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 الملخص   

لیة وشمتوفر و ،  دامستخالالة وسه( �أ�عادهانیة رولإلكتودة الخدمات اجعلى  رفلتعالى إسة ار دلت افده

و ) و الأمن الخصوص�ةلكتروني ، الإ قعولمم اتصمیو داءآ، التعو�ض ،  ستجابةلااعة رس ،تماولمعلا

داف هق ألتحقیو ، )أور�دو- جیز� - مو�یل�س(لمؤسسات الإتصال في الجزائرلتنافسیة زة المیا حقی�في ت دورها

الهاتف النقال في   متعامليــن مز�ون  323 من وزعت على عینة تتكون تبانة  ـسم اتصمیم سة تدرالا

 نامجرب دامباستخ ةـسدرالا تاـبیان ـللتحلی ائیةـلإحصا بالیـلأسا ـنم ةـعومجم دامستخا متالجزائر، وقد 

  : همها ن ألنتائج من امد یدلعالى إسة درالت اصلوت، و " SPSS"�ة لاجتماعا ومللعل لإحصائیةا مةزلحا

و�ین  هادنیة  بأبعارولإلكتت امادلخودة اجر فوتن بی ) %64.4(متوسطة بلغت �  تباإرعلاقة  وجود- 

 في نیةرولإلكتا تمادلخا ة فين الجودوجود مستو� متوس� م ، و محل الدراسة للمؤسساتلتنافسیة زة المیا

یوجد اختلاف أو تفاوت بین المؤسسات الثلاثة في مستو� جودة  لا�ما انه  محل الدراسة،مؤسسات ال

  خدماتها الإلكترون�ة

ق�اس جودة  -میزة تنافس�ة  - جودة الخدمات الإلكترون�ة  - خدمات إلكترون�ة : لكلمات المفتاح�ةا

 سسات الاتصال في الجزائرمؤ  -الخدمات الإلكترون�ة
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   Abstract: 

  -This study aimed to recognize the electronic services quality related to 

dimensions (Ease of use , comprehensive and Availability information , 

Response speed, Compensation, Performance and design of the website, 

Privacy and security ) and its rol in realizing   competitive advantage in 

Telecommunication companies in Algeria (Mobilis-djeezy-Oredoo) . To 

achieve the study objectives, we designed a questionnaire distributed  to a 

sample of 323 clients of the studied companies .  The study used the 

stratified random sample . A group of statistical methods was used to 

analyze the study data using the statistical package for social sciences 

SPSS.  The study finds the folowing results: 

 -There is a medium relaionship (64.4%) between electronic  services 

quality and competitive advantage in the studied companies ;The level of  

electronic  services quality in this companies is medium ; There is no 

difference in electronic  services quality level between the three studied 

companies.  

keyword: electronic services, electronic services quality,competitive 

advantage, Telecommunication companies in Algeria. 
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 المحتويات فهرس



  ث
 

  لصفحةا  وانـــــــــــــــــــــالعن

    وإهداء  -  ش�ر وامتنان 

  أ  ملخص الدراسة

  ث  فهرس المحتو�ات

  ر  قائمة الجداول

  ش  قائمة الأش�ال

  1  مقدمة

  مدخل للخدمات الإلكترون�ة و أهم تطب�قاتها: الفصل الأول

  12  تمهید

  13  ماه�ة الخدمات الالكترون�ة:الم�حث الاول 

  13  مفهوم الخدمات التقلید�ة :الاولالمطلب  

  13  تعر�ف الخدمة:أولا    

  14 خصائص الخدمة: ثان�ا   

  15  أهم الاختلافات بین الخدمة و السلعة: ثالثا   

  17  مفهوم الخدمات الالكترون�ة: المطلب الثاني

  17  تعر�ف الخدمات الالكترون�ة: أولا  

  19  لكترون�ةالم�اد� الأساس�ة للخدمات الا:ثان�ا   

  20  عناصر و أنواع الخدمات الالكترون�ة:ثالثا   

  22  التحد�ات التي تواجه تبني المؤسسة للخدمات الالكترون�ة: را�عا  

  28  ):زهرة الخدمة الالكترون�ة( الخدمات الالكترون�ة والخدمات التكمیل�ة لها :خامسا  

  30  دورة ح�اة الخدمة الالكترون�ة: سادسا  

  32 تطب�قات الخدمات الالكترون�ة : حث الثانيالم�

  32  الخدمات التجار�ة الإلكترون�ة : المطلب الاول 

  32  تعر�ف الخدمات التجار�ة الإلكترون�ة: أولا    

  33  تصن�فات الخدمات التجار�ة الالكترون�ة: ثان�ا    

  35  خصائص الخدمات التجار�ة الالكترون�ة: ثالثا   

  36  ب�ات الخدمات التجار�ة الالكترون�ةإیجا:را�عا   

  36  الخدمات التجار�ة الالكترون�ة ونماذج الأعمال الالكترون�ة: خامسا   

  37  الخدمات الح�وم�ة الالكترون�ة: المطلب الثاني 

  37  الخدمات الح�وم�ة الالكترون�ة تعر�ف: أولا   
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  39  وم�ة الالكترون�ةالف�ر�ة في الخدمات الح�) المدارس( التوجهات :ثان�ا  

  41  المجالات الرئ�س�ة للخدمات الح�وم�ة الالكترون�ة: ثالثا  

  42  المناظیر الثلاثة للخدمات الح�وم�ة الالكترون�ة: را�عا  

  43  :مراحل تطور الخدمات الح�وم�ة الالكترون�ة: خامسا  

  45  أهداف الخدمات الح�وم�ة الالكترون�ة:سادسا  

  45  الخدمات المصرف�ة الالكترون�ة: المطلب الثالث

  45  تعر�ف الخدمات المصرف�ة الالكترون�ة: أولا  

  46  مزا�ا الخدمات المصرف�ة الالكترون�ة: ثان�ا  

  46  مراحل تبني البنوك لمفهوم الخدمات المصرف�ة الالكترون�ة: ثالثا  

  47  أش�ال الخدمات المصرف�ة الالكترون�ة: را�عا  

  48  ل نجاح الخدمات المصرف�ة الالكترون�ةعوام: خامسا  

  49  وسائل الدفع الالكتروني: سادسا  

  50  الخدمات التعل�م�ة الالكترون�ة: المطلب الرا�ع

  50  تعر�ف الخدمات التعل�م�ة الالكترون�ة: أولا   

  50  أهداف الخدمات التعل�م�ة الالكترون�ة: ثان�ا

  52  ل�م�ة الالكترون�ةمزا�ا وفوائد الخدمات التع: ثالثا   

  52  أنما� الخدمات التعل�م�ة الالكترون�ة: را�عا  

  53  متطل�ات تطبی� الخدمات التعل�م�ة الالكترون�ة: خامسا  

  53  أس�اب تبني الخدمات التعل�م�ة الالكترون�ة: سادسا  

  54    خدمات النشر الالكتروني: المطلب الخامس

  54  ترونيتعر�ف خدمات النشر الالك: أولا  

  55  أش�ال النشر الالكتروني: ثان�ا  

  55  مضمون خدمات النشر الالكتروني: ثالثا  

  56  مزا�ا خدمات النشر الالكتروني: را�عا  

  58  المواقـع الالكتـرون�ة �أهم قنوات الخدمات الإلكترون�ة: الم�حث الثالث

  58  ماه�ة الموقع الإلكتروني: المطلب الاول

  58  ف صفحات الو�بتعر�: أولا  

  58  تعر�ف الموقع الإلكتروني :  ثان�ا  

  59  أنواع المواقع الإلكترون�ة: المطلب الثاني

  59  أنواع المواقع الإلكترون�ة حسب موضوعها ومحتواها: أولا  
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  60  أنواع المواقع الإلكترون�ة حسب الجانب الفني في تصم�مها: ثان�ا  

  61  الإلكترون�ة وظائف المواقع: المطلب الثالث

  62  أس�اب فشل المواقع الالكترون�ة: المطلب الرا�ع

  64  خلاصة الفصل الاول

  جودة الخدمات الإلكترون�ة وأهم نماذج ق�اسها  :الفصل الثاني

  65  تمهید

  66  جودة الخدمات التقلید�ة: الم�حث الأول

  66  مدخل إلى الجودة: المطلب الأول

  66 مفهوم الجودة: أولا  

  66  مداخل مفاه�م الجودة: ثان�ا  

  67  الفرق بین الجودة والنوع�ة: ثالثا  

  67  جودة الخدمات: المطلب الثاني 

  67  مفهوم جودة الخدمات:أولا  

  68  أ�عاد جودة الخدمات التقلید�ة: ثان�ا  

  69  ق�اس جودة الخدمات التقلید�ة: ثالثا  

  71  التقلید�ةالمدخل الجدید لجودة الخدمات : را�عا  

  73  جودة الخدمات الالكترون�ة: الم�حث الثاني

  73  ماه�ة جودة الخدمات الالكترون�ة: المطلب الأول

  73  تعر�ف جودة الخدمات الالكترون�ة: أولا  

  74 (E-Servqual)نموذج الفجوات لق�اس جودة الخدمات الالكترون�ة :ثان�ا 

  76 أ�عاد جودة الخدمات الالكترون�ة: ثالثا

  79  و أهم نماذج ق�اسها جودة الخدمات التجار�ة الالكترون�ة :المطلب الثاني

  79  جودة الخدمات التجار�ة الالكترون�ة: أولا  

  79  أهم نماذج ق�اس جودة الخدمات التجار�ة الالكترون�ة: ثان�ا  

  85  أ�عاد جودة الخدمات التجار�ة الالكترون�ة المعتمدة:ثالثا  

  90  جودة الخدمات المصرف�ة الالكترون�ة وأهم نماذج ق�اسها: الثالمطلب الث

  90  تعر�ف جودة الخدمات المصرف�ة الالكترون�ة: أولا  

  91  أهم النماذج التي تناولت ق�اس جودة الخدمات الالكترون�ة المصرف�ة: ثان�ا  

  92  جودة الخدمات الح�وم�ة الالكترون�ة وأهم نماذج ق�اسها: المطلب الرا�ع

  93  تعر�ف جودة خدمات الح�ومة الالكترون�ة: أولا  
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  93  أهم نماذج ق�اس جودة الخدمات الح�وم�ة الالكترون�ة: ثان�ا  

  95  محددات تصم�م وتقد�م الخدمات الإلكترون�ة الجیدة: الم�حث الثالث

  95  تحدید أهداف الخدمات الإلكترون�ة: المطلب الاول

  96  سة الز�ائن المستهدفین للخدمات الالكترون�ةتحدید ودرا: المطلب الثاني

  96  الصفات والخصائص الشخص�ة التي یتمتع بها الز�ون الالكتروني: أولا

  97  دراسة وتحلیل السوق و المنافسین في مجال الخدمات الالكترون�ة: المطلب الثالث

  98  دراسة وتحلیل سوق الخدمات الإلكترون�ة: اولا

  98  ل المنافسیندراسة وتحلی: ثان�ا

  100  خلاصة الفصل الثاني

  جودة الخدمات الالكترون�ة �میزة تنافس�ة للمؤسسة: الفصل الثالث

  102  المیزة التنافس�ة:الم�حث الأول

  102  المنافسة و التنافس�ة: المطلب الأول

  102  تعر�ف المنافسة: أولا

  102  تعر�ف التنافس�ة: ثان�ا

  103  زة التنافس�ةماه�ة المی: المطلب الثاني

  103  تعر�ف المیزة التنافس�ة: أولا

  105  وجهات النظر المختلفة في تعر�ف المیزة التنافس�ة: ثان�ا

  106  معاییر الح�م على جودة المیزة التنافس�ة: ثالثا

  107  خصائص المیزة التنافس�ة، فوائدها ، والعوامل المؤثرة فیها: المطلب الثالث

  107  اس�ة للمیزة التنافس�ةالخصائص الأس: أولا

  107  فوائد المیزة التنافس�ة: ثان�ا

  108  العوامل المؤثرة في المیزة التنافس�ة للمؤسسة: ثالثا

  109  .تنم�ة وتطو�ر المیزة التنافس�ة،دورة  ح�اتها، ومراحل تطورها: المطلب الرا�ع

  109  تنم�ة وتطو�ر المیزة التنافس�ة: أولا 

  110  المیزة التنافس�ةدورة ح�اة : ثان�ا

  111  مراحل تطور المیزة التنافس�ة: ثالثا

  112  الاستراتیج�ات التنافس�ة والمقار�ات الف�ر�ة المفسرة للمیزة التنافس�ة:المطلب الخامس

  112  الاستراتیج�ات التنافس�ة لبورتر: أولا      

  113  المقار�ات الف�ر�ة المفسرة للمیزة التنافس�ة: ثان�ا      

  120  المیزات التنافس�ة الدائمة: ثالثا      
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  121  جودة الخدمات الالكترون�ة و المیزة تنافس�ة للمؤسسة: الم�حث الثاني  

  121  متطل�ات تحسین جودة الخدمات الالكترون�ة لتطو�ر المیزة التنافس�ة للمؤسسة: المطلب الأول

  121  المیزة التنافس�ةالعناصر الأساس�ة للجودة و علاقتها �:  أولا      

  121  مقومات تحقی� جودة الخدمات الإلكترون�ة في المؤسسة وعلاقتها �المیزة التنافس�ة: ثان�ا      

  122  طرق تحسین جودة الخدمات الإلكترون�ة لاكتساب میزة تنافس�ة: ثالثا      

  123  سسةعلاقة جودة الخدمات الإلكترون�ة �المیزة التنافس�ة للمؤ : را�عا      

  124  دور أ�عاد جودة الخدمات الإلكترون�ة في تحقی� المیزة التنافس�ة للمؤسسة: المطلب الثاني

  124  �عد سرعة الاستجا�ة: أولا      

  126  و شمول�ة المعلومات �عد توفر: ثان�ا      

  126  �عد سهولة الاستخدام: ثالثا      

  127  الأمن والخصوص�ة: �عارا     

  128  �عد آداء وتصم�م الموقع الالكتروني: خامسا      

  129    �عد التعو�ض: سادسا      

  130  خلاصة الفصل الثالث

  الدراسة التطب�ق�ة: الفصل الرا�ع 

  131  تمهید

  132  الإطار المنهجي للدراسة التطب�ق�ة: الم�حث الأول

  132  المیدان�ة   إجراءات الدراسة: المطلب الأول

  132  منهج الدراسة: أولا      

  132  مصادر جمع الب�انات: ثان�ا      

  132 مجتمع وعینة الدراسة: المطلب الثاني

  132  سةدارلامجتمع : أولا     

  134  عینة الدراسة: ثان�ا     

  135  أسالیب المعالجة الاحصائ�ة : المطلب الثالث

  136  يأداة الدراسة واخت�ار التوز�ع الطب�ع:  المطلب الرا�ع

  136  أداة الدراسة:أولا   

  137  صدق الأداة: ثان�ا   

  139  ث�ات أداة الدراسة: ثالثا   

  140  اخت�ار التوز�ع الطب�عي: را�عا   

  144  التحلیل الوصفي والاحصائي لمتغیرات الدراسة : الم�حث الثاني 
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  144  الوصف الإحصائي لعینة الدراسة: المطلب الأول 

  144  نس الج: أولا    

  145  العمر:ثان�ا   

  146  المؤهل العلمي:ثالثا   

  147  الوظ�فة: را�عا   

  148 الدخل الشهر� : خامسا   

  149  نوع الشر�حة المستخدمة : سادسا   

  150  مد� إستخدام الخدمات الإلكترون�ة : سا�عا   

  151  دمات الإلكترون�ة تحلیل اجا�ات الم�حوثین عن ع�ارات محور جودة الخ:  المطلب الثاني

  151  تحلیل اجا�ات الم�حوثین عن ع�ارات ا�عاد محور جودة الخدمات الإلكترون�ة: أولا   

  156  تحلیل اجا�ات الم�حوثین عن أ�عاد محور جودة الخدمات الإلكترون�ة ��ل: ثان�ا   

  158  تحلیل اجا�ات الم�حوثین عن ع�ارات محور المیزة التنافس�ة: المطلب الثالث

  161 سة  دارلت اضیارفر ختباا: الم�حث الثالث

  161  إخت�ار وتفسیر الفرض�ة الرئ�س�ة الأولى: المطلب الأول

  161  الفرض�ة الرئ�سة الأولى:أولا   

  163  اخت�ار وتفسیر الفرض�ات الفرع�ة:ثان�ا   

  168  إخت�ار وتفسیر الفرض�ة الرئ�س�ة الثان�ة: المطلب الثاني

الفرض�ة الرئ�س�ة الثان�ة :اولا     168  

�ة الثالثةإخت�ار وتفسیر الفرض�ة الرئ�س: المطلب الثالث  172  

الثالثةالفرض�ة الرئ�س�ة  :اولا     172  

  176 خلاصة الفصل الرا�ع

  177 خاتمة

  182 قائمة المراجع

  191 الملاح�
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  مقدمة    

 ت ، مما دفعماولمعلا تكنولوج�افي ل لهائطور التایع نتیجة رلسر ابالتغیوم یلل الأعماابیئة  تمتاز    

 ،ارر تمــلاسح وااــلنجـ�  اى تحقیـتها علـدرقز�ادة  من اجلت راـلتغیاه ـذع هـمللتكیف  ات الى السعيسسؤلما�

ت مادلخاعلى ول بالحصم یثة تهتدلحت المجتمعات  ابحــصل أامــلشوایع ــرلســر التغیــذا اهظــل ي ــفو

ز اــبانجــوم تق المؤسساتــب غلأ فاص�حت ،ني رولكتإلى مجتمع ول إلتحظل افي  الإلكترون�ةت لمعاملاوا

ـــــداف هأو لتحقی�  ـــلفضت أاـــسرممال جن أمك لوذ الخدمات والتعاملات الإلكترون�ةل خلاـــن تها مــ�نشأ

   .المؤسسة

تشرة الیوم في العدید من بلدان العالم �ستط�ع العملاء إجراء تعاملات فمن خلال الواجهات الالكترون�ة المن

إلكترون�ة مع مزود� خدمات متواجدین في مناط� �عیدة جدا، فقد تقلصت المسافات ، بل انعدمت في 

ــد جهلــت واقولر افیــوت الأمر الذ� یؤد� إلى ةـنیرولكتــورة إبصت ماــدلخم ایـدتق ، مما نتج عنه  حالات �ثیرة

ا ـــممءة اـــكفوة ـــفعالیـــر كثـــورة أبصت ماـــدلخم ایـــدتقن مـــیض أنها ــكم للمؤسساتــل لعمــبء اعمن ــل یقلو

ع ـقوالمل اخلامن  �ةنرولكتإ ورةماتها بصدخدم تقوم لیا، فأص�حت المؤسسات ةـــیدلتقلیاة ـــیقطره بالـــعلین اـــك

                                                                                                                         .بر ش��ة الانترنیتالتا�عة لها عة ـنیرولكتالإ

الاعتقاد أن الخدمات الالكترون�ة هي بدیل لكل شيء قائم وأنها ستحل محل الأسالیب والخدمات  فساد

الخدمات الالكترون�ة قادرة على إحداث فقدم مزا�ا تنافس�ة أكیدة ، تسوف  هاوأن،  التقلید�ة في أداء الأعمال

تغییرات في أسالیب أداء الأعمال للأفضل والأحسن وذلك �ح�م بنائها المرن وإم�ان�اتها الكبیرة في تسر�ع 

ولكن في والتكالیف، الأمر الذ� یؤد� إلى تحقی� وفورات في الجهد والوقت  ،الأداء وتسر�ع فاعلیته  و�فاءته

أغلب �الأمر الجدید أو الناشئ لد�  عتماد وتبني مثل هذا النوع من الخدمات ا لم �عد الوقت الحاضر 

الأمر الذ� ، فرصمما �حق� أمامها نوعا من التشا�ه والتكافؤ في ال ، المؤسسات في بیئة الأعمال الحال�ة

  .والاختلاف من اجل التفوق ال�حث عن اسلوب �حق� لها التمیز  �فرض على المؤسسة

من أجل  ةكترون�لانتهاج مبدأ الجودة في تقد�م خدماتها الإ� وفي الآونة الاخیرة شرعت عدة مؤسسات 

تنافس�ة تستط�ع مجاراتهم على التغلب على منافسیها وامتلاك مزا�ا  القدرةمن أجل و ضمان ال�قاء والاستمرار 

تطلب إستمرار�ة التحسین و ت التي و ، �ا للتصد� للمنافسة تعتبر ر�ائز الجودة مفتاحا أساس، حیث بها

 الخدمات الإلكترون�ة  المقدمة للعملاء و  التفاعل مع البیئة الخارج�ة �ما یلبي متطل�اتهذه التطو�ر في 

و �ضمن الإستقرار و الإستمرار في الأعمال الإلكترون�ة , هؤلاء العملاء الحالیین و المرتقبین وحاجات

 .، والقدرة على التنافس في العالم الإفتراضي  للمؤسسة
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 : الدراسة مش�لة -  1

 مجالات من مجال �ل في تدخل أص�حت التي الحدیثة التقن�ات وانتشار التكنولوج�ة الثورة عصر ظل في

 أص�ح،  المؤسسات واجهة الإلكترون�ة المواقع وأص�حت إلكترون�ة �صورة تقدم الخدمات وأص�حت الح�اة،

ولتلب�ة تطلعات وحاجات  التنافس�ة تهااقدر  الإلكترون�ة لتحسین خدماتها بجودة تهتم أن المؤسسات على لزاماً 

 .هامجاراتهم بتنافس�ة تستط�ع مزا�ا ل هاالتغلب على منافسیها وامتلاكأجل من  ز�ائنها،

  :نطرح الإش�ال�ة التال�ةونتیجة لذلك 

لمؤسسات الإتصال في لمیزة التنافس�ة ماهو دور جودة الخدمات الإلكترون�ة في تحقی� ا

  ؟)مو�یل�س،جیز�،أور�دو(الجزائر

  :التساؤلات الفرع�ة   

 على الإجا�ة في تساعدنا والتي ، الفرع�ة التساؤلات من مجموعة نطرح الإش�ال�ة هاته وتحلیل لمعالجة

  :یلي �ما المطروحة الرئ�س�ة الإش�ال�ة

  ؟مؤسسات الإتصال في الجزائرل جودة الخدمات الإلكترون�ة� الإستخدام في تحقیهو دور �عد سهولةما -1

لمؤسسات الإتصال في  جودة الخدمات الإلكترون�ةهو دور �عد توفر وشمول�ة المعلومات في تحقی� ما- 2

  ؟ الجزائر

   ؟في الجزائرالإتصال لمؤسسات  جودة الخدمات الإلكترون�ةهو دور �عد سرعة الإستجا�ة في تحقی� ما- 3

  ؟ لمؤسسات الإتصال في الجزائر جودة الخدمات الإلكترون�ةتحقی� في  التعو�ضو دور �عد ما ه - 4

لمؤسسات الإتصال في  جودة الخدمات الإلكترون�ةوتصم�م الموقع الإكتروني في  آداءما هو دور �عد  - 5

  ؟ الجزائر

  ؟ تصال في الجزائرلمؤسسات الإ جودة الخدمات الإلكترون�ةفي  الخصوص�ة والأمنما هو دور �عد  - 6

   :الفرض�ات - 2

 سیتم يتال الفرض�ات من مجموعة وضع �م�ن الفرع�ة والتساؤلات المطروح الرئ�سي التساؤل من انطلاقا

 : في الفرض�ات هذه تتمثل و الدارسة، لهذه العام التحلیل خلال من نفیها أو صحتها إث�ات
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  :الأولى الفرض�ة الرئ�س�ة-

 H0 :و توفر سهولة الإستخدام، ( �أ�عادها دلالة إحصائ�ة لجودة الخدمات الإلكترون�ةذو  دور یوجد لا

) التعو�ض، آداء و تصم�م الموقع الإلكتروني، الخصوص�ة و الأمن ،، سرعة الإستجا�ة  شمول�ة المعلومات

 .  ( α ≤ 0.05) في تحقی� المیزة التنافس�ة لمؤسسات الإتصال في الجزائر عند مستو� دلالة 

  :لتالیةاعیة رلفت اضیارلفالرئ�سة اضیة رلفن اعرع تفیو

ذو دلالة إحصائ�ة لسهولة استخدام الخدمات الإلكترون�ة في تحقی� المیزة التنافس�ة في  دورلا یوجد -أ

  .)≥ 0.05α(مؤسسات الاتصال في الجزائر،عند مستو� الدلالة 

 لمیزةاحول الخدمات الإلكترون�ة في تحقی� ذو دلالة إحصائ�ة لتوفر وشمول�ة المعلومات  دورلا یوجد  -ب

  ).≥ 0.05α(لتنافس�ة في مؤسسات الاتصال في الجزائر،عند مستو� الدلالة ا

ذو دلالة إحصائ�ة لسرعة استجا�ة الخدمات الإلكترون�ة في تحقی� المیزة التنافس�ة في  دورلا یوجد  - جـ

  ) .≥ 0.05α(مؤسسات الاتصال في الجزائر، عند مستو� الدلالة 

ذو دلالة إحصائ�ة للتعو�ض عن الخدمات الإلكترون�ة في تحقی� المیزة التنافس�ة في  دورلا یوجد  -د

  ).≥ 0.05α(مؤسسات الاتصال في الجزائر، عند مستو� الدلالة 

ذو دلالة إحصائ�ة لآداء وتصم�م الموقع الإلكتروني في تحقی� المیزة التنافس�ة في  دورلا یوجد  - ه

  ).≥ 0.05α(صال في الجزائر، عند مستو� الدلالة مؤسسات الات

ذو دلالة إحصائ�ة للخصوص�ة والأمن في تحقی� المیزة التنافس�ة في مؤسسات الاتصال  دورلا یوجد  -و

  ). ≥ 0.05α(في الجزائر، عند مستو� الدلالة 

 :الثان�ة الرئ�سة الفرض�ة -

H0:0.05(ة لا توجد فروق ذات دلالة احصائ�ة عند مستو� الدلالα ≤ ( في اتجاهات الم�حوثین حول

المؤهل العلمي ، (جودة الخدمات الالكترون�ة في مؤسسات الاتصال في الجزائر تعز� للمتغیرات الشخص�ة  

  ).مد� الاستخدام، نوع شر�حة الهاتف 

  :التال�ة الفرع�ة الفرض�ات الفرض�ة هذه عن و�تفرع

في اتجاهات الم�حوثین حول جودة ) ≥ 0.05α(و� الدلالة لا توجد فروق ذات دلالة احصائ�ة عند مست -أ

  . الخدمات الالكترون�ة في مؤسسات الاتصال في الجزائر تعز� لمتغیر المؤهل العلمي

في اتجاهات الم�حوثین حول ) ≥ 0.05α(لا توجد فروق ذات دلالة احصائ�ة عند مستو� الدلالة  -ب 

  .ال في الجزائر تعز� لمتغیر مد� الاستخدام جودة الخدمات الالكترون�ة في مؤسسات الاتص
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في اتجاهات الم�حوثین حول جودة ) ≥ 0.05α(لا توجد فروق ذات دلالة احصائ�ة عند مستو� الدلالة  - ج

  .  الخدمات الالكترون�ة في مؤسسات الاتصال في الجزائر تعز� لمتغیر نوع الشر�حة

  :الفرض�ة الرئ�س�ة الثالثة -

H0:0.05(ت دلالة احصائ�ة عند مستو� الدلالة لا توجد فروق ذاα ≤ ( في اتجاهات الم�حوثین حول

المؤهل العلمي ، مد� (في مؤسسات الاتصال في الجزائر تعز� للمتغیرات الشخص�ة   المیزة التنافس�ة

  ).، نوع شر�حة الهاتف  الاستخدام

  :التال�ة الفرع�ة الفرض�ات الفرض�ة هذه عن و�تفرع     

المیزة في اتجاهات الم�حوثین حول ) ≥ 0.05α(فروق ذات دلالة احصائ�ة عند مستو� الدلالة لا توجد  -أ

  . في مؤسسات الاتصال في الجزائر تعز� لمتغیر المؤهل العلمي التنافس�ة

في اتجاهات الم�حوثین حول ) ≥ 0.05α(لا توجد فروق ذات دلالة احصائ�ة عند مستو� الدلالة  -ب 

  ي مؤسسات الاتصال في الجزائر تعز� لمتغیر مد� الاستخدام ف المیزة التنافس�ة

المیزة في اتجاهات الم�حوثین حول ) ≥ 0.05α(لا توجد فروق ذات دلالة احصائ�ة عند مستو� الدلالة  - ج

  .  في مؤسسات الاتصال في الجزائر تعز� لمتغیر نوع الشر�حة التنافس�ة

 : سةداف الدراأه - 3

  :التال�ة الأهداف تحقی� إلى الدراسة تسعى

الخدمات الإلكترون�ة ونماذج ق�اسها و�ذا تأثیرها في تحقی� (بناء إطار معرفي حول متغیرات الدراسة  -1

  .وهذا �الاستناد إلى مجموعة من الدراسات وال�حوث العلم�ة السا�قة) المیزة التنافس�ة

  .تحدید أ�عادهمحاولة بناء نموذج لق�اس جودة الخدمات التجار�ة الإلكترون�ة و -2

 .محل الدراسة التنافس�ة للمؤسسات المیزة تحقی� في أثرهاو  الإلكترون�ة الخدمات جودة أهم�ة ب�ان -3

مو�یل�س،جیز�، (الاتصال في الجزائر مؤسسات  في المقدمة الإلكترون�ة الخدمات جودة مستو�  دراسة  -4

 .بینها المقارنةو )   اور�دو

ها خدمات جودةتحسین وتطو�ر  حول للمؤسسات محل الدراسة اللازمة والمقترحات التوص�ات تقد�م -5

  .التنافس�ة قدرتها ز�ادة بهدف واستغلالها الإلكترون�ة

 

  :أهم�ة الدراسة- 4

تتناول هذه الدراسة محاولة لق�اس جودة الخدمات الالكترون�ة وهي بذلك تحاول وضع نموذج عملي  -   

المؤسسات التي تقدم خدمات عل�ه والذ� �م�ن أن تعتمد  النموذج ،علیها هذا  یر�زوتحدید الأ�عاد التي 
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من اجل تحسینها تطو�رها و�ذا معرفة نقا�  تجار�ة الكترون�ة من تقی�م وق�اس جودة خدماتها الالكترون�ة

  .الضعف فیها ومعالجتها

لمقبول إلا أنها لحد تعتبر جودة الخدمات الالكترون�ة من المواض�ع الحدیثة نسب�ا ، والتي رغم عددها ا - 

الوقت الحالي لم یتم الاتفاق الكلي على نموذج موحد ومعتمد لق�اس جودة هذه الخدمات ،ف�ل دراسة تدرس 

نوع محدد من الخدمات الالكترون�ة وتضع نموذج یختلف عن النماذج السا�قة، وتعتبر هذه الدراسة اسهاما 

  . في هذه الدراسات خصوصا العر��ة منها

  :ت الدراسةمتغیرا - 5

توفر و شمول�ة  سرعة الإستجا�ة،سهولة الإستخدام، ( �أ�عادها جودة الخدمات الإلكترون�ة: المتغیر المستقل

  ).الخصوص�ة والأمن المعلومات ، التعو�ض ، آداء و تصم�م الموقع الإلكتروني،

  .المیزة التنافس�ة   :المتغیر التا�ع

  :نموذج الدراسة - 6

  

  

 امسهولة الإستخد

 توفر و شمول�ة المعلومات

 سرعة الإستجا�ة

 التعو�ض

 آداء وتصم�م الموقع الإلكتروني

 الخصوص�ة و الأمن  

  عداد ال�احثةإ من : المصدر 

  :منهج الدراسة- 7

التحلیلي �أسلوب للتفسیر العلمي المنظم للوصول  الوصفي نهجالم على الاعتماد تم الدارسة طب�عة حسب

 راجعالم من ددع على ف�ه اعتمدنا الذ� الم�تبي المسح من الاستفادة المقابل في وتم المحددة  إلى الأهداف

  .الانترنت مواقع و�ذا �الموضوع الصلة ذات السا�قة والدارسات ة�والأجنب العر��ة �اللغة

 المتغیر التابع المتغیر المستقل

 جودة الخدمات الإلكترونیة

  

 التنافسیة المیزة
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  :مصطلحات الدراسة- 8

: إحد� الوسائل الالكترون�ة مثل تلك الخدمات التي تقدمها المؤسسة �استخدام هي :الخدمات الإلكترون�ة -

لجمهور المستفیدین �ما �حق� التفاعل  الهاتف، الفاكس، الأقمار الصناع�ة، الش��ات المحل�ة، الانترنت 

  .بینهم

 عمل�ة تقی�م العملاء للخدمات المقدمة لهم من خلال التفاعل مع هاته هي:جودة الخدمات الالكترون�ة- 

   .الخدمة

و�قصد �سهولة الاستخدام سهولة التصفح عبر الموقع الالكتروني وسهولة الوصول  :سهولة الاستخدام - 

  للمعلومات المطلو�ة والمرونة في استخدام الخدمة الالكترون�ة

وهي القدرة على التعامل الفعال مع �ل متطل�ات العملاء والاستجا�ة لمشاكلهم والعمل :سرعة الاستجا�ة-

  .العملاء �أنهم محل تقدیر واحترام من قبل المؤسسة التي یتعاملون معها على حلها �سرعة و�فاءة �ما �قنع

حیث �قصد بها توفر المعلومات الكاملة عن الخدمة �الإضافة إلى �ساطتها  :ر وشمول�ة المعلوماتتوف-

  .و�مالها، �حیث تكون متكاملة ومؤد�ة للغرض المطلوب منها �ش�ل �افي

عدم فشل أو وتحمل المسؤول�ات في حالة  الز�ون مؤسسة لتعو�ض ونقصد �ه مد� استعداد ال :التعو�ض

  .لخدمات الالكترون�ةل هتلق�

 المعلومات والمحافظة على في التعاملالخصوص�ة هي الس�اسة التي تت�عها المؤسسة :الخصوص�ة والأمن

حما�ة ب�انات سة على فهو مد� قدرة المؤس أمن المعلومات والب�انات الشخص�ة والعادات الشرائ�ة لز�ائنها،أما

ومعلومات العمیل والمؤسسة من إجراء أ�ة تعد�لات غیر مصرح بها، وحما�ة هذه الب�انات والمعلومات من 

  .التخر�ب والهلاك والض�اع

هو مظهر وش�ل الموقع الإلكتروني من صور وه��ل وخ� ، أما آداء  :آداء وتصم�م الموقع الإلكتروني

درة الموقع التقن�ة والفن�ة لإتمام التعاملات الإلكترون�ة وتقد�م الخدمات الموقع الإلكتروني فهو مد� ق

  .الإلكترون�ة للز�ائن �ش�ل فعال و�فء

 ومتمیزة عما �قدمه المنافسون " سلع أو خدمات"المیزة التنافس�ة تعني تقد�م منتجات  :المیزة التنافس�ة -

  .إرضاء العملاء �ش�ل یختلف أو یز�د عنهم
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  :السا�قةالدراسات -9

�عنوان جودة المواقع الإلكترون�ة وتأثیرها على المیزة ) 2014أحمد عبد الكر�م د�اب السر (دراسة -

  :التنافس�ة للجامعات الفلسطین�ة في قطاع غزة من وجهة نظر الطل�ة

  - لاستجابةا عةرس (دبالأبعا متمثلة نیةرولإلكتا قعوالما تمادخ ودةج على رفلتعا لىإ سةدارلا تفده

 لتنافسیةا زةلمیا على هارتأثیو)قعولملاشك متصمیو -تماولمعلا ثةداحو  لیةوشم -  داملاستخا لةوسه

 ، لشخصیةا صلخصائا رثأ دیدتح لىإ تفدهو لبة�لا ظرن جهةو نم زةغ عا�ق في ینیة�لفلسا تللجامعا

  .نیةور لإلكتا مةدلخا ودةج ولح میهأر في)  لجامعةا و� لمستا–صلتخصا–سلجنا( في متمثلة لبة�لل

  رون�ة لكتالإ تمادلخافي  ودةج و� مست رفوت أن : همهاأ نم لنتائجا نم دیدلعا لىإ سةدارلا تصلوت دقو

 ودةج رفوت نبی  یة�تباإر یةوق علاقة كهنا�ما أن  ،% �70.97قدر ب   ینیة�لفلسا تلجامعاا د�ل

  .ینیة�لفلسا تللجامعا لتنافسیةا زةلمیوا هادبأبعا  نیةرولإلكتا تمادلخا

أثر جودة الخدمات المصرف�ة الالكترون�ة  :�عنوان ) 2016 صلاح الدین مفتاح سعد ال�اهي( دراسة -  

 :الأردن على رضا الز�ائن، دراسة میدان�ة على البنك الإسلامي الأردني في

سهولة (هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر جودة الخدمات المصرف�ة الإلكترون�ة �أ�عادها  -  

و یتكون مجتمع الدراسة من ز�ائن البنك  .على رضا الز�ائن،) دام، توفیر الوقت، السر�ة، الأمانالإستخ

) الاست�انة(مي الأردني في مدینة عمان، ولتحقی� أهداف الدراسة قام ال�احث بتطو�ر أداة الدراسة لاالإس

، وتوصلت الدراسة إلى عمیل  232والتي تتكون من  الدراسة فقرة وزعت على عینة )  41(واشتملت على 

مي لاسالاأن مستو� جودة الخدمات المصرف�ة الإلكترون�ة �ش�ل عام في البنك :مجموعة من النتائج أبرزها

وجود أثر  ، )6.197(ردني في مدینة عمان وفروعه من وجهة نظر عینة الدارسة �ان مرتفعاً، حیث بلغ  الا

) سهولة الاستخدام، توفیر الوقت، السر�ة، الأمان(ترون�ة كلذ� دلالة إحصائ�ة لجودة الخدمات المصرف�ة الإ

، وجود أثر ذ� دلالة . α≥0)0.05 (.لة لاعند مستو� د مي الأردنيلاعلى رضا الز�ائن في البنك الإس

 الاسلاميعلى رضا الز�ائن في البنك  �كترون�ة �ل على حدلإحصائ�ة لأ�عاد جودة الخدمات المصرف�ة الإ

  ).≤0.05α(� دلالة الأردني، عند مستو 

، أثر أ�عاد جودة الخدمات الالكترون�ة على القرار الشرائي ) 2016 عبد الله قاید المجالي(دراسة -  

  :في الأردن MARKA VIPلعملاء الموقع التجارة الالكترون�ة، دراسة حالة شر�ة  

على القرار الشرائي لعملاء هدفت هذه الدراسة الى التعرف على أثر ا�عاد جودة الخدمات الالكترون�ة  -   

ء موقع  لاو�التحدید عم الالكترون�ةء مواقع التجارة لاتألف مجتمع الدراسة من عمیو   VIP Marka/موقع  

VIP Marka   قام ال�احث بتطو�ر  ،حیثعمیل)  355(وشملت عینة الدراسة , ردن�ة الهاشم�ةالافي المملكة
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توصلت الدراسة الى وجود أثر ذو دلالة  عینة الدراسة،و ووزعت علىفقرة )   ( 36است�انة م�ونة من 

مجتمعة على )  الامان, سهولة الاستخدام , الاستجا�ة  , الموثوق�ة( احصائ�ة لا�عاد الخدمات الالكترون�ة 

واخیرا تقدم ال�احث �مجموعة من التوص�ات  . الشرائي للعملاء ، و�ذلك �انت ذات اثر وهي منفردة القرار

 ،الموثوق�ة  (لكترون�ة الاكترون�ة �أ�عاد جودة الخدمات الالضرورة اهتمام المواقع التجار�ة  �ان منها 

كترون�ة الالالتي تحصل أثناء تقد�م الخدمات خطاء الاتجنب تكرر ) مانالا, ستخدام الاسهولة , ستجا�ة الا

��ون هنالك  لاتصارها حتى كترون�ة و محاولة اخالالجراءات المت�عة في تقد�م الخدمات للاوعمل دراسة 

  . ءلاتأخیر في اتمام الخدمة من قبل العم

أثر أ�عاد جودة الخدمات الالكترون�ة في تحقی�  :�عنوان) 2011 نع�م عبد الكر�م الطراونة(دراسة  -  

 :لخاضعة للضمان الاجتماعي الأردنيالرضا لد� المنشآت ا

 ون املـــیتع نیـــذلا ءلاـلعما اـضر ـ�تحقی يـف نیةرولكتالا تمادلخا ودةج رثأ على رفلتعا لىإ سةدارلا تفده

 عینة على  ستبانةا یعوزت متو،يـــنردلأا اعيـــلاجتما نماـــلضا ةـــسسؤلم  يـــنرولإلكتا عـــقولما عـــم ـــانیرولكتإ

 اـضر قتحقی في نیةرولإلكتا مةدلخا ودةج دبعاأ رتأثی أن لىإ سةدارلا تصلوت و.عمیلا) 223(نم

- یةــصولخصا(اليــلتا� ــبتیرلتا ــ�فدواــلأبعا عــا لجمیــتفعرم ماــعلكــبش ناــك هــلكنو اــتومتفاناــكناملیـلعا

 دوارت ــدعق ــرورةبض ةــسدارلا ــتص،أو)لاستجابةا- لمجاملةا–یةدلاعتماا–داملاستخالةوسه–ولصولالةوسه

 دمستج وه ما على فعـلضا �اـنق ةـمعالجو میبهدرتو ، ةــمدلخا نیــلتحس رتمــمس لكــبش ناملیــللع ةــیبیدرت

 ما�بالن نلیوللمشم نیةرولكتالا مةدلخا لبتفعی تصأو كما ةـیثدلحا اـجیولوبالتكن قلمتعلوا معمله في

 .نيرولإلكتا عـقولما عـم ـللتعاما لهیـلتس ر� اـلاختیا

- رون�ة في تعز�ز ولاء العملاءأثر جودة الخدمات الإلكت:�عنوان ) 2016 حماد أبو رمان أسعد(دراسة- 

   :دراسة على عینة من عملاء البنوك التجار�ة الأردن�ة

هدفت هذه الدراسة إلى الكشف عن جودة الخدمات الإلكترون�ة و�یف �م�ن لها أن تحسن من ولاء العملاء  

ت الدراسة على عدد العمیل �متغیر معدل وأجر�- عبر التعاملات الالكترون�ة، �اعتماد جودة العلاقة بین البنك

وتعاملت الدراسة مع خمسة أ�عاد لق�اس جودة الخدمات الإلكترون�ة وهي الموقع .عملاء البنوك التجار�ة من 

الإلكتروني، التفاعل، الاعتماد�ة، الخصوص�ة والأمان، الاستجا�ة ، و�انت متغیرات جودة العلاقة بین 

 208قام ال�احث �اعتماد أسلوب الاستمارة إذ تم توز�ع و .العمیل قد شملت الرضا، الإلتزام، الثقة -البنك

است�انة على العملاء، وقد توصلت الدارسة إلى وجود علاقة تأثیر�ة ذات دلالة إحصائ�ة بین أ�عاد جودة 
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الخدمات الإلكترون�ة وولاء العملاء تجاه البنوك التجار�ة الأردن�ة، �ما أوضحت الدراسة �أن جودة الخدمات 

  .العمیل �متغیر معدل-ة لها تأثیر على ولاء العملاء من خلال جودة العلاقة بین البنكالإلكترون�

  الدراسات �اللغة الاجنب�ة

- (Grégory Bressolles,2006 ) La qualité de service électronique: Netqu@L 

proposition d'une échelle de mesure appliquée aux sites marchands et 

effets modérateurs. 

هدفت هذه الدراسة الى محاولة تطو�ر نموذج لق�اس جودة الخدمات الالكترون�ة حیث تم وضع نموذج  - 

جودة وحجم المعلومات ، سهولة الاستخدام ، (�حتو� على ستة أ�عاد هي  NetQu@1ه اسم �اطل� عل

، وتم من خلاله )لتفاعل�ةالتصم�م الجراف��ي ، الموثوق�ة و الاعتماد�ة ،الأمان والخصوص�ة،العروض و ا

خمسة مواقع للتجارة الالكترون�ة  من عملاء 1269ق�اس جودة الخدمات الالكترون�ة واجر�ت الدراسة على 

، ثم �عد� سهولة  حیث جاء �عد التصم�م الجراف��ي للموقع الالكتروني في المرت�ة الاولى من حیث الاهم�ة،

و�عدها �عد الامن والخصوص�ة في المرت�ة الرا�عة ، ل�أتي �عدها  الاستخدام والموثوق�ة في المرت�ة الثان�ة،

 ) وفي الاخیر �عد العروض والتفاعل�ة في المرت�ة السادسة ،�عد المعلومات في المرت�ة الخامسة

- (Jurgita Zemblyté,2015)The Instrument For Evaluating E-Service Quality 

حیث حددت . الإلكترون�ة الخدمة جودة لتقی�مأو نموذج  داةآ واخت�ار تطو�ر إلى الدراسة هذه هدفت - 

  : مقای�س ثةوالتي تنتمي الى ثلا الإلكترون�ة الخدمات لجودة�عد  14 ال�احثة من خلال الدراسات السا�قة

) 3 و ، الاسترداد مق�اس/الإلكترون�ة الخدمة جودة) 2 ، الأساس�ة الإلكترون�ة الخدمة جودة مق�اس) 1

 الإنترنت عبر المسح �استخدام الكمي ال�حث في تجر�ب�ا المقای�س هذه اخت�ار تم. الو�ب موقع ةجود مق�اس

 الخدمة جودة أن، وتوصلت الدراسة المقترحة الثلاثة المقای�س تدعم لا ال�حث نتائج فإن ، ذلك ومع

 ، التعو�ض) 1: عادأ� أر�عة من تتألف أ� ، الأ�عاد ر�اع�ة بن�ة هي العملاء نظر وجهة من الإلكترون�ة

 ر�اعي البناء وموثوق�ة صحة كید على أوتم الت. الموثوق�ة) 4 و ، الموقع تشغیل) 3 ، والوفاء الاستجا�ة)2

 .الأ�عاد

-( Makus blut,2016)E-service quality development of hierarchical modal 

یث استخدم ال�احث استمارة وزعت على هدفت الدراسة لبناء نموذج لق�اس جودة الخدمات الالكترون�ة ،ح-

 یر��  نموذج ه��ل مع تتواف� الإلكترون�ة الخدمة جودة أن الدراسة وجدت ، الإنترنت عبر عمیل 358

 ، الو�ب موقع تصم�م) 1( ذلك في للتنفیذ،�ما وقابلة متمیزة �أ�عاد الإنترنت عبر الخدمة جودة تصورات
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 سمات عدة من یتكون  ُ�عد �ل أن و�تضح. الخصوص�ة/  الأمن) 4( و ، العملاء خدمة) 3( ، الوفاء )2(

 على تشتمل للبناءوالتي شاملة مواصفات تطو�ر تمیث ح.الإلكترون�ة الخدمة جودة تصورات أساس تحدد

 نموذجًا تستخدم التي الدراسات أن إلى المقارنة هذه نتائج تشیر. الحال�ة المقای�س في مشمولة غیر سمات

مع التاكید على ان  الإلكترون�ة الخدمة جودة خصائص �عض أهم�ة من تقلل صح�ح رغی �ش�ل محددًا

 واسع،مثل نطاق على المستخدمة المقای�س من أفضل �ش�ل العملاء �سلوك یتن�أ المطور ق�اسالم

WebQual و E-S-Qual .الخدمات جودة تقی�م من المدیر�ن �م�ن الجدید الق�اس أن النتائج تظهر 

  .موثوق�ة أكثر �ش�ل العملاء �سلوك والتنبؤ دقة أكثر �ش�ل الإلكترون�ة

-(Pankaj Deshwal,2013)WEB QUALITY DIMENSION: AREVIEW OF   

LITERATURE 

قام ال�احث في هذه الدراسة �محاولة جمع وتعداد جل الدراسات التي تطرقت لجودة الخدمات  - 

 1996دراسة خلال الفترة الممتدة من سنة  70حصاء الالكترون�ة ��ل أنواعها وتطب�قاتها، حیث استطاع إ

من خلال جدول وضح ف�ه سنة إجراء الدراسة واسم ال�احث وعنوان الدراسة و الأ�عاد  2012إلى غا�ة 

فوجد أن  �ل دراسة تعتمد على أ�عاد  -.والمعاییر المعتمدة لق�اس جودة  الخدمة الالكترون�ة في �ل دراسة

مة الالكترون�ة وذلك حسب وجهة نظر �ل �احث ، وأ�ضا حسب نوع أو مجال مختلفة لق�اس جودة الخد

، من خلال  Pankaj Deshwalالخدمة الالكترون�ة، و�ذا نوع العینة محل الدراسة، وقد استخلص ال�احث 

�عد فق� تم  �50عد مستخدم في �ل تلك الدراسات المحصاة، وما یبلغ  91، إلى وجود 2013دراسته سنة 

، وتعتبر دراسته الدراسات، وقد قام بتلخ�ص عدد تكرار الأ�عاد المعتمدة في �ل  في أكثر من دراسةتكراراه 

 .ملخص و مسح شامل لكل الدراسات المتوفرة

  :ما�میز هذه الدراسة عن الدراسات السا�قة -10

نوع له ا�عاد  ما �لاح� على الدراسات السا�قة انها لم تحاول التمییز بین الخدمات الالكترون�ة، ف�ل - 

ومعاییر محددة ومختلفة لق�اس جودته، �ما تختلف هذه الا�عاد من حیث الاهم�ة �اختلاف النوع المراد ق�اس 

جودته، فاغلب هذه الدراسات سعت لوضع نماذج لق�اس جودة الخدمات التجار�ة الالكترون�ة واعتبرت هذه 

 دمات الح�وم�ة الالكترون�ة والخدمات التعل�م�ةا� الخ(النماذج شاملة لكل الانواع الاخر� من الخدمات 

،فنجد مثلا �عد الامن والخصوص�ة الذ� له م�انة ) الخ....الالكترون�ة والخدمات المصرف�ة الالكترون�ة

واهم�ة �بیرة في جودة الخدمات التجار�ة الالكترون�ة ،لا �عتمد عل�ه في ق�اس مثلا جودة الخدمات التعل�م�ة 
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، لذلك قمنا في دراستنا هذه �محاولة التمییز بین  أن هدف �ل نوع من الخدمات مختلف الالكترون�ة �ون 

انواع الخدمات الالكترون�ة من حیث تطب�قاتها، ومن حیث النماذج الموضوعة لق�اسها، وقمنا �اقتراح نموذج 

وله سو� في دراستین لق�اس جودة الخدمات التجار�ة الالكترون�ة وادرجنا ف�ه �عد التعو�ض الذ� لم یتم تنا

فق� من الدراسات السا�قة على حد علم ال�احثة، وقد جاءت نتائج الدراسة لتثبت اهم�ة هذا ال�عد في تقی�م 

  .جودة الخدمات التجار�ة من وجهة نظر العملاء

 وموحد واحد أو نموذج إطار مفاه�مي في �ل الدراسات السا�قة على حد علم ال�احثة  لا یوجد - 

الإلكترون�ة و الذ� �غطي �امل عمل�ة تقد�م الخدمات الإلكترون�ة، من التجار�ة �اس جودة الخدمة لتقی�م  وق

ال�حث عن المعلومات، إلى تقد�م الطلب، خدمات العملاء، تسل�م  المنتوج ، نظام الارجاع ، والرضا عن 

  .خدمة أو المنتجالعمل�ة تقد�م 

لخدمات الالكترون�ة �أ�عادها على تحقی� المیزة �ما سعت هذه الدراسة لتوض�ح اثر جودة هذه ا- 

التنافس�ة في مؤسسات الاتصال في الجزائر ، وتاثیر �ل �عد وترتیب اهمیته و أثره في تحقی� المیزة التنافس�ة 

.                                   .في المؤسسات محل الدراسة



  مدخل للخدمات الإلكترون�ة و أهم تطب�قاتها                       :         الفصل الأول
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  تطبیقاتھالخدمات الإلكترونیة وأھم ل مدخل

 

  تمهید

  الإلكترون�ةالخدمات  ماه�ة: الم�حث الأول

  الخدمات الالكترون�ة تطب�قات: الم�حث الثاني

  المواقع الإلكترون�ة �أهم قنوات الخدمات الإلكترون�ة: الم�حث الثالث

  الأولخلاصة الفصل 
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  :مهــــیـــــــــــــدت

  

حیث شهدت . نطلاق لتغییر صورة الأعمال في القرن الواحد والعشر�نتمثل الخدمات الالكترون�ة نقطة الا  

بدا�ات هذا القرن تحول وانتقال الاقتصاد من السلع الملموسة إلى الخدمات غیر الملموسة، واتساع اقتصاد 

المعلومات والش��ات الالكترون�ة �ش�ل هائل جدا، مما أد� إلى فسح المجال أمام بروز عصر الخدمة 

، حیث سنحاول في هذا الفصل توض�ح مفهوم الخدمات التقلید�ة و مفهوم الخدمات الإلكترون�ة ،  ون�ةالالكتر 

  . ونبین اهم تطب�قاتها وانواعها ، ثم نتطرق للمواقع الالكترون�ة �اعت�ارها اهم قناة للخدمات الالكترون�ة
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    ماه�ة الخدمات الالكترون�ة:الم�حث الاول 

ر التكنولوجي الكبیر واستخدام الانترنیت في الأعمال الالكترون�ة، أص�حت الخدمات لها مجال مع التطو  -  

التقلید�ة حیث احتلت الخدمات الحجم الأكبر من التجارة  الأعمال�ما في  الاعمال الإلكترون�ةواسع عبر 

على مفهوم الخدمات ، وقبل التطرق لمفهوم الخدمات الإلكترون�ة یجب أولا إلقاء الضوء عبر الانترنت

  .التقلید�ة

  مفهوم الخدمات التقلید�ة:الاولالمطلب 

تعتبر الخدمات جزءا من المنتجات، فالمنتجات إما أن تكون سلعا، أو أف�ارا أو خدمات، وحتى یتسنى لنا  

وضع مفهوم شامل لها یجب علینا الأخذ �عین الاعت�ار وجهات نظر متعددة، وذلك أن مقدم الخدمة یختلف 

  .ن المستفید منها في مواقفه  ومیوله، وحتى المستفید فإن مواقفه هي الأخر� تكون مت�اینة لعدة اعت�اراتع

  :سوف نحاول التطرق لعدة تعار�ف حول مفهوم الخدمة �ما یلي تعر�ف الخدمة:أولا   

كون �أنها نشا� أو منفعة �قدمها طرف إلى طرف آخر وت) : Kotler et amstrong( حیث عرفها  - 1

في الأساس غیر ملموسة ولا یترتب علیها أ� ملك�ة فتقد�م الخدمة قد ��ون مرت�طا �منتج ماد� أو لا 

 )1( .��ون 

�م�ن تعر�ف الخدمة  �أنها نشا� أو سلسلة من الأنشطة التي تكون ذات طب�عة غیر ملموسة بدرجة  - 2

استخدام موارد أو منتجات أو أنظمة مقدم أو �/ تتم عند التفاعل بین الز�ون ومقدم الخدمة و ،أكبر أو أقل

 )2( .إلخ...الخدمة، وقد ��ون هذا النشا� استشارة طب�ة أو محاضرة، أو عملا محاسب�ا أو ص�انة

الخدمة هي نشا� معروض للت�ادل مثله مثل السلعة لكنه غیر محسوس حیث لا �م�ن لمسه، أو  - ـ3

                 )3( .ثر على أحاس�سنا وتحدد ق�متنها وثقافاتناشمه، أو تذوقه، أو رؤ�ته،  أو سمعه، والخدمة تؤ 

و�م�ن تعر�ف الخدمة على أنها عمل�ة تتر�ز على الإنسان، وعلى المعلومة و�تطلب تنفیذها تحقی�  -  4

  )4( :علاقة م�ادلة مع المستهلك، و�ر�ز هذا التعر�ف على ثلاثة عناصر أساس�ة تتمثل في 

  العلاقة الم�اشرة بین المنتج والمستهلكالخدمة تتحق� من خلال. 

                                                           
 .130، ص �2012شیر ع�اس العلاق، تطب�قات تكنولوج�ا المعلومات في الأعمال، دار الوراق، الأردن،   )1(
إدامة التمیز "ورقة عمل مقدمة للمؤتمر العر�ي الأول  - المراجعة وأ�عاد التطور –نجم عبود نجم، الجودة الإلكترون�ة  )2(

 .2008لقطاع العام والخاصّ ، عمان، الأردن، والتنافس�ة في مؤسسات ا
 .19، ص 2009حمداو� وسیلة، الجودة میزة تنافس�ة في البنوك التجار�ة، مدیر�ة النشر لجامعة قالمة، الجزائر،  )3(
 .21حمداو� وسیلة، نفس المرجع، ص  )4(
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  هناك عمل�ة تحو�ل من حالة لأخر�. 

 الإنسان ، المعلومة أو السلعة: لا تظهر الخدمة إلا من خلال تأثیرها على الواقع. 

  خصائص الخدمة : ثان�ا 

ین ومن تتمیز الخدمة �المقارنة مع السلعة �مجموعة من السمات والخصائص المتف� علیها من قبل ال�احث

  :أبرز هذه الخصائص ما یلي

 ): Intangibility: ( اللاملموس�ة - 1

تعد الخدمة شیئا غیر ملموس ، حیث لا نستط�ع لمسها، رؤ�تها أو تذوقها، �التأكید نستط�ع لمس �عض 

إلخ، ولكن ...أ�عاد أو م�ملات الخدمة مثل قائمة الطعام في مطعم ، الطاولات والكراسي في محاضرة، 

  )1( .مة �حد ذاتها لا نستط�ع لمسهجوهر الخد

 ): Inseparability: ( التلازم�ة - 2

ونعني �التلازم�ة درجة الارت�ا� بین الخدمة ومقدمتها، أ� أنه من الصعب الفصل بین الخدمة والشخص 

الذ� یتولى تقد�مها، لأن وقت إنتاج الخدمة هو نفسه وقت استهلاكها، فالعمیل هنا ��ون في اتصال م�اشر 

ع مقدم الخدمة و�تعرف عل�ه، �من یخدمه في البنك، و�صفف شعره ، ومن �علم أبناءه في المدرسة ، �ما م

  )2( .�شارك العمیل في إنتاج الخدمة لأنه لا �م�ن تقد�م الخدمة إلا �حضور العمیل

 ): Variability( عدم التماثل أو عدم التجانس  - 3

في �ثیر من الحالات على تنم�� الخدمات وخاصة تلك التي  نعني بذلك الصعو�ة ال�الغة أو عدم القدرة

�عتمد تقد�مها على الإنسان �ش�ل �بیر وواضح، وهنا �عني ب�ساطة أنه �صعب على مزود الخدمة أن یتعهد 

و�ضمن �أن تكون خدماته متماثلة أو متجانسة على الدوام و�التالي فهو لا �ستط�ع تقد�م ضمان مؤ�د بجودة 

المستفید ومزود (مة مثلما �فعل منتج السلع، و�ذلك �ص�ح من الصعو�ة على طرفي التعامل لخدمة المقدا

  )3( .ا ستكون عل�ه جودة الخدمات قبل تقد�مها والحصول علیهامالتنبؤ �) الخدمة 

 :عدم القابل�ة للتخز�ن - 4

                                                           
(1)  Eric Vogler, Management Strategique des services, DUNOD, France, P11. 

هاني عبد المنعم محمد حسن خل�فة، الإدارة الإلكترون�ة وجودة الخدمات ، أطروحة د�توراه غیر منشورة، �ل�ة التجارة، جامعة  )2(

 .347، مصر، ص 2012قناة السو�س، 
 .�139شیر ع�اس العلاق، تطب�قات تكنولوج�ا المعلومات في الأعمال، المرجع ساب�، ص  )3(
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لخدمة على ش�ل مخزون، تعتبر الخدمة غیر قابلة للتخز�ن، وذلك لعدم ملموسیتها، و�التالي لا �م�ن حف� ا

  )1( وهذا ما یجعل تكالیف التخز�ن لا توجد نسب�ا، فالخدمة تستهلك وقت إنتاجها و�التالي عدم إم�ان�ة تخز�نها

 :عدم انتقال الملك�ة- 5

ن العمیل �م�نه استعمال الخدمة لمدة معینة دون امتلاكها أوهي صفة تمیز الخدمة عن السلعة، ذلك 

ق أو مقعد في طائرة ، ع�س السلعة التي ��ون فیها للمستهلك ح� امتلاكها أو �استعمال غرفة في فند

  )2( .التصرف فیها

  السلعة  و أهم الاختلافات بین الخدمة: ثالثا

  

  :مقارنة بین خصائص السلعة والخدمة - 1

فات نتیجة لكل الخصائص التي تتمیز بها الخدمة والتي تم ذ�رها �م�ننا أن نلخص أهم الفروق والاختلا

  :بینها و�ین السلعة في الجدول التالي

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
 .348 حسن خل�فة، المرجع الساب�، ص هاني عبد المنعم محمد )1(
 .348نفس المرجع الساب�، ص  )2(
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  مقارنة بین خصائص السلعة والخدمة): 1-1(جدول رقم 

  خصائص الخدمة  خصائص السلعة

 السلعة ملموسة - 

 ملك�ة السلعة تتغیر أو تنتقل عند الشراء - 

 السلعة �م�ن إعادة ب�عها - 

 السلعة �م�ن وصفها قبل الشراء - 

 خازن السلعة �م�ن أن تخزن في الم - 

 إنتاج �سب� الاستهلاك - 

 الإنتاج والاستهلاك �م�ن فصلهما موقع�ا - 

 السلعة �م�ن نقلها من م�ان لآخر - 

 .هو الذ� ینتج السلعة) أو المنتج(ال�ائع  - 

الاتصال غیر الم�اشر مم�ن بین  - 

 والز�ون  المؤسسة

 السلعة �م�ن أن تصدر - 

 سهولة ق�اس إنتاج�ة وجودة السلعة - 

  

 الخدمة غیر ملموسة - 

 �ة عموما لا تتغیر ولا تنتقلالملك - 

 لا �م�ن إعادة ب�عها - 

 .الخدمة لا توجد قبل الشراء - 

 .الخدمة لا �م�ن خزنها - 

 .الإنتاج والاستهلاك متزامنان  - 

الإنتاج والاستهلاك غال�ا ما �ظهران في  - 

 .الموقع نفسه

بل أن القائم ( الخدمة لا �م�ن نقلها  - 

 ).�الخدمة �م�ن نقله

مل�ة تقد�م المشتر� �قوم بجزء من ع - 

 .الخدمة

في الكثیر من حالات تقد�م الخدمة،  - 

 .الاتصال الم�اشر مطلوب

الخدمة لا �م�ن أن تصدر �ش�ل اعت�اد�  - 

 .ولكن نظام التجهیز للخدمات �م�ن أن �صدر

  .صعو�ة ق�اس إنتاج�ة وجودة الخدمات - 

  .55، ص  2007نجم عبود نجم، مدخل إلى إدارة العمل�ات، دار المناهج، الأردن ،  :لمصدرا

 :دورة ح�اة الخدمة -2

دورة ح�ــاة، فــإن للخدمــة أ�ضــا دورة ح�ــاة، وتعتبــر دورة ح�ــاة الخدمــة عمومــا ) ســلعة ( �مــا أن للمنــتج 

إن  أطول من دورة ح�اة السلعة، وهذا �عود إلى أن الخدمة أ�طأ في التعـرض إلـى التقـادم مقارنـة �السـلعة، بـل 

�مـنح الطبیــب خبـرة أعلـى وســمعة ) ا هــو الحـال مـثلا فـي خدمــة الطبیـب�مـ( رور الوقـت علـى تقــد�م الخدمـة مـ

  )1(.أوسع مما ی�قى خدمته أطول و�تزاید عدد الز�ائن الذین �طلبونها مع الوقت

                                                           
  .78، ص 2007نجم عبود نجم، مدخل إلى إدارة العمل�ات، دار المناهج، الأردن،  )1(
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  .الموالي یوضح ذلكوالش�ل 

  دورة ح�اة السلعة والخدمة):  1-1( ش�ل                            

 

 

 

 

 

 

  .78، ص  جع الساب�المر نجم عبود نجم، : المصدر

أن بلوغ الخدمة مستو� الـذروة ��ـون أ�طـأ ممـا فـي السـلعة لأن السـلعة  من خلال الش�ل أعلاه نلاح� - 

��ـون أعلـى ممـا فـي السـلعة ) المب�عـات( تتسم �القابل�ة على النقل خلافـا للخدمـة، وأن مسـتو� تقـد�م الخدمـة 

ح تظهـر أسـرع فـي الخدمـة مـن نظیرتهـا فـي السـلعة، ولا شك أن الفرق الأساسي المهم یتمثل في أن فترة الـر�

 )1( .فمن الملاح� أن فترة الخسارة تكون أقصر في الخدمة وفترة الر�ح أسرع وأطول في الخدمة

  الخدمات الالكترون�ة مفهوم: الثاني المطلب

  الخدمات الالكترون�ة تعر�ف: أولا

بها في القطاعات والصناعات  ةم الخاص�هاشوء المفانطلاقا من الاهتمام المتزاید �الخدمة الالكترون�ة ون - 

المتنوعة، تقتضي الضرورة تدارس العدید من تعر�فات ومناظیر الخدمة الالكترون�ة التي برزت خلال السنوات 

   )2( .القلیلة المنصرمة

تعرف الخدمة الالكترون�ة في إطارها الواسع على أنها تنطو� على تقد�م خدمة عبر وسائل  - 1

ت إلكترون�ة مثل الانترنت، و�تضمن هذا التصور ل�س فق� الخدمات التي اعتادت مؤسسات وش��ا

الخدمة التقلید�ة على تقد�مها وإنما أ�ضا تلك الخدمات المقدمة من قبل الصناعیین ممن �عتمد نجاحهم 

                                                           
  .79ص  نفس المرجع الساب� ،)1(
المنظمة العر��ة للتنم�ة  – مدخل تسو�قي استراتیجي– ��شیر ع�اس العلاق، الخدمات الالكترون�ة بین النظر�ة والتطبی)2(

 .66، ص 2004الإدار�ة، مصر، 

 دورة حیاة الخدمة

 دورة حیاة السلعة

 المبیعات

 الزمن
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الأساس  على جودة هذه الخدمات، وتأس�سا على ما تقدم فإن مفهوم الخدمة الالكترون�ة یر�ز �الدرجة

 )1( .على العمیل

�ما تعرف الخدمات الالكترون�ة على أنها تلك الخدمات التي تقدم من خلال الاتصال الالكتروني  - 2

  )2( .بین مقدم الخدمة والمستفید منها

تنطو� على تقد�م الخدمات عبر وسائل وش��ات إلكترون�ة وتعرف أ�ضا �أنها  - 3

،وعل�ه فإن مفهوم الخدمة الإلكترون�ة واسع ولا ...القصیرة الأنترنیت،الهاتف الجوال،الرسائل:مثل

  )3( .�قتصر على مزود� الخدمات فق� بل هو موجه للعمیل أساسا  

�أنها تلك الخدمات التي تقدمها المؤسسة : ومما سب� نقدم تعر�فا مختصرا للخدمات الالكترون�ة  -4

اكس، الأقمار الصناع�ة، الش��ات المحل�ة، الهاتف، الف: �استخدام إحد� الوسائل الالكترون�ة مثل

 )4( .لجمهور المستفیدین �ما �حق� التفاعل بینهم الانترنت 

وهنا �م�ننا تحدید الفرق بین الخدمات الالكترون�ة والتقلید�ة على أنه یتلخص في تعو�ض واجهة التفاعل  - 

مع غ�اب الاتصال الإنساني ) خصش( إنسان  –الإنساني الشخصي في تقد�م الخدمة بواجهة التفاعل آلة 

الالتقاء بین الز�ون والمؤسسة أص�ح ع�ارة عن علاقة دینام���ة وتفاعل�ة في أ� م�ان توجد وتتوفر  حیث أن

  )5( .ف�ه التكنولوج�ا

�عض منظمات الأعمال الرائدة في حقل تكنولوج�ا المعلومات والاتصالات تنظر إلى الخدمة �ما أن -   

ظور ضی� ومحدود جدا، حیث تر� هذه المنظمات أن الخدمة الالكترون�ة تنطو� فق� الالكترون�ة من من

على خدمات معلومات�ة وخدمات عبر الو�ب تقدمها منظمات استشار�ة، �ما ینظر إلى عدید من شر�ات 

م البن�ة التحت�ة لتكنولوج�ا المعلومات في قطاع الاتصالات السلك�ة واللاسلك�ة على أنها هي الأخر� تقد

                                                           
 .89، ص  2009محمد سمیر أحمد، التسو�� الالكتروني، دار المسیرة، عمان، الأردن،  )1(
دراسة لتقی�م مواقع الوزارات السعود�ة على الانترنت،  –نورة بن ناصر الهزاني، الخدمات الالكترون�ة في الأجهزة الح�وم�ة  )2(

 .47، ص �2008ة الملك فهد الوطن�ة، السعود�ة، م�ت
دراسة على عینة من عملاء البنوك التجار�ة - حماد أبو رمان،أثر جودة الخدمات الإلكترون�ة في تعز�ز ولاء العملاء أسعد )3(

 .587، ص2016،الاردن، 1،ملح�43الأردن�ة،مجلة دراسات العلوم الإدار�ة،مجلد 
 .48مرجع الساب�، ص نورة بن ناصر الهزاني ال )4(

(5) Grégory Bressolles, La qualité de service électronique : Netqu@L, Proposition d'une échelle 
de mesure appliquée aux sites marchands et effets modérateurs,  recherche et applications en 
Marketing, Vol 21, n° 3 , 2006 , P21. 
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إلا أن الخدمة الالكترون�ة أوسع من  )1( .خدمة إلكترون�ة مثل الارت�ا� الش��ي والخدمات المتصلة بها

 .�ونها مجرد خدمات تكنولوج�ا المعلومات أو خدمات الو�ب أو خدمات البن�ة التحت�ة

  الم�ادئ الأساس�ة للخدمات الالكترون�ة:ثان�ا   

    للخدمات الالكترون�ة والتي ین�غي على المنظمة أخذها �عین �م�ن أن نحدد �عض الم�اد� الأساس�ة   

  )2( :الاعت�ار عند التخط�� والتنفیذ لتبني وتنفیذ خدماتها إلكترون�ا

ل إلى الخدمات الالكترون�ة لجم�ع الجمهور حتى أولئك الأشخاص ذو� الاحت�اجات و شمول�ة الوص -1

 .الخاصة

من خلال قنوات متعددة مثل الانترنت وش��ات شمول�ة الوصول إلى الخدمات الالكترون�ة  -2

 .البنوك والهاتف وغیرها

 .ستخدام الخدمات الالكترون�ةإسهولة وسرعة  -3

 .أن تكون الخدمات الالكترون�ة غیر م�لفة -4

 .توفیر الأمن المعلوماتي وضمان الخصوص�ة للمستفید من الخدمة -5

أخر� إلا �عد  ءة في أش�اعدم استخدام المعلومات الشخص�ة المقدمة للحصول على الخدم -6

 .موافقة مس�قة من قبل المستخدمین

إتاحة الخدمات الالكترون�ة على مدار الساعة وفي �ل م�ان، ول�س �ما هو الحال في  -7

 .الخدمات التقلید�ة التي ترت�� �الم�ان والزمان

 ).نسانإ –آلة ( تعو�ض واجهة التعامل والتفاعل الإنساني في تقد�م الخدمة بواجهة التفاعل  -8

  )3( :یلي الإلكترون�ة �ما�عض الخصائص التي تتمیز بها الخدمات إضافة �ما �م�ن  - 

حیث أن �فاءة الإجراءات والمراسلات بین طرفي معاملة : اختفاء الوثائ� الورق�ة في المعاملات -  9

 .الخدمة تتم إلكترون�ا

مقدم الخدمة والمستفید ( لكترون�ة حیث لا یر� طرفي التعاملات الإ: عدم إم�ان�ة تحدید الهو�ة - 10

 .�ل منهما الآخر) من الخدمة

                                                           
 .116، ص  2009لعلاق، التسو�� الالكتروني، ال�ازور�، الأردن، �شیر ا )1(
 .49نورة بن ناصر الهزاني، مرجع ساب�، ص  )2(
 .95، ص 94، ص 2011محمود حسین الواد�، �لال محمود الواد�، المعرفة والإدارة الالكترون�ة، دار صفاء، الأردن،  )3(
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إتاحة القدرة للمؤسسات على إدارة تعاملاتها �استخدام ش��ة الانترنت ��فاءة من أ� موقع  - 11

 .جغرافي

  الالكترون�ة اتالخدم و أنواع عناصر:ثالثا   

  عناصر الخدمة الإلكترون�ة -   1

 �ع الخدمات المبن�ة على تكنولوج�ا المعلومات المتاحة عبر الش��ات تتضمن الخدمة الالكترون�ة جم 

  )1( :تعتمد على العناصر التال�ة الالكترون�ة والتي 

  منتج الخدمة service product 

   بیئة الخدمةservice environment 

  توصیل الخدمة  / تقد�مservice delivery 

  فإن �استطاعتنا تشخ�ص الس�ارة على أنها منتج سلعي،  إلى صناعة الس�ارات،�مثال وإذا ما نظرنا  - 

حیث أص�ح �المستطاع الیوم شراء س�ارة من خلال الانترنت حصر�ا، وتوصیلها م�اشرة إلى مس�ن 

  .المشتر� 

 .شرائه�التأمین والتمو�ل وهو ع�ارة عن محور الأداء الذ� �قوم العمیل  الضمان یتمثل في:فمنتج الخدمة-أ  

، وهو الموقع ) حسب المثال الساب�( وهو الموقع الش��ي التا�ع لصناعة الس�ارات : ة الخدمةبیئ -ب    

 الذ� �مثل معلومات تفصیل�ة عن الس�ارة وتستخدم �الإضافة إلى ذلك صور وأنشطة وفیدیوهات رقم�ة، 

للب�ع في  حیث �ات �حل محل بیئة الخدمة التقلید�ة المتمثلة �معرض الس�ارات والس�ارات المعروضة

 .وه�ذا یتم استبدال هذه البیئة الماد�ة ببیئة رقم�ة )2( .محلات نقا� الب�ع

مثل الصفقة الب�ع�ة والتفاوض فقد تم استبدالها �عمل�ات أ�س� مثل : تقد�م الخدمة/ توصیل  - ج  

یرها وأ�ضا عمل�ات الخدمة الذات�ة التي یتولاها العمیل وو�لاء مقارنة الأسعار ونماذج تحدید السعر وغ

 .الصفقة الب�ع�ة عبر الوسائل الالكترون�ة ومواعید التصل�ح والتفاوض وغیرها

   فطب�عة عناصر الخدمة الالكترون�ة تختلف �ش�ل جوهر� عن التقلید�ة، فالخدمة الالكترون�ة تمنح  - 

الخدمة الذات�ة ،  ـ�بر، �ما أن عناصر الخدمة الالكترون�ة تشمل العدید من خصائصأللعملاء رقا�ة وس�طرة 
                                                           

 .�67ة والتطبی�، مرجع ساب�، ص �شیر العلاق، الخدمات الالكترون�ة بین النظر  )1(
 .�118شیر العلاق، التسو�� الالكتروني، مرجع ساب�، ص  )2(
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 ناه�ك عن أن بیئة الخدمة الالكترون�ة مختلفة تماما وأن عمل�ات تقد�م وتوصیل الخدمة الالكترون�ة مختلفة

  .عن عمل�ات تقد�م الخدمات التقلید�ة )1(

  :أنواع الخدمات الالكترون�ة- 2

في الحالات  نظرا لضرورة تداخل العنصر ال�شر� في �عض الخدمات وخاصة في مجال أخذ القرار

اللانظام�ة �إجراءات التفاوض، فإن إم�ان�ة نقل جم�ع إجراءات الخدمات إلى الفضاء الالكتروني تكون 

، لذلك �م�ن تقس�م الخدمات الالكترون�ة إلى نوعین )2(ضئیلة، وفي �عض الحالات تكون ش�ه مستحیلة

  :رئ�سیین هما

 ):تماماآل�ة ( الخدمة الالكترون�ة الصاف�ة أو المطلقة  -أ

وهي الخدمات التي لا تحتاج إلى تداخل العنصر ال�شر� مطلقا خلال دورة ح�اتها من بدایتها وإلى 

الخدمات التعل�م�ة، الخدمات المصرف�ة، الخدمات الح�وم�ة، : ، ومن أمثلة هذا النوع من الخدمات)3(نهایتها

  )4( :صائص أهمهاو�تمیز هذا النوع من الخدمة �مجموعة من الخ  .الخدمات التجار�ة

  تعمل فق� من خلال الموقع الالكتروني للمؤسسة أو أ� موقع افتراضي ذ� صلة

 .مثل موقع موجه بجهاز نقال

 قوم العملاء بز�ارة الموقع الش��ي للاستفادة من الخدمات�. 

 تتم عمل�ة تسل�م منتج الخدمة �الوسائل الالكترون�ة حصر�ا. 

 اتصال ماد� مع مقدمي الخدمة أو  شراء المنتجات وتسل�مها لكن دون أ�

 .المزودین

 ):ش�ه آل�ة( الخدمة الالكترون�ة المختلطة  -ب

و�حتاج هذا النوع من الخدمات غلى تدخل �شر� في �عض مراحل ح�اة الخدمة، مثل أن تتوقف الخدمة 

قا لما �حدده هذا الالكترون�ة عند مدیر قسم معین للتحق� من المعلومات قبل أن تتا�ع مسارها الالكتروني وف

                                                           
 .99محمد سمیر أحمد، المرجع الساب�، ص  )1(
  ،2004المؤسسة العر��ة للدراسات والنشر، لبنان،  -من الإستراتیج�ة إلى التطبی� –ع�اس بدران، الح�ومة الالكترون�ة  )2(

 .152ص  
 .153جع الساب�، ص المر   )3(
 .92محمد سمیر أحمد، المرجع الساب�، بتصرف، ص  )4(
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وهذا ما ینطب� على الخدمات الالكترون�ة المقدمة لمنح التأشیرات، حیث یتم تقد�م الطلب و�افة . )1(المدیر

المعلومات وحجز موعد �طر�قة الكترون�ة ، لیتم دراسة الملف من قبل المتخصصین، یدو�ا ثم ��ون الرد 

  .الكترون�ا

  لخدمات الالكترون�ةسسة لالمؤ التحد�ات التي تواجه تبني  :را�عا

 :قبول العمیل للتكنولوج�ا - 1

مع تنامي استخدام أسالیب توصیل الخدمات عبر وسائل تكنولوج�ا المعلومات، حیث تغیرت بیئة الخدمة 

إلى أن تص�ح "  High-touch, low-tech" من حالة �ونها عال�ة التماس الإنساني منخفضة التقن�ة 

هذه البیئة الجدیدة تتطلب �الضرورة "  Low touch, High tech" ل�ة التقن�ة منخفضة التماس الإنساني عا

�ة التكنولوج�ة، و�ما أن التكنولوج�ا تتغیر �ش�ل ئأن ��ون العملاء مرتاحین في تعاملهم مع الواجهات البی

ش�ال متواصل نحو الأفضل فإن العملاء �حاجة أ�ضا لأن ��ونوا منفتحین من حیث استعدادهم لقبول الأ

والأنواع الجدیدة من التكنولوج�ا، إلا أنه من الخطأ الاعتقاد �أن جم�ع العملاء س��ونون على نفس الدرجة في 

قبولهم أو استعدادهم لتبني واحتضان �افة الأش�ال المتجددة للتكنولوج�ا، فهناك عوامل �ثیرة قد تمنع ال�عض 

 3وهي عوامل ��ون مردها إلى  )2( .�أش�الها المختلفةمن تحقی� التفاعل المثالي المنشود مع التكنولوج�ا 

  :عوامل هي

 عوامل متعلقة �العملاء نفسهم. 

 عوامل متعلقة �التكنولوج�ا نفسها. 

 عوامل متعلقة �مزود� الخدمات وصانعي التكنولوج�ا أنفسهم. 

إلى أسهل وأرخص  و�تحمل مزودو التقن�ات والخدمات المرت�طة بها مسؤول�ة تثقیف وتعل�م وإرشاد العملاء

أسالیب التعامل مع التكنولوج�ا، علاوة على ق�امهم �طرح تقن�ات صد�قة للمستخدم وتشج�ع استخدام مثل هذه 

  .التقن�ات على نطاق واسع

�ما �عتبر العائ� النفسي المتمثل في مقاومة التغییر، والعائ� الماد� فاعلان ضد تطب�قات الخدمات 

�م�ن تجاهلهما حیث یؤد�ان إلى عدم تطبی� الخدمات الالكترون�ة والتأخر في  الالكترون�ة، وهما سب�ان لا

                                                           
 .153ع�اس بدران، المرجع الساب�، ص  )1(
 .211،المرجع الساب�، ص  ��شیر ع�اس العلاق، الخدمات الالكترون�ة بین النظر�ة والتطبی )2(
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تنفیذها ولكنه في الحق�قة �م�ن التغلب علیها �سهولة مع العمل على إیجاد القناعة التامة لد� المسؤولین 

  )1( .لدعم التقدم التقني 

 :الالكتروني خصائص الز�ون  - 2

على الأشخاص الذین �قومون �عمل�ات الشراء سواء �انت سلع أو " الالكتروني الز�ون " �طل� هذا اللقب 

  . خدمات ودفع أثمان مشتر�اتهم عبر ش��ة الانترنت و�استخدام الوسائل الالكترون�ة المختلفة

  )2( :یتمتع هذا الز�ون الالكتروني �عدة خصائص أهمها: الز�ون الإلكتروني خصائص-أ

وأذواق الز�ون عبر الانترنـت، وهـذا التطـور المتسـارع والتجـدد استمرار وتجدد وتطور حاجات ورغ�ات -

المســتمر فـــي الحاجـــات والرغ�ـــات والأذواق نـــاجم عـــن التطـــور والتجـــدد المقابـــل ف�مـــا �طرحـــه و�قدمـــه ال�ـــائعون 

طرح تش�یلة �بیرة جدا مـن المنتجـات وهـذا یـؤثر  � المتنافسون على ش��ة الانترنت من سلع وخدمات، إذ یجر 

هلك الالكتروني و�جعله �سعى �استمرار للحصول على أفضـل المنتجـات مـن حیـث السـعر والجـودة على المست

  .والتسل�م

إذ �ــات الز�ــون الالكترونــي الیــوم �عتمــد علــى : الاعتمــاد علــى توصــ�ات الجماعــات المرجع�ــة المختلفــة-

ل قنــوات متعــددة علــى النصــائح والتوصــ�ات المختلفــة التــي بإم�انــه الاســتماع إلیهــا والحصــول علیهــا مــن خــلا

  .ش��ة الانترنت مثل عرف المحادثة والدردشة ومجموعات الأخ�ار والتعل�قات والآراء

التغیر المستمر في سلوك الز�ون الالكتروني وتوجهاته نحو ممارسة الأعمال الالكترون�ة فمثلا الز�ون -

ارس الصــفقات التجار�ــة الصــغیرة �ــالأمس �ــان متخوفــا مــن هــذه الأعمــال الجدیــدة، أمــا الیــوم فإنــه أصــ�ح �مــ

  .والكبیرة عبر الانترنت دون التخوف الذ� �ان �س�طر على سلو�ه مع بدا�ة نشوء الأعمال الإلكترون�ة

امــتلاك الز�ــون الالكترونــي لمقــدار �بیــر مــن الب�انــات والمعلومــات حــول الســلع والخــدمات المطروحــة -

ة القرار الشرائي الصـائب عبـر الانترنـت، وهـذا الكـم الهائـل للب�ع عبر الش��ة، وهذه الب�انات تساعد في صناع

مــن الب�انــات والمعلومــات یتــراكم لــد� الز�ــون عبــر الانترنــت مــن خــلال خبرتــه فــي التســوق والشــراء الالكترونــي 

مــن خـلال اســتعراض قــوائم مقارنـة الأســعار ومـن خــلال الاسـتعانة والاسترشــاد فــي ، ا�ضـا والتصـفح والدردشــة 

  .ب�انات والمعلومات �محر�ات ال�حث المختلفةاستخراج ال

  :أنواع الز�ائن عبر الانترنت-ب

                                                           
 .55نورة بنت ناصر الهزاني، مرجع ساب�، ص  )1(
  .46، ص 45، نفس المرجع الساب� ،ص �لال محمود الواد�،محمود حسین الواد�) 2(



  و أهم تطب�قاتهاون�ة لخدمات الإلكتر ل مدخل                    :              الأولالفصل  

24 
 

مع ازد�اد المنافسة علـى الب�ـع عبـر الانترنـت یتـا�ع القـائمون علـى هـذه المواقـع دراسـة مـد� رضـا الز�ـائن 

عـدد  عن الخدمات المقدمة والعمل على ز�ادة مستو� هذا الرضا، والهدف الرئ�س للمنظمات هو إرضاء أكبـر

من الز�ائن عبر الانترنت لإقناعهم بتكرار ز�اراتهم لموقع المؤسسة والشراء منها، و�م�ن تصنیف الز�ائن عبـر 

  )1( :أصناف رئ�س�ة �ما یلي 6الانترنت �ش�ل عام إلى 

و�بــدأ �شــراء �م�ــات �ســ�طة مــن :یث العهــد �الانترنــت والمفهــوم الحق�قــي للتجــارة الالكترون�ــةدالز�ــون حــ -

ات والتي تقع ضمن المنتجات المصنفة �المنتجات الآمنة، �الخدمات منخفضـة الأسـعار، و�تطلـب هـذا المنتج

النوع واجهة �س�طة جدا للموقع، وإجراءات شراء سهلة، �الإضافة إلى الكثیر من الضمانات التي تجعل هؤلاء 

وفیر العدید من المیـزات لإقنـاعهم الز�ائن �طمئنون لعمل�ات الشراء و�نصح للتعامل مع هذا النوع من الز�ائن ت

  .بإتمام عمل�ات الشراء

�ستخدم هذا النوع من  ، حیثالز�ون الذ� ی�حث و�سعى وراء الحصول على أفضل العروض التسو�ق�ة-

الز�ائن أدوات وموقع خاص، للمقارنة بین الأسعار في المواقع المختلفة، ولا ��ـون لهـذا النـوع مـن الز�ـائن ولاء 

ة أو صنف محدد من المنتجات، بل ی�حثون على أرخص الأسعار ، و�تطلب إرضاء هذا الز�ون لعلامة تجار�

أن تكــون للمؤسســات القــدرة علــى إقنــاع الز�ــائن �ــأنهم �حصــلون علــى أفضــل الأســعار وأن علــیهم التوقــف عــن 

  .ال�حث عن المنتجات الأرخص عبر الش��ة

فــي قضــا�ا الخصوصــ�ة والأمــن فــي المواقــع �عــض الز�ــائن یتصــفون �الحــذر وخاصــة : الز�ــون الحــذر-

عبر الانترنت لدراسة السوق ونـوع هـذا السـوق والأسـعار، ولكـي یـتم الحفـا� علـى هـذا النـوع مـن الز�ـائن یجـب 

توفیر شرح وافي و�ش�ل واضح للإجراءات التي یت�عهـا الموقـع الالكترونـي، و�حتـاج هـذا النـوع لخـدمات الـدعم 

اؤلات و�تم عرض صفحات تعرض آراء �عض الز�ائن الراضین أو عبر منتـد�ات الفني الم�اشر للرد على التس

  .حوار خاصة

و�عرف هذا النوع من الز�ائن تماما لنوع و مواصفات المنتجات التـي یرغبـون �شـرائها : الز�ون الحازم -

ومواصــفات وذلــك قبــل الــدخول للموقــع الالكترونــي، و�ضــع الز�ــائن المنتمــون لهــذا الصــنف فــي أذهــانهم نقاطــا 

و إجــراءات الشــراء وســی�حثون فــي الموقــع عــن المعلومــات والمنتجــات ) الســلع والخــدمات( واضــحة للمنتجــات 

طلــب هــذا النــوع احتــواء الموقــع علــى أدوات تســمح لهــم �اخت�ــار تالتــي تتطــاب� مــع المواصــفات التــي لــدیهم، و�

  .عض الخبراء في الموقعإلى دعم فني فور� من � ون �حتاج �ماالمنتج المطلوب حسب رغبتهم، 
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یلجأ هذا النوع من الز�ائن إلى الشراء و�عتبـرون مـن أكثـر الز�ـائن ح�ـا للمغـامرة فـي : الز�ون المتحمس-

المح�ـة  مالشراء عبر الانترنت، و�تطلب هذا النوع إضافة لمسات ممتعـة علـى الموقـع للتجـاوب مـع شخصـ�اته

ر موقعها الكثیر من المعلومـات عـن المنتجـات المتـوفرة، للمرح، و�نصح في هذا الموقف أن تقدم المؤسسة عب

 ،وآراء �عــض الخبــراء فــي أمــور قــد تجــذب اهتمــام هــذا النــوع مــن الز�ــائن �اختصــار الوصــول الســر�ع للمنتجــات

  .والدعم الفني الخاص �المنتجات المطلو�ة

 الز�ون ا لد� الالكتروني تختلف عنه الز�ون صفات وخصائص وطب�عة وطل�ات  وما �م�ن قوله أن - 

  )1( :عددا من الخدمات منها المؤسسةیتوقع من  فالز�ون الإلكترونيالتقلید�، 

 الاستجا�ة الفور�ة لطل�اته. 

 جودة الخدمات المطروحة. 

 الأسعار المنخفضة. 

 خدمات داعمة. 

 خدمات ما �عد الب�ع. 

 الأمن والخصوص�ة للخدمات الالكترون�ة. 

ا الكترون�ا یتوجب علیها الحفا� على ز�ائنها وعملائها الحالیین وحتى تنجح المنظمة في تقد�م خدماته

  .وإدماجهم في حقل أعمالها الالكترون�ة و�سب عملاء جدد أ� توس�ع دائرة ز�ائنها

  :عناصر ومواصفات تتعل� �المنتوج ذاته-3

ت، عبــر شــ��ة الانترنــ) ســلع وخــدمات( الناجحــة إلــى تســو�� منتجاتهــا  المؤسســاتتســعى الیــوم جم�ــع 

أن هنــاك �عــض المنتجــات التــي تجــد لهــا فرصــة ســر�عة ومتاحــة لتســو�قها وتنفیــذ الأعمــال الالكترون�ــة  حیــث

، ومــن جانــب آخــر فــإن هنــاك )مــن إنتــاج وتــرو�ج و��ــع وتســل�م وتحصــیل مــالي وإلكترونــي( �صــورتها الكاملــة 

ملــة، و�جــر� الاكتفــاء بترو�جهــا �عــض المنتجــات التــي لا �م�ــن التعامــل فیهــا �مــنهج الأعمــال الالكترون�ــة الكا

على الانترنت ومن أس�اب ذلك هو أن هذه المنتجـات تحتـاج إلـى التعامـل بهـا عـن قـرب فـي العـالم الـواقعي و 

لا �م�ن بناء قرار شرائها اعتمادا على الب�انات والمعلومات التي تتوفر في العالم الافتراضي ، وأهم المنتجـات 

الكتــب، بــرامج الحاســوب، : تعامــل فیهــا �مــنهج الأعمــال الالكترون�ــة الكاملــةالتــي �م�ــن ال) ســلع أو خــدمات( 

ـــذاكر الســـفر، الألعـــاب، الهـــدا�ا ـــخ، إذن ...معـــدات الحاســـوب، الالكترون�ـــات، الملفـــات، خـــدمات الســـ�احة وت ال
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طب�عة المنتوج نفسه ومواصفاته هي عناصـر تحـدد مسـتو� إم�ان�ـة التعامـل �ـه �صـورة جزئ�ـة أو �صـورة �ل�ـة 

على ش��ة الانترنت، ولكـن مـا تبذلـه المؤسسـات العاملـة علـى الانترنـت هـو العمـل علـى تكـر�س ف�ـرة ممارسـة 

  )1( .الأعمال الالكترون�ة لكل منتوج، غیر أنه لا یزال هناك صعو�ات �ثیرة بخصوص �ثیر من المنتجات

  :عناصر ومواصفات تتعل� ببیئة الأعمال الالكترون�ة-4

رون�ة هي مجموعة العناصـر والم�ونـات والقـو� التـي تـؤثر فـي الأعمـال الالكترون�ـة بیئة الأعمال الالكت

  )2( :على ش��ة الانترنت و�م�ن تقس�مها إلى مجموعتین أساسیتین هما

  :حیث تضم:  عناصر البیئة الداخل�ة-أ

 طب�عة تصم�م الموقع الالكتروني. 

 المستو� الفني وحسن الأداء الالكتروني للمؤسسة. 

 م بتلب�ة وتنفیذ الطلب�ات في موعدهاالالتزا. 

 سمعة الموقع الالكتروني للمؤسسة. 

  :عناصر البیئة الخارج�ة-ب

 والد�موغراف�ـــةوأهمهـــا العوامـــل الس�اســـ�ة والقانون�ـــة والثقاف�ـــة والاجتماع�ـــة : عناصـــر البیئـــة العامـــة 

 .والتكنولوج�ة والاقتصاد�ة

 الز�ــون الالكترونــي( والمنافســون والمســتهلك وأهمهــا المجهــزون والمــوردون : عناصــر بیئــة المهمــة (

 .الخ...والمقرضون والموزعون وحملة الأسهم

  :مسائل الخصوص�ة والأمن - 5

التـي  ه الشخص�ة وتعرف مخاطر الخصوص�ة �أنها ع�ارة عن تخوف أو قل� العمیل من أن معلومات - 

لإجا�ـة عـن أسـئلة اسـت�انة أو الإ�حـار أدلى بها من قرارة نفسه إلى المؤسسـة، إمـا مـن خـلال إجـراء تعامـل أو ا

 .قد �ساء استخدامها من قبل هذه المؤسسة �ب�عها أو نشرها  ،في الموقع الش��ي للمؤسسة

أما مخاطر الأمن فتشیر إلـى أن طرفـا ثالثـا قـد �حصـل علـى معلومـات شخصـ�ة أو مال�ـة عـن العمیـل  -   

عل� أمن المعلومات �حما�ة ب�انات ومعلومات العمیل و�ت) 1( .دون معرفته وهو �قوم بإجراء تعامل على الخ�

                                                           
  .58محمود حسین الواد�، �لال محمود الواد�، المرجع الساب�، ص   )1(
  .59نفس المرجع، ص   )2(



  و أهم تطب�قاتهاون�ة لخدمات الإلكتر ل مدخل                    :              الأولالفصل  

27 
 

والمؤسسة من إجراء أ�ة تعد�لات غیر مصرح بهـا، وحما�ـة هـذه الب�انـات والمعلومـات مـن التخر�ـب والهـلاك 

 )2( .والض�اع

وفي مجال الخدمات الالكترون�ة تسبب مخاطر الخصوص�ة والأمن مخاوف وتحد�ات ل�س فق� للعمیل  - 

أ�ضا، ولهذا فإن هذه المخاطر لا تؤثر فق� على قبول العملاء للخدمة الالكترون�ة وإنما تؤثر وإنما للمؤسسة 

  .أ�ضا على تصم�م هذه الخدمة في حد ذاتها

 ):الالكترون�ة( الفجوة الرقم�ة  - 6

  )3(: �طل� مصطلح الفجوة الرقم�ة على نوعین من الحالات هما

لشاسع في الوعي التقني الالكتروني لد� شرائح المجتمع و�ین وهي الت�این ا: الفجوة الرقم�ة المحل�ة -أ

الإم�ان�ات الهائلة التي وفرتها تقن�ات المعلومات والاتصالات الحدیثة سواء تلك التي تدعمها الدولة 

 .وتقدمها للمواطنین أو تلك التي تفرض نفسها وتتخطى الحدود

ن المجتمعات المتقدمة والمجتمعات النام�ة في وهي الت�این الشاسع بی: الفجوة الرقم�ة العالم�ة -ب

وجود التقن�ات الحدیثة وتطب�قاتها، حیث أص�حت �ثیر من تطب�قات الأعمال الالكترون�ة واقع موجود 

 .معها �سهولة و�سر لفي المجتمعات المتقدمة وأص�حت �افة شرائح المجتمع تتعام

عالم إلى قر�ة واحدة �م�ن لأ� فرد أن یتواصل مع حیث تعمل بیئة الأعمال الالكترون�ة على تحو�ل ال  - 

وت�ادل المنافع  لمالآخر�ن �سهولة و�سر، �ما �م�ن إجراء المعاملات المختلفة من أ� م�ان في العا

والخدمات، ومن هنا ظهرت خطورة الفجوة الرقم�ة التي جعلت من الدول النام�ة دولا متخلفة عن التطور 

صل مع الدول المتقدمة وفتح مجالات التعاون التجار� والعلمي وغیرها، وهذا التكنولوجي وعاجزة عن التوا

سبب الفجوة الرقم�ة العالم�ة، حیث حاولت �ثیر من الدول النام�ة مجاراة هذا التطور بنقل التكنولوج�ا الجدیدة 

ثیر من هذه ومن هنا �ان مصیر �. إلى مجتمعاتها والاستفادة منها وهذا �سبب الفجوة الرقم�ة المحل�ة

  .التكنولوج�ا الفشل �سبب عدم تقبل الأفراد لها

                                                                                                                                                                                           
 .103محمد سمیر أحمد، المرجع ساب�، ص  )1(
یوسف ابوفارة، دور إدارة أمن المعلومات في فاعل�ة الح�ومة الالكترون�ة، ورقة مقدمة للمؤتمر الدولي، أمن المعلومات   )2(

 .101، ص 2009والح�ومة الالكترون�ة،المنظمة العر��ة للتنم�ة الإدار�ة، مالیز�ا، 
 .77، ص 2016عمال الالكترون�ة وتطب�قاتها، الوراق، الأردن، أرو� �حي الار�اني، الأ )3(
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  )زهرة الخدمة الالكترون�ة( الخدمات الالكترون�ة والخدمات التكمیل�ة لها :خامسا

وخدمات تكمیل�ة داعمة لهذا الجوهر، وقد تم تصنیف  الخدمة یر� ال�احثون أن الخدمة تتألف من جوهر

  )1( :موعات رئ�س�ة هيهذه الخدمات الداعمة للجوهر وف� مج

 المعلومات 

 حما�ة ممتلكات العمیل 

 تقد�م الاستشارة والض�افة 

 الدفع 

 استلام الطلب�ات 

 إصدار الفواتیر 

 الاستثناءات. 

وقد تم تجسید أو تمثیل هذه الخدمات التكمیل�ة على ش�ل زهرة مؤلفة من جوهر تحا� �ه ثماني أوراق، 

  )2( .ولهذا تسمى زهرة الخدمة

الانترنت والاقتصاد الرقمي صار معظم أوراق الزهرة معتمدا على المعلومات، وعل�ه أص�ح  وفي عصر - 

�الإم�ان تقد�مها إلكترون�ا من خلال وسائل متعددة مثل الهاتف والفاكس والانترنت بدلا من تقد�مها �ش�ل 

لال القنوات وعندما ��ون الجوهر نفسه مستندا للمعلومات فإن �الإم�ان تقد�مه أ�ضا من خ.ماد� 

  .الالكترون�ة

  :و�م�ن توض�ح زهرة الخدمة الالكترون�ة �ما في الش�ل الموالي-

  

  

  

  

                                                           
 .�202شیر ع�اس العلاق، الخدمات الالكترون�ة بین النظر�ة والتطبی�، مرجع ساب�، ص  ،)1(
 .202نفس المرجع الساب�، ص  )2(
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  )زهرة الخدمة الالكترون�ة( الخدمات الالكترون�ة والخدمات التكمیل�ة لها ): 2-1(الش�ل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .205ر�ة والتطبی�، مرجع ساب�، ص �شیر ع�اس العلاق، الخدمات الالكترون�ة بین النظ: المصدر

  

الخدمة الجوهر 

المستندة 

 للمعلومات

1 

2 

3 

4 

5 6 

8 

7 

المعلومات*1  

تصفح الكاتالوق الالكتروني*  

قراءة الأسئلة المتكررة*  

الحصول على توجیهات*  

التحق� من الأسعار*  

الاستشارة*2  

معرفة التفاعل مع النظم الخبیرة ل*

 الحاجات والرغ�ات

الق�ام بإجراء محادثة مع مستشار *

 عبر البر�د الالكتروني

استلام الطلب�ات*3  

إجراءات الحجوزات واستلام *

زاتتأكید الحجو   

 

الض�افة*4  

تدو�ن معلومات حول *

 تفض�لات العمیل

حما�ة ممتلكات العمیل*5  

أو أ� منتجات (تعقب حر�ة الطرود*

)أخر�   

.استلام الش�او� عبر البر�د الالكتروني*  

ءحما�ة معلومات و��انات العملا*  

الاستثناءات*6  

تدو�ن الطلب�ات الخاصة*  

اقتفاء أثر المواد المفقودة*  

 

إعداد الطلب�ات*7  

استلام الفواتیر عبر البر�د *

 الالكتروني

التحق� من الحساب*  

الدفع*8  

الدفع بواسطة ال�طاقة المصرف�ة*  

توج�ه الحسا�ات المدینة*  
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  )1( :سنحاول التعم� أكثر لفهم �ل هاته الخدمات التكمیل�ة على حد� �ما یليو 

 لاءوهــــي تســــاعد علــــى تســــهیل الشــــراء واســــتخدام الخــــدمات الالكترون�ــــة وإعــــلام العمــــ: المعلومـــات -1

 .بخصائص الخدمة المتوقعة قبل وأثناء و�عد تسل�م هذه الخدمة

هدف هذه الخدمة هو إنشاء وإعداد إجراءات سر�عة وفعالـة مـن أجـل الـرد وتلب�ـة : ب�اتاستلام الطل -2

 الخ...طلب�ات العملاء المتمثلة في الحجوزات، أوامر الشراء

هذه الخدمة تعتبـر مهمـة جـدا لأنهـا تقـدم للز�ـون وث�قـة واضـحة و�املـة حـول مـاذا : إعداد الطلب�ات -3

 .�ف�ة توصیلها إل�هو� تهو�یف ستقوم المؤسسة بتلب�ة طلبی

 .لكي یتم�ن من إتمام عمل�ة الدفع وف� طر�قة آمنةللعمیل هذه الخدمة تمنح عدة خ�ارات : الدفع -4

نصـائح وتوجیهـات، مـن  العمیـلق�مة هذه الخدمة تتمثل في قدرة المؤسسة على إعطـاء : الاستشارة -5

 .حاجات العمیل أجل الاستفادة �أحسن طر�قة من الخدمات المقدمة، ومن أجل دعم وتلب�ة

حما�ـة ممتلكـات الأشـخاص مـن اجـل  للعمـلاءوهـي عمل�ـة تـوفیر مسـاعد : ما�ة ممتلكات العمیـلح -6

، أ�ضــا ) أو أ� منتجــات أخــر� (�تعقــب حر�ــة الطــرود قــاموا �شــرائها مــن الموقــع الالكترونــي للمؤسســة تــيال

 یجب التعدیل فیها .�متد ذلك إلى حما�ة المعلومات الشخص�ة والخصوص�ة

على أساس أنهـم زوار،  هملز�ائن عن طر�� التعامل معلتقدم هذه الخدمة التكمیل�ة ق�مة  :�افةالض -7

 .تمنحهم تسه�لات تلبي احت�اجاتهم أثناء تفاعلهم مع الخدمات المقدمة تدون معلومات حول تفض�لاتهم و و

شـــ�او�، وهـــي القـــدرة علـــى الـــرد علـــى الحـــالات الخاصـــة وحـــل المشـــاكل، معالجـــة ال: الاســـتثناءات -8

 .إجراءات الخدمة أو فشل وتقد�م للز�ون حلول إیجاب�ة في حالة عجز

  دورة ح�اة الخدمة الالكترون�ة :سادسا

الـذ� ی�ـاع فـي الأسـواق التقلید�ـة ) سـلعة او خدمـة(مثلما هو متعارف عل�ه فإن دورة ح�اة المنتج العاد�

، ومرحلـــة الانحـــدار أو الاضـــمحلال، أمـــا مرحلـــة التقـــد�م، النمـــو، النضـــوج: �مـــر �أر�عـــة مراحـــل أساســـ�ة وهـــي

غال�ــا مــا تكــون دورة ح�اتــه متكونــة مــن مــرحلتین أساســیتین وذلــك لقصــر ) ســلعة او خدمــة(المنتــوج الالكترونــي

ح�اة المنتج الالكتروني، وهذا �عود لعـدة أسـ�اب منهـا الكم�ـات المعروضـة قـد تكـون �بیـرة جـدا وعمل�ـة ال�حـث 

                                                           
(1 ) Alexandre Kamyab Samili, stratégies de service-E.Bissness, SUPPLY CHAIN –DUNOD  

,PARIS  , 2001, P203. 
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مرحلــة : ك، لــذا تتكــون دورة ح�ــاة المنــتج الالكترونــي مــن مــرحلتین فقــ� همــاقــد �شــو�ها �عــض الصــعو�ة فــي ذلــ

  )1( .التقد�م، ومرحلة التدهور

وغال�ا ما تكون مرحلة التقد�م أطول نسـب�ا مـن مرحلـة التـدهور لـذلك یجـب اسـتغلالها، والمنتـوج الـذ�  -

مــة تجار�ــة جدیــدة، وذلــك مــن أجــل لــم �حــرز نجاحــا فــي مرحلــة التقــد�م فعل�ــه الخــروج واســتبداله �ــآخر، أو �علا

�سـب الوقـت وعـدم التـأخیر فـي عـرض منـتج قـد لا �حقـ� الفائـدة للمؤسسـة، أمـا مرحلـة التـدهور وهـي المرحلــة 

الثان�ة والتي تكون سر�عة جدا ولا بد من وجود استراتیج�ات معینة لعمل�ـة اسـتبدال هـذا المنتـوج �ـآخر، و�م�ـن 

  )2( :توض�ح ذلك في الش�ل التالي

 

  الالكتروني والتقلید�) سلعة او خدمة(دورة ح�اة المنتوج ):  3- 1( الش�ل رقم 

  

    

  

  

  

  

  

  یوسف حج�م سلطان الطائي، هاشم فوز� د�اس: المصدر

 .263الع�اد�، المرجع الساب�، ص 

  

  

                                                           
  .263، ص 2009یوسف حج�م سلطان الطائي، هاشم فوز� د�اس الع�اد�، التسو�� الالكتروني، دار الوراق، الأردن،  )1(
  .263نفس المرجع الساب�، بتصرف، ص  )2(

عدد 

 الوحدات

 التقدیم

 النمو

 النضوج

 الانحدار

 الزمن
 المنتوج العادي

 التقدیم
 الانحدار

 الزمن
الالكترونيالمنتوج   

عدد 

 الوحدات
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  تطب�قات الخدمات الالكترون�ة: الثانيالم�حث 

الواجهة الماد�ة الأمام�ة �ش�ل �امل تقر��ا، ف�ل  تساهم الخدمات الالكترون�ة في استغناء المؤسسات عن - 

هاتف، شاشة عرض، : المخرجات –ما �حتاجه العملاء هو الوصول إلى ش�ل من أش�ال أجهزة المدخلات 

و�م�ننا أن . قار� �طاقة، و��ون مرت�طا إلكترون�ا بواجهة خلف�ة قد تكون في أ� م�ان في هذا العالم الواسع

  :دمات الإلكترون�ة �ما یلينحصر أهم تطب�قات الخ

  الخدمات التجار�ة الإلكترون�ة  :الاول المطلب 

  الخدمات التجار�ة الإلكترون�ة تعر�ف :أولا    

بدأت  حیثبدأ استخدام التطب�قات المختلفة للتجارة الالكترون�ة منذ الس�عینات من القرن الماضي  

�ظهور آل�ة التراسل الالكتروني للوثائ�، ولكن بت�ادل الوثائ� الخاصة �العمل مع شر�ائها  المؤسسات

الانطلاق الحق�قي للتجارة الالكترون�ة بدأ �استخدام الانترنت وش��ة المعلومات العالم�ة في بدا�ة التسعینات، 

  .والتي ساهمت �انتشار تطب�قات التجارة الالكترون�ة من قبل المؤسسات �شتى أحجامها

نها هي تلك التجارة التي تتم عبر الحاسب الآلي وتستغل ش��ة الانترنت أو تعرف التجارة الالكترون�ة �أ - 1

  )1(.ش��ة الهاتف وقد تكون عبر الأقمار الصناع�ة

�ما تعرف التجارة الالكترون�ة على أنها ب�ع أو شراء السلع أو الخدمات عبر الش��ات الالكترون�ة  - 2

  )2( .والوسیلة الأكثر شیوعا لها الانترنت

تعرف التجارة الالكترون�ة على أنها عمل�ة الب�ع والشراء أو ت�ادل المنتجات والخدمات والمعلومات  �ما -  3

  )3( .�استخدام الش��ات الالكترون�ة �ما فیها الانترنت

إن مفهوم التجارة الالكترون�ة لا �قف عند حد استخدام وسائل الكترون�ة بل یتجاوزها إلى ت�ادل  - 4

المفاوضات وغیرها من النشاطات، حیث تتخذ التجارة الالكترون�ة أنماطا عدیدة �عرض المعلومات أو إجراء 

ال�ضائع والخدمات عبر الانترنت وإجراء الب�ع عبر مواقع الش��ة العالم�ة مع إجراء عمل�ات الدفع النقد� 

                                                           
 .17محمود حسین الواد�، �لال محمود الواد�، المرجع الساب�، ص  ) 1(

(2 )  Stephen WALTHER, jonathen LEVEN, E- commerce – programation avec ASP3 compus 

press, France, 2000, P8. 
 .27، ص 2011عماد أحمد أبو شنب وآخرون، الخدمات الالكترون�ة، دار الكتاب الثقافي، الأردن،  ) 3(
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الانترنت والق�ام �ال�طاقات المال�ة أو �غیرها من وسائل الدفع، وإنشاء متاجر افتراض�ة أو محل ب�ع على 

�أنشطة التزو�د والتوز�ع عبر الانترنت وممارسة الخدمات المال�ة وخدمات الطیران والنقل والشحن وغیرها 

  )1( .عبر الانترنت

  ة الالكترون�ة�خدمات التجار التصن�فات  :ثان�ا  

  :یتم تصنیف خدمات التجارة الالكترون�ة حسب مجموعة من المعاییر �ما یلي

 :تخدام الانترنتدرجة اس - 1

و�م�ن أن تكون هذه الأ�عاد ماد�ة أو ) المنتج، العمل�ة، وطر�قة التسل�م ( الا�عاد حیث تعتمد على �ل من

  )2( :ینالتالی النمطینرقم�ة وف� 

رقم�ة، حیث �عتبر شراء  سا�قة الذ�ر وتكون فیها الأ�عاد الثلاثة: خدمات تجار�ة إلكترون�ة �حتة-أ

إحد� المواقع الالكترون�ة والدفع �ش�ل إلكتروني وتحمیلها على جهاز المشتر� برنامج أو مقال من 

 .مثال على هذا النوع

فشراء �تاب من موقع إلكتروني والدفع إلكترون�ا واستلامه بواسطة : خدمات تجار�ة إلكترون�ة جزئ�ة-ب

 .شر�ة شحن متخصصة مثال واضح على ذلك

  : صنیفوالش�ل الموالي �مثل تصورا لهذا الت - 

  

  

  

  

  

  

                                                           
 .26عماد أحمد أبو شنب وآخرون ، مرجع ساب� ، ص  ) 1(
 .31نفس المرجع الساب�، ص  ) 2(
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  الالكترون�ة �ةخدمات التجار الأ�عاد ): 4- 1(ش�ل رقم 

 

 

  

  

  

  

  

  

  .32عماد أبو شنب وآخرون ، مرجع ساب�، ص : المصدر                            

  

 )1( : طب�عة التعامل التجار� أو هو�ة طرفي التعامل - 2

 ). to Business  Business )B TO Bخدمات تجار�ة إلكترون�ة بین منشآت الأعمال -أ

 Business to consumer  )B toخدمات تجار�ة إلكترون�ة بین منشآت الأعمال والمستهلك  -ب

C.( 

 Business toخدمات تجار�ة إلكترون�ة بین منشآت الأعمال والمنظمات الح�وم�ة  - ج

Government  )G to C .(  

  :و�م�ن توض�ح ذلك في الش�ل الموالي

  

  

                                                           
 .202، ص �2014شیر ع�اس العلاق، سعد غالب �اسین، الأعمال الالكترون�ة، دار المناهج، عمان،  ) 1(

 المنتج

 منتج رقمي

 منتج ماد�

�ةخدمات تجارة الكترون�ة جزئ  

 وس�� 

 رقمي

 وس��

ماد�   

 الوس��

خدمات تجارة 

 تقلید�ة

 خدمات تجارة الكترون�ة �حتة

 العمل�ة

 عمل�ة رقم�ة

 عمل�ة ماد�ة ملموسة
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  :فئات الخدمات التجار�ة الالكترون�ة: )5- 1(ش�ل رقم 

  

  

  

  

  

  �شیر ع�اس العلاق، سعد غالب �اسین ، الأعمال الالكترون�ة،: المصدر

  .203، ص 2014دار المناهج، الأردن، 

  )1( :خصائص الخدمات التجار�ة الالكترون�ة :ثالثا

 .یذ المعاملات التجار�ةلا یوجد استخدام للوثائ� الورق�ة المت�ادلة والمستخدمة في إجراء وتنف- 1

التفاعل والت�ادل بین المتعاملین یتم إلكترون�ا، ولذلك تعتمد الرسالة الالكترون�ة �سند قانوني معترف - 2

 .�ه من قبل الطرفین عند حدوث أ� خلاف بین المتعاملین

 .�م�ن التعامل من خلال تطبی� التجارة الالكترون�ة مع أكثر من طرف في نفس الوقت - 3

 .�ن أن یتم ب�ع وشراء السلع غیر الماد�ة �املة وم�اشرة من خلال ش��ة الاتصالات�م- 4

  )2( :�ما تتمیز الخدمات التجار�ة الالكترون�ة �الخصائص التال�ة - 

حیث �ستط�ع المستهلك الق�ام �المشتر�ات �ش�ل م�اشر من المنتج دون الحاجة : تخف�ض �لفة الت�ادل- 5

 .تخف�ض الأسعار إلى الموزعین مما �ساهم في

 .الدخول إلى الأسواق العالم�ة وتحقی� عائد أعلى من الخدمات التجار�ة التقلید�ة- 6

وهذا ما نتج عنه إحداث تغییر شامل في طر�قة أداء : إیجاد وسائل اتجار تواف� عصر المعلومات- 7

  .الخدمة وعرض المنتج

                                                           
 .160أرو� �حي الإر�اني، مرجع ساب�، ص  ) 1(
 .29عماد أحمد أبو شنب وآخرون، مرجع ساب�، ص  ) 2(

 منشآت الأعمال

 المنظمات الحكومیة

 منشآت الأعمال

 المستھلك
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  )1( إیجاب�ات الخدمات التجار�ة الالكترون�ة:را�عا

 :الایجاب�ات التال�ة التجار�ة الالكترون�ة لمقدمي الخدماتالخدمات  فتحت: نس�ة لمقدم الخدمة�ال - 1

 فتح أبواب أسواق جدیدة خارج الحدود الم�ان�ة للبلد. 

 رفع مستو� التنافس ل�صل إلى تنافس عالمي. 

 رفع مستو� الخدمة. 

 تقل�ص المستلزمات الماد�ة. 

  والخصائصإم�ان�ة عرض الخدمات مدعومة �الصور. 

 إلغاء فوارق الوقت. 

 :حیث توفر للز�ائن الایجاب�ات التال�ة: �النس�ة للز�ون  - 2

 تنوع الأسواق وز�ادة فرص الاخت�ار الأنسب. 

 إم�ان�ة مقارنة الأسعار أو ممیزات الخدمات بین الشر�ات المختلفة. 

 حت�اجات إم�ان�ة الحصول على الخدمة من أ� م�ان في البیت مثلا للمرضى، وذو� الا

 .الخاصة

 إلغاء فوارق الوقت وإم�ان�ة الشراء من خارج البلد دون الحاجة للانتقال. 

 )2( :ز�ادة على الایجاب�ات السا�قة �م�ننا إضافة ما یلي  - 

  إم�ان�ة تخص�ص الخدمة أو المنتج حسب احت�اجات الز�ون و�أقل تكلفة. 

 توفیر الوقت والجهد والمال. 

  للمؤسساتتوفر الانترنت اتصالات تفاعل�ة م�اشرة مما یت�ح  حیث: نیل رضا المستخدم 

الاستفادة من هذه المیزات للإجا�ة على استفسارات الز�ائن �سرعة مما یوفر خدمات أفضل للز�ائن 

 .و�ستحوذ على رضاهم

  ة الالكترون�ة ونماذج الأعمال الالكترون�ة�التجار  الخدمات: خامسا

حیث �م�ن تعر�ف ، كترون�ة أنها استحدثت العدید من نماذج الأعمال إن من أهم ممیزات التجارة الال

  :نموذج الأعمال �ما یلي

                                                           
 .159أرو� �حي الإر�اني، مرجع ساب�، ص  ) 1(
 .40اب�، ص عماد أحمد أبو شنب وآخرون، مرجع س ) 2(
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  :تعر�ف نماذج الأعمال الالكترون�ة -1

الطر�قة أو الطرق التي تزاول بها المؤسسة أعمالها والتي من خلالها تستط�ع تحصیل  اعرف على أنهت 

  )1( .ي السوق العوائد التي تساعدها على ال�قاء والمنافسة ف

التي تقوم بتصن�ع أجهزة الكمبیوتر،  Dellحیث أن �عض المؤسسات تستخدم نموذج عمل �س�� مثل شر�ة 

ثم تقوم �الترو�ج والب�ع، وهناك �عض المؤسسات التي تستخدم نموذج عمل معقد ومتنوع مثل الكثیر من 

  ).Yahoo( ل مؤسسة مث) Public and commercial portals( البوا�ات العامة والتجار�ة 

  :ومن أهم نماذج أعمال التجارة الالكترون�ة ما یلي

 التسو�� والب�ع الم�اشر على الانترنت. 

 نظام المناقصة الالكتروني. 

 المزاد الالكتروني. 

 ال�حث عن أفضل سعر. 

  تفصل الخدمة أو المنتج حسب مواصفات الز�ون. 

 الش��ات الاجتماع�ة. 

التجارة الالكترون�ة من أجل خدمات جب على المؤسسات الاهتمام أكثر بومع تطور نماذج الأعمال و  -  

فتح المجال أكثر للب�ع والشراء عبر الخ� و�ذا توفیر حجم �بیر من المعلومات حول الخدمات والسلع، 

  )2( .وأ�ضا تطو�ر ومقارنة الوسائل والخدمات التكمیل�ة للتجارة الالكترون�ة

  ة الالكترون�ة�ومخدمات الح�ال:  المطلب الثاني

  ة الالكترون�ة�الح�وم الخدمات تعر�ف :أولا

ة التي تستخدم الانترنت وتكنولوج�ا المعلومات والاتصالات السلك�ة �الح�ومالخدمات وهي  - 1

واللاسلك�ة وتتضمن مجالات عدیدة تتمثل في معالجة وظائف جم�ع مستو�ات الح�ومة �تقد�م الخدمات 

، إتاحة وصول واسع النطاق إلى المعلومات حول المعاملات  الإدار�ة للمواطنین، تحقی� الكفاءة

ة الالكترون�ة ضمان أمن وسلامة ورفاه�ة المواطنین مثال على ذلك �الح�ومالخدمات للمواطنین،أ�ضا تضم 

                                                           
 .36عماد أحمد أبو شنب وآخرون، مرجع ساب�، ص  ) 1(

(2 )  Thomas STENGER, Stéphane Bourliataux –lajoinie, e-Marketing et e-commerce ( concepts, 

outils, pratiques), dunod, France, 2011, p36. 
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الدول، �ما تضم أ�ضا جوانب ومجالات الد�مقراط�ة الالكترون�ة  خدمات الصحة الالكترون�ة في �عض

 )1( ة مشار�ة المواطنین �ش�ل واسع في القرارات والانتخا�اتودعم عمل�

�أنها استخدام التكنولوج�ا وخاصة تطب�قات  الالكترون�ة ة�الح�ومالخدمات �ما �م�ن تعر�ف  - 2

الانترنت المبن�ة على ش��ات المواقع الالكترون�ة لدعم وتعز�ز الحصول على المعلومات الح�وم�ة 

ین وقطاع الأعمال والموظفین والدوائر الح�وم�ة الأخر� �شفاف�ة عال�ة و��فاءة وتوصیلها، وخدمة المواطن

 )2( .فعالة و�عدالة

ة الالكترون�ة ل�ست مجرد شراء أجهزة حاسوب أو �الح�ومالخدمات من خلال ما سب� نستنتج أن  -   

اهیر، حیث تدور حول موقع الكتروني للمعلومات، لكنها عمل�ة تحول في العلاقة بین الح�ومة والجم بناء

و�جب أن تطرح المؤسسات الح�وم�ة على نفسها  )3( .تقد�م الخدمات الح�وم�ة من خلال استخدام التقن�ة

  )4( :و�ش�ل دائم ثلاثة أسئلة

  �یف �م�ن تغییر أسالیب العمل الحال�ة آخذین في الاعت�ار تضمین التقن�ات الحدیثة والمتجددة ؟ *     

  ت أو المهام الح�وم�ة التي تخضع لمسؤول�ة الح�ومة ؟ما هي الواج�ا  *    

  هل تع�س نماذج العمل الجدیدة اهتمامات ورغ�ات وأولو�ات الجماهیر المستفیدة ؟ *     

  

  

  

  

  

  

                                                           
(1 )  Vladimire ZWASS, The web – internet compound as the infrastructure of digital government, 

busness process Management journal, emerald, volume 12, n°= 1, 2006, P8. 
 .�122شیر العلاق، التسو�� الالكتروني، ص  ) 2(
 .305محمود حسین الواد�، �لال محمود الواد�، المرجع الساب�، ص  ) 3(
 .305نفس المرجع، ص  ) 4(
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  )1(:الف�ر�ة في الخدمات الح�وم�ة الالكترون�ة) المدارس( التوجهات :ثان�ا

سواء �انوا أفراد ( لراق�ة والتي یتطلع إلیها المواطنون یر� �عض ال�احثین أن الخدمة الح�وم�ة الالكترون�ة ا

والتي �فترض �أ� ح�ومة الكترون�ة فعالة تقد�مها إلى هؤلاء المواطنین ین�غي أن تكون حصیلة ) أو مؤسسات

  : التقاء ثلاث مدارس ف�ر�ة هي

 : it schoolمدرسة تكنولوج�ا المعلومات  - 1

الخدمة من خلال استخدام �افة تقن�ات المعلومات لتوصیلها إلى وهي المدرسة التي تؤمن �ضرورة تفعیل 

  .المواطنین ��فاءة وفعال�ة و�الوقت الحق�قي

 :Management innovation schoolمدرسة إبداع الإدارة    - 2

وهي المدرسة التي تناد� �ضرورة إحداث تغییرات تحو�ل�ة في مفهوم الإدارة  والتحول من الإدارة التقلید�ة 

  .ى إدارة التغییر والابتكارإل

و�ر� أنصار هذه المدرسة أن الخدمات الح�وم�ة الالكترون�ة التي تقدمها الح�ومة یجب أن تتواف� مع 

، وغیرها من   Citizen orientation، والتوجه �المواطن  )CRM( مفاه�م معینة مثل إدارة العلاقة �العمیل 

  .ات التنظ�مالمفاه�م التي تضع المواطن في قمة اهتمام

 : Governement reinvetion school مدرسة إعادة اختراع الح�ومة  - 3

وهي المدرسة التي تؤمن بإعادة اختراع الح�ومة من خلال إحداث تغییرات جوهر�ة في أسالیب 

واستراتیج�ات تفاعل الح�ومة مع المواطنین، وأن تكون خدمات الح�ومة للمواطنین مستندة إلى م�اد� وأسس 

عدالة والإنصاف والد�مقراط�ة والشفاف�ة والمساءلة والمشار�ة في اتخاذ القرارات، �ما تؤمن هذه المدرسة ال

  . �مبدأ التسو�� المجتمعي حیث ین�غي تسو�� خدمات الح�ومة �ما �حق� الأهداف السام�ة للمجتمع

  :والش�ل الموالي یوضح هذه المدارس الف�ر�ة- 

  

  

  

                                                           
 .305سین الواد�، �لال محمود الواد�، مرجع ساب�، ص محمود ح ) 1(
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  �وم�ة الالكترون�ة �حصیلة لالتقاء ثلاث مدارس فكر�ةالخدمة الح): 6- 1(ش�ل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  �شیر ع�اس العلاق، الخدمات الالكترون�ة بین: المصدر 

  .259النظر�ة والتطبی� ، مرجع ساب�، ص 

  

  

 تكنولوج�ا المعلومات  

تقن�ات الخدمة الذات�ة واللاسلك�ة، �افة أنواع * 

�افة أنواع الش��ات* قن�ات الأخر� الت  

 إدارة الابتكار  

اقتصاد *إدارة المعرفة * إدارة التغییر *

.مفاه�م التوجه �العمیل*المعرفة   

 إعادة اكتشاف الح�ومة 

الد�مقراط�ة والشفاف�ة والمساءلة والعدالة *

التوجه للمجتمع برمته، *والإنصاف 

.المشار�ة في اتخاذ القرارات* اللامر�ز�ة،*  

الالكترون�ة  الخدمة

 الح�وم�ة
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  المجالات الرئ�س�ة للخدمات الح�وم�ة الالكترون�ة: ثالثا

ت العامة وأجهزة الدولة إلى المستفید ضمن إطار القانون إن الخدمات الح�وم�ة الالكترون�ة تقدمها المؤسسا

  :والتشر�عات المعمول بها في ال�لاد وتنقسم هذه الخدمات إلى 

 )1(:حسب درجة التعقید الإلكترون�ة الخدمات الح�وم�ة - 1

وهي تلك الخدمة الح�وم�ة المقدمة للمستفید عبر إدارة أو جهاز ح�ومي  :الخدمات العامة ال�س�طة-أ

واحد  مصدرهیئة ح�وم�ة مثل الحصول على جواز سفر حیث یتم تقد�م هذه المعاملات في ( احد و 

  .والحصول على النتیجة من الم�ان نفسه

 :الخدمات العامة المر��ة-ب

وهي ع�ارة عن مجموعة مترا�طة من الخدمات ال�س�طة تنتج في نها�ة المطاف خدمة متكاملة للمواطن 

والتي تحتاج إلى خدمات �س�طة مختلفة �الحصول على وث�قة إث�ات الهو�ة  خدمة تسجیل الزواج: مثل

للزوجین، الحصول على شهادة الم�لاد للزوجین، الحصول على الفحص الطبي قبل الزواج من الأمراض 

  .الخطیرة، إصدار وث�قة الزواج وتسجیلها في الدوائر الح�وم�ة

  .ن جهاز ح�ومي واحدوعادة ما تكون الخدمة المر��ة مسؤول�ة أكثر م

 :لكترون�ة حسب المضمون الإ الح�وم�ة الخدمات  - 2

  )2( :ولعل أهم أمثلة هذا النوع من الخدمات ما یلي

 :خدمات التسجیل-أ

وهي الخدمات التي تعني بتسجیل ب�انات عن الأشخاص مثل شهادة الم�لاد، شهادة الوفاة، قس�مة  

 .إلخ...الزواج، الجواز، ال�طاقة الشخص�ة

  خدمات التراخ�ص-ب

وهي الخدمات التي تعني بإصدار وثائ� ومستندات تأذن لطالبي الخدمة �ممارسة نشا� معین، وقد تكون 

رخصة البناء، رخصة ممارسة : هذه الخدمة مجان�ة أو قد تكون مقابل رسوم، ومن أمثلة هذه الخدمات

  إلخ...الأعمال على مستو� محلي

                                                           
 .51نورة بنت ناصر الهزاني، المرجع الساب�، ص  ) 1(
 .52المرجع الساب�، ص  ) 2(
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ات التي تؤد� إلى تدفقات مال�ة من طرف المواطنین والمؤسسات إلى وهذه الخدم:  خدمات إیراد�ة - جـ

، دفع رسوم )أر�اح أعمال، ق�مة مضافة( دفع الضرائب المختلفة : هذه الخدمات  الح�ومة ومن أمثلة 

  .إلخ...الجمارك، دفع الز�اة

ته الخدمات، فمن وما یجدر بنا ذ�ره هو أنه �الإضافة إلى الانترنت �اعت�ارها وسیلة لطلب وتقد�م ها

  .إلخ...المم�ن للح�ومة أن تقدم جزءا منها عبر قنوات أخر� �الهاتف الثابت، المحمول

  المناظیر الثلاثة للخدمات الح�وم�ة الالكترون�ة :را�عا

توجد ثلاث مناظیر لخدمات الح�ومة الالكترون�ة، وهذه المناظیر أو الر�ائز تزودنا �فهم أدق وأشمل ل�س 

  :لخدمات الح�وم�ة الالكترون�ة وإنما أ�ضا لرسالتها وأهدافها وآل�اتها وهذا المناظیر هيفق� لمفهوم ا

 منظور المواطن 

 منظور الأعمال 

 منظور الح�ومة 

  )1(: وسوف نتطرق لكل منظور أو وجهة نظر �ل على حد� �ما یلي

 :المواطن ) من وجهة نظر( منظور  - 1

ن المؤ�د أنه یر�د أن تعمل الح�ومة بنفس الطر�قة التي تعمل و�تعل� �ما یر�ده المواطن من الح�ومة، فم

بها الك�انات التجار�ة الأخر� ، أ� أن تسوق الح�ومة خدماتها الالكترون�ة �الش�ل الذ� �حق� للمواطن 

الرضا والطمأنینة، وهنا یرغب المواطن �التأكید �أن �حصل �ش�ل فور� على الخدمات العامة على مدار 

ة أ�ام في الأسبوع، �ما یر�د المواطن ان ��ون قادرا على الوصول إلى الخدمات من مس�نه أو الساعة ولس�ع

، )الخ...حاسوب، هاتف ثابت، محمول( من م�ان عمله ومن خلال جم�ع أنواع التقن�ات والأجهزة والش��ات 

  .�ما یتطلع المواطن للحصول على خدمات عامة لكن مفصلة على مقاسه وط�قا لخصوص�اته

 :الأعمالمؤسسات ) وجهة نظر( منظور  - 2

ضمن تعاملات التجارة  الح�وماتحیث تستط�ع المؤسسة تحقی� م�اسب من خلال تعاملها تجار�ا مع 

تقل�ص الوقت والجهد والروتین ، وت�س�� : حیث من أبرز مزا�ا ومنافع هذا التعامل)  G to B( الالكترون�ة 

   عدة منظمات الأعمال على أن تص�ح في موقع تنافسي أفضل، فبدلاالعمل�ات والإجراءات الإدار�ة ، ومسا

                                                           
 .�124شیر ع�اس العلاق، التسو�� الالكتروني، مرجع ساب�، ص  ) 1(
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من التوجه شخص�ا إلى الإدارات الح�وم�ة، �ستط�ع المدیر أو المقاول أو المتعهد الحصول على تراخ�ص 

تنتفع �ه الح�ومة والذ� الخ عبر الانترنت، وفي ذلك توفیر للوقت والجهد ..بناء جدول أو فحوصات 

  .والمؤسسات معا

 :الح�ومة) نظر من وجهة( منظور  - 3

�استطاعة الح�ومة أن تغیر إدراكات المواطنین حول سوء جودة خدماتها العامة، �ما تستط�ع إعادة  هفإن  

ثقة جماهیر المواطنین بها من خلال ات�اع س�اسات جدیدة تكون موجهة �المواطنین حیث تستشعر من خلال 

المواطنین وتسعى لتلبیتها لتكون عونا حق�ق�ا لهم في تسهیل ح�اتهم  هذه الس�اسات حاجات ورغ�ات ومشاكل

وإزالة العبء الذ� �شعرون �ه في تعاملاتهم الیوم�ة معها، حیث أن إعادة بناء العلاقة مع المواطنین 

تستدعي ق�ام الح�ومة بتوفیر خدمات �طرق عامة وأسالیب مختلفة تماما دون انتظار ممل وفوضى عارمة 

  .الخ...لا تنتهي ومزاج�ات لا تعرف الإنصاف أو العدالةوش�او� 

  :مراحل تطور الخدمات الح�وم�ة الالكترون�ة :خامسا

خمسة مراحل رئ�س�ة  بعند دراسة مراحل نشوء وتطور خدمات الح�ومة الالكترون�ة یتبین لنا أنها في الغال

  )1( :�ما یلي

قع إلكتروني للح�ومة �حتو� على معلومات تهدف وفي هذه المرحلة یتم إنشاء مو :  مرحلة التواجد- 1

من . إلى إرشاد المواطن ومؤسسات الأعمال إلى �عض الخدمات المتوفرة من خلال الح�ومة التقلید�ة

 .الملاح� أن هذه المرحلة تتمیز �أنها �اتجاه واحد من الح�ومة إلى المواطن

ون�ة في توفیر المعلومات اللازمة حیث یتمثل دور الح�ومة الالكتر :  مرحلة نشر المعلومات-2

للمواطنین ورجال الأعمال من حیث نوع�ة الخدمات ومتطل�اتها ونصائح مهمة في قطاعات الخدمات 

 .والأعمال

تتمثل هذه المرحلة في توفیر وسیلة اتصال بین الجهاز الح�ومي و�ین :  مرحلة التفاعل والاتصال- 3

فسارات المواطنین والإجا�ة علیها بوسائ� إلكترون�ة، وعل�ه فإن المواطن و�ش�ل فرد� حیث یتم استق�ال است

التطور في هذه المرحلة هو التفاعل وت�ادل المعلومات في اتجاهین ول�س في اتجاه واحد �ما هو الحال في 

                                                              ..           المرحلتین الأولى والثان�ة

وتسمى �مرحلة الحصول على الخدمة من حیث إتمام عمل�ات معینة تتجاوز :  مرحلة استق�ال الخدمة-4

                                                           
 .64عماد أحمد أبو شنب، مرجع ساب�، ص  ) 1(
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الاتصال ومعرفة المعلومات إلى الحصول على الخدمة فعل�ا ودفع ما یترتب علیها وإتمامها حسب القوانین، 

ن�ة من حیث ت�س�� الإجراءات وتوفیر الخدمة ومن مزا�ا هذه المرحلة التجوال في خدمات الح�ومة الالكترو 

ورفع مستو� الشفاف�ة والنزاهة والمساءلة في أعمال الح�ومة، �ما أن هذه المرحلة تتطلب بن�ة تحت�ة أوسع 

 .من حیث البوا�ات ووسائل الدفع وقنوات الاتصال وإ�صال الخدمة

في موقع واحد وواجهة عرض واحدة وفي هذه المرحلة یتم دمج الخدمات الح�وم�ة  : مرحلة الدمج- 5

�حیث ��ون انتقال المواطن من خدمة لأخر� سلسا و�دون أ�ة تعقیدات، و�ما تتوفر خدمات متعددة من 

  والش�ل التالي یبین المراحل الخمسة لنشوء وتطور الخدمات الح�وم�ة الالكترون�ة. نقطة خدمة واحدة

  دمات الح�وم�ة الالكترون�ة مراحل نشوء وتطور الخ): 7- 1(ش�ل رقم          

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .65، مرجع ساب�، ص وآخرون  عماد أحمد أبو شنب: المصدر 
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ز�ادة في متطل�ات البن�ة التحت�ة للح�ومة الالكترون�ة           

التواجد   

نشر 

 المعلومات

الاتصال   

المت�ادل     
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 الخدمات

دمج  
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  أهداف الخدمات الح�وم�ة الالكترون�ة:سادسا

هذه  دافللح�ومة الالكترون�ة ممیزات �ثیرة جدا، و�م�ن الاستفادة �التدرج حتى یتم الإدراك الكامل لأه

  )1( :الخدمات وأهمها

 .خدمات ح�وم�ة للمواطن دون التقید �الوقت توفیر-1

 .توفیر خدمات ح�وم�ة للمواطن دون التقید �الم�ان-2

 .الشفاف�ة والمساواة بین الجم�ع-3

 .الدقة، السهولة، توفیر الجهد والكلفة والوقت-4

 .رفع جودة العمل-5

  الخدمات المصرف�ة الالكترون�ة: المطلب الثالث

لمصرف�ة تحولا نوع�ا غیر من أ�عاد وأهداف استراتیج�ات البنوك في العقود لقد عرف عالم الأعمال ا -  

القلیلة الأخیرة، و�ان ذلك نتیجة منطق�ة لثورة تكنولوج�ا الإعلام والاتصال وعولمة الأسواق المال�ة والمصرف�ة 

لالكترون�ة وذلك مما دفع �البنوك إلى الاتجاه نحو تقد�م نوع جدید من الخدمات تعرف �الخدمات المصرف�ة ا

  .تماش�ا مع الظروف المرت�طة بها

  تعر�ف الخدمات المصرف�ة الالكترون�ة: أولا

تقد�م الخدمات المصرف�ة وإجراء العمل�ات �طرق  :الالكترون�ة على أنهاالمصرف�ة تعرف الخدمات  - 1

لأمر �الأعمال إلكترون�ة، أ� استخدام تكنولوج�ا الإعلام والاتصال في العمل المصرفي سواء تعل� ا

المصرف�ة التقلید�ة أو الجدیدة، وفي ظل هذا النم� لن ��ون العمیل مضطرا إلى التنقل إلى البنك إذا أم�نه 

  )2( .الق�ام �الأعمال التي یر�دها من بن�ه من أ� م�ان وفي أ� زمان

ة، حیث �عتبر وهناك من �عرف الخدمات المصرف�ة الالكترون�ة من منظور تعر�ف البنوك الالكترون� - 2

مصطلح البنوك الالكترون�ة تعبیرا متطورا وشاملا لكافة المفاه�م التي ظهرت في مطلع التسعینات �مفهوم 

 Online( أو البنك على الخ� )  Home Bank( الخدمات المصرف�ة الحال�ة عن �عد أو البنك المنزلي 

Bank  ( أو الخدمات المال�ة الذات�ة )Self service Banking ( فالتعر�ف المحدد للبنوك الالكترون�ة ، 

                                                           
 .148اب�، ص أرو� �حي الار�اني، مرجع س ) 1(
 .55، ص 2012وس�م محمد حداد وآخرون، الخدمات المصرف�ة الالكترون�ة، دار المسیرة، الأردن ،  ) 2(
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هو النظام الذ� یت�ح للعمیل الوصول إلى حسا�اته أو الحصول على الخدمة المصرف�ة من خلال ش��ة 

  )1( .معلومات مرت�طة ��مبیوتر العمیل أو أ� وسیلة أخر� 

ات والأسالیب �ما ینظر إلى مفهوم الخدمة المصرف�ة الالكترون�ة �اعت�ارها مجموعة من التقن�- 3

التكنولوج�ة الحدیثة التي أفرزتها الثورة التكنولوج�ة في العالم المتقدم والتي دخلت إلى النظام المصرفي من 

المال�ة والعمل�ات أجل تسهیل العمل�ات المصرف�ة بین مختلف الأطراف المتعاملة وتشمل �ل المعلومات 

  )2( .�ض التكالیفبین المنظمات والأفراد من أجل تحسین الر�ح�ة وتخف

    مزا�ا الخدمات المصرف�ة الالكترون�ة: ثان�ا

  )3( :�متاز هذا النوع من الخدمات الالكترون�ة �المزا�ا التال�ة   

حصول العمیل على الخدمات المصرف�ة التي �حتاجها من خلال استخدامه لأ� جهاز یختاره وفي أ� - 1

 .صل بین المصرف والعمیل حول العالموقت وم�ان وذلك لأن العمل المصرفي �فترض التوا

 .سرعة حصول العمیل على الخدمة التي �حتاجها- 2

الصفحات التي �شاهدها مستعمل البنك الالكتروني تكون مصممة �ش�ل م�س� وذلك لأنها تتوجه إلى - 3

 .قطاع واسع من المستعملین الذین لا �ملكون القدرة والصبر الكافیین للتعامل مع تعل�مات معقدة

توس�ع قاعدة عملاء البنك عن طر�� جذب عملاء جدد من خلال الخدمات الالكترون�ة المختلفة - 4

 .المقدمة، و�ذلك الاحتفا� �عملائها المتناقلین بین الدول

  مراحل تبني البنوك لمفهوم الخدمات المصرف�ة الالكترون�ة: ثالثا

  )4( :�م�ن تحدید ثلاث مراحل أساس�ة �ما یلي

وهو المستو� الأساسي للبنوك الالكترون�ة أو :  informationalكتروني المعلوماتي الموقع الال- 1

الحد الأدنى للنشا� المصرفي الالكتروني، و�قدم البنك من خلاله معلومات حول برامجه ومنتجاته 

 .وخدماته المصرف�ة

                                                           
�التطبی� على القطاع  –محمد فرح عبد الحل�م، هیثم خلیل مرسي، دور الخدمات المصرف�ة الالكترون�ة في جذب العملاء  ) 1(

 .2016، 21، عدد  6راسات العل�ا، جامعة النیلین، مجلد ، مجلة الد)2015 - 2007( المصرفي السوداني 
 .587أسعد حماد أبو رمان، المرجع الساب�، ص  ) 2(
سماح أنور عبیدات وآخرون، دور الخدمات الالكترون�ة المال�ة في تحقی� المیزة التنافس�ة في البنوك التجار�ة الأردن�ة،  ) 3(

 . 2014المجلة العر��ة للدراسات، 
 .587د حماد أبو رمان، المرجع الساب� ، ص أسع ) 4(
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نوعا من  حیث یؤمن هذا النوع من المواقع:  communicative  الموقع التفاعلي والاتصالي- 2

الت�ادل الاتصالي بین البنك وعملائه، �البر�د الالكتروني، تعبئة نماذج أو طل�ات على الخ� ، أو تعدیل 

 .معلومات القیود والحسا�ات

 :)  Transactonal( الموقع الت�ادلي - 3

صول إلى وهو المستو� الذ� �مارس ف�ه البنك خدماته وأنشطته في بیئة إلكترون�ة، حیث �سمح للعمیل �الو 

  .حسا�اته داخل البنك أو مع جهات خارج�ة

  )1( :أش�ال الخدمات المصرف�ة الالكترون�ة: را�عا

 ) Automatic teller Machine: ( جهاز الصرف الآلي- 1

، وهي أجهزة اتصال محوس�ة تم�ن عملاء المؤسسات المال�ة من الوصول  �ATMطل� عل�ه اختصارا 

ك المؤسسات بدون الحاجة للتعامل الم�اشر مع أشخاص من تلك للخدمات المال�ة المقدمة من تل

المؤسسات، وفي الأجهزة الحدیثة یتم التعرف على العمیل �مجرد إدخال ال�طاقة ال�لاست���ة ذات الشر�� 

  .الممغن� أو الذ��ة ذات الرقا�ة الالكترون�ة

 ): Mobile banking( الصیرفة عبر الهاتف النقال  - 2

ات المصرف�ة التي تتاح من خلال الهاتف المحمول من خلال استخدام العمیل رقم سر� وهي تلك الخدم 

یت�ح له الدخول إلى حسا�ه للاستعلام عن أرصدته و�ذلك الخصم منه تنفیذا لأ� من الخدمات المصرف�ة 

 .المطلو�ة

 :الصیرفة عبر ش��ة الانترنت- 3

في ا� وقت وم�ان دون أن �ضطر إلى الذهاب حیث �سمح البنك للعملاء بإجراء معاملاتهم المصرف�ة 

بنفسه إلى مقر المصرف، و�تم ذلك من خلال موقع إلكتروني آمن یتم تفعیله عن طر�� المصرف 

  .المعتمد

  :) Short message service: ( خدمة الرسائل النص�ة القصیرة- 4

     للعدید من الخدمات وهي خدمة تت�ح للعمیل استق�ال رسائل قصیرة) SMS( و�طل� علیها اختصارا 

المصرف�ة والحر�ات التي تمت على حسا�ه إضافة إلى معلومات ترو�ج�ة عن المصرف �حیث �ستقبلها  

  .�ش�ل منتظم على هاتفه الخلو� في أ� م�ان وفي ا� وقت

                                                           
 .202سماح أنور عبیدات وآخرون، المرجع الساب�، ص  ) 1(
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  : �الإضافة إلى هذه الأش�ال من الخدمات المصرف�ة الالكترون�ة نستط�ع إضافة الأنواع التال�ة

وهي الآلات التي تنتشر لد� المؤسسات التجار�ة والخدم�ة �مختلف : الب�ع الالكترون�ة نقا� - 5

أنواعها وأنشطتها، و�م�ن للعمیل استخدام �طاقات �لاست���ة أو �طاقات ذ��ة للق�ام �أداء مدفوعات 

�ا من خلال الخصم على حسا�ه إلكترون�ا بتمر�ر هذه ال�طاقة داخل هذه الآلات المتصلة إلكترون

 )1( .�حواسیب المصرف

  عوامل نجاح الخدمات المصرف�ة الالكترون�ة: خامسا

  )2( :توفر عدد من العوامل لنجاح الخدمات المصرف�ة الالكترون�ة منها ما یليییجب أن 

 البن�ة التحت�ة التقن�ة العال�ة 

 برمج�ات الأمن والحما�ة المتطورة 

 التشر�عات القانون�ة الالكترون�ة 

 متا�عةالرقا�ة وال 

 فاءة العاملین� 

 الاستجا�ة السر�عة للاستعلامات والتوض�حات 

 رفع مستو� الثقة 

 توفیر تقار�ر عن نشا� البنك وتعاملاته 

 الترو�ج والتعر�ف �البنك الالكتروني بین الز�ائن 

  )3( :�ما نستط�ع إضافة العوامل التال�ة  - 

 طراف المتعاقدةالعمل على إنشاء تنظ�م إدار� �عمل على التنسی� بین الأ. 

 إعداد خطة لتدر�ب الموارد ال�شر�ة. 

   وضع خط� للبدء في إدخال خدمات الصیرفة الالكترون�ة بدا�ة من وضع إستراتیج�ة على

 .مستو� البنك المر�ز� أو البلد أو التحالفات الدول�ة

  

                                                           
 .64وس�م محمد حداد وآخرون، مرجع ساب�، ص  ) 1(
 .175أرو� �حي الار�اني، مرجع ساب�، ص  ) 2(
 .167ع، الأردن، بدون سنة نشر، ص محمد الفاتح محمود المغر�ي، التجارة الالكترون�ة، دار الجنان للنشر والتوز� ) 3(
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  وسائل الدفع الالكتروني: سادسا

التجارة الالكترون�ة التي تصدرها البنوك �وسیلة دفع،  تطورت وسائل الدفع الالكتروني مع انتشار عمل�ات

  :وتتمثل في 

أو ال�طاقات ال�لاست���ة وهي ع�ارة عن �طاقة مغناط�س�ة �ستط�ع حاملها : ال�طاقات البن��ة -1

استخدامها في معظم احت�اجاته أو أداء مقابل ما �حصل عل�ه من خدمات دون الحاجة لحمل م�الغ �بیرة 

 )1( .اطر السرقة أو الض�اع أو الإتلافقد تتعرض لمخ

  )2( .ال�طاقات الائتمان�ة، �طاقات الصرف الشهر�، �طاقات الدفع: وتنقسم إلى ثلاثة أنواع هي

  :النقود الالكترون�ة -   2

و�م�ن تعر�فها على أنها ق�مة نقد�ة مخزنة �طر�قة إلكترون�ة على وسیلة إلكترون�ة ومقبولة �وسیلة للدفع 

عهدین غیر المؤسسة التي أصدرتها، و�تم وضعها في متناول المستخدمین لاستعمالها �بدیل بواسطة مت

  )3( .عن العملات النقد�ة والورق�ة

  :الش�ك الالكتروني - 3

وهو الم�افئ للش��ات الورق�ة التقلید�ة وهو رسالة إلكترون�ة موثقة ومؤمنة یرسلها مصدر الش�ك إلى  

  )4( .�ون �ائعا أو أ� مستفید آخر، وقد �)حامله( مستلم الش�ك 

  :ال�طاقات الذ��ة - 4

وهي ع�ارة عن �طاقات تحو� معالج دقی� �سمح بتخز�ن الأموال من خلال البرمجة الأمن�ة، وهذه  

ال�طاقة تستط�ع التعامل مع �ق�ة الحواسیب ولا تتطلب تأكید لصلاح�ة ال�طاقة، من أجل نقل الأموال من 

  )5( .المشتر� إلى ال�ائع

  

  

                                                           
 .152، ص 2013مصطفى یوسف �افي، النقود والبنوك الالكترون�ة في ظل التقن�ات الحدیثة، دار المنهل، عمان،  ) 1(
 .168محمد الفاتح محمود المغر�ي، مرجع ساب�، ص  ) 2(
 .99، ص 2015مبروك العدیلي، التسو�� الالكتروني، دار المنهل، الأردن،  ) 3(
 .100نفس المرجع الساب�، ص  ) 4(
 .100، ص 2013عامر مطر، الش�ك الالكتروني، دار الجنان للنشر والتوز�ع، الأردن،  ) 5(
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  الخدمات التعل�م�ة الالكترون�ة: الرا�ع المطلب

لم �عد التعل�م �معزل عن التطور التكنولوجي وثورة المعلومات عبر العالم، حیث تتساب� المنظمات التعل�م�ة 

بتقد�م خدمات تعل�م�ة إلكترون�ة، وقد نجح هذا النظام التعل�مي في تخطي الحواجز الجغراف�ة، وأص�ح بإم�ان 

  )1( .من أ� م�ان في العالم أن یتلقى تعل�مه عبر الوسائل الالكترون�ةالفرد 

  تعر�ف الخدمات التعل�م�ة الالكترون�ة: أولا

  :هناك عدة تعر�فات نذ�ر منها ما یلي -     

�عرف التعل�م الالكتروني على أنه تقد�م محتو� تعل�مي إلكتروني عبر الوسائ� المعتمدة �الكمبیوتر  - 1

  )2(.المتعلم �ش�ل یت�ح له إم�ان�ة التفاعل النش�� مع هذا المحتو� وش��اته إلى 

  )3( .وهو التعل�م الذ� �ستخدم تكنولوج�ا الاتصالات في تفعیل بیئة تعلم بدیلة عن التفاعل وجها لوجه - 2

�ما �م�ن تعر�ف التعل�م الالكتروني على أنه التعل�م الذ� توفره الوسائل الالكترون�ة �الحاسوب  - 3

  )4( .��اته، أو من خلال المؤتمرات الصوت�ة والمرئ�ة أو التعل�م عن �عدوش

، وهذا  e-learningو�ختصر إلى "  Electronic learning" التعل�م الالكتروني و�سمى �الانجلیز�ة  - 4

وسع نطاق �حیث شمل أ� تعل�م یتم أتعر�ف محدد له، فهناك التعر�ف من حول  اتفاق ل�س لهالمصطلح 

ومنهم من حصره في ) الخ...مذ�اع، تلفاز، ش��ات، أشرطة وأقراص ضوئ�ة( ائل إلكترون�ة عبر وس

الش��ات، فقد عرف على أنه استخدام تقن�ات الوسائ� المتعددة الجدیدة والانترنت لتحسین جودة التعل�م عن 

بتعر�ف شامل  عرف��ما  طر�� تسهیل الوصول للمصادر والخدمات إضافة إلى التعاون والت�ادل عن �عد،

  )5( .ا� استخدام لتقن�ة الو�ب والانترنت لإحداث التعلم: " على أنه

  ةالالكترون� �ةالتعل�مالخدمات أهداف : ثان�ا

إن الدخول إلى بوا�ة التقن�ات الحدیثة یجب أن یرتكز على أهداف محددة یجب تحق�قها ، ومن أهم الأهداف 

  )6(: لالكتروني ما یليالتعل�م اخدمات التي یجب تحق�قها من خلال 

 .توفیر بیئة تعل�م�ة غن�ة ومتعددة المصادر وتخدم العمل�ة التعل�م�ة ��افة محاورها- 1

                                                           
 .98سمر توفی� صبرة، مرجع ساب�، ص  ) 1(
 .118، ص 2015شر�ف الأثر�ي، التعل�م الالكتروني والخدمات المعلومات�ة، دار العر�ي للط�اعة والنشر، مصر،  ) 2(
 118نفس المرجع الساب�، ص ) 3(
 .96عماد أبو شنب، مرجع ساب�، ص  ) 4(

(5) Jamil Itmazi, E-learning and tools, an Arabic textbook, lulu-com, états-unis, 2011, P21. 
 .98، ص  2015أحمد إبراه�م منصور ، تكنولوج�ا التعل�م، دار المنهل ، الأردن ،    ) 6(
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إعادة ص�اغة الأدوار في الطر�قة التي تتم بها عمل�ة التعل�م والتعلم �ما یتواف� مع مستجدات  - 2

 .الف�ر التر�و� 

،  �ة التعل�م�ة �التواصل بین البیت والمدرسةإیجاد الحوافز وتشج�ع التواصل بین منظومة العمل- 3

 .والمدرسة والبیئة المح�طة

نمذجة التعل�م وتقد�مه في صورة مع�ار�ة، فالدروس تقدم في صورة نموذج�ة والممارسات التعل�م�ة  - 4

المتمیزة �م�ن إعادة تكرارها، ومن أمثلة ذلك بنوك الأسئلة النموذج�ة، خط� للدروس النموذج�ة، 

 .لال الأمثل لتقن�ات الصوت والصورة وما یتصل بها من وسائ� متعددةالاستغ

تناقل الخبرات التر�و�ة من خلال إیجاد قنوات اتصال ومنتد�ات تم�ن المعلمین والمدر�ین - 5

والمشرفین وجم�ع المهتمین �الشأن التر�و� من المناقشة وت�ادل الآراء والتجارب عبر موقع محدد 

 .افتراض�ة رغم �عد المسافات في �ثیر من الأح�ان یجمعهم جم�عا في غرفة

 .المساعدة على نشر التقن�ة في المجتمع وجعله مجتمعا مثقفا ومواك�ا للعلم- 6

 :لتعل�م الالكتروني �ما یليخدمات ا�م�ننا إضافة �عض أهداف �ما  - 

مستو�ات علم�ة الاستخدام الفعال للوسائل التكنولوج�ة من أجل مساعدة الطالب في الحصول على - 7

وأكاد�م�ة عال�ة لأن التعل�م الالكتروني یختلف عن التعل�م التقلید� من حیث المحتو� ووسائل 

  )1( .الاتصال وطرق توصیل المحتو� والتكنولوج�ا المستخدمة

  )2( :�ما یهدف التعل�م الالكتروني إلى    

 هدتحقی� الأهداف التعل�م�ة ��فاءات عال�ة واقتصاد في الوقت والج. 

  تحقی� التعلم �طرق تناسب خصائص المتعلم و�أسلوب مشوق. 

 توفیر مصادر ثر�ة للمعلومات �م�ن الوصول إلیها في وقت قصیر. 

 حفز المتعلم على مهارات التعلم الذاتي والاعتماد على نفسه في اكتساب الخبرات والمعارف�   

  

       

  

  

 
                                                           

 .81، ص 2009دعمس، تكنولوج�ا التعلم وحوس�ة التعل�م، دار المنهل، الأردن، مصطفى نمر  ) 1(
 .18، ص 2009مصطفى یوسف �افي، التعل�م الالكتروني والاقتصاد المعرفي، دار المنهل، الأردن،  ) 2(
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  )1( :ن�ةمزا�ا وفوائد الخدمات التعل�م�ة الالكترو : ثالثا

  وتتلخص في النقا� التال�ة :المرونة والملاءمة- 1

 في أ� وقت وأ� م�ان اوسرعته الهو سهولة وص. 

 إم�ان�ة الوصول إلى محتو�ات المقررات المتوفرة دائما على الانترنت. 

 قدم تسه�لات وأسالیب تعل�م�ة متنوعة تمنع المللت. 

  قت نفسه بخلاف المصادر الورق�ة سهولة وصول الآلاف من الطل�ة لنفس المصدر وفي الو

 .التقلید�ة

 :توفیر الوقت والمال - 2

 توفیر الوقت �حیث یجدول الطالب دروسه حسب عمله وعائلته. 

 حسن استغلال الوقت لأنه یت�ح للطالب القفز عن مواد ونشاطات �عرفها. 

  تخف�ض تكالیف السفر والتنقل والمع�شة. 

 د التعل�م�ةتخف�ض تكالیف الإنتاج والتوز�ع للموا. 

 تخف�ض تكالیف الم�اتب والمحاضر�ن. 

 :الاتصالات والتفاعل- 3

 إم�ان�ة الاتصال والتفاعل بین الطل�ة والمحاضر عبر دروس م�اشرة عبر الانترنت. 

  )2( :�عض المزا�ا في النقا� التال�ةلضافة �الإ   -      

  قة �اهتماماتهم العلم�ة توس�ع مدارك الطل�ة والمعلمین من خلال وجود روا�� ذات العلا

 .والنظر�ة

   سرعة تطو�ر وتغییر المناهج والبرامج على الانترنت �ما یواكب الخط� الموضوعة ومتطل�ات

 .العصر دون تكالیف إضاف�ة

  تلب�ة حاجات الطل�ة غیر القادر�ن على حضور الحصص الدراس�ة. 

  )3( أنما� الخدمات التعل�م�ة الالكترون�ة: را�عا

 :الخدمات التعل�م�ة الالكترون�ة إلى عدة أنما� هي  صصون �قسم المتخ

هو تعل�م إلكتروني یجمع ف�ه المعلم مع المتعلمین في وقت واحد  : التعل�م الالكتروني المتزامن- 1

 .لیتم بینهم اتصال متزامن �النص والدردشة والصوت والفیدیو

                                                           
(1)  Jamil Itmazi, Op.cit, P 33. 

 .100أحمد إبراه�م منصور، المرجع الساب�، ص  ) 2(
 .124تر�ي، المرجع الساب�، ص شر�ف الا ) 3(
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  :التعل�م الالكتروني غیر المتزامن - 2

م والمتعلمین �عتمد على وضع المحتو� التعل�مي والمراجع والخطة و�ذا التقو�م على وهو اتصال بین المعل

موقع على ش��ة الانترنت، یتم الدخول للموقع من طرف الطلاب في أ� وقت، حیث یت�عون إرشادات المعلم 

ي یتم �استخدام في إتمام التعلم دون أن ��ون هناك اتصال متزامن مع المعلم، والملاح� أن التعل�م الالكترون

  .النمطین في الغالب

�مزج بین التعل�م المتزامن وغیر المتزامن و�شمل مجموعة من الوسائ�  :التعل�م المدمج - 3

والبرامج التي یتم تصم�مها لتكمل �عضها ال�عض مثل برمج�ات التعلم التعاوني الافتراضي 

فالتعل�م المدمج  �مزج بین الوسائل  الخ،...الفور�، الدروس على الانترنت، مقررات التعل�م الذاتي

المعتمدة على النشا� في الفصول التقلید�ة التي یلتقي فیها المعلم مع الطلاب وجها لوجه والوسائل 

  .والبرامج المستعملة عن �عد

  متطل�ات تطبی� الخدمات التعل�م�ة الالكترون�ة: خامسا

  )1( :وشرو� ضرور�ة منهالكي ینجح التعل�م الالكتروني فإنه �حتاج إلى متطل�ات 

توفیر البن�ة التحت�ة والمتمثلة في تجهیز المؤسسات التعل�م�ة �الش��ات والأجهزة والبرمج�ات  - 1

 .المختلفة واللازمة

تقد�م التدر�ب اللازم للمعلم والمتعلم و�افة الكادر التعل�مي والإدار� �ما یؤهلهم للتعامل مع هذه  - 2

 .لهاالتقن�ة والاستثمار الأمثل 

تأهیل النظام التعل�مي �ما یتواف� مع هذا النم� من التعل�م وما �شمل ذلك من قوانین وأنظمة  - 3

 .وقرارات و�ل ما �ش�ل تنظ�ما لسیر العمل�ة التعل�م�ة

  أس�اب تبني الخدمات التعل�م�ة الالكترون�ة: سادسا

  لى اختلافهم یؤ�دون تأییدا قو�ا هناك أس�اب عدیدة ومختلفة جعلت الح�ومات والقطاع الخاص والطل�ة ع

  )2( :عمل�ة التعل�م الالكتروني نذ�ر منها

 :لتنافس�ة الاقتصاد�ةا- 1 

                                                           
 .19التعل�م الالكتروني والاقتصاد المعرفي،مرجع ساب�، ص  مصطفى یوسف الكافي، ) 1(
طوني بیتس، ترجمة ولید شحادة، التكنولوج�ا والتعلم الالكتروني والتعلم عن �عد، دار العب��ات، المملكة العر��ة السعود�ة،  ) 2(

 .40، ص 2007
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حیث یر� قطاع الأعمال ق�مة أكبر وأهم�ة �الغة في التعل�م الالكتروني �سبیل لتعز�ز التنافس�ة من  

ل عناء ومصار�ف السفر والابتعاد خلال مواصلة القوة العاملة لتعلمها وتحسین مستو�اتها العلم�ة دون تحم

عن العمل، فالتعل�م الالكتروني بخاصة في نظر هذا القطاع أداة جوهر�ة لإدارة المعرفة التي تت�ح 

 .أن تص�ح مؤسسات تعل�م�ة لمؤسسات الأعمال

 :التعل�م مد� الح�اة - 2

عن �عد بهدف ز�ادة  أكدت �عض الح�ومات وأر�اب العمل على أهم�ة التعلم مد� الح�اة وعلى التعل�م

  .الإنتاج�ة الاقتصاد�ة، �ما تر� الشر�ات أهم�ة �بر� في ق�ام موظفیها �التعلم في أوقاتهم الخاصة

 :العدالة الاجتماع�ة ومواصلة التعلم- 3

�عدم القدرة على مواصلة التعل�م العالي أو حتى ) من بینهم ذو� الاحت�اجات الخاصة( �شعر الكثیرون 

تخرجهم من المدارس الثانو�ة وذلك لأس�اب مختلفة منها أس�اب اقتصاد�ة أو شخص�ة  دخول جامعات لد�

  .أو حتى أكاد�م�ة، فیت�ح التعل�م الالكتروني فرصة ثان�ة لهؤلاء الأشخاص

 :فعال�ة التكلفة  - 4

یرة من حیث أن التعل�م الالكتروني إذا أت�حت له الظروف الملائمة �قدم تعل�ما عالي الجودة إلى أعداد �ب

  .الطل�ة و�تكلفة أقل من أنظمة التعل�م التقلید�

  خدمات النشر الالكتروني: المطلب الخامس

  النشر الالكترونيخدمات تعر�ف : أولا

هو استخدام الأجهزة الالكترون�ة في مختلف مجالات الإنتاج أو الإدارة التقلید�ة للمعلومات، وهو ما  - 

ء أن المادة أو المعلومات المنشورة لا یتم ط�اعتها على الورق �غرض النشر التقلید� �استثناخدمات �ماثل 

  )1( .توز�عها، بل توزع على وسائ� ممغنطة �الأقراص المرنة أو أقراص اللیزر أو من خلال ش��ة الانترنت

حیث یرت�� النشر الالكتروني �عدد �بیر من التقن�ات �التصو�ر الضوئي والهاتف والحاس�ات  - 

والأقمار الصناع�ة وأشعة اللیزر، �ما أن النشر الالكتروني أكثر من مجرد نقل الأحرف إلى  الالكترون�ة

هو أكثر من مجرد وسیلة لاختزان الوثائ� واسترجاعها، فالنشر فشاشة عرض أو إلى آلة ط�اعة، 

                                                           
 .16تاو�، النشر الالكتروني والإخراج الصحفي، دار المنهل، الأردن، ص محي الدین �ی ) 1(
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، سواء في الالكتروني ��فل إم�ان�ة توفیر �م�ات هائلة من المعلومات في متناول المستفید، و�ش�ل م�اشر

  )1( .منزله أوفي م�ان عمله

  أش�ال النشر الالكتروني: ثان�ا

بتداءا من الكتب والجرائد والمجلات والمقالات العلم�ة وال�حوث إلنشر الالكتروني لتوجد الیوم أش�ال متعددة 

والأكاد�میون  ، ومع ازد�اد تكلفة النشر والورق یتجه الناشرون  الموسوعات الأكاد�م�ة وحتى أدلة الاستخدام و

، وه�ذا تتحول المعلومات من ص�غتها الورق�ة إلى بیئة  إلى النشر الالكتروني �أسلوب لتخف�ض الكلفة

  )2( .إلكترون�ة في ش�ل أرشیف حاسو�ي وشاشات عرض وأسطوانات رقم�ة

ك فإن وإذا �ان أساس تقن�ة النشر الالكتروني متنوعا، ف�ذلك المنتجات التي ت�حث عن استخدامها، لذل

  )3( :النشر الالكتروني �أخذ صورا منها

  بث خدمات غیر تفاعل�ة )non-interactive  (مثل التیلیتكست. 

  خدمات تفاعل�ة )Interactive service  (مثل الفیدیو تكست وال�حث الم�اشر. 

 منتجات منفصلة مثل أسطوانات الفیدیو، أشرطة الفیدیو، البرمج�ات. 

  اقع الالكترون�ةالصحف الالكترون�ة والمو. 

  مضمون خدمات النشر الالكتروني : ثالثا

  )4( :عموما یهتم النشر الالكتروني بتقد�م الخدمات التال�ة -  

  الحصول على المعلومات وتجهیز الب�انات ومعالجتها �استخدام الحاس�ات الالكترون�ة والش��ات

 .الالكترون�ة، ونظم التشغیل والبرمجة المتعلقة بها

 لمعلومات �استخدام وسائ� الاختزان الالكترون�ة �الأقراص المرنة والمضغوطة وغیرهااختزان ا. 

 تجدید مراصد الب�انات والمواقع الالكترون�ة بإضافة المعلومات وتحدیثها فور إنتاجها.  

                                                           
 .84، ص 2014الط�اعة والصحافة الالكترون�ة والوسائ� المتعددة، دار المنهل، الأردن،  –محمد فتحي، النشر الالكتروني  ) 1(
 .378، ص 377محمود حسن الواد�، محمود �لال الواد�، المرجع الساب�، ص  ) 2(
، المملكة العر��ة 35، العدد 16أسامة السید محمود، الاتجاهات الحدیثة في الم�ت�ات والمعلومات، �تاب دانك، مج  ) 3(

 .15، ص 2011السعود�ة، 
 .85محمد فتحي، المرجع الساب�، ص  ) 4(
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  وضع المعلومات في الص�غ والأش�ال التي تناسب المستفید منها، �استخدام نظم الر�� أو التعامل

 .�ون، والمنافذ والحاس�ات متناه�ة الصغر�التلفز 

  نقل المعلومات �استخدام ش��ات الاتصال أو البر�د، وقد أدت المزاوجة بین تقن�ات الحاس�ات

الالكترون�ة وتقن�ات الاتصالات ف�ما �عرف الآن �الاتصالات الالكترون�ة إلى ظهور أش�ال جدیدة من 

صوص البرق�ة والتي یتم الإفادة منها عن طر�� أجهزة نظم بث المعلومات مثل النصوص المرئ�ة والن

 .التلفز�ون المنزلي

  النشر الالكترونيخدمات مزا�ا : را�عا

  )1( :النشر الالكتروني ف�ما یلي خدمات �م�ن أن نبلور مزا�ا

حیث یؤثر المشار�ون في عمل�ة النشر الالكتروني على أدوار :  interactivityالتفاعل�ة  - 1

�ارهم، و�ت�ادلون معهم المعلومات وهو ما �طل� عل�ه الممارسة الاتصال�ة والمعلومات�ة الآخر�ن وأف

 .المت�ادلة أو التفاعل�ة

حیث �م�ن توج�ه النشر الالكتروني إلى فرد أو مجموعة :  Demassificationاللاجماهیر�ة - 2

 .من الأفراد

ر الالكتروني الق�ام �النشا� حیث �م�ن عن طر�� النش:  Asynchronizationاللامتزامن�ة  - 3

 .الاتصالي في الوقت المناسب للفرد دون الارت�ا� �الأفراد الآخر�ن أو الجماعات الأخر� 

والتي تعني إم�ان نقل المعلومات عن طر�� النشر الالكتروني من م�ان :  Mobilityالحر��ة  - 4

 .لآخر ��ل �سر وسهولة

القدرة على نقل المعلومات عن طر�� النشر الالكتروني أ� :  Convolibilityالقابل�ة للتحو�ل  - 5

 .لها من وس�� لآخر

�معنى الانتشار حول العالم وداخل �ل ط�قة من ط�قات :  Ubiquityالشیوع والانتشار  - 6

 .المجتمع

 )2(  :�الإضافة إلى ما سب� �م�ننا إضافة المزا�ا التال�ة -

                                                           
  .132، ص 2016محمد مدحت محمد، الح�ومة الالكترون�ة، دار المنهل، الأردن، ) 1(
 .379الواد�، �لال محمود الواد�، المرجع الساب�، ص محمود حسین  ) 2(
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ل إذ تستعمل الأقمار الصناع�ة على القضاء على القضاء على مر�ز�ة وسائل الإعلام والاتصا - 7

المر�ز�ة في نشر المعلومات والب�انات، ولن یرت�� الناس بوسائل الإعلام من خلال المسافات 

 .الجغراف�ة فق� وإنما سیرت�طون معا من خلال اهتماماتهم المشتر�ة

ف والكتب والمجلات، حیث زوال الفروق التقلید�ة بین وسائل نشر المعلومات المتمثلة في الصح - 8

أص�ح مضمون أ� وسیلة منها عن طر�� النشر الالكتروني متاحا ومشاعا في جم�ع الوسائل الأخر� 

 .و�أش�ال وأسالیب عرض وتقد�م مختلفة ومتطورة

على المستو� العلمي وال�حثي والجامعي فإن النشر الالكتروني یت�ح الفرصة أمام ال�احثین  - 9

�ه الجزء الأكبر من جهودهم إلى عمل�ات التحلیل والتفسیر والاستنتاج والتنبؤ والجامعیین إلى توج

والكشف عن الظاهرات والمتغیرات الجدیدة وهو ما سوف یؤد� إلى تطو�ر المعرفة وتحدیثها في 

 .المجالات ال�حث�ة المختلفة

 .ضمان الاقتصاد الملموس في الوقت والجهد والمال - 10

 .لنشر مع ضمان الجودة والكفاءة العال�ة و�أقل جهدالسرعة العال�ة في ا- 11

 )1( :�ما �م�ننا إضافة الممیزات التال�ة - 

الحفا� على البیئة، فالنشر الالكتروني �قلل من استخدام الأوراق المعتمدة في صناعتها على  - 12

 .تقط�ع الأشجار

بوع، �م�ن لجهاز سهولة ال�حث عن المعلومات فبدلا من تصفح �ل صفحات الكتاب المط - 13

 .الكمبیوتر أن ی�حث عن �لمة أو �لمات من موضوع �ش�ل آلي وسر�ع

 .توفیر المساحات في الم�اتب حیث أم�ن الاستغناء عن المساحات التي تحتلها الوثائ� المطبوعة - 14

  .سهولة تعدیل وتنق�ح المادة المنشورة إلكترون�ا - 15

  

  

  

  

  

                                                           
أحمد یوسف حاف� أحمد، النشر الالكتروني ومشروعات الم�ت�ات الرقم�ة العالم�ة والدور العر�ي في رقمنة وحف� التراث  ) 1(

 .44، ص 2013الثقافي، نهضة مصر للنشر والتوز�ع، مصر، 
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  �أهم قنوات الخدمات الإلكترون�ة �ةالمواقـع الالكتـرون: الثالثالم�حث 

مجموعة من صفحات الو�ب ، فهي ع�ارة عن  أهم قناة للخدمات الالكترون�ةتعد المواقع الالكترون�ة  -   

حیث أن الموقع الالكتروني هو جوهر الحضور الالكتروني وهو أكبر من مجرد واجهة . ف�ما بینها المترا�طة

في إطار  المؤسسةجهة المتاجر الماد�ة، وذلك لأنه �قدم �ل خصائص الكترون�ة للمؤسسة لا تختلف عن وا

، فلا �م�ن من الفهم الاستراتیجي لكل عناصر النجاح أو الفشل الحرجة في الأعمال الالكترون�ة للمؤسسة

مجرد ملص� ملون أو صورة �بیرة ذات الارت�ا� تشعبي فائ� وإنما �هو�ة �أنه الالكتروني  وصف الموقع 

  )1(. ورسالتها وتمثیل فعال لاستراتیجیتها للمؤسسة

  ماه�ة الموقع الإلكتروني : المطلب الاول

تعتبر ش��ة الو�ب المجال الأكثر زخرا �المعلومات ، وتتكون الو�ب من مجموعة من المستندات المختزنة 

على   على مئات الآلاف من أجهزة الكمبیوتر والتي تسمى صفحات الو�ب، إن صفحات الو�ب الموجودة

الش��ة هي مستندات تزود المستخدمین �المعلومات التي �حتاجونها، ومن مجموعة صفحات الو�ب هذه 

ومن هنا  (2)یتكون الموقع الإلكتروني الذ� قد تشرف عل�ه جامعة، مؤسسة، ح�ومة، و�الة، أو شر�ة، أو فرد

  .تعر�ف صفحة و�ب نستط�ع بناء ف�رة عامة عن الموقع الإلكتروني، ولكن قبل ذلك یجب أولا

  ف صفحات الو�ب�تعر  :أولا    

  على أنها  صفحات من المعلومات تغطي مجالات شتى وتتضمن عادة تعرف صفحات الو�ب  - 1

  .(3)نصوصا وصورا ور�ما رسوما متحر�ة وأصواتا، وهي مبو�ة �طر�قة تسهل الوصول إلیها

الش���ة والصور والرسومات التي ترت��  �أنها مجموعة من النصوص والوصلات: �ما �م�ن تعر�فها  - 2

حیث �م�ن لصفحة الو�ب أن تمتد �طول فصل �امل من �تاب أو أكثر، على حین �م�ن أن  .ف�ما بینها

  .تحتو� على سطر واحد فق�

  تعر�ف الموقع الإلكتروني   :ثان�ا     
                                                           

ص .2004دار المر�خ ، المملكة العر��ة السعود�ة،-ستراتیج�ة والوظائف والمش�لاتالا–نجم عبود نجم، الادارة الالكترون�ة  ) 1(

209. 
  .55، ص 2006سعد غالب �اسین، �شیر ع�اس العلاق، الأعمال الإلكترون�ة، دار المناهج للنشر والتوز�ع، الأردن،   (2)
، 2008دارة الالكترون�ة، دار وائل للنشر، الأردن، ، الإ ، حسین عبد الرزاق السالمي علاء عبد الرزاق محمد حسن السالمي  (3)

  .112ص 
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والتي تحتو� على نصوص مجموعة من الصفحات الإلكترون�ة المرت�طة ب�عضها  �م�ننا تعر�فه على أنه 

أو  مؤسسة: وصور ورسوم متحر�ة ووصلات ور�ما موس�قى وأفلام، بها معلومات حول موضوع ما قد ��ون 

جهة ح�وم�ة أو شخصا أو �حثا؛ داخل صفحات منسقة و�حمل إسما منفردا �م�ن فتحه بواسطته من خلال 

موقع الو�ب ، الموقع  :طلحات اخر� مثل و�طل� ا�ضا على الموقع الالكتروني عدة مص (1)ش��ة الأنترنیت

  .الش��ي لكنها �له تندرج تحت نفس المعنى

وف�م یخص عدد المواقع الالكترون�ة على ش��ة الانترنیت  فانه حسب ما تشیر ال�ه الاحصائ�ات فان -  

ا على ف��في للفرد أن یتعرف على المواقع الجدیدة التي تم إضافته 1994، 1993عددها �ان محدودا عامي 

ألف  27وصل عدد المواقع على ش��ة الأنترنیت إلى  1995الش��ة �الدخول مرة �ل أسبوع، وفي عام 

ألف موقع في شهر أكتو�ر  110موقعا تقر��ا في شهر أفر�ل، وتزاید هذا العدد �صورة �بیرة حتى وصل إلى 

ملیون موقع  80: 2006في أفر�ل  و�قي هذا العدد في تزاید، إلى أن بلغ عدد المواقع -   .(2)من نفس العام

فق�، أما  (3)سنوات 3أ� أن عدد المواقع تضاعف خلال  2003ملیون موقع في عام  40مقارنة �عدد 

من % �72النس�ة للغة الأكثر إستعمالا في المواقع على الش��ة، فتعتبر اللغة الإنجلیز�ة لغة الأنترنیت حیث 

  .(4)بلغات أخر� %  28، والمواقع على الأنترنت �اللغة الإنجلیز�ة

  أنواع المواقع الإلكترون�ة: المطلب الثاني

  أنواع المواقع الإلكترون�ة حسب موضوعها ومحتواها: أولا

وتعد هذه المواقع هي الأكثر شیوعا بین مواقع الأنترنیت، حیث أنها تعتبر �مثا�ة : المواقع التجار�ة - 1

 رض أنشطتها ومنتجاتها أو خدماتها من خلال صفحاتأو جهة ما، حیث تقوم �ع لمؤسسةدعا�ة وإعلان 

، وقد �انت تفتقر إلى 1993وقد ظهرت أولى هذه المواقع التجار�ة على الش��ة في عام   لى الأنترنیت،ع

  .(4)حد �بیر على الأدوار الترو�ج�ة والإعلام�ة

كثیر من المعلومات في هي مواقع تحمل على صفحاتها ال":  Portails) "البوا�ات( المواقع العامة  - 2

  .مختلف المجالات و�عضها أ�ضا یت�ح للزوار إم�ان�ة ال�حث من خلاها

                                                           
، �2005رم بدو�، تصم�م مواقع الأنترنیت �یف تصمم موقعا محترفا بنفسك، دار الكتب العلم�ة للنشر والتوز�ع، مصر،   (1)

  .24ص 
  22، ص 2004 أمین الرومي، التعاقد الإلكتروني عبر الأنترنت، دار المطبوعات الجامع�ة، مصر،  محمد (2)
  .172، ص 2007محمد ابراه�م عبد الرح�م، الإقتصاد الصناعي والتجارة الإلكترون�ة، مؤسسة ش�اب الجامعة، مصر،   (3)
  .27، ص 2004فر�د راغب النجار، الإستثمار �النظم الإلكترون�ة والإقتصاد الرقمي، مؤسسة ش�اب الجامعة ، مصر،  (4)
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تعتبر المواقع الشخص�ة �السیرة الذات�ة لشخص ما،إلا أنها تظهر �طر�قة إلكترون�ة  :المواقع الشخص�ة- 3

أو أ� ب�انات على صفحات الأنترنیت حیث من المم�ن أن تحتو� على ب�اناته الشخص�ة وتار�خ ح�اته 

  .وصور أخر� 

تخص هذه المواقع الجامعات والمعاهد والهیئات التعل�م�ة و�طرح في هذه المواقع : المواقع التعل�م�ة - 4

دائما مواض�ع تعل�م�ة أو دراس�ة �حتة تخص هذه الجهات التعل�م�ة مثل جامعة هارفرد 

www.harward.com.  

دائما ما تقدم هذه المواقع خدمات ترفیه�ة لزائر�ها مثل خدمة إرسال الرسائل القصیرة  :لمواقع الترفیه�ةا - 5

  .الخ.....إلى التل�فونات المحمولة، أو خدمة تنز�ل الأغاني،او توفیر الالعاب الالكترون�ة

هذه المواقع  هي مواقع تا�عة للجهات العس�ر�ة أو للج�ش وتمتلئ صفحات: المواقع العس�ر�ة - 6

 www.army.mil : �المعلومات العس�ر�ة مثل

قد تعرض صفحات هذه المواقع معلومات علم�ة أو �حثا حول موضوع طبي أو : المواقع العلم�ة - 7

  .الخ وقد �ضعها على الأنترنیت �احثون أو طلاب الجامعات....جغرافي أو تار�خي أو تكنولوجي

تمثل هذه المواقع �عض ح�ومات الدول أو تتناول معلومات معینة عن �عض  :المواقع الح�وم�ة- 8

  الوزارات والهیئات الح�وم�ة، ولقد دخلت ح�ومات عدیدة مرحلة الثورة الرقم�ة من خلال مواقع على الأنترنیت 

  أنواع المواقع الإلكترون�ة حسب الجانب الفني في تصم�مها :ثان�ا

وهي مواقع الأنترنیت العاد�ة التي تحتو� على  Static website: ع الإلكترون�ة الساكنةالمواق - 1

نصوص وصور وغیرها من وسائل العرض النص�ة والصور الثابتة والمتحر�ة ط�قا لمحتو� الصفحات وف�رة 

نام���ة أو قاعدة وهدف الموقع، إلا أن هذا النوع من المواقع لا �حتو� على إم�ان�ة تغییر ب�اناته �طر�قة دی

و�ناسب هذا النوع من التصم�م .�م�ن تحدیث الب�انات من خلالها) Bases des donnees(ب�انات 

  .الشر�ات والم�اتب التي تحتاج لموقع إلكتروني �عرف بنشاطها وعملها أو منتجاتها

را من المواقع الساكنة، و�عتبر هذا هذا النوع من المواقع الأكثر تطو : المواقع الإلكترون�ة الدینام���ة - 2

حیث �سمح بتغییر أو إضافة أو حذف أ� معلومات أو صور من صفحاته وجداوله �سهولة تامة من قبل 

صاحب الموقع، و�تم إدخال وإظهار المعلومات والصور والب�انات الموجودة �صفحات المواقع الدینام���ة من 

�الإضافة والتحدیث المستمر لصفحات  تسمح Basses des Donnéesخلال قواعد  ب�انات �بیرة  

  .الموقع

وهي �الط�ع أكثر مواقع الأنترنیت تطورا وأهمها من الناح�ة التجار�ة، وتعد  :مواقع التجارة الإلكترون�ة - 3

وتقوم . مواقع التجارة الإلكترون�ة �مثا�ة متاجر وشر�ات تعمل على ب�ع منتجاتها وخدماتها من خلال الو�ب

http://www.harward.com/
http://www.army.mil/
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ارة الإلكترون�ة من الناح�ة العمل�ة على إنشاء موقع دینام��ي �حتو� على �تالوق إلكتروني أو ف�رة مواقع التج

صفحات تشرح المنتجات والخدمات التي تقدمها الجهة صاح�ة الموقع مع السماح للمتصفح بإخت�ارما یرغب 

ها على نظم تشفیر عال�ة في شرائه منها ودفع ثمنها �استخدام �طاقات الإئتمان، وتتمیز هذه المواقع بتوفر 

  .السر�ة لتجنب سرقة أرقام �طاقات الإئتمان عبر الأنترنیت

  وظائف المواقع الإلكترون�ة: المطلب الثالث

تتجسد صور المواقع الإلكترون�ة في الوظ�فة الأساس�ة التي أنشئ الموقع لأجلها، حیث تتعدد وتختلف هذه  

ة للمواقع الإلكترون�ة عادة ما تكون م�ملة ومرت�طة ب�عضها الوظائف، وحق�قة الأمر أن الوظائف الأساس�

  :ال�عض حیث هناك �عض المواقع التي تشمل على عدة وظائف مرة واحدة ،وتتمثل هذه الوظائف في

هي الوظ�فة الأولى المرت�طة �الموقع الإلكتروني، والمتعلقة �الإتصال وتقد�م : الوظ�فة التأس�س�ة - 1

عن�ة �ه والتعر�ف �أنشطتها أكثر مما هو ترو�جي، فالهدف منها هو إشعار المح�� الجهة المالكة أو الم

بل الشر�اء في القطاع، الموردین، المستثمر�ن، ال�احثین، الطل�ة المتر�صین، ال�احثین ) ول�س الز�ائن فق�(

زءا من فالوظ�فة التأس�س�ة �م�ن أن یخصص لها موقع و�ب خاص أو أن تكون ج.(1)  الخ....عن العمل

  .موقع أكثر شمولا

إن حر�ة وسر�ان المعلومات أص�حت واسعة النطاق �فضل خدمات  :وظ�فة جمع المعلومات - 2

الأنترنیت، خصوصا الموقع الإلكتروني الذ� �عتبر أداة �س�طة وسر�عة تغني عن ال�حوث والدراسات الم�لفة 

  (2) .والعم�قة

لوظ�فة الأكثر تواجدا في المواقع الإلكترون�ة، حیث وتعد هذه ا :وظ�فة عرض المنتجات والخدمات - 3

تعتبر �نوع من الدعا�ة الحدیثة التي �م�ن أن تجلب الكثیر من العملاء وإنما دون أن �قدم هذا النوع من 

 التجار�ة، و هذه المواقع تكون وظ�فتها محددة �عرض معلومات صاف�ة عن (3)المواقع أ� نوع من التعاملات

تها وخدماتها، حیث تسمح للز�ائن �الإتصال الدائم وفي �ل الأوقات وتزو�دهم �المعلومات لمؤسسة ومنتجاا

   .(4)الضرور�ة �سرعة وسهولة

                                                           
، دیوان المطبوعات الجامع�ة، الجزائر، -مفاه�م واستراتج�ات التطبی� في المؤسسة –لإلكترون�ة ابراه�م بختي، التجارة ا  (1)

  .166، ص 2005
  .167المرجع السای�،ص   (2)
  .12، ص 2005منیر محمد الجنبیهي ،ممدوح محمد  الجنبیهي،الشر�ات الالكترون�ة، دار الف�ر الجامعي ،مصر،  (3)

(4) Gust Herrwijn ,Maitraiser La Groissance Des PME- gestion, gouvermance , dévloppement-, 

de Boeck , Belgique,2003,P60. 
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هي وظ�فة من الوظائف التي �قوم بها الموقع والتي نادرا ما تستعرض من : وظ�فة الق�مة المضافة - 4

حوزة �عض القطاعات ،والأساس في هذه قبل المواقع، هذه الوظ�فة �م�ن أن تكون عامل تنافسي هام �

  .الوظ�فة هو استخدام الموقع الإلكتروني لز�ادة ق�مة استخدام خدمة أو منتوج معین

مما لا شك ف�ه أن الأنترنیت سمح بتخطي وعبور الحدود الجغراف�ة للدول،  :وظ�فة الإنفتاح الدولي - 5

استغلال الموقع الإلكتروني من أجل الق�ام بهذه وتوفیر فرصة الإنفتاح والبروز على المستو� العالمي،  و 

الوظ�فة �عتبر میزة هامة وأمرا في غا�ة الأهم�ة خصوصا �النس�ة للمؤسسات التي تستعمل هذه الوظ�فة 

  .للموقع الإلكتروني لتقوم بتقد�م وعرض نشاطاتها على المستو� العالمي

شهار�ة وظ�فة أساس�ة للمواقع التي تنش� في �عد ب�ع الفضاءات الإ :وظ�فة تكو�ن الدخول الإشهار�ة - 6

میدان النشر والإعلام أو تلك المتخصصة في الخدمات المجان�ة،وقد نجدها في المواقع التجار�ة �وظ�فة 

م�ملة فالمواقع من النوع الأول تعتمد في تمو�لها على الإشهار، بینما النوع الثاني فتعتمده �مورد مالي 

  .(1)�ة وتعتمد هذا النوع من الوظائف �وظائف م�ملة وموردها الأساسي هو الب�عم�مل، �ونها مواقع تجار 

حیث تقوم هذه المواقع �عمل�ة الب�ع على الخ� لمختلف الخدمات والمنتجات، حیث أن : وظ�فة الب�ع - 7

خدامها الموقع الإلكتروني الذ� �قوم بهذه الوظ�فة �عتبر �مثا�ة وسیلة ب�ع عن �عد، ومن ال�ارز�ن في است

 internet 4التي استطاعت الب�ع عن �عد لملیون نسخة من برنامج  Microsftشر�ة ما��روسوفت 

Explorer  1997ساعة من سنة  48خلال.  

�عتبر الموقع الإلكتروني أداة قو�ة لدعم الز�ائن �المعومات والوثائ� في ش�ل  :وظ�فة دعم الز�ون  - 8

 7ساعة و 24/24وذلك على مدار . الخ....تقن�ة، طب�ة، إدار�ة،: استشارات ومساعدة في مختلف الم�ادین

  . (2)أ�ام 7/أ�ام 

حیث �قوم الموقع الإلكتروني بترسیخ العلامة التجار�ة في ذهن المتصفح : وظ�فة العلامة التجار�ة - 9

  .ومن خلال الز�ارات المتكررة للموقع �م�ن غرس العلامة التجار�ة في ذهن الزائر

 أس�اب فشل المواقع الالكترون�ة: مطلب الرا�عال

  .(3) :ف�ما یلي فشل المواقع الإلكترون�ة  حیث تتمثل أهم أس�اب

                                                           
  .166ابراه�م بختي، المرجع الساب�، ص   (1)

  .171المرجع الساب�، ص  (2)

  .108محمود حسین الواد�، �لال محمود الواد�، مرجع ساب�، ص    (3)
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، فعلى سبیل المثال قد للمؤسسةعدم ملاءمة استراتیج�ة إدارة الموقع الالكتروني مع الإدارة الحق�ق�ة  - 1

أو قد تختلف أسعار السلع  تختلف وسائل تنش�� المب�عات عبر الانترنت عن منافذ التوز�ع التقلید�ة

 .والخدمات �الز�ادة عبر الانترنت عن الوسائل الب�ع�ة الأخر� 

مع س�استها الداخل�ة و�ذلك مع العملاء، مما �حول  المؤسسةعدم اتفاق البرمج�ات التي تستخدمها - 2

 .دون إتمام العمل�ة الب�ع�ة وتحول العملاء إلى المؤسسات المنافسة

 .خدمات الانترنت لمؤسساتمثل عدم الاخت�ار الأ - 3

رغ�ة المؤسسات في إحداث التحول �الكامل، و��ع �ل شيء عبر الانترنت مما ��لفها ذلك �ثیر - 4

  .و�جعل عمل�ة التنفیذ طو�لة

  )1(:�ما �م�ننا إضافة �عض العوائ� والمشاكل التي تواجه نجاح المواقع الالكترون�ة �ما یلي  -  .

حیث أن سرعة التطورات الحاصلة في مجال : المواقع الالكترون�ةسرعة تطور تكنولوج�ا  - 5

تطو�ر وتصم�م المواقع الالكترون�ة وتعز�ز فعالیتها وقدرتها �عد من أهم التحد�ات التي تواجه 

 .استمرار�ة هذا الموقع ونجاحه

 حیث أن نجاح الموقع الالكتروني �حتاج إلى إحداث تغییرات جوهر�ة في: أس�اب تنظ�م�ة - 6

البن�ة التحت�ة في اله��ل والمسار والفلسفة التنظ�م�ة للمؤسسات لذلك فهناك حاجة ماسة إلى إعادة 

تنظ�م ه�اكلها ودمج الأنشطة والفعال�ات الاتصال�ة الالكترون�ة بإستراتیجیتها التقلید�ة، مع تحدیث 

 .العمل �ما یتماشى مع التطورات التكنولوج�ة المتجددة

حیث أن اللغة والثقافة من أهم التحد�ات التي تعوق التفاعل بین : للغة والثقافةأس�اب متعلقة �ا - 7

�ثیر من العملاء والمواقع الالكترون�ة، لذلك هناك حاجة ملحة لتطو�ر وعرض ترجمة النصوص 

إلى لغات �فهمها العملاء والزوار وأ�ضا مراعاة العوائ� الثقاف�ة والعادات والتقالید والق�م، �حیث لا 

 .كون عائقا أو سبب فشل استخدام المواقع الالكترون�ةت

الخصوص�ة والأمن، وخاصة إذا �انت عمل�ة تقد�م الخدمات تحتاج إلى الحصول على �عض - 8

 .الب�انات من المستخدمین

  

  

  

                                                           
 .71، ص 2015ت التجارة الالكترون�ة، دار الم�تب العر�ي للمعارف، مصر، أحمد سمیر أبو الفتوح، أساس�ا ) 1(
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  :خلاصة الفصل الأول

لمتوفرة حول الخدمات مفهوم الخدمات التقلید�ة ثم ادرجنا المفاه�م والتعر�فات اهذا الفصل  نا فيعرض -    

الالكترون�ة ،حیث �ل خدمة تقدمها المؤسسة عبر وسائ� إلكترون�ة تعتبر خدمة إلكترون�ة ، وهذه الخدمات 

وتنقسم هذه الخدمات الى نوعین حسب  ،و�فء  آداء فعالتعتمد على عدة م�اد� لكي تص�ح  خدمات ذات 

تدخل �شر� لإتمامها و�طل� علیها الخدمات لتحتاج درجة التدخل ال�شر� فیها ،النوع الاول وهي خدمات لا 

الالكترون�ة الصاف�ة، وخدمات تختاج الى التدخل ال�شر� في �عض مراحلها وتسمى خدمات الكترون�ة 

، وتواجه هذه الخدمات عدة تحد�ات �درجة قبول العمیل للتكنولوج�ا،خصائص هذا  مختلطة

  .�ة ومسائل الخصوص�ة والامنالز�ون،خصائص المنتج،بیئة الاعمال الالكترون

�ما و�النظر الى جوهر الخدمة الالكترون�ة نجدها تتكون من خدمات الكترون�ة داعمة لجوهر هذه الخدمة،  - 

تختلف تطب�قات هذه الخدمات الالكترون�ة حسب نوع هذه الخدمات من خدمات تجار�ة 

  .الخ....،ح�وم�ة،مصرف�ة،تعل�م�ة

لى المواقع الالكترون�ة �اعت�ارها اهم قناة للخدمات الالكترون�ة ،حیث وضحنا �ما تطرقنا في هذا الفصل ا - 

 .مختلف انواعها و وظائفها  و�ینا اهم اس�اب فشلها 
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  :الفصل الثاني
  

  جودة الخدمات الإلكترونیة وأھم نماذج قیاسھا

  

  

  تمهید

  جودة الخدمات التقلید�ة: الم�حث الأول

  مات الالكترون�ةجودة الخد: الم�حث الثاني

   محددات تصم�م وتقد�م الخدمات الإلكترون�ة الجیدة: الم�حث الثالث

  الثانيخلاصة الفصل 

  

  

 
 



جودة الخدمات الإلكترونیة وأھم نماذج قیاسھا                          :  الثانيالفصل           

65 
 

  

  

  

  تمهید

   

عدم ملموس�ة الخدمة تجعل الرقا�ة على جودتها أصعب من الرقا�ة على جـودة السـلعة، ففـي الخدمـة  إن -

هذه �لها غیـر ملموسـة، وعنـد تقـد�مها للز�ـون تتـأثر بـنقص یتم ب�ع وتسو�� المهارة والحرفة المهن�ة والكفاءة، و 

التدر�ب وتعب وملل العامل وعدم قدرته على تفهم حاجات الز�ون، �مـا أن السـلعة غیـر الجیـدة �م�ـن إعادتهـا 

واســتبدالها أو تصــل�حها، ولكــن الخدمــة مــن غیــر المم�ــن الق�ــام بــذلك بــنفس الطر�قــة، ولكــن هــذا �لــه لا �عنــي 

�صــفة عامــة والخــدمات الإلكترون�ــة �صــفة   ه لــ�س هنــاك مــا �م�ــن فعلــه فــي مجــال جــودة الخــدمات�التأكیــد أنــ

خاصة �ونها تعتمد �الدرجة الأولى على العناصر التكنولوج�ة في تقد�مها ، مما یجعل موضوع تقیـ�م جودتهـا 

 . �أخذ أ�عادا جدیدة من حیث الكم والنوع والتوجه

�عدها نوضح مفهوم جودة الخدمات  مفهوم جودة الخدمات التقلید�ة ،وسوف نتطرق في هذا الفصل إلى  - 

 ، واخیرا وضحناو�ذا أهم نماذج ق�اسها حسب نوع �ل خدمة إلكترون�ة أ�عاد ق�اسها ،وم ثم أهم  الإلكترون�ة ،

  . محددات تصم�م وتقد�م الخدمات الإلكترون�ة الجیدة أهم
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  لید�ةالتقجودة الخدمات : الم�حث الأول

إن الاهتمام بجودة الخدمات أمر في غا�ـة الأهم�ـة �النسـ�ة للمؤسسـة أو الز�ـون أو �لیهمـا، فهـي تعتبـر 

  .أداة  فعالة لتحقی� التحسین المستمر لجم�ع أوجه عمل�ات الخدمة

  مدخل إلى الجودة: المطلب الأول

 مفهوم الجودة: أولا

د  في �ل المؤسسات فـي �افـة أنحـاء العـالم، حیـث �حظى مفهوم الجودة في الوقت الراهن �اهتمام متزای

تعـــددت التعـــار�ف وذلـــك ت�عـــا لاخـــتلاف وتعـــدد المعـــاییر التـــي �عتمـــد علیهـــا �ـــل تعر�ـــف وســـوف نـــدرج �عـــض 

  :التعار�ف �ما یلي

خدمـــة أو ( درجـــة التـــأل� والتمیـــز فـــي الأداء أو فـــي خصـــائص المنـــتج : فقـــد عرفهـــا الـــ�عض �أنهـــا -1

 )1(.ها مع المعاییر الموضوعة من منظور المنظمة أو من منظور الز�ون وذلك عند مقارنت) سلعة

، وجمع�ـــــة ضـــــ�� الجـــــودة الأمر���ـــــة ) ANSI( �مـــــا عرفهـــــا معهـــــد المعـــــاییر الوطن�ـــــة الأمر���ـــــة  -2

)ASQC (ـــدرتها فـــي تلب�ــــة : علـــى أنهـــا المزا�ــــا والخصـــائص الكل�ـــة للســــلعة أو الخدمـــة والتـــي تشــــمل ق

  )2( .الاحت�اجات

 )3( :تحقی� الجودة هيكي یتم من �عرفها �ضرورة توفر ثلاثة شرو� لهناك  -3

 الوفاء �المتطل�ات. 

  انعدام العیوب. 

 تنفیذ العمل �صورة صح�حة من أول مرة و�ل مرة. 

 مداخل مفاه�م الجودة: ثان�ا

تعـــددت وجهـــات النظـــر �شـــأن الجـــودة، حیـــث توزعـــت المفـــاه�م الخاصـــة �ـــالجودة علـــى خمســـة مـــداخل 

  )4( :هيأساس�ة و 

ــالي أو التفــوق  -1 و�عنــي الامت�ــاز، أ� أعلــى مســتو�ات التفــوق عــن طر�ــ� مواصــفات : المــدخل المث

 .السلعة أو الخدمة

                                                           
 .24، ص 2006قاسم نایف علوان المح�او�، إدارة الجودة في الخدمات، دار الشروق للنشر والتوز�ع،الأردن،)1(
 .36، ص 2016حامد بورغدة نور الدین، دور إدارة الجودة الشاملة في إنشاء المیزة، المنهل، الأردن ،  )2(
  .14، ص 2013، دار المنهل، الأردن،  TQMمحمد عبد الفتاح رضوان، إدارة الجودة الشاملة  )3(
 .16، ص 2013عادل محمد عبد الله ، إدارة جودة الخدمات، الوراق للنشر والتوز�ع، الأردن،  )4(
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وفي هذا المدخل یتم تعر�ف الجودة من خلال مقارنة خصـائص ومواصـفات المنـتج : مدخل الق�مة -2

هي التي تلبي احت�اجات الز�ـون ومد� ملاءمتها لحاجات الز�ون مع سعر شرائها، أ� أن جودة المنتج 

 .�أقل سعر مم�ن

تعنـي الجــودة حسـب هــذا المــدخل مـد� ملاءمــة المنــتج للاسـتخدام، أ� القــدرة علــى : مــدخل الز�ــون  -3

  .تحقی� رضا الز�ون من خلال تقد�م أفضل أداء

وهي المطا�قة مـع مواصـفات التصـم�م و�ـتم ذلـك مـن خـلال صـنع منتجـات خال�ـة  :مدخل التصن�ع -4

  .ن العیوب والخطأم

  .الجودة على وف� هذا المدخل هي القدرة على ق�اس صفات المنتج وتحدیدها بدقة: مدخل المنتج -5

 ة والنوع�ةالفرق بین الجود: ثالثا

وممـا یجـدر الإشـارة إل�ـه أنـه لا بـد مـن التر�یــز علـى التفرقـة بـین الجـودة والنوع�ـة، فمـن الناح�ـة اللغو�ــة 

لشـيء الجیـد مـن جـاد الشـيء فهـو یجـود، ومـن الناح�ـة العلم�ـة فأغلـب المصـادر تشـیر فإن الجودة تشیر إلـى ا

إلى أن الجودة تعنـي القـدرة علـى التمیـز الإنتـاجي فـي منـتج یتمیـز عـن غیـره مـن المنتجـات �مواصـفات فر�ـدة، 

مـن أما النوع�ة فهي من النوع الذ� �عطي تصنیف أو توصیف أو وصف لشيء ما، فهو �شمل �لا النوعین 

  )1( .الشيء الجید والرد�ء

  جودة الخدمات: المطلب الثاني 

  اختلف ال�احثون في تعر�فهم للجودة  جودة الخدمات مفهوم:أولا

فهنــاك مــن �عــرف جــودة الخدمــة علــى أنهــا تمثــل ح�ــم العمــلاء لخدمــة المؤسســة �الاعتمــاد علــى  -1 

لح�ـم، أ� �یـف �قـرون رضـاهم أو عـدم رضـاهم تجر�ته الكل�ة في تلق�ه، وإن فهم ��ف�ة توصـل العمـلاء لهـذا ا

  )2( .لخدمة معینة �عد عملا مهما لإدارة الخدمات

في حین یـر� الـ�عض أن جـودة الخـدمات لابـد وأن تع�ـس مـا إذا �انـت هـذه الجـودة تشـ�ع متطل�ـات -2

مـن أجلـه المستخدمین لها وإلى أ� مد� یتحق� مثل هذا الإش�اع، و�ذلك ما إذا �انت قد حققت الهدف الـذ� 

  )3( .وجدت الخدمة، وإلى أ� مد� تم تحقی� ذلك

                                                           
 .14نفس المرجع الساب�، ص  )1(
 .504، الأردن، ص 2009للنشر، الط�عة الخامسة،  هاني حامد الضمور، تسو�� الخدمات، دار وائل )2(
 .92قاسم نایف علوان المح�او�، مرجع ساب�، ص  )3(
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فمن خلال التعار�ف السا�قة یتضح أنها ر�زت في مجملها على التقـدیر الشخصـي للعمیـل �مع�ـار  -3

أساسـي لمعرفـة حق�قـة مسـتو� الجـودة للخـدمات التـي تقـدم لـه، ومـن جهـة أخـر� یتضـح أ�ضـا أن مسـتو� هـذه 

لآخــر، حیــث یتطلــب مــن المؤسســة التــي تقــدم الخدمــة التر�یــز علــى  الجــودة هــو نســبي و�ختلــف مــن شــخص

اتجاهات هؤلاء العملاء وحول ما یر�دونه فعلا من هذه الخدمات �اعت�اره الطر�� الرئ�سي المؤد� إلى تحقی� 

  )1( .رضاهم 

جات تبرز جودة الخدمات والتي تكون ضرورة لازمة تزداد أهمیتها �ازد�اد قدرتها على إش�اع حاحیث  - 

المستفید وف� توقعاته، وقد طرأ تغییر جوهر� على المفهوم منذ بدا�ة الس�عینات إذ لم �عد مجرد مطا�قة 

المنتجات للمواصفات الق�اس�ة المحددة أو الإنتاج وف� المواصفات الفن�ة �أقل ما �م�ن من التكالیف فحسب، 

 )2( .وإنما امتد ل�شمل أ�ضا حاجات المستفید وتوقعاته

صة أن جودة الخدمة هي المحدد الرئ�سي لرضـا أو عـدم رضـا الز�ـون، وهـو المفهـوم الـذ� یتبنـاه والخلا

  .العدید من ال�احثین المتخصصین في مجال الجودة

  التقلید�ة أ�عاد جودة الخدمات: ثان�ا

تعتبــر الخدمــة الجیــدة مــن وجهــة نظــر العمــلاء هــي التــي تتفــ� وتتطــاب� مــع توقعــاتهم، لــذلك علــى  -

ة التي تحرص على تلب�ة هذه التوقعات أن تتعـرف علـى المعـاییر التـي یلجـأ إلیهـا العمـلاء للح�ـم علـى المنظم

  )3( .جودة الخدمة المقدمة إلیهم وعلى إم�ان�ة تلب�ة هذه التوقعات

  )4( :فقد قدم عدد من ال�احثین مجموعة من المعاییر تتمثل ف�ما یلي -

 .وهي القدرة على أداء الخدمة الموعودة بدقة وث�قة: Reliability) الموثوق�ة( الاعتماد�ة  -1

 .المعرفة لد� العاملین ومجاملتهم للعملاء، وقدرتهم على نقل الثقة إلیهم:  Assuranceالأمان  -2

هـي ظهــور المرافـ� الماد�ـة والمعـدات والأفــراد والمـواد والاتصـالات اللازمــة :  Tangibleالملموسـ�ة  -3

  .لتقد�م الخدمة

  .توفیر الرعا�ة والاهتمام الفرد� للعملاء:  Ampathy) التعاطف( �اقة الل -4

  .الاستعداد لمساعدة العملاء وتقد�م الخدمة السر�عة لهم:  Responsivenessالاستجا�ة -5

                                                           
ع�شـــــاو� أحمـــــد ، ق�ـــــاس أ�عـــــاد جـــــودة الخـــــدمات مـــــن وجهـــــة نظـــــر العمـــــلاء، دراســـــة میدان�ـــــة لخـــــدمات الهـــــاتف النقـــــال،  )1(

 .2013،  14مجلة ال�احث، عدد 
 .82، ص 2013دمات، الوراق للنشر والتوز�ع، الأردن، عادل محمد عبد الله، إدارة جودة الخ)2(
 .511هاني حامد الضمور، مرجع ساب�، ص  )3(

(4)  Valarie A. Zrithaml, and all,A. Parsuraman, L.L. Berry, Delivering Quality Service, Simon 
and Schuster, 2010, New york, 2nd edition, p 180. 
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  التقلید�ة اتق�اس جودة الخدم: ثالثا

قــة بتقــد�م الخدمــة تهــدف عمل�ــة ق�ــاس الجــودة فــي الخــدمات إلــى تحقیــ� التمیــز فــي أداء الأنشــطة المتعل

. وإلى تحقی� رضا العمیل، وقد وضع ال�ـاحثون عـدة مقـای�س تختلـف مـن حیـث الأسـلوب ومـن حیـث المعـاییر

والــــــذ� تــــــم تطــــــو�ره مــــــن قبــــــل  servqualومــــــن أهــــــم هــــــذه المقــــــای�س مق�ــــــاس تحلیــــــل الفجــــــوات أو مق�ــــــاس 

Parasuraman and all  .الخــدمات جــراء  وهــذه الطر�قــة تظهــر بوضــوح الصــعو�ات فــي ضــمان جــودة

الفجــوات المتعــددة بــین وعــود الشــر�ة فــي تقــد�م الخدمــة وتصــورات الإدارة مــن جهــة وتوقعــات الز�ــون منهــا ومــا 

  )1( .�حصل عل�ه الز�ون من خدمة من جهة أخر� 

ومــن هنــا فــإن مســتو� جــودة الخدمــة �قــاس �مــد� التطــاب� بــین مســتو� الخدمــة المقدمــة فعــلا للز�ــون  -

ز�ــائن �شــأنها ، و�التــالي فــإن جــودة الخدمــة تعنــي الدراســة والتحلیــل والتنبــؤ بتوقعــات الز�ــائن و�ــین مــا یتوقعــه ال

  )2( .ومحاولة الارتقاء إلیها �ش�ل مستمر

  :والش�ل الموالي یوضح هذا النموذج

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

                                                           
 .196دة الإلكترون�ة، مرجع ساب�، ص نجم عبود نجم، الجو  )1(
 .98قاسم نایف علوان المح�او�، مرجع ساب�، ص  )2(
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  لق�اس جودة الخدمات التقلید�ة ) Servqual( نموذج الفجوات ): 1- 2(الش�ل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 Parasuraman.A and all, Aconceptual model of service quality and its implication for: المصدر

futur research, journal of marketing, vol 49, fall 1985, p44  
                                           .  

  

 �لام الآخر�ن عن الخدمة الحاجات الشخص�ة الخبرة السا�قة

 الخدمة المتوقعة

5الفجوة   

الخدمة المدر�ة 

)المستلمة(  

 الخدمة المقدمة فعلا

ترجمة الادراكات إلى 

 مواصفات الجودة

إدراكات الإدارة 

 لتوقعات الز�ون 

الصورة المقدمة 

للز�ون �الاتصالات 

 الخارج�ة

لعمیلا  

 المنظمة

3الفجوة   

2لفجوة ا  

4الفجوة   

  1الفجوة 
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  التقلید�ة المدخل الجدید لجودة الخدمات: را�عا

  :خصائصه-1

حیث أن هناك عددا قل�لا من المؤسسات التي بدأت �ات�ـاع مـا �سـمى �المـدخل الجدیـد لجـودة الخـدمات 

نظــام معلومــات �ســاعد تــوفیر و ، والــذ� یرتكــز أولا علــى حاجــات وتوقعــات الز�ــائن ودعــم عمــال الخــ� الأول 

ت على حد سواء، حیث أن المـدخل و�التالي رفع الجودة والمب�عا ،على �شف الأخطاء والتقا� ش�او� الز�ائن

الجدیـــد الـــذ� یرتكـــز علـــى مجـــال الخـــدمات أصـــ�ح موضـــع اهتمـــام متزایـــد، و�م�ـــن أن نعـــرض خصـــائص هـــذا 

 )1(: المدخل في مجال الخدمات �ما یلي

إن تصم�م الخدمة یجب أن �عتمد على حاجات وتوقعات الز�ائن والتي تختلف من مؤسسة لأخر�،  -أ

  .هذا تكون الخدمة ذات جودة إذا �انت ملائمة للاستعمالومن نوع خدمة لآخر، و�

التأكید على إعـداد عمـال الخـ� الأمـامي الـذین هـم علـى اتصـال م�اشـر �ـالز�ون، وذلـك مـن خـلال  -ب

الاخت�ار الجید، التجر�ب الجید، الأجور والحوافز الجیدة، الصلاح�ات المناس�ة، وهـذه �لهـا تسـاهم فـي خفـض 

على، رضا أفضل للعامل، ومما ینع�س م�اشـرة علـى تقـد�م خدمـة ممتـازة �قاعـدة لتحقیـ� دوران العمل ، ولاء أ 

  .رضا الز�ون 

من خلال ) جودة سیئة( إیجاد نظام لإشارات الإنذار الم��ر التي تكشف عن الإخفاق في الخدمة  -جـ

في تقد�م خدمة أفضل التقا� ش�او� الز�ائن ومقترحاتهم وما یرت�� بذلك من إجراءات تفي بتعهدات المؤسسة 

  .للز�ائن

ضـــرورة جعـــل النجـــاح والتقـــدم فـــي جـــودة الخدمـــة منظـــورا ســـواء �العلاقـــة مـــع الز�ـــون أو العـــاملین  -د

  .وتطو�رهم وتحفیزهم

 :التقلید�ة وف� المدخل الجدید المعاییر الستة للإدراك الجید لجودة الخدمة -2

ییر تصـــلح لأن تكـــون دلـــ�لا لإدارة المؤسســـة تـــرة الأخیـــرة بوضـــع معـــافلقـــد اهتمـــت دراســـات �ثیـــرة فـــي ال

  :الخدم�ة لاستخدامها في الرقا�ة على جودة خدماتها والتي �م�ن أن نوضحها في الجدول التالي

  

  

                                                           
  455مرجع ساب� ،ص نجم عبود نجم، مدخل إلى إدارة العمل�ات، )1(
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  المعاییر الستة للإدراك الجید لجودة الخدمة):  1- 2(جدول رقم 

  الوصف  المعاییر

لعــاملین والمــزودین �ــالنظم التشــغیل�ة والمــوارد یــدرك الز�ــائن أن مقــدمي الخدمــة وا  المهارات والاحتراف-1

المال�ة، لدیهم المهارات والمعرفة المطلو�ة لكـل مشـ�لات الز�ـائن �طر�قـة احتراف�ـة 

  )مع�ار متعل� �المخرجات( 

�شــعر الز�ــائن �ــأن العــاملین الــذین �قــدمون الخدمــة یهتمــون بهــم و�حــل مشــ�لاتهم   الاتجاهات والسلوك-2

  ).مع�ار متعل� �العمل�ات( تلقائ�ة أ�ضا �طر�قة ود�ة و 

ســــــــــــــــــــهولة المنــــــــــــــــــــال -3

  والمرونة

�شــــعر الز�ــــائن �ــــأن تقــــد�م الخدمــــة، موقعهــــا، ســــاعات العمــــل، العــــاملین، ونظــــم 

التشغیل تم تصم�مها وتعمل لتقد�م الخدمة �سـهولة، لهـذا فـإن العـاملین مسـتعدون 

مع�ــار متعلــ�  (لتقــد�م الخدمــة فــي الوقــت الــذ� یرغــب الز�ــون �ــه و�طر�قــة مرنــة 

  ).�العمل�ات

�عرف الز�ائن �أنهم في أ� ظرف أو أ� م�ان �ستط�عون الاعتمـاد علـى مقـدمي   الاعتماد�ة والثقة-4

( الخدمة والعاملین والنظم و�ثقون في وعودهم وآدائهم واهتمـامهم الشـدید �الز�ـائن 

  ).مع�ار متعل� �الخدمات

ــــــ�اء -5 تصـــــــــــــح�ح الأشـــــــ

  الخاطئة

ن انــه عنــد حــدوث شــيء خــاطئ أو غیــر متوقــع فــإن مقــدمي الز�ــائن متأكــدون مــ

الخدمة سی�ادرون �فعال�ة و�تخذون أفعالا إیجاب�ة للسـ�طرة علـى الموقـف و�جـدون 

  ).مع�ار متعل� �العمل�ات( � موقف قد �ظهر فجأة حلولا مناس�ة لأ

و� مــا ینفــ� فیهــا �عتقــد الز�ــائن أن عمل�ــات مقــدمي الخدمــة �م�ــن الثقــة بهــا وتســا  السمعة والأمانة-6

ـــد وق�مـــة عال�ـــة یتقاســـمها الز�ـــائن ومقـــدموا الخدمـــة  ـــار ( وترمـــز إلـــى أداء جی مع�

  ).متعل� �الصورة الذهن�ة

  .456، ص مرجع ساب�نجم عبود نجم، مدخل إلى إدارة العمل�ات، : المصدر
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  جودة الخدمات الالكترون�ة: الثانيالم�حث 

الإلكترون�ـــــــة  �الدراســـــــات والأ�حـــــــاث حـــــــول جـــــــودة الخـــــــدمات حـــــــول والأ�حـــــــاث إذا مـــــــا قارنـــــــا الدراســـــــات  

ـــدمات التقلید�ــــــة ، فــــــإن الدراســــــات  معرفــــــة وتوضــــــ�ح اســــــتطاعت  هــــــذه الأخیــــــرةحــــــول  �حــــــوثوالجــــــودة الخـــ

ـــلال أ�عادهــــــــا، أســــــــ�ابها، نتائجهــــــــا جودتهــــــــا  مضــــــــمون  الــــــــخ، ومــــــــن ناح�ــــــــة أخــــــــر� فالدراســــــــات ...مــــــــن خـــــ

ــر دراســــــات  وال�حــــــوث حــــــول جــــــودة الخــــــدمات الالكترون�ــــــة المقدمــــــة ـــــن طــــــرف المواقــــــع الالكترون�ــــــة تعتبــــ مـ

  .لل�حث والتغییر و التطو�رولازالت قابلة إلى یومنا هذا،  )1( ناشئة وحدیثة

  ماه�ة جودة الخدمات الالكترون�ة: المطلب الأول

ــــة �ــــل حســــب منظــــوره    ــــاه�م حــــول جــــودة الخــــدمات الالكترون� ــــث وضــــع ال�ــــاحثون عــــدة تعــــار�ف ومف حی

ــــى حســـــب عینـــــة الدراســـــة، وســـــوف نحـــــاول فـــــي مـــــا  أو حســـــب نـــــوع الخدمـــــة الالكترون�ـــــة المدروســـــة أو حتـ

  .یلي إدراج �عض التعار�ف حول جودة الخدمات الالكترون�ة

 تعر�ف جودة الخدمات الالكترون�ة: أولا

تعـــــرف جـــــودة الخـــــدمات الالكترون�ـــــة علـــــى أنهـــــا عمل�ـــــة تقیـــــ�م العمـــــلاء للخـــــدمات المقدمـــــة لهـــــم مـــــن  -1

    )2( .لخدمةخلال التفاعل مع ا

ـــــى أنهـــــــا-2 ــ ــــــع : أ�ضـــــــا تعـــــــرف عل ـــلال الموقـ ــــة مـــــــن خــــ ـــل لكفـــــــاءة الخدمـــــــة المقدمـــ ـــــــ�م العمیــــ ـــــــة تقی عمل�

    )3( .الالكتروني

ـــــــ3 ـــــى لتطـــــــور مجـــــــالات واهتمامـــــــات  -ـ ـــــى أنهـــــــا الشـــــــ�ل الأخیـــــــر ور�مـــــــا الأرقــ وهنـــــــاك مـــــــن �عرفهـــــــا علــ

    )4( .س�اسات وجهود تطو�ر وتحسین الجودة

                                                           
(1)    Grégory Bressoles, François Durrieu, impact des dimansions de la qualité de service 

électronique sur la satisfactions et les inte de fidélité, la revue des sciences de gestion – direction 

et gestion, n 2011,p 38.  
دراســــة علــــى عینــــة مــــن  –إ�مــــان ســــمیر عــــودة، العلاقــــة التأثیر�ــــة بــــین جــــودة الخــــدمات الالكترون�ــــة وســــمعة الجامعــــات    )2(

 .29، ص 2012شورة، جامعة الشرق الأوس�، الأردن، الجامعات الخاصة الأردن�ة، رسالة ماجستیر غیر من

أحمــــــد عبــــــد الكــــــر�م د�ــــــاب الســــــر، جــــــودة المواقــــــع الالكترون�ــــــة وتأثیرهــــــا علــــــى المیــــــزة التنافســــــ�ة للجامعــــــات الفلســــــطین�ة،    )3(

 .20، ص 2014رسالة ماجستیر غیر منشورة، جامعة غزة الإسلام�ة، ، فلسطین، 

ـــــاهي، )4( ـــــدین مفتـــــاح ســـــعد ال� ـــــة  صـــــلاح ال ـــــى رضـــــا الز�ـــــائن، دراســـــة میدان� أثـــــر جـــــودة الخـــــدمات المصـــــرف�ة الالكترون�ـــــة عل

، الأردن، 2016علــــــــى البنـــــــــك الإســــــــلامي الأردنـــــــــي فـــــــــي عمــــــــان، الأردن، رســـــــــالة ماجســـــــــتیر، جامعــــــــة الشـــــــــرق الأوســـــــــ�، 

 .31ص
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ـــا الجــــــودة حتــــــى و�ظهــــــر ذلــــــك جل�ــــــا فــــــي الشــــــ�ل  - المــــــوالي والــــــذ� یبــــــین المراحــــــل التــــــي مــــــرت بهـــ

  :وصلت إلى المستو� التي هي عل�ه الآن �جودة للخدمات الالكترون�ة �ما یلي

  

  

  التطور نحو جودة الخدمة الالكترون�ة):   2- 2( الش�ل رقم 

             

  

  

  

  

  

  .471نجم عبود نجم،الجودة الإلكترون�ة، مرجع ساب�، ص : المصدر

  

 ) E-Servqual( نموذج الفجوات لق�اس جودة الخدمات الالكترون�ة :ثان�ا 

ــــــث قــــــام ــــــاس جــــــودة الخــــــدمات  �Zaithml.V.Aــــــل مــــــن  حی وزمــــــلاؤه بتطــــــو�ر نمــــــوذج الفجــــــوات لق�

حیــــــث . والــــــذ� �قــــــ�س جــــــودة الخــــــدمات الالكترون�ــــــة )E-Servqual (إلــــــى النمــــــوذج  Servqualالتقلید�ــــــة 

  :في الش�ل التاليفجوات أساس�ة موضحة  3نتج عنه 

  

  

  

  

  

  

 الإنتاج�ة

 الكم

جودة المنتج 

)الز�ون (  

جودة الخدمة 

)الز�ون�ة(  

جودة 

 المعرفة

جودة الخدمة 

 الالكترون�ة

1 2 3 

4 

5 
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قرار 

الشراء/إعادة 

 الشراء

الق�مة 

 المدر�ة

الجودة 

الالكترون�ة 

 المدر�ة

خدمة الز�ون 

الموقع 

 الالكتروني

 فجوة الوفاء

 الز�ون 

حاجات 

العمیل من 

الموقع 

 الالكتروني

فجوة 

 المعلومات

 المؤسسة

إدراك 

الإدارة 

لحاجات 

ورغ�ات 

العمیل من 

الموقع

عمل�ات 

وتصم�م 

الموقع 

 الالكتروني

عمل�ات 

وتصم�م 

الموقع 

 الالكتروني

 فجوة الاتصالات فجوة التصم�م

  ق�اس جودة الخدمات الالكترون�ة )E-SQ( E-Servqualنموذج  ): 3-2(الش�ل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   

  

  

  

  :المصدر

A.Zeithaml.V, and all, service quality delevery through web site : Acritical Review 
of extant knowledge, Academy of marketing science jornal, 2002, 30/4, ABI/ 
Inform global , P 369.   
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  )1( :فجوات 3لنا وجود  تبین)  3-2( خلال الش�ل رقم ومن 

  هــــذه الفجــــوة تنــــتج عــــن المیــــزات المفقــــودة فــــي تصــــم�م الموقــــع الالكترونــــي �حیــــث لا : فجــــوة التصــــم�م

ومـــــات لـــــد� الإدارة �غطـــــي جم�ـــــع الجوانـــــب التـــــي یرغـــــب فیهـــــا العمیـــــل ، و�رجـــــع ذلـــــك إلـــــى نقـــــص المعل

 .حول رغ�ات العمیل أو �سبب أن الإدارة لم تقم بتغط�ة جم�ع رغ�ات الز�ون 

  ــــر الموقـــــع : فجـــــوة الاتصـــــال تنـــــتج هـــــذه الفجـــــوة عـــــن فقـــــد التســـــو�� بـــــین مـــــوظفي الشـــــر�ة والز�ـــــائن عبـ

الالكترونــــــي، وتنــــــتج عــــــن نقــــــص المعــــــرة والفهــــــم �مزا�ــــــا الموقــــــع الالكترونــــــي فیــــــؤد� إلــــــى عــــــدم تواصــــــل 

 .وظفین مع العملاء �ما یتوقعون تماما �الض��الم

  ــدث : فجـــــوة الوفــــــاء ــب العمیــــــل وتحــــ ـــس الفجــــــوتین الســـــا�قتین مــــــن جانـــ هـــــذه الفجــــــوة تحـــــدث علــــــى ع�ــ

ــــه �املــــة أو  ــــل علــــى رغ�ات ـــد� الفجــــوتین أو �لاهمــــا، وتحصــــل �ســــبب عــــدم حصــــول العمی ــــوع إحـ ــــد وق عن

 .ما تم وعده �ه من طرف الإدارة

 

 ات الالكترون�ةأ�عاد جودة الخدم: ثالثا

 

ــــا العمیــــــل وتحقیــــــ� الــــــولاء نحــــــو  تعتبــــــر جــــــودة الخــــــدمات الالكترون�ــــــة هــــــي المحــــــدد الأساســــــي لرضــ

ــــــــل ـــد� العمی ــــــــ� الإشــــــــ�اع لـــــ ــــــــار المنــــــــافع هــــــــي الأســــــــاس فــــــــي تحقی جــــــــودة الخدمــــــــة ف )2( .المؤسســــــــة �اعت�

ـــد تلعـــــب دورا رئ�ســــ�ا فــــي الحصـــــول علــــى عمــــلاء جـــــدد والحفــــا� علــــى العلاقـــــة مــــع ال عمـــــلاء الإلكترون�ــــة قـ

ــــــزم تطــــــو�ر ،حیــــــث  الحــــــالیین ـــــه یل ــــــاسأنـ ــــــى مخرجــــــات  معــــــاییر ق� ـــــا� عل ــــــة للحفـ جــــــودة الخدمــــــة الإلكترون�

 )3( .الأعمال الإلكترون�ة

قــــام فیهــــا �محاولــــة جمــــع  2013بــــإجراء دراســــة ســــنة  ) (Pankaj Deshwalحیــــث قــــام ال�احــــث 

ــــــي تطرقـــــــت لجـــــــودة للخـــــــدمات الالكترون�ـــــــة ��ـــــــل أنواعهـــــــ ـــــا، حیـــــــث وتعـــــــداد جـــــــل الدراســـــــات التـ ا وتطب�قاتهــ

ـــــن ســـــــنة  70اســـــــتطاع إحصـــــــاء  ـــلال الفتـــــــرة الممتـــــــدة مــ مـــــــن خـــــــلال  2012إلـــــــى غا�ـــــــة  1996دراســـــــة خــــ

جــــــدول وضــــــح ف�ــــــه ســــــنة إجــــــراء الدراســــــة واســــــم ال�احــــــث وعنــــــوان الدراســــــة و الأ�عــــــاد والمعــــــاییر المعتمــــــدة 

�عـــــاد مختلفـــــة فوجـــــد أن  �ـــــل دراســـــة تعتمـــــد علـــــى أ - .لق�ـــــاس جـــــودة  الخدمـــــة الالكترون�ـــــة فـــــي �ـــــل دراســـــة

لق�ـــــاس جـــــودة الخدمـــــة الالكترون�ـــــة وذلـــــك حســـــب وجهـــــة نظـــــر �ـــــل �احـــــث ، وأ�ضـــــا حســـــب نـــــوع أو مجـــــال 

،  Pankaj Deshwalالخدمــــة الالكترون�ــــة، و�ــــذا نــــوع العینــــة محــــل الدراســــة، وقــــد اســــتخلص ال�احــــث 

                                                           
(1)   A.Zeithal, V and al , service quality delevery through web site ,Op.cit, 2002, P369. 

دراســــــة تطب�ق�ــــــة علــــــى الخدمــــــة  –محمد غمــــــر� الشــــــوادفي، العلاقــــــة بــــــین الأداء الالكترونــــــي للخــــــدمات والــــــولاء التنظ�مــــــي )   2(

  .2، ص 2012جامعة الدول العر��ة،  –البن��ة، المجلة العر��ة للإدارة، المنظمة العر��ة للتنم�ة الإدار�ة 
(3) Pankaj Deshwal, WEB QUALITY DIMENSION: A REVIEW OF LITERATURE, INTERNATIONAL JOURNAL 

OF MANAGEMENT RESEARCH AND REVIEW, IJMRR/ Oct 2013/ Volume 3, p3629 
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�عـــــد مســـــتخدم فـــــي �ـــــل تلـــــك الدراســـــات المحصـــــاة، ومـــــا  91، إلـــــى وجـــــود 2013مـــــن خـــــلال دراســـــته ســـــنة 

، وقــــد قـــام بتلخـــ�ص عــــدد تكـــرار الأ�عـــاد المعتمــــدة )1( مـــن دراســـة �عـــد فقـــ� تــــم تكـــراراه فـــي أكثــــر 50یبلـــغ 

  :حسب الش�ل الموالي السا�قة �ل الدراسات في 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           

   (1) Pankaj Deshwa l, Op,cit, p3629 
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  أ�عاد جودة الخدمات الإلكترون�ة وتكرارها في الدراسات السا�قة

  

 Pankaj Deshwal, WEB   
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أ�عاد جودة الخدمات الإلكترون�ة وتكرارها في الدراسات السا�قة):4

 Pankaj Deshwal, WEB QUALITY DIMENSION,Op.cit,p 3629:المصدر

الثانيالفصل           

 

4-2(ش�ل رقم

المصدر
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  و أهم نماذج ق�اسها جودة الخدمات التجار�ة الالكترون�ة:المطلب الثاني

  جودة الخدمات التجار�ة الالكترون�ة: أولا

تشــیر جــودة الخدمـــة الالكترون�ــة التجار�ـــة إلــى المـــد� الــذ� �ســتط�ع ف�ـــه موقــع المؤسســـة الالكترونــي مـــن 

  )1( .ة التسوق والشراء وتسل�م الطلب�ات للز�ون تسهیل وز�ادة �فاءة وفعال�

�ما تعرف جودة الخدمة الالكترون�ة التجار�ة �ش�ل واسع لتشمل جم�ع مراحل تفاعل العمیل مع الموقع -

ذلــك ال�حـــث عــن المعلومـــات  وس�اســـات  الالكترونــي للمؤسســـة مــن بدا�ـــة صــفقة الشـــراء إلــى نهایتهـــا �مــا فـــي

أوامر الشراء، التفاعل مع العملاء، تسل�م المنتوج، س�اسات ،وقع الالكتروني الخصوص�ة والإ�حار، تصفح الم

  )2( .ورضا الز�ون  ،الإرجاع

 أهم نماذج ق�اس جودة الخدمات التجار�ة الالكترون�ة :ثان�ا

ـــــ ) Lociano et al( 2000فــــي ســــنة  - ، هــــذا ) Webqual )2000وضــــعوا مق�ــــاس �ســــمى ب

ل هـــــذه الأ�عـــــاد یـــــتم ق�ـــــاس درجـــــة التفاعـــــل بـــــین الز�ـــــون والموقـــــع �عـــــدا مـــــن خـــــلا 12المق�ـــــاس یتكـــــون مـــــن 

ـــــام    ـــــي للمؤسســـــة،ثم ق ـــــاس �ســـــمى بــــــ ) you and donthu )2001الالكترون  sitqualبوضـــــع مق�

ـــى الخـــــ� والـــــذ� یتكـــــون مـــــن  ســـــهولة الاســـــتخدام، جمال�ـــــة التصـــــم�م، : أ�عـــــاد 4لق�ـــــاس جـــــودة الخـــــدمات علــ

ـــــــــ ـــــــــة الاســـــــــتجا�ة،�عد ذل ) wolfinberger )2002و  Gillyقـــــــــام �ـــــــــل مـــــــــن  ك ســـــــــرعة المعالجـــــــــة، تفاعل�

تــــم تحســــینه وســــمي  والــــذ�)  com Q.( مبــــدئ�ا بتطــــو�ر مق�ــــاس لجــــودة الخــــدمات الالكترون�ــــة ســــمي بـــــ 

ــــــــــ  ـــــــــذ� یتكـــــــــون مـــــــــن )Tail Q  )2003ب ـــــــــة،  4، وال ـــــــــع، الموثوق� ــــــي تصـــــــــم�م الموق أ�عـــــــــاد هـــ

ـــــ�حت الدراســــــــ ــــــــك أصـــ ــــــــون، �عــــــــد ذل ــــــــى جــــــــودة الإنجاز،الخصوصــــــــ�ة، الأمــــــــان، وخدمــــــــة الز� ات تنظــــــــر إل

ــــة مــــن منظــــور أوســــع وأشــــمل ــــدم  2002فــــي ســــنة ، حیــــث الخــــدمات الالكترون�  Parasurman et(ق

Zeithaml et malhotra l  (الشـــهیر لق�ـــاس جـــودة الخـــدمات الالكترون�ـــة أطلـــ� عل�ـــه اســـم مق�ـــاس ال

ــذ� هــــــو ع�ــــــارة عــــــن تطــــــو�ر لمق�ــــــاس تحلیــــــل الفجــــــوات   )  E.-servqual( مق�ــــــاس  وتــــــم  servqualوالــــ

 �عدا 11إسقاطه في مجال الخدمات الإلكترون�ة والذ� أص�ح یتكون من 
.

 )3( 

                                                           
(1) parasuraman, A, Zeithamel, V,A, and Molhotra, A, (A-S-Qual)A Multiple-item scal for 
assessing electronic service quality, jornal of service research, 2005,7, p 213. 
(2) Makus blut, E-service quality development of hierarchical modal, journal of retailing, volume 
92, Issue4, december2016, P 500. 
(3)   Joel.E. Collier, carol. C. Bienstock, Measiring service quality in retailing , jornal of service 

researche, volume 8, n° 3, feb 2006, p 262. 



جودة الخدمات الإلكترونیة وأھم نماذج قیاسھا                          :  الثانيالفصل           

80 
 

بتطــــــو�ر نمــــــوذجهم الســــــاب� وأصــــــ�ح �طلــــــ� عل�ــــــه ) 2005( ســــــنة   ثــــــم �عــــــد ذلــــــك قــــــاموا  - 

ـــــاس     ـــــاس  )  E-S-Qual( مق� ـــــم تطـــــور ل�صـــــ�ح مق� ـــــاموا بتقلـــــ�ص  ) E.Rec-S- Qual(ث و ق

 )1( :تنقسم في مجموعتین �ما یليأ�عاد  �7عدا إلى  11عدد الأ�عاد ف�ه من 

 المجموعة الأولى وتتعل� �الموقع وتضم الا�عاد التال�ة: 

 .الفعال�ة، الانجاز، توافر النظام، الخصوص�ة

 المجموعة الثان�ة والتي تتعل� �مستلم الخدمة وتضم الا�عاد التال�ة: 

 .الاستجا�ة، التعو�ض، الاتصال

ـــــ مق�ــــاس م Barnes and vidjerوضــــع  2003فــــي ســــنة  -  ــــاس �ســــمى ب ــذ�  webqual 4ق� ــ وال

ــــتقمص العــــاطفي( جــــودة المعلومــــات، جــــودة التفاعــــل : أ�عــــاد هــــي 3یتكــــون مــــن  ، اســــتخدام )الثقــــة وال

ــــدها طــــــور  ،) الاســــــتخدام، تصــــــم�م الموقــــــع( الموقــــــع  ) 2006(ســــــنة  �Grégory Bressollesعــ

جـــــودة وحجـــــم  :یلـــــي أ�عـــــاد �مـــــا 7والـــــذ� یتكـــــون مـــــن  )Netqu@l(نمـــــوذج أو مق�ـــــاس �عـــــرف �اســـــم 

المعلومـــــــــات، ســـــــــهولة الاســـــــــتخدام، التصـــــــــم�م الجراف��ـــــــــي للموقـــــــــع، الدقـــــــــة، الأمـــــــــان والخصوصـــــــــ�ة، 

 )2( .العروض، التفاعل�ة

ـــــاحثون عـــــدة �عـــــدها ازداد الاهتمـــــام  -  ـــــة وطـــــور ال� ـــــة الإلكترون� أكثـــــر �موضـــــوع جـــــودة الخـــــدمات التجار�

ــــث الا�عـــــاد المعت ـــــت مـــــن حیـ ـــــث اختلف ـــــة المدروســـــة، نمـــــاذج مـــــن أجـــــل ق�اســـــها ، حی ـــذا العین مـــــدة ، و�ــ

ــــة مـــــــن خـــــــلال  لكنهـــــــا �انـــــــت �لهـــــــا تســـــــعى لق�ـــــــاس مســـــــتو� الجـــــــودة فـــــــي هاتـــــــه الخـــــــدمات الإلكترون�ـــ

 .نماذجهم المقترحة من طرفهم

بدراسـة تسـعى مـن خلالهـا إلـى التوصـل إلـى أداة ) Jurgita Zemblyté( قامـت  2015فـي سـنة و  -

 277العمـلاء، حیـث أجـرت دراسـة علـى  نظر ترون�ة من وجهةأو نموذج لق�اس جودة الخدمات التجار�ة الالك

أكـــاد�مي ممـــن �قومـــون �التســـوق عبـــر الانترنـــت لمعرفـــة الأ�عـــاد المهمـــة �النســـ�ة لهـــم لق�ـــاس جـــودة الخـــدمات 

وخلصــت نتـــائج الدراســة أن تقیـــ�م جــودة الخـــدمات الالكترون�ــة مـــن منظــور العمـــلاء ،الالكترون�ــة التـــي یتلقونها

  )3( :�ه �اعت�اره ر�اعي الأ�عاد أ� م�ون من أر�عة أ�عاد أساس�ة، وتتمثل في�م�ن أن ینظر إل

  

                                                           
(1)   Parasuraman and al , E-S-Qual, Op.cit, p 8.  
(2)   Grégory Bressolles, la qualité des service éléctronique Netqu@l, , Op.cit, P25, P26. 
(3)  jurgita Zemblyté, , The Instrument For Evaluating E-Service Quality,Procedia-Social and 
Behavioral Sciences ,2015, P804. 
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 COMPONSATIONالتعو�ض  - 

 RESPONSIVENESS AND FULFILEMENTالاستجا�ة والوفاء  - 

 Reliabilityالموثوق�ة  - 

 الامن والخصوص�ة - 

�ونــه  %41.89و�عتبــر حســب نتــائج الدراســة �عــد التعــو�ض أهــم �عــد مــن وجهــة نظــر العمــلاء بنســ�ة 

حاولــت وضــع نمــوذج بنــاءا علــى حیــث أنهــا  )1( ....) .الشخصــ�ة ، وأرقــام �طاقــة الائتمــان(متعلــ� بب�انــاتهم 

 .وجهة نظر العملاء

 .وف�ما یلي ملخص لأهم نماذج ق�اس جودة خدمات التجارة الالكترون�ة - 

  ةة الالكترون��خدمات التجار الجودة ق�اس ملخص لأهم نماذج ):   2- 2( جدول رقم 

  عینة الدراسة  الأ�عاد        ال�احثین  النموذج

Webqual Lociano et al 

(2000)          
 المعلومات - 

 الثقة - 

 التصم�م - 

 الواجهة الجذا�ة - 

 تدف� المعلومات - 

 معالجة الأعمال - 

 التفاعل - 

 زمن الاستجا�ة - 

 ال�قظة - 

 الابتكار - 

 الاتصالات المتكاملة - 

  الت�ادل - 

ــــــع  ــــــن المواقـــــ ــــة مـــــ مجموعـــــــ

ب الالكترون�ــــــــة لب�ــــــــع الكتــــــــ

والموســـــــــــــــــــــ�قى وتـــــــــــــــــــــذاكر 

  .الطیران وحجز الفنادق

Sitqual Yoo and 

donthu 

(2001)  

 سهولة الاستخدام - 

 جمال�ة التصم�م - 

ــــــارة  94 ــــــاموا �الز� ــــــب ق طال

ــــــع  ــــــع  3والتفاعــــــــــل مــــ مواقــــ

                                                           
(1)  Ibid, , P804. 
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 سرعة المعالجة - 

 الأمان - 

  

  .للب�ع على الخ�

E.Servqual Zeithaml and 

al (2002)         
 الموثوق�ة - 

 المسؤول�ة - 

 البلوغ - 

 رونةالم - 

 سهولة الإیجار - 

 الفعال�ة - 

 الأمان - 

 الثقة - 

 سعر المعرفة - 

 جمال�ة الموقع - 

  التخص�ص والشخص�ة - 

ــــــع  ــــــن المواقـــــ ــــة مـــــ مجموعـــــــ

الالكترون�ـــــة للتســـــوق علـــــى 

ـــــع للتجــــــــــارة ( الخــــــــــ�  مواقـــــ

  ).الالكترون�ة

e-Tail Q    Wolfinberger 

and Grilly 

(2003)           

 تصم�م الموقع - 

 الانجاز/ الموثوق�ة - 

 مانالأ/الخصوص�ة - 

  خدمة الز�ون  - 

زائـــــــــــــر لمجموعـــــــــــــة  1013

مـــــن مواقـــــع تجـــــار التجزئـــــة 

  .على الخ�

Webqual -

4.Q         

Barenes and 

vidjen 2003   
 استخدام الموقع - 

 جودة المعلومات - 

الثقــــــــــة ( جــــــــــودة التفاعــــــــــل  - 

  )والتعاطف

 3مســـــــــتجوب حـــــــــول  380

مواقـــــع إلكترون�ـــــة لم�ت�ـــــات 

ـــى الخــــــــ� مـــــــن وجهــــــــة  علــــ

  .نظر الطل�ة 

E.S-Qual  

  و

 E.Rec-S- 

Qual 

Parasurman 

et Zeithaml et 

malhotra 

(2005)  

 .�فاءة وفعال�ة الخدمة  - 

 توافر النظام - 

 الانجاز والوفاء - 

 الخصوص�ة - 

مـــــــــــــن المستقصـــــــــــــین  653

�صـــــــــــــفتهم زوار وعمـــــــــــــلاء 

قــــــاموا �شــــــراء علــــــى الأقــــــل 

ــــــع  3 منتجــــــــــات مــــــــــن موقــــ
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 الاستجا�ة - 

 التعو�ض - 

  التواصل - 

أشــــــــهر  3أمـــــــازون خـــــــلال 

ع الأخیـــــــــــــــــــــــرة، أو موقـــــــــــــــــــــــ

Walmart.com 

 253وعـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــددهم 

  .مستقصي

NetQual  Grégory 

Bressolles 

(2006) 

 جودة وحجم المعلومات - 

 سهولة الاستخدام - 

التصـــــــــــــــــــم�م الجراف��ـــــــــــــــــــي  - 

 .للموقع

ــــة، الموثوق�ــــــــــــــــــــــــة،  -  الدقــــــــــــــــــــ

 .الاعتماد�ة

 .الأمان والخصوص�ة - 

 .العروض - 

  .التفاعل�ة - 

مستقصـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــي  1269

ـــــمین إلــــــــــــــــــــــــــــى   3مقســـــــــــــــــــــــ

 5مجموعــــــــــــــــــــات حــــــــــــــــــــول 

ـــــع للتجـــــــــــــــــــــــــــــــــارة  مواقــــــــــــــــــــــــــــ

  .رون�ةالالكت

2007  Cristobal and 

al 
 تصم�م الموقع  - 

 خدمة المستهلك - 

 ضمان - 

  إدارة النظام - 

خــــدمات إلكترون�ــــة، مواقـــــع 

  .التسوق على الخ�

ــــــــاس الجــــــــودة  مق�

الالكترون�ــــــــــــــــــــــــــــــة 

2008   

نجــــــــــم عبــــــــــود نجــــــــــم 

2008  

 جودة الموقع والتصم�م - 

 جودة النظام والبرمج�ات - 

 جودة وحجم المعلومات - 

 جودة وتنوع الخدمة  - 

  �ات الالكترون�ةالأخلاق - 

  

)2009(  Li lui and 

suoml (2009) 
 تصم�م الموقع - 

 الموثوق�ة - 

 الانجاز والتنفیذ - 

دراســــــــــة حــــــــــول الخــــــــــدمات 

  .على الخ�
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 الأمان - 

 الاستجا�ة - 

 التخص�ص - 

 المعلومات - 

  التقمص العاطفي - 

2010  Alenzi and al 

(2010) 
 تصم�م الموقع - 

 الموثوق�ة - 

 الاستجا�ة - 

 الأمان - 

 الخصوص�ة - 

 المعلومات - 

 خص�صالت - 

  سهولة الاستخدام - 

ـــــــــــــات  دراســـــــــــــة حـــــــــــــول بوا�

ــــــــــــــــــــــة  للخــــــــــــــــــــــدمات التجار�

  الالكترون�ة

2011  Jain and 

kumar         
 الفعال�ة - 

 الاستجا�ة - 

  الخصوص�ة - 

مواقـــــــــــــع لحجـــــــــــــز تـــــــــــــذاكر 

  القطار

2012  Sabiot et al  - سهولة الاستخدام 

 الخصوص�ة - 

 الفعال�ة - 

  المعلومات - 

مواقـــــع للخـــــدمات الســـــ�اح�ة 

  الالكترون�ة

2015   Jurgita 

Zemblyté 
 التعو�ض  - 

 الاستجا�ة والوفاء  - 

 الموثوق�ة  - 

  الامن والخصوص�ة - 

 277أجـــــرت دراســـــة علــــــى 

أكـــــــــاد�مي ممـــــــــن �قومـــــــــون 

�التســـــــوق عبـــــــر الانترنـــــــت 

لمعرفـــــــــة الأ�عـــــــــاد المهمـــــــــة 

  �النس�ة لهم

2016  Makus blut -عمیل 358  الو�ب موقع تصم�م  
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   الوفاء  -

   العملاء خدمة  -

  .الخصوص�ة/  الأمن-

  الإنترنت رعب 

  من إعداد ال�احثة �الاعتماد على عدة مراجع: المصدر

 إطار مفاه�مي في �ل الدراسات السا�قة أنه لا یوجد نستنتجالإلكترون�ة التجار�ة و�تحلیل لجودة الخدمة  - 

لتقی�م  وق�اس جودة الخدمة الإلكترون�ة و الذ� �غطي �امل عمل�ة تقد�م الخدمات  وموحد واحد أو نموذج

لإلكترون�ة، من ال�حث عن المعلومات، إلى تقد�م الطلب، خدمات العملاء، تسل�م  المنتوج ، نظام الارجاع ، ا

  )1( .خدمة أو المنتجالوالرضا عن عمل�ة تقد�م 

  المعتمدة  أ�عاد جودة الخدمات التجار�ة الالكترون�ة:ثالثا

  :ت التجار�ة الالكترون�ة �ما یليسنقوم �اعتماد ستة ا�عاد في دراستنا هذه لق�اس جودة الخدما

و�قصــد �ســهولة الاســتخدام ســهولة التصــفح عبــر الموقــع الالكترونــي وســهولة : ســهولة الاســتخدام -1

، وذلـــك مـــن خـــلال وضـــوح اللغـــة،  الوصـــول للمعلومـــات المطلو�ـــة والمرونـــة فـــي اســـتخدام الخدمـــة الالكترون�ـــة

�مــا �م�ــن تعر�فهــا علــى أنهــا قابل�ــة  ،  )2( الالكترونــي وترتیــب الفهــرس، وســهولة اســتخدام الــروا�� فــي الموقــع

التفاعــل مــع الموقــع الالكترونــي وســهولة التنقــل فــي الموقــع وســهولة إنجــاز العمــلاء لمهمــاتهم، حیــث �قــوم هــذا 

ال�عد على دراسة آل�ة عمل الخدمات الالكترون�ة ومد� سهولة اسـتخدامها �النسـ�ة للمسـتخدمین ومـد� وضـوح 

طــوات لإنجــاز عمل�ــة الشــراء، حیــث یجــب أن تصــمم الخــدمات الالكترون�ــة علــى أن تكــون ســهلة الأوامــر والخ

م�ـة الاستخدام من طرف جم�ع الفئات العمر�ـة وجم�ـع فئـات المجتمـع، وتراعـي جم�ـع المسـتو�ات الثقاف�ـة والعل

كترون�ـة المعقـدة لخدمات الالكترون�ـة علـى نطـاق أوسـع، فالخـدمات الالا هذه للمستخدمین مما �ضمن استخدام

  )3( .هي أقل استخداما لأنها تتطلب جهدا �بیرا من جانب المستخدم

وهــي القـدرة علـى التعامــل الفعـال مـع �ـل متطل�ــات العمـلاء والاسـتجا�ة لمشــاكلهم :سـرعة الاسـتجا�ة-2

یتعـاملون والعمل على حلها �سرعة و�فاءة �ما �قنع العملاء �أنهم محل تقدیر واحتـرام مـن قبـل المؤسسـة التـي 

                                                           

(1       ) Jurgita Zemblyté, Op.cit ,p 801. 
ضعة للضمان نع�م عبد الكر�م الطراونة، أثر أ�عاد جودة الخدمات الالكترون�ة في تحقی� الرضا لد� المنشآت الخا  )2(

  .11، ص 2011الاجتماعي الأردني، رسالة ماجستیر، جامعة الشرق الأوس�، الأردن، 
عبد الله قاید المجالي، أثر أ�عاد جودة الخدمات الالكترون�ة على القرار الشرائي لعملاء الموقع التجارة الالكترون�ة، دراسة   )3(

  .26، ص 25، ص 2016امعة الشرق الأوس�، الأردن، في الأردن، رسالة ماجستیر، ج MARKA VIPحالة شر�ة  
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إضافة إلى ذلك فإن الاستجا�ة تعبـر عـن الم�ـادرة فـي تقـد�م الخدمـة والاستشـارة مـن قبـل المـوظفین علـى ،معها

، )1(الخ�، وأن تصل درجة هـذه الاسـتجا�ة إلـى أن تكـون المؤسسـة متقدمـة علـى طل�ـات العمیـل بخطـوة واحـدة

  .أ� تقدم له أكثر مما یتوقع بدرجة أعلى

  )2( :تجا�ةأهم�ة �عد سرعة الاس

تلعب الاستجا�ة دورا رئ�س�ا لتحسین جودة الخدمات الالكترون�ة و�تعـین علـى المؤسسـة الاهتمـام بهـذا *

الاسـتجا�ة فـي جـودة الخدمـة الالكترون�ـة سـرعة ال�عد لما له أهم�ة �بیرة وأثر �بیر لد� العمـلاء، وتـأتي أهم�ـة 

، ممـا �عطـي تغذ�ـة راجعـة لـلأداء الفعـال للمؤسسـة ن�ـةمن أن هذا ال�عد أساس آراء مسـتخدمي المواقـع الالكترو 

  .والكفء للمؤسسة

تحــدد الاســتجا�ة نوع�ــة المعلومــات التــي یجــب أن تضــاف إلــى الموقــع وتصــل إلــى المســتخدم، وتعــزز *

الاســتجا�ة بوجــود مســاعدة فن�ــة فور�ــة عبــر الموقـــع الالكترونــي والتــي تــؤد� إلــى تحســین رضــا المســـتخدمین 

  .ى المؤسسة اخت�ار عمال ذوو خبرة لمساعدة العملاء ودعم الموقع الالكترونيللموقع، و�جب عل

حیــث �قصــد بهــا تــوفر المعلومــات الكاملــة عــن الخدمــة �الإضــافة إلــى  :ر وشــمول�ة المعلومــاتتــوف-3

  )3( .�ساطتها و�مالها، �حیث تكون متكاملة ومؤد�ة للغرض المطلوب منها �ش�ل �افي

عروضــة علــى الموقــع الالكترونــي یجــب أن تكــون �شــ�ل �ــافي لكــي یــتم�ن الم المحتــو� والمعلومــات -

 مرئ�ـــة مرت�طـــة  الشـــراء عبـــر الموقـــع، حیـــث أن الموقـــع الالكترونـــي یجـــب أن یتـــوفر ف�ـــه نصـــوصمـــن الز�ـــون 

 )4( .مرت�طة �عروض المؤسسة �ش�ل �اف وواضح ودقی� لكي یتم�ن الز�ون من الفهم والاستخدام

  :المعلومات أهم�ة �عد توفر وشمول�ة

نقص التفاعل بین ال�ـائعین الحق�قیـین �حـتم علـى الز�ـون الالكترونـي الاعتمـاد علـى قدراتـه فـي ال�حـث *

 )5( .وتحدید وشراء المنتوج أو الخدمة التي یرغب فیها

                                                           
  .590أسعد حماد أبو رمان، المرجع الساب�، ص   )1(
  .25، ص 24عبد الله قاید المجالي، مرجع ساب�، ص   )2(
سناء مرزوق محمد شحیبر، دور الثقافة التكنولوج�ة في تحسین الخدمات الالكترون�ة من وجهة نظر مقدم الخدمة، دراسة   )3(

  .52، ص 2017طب�ق�ة على الوزارات الح�وم�ة، رسالة ماجستیر، الجامعة الإسلام�ة غزة، فلسطین، ت

(4) grégory Briéssolles, la qualité de service éléctronique: netqu@L, Op.cit,p25. 

(5) cathrine viot,le e-Marketing à l’heuredu web20, gualino- lextenso-editions,paris,2009,p73. 
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 ،�ما یجب ان یتوفر الموقع الالكتروني على قائمة الأسئلة المتكررة حیـث تكـون وصـف�ة وسـهلة الفهـم*

  )1( .الواردة فیها متسقة والمعلومات

مــن  هاحیــث تتوقــف ق�مــة المعلومــات علــى قــدر أهمیتهــا وحــداثتها ، وق�مــة المعلومــات مرت�طــة �اســتق�ال

وفي الوقت المناسب لـه للاسـتفادة منهـا، بینمـا تفقـد المعلومـات ق�متهـا إذا اسـتقبلها  ،طرف الشخص المهتم بها

  )2( .فوات الوقت اللازم لها أو استقبلها الشخص قبل،شخص لا تعني له شیئا 

  )3( :خصائص المعلومات الالكترون�ة

، )إعــادة الصــ�اغة( فالمعلومــات الالكترون�ــة ذات قــدرة هائلــة علــى التشــ�یل : خاصــ�ة التم�ــع والســیولة*

فعلــى ســبیل المثــال �م�ــن تمثیــل المعلومــات نفســها فــي صــورة قــوائم أو أشــ�ال أو رســوم متحر�ــة أو أصــوات 

  .ناطقة

  .�ة نقلها عبر مسارات محددة او بثها على المشاع لمن یرغب في استق�الهاقابل*

خلافا للمـوارد الماد�ـة التـي تنفـذ مـع الاسـتهلاك، فإنـه لا تتـأثر مـوارد المعلومـات �الاسـتهلاك بـل علـى *

نــــاك ارت�ــــا� وثیــــ� بــــین معــــدل اســــتهلاك همــــع ز�ــــادة اســــتهلاكها لهــــذا الســــبب فالع�ــــس فهــــي عــــادة مــــا تنمــــو 

  .معات للمعلومات وقدرتها على تولید معارف جدیدةالمجت

حیث �ستط�ع مستقبل المعلومات نسخ ما یتلقاه من معلومات بوسائل �سیرة للغا�ة وإن : سهولة النسخ*

  .�ان ذلك �ش�ل عق�ة �بیرة أمام تشر�عات الملك�ة الخاصة للمعلومات

   .تتغیر المعلومات �مرور الزمن وفقا لأهمیتها*

  )4( :إضافة الخصائص التال�ة�ما �م�ن  -

التوقیــت المناســب �عنــي أن تكــون المعلومــات مناســ�ة زمن�ــا لاســتخدامات المســتفیدین خــلال : التوقیــت*

  .دورة معالجتها والحصول علیها

  .وتعني أن تكون المعلومات في صورة صح�حة خال�ة من الأخطاء: الدقة*

  .ل تلب�ة الاحت�اجات لكافة المستفیدینهي مد� تهیئة المعلومات وت�سیرها من أج: المرونة*

                                                           
  .69سناء مرزوق محمد شحیبر، مرجع ساب�، ص  )1(
  .29مرجع ساب�، ص  أرو� �حي الأر�اني،  )2(
  .32نفس المرجع الساب�، ص   )3(
محمد محمود الطعامنة، طارق شر�ف العلوش، الح�ومة الالكترون�ة وتطب�قاتها في الوطن العر�ي، المنظمة العر��ة للتنم�ة   )4(

  .87، ص 2014الإدار�ة، مصر، 
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  .وتعني هذه الخاص�ة أن تكون المعلومات واضحة وخال�ة من الغموض:الوضوح*

  .وتعني هذه الخاص�ة إم�ان�ة الق�اس الكمي للمعلومات:قابل�ة الق�اس*

  .�حیث تكون �صورة �املة ودون تفصیل زائد: الشمول*

ل على المعلومات التي تشیر إلى زمـن اسـتجا�ة النظـام وهي سهولة وسرعة الحصو : إم�ان�ة الوصول*

  .للخدمات المتاحة للاستخدام

و�عني غ�اب القصد من تغییر وتعدیل ما یؤثر في المستفیدین و�معنـى آخـر فـإن تغییـر : عدم التحیز*

 .محتو� المعلومات �ص�ح مؤثرا على المستفیدین

  :التالي و�م�ن تلخ�ص خصائص المعلومات الالكترون�ة في الش�ل

  خصائص المعلومات الالكترون�ة): 5-2( ش�ل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .87ص  مرجع ساب�، محمد محمود الطعامنة،:المصدر

  

  

خصائص المعلومات 

 الالكترون�ة

 الدقة

 التوقیت

 الشمول

 المرونة

 الوضوح

إم�ان�ة 

عدم  الوصول

 التحیز

قابل�ة 

ق�اسال  
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ونقصد �ـه مـد� اسـتعداد المؤسسـة لتعـو�ض المسـتفید وتحمـل المسـؤول�ات فـي حالـة عـدم تلقـي  :التعو�ض-4

  )1( .الخدمات الالكترون�ة

مة الالكترون�ـة أو فشـل عمل�ـات أوامـر الشـراء أو التراجـع عـن الشـراء ففي حالة فشل عمل�ة تقد�م الخد-

وتحملــه الحــد الأدنــى مــن الخســائر، لــذلك فهــذا ال�عــد إلزامــي ، فــإن العمیــل �فضــل تعو�ضــه مــن قبــل المؤسســة 

رت�� �عـدة مخـاطر یـالخـدمات  هـذا النـوع مـن ن أ�ـون  ،توفره لتحقی� جودة في الخدمات الالكترون�ة للمؤسسة

   )2( .محتملةو رة �بی

  : الخصوص�ة والأمن-5

الخدمــة الالكترون�ــة التفاعــل بــین العمــلاء والمؤسســة �عطــي فرصــا للمؤسســات للحصــول تعــاملات فــي  -

، الاحت�اجـــات والتفضـــ�لات ومعلومـــات عـــن  عـــن العمـــلاء، مثـــل العـــادات الشـــرائ�ةشخصـــ�ة علـــى معلومـــات 

، و�ثیر من هذه الب�انات التي تع�س خصوص�ة العمیل،  اتالحسا�هاته وحر�ات  موحجم تعاملاته مهاتحسا�

، أمــا الأمــان فهــو الاطمئنــان مــن قبــل الز�ــون �ــأن  یجــب علــى المؤسســة أن تحــاف� علــى خصوصــیتها لــذلك

، سـواء المخـاطر التشـغیل�ة أو التكنولوج�ـة أو القانون�ـة  أو المخـاطر الخدمة المقدمة للعمـلاء تخلـو مـن الخطـأ

هــل التعامــل الالكترونــي مــع المؤسســة یوصــف �الأمــان ؟ مــا : مــا �طــرح الســؤال التــاليوغیرهــا ، فالعمیــل دائ

، هـل الأدوات التكنولوج�ـة المسـتخدمة  ؟ احتمال أن تحدث قرصنة علـى �طـاقتي الالكترون�ـة أثنـاء اسـتخدامها

  )3( ؟في المؤسسة لدیها القدرة على تقد�م خدمات خال�ة من الأخطاء

  :لكترونيآداء وتصم�م الموقع الا -6

الموقع الالكتروني هو البیئة الافتراضـ�ة لمـزود� الخدمـة الالكترون�ـة التـي یتعامـل معهـا العمیـل �صـورة 

م�اشــرة ، حیــث �عتبــر الموقــع الالكترونــي هــو المــدخل الرئ�ســي للمؤسســة عبــر شــ��ة الانترنــت الــذ� یــتم مــن 

أن التصــم�م  الغیــر الجیــد لواجهــة الموقــع  خلالــه إتمــام عمل�ــات شــراء الســلع  والخــدمات، ومــن الجــدیر �الــذ�ر

الالكترونــي تـــؤد� إلـــى تولــد انط�ـــاع ســـيء حــول المؤسســـة لـــد� المســتخدمین، ممـــا یـــؤد� إلــى إ�قـــاف عمل�ـــة 

الشـــراء، حیـــث أن التصـــم�م الجیـــد للموقـــع الالكترونـــي �ســـاعد علـــى جـــذب العمـــلاء و�حفـــزهم علـــى الشـــراء او 

  )4( .التعامل إلكترون�ا مع المؤسسة

                                                           
أسامة أحمد عبد السلام �اسین،الخدمات الالكترون�ة في المدارس الثانو�ة �محافظات غزة وعلاقتها �المیزة التنافس�ة   )1(

  .39، ص 2017للمدرسة، رسالة ماجستیر غیر منشورة، الجامعة الإسلام�ة غزة، فلسطین، 
(2)  jurgita Zemblyté, Op.cit, P804. 

  .590رمان، المرجع الساب�، ص  أسعد حماد أبو )3(
  .589،مرجع ساب� ، ص الالكترون�ة الخدمات�شیر ع�اس العلاق، )4(
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سـهولة التصـم�م فـي الموقـع الالكترونـي للمؤسسـة وذلـك مـن أجـل أن یـتم�ن الز�ـون  ین�غي مراعاةا �م-

الالكترونــي مــن الــدخول إلــى موقــع المؤسســة وتصــفحه �ســهولة و�ســرعة، حیــث أن �عــض المواقــع تكثــر مــن 

مـه ، و�قلـل ، وهـذا یثقـل الموقـع و�ز�ـد مـن حج) flash(استخدام الصور  والرسـومات وخاصـة المتحر�ـة منهـا 

من سرعة تحمیله و�جعل إم�ان�ة تصفحه صع�ة وطو�لة، ومن ثم فإن هذا یجعـل المشـتر� الالكترونـي �حجـم 

  )1( .و�بتعد عن المواقع التي تحمل هذه المواصفات

  وأهم نماذج ق�اسها جودة الخدمات المصرف�ة الالكترون�ة: المطلب الثالث

ـــــ ـــــة ظهـــــرت الحاجـــــة لتطـــــو�ر مـــــع مـــــرور الوقـــــت وتطـــــور الخـــــدمات المصـــــرف�ة إل ى خـــــدمات الكترون�

ـــــز مقـــــای�س  ـــــك الطب�عـــــة، وتتمی ـــــر أ�عـــــاد تراعـــــي تل ـــــدة عب ـــــتلاءم وطب�عـــــة الخـــــدمات الجدی ـــــای�س للجـــــودة ت مق

ـــــــای�س مت�اینـــــــة  ــــــا تضـــــــع مق ـــــــرة مـــــــن التحدیـــــــد، إذ أنهـ ـــــــة المصـــــــرف�ة بدرجـــــــة �بی جـــــــودة الخدمـــــــة  الالكترون�

ــــة، حیــــث تراعــــي الاخــــتلا ــــة المختلف ــــدم عبرهــــا للوســــائ� الالكترون� ــــي تق ــــي طب�عــــة الوســــائ� المتعــــددة الت ف ف

ــذ� یــــتم  ــ ــــدا بخصــــوص الوســــ�� ال ــــر دقــــة وتحدی ــــود إلــــى نتــــائج أكث ــــة المصــــرف�ة ممــــا �ق الخــــدمات الالكترون�

  .)2(ق�اس جودته

  تعر�ف جودة الخدمات المصرف�ة الالكترون�ة: أولا

ترون�ــــــة، فمــــــنهم مــــــن یت�ــــــاین ال�ــــــاحثون فــــــي تنــــــاول مفهــــــوم شــــــامل لجــــــودة الخــــــدمات المصــــــرف�ة الالك

ـــــع الالكترونـــــي  ـــــة إلـــــى خصـــــائص الموق ـــــه لجـــــودة الخـــــدمات المصـــــرف�ة الالكترون� ــــار صـــــراحة فـــــي تعر�ف أشـ

ـــــــه والـــــــذ� مـــــــن خلالـــــــه �ســـــــتط�ع العمیـــــــل إجـــــــراء  للبنـــــــك بوصـــــــفه بوا�ـــــــة التعامـــــــل الالكترونـــــــي الأساســـــــي ل

  )3( .العمل�ات المصرف�ة التي یرغب بها

ــــة مـــــا ی توقعـــــه العمـــــلاء مـــــن الخدمـــــة المصـــــرف�ة الالكترون�ـــــة ومـــــنهم مـــــن عرفهـــــا علـــــى أســـــاس ملاءمـ

المقدمـــــــة إلـــــــیهم، مـــــــع إدراكهـــــــم الفعلـــــــي للمنفعـــــــة التـــــــي �حصـــــــلون علیهـــــــا نتیجـــــــة حصـــــــولهم علـــــــى الخدمـــــــة 

                                                           
  .59محمود حسین الواد�، �لال محمود الواد�، مرجع ساب�، ص  )1(
محمد شــــــرف الــــــدین الطیــــــب، تقــــــو�م جــــــودة الخــــــدمات الالكترون�ــــــة المصــــــرف�ة بواســــــطة المصــــــارف التجار�ــــــة العاملــــــة فــــــي    )2(

، عـــــدد 2016ان �اســـــتخدام النظر�ـــــة الموحـــــدة لقبـــــول واســـــتخدام التقن�ـــــة، مجلـــــة العلـــــوم الاقتصـــــاد�ة، جامعـــــة الســـــودان، الســـــود

 .198، ص  17

 .587أسعد حماد أبو رمان، مرجع ساب�، ص    )3(
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ـــــي تتفـــــ� وتتطـــــاب� مـــــع  ـــلاء هـــــي الت ـــــة الجیـــــدة مـــــن وجهـــــة نظـــــر العمــ ـــــذا فالخدمـــــة الالكترون� الالكترون�ـــــة، ل

  )1( .توقعاتهم

  اولت ق�اس جودة الخدمات الالكترون�ة المصرف�ةالنماذج التي تن أهم: ثان�ا

ــــــي نحـــــــاول توضـــــــ�ح أهـــــــم الدراســـــــات وال�حـــــــوث التـــــــي تناولـــــــت موضـــــــوع جـــــــودة الخـــــــدمات  وف�مـــــــا یلـ

  :�ما یلي المصرف�ة الإلكترون�ة

  الالكترون�ة المصرف�ةخدمات الجودة ق�اس ملخص لأهم نماذج  ): 3- 2( الجدول رقم 

  ة الدراسةعین  الأ�عاد المعتمدة  ال�احث  السنة

2004  Yang and al  -   ـــــــــــــــــــــــــــة، الاســـــــــــــــــــــــــــتجا�ة الموثوق�

 .السر�عة

 ال�قظة - 

  سهولة الاستخدام - 

ـــــوك  ــــة مـــــن البن مجموعـ

  الالكترون�ة

2006  Hawary and 
all 

  الامن والحما�ة

  درجة الثقة

  المعلومات

  سهولة الاستخدام

موقـــــع جهـــــاز الصـــــراف الآلـــــي 

  �النس�ة للز�ون 

الخــــــدمات الالكترون�ــــــة 

  المصرف�ة

2008  Sohn and 
tadisin  

 الثقة - 

 سرعة الاستجا�ة - 

 الوظائف –الموثوق�ة  - 

 سهولة الاستخدام - 

 تخص�ص الاتصالات - 

  محتو� الموقع - 

الخــــــــــــــــدمات البن��ــــــــــــــــة 

  الالكترون�ة

2009  Kan et al    -  الموثوق�ة 

 البلوغ - 

ــــة مـــــــن مواقـــــــع  مجموعــ

                                                           
رضـــــــا  الهنـــــــداو� عمـــــــاد محمد مـــــــراد، أثـــــــر جـــــــودة الخـــــــدمات الالكترون�ـــــــة المقدمـــــــة مـــــــن البنـــــــوك التجار�ـــــــة الأردن�ـــــــة علـــــــى   )1(

 . 2016،  43، عدد  2العملاء، مجلة العلوم الإدار�ة، دار المنهل، مجلد 
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 سهولة الاستخدام - 

  الأمان/ الخصوص�ة  - 

  البنوك الالكترون�ة

2010  Ho and lin    - خدمة المقدمة للز�ون ال 

  تصم�م الموقع - 

  

  سهولة الاستخدام الحامد�  2010

  التصم�م

  السر�ة والامان

  المعلومات 

  توفیر الوقت

  التفاعل�ة

الخــــــدمات الالكترون�ــــــة 

  لمجموعة من البنوك

  الاعتماد�ة العدوان  2015

  الاستجا�ة

  سهولة الاستخدام

  الاتصال

  الامان

  واجهة الموقع الالكتروني

ن المواقـــــع مجموعــــة مـــــ

  الالكترون�ة الاردن�ة

صـــــــــــــــلاح الـــــــــــــــدین   2016

مفتـــــــــــــــــــاح ســـــــــــــــــــعد 

  ال�اهي

 سهولة الاستخدام - 

 توفیر الوقت - 

 السر�ة - 

  الامان - 

الموقــــــــــــع الالكترونــــــــــــي 

للبنـــــــــــــــــك الاســـــــــــــــــلامي 

  الاردني

  من إعداد ال�احثة �الاعتماد على عدة مراجع: المصدر

  ج ق�اسهاوأهم نماذ جودة الخدمات الح�وم�ة الالكترون�ة :المطلب الرا�ع

تعـــد الح�ومـــة الالكترون�ـــة أحـــد أهـــم الإصـــلاحات الإدار�ـــة وتطـــو�ر عمل�ـــات القطـــاع العـــام، ســـع�ا مـــن 

  .الح�ومات لتحقی� الكفاءة الإدار�ة وتحسین مستو� الجودة في الخدمات المقدمة لجمهور المواطنین
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  تعر�ف جودة خدمات الح�ومة الالكترون�ة: أولا

م�ـــة الالكترون�ـــة مـــد� ضـــمان أن تكـــون هـــذه الخـــدمات المقدمـــة تلبـــي ونقصـــد بجـــودة الخـــدمات الح�و  

احت�اجات وتوقعات المتعاملین ، ولأجل تطو�ر وتنفیذ الخـدمات الالكترون�ـة الح�وم�ـة ��فـاءة وفعال�ـة، یتطلـب 

ذلك أن یتم تصم�مها �حیث تتناسب مع احت�اجات وتوقعات المستخدمین لها، حیث أن فهم تصور المسـتخدم 

ي للخــــدمات الالكترون�ــــة �ســــاعد الإدارة وصــــانعي القــــرار فــــي إدراك الإم�انــــات الحق�ق�ــــة للنظــــام ونقــــا� النهــــائ

  )1( .الضعف التي �حتو�ها

حیث �عتبر تقی�م جودة الخدمات الالكترون�ة الح�وم�ـة خطـوة مهمـة لمعرفـة مـد� قـدرة الح�ومـات علـى 

  )2( .دائهاآه الح�ومات في تطو�ر وتفعیل و�ع�س مد� نجاح أو فشل هذ ،الانترنت تقد�م الخدمات عبر

  ق�اس جودة الخدمات الح�وم�ة الالكترون�ة نماذجأهم : ثان�ا

  :في الجدول التالي هذه النماذج  �م�ن تلخ�ص أهمو 

  ق�اس جودة الخدمات الح�وم�ة الالكترون�ة نماذجهم ملخص لأ):  4-2( جدول رقم 

  ةعینة الدراس  الأ�عاد المعتمدة  ال�احث  السنة

2001  Van Riel et al  ،جـــــوهر الخدمـــــة، الخـــــدمات الداعمـــــة

  واجهة المستخدم

  بوا�ات المعلومات الطب�ة

2003  Christian N.Madu 

and Assumpta 

A.Madu  

الخصوصــــــــــ�ة، التكامــــــــــل، التواجــــــــــد، 

المصـــداق�ة، الثقـــة والأمـــان، التفاعـــل، 

  السرعة، الدقة

  المواقع الح�وم�ة

2005  Wangpipatwong et al  المواقع الح�وم�ة الالكترون�ة  لدقة، التوقیت، الانض�ا�، التكاملا  

2006  Vosya Kenara and 

patorik jonasson  

ـــدرة النظـــام،  الكفـــاءة، إتمـــام العمـــل، ق

الخصوصــــ�ة، الثقــــة والأمــــان، ســــرعة 

  الاستجا�ة، الاتصال

  .المواقع الح�وم�ة

الوصـــول المعلومـــات العامـــة، ســـهولة   نورة بنت ناصر الهزاني  2008

علـــى العمـــل، مســـؤول�ة  ة الموقـــعوقـــدر 

مواقـــــــع الــــــــوزارات الح�وم�ــــــــة 

                                                           
من وجهة نظر  -قطاع غزة –أحمد سم�ح مصطفى حماد، تقی�م مد� نجاح الخدمات الالكترون�ة لوزارة التر��ة والتعل�م   )1(

  .3، ص 2013العاملین، رسالة ماجستیر، الجامعة الإسلام�ة غزة، فلسطین، 
  .92رة بنت ناصر الهزاني، المرجع الساب�، بتصرف، ص نو  )2(
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ــــع، جـــــــــودة  ـــــع، محتـــــــــو� الموقـــــ الموقــــ

  الخدمات، بناء وش�ل الموقع

  السعود�ة

2008  Wang and liao   ،ــــــام جـــــــودة المعلومـــــــات، جـــــــودة النظـ

جــــــودة الخــــــدمات، رضــــــا المســــــتخدم، 

  ةسصافي الفوائد الملموسة والمحسو 

  الخدمات الح�وم�ة

2009  Suy et al  

  

  

تصـــــــــــــــــم�م الموقـــــــــــــــــع، الموثوق�ـــــــــــــــــة، 

  الاستجا�ة، التخص�ص

بوا�ـــــات الخـــــدمات الح�وم�ـــــة 

  الالكترون�ة

2009  e-govqual papadomi 

and mentzas  

ــــة، الموثوق�ــــــــــــــة، محتــــــــــــــو�  التفاعل�ــــــــــ

  المعلومات، دعم المواطن

بوا�ـــــات الخـــــدمات الح�وم�ـــــة 

  الالكترون�ة

2010  Alenzi et al  ق�ـــــــــــــــــة، ، الموثو الموقـــــــــــــــــع تصـــــــــــــــــم�م

الاســــــتجا�ة، الأمانــــــة، الخصوصــــــ�ة، 

التخصـــــــــ�ص، المعلومـــــــــات، ســـــــــهولة 

  الاستخدام

بوا�ـــــات الخـــــدمات الح�وم�ـــــة 

  الالكترون�ة

2012  e-Govqual xenia p 

and Gregoris.m  

الموثوق�ـــــــة، دعـــــــم المـــــــواطن ســـــــهولة 

الاســــــــــــــــــتخدام، حجــــــــــــــــــم ووضــــــــــــــــــوح 

  المعلومات، وظائف البیئة التفاعل�ة

  مواقع الح�ومة الالكترون�ة

2014  Ngiyen Manh Hien   ،جــــــودة المعلومــــــات، جــــــودة الخدمــــــة

  جودة النظام

  المواقع الح�وم�ة الالكترون�ة

ـــاني   2016 مر�ـــز الملـــك عبـــد الله الث

جــــــــــــائزة الخدمــــــــــــة (للتمییـــــــــــز 

-2016) الح�وم�ـــة المتمیـــزة

المملكــــــــــــــة العر��ــــــــــــــة  2017

  السعود�ة

  

الخدمـــة المقدمــــة، نظــــام التعامــــل مــــع 

تصـــــــال صـــــــوت ملتقـــــــى الخدمـــــــة، الا

والتواصــل مــع متلقــي الخدمــة، النتــائج 

  .المحصلة

ـــــــــــــــــــــــة حالخـــــــــــــــــــــــدمات ال �وم�

  الالكترون�ة السعود�ة
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ــــــــة   2017 ح�ومــــــــة الإمــــــــارات العر��

المتحـــــــــــدة، جـــــــــــائزة التمییـــــــــــز 

  الح�ومي

ـــــة،  ـــــة، الاســـــتجا�ة، الموثوق� الاعتماد�

  العنا�ة والاهتمام، البیئة الخارج�ة

  الح�ومة الالكترون�ة

 احثة �الإعتماد على عدة مراجعمن إعداد ال�:المصدر 

  الجیدة الخدمات الإلكترون�ةوتقد�م  تصم�م محددات: الم�حث الثالث

ن عمل�ة تصم�م وتقد�م خدمات المؤسسة إلكترون�ا �حتم علیها الإلمام �عدة جوانب من أجل الحصول إ - 

ائن والتصد� للمنافسین، في الآداء من أجل تحقی� وتلب�ة حاجات الز�عال�ة على خدمات فعالة وذات �فاءة 

  .وف�ما یلي نذ�ر أهم العناصر التي یجب على المؤسسة مراعاتها لتصم�م خدماتها الإلكترون�ة

  تحدید أهداف الخدمات الإلكترون�ة: المطلب الاول

�أتي  خدمات الالكترون�ةتعتبر مرحلة تحدید الأهداف للخدمات الإلكترون�ة أهم مرحلة وذلك أن تصم�م ال

  .هداف المحددة من طرف المؤسسةالألتجسید  �محاولة

وتتعدد الأهداف وتختلف حسب طب�عة نشا� المؤسسة، ولكن غال�ا ما تتمحور جم�عها حول الأهداف 

  :التال�ة

وذلك لأن مواقع الأنترنیت  الخدمات الإلكترون�ة ،ز�ادة عدد العملاء وحجم المب�عات من خلال  -1

  . (1)تح أسواق جدیدة محل�ة ودول�ة �صورة تلقائ�ة�طب�عتها الإنتـشار�ة تعمل على ف

  .(2)على الإحتفا� �عملائها و�سب عملاء جدد  المؤسساتالتقرب والوصول إلى العملاء، وز�ادة قدرة  -2

 .(3)التخلص من تكلفة الوسطاء ، وتقصیر قنوات التوز�ع وصولا للمستهلك النهائي   -3

العملاء، حیث یتم التراسل والتواصل عن طر�� صفحات الموقع تقلیل نفقات الإتصال وتلب�ة خدمات  -4

  .أو عن طر�� البر�د الإلكتروني، وتوفیر الوقت والمال

بناء صورة وهو�ة حدیثة للمؤسسة، خصوصا أنه �ات من الطب�عي في الوقت الحالي تواجد المؤسسات  -5

  .على الو�ب من خلال صفحات مواقعها

  . الخ.....والتغلب على المنافسینمواجهة المنافسة الشدیدة  -6

یجب  تقد�م الخدمات الإلكترون�ةوما یجب ذ�ره هنا، أنه مهما �انت الأهداف الموضوعة والمحددة من وراء 

 .أن تعمل جم�عها على تحقی� الهدف العام للمؤسسة

 

                                                           
  .43رجع الساب�، ص م�رم بدو�، ال  (1)

  .67، ص 2003رؤ�ة تسو�ق�ة،جامعة قناة السو�س،مصر، المرشد للمدیر العصر� –نهلة أحمد قندیل، التجارة الالكترون�ة  .(2)
  .67المرجع الساب�، ص  (3)
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  تحدید ودراسة الز�ائن المستهدفین للخدمات الالكترون�ة: المطلب الثاني

ومستو� تقبله وتفاعله مع  عبر الأنترنیت الز�ون من العناصر التي تؤثر في سلوك هناك مجموعة   

استخدامه  لهذه ؤثر في قرارات الخدمات الإلكترون�ة للمؤسسة ومد� قدرته على الإستفادة منها ، مما ی

  :نذ�ر مایلي ومن بین هذه العناصر الخدمات،

  :وتتمثل في :ز�ون الالكترونيالالصفات والخصائص الشخص�ة التي یتمتع بها  :أولا

الإق�ال على الشراء عبر المواقع الإستفادة من الخدمات الإلكترون�ة و  ختلفت حیث :الجنس - 1

الإلكترون�ة �اختلاف جنس المستهلك، فنس�ة ممارسة الرجال لعمل�ات الشراء الإلكتروني تفوق نس�ة  النساء 

وف� تشیر إل�ه الدراسات وال�حوث التي أجراها ال�احثون  لك علىذاللواتي �مارسن الشراء عبر الانترنیت،و 

إذ أشار هذا   Cyber Dialogueمر�زومراكز �حث �ثیرة، ومن بین تلك الدراسات الإستطلاع الذ� أجراه 

وهذا التدني  ، (1)الإستطلاع إلى التدني الملحو� في استخدام النساء لآل�ة الشراء الإلكتروني ق�اسا �الرجال

أن النساء لا یثقن �ثیر في الش��ة من حیث الب�انات والمعلومات، و�ذا رغ�ة أغلب النساء في راجع إلى 

مقابلة التاجر �صورة شخص�ة من أجل طرح �عض الإستفسارات والأسئلة الشخص�ة التي تتعل� �المنتوج، 

المؤسسة من جذب  لذلك یجب مراعاة هذا الجانب في تصم�م الموقع ومحاولة توفیر هذه الخدمة عبره لتتم�ن

  .(2)هذه الفئة من الز�ائن خصوصا إذا �انت منتجاتها متعلقة �النساء

یلعب المستو� التعل�مي والثقافي دورا �بیرا في نس�ة الز�ائن عبر المواقع  :المستو� التعل�مي والثقافي - 2 

 للخدماتدام الز�ون الإلكترون�ة، خصوصا في مجال الحاسوب والكمبیوتر والتكنولوج�ا حیث أن درجة استخ

  .الإلكترون�ة تتعل� �الدرجة الأولى �معرفته بتقن�ات استخدام الكمبیوتر والحاسوب

، إذ الإستخدام والإستفادة من الخدمات الإلكترون�ة یلعب العمر دورا أساس�ا في التأثیر على  :العمر - 3

ل�ات الشراء وجمع المعلومات حول �لاح� أن �عض الفئات العمر�ة تفضل التعامل مع الأنترنیت وإجراء عم

فمثلا فئة الش�اب الذین یتمتعون �حب الإطلاع  المنتوج عبر الموقع الإلكتروني ،على غرار فئة أخر�،

والإستكشاف ولدیهم روح المغامرة، تستهو�هم عمل�ة الشراء عبر المواقع الإلكترون�ة على ع�س ��ار السن 

أن نحدد أولا نوع�ة على ومن هنا ین�غي .ولا �میلون إلى المخاطرةالذین لا یثقون �ثیرا في التكنولوج�ا 

تقد�م خدماتنا هدف أن نجذ�ه ، و�ذا الفئة التي ینتمي إلیها، وأن نراعي في نستوطب�عة الز�ون الذ� 

معه، سنحدد  نتعاملالز�ون الذ�  خصائصمعرفة  تحدید و حاجات هذا الز�ون، فمن خلال الإلكترون�ة

التي نستخدمها ونوع�ة التصم�م وواجهات التعامل وش�ل الوصلات وطب�عة الألوان والصور  مستو�ات اللغة

  . (3)الخ.....ونوع�ة أسلوب الكتا�ة والخ�

                                                           
  .116، ص 2000وني ، جامعة القدس للط�اعة،الاردن،یوسف أبو فارة، التسو�� الالكتر   (1)

  .117، ص نفس المرجع الساب�    (2)

  .210، بتصرف، ص 1999بهاء شاهین، الانترنیت والعولمة، عالم الكتب،مصر،  (3)
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  (1) :�عض الأسئلة نفسهاطرح على تأن  هایجب علی الإلكترونیین هاز�ائنالمؤسسة حدد تولكي 

  من �حتمل أن ��ون عملاؤنا؟ -1

  .  ؟ما سماتهم وخصائصهم  -2

  ما هي خلف�اتهم الثقاف�ة ومستو�اتهم الإجتماع�ة والتعل�م�ة؟ -3

  الخ؟.....ما هو جنسهم وسنهم -4

و�عد جمع �ل هذه الب�انات نبدأ بدراسة و تحلیل حاجتهم ورغ�اتهم وأذواقهم والعمل على إش�اع هذه  - 

كون �ل تین، لذلك یجب أن الحاجات والرغ�ات والأذواق �صورة تفوق الصورة المعتمدة من قبل المنافس

، لأن عدم التف�یر ف�ما یرغب ف�ه (2)من وجهة نظر العمیل اتم تصم�مهو��العمیل  ةمتعلق خدماتنا الالكترون�ة

  . (3)المؤسسة في حقل الاعمال الالكترون�ة العمیل أو الزائر س��ون له عواقب وخ�مة على مستقبل 

أن نضع مصلحة الز�ائن أولا، لأن الز�ائن سوف  لإلكترون�ةعلى المؤسسة عند تقد�م خدماتها ا�ما یجب  - 

نسى تأن لا  على المؤسسة ن، أ�ضا یجبی��ونون موالین لمنتج مؤسسة ما إذا أشعرتهم المؤسسة �أنهم مهم

ر�ز على العملاء القدامى أ� العملاء في السوق التقلید�ة ووضعهم في المقدمة �المحافظة علیهم في توأن 

د� و إدخالهم إلى م�ادین الأعمال الإلكترون�ة، لأن تكلفة الإحتفا� �العملاء أقل ��ثیر من تكلفة السوق التقلی

إكتساب عملاء جدد، فالعملاء الذین لدیهم درا�ة سا�قة �المؤسسة ونوع�ة منتجاتها �حتمل أن ینفقوا أكثر من 

الهم �الإضافة إلى محاولة �سب العملاء الجدد أو العملاء المحتملین، لذلك یجب على المؤسسة عدم إهم

  .عملاء جدد عبر الموقع الإلكتروني

  لخدمات الالكترون�ةا ین في مجالدراسة وتحلیل السوق و المنافس: المطلب الثالث

إن السوق الإلكترون�ة هي ساحة منافسة شدیدة ، إن لم نقل صراعا شرسا بین محترفین یتقنون قوانین  -

قدم ء للأقو� والأجدر، وعل�ه فإن هذا الوضع یتطلب من المؤسسات التي تالسوق، و�تفهمون مقولة ال�قا

�ما یجدر  .(4)أن تجد لنفسها أسالیب تقن�ة وتسو�ق�ة مقنعة لجذب العملاء وضمان ولائهم خدمات إلكترون�ة 

  .القطاعبها  إجراء دراسة وتحلیل شامل لجم�ع منافسیها في نفس 

                                                           
، ص  2003، الدار الجامع�ة ، مصر ، - المفاه�م التجارب، التحد�ات–طارق عبد العال حماد ، التجارة الالكترون�ة   (1)

598.  

فرانك فیور، إنشاء مشروع تجار� عبر الانترنیت، ترجمة تیب توب لخدمات التعر�ب والترجمة، شع�ة العلوم الإقتصاد�ة،   (2)

  .158،بتصرف، ص 2003دار الفاروق للنشر والتوز�ع، مصر، 
  .57نهلة أحمد قندیل، المرجع الساب�،بتصرف، ص  (3)

  .238لاق، االأعمال الإلكترون�ة ،مرجع ساب�، بتصرف، ص سعد غالب �اسین، �شیر ع�اس الع  (4)
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  ن�ة سوق لإلكترو الدراسة وتحلیل  :اولا 

وتختلف أسالیب السوق الإلكترون�ة في العدید من الجوانب مقارنة �أسالیب السوق التقلید�ة، ولإیجاد وتبني 

الخدمات الإلكترون�ة، یتوجب علینا أن ندرس هذه السوق  و تقد�مأسالیب وطرق �م�ن استخدامها في تصم�م 

  :ونحاول إزالة الغموض عنها من عدة جوانب أهمها

� السوق الإلكترون�ة والذ� �عتبر �مثا�ة غلاف �ح�� بها، و�تمیز �اتساعه عن مح�� تحلیل مح� -1

السوق التقلید�ة، و�حتو� على عدة متغیرات ذات تأثیر غیر م�اشر على المؤسسة ، وهده المتغیرات غال�ا ما 

وقت وتتمثل هذه تكون صع�ة سواء في ق�اس تأثیرها الحالي أو التنبؤ ���ف�ة تأثیرها المتغیر على مد� ال

  .المتغیرات في المتغیرات الإقتصاد�ة، الس�اس�ة، التشر�ع�ة، التكنولوج�ة، الثقاف�ة والدین�ة

ق�م  تقدمه مع �ما یجب على المؤسسة أن تكون واع�ة �القوانین المحل�ة والدول�ة �حیث لا یتعارض ما 

  .وقوانین الآخر�ن

لمتاحة ف�ه ومحاولة إستغلالها وتحدید المخاطر والعمل دراسة وتحلیل السوق عن طر�� تحدید الفرص ا -2

  .على تجنبها 

و�عد إجراء هذه الدراسة والتحلیل �م�ن للمؤسسة معرفة السوق الذ� سوف تنش� ف�ه و�التالي �م�نها  

  .مجاراته وأخذ م�انة وموقع ف�ه

   یندراسة وتحلیل المنافس :ثان�ا

مستمر، إذ أن هناك عدد �بیر جدا من المواقع الإلكترون�ة  إن المنافسة على ش��ة الأنترنیت في تزاید

أو منتجات متشابهة أو بدیلة، ) سلع او خدمات(وخصوصا التجار�ة والتي تتنافس في ی�ع نفس المنتجات

وتزداد حدة هذه المنافسة �سبب �ثرة وز�ادة المواقع الإلكترون�ة ، ولكي تقوم المؤسسة بتحلیل المنافسة یجب 

  . تحلیل المنافسة في السوق التقلید�ة ثم تقوم بتحلیلها على ش��ة الأنترنیتعلیها أولا

  حیث یجب في البدا�ة على المؤسسة تحدید المنافسین الم�اشر�ن أ� المنافسین في نفس القطاع وهم الذین 

ة نفس ینتجون نفس الإنتاج ، ثم تحدد �عد ذلك المنافسین الغیر الم�اشر�ن وهم الذین �عملون على تلب�

  .الحاجة

ثم �عد ذلك  تقوم المؤسسة �محاولة معرفة أعمالهم وأنشطتهم، وإكتشاف  ��ف�ة ق�امهم بتنفیذها، �الإضافة 

  . (1)إلى دراسة طر�قة بناء وتطو�ر علاقتهم مع الز�ائن

و�نفس الدرجة من الأهم�ة تحتاج المؤسسة إلى تحلیل منافسیها عبر الأنترنیت، وأحسن طر�قة لذلك هي 

ز�ارة المواقع الإلكترون�ة للمنافسین وجمع �ل ما تحتاجه المؤسسة من معلومات و��انات حول منافسیها 

ومحاولة تحلیلها، ومعرفة نقا� قوتهم و�ذا معرفة وتحلیل لنقا� ضعفهم، وأحد أهم المنافذ لذلك هو النظر 

لفة التي �ستعملها المنافسین للوصول �عیون الز�ائن والإستماع �آذانهم، أ� معرفة الوسائل والأسالیب المخت

�ما تستط�ع المؤسسة من خلال ز�ارة المواقع ، إلى الز�ائن وجذب انت�اههم و�ناء علاقات وطیدة معهم

                                                           
  .136، المرجع الساب�، بتصرف، ص سعد غالب �اسن، �شیر ع�اس العلاق   (1)
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، لأن ذلك طر�قتهمالإلكترون�ة للمنافسین من إستن�ا� أف�ار جدیدة منها ، مع الحذر من تقلیدهم أو استنساخ 

طر�قة تقد�مها لخدماتها كون تعلیها العمل ��ل استطاعتها لأن سوف ینع�س �السلب علیها، و�جب 

طرقة تقد�مها في  (2)لمنافسین وذلك �استعمال قدراتها الإبداع�ة والإبتكار�ة طر�قة اعن  ةمختلفالالكترون�ة 

  .من خلال محاولة إبراز صورتها وجذب الز�ائن إلیها لخدماتها الإلكترون�ة

والتي هي نفسها المط�قة في السوق  Porterوتحلیل العوامل الخمسة لـ  �ما یجب على المؤسسة معرفة - 

  :والتي هي �التالي . التقلید�ة

وهم المنافسون التقلیدیون �الإضافة إلى المنافسین على ش��ة الأنترنیت من خلال  :المؤسسات المنافسة* 

  .مواقعهم الإلكترون�ة

ق عبر الأنترنت وزادت خطورتهم على المؤسسة حیث انخفضت عق�ات دخول السو : الداخلون الجدد* 

حیث لم تعد تحتاج أ� مؤسسة إلى رأس مال �بیر أو  تكنولوج�ا عال�ة ووسائل إنتاج للدخول إلى السوق 

  .الرقم�ة مثلما هو الحال في السوق التقلید�

ضا أن الأنترنیت حیث زادت حدتها وخطورتها �سبب ز�ادة المواقع على الأنترنیت وأ� :المنتجات البدیلة* 

  .تم�ن الز�ون �الإطلاع على �ل المنتجات في جم�ع أنحاء العالم

  .أص�حت لدیهم معرفة واسعة بجم�ع المنتجات المعروضة من طرف عدد �بیر من المؤسسات: الز�ائن* 

  .الموردین* 

  

 

  

 

  

  

  

  

  

                                                           
(2) Brenda KIENAN , E – commerec(stratégies et solistion,) , Microsoft press, France, 2001, P 23. 
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  :الفصل الثاني خلاصة   

 

لتقلید�ة ومختلف ا�عاد ق�اسها ، ومن ثم وضحنا تم في هذا الفصل عرض لمفهوم جودة الخدمات ا -     

مفهوم جودة الخدمات الالكترون�ة �صفة عامة حیث �م�ن اعت�ارها على انها عمل�ة تقی�م العمیل لكفاءة 

و تم عرض عدة نماذج لق�اس جودة هذه الخدمات ، مع عدم وجود نموذج  .الخدمة المقدمة له الكترون�ا

میزنا بین جودة �ل صنف من اصناف الخدمات الالكترون�ة  و�ذا النماذج موحد وشامل لق�اس جودتها ، و 

والا�عاد المعتمدة لذلك، حیث اختلفت النماذج �اختلاف الدراسات واختلاف المعاییر  المصممة لق�اس جودتها

  .المعتمدة و�ذا العینة المدروسة

تتحدد هذه العمل�ة �عدة معاییر تهدف القینا الضوء على عمل�ة تصم�م الخدمة الالكترون�ة ،حیث �ما -     

الى تكو�ن خدمة فعالة للز�ون تستط�ع المؤسسة من خلالها تلب�ة حاجاته ورغ�اته،و التصد� للمنافسة 

 .وتحقی� الآداء الافضل
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  :الثالثالفصل 
  
  كمیزة تنافسیة للمؤسسة جودة الخدمات الإلكترونیة 

  

  

  تمهید

  زة التنافس�ةالمی:الم�حث الأول   

  لمؤسسةل میزة تنافس�ةوالجودة الخدمات الالكترون�ة : الم�حث الثاني  

  الثالثخلاصة الفصل 
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  تمهیــد  

نوع�ـة ومسـتو�  حـولتساهم عمل�ة التحول إلى الخدمة الالكترون�ة في ز�ادة وتعز�ـز توقعـات العمیـل  -

العمیل في ظل مثل هذه التطورات التكنولوج�ة النوع�ة جودة الخدمة الالكترون�ة التي یتطلع للحصول علیها، ف

وهذه التوقعات بدورها تدعم الحاجة لمز�ـد مـن  .الهائلة لن �قبل إلا بخدمة إلكترون�ة تفوق حتى أفضل توقعاته

الكفــاءة والفعال�ــة فــي مجــالات الاتصــال �ــالعملاء ممــا یــؤد� إلــى تر�یــز أكبــر علــى الخــدمات الإلكترون�ــة مــن 

  . سةطرف المؤس

ســتخدام الخــدمات الالكترون�ــة �ــأداة رافعــة وداعمــة للمیــزة التنافســ�ة، الأمــر لإ المؤسســات مــع بتبنــيو  -

الــذ� أد� �المؤسســات الأخــر� إلــى محاولــة الارتقــاء �أدائهــا �مــا ونوعــا لمواجهــة المؤسســات المنافســة ولتلب�ــة 

هذه التوقعات بدورها تدعم ،رون�ة المنشودة التوقعات والرغ�ات المتزایدة للعملاء بخصوص جودة الخدمة الالكت

تنافســ�ة للتفــوق   ممــا ��ســب هــذه المؤسســات میــزة  .الحاجــة لمز�ــد مــن الكفــاءة والفعال�ــة فــي أداء هــذه الخــدمات

  .على منافسیها

  : حیث سنتطرق في هذا الفصل إلى م�حثین هما

  .المیزة التنافس�ة:الم�حث الأول 

  .لإلكترون�ة و المیزة تنافس�ة للمؤسسةجودة الخدمات ا: الم�حث الثاني
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  المیزة التنافس�ة :الم�حث الأول

ارتفع , في ظل التطورات التي �شهدها العالم �استمرار في جم�ع المجالات خاصة المجال الاقتصاد�  

یجي عدد المتعاملین الاقتصادیین و اشتدت المنافسة بینهم مما یتحتم على �ل مؤسسة بناء موقع استرات

تنافسي من اجل ضمان �قائها و استمرارها و �ذا تفوقها من خلال میزتها التنافس�ة التي تعد أقو� سلاح 

  .لمواجهة �اقي المنافسین 

  المنافسة و التنافس�ة: المطلب الأول

  .قبل التطرق و توض�ح المیزة التنافس�ة یتحتم علینا أولا المرور �مفهومي �ل من المنافسة و التنافس�ة 

  تعر�ف المنافسة: أولا

تعرف المنافسة على أنها  حالة الصراع بین المنتجین الذین �عرضون منتجات  متماثلة او متقار�ة في  

 فحسب هذا التعر�ف نجد ان المنافسة تتحدد على أساس السوق و المنتجات المعروضة ف�ه, نفس السوق 

)1( 

 تعر�ف التنافس�ة : ثان�ا

و التي عرفت عجزا �بیرا  1987حتى 1981م التنافس�ة �ان خلال الفترة إن أول ظهور لمفهو  -     

ثم ظهر الاهتمام مجددا , في المیزان التجار� للولا�ات المتحدة الأمر���ة خاصة في ت�ادلاتها مع ال�ا�ان

  )2(.�التنافس�ة مع بدا�ة التسعینات �نتاج للنظام الاقتصاد� العالمي الجدید و بروز ظاهرة العولمة 

و�ختلف تعر�ف التنافس�ة �اختلاف محل الحدیث ف�ما اذا �ان عن مؤسسة أو قطاع أو نشا� أو دولة - 

:)3(  

 :تعر�ف التنافس�ة حسب المؤسسات -1

یدور تعر�ف التنافس�ة حسب المؤسسات حول قدرتها على تلب�ة قدرات المستهلكین المختلفة وذلك  -أ   

  .تستط�ع من خلالها النفاذ الى الاسواق الدول�ة  بتوفیر السلع و الخدمات ذات نوع�ة جیدة

 �ما تعرف التنافس�ة على أنها القدرة على تزو�د المستهلك �منتجات و خدمات �ش�ل أكثر �فاءة  -ب 

  .و فعال�ة من المنافسین الآخر�ن في السوق الدول�ة

 :تعر�ف التنافس�ة حسب القطاع- 2

                                                           
دار خالد اللح�اني , دراسة حالة مؤسسة مینائ�ة-دور ادارة الجودة الشاملة في انشاء المیزة, حامد نور الدین بورغدة و نور الهد� ) 1(

.99،ص2016المملكة العر��ةالسعود�ة،,   

الأح�ام و الم�اد� على ضوء نظام المنافسة ،المنهل، الأردن، - محمد بن برك الفوزان، المنافسة في المملكة العر��ة السعود�ة )2(

    .179،ص2015
  .179،ص نفس المرجع  الساب�  ) 3(
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درة المؤسسات التي تنتمي لهذا القطاع في دولة ما على �قصد �التنافس�ة لقطاع معین لنشا� ما ق -أ

تحقی� النجاح المستمر في الأسواق الدول�ة دون الإعتماد على الدعم و الحما�ة الح�وم�ة و هذا ما 

  .یؤد� إلى تمیز تلك الدولة في هذا القطاع

  )1(:ة �ما یليسوف نستعرض تعر�ف معهد التنافس�ة الدول� :تعر�ف التنافس�ة على مستو� الدول - 3

  :�أنها قدرة البلد على الآتي   

أن ینتج أكثر و أكفأ نسب�ا و �قصد �الكفاءة قلة التكلفة الإنتاج�ة و إرتفاع الجودة و الملائمة مع  -أ

 .الحاجات العالم�ة 

أن �ستقطب الإستثمارات الأجنب�ة الم�اشرة �ما یوفره البلد من بیئة مناس�ة و �ما تض�فه  -ب

  .ات الأجنب�ة من المزا�ا التنافس�ةالإستثمار 

  المیزة التنافس�ة ماه�ة :المطلب الثاني

�شغل مفهوم المیزة التنافس�ة حیزا و م�انة هامة في �ل من مجالي الإدارة الإستراتیج�ة و إقتصاد�ات  -    

متواصلة تحق� ر�ح�ة لكي  مؤسسة لالأعمال ، فهي تمثل العنصر الإستراتیجي الذ� �قدم فرصة جوهر�ة لك

 .مقارنة �منافسیها

 تعر�ف المیزة التنافس�ة: أولا

القدرة على تحقی� رغ�ات المستهلكین بإعت�ار أن المستهلك الح�م في : تعرف المیزة التنافس�ة �أنها  - 1

السوق فإرضاءه، �عتبر الهدف الأساسي الذ� تسعى المؤسسة لتحق�قه ، فالمیزة التنافس�ة تعني تقد�م منتجات 

 )2(.متمیزة عما �قدمه المنافسون في السوق و إرضاء العملاء �ش�ل یختلف أو یز�د عنهم " و خدماتسلع أ"

منافسیها و جذب أكبر قدر  �ما تعرف على أنها سعي المؤسسة لتطو�ر ذاتها حتى تستط�ع مواجهة - 2

 )3(.من العملاء

أحد أو أكثر من أ�عاد الأداء قدرة المؤسسة على التفوق على منافسیها في : تعرف على أنها أ�ضا - 3

  )4().التسل�م, الإعتماد�ة , المرونة,الجودة , الإبتكار, الوقت, الكلفة(الاستراتیجي 

 :�عض التعار�ف للمیزة التنافس�ة �ما عرفها عدد من ال�احثین تلخ�ص�م�ننا  و - 

 

  

  

                                                           

.181مرجع ساب�، ص، محمد بن برك الفوزان ) 1 ) 
أثر تقد�م الخدمات الالكترون�ة المصرف�ة في تفض�لات عملاء البنوك في المملكة العر��ة ,صالح بن سعد القحطاني  ) 2(

   .09ص,2015,  2دالعد,1مجلد , مجلة الإقتصاد و المال�ة ,مجلة الإقتصاد و المال�ة , السعود�ة 

.114ص,ساب�ع مرج, بورغدة نور الهد�,حامد نور الدین  )  3 ) 

.40ص,2015,الأردن,دار أمجد للنشرو التوز�ع, الإستراتیج�ة التطو�ر�ة للموارد ال�شر�ة, إبراه�م هدیب )  4 ) 
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  مفهوم المیزة التنافس�ة �ما عرفها عدد من ال�احثین): 1- 3(الجدول رقم

  المفاه�م  ال�احثاسم 

HOWY 

1986  

هي المصدر الذ� �عزز وضع المؤسسة في السوق من خلال تفوقها على منافسیها 

  التر�یز على الإنتاج, و السعر و الكلفة, من مجالات المنتج 

إن إكتساب المیزة التنافس�ة لن ��ون ناتجا عن الموارد الطب�ع�ة و الفن�ة و لا من   1988الحسن�ة 

وإن أهم عنصر ,بل �المقدرة على الإستثمار في العقل ال�شر� ,الجغرافي  خلال الموقع

من حیث تعتبر ,من عناصر مدخلات الإنتاج في المصنع ال�شر� س��ون معلومات 

  .المعلومات أهم غذاء لعقل الإنسان

PORTER 

1998 

  عرف المیزة على أنها بناء و إدامة الأداء الأفضل

الیوز��ي  

2001  

في المؤسسة التي �م�ن الإحتفا� بها مدة طو�لة نتیجة صعو�ة هي الخاص�ة 

�حیث �م�ن التفوق على , أو التي تحق� خلال تلك المدة المنفعة لها ,محاكاتها

  منافسیها ف�ما تقدمه من خدمات للز�ائن 

العلاق و 

  2001الطائي 

و ضرور�ة  القابل�ة و القدرة على إجراء التعد�لات أو التحو�لات التي تراها مناس�ة

لمتطل�ات العصر التي ف�ه أو الخصائص الفن�ة لصناعتها لغرض تحقی� میزات 

أ� یزداد الطلب على ,مما یجعلها قادرة على تمییزها من غیرها , تنافس�ة لصالحها 

  .صناعتها و تزداد أر�احها 

الأمم المتحدة 

اللجنة 

الإقنصاد�ة 

2003  

أو تشغیل مر�ح في , فترة زمن�ة طو�لة  القدرة على تحقی� نمو إقتصاد� سر�ع خلال

و تأمین , تم�ن المؤسسة من تحقی� النمو, سوق مفتوحة إستنادا إلى مدخلات محدودة 

  .عائدات عال�ة

عبد 

  2004الرزاق

  

  

أ� هي حالة صراع متواصل ,هي حلقة وسط�ة بین التغیر البیئي و أداء المؤسسة 

ف�ل , نافسون من خلالها التعا�ش سلم�ا من أجل ال�قاء و الإستمرار ولا �ستط�ع الم

منافس یهدف إلى إزالة المنافس الأخر و الحصول على میزات تنافس�ة تمیزه على 

  .و تمنحه الموقع التنافسي الأفضل و تضمن له ال�قاء المستمر,خصمه 

یبها و هي المر�ز الفر�د الذ� تطوره المؤسسة بوجه منافسیها من خلال استخدام أسال  2006الح�الي 

  مهاراتها الإدار�ة و التنظ�م�ة مع الإستفادة القو�ة من مواردها لمواجهة المنافسین

الحمداني 

2006  

هي تلك القدرة الموجودة في المؤسسة و التي �م�ن بواسطتها جعل �لفة أنشطة 

أ� تقد�م منتجات , الق�مة أدنى أو الق�مة المقدمة للمشتر�ن أعلى مقارنة مع المنافسین 
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  ل من منتجات المؤسسات المنافسة أفض

المعاضد� 

2006  

مجموعة من المجالات التي تم�ن المؤسسة من التمیز على منافسیها في الس�اق 

�حیث �قود هذا التمیز إلى تحقی� تفوق من خلال , التنافسي الذ� تنخر� ف�ه 

�انة و إحتلال م, المعط�ات التي تتم�ن المؤسسة من خلالها التفوق على منافسیها 

  .الصدارة في السوق أو القطاع الذ� تنش� ف�ه 

قدرة المؤسسة على جذب أو إستقطاب الز�ائن و بناء الم�انة الذهب�ة لها �مؤسسة أو   2007ال��ر� 

  .و ز�ادة الق�مة المدر�ة من قبلهم و تحقی� رضاهم و حاجاتهم , لمنتجاتها 

  ،ي تحقی� المیزة التنافس�ة دور المز�ج الس�احي ف, مروان محمد نجیب : المصدر 

  .65ص,2011,مصر ,دار الكتب القانون�ة 

من خلال ما سب� نر� أن المزا�ا التنافس�ة لا ینظر لها على �ونها شيء ماد� أو غیر ماد� تمتلكه  - 

�ما یتواف�  تهاتكلف عن  فضلا, لكن هو مز�ج من �ل ذلك , المؤسسة أو تحصل عل�ه عن طر�� الشراء 

فینتج عنها حالة التفرد عن غیرها من , ؤسسة الإستراتیجي و الأهداف المطلوب تحق�قها مع توجه الم

 .المنافسین 

  وجهات النظر المختلفة في تعر�ف المیزة التنافس�ة: ثان�ا 

  :والجدول التالي یوضح وجهات النظر المختلفة لل�احثین

  �فات المیزة التنافس�ةوجهات النظر المختلفة في تعر ): 2- 3(جدول رقم                

  التوجه أو التر�یز  التعر�ف  ال�احث

HOFER  الأنشطة  هي المجالات التي تتفوق على منافسیها  

FAHEY   أ� شيء �میز المؤسسة أو منتجاتها �ش�ل إیجابي

  عن منافسیها من وجهة نظر الز�ون النهائي

  الم�انة الذهب�ة

ROPPAPORT  قل�ة وتحقی� قدرة المؤسسة على تقل�ص �لفتها الأ

فوائد أعلى من خلال تسعر مقارنة �المنافسین و 

  تحقی� ق�مة أكبر للز�ون 

  الكلفة

EVANS   ق�مة الز�ون   القابل�ة على تقد�م ق�مة متفوقة للز�ون  

MACMALL AND 

TAMPPO  

  هي الوسیلة التي تم�ن المؤسسة 

  من تحقی� التفوق في میدان منافسیها مع الأخر�ن

  المنافسة

  )1( :المصدر

                                                           
الدولي   ورقة �حث مقدمة للمؤتمر, عمالإدارة العلاقة مع الز�ائن �أداة لتحقی� المیزة التنافس�ة لمنظمات الأ,نور� منیر   )1( 

   .2009  أفر�ل 29-27,الأردن,الجامعة التطب�ق�ة , التحد�ات العالم�ة المعاصرة:إدارة منظمات الأعمال
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  معاییر الح�م على جودة المیزة التنافس�ة: ثالثا

   )1(: هيمعاییر تتحدد نوع�ة ومد� جودة المیزة التنافس�ة بثلاث 

 :مصدر المیزة التنافس�ة -  1 

  :حیث �م�ن ترتیب المیزة التنافس�ة وف� درجتین هما

لمـواد الخـام، وحیـث �سـهل مزا�ا تنافس�ة من مرت�ة منخفضة مثل التكلفة الأقل لكل من قوة العمل وا  - أ

 .نسب�ا تقلیدها ومحاكاتها من قبل المؤسسات المنافسة

التمیــز والتفــرد فــي تقــد�م ( مزا�ــا تنافســ�ة مــن مرت�ــة مرتفعــة مثــل تكنولوج�ــا المعلومــات، تمیــز المنــتج  -ب

راكمـة، أو ، السمعة الطی�ة �شأن العلاقـة اسـتنادا إلـى مجهـودات تسـو�ق�ة مت)سلعة أو خدمة من نوع�ة معینة

علاقــــات وطیــــدة مــــع العمــــلاء متعلقــــة بتكــــالیف تحــــول أو تبــــدیل مرتفعــــة، وتتصــــف هــــذه المزا�ــــا �عــــدد مــــن 

 :الخصائص من أهمها

  ،یتطلب تحق�قها ضرورة توافر مهـارات وقـدرات مـن مسـتو� مرتفـع مثـل الأفـراد المـدر�ین تـدر��ا خاصـا

 .مع العملاءالقدرات الفن�ة الداخل�ة، والعلاقات الوث�قة والوطیدة 

  ـــــتعلم ـــــى تـــــار�خ طو�ـــــل مـــــن الاســـــتثمار المســـــتمر والتراكمـــــي فـــــي التســـــه�لات الماد�ـــــة، وال تعتمـــــد عل

 .المتخصص، وال�حوث والتطو�ر، والتسو��

   :عدد المصادر المیزة التنافس�ة-2

واد في حالة اعتماد المؤسسة على میزة واحدة فق� مثل تصم�م المنتج �اقل تكلفة او القدرة على الشراء م

فانه �م�ن للمنافسین التغلب على تلك المیزة اما في حالة تعدد مصادر المیزة التنافس�ة , الخام رخ�صة الثمن 

  .فانه �صعب على المنافسین تقلیدها جم�عا, 

  :درجة التحسین المستمر في المیزة التنافس�ة  - 3

ام المؤسسات المنافسة بتقلید او یجب ان تتحرك المؤسسات نحو بناء مزا�ا جدیدة و �ش�ل اسرع و قبل ق�

لذا قد یتطلب الامر ق�ام المؤسسة بتغییر المزا�ا القد�مة و بناء مزا�ا تنافس�ة , محاكاة المیزة القائمة حال�ا 

  .جدیدة ومن مرت�ة مرتفعة

  

  

                                                           
  100ص, 1996, مصر , الدار الجامع�ة , المیزة التنافس�ة في مجال الاعمال , نبیل مرسي خلیل  )1(
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  والعوامل المؤثرة فیها فوائدها ، خصائص المیزة التنافس�ة، :المطلب الثالث

  للمیزة التنافس�ة الخصائص الأساس�ة: أولا

  )1(:مایليو تتمثل ف� 

 .أن المیزة التنافس�ة من الناح�ة الخارج�ة تشت� من رغ�ات و حاجات الز�ون - 

 .أنها تقدم قاعدة للتحسینات الاحقة - 

  .أنها تقدم التوج�ه و التحفیز لكل المؤسسة- 

في المیزة التنافس�ة �ما �م�ننا إضافة مجموعة من الخصائص و الشرو� التي یجب توفرها  -      

 )2(:یلي تتمثل ف�ما

 المیزة التنافس�ة تبنى على أساس الإختلاف و ل�س على أساس التشا�ه- 

 المیزة التنافس�ة تقاد خارج�ا �فعل رغ�ات وحاجات الز�ون - 

 توفر المیزة التنافس�ة توافقا فر�دا ما بین موارد المؤسسة و الفرص الموجودة في البیئة- 

 س�ة ل�ست ح�را على مؤسسة معینةالمیزة التناف- 

جملة أ�ضا ین�غي أن تتوفر فیها , لمؤسسة فعالة و محققة لأهداف التنافس لو حتى تكون المیزة التنافس�ة 

 )3(:من الشرو� تتمثل ف�ما یلي

 تت�ح للمؤسسة عامل التفوق على المنافس , حاسمة - 

 تحق� الإستمرار�ة عبر الزمن لأطول مدة, الد�مومة - 

  .أ� صعو�ة تقلیدها أو محاكاتها أو إلغائها من المنافس, ان�ة الدفاع عنهاإم�- 

  فوائد المیزة التنافس�ة: ثان�ا

  )4( :من ابرز الفوائد التي تحققها المؤسسة من خلال امتلاكها لمیزة تنافس�ة مایلي 

منافسین الحالیین و قدرتها على اقناع عملائها �ما تقدمه لهم من منتجات تكون اكثر تمیزا بها عن ال -أ

 .�التالي تحق� رضاهم 

ام�ان�ة حصول المؤسسة على حصة سوق�ة افضل و اكبر ق�اسا �المنافسین اذا ما حققت الرضا و -ب

 .القبول و المطلو�ین لد� المستهلكین و �ما یتواف� و اهدافها الاستمرار�ة المخططة

سسة الامر الذ� �ساهم في ز�ادة عوائدها تعمل المیزة التنافس�ة على ز�ادة الحصة السوق�ة للمؤ - ج

 .المال�ة و �التالي استمرارها و �قائها

 

                                                           
.26صمرجع ساب�،  مل�اتمدخل إلى إدارة الع,نجم عبود نجم  ) 1  )   
.132ص , مرجع ساب�,بورغدة نور الهد� , حامد نور الدین ) 2 ) 
.133ص , مرجع ساب� ) 3)  

.133ص, مرجع ساب�, بو غرة نور الهد�, حامد نور الدین  ) 4 ) 
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 )1( :المیزة التنافس�ة على المؤسسة في النقا� التال�ة تدرهاما �م�ننا اضافة �عض الفوائد التي � - 

 .تعد �مثا�ة السلاح الاساسي لمواجهة تحد�ات السوق و المؤسسات المناظرة-د

 هما لتحدید المؤسسات الناجحة من غیرها تمثل مع�ارا م- ه

تمثل مؤشر ایجابي  نحو توجه المؤسسة لاحتلال موقع قو� في السوق من خلال حصولها على -و

  .حصة سوق�ة اكبر من منافسیها

  العوامل المؤثرة في المیزة التنافس�ة للمؤسسة :ثالثا

  )2(:بتوفر عاملین أساسیین هما أثرتت�أن المیزة التنافس�ة ) Treacy et Bakos (لقد أوضح �ل من 

 :الكفاءة المقارنة -1

الســلع ��لفــة أدنــى مــن �لفــة إنتــاج المنافســین لهــا، / و�قصــد بهــا أن المؤسســة تســتط�ع أن تنــتج الخــدمات 

 :وهذا العامل یتأثر �عوامل أساس�ة أخر� هي

 .اوهي تشیر إلى مستو� التكالیف التي تتحملها المؤسسة داخل�: الكفاءة الداخل�ة  - أ

وهـــي تشـــیر إلـــى التكـــالیف التـــي تتحملهـــا فـــي تعاملهـــا مـــع المؤسســـات : الكفــاءة التنظ�م�ـــة المت�ادلـــة  - ب

 .الخارج�ة

 :قوة المساومة -2

وهي تت�ح للمؤسسة تحقی� حالات المساومة مع ز�ائنها ومجهز�ها لصالحها الخاص، وهـذا العامـل یتـأثر  

 :هي �عوامل أساس�ة أخر� 

وهـي تشـیر إلـى تكـالیف التسـو��، المـوردین، أو الز�ـائن �فضـل : لتكالیف المرت�طة �ال�حـث والتطـو�را  - أ

 .سعارالأ

الســــلع التــــي تجعلهــــا مختلفــــة عــــن / وهــــي خصــــائص الخــــدمات: ســــلعة/الخصــــائص الفر�ــــدة للخدمــــة  - ب

 .السلع للمنافسین/ خصائص الخدمات 

  .دین إذا ما امتنعوا عن التعامل مع تلك المؤسسةوهي التي یتحملها الز�ائن والمور : تكالیف التحول -ج

  .والش�ل الموالي یوضح العوامل التي تؤثر في المیزة التنافس�ة -

  

                                                           
.348ص ،مرجع ساب�،هاشم فوز د�اس الع�اد�  ،یوسف حج�م سلطان الطائي ) 1 ) 

  .343 نفس المرجع الساب�، ص )2(
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  العوامل المؤثرة في المیزة التنافس�ة): 1- 3( الش�ل رقم 

      

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  یوسف حج�م سلطان الطائي، هاشم فواز د�اس الع�اد�،: المصدر

  .344، ص مرجع ساب�

  .تها، ومراحل تطورهادورة  ح�اتنم�ة وتطو�ر المیزة التنافس�ة،: الرا�ع المطلب

 تنم�ة وتطو�ر المیزة التنافس�ة :أولا  

مـن خـلال فهـم وإدراك الإدارة العل�ـا  الجدیـدة التنافسـ�ة تحاول أغلـب المؤسسـات تطـو�ر وتنم�ـة المزا�ـا -

حصـیلة إبـداع، حیـث یـتم ذلـك مـن خـلال إحـداث ، �حیث �عد هذا التصرف في النها�ة لسبل المنافسة الجدیدة 

تغییرات جوهر�ة في المنتوج وتغییرات في عمل�ة تقد�م المنتوج للز�ائن، ومداخل جدیدة للتسو�� وأش�ال جدیدة 

  )1( :ر المیزة التنافس�ة نذ�ر ما یلي�وتطو  ةتنم� تستدعي  للتوز�ع، ومن أهم الأس�اب التي

 :ظهور تكنولوج�ا جدیدة -أ

م�ن للتغیر التكنولوجي أن یوفر فرصا جدیدة في مجالات تصم�م المنتج، طرق التسو��، الإنتاج حیث � 

 .أو التسل�م، والخدمات المقدمة للعمیل

                                                           
  .99نبیل مرسي خلیل، مرجع ساب�، ص  )1(

التكالیف المرتبطة 

 بالبحث والتطویر

الخصائص الفریدة 

سلعة/للخدمة  

 تكالیف التحول

الكفاءة التنظیمیة 

 المتبادلة

 قوة المساومة

 الكفاءة الداخلیة

 الكفاءة المقارنة

 المیزة التنافسیة
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 :ظهور حاجات جدیدة للعمیل أو تغییرها -ب

عندما �قوم المشترون بتنم�ـة حاجـات جدیـدة لـدیهم أو تغییـر أولو�ـات الحاجـات ففـي مثـل هـذه الحـالات 

  .تعدیل في المیزة التنافس�ة أو ر�ما تنم�ة میزة تنافس�ة جدیدة �حدث

 :ظهور قطاع جدید في الصناعة -ج

حیث تبرز فرصة امتلاك میزة تنافس�ة جدیدة عنـدما �ظهـر قطـاع سـوقي جدیـد فـي الصـناعة أو ظهـور 

اعــات ســوق�ة طــرق جدیــدة لإعــادة تجم�ــع القطاعــات الحال�ــة فــي الســوق، والف�ــرة ل�ســت فقــ� الوصــول إلــى قط

  .جدیدة من العملاء ولكن أ�ضا إیجاد طرق جدیدة لإنتاج عناصر خاصة من العملاء

 :تغییر تكالیف المدخلات أو درجة توافرها -د

عــــادة مــــا تتــــأثر المیــــزة التنافســــ�ة فــــي حالــــة حــــدوث تغییــــر جــــوهر� فــــي التكــــالیف المطلقــــة أو النســــب�ة 

  .الخ...وسائل النقل ، الاتصالات للمدخلات مثل العمالة، المواد الخام، الطاقة،

 :حدوث تغییرات في القیود الح�وم�ة -ه

هناك مجموعة أخر� من المؤثرات التي قد تؤثر وتغیر في المیزة التنافس�ة مثل طب�عة القیود الح�وم�ـة 

، قیـــود الـــدخول إلـــى الأســـواق، حــــواجز  ، حملـــة حما�ـــة البیئــــة مـــن التلـــوث فـــي مجـــالات مواصـــفات المنتـــوج

  . الخ...رةالتجا

  دورة ح�اة المیزة التنافس�ة: ثان�ا

دورة ح�اة المیزة  أو تبد أ�ضا،فان للمیزة التنافس�ة دورة ح�اة  ،مثلها هو الحال �النس�ة لدورة ح�اة المنتجات 

، لتأتي �عد ثم �عقبها مرحلة التبني من قبل المؤسسات المنافسة ، و النمو السر�عأالتنافس�ة �مرحلة التقد�م 

مرحلة الر�ود في حالة ق�ام المؤسسات المنافسة بتقلید و محاكاة المیزة التنافس�ة و محاولة التفوق علیها  ذلك

و تدع�م أ/ واخیرا تظهر مرحلة الضرورة و �معنى الحاجة التي تقد�م تكنولوجي  جدید لتخف�ض التكلفة و  ،

و تحسین المیزة الحال�ة او تقد�م میزة تنافس�ة و تطو�ر أالمؤسسة في تجدید  أهنا تبد، ومن میزة تمییز المنتج 

  .كبر للز�ون أق�مة �جدیدة 
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  دورة ح�اة المیزة التنافس�ة ) : 2- 3(ش�ل رقم 

  

  

  )1(میزة تنافس�ة )                                                       2(میزة تنافس�ة 

  

  

    

  

  

  

  الزمن  

  التبني                  التقد�م     التقلید                      الضرورة                

  

  .87ص , مرجع ساب� ، نبیل مرسي خلیل : المصدر

  

  مراحل تطور المیزة التنافس�ة :ثالثا

ومــن وجهــات ، لقــد مــرت المیــزة التنافســ�ة �ــأكثر مــن مرحلــة مــن خــلال آراء وأف�ــار �عــض ال�ــاحثین 

 )1( :نظر مختلفة �ما یلي

تقع هذه المرحلة بین فترة الثلاثینات إلى نها�ة الستینات حیث ظهر خـلال تلـك الفتـرة  :المرحلة الأولى-1

 ,chamberlin,1939( ، )selznich, 1959( ، )Amderson( عـدد مـن الكتـاب والمف�ــر�ن أمثـال 

� المیـــزة ، و�انـــت أف�ـــارهم متقار�ـــة و�م�ـــن دمجهـــا والوصـــول إلـــى ثلاثـــة أف�ـــار حیـــث حـــاولوا ر�ـــ)1973

  : التنافس�ة بـ

 الكفاءة 

 الفاعل�ة 

 الخبرة للمؤسسة.  

                                                           
  .69مروان محمد نجیب، مرجع ساب�، ص  )1(
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وأكـــدوا أن المیـــزة التنافســـ�ة هـــي أحـــد أجـــزاء اســـتراتیج�ة اله��ـــل التنظ�مـــي للمؤسســـة، وأنهـــا متغیـــرات  -

  .مفسرة وأداء متغیر

 تقــــع هــــذه المرحلــــة مــــا بــــین الســــ�عینات إلــــى الثمانینــــات و�ــــان رواد هــــذه المرحلــــة :المرحلــــة الثان�ــــة-2

)christensen,Guth ,Andrews,Hover1978 ( حیــث بــرزت أف�ــار جدیــدة فــي هــذه المرحلــة ومنهــا

المیزة التنافس�ة تساو� الفرص الموجودة لد� المؤسسة والتي ین�غي استغلالها حیـث ر�ـزت علـى اسـتغلال 

ضــرورة الفــرص الخارج�ــة والقــو� الداخل�ــة للمؤسســة والتصــد� للضــعف والتهدیــدات الخارج�ــة للمؤسســة و 

تقـــد�م المـــوارد وق�ـــاس القـــدرات والمهـــارات والخبـــرات، وأن المیـــزة التنافســـ�ة هـــي أحـــد م�ونـــات اســـتراتیج�ة 

 .المنظمة

  بدأت هذه المرحلة في منتصف الثمان�ات، حیث ظهر عدد من الكتاب والمف�ر�ن أمثال  :المرحلة الثالثة-3

)Day,1984( ،)Porter,1985( ،)Fohey,1989( ، )Mu,1995(  الذین ر�زوا على تحقی� الأهداف

الإستراتیج�ة، وهو هدف المؤسسة الأساسي، فإذا حققت المؤسسة المیزة التنافس�ة، فإنها قد حققت آداء ممیز 

  .�حیث تؤد� المیزة التنافس�ة إلى تحقی� الق�مة المضافة للمؤسسة

  لمیزة التنافس�ةلالاستراتیج�ات التنافس�ة والمقار�ات الف�ر�ة المفسرة :المطلب الخامس

  الاستراتیج�ات التنافس�ة لبورتر: أولا

  :ج�ة ق�ادة التكلفةتیاسترا-1

هي إستراتیج�ة تنافس�ة تعتمد على تخف�ض ما �م�ن تخف�ضه مـن التكـالیف حتـى تـتم�ن المؤسسـة مـن 

ودة بهـدف المنـتج أو الخدمـة، و�ـنفس الجـ سب�ع منتجاتها وخدماتها �سعر أقل من المنافسین الـذین �قـدمون نفـ

تحقیــ� میــزات تنافســ�ة تز�ــد مــن أر�احهــا مــع اســتخدام �عــض الأدوات الحدیثــة لإح�ــام الرقا�ــة علــى التكــالیف 

  )1( .الصناع�ة ومتا�عة الإنفاق على عمل�ات الدعا�ة والإعلان

 :استراتیج�ة التمییز-ب

تـع �مهــارات وجوانــب حیـث تتزایــد درجـات نجــاح اسـتراتیج�ة التمییــز فــي حالـة مــا إذا �انـت المؤسســة تتم

�فاءة لا �م�ن للمنافسین تقلیدها �سهولة، وهناك العدید من المداخل لتمییـز منتجـات المؤسسـة عـن المنافسـین 

  )2( .الخ..تش��لات مختلفة للمنتج، تقد�م خدمات ممتازة، الر�ادة التكنولوج�ة، سمعة جیدة: وهي

                                                           
عبد الله الحسیني، التخط�� الإستراتیجي التسو�قي والتنافس على المستقبل، الم�ت�ة الأكاد�م�ة، مصر، بدون سنة النشر،  )1(

  .40ص، 
  .111نبیل مرسي خلي، المرجع الساب�، ص  )2(
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  :استراتیج�ة التر�یز -جـ

لـى موقـع أفضـل فـي السـوق إالتخص�ص إلى بنـاء میـزة تنافسـ�ة والوصـول  تهدف استراتیج�ة التر�یز او

مــن خــلال إشــ�اع حاجــات خاصــة لمجموعــة معینــة مــن المســتهلكین، أو بواســطة التر�یــز علــى ســوق جغرافــي 

محــــدود، أو التر�یــــز علــــى اســــتخدامات معینــــة للمنــــتج، فالســــمة الممیــــزة لاســــتراتیج�ة التر�یــــز هــــي تخصــــص 

�ة معینـة مـن السـوق الكلـي ولـ�س �ـل السـوق، وتعتمـد هـذه الإسـتراتیج�ة علـى افتـراض المؤسسة في خدمـة نسـ

أساسـي وهــو إم�ان�ــة ق�ــام المؤسســة بخدمــة ســوق مســتهدف وضــی� �شــ�ل أكثــر فاعل�ــة و�فــاءة عمــا هــو عل�ــه 

  )1( .الحال عند ق�امها بخدمة السوق ��ل

  لمیزة التنافس�ةلالمقار�ات الف�ر�ة المفسرة : ثان�ا

نافســ�ة الشــغل الشــاغل لل�ــاحثین حیــث طرحــوا عــدة مقار�ــات تلان ولازال اكتســاب وتطــو�ر المیــزة القــد �ــ

  :ف�ر�ة من أجل ذلك والتي تتمثل ف�ما یلي

  :نموذج سلسلة الق�مة لتحلیل الأنشطة الداخل�ة للمؤسسة -1

لمؤسســة �ســتخدم لتحلیــل الأنشــطة الرئ�ســ�ة فــي ا porterحیــث أن نمــوذج سلســلة الق�مــة والــذ� قدمــه 

ــــة  ــــة الحال� ــــوة والضــــعف الداخل� ــــالي معرفــــة عناصــــر الق ــــزة التنافســــ�ة و�الت ــــد مصــــادر المی ـــدف تحدی ــــك بهـ وذل

حیــث أنــه �صــعب فهــم المیــزة التنافســ�ة بــتفحص المؤسســة �صــورة إجمال�ــة لأنهــا قــد تنشــأ عــن . )2(والمحتملــة

ات حیــث �م�ــن أن �ســاهم �ــل العدیــد مــن النشــاطات المنجــزة فــي إطــار تصــور وإنتــاج وتوز�ــع ودعــم المنتوجــ

نشــا� فــي وضــع�ة المؤسســة المتعلقــة �التكــالیف أو �ــامتلاك قاعــدة للتمیــز، ومــن أجــل تحلیــل مصــادر المیــزة 

التنافســ�ة  مـــن الضـــرور� فحـــص المؤسســة �طر�قـــة نظام�ـــة �ـــل الأنشــطة التـــي تمارســـها المؤسســـة وعمل�اتهـــا 

لـى أنشـطة تتوافـ� مـع إحیث تعمـل علـى تحلیـل المؤسسـة الداخل�ة والوسیلة الأساس�ة لذلك هي سلسلة الق�مة، 

  )3( .مخط� الإستراتیج�ة بهدف فهم سلوك التكالیف ومعرفة المصادر الموجودة وإم�ان�ات التمیز

الق�مـة  Porterحیث تعتبر سلسلة الق�مة �وسیلة لبناء وتزو�د المز�د مـن الق�مـة للز�ـائن، وقـد عـرف  -

       مســتعدا لدفعــه مقابــل مــا تقدمــه لــه المؤسســة مــن منتجــات، ورأ� أن نمــوذج  الســعر الــذ� ��ــون الز�ــون : �أنهــا

  )4( .سلسلة الق�مة هو نظام صلات داخل�ة مترا�طة

                                                           
  ,جع الساب�نفس المر  )1(
  .109، ص 2016جمال عبد الله محمد، التخط�� الاستراتیجي، دار المعتز، الأردن،  )2(
  .241، ص 2013مصطفى یوسف �افي، اقتصاد�ات البیئة والعولمة، دار رسلان، سور�ا،  )3(
 -منظور إدار�  –محمود حسن جمعة، حیدر شاكر البرزنجي، تكنولوج�ا ونظم المعلومات في المؤسسات المعاصرة  )4(

  .328، ص 2013دار الكتب والوثائ� القو�ة، مصر،  -تكنولوجي
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تمثل سلسلة الق�مة مدخلا نافعا لإجراء التحلیل الداخلي النظامي لجوانب القوة والضـعف الحال�ـة  �ما -

وعــددها تســع مجموعــات، وهــي تم�ــن المؤسســة مــن تحدیــد والمحتملــة،من خــلال تقســ�مها إلــى أنشــطة الق�مــة 

،  العوامل الداخل�ة الرئ�سـ�ة وإخضـاعها لمز�ـد مـن ال�حـث والدراسـة �اعت�ارهـا مصـادر محتملـة للمیـزة التنافسـ�ة

ثــم مقارنــة موقــف المؤسســة الــداخلي مــع مســتو�ات مع�ار�ــة معینــة لتحدیــد جوانــب القــوة والضــعف فــي أنشــطة 

  )2( :ثلاث مستو�ات تستخدم في تقی�م العوامل الداخل�ة هي وهناك،  )1( الق�مة

 مقارنة العوامل الحال�ة مع الام�انات السا�قة للمؤسسة. 

 مقارنة العوامل الحال�ة مع المنافسین. 

 صن�عتالمقارنة مع عوامل النجاح الرئ�س�ة للصناعة مجال ال. 

   Porterوالش�ل الموالي یوضح نموذج سلسلة الق�مة حسب  -

  حسب بورتر نموذج سلسلة الق�مة):  3-3( رقم  لش�

 

    

  

  

  

  

  

  الأنشطة الابتدائ�ة الأساس�ة                                     

  Michel Porter, competitive advantage of nations : craeting and sustaining: المصدر

superior performance, simonand schuster, USA, 1990  

,   

 

                                                           
  .241مصطفى یوسف �افي، اقتصاد�ات البیئة والعولمة، المرجع الساب�، ص  )1(
  .241نفس المرجع، ص  )2(

 البیئة التحتیة للمؤسسة

 إدارة الموارد البشریة

التكنولوجي التطویر  

 شراء الموارد
خدمة ما 

�عد 

التسو�� 

 والب�ع

اللوجست�ات 

 الخارجة
اللوجست�ات  العمل�ات

 الداخلة

 الھامش
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  :المقارنة المبن�ة على الموارد -2

حیث أنها تر�ز على أن المـوارد الخاصـة هـي التـي تسـمح للمؤسسـة �ـالتفرد ، حیـث تشـیر هـذه المقار�ـة 

إلــى أن جــذور المیــزة التنافســ�ة یجــب أن ن�حــث عنهــا فــي الواقــع داخــل المؤسســة، وتقــوم نظر�ــة المــوارد علــى 

  )1( :الفرض�ات التال�ة

 م تجـــانس المؤسســـات أ� أن المؤسســـات قطـــاع النشـــا� الواحـــد غیـــر متجانســـة، عـــد: الفرضـــ�ة الأولـــى

 .و�فسر عدم التجانس هذا �امتلاك �ل مؤسسة لموارد خاصة بها

 حر��ـــة المـــوارد ضـــمن المؤسســـة تســـاهم فـــي عـــدم تجـــانس المؤسســـات، أ� ل�ســـت �ـــل :الفرضـــ�ة الثان�ـــة

والث�ات ضمن عمل�ـات مسـتمرة تضـمن  الموارد داخل المؤسسة حر��ة وإنما تختلف في درجة الحر��ة

للمؤسســة حافظــة مــن المــوارد، أ� أن الحر��ــة غیــر المطلقــة للمــوارد تســاهم فــي امــتلاك �ــل مؤسســة 

والشـ�ل المـوالي یوضـح هـذه المقار�ـة . لموارد خاصة بها، و�التالي تساهم في عدم تجانس المؤسسـات

 :�ما یلي

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
  .246، ص245مصطفى یوسف �افي، اقتصاد�ات البیئة والعولمة ، مرجع ساب�، ص  )1(
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  المواردمنهج�ة مقارنة ):   4-3(ش�ل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 .246مرجع ساب�، ص اقتصاد�ات البیئة والعولمة،  مصطفى یوسف �افي،: المصدر

  

  :swotالتشخ�ص أو التحلیل الإستراتیجي  -3

�فهــم مــن التحلیــل الإســتراتیجي �أنــه مجموعــة مــن الإجــراءات والوســائل التــي تعتمــد علیهــا المؤسســة فــي 

، وتحدیــد میزتهــا التنافســ�ة مــن خــلال الســ�طرة علــى بیئتهــا الداخل�ــة �الشــ�ل تحدیــد التغیــر فــي البیئــة الخارج�ــة

الـــذ� �ســـاعدها علـــى تحدیـــد أهـــدافها ومر�زهـــا الإســـتراتیجي ، والوقـــوف علـــى مصـــادر المیـــزة التنافســـ�ة لـــدیها 

 فرض�ات نظر�ة الموارد

حافظة موارد دینام���ة وغیر متجانسة: المؤسسة   

 المؤسسات غیر المتجانسة

 ما �م�ن أن تفعله المؤسسة

اءات�ف - معرفة علم�ة–قدرات   

)غیر مرئ�ة، غیر ملموسة(  

 ما تملكه المؤسسة

)موارد مرئ�ة(أصول  

الرأسمال 

 التنظ�مي

الرأسمال 

 ال�شر� 

الرأسمال 

 الماد�

 تشخ�ص الكفاءات الإستراتیج�ة
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اتیجي فـي ، فیبـین التحلیـل الإسـتر )1(وتحدید نقا� القوة والضـعف للمؤسسـة، والتـي تهـدد أر�ـان المیـزة التنافسـ�ة 

هذا المجال تحدید جوانب القوة  في المؤسسة والعمل على تقو�تها وتدع�مها �اعت�ارها مصـدرا للمیـزة التنافسـ�ة 

  .أ�ضا تحدید جوانب الضعف ومحاولة معالجتها أو إصلاحها

تحدیــد المخــاطر  و�مــا یــتم تحلیــل البیئــة الخارج�ــة للمؤسســة لتحدیــد الفــرص والعمــل علــى اســتغلالها،  - 

تلجأ إلى  هانإها إلى فرص ثم استغلالها ، وفي حالة عدم قدرة المؤسسة على ذلك فلمل على محاولة تحو�والع

 .محاولة تجنب هذه المخاطر

حیث أنه یجـب علـى المؤسسـة أن تختـار إسـتراتیجیتها فـي ضـوء هـذا التحلیـل لكـي تسـتط�ع أن تحقـ�  - 

 )2( .میزتها التنافس�ة

  :ستراتیجي للمؤسسة في الش�ل المواليو�م�ننا تلخ�ص هذا التحلیل الإ -

  Swotالتحلیل الإستراتیجي للمؤسسة ): 5-3(  ش�ل رقم 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 �الإعتماد على عدة مراجع من إعداد ال�احثة: المصدر

  

                                                           
  .76رجع ساب�، ص مروان محمد نجیب، م )1(
  .181، ص 2016نجم عبود نجم، الإدارة والمعرفة الالكترون�ة، ال�ازور�، الأردن،  )2(

الإستراتیجي)التشخ�ص( التحلیل   

 خارجي داخلي

تحدید نقا� 

 القوة

تحدید نقا� 

 الضعف

 مخاطر فرص

تدع�مها 

ز علیهاوالتر�ی  

محاولة معالجتها 

 وإصلاحها

تحو�لها إلى فرص ثم  استغلالها

 استغلالها أو محاولة تجنبها
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  :نموج القو� التنافس�ة الخمسة لبورتر -4

اعد المؤسســة علــى هــذا النمــوذج الأســاس لكثیــر مــن الأف�ــار �شــأن المیــزة التنافســ�ة، حیــث �ســ �عــد -

  )1( .تشخ�ص مر�زها التنافسي وعلى وضع خط� لحما�ة وتعز�ز هذا المر�ز

و�حاول بورتر أن یبـین أنـه �لمـا زادت قـوة �ـل واحـدة مـن هـذه القـو� �لمـا تقلصـت بدرجـة أكبـر قـدرة  -

أنه یؤد� إلـى  اعت�ارها �مثا�ة تهدید، حیثو �م�ن المؤسسات القائمة على رفع الأسعار وتحقی� أر�اح أكبر، 

تقلــ�ص الأر�ــاح، بینمــا ضــعف إحــد� هــذه القــو� التنافســ�ة، �م�ــن النظــر إلیهــا �فرصــة حیــث تتــ�ح للمؤسســة 

 )2( .وفقا لتغیرات ظروف الصناعةو تحقی� أر�اح أكبر، وقد تتغیر هذه القو� على مدار الوقت 

والشــ�ل المــوالي حیــث یتكــون هــذا النمــوذج مــن خمســة قــو� دینام���ــة تتفاعــل جم�عهــا مــع �عــض،  - 

 .یوضح هذه القو� 

  نموذج القو� الخمسة للمنافسة):   6-3(ش�ل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  الأكاد�میون  ،أنس عبد ال�اس�، الكم�م ع�اس، التسو�� المعاصر: المصدر

  .77، ص 2015للنشر والتوز�ع، الأردن، ط�عة أولى، 

                                                           
أسس ومفاه�م معاصرة بتصرف، دار غیداء للنشر والتوز�ع، الأردن، –سعدون حمود جثیر، ع�اس الر��عاو�، إدارة التسو��  )1(

  .106، ص 2015
)2 المملكة      لاستراتیج�ة، ترجمة محمد سید أحمد عبد المتعال، اسماعیل علي �سیوني، دار المر�خ، شارلز هل، جاردیث جونز، الإدارة ا )

.107،، ص 2008العر��ة السعود�ة،   

 الداخلون المحتملون 

القوة التفاوض�ة 

 للمشتر�ن

المنافسون داخل 

 القطاع

القوة التفاوض�ة 

 للموردین

تهدید المنتجات 

 البدیلة
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  :من خلال الش�ل الساب� �م�ن توض�ح هذه القو� �ما یلي -     

و�قصد بها �ثافة وحـدة المنافسـة بـین المؤسسـات القائمـة داخـل الصـناعة، :  المنافسون داخل القطاع-أ

 .)1(حیث تشیر إلى الكفاح والصراع التنافسي بین المؤسسات في صناعة ما للفوز �حصة سوق�ة

لمـدخلات حیث تزداد قوة التفاوض لد� الموردین على رفع أسعار ا: القوة التفاوض�ة عند الموردین -ب

المزودین الوحیدین لهذا النوع من المـدخلات، أو إذا �انـت البـدائل قلیلـة، أو مـن  وافي الصناعة، إذ �ان

 )2( .الصعب تغییر المزودین

وتشـــیر هـــذه القـــوة علـــى قـــدرة المشـــتر�ن علـــى المســـاومة لتخفـــ�ض : القـــوة التفاوضـــ�ة عنـــد المشـــتر�ن-ج

المؤسســات مــن تتحملهــا أو إلــى رفــع التكــالیف التــي  ضــها المؤسســات فــي الصــناعة،ر الأســعار التــي تف

سـعار وز�ـادة التكـالیف فـإن المشـتر�ن الأقو�ـاء أفضـل جـودة وسـعرا، و�تخفـ�ض الأ تخلال طلبهم منتجا

�م�نهم تقل�ص أر�اح المؤسسة، لذلك ینظر إلى المشتر�ن الأقو�اء علـى انهـم عامـل تهدیـد، ومـن ناح�ـة 

وقـف مسـاومة ضـعیف فـإن المؤسسـات �م�نهـا رفـع الأسـعار ور�مـا أخر�، عندما ��ون المشـترون فـي م

 )3( .تقل�ص تكال�فها بتخف�ضها جودة منتجاتها، و�التالي ز�ادة أر�احها

وهــي المنتجــات الخاصــة �صــناعات أخــر� والتــي �م�نهــا إشــ�اع حاجــات مماثلــة : المنتجــات البدیلــة-د

مثــل تهدیــدا تنافســ�ا قو�ــا ، حیــث �مثــل قیــدا للمســتهلك، حیــث أن وجــود بــدائل قو�ــة لمنتجــات المؤسســة �

 )4( .السعر الذ� �م�ن أن تفرضه المؤسسة على منتجاتها على

ـــوهــم المؤسســات التــي لا تتنــافس حالی :  الــداخلون المحتملــون  -ه ـــ، لكــن لــدیها الق ا فــي الصــناعةـــ   درةــ

  إثنــــاء مــــا   صــــناعة  يفــــ  فعل�ــــا القائمــــة   ، وعــــادة مــــا تحــــاول المؤسســــات مــــا رغبــــت فــــي ذلــــك  إذا

 عــدد المؤسســات  حیــث �لمــا زاد  ،   المحتملــین عــن عــزمهم علــى الــدخول إلــى الصــناعة  المنافســین

ـــعب علـــــى المؤسســـــات القائمـــــة  التـــــي تـــــدخل الصـــــناعة      حصـــــتها  فـــــي حما�ـــــة  ، أصـــــ�ح الأمـــــر أصــ

 )5( .السوق�ة

                                                           
  .115شالزهل، جاردیت جونز، مرجع الساب�، ص  )1(
الأردن، ط�عة أولى، أنس عبد ال�اس� ع�اس، جمال ناصر الكم�م، التسو�� المعاصر، الأكاد�میون للنشر والتوز�ع،  )2(

  .76، ص 2015
  .123شارلز ھل، جاردیث جونز، المرجع السابق، ص  )3(
  .123نفس المرجع الساب�،ص )4(
  .133نفس المرجع الساب� ،ص  )5(
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ي تحقیـ� الر�ح�ـة للمؤسسـة، �الإضـافة ومما تقدم نر� أن العوامل السا�قة في النموذج �م�ن أن تسهم ف

إلــى أن �ــل وحــدة منهــا تســاهم فــي ز�ــادة تحقیــ� المزا�ــا التنافســ�ة ، �مــا أنهــا تســل� الضــوء علــى الأ�عــاد التــي 

  )1( .تساعد في تحقی� التفوق والتمیز

  المیزات التنافس�ة الدائمة :ثالثا

على تنم�ة و توظیف میزاتها التنافس�ة المتمثلة في تعتمد الإدارة المعاصرة في إدارة إستراتیج�اتها التنافس�ة 

مجموعة القدرات و المهارات و التقن�ات و الموارد و المزا�ا التي تستط�ع الإدارة تنس�قها و إستثمارها لتحقی� 

  )2(:أمر�ن هما

 إنتاج ق�م ومنافع أكبر للعمیل - 

 الإختلاف عن المنافسین - 

هو �یف تنمي قدراتها المحور�ة من أجل بناء المیزات التنافس�ة  إن التحد� الأساسي للإدارة المعاصرة- 

و تدرك الإدارة الأن أكبر من أ� وقت مضى أن بناء الإستراتیج�ة  التنافس�ة هو الأسلوب الذ� ,الدائمة 

و تقد�م میزات و منافع أعلى للعملاء تجعلهم ینصرفون عن , یجب إعتماده في إقتحام الأسواق 

 )3(.� للمؤسسة السب� و الس�طرة في السوق المنافسین و �حق

فعمل�ة بناء المیزة التنافس�ة المستدامة هي عمل�ة مستمرة و دائمة و لا تقف عند حد ما تم التوصل إل�ه - 

و هو ما �م�ن الوصول إل�ه سواء ما �ان , مال و طموحات نحو الأفضل آما أنها تتطلع إلى  ر�قد

حیث تخف�ضها أو تفعیلها أو بجودة المنتجات و السعر المعروض مرت�طا �عناصر تكالیف التشغیل من 

إلخ و �ضمها في ذلك منظومة تفاعل�ة إرتقائ�ة  تتطلع ....و أماكن إتاحتها و خدمات ما �عد الب�ع  ،بها 

 .إلى المد� ال�عید

  

  

  

              

                                                           
  .79مروان محمد نجیب، المرجع الساب�، ص  )1(

.201ص,2017, ات العر��ةالإمار ,سما للنشر و التوز�ع, الإدارة في عصر المعرفة و العولمة , علي السلمي  ) 2  )   
  (3  .35ص , 2004, مصر , مجموعة النیل العر��ة , صناعة المزا�ا التنافس�ة , محسن الخضیر�  )
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  میزة تنافس�ة للمؤسسةو الجودة الخدمات الالكترون�ة : الم�حث الثاني

د العالم في الآونة الأخیرة اهتماما �الغا �موضوع الجودة، وأص�حت المؤسسات الصناع�ة والخدم�ة على شه

حد سواء تضع نصب أعینها المیزة التنافس�ة والتي لا �م�ن تحق�قها إلا بتحقی� الجودة والتي زاد الاهتمام بها 

الظروف الراهنة والتطور الهائل لتكنولوج�ا ، ومع  )1( خلال العقدین الماضیین على المستو�ین العام والخاص

المعلومات اص�حت الحاجة للإعتماد على الجودة من اولى اهتمامات المؤسسات لما له من الاهم�ة �النس�ة 

لها، وما ستجن�ه نتیجة تبنیها لهذا المبدأ ،لامر الذ�  سینع�س علیها �الإیجاب و�م�نها من التنافس والتغلب 

  .على منافسیها

  تطل�ات تحسین جودة الخدمات الالكترون�ة لتطو�ر المیزة التنافس�ة للمؤسسةم :لب الأولالمط

  :العناصر الأساس�ة للجودة و علاقتها �المیزة التنافس�ة:  أولا

من تبنوا مفاه�م الجودة الجدیدة التي تر�ز على الز�ون بدلا من مطا�قة أول ون هم ی�انا�عتبر ال�حیث  - 

و �م�ننا توض�ح ذلك من خلال النقا� ، التطورات خصوصا في المجال التكنولوجيوسرعة , المواصفات 

  )2(: التال�ة

حیث أن الجودة لم تعد �عدا من أ�عاد عمل�ة الإنتاج في المستو�ات :  الرؤ�ة الإستراتیج�ة للجودة- 

 .نافس�ة طو�لة الأمدالدن�ا و إنما هي �عد من أ�عاد التف�یر الإستراتیجي الذ� �ساهم في إیجاد المیزة الت

إن الز�ون أص�ح مر�ز الإهتمام الذ� تتمحور حوله الأ�عاد و الوظائف المختلفة فهو  :مدخل الز�ون -

فالتصم�م القائم , و الع�س عند عدم رضاه , الذ� یدفع النفقات مما �حق� الر�ح للمؤسسة عند رضاه 

لز�ون الحال�ة و المستقبل�ة و الاستجا�ة الموجه نحو حاجات ا) خدمة أو سلعة(على الز�ون و الانتاج 

و غیرها من المفاه�م التي تندرج ضمن م�اد� , القائمة على الز�ون في السرعة و التوقیت و الم�ان 

 .الجودة

حیث أنه عند الحدیث عن الجودة فهذا �عني أنه لا نضع حدودا للتحسین المستمر : التحسین المستمر- 

  .د الذ� مهما تمت ز�ادته �طلب منه المز�د من قبل الز�ون و إنما الجودة هي الشيء الوحی

  :في المؤسسة وعلاقتها �المیزة التنافس�ة الإلكترون�ة اتجودة الخدممقومات تحقی� : ثان�ا   

 �وسیلة لتمیز خدماتها  تتبناهاتعد جودة الخدمة الإلكترون�ة  سلاحا تنافس�ا فاعلا أص�حت المؤسسات  -    

 )1(: عدة مقومات  أهمهافي الخدمات الإلكترون�ة طلب التنافس �الجودة و یت,عن منافسیها

                                                           
 .17، ص 2006قاسم نایف علوان المح�او�، إدارة الجودة في الخدمات، دار الشروق للنشر والتوز�ع، الأردن ،  )1(

.27ص,المرجع الساب�,ات مدخل إلى إدارة العمل�, نجم عبود نجم ) 2 ) 
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و �افة الوظائف و نظم , إستلهام حاجات الز�ائن و توقعاتهم  �أساس لتصم�م الخدمات الإلكترون�ة  -1

 .أ� إعت�ار الز�ون هو المحور الرئ�سي الذ� تدور حوله �ل إستراتیج�ات المؤسسة, المؤسسة 

 .خدمات الإلكترون�ة على رأس أولو�ات الإدارة العل�ا في المؤسسةجعل جودة ال-2

 .إخت�ار و تدر�ب و تحفیز العاملین لتقد�م أداء متمیز قائم على الإبتكار-3

  .تبني مفهوم التحسین المستمر-4

  .�سب ثقة ز�ائنها من خلال توفیر مستو� عالي من الأمن واحترام الخصوص�ة-5

  لإلكترون�ة لاكتساب میزة تنافس�ةخدمات اجودة التحسین طرق : ثالثا

لزاما على المؤسسات ان تسعى بخطوات متسارعة نحو تحسین جودة خدماتها الالكترون�ة  لقد أص�ح -     

، وا�ضا لضمان ال�قاء ،حتي تستط�ع الارتقاء الى مستو� التحد�ات المت�اینة التي تواجه قطاع الخدمات 

� هو متوقف على امتلاك مزا�ا تنافس�ة حق�ق�ة �صعب تقلیدها و النمو و الاستمرار في السوق الذ

لذا تسعى المؤسسة دوما الى تنم�ة و تطو�ر المزا�ا للمنافسة وتطب�قها على  ،محاكاتها من قبل المنافسین

 )2(:خلال طر�قتین هما  و�تم ذلك من، داءالسوق اعتمادا على التكنولوج�ا و الآ

  :تحقی� الفعال�ة التشغیل�ة - 1

التي �قوم بها المنافسون لكن المعاملات الإلكترون�ة إنجاز تقد�م الخدمات الإلكترون�ة و و هي تعني  

و تأخذ الفعال�ة التشغیل�ة أش�ال لا تعد ولا تحصى و تتضمن التقن�ات الأفضل و المدخلات ، �طر�قة أفضل 

لكن المیزة التنافس�ة لا تتحق� �مجرد إحداث الأكثر فعال�ة و و الراق�ة و الكوادر المدر�ة و المؤهلة �ش�ل جید 

فالمؤسسة تحق� مزا�ا تنافس�ة عندما تكون قادرة على ال�قاء لفترة طو�لة  ،تحسینات في الفعال�ة التشغیل�ة 

فالمنافسین سرعان ما �قلدون إنجازات ، على مستو�ات أعلى من الفعال�ة التشغیل�ة مقارنة �المنافسین 

الأمر الذ� یؤد� في المحصلة النهائ�ة إلى فقدان المؤسسة  ،و الإبداع  الجودة مجال المؤسسات الرائدة في 

 .الرائدة لمیزتها التنافس�ة 

  : تحقی� موقع إستراتیجي للمؤسسة - 2

إنجاز تقد�م خدمات إلكترون�ة و ونقصد بها تحدید م�انة للمؤسسة في السوق �ش�ل إسترتیجي و هي تعني 

طرق و أسالیب مختلفة �المقارنة مع المنافسین �حیث تكون المؤسسة قادرة على � المعاملات الإلكترون�ة

                                                                                                                                                                                           
.145ص,2015,الأردن , الجنادر�ة للنشر و التوز�ع,بتصرف ,التسو�� المصرفي ,جمیل عبد الكر�م أحمد  ) 1 ) 
.361ص بتصرف، ,مرجع ساب�, د�اس الع�اد�,هاشم فوز� ,یوسف حج�م الطائي  ) 2)  
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و مع صعو�ة الإحتفا� لفترة طو�لة  ،تقد�م ق�مة فر�دة لعملائها لا �ستط�ع  أحد من منافسیها مجاراتها فیها 

  .ن ذ� قبل�المزا�ا التشغیل�ة  فإن تحدید المؤسسة لموقع إستراتیجي لها في السوق أص�ح أكثر أهم�ة م

  علاقة جودة الخدمات الإلكترون�ة �المیزة التنافس�ة للمؤسسة: را�عا

من وراء تر�یز الجهود على تحسین  المزا�ا التي تعود على المؤسسة في هذه العلاقة نوضح�م�ن أن   

 )1(:جودة خدماتها الإلكترون�ة في الآتي

 ة رفع الأسعار و العمولات و تحقی� أر�اح أكثر إن الخدمة الإلكترون�ة المتمیزة تت�ح للمؤسسة إم�ان� -1

إن الخدمة الإلكترون�ة ذات الجودة العال�ة تم�ن المؤسسة من الإحتفا�  �الز�ائن الحالیین و جذب  -2

  .جدد  ز�ائن 

 .تحقی� میزة تنافس�ة فر�دة عن �ق�ة المؤسسات و �التالي القدرة على مواجهة الضغو� التنافس�ة -3

  .الإلكترون�ة  الخدماتیف أقل �سبب قلة الأخطاء و التح�م في أداء تحمل تكال - 4

 ما �م�ننا اضافة المزا�ا التال�ة�:  

تحقیــ� وفــورات �بیــرة مــن ناح�ــة الكلفــة والوقــت نتیجــة لاعتمادهــا علــى هــذا المــدخل  ةتســتط�ع المؤسســ -5

تراتیج�ات وتحقـ� مزا�ـا تنافسـ�ة لا المستند للجودة عند تقـد�م أو تطـو�ر خـدماتها الالكترون�ـة، حیـث  تتبنـى اسـ

  )2( .تقدر المؤسسات التي لا تراعي هذا المبدأ من تحق�قها

جودة الخدمات الالكترون�ة تسمح للمؤسسة بتحقی� تفاعل م�اشـر مـع عـدد أكبـر مـن العمـلاء، حیـث  إن -6

� احت�اجـاتهم، لمؤسسة مما �ساعدها على تصم�م خدمات جدیدة خاصة �العملاء وضـ�طها وفـأقرب لتجعلهم 

  )3( .مما �منح المؤسسة میزة تنافس�ة قو�ة على المنافسین

عمـلاء، و�نـاء ولاء العمیـل �ما أنها تعد من أحد أهم العوامـل للحفـا� علـى العلاقـات طو�لـة الأجـل مـع ال -7

أو عمل�ــات الشــراء المتكــررة، لــذلك أصــ�حت جــودة الخدمــة الالكترون�ــة عــاملا مهمــا فــي تحدیــد نجــاح  وتشــج�ع

  )4( .فشل الأعمال الالكترون�ة

  

  

  

                                                           
.149 ص ،بتصرف ،مرجع ساب� ،التسو�� المصرفي , عبد الكر�م أحمد جمیل ) 1 ) 

  .28، ص �2003شیر ع�اس العلاق، الاستراتیج�ات التسو�ق�ة في الانترنت، دار المناهج، الأردن، )2(
(3 ) Julia GRANZA, e-services create strong competitive advantage today, 

http:/www.sdoor15.com 03/09/2017,09:00.. 
(4 )Lui.Tung-Hsuan, Effect of E-service quality on customer online repurchase intentions, 

doctoral thesis, Lynn university, Taiwan, 2012; P ii. 
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  دور أ�عاد جودة الخدمات الإلكترون�ة في تحقی� المیزة التنافس�ة للمؤسسة: المطلب الثاني

  �عد سرعة الاستجا�ة: أولا

العمل�ة المرنة لتطو�ر جودة الخدمة الالكترون�ة على فلسفة التوجه �العمیل، التي تقر �ضرورة تستند  - 

لرغ�ات الحق�ق�ة للعملاء، والمعلومات المرتدة من السوق، فالخدمة أصلا یتم البدء تضمین الحاجات وا

في تطو�ر  )1( بتطو�رها لتلب�ة هذه الحاجات والرغ�ات ولهذا تلجأ المؤسسات الیوم إلى دمج حاجات العملاء

عمیل مما الخدمات الالكترون�ة  المقدمة من طرف المؤسسة عن طر�� سرعة الاستجا�ة والتفاعل مع ال

�حق� جودة في خدماتها الالكترون�ة ، والذ� بدوره سینع�س على موقعها التنافسي في السوق مقارنة 

  .�منافسیها

فســرعة الاســتجا�ة لطل�ــات الز�ــائن، وإتمــام الصــفقات فــي وقــت ق�اســي مــن خــلال معــاملات الخــدمات -

أهــــم المــــوارد �النســــ�ة للأشــــخاص  الالكترون�ــــة تحقــــ� للمؤسســــة میــــزة تنافســــ�ة هامــــة خاصــــة وأن الوقــــت أحــــد

، و لتحقیــ� ذلــك یتعــین علـى المؤسســة ان تقــدم لز�ائنهــا مـا یرغبــون و وقتمــا یر�ــدون، و�الســعر )2( والمؤسسـات

الـذ� هـم علـى اسـتعداد لدفعـه، وتعتبـر إسـتجا�ة المؤسســة لحاجـات الز�ـائن میـزة تنافسـ�ة �م�ـن أن تبنـي الــولاء 

متفوقة للز�ائن �عني منح ق�مة لهم، �ما �عنـي اتخـاذ خطـوات لرفـع وتحسـین فتحقی� الاستجا�ة ال )3( .للمؤسسة

  .جودة الخدمات الالكترون�ة للمؤسسة

تســتط�ع المؤسســة مــن خــلال آل�ــة الاســتجا�ة والتفاعــل الالكترونــي التعــرف �شــ�ل أفضــل علــى  أ�ضــا-

تلبـــي توقعـــات العمـــلاء الحاجـــات والرغ�ـــات الخاصـــة ��ـــل عمیـــل مـــن عملائهـــا، و�التـــالي تقـــدم خـــدمات وســـلع 

تحسـین وضـعیتها التنافسـ�ة مـن خـلال جعلهـا اقـرب للعمیـل، و�مثـال  مما �ساعد على.و�أسعار السوق السائدة

�س�� على ذلك تستثمر عدد من المؤسسات هذه التكنولوج�ا لتقد�م مستو�ات أفضل من الدعم لجهـود مـا قبـل 

�الســلع والخــدمات وأســالیب الانتفــاع منهــا،  وفــي  لقــةالمتعومــا �عــد الب�ــع ، ومســتو�ات أعلــى مــن المعلومــات 

ممـــا یجعلـــه أقـــرب للمؤسســـة و�تولـــد لـــه  )4( .المقابـــل �حصـــل العمیـــل علـــى خدمـــة إلكترون�ـــة ذات جـــودة عال�ـــة

  .الرضا

  :و�م�ننا تلخ�ص محاور سرعة إستجا�ة المؤسسة لعملائها في العناصر التال�ة -

  

                                                           
  .�26شیر ع�اس العلاق، الاستراتیج�ات التسو�ق�ة في الانترنت، مرجع ساب�، ص  )1(
  .360یوسف حج�م سلطان الطائي، هاشم فوز� د�اس الع�اد�، المرجع الساب�، ص  )2(
  .324شارلز هل، جاردیث جونز، مرجع ساب�، بتصرف،ص  )3(
  .�213شیر ع�اس العلاق، سعد غالب �اسین، الأعمال الالكترون�ة، مرجع ساب�، ص  )4(
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  :التر�یز على العمیل-1

المؤسسة الاستجا�ة لحاجات عملائها إلا إذا تعرفت على هذه الحاجات، والعمل علـى حیث لا تستط�ع 

جمع القدر الكافي من المعلومات حول الز�ـون مـن اجـل العمـل علـى تلب�ـة هـذه الحاجـات مـن خـلال الخـدمات 

والواقع أن  .ون الالكترون�ة وف� ما یتوقعه، وه�ذا تتجسد الخطوة الأولى في بناء ودعم الاستجا�ة المتفوقة للز�

، فهي جوهر العمل�ة التسو�ق�ة في المؤسسة، إلا  ف�رة الإصغاء للعمیل وتلب�ة حاجاتهم ل�ست �الجدیدة إطلاقا

أن التحد� الذ� یواجه الخدمة الالكترون�ة أكبر لأن هذا النـوع مـن العمـل �عتبـر ابتكـارا إبـداع�ا، لأن التقن�ـات 

   )1( .لتجدد والتطورالتي تستند إلیها هذه الخدمات تتسم �ا

  :جذب العملاء إلى المؤسسة-2

هي أحد مفات�ح تحقی� الاستجا�ة المتفوقـة للعمیـل، حیـث أن التعـرف علـى العمیـل لا "  إعرف عمیلك" 

یتطلــب فقــ� أن تف�ــر المؤسســة بــنفس طر�قــة تف�یــر العمــلاء أنفســهم، ولكــن أ�ضــا یتطلــب الأمــر الإصــغاء و 

�الرغم أن ذلك قد لا یتضـمن �الضـرورة جلـب العمـلاء بـذاتهم للمؤسسـة، إلا أنـه الإنصات لما �قوله العملاء، و 

�عنـي جلـب آرائهـم مــن خـلال التمـاس المعلومـات المرتــدة مـنهم ف�مـا یخـص جــودة خـدماتها الالكترون�ـة، والــذ� 

ات سینع�س �الضرورة �الإیجاب على رفع مستو� جودة هذه الخدمات الالكترون�ة من خـلال بنـاء نظـم معلومـ

ناتجة عن المعلومـات المرتـدة للعمـلاء، حیـث أن جمـع المعلومـات یـوفر للمؤسسـة رؤ�ـة شـاملة وواضـحة لبیئـة 

الأعمــــال، وهــــذا ســــینع�س �شــــ�ل م�اشــــر وإیجــــابي علــــى أداء وجــــودة خــــدماتها الالكترون�ــــة و�التــــالي مر�زهــــا 

  )2( .التنافسي

  :إش�اع حاجات العملاء-3

زءا متكاملا مع المؤسسة، فإن الخطوة التي تأتي �عـدها تتمثـل فـي ومتى أص�ح التر�یز على العملاء ج

إش�اع وتلب�ة حاجات العمیل التي تم تحدیدها والوقوف علیها، فجودة خـدمات المؤسسـة الالكترون�ـة �الضـرورة 

یجب أن تنطو� على تحقی� مسـتو� إشـ�اع عـالي لحاجـات عملائهـا والـذ� سـوف �م�نهـا مـن تمییـز خـدماتها 

  :�ة عن منافسیها، وذلك من خلالالالكترون

  :تصم�م الخدمات الالكترون�ة للمؤسسة وفقا لطلب العمیل -أ

وهـــي عمل�ـــة یجـــر� مـــن خلالهـــا تصـــم�م وتنو�ـــع ســـمات وخصـــائص الخدمـــة الالكترون�ـــة لتتناســـب مـــع 

  .الحاجات المتفردة أو الخاصة للز�ائن

                                                           
  .117محمد سمیر أحمد، المرجع الساب�، ص  )1(
  .360یوسف حج�م سلطان الطائي، هاشم فوز� د�اس الع�اد�، المرجع الساب�،بتصرف، ص  )2(
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  :وقت الاستجا�ة-ب

مـلاء فـي الوقـت الـذ� یرغبـون ف�ـه الحصـول علیهـا، و�تعـین حیـث تتطلـب تـوفیر الخدمـة الإلكترون�ـة للع

  .على المؤسسة الاستجا�ة لحاجات العملاء �سرعة مما یؤد� إلى اكتسابها میزة تنافس�ة

 :شمول�ة المعلومات و �عد توفر: ثان�ا

، مما �ضاعف الحاجة  على الخ� و مقدم الخدمةنظرا لغ�اب الاتصال الفیز�ائي بین مستلم الخدمة  -

�معلومات تسـاعده فـي  الز�ون تزو�د ها، ف��ف�ة استخدام و إلى توض�ح وتوفیر المعلومات الكاف�ة حول الخدمة

، )1( وعمل مقارنات من أجل اتخاذ القرار الرشید عـن طر�ـ� تـوفیر العدیـد مـن المنتجـات والبـدائل ،اتخاذ القرار

�ونــه �ســاعد و�شــجع یــزة تنافســ�ة للمؤسســة وتــوفیر المعلومــات اللازمــة والكاف�ــة حولهــا مــن شــأنه أن �حقــ� م

بهــم، والاحتفــا�  الز�ــائن �ســب علــى الإلكترون�ــة ممــا �ســاعد المؤسســةالز�ــون علــى مواصــلة اتمــام المعــاملات 

من المعلومات الأمر الذ� �حول دون اتمام الز�ون للمعـاملات  وعلى الع�س في حالة عدم توفر القدر الكافي

  .حوله للمنافسینالإلكترون�ة وعزوفه عنها، وت

  �عد سهولة الاستخدام: ثالثا

 )2( :عدة نقا� أهمها من خلال في تحقی� میزة تنافس�ة للمؤسسة أهم�ة هذا ال�عدوتتبلور  -

قـع الالكترون�ـة، فـ�عض المسـتخدمین �ملكـون الخبـرة القلیلـة ااختلاف خبـرة المسـتخدمین للخـدمات والمو *

أن �عـد سـهولة الاسـتخدام �عتبـر محـور ا رئ�سـ�ا للمسـتخدمین  حیـثعن الانترنت وعـن الخـدمات الالكترون�ـة، 

  . أصحاب الخبرة المحدودة في التعامل مع الانترنت

ســهولة اســتخدام الموقــع والخــدمات الالكترون�ــة المقدمــة مــن خلالــه تــوفر الوقــت علــى العمــلاء لإنجــاز *

  .، مما یز�د من درجة رضاهم زهامعاملاتهم أو مهماتهم في أسرع وقت مم�ن وتوفر علیهم الجهد لإنجا

علــى الموقــع الالكترونــي  هعط�ــه راحــة وتز�ــد مــن رضــاأنهــا تســمح للعمیــل �ســهولة الوصــول للخدمــة وت*

  .، مما �حق� میزة للمؤسسةوالخدمات المقدمة من خلاله

  )3( :ومن أجل تحقی� سهولة الاستخدام للز�ون یجب مراعاة ما یلي -

                                                           
  .56مرجع ، ص نفس ال )1(
  26، ص 25ص  عبد الله قاید المجالي، نفس المرجع الساب�،  )2(

(3) eolivier de wasseige , e-management, e-commerce, e-Marketing, e bay,  3 Leviers de 
croissance pour les entreprises,  Edi-pro, Belgique, 2007, P83. 
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عناصـر �حـد اقصـى وهـذا  9إلـى  7 مـنحیـث یجـب أن لا یتعـد� : قـوائمتقلیل عدد الاخت�ارات فـي ال*

، بــل هــو مــرت�� �قــدرة العقــل ال�شــر� علــى تحصــیل الاخت�ــارات المختلفــة فــي قائمــة  غیــر راجــع لشــرو� تقن�ــة

  .معینة

تحدیـــد وتقلیـــل عـــدد النقـــرات مـــن اجـــل البلـــوغ لكـــل المعلومـــات المعروضـــة علـــى الموقـــع الالكترونـــي، *

  .نقرات 4إلى  3عدد النقرات بین وعموما ��ون 

  .توفیر محرك �حث داخلي في الموقع الالكتروني والذ� یجب أن ��ون فعالا*

  ).ه��ل الموقع( لى خارطة الموقع الالكتروني إتوفیر را�� للبلوغ *

  .توض�ح وإبراز أ�قونات القوائم وروا�� الإ�حار*

فهـم مـن أیـن وصـل إلـى الصـفحة الحال�ـة وأیـن  إعطاء العمیـل الالكترونـي الوسـائل التـي تسـاعده علـى*

  .هو وأین �م�نه أن یذهب

ف�ل هذه العناصر تسهل على الز�ون الإستفادة من الخدمات الإلكترون�ة للمؤسسة وتساعده علـى إتمـام 

معاملاتهـــا الإلكترون�ـــة ، ممـــا یوســـع مـــن قاعـــدة عمـــلاء المؤسســـة و �حقـــ� لهـــم الرضـــا و�حقـــ� میـــزة تنافســـ�ة 

  .للمؤسسة

  الأمن والخصوص�ة: ا�عار 

بدأت مخاطر الخصوص�ة والأمن تظهر �مثا�ة مخاوف وحالات قل� في عصر الخدمة  -     

الالكترون�ة، وما لم یتم معالجتها �ش�ل صح�ح فإنها ستمثل تهدیدا خطیرا لإم�ان�ة تطبی� الخدمة 

ت�انة أو من خلال الإ�حار في الالكترون�ة، إما من خلال إجراء تعامل إلكتروني أو الإجا�ة عن أسئلة اس

حیث أن معظم الدراسات وال�حوث  )1( .المؤسسةالموقع الش��ي العائد للمنظمة و�ساء استخدامها من قبل 

، وهناك من أص�ح الیوم یناد� �ضرورة والتجارب المیدان�ة تؤ�د أن العملاء یخشون من جمع ب�اناتهم

خوفا من إساءة استخدامها أو تفسیرها، فحسب دراسة الحد من تجم�ع المعلومات الشخص�ة عن العملاء 

من  % 85أن  2001سنة "  Borrus and Dwyer" أجر�ت من طرف ال�احثان بوروس ودوایر 

عینة الدراسة أكدوا عدم رغبتهم �ق�ام الشر�ات  بجمع معلومات عن أنماطهم وتفض�لاتهم من العملاء 

ء العملاء �عتقدون أن �عض الشر�ات تسيء استخدام من بین هؤلا  %75الشرائ�ة دون إذن مسب�، وأن 

  )2( .مثل هذه الب�انات

                                                           
 .103ص  محمد سمیر أحمد، المرجع الساب�، )1(
 .�212شیر ع�اس العلاق، الخدمات الالكترون�ة بین النظر�ة والتطبی�، مرجع ساب�، ص  )2(
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و�النظر لأهم�ة مثل هذه الب�انات لأ� مؤسسة، ومع الأخذ �عین الاعت�ار مخاوف العملاء من  -  

�أن تقوم بتطمین العملاء �حسن  المؤسسةاحتمالات إساءة استخدام مثل هذه الب�انات، فإنه یتحتم على 

ومع تزاید ، والتأكید على مشروع�ة استخدام المعلومات المتجمعة عنهم والتعامل معها ��ل سر�ة تامة نوا�اها

 عدةوالجهات العاملة في بیئة الأعمال وتزاید الجهات العاملة في حقل الأمن والخصوص�ة، نجد  المؤسسات

خصوص�ة تحت عناو�ن متعددة ، حتى أننا نجد الآن مواقع تروج لخدمات حما�ة الفي هذا المجال م�ادرات 

   )1(.تشیر إلى تقد�م منتجات وخدمات تحمي الخصوص�ة والب�انات الحساسة

�ما لا ننسى مخاوف العملاء حول توفیر المؤسسة لمستو� امن فعال والعمل على حما�ة معلوماتهم  - 

 .الشخص�ة خصوصا المال�ة منها من السرقة او التخر�ب 

هتمام بهذه المخاوف والعمل على تبدیدها ومعالجتها لتحقی� مستو� من یتحتم على المؤسسة الإلذلك   - 

  :الجودة في خدماتها الالكترون�ة مما ینع�س على تحق�قها لمیزة تنافس�ة وذلك من خلال

 )2( .خدمة الدفع بواسطة �طاقات الائتمان من خلال خادم آمن ومشفرتوفیر -أ  

 )3( .و�لتزم �ما فیها من الأمان والسر�ة والخصوص�ة �علن الموقع عن س�استه اتجاه عملائه -ب  

جیـدة  بتوفیر الأمن والخصوصـ�ة اللازمـة لإجـراء الخـدمات الالكترون�ـة، فهـي بـذلك تقـوم ببنـاء سـمعة -ج 

 .تبدید مخاوف وش�وك العملاءللها، حیث تعتبر العامل الأكثر تأثیرا 

   )4( .صوص�ة التعاملات التجار�ة الالكترون�ةضرورة استخدام برمج�ات خاصة للحفا� على سر�ة وخ -د 

 داء وتصم�م الموقع الالكترونيآ�عد : خامسا

الخ، من شأنه أن �سـاعد العمیـل علـى ...طر�قة معاینة المنتجات من حیث الش�ل واللون، السعر إن -

الســهل للموقـــع حیــث أن التصـــم�م ،  اتخــاذ قـــرار الشــراء مـــن المؤسســةمواصــلة اتمــام التعـــاملات الالكترون�ــة و 

الالكترونــي �ســهل علــى الز�ــائن عمل�ــات الحصــول علــى المعلومــات وســرعة التنقــل داخــل الموقــع الالكترونــي 

  )5( .وإجراء عمل�ات الشراء

�مــا أن علــى المؤسســات الراغ�ــة بجــذب الز�ــائن لموقعهــا الالكترونــي وحــثهم ومســاعدتهم علــى إجــراء -

موقعها الالكتروني لتحقی� انط�اعـات جذا�ـة ومبتكـرة مـن خـلال  عمل�ات الشراء وتوفیر �عض الجمال�ات على

عـــرض المنتجـــات داخـــل الموقـــع، و�ـــذلك اســـتخدام الألـــوان والخلف�ـــات الجذا�ـــة والمناســـ�ة للمنتجـــات لتســـهیل 

                                                           

 .302،مرجع ساب�، ص  حسین عبد الرزاق السالمي علاء عبد الرزاق محمد حسن السالمي، )1(

  .74سمر توفی� صبرة، المرجع الساب�، ص  )2(
  .74نفس المرجع، ص  )3(
  .85تسو�� الالكتروني، المرجع الساب�، ص محمد سمیر أحمد، ال )4(
  .59، ص 56سمر توفی� صبرة، المرجع الساب�، ص)5(
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�مــا أن آداء هــذا الموقــع الإلكترونــي مــن .وحثــه علــى مواصــلة عمل�ــة الشــراء  )1(عمل�ــات الشــراء علــى الز�ــون 

قن�ــة و الفن�ــة وعــدم تعرضــه للعطــل المســتمر مــن شــأنه أن یــؤد� إلــى اتمــام التعــاملات الإلكترون�ــة الناح�ــة الت

للمؤسســة  وتــوفیر الخــدمات الإلكترون�ــة للز�ــائن �شــ�ل فعــال و�ــفء، ممــا �ســاهم فــي اكتســاب المؤسســة مزا�ــا 

  .تنافس�ة 

    �عد التعو�ض: سادسا

جــودة الخــدمات الإلكترون�ــة للمؤسســة، ل هحــول تقی�مــ ون �عــد �عــد التعــو�ض عــاملا مهمــا �النســ�ة للز�ــ -

 حیـــث أنـــه مـــن المـــرجح أن هـــذه الخـــدمات الإلكترون�ـــة تـــرت�� �مخـــاطر محتملـــة �انقطـــاع الاتصـــال �الشـــ��ة ،

فموقف المؤسسة مـن فشـل عمل�ـة اتمـام الخـدمات  ، )2(إلخ...ضعف الآداء التقني للموقع الإلكتروني للمؤسسة

و�ض الز�ــون أو العمـل علـى محـو وتجاهـل التعامــل الإلكترونـي الغیـر م�تمـل حتــى الإلكترون�ـة مـن  خـلال تعـ

ووفائـه الز�ـون  ولو �انت �ه تكالیف أو تحمیل الز�ـون أقـل حـد مم�ـن مـن الخسـائر مـن شـأنه أن یز�ـد مـن ثقـة

حتـى  هـا�حق� لها مزا�ا تنافس�ة، وعلى الع�ـس عنـد اعت�ـار المؤسسـة ان الخدمـة منجـزة مـن طرفمما لمؤسسة ل

ثقـة الز�ـون فــي مـن شـأنه أن �ضـعف  فــي حالـة فشـلها  ولـم �حصـل علیهـا الز�ـون وتحمیلـه وحـده �ـل الخسـائر

  .المؤسسة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
  .91نفس المرجع الساب�، ص  )1(

jurgita Zemblyté, Op.cit, P805. )2(   
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  الثالث الفصل خلاصة

  

في السنوات الأولى من ظهور الخدمات الالكترون�ة �ان من المفترض أن ��ون وجود الانترنت والأسعار 

أص�حت جودة الخدمة الالكترون�ة ضرورة  و مع حدة التنافس �ة للنجاح، المنخفضة �مثا�ة الدوافع الرئ�س

إستراتیج�ة، حیث توفر ق�مة أعلى لإنشاء ولاء العملاء عبر الانترنت، وتحسین رضاهم، والحفا� على میزة 

تنافس�ة دائمة، حیث تعتبر جودة الخدمات الالكترون�ة مهمة جدا لتطو�ر میزة تنافس�ة في حقل الأعمال 

  .لالكترون�ة ا

حیث تطرقنا في هذا الفصل الى مفهوم المیزة التنافس�ة وعرجنا على اهم مصادرها ومعاییر الح�م على    

جودتها ، و�ذا خصائصها والعوامل المؤثرة فیها ودورة ح�اتها،  �ما وضحنا علاقة جودة الخدمات 

ان تتبناها المؤسسة في تحسین جودة  الالكترون�ة �المیزة التنافس�ة للمؤسسة ووضحنا الطرق التي �م�ن

خدماتها الالكترون�ة عن طر�� تحقی� الفعال�ة التشغیل�ة او تحقی� موقع استراتیجي من خلال امتلاك مزا�ا 

  .تنافس�ة �صعب تقلیدها من طرف المنافسین

من ناح�ة  فاعتماد المؤسسة لمبدأ الجودة في خدماتها الالكتروني من شأنه ان �حق� لها وفورات �بیرة  

أقرب تفاعل م�اشر مع عدد أكبر من العملاء، حیث تجعلهم  الكلفة والوقت ، ا�ضا �سمح لها �أن بتحقی�

 .وتساعد في تحقی� رضاهم لمؤسسةل
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 الفصل الرا�ع 

�ةـــة التطب�قـــالدراس   

 

  تمهید

   الإطار المنهجي للدراسة التطب�ق�ة: الم�حث الأول

  لیل الوصفي والاحصائي لمتغیرات الدراسةالتح: الم�حث الثاني 

    سةدارلا تضیارف رختباا: الم�حث الثالث    

  الرا�عخلاصة الفصل 
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  تمهیــــــد    

  

السا�قة سنحاول في هذا الفصل التطرق الى الجانب التطب�قي  الفصول في مةلمقدا یةالنظر سةدارال دبع    

  .ة النظر� على واقع مؤسساتنا في الجزائرلموضوع الدراسة �محاولة لاسقا� الدراس

الدراسة  أداة كلــــذكو ةـــسدارلا ةـــعینو عــــمجتمو عـــلمتبـــف المنهج اصإلى و ــــللفصا ـــذاهفي  سوف نتطرق  

 ــللفصا يـــینتهو ، قهاـــدص ــد�مو ،  اــهریطوتو اـــبنائه ةــكیفیو هاــدادعإ ةـــیقوطر ، اــثباتهو مةدتخــلمسا

 ائجــلنتاواخت�ار فرض�ات الدراسة، ثم ندرج  تاــلبیانا ــلتحلی يــف تمدتخــسا يــلتا ائیةــلإحصا تاــبالمعالج

  .والتوص�ات المقترحة
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  الإطار المنهجي للدراسة التطب�ق�ة: الم�حث الأول

  المیدان�ة   الدراسةإجراءات : المطلب الأول

  منهج الدراسة : أولا

قمنــا �اســتخدام المــنهج الوصــفي التحلیلــي، والــذ� �عتبــر مــن أنســب  هــذه الدراســةمــن أجــل تحقیــ� أهــداف  -  

المناهج وأكثرها استخداما في دراسة الظواهر الإنسان�ة والاجتماع�ة، و�تسم المنهج الوصفي التحلیلي �الواقع�ة 

لمناســ�ة مــن �م�ــة و��ف�ــة للتعبیــر عــن لأنــه یــدرس الظــاهرة �مــا هــي فــي الواقــع، و�ســتخدم مختلــف الأســالیب ا

  .الظاهرة وتفسیرها من أجل التوصل إلى فهم وتحلیل الظاهرة الم�حوثة

  مصادر جمع الب�انات: ثان�ا 

   :لقد تم استخدام مصدر�ن أساسیین للمعلومات  

نات حیث اتجهت ال�احثة في معالجة الإطار النظر� للدراسة إلى مصادر الب�ا: المصادر الثانو�ة - 1

الثانو�ة، والتي تتمثل في الكتب والمراجع العر��ة والأجنب�ة ذات العلاقة، والدور�ات والمقالات والتقار�ر، 

 .والأ�حاث والدراسات السا�قة التي تناولت موضوع الدراسة وال�حث والمطالعة في مواقع الانترنت المختلفة

الدراسة لجـأت ال�احثـة إلـى جمـع الب�انـات الأول�ـة  لمعالجة الجوانب التحلیل�ة لموضوع: المصادر الأول�ة -2

ووزعـت علــى عمـلاء مؤسســات مـن خـلال الاســتب�ان ، �ـأداة أصــل�ة لل�حـث صــممت خص�صـا لهـذا الغــرض 

) spss(ومــــن ثــــم تفر�غهــــا وتحلیلهــــا �اســــتخدام برنــــامج ، ) جیــــز� مــــو�یل�س أور�ــــدو(الاتصــــال فــــي الجزائــــر

�ة المناســ�ة بهـدف الوصــول إلــى الـدلالات ذات ق�مــة، ومؤشــرات الإحصـائي و�اســتخدام الاخت�ـارات الإحصــائ

  .تدعم موضوع الدراسة

 مجتمع وعینة الدراسة :المطلب الثاني

   سةدارلا مجتمع: أولا 

،وف�مـا )جیز� مو�یل�س أور�ـدو(في الجزائر  مؤسسات الاتصال  عملاءمجموع یتكون مجتمع الدراسة من  -

  .سةیلي سنحاول ذ�ر وصف مختصر لكل مؤس

 :    )Algérie Télécom Mobile) ATM مؤسسة الجزائر للاتصالاتهي  :  مو�یل�سمؤسسة -1

وخدمات   تنش� في مجال الهاتف الثابت والنقال 2003 تأسست عام جزائر�ة مؤسسة عموم�ةوهي 

المرت�� بإعادة ه��لة قطاع البر�د  2000 فبرایر جب قانون نشأت �مو . والاتصالات الفضائ�ة جواب الإنترنت

جانفي 1دخلت رسم�اً في سوق العمل في والمواصلات لفصل قطاع البر�د عن قطاع الاتصالات، وقد
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دینار  ملیون  203976بلغت الحصة المال�ة الإجمال�ة المعدة لتطو�ر والتهیئة الاستثمارات ب . 2003

  .17344746 :ما �قدر ب 2016 بلغ عدد مشتر��ها في الهاتف حتى عام�ما .زائر� ج

  : )Optimum Telecom Algérie) OTA   مؤسسة جیز� -2

 2002فبرایر  قبل فتح ش��ته في 2001یولیو  11هو مشغل للهاتف المحمول في الجزائر تم إنشاؤه في 

،  2015ملیون مشترك في د�سمبر  17شر�ة رائدة في مجال تكنولوج�ات الاتصال مع أكثر من  و�عتبر

تقدم الشر�ة مجموعة واسعة من الخدمات مثل خدمات الدفع المسب� ، الدفع الآجل ، الإنترنت والخدمات 

قدمت الح�ومة الجزائر�ة �شراء حصة  ، ت 2015ذات الق�مة المضافة وخدمة الاتصالات العالم�ة ،في ینایر 

٪ من الس�ان في جم�ع أنحاء 95تغطي جاز�  ،لشر�ة �عد ثلاث سنوات من التداول٪ من رأسمال ا51

 .ولا�ة  48الأراضي الجزائر�ة ، و�تم نشر خدماتها في 

 : Wataniya Télécom Algérie (WTA)أور�دو مؤسسة -3

Ooredoo  مـن حیــث تـار�خ الــدخول (الثالــث  هــي المشـغل) ة �اللغــة العر��ـةنجمـ(المعروفـة ســا�قا �اسـم نجمــة

ــــز النفــــــاذ ـــــة النقالــــــة فــــــي الجزائــــــر) فــــــي حیــ ــــة للاتصــــــالات . للمهاتفـ هــــــي العلامــــــة التجار�ــــــة المتنقلــــــة للوطن�ــ

لمحمـول فـي لمشـغل الوسـائ� المتعـددة �الرائـد علـى  ) WTA(حصـلت الوطن�ـة للاتصـالات الجزائر�ـة .الجزائر

، وذلـك �فضـل عـرض فـائز  2003د�سـمبر  2خصة خدمة وطن�ة لاسلك�ة في الجزائـر فـي على ر و الجزائر ، 

إسـم ، شرعت الوطن�ة في إطلاق العلامة التجار�ة تحت  2004أغسطس  25في و . ملیون دولار 421قدره 

  :وفي ما یلي �عض المؤشرات حول �ل مؤسسة -".نجمة"العلامة التجار�ة القد�مة 

 الحصة السوق�ة : 

  الحصة السوق�ة لمؤسسات الاتصال في الجزائر):1-4( قمجدول ر 

  2016  2015  2014  المؤسسة

  ATM 30.08%  32.47%  36.83%مو�یل�س 

  OTA     42.99%  39.19%  34.79%جیز� 

  WTA    26.94%  28.34%  28.33%   ارو�دو

  https://www.arpt.dz/ar)01/02/2017(من اعداد ال�احثة �الاعتماد على  معلومات من الموقع : المصدر 

لنا ان مؤسسة مو�یل�س تمتلك اكبر حصة سوق�ة في قطاع  یتضح) 1-4(من خلال الجدول رقم  -   

، ثم تأتي مؤسسة جیز� في %36.83بنس�ة  2016الاتصال �الهاتف المحمول في الجزائر خلال سنة 

  .%28.33، وفي المرت�ة الثالثة مؤسسة اور�دو بنس�ة %34.79المرت�ة الثان�ة بنس�ة 
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و  %�42.99انت مؤسسة جیز� تمتلك أكبر حصة سوق�ة بنس�ة  2015و  2014بینما في سنة  -   

أما مؤسسة مو�یل�س فقد �انت . 2.8 %على التوالي حیث انخفضت حصتها السوق�ة بنس�ة  39.19%

على التوالي ، حیث  2015و  2014خلال سنة  %32.47و  %30.08:  حصتها السوق�ة  تقدر ب

،  2014سنة  %26.94، أما مؤسسة أور�دو فقد �انت حصتها السوق�ة %1.67بنس�ة  ارتفعت

   .% 1.4، حیث ارتفعت بنس�ة  2015سنة  %28.34و

 عدد المشتر�ین: 

  عدد مشتر�ي الهاتف النقال حسب �ل مؤسسة):2-4(جدول رقم

  2016  2015  2014  المؤسسة

  ATM 13 022 295  14 087 440  17344746مو�یل�س 

  OTA     18 612 148  17 005 165  16367886جیز� 

  WTA    11 663 731  12 298 360  13328689   ارو�دو

 /https://www.arpt.dz/ar) 2017/02/02: (المصدر 

من الجدول أعلاه نلاح� أن مؤسسة مو�یل�س جاءت في المرت�ة الأوالى من حیث عدد المشتر�ین - 

مشترك ،  16367886: ثم تأتي مؤسسة جیز� بمشترك، 17344746في الهاتف النقال حیث بلغ 

  .13328689: وأخیرا مؤسسة أور�دو ب

  عینة الدراسة  :ثان�ا

حسـب الحصـة السـوق�ة لكـل مؤسسـة مـن  العینـة العشـوائ�ة الط�ق�ـةقامت ال�احثـة �اسـتخدام طر�قـة  - 

  :�ما یلي  في سنة  جیز� أو أور�دو أو مو�یل�س: مؤسسات الاتصال 

  .% 36.87مشترك بنس�ة 17344746ي مو�یل�س  عدد مشتر� -    

  .% 34.79مشترك بنس�ة 16367886عدد مشتر�ي جیز�   -    

  .%28.33 مشترك بنس�ة13328689عدد مشتر�ي اور�دو   -    

  :العینة حسب �ل مؤسسة �ما یليأفراد و�عد إجراء الحساب �القاعدة الثلاث�ة تحصلنا على عدد 
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دد افراد العینة العشوائ�ة الط�ق�ة حسب الحصة السوق�ة لكل مؤسسة حساب ع): 3-4(جدول رقم 

 2016سنة 

ــــــتر�ین    عـــــــــدد المشـــ

  2016سنة 

  عدد افراد العینة  الحصة السوق�ة

  حسب النس�ة

عـــــدد افـــــراد العینـــــة 

  �التقر�ب المعتمدة

  ATM 17344746 36.87%  119.09  119مو�یل�س 

  OTA     16367886  34.79%  112.3  112جیز� 

  WTA    13328689  28.33%  91.5  92   وارو�د

 /https://www.arpt.dz/ar)01/02/2017من اعداد ال�احثة �الاعتماد على  معلومات من الموقع : المصدر 

وهي نسـ�ة   %80.75منها ،أ� بنس�ة  استرداد  323استب�انه، و تم استرجاع  400حیث تم توز�ع  -

 .مقبولة علم�ا

   الجة الاحصائ�ةأسالیب المع :المطلب الثالث

ــــات المجمعــــة تــــم اســــتخدام برنــــامج الحــــزم الإحصــــائ�ة للعلــــوم  -    ــــ� أهــــداف ال�حــــث وتحلیــــل الب�ان لتحقی

، وهــو برنــامج �حتــو� علــى مجموعــة �بیــرة مــن الاخت�ــارات ) SPSS( الاجتماع�ــة والــذ� یرمــز لــه اختصــارا 

سـطات، الانحرافـات المع�ار�ـة، وضـمن الإحصائ�ة التي تندرج ضمن الإحصـاء الوصـفي مثـل التكـرارات، المتو 

  . الارت�ا�، الت�این الأحاد� وغیرها من المقای�س: الإحصاء الاستدلالي مثل

  :وتم الاعتماد على 

وصـف خصـائص عینـة الدراسـة ، وذلـك مـن خـلال التكـرارات والنسـب  �غرض:  مق�اس الاحصاء الوصفي -

ســب�ة والاتجاهــات �الاعتمــاد علــى المتوســطات الحســاب�ة والاجا�ــة علــى ع�ــارات المق�ــاس، ومعرفــة الأهم�ــة الن

  . والانحرافات المع�ار�ة

�ســتعمل للتعــرف علــى درجــة الاتســاق الــداخلي لع�ــارات وا�عــاد الق�ــاس والدرجــة  :معامــل الارت�ــا� بیرســون  -

ـــین متغیـــرات الدراســـة المســـتقلة  ـــا� ب ـــه، و�ـــذلك اخت�ـــار علاقـــة الارت� ـــذ� تنتمـــي ال� ـــة للمحـــور ال والتا�عـــة الكل�

  .وا�عادها

  .لا ستبانةا ترافق تثبا فةرلمع) Cronbach's Alpha( خنباروك لفاأ رختباا-

 إذا ما رلاختبا  S)   Kolmogorov -Smirnov (K  Testوف  نرسم -وروفلمجوك رختباا -

  .مهدع نم بیعي�لا یعوزلتا تتبع تلبیاناا تكان
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فــروق معنو�ــة فــي تصــورات الم�حــوثین لمتغیــرات  للتعــرف علــى وجــود:  ANOVAتحلیــل الت�ــاین الأحــاد�  -

  .الدراسة، تعز� لاختلاف العوامل الشخص�ة والوظ�ف�ة

اســهولة الاســتخدام، ســرعة الاســتجا�ة، تــوفر (لاخت�ــار أثــر المتغیــرات المســتقلة :  تحلیــل الانحــدار المتعــدد -

علـى المتغیـر التـا�ع ) ة والأمـنوشمول�ة المعلومات، التعو�ض، آداء و تصم�م الموقع الإلكترونـي، الخصوصـ�

حیث أن اخت�ار تحلیل الانحدار المتعدد �عتبر أحد الأسالیب الإحصائ�ة القو�ة التي تقـ�س ). المیزة التنافس�ة(

هـذا  تأثیر مجموعة من العوامـل المسـتقلة علـى عامـل تـا�ع ودراسـة تـأثیر �ـل عامـل  مـن هـذه العوامـل و�عتبـر

  .سة العلاقة بین متغیر�نالأسلوب من أفضل الأسالیب لدرا

  واخت�ار التوز�ع الطب�عي الدراسة أداة:  الرا�عالمطلب    

یتناول هذا المطلب أداة الدراسة ،وفحص صدقها و الذ� یتضمن نتائج صدق الاتساق الداخلي والصدق 

مارة في البنائي للاستمارة ، ومن ثم ث�ات الاستمارة الذ� یتضمن معامل ألفا �رون�اج بهدف خروج الاست

  .صورتها النهائ�ة، و�ذا اخت�ار التوز�ع الطب�عي

  أداة الدراسة:أولا

    لمؤسسات جودة الخدمات الالكترون�ة ودورها في تحقی� المیزة التنافس�ة " لقد تم إعداد استمارة حول -   

  :والتي تتكون من قسمین "    )مو�یل�س،جیز�،أور�دو(الإتصال في الجزائر 

الجـنس، العمـر،  المؤهـل     ( هو ع�ارة عن الب�انـات الشخصـ�ة والوظ�ف�ـة عـن المسـتجو�ین و : القسم الأول-1

  )العلمي، الوظ�فة، الدخل الشهر� 

  :فقرة مقسمة إلى محور�ن  39وهو ع�ارة عن محاور الدراسة  و�تكون من : القسم الثاني -2

  :أ�عاد  6فقرة موزعة على  28متعل� بجودة الخدمات الإلكترون�ة و�تكون من  :المحور الأول -أ

  .فقرات 6حیث یتكون من  سهولة الاستخداموهو ع�ارة عن : الأول ال�عد

  .فقرات  3حیث یتكون من  توفر وشمول�ة المعلوماتوهو ع�ارة عن : الثاني ال�عد

  .فقرات 6حیث یتكون من  الاستجا�ةوهو ع�ارة عن : الثالث ال�عد

  .فقرات 4حیث یتكون من  التعو�ضوهو ع�ارة عن : الرا�ع ال�عد

  .فقرات 5حیث یتكون من  آداء وتصم�م الموقع الالكترونيوهو ع�ارة عن : الخامس ال�عد

  .فقرات 4حیث یتكون من  الخصوص�ة والامنوهو ع�ارة عن : السادس ال�عد
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  )أ�عاد جودة الخدمات الالكترون�ة ( الأ�عاد الفرع�ة للمتغیر المستقل ) :   4- 4(الجدول رقم 

  عدد الفقرات  ل�عدا

  6  سهولة الاستخدام

  3  توفر وشمول�ة المعلومات

  6  الاستجا�ة

  4 التعو�ض

  5  آداء وتصم�م الموقع الالكتروني

  4  الخصوص�ة والامن

  28  المجموع

  من اعداد ال�احثة: المصدر 

  .فقرة  11متعل� �المیزة التنافس�ة و�تكون من  :الثانيالمحور  -ب

مق�اس ل��رت الخماسي لق�اس استجا�ات الم�حوثین لفقرات الاستمارة حسـب الجـدول ولقد تم استخدام -

  : الآتي

  سلم ل��ارت الخماسي) :  5- 4(الجدول رقم 

  غیرمواف� �شدة  غیر مواف�  محاید  مواف�  مواف� �شدة  الاستجا�ة

  5  4  3  2  1  الدرجة

 5.00- 4.20 4.19-3.40 3.39- 2.60 2.59-1.80 1.79- 1.00  الأوسا� الموزونة

  من إعداد ال�احثة �الإعتماد على دراسات سا�قة: المصدر 

درجـــات للإجا�ـــة  4درجـــات للإجا�ـــة غیـــر موافـــ� �شـــدة، و 5: ختـــارت ال�احثـــة الـــدرجات التال�ـــةحیـــث ا

 .درجات للإجا�ة محاید، ودرجتان للإجا�ة مواف� ودرجة واحدة للإجا�ة مواف� �شدة 3غیرمواف�، 

  الأداةصدق  :ثان�ا

�صدق الأداة أن تق�س أسئلة الاست�انة ما وضـعت لق�اسـه، وقـد قامـت ال�احثـة �التأكـد مـن صـدق �قصد 

  :الاست�انة �طر�قتین

  :الصدق الظاهر� -1

لقد تم عرض الاستمارة على مجموعة من المح�مین في التخصص لإبداء رأیهم في أداة الدراسة ، ولقد 

لمح�مـــین وإجـــراء مـــا یلـــزم مـــن حـــذف وتعـــدیل فـــي ضـــوء تـــم إعطـــاء ملاحظـــاتهم ،حیـــث تـــم الإســـتجا�ة  لآراء ا

  .)1(الملح� رقم �ما هو مبین في المقترحات المقدمة، و�ذلك خرجت الاست�انة في صورتها النهائ�ة 
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  :الصدق البنائي -2

 دافلأها قتحق د�م�قـ�س  نقصد �صدق الاستب�ان هو أن �ق�س الإسـتب�ان مـا وضـع لق�اسـه ، حیـثو        

  . للمتغیر  لكلیةا جةدربال سةدارلا ا�عاد نم �عد لك �تباار د�م نیبیولیها إ  ولصولا داةلأا دیرت لتيا

  :)جودة الخدمات الإلكترون�ة(�النس�ة للمتغیر المستقل-أ 

  حصائیاإ  لةدا فقـرات المتغیـر التـا�ع جمیع في �تبارلاا تمعاملا جمیع أن أسـفله ولالجـد نیبی حیـث

   .لقیاسه تضعو لما قهدصا  المتغیر التا�ع فقرات جمیع رتعتب كلذبو  α≤ 0.05 یةومعن و� مست دعن

  له لكلیةا جةدرلوا المتغیر المستقل أ�عاد نم �عد لك جةدر نبی �تبارلاا لمعام):6-4(جدول رقم

 Sig  معامل الارت�ا� بیرسون   ال�عد

  0000, 0,565  سهولة الاستخدام

 0000, 0,660 توفر و شمول�ة المعلومات

 0000, 0,744 تجا�ةسرعة الاس

 0000, 0,671 التعو�ض

 0000, 0,664 آداء وتصم�م الموقع الالكتروني

 0000, 0,623 الخصوص�ة والأمن

  SPSSمن اعداد ال�احثة �الاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر 

 دعن  حصائیاإ  لةدا  ستبانةالا أ�عــاد جمیع في �تبارلاا تمعاملا جمیع أن أعــلاه ولالجــد نیبی حیــث-

   .لقیاسه تضعو لما قهدصا  ستبانةالا ا�عاد جمیع رتعتب كلذبو  α≤ 0.05 یةومعن و� مست

  :�النس�ة للمتغیر التا�ع -ب
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  له لكلیةا جةدرلوا المتغیر التا�ع فقرات نم فقرة لك جةدر نبی �تبارلاا لمعام):7-4(جدول رقم

  

  

  

 

   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  SPSSمن اعداد ال�احثة �الاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر 

    الدراسةث�ات أداة : ثالثا

 تي تم الحصول علیها �استخدام أداة الق�اس عدة مرات لق�اس المفهوم فيداة استقرار النتائج ال�عني ث�ات الأ

 .نفس الوقت ، أوفي أوقات متتال�ة 

وقد تم التحق� من ث�ات است�انة الدراسـة مـن خـلال معامـل ألفـا �رون�ـاج، و�انـت النتـائج �مـا هـي مبینـة فـي -

  :الجدول الآتي

Sig 

ل
معام

      

ا
�
لارت�ا

  

بیرسون 

  رقم الفقرة

 .تقدم المؤسسة خدمات الكترون�ة ذات جودة تمیزها عن منافسیها 0,643 0,000

 الخدمات الإلكترون�ة للمؤسسة ساعدتني في الحصول على الخدمات التي أحتاجها 0,642 0,000

 استخدامي للخدمات الالكترون�ة للمؤسسة یوفر لي المال 0,550 0,000

 �ة للمؤسسة یوفر لي الوقتاستخدامي للخدمات الالكترون 0,517 0,000

یتمیز العاملون عبر الموقع الالكتروني للمؤسسة �قدرتهم على حل المشاكل التي  0,652 0,000

 تواجه الز�ون 

�متلك العاملون على الموقع الالكتروني القدرة على الاجا�ة على الاستفسارات  0,594 0,000

 �اسرع وقت

 ون�ة یوفر على ضرورة الذهاب للمؤسسة لتلقي الخدمةاستخدامي للخدمات الالكتر  0,543 0,000

 تحرص المؤسسة في تقد�م خدماتها الالكترون�ة لمعاییر الجودة 0,622 0,000

 تاخذ المؤسسة برا� الز�ائن في تحسین خدماتها الالكترون�ة 0,659 0,000

 .ة بین منافسیها�ساهم الموقع الالكتروني للمؤسسة في تعز�ز م�انتها التنافس� 0.611 0,000

جودة خدمات المؤسسة الالكترون�ة تدفعني للتمسك �الشر�حة وعدم استبدالها  0.611 0,000

  �شر�حة لمؤسسة منافسة
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  لق�اس ث�ات الاستمارة خن�امعامل ألفا �رو ): 8-4( الجدول رقم              

  ال�عد عدد الفقرات �اخنمعامل ألفا �رو   صدق المحك

  سهولة الاستخدام 6 0.650  0.806

 توفر و شمول�ة المعلومات 3 0.629 0.793

 سرعة الاستجا�ة 6 0.719 0.847

 التعو�ض 4 0.670 0.818

 آداء وتصم�م الموقع الالكتروني 5 0.662 0.813

 الخصوص�ة والأمن 4 0.900 0.948

  جودة الخدمات الالكترون�ة 28 0.858 0.926

  المیزة التنافس�ة 11 0.824 0.907

 ة جم�ع فقرات الاستمار   39  0,899 0.948

  SPSSمن اعداد ال�احثة �الاعتماد على مخرجات : المصدر 

  .الجذر التر��عي الموجب لعامل ألفا �رون�اج= صدق المحك    

  .0,05ا �رون�اج یجب أن تكون أكبر من ق�مة معامل ألف    

أعلاه أن ق�مة معامـل ألفـا �رون�ـاخ �انـت مرتفعـة لكـل فقـرة   الجدول یتضح من النتائج الموضحة في  -

لكــل فقــرة مـن فقــرات الاســتمارة، �ــذلك  �انــت ) 0،900 -0.629(، حیــث تراوحـت بــین  �0,6ونهـا أعلــى مــن 

،  و�ــذلك ق�مــة صــدق المحــك �انــت مرتفعــة لكــل )0.899(ســتمارة ق�مـة معامــل ألفــا �رون�ــاخ لجم�ــع فقــرات الا

لكل فقرة من فقرات الاستمارة، و�ذلك �انت ق�مة الصدق لجم�ع فقرات ) 0.948 -0.793(�عد وتراوحت بین 

  .حصائیاإ،و هذا �عني أن الث�ات مرتفع و دال ) 0.948(الاستمارة 

لدراسة وث�اتهـا ممـا یجعلهـا علـى ثقـة تامـة �صـحة و�ذلك تكون ال�احثة قد تأكدت من صدق استمارة ا -

  .الاستمارة وصلاحیتها لتحلیل النتائج والاجا�ة على أسئلة الدراسة واخت�ار الفرض�ات

  اخت�ار التوز�ع الطب�عي :را�عا

ــــریعتب لــــذ�اوف  نرسم -وروفلمجوك رختباا راءجإ مت ت،ضیاالفــــر رباختبا الق�ــــام لجأ نم ــــختبا ـ  رااـ

 ،لا أم لطب�عــيا عــیالتـوز عـــتتب تبانةــلإسا للاــخ ـــنم اــجمعه ــمت لتــيا تاــنالب�ـا ـــتن�ـا إذا اــم ةـــفلمعـر ایــرورض

    :و�انت النتائج �ما هو مبین في الجدول التالي
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  اخت�ار التوز�ع الطب�عي):9-4(جدول رقم

Kolmogorov-Smirnova المتغیرات 

Statistic Df Sig. 

  لكترون�ةجودة الخدمات الا *0,200 323 0,031

 المیزة التنافس�ة 0,066 323 0,056

  SPSSمن اعداد ال�احثة �الاعتماد على مخرجات : المصدر    

 أكبــــــر لــــــةلالــــــدا و� مست �ــــــان ثحی الطب�عــــــي یعللتــــــوز تنالب�ــــــاا عتباإ د�م رلاختباا نتائج تضحأو-

  :لتال�ة الب�انات للتوز�ع الطب�عي �ما هو موضح في الأش�ال ا عتباإ على دلمما ی) 0.05(نم
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  منحنى توز�ع ب�انات �عد جودة الخدمات الالكترون�ة): 1-4(ش�ل رقم 

  

  SPSS برنامجمخرجات :المصدر 

  جودة الخدمات الالكترون�ة لب�انات �عد الانتشار لوحة): 2-4(ش�ل رقم

  

  

  

  

  

  

  .   .SPSSبرنامج جاتر مخ:المصدر
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جودة الخدمات (  المستقلارر� للمتغیدر ر ان المدرج التك )1- 4(رقم  ش�لخلال النلاح� من  -  

تأخذ ش�ل ) 2- 4(في الش�ل رقم  الانتشار ةأن لوح ا، �ميالطب�ع عالتوز��بیر   حد لىا عیت�) الإلكترون�ة

  .حول المحور�ش�ل �بیر  عق�م ، وتتجمتالمس شب�ه �الخ� 

  عد المیزة التنافس�ةمنحنى توز�ع ب�انات �):3-4(ش�ل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  SPSS برنامجمخرجات : المصدر 

  المیزة التنافس�ة لب�انات �عد الانتشار لوحة): 4-4(ش�ل رقم 

  

  SPSS برنامجمخرجات : المصدر 
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  حد لىا عیت�)المیزة التنافس�ة (  التا�ع یرارر� للمتغر ان المدرج التك )3-4(رقم  ش�لنلاح� من خلال ال   

  ق�م ،تالمس تأخذ ش�ل شب�ه �الخ� ) 4- 4(في الش�ل رقم  الانتشار ةأن لوح ا، �ميالطب�ع ع�التوز �بیر 

  . حول المحور�ش�ل �بیر  عوتتجم

  التحلیل الوصفي والاحصائي لمتغیرات الدراسة : الم�حث الثاني 

عــن ع�ــارات  همتحلیــل اجا�ــات، و�ــذا  العامــة عــن المســتجو�ین تلبیاناا لتحلیلــل ضارع الم�حــثهــذا  نیتضم

  .� الاست�انةا�عاد محور 

   لعینة الدراسة الإحصائي وصفال: المطلب الأول 

  الجنس  :أولا 

  :لقد تحصلنا على النتائج التال�ة الخاصة �الجنس �ما یلي 

  حسب الجنس مفردات عینة الدراسةتوز�ع ) :  10- 4(الجدول رقم 

 %النس�ة المئو�ة   التكرارات  الجنس

 48.6 %  157  الذ�ور

  51.4 %  166  الاناث

  100%  323  المجموع

  SPSSج ممن اعداد ال�احثة �الاعتماد على معلومات الاستمارة و�رنا: المصدر 

  حسب الجنس مفردات عینة الدراسةتوز�ع ) : 5-4( الش�ل رقم 

  

  spssبرنامج مخرجات من اعداد ال�احثة �الاعتماد على : المصدر 
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الجنس أن النس�ة الأكبر للم�حوثین  �انت    

�انت لفئة الذ�ور، وهي تقر��ا نسب متساو�ة 

  .حیث �لا الجنسین �ستفیدان من الخدمات الالكترون�ة لمؤسسات الهاتف النقال بنفس الدرجة

  : الجدول والش�ل التالیین

  حسب العمر مفردات عینة الدراسة

  %النس�ة المئو�ة 

% 8,7 

 % 37,5 

 % 30,7 

% 22,3 

%0 ,9 

 100%   

  SPSSمن اعداد ال�احثة �الاعتماد على مخرجات برناج 

 

  حسب العمر مفردات عینة الدراسة

  

   EXCELمن اعداد ال�احثة �الاعتماد على الاستمارة و�رنامج

                       :                                 

145 

الجنس أن النس�ة الأكبر للم�حوثین  �انت     ف�ما یخص) 10-4 (الجدول رقم لقد أظهرت نتائج 

�انت لفئة الذ�ور، وهي تقر��ا نسب متساو�ة  %48.6و هي خاصة �فئة الإناث بینما ما نسبته  

حیث �لا الجنسین �ستفیدان من الخدمات الالكترون�ة لمؤسسات الهاتف النقال بنفس الدرجة

الجدول والش�ل التالیینفي  و الموضحة تحصلنا على النتائج التال�ة لعمر فقد 

مفردات عینة الدراسةتوز�ع ) : 11- 4( الجدول رقم 

النس�ة المئو�ة   التكرارات  الفئة العمر�ة

 28  سنة 18إلى  15من 

  121  سنة 25إلى  19من

  99  سنة 35الى  26من 

% 72  سنة 55إلى  36من 

 3  سنة 56أكثر من 

  323  المجموع

من اعداد ال�احثة �الاعتماد على مخرجات برناج : المصدر 

مفردات عینة الدراسةتوز�ع ) :  6-4(الش�ل رقم 

 

من اعداد ال�احثة �الاعتماد على الاستمارة و�رنامج: المصدر 

  

:                       �عالراالفصل 
  

لقد أظهرت نتائج   - 

و هي خاصة �فئة الإناث بینما ما نسبته    51.4% 

حیث �لا الجنسین �ستفیدان من الخدمات الالكترون�ة لمؤسسات الهاتف النقال بنفس الدرجة

  العمر: ثان�ا

لعمر فقد �النس�ة ل

من 

من

من 

من 

أكثر من 
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سنة والتي �انت نسـبتها  25إلى  19أظهرت نتائج الدراسة أن الفئة العمر�ة الغال�ة هي الفئة من من -

، �عـدها الفئـة العمر�ـة %   30.7سنة والتي �انـت نسـبتها 35الى  26، ثم تلیها الفئة العمر�ة من 37.46%

   % 8.7سـنة بنسـ�ة  18إلـى  15ـثم تلیها الفئة العمر�ة من   22.3%سنة بنس�ة قدرت بـــ 55إلى  36من 

ـــ 56أمــا الفئــة العمر�ــة الأخیــرة فهــي أكثــر مــن  ، و�التــالي فالفئــة العمر�ــة  %ـــ 0.9ســنة والتــي قــدرت نســبتها بـ

الغال�ة هي فئة الش�اب �ونهمم الفئة الاكثر إستخداما للخدمات الإلكترون�ة �ون أن طب�عة فئة الش�اب �میلون 

 .برلاستخدام التكنولوج�ا �ش�ل اك

  المؤهل العلمي:ثالثا

  : و الش�ل التالیینفي الجدول و الموضحة تحصلنا على النتائج التال�ة �النس�ة للمؤهل العلمي فقد  

  حسب المؤهل العلمي مفردات عینة الدراسةتوز�ع ) :  12- 4(الجدول رقم 

  %النس�ة المئو�ة   التكرارات  المؤهل العلمي

 3,4 % 11  شهادة التعل�م الاساسي

 24,1 % 78  المستو� الثانو� 

 42,4 % 137  شهادة ل�سانس

 26,3 % 85  شهادة الماستر

 1,2 % 4  شهادة الماج�ستیر

 2,5 % 8  شهادة الد�توراه

 100,0 % 323  المجموع

  

  SPSSمن إعداد ال�احثة �الاعتماد على برنامج : المصدر 

  

  



الدراسة التطب�ق�ة                                       

 

  ؤهل العلميحسب الم

 
  EXCELمن اعداد ال�احثة �الاعتماد على الاستمارة و�رنامج 

من افراد العینة �انت لفئة شهادة   %

ة التي تشیر الى فئة شهادة الماستر، و�عدها المستو� الثانو� بنس�

، و الماجستیر  �انت لشهادة التعل�م الاساسي، و�النس�ة  لشهادة الد�توراه

، مما یدل على أن معظم أفراد عینة الدراسة من الفئة 

.  

  : و الش�ل التالیین�النس�ة للوظ�فة  فقد تحصلنا على النتائج التال�ة و الموضحة في الجدول 

  حسب الوظ�فة مفردات عینة الدراسة

  %النس�ة المئو�ة 

%37,2 

%31,0 

%18,3 

%1,2 

%12,4 

100% 
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حسب الم مفردات عینة الدراسةتوز�ع ) : 7-4( الش�ل رقم 

من اعداد ال�احثة �الاعتماد على الاستمارة و�رنامج : المصدر 

%  42.4  ان ما نسبته ) 12-4(رقم تشیر نتائج الجدول 

التي تشیر الى فئة شهادة الماستر، و�عدها المستو� الثانو� بنس� % 26.3الل�سانس، ثم تلتها النس�ة  

�انت لشهادة التعل�م الاساسي، و�النس�ة  لشهادة الد�توراه % 3.3، والنس�ة  

، مما یدل على أن معظم أفراد عینة الدراسة من الفئة  % 1.2،   % 2.5، ف�انت نسبتهما على التوالي 

.فادة منهاالمثقفة والواع�ة والتي تجید استخدام الخدمات الإلكترون�ة والإست

�النس�ة للوظ�فة  فقد تحصلنا على النتائج التال�ة و الموضحة في الجدول 

مفردات عینة الدراسةتوز�ع ) : 13- 4( الجدول رقم 

النس�ة المئو�ة   التكرارات  الوظ�فة

37,2% 120  طالب

31,0% 100  موظف

18,3 59  أعمال حرة

1,2% 4  متقاعد

12,4% 40  بدون عمل

100 323  المجموع

من اعداد ال�احثة �الاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر 

  

:                       �عالراالفصل 
  

الش�ل رقم 

تشیر نتائج الجدول - 

الل�سانس، ثم تلتها النس�ة  

، والنس�ة   % 24.1قدرها

، ف�انت نسبتهما على التوالي 

المثقفة والواع�ة والتي تجید استخدام الخدمات الإلكترون�ة والإست

  الوظ�فة: را�عا

�النس�ة للوظ�فة  فقد تحصلنا على النتائج التال�ة و الموضحة في الجدول   
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  حسب الوظ�فة 

  
  EXCELمن اعداد ال�احثة �الاعتماد على برنامج 

، أمـا النسـ�ة  % 37.2فئـة الغال�ـة هـي فئـة الطل�ـة  حیـث بلغـت نسـ�ة 

،ثـم  %18.3والتي تمثل فئة الموظفین ، ثم فئـة الاعمـال الحـرة  بنسـ�ة قـدرها 

، وهذا �عطینـا  % 1.2، وفي الاخیر تأتي فئة المتقاعدین بنس�ة 

�اعا  على أن معظم ز�ائن المؤسسات محل الدراسة والذین �ستفیدون من الخدمات الإلكترون�ة لها هم من 

المــوظفین والطــلاب بنســب متقار�ــة ، ثــم �عــدهم فئــة الاعمــال الحــرة و�ــدون عمــل بنســب ا�ضــا متقار�ــة ، وفــي 

  : الجدول والش�ل التالیینفي و الموضحة 

  حسب الدخل الشهر�  مفردات عینة الدراسة

  %النس�ة المئو�ة 

% 49,8 

% 31,9 

% 18,3 

100% 
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 مفردات عینة الدراسةتوز�ع ) : 8-4(الش�ل رقم 

من اعداد ال�احثة �الاعتماد على برنامج : المصدر 

فئـة الغال�ـة هـي فئـة الطل�ـة  حیـث بلغـت نسـ�ة من حیـث الوظ�فـة ، نجـد أن ال

والتي تمثل فئة الموظفین ، ثم فئـة الاعمـال الحـرة  بنسـ�ة قـدرها  % 31التي تلیهما م�اشرة هي 

، وفي الاخیر تأتي فئة المتقاعدین بنس�ة  % 12.4فئة بدون عمل والتي تمثل نس�ة 

�اعا  على أن معظم ز�ائن المؤسسات محل الدراسة والذین �ستفیدون من الخدمات الإلكترون�ة لها هم من 

المــوظفین والطــلاب بنســب متقار�ــة ، ثــم �عــدهم فئــة الاعمــال الحــرة و�ــدون عمــل بنســب ا�ضــا متقار�ــة ، وفــي 

  .الاخیر فئة المتقاعدین �س�ة قلیلة

 الدخل الشهر� 

و الموضحة تحصلنا على النتائج التال�ة لشهر�  فقد 

مفردات عینة الدراسةتوز�ع ) : 14- 4( الجدول رقم 

النس�ة المئو�ة   التكرارات  الدخل الشهر� 

 161  دج 15000أقل من 

 103  دج 40000دج إلى  15000من 

 59  دج 40000أكثر من 

 323  المجموع

من اعداد ال�احثة �الاعتماد على معلومات الاستمارة و�رناج : المصدر 

  

:                       �عالراالفصل 
  

الش�ل رقم 

من حیـث الوظ�فـة ، نجـد أن ال-

التي تلیهما م�اشرة هي 

فئة بدون عمل والتي تمثل نس�ة 

�اعا  على أن معظم ز�ائن المؤسسات محل الدراسة والذین �ستفیدون من الخدمات الإلكترون�ة لها هم من انط

المــوظفین والطــلاب بنســب متقار�ــة ، ثــم �عــدهم فئــة الاعمــال الحــرة و�ــدون عمــل بنســب ا�ضــا متقار�ــة ، وفــي 

الاخیر فئة المتقاعدین �س�ة قلیلة

الدخل الشهر� : خامسا

لشهر�  فقد �النس�ة للدخل ا

الجدول رقم 

من 
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 حسب الدخل الشهر� 

  
  EXCELمن اعداد ال�احثة �الاعتماد على برنامج 

من افراد العینة �انت لفئة ذات الدخل 

و التي تشیر الى  % 31.9دج والتي تضم فئة الطل�ة وفئة بدون عمل ، ثم تلتها النس�ة  

والتي تضم أغلب فئة الموظفین ) دج 

 %  18.3دج  بنس�ة قدرها 40000

وهذا یدل أن معظم أفراد العینة دخلهم الشهر� �سمح لهم �امتلاك شر�حة هاتف محمول والإستفادة من 

والشـــ�ل فـــي الجـــدول و الموضـــحة تحصـــلنا علـــى النتـــائج التال�ـــة 

  حسب نوع الشر�حة المستخدمة 

  %النس�ة المئو�ة 

36.87%  

34.79%  

28.33%  

100% 

  SPSSمن اعداد ال�احثة �الاعتماد على برناج 
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حسب الدخل الشهر�  مفردات عینة الدراسةتوز�ع ) : 9-4(الش�ل رقم 

من اعداد ال�احثة �الاعتماد على برنامج : المصدر 

من افراد العینة �انت لفئة ذات الدخل   %  49.8  ما نسبته  ان )14-4(رقم تشیر نتائج الجدول 

دج والتي تضم فئة الطل�ة وفئة بدون عمل ، ثم تلتها النس�ة  

 40000دج إلى  15000من (فئة الافراد ذو� الدخل المحصور بین 

40000ل الحرة  ، و�عدها فئة الافراد ذو� الدخل الاكبر من 

وهذا یدل أن معظم أفراد العینة دخلهم الشهر� �سمح لهم �امتلاك شر�حة هاتف محمول والإستفادة من 

  .الخدمات الالكترون�ة للمؤسسة

  نوع الشر�حة المستخدمة

تحصـــلنا علـــى النتـــائج التال�ـــة دمة  فقـــد �النســـ�ة لنـــوع الشـــر�حة المســـتخ

حسب نوع الشر�حة المستخدمة  مفردات عینة الدراسةتوز�ع ) : 15- 4( الجدول رقم 

النس�ة المئو�ة   التكرارات  نوع الشر�حة المستخدمة

36.87 119  مو�یل�س

34.79 112  جیز� 

28.33 92  أور�دو

 323  موعالمج

من اعداد ال�احثة �الاعتماد على برناج : المصدر 

  

  

  

:                       �عالراالفصل 
  

الش�ل رقم 

تشیر نتائج الجدول  - 

دج والتي تضم فئة الطل�ة وفئة بدون عمل ، ثم تلتها النس�ة   15000الاقل من 

فئة الافراد ذو� الدخل المحصور بین 

ل الحرة  ، و�عدها فئة الافراد ذو� الدخل الاكبر من ونس�ة من الاعما

وهذا یدل أن معظم أفراد العینة دخلهم الشهر� �سمح لهم �امتلاك شر�حة هاتف محمول والإستفادة من 

الخدمات الالكترون�ة للمؤسسة

نوع الشر�حة المستخدمة: سادسا

�النســـ�ة لنـــوع الشـــر�حة المســـتخ

  :التالیین

الجدول رقم 
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 توز�ع مفردات عینة الدراسة حسب نوع الشر�حة المستخدمة

  

  EXCELمن اعداد ال�احثة �الاعتماد على برنامج 

وهي اكبر   % 36.83ه مانسبت ان عدد مشتر�ي مو�یل�س �مثل

  . % 28.33، وفي المرت�ة الاخیرة مشتر�ي اور�دو بنس�ة 

و الموضحة تحصلنا على النتائج التال�ة 

  توز�ع مفردات عینة الدراسة حسب مد� إستخدام الخدمات الالكترون�ة 

  %النس�ة المئو�ة 

 %8,0 

%25,7 

%27,6 

%20,1 

%18,6 

%100 

 SPSSمن اعداد ال�احثة �الاعتماد على برنامج 
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توز�ع مفردات عینة الدراسة حسب نوع الشر�حة المستخدمة) : 10-4(الش�ل رقم 

من اعداد ال�احثة �الاعتماد على برنامج : المصدر 

ان عدد مشتر�ي مو�یل�س �مثل ) 15- 4(رقمتشیر نتائج الجدول 

، وفي المرت�ة الاخیرة مشتر�ي اور�دو بنس�ة % 34.79نس�ة، ثم �أتي مشتر�ي جیز� بنس�ة 

 الخدمات الإلكترون�ة  ستخدامد� إ

تحصلنا على النتائج التال�ة �النس�ة لمد� استخدام الخدمات الإلكترون�ة والإستفادة منها  فقد 

  :�ما یلي  دول والش�ل

توز�ع مفردات عینة الدراسة حسب مد� إستخدام الخدمات الالكترون�ة ) : 16- 4( 

  التكرارات  مد� إستخدام الخدمات الالكترون�ة

 26 نادرا

 83 قلیل

 89 متوس�

 65 �بیر

 60 �بیر جدا

  323  المجموع

  

من اعداد ال�احثة �الاعتماد على برنامج : المصدر 

  

  

:                       �عالراالفصل 
  

الش�ل رقم 

تشیر نتائج الجدول 

نس�ة، ثم �أتي مشتر�ي جیز� بنس�ة 

د� إم: سا�عا

�النس�ة لمد� استخدام الخدمات الإلكترون�ة والإستفادة منها  فقد 

دول والش�لالجفي 

( الجدول رقم 

مد� إستخدام الخدمات الالكترون�ة
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 مفردات عینة الدراسة حسب مد� إستخدام الخدمات الالكترون�ة

  

  EXCELمن اعداد ال�احثة �الاعتماد على برنامج 

�ستخدمون الخدمات  من افراد العینة

�ستخدمون الخدمات الالكترون�ة �معدل قلیل ، في حین 

، اما نس�ة الافراد الذین  20,1%�ستخدم افراد العین الم�حوثة الخدمات الالكترون�ة �معدل �بیر بنس�ة 

�ة الافراد الذین �ستخدمونها �معدل نادر 

، وهذا یدل على أن اغلب افراد العینة الم�حوثة �ستفیدون من الخدمات الالكترون�ة  المقدمة 

  .من طرف مؤسسات الإتصال �معدل �سمح لهم بإعطاء آرائهم و توجهاتهم التي تساعدنا في هذه الدراسة

  لم�حوثین عن ع�ارات محور جودة الخدمات الإلكترون�ة 

   تحلیل اجا�ات الم�حوثین عن ع�ارات ا�عاد محور جودة الخدمات الإلكترون�ة

سنوضـــح مـــن خـــلال الجـــدول المـــوالي تحلیـــل اجا�ـــات الم�حـــوثین عـــن ع�ـــارات محـــور جـــودة الخـــدمات 

ي لكـــل ع�ـــاره مـــن ع�ـــارات أ�عـــاده الفرع�ـــة ، وقمنـــا أ�ضـــا 

                       :                                 
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مفردات عینة الدراسة حسب مد� إستخدام الخدمات الالكترون�ة) : 11-4(الش�ل رقم 

من اعداد ال�احثة �الاعتماد على برنامج : المصدر 

من افراد العینة 27,6%أن  ما نسبته ) 16-4( من الجدول رقم 

�ستخدمون الخدمات الالكترون�ة �معدل قلیل ، في حین 27,6%الالكترون�ة �معدل متوس� ، وما نسبته 

�ستخدم افراد العین الم�حوثة الخدمات الالكترون�ة �معدل �بیر بنس�ة 

�ة الافراد الذین �ستخدمونها �معدل نادر ، وف�ما یخص نس 18,6%�ستخدمونها �معدل �بیر جدا ف�انت 

، وهذا یدل على أن اغلب افراد العینة الم�حوثة �ستفیدون من الخدمات الالكترون�ة  المقدمة 

من طرف مؤسسات الإتصال �معدل �سمح لهم بإعطاء آرائهم و توجهاتهم التي تساعدنا في هذه الدراسة

لم�حوثین عن ع�ارات محور جودة الخدمات الإلكترون�ة تحلیل اجا�ات ا:  المطلب الثاني

تحلیل اجا�ات الم�حوثین عن ع�ارات ا�عاد محور جودة الخدمات الإلكترون�ة

سنوضـــح مـــن خـــلال الجـــدول المـــوالي تحلیـــل اجا�ـــات الم�حـــوثین عـــن ع�ـــارات محـــور جـــودة الخـــدمات 

ي لكـــل ع�ـــاره مـــن ع�ـــارات أ�عـــاده الفرع�ـــة ، وقمنـــا أ�ضـــا الإلكترون�ـــة ، حیـــث قمنـــا �حســـاب المتوســـ� الحســـاب

  :�حساب الانحراف المع�ار� المقابل لكل ع�ارة �ما یلي 

  

  

:                       �عالراالفصل 
  

الش�ل رقم 

من الجدول رقم یتضح  - 

الالكترون�ة �معدل متوس� ، وما نسبته 

�ستخدم افراد العین الم�حوثة الخدمات الالكترون�ة �معدل �بیر بنس�ة 

�ستخدمونها �معدل �بیر جدا ف�انت 

، وهذا یدل على أن اغلب افراد العینة الم�حوثة �ستفیدون من الخدمات الالكترون�ة  المقدمة 8,0%ف�انت 

من طرف مؤسسات الإتصال �معدل �سمح لهم بإعطاء آرائهم و توجهاتهم التي تساعدنا في هذه الدراسة

المطلب الثاني

تحلیل اجا�ات الم�حوثین عن ع�ارات ا�عاد محور جودة الخدمات الإلكترون�ة: أولا

سنوضـــح مـــن خـــلال الجـــدول المـــوالي تحلیـــل اجا�ـــات الم�حـــوثین عـــن ع�ـــارات محـــور جـــودة الخـــدمات        

الإلكترون�ـــة ، حیـــث قمنـــا �حســـاب المتوســـ� الحســـاب

�حساب الانحراف المع�ار� المقابل لكل ع�ارة �ما یلي 
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  المع�ار�ة واتجاه اجا�ات الم�حوثین المتوسطات الحساب�ة والانحرافات):  17- 4( الجدول رقم 

  عن ع�ارات أ�عاد محور جودة الخدمات الالكترون�ة

رقم 

  الفقرة

متوس� ال  �عد ال

  الحسابي

الانحراف 

  المع�ار� 

الاهم�ة 

  النسب�ة

إتجاه 

  الآراء

  مرتفع  1 0,57127 2,2012  سهولة الستخدام  

مرتفع  1 0,765 1,79 �عتبر استخدام الخدمات  الالكترون�ة سهل وأقل جهد  1

 جدا

�ساعدني استخدام الخدمات الإلكترون�ة على انجاز �افة ما احتاج ال�ه دون  2

 ى المؤسسة مقدمة الخدمةالذهاب إل

 مرتفع 2 0,971 2,16

 مرتفع 6 0,947 2,39 تقدم المؤسسة المساعدة الفور�ة لتسهیل العمل�ات على العملاء 3

 مرتفع 3 1,002 2,22 تتمیز اللغة والمصطلحات المستخدمة في الخدمات الإلكترون�ة �الوضوح 4

 مرتفع 5 1,074 2,37 علیهامن السهل ال�حث عن الخدمة الإلكترون�ة والعثور  5

تضع المؤسسة دل�لا م�سرا عبر الموقع یوضح ��ف�ة التعامل مع الخدمات  6

 الإلكترون�ة 

 مرتفع 4 0,894 2,24

  مرتفع 2 70214, 2,2683  توفر وشمول�ة المعلومات  

  مرتفع 2 0,890 2,22 �عرض الموقع معلومات حدیثة تتناسب وتوقیت العروض المتاحة للمؤسسة 7

  مرتفع 3 0,962 2,41 .تتوفر الخدمات الالكترون�ة على معلومات دق�قة حول مضمونها 8

تعرض المؤسسة معلومات مفصلة تصف  الخدمات الالكترون�ة المراد  9

 )إلخ....وصف الخدمة سعر،(الاستفادة منها

  مرتفع 1 0,927 2,18

  متوس� 4 0,69276 2,6120  سرعة الاستجا�ة  

المؤسسة تحترم آجال (مة الإلكترون�ة اتحصل علیها �سرعة عند طلب الخد 10

 )تسل�م أو تفعیل الخدمة الالكترون�ة

  مرتفع 3 1,055 2,48

  مرتفع 2 1,067 2,47  اتحصل ��ل دقة على الخدمة التي طلبتها 11

تستجیب المؤسسة من خلال الخدمات الإلكترون�ة �ما هو متوقع من طرف  12

 الز�ون 

  توس�م 4 1,042 2,63

�م�نني الحصول على الخدمة الالكترون�ة من ا� متصفح او جهاز هاتف   13

 محمول 

  مرتفع 1 968, 2,22

  متوس� 5 1,186 2,90 .تقوم المؤسسة �الرد �سرعة عندما اتصل بها أو أكتب عبر البر�د الإلكتروني  14

  متوس� 6 1,115 2,97  .المؤسسة تعتني وتعالج  المشاكل التي قد تحدث �سرعة  15

منخف 6 0,94896 3,5472  التعو�ض  

  ض

تعوضني المؤسسة عندما لا أتحصل على الخدمة التي طلبتها  في الوقت   16

  المناسب

منخف 4 1,045 3,70

  ض

منخف 3 1,066 3,59تعوضني المؤسسة عن المشاكل التي قد تحدث أثناء إجراء تعاملات الخدمة   17
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 ض  .....)أخطاء تقن�ة(الالكترون�ة 

منخف 1 1,104 3,42  .توفر وتعتمد المؤسسة س�اسة ضمان و إرجاع واضحة   18

 ض

تسجل المؤسسة الخدمات التي أر�د التراجع عن شرائها لكي  أتحمل أقل قدر   19

  .مم�ن من الخسائر

منخف 2 1,928 3,47

 ض

  مرتفع 3 0,59850 2,5337  وتصم�م الموقع الإلكترونيآداء   

  مرتفع 2 0,765 2,33  قع جذاب وحدیث�عتبر ش�ل وتصم�م المو   20

تعتبر صفحات الموقع مترا�طة ارت�اطا جیدا و�ذا ا�قونات الا�حار واضحة   21

 ومرئ�ة

  مرتفع 3 0,971 2,48

ه��ل وش�ل الموقع الالكتروني �ساعدني على ال�حث والاستفادة من   22

  .الخدمات الالكترون�ة التي احتاجها

  مرتفع 1 0,947 2,28

  متوس� 5 1,002 2,80  تحمیل الموقع الالكتروني سر�ع �عتبر  23

  متوس� 4 1,074 2,77  �مّ�نني موقع المؤسسة من إكمال معاملات الخدمات الالكترون�ة �سرعة  24

  متوس� 5 0,95441 2,6803  الخصوص�ة والأمن  

اشعر �الثقة عند تقد�م معلوماتي الشخص�ة للاستفادة من الخدمات   25

  ...)رقم الهاتف،  CIBالإسم اللقب، رقم �طاقة (ؤسسةالالكترون�ة للم

  متوس� 3 1,171 2,68

لد� ثقة في المؤسسة في عدم استعمالها معلوماتي الشخص�ة لأغراض سیئة   26

 ...)ب�عها،التجسس،المتا�عة(الهدف 

 متوس� 1 1,138 2,65

ملات اعتقد ان المؤسسة توفر �ل الحما�ة والأمان اللازم عند اجراء المعا  27

 .الالكترون�ة خصوصا الجانب المالي 

 متوس� 4 1,008 2,69

�الإجمال لد� ثقة في تعاملات الخدمات الإلكترون�ة المقدمة من طرف   28

  المؤسسة

 متوس� 2 0,996 2,67

  متوس�   0,48838 2,6405  جودة الخدمات الإلكترون�ة ��ل  

  SPSS من اعداد ال�احثة انطلاقا من مخرجات برنامج: المصدر 

 :سهولة الاستخدام -1

جاء �الترتیب الأول من حیث الأهم�ة النسب�ة " سهولة الاستخدام"نلاح� أن �عد  أعلاهمن خلال الجدول  - 

و�انحراف )  2,2012(المعطاة له من قبل عینة ال�حث، اذ بلغ المتوس� الحسابي للإجا�ات عن هذا ال�عد 

- 1.80(الفئة الثان�ة من فئات سلم ل��ارت الخماسي وهو متوس� �قع ضمن ) 571270,(مع�ار� قدره 

ة مرتفع اتجاهات الم�حوثین  ، والذ� �شیر إلى أن الآراء اتجهت نحو القبول المرتفع ، أ� أن)   2.59

�عتبر استخدام الخدمات  " القبول على أن الخدمات الإلكترون�ة سهلة الاستخدام ،لاس�ما في الع�ارة الأولى

وهو متوس� �شیر إلى مستو� قبول مرتفع  1.79حیث بلغ متوسطها الحسابي " وأقل جهد الالكترون�ة سهل 

جدا، �ما نلاح� أن قبولهم جاء مرتفع في اغلب ع�ارات هذا ال�عد حیث تراوحت المتوسطات الحساب�ة مابین 
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یل على أن إن هاته النتائج المتحصل علیها ضمن �عد سهولة الاستخدام ما هي إلا دل ،) 2.39( و) 2.16(

هذا ال�عد ذو م�انة عال�ة في آراء أفراد عینة الدراسة حول جودة الخدمات الالكترون�ة للمؤسسات محل 

  .الدراسة 

  :توفر وشمول�ة المعلومات - 2

جاء �الترتیب الثاني من حیث الأهم�ة " توفر وشمول�ة المعلومات"نلاح� أن �عد  دول الساب�من خلال الج

 و )2,2683(ن قبل عینة ال�حث، إذ بلغ المتوس� الحسابي للإجا�ات عن هذا ال�عد النسب�ة المعطاة له م

وهو متوس� �قع ضمن الفئة الثان�ة من فئات سلم ل��ارت الخماسي ) 0.70214(�انحراف مع�ار� قدره 

، والذ� �شیر إلى أن الآراء اتجهت نحو القبول المرتفع ، أ� أن  جل أفراد العینة )  1.80-2.59(

دروسة �انوا مرتفعوا  القبول �أن الخدمات الإلكترون�ة تتوفر على معلومات شاملة حول هذه الخدمات  و الم

تعرض المؤسسة معلومات مفصلة تصف  " حول ��ف�ة استخدامها والاستفادة منها، حیث جاءت الع�ارة 

رتیب الاول ضمن هذا ال�عد في الت)" إلخ....سعر، وصف الخدمة(الخدمات الالكترون�ة المراد الاستفادة منها

وهو ما �شیر الى مستو� قبول مرتفع حول أن مؤسسات الاتصال تحرص على ) 2,18(�متوس� حسابي 

توفیر �ل المعلومات المفصلة حول ��ف�ة الاستخدام والاستفادة من خدماتها الالكترون�ة ، ثم تأتي �عدها 

تتوفر الخدمات " و" ت العروض المتاحة للمؤسسة �عرض الموقع معلومات حدیثة تتناسب وتوقی" الع�ارتین 

وهو ) 2,18 (،) 2,22(�متوسطین حسابیین على الترتیب ." الالكترون�ة على معلومات دق�قة حول مضمونها

  .ما �شیر أ�ضا إلى مستو� مرتفع من القبول

 :سرعة الاستجا�ة- 3

ترتیب الرا�ع من حیث الأهم�ة جاء �ال" سرعة الاستجا�ة "نلاح� أن �عد  )17- 4(جدولمن خلال ال - 

، إذ بلغ المتوس� الحسابي للاجا�ات عن هذا ال�عد  النسب�ة المعطاة له من قبل أفراد عینة الدراسة

من فئات سلم ل��ارت  الثالثةوهو متوس� �قع ضمن الفئة ) 692760,(�انحراف مع�ار� قدره ) 2,6120(

، أ� أنهم قبولهم  المتوس�عموما اتجهت نحو القبول  ، والذ� �شیر إلى أن الآراء) 3.39- 2.60(الخماسي 

إن هاته النتائج المتحصل علیها ، حول أن المؤسسة تستجیب �سرعة من خلال خدماتها الإلكترون�ة  متوس�

تعاني من ضعف قدرتها على ضمن �عد سرعة الاستجا�ة ما هي إلا دلیل على أن المؤسسات محل الدراسة 

حیث ما لاحظناه من خلال اجا�ات الم�حوثین ونستثني من ذلك   .سرعة وفعال�ةالإستجا�ة لعملائها ��ل 

جاءت " صفح او جهاز هاتف محمول �م�نني الحصول على الخدمة الالكترون�ة من ا� مت "نجد أن الع�ارة 

مرتفع مما یدل أن المؤسسات محل الدراسة  قبول وهو )  2,22(في المرت�ة الأولى �متوس� حسابي بلغ 

أ�ضا لز�ون ، التي �ستخدمها ا جعل خدماتها الإلكترون�ة متوافقة مع �ل المتصفحات والأجهزة ل علىتعم

وهو ذو قبول ) 2,47( �متوس� حسابي بلغ"  اتحصل ��ل دقة على الخدمة التي طلبتها "لع�ارة �النس�ة ل
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المؤسسة تحترم آجال تسل�م  -عند طلب الخدمة الإلكترون�ة اتحصل علیها �سرعة  "مرتفع ، و�المثل للع�ارة

 "أما �ق�ة الع�ارات ، ) 2,48(والتي جاءت أ�ضا �متوس� ذو قبول مرتفع قدره"  أو تفعیل الخدمة الالكترون�ة

تقوم المؤسسة �الرد  " " تستجیب المؤسسة من خلال الخدمات الإلكترون�ة �ما هو متوقع من طرف الز�ون 

المؤسسة تعتني وتعالج  المشاكل التي قد تحدث  " ".د الإلكتروني�سرعة عندما اتصل بها أو أكتب عبر البر�

�شیر إلى أن الآراء على الترتیب ، وهو متوس� ) 2,97 (، )2,90 (،)2,63(�متوس� حسابي "  �سرعة

عموما اتجهت نحو القبول المتوس� وهذا راجع لإفتقار المؤسسات محل الدراسة لعمال أكفاء یتموقعون في 

�ة الإلكترون�ة للمؤسسة و�تعاملون مع الز�ائن و �سعون للرد على إستفساراتهم و�حاولون حل الواجهة الأمام

  .المشاكل التي قد تواجههم �سرعة و�فاءة

 :التعو�ض - 4

جاء �الترتیب السادس وهو الأخیر مـن حیـث " التعو�ض"نلاح� أن �عد  الساب�من خلال الجدول      

أفــراد عینــة ال�حــث، إذ بلــغ المتوســ� الحســابي للاجا�ــات عــن هــذا ال�عــد  الأهم�ــة النســب�ة المعطــاة لــه مــن قبــل

وهو متوس� �قع ضمن الفئة الرا�عة من فئـات سـلم ل��ـارت ) 948960,(�انحراف مع�ار� قدره ) 3,5472(

ــــت نحـــــو القبـــــول المـــــنخفض ،أ� أن هـــــذا )  4.19- 3.50(الخماســـــي  ــذ� �شـــــیر إلـــــى أن الآراء اتجهـ ، والـــ

اسة لا تعطي أهم�ة لتعو�ض عملائها في حالة عدم إستلامهم الخدمات المطلو�ـة أو فـي المؤسسات محل الدر 

حالة حدوث مشـاكل تقن�ـة تمنـع إتمـام إسـتلام الخدمةالإلكترون�ـة مـن طـرف الز�ـون حیـث �ظهـر ذلـك جل�ـا فـي 

ي أر�ــد تسـجل المؤسسـة الخـدمات التـ "،" تـوفر وتعتمـد المؤسسـة س�اسـة ضـمان و إرجــاع واضـحة  "الع�ـارتین 

ــل قــــدر مم�ــــن مــــن الخســــائر  في المرت�ــــة الاولــــى والثان�ــــة علــــى الترتیــــب التراجــــع عــــن شــــرائها لكــــي  أتحمــــل أقــ

مـــنخفض، ا�ضـــا فـــي علـــى الترتیـــب وهمـــا یـــدلان علــى إتجـــاه قبـــول ) 3,47(، )3,42(�متوســطین حســـابیین ".

لا أتحصــل علــى الخدمــة التــي  تعوضــني المؤسســة عنــدما " :المرت�ــة الثالثــة و الرا�عــة للع�ــارتین علــى الترتیــب

تعوضني المؤسسة عن المشاكل التي قد تحدث أثناء إجراء تعاملات الخدمـة  "، " طلبتها  في الوقت المناسب

علــى الترتیــب هــو یــدل )  3,59(و ) 3,70(حیــث جاءتــا �متوســ� حســابي " .....)أخطــاء تقن�ــة(الالكترون�ــة 

  .على إتجاه قبول منخفض

 الإلكتروني آداء وتصم�م الموقع -5

جـاء �الترتیـب الثالـث مـن حیث "  آداء وتصم�م الموقع الإلكتروني "�عد   )17-4(ر الجدول رقم �ظه -     

حیــث الأهم�ــة النســب�ة المعطــاة لــه مــن قبــل عینــة ال�حــث، إذ بلــغ المتوســ� الحســابي للاجا�ــات عــن هــذا ال�عــد 

ضـمن الفئـة الثان�ـة مـن فئـات سـلم ل��ـارت وهـو متوسـ� �قـع ) 598500,(�انحراف مع�ـار� قـدره ) 2,5337(

قبـولهم  مسـتو�  ، والذ� �شیر إلى أن الآراء اتجهت نحو القبول المرتفع ، أ� أن)  2.59- 1.80( الخماسي

، ممـا یـدل علـى امـتلاك  �ش�ل عام  للمؤسسات محل الدراسة آداء وتصم�م الموقع الإلكتروني�عد مرتفع على 

ة ذات تصـم�م جیـد �سـاعد علـى الاسـتفادة مـن الخـدمات الالكترون�ـة للمؤسسـة إلكترون�ـ هذه المؤسسات لمواقـع

ه��ـل وشـ�ل الموقـع الالكترونـي �سـاعدني علـى ال�حـث والاسـتفادة مـن الخـدمات "و�ظهر ذلـك جل�ـا فـي الع�ـارة
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�عتبــر شــ�ل  "أ�ضــا الع�ــارة  ) 2,28(حیــث جــاءت �المرت�ــة الاولــى �متوســ� قــدره" الالكترون�ــة التــي احتاجهــا

تعتبـر  "، �ما جاءت الع�ـارة ) 2,33(جاءت  في المرت�ة الثان�ة �متوس� قدره"  وتصم�م الموقع جذاب وحدیث

في المرت�ة الثالثة �متوس� قـدره "  صفحات الموقع مترا�طة ارت�اطا جیدا و�ذا ا�قونات الا�حار واضحة ومرئ�ة

ن المواقـع الالكترون�ـة للمؤسسـات محـل ممـا یـدل علـى او�ل هذه المتوسطات هي ذات اتجاه مرتفع  ) 2,48(

�مــا نلاحـ� أن قبــولهم جـاء متوســ� علـى آداء هــذه المواقــع   الدراسـة  تمتــاز به��ـل وتصــم�م جـذاب وحــدیث ،

�مّ�ننـــي موقــع المؤسســـة مـــن إكمـــال معـــاملات الخـــدمات الالكترون�ـــة " الالكترون�ــة وهـــذا مـــن خـــلال الع�ـــارتین 

حیـث جاءتـا فـي المرت�ـة الرا�عـة والخامسـة علـى الترتیـب " لكترونـي سـر�ع�عتبـر تحمیـل الموقـع الا" ، و" �سرعة

أن المواقـع الإلكترون�ـة للمؤسسـات محـل وهـذا یـدل علـى علـى الترتیـب ) 2,80(و )2,77(�متوسطین حسابیین

  . الدراسة تمتاز عموما �آداء متوس� وسرعة تحمیل متوسطة مما ینقص في فعالیتها و�فاءتها

 :نالخصوص�ة والأم-6

جـــاء �الترتیـــب الخـــامس مـــن حیـــث " الخصوصـــ�ة والأمـــن"نلاحـــ� أن �عـــد  )17-4(لمـــن خـــلال الجـــدو  -   

الأهم�ــة النســب�ة المعطــاة لــه مــن قبــل أفــراد عینــة ال�حــث، إذ بلــغ المتوســ� الحســابي للاجا�ــات عــن هــذا ال�عــد 

حو القبول المتوس� عن وهو متوس� �شیر إلى أن الآراء اتجهت ن) 0.63(�انحراف مع�ار� قدره ) 2,6803(

ــــاء إجــــراء تعــــاملات خــــدماتها  ــــوفره المؤسســــات محــــل الدراســــة اثن ــــذ� ت �عــــد الخصوصــــ�ة ومســــتو� الأمــــن ال

حیــث أن �ــل المتوســطات الحســاب�ة للع�ــارات �انــت �قبــول متوســ� حیــث جــاءت فــي  الإلكترون�ــة مــع ز�ائنهــا،

ا معلومـاتي الشخصـ�ة لأغـراض سـیئة الهـدف لـد� ثقـة فـي المؤسسـة فـي عـدم اسـتعماله" المرت�ة الاولى الع�ارة

�الإجمــــال لــــد� ثقــــة فــــي " ،ثــــم تلیهــــا الع�ــــارة )  2.65( �متوســــ� حســــابي قــــدره...)" ب�عها،التجســــس،المتا�عة(

ـــدره "تعــــاملات الخــــدمات الإلكترون�ــــة المقدمــــة مــــن طــــرف المؤسســــة  ــــة الثان�ــــة �متوســــ� حســــابي قـ فــــي المرت�

اشـــعر �الثقـــة عنـــد تقـــد�م معلومـــاتي الشخصـــ�ة للاســـتفادة مـــن " ارة ،وفـــي المرت�ـــة الثالثـــة جـــاءت الع�ـــ)2,67(

ـــــة للمؤسســــــة ــــم اللقــــــب، رقــــــم �طاقــــــة (الخــــــدمات الالكترون�ـ �متوســــــ� حســــــابي ...)" ، رقــــــم الهــــــاتف CIBالإســ

اعتقــد ان المؤسســة تــوفر �ــل الحما�ــة والأمــان الــلازم عنــد " ، وفــي المرت�ــة الرا�عــة جــاءت الع�ــارة)2,68(قــدره

وهـــذا مـــا یـــدل ان . )2,69(�متوســـ� حســـابي قـــدره." ت الالكترون�ـــة خصوصـــا الجانـــب المـــالي اجـــراء المعـــاملا

 �ان متوس� القبول من وجهة نظر افراد العینة المدروسة ،الذ� توفره المؤسسات محل الدراسة ن ممستو� الأ

م الشخص�ة حیث ا�ضا عدم ثقتهم الكبیرة في المؤسسات محل الدراسة ف�ما یتعل� �مسألة الخصوص�ة لب�اناته

  . أ�ضا أن قبولهم �ان متوس�

  :تحلیل اجا�ات الم�حوثین عن أ�عاد محور جودة الخدمات الإلكترون�ة ��ل:ثان�ا

، حیــث  الأ�عــاد الفرع�ــة للمتغیــر المســتقلسنوضــح مــن خــلال الجــدول المــوالي تحلیــل اجا�ــات الم�حــوثین عــن 

  :�ما یلي   �عد فرعيقمنا �حساب المتوس� الحسابي لكل 
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  المتوسطات الحساب�ة والانحرافات المع�ار�ة واتجاه) : 18- 4(  الجدول رقم 

  اجا�ات الم�حوثین عن أ�عاد محور جودة الخدمات الإلكترون�ة ��ل

جودة الخدمات أ�عاد   الرقم

 الالكترون�ة

المتوس� 

  بياسالح

الانحراف 

  المع�ار� 

 إتجاه الآراء الأهم�ة النسب�ة

  مرتفع  1 0,57127 2,2012  سهولة الستخدام 1

  مرتفع  2 0,70214 2,2683  توفر وشمول�ة المعلومات  2

  متوس�  4 0,69276 2,6120  سرعة الاستجا�ة  3

  منخفض  6 0,94896 3,5472  التعو�ض  4

  مرتفع  3 0,59850 2,5337  وتصم�م الموقع الإلكترونيآداء   5

  متوس�  5 0,95441 2,6803  الخصوص�ة والأمن  6

  الإلكترون�ة ��لجودة الخدمات   
  متوس�   0,48838 2,6405

  SPSSمن اعداد ال�احثة انطلاقا من مخرجات : المصدر 

یلخص ما جاء في التحل�لات السا�قة ف�النظر الـى قـ�م المتوسـطات الحسـاب�ة لأ�عـاد  أعلاهان الجدول  -     

ى �مسـتو� قبـول مرتفـع یل�ـه �عـد �عد سهولة الاستخدام جاء فـي المرت�ـة الاولـنر�  جودة الخدمات الالكترون�ة 

تــوفر وشــمول�ة المعلومــات فــي المرت�ــة الثان�ــة �مســتو� قبــول مرتفــع أ�ضــا ،و�ــذا ال�عــد آداء وتصــم�م الموقــع 

الإلكتروني في المرت�ة الثالثة �مستو� قبول مرتفع ،وهذا یدل على  أن الخدمات الإلكترون�ـة للمؤسسـات محـل 

ســـهلة الاســـتخدام وتوفرهـــا علـــى معلومـــات �اف�ـــة حـــول اســـتخدامها ،ا�ضـــا تتمیـــز بخـــدمات الكترون�ـــة   الدراســـة

  .المواقع الإلكترون�ة التا�عة لها تتمیز �التصم�م الجید والفعال

أما �النس�ة ل�عـد� سـرعة الاسـتجا�ة والخصوصـ�ة والأمـن فقـد جاءتـا فـي المرت�ـة الرا�عـة والخامسـة علـى   -  

ى أن سـرعة اسـتجا�ة المؤسسـات محـل الدراسـة لحاجـات الز�ـائن لـم الترتیب �مستو� قبول متوس� مما یـدل علـ

تصـــل إلـــى المســـتو� المطلـــوب مـــن طـــرف الز�ـــائن والـــذ� یلبـــي حاجـــاتهم ورغ�ـــاتهم �مـــا فـــي ذلـــك الـــرد علـــى 

  .استفساراتهم وحل المشاكل التي قد تواجههم 

ســـب آراء افـــراد عینـــة أ�ضـــا مســـتو� إهتمـــام المؤسســـات محـــل الدراســـة �مســـألة الخصوصـــ�ة والأمـــن ، فح -  

ال�حــث فهــم لــ�س لــدیهم الثقــة الكاف�ــة فــي المؤسســات حــول طر�قــة تعاملهــا ومراعاتهــا لخصوصــ�ة معلومــاتهم 

  .الشخص�ة ، و�ذا حول مد� توفیرها للمستو� اللازم من الأمن أثناء إجراء التعاملات الإلكترون�ة
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وجهــة نظـر افـراد العینـة الم�حوثـة و�مســتو�  وف�مـا یخـص ل�عـد التعـو�ض فقـد جــاء فـي المرت�ـة الاخیـرة مـن - 

قبول منخفض مما یدل على عدم إعطاء المؤسسات الم�حوثة اهم�ة لهذا ال�عد وعدم عملهـا علـى تـوفیر القـدر 

الكـــافي مـــن تعـــو�ض العمـــلاء وجعلهـــم یتحملـــون الحـــد الأدنـــى مـــن الخســـائر فـــي حـــال فشـــل إتمـــام التعـــاملات 

  . الإلكترون�ة

   یل اجا�ات الم�حوثین عن ع�ارات محور المیزة التنافس�ةتحل: الثالثالمطلب 

، حیث قمنا  المیزة التنافس�ةسنوضح من خلال الجدول الموالي تحلیل اجا�ات الم�حوثین عن ع�ارات محور 

، وقمنا أ�ضا �حساب الانحراف المع�ار�  هذا المتغیر�حساب المتوس� الحسابي لكل ع�اره من ع�ارات 

  :�ما یلي  المقابل لكل ع�ارة

  المتوسطات الحساب�ة والانحرافات المع�ار�ة واتجاه اجا�ات):  19- 4( الجدول رقم 

 الم�حوثین عن ع�ارات محور المیزة التنافس�ة

  رقم

  الفقرة

المتوس�   المیزة التنافس�ة: المتغیر التا�ع 

  الحسابي

الانحراف 

  المع�ار� 

الأهم�ة 

 النسب�ة

إتجاه 

 الآراء

  مرتفع 6 1,036 2,45 .مات الكترون�ة ذات جودة تمیزها عن منافسیهاتقدم المؤسسة خد 29

30 
الخدمات الإلكترون�ة للمؤسسة ساعدتني في الحصول على الخدمات 

 التي أحتاجها

  مرتفع 3 0,955 2,35

  متوس� 9 1,121 2,76 استخدامي للخدمات الالكترون�ة للمؤسسة یوفر لي المال 31

  مرتفع  2 0,937 2,31 ترون�ة للمؤسسة یوفر لي الوقتاستخدامي للخدمات الالك 32

33 
یتمیز العاملون عبر الموقع الالكتروني للمؤسسة �قدرتهم على حل 

 المشاكل التي تواجه الز�ون 

  متوس� 10 0,985 2,79

34 
�متلك العاملون على الموقع الالكتروني القدرة على الاجا�ة على 

 الاستفسارات �اسرع وقت

  متوس� 8 0,978 2,71

35 
استخدامي للخدمات الالكترون�ة یوفر على ضرورة الذهاب للمؤسسة 

 لتلقي الخدمة

  مرتفع 4 0,915 2,40

  متوس� 7 0,920 2,61 تحرص المؤسسة في تقد�م خدماتها الالكترون�ة لمعاییر الجودة 36

  متوس� 11 1,112 2,96 تاخذ المؤسسة برا� الز�ائن في تحسین خدماتها الالكترون�ة 37

38 
�ساهم الموقع الالكتروني للمؤسسة في تعز�ز م�انتها التنافس�ة بین 

 .منافسیها

  مرتفع 1 0,865 2,24

39 
جودة خدمات المؤسسة الالكترون�ة تدفعني للتمسك �الشر�حة وعدم 

  استبدالها �شر�حة لمؤسسة منافسة

  مرتفع 5 1,165 2,43

  مرتفع  0,60419 2,5328  المیزة التنافس�ة

  SPSSمن اعداد ال�احثة انطلاقا من مخرجات : المصدر 



الدراسة التطب�ق�ة                                       :                       �عالراالفصل 
  

159 
 

مقابل انحراف مع�ار�  )2,5328(�النس�ة للمتغیر التا�ع  المیزة التنافس�ة فمتوسطه الحسابي بلغ  - 

للمتوس� الحسابي ، مما یدل على مستو� قبول مرتفع على ع�ارات الق�اس  وهي ق�مة مرتفعة ) 604190,(

 ة للمؤسسات محل الدراسة، لكن �النس�ة للمتوسطات الحساب�ة الخاصة ��ل ع�ارةالخاصة �المیزة التنافس�

�ساهم الموقع " جاءت متفاوتة ، و�التالي اذا قارنا الع�ارات من حیث الاهم�ة النسب�ة نجد ان الع�ارة 

س� حسابي �متو  "جاءت في المرت�ة الاولى" الالكتروني للمؤسسة في تعز�ز م�انتها التنافس�ة بین منافسیها

مما �عني أن هناك تأیید �بیرا   ا� �مستو� قبول مرتفع) 8650,( وانحراف مع�ار� �ق�مة )2,24(�ق�مة 

لدور الموقع الالكتروني في تعز�ز الم�انة التنافس�ة للمؤسسة مما یدفع �المؤسسة إلى الاهتمام �ه �ش�ل دائم 

  . ترون�ة�ونه �عتبر �مثا�ة القناة الاولى لتقد�م الخدمات الإلك

 )2,31(من حیث الاهم�ة النسب�ة �متوس� حسابي ) 32(أما المرت�ة الثان�ة فجاءت للع�ارة رقم  - 

تؤ�د أن استخدام الز�ون للخدمات الالكترون�ة  مما  ا� �مستو� قبول مرتفع ) 9370,( وانحراف مع�ار� 

 .وهي بذلك تحق� میزة تنافس�ة الانتظار لتلقي الخدمة یوفر عل�ه وقت 

من حیث الاهم�ة النسب�ة �متوس� حسابي  ) 30(أما المرت�ة الثالثة فجاءت للع�ارة رقم  - 

تقدم لمؤسسات محل الدراسة اؤ�د أن ی مما  ا� �مستو� قبول مرتفع ) 9550,( وانحراف مع�ار� )2,35(

  .تحقی� میزة تنافس�ة لهاتسعى لوهي بذلك تقر��ا جم�ع خدماتها الكترون�ا 

من حیث الاهم�ة النسب�ة �متوس� حسابي  ) 35(للع�ارة رقم ت�ة الرا�عة فقد جاءت وف�ما یخص المر  - 

دال على أن المؤسسات محل الدراسة تعمل  ا� �مستو� قبول مرتفع ) 9150,( وانحراف مع�ار� ) 2,40(

  .على توفیر خدمات إلكترون�ة لز�ائنها مما یوفر علیهم ضرورة ذهابهم للمؤسسة

فجاءتا في المرت�ة الخامسة و السادسة على التوالي �متوس� ) 39(و) 29(أما الع�ارتین -    

وتدل  ، على التوالي ، )1,165 (،)1,036(�انحراف مع�ار� قدره ) 2,49 (،)2,45 (، ) 2.43(حسابي

مستو� الجودة في الخدمات الالكترون�ة للمؤسسات محل الدراسة  �حق� على مستو� قبول مرتفع حول ان 

  .س�ة مما یدفع �الز�ون الى وفائه للمؤسسة وعدم التخلي عنها و التحول للمنافسینمیزة تنافلها 

ا� �مستو� قبول )  2.61(فجاءت في المرت�ة السا�عة �متوس� حسابي ) 36(�النس�ة للع�ارة رقم -   

، أ� ان الاجا�ات متوس� ،حول �ون المؤسسة تحرص في تقد�م خدماتها الالكترون�ة لمعاییر الجودة 

 .ءت �مستو� قبول متوس� حول مستو� جودة الخدمات الإلكترون�ة للمؤسسات محل الدراسةجا

ا� �مستو� قبول )  2,71(فجاءت في المرت�ة الثامنة �متوس� حسابي ) 34(و �النس�ة للع�ارة رقم  - 

لى حول امتلاك العاملون ع متوس�متوس� ، وهي دالة على ان آراء أفرد العینة الم�حوثة جاءت بتوجه 

، وهذا مایؤ�د ماتوصلنا إل�ه  ستفسارات الز�ائن �أسرع وقت الموقع الالكتروني القدرة على الاجا�ة على ا

  .حول آرائهم حول �عد سرعة الاستجا�ة حیث توفر المؤسسات محل الدراسة سرعة إستجا�ة متوسطة لز�ائنها

�شیر الى وهو  )2.76(س� حسابي �متو  والتي جاءت في المرت�ة التاسعة)  31(�النس�ة للع�ارة رقم - 

تكلفة الخدمة الالكترون�ة لا تختلف عن تكلفة نفس الخدمة �الطر�قة على ان  مستو� قبول متوس� ، ما یدل
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لم تعمل على دراسة و تخف�ض اسعار الخدمات المؤسسات محل الدراسة التقلید�ة وهذا ما یدل على أن 

إذا تحصل علیها الز�ون �طر�قة تقلید�ة من أجل �سب میزة الإلكترون�ة والعمل على جعلها اقل �لفة من 

  .تنافس�ة وتحفیز الز�ائن على إستخدام الخدمات الإلكترون�ة واستبدالها م�ان التقلید�ة

 وانحراف مع�ار� ) 2.79(�متوس� حسابي  في المرت�ة العاشرةوالتي جاءت ) 33(�النس�ة للع�ارة  -   

في إتجاهات آرائهم حول قدرات العمال عبر المواقع متوس�  وهو �شیر الى مستو� قبول) 9850,(

الإلكترون�ة للمؤسسات محل الدراسة  من حل المشاكل التي قد تواجه الز�ائن ، وهذا راجع لعدم اهتمام 

وعدم قدرتها على الاستجا�ة والتفاعل السر�عین المؤسسات محل الدراسة الى توظیف افراد ذو� �فاءة عال�ة 

  .مع الز�ائن

 وانحراف مع�ار� ) 2,96(والتي جاءت في المرت�ة الإحد� عشر �متوس� حسابي ) 37(أما الع�ارة رقم  -  

وهو مستو� قبول متوس� دال على أن المؤسسات محل الدراسة لا تولي أهم�ة لرأ� ز�ائنها من  )1,112(

السعي  من اجلالخاصة أو أجل تحسین خدماتها الإلكترون�ة ولا تسعى نحو ال�حث عن حاجاتهم المتجددة 

 .لكترون�ةالإ هاخدماتوتطو�ر  تحسین استغلالها في  وراء تلبیتها لهم من اجل
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  اخت�ار فرض�ات الدراسة: الم�حث  الثالث 

  إخت�ار وتفسیر الفرض�ة الرئ�س�ة الأولى: المطلب الأول

  الفرض�ة الرئ�سة الأولى:أولا

  

أثر ذو دلالة إحصائ�ة لجودة الخدمات الإلكترون�ة  في تحقی� المیزة لا یوجد : " H0الفرض�ة الصفر�ة 

 ".)≥ 0.05α( التنافس�ة لمؤسسات الاتصال في الجزائر عند مستو� الدلالة

تم استخدام نتائج تحلیل الت�این للانحدار للتأكد من صلاح�ة النموذج لاخت�ار الفرض�ة الرئ�س�ة ، و�م�ن 

  :ول المواليتوض�ح نتائج التحلیل في الجد

  نتائج تحلیل ت�این الانحدار للتأكد من صلاح�ة النموذج لاخت�ار):20- 4(الجدول رقم

  ىالفرض�ة الرئ�س�ة الأول 

 

  مستو� الدلالة
ق�مة 

Fالمحسو�ة  

متوس� 

  المر�عات
  درجة الحر�ة

مجموع 

  المر�عات
  مصدر الت�این

  الانحدار  48,726 1 48,726 227,287 0.000

 
  الت�این  68,817 321 0,214 

  المجموع الدور�  117,543 322 

0,644=R      

0.415=R2  

 SPSS من اعداد ال�احثة �الاعتماد على مخرجات: المصدر

من خلال النتائج الواردة في الجدول الساب� یتبین ث�ات صلاح�ة النموذج لاخت�ار الفرض�ة الرئ�س�ة  -   

وهي اقل من مستو� الدلالة ) 0.000(احتمال�ة و�ق�مة ) 227.287(المحسو�ة ) F(حیث بلغت ق�مة 

)0.05 .(  

و�ناءا على ث�ات صلاح�ة النموذج نستط�ع اخت�ار الفرض�ة الرئ�س�ة الأولى ، أین اعتمدنا في ذلك على  -   

الانحدار الخطي ال�س�� من اجل التعرف على أثر جودة الخدمات الإلكترون�ة ��ل على المیزة التنافس�ة  

 :صال في الجزائر ، والجدول الموالي یوضح ذلكلمؤسسات الات
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  تحلیل الانحدار ال�س�� لجودة الخدمات الالكترون�ة على المیزة  التنافس�ة): 21-4(جدول رقم 

  في مؤسسات الاتصال في الجزائر 

  معامل 

 R2التحدید  

معامل 

 الارت�ا�

(R) 

المحسو�ة 

(F) 

مستو� 

 الدلالة

 المحسو�ة

(T) 
(B) تقلالمتغیر المس  

0,415 0,644 227,287 0.000 15,076 0,797 
جودة الخدمات 

  الالكترون�ة

0.003 3,028 0.430 Constant 

 SPSSاعتماد على مخرجات برنامج من اعداد ال�احثة �الا: المصدر 

لجودة ) 0.05(من خلال الجدول أعلاه یتضح لنا وجود أثر ذو دلالة إحصائ�ة عند مستو� الدلالة  -      

دمات الالكترون�ة  في المتغیر التا�ع المیزة التنافس�ة في المؤسسات محل الدراسة، و�التالي وجود أثر الخ

المحسو�ة ال�الغة ) F(لجودة الخدمات الإلكترون�ة في تحقی� المیزة التنافسة ،و هذا ما دعمته ق�مة 

و�التالي ) 0.05(أقل من وهو ) 0.000(�مستو� دلالة ) 15,076(ال�الغة ) T(و�ذلك ق�مة ) 227,287(

، إضافة إلى قوة ارت�ا� متوسطة بین )0.05(دالتان عند مستو� الدلالة ) T(و) F(فإن ق�مة �ل من 

من %) 41.5(، حیث أن متغیر جودة الخدمات الإلكترون�ة �فسر ما نسبته %)  64.4(المتغیر�ن بنس�ة 

التي بلغت ق�متها ) B(ة لمعامل خ� الانحدار التغیر الحاصل في المیزة التنافس�ة، �ذلك الق�مة المتوسط

)0.797. (  

لا یوجد أثر ذو دلالة " نرفض الفرض�ة الصفر�ة التي تنص على أنه : و�التالي من خلال ما سب� -   

إحصائ�ة لجودة الخدمات الإلكترون�ة  في تحقی� المیزة التنافس�ة لمؤسسات الاتصال في الجزائر عند 

  ،)"≥ 0.05α(مستو� الدلالة 

  :و بذلك نقبل الفرض�ة البدیلة التي تنص على أنه 

یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة لجودة الخدمات الإلكترون�ة  في تحقی� المیزة التنافس�ة لمؤسسات الاتصال 

  )"≥ 0.05α(في الجزائر عند مستو� الدلالة 

  

 : تكون معادلة الانحدار ال�س�� على الش�ل  عل�ه و 

  

  0.430)+ الخدمات الإلكترون�ةجودة (*  0.797 =المیزة التنافس�ة
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أ� أن الز�ادة بوحدة واحدة في جودة الخدمات الإلكترون�ة سوف تؤد� إلى الز�ادة في المیزة التنافس�ة  - 

  . �0.797مقدار 

  

  اخت�ار وتفسیر الفرض�ات الفرع�ة:ثان�ا

 من أ�عاد جودة الخدمات الإلكترون�ة سنحاول تفسیر علاقة التأثیر هذه من خلال تفسیر أثر �ل �عد -   

سهولة الإستخدام، توفر وشمول�ة المعلومات ، سرعة الأستجا�ة ، التعو�ض ، آداء وتصم�م الموقع (

في تحقی� المیزة التنافس�ة في مؤسسات الاتصال في  �ل على حد�)  الإلكتروني ، الخصوص�ة والأمن

 .الجزائر

 سـوففإننا، ، وحتـى تكـون النتـائج أكثـر مصـداق�ة الفرع�ـة فرضـ�اتهـذه الحتى نتكمن من الاجا�ة علـى و -

الق�اســي لتحدیــد أثــر �ــل �عــد ومســاهمته فــي التــأثیر علــى المیــزة التنافســ�ة المتعــدد نســتخدم معامــل الانحــدار 

مـن   (Stepwise Regression) التـدر�جي الانحـدار الخطـي المتعـددللمؤسسات محل الدراسـة، ثـم نسـتعمل 

المیــزة علــى  جــودة الخــدمات الإلكترون�ــةمــن ا�عــاد ترتیــب أهم�ــة و أثــر �ــل �عــد مســتقل فرعــي  أجــل تفســیر و

فـي تفسـیر المتغیـر �ـأثر �بیـر التـي لا تسـاهم  الفرع�ـة لاسـت�عاد المتغیـرات المسـتقلةو�ـذا  علـى حـد� التنافس�ة

ار حسب أهم�ة �ل �عد ودرجة ترتیب دخول هذه الا�عاد الفرع�ة في معادلة الإنحدتفسیر إلى  التا�ع ، ثم نلجأ

  .تأثیره في المتغیر التا�ع

  تحلیل الانحدار المتعدد الق�اسي لأ�عاد جودة الخدمات) :  22-4( جدول رقم 

  الإلكترون�ة   على المیزة التنافس�ة

لمع�ار� االخطأ H0 sig T Betaنتیجة   B الا�عاد 

 Constant 0,445 0,148  3,003 0,003 رفض

 سهولة الاستخدام    0,138 0,053 0,130 2,591 0,010 رفض

 توفروشمول�ةالمعلومات 0,090 0,046 0,105 1,970 0,045 رفض

 سرعة الاستجا�ة، 0,193 0,048 0,221 3,998 0,000 رفض

 التعو�ض 0,096 0,031 0,151 3,123 0,002 رفض

 آداء وتصم�م الموقع الإلكتروني 0,126 0,052 0,125 2,440 0,015 رفض

 الخصوص�ة والأمن 0,154 0,029 0,243 5,235 0,000 رفض

R       =0,6490   

R2         =0,421 0 

 SPSSاعتماد على مخرجات من إعدد ال�احثة �الا: المصدر 

 

1  
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  :الفرض�ة الفرع�ة الاولى - 

  H0  :زة التنافس�ة تحقی� المی فيد أثر ذو دلالة إحصائ�ة لسهولة استخدام الخدمات الإلكترون�ة وجلا ی

  ".)≥ 0.05α(في مؤسسات الاتصال في الجزائر،عند مستو� الدلالة 

لسهولة ) 0.05(من خلال الجدول أعلاه یتضح لنا وجود أثر ذو دلالة إحصائ�ة عند مستو� الدلالة  - 

مته استخدام الخدمات الإلكترون�ة في تحقی� المیزة التنافس�ة في مؤسسات الاتصال في الجزائر،و هذا ما دع

نرفض الفرض�ة الصفر�ة وعل�ه ) 0.05(وهو أقل من ) 0.003(�مستو� دلالة ) 2.591(ال�الغة ) T(ق�مة 

وجود أثر ذو دلالة إحصائ�ة لسهولة استخدام الخدمات الإلكترون�ة "على تنص التيالبدیلة و نقبل الفرض�ة 

  ".)≥ 0.05α(الدلالة تحقی� المیزة التنافس�ة في مؤسسات الاتصال في الجزائرعند مستو�  في

  :الفرض�ة الفرع�ة الثان�ة -2

  H0 : تحقی�  فيوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة لتوفر وشمول�ة المعلومات حول الخدمات الإلكترون�ة ی لا

  ".)≥ 0.05α(المیزة التنافس�ة في مؤسسات الاتصال في الجزائر،عند مستو� الدلالة 

توفر وشمول�ة ل) 0.05(ذو دلالة إحصائ�ة عند مستو� الدلالة من خلال الجدول أعلاه یتضح لنا وجود أثر 

تحقی� المیزة التنافس�ة في مؤسسات الاتصال في الجزائر،و هذا ما  فيالمعلومات حول الخدمات الإلكترون�ة 

وعل�ه نرفض الفرض�ة ) 0.05(وهو أقل من ) 0.045(�مستو� دلالة ) 1,970(ال�الغة ) T(دعمته ق�مة 

على وجود أثر ذو دلالة إحصائ�ة لتوفر وشمول�ة :" التي تنص البدیلة بل الفرض�ة الصفر�ة ،و نق

المعلومات حول الخدمات الإلكترون�ة في تحقی� المیزة التنافس�ة في مؤسسات الاتصال في الجزائر،عند 

  ) ".≥ 0.05α(مستو� الدلالة 

  :الفرض�ة الفرع�ة الثالثة -3

  H0 : ة لسرعة استجا�ة الخدمات الإلكترون�ة في تحقی� المیزة التنافس�ة لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�

  ) ".≥ 0.05α(في مؤسسات الاتصال في الجزائر، عند مستو� الدلالة 

لسرعة ) 0.05(�ما یتضح لنا من خلال الجدول أعلاه وجود أثر ذو دلالة إحصائ�ة عند مستو� الدلالة 

زة التنافس�ة في مؤسسات الاتصال في الجزائر، و هذا ما دعمته استجا�ة الخدمات الإلكترون�ة في تحقی� المی

وعل�ه نرفض الفرض�ة الصفر�ة ، ) 0.05(وهو أقل من ) 0.000(�مستو� دلالة ) 3,998(ال�الغة ) T(ق�مة 

وجود أثر ذو دلالة إحصائ�ة لسرعة استجا�ة الخدمات الإلكترون�ة "التي تنص على البدیلة و نقبل الفرض�ة 

  )".≥ 0.05α(المیزة التنافس�ة في مؤسسات الاتصال في الجزائر، عند مستو� الدلالة  في تحقی�

  :الفرض�ة الفرع�ة الرا�عة - 4

  H0  :في تحقی� المیزة التنافس�ة في  عن الخدمات الإلكترون�ة لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة للتعو�ض

  ).≥ 0.05α(مؤسسات الاتصال في الجزائر، عند مستو� الدلالة 
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) 0.05(�ما یتضح لنا من خلال الجدول أعلاه وجود أثر ذو دلالة إحصائ�ة عند مستو� الدلالة       

ال�الغة ) T(للتعو�ض في تحقی� المیزة التنافس�ة في مؤسسات الاتصال في الجزائر، و هذا ما دعمته ق�مة 

الصفر�ة ، و نقبل الفرض�ة  وعل�ه نرفض الفرض�ة) 0.05(وهو أقل من ) 0.002(�مستو� دلالة ) 3.123(

وجود أثر ذو دلالة إحصائ�ة للتعو�ض عن الخدمات الإلكترون�ة في تحقی� المیزة "البدیلة التي تنص على 

  )".≥ 0.05α(التنافس�ة في مؤسسات الاتصال في الجزائر، عند مستو� الدلالة 

    : الفرض�ة الفرع�ة الخامسة -5

H0  " :في تحقی� المیزة التنافس�ة في  الموقع الإلكتروني لآداء وتصم�م لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة

  ".)≥ 0.05α(مؤسسات الاتصال في الجزائر، عند مستو� الدلالة 

لآداء ) 0.05(�ما یتضح لنا من خلال الجدول أعلاه وجود أثر ذو دلالة إحصائ�ة عند مستو� الدلالة  

فس�ة في مؤسسات الاتصال في الجزائر، و هذا ما دعمته وتصم�م الموقع الإلكتروني في تحقی� المیزة التنا

وعل�ه نرفض الفرض�ة الصفر�ة ، ) 0.05(وهو أقل من ) 0.015(�مستو� دلالة ) 2.440(ال�الغة ) T(ق�مة 

في  وجود أثر ذو دلالة إحصائ�ة لآداء وتصم�م الموقع الإلكتروني"و نقبل الفرض�ة البدیلة التي تنص على 

  )".≥ 0.05α(نافس�ة في مؤسسات الاتصال في الجزائر، عند مستو� الدلالة تحقی� المیزة الت

  : الفرض�ة الفرع�ة السادسة -6

H0 : تحقی� المیزة التنافس�ة في مؤسسات  في للخصوص�ة والأمنوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة لا ی

   ".)≥ 0.05α(عند مستو� الدلالة  الاتصال في الجزائر،

) 0.05(جدول أعلاه وجود أثر ذو دلالة إحصائ�ة عند مستو� الدلالة �ما یتضح لنا من خلال ال

) T(للخصوص�ة والأمن في تحقی� المیزة التنافس�ة في مؤسسات الاتصال في الجزائر، و هذا ما دعمته ق�مة 

وعل�ه نرفض الفرض�ة الصفر�ة ، و نقبل ) 0.05(وهو أقل من ) 0.000(�مستو� دلالة ) 5.235(ال�الغة 

تحقی� المیزة  في للخصوص�ة والأمنوجود أثر ذو دلالة إحصائ�ة " التي تنص علىالبدیلة  الفرض�ة

  ".)≥ 0.05α(عند مستو� الدلالة  التنافس�ة في مؤسسات الاتصال في الجزائر،

  

  : نلاح� أن) 22-4(أ�ضا  من خلال الجدول رقم - 

  .0 0,421= ، ومعامل التحدید   0,6490= معامل الارت�ا�   

ل خلان ه مرتفسیم ت)  رلمتغیالتابع ا(  لتنافسیة زة المیافي  الحاصل رلتغین ام%  42.1أن یعني  ذاهو 

    .زة التنافس�ةلمیاعلى ر ثؤتر� خل أموالى عإ راجعةلمتبقیة النسبة وا  تأثیر الأ�عاد المستقلة الفرع�ة مجتمعة،
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  :ا یليوعل�ه تكون معادلة الانحدار المتعدد لنموذج الدراسة �م  -

  

 0,1930+  )شمول�ة المعلومات توفرو *(0900,+  )سهولةالإستخدام*(0,1380= المیزة التنافس�ة 

 + )الموقع الإلكتروني آداءوتصم�م*( 0,1260 + )التعو�ض *(0,0960 ) +سرعة الإستجا�ة( *

  .4450,) +الخصوص�ة والأمن *( 0 0,154

  

بوحدة واحدة فإن هذا سوف یؤد� لز�ادة المیزة   رون�ةالخدمات الإلكتستخدام إأ� �لما زادت سهولة *

  . �0,138مقدار للمؤسسات محل الدراسة التنافس�ة 

سوف یؤد� لز�ادة  ،فإن ذلكبوحدة واحدةحول الخدمات الإلكترون�ة المعلومات  وشمول�ة �لما زاد توفر* 

  .�0.090مقدار للمؤسسات محل الدراسة المیزة التنافس�ة 

 سوف یؤد� لز�ادة المیزة التنافس�ة، فإن ذلك بوحدة واحدةالخدمات الإلكترون�ة ستجا�ة إعة �لما زادت سر * 

  .�0.193مقدار  للمؤسسات محل الدراسة

 سوف یؤد� لز�ادة المیزة التنافس�ة ، فإن ذلك بوحدة واحدة عن الخدمات الإلكترون�ة�لما زاد التعو�ض* 

  .�0.096مقدار  للمؤسسات محل الدراسة 

سوف یؤد� لز�ادة المیزة التنافس�ة ، فإن ذلك ا زاد آداء وتصم�م الموقع الإلكتروني بوحدة واحدة �لم*

  . �0.126مقدار  للمؤسسات محل الدراسة 

لز�ادة المیزة  ذلك بوحدة واحدة سوف یؤد� في الخدمات الإلكترون�ة الخصوص�ة والامن مستو�  �لما زاد* 

  .0.1540قدار �م للمؤسسات محل الدراسة التنافس�ة

لتحدید   (Stepwise Regression) إجراء تحلیل الانحدار المتعدد التدر�جي ب وف�ما یلي سنقوم  -    

على حد� في المساهمة في النموذج الر�اضي الذ�  �مثل أثر  فرعي أهم�ة  وق�مة أثر �ل متغیر مستقل

أهم�ة و  أ�ضا سنبین الإتصال في الجزائر،لمؤسسات أ�عاد جودة الخدمات الإلكترون�ة على المیزة التنافس�ة

  :المتعدد �ما هو موضح في الجدول الموالي ترتیب دخول المتغیرات المستقلة في معادلة الإنحدار

  

  



الدراسة التطب�ق�ة                                       :                       �عالراالفصل 
  

167 
 

لتحدید أهم�ة                                 (Stepwise Regression)التدر�جي  ددلمتعا دارلانحا لتحلی: ) 23- 4( دولج

  جودة الخدمات الإلكترون�ة في تحقی� المیزة التنافس�ةفي المؤسسات محل الدراسة�ل �عد من أ�عاد 

معاملات  المتغیرات المستقلة

لإنحدار ا B 

مستو� الدلالة    Tق�مة   

Sig 

 0,445 3,003 0,003 (Constant)ال�عد الثابت 

 0,000 3,998 0,193 سرعة الإستجا�ة

 0,000 5,235 0,154 الخصوص�ة والأمن

اء وتصم�م الموقع آد

 الإلكتروني

0,126 2,440 0,015 

 0,010 2,591 0,138 سهولة الإستخدام

 0,002 3,123 0,096 التعو�ض

و  توفر

مول�ة المعلوماتش  

0,090 1,970 0,045 

  SPSSلاعتماد على مخرجات من إعداد ال�احثة  �ا: المصدر 

  :نستنتج ما یلي  )23- 4(من خلال الجدول رقم 

�ل أ�عاد النموذج ولم یتم إست�عاد أ� �عد  هي "  لتنافسیةا زةلمیا" لتابعا رلمتغیا على رةثؤلما الأ�عادأن    -   

المیزة التنافس�ة للمؤسسات محل تحقی� ، حیث جاء ترتیب هذه الأ�عاد حسب أهمیتها ومقدار أثرها في 

 :الدراسة �ما یلي

 سرعة الإستجا�ة :المرت�ة الأولى ال�عد  -1

 الخصوص�ة والأمن:ت�ة الثان�ة ال�عد المر  -2

 الموقع الإلكتروني آداءوتصم�م: المرت�ة الثالثة ال�عد  -3

 مسهولةالإستخدا: المرت�ة الرا�عة ال�عد -4

 التعو�ض: المرت�ة الخامسة ال�عد  -5

  توفروشمول�ة المعلومات: المرت�ة السادسة ال�عد  -6
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  ومعاملات ارت�اطها المستقلة في معادلة الإنحدار ترتیب دخول الأ�عاد):24- 4(الجدول رقم 

   
Model معامل   الأبعاد المستقلة

 الارتباط
R  

معامل 
التحدید 

2R  

 Fقیمة 
  المحسوبة

مستوى 
  sigالدلالة  

 0.000 115,060 0,264 0,514 سرعة الإستجا�ة  1

 0.000 83,924 0,344 0,587 الخصوص�ة والأمن  1+2

 0.000 63,842 0,375 0,612 لإلكتروني آداء وتصم�م الموقع  1+2+3

 0.000 52,127 0,396 0,629 سهولة الإستخدام  1+2+3+4

 0.000 44,752 0,414 0,643 التعو�ض  1+2+3+4+5

 0.000 38,279 0,421 0,649 توفر وشمول�ة المعلومات  1+2+3+4+5+6

  SPSSلاعتماد على مخرجات من إعداد ال�احثة  �ا: المصدر 

متغیر سرعة الاستجا�ة  جاء �المرت�ة  الأولى وفسر ما مقداره  الجدول أعلاه نلاح� أن من خلال -   

، ودخل ثان�ا متغیر الخصوص�ة والأمن ، وفسر من التغیر الحاصل في تحقی� المیزة التنافس�ة%) 26.4(

ثا  المتغیر آداء من الت�این في المتغیر التا�ع ، وجاء ثال%) 34.4(  مع متغیر سرعة الاستجا�ة مامقداره  

،  من الت�این في المتغیر التا�ع%)37.5(وتصم�م الموقع الإلكتروني ل�فسر مع المتغیرات السا�قة ما مقداره 

من الت�این %)39.6(السا�قة ما أثره  ةت الثلاثیراوجاء را�عا المتغیر سهولة الاستخدام ل�ش�ل مع المتغ

( ر التعو�ض ل�ش�ل مع المتغیرلت الخمسة السا�قة مامقدارهالتا�ع ، �عد ذلك جاء متغی الحاصل في المتغیر

توفر وشمول�ة المعلومات لتش�ل  في المتغیر التا�ع ، وأخیرا یدخل المتغیر الحاصل من التغیر%) 41.4

المیزة  الحاصل في تحقی�في التغیر %) 42.1(ما مقداره مجتمعة معا جم�ع الا�عاد المستقلة الفرع�ة 

  .سسات محل الدراسة في المؤ  التنافس�ة

  الثان�ةإخت�ار وتفسیر الفرض�ة الرئ�س�ة : المطلب الثاني

  الفرض�ة الرئ�س�ة الثان�ة: أولا

H0: 0.05(لا توجـد فـروق ذات دلالـة احصـائ�ة عنـد مسـتو� الدلالـةα ≤ ( فـي اتجاهـات الم�حـوثین

المؤهـل (  رات الشخصـ�ةتعـز� للمتغیـفـي مؤسسـات الاتصـال فـي الجزائـر حول جودة الخدمات الالكترون�ـة 

  ).نوع شر�حة الهاتف  مد� الاستخدام،العلمي ، 

  :الى الفرض�ات الفرع�ة الأت�ة  الرئ�س�ة وتتفرع هذه الفرض�ة

  :الأولىالفرض�ة الفرع�ة  -1

H0 : 0.05(لا توجد فروق ذات دلالة احصائ�ة عند مسـتو� الدلالـةα ≤ ( فـي اتجاهـات الم�حـوثین

 .  ترون�ة في مؤسسات الاتصال في الجزائر تعز� لمتغیر المؤهل العلميحول جودة الخدمات الالك

 one wayمــن أجــل التأكــد مــن صــحة هــذه الفرضــ�ة قمنــا بــإجراء اخت�ــار تحلیــل الت�ــاین الاحــاد� الإتجــاه-

anova) (للكشف عن الفروق في اجا�ات افراد العینة الم�حوثة ، وف�ما یلي جدول یوضح نتائج هذا الإخت�ار  
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لإتجاهات  )(one way anova الت�این أحاد� الإتجاهنتائج تحلیل ) : 25- 4( دول رقم الج

  المؤهل العلميالم�حوثین حول جودة الخدمات الالكترون�ة في مؤسسات الاتصال في الجزائر تعز� لمتغیر 

متوسطات   درجة الحر�ة  مجموع المر�عات  مصدر الت�این  الا�عاد

  المر�عات

F  مستو� الدلالة  

ة الخدمات جود

  الإلكترون�ة

 0,737 0,552 0,133 5 0,663 بین المجموعات

   0,240 317 76,140 داخل المجموعات

    322 76,803 المجموع

  SPSSمن اعداد ال�احثة �الاعتماد على مخرجات : المصدر 

ق�مـة أكبـر ، وهي ) 0.737(تساو� )   sig(   ةـلاحتمالیا ةـلقیمأن انلاح� من خلال الجدول أعلاه  -

ـــذبو، ) 0.05(مــن مســتو� الدلالــة   ـــنأ جتنتاــــــسا ــــــنیمك كلـــ ـــلالت دذا ــــــروق ف ــــــدجوت لا هـــ  نیــــــب ائیةــــــحصإ ةـــ

تعــز�  تــوفر جــودة فــي الخــدمات الإلكترون�ــة فــي مؤسســات الإتصــال محــل الدراســة  ولح إجا�ــات الم�حــوثین

لا توجد فروق ذات دلالة احصائ�ة : رض�ة الصفر�ة التي تنص على لمتغیر المؤهل العلمي ، و�ذلك نقبل الف

في اتجاهات الم�حوثین حـول جـودة الخـدمات الالكترون�ـة فـي مؤسسـات ) ≥ 0.05α(عند مستو� الدلالة 

  . الاتصال في الجزائر تعز� لمتغیر المؤهل العلمي

 

  :الفرض�ة الفرع�ة الثان�ة- 2 

H0 : 0.05(�ة عند مستو� الدلالة لا توجد فروق ذات دلالة احصائα ≤ ( في اتجاهـات الم�حـوثین

 .مد� الاستخدام حول جودة الخدمات الالكترون�ة في مؤسسات الاتصال في الجزائر تعز� لمتغیر 

)  (one way anovaمن أجل التأكد من صحة هذه الفرض�ة قمنا بإجراء اخت�ار تحلیل الت�این الاحاد� الإتجـاه-

  .اجا�ات افراد العینة الم�حوثة ، وف�ما یلي جدول یوضح نتائج هذا الإخت�ارللكشف عن الفروق في 
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لإتجاهات  )(one way anova الت�این أحاد� الإتجاهنتائج تحلیل ) : 26- 4( الجدول رقم 

  الم�حوثین حول جودة الخدمات الالكترون�ة في مؤسسات الاتصال في الجزائر تعز� لمتغیر مد� الاستخدام

متوسطات   درجة الحر�ة  مجموع المر�عات  مصدر الت�این  �عادالا

  المر�عات

F  مستو� الدلالة  

جودة الخدمات 

  الإلكترون�ة

 0,006 3,658 0,845 4 3,379 بین المجموعات

داخل 

 المجموعات
73,425 318 0,231 

  

    322 76,803 المجموع

  SPSSمن اعداد ال�احثة �الاعتماد على مخرجات : المصدر 

، وهـي ق�مـة أقـل ) 0.006(تسـاو� )   sig(   ةــلاحتمالیا ةــلقیمأن انلاح� من خلال الجدول أعـلاه  -

إجا�ـات  نیـــــب ائیةـــــحصإ ةـــــلالت دذا ــــروق ف ــــدجوت هــــنأ جتنتاــــسا ــــنیمك كلــــذبو)  0.05(من مستو� الدلالة  

تعز� لمتغیر مد�  ون�ة في مؤسسات الإتصال محل الدراسة توفر جودة في الخدمات الإلكتر  ولح الم�حوثین

 :استخدام هذه الخدمات الإلكترون�ة ،  و�ذلك نرفض الفرض�ة الصفر�ة ونقبل الفرض�ة البدیلةالتي تنص على 

فـي اتجاهـات الم�حـوثین حـول جـودة ) ≥ 0.05α(توجـد فـروق ذات دلالـة احصـائ�ة عنـد مسـتو� الدلالـة 

مـــد� اســـتخدام هـــذه الخـــدمات فـــي مؤسســـات الاتصـــال فـــي الجزائـــر تعـــز� لمتغیـــر الخـــدمات الالكترون�ـــة 

  .الإلكترون�ة

و�رجـع ذلـك أن عـدد مـرات الإسـتخدام والاسـتفادة مـن الخـدمات الإلكترون�ـة تعطـي للز�ـون خبـرة أكبـر  -

ا مما لا حول تقی�مه ورضاه حول جودة هذه الخدمات الإلكترون�ة ، على ع�س الز�ون الذ� لا �ستخدمها �ثیر 

یجعل لد�ه الخبرة الكاف�ة حول مستو� الجودة ، وهذا ما تدعمه نتائج اخت�ار متوسطات الاجا�ات حـول جـودة 

الخــدمات الالكترون�ـــة حســب متغیـــر مــد� الاســـتخدام �مــا هـــو موضــح فـــي الجــدول التـــالي، حیــث نلاحـــ� ان 

زاد مســـتو� القبـــول لجـــودة الخـــدمات المتوســـطات جـــاءت مرت�ـــة ترتی�ـــا تنازل�ـــا حیـــث �لمـــا زاد مـــد� الاســـتخدام 

الإلكترون�ة للمؤسسات محـل الدراسـة ، حیـث جـاءت فـي المرت�ـة الاولـى والثان�ـة علـى التـوالي مـد� الاسـتخدام 

وهـو یـدل علـى مسـتو� قبـول مرتفـع ) 2,5596(و ) 2,5538(الكبیر جدا والكبیر علـى التـوالي  �متوسـطین  

الاسـتخدام المتوسـ� ، القلیـل ، والنـادر فقـد أتـت متوسـطاتهم �ـالق�م   حول جودة الخدمات الإلكترون�ة، اما مـد�

على التوالي ، وهي �لها متوسطات تدل على قبول متوس� حول جودة ) 2,9333 ) (2,6941( )2,6231(

  .الخدمات الالكترون�ة للمؤسسات محل الدراسة
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  دمات الالكترون�ة نتائج اخت�ار متوسطات الاجا�ات حول جودة الخ) : 27-4(الجدول رقم

 حسب متغیر مد� الاستخدام

  المتوس�  مد� إستخدام الخدمات الالكترون�ة

 2,9333 نادرا

 2,6941 قلیل

 2,6231 متوس�

 2,5596 �بیر

 2,5538 �بیر جدا

 2,6405  المجموع

  spssمن اعداد ال�احثة �الاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر 

  

  :الثالثةالفرض�ة الفرع�ة  -3

H0 : 0.05(عند مستو� الدلالة توجد فروق ذات دلالة احصائ�ة  لاα ≤(  في اتجاهات الم�حـوثین

   . نوع الشر�حةتعز� لمتغیر في مؤسسات الاتصال في الجزائر حول جودة الخدمات الالكترون�ة 

) (one way anovaمن أجل التأكد من صحة هذه الفرض�ة قمنا بإجراء اخت�ار تحلیل الت�این الاحاد� الإتجـاه-

  للكشف عن الفروق في اجا�ات افراد العینة الم�حوثة ، وف�ما یلي جدول یوضح نتائج هذا الإخت�ار

  

لإتجاهات  )(one way anova الت�این أحاد� الإتجاهنتائج تحلیل ) : 28- 4( الجدول رقم 

  نوع الشر�حةلمتغیر  الم�حوثین حول جودة الخدمات الالكترون�ة في مؤسسات الاتصال في الجزائر تعز� 

 

متوسطات   درجة الحر�ة  مجموع المر�عات  مصدر الت�این  الا�عاد

  المر�عات

F  مستو� الدلالة  

جودة الخدمات 

  الإلكترون�ة

 0,656 0,422 0,101 2 0,202 بین المجموعات

داخل 

 المجموعات
76,601 320 0,239 

  

    322 76,803 المجموع

 

 spssلاعتماد على مخرجات برنامج المصدر من اعداد ال�احثة �ا

، وهي ق�مـة أكبـر ) 0.656(تساو� )   sig(   ةـلاحتمالیا ةـلقیمأن انلاح� من خلال الجدول أعلاه  -

ــــذبو)  0.05(مـــن مســـتو� الدلالـــة   ــــدجوت لا هـــــــنأ جتنتاـــــــسا ـــــــنیمك كلـــ  نیـــــــب ائیةـــــــحصإ ةـــــــلالت دذا ـــــــروق ف ـــ

تعــز�  تــوفر جــودة فــي الخــدمات الإلكترون�ــة فــي مؤسســات الإتصــال محــل الدراســة  ولح إجا�ــات الم�حــوثین
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توجـد فـروق ذات  لا :لمتغیر لنوع الشر�حة المستخدمة ،  و�ذلك نقبل الفرض�ة الصفر�ة التي تنص على أنه 

رون�ـة في اتجاهات الم�حوثین حول جودة الخدمات الالكت )≥ 0.05α(عند مستو� الدلالة دلالة احصائ�ة 

  . نوع الشر�حةتعز� لمتغیر في مؤسسات الاتصال في الجزائر 

وهذا ما تدعمه نتائج مقارنة متوسـطات الاجا�ـات حـول جـودة الخـدمات الإلكترون�ـة حسـب نـوع -

الشــر�حة المســتخدمة، جــاءت المتوســطات �قــ�م تكــاد تكــون متســاو�ة و�وجــود فــارق �ســ�� بینهــا ، و�لهــا 

وفـي المرت�ـة الثان�ـة مؤسسـة  2.6731ت مؤسسـة جیـز� �متوسـ� قـدره �مستو� قبول متوس� حیـث جـاء

  .2,6339، واخیرا مؤسسة أور�دو �متوس� قدره 2,6339

  )نوع الشر�حة(مقارنة مستو� جودة الخدمات الالكترون�ة حسب �ل  مؤسسة):29- 4(الجدول رقم

  الانحراف المع�ار�   إتجاه الآراء  المتوسطات  العدد  اسم المؤسسة

Mobilis 119 2,6148 0,47559 متوس� 

Djeezy 112 2,6731 0,49267 متوس� 

Ooredoo 92 2,6339 0,50240 متوس� 

Total 323 2,6405 0,48838 متوس� 

 spssمن اعداد ال�احثة �الاعتماد على مخرجات برنامج :المصدر

   الثالثةالفرض�ة الرئ�س�ة  وتفسیر اخت�ار :المطلب الثالث

  ئ�سة الثالثةالفرض�ة الر :أولا    

H0: 0.05(لا توجد فروق ذات دلالة احصـائ�ة عنـد مسـتو� الدلالـةα ≤ (م�حـوثین فـي اتجاهـات ال

المؤهـل العلمـي ، (  تعز� للمتغیـرات الشخصـ�ةفي مؤسسات الاتصال في الجزائر  حول وجود میزة تنافس�ة

  ).نوع شر�حة الهاتف  مد� الاستخدام،

  :لفرع�ة الأت�ة وتتفرع هذه الفرض�ة الى الفرض�ات ا

  : الفرض�ة الفرع�ة الأولى -1   

H0 : 0.05(لا توجد فروق ذات دلالة احصائ�ة عند مسـتو� الدلالـةα ≤ ( فـي اتجاهـات الم�حـوثین

 .  في مؤسسات الاتصال في الجزائر تعز� لمتغیر المؤهل العلميوجود میزة تنافس�ة حول 

) (one way anovaاخت�ار تحلیل الت�ـاین الاحـاد� الإتجـاه ومن أجل التأكد من صحة هذه الفرض�ة قمنا بإجراء

  .للكشف عن الفروق في اجا�ات افراد العینة الم�حوثة ، وف�ما یلي جدول یوضح نتائج هذا الإخت�ار
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لإتجاهات الم�حوثین  )(one way anova الت�این أحاد� الإتجاهنتائج تحلیل ) : 30- 4( الجدول رقم 

  المؤهل العلمي ي مؤسسات الاتصال في الجزائر تعز� لمتغیرحول وجود میزة تنافس�ة ف

متوسطات   درجة الحر�ة  مجموع المر�عات  مصدر الت�این  الا�عاد

  المر�عات

F  مستو� الدلالة  

 0,497 0,876 0,320 5 1,602 بین المجموعات  المیزة التنافس�ة

داخل 

 المجموعات
115,941 317 0,366 

  

    322 117,543 المجموع

  SPSSمن اعداد ال�احثة �الاعتماد على مخرجات : المصدر 

، وهـي ق�مـة أكبـر ) 0.497(تسـاو� )   sig(   ةــلاحتمالیا ةــلقیمأن انلاح� من خـلال الجـدول أعـلاه  

ـــذبو، ) 0.05(مــن مســتو� الدلالــة   ـــنأ جتنتاــــــسا ــــــنیمك كلـــ ـــلالت دذا ــــــروق ف ــــــدجوت لا هـــ  نیــــــب ائیةــــــحصإ ةـــ

تعز� لمتغیر المؤهل العلمي  في مؤسسات الإتصال محل الدراسة  وجود میزة تنافس�ة ولح إجا�ات الم�حوثین

لا توجد فروق ذات دلالـة احصـائ�ة عنـد مسـتو� الدلالـة  :، و�ذلك نقبل الفرض�ة الصفر�ة التي تنص على 

)0.05α ≤ ( الاتصـال فـي الجزائـر تعـز�  فـي مؤسسـاتوجـود میـزة تنافسـ�ة في اتجاهات الم�حوثین حـول

  .لمتغیر المؤهل العلمي

  :  الثان�ةالفرض�ة الفرع�ة -

H0 : 0.05(لا توجد فروق ذات دلالة احصائ�ة عند مسـتو� الدلالـةα ≤ ( فـي اتجاهـات الم�حـوثین

 .  مد� الاستخدامفي مؤسسات الاتصال في الجزائر تعز� لمتغیر وجود میزة تنافس�ة حول 

) (one way anovaصحة هذه الفرض�ة قمنا بإجراء اخت�ار تحلیل الت�ـاین الاحـاد� الإتجـاه ومن أجل التأكد من

  .للكشف عن الفروق في اجا�ات افراد العینة الم�حوثة ، وف�ما یلي جدول یوضح نتائج هذا الإخت�ار

وثین لإتجاهات الم�ح )(one way anova الت�این أحاد� الإتجاهنتائج تحلیل ) : 31- 4( الجدول رقم 

  مد� الاستخدام حول وجود میزة تنافس�ة في مؤسسات الاتصال في الجزائر تعز� لمتغیر

متوسطات   درجة الحر�ة  مجموع المر�عات  مصدر الت�این  الا�عاد

  المر�عات

F  مستو� الدلالة  

 068, 2,210 795, 4 3,179 بین المجموعات  المیزة التنافس�ة

داخل 

 المجموعات
114,364 318 ,360 

  

    322 117,543 المجموع

  SPSSمن اعداد ال�احثة �الاعتماد على مخرجات : المصدر 
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، وهي ق�مة أكبر من ) 0.068(تساو� )   sig(   ةـلاحتمالیا ةـلقیمأن انلاح� من خلال الجدول أعلاه  -

إجا�ـات  نیـــــب ائیةـــــحصإ ةـــــلالت دذا ـــــروق ف ــــدجوت لا هــــنأ جتنتاــــسا ــــنیمك كلــــذبو، ) 0.05(مستو� الدلالة  

تعـــز� لمتغیـــر مـــد� اســـتخدام  فـــي مؤسســـات الإتصـــال محـــل الدراســـة  وجـــود میـــزة تنافســـ�ة ولح الم�حـــوثین

لا توجـد فـروق ذات دلالـة احصـائ�ة  :الخدمات الالكترون�ة ، و�ذلك نقبل الفرض�ة الصفر�ة التي تنص على 

في مؤسسات الاتصـال وجود میزة تنافس�ة ات الم�حوثین حول في اتجاه) ≥ 0.05α(عند مستو� الدلالة 

  .مد� استخدام الخدمات الالكترون�ةفي الجزائر تعز� لمتغیر 

  :الثالثةالفرض�ة الفرع�ة -2

H0 :0.05(عند مستو� الدلالـة توجد فروق ذات دلالة احصائ�ة  لاα ≤(  فـي اتجاهـات الم�حـوثین

   . نوع الشر�حةتعز� لمتغیر صال في الجزائر في مؤسسات الات وجود میزة تنافس�ةحول 

) (one way anovaمن أجل التأكد من صحة هذه الفرض�ة قمنا بإجراء اخت�ار تحلیل الت�این الاحاد� الإتجـاه-

  للكشف عن الفروق في اجا�ات افراد العینة الم�حوثة ، وف�ما یلي جدول یوضح نتائج هذا الإخت�ار

لإتجاهات الم�حوثین  )(one way anova الت�این أحاد� الإتجاهتحلیل نتائج ) : 32- 4( الجدول رقم 

  نوع الشر�حة حول وجود میزة تنافس�ة في مؤسسات الاتصال في الجزائر تعز� لمتغیر

 

متوسطات   درجة الحر�ة  مجموع المر�عات  مصدر الت�این  الا�عاد

  المر�عات

F  مستو� الدلالة  

 0,145 1,941 0,705 2 1,409 بین المجموعات  المیزة التنافس�ة

داخل 

 المجموعات
116,134 320 0,363 

  

    322 117,543 المجموع

  spssمن اعداد ال�احثة �الاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

 

، وهــي ق�مــة أكبــر ) 0.145(تســاو� )   sig(   ةـــلاحتمالیا ةـــلقیمأن انلاحــ� مــن خــلال الجــدول أعــلاه 

ــــذبو)  0.05(مـــن مســـتو� الدلالـــة   ــــدجوت لا هـــــــنأ جتنتاـــــــسا ـــــــنیمك كلـــ  نیـــــــب ائیةـــــــحصإ ةـــــــلالت دذا ـــــــروق ف ـــ

تعـز� لمتغیـر لنـوع الشـر�حة  وجود میزة تنافس�ة في مؤسسات الإتصال محل الدراسة  ولح إجا�ات الم�حوثین

عنــد ق ذات دلالــة احصــائ�ة توجــد فــرو لا: المســتخدمة ،  و�ــذلك نقبــل الفرضــ�ة الصــفر�ة التــي تــنص علــى 

فـي مؤسسـات الاتصـال فـي  وجود میزة تنافس�ةفي اتجاهات الم�حوثین حول  )≥ 0.05α(مستو� الدلالة 

  .نوع الشر�حةتعز� لمتغیر الجزائر 
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�النس�ة لأفراد العینة  )جیز� وأور�دو ومو�یل�س(لا یوجد تمیز بین مؤسسات الإتصال الثلاثة  أنهأ�  -

اتدعمـــه نتـــائج مقارنـــة متوســـطات اجا�ـــات افـــراد العینـــة الم�حوثـــة حـــول المیـــزة التنافســـ�ة فـــي الم�حوثـــة وهـــذا م

  :المؤسسات محل الدراسة من حیث نوع الشر�حة المستخدمة �ما هو موضح في الجدول التالي
 

  )نوع الشر�حة(مقارنة مستو� المیزة التنافس�ة حسب �ل  مؤسسة ):33- 4(الجدول رقم

 

  المتوسطات  )المؤسسة(دمةنوع الشر�حة المستخ

 2,4469  مو�یل�س

 2,5917  جیز� 

 2,5721  أور�دو

 2,5328  المجموع

 spssمن اعداد ال�احثة �الاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
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  الرا�ع خلاصة الفصل

  

دة في الخدمات تطرقنا في هذا الفصل الى الدراسة التطب�ق�ة للدراسة حیث توصلنا الى ان مستو� الجو   

الالكترون�ة لمؤسسات الاتصال في الجزائر هو مستو� متوس� ، ولا یوجد اختلاف او تفاوت في هذا 

أ� أنها على نفس المستو� تقر��ا ) جیز� ، مو�یل�س ، اور�دو(المستو� عند المؤسسات الثلاثة محل الدراسة

�ما ان مستو� المیزة التنافس�ة في هذه من الجودة في خدماتها الالكترون�ة حیث لا یوجد تمیز بینها ،

  .المؤسسات هو مستو� مرتفع ، و�وجد تقارب �بیر بین المؤسسات الثلاثة

أما عند تحلیل اهم�ة أ�عاد جودة الخدمات الالكترون�ة في هذه المؤسسات وجدنا أن مستو� القبول لمد�    

فرها على المعلومات وآداء وتصم�م الموقع توفر �عد سهولة الاستخدام في الخدمات الالكترون�ة ومستو� تو 

الالكتروني للمؤسسة  جاءت �ل هذه الا�عاد �مستو� قبول مرتفع ، اما �عد الخصوص�ة والامن و�عد سرعة 

  . الاستجا�ة فقد �ان مستو� قبولهما متوس�،وفي الاخیر �عد التعو�ض �مستو� قبول منخفض

ودة الخدمات الالكترون�ة و�ین المیزة التنافس�ة فقد أسفر عن أما التحلیل الاحصائي لتحدید العلاقة بین ج- 

�ما تم التوصل إلى وجود فروق في جودة الخدمات الالكترون�ة في .وجود علاقة ارت�ا� متوسطة بینهما

المؤسسات محل الدراسة حسب مد� الاستخدام لهذه الخدمات  ،وعدم وجود فروق حسب المؤهل العلمي 

مة،أ�ضا توصلنا لعدم وجود فروق ذات دلالو احصائ�ة لتوفر المیزة التنافس�ة في ونوع الشر�حة المستخد

 .   المؤسسات محل الدراسة حسب المؤهل العلمي ومد� الاستخدام ونوع الشر�حة
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  ةـــــــــخاتم     

س�ة لمؤسسات �حثنا هذا محاولة لدراسة جودة الخدمات الإلكترون�ة ودورها في تحقی� المیزة التناف تضمن -   

ودراسة أهم وتحدید أهم تطب�قاتها ، لخدمات الإلكترون�ة التطرق لمفهوم ا حیث تم الاتصال في الجزائر

، و�ینا الا�عاد المعتمدة لبناء نموذج مطور لق�اس جودة الخدمات التجار�ة النماذج المحددة لق�اس جودتها 

متعلقة �المیزة التنافس�ة ، وحاولنا ابراز أهم المزا�ا مختلف المفاه�م ال الضوء على سلطنا الإلكترون�ة ، �ما

 نیمکو  . التنافس�ة التي تحققها المؤسسة من خلال تحق�قها مستو� من الجودة في خدماتها الإلكترون�ة

 :  التالي النحو على ال�حث قفاوآ  النتائج و التوص�ات فمختل رضع

   النتائج: لاأو

  :یلي �ما ضهارع نیمکو الدراسة النظر�ة و المیدان�ة نم لاقا�ناتم التوصل إلى مجموعة من النتائج  

  :النتائج النظر�ة- 1

عبر وسائل وش��ات إلكترون�ة مثل تعتبر الخدمات الإلكترون�ة �ل الخدمات التي تقدمها المؤسسة  - 

  .الانترنت

مؤسسة و استبدالها للتساهم الخدمات الالكترون�ة في استغناء المؤسسات عن الواجهة الماد�ة الأمام�ة  - 

بواجهة خلف�ة في  وتوفیر الر�� الإلكتروني) المخرجات –المدخلات (الإلكترون�ة جهزة الأش�ل من أش�ال �

  . أ� م�ان في هذا العالم الواسع

أكدت الدراسة النظر�ة أن على المؤسسة مواجهة عدة تحد�ات نتیجة تبنیها للخدمات الإلكترون�ة ، �قبول  - 

وج�ا ، وخصائص هذا العمیل الإلكتروني، و العناصر والمواصفات التي تتعل� �منتوج العمیل للتكنول

  .،الخصوص�ة والأمن، والفجوة الرقم�ةبیئة الأعمال الالكترون�ةالمؤسسة في حد ذاته ، 

أوضحت الدراسة النظر�ة  أن الخدمات الالكترون�ة تصنف �اختلاف مضمونها وتطب�قاتها، و�ل  �ما  - 

وف�  هاتصن�فحیث یتم وخدمات تكمیل�ة داعمة لهذا الجوهر،  الخدمة تتألف من جوهرون�ة خدمة إلكتر 

  .مجموعات رئ�س�ة
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اتضح وجود عدة نماذج مختلفة لق�اس جودة الخدمات الإلكترون�ة ، حیث لم یتم الاتفاق على نموذج موحد  - 

ف انواع الخدمات الالكترون�ة و�ذا وشامل لكل الخدمات الالكترون�ة من طرف ال�احثین ، وذلك نظرا لاختلا

  .لاختلاف مجال ال�حث و الا�عاد المعتمدة في �ل نموذج

التحد�ات   تجاوزتستط�ع  ىسین جودة خدماتها الالكترون�ة حتنحو تح جاهدةعلى المؤسسات ان تسعى  - 

   .مرار في السوق النمو و الاست،امتلاك مزا�ا تنافس�ة  لضمان ال�قاء من خلال  التي تواجه قطاع الخدمات

  :الدراسة التطب�ق�ة- 2

    : یلي ما سةدارلا تضحأو تضیارلفا رختباوا لنتائجا لتحلی على علا�لإا دبع

رون�ة في لإلكتا تمادلخا ودةج قتحقی في الستة دلأبعاا توفر د�مالتطب�ق�ة على  سةدارلا نتائج تبین   -أ

  : كالتالي دلأبعاا نم دعبلكل بلغ مستو� القبول  ثحی مؤسسات الاتصال في الجزائر

  مستو� قبول مرتفع) 2.0212(�عد سهولة الاستخدام في المرت�ة الأولى �متوس� حسابي بلغ� 

  مستو� قبول ) 2.2683(�عد توفر وشمول�ة المعلومات في المرت�ة الثان�ة �متوس� حسابي بلغ�

 .مرتفع

  مستو� ) 2.5337(حسابي بلغ �عد آداء وتصم�م الموقع الإلكتروني في المرت�ة الثالثة �متوس��

 .قبول مرتفع

  مستو� قبول متوس� ) 2.6120(�عد سرعة الاستجا�ة في المرت�ة الرا�عة �متوس� حسابي بلغ�. 

  مستو� قبول متوس�) 2,6803(�عد الخصوص�ة والأمن في المرت�ة الخامسة �متوس� حسابي بلغ�. 

  مستو� قبول منخفض) 3,5472(�عد التعو�ض في المرت�ة السادسة �متوس� حسابي بلغ� 

حیث توصلت الدراسة إلى أن المؤسسات محل الدراسة توفر خدمات إلكترون�ة تمتاز �سهولة في  - 

الإستخدام �ما توفر معلومات �اف�ة حول استخدام هذه الخدمات ، أ�ضا تهتم بتصم�م مواقعها الإلكترون�ة في 

و �ذا مستو� الخصوص�ة والأمن لحما�ة تعاملاتها حین توفر مستو� متوس� لكل من الاستجا�ة لز�ائنها 

الالكترون�ة، أما ف�ما یخص مسألة تعو�ض ز�ائنها عن عدم اتمام تعاملات الخدمات الإلكترون�ة نتیجة 

حدوث مش�ل ، فإنها لا تعطي هذه المسألة أهم�ة حیث أشارت النتائج لمستو� منخفض من القبول من 

  .طرف افراد عینة ال�حث
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جیز� ، ( مؤسسات الاتصال  في نیةرولإلكتا تمادلخا ودةج رفوت و� مستت الدراسة التطب�ق�ة أن بین -ب  

یوجد  لا، �ما انه ) 2,6405(لها  الحسابي�انت ذات مستو� متوس� حیث بلغ المتوس� ) أور�دو ، مو�یل�س

�انت ق�م المتوسطات حیث في مستو� جودة خدماتها الإلكترون�ة ، اختلاف أو تفاوت بین المؤسسات الثلاثة 

  . تقر��ا متساو�ة حسب آراء أفراد العینة الم�حوثة

جیز� ، أور�دو ، (مؤسسات الاتصال  في المیزة التنافس�ة رفوت و� مستبینت الدراسة التطب�ق�ة أن   - ج

یوجد اختلاف أو  لا، �ما انه ) 2,5328( الحسابي�انت ذات مستو� مرتفع حیث بلغ المتوس� ) مو�یل�س

حیث �انت ق�م المتوسطات تقر��ا متساو�ة حسب في مستو� المیزة التنافس�ة ،  بین المؤسسات الثلاثة  تفاوت

  . آراء أفراد العینة الم�حوثة

سهولة الاستخدام ، توفر وشمول�ة (بینت النتائج أنه یوجد دور لجودة الخدمات الإلكترون�ة  ��ل أ�عادها  -د

في ) ض ، آداء وتصم�م الموقع الالكتروني ، الخصوص�ة والأمنالمعلومات ،سرعة الاستجا�ة ، التعو�

 : ( تحقی� المیزة التنافس�ة لمؤسسات الإتصال في الجزائر، حیث �انت قوة الارت�ا� متوسطة وتقدر بــ ـ

64.4%.(  

تساهم أ�عاد جودة الخدمات الإلكترون�ة في تحقی� المیزة التنافس�ة لمؤسسات الإتصال في الجزائر  - ه

حیث �عتبر �عد سرعة الاستجا�ة في المرت�ة الاولى من حیث الاهم�ة   ب متفاوتة حسب الأهم�ة ،بنس

وان تلبي له جم�ع حاجاته ورغ�اته �سرعة حیث �فضل الز�ون أن ��ون محل اهتمام من طرف المؤسسة 

لز�ائن والتي یجب ، ثم یل�ه �عد الخصوص�ة والأمن �ونه �عد یتعل� �المعلومات الشخص�ة والمال�ة ل و�فاءة

لما له من أهم�ة في فعال�ة و�فاءة  آداء وتصم�م الموقع لإلكترونيتأمین الحما�ة والسر�ة لها، ثم  �أتي �عد 

الآداء الإلكتروني للمؤسسة ، ل�أتي �عدها �عد سهولة الاستخدام حیث ان سهولة الخدمات الإلكترون�ة تز�د 

للز�ون الناتج عن فشل اتمام تعاملات الخدمات الإلكترون�ة مما من فعالیتها واستخدامها، ثم �عد التعو�ض 

   .�حمل الز�ون وحده الخسائر، وأخیرا �عد توفر وشمول�ة المعلومات حول هذه الخدمات الإلكترون�ة 

في  توجد فروق واختلاف في وجهات النظر في اجا�ات الم�حوثین حول جودة الخدمات الإلكترون�ة - و

حسب مد� استخدام هذه الخدمات ، بینما لا توجد فروق حسب المؤهل العلمي  سةالمؤسسات محل الدرا

   .ونوع الشر�حة المستخدمة
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توجد فروق واختلاف في وجهات النظر في اجا�ات الم�حوثین حول  �ما بینت النتائج التطب�ق�ة أنه لا -�

ت ، المؤهل العلمي ونوع حسب مد� استخدام هذه الخدما المیزة التنافس�ة في المؤسسات محل الدراسة

  .المستخدمةالهاتف شر�حة 

  التوص�ات: ثان�ا

بناءا على النتائج التي تم التوصل إلیها من خلال هذه الدراسة ،تستط�ع ال�احثة تقد�م جملة من لتوص�ات 

  :المقترحة لتحسین �ما یلي

فاء وذو�  مهارات عال�ة   ضرورة اهتمام المؤسسة �سرعة الاستجا�ة لز�ائنها من خلال توظیف عمال  أك  - 

من أجل توفیر الاستجا�ة الفعالة والسر�عة لز�ائنها وللإجا�ة على استفساراتهم وحل المشاكل التي قد تواجههم، 

  .من أجل تحقی� التفاعل مع ز�ائنها وهي بذلك تحق� مزا�ا تنافس�ة

خاصة للز�ائن والعمل على محاولة المؤسسات محل الدراسة معرفة الحاجات و الرغ�ات المتجددة و ال - 

  .تلبیتها واستغلالها في  تطو�ر و تحسین جودة خدماتها الإلكترون�ة من أجل �سب ولائهم وورضاهم

الإهتمام بتحسین آداء المواقع الإلكترون�ة للمؤسسات ، والتحدیث الدور� لهذه المواقع �ما �ضمن سرعة  - 

ي ذو أهم�ة �الغة  �النس�ة للز�ون مما �حق� التمیز بین أكبر في تحمیلها ، �ون أن آداء الموقع الإلكترون

  .المنافسین 

العمل على توفیر المستو� اللازم من الأمن والخصوص�ة للمعلومات الشخص�ة للز�ائن �ونها ذات تأثیر  - 

  .   م�اشر على استخدام هذه الخدمات الإلكترون�ة

الخسائر الناتجة عن فشل إتمام الخدمات  الإهتمام �الز�ائن من خلال السعي لتعو�ضهم عنضرورة  - 

  .الإلكترون�ة وتحمیلهم الحد الأدنى من الخسائر لكسب رضاهم و ولائهم

دراسة أسعار الخدمات الإلكترون�ة وجعلها أقل �لفة من الخدمات التقلید�ة من أجل تحفیز الز�ائن على  - 

 .التوجه لإستخدام هذه الخدمات الإلكترون�ة
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  �حثآفاق ال:ثالثا

وعلى ضوء النتائج والتوص�ات المذ�ورة �م�ن لل�احثة اقتراح الدراسات التال�ة من  الدراسة�عد نها�ة 

  :وهي �التالي جل ال�حثأ

  .جودة الخدمات الالكترون�ة ودورها في تحقی� رضا وولاء العملاء- 

  .الولاء الإلكتروني ودوره تحقی� المیزة التنافس�ة للمؤسسة- 

  .ت الإلكترون�ة على اتخاذ قرار الشراء الإلكترونيأثر جودة الخدما - 
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  :بـــــــــــــــالكت -أ

وعات ، دیوان المطب-مفاه�م واستراتج�ات التطبی� في المؤسسة –ابراه�م بختي، التجارة الإلكترون�ة  - 1

  .  2005الجامع�ة، الجزائر، 

 . 2015راتیج�ة التطو�ر�ة للموارد ال�شر�ة، دار أمجد للنشرو التوز�ع،الأردن،إبراه�م هدیب، الإست-2

  . 2015أحمد إبراه�م منصور ، تكنولوج�ا التعل�م، دار المنهل ، الأردن ،   -3

 .2015الم�تب العر�ي للمعارف، مصر، أحمد سمیر أبو الفتوح، أساس�ات التجارة الالكترون�ة، دار -4

أحمد یوسف حاف� أحمد، النشر الالكتروني ومشروعات الم�ت�ات الرقم�ة العالم�ة والدور العر�ي في  -5

  .2013وحف� التراث الثقافي، نهضة مصر للنشر والتوز�ع، مصر ،    رقمنة 

  2016الأردن، أرو� �حي الار�اني، الأعمال الالكترون�ة وتطب�قاتها، الوراق،  -6

،     35، العدد 16أسامة السید محمود، الاتجاهات الحدیثة في الم�ت�ات والمعلومات، �تاب دانك، مج  -7

  .2011المملكة العر��ة السعود�ة، 

  2015الأكاد�میون للنشر والتوز�ع، الأردن، ط�عة أولى،  أنس عبد ال�اس� ع�اس، التسو�� المعاصر، -8

، جمال ناصر الكم�م، التسو�� المعاصر، الأكاد�میون للنشر والتوز�ع، الأردن، أنس عبد ال�اس� ع�اس -9

  .2015ط�عة أولى، 

  . �2009شیر ع�اس العلاق، التسو�� الالكتروني، ال�ازور�، الأردن،  - 10

 –مدخل تسو�قي استراتیجي –�شیر ع�اس العلاق، الخدمات الالكترون�ة بین النظر�ة والتطبی�  - 11

  .2004ر��ة للتنم�ة الإدار�ة، مصر، المنظمة الع

 �2003شیر ع�اس العلاق، الاستراتیج�ات التسو�ق�ة في الانترنت، دار المناهج، الأردن،  - 12

  .�2012شیر ع�اس العلاق، تطب�قات تكنولوج�ا المعلومات في الأعمال، دار الوراق، الأردن،   - 13

  2014لكترون�ة، دار المناهج، عمان، �شیر ع�اس العلاق، سعد غالب �اسین، الأعمال الا - 14

  .1999بهاء شاهین، الانترنیت والعولمة، عالم الكتب،مصر، - 15

  .2016جمال عبد الله محمد، التخط�� الاستراتیجي، دار المعتز، الأردن،  - 16

سسة دراسة حالة مؤ - دور ادارة الجودة الشاملة في انشاء المیزة,حامد نور الدین بورغدة و نور الهد�  - 17

  2016المملكة العر��ةالسعود�ة،,دار خالد اللح�اني ,مینائ�ة

حمداو� وسیلة، الجودة میزة تنافس�ة في البنوك التجار�ة، مدیر�ة النشر لجامعة قالمة، الجزائر،  - 18

2009.  



 

183 
 

،الاردن  ردینة عثمان یوسف، محمود جاسم الصمیدعي، تكنولوج�ا التسو�� ،دار المناهج للنشر والتوز�ع- 19

،2004.  

سعد غالب �اسین، �شیر ع�اس العلاق، الأعمال الإلكترون�ة، دار المناهج للنشر والتوز�ع، الأردن،  - 20

2006.  

أسس ومفاه�م معاصرة بتصرف، دار غیداء –سعدون حمود جثیر، ع�اس الر��عاو�، إدارة التسو��  - 21

  ،2015للنشر والتوز�ع، الأردن، 

  2009لكتروني، الاعصار العلمي، الأردن، سمر توفی� صبرة، التسو�� الا - 22

شارلز هل، جاردیث جونز، الإدارة الاستراتیج�ة، ترجمة محمد سید أحمد عبد المتعال، اسماعیل علي  - 23

 ،�2008سیوني، دار المر�خ، المملكة العر��ة السعود�ة، 

  .2015لط�اعة والنشر، مصر، شر�ف الأثر�ي، التعل�م الالكتروني والخدمات المعلومات�ة، دار العر�ي ل - 24

، الدار الجامع�ة ، مصر  -المفاه�م التجارب، التحد�ات–طارق عبد العال حماد ، التجارة الالكترون�ة  - 25

،2003 .  

طوني بیتس، ترجمة ولید شحادة، التكنولوج�ا والتعلم الالكتروني والتعلم عن �عد، دار العب��ات،  - 26

  .2007المملكة العر��ة السعود�ة، 

  .2013عادل محمد عبد الله، إدارة جودة الخدمات، الوراق للنشر والتوز�ع، الأردن،  - 27

  2013عامر مطر، الش�ك الالكتروني، دار الجنان للنشر والتوز�ع، الأردن،  - 28

المؤسسة العر��ة للدراسات  - من الإستراتیج�ة إلى التطبی� –ع�اس بدران، الح�ومة الالكترون�ة  - 29

  .2004بنان، والنشر، ل

  .2015عبد الكر�م أحمد جمیل ، التسو�� المصرفي،الجنادر�ة للنشر و التوز�ع ، الأردن، بتصرف ، - 30

عبد الله الحسیني، التخط�� الإستراتیجي التسو�قي والتنافس على المستقبل، الم�ت�ة الأكاد�م�ة، مصر،  - 31

  .بدون سنة النشر

، الإدارة الالكترون�ة، دار وائل  ، حسین عبد الرزاق السالمي علاء عبد الرزاق محمد حسن السالمي - 32

  .2008للنشر، الأردن، 

  2017, الإمارات العر��ة,سما للنشر و التوز�ع, الإدارة في عصر المعرفة و العولمة , علي السلمي  - 33

  2011عماد أحمد أبو شنب وآخرون، الخدمات الالكترون�ة، دار الكتاب الثقافي، الأردن،  - 34

فرانك فیور، إنشاء مشروع تجار� عبر الانترنیت، ترجمة تیب توب لخدمات التعر�ب والترجمة، شع�ة  - 35

  .2003العلوم الإقتصاد�ة، دار الفاروق للنشر والتوز�ع، مصر، 

  



 

184 
 

فر�د راغب النجار، الإستثمار �النظم الإلكترون�ة والإقتصاد الرقمي، مؤسسة ش�اب الجامعة ، مصر،  - 36

2004. 

 .2006قاسم نایف علوان المح�او�، إدارة الجودة في الخدمات، دار الشروق للنشر والتوز�ع، الأردن ،  - 37

، دار الكتب العلم�ة للنشر - �یف تصمم موقعا محترفا بنفسك –�رم بدو�، تصم�م مواقع الأنترنیت   - 38

   2005والتوز�ع، مصر، 

 .2015نهل، الأردن، مبروك العدیلي، التسو�� الالكتروني، دار الم - 39

  2004, مصر , مجموعة النیل العر��ة , صناعة المزا�ا التنافس�ة , محسن الخضیر�  - 40

محمد ابراه�م عبد الرح�م، الإقتصاد الصناعي والتجارة الإلكترون�ة، مؤسسة ش�اب الجامعة، مصر،  - 41

2007.  

  .نان للنشر والتوز�ع، الأردن، بدون سنة نشرمحمد الفاتح محمود المغر�ي، التجارة الالكترون�ة، دار الج - 42

  .2004أمین الرومي، التعاقد الإلكتروني عبر الأنترنت، دار المطبوعات الجامع�ة، مصر،  محمد - 43

الأح�ام و الم�اد� على ضوء نظام -محمد بن برك الفوزان، المنافسة في المملكة العر��ة السعود�ة - 44

 2015المنافسة ،المنهل، الأردن، 

 .2009محمد سمیر أحمد، التسو�� الالكتروني، دار المسیرة، عمان، الأردن،  - 45

  .2013، دار المنهل، الأردن،  TQMمحمد عبد الفتاح رضوان، إدارة الجودة الشاملة  - 46

المتعددة، دار المنهل،   والوسائ� الالكترون�ة  الط�اعة والصحافة  –محمد فتحي، النشر الالكتروني - 47

 . 2014 الأردن،

  .2016محمد مدحت محمد، الح�ومة الالكترون�ة، دار المنهل، الأردن،  - 48

محمد محمود الطعامنة، طارق شر�ف العلوش، الح�ومة الالكترون�ة وتطب�قاتها في الوطن العر�ي،  - 49

  2014المنظمة العر��ة للتنم�ة الإدار�ة، مصر، 

 –ج�ا ونظم المعلومات في المؤسسات المعاصرة محمود حسن جمعة، حیدر شاكر البرزنجي، تكنولو  - 50

  2013دار الكتب والوثائ� القو�ة، مصر،  - تكنولوجي - منظور إدار� 

  2011محمود حسین الواد�، �لال محمود الواد�، المعرفة والإدارة الالكترون�ة، دار صفاء، الأردن،  - 51

  .المنهل، الأردن،بدون سنة النشر محي الدین �یتاو�، النشر الالكتروني والإخراج الصحفي، دار - 52

    مصر  ,دار الكتب القانون�ة  دور المز�ج الس�احي في تحقی� المیزة التنافس�ة ،, مروان محمد نجیب  - 53

,2011.  

 .2009مصطفى نمر دعمس، تكنولوج�ا التعلم وحوس�ة التعل�م، دار المنهل، الأردن،  - 54

  2013العولمة، دار رسلان، سور�ا، مصطفى یوسف �افي، اقتصاد�ات البیئة و  - 55

  .2009مصطفى یوسف �افي، التعل�م الالكتروني والاقتصاد المعرفي، دار المنهل، الأردن،  - 56



 

185 
 

مصطفى یوسف �افي، النقود والبنوك الالكترون�ة في ظل التقن�ات الحدیثة، دار المنهل، عمان،  - 57

ي،الشر�ات الالكترون�ة، دار الف�ر الجامعي منیر محمد الجنبیهي ،ممدوح محمد  الجنبیه  - 58 2013

  .2005،مصر،

  1996, مصر , الدار الجامع�ة , المیزة التنافس�ة في مجال الاعمال , نبیل مرسي خلیل  - 59

  2016نجم عبود نجم، الإدارة والمعرفة الالكترون�ة، ال�ازور�، الأردن،  - 60
دار المر�خ ، المملكة العر��ة -ج�ة والوظائف والمش�لاتالاستراتی–نجم عبود نجم، الادارة الالكترون�ة  - 61 

  .2004السعود�ة،

  .2007نجم عبود نجم، مدخل إلى إدارة العمل�ات، دار المناهج، الأردن ، - 62

،جامعة قناة السو�س -المرشد للمدیر العصر� ، رؤ�ة تسو�ق�ة–نهلة أحمد قندیل، التجارة الالكترون�ة - 63

  .2003،مصر، 

دراسة لتقی�م مواقع الوزارات  –ناصر الهزاني، الخدمات الالكترون�ة في الأجهزة الح�وم�ة  نورة بن - 64

  .2008السعود�ة على الانترنت، م�ت�ة الملك فهد الوطن�ة، السعود�ة، 

  . 2009هاني حامد الضمور، تسو�� الخدمات، دار وائل للنشر، الط�عة الخامسة، الأردن،  - 65

  2012ون، الخدمات المصرف�ة الالكترون�ة، دار المسیرة، الأردن ، وس�م محمد حداد وآخر  - 66

  2000یوسف أبو فارة، التسو�� الالكتروني ، جامعة القدس للط�اعة ،الاردن، - 67

یوسف حج�م سلطان الطائي، هاشم فوز� د�اس الع�اد�، التسو�� الالكتروني، دار الوراق، الأردن،  -68

2009.  

  

  :لـائــــــــــــات والرســـــــــــــــالاطروح- ب

 - قطاع غزة –أحمد سم�ح مصطفى حماد، تقی�م مد� نجاح الخدمات الالكترون�ة لوزارة التر��ة والتعل�م  - 69

  .2013من وجهة نظر العاملین، رسالة ماجستیر، الجامعة الإسلام�ة غزة، فلسطین، 

ثیرها على المیزة التنافس�ة للجامعات أحمد عبد الكر�م د�اب السر، جودة المواقع الالكترون�ة وتأ- 70

  .2014الفلسطین�ة، رسالة ماجستیر غیر منشورة، جامعة غزة الإسلام�ة، ، فلسطین، 

أسامة أحمد عبد السلام �اسین،الخدمات الالكترون�ة في المدارس الثانو�ة �محافظات غزة وعلاقتها  - 71

  2017، الجامعة الإسلام�ة غزة، فلسطین، �المیزة التنافس�ة للمدرسة، رسالة ماجستیر غیر منشورة

دراسة على  –إ�مان سمیر عودة، العلاقة التأثیر�ة بین جودة الخدمات الالكترون�ة وسمعة الجامعات   - 72

  .2012عینة من الجامعات الخاصة الأردن�ة، رسالة ماجستیر غیر منشورة، جامعة الشرق الأوس�، الأردن، 



 

186 
 

ور الثقافة التكنولوج�ة في تحسین الخدمات الالكترون�ة من وجهة نظر مقدم سناء مرزوق محمد شحیبر، د - 73

  2017الخدمة، دراسة تطب�ق�ة على الوزارات الح�وم�ة، رسالة ماجستیر، الجامعة الإسلام�ة غزة، فلسطین، 

سة صلاح الدین مفتاح سعد ال�اهي، أثر جودة الخدمات المصرف�ة الالكترون�ة على رضا الز�ائن، درا - 74

 .2016 الأردن،میدان�ة على البنك الإسلامي الأردني في ، الأردن، رسالة ماجستیر، جامعة الشرق الأوس�،

عبد الله قاید المجالي، أثر أ�عاد جودة الخدمات الالكترون�ة على القرار الشرائي لعملاء الموقع التجارة  - 75

لة ماجستیر، جامعة الشرق الأوس�، في الأردن، رسا MARKA VIPالالكترون�ة، دراسة حالة شر�ة  

  2016الأردن، 

نع�م عبد الكر�م الطراونة، أثر أ�عاد جودة الخدمات الالكترون�ة في تحقی� الرضا لد� المنشآت  - 76

 2011الخاضعة للضمان الاجتماعي الأردني، رسالة ماجستیر، جامعة الشرق الأوس�، الأردن، 

دارة الإلكترون�ة وجودة الخدمات ، أطروحة د�توراه غیر منشورة، هاني عبد المنعم محمد حسن خل�فة، الإ- 77

  .، مصر�2012ل�ة التجارة، جامعة قناة السو�س، 

     

  : تـالاــــــــــــــــــــالمق -جـ

، 35، العدد 16أسامة السید محمود، الاتجاهات الحدیثة في الم�ت�ات والمعلومات، �تاب دانك، مج  - 78

  . 2011،  سعود�ةالمملكة العر��ة ال

دراسة على عینة من - حماد أبو رمان،أثر جودة الخدمات الإلكترون�ة في تعز�ز ولاء العملاء أسعد - 79

  2016،الاردن، 1،ملح�43عملاء البنوك التجار�ة الأردن�ة،مجلة دراسات العلوم الإدار�ة،مجلد 

لمقدمة من البنوك التجار�ة الأردن�ة على الهنداو� عماد محمد مراد، أثر جودة الخدمات الالكترون�ة ا  -80  

  2016،  43، عدد  2رضا العملاء، مجلة العلوم الإدار�ة، دار المنهل، مجلد 

سماح أنور عبیدات وآخرون، دور الخدمات الالكترون�ة المال�ة في تحقی� المیزة التنافس�ة في البنوك  - 81

 2014التجار�ة الأردن�ة، المجلة العر��ة للدراسات، 

أثر تقد�م الخدمات الالكترون�ة المصرف�ة في تفض�لات عملاء البنوك في ,صالح بن سعد القحطاني  - 82

  .2015 ، 2العدد، 1مجلد  ،مجلة الإقتصاد و المال�ة ،مجلة الإقتصاد و المال�ة  ،المملكة العر��ة السعود�ة 

راسة میدان�ة لخدمات الهاتف ع�شاو� أحمد ، ق�اس أ�عاد جودة الخدمات من وجهة نظر العملاء، د - 83

 .2013،  14النقال، مجلة ال�احث، عدد 



 

187 
 

محمد شرف الدین الطیب، تقو�م جودة الخدمات الالكترون�ة المصرف�ة بواسطة المصارف التجار�ة  - 84  

العاملة في السودان �استخدام النظر�ة الموحدة لقبول واستخدام التقن�ة، مجلة العلوم الاقتصاد�ة، جامعة 

 .17، عدد 2016ودان، الس

دراسة تطب�ق�ة على  –محمد غمر� الشوادفي، العلاقة بین الأداء الالكتروني للخدمات والولاء التنظ�مي  - 85

 .2012جامعة الدول العر��ة،  –الخدمة البن��ة، المجلة العر��ة للإدارة، المنظمة العر��ة للتنم�ة الإدار�ة 

 –مرسي، دور الخدمات المصرف�ة الالكترون�ة في جذب العملاء محمد فرح عبد الحل�م، هیثم خلیل  - 86

، مجلة الدراسات العل�ا، جامعة النیلین، مجلد )2015 -2007( �التطبی� على القطاع المصرفي السوداني 

  2016، 21، عدد  6

  : راتــــــــــــــؤتمــــــــــالم-د

ورقة عمل مقدمة للمؤتمر العر�ي الأول  - عاد التطورالمراجعة وأ� –نجم عبود نجم، الجودة الإلكترون�ة  - 87

  .2008إدامة التمیز والتنافس�ة في مؤسسات القطاع العام والخاصّ ، عمان، الأردن، "

ورقة �حث مقدمة , إدارة العلاقة مع الز�ائن �أداة لتحقی� المیزة التنافس�ة لمنظمات الأعمال,نور� منیر  - 88

 29-27,الأردن,الجامعة التطب�ق�ة , التحد�ات العالم�ة المعاصرة:الأعمال للمؤتمر  الدولي إدارة منظمات

 .2009أفر�ل  

یوسف ابوفارة، دور إدارة أمن المعلومات في فاعل�ة الح�ومة الالكترون�ة، ورقة مقدمة للمؤتمر الدولي،  - 89

 .2009ز�ا، أمن المعلومات  والح�ومة الالكترون�ة،المنظمة العر��ة للتنم�ة الإدار�ة، مالی
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  الشعب�ة الد�مقراط�ة الجزائر�ة الجمهور�ة

  وزارة التعل�م العالي وال�حث العلمي

  �س�رة خ�ضر محمد جامعة

  التسییر وعلوم والتجار�ة الاقتصاد�ة العلوم �ل�ة

  التسییر علوم قسم

  ال�حث ةاست�ان

  

  :�عنوان  لدراسة  اللازمة الب�انات لجمع الاست�انة هذه أید��م ینب نضع أن �سرنا

جودة الخدمات الإلكترون�ة ودورها في تحقی� المیزة التنافس�ة لمؤسسات الإتصال في " 

 درجة  نیل متطل�ات من �جزء النظر�ة الدراسة استكمال إطار في ،")جیز�  ،اور�دومو�یل�س،(الجزائر

  .یرالتسی علوم في الد�توراه

 علیها والإجا�ة بدقة، الاست�انة ع�ارات �قراءة التكرم من�م نأمل الموضوع، هذا في رأ��م لأهم�ة ونظرا

 إلا تستخدم ولن تامة �أمانة ستعامل الاست�انة هذه في الواردة الب�انات جم�ع �أن علما �موضوع�ة،

  .العلمي ال�حث لأغراض

 .والاحترام التقـدیر فائـ� �قبول وتفضلوا

 حسن لكم شاكر�ن                                                                                        

  ن�متعاو 
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  : الأول القسم

                                             ىأنث                                       ذ�ر             :الجنس: 1

        55إلى36من         سنة35إلى 26من          سنة 25إلى19من   سنة      18إلى15من   :العمر :2 

  55مافوق -

           

ماستر          ماج�ستیر                      ل�سانس - ثانو�       شهادة التعل�م الاساسي        :المؤهل العلمي :2

  د�توراه

  

  أعمال حرة                متقاعد                   بدون عمل          موظف           طالب:      الوظ�فة: 3

         :  الدخل الشهر� : 4

  دج                            15000اقل من 

                                           40000الى  15000من 

                                  فاكثر                 40000من 

                              ماهي الشر�حة المستخدمة    مو�یل�س-5

  :إلى أ� مد� تستخدم وتستفید من الخدمات الالكترون�ة--6

  نادرا                قلیل                 متوس�                    �بیر             دائما      

  جودة الخدمات الالكترون�ة: الأول ورلمحا

أو  عبر وسائل وش��ات إلكترون�ة مثل الانترنت هي الخدمات التي تقدم :الخدمات الالكترون�ة

الهاتف المحمول وتوفر على الز�ون المال والوقت والجهد و الذهاب لمقر المؤسسة من أجل الحصول على 

  .الخدمة

 ا�عاد جودة الخدمات الالكترون�ة

اواف�  ة الاستخدامسهول

 �شدة

لا  محاید اواف�

 اواف�

لا اواف� 

 �شدة

      �عتبر استخدام الخدمات  الالكترون�ة سهل وأقل جهد  1

�ساعدني استخدام الخدمات الإلكترون�ة على انجاز �افة ما احتاج ال�ه دون الذهاب  2

 إلى المؤسسة مقدمة الخدمة

     

      لتسهیل العمل�ات على العملاءتقدم المؤسسة المساعدة الفور�ة  3

      تتمیز اللغة والمصطلحات المستخدمة في الخدمات الإلكترون�ة �الوضوح 4

      من السهل ال�حث عن الخدمة الإلكترون�ة والعثور علیها 5

تضع المؤسسة دل�لا م�سرا عبر الموقع یوضح ��ف�ة التعامل مع الخدمات  6

 الإلكترون�ة 

     

 و شمول�ة المعلومات توفیر
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      �عرض الموقع معلومات حدیثة تتناسب وتوقیت العروض المتاحة للمؤسسة 7

      .تتوفر الخدمات الالكترون�ة على معلومات دق�قة حول مضمونها 8

  تعرض المؤسسة معلومات مفصلة تصف  الخدمات الالكترون�ة المراد الاستفادة منها 9

 )خإل....سعر،وصف الخدمة(  

     

اواف�  الاستجا�ة

 �شدة

لا  محاید اواف�

 اواف�

لا اواف� 

 �شدة

المؤسسة تحترم آجال تسل�م (عند طلب الخدمة الإلكترون�ة اتحصل علیها �سرعة  10

 )أو تفعیل الخدمة الالكترون�ة

     

       اتحصل ��ل دقة على الخدمة التي طلبتها 11

      الإلكترون�ة �ما هو متوقع من طرف الز�ون تستجیب المؤسسة من خلال الخدمات  12

      �م�نني الحصول على الخدمة الالكترون�ة من ا� متصفح او جهاز هاتف محمول   13

      .الإلكتروني عبر البر�د أكتب بها أو اتصل عندما �سرعة �الرد المؤسسة تقوم  14

       .التي قد تحدث �سرعة تعتني وتعالج  المشاكل المؤسسة  15

 تعو�ـــــــــــــــضال

 الوقت في أتحصل على الخدمة التي طلبتها  لا عندما المؤسسة تعوضني  16

  المناسب

     

قد تحدث أثناء إجراء تعاملات الخدمة  التي المشاكل عن المؤسسة تعوضني  17

  .....)أخطاء تقن�ة(الالكترون�ة 

     

       .واضحة  عإرجا ضمان و س�اسة المؤسسة توفر وتعتمد  18

 قدر لكي  أتحمل أقل التراجع عن شرائها أر�د التي الخدمات تسجل المؤسسة  19

  .الخسائر مم�ن من

     

اواف�  آداء وتصم�م الموقع الالكتروني

 �شدة

لا  محاید اواف�

 اواف�

لا اواف� 

 �شدة

       �عتبر ش�ل وتصم�م الموقع جذاب وحدیث  20

      ا�طة ارت�اطا جیدا و�ذا ا�قونات الا�حار واضحة ومرئ�ةتعتبر صفحات الموقع متر   21

ه��ل وش�ل الموقع الالكتروني �ساعدني على ال�حث والاستفادة من الخدمات   22

  .الالكترون�ة التي احتاجها

     

       �عتبر تحمیل الموقع الالكتروني سر�ع  23

       �سرعة لكترون�ةمعاملات الخدمات الا إكمال من المؤسسة موقع �مّ�نني  24

 الخصوص�ة والامن
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  :تاليمن الجدول ال في الخانة المناس�ة Xضع إشارة 

   المیزة التنافس�ة: الثاني المحور

  

  

  

  

  

اشعر �الثقة عند تقد�م معلوماتي الشخص�ة للاستفادة من الخدمات الالكترون�ة   25

  ...)رقم الهاتف،  CIBالإسم اللقب، رقم �طاقة (للمؤسسة

     

لد� ثقة في المؤسسة في عدم استعمالها معلوماتي الشخص�ة لأغراض سیئة   26

 ...)جسس،المتا�عةب�عها،الت(الهدف 

     

اعتقد ان المؤسسة توفر �ل الحما�ة والأمان اللازم عند اجراء المعاملات   27

 .الالكترون�ة خصوصا الجانب المالي 

     

       �الإجمال لد� ثقة في تعاملات الخدمات الإلكترون�ة المقدمة من طرف المؤسسة  28

  المیزة التنافس�ة  الرقم
اواف� 

 �شدة

لا اواف�  لا اواف� محاید اواف�

 �شدة

      .تقدم المؤسسة خدمات الكترون�ة ذات جودة تمیزها عن منافسیها 29

      الخدمات الإلكترون�ة للمؤسسة ساعدتني في الحصول على الخدمات التي أحتاجها 30

           استخدامي للخدمات الالكترون�ة للمؤسسة یوفر لي المال 31

      استخدامي للخدمات الالكترون�ة للمؤسسة یوفر لي الوقت 32

33 
یتمیز العاملون عبر الموقع الالكتروني للمؤسسة �قدرتهم على حل المشاكل التي 

           تواجه الز�ون 

34 
لكتروني القدرة على الاجا�ة على الاستفسارات �متلك العاملون على الموقع الا

           �اسرع وقت

           استخدامي للخدمات الالكترون�ة یوفر على ضرورة الذهاب للمؤسسة لتلقي الخدمة 35

           تحرص المؤسسة في تقد�م خدماتها الالكترون�ة لمعاییر الجودة 36

           سین خدماتها الالكترون�ةتاخذ المؤسسة برا� الز�ائن في تح 37

      .�ساهم الموقع الالكتروني للمؤسسة في تعز�ز م�انتها التنافس�ة بین منافسیها 38

39 
جودة خدمات المؤسسة الالكترون�ة تدفعني للتمسك �الشر�حة وعدم استبدالها 

       �شر�حة لمؤسسة منافسة
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Correlations 

 S I R T W P X 

S 

Pearson Correlation 1 ,476
**
 ,429

**
 ,161

**
 ,280

**
 ,138

*
 ,565

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,004 ,000 ,013 ,000 

N 323 323 323 323 323 323 323 

I 

Pearson Correlation ,476
**
 1 ,491

**
 ,215

**
 ,401

**
 ,185

**
 ,660

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 

N 323 323 323 323 323 323 323 

R 

Pearson Correlation ,429
**
 ,491

**
 1 ,346

**
 ,461

**
 ,307

**
 ,744

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 323 323 323 323 323 323 323 

T 

Pearson Correlation ,161
**
 ,215

**
 ,346

**
 1 ,378

**
 ,322

**
 ,671

**
 

Sig. (2-tailed) ,004 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 323 323 323 323 323 323 323 

W 

Pearson Correlation ,280
**
 ,401

**
 ,461

**
 ,378

**
 1 ,240

**
 ,664

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 323 323 323 323 323 323 323 

P 

Pearson Correlation ,138
*
 ,185

**
 ,307

**
 ,322

**
 ,240

**
 1 ,623

**
 

Sig. (2-tailed) ,013 ,001 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 323 323 323 323 323 323 323 

X 

Pearson Correlation ,565
**
 ,660

**
 ,744

**
 ,671

**
 ,664

**
 ,623

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 323 323 323 323 323 323 323 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Correlations 

 c1 c2 c3 c4 c5 c6 c7 c8 c9 c10 c11 Y 

c1 

Pearson Correlation 1 ,493
**
 ,295

**
 ,249

**
 ,268

**
 ,197

**
 ,298

**
 ,440

**
 ,296

**
 ,378

**
 ,354

**
 ,643

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 323 323 323 323 323 323 323 323 323 323 323 323 

c2 

Pearson Correlation ,493
**
 1 ,320

**
 ,319

**
 ,303

**
 ,295

**
 ,242

**
 ,355

**
 ,350

**
 ,291

**
 ,313

**
 ,642

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 323 323 323 323 323 323 323 323 323 323 323 323 

c3 

Pearson Correlation ,295
**
 ,320

**
 1 ,413

**
 ,230

**
 ,178

**
 ,209

**
 ,125

*
 ,264

**
 ,335

**
 ,211

**
 ,550

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,025 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 323 323 323 323 323 323 323 323 323 323 323 323 

c4 

Pearson Correlation ,249
**
 ,319

**
 ,413

**
 1 ,253

**
 ,219

**
 ,236

**
 ,180

**
 ,206

**
 ,177

**
 ,213

**
 ,517

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,001 ,000 ,000 

N 323 323 323 323 323 323 323 323 323 323 323 323 

c5 

Pearson Correlation ,268
**
 ,303

**
 ,230

**
 ,253

**
 1 ,548

**
 ,323

**
 ,343

**
 ,451

**
 ,355

**
 ,286

**
 ,652

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 323 323 323 323 323 323 323 323 323 323 323 323 

c6 

Pearson Correlation ,197
**
 ,295

**
 ,178

**
 ,219

**
 ,548

**
 1 ,241

**
 ,332

**
 ,406

**
 ,266

**
 ,285

**
 ,594

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 323 323 323 323 323 323 323 323 323 323 323 323 

c7 

Pearson Correlation ,298
**
 ,242

**
 ,209

**
 ,236

**
 ,323

**
 ,241

**
 1 ,328

**
 ,260

**
 ,308

**
 ,246

**
 ,543

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 323 323 323 323 323 323 323 323 323 323 323 323 

c8 

Pearson Correlation ,440
**
 ,355

**
 ,125

*
 ,180

**
 ,343

**
 ,332

**
 ,328

**
 1 ,377

**
 ,305

**
 ,400

**
 ,622

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,025 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 323 323 323 323 323 323 323 323 323 323 323 323 

c9 

Pearson Correlation ,296
**
 ,350

**
 ,264

**
 ,206

**
 ,451

**
 ,406

**
 ,260

**
 ,377

**
 1 ,391

**
 ,322

**
 ,659

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 323 323 323 323 323 323 323 323 323 323 323 323 

c10 

Pearson Correlation ,378
**
 ,291

**
 ,335

**
 ,177

**
 ,355

**
 ,266

**
 ,308

**
 ,305

**
 ,391

**
 1 ,322

**
 ,611

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 323 323 323 323 323 323 323 323 323 323 323 323 

c11 

Pearson Correlation ,354
**
 ,313

**
 ,211

**
 ,213

**
 ,286

**
 ,285

**
 ,246

**
 ,400

**
 ,322

**
 ,322

**
 1 ,611

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 323 323 323 323 323 323 323 323 323 323 323 323 

Y 

Pearson Correlation ,643
**
 ,642

**
 ,550

**
 ,517

**
 ,652

**
 ,594

**
 ,543

**
 ,622

**
 ,659

**
 ,611

**
 ,611

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 323 323 323 323 323 323 323 323 323 323 323 323 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Reliability 

 
 

Scale: ALL VARIABLES 
 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 323 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 323 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,650 6 

 

 
 

Reliability 
 

 
 

Scale: ALL VARIABLES 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 323 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 323 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,629 3 

 

 
 

Reliability 

 
 

Scale: ALL VARIABLES 
 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 323 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 323 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,719 6 

 

 

 
 

Reliability 
 

Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 323 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 323 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,670 4 

 

 
 
 

Reliability 
 

Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 323 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 323 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,662 5 

 

 
 

Reliability 
 
 

Scale: ALL VARIABLES 
 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 323 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 323 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,906 4 

 
 
 
 

Reliability 
 

Scale: ALL VARIABLES 
 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 323 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 323 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,824 11 

 

 
 

Reliability 
 
 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 323 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 323 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,899 39 

 

  

 

Tests of Normality 

 Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

X ,031 323 ,200
*
 ,995 323 ,463 

Y ,056 323 ,016 ,991 323 ,046 

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. Lilliefors Significance Correction 

 

 
Frequency Table 

 

 

 

Sex 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

male 157 48,6 48,6 48,6 

female 166 51,4 51,4 100,0 

Total 323 100,0 100,0 

 

Age 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

15-18 28 8,7 8,7 8,7 

19-25 121 37,5 37,5 46,1 

26-35 99 30,7 30,7 76,8 

36-55 72 22,3 22,3 99,1 

plus de 56 3 ,9 ,9 100,0 

Total 323 100,0 100,0 

 

 

 



 

203 
 

niveau 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

cem 11 3,4 3,4 3,4 

bac 78 24,1 24,1 27,6 

licence 137 42,4 42,4 70,0 

master 85 26,3 26,3 96,3 

magistaire 4 1,2 1,2 97,5 

docterant 8 2,5 2,5 100,0 

Total 323 100,0 100,0 

 

 

fonction 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

etudiant 120 37,2 37,2 37,2 

fonction public 100 31,0 31,0 68,1 

traveau libre 59 18,3 18,3 86,4 

retrité 4 1,2 1,2 87,6 

san travail 40 12,4 12,4 100,0 

Total 323 100,0 100,0 

 

 

salaire 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

moin de 15000 161 49,8 49,8 49,8 

15000-40000 102 31,6 31,6 81,4 

plus de 40000 60 18,6 18,6 100,0 

Total 323 100,0 100,0 

 

 

la_puse 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

mobilis 119 36,8 36,8 36,8 

djeezy 112 34,7 34,7 71,5 

ooredoo 92 28,5 28,5 100,0 

Total 323 100,0 100,0 
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utilisation 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

faible 26 8,0 8,0 8,0 

un peu 83 25,7 25,7 33,7 

moyen 88 27,2 27,2 61,0 

grand 66 20,4 20,4 81,4 

fort 60 18,6 18,6 100,0 

Total 323 100,0 100,0 

 
 

Descriptives 
[Ensemble_de_données1] G:\finalefinalefinal.sav 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

s1 323 1 5 1,82 ,765 

s2 323 0 5 2,16 ,971 

s3 323 1 5 2,39 ,947 

s4 323 1 5 2,22 1,002 

s5 323 1 5 2,37 1,074 

s6 323 0 5 2,24 ,894 

i1 323 1 5 2,22 ,890 

i2 323 1 5 2,41 ,962 

i3 323 1 5 2,18 ,927 

r1 323 1 5 2,48 1,055 

r2 323 1 5 2,47 1,067 

r3 323 1 5 2,63 1,042 

r4 323 1 5 2,22 ,968 

r5 323 1 5 2,90 1,186 

r6 323 1 5 2,97 1,115 

t1 323 1 5 3,70 1,045 

t2 323 1 5 3,59 1,066 

t3 323 1 5 3,42 1,104 

t4 323 1 33 3,47 1,928 

w1 323 1 5 2,33 ,836 

w2 323 1 5 2,48 ,843 

w3 323 1 5 2,28 ,803 

w4 323 1 5 2,80 1,061 

w5 323 1 5 2,77 1,015 

p1 323 1 5 2,68 1,171 
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p2 323 1 5 2,67 1,138 

p3 323 1 5 2,69 1,008 

p4 323 1 5 2,67 ,996 

c1 323 1 5 2,45 1,036 

c2 323 1 5 2,35 ,955 

c3 323 1 5 2,76 1,121 

c4 323 1 5 2,31 ,937 

c5 323 1 5 2,76 ,985 

c6 323 1 5 2,71 ,978 

c7 323 1 5 2,40 ,915 

c8 323 1 5 2,49 ,920 

c9 323 1 5 2,96 1,112 

c10 323 1 5 2,24 ,865 

c11 323 1 5 2,43 1,165 

S 323 1,00 4,00 2,2012 ,57127 

I 323 1,00 4,33 2,2683 ,70214 

R 323 1,00 5,00 2,6120 ,69276 

T 323 1,00 10,25 3,5472 ,94896 

W 323 1,00 4,40 2,5337 ,59850 

P 323 1,00 5,00 2,6803 ,95441 

X 323 1,32 4,03 2,6405 ,48838 

Y 323 1,00 4,36 2,5328 ,60419 

Valid N (listwise) 323 

 
 

Regression 
 

[Ensemble_de_données1] G:\finalefinalefinal.sav 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables Entered Variables 

Removed 

Method 

1 X
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: Y 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,644
a
 ,415 ,413 ,46301 

a. Predictors: (Constant), X 
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ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 48,726 1 48,726 227,287 ,000
b
 

Residual 68,817 321 ,214 

Total 117,543 322 

a. Dependent Variable: Y 

b. Predictors: (Constant), X 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) ,430 ,142 3,028 ,003 

X ,797 ,053 ,644 15,076 ,000 

a. Dependent Variable: Y 

 

  

 
 

Regression 

 
 

[Ensemble_de_données1] G:\finalefinalefinal.sav 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables Entered Variables 

Removed 

Method 

1 P, S, T, W, I, R
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: Y 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,649
a
 ,421 ,410 ,46412 

a. Predictors: (Constant), P, S, T, W, I, R 
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ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 49,474 6 8,246 38,279 ,000
b
 

Residual 68,069 316 ,215 

Total 117,543 322 

a. Dependent Variable: Y 

b. Predictors: (Constant), P, S, T, W, I, R 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) ,445 ,148 3,003 ,003 

S ,138 ,053 ,130 2,591 ,010 

I ,090 ,046 ,105 1,970 ,045 

R ,193 ,048 ,221 3,998 ,000 

T ,096 ,031 ,151 3,123 ,002 

W ,126 ,052 ,125 2,440 ,015 

P ,154 ,029 ,243 5,235 ,000 

a. Dependent Variable: Y 

 
 

Oneway 

 
 

[Ensemble_de_données1] G:\finalefinalefinal.sav 

 

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

X 

Between Groups ,663 5 ,133 ,552 ,737 

Within Groups 76,140 317 ,240 

Total 76,803 322 

Y 

Between Groups 1,602 5 ,320 ,876 ,497 

Within Groups 115,941 317 ,366 

Total 117,543 322 
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Oneway 
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ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

X 

Between Groups ,202 2 ,101 ,422 ,656 

Within Groups 76,601 320 ,239 

Total 76,803 322 

Y 

Between Groups 1,409 2 ,705 1,941 ,145 

Within Groups 116,134 320 ,363 

Total 117,543 322 

 

 
 

Oneway 
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ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

X 

Between Groups 3,379 4 ,845 3,658 ,006 

Within Groups 73,425 318 ,231 

Total 76,803 322 

Y 

Between Groups 3,179 4 ,795 2,210 ,068 

Within Groups 114,364 318 ,360 

Total 117,543 322 
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