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لتطبيقات للرالا  اباعتبارى، المحمولةتحسين جودة خدمة الاتصالات  علىلكترولٍ التسويق الإأثر تهدف ىذه الدراسة إلى قياس 

تحصل عليها من استبيان موجو تحليل البيانات الدومن تذة  ،متغيرين الددروسينللتحديد الإطار الدفاىيمي ىو ما تطلب و التسويقية الحديثة، 
 .spssباستخدام برنامج الحزم الإحصائية  زييج شركة عملاءلعينة من 

خدماتها تقدلَ  أسلوبوالتي غيرت  ،يشركة جيز على جودة الخدمة في لكترولٍ الإلتسويق اأثر إثبات إلى  ةتوصلت الدراسوقد 
 من العملاء. لشكنة أكبر شريحةبلوغ ،سعيا لةودسين اجتقليل التكاليف وتحقائم على منظور  نضم

 .يشركة جيز ، التسويق الالكترولٍ، جودة الخدمات ،أثر كلمات مفتاحية:
 JEL :L15, O30, M31, C10تصنيف 

Abstract : 

This study aims to measure the impact of electronic marketing on improving the 

quality of mobile communications service, as it is a field for modern marketing applications, 

which required defining the conceptual framework for the variables studied, and from there 

analyzing the data obtained from a questionnaire directed to a sample of Djezzy company 

customers using the statistical packages program. The study found to prove the impact of e-

marketing on service quality in Djezzy company, which changed the method of providing 

its services within a perspective based on reducing costs and improving quality, in an effort 

to reach the largest possible segment of customers.  

Key words: Impact, E-Marketing, Quality of Services, Djezzy company. 
JEL Classification Codes: C10,M31, O30, L15 

Résumé: 

Cette étude vise à mesurer l'impact du marketing électronique sur l'amélioration de la 

qualité du service de communications mobiles, car il s'agit d'un domaine d'applications 

marketing modernes, qui nécessitait de définir le cadre conceptuel des variables étudiées, et 

de là d'analyser les données obtenues à partir d'un questionnaire. dirigé vers un échantillon 

de clients de la société Djezzy utilisant le programme de progiciels statistiques. L'étude a 

prouvé l'impact de l'e-marketing sur la qualité de service dans la société, qui a changé la 

méthode de fourniture de ses services dans une perspective basée sur la réduction des coûts 

et l'amélioration de la qualité, pour atteindre le plus grand segment de clients possible.  
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 .مقدمت:1

ًبنهاًت الِسن  مُت بخجلُاتها المخخلٌت، وفي مِدمتها ، جبلىزث ؿاهسة اللىالإت اللشسٍ في ًدمل التي أًسشث واُلا الثىزة السُ

في ؿل اهٌخاح هحر مظبىَ للأطىاَ واشخداد كلى خد طىاء،  االإخِدمت والىامُتئلت للدو٘ جددًاث هاًسصا واكدة و ػُاجه 

 مالؤكل  جٕىىلىحُاثطم ى لخمأًت، هدُجت  ثًظٌي الؼابم الؤلٕترووي كلى االإلامل دًد حبسوش اججاه لمىاًظت بُنها، مم ل

نى كنها للمإطظاث الاُخصادًت في صساكها للبِاء ِىاة زئِظت للخباد٘، وأداة لا هٓالاُخصاد  ُلب في والاجصالاث الخدًثت

 .ئها الخالُحن والمخخملحن طلُا ئلى ئزطائهم ٓهدي أطاض ليشاػهاخاحاث وزهباث كمل ،اهؼلُا مً جدبموالخؼىز 

ّجصاًدث أهمُت ِد ً مً هىا، خٍُٕ لل تالظاكُ االإلاصسةالاُخصادًت االإإطظاث ب مدىزٍتىؿٌُت ٔواحظم دوزه  الدظىٍ

وبساصت في ؿل الاطخسدام الٕثٍُ لخٕىىلىحُاث الؤكلم والاجصالاث الخدًثت  ،االإدظازكت هااتجؼىز و  هااث بِئت أكمالمم جددً

ّ الؤلٕترووي الري مللىت برلٗ مُلد ، مم مسخلٍ مٖىهاث بِئتهاٌاكل للخوفي مِدمتها شبٕت الاهترهذ  آًاُا زخبت  لها ًخذالدظىٍ

 دظحنج، طمً مىـىز هادي ئلى م وزهباتهم بالشٖل االإلئم وفي االإٖان والصمان االإىاطبحنخاحاتهلجلبُت كملئها  ممخىاصل لل

ِمىخجاتها وح حىدة ذ  هاظىٍ ُت ، االإا٘أو الجهد أو كلى هؼاَ كالمي ودون ئطاكت للىُ وبالخالي الخٌاؾ كلى خصتها الظىُ

 وجىطلتها.

وحرها كبر اللالم، جٖاًذ االإإطظاث الاُخصادًت الىػىُت  للبِاء  - اللاملت منها في ُؼاق الاجصالاث المخمىلتبساصت و  -وٓ

،ما اللملء الشبابطُما مً ًئت  الخدًثت لا حشهد حظازق اطخسدام الخٕىىلىحُاثالتي  ت أكمالها،بِئجددًاث  موالخٍُٕ م

ّ الؤلٕترووي وجىؿٌُها بىجاح  بما لخدظحن حىدة زدماتها، ًٌسض كليها جبني الأطالُب الجدًدة في اللمل واليشاغ وأهمها الدظىٍ

م ُدزاتها الخىاًظُت،  ُت المخلُت،  لمداًـت كلىلٌظاهم في زً  ولم لا ازتراَ الأطىاَ الأحىبُت.خصتها الظىُ

 :الدزاطتمشهلت  1.1

ّ الؤلٕترووي خى٘  الدزاطتجخمدىز مشٖلت  جىدة زدمت الاجصالاث المخمىلت، طىاء في بلدها بالللُت التي جسبؽ الدظىٍ

أث البازشة في الِؼاق االإرٔىز ححزي ٔ تشسٓ كلىئطِاػها خُث جم ي أو اللملي، الىـس  ت والري ٌ، اخدي الشس سجل مىاًظت ُىٍ

مً خُث الؼبُلت والظلس والتروٍج، مم اطخجاباث مدشابهت مً  تدشابهمخدماث همؼُت و جخجلى بخِدًم مخلاملُه الثلر ل

 : االإىالي الظإا٘ت الاحابت كً ًِد حاءث هره الدزاطت لمخاول مً هىا،. اللملء

قإلى أي مدي ٌظاهم   ؟زي يج شسلت اثخدمالالنترووي في جدظين جىدة  الدظىٍ

 :الفسضُاث 2.1

 :كلى ػى٘ مظاز الدزاطت، وهيٌظترشد بها ت أطاطُت ًسطُئشٖالُت الدزاطت وطم  كلىالؤحابت جِخط ي 

ّ الالٕت - ترووي كلى جدظحن حىدة الخدماث في جىحد كلُت ذاث دلالت ئخصائُت بحن جأزحر الدظىٍ ألت بىطلادة -زي حح شسٓ  .و

ت جخمثل في:ُوهى ما ًخؼلب لازخبازها ًسط  ت صٌسٍ

ّ الالٕترووي وجدظحن حىدة الخدماث في  - تلا جىحد كلُت ذاث دلالت ئخصائُت بحن جأزحر الدظىٍ ألت بىطلادة. -زي حح شسٓ  و

ّ الالٕترووي  وجخٌسق هره الٌسطُت السئِظُت ئلى ًسطُاث حصئُت جخللّ بأبلاد حىدة الخدمت الالٕتروهُت وكلُتها بالدظىٍ

 طِخم ازخبازها ئخصائُا لخأُٓد مدي صختها وهي:

ّ الالٕترووي ذاث دلالت ئخصائُت جىحد كلُت  - ألت مدل الدزاطت. مإشس الٌٕاءةو بحن الدظىٍ  أٔخد أبلاد حىدة الخدمت بالى

ّ الالٕترووي ائُت ذاث دلالت ئخصجىحد كلُت  - ألت مدل الدزاطت.مإشس او بحن الدظىٍ أٔخد أبلاد حىدة الخدمت بالى اء   لىً

ّ الالٕترووي ذاث دلالت ئخصائُت جىحد كلُت  - ألت مدل  مإشسو بحن الدظىٍ أٔخد أبلاد حىدة الخدمت بالى جىاًس الىـام 

 الدزاطت.

ّ الالٕترووذاث دلالت ئخصائُت جىحد كلُت  - ألت مدل مإشس و ي بحن الدظىٍ أٔخد أبلاد حىدة الخدمت بالى الخصىصُت 

 الدزاطت.

ّ الالٕترووي ذاث دلالت ئخصائُت جىحد كلُت  - ألت مدل الدزاطت. مإشسو بحن الدظىٍ أٔخد أبلاد حىدة الخدمت بالى  الاطخجابت 

ّ الالٕترووي ذاث دلالت ئخصائُت جىحد كلُت  - أٔخد أبلاد  مإشسو بحن الدظىٍ ع  ألت مدل الدزاطت.الخلىٍ  حىدة الخدمت بالى
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ّ الالٕترووي ذاث دلالت ئخصائُت جىحد كلُت  - ألت مدل الدزاطت. مإشسو بحن الدظىٍ أٔخد أبلاد حىدة الخدمت بالى  الاجصا٘ 

 :، وأهدافهاالدزاطتأهمُت  3.1

ّ الؤلٕترووي  ز كلى الدو الظىء  اهمً حظلُؼ االدزاطت أهمُتهٕدس ي ج ي جدظحن حىدة زدمت فالري ًللبه الدظىٍ

ا  ً، لا طُما في ؿل  .كملُاو الاجصالاث المخمىلت، هـسٍ الاطخسدام وهى مىطىق ًدـى باهخمام بالى مً ملـم الباخثحن واالإظحرً

مُت وفي مِدمتها شبٕت الاهترهذ  الىاطم  .االإبادلاث الاُخصادًت بأهىاكها لإجماملثماز الثىزة السُ

 :ئلى مً هىا، ًان االإىطىق االإدزوض يهدي

ّ وؿٌُتئبساش الخوحراث التي مظذ  - تلبا الدظىٍ ّ الالٕترووي؛بـهىز ، الاُخصادًت شسٓ  مٌهىم الدظىٍ

ّ الؤلٕـترووي  -  ؛تخدمحىدة الفي جدظحن ئبـساش مظاهمت الدظـىٍ

ت ححز ئطِاغ االإىطىق االإدزوض كلى  - ىي كلى خُِِت وأبلاد الللُت بحن مخوحر  للجصالاث المخمىلت، ي شسٓ ًه، مً زل٘ للىُ

ت ب كُىت مً كملء جدلُل ئحاباث ألت بىطلادة الشسٓ  اطخبُان مصمم لهرا الوسض.أطئلت كلى  االإظُلت -ى

 : تالدزاط مىهجُت 4.1

ه، اكخمادا  ضللس  الىـسي في الجاهب االإـىهج الىصـٌي جباق ئالدزاطت، جم  أهدايلخدُِّ  مسخلٍ االإٌاهُم االإخللِت بمخوحرً

أحىبُت، ئطاًت ئلى مىاُم أو  ودوزٍاث وأبدار كسبُت مً ٓخب هما،جىاولذ أدبُات يالت االإخسصصتز واالإساحم كلى حملت مً االإصاد

 اطخبُانكلى أطئلت  تالأحىبت االإظترحلالتي جم حملها مً  البُاهاث الأولُتجدلُل  ًِد اطدىد ئلى . أما الجاهب الخؼبُِي،الاهترهذ

ّ الالٕتأزس اطخسدام لُِاض  ممصم ، ومىحه للملء زي حح المخمىلت الاجصالاث تشسٓ زدماثرووي في جدظحن حىدة الدظىٍ

تال  . SPSSباطخسدام بسهامج الخصم  الؤخصائُت  ،أٔداة بدث مصممت لهرا الوسضاالإرٔىزة  شسٓ

 الدزاطاث الظابقت:5.1

ق الخدماث:(2011/2010عالُت ) ،بىباح - مرلسة ماجظخير ، ، صالاثدزاطت خالت قطاع الاج: دوز الاهترهذ في مجال حظىٍ

 . 2010/2011ملُت العلىم الاقخصادًت وعلىم الدظُير، جامعت قظىطُىت، 

تشبٕت دوز  ئبساشوتهدي هره الدزاطت ئلى   الاهترهذأن شبٕت  ىئل جىصلذ ث، خُالاهترهذ في مإطظاث الاجصالاث الجصائسٍ

د ًسص جسو  محظاه ّ كبر الاهترهذ ا. وكلُه، ًوالؤُبا٘ كليهم هماٍجفي كسض االإىخج أو الخدمت بشٖل أٓثر حاذبُت ًتزً الدظىٍ

        ئلى أههمً زلله في الجاهب الخؼبُِي ًِد جىصلذ . أما ٌظهل الخصى٘ كلى الظللت أو الخدمت دون الخُِد بالصمان أو االإٖان

ِيو   - جه الدظىٍ مظخىي مإطظاث الاجصالاث ئلا أهه لم ًصل ئلى   - زهم جىؿٍُ مجمم اجصالاث الجصائس للهترهذ في مصٍ

 .اللاالإُت

ق الالنترووي على جىدة الخدماث المصسفُت(2010- 2002) فضُلت ،شيروف - في دزاطت خالت بعض البىىك  :: أثس الدظىٍ

 .2010-2002جامعت مىخىزي، قظىطُىت،  مرلسة ماجظخير في الدظىیق، ملُت الاقخصاد، ،الجصائس

ُتالد سجبُان أزطت ئلى دزاتهدي هره الو  ّ الالٕترووي كلى حىدة الخدماث االإصسً ت ظىٍ ت الجصائسٍ مً  ،بالبىىْ الخجازٍ

ّ الالٕترووي ثحىدة الخدماٖل مً جددًد الؤػاز االإٌاهُمي ل زل٘ ُت الالٕتروهُت والدظىٍ الىطائل االإؼبِت مم جددًد  االإصسً

ُتمً ُبلها  الؤلٕتروهُت أمسا خخمُا ت لاث حلل مً الخدمئلى أن اطخسدام زىزة الاجصا جىصلذ، خُث لخدظحن الجىدة االإصسً

ّ الالٕترووي كلى حىدة الخدماث  وحىد، ٓما جم الخىصل ئلى هاوجؼىز  البىىًْسض هٌظه في جددًد مظخِبل  أزس للدظىٍ

حر ُاكدة مللىماث واطلت  ُت مً زل٘ جىً بما ظاكد البىىْ كلى حوُحر شٖل أو مٖان جِدًم الخدمت دة، ما ٌخجدوماالإصسً

دت مً اللملءجدظحن الخِلُل الخٖالٍُ و ب ٌظمذ  .جىدة والىصى٘ برلٗ ئلى أٓبر شسٍ

 :خدود الدزاطت 6.1

ّ  تدزاطهره ال ، خُث جبدثلام مً خُث االإىطىق، الصمً واالإٖانها اللٖل دزاطت مددداتها التي حشٖل ئػازا أزس الدظىٍ

تبالخؼبُّ كلى  الؤلٕترووي في جدظحن حىدة الخدمت في ُؼاق الاجصالاث المخمىلت ، وذلٗ زل٘ شهس دٌظمبر مً طىت ي حز ح شسٓ

ألت بىطلادة، كلى 2019 ، مِخصسة في ذلٗ كلى الأطئلت ذاث الللُت بمخوحريها، مم ملالجت وجدلُل بىلاًت االإظُلت مظخىي و
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ألت االإرٔىزة.ٓما أن الىخائج التي جم الخىصل ئليها مددودة  ا جم حمله مً بُاهاث مً بمٓرلٗ أحىبت مئت كمُل مً كملء الى

ذ وحهد سه مً وُ  زل٘ الاطخبُان الري جم جىشَله كلى كُىت مً اللملء، خُث اطخسدم هرا الأطلىب الإا ًىً

 :الدزاطت صعىباث 7.1

بؼبُلت الىـام الاُخصادي ، بلظها مسجبؽ خؼبُُِتالىهجُت و االإلىباث صمً ال تاالإؼسوح حمل ىطىقاالإدزاطت  ذواحه

ل  -بني والري ببلدها الظائد  ذ ػىٍ شجم الٕب اللامتاالإإطظاث  الؤهخاج بُد لًسآم كىام اشترأيكلى همىذج جىمىي  -ولىُ ري، وَ

ّ الاخخٖاز وحوُب كىه االإىاًظت،ما  تٔىؿٌُت بالأكاَ هطج الدظىٍ ، ًما بالٗ ببلده الؤلٕترووي خدًث اليشأة ًٕسا شسٓ

ّ الؤخُث أن وممازطت،  ُلت الىخائج  مًٌلاوي  لا ًصا٘ ئلا أهه -كدة  شواًاوئن كىلج مً  -ىطىق ٓمالجصائس بلٕترووي الدظىٍ

ت ححزي ًدمل  بخدظحن زدماثئطاًت ئلى أن كلُخه  ،للخلمُمالىىكُت الِابلت  صلىبت الاجصالاث المخمىلت وبالراث بشسٓ

تػبُلت البظبب ئطاًُت  لت االإللىماث ذاث الللُت مً حهت أزسي.االإدزوطت  شسٓ  مً حهت وُ

بملالجخه طمً الخدود االإبِىت طلٌا، مً زل٘ الؤالإام باػازه الىـسي ن ى الباخثوكلى السهم مً ذلٗ، ًِد ُام 

، ما طٌُط ي ئلى دمنها بل ىخائجومً زمت اطخسلص الواالإٌاهُمي، مسوزا بجمم البُاهاث مً مصادزها الأولُت في الجاهب الخؼبُِي، 

 االإدزوض. جا٘المفي  اللملُت جِدًم حملت مً االإِترخاث 

 :مفهىم الدظىٍق الإلنترووي .2

ت في بِئت الأكما٘، ما أًسش ؿهىز مٌاهُم خدًثت مً ُبُل  مُت التي ٌلِشها كاالإىا االإلاصس جدىلاث حرزٍ ًسطذ الثىزة السُ

ّ الؤلٕترووي ّ بشٖل كام لائلى خُث ًخؼلب الؤالإام بماهُخه الخؼسَ أولا ، اللىصسفي هرا ٌلد مدىز الاهخمام الري ، الدظىٍ دظىٍ

جاالإٖىهت الإلىاصس الؤالإام بمٌهىمه والئلى ًٕسا وممازطت ومً زمت الىصى٘   .هصٍ

ق: 1.2 ف الدظىٍ  حعسٍ

 ّ ، باكخبازه والاحخماكُت الؤوظاهُتجددًد وجلبُت الاخخُاحاث في مجمله خى٘ ًخمدىز ، وما ًسجبؽ به مً مٌاهُمالدظىٍ

س االإىخجاث التي حشبلمجمىكت اللملُاث والأوشؼت التي حلمل كلى ا" توجدِّ السبذ لل هآدشاي زهباث اللملء وجؼىٍ زل٘  شسٓ

 (Kotler, 2012, p. 22) ." لبُت الاخخُاحاث بشٖل مسبذ، ًهى كلم جًترة مىاطبت

د ائم الاُخصادًتجؼىز الخىاشي مم ب االإدزوض ٌهىماالإجؼىز  وُ هاًت الُىم،  ىوئل الصىاكُتالثىزة  ، مىر ؿهىز الٌٕس والىُ

ّ، خُث وصٍ في مساخله االإبٕسة بأهه مىخِل مً  ، لُصبذ البُم مجسد حصء ًىبُم االإىخجاثالؤهخاج مسوزا بالبُم وصىلا ئلى الدظىٍ

هم اللمُل مً كملُت مخٖاملت تهدي ئلى  ت وً ٌلني ، ما بىٌظها لدزحت أن االإىخج أو الخدمت جىاطبه وجبُم هٌظهابشٖل حُد ملسً

تالأن حمُم أوشؼت   (Mecher Mokhtaria, 2020) ."مدًىكت بالسهبت في جلبُت اخخُاحاث االإظتهلٗجٖىن  شسٓ

س وجىٌُر البرامج،لِشمل  ههؼآُما احظم  ُِت حساءاثالؤ لملُاث و ال جؼىٍ  مخٖاملتزبؼها ملا، طمً ممازطت و  الدظىٍ

أًت ًسوق  الؤطتراجُجي، ما ًِخط ي الخيظُّ الأداء جدظحن هدى تمىشكت دازلُا ومىحهخم بالللُاث و ا جاحخماكُ تمظإولو  بحن 

توأُظام ال  (Jain., 2016) .ئهاصال  كملالإزدمت شسٓ

ّ الخدًث ًخجاوش االإىـىز الظلعي لِشمل  شخخاص والأمآً والأخدار والأالخجازب وججدز الؤشازة ئلى أن الدظىٍ

حلبر كً "أي وشاغ أو ئهجاش أو مىٌلت هحر ملمىطت  يالخدماث التواالإمخلٖاث واالإإطظاث واالإللىماث والأًٖاز، ئطاًت ئلى 

، 2015)خامد،  ًِدمها ػسي ما لؼسي آزس دون أن ًيخج كنها أًت ملُٕت زهم أن ئهخاحها وجِدًمها ُد ًٖىن مسجبؼا بمىخج مادي"

ِها خدًث اليشأة وظبُا، هدُجت ُسبه مً هـحره الظلعي ًٕسا وممازطت ختى أوازس (18صٌدت  ، خُث ٌلد الاهخمام بدظىٍ

ّ مً حهت وجؼىز دزاطت الخدماث ِٓؼاق اُخصادي  طبلُىاث الِسن االإاض ي، أًً بدأ الخمُحز بُنهما، بٌظل جؼىز الدظىٍ

 هرا الللم.ىم ئخدي أهم المجالاث الٌسكُت لمظخِل مً حهت أزسي، لخصبذ الُ

ق الالنترووي: 2.2 ف الدظىٍ  حعسٍ

مُت  ّ، وما هخج كنها مً جدىلاث ببلُدة كً االإلاصسةلم جًٕ الثىزة السُ في  حوُحرا هائلوالتي شهدث  ،مهىت الدظىٍ

السادًى واالإؼبىكاث مدؼاث والجسائد و  ةالخلٌص بكلن الؤ اللملء كبر ، مىخِلت مً مٌهىم جِلُدي ُائم كلى الخىاصل مم ػبُلتها
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د خدًث ًِىم كلى اطخسدام جٕىىلىحُاث الاكلم والاجصا٘ وكمادها شبٕت الاهترهذ وأدواتها لٕترووي ،ئلى مٌهىم ئوهحرها ألبرً

ِها.التي أصبدذ  الؤلٕترووي واالإىاُم الالٕتروهُت وشبٖاث الخىاصل الاحخماعي د،  مىصاث للسض االإىخجاث وحظىٍ  (2020)ًسٍ

ِخط ي جددًد مٌهىم ّ الؤلٕترووي  وٍ ٍ كلى بلع االإٌاهُم الأطاطُت االإسجبؼتبدُت، الدظىٍ الأعمال م به الخىُ

الإمازطت الأكما٘ الخاصت  -الاهترهذ، الآظتراهذ، والاهتراهذ  -الالٕتروهُت  الشبٖاث"جىؼىي كلى اطخسدام التي الإلنتروهُت 

ت ّ والؤهخاج واالإالُت وكملًمخٖامل شامل و مىهج ، وهي (319، صٌدت 2008)محمد اللـُم،  "بالشسٓ االإىازد  خظمً كملُاث الدظىٍ

س الؤلٕترووي ت والبدث والخؼىٍ   .(32-31، الصٌداث 2010-2009)ابساهُم،  وهحرها. البشسٍ

با مً المجا٘ االإدزوض باكخبازها جِىم كلى بدوزها مٌهىما  الخجازة الإلنتروهُت ٓما حلد "اطخسدام الىطائل ُسٍ

ذ  لللملءبُم وشساء االإىخجاث والخدماث واالإللىماث وطمان هِلها وحظلُمها  أيكملُاث الخباد٘ جمام الالٕتروهُت لإ في الىُ

مُت بِىما ، ًهي (130، صٌدت 2009)اللبادي،  "حنواالإٖان االإظتهدً ّ الؤلٕترووي ٌلد ججازة كبر الخِىُاث السُ مجسد الدظىٍ

ُِت مخسصصت للظلت ط  .(32، صٌدت 2010-2009)ابساهُم،  .ِخصس كلى كملُاث االإخاحسة بالظلم والخدماثجىؿائٍ حظىٍ

ّ الؤلٕتروويأي  -وهى  مُت االإسجبؼتشبٕت "اطخسدام ٌلبر كً  - الدظىٍ لخدُِّ الأهداي  ابه الاهترهذ والخِىُاث السُ

ِي الخدًث ُِت وجدكُم االإٌهىم الدظىٍ "حظهُل كملُاث الخباد٘ خُث ًإدي ئلى  ،(81، صٌدت 2008)محمد اللـُم،  ".الدظىٍ

لها مً ب لت جدِّ مصال  أػساي الخباد٘ )البائم واالإشتري (خدىٍ ذ واالإا٘ ئلى كملُاث مبخٕسة وطسَ ت للىُ  كملُاث جِلُدًت مظخجزً

 .(18، صٌدت 2010)بشحر،  ".مثل

ّ، وجسؼُؽ حشُٕل ئطتراجُجُاث الدظ ةبهدي ئكاد"جؼبُّ لظلظلت واطلت لخٕىىلىحُا االإللىماث ٓما ٌلسي بأهه  ىٍ

 .(29، صٌدت 2005)محمد ػاهس،  "أٓثر ًلالُت لخىٌُر أًٖاز ابخٖاز الخبادلاث جٌي بداحاث االإظتهلٕحن

ًّظٌي صٌت "الؤلٕترووي" كلى وؿٌُت ا االإدزوضاالإٌهىم ً ،وبالخالي في  الخدًثتطخسدام الخٕىىلىحُاث ، لُلٕع الدظىٍ

ت وكملئهال الخٌاكلُحن ج مخٖامل مً اللىاصس التي جٌٕل اًتراطُ اشسٓ ا، طىاء حللّ الأمس بالظلم أو بالخدماث، اكخمادا كلى مصٍ

ُِت في  لىطائؽ الؤلٕتروهُت في أداء ًىدزج في طُاَ اهدشاز اطخسدام اها االإسحىة، ئذ أهه  جدُِّ أهداًهجاح اللملُت الدظىٍ

تأكما٘ ال  الظلمأًت الخلسٍٍ ب حشملالتي  الخجازة الؤلٕتروهُت، وهى مً مـاهس (31، صٌدت 2010-2009)ابساهُم، ، شسٓ

، 2009)هاصس،  .االإشتري بكبر شبٖاث الاجصا٘ المخخلٌت التي جسبؽ البائم  زمنهاد ًظدوحجداولها  كِد صٌِاث، و والخدماث

 . (29صٌدت 

ّ الؤلٕترووي كبر وطائؽ الا شبٕت لومم الخؼىز الهائل واالإظخمس  هترهذ في الظىىاث الأزحرة، ًِد اشدهسث ممازطت الدظىٍ

ثّ ًُما ًِىله زواد جلٗ   (Lendrevie & Lévy, 2014, p. 581) ىاُم.االإالخىاصل الاحخماعي، خُث أصبذ اللمُل ًخٖلم، ٌظخمم وٍ

ج الدظىٍقي الإلنترووي  3.2  عىاصس المصٍ

ّ الؤلٕترووي  طبِذ الؤشازة آهٌا ئلى أن ُِت كلى ًِىم الدظىٍ ج مخٖامل مً اللىاصس التي جٌٕل هجاح اللملُت الدظىٍ مصٍ

ِي الؤلٕتروويها االإسحىة، خُث ٌلسي جدُِّ أهداًفي  ج الدظىٍ الاهترهذ مجمىكت مً اللىاصس التي حظخسدم ًيها "بأهه االإصٍ

تلخدُِّ أهداي ال اللمُلٔىطُلت للخلامل مم  ذ لٍُ ابأُل الخٖ اللملءوالىصى٘ ئلى  شسٓ  :وهى ًخٖىن مً "،والجهدوالىُ

  :لنتروويالإالمىخج  1.3.2

مجمىكت مً الأزباح والٌىائد التي جلبي اخخُاحاث االإإطظاث أو االإظتهلٕحن أو التي مً أحلها ًسهبىن "ٌلبر االإىخج كً 

)محمد  ."مًٕ أن ًٖىن االإىخج بظاكت ملمىطت أو زدمت أو ًٕسة أو مٖان أو ش يء آزس، وٍاد٘ االإا٘ أو مىاد أزسي ذاث ُُمتبدب

أن جِلُدًا أو كلى شبٕت الاهترهذ(281، صٌدت 2005ػاهس،  هُت ، خُث ًخمحز بامٖا، ًهى حىهس اليشاغ الاُخصادي طىاء 

ذ في مٖانمً أي  هئشسا ت، تت الٌىزٍالالٕتروهُهـم الدظلُم والدًم بٌظل  اللالم وفي أي وُ ت مىزىُ ، شسغ جأػحره بللمت ججازٍ

أًت  االإدكىمت بجملت مً الخدماث االإظاهدة زل٘ كملُت الشساء وبلدها واالإىحهت الخىطُدُت االإلئمت، و البُاهاث باخخىائها كلى 

 هم.لإزطاء اللملء والخٌاؾ كلي

 



 دراسة على عينة من عملاء وكالة بوسعادةأثر التسويق الالكتروني في تحسين جودة الخدمة في شركة جيزي  : مفتاح  لعراف، منصف مقاويب، يحي دريس

343 

 

 

 :لنتروويالإالدظعير  2.3.2

ل الالٕترووي أو الخِلُدي  اللمُلالُِمت الىِدًت التي ًدًلها بأهه "لسي الظلس الالٕترووي ٌ الٕتروهُا بىاطؼت الخمىٍ

 .(266-264، الصٌداث 2009)اللبادي،  مِابل خصىله كلى االإىخج الري جم شسائه بىاطؼت الاهترهذ بما ًىاًّ خاحاجه وزهباجه"

ّ الالٕترووي كً ٍسخلٍو  مً خُث اهسٌاض الأطلاز في الخالت الأولى كنها في الخالت  الخِلُديهـحره  الدظلحر في ؿل الدظىٍ

مُت في الىىق الأو٘ منهما، مِابل دالرُٓت والىِى البؼاُاث مم ازخلي وطائل الدًم بُنهما مً اطخسدام  الأزحرة، الشُٖاث  السُ

ّ الخِلُديفي الىِىد الىزُُت و   .الدظىٍ

 :لنتروويالتروٍج الإ 3.3.2

 :ة، أهمهاًدلمىخجاث أدواث كدللٕترووي الؤتروٍج الظخسدم في ٌ

م  - ُِذاث هى أداة جسوٍجُت  :الؤلٕترووياالإىُ  ؛ًلالت توؿائٍ حظىٍ

أث البدث - سةجالا واطلا للزخُاز بحن اللملء م التي جمىذو  (Yahoo.com, Google.com)مثل : مدس  ؛البدائل االإخىً

، خُث ًدُذ أداة لا هنى كنها للمإطظاث الخدًثت في جىـُم خملتها الؤكلهُت بصىزة مسخصسة وحرابتوهى  :الؤلٕتروويالؤكلن  -

 .وكلى مداز الُىم والظاكت تبدُها مىخجاتمً الخلسي كلى  كملئهان حجمٕلها 

د  - تأداة زبؽ زئِظُت لل هأهمُخه بىصٌوجبرش :الؤلٕتروويالبرً ملهم   لكنها للخىاصبلىاصس بِئت وشاػها،  ووطُلت لا هنى  شسٓ

ت زهباتهم وآزائهم في مىخجاتها وزدماتها.  وبساصت ملسً

أن خُث ًمًٕ ة، خىشَم زطائل أو مِالاث خى٘ مىطىكاث مددد: والتي جِىم بمجمىكاث الأزباز - االإىاُشاث التي  مخابلتلأي 

ت ًيهاواالإ بحن أشخخاص مً ٔل أزحاء اللالم دازث  (313-266، الصٌداث 2004)ًىطٍ أخمد،  .شازٓ

 :الخصىصُت 4.3.2

س مجمىكت مً  ِي الأطاطُت، ًهي حلبر كً خّ الأًساد والجماكاث واالإإطظاث في جِسٍ ج الدظىٍ هي أخد كىاصس االإصٍ

وهىاْ كدة خلى٘ جٕىىلىحُت  ،(341، صٌدت 2004)ًىطٍ أخمد،  هاث واالإللىماث التي جسصمهمالِظاًا بسصىص البُا

 . الشخصُت للصبىن  ًجسي اطخسدامها لخدُِّ كملُت زصىصُت البُاهاث واالإللىماث

 :أمً الأعمال الالنتروهُت 5.3.2

بأطساز  ذلٕتروهُت أهمُت بالوت، زاصت ئذا حللِبادلها كىد ئبسام الصٌِاث الؤاالإللىماث التي ًجسي ج تأمً وطسٍٕدس ي ً

ام خظابات ءاللمل  الؤلٕتروهُت،حظخدىذ كلى اهخمام المخخصحن في مجا٘ الأكما٘ هي ًُت. ولأهمُتها، ئخماههم الا وبؼاُات همأو بأزُ

س  ٘ اللدًد مً المما دًلهم لخؼىٍ  .ى طبُل االإثا٘كلالدشٌحر ، ٔطالُبِىُت والأ خال خلى

م الؤلٕترووي جبرش أهمُت مما طبّ،  تاالإىُ  اشسغ جمخله والمخاًـت كليهم، اللملءفي اطخِؼاب  تهاكلى ُدز  هجأزحر  يف للشسٓ

اجه،  هخى٘ مىخجاج لي لللمُالأولالاهؼباق ِدم جالتي  تلسئِظتها اصٌد املئمت جمثلهىاحهت ب باقي لُيخِل منها ئلى وطُاطاجه ومدخىٍ

ىزٍت التي ًخىحب جسجُبها مىؼُِا لدظهُل الخصٌذ والخىاصل وئحساء كملُاث الشساء والدًم ث الصٌدا وطمً بصٌت آلُت وً

 .(93-92، الصٌداث 2010-2009)شحروي،  .كىد جصمُمه ، مم االإىاشهت بحن حاهبي الشٖل واالإظمىن طلعواض  و مظاز 

 :تروويالخىشَع الالن 6.3.2

ت في هرا المجا٘، خُث ٌلد االإجُت ُوؿٌُت أطاطُت لخىٌُر ئطتراج وهي م الشسٓ حزة لٕتروويالؤىُ باكخبازه جىٌُرها،  زٓ

أًت مخلاملي بِئت اليشاغ كلى مداز الُىم والظاكت، الظامً ل أث مخسصصت في جِدًم لهٌخاح كلى  ما ًخؼلب الخلاون مم شس

كخماد كلى الا ًخم ، خُث ٍسخلٍ أطلىب الخىشَم بازخلي ػبُلت االإىخج.و مً اخخُاحاث ًىُت زدماث االإىاُم وجصوٍدها بما ًلصم

 : ػبُلتها باكخماداالإادًت، أما الخدماث ًدظمذ  الظلمفي خالت  الىـم اللىحظدُت الداكمت االإىحىدة في االإُدان الىاُعي

م ال - تخىشَم كبر مىُ ٘ ،وذلٗ بالبائلت الشسٓ ٔلمت الظس الري خصل كليها  وجدمُلها،باطخسدام االإؼلىبتئلى الخدمت  اللمُل دزى

 .الٕتروهُئ هبلد دًم زمى

ت في ًىدَ ل اللمُلٕساء ٓ، بصىزة مادًتلٕتروهُت والجصء الآزس ئالخىشَم المخخلؽ وهى الري ًجسي حصء مىه بصىزة  - كً وسً

 (249، صٌدت 2004)ًىطٍ أخمد،  .خم بشٖل مادي ومدظىضً ه ًيهالًٕ مبِخبلد وباطخسدام شبٕت الاهترهذ، 
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 :جصمُم المىقع 7.3.2

م  ازاث الصبائً ئلى مىُ ِي الالٕترووي، وهى كىصس مهم وخُىي، ًاالإىـمت حظعى ئلى جدُِّ شٍ ج الدظىٍ هى أخد كىاصس االإصٍ

ُِت الخازحُت. مً هىا ب وحلـُمها مً زل٘ الأوشؼت الدظىٍ أهذ الِدزة كلى جبرش أه ،الىٍ أن حرابا  م ئذ ٔلما  مُت جصمُم االإىُ

م الالٕترووي اطخِؼاب الصبائً والمخاًـت كليهم أٓثر.  :ومً اللىاصس االإهمت لخصمُم االإىُ

م - م، وحلؼي الاهؼباق الأو٘ خى٘ هرا االإىُ اجه،  الصٌدت السئِظُت: هره الصٌدت هي واحهت االإىُ ومىخجاجه وطُاطاجه ومدخىٍ

مًٕ الاه  .خِا٘ منها ئلى باقي الصٌداث بظهىلتوٍ

م - م :جصمُم وجسجِب باقي صٌداث االإىُ لأهه ُد ًصل الصبىن ئلى الصٌداث  ًجب الاهخمام بخصمُم وجسجِب حمُم صٌداث االإىُ

أث الٌسكُت دون االإسوز بالصٌدت الأولى. وذلٗ كً ػسٍّ البدث، ًُِىده ئلى الصٌدت التي جخظمً هرا االإىطىق أو  ئخدي مدس

  .االإىخج مباشسة

م، ًىحد طمً الصٌدت السئِظُت بدُث ٌظخؼُم الصبىن مً  - شسٍؽ الاطخٕشاي والبدث: ٌلد مٖىها مهما في جصمُم االإىُ

م اث االإىُ  .زلله الخلسي كلى مدخىٍ

م الالٕترووي بدظهُل الىصى٘ ئلُه وئمٖاهُت اطخسدامه بظهىلت مً - اللسض  زل٘ طهىلت وئمٖاهُت الاطخسدام: حظعى ئدازة االإىُ

م جدُِّ كملُت البدث الٌاكلت للصبىن، جدُِّ مظاز طلع وطهل في كملُت الخدسْ  الٌاكل للمىخجاث واللىاصس كبر االإىُ

م  .والخىِل في صٌداث االإىُ

م مً زل٘ مِاًِع ٓثحرة مثلا - ابلُخه للطخسدام: ًمًٕ ُُاض مظخىي أداء االإىُ م وُ  كدد الىِساث :زخباز مظخىي طهىلت االإىُ

أملت ّ الٕترووي  طسكت ئجمام  الصٌِت دون اهخـاز الصبىن أمام الخاطىب لخدمُل صٌدت في اهخـاز  ،اللشمت لاهجاش كملُت حظىٍ

 شساء الظللت أو الخدمت.

م مً زللها كملُت اطخسدام الأدواث والىـم الخٕىىلىحُت -  منها ما ًخللّ باهجاش كملُاث البُم والشساء بدُث حظعى ئدازة االإىُ

م يهخم  :البُم والشساء كملُت آلُت الىـم الخاصت بالؼلبُاث، هـم الدكم االإالي، هـم الخدمُل والخىشَم.ٓما أن جصمُم االإىُ

د  أث، الألىان، بسامج الدكم والؤطىاد. ويهخم بالجاهب االإخللّ بالمخخىي، أي ماذا جسٍ بالجاهب الٌني له مً خُث الشٖل، الخس

َ االإىـمت أن جيخج، حلسض و ح  .(220-215، الصٌداث 2004)ًىطٍ أخمد،  ئلخ...ظى

ف جىدة الخدماث الإ 3  :لنتروهُت.  حعسٍ

مًٕ أن ائدزاْ  ًهم أو" وحلسي بأنها لخدمت مً وحهاث هـس مسخلٌت طىاء ُبل أو بلد جِدًمها كلى شبٕت الاهترهذ. وٍ

لالُبجٌهم  ، الشساء والدظلُم للمىخجاث والخدماث كبر الاهترهذ". أنها جُُِم ٌٓاءة وً  .(Kenova, 2008, p. 11)ت الدظىَ

الخُُِم الشامل لللملء والخٕم الصادز كً الخمحز والجىدة في الخدماث الالٕتروهُت التي جِدمها "أنها حلسي بٓما 

ّ ما طُبُىه اللىصس االإىالي.(Kenova, 2008, p. 11)". االإإطظاث في الظىَ الاًتراطُت  ، وهي جخمحز بِابلُتها للُِاض وً

 :لنتروهُتالإقُاض جىدة الخدماث  هماذج 1.3

ّ الخدمي جدص ي  همت في ُُاض حىدة الخدمت الؤلٕتروهُت منها ما هى في الىؼاَ االإكما٘ اللدًد مً الأ أدبُاث الدظىٍ

 :الخالُتاالإِاًِع ، خُث جبرش في الأو٘ منهما الأهجلىطٕظىوي ومنها ما هى في الىؼاَ الٌسهٌٕىوي

االإؼىز مً   EtaiQ :مُِاض ؛   Swinder et alاالإؼىز مً ُبل IRSQ :مُِاض ؛Yoo et Donthuاالإؼىز مً ُبل  :Sitequalمُِاض  -

 Barnes et Vidgen.  ُبل االإؼىز مً Webqual 4 :مُِاض ؛Wolfinbarger et Gillyُبل

ىويأ   :ًخظمً زمع أبلاد هي جىدة الخدمت الالٕتروهُتلًالظلم الٌسوس ي  ،ما في الىؼاَ الٌسهٖىً

م ؛اخترام الالتزاماث وحلني :حدوي البائم؛االإللىماث البدث كًو  الاطخٕشاي وجخظمً :طهىلت الاطخسدام - وحلبر   :جصمُم االإىُ

تو لُت، الِدزة كلى الؤبداق، الخٌاككً  لٕظها  :حىدة االإللىمت ؛الثِت واخترام الخُاة الشخصُت ؛الأمً والظسٍ الدُت، الجدوي، وَ

  .الخٌصُلو 
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مً وحهت هـس الصبائً ٓثحرة ومخىىكت خظب  تمً زل٘ ما طبّ ًمًٕ اطخسلص أن أبلاد حىدة الخدمت الؤلٕتروهُ

أن ًِدم زدمت م ئن  ت مً حهت وخظب ػبُلت االإىُ )كبد الجلُل ػىاهحر، حما٘  مً حهت أزسي. أو مىخج االإدازض الٌٕسٍ

 (mostaghe, 2009, pp. 57-58)أهمها:  لللباللدًد مً الىماذج، جِاض ، خُث (99، صٌدت 2012الهىازي، 

 WEBQUAL :  لنتروهُتالإالجىدة همىذج   1.1.3

لري ًِدم لللملء لخُُِم وا ،لٕتروويالؤالاطخبُان ـبجِاض ، ًهي (SERVEQUAL) جىدة الخِلُدًت االإظماةٕع الكلى ك

ِا الإ اث حىدة االإىاُم كلى شبٕت الؤهترهذ وً بِئت الخجازة  هتمِاز بظمذ ، خُث حالِساز جساذلإمٌُدة وهي ، اجؼىزهظخىٍ

د جم ذمسوز الىُبو الالٕتروهُت في هٌع االإُدان  ُم بُم ا؛ مى تُالللى اثاالإصاد؛ اثمىاُم الجاملٓفي كدًد المجالاث  اجؼبُِه، وُ

 .وهحرهاالٕخب 

 :E-SERVEQUALهمىذج  2.1.3

 ، ٓما أنهاهُٖل حىدة الخدماث الخِلُدًتخُث جِىم كلى ت،لٕتروهُالؤ البِئتالخدمت في  لجىدةمٌاهُمي  جهمىذ يوه

؛ الٌٕاءة؛ الاكخمادًت؛ الؤهجاش ، وهيطبلت زصائص لجىدة الخدمت أًظذ ئلى جددًدبدىر اطخٕشاًُت حملت مشخِت مً 

ع؛ الاجصا٘ االإباشس ت؛ الاطخجابت؛ الخلىٍ الؤلٕتروهُت كلى جمثل مِاًِع ٌظخلملها اللملء لخُُِم الخدماث ، والتي الظسٍ

مزة الؤحابت كلى أطئلت اللملء، الأداء الُد جِِعكلى طبُل االإثا٘ ساصُت الاطخجابت ، ًالخؽ  الِىاهحن. مجددًث هـاو  ظسَ

 :E-SEQUALهمىذج   3.1.3

لبر كً   HCIاطتراججُاثو -CRM)(Eهُٖل لجىدة الخدمت التي حلخبر أطاض ججسبت وئدماج كلُاث اللملء الالٕتروهُت وَ

س مدُؽ الجداز الالٕترووي )ل س ئزشاداث للخجازة الالٕتخُث  E-Tailingenvironments).لخصمُم الٌلا٘ وجؼىٍ خللّ جروهُت ًىً

ت ) ،بخٖامل الىاحهت د الؤو لهاجٍ؛ الٌآع أ كبر مسخلٍ هِاغ الخماض لللملءback-end)وئنهاء الؤحساءاث الخجازٍ ، لٕتروويالبرً

لاث ٓما  ِت اطخسدام جخماش ى مم الشسوغ الأطاطُت لإدماج جىُ ّ لؼسٍ ًمًٕ جؼبُِه ٔىطُلت جُُِمُت لخىحُه مسخص ي الدظىٍ

ابلُت الاطخلما٘ في جصمُم مدُؽ الجداز الالٕترووي اللملء لخدُِّ حىدة  .الخدمت، وُ

 :E-S-QUALهمىذج   4.1.3

بُت المجملت آدشٌذ وطلُخحن مسخلٌخحن "مشخِت لُِاض حىدة الخدمت االإِدمت كلى الخؽ"هي و  .ومً االإللىماث الخجسٍ

خحن لُِاض حىدة الخدمت الالٕتروهُت الٌٕاءة،  أهمها ،صٌت 22أزبلت أبلاد لها  جظمE-S-Qual) الىطلُت الأولى ) .وطسوزٍ

اء، جىاًس الىـام والخصىصُت. والىطلُت الثاهُت م (E-RecS-Qual) الىً جٖىن مم اللملء الرًً لِع لهم لِاء زوجُني مم االإىُ

ع،أهمها صٌت11وجظم زلزت أبلاد لهم   الاجصا٘ .و  الاطخجابت، الخلىٍ

 

 :أبعاد جىدة الخدمت الالنتروهُت 2.3

الباخثحن  مجصاًد اهخماجِدًم الخدماث االإالُت كً بلد ئلى في والاجصالاث  االإللىماثالأهمُت االإتزاًدة لخٕىىلىحُا ث أد

ُت ب مً أبلاد حىدة  ااهؼلُهره الأزحرة دزاطاث مسخلٌت للىـس في أبلاد  ذُدمخُث ،الؤلٕتروهُتجىدة الخدماث االإصسً

٘  هي م جسٌُظها ئلى زمظت أبلادصٌت ج 21والىصى٘ ئلى  ،الخدماث الخِلُدًت م ؛الىصى الاهخمام ؛ الثِت ؛واحهت االإىُ

 .واالإصداُُت

سها كام ، خُث جم لٕتروهُتوطلذ زصُصا لُِاض حىدة الخدماث الؤSERVQUALأداة ممازلت لـ E-SEQUALوحلد   جؼىٍ

لرًً ُدمىا دزاطت اطخؼلكُت ا(Parasurman, Zethaml, Malhotra) الباخثحن مً ُبل2002كام  اوجىُِده اوازخبازه2000

حن كبر الاهترهذ،  لُِاض حىدة الخدمت بلدا  11خمٕىىا مً جددًد لُخى٘ مٌاهُم وجصىزاث الجىدة مً الصبائً االإدظىُ

ُت ُت :وهي االإصسً ٘  ؛الاطخجابت ؛االإىزىُ ت  ؛الأمً والخصىصُت ؛طمان الثِت ؛الٌٕاءة ؛طهىلت الخىِل ؛االإسوهت؛ الىصى ملسً

م؛ جما٘كلم ال ؛الظلس  (Kenova, 2008, pp. 16-17) االإىالي.الجدو٘ بِىه ، ٓما ًوجسصُص االإىُ
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 أبعاد الجودة الالكترونية ):1(الجدول رقم
 الوصف أبعاد الجودة الالكترونية

 توفير الدعلومات عن الدنتجاتوعد، والتسليم حسب الد تشمل تصحيح الأداء الفني للموقع ودقة الخدمة الاعتمادية
 حالة وجود مشكلة أو سؤال الاستجابة السريعة والقدرة للحصول على مساعدة في الاستجابة

 عند الحاجة الدخول للموقع على وجو السرعة للوصول إلى الدنظمة ولــــالوص
 الأصناف(( ىاختيارات أخر اختيار طرق الدفع، الشراء، العودة للبحث عن  ةــــــرونـــالد

ما يحتاجونو من دون صعوبة، يمتلك لزرك بحث جيد،تتيح للعملاء  الدوقع يحتوي على وظائف تساعد العملاء للحصول على سهولة التفحص
 سهولة وسرعة الانتقال ذىابا وإيابا بين الصفحات

 تدخلات العملاءتجيب لتسأدلٌ من الدعلومات التي  حدوفر على الدوقع سهل الاستعمال ومنظم، ويت اءةـــــالكف
 االتي تبيعهجيدة، يجب أن تكون الدنتجات أو الخدمات  عسمعة الدوقيشعر العميل بالثقة في التعامل مع الدوقع، أن تكون  الثقة/الأمان

 واضحة وصادقة في الدعلومات
 ر خلال عملية التسوقالددى الذي يمكن للعميل تحديد أسعار الشحن والسعر الإترالي مقارنة بالأسعا ثمن الدعرفة

 .ةالدعلومات الشخصيدرجة تأمين الدوقع للعملاء من التدخل وتزاية  والخصوصية الأمن
 مظهر الدوقع الدوقع الجمالي

 قسرعة التسو تكييف الدوقع وفقا لاحتياجات العملاء، الأداء،  التخصيص/التكييف
 

Source: (vasya kenova ,Patrick jonasson: quality online banking service) 
 

االإلد لُِاض حىدة الخدمت الخِلُدًت ولٕىه ٌشمل Servqual) ىمىذج )شبيها ئلى خد بلُد باالإبحن أكله  جالىمىذ ٌلد

ُت،  شبٕت مدددة ًِؽ كلى ةأبلاد حدًد الثِت الىصى٘ /نالاطخجابت الأماالاهترهذ، ًأبلاد الجىدة مً االإىزىُ

الؤدزاْ الخس ي طىاء باليظبت للخدمت الخِلُدًت أو  عولها هServqualٌ) زئِظُت لىمىذج ) دالخسصُص حل/خٍُُٕوال

 ٘ ُت لهما بلع الصٌاث التي جخلامل مم ُظاًا مدددة كلى الاهترهذ.  الالٕتروهُت، ئلى حاهب أن بلدي الىصى  واالإىزىُ

ظهىلت الخٌدص، االإسوهت، حمالُاث ٓبالخٕىىلىحُا رجبؽ ملـمها ًحأبلاد الجىدة الجدًدة ئلى  أما باليظبت

م د زب. وهحرها...االإىُ م كلى وحه الخصىص وهرا مً ُبل  ذوُ ص كلى جُُِم االإىُ  ًاللدًد مأن جُُِم الجىدة كلى الاهترهذ ًسٓ

ت الأطلاوهى ىؼىي كلى الخٕىىلىحُا أخد الأبلاد الجدًدة التي لا جالباخثحن، ٓما أن هىاْ  كلى الأزج  لخالت والمخدد  زملسً

 .الدظىَ كبر الاهترهذ

د  ظجدلُلها مسة جم ، زم 2005أبلاد طىت  7ئلى 11االإرٔىزة مً جم جسٌُع الأبلاد هرا، وُ ، ئلى حصئحن ذمزاهُت وُ

م وله أزبلت أبلاد وأخدهما  زوجُني  اجصا٘زاص باللملء الرًً لِع لهم والثاوي صٌت،  22مخللّ باللملء الدائمحن للمىُ

م االإب  حن.ُاالإىال الجدولحنصٌت.ٓما ًىضخها 11أبلاد لها  زلزتخظمً وٍىُ
 

 E-S-Qualscale)أبعاد جودة الخدمة الالكترونية )سلم ):2الجدول رقم )
 الصفة الأبعاد

 السهولة وسرعة الوصول واستعمال الانترنت Efficiency الكفاءة
 مدى تحقيق الوعود من قبل الدوقع من أجل الصاز الأعمال وتوافر الوفاء Fulfillment الوفاء
 الأداء التقني الصحيح للموقع System Availabilityنظام التوفر 

 درجة تأمين الدوقع وتزاية معلومات العملاء  Privacy الخصوصية
 

Source: (V.Zethaml, A.Parasurman, & A.Malhatra, 2000) 
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 (ERecS-Qualscale)لكترونية الإأبعاد جودة الخدمة سلم (:3الجدول رقم )
 الصفة الأبعاد

 التجاوب الفعال في معاجة الدشاكل، والعودة عن طريق الدوقع Responsiveness الاستجابة
 الدرجة التي يعوض فيها الدوقع حل مشاكل العملاء compensation التعويض
 توفير الدساعدة من الدمثلين عن طريق الذاتف أو الانترنت Contact الاتصال

 

Source: (V.Zethaml, A.Parasurman, & A.Malhatra, 2000) 

بُا، E-S-Qual)بلد وطم هرا االإُِاض )  ٓما هى ملبر كً ذلٗ بالشٖل االإىالي. جم ازخبازه ججسٍ

 لكترونية الإياس جودة الخدمات (: نموذج لق1الشكل رقم)
    

 
   

 
 

  
   

  
 

Source: (V.Zethaml, A.Parasurman, & A.Malhatra, 2000, p. 20) 

بي لٕتروهُتالؤلُِاض حىدة الخدماث همىذج  ٌلبر الشٖل الىازد أكله كً ، والري جم بىاؤه اكخمادا كلى الازخباز الخجسٍ

بالىلاًاث االإخددة باطخسدام الاطخبُاهاث التي وشكذ كلى كُىت ُد شازث ٔل االإىاُم كلى شبٕت الاهترهذ ، E-S-Qual)مُِاض )لل

ُٕت.   الأمسٍ

ّ الؤلٕترووي وحىدة الخدماث في الجاهب الىـسي الخؼسَ بلد  ً الأطاطُحن للمىطىق االإدزوض وهما الدظىٍ ئلى االإخوحرً

ت ححزي للجصالاث المخمىلت، مً زل٘ جدلُل البُاهاث االإظخسلصت ِخم في الطالؤلٕتروهُت،  لىصس االإىالي ئطِاغ ذلٗ كلى شسٓ

 مً اطخبُان مصمم لهرا الوسض.

 طاز الخطبُقي:الإ . 4

تدزاطت مُداهُت كلى مظخىي ًخمثل الاػاز الخؼبُِي في  ألت بىطلادةزي حح شسٓ ، زل٘ شهس دٌظمبر مً بىلاًت االإظُلت و

ّ الالٕترووي في جدظحن حىدة أزس اطخسدام لُِاض مىحه لللملء ومصمم  اطخبُانودلٗ بالاكخماد كلى ، 2019طىت  الدظىٍ

تال زدماث  . SPSSاالإرٔىزة، مم ملالجخه باطخسدام بسهامج الخصم  الؤخصائُت   شسٓ

ف  1.4  المدزوطت:  شسلتبالالخعسٍ

ت هالذ لُت  30٘ في ززصت اطخول٘ زدماث الهاجٍ الىِاDjezzy زي حح شسٓ ًٌُسي  15وأػلِذ شبٕتها في  2001حىٍ

ت زائدة في مجا٘ الاجصالاث الىِالت بأٓثر مً  2002 ت حشُٕلت واطلت مً 2015ملُىن مشترْ مم نهاًت  17شسٓ ، جمىذ الشسٓ

 ...الخ. اللسوض والخدماث مثل الدًم االإظبّ، الأهترهذ والخدماث ذاث الُِمت االإظاًت

س زدماتها للجُ د جم ئػلَ زدماث الجُل السابم بىجاح في 2016ولاًت مىر نهاًت  48ل الثالث في ٓما جخىً أٓخىبس  1. وُ

 .وهي جخابم جىطلها في الىلاًاث جبلا للبرهامج االإىصىص كلُه في دًتر الشسوغ الخاص بسزصت الاطخول٘ 2016

ت الأم المجدولت في (، والىاُم مِسها بأمظتردام (Vimpelcomطابِا (VEON)لمجمىكت زي ححوجيخمي   في هىلىدا، وهي الشسٓ

مُت مً زل٘ ٔل ًسوكها كبر  (VEON)وبٌظل هـستها السائدة، حلمل . VIPبىزصت هاطداْ جدذ زمص كلى الخدظحر للثىزة السُ

ت ُّ ت الخٕىىلىح  ,site officiel de l'entreprise) . اللالم، للمسوز مً الىمىذج الخِلُدي الإخلامل الؤجصالاث ئلى همىذج الشسٓ

2020) 

 Efficiencyة الفعالي
 Fulfillment الوفاء
 System availability نظام توفر ال

 Privacyالخصوصية 
  Assurance/trust    ان/الثقةالام

 Site Aesthetics الدوقع الاجمالي 

E-S-QUAL Scal 

E-RecS-QUAL 

Scal 

 جودة 
 الخدمات الإلكترونية

 Responsivenessالاستجابة 
 Contactالاتصــــال 
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ق الإ 2.4  :ي جيز  شسلتلنترووي في الدظىٍ

تن مً مللىماث مً الى بىاءا كلى ما جلِاه الباخث ألت بىطلادة بىلاًت االإظُلت،  شسٓ في هرا المجا٘ وبالراث كلى مظخىي و

تئلى أن  ىازلصًِد  م السطمي الخاص بها للإكلن حح شسٓ م  ،زدماتها وكسوطها االإِدمت ًكزي حظخلمل االإىُ وئطاًت ئلى االإىُ

 Youtubeوجمخلٗ ُىاة كلى ٓما InstagramوTwitterو Facebookحظخلمل ٓرلٗ مىاُم الخىاصل الاحخماعي ًهي الالٕترووي 

 .Linked inوخظابا مهىُا كلى 

ق الإلنترووي وجأثيراجه: 3.4  الدظىٍ

ّ الؤلٕترووي لا ًصا٘  تدها ئن كلى صلُد الٌهم أو االإمازطت، ًان جأزحراجه كلى الخدًث اليشأة ببل الدظىٍ أو اللمُل لا  شسٓ

ت زدود الإالاطخبُان اطخسدم الباخثىن مً هىا جصا٘ مدل دزاطت وجُُِم.   .بهرا الخصىص اللملءلسً

 .إجساءاث جدضير وإهجاش  الاطخبُان 4.4

مًٕ   الىِاغ االإىالُت.جىطُدها بوٍ

 أهداف الاطخبُان. 1.4.4

ّ الالٕترووي في يه ت االإدزوطالجدظحن حىدة زدمت دي الاطخبُان االإىحه لٌئت الصبائً ئلى ُُاض مدي أزس الدظىٍ  .تشسٓ

ً عُىت الدزاطت 2.4.4  :جنىٍ

اتهم واالإِدز كددهم  -زي حح تكملء شسًٓخمثل مجخمم الدزاطت في  ألت بىطلادة بمسخلٍ مظخىٍ بُا و  20000بـجِسٍ

ن ًِؽ وكدد كىاصس االإخوحر الثاوي )الجىدة الالٕتروهُت( هي طبلت كىاصس، وبىاء كلى حازىهى حراث . وبما أن كدد االإخوكمُل

في ًسد  100ًان حجم اللُىت االإىاطب هى  (Hair, J.F., Black, W.C., Rabin, B.J & Anderson, R.E., 2010)وآزسون  دزاطت هاًس

ىي كلى ٔل اطخمازة مً زل٘ الاجصا٘ االإباشس بأًساد للملءاصلىبت الىصى٘ ئلى ٔل  طل  هـسا للددهم الٕبحر، خُث جم الىُ

 % . 100 أملت حلاد٘ يظبت اطترحاقبمً أًساد كُىت الدزاطت  اثالاطخماز  أًت حمم لُخماللُىت مً أحل شسح مداوز الاطخمازة، 

قت صُاغت الاطخبُان 3.4.4  :جصمُم قائمت الأطئلت وطسٍ

، صُوذ بىاء كلى الجاهب الىـسي وبالاطخلاهت أًظا بالدزاطاث الظابِت طإالا 28اطخبُاها مٖىها مً  ىن الباخث صمم

ا ًِد جم اطخسلص البُاهاث الشخصُت لأًساد هػبُلت الأطئلت التي جظمنمم ئزظاكها للخدُٕم الللمي. أما كً االإرٔىزة طلٌا، 

ص ًُه الباخث )كُىت الدزاطت )الجيع، الظً، االإإهل الللمي ،أما المخىز الثاوي ًسٓ ّ الؤلٕترووي في  حنفي المخىز الأو٘ كلى الدظىٍ

ت تًِسه، في خحن زصص المخىز الثالث لجىدة زدمت  15 زي، بمجمىقحح شسٓ حاشي خظب أبلاد حىدة الخدمت  شسٓ

 ّ  م جىطُده في الجدو٘ االإىالي.ًِسة ٓما طِخ 13، وهرا في  (ERecS-Qual)وE-S-Qual) )يمُِاس أهم أبلاد الالٕتروهُت وً

 (:محور جودة الخدمات الالكترونية4الجدول رقم )
E-S-Qualscale 

 الصفة الأبعاد
 السهولة وسرعة الوصول واستعمال الانترنت (17و16سؤال ) Efficiency الكفاءة
 توافر الوفاءلصاز الأعمال و لإمدى تحقيق الوعود من قبل الدوقع  (19و  18سؤال ) Fulfillment الوفاء

 الأداء التقني الصحيح للموقع  (21و 20)سؤال  System Availability متوفر النظا
 درجة تأمين الدوقع وتزاية معلومات العملاء (23و 22)سؤال  Privacyة الخصوصي

ERecS-Qualscale 

 لعودة عن طريق الدوقعوا، التجاوب الفعال في معاجة الدشاكل (25و24سؤال )ال Responsiveness الاستجابة
 الدرجة التي يعوض فيها الدوقع حل مشاكل العملاء (27و 26سؤال )ال compensation التعويض
 توفير الدساعدة من الدمثلين عن طريق الذاتف أو الانترنت (28سؤال )ال Contact الاتصال

 من إعداد الباحثين. الدصدر:
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ّ مُِاض لُٖازث الخماس ي االإلخمد ئخصائُا  28طخمازة أن مجمىق اللبازاث االإٖىهت لل  ،وبالخالي كبازة جم ئًساهها وً

دزحت(،  04دزحت(، مىاًّ) 03) دزحت(، مداًد 02دزحت(، هحر مىاًّ ) (01والري ًأزر الدزحاث الخالُت: هحر مىاًّ بشدة 

ام  ،طخمازةالتي خددها للمظخجُب الري ًملأ الا  ثزأي الباخدزحت(، وهرا خظب زُازاث  05مىاًّ بشدة)  خُث جمثل هره الأزُ

 .ًمًٕ الخٕم كلى ئحاباث كُىت الدزاطت اومً زللهمظاخت مً االإُِاض 

( ومً زم جِظُمه 4=  1-5الدهُا والللُا) جم خظاب االإدي  ) دالخماس ي الخدو ولخددًد ػى٘ زلًا مُِاض لُٖازث للخدزج 

وبلد ذلٗ جم ئطاًت هره الُِمت ئلى أُل ُُمت )بداًت ، (0.80=5/4كلى أٓبر ُُمت في االإُِاض للخصى٘ كلى ػى٘ الخلُت أي )

ّ ما ًبِىه الجدو٘ االإُِاض وهي واخد( وذلٗ لخددًد الخد الأكلى لهره الخلُت  االإىالي.، وً

 (: طول خلايا مقياس ليكارت الخماسي5لجدول رقم)ا

إلى أقل من  1.81من  1.81إلى أقل من  1من  الدتوسط الدرجح
2.61 

إلى أقل من  2.61من 
3.04 

إلى أقل من  3.41من 
 5إلى  4.21من  4.04

 موافق بشدة موافق لزايد غير موافق غير موافق بشدة اتجاه الإجابة
 مرتفع جدا مرتفع متوسط منخفض منخفض جدا الدستوى

 من إعداد الباحثين. الدصدر:

 الأطالُب الإخصائُت المظخخدمت في الدزاطت: 4.4.4

ًلدزاطت الللُت بح هىكُت الللُت  داالإخوحراث وجددًًخم الاكخماد كلى الؼسَ الؤخصائُت لىصٍ  ،أٓثرأو  ن مخوحرً

االإخىطؽ الخظابي والاهدساي االإلُازي، مً زل٘  الؤخصاء الىصٌياالإىحىدة بُنها، خُث جظمىذ االإلالجت الؤخصائُت ما ًلي: 

 .ملامل ازجباغ بحرطىن ومً زمت ازخباز الٌسطُاث وجددًد 

 :أداة الدزاطت ثباث 5.4.4

وحاءث هخائجه ٓما ًىضخه ،  crnbach alphaألٌا ٓسوهبار لكلى ملاماكخمدها في ذلٗ  أداة الدزاطتلُِاض مدي زباث 

 .الجدو٘ أدهاه

 أدلة الدراسة (: معامل ثبات6) لجدول رقما
 معامل الثبات المحور

 1.954 المحور الاستبيان الكلي
 1.851 )لكترونيالمحور الدستقل )التسويق الإ

 1.962 )المحور التابع )جودة الخدمات الالكترونية
 .(spss) جلسرجات برناممن إعداد الباحثين بالاعتماد على  :الدصدر

أهذًلخف مً زل٘ هخائج الجدو٘ أكله أن ملامل الثباث للطخبُان مسجٌم حدا باليظبت للملامل الٕلي  0.954 ، خُث 

أن زباث وهي أٓبر مً  كلى الخىالي وهي جد٘ كلى دزحت كالُت مً الثباث ،1.962، 1.851)المخىز االإظخِل، الخابم(، المخاوز  ًُما 

 وبالخالي ًمًٕ الاكخماد كلى هرا الاطخبُان في الدزاطت. %).70(مظخىي الدلالت 
 جدلُل الىخائج: 5.4

باطخسدام أدواث الخدلُل الؤخصائي  لءاللمخدلُل البُاهاث االإخدصل كليها مً الاطخمازاث االإىشكت كلى طىِىم ب

الىخائج االإخللِت و  ، خُث ًخم أولا جدلُل الىخائج االإخللِت بالبُاهاث الشخصُتspssالىصٌي مً زل٘ بسهامج الخصم الؤخصائُت 

 .زم ازخباز ًسطُاث البدث ، بمداوز الاطخبُان

 جدلُل الىخائج المخعلقت بالبُاهاث الشخصُت: 1.5.4

خظمً جدلُل   .الىخائج الدزاطت التي جم الخىصل ئليها مً زل٘ بُاهاث الشخصُت لأًساد كُىتوٍ

ّ مخوحر الجيع.:مخغير الجيع أ.  ًمثل الجدو٘ االإىالي زصائص كُىت الدزاطت وً
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 (: توزيع أفراد مجتمع الدراسة وفقا لدتغير الجنس7(لجدول رقم ا
 النسبة الدئوية % التكرار البيان

 % 57 57 رـذك
 % 43 43 أنثى

 % 111 111 المجموع
 .(spss)برنامج من إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات :الدصدر

جدلُل ملؼُاث الاطخبُان جبحن مظاهمت الجيظحن في الؤحابت كلى أطئلت الاطخبُان الجدو٘ أكله أن  هلخف مً زل٘

أهذ مً الؤهار.  % 43ل، في مِاب %57خُث لم جخلدي وظبت الرٔىز، ، بيظبت ئخصائُت مخِازبت  التي 

ت:  تمخغير الفئ .ب تالعمسٍ  .ًمثل الجدو٘ االإىالي زصائص اللُىت خظب الٌئت اللمسٍ

 (: توزيع أفراد مجتمع الدراسة وفقا الفئة العمرية8(الجدول رقم 
 النسبة الدئوية % التكرار البيان

 % 47 47 سنة 25أقل من 
 % 34 34 سنة 50إلى  25من 
 % 19 19 كثرسنة فأ 50

 % 111 111 المجموع
 .(spss) برنامج من إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات: الدصدر

أن بيظب مخٌاوجت، بلوذ وظبت مظاهمت  ت مسخلٌت في الؤحابت كلى الاطخبُان وئن  ًبحن الخدلُل الاخصائي مظاهمت ًئاث كمسٍ

ت الأولى ) د حاءث الٌئت مً ئح %47( ]طىت 25أُل مً [ًئتالٌئت اللمسٍ في االإسجبت الثاهُت ]طىت 50ئلى  25مً [مالي اللُىت، وُ

ت ُدزث بـ  ]طىت 50أٓبر مً [الٌئت  جلتها أزحرا  %34بيظبت   .مً ئحمالي اللُىت االإظتهدًت %  19بيظبت مئىٍ

لبر كىه بالجدو٘ االإىالي.مخغير المؤهل العلمي:   .ج  وَ

 ة وفقا للمؤهل العلمي(: توزيع أفراد مجتمع الدراس9الجدول رقم)
 النسبة الدئوية % التكرار البيان

 % 17 17 قل من ثانويأ
 % 19 19 ثانوي

 % 17 17 ليسانس
 % 32 32 ماستر

 % 15 15 دراسات عليا
 % 111 111 المجموع

 .(spss) برنامج من إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات: الدصدر

ْ أصخاب االإإهلث الللمُت بشٖل ملخىؾ في الؤحابت كلى مسخلٍ الاطخبُان وذلٗ مً هاخُت االإظخىي الدزاس ي ًِد شاز 

أن بظبت أُل. (   ًِد بلوذ وظبت الجاملُحن دون اهما٘ لأصخاب االإإهلث الأُل وئن  ، أهلبهم  %64)لِظاوع ًما ًىَ

 مً ئحمالي اللُىت االإظتهدًت. %32 ـُدزث ب ئحمالُت ًسدا بيظبت32 هم لىخدهماالإاطتر خُث بلى كدد مخدصلحن كلى شهادة

 :جدلُل الىخائج المخعلقت بمداوز الاطخبُان 2.5.4

دجم ذلٗ  االإلبر كنهاهاالدزاطت هدى مخوحرات طِخم كسض البُاهاث الأطاطُت والتي جمثل ئحاباث مجخمم في الاطخبُان، وُ

 spss.الاطخلاهت ببرهامج الخصم الؤخصائُت ب
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ق الإلنترووي أ.  :مدىز الدظىٍ

ّ االإخمثل في اطخجابت أًساد مجخمم الدزاطت هدى االإخوحر االإظخِل م ازخباز ًخ الٌِساث هرا المخىز ) ركب الالٕتروويالدظىٍ

ّ ما ًبِىه الجدو٘ االإىالياالإلُازي  يالخظابي والاهدسااالإخىطؽ  زل٘مً ( وذلٗ (1- 15مً  )  .، وً

 التسويق الالكتروني -ير الدستقل (: استجابة أفراد مجتمع الدراسة نحو الدتغ10) الجدول رقم

الدتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 الدستوى الاتجاه الدعياري

 مرتفع موافق 1,32054 3,4400 خدماتها عبر الدوقع الإلكترولٍ بصورة لشيزة وفعالة ومتجددة شركةتعرض ال 01
 مرتفع موافق 1,14874 3,5600 ملاءالعجازي الأفضل من الخدمات لتوافق حاجات ورغبات  شركةتقدم  02
 مرتفع موافق 0,90403 3,9700 أسعار خدمات جازي مطابقة لدواصفاتها 03
 مرتفع موافق 0,96211 3,9400 تكلفة اقتناء خدمات جازي الكترونيا أقل من تكلفتها على مستوى الوكالات 04
 مرتفع موافق 1,08595 3,6500 العميلاجها الدعلومات والخدمات التي يحت كافةيعرض الدوقع الإلكترولٍ   05
 مرتفع موافق 1,16667 3,5500 جازي على شبكة الانترنت أتاح لذا توسيع خدماتها شركةاعتماد  06

يمكن تلقي الخدمات بشكل أسهل عبر وسائل الاتصال )الدوقع الإلكترولٍ، الذاتف، البريد  07
 الإلكترولٍ، وسائل التواصل(

 مرتفع وافقم 1,08595 3,8500

 مرتفع موافق 1,32711 3,4200 سرية وخصوصيات التعاملات ىبالحفاظ علبرلريات تهتم  شركةتستخدم ال 08
 متوسط لزايد 1,34010 3,3900 جازي شركةتشعر بالأمان عند تعاملك مع  09
 مرتفع موافق 1,18794 3,7300 في أي وقت شركةيمكنك الإطلاع على موقع ال 10
 مرتفع موافق 1,36685 3,4800 شركةسويق الإلكترولٍ من التفاعل الدباشر بينك وبين اليمكن الت 11
 متوسط لزايد 1,37286 3,2100 جازي أصبحت أقرب إليك  بفضل التسويق الخدمات الإلكترونية 12
 متوسط لزايد 1,25573 3,3300 جذابة من حيث الأشكال والألوان ةمصمم بطريق شركةالدوقع الإلكترولٍ لل 13
 متوسط لزايد 1,34160 3,0900 اللغة الدتاحة للموقع بسيطة 14
 مرتفع موافق 1,24544 3,6200 جازي شركةتجد سهولة في استخدام موقع  15

 مرتفع موافق 1,20744 3.5486 إجمالي درجة محور التسويق الالكتروني

 (spss) برنامجمن إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات  :الدصدر

ًخط  مً الجدو٘ الظابّ أن اطخجاباث أًساد مجخمم الدزاطت جخجه هدى االإىاًِت بيظب حُدة كلى ٔل كبازاث المخىز، 

 .الدزحت الٖلُت( 3.5486خُث بلى االإخىطؽ الخظابي لجمُم ًِساث المجا٘ )

كُىت الدزاطت لديهم أًساد أن مما ٌلني ، 1,20744ٓما أٓدث الىخائج االإسجلت في الاهدساي االإلُازي لٖاًت ًِساث المجا٘ 

 ّ د حاء جسجِب كبازاث المخىز ٓما هى مىض  بالجدو٘ أكله ،الؤلٕتروويئحماق كلى مسخلٍ الأطئلت التي جسص مدىز الدظىٍ . وُ

م  د حاءث اللبازة زُ  ، وهي اللبازة0990403 باهدساي ملُازي  3997في االإسجبت الأولى مً خُث االإخىطؽ الخظابي، ًِد بلوذ  03وُ

م  زدماث حاشي مؼابِت الإىاصٌاتهابأن أطلاز التي جأٓد كلى اكخِادهم  التي خِِذ مخىطؽ  04بدزحت مسجٌلت. جلتها اللبازة زُ

د أٓد الصبائً أن  0996211باهدساي ملُازي  3994خظابي ُدزه  جٖلٌت اُخىاء زدماث حاشي الٕتروهُا أُل مً جٖلٌتها كلى وُ

ألاث ت ححزي لِظىا مخأٓدًً مً أن بدزحت مسجٌلت.  م مظخىي الى م بظُؼتً هاخُت أزسي ًان شبائً شسٓ  اللوت االإخاخت للمىُ

م  وهي دزحت جأٓد  1,34160وحاء الاهدساي االإلُازي بُِمت  3909جدصلذ كلى أُل مخىطؽ خظابي ب  14وهى ما حلل اللبازة زُ

 .مخىطؼت

 :دماث (اطخجاباث أفساد مجخمع الدزاطت هدى المحىز الخابع)جىدة الخ .ب

ّ ما االإخىطؽ الخظابي والاهدساي االإلُازي  بىاء كلى( 28 -16ازخباز بُاهاث هرا المخىز مً زل٘ الٌِساث )ُد جم و  ، وً

 ًبِىه الجدو٘ االإىالي.
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 )جودة الخدمات( (: استجابات أفراد مجتمع الدراسة نحو المحور التابع11دول رقم )الج

 الدستوى الاتجاه الدعياري الانحراف الدتوسط الحسابي العبارة الرقم
 مرتفع موافق 1,18146 3,5900 جازي بسرعة ةموقع شركتتمكن من الدخول إلى  16
 متوسط لزايد 1,31576 3,3100 بشكل صحيح ومن الدرة الأولى كالخدمة لعلى تقدلَ  شركةتحرص ال 17
 مرتفع موافق 1,20147 3,4700 ةالخدمات بدقعلى تحقيق الوعود حول  لالشركة يعمموقع  18
 مرتفع موافق 1,15693 3,5700 على الخدمة كواجهد لحصوليساىم الدوقع الإلكترولٍ في تقليل الوقت  19
 مرتفع موافق 1,32054 3,4400 مستوى الخدمات الإلكترونية الدقدمة لك من جازي تدتاز بكفاءة عالية 20
 متوسط لزايد 1,15168 3,3700 صائبة تارااتخاذ قر الدعلومات الدتوفرة على الدوقع تساعدك في  21
 مرتفع موافق 1,29845 3,4700 لا يسيء موقع جازي إلى استخدام الدعلومات الشخصية 22
 مرتفع موافق 1,05198 3,6200 لدي الثقة في خدمات جازي الالكترونية 23
 متوسط لزايد 1,22119 3,0600 جازي جميع تساؤلاتك شركةتستجيب  24
 مرتفع موافق 1,32097 3,4500 وقت قصير في الرد على تساؤلاتك شركةالتأخذ  25
 متوسط لزايد 1,21672 3,1200 عن الخدمات التي تقدمها جازي لك الفرصة بإبداء رأيك شركةتتيح  26
 متوسط لزايد 1,22119 3,0600 الاعتبار جازي بأخذ اقتراحاتك بعين شركةتقوم  27
 مرتفع موافق 1,26475 3,5800 على طلباتك بالبريد الإلكترولٍ أو وسائل أخرىسرعة ب شركةموقع الرد ي 28

 متوسط لزايد 1.22485 3.39317 إجمالي درجة محور جودة الخدمات
 (spss) برنامجبالاعتماد على لسرجات الباحثين من إعداد  :الدصدر

كلى أهلب كبازاث  تبيظب مخىطؼلخُاد ًخط  مً الجدو٘ الظابّ أن اطخجاباث أًساد مجخمم الدزاطت جخجه هدى ا

 .(تالدزحت الٖلُ 3.393المخىز، خُث بلى االإخىطؽ الخظابي لجمُم ًِساث المجا٘ )

ئحماق ا كُىت الدزاطت لديه مما ٌلني أن 1.22485ٓما أٓدث الىخائج االإسجلت في الاهدساي االإلُازي لٖاًت ًِساث المجا٘، 

وحاءث ( باججاه مداًد 27و 26و 24و 21و 17) ثحاءث اللبازاالخدماث، خُث كلى مسخلٍ الأطئلت التي جسص مدىز حىدة 

ت حظخجُب لاُتراخاتهم أو جسد  د شبائً ححزي كلى أن الشسٓ كبازاث الاطخجابت الأُل مً هاخُت االإخىطؽ الخظابي خُث لم ًإٓ

أهذ ظخىي مخىطؽ، في خحن وبم 390600بشٖل مدظاوي  27و 24كلى اوشوالاتهم خُث بلى االإخىطؽ الخظابي لللبازجحن 

م ) ثاللبازا ت ححزي ًسون أن ( باججاه مىاًّ وبمظخىي مسجٌم، مما ٌلني أن 28و 25و 23و 22و 20و 19و 18و 16زُ شبائً شسٓ

 . الخدماث االإِدمت هي في مظخىي مخىطؽ

 اخخباز فسضُاث الدزاطت: 6.4

لازخباز ًسطُاث الدزاطت االإخللِت بىحىد كلُت  ٌظخسدم ملامل ازجباغ بحرطىن ودلالخه الؤخصائُت وملامل الخددًد

ّ الؤلٕترووي وحىدة الخدماث في  تذاث دلالت ئخصائُت بحن الدظىٍ ألت زي حح شسٓ ، وفي هره الخالت بىلاًت االإظُلت بىطلادةو

 طِخم ازخباز الٌسطُاث الؤخصائُت االإىالُت.

 الفسضُت السئِظُت:  1.6.4

ت والٌسطُت البدًلت، ًلدم جدِّ الٌسطُت الٌسطُت السئِظُت الإلطِخم ازخباز  ت جىاحد الللُت مً زل٘ الٌسطُت الصٌسٍ سً

ت طٌُخذ المجا٘ لِبى٘ الٌسطُت البدًلت.  الصٌسٍ

ت-  H0الفسضُت الصفسٍ

ّ الالٕترووي وجدظحن حىدة الخدماث في  - تلا جىحد كلُت ذاث دلالت ئخصائُت بحن جأزحر الدظىٍ ألت بىطلادة. -زي حح شسٓ  و

 H1لفسضُت البدًلت ا-

ّ الالٕترووي كلى جدظحن حىدة الخدماث في  - تجىحد كلُت ذاث دلالت ئخصائُت بحن جأزحر الدظىٍ ألت بىطلادة -زي حح شسٓ  .و
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أهذ الُِمت الاخخمالُت ) spssبسهامج خظب مسسحاث  ع  α= 0.05أُل مً مظخىي الدالت  p-value)ئذا  ًاهه ًخم زً

ت  ٘  H0الٌسطُت الصٌسٍ بى  .في هره الدزاطتH1الٌسطُت البدًلت  وُ

ٌٓسطُت زئِظُت لهره الدزاطت، التي جٌُد  H1ًاهه ًخم ُبى٘ الٌسطُت البدًلت ، spss بسهامج خظب مسسحاثكلُه، و و 

ّ الالٕترووي وجدظحن حىدة الخدماث في  تبأهه جىحد كلُت ذاث دلالت ئخصائُت بحن الدظىٍ ألت بىطلادة - زي حح شسٓ  .و

 ٘ الٌسطُاث الجصئُت التي جم ازخبازها كلى مظخىي االإإطظت مدل الدزاطت والتي حاءث ٔلها دالت ئخصائُا  ٓما جم ُبى

ّ مظخىي الدلالت أُل مً   ًخم بالخالي ازباث: α= 0.05وً

ّ الالٕترووي ذاث دلالت ئخصائُت كلُت  وحىد -   .α= 0.05مظخىي الدالت كىد  مإشس الٌٕاءةو بحن الدظىٍ

ّ الالٕترووي ث دلالت ئخصائُت ذاكلُت  وحىد - اء كىد مإشس او بحن الدظىٍ  .α= 0.05مظخىي الدالت لىً

ّ الالٕترووي ذاث دلالت ئخصائُت كلُت  وحىد -  .α= 0.05مظخىي الدالت جىاًس الىـام كىد  مإشسو بحن الدظىٍ

ّ الالٕترووي ذاث دلالت ئخصائُت كلُت  وحىد -  .α= 0.05الدالت مظخىي الخصىصُت كىد مإشس و بحن الدظىٍ

ّ الالٕترووي ذاث دلالت ئخصائُت كلُت  وحدود -  .α= 0.05مظخىي الدالت الاطخجابت كىد  مإشسو بحن الدظىٍ

ّ الالٕترووي ذاث دلالت ئخصائُت كلُت  وحىد - ع كىد  مإشسو بحن الدظىٍ  .α= 0.05مظخىي الدالت الخلىٍ

ّ الالٕتذاث دلالت ئخصائُت كلُت  وحىد -  .α= 0.05مظخىي الدالت الاجصا٘ كىد  مإشسو رووي بحن الدظىٍ

 .الجدو٘ االإىاليما ًىضخه هى  

 مؤشرات جودة الخدمة للوكالة محل الدراسةترتيب  (:12الجدول رقم )

 الدتغير الدستقل                                     
 الدتغير التابع

 التسويق الالكتروني
 معامل الارتباط

 القيمة الاحتمالية
(Sig) 

 Efficiency 1.677 1.1111 الكفاءة
 Fulfillment  1.776 1.1111 الوفاء

 System Availability 1.859 1.1111 توافر النظام
 Privacy      1.812 1.1111ة الخصوصي
 Responsivités 1.819 1.1111 الاستجابة
 Compensation 1.719 1.1111 التعويض
 Contact 1.752 1.1111 الاتصال

 1.111 1.865 جودة الخدمات

 .(spss) برنامج الدصدر: من إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات

ّ الالٕترووي وجدظحن  ،مً زل٘ الجدو٘ أكله تفي  ثحىدة الخدماًخط  أن هىاْ كلُت ازجباغ بحن الدظىٍ   شسٓ

ت حدا، ٓما أن %وهرا ٌشحر 86 ي الازجباغ ٌظاو زي، خُث حشحر الىخائج ئلى أن ملامل حح ئلى وحىد كلُت ازجباغ اًجابُت ُىٍ

الالٕتروهُت ٓما حاءث هخائج كىاصس الجىدة  وبالخالي ًالىخائج دالت ئخصائُا، ،0.01الُِمت الاخخمالُت أُل مً مظخىي الدلالت 

س الًأحي مإشس   ثخُ موالري ًِِع  System Availabilityىـام جىً أٓبر وظبت ازجباغ لِشٖل  الأداء الخِني الصخُذ للمىُ

ّ الالٕترووي بيظبت   الخجاوب الٌلا٘ في ملالجت االإشألوالري ًِِع  Responsivenessمإشس  الاطخجابت  ًلُه %، 85بالدظىٍ

م بيظبت ازجباغ  ّ االإىُ م وخماًت  والري ًِِع privacyالخصىصُت زم ًلُه مإشس  %،80.9واللىدة كً ػسٍ دزحت جأمحن االإىُ

ا مإشس%، زم 80.2ظبت ازجباغ بي مللىماث اللملء م مً أحل والري ًِِع  Fulfillment ءالىً مدي جدُِّ الىكىد مً ُبل االإىُ

اء حر االإظاكدة مً االإمثلحن كً والري ًِِع  Contactالاجصا٘ %، زم مإشس 77.6بيظبت ازجباغ  اهجاش الأكما٘ وجىاًس الىً جىً

ّ الهاجٍ أو الاهترهذ ع شس %، زم مإ 75.2ازجباغ  بيظبت ػسٍ الدزحت التي ٌلىض ًيها  والري ًِِعcompensationالخلىٍ
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م خل مشأل اللملء بيظبت ازجباغ  طهىلت وطسكت الىصى٘ واطخلما٘ ، وآزسهم مإشس الٌٕاءة والري ًِِع %71.9االإىُ

 .%67.7الاهترهذ بيظبت ازجباغ 

 جدلُل الىخائج: 2.6.4

تا كلى مظخىي الدزاطت التي جم الُِام بههخائج بُاهاث مً زل٘   ألت بىطلادة بىلاًت االإظُلت، والتي هدًىا  شسٓ ححزي و

ّ الؤلٕترووي في جدظحن الخدمت بِؼاق الاجصالاث المخمىلت، ًِد جىصلىا ئلى ما ًلي:  مً زللها لُِاض أزس الدظىٍ

بالإطاًت ئلى اهه الٌئت  خدصل كليهااهه لا ًىحد ًسَ بحن الرٔىز والؤهار في كُىاث الدزاطت مً خُث الىخائج االإحشحر الىخائج ئلى -

أهذ الأُل مً   يوهى ما زبؼىاه بظإا٘ ُبلوزصىصا منهم الجاملُحن بأػىازهم الثلزت طىت  25الأٓثر ججاوبا مم الاطخجىاب 

م االإإطظمخصٌذ هل جوهى  رًً ، مم الؤشازة ئلى أهىا خىلىا ججىب االإبدىزحن الُبل حظلُم الاطخبُان  دزلذ ئلُه طابِا أوت ىُ

م الٕترووي كلى شبٕت الاهترهذ    .لِع كلى كلم بامخلْ االإإطظت الإىُ

االإِدمت لهم مً ػسي  تمظخىي الخدمالأهمُت اليظبُت للمإشساث الخُُِمُت التي ٌظخسدمها اللملء للخٕم كلى وحدها أن -

ألت مدل الدزاطت   .مسخلٌت وكدًدةالى

ّ الالٕترووي ومإشس ال - الأداء الخِني الصخُذ والري ًِِع  System Availability خىاًس )االإخاح(جىحد كلُت بحن الدظىٍ

م  .للمىُ

ّ الالٕترووي ومإشس الاطخجابت - االإشأل الخجاوب الٌلا٘ في ملالجت والري ًِِع  Responsiveness جىحد كلُت بحن الدظىٍ

م ةواللىد ّ االإىُ  .كً ػسٍ

ّ الالٕترووي ومإشس  - م وخماًت مللىماث اللملء تًِِع دزحوالري  privacyىصُت الخصجىحد كلُت بحن الدظىٍ  .جأمحن االإىُ

ّ الالٕترووي  - ا مإشسو جىحد كلُت بحن الدظىٍ م مً أحل والري ًِِع  Fulfillment ءالىً مدي جدُِّ الىكىد مً ُبل االإىُ

 .اهجاش الأكما٘

ّ الالٕترووي ومإشس   - ّ الهاجٍ أو ًِِع والري  Contactالاجصا٘ جىحد كلُت بحن الدظىٍ حر االإظاكدة مً االإمثلحن كً ػسٍ جىً

 .الاهترهذ

ّ الالٕترووي و  - ع مإشس جىحد كلُت بحن الدظىٍ م خل  تًِِع الدزحوالري Compensationالخلىٍ التي ٌلىض ًيها االإىُ

 مشأل اللملء.

ّ الالٕترووي و  -  سكت الىصى٘ واطخلما٘ الاهترهذ.الظهىلت وطمإشس مإشس الٌٕاءة والري ًِِع جىحد كلُت بحن الدظىٍ

ّ الالٕترووي كلى حىدة الخدماث   -  .ًىحد جأزحر للدظىٍ

ّ  تصخت الٌسطُجخأٓد  - ت ودوز ئًجابي ذو دلالت ئخصائُت لخأزحر الدظىٍ  ىالالٕترووي كلالسئِظُت أي أن هىاْ كلُت ُىٍ

تجدظحن حىدة الخدماث في  ألت بىطلادة -زي حح شسٓ  .و

 خاجمت: .5

مُت وفي مِدمتها  الإإطظاثواطلا أمام اهخمام بجىدة الخدماث الباب ًخذ الا  الاُخصادًت للطخٌادة مً زماز الثىزة السُ

 كليها ظهلٌأًً  ،الؤلٕتروويوولىج اللصس مً شٖلها الخِلُدي جٕىىلىحُاث الؤكلم والاجصا٘ الخدًثت، وجىؿٌُها في الخسوج 

ُِت طمً مىـىز اطدالُِام  بت والبلُدةبأوشؼتها الدظىٍ ذ وححزوجىزُّ كلُتها بلملئها و، ُلاب بِئت وشاػها الِسٍ  .في وُ

ّ الؤلٕترووي ودوزه في جدظحن حىدة الخدمت لرا، ًِد أصبذ مىطىق  ٌشول خحزا ٓبحرا مً اهخماماث االإإطظاث الدظىٍ

حىدة الخدماث ي بلدها، باكخباز أن لاطُما في ُؼاق الاجصالاث والري ٌشهد جىاًظا مدمىما وبساصت ف الخدمُت كلى ازخلًها،

ّ الؤلٕترووي، خدٕمت في جِىُاث أصبدذ طمت بازشة للمإطظاث الخدمُت االإ وجىؿٌُها لخِدًم زدماث جخماش ى وزهباث الدظىٍ

 .أذواُهمكملئها و 

 مً زل٘ هره الدزاطت، ًِد جمًٕ الباخثىن مً الىصى٘ ئلى الىخائج االإىالُت: 

 ي كصسها الخاطس كلى االإإطظاث الخدمُت الاهخمام بخدظحن حىدة زدماتها طلُا لإزطاء كملئها.ًٌسض اشخداد االإىاًظت ف -
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ُِت يف الخدًثتأدي جىؿٍُ جٕىىلىحُا الؤكلم والاجصالاث  - ّ الؤلٕترووي ئلى ؿهىز مٌهىم  الأوشؼت الدظىٍ الِائم كلى الدظىٍ

ت وكملئهالالخٌاكل بحن  ج مخٖامل مًاشسٓ ُِت في بلىن ، اكخمادا كلى مصٍ  ها.أهداً اللىاصس التي جٌٕل هجاح اللملُت الدظىٍ

ّ الؤلٕترووي للٌ - تظمذ الدظىٍ تبخدظحن حىدة زدماتها لا طُما بِؼاق الاجصالاث المخمىلت، ٓما هى الخا٘ بال شسٓ  شسٓ

 االإدزوطت.

 مً زل٘ الىخائج االإخىصل ئليها، ًمًٕ جِدًم االإِترخاث االإىالُت:و 

م االإإطظت الالٕترووي كلى شبٕت الاهترهذ و بلع اللملء لِ - الظبب ئلى آخٌائهم باالإللىماث  ىن ٍسحلع لديهم كلم بمىُ

ِت التي جدبلها االإإطظت لجرب هره الٌئت لدًلها  االإِدمت مً مىؿٌي االإإطظت أو مً صدًّ وهرا ًؼسح حظاؤ٘ كلى الؼسٍ

 .كً مىاُلها الالٕتروهُت بشٖل اوطم روٍجلخصٌذ مىاُلها الأمس الري ًدخم كليها اطخددار ػسَ حدًدة للت

جٌصُل الخدمت خظب هىكُت اللملء خُث حشٖل الخصائص الدًموساًُت بما ًيها االإظخىي الثِافي والخللُمي لللملء كامل   -

ُِت لٖ مًٕ مً زلله اطتهداي وججصئت الظىَ وجىحُه الأوشؼت الدظىٍ ِي للخدماث الالٕتروهُت وٍ ج الدظىٍ  .ل ًئتمهم في االإصٍ

لت وجلبُت مؼالب اللملء ٓلىامل جإزس في حىدة الخدماث الالٕتروهُت -  .طسوزة الاهخمام بالاطخجابت الظسَ

م والظهىلت لأن لهما أزس ٓبحر في هـس اللملء كىد جُُِم الجىدة -  .طسوزة الاهخمام بالجىاهب الجمالُت للمىُ

ابُت ل -  .خأمحن اللملُاث الالٕتروهُت وطائل الدًمجٍُُٕ الِىاهحن وجٌلُل اللمل بالظىابؽ السُ

ُِت حظاكد اللملء كلى جلبُت اخخُاحاتهم ومظاكدتهم في اجساذ ُسازاتهم الصائبت - حر ُىاكد بُاهاث ومللىماث حظىٍ  .طسوزة بخىً

س الخدماث الالٕتروهُت -  .باحساء دزاطاث الإخابلت ٔل ما هى حدًد ًُما ًخللّ بخؼىٍ

 .مأهِىت في كلُاتها مم اللملء زاصت ًُما ًخللّ بدُت اهجاش االإلاملث االإالُت كبر الاهترهذزلّ حى مً الثِت والؼ -

ّ الالٕترووي والىصى٘ الى اللملء كبر أخدر الىطائل الالٕتروهُت. -  طسوزة مخابلت الخؼىزاث الخدًثت في مجا٘ الدظىٍ

ّ الؤلٕترووي في جدظحن حىدة الخدمت االإِ ت ححزي، ًمًٕ اُتراح ما ًلي:ولظمان ًلالُت الدظىٍ  دمت مً شسٓ

ص اطخسدام جٕىىلىحُا - ت، لا طُما في مجا٘ زدمت اللملء؛في ث الخدًثت الاجصالا ث الؤكلم و حلصٍ  أًت ًسوق وأُظام الشسٓ

ً االإظخمس الإىؿٌيال - ت كلى اطخسدام الخٕىىلىحُاث الخدًثت، مم طمان  خٖىٍ  ها لخماًت زصىصُاتهم؛أمنالشسٓ

سأوشؼت حشجُم  - لبِاء في الظىَ زاصت وأن ظمان ال في مسخلٍ مجالاث البرمجُاث والخدماث وجٌلُل هخائجها البدث والخؼىٍ

 ؛هرا الِؼاق في جؼىز مظخمس

أء وججازب االإىاًظحن المخلُحن الخدماث االإِدمت لللملء خُُِم حىدةل ثملاًحر ومإشساجبني  - ، بالاطخٌادة مً زبراث الشس

 والأحاهب.

كلى للمجخمم ٖٓل بىصٌه الخصان البشسي للملئها الخالُحن والمخخملحن، مم حشجُلهم الخٕىىلىحُت  تحوحراث الثِاًبلت مخا -

لها الؤمل الخٌاكل س مىُ  .لٕتروويها اًتراطُا، كبر جؼىٍ

ّ الؤلٕترووي ببلدها وفي الأزحر، ً د مً اللىاًت بالدظىٍ شهد دًلت ٓبحرة والري  -دزاطت وممازطت -ِترح الباخثىن االإصٍ

، والتي جِخط ي طمً Covid 19هدُجت للـسوي الخاصت التي ًسطتها الجائدت الصخُت اللاالإُت الخالُت واالإلسوًت ازخصازا باطم 

 ئٓساهاث ججاوشها حلمُم الخلامل كً بلد.
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