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والشكر والتقدكرر
ر

. انحًد لله جم فً علاِ، انري يٍ عهٍُا بانعىٌ وانخىفٍق لإحًاو هرا انعًم انًخىاضع

 : وايخثالا نقىل انُبً صلى الله عليه وسلم

ٍْ لا ٌشْكس انُاض"  ،"لا ٌشْكس الله ي

بوضياف الدكتورة َخقدو بأسًى عبازاث انشكس وانخقدٌس وانعسفاٌ إنى الأسخاذة انفاضهت 

، انخً شسفج بالإشساف عهى هرِ انًركسة، وزافقخُا خلال يساحم إعدادها بخىجٍهاحها سارة

انسدٌدة، ويلاحظاحها انقًٍت، ويخابعخها انًسخًسة، فكاٌ نها انفضم بعد الله فً إَجاش هرا 

انعًم، سائهٍٍ انًىنى عص وجم أٌ ٌجصٌها خٍس انجصاء، وٌجعم ذنك فً يٍصاٌ حسُاحها، 

 .وٌسفع قدزها وٌبهغها أعهى انًساحب

كًا َعبس عٍ خانص شكسَا وحقدٌسَا نهسادة أعضاء نجُت انًُاقشت، عهى حكسيهى بقبىل 

 .يُاقشت هرِ انًركسة وحقًٍٍها

 

 

 

 

 

 

 



 

هداء  الإ 
 إلى روح أمي الطاىرة رحمة الله عليها

 الحمد الله وفقني لإتدام ىذه الخطوة في مسيرتي وأىلوالحمد لله وكفى والصلاة على الحبيب الدصطفى 
 الدراسية، إلى أعز الناس وأقربهم إلى قلبي

 والدي العزيز وكل أخواني الذين كانوا عونا وسندا لي

إلى من ساندني وخطى معي خطواتي، ويسر لي الصعاب ووقوفي في ىذا الدكان ما كان ليحدث لولا تشجيعو 
 الدستمر لي

 عائلتي الكريمة

 ساتذتي وذوي الفضل على الذين دعموني بالنصيحة والتوجيو والإرشادأإلى 

 إلى أصدقائي ورفقائي في مشواري الدراسي

ىذا العمل الدتواضع . إلى كل ىؤلاء اىديهم 

رمنذر
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 "صدق الله العظيم"قل اعملوا فيسر الله عملكم ورسولو والدؤمنين : بسم الله الرحمان الرحيم 

 :أىدي ىذا العمل الدتواضع إلى 

 .الوالدين الكريمين حفظهما الله 

  .أصدقائي الأعزاء وزملاء الدراسةإلى 

 .عائلة كبيرا وصغيرا الإلى كل الإخوة والأخوات ، وأفراد 

 .إلى من دعمني معنويا

 علارواقديرر

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

 

 ملخص الدراسة
حيث تم تصميم ، ىدفت الدراسة إلى اختبار فرضيات الدراسة لدعرفة مدى أثر تصميم الدوقع الالكتروني على رضا العميل

 استمارة من عملاء مؤسسة اتصالات الجزائر 55وتم جمع ،  فقرة استخدمت كأداة لجمع البيانات24إستبانة تحتوي على 
 . لتحليل بيانات عينة العملاءspss v.20 الإحصائية باستخدام برنامج توتم إستخدام الأساليب والأدوا. بولاية بسكرة

وتوصلت الدراسة الى أن تصميم الدوقع الالكتروني لو أثر على رضا عملاء اتصالات الجزائر ولاية بسكرة حيث كان بعد 
. التنظيم وجودة التصميم  في الدراتب الأولى من حيث قوة التأثير مقارنة مع الأبعاد الأخرى

 
 .موقع اتصالات الجزائر. رضا العميل. جودة الدوقع الالكتروني. تصميم الدوقع الالكتروني :الكلمات الدفتاحية

Study Summary 
The study aimed to test the study's hypotheses to determine the extent to which website 

design impacts customer satisfaction. A questionnaire containing 24 items was designed 

as a data collection tool, and 55 questionnaires were collected from customers of 

Algeria Telecom in Biskra. Statistical methods and tools were used, using SPSS v.20, to 

analyze the customer sample data. 

The study concluded that website design has an impact on customer satisfaction of 

Algeria Telecom in Biskra, with organization and design quality ranking first in terms 

of strength of influence compared to other dimensions. 

 

Keywords: Website design. Website quality. Customer satisfaction. Algeria Telecom 

website. 
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مقدمة  

    لقد شهد القرف الواحد كالعشركف اىتماما كبتَ بابؼواقع  الأنشطةالذم أدل الذ بمو كبتَ كسريع في , الالكتًكنية
بفا , الصفحات الالكتًكنية التي تعرض مواضيع بـتلفة كمتباينة  الانتًنت بوتوم على مليارات أصبححيث , الالكتًكنية

 بؿاكلة بفا جعل بينهم منافسة شديدة كقوية في ةالالكتًكلش الأعماؿجعل ابؼؤسسات ابػاصة كابغكومية تتسابق للدخوؿ في عالد 
 أبنيةفلب بيكن للمؤسسة بذاىل , التميز في تصميم ابؼوقع الالكتًكلش كأساليب عرضها بػدماتها كمنتجاتها عبر ابؼواقع الالكتًكنية

بل ىو ابؽوية التي يراىا العميل ابؼمثلة في , ألواف أك كتيب بؼنتجات ابؼؤسسة  فهو ليس بؾرد ملصقات أكالالكتًكلشتصميم موقعها 
رسالتها كصورتها التي تعرضها للعملبء, فمن خلبؿ كاجهة ابؼوقع الالكتًكلش بيكننا عرض ابؼنتجات بشكل جذاب للعملبء كإقناعو 

على رضاه كنظرتو  حتى لو لد يقم العميل بالشراء فمجرد رؤية العميل لتصميم ابؼوقع الالكتًكلش فهذا كاؼ للتأثتَ, بالشراء
. للمؤسسة

 تستخدـ الأنشطة الالكتًكنية, كبؼعرفة مدل فعالية ىذه أنشطتهمتسعى كل ابؼؤسسات الذ جذب ابؼزيد من الزبائن من خلبؿ 
 على بصع ابؼعلومات كمعابعتها أساسيىذا يعتمد كبشكل , ابؼؤسسات كسائل تقيس مستول الرضا عن ابػدمات كابؼنتجات

 كالنقائص من خلبؿ تعديل الأخطاءكمعابعة , كدراستها بؼعرفة تأثتَ تصميم ابؼوقع الالكتًكلش ابػاص بابؼؤسسة على رضا العملبء
. تصميم ابؼوقع الالكتًكلش لتلبية حاجات كتوقعات العملبء

I. إشكالية الدراسة: 

 كرضا العملبء بيثلبف ابؽاجس ابغقيقي لأغلب ابؼؤسسات التي تسعى الذ النمو كالاستمرار في بؾاؿ الالكتًكلش ابؼوقع أفبإعتبار 
كاف جديرا بنا معابعتها من خلبؿ برديد أىم متغتَين كالعلبقة بينهما حيث اعتمدنا على تصميم ابؼوقع الالكتًكلش كمتغتَ , عملها

:  التاليةالإشكاليةكبهذا توصلنا الذ طرح , مستقل كرضا العميل كمتغتَ تابع

ىل يوجد أي تأثير لجودة تصميم الدوقع الالكتروني على رضا العملاء؟ 

:  الفرعية التاليةالأسئلة الرئيسية بيكننا طرح الإشكاليةكمن 

كيف يؤثر تصميم ابؼوقع الإلكتًكلش على بذربة ابؼستخدـ؟ - 

 العملبء؟ رضاكيف بيكن لتحستُ تصميم ابؼوقع الإلكتًكلش أف يزيد من - 

ىل ىناؾ علبقة بتُ تصميم ابؼوقع الإلكتًكلش ككقت تفاعل العميل مع بؿتول ابؼوقع - 

  ما ىي العوامل الأساسية في تصميم ابؼوقع الإلكتًكلش التي تؤثر على انطباع العميل؟- 
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II. الفرضيات :

 بدراستنا ىذه التعرؼ على تصميم ابؼوقع الالكتًكلش بكاكؿ على رضا العملبء من خلبؿ دراسة العلبقة بتُ عدة قكأثر
النظرم الإطار بسكننا من , السابقة التي أمكننا ابغصوؿ عليها كبناءا على نتائج الدراسات , متغتَات مستقلة كابؼتغتَ التابع

: للدراسة من خلبؿ اختبار فرضيات البحث التالية

: الأولىالفرضية 

 في برقيق ((سهولة التعامل) الأداءالتنظيم, , جودة التصميم, المحتول)يوجد أثر ذك دلالة إحصائية لأبعاد تصميم ابؼوقع الإلكتًكلش 
. رضا عملبء اتصالات ابعزائر بسكرة

 :الأولىالفرضيات الفرعية للفرضية 

. يوجد أثر ذك دلالة إحصائية لبعد المحتول في برقيق رضا عملبء اتصالات ابعزائر بسكرة

 .يوجد أثر ذك دلالة إحصائية لبعد جودة التصميم في برقيق رضا عملبء اتصالات ابعزائر بسكرة

.  يوجد أثر ذك دلالة إحصائية لبعد التنظيم في برقيق رضا عملبء اتصالات ابعزائر بسكرة

.  في برقيق رضا عملبء اتصالات ابعزائر بسكرة (سهولة التعامل) الأداءيوجد أثر ذك دلالة إحصائية لبعد 

: الفرضية الثانية

ابعنس, العمر )لا توجد فركؽ في تأثتَ أبعاد تصميم ابؼوقع الإلكتًكلش على برقيق رضا العملبء تعزل إلذ ابؼتغتَات الدبيوغرافية 
 .(مدة استخداـ ابؼوقع الإلكتًكلش للمؤسسة, ابؼستول التعليمي, مدة التعامل مع ابؼؤسسة

III. أسباب إختيار الدوضوع :

:  منهاأسبابيرجع إختيارنا بؽذا ابؼوضوع لعدة 

. تغتَ ابذاه ابؼؤسسات من جذب العملبء من خلبؿ الوسائل التقليدية الذ جذبهم من خلبؿ الوسائل الالكتًكنية- 

. توجو ابؼؤسسات زيادة رضا ككلاء العميل بدلا من جذب العملبء فقط- 

. دراسة إذا ما يتم الاىتماـ بتصميم ابؼوقع الالكتًكلش في ابؼؤسسات- 

 .ىذا ابؼوضوع لد يتم البحث فيو بشكل كبتَ رغم أبنيتو للمؤسسات- 
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IV. حدود الدراسة: 

 :حددت ىذه الدراسة في المجالات التالية

 .شملت ىذه الدراسة اتصالات ابعزائر بسكرة: ابغدكد ابؼكانية

 .امتدت ىذه الدراسة من شهر فيفرم إلذ غاية شهر مام: ابغدكد الزمنية

. اقتصرت ىذه الدراسة على عينة من عملبء اتصالات ابعزائر بسكرة: ابغدكد البشرية

V. أهمية البحث :

 الأنشطةتقدلص بؿتول معرفي يساىم في مساعدة الأكادبييتُ كالباحثتُ كالطلبب في التعرؼ على أحدث التطورات في بؾاؿ - 
 .الالكتًكنية كابؼتعلق بتصميم ابؼواقع الإلكتًكنية

تقدلص توصيات كتقنيات  للموظفتُ كابؼديرين بؼساعدتهم  في التعرؼ على أحدث التقنيات ابؼرتبطة بتصميم ابؼوقع الالكتًكلش, - 
 . في الدراسةتناكبؽاكفقا للمتغتَات التي تم 

VI. أىداف البحث  :

. برديد ابؼفاىيم ابؼتعلقة بتصميم ابؼوقع الالكتًكلش- 

. التعرؼ على رضا العميل كطرؽ قياسو- 

. الالكتًكلش يقوـ العميل بتقييم كاجهة كتصميم ابؼوقع أساسها ابؼعايتَ التي على أىمالتعرؼ على - 

 . ما كاف ىناؾ علبقة بتُ تصميم ابؼوقع كرضا العميلإذاالبحث - 

. الوصوؿ الذ النتائج كطرح الاقتًاحات ك التوصيات التي من ابؼمكن أف برسن من تصاميم ابؼواقع الالكتًكنية في ابؼؤسسات- 

VII. منهج البحث :

أما في , اعتمدنا على ابؼنهج الوصفي لدراسة ابؼوضوع,  على التساؤلات ابؼطركحة كاختبار صحة الفرضياتالإجابةمن اجل 
 عن طريق برنامج الإحصائيةالاستبياف كمعابعتو , ابؼلبحظة العلمية: ابعانب التطبيقي فقد تم الاعتماد على دراسة حالة من خلبؿ

SPSS. 
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VIII. النموذج الفرضي للدراسة: 

 yابؼتغتَ التابع   x ابؼتغتَات ابؼستقلة

 رضا العميل  x1 المحتول

  x2جودة التصميم

  x3التنظيم

  x4(سهولة التعامل)الأداء 

IX. الدراسات السابقة :

:  موضوع تصميم ابؼوقع الالكتًكلش كأثره على رضا العميل كنذكر منهاتناكلتىناؾ بؾموعة من الدراسات التي 

 أثر تصميم ابؼوقع الالكتًكلش على ابؼربع الذىبي للتسويق دراسة عينة من عملبء مؤسسة موبيليس -نور الدين رجم .دراسة د- 
– 2019 ديسمبر12 العدد 07بؾلة الباحث الاقتصادم المجلد -  سكيكدة 1955 أكت 20جامعة . كلاية سكيكدة

حيث تم تصميم . كىدفت الدراسة على معرفة مدل تأثتَ تصميم ابؼوقع الالكتًكلش على ابؼربع الذىبي للتسويق . 359 -340ص
 .spssكالتي تم برليلها كتفستَىا بالاعتماد على برنامج .  استبانة355استبانة بلغ عدد الاستبيانات الصابغة 

توصلت الدراسة الذ كجود أثر كاضح لتصميم ابؼوقع الالكتًكلش على كل مكونات ابؼربع الذىبي للتسويق كأثره كظهر بشكل كاضح 
 .من خلبؿ التحليل الإحصائي بعميع متغتَات الدراسة

دراسة حالة , تصميم ابؼوقع التجارم الالكتًكلش كتأثتَه على السلوؾ الشرائي للمستهلك- 2014- دراسة بودم عبد الصمد- 
جامعة حسيبة بن بو علي - بزصص إدارة أعماؿ,  أطركحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في علوـ التسيتَ– djeezyموقع 

ىدفت الدراسة الذ اختبار فرضيات الدراسة كذلك بؼعرفة التأثتَ بتُ بؾموعة من خصائص ابؼستهلك عبر الانتًنت . بالشلف
الألواف كابػطوط , موقع إعلبنات الرعاية بؼوضوعات أك برامج معينة)كبؾموعة من خصائص تصميم موقع جيزم بفثلة في 

الإعلبنات كالومضات , الصور كمؤثرات الفيديو كالصوت, استخداـ النصوص في صفحات ابؼوقع. ابؼستخدمة في صفحات ابؼوقع
كبتُ سلوؾ الشراء كمتغتَ تابع من . من جهة كمتغتَات مستقلة (سهولة استخداـ ابؼوقع, الاشهارية ابؼتحركة في الصفحة الرئيسية

 .جهة أخرل

كأكثرىا تأثتَا ىي الإعلبنات كالومضات  ,0.05توصلت الدراسة الذ أف ىناؾ تأثتَ ذات دلالة إحصائية عند مستول الدلالة 
 لتأثتَ 0.05في حتُ لاتوجد فركؽ معنوية ذات دلالة إحصائية عند مستول الدلالة . الاشهارية ابؼتحركة في الصفحة الرئيسية

 .خصائص العوامل الدبيوغرافية على السلوؾ الشرائي للمستهلك عبر ابؼوقع الالكتًكلش بؼؤسسة جيزم
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دراسة حالة , دكر جودة خدمة ابؼوقع الالكتًكلش ابعامعي في برقيق رضا طالب ابعامعة.  درقاكم أبظاء;دراسة بن مرلص نور الدين- 
موقع كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ جامعة  01العدد . 07 المجلد – بؾلة الاقتصاد كالبيئة –مستغالز 

التعرؼ على أثر جودة خدمة ابؼوقع الالكتًكلش بعامعة  ىدفت ىذه الدراسة الذ . 192 -170ص. 2024ابريل 
كتم تطبيق استبانة كأداة قياس على عينة , حيث تم الاعتماد على ابؼنهج التحليلي الكمي. مستغالز كدكره في برقيق رضا الطلبة

  بجامعة مستغالز83عشوائية من الطلبة بلغ عددىم 

ككذا . توصلت لدراسة الذ كجود إنطباع ابهابي بؼعيار جودة المحتول كمعيار جودة التصميم كجودة التنظيم كجودة سهولة التعامل
 . احتواء ابؼوقع على عناصر تتيح التفاعلية كعناصر أخرل لقياس مدل رضا الطلبة بصفة دكرية

X. تقسيمات الدراسة: 

كقد جاءت , كخابسة تتضمن نتائج كتوصيات للبحث, كمقدمة, لإبقاز ىذه الدراسة تم تقسيم ىيكل البحث الذ ثلبث فصوؿ
 :على النحو الأتي

 الدوقع الالكتروني وتصميمو :الأول الفصل

كبتُ لنا تعريف كأبنية ككظائف كأنواع ابؼوقع , ابؼبحث الأكؿ بردث عن ماىية ابؼوقع الالكتًكلش,   بوتول ىذا الفصل على مبحثتُ
حيث تطرقنا إلذ معيار بؿتول ابؼوقع كمعيار التصميم الفتٍ .كمبحث ثالش بردث عن معايتَ تصميم ابؼوقع الالكتًكلش. الالكتًكلش

 .كمعيار التصميم التقتٍ للموقع الالكتًكلش

رضا العميل : الفصل الثاني

بردث ابؼبحث الأكؿ عن ماىية رضا العميل بدا فيو من تعريف كخصائص كبؿددات , احتول الفصل الثالش على ثلبث مباحث
كمبحث ثالث بردث عن سلوكيات رضا العميل . كمبحث ثالش بردث على أساليب ككسائل قياس رضا العميل. رضا العميل

 .كالعوامل ابؼؤثرة فيو

  بسكرة–دراسة حالة اتصالات الجزائر : الفصل الثالث

كمبحث ثالش بردث على , ابؼبحث الأكؿ قاـ بتقدلص عاـ بؼؤسسة اتصالات ابعزائر. احتول الفصل الثالث على ثلبث مباحث
كابؼبحث الثالث بردث على التحليل الإحصائي بؼتغتَات الدراسة , التصميم ابؼنهجي للدراسة ابؼيدانية كصدؽ كثبات أداة الدراسة

 .ابؼيدانية كاختبار الفرضيات كبرليل النتائج
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: تدهيد

نتيجة بؽذه الثورة زاد الطلب على ىذه التكنولوجيا , آخرىا كاف ثورة تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ,     مرت البشرية بعدة ثورات
. كأصبحت أمرا أساسيا في كل مؤسسة بفا جعلها مصدر قوة كبسيز

 الانتًنت ىو من يشكل البنية التحتية للبقتصاد ابعديد أك اقتصاد ابؼعرفة الذم يعتمد على ابؼعلومات أصبح    في الوقت نفسو 
كمع ىذا التطور أصبح من الضركرم امتلبؾ تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ بؼواكبة . كطرؽ إيصابؽا بسرعة كبأقل التكاليف

. التغتَات السريعة كابؼستمرة في البيئة الاقتصادية

ثم ننعرج الذ تصميم ابؼواقع , ةالالكتًكلش    كللئبؼاـ بابؼوضوع سوؼ نتطرؽ في ىذا الفصل من الدراسة الذ ماىية ابؼواقع 
. الالكتًكنية
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 الالكترونيماىية الدوقع : الأولالدبحث 

فهو بيثل كاجهة ام كياف على الانتًنت سواء كاف , ةالالكتًكلش لا غتٌ عنها في عابؼنا ابغالر ىي ابؼواقع التي الأساسيةاحد العناصر 
كأيضا يوفر , الأخرل أداة قوية للتواصل كالتسويق كالتعليم كالعديد من المجالات الالكتًكلش ابؼوقع أصبح.  معنومأكشخص طبيعي 

.   إمكانيات للتفاعل مع ابعمهور كتقدلص كل ما يتناسب مع احتياجات كتوقعات العملبءالالكتًكلشابؼوقع 

تعريف وأهمية الدوقع الالكتروني : الأولالدطلب 

: تعريف الدوقع الالكتروني

  CERN, تم تطويره بواسطة الباحث تيم بتَنرز لر في بـتبرات (www)  أك الشبكة العنكبوتية العابؼية الالكتًكلش    ابؼوقع 
يعتبر برنابؾا يعتمد على ترابط بـتلف الوثائق ابؼتواجدة على الإنتًنت, كيعد كسيلة اتصاؿ بتُ ابؼعلومات ابؼتوفرة على . في سويسرا

يعتبر ابؼوقع الالكتًكلش الأكثر شعبية مقارنة مع باقي خدمات  . Hypertextالشبكة باستخداـ نظاـ التًابط التشعبي أك 
بيكن للموقع الالكتًكلش التنقل . الإنتًنت الأخرل, كذلك بفضل خاصية الإعلبـ ابؼتعدد التي تشمل النصوص, الصوت, كالصورة

 (74, صفحة 2013بن دحو, )   .كمن رابط الذ رابط باستخداـ ابؼتصفح, كمن صفحة الذ صفحة, بسهولة من نص إلذ نص

كيتكوف ىذا ابؼوقع الالكتًكلش ملك , عبارة عن صفحة كيب أك بؾموعة من الصفحات الإلكتًكنية ابؼتًابطة:  بأنوأيضا    كيعرؼ 
 (عماد محمد)   . من أجل تقدلص خدمات أك معلومات أك برقيق ىدؼ معتُالأشخاصلشخص كاحدة أك بصاعة من 

لتغطية موضوع معتُ أك بسثيل أنشطة الشركة , بؾموعة من الصفحات ابؼتصلة ببعضها ارتباطا تشعبيا"    كيعرؼ الويب بأنو 
. كمنتجاتها كخدماتها بشكل يساىم في برقيق أىدافها عبر حضورىا الإلكتًكلش

 حيث برتوم (Server)كىناؾ يعرفو على انو بؾموعة من الصفحات ابؼتًابطة يستضيفها حاسوب من نوع خادـ أك مايسمى بػ 
كىذه الصفحة متصلة بباقي الصفحات باستخداـ ارتباطات ,  على صفحة رئيسية بسثل نقطة الانطلبؽةالالكتًكلشأغلب ابؼواقع 

 (408 ػ 407, صفحة 2018حريزم, )  .تشعبية

 بهب أف يكوف مرتبطا بأىداؼ كأنشطة ابؼؤسسة, إذ انو بيثل الالكتًكلشأف ابؼوقع  من خلبؿ التعريفات السابقة, بيكننا القوؿ
بؾموعة من الصفحات التي ترتبط ببعضها البعض عبر ركابط تشعبية التي تسهل على ابؼستخدـ أك العميل التنقل بتُ الصفحات 

, بفا بهعلو كسيلة . ابؼختلفة كبشكل سلس كمتًابط أما من ناحية المحتول, فإنو يتنوع ليشمل النصوص كالصور كالصوتيات كالرسوـ
 .متعددة الأبعاد لعرض ابؼعلومات كالتفاعل مع ابؼستخدمتُ
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: أهمية الدوقع الالكتروني

 لديو أبنية كظيفية كمن جهة أخرل لو أبنية اقتصادية كبذارية أففمن جهة إننا نلبحظ , للموقع الالكتًكلش أبنية مزدكجة

:  الوظيفية للموقع الالكترونيالأهمية

الذم كاف يتكوف من  (IP) سهل ابؼوقع الإلكتًكلش استخداـ الإنتًنت للؤفراد كالشركات, حيث جاء نتيجة تطور العنواف الرقمي
 كبالتالر جاء ابؼوقع الالكتًكلش ليسمح باتصاؿ سهل كبسيط بالشبكة كذلك باستخداـ بؾموعة من ابغركؼ. أرقاـ يصعب حفظها

كمن ثم استبداؿ الأرقاـ بحركؼ بسثل اسم ابؼشركع أك جزءا منو سهل على مستخدمي الإنتًنت زيارة مواقع ابؼشاريع كالاستفادة .
 (61- 60, الصفحات 2010فاتن حستُ, ) .من خدماتها كمنتجاتها

 : الاقتصادية والتجارية للموقع الالكترونيالأهمية

يعتبر ابؼوقع الإلكتًكلش كسيلة فعالة للئعلبف عن ابؼشركعات كالشركات, حيث يتيح بؽا الوصوؿ إلذ بصهور كاسع عبر الإنتًنت - 
.  على ارض الواقع الذم يتم الاسم كعنواف ثابت كرقم فاكسالإعلبفبدلا عن  (domain name) من خلبؿ اسم نطاؽ

بيكن للمستهلكتُ من بصيع أبكاء العالد زيارة ابؼواقع للتعرؼ على ابؼنتجات كابػدمات التي تقدمها ابؼشاريع, بفا يزيد من أبنيتو 
  .خاصة في التجارة الإلكتًكنية حيث لا توجد حدكد جغرافية على الإنتًنت

ليشمل دكره تصريف ابؼنتجات كابػدمات, حيث يهدؼ ابؼوقع الالكتًكلش إلذ , يتجاكز دكر ابؼوقع الإلكتًكلش الدكر الإعلبلش- 
كبذلك, يشبو ابؼوقع الإلكتًكلش كفقا بؽذه الوظيفة مكاف عمل التاجر أك مكاف بفارسة . عرض ابؼنتجات للبيع مباشرة للمستهلكتُ

 .التجارة كالصناعة

التي بسنع كجود " الأسبقية في التسجيل"يقوـ ابؼوقع الالكتًكلش بدكر ابؼميز للمشركعات التجارية , حيث يعتمد على قاعدة - 
بذلك, بوصل كل مشركع على موقع فريد بييزه عن غتَه, بفا يسهل على ابؼستهلكتُ . موقع إلكتًكلش مشتًؾ بتُ أكثر من مشركع

بزتار ابؼشركعات أبظاء بسيطة كسهلة بؼواقعها الالكتًكنية لتسهيل الوصوؿ إليها, بفا يضمن . التعرؼ على نشاط ابؼشركع كمنتجاتو
 .بسيزىا مثل العلبمة التجارية كالاسم التجارم, حيث يستخدـ كوسيلة لتمييز ابؼنتجات أك ابؼشاريع عن بعضها البعض

 (62- 61, الصفحات 2010فاتن حستُ, ) 

 الدوقع الالكتروني وظائف: الدطلب الثاني

ىناؾ مواقع تعمل على عدة ,  كعادة ما تكوف مرتبطة أك مكملة لبعضها البعضالأساسيةللموقع الالكتًكلش العديد من الوظائف 
:  للموقع الالكتًكلش ىيالأساسيةكبيكننا القوؿ أف أىم الوظائف , كظائف في مرة كاحدة
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: الوظيفة التأسيسية

ابؽدؼ منها ىو إعلبـ البيئة المحيطة . ىي الوظيفة الأكلذ ابؼرتبطة بالويب التي تركز على الاتصاؿ كتعريف ابؼؤسسة بأنشطتها
بابؼؤسسة, بدا في ذلك الزبائن كالشركاء في القطاع كابؼوردين كابؼستثمرين كالباحثتُ كالطلبب كابؼتدربتُ كالباحثتُ عن العمل, 

 من .بيكن بزصيص موقع إلكتًكلش خاص بؽذه الوظيفة التأسيسية, أك دبؾها لتكوف جزء من موقع إلكتًكلش أكثر شمولا. كغتَىم
: بتُ بؾالات تطبيق ىذه الوظيفة بقد

. ككصف مكاف تواجد ابؼؤسسة جغرافيا, عرض نشاط ابؼؤسسة, كيشمل كصف قطاع النشاط- أ

. عرض ابؼعلومات ابؼالية للمستثمرين الراغبتُ في الاستثمار في ابؼؤسسة عن طريق إتاحة تقارير عن أنشطتها -ب

, بفا بيكنها من حسن معابعة طلبات التوظيف كالتًبصات لعملبئهاعرض التًبصات أك التوظيف ابؼمكن للمؤسسة أف توفرىا - ج
 .كبىفض عليها نفقات الإدخاؿ

: وظيفة عرض الدنتجات و الخدمات

. تعد كظيفة عرض ابؼنتجات كابػدمات من أبرز الوظائف ابؼتواجدة في ابؼواقع التجارية حاليا, كىي تسبق مرحلة البيع عبر الإنتًنت
يزكر ابؼتصفحوف ىذه ابؼواقع بشكل متكرر للبحث عن منتجات أك خدمات معينة للبطلبع على خصائصها كأسعارىا, سواء 

 .للشراء أك بؼقارنة الأسعار

كما تكتسب أبنية خاصة في التجارة بتُ ابؼؤسسات, لأف . تلعب ىذه الوظيفة دكرا مهما في توعية العملبء كبرفيزىم على الشراء
. كقت الاتصاؿ بالشبكة لدل ابؼؤسسات أطوؿ مقارنة بالأفراد, كتتم عمليات الشراء بسهولة عبر إصدار طلبية من ابؼؤسسة ابؼعنية

 .كمع ذلك تتطلب ىذه الوظيفة أف يتم تزكيد ابؼنتج كابػدمة بدعلومات دقيقة, لأف العرض يعد بدثابة إشهار كتركيج

: وظيفة التحويل

تعتٍ ىذه الوظيفة البيع على ابػط بؼختلف ابؼنتجات كابػدمات دكف الاىتماـ بطريقة التسديد ابؼستخدمة, كبؽا أبنية نسبية حسب 
 :الأىداؼ ابؼسطرة من طرؼ ابؼؤسسة كبيكن حصرىا في

إف إنشاء موقع إلكتًكلش كسيلة فعالة للبيع عن بعد, حيث بيكن للمؤسسات الصغرل كابؼتوسطة الاستفادة منو : البيع عن بعد- 
 .دكف ابغاجة إلذ نشر قوائم بيع أك فتح نقاط بيع إضافية
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حيث يتم الاتصاؿ مباشرة مع ابؼستهلك النهائي , ىو البيع الذم يتم بدكف كسطاء, ىدفها إقصاء كسطاء البيع: البيع ابؼباشر- 
 السعرم الذم كاف بوققو الوسيط, كبيكن أف تعود ىذه الإضافةتستفيد ابؼؤسسة ابؼنتجة من ىامش . دكف ابغاجة إلذ شبكة توزيع
 .الفائدة للمستهلك النهائي

كيظهر . إف استخداـ الشبكة في البيع كسيلة فعالة لتقليص تكاليف التحويل بالنسبة للبائع كابؼشتًم: خفض تكاليف التحويل- 
ىذا بشكل كاضح في قطاع ابػدمات كالقطاع ابؼالر, حيث يعتبر البيع الناتج عن كظيفة التحويل عبر الشبكة مؤشرا على مردكدية 

 .ابؼوقع

: الإضافيةوظيفة تكوين القيمة 

تكوين القيمة ابؼضافة ىو أحد كظائف مواقع الويب التي نادرا ما تستعرض من قبل ابؼؤسسات, رغم أنها بيكن أف تكوف عاملب 
تعتمد ىذه الوظيفة على استخداـ موقع الويب لزيادة قيمة استخداـ منتج أك خدمة معينة من . تنافسيا مهما في بعض القطاعات

تظهر ىذه القيمة ابؼضافة بشكل بارز في ابؼنتجات كابػدمات ابؼعلوماتية, كأحيانا . خلبؿ برستُ أك إثراء ابػدمات ابؼرتبطة بها
 .تظهر في ابؼنتجات ابؼادية, حيث بيكن أف تثمن القيمة كفقا لطريقة الإستخداـ

: وظيفة دعم العميل

على مدار  (تقنية, طبية, إدارية, كغتَىا)يعتبر موقع الويب أداة قوية لدعم العملبء خطيا بابؼعلومات كابؼساعدة في بؾالات متعددة 
ىذا الدعم يعد مهما خصوصا للمؤسسات الكبتَة التي تنشط على ابؼستول الدكلر, كلكنو أيضا مفيد . الساعة طواؿ أياـ الأسبوع

.  للمؤسسات الصغتَة كابؼتوسطة

كما قد تكوف ىذه ابػدمة فورية, . قد تشمل كظيفة دعم العملبء إمكانية متابعة العميل لطلبو من مرحلة الإنتاج حتى التسليم
 . حيث بيكن للعميل تسجيل رقم ىاتفو لتتواصل معو ابؼؤسسة في الوقت الذم بودده لتقدلص ابؼساعدة

أما بالنسبة للمواقع ابؼعلوماتية, توفر أدكات . برميل كثائق الاستخداـ للطباعة أك النشر الإلكتًكلش ىناؾ بعض ابؼواقع التي تتيح
تساعد ىذه . تشخيص تلقائي للعميل على شكل ملفات قابلة للتحميل أك ىيكل تنظيمي يساعد في حل ابؼشكلبت التقنية

الوظيفة في تقليل تكاليف التدخل كالصيانة للمؤسسة, كبذنب إعادة ابؼنتجات للصيانة, بالإضافة إلذ تقليص عدد الشكاكل عبر 
 .البريد الإلكتًكلش أك ابؽاتف

: وظيفة جمع الدعلومات

أصبح تبادؿ ابؼعلومات داخل ابؼؤسسات كخارجها كاسعا بفضل خدمات الإنتًنت, خاصة ابؼوقع كالبريد الإلكتًكلش, اللذاف 
بيكن بصع ىذه ابؼعلومات لتحستُ . يتيحاف للمستثمرين كالعملبء الاستفسار أك التعبتَ عن آرائهم بذاه منتجات أك خدمات معينة
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الأداء, حيث أف ابؼؤسسات ابؼصنعة لد تكن بستلك كسيلة مباشرة للتواصل مع ابؼستهلكتُ النهائيتُ سول من خلبؿ ابؼواقع كالبريد 
.  الإلكتًكلش

أحيانا تلجأ ابؼؤسسات الذ بصع ابؼعلومات من زكار ابؼوقع عبر الاستبيانات الإلكتًكنية, التي قد تكوف إلزامية أك اختيارية, بهدؼ 
 .تشكيل قاعدة بيانات تستخدـ في التًكيج أك التحستُ

:  وظيفة العلامة التجارية

 لزيادة تفاعل ابؼستخدـ مع ابؼوقع, حيث يتم التًكيز على برفيز الزكار للعودة إلذ ابؼوقع بشكل إستًاتيجيةتتبع مواقع الويب طريقة 
تعتمد ىذه الطريقة على عرض بؿتول جذاب يتعلق بدنتج أك خدمة معينة عبر سلسلة من ابؼعلومات, بفا يؤدم إلذ إرساء . مستمر

من خلبؿ ىذه الزيارات ابؼتكررة, يستطيع ابؼوقع تعزيز العلبقة بتُ ابؼستخدـ . العلبمة التجارية في ذىن ابؼتصفح بدركر الوقت
 .كالعلبمة التجارية

فيما يتعلق بنشر ابؼعلومات على الويب, قد تلجأ بعض ابؼؤسسات إلذ إرساؿ بؿتول مفيد عبر البريد الإلكتًكلش بشكل دكرم, 
. بحيث يتم إرساؿ نشرات إعلبمية للمشتًكتُ برتوم على مقالات أك برديثات عن ابؼنتجات كابػدمات

بالإضافة إلذ ذلك, توجد مواقع أخرل تعتمد على استخداـ موقعها كمنتدل أك ملتقى للمتصفحتُ, حيث بيكن للمستخدمتُ 
بعض ابؼواقع تتيح للزكار شراء مواد للنشر أك التحميل, بفا . التفاعل من خلبؿ الدردشة أك ابؼشاركة في الألعاب عبر الإنتًنت

 (173 الذ 161, صفحة 2005ابراىيم بختي, ). يساىم في جذبهم إلذ ابؼوقع كيزيد من فرص التفاعل ابؼستمر

 الدواقع الالكترونية أنواع: الدطلب الثالث

 .ابؼواقع الثابتة كابؼواقع الديناميكية :ابؼواقع الإلكتًكنية تصنف عادة إلذ نوعتُ رئيسيتُ بناءا على درجة ثبات بؿتوياتها كديناميكيتها

. يعد أبسط أنواع ابؼواقع, حيث تظل بؿتوياتو ثابتة كما ىي منذ البداية كفقا بؼا تم برديده من قبل منشئ ابؼوقع: الدوقع الثابت- 
كبالتالر, فإف أم بؿتول جديد . لا تتغتَ ىذه المحتويات إلا بتدخل ابؼنشئ أك صاحب ابؼوقع لإجراء برديثات أك تعديلبت يدكية

ىذه ابؼواقع مناسبة للعركض الثابتة مثل الصفحات التعريفية أك . أك تغيتَ في ابؼعلومات يتطلب تدخل مباشر من صاحب ابؼوقع
 .ابؼعلومات الثابتة التي لا تتطلب برديثات مستمرة

يعتمد ىذا النوع من ابؼواقع بشكل . تولد ىذه ابؼواقع صفحات الانتًنت بشكل ديناميكي في بغظة طلبها: الدوقع الديناميكي- 
صفحات ابؼوقع الالكتًكلش ترتبط مباشرة بقاعدة بيانات ابؼوقع, كتعرض بؿتوياتها كفقا . رئيسي على قواعد البيانات لعرض المحتول

بدعتٌ آخر, تتغتَ ابؼعلومات ابؼعركضة بشكل مستمر بناءا على البيانات المحدثة في قاعدة . للبيانات ابؼخزنة في ىذه القاعدة
.  البيانات
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ابؼواقع الإلكتًكنية عادة ما تصنف إلذ نوع ثابت كآخر ديناميكي, فإف ىذا التصنيف لا بينع من إمكانية كجود مواقع بذمع بتُ 
أم أف ابؼوقع قد بوتوم على صفحات ثابتة في بعض الأقساـ, بينما يتم عرض صفحات أخرل بشكل ديناميكي, بفا . النوعتُ

 .بينح ابؼوقع مركنة أكبر في تلبية احتياجات ابؼستخدمتُ بشكل متنوع

 :كما بيكن تصنيف ابؼواقع الإلكتًكنية إلذ

بوتوم ابؼوقع على معلومات . يعد ىذا النوع من ابؼواقع كسيلة دعم عبر الإنتًنت للنشاط التجارم: الدوقع الدعلوماتي .1
يساىم ابؼوقع ابؼعلوماتي في جذب الزبائن المحتملتُ من . ثابتة كبؿددة عن ابؼؤسسة, مثل التعريف بها كبخدماتها أك منتجاتها

 .خلبؿ توضيح ما تقدمو ابؼؤسسة, كما بييزىا عن منافسيها الذين لا بيلكوف مواقع إلكتًكنية
حيث يتيح . يتضمن ىذا النوع من ابؼواقع معلومات تفصيلية كمتجددة نسبيا حوؿ ابؼؤسسة كنشاطها: الدوقع التفاعلي .2

ىذا ابؼوقع إمكانية التواصل التفاعلي بتُ ابؼؤسسة كزكار ابؼوقع, حيث بيكن للمتصفحتُ طرح استفساراتهم, ترؾ تعليقات, 
 . أك إرساؿ رسائل عبر البريد الإلكتًكلش أك الاتصاؿ بابؼؤسسة مباشرة من خلبؿ ابؼعلومات ابؼتوفرة على ابؼوقع

يعتبر ابؼتجر الافتًاضي الواجهة التجارية للمؤسسة عبر الإنتًنت, كيقدـ معلومات حية كمتجددة   :الدتجر الافتراضي .3
يعد ىذا النوع من ابؼواقع ابغل الأكثر شعبية للتسوؽ عبر الإنتًنت, حيث بيكن للزكار . حوؿ منتجات أك خدمات ابؼؤسسة

يتضمن ابؼتجر الافتًاضي سلة تسوؽ بيكن من خلببؽا إضافة ابؼنتجات بنقرة . إجراء عمليات شراء فعلية من خلبؿ ابؼوقع
 . أنظمة الدفع كالتأمتُ الالكتًكنيةبفضلزر, كبيكن للزائر ملء استمارة الشراء كإبساـ عملية الدفع إلكتًكنيا بشكل آمن 

 (39- 38, الصفحات 2009عبيدم, )
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معايير تصميم الدوقع الالكتروني : الدبحث الثاني

أصبحت ابؼنافسة بتُ ابؼواقع الإلكتًكنية الإعلبمية أكثر شراسة, حيث لد تعد تقتصر على تقدلص ابػبر فحسب, بل امتدت لتشمل 
كقد بات كاضحا أف حسم ىذه ابؼنافسة غالبا ما يكوف لصالح ابؼواقع التي تتمتع بتقنيات . ابعوانب التقنية كالفنية كابؼضمونية

 .متطورة, كتصميمات فنية جذابة, فضلب عن الكفاءة العالية في تقدلص بؿتول غتٍ كموثوؽ

محتوى الدوقع الالكتروني : الأولالدطلب 

: بععل بؿتول ابؼوقع الالكتًكلش جذاب كأكثر مصداقية عند زائريو لابد من توفر الشركط الآتية

  ,بهب أف يعرض اسم ابؼؤلف أك صاحب ابؼادة ابؼنشورة في ابؼوقع بشكل كاضح كصريح, إلذ جانب معلومات أساسية عنو
كما يستحسن توفتَ معلومات . مثل ابعهة أك ابؼؤسسة التي ينتمي إليها, كمؤىلبتو الأكادبيية, بالإضافة إلذ نشاطاتو ابؼختلفة

 .عن ابعهة ابؼنتجة للمحتول, كإدارة ابؼوقع, كآلية مراجعة ابؼواد ابؼنشورة
 ينبغي أف تعكس كجهة نظر ابعهة ابؼسؤكلة عن ابؼعلومات طابعا موضوعيا, كبهب أف بزلو من أم مظاىر للتحيز. 
  بهب أف تتسم ابؼعلومات ابؼقدمة عبر ابؼوقع الإلكتًكلش بالوضوح كالدقة, كأف تعتمد على حقائق موثوقة كمعابعة عميقة

 .كموضوعية, لا أف تقتصر على الآراء الشخصية أك ابؼواد الدعائية
  ينبغي أف بىلو ابؼوقع من الأخطاء الإملبئية كالنحوية, كأف يظهر عناية كاضحة في تنسيق كعرض ابؼواد, بدا يعكس مستول

 .من الدقة كالاحتًافية
 أف يتميز ابؼوقع بسهولة التذكر, سواء من حيث ابظو أك تصميمو, بدا يتيح للمستخدمتُ العودة إليو بسهولة. 
  ينبغي تقدلص الفكرة باستخداـ كلمات كاضحة كمعبرة بذاتها, مع دعمها بالوسائط السمعية كالبصرية عند ابغاجة, لتعزيز

 .الفهم كالتأثتَ
  تعد استمرارية ابؼوقع من العوامل الأساسية التي تعزز ثقة الزائر, لا سيما عندما يقدـ بؿتول يواكب اىتمامات ابعمهور كيلبي

 .احتياجاتهم بشكل منتظم
  توفتَ ابػدمات الإعلبمية الداعمة كىي تلك ابؼيزات الإضافية التي توفرىا ابؼواقع الإلكتًكنية, مثل حالة الطقس, أسعار

كتساىم ىذه .  الرحلبت, البريد الإلكتًكلش , دليل ابؽاتف, بطاقات التهنئة, كبؿركات البحث كغتَىاجداكؿالعملبت, 
ابػدمات في تعزيز جاذبية ابؼوقع كزيادة قوتو, بفا يساعد على جذب الزكار كالمحافظة على إستمراريتهم من خلبؿ تلبية 

 .احتياجاتهم ابؼتنوعة
  برديث ابؼعلومات بشكل مستمر كيعد من أبرز العوامل التي تساىم في زيادة عدد زكار ابؼوقع, حيث إف سرعة بذديد الأخبار

- 67, الصفحات 2010جيطالش مدبوة, ). كالمحتول بسنح ابؼوقع ميزة تنافسية في متابعة آخر ابؼستجدات كتقدبيها للجمهور
68) 
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التصميم التقني للموقع الالكتروني : الدطلب الثاني

 خلبؿ تسجيلو في بؿركات البحث الشهتَة كفهارس ابؼواقع, لضماف سهولة فبهب أف يتمتع ابؼوقع بظهور قوم ككاسع, ـ 
 .الوصوؿ إليو من قبل ابؼستخدمتُ

 ضركرة إجراء اختبارات متكررة للموقع لضماف جاىزيتو ككفاءتو في الأداء. 
 تصفح مواقع إلكتًكنية أخرل بتُ ابغتُ كالآخر للتعرؼ على بؿتواىا كالاستفادة من بذاربها, بهدؼ تنمية بؿاكلة 

 .ابؼهارات كتطوير القدرات
  التفاعل مع زكار ابؼوقع يعد من العوامل ابؼهمة التي تساىم في تعزيز شعبيتو, حيث يقبل ابؼستخدموف على ابؼشاركة من خلبؿ

كيسهم تصميم أدكات فعالة للتفاعل كالتواصل, إلذ جانب الاىتماـ . كتابة تعليقاتهم كإبداء آرائهم حوؿ المحتول ابؼعركض
كما يوفر ىذا التفاعل معلومات قيمة حوؿ . بالتغذية الراجعة من ابعمهور, في إشراؾ ابؼتلقي بفعالية في تقييم الأداء الإعلبمي

خصائص ابعمهور كاىتماماتو كاحتياجاتو, كالتي برفظ في قواعد بيانات خاصة, ما يساعد ابؼؤسسات الإعلبمية في التخطيط 
 .كالتصميم كالإعداد للبرامج كابػدمات كتقدبيها بأساليب تلبي توقعات ابعمهور كتواكب تطلعاتو

  استخداـ الوسائط ابؼتعددة حيث تعد من أبرز ابؼزايا التي توفرىا الإنتًنت, حيث تتيح الدمج بتُ النصوص ابؼكتوبة كالصور
كيساىم ىذا التنوع في تعزيز بذربة ابؼستخدـ كجعل المحتول . الثابتة كالأصوات, بالإضافة إلذ إمكانية عرض الصور ابؼتحركة

 كمع ذلك, فإف الإفراط في استخداـ الوسائط ابؼتعددة قد يؤدم إلذ بطء في برميل الصفحات, بفا قد .أكثر تفاعلب كجاذبية
 .يزعج بعض الزكار كيدفعهم إلذ مغادرة ابؼوقع, لذا بهب برقيق توازف بتُ بصالية العرض كسرعة الأداء

  سهولة الإبحار داخل ابؼوقع لأنو من الضركرم أف تكوف صفحة الاستقباؿ شاملة كمنظمة, بحيث تعطي الزائر فكرة عامة عن
كيستحسن استخداـ أيقونات كاضحة كرموز دالة على . بؿتول ابؼوقع كتساعده في الوصوؿ بسهولة إلذ ابؼواضيع التي تهمو

كما بهب أف تكوف ىذه الأيقونات . الأقساـ كالمحتول ابؼوجود خلفها, بفا يسهم في إنشاء لغة بصرية موحدة كسهلة الفهم
مصممة بطريقة تتيح بسييزىا بسهولة, كأف تكوف مفهومة قدر الإمكاف بؼستخدمي بـتلف اللغات كالثقافات, لضماف بذربة 

 .مستخدـ سلسة كشاملة
 يفضل أف برتوم صفحة الويب على العنواف الرئيسي, بالإضافة إلذ أرقاـ ابؽاتف كالفاكس. 
  بهب أف يراعى في تصميم ابؼوقع أف تكوف سرعة برميل الصفحات مناسبة حتى لأبطأ أجهزة ابغاسوب, بحيث لا

كفي حاؿ كانت الصفحة برتوم على بؿتول كبتَ, بيكن تقسيمو إلذ عدة .  ثواف10يتجاكز كقت التحميل 
 .صفحات لتفادم بطء التحميل كبرستُ بذربة ابؼستخدـ

  من ابؼهم مراقبة حركة ابؼركر إلذ ابؼوقع باستخداـ الإحصاءات ابؼتوفرة, حيث تساعد ىذه البيانات في تقييم مدل فعالية أداء
 .ابؼوقع, كالكشف عن أم مشكلبت قد يواجهها ابؼستخدموف كبسنعهم من الاستمرار في التفاعل مع المحتول

  بهب ابغرص على الابتكار كالتميز في تقدلص المحتول, كبذنب تقليد ابؼواقع الأخرل, مع السعي لتحقيق نوع من التكامل
 (73 الذ 70, صفحة 2010جيطالش مدبوة, )  .كالتكافؤ معها بدلا من التكرار
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التصميم الفني للموقع الالكتروني : الدطلب الثالث

يعد الاىتماـ بتصميم ابؼوقع ابعذاب أحد العوامل الأساسية لنجاحو كانتشاره, إذ إف ابؼظهر البصرم ىو أكؿ ما يلفت انتباه الزائر 
:  يتوفر على بعض من ىذه النقاط التاليةأف لذا بهب على ابؼوقع الالكتًكلش .كيشكل انطباعو الأكؿ عن ابؼوقع

  بيكن استخداـ الألواف كالرسوـ للتعبتَ عن الأفكار كخلق ترابط بصرم بتُ أجزاء النص, لكن بهب بذنب ابؼبالغة في الزخارؼ
 .كالألواف الصارخة التي قد تضر بالمحتول, كقد تستخدـ أحيانا للتغطية على ضعف القيمة العلمية للموقع

  بهب تنظيم عناصر الصفحة بشكل يساعد ابؼستخدـ على فهم موقعو داخل بنية ابؼوقع, من خلبؿ استخداـ عناكين
كما ينصح بوضع شرائط . كاضحة, تقسيم منطقي للمحتول, ككسائل مساعدة مثل الإطارات كخرائط ابؼوقع كالفهارس

 .الإبحار في أعلى الصفحة لتحستُ بذربة التصفح كالوصوؿ السريع للمعلومات ابؼطلوبة
  ينبغي على مصمم الصفحة أف بود من استخداـ الصور كابػلفيات ابؼعقدة كالعناصر ابعرافيكية الزائدة, كما يفضل تقليل

 .طوؿ الصفحة بدا يتناسب مع كمية النص ابؼعركض
  يستحسن بذنب استخداـ العناصر الوامضة أك ابؼتحركة, مثل الإعلبنات ابؼضيئة كالنصوص ابؼتحركة, بؼا تسببو من تشتيت

كما يفضل الابتعاد عن ابػلفيات ابؼزدبضة أك ابؼشوشة, إذ تعد . لانتباه ابؼستخدـ كإبطاء في عملية البحث عن ابؼعلومات
 .ابػلفيات البسيطة مثل البيضاء أك الزرقاء خيارا أنسب لراحة ابؼستخدـ كسهولة القراءة

  استخداـ ابؽوامش حيث يعد أمرا بالغ الأبنية, خاصة عند عرض نوافذ متعددة برتوم على معلومات نصية, حيث بيكن أف
كتستخدـ ابؽوامش ىنا كفواصل تنظيمية تسهل عملية القراءة, كتساىم في تنسيق . تتًاكب ىذه النوافذ على الشاشة

 .النصوص بشكل بنائي ككاضح
  استخداـ الصور الفوتوغرافية يعد كسيلة فعالة في دعم ابؼواضيع كتوضيح الأفكار, كيعتمد اختيار ىذا النوع من الصور على

ابغيوية, من خلبؿ اختيار لقطات بفيزة كغتَ تقليدية لتجنب ابؼلل, كالارتباط ابؼباشر بابؼوضوع, : عدة عوامل, من أبرزىا
كما بيكن توظيف الرسوـ اليدكية لتعزيز المحتول كجعلو أكثر . إضافة إلذ التلقائية التي تظهر في الصور الفجائية كالعفوية

  .كتعد أداة قوية للتأثتَ البصرم كالتواصل" الصورة تساكم ألف كلمة"جاذبية للزائر, إذ أف 
 (344, صفحة 2019نور الدين, ) 
 

  



  وتصميموالدوقع الالكتروني :الفصل الأول

 12 

: خلاصة الفصل

من خلبؿ ىذا الفصل, تعرفنا على ابؼواقع الإلكتًكنية كأنواعها ككظائفها كخصائصها كبفيزاتها ككيفية إختيار المحتول ابؼميز كنشره 
على ابؼوقع بالإضافة إلذ معايتَ تصميمو, كما أحطنا بأبنية ابؼواقع الإلكتًكنية في العصر الذم نعيشو, كما ىو مستلزـ من 

ابؼؤسسات ابؼختلفة من إنشاء مواقع الإلكتًكنية ربظية بسثل ابؼؤسسة كتفيدىا في الإتصاؿ بدحيطها كتسهل على بصاىتَىا التواصل 
مع ىذه ابؼؤسسات, كبالتالر ابؼواقع الإلكتًكنية أصبحت ضركرة ملحة يتطلبها طبيعة ىذا العصر في جيل يواكب كل التطورات 
التكنولوجية, ليشبع بصيع حاجاتو في بـتلف المجالات العابؼية, كما يوافق سهولة إستخدامها كتوفتَ ابعهد كالوقت ك التكلفة من 

 .جهة, كبرستُ الإتصاؿ الداخلي كابػارجي للمؤسسة من جهة أخرل

 

  



 

 

  

الفصل الثاني 
  رضا العميل
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 :تدهيد

فكل مؤسسة, بغض النظر عن حجمها أك نشاطها, . يعتبر العميل أحد العناصر الأساسية التي تضمن استمرار كبقاء ابؼؤسسة 
كبالتالر, فإف برقيق درجة . تسعى إلذ بناء علبقات متينة كمستدامة مع عملبئها, كونهم يشكلوف ابؼصدر الرئيسي للئيرادات كالنمو

 للمؤسسة, كىو ما يساعد على ضماف ابغفاظ على كلائو كتكرار الإستًاتيجيةعالية من الرضا لدل العميل يعتبر من الأىداؼ 
.  لدراسة رضا العميلفصل كعليو سنتطرؽ في ىذا اؿ.تعاملو معها
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ماىية رضا العميل : الأولالدبحث 

رضا العميل ىو مصطلح يستخدـ كثتَا في بؾاؿ التسويق كخدمة العملبء, كىو مقياس مهم في التسويق يستخدـ لتحديد مدل 
العميل الراضي يكوف أكثر كلاء, كيعيد . قبوؿ العميل للمنتج أك ابػدمة, كمدل تلبية ابؼؤسسة أك العلبمة التجارية بغاجاتو كتوقعاتو

 .لذلك, تهتم الشركات بقياس رضاه لتحستُ جودة خدماتها كمنتجاتها باستمرار. الشراء, كقد يوصي بابؼنتج للآخرين

 تعريف رضا العميل :الأولالدطلب 

: رضا العميل. 1

: يلي كتتمثل فيما, رغم تعدد التعريفات ابؼتعلقة برضا العميل سنتطرؽ إلذ التعريفات الشاملة لتوضح لنا ماىية رضا العميل

التي تنشأ نتيجة مقارنة العميل كبابؼتعة أك خيبة الأمل سواء كانت  دالاستجابة العاطفية للفرالرضا ىو Oliver (1981) كفقا لػ
 (125, صفحة 2019صوار يوسف؛ ماحي كلتومة, ) .بتُ الأداء الفعلي للمنتج كتوقعاتو بذاىو

كيعتمد ذلك بشكل كبتَ على توافق ". ابؼدل الذم يعتبر فيو أداء ابؼنتج متوافقا مع توقعات ابؼشتًم"أف الرضا ىو  Kotler يرل
أما إذا كاف الأداء مطابقا للتوقعات أك . فإذا كاف الأداء أقل من التوقعات, فإف العميل لن يكوف راضيا. ابؼنتج مع توقعات العميل

 (kotler, 2011, p. 13) .تفوؽ عليها, فهنا يكوف العميل راض, كفي حالات معينة قد يصل إلذ أقصى درجات السعادة

كفي بؾاؿ . كعرؼ رضا العميل بأنو رد فعل العميل بذاه ابؼنتج أك ابػدمة ابؼقدمة, كالتي بيكن ملبحظتها من خلبؿ آرائو أك تعبتَاتو
 .التسويق, بيكن قياسو علميا عن طريق مقارنة الفرؽ بتُ مستول جودة ابؼنتج أك ابػدمة مع توقعات العميل بذاىها

 (12, صفحة 2017رائد عبد العزيز, ) 

كبناء على . ىو مقياس للفارؽ بتُ الأداء الفعلي كالتوقعات (Customer Satisfaction) بيكن تعريف رضا العميل
إذا كاف  .ذلك, ىناؾ ثلبثة مستويات للرضا أك عدـ الرضا التي بيكن أف تنشأ من مقارنة الأداء ابؼدرؾ من قبل العميل بتوقعاتو

كإذا كاف أداء ابؼنتج مطابقا لتوقعات العميل سيشعر العميل , أداء ابؼنتج أقل من توقعات العميل فإف العميل يشعر بعدـ الرضا
 (74, صفحة 2010بؿفوظ أبضد, ) .إذا كاف أداء ابؼنتج يفوؽ توقعات العميل  يشعر العميل بالسعادة لكن, بالرضا

من التعاريف السابقة, بيكننا القوؿ أف رضا العميل ىو الشعور الذم يشعر بو العميل نتيجة بؼقارنتو بتُ ما بذربو من ابػدمة كما 
 . (الشعور بعدـ الرضا)أك سلبيا  (الشعور بالرضا)كقد يكوف ىذا الشعور إبهابيا . كاف يتوقعو منها
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:  رضا العميل الالكتروني. 2

تلبية إحتياجاتو كتوقعاتو من ابػدمة ابؼقدمة عبر ابؼوقع الإلكتًكلش, أك عند بذاكز يعتٌ بو ذلك الشعور الذم ينتاب العميل عند 
كيعد الرضا سلوكا كانطباعا يصدر عن ابؼستخدـ بذاه ابؼنتج أك ابػدمة, يتًجم في شكل بؾموعة من التصرفات . ىذه التوقعات

 (Ahlam, Muhammad, Barween, & Ahmad, 2020, p. 262) .كالسلوكيات

كتسعى ابؼؤسسة باستمرار إلذ توجيو ىذه السلوكيات بكو منحى إبهابي, من خلبؿ اعتماد كسائل كاستًاتيجيات تهدؼ إلذ تعظيم 
 (123, صفحة 2023عتيق عائشة, - عتيق خدبهة ).   مستويات الرضا لدل ابؼستخدمتُ

خصائص رضا العميل : الدطلب الثاني

الأكؿ ىو التوقعات الشخصية للعميل بذاه ابػدمة أك ابؼنتج, كالثالش ىو إدراكو : يعتمد على عنصرين أساسيتُ :الرضا الذاتي
بيكننا القوؿ إف العميل لا يقيم ابػدمة بشكل موضوعي أك حيادم, بل يعتمد على . الذاتي بؼا حصل عليو مقارنة بتلك التوقعات

 .تصوره ابػاص كتوقعاتو ابؼبدئية في عملية التقييم

من ناحية أخرل, لا بيكننا النظر إلذ التقييم الذم يقدمو العميل على أنو تقييم حيادم, بل ىو مليء بالتأثتَات النفسية كابؼعرفية 
فإذا كانت توقعات العميل مرتفعة كلد تتحقق بالكامل, من المحتمل أف يشعر بعدـ الرضا حتى . التي تساىم في برديد مستول الرضا

 .كإف كانت ابػدمة قد تكوف جيدة من منظور آخر

 بناء على مقارنة معايتَ السوؽ لأخر لا يعتبر الرضا ىنا حالة ثابتة أك مطلقة, بل ىو تقدير نسبي بىتلف من عميل :الرضا النسبي
ففي حاؿ كاف ىناؾ عميلبف . كرغم أف الرضا يبقى شعورا ذاتيا, فإنو يتأثر بدستويات التوقعات الشخصية. من منظور كل عميل

يستخدماف نفس ابػدمة كبرت نفس الظركؼ, قد بىتلف تقييمهما بؽا بشكل كامل بسبب اختلبؼ توقعاتهما الأكلية بذاه 
كىذا يوضح أف ابػدمات الأفضل ليس بالضركرة ىي التي تباع بدعدلات أكبر, إذ أف الأىم ليس أف تكوف ابػدمة الأكثر . ابػدمة

حيث يهدؼ ىذا التقسيم إلذ برديد , كمن ىنا, بيكننا فهم أبنية تقسيم السوؽ في التسويق. توافقا مع توقعات العملبء فقط
 .التوقعات ابؼشتًكة بتُ العملبء لتقدلص خدمات تتناسب مع تلك التوقعات

بيكن أف يتغتَ رضا العميل بناء على تطور عاملتُ رئيسيتُ, بنا مستول التوقعات من جهة, كمستول الأداء ابؼدرؾ : الرضا ابؼتغتَ
مع مركر الوقت, قد تتطور توقعات العملبء, سواء نتيجة لظهور خدمات جديدة أك نتيجة لتطور ابؼعايتَ ابػاصة . من جهة أخرل

بالإضافة إلذ ذلك, قد يتغتَ إدراؾ العميل للجودة خلبؿ بذربة تقدلص ابػدمة, كىو ما . بابػدمات بسبب زيادة شدة ابؼنافسة
 (126-125, الصفحات 2012عتيق, ) .بتُ مقدـ ابػدمة كالعميل" بغظة الصدؽ"يعرؼ بػ 
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محددات الرضا  : الدطلب الثالث

, التوقعات: كىي,  أساسيةأبعادكتتحدد ضمن ثلبث .  ابػدمةأكللرضا بؿددات تتكوف لدل العميل كتتطور قبل إقتناء السلعة 
 (273, صفحة 2021عمرم سامي, ) .ابؼطابقة أك عدـ ابؼطابقة,  الفعليالأداء

 :التوقعات .1

ىي تصورات العميل ابؼسبقة حوؿ ابؼنتج, كتشمل ما يتوقعو من أداء كمزايا كخصائص يظن أنها ستكوف جزءا من بذربتو عند 
 .استخدامو

:  ىيأنواع توقعات العملبء الذ ثلبثة Dayلقد صنف 

 : الخدمةأوالتوقعات عن طبيعة وأداء الدنتج  1.1

كتشكل ىذه التوقعات معيارا . كىي توقعات العميل عن الفوائد كابؼزايا التي يعتقد أنو سيحصل عليها نتيجة شرائو كاستخدامو بؽا
  .أساسيا يقارف بو العميل لاحقا بذربتو الفعلية

 : التوقعات عن تكاليف الدنتج أو الخدمة2.1

تشتَ توقعات العميل حوؿ تكاليف ابؼنتج أك ابػدمة إلذ بصيع الأعباء التي يظن أنو سيتحملها مقابل ابغصوؿ على ما يرغب بو, 
كلا تقتصر ىذه التكاليف على السعر فقط, بل تشمل أيضا الوقت كابعهد الذم يبذلو في البحث, كابؼقارنة بتُ ابػيارات ابؼتاحة 

.  الذ سعر شراء ابؼنتج أك ابػدمةبالإضافة, في السوؽ, كبصع ابؼعلومات عن العلبمات التجارية ابؼختلفة قبل ابزاذ قرار الشراء

 : التوقعات عن الدنافع أو التكاليف الاجتماعية3.1

كقد تكوف ىذه . كىي ردكد الفعل ابؼتوقعة من الآخرين, مثل أفراد العائلة أك الأصدقاء, بذاه قرار الفرد بشراء منتج أك خدمة معينة
 .الردكد إبهابية على شكل استحساف كدعم, أك سلبية على شكل استهجاف كانتقاد

:  ثلبث أنواع من التوقعاتWoodside ك Pittsكلقد عرض 

ىو تصور العميل ابؼسبق حوؿ ابػصائص كالصفات التي يعتقد أف ابؼنتج بهب أف يتمتع بها, بناءا على معرفتو  :التوقع التنبؤي. أ
 .السابقة أك بذاربو أك ابؼعلومات التي حصل عليها من مصادر بـتلفة

 يعكس الصورة ابؼثالية التي بوملها العميل عن أداء ابؼنتج, أم ابؼستول الذم ينبغي أف يكوف عليو ابؼنتج في :التوقع الدعياري. ب
 .نظره لتحقيق رضاه الكامل
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 . يتعلق بقياـ العميل بدقارنة أداء منتج أك علبمة بذارية معينة بدنتجات أك علبمات أخرل متاحة في السوؽ:التوقع الدقارن. ج
 (114, صفحة 2012بقيب ك محمد, )

: الأداء الفعلي. 2

كيعد ىذا الأداء كما . يعبر الأداء الفعلي إلذ ابؼستول الفعلي للؤداء الذم بىتبره العميل عند استخدامو أك استهلبكو بؼنتج معتُ
بعبارة أخرل, فإف العميل يقارف ما . يراه العميل ىو ابؼؤشر الأساسي الذم يعتمد عليو في تقييم مدل تلبية ابؼنتج لتوقعاتو السابقة

حصل عليو فعليا من خصائص كفوائد من ابؼنتج مع الصورة أك التوقعات التي تكونت لديو قبل الشراء أك أثناء التعرض للمعلومات 
 كعادة ما يضع العميل ثلبثة مستويات لتوقعاتو ابؼتعلقة بابؼنتج .التسويقية, ليحكم في النهاية على جودة التجربة كمدل رضاه عنها

: كىي

  فإذا لد يتمكن ابؼنتج من . ىو ابغد الأدلس من التوقعات التي ينبغي للمنتج أف بوققها حتى يرضي العميل: الأساسيابؼستول
 .بلوغ ىذا ابؼستول الأدلس, فإف ذلك يؤدم إلذ شعور العميل بعدـ الرضا

 أك الثمن الذم يقبلو العميل كبوقق رضاه, ىو مستول ابعودة ابغقيقي للمنتج: ابؼستول ابؼرغوب. 
 ىو ذلك ابؼستول الذم يتجاكز توقعات العميل ابؼعتادة, حيث يفوؽ ما كاف يتصوره أك ينتظره من : ابؼستول غتَ ابؼسبق

كعند برقيق ىذا ابؼستول, تتمكن ابؼؤسسة من تقدلص قيمة مضافة حقيقية للعميل, لا تقتصر فقط على . ابؼنتج أك ابػدمة
 . تلبية احتياجاتو, بل بستد لتمنحو بذربة استثنائية

. بيكن استخداـ مقياس الأداء الفعلي لتحديد رضا العميل أك عدمو, من خلبؿ استطلبع رأيو حوؿ بـتلف جوانب أداء ابؼنتج
كيعد ىذا ابؼقياس أداة للمقارنة بتُ الأداء ابؼدرؾ كالتوقعات, بفا يؤدم إلذ برديد درجة ابؼطابقة, سواء كانت إبهابية, سلبية, أك 

  (117 الذ 115, صفحة 2012بقيب ك محمد, ).  تامة

:  الدطابقة. 3

تتحقق عملية ابؼطابقة عندما يتم إجراء مقارنة دقيقة بتُ الأداء الفعلي الذم يقدمو ابؼنتج بعد الاستخداـ, كالأداء ابؼتوقع الذم 
أما في حاؿ . فإذا كاف الأداء الفعلي متوافقا مع ما كاف متوقعا, يقاؿ إف ىناؾ مطابقة. كونو العميل قبل القياـ بعملية الشراء

درجة "كتعرؼ ىذه ابغالة بأنها . كجود اختلبؼ بتُ ما توقعو العميل كما حصل عليو فعليا, فإننا نكوف أماـ حالة من عدـ ابؼطابقة
, كىو ما قد يؤثر بشكل مباشر على درجة رضا العميل كانطباعو العاـ "الابكراؼ بتُ الأداء ابغقيقي للمنتج كابؼستول ابؼتوقع منو

 : كىناؾ نوعاف من الابكراؼ كبنا.عن جودة ابؼنتج
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 :الانحراف الدوجب1.3

يشتَ الابكراؼ ابؼوجب إلذ ابغالة التي يكوف فيها الأداء ابؼدرؾ للمنتج أعلى من مستول التوقعات التي كونها العميل قبل القياـ 
كيعد ىذا النوع من الابكراؼ مؤشرا إبهابيا, إذ يدؿ على أف ابؼنتج قد بذاكز ما كاف العميل ينتظره أك يأملو, بفا , بعملية الشراء

.  يعتٍ برقيق قيمة مضافة حقيقية

 :الانحراف السلبي 2.3

في . بودث الابكراؼ السلبي عندما يكوف الأداء ابؼدرؾ للمنتج أدلس من مستول التوقعات التي بوملها العميل قبل عملية الشراء
ىذه ابغالة, يشعر العميل بعدـ الرضا نتيجة الفجوة السلبية بتُ ما كاف يتوقعو كما حصل عليو فعليا, بفا يدفعو إلذ ابزاذ موقف 

 .سلبي بذاه ابؼنتج, كقد يؤدم ذلك إلذ رفضو للمنتج أك عزكفو عن تكرار الشراء

. إلذ جانب حالتي الابكراؼ ابؼوجب كالابكراؼ السلبي, توجد أيضا حالات تتقاطع فيها توقعات العملبء مع الأداء الفعلي للمنتج
كتعرؼ ىذه النقاط بنقاط ابؼطابقة, حيث يكوف الأداء مساكيا للتوقعات بساما, بفا يؤدم إلذ رضا العميل كقبولو بابؼنتج دكف شعور 

 (121, صفحة 1998ابؼيناكم, )  .بالإحباط أك الانبهار, بل بتقدير كاقعي بعودة الأداء
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 أساليب ووسائل قياس رضا العميل    : الدبحث الثاني

تلعب الدراسات كالأبحاث ابؼتخصصة في قياس رضا العملبء دكرا بالغ الأبنية في التعرؼ على الأسباب الكامنة كراء شعور العميل 
كمن خلبؿ ىذه الدراسات, بيكن للمؤسسات فهم . بالرضا أك عدمو, كما تساعد في برديد العوامل ابؼؤثرة في تكوين ىذا الشعور

كبذدر الإشارة إلذ أف ىناؾ . احتياجات كتوقعات عملبءىا بشكل أدؽ, كالعمل على برستُ أدائها بدا يتوافق مع تلك التوقعات
 العديد من الأساليب كالأدكات ابؼعتمدة لقياس رضا العميل, كتتمثل في القياسات الدقيقة كالدراسة الكيفية كالدراسة الكمية

القياسات الدقيقة : الدطلب الأول

: التي بدكرىا تنقسم الذ

الحصة السوقية : أولا

بيكن قياس ابغصة السوقية من خلبؿ عدد . قياس ابغصة السوقية يكوف سهلب إذا كانت السوؽ أك العملبء بؿددة بوضوح
في ىذا السياؽ, يهدؼ الشركات إلذ زيادة عوائد رأس ابؼاؿ من خلبؿ . العملبء, كلكن ىذا يعتبر فعالا فقط في ابؼدل القصتَ

أما في ابؼدل الطويل, فإف ابغصة السوقية تقاس من خلبؿ العملبء الذين يرتبطوف بعلبقات طويلة مع . تقدلص أسعار تنافسية
قد تزيد ابغصة السوقية إذا كاف . كما أف ابغصة السوقية تتأثر بحجم الأعماؿ ابؼنجزة مع كل عميل كتنوع ىذه الأعماؿ. ابؼؤسسة

 .العملبء راضتُ, بينما تقل في حاؿ عدـ رضاىم

 (اقدمية العملاء)معدل الاحتفاظ بالعملاء : ثانيا

كبيكن أف يتم ىذا القياس بشكل . بيكن قياس معدؿ الاحتفاظ بالعملبء من خلبؿ متابعة بمو النشاط ابؼنجز مع العملبء ابغاليتُ
 .نسبي أك مطلق, حيث يعكس عدد العملبء الذين حافظت ابؼؤسسة على علبقات دائمة معهم

جلب عملاء جدد : ثالثا

تقوـ ابؼؤسسة بقياس عدد عملبئها ابعدد أك إبصالر رقم الأعماؿ المحقق مع العملبء ابعدد, بفا يتيح بؽا برديد نسبة توسع قاعدة 
 .عملبئها, كىو ما لا يتحقق إلا من خلبؿ رضاىم عن منتجاتها

الدردودية : رابعا

بهب على ابؼؤسسات ألا تقتصر على قياس حجم الأعماؿ التي تنجزىا مع عملبئها فقط, بل ينبغي عليها أيضا الاىتماـ بدردكدية 
 .بيكن حساب ابؼردكدية من خلبؿ قياس الربح الصافي الناتج عن كل عميل أك فئة من العملبء. ىذه الأنشطة
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تطور عدد العملاء : خامسا

فإذا كاف عدد العملبء في تزايد, فهذا يعتٍ أف ابػدمات ابؼقدمة تلبي أك . بيكن اعتبار زيادة عدد العملبء مؤشرا على رضاىم
كىذا الشعور يؤثر بشكل إبهابي على جذب العملبء ابؼرتقبتُ من خلبؿ الصورة . تتجاكز توقعاتهم, بفا يؤدم إلذ شعورىم بالرضا

  .ابعيدة التي تنقلها ابؼؤسسة عن نفسها كمنتجاتها, بفا يسهم في جذب عملبء جدد كابغفاظ على العملبء ابغاليتُ

 (141- 140, الصفحات 2012خدبهة عتيق, ) 

الدراسة الكيفية : الدطلب الثاني

: كالتي تنقسم بدكرىا الذ

 بحوث العميل الخفي: أولا

تعتمد ىذه التقنية . تستخدـ بحوث العميل ابػفي بؼقارنة الشركط ابؼثالية التي تلبي احتياجات العملبء مع تلك ابؼتاحة في ابؼؤسسة
على توظيف شخص يؤدم دكر العميل بهدؼ قياس رضا العملبء, حيث يتفاعل ىذا الشخص مع ابؼنتجات كبهمع ردكد 

يتم الاعتماد على ىذه الطريقة لأف بعض العملبء قد لا يرغبوف في تقدلص شكاكل أك . الأفعاؿ, ثم يرفع تقارير إلذ إدارة التسويق
 .الإجابة بصدؽ على استبيانات الرضا

دراسة شكاوي العملاء : ثانيا

أما الآف, فقد . في ابؼاضي, كانت ابؼؤسسة تسعى لتجنب شكاكل العملبء, ككانت تعمل على حلها بعيدا عن الإدارة العليا
أصبحت تدرؾ أبنية تزايد شكاكل العملبء, حيث تبتُ بؽا أف ىذه الشكاكل تعد كسيلة فعالة لتلبية احتياجات العملبء 

كبدا أف نسبة قليلة من العملبء يتقدموف بالشكاكل, فإف ذلك يتيح . كالاستماع إلذ آرائهم كتعليقاتهم ابؼتعلقة بابػدمات ابؼقدمة
لذلك, أصبح من الضركرم تشجيع العملبء على تقدلص اقتًاحاتهم كانتقاداتهم من خلبؿ توفتَ . للمؤسسة فرصة لتصحيح أخطائها

 .خطوط ىاتفية بؾانية, بزصيص مراكز خدمة العملبء في نقاط البيع, كالتواصل مع العملبء بعد عملية البيع للتأكد من رضاىم

, أصبحت الشكول من الأدكات التي لا بيكن بذاىلها, فهي لد تعد بؾرد مصدر إزعاج بل تعتبر ىدية أك فرصة بشينة  اليوـ
:  يعود الاىتماـ بشكاكل العملبء إلذ عدة أسباب, أبرزىا. للمؤسسة

. أف العميل غتَ الراضي لن يصبح عميلب دائما, كقد يشجع الآخرين على ترؾ ابؼؤسسة- 

.   شخصا عن مشكلتو14العميل غتَ الراضي سيخبر على الأقل - 
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بينما العميل الذم يقدـ شكول كيتم حل . من تكلفة جذب عميل جديد% 25إلذ % 10تكلفة حل ابؼشكلة تتًاكح بتُ - 
 (142, صفحة 2012عتيق, ) .مشكلتو يصبح أكثر رضا ككلاء للمؤسسة

بحوث العملاء الدفقودين : ثالثا

:  إف برقيق التقدـ في بؾاؿ رضا العملبء يتطلب فهم ظاىرتتُ متكاملتتُ

أكلا, ما ىي العوامل الأكثر تأثتَا على رضا العملبء ابؼرتبطة بابؼنتجات ابؼعركضة؟  

ثانيا, بؼاذا يفضل العملبء مؤسسة معينة على أخرل؟ كبؼاذا يتوقف البعض عن التعامل مع ابؼؤسسة؟ يهتم ىذا النوع من البحوث 
بتحليل أسباب فقداف الزبائن من خلبؿ دراسة العوامل التي أدت إلذ توقفهم عن التعامل مع ابؼؤسسة, كالعمل على معابعة ىذه 

يتضمن ذلك الاتصاؿ بالزبائن الذين توقفوا عن التعامل مع ابؼؤسسة بؼعرفة أسباب تغيتَىم . الأسباب لتحقيق رضاىم بؾددا
 . تقليل معدلات فقدانهمكبؿاكلة

 :ىناؾ أربع خطوات لتحقيق ذلك

 .تعريف كبرديد معدلات الاحتفاظ بالعملبء .1
يتطلب الأمر بصع البيانات حوؿ العوامل التي أدت إلذ بزلي الزبائن عن ابؼؤسسة, كتشخيص ىذه الأسباب لتحديد الإجراءات  .2

إذا كاف عدـ الرضا نابذا عن مشاكل مثل تدلش جودة ابؼنتج أك ارتفاع الأسعار, بهب على ابؼؤسسة إجراء استقصاء لفهم . اللبزمة
 .تأثتَ ىذه العوامل على رضا الزبائن بهدؼ إعادة إرضائهم كتقليل فقدانهم

 .على ابؼؤسسة أف تقدر الأرباح التي تفتقدىا حينما يتخلى عنها عملبء بدكف مبرر .3

بهب على ابؼؤسسة برديد التكلفة التي ستتحملها لتقليل معدؿ فقداف الزبائن, كإذا كانت التكلفة أقل من الربح ابؼفقود, فإف  .4
 .ابؼؤسسة بهب أف تتحملها لأنها ستعود عليها بالفائدة, بالإضافة إلذ رضا العميل ككلائو

 يتم ىذا النوع من البحوث من خلبؿ اختيار بؾموعة من الزبائن ابؼفقودين حاليا كالاتصاؿ بهم لإجراء حوار للتعرؼ على أسباب 
من الدراسات النوعية التي نادرا ما تطبق رغم أبنيتها, كىي تركز " الزبائن ابؼفقودين"تعتبر بحوث . توقفهم عن التعامل مع ابؼؤسسة

 (71 الذ 68, صفحة 2005كشيدة حبيبة, ) .على فهم أسباب التحوؿ عن ابؼؤسسة بدلا من أسباب اختيار الزبائن بؽا

الدراسة الكمية : الدطلب الثالث

فػبينما . تتيح الدراسة الكمية للمؤسسة ابغصوؿ على معلومات قيمة, إلا أف ىذه ابؼعلومات غالبا ما تكوف غتَ كافية بشكل كامل
تساعد ىذه الدراسات في فهم ظاىرة معينة أك سلوؾ بؿدد قد يصدر عن العملبء, مثل أسباب الرضا أك أسباب عدـ الرضا, إلا 

أف البيانات التي يتم بصعها غالبا ما تكوف مستندة إلذ مقابلبت مع عينات قد لا تكوف دقيقة أك بفثلة بشكل كاؼ للمجتمع 
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 إستًاتيجيةكبالرغم من أف ىذه ابؼعلومات توفر للمؤسسة بؾالا للبستجابة كالتفاعل مع التوجهات السائدة, فإف بناء . ابؼستهدؼ
  .فعالة كدقيقة تتطلب برليلب أكثر تعمقا كتكميما بؽذه ابؼعطيات, بدا في ذلك السلوكيات كالاعتقادات ابؼتعلقة بها

 :بسر الدراسة الكمية بعدد من ابؼراحل الأساسية التي تشمل

 .برديد الأىداؼ- ا 

 .ب اختيار العينة

 .ت برديد طرؽ الاستقصاء

 .ت إعداد استبياف

 .ج بذميع البيانات

. ح برليل النتائج ك عرضها

 : تحديد أىداف الدراسة .1

. تتمثل أىداؼ الدراسة الكمية في عدة نقاط رئيسية تهدؼ إلذ قياس كبرليل تأثتَ ابؼزيج التسويقي ابؼصرفي على رضا العملبء
: كىي

 تهدؼ الدراسة إلذ قياس أبنية كل عنصر من عناصر ابؼزيج التسويقي ابؼصرفي  .
 تسعى إلذ قياس مستول الرضا ابؼرتبط بالعناصر الأكثر أبنية في ىذا ابؼزيج  .
 تركز على قياس الرضا العاـ للعينة حوؿ أداء ابؼؤسسة ككل  .
 تهدؼ إلذ برديد العوامل الرئيسية التي تؤثر في رفع مستول الرضا لدل العملبء, كمقارنتها بدستول أداء ابؼؤسسة      . 

 (164, صفحة 2012خدبهة عتيق, )

 :العينة وطريقة اختيارىا .2

للتعرؼ على آراء بؾتمع الدراسة بشكل دقيق, يتطلب الأمر استجواب كل فرد من أفراد المجتمع, كىو ما يعرؼ بالإحصاء  
لذا, تعتمد ابؼؤسسات على إجراء أبحاث من خلبؿ سبر الآراء . لكن ىذا الأسلوب يتطلب كقتا طويلب كتكلفة مرتفعة. الشامل

:  كلضماف أف العينة بسثل المجتمع بشكل صحيح, بهب أف تلتزـ بعض ابؼعايتَ أبرزىا. للحصوؿ على نتائج بسثل المجتمع بشكل دقيق

.  فردا30أف يكوف حجم العينة لا يقل عن 
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بالإضافة إلذ ضركرة أف تكوف العينة خالية من أم ابكرافات بحيث تعكس بشكل صحيح التنوع كابػصائص ابؼتواجدة في بؾتمع 
 .الدراسة

 :توجد عدة طرؽ لاختيار العينة منها.  كانت العينة ابؼدركسة بفثلةإذاتكوف النتائج مقبولة 

: الطرق الاحتمالية 1.2

يستخدـ أسلوب الاختيار العشوائي في البحث العلمي كالإحصاء بطرؽ بـتلفة, منها السحب ابؼنتظم, الذم : الاختيار العشوائي
يتم فيو اختيار عناصر العينة بطريقة منتظمة كفق تسلسل معتُ, كأيضا استعماؿ جدكؿ سحب الأرقاـ بالصدفة, الذم يعتمد على 

. الأرقاـ العشوائية لاختيار العينة بشكل غتَ متحيز

ىناؾ أساليب أخرل تعرؼ بالاختيار عن طريق الاحتمالات ابؼنحرفة, كتشمل سحب : الاختيار عن طريق الاحتمالات ابؼنحرفة
بؾموعات, حيث يتم اختيار بؾموعات كاملة من العناصر بدلا من عناصر فردية, ككذلك السحب متعدد الدرجات, الذم يتم 

 (74, صفحة 2017رزيقة عكاشة, ) .فيو الاختيار على مراحل متعددة كفق مستويات بـتلفة من التوزيع الاحتمالر

:  الطرق الغير احتمالية2.2

تتنوع طرؽ اختيار العينات, كمن بتُ ىذه الطرؽ بقد طريقة ابغصص, التي تعتمد على تقسيم المجتمع إلذ فئات معينة ثم برديد 
كما يستخدـ أسلوب ابؼقاييس في اختيار العينة, حيث يتم . عدد بؿدد من الأفراد من كل فئة بدا يتناسب مع حجمها في المجتمع

.  اختيار الأفراد بناءا على معايتَ أك خصائص بؿددة

كبذدر الإشارة إلذ أف جودة اختيار العينة تعتمد بدرجة كبتَة على مدل بذانس المجتمع ابؼدركس؛ فكلما كاف المجتمع أكثر بذانسا, 
 .زادت احتمالية أف تكوف العينة بفثلة لو بشكل أفضل

فعلى سبيل ابؼثاؿ, إذا كانت . عند تعميم نتائج الدراسة على المجتمع الكلي, يؤخذ بعتُ الاعتبار كجود ىامش للخطأ كبؾاؿ للثقة
, أم %48ك% 38أف نسبة العملبء الراضتُ عن الاستقباؿ تقع بتُ % 95, فإننا نقوؿ إننا كاثقوف بنسبة %95درجة الثقة 

ىذا النطاؽ يعرؼ بدجاؿ الثقة, كيستخدـ عادة في البحوث للتعبتَ عن دقة . حوؿ النسبة التقديرية% 2±بوجود ىامش خطأ 
. في الدراسات% 95كغالبا ما تستخدـ درجة ثقة  .النتائج ابؼستخلصة من العينة

 :كالتي بيكن بسثيلها رياضيا بالعلبقة التالية

e : بؾاؿ ابػطأ

p :التكرار ابؼلبحظ في الظاىرة ابؼدركسة في عينة الدراسة  q=1-p 

n : حجم العينة
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t :لدرجة ثقة . معامل قيمتو مرتبط بدرجة الثقةq-t=95% 

, بالإضافة إلذ استخداـ الاستمارات التي بيكن إرسابؽا (كجها لوجو)الاستجواب الفردم ابؼباشر : طرؽ ابغصوؿ على ابؼعلومات
 .عبر البريد أك توزيعها إلكتًكنيا من خلبؿ الإنتًنت

حيث يتم أكلا فحص الاستمارات بهدؼ استبعاد تلك التي برتوم على إجابات ناقصة أك : معابعة ابؼعلومات ابؼتحصل عليها
بعد ذلك, تعالج البيانات بشكل منهجي لتحليلها كاستخلبص . ثم تشفر الإجابات كتدخل في نظاـ ابؼعلومات الآلر. عشوائية

 .النتائج النهائية التي بزدـ أىداؼ الدراسة

: يهدؼ القياس الكمي الذ: الأىداؼ

. بعد إبقاز الدراسة الكيفية كبصع ابؼعلومات التي تساعد على فهم الظاىرة كبرليل سلوؾ ابؼيل, تأتي مرحلة الدراسة الكمية -
 كاضحة من خلبؿ برديد التوجهات إستًاتيجيةكتهدؼ ىذه ابؼرحلة إلذ إعطاء طابع كمي للظاىرة ابؼدركسة, بفا يساعد في بناء 

 .كالسلوكيات

. ابؼدركسة إلذ الانسجاـ يهدؼ الذ البحث عن رد المجتمع كالسوؽ -

  . تعميم النتائج عليها على المجتمع الإحصائي -

   .اختيار بؿاكر العمل ابؼناسبة لتحستُ رضا العملبء -

 :طرق الاستقصاء .3

إذ أف طبيعة . قبل البدء في إعداد استبياف الدراسة الكمية, من الضركرم برديد الطريقة التي سيتم من خلببؽا استقصاء أفراد العينة
فاختيار طريقة الاستقصاء يؤثر بشكل مباشر . الأسئلة, كصياغتها, كعددىا, بهب أف تتماشى مع كسيلة الاستقصاء ابؼعتمدة
:  للبستقصاء ىيأساسية كبميز بتُ ثلبث طرؽ .على تصميم الاستبياف كمدل فعاليتو في بصع ابؼعلومات ابؼطلوبة بدقة ككضوح

 :الدقابلات الشخصية 1.3

أكلا, بسكن ىذه الطريقة من فهم كبرليل . تعد ابؼقابلبت الشخصية من أكثر طرؽ بصع البيانات بسيزا, إذ توفر ميزتتُ أساسيتتُ
ىذا التفاعل يتيح تغذية . سلوؾ الفرد ابؼستجوب بشكل عميق, كذلك بفضل الاتصاؿ ابؼباشر بتُ القائم بابؼقابلة كابؼستجيب

 .راجعة فورية, بفا يسمح للمقابل بتوسيع نطاؽ النقاش كطرح الاستفسارات بشكل مباشر كشامل

ثانيا, يستفيد الطرفاف في ابؼقابلة من استخداـ بصيع ابغواس أثناء عملية بصع البيانات, بفا بينح العملية درجة عالية من الشموؿ 
 .كالإحاطة بجوانب ابؼوضوع قيد الدراسة, كيساعد ابعهة ابؼنفذة على برقيق فهم أدؽ كأكثر تكاملب
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كرغم أف ابؼقابلبت الشخصية قد تعتبر من أكثر كسائل بصع ابؼعلومات تكلفة من الناحية ابؼالية, إلا أف القيمة الكبتَة كالدقة 
 .العالية للمعلومات التي توفرىا قد تعوض ىذا ابعانب, خاصة عند مقارنتها بوسائل أخرل مثل ابؽاتف أك البريد

 :إيجابيات الدقابلة

 تسمح للمستجوب فهم كل الأسئلة. 
 ابؼستجوب الشرح بيكن طرح أسئلة طويلة ك معقدة لأنو بإمكاف. 
 أك ابؼكاتب تسهل عملية برديد العينة العشوائية باستقصاء في ابؼنزؿ .
 (ابؼردكدية)الأخرل  معدؿ الإجابات يكوف مرتفع بابؼقارنة مع الطرؽ. 

 :سلبيات الدقابلة

 تكلفتها مرتفعة خاصة إذا كاف حجم العينة كبتَا كيتطلب كقتا طويلب. 
 الأسئلة الشخصية تبدك بؿرجة في حالة ابؼقابلة. 
 تتطلب مستجوبتُ متمرستُ ك ذكم بذربة. 
 بضيق الوقت تتطلب أسئلة دقيقة كبـتصرة بالنسبة للمقابلة التي بذرل في الطريق أك المحلبت تتميز. 

:  بالذاتفالاستقصاء 2.3

 : بابؽاتف عن بقية الطرؽ بالتالرالاستقصاءيتميز 

 ارتفاع معدؿ الاستجابة. 
 سرعة التنفيذ كابلفاض التكاليف مقارنة بابؼقابلبت الشخصية. 
 القدرة على بذاكز ابغواجز ابعغرافية كالتواصل مع أفراد العينة في أماكن متباعدة. 

 :كرغم ىذه الإبهابيات, إلا أف ىناؾ بعض العيوب ابؼرتبطة بالاستقصاء ابؽاتفي, من أبرزىا

 ؛.قصر مدة الاستقصاء, بفا لا يسمح بطرح عدد كاؼ من الأسئلة 
 صعوبة الوصوؿ إلذ بعض ابؼستجوبتُ نتيجة عدـ توفر أرقاـ ىواتفهم أك لعدـ امتلبكهم ىاتفا. 
 (151- 148, الصفحات 2012خدبهة عتيق, ) . ضركرة استخداـ أسئلة بسيطة كمباشرة, نظرا لطبيعة كسيلة الاتصاؿ 

 إعداد الاستبيان 4

من . بهب أف تتم صياغة أسئلة الاستبياف بعناية, مع الالتزاـ بعدد من ابؼبادئ الأساسية التي تضمن جودة البيانات ابؼستخلصة
كما ينبغي بذنب طرح الأسئلة . الضركرم أف تكوف الأسئلة كاضحة كمباشرة, كخالية من أم تعقيد لغوم قد يعيق فهم المجيب
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كمن ابؼهم أيضا الابتعاد عن أم صياغة . ابؼزدكجة, بحيث يعالج كل سؤاؿ فكرة كاحدة فقط لضماف ابغصوؿ على إجابات دقيقة
إضافة إلذ ذلك, بهب أف يكوف السؤاؿ . قد تظهر بريزا أك توجو ابؼستجيب بكو إجابة معينة, بفا قد يؤثر على حيادية النتائج

مصمما بطريقة تساعد في برقيق ابؽدؼ منو, كأف يكوف ابؼستجيب ملما بابؼعلومة ابؼطلوبة ليتمكن من الإجابة بشكل صحيح 
  (48, صفحة 2021بضيدة يوسف, - بن كجوف صلبح الدين ) .كفعاؿ

:  أسئلة الاستبيان1.4

:  يتضمن أم استبياف عادة نوعتُ رئيسيتُ من الأسئلة

الأسئلة ابؼغلقة, كىي أسئلة دقيقة تستخدـ غالبا للحصوؿ على بيانات كمية, كتركز في الغالب على السلوكيات, كقياس 
 .الابذاىات كالاعتقادات

أنواع أسئلة الاستبياف : 01جدكؿ رقم

الصياغة نوع الأسئلة 
تعد الأسئلة ابؼغلقة من أكثر أنواع الأسئلة شيوعا في الاستبيانات, :  ابؼغلقةالأسئلة

. حيث تتيح للمجيب اختيار إجابتو من بتُ بؾموعة بؿددة من البدائل ابؼعدة مسبقا
كبستاز ىذه الأسئلة بسهولة كسرعة طرحها كالإجابة عنها, بفا يساىم في تقليص 

كما تسهل ىذه الصيغة . الوقت كابعهد ابؼبذكلتُ من قبل كل من الباحث كالمجيب
عملية التحليل الإحصائي للبيانات, نظرا لتوحيد الإجابات, كتقلل في الوقت ذاتو من 

احتمالية كقوع الأخطاء سواء من جهة المجيب نتيجة سوء الفهم, أك من جهة 
 .ابؼستجوب أثناء تصنيف كبرليل البيانات

 خدمات البنك؟ أسعارىل لديك فكرة عن : مثلب

o نعم 
o لا 

 

تستخدـ الأسئلة ابؼفتوحة في الاستبيانات عندما يكوف ابؽدؼ من :  ابؼفتوحةالأسئلة
السؤاؿ ىو استكشاؼ آراء المجيب كمعتقداتو بشكل حر كغتَ موجو, دكف التقيد 

كلا يسعى ابؼستجوب من خلبؿ ىذا النوع من الأسئلة إلذ . بإجابات بؿددة مسبقا
ابغصوؿ على إجابة دقيقة أك عددية, بل يهدؼ إلذ منح المجيب مساحة للتعبتَ بحرية 
كبأسلوبو ابػاص, بفا يتيح فهما أعمق لتصوراتو, كابذاىاتو, كبذربتو الشخصية ابؼرتبطة 

كتعد ىذه الأسئلة مفيدة بشكل خاص في الدراسات الاستكشافية . بدوضوع البحث
 .أك النوعية التي تركز على برليل ابؼضامتُ كابؼضامتُ ابؼعنوية

 بعتُ الاعتبار في اختيار تأخذىاماىي أىم العوامل التي : مثلب
نوع ابغساب البنكي؟ 

  

ىي نوع من الأسئلة ابؼغلقة يطلب فيها من المجيب اختيار إجابة : أسئلة ابػيار الواحد
تستخدـ لقياس رأم أك موقف كاضح, . كاحدة فقط من بتُ عدة خيارات بؿددة

كبستاز بسهولة الإجابة عنها كسرعة برليل نتائجها, بشرط أف تكوف ابػيارات شاملة 
 .كبؿايدة

ماىو مستواؾ الدراسي : مثلب

o تعليم ابتدائي 
o تعليم متوسط 
o تعليم ثانوم 
o التعليم العالر 
o  أعلى أكمستول الدراسات العليا 
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- تلمساف– بكر بلقايد أبوجامعة . رسالة ماجستتَ. اثر ابؼزيج التسويقي ابؼصرفي على رضا العميل. عتيق خدبهة: ابؼصدر
  152 ص2012

كيبتُ ابعدكؿ الآتي توضيحا بؽذه الأنواع من الأسئلة . كالأسئلة ابؼفتوحة التي تتيح للمبحوث حرية التعبتَ عن آرائو بشكل مفصل
 .كبؾالات استخدامها

:  سلم القياس2.4

سلم القياس ىو أحد أشكاؿ الأسئلة ابؼغلقة, كيتضمن إجابات قد تكوف متدرجة أك غتَ متدرجة, تصاغ كفق بمط منظم يستخدـ 
كيهدؼ ىذا النوع من السلبلد إلذ تسهيل بصع البيانات كبرويلها إلذ معلومات قابلة للمعابعة . لقياس ابؼواقف كالاعتقادات

كغالبا ما يستخدـ سلم القياس في تقييم مفاىيم مثل مستول الأبنية أك . الكمية, بفا يساعد في برليلها كدراستها بشكل أكثر دقة
 .كفيما يلي نعرض بعض القياسات. درجة الرضا

:   lekert سلم ليكارت

: تستخدـ ىذه ابؼقاييس تدرج من الاستجابات ابؼتناظرة, مثل. مقاييس ليكرت ىي أحد أكثر ابؼقاييس شيوعا في الاستبيانات
كتسمح ىذه ابؼقاييس . لقياس درجة موافقة ابؼشاركتُ على بياف معتُ. موافق بشدة, موافق, بؿايد, غتَ موافق, غتَ موافق بشدة

 :كيأتي سلم ليكارت كالأتي, بابغصوؿ على قياسات كمية للآراء كالابذاىات

    

 معارض بساما               معارض               بؿايد                  موافق                   موافق بساما

:   verbalسلم فتَباؿ 

كيعتمد ىذا النوع من .  كيستخدـ في قياس الاعتقادات كابؼواقف, خاصة في دراسات الرضا،Likertيشبو في أساسو سلم 
 .لتحديد درجات الابنية أك الرضا, بدلا من الاعتماد فقط على التدرج الرقمي (كلمات)السلبلد على استخداـ أكصاؼ لفظية 

ىي نوع من الأسئلة ابؼغلقة تتيح للمجيب اختيار أكثر من : الأسئلة متعددة ابػيارات
تستخدـ عندما يكوف من المحتمل . إجابة من بتُ بؾموعة خيارات بؿددة مسبقا

كبستاز . كجود أكثر من إجابة صحيحة أك عندما يعكس رأم المجيب أكثر من خيار
بدركنتها كقدرتها على تقدلص صورة أكثر شمولا لآراء أك سلوكيات ابؼستجيبتُ, مع 

 .سهولة نسبية في برليل البيانات

 التي تشاىدىا كقت فراغك الأشياء: مثلب

o أخبار 
o كثائقيات 
o منوعات كأغالش 
o مسلسلبت تلفزيونية 
o  أفلبـ
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o الابنية: 

    

 غتَ مهم                  غتَ مهم قليلب                    بؿايد               مهم قليلب                مهم جدا

o الرضا: 

    

 جدا غتَ راضي      غتَ راض قليلب           بؿايد                   راض قليلب               راض جدا

 

:   القيم ابؼعنويةSémantiqueسلم 

كبىتلف ىذا النوع من . , كتوزع فيها ابػيارات بتُ كلمتتُ متضادتتُ بسثلبف طرفي السلملاعتقاديعرؼ بأنو أداة لقياس درجات ا
كيطلب من المجيب برديد . في كونو يتكوف عادة من سبع درجات بدلا من بطس Verbalو Likertالسلبلد عن سلمي 

. موقعو على ىذا السلم من خلبؿ تقييم مدل قرب أك بعد درجتو ابؼختارة عن كل من الكلمتتُ ابؼتقابلتتُ

o الابنية: 

      

 ليس مهم أبدا                                                                مهم جدا

o الأداء: 

      

 جد صعب                                                                جد سهل

:   غتَ ابؼتدرجNon graduésالسلم 

, إلا أف الفارؽ الأساسي يكمن في استبداؿ الدرجات المحددة بخط متصل غتَ (Sémantique) لا بىتلف كثتَا عن سلم
 .مقسم إلذ تدرجات كاضحة, حيث يطلب من المجيب برديد موقفو على ىذا ابػط بشكل حر دكف التقيد بدرجات مرقمة
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 غتَ مهم جدا                                               مهم جدا

  : الرقمي للتنقيطNumérique de notationالسلم 

 إلذ 5ىو أداة تستخدـ لقياس شدة الابنية أك مستول الرضا, حيث يطلب من المجيب منح علبمة عددية, غالبا على مقياس من 
.  درجات10

         

     1       2      3       4      5       6       7      8       9      10 

 :بإسقاط سلم التنقيط على سلم القيم ابؼعنوية بقد

 1 (غتَ راض كليا) غتَ راض جدا. 
 10راض جدا  .

:  خابسة

كتتضمن ابػابسة عبارة شكر للمجيب تقديرا لتعاكنو, بالإضافة إلذ مساحة بـصصة لتسجيل أم ملبحظات أك انطباعات شخصية 
 (155 الذ 152, صفحة 2012عتيق, ) .قد تكوف خارج نطاؽ موضوع الاستبياف

:  تجميع البيانات5

بعد الانتهاء من إجراء ابؼقابلبت أك الاتصالات ابؽاتفية أك بصع الاستبيانات ابؼوزعة, يكوف الباحث قد حصل على بؾموعة من 
ىذه ابؼعلومات تعد بدثابة مادة خاـ برتاج إلذ التحليل كابؼعابعة الإحصائية, بهدؼ برويلها إلذ بيانات منظمة . البيانات الأكلية

 (75, صفحة 2017رزيقة عكاشة, ) .قابلة للبستفادة منها في دعم عملية ابزاذ القرار

:  تحليل البيانات وعرضها6

فإذا كانت الإجابات ذات طابع كيفي, فإنها تتطلب برليلب دقيقا للمضموف . يتم برليل البيانات كفقا لطبيعة الإجابات ابؼستخلصة
أما في حاؿ كانت الإجابات كمية, فيتم اللجوء إلذ الأساليب الإحصائية باستخداـ برامج . كفهما عميقا بؼعانيها كبؿتواىا

  ., بدا يسمح باستخلبص مؤشرات دقيقة تدعم عملية ابزاذ القرارEVIEWSو SPSSمتخصصة كمتقدمة مثل

 (48, صفحة 2021بضيدة يوسف, - بن كجوف صلبح الدين )
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 : في ىذا ابؼبحث, يتبتُ لنا الدكر ابغيوم لقياس رضا العميل, كالذم تتجلى أبنيتو في النقاط التاليةتناكلوكمن خلبؿ ما تم 

 بسكتُ البنك من برستُ أدائو في ابعوانب التي برظى بأكبر قدر من الأبنية لدل العميل. 
 اعتباره أداة فعالة لقياس أداء البنك من كجهة نظر العميل, كمقارنة ىذا الأداء مع ما يقدمو ابؼنافسوف. 
  ابؼسابنة في جذب اىتماـ ابؼوظفتُ كتركيزه على العوامل الأكثر تأثتَا في برقيق رضا العميل, لا سيما في قطاعات

 .ابػدمات كالتوزيع
 برديد المجالات ذات الأكلوية في التحستُ, كتوجيو موارد البنك بكوىا لتحقيق أفضل أثر بفكن في تعزيز رضا العملبء. 
 توفتَ قاعدة معرفية متينة لفهم حاجات العملبء كبرديد أكلوياتهم, بفا يشكل أساسا لابزاذ أغلب القرارات التسويقية. 
 اختيار الوسائل كالأدكات الأكثر فعالية في برستُ مستول رضا العميل بشكل مستمر.                            

 (156, صفحة 2012خدبهة عتيق, )
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 سلوكيات رضا العميل والعوامل الدؤثرة فيو: الدبحث الثالث

يعد رضا العميل من العوامل الأساسية التي تسعى إليها أم منظمة ناجحة, كيتحقق ىذا الرضا من خلبؿ تلبية حاجات العميل 
تتعلق ىذه التوقعات بدجموعة من ابؼتطلبات التي ينبغي على ابؼنظمة إدراكها كالعمل على برقيقها ضمن ابؼنتج . كتوقعاتو ابؼختلفة

كمن ىذا ابؼنطلق, يصبح من . أك ابػدمة ابؼقدمة, حيث أف مدل تلبيتها يؤثر بشكل مباشر على مستول رضا العميل أك عدمو
الضركرم على ابؼنظمة أف بردد كتفهم ىذه ابؼتطلبات بشكل دقيق, حتى تتمكن من تصميم منتجاتها أك خدماتها بدا يتماشى مع 

 .رغبات العملبء

ضا العميل رالعوامل الدؤثرة على : الدطلب الأول

 : إف رضا العميل ىو أمر نسبي تؤثر عليو بؾموعة من العوامل ابؼختلفة من بينها

 :جودة الدنتج والقيمة الددركة لدى العميل .1

عند ابزاذ قرار الشراء, يواجو العميل بؾموعة من البدائل التي قد تلبي احتياجاتو, بفا بهعلو يسعى لاختيار ابػيار الأنسب من 
كمع ذلك, بزتلف نظرة . كيعتمد ىذا الاختيار غالبا على بؾموعة من ابؼعايتَ مثل جودة ابؼنتج, السعر, أك عوامل أخرل. بينها

, كىي الفائدة "القيمة ابؼدركة"كيعزل ىذا الاختلبؼ إلذ ما يعرؼ بػ. الأفراد إلذ ابعودة, ما يؤدم إلذ تباين في قرارات الشراء
كبناءا عليو, تعد القيمة ابؼدركة عاملب حابظا في برديد رضا . ابغقيقية التي يشعر العميل أنو بوصل عليها من ابؼنتج عند استخدامو
 (110, صفحة 2022شيخي مليكة, ) .العميل, حيث تتشكل كفقا بؼدل توافق ابؼنتج مع احتياجاتو كتوقعاتو

 :مواصفات الدنتج أو الخدمة. 2

بسثل مواصفات السلعة أك ابػدمة بؾموعة ابػصائص التي بسيزىا, سواء من حيث ابؼكونات, أك مدل التحمل, أك ابغجم, أك 
كتعد ىذه ابؼواصفات نقطة . الوزف, كغتَىا من السمات التي بهب أف تتوفر بابعودة ابؼناسبة لتلبية احتياجات العميل كرغباتو

 .الانطلبؽ في ابزاذ العميل قرار الشراء من عدمو

 :عند برديد ابؼواصفات أك مستول ابعودة ابؼطلوب, ينبغي أخذ بؾموعة من الاعتبارات الأساسية في ابغسباف

 : الدلائمة1.2

فعند ابزاذه قرار الشراء, يكوف أماـ خيارات . بهب أف تكوف ابؼواصفات أك ابعودة مرتبطة ارتباطا كثيقا بابغاجة الفعلية للعميل
لذلك, من الضركرم أف تركز ابؼؤسسة على توفتَ مستول ابعودة الذم يتناسب بدقة مع ىذه . بـتلفة من حيث ابعودة

فإنتاج سلعة بجودة أعلى من . الاحتياجات, مع استبعاد ابؼستويات التي لا تلبيها, سواء كانت أقل أك أعلى بفا ىو مطلوب
 .ابؼطلوب قد يعد تبذيرا غتَ مبرر, بساما كما أف إنتاجها بجودة أدلس يفقدىا القدرة على الإرضاء
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 : الإمكانية أو القدرة على التوفر2.2

فإذا كانت ابؼواصفات ابؼطلوبة . تعتٍ أف تكوف ابؼواصفات متاحة بشكل سريع كبكميات كافية لتغطية الطلب ابؼستمر من العملبء
غتَ متوفرة أك لا تواكب احتياجات السوؽ, فإف ابؼؤسسة قد تواجو صعوبات في تلبية توقعات العملبء, بفا ينعكس سلبا على 

 .قدرتها في ابغفاظ على رضاىم كبرقيق أىدافها

 : التكلفة والسعر3.2

تؤدم التكلفة دكرا بؿوريا في برديد ابؼواصفات أك ابعودة ابؼلبئمة, إذ تؤثر مباشرة على السعر النهائي للمنتج, كمن ثم على حجم 
لذا تعد مهمة ضبط التكاليف ضمن ابغد الأدلس مسؤكلية أساسية لإدارة . ابؼبيعات, كالأرباح, كابؼوقع التنافسي للمؤسسة

  .ابؼؤسسة, بحيث تضمن تقدلص منتج يلبئم احتياجات العميل بسعر مناسب دكف الإخلبؿ بابعودة

 (42, صفحة 2021بضيدة يوسف, - بن كجوف صلبح الدين ) 

سلوكيات الرضا وأدوات تحسينو : الدطلب الثاني

: السلوكيات الناتجة عن حالة الرضا. 1

تتًجم حالة رضا العميل عن ابؼنتج أك ابػدمة إلذ بؾموعة من السلوكيات التي يقوـ بها, كالتي تعكس مدل رضاه كارتياحو, كمن 
 :أبرز ىذه السلوكيات

 :سلوك تكرار الشراء1.1

يشتَ ىذا السلوؾ إلذ قياـ العميل بإعادة شراء منتجات ابؼؤسسة, كقد يتم ذلك بشكل غتَ منتظم, على عكس سلوؾ الولاء 
كقد يكوف ىذا التكرار نتيجة عادة مكتسبة أك بسبب سهولة ابغصوؿ على ابؼنتج كتوفره في . الذم يتسم بالشراء ابؼتكرر كالثابت

 .كيعد تكرار الشراء أحد ابؼؤشرات القوية على كجود رضا مرتفع لدل العميل. مكاف قريب من العميل
فقد توجد . كبذدر الإشارة إلذ أف نية تكرار الشراء تعد تعبتَا مهما عن الرضا, حتى كإف لد تكن ابعودة دائما ىي العامل ابغاسم

 .حالات تتميز بدنتجات ذات جودة عالية, لكن لا تؤدم بالضركرة إلذ تكرار الشراء لأسباب بـتلفة

 : سلوك ولاء العميل2.1

فالعميل الراضي . يعرؼ كلاء العميل بأنو استمرارية الشراء ابؼتكرر لنفس ابؼنتج, مصحوبة بشعور بالانتماء كالارتباط العاطفي بو
كعادة ما . يشعر بالاطمئناف لاختياره, كيبرر ىذا الاختيار داخليا كوسيلة لتجنب الشعور بالندـ, بفا يعزز قناعتو بصحة قراره
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يفضل ىذا العميل منتجا معينا أك علبمة بذارية بؿددة على باقي ابػيارات ابؼتوفرة في السوؽ, نتيجة لتجربة إبهابية سابقة كتوافق 
  .ابؼنتج مع توقعاتو

 :(الاتصال الشفهي الإيجابي من الفم إلى الأذن) سلوك التحدث الإيجابي 3.1

يعد سلوؾ التحدث الإبهابي أحد أىم ابؼؤشرات السلوكية الدالة على رضا العميل, كيتمثل في نقل بذربتو الإبهابية كانطباعو ابعيد 
ىذا النوع من السلوؾ يسهم بشكل فعاؿ في تكوين تصورات إبهابية لدل الآخرين . عن منتج معتُ إلذ الأشخاص المحيطتُ بو

 .كتوجيو سلوكهم بكو بذربة ابؼنتج

عادة, يقوـ العميل الراضي بدشاركة بذربتو الإبهابية مع ما لا يقل عن ثلبثة أشخاص, في حتُ أف العميل غتَ الراضي قد ينقل 
 .استياءه إلذ عشرة أشخاص أك أكثر, كىو ما يعكس التأثتَ الكبتَ للتجربة السلبية مقارنة بالإبهابية

, حيث يسهم في تعزيز "الإعلبف المجالش"كيعد الاتصاؿ الإبهابي من الفم إلذ الأذف كسيلة تركبهية فعالة كغتَ مكلفة, تعرؼ بػ
مصداقية ابؼنتج, كبؿاربة الشائعات السلبية التي قد تضر بصورة ابؼؤسسة, كما يساعد على جذب عملبء جدد بفضل الثقة التي 

 (112 -111, الصفحات 2022شيخي مليكة, )  .بينحها ابؼستهلكوف لبعضهم البعض أكثر من الإعلبنات التقليدية

: السلوكيات الناتجة عن عدم الرضا. 2

: تتمثل سلوكيات عدـ رضا العميل في

 :التحول من التعامل مع الدنظمة على الدنافسين

كيعبر ىذا السلوؾ عن ردة فعل . يعد بروؿ العميل إلذ التعامل مع ابؼنافستُ أحد أبرز السلوكيات النابذة عن حالة عدـ الرضا
سلبية بذاه بذربة غتَ مرضية مع ابؼنتج أك ابػدمة, بفا يؤدم إلذ فقداف العملبء كانتقابؽم إلذ منافستُ يقدموف عركضا أكثر توافقا 

في حالات التحوؿ, أم القضاء " نقطة الصفر"كلتفادم ىذه ابػسارة, بهب على ابؼؤسسة العمل بجدية للوصوؿ إلذ . مع توقعاتهم
:  كالتي نذكر منها.على الأسباب التي تدفع العميل إلذ مغادرتها

 اىتماـ العملبء الداخلتُ الذين بوتلوف الواجهة الأمامية بالعميل ابػارجي عدـ إظهار .
 إستغراؽ كقت طويل للئستجابة بؼتطلبات ابؼطلوبة. 
  عدـ قدرة ابؼنظمة على الوفاء بوعودىا كأف بقد فجوة بتُ جودة ابؼنتج التي كعدت بها ابؼنظمة ك الوجود التي يتميز بها ابؼنتج

  .فعلب
 عدـ القدرة على التعامل مع شكاكم العملبء بطريقة ترضيهم .
 مستول ابعودة متقارب مع مستول ابؼنافستُ مع سعر أعلى . 
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 :سلوك الشكوى

يعتبر سلوؾ الشكول أحد ردكد الفعل النابذة عن شعور العميل بعدـ الرضا بذاه ابؼنتج أك ابػدمة, كيظهر ىذا السلوؾ عندما 
التأخر في التسليم, تسليم منتج غتَ مطلوب, أك عدـ توفتَ ابؼنتج في الوقت كابؼكاف : بردث أخطاء في عملية تقدلص ابؼنتج, مثل

 .ابؼتفق عليو

كقد أدركت ابؼؤسسات ابغديثة أبنية شكاكل العملبء, حيث أصبحت تعد كسيلة فعالة لفهم احتياجاتهم كالاستماع إلذ آرائهم 
كبؽذا, باتت العديد من ابؼؤسسات تستثمر ابؼاؿ كابعهد لتشجيع العملبء على تقدلص . كتعليقاتهم ابؼتعلقة بابؼنتجات كابػدمات

 .شكاكاىم, باعتبارىا فرصا لتحستُ الأداء كتعزيز الولاء

 :التحدث بكلام سلبي

من الطبيعي أف يعبر الأفراد عن استيائهم عندما يواجهوف بذربة غتَ مرضية, كينطبق ذلك على العملبء غتَ الراضتُ الذين ينقلوف 
 .بذربتهم السلبية إلذ أفراد عائلبتهم كبؿيطهم الاجتماعي

كتشتَ الدراسات إلذ أف العميل غتَ الراضي قد بىبر ما لا يقل عن عشرة أشخاص عن بذربتو السيئة, بفا يؤدم إلذ تأثتَ مباشر في 
 .صورة ابؼؤسسة كبظعتها, كقد يتسبب ذلك في فقداف عملبء بؿتملتُ بسبب ىذا النوع من التوصيل السلبي غتَ الربظي

: غياب رد الفعل

ىذا الصمت لا . في بعض ابغالات, بىتار العملبء عدـ التعبتَ عن استيائهم أك تقدلص شكاكل, كىو ما يعرؼ بغياب رد الفعل
 .يعتٍ الرضا, بل قد يكوف مؤشرا خطتَا على فقداف كشيك للعميل, خاصة إذا لد تتدارؾ ابؼؤسسة ابؼوقف

إلذ أف شكول العميل تعد فرصة بشينة للمؤسسة, لأنها بسكنها من تصحيح الأخطاء, إرضاء   Daniel Rayيشتَ الباحث 
 : ثلبث خطوات أساسيةإتباعكلتحقيق ذلك, من الضركرم . العميل ابؼتذمر, كالتعرؼ على نقاط ابػلل

 لتسهيل التعبتَ عن عدـ الرضا بإعلبـ العميل عن مكاف توجو شکاكيو ك اقتًاحاتو. 
 معابعة الشكاكم كالاقتًاحات بعناية من خلبؿ الإصغاء للعميل ك برليل مشكلتو مع ابزاذ القرار ابؼناسب. 
  استغلبؿ عدـ الرضا للتطوير بدعتٌ استغلبؿ ابؼعلومات المجمعة من الشكاكل للقياـ بتحسينات ك تعديلبت في ابؼنتجات

ابؼقدمة للمنظمة الراغبة في الاستمرار تأخذ بعتُ الاعتبار كل صغتَة ككبتَة يتقدـ بها عملبئها سواء كانت إبهابية أك سلبية ك 
  . مع الاجتهاد عن ابغلوؿ ك تعويض الضرر الذم يكوف تسبب فيو العميل

 (28- 27, الصفحات 2018بوشنتوؼ زكليخة, - عمراف فاطمة الزىرة )  
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: أدوات تحسين رضا العميل. 3

لا تكتفي ابؼؤسسة بدجرد برقيق رضا عملبئها, بل تسعى باستمرار إلذ رفع مستول ىذا الرضا كتعزيزه من خلبؿ تبتٍ بؾموعة 
: متنوعة من الأدكات منها

:  الجودة الددركة1.3

تسعى ابؼؤسسات إلذ برستُ أدائها الداخلي, كمن أبرز مظاىر ىذا التحستُ ىو الارتقاء بجودة ابؼنتجات أك ابػدمات ابؼقدمة, 
كمع ذلك, فإف الاكتفاء بقياس ابعودة من داخل ابؼنظمة لا يعد كافيا لتقييم النجاح . بهدؼ رئيسي يتمثل في برقيق رضا العملبء

قد لا تتطابق مع ما يدركو العميل أك يشعر بو فعليا بذاه ابؼنتج أك " مرتفعة"فابعودة التي تراىا ابؼؤسسة . ابغقيقي بؽذا ابعهد
 .ابػدمة

فقد بودث أحيانا . لذلك, من الضركرم أف تقوـ ابؼؤسسة بقياس رضا العملبء بشكل مباشر, إلذ جانب التقييم الداخلي للجودة
أف تكوف معايتَ ابعودة المحققة داخليا بفتازة, في حتُ لا يعبر العملبء عن نفس الدرجة من الرضا, ما يشتَ إلذ كجود فجوة بتُ 

بيكن تفستَ ىذا التباين بتُ تقييم ابؼنظمة كتصور العميل من خلبؿ أربع مراحل  ك.ابعودة الواقعية كابعودة ابؼدركة من قبل العميل
: أساسية  كتتمثل في

 :الدرحلة الأولى

في ىذه ابؼرحلة, تسعى ابؼؤسسة إلذ فهم توقعات العميل ابؼستقبلي, حيث يقع على عاتقها مهمة استكشاؼ ىذه التوقعات من 
بعد ذلك, تتًجم ىذه التوقعات إلذ معايتَ جودة مطلوبة, كيتم التًكيز على برستُ العمليات . خلبؿ آليات الاستماع كالتحليل

 .الداخلية لتحقيق الاستجابة الفعالة بؽذه ابؼتطلبات

 :الدرحلة الثانية

كتبرز ىنا أبنية إشراؾ العميل بفعالية, نظرا بؼكانتو . يركز في ىذه ابؼرحلة على الانتقاؿ من ابعودة ابؼطلوبة إلذ ابعودة المحققة فعليا
كيتم برديد ابعودة ابؼطلوبة من طرؼ الإدارة استنادا إلذ معايتَ كبماذج بؿددة ينبغي الالتزاـ بها, ليتم بعدىا . المحورية في ابؼنظومة

خلبؿ ىذه ابؼرحلة, بيكن إجراء تقييم داخلي عبر مقارنة بتُ ابعودة . تصميم العمليات ابؼناسبة التي برقق جودة ابؼنتج أك ابػدمة
إحدل أىم كسائل التحقق من ىذه ابؼطابقة, حيث يقوـ شخص " العميل ابػفي"كتعد أداة . ابؼخطط بؽا كابعودة التي تم برقيقها

 .يتقمص دكر العميل بتقييم مدل الالتزاـ بابؼعايتَ المحددة
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 :الدرحلة الثالثة

بعد عملية الشراء, بير العميل بتجربة . تركز ىذه ابؼرحلة على إيصاؿ ابعودة المحققة إلذ العميل من خلبؿ عمليات الاتصاؿ أك البيع
الاستخداـ أك الاستهلبؾ, كالتي يتم من خلببؽا تكوين انطباعو ابػاص عن جودة ابؼنتج أك ابػدمة, كىو ما يعرؼ بابعودة ابؼدركة, 

 .أم نظرة العميل الذاتية بذاه ابعودة التي تلقاىا

 :الدرحلة الرابعة

تعتٌ ىذه ابؼرحلة بابؼقارنة بتُ ابعودة ابؼتوقعة من طرؼ العميل قبل الشراء, كابعودة ابؼدركة بعد بذربة الاستخداـ الفعلية للمنتج أك 
كيعد ىذا الإحساس مؤثرا مباشرا على توجهات العميل ابؼستقبلية . كينتج عن ىذه ابؼقارنة شعور إما بالرضا أك بعدـ الرضا. ابػدمة

تساىم في تعديل كتشكيل توقعاتو , باعتبارىا تعبتَا عما حصل عليو العميل فعليا,بذاه ابؼؤسسة, حيث إف ابعودة ابؼدركة 
 .ابؼستقبلية, سواء بشكل إبهابي أك سلبي

:  تحليل عدم الرضا2.3

في حاؿ ظهور حالة من عدـ الرضا لدل العملبء, تصبح عدد الاتصالات التي بهب على ابؼنظمة إجراؤىا بؼعابعة الأسباب, كمدة 
 .ابؼعابعة نفسها, من العوامل ابغابظة في استعادة رضا العميل

إف برديد أسباب عدـ الرضا بدقة أمر بالغ الأبنية, إذ أف ابؼعابعة غتَ الفعالة بؽذه ابغالات قد تؤدم إلذ فقداف العميل بشكل 
كإبما تتعداه إلذ مشاكل التسيتَ, عيوب في كبذدر الإشارة إلذ أف حالات عدـ الرضا لا تنجم دائما عن جودة ابؼنتج فقط, . نهائي

 .إلخ.... مورد – الإتصاؿ, عيوب في علبقة عميل 

 : متابعة العميل3.3

كتتخذ ىذه ابؼتابعة . تعد متابعة العميل أحد العناصر الأساسية في بناء علبقات طويلة الأمد كمستدامة بتُ ابؼنظمة كالعملبء
 .أشكالا متعددة, تهدؼ بصيعها إلذ تعزيز الارتباط الشخصي بتُ الطرفتُ, بدا يعكس اىتماـ ابؼنظمة بكل عميل على حدة

كمن الضركرم أف تكوف العلبقة شخصية كبـصصة, بحيث تؤخذ خصوصيات كل عميل كاحتياجاتو الفردية بعتُ الاعتبار, ما 
 .يسهم في إشعار العميل بأف ابؼنظمة تتابعو باىتماـ كبسنحو عناية خاصة, كليس بؾرد رقم في قاعدة بيانات
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 : ولاء العملاء4.3

يعتبر الولاء أحد العوامل الأساسية لنجاح أم منظمة, حيث أف العميل ابؼخلص بيثل عائدا مرتتُ كيكلف بطس مرات أقل من 
 ابؼنظمة بكو اعتبار كلاء العملبء نقطة البداية في بصيع إستًاتيجيةبناءا على ذلك, بهب أف توجو . تكلفة جذب عميل جديد

 .جوانب العمل

ىناؾ علبقة مباشرة بتُ الرضا كالولاء,  .إف إدارة عدـ الرضا بشكل جيد تعد من الركائز الفعالة لتحقيق الرضا, كبالتالر الولاء
حيث أنو كلما كاف العميل راضيا عن ابؼنتج أك ابػدمة, كاف أكثر ميلب لإعادة شراء ابؼنتج أك التعامل مع العلبمة التجارية التي 

 (41 الذ37, صفحة 2008علي عبد الله, )  .كفرت لو ىذا الرضا

علاقة تصميم الدوقع الالكتروني برضا العميل : الدطلب الثالث

:  علاقة محتوى الدوقع برضا العميل. 1

يعتبر بؿتول ابؼوقع الإلكتًكلش بدثابة ابؼستودع الأساسي للبيانات كابؼعلومات كالتقارير التي تعكس نشاط ابؼؤسسة, كلذلك فإف 
 .جودة المحتول بسثل أحد المحاكر ابعوىرية لنجاح ابؼوقع الإلكتًكلش للمؤسسة

كقد ذىب بعض الباحثتُ إلذ اعتبار أف القيمة ابؼضافة بؼوقع ابؼؤسسة تقاس من خلبؿ خصائص ابػدمة الرقمية مضركبة في جودة 
 .كثراء المحتول, ما يؤكد الدكر ابؼركزم الذم تلعبو جودة ابؼعلومات في برقيق رضا العميل

كبناءا على ذلك, فإف برستُ جودة المحتول يسهم بشكل مباشر في رفع مستول رضا العملبء, كيعزز من ثقتهم في ابؼوقع كخدمات 
 .ابؼؤسسة الرقمية

 :علاقة سهولة التعامل برضا العميل. 2

 كقد عرؼ  .تعد سهولة الاستخداـ كالتصفح من العوامل ابغابظة التي تؤثر بشكل مباشر في رضا العملبء عن ابؼوقع الإلكتًكلش
Barnes & Vidgen  سهولة الاستخداـ على أنها تلك ابػصائص التي تسهل على ابؼستخدمتُ التفاعل مع ابؼوقع بشكل

فعاؿ كسلس, بدا يعزز من رغبتهم في إعادة استخدامو مستقبلب, كىو ما يؤدم في النهاية إلذ الولاء الإلكتًكلش كارتفاع معدلات 
 :كلتحقيق ذلك, بهب أف يتميز ابؼوقع بػ .الرضا

 ,كاجهة بسيطة كسهلة الاستخداـ 
 ,سرعة في الأداء 
 ,ابغد الأدلس من الانقطاعات أك الأعطاؿ التقنية 
 َكإمكانية التنقل بتُ الصفحات كالأقساـ بسهولة, بدا يضمن كصوؿ ابؼستخدـ إلذ ابػدمة ابؼطلوبة دكف تعقيد أك تأخت. 
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إف ضماف ىذه ابؼعايتَ في تصميم كتطوير ابؼواقع الإلكتًكنية يساىم بشكل كبتَ في تعزيز بذربة ابؼستخدـ, كبالتالر في رفع مستول 
 .الرضا كالولاء بذاه ابؼؤسسة

: علاقة جودة التصميم برضا العميل. 3

تسعى ابؼؤسسات دائما إلذ أف يظهر موقعها الإلكتًكلش في أفضل صورة بفكنة بعذب العملبء كبرفيزىم على زيارتو, كذلك من 
. خلبؿ ترؾ انطباع إبهابي منذ الزيارة الأكلذ للموقع

إلذ أف ىناؾ عدة عوامل تساىم بشكل كبتَ في جعل ابؼوقع الإلكتًكلش أكثر  Tarase & Wich في ىذا السياؽ توصل 
الصور عالية ابعودة, الرسوـ ابؼتحركة, تصميم ابؼوقع, :من بتُ ىذه العوامل .جاذبية للمستخدمتُ, بفا يؤدم إلذ زيادة رضا العملبء

 .الألواف ابؼختارة بعناية, الأسلوب ابؼستخدـ في عرض المحتول, مقاطع الفيديو التفاعلية,النوافذ ابؼنبثقة

إف التوازف بتُ ىذه العناصر كتنسيقها بشكل احتًافي يسهم في تقدلص بذربة مستخدـ بفتعة, بفا يعزز من رضا العميل عن ابؼوقع 
 (Ahlam, Muhammad, Barween, & Ahmad, 2020, p. 260)  .كالمحتول ابؼقدـ

: علاقة التنظيم برضا العميل. 4

إذ يتعتُ على ابؼؤسسة أف تسهل . يعد التنظيم أحد العوامل الأساسية التي تؤثر بشكل كبتَ في رضا العملبء عن ابؼوقع الإلكتًكلش
إف التنظيم ابؼبدع كابؼتطور . على ابؼستخدمتُ الولوج إلذ ابؼوقع من خلبؿ منهجية كاضحة كسلبسة في التنقل بتُ الصفحات

للموقع يعزز قدرة العميل على البحث بسهولة عن ما يرغب فيو كالوصوؿ إلذ ما بوتاجو بسرعة, بفا بهنبهم الشعور بالضياع بتُ 
 .الصفحات ابؼختلفة

عند تصميم موقع بتلك ابػصائص, يشعر العميل بالراحة في استخدامو بشكل متكرر, بفا بىلق انطباعا إبهابيا كيزيد من احتمالية 
ىذا التنظيم الفعاؿ يشجع العملبء على العودة إلذ ابؼوقع مرة أخرل, كبالتالر يساىم في تعزيز الولاء بذاه . رضاه التاـ عن ابؼوقع

 (Salina, Nurhidayah, Hemkkumar, & Muhammad, 2018) .ابؼؤسسة
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: خلاصة الفصل

يعد العميل من الركائز الأساسية التي تعتمد عليها ابؼؤسسة في ضماف بقائها كاستمراريتها, لذا تسعى ابؼؤسسات جاىدة إلذ رفع 
كيتحقق ذلك من خلبؿ فهم احتياجاتهم كتلبية متطلباتهم بأفضل شكل . مستول رضا العملبء لضماف كلائهم كالمحافظة عليهم

, فهو يبقى دائما عميل مهما كاف,  تعتبر العميل غتَ الراضي أك الذم يقدـ الشكاكم عدكاأف أف ابؼؤسسة لا بهب إلا. بفكن
. فعلى ابؼؤسسة إرضائو كفهم أسباب عدـ  الرضا لديو

كيعد قياس رضا العميل أداة مهمة تستخدـ لتقييم مدل فعالية ابعهود التي تبذبؽا ابؼؤسسة, كما يساىم في الكشف عن مستول 
 .جودة ابػدمة ابؼقدمة من منظور العميل, بهدؼ الاستجابة لتطلعات أفراد المجتمع كبرستُ الأداء بشكل مستمر

  



 

 

 

  

 الفصل الثالث

 - اتصالات الجزائر حالة دراسة 
  بسكرة
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  تدهيد
 مفهوـ على التعرؼ ككذا ابؼختلفة, كأبعاده الإلكتًكنية ابؼواقع بتصميم ابؼرتبطة الأساسية ابؼفاىيم إلذ النظرم ابعزء في التطرؽ بعد
 مدل استكشاؼ بهدؼ الدراسة, من ابؼيدالش ابعانب إلذ الانتقاؿ التطبيقي ابعزء ىذا في سيتم فيو, ابؼؤثرة كالعوامل العميل رضا
 .بسكرة بدديرية العملبء رضا على ابعزائر اتصالات موقع تصميم تأثتَ

 عملبئها رضا على ابعزائر اتصالات بؼؤسسة الإلكتًكلش ابؼوقع تصميم تأثتَ مدل ما" :مفادىا رئيسية إشكالية من ابعزء ىذا ينطلق
 كمية بيانات بصع قصد ابؼؤسسة, عملبء من عينة إلذ موجو استبياف خلبؿ من معابعتها على العمل كسيتم ,"بسكرة؟ بولاية

 .مناسبة إحصائية أدكات باستخداـ كبرليلها

 :إلذ ابعزء ىذا يهدؼ

 .ابؼستخدمتُ نظر كجهة من ابعزائر اتصالات بؼؤسسة الإلكتًكلش ابؼوقع تصميم جودة قياس -
 العلبقة برديد )التنظيم الأداء   جودة التصميم,- المحتوى(ابؼوقع جوانب بـتلف عن العملبء رضا مدل على التعرؼ -

 .العميل كرضا التصميم خصائص بتُ
 .التنافسية كتعزيز ابػدمة جودة رفع في يساىم بدا الرقمية العملبء بذربة لتحستُ عملية توصيات تقدلص -

 إلذ كصولا كالاستدلالية, الوصفية الإحصائية الأساليب على اعتمادا ابؼيدانية, الدراسة لنتائج كبرليلب عرضا ابعزء ىذا سيتناكؿ
 .الدراسة بؿل ابؼؤسسة أداء برستُ في تساىم أف بيكن كتوصيات حلوؿ اقتًاح مع النظرم, بالإطار كربطها للنتائج العلمي التفستَ
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 بسكرة – الجزائر اتصالات لدؤسسة عام تقديم :الأول الدبحث
 القرف مطلع مع القطاع ىذا أبنية ابعزائر أدركت كقد كالعابؼي, الوطتٍ للبقتصاد الأساسية المحركات أحد الاتصالات قطاع يعد

 التنظيم مهاـ بتُ كالفصل المجاؿ, بؽذا الدكلة احتكار لكسر 2000 أكت في جديد قانوف إصدار إلذ دفعها بفا كالعشرين, ابغادم
 ,"ابعزائر بريد" في بفثلة البريدية ابؼالية كابػدمات بالبريد تعتٌ الأكلذ :مستقلتتُ ىيئتتُ إنشاء تم الإصلبح, ىذا بدوجب .كالتسيتَ
 مسار ابعزائر, اتصالات بدؤسسة التعريف ابؼبحث ىذا سيتناكؿ ."ابعزائر اتصالات" اسم برت الاتصالات بدجاؿ بـتصة كالثانية
 .التنظيمي ىيكلها استعراض مع بسكرة, بولاية العملية مديريتها تقدلص إلذ بالإضافة كتطورىا, نشأتها

 الجزائر اتصالات- الأم بالدؤسسة التعريف :الأول الدطلب

 والتطور النشأة :أولا
كقد بذسدت ىذه الإصلبحات .  في تنفيذ إصلبحات جذرية بقطاع البريد كابؼواصلبت1999ابعزائرية منذ سنة  باشرت الدكلة

, يهدؼ إلذ إنهاء احتكار الدكلة لأنشطة البريد كابؼواصلبت, مع تكريس مبدأ الفصل 2000بصدكر قانوف جديد في شهر أكت 
. بتُ مهاـ التنظيم كمهاـ استغلبؿ كتسيتَ الشبكات

كإطاراتها  حيث كاف على اتصالات ابعزائر جديدة, برؤية متسلحة ,2003 جانفي  1 في الربظي نشاطها ابؼؤسسة بدأت
الانتظار حتى ىذا التاريخ لكي تبدأ الشركة في إبساـ مشوارىا الذم بدأتو مند الاستقلبؿ, لكن برؤل مغايرة بساما بؼا كانت عليو 

على إثبات كجودىا في عالد لا يرحم فيو  قبل ىذا التاريخ, حيث أصبحت الشركة مستقلة في تسيتَىا على كزارة البريد كبؾبرة
 .الاتصالات على ابؼنافسة ابؼنافسة شرسة ك البقاء فيها للؤقول كالأجدر خاصة مع فتح سوؽ

 بالدؤسسة التعريف :ثانيا
 بالسجل كمسجلة جزائرم, دينار مليار 50 قدره اجتماعي برأبظاؿ أسهم, ذات اقتصادية عمومية مؤسسة ىي ابعزائر اتصالات
 ملبيتُ 10 على موزعة سهم 200,000 ابؼؤسسة بستلك .02B0018083 رقم برت 2002 مام 11 بتاريخ التجارم

 .العامة ابعمعية بيثلوف أعضاء كسبعة بالرقابة, مكلفتُ أعضاء كثلبثة رئيس من يتكوف إدارة بؾلس طرؼ من تدار .حصة
 :رئيسية أىداؼ ثلبثة ابؼؤسسة كضعت تأسيسها, كمنذ .5 رقم الوطتٍ الطريق على المحمدية, – بالعاصمة الرئيسي ابؼقر يقع

  .الفعالية مستول كرفع ابؼردكدية, برقيق ابػدمات, جودة برستُ

تعد اتصالات ابعزائر أحد الفاعلتُ الرئيسيتُ في سوؽ الإنتًنت الوطتٍ, حيث بلغ عدد ابؼشتًكتُ في خدمات الإنتًنت أكثر من 
 مليوف عميل مرتبطتُ بشبكة 2كيتوزع ىؤلاء ابؼشتًكتُ على بـتلف أنواع التوصيل, من بينها أكثر من .  مليوف عميل6.6

, إضافة إلذ أكثر من ADSL/VDSL  مليوف عميل يستفيدكف من خدمة2.7, كأكثر من (FTTH) الألياؼ البصرية
كتدعم اتصالات ابعزائر ىذه البنية بخدمة بذارية كاسعة  .Idoom 4G  مليوف مشتًؾ في خدمة الإنتًنت من ابعيل الرابع1.9

الوكالات "من مواقع الاستقباؿ ضمن برنامج % 91 ككالة بذارية عبر التًاب الوطتٍ, حيث تم توسيم 500تشمل أكثر من 
 (2025اتصالات ابعزائر, ) "التجارية ابؼوسومة في خدمتكم
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, بدأت ابغكومة ابعزائرية خطواتها بكو بررير سوؽ الاتصالات من خلبؿ طرح رخصة لإنشاء كاستغلبؿ شبكة 2001في عاـ 
, 2003لاحقا, في عاـ .  مليوف دكلار أمريكي737مقابل " أكراسكوـ تيليكوـ"للهاتف النقاؿ, كقد فازت بها الشركة ابؼصرية 

كما شمل ىذا التحرير منح .  مليوف دكلار أمريكي421مقابل " الوطنية للبتصالات"منحت الرخصة الثانية للشركة الكويتية 
كقد فرض ىذا الانفتاح على مؤسسة . كشبكات الربط المحلي في ابؼناطق الريفية كغتَىا VAST رخص أخرل تتعلق بشبكات

                            .ضركرة تعزيز مكانتها في السوؽ, من خلبؿ برستُ أدائها كرفع قدرتها التنافسية" اتصالات ابعزائر"
 (181- 180, الصفحات 2011, .نور الدين ـ)

 الدؤسسة فروع :ثالثا
 :بينها من القطاع, تطورات بؼواكبة فركع عدة ابعزائر اتصالات أسست

 ابؼتخصص في خدمات ابؽاتف النقاؿ من أبرز متعاملي الاتصالات في " موبيليس"يعد فرع اتصالات ابعزائر  :موبيليس
 . ملبيتُ مشتًؾ10, ك فاؽ عدد مشتًكيو %98ابعزائر, إذ بذاكزت نسبة تغطيتو الوطنية 

 التدفق ذك السرعة العالية عالر حيث أككلت لو مهمة تطوير كتوفتَ انتًنت, الإنتًنت تكنولوجيا في بـتص :جواب 
ADSL, 4G LTE. 

 الصناعية الأقمار عبر الاتصالات خدمات على يركز :الفضائية ابعزائر اتصالات. 

 بسكرة- الجزائر اتصالات مديرية :الثاني الدطلب

 بالدديرية التعريف :أولا
 كسط تقع .اقتصادم طابع ذات عمومية مؤسسة كتعتبر الأـ, للمؤسسة تابع جهوم فرع ىي -بسكرة - ابعزائر اتصالات مديرية
 :منها الولاية, عبر ابؼنتشرة التجارية الوكالات من عدد تسيتَ على كتشرؼ الشهداء, بحي بسكرة مدينة

 (الرئيسي ابؼقر) ببسكرة التجارية الوكالة 
 جلبؿ أكلاد 
 عقبة سيدم 
 الوادم زريبة 
 طولقة 
 القنطرة 
 أكرلاؿ 

 البشرية الدوارد :ثانيا
 موزعوف كالبقية إطارا, 116 منهم عاملب, 301 ليتجاكز موظفيها عدد في بموا ابؼديرية عرفت ,2003 سنة نشاطها انطلبؽ منذ
 .ابؼقدمة ابػدمات حجم كارتفاع متطورة تقنيات على الاعتماد إلذ التوسع ىذا كيعود .كبركم تنفيذ أعواف بتُ
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 الدؤسسة أىداف :ثالثا
 كنوعية الفعالية, ابعودة, :ثلبثية كبرقيق العملبء, من عدد أكبر كسب عبر السوؽ في مكانتها تعزيز إلذ ابؼؤسسة تسعى

 .ابػدمات

 والخدمات الأنشطة :رابعا
 :ابعزائر اتصالات أنشطة تشمل

 كابػاصة العامة الاتصالات شبكات كتسيتَ تطوير. 
 كابؼرئية الصوتية كابؼعلومات البيانات نقل. 
 الثابت ابؽاتف خدمات، ADSL, 4G, كخدمة DID. 
 خلبص" كفاتورة الإلكتًكلش الدفع". 

 للمديرية التنظيمي الذيكل :الثالث الدطلب
 :كتشمل ابؼدير, مكتب إلذ إضافة رئيسية, مصالح بطس من ابؼديرية تتكوف

الأمن  مصلحة -
الاتصاؿ  مصلحة -
 .كالنقل الولوج, شبكات التخطيط, أقساـ تضم :التقنية ابؼديرية نيابة -
 .كالتخطيط التجارم, الدعم ابؼبيعات, ابؼؤسسات, أقساـ تشمل :التجارية ابؼديرية نيابة -
 النظاـ كدعم القانونية, الشؤكف ابؼمتلكات, ابؼشتًيات, ابؼالية, البشرية, ابؼوارد أقساـ على برتوم :للدعم ابؼديرية نيابة -

 .ابؼعلوماتي
 .الأصلية الوثيقة في ابؼرفق التنظيمي الشكل خلبؿ من ابؽيكل ىذا توضيح تم كقد
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التصميم الدنهجي للدراسة الديدانية : الدبحث الثاني

اعتمد الباحثاف على التحليل الكمي كالكيفي معا, حيث يستخدـ التحليل الكمي لقياس حجم الظواىر, بينما يتيح التحليل 
كيرل العديد من الباحثتُ أف التحليل الكمي كحده غتَ كافي لاستخلبص التفستَات أك . الكيفي فهم أعمق بؽا كتفستَ معانيها

كما يساىم في تعزيز التفستَ . فهم العلبقات بتُ المحتويات, لذا يعد التحليل الكيفي ضركريا لفهم السياؽ كابذاىات الوثائق
 .كلذلك, ينصح الباحث بتسجيل ملبحظاتو الذاتية خلبؿ التحليل الكمي للبستفادة منها في تفستَ نتائج البحث. كالاستدلاؿ

التحليل الكيفي لتصميم موقع اتصالات الجزائر : الدطلب الأول

سهولة )الأداءبعد . بعد جودة التصميم, بعد المحتول:  أبعاد بـتلفة كالتي بسثل ابؼتغتَات ابؼستقلة كالتي ىيأربعةابزذنا للدراسة 
 سنقوـ بتقييم تصميم موقع اتصالات ابعزائر كالتي بؼوقع اتصالات الأساسيةىذه الصورة بسثل الواجهة . بعد التنظيم, (الاستخداـ

. ابعزائر بناءا عليها

 :تقييم محتوى موقع اتصالات الجزائر. 1

فيوجد مصدر , معلومات كاملة كشافية للزائر, كفي حاؿ كجود نقص فيهايعبر بؿتول موقع اتصالات ابعزائر مناسب كبوتوم على 
. آخر يزكد ابؼستخدـ بابؼعلومات الناقصة داخل ابؼوقع الالكتًكلش

. ابؼنشورات داخل ابؼوقع بردث بشكل دكرم كيعدؿ عليها بؼواكبة أم تغيتَ بوصل في ابؼؤسسة

 :تقييم جودة تصميم موقع اتصالات الجزائر .2

تصميم . جاذبية موقع اتصالات ابعزائر تتمثل في التًتيب كاللغة الواضحة كالبسيطة كابؼخاطبة ابؼباشرة التي تشجع على زيارة ابؼوقع
كالاىتماـ بالعناكين الفرعية كاضح ليتمكن الزكار للبطلبع على بؿتويات الصفحة , ابؼوقع بسيط كيعتبر جذاب لبعض الزائرين

. بشكل سلس كسريع

 كبتَة للغاية خاصة عند استعماؿ جهاز الكمبيوتر كأحيانا تعرض بؿتويات الإعلبناتعلى الرغم من بساطة التصميم لكن لوحة 
. غتَ ضركرية

  : وسهولة استخدام موقع اتصالات الجزائرأداءتقييم . 3

 على سواءيتمتع بسهولة الاستخداـ .  التقنيةلأخطاء العاـ للموقع بفتاز كابؼوقع سلس كيشتغل بصفة دائمة كنادرا ما يتعرض الأداء
. إليوابؼوقع بؾالش كغتَ  مقيد بوقت بؿدد للدخوؿ . جهاز الكمبيوتر أك ابؽاتف النقاؿ

كأيضا ابؼوقع لا يطلب منك ,  خبيثة أك خادشة للحياءإعلبناتيعتبر موقع اتصالات ابعزائر آمن للغاية حيث لا يتوفر على 
.  ابؼوقع بوتـً خصوصيات الزكار لوأفأذكنات الوصوؿ الذ جهازؾ أم 
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 :تقييم تنظيم موقع اتصالات الجزائر. 4

كرسومات كبـططات بسيطة مرصوصة بشكل عمودم بحيث بقد , كالأيسر الأبينابؼوقع بوتوم على تصحيف في أعلى ابعانبتُ 
.  بفا يسهل على زكار ابؼوقع الوصوؿ السريع لأىم ابػدماتالأسفل أبنية في الأقل كالعناصر الأعلى أبنية في الأكثرالعناصر 

التحليل الكمي لتصميم لدوقع اتصالات الجزائر : الدطلب الثاني

:  عينة الدراسة .1

يعرؼ بؾتمع الدراسة بأنو بصيع ابؼفردات التي تتوافر فيها ابػصائص ابؼطلوب دراستها, كبالتالر فإف بؾتمع ىذه الدراسة يتكوف من 
 البحث على كافة مفرداتو تم إجراءبصيع مستخدمي الانتًنت بولاية بسكرة نظرا لكوف بؾتمع الدراسة غتَ بؿدكد كمعركؼ كصعوبة 

 .اللجوء الذ أسلوب ابؼعاينة كاختيار عينة ينتظر منها أف برمل نفس خصائص المجتمع كاف تكوف بفثلة لو

 استبيانات كرقية كزعت لعملبء مؤسسة اتصالات ابعزائر كباقي العدد 10 استبيانا منها 55تم توزيع عدد من الاستبيانات بلغ 
 :, كىذا لأسباب عدة, من أبرزىاأجاب على الاستبياف الذم تم نشره إلكتًكنيا

 ضيق الوقت كابغاجة إلذ بصع البيانات في أسرع كقت بفكن. 
 التًكيز على الفئة الأكثر استخداما للئنتًنت, كالتي يتوقع أف تكوف الأكثر ملبءمة بػدمة أىداؼ البحث. 

: كابعدكؿ التالر بودد عدد الاستبيانات ابؼوزعة كابؼستًدة

 عدد استبيانات الدراسة: 02جدول رقم

   
 

55 
 

 
55 

 
   

 
52 

 
من أعداد الباحثاف : ابؼصدر

 :خصائص أفراد عينة الدراسة. 2

كقد استغرقت فتًة توزيع . , تم الشركع في تنفيذ عملية التوزيع كفق خطة زمنية مدركسة2025 مام 07 الأربعاءفي يوـ 
الأكلذ من : , كشملت ىذه العملية بصع البيانات من فئتتُ بـتلفتت2025ُ مام 11الاستبيانات أربعة أياـ, استمرت حتى يوـ 

 العملبء على استبيانات كرقية؛ كالثانية تشمل شرائح بـتلفة من مستخدمي الإنتًنت أجابداخل مصلحة اتصالات ابعزائر حيث 
 .في كلاية بسكرة التي أجابت على الاستبياف بشكل الكتًكلش
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 : الجنس1.2

 توزع أفراد العينة حسب متغير الجنس :03 رقمالجدول

 
 
 
 

 
 spss v.20 من إعداد الباحثتُ بالاعتماد على بيانات :ابؼصدر

دائرة نسبية تدثل نسب متغير الجنس : 01الشكل رقم

 
 spss v.20 من إعداد الباحثتُ بالاعتماد على بيانات :ابؼصدر

 %33 الإناث كنسبة %67 حيث كانت نسبة الذكور عالية كالتي بسثل كالأنثىبسثل الدائرة النسبية نسبة ابعنستُ الذكر 
 
 
 
 
 
 
 

67%

33%

متغٌر الجنس

ذكر

أنثى

النسبة الدئوية التكرار الجنس 

        67,3 35ذكر 

       32,7 17أنثى 

 100% 52المجموع 
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 : العمر2.2
 عمر  توزع أفراد العينة حسب متغير ال:04 رقم الجدول

 
النسبة الدئوية التكرار  عمرال

 15,4 8  سنة                20اقل من

 71,2 37                 30-20من 

 7,7 4 40-30من 

 3,8 2 50 -40من 

 1,9 1 50أكثر من 

 100% 52المجموع 

 spss v.20 من إعداد الباحثتُ بالاعتماد على بيانات :ابؼصدر

 عمردائرة نسبية تدثل نسب متغير ال: 02 الشكل رقم

 
 spss v.20 من إعداد الباحثتُ بالاعتماد على بيانات :ابؼصدر

 20 كتليها فئة أقٌل من %71 سنة بنسبة 30 الذ 20بسثل الدائرة النسبية نسبة أعمار العملبء حيث كانت أكبر فئة ىي فئة من
 سنة حيث 50 كالفئة الأقل نسبة ىي فئة أكبر من %4 سنة التي مثلت نسبة 50 الذ 40 كتليها فئة من %15سنة بنسبة 

 %2مثلت 
 
 

15%

71%

8%

4%

2%

متغٌر العمر

20اقل من 

30الى  20من 

40الى  30من 

50الى  40من 

50اكثر من 
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 : الدستوى التعليمي3.2

التعليمي ستوى  توزع أفراد العينة حسب متغير الم:05 رقمالجدول

النسبة الدئوية التكرار التعليمي ستوى الم

 15,4 8ثانوم 

 78,8 41جامعي 

 5,8 3دراسات عليا 

 100% 52المجموع 

 spss v.20 من إعداد الباحثتُ بالاعتماد على بيانات :ابؼصدر

 ستوى التعليميدائرة نسبية تدثل نسب متغير الم: 03الشكل رقم

 
 spss v.20 من إعداد الباحثتُ بالاعتماد على بيانات :ابؼصدر

 التي مثلت العملبء ذكم ابؼستول %79 نسب ابؼستول التعليمي للعملبء حيث كانت اكبر نسبة مئوية  بسثل الدائرة النسبية
 كأقل فئة كانت فئة العملبء ذكم الدراسات %15التعليمي ابعامعي كتليها فئة العملبء ذكم التعليم الثانوم التي كانت نسبتهم 

 %6العليا كالتي مثلت 
 
 
 

15%

79%

6%

متغٌر المستوى التعلٌمً

ثانوي

جامعً

دراسات علٌا
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:  سنوات التعامل مع الدؤسسة4.2

 توزع أفراد العينة حسب متغير سنوات التعامل مع الدؤسسة: 06الجدول رقم 
 
 
 
 
 
 

 spss v.20 من إعداد الباحثتُ بالاعتماد على بيانات :ابؼصدر

 سنوات التعامل مع الدؤسسةدائرة نسبية تدثل نسب متغير : 04 الشكل رقم

 
 spss v.20 من إعداد الباحثتُ بالاعتماد على بيانات :ابؼصدر

 %48  سنوات بنسبة 10 الذ 5 نسب متغتَ سنوات التعامل مع ابؼؤسسة حيث كانت أكبر فئة ىي فئة من بسثل الدائرة النسبية
 %25 سنوات كالتي مثلت نسبة 10 كاقل فئة ىي فئة أكثر من %27 سنوات بنسبة 5كتليها فئة أقل من 

 
 
 
 
 

 

27%

48%

25%

متغٌر سنوات التعامل مع المؤسسة

سنوات 5اقل من 

سنوات 10الى  5من 

سنوات 10أكثر من 

النسبة الدئوية التكرار سنوات التعامل 

 26,9    14  سنوات                       5اقل من 

    48,1    25 سنوات           10– 5من 

  25,0 13   سنوات   10اكثر من 

 100% 52المجموع 
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:  سنوات استخدام الدوقع الالكتروني5.2

 توزع أفراد العينة حسب متغير سنوات استخدام الدوقع الالكتروني : 07 رقم الجدول

 

 

 
 

 spss v.20 من إعداد الباحثتُ بالاعتماد على بيانات :ابؼصدر

 سنوات استخدام الدوقع الالكترونيدائرة نسبية تدثل نسب متغير : 05الشكل رقم

 

 spss v.20 من إعداد الباحثتُ بالاعتماد على بيانات :ابؼصدر

 كالتي بسثل فئة أقل من سنتتُ 56%متغتَ سنوات استخداـ ابؼوقع الالكتًكلش ككانت اكبر نسبة ىي   نسببسثل الدائرة النسبية
 %17 سنوات ككانت نسبتها 5 كآخر فئة ىي فئة أكثر من 27% سنوات كالتي كانت نسبتها 5كتليها فئة من سنتتُ الذ 

 

 

56%
27%

17%

متغٌر سنوات استخدام الموقع الالكترونً

اقل من سنتٌن

سنوات 5من سنتٌن الى 

سنوات 5اكثر من 

النسبة الدئوية التكرار سنوات الاستخدام 

 55,8 29 اقل من سنتين

 26.9 14 سنوات           5–2من

 17,3 9   سنوات   5اكثر من 

 100% 52المجموع 
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: تصميم أداة الدراسة. 3

عبارة تهدؼ إلذ قياس جودة تصميم ابؼوقع من  (19) ابعزائر, كيتضمن لاتصالاتيتعلق ىذا ابعزء بأبعاد تصميم ابؼوقع الإلكتًكلش 
 :كقد تم تقسيم ىذا المحور إلذ أربعة أبعاد رئيسية على النحو التالر. كجهة نظر أفراد عينة الدراسة

  بعد المحتوى تقيس 4 إلذ 1العبارات من. 
  التصميم جودة بعد  تتعلق بػ9 إلذ 5العبارات من. 
  بعد التنظيم ترتبطاف بػ13 ك10العبارتاف. 
  سهولة التعامل مع الدوقع تقيس 19 إلذ 14العبارات من. 

 بهدؼ قياس مدل رضا العملبء عن ابؼوقع 24 إلذ 20, كيتضمن العبارات من رضا العملاء, فتَكز على المحور الثانيأما 
 .الإلكتًكلش لإتصالات ابعزائر

 . لقياس متغتَات الدراسةمقياس ليكرت الخماسيكقد تم استخداـ 

درجات سام ليكرت الخماسي  : 08جدول رقم 

 

 

  الباحثتُإعدادمن : ابؼصدر

 الفرد بؽذا قسما سلم ليكارت ابػماسي الذ ثلبث بؾالات إجاباتلا بد من تقسيم السلم الذ فئات من أجل التعرؼ على ابذاه 
: متساكية الطوؿ كىي كالآتي

 5-1 =4= طوؿ ابؼدل

 ¾ = 1.33= متوسط ابؼدل
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 فئات ودرجات الدوافقة وعدم الدوافقة: 09الجدول رقم

درجة ابؼوافقة كعدـ ابؼوافقة الفئات 

درجة عدـ ابؼوافقة   2.33 - 1

درجة ابؼوافقة ابؼنخفضة  3.66 - 2.34

درجة ابؼوافقة ابؼرتفعة  5 - 3.67

  من إعداد الباحثتُ :ابؼصدر

 نسميها بفئة عدـ ابؼوافقة بسبب أف ىذه الأرقاـ تقع بتُ درجتي 2.33 الذ 1عندما يكوف درجة ابؼوافقة من : فئة عدـ ابؼوافقة- 
 . في سلم ليكارت (غتَ موافق)ك  (غتَ موافق بشدة)الاستجابة 

 نسميها بفئة ابؼوافقة الضعيفة بسبب أف ىذه الأرقاـ 3.66 الذ 2.34عندما يكوف درجة ابؼوافقة من : فئة ابؼوافقة الضعيفة- 
 . في سلم ليكارت (موافق)ك  (بؿايد)تقع بتُ درجتي الاستجابة 

 نسميها بفئة ابؼوافقة ابؼرتفعة بسبب أف ىذه الأرقاـ تقع بتُ 5 الذ 3.67عندما يكوف درجة ابؼوافقة من : فئة ابؼوافقة القوية- 
 . في سلم ليكارت (موافق بشدة)ك  (موافق)درجتي الاستجابة 

 صدق وثبات أداة الدراسة: الدطلب الثالث

 صدق أداة الدراسة: أولا

 :الصدق الظاىري. 1

كقد أخذت ابؼلبحظات ابؼقدمة . للتأكد من الصدؽ الظاىرم للبستمارة, تم عرضها على الأستاذة ابؼشرفة لإجراء التصحيح الأكلر
. بعتُ الاعتبار, حيث تم حذؼ بعض العبارات, كإضافة كتعديل أخرل, إلذ أف أصبحت الاستمارة بصيغتها النهائية

 :صدق الاتساق الداخلي لعبارات الاستمارة. 2

بؼعرفة مدل ارتباط بتُ كل عبارة من عبارات الاستمارة كالبعد الذم تنتمي إليو قمنا بحساب معامل الارتباط بتَسوف 
Pearson .
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: مدى ارتباط بعد المحتوى بعباراتو 1.2

 :ابعدكؿ التالر يبتُ معامل الارتباط بتَسوف لبعد المحتول بعباراتو

 معامل الارتباط بيرسون لبعد المحتوى بعباراتو: 10الجدول رقم

مستوى الدلالة  معامل الارتباط بيرسون  العبارات الرقم 

 0.000      0,800 ابؼعلومات ابؼقدمة على ابؼوقع دقيقة كحديثة 1

 0.000 0,790 لغة المحتول كاضحة كسهلة الفهم 2

 0.000 0,760 (عركض, دفع فواتتَ,)ابؼعلومات ابؼتوفرة شاملة كتغطي احتياجاتي  3

 0.000 0,902 .يتم برديث ابؼعلومات على ابؼوقع بشكل مستمر 4

 spss v.20 من إعداد الباحثتُ بالاعتماد على بيانات :ابؼصدر

 يتبتُ من ابعدكؿ أف معامل الارتباط بتَسوف بتُ كل عبارة من العبارات كبعد المحتول جاء موجبا كدالا إحصائيا عند مستول دلالة
 .كىذا يؤكد على الاتساؽ الداخلي لعبارات بعد المحتول , بفا يشتَ إلذ بستع بصيع العبارات بصدؽ البنود0.01 أقل من

 : مدى ارتباط بعد جودة التصميم بعباراتو2.2

 :ابعدكؿ التالر يبتُ معامل الارتباط بتَسوف لبعد جودة التصميم بعباراتو

   معامل الارتباط بيرسون لبعد جودة التصميم بعباراتو :11الجدول رقم

مستوى الدلالة  معامل الارتباط بيرسون  العبارات الرقم 

 0.000     0,766 الأيقونات والرموز الدستخدمة في الدوقع واضحة ومفهومة   1

 0.000 0,717 (ىاتف, حاسوب)ابؼوقع متوافق مع الأجهزة ابؼختلفة  2

 0.000 0,763 بابؼؤسسة ثقتي من يزيد ابؼوقع تصميم 3

 0.000 0,773 يتميز ابؼوقع بابعاذبية كالابتكار في تصميمو 4

 0.000 0.612الخطوط الدستخدمة في الدوقع واضحة وسهلة القراءة  5

 spss v.20 من إعداد الباحثتُ بالاعتماد على بيانات :ابؼصدر

 جاء موجبا كدالا إحصائيا عند جودة التصميميتبتُ من ابعدكؿ أف معامل الارتباط بتَسوف بتُ كل عبارة من العبارات كبعد 
كىذا يؤكد على الاتساؽ الداخلي لعبارات بعد  , بفا يشتَ إلذ بستع بصيع العبارات بصدؽ البنود0.01  أقل منمستول دلالة

. جودة التصميم



  بسكرة - اتصالات الجزائرحالة دراسة :الفصل الثالث

 56 

 : مدى ارتباط بعد التنظيم بعباراتو3.2

 :ابعدكؿ التالر يبتُ معامل الارتباط بتَسوف لبعد التنظيم بعباراتو

  معامل الارتباط بيرسون لبعد التنظيم بعباراتو :12الجدول رقم 

مستوى الدلالة  معامل الارتباط بيرسون  العبارات الرقم 

 0.000     0,767 .عرضهاسق بصيع صفحات ابؼوقع في طريقة تنا  1

 0.000 0,804 ابؼوقع منظم بشكل يسهل التنقل بتُ الصفحات 2

 0.000 0,769 القوائم كالركابط مرتبة بشكل منطقي 3

 0.000 0,722 .بيكنتٍ الوصوؿ إلذ ابؼعلومات ابؼطلوبة بسرعة 4

 spss v.20 من إعداد الباحثتُ بالاعتماد على بيانات :ابؼصدر

  جاء موجبا كدالا إحصائيا عند مستول دلالةتنظيميتبتُ من ابعدكؿ أف معامل الارتباط بتَسوف بتُ كل عبارة من العبارات كبعد اؿ
 .تنظيمكىذا يؤكد على الاتساؽ الداخلي لعبارات بعد اؿ , بفا يشتَ إلذ بستع بصيع العبارات بصدؽ البنود0.01 أقل من

 : بعباراتو(سهولة التعامل)الأداء  مدى ارتباط بعد 4.2

 : بعباراتو(سهولة التعامل)الأداء ابعدكؿ التالر يبتُ معامل الارتباط بتَسوف لبعد 

بعباراتو  (سهولة التعامل)  معامل الارتباط بيرسون لبعد الأداء :13الجدول رقم 

مستوى الدلالة  معامل الارتباط بيرسون  العبارات  الرقم 

 0.000      0,678 الدوقع يعمل بسرعة ولا يتأخر في التحميل 1

 0.000 0,606 الروابط والأزرار تعمل بشكل صحيح دون أخطاء 2

 0.000 0,630 يلبي الدوقع حاجات الزائر 3

 0.000 0,504  موقع الشركة على محركات البحث بسهولة وسهولة تصفحوإيجاد 4

 0,000 0,821 الدوقع يبدو احترافيا وموثوقا 5

 0.000 0.698 استجابة الدوقع للاستفسارات سريعة وفعالة 6

 spss v.20 من إعداد الباحثتُ بالاعتماد على بيانات :ابؼصدر
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 جاء موجبا كدالا إحصائيا (سهولة التعامل)الأداء يتبتُ من ابعدكؿ أف معامل الارتباط بتَسوف بتُ كل عبارة من العبارات كبعد 
كىذا يؤكد على الاتساؽ الداخلي لعبارات بعد  , بفا يشتَ إلذ بستع بصيع العبارات بصدؽ البنود0.01  أقل منعند مستول دلالة

. (سهولة التعامل) الأداء

: مدى ارتباط محور رضا العملاء بعباراتو 5.2

 :ابعدكؿ التالر يبتُ معامل الارتباط بتَسوف لمحور رضا العملبء بعباراتو

  معامل الارتباط بيرسون لمحور رضا العميل بعباراتو :14الجدول رقم 

مستوى الدلالة  معامل الارتباط بيرسون  العبارات الرقم 

 0.000      0,776 أنا راض بشكل عاـ عن بذربتي مع موقع اتصالات ابعزائر 1

 0.000 0,733 ليس لدم شكول بخصوص ابؼوقع الإلكتًكلش لشركة اتصالات ابعزائر 2

 0.000 0,681 أشجع على التعامل مع ابؼوقع الإلكتًكلش لاتصالات ابعزائر 3

 0.000 0,645تصميم ابؼوقع يساىم في برستُ بذربتي كعميل  4

 0,000 0,792ابؼوقع يلبي توقعاتي في تقدلص ابػدمات الإلكتًكنية  5

 spss v.20 من إعداد الباحثتُ بالاعتماد على بيانات :ابؼصدر

 جاء موجبا كدالا إحصائيا عند مستول بؿور رضا العميليتبتُ من ابعدكؿ أف معامل الارتباط بتَسوف بتُ كل عبارة من العبارات ك
. بؿور رضا العميلكىذا يؤكد على الاتساؽ الداخلي لعبارات  , بفا يشتَ إلذ بستع بصيع العبارات بصدؽ البنود0.01  أقل مندلالة

 الدراسة أداةاختبار ثبات : ثانيا

في نتائج القياس, أم أف تكرار عملية القياس لنفس الفرد يعطي نتائج متقاربة, بغض النظر عن  يقصد بالثبات مدل الاستقرار
كللتحقق من ثبات . بأنو درجة الاتساؽ في قياس الظاىرة أك ابؼتغتَ ابؼقصود كيعرؼ ثبات ابؼقياس. الفركؽ الزمنية بتُ مرات القياس

لقياس درجة الاتساؽ الداخلي بتُ بنود الاستبانة, كذلك على " كركنباخ ألفا"أداة القياس في ىذه الدراسة, تم استخداـ اختبار 
 .كقد تم عرض نتائج ىذا الاختبار في ابعدكؿ التالر. مستول ابؼقياس ككل

معامل الفا كرو نباخ لقياس ثبات محاور الاستبيان  : 15الجدول رقم

فا كرو نباخ  لمعامل اعدد العبارات محاور الاستبيان 

 0,911 24جميع محاور الاستبيان  

 spss v.20 من إعداد الباحثتُ بالاعتماد على بيانات :ابؼصدر
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, كىي نسبة تفوؽ ابغد الأدلس ابؼقبوؿ %91.1لكامل الاستمارة بلغت " ألفا كركنباخ"يتبتُ من خلبؿ ابعدكؿ أف قيمة معامل 
كتشتَ ىذه القيمة ابؼرتفعة إلذ أف الاستمارة تتمتع بدرجة عالية من الثبات كالاتساؽ الداخلي بتُ %. 60إحصائيا كابؼقدر بػ 

كبناء على ذلك, بيكن القوؿ إف الاستمارة صابغة للبعتماد عليها في . فقراتها, بفا يعكس جودة أداة القياس ابؼستخدمة في الدراسة
 ., بؼا توفره من موثوقية في قياس ابؼتغتَات ابؼستهدفة بدقة كموضوعيةالإحصائيالتحليل 

التوزيع الطبيعي  اختبار: ثالثا

كذلك نظرا لأبنية ىذا  .سميرنوف–اختبار كولدوغوروفمن أجل التحقق بفا إذا كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي, تم إجراء 
 تشتًط ابؼعمليةالاختبار في سياؽ اختبار الفرضيات, حيث أنو اختبار ضركرم في حالة اختبار الفرضيات لأف معظم الاختبارات 

 :كقد تم تنفيذ ىذا الاختبار على بيانات الدراسة, كجاءت النتائج على النحو التالر. التوزيع الطبيعي للبيانات

سميرنوف –كولدوغوروف  الطبيعيعاختبار التوزي : 16الجدول رقم

 سميرنوف–اختبار كولدوغوروفالمحاكر 

( sigالقيمة الاحتمالية )مستول الدلالةقيمة الاختبار 

 0.429 0.852 تصميم ابؼوقع الالكتًكلش أبعاد

 0.034 1.425رضا العملبء 

 spss v.20 من إعداد الباحثتُ بالاعتماد على بيانات :ابؼصدر 
كىذا يدؿ  (0.05) القيمة الاحتمالية لأبعاد تصميم ابؼوقع الالكتًكلش كانت أكبر من مستول الدلالة أفيتبتُ من ابعدكؿ أعلبه 

. على أف البيانات تتبع التوزيع الطبيعي

كىذا طبيعي بالنسبة للعينات ابؼتوسطة , (0.034)حيث كاف  (0.05) مستول دلالتو أقل من أفاما بالنسبة لرضا العملبء يبدك 
.  تعتمد على سلم ليكرت ابػماسيالتيمثل دراستنا ,  كانت البيانات رتيبةإذاكالصغتَة كخاصة 
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 لدتغيرات الدراسة الديدانية الإحصائيالتحليل : الدبحث الثالث

يهدؼ ىذا ابؼبحث إلذ تقدلص كعرض نتائج التحليل الإحصائي ابؼتعلقة بدتغتَات الدراسة, كذلك من خلبؿ إجراء بؾموعة من 
 التحليل الوصفي لإجابات أفراد العينة, كالتحليل الوصفي لخصائص عينة الدراسة :التحليلبت الإحصائية التي تشمل ما يلي

 باستخداـ اختبار فرضيات الدراسةبالإضافة إلذ ذلك, سيتم . على فقرات الاستمارة, بهدؼ التعرؼ على ابذاىاتهم كآرائهم
الأساليب الإحصائية ابؼناسبة, كذلك بغرض الوصوؿ إلذ استنتاجات علمية دقيقة تدعم أىداؼ الدراسة كتساعدنا في تفستَ 

 .نتائجها بشكل منهجي

 التحليل الوصفي لإجابات عينة الدراسة: الدطلب الأول

عرض وتحليل النتائج الدتعلقة بمحور أبعاد تصميم الدوقع الالكتروني : أولا

: تم برليل البيانات ابؼتعلقة بكل بعد على حدا من خلبؿ استخداـ ابؼتوسط ابغسابي ك الابكراؼ ابؼعيارم كما يلي

 : عرض وتحليل النتائج الدتعلقة ببعد المحتوى.1

عرض وتحليل النتائج بعد المحتوى  : 17  جدول رقم

 

درجة  الترتيب
 الدوافقة

الانحراف 
 الدعياري

الدتوسط 
 الحسابي

موافق 
 نماما

معارض  محايد موافق
 

معارض 
 تداما

التكرارات 
النسب 
 ةالدؤوي

 الرقم

 
3 

 منخفضة
 

0,718 
 

3,62 
 

  التكرار 0 1 24 21 6
 النسبة 0 1,9 46,2 40,4 11,5 1

 
1 

 مرتفعة
 

 
0,738 

 
3,75 

 2 التكرار 1 2 10 35 4
 النسبة 1,9 3.8 19,2 67.3 7,7

 
4 

 منخفضة
 

1.010 
 

 
3.37 

  التكرار 2 10 11 25 4
 النسبة 3,8 19,2 21,2 48.1 7,7 3

مرتفعة  2   التكرار 0 5 14 26 7 3,67 0,826

 النسبة 0 9,6 26,9 50 13,5 4

 الدتوسط الحسابي و الانحراف الدعياري لبعد المحتوى 3.603 0.823 منخفضة
 SPSS V.20 الطالبين بالاعتماد على مخرجاتإعدادمن : الدصدر 
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يظهر لنا من برليل نتائج ابعدكؿ السابق أف ابذاىات أفراد العينة بكو بعد المحتول كانت منخفضة تقتًب الذ ابؼرتفعة, حيث 
, كىي قيمة تقع ضمن (3.603), في حتُ بلغ ابؼتوسط العاـ (3.75)ك (3.37)تراكحت ابؼتوسطات ابغسابية للعبارات بتُ 

 (لغة المحتوى واضحة وسهلة الفهم)كانت العبارة الثانية . (3.66 - 2.34)الفئة الثانية من فئات مقياس ليكرت ابػماسي 

 لغة المحتول أف الأغلبية يتفقوف على أفأم , (3.75)ذات موافقة مرتفعة بالنسبة لبعد المحتول حيث جاءت بدتوسط حسابي 
ذات اقل مستول  (تحديث الدعلومات على  الدوقع بشكل مستمر)ككانت العبارة الثالثة . كاضحة كسهلة الفهم بالنسبة بؽم

 ىذه النسبة تعتبر مرتفعة (1.010) الابكراؼ ابؼعيارم بؽذه العبارة أفلكن نرل , (3.37)موافقة حيث جاءت بدتوسط حسابي 

عدـ ) من قربو الذ الفئة الأكلذ أكثر (ابؼوافقة ابؼرتفعة) قريب من الفئة الثالثة 3.37 رقم أفكبدا ,  يتفق مع العبارةالأغلب أفأم 
 .  برديث معلومات موقع اتصالات ابعزائر برصل بشكل مستمرأف يتفقوف بشكل ضعيف على الأغلبية أفيعتٌ  (ابؼوافقة

, بفا يشتَ إلذ بسركز القيم حوؿ ابؼتوسط ابغسابي, ما يعكس درجة عالية من التجانس في (0.826)كقد بلغ الابكراؼ ابؼعيارم 
 .الإجابات

  :عرض وتحليل النتائج الدتعلقة ببعد جودة التصميم. 2

عرض وتحليل النتائج بعد جودة التصميم  : 18جدول رقم

 

درجة  الترتيب
 الدوافقة

الانحراف 
 الدعياري

الدتوسط 
 الحسابي

موافق 
 نماما

معارض  محايد موافق
 

معارض 
 تداما

التكرارات 
النسب 

 الدؤية

 الرقم

 
2 

 منخفضة
 

0,936 
 

3,58 
 

  التكرار 2 6 8 32 4
 النسبة 3,8 11,5 15,4 61,5 7,7 1

 
4 

 منخفضة
 

 
1,019 

 
3,46 

 2 التكرار 3 8 6 32 3
 النسبة 5,8 15,4 11,5 61,5 5,8

 
3 

 
 منخفضة

 
0,958 

 
3,56 

  التكرار 2 6 10 29 5
 النسبة 3.8 11,5 19,2 55,8 9,6 3

 
5 

 
 منخفضة

 
1,116 

3,21 
 

  التكرار 6 8 11 23 4
 النسبة 11,5 15.4 21,2 44,2 7,7 4

 
1 

 
 مرتفعة

0,854 
 

3,77 
 

  التكرار 1 4 8 32 7
 النسبة 1,9 7,7 15,4 61,5 13,5 5

  التصميم جودةالدتوسط الحسابي و الانحراف الدعياري لبعد 3,516 0,985 منخفضة

 SPSS V.20 الباحثاف بالاعتماد على بـرجاتإعدادمن : ابؼصدر 
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يتضح لنا من برليل نتائج ابعدكؿ السابق أف ابذاىات أفراد العينة بكو  بعد جودة التصميم كانت منخفضة تقتًب الذ ابؼرتفعة, 
, كىي قيمة تقع (3.516), بينما بلغ ابؼتوسط العاـ (3.77)ك (3.21)حيث تراكحت ابؼتوسطات ابغسابية للعبارات بتُ 

يتميز الدوقع ) العبارة ابػامسة إفنرل في ابعدكؿ . (3.66 – 2.34)ضمن الفئة الثانية من فئات مقياس ليكرت ابػماسي 
 إفالذم تعتبر من فئة ابؼوافقة ابؼرتفعة أم  (3.77)ىي العبارة ذات اكبر متوسط حسابي  (بالجاذبية والابتكار في تصميمو

 ثقتيتصميم الدوقع يزيد من )كالعبارة الرابعة .  موقع اتصالات ابعزائر يتميز بابعاذبية كالابتكار في تصميموأف يتفقوف الأغلبية
 أففهذا يعتٍ , (1.116) الابكراؼ ابؼعيارم بؽذه العبارة مرتفع جدا أفكبدا , (3.21)كانت ذك اقل متوسط حسابي (بالدؤسسة

 . التصميم ىو الذم يزيد من ثقتهم بابؼؤسسةأفىناؾ بذانس في درجة ابؼوافقة فأغلبهم يتفقوف بشكل ضعيف 

, بفا يشتَ إلذ ابلفاض كتشتت القيم كبسركزىا بشكل حوؿ ابؼتوسط ابغسابي, الأمر الذم (0.985) كقد بلغ الابكراؼ ابؼعيارم 
 .يعكس درجة عالية من التجانس في إجابات أفراد العينة

  :عرض وتحليل النتائج الدتعلقة ببعد التنظيم. 3

 عرض وتحليل النتائج بعد التنظيم: 19جدول رقم

درجة  الترتيب
 الدوافقة

الانحراف 
 الدعياري

الدتوسط 
 الحسابي

موافق 
 تداما

معارض  محايد موافق
 

معارض 
 تداما

التكرارات 
النسب 

 الدؤية

 الرقم

 
2 

 منخفضة
 

0,754 
 

3,48 
 

  التكرار 0 6 17 27 2
 النسبة 0 11,5 32,7 51,9 3,8 1

 
1 

 منخفضة
 

 
0.916 

 
3,56 

 2 التكرار 1 7 11 28 5
 النسبة 1,9 13,5 21,2 53,8 9,6

 
3 

 
 منخفضة

 
0,853 

 
3.31 

  التكرار 1 8 19 22 5
 النسبة 1,9 15,4 36,5 42,3 3,8 3

 
4 

  منخفضة
1,012 

3,27 
 

  التكرار 1 14 11 22 4
 النسبة 1,9 26,9 21,2 42,3 7,7 4

 الدتوسط الحسابي و الانحراف الدعياري لبعد التنظيم 3,405 0.884 منخفضة

 SPSS V.20من إعداد الباحثاف بالاعتماد على بـرجات: ابؼصدر 

يتبتُ من برليل نتائج ابعدكؿ السابق أف ابذاىات أفراد العينة بكو بعد التنظيم كانت منخفضة قريبة من ابؼرتفعة, حيث تراكحت 
, كىي درجة تقع ضمن الفئة الثانية من (3.405), كبلغ ابؼتوسط العاـ (3.56)ك (3.27)ابؼتوسطات ابغسابية للعبارات بتُ 

بين   الدوقع منظم بشكل يسهل التنقل)حيث كانت العبارة الثانية . (3.66 – 2.34)فئات مقياس ليكرت ابػماسي 
. كالذم يعتبر من فئة ابؼوافقة الضعيفة كلكنو يقتًب من فئة ابؼوافقة ابؼرتفعة (3.56)ذات اكبر متوسط حسابي بلغ  (الصفحات

يمكنني الوصول )كالعبارة الرابعة .  غالبية العينة ترل أف موقع اتصالات ابعزائر منظم كسهل التنقل بتُ صفحاتوأفىذا يدؿ على 
كيندرج في فئة ابؼوافقة الضعيفة كبدا أف  (3.27) متوسط حسابي حيث كاف الأقلكانت  (. بسرعةالدطلوبةإلى الدعلومات 
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 يوافق بشكل ضعيف انو بيكنو فالأغلب ىناؾ بذانس في ابذاىات العملبء أففهذا يعتٍ  (1.012)الابكراؼ ابؼعيارم لديو مرتفع 
. الوصوؿ الذ ابؼعلومات ابؼطلوبة بسرعة

, بفا يدؿ على تشتت بيانات منخفض بسركز البيانات حوؿ ابؼتوسط ابغسابي, كيعكس ذلك (0.92) كقد بلغ الابكراؼ ابؼعيارم 
 .درجة عالية من التجانس في إجابات أفراد العينة

  :(سهولة الاستخدام)الأداءعرض وتحليل النتائج الدتعلقة ببعد . 4

 (سهولة الاستخدام)الأداءعرض وتحليل النتائج بعد : 20جدول رقم

درجة  الترتيب
 الدوافقة

الانحراف 
 الدعياري

الدتوسط 
 الحسابي

موافق 
 نماما

معارض  محايد موافق
 

معارض 
 تداما

التكرارات 
النسب 

 الدؤية

 الرقم

 
6 

 منخفضة
 

 
1,080 

  التكرار 7 13 15 16 1 2,83
 النسبة 13,5 25 28,8 30.8 1,9 1

 
3 

 
 منخفضة

 
0.980 

 
3,50 

 2 التكرار 2 8 8 30 4
 النسبة 3,8 15,4 15,4 57,7 7.7

 
2 

 
 منخفضة

 
0.896 

 
3,54 

  التكرار 1 7 11 29 4
 النسبة 1,9 13,5 21,9 55,8 7,7 3

 
1 

 
 منخفضة

 
0,864 

  التكرار 2 4 8 35 3 3,63
 النسبة 3,8 7,7 15.4 67,3 5,8 4

 
4 

 
 منخفضة

  التكرار 2 13 9 22 6 3,33 1,098
 النسبة 3,8 25 17,4 42,3 11,5 5

 6 التكرار 2 15 11 22 2 3.13 1.010 منخفضة 5
 النسبة 3,8 28,8 21,2 42,3 3,8

 الدتوسط الحسابي و الانحراف الدعياري لبعد الأداء 3.493 0.988 منخفضة

 SPSS V.20من إعداد الطالباف بالاعتماد على بـرجات: ابؼصدر 
يظهر من برليل نتائج ابعدكؿ السابق أف ابذاىات أفراد العينة بكو بعد سهولة التعامل كانت منخفضة, حيث تراكحت ابؼتوسطات 

, كىي درجة تندرج ضمن الفئة الثانية من (3.493), في حتُ بلغ ابؼتوسط العاـ (3.63)ك (2.83)ابغسابية للعبارات بتُ 
 موقع الشركة على محركات البحث بسهولة وسهولة إيجاد)العبارة الرابعة . (3.66 – 2.34)فئات مقياس ليكرت ابػماسي 

كىذا , كىي تقع ضمن فئة ابؼوافقة ابؼنخفضة لكنها قريبة جدا لفئة ابؼوافقة العالية (3.63)لديها اكبر متوسط حسابي  (تصفحو
العبارة الأكلذ .  سهل على بؿركات البحث كسهل التصفحإبهاده موقع اتصالات ابعزائر أف اغلب عينة العملبء يتفقوف إفيعتٍ 

 عينة أفأم , كيندرج في فئة ابؼوافقة الضعيفة (2.83)لديها اقل متوسط حسابي  (الدوقع يعمل بسرعة ولا يتأخر في التحميل)
, بفا يشتَ إلذ ابلفاض تشتت البيانات كبسركزىا (0.988)أما الابكراؼ ابؼعيارم فقد بلغ .العملبء لا يتفقوف بشأف سرعة ابؼوقع

 .حوؿ ابؼتوسط ابغسابي, كىو ما يعكس مستول عالر من التجانس في إجابات أفراد العينة
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: عرض وتحليل النتائج الدتعلقة بمحور تصميم الدوقع الالكتروني. 5

ملخص نتائج محور تصميم الدوقع الالكتروني : 21جدول رقم

الترتب درجة الدوافقة الانحراف الدعياري الدتوسط الحسابي  الأبعاد

 1منخفضة  0.823 3.603بعد المحتوى  
 2منخفضة  0,985 3,516التصميم  جودة بعد 

 3منخفضة  0.884 3,405بعد التنظيم  
 4منخفضة  0.998 3.493بعد الأداء 

محور أبعاد تصميم 
الدوقع الالكتروني 

 منخفضة  0,923 3,504

 SPSS V.20من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على بـرجات : ابؼصدر

كانت منخفضة, حيث بلغ  "أبعاد تصميم الدوقع الإلكتروني"يتضح من ابعدكؿ أعلبه أف درجة ابؼوافقة على المحور الأكؿ 
 – 2.34), كىي قيمة تقع ضمن الفئة الثانية من فئات مقياس ليكرت ابػماسي (3.504)ابؼتوسط ابغسابي الإبصالر بؽذا المحور 

كقد جاء بعد . , بفا يشتَ إلذ درجة جيدة من بذانس آراء أفراد عينة الدراسة(0.923)كما بلغ الابكراؼ ابؼعيارم . (3.66
 . في ابؼرتبة الأختَةالتنظيم في ابؼرتبة الأكلذ من حيث ابؼتوسط ابغسابي, في حتُ جاء بعد المحتوى

عرض وتحليل النتائج الدتعلقة بمحور رضا العملاء : ثانيا

 عرض وتحليل النتائج محور رضا العملاء: 22جدول رقم

درجة  الترتيب
 الدوافقة

الانحراف 
 الدعياري

الدتوسط 
 الحسابي

موافق 
 نماما

معارض  محايد موافق
 

معارض 
 تداما

التكرارات 
النسب 

 الدؤية

 الرقم

  التكرار 4 9 9 29 1 3,27 1.031 منخفضة 5
 النسبة 7,7 17.3 17.3 55,8 1,9 1

 2 التكرار 4 10 8 27 3 3,29 1,091 منخفضة 4
 النسبة 7,7 19,2 15,4 51,9 5,8

 
2 

  التكرار 2 5 9 29 7 3,65 0,968 منخفضة
 النسبة 3.8 9,6 17,3 55,8 13,5 3

 3,65 0,905 منخفضة 1
 

  التكرار 1 6 9 30 6
 النسبة 1.9 11,5 17,3 57.7 11,5 4

 0,973 منخفضة 3
 

3,38 
 

  التكرار 3 6 14 26 3
 النسبة 5.8 11,5 26,9 50 5,8 5

 الدتوسط الحسابي و الانحراف الدعياري ل  بعد جودة التصميم 3,448 0,993 منخفضة
 SPSS V.20من إعداد الطالباف بالإعتماد على بـرجات: ابؼصدر 
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 يقع ضمن ابؼوافقة ابؼنخفضة, حيث تراكحت ابؼتوسطات ابغسابية بتُ رضا العملاءيتضح من برليل نتائج ابعدكؿ السابق أف 
, كىي قيمة تندرج ضمن الفئة الثانية من فئات (3.448), كبلغ ابؼتوسط ابغسابي الإبصالر بؽذا المحور (3.56)ك (3.27)

اكبر  (تصميم الدوقع يساىم في تحسين تجربتي كعميل)حيث كاف للعبارة الرابعة . (3.66 - 2.34)مقياس ليكرت ابػماسي 
كالذم يقع في فئة ابؼوافقة الضعيفة لكنها قريبة جدا لفئة ابؼوافقة ابؼرتفعة كىذا يعتٍ  (3.67)متوسط حسابي في بؿور رضا العميل 

أنا راض بشكل عام )كانت العبارة الأكلذ .  اغلب عينة العملبء أعجبهم موقع اتصالات ابعزائر كأثر على بذربتهم مع ابؼؤسسةأف
( 3.27)ذك اقل متوسط حسابي في بؿور رضا العميل حيث كاف متوسطها ابغسابي  (عن تجربتي مع موقع اتصالات الجزائر

.  عملبء اتصالات ابعزائر راضوف عن موقع اتصالات ابعزائرأفكىذا يعتٍ , كالذم يندرج ضمن فئة ابؼوافقة ابؼنخفضة

كبسركزىا حوؿ ابؼتوسط ابغسابي, كىو ما , , بفا يشتَ إلذ ابلفاض درجة تشتت البيانات(0.993) كما بلغ الابكراؼ ابؼعيارم 
 .يعكس مستول عاليا من التجانس في إجابات أفراد العينة

 اختبار الفرضيات وتحليل النتائج: الدطلب الثاني

نصت الفرضية الرئيسية على أنو يوجد أثر ذك . سنقوـ من خلبؿ ىذا ابؼطلب باختبار الفرضيات كمن ثم برليل النتائج ابؼستخلصة
في برقيق رضا عملبء اتصالات ابعزائر   (التنظيم, الأداء, جودة التصميم, المحتول)دلالة إحصائية لأبعاد تصميم ابؼوقع الإلكتًكلش 

. بسكرة

 : الفرضية الفرعية الأولى.1

. نصت الفرضية الفرعية الأكلذ على أنو يوجد أثر ذك دلالة إحصائية لبعد المحتول في برقيق رضا عملبء اتصالات ابعزائر  بسكرة

H0لا يوجد أثر ذك دلالة إحصائية لبعد المحتول في برقيق رضا عملبء اتصالات ابعزائر بسكرة  .

 HI يوجد أثر ذك دلالة إحصائية لبعد المحتول في برقيق رضا عملبء اتصالات ابعزائر بسكرة 

: كمن اجل اختبار الفرضية تم استخداـ برليل الابكدار ابػطي البسيط كما يوضح ابعدكؿ التالر

   نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لتأثير بعد المحتوى في تحقيق رضا العميل :23الجدول رقم

 spss v.20 من إعداد الباحثتُ بالاعتماد على بيانات :ابؼصدر 

مستوى 
الدلالة 
Sig 

المحسوبة 
F 
 

درجات الحرية 
 FD

مستوى 
الدلالة 
Sig 

المحسوبة 
 T

 معامل
 التحديد
R2 

 معامل
 الارتباط

R 

معاملات 
A 

النموذج  الدتغير 
التابع 

الثابت  1,921 0,408 0,166 3,898 0,000 الانحدار 1 9,983 0,003  
 رضا

 العملاء
البواقي  50 بعد  0,428 3,160 0,003

المحتوى 
الكلي  51
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بعد ", كىو ما يشتَ إلذ كجود علبقة ضعيفة بتُ (0.408)بتُ ابؼتغتَين بلغ  (R) يتضح من ابعدكؿ السابق أف معامل الارتباط
من التغتَ في رضا العملبء  %16.6, ما يعتٍ أف (R²) ( 0.166)كما بلغت قيمة معامل التحديد ". رضا العملبء"ك" المحتول

 .يعزل إلذ بعد المحتول, كىي نسبة إبهابية كلكنها ضعيفة نسبيا

, بفا يدؿ على أف العلبقة بتُ (0.003), كىي دالة إحصائيا عند مستول دلالة (3.160) بػ المحسوبة Tكقد قدرت قيمة 
تقابلها زيادة بدقدار " بعد المحتول" إلذ أف كل زيادة بدقدار كحدة كاحدة في معامل الانحداركتشتَ قيمة . ابؼتغتَين معنوية

, كىي كذلك (3.898)ابؼرتبطة بو  T , كبلغت قيمة(1.921 )قيمة ثابت الانحداركما بلغت ". رضا العملبء"في  (0.428)
 (.0.000)دالة إحصائيا عند مستول دلالة 

كىو أقل  (0.000)عند مستول دلالة  (4.00), كىي أعلى من القيمة ابعدكلية (9.983) فقد بلغت المحسوبة F قيمةأما 
 ., بفا يؤكد صلبحية بموذج الابكدار البسيط ككجود أثر ذم دلالة إحصائية لبعد المحتول على رضا العملبء(0.05)من 

:  التي مفادىا انوH1 كنقبل الفرضية H0 كمن خلبؿ النتائج نرفض الفرضية  H1 من خلبؿ ما سبق يتبتُ لنا برقق الفرضية

.  لبعد المحتول في برقيق رضا عملبء اتصالات ابعزائر بسكرةإحصائيةيوجد اثر ذك دلالة 

 :  اختبار الفرضية الفرعية الثانية.2

 .يوجد أثر ذك دلالة إحصائية لبعد جودة التصميم في برقيق رضا عملبء اتصالات ابعزائر بسكرة: الفرضية الفرعية الثانية

H0 :لا يوجد أثر ذك دلالة إحصائية ؿ  بعد جودة التصميم في برقيق رضا عملبء اتصالات ابعزائر بسكرة .

H1 :يوجد أثر ذك دلالة إحصائية ؿ بعد جودة التصميم في برقيق رضا عملبء اتصالات ابعزائر بسكرة. 

  :من أجل اختبار ىذه الفرضية تم استخداـ برليل الابكدار البسيط كما يوضح ابعدكؿ التالر

  في تحقيق رضا العميل      جودة التصميم نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لتأثير بعد : 24الجدول رقم

مستوى 

الدلالة 

Sig 

  المحسوبة 

F 

درجات الحرية  

 FD

مستوى 

الدلالة 

Sig 

المحسوبة 

 T

 معامل 

 التحديد

R2  

 معامل 

 الارتباط 

  R 

معاملات  

   A 

النموذج  الدتغير 

التابع 

 رضا الثابت  1,495 0,554 0,307 3,526 0,001 الانحدار 1 22,155 0,000

البواقي  50 العملاء بعد   0,556 4,707 0,000

الكلي  51التصميم 
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 spss v.20 من إعداد الباحثتُ بالاعتماد على بيانات :ابؼصدر

, كىو ما (0.556)بلغ " رضا العملبء"ك" التصميمجودة بعد "بتُ متغتَ  (R) معامل الارتباطيتضح من ابعدكؿ السابق أف 
 %30.7, بفا يعتٍ أف (0.307) (R²) معامل التحديدكما بلغت قيمة . يشتَ إلذ كجود علبقة خطية متوسطة بتُ ابؼتغتَين

 .من التغتَات التي تطرأ على رضا العملبء بيكن تفستَىا من خلبؿ التغتَ في  بعد جودة التصميم, كىي نسبة إبهابية متوسطة

, بفا يشتَ إلذ معنوية العلبقة (0.000), كىي قيمة دالة إحصائيا عند مستول دلالة (4.707) المحسوبة T قيمةكقد بلغت 
 إلذ أف كل زيادة بدقدار كحدة كاحدة في  بعد جودة التصميم قيمة معامل الانحداركتشتَ . بتُ  بعد جودة التصميم كرضا العملبء

 .في رضا العملبء (0.556)تؤدم إلذ زيادة تقدر بػ 

, كىي كذلك دالة إحصائيا عند (3.526) الدرتبطة بو T قيمة, كبلغت (1.495) فقد قدرت بػ قيمة ثابت الانحدارأما 
 ., بفا يدعم قوة النموذج في تفستَ العلبقة(0.001)مستول 

 عند مستول دلالة  (4.00), كىي أعلى من القيمة ابعدكلية (22.155) المحسوبة F قيمةكبالإضافة إلذ ذلك, بلغت 
 ككجود أثر ذم دلالة إحصائية لبعد جودة التصميم على صلاحية نموذج الانحدار البسيط, بفا يؤكد 0.05 أقل من 0.000

 .رضا العملبء

: التي تنص على أنو (H₁) الفرضية البديلةكقبوؿ  (H₀) يتم رفض الفرضية الصفريةكبناءا على ما سبق من نتائج, 

. اتصالات الجزائر بسكرة أثر ذك دلالة إحصائية لبعد جودة التصميم في برقيق رضا عملبء يوجد

 : اختبار الفرضية الفرعية الثالثة.3

 .يوجد أثر ذك دلالة إحصائية لبعد التنظيم في برقيق رضا عملبء اتصالات ابعزائر بسكرة: نصت الفرضية الفرعية الثانية على أنو

H0 :لا يوجد أثر ذك دلالة إحصائية لبعد التنظيم في برقيق رضا عملبء اتصالات ابعزائر بسكرة .

H1 :يوجد أثر ذك دلالة إحصائية لبعد التنظيم في برقيق رضا عملبء اتصالات ابعزائر بسكرة. 

    :من أجل اختبار ىذه الفرضية تم استخداـ برليل الابكدار البسيط كما يوضح ابعدكؿ التالر
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  في تحقيق رضا العميل  تنظيم  نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لتأثير بعد ال:25الجدول رقم 

 spss v.20 من إعداد الباحثتُ بالاعتماد على بيانات :ابؼصدر

, بفا يشتَ إلذ (0.615)بلغ " رضا العملبء"ك" بعد التنظيم"بتُ متغتَ  (R) معامل الارتباطيظهر لنا من ابعدكؿ السابق أف 
من  %37,8, كىو ما يعتٍ أف (0.378) (R²) قيمة معامل التحديدكما بلغت . كجود علبقة خطية متوسطة بتُ ابؼتغتَين

 .التغتَات التي بردث في رضا العملبء تعزل إلذ بعد التنظيم, كىي نسبة موجبة كجيدة نسبيا

, بفا يشتَ إلذ معنوية تأثتَ بعد (0.000), كىي دالة إحصائيا عند مستول دلالة (5.514) بػ المحسوبة T قيمةكقد قدرت 
 إلذ أف كل زيادة بوحدة كاحدة في بعد التنظيم تؤدم إلذ زيادة تقدر بػ قيمة معامل الانحداركتشتَ . التنظيم على رضا العملبء

 .في مستول رضا العملبء (0.667)

, كىي دالة إحصائيا عند مستول (2.814) الدرتبطة بو T قيمة, كبلغت (1.180) قيمة ثابت الانحداركما بلغت 
عند مستول دلالة  (4.00), كىي أعلى من القيمة ابعدكلية (30.401) فقد بلغت المحسوبة F قيمةأما . (0.007)

 ككجود أثر ذك دلالة إحصائية لبعد التنظيم على رضا صلاحية نموذج الانحدار البسيط بفا يدؿ على 0.05  اقل من  0.000
 .العملبء

 :التي تنص على (H₁) الفرضية البديلةكقبوؿ  (H₀) يتم رفض الفرضية الصفريةكبناءا على ما سبق من نتائج, 

 .يوجد أثر ذك دلالة إحصائية لبعد التنظيم في برقيق رضا عملبء اتصالات ابعزائر بسكرة

 : اختبار الفرضية الفرعية الرابعة.4

في برقيق رضا عملبء اتصالات  (سهولة التعامل) الأداءيوجد أثر ذك دلالة إحصائية لبعد : نصت الفرضية الفرعية الثانية على أنو
 .ابعزائر بسكرة

مستوى 

الدلالة 

Sig 

  المحسوبة 

F 

درجات الحرية  

 FD

مستوى 

الدلالة 

Sig 

المحسوبة 

 T

 معامل 

 التحديد

R2  

 معامل 

 الارتباط 

  R 

معاملات  

   A 

النموذج  الدتغير 

التابع 

  الثابت  1,180 0,615 0,378 2,814 0,007 الانحدار 1 30,401 0,000

 رضا

 العملاء

البواقي  50 بعد  0,667 5,514 0,000
التنظيم 

الكلي  51
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H0 : في برقيق رضا عملبء اتصالات ابعزائر بسكرة (سهولة التعامل) الأداءلا يوجد أثر ذك دلالة إحصائية لبعد .

H1 : في برقيق رضا عملبء اتصالات ابعزائر بسكرة (سهولة التعامل) الأداءيوجد أثر ذك دلالة إحصائية لبعد. 

: من أجل اختبار ىذه الفرضية تم استخداـ برليل الابكدار البسيط كما يوضح ابعدكؿ التالر

  في تحقيق رضا العميل(سهولة التعامل)الأداء نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لتأثير بعد : 26الجدول رقم 

 spss v.20 من إعداد الباحثتُ بالاعتماد على بيانات :ابؼصدر

, كىو ما (0.589)بلغ " رضا العملبء"ك"   كسهولة التعاملالأداءبعد "بتُ متغتَ  (R) معامل الارتباطيظهر لنا من ابعدكؿ أف 
, أم أف (0.347) (R²) قيمة معامل التحديدكما بلغت . يشتَ إلذ كجود علبقة خطية متوسطة الذ قوية بتُ ابؼتغتَين

 .من التغتَات في رضا العملبء بيكن تفستَىا من خلبؿ التغتَ في بعد سهولة التعامل, كىي نسبة إبهابية كجيدة 34.7%

, بفا يدؿ على كجود تأثتَ معنوم (0.000), كىي دالة إحصائيا عند مستول دلالة (5.152) المحسوبة T قيمةكقد بلغت 
 إلذ أف كل زيادة بوحدة كاحدة في بعد سهولة التعامل تقابلها قيمة معامل الانحداركتشتَ . لبعد سهولة التعامل على رضا العملبء

 .في رضا العملبء (0.650)زيادة بدقدار 

, كىي كذلك دالة إحصائيا عند مستول (3.016) الدرتبطة بو T قيمة, كبلغت (1.289) فقد بلغت قيمة ثابت الانحدارأما 
عند مستول دلالة  (4.00), كىي أعلى من القيمة ابعدكلية (26.543) المحسوبة F قيمةكما بلغت . (0.004)دلالة 

سهولة ) الأداء ككجود أثر ذم دلالة إحصائية لبعد صلاحية نموذج الانحدار البسيط, بفا يؤكد 0.05  اقل من 0.000
 .على رضا العملبء (التعامل

 :التي تنص على (H₁) الفرضية البديلةكقبوؿ  (H₀) يتم رفض الفرضية الصفريةكبناءا على ما سبق من نتائج, 

 .في برقيق رضا عملبء اتصالات ابعزائر بسكرة (سهولة التعامل) الأداءيوجد أثر ذك دلالة إحصائية لبعد 

مستوى 

الدلالة 

Sig 

المحسوبة 

F 

درجات الحرية  

 FD

مستوى 

الدلالة 

Sig 

المحسوبة 

 T

 معامل 

 التحديد

R2  

 معامل 

 الارتباط 

  R 

معاملات  

   A 

النموذج  الدتغير 

التابع 

  الثابت  1,289 0,589 0,347 3,016 0.004 الانحدار 1 26.543 0.000

 رضا

 العملاء

البواقي  50  الأداءبعد  0,650 5,152 0,000

الكلي  51
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: الفرضية الرئيسية  اختبار.5

 : التي مفادبناH1 ك H0نفرض الفرضيتتُ 

H0 : (سهولة التعامل) الأداءالمحتول, جودة التصميم, التنظيم, ) ابؼوقع الإلكتًكلش تصميملا يوجد أثر ذك دلالة إحصائية لأبعاد 
 .في برقيق رضا عملبء اتصالات ابعزائر بسكرة

H1 : في  (سهولة التعامل) الأداءالمحتول, جودة التصميم, التنظيم, ) ابؼوقع الإلكتًكلش تصميميوجد أثر ذك دلالة إحصائية لأبعاد
 .برقيق رضا عملبء اتصالات ابعزائر بسكرة

: من أجل اختبار ىذه الفرضية تم استخداـ برليل الابكدار ابؼتعدد كما يوضح ابعدكؿ التالر

  تصميم الدوقع الالكتروني في تحقيق رضا العميلأبعاد نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لتأثير :27الجدول رقم 

 spss v.20 من إعداد الباحثتُ بالاعتماد على بيانات :ابؼصدر

(. 0.05), كىو أقل من (0.000), عند مستول دلالة (9.895) بلغت المحسوبة F قيمةمن ابعدكؿ السابق يتضح لنا أف 
 ككجود علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ ابؼتغتَات ابؼستقلة بؾتمعة كابؼتغتَ التابع صلاحية نموذج الانحدار الدتعددكىذا يشتَ إلذ 

 ."رضا العملبء"

 FD  مستوى  
   الدلالة

    Sig 

     المحسوبة
         T 

  معامل الانحدار 
       A 

الدتغيرات 
  الدستقلة

الدتغير 
 التابع

الانحدار   4 بعد المحتوى   0,112     0,765 0,448  
 
 
 
 

   رضا 
 العملاء

     

  بعد جودة التصميم  0,200 1,271 0,210

البواقي  47 بعد التنظيم  0,420 2,402 0,020

  الأداءبعد  0,122 0,575 0,568

الكلي  51    ثابت الانحدار  0,512 1,024 0,311

 R           معامل   الارتباط      0,676  

 R²             معامل التحديد    0,457  

 F          المحسوبة    9,895  

 giSمستوى الدلالة    0,000  
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كبلغت . , ما يدؿ على كجود علبقة طردية عالية(0.676)بتُ ابؼتغتَات ابؼستقلة كابؼتغتَ التابع  (R) معامل الارتباطكما بلغ 
من  %45.7تفسر  (أبعاد تصميم ابؼوقع الإلكتًكلش), بفا يعتٍ أف ابؼتغتَات ابؼستقلة (0.457) (R²) قيمة معامل التحديد

 .إلذ متغتَات أخرل لد تتنأكبؽا ىذه الدراسة %54.3التغتَات في رضا العملبء, بينما تعود النسبة ابؼتبقية البالغة 

 :أما بالنسبة بؼعاملبت الابكدار ابػاصة بكل بعد على حدة, فقد كانت على النحو التالر

 قيمة(0.112)معامل الابكدار  :بعد المحتوى , T (0.765) (0.448), مستول الدلالة 
 قيمة(0.200)معامل الابكدار  :بعد جودة التصميم , T (1.271) (0.210), مستول الدلالة 
 قيمة(0.420)معامل الابكدار  :بعد التنظيم , T (2.402) (0.020), مستول الدلالة 
  قيمة(0.122)معامل الابكدار  :(سهولة التعامل) الأداءبعد , T (0.575) (0.568), مستول الدلالة 

, بفا يشتَ إلذ عدـ كجود دلالة إحصائية فردية قوية لأم من (0.05)كبالرغم من أف بصيع مستويات الدلالة كانت أكبر من 
 .ابؼتغتَات ابؼستقلة عند ىذا ابؼستول, فإنها لا تزاؿ تساىم بؾتمعة في تفستَ جزء من التغتَ في رضا العملبء

بعد جودة يليو ,  في ابؼرتبة الأكلذبعد التنظيم ابؼوقع على رضا العملبء, جاء تصميم لأبعاد ترتيب التأثير الإيجابيكمن حيث 
 الأربعة, حيث لم يتم استبعاد أي من الأبعادكمن ابؼهم الإشارة إلذ أنو  .بعد المحتوىكأختَا ,  بعد سهولة التعاملثم ،التصميم

 .حافظت بصيعها على دكرىا التنبؤم ضمن النموذج, بفا يدعم شمولية النموذج ابؼقتًح في الدراسة

 :كمن خلبؿ ابعدكؿ أعلبه نستنتج معادلة الابكدار ابػطي ابؼتعدد كالتالر

 

 

:  التي مفادىا انوH1 كنقبل الفرضية البديلة H0كبالتالر نرفض الفرضية الصفرية 

في برقيق  (سهولة التعامل) الأداءالمحتول, جودة التصميم, التنظيم, ) ابؼوقع الإلكتًكلش تصميميوجد أثر ذك دلالة إحصائية لأبعاد 
. رضا عملبء اتصالات ابعزائر بسكرة

 

 

 

 

 بعد 0.420+  بعد جودة التصمٌم 0.200+  بعد المحتوى 0.112 + 0.512= رضا العملاء 

  بعد الأداء0.122+ التنظٌم 
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 مدى ملائمة خط الانحدار: 06الشكل رقم

 

 spss v.20 من إعداد الباحثتُ بالاعتماد على بيانات :ابؼصدر
 

 اختبار الفرضية الثانية: ثانيا

 الدوقع الإلكتروني على تحقيق رضا  تصميملا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في تأثير أبعادتنص الفرضية الثانية على أنو 
ابعنس, العمر, ابؼستول التعليمي, مدة التعامل مع ابؼؤسسة, مدة استخداـ ):  كىيالعملاء تعزى إلى الدتغيرات الديموغرافية

 :كقد تم التعبتَ عن الفرضيتتُ الصفرية كالبديلة على النحو الآتي .(ابؼوقع الإلكتًكلش

 (H₀) الفرضية الصفرية

 ابؼوقع الإلكتًكلش على برقيق رضا العملبء تعزل إلذ ابؼتغتَات الدبيوغرافية تصميملا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في تأثتَ أبعاد 
 .(ابعنس, العمر, ابؼستول التعليمي, مدة التعامل مع ابؼؤسسة, مدة استخداـ موقع إتصالات ابعزائر الإلكتًكلش)

 (H₁) الفرضية البديلة

 ابؼوقع الإلكتًكلش على برقيق رضا العملبء تعزل إلذ ابؼتغتَات الدبيوغرافية تصميمتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في تأثتَ أبعاد 
. (ابعنس, العمر, ابؼستول التعليمي, مدة التعامل مع ابؼؤسسة, مدة استخداـ موقع إتصالات ابعزائر الإلكتًكلش)
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اختبار تحليل التباين الأحادي للفروق في تأثير أبعاد تصميم الدوقع الالكتروني على رضا العميل تغزى الى : 28الجدول رقم 
 الدتغيرات الديموغرافية

سنوات استخدام 
موقع الشركة 

سنوات التعامل  
مع الشركة 

الدستوى التعليمي  الجنس       العمر   المحاور  

مستوى       
الدلالة  
Sig 

قيمة 
F 

مستوى       
الدلالة  

   Sig 

قيمة 
F 

مستوى       
 الدلالة  
Sig 

قيمة 
F 

مستوى       
 الدلالة  

   Sig 

قيمة 
F 

مستوى         
الدلالة  

   Sig 

قيمة 
F 

المحتوى  1,844 0,181 2,340 0.069 1,238 0.299 2,828 0.069 0.394 0.677 أبعاد 
تصميم 
الدوقع 

الالكتروني 

التصميم  1.369 0.248 2,425 0.061 0,139 0.871 0.100 0.905 2,642 0.081

التنظيم  0.078 0.781 1.119 0.359 0,950 0.394 0.888 0.418 1.261 0.292

الأداء  0,002 0.961 2.576 0.050 1,226 0.302 0,366 0.695 0,655 0.524

0.067 2,858 0.302 1,226 0.845 0,169 0.915 0,239 0.586 0.301  
رضا العميل  

 spss v.20 من إعداد الباحثتُ بالاعتماد على بيانات :ابؼصدر

 :تشتَ نتائج ابعدكؿ السابق إلذ ما يلي

 :متغير الجنس .1

 ابؼوقع الإلكتًكلش على برقيق رضا العملبء تعزل إلذ متغتَ ابعنس, تصميم لد تظهر فركؽ ذات دلالة إحصائية في تأثتَ أبعاد 
التي  (H₀) نقبل الفرضية الصفريةكبناءا عليو,  .0.05لجميع المحاور أكبر من  (.Sig) قيم مستوى الدلالةحيث كانت 

 ". ابؼوقع الإلكتًكلش على برقيق رضا العملبء تعزل بؼتغتَ ابعنستصميملا توجد فركؽ في تأثتَ أبعاد "تنص على أنو 

 :متغير العمر .2

المحتول, التصميم, التنظيم, سهولة ) ابؼوقع الإلكتًكلش تصميم أظهرت النتائج عدـ كجود فركؽ ذات دلالة إحصائية في أبعاد 
التي  (H₀) نقبل الفرضية الصفرية كبناءا عليو, .0.05أكبر من  .Sig قيمتعزل إلذ متغتَ العمر, حيث كانت  (التعامل

 .تنص على عدـ كجود فركؽ ذات دلالة إحصائية تعزل إلذ ىذا ابؼتغتَ

 :متغير الدستوى التعليمي .3

 لد تسجل أم فركؽ ذات دلالة إحصائية في تأثتَ أبعاد تصميم ابؼوقع الإلكتًكلش على رضا العملبء تعزل إلذ متغتَ ابؼستول 
التي تنص على عدـ  (H₀) نقبل الفرضية الصفرية كبناءا عليو,  .0.05أكبر من  .Sig جميع قيمالتعليمي, إذ كانت 

 .كجود فركؽ ذات دلالة إحصائية تعزل إلذ ىذا ابؼتغتَ
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 :متغير مدة التعامل مع الدؤسسة .4

, ؤسسةلد تلبحظ فركؽ ذات دلالة إحصائية في أم من أبعاد تصميم ابؼوقع الإلكتًكلش تعزل إلذ مدة تعامل العملبء مع الد
 .في ىذا السياؽ (H₀) نقبل الفرضية الصفريةلذلك,  .0.05أعلى من  .Sig قيمحيث كانت 

 :متغير مدة استخدام موقع اتصالات الجزائر الإلكتروني .5

لد تظهر فركؽ ذات دلالة إحصائية في تأثتَ أبعاد تصميم ابؼوقع الإلكتًكلش على رضا العملبء تعزل إلذ مدة استخداـ ابؼوقع 
 .كذلك بؽذا ابؼتغتَ (H₀) نقبل الفرضية الصفريةكبالتالر,  .0.05أكبر من  .Sig قيمالإلكتًكلش, حيث كانت 
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: خلاصة الفصل

 نظريا تناكبؽافي ىذا الفصل, سعينا إلذ الربط بتُ الإطار النظرم كالدراسة التطبيقية, كذلك من خلبؿ إسقاط ابؼفاىيم التي تم      
حوؿ تصميم ابؼوقع الإلكتًكلش على الواقع العملي ابؼتمثل في موقع اتصالات ابعزائر, بهدؼ التعرؼ على مدل مسابنة تصميم 

 ابؼوقع الإلكتًكلش في برقيق رضا العملبء, مع التًكيز على عملبء بسكرة التابعة للمؤسسة

حيث اختبار الفرضية الرئيسة الأكلذ باستخداـ بموذج الابكدار ابؼتعدد, لتحديد مدل تأثتَ الأبعاد بؾتمعة لتصميم ابؼوقع الإلكتًكلش 
المحتول, جودة التصميم, التنظيم, )كما تم اختبار الفرضيات الفرعية ابؼرتبطة بكل بعد من الأبعاد الأربعة  .على رضا العملبء

لقياس  كتم اختبار الفرضية الثانية باستخداـ برليل التباين الأحادم .من خلبؿ بماذج الابكدار البسيط (سهولة التعامل)الأداء
ابعنس, العمر, ابؼستول التعليمي, )الفركؽ في تأثتَ أبعاد تصميم ابؼوقع الإلكتًكلش على رضا العملبء تبعا للمتغتَات الدبيوغرافية 

 .(مدة التعامل مع ابؼؤسسة, مدة استخداـ موقع ابؼؤسسة الإلكتًكلش

 :كقد أسفرت ىذه الإجراءات التحليلية عن بؾموعة من النتائج ابؼهمة, بسثلت فيما يلي

في  (سهولة التعامل)التنظيم, الأداء , جودة التصميم, المحتول)يوجد أثر ذك دلالة إحصائية لأبعاد تصميم ابؼوقع الإلكتًكلش - 
 .برقيق رضا عملبء اتصالات ابعزائر بسكرة

. يوجد أثر ذك دلالة إحصائية لبعد المحتول في برقيق رضا عملبء اتصالات ابعزائر بسكرة- 

 .يوجد أثر ذك دلالة إحصائية لبعد جودة التصميم في برقيق رضا عملبء اتصالات ابعزائر بسكرة- 

.  يوجد أثر ذك دلالة إحصائية لبعد التنظيم في برقيق رضا عملبء اتصالات ابعزائر بسكرة- 

.  في برقيق رضا عملبء اتصالات ابعزائر بسكرة (سهولة التعامل) الأداءيوجد أثر ذك دلالة إحصائية لبعد - 

ابعنس, العمر )لا توجد فركؽ في تأثتَ أبعاد تصميم ابؼوقع الإلكتًكلش على برقيق رضا العملبء تعزل إلذ ابؼتغتَات الدبيوغرافية - 
. (مدة استخداـ ابؼوقع الإلكتًكلش للمؤسسة, ابؼستول التعليمي, مدة التعامل مع ابؼؤسسة
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: خاتدة

أصبح التسويق الإلكتًكلش في الوقت الراىن أحد أبرز التقنيات ابغديثة التي ينبغي على ابؼؤسسات اعتمادىا, كونو بيثل المحرؾ       
الأساسي لأم نشاط تسويقي يهدؼ إلذ التعريف بابؼنتجات كابػدمات كتسويقها من خلبؿ ابؼنصات الرقمية, كعلى رأسها ابؼوقع 

كلد تكن ابؼؤسسات ابعزائرية بدعزؿ عن ىذا التوجو, إذ شرعت في تبتٍ بـتلف التكنولوجيات ابغديثة, كمن بينها . الإلكتًكلش
 .مؤسسة اتصالات ابعزائر, التي تسعى جاىدة إلذ توظيف التسويق الإلكتًكلش في نشاطها

كفي ىذا الإطار, ىدفت ىذه الدراسة إلذ تسليط الضوء على تأثتَ تصميم ابؼوقع الإلكتًكلش على رضا عملبء اتصالات ابعزائر 
كقد تكوف بؾتمع الدراسة من بصيع عملبء اتصالات . بسكرة, كذلك من خلبؿ دراسة تطبيقية على مؤسسة اتصالات ابعزائر

 استمارة كرقية على عينة من 10بسكرة, كتم الاعتماد على الاستبياف كأداة رئيسية بعمع البيانات, حيث جرل توزيع – ابعزائر 
استمارات لعدـ  (3)كبعد عملية الفرز كالتدقيق تم استبعاد .  عملبء آخركف أجاب على الاستبياف الالكتًكلش45العملبء, ك 

 .استمارة (52)اكتماؿ البيانات, ليبلغ العدد النهائي للبستبيانات الصابغة للتحليل 

, كما تم توظيف بؾموعة من الأساليب (SPSS V.20)بست معابعة البيانات كبرليلها باستخداـ برنامج ابغزـ الإحصائية  
بدأ التحليل بالتأكد من صدؽ الاتساؽ الداخلي لعبارات الاستبياف من خلبؿ . الإحصائية ابؼلبئمة لطبيعة الدراسة كأىدافها

 Cronbach's) , ككذلك قياس ثبات أداة الدراسة باستخداـ اختبار ألفا كركنباخ(Pearson) معامل ارتباط بتَسوف

Alpha). بظتَنوؼ-كما تم فحص توزيع البيانات طبيعيا باستخداـ اختبار كوبؼوغوركؼ (Kolmogorov-

Smirnov) البيانات للتحاليل الإحصائيةملبئمة, للتحقق من . 

كفيما بىص التحليل الوصفي بػصائص عينة الدراسة, تم استخداـ التكرارات كالنسب ابؼئوية لعرض ابؼتغتَات الدبيوغرافية, في حتُ 
تم برليل إجابات العينة على بؿاكر الدراسة من خلبؿ حساب ابؼتوسطات ابغسابية كالابكرافات ابؼعيارية لتحديد ابذاىات العملبء 

 .بكو أبعاد تصميم ابؼوقع الإلكتًكلش

فقد تم اختبار الفرضية الرئيسة الأكلذ باستخداـ بموذج الابكدار ابؼتعدد, لتحديد مدل تأثتَ الأبعاد  أما من حيث اختبار الفرضيات
كما تم اختبار الفرضيات الفرعية ابؼرتبطة بكل بعد من الأبعاد الأربعة  .بؾتمعة لتصميم ابؼوقع الإلكتًكلش على رضا العملبء

كتم اختبار الفرضية الثانية باستخداـ  .من خلبؿ بماذج الابكدار البسيط (سهولة التعامل)الأداءالمحتول, جودة التصميم, التنظيم, )
ابعنس, )لقياس الفركؽ في تأثتَ أبعاد تصميم ابؼوقع الإلكتًكلش على رضا العملبء تبعا للمتغتَات الدبيوغرافية  برليل التباين الأحادم

 .(العمر, ابؼستول التعليمي, مدة التعامل مع ابؼؤسسة, مدة استخداـ موقع ابؼؤسسة الإلكتًكلش

 : كقد توصلت الدراسة إلذ بؾموعة من النتائج بيكن تلخيصها على النحو التالر
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: نتائج الدراسة

 :توصلت الدراسة إلذ بصلة من النتائج نعرضها كما يلي

  كيرجع ذلك إلذ أف الذكور يظهركف إقبالا أغلب عملاء مؤسسة اتصالات الجزائر من الذكورأظهرت نتائج الدراسة أف ,
تقارب نسبي بين مختلف كما لوحظ كجود . أكبر على الاستفادة من خدمات ابؼؤسسة الرقمية كالتقنية, مقارنة بالإناث

 ., بفا يدؿ على أف خدمات ابؼؤسسة الإلكتًكنية تستقطب شرائح عمرية متنوعةالفئات العمرية
 كمن . , كىو ما سهل عليهم فهم أسئلة الاستبياف كالتفاعل معها بدقةمعظم أفراد العينة يتمتعون بمستوى تعليمي جامعي

, كىو يتعاملون مع مؤسسة اتصالات الجزائر منذ أكثر من خمس سنواتجهة أخرل, تبتُ أف ما يقارب نصف العملبء 
 .ما يعكس نوعا من الولاء كالاستمرارية في التعامل

, فقد كانت تقييمات أفراد العينة مرتفعة نسبيا في بـتلف الأبعاد, كىو ما يدؿ على أبعاد تصميم الدوقع الإلكترونيفيما بىص 
 :كبيكن تفصيل ذلك كما يلي. رضا عاـ عن ابػدمات الرقمية ابؼقدمة

  كىو ما يعكس حرص (3.603)الدتوسط الحسابي  في طليعة الأبعاد التي نالت رضا العملبء, حيث بلغ بعد المحتوىجاء ,
ابؼوقع الإلكتًكلش بؼؤسسة اتصالات ابعزائر على تقدلص بؿتول حديث, شامل, موثوؽ, كموضوعي, يلبي تطلعات ابؼستخدمتُ 

 .كبهيب عن استفساراتهم
  ـ مع ئتلبت تصميم ابؼوقع  جودة, كىو ما يدؿ على أف(3.516) فقد حقق متوسطا حسابيا قدره التصميمجودة بعد أما

 .طبيعة ابػدمات ابؼقدمة كيتميز بالوضوح كالبساطة في العرض, ما يسهل على العملبء التنقل كالاستخداـ
  ما يشتَ إلذ أف ابؼوقع الإلكتًكلش يتضمن بنية (3.405) درجة موافقة مقبولة بدتوسط حسابي بلغ بعد التنظيمكما أظهر ,

 .تنظيمية جيدة, كصفحات متناسقة تتيح بذربة استخداـ فعالة كسلسة
  حيث بلغ ابؼتوسط (سهولة التعامل)بعد الأداء  من قبل أفراد العينة بذاه درجة موافقة مقبولةأظهرت نتائج الدراسة كجود ,

 يتميز بسهولة التصفح, ككضوح اتصالات الجزائر, بفا يدؿ على أف ابؼوقع الإلكتًكلش بؼؤسسة (3.493)ابغسابي بؽذا البعد 
الإجراءات, كتوفر الإرشادات اللبزمة للبستخداـ, إضافة إلذ احتًاـ ابػصوصية كبضاية بيانات ابؼستخدمتُ, بفا يعزز من 

 .قدرتهم على تلبية احتياجاتهم الرقمية بكفاءة

 عن ابؼوقع الإلكتًكلش للمؤسسة كاف مقبولا, حيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي التقييم العام لرضا العملاءكما بينت النتائج أف 
, كىو ما يعكس درجة جيدة من الرضا لدل العملبء بذاه الأداء الرقمي بؼؤسسة اتصالات ابعزائر كخدماتها ابؼقدمة (3,504)

 .عبر الإنتًنت
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 :كفيما يتعلق باختبار الفرضيات, فقد توصلت الدراسة إلذ ما يلي

  كرة, بفا يشتَ إلذ سككالة ب–  في برقيق رضا عملبء مؤسسة اتصالات ابعزائر المحتوى لبعد أثر ذو دلالة إحصائيةكجود
 .أبنية ابؼعلومات ابؼقدمة عبر ابؼوقع في تعزيز رضا ابؼستخدمتُ

  لبعد جودة التصميم في برقيق رضا العملبء, بفا يدؿ على أف بصالية ابؼوقع كسهولة الاستخداـ البصرم أثر معنويكجود 
 .تلعباف دكرا مهما في تقييم العملبء لتجربتهم

  في برقيق رضا العملبء, كىو ما يعكس فاعلية ابؽيكل التنظيمي التنظيم لبعد تأثير ذي دلالة إحصائيةكما ثبت كجود 
 .للموقع الإلكتًكلش, كتناسق الركابط كالمحتول, كسهولة الوصوؿ إلذ ابؼعلومات

  في برقيق رضا العملبء, كىو ما يؤكد على أبنية السلبسة في تأثير معنوي لبعد سهولة التعاملأظهرت النتائج كذلك كجود 
 .التفاعل مع الواجهة الرقمية للموقع

المحتوى، التصميم، التنظيم، سهولة )جميع أبعاد تصميم الدوقع الإلكتروني كبناءا على ذلك, فإف الدراسة توصلت إلذ أف 
 صحة الفرضية الأولى, كىو ما يدعم بسكرة– أثر ذو دلالة إحصائية على رضا عملاء مؤسسة اتصالات الجزائر بؽا  (التعامل

 .التي كضعتها الدراسة

عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في تأثير أبعاد تصميم الدوقع أما فيما يتعلق بالفرضية الثانية, فقد أشارت النتائج إلذ 
ابعنس, العمر, ابؼستول التعليمي, مدة التعامل مع ابؼؤسسة, كمدة ) الإلكتروني على رضا العملاء تعزى للمتغيرات الديموغرافية

 التي مفادىا أف السمات الدبيوغرافية للمستخدمتُ لا تؤثر على يؤكد صحة الفرضية الثانية, كىو ما (استخداـ ابؼوقع الإلكتًكلش
 .إدراكهم لتصميم ابؼوقع الإلكتًكلش أك رضاىم عنو

 :التوصيات

  على مؤسسة اتصالات ابعزائر أف تعمل على جذب ابؼستهلكتُ لزيارة موقعها الإلكتًكلش بانتظاـ, من خلبؿ تقدلص بؿتول
 .مبتكر يضفي طابعا إبداعيا كيعزز بذربة ابؼستخدـ

  كما يتوجب على ابؼؤسسة التفاعل ابؼستمر مع عملبئها من خلبؿ ابؼوقع الإلكتًكلش, كتعزيز العلبقة معهم بشكل فعاؿ
 .كمستداـ

 بهدؼ جذب أكبر عدد بفكن من الزائرين, تصميم كل جانب من جوانب ابؼوقع الالكتًكلش بعناية كجعلو أكثر جاذبية. 
  الإلكتًكلش من خلبؿ توفتَ برامج بضاية متطورة, بدا يساىم في رفع درجة أماف ابؼعاملبت كزيادة ثقة بهب تسهيل عملية الدفع

 .العملبء ككلائهم
 يتعتُ على ابؼؤسسة كضع نظاـ فعاؿ يضمن بضاية خصوصية العملبء, بدا يعزز ثقتهم في التعامل مع ابؼوقع الإلكتًكلش. 
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 :الدلاحق
 نموذج استبيان الدراسة: 01ملحق رقم 
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 الذيكل التنظيمي لدؤسسة اتصالات الجزائر بسكرة: 02ملحق رقم 
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 spssمسودات بيانات برنامج : 03الدلحق رقم 

 اختبار الفا كرو نباخ 

 

 

 

 
 

 اختبار بٌرسون

 
المعلومات المقدمة على 

 الموقع دقٌقة وحدٌثة

لغة المحتوى واضحة 

 وسهلة الفهم

تحدٌث المعلومات على 

. الموقع بشكل مستمر  X1 

المعلومات المقدمة على الموقع دقٌقة 

 وحدٌثة

Corrélation de Pearson 1 ,444
**
 ,603

**
 ,800

**
 

Sig. (bilatérale)  ,001 ,000 ,000 

N 52 52 52 52 

Corrélation de Pearson ,444 لغة المحتوى واضحة وسهلة الفهم
**
 1 ,572

**
 ,790

**
 

Sig. (bilatérale) ,001  ,000 ,000 

N 52 52 52 52 

تحدٌث المعلومات على  الموقع بشكل 

.مستمر  

Corrélation de Pearson ,603
**
 ,572

**
 1 ,902

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 

N 52 52 52 52 

X1 Corrélation de Pearson ,800
**
 ,790

**
 ,902

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 52 52 52 52 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,911 24 



 

 88 

 

 

الأٌقونات والرموز 

المستخدمة فً الموقع 

 واضحة ومفهومة

الموقع متوافق مع 

الأجهزة المختلفة 

[حاسوب (هاتف)  

 تصمٌم الموقع ٌزٌد 

  بالمؤسسةثقتًمن 

ٌتمٌز الموقع بالجاذبٌة 

.والابتكار فً تصمٌمه  

الخطوط المستخدمة 

فً الموقع واضحة 

 X2 وسهلة القراءة

الأٌقونات والرموز المستخدمة فً 

 الموقع واضحة ومفهومة

Corrélation de Pearson 1 ,394
**
 ,421

**
 ,481

**
 ,537

**
 ,766

**
 

Sig. (bilatérale)  ,004 ,002 ,000 ,000 ,000 

N 52 52 52 52 52 52 

الموقع متوافق مع الأجهزة المختلفة 

[حاسوب (هاتف)  

Corrélation de Pearson ,394
**
 1 ,494

**
 ,413

**
 ,282

*
 ,717

**
 

Sig. (bilatérale) ,004  ,000 ,002 ,042 ,000 

N 52 52 52 52 52 52 

Corrélation de Pearson ,421  بالمؤسسةثقتً تصمٌم الموقع ٌزٌد من 
**
 ,494

**
 1 ,562

**
 ,280

*
 ,763

**
 

Sig. (bilatérale) ,002 ,000  ,000 ,044 ,000 

N 52 52 52 52 52 52 

ٌتمٌز الموقع بالجاذبٌة والابتكار فً 

.تصمٌمه  

Corrélation de Pearson ,481
**
 ,413

**
 ,562

**
 1 ,248 ,773

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,002 ,000  ,076 ,000 

N 52 52 52 52 52 52 

الخطوط المستخدمة فً الموقع واضحة 

 وسهلة القراءة

Corrélation de Pearson ,537
**
 ,282

*
 ,280

*
 ,248 1 ,612

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,042 ,044 ,076  ,000 

N 52 52 52 52 52 52 

X2 Corrélation de Pearson ,766
**
 ,717

**
 ,763

**
 ,773

**
 ,612

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 52 52 52 52 52 52 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 

تناسق جمٌع صفحات 

الموقع فً طرٌقة 

 عرضها

الموقع منظم بشكل 

ٌسهل التنقل  بٌن 

 الصفحات

القوائم والروابط مرتبة 

 X3 بشكل منـطقً

تناسق جمٌع صفحات الموقع فً طرٌقة 

 عرضها

Corrélation de Pearson 1 ,626
**
 ,497

**
 ,767

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 52 52 52 52 

الموقع منظم بشكل ٌسهل التنقل  بٌن 

 الصفحات

Corrélation de Pearson ,626
**
 1 ,504

**
 ,804

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 

N 52 52 52 52 

Corrélation de Pearson ,497 القوائم والروابط مرتبة بشكل منـطقً
**
 ,504

**
 1 ,769

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 

N 52 52 52 52 

X3 Corrélation de Pearson ,767
**
 ,804

**
 ,769

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 52 52 52 52 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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الموقع ٌعمل  

بسرعة ولا ٌتأخر 

 فً التحمٌل

الروابط 

والأزرار تعمل 

بشكل صحٌح 

 دون أخطاء

ٌلبً الموقع 

 حاجات الزائر

 موقع إٌجاد

الشركة على 

محركات البحث 

بسهولة وسهولة 

 تصفحه

الموقع ٌبدو 

 احترافٌا وموثوقا

استجابة الموقع 

للاستفسارات 

 X4 سرٌعة وفعالة

الموقع ٌعمل بسرعة ولا ٌتأخر 

 فً التحمٌل

Corrélation de 

Pearson 

1 ,491
**
 ,078 ,015 ,413

**
 ,561

**
 ,678

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,583 ,916 ,002 ,000 ,000 

N 52 52 52 52 52 52 52 

الروابط والأزرار تعمل بشكل 

 صحٌح دون أخطاء

Corrélation de 

Pearson 

,491
**
 1 ,290

*
 -,012 ,374

**
 ,208 ,606

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,037 ,935 ,006 ,139 ,000 

N 52 52 52 52 52 52 52 

 Corrélation de ٌلبً الموقع حاجات الزائر

Pearson 

,078 ,290
*
 1 ,437

**
 ,495

**
 ,287

*
 ,630

**
 

Sig. (bilatérale) ,583 ,037  ,001 ,000 ,039 ,000 

N 52 52 52 52 52 52 52 

اٌجاد موقع الشركة على 

محركات البحث بسهولة 

 وسهولة تصفحه

Corrélation de 

Pearson 

,015 -,012 ,437
**
 1 ,480

**
 ,192 ,504

**
 

Sig. (bilatérale) ,916 ,935 ,001  ,000 ,172 ,000 

N 52 52 52 52 52 52 52 

 Corrélation de الموقع ٌبدو احترافٌا وموثوقا

Pearson 

,413
**
 ,374

**
 ,495

**
 ,480

**
 1 ,455

**
 ,821

**
 

Sig. (bilatérale) ,002 ,006 ,000 ,000  ,001 ,000 

N 52 52 52 52 52 52 52 

استجابة الموقع للاستفسارات 

 سرٌعة وفعالة

Corrélation de 

Pearson 

,561
**
 ,208 ,287

*
 ,192 ,455

**
 1 ,698

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,139 ,039 ,172 ,001  ,000 

N 52 52 52 52 52 52 52 

X4 Corrélation de 

Pearson 

,678
**
 ,606

**
 ,630

**
 ,504

**
 ,821

**
 ,698

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 52 52 52 52 52 52 52 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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 التكرارات والنسب المئوٌة

 

Statistiques 

:الجنس. 1  :العمر. 2  :المستوى التعلٌمً. 3   

N Valide 52 52 52 

Manquante 0 0 0 

 

Corrélations 

 

أنا راض بشكل 

عام عن تجربتً 

مع موقع اتصالات 

 الجزائر

لٌس لدي شكوى 

بخصوص الموقع 

الالكترونً لشركة 

 اتصالات الجزائر

أشجع على التعامل 

مع الموقع 

الالكترونً 

 لاتصالات الجزائر 

تصمٌم الموقع 

ٌساهم فً تحسٌن 

 تجربتً كعمٌل

الموقع ٌلبً 

توقعاتً فً تقدٌم 

الخدمات 

 Y الإلكترونٌة

أنا راض بشكل عام عن تجربتً 

 مع موقع اتصالات الجزائر

Corrélation de 

Pearson 

1 ,487
**
 ,469

**
 ,396

**
 ,442

**
 ,776

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,004 ,001 ,000 

N 52 52 52 52 52 52 

لٌس لدي شكوى بخصوص 

الموقع الالكترونً لشركة 

 اتصالات الجزائر

Corrélation de 

Pearson 

,487
**
 1 ,208 ,381

**
 ,521

**
 ,733

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,139 ,005 ,000 ,000 

N 52 52 52 52 52 52 

أشجع على التعامل مع الموقع 

 الالكترونً لاتصالات الجزائر 

Corrélation de 

Pearson 

,469
**
 ,208 1 ,263 ,560

**
 ,681

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,139  ,059 ,000 ,000 

N 52 52 52 52 52 52 

تصمٌم الموقع ٌساهم فً تحسٌن 

 تجربتً كعمٌل

Corrélation de 

Pearson 

,396
**
 ,381

**
 ,263 1 ,354

**
 ,645

**
 

Sig. (bilatérale) ,004 ,005 ,059  ,010 ,000 

N 52 52 52 52 52 52 

الموقع ٌلبً توقعاتً فً تقدٌم 

 الخدمات الإلكترونٌة

Corrélation de 

Pearson 

,442
**
 ,521

**
 ,560

**
 ,354

**
 1 ,792

**
 

Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,000 ,010  ,000 

N 52 52 52 52 52 52 

Y Corrélation de 

Pearson 

,776
**
 ,733

**
 ,681

**
 ,645

**
 ,792

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 52 52 52 52 52 52 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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:العمر. 2  

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  15,4 15,4 15,4 8  سنة20اقل من 

30-20من   37 71,2 71,2 86,5 

40-30 من   4 7,7 7,7 94,2 

50 -40من   2 3,8 3,8 98,1 

50أكثر من   1 1,9 1,9 100,0 

Total 52 100,0 100,0  

 

 

:المستوى التعلٌمً. 3  

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 15,4 15,4 15,4 8 ثانوي 

 94,2 78,8 78,8 41 جامعً

 100,0 5,8 5,8 3 دراسات علٌا

Total 52 100,0 100,0  

 

 

  سنوات التعامل مع شركة اتصالات الجزائر4

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  26,9 26,9 26,9 14  سنوات5اقل من 

سنوات10– 5من   25 48,1 48,1 75,0 

 100,0 25,0 25,0 13  سنوات10 من أكثر

Total 52 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

:الجنس. 1  

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 67,3 67,3 67,3 35 ذكر 

 100,0 32,7 32,7 17 أنثى

Total 52 100,0 100,0  
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  تستخدم الموقع الالكترونً لاتصالات الجزائروأنتمنذ متى . 5"

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 55,8 55,8 55,8 29 اقل من سنتٌن 

سنوات5–2من  14 26,9 26,9 82,7 

 100,0 17,3 17,3 9  سنوات5 من أكثر

Total 52 100,0 100,0  

 

 

 المتوسطاث الحسابيت و الانحرافاث المعياريت

Statistiques 

 
المعلومات المقدمة على 

 الموقع دقٌقة وحدٌثة

لغة المحتوى واضحة 

 وسهلة الفهم

تحدٌث المعلومات على 

. الموقع بشكل مستمر  

N Valide 52 52 52 

Manquante 0 0 0 

Moyenne 3,62 3,75 3,37 

Ecart-type ,718 ,738 1,010 

 

 

Statistiques 

 

الأٌقونات والرموز 

المستخدمة فً الموقع 

 واضحة ومفهومة

الموقع متوافق مع 

الأجهزة المختلفة 

[حاسوب (هاتف)  

 تصمٌم الموقع ٌزٌد 

  بالمؤسسةثقتًمن 

ٌتمٌز الموقع بالجاذبٌة 

.والابتكار فً تصمٌمه  

الخطوط المستخدمة فً 

الموقع واضحة وسهلة 

 القراءة

N Valide 52 52 52 52 52 

Manquante 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,58 3,46 3,56 3,21 3,77 

Ecart-type ,936 1,019 ,958 1,160 ,854 

 

 

Statistiques 

 

تناسق جمٌع صفحات 

الموقع فً طرٌقة 

 عرضها

الموقع منظم بشكل 

ٌسهل التنقل  بٌن 

 الصفحات

القوائم والروابط مرتبة 

 بشكل منـطقً

ٌمكننً الوصول إلى 

المعلومات المطلوٌة 

 بسرعة

N Valide 52 52 52 52 

Manquante 0 0 0 0 

Moyenne 3,48 3,56 3,31 3,27 

Ecart-type ,754 ,916 ,853 1,012 
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Statistiques 

 
الموقع ٌعمل 

بسرعة ولا ٌتأخر 

 فً التحمٌل

الروابط والأزرار 

تعمل بشكل صحٌح 

 دون أخطاء

ٌلبً الموقع 

 حاجات الزائر

 موقع الشركة إٌجاد

على محركات 

البحث بسهولة 

 وسهولة تصفحه

الموقع ٌبدو 

 احترافٌا وموثوقا

استجابة الموقع 

للاستفسارات 

 سرٌعة وفعالة

N Valide 52 52 52 52 52 52 

Manquant

e 

0 0 0 0 0 0 

Moyenne 2,83 3,50 3,54 3,63 3,33 3,13 

Ecart-type 1,080 ,980 ,896 ,864 1,098 1,010 

 

 

Statistiques 

 
أنا راض بشكل عام 

عن تجربتً مع موقع 

 اتصالات الجزائر

لٌس لدي شكوى 

بخصوص الموقع 

الالكترونً لشركة 

 اتصالات الجزائر

أشجع على التعامل مع 

الموقع الالكترونً 

 لاتصالات الجزائر 

تصمٌم الموقع ٌساهم 

فً تحسٌن تجربتً 

 كعمٌل

الموقع ٌلبً توقعاتً 

فً تقدٌم الخدمات 

 الإلكترونٌة

N Valide 52 52 52 52 52 

Manquante 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,27 3,29 3,65 3,65 3,38 

Ecart-type 1,031 1,091 ,968 ,905 ,973 

 

Statistiques 

أنا راض بشكل عام  

عن تجربتً مع موقع 

 اتصالات الجزائر

لٌس لدي شكوى 

بخصوص الموقع 

الالكترونً لشركة 

 اتصالات الجزائر

أشجع على التعامل مع 

الموقع الالكترونً 

 لاتصالات الجزائر 

N Valide 52 52 52 

Manquante 0 0 0 

Moyenne 3,27 3,29 3,65 

Ecart-type 1,031 1,091 ,968 
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Statistiques 

 
تصمٌم الموقع ٌساهم 

فً تحسٌن تجربتً 

 كعمٌل

الموقع ٌلبً توقعاتً 

فً تقدٌم الخدمات 

 الإلكترونٌة

N Valide 52 52 

Manquante 0 0 

Moyenne 3,65 3,38 

Ecart-type ,905 ,973 

 

 اختبار الانحدار الخطً البسٌط

Récapitulatif des modèles
b
 

Modèle 

Changement dans les statistiques 

Variation de R-

deux Variation de F ddl1 ddl2 

Sig. Variation 

de F 

1 ,166 9,983 1 50 ,003 

 

Récapitulatif des modèles
b
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,408
a
 ,166 ,150 ,66630 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

95,0% % intervalles de confiance 

pour B 

Bêta Borne inférieure 

Limite 

supérieure 

1 (Constante)  3,898 ,000 ,931 2,910 

X1 ,408 3,160 ,003 ,156 ,699 
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Récapitulatif des modèles
b
 

Modèle 

Changement dans les statistiques 

Variation de R-

deux Variation de F ddl1 ddl2 

Sig. Variation 

de F 

1 ,307 22,155 1 50 ,000 

Récapitulatif des modèles
b
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,554
a
 ,307 ,293 ,60751 

ANOVA
b
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 8,177 1 8,177 22,155 ,000
a
 

Résidu 18,453 50 ,369   

Total 26,630 51    

a. Valeurs prédites : (constantes), X2 

b. Variable dépendante : Y 
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Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

95,0% % intervalles de confiance 

pour B 

Bêta Borne inférieure 

Limite 

supérieure 

1 (Constante)  3,526 ,001 ,643 2,346 

X2 ,554 4,707 ,000 ,319 ,794 

Récapitulatif des modèles
b
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,615
a
 ,378 ,366 ,57551 

Récapitulatif des modèles
b
 

Modèle 

Changement dans les statistiques 

Variation de R-

deux Variation de F ddl1 ddl2 

Sig. Variation 

de F 

1 ,378 30,401 1 50 ,000 

ANOVA
b
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 10,069 1 10,069 30,401 ,000
a
 

Résidu 16,561 50 ,331   

Total 26,630 51    

a. Valeurs prédites : (constantes), X3 

b. Variable dépendante : Y 
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Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

95,0% % intervalles de confiance 

pour B 

Bêta Borne inférieure 

Limite 

supérieure 

1 (Constante)  2,814 ,007 ,338 2,022 

X3 ,615 5,514 ,000 ,424 ,910 

Récapitulatif des modèles
b
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,589
a
 ,347 ,334 ,58984 

Récapitulatif des modèles
b
 

Modèle 

Changement dans les statistiques 

Variation de R-

deux Variation de F ddl1 ddl2 

Sig. Variation 

de F 

1 ,347 26,543 1 50 ,000 

ANOVA
b
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 9,235 1 9,235 26,543 ,000
a
 

Résidu 17,395 50 ,348   

Total 26,630 51    

a. Valeurs prédites : (constantes), X4 

b. Variable dépendante : Y 
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Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

95,0% % intervalles de confiance 

pour B 

Bêta Borne inférieure 

Limite 

supérieure 

1 (Constante)  3,016 ,004 ,431 2,147 

X4 ,589 5,152 ,000 ,396 ,903 

Récapitulatif des modèles
b
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,676
a
 ,457 ,411 ,55460 

Récapitulatif des modèles
b
 

Modèle 

Changement dans les statistiques 

Variation de R-

deux Variation de F ddl1 ddl2 

Sig. Variation 

de F 

1 ,457 9,895 4 47 ,000 

ANOVA
b
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 12,174 4 3,043 9,895 ,000
a
 

Résidu 14,456 47 ,308   

Total 26,630 51    

a. Valeurs prédites : (constantes), X4, X1, X2, X3 

b. Variable dépendante : Y 
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Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

95,0% % intervalles de confiance 

pour B 

Bêta Borne inférieure 

Limite 

supérieure 

1 (Constante)  1,024 ,311 -,494 1,518 

X1 ,107 ,765 ,448 -,182 ,406 

X2 ,200 1,271 ,210 -,117 ,518 

X3 ,387 2,402 ,020 ,068 ,772 

X4 ,110 ,575 ,568 -,303 ,546 

 

 اختبار تحلٌل التباٌن الأحادي

Descriptives 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

Y  30000, 84853, 3,5000 8  سنة20اقل من 

30-20من   37 3,4054 ,75790 ,12460 

40-30 من   4 3,5000 ,34641 ,17321 

50 -40من   2 3,7000 ,14142 ,10000 

50أكثر من   1 4,0000 . . 

Total 52 3,4500 ,72260 ,10021 

X4  22930, 64856, 3,0833 8  سنة20اقل من 

30-20من   37 3,2523 ,64385 ,10585 

40-30 من   4 4,0833 ,09623 ,04811 

50 -40من   2 3,8333 ,23570 ,16667 

50أكثر من   1 4,0000 . . 

Total 52 3,3269 ,65510 ,09085 

X3  25415, 71885, 3,0938 8  سنة20اقل من 
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30-20من   37 3,4122 ,63797 ,10488 

40-30 من   4 3,5000 ,88976 ,44488 

50 -40من   2 4,1250 ,17678 ,12500 

50أكثر من   1 3,7500 . . 

Total 52 3,4038 ,66634 ,09240 

X2  38730, 1,09545 3,1000 8  سنة20اقل من 

30-20من   37 3,4811 ,60637 ,09969 

40-30 من   4 4,2500 ,30000 ,15000 

50 -40من   2 4,0000 ,00000 ,00000 

50أكثر من   1 4,2000 . . 

Total 52 3,5154 ,71985 ,09983 

X1  315, 891, 3,33 8  سنة20اقل من 

30-20من   37 3,50 ,627 ,103 

40-30 من   4 4,42 ,419 ,210 

50 -40من   2 4,00 ,000 ,000 

50أكثر من   1 4,00 . . 

Total 52 3,58 ,690 ,096 
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ANOVA 

 Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Y Inter-groupes ,159 1 ,159 ,301 ,586 

Intra-groupes 26,471 50 ,529   

Total 26,630 51    

X4 Inter-groupes ,001 1 ,001 ,002 ,961 

Intra-groupes 21,886 50 ,438   

Total 21,887 51    

X3 Inter-groupes ,035 1 ,035 ,078 ,781 

Intra-groupes 22,609 50 ,452   

Total 22,644 51    

X2 Inter-groupes ,704 1 ,704 1,369 ,248 

Intra-groupes 25,724 50 ,514   

Total 26,428 51    

X1 Inter-groupes ,862 1 ,862 1,844 ,181 

Intra-groupes 23,386 50 ,468   

Total 24,248 51    

ANOVA 

 Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Y Inter-groupes ,182 2 ,091 ,169 ,845 

Intra-groupes 26,448 49 ,540   

Total 26,630 51    

X4 Inter-groupes 1,043 2 ,522 1,226 ,302 

Intra-groupes 20,843 49 ,425   

Total 21,887 51    
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X3 Inter-groupes ,845 2 ,423 ,950 ,394 

Intra-groupes 21,799 49 ,445   

Total 22,644 51    

X2 Inter-groupes ,149 2 ,074 ,139 ,871 

Intra-groupes 26,279 49 ,536   

Total 26,428 51    

X1 Inter-groupes 1,166 2 ,583 1,238 ,299 

Intra-groupes 23,082 49 ,471   

Total 24,248 51    

ANOVA 

 Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Y Inter-groupes 1,270 2 ,635 1,226 ,302 

Intra-groupes 25,360 49 ,518   

Total 26,630 51    

X4 Inter-groupes ,322 2 ,161 ,366 ,695 

Intra-groupes 21,565 49 ,440   

Total 21,887 51    

X3 Inter-groupes ,792 2 ,396 ,888 ,418 

Intra-groupes 21,852 49 ,446   

Total 22,644 51    

X2 Inter-groupes ,108 2 ,054 ,100 ,905 

Intra-groupes 26,320 49 ,537   

Total 26,428 51    

X1 Inter-groupes 2,509 2 1,255 2,828 ,069 

Intra-groupes 21,739 49 ,444   
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ANOVA 

 Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Y Inter-groupes ,159 1 ,159 ,301 ,586 

Intra-groupes 26,471 50 ,529   

Total 26,630 51    

X4 Inter-groupes ,001 1 ,001 ,002 ,961 

Intra-groupes 21,886 50 ,438   

Total 21,887 51    

X3 Inter-groupes ,035 1 ,035 ,078 ,781 

Intra-groupes 22,609 50 ,452   

Total 22,644 51    

X2 Inter-groupes ,704 1 ,704 1,369 ,248 

Intra-groupes 25,724 50 ,514   

Total 26,428 51    

X1 Inter-groupes ,862 1 ,862 1,844 ,181 

Intra-groupes 23,386 50 ,468   

Total 24,248 51    

 

ANOVA 

 Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Y Inter-groupes 2,782 2 1,391 2,858 ,067 

Intra-groupes 23,848 49 ,487   

Total 26,630 51    

X4 Inter-groupes ,570 2 ,285 ,655 ,524 

Intra-groupes 21,317 49 ,435   
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Total 21,887 51    

X3 Inter-groupes 1,108 2 ,554 1,261 ,292 

Intra-groupes 21,536 49 ,440   

Total 22,644 51    

X2 Inter-groupes 2,573 2 1,286 2,642 ,081 

Intra-groupes 23,855 49 ,487   

Total 26,428 51    

X1 Inter-groupes ,384 2 ,192 ,394 ,677 

Intra-groupes 23,864 49 ,487   

Total 24,248 51    

 

 

 اختبار كولجوروف سٌمٌرونوف

Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 

 X 

N 52 

Paramètres normaux
a,b

 Moyenne 3,4558 

Ecart-type ,56244 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue ,118 

Positive ,088 

Négative -,118 

Z de Kolmogorov-Smirnov ,852 

Signification asymptotique (bilatérale) ,462 

Signification de Monte Carlo 

(bilatérale) 

Signification ,429
c
 

Intervalle de confiance à 

95% 

Borne inférieure ,419 

Borne supérieure ,438 
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Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 

 X 

N 52 

Paramètres normaux
a,b

 Moyenne 3,4558 

Ecart-type ,56244 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue ,118 

Positive ,088 

Négative -,118 

Z de Kolmogorov-Smirnov ,852 

Signification asymptotique (bilatérale) ,462 

Signification de Monte Carlo 

(bilatérale) 

Signification ,429
c
 

Intervalle de confiance à 

95% 

Borne inférieure ,419 

Borne supérieure ,438 

a. La distribution à tester est gaussienne. 

b. Calculée à partir des données. 

c. Basée sur 10000 tableaux échantillonnés générés à partir de 2000000. 
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Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 

 Y 

N 52 

Paramètres normaux
a,b

 Moyenne 3,4500 

Ecart-type ,72260 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue ,198 

Positive ,127 

Négative -,198 

Z de Kolmogorov-Smirnov 1,425 

Signification asymptotique (bilatérale) ,034 

Signification de Monte Carlo 

(bilatérale) 

Signification ,031
c
 

Intervalle de confiance à 

95% 

Borne inférieure ,028 

Borne supérieure ,034 

a. La distribution à tester est gaussienne. 

b. Calculée à partir des données. 

c. Basée sur 10000 tableaux échantillonnés générés à partir de 299883525. 
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 طلب مساعدة لاستكمال مذكرة ماستر: 04الدلحق رقم 

 

 



 

 108 

قائمة المحكمين : 05الدلحق رقم 

الجامعة الرتبة إسم ولقب الأستاذ المحكم 
جامعة بسكرة " ب"أستاذ محاضر زير ريان 

جامعة بسكرة " ب"أستاذ محاضر قرون نورىان 
جامعة بسكرة " ب"أستاذ محاضر احلام بلغربال 

جامعة بسكرة " ب"أستاذ محاضر سارة زاغز 
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تعهد النزاىة العلمية : 06الدلحق رقم 
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إذن بالإيداع : 07الدلحق رقم 

 


