويم او دما  ااومترووين ج 

 (.ا ستمشاف واوبحث عو اومؤثوما ) ت داتس وون ا س -
 (.اخترات ا وتئاما ) دوى مقدت او دمن  -

                                                           
 .66ع د اوجثمة وواجمرك  ما  او واراك مر ا ساقيك ص -1
 .66اومر ا و س ك ص -2
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 (.اوقدرة عث  ااقدا  واوت اعثين)ه ميم اوموقا  -
 (.اوظقن واخترات اوحياة اوش  ين)ا مو واوسرين  -
 .1 (اودقنك اوجدوىك اوت  مة) و ة اومؤثومن  -

اومتروويــن هؤتمــد باودر ــن ا ووــ   ــو ة او ــدما  ا مــو خــ   مــا ســ ي ذت ــمو أن مؤــاذمر
عثـــ  أبؤـــا   ـــو ة او ـــدما  خاصـــن ااومتروويـــن من ـــاك ومنـــ  يمتـــو اقتـــراح مؤـــاذمر هقـــويم  ـــو ة 

 :او دما  ااومترووين كما ذث 
 :معديي  جوية الموقتع الإلكص عني .3

أكـــد  عـــدة  راســـا  أن وجـــو ة اوموقـــا ااومترووـــ  أثـــرا باواـــا عثـــ  إيبـــا  اوؤمـــ ا عثـــ  
ك ويمتو ا عتما  ف  هقويم  و ة اوموقا ااومترووـ  عثـ  عـدة مؤـاذمر مـو 2ااومترووين او دما 

 :قمن ا ما ذث 
 :سهولة اسصخدام الموقتع. 3.3

يقيس جاا اومعيار س وون است دات اوموقا وف م  واوتؤامـة مؤـ ك ويحتـوا عثـ  اومداـرا  
 :الآهين
دمـــن او دمـــن وثوصـــو  إوـــ  او دمـــن هـــوافر خرييـــن وثموقـــا عثـــ  اوموقـــا ااومترووـــ  وثج ـــن مق -

 .ااومترووين بس وون
ـــار اوبحـــث - ـــ  او دمـــن و  .ســـ وون إيجـــا  او دمـــن ااومتروويـــن باســـت دات خي ســـ وون اووصـــو  إو

 .ااومترووين مو او  حن اورئيسين وثموقا ااومتروو  وثج ن مقدمن او دمن
 .موقا ثاق  و دمن اوبحث متوفر ف   ميا او  حا  -
 .ا ست داتك س وون هاكر اورابط إو  او دمن ااومترووين وهناقث  و و  اروط وأختات -
 .3هوافر او دمن ااومترووين بأكظر مو وان وهوافر مو قناة إومترووين وتقديم او دمن -

                                                           
 .66ع د اوجثمة وواجمرك  ما  او واراك مر ا ساقيك ص -1
 .22ك ص0220ك ا ر نك 2ك  ار وائة وثنشر واوتو ياك طالصادية الإلكص عنية ممظان اومجاو ك أسامن ع د اومنؤمك  -2
ك مجثن اوؤثوت ا  تماعين تحيين الخدمدت الإلكص عنية بدلالصمدي للى معديي  الاويةقوراس وا ينك قوعشن مبارهك  -3

 .22ك ص20وااوساوينك  
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 :جوية الصاميم. 1.3
أن ه ميم اوموقا ااومتروو  ذـدثر بشـتة ( Law et Grewal" ) و وغراوا "ذرى كة مو 

ك ويتؤثـــــي معيـــــار  ـــــو ة اوت ـــــميم 1مـــــنك و اوتـــــاو  عثـــــ  و ا اوؤمـــــ امبااـــــر عثـــــ   ـــــو ة او د
باو ـــ قا  اومرئيـــن فـــ  ه ـــميم اوموقـــا ااومترووـــ  وجـــاب اومســـت دممو وئيـــارة اوموقـــاك ومـــو ثـــم 

 .اومتو  أوو  فترة ممتو  اخة اوموقاك وأخمرا همرار  ياره  مرا  أخرى مستقب 
 2:ويمتو إ ما  مدارا   و ة اوت ميم ف 

 اذقين اوموقا مو خمث ا قتمار ف  اوت ميم واوجما  ف  او ور واوحركا : قيناوجاذ . 
 م ئمن اوت ميم واو ور اومست دمن في  ونو  او دمن اوت  يقدم ا اوموقا: اوم ئمن. 
  ذن ح باست دات ا ووان او اهحن وعدت است دات أكظر مو أر ؤـن أوـوان وثن ـوص  اخـة : اوثون

 .أا ص حن مو ص حا  اوموقا
 ي ضــة اســت دات أقــة عــد  ممتــو من ــاك وأن يتــون خجم ــا : مث ــا  او مــدذو واو ــو  واو ــورة

صـــامراك بحمـــث   هـــدثر عثـــ  ســـرعن هحممـــة او ـــ حنك بااضـــافن إوـــ  اســـت دات اون ـــوص 
 .اوم اخبن و ا ومؤرفن موضوع ا ف  خاون صؤو ن هحممث ا

 و ـــن س اونـــو  فـــ  ي ضـــة اســـت دات خـــط واخـــد ســـ ة اوقـــرااة و حجـــم واخـــد ومناســـ: اوـــنص  
 .او  حن اوواخدة باستظناا اوؤناويو اورئيسينك ما و و  فراغا  واضحن قمو او قرا 

 :جوية الصنويم. 1.3
ذ ــتم جــاا اومعيــار ق يتثــن اوموقــا ااومترووــ  ووريقــن هقســيم او ــدما  اوتــ  يقــدم ا وتــوفمر 

اوميثو ن بسرعنك بحمـث وريقن س ثن وت  ح اوموقا ق دف مساعدة اومست دت وثوصو  وثمؤثومن 
 .يشؤر باوراخن خ    ياره  وثموقا

 :ويمتو إ ما  مدارا   و ة اوتنويم بما يأه 

                                                           
 .26قوراس وا ينك قوعشن مبارهك مر ا ساقيك ص -1
ك اومدهمر اوؤثم  اودوو  ل العولمةجوية الخدمدت الإلكص عنية لمنومدت الألمدل في ظعما  أقو اوربك ومث  رامد خسوك  -2

او امس خو  ا هجاجا  اودووين اوحدذظن ف  منوما  ا عما  اوتحديا  واو رص والآفاتك  امؤن اوئرقاا ا جثينك ا ر نك 
 .22ك ص0222س تم ر  02-06
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 اختواا اوموقا عث  ف رس وجميا ص حا  اوموقا: او  رس. 
 هوفر خريين مناسبن وثموقا ووص   ف  كة ص حن وس وون اوت  ح: خريين اوموقا. 
 حن و وتقا  إو  اومتان اوميثوب بشتة صحيحو و  روابط اومساعدة ف  كة ص : اوروابط. 
 و و  اؤار اوج ن اومقدمن وث دمن فـ  متـان واضـح عثـ  كـة صـ حن مـو صـ حا  : اوشؤار

 .اوموقا
 هوافي  ميا او  حا  ف  وريقن عرض ا: ا هسات. 
 :معديي  جوية المعلومدت .1

جــو ة محتــوى إن اومــم او ائــة وثمؤثومــا  اومتاخــن عثــ  اــبتن ا وتروــ  ذو ــ  ا جتمــات ب
 :اومواقا ااومترووينك ويمتو هقويم  و ة اومؤثوما  مو خ   اومؤاذمر اوتاوين

 :البيدطة. 3.1
 :مو اوم م أن ذتممئ اوموقا ااومتروو  قبساون إ رااا  هقديم او دما  وجاا مو خ  

عــو ه مــمو اســم او دمــن ااومتروويــن وويــن اوــاا يجــ  أن يتــون م  ومــا ومؤ ــرا بشــتة مبااــر  -
 .و يؤن او دمن

 .وضيح كافن او يوا  ما اوت اصمة خ   عمثين هن ما وهقديم او دمن ااومترووينه -
هــوفمر وصــا واضــح وثوثــائي واو يــوا  او  مــن اهمــات او دمــن ااومتروويــن ويجــ  أن همــون  -

 .1رسائة او يأ او ا رة واضحن ومو ئة وس ثن او  م
 :الاكصمدل. 1.1

بــاا رااا  اوتمممثيــن اومســاعدة و ســت ا ة مــو او ــدما  اومقدمــن  مــو اوضــرورا ا جتمــات
 2:وج  هتيث 

 .هث يص إ راا هسجمة اومست دت ق ة است دات او دمن قوضوح إذا كان جاا ضروريا -
 ا هقديم وصا م  ة ا رااا  اودفا ااومتروو  أو اومدو  -

                                                           
 .22عما  أقو اوربك ومث  رامد خسوك مر ا ساقيك ص -1
 .22اومر ا و س ك ص -2
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 .عث  اونتائ  ذكر او ترة اوئمنين اومتوقؤن ما قمو هن ما او دمن واوح و  -
 .إيضاح اوؤم ا اومست دفمو قتثق  او دمن -
ذكــر كافــن اوتؤثيمــا  اوميثو ــن ومــةا ا ســتمارا  ااومتروويــنك فــ  خــا  اكتمــا  او دمــن ذتثقــ   -

 .اومست دت رساون واضحن م  ومن وم مدة
 :الدقتة. 1.1

 :ك ويتضمويؤد جاا اومعيار مو اومؤاذمر ا ساسين وقياس  و ة او دما  ااومترووين
 مدى صحن اومؤثوما  اومقدمن وثؤم ا مو خ   اوموقا ااومتروو  -
 إمتاوين اووثوت قدقن اومؤثوما   ه اذ قرارا  صائبن مو ورف اوؤم ا -
اودقــن فــ  اوتؤامــة مــا اوؤمــ ا واا ــرااا  اومتؤثقــن قتقــديم او ــدما  ااومتروويــن واوموضــوعين  -

 .1ف  عرض اومؤثوما   ون أا هحم ئ
 :الصحديث. 0.1

مو قمو اوؤوامة اومدثرة عث   و ة او دما  ااومتروويـن مـدى خداثـن اومؤثومـا  اومتؤثقـن 
 :ق اك وعثي  يمتو يياس  و ة او دما  ااومترووين مو خ  

 .2هحدذث اومؤثوما  عث  اوموقا ما هحدذد هاريخ اوتحدذث ا خمر -
 .3د ةيياس عد  مرا  اوتحدذث خ   فترة  منين مح -
 :معديي  جوية خدمة العملاء .1

إن او ـدف ا سـاس مـو هقـديم او ـدما  ااومتروويـن جـو خدمـن اوؤمـ اك و اوتـاو  هؤـد  أجـم 
 : مؤاذمر هقويم  و ة او دما  ااومترووين ج  اومؤاذمر اومتؤثقن بجو ة خدمن اوؤم ا أجم ا

 
 

                                                           
ك منشورا  اومنومن اوؤر ين وثتنمين مدخل تيوةقي إسص اتياي: خدمدت الإلكص عنية بين النو ةة عالصطبيقالبشمر اوؤ تك  -1

 .22ك ص0220اا ارينك ا ر نك 
 .26وجم ع و  وجمك باسم اوم يضموك مر ا ساقيك ص -2
 .22عما  أقو اوربك ومث  رامد خسوك مر ا ساقيك ص -3
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 : الالصمديةة. 3.1
ييـاس مـدى أ اا ة او دما ك إذ مـو خ وـ  ذـتم يؤد معيار ا عتما ين مو أجم مؤاذمر  و 
 .1او دمن قدقن بشتة يمتو وثؤممة ا عتما  عثم ا

 :يحتوا جاا اومعيار عث  ما ذث 
 .مناسبن عنوان وخ ائص اوموقا وث دما  اوت  يقدم ا -
 .سرعن هحممة اوموقا و متاوين ه  ح اوموقا بأكظر مو مت  ح -
 .اااا  م تث نعمة اوموقا بشتة صحيح باست دات أوضا   -
 .اختواا اوموقا عث  أقة عد  ممتو مو ااع وا  وت ا ا هحممة او  حا  و ترا  وويثن -
 .2هوفمر اوموقا وجميا او دما  باستمرار  ون اوقيا  -

 :كما أن جاا اومعيار يأخا بؤمو ا عتبار مدى اوتئات اوموظ مو مو خ  
وما  اومقدمن وثمتؤامـة ومـو خسـو مرا ؤن اوموظا عمث  ومتحقي مو صحت  ومو  قن اومؤث -

 .هي مي اا رااا  او  من وتقديم خدمن قدون أخياا
 .اوتئات اوموظا قتي مي  ميا مؤاذمر اوجو ة عث   ميا او دما  اوت  يقدم ا -
 .هؤامث  بؤداون ومساواة ما  ميا ف ا  اومتؤامثمو -
يـ  اسـتياعت  مـو أ ـة هأكد  مو أو  ف م بشتة واضح اختيا ا  اومتؤامة وأو  قا  كـة مـا ف -

 .3هث مت ا
 :الميزات الصفدللية. 1.1

ذتيث  جاا اومعيار ضرورة و و  أ وا  اه ا  وهاايـن ر عيـن قـمو اوؤمـ ا واوموقـا مـو 
 :خ   وسائة اه ا  م تث ن اوت  مو قمن ا او ريد ااومتروو ك ويرهبط بؤدة مدارا  من ا

 .وهقديم او دما  ا ستجابن اواا يؤتس اورغبن ف  مساعدة اوؤم ا -

                                                           
 .22ك مر ا ساقيك ص ممظان اومجاو ك أسامن ع د اومنؤم -1
 .26عما  أقو اوربك ومث  رامد خسوك مر ا ساقيك ص -2
 .26اومر ا و س ك ص -3
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ا ه ـــا  اوـــاا يســـمح قنقـــة اومؤثومـــا  قـــمو اوؤمـــ ا واوج ـــن اومقدمـــن وث ـــدما  فـــ  اووقـــ   -
 .اومناس 

 .اوتمي ف وفي اوحا نك أا عمثين همميف محتوى اوموقا خس  رغبن وخا ن مست دت مؤمو -
 : الأياء الموثو  . 1.1

 دممو مـو خمـث ا  ااك يقيس جا  اومؤاذمر مدى ثبا  او دمن وخ وو ا عث  ثقن اومست
 :وهشتمة عث  اومدارا  الآهين

 .هنو   قنوا  اودفا ااومتروو  -
هقـــــديم مؤثومـــــا  موثوقـــــن عـــــو مواعمـــــد هقـــــديم او ـــــدما  وكيفيـــــن إي ـــــا  م ر ـــــا  او دمـــــن  -

بحمـــــث   يضـــــير ( او ريـــــد اوســـــرياك اوتوصـــــمة اومبااـــــر أو أا وريقـــــن أخـــــرى )ااومتروويـــــن 
 .وث دمناومست دت وئيارة اوج ن اومقدمن 

 :الاسصادبة. 0.1
يجــــ  أن هتمتــــا او دمـــــن باســــتجابن عاويــــن و  ـــــورة  ييقــــن خاويــــن مـــــو ا خيــــااك وجـــــا  

 :ا ستجابن يمتو هقميم ا مو خ   ث ثن مدارا  هشمة
 .سرعن إ راا او دمن -
 .اودقن ف  ااوجا   ون أخياا -
عثـــــ  خا ـــــن  اوتجـــــاوب مـــــا م ـــــاوف او  ـــــا  اومســـــت دفن واوتوقـــــا بـــــاوتامرا  اوتـــــ  قـــــد هيـــــرأ -

 .اومست مدذو
 :اللبدقتة عالاهصمدم. 2.1

 :يمتو يياس جاا اومعيار مو خ   عدة  واو  من ا
 .سرعن ا ستجابن ويثبا  اوؤممة -
 .1است دات أسثوب و ي وسثس عند إرسا  اورسائة ااومترووين -

 

                                                           
 .22قوراس وا ينك قوعشن مبارهك مر ا ساقيك ص -1
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 :القيمة المضدفة. 1.1
قــــا و ــــدما  أخــــرى أا هقــــديم ييمــــن مضــــافن وثمتؤامــــة مــــو خــــ   اومبــــا رة قتحدذــــد اومو 

 .واومرهبين باومتؤامة اوت  قد يحتا  ا وذوت هوفمرا ووقت  ووج د 
 :معديي  الأمن عالخاوصية .0

ذتوقــا وجــاح او ــدما  ااومتروويــن بشــتة ك مــر عثــ  مــدة هحقــي مؤــاذمر أمــو اومؤثومــا  
 .واوتؤام   ااومترووين واخترات خ وصيا   ميا ا وراف

 :معديي  الأمن .3.0
 :ا اومؤاذمر اواا هضمو هؤام   إومترووين آمنن واوت  من اهشمة  مي

 .أمو اوتؤام   اوماوين واوحماين مو اوقرصنن -
أمـــــو اوؤمثيـــــا  واومؤثومـــــا  اومســـــت دمن واو ـــــدما  اومقدمـــــن وثح ـــــو  عثـــــ  ثقـــــن اوؤمـــــ ا  -

 .1واست دات اومضا ا  وث مروسا 
 :دمةخاوصية المعلومدت الشخاية للميصخدمة عالخدمدت المق. 1.0

يمتــــــو عــــــرض اومؤثومــــــا  واو ــــــدما  اومقدمــــــن ع ــــــر اوموقــــــا ااومترووــــــ  مــــــا مراعــــــاة 
 :خ وصيا  كة عممة مو خ  

 .است دات اونماذ  ااومترووين اوم ممن خ ي ا ومراعاة جا  او  وصيا  -
 مــــا اومؤثومــــا  عــــو اختيا ــــا  وه ضــــي   اوؤمــــ ا ووضــــؤ م ا  تمــــاع  وا قت ــــا ا  -

ــــن هراعــــ  خ وصــــيا  وغمرجــــا مــــو اومؤثومــــا  او ــــ  هقــــديم خــــدما  إومترووي تــــ  هســــاعد عث
 .اوؤم ا

ـــــديم او دمـــــن اومناســـــبن وثشـــــ ص اومناســـــ  فـــــ  اووقـــــ   - إي ـــــا  اومؤثومـــــا  او ـــــحيحن وهق
 .2اومناس 

                                                           
 .20قوراس وا ينك قوعشن مبارهك مر ا ساقيك ص -1
 .20اومر ا و س ك ص -2
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وخ صن اوقو  هثق  او دما  ااومترووين ق و  واجتمات غاو يـن ا فـرا  واومنومـا  وكـاوت 
ؤاذمر واضحن وتقويم جـا  او ـدما ك ف ـا  اومؤـاذمر اوحتوما ك وعثي  كان مو اوضرورا وضا م

ه ــتم بقيــاس وهحســمو  ــو ة او ــدما  اومقدمــن و ــو ة اوموقــا ااومترووــ  اومــرهبط ق ــا مــو أ ــة 
 .اووصو  إو  رضا اوؤم ا

 :الإلكص عنيةن في تحيين جوية الخدمدت ميدهمة إياية مع فة الزبو: المطلب الثدلث
ــــ  ــــا ااومتروو ــــإن اســــتؤما  اوموق ــــن يمت  ــــر)اومدسســــن و   ب اعثي ــــد اوجئائ مــــو هحقمــــي ( قري

ا جــداف اومســيرة ا ارة اوؤ قــن مــا   ائنــ  بشــتة أفضــةك ممــا ســمدثر إيجابــا عثــ  أ ائــ  عثــ  
 .اومدى اويوية

  :عأث ه للى إياية العلاقتة مع الزبون  للمؤسيةالموقتع الإلكص عني : أعلا
قئ ائنـــــ  وجـــــاا يؤـــــو   مدسســـــنة ع قـــــن اويمتـــــو اســـــتؤما  اوموقـــــا ااومترووـــــ  كـــــأ اة ا ار  

 .و  ائ   كوسمثن إع ت واه ا 
 :الزبون ( مع فة)في تحديد  للمؤسيةيعي الموقتع الإلكص عني  .3

ذثؤــ  اوموقــا ااومترووــ   ورا جامــا فــ  خثــي اومؤرفــن وــدى اوئ ــون خــو  منــت  أو خدمــن 
ؤتمــدجا اومدسســـا  مؤمنــن خاصــن عـــو وريــي عمثيـــا  اااــ ار ع ــر اوموقـــا ااومترووــ  اوتـــ  ه

ومن ا او نوه وتؤريف اومست دممو باومدسسن ووشاو اك خمث هؤت ر اومواقا ااومترووين مـو أكظـر 
وسائة ا ه ا  فؤاويـن فـ  هحقمـي جـاا او ـدف مقاروـن باووسـائة اوتقثمديـنك وجـاا را ـا أساسـا إوـ  

اوموقــــا ااومترووــــ   ر ــــن هايمت ــــا اومره ؤــــنك فــــ  اومقاقــــة فــــإن إ ارة اوؤ قــــن مــــا اوئ ــــون ع ــــر 
خا ــــــاه مك رغبــــــاه مك ممــــــو ه م )هســــــاجم بشــــــتة ك مــــــر فــــــ  هحدذــــــد ومؤرفــــــن اوئ ــــــائو  وثمدسســــــن
ك خمث يقوت او نت ف  جا  اومرخثن قتحدذـد ومؤرفـن اوئ ـائو بشـتة فـر ا أا مؤرفـن ...(اوش  ين

ن او نــت ع قــن مــا  م ــور مــو اوئ ــائوك كــاوت  كــة   ــون عثــ  خــداك  وــ  مــو او ــؤ  أن ي مــو 
وق ة أن ذتمتو او نت مو إوشاا ع قا  مو او  ت عثي  هحدذد اوئ ـائو أو ك ومـو جنـا ذ ـر   ور 
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ـــت قاعـــدة  ـــا اومؤثومـــا  وا ه ـــا ك فاو نـــت اوـــاا يمتث اوموقـــا ااومترووـــ  كأخـــد وســـائة همنووو ي
 .1قياوا  عو   ائن  همون و  اوقدرة أكظر عث  هحدذدجم

 :زبدئنيعي الموقتع الإلكص عني في تمييز ال .1
ـــبؤم ســـواا مـــو خمـــث ييمت ـــا وـــدى  ه تثـــا وبـــائا اوئ ـــائو وســـثوكياه م عـــو بؤضـــ ا او

أو مــا يحتا ووـــ  مــو ســثوكيا  وخـــدما  ه ثــي أو هــدمر اوقيمـــنك فــاومواقا ااومتروويـــن  اومدسســن
هســـ ة جاهـــ  اوؤمثيـــن أيضـــا وه ت ـــرجا كوو ـــا همظـــة قاعـــدة قياوـــا  ك ـــرى يمتـــو اســـتؤماو ا و ـــاا 

بشـتة  مدسسـنت ـرف اوهاوؤ قن مـا اوئ ـون ع ـر اوموقـا ااومترووـ  عنـدما اوارضك خمث هأه  
م تثا هجا    ائن ك وسم  جاا باوتمممئ عث  اورغم مو أو    ذتحـد  باوضـرورة عـو ه  ـيص 
اومنـــت  أو او دمـــنك وومـــو واومـــا يؤـــاو  كـــة   ـــون بشـــتة ي تثـــا عـــو غمـــر  قنـــاا عثـــ  اومؤرفـــن 

 .2ئ ف  مؤامثن اوئ ائوباخت فاه م ف و ما يسم  باوتممم
 :في الصفدلل مع الزبدئن مؤسيةيعي الموقتع الإلكص عني لل .1

اوممارســـن ا ارة اوؤ قـــن مـــا اوئ ـــون اســـتؤما  اومواقـــا ااومتروويـــن كـــأ اة  مدسســـنيمتـــو وث
وثت اعــة واوتواصــة مــا   ائن ــا خــو  منتجاه ــا وخــدماه ا عــو وريــي هقــديم مجموعــن مــو ا وشــين 

غــرف اومحا ثــنك هقــديم فمــدذوجا  م ــورة خــو  : ووــ  اوتــ  ه ــم   ائن ــا مظــةع ــر موقؤ ــا ااومتر 
ك ويمتــو اوئيــا ة مــو فؤاويــن جــاا اونــو  مــو اومواقــا اوت اعثيــن عــو وريــي اوتنويــا ...او نــت ووشــاو 

 .3ما اوتركمئ عث  اونشاوا  واومواضيا اوت  ه م او  ن اومست دفن ما اوئ ائو
 :ي الاحصفدظ بدلزبدئنف مؤسيةيعي الموقتع الإلكص عني لل .0

وتحقيق ـا عـو وريـي إ ارة اوؤ قـن مـا اوئ ـون  مدسسـنإن أخد أجـم ا جـداف اوتـ  هسـؤ  او
ج  قناا  سر وثتواصة اومسـتمر مـا   ائن ـا واوؤمـة عثـ  خثـي ع قـن وويثـن ا مـد مؤ ـمك فمـو 

ومـا  اوتـ  ااومتروو  يمتـو ومسـويي  اوتواصـة مـا   ائنـ  وهئويـدجم باومؤث اومدسسنخ   موقا 
ك (مـو اوشـركا  إوـ  اوشـركا )يحتا وو ا ويبحظـون عن ـا خاصـن فـ  مجـا  اوتسـويي ااومترووـ  

                                                           
1
- George E. Belch and Michel A, Belch, Advertising and Promotion, an integrated 

communications perspective, 6
th

 edition, the McGraw-Hill, USA, 2003, P493 
2
- George E. Belch and Michel A, Belch, Op.Cit, P493. 

3
- Ibid, P494. 
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اوموقا ااومتروو  ضرورة ختمين  ن اوئ ائو ف  جاا اومجـا   ائمـا مـا ذبحظـون عـو خمث أصبح 
مواقــا اومؤثومــا  ق ــة اه ــاذ قــرار اوشــرااك ويتوقؤــون إيجــا  وســبن ك مــرة مــو جــا  اومؤثومــا  فــ  او

إوـ  مـا بؤـد عمثيـن اوشـراا مـو خـ   اوتواصـة  اقئ ائن  مدسسنااومترووينك خمث هتؤدى ع قن او
مؤ ـــم واســـتي   آرائ ـــم وم تثـــا اقتراخـــاه م فيمـــا ي ـــص اومنـــت  أو او دمـــن اومقدمـــن وجـــة جـــم 

ف ــم خا ــا  اوئ ــائو ورغبــاه م  مدسســنراضــون عــو ذوــت أت  ك مــو خــ   جــاا اوت اعــة يمتــو وث
 .1مة عث  هث مت ا بشتة أخسوواوؤ
 :في إياية العلاقتة مع الزبون  مؤسيةمزاةد اسصعمدل الموقتع الإلكص عني لل: ثدنيد

هثؤــــ  اومواقــــا ااومتروويــــن  ورا جامــــا فــــ  إ ارة اوؤ قــــن مــــا اوئ ــــونك فاســــت دات اومواقــــا 
 2:ااومترووين ب  ن  مدة وفؤاون و  عدة إيجاقيا  ف  جاا اوجاو  واكر من ا

 :ة انصقدء لدليةييج .3
جــ  أجــم إيجاقيــا  اومواقــا ااومتروويــن فــ  مجــا  إ ارة اوؤ قــن مــا اوئ ــونك خمــث همتــو 
اومســوت مــو اســت داف ف ــا  مؤمنــن فــ  اوســوت بــأكظر  قــن و أقــة   ــد مقاروــن باووســائة ا خــرىك 

 ـا  فقدرة اوموقا عث  اوت  ص وهمميف اورساون ا ه اوين هئيد مو قدرة او نت عث  إابا  خا
 .ورغبا  اومست ثممو

 :القدية للى تكييف ال سدلة الاتادلية .1
يمتــو همميــف اورســاون ا ه ــاوين ع ــر اومواقــا ااومتروويــن بتــة ســ وون وهو م  ــا وجم ــور 

 .مؤموك كما يمتو است دات مجموعن مو اورسائة اوم تث ن وثوصو  إو  م تثا ف ا  اوئ ائو
 :إمكدنية الصفدلل .1

مترووين عث  اوت اعة مـا اوئ ـائو هئيـد مـو قـدرة او نـت عثـ  إرضـائ مك إن قدرة اومواقا ااو
كمــا هئيــد مــو ووعيــن اومؤثومــا  اوتــ  يح ــة عثم ــا او نــت وهمتن ــا مــو اوح ــو  عثــ  ر  فؤــة 

 .سريا ومباار

                                                           
1

 -  George E. Belch and Michel A, Belch, Op.Cit, P494. 
2
- Michael Miller, The Ultimate web Marketing Guide, Pearson Education, USA, 2011, P122. 
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 :القدية للى الإبداع .0
إن اومواقـــا اوتـــ  فم ـــا إقـــدا  واقتمـــار بإمتاو ـــا أن ه ثـــي صـــورة إيجاقيـــن وث نـــت فـــ  أذجـــان 

 .وئ ائو وهدفؤ  إو  اوتر   أكظر عث  اوموقا ااومتروو  وث نتا
 :ييجة الصغطية .2

 مدسســـناومـــوت و تمـــاويف أقـــة بتظمـــر مـــو همـــاويف اووســـائة اوتقثمديـــن أصـــبح مـــو اوممتـــو وث
اووصو  إو  اوئ ائو بشتة أوسا عث  او ؤمد اووون  أو اودوو ك كما ذتيح و  إمتاوين اووصـو  

 .ائو كان مو اومستحمة اووصو  إوم ا باستؤما  اووسائة اوتقثمدينإو  ف ا  مؤمنن مو اوئ 
 :الي لة .1

أخــد أســر  وســائة ا ه ــا  وأكظرجــا قــدرة عثــ  إعــ ت  مدسســنيؤت ــر اوموقــا ااومترووــ  وث
 .اوئ ائو ب  ن مستمرة وهئويدجم بأخد  اومستجدا  وا خبار او نمين ف  أق ر وق  ممتو

 :مادي المعلومدت .0
ــ أخــد أجــم م ــا ر اومؤثومــا  إن وــم وقــة  مدسســنوت اوموقــا ااومترووــ  وثخمــث يؤت ــر اوم

أجم ـا عثــ  ااوــ ت وأكظرجــا اســتؤما  مــو وــرف اومســت دممو اوــاذو يمتــن م اوح ــو  عثــ  أا 
 .1مؤثوما  ه ص او نت وخدماه  بأقة   د ممتو

با و جتمـات وخ صن اوقو  أن اومواقا ااومترووين هؤت ـر أخـد أكظـر وسـائة اوتمنووو يـا  ـا
واستقيابا ولأووار ف  وقتنا اوحـاو ك كمـا هؤـرف أعثـ  وسـ  مـو خمـث اونمـو و ر ـن ا سـتؤما ك 

تروويـن فـ  م تثـا مجـا   ا عمـا  ااومتروويـن و ـاا صـار  مفاوموت يمتو استؤما  اومواقا ااو
تروويــن اوؤدذــد مــو اومنومــا  خاصــن او نــوه هؤيــ  أجميــن باواــن ومحتــوى وه ــميم مواقؤ ــا ااوم

 و ا هؤت ـر أن جـاا سـيمنح ا ممـئة هنافسـين مـو   ـنك ومـو   ـن أخـرى ف ـو يسـ ة اووصـو  إوـ  
 .اوئ ون اومست دف وهحقمي أجداف ا

كمـــا أن اونشـــاوا  واوممارســـا  فـــ  مجـــا  إ ارة اوؤ قـــن مـــا اوئ ـــون مـــو  ـــاب وه اعـــة 
ومتروويـنك فقـد صـار  إ ارة وهمممئ وثئ ائو قد عرف  هيـورا جامـا مـو خـ   اسـتؤماو ا وثمواقـا اا

                                                           
1
- Michael Miller, Op.Cit, P122. 
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اوؤ قــــن مــــا اوئ ــــون إومتروويــــا ع ــــر اومواقــــا يحتــــة موقؤــــا أساســــيا ضــــمو اوسياســــن اوتســـــويقين 
ك كمــا هجــدر اااــارة إوــ  أن جــا  اوممارســا  هشــ د ومــوا ســريؤا ومســتمرا خاصــن فيمــا مدسســنوث

اوتمنووو يــا عثــ  ي ــص اوت اعــة مــا اوئ ــون ع ــر اومواقــا ااومتروويــن ممــا ذظ ــ  أجميــن وأثــر جــا  
 .إ ارة اوؤ قن ما اوئ ون ودى او نوه
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 :خلاصة الفال
هؤت ـــر إ ارة اوؤ قـــن مـــا اوئ ـــون أخـــد أجـــم ا وشـــين اوتســـويقين اوتـــ  همارســـ ا اومدسســـا ك  

خمــــث ذتممــــئ جــــاا اونشــــاط باوتؤقمــــد وصــــؤو ن اوتقمــــيمك ا مــــر اوــــاا ذتيثــــ  هــــوفمر كــــة اوج ــــو  
اوتقنيـــا  واووســـائة وثرفـــا مـــو فؤاومتـــ ك واوتـــ  مـــو أجم ـــا اســـت دات اوتمنووو يـــا  واســـتؤما  أفضـــة

اوحدذظنك ا مر اواا أ ى إو  إخدا  ثورة ف  مجا  إ ارة اوؤ قن ما اوئ ون اوتـ  صـار  هؤتمـد 
ب ــورة ك مــرة عثــ  همنووو يــا اومؤثومــا  وا ه ــا ك ومــو قمن ــا اومواقــا ااومتروويــن اوتــ  فتحــ  

ك ممـا  ؤـة او ـدما  ااومتروويـن رسا   دذدة عثـ  مسـتوى إ ارة اوؤ قـن مـا اوئ ـون اومجا  ومما
هثق  ق و  واجتمات غاو ين ا فرا  واومنوما  وكاوت اوحتوما ك وعثي  كـان مـو اوضـرورا وضـا 
مؤاذمر واضحن وتقويم جا  او دما ك ف ا  اومؤاذمر ه تم بقياس وهحسمو  و ة او دما  اومقدمـن 

 .ااومتروو  اومرهبط ق ا مو أ ة اووصو  إو  رضا اوؤم ا و و ة اوموقا
  
 
 



 

 
 

 
 
  

 

 الفصل الثاني

 الدراسة الميدانية

 بئر العاتر -مؤسسة بريد الجزائر 
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 :تمهيد
هم ف  جاا او  ة اوتيرت وثدراسن اوممداوين ومدسسن قريد اوجئائر ق ر اوؤاهرك وه دف  

اوئ ون باعتبارجا مدخة م م وتحسمو  و ة او دمن جا  اودراسن إو  مؤرفن إ ارة مؤرفن 
ااومترووين باومدسسنك وسمتم جاا مو خ   محاوون إسقاط ما هم  راست  ووريا مو خ   مؤرفن 
 ور إ ارة مؤرفن اوئ ون ومدى هي يق ا ف  اومدسسن واوتأكد مو خقيقن و و   و ة او دمن 

ختبار فرضياه ا مو خ   اا ابن عث  مشتثن ااومترووينك واا ابن عث  هساؤ   اودراسن وا
 .اودراسن

ا ست يان كأ اة أساسين وجما او ياوا  اواا كان  أ اة وقد هم ا عتما  ف  اودراسن عث   
ك وسمتم هقسيم جاا (SPSS)عث  أساس مجموعن مو ا س ثن اوت  هم هحثمث ا قواسين قروام  

 :او  ة إو  اومباخث اوتاوين
 .بئ  العدت  ب ةد الازائ قدةم لدم لمؤسية ت: المبحث الأعل -
 .منهاية الدياسة الميدانية: المبحث الثدني -
 .تحليل النصدئج عمندقتشة الف ضيدت: المبحث الثدلث -
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 :تقدةم لدم لمؤسية ب ةد الازائ : المبحث الأعل
 كجا  ا قت ا ا وا  تمـاع مواف  كة مو  جامن يحتة قيا  او ريد واومواص   متاون

وهجـارا هسـمح  صـناع  وـابا ذا  عموميـن مدسسـنث ا د عدة إص خا  وت  عن ا إوشـاا خم
 .راوجئائ  ريدثمجتما هسم  قق ناا  وون ع رين و تـقديم خدما  متيـورة و

مدسســن قريـــد اوجئائـــر جـــ  مدسســـن عموميـــن ذا  وـــابا صـــناع  وهجـــاراك هأسســـ  بؤـــد 
اومـدر  فـ   20-0222ه ـا  بمو ـ  اوقـاوون إعا ة هيتثن قيا  او ريد وهمنووو يـا ااعـ ت وا 

اومحد  وثقواعد اوؤامن اومتؤثقـن باو ريـد واومواصـ   اوسـثمين واو سـثمينك بحمـث  0222أو   28
ك كمـا أن مدسسـن 0220 ـاو    20اومـدر  فـ   20/00هم إوشاا قريد اوجئائر بمو   اومرسوت 

اب اوــوون ك وجــ  مياوبــن بضــمان قريــد اوجئائــر مثئمــن قتقــديم خــدما  عموميــن ع ــر كامــة اوتــر 
 .استا   وهوفمر او دما  او ريدين واوماوين

 :نشأة مؤسية ب ةد الازائ : المطلب الأعل
 يسـم ر  02اومدر  فـ   75-89كاو  مدسسن قريد اوجئائر هسمر وفي أختات ا مر رقم 

   مدسسـن واومتضمنن قاوون او ريد واومواص  ك اواا يجؤة مو قيا  او ريد واومواص 2628
واخدةك عمومين ذا  وابا صناع  وهجارا هح  إاراف و ارة او ريـد واومواصـ  ك خمـث هتمتـا 

ســــتا و ا ابممئاويـــن مثحقـــن وي ضـــا هن مــــاجا إوـــ  قواعـــد اومحاســـبن اوؤموميــــن وهتمتـــا أيضـــا فـــ  
او  عث  اوتو  06واوما ة  22 وم تثا وشيا  او ريد واومواص   اوسثمين واو سثمين وفي اوما ة

 .مو ذا  اوقاوون 
ه ـــا ك كـــان ختمـــا عثـــ  قيـــا  او ريـــد ووتيجـــن وثتيـــور اوتمنووـــو    ســـيما فـــ  ممـــدان ا 

ـــاوون  ـــن ب ـــدور اوق  20-0222رقـــم واومواصـــ   أن يســـاذر جـــا  اوتحـــو  ك فتر مـــن جـــا  اونقث
اوـــاا يحـــد  اوقواعـــد اوؤامـــن اومتؤثقـــن باو ريـــد واومواصـــ   اوســـثمين  0222أو   28اومـــدر  فـــ  

 : سثمين واواا ذ دف إو  واو
هيـــوير وهقـــديم خـــدما  او ريـــد واومواصـــ   بمواصـــ ا  ووعيـــنك فـــ  ظـــروف موضـــوعين وفـــ   -

 منا  هنافس ك ما ضمان اوم ثحن اوؤامن؛
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ســــتا   فــــ  اوميــــا ذو اومتؤثقــــن باو ريــــد واومواصــــ   مــــو وــــرف هحدذــــد اوشــــروط اوؤامــــن و  -
 اومتؤامثمو؛

 او ثن باو ريد واومواص   اوسثمين واو سثمين؛ ذا  ونشاوا ا ضبط وكيفين إوار هحدذد -
ـــــواو  وشـــــاوا   - ـــــ  اوت ـــــة عث ـــــ  همارســـــ ا و ارة او ريـــــد اهحوي ـــــد واومواصـــــ   اوت ســـــتا   او ري

  قت ــــــا ا وهجــــــارا وث ريــــــد و وــــــ  متؤــــــامثاواومواصــــــ   إوــــــ  مدسســــــن عموميــــــن ذا  وــــــابا 
 . 1ومؤمو  ب اومواص   اوسثمين واو سثمين ذ نشأ وفي اوتشريا ا

وهن مـــاا ومحتويـــا  جـــاا اوقـــاوون صـــدر  اومراســـيم اوتن مايـــن وتحدذـــد مجـــا   اونشـــاط ومـــة 
ك ومـو ضـمو جـا  اومراسـيم متؤامة ومراسيم هن ماين أخرى اوشاا وهنويم وشاط جـد ا اومتؤـامثمو

واومتضـــــمو إوشـــــاا قريـــــد  0220 ـــــاو    20اومـــــدر  فـــــ   00-0222اومرســـــوت اوتن مـــــاا رقـــــم 
 .2راوجئائ

  :مهدم مؤسية ب ةد الازائ : المطلب الثدني
 :وثمدسسن عدذد مو اوم ات يمتو إيجا جا ف  ما ذث 

عتبارجا مدسسن هقدت خدمن عمومين ف ـ  هؤمـة عثـ  هـوفمر وثمجتمـا أخسـو او ـدما  و أقـة اب -
 اوتماويف؛

مت ــا عتبــار مدسســن ذا  وــابا صــناع  وهجــارا فيجمــ  أن هؤمــة عثــ  ه يــيطك هرييــنك هنماب -
 وهقثيص هماوي  ا وثح و  عث  وتائ  إيجاقين ومتابؤن هيورجا؛

قت ــا  اوــوون  مــو خــ   مضــاع ن اوج ــو  فــ  مجــا  اوبحــث وهيــوير هثؤــ   ور محــره و  -
 ستظمار؛ا 

                                                           
كثين ك ماكرة ما ستمرك الازائ  ب ةد حدلة مؤسية الميصهلك يياسة سلوك للى عأث هد المؤسية صوية تقييممحمدك  وجاب -1

 .220-222ك ص0228/0222ائرك  قت ا ين واوؤثوت اوتسممرك ه  ص اوتسممرك  امؤن اوجئ اوؤثوت ا 
 .ه ا  و ريد اوجئائر باوؤاصمنك ه در عو مدذرين ا 0222 او    ك02مجثن ا رين وؤما  او ريد رقم  -2
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مـــو  20 ســـتا   كـــة اونشـــيا  اومدر ـــن هحـــ  ووـــات اوت  ـــيص أو اوح ـــر خســـ  اومـــا ةا -
أاــــتاو  فـــ  اونوــــات اوــــداخث  وفــــ  ع قت ــــا مــــا ب  ــــوص قريــــد اورســــائة بتــــة  0220اوقـــاوون 
 او ار ؛

اوقيات بتة اونشاوا  اومثحقن واوت  و ا ع قن باونشاط اورئيسـ  سـواا هؤثـي ا مـر باونشـاوا   -
 اومرهبين ق ريد اورسائةك اويرو  او ر ين واوم اوح اوماوين او ريدين بما ف  ذاوت م ثحن اوتوفمر؛

 ن إوم ا و اوح او ئينن اوؤمومين؛اوقيات بتة اونشاوا  اوموكث -
إوشــاا وخثــي جم ــا  وهياكــة هتمااــ  مــا وشــاواه ا وأجــداف ا عثــ  مســتوى كــة اوتــراب اوــوون   -

ستا   وصياون كة او ياكة اوقاعدين اومو ـو ة هحـ  ما هوفمر كة اووسائة اوضرورين وتأممو ا 
 ه رف ا؛

 مرهبين قنشاو ا؛صياغن اوم ييا  اورئيسين وتيوير م تثا او ياكة او -
صــياغن واااــراف عثــ  اوسياســن اوتجاريــن همااــيا مــا عقــد وجاعــن اوم ــا ت عثيــ  بقــرار مــو  -

 اوو ير اومتثا باو ريد؛
اااراف عث  هن ما سياسن او دمن اودووين ف  إوار اوسياسـن اوقياعيـن وفـ  إوـار اوتنويمـا   -

 .1بط وث ريد واومواص  اوجارا ق ا اوؤمة وفي  فتر ا عباا اوممض  ما سثين اوض
تقــدةم المؤسيــة الميــصقبلة مــع تحديــد القيــم أع الماــلحة الصــي أجــ ي فيهــد : الثدلــثالمطلــب 
 :الص بص

متت  قريد اوجئائر ق  ر اوؤاهر جو متت  هـابا وثوخـدة اوو ئيـن و ريـد اوجئائـر هبسـن اوتابؤـن  
 .اوؤاصمن ولإ ارة اوج وين عنابنك ومن ا إو  اا ارة اومركئين باوجئائر

عـام ك ويتمــون  00ك عــد  عماو ـا 2622هـم افتتـاح متتــ  قريـد اوجئائـر ق ــر اوؤـاهر سـنن  
 :اوتنويم  مو هيتث ا

يؤت ر اومسدو  ا و  عو هسممر متت  او ريد واوؤمة عث  اوتنسمي واوتو يـ  واورقابـن  :المدي  -
 .بم تثا اوم اوح

                                                           
 .220-220وجاب محمدك مر ا ساقيك ص -1
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 .ا رين واوش رين واوسنوين وثمتت اومومين واون ا يقوت باوحسابا   :مالحة المحدسبة -
يقـــوت بمرايبـــن وهســـممر اوشـــباقيتك خمـــث يقـــوت قتقســـيم اوم ـــات عثـــ  أعـــوان  :ماـــلحة الم اقبـــة -

 .اوشباقيت ومؤاوجن اختجا ا  اوئ ائو واوتنسمي قمو اومتاه  او رعين واومتت  اورئيس 
ومؤثومـا  خـو  ويحتوا عث  خمسن اباقيت هقـوت قتقـديم او ـدما  وم تثـا ا :قتيم الشبدبيك -

 .اوتساؤ   وكاوت استقبا  اتاوى اوئ ائو
هقــوت قتمويــة اومتاهــ  او رعيــن اوتابؤــن وثمتتــ  اورئيســ ك وكــاوت اوشــباقيت : ماــلحة الخزةنــة -

واستقبا  ا موا  مو اومدسسا  اوماوين اوؤامن واو اصنك وكاوت اوئ ـائو ذوا اويثـ  اونقـدا 
 .  222.222اواا ي وت 

باســـتقبا  و رســــا  وهتبــــا اويــــرو  واورســـائة او ريديــــن  اخــــة وخــــار   هقــــوت: ماــــلحة الشــــحن -
 .اوووو

أما اوم ثحن اوتـ  أ ـرا فم ـا اوتـر ص فماوـ  م ـثحن اومرايبـن اوتـ  هؤمـة عثـ  ضـمان 
 .سمرورة اوؤمثيا  اوماوين واو ريدين  اخة متت  او ريد

 تثــــا كمــــا منحــــ  ونــــا فرصــــن إ ــــراا اوتــــر ص فــــ  قســــم اوشــــباقيت وهقــــديم او ــــدما  وم
 .اومؤثوما  خو  اوتساؤ   واستقبا  اتاوى اوئ ائو
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 -تبية–الهيكل الصنويمي لمكصب ب ةد الازائ  بئ  العدت  ( 72)الشكل يقتم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 -تبية–مؤسية ب ةد الازائ  بئ  العدت  : المادي

 رئيس المكتب

مصلحة 
 الصندوق

مصلحة 
 المحاسبة

مصلحة 
 المراقبة

مصلحة 
 الشحن

 قسم تفتيش الشبابيك

 مفتش التخليص المفتش المالي

 :ألوان الشبدبيك
 (3)دك الشب -
 (1)الشبدك  -
 (1)الشبدك  -
 (0)الشبدك  -

 :ألوان الشبدبيك
 (3)الشبدك  -
 (1)الشبدك  -
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 :منهاية الدياسة الميدانية: المبحث الثدني
اودراســـنك كمـــا ذوضـــح كـــاوت كيفيـــن  مـــا او ياوـــا  او  مـــن  ذتنـــاو  جـــاا اومبحـــث مجتمـــا 

واا رااا  اوؤثمين اومست دمن ف  اوتأكد مو صدت وثبا  أ اة اودراسـن واوميفيـن اوتـ  وبقـ  ق ـا 
 .اودراسن ممداويا وا ساوم  ااخ ائين اوت  هم است دام ا ف  هحثمة قياوا  اودراسن

 :ماصمع علينة الدياسة: المطلب الأعل
أ ــة إهمــات اودراســن وهمــون قريبــن وثواقــا هــم اختيــار مجتمــا وثقيــات بإثبــا  او رضــيا ك مــو 

 .و اوتاو  اوثجوا إو  اختيار عمنن مو جاا اومجتما ومؤرفن آرائ م ومموو م خو  جا  او رضيا 
 :ماصمع الدياسة: أعلا
ائـر ق راوؤـاهر ذتمون مجتما اودراسن اوممداوين مو اوئ ائو اومتؤـامثمو مـا مدسسـن قريـد اوجئ  
 .هبسن مو م تثا او  ا  –

 :لينة الدياسة: ثدنيد
مو أ ة مؤرفـن  ور إ ارة مؤرفـن اوئ ـون فـ  هحسـمو  ـو ة او دمـن ااومتروويـن هـم اختيـار  

اسـت يان عثـ  أفـرا  اوؤمنـن واوتـ  هـم ( 08)عمنن اودراسن باويريقن اوؤشوائين اوبسيينك قمنـا قتو يـا 
ــــن اوتحثمــــة ااخ ــــائ ك وذوــــت و ــــ خمت ا وثتحثمــــة اســــتر اع ا كث ــــا وخضــــؤ   ميؤ  ــــا وؤمثي

 .وهأثمرجا عث  اودراسن وما هحتوي  مو آراا
 :نموذج الدياسة: ثدلثد
 هتمظة اودراسن ف   ور إ ارة مؤرفن اوئ ون ف  هحسمو  و ة او دمـن ااومتروويـنك و اوتـاو  

 :ف   هشتمة عث  متامريو جما
 .إياية مع فة الزبون  -
 .الإلكص عنية جوية الخدمة -
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 :أيعات جمع البيدندت: المطلب الثدني
مـــو أ ـــة إهمـــات عمثيـــن اودراســـن اوممداويـــن هـــم ا ســـتؤاون بـــا  وا  او  مـــن واومناســـبن ومـــة 
مرخثـــن مـــو مراخـــة اوبحـــثك واومتمظثـــن فـــ  بؤـــم اومؤثومـــا  اوتـــ  هـــم هســـثم ا مـــو مدسســـن قريـــد 

 .هبسن-اوجئائر ق ر اوؤاهر
 :الوثدئق عاليالات: أعلا

هــم ا ســتؤاون باو ياوــا  او اصــن بمدسســن قريــد اوجئائــر مــو خــ   اوتؤــرف عثم ــا وعثــ  
 .م ام ا وهيتث ا اوتنويم  وكاوت اوتؤرف عث  بؤم خدماه ا و ميا م اوح ا واباقيت ا

 :الاسصبيدن: ثدنيد
مجموعـن هؤت ر استمارة ا ست يان مـو ا  وا  ا ساسـين وجمـا او ياوـا ك ف ـ  عبـارة عـو 

ا ســــ ثن اوم ــــاغن بيريقــــن خاصــــنك ه ــــدف إوــــ  اوح ــــو  عثــــ  مؤثومــــا  ذراجــــا اوباخــــث مــــو 
 :ضرورين وتحقمي أغراض  راست ك وقد ااتمث  عث 

 (:الاسصبدنة)البيدندت الأعلية  .3
بارض هـوفمر او ياوـا  اومتؤثقـن باودراسـن فقـد صـمم  ا سـتباون بؤـد ا خـا قـرأا ا سـتاذة 

 :  وثدراسنك وهضمن  قسممو رئيسممو جمااومشرفن  ستتما  اوجاو  اوتي يق
  ـــن فـــ  كـــة مـــو: اوقســـم ا و ـــن واومتمظث ـــ  متامـــرا  اودراســـن اوش  ـــين واونوعي : ويشـــتمة عث

 .دجة اوؤثم ك اووظي نك مدة اوتؤامةاوجنسك اوسوك اوم
  سـدا ك هـم هقسـيم  عثـ  محـوريو  02ذتضمو أس ثن اودراسن اوت  يقـدر عـد جا قــ: اوقسم اوظاو

أســــ ثنك واومحــــور اوظــــاو   22عثــــ  ( إ ارة مؤرفــــن اوئ ــــون )حتــــوا اومحــــور ا و  أساســــمموك ي
 .سدا  22عث  (  و ة او دمن ااومترووين)

 :عصف أياة الدياسة .1
واوـــاا يشـــتمة عثـــ  خمـــس " ويتـــار  او ماســـ "هـــم إعـــدا  ا ســـ ثن عثـــ  أســـاس مقيـــاس 

ن و اوتـــاو  يســــ ة هرممــــئ إ ابـــا ك وجــــاا ختــــ  ذتســـن  هحدذــــد أراا أفــــرا  اوؤمنـــن و قــــرا  ا ســــت يا
 : اا ابا  كما ذث 
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 غمر موافي بشدة هؤي  واا  ر ن واخدة؛ 
 غمر موافي هؤي  و ا  ر تان؛ 
 محاذد هؤي  و ا ث    ر ا ؛ 
 موافي هؤي  و ا أر ا  ر ا ؛ 
  موافي بشدة هؤي  و ا خمس  ر ا. 

ح فيمـا يتـون مجـا  اومتوسـط اومـر ح كمـا جـو موضـ"1 ويتـار  او ماسـ "باونسـبن وقيـاس 
 :ذث 

 يوضح قيم المصوسط الم جح عالميصوى الم فق له( 71)جدعل يقتم 
 الميصوى  الم جح المصوسط 

 منخفض جدا 2,2إو   1,00مو  غي  موافق بشدة
 منخفض 90,8إو   1,80مو  غي  موافق
 مصوسط 3.39إو   2,60مو  محديد
 م تفع 190.إو   0,02مو  موافق

  تفع جدام 8إو   4,20مو  موافق بشدة
 .من إلداي الطدلبين :المادي

 :صد  أياة الدياسة ظده ةد .1
ـــــن اوتدريســـــين  ـــــ  مجموعـــــن مـــــو اومحتمـــــمو مـــــو أعضـــــاا او م  هـــــم عـــــرض ا ســـــت يان عث

 :اومت   ون ف  جاا اومجا  مو  امؤن اوؤر   اوتبس  هبسن
 

                                                           
  كة او قرا  اا أفرا  عمنن اودراسن خو إ  وافقن أو ا عتراض مو مقياس يؤ ر عو ر و  هد  عث   ر ن اوجو : مقياس ويتار  -1

 مو خ   خساب وو  او ترة وج  عبارة عو (20)ذتم اوح و  عث  اومستويا  ف  اوجدو  رقم  .اوت  هناوو ا ا ست يان
مسافنك مو  4إو   0مسافنك مو  3إو   2مسافنك مو  2إو   1مو )عد  اومسافا   4خمث همظة  ك8عث   0 خاصة قسمن

 .2.2.ذنت  وو  او ترة ويساوا  5عث   4 ك وعند قسمن همظة عد  ا ختبارا 8و( مسافنك 5إو   4
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 .المحكمينالأسدتذة قتدئمة (: 70)الادعل يقتم 
 ال تبة القيم اسم الاسصدذ
 (ب) أستاذة محاضرة اوماوين واومحاسبن مليكة مدفوني
 (أ)أستاذة محاضرة  اوؤثوت اوتجارين نوال بوللا 
 (أ)أستاذة مساعدة  اوؤثوت اوتجارين حندن ل ع  

 من إلداي الطدلبين: المادي
ك وجــــاا بايــــن اوتأكــــد مــــو ســــ من قنــــاا "جــــدى  مــــوو "ن اومشــــرف ةبااضــــافن إوــــ  ا ســــتاذ

 :  تثا اوجواو  خاصن مو خمثا ستمارة مو م
  قن صياغن ا س ثن وصحن اوعبارا ؛ -
هو يا خيارا  اا ابن وضمان م ئمت ا وؤمثيـن اومؤاوجـن ااخ ـائينك مـو أ ـة اووقـوف عثـ   -

 مشتثن اوت ميم واومن جين؛
وفـــــ  ا خمـــــر و نـــــاا عثـــــ  م خوـــــا  وهوصـــــيا  ا ســـــاهاة اومحتمـــــمو هـــــم صـــــياغن 

 .بشتث  اون ائ  1ا ست يان
  :ثبدت فق ات الاسصبيدن .0

خمث هم است دات جـا   ك2كرووبا  و اأاوظبا  عث  اوؤمنن بيريقن مؤامة هم إ راا خيوا  
كرووبــا  قثاــ  ييمــن مؤامــة  و ــاأ ؤــد خســاقنا ومؤامــة و . اويريقــن وقيــاس ثبــا  وصــدت ا ســت يان

إ مـــا   ومنـــ  وقـــو  أن مؤامـــة ثبـــا  عبـــارا  ا ســـت يان 0,60وجـــ  أك ـــر مـــو  2.620اوظبـــا  
ن ا سـت يان أوجـاا مـا يجؤث ـا صـاوحن ومناسـبن وتحثمـة او ياوـا  او اصـن باودراسـنك و . مق و   دا

 .ذو ك ااة عاوين وقياس ما صمم وقياس 
 :3واوجدو  اوتاو  ذوضح مؤامة او دت واوظبا  ومحورا اودراسن

 
                                                           

  (.22)اومثحي رقم : أوور -1
 . جو مقياس وقياس صدت وثبا  ا ست ياوا ك أا ا هسات اوداخث  قمو فقرا  ا ست يان: او ا كرووبا  -2
   (.20)اومثحي رقم : أوور -3
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 معدملات الاد  عالثبدت لمحدعي الدياسة(: 72)الادعل يقتم 
 و ا كرووبا أ 

 2.620 اومؤامة اومث 
 2.262 اومحور اوظاو 
 2.682 اومحور اوظاوث

 .من إلداي الطدلبين: المادي
وجــ  ( 2.682؛ 2.262)قثاــ  مؤــام   او ــدت اوظبــا  ومحــورا اودراســن عثــ  اوتــواو  

و اوتــاو  فمحــاور ا ســت يان أيضــا همتــا  قدر ــن عاويــن مــو اوظبــا  وأو ــا ( 2.22)كث ــا أك ــر مــو 
 .ما وضؤ  وقياس صا قن و

 :الأسدليب الإحادئية الميصخدمة: المطلب الثدلث
ولإ ابـــن عـــو أســـ ثن اودراســـن واختبـــار صـــحن او رضـــيا  هـــم اســـت دات أســـاوم  ااخ ـــاا 

ــــ  وا ســــثوب اوقياســــ ك ــــ  اوحاســــوب  اووصــــ   واوتحثمث ــــا  إو ــــم هرممــــئ و  خــــا  اومؤيي خمــــث ه
 :وثتوصة إو  ما ذث   (SPSS) باست دات او روام  ااخ ائ  وثؤثوت ا  تماعين

مقاذيس ااخ اا اووص   وذوت ووصا عمنـن اودراسـن و ظ ـار خ ائ ـ اك وجـا  ا سـاوم  -3
ج  اومتوسط اوحساق  وا وحرافا  اومعيارين ولإ ابن عو أس ثن اودراسـن وهرهمـ  عبـارا  كـة 

 متامر هنا ويا؛
 ا ست يان؛ خساب مؤامة أو ا كرووبا  وتحدذد ا هسات اوداخث  قمو او قرا -1
 ختبـار و ـو  اخـت ف فـ  ا ابـا  ( One Way ANOVA)اختبـار هحثمـة اوتبـاذو ا خـا ا -1
 .فرا  اوؤمنن قناا عث  متامرا  اوقسم ا و أ
 .ر اومستقة عث  اومتامر اوتاباما وحدار او ي  اوبسيط هأثمرا  اومتا-0
 .اختبارا  اوتو يا اوي يؤ -2
 .ا ودراسن او روق كروستا  واويساختبار -1
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 :ل ض عمندقتشة نصدئج الدياسة: المبحث الثدلث
و  عرض وتائ  اودراسن اوممداوين اوت  هم اوتوصة إوم ـا مـو إوقوت مو خ   جاا اومبحث 

خـــ    مـــا او ياوـــا  وهحثمث ـــا ومناقشـــت ا ووثوصـــو  إوـــ  و ـــ  أو إثبـــا  او رضـــيا  مـــو خـــ   
 .هحثمة إ ابا  عمنن اودراسن هجا  فقرا  ا ست يان

 :ل ض الخادئص الدةموغ افية لعينة الدياسة: مطلب الأعلال
فيما ذث  سمتم عرض أجم او  ائص ااخ ائين او اصـن قتمـرارا  واونسـ  اوم ويـن هبؤـا 

 :وثمتامرا  اونوعين اومدر ن ف  اوجئا ا و  مو ا ستباون باونسبن وم ر ا  عمنن اودراسن
 :من حيث الانس .3

 .عينة حيب مصغي  الانسف اي الأتوزةع ( 71)يقتم  الادعل
 الانس النيبة الصك اي
 ذكر 76,7 23
 وظ أ 23,3 77

 spss v24من إلداي الطدلبين بندء للى مخ جدت : المادي

 
 spss v24من إلداي الطدلبين بندء للى مخ جدت : المادي

77% 

23% 

توزةع اف اي العينة حيب مصغي  ( 71)الشكل يقتم 
 الانس

 ذك 
 انثى
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 أن غاو يـــن أفـــرا  اوؤمنـــن كـــاووا مـــو اوـــاكور( 22)واوشـــتة ( 22)يو ـــر مـــو اوجـــدو  رقـــم 
وجـــ  وســـ   ـــد  %00.0وـــا  قنســـبن مـــو مجمـــو  أفـــرا  اوؤمنـــنك ويثـــ  ذوـــت اا %22.2قنســـبن 
وــ  عن ــر اوم ــا فن فقــطك باعتبــار اوؤمنــن مــأخوذة عشــوائيا مــو إوهؤــو  بشــتة مبااــر  كمتباعــدة

 .مجتما اودراسن
 :من حيث العم  .1

 ف اي العينة حيب مصغي  العم أتوزةع ( 70)الادعل يقتم 
 العم  النيبة الصك اي

 سنن 02او   02مو  26,7 8
 سنن 02اكظر مو  73,3 22

 spss v24ن بندء للى مخ جدت يمن إلداي الطدلب: المادي

 
 spss v24من إلداي الطدلبين بندء للى مخ جدت : المادي

هو يـــا ا فـــرا  اوؤمنـــن خســـ  متامـــر عمـــر ( 22)واوشـــتة ( 22)يو ـــر مـــو اوجـــدو  رقـــم 
ك %20.0ســجث  أعثــ  وســبن و واقــا ( ســنن 02مــو  أكظــر)خمــث وجــد او  ــن اوؤمريــن  كاومبحــو 

مـــو أفـــرا  عمنـــن اودراســـنك وجـــ  وتيجـــن % 02.2قنســـبن ( ســـنن 02-02مـــو )هثم ـــا او  ـــن اوؤمريـــن 
يبـــا  عثـــ  متاهـــ  او ريـــد عتـــس إإكظـــر أ( ســـنن 02أكظـــر مـــو )ن جاهـــ  او  ـــن اوؤمريـــن منيقيـــن  

%08 

%22 

توزةع اف اي العينة حيب الين ( 70)الشكل يقتم 
 العم 

 سنة 30اكثر من  سنة 30الى  20من 
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ه ــا مــا مدسســن قريــد ذظــن فــ  هؤام ك ــر عثــ  اوتمنووو يــا اوحدأاو  ــا  اوشــابن اوتــ  هؤتمــد بشــتة 
 .اوجئائر

 :المؤهل العلميمن حيث  .1
 توزةع اف اي العينة حيب مصغي  الميصوى الدياسي( 70)الادعل يقتم 

 الميصوى الدياسي النيبة الصك اي
 قة مو ثاووا أ 20,0 6
  امؤ  53,3 16
 ا ا ة عثيا 13,3 4
 ثاووا  13,3 4

 spss v24لى مخ جدت من إلداي الطدلبين بندء ل: المادي

 
 spss v24من إلداي الطدلبصين بندء للى مخ جدت : المادي

ن غاو يـــن اومبحـــوثمو ذوا مســـتوى  ـــامؤ  أمـــو خـــ   اوجـــدو  واوشـــتة اوســـابقمو يو ـــر 
يؤيـــ   ر ـــن و ن اومســـتوى اوتؤثيمـــ  وثمبحـــو  يســـ ة أعثـــ  ذـــد  مـــر اوـــاا ك ا %80.0قنســـبن 

فقـــرا  ا ســـت يانك فـــ  خـــمو بـــاق  او  ـــا  او اصـــن  اقتـــ  عـــو م تثـــا إعاويـــن مـــو اوظقـــن خـــو  
 .و  خد ماإوى اوتؤثيم  كاو  وس  ا متقار ن باومست
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 ثانوي شهادة عليا جامعي اقل من ثانوي

توزةع اف اي العينة حيب مصغي  الميصوى ( 70)الشكل يقتم 
 الدياسي
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 :من حيث مصغي  الوظيفة .0
 الوظيفةتوزةع اف اي العينة حيب مصغي  ( 74)الادعل يقتم 

 الوظيفة النيبة الصك اي
 ستاذأ 16,7 05
 متؤاقدا اوجيش 16,7 05
 متقاعد 53,3 16
 خرى أ 13,3 04

 spss v24من إلداي الطدلبين بندء للى مخ جدت : المادي

 
 spss v24من إلداي الطدلبين بندء للى مخ جدت : المادي

ن او  ـن ا ك ـر مـو خمـث متامـر وظي ـن اومبحـو  أمو خ   اوجـدو  أعـ   ذتضـح       
م ــا ك هث%22.2قنســبن  (متقاعــدا اوجــيشك ســتاذأ)ك ذث ــا ف تــ  %80.0جــ  ف ــن متقاعــد قنســبن 

 .%20.0قواقا ف ا  أخرى 
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 اخرى متقاعد متعاقدي الجيش استاذ

توزيع قطاعي لافراد العينة حسب ( 09)الشكل رقم 
 الوظيفة
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 :مدة الصعدمل مع المؤسيةمن حيث  .2
 توزةع اف اي العينة حيب مصغي  مدة الصعدمل مع المؤسية( 37)الادعل يقتم 

 مدة الصعدمل مع المؤسية النيبة الصك اي
 قة مو سنتموأ 10,0 37
 سنوا  0او   0مو  6,7 27

 سنن 2او   8مو  3,3 01
 سنوا  22كظر مو أ 80,0 24

 spss v24من إلداي الطدلبين بندء للى مخ جدت : المادي

 
 spss v24من إلداي الطدلبين بندء للى مخ جدت : المادي

مـدة اوتؤامـة مــا هو يــا ا فـرا  اوؤمنـن خســ  ( 22)واوشـتة ( 22)يو ـر مـو اوجــدو  رقـم 
  ذوـت او  ـن ذثـ ك%22سجث  أعث  وسـبن و واقـا ( سنن 22أكظر مو )خمث وجد او  ن  كاومدسسن

( سـنوا  22-28)ك ذثم ـا ف ـن %2.2قواقا ( 20-20)ك ذثم ا ف ن %22قنسبن ( أقة مو سنتمو)
مــو أفــرا  عمنــن اودراســنك ويمتــو ه ســمر ذوــت باختمــار مدسســن قريــد اوجئائــر و ــاا  %0.0قواقــا 

 .و اوتاو  فاوئ ائو مرغمون باوتؤامة مؤ ا بشتة خ را  كاونو  مو اونشاط
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 :الع ض الوصفي لإجدبدت المبحوثين تاده محدعي الاسصبيدن: المطلب الثدني
ــــائ   ــــ  عــــرض وهحثمــــة أجــــم اونت قنــــاا عثــــ  اومؤثومــــا  اومجمؤــــنك وقــــوت فــــ  جــــاا اوميث

 ياوـــا  با عتمـــا  عثــ  بؤـــم إخ ــااا  اونئعــن اومركئيـــنك وذوــت بؤـــد هرهمــ  او اومتوصــة إوم ــا
 .ا  كة اونتائ  قدقن عاوينخ ائ  وتس مة هحثمث ا واست ر اومست ر ن مو او روام  اا

إياية مع فـــة )لـــ ض نصـــدئج الصحليـــل الوصـــفي لإجدبـــدت المبحـــوثين تاـــده المحـــوي الأعل  .3
 :(الزبون 

هــم هرهمــ  وهنســمي إ ابــا   إياية مع فــة الزبــون  فــرا  اوؤمنــن هجــا  محــورأومؤرفــن هو  ــا  
 :فرا  اوؤمنن ف  اوجدو  اومواو أ
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 إياية مع فة الزبون لفق ات الإحادءات الوصفية (: 33)الادعل يقتم 

الاتاده 
الوسط  النيبة الص تيب العدم

 الحيدبي
الانح اف 
 المعيديي 

 النيبة النيبة النيبة النيبة النيبة

يقتم  الفق ة
 الصك اي الصك اي الصك اي الصك اي الصك اي :المحوي الأعل الفق ة

غي  موافق 
 موافق محديد غي  موافق تمدمد

موافق 
 مدتمد

 1 .تعمل المؤسية للى مع فة الزبدئن بشكل جيد 6 20 2 2  0,00 4 80 1 م تفع

إياية مع فة 
 الزبون 

 6,7 6,7 66,7 20,0 

  0,10 3,01 77,11 4 م تفع
 2 .تطلب المؤسية المعلومدت الشخاية لزبدئنهد بدسصم اي 3 22 3 2

 
6,7 10,0 73,3 10,0 

 0,00 3,9 78 3 م تفع
تقوم المؤسية بإطلاع الزبون للى أي خدمدت جديدة  6 18 4 1 1

 20,0 60,0 13,3 3,3 3,3 3 .حين توف هد

 4 .تيعى المؤسية للصع ف للى حدجدت الزبون  5 20 4 1  0,11 3,41 79,11 2 م تفع
 3,3 13,3 66,7 16,7 

 3,3 86,7 3,3 3,3 3,3 5 .المؤسية اهصمدمد بدلمشدكل المصعلقة بدلزبون  تقدم 1 26 1 1 1 0,14 3,01 76,11 5 م تفع

 3,3 73,3 13,3 6,7 3,3 6 ت غب في مواصلة الصعدمل مع المؤسية 1 22 4 2 1 0,07 3,10 73,11 7 م تفع

 7 .سصحدث غي ك لن المؤسية عمد توف ه من خدمدت 1 24 4 1  0,21 3,01 76,11 5 م تفع
 3,3 13,3 80,0 3,3 

  76,7 20,0  3,3 8 .ال ضد لن الصا بة الحدلية في الصعدمل مع المؤسية  23 6  1 0,12 3,7 74 6 م تفع
 20,0 40,0 30,0 6,7 3,3 9 .ال غبة في الاحصفدظ بعلاقتة جيدة عطوةلة مع المؤسية 6 12 9 2 1 0,44 3,10 73,11 7 م تفع

 0,02 3,6 72 8 م تفع
تشايع الأقتديب عالمعديف للى زةدية المؤسية عالصعدمل  3 15 10 1 1

 10,0 50,0 33,3 3,3 3,3 10 .معهد

 الوسط الم جح 0,00 3,00 77,00 الاتاده العدم م تفع
 spss v24من إلداي الطدلبين بندء للى مخ جدت  :المادي
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 :ي يمتو استنتا  ما ذث باور و  إو  اوجدو  اوساق
ك "هؤمة اومدسسن عث  مؤرفن اوئ ائو بشتة  مد" :اومرهبن ا وو ( 22)اختث  او قرة رقم  -

أا عدت و و  هشت   ك(22)وجو من  م وس يا  و  أقة مو ( 2.20)باوحراف معيارا 
قدر ن مره ؤنك ( 20) ابا  اومبحوثمو خو  جا  او قرةك ومتوسط خساق  إمثحوظ ف  
وكما  ك اره م ن اومدسسن هؤمة عث  مؤرفن اوئ ائو بشتة  مد و إراا عمنن اوبحث فآفحس  

وج  وسبن عاوين هد  عث  إ ما  اومبحوثمو ( %22)أن اوو ن اونس   ا ابا  أفرا  اوؤمنن 
 .باوموافقن عث  جا  او قرة

ف  " مؤ اهشجيا ا قارب واومؤارف عث   يارة اومدسسن واوتؤامة " :(22) اا  او قرة رقم  -
قدر ن مره ؤن واوحراف ا اومعيارا ( 0,2) ذو قثغ وسي ا اوحساق أاومرهبن ا خمرةك 

أا أن م ر ا  اوؤمنن هوافي هشجيا  ك(%20)ك كما قثغ اوو ن اونس   و ا  او قرة (2.28)
 .مة مؤ ا وحسو مؤام ه م وخدماه ما قارب واومؤارف عث   يارة اومدسسن واوتؤا

ييمن ( إ ارة مؤرفن اوئ ون )اووسط اوحساق  ف  اومحور ا و   بشتة عات فقد قثغ
وج  أقة مو ( 2.20)قثغ ا وحراف اومعيارا اومث  و اا اومحور  كقدر ن مره ؤن( 0.22)

و اوتاو  عدت و و  هشت  ك مر ف  إ ابا  اومبحوثمو هجا  فقرا  جاا اوبؤدك كما أن  كاوواخد
 .(%22,00)اومحور وسبن مره ؤن  وسبن موافقن اومبحوثمو عث  فقرا  جاا

 جوية الخدمدت)ل ض نصدئج الصحليل الوصفي لإجدبدت المبحوثين تاده المحوي الثدني  .1
 :(الإلكص عنية

 :الاسصادبة :البعد الأعل. 3.1
 اوؤمنن فرا أ إ ابا  وهنسمي هرهم  هم ا ستجابن بؤد هجا  اوؤمنن فرا أ هو  ا  ومؤرفن

 :اومواو  اوجدو  ف 



 الدراسة الميدانية لمؤسسة بريد الجزائر بئر العاتر                                                                                                                                                      :الفصل الثاني

12 
 

 الاسصادبةالإحادءات الوصفية لفق ات (: 31)ل يقتم الادع

الاتاده 
 العدم

الوسط  النيبة الص تيب
 الحيدبي

الانح اف 
 المعيديي 

 النيبة النيبة النيبة النيبة النيبة

يقتم  الفق ة
 الفق ة

البعد 
 :الأعل

 الصك اي الصك اي الصك اي الصك اي الصك اي
غي  موافق 

 تمدمد
غي  
موافق  موافق حديدم موافق

 تمدمد

 0,87 3,86 77,24 2 م تفع
المؤسية تقوم بإبلاغ الزبدئن بمولد تقدةم الخدمدت  5 18 4 1 1

 .الإلكص عنية بدقتة
1 

 الاسصادبة

3.4 3.4 13.8 62.1 17.2 

 0,93 3,86 77,33 1 م تفع
1 

 
المؤسية تبيط إج اءات العمل قتدي الإمكدن لضمدن  8 12 9

 .لة عاليهولة في تقدةم الخدمدت الإلكص عنيةالي  
2 3,3  30,0 40,0 26,7 

  0,83 3,77 74 4 م تفع
ةقوم العدملون في المؤسية بصلبية طلبدت الزبدئن  5 13 10 2

 3 .فويا
 6,7 33,3 43,3 16,7 

 0,97 3,76 75,33 3 م تفع
اسصفيديات  تقوم المؤسية بدل ي الفويي للى 7 12 9 1 1

 23,3 40,0 30,0 3,3 3,3 4 .عشكدعى الزبدئن

الاتاده  م تفع
 الوسط الم جح 0,90 3,79 75,97 العدم

 

 spss v2من إلداي الطدلبين بندء للى مخ جدت  :المادي
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 :باور و  إو  اوجدو  اوساقي يمتو استنتا  ما ذث 
سن هبسط إ رااا  اوؤمة قدر اامتان اومدس" :اومرهبن ا وو ( 20)اختث  او قرة رقم  -

وجو ( 2.60)ك باوحراف معيارا "وضمان اوسرعن واوس وون ف  هقديم او دما  ااومترووين
 ابا  اومبحوثمو إأا عدت و و  هشت  مثحوظ ف   ك(22)من  م وس يا  و  أقة مو 

ن إف راا عمنن اوبحثآقدر ن مره ؤنك فحس  ( 0.22)خو  جا  او قرةك ومتوسط خساق  
اومدسسن هبسط إ رااا  اوؤمة قدر اامتان وضمان اوسرعن واوس وون ف  هقديم او دما  

وج  وسبن ( %20,00)كما أن اوو ن اونس   ا ابا  أفرا  اوؤمنن  كااومترووين  ون مشاكة
 .عاوين هد  عث  إ ما  اومبحوثمو باوموافقن عث  جا  او قرة

ف  اومرهبن " ن ف  اومدسسن قتث ين وثبا  اوئ ائو فورايقوت اوؤامثو " :(20) اا  او قرة رقم  -
ك كما (2.20)واوحراف ا اومعيارا  كقدر ن متوسين( 0.2)ذو قثغ وسي ا اوحساق  أا خمرةك 

أا أن م ر ا  اوؤمنن هرى أن اوؤامثون ف  اومدسسن ( %20)قثغ اوو ن اونس   و ا  او قرة 
 اوينيقومون قتث ين وثبا  اوئ ائو فورا بت ااة ع

قدر ن ( 0.26)ييمن ( ا ستجابن)بشتة عات فقد قثغ اووسط اوحساق  ف  اوبؤد ا و  
اومدسسن هقوت قتقديم كافن او دما  ااومترووين بس وون وسرعن مر اواا ذد  عث  أن ا  مره ؤن

وج  أقة مو اوواخد ( 2.62)ك قثغ ا وحراف اومعيارا اومث  و اا اوبؤد وذوت وضمان  يمومت ا
وتاو  عدت و و  هشت  ك مر ف  إ ابا  اومبحوثمو هجا  فقرا  جاا اوبؤدك كما أن وسبن و ا

 وجاا  ومة عث  أن اوؤامثون ك (%28.62)موافقن اومبحوثمو عث  فقرا  جاا اوبؤد وسبن مره ؤن 
و ت ااة عاوين وذوت وضمان سرعن وس وون هقديم  باومدسسن يقومون قتث ين وثبا  اوئ ائو فورا

 .باومدسسن او دما 
 :الالصمديةة :البعد الثدني. 1.1

 اوؤمنن فرا أ إ ابا  وهنسمي هرهم  هم ا عتما ين بؤد هجا  اوؤمنن فرا أ هو  ا  ومؤرفن
 :اومواو  اوجدو  ف 
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 الالصمديةةالإحادءات الوصفية لفق ات (: 31)الادعل يقتم 

الاتاده 
 العدم

الوسط  النيبة الص تيب
 الحيدبي

الانح اف 
 ديي المعي

 النيبة النيبة النيبة النيبة النيبة

يقتم  الفق ة
 الفق ة

البعد 
 :الثدني

 الصك اي الصك اي الصك اي الصك اي الصك اي
غي  موافق 

موافق  موافق محديد غي  موافق تمدمد
 تمدمد

م تفع 
 جدا

1 84,66 4,23 1,07 
نية تلصزم المؤسية بصقدةم الخدمدت الإلكص ع  16 9 2 2 1

 .في المواليد المحدية
5 

 الالصمديةة

3,3 6,7 6,7 30,0 53,3 

 0,71 3,8 76 3 م تفع
تقدم المؤسية الخدمدت الإلكص عنية بديجة  1 25 2 1 1

 .لدلية من الدقتة
6 3,3 3,3 6,7 83,3 3,3 

 0,82 3,73 74,66 4 م تفع
تصوف  بدلمؤسية جميع الخدمدت  3 19 6 1 1

 10,0 63,3 20,0 3,3 3,3 7 .لكص عنيةالإ 

 0,90 3,93 78,66 2 م تفع
تحوى المؤسية بثقة كبي ة من قتبل الزبدئن  7 17 4 1 1

 23,3 56,7 13,3 3,3 3,3 8 .من حيث خدمدتهد الإلكص عنية

الاتاده  م تفع
 الوسط الم جح 0,88 3,92 78,5 العدم

 

 spss v2بين بندء للى مخ جدت من إلداي الطدل :المادي
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 :باور و  إو  اوجدو  اوساقي يمتو استنتا  ما ذث 
هثتئت اومدسسن قتقديم او دما  ااومترووين ف  " :اومرهبن ا وو ( 28)اختث  او قرة رقم  -

أا  ك(22)وجو مره ا وس يا  و  أكظر مو ( 2.22)ك باوحراف معيارا "اومواعمد اومحد ة
( 0.00) ابا  اومبحوثمو خو  جا  او قرةك ومتوسط خساق  إ و و  هشت  مثحوظ ف 

راا عمنن اوبحث هثتئت اومدسسن قتقديم او دما  ااومترووين ف  آقدر ن مره ؤن  داك فحس  
وج  ( %20.22)كما أن اوو ن اونس   ا ابا  أفرا  اوؤمنن  كاومواعمد اومحد ة ب  هأخمر

 .وموافقن عث  جا  او قرةوسبن عاوين هد  عث  إ ما  اومبحوثمو با
ف  اومرهبن ا خمرةك " هتوفر باومدسسن  ميا او دما  ااومترووين" :(22) اا  او قرة رقم  -
ك كما قثغ (2.20)واوحراف ا اومعيارا  كقدر ن مره ؤن( 0.20)ذو قثغ وسي ا اوحساق  أ

و دما  أا أن م ر ا  اوؤمنن هرى هوفر  ميا ا ك(%20.22)اوو ن اونس   و ا  او قرة 
 .ااومترووين باومدسسن

قدر ن ( 0.60)ييمن ( ا عتما ين)بشتة عات فقد قثغ اووسط اوحساق  ف  اوبؤد اوظاو  
اومدسسن هقوت قتقديم او دما  ااومترووين ف  ا وقا  اومحد ة مر اواا ذد  عث  أن مره ؤن ا 

 كوج  أقة مو اوواخد( 2.22)ك قثغ ا وحراف اومعيارا اومث  و اا اوبؤد وثئ ائو  ون هأخمر
و اوتاو  عدت و و  هشت  ك مر ف  إ ابا  اومبحوثمو هجا  فقرا  جاا اوبؤدك كما أن وسبن 

 ك وجاا إوما ذد  عث  اجتمات(%22.8)موافقن اومبحوثمو عث  فقرا  جاا اوبؤد وسبن مره ؤن 
مي و ئ م وذوت ع ر كتساب رضا اوئ ائو وهحقاومدسسن قتقديم او دما  ااومترووين وهيويرجا  
 .ضبط اومواعمد اومحد ة و ا  او دما  اومقدمن

 :الضمدن :البعد الثدلث .1.1
 ف  اوؤمنن فرا أ إ ابا  وهنسمي هرهم  هم اوضمان بؤد هجا  اوؤمنن فرا أ هو  ا  ومؤرفن

 :اومواو  اوجدو 
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 الضمدنالإحادءات الوصفية لفق ات (: 30)الادعل يقتم 

الاتاده 
 النيبة ص تيبال العدم

الوسط 
 الحيدبي

الانح اف 
 المعيديي 

 النيبة النيبة النيبة النيبة النيبة

 الفق ة
يقتم 
 الفق ة

البعد 
 :الثدلث

 الصك اي الصك اي الصك اي الصك اي الصك اي

موافق  موافق محديد غي  موافق غي  موافق تمدمد
 تمدمد

 9 .يصمصع موظفو المؤسية بمهديات لدلية 5 19 3 2 1 0,91 3,83 76,66 2 م تفع

 الضمدن

3,3 6,7 10,0 63,3 16,7 

 1,182 4,1 82 1 م تفع
تحصفظ المؤسية بيال لكل زبون  14 11 1 2 2

ةحصوي للى معلومدته عالخدمدت 
 .المقدمة له

10 6,7 6,7 3,3 36,7 46,7 

 1,07 3,5 70 3 م تفع
3 

 
ية بيمعة عمكدنة جيدة تمصدز المؤس 4 13 10

 13,3 43,3 33,3  10,0 11 .لدى أف اي الماصمع

الاتاده  م تفع
 الوسط الم جح 1,05 3,81 76,22 العدم

 
 spss v24من إلداي الطدلبين بندء للى مخ جدت  :المادي
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 :باور و  إو  اوجدو  اوساقي يمتو استنتا  ما ذث 
هحت ن اومدسسن بسجة ومة   ون يحتوا عث  " : وو اومرهبن ا( 22)اختث  او قرة رقم  -

وجو مره ا وس يا  و  أكظر مو ( 2.22)ك باوحراف معيارا "مؤثوماه  واو دما  اومقدمن و 
 ابا  اومبحوثمو خو  جا  او قرةك ومتوسط خساق  إأا و و  هشت  مثحوظ ف   ك(22)
بسجة ومة   ون يحتوا  راا عمنن اوبحث هحت ن اومدسسنآقدر ن مره ؤنك فحس  ( 0.2)

كما أن اوو ن اونس   ا ابا  أفرا   كعث  مؤثوماه  واو دما  اومقدمن و  وا جتمات ق م
 .وج  وسبن عاوين هد  عث  إ ما  اومبحوثمو باوموافقن عث  جا  او قرة( %20)اوؤمنن 

  ف" همتا  اومدسسن بسمؤن ومتاون  مدة ودى أفرا  اومجتما" :(22) اا  او قرة رقم  -
قدر ن مره ؤن واوحراف ا اومعيارا ( 0.8) ذو قثغ وسي ا اوحساق أاومرهبن ا خمرةك 

أا أن م ر ا  اوؤمنن هرى أن اومدسسن ( %22)ك كما قثغ اوو ن اونس   و ا  او قرة (2.22)
  .همتا  بسمؤن ومتاون  مدة ودى أفرا  اومجتما

قدر ن ( 0.22)ييمن ( ماناوض)بشتة عات فقد قثغ اووسط اوحساق  ف  اوبؤد اوظاوث 
كظر مو اوواخد و اوتاو  و و  أوج  ( 2.28) ثغ ا وحراف اومعيارا اومث  و اا اوبؤد و مره ؤن 

هشت  ك مر ف  إ ابا  اومبحوثمو هجا  فقرا  جاا اومحورك كما أن وسبن موافقن اومبحوثمو عث  
 .(%22.00)فقرا  جاا اوبؤد وسبن مره ؤن 

 :لموسيةالم :البعد ال ابع .0.1
 اوؤمنــن فــرا أ إ ابــا  وهنســمي هرهمــ  هــم اومثموســين بؤــد هجــا  اوؤمنــن فــرا أ هو  ــا  ومؤرفــن

 :اومواو  اوجدو  ف 
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 مصطلبدت الملموسيةالإحادءات الوصفية لفق ات (: 32)الادعل يقتم 

الاتاده 
 النيبة الص تيب العدم

الوسط 
 الحيدبي

الانح اف 
 المعيديي 

 النيبة يبةالن النيبة النيبة النيبة

 الفق ة
يقتم 
 الفق ة

البعد 
 :ال ابع

 الصك اي الصك اي الصك اي الصك اي الصك اي
غي  موافق 

موافق  موافق محديد غي  موافق تمدمد
 تمدمد

 1,07 3,53 70,66 3 م تفع
المؤسية ذات موقتع ملائم عةيهل  6 9 12 1 2

 12 .الوصول إليهد

 الملموسية

6,7 3,3 40,0 30,0 20,0 

 0,93 3,56 71,33 2 م تفع
المؤسية ماهزة بأحدث الصقنيدت  4 13 10 2 1

 .عالأجهزة
13 3,3 6,7 33,3 43,3 13,3 

 1,06 3,6 72 1 م تفع
توف  المؤسية جميع الخدمدت  6 11 10 1 2

 .الإلكص عنية لزبدئنهد
14 6,7 3,3 33,3 36,7 20,0 

لاتاده ا م تفع
 العدم

 الوسط الم جح 1,02 3,56 71,33

 
 spss v24من إلداي الطدلبين بندء للى مخ جدت  :المادي
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 :باور و  إو  اوجدو  اوساقي يمتو استنتا  ما ذث 
ك "يا او دما  ااومترووين وئ ائن اهوفر اومدسسن  م" :اومرهبن ا وو ( 20)اختث  او قرة رقم  -

أا و و  هشت  مثحوظ ( 22)مره ا وس يا  و  أكظر مو  وجو( 2.22)باوحراف معيارا 
راا آقدر ن مره ؤنك فحس  ( 0.2) ابا  اومبحوثمو خو  جا  او قرةك ومتوسط خساق  إف  

كما أن اوو ن اونس    كن اومدسسن هوفر  ميا او دما  ااومترووين وئ ائن اإعمنن اوبحث ف
د  عث  إ ما  اومبحوثمو باوموافقن عث  وج  وسبن عاوين ه( %200)ا ابا  أفرا  اوؤمنن 

 .جا  او قرة
ف  اومرهبن " اومدسسن ذا  موقا م ئم ويس ة اووصو  إوم ا" :(20) اا  او قرة رقم  -

ك كما (2.22)قدر ن مره ؤن واوحراف ا اومعيارا ( 0.80)ذو قثغ وسي ا اوحساق  أا خمرةك 
 ا  اوؤمنن هرى أن اومدسسن هتممئأا أن م ر ( %22.22)قثغ اوو ن اونس   و ا  او قرة 

 .بموقا م ئم ويس ة اووصو  إوم ا
قدر ن ( 0.82)ييمن ( اومثموسين) بشتة عات فقد قثغ اووسط اوحساق  ف  اوبؤد اورابا

و اوتاو  و و   كوج  أكظر مو اوواخد( 2.20)قثغ ا وحراف اومعيارا اومث  و اا اوبؤد  ؛مره ؤن
و هجا  فقرا  جاا اوبؤدك كما أن وسبن موافقن اومبحوثمو عث  هشت  ك مر ف  إ ابا  اومبحوثم
 .(%22.00)فقرا  جاا اوبؤد وسبن مره ؤن 

 :الصعدطف :البعد الخدمس .2.1
 فـ  اوؤمنـن فـرا أ إ ابـا  وهنسـمي هرهمـ  هـم اوتؤـاوا بؤـد هجـا  اوؤمنـن فـرا أ هو  ـا  ومؤرفن     
 :اومواو  اوجدو 
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 مصطلبدت الصعدطفالوصفية لفق ات الإحادءات (: 31)الادعل يقتم 

الاتاده 
 النيبة الص تيب العدم

الوسط 
 الحيدبي

الانح اف 
 المعيديي 

 النيبة النيبة النيبة النيبة النيبة

 الفق ة
يقتم 
 الفق ة

البعد 
 :الخدمس

 الصك اي الصك اي الصك اي الصك اي الصك اي
غي  موافق 

ق مواف موافق محديد غي  موافق تمدمد
 تمدمد

 1,11 3,83 76,66 1 م تفع
يصاف موظفو المؤسية بدل عح الم حة  8 15 3 2 2

 .عالاداقتة في الصعدمل مع الزبدئن
15 

 الصعدطف

6,7 6,7 10,0 50,0 26,7 

 0,82 3,73 74,66 2 م تفع
ملائمة خدمة الزبدئن ليدلدت العمل عالوقتت  2 22 3 2 1

 .المخاص
16 3,3 6,7 10,0 73,3 6,7 

 0,97 3,56 33, 71 3 م تفع
يوضح موظفي المؤسية للزبدئن المشدكل الصي  3 16 8 1 2

 .ةعدنون منهد بط ةقة ةفهمهد الزبون 
17 

6.7 3.3 26.7 53.3 10.0 

الاتاده  م تفع
 الوسط الم جح 0,97 3,71 74,22 العدم

 

 spss v24دت من إلداي الطدلبين بندء للى مخ ج :المادي
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 :باور و  إو  اوجدو  اوساقي يمتو استنتا  ما ذث 
ذت ــا موظ ــو اومدسســن بــاوروح اومرخــن واو ــداقن ": اومرهبــن ا ووــ ( 28)اختثــ  او قــرة رقــم  -

( 22)وجــو مره ــا وســ يا  وــ  أكظــر مــو ( 2.22)ك بــاوحراف معيــارا "فــ  اوتؤامــة مــا اوئ ــائو
( 0.20)ثمو خــو  جــا  او قــرةك ومتوســط خســاق   ابــا  اومبحــو إأا و ــو  هشــت  مثحــوظ فــ  
ـــآقدر ـــن مره ؤـــنك فحســـ   ـــن اوبحـــث ف ـــاوروح اومرخـــن إراا عمن ن موظ ـــو اومدسســـن ذت ـــ ون ب

( %22.22)كمـا أن اوــو ن اونسـ   ا ابــا  أفـرا  اوؤمنــن  كواو ـداقن فـ  اوتؤامــة مـا اوئ ــائو
 .قرةوج  وسبن عاوين هد  عث  إ ما  اومبحوثمو باوموافقن عث  جا  او 

ذوضح موظ   اومدسسن وثئ ائو اومشاكة اوت  يؤاوون من ا بيريقـن " :(22) اا  او قرة رقم  -
قدر ــــن مره ؤــــن ( 0.82)ذــــو قثــــغ وســــي ا اوحســــاق  أفــــ  اومرهبــــن ا خمــــرةك " ي  م ــــا اوئ ــــون 

أا أن م ـر ا  ( %22.00)ك كما قثغ اوـو ن اونسـ   و ـا  او قـرة (2.62)واوحراف ا اومعيارا 
أن مـــوظ   اومدسســـن يؤمثـــون عثـــ  هوضـــيح اومشـــاكة اوتـــ  يؤـــاو  من ـــا اوئ ـــائو  اوؤمنـــن هـــرى 

 .بيريقن ي  موو ا
قدر ـن ( 0.22)ييمـن ( اوتؤـاوا)بشتة عـات فقـد قثـغ اووسـط اوحسـاق  فـ  اوبؤـد او ـامس 

قــة مــو اوواخــد و اوتــاو  عــدت أوجــ  ( 2.62)؛ قثــغ ا وحــراف اومعيــارا اومثــ  و ــاا اوبؤــد نمره ؤــ
مر ف  إ ابـا  اومبحـوثمو هجـا  فقـرا  جـاا اوبؤـدك كمـا أن وسـبن موافقـن اومبحـوثمو و و  هشت  ك 

 (.%20.00)عث  فقرا  جاا اوبؤد وسبن مره ؤن 
 :تحليل النصدئج عمندقتشة الف ضيدت: الثدلثالمطلب 

ن ذتحقـي اـرط اوتو يـا اوي يؤـ  فـ  أم ـر ة فـ  يمتـو  02ن خجم اوؤمنن أقة مو وورا  
واوت سمتم اعتمـا  أخـد ا ختبـارا  او مؤثميـن ومناقشـن او رضـين او اصـن قدراسـن  كقياوا  اودراسن

او روقـــا ؛ عمومـــا فقـــد اويثـــي جـــاا اوبحـــث قنـــاا عثـــ  ثـــ   فرضـــيا  رئيســـين ســـمتم اوتأكـــد مـــو 
 .صحت ا بشتة فر ا مو خ   جاا اوميث 
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  اخصبدي صحة الف ضية ال ئييية الأعلى : أعلا
 : 

ــــارســــمتم  ــــ  مــــو عدمــــ  مــــو خــــ   هقــــدذر اوؤ قــــن صــــ اختب حن او رضــــين اورئيســــين ا وو
اوبسيين قمو محور اوتسويي اوم رف  كمتامر مستقة واوممـئة اوتنافسـين كمتامـر هـاباك  ا وحدارين
 :وريقن اومر ؤا  او ارى اوؤا ينك وهنص او رضين عث  اوتاو  باست داتوذوت 

 الف ضية ال ئييـية الأعلـى:   
 ≤ αثـر ذو   وـن إخ ـائين عنـد مسـتوى مؤنويـن أ ـد   ذو   

ن قريـــد ســـفـــ  مدس إياية مع فـــة الزبـــون للـــى تحيـــين جـــوية الخـــدمدت الإلكص عنيـــة 0.05
 . اوجئائر وكاون ق ر اوؤاهر مو و  ن وور اوئ ائو

وريقـــن اومر ؤـــا  اوؤا يـــن جـــو أو ـــا أفضـــة  باســـت داتواو ـــدف مـــو هقـــدذر ومـــوذ  اودراســـن 
 رضـــين محـــة اوبحـــثك كمـــا أن اوتقـــدذر وفـــي جـــا  اويريقـــن يمتـــو مـــو خســـاب او  ختبـــاروريقـــن 

 .مؤام   ا رهباط واوتحدذد وكاا اوتأكد مو خيين اوؤ قن قمو اومتامرا  قمو متامرا  اودراسن
 :البييط عقيدس القدية الصفيي ةة للنموذج الايتبدطحيدب معدمل  .3
عالمصغي  إياية مع فة الزبون   الميصقل يوضح الايتبدط الخطي بين المصغي(: 30)ادعل يقتم ال

 تحيين جوية الخدمدت الإلكص عنية الصدبع
Récapitulatif des modèles 

Modèle 

مؤامة ا رهباط 

 و مرسون 

مؤامة 

 اوتحدذد

مؤامة اوتحدذد 

 اوم حح

ا وحراف اومعيارا 

  خياا اوتقدذر

1 0.807a 0.651 0.638 0.44839 

a. Prédicteurs : (Constante),  إياية مع فة الزبون 

 spss v24من إلداي الطدلبين بندء للى مخ جدت : المادي
إياية مع فــة الزبــون فــي عــ   ظ ــر أن مؤامــة ا رهبــاط او يــ  قــمو أ مــو خــ   اوجــدو  

ــة أا أن  %22قريــد اوجئائــر فــر  ق ــر اوؤــاهر جــو  ومدسســن تحيــين جــوية الخــدمدت الإلكص عني
ـــــ ـــــوا ق ـــــاط إيجـــــاق  وق ـــــاه ارهب ـــــدمو متامـــــرا اودراســـــنك وكمـــــا أن جن قثاـــــ   ييمـــــن مؤامـــــة اوتحدذ
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(r
2
ومحــور ( %28)مره ؤــن وســ يا إياية مع فــة الزبــون أا أن اوقــدرة اوت ســمرين وثمحــور ( 0.65=

و ــا أك ــر أك وجــ  وســبن مق ووــن مــو اوناخيــن ا خ ــائين عثــ  اعتبــار جــوية الخــدمدت الإلكص عنيــة
و ــا أثــر مؤت ــر عثــ  متامــر إياية مع فــة الزبــون ســتراهيجيا  إن أوجــاا ذــد  عثــ  ( %82)مــو 

ف ـــ  عوامـــة أخـــرى غمـــر ( %08)ن اونســـبن اومتبقيـــن أفـــ  خـــمو   جـــوية الخـــدمدت الإلكص عنيـــة
 .مدر ن  ف  اونموذ  وومن ا مدر ن  ف  جامش او يأ

 :لدياسة نوع العلاقتة بين المصغي ات (ANOVA)اخصبدي تحليل الصبدين الأحديي  .1
 ضح تحليل الصبدين للانحداييو (: 30)الادعل يقتم

ANOVA
a

 

Modèle 
م بعدت 
 البواقتي

ييجة 
 الح ةة

مصوسط 
 الم بعدت

F Sig. 

1 
 2.000b 52.195 10.494 1 10.494 الانحداي

 0.201 28 5.629 البواقتي
  

 29 16.123 الماموع
   

a. Variable dépendante : جوية الخدمدت الإلكص عنية 
b. Prédicteurs : (Constante),  إياية مع فة الزبون 

 spss v24من إلداي الطدلبين بندء للى مخ جدت : المادي
خمث ذدرس مدى م ئمن خـط ا وحـدار  كع   هحثمة هباذو خط ا وحدارأ ذوضح اوجدو  

خــط ا وحــدار   ي ئــم اومؤييــا  اومقدمــنك "اومؤييــا  وفرضــمت  او ــ رين اوتــ  هــنص عثــ  أن 
 اون مـو اوناخيـن  (            )تبار قثا  ييمن فيشر ااخ ائين و نااا عث  وتائ  ا خ

                   خ ــاان اوقيمــن ا ختماويــن و ــا  ااأخ ــائين عثــ  اعتبــار اا
ك و اوتــاو  وق ــة او رضــين او دذثــن واوتــ  هــنص عثــ  و ــو  (2.28) وجــ  أقــة مــو اوقيمــن اوحر ــن

 .إ ارة مؤرفن اوئ ون  و ة او دما  ااومترووين ا ع قن خيين قمو متامر 
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 :النموذج القيدسي المقدي لأث  إياية مع فة الزبون للى جوية الخدمدت الإلكص عنية .1
 .قيمة معدملات خط الانحداي: (34) ادعل يقتمال

Coefficients
a

 

Modèle 

 المعلمدت
 إحصائية ستودنت

 

Sig. 

 B 
الانح اف المعيديي 

 للأخطدء

1 

(Constante) -0.380 0.581 -0.655 0.518 

 0.000 7.225 2.212 2.291 إياية مع فة الزبون 

a. Variable dépendante : جوية الخدمدت الإلكص عنية 

 spss v24من إلداي الطدلبين بندء للى مخ جدت : المادي
 وويـن ـو ة او ـدما  ااومتر وكمث ص ومة ما س ي ظ ر أن مؤامة ا رهباط او ي  قمو 

أا جناه ارهبـاط قـوا  (2.22)محة اودراسن جو  اومدسسناومؤ رة عو أ اا  إياية مع فة الزبون و
ن اوؤ قـــــن قـــــمو أه ـــــمو  (ANOVA)ن وتـــــائ  هحثمـــــة اوتبـــــاذو  ختبـــــار أوـــــ  إقمن مـــــا بااضـــــافن 

قـة أوييمت ـا ا ختماويـن   ( F-statistic =80.26)ن ييمـن وجـاا   كاومتامريو ج  ع قن خيين
ن أخ ـــائين قـــمو اومتامـــريوك كمـــا إخـــرى هو ـــد ع قـــن خييـــن ذا    وـــن أو عبـــارة  (0.05) مـــو

R)مؤامـة اوتحدذـد 
2
ن اومتامـر اومسـتقة يسـاجم فـ  ه سـمر هامـرا  اومتامـر إو اوتـاو  فـك (0.83 =

 خـرى وـم هـدر  فـ  اونمـوذ ك مـو   ـن ثاويـن و خـنأواونسـبن اوباييـن عوامـة  (%20)اوتابا قنسبن 
 1اخ ائين سـتو و  (sig=0.00) ن ييمنخ ائيا  إمؤنوين ( اوممة)اونموذ  اومقدر ن مؤثمن أ

 . (0.05)قة مو أاو اصن ق ا وج  
و اوتاو  فاونموذ  اومقدت محة اودراسن مق و  مو اوناخين ا خ ائين ويمتو اوقـو  قو ـو  

 :سـن ا ووـ  اوقائثـن بـانأثر وثمتامر اومستقة عث  اومتامـر اوتـابا ا مـر اوـاا ذن ـ  او رضـين اورئي
إياية مع فــة الزبــون للــى  α ≥ 0.05  ذو ــد اثــر ذو   وــن إخ ــائين عنــد مســتوى مؤنويــن "

                                                           
هو يا  خ ائ  ذاإومجتما  اومتوسط اوحساق  من اواا ذنشأ عند هقدذرأخد اوتو يؤا  ا ختماوين اوم   هو يا ستمو و  يؤت ر -1

 .02عندما همون خجم اوؤمنن صامرا عا ة أقة مو  و يؤ 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AA%D9%88%D8%B3%D8%B7_%D8%AD%D8%B3%D8%A7%D8%A8%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AA%D9%88%D8%B3%D8%B7_%D8%AD%D8%B3%D8%A7%D8%A8%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%88%D8%B2%D9%8A%D8%B9_%D8%A7%D8%AD%D8%AA%D9%85%D8%A7%D9%84%D9%8A_%D8%B7%D8%A8%D9%8A%D8%B9%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%88%D8%B2%D9%8A%D8%B9_%D8%A7%D8%AD%D8%AA%D9%85%D8%A7%D9%84%D9%8A_%D8%B7%D8%A8%D9%8A%D8%B9%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%88%D8%B2%D9%8A%D8%B9_%D8%A7%D8%AD%D8%AA%D9%85%D8%A7%D9%84%D9%8A_%D8%B7%D8%A8%D9%8A%D8%B9%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%88%D8%B2%D9%8A%D8%B9_%D8%A7%D8%AD%D8%AA%D9%85%D8%A7%D9%84%D9%8A_%D8%B7%D8%A8%D9%8A%D8%B9%D9%8A
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فـ  مدسسـن قريـد اوجئائـر وكاوـن ق ـر اوؤـاهر مـو و  ـن ووـر  تحيين جوية الخـدمدت الإلكص عنيـة
عثـــ  هـــوفر  ن إ ارة اوؤ قـــن مؤ ـــم هؤتمـــد بشـــتة مبااـــرإراا   ـــائو اومدسســـن فـــآاوئ ـــائوك فحســـ  

و و ة او دما  اوم ـرفين ومـا مـو أجميـن فـ  اخت ـار اوج ـد واووقـ  وهقريـ  اا ارة و ـم بشـتة 
 .ذرضم م 

  :اخصبدي الف ضية ال ئييية الثدنية : ثدنيد
  

  هو ــد فــروت ذا    وــن إخ ــائين عنــد مســتوى ": هــنص او رضــين اورئيســين اوظاويــن عثــ 
آراا عمنــن اودراســن وحــو محــور  ــو ة او ــدما  ااومتروويــن  فــ  هو  ــا  α ≥ 0.05اومؤنويــن 

ك وولإخاون ق ـا  اااـتاوين وهحثمـة "(اووظي نك اومدج   اوؤثمين)هؤئى إو  اومتامرا  اوش  ين 
 :و  فرضمتان فرعمتان عث  اونحو اوتاو إ ت سمتم هقسيم ا أاونتائ  بشتة 

 ≤ αإخ ـائين عنـد مسـتوى اومؤنويـن    هو ـد فـروت ذا    وـن" :الف ضـية الف عيـة الأعلـى -
ف  هو  ا  آراا عمنن اودراسـن وحـو كـة مـو محـور  ـو ة او ـدما  ااومتروويـن هؤـئى  0.05

 .إو  وظي ن اومبحو 
 ≤ α  هو ـد فـروت ذا    وـن إخ ـائين عنـد مسـتوى اومؤنويـن " :الف ضـية الف عيـة الثدنيـة -

محــور  ــو ة او ــدما  ااومتروويــن فــ  هو  ــا  آراا عمنــن اودراســن وحــو كــة مــو وحــو  0.05
 .هؤئى إو  اومدج   اوؤثمين وثمبحو 

مــو أقــر  ا ختبــارا  اومؤتمـــدة ودراســن او روقــا  قـــمو اومتوســيا  وثمجموعــا  اومســـتقثن 
وجـــد اختبـــار هحثمـــة اوتبـــاذو  ك(أكظـــر مـــو مجمـــوعتمو وأكظرجـــا اســـتؤما  فـــ  ا  قيـــا  اوتي يقيـــن)

يشــترط قتي يقــ  أن همــون قياوــا  اومتامــرا  محــة واوــاا ( ONE WAY ANOVA)ا خــا ا 
 .اودراسن هتبا اوتو يا اوي يؤ 

 :وف  ما ذث  وتائ  اختبارا  اوتو يا اوي يؤ  ومحاور اودراسن
 :اخصبدي الصوزةع الطبيعي: ثدلثد

Kolmogorov-Smirnov ؛Shapiro-Wilk)هـــم إ ــــراا اختبــــارا     
a)  مــــو أ ــــة ضــــمان

هحثمـــة اختبـــار هحثمـــة اوتبـــاذو أو بعبـــارة أخـــرى وثتحقـــي واوتأكـــد مـــو  م ئمـــن او ياوـــا   فتراضـــا 
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ذوــت  ن مؤوــم  (ANOVA)مــدى إهبــا  او ياوــا  وثتو يــا اوي يؤــ  كــافتراض ضــرورا  ختبــار 
ــــارا  اومؤمثيــــن هشــــترط أن يتــــون هو يــــا او ياوــــا  و يعيــــاك واوجــــدو  ذوضــــح وتــــائ  جــــاا  ا ختب

 :ا ختبار
 .دي الصوزةع الطبيعينصدئج اخصب(: 17)الادعل يقتم 

Tests de normalité 

 

Kolmogorov-Smirnov
a

 Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

جودة الخدمات 

 الإلكترونية
0.232 30 0.000 0.864 30 0.001 

a. Correction de signification de Lilliefors 

 (SPSS)دي للى نصدئج تحليل من إلداي الطدلبين بدلالصم: المادي
 ؛Shapiro-Wilk)ذتضـــــــــح مـــــــــو اوجـــــــــدو  أعــــــــــ   أن اوقيمـــــــــن ا ختماويـــــــــن  ختبــــــــــارا  

Kolmogorov-Smirnov
a)  او ــاص بــاوتو يا اوي يؤــ  ومحــور  ــو ة او ــدما  ااومتروويــن أك ــر

مــا اوــاكر م وك و اوتــاو  يمتــو اختيــار او رضــين و ختبــاريو ســاو م(sig=0.05)مــو اوقيمــن اوحر ــن 
 .ذد  عث  أن او ياوا    هتبا اوتو يا اوي يؤ  باونسبن ومحور  و ة او دما  ااومترووين

و نــاا عثــ  مــا هقــدت وووــرا وؤــدت هــوفر اــرط اوتو يــا اوي يؤــ  فــ  او ياوــا  اومــرا  هي مــي 
عثم ــا ســـمتم اوثجــوا إوــ  اســـت دات أخــد ا ختبـــارا  ( ANOVA)اختبــار هحثمــة اوتبـــاذو ا خــا ا 

قـــد  ا عتمــــا  عثـــ  ا ختبــــار اومؤثمــــ   كروســـتا  واوــــيسيـــن اوشــــ مرة واومؤـــروف باســــم او مؤثم
ــيسك  ووتــائ  اختبــار ( ONE WAY ANOVA)ودراســن او روقــا  وجــو  او ــاص  1عســكدل عال

قدراســن او روقــا  فــ  خاوــن او ياوــا  اوتــ  قــمو أذــدذنا واو ــاص بتــة محــور مــو محــاور اودراســن 
 .موضحن ف  اوجدو  اومواو 

                                                           
ك إ  أو  خمو ذت ثا ارط مو هحثمة اوتباذو ا خا ا ك وجو مشاب   ختبارغمر اومؤثمين يؤت ر مو ا ختبارا  -1

 .و  يمتو اوثجوا إو  اختبار كروستا  واويسا خا ا مظة ارط اوسواا أو ارط هجاوس اوتباذو فإ هحثمة اوتباذو اروط

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%AD%D8%B5%D8%A7%D8%A1_%D9%84%D8%A7_%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%85%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%AD%D8%B5%D8%A7%D8%A1_%D9%84%D8%A7_%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%85%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%AD%D9%84%D9%8A%D9%84_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%A8%D8%A7%D9%8A%D9%86_%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%AD%D8%A7%D8%AF%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%AD%D9%84%D9%8A%D9%84_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%A8%D8%A7%D9%8A%D9%86_%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%AD%D8%A7%D8%AF%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%AD%D9%84%D9%8A%D9%84_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%A8%D8%A7%D9%8A%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%AD%D9%84%D9%8A%D9%84_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%A8%D8%A7%D9%8A%D9%86
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اخصبدي يياسة الف عقتدت في توجهدت أف اي العينة لخادئص م سل ال سدلة (: 13)ل يقتمالادع
 بندءً للى المصغي ات النوعية

 الوظيفة الميصوى 

 جوية الخدمدت الإلكص عنية جوية الخدمدت الإلكص عنية

Khi-deux 2.739 Khi-deux 11.486 

ddl 3 ddl 3 

Sig. asymptotique 0.434 Sig. asymptotique 0.000 

 Spss v25من إلداي الطدلبين بندء للى مخ جدت  :المادي
وجــ    (             كروســتا  واوــيسقثاــ  اوقيمــن ااخ ــائين  ختبــار 

قــة مــو اوقيمــن اوحر ــن أغمــر  اوــن مــو اوناخيــن ااخ ــائين  ن اوقيمــن ا ختماويــن اومرهبيــن ق ــا 
يـن ا ووـ  أا   هو ـد فروقـا  فـ  هو  ـا    ـائو ك و اوتاو  يمتـو ق ـو  او رضـين او رع(2.28)

ن أعثــ  اعتبــار  كمدسســن قريــد اوجئائــر وتمنووو يــا اومؤثومــا  وا ه ــا  هؤــئى ومســتواجم اوؤثمــ 
ك و اوتــاو  فااو يــن م ــر ا  %22غاو يــن م ــر ا  اوؤمنــن مــو ذوا اوتؤثيمــ  اوجــامؤ  قنســبن ه ــوت 

هقدم ا اومدسسن محة اودراسـن بشـتة عـات فـ  مـدى  اوؤمنن ذدركون ا جمين اوباوان وث دما  اوت 
 .رضاجم عن ا

و ـــو  فروقـــا  ذا    وـــن إخ ـــائين فـــ  ووـــرة  كروســـتا  واوـــيسأظ ـــر  وتـــائ  اختبـــار  
خمـث  الوظيفـةاومبحوثمو أو م ر ا  اوؤمنن  و ة او دما  ااومترووين ودى اوئ ون هؤئى ومتامـر 

( 2.222)قتحثمــــة اوتبــــاذو او مؤثمــــ  هســــاوا  أن اوقــــيم ا ختماويــــن اخ ــــائين كاذــــدو او اصــــن
و اوتاو  يمتو اوجـئت أيضـا قـرفم ( 2.28)باونسبن وثمتامر محة ا ختبار وج  أقة مو اوحر ن 

او رضين او رعين اوظاوين وق و  او رضين او دذثن واوت  هنص عث  و و  فروقا  ف  ووـرة م ـر ا  
ووظي ــنك ويمتــو ه ســمر جــا  اونتيجــن بــأن   ــائو اوؤمنــن  ــو ة او ــدما  ااومتروويــن هبؤــا ومتامــر ا

ره ــــا وث ــــدما  ومدسســــن قريــــد اوجئائــــر ذتمووــــون مــــو م تثــــا اــــرائح اومجتمــــا واوتــــ  هتبــــاذو و
خمــث أن اووظــائا اوتــ  ه ــرض اســتؤما   كومتروويــن عثــ  أســاس وــو  اووظي ــن اوتــ  يشــتاثوو ااا
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ومتروويــن كظــر هقـب  وث ــدما  ااأهمنووو يـا اومؤثومــا  وا ه ـا  ضــمو م ام ـا يتــون ممارسـم ا 
 و اومتقاعـدذو واوـاذو يممثـون أاوت  هقدم ا مدسسن اه ـا   اوجئائـرك مقاروـن باووظـائا اوبسـيين 

 .و  اويرت اوتقثمدين ف  هؤام ه مإكظر أ
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 :خلاصة الفال
ااتمة او  ة عث  اودراسن اوممداوين اوت  أ ري  عث  عمنن مو   ائو مدسسن قريد 

هبسن واوت  كاو  او دف من ا إسقاط اوجئا اونورا وثدراسنك واواا ساعد  -اوؤاهر اوجئائر ق ر
 .عث  اوتؤرف عث  م  وت إ ارة مؤرفن اوئ ون واعتبار  مدخ  وتحسمو  و ة او دمن ااومترووين

ومو أ ة ذوت هم   راسن اهجاجا  عمنن مو   ائو اومدسسنك وقد أكد  اا ابـا  عثـ   
رفــن اوئ ــون فــ  هحســمو  ــو ة او دمــن ااومتروويــنك جــاا مــا أ ى إوــ  هحقمــي و ــو  أثــر ا ارة مؤ

 .اوجو ة فم ا
 
 
 
 



 

 
 

 
  

 
 

 خاتمة
 
 
 
 



                                       :خاتمة

82 
 

 

إن اوتامرا  اوت  يؤرف ا محيط اومدسسا  او دمين اوموت كشا عو اوؤدذد مو اومتامـرا  
إ ارة  اوت  مس  م تثا اومستويا ك جاا ما أ ى باومدسسـن وثتو ـ  وثئ ـون ومنـ  أصـبح موضـو 

ن مو ا مور اووا بن عث  اومدسسا  اوقيات ق ا فـ  ظـة قم ـن اومنافسـن اوتـ  هشـ دجا  و اوئ  مؤرفن
ســواا مــو اوقيــا  اوؤمــوم  أو او ــاص اوتــ  هســؤ  وثح ــاظ عثــ  اوئ ــون   دماهيــناومدسســا  او

ن ئ ــو اوتـ  هــدثر قـدورجا عثـ  و سـين او اومتروويـنوهحقمـي و ئـ  مـو خـ   هحســمو  ـو ة او دمـن ا
 .مو ثم اوتأثمر عث  رضا  وو ئ  وثمدسسن

مؤرفــن إ ارة  آثــرومــو جــاا اومنيثــي همــ  اا ابــن عثــ  إاــتا  اودراســن اوــاا ذــدور خــو   
هبسـنك إذ أن  –هرقريـد اوجئائـر ق ـر اوؤـافـ  مدسسـن  ومتروويـنف  هحسمو  ـو ة او دمـن اااوئ ون 

هبسن مو مواكبن كـة مـا  –اوؤاهر ق رئر قريد اوجئاإقامن ع قن ه اعثين ما اوئ ون هسمح ومدسسن 
ذتؤثـــي بســـثوك  ور و  أفؤاوـــ ك ا مـــر اوـــاا ذتـــيح و ـــا إمتاويـــن مســـاذره  مـــو خـــ   هقـــديم او دمـــن 

 .بجو ة عاوين هحقي رضا  ومتروويناا
كمــا وضــؤ  فرضــيا  هــم اختبارجــا عثــ  مســار اودراســنك فقــد هــم هأكمــد او رضــين اومتؤثقــن 

اومتؤثقـن  ين اوظاويـنك بااضافن إو  او رضـااومترووينعث   و ة او دمن  اوئ ون  مؤرفنقتأثمر إ ارة 
ك ومنـ  هـم اوتوصـة إوـ  عـدة وتـائ  بخراا اوئ ائو وحـو او ـدما  ااومتروويـن اومقدمـن مـو اومدسسـن

 :وهوصيا ك وفيما ذث  عرض  جم ا
 :نصدئج الدياسة

 :هوصث  اودراسن إو  مجموعن مو اونتائ  
اوئ ائو وهنو  رغباه م  ؤة مو او ؤ  عث  اومدسسن كس  رضـاجم ممـا وثقافن  يا ة وع   -

 .مؤرفن اوئ ون يستو   عثم ا ه ن  إ ارة 
 .مو او ؤ  كس  اوئ ون  ون أن هو   و  اومدسسن كافن اجتماماه ا و ؤث  محور عمث ا -
 عثـ  مجموعـن ئ ـون ك ويؤتمـد رأا اوئ ـون ه ضـا فـ  اوؤـا ة وـرأا او ومتروويـن و ة او دمـن اا -

 .وق  اوح و  عث  او دمنك ومتان هقديم اك و ر ن ا ست ا ة من ا: مو اومتامرا  أجم ا
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ووجاخ ــا مــرهبط بمجموعــن مــو ا ســاوم  اوتــ  يســتؤمث ا اوؤــامثون  ومتروويــن ــو ة او دمــن اا -
ب ــورة  ئ ــون وتقــديم او دمــن با عتمــا  عثــ  اوم ــارا  واوقــدرا  اوش  ــين فــ  اوتؤامــة مــا او

وجاا ما يضمو استمرار اوؤ قا  اوت اعثين عثـ  اومـدى اويويـة وضـمان بقـاا  مممئة و اابنك
 .واستمرارين اومدسسن

بمواعمـــد او ـــدما  واوضـــمان واوســـ وون فـــ  هقـــديم  ئ ـــون بـــإب ل او قريـــد اوجئائـــرهقـــوت مدسســـن  -
 .مو واخين بؤد ا ستجابن ئ ون قدر اامتان وجاا ما ذدكد رضا او ومتروويناو دمن اا

مواعمد هقـديم او دمـن وهثتـئت باوموعـد اومحـد ك وهسـؤ  وتقـديم ا  قريد اوجئائرمدسسن   ه ثا  -
 .مدسسن قريد اوجئائربأعث   ر ن مو اودقنك وجاا ما يؤتس ب ؤد ا عتما ين ف  

وهحـــت ن بســج ه م ممـــا  ؤث ــا هحوـــ  باورضــا واومتاوـــن  ئ ون بــاو قريــد اوجئائـــره ــتم مدسســـن  -
سـاجم فـ  اــؤور  ؤـامثون ااضـافن إوـ  اوم ـارة اوتـ  ذتمتـا ق ـا اواوجمـدة وـدى أفـرا  اومجتمـاك ب

 . مانوظقن وابا ئ ون او
موســين وذوــت را ــا إوــ  بؤــدت اورضــا عــو او ــدما  اومقدمــن مــو واخيــن ب ؤــد اومث ئ ــون اــؤور او -

ممــا اوئ ــائو ومظــرة فــ  متــان واخــد هقــديم او ــدما  ك وكــاوت صــؤو ن وقــص أ  ــئة اوحاســوب
 .وؤدة أماكووثتنقة  ئ ون ذد ا باو

عــو هؤامــة مــوظ   اومدسســن وه  م ــم وثمشــاكة اوتــ  يؤــاوون من ــا وه  ــيص  اوئ ــون رضــا  -
أ ى إوــ  هؤئيــئ ب ؤــد اوتؤــاوا اوــاا كــان إيجاقيــا  ئ ــائوســاعا  اوؤمــة بشــتة م ئــم وجميــا او

 .ف  جا  اودراسن



                                       :خاتمة

80 
 

 

 :الاقتص احدت عالصوصيدت

ؤمـة عثـ  هحقمـي  ـو ة ف  او ومترووينااا ست ا ة مو اوتقدت اوتمنووو   ف  مجا  او دما   -
 .اومقدمن وثئ ون واوح و  عث  رضا  او دمن ااومترووين

ا ستجابن اوسريؤن وحا ـا  ورغبـا  اوئ ـائو يؤـد مـو ا اـياا اوم مـن اوتـ  هحقـي اوجـو ة فـ   -
 .وجاا ما يج  أن هركئ عثي  اومدسسا  ومتروويناو دمن ا 

فــ  اكتســاب و نــاا اوؤ قــن  نواومتمظثــ رفــن اوئ ــون مؤضــرورة همســت اومدسســن بموضــو  إ ارة  -
 .واومحافون عث  اوئ ائو مما يحقي رضاجم وو ئ م

اوتج مئا  اوما يــن ومــا وــ  مــو أثــر ك مــر فــ  كــضــرورة اجتمــات اومدسســن باوجواوــ  اومثموســن  -
 .اومقدمن و  ومتروويناا نعند هقميم  وجو ة او دم ئ ون وور او

 :آفد  الدياسة
 ومتروويــنفــ  هحســمو  ــو ة او دمــن اا مؤرفــن اوئ ــون اســن موضــو   ور إ ارة مــو خــ    ر  

 : خونا أو  يمتو إثراا جاا اوموضو  مو  واو  أخرى مظة
 .ف  هحقمي اورضا ومترووين ور أبؤا   و ة او دمن اا -
 .او اصناو نوه و  قريد اوجئائرف  مدسسا   ومترووين راسن مقارون قمو  و ة او دمن اا -
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 :المؤلفدت الع بية: أعلا
ك مــدخل تيــوةقي إســص اتياي: الخــدمدت الإلكص عنيــة بــين النو ةــة عالصطبيــقبشــمر اوؤــ تك  .3

 .0220مين اا ارينك ا ر نك منشورا  اومنومن اوؤر ين وثتن
ــة ممظــان اومجــاو ك أســامن ع ــد اومــنؤمك  .1 ك 2واوتو يــاك طئــة وثنشــر ك  ار واالصاــدية الإلكص عني

 .0220ا ر نك 
اوتو يـاك ك  ار اومنـاج  وثنشـر و الألمدل الإلكص عنيـةسؤد غاو  ياسموك بشمر عباس اوؤ تك  .1

 .0222ا ر نك 
وثنشــر  ك  ار صــ ااإياية المع فــة  إياية مع فــة الزبــون عــ ا فرخــان واوــ ك أممــرة اوجنــاق ك  .0

 .0226واوتو ياك عمانك 
ـــزع  إيايةوؤثـــ  قـــوكميشك  .2 وثنشـــر واوتو يـــاك عمـــانك ك  ار اورايـــن 4777الاـــوية الشـــدملة إي

0222. 
 :المؤلفدت الأجنبية: ثدنيد

1. Singh Malhor, E-services and their role in B2C e-commerce, Managing 

Service Quality, Vol 12, N°06, 2002. 

2. Jean Paul Flipo, L'innovation dans les activités de service, Editions 

d'organisations, 2001. 

3. George E. Belch and Michel A, Belch, Advertising and Promotion, an 

integrated communications perspective, 6
th

 edition, the McGraw-Hill, USA, 

2003. 

4. Michael Miller, The Ultimate web Marketing Guide, Pearson Education, 

USA, 2011, P122. 

 :المقدلات: ثدلثد
تحليل العلاقتة الصلازمية بين الصيوةق بدلعلاقتدت عإياية مع فـة قو تر قوساومك قوعتا  جا رك  .3

 .0228ك 02كئ اوجامؤ  ممثنك  ك مجثن ا قتمار واوتسوييك اومر الزبون 
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ك ةتحيين الخدمدت الإلكص عنيـة بدلالصمـدي للـى معـديي  الاـويقوراس وا ينك قوعشن مبـارهك  .1
 . امؤن محمد خيضر بسترة. 20مجثن اوؤثوت ا  تماعين وااوساوينك  

ك مجثـن اودراسـا  اوماويـن واومحاسـ ين أث  إياية مع فة العملاء للى يضد العملاءريمن قرار نك  .1
 .0222ك  وان 26 امؤن سييفك  واا ارينك 

الأعلـى للـى شـبكة تقييم مواقتع فنـدي  الديجـة سؤد غاو  ياسموك خممد ع د اون   اويـائ ك  .0
ك 02نك ا ر نك مـــ ك مجثــن  راســـا ك اوؤثــوت اا اريـــ(خاوـــن مـــو ا ر ن) المعلومــدت العدلميـــة

 .0220ك 20 
محدعلــة قيــدس يضــد الزبــون للــى جــوية الخــدمدت ع ــد اوجثمــة وــواجمرك  مــا  او ــواراك  .2

رك ك  راســن خاوـن موقـا ويــ  مدسسـن قريـد اوجئائــ(NetQual)الإلكص عنيـة بدســصعمدل مقيـدس 
 .0220ك 20ائرينك اوجئائرك  مجثن أ اا اومدسسن اوجئ 

ك بحــث (العلاقتــة عالأثــ )إياية مع فــة الزبــون عأبعــدي الخدمــة الاــحية عثــ  خســون اويــائ ك  .1
 .0222ك 22ن بادا ك  هي يق  ف  مستش   بادا  اوتؤثيم ك كثين اا ارة وا قت ا ك  امؤ

ه ــــدر عــــو مدذريــــن ا ه ــــا  و ريــــد ك 0222ك  ــــاو   02مجثــــن اــــ رين وؤمــــا  او ريــــد رقــــم  .0
 .اوجئائر باوؤاصمن

ك مجثــن ا قت ــا  اوجدذــدك أثــ  مع فــة الزبــون للــى تمييــز منومــدت الألمــدلوجــاة قــو خمــوك  .0
 .0222ك سنن 22ك  22بشارك م   امؤن

ك مجثــن  راســا  تطبيــق إياية مع فــة الزبــون فــي البنــوك العموميــة الازائ ةــةوجــاح قووــدانك  .4
 .0222ك  يسم ر 20ك  20نك م نيمناقت ا ينك  امؤن قس

 :الملصقيدت: يابعد
ك بحـث العلاقتة بين إياية مع فة الزبون عالصوجهدت الصيوةقية للمنومـدت رمان سثيمان صا تك 

 .0222ك  امؤن  جوهك اوؤراتك مقدت و ائدة كثين اا ارة وا قت ا 
ك بحـث لصيوةقية للمنومـدتالعلاقتة بين إياية مع فة الزبون عالصوجهدت ا رمان سثيمان صا تك 

 .0222ك  امؤن  جوهك اوؤراتك مقدت و ائدة كثين اا ارة وا قت ا 
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ــة لمنومــدت الألمــدل فــي ظــل عمــا  أقــو اوــربك ومثــ  راــمد خســوك  جــوية الخــدمدت الإلكص عني
ك اومدهمر اوؤثم  اودوو  او امس خو  ا هجاجا  اودووين اوحدذظن فـ  منومـا  ا عمـا  العولمة
 .0222س تم ر  06-02ا ر نك  واو رص والآفاتك  امؤن اوئرقاا ا جثينك اوتحديا 
 :ال سدئل عالأط عحدت: خدميد

ــى جــوية الخــدمدت الماــ فية أخمــد اوؤــ وا عمــا ك م ــباح أقــو اــعبانك  .3 ــديةب لل ــ  الص أث
 .0222ةك  امؤن غئةك فثسيموك ك ماكرة ونمة ا ا ة اوما ستمر ف  اوقيا ة واا ار الإسلامية

تقييم جوية الخدمة الصأمينية بين ش كدت الصأمين الخدصـة عشـ كدت الصـأمين ن قاسم ك إيما .1
ت او ـواق ك ك ماكرة ونمة ا ا ة ماستر ف  عثوت اوتسممرك  امؤن اوؤر   قـو م مـدا أالعمومية
0222/0222. 

ك مــــاكر ماســــتر فــــ  أثــــ  إياية مع فــــة الزبــــون للــــى تندفيــــية المؤسيــــةاوســــؤمد وووــــاسك  .1
 .0228قوضياف اومسمثنك واوتسوييك  امؤن محمد  ااستراهيجين

ك ماكرة ونمـة اـ ا ة اوما سـتمر فـ  تقييم جوية الخدمة من عجهة نو  الزبون صثيحن رقا ك  .0
 .0222/0222اوحا  و ضر باهننك اوؤثوت اوتجارينك ه  ص إ ارة أعما ك  امؤن 

ةقي للمؤسيــــة يعي إياية مع فــــة الزبــــون فــــي تحيــــين الأياء الصيــــو مــــريم اــــري ن قــــوارحك  .2
 .0222ؤن قاصدا مر اح ورقثنك ك ماكرة ماستر ف  إ ارة ا عما ك  امالخدمية

أثــ  إياية مع فــة الزبــون فــي الأياء المؤسيــي  مــذك  مدســص  فــي الصيــيي  موســ   ريــشك  .1
 .0222امؤن محمد خيضر بسترةك ك  الإسص اتياي للمنومدت

ك لميــزة الصندفيــية لمنومــدت الألمــدلإياية للاقتــدت الزبــدئن كــأياة لصحقيــق اوجــاة قــو خمــوك  .0
 .0222أق  بتر قثقاذد هثمسانك أوروخن  كتورا  ف  إ ارة ا عما ك  امؤن 

ك أثــ  إياية مع فــة الزبـون عإياية للاقتــدت الزبــون للــى الأياء الصيــوةقيجـا ا أخمـد اوقوقــنك  .0
 .0222ا وسطك عمانك ا ر نك ماكرة ما ستمر ف  إ ارة أعما ك  امؤن اوشرت 
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 ب ةـد حدلـة مؤسيـة الميصهلك يياسة سلوك للى عأث هد المؤسية صوية تقييممحمدك  ابوج .4
ؤـن ك ماكرة ما ستمرك كثين اوؤثوت ا قت ا ين واوؤثوت اوتسممرك ه  ص اوتسممرك  امالازائ 

 .0228/0222اوجئائرك  
 :المواقتع الإلكص عنية: سديسد

وحـــو ومـــوذ  مقتـــرح  بؤـــا  اوجـــو ة  :الاـــوية الإلكص عنيـــةوجـــم ع ـــو  وجـــمك باســـم اوم يضـــموك  .3
  www.raheems.info/ima/56.doc: عث  اوموقا ااومتروو . 20ااومترووينك ص
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 :اسصبيدن موجه للزبدئن(: 73)الملحق يقتم 
 

 زارة التعليـم العالـي والبحث العلميو

 

 قتصاديةة  العلوم الصاديةة  عللوم الصييي الا العلومكلية 

 تيوةق خدمي : تخاص        العلوم الصاديةة :قتيم

 اسصبيدن موجه للزبدئن
 أخصي الزبونة/ أخي الزبون 

 هحين ومبن

يسؤدوا أن همون جا  ا ستمارة قمو أذديتم ووو  إع متم أونا ف  إوار إعدا  ماكرة ه ر  

يعي إياية مع فة : تر ف  اوؤثوت اوتجارين ه  ص هسويي خدم ك واومؤنوون قـــونمة ا ا ة اوماس

ك وجاا ا ست يان مو   إو  اومتؤامثمو ما الزبون في تحيين جوية الخدمدت الإلكص عنية

ك كما وحييتم عثما بأن او ياوا  اوت  سمتم اا  ا -هبسن –مدسسن قريد اوجئائر ق ر اوؤاهر 

 . وارض اوبحث اوؤثم  واترا سث ا عث  مج و اهمم وهؤاووممق ا  و ا هست دت إ 

 :تحت إش اف الأسصدذة             : من إلداي الطلبة
 زمـــــولــيهدى . ي       -       معم ي فديس  -

 بوالدةدي معصز -

 0202/0202: الينة الادمعية
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 :البيدندت الشخاية: القيم الأعل
 :الانس .3

 أوظ    ذكر 

 :الين .1

                             سنن 02أكظر مو       سنن  02إو   02مو      

 : المؤهل العلمي .1

  راسا  عثيا      ثاووا  

 أقة مو ثاووا        امؤ 

 :الوظيفة .0

 متؤاقدا اوجيش   أساهاة 

 م و أخرى   متقاعدون 

 :مدة الصعدمل .2

 سنوا  20مو سنتمو إو        أقة مو سنتمو 

 سنوا   22أكظر مو      سنوا   22سنوا  إو   28و م
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 :محدعي الدياسة: القيم الثدني
 :ف  او اون اومناسبن( X)ذر   وضا ع من 

 :إياية مع فة الزبون : المحوي الأعل
يقتم 
 العبدية

 العبدية
غي  موافق 

 بشدة
غي  
 موافق

 موافق محديد
موافق 
 بشدة

بشتة  هؤمة اومدسسن عث  مؤرفن اوئ ائو 22
 . مد

     

هيث  اومدسسن اومؤثوما  اوش  ين وئ ائن ا  20
 .باستمرار

     

هقوت اومدسسن بإو   اوئ ون عث  أا  20
 .خدما   دذدة خمو هوفرجا

     

      .هسؤ  اومدسسن وثتؤرف عث  خا ا  اوئ ون  20
هقدت اومدسسن اجتماما باومشاكة اومتؤثقن  28

 .باوئ ون 
     

        مواصثن اوتؤامة ما اومدسسنهرغ  ف 22
ستحد  غمره عو اومدسسن وما هوفر  مو  22

 .خدما 
     

اورضا عو اوتجر ن اوحاوين ف  اوتؤامة ما  22
 .اومدسسن

     

اورغبن ف  ا خت اظ بؤ قن  مدة ووويثن ما  26
 .اومدسسن

     

هشجيا ا قارب واومؤارف عث   يارة  22
 . ااومدسسن واوتؤامة مؤ
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 :جوية الخدمدت الإلكص عنية: المحوي الثدني
 الاسصادبة: البعد الأعل

يقتم 
 العبدية

 العبدية
غي  موافق 

 بشدة
غي  
 موافق

 موافق محديد
موافق 
 بشدة

اومدسسن هقوت بإب ل اوئ ائو بموعد هقديم  22
 .او دما  ااومترووين قدقن

     

متان اومدسسن هبسط إ رااا  اوؤمة قدر اا 20
وضمان اوسرعن واوس وون ف  هقديم او دما  

 .ااومترووين

     

يقوت اوؤامثون ف  اومدسسن قتث ين وثبا   20
 .اوئ ائو فورا

     

هقوت اومدسسن باور  او ورا عث  است سارا   20
 .واتاوى اوئ ائو

     

 الالصمديةة: البعد الثدني
وين ف  هثتئت اومدسسن قتقديم او دما  ااومترو  28

 .اومواعمد اومحد ة
     

هقدت اومدسسن او دما  ااومترووين قدر ن  22
 .عاوين مو اودقن

     

      .هتوفر باومدسسن  ميا او دما  ااومترووين 22
هحو  اومدسسن قظقن ك مرة مو ق ة اوئ ائو  22

 .مو خمث خدماه ا ااومترووين
     

 الضمدن: البعد الثدلث
      .و اومدسسن بم ارا  عاوينذتمتا موظ  26
     هحت ن اومدسسن بسجة ومة   ون يحتوا  22
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 .عث  مؤثوماه  واو دما  اومقدمن و 
همتا  اومدسسن بسمؤن ومتاون  مدة ودى أفرا   22

 .اومجتما
     

 الملموسية: البعد ال ابع
اومدسسن ذا  موقا م ئم ويس ة اووصو   20

 .إوم ا
     

      .مج ئة بأخد  اوتقنيا  وا   ئةاومدسسن  20
هوفر اومدسسن  ميا او دما  ااومترووين  20

 .وئ ائ ا
     

 الصعدطف: البعد الخدمس
ذت ا موظ و اومدسسن باوروح اومرخن  28

 .واو داقن ف  اوتؤامة ما اوئ ائو
     

م ئمن خدمن اوئ ائو وساعا  اوؤمة واووق   22
 .اوم  ص

     

وظ   اومدسسن وثئ ائو اومشاكة ذوضح م 22
 .اوت  يؤاوون من ا بيريقن ي  م ا اوئ ون 

     

      
 شك ا لحين تعدعنكم
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 :معدملات الاد  عالثبدت(: 71)الملحق يقتم 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.964 27 

 
 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.898 10 

 
 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.958 17 
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 :الإحادءات الوصفية(: 71)الملحق يقتم 

 .الزبون  ةفهمهد بط ةقة منهد ةعدنون  الصي المشدكل للزبدئن المؤسية موظفي يوضح
 

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 موافق غي 
 تمدمد

2 6.7 6.7 6.7 

 10.0 3.3 3.3 1 موافق غي 

 36.7 26.7 26.7 8 محديد

 90.0 53.3 53.3 16 موافق

 100.0 10.0 10.0 3 تمدمد موافق

Total 30 100.0 100.0  

 
 الانس

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 76.7 76.7 76.7 23 ذك 

 100.0 23.3 23.3 7 نثىأ

Total 30 100.0 100.0  

 
 العم 

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 26.7 26.7 26.7 8 سنة 30 الى 20 من

 100.0 73.3 73.3 22 سنة 30 من اكث 

Total 30 100.0 100.0  
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 الميصوى 
 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 20.0 20.0 20.0 6 ثدنوي  من قتلأ

 73.3 53.3 53.3 16 جدمعي

 86.7 13.3 13.3 4 لليد شهدية

 100.0 13.3 13.3 4 ثدنوي 

Total 30 100.0 100.0  

 
 الوظيفة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 16.7 16.7 16.7 5 سصدذأ

 33.3 16.7 16.7 5 الايش مصعدقتدي

 86.7 53.3 53.3 16 مصقدلد

 100.0 13.3 13.3 4 خ ى أ

Total 30 100.0 100.0  

 
 المؤسية مع الصعدمل مدة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10.0 10.0 10.0 3 سنصين من قتلأ

  04 لىإ 02 من
 سنوات

2 6.7 6.7 16.7 

 20.0 3.3 3.3 1 سنة 8 الى 5 من

 08 من اكث 
 سنوات

24 80.0 80.0 100.0 

Total 30 100.0 100.0  
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 .جيد بشكل الزبدئن مع فة للى المؤسية تعمل
 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 غي 
 موافق

2 6.7 6.7 6.7 

 13.3 6.7 6.7 2 محديد

 80.0 66.7 66.7 20 موافق

 موافق
 تمدمد

6 20.0 20.0 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 

 .بدسصم اي لزبدئنهد الشخاية المعلومدت المؤسية تطلب
 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 6.7 6.7 6.7 2 موافق غي 

 16.7 10.0 10.0 3 محديد

 90.0 73.3 73.3 22 موافق

 100.0 10.0 10.0 3 تمدمد موافق

Total 30 100.0 100.0  

 

 .توف هد حين جديدة خدمدت أي للى الزبون  بإطلاع المؤسية تقوم
 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 موافق غي 
 تمدمد

1 3.3 3.3 3.3 

 6.7 3.3 3.3 1 موافق غي 

 20.0 13.3 13.3 4 محديد

 80.0 60.0 60.0 18 موافق

 100.0 20.0 20.0 6 تمدمد موافق

Total 30 100.0 100.0  
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 .الزبون  حدجدت للى للصع ف المؤسية تيعى
 Fréque

nce 
Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 3.3 3.3 3.3 1 موافق غي 

 16.7 13.3 13.3 4 محديد

 83.3 66.7 66.7 20 موافق

 100.0 16.7 16.7 5 تمدمد موافق

Total 30 100.0 100.0  

 
 .بدلزبون  المصعلقة بدلمشدكل اهصمدمد المؤسية تقدم

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 موافق غي 
 تمدمد

1 3.3 3.3 3.3 

 6.7 3.3 3.3 1 موافق غي 

 10.0 3.3 3.3 1 محديد

 96.7 86.7 86.7 26 موافق

 100.0 3.3 3.3 1 تمدمد موافق

Total 30 100.0 100.0  

 

 المؤسية مع الصعدمل مواصلة في ت غب
 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 موافق غي 
 تمدمد

1 3.3 3.3 3.3 

 10.0 6.7 6.7 2 موافق غي 

 23.3 13.3 13.3 4 محديد

 96.7 73.3 73.3 22 موافق

 100.0 3.3 3.3 1 تمدمد موافق

Total 30 100.0 100.0  
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 .خدمدت من توف ه مدع  المؤسية لن غي ك سصحدث
 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 3.3 3.3 3.3 1 موافق غي 

 16.7 13.3 13.3 4 محديد

 96.7 80.0 80.0 24 موافق

 100.0 3.3 3.3 1 تمدمد موافق

Total 30 100.0 100.0  

 

 .المؤسية مع الصعدمل في الحدلية الصا بة لن ال ضد
 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 موافق غي 
 تمدمد

1 3.3 3.3 3.3 

 23.3 20.0 20.0 6 محديد

 100.0 76.7 76.7 23 موافق

Total 30 100.0 100.0  

 

 .المؤسية مع عطوةلة جيدة بعلاقتة الاحصفدظ في ال غبة
 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 موافق غي 
 تمدمد

1 3.3 3.3 3.3 

 10.0 6.7 6.7 2 موافق غي 

 40.0 30.0 30.0 9 محديد

 80.0 40.0 40.0 12 موافق

 100.0 20.0 20.0 6 تمدمد موافق

Total 30 100.0 100.0  
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 .معهد عالصعدمل مؤسيةال زةدية للى عالمعديف الأقتديب تشايع
 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 موافق غي 
 تمدمد

1 3.3 3.3 3.3 

 6.7 3.3 3.3 1 موافق غي 

 40.0 33.3 33.3 10 محديد

 90.0 50.0 50.0 15 موافق

 100.0 10.0 10.0 3 تمدمد موافق

Total 30 100.0 100.0  

 
 .بدقتة الإلكص عنية الخدمدت تقدةم بمولد الزبدئن بإبلاغ تقوم المؤسية

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  موافق غي 
 تمدمد

1 3.3 3.4 3.4 

 6.9 3.4 3.3 1 موافق غي 

 20.7 13.8 13.3 4 محديد

 82.8 62.1 60.0 18 موافق

 100.0 17.2 16.7 5 دتمدم موافق

Total 29 96.7 100.0  

Manquant Système 1 3.3   

Total 30 100.0   
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 تقدةم في عاليهولة الي لة لضمدن الإمكدن قتدي العمل إج اءات تبيط المؤسية
 .الإلكص عنية الخدمدت

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 افقمو  غي 
 تمدمد

1 3.3 3.3 3.3 

 33.3 30.0 30.0 9 محديد

 73.3 40.0 40.0 12 موافق

 100.0 26.7 26.7 8 تمدمد موافق

Total 30 100.0 100.0  

 

 .فويا الزبدئن طلبدت بصلبية المؤسية في العدملون  ةقوم

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 6.7 6.7 6.7 2 موافق ي غ

 40.0 33.3 33.3 10 محديد

 83.3 43.3 43.3 13 موافق

 100.0 16.7 16.7 5 تمدمد موافق

Total 30 100.0 100.0  

 

 .الزبدئن عشكدعى  اسصفيديات للى الفويي  بدل ي المؤسية تقوم
 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  3.3 3.3 3.3 1 تمدمد موافق غي 

 6.7 3.3 3.3 1 موافق غي 

 36.7 30.0 30.0 9 محديد

 76.7 40.0 40.0 12 موافق

 100.0 23.3 23.3 7 تمدمد موافق

Total 30 100.0 100.0  



                                       :الملاحق

220 
 

 .المحدية المواليد في الإلكص عنية الخدمدت بصقدةم المؤسية تلصزم
 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 3.3 3.3 3.3 1 تمدمد موافق غي 

 10.0 6.7 6.7 2 موافق غي 

 16.7 6.7 6.7 2 محديد

 46.7 30.0 30.0 9 موافق

 100.0 53.3 53.3 16 تمدمد موافق

Total 30 100.0 100.0  

 

 .الدقتة من لدلية بديجة الإلكص عنية الخدمدت المؤسية تقدم
 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 3.3 3.3 3.3 1 تمدمد موافق غي 

 6.7 3.3 3.3 1 موافق غي 

 13.3 6.7 6.7 2 محديد

 96.7 83.3 83.3 25 موافق

 100.0 3.3 3.3 1 تمدمد موافق

Total 30 100.0 100.0  

 

 .الإلكص عنية الخدمدت عجمي بدلمؤسية تصوف 
 Fréqu

ence 
Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 3.3 3.3 3.3 1 تمدمد موافق غي 

 6.7 3.3 3.3 1 موافق غي 

 26.7 20.0 20.0 6 محديد

 90.0 63.3 63.3 19 موافق

 100.0 10.0 10.0 3 تمدمد موافق

Total 30 100.0 100.0  
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 .الإلكص عنية خدمدتهد حيث من الزبدئن قتبل من كبي ة بثقة المؤسية تحوى
 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 3.3 3.3 3.3 1 تمدمد موافق غي 

 6.7 3.3 3.3 1 موافق غي 

 20.0 13.3 13.3 4 محديد

 76.7 56.7 56.7 17 موافق

 100.0 23.3 23.3 7 دمدتم موافق

Total 30 100.0 100.0  

 

 .لدلية بمهديات المؤسية موظفو يصمصع
 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 3.3 3.3 3.3 1 تمدمد موافق غي 

 10.0 6.7 6.7 2 موافق غي 

 20.0 10.0 10.0 3 محديد

 83.3 63.3 63.3 19 موافق

 100.0 16.7 16.7 5 تمدمد موافق

Total 30 100.0 100.0  

 

 .له المقدمة عالخدمدت معلومدته للى ةحصوي  زبون  لكل بيال المؤسية تحصفظ
 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  6.7 6.7 6.7 2 تمدمد موافق غي 

 13.3 6.7 6.7 2 موافق غي 

 16.7 3.3 3.3 1 محديد

 53.3 36.7 36.7 11 موافق

 100.0 46.7 46.7 14 تمدمد موافق

Total 30 100.0 100.0  
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 .الماصمع أف اي لدى جيدة عمكدنة بيمعة المؤسية تمصدز
 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10.0 10.0 10.0 3 تمدمد موافق غي 

 43.3 33.3 33.3 10 محديد

 86.7 43.3 43.3 13 موافق

 100.0 13.3 13.3 4 تمدمد موافق

Total 30 100.0 100.0  

 

 .إليهد الوصول عةيهل ملائم موقتع ذات المؤسية
 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 6.7 6.7 6.7 2 تمدمد موافق غي 

 10.0 3.3 3.3 1 موافق غي 

 50.0 40.0 40.0 12 محديد

 80.0 30.0 30.0 9 موافق

 100.0 20.0 20.0 6 تمدمد موافق

Total 30 100.0 100.0  

 

 .عالأجهزة الصقنيدت بأحدث ماهزة المؤسية
 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 3.3 3.3 3.3 1 تمدمد افقمو  غي 

 10.0 6.7 6.7 2 موافق غي 

 43.3 33.3 33.3 10 محديد

 86.7 43.3 43.3 13 موافق

 100.0 13.3 13.3 4 تمدمد موافق

Total 30 100.0 100.0  
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 .لزبدئهد الإلكص عنية الخدمدت جميع المؤسية توف 
 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 6.7 6.7 6.7 2 تمدمد موافق غي 

 10.0 3.3 3.3 1 موافق غي 

 43.3 33.3 33.3 10 محديد

 80.0 36.7 36.7 11 موافق

 100.0 20.0 20.0 6 تمدمد موافق

Total 30 100.0 100.0  

 
 .الزبدئن مع الصعدمل في عالاداقتة الم حة بدل عح المؤسية موظفو يصاف

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  6.7 6.7 6.7 2 تمدمد موافق غي 

 13.3 6.7 6.7 2 موافق غي 

 23.3 10.0 10.0 3 محديد

 73.3 50.0 50.0 15 موافق

 100.0 26.7 26.7 8 تمدمد موافق

Total 30 100.0 100.0  

 
 .المخاص عالوقتت العمل يدلدتل الزبدئن خدمة ملائمة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 3.3 3.3 3.3 1 تمدمد موافق غي 

 10.0 6.7 6.7 2 موافق غي 

 20.0 10.0 10.0 3 محديد

 93.3 73.3 73.3 22 موافق

 100.0 6.7 6.7 2 تمدمد موافق

Total 30 100.0 100.0  
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 :نموذج الانحداي(: 70)الملحق يقتم 
 

Variables introduites/éliminées
a

 

Modèle Variables introduites Variables éliminées Méthode 

bالزبون  مع فة إياية 1
 . Introduire 

a. Variable dépendante : الإلكص عنية الخدمدت جوية 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard de 

l'estimation 

1 .807
a

 .651 .638 .44839 

a. Prédicteurs : (Constante), الزبون  مع فة إياية 

ANOVA
a

 

Modèle Somme des carrés ddl 
Carré 

moyen 
F Sig. 

1 

Régressio

n 
10.494 1 10.494 52.195 .000

b
 

Résidu 5.629 28 .201   

Total 16.123 29    

a. Variable dépendante : الإلكص عنية الخدمدت جوية 

b. Prédicteurs : (Constante), الزبون  مع فة إياية 
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Coefficients
a

 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 
t Sig. 

B 
Erreur 

standard 
Bêta 

1 

(Constant

e) 
-.380 .581  -.655 .518 

 مع فة إياية

 الزبون 
1.093 .151 .807 7.225 .000 

a. Variable dépendante : الإلكص عنية الخدمدت جوية 
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 :الصوزةع الطبيعي(: 72)الملحق يقتم 
 

Tests de normalité 

 
Kolmogorov-Smirnov

a
 Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

 مع فة إياية

 الزبون 
.264 30 .000 .843 30 .000 

 الخدمدت جوية

 الإلكص عنية
.232 30 .000 .864 30 .001 

a. Correction de signification de Lilliefors 
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 :اخصبديات الف عقتدت(: 71)الملحق يقتم 
 

Tests statistiques
a,b

 

 الإلكص عنية الخدمدت جوية 

Khi-deux 2.739 

ddl 3 

Sig. asymptotique .434 

a. Test de Kruskal Wallis 

b. Variable de regroupement :  الميصوى 

 
Tests statistiques

a,b
 

 الإلكص عنية الخدمدت جوية 

Khi-deux 11.486 

ddl 3 

Sig. asymptotique .000 

a. Test de Kruskal Wallis 

b. Variable de regroupement : الوظيفة 

 
 



 

 
 

 :بعنوان (ل م د)ذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات ـهادة ماستر أكاديمي م

 ات ابلكترونيةالخدمجودة تحـين في  معرفة الزبوندور إدارة 

 ".تبـة –بئر العاتر  مؤسـة بريد الجزائر"

 :لخصم

في تحــين جـودة    معرفـة الزبـون  تهدف هـذه الدراسـة إلى التعـرف علـى دور إدارة     

 .تبـة –بئر العاتر  بريد الجزائرمؤسـة في  لكترونيةالخدمة اب

ان كـدداة رئيــية في  ـع    الاسـتبي الاعتمـاد علـى   ولتحقيق أهـداف الدراسـة     

استعادتها كلـها قابلـة للتحليـل باسـتخدام     استمارة، وتمت ( 08)البيانات، حيث   توزيع 

 و دلالـة  وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمهـا وجـود أ ـر     (.SPSS)برنامج 

في المؤســة   على تحـين جودة الخدمات ابلكترونية معرفة الزبونإدارة  ر إحةائية ا

 .محل الدراسة

 .الخدمات ابلكترونية، المؤسـةإدارة علاقات الزبائن، جودة  :الكلمات المفتاحية

 
SUMMARY: 

This study aims to identify the role of customer knowledge management in 

improving the quality of electronic service in Algeria Post, Bir El Ater - Tebessa. 

To achieve the objectives of the study, the questionnaire was relied on as a 

main tool in data collection. (35) forms were distributed, and they were all retrieved 

and can be analyzed using the SPSS program. The study reached a set of results, the 

most important of which is the existence of a statistically significant effect of the 

impact of customer knowledge management on improving the quality of electronic 

services in the institution under study. 

Keywords: customer knowledge management, quality of electronic services, 

enterprise. 


