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إهداءالإ

ة إلىوصدقها قلبه  لساههكل من هطق بكلمة التىحيد  إلى محمد عليه  كل من صلى على خير البرً

 .أسكى صلاة وأحلى سلام

الذي  إلى والإرشادمىبع القىة  إلىزهز شبابىا تل اشبابه توأضاعفي خدمتىا  اعمزه أفىتالذي  إلى

 إلىالىجاح  أسبابلىا  تلنرتاح ووهب تمن اجلىا وتعب تالذي هاضل إلىاقتدي به  الأعلىمثالي  تكاه

التي حملتني وهىا " الغالية  أمي" بين وساء الكىن  امزأة أعظم إلى، ي العطاء دون اهتظار تمن علم

 .وعلمتني صغيرا ورافقتني بدعائها كبيرارضيعا  الأخلاقعلى وهن جىيىا وسقتني لبن التىحيد مع 

حسان ،بلقاسم  إخىتيشعلة الذكاء والىىر  إلىوالسعادة في ضحكتهم  بأعينهمالتفاؤل  أري من  إلى

 .العشيشوسوجي ،وفاء ،سهام . 

 ،الكزام أساتذتيلي الطزيق في سبيل تحصيل ولى قدر بسيط من المعزفة   هارأمن  إلى

 .سييرتطلبة علىم ال اليىم وخاصة إلىكل من جمعني معهم المشىار الدراس ي من بداًته  إلى

لى كل  من له مكانة في قلبي... وإ 

 

 

 

 

 ودإد. 



إهداءالإ

ت إلىوصدقها قلبه  لساههكل من هطق بكلمت التىحيد  إلى محمد عليه  كل من صلى على خير البرً

 .أسكى صلاة وأحلى سلام

الذي كان  إلى والإرشادمىبع القىة  إلىشبابه ليزهز شبابىا  وأضاععمزه في خدمتىا  أفنىالذي  إلى

من  إلىالىجاح  أسبابالذي هاضل من اجلىا وتعب لنرتاح ووهب لىا  إلىاقتدي به  الأعلىمثالي 

 ،من احمل اسمه بكل افتخار   والدي العشيش  إلىعلمني العطاء دون اهتظار 

التي حملتني وهىا على وهن جىيىا وسقتني لبن " الغاليت  أمي" بين وساء الكىن  امزأة أعظم إلى

 ،ورافقتني بدعائها كبيرا وعلمتني صغيرارضيعا  الأخلاقالتىحيد مع 

لم  التي وأخىتي إخىتيشعلت الذكاء والىىر  إلىوالسعادة في ضحكتهم  بأعينهمالتفاؤل  أري من  إلى

 .وكل من لدًه معشة في قلبي أمي متلده

 ،الكزام أساتذتيلي الطزيق في سبيل تحصيل ولى قدر بسيط من المعزفت   هارأمن  إلى

 .لتسييرطلبت علىم ا اليىم وخاصت إلىكل من جمعني معهم المشىار الدراس ي من بداًته  إلى

لى كل من له مكانة في قلبي...  وإ 

 

 

 

 

 لخضر 



 وعرفان شكر

يعلمنا ما ينفعنا وينفعنا بما  أ ن ونسأ لههذا العمل  لإكمالوفقنا  أ نالحمد لله الذي تتم بنعمته الصالحات نحمد الله 

 . أ قومتي هي الذي خلق ورزق وعلم والهم وهدى للالحمد لله    ويزيدنا علما علمنا

 ه القالل"مم  لك  رريقا يلمس  ف الذي علم المتعلمين ال ميعلى النبي  ال كملان ثم الصلاة والسلام التامان 

لطالب العلم رضا بما يصنع وان العالم ليس تغفر  أ جنحتهاوان الملائكة لتضع  الجنة اإلىعلما لهل الله له به رريقا 

حتى الحيتان في الماء وفضل العالم على العابد كفضل القمر على لائر  ال رضله م  في السماوات وم  في 

نمالم يورثوا دينارا ول درهما  ال نب اءاكب وان العلماء ورثة الكو   اخذ بحظ وافر.م أ خذهالعلم فم   ورثوا واإ

على  مبعيطيش شعبانمالمشرف  ال ل تاذخص بالشكر هذا البحث وأ   اإعدادشكر كل م  لاعدنا في ن كما 

لى كل م  اإ تقدم بجزيل الشكر أ  كما  .لناالتي قدمها القيمة على مذكرتنا وعلى النصائح والتوجيهات  الإشرافقبوله 

مل مسيرتي الدرال ية واخص لاتذتي عبر كاأ  لى جميع اإ لى الطور الجامعي اإ ور الابتدائي علمني حرفا م  الط

 .علوم تس ييرلاتذة قسم أ  بالذكر 

 على اإنجاز هذا البحث. في مساعدتنا أ صدقالنا الطيبيننتقدم بالشكر اإلى كل كما       

 مكنّني الذي وتعاونهم ال تقبالهم حس  علىأ لاتذة قسم علوم التس يير بجامعة المس يلة  أ شكرن أ  كما ل يفوتني 

 الميدانية. الدرالة اإجراء م 

 اللجنة المناقشة على قبولها مناقشة هذا البحث. الشكر اإلىكما أ تقدم بجزيل 

 

 بكلمة ريبة.كما ل ننسى كل م  قدم لنا يد العون لنجاز هذا البحث ولو 
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 مقدمة:
لقد شيد العقد الاخير من القرن العشرين تطورا كبيرا وسريعا لممواقع الالكترونية التي تعرض      

ممارسة الانشطة  ينة، مما جعل المؤسسات تتجو نحومميارات الصفحات حول موضوعات مختمفة ومتبا
الالكترونية والدخول في عالم الاعمال الالكترونية مما يجعميا تواجو منافسة شديدة في التحكم في جودة 

 الالكترونية.يا وأساليب عرضيا لخدماتيا ومنتجاتيا عبر المواقع عموق

تعمل الجزائر عمى ضبط المعايير العالمية الخاصة بالتجارة الإلكترونية إلا أن  ذلك وتماشيا مع      
التجارة الإلكترونية أي أن  وقوانين ضبط الدفع،ىناك صعوبات كثيرة في ىذه التعاملات من بينيا طرق 

عما يعرف بالتجارة الإلكترونية حتى المواقع التي باتت مشيورة في وسط نوعا ما الجزائر لا تزال بعيدة 
 الإلكترونية.لتجارة مستمزمات ايرقى لان تعمل بكل الجزائري عمى غرار موقع واد كنيس لا المجتمع 

و ذلك من خلال  اقع الالكترونية  السعي إلى إرضاء المستخدمينو لممومن أىم التوجيات الحديثة       
عامل من عوامل المقدمة والتي تعتبر كجودة الخدمة  من خلال تحسين تحسين كفاءتيا وفعاليتيا تقديم 

إدارة كتروني و تطويره بشكل دائم و مستمر يعتبر ميمة الزبائن ، إن تقييم جودة الموقع الإلإرضاء 
إلى المنظمة العالمية لمتجارة  الانضمام،خاصة في الأوضاع الاقتصادية الجديدة ، و ترتيبات  الموقع 

فعالة في تسويق خدماتيا و تطبيق أساليب إدارية  ،لذلك فالمؤسسة مضطرة إلى انتياج استراتيجية 
شباع رغباتو حديثة تيدف إلى تمبية ح  اجات و توقعات الزبون ، وا 

فالمعايير التي يمكن أن تحدد ذلك  السيل،إن ضمان جودة الموقع الإلكتروني ليس بالأمر         
وعمى ىذا الأساس نجد العديد من الدراسات  تقدميا،قع وطبيعة الخدمات التي تختمف باختلاف المو 

 .بناء عمى الخدمة المقدمةكترونية الخاصة بتقييم جودة المواقع الإل

  طرح الإشكالية:

 من خلال اليدف والأىمية نطرح الإشكالية التالية:

"ما مدى مساهمة جودة الموقع الالكتروني في تحقيق رضا الزبائن بالتطبيق عمى عينة  
 ؟"في ولاية المسيمة من مستخدمي موقع واد كنيس
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 الفرعية التالية:وقصد الإجابة عمى الإشكالية يتم طرح الأسئمة 

ما مدى مساىمة جودة المحتوى في تحقيق رضا الزبائن بتطبيق عينة من مستخدمي موقع واد  .1
 كنيس؟

 كنيس؟ما مدى مساىمة جودة التنظيم في تحقيق رضا الزبائن بتطبيق عينة من مستخدمي موقع واد  .2
دمي موقع واد ما مدى مساىمة جودة التصميم في تحقيق رضا الزبائن بتطبيق عينة من مستخ .3

 كنيس؟
سيولة التعامل في تحقيق رضا الزبائن بتطبيق عينة من مستخدمي موقع واد  ى مساىمةما مد .4

 كنيس؟
ىل توجد ىناك فروق ذات دلالة إحصائية في تبني جودة الموقع الالكتروني وعلاقتيا برضا متمقي   .5

  الديمغرافية؟ الخدمة تعزى المتغيرات

 فرضيات الدراسة:

 التالية:  الفرضياتمن اجل معالجة الإشكالية الرئيسية لمبحث والاسئمة الفرعية نقوم بصياغة 
 الفرضية الرئيسية: 

توجد علاقة أثر ذو دلالة إحصائية لجودة المواقع الالكترونية في تحقيق رضا الزبائن من 
 وجية نظر مستخدمي موقع واد كنيس في ولاية المسيمة.

 الفرضيات الفرعية: 

في تحقيق رضا الزبائن من وجية نظر  لجودة المحتوىتوجد علاقة أثر ذو دلالة إحصائية  .1
 مستخدمي موقع واد كنيس في ولاية المسيمة.

في تحقيق رضا الزبائن من وجية نظر مستخدمي  لجودة التنظيمتوجد علاقة أثر ذو دلالة إحصائية  .2
 موقع واد كنيس في ولاية المسيمة.

في تحقيق رضا الزبائن من وجية نظر  لجودة التصميمتوجد علاقة أثر ذو دلالة إحصائية  .3
 مستخدمي موقع واد كنيس في ولاية المسيمة.
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في تحقيق رضا الزبائن من وجية نظر  لسيولة التعاملتوجد علاقة أثر ذو دلالة إحصائية  .4
 مستخدمي موقع واد كنيس في ولاية المسيمة.

ت دلالة إحصائية في تبني جودة الموقع الالكتروني وعلاقتيا برضا متمقي توجد ىناك فروق ذا .5
 الديمغرافية. الخدمة تعزى المتغيرات

 

 :أهداف البحث

والكشف عن  ممية حول مفيوم جودة الموقع الالكترونيييدف البحث الى تقديم خمفية نظرية وحالة ع .1
 .الدور الذي يمعبو ىذا المفيوم في رضا متمقي الخدمة

 .تحديد أثر جودة الموقع الالكتروني بأبعاده في رضا متمقي الخدمة في واد كنيس .2
 .التعرف عمى أثر جودة الموقع الالكتروني من خلال متمقي الخدمة .3
تقديم توصيات من شأنيا مساعدة الممارسين والموظفين والمدرين لتقديم خدمات ذات جودة مرتفعة  .4

 .تصل بمستواىا إلى ما يرغب بو العميل
 أهمية البحث:

تكمن أىمية الدراسة في أىمية الموضوع الذي نتناولو وىو جودة الموقع الالكتروني وأثرىا في تحقيق 
، وذلك انطلاقا من اىمية استخدام المواقع الالكترونية في توفير جميع رضا متمقي الخدمة في الجزائر

نماذج تسيل عمى كلا الطرفين سواء المعمومات التي يحتاجيا المواطنين بشكل كامل وشامل ووجود 
كانوا عمى إدارة موقع واد كنيس أو مستخدمي الموقع في تحقيق أىدافيم لذا فإن ىذه الدراسة تقوم عمى 

 أىميتين ىما:
وىي المتعمقة بتقديم بعد معرفي يساعد الأكاديميين والممارسين من الباحثين  الأهمية النظرية: .1

طورات الحاصمة عمى البعد المعرفي المتعمق بجودة المواقع والطمبة في الوقوف عمى آخر الت
 الالكترونية.

تتعمق بتقديم توصيات وآليات عمل لمممارسين من الموظفين والمدريين  الاهمية التطبيقية: .2
لمساعدتيم في الوقوف عمى آخر التطبيقات المتعمقة بجودة الخدمات التي يتمقاىا المستخدمين في 

 التي تناولتيا الدراسة المتعمقة بجودة الموقع الالكتروني.لممتغيرات موقع واد كنيس تبعا 
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 المنهج المستخدم في الدراسة:

تم الاعتماد عمى المنيج الوصفي باعتباره المنيج الملائم لمظاىرة محل البحث، من خلال الوصف 
الالكتروني في تحقيق رضا الموقع النظري لمموضوع وتحميل مختمف العلاقات والمفاىيم المتعمقة بجودة 

 متمقي الخدمة.

سواء في الدراسة النظرية أو التطبيقية  ناحية المضمونيمكن وضع حدود لدراستنا من  الدراسة:حدود 
 يمي:وذلك كما 

عمييا من أجل قياس  الاعتمادتتمحور دراستنا ىذه حول معرفة المعايير التي يمكن لممؤسسة  نظريا:
 و قياس درجة الرضا أو عدم الرضا لدى الزبونجودة الموقع الإلكتروني 

  تطبيقيا:

 كنيس بمدينة المسيمة  تمثمت عينة الدراسة في عينة من مستخدمي موقع واد الحدود المكانية: -     

  الدراسة السداسي الثاني لمسنة الجامعية الثانية.تمتد الفترة الحدود الزمنية:  -     
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 و‌

 النموذج الفرضي لمدراسة

 المتغيرات المستقمة                                           المتغير التابع

 

 

 

 

 

 

 

                                              

 :دراسات السابقة حول الموضوع

في رضا متمقي الخدمة نذكر بعض  وأثرهىناك مجموعة من دراسات التي تناولت جودة الموقع الالكتروني 
 منيا فيما يمي:

جودة الموقع الالكتروني والثقة الالكترونية وأثرىما في رضا دراسة اعتدال عبد الله ىملان الفقياء  -
 2114الأردن الأوسط متمقي الخدمة قسم الاعمال الالكترونية كمية الاعمال جامعة الشرق 

وىدفت الدراسة: الى بيان أثر جودة الموقع الالكتروني والثقة الإلكترونية وأثرىما فاثر رضا متمقي الخدمة 
ومساحات الأردنية وقد بينت ىذه الدراسة وجود علاقة ذو دلالة إحصائية لجودة الموقع فدائرة الأراضي 

  .الالكتروني بأبعاده في رضا متمقي الخدمة في دائرة الأراضي ومساحات الأردنية

 رضا‌متلقي‌الخدمة‌ 

Y 

‌جودة‌التنظيم  

X2 

التصميمجودة‌   

X3 

 سهولة‌التعامل‌

X4 

 

 جودة‌المحتوى

x1 
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 الفرق بين درستنا ودراسة السابقة اننا اكتفينا فقط بأبعاد جودة الموقع الإلكتروني بينما تطرق ىو الى الثقة
 الالكترونية.

جودة الخدمات وأثرىا في رضا العملاء رسالة لنيل شيادة الماجستير جامعة  بوعنان نور الدين، -
ر قسم عموم التسيي والعموم التجاريةمحمد بوضياف المسيمة كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير 

 .2112المسيمة الجزائر 
جودة الخدمات من حيث مؤشرات ونماذج تقسيميا  ىدفت الدراسة الى تركيز بصورة أساسية عمى    

ومدى مساىمة عممية تقييم جودة الخدمات في تحقيق الرضا لدى العملاء ومساىمة في تحقيق الجودة في 
الخدمات بالإضافة الى التعرف عمى طرق الاصغاء لمعميل وكيفية قياس رضا الزبون حيث قام بدراسة 

قد تبين من خلال الدراسة ان تقييم العملاء لجودة الخدمات من خلال المؤسسة المينائية لولاية سكيكدة و 
المؤشرات الخاصة بالتقييم تختمف من عميل الى اخر كما ان جودة الخدمة تعمل عمى تحقيق رضا 

  .العميل

الفرق بين درستنا وىذه الدراسة حيث تطرق الباحث الى جودة الخدمات اما نحن فقد درسنا جودة الموقع 
 روني.الالكت

 هيكمة البحث:

الفصل الأول والذي يتضمن عنوان جودة الموقع الالكتروني وعلاقتيا برضا متمقي الخدمة وينقسم  -
الى ثلاث مباحث أساسية كتالي: المبحث الأول مفاىيم عامة حول جودة الموقع الالكتروني، 

عن الموقع  المبحث الثاني أبعاد جودة الموقع الالكتروني، المبحث الثالث رضا الزبون
 الالكتروني.

أولا التعريف بمجتمع الدراسة، ثانيا اختبار  الثاني الدراسة التطبيقية والذي يحتوي عمى: الفصل -
  وثبات صلاحية المقياس، ثالثا الإحصاء الوصفي لعينة الدراسة، رابعا اختبار الفرضيات 
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 التعريفات الاجرائية لمتغيرات الدراسة
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I - : ةالإلكترونيقع احول جودة المو عامة مفاهيم  

لقد أصبحت المواقع عجمة الحياة في عالـ الاقتصاد والأعماؿ في عصرنا الحالي، ولـ تترؾ مجالا مف     
عنيا في كثير مف  ستغناءالااة العصر الحديث التي لا يمكف أد ىيبؿ  الات الحياة المختمفة إلا ودخمتومج

 المياديف والمجالات.

 الإلكترونيعرؼ عمى مفيوـ الجودة والموقع والت الإلكترونيالموقع  بجودةالمتعمقة يتـ التطرؽ إلى العناصر  سوؼ
  الإلكترونيلنصؿ إلى جودة الموقع 

I -1 : مفاهيم عامة حول الجودة 

( والتي تعني طبيعة الشخص أو الشيء، ودرجة الصلابة، Qualitasالجودة إلى الكممة اللاتينية )يرجع مفيوـ 
وظيور الإنتاج الكبير  الإدارةوقد كانت قديما تعني الدقة والإتقاف، أما حديثا فقد تغير مفيوميا بعد تطور عمـ 

 1مفيوـ الجودة أبعاد جديدة.والشركات الكبرى، وزيادة حدة المنافسة حيث أصبح لوالثورة الصناعية 

I-1-1 الجودة تعريف : 

 يمي:  فيماتتعدد التعاريؼ التي أوردىا الميتموف بموضوع الجودة ونذكر أىميا 

( "الناتج الكمي لممنتج أو الخدمة جراء دمج خصائص Armand Feigenbaumوـ )عرؼ أرماند فيغانبا
 2تمكف مف تمبية حاجات ورغبات الزبوف".نشاطات التسويؽ واليندسة والتصنيع والصيانة والتي 

الخدمة أو المنتج، ويلاحظ مف ىذا التعريؼ تركيزه عمى الجوانب التسويقية والإنتاجية الضرورية لمحكـ عمى جودة 
وفي ىذا الإطار بيف فينغانباوـ بأف مستوى جودة المنتج يتأثر بعوامؿ عديدة خلاؿ مراحؿ التصنيع والتوزيع، 

 وتتمثؿ في:

 إدارة التسويؽ بتقييـ مستوى الجودة الذي يريده العملاء. تقوـ .1
 تقوـ الإدارة اليندسية للإنتاج بترجمة المستويات التي حددتيا إدارة التسويؽ. .2
تقوـ إدارة المشتريات باختيار مصدر التوريد وتوقيع العقود اللازمة مع ىذه المصادر لمحصوؿ عمى المواد  .3

 اللازمة.

                                                           
   63، ص2002مأمون الدرادكة ،طارق الشبٌلً ، الجودة فً المنظومات الحدٌثة ، دار صفاء للنشر و التوزٌع ، عمان ، 

1
 

65، ص 6662، دار الفكر دمشق ، الطبعة الاولى ،  6000مأمون السلطً، سهٌلة إلٌاس ، دلٌل عملً لتطبٌق أنظمة إدارة الجودة الاٌزو  
2
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 صناعية باختيار العدد والمعدات والأدوات والعمميات اللازمة لعممية الإنتاج.تقوـ غدارة اليندسة ال .4
 أثناء عممية التصنيع يأتي دور مشرفي وعماؿ الإنتاج لمتأكد مف مستوى الجودة. .5
يقوـ رجاؿ الفحص الفني مف التأكد مف المطابقة لممواصفات مف خلاؿ اختبارات عمى السمع التي تـ  .6

 إنتاجيا.
     عمى عممية التكامؿ السابقة  " فيغانباوـ" لنقؿ والتوزيع عمى جودة السمعة، وقد أطمؽ تؤثر عممية ا .7

 ( بالدورة الصناعية.7-1)مف 

مى عاصفات"، ويشير ىذا التعريؼ المطابقة مع المو " الجودة عمى أنيا "Philip Grosbyعرؼ فميب كروسبي " -
 1أف جودة المنتج تنحصر في مدى مطابقتو لممعايير والمواصفات الموضوعية لتحقيؽ مبدأ التمؼ الصفري. 

" الجودة عمى أنيا "مدى ملائمة المنتج للاستخداـ" والمقصود بالجودة Joseph Juranعرؼ جوزيؼ جوراف " -
الزبوف منو، وقد بيف جوراف أف الملائمة في ىذا التعريؼ، مدى قدرة المنتج عمى تقديـ الشيء الذي يريده 

 2للاستخداـ تعتمد عمى توفير خمسة أبعاد أساسية ىي:

 جودة التصميـ. .1
 جودة المطابقة لممواصفات. .2
 أف تكوف السمعة متاحة. .3
 سلامة الحصوؿ عمى السمع. .4
 .الاستعماؿصلاحية أداء المنتج في ميداف  .5

 3كر منيا:تعاريؼ الجمعيات والمنظمات الخاصة بالجودة نذ -

تعريؼ الجمعية الأمريكية لرقابة الجودة: عرفت الجودة عمى أنيا "مجموعة مف المزايا وخصائص المنتج أو  -
الخدمة القادرة عمى تمبية حاجات المستيمكيف"، واستنادا إلى ىذا التعريؼ، فإف الجودة ىي الملائمة بيف خصائص 

 ياجات الزبائف. المنتج واحتياجات الزبائف أي: مدى تمبية خصائص المنتج لاحت

                                                           
.20، ص  2002، دار الثقافة للنشر و التوزٌع ، عمان ،  2000: 6006قاسم ناٌف علوان ، إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الاٌزو  
1
  

. 60، ص 6663الفتاح زٌن الدٌن، المنهج العلمً لتطبٌق إدارة الجودة الشاملة فً المؤسسات العربٌة، دار الكتب للنشر، مصر، فرٌد عبد  
2
  
 وعلوم الاقتصادٌة العلوم كلٌة المسٌلة، بوضٌاف محمد جامعة الماجستٌر، شهادة لنٌل رسالة العملاء، رضا فً وأثرها الخدمات جودة الدٌن، نور بوعنان 

 .00 ص ،2004 الجزائر، المسٌلة، التسٌٌر، علوم قسم والعلوم التجارٌة، التسٌٌر
3
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عرؼ الجودة عمى أنيا "مجموعة مف المزايا  :ISO 402تعريؼ المنظمة الدولية لممقاييس وفقا لممواصفة  -
والخصائص الخاصة بالمنتج أو الخدمة، والتي تساىـ في إشباع الرغبات المعمنة أو الكامنة" وفي ىذا التعريؼ، 

كامنة أي رغبات يعمميا الزبوف قبؿ عممية الشراء، وأخرى  قسمت رغبات المستعمميف إلى رغبات معمنة ورغبات
 تتكوف لديو بعد عممية الشراء، وىذا ما سوؼ يساعده في تحديد رغباتو في المرة الموالية.

، فقد عرفت الجودة عمى أنيا "قابمية 2222إصدار  ISO 9000التعريفات الحديث لمجودة وفقا لمواصفات  -
مجموعة مف الخصائص الباطنية لمنتج لإرضاء المتطمبات"، ويشير ىذا التعريؼ إلى ضرورة مطابقة المواصفات 
الموضوعية لممنتج لمتطمبات الزبائف، فالسبب الرئيسي للاىتماـ بالجودة ىو إرضاء الزبائف مف خلاؿ تمبية 

 متطمباتيـ.

I-1-2 الجودة أهمية :  

لمجودة أىمية استراتيجية كبيرة سواء عمى مستوى المستيمكيف او مستوى الشركات عمى اختلاؼ أنشطتيا أو عمى 
 لمبلاد، المستوى الوطني 

ىمية ذه الأويمكف تناوؿ ى الشركة،ساسية التي تحدد حجـ الطمب عمى منتجات ىـ العوامؿ الأأ أحدنيا تمثؿ أ ذإ
 1كما يمي:

 ويتضح ذلؾ مف خلاؿ العلاقات التي  ،تستمد الشركة شيرتيا مف مستوى جودة منتجاتيا الشركة: سمعة
غبات وحاجات زبائف ر ومحاولة تقديـ منتجات تمبي  وميارتيـ، وخبرة العامميفتربط الشركة مع المجيزيف 

الشركة. فإذا ما كانت منتجات الشركة ذات جودة منخفضة فيمكف تحسيف ىذه الجودة لكي تحقؽ الشركة 
القطاع الذي  وأمع الشركات المماثمة في الصناعة مف التنافس  والتي تمكنيا والسمعة الواسعةالشيرة 
 ليو الشركة.إتنتمي 

 :قضايا شركات تتولى النظر والحكـ في التي  تزايد باستمرار عدد المحاكـ المسؤولية القانونية لمجودة
و أفإف كؿ شركة صناعية  توزيعيا. لذانتاجيا أو إو تقديـ خدمات غير جيدة في أتقوـ بتصميـ منتجات 

 .يصيب الفرد الزبوف مف جراء استخدامو ليذه المنتجاتخدمية تكوف مسؤولة قانونا عف كؿ ضرر 
 :لى درجة إالمنتجات  وتوقيت تبادؿفي كيفية  والاقتصادية ستؤثرف التغيرات السياسية إ المنافسة العالمية

ذ تسعى كؿ إالجودة أىمية متميزة  والعولمة، تكتسبكبيرة في سوؽ دولي تنافسي، وفي عصر المعمومات 
                                                           

1
 .20قاسم ناٌف علوان، مرجع سبق ذكره، ص  
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بشكؿ  وتحسيف الاقتصادتحقيقيا بيدؼ التمكف مف تحقيؽ المنافسة العالمية  لىوالمجتمع إمف الشركة 
 عاـ 

 :نشطة الشركة ووضع مواصفات قياسية محددة تساىـ في حماية أتطبؽ الجودة في  حماية المستهمك
 1الشركة.في منتجات  ويعزز الثقةالمستيمؾ مف الغش التجاري 

عدـ  فالشركة. إحجاـ المستيمؾ عف شراء منتجات إلى إف مستوى الجودة منخفضا يؤدي ذلؾ عندما يكو 
القياـ مف القياـ بالوظيفة التي يتوقعيا المستيمؾ  بشرائو، مفالذي يقوـ  رضا المستيمؾ ىو فشؿ المنتج

 منو.
  :ف يتيح الفرص أمف شأنو  نتاجومراحؿ الإتنفيذ الجودة المطموبة لجميع عمميات التكاليف وحصة السوق

والآلات ستفادة القصوى مف زمف المكائف لى الإإضافية إييا لتجنب تحمؿ كمفة فادخطاء وتالأ لاكتشاؼ
 وزيادة ربح الشركة. تخفيض الكمفةطريؽ تقميؿ الزمف العاطؿ عف الانتاج وبالتالي  عف

I-1-3   :أهداف الجودة 

 2بشكؿ عاـ ىناؾ نوعاف مف الجودة وىما:

 وىي تتعمؽ بالمعايير التي ترغب المؤسسة في المحافظة عمييا حيث تصاغ  :أىداؼ تخدـ ضبط الجودة
باستخداـ متطمبات ذات مستوى أدنى تتعمؽ بصفات  ككؿ، وذلؾىذه المعايير عمى مستوى المؤسسة 

رضاء   لخ.العملاء، .....مميزة مثؿ الأماف وا 
  منتجات وخدمات جديدة  غالبا ما تنحصر في الحد مف الأخطاء وتطوير الجودة: وىيأىداؼ تحسيف

 ترضي العملاء بفعالية أكبر.

 ومف ىنا يمكف تصنيؼ أىداؼ الجودة بنوعييا إلى خمس فئات:

 .والبيئة والمجتمعالأداء الخارجي لممؤسسة ويتضمف الأسواؽ  أىداؼ-1

 .والمنافسةالأداء لممنتوج أو الخدمة وتناوؿ حاجات العملاء  أىداؼ-2

 .وفعاليتيا وقابميتيا لمضبطالعمميات وتناوؿ مقدرة العمميات  أىداؼ-3
                                                           

 1 74، ص 2214حميد عبد النبي الطائي، رضا صاحب اؿ عمي، سناف كاظـ الموسوي، إدارة الجودة الشاممة والأيزو، دار الورؽ لمنشر والتوزيع، عماف،  
 .29بوعناف نور الديف، مرجع سبؽ ذكره، ص   2
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 .ومحيط العمؿستجابتيا لمتغيرات إ وفعاليتيا ومدىالمؤسسة  وتناوؿ مقدرةالأداء الداخمي  أىداؼ-4

  .العامميف والقدرات والتحفيز وتطويرالأداء لمعامميف وتناوؿ الميارات  أىداؼ-5

I-1-4 الخدمةدة و ج مفهوم : 

 تعاريؼ عديدة لجودة الخدمة نذكر منيا:ىناؾ 

نيا معيار لدرجة تطابؽ الأداء الفعمي لمخدمة مع توقعات الزبائف أو الفرؽ أتعرؼ جودة الخدمة عمى  :1 التعريف
دراكيـ للأداء الفعمي لمخدمة   1بيف توقعات الزبائف وا 

كأبعاد ميمة في تقديـ الخدمة ذات  والبعد الشخصيتمؾ الجودة التي تشتمؿ عمى البعد الإجرائي : 2 التعريف
لتقديـ الخدمة أما الجانب الشخصي  والإجراءات المحددةحيث يتكوف الجانب الإجرائي مف النظـ  العالية،الجودة 

 2لمخدمة فيو كيؼ يتفاعؿ العامموف مع العملاء.

و يدركونيا في أي التي يتوقعيا العملاء أسواء كانت المتوقعة او المدركة  ىي جودة الخدمات المقدمة :3 التعريف
الواقع الفعمي، وىي المحدد الرئيسي لرضا العميؿ أو عدـ رضاه حيث يعتبر في الوقت نفسو مف الأولويات 

 3الرئيسة التي تريد تعزيز الجودة في خدمتيا.

I-1-5    الخدمةأهمية جودة : 

 4يمكف الإشارة إلى أربعة عناصر أساسية لأىمية جودة الخدمة وىي: 

 :إذا تزايدت أعداد المنظمات التجارية التي تقدـ الخدمات أكثر مف أي وقت مضى،  نمو مجال الخدمة
فعمى سبيؿ المثاؿ نصؼ شركات الأعماؿ التجارية الأمريكية يتعمؽ نشاطيا بالخدمات، إضافة إلى أف 

 لمتصمة بالخدمات مازاؿ مستمرا بالتوسع.نمو المنظمات ا

                                                           
1
 جامعة. والاقتصاد الإدارة كلٌة المدرس، الأهلً، بابل مصرف الزبون، وولاء الخدمة جودة بٌن وسٌط كمتغٌر الزبون رضا الخفً، جبوري حاكم  

 .46 ، ص2060الكوفة،

.65مرجع سبق ذكره، ص  ؽ الشبمي،طار  مأمون الدراركة، 
2
  

. 32، بوعنان نور الدٌن، مرجع سبق ذكره ،  ص  
3
  

4
 .661ؽ الشبمي، مرجع سبؽ ذكره ، ص مأموف الدرادكة، طار   
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 :إذ مف المعموـ أف بقاء الشركات والمشاريع يعتمد عمى حصوليا عمى القدر الكافي مف  ازدياد المنافسة
المنافسة لذلؾ فإف توفر جودة الخدمة في منتجات ىذه المشاريع والخدمات يوفر ليا العديد مف المزايا 

 التنافسية.
 أف تتـ معاممتيـ بصورة جيدة ويكرىوف التعامؿ مع المنظمات التي تركز فقط عمى  ن:الفهم الأكبر لمزبائ

ولا يكفي تقديـ منتجات ذات جودة  الخدمة، فلا يكفي التعامؿ مع المنظمات التي تركز فقط عمى الخدمة،
 وسعر معقوؿ بدوف توفر المعاممة الجيدة والفيـ الأكبر لمزبائف.

 أصبحت الشركات تحرص في الوقت الحالي عمى ضرورة استمرار  خدمة:المدلول الاقتصادي لجودة ال
تسعى فقط عمى جذب زبائف  ألاالتعامؿ معيا وتوسيع قاعدة عملائيا، وىذا يعني أف الشركات يجب 

وزبائف جدد، ولكف يجب عمييا أيضا أف تحافظ عمى الزبائف الحالييف ومف ىنا تظير الأىمية القصوى 
 ف أجؿ ضماف ذلؾ. لجودة خدمة الزبائف م

I-1-6   جودة الخدمة:  محددات 

 1يمكف الإشارة إلى مجموعة مف المحددات لجودة الخدمة وىي:   

  :وىي الأمور المرتبطة بالمرافؽ والتسييلات المادية التي توفرىا المنظمة في سبيؿ خدمة  المحدد المادي
زبائنيا كالتسييلات المادية المقدمة في المطاعـ والاستراحات مثلا: ملابس الموظفيف في المطاعـ 

 وشركات الطيراف.
   تقديـ الخدمة المناسبة  وىو رغبة واستعداد وقدرة موظفي المصرؼ عمى :بالاستجابةالمحدد المرتبط

 لمزبائف مثؿ الاستجابة الفورية لموظفي الخط الأمامي في المصرؼ. 
  :وىو قدرة المنظمة عمى إنجاز الخدمة التي وعدت بيا بشكؿ دقيؽ وثابت. المحدد المرتبط بالثقة 
  رع الثقة بينيـ وتعود إلى معرفة وحسف الضيافة مف قبؿ الموظفيف وقدرتيـ عمى ز  الثقة المتبادلة: تأكيد

 .)الزبائف(وبيف مستممي الخدمة 
 :ساس فردي مف خلاؿ حاجات الزبائف.وتعود إلى الرعاية وتركيز الخدمة عمى أ المحدد المرتبط بالعناية 

 

 
                                                           

1
 .652-656مرجع سبق ذكره، ص ص ؽ الشبمي، مأموف الدرادكة، طار   
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I-2- الإلكترونيالموقع  

I-2-1- :  الإلكترونيتعريف الموقع  

المترابطة وفؽ  ومقاطع الفيديوعمى انو مجموعة مف الصفحات والنصوص والصور  الإلكترونييعرؼ الموقع 
ىيكؿ متماسؾ ومتفاعؿ ييدؼ إلى عرض ووصؼ المعمومات والبيانات عف جية ما أو مؤسسة ما، بحيث يكوف 

 ت. الوصوؿ إليو غير محدد بزماف ولا مكاف ولو عنواف فريد محدد يميزه عف بقية المواقع عمى شبكة الانترن

ممقـ، أنو مجموعة مف الصفحات المرتبطة تستضيفيا حاسبة مف نوع خادـ تسمى  الإلكترونيالموقع  بأنو:ويعرؼ 
تتصؿ النقطة الرئيسية بالصفحات الأخرى  بداية،عمى صفحة رئيسية كنقطة  الإلكترونيمعظـ مواقع  وتحتوي

 باستخداـ ارتباطات تشعبية.

 العالـ ". والشبكات حوؿ"مجموعة مصادر لممعمومات متضمنة في وثائؽ متمركزة في الحاسبات  بأنيا:كما عرفت 

والذي يحتوي عمى  ،(www)"موقع إلكتروني في جغرافيا الفضاء ضمف الشبكة العالمية  بأنيا: Katyalوعرفيا 
 ". أصوات، رسوـ، فيديو نصوص، صور،

عبر  والتفاعؿ معياصفحات إلكترونية مرتبطة مع بعضيا البعض يمكف مشاىدتيا  مجموعة»بأنيا: وتعرؼ أيضا 
برامج حاسوبية تدعى المتصفحات كما يمكف عرضيا بواسطة اليواتؼ النقالة عبر تقنية نظاـ التطبيقات 

 1موجودة فيما يسمى بالخادـ ".وىذه الصفحات  اللاسمكية،

I-2-2- الإلكترونيخصائص الموقع 

 بسيط وسيؿ التعامؿ معو. الإلكترونيأف يكوف تصميـ الموقع  .1
بحيث يستطيع المستفيد منيا معرفة الخدمات التي  بوضوح اليدؼ والخدمات الإلكترونيأف يتميز الموقع  .2

  يقدميا الموقع والاستفادة منو مف الصفحة الأولى لو.
 محددة ومترابطة. الإلكترونيأف تكوف المعمومات المتاحة في الموقع  .3
مع احتياجات المستخدميف وأف يأخذ بعيف الاعتبار أرائيـ في الموقع  الإلكترونيأف يتجاوب الوقع  .4

 وخدماتو.

                                                           
، كلٌة العلوم فطوم لطرش، استخدام الطلبة للموقع الإلكترونً الرسمً للجامعة و الإشباعات المحققة منه، مذكرة لنٌل شهادة الماستر، جامعة محمد خٌضر 

. 23،ص 2061الانسانٌة و الاجتماعٌة، قسم العلوم الانسانٌة، بسكرة، الجزائر، 
1
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 متاحة دائما وأف يستوعب أكبر عدد ممكف مف متمقي الخدمات. الإلكترونيأف تكوف واجية الموقع  .5
ر سرعات وسعات تخزيف عالية لمحتويات مف قبؿ مزود خدمة يوف الإلكترونييتـ استضافة الموقع أف  .6

 الاختراؽ.والموثوقية والحماية مف  بالاستقرارالموقع وأف يمتاز 
 أف يوفر الموقع محرؾ بسيط لتسييؿ وصوؿ متمقي الخدمة إلى المعمومات داخمو. .7
 أف يمتاز بسيولة التصفح وأف يتمكف مستخدـ الوقع مف الانتقاؿ بيف صفحاتو بسيولة. .8
 سيلا ومختصرا ويعبر عف طبيعة نشاط المنظمة. الإلكترونيف الموقع أف يكوف عنوا .9

I-2-3- ة الإلكترونيأنواع المواقع 

ة تنقسـ إلى أنواع متعددة وحسب اليدؼ مف كؿ موقع، فيناؾ المواقع التجارية التي تيدؼ الإلكترونيإف المواقع 
والمنتجات أو النشاطات التي تيتـ بيا المنظمة إلى تحقيؽ الأرباح مف خلاؿ جذب الزبائف وتعريفيـ بالخدمات 

ة التعميمية فتكوف أىدافيا تعميمية بالدرجة الأولى، وتنشأ بيدؼ عكس صورة الإلكترونيالتجارية، أما المواقع 
الكميات والجامعات والمدارس التعميمية العالمية أو المحمية أو المكتبات ومراكز البحث العممي والدراسات، كذلؾ 

بيدؼ دعـ المؤسسات ذات الطابع العاـ كوزارات المختمفة وتفرعاتيا مف الشركات والمكاتب  قع التي تنشأالموا
 1والإدارات كلًا حسب نشاطو وغيرىا مف المواقع.

I-2-4- الإلكترونيموقع ال أهمية 

في كؿ دقيقة مف اليوـ في جميع أنحاء العالـ، وليس لمويب حجـ يحدىا وفي آخر  الإلكترونيتتنامى صفحات 
في  الإلكترونيمميار صفحة، إف شبكة  1.3إحصائية مف موقع ياىو أف عدد الصفحات عمى الشبكة يبمغ حوالي 

ليسوا محترفيف الواقع ىي التي تقوـ بدفع عممية نمو الأنترنت، إف معظـ المستخدميف الذيف ينشؤوف مواقع ويب 
عمميـ الرئيسي، أو أنيـ يمتمكوف في أفضؿ الحالات  الإلكترونيحيث لا يعد تأليؼ ونشر صفحات ومواقع 

منيا ىي مجرد مواقع تصميـ تحتوي 92%في ىذا المجاؿ، إف معظـ المواقع العربية مستوى بسيط مف الخبرة 
ا قد أىممت الإمكانيات التفاعمية وغيرىا مما تمتاز عمى صور جميمة وىذا ما يبدو ييـ معظـ المستخدميف، إلا أني

كبيئة مكممة لنشاطيـ الأساسي في بعض الجوانب  الإلكترونية للإفادة مف مواقع الإلكترونيبو الصفحات 
وكمنافسيف مف جوانب أخرى فبدت تمؾ المواقع أشبو إلى حد كبير لمصفحات الورقية وكما ظير الاستسياؿ في 

                                                           
1
لموقع الإلكترونً والثقة الإلكترونٌة وأثرها فً رضا متلقً الخدمة، جامعة الشرق الأوسط، رسالة للحصول على اعتدال عبد الله هملان الفقهاء، جودة ا  

 .22-26-20، ص ص 2061الماجستٌر فً إدارة الأعمال الإلكترونٌة، 
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تمؾ الأدوات عمى الرغـ مف ظيور  استخداـفي  الاستمرارأدوات برمجية غير مناسبة أو  خداـباستإنشاء الواقع 
 الأدوات المناسبة

أماـ ىجمات المتطفميف  الإلكترونيواجية المؤسسة التي تمثميا ولذلؾ فإف صمود موقع  الإلكترونيأصبحت مواقع 
أجؿ الاستحواذ عمى الزبائف أدى إلى نقؿ  ىو صمود المؤسسة التي تمثميا، إف التنافس بيف المؤسسات مف

، إذ أصبح اليجوـ عمى مواقع الشركة ىو أرخص وأسيؿ منطقيا مف اليجوـ المادي الإلكترونيالمعركة إلى مواقع 
تلاؼ أعماليا ، لأف جميع  والتعاملات في  الارتباطاتعمى الشركة نفسيا، يمكف بواسطتو تدمير موقع الشركة وا 

الإجراءات اللازمة والاحتياطات  اتخاذعف طريؽ الأنترنت، لذلؾ يجب الأخذ بعيف الاعتبار  الوقت الحاضر تنجز
المعمومات وسيولة الحصوؿ عمى  الإلكترونيلمشركة، إف التصميـ الجيد لموقع  الإلكترونيالكفيمة بحماية موقع 

لجيد ىو أف تكوف ىناؾ حماية مع وتسييؿ عممية تجميع ىذه المعمومات لممستفيد كميا انتياكات للأمنية الشيء ا
  1المحافظة عمى سيولة الحصوؿ عمى المعمومات للأشخاص المخوليف لذلؾ.

I-2-5-  وتهديداته الإلكترونيموقع الأمنية 

I-2-5- 1 الإلكترونيموقع الأمنية :  

لمعظـ الأعماؿ والوكالات الحكومية والكثير مف الأفراد يممكوف مواقع ويب في ىذه الأياـ، إف عدد الأفراد 
 الإلكترونيوالشركات التي تتعامؿ مع بالأنترنت قد ازداد بصورة كبيرة جدا، ولجميع ىذه الييئات مستعرضات 

 ة. الإلكترونيلمتجارة  الإلكترونيالضرورية تنتجو، فقد كاف ىناؾ تصميـ مف قبؿ الأعماؿ لوضع تسييلات إلى 

 الإلكترونيأف نكتب كتب عنو، إف شبكات ىو موضوع كبير يمكف بسيولة  الإلكترونيإف موضوع أمنية موقع 
، إف طرؽ TCP/IPأنترنت وشبكة أنترانت العالمية ىي بصورة مبدأيو عبارة عف تطبيؽ زبوف خادـ تنفيذ خلاؿ 

 الإلكتروني، يقدـ الإلكترونيوأدوات الأمنية التي تـ مناقشتيا في ىذا الكتاب ىي مناسبة وذات علاقة بأمنية 
  2تحديات جديدة ىي ليست موجودة بصورة عامة في محتوى أمنية الحاسوب والشبكات منيا:

ة تتضمف إرساؿ الإلكترونيإف الأنترنت ىي ذات اتجاىيف مخالفة لبيئة النشر التقميدية حتى أنظمة النشر  .1
 الإلكترونيواىف اتجاه اليجمات عمى خادمات  الإلكترونيالنصوص، استجابة الصوت أو فاكس باؾ فإف 

 خلاؿ الأنترنت،
                                                           

1
 .056-055علاء حسٌن الحمامً، عبد العزٌر العانً، مرجع سبق ذكره، ص   

2
 .066سبق ذكره ، ص علاء حسٌن الحمامً ، مرجع   



الإطار النظري                                      الفصل الأول                                                  

 

 
32 

ركة والمنتوج وكقاعدة لمعاملات الأعماؿ، بالتزايد كإخراج ممموس لمعمومات الش الإلكترونيأخذت خدمة  .2
 ،الإلكترونييمكف تدمير سمعة الشركة وضياع الأمواؿ إذا تـ اختراؽ خادمات 

نسبيا ىي سيمة  الإلكترونيفإف خدمات  الاستخداـىي سيمة  الإلكترونيبالرغـ مف أف مستعرضات  .3
دارتيا  ف البرمجيات المحددة ىي معقدة الكثير فإ الإلكترونيومف السيؿ تطوير محتويات لإعادة تكوينيا وا 

مف نقاط ضعؼ الأمنية، إف التاريخ القصير لمويب قد ممئ بأمثمة لأنظمة جديدة ومتطورة تـ إنشاؤىا 
 بصورة ملائمة لتكوف واىنة تجاه ىجمات أمنية متنوعة،

ة حينما يتـ عمى أنو قاعدة انطلاؽ إلى حواسيب الشركة أو الوكال الإلكترونييمكف النظر إلى خادـ  .4
قد تكوف القدرة لممتطفؿ الوصوؿ إلى البيانات والأنظمة التي ىي ليست جزء مف  الإلكترونياختراؽ خادـ 
 لكنيا مرتبطة مع الخادـ في الموقع المحمي،  الإلكتروني

المستفيدوف العشوائيوف وغير المتدربيف )في المواضع الأمنية( ىـ زبائف عاديوف لمخدمات المعتمدة عمى  .5
مثؿ ىؤلاء المستفيدوف، ليس بالضرورة أف يكونوا ممميف بأخطار الأمنية الموجودة وليس لدييـ  لإلكترونيا

 الأدوات والمعرفة لاتخاذ الإجراءات المضادة الكفؤة.

I-2-6- ةالإلكترونيهديدات أمنية ت 

، واحد مف الطرؽ التي تجمع ىذه الإلكترونيسوؼ نقدـ خلاصة عمى تيديدات الأمنية التي تواجو استخداـ 
التيديدات تحت عناويف اليجمات السمبية واليجمات الفعالة تتضمف اليجمات السمبية التنصت عمى مرور 

في الشبكة بيف المستعرض والخادـ والوصوؿ إلى المعمومات عمى موقع  الإلكترونيالمعمومات عمى موقع 
يجوـ الفعاؿ انتحاؿ شخصية مستفيد آخر وتغيير الرسائؿ والمفروض أف تكوف سرية، يتضمف ال الإلكتروني

، توجد طريقة أخرى لتصنيؼ تيديدات أمنية الإلكترونيالمتراسمة بيف الزبوف والخادـ وتغيير المعمومات عمى موقع 
، مرور الشبكة بيف المستعرض والخادـ وتقع الإلكترونيبمصطمحات موقع التيديد خادـ ومستعرض  الإلكتروني

 1ع أمنية الخادـ والمستعرض ضمف تصنيؼ أمنية نظاـ الحاسوب.مواضي

إلى الإجراءات المضادة  ونتائج ىذه التيديدات إضافة الإلكترونيندرج في أدناه ممخص التيديدات عمى مواقع 
  2الممكف اتخاذىا اتجاه ىذه التيديدات:

 :سلامة البيانات .1
                                                           

1
 .062علاء حسٌن الحمامً ، عبد العزٌر العانً ، مرجع سبق ذكره ، ص   

2
 .060-062مرجع نفسه، ص ص   
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 التيديدات: 

 ،تغيرات بيانات المستفيد 
  الذاكرة،تغيرات 
 تغير مسار الرسالة عند الإرساؿ، 

 النتائج:

 ،فقداف المعمومات 
 ،الاستحواذ عمى الحاسوب 
 ،توىيف جميع التيديدات الأخرى 

 الإجراءات المضادة: استخداـ المجموع العاـ المشفر.

 :الخصوصية .2

 التيديدات:

 ،التنصت عمى الشبكة 
 ،سرقة البيانات مف الزبوف 
  الخادـ،سرقة المعمومات مف 
 ،معمومات حوؿ تكويف الشبكة 
 ،معمومات عف الزبوف الذي يتكمـ مع الخادـ 

 النتائج:

 ،فقداف المعمومات 
 ،فقداف الخصوصية 

 .الإلكترونيالإجراءات المضادة: استخداـ التشفير واستخداـ بروكسي 

 :إيقاف الخدمة .3
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 التيديدات: 

 ،قتؿ )وقؼ( فعاليات المستفيد 
  غير معقولة،إغراؽ الحاسوب بطمبات 
 )ممئ المخازف الثانوية )القرص والذاكرة، 

 النتائج:

  ،مقاطعة المستفيد 
  ،حراجو  معاندة المستفيد وا 
  ،معاندة مف إتماـ العمؿ 

 الإجراءات المضادة: مف الصعب وقؼ ىذا التيديد.

 :التحقيق .4

 التيديدات: 

  ،انتحاؿ شخصية مستفيديف مخوليف 
 ،تزييؼ البيانات 

 النتائج:

 ثيؿ المستفيد الحقيقي،عدـ تم 
 ،الاعتقاد بصحة المعمومات الزائفة 

               الإجراءات المضادة: تقنيات التشفير.
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II-  الإلكترونيابعاد جودة الموقع  
 II- 1- جودة المحتوى 

إف العدد اليائؿ في حجـ المعمومات المتوفرة عمى شبكة الأنترنت وما تحويو مف معمومات نافعة وغير 
نافعة جعؿ مف جودة المحتوى أىـ العناصر التي يتـ اعتمادىا في تقييـ الموقع، ويرتكز تقييـ جودة 

  1عمى المؤشرات التالية: الإلكترونيمحتوى الموقع 

II- 1- 1- مدى ثقة المستخدـ بالمعمومات الواردة في الموقع، ويمكف قياس ىذا المؤشر  : الموثوقية
 : ما يمياعتمادا عمى 

 ،توافر العنواف الفعمي لممؤسسة عمى موقعيا 
 ،وجود معمومات حوؿ المشرفيف عمى الموقع ومستوى كفاءتيـ 
 وجود بريد إلكتروني لمقائميف عمى الموقع يسمح بالاتصاؿ بيـ، 

II- 1- 2- عمى الموقع، ويمكف قياس ىذا المؤشر اعتمادات عمى:حداثة المعمومات : التحديث 

 ،)المعمومات عمى الموقع حديثة )تاريخ النشر أو العرض 
  
 .وضوح تاريخ آخر تحديث لممحتوى 
 عدد مرات التحديث خلاؿ فترة زمنية محددة ومعقولة. 

 

II- 1- 3-  خلاؿيمكف تقييـ الموقع مف زاوية ارتباطو بالمؤسسة مف  : بالمؤسسةصمة الموقع : 
 ،احتواء الموقع عمى أىداؼ المؤسسة  
 ،احتواء الموقع لنبذة تاريخية عمى المؤسسة 
 ،احتواء الموقع لمعمومات تفصيمية وشاممة حوؿ منتجات المؤسسة 

 
 

                                                           
1
 .26بارة مرٌم ، مرجع سبق ذكره ، ص   
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II- 1- 4-  1المؤشر اعتمادا عمى:تنوع أسموب عرض المعمومات، ويمكف قياس ىذا : الابحارأسموب 

 ،احتواء الموقع عمى مؤشرات صوتية 
 ،احتواء الموقع عمى ممفات فيديو 
 ،احتواء الموقع عمى صور 
  توجد روابط مساعدة في كؿ صفحة بحث تسيؿ لممستخدـ الانتقاؿ إلى الصفحة الرئيسية مف

 خلاؿ أي صفحة أخرى في الموقع،
 الصفحة بحيث تسيؿ لممستخدـ الانتقاؿ  عند تصفح صفحات طويمة يوجد روابط مساعدة في

 غمى أعمى الصفحة،
 مف الوقع الأصمي إلى موقع خارجي يستطيع المستخدـ الرجوع إلى الموقع  عند استخداـ رابط

 الأصمي،
 ،توجد روابط لمواقع مفيدة ذات علاقة بالموقع الحالي 
 .يتغير لوف الروابط التي تـ استخداميا 

II- 1- 5- وجود شعار المؤسسة في مكتف واضح عمى صفحة مف صفحات الموقع.يقصد بو : الشعار 

II- 2-  التصميمجودة  

عادة زيارتيا   تحرص المؤسسات عمى إظيار مواقفيا عمى الأنترنت بأبيى صورة بحيث تجذب الزبائف لزيارتيا وا 
بعد استخداميا أوؿ مرة اعتمادا عمى مبدأ إعطاء انطباع ممتاز منذ الزيارة الأولى لمموقع لتكرار زيارتو لاحقا، 

وقع لجذب المستخدميف لزيارة المواقع ومف ثـ وييتـ عنصر جودة التصميـ بالصفات المرئية في تصميـ الم
 المكوث أطوؿ فترة ممكنة داخؿ الموقع وأخيرا تكرار زيارتو مرات أخرى مستقبلا.

ة بأفضؿ صورة باستخداـ أساليب وطرؽ إبداعية الإلكترونيوتحرص المؤسسات المختمفة عمى إظيار مواقعيا 
تجواؿ خلاؿ صفحاتيا، حيث أف سوء التصميـ قد يؤدي إؿ ممؿ مبتكرة لجذب انتباه المستخدميف ليا وترغيبيـ بال

                                                           
1
، كلٌة الإدارة والاقتصاد ،  65دد ، الع 3محمد مصطفى حسٌن ، تقٌٌم جودة المواقع الالكترونٌة ، مجلة تكرٌت للعلوم الادارٌة والاقتصادٌة  ، مجلد   

 .12، ص  2060العراق ، 
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المستخدـ وعدـ الرغبة في تصفح الموقع رغـ احتوائو عمى معمومات غنية ومغرية ويمكف إجماؿ مؤشرات جودة 
  1التصميـ كالتالي:

بحيث  الجاذبية: ويقصد بيا جاذبية الموقع مف حيث الابتكار في التصميـ والجماؿ في الصور والحركات، .1
 يجعؿ المستخدـ سعيدا ومتحمسا لزيارة الموقع،

 الموف: خصائص الألواف المستخدمة كخمفيات أو ألواف النصوص نفسيا عند التصميـ، .2
 الفيديو، الصوت والصورة: خصائص ممفات الفيديو والصوت والصورة المستخدمة في صفحات المواقع، .3
ف حيث حجـ الخط ونوعو واستخداـ النص: خواص النصوص المستخدمة في صفحات الموقع، م .4

براز العناويف الرئيسية.  الحرة=وؼ الكبيرة والصغيرة والفواصؿ، وا 

II- 3- جودة التنظيم 

بصيغة عامة يعد معيار التنظيـ والترتيب مف الأمور الأساسية لتحقيؽ النجاح في معظـ المجالات، ويعتبر تنظيـ 
المستفيديف إلى المواقع والتصفح والتنقؿ بيف الصفحات، وبالتالي المواقع ضرورية فمف أجؿ ضماف تسييؿ دخوؿ 

فإف ىذا سوؼ يقود إلى تكويف تصور إيجابي لمموقع لدى المستفيد منيا وبما يضمف معاودتيـ لزيارة الوقع في 
 المستقبؿ.

II- 3-1- يمخصائص جودة التنظ 

 2تتمثؿ في: رونيالإلكتخصائص جودة التنظيـ لدييا عدة خصائص لتسييؿ تصفح موقع 

الفيرس: يحتوي الموقع عمى فيرس أو وصلات تساعد المستخدـ عمى الانتقاؿ مف جميع صفحات الموقع  .1
 مف الصفحة الرئيسية،

خريطة الموقع: خريطة مناسبة لمموقع، ووصلات في كؿ صفحة لسيولة التصفح، ويمكف قياس ىذا  .2
 المؤشر حسب البنود التالية:

  لمموقع أو وصولات في كؿ صفحة، بحيث يستطيع المستخدـ الانتقاؿ إلى توجد خريطة مناسبة
 أي صفحة أخرى داخؿ الموقع،

 ،يستطيع المستخدـ معرفة الصفحة الحالية التي يتصفحيا مف خلاؿ إظيار عنوانيا بالكامؿ 
                                                           

1
 .22-26، ص ص 2062بارة مرٌم، دور مواقع الوٌب فً تحسٌن غدارة علاقة الزبون، مذكرة لنٌل شهادة الماستر، جامعة المدٌة، الجزائر،   

2
 .5، ص 2الجودة، دراسة رقم  فراس محمد العزة، معاٌٌر جودة المواقع الإلكترونٌة وتصنٌفها، مدٌر مكتب ضمان  
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 الاتساؽ: وقصد بو اتساؽ وتوافؽ جميع الصفحات في طريقة عرضيا. .3
ا المؤشر إلى ضرورة عمؿ الروابط أو الوصلات بشكؿ صحيح ووجود الروابط أو الوصلات: يشير ىذ .4

روابط المساعدة في كؿ صفحة، بحيث يتـ الانتقاؿ إلى المكاف المطموب بشكؿ الصحيح، ويمكف قياس 
ىذا المؤشر حسب عمؿ الروابط بشكؿ صحيح، بحيث يتـ الانتقاؿ إلى المكاف المطموب بشكؿ 

 1الصحيح.
توفر التصفح بأكثر مف لغة، ومراعاتو لاختلاؼ ثقافة المستخدميف )المتصفحيف(  تعدد المغات والثقافة: .5

 بغض النظر عف الدولة التي ينتموف إلييا، ويمكف قياس ىذا المؤشر حسب البنود التالية:
 ،توفر التصفح بأكثر مف لغة 
 .يراعي الموقع اختلاؼ ثقافة المستخدميف بغض النظر عف الدولة التي ينتموف إلييا 

 الدقة: دقة المعمومات ويمكف قياس ىذه المعمومات حسب البنود التالية: .6
 ،دقة المعمومات عمى الموقع 
 ىرية عمى الموقع،لا يوجد أخطاء قواعدية أو لغوية ظا 
 .مصادر المعمومات عمى الموقع موثوقة 

 الموضوعية: وىي عرض لممعمومات وعدـ المبالغة في الترويج لممنتج دوف أي تحيز. .7
 2المسؤولية: مدى ثقة المستخدـ بالمعمومات الواردة، ويمكف قياس ىذا المؤشر كالتالي: .8

 ،توافر العنواف الفعمي لمشركة عمى الموقع 
 ،يوجد معمومات عف الادارة العميا مع الصفة الوظيفية للإدارييف 
 ،توجد معمومات عف حقوؽ طبع الموقع 
 صاؿ بيـ.يوجد بريد إلكتروني لمقائميف عمى الموقع للات 

II- 4- جودة سهولة التعامل  

لقد ظير ىذا العنصر كأحد عناصر التصميـ في العديد مف الدراسات السابقة وجودة سيولة التعامؿ تعني السيولة 
في استخداـ الموقع مف قبؿ أي مستخدـ بغض النظر عف خمفيتو العممية، كما تعني قدرة الموقع عمى توفير أداء 

 3غمى إمكانية التكييؼ حسب رغبة المستخدـ، ويمكف إجماؿ جودة سيولة التعامؿ كالتالي: ثابت لكفاءتو، اضافة

                                                           
1
 .20بارة مرٌم ، مرجع سبق ذكره ، ص   

2
 .4-3فراس محمد العزة، معاٌٌر جودة المواقع الالكترونٌة، ص ص   

3
 .32-31، ص ص2006شهرزاد عبٌدي، معاٌٌر جودة مواقع التجارة الإلكترونٌة، مذكرة نٌل شهادة الماجستٌر، جامعة الحاج لخضر باتنة، الجزائر،  
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يجاد المعمومات والتصفح فيو، ويمكف استخداـ البنود التالية لقياس ىذا  .1 السيولة: سيولة استخداـ الوقع وا 
 .المؤشر

سيولة إيجاد  في الموقع،استخداـ الموقع وفيمو والتعامؿ معو، سيولة إيجاد معمومات والتصفح  سيولة .2
 الوقع عبر محركات البحث،

 ملائمة عنواف وخصائص الموقع لمموقع وطبيعتو، ويمكف قياس ىذا المؤشرات اعتمادا عمى: الاعتمادية: .3
 ملائمة عنواف الموقع لمموقع وطبيعتو، يوفر الموقع جميع الخدمات باستمرار دوف انقطاع، -
 لمموقع في فترة معينة. يوجد عداد لمعر ة عدد المستخدميف -

الأماف والخصوصية: لمحصوؿ عمى ثقة المستخدميف مف خلاؿ أماف العمميات والخدمات المقدمة إضافة  .4
 وصية المعمومات الشخصية لممستخدـإلى الحفاظ عمى خص
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III- الإلكترونيوقع مرضا الزبون عن ال 

إف المتعامميف في الأسواؽ اليوـ يدركوف تماما أف كسب عملاء جدد يفوؽ في تكمفتو وصعوبتو عممية الحفاظ      
عمى العملاء القدامى الذي يتعامموف معيـ بالفعؿ، فنوعية الخدمات المصاحبة لممنتج تعد عنصرا أساسيا وحاسما 

)التسويؽ  الإلكترونيد حساسية في حالة التسويؽ مف قرار العميؿ بتكرار التعامؿ مع المؤسسة، وىذا الأمر يزدا
 المستند للأنترنت( نتيجة عدـ الاتصاؿ المادي بيف العميؿ والمنتج.

III- 1-مفهوم الرضا  

 لقد تعددت و اختمفت الآراء حوؿ تعريؼ الرضا وسوؼ نقتصر عمى التعاريؼ التالية :

المستيمؾ بالنظر إلى الخبرة الاستيلاكية أو الاستعماؿ الناتج عف توقعاتو بالنسبة  حكـ»بأنو:  Kotlerيعرفو 
 1".والأداء المدرؾلممنتج 

:" أف رضا الزبوف يمكف أف يكوف لو ارتباط مع مشاعر القبوؿ ، الارتياح و  Hoyer And Macinnisو يرى 
التي تؤثر عمى رضا الزبوف منيا : ودية الموظفيف ،  كما أف ىناؾ العديد مف العوامؿالسعادة ، و الفرح والإثارة ، 

 2المباقة، المساعدة ،دقة الفواتير، الأسعار التنافسية، جودة الخدمة، و خدمة السريعة ".

 3رضا الزبوف ىو المدى الذي يتفؽ عنده الأداء المدرؾ لممنتج مع توقعات الزبوف.

ىو دالة لمفرؽ بيف الأداء والتوقعات، وبالتالي ىناؾ ثلاث مستويات يمكف أف تتحقؽ  إف الرضاويمكننا القوؿ 
 4وىي:

 ،Dissatisfedالأداء       التوقعات: الزبوف غير راضي  .1
 ،Satisfiedالوقعات: الزبوف يكوف راضي       الأداء  .2
 .High Satisfiedالأداء       التوقعات: الزبوف يكوف راضي وسعيد لمغاية  .3

                                                           
د أولحاج، غازي محمد، قراوي إسلام، تأثٌر جودة الخدمة على رضا الزبون الخارجً، مذكرة لنٌل شهادة الماستر فً العلوم التجارٌة، جامعة أكلً محن 

03، ص.2062البوٌرة، الجزائر، 
1
  

.33،ص  2061بو زٌان حسام ، أثر جودة الخدمة على رضا الزبون ، جامعة قسنطٌنة ،  
2
  

3
   Kotler et Dubois, Management, 9eme édition, publice umion, Paris, P46. 

4
 .621-620 ص ص ،6663إدارة التسوٌق، الدار الجامعة، جامعة الإسكندرٌة مصر،  محمد فرٌد الصحن،  
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 في تقديـ المنتجات التي تمبي احتياجاتو إذ عرؼ رضا الزبوف عمى أنو :"درجة إدراؾ الزبوف مدى فاعمية المنظمة
 و رغباتو ".

عمى أنو:" درجة الإدراؾ لدى الزبوف و التي تمثؿ فاعمية التجييز مف قبؿ مقدـ الخدمة ، والتي تمبي  Johnوعرفو 
 1مو لمخدمة المطموبة ".و رغباتو عند استخداالزبوف  احتياجات

III- 2- خصائص الرضا 

 2وتتمثؿ خصائص الرضا كالآتي:

III- 2-1- يتعمؽ رضا العميؿ ىنا بعنصريف أساسييف طبيعتو ومستوى التوقعات : الرضا الذاتي
الشخصية لمعميؿ مف جية الادراؾ الذاتي لمخدمات المقدمة مف جية أخرى، فنظرة العميؿ ىي النظرة الوحيدة 

يمكف أخذىا بعيف الاعتبار فيما يخص موضوع الرضا، فالعميؿ لا يحكـ عمى جودة الخدمة بواقعية  التي
، فيو يحكـ  مف خلاؿ ما يتوقعو مف الخدمة، إف الخاصية الذاتية لمرضا ينتج عنيا ضرورة وجود وموضوعية

حتى تجعؿ جودة عناصر مادية خاصة بالأنشطة الخدمية، أي جعؿ العناصر المعنوية لمخدمة ممموسة 
 الخدمة مرئية، ومف أجؿ إظيار الرضا الخفي لدى العميؿ،

III- 2-2-نما بتقدير نسبي فكؿ عميؿ يقوـ الرضا النسبي : لا يتعمؽ الرضا ىنا بحالة مطمقة وا 
بالمقارنة مف خلاؿ نظرتو لمعايير السوؽ، فبرغـ مف أف الرضا ذاتي إلا أنو يتغير حسب مستويات 

عميميف يستعملاف نفس الخدمة في نفس الشروط يمكف أف يكوف رأييما حوليا مختمؼ  التوقع، ففي حالة
تماما لأف توقعتيما الأساسية نحو الخدمة مختمفة، وىذا ما يفسر لنا بأنو ليست الخدمات الأحسف ىي 
 التي تباع بمعدلات كبير فالميـ ليس أف تكوف الأحسف، ولكف يجب أف تكوف الأكثر توافقا مع توقعات

 العملاء،

III- 2-3- مستوى التوقع مف رضا العميؿ مف خلاؿ تطوير ىاذيف المعياريف يتغير: الرضا التطوري :
مف جية أخرى، مع مرور الزمف يمكف لتوقعات العميؿ أف تعرؼ تطور نتيجة  جية ومستوى الأداء المدرؾ

بسبب زيادة المنافسة، ونفس لظيور خدمات جديدة أو تطور المعايير الخاصة بالخدمات المقدمة ، وذلؾ 
 الشيء بالنسبة لإدراؾ العميؿ لجودة الخدمة الذي يمكف أف يعرؼ ىو أيضا تطورا خلاؿ عممية تقديـ الخدمة.

                                                           
6201-620ص ص  مرجع سبق ذكره محمد فرٌد الصحن، 
1
  

2
 . 663-662 بوعنان نور الدٌن، مرجع سبق ذكره، ص ص  
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إف قياس رضا العميؿ، اصبح يتبع نظاـ يتوافؽ مع ىذه التطورات عف طريؽ الأخذ في الحسباف جميع التغيرات 
 الحاصمة.

III- 3-  أهمية رضا العميل 

 1:تتمثؿ أىمية رضا العميؿ في    

 رسـ برنامج وخطط العمؿ بالمنظمة، .1
 تطوير جودة المنتج وتحقيؽ ميزة تنافسية لممنظمة في السوؽ، .2
 نجاح المنظمة في تحقيؽ الأرباح مف خلاؿ إشباع حاجات ومتطمبات العميؿ، .3
 خمؽ ولاء مف قبؿ العميؿ لممنظمة، .4
 المنظمة.زيادة تكرار تعاملات العميؿ مع  .5

III- 4-  الإلكترونيالرضا   

دليؿ عمى أف ولاء الزبائف متعددة الأبعاد ،كما أف  الإلكترونيالرضا و  الإلكترونيإف العلاقة بيف جودة الموقع 
بعدة عوامؿ سيؤدي إلى تنمية العلاقة ونجاح الأسواؽ ، فإذا أثرت العوامؿ عمى  الإلكترونيمدى ارتباط الولاء 

بشكؿ إيجابي سوؼ يزيد مف ولاء الزبائف وقدوـ زبائف جدد ، فقد قامت الدراسات بربط الرضا  الإلكترونيالولاء 
مما سيؤدي إلى استمرارية  الإلكترونية وغيرىا مف العوامؿ التي تؤثر عمى الولاء الإلكترونيو الثقة  الإلكتروني

 بح و الاحتفاظ بالعملاء الحالييف .الزبائف مع تمؾ الشركة و تحقيؽ الاستمرارية في النمو و الر 

III- 4-1-   لقد وصؼ بعض الباحثيف مفيوـ الرضا الكمي عمى أنو التقييـ : الإلكترونيمفهوم الرضا
المشتريات وتجارب الاستيلاؾ مع السمعة أو الخدمة عمى مر الزمف، وقد اكتسب  الشامؿ عمى أساس مجموع

التسويؽ في الآونة الاخيرة فقد عرؼ عمى انو انجاز ممتع تراكـ نتيجة  اىمية متزايدة في أدبيات الإلكترونيالرضا 
 لتجارب تعاملات متعددة في تشكيؿ تقييـ شامؿ لمشركات عمى الأنترنيت

بالمنتج او  ومتشوقيف لمتوصيةاف العملاء الراضيف يميموف لاستخداـ أكبر لمخدمة ويمتمكوف نوايا شراء أقوى 
الخدمة لأمثاليـ أكثر مف غير الراضيف، بناء عمى رأي بعض الباحثيف فإف رضا العميؿ يمثؿ مركز أىداؼ 

   1.ةالإلكترونيالمؤسسة لبناء برامج العلاقات في سياؽ التجزئة 
                                                           

1
 .00، ص 2006مبروك حوري، محددات الرضا، مجلة الدراسات المالٌة والتجارٌة، العدد الأول، القاهرة،   
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III- 4-2-  الإلكترونيمسببات الرضا : 

كؿ عناصر تفتعؿ العميؿ مع الموقع مثؿ البحث عمى المعمومات المعمقة و عممية  الإلكترونييظير الموقع 
 الإلكترونيالترتيب ،كما اف غرض الموقع يمكف أف يمعب دورا في أف يرضي العملاء أو لا يرضييـ بموقعيـ 

لانقطاع و الذي يقود الى خبرة تسويقية ممتعة و مرضية يتضمف السرعة وعدـ ا الإلكترونيلمتسويؽ، الموقع 
سيولة البحث ، وقد اقترح الباحثوف علاقة غير مباشرة بيف عوامؿ تصميـ الموقع مثؿ محتوى معمومات البحث و 

ضا العميؿ مف خلاؿ نموذج القبوؿ ، وقاس البعض ر  الإلكترونيتصميـ الرسوـ البيانية و مستوى الرضا 
في تحديد  الإلكترونيو الأغنى المتوفرة بالموقع  التكنولوجي و توصموا الى أف المعمومات ذات النوعية الأعمى

 2تؤدي الى قرارات أفضؿ لمشراء ورضا أعمى. الإلكترونيمستوى الرضا 

الرضا والولاء مفيوماف متميزاف حيث أف الرضا يعرؼ كتقييـ لمعميؿ لكؿ خبرة تمت نتيجة المعاملات الذي       
ة، التأثير الإيجابي لمرضا والولاء الإلكترونيحدثو، فإف الولاء يعرؼ عمى أنو التفضيؿ المستمر نحو جودة الخدمة 

والدراسات، إقترح سمسمة لحوادث سابقة متنوعة ( في عدد مف البحوث Eriksson & Voghulتـ إثباتو مف قبؿ )
تؤدي إلى رضا العميؿ وفيما بعد إلى ولاء العميؿ، كذلؾ وجد أف العميؿ غير الراضي يميؿ إلى البحث عف بدائؿ 
أخرى مف خلاؿ المعمومات ويتحوؿ إلى شركة أخرى، وىـ أكثر مقاومة لتطوير وبناء علاقة مع الشركة، شددوا 

كاف أعمى وىو مرتبط أكثر وىو منفصؿ عف  الإلكترونيإيجابي عمى الولاء  الإلكترونيرضا عمى أف تأثير ال
 3ة.الإلكترونيالشبكة 

III- 5- زبونأساليب قياس رضا ال 

مف خلاؿ التعرؼ عمى مدى تأثير ىذا الرضا عمى قرار إعادة  زبائنيالكي تقوـ المنظمة بتحميؿ رضا        
الشراء، الولاء، نصح العملاء المرتقبيف، موقع المنظمة بالمقارنة بمنافسييا في السوؽ.... الخ، فيي تستخدـ العديد 

تي تتكوف مف مف الأساليب المتعمقة بقياس رضا العميؿ، والتي تتمثؿ في القياسات الدقيقة والقياسات التقريبية ال
 البحوث الكمية والبحوث الكيفية.

 
 

                                                                                                                                                                                                    
31بازة مرٌم ، مرجع سابق، ص  
1
  

2
ستٌر ، تحت اشراف الدكتور أحمد فوزي شلباٌة :العوامل المؤثرة فً تحقٌق الولاء الالكترونً فً أسواق الأعمال الالكترونٌة ، أطروحة لنٌل شهادة الماجٌ 

 .03، ص 2066لٌث الربٌعً ، ادارة الأعمال ، كلٌة الاعمال ، عمان ، الاردن ، 
3
 .52ص ،2060 ،6ط عمان،-الأردن والتوزٌع،دار وائل للنشر  ،الإلكترونٌة التجارة المنعم،دمٌثان المجالً وأسامة عبد   
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III- 5-1- الدقيقة القياسات 

 1إف القياسات الدقيقة متعددة يمكف ذكر بعض منيا:  

إف قياس الحصة السوقية نسبيا سيؿ إذا كانت مجموعة العملاء أو تجزئة السوؽ الحصة السوقية:  .1
إلا أف نجاح ىذه الحالة يكوف في المدى  محددة، فيناؾ مف يقيس ىذه الحصة بتحديد عدد العملاء

القصير أف يكوف ىدؼ المنظمة نمو رقـ أعماليا، المردودية، عوائد رأس الماؿ المستخدـ مقابؿ تقديـ 
حقيقة عف الحصة السوقية، وىناؾ مف يقيس ىذه الأخيرة افسية أي أف عدد العملاء لا يعبر أسعار تن

 طويمة مع المنظمة.ذيف ليـ علاقات مف خلاؿ العملاء ال

إف مقياس الحصة السوقية مرتبط بمقدار الأعماؿ المنجزة مع عملائيا وتنوعيا بالنسبة لكؿ عميؿ،              
حيث أف ىذا المقدار، يمكف أف يتقمص في حالة شعور العميؿ بحالة عدـ الرضا كما قد يرتفع في الحالة التي 

عميو يمكف قياس الحصة السوقية مف خلاؿ عدد العملاء رقـ الأعماؿ يكوف فييا راضي عما تقدمو المنظمة لو، و 
 الإجمالي أو الخاص بكؿ عميؿ، كمية المشتريات،

إف أحسف طريقة لمحفاظ أو نمو الحصة السوقية ىي معدل الاحتفاظ بالعملاء )أقدمية العملاء(:  .2
دقيؽ عمى درجة تحديد العملاء الاحتفاظ بالعملاء الحالييف، ويعتمد قياس رضا أو عدـ رضا العملاء ال

سواء كانوا مؤسسات صناعية، موزعيف، بائعو الجممة، ويمكف قياس معدؿ الاحتفاظ بالعملاء مف خلاؿ 
معدلات نمو مقدار النشاط المنجز مع العملاء الحالييف، كما قد يكوف ىذا القياس بصفة نسبية أو 

 لاقات دائمة معيـ،مطمقة وىي تعبر عف العملاء الذيف احتفظت المنظمة بع
: مف أجؿ نمو مقدرا النشاط تبذؿ المنظمة قصار جيدىا لتوسيع قاعدتيا مف جذب عملاء جدد .3

العملاء، وأف التقدـ في ىذا المجاؿ يقاس بصفة مطمقة أو نسبية كما قد يعبر عنو بعدد العملاء الجدد 
 أو بإجمالي رقـ الأعماؿ المنجز مع العملاء الجدد،

لمقاييس السابقة لا يمكف مف خلاليا معرفة مردودية العميؿ وأنيا تعبر عف رضا أو : إف االمردودية .4
عدـ رضاه الذي ينتج عف توافؽ أو عدـ توافؽ الأداء الفعمي لممنتجات مع توقعات العملاء، وأف معدؿ 

مات الرضا المرتفع والحصة السوقية الميمة ما ىي إلا سائؿ لنمو الأرباح، لذا فلا ينبغي عمى المنظ

                                                           
1
 .42، ص2000رسالة ماجستير، جامعة البليدة،  استراتيجيات رضا العملاء،حبيبة كشيدة،   



الإطار النظري                                      الفصل الأول                                                  

 

 
45 

نما تيتـ بمردودية ىذه الأنشطة، ويمكف حساب  قياس مقدار الأعماؿ التي تنجزىا مع عملائيا فقط، وا 
 المردودية مف خلاؿ قياس الربح الصافي الناتج عف كؿ عميؿ أو صنؼ مف العملاء،

ؽ : إذا كاف العميؿ يقتني أكثر مف منتج لممنظمة في ظؿ سو عدد المنتجات المستهمكة من قبل العميل .5
 غير احتكارية، فيذا خير دليؿ عمى أنو راضي عف المنظمة ومنتجاتيا،

: يمكف اعتبار تطور عدد العملاء أداة لمتعبير عف رضاىـ، فإف كاف عدد عملاء تطور عدد العملاء .6
المنظمة في تزايد، ىذا يعني أف المنتجات تمبي أو تفوؽ توقعات العملاء مما ينتج عنو الشعور 

الشعور يؤثر بالإيجاب عمى عدد العملاء خاصة المرتقبيف مف خلاؿ الصورة الجيدة بالرضا، وأف ىذا 
التي تنتقؿ ليـ عف المنظمة ومنتجاتيا، أي أف ىذه الصورة ستسمح بجمب عملاء جدد بالإضافة إلى 

 الاحتفاظ بالعملاء الحالييف.

III- 5-2- البحوث الكيفية 

المنظمة ولقد ظيرت عدة شعارات تؤكد ىذا مثؿ "العميؿ أولا"، "العميؿ إف العميؿ أصبح بمثؿ نقطة ارتكاز       
 دوما عمى حؽ"، "وضع العميؿ في مركز المنظمة".

وفي ىذا الإطار فالقياسات الدقيقة لا تعبر حقيقة عف شعور العميؿ بالرضا أو عدـ الرضا لأنيا لا تأخذ      
ء، أما القياسات التقريبية فيي تعتمد عمى انطباعات العملاء بعيف الاعتبار توقعاتو، وىي تنجز بعيد عف العملا

 1مف خلاؿ الاستماع ليـ وىي تتمثؿ في:

إف الشكاوى ىي أداة لمتصعيد التمقائي لصوت العميؿ، كما أنيا أداة فعالة شكاوي العملاء: ادارة  .1
وتعتبر شكوى أحد للاستماع الحقيقي في الميداف حيث تسمح بتشجيع التعبير عف عدـ رضا العملاء، 

نما ىدية أو منجـ ذىب بالنسبة لممنظمة  الوسائؿ التي لا يمكف إىماليا، فيي لـ تعد ووسيمة إزعاج وا 
فالعميؿ الذي يشتكي يبقى دوما عميلا إذا استطاعت المنظمة إرضائو والاحتفاظ بو وىذا مف خلاؿ 

ذا كاف ىدؼ المنظمة ىو الرضا مف أج ؿ الولاء أو عمى الأقؿ مف أجؿ معالجة شكواه بشكؿ صحيح، وا 
تجنب المؤثرات السمبية لعميؿ مفقود )مف الفـ إلى الأذف( عمييا أف تحدد بدقة مف ىـ العملاء غير 

 الراضيف، وما ىي المبادئ الدافعة لعدـ الرضا.

 1ومف أجؿ معرفة العملاء غير الراضيف ىناؾ طريقتاف متكاممتاف:
                                                           

1
 Kotler et Dubois, Management, 9eme édition, publice umion, Paris, P35. 
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  .إف ىذه الطريقة جيدة لكنيا تحتوي عمى عيب يتمثؿ في أنو الطريقة الأول: القيام بقياس رضا العميل
ميما كاف عدد البحوث فإف ىػذا القياس يكوف متعمؽ بفترة معينة وفي المقابؿ الرضا يكوف مدى حياة 

 العميؿ وليذا يجب استخداـ قياس خاص مستمر.
  :تحميؿ الشكاوى لو عدة منافع منيا استيداؼ العملاء غير الراضيف، الطريقة الثانية: إحصاء الشكوى

وكذا إحصاء دوافع عدـ الرضا أف ىذه الطريقة ىي الأحسف لكف يواجييا مشكؿ يتمثؿ في أف القميؿ مف 
العملاء يقوموف بالشكوى ولتفادي ىذه القضية عمى المنظمة أف تشجع العميؿ عمى تقديـ اقتراحات 

تجاتيا وخدماتيا ىذا مف خلاؿ وضع صندوؽ للاقتراحات أو سجؿ لمشكاوى أو وانتقادات حوؿ من
 استعماؿ رقـ أخضر لمياتؼ أو وضع قائمة استقصاء.

أف التقدـ في مجاؿ الرضا وضبط العملاء يستوجب فيـ ظاىرتيف بحوث حول العملاء المفقودين:  .2
 متكاممتيف:

بالمنتجات المعروضة بعبارة أخرى لماذا نفضؿ ما ىي دوافع الرضا الأكثر حسما والمرتبطة  -
 منظمة عمى منظمة أخرى؟

 لماذا ينقطع بعض العملاء عف التعامؿ مع المنظمة؟ -

مف خلاؿ اسـ بحوث العميؿ المفقود نستنتج أف ىذا النوع مف البحوث ييتـ بالنقطة الثانية وىي تحميؿ        
عف التعامؿ مع المنظمة ومحاولة إزالة ىذه الأسباب والعمؿ العملاء المفقوديف عف طريؽ تحميؿ أسباب توقفيـ 

عمى تحقيؽ رضاىـ، مف خلاؿ الاتصاؿ بالعملاء الذيف تحولوا عف التعامؿ مع المنظمة، وىذا مف أجؿ معرفة 
ىذا التغير ومراقبة أسباب الامتناع عف اقتناء منتجات المنظمة ومحاولة تقميؿ معدلات فقدانيـ وىناؾ أربع 

 2لتحقيؽ ما سبؽ:خطوات 

 تعريؼ وتحديد معدلات الاحتفاظ بالعملاء، -
معرفة وتجميع البيانات حوؿ العوامؿ المؤثرة التي أدت بالعملاء إلى التخمي عف التعامؿ مع المنظمة وكذا  -

تشخيص وتوضيح ىذه المؤثرات بالطريقة التي تمكننا مف معرفة الإجراءات التي يجب اتخاذىا 
اعيا، فإذا كاف عدـ الرضا ناتج عف رداءة جودة المنتج أو الخدمة المقدمة، أو كاف والتصرفات الواجب إتب

                                                                                                                                                                                                    
1
 .42حبيبة كشيدة، مرجع سبق ذكره، ص  

2
 .50، ص6663، مرجع سبق ذكرهصحن، محمد فريد   
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السعر مرتفعا فعمى المنظمة إجراء استقصاء تحاوؿ فيو معرفة مدى تأثير ىذه المتغيرات عمى رضاىـ 
 وىذا بغرض إعادة إرضائيـ والتقميؿ مف معدلات فقدانيـ،

 ىا حينما يتخمى عنيا عملاء بدوف مبرر،عمى المنظمة أف تقدر الأرباح التي تفقد -
عمى المنظمة أف تعرؼ ما ىي التكمفة التي سوؼ تتحمميا لكي تقمؿ مف معدؿ الفقداف، فإذا كانت التكمفة  -

أقؿ مف الربح المفقود فالمنظمة تتحمؿ ىذه التكمفة لأنيا ستعود عمييا بالفائدة بالإضافة إلى حصوليا عمى 
 رضا العميؿ وولائو.

ف ىذا النوع مف البحوث يتـ مف خلاؿ اختيار بعض العملاء المفقوديف حاليا والاتصاؿ بيـ لإجراء حوار إ     
 .لمعرفة أسباب التحوؿ عف المنظمة

العميؿ الخفي ىي تقنية أخرى يستعاف بيا في قياس رضا العميؿ فيما أف إدراؾ العميؿ العميل الخفي:  .3
مى مطابقة الشروط المثمى التي ترضي العميؿ مع تػػمؾ ومنو إرضاؤه، فبحوث العميؿ الخفي تعمؿ ع

 1المتوفرة، أي أف الغرض منيا ليس معرفة رضا وعدـ رضا العميؿ بصفة مباشرة.
في ىذه الحالة تتفؽ المنظمة مع أحد الأشخاص ليمعب دور العميؿ، ويحصؿ عمى ردود أفعاؿ          

العملاء عف المنتجات أو الخدمة المقدمة، ويكتب تقارير بذلؾ ترفع إلى إدارة التسويؽ اعتمادا عمى أف 
 2لاستقصاء.العملاء قد لا يرغبوف صراحة في تقديـ الشكاوى والإجابة بصراحة عمى قائمة ا

وىذه العممية ذات فعالية لكف مكمفة، وليذا فمعظـ المنظمات تنجز ىذا النوع مف البحوث بطريقة         
غير شكمية، فمثلا يكمؼ أعضاء مف الإدارة العامة بزيادة نقطة ريع معينة لكف ىذا يطرح مشاكؿ أىميا 

 إنجاز تقنية العميؿ الخفي بطريقة غير منظمة وغير منطقية.

III- 6- 3والعوامل المؤثرة فيه الإلكترونيالرضا عن الموقع 

أوجو عدة فيمكف أف يعني المنافع المتحصؿ عمييا مف الاستيلاؾ، ففي ىذه  الإلكترونييتضمف مفيوـ الرضا 
الحالة ييتـ بجودة المنتج أو الخدمة الناجمة عف مقارنة الجودة المرغوبة وجودة المنتج أو الخدمة كما يدركيا 

الكتروني  محصمة تجربة سابقة عف الخدمات المقدمة مف طرؼ موقع الزبوف، أي أف الرضا يمكف تعريفو بأنو

                                                           
1
 .44حبيبة كشيدة، مرجع سابق، ص  

2
 .40، صذكرهسبق محمد فريد الصحن، مرجع   

. 26، ص2000، 2عماد الحداد، تجارة الالكترونٌة، دار الفروق للنشر والتوزٌع، القاهرة مصر، ط
3
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تسمح ىذه التجربة بتقييـ فعالية قناة التوزيع المتمثمة في شبكة الانترنت وتحديد مدى رضاه عف الموقع 
 .الإلكتروني

أو الخدمة المقدمة ىي عبارة عف سموؾ وممارسة يبدييا الزبوف تجاه المنتج أو  الإلكترونيفالرضا عف الموقع 
ات والعلاقات، تسعى المؤسسة لتوجيييا مف خلاؿ موقعيا الخدمة، مما ينتج عنو مجموعة مف السموكي

 ، دائما في اتجاه إيجابي بالاعتماد عمى مجموعة مف الوسائؿ التي تسمح بتعظيـ الرضا.الإلكتروني

مف خلاؿ التعاريؼ السابقة نحاوؿ معرفة مدى تأثير التجارب السابقة عمى الرضا، فيناؾ عوامؿ عدة ومف أىـ 
 ىذه العوامؿ:

ؿ مرتبطة بالموقع: وتمثؿ خصائص الموقع والتي تضـ سيولة الشراء، خصائص العرض )المنتجات عوام .1
التي يتـ عرضيا والمعمومات المقدمة عف المنتج(، تصميـ الموقع، السعر، التسميـ، وبصفة عامة كؿ 

 التي تعرضنا ليا سابقا. الإلكترونيالعوامؿ المساىمة في جودة موقع 
عوامؿ مرتبطة بخدمات الزبوف: تعد جودة خدمات الزبائف عاملا في تحديد رضاىـ، فكمما كانت الخدمة  .2

 قدرة عمى الرد عمى الأسئمة وحؿ المشكلات زاد رضا الزبائف. أكثر
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 خلاصة الفصل: 
صعوبة ما في انتقاء المواقع ي ة في شبكة الانترنت تجعؿ مستخدمييا فالإلكترونياف المواقع       

ة المبنية أساسا عمى عامؿ الجودة المطروحة لشبكة الانترنت، ومف خلاؿ ىذه الحقائؽ يتبف لنا الإلكتروني
انو ميما   قيؿ عف محاسف شبكة الانترنت، فكما يمكف أف نجد مواقع جيدة، جذابة، مصممة بحنكة، 

مة.يمكف أف نجد أيضا مواقع اقؿ جودة وجاذبية، قدي  
ة وقدرتيا عمى تمبية حاجة متمقي الخدمة ورغبتو مف اىـ متطمبات الإلكترونيحيث تعد جودة المواقع 

 ديمومة العلاقة بيف إدارة الموقع ومتمقي الخدمة وبذلؾ ولائيـ ورضاىـ.
 

 



 

 

 

 

 

 

 الفصـــــــــــــــــل الثاني   
 

 الدراسة التطبيقية
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 تمهيد:
نتناول في ىذا الفصل وصفا لممنيجية المتبعة في البحث والأدوات المستخدمة فيو، وذلك من خلال        

مجموعة من الاختبارات  والثاني الدراسةعينة التعريف بمجتمع الدراسة وتحديد  مباحث ، يتناول الأولثلاثة 
تناول يالملائمة، و  الاختباراتية البيانات لمعرفة نوع داة الدراسة وكذا طبيعأبات وصدق لازمة لقياس ثال

 والتابعة.الوصفي لمتغيرات الدراسة المستقمة  الإحصاءخير المبحث الأ
حيث تم استخدام  من افراد المجتمع،وىذا الفصل يناقش نتائج الدراسة التطبيقية، التي تم إجراؤىا عمى عينة    

عنيم بغرض تحقيق أىداف وفروض الدراسة  المستقصيمن إجابات  مستسقاةالاستمارة الاستبيان لتحميل البيانات 
 .SPSS.22باستخدام برنامج النظام الإحصائي 
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I - التعريف بمجتمع وعينة الدراسة 
1-Iعينة الدراسة : 
ن وبالتالي فإ ،دراستيامجتمع الدراسة بأنو جميع المفردات التي تتوافر فييا الخصائص المطموب  يعرف    

  مستخدمي الانترنت بولاية المسيمةمجتمع ىذه الدراسة يتكون من جميع 
نظرا لكون مجتمع الدراسة غير محدود ومعروف، وصعوبة اجراء البحث عمى كافة مفرداتو تم المجوء الى 

 مة لو.أسموب المعاينة واختيار عينة ينتظر منيا ان تحمل نفس خصائص المجتمع وان تكون ممث
استبيان في داخل وخارج جامعة المسيمة وذلك لعدة ظروف  120تم توزيع الاستبيانات والبالغ عددىا 

 أىميا:
 سريعة.ضيق الوقت ومحاولة الحصول عمى ردود  -
  . والتي ينتظر انيا تخدم اىداف البحث للأنترنتمحاولة الحصول عمى الفئة الأكثر استخداما  -

 والمستردة.الموزعة  تالاستبياناوالجدول الموالي يحدد عدد 
 محل الدراسة ةتوزيع حجم العينة عمى الولاي :(1جدول رقم )

 
الاستبيانات 

 الموزعة
 الاستبيانات
 المسترجعة

 النسبة

 %100 90 90 جامعة المسيمة 
خارج جامعة 

 المسيمة 
30 10 %33.33 

 83.33% 100 120 المجموع الكمي 
 .انالمصدر: من إعداد الباحث

استمارة  10بمغ جامعة المسيمة نلاحظ من خلال الجدول أن العدد الكمي للاستمارات المسترجعة من خارج 
، حيث تم استرجاع كل الاستمارات لداخل الجامعة %33.33 بنسبة يعادل استمارة موزعة 30من بين 

 .%100بنسبة 
 
 



...الدراسة التطبيقية.......................................................................الفصل الثاني .  

 

 53 

2-I-  الدراسةخصائص أفراد عينة : 

فترت توزيع  امتدتباشرنا توزيع الاستبيان حيث  لداخل وخارج الجامعةبعد تحديد الحجم المناسب     
 الجدولوذلك وفق  2017 افريل17غاية  افريل إلى14تاريخ من  داخل الجامعة وخارجياالاستبيان في 
 الزمني التالي:

 الدراسة. ة: خصائص أفراد عين(2رقم )الجدول 

النسبة 
% 

   
 العدد                   

 والمسمياتالفئات 
 

رقم  المتغير
 المتغير

 1 الجنس  ذكر  55 55.0
 انثى  45 45.0
مستوى  ثانوي  7 7.0

 التعميمي
2 

 جامعي  81 81.0
 دراسات عميا   12 12.0
 المجموع 100.0 100

 
 .SPSS.V 22عمى مخرجات  بالاعتماد انمن إعداد الباحث: المصدر                  
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 يمي: من خلال الجدول السابق مانلاحظ 

 (: يمثل الجنس1الشكل رقم)

 
 .SPSS.V 22بالاعتماد عمى مخرجات  انمن إعداد الباحثالمصدر:   

 %45والإناث  55%تمثل الدائرة النسبية نسبة الجنس بين ذكر وانثى وقد كان نسبة الذكور 
 (: المستوى التعميمي2الشكل رقم)

 
 .SPSS.V 22بالاعتماد عمى مخرجات  انمن إعداد الباحث: المصدر 

 تمثل الدائرة النسبية المستوى التعميمي لعينة الدراسة
 

 ذكر
55% 

 انثى
45% 

 ذكر

 انثى

 جامعً

 دراسات علٌا 

 ثانوي

 جامعً

 دراسات علٌا 

 ثانوي فاقل
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3-I-  البحثمتغيرات : 
تم اختيار العبارات التي يوجد عمييا اتفاق  والدراسات السابقةالدراسة، وفروضيا،  أىدافعمى ضوء 

 مع مفيوم الدراسة. والمفيوم المستخدموتناسب اىداف الدراسة وتتفق 
منيم تجاه المتغيرات محل  المستقصيوقد استخدم الباحث مقياس ليكرت الخماسي كطريقة لقياس اراء 

( لمعبارة التي تعكس عدم 1، والوزن )بشدة( لمعبارة موافق 5البحث ويتدرج المقياس بحيث يعطي الوزن )
 .الموافقة تماما

 وفيما يمي توضيح لمعبارات المستخدمة لقياس المتغيرات.
3-I- 1- المستقمةالمتغيرات :  

 يمثل المتغيرات المستقمة.(: 3الجدول رقم )
 العبارات التي تستخدم لقياس ىذا المتغير المجال المتغير

 المحتوى جودة-1

 

1- 6  تمتاز معمومات الموقع بالتحديث المستمر 
  يحتوي الموقع عمى معمومات الواضحة حول المنتجات

 والخدمات التي يقدميا
  يحتوي الموقع صور واضحة عمى المنتجات والخدمات التي

 يقدميا 
 يحتوي الموقع عمى لغتين تمكن من سيولة التصفح 
 نصية." وب عرض الخدمات والمنتجيمتاز الموقع بتنوع أسم 

 ".صور. فيديو. صوت
  الموقع بالدقة والموثوقيةتمتاز معمومات 

 يمتاز الموقع بالجاذبية من ناحية الابتكار في التصميم  11 -7 التصميم جودة-2
 يتلاءم تصميم الموقع مع الخدمات نوع التي يقدميا 
  تتناسب ألوان الخمفيات الموجودة في الموقع مع طبيعة

 الخدمات المقدمة
 المستخدمة تلائم طبيعة ) صور (الخصائص المتحركة
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 الخدمات المقدمة
  يتصف الموقع الالكتروني بتأثر العاطفي بطريقة عرضو

 لمموضوعات

يحتوي الموقع عمى فيرس ووصلات تساعد عمى الانتقال   16 -12 جودة التنظيم-3
 بين الصفحات بسيولة

 تمتاز صفحات الموقع بالتناسق والتوافق في طريقة عرضيا 
  الموقع بشكل يسيل الانتقال الى المكان تعمل الروابط في

 المطموب بشكل صحيح
  يحتوي الموقع عمى روابط لمواقع مفيدة ذات علاقة

 بالخدمات المقدمة
 شعار الموقع معروف وواضح في كل صفحات الموقع 

سهولة  جودة-4
 التعامل

17- 22    يمتاز الموقع بسيولة ايجاده عبر محركات البحث المعروفة 
 عنوان الموقع يساىم في سيولة تذكر والبحث عنو 
 يتوفر الموقع عمى عداد لمعرفة عدد المستخدمين فترة معينة 
  24/24يوفر الموقع جميع الخدمات دون انقطاع 
  يوفر الموقع أدوات انتقال متعددة لمساعدة المستخدمين عن

 مواجية مشكمة في الاستخدام
  العمميات والخدمات يتميز الموقع الالكتروني يتمتع بأمن

 التي يقدميا

 المصدر: من اعداد الباحثان
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3-I- 2-  التابعالمتغير : 
 (: يمثل المتغير التابع4الجدول رقم)
 العبارات التي تستخدم لقياس ىذا المتغير المجال  المتغير

متمقي  رضا-1
 الخدمة 

23-29 

 
 
 
 
 
 
 

  ىقع الاخر اأداء الموقع أفضل بكثير من المو 
 ىذا الموقع يمكن الوثوق يو وبخدماتو 
 لا أفكر في تغيير الموقع الحالي 
 سعيد بالجيود التي يقدميا الموقع 
  يأخذ الموقع اقتراحاتي بجدية حول المشاكل التي تواجييا

 منتوجاتيا
 يعد قراري بالتعامل مع ىذا الموقع قرار صائب 
 ىناك استجابة سريعة لاستفساراتي عبر الموقع 

 من اعداد الباحثانالمصدر: 
II -  لممقياساختبار ثبات وصلاحية : 

لى التأكد من مدى صحة المقياس المستخدم في قياس متغيرات الدراسة وذلك من إييدف ىذا الجزء      
البيانات من أجل التحديد الدقيق  طبيعيةحيث درجة الثبات والصدق الذي تتمتع بو. وكذا اختبار 

 (.معمميوو غير أ معمميو) الإحصائيالتي يجب استخداميا في التحميل  للاختبارات
 1-II ( الفا  كرو نباخاختبار اختبار الثباتChronbach's Alpha.) 

ظيرت النتائج رت عمميات القياس لمفرد الواحد لألو كر  أن( بمعنى Stabilityونعني بالثبات الاستقرار )
، ويقصد باختبار ثبات أراءىم المستقصيلتغير الزمني لاستجابة شيئا من الاستقرار بصرف النظر عن ا

 1ألفا كرو نباختم استخدام اختبار المراد قياسو،  الشيءالاتساق بين مقياس  ( درجةReliabilityالمقياس )
لمتحقق من ثبات أداة القياس وذلك من خلال حساب الثبات بطريقة الاتساق الداخمي لممجالات الفرعية 

وكانت ، حدىاللاستبانة. حيث تم إجراء الاختبار لممقياس ككل ولكل متغير من متغيرات الدراسة عمى 
 النتائج كما ىي في الجدول الموالي:

                                                 
1
 .75، ص 9111 القاهرة،جامعة  الإحصاء،معهد  ،SPSS باستخدام الإحصائًالتحلٌل  العباسً،عبد الحمٌد  - 
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 اسة(: معدلات الثبات لمحاور الدر 5رقم ) جدول
معامل الفا  عدد العبارات المتغيرات رقم

 كرو نباخ

 0.788 6 جودة المحتوى   1

 0.638 5 جودة التصميم 2

 0.764 5 جودة التنظيم 3

 0.663 6 جودة سيولة التعامل  4

 0.762 7 رضا متمقي الخدمة 5

 0.922 29 الاجمالي

 .SPSS.V 22عمى مخرجات  بالاعتماد انالمصدر: من إعداد الباحث            
( وىو 0.6من ) أكبرألفا لمتغيرات الدراســـة كميا  كرو نباخويلاحظ من الجدول أعلاه أن قيم معامل      
 كرو نباخمتقاربة من حيث درجة الثبات.  وحيث أن قيمة معامل  الأبعادالمقبول، وكانت كل  الأدنىالحد 

 كرون % فإن قيمة الفا 60ألفا لأغراض البحث العممي يمكن أن يكون مقبولاً  إذا بمغت نسبتو أكثر من 
( وبالتالي سوف يتم 0.971وبمعدل صدق ذاتي داخمي قدره ) 922.0والبالغة  للاستبانةباخ الكمي 

  .الاداةالاعتماد عمى 
2-II الاستبيان صدق 

2-II -1 -  الظاهريالصدق : 
 عمى ما يمي: الاعتمادولأغراض اختبار صدق أداة القياس ليذه الدراسة تم      

عمى التعبير وعمى قياس متغيرات  الاستبانةمناقشة استبانة الدراسة مع الاستاذ المشرف لمتأكد من قدرة  -
 الدراسة ومشكمتيا وفرضياتيا.
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تم اختبار صدقيا وثباتيا، ومن ثم البناء  والتي مراجعة الأدبيات والدراسات السابقة والتي تم ذكرىا سابقا ً  -
 ىذه الدراسة. استبانةعمى بعض أدوات القياس التي استخدمت بيا وبالتالي تطوير 

قام الباحث بتوزيع أداة الدراسة في صورتيا الأولية عمى عدد من المحكمين من ذوي الخبرة لكمية العموم 
( 02 ممحق )ممحق رقم بالمسيمة وأرفق بوضيافير لجامعة محمد وعموم التسي والعموم التجاريةالاقتصادية 

 المحكمين.يوضح أسماء 
ومــدى مناســبتيا بالإضــافة إلــى بعــض  الاســتبانةوقــد أبــدى المحكمــون  راءىــم حــول مــدى وضــوح عبــارات  -

إزاء كل التدرج الخماسي الذي يحدد استجابة أفراد الدراسة  ملائمة، ومدى الاستبانةالملاحظات العامة حول 
مـن عـدد المحكمـين،  %75مـن  أكثـرمحور من محاورىا، وقـام الباحـث بـإجراء التعـديلات التـي اتفـق عمييـا 

حيث تم حذف وتعديل وصياغة بعض عبارات أداة الدراسة لتـزداد وضـوحاً وتلائـم مـا وضـعت لقياسـو، وبمـغ 
 .( عبارة33عبارة بعد أن كانت عبارتيا) 29في صورتيا النيائية  الاستبانةعدد عبارات 

2-II -2 -  البنائيالصدق : 
 الـــداخمي، وذلـــكبعـــد التأكـــد مـــن الصـــدق الظـــاىري لأداة الدراســـة قـــام الباحـــث بحســـاب صـــدق الاتســـاق     

 إليـو، وقـدمعامل ارتبـاط بيرسـون لقيـاس العلاقـة بـين درجـة العبـارة والدرجـة الكميـة لممحـور المنتميـة  استخدامب
 % وفق الجدول التالي: 0.05تبين إنيا جميعاً دالة إحصائياً عند 

 وجودة الموقع الالكتروني جودة المحتوى(: معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات 6جدول رقم )

معامل  العبارات
 سيبرمان
 للارتباط

القيمة 
  (.Sig)الاحتمالية

 0.000 0.613 تمتاز معمومات الموقع بالتحديث المستمر 
يحتوي الموقع عمى معمومات الواضحة حول المنتجات 

 والخدمات التي يقدميا 
0.690 0.000 

يحتوي الموقع صور واضحة عمى المنتجات والخدمات 
 التي يقدميا 

0.553 0.000 

 0.000 0.745 يحتوي الموقع عمى لغتين تمكن من سيولة التصفح 
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 (الخدمات والمنتجات يمتاز الموقع بتنوع أسموب عرض
 ) نصية. صور. فيديو. صوت

0.782 0.000 

 0.000 0.743 تمتاز معمومات الموقع بالدقة والموثوقية 
 .SPSS.V 22عمى مخرجات  بالاعتماد انالمصدر: من إعداد الباحث

 جودة التصميم وجودة الموقع(: معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات 7جدول رقم )
 الالكتروني

معامل  العبارات
 سيبرمان
 للارتباط

القيمة 
  (.Sig)الاحتمالية

 0.000 0.622 يمتاز الموقع بالجاذبية من ناحية الابتكار في التصميم 

 0.000 0.741 يتلاءم تصميم الموقع مع نوع الخدمات التي يقدميا 
تتناسب ألوان الخمفيات الموجودة في الموقع مع طبيعة 

 الخدمات المقدمة 
 

0.704 0.000 

المستخدمة تلائم طبيعة ) صور (الخصائص المتحركة
 الخدمات المقدمة

0.621 0.000 

يتصف الموقع الالكتروني بتأثر العاطفي بطريقة عرضو  
 لمموضوعات 

0.573 0.000 

 .SPSS.V 22عمى مخرجات  بالاعتماد انالمصدر: من إعداد الباحث
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 جودة التنظيم وجدوة الموقع الالكتروني(: معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات 8جدول رقم )

معامل  العبارات
 سيبرمان
 للارتباط

القيمة 
  (.Sig)الاحتمالية

يحتوي الموقع عمى فيرس ووصلات تساعد عمى الانتقال 
 بين الصفحات بسيولة

0.861 0.000 

بالتناسق والتوافق في طريقة  تمتاز صفحات الموقع
 عرضيا 

0.706 0.000 

تعمل الروابط في الموقع بشكل يسيل الانتقال الى المكان 
 المطموب بشكل صحيح 

0.687 0.000 

يحتوي الموقع عمى روابط لمواقع مفيدة ذات علاقة 
 بالخدمات المقدمة 

0.752 0.000 

 0.000 0.680 شعار الموقع معروف وواضح في كل صفحات الموقع 
 SPSS.V 22عمى مخرجات  بالاعتماد انالمصدر: من إعداد الباحث     

 جودة سهولة التعامل وجودة الموقع الالكتروني(: معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات 9جدول رقم )

معامل  العبارات
 سيبرمان
 للارتباط

القيمة 
  (.Sig)الاحتمالية

يمتاز الموقع بسيولة ايجاده عبر محركات البحث 
 المعروفة  

0.787 0.000 

 0.000 0.692 عنوان الموقع يساىم في سيولة تذكر والبحث عنو 
يتوفر الموقع عمى عداد لمعرفة عدد المستخدمين فترة 

 معينة 
0.291 0.003 



...الدراسة التطبيقية.......................................................................الفصل الثاني .  

 

 62 

 0.000 0.694 24/24يوفر الموقع جميع الخدمات دون انقطاع 
يوفر الموقع أدوات انتقال متعددة لمساعدة المستخدمين 

 عن مواجية مشكمة في الاستخدام 
0.513 0.000 

يتميز الموقع الالكتروني يتمتع بأمن العمميات والخدمات 
 التي يقدميا 

0.715 0.000 

 .SPSS.V 22عمى مخرجات  بالاعتمادالمصدر: من إعداد الباحث     
 رضا متمقي الخدمة وجودة الموقع الالكتروني(: معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات 10جدول رقم )

معامل  العبارات
 سيبرمان
 للارتباط

القيمة 
  (.Sig)الاحتمالية

 0.000 0.658 أداء الموقع أفضل بكثير من الموقع الاخر 

 0.000 0.634 ىذا الموقع يمكن الوثوق بيو وبخدماتو 

 0.000 0.572 أفكر في تغيير الموقع الحالي  لا

 0.000 0.665 سعيد بالجيود التي يقدميا الموقع 
يأخذ الموقع اقتراحاتي بجدية حول المشاكل التي تواجييا 

 منتوجاتيا 
0.465 0.000 

 0.000 0.684 يعد قراري بالتعامل مع ىذا الموقع قرار صائب 

 0.000 0.657 ىناك استجابة سريعة لاستفساراتي عبر الموقع 
 .SPSS.V 22عمى مخرجات  بالاعتمادالمصدر: من إعداد الباحث     

 ترتبط ارتباطاً دالًا إحصائياً مع الدرجة الكمية  الاستبانةويتضح من الجداول أعلاه أن كل عبارة من عبارات 
الـــداخمي  الاتســاقتحقيــق إلــى  إلــىممــا يشــير  الاســتبانةوىــذا يــدل عمــى الاتســاق الــداخمي لفقــرات  لممحــور،

 للاستبانة.
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3-II اختبار طبيعية البيانات : 

 ( اختبار طبيعة البيانات 11رقم )الجدول 

 
جودة 
 المحتوى

جودة 
 التصميم

جودة 
 التنظيم

جودة سيولة 
 التعامل

رضا متمقي 
 الخدمة 

N 100 100 100 100 100 

Parameters normaux
a,b

 Moyenne 3,8517 4,0960 4,0200 3,7600 3,8957 

Ecart type ,76647 ,61397 ,67420 ,62420 ,68070 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue ,117 ,150 ,145 ,113 ,145 

Positif ,079 ,092 ,085 ,080 ,070 

 Négatif -,117 -,150 -,145 -,113 -,145 

Statistiques de test ,117 ,150 ,145 ,113 ,145 

Sig. asymptotique (bilatérale) ,0530 ,0510 ,088 ,066 ,020
c

 

 .SPSS.V 22بالاعتماد عمى مخرجات  انالمصدر: من إعداد الباحث
فان البيانات تتبع التوزيع الطبيعي، ومن خلال الجدول  0.05 أكبر من (sigإذا كانت قيمة الاحتمال )

فيي تتبع  0.05السابق أعلاه يلاحظ ان مستوى الدلالة لممحاور الأربعة لممتغيرات المستقمة أكبر من 
 الدراسة.الاختبارات المعممية في اختبار فرضيات ويمكن اجراء التوريع الطبيعي 

III -  الدراسةالإحصاء الوصفي لعينة : 
الوصفي لمتغيرات الدارسة بنوعييا المستقمة والتابعة، حيث يقوم  الإحصاءيتناول الباحث في ىذا الجزء    

بتوضيح بيانات الجداول الخاصة بتمك المتغيرات والتي حازت عمى أعمى وأقل درجات الموافقة وفقا 
عمى  بالاعتمادالعينة  إجابات( لتحديد اتجاىات 13)بالجدول مفردات العينة، حيث تم الاستعادة  لإجابات

عمى المتوسط الحسابي وقيمة  بالاعتمادكما تم تحديد درجة الموافقة المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 
 المدى لتحديد طول الفئة: 

(5-1/ )5  =0.8 
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 (: درجات الموافقة وفق مقياس ليكرت الخماسي12جدول رقم )
 مجال

المتوسط 
 الحسابي

الى  01من 
1.79 

الى  1.80من 
2.59 

الى  2.60من 
3.39 

الى  3.40من 
4.19 

 5الى  4.20

 بشدةموافق  موافق محايد معارض   معرض بشدة درجة الموافقة
 .انالباحثالمصدر: من إعداد 

-1 -III  المستقلالإحصاء الوصفي لممتغير : 
الوصفي لمتغيرات الدراسة المستقمة حيث تم استخراج الوسط  الإحصاءأساليب قام الباحث باستخدام     

، كما تم استخراج الوسط الحسابي والانحراف المعياري حداالحسابي والانحراف المعياري لكل متغير عمى 
 لجميع عبارات المحاور.

، فإذا تجاوز الإجاباتوتم التعرف عمى قبول أو رفض مجتمع الدراسة لكل عبارة اعتماداً  عمى متوسط 
متوسط الاجابات الاجابة المحايدة فيكون ىنالك موافقة من قبل مجتمع الدراسة عمى السؤال وفي حال كان 

 المتوسط أقل من محايد، فإن ذلك يعني رفض المجتمع لمسؤال أو لمجموعة الأسئمة.

-1 -III 1 المحتوىلجودة  الاحصاء الوصفي : 
 لجودة المحتوى الوصفي  ( الإحصاء13جدول رقم )

 العبارات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

اتجاه 
 الإجابة

 الترتيب

 83913, 4,2100 تمتاز معمومات الموقع بالتحديث المستمر 
موافق 
 بشدة

2 

يحتوي الموقع عمى معمومات الواضحة حول 
 المنتجات والخدمات التي يقدميا 

 3 موافق 1,09632 4,0100

يحتوي الموقع صور واضحة عمى المنتجات 
 79512, 4,2700 والخدمات التي يقدميا 

موافق 
 بشدة

1 
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يحتوي الموقع عمى لغتين تمكن من سيولة 
 1,24961 3,7900 التصفح 

 5 موافق

يمتاز الموقع بتنوع أسموب عرض الخدمات 
 1,19104 3,6600 ) نصية. صور. فيديو. صوت (والمنتجات

 4 موافق

 6 معارض 1,31852 3,1700 تمتاز معمومات الموقع بالدقة والموثوقية 

  موافق 76647, 3,8517 إجمالي محور القيمة

 .SPSS.V 22عمى مخرجات  بالاعتماد انالمصدر: من إعداد الباحث
عاما نحو الموافقة  اتجاىايرت ظاتجاىات مفردات عينة البحث قد أ أن( 13يتضح من الجدول )       

( 0.766(، وبانحراف معياري قدره )3.85سط حسابي قدره )، وذلك بمتو جودة المحتوىعمى ايجابية 
يحتوي الموقع صور واضحة عمى المنتجات ) الثانيةوأتضح أن أكثر العبارات أىمية في الإجابة ىي العبارة 

( في حين كانت أقل العبارات في درجة الموافق ىي 4.21( بمتوسط حسابي قدره )والخدمات التي يقدميا
 (، لذا يجب عمى3.17( بمتوسط حسابي قدره )تمتاز معمومات الموقع بالدقة والموثوقية) العبارة السادسة

 معمومات ذات مصداقية ودقة لكسب ثقة الزبائن.بتقديم  أكثر الاىتمام الموقع إدارة 
-1 -III 2  التصميملجودة الاحصاء الوصفي : 

 جودة التصميمالوصفي لمحور  ( الإحصاء14جدول رقم )

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

اتجاه 
 الإجابة

 الترتيب

يمتاز الموقع بالجاذبية من ناحية الابتكار في 
 61595, 4,3800 التصميم 

موافق 
 بشدة 

1 

يتلاءم تصميم الموقع مع نوع الخدمات التي 
 يقدميا 

4,2000 ,93203 
موافق 
 بشدة 

3 

تتناسب ألوان الخمفيات الموجودة في الموقع 
 1,27128 3,8000 مع طبيعة الخدمات المقدمة 

 5 موافق
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المستخدمة ) صور (الخصائص المتحركة
 73382, 4,3700 تلائم طبيعة الخدمات المقدمة

موافق 
 بشدة

2 

يتصف الموقع الالكتروني بتأثر العاطفي  
 عرضو لمموضوعات بطريقة 

 4 موافق 1,09963 3,7300

  موافق 61397, 4,0960 إجمالي جودة التصميم

 .SPSS.V22عمى مخرجات  بالاعتماد انالمصدر: من إعداد الباحث
يرت اتجاىا عاما نحو الموافقة ظاتجاىات مفردات عينة البحث قد أ أن( 14من الجدول ) يتضح       

 ( و0.613(، وبانحراف معياري قدره )4.09وذلك بمتوسط حسابي قدره )، جودة التصميمعمى ايجابية 
يمتاز الموقع بالجاذبية من ناحية الابتكار )الأولى أتضح أن أكثر العبارات أىمية في الإجابة ىي العبارة 

العبارة ( في حين كانت أقل العبارات في درجة الموافق ىي 4.38( بمتوسط حسابي قدره )في التصميم
( بمتوسط حسابي قدره تتناسب ألوان الخمفيات الموجودة في الموقع مع طبيعة الخدمات المقدمة) ةالثالث

 بتناسق الشكل والوان مع طبيعة المنتجات المقدمة. أكثر الاىتمام إدارة الموقع(، لذا يجب عمى 3.80)
-1 -III 3 جودة التنظيم الوصفي الإحصاء : 

 التنظيم( الإحصاء الوصفي جودة 15جدول رقم )

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

اتجاه 
 الإجابة

 الترتيب

يحتوي الموقع عمى فيرس ووصلات تساعد 
 عمى الانتقال بين الصفحات بسيولة

 5 موافق 1,06643 3,7100

تمتاز صفحات الموقع بالتناسق والتوافق في 
 83218, 4,1200 طريقة عرضيا 

 1 موافق

تعمل الروابط في الموقع بشكل يسيل 
 الانتقال الى المكان المطموب بشكل صحيح 

 4 موافق 1,01225 3,8400
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يحتوي الموقع عمى روابط لمواقع مفيدة ذات 
 84686, 4,1000 علاقة بالخدمات المقدمة 

 2 موافق

شعار الموقع معروف وواضح في كل 
 صفحات الموقع 

4,3300 ,92174 
موافق 
 بشدة

3 

  موافق 67420, 4,0200 إجمالي جودة التنظيم

 .SPSS.V 22عمى مخرجات  بالاعتماد انالمصدر: من إعداد الباحث
عاما نحو الموافقة  اتجاىايرت ظاتجاىات مفردات عينة البحث قد أ أن( 15يتضح من الجدول )       

( وأتضح 0.674معياري قدره )(، وبانحراف 4.02، وذلك بمتوسط حسابي قدره )جودة التنظيمعمى ايجابية 
تمتاز صفحات الموقع بالتناسق والتوافق في طريقة أن أكثر العبارات أىمية في الإجابة ىي العبارة الثانية )

 العبارة الاولى( في حين كانت أقل العبارات في درجة الموافق ىي 4.12( بمتوسط حسابي قدره )عرضيا
( بمتوسط حسابي قدره الانتقال بين الصفحات بسيولة يحتوي الموقع عمى فيرس ووصلات تساعد عمى)
مراجعة الوصلات و الفيرس لممحافظة عمى تسمسل والتدرج في  الموقعإدارة (، لذا يجب عمى 3.71)

 الموقع. 
-1 -III 4 جودة سهولة التعامل  الوصفي الإحصاء: 

  جودة سهولة التعاملالوصفي  ( الاحصاء16جدول رقم )

 المتوسط العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

اتجاه 
 الإجابة

 الترتيب

يمتاز الموقع بسيولة ايجاده عبر محركات 
 1,03840 3,7500 البحث المعروفة  

 4 موافق 

عنوان الموقع يساىم في سيولة تذكر والبحث 
 1,17770 3,6300 عنو 

 6 موافق

يتوفر الموقع عمى عداد لمعرفة عدد 
 المستخدمين فترة معينة 

 5 موافق 1,11301 3,5600
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يوفر الموقع جميع الخدمات دون انقطاع 
24/24 3,9800 ,97421 

 3 موافق 

يوفر الموقع أدوات انتقال متعددة لمساعدة 
المستخدمين عن مواجية مشكمة في 

 الاستخدام 
3,8800 ,83218 

 1 موافق

بأمن العمميات  يتميز الموقع الالكتروني يتمتع
 والخدمات التي يقدميا 

 2 موافق 96525, 3,7600

  موافق   جودة سيولة التعامل إجمالي 

 .SPSS.V 22عمى مخرجات  بالاعتمادالمصدر: من إعداد الباحث 
عاما نحو الموافقة  اتجاىايرت ظاتجاىات مفردات عينة البحث قد أ أن( 16يتضح من الجدول )       

يوفر ) الخامسة، وأتضح أن أكثر العبارات أىمية في الإجابة ىي العبارة جودة سيولة التعاملعمى ايجابية 
( بمتوسط حسابي قدره الموقع أدوات انتقال متعددة لمساعدة المستخدمين عن مواجية مشكمة في الاستخدام

وقع يساىم في سيولة عنوان الم)ة الثانية ( في حين كانت أقل العبارات في درجة الموافق ىي العبار 3.88)
الموقع إعادة النظر في عنوان إدارة  (، لذا يجب عمى3.63( بمتوسط حسابي قدره )تذكر والبحث عنو

 .الموقع لنفسو وذلك صعوبة تذكره من قبل مستخدميو

-2 -III الخدمةمتمقي  رضا لممتغير التابع الاحصاء الوصفي : 
 متمقي الخدمة رضاالوصفي لمحور  ( الاحصاء17جدول رقم )

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

اتجاه 
 الإجابة

 الترتيب

 5 موافق 1,12182 3,7900 أداء الموقع أفضل بكثير من الموقع الاخر 

 4 موافق 1,09521 3,5500 ىذا الموقع يمكن الوثوق بيو وبخدماتو 

 2 موافق 1,04175 4,1600 لا أفكر في تغيير الموقع الحالي 
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 6 موافق 1,15867 4,0300 سعيد بالجيود التي يقدميا الموقع 

يأخذ الموقع اقتراحاتي بجدية حول المشاكل 
 التي تواجييا منتوجاتيا 

4,3800 ,61595 
موافق 

 بشدة
1 

يعد قراري بالتعامل مع ىذا الموقع قرار 
 1,18964 3,6700 صائب 

 7 موافق

ىناك استجابة سريعة لاستفساراتي عبر 
 الموقع 

 3 موافق 1,08892 3,6900

  موافق 68070, 3,8957 إجمالي محور الرضا

 .SPSS.V 22عمى مخرجات  بالاعتماد انالمصدر: من إعداد الباحث
ا عاما نحو الموافقة يرت اتجاىظاتجاىات مفردات عينة البحث قد أ أن( 17يتضح من الجدول )       

( 0.680(، وبانحراف معياري قدره )3.89، وذلك بمتوسط حسابي قدره )عمى إيجابية رضا متمقي الخدمة
يأخذ الموقع اقتراحاتي بجدية حول ) الخامسةوأتضح أن أكثر العبارات أىمية في الإجابة ىي العبارة 

لعبارات في درجة ( في حين كانت أقل ا4.38( بمتوسط حسابي قدره )المشاكل التي تواجييا منتوجاتيا
( بمتوسط حسابي قدره يعد قراري بالتعامل مع ىذا الموقع قرار صائب) السادسةالموافق ىي العبارة 

وتحسين مستمر سواء لمموقع ذاتو من ابعاد الجودة بتطوير  الاىتمام الموقعإدارة  (، لذا يجب عمى3.67)
المستخدمين يتركو من اثر في زيادة رضا  من صدق وثبات في المنتوجات المعروضة عميو مما واالمختمفة 

 لو.
IV -  :الارتباط بين متغيرات الدراسة 

من جية وبينيا وبين رضا جودة الموقع الالكتروني اظيرت نتائج الدراسة مجموعة من الارتباطات بين 
 متمقي الخدمة من جية أخرى، والجدول الموالي يمخص مختمف الارتباطات الخطية بين المتغيرات.
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 (: مصفوفة الارتباط بين المتغيرات18جدول رقم )
جودة  

 المحتوى
جودة 
 التصميم

جودة 
 التنظيم 

جودة 
سيولة 
 التعامل

رضا 
متمقي 
 الخدمة

 596, 667, 694, 654, 1 جودة المحتوى
 673, 695, 654, 1 654, جودة التصميم

 566, 775, 1 654, 694, جودة التنظيم

 618, 1 775, 695, 667, جودة سيولة التعامل

 1 618, 566, 673, 596, رضا متمقي الخدمة

 (الالكترونيجودة الموقع 
 693, 887, 875, 845, 887, ) الابعاد اجمالي

 .SPSS.V 22المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات 
( نلاحظ أن جميع الارتباطات كانت قوية بين مختمف المتغيرات وكانت أعلاىا بين 18من خلال الجدول )

 جودة التصميم كبعد(، وىذا ما يؤكد أىمية 0.673التصميم والمتغير التابع رضا متمقي الخدمة )جودة بعد 
جودة قيمة بين  أضعفكانت  الخدمة. بينمارضا متمقي تحقيق  الالكتروني فيجودة الموقع من أبعاد 

( وىي قيمة تشير الى ارتباط قوي موجب 0.5( ومع ذلك فيي تفوق )0.566التنظيم ورضا متمقي الخدمة )
 .جودة التصميم ولكن بدرجة اقل من تحقيق رضا متمقي الخدمةفي  جودة التنظيمكذلك أىمية ىذا  وتعكس

V. اختبار الفرضيات 
 ،F-Statisticsاعتمد الباحث في اختبار الفرضيات الرئيسة عمى الانحدار المتعدد لحساب قيمة       

، Yعمى المتغير التابع   X1, X2, ….Xkوالذي ييدف إلى معرفة مدى معنوية أثر المتغيرات المستقمة 
 1ويعتمد عمى نوعين من الفروض:

                                                 
1
 .838-832، ص ص ، 8002محمد عبد الفتاح الصٌرفً، البحث العلمً الدلٌل التطبٌقً للباحثٌن، دار وائل للنشر، الطبعة الثانٌة، عمان،  - 
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عمى  X1, X2, ….Xkمن المتغيرات المستقمة  : وتنص عمى انعدام أثر كل متغيرHoفرضية العدم 
 ، أي:Yالمتغير التابع 

Ho: β1 = β2 = β3 = … β k = 0 
 : وتنص عمى وجود أثر معنوي لممتغيرات المستقمة عمى المتغير التابع.H1الفرضية البديمة 

H1: β1, β2, β3… β k ≠ 0 
( وبدرجة معنوية n-k-1( و )Kبدرجة حرية ) قيمتيا الجدوليةتم مقارنتيا مع  Fوبعد احتساب قيمة      

(α) 05.0 كانت قاعدة القرار رفض  95، أي عند مستوى ثقة %H0  وقبولH1  :إذا كانت 
 أكبر من قيمتيا الجدولية أي أن أثر العلاقة قيد الدراسة معنوي. المحسوبة Fقيمة  .1
حصائي أقل من مستوى المعنوية ( المرافقة لمقيمة المحسوبة للاختبار الاp valueقيمة الاحتمالية ) .2

 .05.0( α)لمدراسة 
كما قام الباحث باستخدام الانحدار البسيط لاختبار أثر العوامل المستقمة منفردة عمى المتغيرات التابعة،     

 وكانت قاعدة القرار رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية البديمة إذا كانت:
 أكبر من قيمتيا الجدولية أي أن العلاقة قيد الدراسة معنوية. المحسوبة Fقيمة  -
( المرافقة لمقيمة المحسوبة للاختبار الاحصائي أقل من مستوى المعنوية p valueقيمة الاحتمالية ) -

 .05.0( αلمدراسة )
 R² (Multiple Coefficient of Determination)وقد قام الباحث بالتوصل إلى معامل التحديد    

ويعد ىذا المؤشر أساس في تقييم مدى معنوية العلاقة بين المتغير التابع والمتغيرات المستقمة، أي أنو 
 يوضح نسبة مساىمة التباين في المتغيرات المستقمة في تفسير التغير الحاصل في المتغير التابع.

عدام العلاقة تماما إما وتتراوح قيمة معامل التحديد بين صفر وواحد، حيث تعبر القيمة )صفر( إلى ان
 القسمة )واحد( فتشير إلى وجود علاقة قوية.

V.-1 :اختبار فروض الفروق 

الخصائص  تعزى لبعض المستقمة،تم إجراء تحميل التباين لاختبار وجود فروق في تأثير المتغيرات       
الديمغرافية )الخبرة، الفئات العمرية، العلامة، المدينة(، حيث يقوم ىذا الاختبار بالتعرف عمى إمكانية وجود 

 فروق في المتوسطات بين أكثر من مجموعة ولأكثر من متغير.

Ho لا توجد فروق في تأثير كل من المتغيرات المستقمة عمى المتغير التابع باختلاف احد الخصائص :
 الديمغرافية.

Ho: M1=M2=M3 
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H1 توجد فروق في تأثير كل من المتغيرات المستقمة عمى المتغير التابع باختلاف احد الخصائص :
 الديمغرافية.

Ha: M1 ≠ M2 ≠ M3 

الجدولية  Fالمحسوبة أكبر من  Fالقاعدة الإحصائية تنص عمى رفض الفرضية العدمية في حال كون 
 البديمة.وقبول الفرضية  0.05أقل من  P(Sig.)وقيمة 

V-1-1-.اختبار وجود فروق تعزى لمتغير الجنس 
  .جنسلمتعزى يل التباين بوجود فروق (: نتائج اختبار تحم19جدول رقم )

 القاعدة الإحصائية F Signification المتغير

 لا توجد فروقات 239, 1,404 جودة المحتوى

 توجد فروقاتلا  969, 002, جودة التصميم

 لا توجد فروقات 390, 746, جودة التنظيم

جودة سيولة 
 التعامل

 لا توجد فروقات 078, 3,167

رضا متمقي 
 الخدمة

 لا توجد فروقات 429, 630,

 .SPSS.V 22المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات 
جودة الموقع والرضا عمى الخدمات فروقات في تبني جميع ابعاد  توجد( نلاحظ لا 19من خلال الجدول )

 .الجنسعزى لمتغير ت المقدمة
V-1-2 تغزى لمتغير المستوى التعميمي.روق اختبار وجود ف  

 لممستوى التعميمي.ار تحميل التباين بوجود فروق في (: نتائج اختب20جدول رقم )
 القاعدة الإحصائية F Signification المتغير

 لا توجد فروقات 430, 851, جودة المحتوى
 لا توجد فروقات 651, 431, جودة التصميم
 لا توجد فروقات 600, 514, جودة التنظيم
جودة سيولة 

 التعامل
 لا توجد فروقات 823, 195,
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رضا متمقي 
 الخدمة

 لا توجد فروقات 889, 117,
 .SPSS.V 22بالاعتماد عمى مخرجات  انالمصدر: من إعداد الباحث

 جودة الموقع الالكتروني تعزىفروقات في تبني جميع ابعاد  توجد( نلاحظ لا 20من خلال الجدول )
  .المستوى التعميميلمتغير 

V-2- الفروض المرتبطة بنموذج الدراسة  
V-2-1  لمدراسة: الرئيسيةالفرضية 

 H1 جودة الموقع الالكتروني ورضا متمقي الخدمة في موقع واد اثر ذو دلالة إحصائية بين  توجد علاقة
 كنيس.

جودة الموقع  )متغيراتوباستخدام تحميل الانحدار المتعدد لتحديد معنوية وقوة العلاقة بين   
(، فكانت النتائج كما تظير في رضا متمقي الخدمة( كمتغيرات مستقمة والمتغير التابع )الالكتروني

 (.21الجدول رقم )

 التنافسية.نتائج تحميل الانحدار المتعدد بين أبعاد إدارة معرفة الزبون والميزة 

 ممخص النموذج(: 21الجدول رقم)
 

Sig. 

Variation 

 de F 

 خطأ التقذير
R-deux 

ajusté 
R-deux R Modèle 

,000 ,48369 ,495 ,515 ,718
a

 1 

 .SPSS.V 22عمى مخرجات  بالاعتماد لباحثانالمصدر: من إعداد ا 
 تحميل التباين(: 22الجدول رقم) 

Sig. 
 f  قيمة 

 المحسوبة

متوسط 

 المربعات

درجات 

 الحرية

مجموع 

 المربعات
Modèle 

,000
b

 25,268 5,911 4 23,646 Régression 

- - ,234 95 22,226 Résidu 

- - - 99 45,872 Total 

 .SPSS.V 22عمى مخرجات  بالاعتماد لباحثانالمصدر: من إعداد ا
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 (: المعاملات23الجدول رقم)

Sig. T 

Coefficients 

standardisés 

Coefficients non 

standardises 
Modèle 

Bêta 
Erreur 

standard 
B 

 جودة المحتوى 169, 096, 190, 1,760 032,

 جودة التنظيم 441, 119, 398, 3,705 000,

 جودة التصميم 018, 124, 017, , 045,

,109 1,617 ,201 ,136 ,220 
جودة سهولة 

 التعامل

 .SPSS.V 22عمى مخرجات  بالاعتماد لباحثاناالمصدر: من إعداد 
( دالة إحصائياً عند 25,268) ( المحسوبةFقيمة ) المتعدد أنحيث توضح نتائج تحميل الانحدار      

جودة الموقع وىذا يعني أن أبعاد  (2R =515,(، وان معامل التحديد )0,05مستوى معنوية أقل من )
( وتقبل H0. وعميو ترفض فرضية العدم )رضا متمقي الخدمة% من التباين في 30قد فسرت  الالكتروني

، وبالنسبة جودة الموقع الالكترونيبين معنوي موجب  أثر(، وىو وجود علاقة H1الفرض الأساسي البديل )
( لممتغيرات المستقمة معنوية عند مستوى أقل من tكل قيم )لاختبارات معنوية معاملات الانحدار يتضح أن 

 (.0,05)من  أكبر ما عدا بعد سيولة التعامل حيث كانت (0,05)

جودة  )أبعادوىكذا تشير معادلة نموذج الانحدار المتعدد إلى أن زيادة وحدة واحدة في المتغيرات المستقمة   
 ( بمقدار التالي:)رضا متمقي الخدمة( تؤثر في الزيادة في المتغير التابع الموقع الالكتروني

 %(.16.9( أي بنسبة )1690,بمقدار ) جودة المحتوىمتغير دعم  -
 %(.44.1( أي بنسبة )0.441بمقدار ) التنظيم جودةمتغير  -
 (.%18) ( أي بنسبة0.18متغير جودة التصميم بمقدار) -

 
 
 
V-2-2- :اختبار الفرضية الفرعية الاولى 

H0  لجودة المحتوى في رضا متمقي الخدمةلا توجد علاقة اثر معنوي. 
جودة  ح ان معامل الانحدار الخاص ببعد( يتض23وبالتحديد الجدول )من خلال نتائج الانحدار المتعدد 

ونقبل الفرض البديل  h0وعميو نرفض الفرض العدمي  0.05وىو اقل من  0320,معنوي يقدر ب المحتوى
 جودة المحتوى ورضا متمقي الخدمة.معنوي بين  أثر وجود. علاقةوالذي ينص عمى 

: قبول الفرضية الرئيسية والتي تنص عمى وجود علاقة أثر معنوي لجودة النتيجة
 الموقع الالكتروني بأبعادها في رضا متمقي الخدمة 
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V-2-3- لثانيةاختبار الفرضية الفرعية ا : 

H0 .لا توجد علاقة اثر معنوي لجودة التنظيم في رضا متمقي الخدمة 
جودة  ( يتضح ان معامل الانحدار الخاص ببعدxمن خلال نتائج الانحدار المتعدد وبالتحديد الجدول )

ونقبل الفرض البديل  h0وعميو نرفض الفرض العدمي  0.05وىو اقل من  0000,معنوي يقدر ب التنظيم
 ورضا متمقي الخدمة. التنظيمأثر معنوي بين جودة  والذي ينص عمى وجود. علاقة

V-2-4-  الثالثاختبار الفرضية الفرعية : 
H0 .لا توجد علاقة اثر معنوي لجودة التصميم في رضا متمقي الخدمة 

جودة  معامل الانحدار الخاص ببعد( يتضح ان xمن خلال نتائج الانحدار المتعدد وبالتحديد الجدول )
ونقبل الفرض البديل  h0وعميو نرفض الفرض العدمي  0.05وىو اقل من  0450,معنوي يقدر ب التنظيم

 .ورضا متمقي الخدمة التصميمأثر معنوي بين جودة  والذي ينص عمى وجود. علاقة
V-2-5-  الرابعةاختبار الفرضية الفرعية : 

H0 .لا توجد علاقة اثر معنوي لجودة سيولة التعامل في رضا متمقي الخدمة 
سيولة  ( يتضح ان معامل الانحدار الخاص ببعدxمن خلال نتائج الانحدار المتعدد وبالتحديد الجدول )

والتي تنص لا توجد  h0العدمية  ونقبل فرضيةوعميو  0.05وىو أكبر من  0.109معنوي يقدر ب  التعامل
 معنوي لجودة سيولة التعامل في رضا متمقي الخدمة. أثرعلاقة 
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VI- :نموذج الدراسة النهائي 
 نموذج الدراسة النهائي(: 3الشكل)

 
 
 

                                                    
 
 
 
 
 
 
 

  ثانمن اعداد الباح المصدر:
 

 رضا متلقي الخذمة  

Y 

  جودة التنظيم
X2 

 

 التصميمجودة 
X3 

 سهولة التعامل 
X4 

Y=0,543+0,169x1 +0,441x2+0,018x3  

R, 566 .B ,18 

 جودة المحتوى

x1 
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 خاتمة:

ناقشت ىذه الدراسة تحديد أىمية جودة الموقع الالكتروني في تحقيق لرضا متمقي الخدمة 
 لدى موقع واد كنيس، وتفسير العلاقة بين معايير جودة الموقع الالكتروني.

 حيث توصمنا من خلال ىذه الدراسة الى مجموعة من نتائج التالية:

اشارت نتائج التحميل الاحصائي الى ثبوت حصة الفرضية الرئيسية لمدراسة وىي وجود 
علاقة أثر معنوي بين معايير جودة الموقع الالكتروني ورضا متمقي الخدمة درجة تأثير 

 المعايير المختمفة لجود الموقع الالكتروني. 

  نتائج الدراسة 

الميدانية الى وجود علاقة أثر معنوي، لجودة موقع الالكتروني  شارت نتائج الدراسةأ
حيث لعينة من مستخدمي موقع واد كنيس بمدينة المسيمة،  لتحقيق رضا متمقي الخدمة

ترتيب التنازلي التالي: جودة المحتوى، الكان تأثير ابعاد جودة موقع الالكتروني عمى 
 جودة التنظيم، جودة التصميم.

 جودة المحتوى: .1

أشارت نتائج الانحدار المتعدد الى وجود تأثير جودة المحتوى في تحقيق رضا متمقي الخدمة 
يحتوي الموقع صور واضحة عمى صفي لعينة الدراسة حيث وىو ما تأكده نتائج الإحصاء الو 

 . الموقع بالتحديث المستمر معموماتوتمتاز  والخدمات التي يقدميا ،المنتجات

 جودة التنظيم: .2

أشارت نتائج الانحدار المتعدد الى وجود تأثير جودة التنظيم في تحقيق رضا متمقي الخدمة 
تمتاز صفحات الموقع بالتناسق وىو ما تأكده نتائج الإحصاء الوصفي لعينة الدراسة حيث 

عمى روابط لمواقع مفيدة ذات علاقة بالخدمات  الموقعيحتوي ، و والتوافق في طريقة عرضيا
 .المقدمة
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 ة التصميم: جود .3

أشارت نتائج الانحدار المتعدد الى وجود تأثير جودة التصميم في تحقيق رضا متمقي الخدمة 
يمتاز الموقع بالجاذبية من ناحية وىو ما تأكده نتائج الإحصاء الوصفي لعينة الدراسة حيث 

، والخصائص المتحركة )الصور( المستخدمة تلائم طبيعة الخدمات الابتكار في التصميم
 المقدمة.

 

 سهولة التعامل: .4

دم وجود تأثير بعد سيولة التعامل، وىذا يمكن ان يعود الى عدم توفر وسائل أشارت نتائج دراسة الى ع
الدفع الالكتروني المعروفة، وكذا المشاكل التي تعاني منيا الانترنيت في الجزائر بصفة عامة مثل 

 الانقطاعات المتكررة.

  في تبني جودة الموقع الالكتروني وعلاقتيا برضا  عدم وجود فروقأشارت نتائج الدراسة الى
  وىذا ما يؤكد التقارب بين خصائص مفردات العينة. الديمغرافية متمقي الخدمة تعزى لممتغيرات

 

 في ضوء النتائج التي توصمت الييا الدراسة وتحميميا والاخذ بعين الاعتبار  :قتتراحا الا
واقع المواقع الالكترونية في الجزائر فيما يمي مجموعة من الاقتراحات التي يرى الباحثان 

 انيا ضرورية.
  أكثر بتقديم معمومات ذات مصداقية ودقة  الاىتمام واد كنيس إدارة موقععمى ينبغي

 بائن.لكسب ثقة الز 
 الاىتمام أكثر بتناسق الشكل والوان مع طبيعة  واد كنيس إدارة موقععمى  ينبغي

 المنتجات المقدمة.
 عمى تسمسل  والفيرس لممحافظةمراجعة الوصلات  واد كنيس الموقعإدارة عمى  ينبغي

 والتدرج في الموقع. 
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 الاىتمام بتطوير وتحسين مستمر سواء لمموقع ذاتو  واد كنيس موقعإدارة  عمى ينبغي
 السمعاو لمخدمة المقدمة من خلالو وكذا التأكد من صحة المعمومات المتوفرة عمى 

 في زيادة رضا المستخدمين لو. أثرالمعروضة عميو مما يتركو من 
  ينبغي عمى إدارة موقع واد كنيس تحسين عممية تقديم الشكاوى والاقتراحات عمى

 حميا حميا وصولا لتحقيق رضا متمقي الخدمة.وقع بيدف الم
  ينبغي عمى إدارة الموقع تسييل عممية وصول المستخدمين لممعمومات التي يحتاجونيا

عبر الموقع وذلك بوضع إرشادات وتعميمات تتعمق بكيفية الوصول لممعمومات 
 المطموبة. 

  وتدريبية لمموظفين لاكتساب ينبغي عمى إدارة موقع واد كنيس القيام بدورات تكونية
 قدرات عالية تتماشى والوظائف الممنوحة وتقميص الأخطاء.

 أفاق الدراسة:

  
  العاممين.أثر جودة الموقتع الإلكتروني لديوان الخدمة المدنية في تحقيق رضا 
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 :قائمة المراجع

  :الكتب بالعربية      

-، دار وائل لمنشر والتوزيع ، الأردن التجارة الإلكترونيةدميثان المجالي وأسامة عبد المنعم ،  .1
 عمان ، الطبعة الأولى .

محمود الجنابي، إدارة علاقات الزبون، الطبعة الأولى، دار حسين وليد حسين عباس، أحمد عبد  .2
 .2117صفاء لمنشر والتوزيع، عمان ،

حميد عبد النبي الطائي ،رضا صاحب ال عمي ، سنان كاظم الموسوي ،إدارة الجودة الشاممة  و  .3
 الأيزو ،دار الورق لمنشر و التوزيع ، عمان

منظومات الحديثة ، دار صفاء لمنشر و التوزيع ، مأمون الدرادكة ،طارق الشبيمي ، الجودة في ال .4
 2112عمان ، 

ار الفكر د ،9111دليل عممي لتطبيق أنظمة إدارة الجودة الايزو  إلياس،مأمون السمطي، سهيمة  .5
  .1995 الاولى،الطبعة  دمشق،

 .1996محمد فريد الصحن، إدارة التسويق، الدار الجامعة، جامعة الإسكندرية مصر،  .6
 .2113، 2الحداد، تجارة الالكترونية، دار الفروق لمنشر والتوزيع، القاهرة مصر، طعماد  .7
 ،1ط الحماية،تكنولوجيا أمنية المعمومات وأنظمة  العاني،سعد عبد العزيز  الحمامي،علاء حسين  .8

  .2117 عمان، والتوزيع،وائل لمنشر 
الجودة الشاممة في المؤسسات العربية، فريد عبد الفتاح زين الدين، المنهج العممي لتطبيق إدارة  .9

 1996دار الكتب لمنشر، مصر، 

، دار الثقافة  2111: 9111قاسم نايف عموان ، إدارة الجودة الشاممة ومتطمبات الايزو  .11
 2115لمنشر و التوزيع ، عمان ، 
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 المذكرات والرسائل الجامعية

:العوامل المؤثرة في تحقيق الولاء الالكتروني في أسواق الأعمال  أحمد فوزي شمباية .1
الالكترونية ، أطروحة لنيل شهادة الماجيستير ، تحت اشراف الدكتور ليث الربيعي ، ادارة 

 .2011الأعمال ، كمية الاعمال ، عمان ، الاردن ،
آفاق تطورها  أحمد يوسف ، تطبيقات تقانة المعمومات والاتصالات في التسويق السياحي .2

،أطروحة لنيل شهادة الدكتورة في إدارة الأعمال ،جامعة دمشق، كمية الاقتصاد ، قسم إدارة 
 . 2112الأعمال ،سنة 

إعتدال عبد الله هملان الفقهاء، جودة الموقع الإلكتروني والثقة الإلكترونية وأثرها في رضا  .3
لماجستير في إدارة الأعمال متمقي الخدمة، جامعة الشرق الأوسط، رسالة لمحصول عمى ا

 . 2114الإلكترونية، 
بارة مريم، دور مواقع الويب في تحسين غدارة علاقة الزبون، مذكرة لنيل شهادة الماستر،  .4

 2112جامعة المدية، الجزائر، 
الخدمات وأثرها في رضا العملاء، رسالة لنيل شهادة الماجستير،  بوعنان نور الدين،جودة .5

جامعة محمد بوضياف المسيمة، كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير و العموم التجارية، 
 2117قسم عموم التسيير، المسيمة، الجزائر، 

 .2113حبيبة كشيدة، استراتيجيات رضا العملاء، رسالة ماجستير، جامعة البميدة،  .6
مصرف  الزبون،حاكم جبوري الخفي، رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة وولاء  .7

 .2111. جامعة الكوفة،والاقتصادبابل الأهمي، كمية الإدارة 
فطوم لطرش ، إستخدام  الطمبة لمموقع الإلكتروني الرسمي لمجامعة  و الإشباعات  المحققة   .8

محمد خيضر ،كمية العموم الانسانية و الاجتماعية منه ،مذكرة لنيل شهادة الماستر ،جامعة  
 . 2114، قسم العموم الانسانية ، بسكرة ، الجزائر ، 

شهرزاد عبيدي، معايير جودة مواقع التجارة الإلكترونية، مذكرة نيل شهادة الماجستير، جامعة  .9
 2119الحاج لخضر باتنة، الجزائر، 
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مذكرة لنيل  الخارجي،تأثير جودة الخدمة عمى رضا الزبون  إسلام، محمد، قراويغازي  .11
 .2115 أولحاج، البويرة، الجزائر،جامعة أكمي محند  التجارية،شهادة الماستر في العموم 

 المجلات والممتقيات:

 2111 القاهرة، الأول،العدد  والتجارية،مجمة الدراسات المالية  الرضا،محددات  حوري،مبروك  .1
 والاقتصادية،مجمة تكريت لمعموم الادارية  الالكترونية،تقييم جودة المواقع  حسين،محمد مصطفى  .2

 .2111 العراق، والاقتصاد،كمية الإدارة  ،18العدد  ،6مجمد 
فراس محمد العزة، معايير جودة المواقع الإلكترونية وتصنيفها، مدير مكتب ضمان الجودة، دراسة  .3

 5رقم 

 :أجنبية كتب

Kotler et Dubois, Management, 9eme édition, publice umion, Paris.1 
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 جامعة محمد بوضياف الدسيلة
 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 
 إدارة اعمال تجارة دولية: التخصص                                                : علوم التسييرالقسم

 
 

 استبيان
يشرفنا أن نضع بين أيديكم ىذه الاستمارة للإجابة على الأسئلة الواردة فيها، وذلك في إطار 

وعليو تم  فة مدى رضا الزبون عن الخدمة الدقدمةتخرج لنيل شهادة الداستر، لدعر  التحضير لدذكرة
تالية بوضع إشارة في الخانة  موقع واد كنيساختيار  للدراسة، يرجى منكم الإجابة على العبارات ال

 الدناسبة التي تتفق مع رأيكم، كمساعدة منكم على إنجاح ىذه الدراسة.

 
 المشرف:                                                                     الطالب:  

                                                                 . بعيطيش شعباند                                            بن شيخ وداد  –صحراوي لخضر 
 
 

 
 بيانات عامة:

 فضلا إملاء البيانات التالية:
 أنثى           الجنس: ذكر 

 دراسات عليا       جامعي       الدستوى التعليمي: ثانوي فأقل   
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 بعد أن اتضحت لك طريقة الإجابة على الاستبيان أجب على العبارات الأتية:
 في الخانة الدناسبة: (x)يرجى وضع علامة من خلال تصفحك لدوقع واد كنيس 

 

 
 

 : جودة المحتوىالمحور الأول
 

  الرقم
موافق 
 معارض   محايد  موافق  بشدة 

معارض 
 بشدة

      تمتاز معلومات الدوقع بالتحديث الدستمر  1

2 
 يحتوي الدوقع على معلومات الواضحة حول الدنتجات والخدمات التي يقدمها 

     

3 
 يحتوي الدوقع صور واضحة على الدنتجات والخدمات التي يقدمها 

      

4 
 يحتوي الدوقع على لغتين تمكن من سهولة التصفح 

     

5 
 ) فيديو. صوتنصية. صور.  (يمتاز الدوقع بتنوع أسلوب عرض الخدمات والدنتجات

     

6 
 تمتاز معلومات الدوقع بالدقة والدوثوقية 

     

 : جودة التصميملثانياالمحور 
 

  الرقم
موافق 
 معارض   محايد  موافق  بشدة 

معارض 
 بشدة

       التصميم الابتكار فييمتاز الدوقع بالجاذبية من ناحية  7

8 
 يتلاءم تصميم الدوقع مع نوع الخدمات التي يقدمها 

     

9 
 الدوقع مع طبيعة الخدمات الدقدمة  تتناسب ألوان الخلفيات الدوجودة في
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11 
 تلائم طبيعة الخدمات الدقدمةالدستخدمة ) صور (الخصائص الدتحركة

     

11 
 للموضوعات  بطريقة عرضويتصف الدوقع الالكتروني بتأثر العاطفي  

     

 : جودة التنظيم الثالثالمحور 
 

  الرقم
موافق 
 معارض   محايد  موافق  بشدة 

معارض 
 بشدة

      الدوقع على فهرس ووصلات تساعد على الانتقال بين الصفحات بسهولة يحتوي 12

13 
 طريقة عرضها  بالتناسق والتوافق في تمتاز صفحات الدوقع

     

14 
 الدوقع بشكل يسهل الانتقال الى الدكان الدطلوب بشكل صحيح  تعمل الروابط في

     

15 
 يحتوي الدوقع على روابط لدواقع مفيدة ذات علاقة بالخدمات الدقدمة 

     

16 
 كل صفحات الدوقع   شعار الدوقع معروف وواضح في

     

 : جودة سهولة التعامل الرابع المحور
 

  الرقم
موافق 
 معارض   محايد  موافق  بشدة 

معارض 
 بشدة

      يمتاز الدوقع بسهولة ايجاده عبر محركات البحث الدعروفة   17

18 
 عنوان الدوقع يساىم في سهولة تذكر والبحث عنو 
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19 
 الدستخدمين فترة معينة  يتوفر الدوقع على عداد لدعرفة عدد

     

21 
 42/42يوفر الدوقع جميع الخدمات دون انقطاع 

     

21 
يوفر الدوقع أدوات انتقال متعددة لدساعدة الدستخدمين عن مواجهة مشكلة في 

      الاستخدام 

22 
 يتميز الدوقع الالكتروني يتمتع بأمن العمليات والخدمات التي يقدمها 

     

 : رضا متلقي الخدمة الخامسالمحور 
 

  الرقم
موافق 
 معارض   محايد  موافق  بشدة 

معارض 
 بشدة

      أداء الدوقع أفضل بكثير من الدوقع الاخر  23

24 
 ىذا الدوقع يمكن الوثوق بيو وبخدماتو 

     

25 
 لا أفكر في تغيير الدوقع الحالي 

     

26 
 سعيد بالجهود التي يقدمها الدوقع 

     

27 
 يأخذ الدوقع اقتراحاتي بجدية حول الدشاكل التي تواجهها منتوجاتها 

     

28 
 يعد قراري بالتعامل مع ىذا الدوقع قرار صائب 

     

29 
 ىناك استجابة سريعة لاستفساراتي عبر الدوقع 
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 : قائمة الأساتذة المحكمين للاستبيان(20الملحق رقم )
 

 

 التخصص والقسم اسم الأستاذ )ة(
 قسم عموم التسيير الأستاذ زريق عمر

 قسم عموم التسيير حريزي فاروق الأستاذ
 قسم عموم التسيير الأستاذ ميمون طاهر 

الأستاذ جباري عبد 
 الوهاب

 قسم عموم التسيير



              



 ملخص الدراسة

هدفت الدراسة إلى تحديد مدى مساهمة جودة الموقع الإلكتروني في تحقيق رضا الزبائن ومن          
 من مستخدمفقرة تم توزيعها على عينة  (92)أجل تحقيق هذا الهدف تم تصميم استبانة مؤلفة من 

وتم تحليل المعطيات واختبار الفروض باستخدام برنامج الحزم  المسيلة،بمدينة لموقع واد كنيس 
 (Spssv22)الاحصائية 

أن جودة الموقع الإلكتروني بأبعادها المختلفة لها تأثير قوي في تحقيق رضا مستخدمي الموقع الدراسة 
لتأثير مقارنة مع حيث قوة افي المراتب الأولى من  وجودة التنظيمحيث كان كل من بعد جودة المحتوى 

 .الأبعاد الأخرى 

Résumé de l’étude : 

L’étude visait à déterminer l’étendue de la qualité du la 
satisfaction du client, afin d’atteindre l’objectif a été asti ph 
rocket composé de 29 conception de l’alinéa. Il a été distribué à 
un échantillon de (à l’intérieure à l’extérieur de l’Université de 
de gaz) aux utilisateurs de site de légalise oud kinss dans gaz, et 
les données ont été analysées et des hypothèses testées en 
utilisant les progiciels statistiques (spss 22v)  

L’étude que la qualité du site avec ses différentes dimensions 
électroniques ont un fort impact sur la réalisation des 
utilisateurs de satisfaction sur le site où il a été après chacune de 
la qualité du contenu et de la qualité de l’organisation dans le 
premier matelas où la résistance aux chocs par rapport à 
d’autres dimensions.       

 


