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 شكر وتقدير 
العالمين والصلاة والسلام على أشرف الأنبياء والمرسلين حبيبنا وسيدنا محمد الأمين وعلى   له آ الحمد لله رب 

 إلى يوم الدين، بإحسان وصحبه ومن تبعهم  

هذا العمل الذي نرجو أن ينال   تماملإعلينا وأمدنا بالصحة والعافية    َّ لفضل كله لله الواحد القهار الذي منا

 فاللهم لك  الحمد والشكر يارب العالمين.   ، هارض

فيسعدنا أن  عليه أفضل الصلاة وأزكى التسليم " لا يشكر الله من لا يشكر الناس"،  الكري  هرسولقول وعملا ب

 نعبر عن خالص امتنانا بالشكر وأجزى الثناء إلى: 

" الذي كان خير رفيق ونعمة القدوة في هذا المسار العلمي، وإلى دروم أحمد الدكتور الأستاذالأستاذ المشرف "

منا   ا " الذي لا تسعنا هذه الأسطر في وفاء فضله وجزيل عطائه، فلهمالأستاذ الدكتور جوال محمد السعيد"

اذ أشرف ناجح" تالأس جزيل الشكر وأسمى عبارات التقدير، كما نتقدم بأسمى عبارات الشكر والعرفان إلى "

 ، فلا يسعنا إلا أن نتمنى من الله العزيز القدير أن يجازه عنا أفضل الجزاء.له علينا فضل عظيم الذي

و   الأساتذة إلى كل  و  بالجلفة،  عاشور  زيان  بجامعة  التدريس  هيئة  وأخص أعضاء  والزميلات  الزملاء  إلى كل 

، دون أن ننسى التقدم بالشكر بالذكر الدكتور كواديك حمزة الذي نتمنى أن ينير الله دربه ويحفظه من كل سوء

بريد الجزائر لولاية المدية   ة حد لمؤسسة بريد الجزائر لولاية المدية وعلى رأسهم السيد مدير و   الإداريإلى الطاقم  

 راسة الميدانية.د ال   إجراء  خلال عدة  ساكل التسهيلات والم  والمدير لفرعي للموارد البشرية والوسائل العامة على

 وختاما إلى كل من كان له علينا فضل في المسار التعليمي من معلمين في الطور الابتدائي والمتوسط والجامعي. 

 

 

 



 
 

 

   الإهداء 
الله جسدا تحت الثرى لا يفارقني الحنين إليه أبدا، اللهم ارحم أبي واغفر له ونوور قوبره اسوكنه فسويا جناتوك  رحم 

 برحمتك يأرحم الأرحمين.

 . إلى روح والدي الزكية الطاهرة

 .حمت في ثنائها  كل كلمات الدنيا لن تفي قطرة من بحر عطائهااإلى التي وان جادت وتز 

 . والدتي الحبيبة أطال الله في عمرهاإلى  

 .تنير دربي  قناديلإلى التي أشعلت بالود والمحبة  

 . زوجتي العزيزةإلى  

 ، أرجو من الله العزيز أن ينبتهم نباتا حسنا.إلى بناتي تسنيم ومري البتول، وإلى أبنائي أحمد ياسين ومحمد يونس

 .وأخواتي، أعمامي وعماتي، أخوالي وخالاتي وكل الأقارب والأحباب  إخوتيإلى كل 

 ئر.اإلى كل أبناء وطني الغالي الجز 

 إلى كل المرابطين في الأراضي المقدسة، وبالأخص في غزة العزة .

 أهدي هذا العمل المتواضع ونسأل من الله أن يجعله نبراسا لكل طالب علم

 
 
 



 
 

 

  



 
 

 

 الملخص: 
إزالة الغموض حول الأثر الناتج عن تكيف العميل الداخلي مع التطبيقات الالكترونية  إلى هذه الدراسة  تهدف 
تتفرع عنه جملة من الأهداف الوصفية التي تكون لالعميل الخارجي بمؤسسة بريد الجزائر لولاية المدية،    رضا على  

العميل الخارجي ومؤشرات قياسه، ثم التعرف على تكيف   رضا لها نتائج تفسيرية، انطلاقا من عرض مداخل  
ومختلف   التكيف  عملية  محددات  بطرح  الالكترونية  التطبيقات  مع  الداخلي  لها،   البني العميل  المحفزة  التحتية 

يتم الذي   بعدها  الأنموذج  اختيار  لنا  يتسنى  حتى  التكنولوجيا  تقبل  ونماذج  نظريات  مختلف  وتصفا  التعريج 
وفق دراستنا  موضوع  مع  المتغيرات  المكتسبات  يتناسب  بين  العلاقات  طبيعة  لتفسير  السابقة  الدراسات   من 

أهمية هذا البحث بدراسة متغيرين يشكلان توليفة فريدة تعتبر من التحديات الحقيقية التي ترتبط    والمختلفة،  
تناول متطلب ذو أهمية كبيرة يتعلق بتوفير كل الظروف ومن جهة أخرى تتواجه التحول الالكتروني من جهة،  

تحقق   من   رضا التي  والهدف  الموضوع  متغيرات  علينا  تفرض  الدراسة  أهداف  ولتحقيق  الخارجيين،  العملاء 
وتحليلها  المعلومات  الظواهر وجمع  التحليلي من خلال وصف  الوصفي  المنهج  الاعتماد على  دراستها ضرورة 

أما   مكوناته،  وفهم  النظري  بالشق  الجيدة  الإحاطة  وهذا في  قصد  الحالة  دراسة  على  فنعتمد  التطبيقي  الجزء 
 كي لال صياغة استبانتين لجمع البيانات من مصادرها،  بتحليل واقع مؤسسة بريد الجزائر لولاية المدية، من خ

لنتمكن من اختبار مختلف   SMART PLS 4وبرنامج    SPSS 27تستخدم في التحليل بعد صبها في حزمة  
أن مكاتب البريد لولاية المدية بها مستويات جيدة لعل أهمها  نتائج  المن    توصلنا إلى مجموعة وقد  الفرضيات،  

، تعكسها المؤشرات المرتفعة للمتوسطات الحسابية لأبعاد لداخلي مع التطبيقات الالكترونيةمن تكيف العميل ا
 تحققناالعملاء الخارجيين، ومن ناحية أخرى    رضاهذا المتغير، وكذلك تحققنا من توافر مستويات مقبولة من  

 .بمؤسسة بريد الجزائر لولاية المدية أن هناك أثر متوسط للمتغير المستقبل على المتغير التابع من  
الالكترونية،   التطبيقات  التكيف،  الداخلي،  العميل  المفتاحية:  الخارجي، ،  TAMالكلمات  العميل 

 ، مكتب البريد.ارضال
 
 
 
 
 



 
 

 

Summary 
The main objective of this study is to understand the impact of internal customer 

adaptation to electronic applications on the satisfaction of external customers within 

the Algerian Post Office, specifically in the Medea province. To achieve this 

objective, the study sets several descriptive objectives aimed at generating 

interpretive results. Initially, the study aims to present the inputs of external 

customer satisfaction and the measurement indicators associated with it. This 

involves identifying the factors that contribute to customer satisfaction and 

determining how it can be measured effectively. Subsequently, the study focuses on 

understanding the internal customer's adaptation to electronic applications, 

including examining the practical determinants of adaptation and the various 

infrastructures that facilitate it. Additionally, the study aims to gain insights into the 

processes and strategies that can enhance the adoption of electronic applications 

within the organization. Furthermore, the study explores and examines different 

theories and models of technology acceptance. Our research team aims to select a 

suitable model that can explain the relationships between the variables under 

investigation by reviewing existing literature and previous studies, This theoretical 

framework will provide a solid foundation for analyzing the data and drawing 

meaningful conclusions. In the applied part of the study, a case study approach is 

adopted, focusing on the Algerian Post Office in the Medea province. Data is 

collected through the use of questionnaires to gather information from various 

sources within the organization. The collected data is then analyzed using statistical 

software such as SPSS 27 and SMART PLS 4 to test the formulated hypotheses and 

draw valid conclusions. The study has yielded several important findings. One key 

finding is the high level of internal customer adaptation to electronic applications in 

Medea province post offices, as reflected in the high average scores of the 

dimensions related to this variable. Additionally, acceptable levels of external 

customer satisfaction have been achieved. Overall, this study provides valuable 

insights into the relationship between internal customer adaptation to electronic 

applications and external customer satisfaction within the Algerian Post Office. The 

findings can contribute to the development of strategies and practices that enhance 

customer satisfaction and improve the organization's overall performance. 

 

Keywords: internal customer, Adaptation, Electronic applications, TAM, External 

Customer, Satisfaction, Post Office. 
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  : مقدمة
ال  الأعمال حتى  ساحة  بدأت شهدت  أن  فبعد  تكنولوجية،  ثورات  أربعة  الأولى   ن  الصناعية  الثورة 

رفع ال  بدخول سبيل  في  نتائج كبيرة  الثانية  الصناعية  الثورة  حققت  المصانع،  إلى  والهيدروليكية  البخارية  لة 
التكاليف   العمل    اعتمادا القدرات الإنتاجية وتخفيض  العلمية في تخطيط  التجميع، أما   وطرق على الأساليب 

الذكية في مختلف المجالات  المتطورة والتقنيات  التكنولوجيات  اليوم فنحن نعيش قفزة غير مسبوقة بعد تسخير 
من  ل أعلى  مستويات  إلى  الإنتاجاللوصول  مرحلتين   ية،كفاءة  بين  الفاصلة  الأعتاب  على  نقف  أننا  بمعنى 

للتطبيقات  الواسع  الاستخدام  الأساسية  ميزتها  نعيشها  التي  الثالثة  الصناعية  فالثورة  متجانستين بشكل كبير، 
التكامل  على  ترتكز  التي  الرابعة  الصناعية  للثورة  الطريق  تمهد  العمل،  لأساليب  المستمرة  والأتمتة  الالكترونية 

والتي تتطلب تغيير جذري لأساليب العمل وطرق التسيير من أجل مواكبة ،  الذكاء والشبكاتالشامل لنظم  
 هذه الديناميكية المتسارعة. 

فمن المقبول جدا أن نقول أن أحد أهم الشروط الحاسمة لنجاح المنظمات اليوم أصبا مرتبط بتغيير    
إدارة محفظة مواردها البشرية والتكنولوجية    ، التصورات وبتعزيز قدراتها في  جاهزة على نحو يجعلها  بما في ذلك 

العميل الداخلي   من دور  غيرتالتنافسية    سيما وأن معطيات البيئةوالمستجدات المتتالية،  تحديات  اللمواجهة  
أصبحت مهمته تقتضي في كثير   من ذلك  بدلا  ، لكنزبونمعاملة أو توجيه    إجراءمجرد  في    رلا ينحصفجعلته  

ما أكسبه أهمية أكبر ومكانة متميزة من بين هذا    الخارجيين،   حلول حقيقية لمشاكل العملاء   إيجاد من الأحيان  
 الموارد الأخرى للمنظمات الحديثة.

البشرية بأفكار جديدة ومنتجات ذكية  إبهاروبالمقابل نجد أن مطورو البرامج والتطبيقات مصرون على  
ذلولت الصعوبات وابتكرت طرق لم تكن معروفة في صناعة الخدمات وتلبية الحاجيات من قبل، كما أنشئت 
الزاوية في هذا المدخل  لقواعد عمل أكثر مرونة، غير أن حجر  التقليدية وأرست  لتلك  بيئية مغايرة  متغيرات 

تلك التطبيقات المدمجة التكيف مع    على  العميل الداخلي في المنظماتقدرة    يكمن في مدى  ،الإداري الحديث
ضمن بيئته المهنية لتحقيق مستويات أداء جيدة تمنحه تحكم أكبر وأريحية أكثر أثناء تأديته مهامه، مما ينعكس 

تلك التطبيقات غالبا ما تكون مرتبطة   إنشاءاتجاه العملاء الخارجيين على اعتبار أن الغاية من    مرددوه على  
 العميل الخارجي.    رضا بتحسين جودة الخدمات بغية تحقيق 

لاستخدام   تاسباقبكل أشكالها خاصة منها الخدمية كانت    الأعمال  ومن جهة أخرى نجد منظمات   
للاستفادة من التي سعت  التطبيقات الالكترونية، على غرار المؤسسات التي تنشط في قطاع الخدمات البريدية  
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والاتصال المعلومات  تكنولوجيا  ل  ،مميزات  ساعدها  الذي  إذ الأمر  البريدي،  العمل  في  نوعية  نقلة  تحقيق 
أصبحت تقدم خدمات ذات جودة متميزة ودقة متناهية، وعلى المستوى المحلي نرى أن بريد الجزائر كانت من 
المؤسسات الرائدة في استخدام تلك التقنيات من خلال استحداث عدد من التطبيقات الالكترونية والمنصات 
الفرصة  أتاح  قد  أنه  بما  المجالات،  من أخصب  يعتبر  الذي  المجال  هذا  التكنولوجي في  التطور  لمواكبة  الرقمية 
لصناع البرمجيات لإظهار قدراتهم الإبداعية تماشيا مع متطلبات المؤسسة لتتجسد في منتجات رقمية تتوافق مع 

 هم عن خدماتها. ارضيين المتزايدة وتحقيق تطلعات ورغبات عملائها الخارج
وضعت   الإشكالية:  طرح الأعمال، حيث  لمنظمات  العالم تحديا كبيرا  اجتاحت  التي  الرقمية  الموجة  شكلت 

هي مسايرة التطور التكنولوجي أو الفشل، فاستخدام التقنيات التكنولوجية   حدىصناع القرار أمام حتمية وا
تلبية حاجات  التوقعات، جعل من  نتائج تجاوزت  المنظمات الحديثة  أصبا أكثر من ضرورة بعد أن حققت 

عملائها، غير   رضاورغبات العملاء الخارجيين في المتناول، بل وأكثر من ذلك أصبحت المنظمة هي من تصنع  
أن الكثير من التكنولوجيات المبتكرة لم تلقى القبول من قبل مستخدميها مما دفع بها إلى عدم النجاح  أو إلى 

المنظ حفيظة  أثار  الأمر  هذا  الزوال،  قبول حتى  مدى  حول  بدارسات  للقيام  دوافعهم  وحرك  والباحثين  رين 
المنظمات   في  الداخليين  فالعملاء  الأسواق،  إلى  طرحها  قبل  الجديدة  عاتقهم ممن  التكنولوجيات  على  تقع 

للعمل  وتكيفهم  لها  قبولهم  مدى  معرفة  مثلا يجب  الالكترونية  التقنيات كالتطبيقات  تلك  استخدام  مسؤولية 
 بواسطتها.

 وكإسقاط لهذا على دراستنا تبرز الإشكالية المتمثلة في التساؤل التالي: 
ؤسسة بريد بم العميل الخارجي    رضاأثر تكيف العميل الداخلي مع التطبيقات الالكترونية على    مستوى ما  

 الجزائر لولاية المدية؟    
 لمعالجة هذه الإشكالية بشكل دقيق نطرح الأسئلة الفرعية التالية:

 العميل الخارجي؟   رضاكيف يتم قياس   -1
 التكيف مع التطبيقات الالكترونية؟ليات  آما هي محددات و   -2
 ما هو واقع استخدام التطبيقات الالكترونية في مؤسسة بريد الجزائر؟   -3
 ما مستوى تكيف العميل الداخلي مع التطبيقات الالكترونية بمكاتب البريد لولاية المدية؟  -4
 بريد الجزائر لولاية المدية؟   ةحد العميل الخارجي بمكاتب البريد التابعة لمديرية و   رضا ما مستوى   -5
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العميل الداخلي مع   -6 هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية بمكاتب البريد لولاية المدية لمستويات تكيف 
 ؟ )ᾳ≤  0,05  (التطبيقات الالكترونية تعزى للمتغيرات الشخصية والوظيفية عند مستوى معنوية  

العميل الخارجي   رضاذات دلالة إحصائية بمكاتب البريد التابعة لولاية المدية لمستويات  هل توجد فروق    -7
 ؟  )ᾳ≤  0,05   (تعزى للمتغيرات الشخصية والوظيفية عند مستوى معنوية  

العميل   رضا على  تكيف العميل الداخلي مع التطبيقات الالكترونية  لدلالة إحصائية    ذو  يوجد أثرهل    -8  
 ؟ )ᾳ≤   0,05  (لولاية المدية عند مستوى معنوية   بمكاتب البريد الخارجي  

الدراسة: تبني    فرضيات  ارتأينا  المطبق  القياس  أنموذج  على  وبالاعتماد  السابقة  الفرعية  الأسئلة  من  انطلاقا 
 الفرضيات التالية: 

ذو دلالة إحصائية لتكيف العميل الداخلي مع التطبيقات الإلكترونية بمكاتب البريد التابعة  مستوىهناك   -1
 .)ᾳ≤  0,05  (عند مستوى معنوية   إقليميا لولاية المدية

ل  مستوىهناك   -2 إحصائية  المدية  رضاذو دلالة  لولاية  إقليميا  التابعة  البريد  الخارجي بمكاتب  عند   العميل 
 .)ᾳ≤  0,05  (مستوى معنوية  

الأقدمية"  -3 العلمي،  المؤهل  السن،  الجنس،   " الديمغرافية  للمتغيرات  تعزى  إحصائيا  دالة  فروق  توجد  لا 
عند مستوى معنوية بمكاتب البريد التابعة لولاية المدية حول تكيف العميل الداخلي مع التطبيقات الالكترونية  

)  0,05  ≥ᾳ(. 
تعزى للمتغيرات الديمغرافية " الجنس، السن، المؤهل العلمي، الوضعية المهنية" توجد فروق دالة إحصائيا لا  -4
 .)ᾳ≤  0,05  (عند مستوى معنوية بمختلف أبعاده  العميل الخارجي    رضا   حول لولاية المديةبريد  ال  كاتببم
ذووجد  ي -5 إحصائية    أثر  الالكترونية  لدلالة  التطبيقات  مع  الداخلي  العميل  العميل   رضا على  تكيف 

 . )ᾳ≤  0,05  (بريد لولاية المدية عند مستوى معنوية  ال  بمكاتب الخارجي  
  مشتركين أهمية هذه الدراسة نابعة من عمق العلاقة التي تربط بين متغيرين مختلفين في المصدر    أهمية الدراسة:

كهدف، فقياس تكيف العميل الداخلي مع التطبيقات الالكترونية يعتبر أحد أوجه مقاربة تقبل التكنولوجيا، 
هذه الأخيرة التي نالت حظا وافرا من الاهتمام من قبل المجتمع البحثي خاصة في الدول المتقدمة، لأنه يعتبر من 

فيها،   الالكتروني  التحول  واجهت  التي  الحقيقية  للحاق و التحديات  عليها  المرور  يجب  مفصلية  حلقة  يعتبر 
خر ذو أهمية كبيرة، والذي يتعلق بتوفير كل الظروف التي آيعالج متطلب    بالركب، هذا من جهة، ولأن بحثنا

عملائهم    إرضاءالعملاء الخارجيين، لذا نجد صناع القرار في المنظمات لا يدخرون جهدا في سبيل    رضاتحقق  
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البحث  تستدعي  جوهرية  توليفة  تمثل  أضحت  الخارجي  والعميل  الداخلي  العميل  بين  فالعلاقة  الخارجيين، 
لمكتبة بالبحوث التي صادق لوالتمحيص، وعليه يمكن اعتبار هذه الدراسة إضافة جادة للمادة العلمية وإثراء  

تتناول هذا الموضوع خاصة في الجزائر التي تسعى لتحويل إداراتها إلى إدارات الكترونية بما في ذلك مؤسسة بريد 
 الجزائر التي توفر خدمات بريدية متعددة لشريحة كبيرة من المجتمع الجزائري. 

الدراسة: العميل   أهداف  تكيف  الناتج عن  الأثر  الغموض حول  إزالة  الدراسة هو  الرئيس من هذه  الهدف 
الالكترونية على   التطبيقات  التي   رضاالداخلي مع  الوصفية  الخارجي، وتتفرع عنه جملة من الأهداف  العميل 

العميل الخارجي ومؤشرات قياسه، ثم التعرف على   رضا تكون لها نتائج تفسيرية، انطلاقا من عرض مداخل  
التكيف ومختلف   الالكترونية بطرح جملة محددات عملية  التطبيقات  الداخلي مع  العميل  التحتية   البني تكيف 

التعريج وتصفا مختلف نظريات ونماذج تقبل التكنولوجيا حتى يتسنى لنا اختيار الأنموذج الذي  المحفزة لها، ثم 
الدراس من  مكتسباتنا  وفق  دراستنا  موضوع  مع  المتغيرات يتناسب  بين  العلاقات  طبيعة  لتفسير  السابقة   ات 

 المختلفة ، وبصورة عامة يمكن تحديد أهداف الدراسة فيما يلي:        
 .هاه وتحديد العوامل المؤثرة فيياتتحليل سلوكبالعميل الخارجي    رضا محاولة توسيع المعرفة حول مفهوم  -1
 العميل الخارجي وتحديد أهم مؤشراته.  رضا محاولة التعرف على طرق قياس   -2
الالكترونية بإسقاط نظريات  -3 التطبيقات  الداخلي مع  العميل  المعرفة حول موضوع تكيف  توسيع  محاولة 

 ونماذج انتشار التكنولوجيا على واقع تكيف الموظفين في المنظمات. 
 محاولة تعميق المعرفة حول طرق تصميم وهندسة التطبيقات الالكترونية.  -4
التطبيقات  -5 عرض  خلال  من  الجزائر  بريد  تقدمها  التي  البريدية  الخدمات  جل  على  التعرف  محاولة 

 سرة لهذه الخدمات.يالالكترونية الم
محاولة تحليل العلاقات الارتباطية بين متغيرات أنموذج الدراسة للوصول إلى نتائج واضحة، تكون أرضية  -6

   صلبة لصياغة توصيات جادة قد تساعد في معالجة أوجه القصور التي تعاني منها مؤسسة بريد الجزائر.   
الموضوع:   اختيار  وأخرى   مبررات ودوافع  ذاتية  مبررات  أساس  على  الموضوع  هذا  البحث في  اختيار  كان 

 تي: موضوعية نذكر أهمها على النحو ال 
المرتبط بعلوم التسيير عموما   للطالبالاهتمام بهذا الموضوع له صلة وثيقة بالتوجه العلمي    الأسباب الذاتية:

 وبإدارة الأعمال خصوصا، علاوة عن الميل الشخصي للبحث في المواضيع المعاصرة المرتبطة بالتكنولوجيا. 
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الموضوعية: دوافع    الأسباب  أثارت  التي  الموضوعية  الأسباب  أهم  بين  هذه   الطالبمن  غمار  في  للخوض 
في إثراء المكتبة الجامعية بلبنة   حافز  نا مما خلق لدي  ،الدراسة، هي النقص الشديد في الدراسات المرتبطة بالموضوع 

 ناجديدة تندرج ضمن سياق محفزات التحول الالكتروني الذي تصبو الدولة الجزائرية إلى نجاحه، فضلا عن رغبت
والدراسات  الدراسة  هذه  شاب  الذي  العجز  بتغطية  الموضوع  هذا  للتوسع في  للباحثين  أكثر  المجال  فتا  في 

 . الأخرى  السابقة
الدراسة: وأدوات  المنهج   المنهج  على  الاعتماد  دراستها ضرورة  من  والهدف  الموضوع  متغيرات  علينا  تفرض 

النظري  بالشق  الجيدة  الإحاطة  قصد  وتحليلها  المعلومات  الظواهر وجمع  من خلال وصف  التحليلي  الوصفي 
وفهم مكوناته، ويكون هذا بالاعتماد على المراجع المرتبطة بكل جزء من الموضوع كالكتب والمقالات المنشورة 
وغيرها من المصادر المعتمدة في البحث العلمي، أما الجزء التطبيقي فنعتمد على دراسة الحالة وهذا بتحليل واقع 

البيانات من مصادرها، ستكونان  مؤسسة بريد الجزائر، من خلال صياغة استبانتين نرى أنهما   كافيتين بجمع 
حتى نتمكن من اختبار   PLS SMART 4وبرنامج   SPSS 27في حزمة  وتفرغها  ا  لتستخدم في التحليل بعد صبه

 . المطروحة  مختلف الفرضيات
 حدود هذه الدراسة فيما يلي: تنحصر   حدود الدراسة:
المكانية: استهداف كل   الحدود  تم  حيث  المدية،  لولاية  الجزائر  بريد  مؤسسة  على  الدراسة  هذه  إسقاط  تم 

 وزبائن هذه المؤسسة.  راء كل من موظفي آتم استقصاء  يمكاتب البريد الموزعة عبر ربوع الولاية ل
           .2023  أكتوبرإلى   2019  ديسمبرامتدت الدراسة من الفترة المحصورة بين    الحدود الزمانية:

نظرا لطبيعة الموضوع فقد تم الاستعانة والاسترشاد بمجموعة من الدراسات السابقة التي   الدراسات السابقة:
 تناولت أحد متغيرات بحثنا، فيمكن تصنيفها كما يلي: 

 . التكنولوجياوالتكيف مع  دراسات مرتبطة بقبول أولا:  
بعنوان أثر تبني الحوسبة السحابية على الأداء الوظيفي دراسة حالة المؤسسة الجزائرية    واصل خولة دراسة   ❖

، أطروحة دكتوراه تخصص أنظمة المعلومات ومراقبة التسيير، جامعة قاصدي مرباح ورقلة الجزائر،  2Aللتأمين  
، وقد هدفت الدراسة إلى معرفة مدى تأثير استخدام الحوسبة السحابية على الأداء الوظيفي للعاملين 2020

، وتوصلت إلى أن تبني الحوسبة السحابية يغني المؤسسة عن امتلاك بنية تكنولوجية كالخوادم 2Aفي مؤسسة  
راجع   المتطورة، بالمؤسسة  العاملين  أداء  في  الملحوظ  أكبر   إلىوالتطور  وكفاءة  بسهولة  الروتينية  بالمهام  القيام 
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الموظفين في بعض القرارات الخاصة بمهامهم مع إيجاد حلول بديلة في   إشراكوبأخطاء أقل، كما أوصت بضرورة 
 حالة انقطاع الانترنت. 

بعنوان "تطوير إطار اعتماد التحول التكنولوجي والرقمي   Kgabo Mokgoloa et al, 2020دراسة   ❖
نماذج  باعتماد  المتعلقة  البحثية  الفجوة  مناقشة  إلى  الدراسة  هذه  هدفت  إفريقيا"،  جنوب  في  البريد  لصناعة 
التحول  أجندة  دفع  في  التكنولوجيا  لتقبل  التقليدية  النماذج  هذه  تمكن  لعدم  خطيتها  سياق  في  التكنولوجيا 
الرقمي مع اقتراح أنموذج يعتمد على حلقات التغذية العكسية مدمجة لفهم تفاعل السائقين وشكل أفضل في 

 بيئة ديناميكية متطورة.
ستكشاف نية لا   TAMعنوان تطبيق نموذج قبول التكنولوجياب   Shin Liao, and al  2018دراسة   ❖

تقييم  إلى  الدراسة  هذه  هدفت  الالكترونية  الكتب  لإنتاج  الأداء  تقييم  نظام  لاعتماد  السلوكية  المستخدمين 
الكتب الالكترونية ذات النص الكامل، وتوصل الباحثون إلى أنه يمكن   إنتاجالأداء على شبكة الانترنت حول  

شرح استعداد المستخدمين لاعتماد نظام تقييم قائم على الويب، كما من أجل  قبول التكنولوجيا  ل نموذج  أتطبيق  
 . أوصت بتنظيم المزيد من الأنشطة التعليمية لرفع الكفاءة الذاتية للكمبيوتر لدى الطلاب

بعنوان "اعتماد الخدمات المصرفية عبر الانترنت: توسيع   et al  Mazuri abd Ghani   2017دراسة ❖
العملاء"، وقد هذه هدفت الدراسة   رضامع خدمة العملاء الالكترونية و   TAMدور نموذج قبول التكنولوجيا  

العملاء في سياق الخدمات المصرفية عبر   رضا مع خدمة العملاء و   TAMإلى تجريب نموذج قبول التكنولوجيا  
مدفوعا  يكون  أن  يمكن  الانترنت  عبر  المصرفية  الخدمات  اعتماد  أن  إلى  وتوصلت  باكستان،  في  الانترنت 

العملاء دورا وسيطا   رضا بالفائدة المتصورة وسهولة الاستخدام المتصورة وخدمة العملاء، علاوة على ذلك لعب 
أجل الحصول على رؤية مهما بين المتغيرات، كما أوصت بتطبيق هذا النموذج في البلدان النامية الأخرى من  

 أعمق حول تبني الخدمات المصرفية عبر الانترنت. 
التكنولوجيا    Ashkanani G.M Aliaدراسة   ❖ قبول  نموذج  تطبيق  في  تحقيق  لتقييم   TAMبعنوان 

دبلن  جامعة  فلسفة،  دكتوراه  أطروحة  الكويت،  جامعة  في  الالكتروني  التعلم  بشأن  المعلمين  نظر  وجهات 
استخدام 2017، الكويت تجاه  نظر مدربي جامعة  التحقيق في وجهات  التجريبية إلى  الدراسة  ، هدفت هذه 

التعلم الالكتروني، وتوصلت إلى أن الأنموذج كان صالحا جدا في التنبؤ بقبول المدرسين للتعليم الالكتروني، كما 
  اسة واضحة ترتبط بالهدف الاستراتيجي للجامعة. أوصت بضرورة وضع التعليم الالكتروني ضمن سي
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الضريبية" بعنوان    Paul B Smithدراسة   ❖ التكنولوجيا  شراء  في  التكنولوجيا  قبول  دور  ،  "اكتشاف 
هدفت هذه الدراسة إلى فحص تجريبيا   ،2014ال، جامعة مانشستر، إنجلترا،  الأعم   إدارةأطروحة دكتوراه في  

من خلال أنموذج بحثي يجمع بين أنموذج يساعد على فهم كيف يقرر الأفراد شراء أو استخدام التكنولوجيا،  
توصلت تسويق الأعمال وقبول التكنولوجيا بالاعتماد على فحص السوابق التي تشكل نية شراء التكنولوجيا، و 

أساس للمساعدة في شرح نية شراء أو قبول التكنولوجيا يعتبر  استخدام  الطرح الذي ينص على أن  إلى دعم  
 . التكنولوجيا

، بعنوان "تطوير نموذج قبول التكنولوجيا واختباره على استخدام نظم المعلومات 2011الطويل ليلىدراسة   ❖
المحاسبية دراسة تجريبية على عينة من المستخدمين في شركات النسيج في سوريا"، حيث هدفت هذه الدراسة 
من  عينة  على  واختباره  الخارجية  المتغيرات  من  اقتراح مجموعة  من خلال  التكنولوجيا  قبول  نموذج  توسيع  إلى 

أن متغير سهولة الاستخدام إلى  وقد توصلت الدراسة  المستخدمين في مجموعة من شركات النسيج في سورية،  
التي من المدركة مرتبط بالاستخدام الفعلي بشكل أقوى من المنفعة المدركة، كما أوصت بضرورة دراسة العوامل  

 عالجة تلك العوامل. شأنها دفع المستخدمين إلى مقاومة التغيير مع محاولة م
البشرية في تحسين   رشاد خضير وحيد  الداينيدراسة   ❖ الموارد  بعنوان "أثر الإدارة الالكترونية ودور تطوير 

أداء المنظمة دراسة تطبيقية من وجهة نظر العاملين في مصرف الرافدين"، رسالة ماجيستير في إدارة الأعمال 
الأوسط الشرق  تطوير 2010بجامعة  ودور  الالكترونية  الإدارة  أثر  على  التعرف  إلى  الدراسة  هذه  هدفت   ،

بتنفيذ  متخصصة  بشرية  استقطاب كوادر  ضرورة  إلى  توصلت  وقد  المنظمة،  أداء  تحسن  البشرية في  الموارد 
العمل المصرفي المرتبط بالإدارة الالكترونية وتعزيز فاعلية قاعدة المعلومات، أما بالنسبة للتوصيات فقد أوصت 

 راء متلقي الخدمات. آلخدمة وتقصي  بالاهتمام بالتحسين المستمر ل
 العميل الخارجي  رضاالدراسات التي تناولت   :ثانيا
رفيق دراسة   ❖ عنوان   ،سعدون  على  "  تحت  المالية  الخدمات  تسويق  أثر  حالة   رضا دراسة  دراسة  الزبون 

تسويق العمليات المالية والمصرفية، جامعة ، أطروحة دكتوراه علوم تجارية، تخصص  "مؤسسة بريد الجزائر المسيلة
، حيث كان الهدف من هذه الدراسة هو تحديد أثر تسويق الخدمات 2020-2019السنة الجامعية    ،3الجزائر 

الزبون في المؤسسات المالية، وتوصلت إلى أن هناك تأثير معنوي كبير لعناصر المزيج التسويقي   رضا المالية على  
 الزبون في مؤسسة بريد الجزائر ولكن بدرجات متفاوتة.    رضا على  
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و   Shedid Mahaدراسة   ❖ الموظفين  تمكين  المصرفي   رضا بعنوان  القطاع  منظور  من  تحقيق  العملاء: 
سنة جوردون  روبرت  جامعة  من  فلسفة،  تخصص  دكتوراه  أطروحة  هذه 2019الإماراتي،  حاولت  حيث   ،

في  المصرفية  الصناعة  في  الخدمة  وجودة  الأمامية  الخطوط  موظفي  تمكين  بين  العلاقة  عن  الكشف  الدراسة 
، وقد توصلت إلى أن موظفو البنوك لا يتمتعون بالحرية الكافية للتعامل مع العملاء أو ةحد الإمارات العربية المت

 التعامل مع حل المشكلات، كما أنها لاحظت أن نظام الحوافز والمكافآت الحالي بحاجة إلى تحسين. 
الزبائن دراسة حالة  رضاالتي حملت عنوان أثر تكنولوجيا الإعلام والاتصال على   بوغديري حكيمة دراسة  ❖
البريد الولائية بسكرة دراسة استطلاعية لطلبة جامعة بسكرة، أطروحة دكتوراه في علوم التسيير، كلية   حدىو 

بسكرة،   خيضر  محمد  جامعة  التسيير،  وعلوم  والتجارية  الاقتصادية  هدفت 2019/2020العلوم  حيث   ،
الزبون، وكذا البحث عن مدى أثر جودة  رضاوالاتصال على  الإعلام الدراسة إلى التعرف على تأثير تكنولوجيا 

بين  إحصائية  دلالة  ذات  علاقة  هناك  أن  إلى  الباحثة  توصلت  وعليه  هما،  بين  الالكترونية كوسيط  الخدمة 
 رضا الزبائن، فظلا عن إدراك عينة الدراسة للأثر الإيجابية لجودة الخدمة في    رضاوالاتصال و   الإعلامتكنولوجيا  
 الزبون.   

العميل دارسة حالة أوراسكوم   رضا بعنوان دور الذكاء الاقتصادي في تدعيم    سكر فاطمة الزهراءدراسة   ❖
الجزائر   تسويق عن جامعة  علوم، تخصص  لنيل شهادة دكتوراه  مقدمة  أطروحة  الجزائر،  -2012،  3تيليكوم 

و 2013 الاقتصادي  الذكاء  بين  العلاقة  على  التعرف  إلى  الدراسة  هذه  وعليه   رضا، حيث هدفت  العملاء، 
العملاء، كما كشفت على هناك أثر لإدارة معرفة   رضاتوصلت إلى وجود أثر معتبر للذكاء الاقتصادي على  

تحقيق   على  أيضا  الضمنية"  المعرفة  الصريحة،  "المعرفة  الدور   رضا العميل  الدراسة  هذه  أيدت  العميل، كما 
 العملاء.   رضا الأساسي لإدارة معرفة العميل كوسيط في تعزيز تأثير الذكاء الاقتصادي في 

العميل الخارجي بضا العميل الداخلي   رضابعنوان "هل يرتبط    Wangenheim et al  2007دراسة   ❖
العميل الخارجي   رضاارتباطا على جميع مستويات الموظفين؟" حيث قامت هذه الدراسة بفحص العلاقة بين  

النتائج أن هناك الارتباط ذو   رضا و  الداخلي على مستويات مختلفة من كثافة الاتصال، أين أظهرت  العميل 
 الوظيفي للموظفين ضمن أنظمة تتبع الأداء.   رضادلالة إحصائية لجميع الموظفين، وقد أوصت بضرورة دمج ال

بعنوان تأثير أنشطة   Harvir S.Bansal,Morris B Mendelson, Basu Sharmaدراسة   ❖
 ,Journal of Quality Managementالتسويق الداخلي على نتائج التسويق الخارجي المنشورة في مجلة 

Vol 06, 2001   ،هدفت الدراسة إلى تفحص تأثير أنشطة التسويق الداخلي على نتائج التسويق الخارجي
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فخلصت إلى أن هناك مجموعة متزايدة من الأدلة التجريبية التي تشير إلى وجود علاقة مباشرة بين النجاح المالي 
للمنظمة مع الالتزام بممارسات التسويق الداخلي التي تتعامل مع الموظفين كأصول، كما تقترح اتخاذ التسويق 

 الداخلي كبعد استراتيجي لأي منظمة.  
قياس     Kai Kristensen, Anne Martensen, and Lars   Gronholdtدراسة   ❖ بعنوان 
العملاء الأوروبي، المنشورة في مجلة إدارة الجودة   رضاالعملاء في بريد الدنمارك نتيجة تطبيق منهجية مؤشر    رضا

المجلد  Total Quality Managementالشاملة   العدد11،  إلى  ، 2000،  07،  الدراسة  هدفت  حيث 
دراسة تركز   إجراءفي سياق البريد من خلال    رضا المؤشر الأوروبي لقياس التقدي الأفكار الكامنة وراء استخدام  

ل العام  القياس  بين  الجمع  أن   رضاعلى  إلى  توصلت  الدنمراك،  بريد  واختبارها في  قياسات محددة  مع  العملاء 
الأنموذج مرن بما فيه الكفاية لمختلف الصناعات والاتصالات السلكية واللاسلكية، الخدمات المصرفية ومحلات 
وتحسين  المبكر  الإنذار  تقنيات  شكل  في  والأساليب  الأدوات  تطوير  بضرورة  أوصت  ماركت، كما  السوبر 
التقارير في الشركة، فضلا عن إمكانية تعميم دراسة قياسات النموذج الأوروبي على المستوى الكلي مما يتيا 

 تنمية الاقتصادية.  العملاء وال  رضا التوصل إلى استنتاجات عامة بشأن العلاقة بين 
 ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة:

مع  فالتكيف  مصدرها،  من  المتغيرات  من  متغير  بكل  المرتبطة  النتائج  استخلاص  حاولنا  الدراسة  هذه  في 
ال موضوع  أما  الخدمة،  مقدم  الداخلي  العميل  بسلوك  متعلق  موضوع  الالكترونية  مرتبط   رضاالتطبيقات  فهو 

بسلوك العميل الخارجي متلقي الخدمة يعني أننا حاولنا الجمع بين عينتين متناظرتين، غير أن الكيان "مكتب 
البريد" الذي يجمعهما يجعلهما متجانستين، لذا نعتقد أن هذه الدراسة من الدراسات النادرة التي انتهجت هذا 

 الطرح على حد علم الطالب. 
الدراسة:   على  أنموذج  التعرف  إلى  الدراسة  هذه  مع   أثرتهدف  الخارجي  العميل  تكيف   " المستقل  المتغير 

التابع "   المتغير  الالكترونية" على  ليكون   رضاالتطبيقات  المدية،  الجزائر لولاية  بريد  الخارجي" بمؤسسة  العميل 
أنموذج   من  مستوحى  المقترح  ال   TAMالأنموذج  تحقيق  بمتغيرات  وربطه  التكنولوجيا  من   رضالتقبل  المستوحى 

 . SERVQUALأنموذج جودة+خدمة  
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 : أنموذج الدراسة  (01)الشكل رقم  
 

 
 
 
 
 

 
 

 من إعداد الطالب.   المصدر: 
 التعريف بأهم مصطلحات الواردة في البحث: 

الداخلي - العميل  التطبيقات الالكترونية المدمجة ضمن  تكيف  التعامل مع   أدوات : هو قدرة الموظف على 
 عمله والتحكم فيها بكفاءة، تجعله يقوم بمهامه بكل أريحية.  

التكنولوجيا: - الفرد    تقبل  يكونه  الذي  الإيجابي  الموقف  معينة  اهو  تكنولوجيا  استعداد مما  تجاه  يجعله على 
  لاستخدامها.

تثبيتها على أجهزة الإعلام    التطبيقات الالكترونية: - يتم  التي  الفكرية  المنتجات  والتي من   ،ليالهي تلك 
  .المعاملات البريدية  ءإجراخلالها يمكن  

يعرفه أوليفر على أنه حكم المستهلك حول ما إذا كانت السلعة أو الخدمة توفر العميل الخارجي:    رضا -
  المتعلق بالاستخدام.مستوى ممتعا من الإنجاز الشامل  

 تلاقاه من خدمات في مكتب البريد.  ماعهو شعور إيجابي ناتج    :االعميل الخارجي إجرائي  رضا -
  هو مرفق عمومي يقدم خدمات مالية وبريدية لشريحة هامة من المواطنين.  مكتب البريد: -
لها أكبر شبكة مكاتب   ، هي مؤسسة عمومية جزائرية ذات طابع تجاري وصناعي  مؤسسة بريد الجزائر: -

الوطني،   المستوى  بعدةعلى  الأ   تقوم  بريدية  وأخرى  مالية  يفوق نشاطات  ما  توظف  جعلها  الذي  مر 
  موظف.22000

 المنفعة المدركة
 الملموسية 

 التعاطف 

 الأمان

 الاستجابة 

 الاعتمادية 
 متغيرات خارجية 

  –الجنس-السن 
المستوى  
التعليمي،  
 الأقدمية 

الاستخدام 
 الفعلي
 للتطبيق 

 

 النوايا السلوكية

 

سهولة  
 الاستخدام 

  رضا
العميل  
 الخارجي  
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تصنيفها إلى واجهنا بعض الصعوبات التي يمكننا  تكأي عمل بحثي كان من الطبيعي أن  صعوبات البحث:  
 : كآلاتيوهي    صعوبات في الشق النظري وأخرى في الشق التطبيقي

تتعلق أساسا بقلة المراجع التي تعنى بموضوع تكيف المورد البشري مع التطبيقات   صعوبات الشق النظري:  •
الالكترونية، حيث نجد أن جل الدراسات تتناول مقاربة تقبل التكنولوجيا، الأمر الذي استدعى الخوض أعمق 

 بالاستعانة بدراسات علماء النفس لحل هذه الإشكالية التي تواجه البحث في هذا الميدان. 
التطبيقي: • الشق  الأثر بين    صعوبات  أننا نحاول دراسة  للقارئ  يتجلى  البحث  من خلال تفحص عنوان 

عينتين مختلفتين فهنا تكمن الصعوبة، من حيث صياغة الاستبانتين بالشكل الذي يساعد على تحديد علاقة 
الأثر بين مختلف المتغيرات، هذا من جهة، ومن جهة ثانية كانت هناك صعوبة كبيرة في استقصاء أراء شريحة  
الخارجيين  العملاء  من  نسبة كبيرة  يشكلون  الذين  السن  خاصة كبار  الجزائر  بريد  مؤسسة  زبائن  من  كبيرة 

 للمؤسسة. 
الدراسة:  بمختلف جوانبها سنحاول تقدي الموضوع من   والإحاطة من أجل معالجة إشكالية الموضوع    هيكل 

متبوعتا  الفرعية  والأسئلة  الرئيسية  الإشكالية  تحديد  تضمنت  بمقدمة  مسبوقة  فصول، كانت  خمسة  خلال 
بالفرضيات التي ترسم مخطط البناء الذي يقوم عليه الموضوع، لننتهي في الأخير إلى طرح النتائج المتوصل إليها 

 ثم تقدي مجموعة من التوصيات، كل هذا يكون مدرجا في الخاتمة.
ل  الفصل الأول  المنظمة لذلك   رضاحيث خصص  العميل الخارجي باعتباره أصل أساسي من أصول 

المنظمة  ين  العلاقة  لتطور  التاريخي  المسار  عرض  خلال  من  المتغير،  هذا  جوانب  بمختلف  الإحاطة  حاولنا 
بشرح   الخارجيين  وعرض   الإيديولوجيات وعملائها  السلوك  تحليل  إلى  بعدها  لنعرج  الحديثة،  ثم  الكلاسيكية 

العميل الخارجي والمحددات   رضا تفحص مفهوم  نبطريقة منهجية  مختلف الدوافع المحفزة لدراسته، لنجد أنفسنا  
ومختلف النظريات الفكرية   رضا، لنكون بذلك قد مهدنا الطريق لشرح طرق قياس الرضاالتي تكشف درجات ال

 .   رضاثم نماذج قياس ال
التطرق    خلال  من  جوانبها  بكل  الداخلي  العميل  مقاربة  تناول  فقد  الثاني  الفصل  ختلف لمأما 

التوجهات الفكرية التي حددت منظور التعامل مع المورد البشري حتى تكونت مقاربة العميل الداخلي، لنحاول 
في الجزء الثاني من هذا الفصل التعمق أكثر في موضوع تكيف العميل الداخلي وشرح المحددات المتحكمة في 
بنية  التي من شأنها صقل السلوكيات لتكون بمثابة  التكيف، وبعدها سنحاول عرض مختلف الخطوات  عملية 

 تحتية مساعدة لسد فجوة المهارات الرقمية.
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الالكتروني ضمن   العمل  اللازمة في  اللامادية  المكونات  لعرض  متاحا  المجال  الثالث كان  الفصل  وفي 
أهم  توضيا  أجل  من  الالكترونية  التطبيقات  حول  أساسيات  الأول  المبحث  ضمن  فتناولنا  مباحث،  ثلاثة 

بين هذه المكونات اللاملموسة، ثم انتقلنا إلى هندسة التطبيقات وطرق تصميمها في مبحث عملي   الفروقات 
يوضا أهم النماذج المعتمدة خلال عملية التصميم، أما المبحث الثالث فقد خصص لعرض أهم النماذج التي 
حاولت دراسة تقبل التكنولوجيا حتى يكون هناك تناسق بين الجزء النظري مع الجزء التطبيقي الذي سيعتمد 

 لقياس مدى تكيف العميل الداخلي مع التطبيقات الالكترونية.  TAMأنموذج  
وكتوطئة للدراسة الميدانية فقد تم تخصيص الفصل الرابع لعرض قرأه في واقع حوسبة المكاتب البريدية  

هذا المشروع قائم على الاستخدام المكثف للتطبيقات الالكترونية، لذلك سنقوم بتصويب بحثنا أن  على أساس  
نحو المتطلبات اللازمة لنجاحه بالبحث عن المؤشرات الكمية حول العميل الداخلي بمؤسسة بريد الجزائر بما أنه 
يمثل المرتكز الأول في هذه الدراسة، ثم سنقوم بعرض الجوانب المادية المساعدة على تقدي خدمة بريدية ذات 

الثاني سنقوم بعرض التطبيقات الالكترونية     Postal Desktopجودة ترضي العميل الخارجي، وفي المبحث 

بنوع من التفصيل لتكون لدى القارئ نظرة جيدة حول هذه التطبيقات،   الجزائرالمعتمدة من قبل مؤسسة بريد  
لطرح   خصص  فقد  الخامس  الفصل  التحليل   الإطار أما  خطوات  شرح  ثم  الميدانية  للدراسة  المنهجي 

، حتى نتمكن من  4SPL SMARTو بالبرنامج الاحصائي    27SPSSالابستمولوجي بالاعتماد على حزمة  
 اختبار مختلف الفرضيات المطروحة وتحقيق أهداف البحث.  
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 : تمهيد
تنظيموووي ونضوووج  لت إليوووه منظموووات الأعموووال مووون رقوووي  أن موووا وصووو  ق عنووود القوووول  نكوووون علوووى وفووواقووود   

تفووووواعلي لم يأتي صووووودفتا بووووول كوووووان نتيجوووووة مخووووواض طويووووول، لعبوووووت التغووووويرات الاقتصوووووادية والاجتماعيوووووة وخاصوووووة  
التكنولوجيووة الوودور المحوووري في تغيووير الووذهنيات وتأطووير التعوواملات، ولعوول القيووام بمراجعووة تاريخيووة ل يووديولوجيات  

يلات في كل مرحلة من مراحول هوذا التطوور، بموا أنهوا تسواعد علوى إدراك المسوار  ضالتسويقية تمكننا من تحليل التف
رهاصوات الووتي  الإالوذي بلوور المفواهيم الحديثوة المسووتخدمة اليووم، كمصوطلا العميول الخوارجي الووذي يعتوبر مون بوين  

، وكرست لمبادئ ومعتقودات أصوبحت المنظموات اليووم ملزموة  حولت الأفكار وغير الممارسات والعلاقات القديمة
عملائهوا    رضوابها من أجل تحقيق التميز والنجواح، بعود أن تأكودت أن بقاءهوا واسوتمرارها أضوحى أكثور ارتباطوا ب

فعلوووى هوووذا  ،  عملائهوووا  رضووواتحقيوووق  بالخوووارجيين، هوووذا موووا يووودفعها إلى التفكوووير في كووول السوووبل الوووتي تكوووون كفيليوووه  
 إلى ثلاثة مباحث رئيسة كما يلي: الأول الأساس قمنا بتقسيم الفصل

 العميل الخارجي مسار تاريخي وتحليل سلوكي؛ ▪
 العميل الخارجي؛ رضاأساسيات حول   ▪
 العميل الخارجي والنماذج المفسرة له. رضامؤشرات قياس   ▪
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حوتى نرسوم صوورة واضوحة لمفهووم العميول الخوارجي يجوب أن  العميل الخارجي مسار تاريخي وتحليــل ســلوكي:   .1
نجوووري سووورد تاريخوووي حوووول الأفكوووار والموووداخل الوووتي كوووان لهوووا دور محووووري في صوووقل وإخوووراج المفهووووم بهوووذا المنظوووور  
الحديث، وذلك بطرح مختلف الأفكار والتجاذبات النظريوة الوتي تناولوت منطوق التعواملات الخارجيوة للمنظموة، ثم  

أهوووم الووودوافع المحفوووزة للخووووض في تحليووول هوووذا المتغوووير الأساسوووي في    إبووورازدراسوووة سووولوكيات العمووولاء موووع  إلى  ننتقووول  
 معادلة الأداء المتميز.

في أصلها اللاتيني الفرنسوي القودي     Customerتعود كلمة عميل  . العميل الخارجي من منظور تاريخي:  1.1
، ثم تطوور في الأدب الانجلوفووني إلى ذلوك الشوخص الوذي يشوتري  1أي عامول جموع الرسووم  Coustumier إلى

، وأموووا في الاصوووطلاح الحوووديث فنجوووده يشوووير إلى الشوووخص الوووذي يتعامووول موووع المنظموووة  2عوووادة مووون نفوووس التووواجر
نميوز بوين ثلاثوة أنوواع مون    وهنوابصورة منتظموة، أي أنوه يعوبر عون العلاقوات الوتي توربط المنظموة بمحيطهوا الخوارجي،  

، أولاهووا تتعلووق بمصووادر التموووين والتمويوول كووالبنوك الووتي تقوووم بتوووفير رؤوس الأموووال، وموووردو  3العلاقووات الخارجيووة
، أما العلاقوة الثانيوة فتشوير إلى  الإنتاجالمواد الأولية الذين يضمنون تموين المنظمة بما تحتاجه من مواد لازمة لعملية  

علاقووة المنظمووة بالموووزعين الووذين يتولووون عمليووة إيصووال المنتجووات إلى وجهتهووا الأخوويرة، والعلاقووة الأخوويرة هووي تلووك  
سوويكون    هووذا الفصوولوفي  العلاقووة الووتي تنشووأ بووين المسووتخدم النهووائي للمنووتج والمنظمووة أثنوواء عمليووة البيووع والشووراء،  

العميوول الخووارجي، لووذلك سوويكون موون    رضووامحووور تركيووزنا علووى النوووع الأخووير موون العلاقووات، بمووا أننووا نريوود دراسووة  
الأولى ذكوور التصووورات الفكريووة التسووويقية الووتي شووكلت الإطووار النظووري والعملووي المحوودد للممارسووات والعلاقووات  

 التبادلية بينها وبين عملائها ضمن مسار تاريخي يعكس تطور المفاهيم  الحديثة.  
: يضوووم هوووذا التوجوووه ثلاثوووة موووداخل أو  الخــــارجي  والنظـــرة إل العميـــل  ةالكلاســـيكي  الإيـــديولوجيات.  1.1.1

 توجهات تعكس نظرة المنظمة لزبائنها خلال فترات سابقة، حيث نذكر أهم مميزاتها فيما يلي:
  :  The Production Conceptالتوجه الإنتاجي   1.1.1.1

هووو أقوودم الفلسووفات التسووويقية الووتي انتهجتهووا المنظمووات في بدايووة القوورن العشوورين، عنوودما كانووت مشووكلة الإنتوواج  
هووي الشووغل الشوواغل لوو دارة خاصووة وأن أدوات الإنتوواج كانووت قاصوورة عوون إشووباع حاجيووات السوووق، لووذلك كووان  

 
1  Melea Press, Eric J ARNOULD, Jeff BMurray & Katherine Strand, Ideological Challenges to Changing 

Strategic Orientation in Commodity Agriculture, Journal of Marketing, Vol 78, Issue 06, 2014, P: 104. 
2 https://www.oxfordlearnersdictionaries.com/definition/english/customer 14/04/2023 à 14 : 24. 

بن جروة حكيم،    3 الحق،  تفات عبد  بزبائنها في  بن  المؤسسة  لتعزيز علاقة  العلاقات مدخل  تنافسيةتسويق  الأكاديمي،  بيئة  الكتاب  ، مركز 
 .  98، ص  2021عمان، الأردن، 
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،  1سوادت في تلوك المرحلوة هوي المقولوة  التركيز على رفع الطاقة الإنتاجية، ومن بين أبرز الأمثلة أو المسولمات الوتي
طالموا أن هوذا  لحوين قوال "أنوه يمكون للمسوتهلك أن يحصول علوى أي لوون يرغوب فيوه   *2هنــري فــوردالتي ألقى بها 

 اللون هو اللون الأسود".                                           
: تقوم هذه الفلسفة على فكرة أساسوية مفادهوا أن    The Product Conceptالتوجه السلعي     2.1.1.1

المنتج ذو الجودة المناسبة يبيوع نفسوه، لأن المسوتهلك يفضول المنتجوات ذات الجوودة العاليوة والأداء المتميوز، وعليوه  
راء   قامووووووت المنظمووووووات بتركيووووووز جهودهووووووا صوووووووب اسووووووتمرارية تطوووووووير وتحسووووووين خصووووووائص المنووووووتج دون أن تهووووووتم آ

 نذاك في عالم الأعمال أن المنظمة بتصاميمها الجديدة ستبهر المستهلكين.آ، كون الاعتقاد السائد 3المستهلكين

 : The Selling Conceptالتوجه البيعي  3.1.1.1
ظهووور هوووذا التوجوووه نتيجوووة التطوووور التكنولووووجي وموووا صووواحبه مووون زيادة في الإنتووواج، مموووا أدى إلى بوووروز مشووواكل    

وصووعوبات في تصووريف تلووك المنتجووات، لووذا قامووت المنظمووات بإجووراءات موازيووة تتمثوول أساسووا في توسوويع منافووذ  
المسوتهلك بشوراء موا    إقنواعالتوزيع وإعطاء أهميوة أكوبر لرجوال البيوع، بالإضوافة إلى توسويع طورق الإعولان مون أجول  

تم انتاجوه، وعليوه حظيوت وظيفوة البيوع بأهميوة بالغووة لأن المنظموات أدركوت أن معيوار النجواح أصوبا متعلوق بحجووم  
، لكننوووا نلاحوو  أنهوووا لم تعووط الأهميوووة اللازموووة  4المبيعووات بووودلا موون حجوووم الإنتووواج الووذي سووواد في الفووترات السوووابقة

 .الأولية بعد  ن، فهي لم تمنا تلبية احتياجات زبائنهالزبائنها حتى ال
ــة والنظــرة إل العميــل  الإيــديولوجيات  .2.1.1 غووير التصووور التسووويقي الحووديث الووذي تبنتووه    :الخــارجي  الحديث

المنظموووات الكثوووير مووون مسووولمات العمووول التقليووودي، فالتسوووويق بمفهوموووه المعاصووور يمثووول كموووا قيووول فووون خلوووق القيموووة  
لممارسوات وشوكل  ، التي تستوجب استخدام منافذ حديثة عند التعامل مع العملاء مموا يسوتدعي تغيوير ا5للعملاء

 يديولوجيات تضم التصورات والتوجهات التالية: العلاقات، فهذه الإ

 
1  Robert A. Laird , Thomas N.Sherratt, The economics of evolution : Henry Ford and the Model T, Oikos, 

Vol 119, Issue 01,2009, P: 03 
، حيث قام بتطوير وصنع أول سيارة موجهة للطبقة  Ford Motor Companyهو مؤسس شركة فورد لصناعة السيارات    هنري فورد  *

مة الوسطى من الأمريكيين، أصبا من أشهر وأكثر الأشخاص ثراء في العالم وهو الذي ينسب لإليه مبدأ الفوردية الذي يعني الإنتاج بكميات ضخ
 .1947لمعالجة مشكل ارتفاع تكاليف الإنتاج توفي سنة 

 .25، ص 2016الطبعة الأولى، دار الجنان للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،   إدارة التسويق وفق منظور قيمة الزبون،نيس أحمد عبد الله، أ 3
المرسى،    4 بدير  الرحمن بن أحمد، غنام بشرى بنت  الرحمن، هيجان عبد  ادارة الأعمال الشميشري أحمد بن عبد  الطبعة الأولى، مكتبة  مبادئ   ،

  . 320، ص: 2012الملك فهد الوطنية، المملكة العربية السعودية، 
5 https://kotlermarketing.com/phil_questions.shtml  le 14/04/2023 à 14 :55. 

https://kotlermarketing.com/phil_questions.shtml
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في الفترة التي أعقبت الحرب العالمية الثانيوة  :  The Marketing Concept ي   التوجه التسويق 1.2.1.1
، شوهدت الأسوواق العالميوة تنوعوا كبويرا  ةحود ونتيجة للبرامج الاسوتثمارية الكبويرة في أوروبا والوولايات الأمريكيوة المت

في السلع والخدمات مع بروز منافسوة شوديدة بوين المصونعين ومقودمي الخودمات، صواحبها تحسون القودرة الشورائية  
لشريحة معتبرة من العملاء في هذه الدول، دفع إلى زيادة الاهتموام مون قبول الممارسوون وكوذا الأكواديميون لتحديود  

  وإسوووتراتيجيةعوامووول نجووواح وتفووووق المنظموووات، فكوووان التوجوووه التسوووويقي أحووود تلوووك التوجهوووات الوووتي تحووودد إدارة  
، من خلال التركيز على الزبائن وجعل العلاقوة الوتي توربط وموا أصوبحت تودعوه بالعميول  علاقوة  1التسويق الحديثة

موووا يعوووني أنهوووا أصوووبحت تعوووترف ضووومنيا أن بقاءهوووا واسوووتمرارها في السووووق    أيمنفعوووة لقووووة الارتبووواط بينهوووا وبينوووه،  
، فالمنظمة التي تأخوذ بالمفهووم التسوويقي غودت تودرك أن العميول يشوتري المنفعوة  2مرتبط بتلبية حاجات عملاءها

، بمعنى أن وظيفة المنظموة هوي تحويول تلوك المنوافع إلى منتجوات ترضوي عملائهوا بصوورة أفضول  3وليس المنتج لذاته
 من المنافسين.  
   :Holistic Marketing Concept The    التسويق الشمولي  2.2.1.1

أسلوب تسويقي متعدد المفاهيم يمكن من إيجاد التوافق بين الأهداف   إتباعتقوم فلسفة التسويق الشامل على  
المتعارضة لجميع أصحاب المصالح، من خلال العمل على تقدي قيمة اقتصادية واجتماعية وبيئية طويلة الأجل 
للعميل والموظف والمورد والمجتمع والمساهمين، عن طريق ابتكار تحركات تسويقية شاملة أساسها تلبية احتياجات 
العملاء بكيفية أكثر ملاءمة تجنبهم تضيع الوقت والطاقة في البحث عن منتج يشبع تلك الحاجات والرغبات، 

من التركيز على محاف  المنتجات إلى التركيز على محاف    إستراتيجيتهابمعنى أن المنظمات بحاجة إلى تحويل 
، من خلال اعتناق فكرة تكامل كل الأنشطة والبرامج التي يقوم بها كل الفاعلين في المنظمة بمزج 4العملاء 

عناصر التسويق الداخلي والتسويق المتكامل والتسويق بالعلاقات وصولا إلى التسويق الاجتماعي، لتضع 
الاهتمام بحاجات عملائها الداخليين أي العاملين في المنظمة من أولوياتها، ثم تنتقل إلى إعداد مزيج تسويقي 

 
1  John C Naever, Stanley F Slater, The effect of a Market Orientation on Business Profitability, Journal of 

Marketing, Vol 54, Issue 04, 1990, P: 20. 
طارق،  2 إيزو  بورناني  معيار  وفق  للمؤسسات  الاجتماعية  المسؤولية  حالة   26000دور  دراسة  التسويقي  الخداع  من  المستهلك  حماية  في 

العلوم  مؤسسة كوندور تجارية، كلية  علوم  دكتوراه  أطروحة  الجزائر، ،  تبسة،  التبسي،  العربي  جامعة  التسيير،  وعلوم  التجارية  والعلوم  الاقتصادية 
 .07، ص:2020-2021

3https://proechosolutions.com/customers-buy-benefits-not-products/  le 14/04/2023 à 12 : 
36 
4 Nigam Ashutosh, Holistic Marketing of Software Products : The New Paradium, International Journal of 

Computer Science and Management Studies, Vol 11, N° 01, 2011, PP :01-02. 

https://proechosolutions.com/customers-buy-benefits-not-products/
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، كما يقتضي التسويق الشمولي ضرورة ربط علاقات الخارجيينمتكامل لتكوين القيمة التي يطلبها العملاء  
                                                        متينة مع العملاء الخارجيين باعتبارهم شركاء لها.      

بهذه الخطوات المتوازنة تم التأسيس للمفهوم الحقيقي للعميل الخارجي، فلعله يكون من الصواب أن نتفق مع 
حين قام بعكس الخريطة التنظيمية للمنظمات إدراكا منه بأهمية العميل  ،*1بيل ماريوت الطرح الذي جاء به  

الخارجي قمة الهرم التنظيمي المقلوب، ثم يليه مقدمو الخدمة  الخارجي، إذ يرى أنه يجب أن يعتلي العميل
الأماميين في المستوى الثاني ثم الإدارة الوسطى لتأتي الإدارة العليا ويضاف العملاء على جانبي الهرم التنظيمي، 
فعلى هذا الأساس يكون العميل الخارجي ذو مكانة جوهرية بالنسبة للمنظمة، فهو مصدر المعلومات ومتلقي 

 مخرجاتها وحوله ترسم الاستراتيجيات وتوضع الأهداف. 
 . : الهرم التنظيمي المقلوب01-01الشكل رقم  

 
 

Source : Wirtz Jochen, Markets Success through people ,Technology and 

Strategy, World Scintifie Publishing, USA, 2017, P435 

 

هذه المراجعة النظرية حول تحديث الممارسات التسويقية فكرة واضحة عون مودى تطوور مكانوة العميول  قدمت لنا 
الخووارجي بعوود أن أخووذت أبعووادا أكثوور تشووابكا في علاقتهووا وأكثوور ارتباطووا بأهووداف المنظمووة، ممووا أكسووب التعاموول  

 .الإداريةوالحنكة   مع العملاء صبغة فريدة من الالتزام
 
 

 
ماريوت  ماريوت بيل    * العالمة  الفنادق  سلسة  صاحب  أمريكي  أعمال  للسفر رجل  العالمي  للمجلس  التنفيذية  اللجنة  في  سابق  عضو  وهو   ،

 والسياحة، كما شغل منصب مدير الأكاديمية البحرية الأمريكية وعضو مجلس أمناء جمعية ناشيونال جيوغرافيك. 

العميل الخارجي

مقدمو الخدمة الأماميين

الادارة الوسطى

الادارة 

العليا

جي
لخار

ل ا
عمي

ال
 

 

جي
لخار

ل ا
عمي

ال
 

 



 العميل الخارجي  رضاالمفاهيمي  ل الإطار                      الفصل الأول:                                  

19 
 

 :سلوك العميل الخارجي ودوافع دراسته .2.1
ة  آه، ضورورة التطورق وتحليول السولوك باعتبواره المور ارضوموضوع العميول الخوارجي وقيواس  في يتعين على الباحث  

الووتي تعكووس شووعور هووذا الأخووير اتجوواه المنووتج أو الخدمووة المقدمووة لووه، إمووا بالإيجوواب عنوودما يكووون راضوويا عنهووا أو  
  لذلك سنقوم بعرض أهم الأساسيات فيما يلي:، بالسلب في حالة ما يكون غير راض عنها

عرف سلوك العميل الخارجي على أنه السلوك الوذي يورتبط بتخطويط  : ماهية سلوك العميل الخارجي .1.2.1
واتخاذ قرارات شراء السلع والخدمات واسوتهلاكها، أي هوو التصورف الوذي يوبرزه الفورد نتيجوة دافوع داخلوي تحركوه  

أشوياء ومواقووف تشوبع حاجاتووه ورغباتوه وتحقووق أهدافوه، ويعوورف أيضوا علووى أنووه  منبهوات داخليووة أو خارجيوة حووول  
مجموعة من الإجراءات الوتي يورتبط بهوا الأفوراد ارتباطوا مباشورا عون طريوق شوراء واسوتخدام السولع والخودمات بموا في  

، كموووا يعووورف علوووى أنوووه مجموعوووة مووون الأنشوووطة العقليوووة  1ذلوووك عمليوووات صووونع القووورار الوووتي تسوووبق الفعووول وتحووودده
والعاطفية والبدنية التي ينخرط فيها الأفراد لاختيار وشراء واستخدام سلعة أو خدمة لتلبية احتياجواتهم ورغبواتهم،  

 وبفحص هذه التعاريف نلاح  أنها تشترك في أن السلوك يشير إلى جملة من الخصائص هي:
 الحاجات والرغبات هي أساس تحريك سلوك العميل الخارجي؛ -
 يتفاعل العميل الخارجي وفق مؤثرات داخلية وقوى خارجية؛ -
 يكتسي سلوك العميل الخارجي أهمية كبيرة في تفسير التوجهات؛ -
 سلوك العميل الخارجي ينطوي على عدة أنشطة؛ -
 سلوك العميل الخارجي هو عملية متكاملة. -

نقووول إن سوولوك العميوول الخووارجي يشوومل كوول النشوواطات الذهنيووة والأفعووال   لمووا سووبق يمكننووا أن   وكتعقيووب 
والممارسووات الحركيووة الووتي يؤديهووا العميوول الخووارجي اسووتجابة للمووؤثرات الداخليووة والمحفووزات أو الضووغوط الخارجيووة  

 لإشباع حاجات أو تحقيق رغبات.
تكتسوي دراسوة سولوك العميول الخوارجي أهميوة خاصوة، لموا لهوا  . دوافع دراســة ســلوك العميــل الخــارجي: 2.2.1

، لوووذا نلاحووو  أن هنووواك جملوووة مووون  2مووون انعكاسوووات مباشووورة علوووى نجووواح المنظموووات في ظووول عوووالم تسووووده المنافسوووة

 
1 SALAH MOHAMMED, Etude sur comportement du consommateur de la téléphonie mobile en Algérie, 

Mémoire en vue de l’obtention du diplôme de magister science économie, Université d’Alger 3, année 

universitaire 2011-2012, P 44.  
الرزاق،  2 عبد  المؤسسات براهيمي  من  عينة  دراسة  الجزائرية  الاقتصادية  المؤسسة  في  المنتج  تصميم  على  الزبون  مع  العلاقة  تسيير  تأثير 

 .6-5، ص ص: 2016-2015أطروحة دكتوراه علوم التسيير، جامعة محمد خيضر بسكرة، السنة الجامعية  الاقتصادية،
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الوودوافع الووتي حفووزت المنظوورين ورجووال التسووويق للخوووض في دراسووة سوولوك المسووتهلك أو العميوول الخووارجي، ونوووجز  
 أهمها فيما يلي:

لقود تجواوزنا مرحلوة التوجوه بالمنوتج بكثوير، بعود أن صوارت المنظموة اليووم    السعي للحصول على جــودة أكــبر: ▪
 .1تضع العميل الخارجي في صدارة أولوياتها حتى أنه هو من يقرر مدى جودة السلع والخدمات المقدمة له

أدركت المنظمات أن سر بقائها واسوتمرارها متوقوف بدرجوة كبويرة علوى فهوم متطلبوات  المنافسة:  ةحدارتفاع  ▪
، كموا  زبائنها، ثم قدرتها على ترجموة تلوك المعرفوة إلى منتجوات وخودمات ترقوى إلى تلبيوة تلوك المتطلبوات والرغبوات

يئووووة سمتهووووا الأساسووووية شوووودة  في ظووول ب  يسووواعد فهووووم سوووولوك العميوووول الخوووارجي في تحسووووين تخصوووويص موووووارد المنظمووووة
 .  2المنافسة

أثبتت الدراسات أن نسوبة نجواح المنتجوات الجديودة غالبوا موا تكوون جود ضوعيفة، غوير أنهوا    دورة حياة المنتج: ▪
،  3في عمليوات التصوميم والإنتواج مسوتخدمي هوذا المنوتج أو تلوك الخدموة  بإشوراكترتفوع بشوكل كبوير حينموا نقووم  

مون خوولال العمول بكثووب معهوم للحصووول علوى التصووورات الحقيقيوة لتحديوود الاحتياجوات المحتملووة، بهوذه الطريقووة  
 البقاء للمنتجات أكبر من التي تنتجها المنظمة وفق تصوراتها الانفرادية.تكون قابلية  

يعرف العالم في السنوات الأخيرة تصاعد ملحوظ في عدد للمهتموين بالجانوب البيئوي، بمعونى  الاهتمام بالبيئة:  ▪
، لوذا علوى المنظموة  4أن هناك شريحة هامة من المستهلكين أصبحت تولي أهميوة بالغوة للانعكاسوات البيئيوة للمنوتج

أخووذ التوودابير والإجووراءات الووتي موون شووأنها أن تحووول دون وقوووع مشوواكل بيئيووة، فهووي إذن مطالبووة بدراسووة سوولوكهم  
 من أجل تحديد اهتماماتهم البيئية.

ــدة: ▪ ــوا  جديـ ــدخول أسـ ــدة لـ ــة المتزايـ أضوووحت المنظموووات اليووووم ملزموووة علوووى التعوووايش موووع المتغووويرات    الحاجـ
المتسوارعة في بيئتهووا نتيجوة الاضووطرابات الجيوسياسوية والنمووو المتسوارع لسووكان العوالم، فضوولا عون الثووورة المعلوماتيووة  

اختصوارا     5VUCA الرهيبوة الوتي كانوت لهوا انعكاسوات غوير مسوبوقة، كول هوذه الظوروف أرصوت لظواهرة تودعى
 

أثر الإدارة الالكترونية ودور تطوير الموارد البشرية في تحسين أداء المنظمة دراسة تطبيقية من وجهة نظر العاملين الدايني رشاد خضير وحيد،    1
 .19، ص: 2010، رسالة ماجيستير، تخصص إدارة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، في مصرف الرافدين

2  Martensen Anne, Gronholdi Lars, Kristensen Kai, The Drivers of Customer Stisfaction and Loyalty: 

cross-industry findings from Denmark, Total Quality Management, Vol 11, N° 04, 2000, P:563. 
3 Liu Wel, Moultrie James, Ye Songhe, The Customer-Dominated Innovation Process : Involving 

Customers as Designers and Decision-Makers in Developing New Product, The Design Journal, Vol 22, 

Issue 03, England and Wales, 2019, P 03. 
4 Sanchez-Sabet Ruben, Sabeté Joan, Consumer Attitude Toward Environmental Concerns of Consumption 

A Systematic Review, Internatinal Journal of Environmrnt Research and Public Health, Vol 16, Issue 

07,2019, P 02. 
5  Kgabo Mokgohloa, Grace Kanakana-Katumba, Rendani Maladzhi, Development of a Technology and 

Digital Transformation Adoption Framework of the Poste Industry in Southern Africa: From Critical 
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Volatility    ،التقلووبUncertainty    ،عوودم اليقووينComplexity    ،التعقيوودAmbiguity     الغموووض، مووا
يجعل المنظمات تصادف في كثير من الأحيوان عمولاء لا تعورفهم ولا تملوك معلوموات عونهم، الأمور الوذي يودعوها  

نتووائج تلووك الدراسووة    تمنحهووالقيوام بدراسووة سوولوك العموولاء إذا أرادت التكيوف مووع هووذه ظووروف جديوودة، ومون ثم  ل
 لأسواق جديدة.االقدرة والسهولة لولوج  

ممووا لا شووك فيووه أن اسووتخدام الأسوواليب الإحصووائية القياسووية في تحليوول سوولوك  تقـــدم الأســـاليب الإحصـــائية:   ▪
المسووتهلك كووان لهووا دور بارز في عمليووات التخطوويط وتوجيووه الاسووتثمارات خاصووة بعوود التقوودم الكبووير الووذي عرفتووه  

 .1إثر دخول التقنيات التكنولوجية ميدان العلوم الإحصائية التنبؤية
نظورا للخصوائص الوتي تتميوز بهوا الخدموة مثول عودم الملموسوية أو عودم قابليوة التخوزين    توســع قطــاع الخــدمات: ▪

 هذا ما يقتضي توفير معلومات دقيقة على المدركات الحسية للمستهلكين المستهدفين.
نووورى أن جملوووة الووودوافع الوووتي تحفوووز علوووى دراسوووة السووولوك تفوووتا المجوووال واسوووعا للسوووير أكثووور في هوووذه الحقووول البحثوووي  
متداخل المشارب، فالباحث في مجال التسويق قد يجد نفسه يغوص في ميدان علوم الونفس أو علوم الاجتمواع مون  

 أجل تحديد معالم تلك التصرفات ومحاولة فهمها وإذا أمكنه فيحاول توجيهها للحصول على المكاسب.                          
العميوول الخووارجي موور بعوودة مراحوول سوواهمت في بلووورت معنوواه بالمقاربووة الحديثووة،  مفهوووم  وممووا سووبق نسووتنتج أن   

حيث في كل مرحلة كانت مكانته بالنسبة للمنظمة تسير ضمن منحونى تصواعدي تقواربي لتكوون المنفعوة المتبادلوة  
والتحركووووات الووووتي ترغووووب المنظمووووة فهمهووووا ومحاولووووة  هووووي أسوووواس العلاقووووة، وبمووووا أن السوووولوك هووووو معيووووار التصوووورفات  

توجيههووا، قووام علموواء التسووويق بتصوونيف العموولاء الخووارجيين وفووق تلووك السوولوكيات، كمووا كانووت لهووم مهمووة أخوورى  
مون    رضواأكثر أهمية تتعلق بدراسة المؤثرات والمثويرات لهوذه السولوكيات بغيوة تحديود العوامول الوتي تسواهم في زيادة ال

 تلك التي تكون سببا في استياء العملاء الخارجيين للمنظمة.
 العميل الخارجي  رضا. أساسيات حول 2

بات لزاما على المنظمات اليوم أن تعتبر عملائها الخارجيين أصلا من أصوولها خاصوة وهوي تنشوط في بيئوة   
هم من أجل الحفاظ علويهم، لأنهوا أدركوت أن بقاءهوا ونموهوا  ارضتنافسية، جعلتها تسعى بصورة دائمة إلى تحقيق  

 عملاءها الخارجيين. رضامرهون بدرجة كبيرة على 

 
Literature Review to Theoretical Framework, ASTES” Advances in Science, Techonlogy and Engineering 

Systems Journal, Vol 05, N° 06, 2020, P1204.  
، مجلة  التحليل الإحصائي القياسي لميزانية الأسرة واتجاهات سلوك المستهلك  " النظام اللوغارتمي غير المباشر"غانم عدنان، فريد الجاعوني،   1

 .170، ص 2010، العدد الأول، سوريا،26، المجلد والقانونيةجامعة دمشق للعلوم الاقتصادية 
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 العميل الخارجي ومعايير ادراكه:   رضامفهوم   .1.2
العميل الخوارجي مون خولال ذكور مجموعوة مون التعواريف لتوضويا وشورح المفهووم   رضايمكننا الكشف عن مفهوم   

 لدى العميل الخارجي.  رضابطريقة منهجية، ثم الانتقال إلى تحديد معايير إدراك ال
ــل الخــارجي:    رضــا. مفهــوم  1.1.2 أن اخووتلاف أوجووه النظوور حووول تحديوود تعريووف موحوود حووول    لا شووكالعمي

العميوول الخووارجي موون قبوول المنظوورين، يوووحي إلى اتسوواع المفهوووم وتشووعب دلالاتووه، ممووا يسووما لنووا بووذكر بعووض    رضووا
العميووووووووووووووول الخوووووووووووووووارجي مووووووووووووووون زوايا مختلفوووووووووووووووة كموووووووووووووووا يلوووووووووووووووي:                                  رضووووووووووووووواالتعووووووووووووووواريف الوووووووووووووووتي تناولوووووووووووووووت مفهووووووووووووووووم  

بأنووه الحالوة العقليووة ل نسوان الووتي يشوعر بهووا عنودما يحصوول    رضواال:    Howardو     Shethعوورف كول موون  حيوث  
إلى مودى جوودة تجربوة اسوتخدام  أيضوا  العمولاء    رضوا، ويشير  1على مكافأة كافية مقابل التضحية بالنقود والمجهود

المنوتج مقارنوة بتوقعوات قيمووة المشوتري، أي أنوه التوقووع الوذي يدركوه كوول مون العميول والمسووتهلك قبول الشوراء وتجربووة  
،كموا يعرفوه أوليفور علوى أنوه حكوم المسوتهلك بعود الاسوتهلاك حوول موا إذا كانوت السولعة أو  2المنتج أو الخدمات

علوى أنوه الحالوة المعرفيوة    كوذلكالخدمة توفر مستوى ممتعا من الإنجاز الشوامل المتعلوق بالاسوتخدام، وقود تم تعريفوه  
وفضوولا  ،  3للمشووتري المتمثلووة في حصوووله علووى مكافووأة مناسووبة أو غووير مناسووبة مقابوول التضووحيات الووتي خضووع لهووا

في الجودول    العميول مون زوايا مختلفوة  رضواعلى كل هذا يمكن ذكر جملة من التعاريف الأخرى التي تناولت مفهوم  
 : تيال

 العميل الخارجي   رضامفهوم  :  (01-01)الجدول رقم  

 رضامفهوم ال  المرجع 

Swan, Trawik and 

Carrol 
تقييمي أو معرفي يحلل ما إذا كان المنتج يمثل نتيجة مرضية أو مجحفة بالنسبة  هو رأي 

 للمستخدمين النهائيين )ردود فعل عاطفية اتجاه المنتج( 

Churchil and 

Suprenant 
هو استجابة المستهلك لشراء واستخدام المنتج والذي يأتي من خلال المقارنة ما بين  

 بالنسبة للتوقعاتالمكافأة والتكاليف  

 
 .29، ص 2008، بسكرة، الجزائر، 15، العدد 08 لمجلد، مجلة العلوم الإنسانية، ا العميل الخارجي عن الجودة رضاقياس علي عبد الله،   1

2 Amir Azlan bin Hamzh, Mohd Farid Shamudin, Why Customer Satisfaction is important to Business?, 

Journal of Undergraduate, Vol 02 ,N° 01, 2020, P 03  
3 Edwin N. Torres, Deconstructing Service Quality and Customer Satisfaction: Challenges and Direction 

for Future Research, Journal of Hospitality Marketing and Management ,Vol 23,  Mc Master University, 

USA, 2014, P 658. 
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Labarbera and 

Mazursky 
 هو عبارة عن تقييم لاحق لعملية الشراء

Cadotte,Woodruff,and 

Jenkins 
 هو الانطباع الناجم بعد تقييم استخدام المنتج أو الخدمة 

Tse and Wilton   هو استجابة العملاء لتقييم الفرق الملحوظ بين التوقعات والنتيجة النهائية بعد
 الاستهلاك أو الاستخدام 

Halstead, Hartman 

ad Schmidt 
هو استجابة عاطفية متعلقة بصفقة معينة ناتجة عن مقارنة المنتج بالمستوى المتوقع قبل  

 الشراء

Oliver  .هو اقتران السمات المتواجدة في المنتج مع الأحاسيس المشتقة من استهلاك المنتج 

 Source: Emrak Cengiz, Measuring customer satisfaction: Must or not, Journal of Naval 

Science and Engineering, Vol 6, N° 02, 2010, P 81. 

  رضوواصوف اللأن  بعضوها ينلاحو  مون التعواريف المووذكورة في الجودول السوابق  إلى أن هنواك اختلافووات جوهريوة،  
علووى أنووه الحالووة النهائيوووة )النتيجووة( الناتجووة عووون تجربووة اسووتهلاك، بمعووونى أن هووذه الحالووة النهائيوووة هووي حالووة معرفيوووة  
للمكافوووأة، أو اسوووتجابة عاطفيوووة لتجربوووة أو مقارنوووة بوووين المكافوووآت والتكووواليف والعواقوووب المتوقعوووة، وتووودعم دراسوووة  

والتقييميوة    الإدراكيوةيتم أثناء تلقي الخدمة حيث تؤكد على العمليات    رضاأخرى وجهة النظر القائلة بأن تقييم ال
 . 1العملاء  ءرضاإوالنفسية التي تساهم في 

ــة    :العميووول الخوووارجي علوووى أنوووه  رضووواوعلوووى أسووواس كووول هوووذا يمكننوووا تعريوووف   ــة مقارنـ ــياء المقدمـ إدراك ذاتي للأشـ
 .بتوقعات مبدئية للقيم المنتظرة تنعكس في سلوكيات وممارسات فعلية يمكن قياسها وتحديد معالمها

العميوول في أصوولها تشووير إلى تطوووير مؤشوورات هوودفت    رضووامحووددات    العميــل الخــارجي:  رضــا. محــددات  2.1.2
العميووول الخوووارجي يعكوووس    رضووواالعمووولاء وحصووور أبعووواده، وأشوووارت أهمهوووا إلى أن    رضوووابالدرجوووة الأولى إلى قيووواس  

إحساس وشعور داخلي لدى الفرد يعبر عنوه بصوورة عاطفيوة أو اتجاهوات قود تكوون إيجابيوة أو سولبية نحوو السولعة  
أو الخدمة، بمعنى أنه ينطلوق أيضوا مون أنوه شوعور العميول بالسوعادة أو بالاسوتياء نتيجوة مقارنتوه لولأداء الفعلوي موع  

يعوبر عون ذلوك الشوعور بالفجووة بوين توقعاتوه اتجواه المنظموة أو    العميول الخوارجي  رضواتوقعاته المسبقة، بصوورة أدق  

 
1 Yuksel Atila, Yuksel Fisun, Measurement and Management Issues in Customer Satisfaction Research: 

Review,Critique and Reseaech Agenda:Part One, Journal of Travel and Tourism Marketing,Vol 10, N° 04, 

New York University, USA, 2015, P 51. 



 العميل الخارجي  رضاالمفاهيمي  ل الإطار                      الفصل الأول:                                  

24 
 

خور شوعوري، وكول مون الجوانبين يشومل  آ، بعبارة أعم يضم جانب معورفي و 1المنتج أو الخدمة مع الأداء المتصور لها
 العميل الخارجي، التي نستعرضها فيما يلي: رضاعلى محددات ل
محددات ضمن المحوددات المعرفيوة    ثلاث  إدراجيتم عادة  العميل الخارجي:    رضا. المحددات المعرفية ل1.2.1.2

 :كما يلي  هيو العميل الخارجي،  رضال
في المقووام الأول علووى عوودم تأكوود التوقعووات، حيووث تنشووأ مشوواعر عوودم    رضوواركووزت أبحوواث ال  توقعــات العميــل: ▪
بدقووة،    رضوواعنوودما يقووارن العميوول تصوووراته عوون أداء المنووتج بتوقعاتووه لكوون هووذا الحوود لم يكوون كافيووا لتحديوود ال  رضوواال

، وتشوير توقعوات العمولاء إلى  2وعليه تطور المنظور ليشمل المدى الذي يلوبي فيوه المنوتج أو الخدموة رغبوات العميول
بمثابووة معووايير ومقوواييس يعتموود عليهووا ليقوورر جووودة الخدمووة أو  المعتقوودات أو الأفكووار الووتي يحملهووا العميوول لتكووون  
 .3المنتج، بمعنى أنها تخلق إطارا مرجعيا للأحكام المقارنة

يعووبر الأداء الموودرك عوون مسووتوى القوويم الووتي يحصوول عليهووا العميوول فعوولا نتيجووة اسووتخدامه أو  الأداء المـــدرك:   ▪
أن الأهمية الرئيسية لولأداء المودرك تكمون في كونوه يمثول    Churchill   &  Parmantاستهلاكه للمنتج، ويرى  

  Oliverالمرجووع لتحديوود موودى تحقيووق التوقعووات الووتي كونهووا العميوول  صوووص المنتجووات الووتي قووام باقتنائهووا، أمووا  
فيقووول أن الأداء المووودرك يمثوول مسوووتوى تصوول إليوووه الخدمووة أو المنوووتج يووتم تقييوووده عووادة وفوووق سوولم موضووووعي محووودد  

 Tse andمون قبول العديود مون المفكورين أبورزهم    رضوابمستويات، وقد تم اعتماد الأداء المدرك ضمن محددات ال

Wilton 1988,Churchill and Surprennant 1982, Anddson and Sullivan 

1993,Anderson,Fornelland Lehmann 1994    رضواوذلوك لوجوود علاقوة مباشورة قويوة بينوه وبوين  
                .4العميل الخارجي

يمثل دالة للفرق بين الأداء والتوقعات لأنه يتشكل مون خولال    رضافي حقيقة الأمر يمكننا القول أن ال المطابقة: ▪
مطابقووة أداء المنووتج أو الخدمووة مووع توقعووات العميوول، ونقصوود بالمطابقووة مسووتوى موون الإحسوواس النوواتج عوون مقارنووة  

 الفرد بين الأداء المدرك للمنتج وبين توقعاته المسبقة، فيجد نفسه بين ثلاثة مستويات:

 
1 Vahil Pezeshki, Three Dimensinal Modelling of Customer Satisfaction, Retention and 

Loyalty for Measuring  Quality of Service, A thesis submitted for degree Doctor of 

Philosophy, Brunel University, Great Britain,2009,P 31. 
2 Richard A,Spreng Scott B Mackenzie, Richard W Oishavsky, A Reexamination of the 

Determination of Consumer Satisfaction, Journal of Marketing, Vol 60, 1996, P 15.  
3 Yi Youjae, Customer satifaction in Asia, Psychology and Marketing, Vol 35,Issue 06, 

2018, P: 387. 
4 Spreng A.Richard, , Scott B. Mackenzie and Richard W Olshavsky, A Reexamination of 

the Determination of Consumer Satisfaction, Journal of Marketing, Vol 60, 1996, P: 17. 
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 التوقعات: العميل يكون راض وسعيد للغاية. <الأداء   -
 التوقعات: العميل يكون راض. =الأداء   -
 التوقعات: العميل غير راض. >الأداء   -

الفوروق المسوجلة في المسوتوى الأول والثالوث هوي في الواقوع عبوارة انحرافوات  من خلال هذه المعوادلات نلاحو  أن  
 إما أن تكون:

في هوووذه الحالوووة يحصووول العميووول علوووى منتجوووات أو خووودمات تحقوووق لوووه منفعوووة أكوووبر مموووا كوووان    انحرافـــات موجبـــة: -
 يتوقعه، لذلك على المنظمة أن تقوم  طوات ترويجية أكثر حتى تحقق مكاسب إضافية.

هوا المودرك أقول  ؤ أدايكوون  يحصول العميول علوى عوائود أقول جوراء اسوتخدامه للمنتجوات حيوث    انحرافات ســلبية: -
 من توقعاته، في هذه الحالة يجب أن تقوم المنظمة بجهود كبيرة لتقليص هذه الفجوة السلبية.  

ينتهوووي اسوووتخدام العميووول للمنتجوووات أو الخووودمات  العميـــل الخـــارجي:    رضـــا. المحـــددات الشـــعورية ل2.2.1.2
لديوه،    رضوادرجوات الباستجابة شعورية إيجابية كالسرور، الامتنان، الارتياح، السعادة والاستمتاع، ترفع كلها مون  

أو تكون له استجابة سلبية تنعكس في شعوره بالغضب، خيبة الأمل، الحزن، الاشمئوزاز الاسوتياء أو الإحبواط مموا  
يجعله غير راض، لذلك يمكننا القول أن الاسوتجابة الشوعورية تمثول حالوة نفسوية تنشوأ عنود تقيويم العميول لموا أدركوه  

، بمعونى أنهوا  رضوامن أحداث، وتنجر عنهوا ردود أفعوال تعكوس نوعيوة تلوك العاطفوة مشوكلتا مسوتوى معوين مون ال
 .1تولد أحكام قائمة على أساس شعوري

ــة: ▪ ــة الإ ابيـ ــتجابة العاطفيـ تمثووول العواطوووف الإيجابيوووة الوووتي يكتسوووبها العميووول الخوووارجي جوووراء تعاملوووه موووع    الاسـ
المنظمة دافع حقيقي لمواصلة تلك المعاملات، بمعنى أن العميل في حالة موا إذا تكونوت لديوه عاطفوة موجبوة اتجواه  

 عاطفيا راض عنها مما يعزز علاقته بها.     إذن المنظمة ومنتجاتها فهو  
سولوك، حيوث أن الكثوير  هي للتلعب الاسوتجابات العاطفيوة السولبية دور تووجي الاستجابة العاطفية السلبية: ▪

موون الدراسووات تجووزم بأن تعوورض الفوورد لحوودث غووير موووات يووؤدي ذلووك إلى اسووتجابات عاطفيووة سوولبية تدفعووه إلى  
فضولا علوى أن العواطوف السولبية لهوا انعكاسوات    ،2توجيه الجهود لاحقوا مون أجول تقليول أو تجنوب تلوك الأفعوال

 لعواطف الإيجابية.باأكبر منها مقارنة   رضاقوية على درجات ال
 

، باتنة، الجزائر، 07العدد    01مجلة الاقتصاد الصناعي، المجلد    لدى العميل،  رضاأهمية جودة الخدمة في تحقيق ال  مخلوف سهام،مرازقة عيسى،    1
  .394، ص: 2017

2 Terje Slatten, Emotion in service encounters from the perspectives of employees and customers, 

Karlstand University, Faculty of Economic Science, Communication and IT, Business Studies , Sweden, 

2011, P 24. 
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متغووووير متعووودد الأبعوووواد تحوووودده جوانووووب معرفيووووة متوقفووووة علووووى معووووارف    رضووووامووون خوووولال مووووا سووووبق  لووووص إلى أن ال
، ومحددات شعورية تتباين بوين الإيجابيوة الوتي تقتضوي  رضاومدركات الشخص لخصائص المنتج أو الخدمة الملزمة لل

    .رضاوالسلبية التي تكون ناتجتا عن عدم ال رضاال
 العميل الخارجي والنماذج المفسرة له:   رضامؤشرات قياس .3

عملائهوا مستشوهدة في ذلوك بالمقولوة الوتي    رضواتقوم العديد من المنظمات والشركات اليوم بتتبع وقيواس   
العمولاء لوه مكانوة لا يمكون الاسوتغناء    رضوا، فقيواس  1تشير إلى ان ما لم يتم قياسه لا يمكن إدارتوه او الوتحكم فيوه

  رضوا، لوذا نجود أن علمواء التسوويق قواموا بطورح مجموعوة مون طورق قيواس  2التسوويقيةعنها في خوارزميات الأنشطة  
             .رضاالعملاء الخارجين وكذلك النماذج أو النظريات المفسرة التي تساعد في صناعة ال

مفهووم كوامن يوتم الحكوم عليوه    رضواالأن  تتفوق غالبيوة النظوريات علوى    العميــل الخــارجي:  رضــا. طر  قياس  1.3
عمليوة    يعتوبراختيوار معيوار المقارنوة المناسوب الوذي يجوب اسوتخدامه في البحوث  ف، لوذلك  بالمعيواردائما فيما يتعلق  

جوهرية لأن هناك غموض حول ما إذا كان استخدام معايير القيواس المختلفوة يوؤدي إلى نتوائج ثابتوة أو متفاوتوة،  
 وعموما يمكن تصنيف تلك الأساليب إلى أساليب دقيقة وأخرى تقريبية.

ن نسوووتعين بالمؤشووورات والأعوووداد الوووتي  بأ  رضوووافي قيووواس النعوووني بالقياسوووات الدقيقوووة  القياســـات الدقيقـــة:    1.1.3
أو  رقوووووام  المناشووووير الإحصوووووائية، الووووتي تمووووونا أ  تصوووووفا السووووجلات والتقوووووارير أومووووون خوووولال  يمكوووون الحصوووووول عليهووووا  

 ، وتضم هذه الأساليب القياسية ما يلي:رضااحصائيات تكون في كثير من الأحيان مفيدة لتقدير مستويات ال
بشوكل كبوير علوى المؤشورات    رضوامون المورجا أن توؤثر النتوائج الإيجابيوة لمسوتويات الالحصة السوقية:  1.1.1.3

تم    المحاسووبية ومقوواييس الأداء المووالي للمنظمووة، هووذا فضوولا عوون نتووائج أداء التسووويق قبوول ذلووك، علووى هووذه القاعوودة
،  3العموولاء في الأدبيووات علووى أنووه أصوول قووائم علووى السوووق ذي صوولة بالتنسوويق الفعووال لموووارد المنظمووة  رضوواتفسووير  

وهوو مورتبط بالحصووة السووقية الووتي هوي في الحقيقوة تمثوول العمولاء الراضووين عون المنتجوات أو الخوودمات المقدموة لهووم،  
 العملاء كميا بالاعتماد على حصة المنظمة من العملاء الراضين في السوق المستهدفة.    رضاوبالتالي يمكن قياس 

 
1 Wirtz Jochen, Halo in Customer Satisfaction Measuers The Role of purpose of rating, number of 

attributes and cuastomer involvement, International Journal of Service Industry Management, Vol 14, N° 

01, 2003, P 96. 
2 Rotasova Mari, Padouraova Anna, Corejva Tatiana, KANO Model as a tool of effective customer 

satisfaction diagnostics of postal services, Entrepreneurship and sustainability issues, Vol 08, N° 02, 2020,P 

812. 
3 Ashley S.Otto,David M.Szmanski,Rajan V aradarjan, Customer satisfaction and firm performance: 

onsghth from over a quarter century of empirical research,Journal of the Academy of Marketing Science, 

Vol 48, 2019, P 545. 
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مفهوم معقد ومتعودد الأبعواد يوتم شورحه    رضاال  بما أن أقدمية العملاء(:  )معدل الاحتفاظ بالعملاء  2.1.1.3
تحديود    رضوامعناه عموما إما من منظور المعاملات أو من منظور العلاقات، فمن المنظوور الأول يوراد مون دراسوة ال

الأحكوام أو ردود الأفعوال عون المعوواملات، أموا مون المنظوور الثوواني فيسواعد علوى تقيويم طبيعووة العلاقوة بوين المنظمووة  
وعملائهوا وذلووك لمعرفووة درجووة ارتبوواطهم بمنتجاتهووا، حووتى أن القاعودة التسووويقية تقووول أنووه مووع امتووداد العلاقووة بموورور  

، هووذا الووذي  1الوقوت يوونخفض التعقيوود وعوودم اليقووين ويووزداد احتمووال تطووير الثقووة وبالتووالي يرتفووع معوودل الاحتفوواظ
 العملاء وولائهم.   رضايعتبر مؤشر جيد لقياس وتحديد درجة 

تحوواول الكثووير موون المنظمووات القيووام بجووذب العموولاء الووذين لم يسووبق لهووا  احصــائيات جلــب العمــلاء:    3.1.1.3
القيووام بأعمووال تجاريووة معهووم، وذلووك وفووق اسووتراتيجية محكمووة الخطوووات تهوودف إلى اثارة دوافعهووم، حووتى أنهووا تقوووم  

، هوذا يعكوس  2بإنشاء ملفات تعريف وإحصاء للجمهور المستهدف تفيد في تقودير نسوبة الاقبوال علوى منتجاتهوا
 لدى فئات جديدة من السوق وبطريقة كمية.       رضاأيضا درجة ما من ال

إذا كووان عوودد العموولاء في منحووى متزايوود، غالبووا مووا يعووني هووذا أن المنتجووات أو    تطــور عــدد العمــلاء: 4.1.1.3
العموولاء،    رضوواالخوودمات تتوافووق مووع المتطلبووات والرغبووات، علووى نحووو يتوافووق مووع مووا تصووبوا إليووه المنظمووة أي تحقيووق  

 .  3رضاالوعليه يمكن اعتبار تطور عدد العملاء أيضا أداة للتعبير عن 
موون خوولال    رضووانعووني بالقياسووات التقريبيووة تلووك الأنشووطة الووتي تهوودف إلى قيوواس ال.القياســات التقريبيــة:  2.1.3

التوجه بالعميل بجعل العميل محور اهتمام المنظمة، وذلك بالاستعانة بتقنيات البحث والاصوغاء، وتضوم الأدوات  
 التقريبية ما يلي:  

يعتموود هووذا النوووع موون البحوووث علووى انطباعووات العموولاء موون خوولال الاسووتماع  البحــوا الكيفيــة:    1.2.1.3
نقصووود بالإصوووغاء أن تكوووون    إلووويهم أو بالأحووورى الاصوووغاء للعميووول الخوووارجي، فمووواذا نقصووود بالإصوووغاء للعميووول؟،

المنظمووة في حالووة اتصووال دائووم مووع عملائهووا موون أجوول التعوورف علووى حاجووات وتوقعووات العموولاء وموون ثم تحديوود  
   :4هم، عن طريق التقنيات التاليةارضدرجة 

 
1 Najoua Elommal,Riad Manita,Damien Chaney, Measuring exchange norms and its impact on satisfaction 

in a B2C context, International Journal of Marketion Research,Vo 61, Issue 03, 2019, P 04. 
2 Alina Filip, Lelia Voinea, Understanding the processes of Customer Acquisition, Customer Retention and 

Customer Relationship Development, International Journal of Economic Practices and Theories, Vol 02,N° 

02, 2012, P 64. 
 .133، ص 2005-2004، رسالة ماجيستير منشورة، كلية العلوم الاقتصادية، جامعة البليدة، العملاء رضا، استراتيجية كشيدة حبيبة 3
رسالة ماجيستير علوم التسيير،  العملاء دراسة ميدانية في المؤسسة المينائية لسكيكدة،    رضاجودة الخدمات وأثرها على    بوعنان نور الدين، 4

 .107، ص 2007-2006تخصص تسويق، جامعة محمد بوضياف المسيلة، 
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ه عوون منووتج أو خدمووة، ويمكوون أن تكووون  ارضووالشووكوى هووي تعبووير العميوول عوون عوودم  تســيير شــكاوى العمــلاء:   -
الشووكوى مكتوبووة أو شووفهية وتكووون الغايووة منهووا إيصووال رسووالة سوولبية موون متلقووي مخرجووات المنظمووة إلى المسووؤول  
المخووتص بمعالجووة الشووكوى، لووذلك فإننووا نجوود العديوود موون المنظمووات تقوووم بإنشوواء مصوولحة للتعاموول مووع الشووكاوى  

عملاءهوا، مون خولال مجموعوة مون العمليوات والإجوراءات الوتي يجوب اتباعهوا    رضوابقصد تودارك النقوائص وتحقيوق  
 وهي موضحة في الشكل التالي:

 عملية إدارة الشكاوى : (01-02)الشكل رقم 

 
 
 
 
 

Source: Pattamaporn Kormpho, Panida Liawsomboon, Narut Phongoen,Siripen Pongpaichet, Smart 

Complaint Management System, Seventh ITC Internatinal Student Project Conference (ICT-

ISPC),Mahidol University, Faculty of information and Communication Technology, Thailand,2018,P 02. 

من خلال هذه الألية يمكن للمنظمة تحقيق جملة من المكاسب من بينها إحصاء عودد العمولاء غوير الراضوين عون  
 . رضامنتجاتها بل أكثر من ذلك يمكنها أيضا تحديد أسباب عدم ال

يكوووون الهووودف مووون وراء هوووذه البحووووث هوووو تحديووود أسوووباب انقطووواع بعوووض    بحـــوا حـــول العمـــلاء المفقـــودين: -
العمولاء عوون السولع والخوودمات الووتي تطرحهوا المنظمووة في السوووق مون خوولال إجووراء المقوابلات وتوودوين الملاحظووات  

 حول الأسباب الحقيقية التي دفعت العملاء للتحول إلى المنتجات الأخرى.
الزبووون الخفووي موون أجوول توودارك الخلوول الووذي قوود ينجوور موون عوودم تلقووي    بأسوولوبيسووتعان  بحــوا الزبــون الخفــي:   -

الشوووكوى، لوووذلك تلجوووأ بعوووض المنظموووات إلى الاتفووواق موووع بعوووض الأشوووخاص ليلعبووووا دور العمووولاء، ومووون خووولال  
تقمصهم لهذا الدور سيكون لهم احتكاك موع العمولاء الحقيقيوين، هوذه العمليوة تمكونهم مون تحريور تقوارير ترفوع إلى  

، وتلقى هذه التقنية رواجا كبويرا في الشوركات توزيوع البريود أيون يقووم أشوخاص محوددون بإرسوال  1المصالح المختصة
رسووائل تسوومى برسووالة الشوواهد لتقصوووي المسووار والموودة الووتي قضووتها حوووتى وصوولت إلى المكووان المووراد الوصووول إليوووه،  

 ه عنها.  ارضوبعدها يقوم المعني بتحرير مذكرة حول جودة الخدمة ومدى  

 
1  Jandera Ales, Skovranek Tomas, Customer Behaviour Hidden Markov Model, Mathematics, Vol 10, Issue 

08, 2022, P: 3. 

 ىتلقي الشكاو

 المشكلة حل   لتسجيل ا رضا تقييم ال
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أراء  تلجأ المنظموات إلى اسوتخدام الطورق الكميوة في القيواس عون طريوق استقصواء  البحوا الكمية:  2.2.1.3
، والوتي توتم وفوق خطووات  رضواوهذا ما يدج ضمن ما يسمى ببحووث ال رضاجل تحديد مستويات الأالعملاء من 

البيوووانات، تحليووول  : تحديووود الأهوووداف، اختيوووار العينوووة، تحديووود طووورق الاستقصووواء، اعوووداد الاسوووتبيان، تجميوووع  1هوووي
 النتائج وعرض التوصيات.

ــداف البحـــوا: ▪ العميووول فمنهوووا الداخليوووة    رضووواعمليوووة بحووووث    عووونهنووواك جملوووة مووون الأهوووداف الوووتي تنجووور    أهـ
 وأخرى خارجية:               

ــة:     - ــداف الخارجيـ تسوووما البحووووث بتحديووود الجوووودة بطووورق موضووووعية للعمووولاء الحووواليين والمحتملوووين، كموووا  الأهـ
تهوودف إلى التعوورف علووى التوقعووات المسووتقبلية للعموولاء ومقارنتهووا مووع المنافسووين، وموون ضوومن الأهووداف المزدوجووة  
لهوووذه العمليوووة هوووي تحسوووين صوووورة المنظموووة لووودى العمووولاء، مووون خووولال تحسيسوووهم بالاهتموووام بهوووم بالدرجوووة الأولى  

 وبالعمل على تلبية متطلباتهم بالدرجة الثانية.    
خووور علووى العميوول الوووداخلي موون خوولال تقووودي معطيووات حقيقيوووة  آوقووع    رضووالبحووووث الالأهـــداف الداخليـــة:   -

العميول الخوارجي الوذي    رضواللعملاء الداخليين تدفعهم للاهتمام أكثر بمتطلبوات العمولاء الخوارجيين وإبوراز أهميوة  
يسووواهم في اقنووواع العووواملين ببوووذل مجهوووودات أكثووور خووولال العمووول، فضووولا عووون تطووووير ثقافوووة الجوووودة وتجسووويد فكووورة  

 التوجه بالعميل من خلال اشراك العملاء الداخليين في هذه السياسة.  
 :كما يلي  يكون  رضاإنجاز بحوث الالعميل الخارجي:    رضاسيرورة بحوا   ▪

 العميل  الخارجي   رضا مراحل إنجاز بحوث :   (01-03)الشكل رقم  
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وفي سياق دراستنا الخاصة بالعميل الخارجي سنعتمد الطريقة الكمية عن طريق تصوميم اسوتبانة تتشوكل    
  رضووواالعمووولاء الخوووارجيين لأن جوووودة الخدموووة و   رضوووالقيووواس    1SERVQUALمووون أبعووواد مسوووتمدة مووون أنمووووذج  
في    الوووزبائن  رضوووا، ولأنوووه أكثووور المقووواييس المسوووتخدمة مووون قبووول البووواحثين لقيووواس  2العمووولاء مرتبطوووان ارتباطوووا وثيقوووا
،  رضوا، كما أن الجودة مجدرة أكثور مموا يجعلوه مقياسوا للمواقوف لوذا فهوو يقويس ال3الميادين المتعلقة بعلوم الكمبيوتر

، وتضوم  4رضوافضلا عن استعماله في العديد من الدراسات الوتي تهودف إلى قيواس وسود الفجووة بوين التوقعوات وال
 هذه الأداة الأبعاد التالية:

: تشومل كول المظوواهر الملموسوة في الخدموة كالمعودات والماكنووات الموظفوون بالإضوافة إلى التكنولوجيووا  الملموســية ▪
، وبصووورة عامووة البيئووة المتضوومنة للعموول، غووير أن الملموسووية ضوومن هووذا البحووث  5المسووتخدمة والاتصووال بالشووبكة

تتعلووق بالأسوواس بالأفووراد مقوودمي الخدمووة وبالتكنولوجيووا المسووتخدمة سوويما تلووك المرتبطووة بالتطبيقووات الالكترونيووة  
 المتحكمة في التجهيزات الالكترونية داخل المنظمة.  

ــة ▪ ــة  أو  الموثوقي : تتعلووق بالقوودرة علووى أداء الخدمووة بشووكل موثوووق ودقيووق، بمعوونى أداء الخوودمات موون  الاعتمادي
المرة الأولى وفي الوقت المحودد موع عودم تسوجيل أخطواء، ويعتوبر هوذا البعود أكثور الأبعواد أهميوة في تحديود ادراكوات  

 .  6العميل الخارجي لارتباطه بقدرات مقدم الخدمة
: تعووني الجاهزيووة والسوورعة الووتي يتمتووع بهووا مقوودمو الخوودمات الووتي تجعلهووم علووى اسووتعداد دائووم لخدمووة  الاســتجابة ▪

 العملاء، كما ترتبط أيضا بسهولة المعاملات والحضور الذي يشمل حل المشكلات وساعات العمل المناسبة.
 

 
1SERVQUAL   من قبل بيري وزيثمل و بارازيرمان، ويعتبر أداة موثوقة لقياس   1985اختصار لكلمة الجودة والخدمة، تم تقدي هذه سنة

 عند العملاء.   رضاجودة الخدمة، كما وتستخدم على نطاق واسع لقياس مستويات ال
2  Siti Rapidah Omar Ali, Siti Naemah and Hakim Amir, Service Quality and Customer Satisfaction: 

Experience of Customers in Postal Service, Jurnal Intelek, Vol 15, Issue 02, 2020, P: 68.  
3  Vu minh Ngo, Measuring Customer Satisfaction : A Literature Review, Proceeding of 7th International 

Scintific Conference Finance Performance of Firms in Science, Education and Pratice, Tomas Bata 

University in Zlin, Czech, 2018,P: 1639. 
4   S Magaret Hyde, Understanding Dimentinality in Health Care, Phd Thesis, Departement of Marketing, 

Operations Business in Manchester Metropolitan University Business School, 2014, P: 76.  
5  Moh Isa Salmi, Kiumarsi Shaian, The Impact of Service Quality in Postal Service: the mediating role of 

Self-Service Technology, Intrenational Journal Services and Operation Management, Vol 33, N° 03, 2019, 

P: 397. 
حمزة،    6 الممتدة كواديك  للفترة  تحليلية  دراسة  المدية  لولاية  الصحية  العمومية  بالمؤسسات  الخدمات  جودة  تحقيق  في  وأثره  العاملين  تمكين 
وعلوم التسيير، قسم علوم التسيير، جامعة يحيى فارس المدية،  ، أطروحة دكتوراه ل م د، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية  (2008-2018)

 .90، ص: 2020-2021
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: يتعلوق هوذا البعود بالأسواس بكفواءة المووظفين وموثوقيوة النظوام الوتي تجعول المسوتفيد مطموئن  الأمن أو التأكيد ▪
 .          1ويشعر بنوع من الثقة

الخووووارجي عنوووود تلقووووي الخدمووووة، موووون خوووولال  : يشووووير هووووذا البعوووود إلى الاهتمووووام الووووذي يلقوووواه العميوووول  التعــــاطف ▪
موا إلى ذلوك مون أسواليب  وف وقلوق العمولاء والتضوامن معهوم و الاسوتماع للعمولاء وإيجواد الحلوول ومحاولوة فهوم مخوا

 .2تجعل المستفيد يشعر بالاهتمام والرعاية بشكل شخصي
لا ينبغوي أن يتفاجوأ الباحوث حوين يورى العودد   العميل الخارجي ونماذج تحديده: رضاالنظريات المفسرة ل 2.3

الكبير من الدراسات التي تسعى إلى تمحيص معادلة تكوين أحكام حوول تجربوة منوتج أو خدموة، لأن هوذا المجوال  
من البحث لا يزال مليئا بالكثوير مون القضوايا المفاهيميوة والعلميوة الوتي لم يوتم حلهوا بعود، لارتباطهوا بمجموعوة مون  

 ما يلي:  رضاالسياقات المهنية المتشعبة، ومن بين النظريات التي تشرح الأحكام المفضية إلى ال
قووام علموواء الوونفس الاجتموواعي وباحثووو التسووويق وطوولاب  العميــل الخــارجي:    رضــاالنظــريات المفســرة ل  1.2.3

هم علووى نطوواق واسووع، نووتج عنووه نشوور عشوورات الألاف موون  ارضووالعموولاء وعوودم    رضوواسوولوك المسووتهلك بدراسووة  
الأكاديميووة وتنظوويم أو عقوود العديوود موون المووؤتمرات والملتقيووات حووول هووذا الموضوووع، كوول هووذا الجهوود أسووفر  المقووالات  

، فغالبوا موا تشوير هوذه  3العملاء، غالبيتها مستندة على أسوس علوم الونفس المعورفي  رضاإلى تطوير نظريات متميزة ل
العمولاء تتكيوف موع بعضوها بشوكل يمكوون    رضواالنظوريات إلى أن الموضووعات ذات الصولة أي موظوف المبيعوات و 

 توقع العلاقة التي تنشأ بينهما، وفيما يلي عرض موجز لبعض هذه النظريات:
،  1958قووام عووالم الوونفس النمسوواوي فريتووز هيوودر بتقوودي نظريووة التوووازن سوونة  نظريــة التــوازن المعــرفي:   1.1.2.3

كووان الغوورض منهووا إبووراز كيفيووة تطوووير الأشووخاص لعلاقوواتهم مووع الأخوورين ومووع الأشووياء في ظوول البيئووة المحيطووة بهووم،  
، أي يمكوون أن يكوون نظووام العلاقووات بووين شخصووين  4علوى افووتراض أن الأشووخاص يسووعون دائموا لتحقيووق التوووازن 

 
1  Sheih Chich-Jen, Wang Ming, The Relationship Between Service Quality and Customer Satisfaction: the 

example of CJCU Library, Journal of Information and Optimization Sciences, Vol 27, N° 01, 2019, P: 200.   
2  Haming Murdifin, Murdi Imaduddin, Syaiful A Zulfikar, The Application of SERVQUAL Disribution In 

Measuring Customer Satisfaction of Retails Company, Journal of Distribution Science, Vol 17, N° 02, 

2019, P 27. 
3 Pizam Abraham, Shapoval Valeriya, Ellis Taylor, Customer satisfaction and its measurement in 

hospitality enterprises: a revisit and update, International Journal of Contemporary Hospitality 

Management,Vol 28, Iss 01, 2016,P 03. 
4 Homburh Christian, Stock Ruth M, Exploring the conditions Under Which Salesperson Work Satisfation 

Can Lead to Customer Satisfaction, Psychology and Marketing, Vol 22, N° 05, 2005,P: 394.     
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وكائن متوازنا أو غير متوازن، فعندما نكون في حالة عدم التوازن سيؤدي ذلوك إلى حودوث تووتر منهجوي يسوتلزم  
 :1من خلال نظريته على نوعين من العلاقات  Heider Fritzالتحرك نحو حالة متوازنة، كما يركز  

العلاقوات الوتي تكوون بمثابوة نتيجوة للطريقوة الوتي    هي: Sentiment Relationsعلاقات مرتبطة بالمشاعر   -
نشوووعر بهوووا بالأشوووياء، حيوووث تتضووومن مشووواعر الحوووب الاعجووواب والقبوووول وغيرهوووا، وتضوووم أيضوووا نقووويض كووول تلوووك  

 المشاعر السابقة.
تشومل مثول هوذه العلاقوات علوى الوحودات الوتي تتشوكل مون    :Unit Relation  ةحــدعلاقــات متصــلة بالو  -

، وبوونفس المنطلووق ينظوور للأسووتاذ  ةحوود خوولال الووربط بووين مجموعووة موون العناصوور، فمووثلا الرجوول وزوجتووه عبووارة عوون و 
 وطلابه. 

المطلووووب، هوووذا الأخوووير مووون    رضووواتتجسووود هوووذه النظريوووة ضووومن سوووياق الأعموووال في سوووعي الفووورد للحصوووول علوووى ال
المفترض أن يتحقق انطلاقا من تووازن داخلوي بوين الأفوراد الناشوطين في ظول ظوروف أو كيوان معوين يمثول المنظموة،  

، معونى  +العميول الخوارجي هوو حالوة إيجابيوة    رضوا، و +العميل الداخلي هوو حالوة إيجابيوة   رضاوكمثال على ذلك 
، غوووير أن العميووول الخوووارجي  +، أموووا إذا كوووان العميووول الوووداخلي راض  )+(+)+(=)+(هوووذا نحووون في حالوووة تووووازن  

، فووونحن في حالوووة عووودم التووووازن ويجوووب أن نقووووم بالتحووورك لنغوووير هوووذه الوضوووعية، وغالبوووا موووا يلعوووب العميووول  -راض  
، انطلاقووا موون العوودوى العاطفيووة  2الووداخلي دور أساسووي في تغيووير توجهووات العميوول الخووارجي نحووو مواقووف ايجابيووة

 . 3العملاء  رضاالوظيفي للموظف و   رضاالتي على أساسها يتم شرح الرابط بين ال
الفكوووورة الأساسووووية الووووتي ترتكووووز عليهووووا نظريووووة الاسووووتيعاب تتمثوووول في أن عوووودم    نظريــــة الاســــتيعاب: 2.1.2.3

الاتسوواق بووين معلووومتين تتصوولان بموضوووع الاتجوواه يووؤدي مباشوورة إلى توووتر وضوويق نفسووي، الأموور الووذي يجعوول الفوورد  
، وبووووذلك تكووووون نظريووووة التنووووافر هووووي الأسوووواس في بووووزو  نظريووووة  4يخفووووض موووون التنووووافر بالمشوووواركة في التبريوووور الووووذاتي

الاسووتيعاب لأن الفكوورة فيهووا تقضووي بأن العموولاء يكووون لهووم نوووع موون المقاومووة المعرفيووة نتيجووة الفوورق بووين توقعوواتهم  
النظريوووة فوووان العميووول يسوووعى إلى تجنوووب  نحوووو منوووتج أو خدموووة معينوووة والأداء الفعلوووي أو المووودرك لهوووا، وحسوووب هوووذه  

التنافر عون طريوق تعوديل ادراكاتوه نحوو المنوتج لكوي يجعلهوا توتلاءم موع توقعاتوه أو مون خولال تشوويه التوقعوات كوي  
 .         رضاتتطابق مع الأداء الفعلي أو بتخفيض الأهمية النسبية لحالة عدم المطابقة وبذلك يزيد من مستوى ال

 
 .73-72، ص ص، 2014، بدون طبعة، دار اليازوري العلمية، عمان، الأردن، نظريات الاتصال "مدخل متكامل"العلاق بشير،  1

2 Homburh Christian, Stock Ruth M, Op. Cit, PP :394-395. 
3  Wangenheim v. Florian, Evanschitzky Heiner, Wunderlich Maren, Does the emloyee-customer satisfation 

link hold for all employee groups? Journal of Business Research, Vol 60, 2007, 2007, P: 694. 
4  Irem Metin, Selin Metin Camgoz, The advances in the History of Cognitive Dissonance Theory, 

International Journal of Humanities Social Science, Vol 01, N° 06, 2011, P: 134. 
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 ,Folkes، حيوث يقوول  1أصول هوذه النظريوة يرجوع إلى مودخل تفسوير الشوكاوى نظريــة الاســناد 3.1.2.3

and Kotsos 1986    بأن فشوول الخدمووة في تلبيووة تطلعووات العميوول يجعلووه يبحووث عوون الأسووباب الكامنووة وراء
، لووذلك فهووو يواجووه حالووة  اهرضووه أو عوودم  ارضوووفووق التصووور الووذي يسوونده لأسووباب    رضوواذلووك، فتتعوودد مشوواعر ال

داخليووة كووأن يكووون العميوول المسووؤول الوحيوود عوون    رضووابإسووناد المسووؤولية، وقوود تكووون أسووباب عوودم ال  رضوواعوودم ال
الحدث أي أنه سبب داخلي قام به العميل كخطأ منوه في تتبوع التعليموات موثلا، لوذلك فهوو غوير محوق عنود عودم  

ه عن المنظمة وما تقدمه أموا إن كوان السوبب متعلقوا بالمنظموة الوتي يتعامول معهوا ليكوون إسوناد مسوؤولية عودم  ارض
 ه خارجية مرتبطة بالمنظمة ومنتجاتها.ارض

وموضوووعي في   ذاتي التوقعووات  رضووايعتقوود العديوود موون البوواحثين أن النظريــة العدالـــة أو الانصـــاف:   4.1.2.3
العموووولاء يمثوووول الحالووووة النهائيووووة الناتجووووة عوووون تجربووووة    رضوووواسوووومات المنووووتج أو النتيجووووة، علووووى أسوووواس أن  لالتصووووورات  

الاستهلاك أو الاستخدام، فقد تكون هذه الحالوة النهائيوة حالوة معرفيوة للمكافوأة أو اسوتجابة عاطفيوة لتجربوة أو  
، فمون منظوور هوذه النظريووة يقوارن العميول بوين التكواليف الووتي  2مقارنوة بوين المكافوآت والتكواليف للعواقووب المتوقعوة

تكبدها في المعاملة مع الفوائد المنتظرة منها، وقد يقوم بمقارنة مكسوبه موع طورف أخور تلقوى نفوس الخدموة فتوؤدي  
 هذه المقارنة إلى الشعور بأنه يعامل معاملة عادلة أو العكس.

تغوص بنوا هوذه النظوريات في المكنوونات الذاتيوة للعميول الخوارجي الوتي تفسور حالتوه الشوعورية أثنواء اقتنائوه للمنوتج  
أو خلال تلقيه للخدمة، حينها تختبر الصورة ذهنية التي تعكس مدى سعادته أو اسوتيائه مون هوذه التجربوة، وفوق  
المعووايير الشخصووية والمكتسووبات المعرفيووة الووتي تمنحووه القوودرة علووى المقارنووة والاسووناد والادراك والتقوودير وغيرهووا موون  

 التوجهات والأحكام الذهنية قبل حدوث الاستجابة السلوكية.        
العملاء في العادة على سموات المنوتج أو الخدموة    رضاتعتمد نماذج  العميل الخارجي:    رضا. نماذج قياس  2.2.3

، وتشوير الأدبيوات  3ونتائجها وتأثيرها على العميل وتقييمه لها من خولال تجربتوه لهوذه المنتجوات ونوواياه المسوتقبلية
عناصر تسبق تحققه وأخرى تكون نتيجة له، لذا لا يوجود إجمواع حوول كيفيوة    رضاالعملاء إلى أن لل رضاالمتعلقة ب

أكثر من ثلاثين مقياس مختلوف تم اسوتخدامها تحووم كلهوا حوول    Hauslrnechtقياسه، ففي هذا الشأن يحدد 
 

1 Boote.J, Towards a comprehensive taxonomy and model of consmer complaining behavior, Journal of 

Consumer Satisfaction, Dissatisfaction and Complaining Behavior, The University of Sheffield, UK, 1998, P: 

141. 
، عدم رصا الزبون عن خدمات المؤسسات الخدمية دراسة حالة الكلمة المنقولة السالبة بسو  النقل للخطوط الجوية الجزائرية زهيوة كريمة،     2

 .   133، ص 2018، قسنطينة، الجزائر 50مجلة العلوم الإنسانية والاجتماعية، العدد 
اقتصادية، المجلد  ،  ECDOمن منظور مؤشر    OOREDOOالعميل وولائه لمؤسسة    رضاتحديد    صوار يوسف، ماحي كلتومة، 3 مجلة أوراق 

 .124، ص: 2019، 01، العدد 03
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 Shuptrine and Mooreالعوووام كالدراسوووات الوووتي أجراهوووا    رضووواثلاثوووة موووداخل، الأول يقووويس دجوووة ال

1984,Oliver and Bearden, Oliver and Westbrook 1980-1981-1982  والمجموعة الثانية ،
 Oliver ،1977,Sswan,Trawickعلوى غورار    ناحيوة تأكيود التوقعواتمون    رضوامن الأدباء قاموا بقيواس ال

and Carroll 1981  العمولاء مون ناحيوة المسوافة مون المنوتج المثوالي    رضوا، أما التوجوه الثالوث فقود قوام بدراسوة
فلقود حوددوا    et al Gilbert ، غوير أن Tse and Wilton1988, Sigy 1مون بيونهم    الافتراضوي للعميول

خمسة اتجاهات الأول يتعلق بتأكيود التوقوع مون خولال سوؤال العميول عون توقعاتوه بعود تلقوي الخدموة أو أن يسوبق  
السؤال تلقي الخدمة، أما الثواني فيمثول اتجواه الأداء فقوط عون طريوق تحديود مسوتوى الخدموة، والاتجواه الثالوث فهوو  
اتجوواه ثنائيوووة التقنيووة والوظيفيوووة حيووث تشوووير الجووودة التقنيوووة إلى الخصووائص المكونوووة للخدمووة كالوسوووائل المسوووتخدمة  
ومظهر العاملين ووسائل الاتصال، في حين تشير الجودة الوظيفية أو العلائقية إلى العلاقات التي تقووم بوين مقودم  
الخدمووة ومتلقيهووا كالمجاملووة، سوورعة التسووليم، المسوواعدة والسوورور البووادي في ملامووا العميوول الووداخلي، أمووا الاتجوواه  

العووام عوون    رضوواعوون خدمووة معينووة وال  رضوواالخدمووة الووذي فيووه يفوورق بووين ال  رضووافيتعلووق بجووودة الخدمووة مقابوول    الرابووع 
  رضووا، هووذا يعووني أن ال2العميوول الخووارجي عوون الخدمووة  رضوواالمنظمووة، والاتجوواه الأخووير يوورتبط بالخصووائص الووتي تحوودد  

كمووا أشوورنا إليووه سووابقا مفهوووم مركووب لا يمكوون قياسووه بمقيوواس وحيوود العنصوور بوول يسووتدعي الأموور مقيوواس متعوودد  
 ،ومن ضمن نماذج الأكثر انتشارا نذكر :  3خرون آو  Sureshchandarالعناصر كما جاء به   

يقووووم هوووذا النمووووذج علوووى فكووورة بسووويطة تشوووير إلى وجوووود علاقوووة قويوووة بوووين    نمـــوذج عـــدم المطابقـــة: 1.2.2.3
العميوول الخووارجي هووو دالووة طرديووة لمتغووير عوودم التحقووق بينمووا يوورتبط عوودم    رضوواالزبووون، باعتبووار أن    رضوواالتوقعووات و 

 التحقق بمتغير التوقعات، وعليه تم تصور النموذج بالشكل التالي:
 
 
 
 
 

 
1 Fornell Claes, A National Cusomer Satisfaction Barometre The Swedish Experience,Journal of 

Mrketing, Vol 56,Isseu 01, 1992, P: 11. 
2  Gilbert G.Ronald, Clepatra Veloutsou, Mark M H Goode and Luiz Moutinho, Measuring customer 

satisfaction in the fast food industry: a cross-national approach, Journal of Service Marketing, Vol 18, 

Issue 05, 2004,P: 372-373. 
3  Sureshchandar G S, Chandrasekharan Rajendran, R N Anantharama, The relationship between service 

quality and customer satisfaction: a factor specific approach, Journal of Service Marketing, Vol 16, Issue 

04, 2004,P: 365. 
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 أنموذج عدم المطابقة : (01-04)الشكل رقم  

 
   

 
 
 
 

Source : Segoro Waseso, Limakrisna Nandan, Model of Customer Satisfaction and Loyality, 

Utopia Praxis Latinoamericana, Vol 25, Issue 01, Indonesia, 2020, P 170. 

يمثوول رأي العميوول حووول أداء المنووتج أو الخدمووة باعتبوواره نتيجووة ضوومنية    رضوواالنموووذج إلى أن اليشووير هووذا    
لخبرة العميل أو للجودة المدركة من قبله، حيث أن العميل يقوم بتقييم مقتنياتوه علوى أسواس عودد مون الخصوائص  

ه في  ارضو، بمعنى أنه يوصلنا في الأخوير إلى حصور  1والميزات حسب توقعاته وأيضا على أساس خبرته الاستهلاكية
المتعلقووة  الموضوووعية  الفوورق بووين التوقووع والأداء أي ضوورورة مطابقووة الجوانووب ذاتيووة المتعلقووة بالتوقعووات مووع الجوانووب  

بأداء المنتجووات أو الخوودمات، إلا أنووه يجوودر بنووا الووذكر أن نموووذج المطابقووة كووان عليووه الكثووير موون الووتحف ، حيووث  
لا يتوقف على تحقيوق التوقعوات فقوط بول هنواك مجموعوة مون المعوايير والموؤثرات الأخورى    رضاأن ال Wiltonأشار 

العموولاء، هووذا مووا قوود يووؤدي إلى نتووائج خاطئووة حووتى أننووا لا نسووتطيع تحقيووق    رضوواالووتي تلعووب دورا في الوصووول إلى  
مصفوفة المطابقة أين وسوع فيهوا زاويوة الأداء لتشومل    Millerعلى الرغم من تحقيق التوقعات، وعليه قدم   رضاال

 بالاعتماد على التوقعات كما يلي:  رضاخمسة أنواع تعكس مستويات معينة من ال
 التوقع مع مستوى الأداءحالات مطابقة  :  (01-05)رقم    الشكل

       ع 
 

مستوى  
 الأداء

 م

 و
 أ
 د

 أ
 و
 د

 
 د/و/أ

 د
 أ
 و

 أ
 د
 و

 1 2 3 4 5 الحالات
الزهراء،   فاطمة  تدعيم  المصدر: سكر  الاقتصادي في  الذكاء  الجزائر  رضادور  تيليكوم  أوراسكوم  حالة  علوم العميل دراسة  أطروحة دكتوراه   ،
 .170، ص: 2013-2012، السنة الجامعية 3الجزائر تجارية، تخصص تسويق، جامعة 

 
1 GUICHARD Nathalie, VANHEEMS Régine, Comportement du Consommateur et de l’Acheteur, Première 

Edition, Collection LEXIFAC Economie et Gestion, Paris, France, 2004, P 58. 

 المطابقة   عدم رضا ال

 الأداء 

 التوقعات 
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 حيث يمثل:
 = الأداء المستحق.   د    ،   = الأداء الفعلي )المدرك(     أ

 = الأداء المثالي )أعلى مستوى توقعات مسموح به(.  ع  
 = أدنى أداء مسموح به.  م          = الأداء المتوقع،         و         

 الأداء المتوقع، هذا يعني عميل راض. <: الأداء الفعلي المدرك الحالة الأول
الأداء الفعلي والمتوقع، تكوون هوذه الحالوة عنودما يسوتثمر العميول وقتوا وجهودا    <الأداء المستحق  الحالة الثانية:  

 كبيرا من أجل الحصول على المنتج أو الخدمة.
يكوووون الأداء المسوووتحق والفعلوووي وتوقعوووات العميووول في نفوووس المسوووتوى وعليوووه تنوووتج عنوووه حالوووة    الحالـــة الثالثــــة:

 .رضاالاعتدال التي تؤدي إلى نوع من ال
الأداء المستحق أقول مون المتوقوع، يحودث هوذا عنودما لا يسوتغرق شوراء المنوتج جهود ووقوت كبوير،   الحالة الرابعة:

 والأداء الفعلي أكبر من التوقعات حينها يكون العميل راض.
 الأداء الفعلي أقل من المتوقع والمستحق فيكون غير راض.الحالة الخامسة: 

أو حوتى اسوتياء    رضواالمستحق دون المسوتوى المسوموح بوه مموا يتسوبب في عودم  ضعيات يكون فيها الأداء  وهناك و 
 العميل، وقد تفوق فيه التوقعات مستوى الأداء المثالي. 

هوووو أنموووووذج مشوووابه لأنموووووذج الفجووووات، فحسووووب    عــــدم تأكيــــد التوقعــــات )التطلعــــات(:  أنمــــوذج 2.2.2.3
Parsurman,Zeithaml and Berry 1985    يكوون تفسوير وضوعية العميول الخوارجي مون خولال دراسوة

تجرى عملية مقارنة بين النتوائج موع التوقعوات، فعنودما تتطوابق النتيجوة   ، حيث1الفجوة بين تطلعاته وأداء الخدمة
مع التوقعات يحدث التأكيد، أما عندما تكون هنواك اختلافوات بوين النتوائج والتوقعوات يحودث إموا عودم التأكيود  

، أمووا إن كانووت التوقعووات تفوووق الأداء  رضوواالإيجووابي حووين يفوووق أداء المنووتج أو الخدمووة توقووع العميوول ونصوول إلى ال
 العميل الخارجي. رضافنحن في حالة عدم التأكيد أو اللبس التي تعني عدم  

 
 
 
 

 
1  Ladhari Riadh, A Review of twenty years of SERVQUAL research, International Journal Quality and 

Services Sciences, Vol 01, Issue 02, 2009, P: 183. 
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 أنموذج عدم تأكيد التوقعات : (01-06)لشكل رقم ا  
 
 

 
 
 

 

Source: Berry Leonard L , Zeithml Valarie A , Parasuman, A Conceptual model of service quality 

and its implication for future research, Journal of marketing, Vol 49, N° 05, 1985, P: 47. 

 :رضاأو عدم ال  رضاأنموذج المعايير المعتمدة على الخبرة لل  3.2.2.3
 Peatو Tourبمووا أن التوقعووات كمووا تم الإشووارة إليووه سووابقا لا تمثوول المعيووار الوحيوود للمقارنووة، قوودم كوول موون  

admeltent    طرحووا يفيوود بأن العميوول يكووون راضوويا باختيوواره حووتى ولووو لم يسووتجب ذلووك الخيووار لمتطلباتووه وهووذا
حالووة موون التوووتر يتعوورض لهووا الفوورد عنوودما يحوودث تعووارض أو    إن ، الووتي تقووول  1بالاسووتناد إلى نظريووة التضوواد المعوورفي

، لوووذلك يكوووون العميووول مسووتعدا بصوووورة دائموووة للبحوووث واسوووتقبال  2عوودم اتفووواق بوووين المعوووارف موووع الموودركات لديوووه
 هما:  رضاالمعلومات التي تدعم اختياره، بما أن هذه النظرية تضع حلين أساسين للوصول إلى ال

 يتعلق بتغيير وتخفيض رغبته الذاتية في الخيارات البديلة الأخرى. الحل الأول: -
يتعلق باستقبال وبشكل إيجابي كل المعلوموات الوتي مون شوأنها أن تودعم اختيواره، غوير أن الكثوير مون   الحل الثاني: -

الدراسوات أثبتووت أن المعلوموات الووتي يتلقاهوا العميوول عون المنووتج بعود عمليووة الشوراء يكووون لهوا انعكوواس أكوبر علووى  
من تلك التي يتلقاها قبل الشراء، لأن معاينوة المنوتج أو الخدموة تكسوب صواحبها رصويد معورفي يعوزز اداركوه   رضاال

أكثوور فووأكثر بالمعلومووات الإضووافية المكتسووبة موون خبراتووه الشوورائية، والشووكل الاتي يوضووا أنموووذج المعووايير المعتموودة  
 :رضاأو عدم ال  رضاعلى الخبرة لل

 
 

 
1  Benoit Depaire, Koen Vanhoof, Geert Wets, Expectation-Performance Compatibility in a Customer 
Satisfaction Context Modelled by Means of Aggregation Operators, Proceedings of the 4th International 
Summer School on Aggreration Operators, 2007, PP: 45-46 

الفاروق نهال،    2 التأثر بتجارب الأخريين خلال  بدوي عمر  الفردية إل  التأثيرات  المعرفي من  التنافر  التطور في نظرية  البديل:  التنافر  نموذج 
  .430، ص: 2013، الجمهورية العربية المصرية،  04، العدد 12، المجلة المصرية لبحوث الرأي العام، المجلد عملية تشكيل الاتجاهات وتغييرها

توقعات  
الشراء  
 المسبقة 

الجودة  
 المتصورة 

جودة  
المخرجات 
 المتصورة

 لم تتحقق التوقعات 

 تجاوزت التوقعات 

 تحققت التوقعات

 

 جودة غير مقبولة 

 العميل  رضا

 الجودة المثلى 



 العميل الخارجي  رضاالمفاهيمي  ل الإطار                      الفصل الأول:                                  

38 
 

 ا أو عدم الرض   رضاأنموذج المعايير المعتمدة على الخبرة لل: (01-07)الشكل رقم
 

  
 

          

 
 
 
 
 

، أطروحة دكتوراه علوم  العميل دراسة حالة أوراسكوم تيليكوم الجزائر  رضادور الذكاء الاقتصادي في تدعيم  : سكر فاطمة الزهراء،  المصدر     
 .172، ص: 2013-2012، السنة الجامعية 3تجارية، تخصص تسويق، جامعة الجزائر 

 من خلال الشكل السابق يمكن ملاحظة ما يلي:
 . رضانقطة الارتكاز في هذا النموذج هي الخبرة السابقة باعتبارها محددا أساسيا لل -
تتكون الخبرة السابقة للعميل من خلال الاستخدام الشخصي بالدرجة الأولى ومن ثم المعلومات التي يتناقلها  -

 مستخدمون أخرون عن المنتج أو من خلال جهود التسويق المختلفة التي تساعد في اثراء معارف العميل. 
الأ 4.2.2.3 وتوابع  مقدمات  ال  Oliverقام  :  رضانموذج  مقدمات  وعدم   رضابتحديد  التوقع  أنها  على 

 ، لذلك اقترح العلاقات الداخلية رضاالمطابقة كما أشار إلى أن الاتجاه والنوايا الشرائية يمثلان توابع الشعور بال
 قبل تجربة المنتج/الخدمة تحدد توقعات العميل عن المنتج واتجاهاته نحوه.  -
 قبل تجربة المنتج/الخدمة يساهم اتجاه العميل في تكوين نواياه الشرائية.  -
قبل تجربة المنتج/الخدمة يحدد كل من توقعات العميل عن المنتج قبل تجربته والتحقق أو عدم التحقق الإيجابي  -

 العميل عن المنتج/الخدمة.   رضا أو السلبي لتلك التوقعات مستوى  
العميل بعد التجربة   رضا بعد تجربة المنتج/الخدمة يساهم كل من اتجاه العميل نحو المنتج قبل التجربة ومستوى   -

 في تحديد اتجاه العميل نحو المنتج بعد تجربته.
بعد تجربة المنتج/الخدمة تساهم كل من نية العميل بشراء المنتج قبل تجربته واتجاه العميل نحو المنتج بعد تجربته  -

 في تكوين نواياه الشرائية بعد تجربة المنتج. 

 معايير الأداء

 في التعامل مع المنتج أو الخدمة الخبرة السابقة 

 المنتج  نحو التوجهات المنتج  التوقعات نحو

 الأداء المدرك 

 مطابقة أو عدم المطابقة 

 منطقة عدم الاختلاف

 مشاعر سلبية  مشاعر حيادية  مشاعر ا ابية 

 النتائج

 الأداء > المعايير  المعايير الأداء < 
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بعد )قبل تجربة المنتج( وتطابق أو عدم تطابق التوقعات  )يتشكل من خلال التوقعات    رضا بمعنى أن ال  
بدوره يؤثر على اتجاهات ومواقف العميل نحو منتج معين ما يقود إلى نشوء نية   رضا تجربة المنتج(، كما أن ال
 نية الالناتج عن ا فاض الداء الفعلي عن مستوى التوقعات فإنه يؤثر مباشرة على    رضا لشراء المنتج، أما عدم ال

 العميل  رضالمقدمات ونتائج   Oliver أنموذج : (01-08)الشكل رقم 
 بعد تجربة المنتج                                                                        قبل تجربة المنتج                               

                                                                                                                         
 
 

 
 فترة مطابقة التوقعات                                                                     

                                                                                                                                                      
Source : Oliver,Richard  L,A Cognitive Model of the antecedents and Consequences of 

Satisfaction Decision, Journal of Marketing Research, Vol 18,P 462. 

 

لقياس   3.2.3 الدولية  الدول   العملاء:   رضاالمؤشرات  من  العديد  قامت  السابقة  النماذج  أساس  على 
العملاء بعد التأكد من قوتها التفسيرية في الدراسات التي قام بها علماء   رضا باعتماد مؤشراتها الخاصة لقياس  

دولة تضع  أول  السويد  التسويق ضمن سياقات مختلفة باستخدام محددات ذات علاقة سببية، حيث كانت 
شركة، لتحذو   100صناعة وأكثر من    30العملاء بعد تجريبه في أكثر من    رضامؤشرا اقتصاديا وطنيا لقياس  

المت  الأمريكية  أخرى كالولايات  دول  مؤشر    ةحدحذوها  استخدمت  الدول 1ACSIالتي  يخص  ما  وفي   ،
، أما في الدول العربية فالأردن كانت سباقة لذلك ECSIالأوروبية فقد اعتمدت النموذج الأوروبي المعروف  

، وتصبو هذه النماذج إلى تقييم شامل لتجربة الشراء والاستهلاك الاجمالية الفعلية   JDEIباعتمادها مؤشر  
العملاء   رضاوالمتوقعة، بمعنى أنها تتطلع أيضا إلى المستقبل لأنها لا تضم السوابق فحسب بل تتعدى عواقب  

تي يضم أهم المؤشرات الدولية ، والجدول ال 2بإدراجها سلوك الولاء والشكوى مثلا من ضمن متغيرات النموذج 
 الأكثر استخداما: 

 
عل  بوغديري حكيمة،    1 والاتصال  الاعلام  تكنولوجيا  و   رضاأثر  حلة  "دراسة  لطلبة   حدىالزبائن  استطلاعية  بسكرة دراسة  الجزائر  بريد 

 .08، ص: 2020، أطروحة دكتوراه علوم التسيير، جامعة محمد خيضر بسكرة، جامعة بسكرة
2 Ngo Vu Minh, Measuring Customer Satisfation : A L iterature Review, Proceedings 
of the 7th International Scientific Conference Finance and Performance of Firms in Science, 
Education and Practice, Vol 07, South Africa, 2015, P: 1640. 
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 رضا لقياس االمؤشرات الدولية ل :  (01-02)الجدول رقم 

السويدي   
SCSB 
1989 

الأمريكي  
ACSI 
1994 

الأوروبي  
ECSI 
1999 

الماليزي  
MCSI 
1999 

هونج كونج  
KHZSI 

1998-2000 

  الأردني

JDEI 

2001 

  المكسيكي
IMSU 
2012 

 رضامحددات ال
  ✓  ✓  ✓  ✓  ✓  ✓  الجودة المدركة 
    ✓  ✓  ✓  ✓  ✓ القيمة المدركة 

  ✓  ✓  ✓  ✓  ✓  ✓  ✓ توقعات العميل 
   ✓    ✓   الصورة الذهنية 

   ✓  ✓     العميل  خصائص 
    ✓     الأداء المقرر 

 العميل   رضانواتج  
  ✓  ✓  ✓  ✓  ✓  ✓  ✓ ولاء العميل 
  ✓       الثقة 

   ✓  ✓    ✓  ✓ الشكاوى 

     ✓    الصورة الذهنية  

لقياس محددات ونتائج    رضااستخدام نموذج  : سامية سيد محمود،  المصدر عن الخدمة الصحية بالمستشفيات   رضاالم  رضاالعميل الأمريكي 
 .467، ص 2017العربية المصرية، ، الجمهورية 04، العدد 37، المجلة العلمية التجارة والتمويل، المجلد الخاصة دراسة تطبيقية 

العملاء حظيت باهتمام كبير من قبل علماء التسويق لذلك نجد العديد   رضا نستنتج أن عملية قياس    
وا تكون  أهدافها  ولكنها  القياس  أساليب  التي تختلف في  الدراسات  المؤثرات ةحد من  أهم  إذ تحاول تحديد   ،

ب مباشرة  غير  أو  المباشرة  السببية  العلاقة  تحديد   رضا ذات  إلى  تتطلع  أصبحت  ذلك  من  أكثر  بل  العملاء، 
 .رضاعواقب ال
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 خلاصة الفصل: 
الحديثة     الإدارية  العلوم  فلسفة  لأي   رضا تعتبر  للتميز  محتملا  ومعيارا  للأداء  أساسيا  معيارا  العملاء 

خصبا، اذ حقلا  منظمة، لذلك نجده في الواقع موضوع شائع في شتى القطاعات غير أن البحث فيه لايزال  
العملاء لتشخيص مشكلات جودة الخدمة أو لتحسين معدلات   رضا تستخدم العديد من المنظمات بيانات  

الأهداف من  وغيرها  أن   ،الاحتفاظ  الواضا  فمن  وعليه  متطلباتهم،  لتحديد  معرفة عملائها  إلى  لأنها تحتاج 
الأنشطة التسويقية، كما أن الخوض في  تخوارزمياالعملاء له مكانة لا يمكن الاستغناء عنها ضمن   رضاقياس 

تعاريجه يجر الباحث لفحص التطور الذي عرفته العلاقات التفاعلية لمنظمات الأعمال مع بيئتها الخارجية، حتى 
ن تصور منطقي للمكانة التي أصبا يحظى بها العميل الخارجي ضمن ايديولوجيات المنظمات الحديثة، كما و  ك  ي  

يدفعه أيضا لدراسة مكونات ومحددات السلوك باعتبارها المتغيرات التي من خلالها يمكن اثارة دوافع العملاء 
 وتوجيه قرارتهم. 

 
 



 

 

 
 
 
 
 

  
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

المفاهيمي  الإطارالفصل الثاني: 

تكيف العميل الداخلي مع التطبيقات ل
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 تمهيد 
بيئووات  الالبحووث عوون طوورق للتكيووف مووع  اليوووم  مووع زيادة المنافسووة وتقوودم التكنولوجيووا تواصوول المنظمووات   
بغيووة مسووايرة الحاجووات والتطلعووات الجديوودة،    الحديثووةتسووخير التقنيووات  علووى  أكثوور  ، فلقوود أصووبحت تعموول  المتغوويرة

يعووني أنهووا ملزمووة أيضووا بإحووداث تغيوويرات جذريووة لأسوواليب الادارة والتنظوويم بمووا يخوودم هووذا الوونهج التطوووري،  أي  
تغيووير ومصوودر  المطالبووة بإيوولاء العنصوور البشووري الناشووط فيهووا الاهتمووام الكووافي باعتبوواره ركيووزة  هووي  بالدرجووة الأولى  

ل بووداع فيهووا، خاصووة وأننووا نجوود العديوود موون الدراسووات تشووير إلى أن سوور نجوواح وبقوواء المنظمووة في ظوول هووذا الوونمط  
إلى احووداث تغيوويرات    هامووا يوودعو هووذا  ،  رأس مووال بشووري مؤهوولبمووا مووا تمتلكووه موون  المتسووارع مقوورون بدرجووة كبوويرة  

علوى  جذرية في بنية المهارات والسلوكيات التي يحوزها الأفراد بموا يخودم اسوتراتيجية تووطين التكنولوجيوات الحديثوة،  
هذا الأساس خصصت تعاريج وطيات هذا الفصل لتمحويص مختلوف الارهاصوات الوتي كوان لهوا الفضول في تغيوير  
المفاهيم ومسلمات التعامل مع الأفوراد في المنظموة، إلى جانوب تحديود مختلوف الأطور والمقوموات الوتي تسواعد علوى  
تكييووف العميوول الووداخلي مووع مسووتجدات بيئووة العموول ولسوود فجوووة المهووارات الرقميووة، وعليووه سوويكون تقسوويم هووذا  

 الفصل كما يلي:  
 من العامل إلى العميل نقلة أكثر نضجا؛ ▪
 العميل الداخلي إطار مفاهيمي ومقاربة براغماتية؛تكيف   ▪
 البنية التحتية غير الملموسة وسد فجوة المهارات الرقمية.     ▪
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                                      من العامل إل العميل نقلة أكثر نضجا     .1
أثبتت العديد من التجارب أن سر نجاح المنظمات اليوم لا يتوقف فقط على تطبيق تكنولوجيا متطورة   

أو توفير بنية تحتية حديثة، إنما يعتمد بالإضافة إلى ذلك على إدارة وقيادة العنصر البشري وفق توجهات غير 
تقليدية تؤدي إلى إحداث تغييرات جذرية في سلوكياته لجعله أكثر كفاءة والتزام ومهارة، لكن قبل ذلك يجب 
أن يرتقي الفكر الإداري فيها إلى مستوى يعتبر فيه المورد البشري الناشط داخل المنظمة بمثابة عميل يجب أن 

 حصر تحسن التعامل معه، ولعل سرد المسار التاريخي لتطور منظور العميل الداخلي يكون مفيدا ضمن سياق  
                محددات تكيف العميل الداخلي مع مستجدات بيئة عمله. 

 الفكر الإداري للمورد البشري:   تطور منظور .1.1
الأدب  الذي عرفه  التطور  على  بالتعريج  أنفسنا مطالبين  الداخلي نجد  العميل  الخوض في تحديد مفهوم  قبل 

 الإداري فيما يخص مكانة المورد البشري وسبل ادارته.    
عادة ما يتم تبويب الاتجاهات الكلاسيكية ضمن إدارة المورد البشري:  في  الكلاسيكية  التوجهات  .  1.1.1

 أربعة مداخل وهي كالاتي: 
الميكانيكي:  1.1.1.1 الاقتصادي    المدخل  إلى  البشري  للمورد  النظرة  تغيير  في  الفضل   Williamيعود 

Petty1 قيمة للعاملين أثناء حساب الثروة بطريقة  ، إذ أشار إلى وجود2حين طرح فكرة اختلاف نوعية العمالة
وتعمل  ميكانيكي  بشكل  وظيفتها  تؤدي  التي  العمل كالروبوتات  الموظفين  من  المطلوب  أن  بما  إحصائية، 

 الذي بدوره أكد في كتابه الشهير   دم سميثآوتوالت الاسهامات في نفس التوجه على غرار    ،ةلساعات ثابت
المقدمة، كما أشار   أهميةعلى  1776ثروة الأمم عام   العملية الإنتاجية وفي جودة الخدمات  البشرية في  المهارة 
إن أثمن ضروب رأس البشر لما ألقى بمقولته الشهيرة " على أهمية الاستثمار في    1890عام    ألفريد مارشال

 
  ( هو اقتصادي انجليزي وفزيائي وفيلسوف يعتبر الأب الروحي لمبدأ عدم التدخل والاصلاح 1687ديسمبر    16-1623مايو    26)وليام بيتي

  الاقتصادي المبني على التجارة الحرة.
1   Stredwick John, An Introduction to Human Resource Management, Second Editin, Butterworth 

Heinemann, Burlington, 2005, P: 07. 

يعد مؤسس المدرسة الكلاسيكية اشتهر بكتاباته في الاقتصاد السياسي    1723فيلسوف أخلاقي وعالم اقتصاد اسكتلندي ولد سنة    * أدم سميث
 1790أشهر كتاب له هو ثروة الأمم أين وضع أسس التبادلات التجارية الدولية المبنية على التخصص توفي سنة 

 
كان من أكثر الاقتصاديين تأثيرا في عصره اشتهر بكتابه مبادئ الاقتصاد قام بشرح المبادئ   1842اقتصادي بريطاني ولد سنة  ** ألفرد مارشال  

 1924 الأساسية التي يجب أن يقوم عليها الاقتصاد توفي سنة
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عتبر سلعة أو عامل من إلا أننا لم  رج بعد من دائرة المكننة مادام الفرد لايزال ي  المال هو ما يستثمر في البشر"  
 . 12الإنتاج  عوامل

الأبوي  2.1.1.1 الحماية المدخل  اتجاه  الإدارة  تبنت  العمالية  المتطلبات  وزيادة  النقابي  الحس  تنامي  مع   :
بدأت المنظمة العمل على   لما م،  1930-  م1920والأبوة نحو العاملين، حيث ساد هذا المدخل خلال الفترة  

تلبية الاحتياجات المختلفة لموظفيها من أجل كسب ولائهم، غير أنها كانت تحوي في ثناياها نظرة استصغار  
 الفلسفة الاجتماعية.            كأنهم أطفال قصر، لذلك لم تدم كثيرا نتيجة تصادمها مع  

، لعوول   سوورعت موون اضوومحلال الموودخل الأبووويهنوواك العديوود موون العواموول الووتي  المــدخل الاجتمــاعي: 3.1.1.1
من أبرزها التقدم الثقافي وارتفاع مسوتوى التعلويم بوين الطبقوات العماليوة وموا صواحبهما مون تجواذبات فكريوة أدت  

، ثم ظهووور مدرسووة العلوووم  ألتــون مــايوكمدرسووة العلاقووات الإنسووانية لصوواحبها  جديوودة  إلى بووروز موودارس تنظيريووة  
ــر فلويـــتالسووولوكية الوووتي تزعمهوووا   ــاري باركـ قواعووود المووودخل الجديووود في إدارة المووووارد البشوووري،  لت  صوووأر   الوووتي،  مـ

  الجوانوب الاجتماعيوة فيووه  مراعوواةباعتبوار أن المنظموة تعموول في ظول نظوام مفتوووح يخضوع لجملوة موون التوأثيرات يجوب  
 الأهمية اللازمة. وإعطائها
الاسوهامات الفكريوة    توالوت:  ومــا بعــدها(  ،م0198الحديثة في إدارة المورد البشــري )ســنة   .التوجهات2.1.1

بعود ذلوك لتشوكل بووذاتها تصوور كرونولووجي منطقووي لموا أصوبا يعنيووه مفهووم الموورد البشووري، ومون أهوم الاتجاهووات  
 خرى في صقل مفهوم العميل الداخلي نذكر ما يلي:          بأالحديثة التي ساهمت بطريقة أو 

علوى أنهوا تمثول التكامول بوين    Karen Manningعرفهوا  الإدارة الاســتراتيجية للمــوارد البشــرية:   1.2.1.1
كافووة أنشووطة ووظووائف إدارة الموووارد البشوورية الووتي تم صووياغتها تماشوويا ومتطلبووات تحقيووق الاسووتراتيجيات والأهووداف  

كموا تعورف علوى أنهوا عمليوة  الخارجيوة،  التنظيمية، بحيث تكون مرنوة وفوق طبيعوة التغويرات واسوتجابة لبيئوة المنظموة  
اتخوواذ القوورارات المتعلقووة بنظووام الموووارد البشوورية والووتي تعموول علووى تحقيووق تكيووف المووورد البشووري مووع الظووروف البيئيووة  

 
الفكري في منظمات الأعمال مدخل فلسفي،    العنزي سعد علي حمود، صالح أحمد علي،  1 المال  الطبعة، دار  إدارة رأس  اليازوري دون ذكر 

 .180، ص: 2020العلمية للنشر والتوزي، عمانأالأردن، 
    هو عالم نفس واجتماع أسترالي، عمل كأستاذ محاضر بعدة جامعات كجامعة كوينزلاد وجامعة بنسلفانيا، حيث يعتبر مؤسسا لمدرسة  ألتون مايو

  العلاقات الإنسانية بعد اشتهاره بالتجارب التي قام بها والتي تعرف بتجارب هاوثورن.
    عملت كمستشارة للشؤون الاجتماعية والإدارية للرئيس ثيودور روزفلت،   حدىكان مسقط رأسها بالولايات الأمريكية المتماري باكر فلويت

سنة   الجديد  الدولة  الكتابات كتاب  من  من خلال كم كبير  التنظيمي  والسلوك  والتنظيمية  النظرية  المجالات  رائدة  التجربة 1918وهي  ، وكتاب 
 .1941، وكتاب ديناميكية الإدارة 1924الإبداعية 
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، فموون خوولال هووذين التعووريفين يمكوون  1المحيطووة وعلووى توودعيم اسووتراتيجيات المنظمووة وتحقيووق أهوودافها الاسووتراتيجية
ز بالأسوواس علووى وضووع المووورد  إذ ترتكوو  ،حصوور مجموعووة المفوواهيم الووتي تشووملها الإدارة الاسووتراتيجية للموووارد البشوورية

  كمووا أن شووأنه تحقيووق ميووزة تنافسووية،    والووذي موونفي مكانووة خاصووة تجعلووه المووورد الاسووتراتيجي في المنظمووة    البشووري
يسوووتدعي وجوووود تكامووول عموووودي بوووين إدارة المووووارد البشووورية واسوووتراتيجية المنظموووة موووع تكامووول أفقوووي بوووين    التفووووق

بوني الإدارة الاسوتراتيجية  لوذا فت  ،2بناء ثقافة تنظيمية قويةفضلا عن  إدارة الموارد البشرية  مع مارسات الموظائف و ال
                للموارد البشرية يعد من أهم خطوات تحقيق الأهداف الاستراتيجية للمنظمة.                                                         

تعوود إدارة الجووودة الشوواملة موون المفوواهيم الفكريووة الإداريووة الووتي أخووذت حيووزا  إدارة الجـــودة الشـــاملة:   2.2.1.1
علوى أنهوا نهوج لتحسوين فعاليوة ومرونوة المنظموات ككول،    3Oklandواسعا من البحث الأكواديمي، حيوث عرفهوا  

إنهووا في الأسوواس طريقووة لتنظوويم وإشووراك المنظمووة بأكملهووا، كوول قسووم، كوول نشوواط، كوول شووخص علووى كوول مسووتوى  
لكي تكون المنظمة فعالة حقا، كما عرفوت علوى أنهوا طريقوة لتخلويص حيواة النواس مون الجهود الضوائع مون خولال  

بحيووووث يووووتم تحقيووووق النتوووائج في وقووووت أقوووول مووون خوووولال تطبيووووق الأسوووواليب    ،إشوووراك الجميووووع في عمليووووات التحسوووين
فتعرفهووا علووى أنهووا الطريقووة أو الوسوويلة    Royal Mailوالتقنيووات اللازمووة، أمووا مجموعووة البريوود الملكووي البريطوواني  

لتنسويق الجهوود بتشوجع المووظفين علوى العمول ضومن فريوق واحود علوى نحوو يوؤدي إلى خلوق قيموة مضوافة  الشاملة 
موول مناسوبة لخلووق الشوغف الوووظيفي مون خوولال التركيوز علووى  لتحقيوق إشووباع حاجوات الووزبائن، بمعونى إنشوواء بيئوة ع

مشووواركة الأقوووران وزرع ثقافوووة ملكيوووة المووووظفين والاسوووتقلالية والتمكوووين بموووا يسووواعد علوووى التقووواط الجوانوووب البشووورية  
 British Rail، ووفقوا لمنظموة السوكك الحديديوة الإنجليزيوة  4لأبعاد الجودة المرتكزة على تلبية توقعات العملاء

board    المتطلبووات الخاصووة  تمثوول إدارة الجووودة الشوواملة العمليووة الووتي تسووعى موون خلالهووا المنظمووة إلى تحقيووق كافووة
كووان هووذا المفهوووم    وعليووه فقوود   ،5بإشووباع حاجووات العموولاء الخووارجيين وكووذلك الووداخليين بالإضووافة إلى الموووردين

 العملاء الداخليين في مقدمة أولوياته.  رضاالأخير أكثر دلالة باعتباره النظام الإداري الذي يضع 

 
1  Karen Manning, atrategic human resource management and the australian public sector, Transylvania 

Review of Administrative Sciences, N°30E,2010, P 156. 
،  09، مجلة الاقتصاديات المالية البنكية وإدارة الأعمال، المجلد  تحليل نماذج الإدارة الاستراتيجية للموارد البشريةداسي وهيبة، موسى سهام،   2

 .257-256، ص ص 2020، الجزائر 02العدد 
3 William Johnson Miller, A Working Definition for Total Quality Management, Journal of Quality 

Management, Vol 01, N° 02, 1996, P: 152. 
4 Gunaskaran A, Subramania N, Ngai E, Quality Mangement in the 21 st Century Enteprises: Research 

pathway towards Industry, International Journal of Production Economics, 207,2019, P: 125.  
، المجموعة العربية للتدريب والنشر، الطبعة الأولى، القاهرة،  إدارة الجودة الشاملة فكر وفلسفة قبل أن يكون تطبيقمحمود عبد الفتاح رضوان،     5

 .24-23، ص ص 2012مصر، 
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إعوووادة الهندسوووة أو موووا يعووورف بالهنووودرة هوووو مصوووطلا يجموووع بوووين علموووين الهندسوووة  إعــــادة الهندســــة:   3.2.1.1
عنووودما طووورح كتووواب بعنووووان "إعوووادة هندسوووة  1992والإدارة، ظهووور في أوائووول التسوووعينيات وبالضوووبط خووولال سووونة  

،  Michael Hammer and James Champyالمنظموات: مقدموة لثوورة العموال" مون قبول الأموريكيين  
الذين كان لهما الفضل في طرح الكثير مون الأفكوار الاداريوة الجديودة الوتي تحمول في ثناياهوا تصوورات حوول إعوادة  

فتشوير إلى إعوادة هيكلوة وتبسويط    Talwarصياغة الأنشطة والإجراءات بصورة جذرية، أما مفهوم الهندرة عنود  
العمليووووات وأسوووواليب العموووول وأنظمووووة الإدارة البشوووورية والعلاقووووات الخارجيووووة الووووتي يووووتم موووون خلالهووووا إنشوووواء القيمووووة  

، كما تم تعريفها على أنها التخلوي التوام عون نظوم العمول القديموة الراسوخة في عقوول الموديرين والعواملين  1وتسليمها
والتفكووووير بصووووورة جديوووودة ومختلفووووة تمامووووا عوووون الوووونظم القديمووووة الكلاسوووويكية لتحقيووووق قفووووزات خارقووووة في مسووووتويات  

، وفي نسوووق أكثووورا قوووربا تم تعريوووف عمليوووة إعوووادة هندسوووة المووووارد البشووورية علوووى أنهوووا محاولوووة مخططوووة ومبرمجوووة  2الأداء
لتعظيم قيمة الموارد البشرية، لأنها لا تقتصور فقوط علوى إعوادة تكووين وتشوكيل محتووى معوارف ومهوارات الأفوراد،  
بل تتجاوز ذلك لتشمل عمليات تصميم الأدوات والأساليب فضلا عن العمليات وتغيوير المبوادئ والأسوس الوتي  

                             تحكم وتؤطر الموارد البشرية لأن المورد البشري يعد لبنة أساسية في نجاح هندرة المنظمة.                                           
بمووا أن المنظموات اليووم قوود رضوخت لإمولاءات البيئيووة    *ميلتــون فريــدمانيقووول  الاســتثمار الفكــري:   4.2.1.1

التنافسية لأنها أصبحت ملزمة باستغلال كافة الموارد من أجل اكتساب الموزايا ، فهوي إذن بحاجوة إلى تجواوز فكورة  
بينمووا يشووير مصووطلا رأس    ،الموووارد البشوورية للانتقووال إلى مفهوووم رأس المووال البشووري، لأن الموووارد تعووني شوويء متوواح

ويمكون اعتبوار الاسوتثمار الفكوري مون    ،3بناء على ما يوتم اسوتثماره فيهواالمال إلى سلعة ثمينة تربو أو تفقد قيمتها  
أحووودث التوجهوووات الوووتي تعووونى بتطووووير الموووورد البشوووري، وتشوووير الكثوووير مووون الدراسوووات في الفوووترة الأخووويرة إلى أهميوووة  
الاسووووتثمار في المهووووارات والثووووروات الفكريووووة والأفكووووار الإبداعيووووة، وبووووذلك ارتقووووى التعاموووول مووووع المووووورد البشووووري إلى  

 
1 O’Neil Peter, Sohal Amrik S, Business Process Reengineering a Review of recent literature, Technovation, 

Vol 19, Issue 9, 1999, P: 573. 
،  إعادة هندسة العمليات الإدارية: تأصيل للمفهوم مع تطبيق على جامعة الملك فيصل بالمملكة العربية السعوديةممدوح مصطفى إسماعيل،   2

 .316، ص 2016، مصر، 01، العددد 36المجلة العربية ل دارة، المجلد 
فريدمان*   سنة    ميلتون  الاقتصادية  للعلوم  نوبل  الفائز بجائزة  أميركي  اقتصاد  ونظري1979عالم  الاستهلاك  إنجازاته في تحليل  نظير  ه في تحليل ت م 

 التوازن. 
3 Murillo Laura Mayela Ramirez, Batello Juan Carlos, Espinosa Montserrat Sanchez, Emotional bonds to 

the internal customer: a perspective from the relationship marketing case of a private University Mexico, 

The Business and Management Review, Vol 09, Number 04, 2018, P: 355. 
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مسوووتوى أكثووور نضوووجا بالتركيوووز علوووى ملكوووات الأفوووراد في المنظموووة باعتبوووار رأس الموووال الفكوووري أصوووبا يمثووول الثوووروة  
 .1الجديدة للمنظمات

وعليوه فووإن فكوورة العميوول الووداخلي هووي مقاربووة عميقووة الدلالوة تشووكلت ضوومن مسووار تاريخووي تضوواربت فيووه الكثووير  
موون المتغوويرات الووتي كووان لهووا الوودور الأساسووي في بلووورت هووذا المفهوووم، تماشوويا وتطووور الفكوور التنظيمووي الووذي كووان  

 ملزما بمسايرة عجلة التطور التكنولوجي والانفتاح العالمي الذي مس كل الميادين.
يشوواع في لغتنووا العربيووة اسووتخدام مصووطلا العميوول في  :  لعميــل الــداخليل  الحديثــة  قاربــةالم. مــدخل إل  3.1.1

عووالم السياسووة ل شووارة إلى الشووخص الووذي ينشووط في مووا يتعلووق بجمووع المعلومووات السوورية والاسووتخبارات، إلا أن   
المسوووتفيد مووون المنتجوووات الوووتي  ذلوووك  راد بوووه  الوووذي يووأدباء الفكوور الإداري والاقتصوووادي أصوووبحوا يوظفونوووه في المعووونى  

، فمون هوذا  2بمقابوليوفرها المورد، بمعنى أنه الشخص أو مجموعة الأشخاص الوذين يحصولون علوى منوتج أو خدموة  
المنطلووق يشووير العميوول الووداخلي إلى كوول موون يشووارك في العمليووة الووتي تبوودأ موون انتوواج منووتج أو خدمووة وتسووتمر حووتى  

، وحوووتى نصووول إلى مسوووتوى أكثووور شموووولا في تفسوووير هوووذا المفهووووم متعووودد المعووواني، خاصوووة بعووود  3المسوووتخدم النهوووائي
الإضافة الحقيقية الوتي جواءت بهوا فلسوفة إدارة الجوودة الشواملة بالدرجوة الأولى ومقاربوة التوجوه التسوويقي الحوديث  
بالدرجة الثانية، لا يمكننا حصره كما قلنا سابقا في ذلك الشوخص الوذي يتقودم لشوراء المنتجوات والحصوول علوى  
الخدمات من المنظمة أو ذلوك الوذي يتعامول معهوا في الشوراء والبيوع فقوط، بول يجوب أن نوسوع الرؤيوة لتضوم البعود  
الإنساني والاجتماعي في محاولة لملائمته موع البعود الفوني للمنظموة، وذلوك عنودما ينتقول التوداخل أو التفاعول بوين  

   .4النظام المنتج مع النظام المستفيد إلى مستوى عال من النضج والمهنية والوعي

 
، الطبعة الأولى، دار طيبة الخضراء للنشر والتوزيع، مكة المكرمة، المملكة إدارة رأس المال الفكري بالمؤسسات التعليميةالراشدي حامد هاشم،   1

 . 17، ص 2017العربية السعودية، 
ماجيستير، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، قسم  ، مذكرة  تفعيل العميل الداخلي من أجل تعزيز ميزة تنافسية دومة نوال،   2

 .79، ص 2011، 3علوم التسيير، فرع إدارة الأعمال، جامعة الجزائر
3 Yao Tango, Qiu Qi,  Wei Yigang, Retaininig hotel employees as internal customers : Effect of 

organizational commitment on attitudinal and behavioral loyalty of employees, International Journal of 

Hospitality Mnagement, Vol 76, 2019, P: 05. 
مسعود،    - 4 إكيسرى  في  الداخلي  العميل  الخارجيرضامسؤولية  العميل  العدد  ء  التجارية،  والعلوم  والتسيير  الاقتصادية  العلوم  مجلة   ،07  ،

 .  269، ص 2012
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المنظموووة ملزموووة أكثوور مووون أي وقوووت مضوووى بتغيووير نظرتهوووا اتجووواه موظفيهوووا  أصووبحت      منظـــور القيمـــة:  1.3.1.1
باعتبووارهم ذوي أهميووة وقيمووة، بمعوونى أنهووا مطالبووة بالتركيووز علووى القوويم المتصووورة لمتطلبوواتهم، الووتي تعتووبر أسوواس المقارنووة  

 :  1وتضم هذه القيم ما يلي، بين التضحية والربا
نظوير  لائقوة  القيمة التي يدركها العملاء الداخليون مرتبطة بتقييمهم لما إذا كانوا يتلقوون أجوورا   :القيمة النقدية ▪
  الأجووورلقيمووة المشووتقة موون عناصوور حزمووة  ا  حقونه، بمعوونىيسووت  ممقابوول مووا يعتقوودون أنهوويقومووون بووه في المنظمووة    مووا

 التي أنشأت المنظمة من أجلها.                    المقدمة كتعويض عن المشاركة في عملية خلق القيمة 
إدراك العميوووول    أيضووووا فييمكوووون أن تتجلووووى  و   ،مسووووتمدة موووون دعووووم العموووولالوظيفيووووة  لقيمووووة  ا  :القيمــــة الوةيفيــــة ▪

الوووودعم الووووذي يتلاقوووواه العميوووول الووووداخلي موووون قبوووول الادارة في تكييووووف المهووووام بمووووا  الووووداخلي للقيمووووة المشووووتقة موووون  
 واصفاته الشخصية.              وم
إدراك العميول الوداخلي للقيموة المسوتمدة مون المشواعر أو الحوالات    إلىالقيمة العاطفية   تشير :القيمة العاطفية ▪

  أو الشووعورالاسووتجابات العاطفيووة للنتووائج والعلاقووات المتعلقووة بالعموول،  خوولال العموول، مثوول  العاطفيووة الووتي نشووأت  
                                للمنظمة.                                شائعة في البيئة الداخلية   هذه المشاعر لفخر والإنجاز والغبطة والغضب والإحباط والتوتر، كلهابا
داخلي يشمل البعد الاجتمواعي أكثور بكثوير مون مجورد تعزيوز مفهووم الوذات  النظور  الممن    :القيمة الاجتماعية ▪

المشوووواركة في التبووووادل الاجتموووواعي مووووع أصووووحاب المصوووولحة    أثنوووواءحيووووث يقضووووي العموووولاء الووووداخليون وقتووووا طووووويلا  
القيمووة الاجتماعيووة توورتبط بالفوائوود العلائقيووة الووتي يأموول أن    علووى هووذا الأسوواسللمنظمووة، و الووداخليين والخووارجيين  

 يحققها العميل الداخلي. 
يمكوووون تفسووووير مفهوووووم العميوووول الووووداخلي موووون خوووولال المقاربووووة  و   كمووووامنظــــور العلاقــــات التســــويقية:    2.3.1.1
                                                                  كما يلي:، التي تشمل ثلاثة أنشطة تسويقية  حليل العلاقات التفاعلية للمنظمةبتالتسويقية  

: يضووم كوول العلاقووات التسووويقية الخارجيووة الووتي تشوومل الممارسووات والسياسووات كالتسووعير،  التســويق الخــارجي ▪
                                            الترويج والتوزيع قصد تلبية حاجات ورغبات العملاء الخارجيين لتحقيق أهدافها المرتبطة بوفائهم.

تم اقووتراح مفهوووم التسووويق الووداخلي لأول موورة في منتصووف السووبعينيات كطريقووة لتحقيووق   :التســويق الــداخلي ▪
العمولاء يجوب أن يكوون لودى المنظموة أيضوا مووظفين    رضواءلإجودة الخدمة أين كانت الفرضية الأساسية هي أنه  

، بتطبيوق مجموعوة مون  2راضين، ويمكن تحقيوق ذلوك علوى أفضول وجوه مون خولال معاملوة أولئوك المووظفين كعمولاء
 

1 Grace Debra, Lo Lacono Foseph, Value creation: An internal Customers Perspctive, Journal of Service 

Marketing, Vol 29, Issue 6/7, 2015, P: 563. 
2 Pervaiz K.Ahmed, Mohammed Rafiq, Internal Marketing Tools and concepts for customer-focused 

management, Butterworth-Heinemann, First published, Great Britain, 2002, P: 10. 
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السياسووات الووتي  تتمثوول أساسووا في اسووقاط المووزيج التسووويقي علووى العموولاء الووداخليين موون خوولال تجميووع وتحليوول  
المعلومووات، التوزيووع المقصووود بووه توووفير المكووان أو البيئووة المناسووبة للعموول، التسووعير الووذي يشووير إلى التكلفووة النفسووية  
عنووودما يتعامووول العميووول الوووداخلي موووع عمووولاء خوووارجيين غوووير لبقوووين موووثلا، وهوووذا موووا يسووومى بالعلاقوووات التسوووويقية  

                                                           الداخلية. 
: هنووا تووبرز أيضووا أهميووة التسووويق الووداخلي لنجوواح التوليفووة العلائقيووة بووين العميوول الووداخلي  التســويق التفــاعلي  ▪

، اذ يجوب تووفير منواح وحيواة وظيفيوة في المسوتوى لولأول حوتى  1ووفواء هوذا الأخوير رضواوالعميل الخوارجي المرتبطوة ب
الثوووواني، وهووووذا مووووا يعوووورف بمثلووووث الخدمووووة أيوووون تظهوووور ثوووولاث    رضوووواتدفعووووه للتعاموووول الجيوووود المووووؤدي إلى كسووووب ود و 

 :2مجموعات متشابكة تعمل معا لتحقيق أهداف معينة كما يوضا الشكل التالي
 مثلث الخدمة :  (02-01)رقم    الشكل

 
  

                   
 

 

 

 

Source : Teboul  James, le temps des services : une approche du management,3eme tirage édition 

d’organisation, Paris,2007, P 37. 

الحلقات المتفاعلة لتحقيق   بينيتضا من خلال الشكل السابق الدور المهم الذي يلعبه التسويق الداخلي  
فإدخال مفهوم العميل يوضا ضمنيا الاهتمام الذي يجب أن توليه إدارة المنظمة لتلبية   ، أهداف المنظمة

حتى ،  3يفرض عليها تحديد ومعرفة الكثير والكثير عنهم  مما عتبارهم عملاء لها،  با حاجات وتوقعات الموظفين  
لأنه  ،أكثر أهمية من تلك الموجهة للخارجأن تكون حتى ويقية داخل المنظمة ذات أهمية أو  تكون الأنشطة التس

                                                  .                                                      4ليس من المنطقي أن نعد بتقدي خدمة ممتازة قبل أن يكون موظفو المنظمة على استعداد لتقديمها 

 
1  Harvir S Bansal, Morris B Mendelson, Basu Sharma, The Impact of internal marketing activities on 

external marketing outcomes, Journal of Quality Management, Vol 6, Issue 01, 2001, P: 72. 
الشوابكة،   2 أمانة عمان الكبرىرائد ضيف الله  للعاملين في  التنظيمي متعدد الأبعاد  الداخلي في تحقيق الالتزام  التسويق  ، مذكرة مقدمة  أثر 

 .19-18، ص ص  2010الماجستير إدارة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأردن،استكمالا لمتطلبات الحصول على شهادة 
عرقوب،     3 للمؤسسةخديجة  البشرية  الموارد  تسويق  ممارسة  المجلد  أهمية  التجارة،  و  الأعمال  اقتصاديات  مجلة  العدد    04،  الجزائر، 01،   ،

 .18، ص 2019
4  Philip  Kotler,kevin lane keller, MARKETING MANAGEMENT,14 th edition, Prentice Hall, United states 

of  America, 2012, P21. 
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بين قد يصا القول أن المقاربة الحديثة لمفهوم العميل الداخلي تحمل في ثناياها فلسفة تنظيمية مزجت  وعليه  
التنظيمي، محدثتا بذلك تغييرات جذرية في أعراف العلاقات ممارسات العمل الإداري  و روح الفكر التسويقي  

 البينية فنتجت عنها أسس تنظيمية متميزة أطرت التعامل بين الفاعلين في المنظمة.    
يمكن تصنيف العملاء الداخليين إلى أربعة أنواع من    تصنيف العملاء الداخليين من حيث أدوارهم: .   2.1

                                             حيث أدوارهم في التأثير والاحتكاك بالعملاء الخارجيين كما يلي:                 
هم العمال المسؤولون عن بناء علاقات مع الزبائن، أي هم الذين يشغلون الخطوط  المتعهدون:  1.2.1

الأمامية مما يجعلهم في حالة اتصال مباشر ومتكرر بصفة منتظمة مع العملاء الخارجيين، هذا ما يمكنهم من 
، لذلك يجب أن يكون هناك تركيز كبير 1استشعار متغيرات السوق ونشر المعلومات حول عروض المنظمة

.                                                        2أهمية كبيرة في تحويل وعد السوق إلى حقيقة واقعةلأساليب التسويق الداخلي على هذه الفئة باعتبارها ذات  
تضم هذه الشريحة الموظفين الذين لا يتدخلون بشكل مباشر في النشاطات التسويقية، إلا المحوريون:    2.2.1

أنهم في حالة اتصال متكرر مع الزبائن مثل الموظفين في قسم الاستقبال وقسم الائتمان، مع ذلك لهم أهمية 
                                                                 بالغة تستدعي تدريبهم ومتابعتهم باستمرار.  

هم الفئة التي ليس لها اتصال مباشر مع الزبائن إلا أنهم ذوي تأثير كبير عليهم لأن وظائفهم   المؤثرون:  3.2.1
تتعلق أساسا بصياغة المزيج التسويقي أو أن تكون مسؤوليتهم مرتبطة بتطوير المنتجات وبحوث التسويق، هذا 

 ما يجعل هذه الشريحة تتصف بمجموعة من المميزات كالقدرة على الاستجابة لمتطلبات وحاجات الزبائن 
تضم العمال الذين يتولون وظائف الدعم والاسناد ولا تتوفر لهم قدرات تسويقية كبيرة، أي المعزولون:    4.2.1

هم الذين ليس لهم أي صلة أو اتصال بالزبائن، وتشمل مثلا الكوادر الذين يعملون في قسم الوسائل العامة 
 ومعالجة البيانات. 

الأنشطة  الأفراد في  تدخل  بدرجة  يرتبط  الأفقي  تصنيفي بالاعتماد على معلمين  التالي مخطط  الشكل  ويمثل 
 التسويقية، أما المعلم العمودي فيوضا درجة تكرار الاتصال والتفاعل مع الزبائن. 

 

 

 
1 Korchun D, Bhattacharya C B, Swain Scott D, Corporate Social responsibility customer orientation and 

the job performance of frontline of employees, SAGE Journal, Vol 78, Issue 03, 2014, P: 20. 
2 Mike Meldrum, Malcolm Mc Donald, KEY MARKETING CONCEPTS, MACLILLAN PRESS LTD, First 

published, LONDON,1995, P26. 
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  اتصال متقطع مع الزبائن
 أو لا يوجد اتصال 

 اتصال متكرر أو دوري
 منتظم مع الزبائن

 والتكرارتصنيف العاملين حسب درجتي التفاعل  (: 02-02)   الشكل رقم

 تفاعل غير مباشر                    تفاعل مباشر                              

 

 

 

 23: بن أحسن ناصر الدين، مرجع سابق، ص المصدر
         :براغماتيةالعميل الداخلي إطار مفاهيمي ومقاربة تكيف .  2

القوابلين للتكيوف والانودماج  الحاجة إلى العموال    تأصبح  أين  ،ديناميكية  في ظل بيئةمنظمات اليوم  تعمل       
الممارسوين  كوذا  اهتمام رعاة الأبحاث والباحثين الأكاديميين و لا نظير لها، فانعكس هذا في زيادة درجة  أهمية  ذات

  التقنيووووواتلأنهوووووم أدركووووووا أن     ،1العمووووول  موووووع ظوووووروفالتكيوووووف  المووووووظفين علوووووى  فهوووووم وتعزيوووووز قووووودرة  لفي المنظموووووات  
الموووظفين تعلووم طوورق جديوودة    علووى  يسووتوجب  ، لووذاالعموولومتطلبووات  في تغيووير طبيعووة مهووام  مسووتمرة    والتكنولوجيووا

              .لأداء وظائفهم
ــة التكيــــف .1.2 يعتووووبر تكيووووف العموووولاء الووووداخليين مووووع متطلبووووات عملهووووم موووون التركيبووووات    :مــــدخل إل مقاربــ

السوولوكية الووتي أصووبحت تسوووتقطب أنظووار البوواحثين وتشووجعهم للخووووض في فحووص مكوناتووه وتشووكيل محوووددات  
خور  آنجاح العملية التكيفية، وعليوه سويتم التطورق لمفهووم ثم أنوواع التكيوف لنصول إلى محوددات عمليوة التكيوف في  

 هذا المبحث، كما يلي:  
  هووا جيوودا في الأدبيووات النفسوويةمعنا  يووتم تحديوود   الووتي لمراوغووة  المفوواهيم  موون المالتكيووف    . مفهــوم التكيــف:1.1.2

الووذي يتطلووب    لووذلك نجود أن التعوواريف قوود تعووددت لهووذا المفهوووم  ا،لوويس مفهومووا جديوود   هلوورغم موون أنوووالسولوكية با
نتيجووة تووداخل العلاقووات الإنسووانية في شووتى الميووادين وعلووى عووودة  متشووعبة المشووارب،    البحووث فيووه الالمووام بجوانووب

يشوير إلى البنواء البيولووجي والعمليوات الوتي تسواهم    همستويات، فلقد تم استعارة هذا المفهوم من علوم الأحيواء لأنو
،  2في بقوواء الأجنوواس، بمووا أن الخصووائص البيولوجيووة الووتي يمتلكهووا الكووائن الحووي هووي موون تمنحووه القوودرة علووى البقوواء

 
1 Savickas L Mark, Porfeli J Erik, Career adapt-abilities Scale: Construction, reliability, and measurement 

equivalence across 13 countries, Journal of Vocational Behavior, Vol 80, Issue 03, 2012, P: 661. 
 ،03، مجلة الجامع في الدراسات النفسية والعلوم التربوية، المجلد  السيكومترية لمقياس التكيف لدى طلبة الجامعةالخصائص  ملال خديجة،     2

 .94، ص 2017، المسيلة، الجزائر، 06العدد 

 المتعهدون  المحوريون 

 المؤثرون المعزولون 
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وموووون ناحيووووة أخوووورى يمكوووون اعتبووووار أن معوووونى التكيووووف مسووووتمد موووون المفهوووووم اللاتيووووني الووووذي يشووووير إلى الملائمووووة أو  
التكيف على أنه عملية دينامية وظيفيوة مسوتمرة تهودف إلى تغيوير سولوك الفورد مون اجول   الانضمام، لذلك يعرف

كمووا يتضوومن قوودرة الفوورد علووى إشووباع معظووم حاجاتووه ومواجهووة معظووم   ،1تحقيووق التوافووق بينووه وبووين متغوويرات بيئتووه
وبمنظوور   ، فهوو بعبوارة أعوم يعكوس العلاقوة المنسوجمة موع البيئوة،2المطالوب الماديوة والاجتماعيوة الملقواة علوى عاتقوه

يشووير التكيووف في بيئووة الشووغل إلى تعووديل الميووزات السوولوكية أو طوورق الاسووتخدام بمووا    ASTنظريووة البنيووة التكيفيووة  
  ، أموا عنود الحوديث عون تكيوف الأفوراد موع التكنولوجيوا واسوتخداماتها، فنجود مون3يتناسب موع الظوروف المحيطوة

التكنولوجيووا، لأنووه    يؤكوود  علووى أن التكيووف يعووبر عوون مرحلووة نفسووية يموور بهووا المسووتخدمون أثنوواء اتخوواذ القوورار بشووأن 
م  ، فهوو العامول الحاسووممورتبط بالرغبوة الواضوحة لتوظيوف التكنولوجيوا في المهوام الوتي تم تصوميمها مون أجول دعمهو

 في تحديد نجاح أو فشل أي تقنية.                               
موون خوولال مووا سووبق موون تعريفووات نلاحوو  الاجموواع علووى أن التكيووف يوورتبط بتعووديل السوولوك والتناسووق والانوودماج  

ــع  أن  في سوووياق درسوووتنا  يمكننوووا القوووول    وبهوووذا،  موووع الظوووروف المحيطوووة ــل مـ ــى التعامـ ــرد علـ ــدرة الفـ ــو قـ التكيـــف هـ
التطبيقات الالكترونية المدمجة ضمن بيئة العمل بكفــاء ودون مشــاكل، مــن خــلال مــا يملكــه مــن مكتســبات  
معرفية ومهارات فنية أو بالاستعانة بأساليب تعديل الســلوك وتطــوير القــدرات للوصــول إل مســتويات أداء  

 .  متميزة
 :فيما يلي يمكن أن نذكرها أهمهاتم تقسيم التكيف بمفهومه العام إلى عدة أنواع   أنواع التكيف:  .2.1.2

يطلق على التكيف النفسي أيضا التكيف الشخصي أو الذاتي الذي يعني درجوة   التكيف النفسي: 1.2.1.2
والأدوار الاجتماعيووة المتصووارعة فيمووا بينهووا، في صووورة يكووون فيهووا الفوورد غووير قلووق وموورتاح في  التوفيووق بووين الوودوافع  

                .4تعاملاته مع متغيرات بيئته
 

دراسة مقارنة لبعض أبعاد التكيف الاجتماعي المدرسي بين التلاميذ الممارسين لحصة التربية البدنية   سليمان بن عميروش، عبد الحليم هماك،   1
، 08، المجلد  ولمجتمع مجلة علوم الانسان    والرياضية والممارسين للرياضة التنافسية "دراسة ميدانية على مستوى بعض متوسطات مدينة بسكرة،

 .147، ص 2019، بسكرة، 02العدد 
استراتيجية خرجي الجامعة الجزائرية في التكيف مع متطلبات سو  العمل دراسة سوسيو مهنية لمجموعة  مداح مسعودة، بولعراس نورالدين،     2

 .706، ص 2020، ورقلة، الجزائر،12، العدد 02، المجلد والاجتماعية، مجلة الباحث في العلوم الإنسانية من خرجي الجامعة بولاية غرداية
3 Thomas M Dominic, Bostrom P Robert, Team Leader Strategies for enabling collaboration technology 

adaptation: team technology to improve globally distributed systems development work, European Journal 

of Information Systems, Vol 19, 2010, P: 224 
التكيف الأكاديمي لدى طلبة الجامعة في ضوء بعض التغيرات دراسة ميدانية على عينة من طلبة كلية العلوم شعبان لخضر، بن لكحل سمير،   4

،  2019، ورقلة، الجزائر، 11، العدد 02، مجلة الباحث في العلوم الإنسانية والاجتماعية، المجلد الاجتماعية والإنسانية بجامعة زيان عاشور الجلفة
 .27ص 
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يقصود بوه تعوديل التنظويم الوداخلي للفورد وفقوا للمعوايير الحاليوة للمجتموع، أي  التكيف الاجتماعي:  2.2.1.2
أن التكيوووف يتمثووول في تبوووني الفووورد للمبوووادئ السوووائدة والووووعي بواجباتوووه تجووواه المجتموووع، الوووتي تووونعكس علوووى أفكووواره  

 .                               1وأهدافه وأفعاله
يمكن حصره في كل المجهودات الوتي تبوذل مون أجول رفوع درجوات الاسوتيعاب في  التكيف الدراسي:   3.2.1.2

الأسواتذة، الووزملاء، مووواد الدراسوة، مكووان الدراسووة،  ظول ظووروف بيئووة دراسوية متغوويرة، وتتكووون البيئوة الدراسووية موون  
 وقت الدراسة.
: في المنظموة يتفواوض الأفوراد ويفرضوون ويتحملوون السولوكيات المناسوبة لبيئوة عملهووم  التكيــف المهــني  4.2.1.2

من خلال التكيف مع السلوك المطلوب لتلك البيئة المعينة، فالتكيف المهني أو الوظيفي يشوير إلى أنمواط السولوك  
المطلوبة من الموظف في المستقبل، والتي تتماشى مع الأهداف وهياكل وإجراءات والعادات السوائدة في المنظموة،  
كما يمكن النظر إلى التكيف المهني على أنه تشابه أو تناسق بوين خصوائص المووظفين والمنظموة، ويوراد بوه التوافوق  

، وبمووا أن التكنولوجيووا قوود أصووبحت  2بووين قوودرات الموظووف والمتطلبووات الووتي تحووددها المنظمووة لتنفيووذ المهووام المطلوبووة
محووودد أساسوووي لبيئوووة العمووول يجوووب أن نتصوووفا مفهووووم الجانوووب التكنولووووجي للتكيوووف علوووى أسووواس أنوووه يعتوووبر لبنوووة  
أساسوية ضومن مكوونات التكيوف الوووظيفي، سويما وأنوه قود أخوذ نصوويبا ملحوظوا مون مسواقات البحوث التنظيمووي  

وهموا التكييوف التكنولووجي مون جهوة    متنواظرين  مودخلينبوين   لوط  يجب أن    خلال العقدين الأخيرين، إلا أننا لا
 والتكيف التكنولوجي من جهة مقابلة:

: الووذي يوورتبط بتصووميم وتغيووير التكنولوجيووا بطريقووة يمكوون للمسووتخدم اسووتخدامها والاسووتفادة  المــدخل الأول ▪
منهووا بشووكل فعووال لتلبيووة احتياجاتووه، بمعوونى أنووه يشووير إلى التعووديلات الووتي يووتم اجراؤهووا علووى التكنولوجيووا لتجعلهووا  

فهووي بحاجووة إلى أن تكووون قابلووة للتكييووف موون خوولال حلقووات التغذيووة الراجعووة الووتي تراقووب  ،  3قابلووة للاسووتخدام
عامووا منووذ أن    20النظووام باسووتمرار وتحوودث تغوويرات فيووه، كووان تكييووف الووبرامج مجووالا نشووطا للبحووث لأكثوور موون  

 
1 Terziev Venelin, Conceptual Framework of Social Adaptation, International E-Journal of Advances in 

Social Science IJASOS, Vol 8, Issue 13, 2019, P: 06. 
2 Gajda Joanna, Professional Adaptation of New Employees to the Organization, System Safty: Human-

Technical Facility-Environment, Vol 01, Issue 01, 2019, P: 930. 
3 Rabiul Basher Rubel Mohammad, Mui Hung Kee Daisy, Newaz Rimi Nadia, Mohd Yusoff Yusliza, Adapting 

Technology: effect of High-Involvement HRM and organizational trust, Behaviour & Information 

Technology, Vol 36, Issue 03, 2017, P: 04. 
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وسوويتم تنوواول هووذا الموودخل في الفصوول الثالووث بنوووع  ،   1في ذلووك ليووتم اقووتراح العديوود موون الأسوواليب  IBMبوودأت  
 من التفصيل ضمن الجزء الذي يعرض التطبيقات الالكترونية بين هندسة التصميم وقابلية الاستخدام.

يشير التكيف التكنولوجي من وجهة نظر المستخدم إلى الجهود المعرفيوة والسولوكية الوتي يبوذلها   المدخل الثاني: ▪
الموظفوووون أو المنظمووووة لتعوووديل السوووولوك بغيوووة إدارة النتووووائج المتصوووورة المرتبطووووة بحووودث ادخووووال التكنولوجيوووا في بيئووووة  

 ، أما هذا المدخل ضمن دراستنا يكون مرتبط بتكيف العميل الداخلي مع التطبيقات الالكترونية.2عملهم
 .محددات عملية التكيف2.2 

لا شوويء دائووم إلا التغيووير    م بووهالتكيووف أموور جوود مهووم لأن البيئووة الووتي تحوويط بالمنظمووة دائمووة التغووير، وكمووا هووو مسوول
، بمعووونى أن التكيوووف أمووور حتموووي الحووودوث ولابووود منوووه، غوووير أن هنووواك مجموعوووة مووون  Héraclite  3كموووا قوووال *

المحووددات والأسوواليب الووتي لهووا تأثووير بالووت في عمليووة التكيووف فتجعلهووا سووهلة في بعووض الأحيووان وصووعبة في أحيووان  
 أخرى، ومن أهم هذه المحددات ما يلي:

ــداخلي:.  1.2.2 ــل الـ ــف العميـ ــى تكيـ ــدرة علـ ــددة للقـ ــل المحـ القووودرة علوووى التكيوووف تمثووول بنيوووة نفسوووية    العوامـ
لتعامووول موووع مهاموووه الحاليوووة أو الوشووويكة والانتقوووالات المهنيوووة وحوووتى  في ااجتماعيوووة تعكوووس اسوووتعداد الفووورد وقدراتوووه  

في كثوووير مووون الأحيوووان ينظووور إلى القووودرة علوووى التكيوووف كووورأس الموووال البشوووري يجوووب علوووى  و   ،الصووودمات الشخصوووية
                                     المنظمة تفعيلها، بدراسة العوامل المحددة لها والتحكم فيها، وأهم تلك العوامل ما يلي:                                           

بالفورد ذاتوه مون سويمات شخصوية  العوامول الداخليوة أو الذاتيوة   تتعلوقالعوامل الداخلية أو ذاتية:  1.1.2.2
   ؛وعوامل ديمغرافية، مثل السن، الجنس، الخبرة، القدرات الجسمية، الميول وغيرها

تلعوب الصوحة الجسومية الوتي يتمتوع بهوا الأفوراد داخول المنظموة دورا أساسويا في تكويفهم موع    الصحة الجسمية: ▪
 ؛قد يشكل عائق يحد من سهولة تعاملهم مع مختلف الظروفمثلا ظروف عملهم، لأن المرض 

تشير الكثير من الأبحاث والدراسات إلى أهمية الروح المعنوية في مسواعدة الفورد علوى التكيوف   الروح المعنوية: ▪
مووع الظووروف الووتي يعموول فيهووا، فالشووخص ذو روح معنويووة مرتفعووة غالبووا مووا نجووده أكثوور انسووجاما وتقووبلا للظووروف  

 الجديدة من غيره؛     
 

 1Gerostathopoulos llias,et al, How do we Evaluate Self-Adaptive Software Systems? A Ten-Year 

Perspective of SEAMS, Intrenational Symposium on Software Engineering for Adaptive and Self-Managing 

Systems (SEAMS),2021, P:60   
2 Beaudry Anne, Pinsonneault Alain, Understanding User Responses to InformationnTechnology : A 

Coping Model of User Adaptation, MIS Quality, Vol 29, N° 03, 2005, P: 496. 

  فيلسوف يوناني عرف بالفيلسوف الباكي كتب بأسلوب غامض يغلب عليه طابع الحزن. هرقليطس *
3 Autissier David, Moutot Jean-Michel, Johnson Kévin J, Wiersch Emily, La Boite à Outils de la Conduite 

du Changement et de la transformation, DUNOD, 2eme édition, paris, France, 2019, P : 12. 
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نقصد بها درجة استجابة الفرد للمؤثرات البيئية الجديدة لأنه كلما كان الفورد مورنا كوان تكيفوه أسوهل  المرونة:  ▪
   ؛1وأسرع في تقبل التغيرات التي تحدث في بيئته

يمكن للموظف الذي يمتلك قدرا كافيا من الذكاء أن يتكيف وبسرعة موع ظوروف عملوه، لأنوه يملوك  الذكاء:  ▪
القووودرة علوووى تجووواوز الصوووعوبات الوووتي تعترضوووه خووولال تأديتوووه عملوووه، بووول أكثووور مووون ذلوووك نجوووده أكثووور تقوووبلا للبيئوووة  

 الجديدة، خاصة إذا تعلق الأمر بتطبيق أساليب حديثة في الوظيفة كالاستعانة بالوسائط التكنولوجية؛      
نعني بها الموقف والتوجه نحو المهمة المراد تنفيذها، فهوي تشوير إلى درجوة اهتموام الفورد بعمول معوين مموا  الميول:  ▪

                                                                             ينعكس على سلوكه للقيام بعمله؛  
تتمثوول في جملووة موون الصووفات والخصووائص الووتي تتوووفر لوودى الشووخص تميووزه عوون غوويره،    الســمات الشخصــية: ▪

، والقودرات الخاصووة  2كوالقلق الوذي يسواعد علووى التطلوع للمسوتقبل، أو الفضووول الوذي يعوزز حووب الاستكشواف
 ؛  3بالتعامل مع الغير التي تضم السماحة، التحمل، المثابرة، وغيرها من الصفات

تشووير القوودرة إلى الاسووتطاعة بكوول جوانبهووا العقليووة والحركيووة والماديووة وغيرهووا موون    القـــدرات والاســـتعدادات: ▪
الجوانب التي تمكن الفرد من أداء المهوام المطلوبوة منوه، أموا الاسوتعداد فيرتوبط بمفهووم الكفايوة أو القودرة عون طريوق  

       التدريب.     
أشوارت العديود مون الدراسوات إلى أن تكيوف الأفوراد لا يتوقوف علوى فقوط علوى   العوامل الخارجيــة أو بيئيــة: ▪

ترفووع موون     ، تضووم جملووة موون المووؤثرات الووتي موون شووأنها أن 4المواقووف والعواموول الفرديووة ولكوون أيضووا عواموول خارجيووة
 التكيف المهني، وتنقسم إلى:      

 :ما يلي من بين هذه العوامل نسجلعوامل موجودة داخل البيئة:   -
يووودخل ضووومن هوووذا الجوووزء كووول الظوووروف الوووتي تحووويط بالفووورد في مكوووان عملوووه مووون    لظـــروف الفيزيقيـــة الماديـــة:ا ▪

   .1المؤثرات المادية، التهوية، الضوضاء، الإضاءة، الهدوء

 
صابر،   1 بحري  الدين،  زين  أحمد  المهنيبوعامر  التوافق  العدد  مصادر  الاجتماعية،  والبحوث  الدراسات  مجلة  الجزائر، 06،  الوادي،  جامعة   ،

 .143، ص 2016
2 Samaradiwakara GDMN, Gunawardena CG, Comparison of existing Technology Acceptance Theories 

and Model to Suggest a Well Improved Theory/Model, International Technical Sciences Journal, Vol 01, N° 

01, Sri Lanka,2014, P: 22. 
يوسف،   3 محمد  بدرية  والتعليم الرواحية  للتربية  العامة  المديرية  في  الموةفين  من  عينة  لدى  الدركة  الذاتية  بالفاعلية  وعلاقته  المهني  التوافق 

 .15، ص 2017، رسالة ماجيستير في الارشاد والتوجيه، جامعة نزوى، كلية العلوم والأدب، سلطنة عمان، بمحافظة الداخلية 
4 Talukder Majharul, Factors affecting the adoptation of technological innovation by individual 

employees: An Australian, Social and Behavioral Science, Vol 40, 2012, P: 56. 
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في سوووورعة تكيوووف الموظوووف موووع وظيفتووووه،    عرفووووة والإحاطوووة بنظوووام المنظموووة دور كبووويرتلعوووب الم  نظــــام المنظمــــة: ▪
مووع مسووتجدات بيئووة  يسوواهم بدرجووة كبوويرة في تكيووف الموظووف  علووى سووبيل المثووال  فووالاطلاع علووى اللوووائا الإداريووة  

     .عمله
ــل: ▪ ــات العمـ كوووس ذلوووك علوووى تكيوووف وتوافوووق  كلموووا كانوووت علاقوووات العمووول واضوووحة وعادلوووة كلموووا انع  علاقـ

الوذي يسواعد في    الثقة المتبادلة والاحترام والتقدير الوذي يعتوبر ركيوزة أساسوية في فون التعامولتنمي ، لأنها الموظفين
   .عملية التكيف

مون  سواعدت التكنولوجيوا العديود مون المنظموات علوى النجواح، حيوث أن الفوائود المترتبوة   التغير التكنولوجي: ▪
والتكوووواليف المخفضووووة  فبالإضووووافة إلى الأرباح المحققووووة    جووووراء ولوووووج التكنولوجيووووا عووووالم الأعمووووال لا نكوووواد نحصوووويها،

ل تقريووب  تسووهيل عموول الموووظفين موون خوولا  علووىالتطبيقووات الالكترونيووة مووثلا    عملووتوغيرهووا موون النتووائج المبهوورة،  
وأبورز مثوال سويناريو أزموة كوورونا   ،سورعة تكيوف المووظفين  سواهم فيأو سرعة تقدي الخدمات، كل هذا   المسافات

، غووير أننووا هنووا نواجووه  2قووائم علووى التكنولوجيوواالسوولوك  النحووو    الموووظفين  ياتفي سوولوك  جووذريالووذي أدى إلى تحووول  
أو     Technophobiaمحددين أساسين لهما ارتباط قوي بقدرة الفرد على التكيوف موع التكنولوجيوا، الأول هوو

موووا يعووورف برهووواب التكنولوجيوووا الوووتي تعوووبر عووون اسوووتجابات ومواقوووف سووولبية اتجووواه التكنولوجيوووا تووونعكس في صوووورة  
أعووراض عضوووية كووالتعرق وخفقووان القلووب ممووا يووؤدي إلى ظهووور مخوواوف غووير عقلانيووة ومضووايقات يووتم التعبووير عنهووا  

الووووذي يعووووني حموووواس أو هوووووس الفوووورد نحووووو تجريووووب    Technophiliaموووون خوووولال تجنووووب السوووولوك، والثوووواني هووووو  
 ؛3واستخدام التقنيات المتقدمة الذي ينعكس في صورة التكيف السريع مع هذه التكنولوجيات الحديثة

 أما العوامل الخارجية فهي:: يةعوامل خارجال  2.1.2.2
، فهوو يتوأثر بالعوامول الخارجيوة سوواء مون قريوب أو  محيطوه: لا يمكن للفورد أن يعمول بمعوزل عون  البيئة الخارجية ▪

 بدرجة كبيرة أو بدرجة صغيرة.  سواء  من بعيد 
تكيووف العميووول الووداخلي موووع    عمليوووة  علووىبووودورها  تووؤثر الظوووروف المنزليووة كالضوووغوط العائليووة    الحيـــاة العائليـــة: ▪

 وظيفته.
 

الداخلي على جودة الخدمة التعليمية دراسة ميدانية على المعاهد العليا    والتسويقأثر بيئة العمل    ،وآخرون ،  غانم أمنية، محمد بسيونی أحمد 1
 . 237، 2019، مصر،04، العدد 09، مجلة دراسات وأبحاث بيئية، المجلد بالإسكندرية

2 Jorge Cruz-Cardenas,et al Ekaterna Zabelina, Jorge Guadalupe-Lanas,Andrés Palcio-Fierro, Carlos 

Romos-Galrza, COVID-19 consumer behavior, technology, and society : Aliterature review and 

bibliometic analysis, Technological Forecasting and Social Change, 173(2021),P 02. 
3 Osiceanu Maia-Elena, Psychological Implications of modern technologies: Technofobia versus 

Tecnophilia, The 6th International Conference Edu World 2014 “Education Facing Contemporary 

World Issue”, Vol 180,N° 05, 2015, PP: 1138-1139. 
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قوودم لنووا الطوورح السووابق صووورة واضووحة عوون أهووم محووددات عمليووة التكيووف، سووواء  مووا تعلووق بالجوانووب الذاتيووة أو مووا  
 تثير القدرة على التكيف المهني.  خاصةارتبط بالبيئة المحيطة، لكن على الرغم من ذلك هناك مصادر أو موارد 

ــوةيفيلقــدرة علــى التكيــف  ا.2.2.2 الوووظيفي هووي بنوواء نفسووي اجتموواعي  المهووني أو  القوودرة علووى التكيووف  :  ال
تعموووول هووووذه الموووووارد  و   ،بنجوووواحيشووووير إلى الموووووارد الووووتي يحتاجهووووا الأفووووراد لإدارة التحووووولات المهنيووووة الحاليووووة والمتوقعووووة  

  مهنيوووة،أدوار    إلىتمكن الأفوووراد مووون توسووويع وصوووقل وتنفيوووذ مفووواهيمهم الذاتيوووة  فووولتنظووويم الوووذاتي  لكاسوووتراتيجيات  
                                                     :هي تتكون موارد التكيف الوظيفي من أربعة أبعادو   ،1المهنيةأو  وبالتالي خلق حياتهم العملية 

يسواعد    فالاهتموام الووظيفيالموورد الأول للتكيوف الووظيفي هوو الاهتموام الووظيفي،  :  هنيالاهتمام الم 1.2.2.2
إلى التفكووير في    هالوووعي بالمسووتقبل المهووني للفوورد يدفعوولأن    ،علووى التطلووع إلى الأمووام والاسووتعداد للمسووتقبل  الأفووراد

الووظيفي،    للاهتمواميعود التخطويط الووظيفي مون الأموور الأساسوية  ، و ماضيه المهني وخياراتوه وتفضويلاته المسوتقبلية
مموووا يسوواعد بصوووورة أو بأخووورى علوووى التكيوووف    يحفوووز القووودرة علوووى ربوووط الأنشووطة الحاليوووة بالمسوووتقبل المنشوووود  حيووث
                                            ؛المهني

السوويطرة    لأفوورادلالووتحكم الوووظيفي، يمكوون    وهووالمصوودر الثوواني للتكيووف الوووظيفي  :  الــتحكم الــوةيفي 2.2.2.2
يسوواعد  ، وقوود  لضوومير في اتخوواذ القوورارات المتعلقووة بالوظيفووةالتحلووي باعلووى مسووتقبلهم موون خوولال تحموول المسووؤولية و 

  باختياراتووهيمكنووه الووتحكم في حياتووه المهنيووة علووى أن يصووبا أكثوور حسووما عنوودما يتعلووق الأموور    الفووردالاعتقوواد بأن  
              ؛والكفاءة في صنع القرار الجدية صورة وبالتالي يتم التعبير عن التحكم الوظيفي فيالمهنية،  

يمكون القوول إن الفضوول الووظيفي يسواعد النواس علوى تكووين صوورة واقعيوة عون  : الفضول الوةيفي 3.2.2.2
،  تسووهل هووذه المعرفووة الخيووارات اللاحقووة الووتي تطووابق الووذات مووع المواقووف المهنيووة، بحووث  أنفسووهم وخيوواراتهم المهنيووة  

فوورص والتفكووير في  الاستكشوواف    بحووث يعووبر عوونالفضووول الوووظيفي المصوودر الثالووث للتكيووف الوووظيفي  لووذلك يمثوول  
توضوووويا قوووويم الفوووورد  مووووع    ،2التوافووووق بووووين الووووذات والبيئووووات المختلفووووة، والأدوار المهنيووووة والسوووويناريوهات المسووووتقبلية

ومناقشووة المكافووآت الخارجيووة مقابوول المكافووآت الجوهريووة    المعلومووات،واسووتخدام اسووتراتيجيات مختلفووة للبحووث عوون  
                                                                     ؛للخيارات البديلة وتفسير المعلومات المهنية

  للأفوورادالمصوودر الرابووع للتكيووف الوووظيفي هووو الثقووة في الحيوواة المهنيووة، والقوودرة المتصووورة  :  الثقــة المهنيــة 4.2.2.2
المهوارة في حول المشوكلات المتعلقوة  ف  ،المهنية  تطلعاتالعلى حل المشاكل والتغلب على العقبات من أجل متابعة  

 
1 Hirschi Andreas, Herrmann Anne, Keller C Anita, Career Adaptivity, adaptability and adapting : 

Aconceptual and empirical investigation, Journal of Vocational Behavior, Vol 87, 2015, P: 05. 
2 Koen Jessie, Klehe Ute Christine, Van Vianen E M Annelies, Training career adaptability to facilitate a 

successful school-to-work transition, Journal of Vocatiional Behavior, Vol 81, 2012, PP: 396-397. 
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  يالأشوخاص ذو ، وغالبوا موا يكوون  1المهنيوة  وتعزيز الثقوةلى الا راط وإتقان المهام  بشكل مباشر إ تؤديبالوظيفة 
المواقوووف الصوووعبة المتعلقوووة بالوظيفوووة وأكثووور عرضوووة للا وووراط في حووول    فيالثقوووة المهنيوووة العاليوووة أقووول عرضوووة للخجووول  

 .، هذا ما يعني قدرة عالية على التكيف مع مختلف ظروف العملالمشكلات بشكل فعال
القوودرة علووى التكيووف الوووظيفي لا تعتموود علووى درجووة امووتلاك الموووارد الأربعووة فحسووب، بوول  بالوورغم موون هووذا فووإن  و 

علوى نحوو يكوون    ،المووارد والمشواركة في كول نشواط مورتبط بهوا  تعتمد أيضا على القدرة على استخدام كل مون هوذه
 :                       2فيه الفرد قادرا على

 والمعقدة؛ المحددة وغير النمطية غير المشاكل يحل  عندما أي  خلاق:  بشكل  المشكلات حل -
  المتوقعووة،  غووير  المواقووف  مووع   ويتعاموول  المتوقعووة: أي حووين يضووبط  غووير  أو  المؤكوودة  غووير  العموول  مواقووف  مووع   التعاموول  -

 معقولة؛   إجراءات ويتخذ 
 في المستقبل؛   لمتطلبات اللازمة المهارات  ويتعلم يتوقع   عندما الجديدة:  والإجراءات والتقنيات المهام  تعلم -
  الخووورين  موووع   التعامووول  أسووولوب  ضوووبط  بمعووونى أن يكوووون قوووادرا علوووى  الشخصوووي:  التكيوووف  علوووى  القووودرة  إظهوووار  -

  مع العملاء؛ أو عمل زملاء أو  جديدة  فرق  مع  العمل  أهداف لتحقيق
 ، مختلفة ثقافات  في فعال   بشكل   يندمجليكون على استعداد    أي حين  الثقافي: التكيف  على   القدرة   إظهار -

جديدة.                                                                                                   وسياسة وتقاليد   وقيم لغات  ويتعلم
 مثل المختلفة  الفيزيائية  العوامل  مع عندما تكون له القدرة في التعامل  الجسدي: التكيف  على   القدرة   إظهار -

 ؛الصعبة   والبيئة  مريحة، غير  المناخيةوالضوضاء، الظروف    الحرارة
 ؛الإحباط مع   ويتعامل الضغط،  تحت هادئا  يظل  عندما  العمل: ضغوط مع   التعامل -
  أو  الخطوويرة  المواقووف  مووع   وحاسووم  مناسووب  بشووكل  يتفاعوول  أي حووين  الأزمووات:  أو  الطوووارئ  حووالات  مووع   التعاموول  -

   .للحياة المهددة
 
 

 
1 Savickas L Mark, Briddick C William, Watkins Jr C Edward, The Relation of Career 

Maturity to Personality Type and Social Adjustment, Journal of Career Assessement, Vol 

10, N° 01, 2002, P:26. 
2 Elaine D. Pulakos , Neal Schmitt , David W. Dorsey , Sharon Arad , Walter C. Borman & 

Jerry W. Hedge, Predicting Adaptive Performance: Further Tests of a Model of 

Adaptability, Human Performance, Vol 15, Issue 04, 2009, P: 301. 
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                         وسد فجوة المهارات الرقمية:      البنية التحية غير ملموسة  .3
بعووود التأسووويس لمفهووووم العميووول الوووداخلي ثم الكشوووف عووون محوووددات تكيفوووه، كوووان مووون الواجوووب التعوووريج علوووى       

الأساليب المساعدة في الرفع من انسجام وتكيف العميل الوداخلي موع مختلوف مسوتجدات بيئوة العمول، فبوالعودة  
إلى الأدب الإداري نجووود أن هنووواك دلائووول قويوووة واجمووواع كبوووير حوووول أهميوووة البنيوووة التحتيوووة غوووير الملموسوووة للرفوووع مووون  

، بمووا أنهووا تمثوول ذلووك النوووع موون البوونى التحتيووة الديناميكيووة المرنووة والناعمووة الووتي  1مسووتويات تكيووف العميوول الووداخلي
، غوير أنوه  لسود فجووة المهوارات الرقميوة  تعمل على تطوير وصقل القدرات والمهارات البشرية وفوق أسواليب مختلوف

    بمكان الإشارة إلى المهارات الرقمية التي أصبحت محل طلب في بيئة الأعمال اليوم.  من الأهمية 
التحوول الرقموي أو العمول الالكوتروني وغيرهوا مون المصوطلحات    عندما نقوول. مهارات العمل الالكتروني :  1.3

لووة محوول اليوود العاملووة البشوورية، إلا أن الواقووع أثبووت لنووا أن المووورد البشووري لا  تفكووير الووبعض نحووو  إحوولال اليووذهب  
، حتى أننوا نجود الكثوير  2غنى عنه لأنه يمثل رأس المال الفكري الذي يتولى مهام التخطيط وإيجاد الحلول للمشاكل

ــتقبل  بمووون الدراسوووات تووودعم هوووذه الحقيقوووة لعووول أهمهوووا اسوووهامات المنتووودى الاقتصوووادي العوووالمي فيموووا تعلوووق   'مسـ
مون المنظموات في جميوع أنحواء العوالم سوتعمل علوى   % 38إلى أن    2020' حوين أشوار في توقعاتوه لسونة  الوةــائف

، حيووث تتطلووب مهووارات خاصووة في العموول والتعاموول مووع الوسووائط  3توسوويع نطوواق وظائفهووا لتشوومل أدوار جديوودة
خوور يؤكوود علووى أن  آالالكترونيووة للحاسوووب وأجهووزة ذكيووة ومختلووف الووبرامج وأسوواليب حمايووة البيووانات، وفي تقريوور  

بحاجوووووة إلى إعووووادة تشوووووكيل مهوووواراتهم موووووع زيادة الاعتموووواد علوووووى    2025موووون المووووووظفين سوووونة    %   50أكثوووور مووووون  
التكنولوجيوا، بمعوونى أننووا موون ناحيووة أخوورى قوود انتقلنووا موون مرحلووة التوظيووف العووادي إلى مووا يعوورف بالتوظيووف القووائم  

 ، وتصنف هذه المهارات إلى ثلاثة أصاف:4المهارةعلى 
لأن  ان الهودف الوورئيس مون الوبرامج التعليميوة هووو إعوداد الأفوراد لمسويرتهم المهنيووة،    المهــارات الأساســية: .1.1.3

خور أنهوا أصوبحت تمثول  آبمعونى    ،5الكمبيووتر يسوتلزم الاهتموام بتعلويم مهاراتهوا في المدرسوةالانتشار الواسوع لأجهوزة 
والحسووواب، ويوووتم وضوووع عوووبء تطووووير هوووذه  المهوووارات الأساسوووية الجديووودة تماموووا مثووول المهوووارات التقليديوووة كالكتابوووة  

 
1McCormarck Ade,The E-Skills Manifesto a call to Arms, European Scoolnet, Brussels, Belguim, 2010, P: 

14. 
الخطيب،   2 العزيز محمد  الاتصالات  محمد أحمد عبد  الإداري دراسة تطبيقية في وزارة  الابداع  الالكترونية في تحقيق  الإدارة    وتكنولوجيا دور 

 .26-25، ص 2018مذكرة ماجيستير،أكاديمية الإدارة و السياسة للدراسات العليا، تخصص القيادة و الإدارة، غزة ، فلسطين، المعلوات، 
3 Chinoraky Roman, Corejova Tatiana, Impacte of Technologies on Labor Market and the Transport 

Sector, Transportation Resarch Procedia, Vol 40, 2019, P: 996 
4 Howsbhca Revrse, Middel Skils for Middel Class, a skillsmart with paper,2016, P: 05. 

 .07، ص 2018تقرير الاتحاد الدولي للاتصالات، مجموعة أدوات المهارات الرقمية، كيث ستيمبسون،    5
5 Borghans Lex, Weel Bas ter, Are Computer Skills the new Basic Skills? The reurns to computer, Writing 

and math skills in Britain, Labour Economic, Vol 11, N° 01, 2004, P:86 
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، لووذا قيوول ويقووال الكثووير عوون الحاجووة إلى الإصوولاح في التعلوويم الأساسووي،  1المهووارات في المقووام الأول علووى التعلوويم
، ومن ناحيوة أخورى  2لأنه ببساطة ليس من الممكن الصمود في وجه الثورة التكنولوجية الحالية دون تعليم حديث

تشمل المهارات الأساسية ثلاثة معارف، الأول يورتبط بالاسوتخدام المعودات كاسوتخدام لوحوة المفواتيا وشاشوات  
،   Excel أو  Wordالهواتف الذكية، والثواني مورتبط بالقودرة علوى اسوتخدام البرمجيوات المسواعدة مثول اسوتخدام  

أموووا الوجوووه الثالوووث لهوووذه المهوووارات الأساسوووية فيتعلوووق باسوووتخدام والولووووج إلى شوووبكة الانترنوووت كاسوووتخدام البريووود  
 ؛الالكتروني أو مهارة البحث عن ملفات عبر النت

مهوام مرتبطوة بكفواءة العمول الالكوتروني كالنشور المكتوبي  هي المهارات اللازمة لأداء المهارات المتوسطة:  2.1.3
والتصووميم البيوواني الرقمووي والتسووويق الالكووتروني، وموون أهووم خصائصوووها أنهووا تتوسووع لكووي تسووتوعب مووا يطوورأ مووون  

مثووال علووى المهووارات مهووارة معالجووة البيووانات الووتي تكتسووي مكانووة بارزة لارتباطهووا  وأبوورز    ،تغوويرات في التكنولوجيووا
 المكتبي أو الافتراضي؛  بالعمل الالكتروني سواء  

هوووي المهووارات الوووتي يجووب أن تتووووفر لوودى المختصوووين في مهوون تكنولوجيوووا المعلوموووات    المهـــارات المتقدمـــة:3.1.3
والاتصووووالات مثوووول البرمجووووة الحاسوووووبية وإدارة الشووووبكات وتشوووومل أيضووووا مجووووالات الووووذكاء الاصووووطناعي والبيووووانات  

 وانترنت الأشياء وتطوير التطبيقات المتنقلة. 3*السيبرانيالضخمة والتشفير والأمن 
نحووون نعلوووم أن انتشوووار التقنيوووات الرقميوووة والوووذكاء الاصوووطناعي أدى إلى تغيوووير    .فجــــوة المهــــارات الرقميــــة:2.3

مكووووونات عووووالم الشووووغل، وأن القوووووى العاملووووة اليوووووم لا محالووووة سووووتحتاج إلى تعلووووم مهووووارات جديوووودة وإلى التكيووووف  
باسووتمرار مووع ظهووور وظووائف جديوودة أو تغووير أسوواليب أداء المهووام، بالوورغم موون ذلووك لا نووزال أقوول وضوووحا بشووأن  

العوالمي أن  McKinsey**4 مكنــزيالمهارات المحددة التي سويحتاجها عموال الغود، ففوي هوذا الشوأن أشوار معهود  
الحاجة إلى المهارات اليدوية والجسدية وكذلك المهارات المعرفية الأساسية ستنخفض لكون الطلوب علوى المهوارات  

تتجواوز موا يمكون    يمتلكهوا القووة علوى إضوافة قيموة، لأن هوذه الأخويرة تمونا مون  1التكنولوجية الأعلوى سووف ينموو

 
1 Dishon Gideon, Adaptability and its Discontents : 21st-century Skills and the Preparation for An 

Unpredicatable Future, Britch Journal of Educational Studies, Vol 96, N° 04, 2021, P: 06. 
2 world Economic Forum, The Future of Jobs “Employment, Skills and Workforce Strategy for the Fourth 

Industrial Revolution”, Global Challenge Insight Report, January 2016, P: 07. 

أمن المعلومات على الأجهزة الالكترونية والشبكات العنكبوتية من خلال حماية تلك المعدات والتطبيقات من أي تدخل   بالأمن السيبراني* نقصد  
  3غير مقصود أو غير مصرح له حيث يتم الاستعانة بمجموعة من الوسائل التقنية والتنظيمية والإدارية لمنع حدوث أي اختراق غير مرغوب به. 

هي شركة أمريكية تقوم بأعمال استشارية من خلال اجراء دراسات نوعية وكمية تمكنها من تقييم القرارات   McKinseyمعهد مكنزي   **
 الإدارية، وذاع صيتها من خلال التقارير المؤثر التي تنشرها في مجلتها الفصلية. 

1 Dondi Marco, Klier Julia, Panier Fredreic, Schubert Jorg, Defining the Skills Citizens Will need in future 

world of work, McKinsey & Company, Vol 25, 2021, P: 02. 
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أن تقووووم بوووه المهوووارات العاديوووة، وتمكنوووه مووون العمووول دون مشوووكل في بيئوووة رقميوووة، فضووولا عووون منحوووه القووودرة علوووى  
التكيف باستمرار مع طرق العمل المستحدثة والمهن الجديدة، وكما نعلم أيضا أن أرباب العمل أصوبحوا يبحثوون  

لاعتموواد  بنشوواط عوون الموووظفين ذوو مهووارة رقميووة موون أجوول التكيووف مووع البيئووة، هووذا مووا يعطووي صووورة حووول تزايوود ا
المنظموة اليووم قود أضوحت ملزموة بمعرفوة المهوارات الوتي  المنظموات، بمعونى أن  الرقمية من قبل  والحلول  الأدوات  على 

ن والتي يحتاجونها في المستقبل، لوذا نجود أن الجودل  يمتلكها الموظفون حاليا وماهي المهارات التي يحتاجون إليها ال
علوى  العورض منهوا، فالطلوب علوى المهوارات الرقميوة يفووق  محتودم حوول تصوور الفجووة الرقميوة بعود أن أصوبا  اليوم 

  رقمنووووه٪ مووون قوووادة الأعمووووال يخططوووون لتسوووريع  80سوووبيل المثوووال أفوووادت دراسووووة استقصوووائية عالميوووة أن أكثوووور مووون
هنواك حاجوة متزايودة لقووى عاملوة مؤهلوة رقميوا  ، أي أن  عمليات العمل وتوفير المزيد مون الفورص للعمول عون بعود 

  نصووف  موون  أكثوور  دراسووة أخوورى أن   أظهوورت  كمووا،  الطلووب علووى المهووارات الرقميووة عووبر جميووع المسووتويات  مووا يرفووع 
  والمنتجوووات  والبنووووك  السووويارات  قطاعوووات  موظوووف عوووبر  ألوووف  مووون  أكثووور  تضوووم  الاسوووتطلاع  شملهوووا  الوووتي  المنظموووات

  المواهووب  في  الوونقص  أن   علووى  والمرافووق الخدمووة الأخوورى، اتفقوووا  والاتصووالات  التجزئووة  وتجووارة  والتووأمين  الاسووتهلاكية
  القادمووة،  القليلووة  السوونوات  غضووون   في  المهووارات  فجوووة  سوود   يووتم  لم  إذا  التنافسووية، وأنووه  الميووزة  فقوودان   إلى  أدى  الرقميووة

  أيضوا  ولكون  والابتكار المنشود من قبل المنظمات،  والتقدم  التطوير  على  فقط  ليس  سلبية  تأثيرات  هناك فستكون 
لأن    وموردود موظفيهوا،  ، الوتي هوي في حقيقوة الأمور صوورة للحكوم علوى أداء المنظموة1همارضوو  العملاء تجربة على

  معظوووم  في  الجديووودة  التقنيوووات  اعتمووواد  أموووام  حوووواجز  خلوووق  إلىبالدرجوووة الأولى    يوووؤدي  الرقميوووة  المهوووارات  في  الووونقص
  المهووارات  فجوووةمواصووفاتها، كموا أن ل  بكول  الجديوودة  الرقميوة  الخوودمات  اسووتخدام  مون  هووامنع  عون  فضوولا  ،المنظموات
  بحلوول  أنوه  *Accenture  شوركة  قودرت  المثال  سبيل  علىوخيمة على المستوى الكلي أيضا، ف أثار سلبية الرقمية
  الإجموالي  المحلوي  النواتج  نموو  من  دولار  تريليون   11.5  إلى  يصل  ما  سارة العشرين مجموعة دول تخاطر 2028عام

  وتأثيرهووا  الرقميووة  المهووارات  فجوووة  احتلووت  فضوولا عوون هووذا كلووه،  الرقميووة  المهووارات  فجوووة  معالجووة  تووتم  لم  إذا  التراكمووي
  الرقميوووة  التكنولوجيوووا  اسوووتخدام  يعووود   لم  ، حيوووث  COVID-19  جائحوووة  خووولال  والنقاشوووات  المناقشوووات  صووودارة
  ،الإنترنووتقنوووات    عووبر  عملهوواحولووت كاموول    والمنظمووات  الصووناعات  بمووا أن   والازدهووار،  البقوواء  أجوول  موون  اختيوواريا

  حيوث  ،الوتي تعوني سونة تطووير المهوارات   the year of upskilling  اسوم  2020حوتى أنوه أطلوق علوى سونة  
  برنامج، ومووون بوووين التجوووارب الدوليوووة الناجحوووة الوووالمهوووارات  بنووواء  علوووى  متزايووود   بشوووكل  الووودول والمنظموووات  حرصوووت

 
1 Fejao Carolina, Flanagan Isabel, Van Stolk Christian, Gunashekar Salil, The Global Digital Skills Gap: 

Current Tends and Future Directions, RAND’S Publications, Santa Monica, USA, 2021, P: 09. 
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  أصووحاب  التنسوويق بووين  علووى  القووائم  ،1المفضووي إلى التكيووف  المتقوودم  والمهووني  الرقمووي  لتوودريبل  ADaPT  الكنوودي
  مكثووف  توودريب  توووفير  خوولال  موون2*رسووون   راي  جامعووة  تووديره  الووذي  الجوودد،  للخووريجين  التوظيووف  ومكاتووب  العموول
  عمول  مودة  شوكل  في  الصوناعة  وشوركاء  العمول  أصوحاب  موع   بالتعواون   إجراؤهوا  يوتم  ،الطولاب  أو  الجامعوات  لخريجوي
  ويقوودم  الاجتماعيووة،  العلوووم  مختلووف  يجنوود   لأنووه  خوواص  بشووكل  بتكوورالم  الووبرنامج  هووذا  ، لووذلك يعتووبرالأجوور  مدفوعووة
  الأميووة  محووو  في  قوودراتهم  لتنميووة  فرصووة  والاتصووالات  المعلومووات  تكنولوجيووا  في  المتخصصووة  غووير  الووبرامج  موون  للخووريجين
  العاملوة  القووى  في  المتغويرة  للاتجاهات  للاستجابة  ADaPT  تصميم تم ، وقد المالية والأعمال والاتصالات الرقمية
   الإمكان.والعمل عل تجسير فجوة المهارات الرقمية قدر  المهارات  هذه على  المتزايد  بالطلب  تتنبأ التي العالمية

علووووى ضوووووء مووووا سووووبق نوووورى أن بيئووووة الاعمووووال قوووود تغوووويرت بصووووورة جذريووووة، وموووورد ذلووووك بالأسوووواس إلى التطووووورات  
التكنولوجيووا الووتي مسووت أغلووب متطلبووات وأدوات عووالم الشووغل، ممووا يسووتدعي مواكبتهووا باكتسوواب مهووارات تموونا  

  ولعولالفرد القدرة على التكيف مع الظوروف الجديودة، بموا يسوما للمنظموة بتحقيوق أهودفها في ظول بيئوة متغويرة،  
   أن إرساء بنية تحتية ملائمة سيكون كفيلا بذلك.

مثلمووا تتطلووب المشوواريع الكووبرى توووفر بنيووة تحيووة قويووة، يتطلووب    . مقومـــات البنيـــة التحتيـــة غـــير الملموســـة:3.3
التحوووول الرقموووي القوووائم علوووى الاسوووتعمال الواسوووع للتطبيقوووات الالكترونيوووة ضووورورة تووووفير بنيوووة تحيوووة غوووير ملموسوووة  

 متكاملة تساهم في مواكبة هذا التقدم التكنولوجي بكل أرحية، ومن أهم مقوماتها ما يلي:  
ــتعلم المتكامــل بالعمــل 1.3.3 ــرامج ال نجوود أن موون أهووم مقومووات البنيووة التحتيووة غووير الملموسووة بوورامج الووتعلم    :ب

الووووذي في كثووووير موووون    WILأو مووووا يعوووورف اختصووووارا    Work-integrate learningالمتكامووول بالعموووول  
، فهووو يمثوول أداة  3كالتوودريب الووداخلي والتعلوويم التعوواوني والووتعلم تجووريبي والعملوويالأحيووان يسوومى بتسووميات أخوورى  

يشومل كول العمليوات الوتي مون خلالهوا يوتم  ، فهوو  4لإحداث التغيوير في المعرفوة والمهوارات والاتجاهوات والسولوكيات
تعلوويم الأفووراد المهووارات وتزويوودهم بالمعووارف وتلقيوونهم مواصووفات السوولوك المطلوووب حووتى يتسوونى لهووم تنفيووذ مهووامهم  

 
1 Short Denisem Robson Brian, Sabat  Magdalena, Bridging the Digital Skills Gape Alternative Pathways, 

Public Policy Forum, 2020, P: 23.  
، تعمل الجامعة وفق 1948هي جامعة كندية حكومية تقع في مدينة تورنتو تضم أكبر كلية لادارة الأعمال في كندا تأسست سنة  جامعة رايرسون*

 رؤية استراتيجية تعزز من خلالها تشجيع الابتكار وريادة الأعمال. 
3 Leong Raymond, Kavanagh Marie, A Work-Integrated Learning WIL framework to develop graduate 

skills and attributes in an Australian University’s accounting program, Asia-Pacific Journal of 

Cooperative Education, Vol 14, N° 01, 2013, P: 03.  
، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في علوم التسيير أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال على إدارة الموارد البشرية في المؤسسةعلوطي لمين،    4

  . 258، ص: 2008فرع إدارة الأعمال، جامعة الجزائر،
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، فتنفيوووذ الوووبرنامج يعمووول علوووى تقووودي المسووواعدة ورفوووع مسوووتوى الأداء بتكييوووف العووواملين موووع المتغووويرات  1بنجاعوووة
  .2كالتكنولوجيا المدمجة في بيئة العمل

يشووير التحفيووز إلى جملووة التوودابير والإجووراءات سووواء كانووت ماديووة أو معنويووة، إيجابيووة أو سوولبية  التحفيــز:   2.3.3
، وبعبووارة أخوورى يعتووبر  3والووتي تشووكل بوودورها نظامووا لإثارة الرغبووة لوودى الفوورد موون أجوول تحسووين سوولوكياته توجهاتووه

داخليوين    التحفيز من أهم الأساليب الإدارية التي يتم إدراجها ضومن السياسوات الوتي تهودف للوصوول إلى عمولاء
 ، على نحو ينعكس هذا الارتباط إيجابا على أدائهم.4محفزين ومرتبطين عاطفيا بالمنظمة

العلوووم الإداريووة الووتي كانووت لهووا نتووائج إيجابيووة  يعتووبر مفهوووم التمكووين موون المفوواهيم المعاصوورة في  التمكــين:   3.3.3
، حيووث يشووير إلى معاملوووة المووورد البشووري الناشوووط في  5لوويس فقووط للموووظفين ورؤسوووائهم ولكوون للمنظمووات ككووول

، بمعونى أن لوب   المنظموة وفوق إطوار معوين مون التعواون وروح الفريوق والثقوة بالونفس والتفكوير المسوتقل وروح المبوادرة
التمكوووين وجووووهره يتمركوووز حوووول مووونا الأفوووراد حريوووة أداء العمووول ومشووواركة أوسوووع في تحمووول المسوووؤولية ووعوووي أكوووبر  

ويحفوز التمكووين علوى تحويوول المهووارات إلى   بمضومون العموول الوذي يقوووم بووه، ومون منظووور البنيوة التكنولوجيووة يسوواعد 
أفعال بطريقة لينة وسريعة لدعم الاسوتخدام التكنولووجي مون أجول تلبيوة الاحتياجوات والأهوداف الشخصوية الوتي  

 . 6تصب في نفس وعاء أهداف المنظمة
ليوووة للتغلوووب علوووى الصوووعوبات وعنصووورا فعوووالا في مسوووار  آ: يعتوووبر الاتصوووال الوووداخلي  الاتصـــال الـــداخلي 4.3.3

الافوووراد فيهوووا مووون خووولال الاعتمووواد علوووى قنووووات    ضووومان نجووواح المنظموووة، هوووذا لقدرتوووه علوووى تحسوووين الارتبووواط بوووين
، هذه الأخيرة التي تعمل على توصيل وتصحيا المعلوموات الخاطئوة أو المواقوف المضوللة، مموا يسواهم في  7الاتصال

 
الباي، 1 محمد  ملوكي،  على    عمر  الداخلي  التسويق  حيان   اعتماديةأثر  ابن  والإداري بمصحة  الطبي  الكادر  حالة  دراسة  الصحية  الخدمة 

 . 448، ص 2019، 3، جامعة الجزائر 02، العدد 22، مجلة معهد العلوم الاقتصادية، المجلد الوادي
،  الاستثمار في التدريب في منظمات الأعمال بين العائد والتكلفة شركة دولفين للطاقة المحدودة نموذجامحمد علي دشة، رياض عبد القادر،     2

 .216، ص 2018، الجلفة، الجزائر ،01، العدد 12مجلة دراسات اقتصادية، المجلد 
الكفاءاتصالح خراوطي،     3 التحفيز وعلاقته بأداء  المجلد  نظام   ، التواصل  العدد  25، مجلة  الجزائر، 01،  عنابة،  برج باجي مختار  ، جامعة 

 .296، ص 2018
4 Narteh Bedman, Odoom Raphael, Does Internal Marketing Influence Employee Loyalty! Evidence from 

the Ghanaian Banking Industry, Service Markrting Quarterly, Vol 36, Issue 02, 2015, P 119. 
5Shedid Maha, Employee Empowerment and Customer Satisfaction: An investigation from a UAE 

Banking-sector perspective, Athesis Submitted in Partial Fulfiment the degree of Doctor of Philosophy, 

Robert Gordon University, great beaten, 2019, P: 46. 
6 Mat Aji Zahrin, Moh Affendi Shafiz Affendi, Sheik Osman Wan Rozaini, Yusop Nor Ladah, A Conceptual 

for psychological empowerment of telecentre users, Computer and Information Science, Vol 03, N° 03, 

Malaysia, 2010, P: 73.   
7 Richard J.Varey, Internal marketing : a review and some intredisciplinary research challenes, 

International Journal of service Industry Management, Vol 06,issue 01, 1995, P 49. 
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كمووا يعووزز الاتصووال الووداخلي عمليووة التكيووف موون خوولال تشووجيع الأفووراد علووى   زيادة الفهووم وتبديوود الغموووض،
، لووذلك نلاحوو   2،  فضوولا عوون تشووجيع العلاقووات الاجتماعيووة بيوونهم1الخاصووة حووول التكنولوجيوواتعووديل توقعوواتهم  

أن الاتصوووال الوووداخلي يلعوووب دور كبوووير في بنووواء وتكووووين ثقافوووة المنظموووة الوووتي مووون شوووأنها دعوووم الثقوووة المتبادلوووة بوووين  
المووووظفين وبوووين المنظموووة، لتجعووول مقووودمي الخووودمات راضوووين مموووا يرفوووع مووون احتماليوووة تقووودي خووودمات ذات جوووودة  

  ؛العميل الداخلي يمثل أحد ركائز جودة الخدمة رضا، لأن  3عالية
في موضووووع ثقافوووة الخدموووة نجووود أن الدراسوووات الجوووادة ربطوووت هوووذه    نمعووون النظووورعنووودما    ثقافـــة الخدمـــة: .5.3.3

المقاربوة بمفهووم أكثوور دلالوة، وهوو مفهوووم روح الخدموة الوذي يشووير إلى ضورورة رعايوة العموولاء الوداخلين المووؤدي إلى  
احداث تغيرات جوهرية في القيم الثقافية للمنظمة ونوعية الحياة العمليوة لموظفيهوا مموا يترتوب علوى ذلوك مون تأثوير  

ثقافيوة قويوة مفعموة بمبوادئ خدموة  المنظمة التي تحوز قويم    إن ، وعليه يمكننا القول  4على جودة تقدي الخدمة إيجابي
 العميل الداخلي ستؤثر حتما في تجاوب العمال مع المشاريع الجديدة التي تنوي المنظمة تجسيدها؛   

على أنوه  Heisenberg   *أو ما يعرف بالدعم التنظيمي المدرك، حيث يعرفه هيزنبرجالدعم الإداري:   6.3.3
ويشوووير الأدب الإداري الوووذي تتنووواول   "مووودى تقووودير المنظموووة للعووواملين بهوووا ومسووواهمتها بالاهتموووام برفووواهيتهم "،

موضوع العلاقات السلوكية والمتغويرات المرتبطوة بعلاقوات العمول، إلى أهميوة الودعم التنظيموي وفوائوده المتعوددة في  
فهووم سوولوكيات الموووظفين اتجوواه محوويط العموول، لأن هووذا المفهوووم ينبثووق بالأسوواس موون نظريووة التبووادل الاجتموواعي  

، إذ تؤمن هذه النظريوة بأن الحيواة الاجتماعيوة في الأصول ماهيوة إلا عمليوة تفاعليوة تبادليوة، بموا  5والمنفعة المتبادلة
خوور فقووط بوول يأخووذ منووه والأخووذ والعطوواء بووين الطوورفين انمووا هووو سووبب  أن أطووراف التفاعوول لا يعطووي للطوورف ال

ديموموووة العلاقوووة التفاعليوووة وتعميقهوووا، وبإسوووقاط هوووذه التوليفوووة علوووى المنظموووة نجووود أنهوووا مطالبوووة بإرسووواء وتجسووويد  
 

1 Sokol B Marc, Adaptation to Difficult Designs: Facilitation Use of New Technology, Journal of Business 

and Psychology, Vol 08, N° 03, 1994, P: 291. 
ميلي سمية،   2 الريفية،أحمد  والتنمية  الفلاحة  بنك  التجارية الجزائرية دراسة حالة  البنوك  الداخلي في  الاتصال  البحوث   واقع استخدام  مجلة 

   .163، ص 2020، الجزائر، 02، العدد 18والدراسات، المجلد 
3 Richard J. Varey, Barbara R. Lewis, A broadened conception of internal marketin, European Journal of 

Marketing, Vol 33, Issue 9/10, 2017, P 934. 
4 Joanna O’Riordan, Peter C.Humphreys, Developing An Effective Internal Customer Service Ethos, first 

published, by the institute of public administration, Ireland,2003,P 09. 

-Motivtionعالم نفس أمريكي أحد أكثر الأسماء نفوذا في إدارة الأعمال من خلال أفكاره المتعلقة بالإثراء الوظيفي نظرية    فدريك هيرزبرج *
Hygiene  في مقاله "مرة أخرى كيف تحفز الموظفين".  1968الصادرة سنة 

 
، مجلة الباحث في العلوم الإنسانية و الاجتماعية،  مستوى الدعم التنظيمي المدرك لدى عمال الحماية المدنية بورقلةدبي بشيرة،مزياني الوناس،     5

 .398، ص 2018، ورقلة، الجزائر، 02، العدد 10المجلد 
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الممارسووات والسوولوكيات الووتي تخوودم هووذا التوجووه، عوون طريووق الوودعم والمسوواندة اللووذان يرفعووان موون الووروح المعنويووة  
  للموظفين مما يساعدهم وبقوة على التكيف مع مستجدات البيئية.         

نجوود أن العميوول الووداخلي في الكثووير موون الموورات  فن التكيووف موورتبط بالسوولوك الإنسوواني  نفووا فووإآذكوور  وتوودعيما لمووا  
يتووأثر بعوودة محووددات قوود تكووون داخليووة متعلقووة بالشووخص نفسووه أو خارجيووة سووببها مووؤثرات ومثوويرات موون محيطووه  

بجعلهوا    وتطويعهوا  الخارجي، وعليه كان لزاموا علوى المنظموة اتخواذ الإجوراءات اللازموة مون أجول تهوذيب السولوكيات
موون أهووم  أن إرسوواء بنيووة تحتيووة قويووة وشوواملة الووتي نوورى أنهووا  ولعوول    ،تتوافووق أو تتكيووف مووع مسووتجدات العموول فيهووا

 .    لتجسيدها بغية سد الفجوة المهارات الرقمية  رسم خطط  الإجراءات الواجب
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 خلاصة الفصل:
علووى فهووم واسووع للتصووورات الفرديووة والاسووتجابات السوولوكية  ولوووجي  التكن  التحووديثيجووب أن يركووز تنفيووذ   

قوووود  ، بموووا أن التكنولوجيوووا  بمختلوووف مكوناتهووووا وتعووودد مؤثراتهوووا  المنظموووةالوووذي يموووس  مثووول هوووذا التطووووور  الناتجوووة عووون  
للتطبيقوووات  لمووووظفين  ا  لتقبووول  الهادفوووة  الاجوووراءاتأصوووبحت سموووة متكاملوووة وأساسوووية في الحيووواة التنظيميوووة، غوووير أن  

، إذا يعتقوود البوواحثون أن المووزيج  لصووناع القوورارتمثوول تحووديا    لاتووزالمعهووا  الووتي تجعلهووم متكيفووين  الحديثووة    الالكترونيووة
وبعبووارة أخوورى ليسووت  هووو بمثابووة وصووفة قويووة لتقوودي مسووتويات عاليووة موون الأداء،    والمهووارةموون التكنولوجيووا    المتميووز

سويما  للنجواح وتحقيوق الأداء المتميوز،  هوو مصودر محتمول    والتكيوف معهوا  التكنولوجيا في حد ذاتها ولكون تكييفهوا
 والاتصالات.  القائم على المعلوماتونحن نعاين الافرازات المبهرة والمتجددة للاقتصاد 
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 تمهيد:
هنوواك اتفوواق واسووع علووى أن المعرفووة البشوورية تتطووور باسووتمرار، ويصوواحب هووذا التطووور ظهووور ابتكووارات    

تكنولوجيوووة متجوووددة تتزايووود أهميوووة بشوووكل كبوووير كانعكووواس منطقوووي لنتائجهوووا المحققوووة ولتغلغلهوووا الكبوووير في مختلوووف  
المنظموات لتلوك التغويرات مون خولال أتمتوة عملياتهوا والاسوتعانة  الميادين، حيوث كانوت هنواك اسوتجابة واسوعة مون  

بأنظموووة المعلوموووات، واسوووتخدام الوووبرامج والتطبيقوووات وأجهوووزة الكمبيووووتر والانترنوووت لتحويووول أعمالهوووا مووون الطووورق  
علووى التحلووي بالمرونووة وتكييووف عملياتهووا هووذا موون جهووة،    يجعلهووا أيضووا مجووبرةا  التقليديووة إلى طوورق أكثوور حداثووة، مموو

هووام المختلفووة،  الم  ءوموون جهووة ثانيووة صوواحبه تغيووير جووذري في منظومووة المهووارات والمكتسووبات السوولوكية اللازمووة لأدا
خووور ملوووزمين بتنفيوووذ العمليوووات مووون خووولال  فوووالملاح  يووورى أن مقووودمي الخووودمات موووثلا قووود أصوووبحوا بشوووكل أو آ

التطبيقات الالكترونيوة مون أجول انهواء مهاموه بالطريقوة  المطلوبوة، كول هوذا أدى إلى زيادة الاهتموام حوول التحقوق  
من مستويات الاعتماد على التكنولوجيوات، وكوذلك مودى تكيوف الأفوراد في المنظموات موع التطبيقوات والوبرامج  

 المطلوب استخدامها لأداء مختلف المهام؛ 
، على نحو نموزج فيوه بوين  هذا المجال قمنا بتخصيص فصل كاملومن أجل تقدي طرح يجلي الغموض في    

متطلبات وطرق تصوميم التطبيقوات الالكترونيوة، والأسواليب المسوتخدمة لقيواس مودى تكيوف العمولاء الوداخليين  
 مع التطبيقات الالكترونية؛ كما هو موضا فيما يلي:

 أساسيات حول التطبيقات الالكترونية؛ ▪
 التطبيقات الالكترونية بين هندسة التصميم وقابلية الاستخدام؛ ▪
 النماذج المستخدمة لقياس تكيف العميل الداخلي مع التطبيقات الالكترونية. ▪
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  أساسيات حول التطبيقات الالكترونية:                                      .1
النقول  كحياتنوا    متطلبواتتعتمود العديود مون    حيوث  عالم اليوومدورا مهما في  التطبيقات الالكترونية تلعب   

الوووتي    غوووير الملموسوووةنتجوووات  ، فهوووي الموغيرهوووا المجوووالات عليهووواوالمعووواملات الماليوووة  والرعايوووة الصوووحية والاتصوووالات  
  يرعمول وتأطووالتتشوكل مون أفكووار يوتم ترتيبهووا في صوورة مجموعووة مون الخطوووات المنطقيوة المتسلسوولة والمحوددة لترشوود  

                                   .حياتنا علىتعمل على إضفاء الذكاء   هي  بطريقة ما  المهام، إذن إنجاز   ات من أجلالتصرف
ــة   .1.1  Computerفي الأصووول يسوووتخدم مصوووطلا برمجيوووات الكمبيووووتر    :م برمجيـــاتأتطبيقـــات الكترونيـ

software   الرمووووز الارشوووادية في شوووكل أوامووور توجوووه الأجهوووزة لأداء بعوووض  و للتعبوووير عووون مجموعوووة مووون المكوووونات
هوذه الأوامور والتعليموات بلغوة يفهمهوا الكمبيووتر إذ يجوب أن تكوون منطقيوة وكاملوة لتوضوا   وتصممالاجراءات، 

إليووه موون نتووائج،    توصوولمووا    ليووتم بعوودها عوورضجميووع الإجووراءات الووتي يجووب أن يقوووم بهووا الجهوواز لحوول مشووكلة مووا  
لوووذا وجوووب تحديووود    بالووورغم مووون هوووذا لايوووزال هنووواك خلوووط كبوووير بوووين مفهوووومي التطبيقوووات الالكترونيوووة والبرمجيوووات،

المفواهيم مون خولال التودقيق في تركيبوات كول منهوا حوتى تتضوا الصوورة، فغالبوا موا يوتم تصونيفها إلى ثلاثوة أصوناف  
 :كما يلي
تعد برامج النظم من البرامج كما يوحي اسمها  :  System Softwareبرامج نظام التشغيل  .  1.1.1

، ويمكن 1أداء وظائفه والتحكم في عملياته، فهي بمثابة المدير الإداري له  فيالأساسية التي تساعد الكمبيوتر  
  MS-DOS,Windows 98-ME 2000,XP,Vista,Linux,Unix,Mac os  ذكر بعض البرامج التشغيلية الأكثر استعمالا:

تختلووووف عوووون سووووابقتها موووون الووووبرامج، حيووووث يووووتم    :Software Developmentر  بـــــرامج التطـــــوي.2.1.1
تصميمها من قبل مجموعوة مون المختصوين مون ذوي المهوارة التقنيوة العاليوة، وتتعودد بورامج التطووير وتأخوذ أشوكال  
مختلفوووة حيوووث يطلوووق عليهوووا أحيوووانا مجموعوووة الوووبرامج الوووتي تعمووول علوووى تطووووير البرمجيوووات الوووتي تسووواعد علوووى بنووواء  

  . Eclipse،Studio2Visual، من أهم هذه البرامج  التطبيقات أو إعداد أعمال خاصة
: وهي برامج نفعية تسواعد المسوتخدمين علوى إنجواز  Application Software    برامج التطبيقات.3.1.1

مهووام محووددة حسووب احتياجووات المسووتخدم النهووائي، يووتم تصووميمها موون قبوول مبرمجووين أو مووا يسوومى ببيوووت الخووبرة  
    : 3برامج التطبيقات برامج متخصصة في تنفيذ وظائف معينة في مجالات محددة، مثلالمختصة، وتعتبر  

 لجة الكلمات والجداول الالكترونية؛برامج معا -
 ؛برامج تطبيقات قواعد البيانات ونظم إدارة قواعد البيانات -
 ؛برامج معالجة الكلمات والجداول الالكترونية -

 
1  Rodch L Winn, Hardware Bible Sixth edition, First Printing, Library of Congress Caralong Card Number, 

USA, 2003, P: 39. 
2 Johnson Bruce, Visual studio 2012, John Wiley & Sons, New jersey, USA, 2012, P: 04. 

، الطبعة  التعليمية الحديثة   الإدارةلإدارة الالكترونية مدخل إل  أبو هشام الشريف عمر أحمد، عبد العليم أسامة محمد، بيومي هشام محمد، ا 3
 .96، ص: 2013الأولى، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 
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 ؛والإداريةالبرامج للتطبيقات العلمية  -
 ؛برامج المشروعات والتخطيط والرقابة ودعم القرارات -
 ؛برامج للتصميمات الهندسية والخرائط والتحليلات الإحصائية -
 ؛برامج النمذجة والتحليل وتصميم النظم بمساعدة الكمبيوتر -
 ؛برامج الدعم الشخصي وبرامج أنشطة التعليم والتربية -
 ؛برامج التخطيط للمشاريع وبرامج للتعامل مع الوسائط المتعددة -
 .                   برامج تسهيلات التصفا على الانترنت وبرامج الحماية -

 :1وعموما يمكن تصنيف هذه البرامج إلى قسمين
ــة الجــاهزة:  1.3.1.1 هووي الووبرامج الووتي تكووون مجهووزة مسووبقا موون خوولال تصووميمها  صووائص    الــبرامج التطبيقي

 ثابتة، ليتم اقتناؤها أو تنزليها من قبل مستخدميها، ومن أبرز هذه البرامج التطبيقية:
: هو أحد البرامج الموفرة ضمن حزمة أوفيس فهو مخصص لمعالجة الكلموات بحيوث  Word Officeبرنامج  -

 إلكترونية على وثائق افتراضية ومن ثم معالجتها ليتم إخراجها بالشكل المطلوب.يتيا إدخال الكلمات بصيغة 
هووو موون التطبيقووات المصووممة للعووروض التقديميووة الثابتووة والمتحركووة، فهووو يوووفر    :Power Pointبـــرنامج    -

مجموعووة مووون الأدوات المسوواعدة علوووى إنتوواج ملفوووات الكترونيووة تحتووووي علووى كتوووابات وصووور تضووواف للمحتوووويات  
 المراد عرضها.

: هووو بوورنامج تطبيقووي يسووتخدم لإنشوواء جووداول البيووانات، القوووائم، الميزانيووات،  Office Excelبــرنامج    -
   .2والرسوم البيانية، وقد يستخدم للقيام بعمليات حسابية متقدمة، ويعد أكثر التطبيقات استخداما وانتشارا

وتطويرهوا لخدموة جهوة معينوة، وكغيرهوا مون  : يتم تصميمها  حسب الطلب  مصممةبرامج تطبيقية   .2.3.1.1
الأنظمة والمشاريع تمر عملية تطووير التطبيقوات الالكترونيوة بعودة مراحول اذ نقصود بتطووير التطبيقوات الالكترونيوة  

 .إنشاؤها وتحسينها وإضافة مميزات جديدة إليها
وكأحسن مثال بالنسبة لنا على هذه التطبيقات هو التطبيقات التي تستخدمها مؤسسة بريد الجزائر في تقدي 

ضمن الفصل التي سيتم التطرق لها بنوع من التفصيل    Postal Desktopخدماتها أو تنفيذ مهامها تدعى  
                                                       .                                                    التطبيقي

 والتطبيقات الالكترونية فيما يلي:  النظام  برامجمما سبق يمكننا أن نفرق بين  
 ؛البرنامج يعد إلزامي وضروري يجب أن يتوافر في أي جهاز كمبيوتر -

 
 . 10، ص: 2017، كلية العلوم للبنات قسم فيزياء الليزر، جامعة بابل، العراق،لغة البرمجيات العبادي زياد خلف ناصر، 1
ايهاب،  2 العزم  اكسيل  أبو  ميكروسوفت  ال  السريع  المدخل  الهضبة  2019سلسلة  والتوزيع،  والنشر  للطباعة  الحكمة  دار  الأولى،  الطبعة   ،

 .07، ص: 2019الخضراء، طرابلس، ليبيا، 
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التطبيووق يعتووبر بوورنامج يمتلووك القوودرة علووى اسووتلام الأواموور ثم يقوووم بتحليلهووا وتنفيووذها لكووي يحصوول المسووتخدم   -
 ؛عل مخرجات جديدة من خلال هذه العملية

البرامج متكون من عودد مون الأوامور والتعليموات والبرمجيوات المترابطوة فيموا بينهوا تعمول بطريقوة متسلسولة وفوق   -
 ؛خطوات معدة سابقا

 ؛التطبيق عبارة عن برنامج تم إعداده بشكل خاص لكي يتلقى أوامر المستخدمين ثم يقوم بتنفيذها -
: وهووي عبووارة عوون مكووونات الحاسووب غووير الصوولبة وغووير الماديووة،  System softwareالووبرامج تعوورف باسووم   -

 ؛حيث يتم تثبتها في الجهاز على شكل أنظمة أو مستندات تساعد في تشغيل الجهاز
فهووي بوورامج لأغووراض خاصووة الووتي يووتم إعوودادها وفووق    Application softwareالتطبيقووات تعوورف باسووم   -

 ؛متطلبات معينة من بيئة معينة
 ؛البرامج تعمل على تنفيذ عدد من العمليات والوظائف والمهام في وقت واحد  -
 م.التطبيقات تعمل على تنفيذ تعليمات موجهة لها من قبل المستخد  -
 طبيقات الالكترونية بين هندسة التصميم وقابلية الاستخدام:ت.ال2

،  1الحصول على البرمجيوات المناسوبة أصوبا أصوعب بكثوير مون الحصوول علوى الأجهوزةأثبتت التجارب الميدانية أن 
لهوذا فموون الضوروري احووترام جملوة موون الاجوراءات الووتي مون شووأنها تأطوير وتوجيووه عمليوة بنوواء التطبيوق الالكووتروني في  

 كل مراحله؛
الحديثوة    التطبيقواتتم تصوميم  يو  :Software Engineering . هندســة التطبيقــات "البرمجيــات"   1.2

تطوير  كوووالنتووواج  الإعمليوووات  جانوووب  الأساسوووية الوووتي تووودعم    والاجوووراءاتباسوووتخدام مجموعوووة واسوووعة مووون الأدوات  
تطوووووووير  توووووودعم الجانووووووب الإداري لعمليووووووات    مغووووووايرةأدوات  بالإضووووووافة إلى    ،نشوووووور وتشووووووغيل الووووووبرامجال  ،ختبووووووار،الا

، لذا يمكن اعتبار أن تلك الخطوات كأسس وركوائز لمجوال علموي  2تخطيط المشروع وتخطيط المواردمثل  التطبيقات
الوووذي يشوووير إلى التطبيوووق المنضوووبط للمبوووادئ والأسووواليب الهندسوووية والعلميوووة والرياضوووية  يووودعى بهندسوووة البرمجيوووات،  

فعلوووى هوووذا الأسووواس تعووورف هنوووا الهندسوووة علوووى أنهوووا تطبيوووق    ،3لتحويووول متطلبوووات المسوووتخدم إلى بووورنامج إلكوووتروني
العلوووم والرياضوويات الووتي تجعوول خصووائص الووبرنامج مفيوودة للنوواس، كمووا تعتووبر هندسووة البرمجيووات مجووال موون مجووالات  
الأسرة الهندسية لأن منتج التطبيق الالكتروني يحتاج إلى اجتياز جميوع عمليوات التحليول والتصوميم والتطووير، مثول  
المجووالات الهندسووية الأخوورى كالهندسووة الكهربائيووة والهندسووة الميكانيكيووة والهندسووة المدنيووة، إذن هووي تمثوول تخصووص  
يهوودف إلى توودريس طريقووة انتوواج بوورامج عاليووة الجووودة تفووي بالمتطلبووات، مووع مراعوواة تسووليمها في الوقووت المحوودد وفي  

 
1   Kloukinas Christos, Composition of Software Architectures, Ph D Thesis, Computer Science, Université 

Rennes 1, France, 2002, P: 22.   
2  Sami Alajrami, Software Devlopment in the Post-PC Era: Towards Software Devlopment as a Service, 

Submitted for degree of Doctor of Philosophy in the Schiil of Computing Science, Newcastle University, 

Great Betaine 2017, P: 02 
3  Humphrey Watts S, The Software engineering Process: definition and scope, Proceedings of the 

4thInternational Software Process Worksho on Repsenting and enacting the software process, 1988, P: 83.  
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اسوتخدمت لأول مورة موون  منوذ أن    ،ولقود خضوعت هندسووة البرمجيوات إلى العديود مون التحسووينات1حودود الميزانيوة
قبول فرقووة البحووث تابعووة لحلووف شمووال الأطلسووي أواخوور السوتينيات موون القوورن الماضووي أيوون ركووزوا علووى مشوواكل عووالم  
الكمبيووووتر، لشوووجعوا علوووى اسوووتخدام الوووبرنامج في العديووود مووون الأنشوووطة في حياتنوووا، مووون أجووول مواكبوووة التطوووورات  
الجديدة ومتطلبات العمل الحديثة من خلال تطوير مناهج فعالة نتج عنها العديد مون الطورق والأسواليب لتطووير  
التطبيقووات الإلكترونيووة مثوول موونهج الشوولال، الموونهج التكووراري والإضووافي، النموووذج الحلووزوني والنموووذج التطووويري،  
هووذه الووتي توودعى في الكثووير موون الأحيووان بمنوواهج تطوووير الووبرامج المخطووط لهووا أو منوواهج الوووزن الثقيوول حيووث تكووون  

، فضوولا علووى كوول هووذا يمكوون اعتبووار  2مفيوودة للغايووة عنوودما نكووون بصوودد تطوووير التطبيقووات الالكترونيووة الضووخمة
تطوووير التطبيقووات الالكترونيووة والهندسووة عموول تعوواوني لأنووه يووتم موون خوولال توزيووع المهووام علووى فوورق مختلفووة يجووب أن  
تووودار وفوووق معوووايير معروفوووة، كموووا يمكووون القيوووام بالمهوووام بالتووووازي في ظووول احوووترام متطلبوووات المتووودخلين المشووواركين في  
مشوووروع التطبيوووق الالكوووتروني، هوووذا موووا يعوووني أن تطووووير تطبيوووق برمجوووي فعوووال غالبوووا موووا يكوووون مقيووودا بمجموعوووة مووون  

، والجودول التوالي يوضوا متطلبوات أصوحاب المصولحة  3الإجراءات و المتطلبات الفنية أو المالية وغيرها من القيوود
 في أي مشروع برمجي.   

 المصلحة لتطوير التطبيقات الالكترونية.   أصحاب   متطلبات:  (03-01)رقم      الجدول
 يكون عل تركيزال أصحاب المصلحة 

 التقدم.   تتبع  -الميزانية    وتقدير  الزمني  الجدول  - المنظمة صاحبة المشروع
 التتبع.   متطلبات  -المخاطر     وتقييم  الجدوى  -

 الاستخدام   وسيناريوهات  المتطلبات  مع  التوافق  - المستخدم 
 المستقبلية   المتطلبات  نمو  استيعاب  -
 .ذلك  إلى  وما   البيني  التشغيل  وقابلية  والموثوقية  الأداء  -

 المفاضلة.   تحليلات  دعم  -التتبع    متطلبات  - نظم ومهندس معماري المهندس
 البرنامج   واتساق  اكتمال  -

 طورالم
 

 المكونات   تجميع/    لاختيار  مرجع  -للتصميم  كافية  تفاصيل-
 الحالية   الأنظمة  مع  البيني  التشغيل  قابلية  على  الحفاظ  -

  البيني  التشغيل  قابلية  على  الحفاظ  -العمارة  تطور  حول  توجيهات   -البرامج   تعديل  بشأن  إرشادات  - صيانة  عامل
 الحالية   الأنظمة  مع

Source: Cristina Gacek, Ahmed abd-allah,Bradford Clark,Barry Boehm, On the Definition of software 

System Architecture,Proceedings First Intenational Workshop on Architectures for Software Systems, 1995, 

P:86. 

 
1  Aggarwal K K, Singh Yogesh, Software Engineering: Programs, Documentation, Operating Procedures, 

Ravised Second Edition, New Age International (P) Limited, Publishers, New Delhi, India, 2006, P: 06.  
2  Samara al saqqa, Samer Sawalha, Hiba Abdenabi, Agile Software Development : Methodologies and 

Trends, International Journal of Interactive Mobile Techonologies, Vol 14, N° 11, 2020, PP: 247-248 
3   Tucker Allen, Morelli Ralph, Desilva Chamindra ,Software Devlopment An Open Source Approach,  , 

CRC Press, USA, 2011, P: 82. 
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مباشووورة أو غوووير مباشووورة في عمليوووة تطووووير  بصوووورة  سوووواء  مووون خووولال الجووودول نلاحووو  أن لكووول متووودخل   
أو يأموول أخوذها بعوين الاعتبوار عووبر مختلوف المراحول الوتي تموور    الوبرنامج مجمووع مون القضووايا الوتي يسوعى إلى تحقيقهوا

                     بها عملية التطوير.  
                                                  أسس هندسة التطبيقات الالكترونية:  .2.2

بعد أن برزت الهفوات والأخطاء الناتجة عن عدم استخدام منهجيوة في التفكوير أثنواء  جاءت هندسة التطبيقات  
بنووواء أو صووويانة التطبيقوووات الالكترونيوووة، حيوووث هووودفت هندسوووة التطبيقوووات إلى ترسوووي  أسوووس وقواعووود التصوووميم  

احوترام عودد مون الأسوس أو المرتكوزات الوتي نوذكر  والتطوير الكفيلة بتمييز البرامج الجيدة عن غيرها، لوذلك يجوب  
 أهمها فيما يلي:

عنوود تطوووير التطبيقووات هنوواك مسووتويات معينووة موون الدقووة والصوورامة الووتي يجووب تحقيقهووا، اذ    الشــكلية:و  الدقــة ▪
 .  1يحتاج العمل عليها اتباع خطوات تستند على النظريات، الخبرات والتجارب حتى تزداد درجات الدقة

  الارتيووابيووتم تصووور المشووكلة ضوومن قالووب مفصوول بتقسوويمها إلى مشوواكل أصووغر يكووون  فصــل الاهتمامــات:   ▪
بينهووا ضووعيف وموون الأحسوون تكووون غووير مرتبطووة ببعهووا الووبعض، ليووتم التركيووز علووى كوول مسووألة أو مشووكلة علووى  

منظور محور الزمن، أو حسوب اخوتلاف وجهوات النظور،  من ، وفصل الاهتمامات يكون بجدولة الأعمال ةحد 
 أو بتمايز الخواص والمواصفات.

يكووون بتجزئووة الووبرنامج المعقوود إلى أجووزاء أبسووط توودعى كتوول، حيووث يكووون الهوودف موون تطبيووق هووذا    التجزئــة: ▪
 المبدأ تبسيط البرنامج مع اتاحة الفرصة للقيام بالتعديلات اللازمة بعد فهم الكتل المكونة له.

  الوتي ليسوتيكون المطور ملزم بتجاهل الكثير من التفاصيل وذلك بتمييز الأشياء المهموة عون تلوك  التجريد:  ▪
 عمل عليه.تكون نسبية متعلقة بالهدف الذي ي مهمة في المسألة، غير أن هذه النظرة

ــير: ▪ ان التغيووير مسووتمر وحتمووي، حووتى أن فهووم عوودم القوودرة    Highsmithفي هووذا السووياق يقووول    توقــع التغي
على التنبوؤ لا تعوني عودم القودرة علوى احوراز تقودم، بموا أننوا أصوبحنا مغورمين جودا بالتخطويط الودقيق وننسوى أن  
التطبيقووووات تتطووووور موووون القليوووول موووون التخطوووويط والكثووووير موووون الووووتعلم، لووووذلك نحوووون بحاجووووة إلى أشووووخاص وفوووورق  

 . 2ومؤسسات قابلة للتكيف مع التغيرات المستمرة 
منهكوة مموا يشوتت أفكوار المطوور، فقود يكوون    التطووير: غالبا موا تكوون عمليوة  العمومية والتركيز على النتائج ▪

لا    التطبيووقمون السوهل حول المسوألة الأعوم بالمقارنوة بحول المسووألة الأصولية وقود يكوون متضومنا لوه، حوتى أن نجواح  
يأتي فقووط موون العموول الجوواد والتخطوويط الوودقيق علووى الوورغم موون أن كلاهمووا مهووم، لكنووه يعتموود في جووزء كبووير منووه  

 
1  Ken Abernethy, Ann Sobel, James D Kiper, John Kelly, John Powell, Technology Transfer Issues for 

Formal Methods of Software Specification, In Thirteenth Conference on Software Engineering Education 

and Training, 2000, P: 02 
2 Orr Ken, Adaptive Software Development, Cutter Consortium Summit, USA,2001, P :174.  
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، خاصوة وأن  1على تهذيب تفكير المطور بالتركيز علوى النتوائج بودلا مون التركيوز في كيفيوة قضواء سواعات العمول
 أصبحت تسما بتجسيد وتحويل الأفكار إلى نتائج مبهرة على أرض الواقع.قد التكنولوجيا 

المشووروع  موون نجاعووة  الووتي تعووزز    التطبيقووات الالكترونيووةيوورتبط هووذا الأسوواس بمعووايير جووودة  ســهولة الاســتخدام:   ▪
واقتصووواد الكثوووير مووون الوقوووت، ولكوووي تحقوووق التطبيقوووات الالكترونيوووة أهووودافها بالصوووورة المطلوبوووة يجوووب أن تتميوووز  

عقبوات    بسهولة الاستعمال من قبل كل المستخدمين على اخوتلاف مسوتوياتهم التعليميوة، حوتى لا تكوون هنواك
 .2تعيق الاستخدام الجيد لها

: مووون أقوووووى المرتكوووزات الوووتي يجووووب أن ترسووو  لوووودى مطووووري التطبيقووووات  تقــــدس أحســــن الخــــدمات للعمــــلاء ▪
جووودة الخدموووة المقدموووة، لأن تبوووني هوووذا المبوودأ ينووودرج ضووومن فلسوووفة بنووواء    تحسوووين  الالكترونيووة هوووو حرصوووهم علوووى

تعوووود الدعامووووة الاسووووتراتيجية لتوجيووووه الخدمووووة الإلكترونيووووة الووووتي توووورهن نجوووواح أو فشوووول    حيووووث  ،حقوووووق العموووولاء
 .3التطبيق

بإدراج التكنولوجيووا موون    Compétitive Avantageه  عنود طوورح كتابو  Porter: قووام  تخفــيض التكــاليف ▪
الداعمووة لفهووم سوولوك التكلفووة ومصووادرها الحاليووة والمحتملووة لتحقيووق ميووزة تنافسووية، فممووا لا شووك    العواموولضوومن  

سووعيها بطريقووة أو بأخوورى إلى تخفوويض التكوواليف هووي ترمووي بووذلك إلى الوصووول وتحقيووق غايووة    فيفيوه أن المنظمووة  
في أن تكووون وأن تبقووى منظمووة تنافسووية، فالتطبيقووات الحديثووة يجووب أن تسوواعد علووى تقلووويص    تتمثوول  ،أساسووية

 .  4زمن تقدي الخدمات مما يعني زيادة حجم المعاملات مثلا وبالتالي تخفيض تكلفة العمالة
قود تم اقوتراح  ل، ف5فضولا عون الجهود الولازم لإنتاجهوا  ، هوذابشكل متزايود و   تتعقيداأصبحت تشهد  ولأن البرامج 

العديووود مووون نمووواذج دورة حيووواة الوووبرنامج علوووى أسووواس أن فائووودتها الرئيسوووية تتمثووول في تحديووود وترتيوووب المراحووول الوووتي  
ات  بعوض أشوهر دور   التطورق إلى، لوذلك نورى أنوه مون المناسوب  التطبيقوات  وتطووير  عمليوة تصوميم عبرهوا تتسلسل
 أو التطبيقات الالكترونية.  ياتمجحياة البر 
 Software Developement Life "  البرمجيــات:"  التطبيقــات الالكترونيــةدورة حيــاة تطــوير  .  3.2

Cycle ": SDLC   فهووو إطووار عموول  والبرمجيوواتاختصووار يسووتخدم لوصووف دورات حيوواة تطوووير التطبيقووات ،
الجوودوى  مفواهيمي أو عمليووة تأخووذ في الاعتبوار هيكوول المراحوول الوتي تموور عليهووا عمليوة تطوووير التطبيووق، منوذ دراسووة  

 يوووتم تقووودي أنمووووذج كووول يووووم فوووي صوووناعة البرمجيووواتالأوليوووة إلى نشوووره في الميووودان دون إغفوووال عمليوووات الصووويانة، ف

 
1 Robert C.Pozen, Extreme Productivity, Soundview Book Summaires, Vol 35,N°02, USA,2013,P 02 . 
2 Clemons K.Eric, Investments Information Technology, Communication of ACM, Vol 34, N° 01, 1991, P: 

24.  
3 T Rust Roland, Kannan PK, E-Service a New Paradigm For Business In Electronic Environment, 

Communication of ACM , Vol 46, N° 06, 2003, P: 32. 
، رسالة  تخفيض التكاليف كمدخل لدعم الميزة التنافسية في المؤسسات الصناعية الجزائرية حالة شركة إسمنت عين كبيرةعثمان بودحوش،   4

 .23، ص 2008سكيكدة، كلية التسيير والعلوم الاقتصادية، قسم التسيير، 1955أوت  20المؤسسات، جامعة ماجيستير في اقتصاد وتسيير 
5  Capretz Fernando Luiz, Y :  A New Component-Based Software Life Cycle Model, Journale of Computer 

Science, Vol 01, N° 01, 2005, P: 76 
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SDLC   مووون التطبيقوووات الإلكترونيوووة لم تسوووتخدم    %50، غوووير أن الاحصوووائيات تشوووير إلى أن موووا يربوووو عووون  جديووود
، فووودورات حيووواة جووواءت لتوثيوووق المراحووول المختلفوووة  1منهوووا لا يفوووي بمتطلبوووات المسوووتخدم  % 70مطلقوووا، وموووا يفووووق  

، فهوي تووفر أساسوا للنقواش  الأفورادتنفيوذ مون قبول  الو حتى مرحلة الاسوتخدام    مرحلة التطويروترتيب حدوثها أثناء 
والمشوكلات المطروحوة الوتي يجوب حلهوا   حول الأساليب وأفضل الممارسوات الوتي يوتم تطبيقهوا في المراحول المختلفوة

شويوعا  أكثرهوا  في تأطوير هوذه العمليوات، ومون  مسواهمات المفكورين  ، ولقود تعوددت  2لتحسين عملية بناء البرنامج
 ما يلي: 
ــلال  .  1.3.2 ــوذج الشـ ينظووور إلى    المراحووول، أيووون  : نمووووذج الشووولال هوووو عمليوووة بنووواء متسلسووولة  Waterfallنمـ

التقوووودم علووووى أنووووه يتوووودفق باطووووراد إلى الأسووووفل مثوووول الشوووولال، وقوووود تم توثيووووق نموووووذج الشوووولال لأول موووورة بواسووووطة  
Benington     الشكل التالي:، كما هو ظاهر في 1956سنة 

 نموذج الشلالأ: (03-01)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 

 

Source: Grubb Penny, A Takang Armtrong, Software Maintenance Concepts and Practice, 

Second Edition, World Scientific, 2003, P: 09. 

بتسويير    البرمجياتأوصى مطورو    الذي  1970سنة    Windton Royceوكان أهم تعديل أدخل عليه بواسطة    
يتودفق بثبوات عوبر مراحول خطيوة    أي تطبيوق الكوترونيدورة حياة منتجاتهم بشكل تدريجي، ليكون التقدم في بنواء  

 وتضم هذه المراحل ما يلي:   ،3متسلسلة  غير متداخلة
الغايوووة مووون هوووذه الخطووووة هوووي فهوووم المواصوووفات والمتطلبوووات لتلبيوووة احتياجوووات أصوووحاب    تحليــــل المتطلبــــات: ▪

، حيث تعتوبر مرحلوة جوهريوة في مسوار تصوميم التطبيوق لأن فيهوا يوتم تحديود متطلبوات المسوتخدم وكوذا  1المصلحة
 

1  Sarvanan T, Jha Sumit, Sabharwal Gautam, Narayam Shubham, Comparative Analysis of Software Life 

Cycle Models, 2nd International Conference on Advances in Computing, Communication Control and 

Networking (ICACCCN), 2020, P: 906. 
2Weder Benjamin, Barzen Johnna, Leymann Fank, The Quantum Software Lifecyle, Proceedings of the 1st 

ACM SIGSOFT International Workshop on Architectures and Paradigms for Engineering Quantum 

Software, USA, 2020, P:04. 
3Alshamrani Adel, Bahttab Abdullah,  A Comparison Between Three SDLC Models Waterfall Model, Spiral 

Model, and Incremental/Iterative Model, International Journal of Science Issue, Vol 12, N° 01, 2015, P: 

106. 
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متطلبووات صوواحب الووبرنامج، وفيهووا أيضووا يووتم طوورح الإشووكالية الووتي موون أجلهووا سوويتم تطوووير هووذا التطبيووق، لووذلك  
 يجب التدقيق خلالها، فيها مرتبطة بشكل كبير بقبول المستخدم لهذا التطبيق والتكيف معه. 

علوى    Software Design Documentفي هوذه المرحلوة يوتم انشواء وثيقوة تصوميم التطبيقوات  التصميم: ▪
ضوووء البيووانات المجمعووة موون المرحلووة السووابقة لتكووون بمثابووة البيووان المرشوود للمصوومم خوولال بحثووه عوون المكووونات الووتي  
تتطوابق بشوكل وثيوق موع الكيوانات اللازموة لبنواء الوبرنامج، وفي هوذه المرحلوة يكوون التركيوز منصوب علوى موا يجووب  

 .2القيام به وليس على كيفية القيام به
وتسوومى أيضووا بمرحلووة الترميووز موون خوولال ترجمووة نموووذج التصووميم إلى لغووة البرمجووة وتحديوود    :أو التطبيــق   التنفيــذ ▪

هيكوول البيووانات والخوارزميووات المقابلووة لووذلك بغوورض الحصووول علووى مخرجووات صووحيحة، فالمخرجووات الخاطئووة لا  
 نعرفها في هذه المرحلة كما يقال.

يوووتم في هووذه المرحلوووة الاختبوووار الحقيقوووي وفحووص الحلوووول الالكترونيوووة الوووتي تم تطويرهوووا  التحقيـــق أو الاختبـــار:   ▪
 فيها يتم العثور على الأخطاء ومواطن الخلل في المنتج البرمجي.لتلبي المتطلبات الأصلية، حيث 

قوود تأخووذ عمليووة الصوويانة صووورة تصووحيحات جزئيووة أو أن تكووون ضوومن إصوودارات جديوودة، فبعوود    الصــيانة: ▪
تشووغيل التطبيووق في صووورته النهائيووة يتوجووب علووى المطووور حوول المشووكلات الووتي تواجووه المسووتخدم في بيئيووة العموول،  
وقوود أثبتووت التجووارب الواقعيووة أن هووذه المرحلووة تكتسووي أهميووة خاصووة في دورة حيوواة تطوووير التطبيقووات، سوويما وأن  
جوووزء كبوووير مووون المووووارد الوووتي يوووتم إنفاقهوووا في صوووناعة تكنولوجيوووا المعلوموووات يوووذهب نحوووو صووويانة التطبيقوووات، فموووثلا  

 .  3مليار دولار 70الأمريكية   ةحد تجاوزت التكلفة السنوية لصيانة التطبيقات في الولايات المت
علوووى الووورغم مووون فعاليوووة نمووووذج الشووولال وانتشوووار اسوووتخداماته بسوووبب بسووواطته، إلا أنوووه يعووواب عليوووه عووودم تووودارك  

                               ملية الصيانة التي كثيرا ما تكون باهضه التكلفة.   ء في وقتها، مما يشكل عائق كبير على عحدوث الأخطا
تم طوورح هووذا النموووذج موون قبوول عووالم الرياضوويات    :Spiral Model  النمــوذج الحلــزوني أو اللــولبي  2.3.2  

يسووتند علووى  إذ  لتطووير التطبيقووات كثيفووة التعقيود،    Barry W Boehmوأسوتاذ الهندسووة الأمريكوي باري بوووم  
ة صووفتها التكوورار حووتى تتحقووق الأهووداف،  يوودور   عمليووات  فرضووية أساسووية تشووير إلى أن تطوووير البرمجيووات هووو بمثابووة

 
1  Chetan Arora, Sebetzadeh Mehrdad, C Brland Lioel, An empirical Study on the potential Usefulness of 

domain monels for completeness cheking of requirements, Empirical software Engineering, Vol 24, N° 04, 

2019, P: 2514. 
2  Muzaffar Iqbal, Rizwan Muhammad, Application of 80/20 rule in software engineering Waterfall Model, 

International Conference on Information and Communication Technologies, 2009, P: 226. 
3  Erdil Kagan, Finn Kevin, Keating Kevin, Meattle Jay, Park Sunyoung, Yoon Deborah, Software maintence 

as part of life software life cycle, Comp 180: Software Enginnering Project 01, 2003, P: 08. 
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من أهم النماذج التي تستخدم في دعم إدارة المخواطر، كموا أن الشوكل يوضوا أنوه غوير ثابوت بحيوث يمكون   ويعتبر
 . نطوريالمأن يختلف من مشروع إلى أخر، ليكون بديل لنموذج الشلال لدى الكثير من  

 نموذج الحلزوني الأ:  (03-02)الشكل رقم 

 
Source : Barry W Boehm, A Spriral Model of Software Development and Enchancement, Computer, Vol 

21, N° 5, 1988, P: 25. 

من قبل وكالوة ناسوا، الوتي اقترحوت تسوير    1991لأول مرة سنة    Vتم اقتراح نموذج    :V التطوير نموذج. 3.3.2
دورة حيوواة تطوووير التطبيقووات الالكترونيووة موون خوولال واجهووة تلخووص الخطوووات الأساسووية والمتسلسوولة الووتي يجووب  

المتطلبووات ومحوددات الووبرنامج، بينمووا يشوير الجووزء الأيموون إلى    Vاتباعهوا، بحيووث يعورض الجانووب الأيسوور مون حوورف  
دمووج المكووونات مووع الحوورص علووى التحقووق موون صووحتها موون خوولال فحووص كوول الأجووزاء المنتجووة علووى حوودى، كوول  

أعموق بعودد    V هذا، قبل مباشرة عملية الإنتاج على نطاق واسوع، وكلموا كوان الوبرنامج أكثور تعقيودا كوان شوكل
 . 1أكبر من المراحل، مع مراعاة توقيت التسليم بين جانبي هذا النموذج

 Vنموذج التطوير  أ : (03-03)الشكل رقم  
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

Source: Childs Peter R N, Mechanical Design Engineering Handbook, Second Edition, Elsevier, 2019, P: 37. 

 
1 Nayan B Ruparelia, Software Development Lifecycle Models, ACM SIGSOFT Software Engineering Notes, 

Vol 35, N° 03, 2010, P: 08. 
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 اختبار القبول 
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ــيق   نمـــــوذج. ال4.3.2 التقوووووى سوووووبعة عشووووور خبوووووير برمجيوووووات في ولايوووووة يووووووتا    2001في فبرايووووور   :Agile  الرشـــ
الأمريكيوووة لمحاولوووة إيجووواد أرضوووية مشوووتركة لتوضووويا الخطوووى الكفيلوووة بنجووواح مهموووة تطووووير التطبيقوووات الالكترونيوووة،  

أين تم إصدار بيان رموزي لتطووير البرمجيوات الرشويقة    Agileليتمخض عن هذا اللقاء اتفاق رسمي سمي بتحالف  
، فالأسوواليب الرشوويقة تسووتدعي الارتقوواء بقوويم  1وجعوول الحركووة رشوويقة بتوحيوود القوويم والمبووادئ في صووناعة البرمجيووات

مطوري الوبرامج بالتركيوز علوى الأفوراد والتفواعلات، بورامج العمول، تعواون العمولاء، والاسوتجابة للتغيوير، كموا تعوزز  
: التسووووليم المبكوووور  2الموصووووي بهووووا في البيووووان رشوووواقة التطبيقووووات الالكترونيووووة بالتأكيوووود علووووى  الاثــــني عشــــر  المبــــادئ

المسوووووتخدمين  )والمسوووووتمر للوووووبرامج القيموووووة، التغيوووووير مرحوووووب بوووووه، التوصووووويل بشوووووكل متكووووورر، تفاعووووول الأشوووووخاص  
والمطورين(، الأشوخاص المتحمسوون، التواصول وجهوا لوجوه، بورنامج العمول هوو التقودم، سورعة ثابتوه، التميوز الفوني  

ضوومن  ي  المشووار إليهووا  لقوويم والمبووادئوالتصووميم الجيوود، البسوواطة، فوورق منظمووة ذاتيووا، والتحسووين المسووتمر، فالعموول با
تكيفيوووة وتزايديوووه وتكراريوووة للعمووول وفوووق فووورق متعوووددة    أسوووستسوووليم منتجوووات برمجيوووة جيووودة للعميووول، بالاسوووتناد  

الوظائف وذاتية التنظيم، بمعنى أنها نوع من منهجيات التطوير التي تم انشاؤها بسبب الحاجة إلى المرونوة، وتتمثول  
طووووال عمليوووة  الميوووزة الرئيسوووية لهوووذا المووونهج في قدرتوووه علوووى الحفووواظ علوووى الجوووودة العاليوووة حيوووث يوووتم اجوووراء الاختبوووار  
 .3التطوير مع الاستفادة من التجارب السابقة مما يوفر وقتا كافيا لمواجهة الأخطاء والأخطار التي تظهر

لاحو   والدراسوة الميدانيوة ن  Postal Desktopوفي سياق دراسوتنا مون خولال التطوور التواريخي لتطبيوق   
البشورية ضومن مسوار دورة حيواة الوبرامج،    المووارد  يركز على فهم سولوكتفق مع الطرح الذي  ي من الضروري أن ه أن

باعتبوووار أن المسووووتخدمون المسووووتقبليون للووووبرامج في إطوووار دورات الحيوووواة التقليديووووة قوووود لووون يتمكنوووووا موووون اسووووتيعاب  
الوظائف بسبب تقصيرها في عملية نقل صوورة الأعموال الفعليوة الوتي يجوب أن يؤديهوا التطبيوق، الأمور الوذي يعوني  

أثارا انشووووغال جوووووهري في    Ahimbisibweو    Daellenbachتطوووووير بوووورنامج غووووير مفيوووود وظيفيووووا، حووووتى أن  
يتعلوق بأسوباب فشول مشواريع البرمجيوات أيون أدركووا بأن القضوايا التقنيوة نادرا موا كانوت هوي السوبب   التوجهنفس 

، لوذلك فتصوميم الوبرامج لم يعود ينحصور في مجورد معالجوة  4بل المشكل كثيرا ما ارتبط بالأشوخاص المسوتخدمين لوه
الرموز وصياغة العلاقات فقط، بل يعكس تفاعل المصممين بالمستخدمين عندما يتقابل تصوور المصومم لموا يريوده  

 
1  Beck Kent, Beedle Mike Bennekum Arie van, Cockburn Alistair, Cunningham  Ward, Fowler Martin, 

Grenning James, Highsmith Jim, Hunt Andrew, Jeffries Ron, Kern Jon, Marick Brian, C Matin Robert, 

Mellor Steve, Schwarland Ken, Sutherland, Thomas Dave, Manifesto for Agile Software Development, Yuta, 

USA, 2001, P:02  
2  Campanelli Amandeu Silveria, Parreiras Fernando Silva, Agil methods tailoring-A Systematic literature 

review, Journal of Systme and Software, Vol 110, 2015, P 88. 
3   Gheorche Alina Madalina, Gheorche Ileana, Latan Ioana Laura, Agile Software Devlopment, Informatics 

Economic, Vol 24, N° 02, 2020, P: 92. 
4  Tam Carlos, Moura Eduardo joia da Costa, Oliveira Tiago, Varajao Joao, The factors infuecing the 

success on on-going agile software devlopment projects, International Journal of Project Management, Vol 

38, N° 03, 2020, P: 165. 
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المستخدم مع تصور المستخدم لما يحتاجه حقوا،  لأن تطووير الوبرامج الناجحوة يتوقوف علوى قضواء قودر كواف مون  
، بمووا أن التطبيقووات الالكترونيووة في ذاتهووا هووي نتوواج لأنشووطة  1الوقووت مووع المسووتخدم في شووكل تجريووب نموواذج أوليووة

بشووورية تووورتبط بحووول المشوووكلات أو معالجوووة المعلوموووات فضووولا عووون التفووواعلات الاجتماعيوووة، فالشخصوووية والسووولوك  
معقوودة تصووبا في النهايووة جووزءا لا يتجووزأ موون تطوووير التطبيووق، ممووا يرفووع موون    البشووري أصووبا يسووتلزم ديناميكيووات

الحاجووووة للاعتموووواد علووووى نموووووذج أولي للتجريووووب يحوووول محوووول تصوووواميم الرسووووم التخطيطووووي الووووتي تقتصوووور عووووادة علووووى  
المخططات الانسيابية ومخططوات تودفق البيوانات بموا يمكون المسوتخدم مون التعورف علوى أداة الوبرنامج قبول المضوي  

 قدما في التنفيذ.       
ــتخدام:.  4.2   ــة الاســ ــة قابليــ أحوووود أهووووم تحووووديات هندسووووة التطبيقووووات، لأن    قابليووووة الاسووووتخدامتمثوووول    هندســ

مموا عوزز    ،أصوحاب المصولحة  ورغبواتقيمة من خلال قدرتها علوى تلبيوة احتياجوات  التوفر  الالكترونية التطبيقات
  * Nanotechology النووانوالعمول علووى توليوود تطبيقووات أصووبحت مدعومووة بالوووفرة التقنيووة الذكيووة وتكنولوجيوا  

مموووا يجعووول    ،قيموووة تتضووواءل بمووورور الوقوووتلكووون هوووذه ال  ،  MEMS **2والأنظموووة الميكانيكيوووة الكهربائيوووة الدقيقوووة  
ن قابليووة  لإ  ،بشووكل دوري  ترقيتووه وتطووويرهنتيجووة لووذلك يجووب    أو غووير مناسووب،  كووافالحووالي يبوودو غووير    التطبيووق
خولال تقيوويم الجوودة أو كأحود أهوم معوايير الحكوم علوى أداء أي تطبيووق    ،3جوهريوةتعود خاصوية    التطبيوق  اسوتخدام

  الووبرامج  اسووتخدام  قابليووة  لتقيوويمالكووتروني، فهووي مجووال يتعاموول مووع مواصووفات ومتطلبووات المسووتخدم، وبشووكل عووام  
 :     4التالية  الثلاثة  الأساليب نستخدم
ومون بوين    ،مختلفوة  بطورق  ولالحو  كثويرا لإيجواد  والمسوتخدمين المطوورين يتجادل: الاستخدام قابلية فحص.1.4.2
    :  نجد  الاستخدام شائعة الطرقتلك  

 
1  Capretz Luiz Fernando, Ahmed Faheem, Markin Sense of Software Devlopment and Personality Types, IT 

Professional, Vol 12, Issue 01, 2010, P: 06. 
2  Barry Boehm, A View and 21st century Software Enginnering , Proceedings of the 28th international 

conference on Software engineering, 2006, P: 23. 
3  Engel avner, Browninig R Tyson, Designing Systems for Adaptability by Means of Architecture Options, 

Systems Engineering, Vol 11, Issue 02, 2008, P: 126. 

أو تقانة الجريئات أو التكوينات متناهية الصغر مصطلا يطلق التكنولوجيات التي تهتم بدراسة وتكوين المادة على المقاس الذري   تكنولوجيا النانو*
بو  أبعادها  يتم قياس  يعبر عن و   حدىفهي تهتم بابتكار وسائل جديدة  الميكروميتر والذي  الذي يعبر عن جزء من الألف من  من   حدىالنانومتر 

 المليون من المليلتر
   **MEMS  اختصار الذكية    Micro-Electro-Mechanical-Sytemeهي  المنتجات  لتطوير  المجال  التقنيات  هذه  وفتحت 

 بالاعتماد على الأنظمة الميكروية الالكتروميكانيكية لتستخدم جل المجالات.  
4  Piyush Jain, Sanjay Kumar Dubey, Ajay Rana, Softwar Usality Evaluation Method, Internatinal Journal of 

Advanced Reseach in Computer  Enginnering and Technology, Vol 01, Issue 02, 2012, PP:29-30. 
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تعووورف علوووى أنهوووا نشووواط قوووائم علوووى البحوووث والاستقصووواء يتووويا للأفوووراد اسوووتخدام مصوووادر  :  معرفيــــة  الجولـــة ▪
  تسووووما باكتشوووواف  الاسووووتخدام  قابليووووة  لفحووووص  طريقووووة  هوووويف  ،1يووووةالمعلومووووات والأدوات موووون خوووولال بيئووووة التعليم

 من خلال الملاحظة والتعلم. مهمة  لإنجاز المستخدم  قبل من المطلوبة  الإجراءات أو  الخطوات
  علووى  في تحديود مشواكل قابليوة الاسوتخدام والحكوم  أو الخوبراء قيموينالم  مون خولال مشواركة  :إرشــادي  التقيــيم ▪

 .                                                                     2الاستخدام  قابلية مؤشراتالوصول إلى  في التطبيقات الالكترونيةمدى قدرة 
  الووتي  النموذجيووة والخطوووات  المهووام  لإنجوواز  المسووتخدمة  الميووزات  موون  المتسلسوولة  بفحووص القوووائم:  الميــزات  فحــص ▪
  مجموعوووة  تقيووويم  أجووول  مووون  واسوووعة  خوووبرة  أو  معرفوووة  تتطلوووب  الوووتي  والخطووووات  المسوووتخدمون،  يجربهوووا  أن   الطبيعوووي  مووون

                                                                      .المقترحة  الميزات
  الوبرنامج  فحوص  أيون يوتم  ،أخورى  مشواريع   حيواديون يمثلوون   مصوممين  يقووم بوه:  الإدراك  علــى القــائم التفتيش ▪

 الخاصة.                                                                             تصميماتهم  طريقة  بنفس بالأشياء  يقوم  كان   إذا ما لمعرفة
ــار.  2.4.2 ــة  اختبـ ــتخدام  قابليـ   الأصووولي  للنظوووام  الأولي  النمووووذج  علوووى  التصوووميم  يعمووول  الطريقوووة  هوووذه  في:  الاسـ
قابليووووة    اختبووووار  بووووين أهووووم التقنيوووواتوموووون    لا،  أم  للمواصووووفات  وفقووووا  يعموووول  النظووووام  كووووان   مووووا  إذا  للتحقووووق  واختبوووواره

 :الاستخدام نجد ما يلي
تصووميم    كووان   إذا  مووا  علووى  سوويحكم  الووذي  الخبووير  يخضووع الووبرنامج للاختبووار موون قبوول المختووبر  :  التــدريب  طريقــة ▪

                                                                                             .لا أم للمتطلبات  وفقا البرنامج
، بحيوث  3الاسوتخدام  قابليوة  اختبوار  من خولال رؤيوة تطلعيوه وتفاعول تعواوني أثنواء: المشترك الاكتشاف طريقة ▪

  الطريقووة  بوونفس  الووبعض  بعضووهم  يسوواعدوا  أن   علوويهم  الملاحظووة  أثنوواءو   معووا  المهووام  أداء  للاختبووار  مسووتخدمان   يحوواول
  فيوه  يفكورون   موا  شورح  علوى  تشوجيعهم  ويوتم  المنوتج،  باسوتخدام  مشوترك  هودف لتحقيوق معوا يعملوون  كوانوا  لوو كما
                                              .التطبيق الالكترونيعلى  العمل أثناء
  عنوودما  الاختبووار  في  المشوواركين  أداء  حووول  كميووة  بيووانات  علووى  للحصووول  التقنيووة  هووذه  تسووتخدم  :الأداء  طريقــة ▪

  مختووبر  في  إجراؤهووا  للغايووة لووذا يجووب  مفيوودة  الكميووة  البيووانات  تعتووبر، حيووث  الاسووتخدام  قابليووة  ختبووارلا  المهووام  يووؤدون 
 المتوقع. غير التداخل مع تقليل بدقة  البيانات جمع  يمكن بحيث الرسمي  الاستخدام  قابلية

 
رمود،    1 العظيم  عبد  ربيع  إسماعيل،  الدسوقي  تعلم  عصام  صعوبات  علاج  في  وتوةيفها  الواب  عبر  المعرفية  للجولات  استراتيجية  تصميم 

نحوها واتجاهاتهم  الابتدائي  الثالث  الصف  تلاميذ  لدى  العدد  الرياضيات  سعيد،  بور  جامعة  التربية،  مجلة كلية  مصر،  14،  ، ص: 2013، 
177    . 

2  Tondello F Gustavo, Kappen L Dennis, Mekler Ellsa D, Ganaba Marim, Nacke E Lennart, Heuristic 

Evaluation for Gameful Design, Prceeding of the 2016 Annual Symposium on Computer-Human Interaction 

in Play Companion Extended Abstracts, USA, P: 316. 
3  Harriman Samuel Sargih, Togar Simatupang, Yos Sunitiyoso, Form co-discovery to co-capture: co-

innovation in the music budiness, International Journal of Innovation Science, Vol 11, N° 04, 2019, P: 602. 
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ــار ▪ ــن   الاختبــ ــد  عــ اقووووترح البوووواحثون طرقووووا جديوووودة لجمووووع المعلومووووات موووون المسووووتخدم مباشوووورة مادامووووت أن    :بعــ
التكنولوجيووووات الحديثووووة أصووووبحت تسووووما بووووذلك، كاسووووتخدام أدوات التسووووجيل المثبتووووة علووووى الأجهووووزة لالتقوووواط  

 .                                                                   1تفاعلات المستخدمين مع التطبيقات
التطبيووق    مووع   يتفوواعلون   الاختبووار  المختووبر مسووتخدمي  الاسووتخدام يووترك  قابليووة  اختبووار  أثنوواء  :التـــدريس  طريقــة ▪

  موع   مبتودأ  مسوتخدم  يقوم بودمج  ثم   المهام  إنجاز  عن طريقة  الخبرة  بعض  ويكتسبوا  عليه  يتعرفوا  حتى أولا الالكتروني
  يوضووا  وأن   النظووام  عموول  كيفيووة  للمبتوودئين  يشوورح  أن   اختبووار  مسووتخدم  كوول  موون  ، بعوودها يطلووبالمختووبر    المسووتخدم

المهوووام، وبوووذلك يوووتم اختبوووار مووودى قابليتوووه لاسوووتخدام التطبيوووق وفوووق قدرتوووه علوووى ايصوووال معرفتوووه    مووون  لهوووم مجموعوووة
                                                                            .للأخرين

تتضوومن هووذه التقنيووة مطالبووة المسووتخدمين بالتفكووير بصوووت عووال أثنوواء أداء  :  عـــال  بصـــوت  التفكـــير  طريقـــة ▪
  المسووتخدمين  عموول  أموواكن  إلى  البشوورية  العواموول  مهندسووو  حوول المشووكلات، حيووث ينتقوولمصووادفة و مهووامهم وحووين  

  مهوامهم  لإنجواز  التطبيق  المستخدمين  استخدام  كيفية  سلوكياتهم اللفظية لفهمعملهم ويسجلون    ويراقبون  التمثيلية
             .2هذا التطبيق الالكتروني حول  المستخدمون   يكونه الذي  الذهني النموذج ونوع

  الإعجواب  راءآ  حوول  معلوموات  علوى  الاستخدام  قابلية  مقيمو  يحصل:  الاستخدام  قابلية عن  .استعلام3.4.2
  ومراقبووة  إلوويهم،  التحوودث  خوولال  موون  للتطبيقووات الالكترونيووة  المسووتخدمين  وفهووم  والاحتياجووات  الإعجوواب  وعوودم

بالكتابووة،    أو  بطريقووة شوفهية  الأسوئلة  علوى  بالإجابووة  لهوم  لسووماحبا  ، أوةالحقيقيو  العمول  ظووروف  في  لهوا  اسوتخدامهم
                                             :يلي  ما عن قابلية الاستخدام الاستفسار أو الاستعلام طرق تشمللذا 
الملاحظوووة إحووودى أدوات جموووع البيوووانات الوووتي تعوووني مراقبوووة ومشووواهدة لسووولوك الأحوووداث    :الميدانيـــة  الملاحظـــة ▪

، لوذلك يعتمود عليهوا مهندسوو  3والمشكلات ومكوناتها المادية والبيئية، فالملاحظة تفسيرية إلى جانب أنها وصفية
           خلال الملاحظة. من إلا عليها الحصول  يمكن  لا  التي  المعلوماتالبرمجيات لجمع 

  امعو  مسوتخدمين  9  لىإ  6  مون  يجتموع   حيوث  البيانات  لجمع   تقنية  هذه:   Focus Groupsالتركيز  مجموعة ▪
  موون  المطلوبووة  المعلومووات  جمووع   إلى  الووذي يسووعى  الوسوويط  دور  المهنوودس  ويلعووب  بالتطبيووق،  المتعلقووة  القضووايا  لمناقشووة
  عمليووة  في  تتطووور  الووتي  والأفكووار  العفويووة  المسووتخدم  فعوول  ردود  يلووتقط  أن   موون خوولال هووذه التقنيووة  يمكنووه  المناقشووة،
                                                                    .4الديناميكية المجموعة

 
1  Jouko Kaasila, Denzil Ferreira, Vassillis Kustakos, Timo Ojala, Testdoid: automated remote UI testing on 

Andriod, Proceedings the 11th Internatinal Conference on Mobile and Ubiquitos Multimedia, Germany, 

2012, P:02. 
2  Leanne M Aitken, Karen J Mardegan, Thinking Aloud: Data Collection in The Nature Setting, Western 

Journal of Nursing Research, Vol 22, N° 07, 2000, P: 842. 
، 2020، تبسة،01، العدد  13، مجلة العلوم الاجتماعية والانسانية، المجلد  الملاحظة تقنية كثيرة الورود ونادرة التوةيفتنيو فاطمة الزهراء،    3

 .44ص: 
4 Morgan L David,  Successful Focus Groups advancing the state of the Art, A Sage Focus Edition, London, 

Unite Kingdom, 1993, PP: 51-53.  
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  الوووتي  الأشوووياء  نووووع  علوووى  بنووواء  التطبيوووق أو الوووبرنامج  حوووول  أسوووئلة  المهندسوووون   يصوووو   التقنيوووة،  هوووذه  في:  المقابلـــة ▪
  الجيود   مونو   المطلوبوة،  المعلوموات  جموع   أجول  مون  علويهم  الأسوئلة  هوذه لطورح المسوتخدمين بمقابلة يقومون  ثم  تهمهم،
  التفاعليووة  العمليووة  موون  إلا  عليهووا  الحصووول  يمكوون  لا  الووتي  المعلومووات  إلى  بالإضووافة  مفصوولة  معلومووات  علووى  الحصووول

                                                              .والمستخدم  المحاور  بين
أو مووووا يوووودعى بالبصوووومة الرقميووووة، الووووتي تعووووبر عوووون تتبووووع البيووووانات موووون خوووولال    :الفعلــــي  الاســــتخدام  تســــجيل ▪

  ، بحيوووث يتضووومن1الاجوووراءات والاتصوووالات الوووتي توووترك أثووور علوووى جهووواز الكمبيووووتر لتحديووود سووولوكيات المسوووتخدم
                 .  للبرنامج التفصيلي الاستخدام  حول إحصائيات تلقائيا  يجمع   الكمبيوتر  جعل  التسجيل

  رخيصوة  أنهوا  حيوث  مون  الاستطلاعات  من  الأخرى  الأنواع ببعض مقارنة بمزايا الاستبيانات تتمتع : الاستبيان ▪
  إجووابات  علووى  تحتوووي  مووا  وغالبووا  الهاتفيووة،  أو  اللفظيووة  الاسووتطلاعات  مثوول  الجهوود   موون  الكثووير  تتطلووب  ولا  الووثمن،

                                                           .سهلا  اأمر  البيانات  تجميع  تجعل  حدىمو 
  عون  الاسوتعلام  طريقوة  العمل باسوتخدام  ةوطبيعة الدراسة الميداني  بحثناتفرض خصوصية    الطرق،  هذه  كل  بين من

  سوونقوم  أو تكيووف العميوول الووداخلي مووع التطبيقووات الالكترونيووة بواسووطة أداة الاسووتبيان، حيووث  الاسووتخدام  قابليووة
الاستخدام التي تعني تكيف المستخدم موع التطبيقوات الالكترونيوة، وذلوك   قابلية للاستعلام عن استبيان  بتصميم

 .TAMبالاستعانة بمؤشرات أنموذج قبول التكنولوجيا  
يقدم لنا العرض السابق أرضية صلبة لنجاح عملية تكيف العميل الوداخلي موع التطبيقوات الالكترونيوة،    

تؤخوذ بعوين الاعتبوار في خضوم عمليوات هندسوة  أن    دراسة خصائص ومتطلبات المستخدم التي يجبانطلاقا من 
التطبيقوووات، وبالاسوووتعانة أيضوووا بالتجوووارب والدراسوووات المعروفوووة كنمووووذج الشووولال والنمووووذج الحلوووزوني أو الرشووويق  
وغيرها من النماذج، التي تعزز من حظوظ انتاج تطبيقات ذات الجودة، حتى أن عملية دراسوة قابليوة الاسوتخدام  

 تكون وفق منهجية علمية تؤدي في النهاية إلى نتائج مرضية.
   مع التطبيقات الإلكترونية:  نماذج قياس تكيف العميل الداخلي   3

استعان المنظرون في العلوم الإدارية عنود دراسوتهم قبوول التكنولوجيوا في الوسوط المهوني بنظوريات علوم الونفس وعلوم  
حيووث   الاجتموواع، لارتبوواط تكيووف الموووظفين مووع التكنولوجيووات المسووتخدمة بفهووم السوولوك البشووري والتنبووؤ بووه،

ن، كموووا أن هوووذا  انطلوووق في تطووووير وتصوووميم نظوووريات ونمووواذج مختلفوووة منوووذ بدايوووة القووورن العشووورين ولا يوووزال حوووتى ال
كجووزء موون  التطووور تم موون وجهووات نظريووة مختلفووة بالاعتموواد علووى النوووايا المعرفيووة أو العاطفيووة، وردود أفعووال الأفووراد  

أنشووطة قيوواس جووودة التكنولوجيووا، وفي الوقووت الحووالي أصووبا فهووم سووبب قبووول أو رفووض المسووتخدمين لأي تقنيووة  

 
1  Michael Reisener, Gunther Schuh, Christian Dolle, Christiane Tonnes, The Digital Shadow as Enabler for 

Data Analytics in Product Life Cycle Management, Prcedia 26TH CIRP Life Cycle Engineering, 2019, P: 

731. 
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، فقوود نجوود أن الكثووير موون الأبحوواث تسووتخدم نظريووة  1جديوودة مهمووة متكاملووة في أي دورة حيوواة نظووام المعلومووات
نموووذج قبووول التكنولوجيووا  أأو    TRAالووتي تعوورف اختصووارا    Theory of Reasoned Actionر  الفعوول المووبر 

TAM Theory of Acceptance Modelنموووذج التحفيووزي  ، أو الأMotivationnal Model 

(MM)   لقبوول واسوتخدام تطبيقوات الإدارة الالكترونيوة    ةحود ، حتى نصل النظرية الموUTAUT    أيون دموج فيهوا
 ، وسيتم التطرق إليها تواليا كما يلي:2فينكاتيش بين ثمانية نماذج مختلفة تتنبأ باستخدام التكنولوجيا

مون    TRA: تعود نظريوة الفعول الموبرر  Theory of  Reasoned Action نظريــة الفعــل العقــلاني  .1.3
نظووريات علووم الوونفس الاجتموواعي، الووتي سوواعد اسووتخدامها في التنبووؤ بالسوولوك الفووردي تجوواه فعوول معووين، إلا أنهووا  
توسوووعت لتشووومل دراسوووات في السوووياق الطوووبي والإداري والتسووووويقي، ويعوووود الفضووول في تطووووير هوووذه النظريووووة إلى  

Fishbein  أكد على أن المحدد الأساسي للسلوك هو النية، التي تتحدد مون خولال عواملين   الذي 1975سنة
أساسووووين، الأول يتعلووووق بالاتجاهووووات أمووووا الثوووواني فيشووووير إلى المعووووايير الشخصووووية المرتبطووووة بالسوووولوك، ولأن أغلبيووووة  
سلوكيات الأفراد تخضوع للوتحكم الارادي لوذلك يمكون التنبوؤ بدقوة مون خولال مقيواس مناسوب لتحديود نيوة الفورد  

، وأكود العديوود موون البوواحثين علوى أن النموووذج لا يتنبووأ بنووايا المسووتهلك وسوولوكه بشووكل  3نحوو أداء السوولوك المعووني
، غووير أنهووم لم  4لتحديوود مكووان وكيفيووة اسووتهداف تغيووير السوولوك  بسوويطا    ا  جيوود فحسووب بوول إنووه يوووفر أيضووا أساسوو

كوووره والمكوووون المعووورفي المتعلوووق بالمعلوموووات الوووتي  يميوووزوا بوووين المكوووون العووواطفي للاتجاهوووات الوووتي لهوووا دلالوووة إعجووواب أو  
 .    5يجمعها الفرد عن شيء ما

 والشكل التالي يوضا نموذج الفعل العقلاني:
 
 
 
 
 

 
1 Momani Alaa M, The Unified of acceptance and Use of Technology : A New approach in Technology 

Acceptance, International Journal of Soclotchnology and Knowledge Development, Vol 12, Issue 3, 2020, 

PP:79-80. 
2 Venkatesh Viswanath,Thong James Y.L, Xu Xin, Unified Theory of acceptance and Use of Technology A 

Synthesis and the Road Ahead, Journal of the Association for Information Systems, Vol 17,Issue 5, 2016, P 

329. 
تأثير الدوافع الخارجية في النية السلوكية لأكاديميين بكلية العلوم بجامعة السلطان قابوس، نحو التشارك الخروصي رحمة بنت محمد، وآخرون،     3

 . 62، ص 2017، قسنطينة، الجزائر،48، مجلة العلوم الإنسانية والاجتماعية، العدد في المعرفة باعتماد نظرية الفعل المبرر
4 Sheppaed Blair H, Hartwick Joh,Warshaw Paul R, The  Theory of Reasoned Action : Meta-Analysis of 

Research with Recommendations for Modifications and Future Research, Journal of Consumer Research, 

Vol 15, Issue 3, 1988, P:325. 
5 Taherdoost Hamed, A review of technology acceptance and adoptation models and theories, Procedia 

Manufacturing, Vol 22, Issue 5, 2018, P 965. 
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 نموذج الفعل العقلاني أ:  (03-04)الشكل رقم   
 
 
 
 
 
 

Source: Jerry C F Li, Roles of Individual Perception in Technology Adoption at Organization Level: 

Behavioral Model versus TOE Framework, Journal of System and Management Sciences, Vol 10, N° 03, 

2020, P: 100. 

نموذج قبول  أتم اشتقاق    :Technology Acceptance Model TAMل التكنولوجيا  بقتنموذج  أ  2.3
نظريوووة الفعووول المعقوووول    -نمووووذج السوووابق والأكثووور عموميوووة للسووولوك البشوووري الموصووووف أعووولاه  التكنولوجيوووا مووون الأ

(TRA)  ،  نموووووذج قبووووول التكنولوجيووووا لأول موووورة بواسوووطة  أتم افوووتراض(Davis 1986  في أطروحووووة الوووودكتوراه )
ا في مختوبر تطووير تورنتوو التوابع    112غطت دراستين تجريبيتين، إحوداهما تضومنت ردود ا مون   التي الخاصة به موظفو 
الووذي تم    TAM نموووذجأمتغوويرات موون    تللبريوود الإلكووتروني وبوورامج محوورر الملفووات، والأخوورى تضوومن  IBMلشووركة  

يفوترض أن    ، حيوثطالب ماجستير في إدارة الأعموال فيموا يتعلوق بنظوامين للرسوم في بيئوة تجريبيوة 40اختباره مع 
ميوووزات تصوووميم الوووبرنامج سوووتؤثر بشووودة علوووى صوووياغة اثنوووين مووون المعتقووودات الرئيسوووية حوووول النظوووام وهموووا سوووهولة  

سووووتؤثر هووووذه المعتقوووودات بوووودورها علووووى تشووووكيل موقووووف لاسووووتخدام    ، ثم الاسووووتخدام المتصووووورة والفائوووودة المتصووووورة
 .1(Davis ،1986 أخير ا  يفترض أن الموقف من البرنامج هو المحدد الرئيسي لاستخدامه الفعلي )، و البرنامج

 TAM  أنموذج تقبل التكنولوجيا :  (03-05) الشكل رقم

 

 
 
 
 

 

Source: Qingxiong Ma,Liping Liu, The Technology Acceptance Model : A Meta-Analysis of empirical 

Findings ,Journal of Organization and End Use Computind, IDEA GROUP PUBLISHING, vol 04, N 16, 

USA, 2005, P 61. 

 
1 Paul B Smith, Exploring the role of technology acceptance in business buying of tax technology, A thesis 

submitted to The University of Manchester for the degree of Doctor of Business Administration in the Faculty 

of Humanities, Great Britain, 2014, P: 48. 
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نمووووذج علووى فكووورة مفادهووا أن موقوووف المسووتخدمين اتجووواه قبووول نظوووام معلومووات جديووود أو تكنولوجيوووا  ويرتكووز الأ  
بمعونى أنووه إذا لم يكون لودى المسووتخدم رغبوة بقبوول التكنولوجيووا    ،جديودة لوه تأثوير كبووير علوى تبوني هووذه التكنولوجيوا

الجديوودة فلوون يووتم الحصووول علووى المنووافع المتوقعووة منووه، لووذلك إذا ارتفووع قبووول "اتجوواه" المسووتخدمين للتطبيووق الجديوود  
والنظوام الوذي يرضوي احتياجوات  ،  بتهم بتغيير ممارساتهم وبذل وقوتهم وجهودهم في الاسوتخدام الفعلويغيزيد من ر 

ء اعتوبر التطبيوق الالكوتروني جيود أو سويه لأن هوذا  اه يعتمد على مقياس ذاتي للنجواح، سوو ارضالمستخدم ويحقق 
السوابقين  تجواهين  الابمودى فاعليتوه الوتي تصوب في    كموا أسولفناويورتبط    ،يتوقف على ما يشعر به المسوتخدم حيالوه

  سوولوك  أداء  في  والفوورص  الموووارد  علووى  النوواس  سوويطرة  موودى  الووتي تعوونيالأول ذو علاقووة مباشوور بسووهولة الاسووتخدام  
درجوة الوتي يعتقود بهوا الفورد أن اسوتخدام نظوام معوين سويكون خاليوا  أنهوا تشوير إلى ال Davis حيث يقول    معين،

وبشوكل أكثور دقوة إلى أي درجوة يتصوور المسوتخدم أنوه يمتلوك القودرة البدنيوة والعقليوة   ي،من الجهد البودني والعقلو
  الفجووة  وسوتقل  السولوكية  النيوة  سوتزداد  أنوه  استخدام تلك التكنولوجيا بطريقة سهلة، وعليه فمن المتوقوع للقيام أو 

مهوم علوى الفائودة  و سهولة الاستخدام المتصورة تأثوير مباشور  ل  كما يعتقد أن   ،1الفعلي  والسلوك  السلوكية النية بين
المتصووورة، علووى أسوواس أن نظووام التكنولوجيووا سووهل الاسووتخدام يجووب أن يكووون لووه تأثووير أكووبر علووى تحسووين الأداء  

رتبط  ويووعلووق بالمنفعوة الوتي تنجوور مون اسوتخدام هووذه التكنولوجيوا الجديودة  تالثواني فيالاتجواه  أمووا    ،الووظيفي أو فائدتوه
ن هووذا الاسووتخدام موون شووأنه أن يعووزز موون أدائووه الوووظيفي ويسوواهم في زيادة فائدتووه  بدرجووة اسووتيعاب المسووتخدم لأ

يوووتم توضووويا الأسووواس المنطقوووي لتضووومين النيوووة السووولوكية في    ، غوووير أنوووه لم2جانوووب فائدتوووه الوظيفيوووةالشخصوووية إلى  
، ومع ذلك تم تقدي دليول قووي علوى أن النيوة السولوكية كانوت مرتبطوة بشوكل كبوير بالاسوتخدام   Davisدراسة  
مووع نظريوة الفعول المعقووول، الوتي تورى المواقووف والمعوايير الموضووعية الووتي    تجوانسمون الواضوا أن هووذا أكثور  ف  ،الفعلوي

توقعوا بأن النيوة السولوكية    (Davis et al 1989)تقوود النيوة السولوكية بالإضوافة إلى ذلوك تقودم هوذه الدراسوة  
دعموت الأدلوة التجريبيوة التوأثير المباشور للفائودة المتصوورة علوى النيوة  كموا   ،ستتأثر بشكل مباشور بالفائودة المتصوورة

نموذجوا منقحووا لقبوول التكنولوجيووا في بحووث  أ Venkatesh & Davis 1996))اسوتخدم    ولقوود ،  السولوكية
نمووذج قبوول التكنولوجيوا  أن الموقوف كبنواء يمكون إسوقاطه مون  لأ  تجريبي إضافي يزيل الموقف من الاستخدام كمتغير

ن الموقوف قود  بأ   Chutturيجوادلو   ،دون تأثير خطير على القوة التفسيرية للنمووذج فيموا يتعلوق بالنووايا السولوكية
ن كوول موون الفائوودة المتصووورة وسووهولة الاسووتخدام المتصووورة لهمووا تأثووير مباشوور علووى النيووة السوولوكية ،  لأتم إسووقاطه  

 
1 Shin Liao, Hong Jon-Chao, Wen Ming-Hui, Pan Yi-Chen, Wu YUN-Wu, Applying 

Technology Acceptance Model (TAM) to explore Users’ Behavioral Intention to Adopt a 

Performance Assessment System for E-book Production, EURASIA Journal of 

Mathematics science and technology education, vol 14, issue 10, United Kingdom, 2018, P 

04.    
2 Slatten Lise Anne, an application and extension of the technology acceptance, Academy 

of management Annual Meeting Proceedings, University of Louisiana at Lafayette Dept of 

management, Vol 2009, N° 01, USA, 2017, P 02.  
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بناء الموقف كان له تأثوير وسويط جزئوي علوى النيوة السولوكية، لكون    ، كما أن وبالتالي يلغي الحاجة إلى بناء الموقف
 .1استبعاد الموقف يمكن أن يؤدي إلى نموذج أكثر بساطة

 النهائي   TAMنموذج  أ: (03-06)الشكل رقم

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

Source: Paul B Smith, Exploring the role of technology acceptance in business buying of tax 

technology, A thesis submitted to The University of Manchester for the degree of Doctor of 

Business Administration in the Faculty of Humanities, Great Britain, 2014, P: 52. 

بوين النمواذج الوتي تحواول تفسوير   المراتوب الأولى  خولال السونوات الماضوية احتول نمووذج قبوول التكنولوجيواو  
لأنووه أثبووت قوووة توقعيووه جيوودة حووول    خوور،آمووا دون    نظووم المعلوموواتتبووني تكنولوجيووا جديوودة أو الاقبووال علووى  نجوواح  

القويوووة الوووتي تفسووور وتتنبوووأ بسووولوك    المقوووارباتبوووين  مووون    تاعتوووبر ، حوووتى أنوووه  2قابليوووة اسوووتخدام الأنظموووة والبرمجيوووات
مون قبول    بشوكل قووي  اعتمود فه تجريبيا بشكل واسع مما أدى إلى الاعتقواد بمصوداقيته وموثوقيتوه  ر المستخدم لاختبا
 ،4تطبيوق تكنولوجيوا المعلوموات وبحووث الانتشوارفهوو أيضوا يمثول مسواهمة موؤثرة في مسوار   ،3المجتموع الأكواديمي

علوى نطوواق واسوع لشورح نيوة الاسووتخدام في مجوالات مختلفوة مثوول    TAMسويما وأننوا قود لاحظنووا أنوه تم اسوتخدام  
،  5أنظمووة الرعايووة الصووحية الذكيووة، والأنظمووة الذكيووة المسووتندة إلى الانترنووت وبرمجيووات التعلوويم القائمووة علووى الويووب

 
1 Chuttur M Y, Overview of the Technology Acceptance Model: Origins,Developments and Future 

Directions, AIS Electronic Library (AISeL), Indiana University, USA, 2009, P 10. 
2 Chen Ching-Fu, Chao Wei –Hsiang, Habitual or reasoned? Using the theory of planned behavior 

technology acceptance model, and habit to examine switching intentions toward public transit, 

Transportation Research Part F: Traffic Psychology and Behaviour, Vol 14, Issuue 02, 2011, P: 129. 
تطوير نموذج قبول التكنولوجيا واختباره على استخدام نظم المعلومات المحاسبية دراسة تجريبية على عينة من المستخدمين في طويل ليلى،   3

 .56-55، ص ص 2011، اللاذقية سوريا، 01، العدد 33، مجلة جامعة تشرين للبحوث والدراسات العلمية، المجلد شركات النسيج
4 Gefen David, Straub W Detmar, Gender Difference in the percption and Use of E-Mail: An Extension to 

the Technology Acceptance Model, Management Information Systems Research Centre, Vol 21, Isssue 04, 

USA,1997, P:390 
5 Sohn Kwonsang, Kwon Ohbyung, Techonology, Acceptance Theories Factors Influencing Artificial 

Intelligence-based Intelligent Products, Telematics and informatics,Vol 47, 2020,P:03. 
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التطبيقوووات الالكترونيووووة لجملووووة موووون  وفي دراسوووتنا الحاليووووة نسووووتخدم أبعووواده لدراسووووة تكيووووف العميووول الووووداخلي مووووع  
حوتى يومنوا هوذا علوى غورار الأبحواث  و أن هوذا الأنمووذج يتمتوع بقبوول واسوع وبشوكل متزايود  من أهمهوا  الاعتبارات،

لتحديد الاقبال عول التعلويم عون بعود الاسوتعانة    Mingzang Zuo et al 2022والدراسات الحديثة كدراسة  
المتعلقوة بقيواس درجوة ثقوة المسوتهلكين  ودمات    Deip Ngoc Su 2022بأنمووذج قبوول التكنولوجيوا، ودراسوة  

الوتي حاولوت دراسوة قبوول التكنولوجيوا في سووياق    Granic Andrina 2023توصويل الموأكولات، أو دراسوة  
التكنولوجيووات  اسووتخدام    حووولأثبووت أنووه مؤشوور جيوود لتحديوود نوووايا الأفووراد  قوود  هووذا الأنموووذج  كمووا أن  التعلوويم ،  

المجووولات    ضووومنالمنشوووورة  والدراسوووات  عووودد الاقتباسوووات المسوووجلة للأبحووواث  في    يوووبرزهوووذا موووا  وموووات،  وأنظموووة المعل
اقتبواس    11043أدرج    الوذي  على غرار مؤشر اقتباس العلوم الاجتماعيوة التوابع لمعهود المعلوموات العلميوة ،العالمية

ضوومن محركووات البحووث الخاصووة    الصووادرةا وقفنووا عليووه عنوود تصووفا الأبحوواث  وهووذا موو ،19991موون المجوولات منووذ  
فعلوووى سوووبيل المثوووال نجووود البحوووث المتعلوووق بدراسوووة مووودى قبوووول اسوووتخدام البريووود    ،بالمؤلفوووات العلميوووة والأكاديميوووة

  10807  إلى  وصول عودد الاقتباسوات  Gafen David and W.Straub Detmarالالكوتروني لكول مون  
الووذي تم    2013حووتى    1989اقتبوواس، ومقووال أخوور بعنوووان نموووذج قبووول التكنولوجيووا مراجعووة الأدبيووات موون عووام  

كوان لهوا دور كبوير في اختيوار  الكميوة    اقتباس، هذه المؤشرات    1426تجاوز عدد الاقتباس منه    2015نشره سنة  
من بوين النظوريات الأخورى أي الاعتمواد علوى موثوقيوة الأنمووذج لودى المجتموع الأكواديمي، كموا أن   TAMأنموذج 

كانووت متنوعووة    TAMأن موضوووعات وأبحوواث    فووالرغم موون  ،خوور مهووم وهووو السووياق محوول الدراسووةآهنوواك جانووب  
، علووى غوورار دراسووة قبووول  2المرتبطووة بتكنولوجيووا الحاسوووب  بالمجووالاتذات صوولة كبوويرة  للغايووة غووير أن أغلبهووا كانووت  

 ,Lgbaria et al 1995اسووتخدام أجهووزة الكمبيوووتر الشخصووية في مكووان العموول في أبحوواث كوول موون  

Thompson et al 1991, Moore and Benbasar 1991     وكوذا قبوول البريود الالكوتروني باعتبواره،
، كمووا كووان هنوواك تركيووز شووديد علووى تحليوول تكنولوجيووا   Gerfen and Straubد عنووموون وسووائل الاتصووال  
 Feathrman and Pavlov 2003,Chiders et alخورين علوى شواكلةآ  باحثوينالمعلوموات مون قبول  

32001,Matheison et al 2001, Venkatesh 2000,Chau 1996  وفي هووذا الشووأن قووال ،
Fleeger    أن مجووال هندسووة البرمجيووات يحتوواج إلى فهووم أفضوول لوودور الأشووخاص في عمليووة التبووني بالاعتموواد علووى

 
1 Money William, Application of Technology Acceptance Model to a Knowledge Managment System, 37th 

Hawaii International Conferece System Sciences,2004, P:01.  
2 Muk Alexander, Chung Christina, Applying the technology acceptance model in a two-country study of 

SMS advertising, Journal of Besiness Research, Vol 68, Issue 01, 2015, P: 02. 
3 Hernandez Blanca, Jiménez Julio, Martin José, Extending the technology acceptance model to include the 

IT decision-marker: A study of business management software, Technovation, Vol 28, Issue 03,2008, P: 

114. 
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، إذن نسوتنج  1في طليعة هوذه النمواذج TAMنماذج العلوم الاجتماعية المناسبة لتعزيز هذا الفهم أين نجد نموذج   
في السووياقات المتعلقووة بتكنولوجيووا الحاسوووب ونظووم المعلومووات    واسووعةلأنموووذج تقبوول التكنولوجيووا اسووتخدامات  أن  

   .كما هو حال دراستنا هذه المرتبطة بالتطبيقات الالكترونية المثبتة على أجهزة الكمبيوتر
هووو إمكانيووة  النموواذج  عوون غوويره    TAMموون أهووم الخصووائص الووتي تميووز  :  TAM2أنمــوذج قبــول التكنولوجيــا   ▪

موون قبوول المنظوورين،  إضووافة متغوويرات جديوودة مسوواعدة في تفسووير التقبوول التكنولوجيووا الأموور الووذي مكوون موون تطووويره  
بتطوير الأنموذج الأصلي بإضافة متغويرات تفسويرية جديودة    2000سنة  Venketeshبمعية  Davisقام حيث 

 الذي يوضحه الشكل :  TAM2دون المساس بالمتغيرات الأولى وأطلقوا على الأنموذج المطور 
 TAM2أنموذج قبول التكنولوجيا المعدل  : (03-07)لشكل رقم ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Source: Venkastesh Viswanath, Davis Fred D, A Theortical Extentsion of the Technology Acceptance 

Model: Four Longitudinal Field Studies, Management Science, Vol 46, Issue 02, 2000, P: 186. 

 المتغيرات الجديدة فيما يلي:وتتمثل  
: قام مطورا البرنامج بإدراج كل مون المعوايير الذاتيوة والطوعيوة في الاسوتخدام، وكوذا الصوورة  التأثير الاجتماعي -

 .2الذهنية عن التكنولوجيا ضمن المؤثرات الاجتماعية
: افووترض الأنموووذج المعوودل أن هنوواك علاقووة تأثووير مباشوورة وقويووة للمعووايير الذاتيووة علووى النوووايا في الأنظمووة  الخــبرة -

الووتي يكووون فيهووا الاسووتخدام إجبوواري خاصووة خوولال المراحوول الأولى للاسووتخدام، لكنهووا ستضووعف بموورور الوقووت  
 وذلك مرده إلى زيادة الخبرة الناتجة عن التعامل مع النظام.

 
1 Riemenschneider Cynthia K, Hardrave Bill C, Expaining Software Developer Acceptance of 

Methodologier: A Comparison of Five Theoretical Models, IEEE Transaction on SOFTWARE Engineering, 

VOL 28, N° 12, CANADA,2002, P:1135.  
2 Venkastesh Viswanath, Davis Fred D, A Theortical Extentsion of the Technology Acceptance Model: 

Four Longitudinal Field Studies, Management Science, Vol 46, Issue 02, 2000, P: 187. 
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: يعتووبر موون أهووم المتغوويرات المضووافة علووى اعتبووار أن أهميووة التكنولوجيووا لهووا أثوور بالووت في  أهميـــة النظـــام للوةيفـــة -
 إدراك المنفعة من استخدام التكنولوجيا في المجال المهني

ــات - ــودة المخرجــ : تتعلووووق جووووودة المخرجووووات حسووووب هووووذا الانموووووذج بتوقعووووات الأفووووراد حووووول موووودى قوووودرة  جــ
 .1التكنولوجيا على أداء المهام الموكلة لها

هوو مقودرة المسوتخدم علوى اثبوات    ،: من الأمور المهموة في قبوول اسوتخدام تكنولوجيوا مواقابلية إثبات النتائج -
المكاسووب الووتي تنجوور موون توظيووف التقنيووة، فعوودم قدرتووه علووى تحديوود المنووافع موون هووذا الاسووتخدام كثوويرا مووا يشووكل  

 .  2عائق في وجه تقبل التكنولوجيا
إلا أن    TAM2هنوواك اجموواع كبووير علووى النجاعووة التفسوويرية لأنموووذج    :TAM3أنمـــوذج قبـــول التكنولوجيـــا   ▪

أنموووذج جديوود مطووور متكاموول موون    Venkatesh and Balaهوذا لم يمنووع مسوواعي تطووويره، لووذا قوودم كوول موون  
خوووولال شووووبكة موووون المحووووددات وبنوووواء فرضوووويات جديوووودة تنفووووي تأثووووير الفائوووودة المتصووووورة علووووى سووووهولة الاسووووتخدام  

، كما قاما بإضافة متغيرات جديدة قناعتا منهما على أنها تزيود مون القووة التفسويرية للأنمووذج، والشوكل  3المتصورة
 التالي يوضا مخطط أنموذج قبول التكنولوجيا المطور:

 
 
 
 
 
 
 
 

 
1 Paramaeswari Putri, Sarno Riyanarto, Analysis of E-Commerce(Bukalapak,Shopee, 
and Tokopidia) Acceptance Model Using TAM2 Method, International Seminar on 
Technology of information and Communication (iSemantic), Samarkand, Uzbekistan,2020, 
P: 506. 

لقياس قبول نظام التوزيع الالكتروني للمنتجات النفطية المنطقة    TAMاستخدام أنموذج  السبعاوي أحمد يونس، علي محمد السيد سالم،   2
بغداد بعنوان الإبداع الإداري لتحقيق الرؤية المستقبلية لمنظمات الأعمال، -، وقائع المؤتمر العلمي التخصصي الرابع للكلية التقنية الإداريةالشمالية

 .350، ص: 2018، بغداد، 641الجامعة التقنية الوسطى، الكلية التقنية الإدارية، المجلد الأول، رقم الإيداع 
3 Venkatesh Viswanath, Bala Hillol, Technology Acceptance Model 3 and Research 

Agenda on Inteventions, Decision Sciences, Vol 39,Issue 3, 2008, P: 279. 
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 TAM3 أنموذج قبول التكنولوجيا المطور:  (03-08)  لشكل رقما
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

Source: Venkatesh Viswanath, Bala Hillol, Technology Acceptance Model 3 and Research 

Agenda on Inteventions, Decision Sciences, Vol 39, Issue 3, 2008, P: 280. 
طوور ألوبرت بانودورا النظريوة  :   Social Cognitive Theoryالاجتماعيــةالنظريــة المعرفيــة  .  3.3

المعرفيووة الاجتماعيووة بنوواء علووى أسوواس يفيوود بأن الووتعلم يتووأثر بالعواموول المعرفيووة والسوولوكية والبيئيووة، لووذلك نوورى أنهووا  
تتبنى منظور عملي فيما يتعلوق بالتنميوة البشورية والتكيوف والتغيوير، وتعتوبر محاولوة جوادة لفهوم العوامول الموؤثرة علوى  

بالتأكيووود علوووى الجوووذور الاجتماعيوووة وعلوووى أهميوووة العمليوووات المعرفيوووة لاسووويما التفكوووير في كووول الجوانوووب    ،السووولوك
أن نظووريات الوووتعلم     Bandora د بمختلووف وظووائفهم مووون الدافعيووة أو الانفعووال، ويووورىاالخاصووة بقيووام الأفووور 

السوولوكية غووير قووادرة علووى تفسووير كوول أنووواع الووتعلم لووذا ركووز علووى العمليووات المعرفيووة كووالفهم والتووذكر والاسووتدلال  
يز بين ثلاثة أنوواع مون العمول الأول يورتبط بالفعول الشخصوي  يم، و 1والاستنباط كمؤثرات أساسية في عملية التعلم

الذي يمارس بشكل فردي، أما الثاني فيخص العمل بالوكالة أين يضمن الفرد الوصوول إلى الأهوداف المرجووة مون  
خووورين علووى التووودخل لصووالحه، والنوووع الثالوووث موون الأعموووال فهووو العموول الجمووواعي حووين يعمووول  خوولال تحووريض ال

 
 .185، ص: 2015، الطبعة الثانية، المكتبة الأنجلو مصرية، القاهرة، مصر، علم النفس الشخصيةعبد الخالق أحمد محمد،  1
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  Compeauنموذج لدراسة استخدام الكمبيوتر في الكثير من الأبحاث على شاكلة  ، واستعمل الأ1الأفراد معا
1995 and Higgins  2للاستفادة من روح التنبؤ التي تحوزها متغيراته   . 

 : أنموذج المعرفية الاجتماعية(03-09)الشكل رقم  

  
Source: iSALT Team, Social Cognitive Theory, A Collection of Scholarly and Creative Works for 

Minnesota State University, Mankato, USA,2014, P 04. 

 Motivatinal Model (MM) الأنموذج التحفيزي  .  4.3
نموووووذج التحفيووووزي في محاولتهووووا تفسووووير السوووولوك البشووووري إزاء تبووووني  اختووووبرت العديوووود موووون الأبحوووواث والدراسووووات الأ

يشوووير الووودافع  فعناصووور داخليوووة وأخووورى خارجيوووة،    إذ يضووومواسووتخدام التكنولوجيوووا، لأنوووه يتميوووز بنووووع مووون التوسوووع  
لتطبيقووات الالكترونيووة لأن لهووا  با  التعاموولالفائوودة المتصووورة باعتبووار أن المسووتخدمين لوديهم الرغبووة في   الخوارجي إلى

تحسووين    وأالترقيووة  أو  دور أساسووي في الوصووول إلى نتووائج يسووعى المسووتخدم جاهوودا لتحقيقهووا مثوول زيادة الأجووور،  
الأداء الوظيفي وغيرها من الأهداف، في حين يشير الدافع الداخلي إلى الاعتقاد بأن المسوتخدمين لهوم الرغبوة في  
تجريوووب واسووووتخدام التطبيقووووات الالكترونيووووة في ذاتهووووا فقووووط، وعليووووه يمكوووون القووووول أن دوافووووع الأفووووراد موووون المحفووووزات  

       .3الجوهرية التي تساهم في قبول والتكيف مع التكنولوجيات الجديدة
 والشكل التالي يوضا الأنموذج التحفيزي كما يلي:

 
 
 

 
1 Bandura Albert, Social Cognitive Theory in Cultural Context, Applied Psychology: An International 

Review, Vol 51, N° 02, USA, 2002, P: 270. 
2 Christopher A. Higgins ,Deborah R. Compeau, Computer Self- efficacy: Development of a Measure and 

Initial Test, Management Information Systems Reseach Centre MISRC, Vol 19,N° 02, USA, 1995, P 190. 
، أطروحة دكتوراه، كلية القيادة  دور الثقافة التنظيمية في قبول واستخدام الإدارة الالكترونية في جامعة الزاويةصبحي المهدي حسين بشير،    3

  .25، ص: 2017والإدارة، جامعة العلوم الإسلامية، ماليزيا، 
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 الأنموذج التحفيزي :  (03-10)الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 

Source: Luo Margaret Meiling, Chea Sophea, Chen Ja-Shen,Web-based information service 

adoption: A comparison of the motivational model and the uses and gratifications 

theory,Decision Support Systems, Vol 51,N° 01, 2011, P 23. 

تنسوب هوذه النظريوة إلى    The Theory of Planned Behaior TPB  نظريــة الســلوك المخطــط.  5.3
ن شورح السولوك البشوري بكول  بأ  أوضوا، الوذي  1994سونة      AJZEN  إلى  نظرية الفعل المبرر أو العمول العقولاني

ه بمسوووتويات عديووودة مووون الاهتموووام كالعمليوووات الفيزيولوجيوووة في أحووود  نتوووتعقيداتوووه مهموووة صوووعبة حيوووث يمكووون مقار 
، لوووذلك طوووورح فكووورة مفادهووووا أن السوووولوك  1خوووورالأطوووراف إلى التركيووووز علوووى العلاقووووات الاجتماعيوووة في الطوووورف ال

لإقودام علووى  حووول االتعورف علووى نيوة الشوخص    تمكنوا موونالبشوري يمكون التنبووؤ بوه انطلاقوا موون نيتوه، بمعوونى أنوه إذا  
، اذن فان للنيوة وقوع مباشور علوى السولوك وهوي ايضوا مقرونوة  هالفعل يسما لنا هذا بالتنبؤ بتنفيذ الفعل من عدم

، ويفووووترض )غالبووووا ضوووومنيا( أن  2بالاتجوووواه نحووووو السوووولوك وبادراك المعووووايير الاجتماعيووووة وموووودى تحكمووووه في السوووولوك
البشوري يوجوه مون    فالسولوك  وعموموا  ،  3ؤدي مباشورة إلى تغيوير السولوكتوالمعلومات الجديدة أو تغيير التفضويلات  

 خلال ثلاثة عوامل رئيسية:
: ينوتج عنهوا الاتجاهوات الإيجابيوة أو السولبية  Attitude toward the behaviorالاتجواه نحوو السولوك   -

 نحو السلوك. 

 
1 AJZEN Icek, The Theory of Planned Behavior, Organizational Behavior and Human Decision Processes, 

Vol 50, Issue 02, 1991, P:179. 
بشقة،    - 2 الدين  المعقول  عز  السلوك  نظرية  والسلوك،  الاتجاه  بين  العلاقة  لنظريتي  الدحض  وقابلية  والسببية  التنبئية  للصفة  نقدي  تحليل 

 .230، ص 2015، جامعة باتنة الجزائر، 14الانسان والمجتمع، العدد ، مجلة علوم ونظرية السلوك المخطط
3 Joachim H Spangenberg, Sylvia Lorek, Sufficiency and consumer behavior: From theory to policy, 

Energy Policy 129, 2019, P 1073. 

 المنفعة المدركة 

سهولة الاستخدام  

 المدركة 

 

الاستخدام  

 الفعلي للنظام 

 

النوايا  

 السلوكية 

 

 الموقف 

 

المتعة  

 المتصورة 
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ينوووتج مووون خلالهوووا الضوووغوط  :  Subjective normesالمعوووايير الذاتيوووة )المعياريوووة(: أو المعتقووود الاجتمووواعي   -
 الاجتماعية والذاتية المتوقعة للقيام بالسلوك. 

: تعطوي هوذه   Perceived behavioral controlالسيطرة السلوكية أو ما يطلوق عليوه بمعتقود الوتحكم   -
القيوام بالسولوك، وعليوه فالنيوة السولوكية مون هوذا المنطلوق تعود مفهوموا  علوى  الأخيرة تصور عن مدى قودرة الفورد 

 .  1محوريا تعكس استعداد الأفراد للمحاولة ووضع الخطط من أجل أداء السلوك
 السلوك المخطط   أنموذج:   (03-11)الشكل رقم

 
 
 

 
 

 
 

SOURCE: Icek AJZEN, ORGANITIONAL BEHAVIOR AND HUMAN DECISION 

PROCESSES, Academic Press, University of Masschusetts at Amherst, USA, 1991, P 182. 

 Combined TAM andأنموذج  مع بين أنموذج قبول التكنولوجيا ونظرية السلوك المخطط  .  6.3

TPB  : قام كل من  Taylor and Todd  بدمج النظريتين من خلال ضم بعدي الفائدة المدركة وسهولة
، لأن 2الاستخدام المدركة إلى أبعاد نظرية السلوك المخطط بهدف الرفع من درجة مصداقية عملية التنبؤ 

المتغيرات المؤثرة على السلوك البشري عديدة لذلك يجب توسيع مجال الدراسة حتى تلم بمختلف المؤثرات 
 المحددة لردود الأفعال اتجاه فعل ما.   

 
 
 
 

 
، مجلة  19-طلبة الجامعة للتطوع الأزمات بالتطبيق على أزمة كورونا كوفيدالعلاقة بين الخوف من الإصابة ونية  أحمد خليفة أحمد يونس،   1

 .417، ص 2021، جامعة الفيوم جمهورية مصر العربية، 06، العدد 23كلية الخدمة الاجتماعية للدراسات والبحوث الاجتماعية، الجلد 
2 Cheng W L Eddie, Choosing Between the theory of planned behavior TPB and the technology acceptance 

model TAM, Education Tech Research, Vol 67, 2019, P: 22.  

 يـــالاتجاه: المعتقد السلوك

د  ــالمعتقار أو ـالمعي وك ـــلسلا ةــــالني

 يـــالاجتماع

 م ـــد التحكــــمعتق
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 أنموذج يجمع بين أنموذج قبول التكنولوجيا ونظرية السلوك المخطط  :(03-12)  لشكل رقما
 
 
 
 
 
 
 

 

SOURCE: TAYLOR Shirley, Peter A..Todd, Understanding information Technology Usage : 

ATest of Compting Models, Institute for Operations and Management Sciences, Vol 06, N° 02, 

1995, P 146. 

:تم طورح هوذه النظريوة مون قبول العوالم    Innovation Diffusion Theoryنظرية نشر الابتكارات  .  7.3
في كتابه الذي كان عنوانه انتشار الابتكارات، انطلاقوا مون فكورة أساسوية    1992الأمريكي إيفريت روجدز سنة  

  وفي نفوس الوقوت تلعوب،  المسوتجدةتشير إلى أن وسائل الاعلام لها الأثر الكبير في زيادة المعرفوة حوول المبتكورات  
وفعاليوة أكثور في تشوكيل المواقوف حوول الابتكوارات الجديودة، كموا أدركوت  أكبر  قنوات الاتصال الشخصي تأثيرا 

أن الأفوراد المبتكورون أكثور اسوتعدادا لقبوول الأفكوار الجديودة وقودرة علوى التعامول موع    IDTالأبحاث حول نظريوة 
، وقد توصلت هوذه النظريوة إلى ترسوي  فكورة تفيود بأن وجوود مبتكورات جديودة  1مستويات عالية من عدم اليقين

الوقوت وهوذا متوقوف علوى مجموعوة مون المتغويرات والظوروف الوتي  يتم إدخالها قد يكون لها قبوول تودريجي موع مورور  
تخووص البيئووة المحتضوونة لهووذه الابتكووارات، وعيلووه فعمليووة تبووني الابتكووارات تعتموود بدرجووة أولى علووى فعاليووة الاتصووال  
الداخلي، ويعرف روجرز عملية تبني الأفكار والمبتكرات الجديودة علوى أنهوا العقليوة الوتي يمور مون خلالهوا الفورد مون  
وقت سماعه أو علمه بالفكرة أو الابتكوار حوتى ينتهوي بوه الأمور إلى أن يتبناهوا، وتشوير هوذه النظريوة إلى أن هنواك  

 خمسة مراحل لعملية تبني الأفكار والأساليب المبتكرة وهي:
 لحظة سماع الفرد بالفكرة أو المبتكرة للوهلة الأولى بقصد أو عن غير قصد.  مرحلة المعرفة )الفكرة(: ▪
يزيد الارتباط النفسوي بالفكورة مون خولال السوعي إلى جموع أكثور معلوموات حوول  مرحلة الاقناع )الاهتمام(:   ▪

 تلك المستجدات.
 

1 Pinho Claudia, Frnco Mario, Mendes Luis, Application of innovation diffusion theory to the E-Learning 

process :higher education context, Education and information Technologies, Vol 26, 2020, P: 422.  

 الفائدة المتوقعة

 الموقف 

 المعيار الشخص 

 التحكم في السلوك المتوقع

 سهولة الاستخدام

 النية السلوكية
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يبودأ في هوذه المرحلووة الاسوتخدام الفعلوي لتلووك المبتكورة علووى نطواق ضويق موون أجول تحديوود  مرحلــة التجريــب:   ▪
 مقدار الفائدة من ذلك الاستخدام، ليأتي بعدها قرار التبني أو الرفض.

 في هذه المرحلة يكون الفرد قد انتهى الى قرار تبني الفكرة بعد اقتناعه بجودتها وفوائدها.مرحلة التبني:   ▪
 كما يلي: والشكل التالي يوضا نموذج نشر الابتكارات  

 IDTأنموذج نشر الابتكارات :  (03-13)الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 

 
  ،01، العدد 21، بحوث في التربية الفنية والفنون، المجلد الاعلام المعاصر بين تداول المعرفة ونقل الخبرات: عفيفي سمير فاروق حسنين، المصدر

                             .40، ص  2020حلوان مصر،  جامعة
 Computer Usage Model  أنموذج استخدام الكمبيوتر.  8.3
بووين المكووونات المعرفيووة والعاطفيووة للموقووف، فالمعتقوودات الووتي تنتمووي إلى المكووون المعوورفي    Triandis 1980يميووز  

هووي الوووتي يوووتم تحديووود السووولوك مووون خووولال موووا يوووود الأفووراد فعلوووه )المواقوووف(، وموووا يعتقووودون أنوووه ينبغوووي علووويهم فعلوووه  
بتطووير هوذا الأنمووذج مون خولال    Thompson)الأعراف الاجتماعيوة( وموا يفعلونوه عوادة )العوادات(، وقود قوام  

 هي كالاتي:  1إدراج مجموعة من التركيبات الرئيسية
 لوظيفته. ؤهعتقاد أن استخدام التقنية يمكن أن يعزز من أداالا:  ملائمة الوةيفة

 : الدرجة التي ينظر عندها إلى الابتكار على أنه صعب الفهم والاستخدام نسبيا.التعقيد
 التي لها مردود في المستقبل.: النتائج  العواقب طويلة المدى
أو    رضوايقصد بها مشاعر الفورح أو الابتهواج أو اللوذة أو الاكتواب أو الاشمئوزاز أو عودم ال التأثير في الاستخدام:

 الكراهية بفرد بفعل معين.
 

1 Alomary Azza, John Woollard, How is Thechnology by users? a review of technology acceptance models 

and theories, Proceeding of the IRES 17th International Conference, London,United Kingdom,2015,P 02. 

 المبتكر  والأساليب الأفكار  تبني  عملية مراحل

 الاقناع  المعرفة القرار  التجريب التبني 

 رفض

 قبول
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لمجموعووة المرجعيووة والاتفاقيوات الشخصووية المحووددة  لقويم الفوورد  للثقافوة الذاتيووة  ااسووتيعاب  هووي  :  العوامــل الاجتماعيــة
 رد مع الأخرين في مواقف اجتماعية.التي أبرمها الف

قد يكون تقدي الدعم لمستخدمي أجهزة الكمبيوتر أحد أنوواع الظوروف المسويرة الوتي يمكون أن   تسهيل الشروط:
 تؤثر على استخدام النظام.   

 والشكل التالي يعطي صورة أوضا حول هذا الأنموذج.
 استخدام الكمبيوترأنموذج  : (03-14)لشكل رقم ا

 
 

 
 
 
 

Source: Long Li, A Critical Review of Technoloy Acceptance Literateur, department of 

accounting, economics and information systems, college of business, P 08. 

 Unified Theory of Acceptance and Use ofلقبول التكنولوجيا:    ةحدالنظرية المو .  09.3

Technology UTAUT 
 طوات منهجية في تحليل ثمانية نظريات تم انشاؤها سابقا، انطلاقا من مناقشة مفهوم النية   Venkateshقام  

استخدام أوجه  لينتقل إلى  أربعة مؤسسات،  بيانات من  قام بمقارنتها تجريبيا باستخدام  فيها، ثم  والاستخدام 
لقبول واستخدام التكنولوجيا، وأخيرا   ة حدالتشابه المفاهيمية والتجريبية عبر النماذج الثمانية لصياغة النظرية المو 

تجريبيا بالاستعانة بالبيانات الأصلية من المنظمات الأربعة ليتحقق من صحتها انطلاقا   UTAUTقام باختبار  
من بيانات جديدة مجمعة من منظمتين إضافيتين، قدمت هذه الاختبارات دعما تجريبيا قويا يفترض محددات 
المباشرة  المحددات  وإثنين من  الاجتماعي،  والتأثير  المتوقع،  الجهد  المتوقع،  الأداء  الاستخدام وهي  لنية  مباشرة 

 .1لسلوك الاستخدام متمثلة في النية السلوكية والعوامل الميسرة 
 وهذا ما يوضحه الشكل التالي:

 

 
1 Venkatesh Viswanath, Morris Michael G, Davis Gordon B, Davis Fred D, User Acceptance of Information 

Technology: Toward a Unified View, MIS Quaterly, Vol 27, N° 03, USA, 2003, P: 467.  

 استخدام الكمبيوتر 

 العوامل الاجتماعية 

 التعقيد 

 الشروط التيسيرية 

 ظروف العمل الملائمة 

 النتائج على المدى الطويل 

 التأثير نحو الاستخدام
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 UTAUTلقبول التكنولوجيا  ةحدنموذج النظرية المو أ: (03-15)الشكل رقم  

 
      
 
 
 
 
 
 
 
 

مبارك،  المصدر علي  حامد  الشهراني  العملية    المؤثرةالعوامل  :  دعم  في  أب  الواتس  تطبيق  خالد لاستخدام  الملك  جامعة  تقبل طلاب  عل 
 .198، ص: 2019، المملكة العربية السعودية، 64، المجلة التربوية، العدد UTAUTلتقبل التكنولوجيا  الموحدةالتعليمية في ضوء النظرية  

 لقبول التكنولوجيا.   الموحدة في انشاء النظرية    Venkateshوالجدول التالي يضم النماذج التي اعتمد عليها  
 UTAUTالنماذج الثمانية المعتمدة في تصميم :  (03-02)الجدول رقم 

 النظرية أو النموذج 

 المقترح

التخصص  

 المعرفي
 الوصف

 نظرية الفعل المبرر 
The Theory of 

Reasoned Action 

(TRA) 

(Fishbein and Ajzen, 

1975) 

 علم النفس 

( نظرية  واTRAتعد  تفسير    حدى (  في  وأهمية  تأثيرا  النظريات  أكثر  من 
السلوك الإنساني، بحيث تفترض هذه النظرية أن نية الفرد للقيام بسلوك معين  
هو   والثاني  السلوك  نحو  الاتجاهات  هو  الأول  عاملين:   خلال  من  تتحدد 

 ,Davisالمعايير الشخصية، وفي سياق أدبيات نظم المعلومات نجد أن دراسة  
Bagozzi, and Warshaw (1989)   ( (  TRAقد طبقت نظرية 

على القبول الفردي للتكنولوجيا، وتبين أن التباين المفسر كان متوافقا إلى حد  
 كبير مع  الدراسات التي طبقت نفس النظرية في سياق سلوكيات أخرى.  

 نظرية السلوك المخطط
Theory of Planned 

Behavior (TPB) 

(Ajzen, 1991)   

 علم النفس 

( لنظرية  )TRAامتدادا  نظرية  ظهرت   )TPB)   السلوكي التحكم  عامل  تضيف  التي 
السلوكية،  للنية  إضافي  نظم   المدرك كمحدد  في  الباحثون   أجري  النظرية  لهذه  واستنادا 

المختلفة  للتكنولوجيات  واستخدامهم  الأفراد  بقبول  يتعلق  فيما  عديدة  دراسات    المعلومات 
(Mathieson 1991, Taylor and Todd 1995a, Harrison et 

al. 1997).  

 

 الأداء المتوقع 

 الجهد المتوقع 

 العوامل الميسرة

 الاستخدام الطوعي  
 الجنس 

 

 العمر ةالخبر

نية الاستخدام  
 الاستخدام الفعلي  ( )سلوكيا

 التأثير الاجتماعي  
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 يا جنموذج قبول التكنولو 
Technology  

Acceptance Model 

(TAM/TAM2) 

(Davis, 

1986;Venkatesh 

and Davis, 2000) 

 نظم المعلومات 

)   (TAM)نموذج   لنظرية  امتداد   أيضا  هو  تم  TRAالأصلي  (، حيث 
 التكنولوجي تصميمه لغرض التنبؤ  بقبول 

أنواع    العمل، وتم اختباره بشكل واسع ومكثف على  واستخدامها في مكان 
يتضمن نموذج   أكثر تحديدا  وبشكل  والمستخدمين.  التكنولوجيات  من  مختلفة 

(TAM )   .عاملين جوهريين هما:  المنفعة المدركة وسهولة الإستخدام المدركة 
طور   الحالي  القرن  بداية   (Venkatesh and Davis, 2000) في 

(، وكانت فكرة الباحثين هي   TAM 2نموذج ا  موسع ا أطلق عليه تسمية )
 ( الأصلي  النموذج  عوامل  ضمن  الشخصية  المعايير  عامل    ( TAMتضمين 

التكنولوجيا   بقبول  التنبؤ  لأغراض  ملائمة  أكثر  الموسع  النموذج  ليكون 
 واستخدامها في بيئة الإستخدام الإلزامي. 

نموذج قبول التكنولوجيا  المدمج  
 بنظرية السلوك المخطط 

Technology 

Acceptance Model/ 

Theory of Planned 

Behavior  (C-TAM-

TPB) 

(Taylor and Todd 

1995a; Taylor and 

Todd 1995b) 

 نظم المعلومات 
تضمها    (C-TAM-TPB)  نموذج التي   العوامل  بين  هو نموذج هجين يجمع 
 .(TAM) وعامل المنفعة المدركة من نموذج (TPB) نظرية

 نموذج  استخدام الحاسوب
The Model of PC 

Utilization 

(MPCU) 

(Triandis,1977; 

Thompson, Higgins, 

and Howell, 1991) 

 نظم المعلومات 

 ,Thompson    للسولك الإنساني طور  Triandis (1977) بناء على نظرية

Higgins, and Howell, (1991)  ( تضمن  (  MPCUنموذج  والذي 
ملائمة   الشخصي:  الحاسوب  استخدام  بسلوك  تتنبأ  رئيسية  عوامل  من  كلا 

التأثير في الاستخدام، العوامل  الوظيفة، درجة التعقيد، التبعات طويلة المدى،  
 الاجتماعية، الظروف الميسرة. 

 

 نظرية نشر الإبتكارات 
Innovation Diffusion 

Theory (IDT) 
(Moore and Benbasat 

1991; Rogers 1995) 

 علم الإجتماع 

نظرية   أن  أنواع  (  IDT)  باعتبار  من  نوع  أي  لدراسة  وموثوقة   صالحة 
خصائص      Moore and Benbasat(  1991)  قام  الإبتكارات، بتكييف 

العوامل النظرية ، وطرحوا مجموعة  من  أتت بها هذه  التي  التي من     الابتكار 
هذه   وتشمل  الفردي،  المستوى  على  التكنولوجيا  بقبول  تتنبأ  أن  الممكن 
العوامل:  الميزة النسبية، سهولة الاستخدام   الصورة، الرؤية، التوافق،  إثباتية  
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مبارك،  المصدر علي  حامد  الشهراني  العملية    المؤثرةالعوامل  :  دعم  في  أب  الواتس  تطبيق  خالد لاستخدام  الملك  جامعة  تقبل طلاب  عل 
 .195، ص: 2019المملكة العربية السعودية، ، 64، المجلة التربوية، العدد UTAUTلتقبل التكنولوجيا  ةحدالتعليمية في ضوء النظرية المو 

نستنج أن تقبل التكنولوجيا قد أثار حفيظة عدد كبير من المنظرين وعلماء السلوك، وحفزهم لطرح عدد كبير 
 من النماذج والنظريات في محاولات جادة لتحديد أسباب نجاح أو فشل تقبل التكنولوجيات المستحدثة. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 النتائج،  طواعية الاستخدام. 

 نظرية المعرفة الاجتماعية  
The Social 

Cognitive Theory 

(SCT) 

(Bandura 1986; 

Compeau and 

Higgins 1995) 

 علم الاجتماع 

نظرية    Compeau and Higgins (1995)  قام تطبيق  نطاق    ( SCT)  بتوسيع 

يضم    استخدام   سياق  لتشمل نموذجا  واقترحوا  هي: الحاسوب.   عوامل  خمس 

بالفرد،  المتعلقة  النتيجة  توقعات  المتوقع(،  )الأداء  بالأداء  المتعلقة  النتيجة  توقعات 

 الكفاءة الذاتية، التأثير والقلق.

 النموذج التحفيزي
Motivational, Model 

(MM) 

(Davis, Bagozzi and 

Warshaw, 1992) 

 علم النفس 

بموضوع   تعنى  التي  الدراسات  في  له  واسعا  تطبيقا  التحفيزي  النموذج  وجد 
التعليم  دراسة     الحوافز  وفي   Davis, Bagozzi andوالصحة، 

Warshaw (1992)    فإن النموذج التحفيزي  طبق لفهم قبول واستخدام
التكنولوجيا الجديدة  في ضوء التركيز على عاملين أساسين وهما عامل الدوافع  

 الذاتية أو الداخلية وعامل الدوافع الخارجية. 
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 الفصل: خلاصة  
دخول التكنولوجيا في عالم الأعمال كان ولايزال مجالا خصبا للبحث   من خلال ما سبق نستنتج أن 

والتنظير، فتعدد نماذج تصميم التطبيقات الالكترونية والنظريات التي تحاول فحص تقبل التكنولوجيا، ما هو إلا 
القرار من جهة ثانية، فالأول يحاول فهم   ي البرامج من جهة ومن متخذ   ي انعكاس منطقي لشدة اهتمام مطور 

دوافع ومحددات التقبل أو التكيف، فنجده يبذل جهدا كبيرا في ترجمة متطلبات كل أصحاب المصلحة فيهندس 
ويفحص ما قام به ثم يختبره في الواقع لتكون له فكرة حول طريقة عمل منتجه، أما الثاني فيسعى جاهدا لفهم 

الع تكيف  التي تؤدي إلى  السبل  أساليب تكنولوجية من أجل  أحسن  ما يستخدمونه من  الداخلين مع  ملاء 
 العميل الخارجي.   رضا كسب  

 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

التطبيقات  في واقع   اءة: قر الرابعالفصل 
 الالكترونية بمؤسسة بريد الجزائر
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 تمهيد:
تعرف تكنولوجيا المعلومات تطورا كبيرا يعورف الاقتصواد العوالمي هوو  قد يصا القول أنه في الوقت الذي    
خر تحولات عميقوة في تركيباتوه، حيوث تبلوورت أفكوار اقتصوادية لم تكون في وقوت غوير بعيود معروفوة كالاقتصواد  ال

الرقمووي أو الاقتصوواد الالكووتروني، فبالفعوول يعتووبر ادخووال التقنيووات الحديثووة بمثابووة ثووورة حقيقيووة في النظووام الإداري،  
الووودول حاولوووت بكووول السوووبل اللحووواق بركوووب التحوووول الالكوووتروني مووون خووولال تحفيوووز اداراتهوووا  مووون  والجزائووور كغيرهوووا  

العمومية على انشاء بنى رقمية تساهم في الرقي بالخدمات المقدموة للموواطنين، لوذا نجود أن بريود الجزائور كانوت في  
بوؤرة الاهتمووام نظورا لحجووم الخوودمات البريديوة والماليووة الوتي توفرهووا للمووواطن الجزائوري في مختلووف ربووع الووبلاد، وعليووه  
كانووت هووذه المؤسسووة العموميووة ملزمووة بإجووراء جملووة موون الإصوولاحات الهيكليووة والتقنيووة حووتى تتناسووب مووع الوضووع  

، لذلك  ضمن بيئة العمل البريدي  Postal Desktopالجديد، ومن أهم تلك البنى اللامادية هو ادماج تطبيقات  
 قمنا بتقسيم هذا الفصل إلى مبحثين:

حوول مؤسسوة بريود الجزائور، بإعطواء جملوة مون المؤشورات الإحصوائية لتطوور  نقوم في الأول بإلقاء نظورة عاموة  ▪
بريد الجزائر لولاية المديوة فيموا يخوص    ةحد هذه المؤسسة في السنوات الأخيرة، مع التعريج على مديرية و 

 الداخلي متطلبات المادية للعمل وفق التطبيقات الالكترونية، العميلمؤشرات 
الووتي علووى أساسووها تم حوسووبة المكاتووب   Postal Desktopبعوورض الفكوورة المبتكوورة  نقوووم  في المبحووث الثوواني  و    ▪

 البريدية، مع تقدي شرح وافي لمختلف التطبيقات المستخدمة.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 الجزائر  بريد بمؤسسة  الالكترونية التطبيقات واقع في أهقر                                 الفصل الرابع:

104 
 

كوإجراء منهجوي يجوب اعطواء صوورة ولوو مووجزة عون مؤسسوة بريود  . نظرة عامــة حــول مؤسســة بريــد الجزائــر:  1
الجزائوور الووتي سووتكون محوول الدراسووة موون خوولال التعريووف بهووذه المؤسسووة العموميووة ثم التطوورق لووبعض المؤشوورات سووواء  

 .وطنية أو محلية "ولاية المدية" من أجل تكوين فكرة حول مؤسسة البحث
 .التعريف بمؤسسة بريد الجزائر:1.1

الموؤرح في    43إنشواؤها بموجوب المرسووم التنفيوذي رقومبريد الجزائور مؤسسوة عموميوة ذات طوابع صوناعي وتجواري تم  
بمجلووس إدارة يرأسووه وزيوور  توودار  تحووت وصوواية وزارة البريوود والمواصوولات السوولكية واللاسوولكية،    2002جووانفي    14

القطووواع أو مووون ينووووب عنوووه، ويتوووولى تسوووييرها مووودير عوووام يعوووين بمرسووووم رأسوووي، هوووذا عمووولا بالمرسووووم الرئاسوووي رقوووم  
ضوووووورورة احووووووداث تغيوووووويرات جذريووووووة في قطوووووواع البريوووووود    الووووووذي يتضوووووومن 2000/12/17المووووووؤرح في    411/2000

والمواصوولات، ممووا ترتووب عليووه ارسوواء وضووع قووانوني وتنظيمووي جديوود، كانووت أولى مخرجاتووه تصووميم هيكوول تنظيمووي  
حووديث للمولووود الجديوود يضووم ثلاثووة أقسووام مهنيووة هووي قسووم الشووبكة، قسووم البريوود، قسووم المصووالح الماليووة، وثلاثووة  
عشوور مديريووة مركزيووة، كمووا تم انشوواء علووى مسووتوى كوول ولايات الوووطن مووديريات ولائيووة عوودا الجزائوور العاصوومة الووتي  

واختيوووار ألووووان    LOGOكموووا تم إعوووادة ترتيوووب المكاتوووب البريديوووة، وتغيوووير الشوووعارتحتووووي علوووى ثلاثوووة موووديريات،  
، ومون منظوور اسوتراتيجي تنواط مؤسسوة بريود الجزائور بمهموة تطووير المصوالح البريديوة  خاصة بها "الأزرق والأصفر" 

والمالية البريدية على المستوى الوطني، ويقع أيضا علوى عاتقهوا أيضوا الودفع بمشوروع التحوول الرقموي في الوبلاد مون  
خولال اسووتغلال بنيتهوا التحتيووة المعوززة بتكنولوجيووا الاعولام والاتصووال، وبعوود موا يربووو عون العقوودين مون الووزمن منووذ  

 نشأتها أصبحت بريد الجزائر تمتلك أكبر شبكة فروع على المستوى الوطني.       
ــة بريــــد الجزائــــر.2.1 علووووى المسووووتوى    يبلووووت التعووووداد البشووووري لمؤسسووووة بريوووود الجزائوووور:  العميــــل الــــداخلي بمؤسســ
موظفووة،    8212نسوواء بعوودد يقوودر    % 36رجووال والبوواقي أي مووا يقووارب  14605موظووف، منووه    22817الوووطني

كموووا يقووودر عووودد مقووودمي الخووودمات أو موووا يعووورف بالمكلفوووين بالوووزبائن حسوووب التسووومية الجديووودة لمناصوووب العمووول  
،  1موظوف علووى اتصووال دائوم ومباشوور بالووزبائن  15200)أنظور الملحووق رقووم(  بأكثور موون ثلثووي هوذا التعووداد بحوووالي  

موظووف في الخووط الأمووامي موووزعين    301موظووف موونهم    561أمووا بالنسووبة لولايووة المديووة فيقوودر عوودد الموووظفين بهووا  
 مرفق بريد، يتم التكفل بالمورد البشري من خلال اتباع جملة من الاجراءات منها ما يلي:  102على 

ــار المهـــــني:.1.2.1 ــيير المســـ يعتوووووبر تسوووووير المسوووووار المهوووووني مووووون الاجوووووراءات الروتينيوووووة الوووووتي يقووووووم بهوووووا قسوووووم    تســـ
منووه الووتي توونص علووى أنووه" يووتم    09المسووتخدمين، تطبيقووا لبنووود القووانون الووداخلي لمؤسسووة بريوود الجزائوور سوويما المووادة  

 
1 EPIC Algérie Poste, La Revue de la Poste, 1er Semestre 2018, N°07, P : 02.  
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تسوويير العاموول موون قبوول البنيووة المكلفووة بتسوويير الموووارد البشوورية وذلووك خوولال فووترة التكوووين بأكملهووا، وتكلووف هووذه  
البنية خلال فترة التكوين بمراقبة مواظبة المستخدمين الخاضعين للتكوين ويوتم تقيويم نتوائج التكووين بالاشوتراك موع  
المصووالح العمليووة"، فموون خوولال ذلووك تهوودف مؤسسووة بريوود الجزائوور إلى تنفيووذ سياسووات تحفيزيووة ضوومن اجووراءات  

علوى تقيويم عوادل وصوارم للكفوواءات، ويمكون تحقيوق ذلوك مون خوولال    التوظيوف والتطووير الووظيفي والترقيوات بنوواء  
 احترام جملة من التوصيات منها: 

 ؛الترحيب عند استقبال الوافدين الجدد ومتابعة اندماجهم •
 الحرص على تحقيق رغبات وتوقعات الموظفين سيما تلك المتعلقة بالترقية؛ •
 احترام اجراءات التقييم المهني.   •

تضوع مؤسسووة بريود الجزائوور التودريب والتكووين في صوولب اهتماماتهوا ضوومن    التكــوين المهــني والتــدريب:.2.2.1
، موون خولال تنفيووذ  1موال نقوول المعرفوة وتطوووير المهواراتآمسوعى تحووديث سياسوة الموووارد البشورية، حيووث تعلوق عليووه  

 :2متكاملة تتضمن المحاور التالية  ةاستراتيجي
 وترقية المهارات؛  تطوير •
 تشجيع المبادرة والإدارة القائمة على المشاركة؛ •
 تثمين المورد البشري والمحافظة عليه؛ •
 إضفاء الطابع الاحترافي على المكونين الداخليين؛ •

وعلووى أسوواس الخطوووط العريضووة هووذه قامووت مديريووة التكوووين بالمديريووة العامووة لبريوود الجزائوور بتسووطير بوورامج تكوينيووة  
 لمختلف الموظفين، وفق خطة شاملة.

 
 
 
 
 
 

 
1  EPIC ALGERIE POSTE, Sous-direction de la Formation et du Développement des Connaissances, Livret 

d’accueil, Septembre 2014, P : 9.  
 .2022، 02، بريد الجزائر، النسخة سياسة الجودة لبريد الجزائرمديرية التقييس والنوعية،  2
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 تكوين العميل الداخلي على حوسبة المكاتب البريدية (:  04-01الجدول رقم )
 2018 2019 2020 2021 2022 2023 

 Statutaire de charge clientèles المواد المدرسة 

Informatisation des bureaux de poste IBP 

Accueil et gestion des situations difficultés  

 04 04 /  /  07 88 نين عدد المكو  

  المعهد الوطني ل نتاجية والتنمية بومرداس،  ،نوفمبر 1مركز التكوين المحلي البرواقية  - عدد مراكز التكوين 
 «INTTC»المعهد الوطني للاتصالات وهران ، المدرسة الجهوية للبريد تلمسان 

 . من إعداد الطالب بالاعتماد على معطيات قسم الموارد البشرية  لمؤسسة بريد الجزائر لولاية المدية  المصدر:
تتضوووومن الخوووودمات بمؤسسووووة بريوووود الجزائوووور    .المرافقــــة والخــــدمات الاجتماعيــــة بمؤسســــة بريــــد الجزائــــر:3.2.1

مختلووف الاجووراءات المنطويووة ضوومن هووذا الفوورع كموووا    عوورضيمكوون    اذ،  الخوودمات الاجتماعيووة وكووذا المرافقووة الطبيووة
 يلي:
ــة:   • بريوووود الجزائوووور كبوووواقي الفوووواعلين الاقتصوووواديين للقووووانون المعمووووول بهووووا في مجووووال  تخضووووع  التأمينــــات الاجتماعيــ

  14-83المتعلوووق بالتأمينوووات الاجتماعيوووة، والقوووانون رقوووم    11-83الضووومان الاجتمووواعي علوووى غووورار القوووانون رقوووم  
الذي يتعلق بالتزامات المكلفين في مجال الضومان الاجتمواعي، والتعوديلات الوتي جواءت في السونوات المواليوة الوتي  
تلوزم المشوغل بتغطيووة النسوب القانونيوة موون تكواليف التووأمين، تجعول موظوف البريوود يتمتوع بمظلوة تأمينووات كغويره موون  

 الأجراء.
ليكوون بمثابووة    2018عرفوت مؤسسووة بريود الجزائوور مولودهوا الجديوود لجنوة المشوواركة أواخور سوونة    لجــان المشــاركة: •

متونفس حقيقووي أنشووه بغورض الرقووي بالحيوواة المهنيووة والحيواة الخاصووة لعوواملات وعمووال بريود الجزائوور وعووائلاتهم، موون  
خووولال المشووواركة في ابوووداء الووورأي حوووول ظوووروف العمووول والعطووول السووونوية، بالإضوووافة إلى الأمووون والسووولامة وبووورامج  
التكوووين وغيرهوووا موون المجوووالات المخوووول لمنوودوبي العموووال ابووداء رأيهوووم حولهوووا، هووذا فظووولا عوون النشووواطات الترفيهيوووة  

الووتي تموونا    توالرياضووية الووتي تنطوووي ضوومن بوورامج الخوودمات الاجتماعيووة، والقووروض الماليووة والتعويضووات والتكريميووا
 المناسبات. للعمال وذويهم في مختلف

تنوودرج ضوومن الخوودمات الطبيووة الووتي يتمتووع بهووا موظفووو بريوود الجزائوور مووا هووو إلزامووي الووذي    الخـــدمات الطبيـــة: •
، كمووا يسووتفيد كوول موووظفي البريوود موون خوودمات المراكووز الطبيووة التابعووة  العموولطووب  فحووص التوظيووف و نقصوود بووه  
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لتعاضدية البريد والمواصولات، هوذا فضولا عون التعويضوات والاعوانات الوتي تمنحهوا هوذه الهيئوة المشوتركة الوتي تضوم  
 المؤسسات التي تكون تحت وصاية وزارة البريد والمواصلات.       

الجانووب المووادي في مؤسسووة بريوود الجزائوور موون المكووونات الأساسووية    بمؤسســة بريــد الجزائــر:  ةانــب المادي ــو الج.3.1
للخدمة البريدية، حيث يعتبر من أهم نقواط القووة لهوذه المؤسسوة مقارنوة موع كافوة المؤسسوات الناشوطة في السووق  
الجزائوووري سوووواء في مجوووال الخووودمات الماليوووة أو تلوووك الناشوووطة في توزيوووع البريووود، ويمكووون تقسووويم الجوانوووب الماديوووة إلى  

 :  1جوانب أساسية وأخرى شكلية
تضوووم الجوانووب الماديوووة الأساسوووية في خووودمات    بريـــد الجزائـــر:  اتالجوانـــب الماديـــة الأساســـية في خـــدم  1.3.1

 مؤسسة بريد الجزائر ما يلي:
يمثوول الانتشووار الواسووع لمكاتووب البريوود السوومة الأساسووية لمؤسسووة بريوود الجزائوور تجسوويدا    كاتــب البريــد:م1.1.3.1

لسياسووة الدولووة الراميووة إلى تجسووير الفجوووة بووين مختلووف أطيوواف المجتمووع الجزائووري، وعموولا بتوصوويات الاتحوواد العووالمي  
للبريد الهادفة إلى شمولية الخودمات البريديوة، لوذلك تعتوبر مؤسسوة بريود الجزائور أكوبر مؤسسوة تجاريوة علوى المسوتوى  

 الوطني من حيث عدد مكاتب البريد واتساع انتشارها، والجدول التالي يوضا ذلك:
 البريدية (: تطور عدد المكاتب البريدية والكثافة  04-02)الجدول رقم  

Source : Republique Algerienne Democratique et Populaire Ministere De La Poste Et Des 

Telecommunications Direction Des Statistiques Des Etudes De La Prospective, Rapport sur le 

développement des indicateurs des services postaux 2022, P : 03. 

إلى مكتبووين متنقلووين    بالإضووافةمكتووب بريوود    98 بعلووى مسووتوى ولايووة المديووة فيقوودر عوودد المكاتووب البريديووة  أمووا  
 نسمة في كل مكتب.  10916 بوملحقة بريدية حيث تقدر الكثافة البريدية  

هووي بمثابووة نقوواط أو منافووذ توزيووع الخوودمات البريديووة، وقوود قامووت مؤسسووة بريوود    الشــبابيك البريديــة: 2.1.3.1
الجزائوور بإيوولاء هووذه النقوواط أهميووة كبوويرة باعتبارهووا نقطووة تلاقووي العميوول الووداخلي مووع العميوول الخووارجي، لووذا عوورف  

   عدد هذه الشبابيك تطور ملحوظ خلال السنوات الأخيرة كما هو موضا في الجدول الاتي:  

 
، أطروحة دكتوراه علوم تجارية،  الزبون دراسة حالة مؤسسة بريد الجزائر المسيلة  رضادراسة أثر تسويق الخدمات المالية على  سعدون رفيق،    1

الجزائر   جامعة  التسيير،  وعلوم  التجارية  والعلوم  الاقتصادية  العلوم  والمصرفية، كلية  المالية  العمليات  تسويق  الجامعية  3تخصص  السنة   ،2019-
 . 160، ص: 2020

 2022 2021 2020 2019 2018 2017 المؤشر

 4143 4055 3984 3862 3811 3743 عدد مكاتب البريد  

 10933 10965 11004 10975 11005 11035 الكثافة البريدية 
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 تطور عدد الشبابيك البريدية:  (04-03)الجدول رقم  
 2022 2021 2020 2019 2018 2017 المؤشر

 12813 12616 12511 12273 12132 11857 عدد الشبابيك 

 3574 3569 3589 3576 3544 3559 الكثافة البريدية 

Source : Republique Algerienne Democratique et Populaire Ministere De La Poste Et Des 

Telecommunications Direction Des Statistiques Des Etudes De La Prospective, Rapport sur le 

développement des indicateurs des services postaux 2022, P : 04. 

نسوومة في    5772والي  شووباك مشووغل بكثافووة بريديووة تقوودر بحوو  191وفي ولايووة المديووة يبلووت عوودد الشووبابيك البريديووة  
  .لشابك الواحد ا

تعتووبر أجهووزة الاعوولام اللي ومختلووف لواحقهووا بمثابووة وريوود الخدمووة    أجهــزة الاعــلام اللي ولواحقهـــا: 3.1.3.1
البريديوووة في عصووور تكنولوجيوووا المعلوموووات، لوووذا قاموووت مؤسسوووة بريووود الجوووائر بتجهيوووز كووول المكاتوووب البريديوووة علوووى  
المسووتوى الوووطني بمختلووف التجهيووزات اللازمووة لنجوواح حوسووبة مكاتبهووا، وهووذا مووا وقفنووا عليووه علووى مسووتوى ولايووة  

 المدية، والجدول التالي يوضا عدد التجهيزات المنصبة في مختلف مكاتب البريد:

 مكاتب بريد المدية التجهيزات المادية في  :  (04-04)الجدول رقم  
 ماسا الرموز قارئ البطاقات  تنظيم الطابور  نهائيات الدفع  الشاشة  الميزان  طابعة  حاسوب التسمية 

 182 197 17 189 27 84 331 326 العدد

 .2022بريد الجزائر لولاية المدية لسنة  ةحد: من إعداد الطالب بالاعتماد على مستخرج جدول جرد الممتلكات لمديرية و المصدر

ال  4.1.3.1 للبنوك: الشبابيك  النقدية    لية  الأوراق  موزع  تسمية  من  الشبابيك    DABانتقلنا  تسمية  إلى 
حققت بعد تنوع العمليات التي أصبحت متاحة للزون من خلال هذا الجهاز، وفي هذا الشأن    GABلية  ال

فتا الفضاءات الحرة، أين تم تهيئت فضاءات حرة في كل ولايات   ةمن خلال استراتيجيبريد الجزائر قفزة نوعية  
، ليرتفع العدد 2424لية تتيا الفرصة لزبون بريد الجزائر القيام بمعاملات مالية متنوعة  آالوطن تضم شبابيك  

شباك   14  ب  عددها، أما بولاية المدية فيقدر  20221شباك أواخر سنة    1920إلى    2017سنة    1300من  
 لي. آ

 
1  République Algérienne démocratique et populaire ministère de la poste et des 

télécommunications direction des statistiques des études de la prospective, Rapport sur le 

développement des indicateurs des services postaux 2022, P : 05. 
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:  هووي أجهووزة محمولووة تتوويا إمكانيووات دفووع مقابوول المشووتريات التجاريووة    TPEنهائيـــات الـــدفع الالكـــتروني   -
الوطنيوة المتعاقودة موع بريود الجزائور مون خولال البطاقوة الذهبيوة الوتي  وتسديد تكاليف ومستحقات بعض الشوركات  

 يمتلكها الزبون.
  في خدمووة بريوود الجزائوور  شووكليةالاديووة  الموانووب  الجنحصووي    أن   يمكوون  الجوانــب الماديــة المحيطــة "الشــكلية":2.3.1
 :التالية

نا هووذه الوودفاتر  حيووث تموو    CH28دعى ب  توو  علووى المسووتوى الووداخليو   :الجاريــة  الصــكوك البريديــة  1.2.3.1
لطلبيهووا موون أصووحاب الحسووابات الجاريووة، اذ موون خلالهووا يمكوون إجووراء جوول العمليووات الماليووة كسووحب الأموووال أو  

 تحويلها من حساب إلى حساب وغيرها من العمليات.
التوفير والاحتياط:   2.2.3.1 البنكية  هي عبارة عن دفاتر تم  دفاتر  من    CNEPنا لأصحاب الحسابات 

القيام بكل العمليات التي يسما بها الصندوق، على أساس أن الاتفاقية التاريخية المبرمة بين المؤسستين أجل  
 الماليتين.

الرقمي، لذا البطاقات المغناطيسية:    3.2.3.1 التحول  بناء  المغناطيسية خلية أساسية في  البطاقة  أصبحت 
حرصت مؤسسة بريد الجزائر على توفيرها لطالبها بالسرعة اللازمة وبالموصفات القياسية، بعد أن أضحت في 
مقدمة محفزات الشمول المالي، وعليه شهدنا زيادة مستمرة في عدد البطاقة المطلوبة والموزعة لأصحبها، والجدول 

 التالي يبن ما سبق:
 عدد البطاقات الذهبية الموزعة. :  (04-05)الجدول رقم  

 2022 2021 2020 2019 2018 السنوات 

 10124456 8841339 6766383 56026864 5781104 البطاقات الذهبية الموزعة عدد 

Source : République Algérienne démocratique et populaire ministère de la poste et des 

télécommunications direction des statistiques des études de la prospective, Rapport sur le 

développement des indicateurs des services postaux 2022, P : 05. 

لمؤسسووة بريوود الجزائوور الووتي مكنتهووا موون تصوودر المعوودل العووالمي للتنميووة    ةالمؤشوورات الرؤيووة الاسووتراتيجيتعكووس هووذه  
 .     1البريدية وفق احصائيات الاتحاد البريدي العالمي

2.  Postal Desktop    :مون أجول تحسوين جوودة الخدموة عمولاء بريود  خيار بريد الجزائر في حوســبة خــدماتها
الجزائوور موون جهووة ولتخفيووف وتبسوويط الحيوواة اليوميووة لموووظفي المؤسسووات البريديووة موون جهووة ثانيووة، أطلقووت الإدارة  

  IBP  Informatisation des Bureaux de Posteالعامة لبريد الجزائور مشوروع حوسوبة مكاتوب البريود  

 
1 https://www.aps.dz/ar/sante-science-technologie, le 05/07/2023 à 15 :51. 

https://www.aps.dz/ar/sante-science-technologie
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، حيوث  Postal Desktop  اسوم  التي قدمت منتوجا رقميا أطلقت عليوه  AIGSبالشراكة مع شركة البرمجيات  
 حلا كاملا لحوسبة العمليات في العمل البريدي وتحقيق التحديث المثالي لمكاتب البريد.    كانت تأمل أن يكون 

1.2.  Postal Desktop  مؤسوووس شوووركة    1*غـــان بـــن عـــزوز: يقوووول السووويد  المرتكـــزات والمســـار التـــاريخي
AIGS  عوون فكوورةPostal Desktop     بغيووةأنهووا مشووروع طموووح تم تصووميمه منووذ البدايووة لموونا حلووول شوواملة  

حوسوووبة  الخووودمات البريديوووة العالميوووة و الانووودماج ضووومن  متعووواملي ومقووودمي الخووودمات البريديوووة، مووون خووولال    ءرضووواإ
بتسويير المؤسسوة مون الناحيوة  التطبيوق  عمليات الادخار وكذلك العمليات الخاصة بالحساب الجاري، كما يسوما  

تطبيقوات  الالمحاسبية وتقدي مساعدة قيمة لصانعي القرار فيما يتعلق بمتابعة ومراقبوة مختلوف المؤشورات الوتي توفرهوا  
، أيووووون تم الاعتمووووواد في التصوووووميم علوووووى الهندسوووووة المعماريوووووة الحديثوووووة باسوووووتخدام المكوووووونات القياسوووووية مووووون  المطوووووورة

النجوواح لتطبيووق    تضوومنالتكنولوجيووا الأكثوور انتشووارا اليوووم في عووالم الكمبيوووتر، مووع مراعوواة جملووة موون المرتكووزات الووتي  
Postal Desktop   لعل أهم هذه المرتكزات ما يلي:في كافة مكاتب البريد ،  

باعتمواد    اتقاموت المؤسسوة المطوورة للتطبيقو  :Postal Desktopالمرتكــزات الأساســية لتطبيقــات    .1.1.2
 : هيالمرتكزات  عدد من على 

: وهي التكنولوجيا التي تقتضي توافر جملة من المواصفات أو الأنماط المقبولة التكنولوجيا المعيارية 1.1.1.2
على نطاق واسع من قبل المستخدمين، حيث تعتبر تلك المعايير ضرورية لتوافق الأجهزة والبرامج وكل الروابط 

،  12للكمبيوتر والبنية التحتية ذات الصلة من العمل معابينها، كما تمكن المعايير الصناعية العناصر الأساسية  
 وخدمات الويب.     J2EEو  Windowsبالانسجام مع برامج  

إن اعتماد نظام أموان قووي للمصوادقة وتحديود الهويوة يجعول مكتوب البريود مون بوين أفضول   :أمن قوي 2.1.1.2
  PKI، يقووم الموظفوون بالولووج إلى تطبيقوات هوذا النظوام مون خولال بطاقوة  23منوة في العوالممن الشركات ال % 2

ون هوذه البطاقوات شخصوية  تكول 34509X المطابقوة لمعوايير شوهادة   InfrasucturePublic Keyاختصوارا  
 تحديد هوية المستخدم. من أجل 

بإعوداد تطبيوق يسومى    AIGSمن أجل متابعة الرسائل والطورود محليوا ودوليوا قاموت  إمكانية التتبع:   3.1.1.2
Trace mail    متصوول  ووادم بريوودي عووالمي موون أجوول جمووع وارسووال المعلومووات موون مختلووف المحطووات الووتي موور بهووا

 
الرائدة في صناعة البرمجيات والحلول الرقمية التي تنشط بفرنسا وكندا والمتعاقدة  AIGSهو رجل أعمال جزائري مؤسس شركة  :ن عزوز غان 1*

 مع بريد الجزائر في مجال تثبيت التطبيقات الالكترونية على مستوى كافة المرافق البريدي ة عبر الوطن. 

21  https://www.gartner.com/en/information-technology/glossary/standards le 10/09/2022 à 

12:25 
32 Benazzouz Ghanem, Manuel d’utilisation Postal Desktop, AIGS, Marseille,2010, P 07.   

، أطروحة دكتوراه في علوم التسيير، A2 أثر تبني الحوسبة السحابية على الأداء الوةيفي دراسة حالة المؤسسة الجزائرية للتأمينواصل خولة،    43
 .26، ص: 2020تخصص أنظمة المعلومات ومراقبة التسيير، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، 

https://www.gartner.com/en/information-technology/glossary/standards%20le%2010/09/2022
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اختصوارا    IPSالارسال على المستوى المحلي أو على المسوتوى الودولي بعود دموج هوذا التطبيوق موع التطبيوق الودولي  
International Poste System 

تشير خاصية التوافر العالي في المفهوم الأكاديمي إلى قدرة التطبيق على تحمل فترات   توافر عالي: 4.1.1.2
التوقف )عمليات الاغلاق المخطط لها أو غير المخطط لها، الأعطال....( والعمل دون انقطاع للخدمات، أي 
القدرة على تحمل جميع أنواع عدم التوفر من خلال ضمان المعالجة المستمرة لجميع التطبيقات الهدف النهائي 

، وفي هذا الشأن قامت مؤسسة بريد 1من إجمالي عمر الخدمة %    0,001منها هو تحقيق وقت تعطل أقل من  
ل بلا  عن أي نوع من   AIGSبالتنسيق مع    Help Deskالجزائر بإنشاء مركز مساعدة فنية تجارية يدعى  

للتبليت ضمن   ليتولى المشرفون   Postal Desktopالمشاكل سواء تقنية أو الوظيفية من خلال إدراج تطبيق 
 .      2ني عن بعد لحل تلك المشكل المبلت عنها عن المركز عملية التدخل ال 

فيها العمل بالضغط على   من خلال تصميم واجهة سهلة الاستخدام يكون  سهولة الاستخدام:  5.1.1.2
سواء المخصصة لتقدي الخدمات البريدية المختلفة، أو أيقونات عليها صور تعبر عن الخدمات المراد تنفيذها،  

 تلك المتعلقة بالعمليات الداخلية التي يحتاجها مستخدم التطبيق.  
  Postal Desktopكان ذلك من خلال تبسيط التعامل مع تطبيق  الحد الأدنى من التدريب:   6.1.1.2

بالاعتماد على الصور والأشكال التي تبين نوع الخدمات، وكذا النوافذ المبسطة سهلة الاستخدام التي تتطلب 
 معرفة بسيطة لأبجديات الكمبيوتر. 

في التصميم القياسي المعتمد تم مراعاة كل المتطلبات سواء في مرحلة التصميم   بيئة العمل ملائمة:  7.1.1.2
الاعتماد  أين تم  المادي  التصميم  التطبيق أو في مرحلة  الارتباطية ضمن  العلاقات  الذي يحدد شكل  المنطقي 

 على واجهة ذات جاذبية بصرية بألوان تلقى قبول للمستخدم. 
 XML: تم الاعتماد في تصميم التطبيق على لغة توصيف النص القابلة للتوسعة  القابلية للتوسع 8.1.1.2

 التي تسهل في عملية اشتراك البيانات عبر أنظمة مختلفة وتساعد على توسعة التطبيقات بكل أريحية تقنية.    
للتطبيق    .2.1.2 التاريخي  الجزائر  Postal Desktop الالكترونيالمسار  البريد في  مكاتب  مرت حوسبة 

الكثير من المتطلبات حتى يحقق الأهداف كغيره من المشارع القطاعية التي يستدعي توفر    بمسار متدرج المراحل
 التي أنشأ من أجلها، لذلك نجد أن تطبيق حوسبة المكاتب البريدية مر بالمراحل التالية: 

المشووروع قامووت مؤسسووة بريوود الجزائوور بحوسووبة مكتووب بريوودي    تعموويمفي    الانطوولاققبوول  :  2009ســنة    1.2.1.2
في مكتووب بريوود    نموووذجي بغيووة المصووادقة علووى الخيووارات التقنيووة والتنظيميووة والإجووراءات وعمليووات التصوونيع والنشوور

دراريووووة بالجزائوووور العاصوووومة، حيووووث اعتووووبر كمكتووووب تطوووووير أيوووون تم إجووووراء جميووووع الاختبووووارات الخاصووووة بالوظووووائف  
المختلفة، لتتبعها في نفس السنة عملية توسيع النظام ليضم أربعة مكاتب هي الجزائر عجائوب الودنيا السوبع، بئور  

 
1 IBM I, Disponibilité Haute disponibilité-Présentation, Version 7.2, numéro de 

programme : 5770-SS1, France, 2002-2013,P 10.  
2 https://www.poste.dz/uploads/pressfile/588f32c055bdb.pdf le 10/09/2022 à 15:31 

https://www.poste.dz/uploads/pressfile/588f32c055bdb.pdf%20le%2010/09/2022
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توتة، بوفاريك، الجزائر ديدوش مراد، ثم كانت الخطوة التالية ذات بعد استراتيجي مون خولال وضوع حيوز الخدموة  
سوووبع مراكووووز إقليميوووة رئيسووووية يقوووع علووووى عاتقهووووا مسوووؤولة تعموووويم التشوووغيل في الووووولايات المجووواورة وهووووي: سووووطيف،  

 قسنطينة، عنابة، وهران، الشلف، بشار، ورقلة.
مكتوووب بريووودي،    ار أكوووبر للنظوووام الجديووود لشووومل مئوووتيحرصوووت المؤسسوووة علوووى انتشووو  :2010ســـنة    2.2.1.2

  Postal Desktopبالتووووازي موووع هوووذا كانوووت هنووواك عمليوووات تطووووير التطبيقوووات الالكترونيوووة المدمجوووة ضووومن  
متواصلة حيث تم اختبار فعالية تطبيق توقيف المحاسبة اليومية في المكتب، هذه العملية بالغوة الأهميوة تم تجسويدها  

 لأول مرة في مكتب بريد درارية وعجائب الدنيا السبع بالجزائر العاصمة. 
ــنة   3.2.1.2 في    1105كانووووووت الخطوووووووة التاليووووووة هووووووي ادراج المحاسووووووبة اليوميووووووة للسووووووجل المحاسووووووبي    :2011ســــ

نفووا، دون إغفووال توودريب المحاسووبين موون أجوول اكسووابهم  آالقباضووات الرئيسووية للووولايات الإقليميووة السووبع المووذكورة  
 المعارف المناسبة التي تمكنهم من الانتقال من المحاسبة اليدوية إلى المحاسبة الالكترونية باستخدام التطبيق الجديد. 

 Postalكانووت مخصصووة للتعووديلات والتحسووينات الووتي تم إجراؤهووا علووى    :2013-2012ســنتي   2.1.1.1

Desktop    مووون خووولال تتبوووع الاقتراحوووات والتعليقوووات المختلفوووة المسوووجلة مووون قبووول المسوووتخدمين علوووى اخوووتلاف
 ظائفهم.  و 

قررت المؤسسة مواصولة تعمويم عمليوة الحوسوبة عوبر كامول الوتراب الووطني خاصوة بعود  : 2014سنة  5.2.1.2
كانوت   IBP، لذا عملوت علوى إنشواء فريوق مسوؤول عون مشوروع  أن أظهرت النتائج الأولية مدى نجاعة المشروع

مهمتووه مرافقووة التحووول الرقمووي لمكاتووب البريوود موون خوولال تكوووين موودربين عووبر كاموول الووتراب الوووطني، بعوود اختيووار  
والميووداني  مووظفين إثنووين موون كوول مديريووة بريديووة تقووع علووى عواتقهم تحويوول المعووارف المكتسووبة أثنوواء التكوووين النظووري  

 .Postal Desktopالذي استفادوا منه على تطبيقات
: وعيووا منهووا بأهميووة التوودريب والتكوووين خصصووت دورة ثانيووة موون التوودريب الميووداني لموودة  2015ســنة    6.2.1.2

خمسوووة أيام في ولايوووة بوووومرداس، تيوووزي وزو، البليووودة وتيبوووازة لفائووودة المووودربين الوووولائيين، وفي نفوووس السووونة تم تعمووويم  
في الوووولايات التاليوووة: المسووويلة،    Postal Desktopاسوووتخدام نظوووام حوسوووبة المكاتوووب مووون خووولال تطبيقوووات  

برفقة فرق من المدربين والمهندسوين    IBPقسنطينة، وهران وسيدي بلعباس، حيث تم هذا العمل من طرف فريق  
 من الولايات المعنية.       

 Postal: كسابقتها كانت هذه السنة سنة التوسع من خلال تعميم استخدام حلول  2016سنة   7.2.1.2

Desktop   في المناطق الثلاث التابعة للجزائر العاصمة كمرحلة أولى ثم الوصوول إلى الاسوتخدام الكلوي في جميوع
المؤسسوووات البريديوووة عوووبر الوووتراب الووووطني، موووع مراعووواة تووودريب رؤسووواء المكاتوووب البريديوووة وانشووواء فريوووق جديووود مووون  

 المدربين لضمان تحول سلس في مختلف أرجاء الوطن.
: خوولال هووذه السوونة تم التركيووز علووى العموول المحاسووبي لمووا لووه موون أهميووة قصوووى في العموول  2017ســنة    8.2.1.2

البريودي، حيوث قوودم مطوورو التطبيوق أفكووار جديودة تسوما بووتحكم أكوبر في عمليوات المحاسووبة مون خولال اتاحووة  
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الحصووووول علووووى معطيووووات عوووون مختلووووف  سووووبة علووووى مسووووتوى كافووووة المووووديريات كالفرصووووة للمووووديرين الفوووورعيين للمحا
نية حين تحويلها من قبل رؤساء المكاتب البريدية حيث كانوت النتيجوة حاسموة للغايوة  آالحسابات المحاسبية بصورة  

 كبير من قبل المستخدمين لهذه الحلول الرقمية لأنها سمحت ب:    رضاولقيت  
 التحقق من الأرقام والتحكم فيها بالخط المحاسبي مع إمكانية تصحيا الأرقام حسب الشهادات المحاسبية. -
 التي تعتبر وثيقة بنائية في العمل المحاسبي البريدي.  1104التحقق من صحة القسيمة  -
 .1102و  1101الحصول على نوابض الصندوق المحسوبة   -
 اكتشاف أخطاء التسجيلات النقدية مع اتاحة الفرصة للقيام بالتعديلات المناسبة. -
 إمكانية الاطلاع على حركة الموال والأوراق المالية.      -

تودعيم لوحوة  تقودي الحلوول والتطبيقوات الالكترونيوة الهادفوة إلى    AIGS: واصلت شوركة 2018سنة  9.2.1.2
جميووع العمليووات الووتي يقوووم بهووا الأعوووان في مكاتووب البريوود، حيووث تم دمووج  عوون  لحصووول علووى نظوورة عامووة  القيووادة با

 الغرض منه تيسير عملية نقل المعطيات من مصدرها إلى الإدارة.    Jasper Softيسمى  مكون جديد  
  Windows 10ضومن    Postal Desktop: تم نشور إصودار جديود مون  2022-2021ســنتي   10.2.1.2

في بعوووض المكاتوووب البريديوووة كمكاتوووب تجريبيوووة إلى أن يوووتم تعمووويم تنصووويبها في كافوووة المرافوووق البريديوووة عوووبر الووووطن،  
 والهدف من هذه الخطوة بالأساس يندرج ضمن الإجراءات الأمنية المتخذة لحماية شبكة المؤسسة.  

  Postal Desktop  المتطلبات التقنية والمادية  2.2

جملة من المتطلبات التقنية، التي   توافر  Postal Desktopكغيره من المشاريع التقنية يتطلب تجسيد تطبيق  
يتم هندستها من فبل مختصين في مجال البرمجة على  البريدية  العمليات  هي في أساس مخططات منطقية لسير 

، بالإضافة إلى ضرورة توفير التجهيزات المادية التي تساعد في تنفيذ مختلف المهام AIGSغرار مهندسي شركة  
 يلي:   فيماوالتي سنوجزها  

                   Postal Desktopلتطبيقات   التصميم الهندسة   .1.2.2
بتصميم التطبيق وفق هندسة فريدة تحترم كل التفاعلات التي تجرى خلال عملية تقدي الخدمة   AIGSقامت  

المستخدم  من  المطلوبة  الإدارية  الإجراءات  وكذا  لتطبيق    للزبون،  الهندسي  التصميم  يوضا  التالي  والشكل 
Postal Desktop 
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على أساس التقنيات القياسية  Postal Desktop لتطبيق  التصميم  هندسة:  04-01) )الشكل رقم  

 
Source : Benazzouz Ghanem, Manuel d’utilisation Postal Desktop, AIGS, Marseille,2010, P 04.   
لتكوووون نتيجوووة كووول تلوووك الجهوووود المشوووتركة واجهوووة عمووول متميوووزة شووواملة لكافوووة الخووودمات البريديوووة والماليوووة، والمهوووام  

الحيوواة العمليووة لمختلووف مسووتخدمي مؤسسووة بريوود الجزائوور ذوو العلاقووة، كمووا هووو موضووا في  الإداريووة الضوورورية في  
 الشكل التالي:

 واجهة سهلة الاستخدام وسهلة التذكر  Postal Desktop: 04-02) )الشكل رقم
 

 
  

 
Source : Direction centrale de la formation Algérie poste, manuel d’utilisation Postal Desktop 

solution d’informatisation des bureaux de poste,2010, P 08. 
وباعتبار أن هوذا المشوروع وجوه مون أوجوه الإدارة الالكترونيوة كوان ولابود أن تووفر مؤسسوة بريود الجزائور التجهيوزات  

حوتى تحقووق الأهوداف المووراد الوصوول إليهووا موون    Postal Desktopالالكترونيوة المناسووبة والمكيفوة مووع تطبيقوات  
 الرقمي.   التحولهذا 
 

فهرس 
التطبيقات  
 الداخلية

 الزبائنفهرس خدمات 

 واجهة العمل 

تفصيل 
ومجموع 
 التحصيل

 لوحة التحكم في صف

 الانتظار 
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 :Postal Desktopالتجهيزات المادية اللازمة في .2.2.2
هنووواك العديوووود موووون التجهيوووزات الالكترونيووووة الووووتي تسوووتخدم في تقوووودي الخوووودمات الماليوووة والبريديووووة بالاعتموووواد علووووى  

  والجوودولعلووى مسووتوى مختلووف المكاتووب البريديووة التابعووة لمؤسسووة بريوود الجزائوور،    Postal Desktopتطبيقووات  
 التالي بعض تلك التجهيزات:
 Postal Desktop لتجهيزات اللازمة لاستخداما  :( 06-04) الجدول رقم 

 اسم الجهاز و وةائفه  شكل الجهاز 

 

هو الجهاز الذي من خلاله يقوم مقدم الخدمة بأداء مختلف  : Ordinateurجهاز إعلام ألي 
   المهام المالية منها والبريدية وكذا التحكم بالأجهزة المرتبطة به.

 

يقوم بعرض أوزان البعائث والارساليات التي يقوم  : Balance afficheurالميزان العارض 
    العميل بإرسالها عبر البريد، حتى يمكن عرض الأسعار المتناسبة مع وزن تلك البعائث.

 

هو موزع نقدي متعدد الحزم  : Caisse automatique sécuriséمنصندو  النقدي ال
 لتجنب اضطرار المكلف بالزبائن التعامل مع الأوراق المالية وعدها   Postal Desktop يديره

 

من خلال هذا الجهاز يمكن التحقق من  :  Scanner des chèquesالماسح الضوئي 
 خر. آ الشيكات وكذا إمكانية تحويل الأموال من حساب جاري بريدي إلى 

 

انشاؤها لمستخدمي التطبيق، الغرض منها  هي بطاقة مغناطيسية يتم : Carte PKIالبطاقة الذكية 
 . وكذا لتحديد المسؤوليات Postal Desktop المصادقة والسماح للمستخدم للولوج لواجهة

 

يثبت في كل جهاز إعلام ألي لتأمين التحقق  :  lecture Catre PKI قارئ البطاقات الذكية
 من الرمز السري الخاص بكل مستخدم. 

 

تم تثبيت عدة أنواع من الطابعات الموصولة بالنظام مثل  :  imprimantesالطابعات
SP40-PR09-4920-4915  .التي يتم من خلالها استخراج الوصلات اللازمة 

 

يتولى هذا الجهاز قراءة البطاقة التي تكون بحوزة  : Lecture PinPadقارئ بطاقات العملاء 
 . الذهبية من أجل اجراء مختلف العمليات على مستوى الشباكعملاء المؤسسة على غرار البطاقة 

 

يتم تثبت جهاز تلفاز ذكي في مكاتب البريد للقيام بعرض الومضات  : TV شاشة العرض
هو   AIGS الاشهارية، وكذا عرض شاشة تنظيم طوابير العملاء، والحجم الموصي به من قبل

 بوصة للحصول على عرض أفضل   42حجم 

 

 هي أجهزة محمولة يمكن من خلالها القيام بدفع رسومات: TPEنهائيات الدفع الالكتروني 
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  الخدمات المالية وكذا تحصيل الفواتير المختلفة

 

من خلال هذا الجهاز يتم قراءة الرمز  : Lecture code à barre قارئ الرمز الشريطي
 أظرفة الرسائل والبعائث المختلفة الشريطي الملصق في 

 

يتم تنصيب هذه الأجهزة على مستوى   :Borne multimédiaمحطة الوسائط المتعددة 
     وإعلامية القاعات في المكاتب الكبرى لأن وظيفته توجيهية 

 : من إعداد الطالب بالاعتماد على الملاحظة الميدانية لمكاتب البريد المصدر

 :Postal Desktopتطبيقات الداخلية في محفظة ال  .3.2  
حلوولا رقميوة للوظوائف الداخليوة للمسوتخدمين علوى اخوتلاف    Postal Desktopكما أشرنا إليه سوابقا يووفر  

مسووووتوياتهم الإداريووووة في مكتووووب البريووووود، لووووذلك نجوووود قائمووووة الإدارة الداخليوووووة تختلووووف وفقووووا لمسووووتخدمها )رئووووويس  
  المؤسسة، أمين الصندوق، المحاسب، رئيس مصلحة، مكلف بالزبائن( كما هو موضا في

 تطبيقات العمليات الداخلية:  04-03) )الشكل رقم 

 
Source : Direction centrale de la formation Algérie poste, manuel d’utilisation Postal Desktop 

solution d’informatisation des bureaux de poste,2010, P 12 

ويجدر بالذكر أن بريد الجزائر تعتمد تصنيف تنظيموي علوى أسواس الوظيفوة المشوغولة وفقوا لدرجوة السولم الإداري،  
الأعوان الوذين لهوم  حيث تم اعتماد ثلاثة مستويات إدارية وهي المستوى الأول ويسمي بأعوان التنفيذ ويضم كل  

 السووولم الإداري كالعموووال متعوووددي الخووودمات، السوووائقين، مووووزعي البريووود، وأعووووان النظافوووة  في  12رتبوووة أقووول مووون  
علوووى السووولم    16إلى    12والمكلفووين بالأمووون، أمووا المسوووتوى الثووواني فهووم أعووووان الوووتحكم الووذين تتفووواوت رتوووبهم موون  

الإداري وتضم هذه الفئة المكلفين بالزبائن والأعوان الإداريين، وبالنسبة للمسوتوى الثالوث يضوم الإطوارات الوذين  
علوى السولم الإداري وينودرج ضومن هوذا المسوتوى رؤسواء المصوالح في مكاتوب البريود ورؤسواء   17تتجاوز درجتهم 
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المؤسسووووات البريديووووة )القووووابض( ورؤسوووواء الأقسووووام والمووووديرين الفوووورعيين والمووووديرين، مووووع العلووووم أن هووووذه التطبيقووووات  
 العمليات الداخلية تسما ب:

الواضوا أن هوذه التطبيقوات متاحوة للأشوخاص المسوؤولين    مون:  التطبيقات الموجهة للكادر المشرف .1.3.2  
                                     على عملية الرقابة والاشراف، لذلك نجد أنها متاحة لكل من:

: تكووون كوول قائمووة الأواموور مفعلووة لوودى رئوويس المؤسسووة،  علــى مســتوى وةيفــة رئـــيس المؤسســة )القــابض( ▪
حيووث تسووما لووه بإنجوواز الكثووير العمليووات الووتي تصووب في الأدوار الاداريووة وكووذا الرقابيووة مثوول أموور تسوويير الأعوووان  
الذي يتيا إمكانية إدارة أو تسيير الأعوان عون طريوق القيوام بعودة مهوام مثول طلوب بطاقوات شخصوية للمكلفوين  
بالوووزبائن، تغيوووير مهوووام الأعووووان، إعوووادة تشوووغيل البطاقوووات الشخصوووية المتوقفوووة، مووونا امتيوووازات وظيفيوووة للأعووووان،  
اسووتخراج الجووداول المحاسووبية اليوميووة والشووهرية بالإضووافة إلى أيقووونات التبليووت عوون الحوووادث وأعطووال الووتي تصوويب  

 .Help Deskالتطبيق في المكتب لمركز المساعدة  
 : التطبيقات المخصصة لرئيس المؤسسة04-04) )الشكل رقم  

 
Source : Benazzouz Ghanem, Manuel d’utilisation Postal Desktop, AIGS, Marseille,2010, P 26. 

  Postal Desktop(: تسوما الأوامور في تطبيقوات  علــى مســتوى وةيفــة رئــيس المصــلحة )رئــيس الفريــق  ▪
لرؤسواء المصووالح بالقيووام بمهووام الرقابووة علوى كوول العمليووات الووتي يقوووم بهوا المكلفووين بالووزبائن علووى مسووتوى الشووبابيك  

 من خلال المصادقة على مختلف عمليات الصف الأمامي.
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 التطبيقات الخاصة برئيس المصلحة :  04-05) )الشكل رقم 

  
Source : Direction centrale de la formation Algérie poste, manuel d’utilisation Postal Desktop 

solution d’informatisation des bureaux de poste,2010, P 12 
: الأوامووور والتطبيقووووات الووووتي تكوووون متاحووووة لأمووووين  علــــى مســــتوى وةيفــــة أمــــين الصــــندو  والمحاســــب.2.3.2

الصووندوق متعلقووة أساسووا بتسوويير الأموووال ومحفظووة الأعوووان الووتي تضووم الطوابووع البريديووة والجبائيووة، وتسووما الهندسووة  
وفقهوا بتحويول البيوانات مون منصوب المكلفوين بالوزبائن    Postal Desktopالمعماريوة الوتي تم تصوميم تطبيقوات  

أي مصووودرها الأول إلى منصوووب المحاسوووب الوووذي يتوووولى مهموووة تبويوووب الحسوووابات في الخطووووط المحاسوووبية المتعوووارف  
عليهووووا في المحاسووووبة البريديووووة، وعليووووه فووووالأوامر تتوووويا للمحاسووووب اسووووتخراج الوضووووعيات المحاسووووبية لكوووول الأعوووووان  

 ولمختلف العمليات بكل سهولة.  
 التطبيقات المتاحة لأعوان التحكم  .3.3.2

تتوويا هووذه التطبيقووات لأعوووان الووتحكم الووذين نقصوود بهووم المكلفووين بالووزبائن القيووام بعمليووات تنوودرج ضوومن المهووام  
                              المحاسبية والتنظيمية التي تتطلبها وظيفة المكلف بالزبائن كما هو موضا فيما يلي:

تضوم جميوع الأوامور الوتي تمكون المكلوف بالوزبائن مون إجوراء اتصوالاته الروتينيوة موع   تطبيقات العمليات البينية: ▪
كول موون أموين الصووندوق لطلوب أو ارجوواع الأمووال الكترونيووا وأيضوا تقوودي طلبوات علووى الطوابوع البريديووة والجبائيووة  

وهووذه بعووض الأشووكال الووتي توضووا التطبيقووات المتاحووة   منووه وغيرهووا موون العمليووات البينيووة مووع أمووين الصووندوق،
 للمكلفين بالزبائن من أجل القيام بالمهام الداخلية اللازمة في وظيفتهم.
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 بعض التطبيقات المتاحة للمكلفين بالزبائن:  04-06) )الشكل رقم 

 
Source : Direction centrale de la formation Algérie poste, manuel d’utilisation Postal Desktop 

solution d’informatisation des bureaux de poste,2010, P 32. 

ــة: ▪ تتطلووب وظيفووة المكلووف بالووزبائن اجووراء وتوقيووف المحاسووبة يوميووا في نهايووة الوودوام،    تطبيقــات المحاســبة اليومي
لذلك فهو ملزم باستخراج الجداول المحاسبية اليومية من خلال الكوبس علوى أمور المحاسوبة اليوميوة الوتي يتووفر عليوة  

، كموووا يسوووما بالتواصووول موووع رئووويس المصووولحة لتحويووول البيوووانات لإتموووام العمليوووات  Postal Desktopتطبيوووق  
 الرقابية اللازمة.

 تطبيق المحاسبة اليومية للمكلفين بالزبائن: 04-07) )الشكل رقم

 
Source : Direction centrale de la formation Algérie poste, manuel d’utilisation Postal Desktop 

solution d’informatisation des bureaux de poste,2010, P 20. 

هوووي تحفيوووف العوووبء    Postal Desktopالملاحظوووة الأساسوووية في العمليوووات الداخليوووة الوووتي توفرهوووا تطبيقوووات  
المحاسبي لكل مستخدمي النظام حيث أن هذه العملية كانت سابقا تتطلب جهدا ووقتا كبويرين تثقول كاهول كول  
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المنتسبين لقطاع البريد، وهذا الشأن كان لنا لقاء مع السويد طنجواوي مالوك رئويس مؤسسوة بريود الجزائور البرواقيوة  
،  الووذي أكوود علووى أن العموول البريوودي قوود  2015بطووام أحسوون رئوويس مؤسسووة بريوود علووى المسووتوى الوووطني سوونة  

شووهد تغيووير جووذري في طريقووة العموول بعوود ادخووال التطبيقووات الالكترونيووة والووتي يوورى أنهووا قوود حققووت قفووزة نوعيووة  
علوى جميووع الأصوعدة الاداريووة منهوا والتنفيذيووة، كموا أشوواد بقودرات الجيوول الجديود موون المكلفوين بالووزبائن الوذين لهووم  

 مهارات كبيرة في التعامل مع هذه التكنولوجيات.
 Postalتخصويص الجوزء السوفلي مون واجهوة    تم   تطبيقات الموجهة لخدمة عمــلاء بريــد الجزائــر:محفظة ال  4.2

Desktop   للتطبيقات المخصصة لخدمة عملاء مؤسسة بريد الجزائر، حيث جانبين الأيمن متعلق بتنظيم طووابير
العموولاء أمووا الأيسوور فهووو الأساسووي حيووث يضووم كوول التطبيقووات المتعلقووة بالخوودمات الماليووة والبريديووة الووتي يقوودمها  

 المكلفون بالزبائن لقاصدي المكتب.
تم تقسويم هووذا الجانووب إلى عودة تطبيقووات حسووب  تطبيقــات الجانــب الأيســر مــن خــدمات العمــلاء:    1.4.2  

نوعية الخدمات المقدمة، بحيث فور وصول العميل إلى أي شوباك مون الشوبابيك الموجوودة في مكتوب البريود يمكنوه  
طلب أي خدمة يريدها من المكلف بالوزبائن لأن مون أهوم المميوزات الوتي تم تحقيقهوا جوراء ادخوال التكنولوجيوا في  
العمل البريدي هو إمكانية أداء كل الوظوائف في مكوان واحود وهوو موا يعورف بالشوباك الوحيود، وهوذا موا عملوت  

 بتفعيل كل الخدمات واتاحتها للمكلفين بالزبائن كما هو موضا في الشكل التالي:     AIGSعليه شركة  
 الجزائر  التطبيقات الموجهة لخدمة عملاء بريد :  04-08) )الشكل رقم

Source : Direction centrale de la formation Algérie poste, manuel d’utilisation Postal Desktop 

solution d’informatisation des bureaux de poste,2010, P 44. 
مووون خووولال الشوووكل السوووابق نلاحووو  أن هوووذه المنصوووة تضوووم العديووود مووون الخووودمات الوووتي يمكووون للمكلوووف بالوووزبائن  

 تقديمها لعملاء المؤسسة بصورة بسيطة وسريعة.
حين يكون المكلف بالزبائن بصدد القيوام بتقودي خدموة لأحود العمولاء    تطبيقات الحساب الجاري البريدي: ▪

تتعلق بالحساب البريدي الجاري، يجب عليه الضغط على الأيقونوة الثانيوة مون جهوة يسوارا في الصوف الأول والوتي  
، لتظهوور لووه مباشووورة المنصووة المواليووة الووتي بهوووا كوول الخوودمات الماليوووة الووتي تجوورى علوووى  CCPعليهووا صووورة يوود وعبوووارة

الحسوواب الجوواري البريوودي للعميوول، مثوول التخلوويص علووى النظوور، كشووف الحسوواب، الوودفع السووريع، فووتا حسوواب  
 وغيرها من العمليات.  CH 25جاري بريدي، طلب صك بريدي، الكشف عن اضاء العميل في بطاقة  

 :ن اجراؤها في الحسابات البريديةوالشكل التالي يوضا مختلف التطبيقات التي يمك
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 تطبيقات الحساب الجاري البريدي :  04-09) )لشكل رقم ا

 
Source : Direction centrale de la formation Algérie poste, manuel d’utilisation Postal Desktop 

solution d’informatisation des bureaux de poste,2010, P 45. 

: تكمن قووة مؤسسوة بريود الجزائور في الانتشوار الكبوير لمختلوف  تطبيقات تحصيل الفواتير الشركات المتعاقدة ▪
مرافقها عبر أرجاء التراب الوطني، مما جعلها أكوبر مؤسسوة ماليوة في السواحة الوطنيوة وحوتى الافريقيوة بمجمووع  

مكتوووب بريووود فضووولا عووون المكاتوووب المتنقلوووة الوووتي تسوووير وفوووق بووورنامج مووودروس لتخفيوووف الضوووغط عووون    4212
المواطنين، هذا ما مكنها من ابورام اتفاقيوات شوراكة موع مؤسسوات وشوركات أخورى مون أجول تحصويل الفوواتير  

تووووفير تطبيقوووات    AIGSوالووديون في نقووواط تواجووود زبائوون تلوووك الشوووركات، لووذلك كوووان لزوموووا علووى مهندسوووي  
 كما هو موضا في الشكل التالي: Postal Desktopضمن 

 الفواتير تطبيقات تحصيل  :  04-10) )الشكل رقم 

 
Source : Direction centrale de la formation Algérie poste, manuel d’utilisation Postal Desktop 

solution d’informatisation des bureaux de poste,2010, P 46. 

منهوا    حودىمن خلال الشكل السابق نلاحو  أن منصوة التحصويل تضوم عودة أيقوونات بأشوكال مختلفوة، وكول وا
تمثوول تطبيووق مخصووص لشووركة معينووة، فعوولا سووبيل المثووال نجوود الأيقونووة العلويووة علووى اليسووار فيهووا شووكل حنفيووة موواء  
تخص شركة الجزائرية للمياه، لذلك يمكن لأي زبون التقرب من أي مكتوب بريود مصوحوبا بفاتورتوه واتموام العمليوة  
بطريقة سهلة، نفس الأمر لزبائن شوركة توزيوع الكهورباء والغواز أو اتصوالات الجزائور، أموا  صووص تحويول الأمووال  

 ليات معينة. آفيتم وفق  
هنواك شووراكة تاريخيوة بوين مؤسسووة بريود الجزائور والصووندوق    تطبيقــات الصــندو  الــوطني للتــوفير والاحتيــاط: ▪

الووووطني للتووووفير والاحتيووواط، حيوووث يمكووون لأي زبوووون أن يقووووم بأي عمليوووة في حسوووابه البنكوووي في مكتوووب البريووود،  
 وعليه تم تصميم المنصة التالية:  
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 تطبيقات الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط :  04-11) )الشكل رقم 

 
Source : Direction centrale de la formation Algérie poste, manuel d’utilisation Postal Desktop 

solution d’informatisation des bureaux de poste,2010, P 46. 

ثريوة بالتطبيقوات الوتي تسوما للمكلوف بالوزبائن مون القيوام   CNEPنلاحو  أن منصوة   أعولاهمن خولال الشوكل 
بعودة عمليووات لفائودة قاصوودي خدموة الصووندوق، مثول فووتا حسواب، سووحب الأمووال، سووحب جزئوي، حسوواب  

 .الفوائد وغيرها من المعاملات الموضحة في صورة أشكال توضيحية للمستخدم
ــوالات:   ▪ ــات الحـ الحووووالات البريديوووة مووون أهوووم التعووواملات البريديوووة الوووتي يقووووم بهوووا عمووولاء مؤسسوووة بريووود  تطبيقـ

الجزائر، لذلك كان لها هي الأخورى نصويب في رقمنوه الإجوراءات سوواء تعلوق الأمور بالحووالات المحليوة أو الدوليوة،  
 والشكل التالي يوضا التطبيقات المتعلقة بالحوالات البريدية:

 التطبيقات الالكترونية المتعلقة بالحوالات البريدية :  04-12) )الشكل رقم  
 
 
 
 

Source : Direction centrale de la formation Algérie poste, manuel d’utilisation Postal Desktop 

solution d’informatisation des bureaux de poste,2010, P 47. 

تعتووبر العمليووات الووتي تجوورى في هووذا القسووم بمثابووة المهنووة الرئيسووية في قطوواع  التطبيقــات المتعلقــة بقســم البريــد:   ▪
البريد لأنها تستمد تسميتها من هوذه المهنيوة، وكموا هوو معلووم يوتم ارسوال الرسوائل والطورود مون قبول الموواطنين إلى  
وجهوووات مختلفوووة قووود تكوووون وطنيوووة أو حوووتى دوليوووة، ومؤسسوووة بريووود الجزائووور كغيرهوووا مووون المؤسسوووات التابعوووة للدولوووة  
تربطهووا اتفاقيووات دوليووة وإقليميووة تجعوول موون التعريفووات والرسووومات البريديووة تختلووف وفووق هووذه الاتفاقيووات، وعليووة  
عنوود تقوورب أي عميوول لإرسووال رسووالة أو طوورد يووتم وضووعه في الميووزان الالكووتروني موون قبوول المكلووف بالووزبائن لتحديوود  

لم يغفلووا عون    AIGSالتعريفة المتناسبة مع هوذا الووزن والوجهوة المقصوودة، لوذلك فوان مطوورو الوبرامج لودى شوركة  
ادراج الخوووودمات البريديووووة ضوووومن الحلووووول المقدمووووة، موووون أجوووول تمكووووين المكلفووووين بالووووزبائن موووون وضووووع الرسوووووم علووووى  
الارسوواليات الدوليووة والمحليووة بطريقووة أوتوماتيكيووة مووع متابعووة الطوورود البريديووة موون خوولال ادموواج التطبيقووات الووتي في  

 الشكل التالي:
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 التطبيقات الخاصة بعمليات اسال واستقبال البريد:  04-13) )لشكل رقم ا

Source : Direction centrale de la formation Algérie poste, manuel d’utilisation Postal Desktop 

solution d’informatisation des bureaux de poste,2010, P 48. 

وتسما المنصتين التاليتين باستقبال البريد وتحديد قيموة الرسوومات علوى المسوتوى المحلوي والودولي كموا هوو موضوا  
 في الشكل التالي:

 المنصتين المحلية والدولية لاستقبال وارسال البريد: 04-14) )الشكل رقم

 
Source : Direction centrale de la formation Algérie poste, manuel d’utilisation Postal Desktop 

solution d’informatisation des bureaux de poste,2010, P 48 
: تعتوبر شوريحة المتقاعودين شوريحة هاموة ضومن العمولاء الوذين يقصودون  التطبيقات الموجهة لخدمة المتقاعدين  ▪

مكاتووب البريووود، لوووذلك كووان لزوموووا علوووى مسوويري مؤسسوووة بريووود الجزائوور أخوووذ الخووودمات الموجهووة لهوووذه الفئوووة بعوووين  
 Postalالاعتبار، وعليه تم ادراج تطبيقات خاصة تعالج المعاشات الجزائرية وكذا المعاشات الفرنسية في واجهة  

Desktop  :كما هو موضا في الشكل التالي 

 التطبيقات الالكترونية المتعلقة بمعاشات المتقاعدين : 04-15) )الشكل رقم

 
Source : Direction centrale de la formation Algérie poste, manuel d’utilisation Postal Desktop 

solution d’informatisation des bureaux de poste,2010, P 49. 

: تقوم الدولوة بصوب العديود مون الإعوانات والمونا مثول المنحوة  التطبيقات الموجهة لخدمة أصحاب الإعانات ▪
ومنحووة التضووامن للأشووخاص    AFS allocations forfaitaires de solidaritéالجزافيووة للتضووامن  
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لوذلك تم ادراج تطبيقوات    IAIG indemnité pour activité d’intérêt généralالمسونين والعووقين  
خاصة بهذه الخدمات تسما للكلفين بالزبائن من تسوية كل المعاملات لهوذه الشوريحة مون عمولاء المؤسسوة بكول  

 سهولة، والشكل التالي يوضا ذلك:
 التطبيقات الالكترونية الخاصة بمنا التضامن :  04-16) ) الشكل رقم

 
Source : Direction centrale de la formation Algérie poste, manuel d’utilisation Postal Desktop 

solution d’informatisation des bureaux de poste,2010, P 51. 

خصص الجزء الأيمن من شريط خدمة العملاء لتسويير طوابور الانتظوار علوى   تطبيقات الجانب الأيمن: .2.4.2
 شكل أيقونات تضمن تسيير الوافدين على المكتب باستخدام تطبيق الكتروني معد خصيصا لهذه المهمة.

يووتم خدمووة العموولاء في بريوود الجزائوور وفووق قاعوودة الوووارد أولا يخوودم أولا، وكمووا    نمــوذج مراكــز الخدمــة المتعــددة: ▪
قلنووا سووابقا سمحووت التقنيووة المسووتخدمة في القيووام بمختلووف المهووام في شووباك واحوود دون الحاجووة إلى تغيووير الشووباك  
وهذا ما يدعى بالشباك الوحيود، لوذلك يمكون لأي عميول التقورب مون الشوباك الشواغر، لوذلك النمووذج المتبوع في  
تسير طوابير الانتظار هو نموذج مراكز الخدموة المتعوددة، حيوث في ظول هوذا النظوام يوجود أكثور مون شوباك لتقودي  

ليتجووه موون وصوول أولا إلى شووباك    حوودىالخدمووة، إذ يقووف العموولاء في صووف واحوود أو يجلسووون في قاعووة انتظووار وا
 الخدمة المتاح ليتلقى الخدمة التي يطلبها كما هو موضا في الشكل التالي:

 أنموذج مراكز الخدمة المتعددة :  04-17) )الشكل رقم  
 

 
 

  
 
 
 

مجلة موزاية،  SAAاستخدام نماذج صفوف الانتظار في قياس أداء الخدمة دراسة حالة وكالة التأمين   : خليد فريدة، خليد عائشة،المصدر
 .16، ص: 2019، الجلفة، الجزائر، 01، العدد 05البديل الاقتصادي، المجلد 

بتصميم لوحة تطبيقات خاصة بتسيير طوابور الانتظوار وفوق    AIGS: قامت  التطبيق المنظم لطابور الانتظام ▪
 الشكل التالي:

 

   1شباك رقم 

   2شباك رقم 

 لوصول ا   3شباك رقم 

 صف الانتظار 

 شبابيك تقدس الخدمة 
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 تطبيقات تسيير طابور الانتظار :  04-18) )الشكل رقم 

 
Source : Benazzouz Ghanem, Manuel d’utilisation Postal Desktop, AIGS, Marseille,2010, P 13. 

موون خوولال الشووكل السووابق نلاحوو  أن لوحووة تسوويير الطووابور تموونا المكلفووين بالووزبائن القوودرة علووى تأطووير وتنظوويم  
الوافوودين إلى مكتووب البريوود موون خوولال أيقووونات عليهووا صووور دالووة عوون الأواموور المطلوبووة مثوول المنوواداة علووى التووالي،  
 انهاء المعاملة مع العميل، إعادة المناداة على العميل، إلغاء طلب المناداة، شاشة تبين رقم العميل المنادى عليه.  
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 خلاصة الفصل: 
ن نهووج التحووديث في بريوود الجزائوور القووائم علووى الاسووتخدام المكثووف  موون خوولال مووا سووبق يمكننووا القووول أ    

الوذي أصوبا يحقوق    ،Postal Desktopللتقنيات الجديدة في النشاط البريدي قد تحقوق في الميودان مون خولال  
مجموعوووة الموووزايا علوووى غووورار تحسوووين جوووودة الخدموووة مووون خووولال تووووفير تنووووع قابووول للتكووووين بالكامووول عنووود المنصوووة أو  
اسووتقبال العموولاء، وتخفوويض تكوواليف التشووغيل عوون طريووق تكاموول وأتمتووة المهووام علووى مسووتوى الصووف الأمووامي أو  
الخلفووي وإلغوواء التعاموول الووورقي للعمليووات الداخليووة والخارجيووة، بالإضووافة إلى الوصووول إلى مسووتويات مراقبووة أفضوول  

تمثوول هوواجس بالنسووبة لمسوويري المؤسسووة بفضوول إمكانيووة تتبووع العمليووات  في مووا مضووى  حيووث كانووت هووذه العمليووة  
زيادة الربحيوووة الإنتاجيوووة  عووولاوة عووون  ،  الأني والتلقوووائيوتحصووويل البيوووانات اليوميوووة والشوووهرية موووع توحيووودها وتجميعهوووا  

والماليووة للشووركة موون خوولال إنشوواء خوودمات جديوودة دون التووأثير علووى الووبرامج المثبتووة، وكووذا أتمتووة قواعوود الأعمووال  
 البريدية في قاعدة معرفية مما يسهل تدريب المكلفين بالزبائن الجدد.

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

الفصل الخامس: إطار منهجي وتحليل  
 للدراسة الميدانية  ابستمولوجي



 الميدانية  للدراسة   مولوجيبست ا وتحليل منهجي إطار                                     الفصل الخامس:   

128 
 

 تمهيد:
سوونحاول في هووذا الفصوول إبووراز الإجووراءات المتبعووة مووع    يبحثنووا ضوومن قالووب منهجووي ومنطقوو  نضووع حووتى   

والووتي   الأدوات المسووتخدمة في الدراسووة الميدانيووة، والووتي تسوواعد علووى الإحاطووة بمتغوويرات موضوووعنا بكوول تشووعباته،
نووورى أنهوووا سوووتكون كفيلوووة بجموووع وتحليووول البيوووانات بموووا يخووودم مووونهج الإحصووواء الوصوووفي ثم الاسوووتدلال الإحصوووائي  

 :لذا سيتم تقدي هذا الفصل التطبيقي على نحو يناقش فيه لتحقيق الأهداف المسطرة،
تنعكس في صوورة إسوتراتيجية الدراسوة  سوالوتي  ، و المبحث الأول الإجراءات الرئيسية المرتبطة بتصوميم الدراسوة ▪

 التحليل وتحديد مجال تدخل الباحث،  ةحد مع تحديد مكان وزمان إجرائها، فضلا عن تمييز و 

ثم ننتقووووول لتوضووووويا الخطووووووات المتبعوووووة لاختيوووووار العينوووووة المسوووووتهدفة بالإضوووووافة للتطووووورق إلى عمليوووووة تصوووووميم     ▪
 ، في المبحث الثاني وطريقة التوزيع   الاستبانتين

المتوسووطات الحسووابية والانحرافووات  باسووتخدام    لتقنيووات التحليوول الإحصووائي  الثالووث  المبحووث  يخصووص  بينمووا ▪
 لاختبار فرضيات الأثر.  النمذجة بالمعادلات البنائيةالمعيارية ثم نتحول إلى التحليل وفق طريقة 
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 .منهجية الدراسة والإجراءات المتبعة: 1
تقدي   لنا  يتيا  الذي  الوصفي  المنهج  على  الاعتماد  الطالب  ارته  الدراسة  أهداف  تحيق  أجل  من 

المختلفة   والمراجع  المصادر  على  بالاعتماد  وذلك  تفسيرها،  بغية  المدروسة  الظاهرة  عن  ودقيق  شامل  وصف 
الالكترونية  التطبيقات  مع  الداخلي  العميل  تكيف  موضوع  تناولت  التي  والمقالات  الأطروحات  كالكتب، 

لموضوع   تطرقت  التي  الأخرى  الأساليب   رضاوالمصادر  على  الاعتماد  إلى  بالإضافة  هذا  الخارجي،  العميل 
المستخدمة في دراسة الحالة بغية إسقاط المكتسبات المحصلة في الجانب النظري على واقع مؤسسة بريد الجزائر  

العميل   رضا بالمدية، بهدف قياس مستوى تكيف العميل الداخلي مع التطبيقات الالكترونية ودراسة أثره على  
 الخارجي، لذلك اتبعنا الخطوات التالية : 

الدراسة:1.1 البيانات   . تصميم  يرشد عملية جمع  الذي  العريض  بمثابة الخط  الدراسة هو  وتوضيا تصميم 
 الجيدتصميم  ال  ويتم  أهداف الدراسة،  دم تخ تحليلها، لأننا بالتصميم الجيد نضمن أن المعلومات المجمعة    أساليب 

لا وجود لتصميم   يعني أنه  هذا ما   ، قياسية في جميع الحالاتغير  تكون    ما   اوفق خطوات محددة لكن في كثير 
تحقق   قد لأن هنالك الكثير من التصاميم التي    لكل الباحثين،كدليل واحد    اعتماده  ات يتملدراسلكل امثالي  

لبحث مع مراعاة مجال تدخل تشكيل إستراتيجية لوفي دراستنا هذه سنتبع التصميم القائم على  نفس النتائج،  
المو ،  الباحث إلى  تحديد  يشير  الذي  ن  البيانات  تحليل   فيه  سيتم  الذي   الجزءوقع  أدق  به تحديد وبصورة  قصد 

التحليل يمكن تكون   ةحدأن و مع العلم    ،1الجوانب الزمنية للدراسة   تحديد عن  أن نغفل  دون    التحليل   حدىو 
استنباط   يتم  آخر  أي كيان  أو  شيء  أو  بلد  أو  منظمة  أو  الأشخاص  من  مجموعة  أو  شخص  عن  عبارة 

 :التصميموفيما يلي شرح مبسط لهذا  ،  الاستنتاجات العلمية منه
ميداني على الباحث اختيار الطريق الذي يسلكه  بحث  أي   إجراء  عند  إستراتيجية البحث: تحديد    1.1.1  

والترجيامن   التمييز  عليه  أي  البحث،  استراتيجيات  بين  المفاضلة  دراسة ،  بيةير التجالدراسات  بين    خلال 
التأثير  ، الملاحظةالحالة،   النظرية وغيرهاأبحاث  بناء الأسس   للدراسة الحالية بالنسبة  ، و التصميمات المختلطة  ، 
المكاتب   لجمع البيانات من المسحي التي تنطوي تحت المنهج الوصفي    إستراتيجية البحث   الباحث استخدم  فقد  

الخدمات البريدية   ومتلقي  ي ها، ونقصد بهم مقدمفي  البريدية باستقصاء اتجاهات المشاركين المتفاعلين الفاعلين 
على حد سواء من أجل توصيف الظاهرة، ثم ننتقل إلى مرحلة توضيا العلاقات ومقدارها بالبحث الارتباطي 
يعرف  ما  السابقة وهذا  المعطيات  المدروس بالاستناد على  السلوك  وراء  الكامنة  الأسباب  الكشف عن  بغية 

لأن   المقارن،  السببي  مع بالبحث  الداخلي  العميل  تكيف  أثر  واختبار  فحص  هو  الدراسة  هذه  من  الهدف 
على   الالكترونية  استخدام   رضاالتطبيقات  إلى  سنلجأ  وعليه  الخارجي،   المعادلات   نمذجة  العميل 

 
1  SEKARAN, Uma et BOUGIE, Roger, Research methods for business: A skill building 

approach, John Wiley & Sons, 2016, P95-96. 
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اذ يتم فحص العلاقات السببية    المقترح،   العلاقات حين عرض المسارات في النموذجلتحديد     (SEM)البنائية
مما يستدعي جمع البيانات ،  على قلتها  دراسات سابقة  علىتستند  والتي  مقدرة    ارتباطات بين المتغيرات التي لها  

 يتمما    عادة، و مجتمع الدراسة  على  النتائج  بتعميم، لأن هذه الإستراتيجية تسما  من عدد كبير من المشاركين
تدار بشكل ذاتي أو بالتوزيع الالكتروني أو أن ترسل عن   أن  يمكنأداة الاستبيان التي    خلال   من   البيانات  جمع

تجرى بطرق   أن  يمكن التي  لمقابلات عن طريق ا المسحية الدراساتباللجوء إلى    أو   طريق البريد إلى المشاركين،
يسم  أو  الهاتف عبر أو شخصيةال قابلاتكالم  مختلفة ما  على  تعتمد  التي   مقابلة  Facus groupىتلك 

 يقتصر  عندمالأنه    ، البيانات  لجمع   أو يدويا  ذاتيا  المدار   الاستبيان وقد اعتمدنا على تقنية    ،المركزة المجموعات
استخدامفإن  محلية  جغرافية  منطقة  على  المسا يفضل  أنها   ه  بما  البيانات،  ذاتيا لجمع  المدار  الاستبيان  طريقة 

كما ،  وبأقل تكلفةمن عدد كبير من المشاركين    وجيزجمع البيانات في وقت  لباحث إمكانية  ا  تمنابدرجة أولى  
الأمر الذي سيقلل من القيم   تتيا الفرصة له إمكانية شرح وتوضيا الأسئلة في حال عدم فهمها من المشارك

وقد تطلبت الدراسة الاعتماد على أسلوب الملاحظة لتمييز عينة البحث المتطرفة وأنماط الاستجابة المشبوهة،  
التي  المقابلات  بعض  اجراء  مع  الالكترونية،  التطبيقات  وفق  العمل  متطلبات  معاينة  خلال  من  الداخلية 

 ساعدت في تصميم الاستبانتين.  
بأثر تكيف العميل الحالية إلى فحص واختبار الفرضيات التي تتعلق  الدراسة  تهدف    تدخل الباحث:   2.1.1

الالكترونية على   التطبيقات  مع  الخارجي  رضاالداخلي  ارتباطيه العميل  إجراء دراسة  هنا  يتم  أخرى  وبعبارة   ،
 من وحدات التحليل عن طريقبجمع البيانات المتعلقة بمتغيرات الدراسة    ، لذا قام الباحث وصفية في طبيعتها

استخدام نمذجة استبانتين موزعتين، ثم تحليل تلك المتغيرات من أجل اختبار التأثيرات الخاصة بها عن طريق  
بمعنى أن تدخل الباحث كان في حده الأدنى حيث أنه   ليتم الحصول على النتائج وتفسيرها،   البنائيةالمعادلات  

 طة العادية للمؤسسات محل الدراسة.في الأنش التدخلما يعني عدم    ،على جمع البيانات فقط   اقتصر
يفرض سياق الدراسة الحالية الاعتماد على البيئة الطبيعية التي تقتضي عدم التحكم   تخطيط الدراسة:   3.1.1

الميدانية والتجارب  التجارب  الدراسة غير المخططة مثل  المتغيرات المستقلة، بمعنى أنها تجرى وفق  والسيطرة في 
راء موظفي وزبائن بريد آالمعلمية، لهذا قام الطالب بإجراء دراسة ميدانية على مستوى مكاتب البريد لتقصي  

 الجزائر عن طريق توزيع استبانتين لجمع البيانات اللازمة بغية اختبار الفرضيات المطروحة. 
الزمني    :الزمني  النطا     4.1.1 بالنطاق  بنهايته ذلك  نقصد  وينتهي  ما  ببداية حدث  يبدأ  الذي  ،  الوقت 

، بمعنى أن حدىوبالنسبة لدراستنا فهي من البحوث العرضية التي تستدعي قياس المتغيرات في الفترة ذاتها لمرة وا
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جمع  فان  وعليه  الدراسة،  لهذه  أخرى  مرة  جمعها  يتم  لن  وأيضا  قبل  من  جمعها  يتم  لم  المستخدمة  البيانات 
الموظفين    البيانات الداخلي"  من  الخارجي"  والزبائن"العميل  البحث  "العميل  محل  المشكلة  خلال   تم   لدراسة 

 . 2023من سنة جانفي و شهر مايالفترة الممتدة ما بين شهر  
استقصاءالاستبيان:  وتوزيع  تصميم    المعاينة  2.1   بغية  استبانتين  تصميم  خلال  من  البيانات  بجمع   نقوم 

 غير اتجاهات مقدمي الخدمات الذين يتعاملون بالتطبيقات الالكترونية وزبائن مؤسسة بريد الجزائر لولاية المدية، 
م الميدانية  أهم  بين  ن  أنه  الدراسة  في  المستخدمة  الاستبيان،المعاينة  الإجراءات  عرض   وتصميم  سيتم  لذلك 

 الخطوات المتعلقة بتطوير الاستبيان قبل شروع في توزيعه.      
نقصد بالمعاينة اختيار جزء معين من المجتمع الاحصائي بغية جمع البيانات للاستدلال عن   المعاينة:  1.2.1

بحيث يكون تمثيلها تمثيلا صادقا له، وتمر المعاينة بثلاثة خطوات هي   خواص المجتمع بأكمله بتعميم النتائج
جمع   يعتبر  لأي دراسة بالنسبةتحديد المجتمع المستهدف، ثم تحديد إطار المعاينة وبعدها اختيار العينة، لأنه  

خاصة في بحوث السوق التي ترتبط بدراسة أعداد كبيرة من الأفراد، وهذا ما نجده في البيانات أمرا صعبا 
 البيانات  بجمع  لنا  تسما  التي  المعاينة  م نستخد   ، لذلك العميل الخارجي  رضادراستنا في جزئها الذي يتناول 
 وفيما يلي تفصيل لذلك: ، بحيث تكون لها دلالة إحصائية  

ــتهدف. ا1.1.2.1 لتسووووما    أهووووداف الموضوووووعتحووووددها  السوووومات المشووووتركة    هنوووواك مجموعووووة موووون:  لمجتمــــع المســ
ومن الثابت أنه تكفي قيموة أو خاصوية  ،  يخدم دراستهللباحث أن يميز الفئة التي يرغب في جمع البيانات منها بما  

فمجتمع هذه الدراسوة يتمثول في جميوع مكاتوب بريود الجزائور لولايوة     وعلى ذلك،،  1لوصف تلك المجموعة  ةحد وا
المديوووة الووووتي تشووووهد تفاعوووول دائووووم بووووين عموووولاء داخليووووين الووووذين يتولووووون مهمووووة تقوووودي خوووودمات بريديووووة باسووووتخدام  

مع العلم أن اختيوارنا لولايوة المديوة كوان مون    التطبيقات الالكترونية لفائدة عملاء خارجيين طالبي هذه الخدمات،
حظيوت بريود الجزائوور  ، حيووث  2022منطلوق قياسوي بالاعتمواد علووى تقوارير قيواس جووودة الخدموة في الجزائور لسونة  

نال مكتوووب بريووود المديوووة ولووود إموووام وسوووام المطابقوووة "في خووودمتكم" طبقوووا لاشوووتراطات  لولايوووة المديوووة بالتكوووري حوووين  
للتقييس للفترة الممتد مون    الصادر عن المعهد الجزائري  LQA/ED.01/2022 31/12مرجع جودة الاستقبال 

 .  (01رقم  الملحق)أنظر    30/12/2025إلى غاية    31/12/2022

 
1  Klein Katherine J, Danserau Fred, Hall Rosalie J, Levels Issues Theory Development, 

Data Collection, And Analysis, Academy of Management Review, Vol 19, N° 02, 1994, P: 

200. 
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حجم العينة الداخلية،  من أجل تحديد تم الاستعانة بهذه التقنية في هذا البحث   :المعاينةطار  . إ2.1.2.1
حيث قمنا بزيارة ميدانية أولية لعدد من المكاتب البريدية بغية تحديد الوظائف التي تتطلب استخدام التطبيقات 
الالكترونية لتقدي الخدمات للزبائن، ومن بين هذه المكاتب مكتب بريد المدية ولد إمام ، مكتب بريد البرواقية  
بطام ، مكتب بريد عين الذهب، ثم انتقلنا إلى مصلحة المستخدمين لحصر العدد من كل فئة والعدد الإجمالي، 

 وكانت النتيجة كما يلي: 
 . في بريد الجزائر لولاية المديةالتطبيقات الالكترونية   مستخدمو:  ( 01-05) الجدول رقم 

 العدد تسمية الوةيفة باللغة الفرنسية  العربية الوةيفة باللغة  الرقم 
 Chef d’établissement Distributeur 39 رئيس مؤسسة موزع  01

 Responsable Service 2 12 2رئيس مصلحة  02

 Responsable Service 1 12 1رئيس مصلحة  03

 Chargé des clientèles Qualifier 49 مكلف بالزبائن مؤهل  04

 Chargé de la Clientèles 149 بالزبائن مكلف  05

 Facteurs à Domicile FACDOM 10 ساعي بريدي فوري  06

 Opérateur Postale Qualifier 08 عون بريدي مؤهل 07

 Opérateur Postale 22 عون بريدي 08

 301 المجموع 

 . 2022بريد الجزائر المدية لشهر ديسمبر  ةحدسجل الأجرة لعمال مديرية و  على  : من اعداد الطالب بالاعتمادالمصدر

المعاينة:  .3.1.2.1   المعاينة تقنية  هما  رئيسين  صنفين  إلى  المعاينة  لعملية  التقنية  الأساليب  تقسيم  يمكن 
على وتشتمل    ختيار،للا  ة فرصاللمعاينة الاحتمالية إعطاء نفس  با الاحتمالية والمعاينة غير الاحتمالية، ونقصد  

المعاينة العشوائية البسيطة والمعاينة المنتظمة والمعاينة الطبقية والمعاينة التصنيفية ومعاينة الأزواج المترابطة والمعاينة 
المراحل،  أو  العنقودية   البيانات، و المتعددة  جمع  والبساطة في  التحيز  من  نوع  الاحتمالية  غير  المعاينة  تقتضي 
على العينة العرضية والعينة العمدية والنمطية وعينة الخبراء والعينة الحصصية والعينة غير المتجانسة تشتمل  حيث  

الثلج، ففي دراستنا هذه و وعينة كر  يتعاملون  ة  الذين  الداخليين  الكلي للعملاء  العدد   بالتطبيقاتبعد حصر 
الالكترونية من أجل تقدي الخدمات في المكاتب البريدية التابعة اقليميا لولاية المدية، كان القرار بإجراء مسا 
بعد  هذا   ، الولاية  تراب  عبر  الموزعة  المكاتب  إلى كل  التنقل  خلال  من  الداخلية  العينة  أفراد  لكافة  شامل 

يد بيد من أجل الحصول على بيانات موثوقة، أما  نمت لنا من قبل الادارة، وتوزيع الاستبياالتسهيلات التي قد  
الخارجية  للعينة  تتعلق  بالنسبة  الجزائر    بعدد   التي  بريد  مؤسسة  العملاء زبائن  من  عرضية  عينة  ستكون  التي 
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الأقل على  الداخلية"  العينة  أفراد  مع  تناسبي  وبتوزيع  البريد  نصادفهم في مكاتب  الذين  عملاء    3الخارجيين 
والجدول أسفله يوضا مثال عن طريقة التوزيع التناسبي في العشر مكاتب   ،خارجيين يقابلون عميل داخلي"

 .(02الملحق رقم  أنظر ) ضمن قائمة الملاحق نظرا لكبر حجمه  إدراجه فتم    الإجماليالجدول  و ،  البريدية الأولى
 طريقة تحديد عدد الأفراد في العينتين : ( 02-05الجدول رقم )

 العميل الخارجي المتناسب  العميل الداخلي في كل مكتب بريد  تسمية مكتب البريد  الرقم 
 69 23 المدية ولد إمام  01
 57 19 الرئيسية القباضة  02
 51 17 بني سليمان  03
 48 16 قصر البخاري  04
 27 9 البرواقية  05
 33 11 تابلاط 06
 21 7 شلالة العذاورة  07
 21 7 البرواقية بطام  08
 18 6 قصر البخاري بلخيرات 09
 9 3 المدية بشير رويس  10

 : من إعداد الطالب المصدر

ــد.و 4.1.2.1 ــائي:    ةحـ تعتوووبر هوووذه الدراسوووة امتوووداد للعديووود مووون البحووووث الاستقصوووائية الوووتي  التحليـــل الإحصـ
نووورى أن هنووواك مووووبررات كافيوووة لاعتموووواد مكاتوووب البريوووود  تووودرس العلاقوووة بووووين مقووودمو الخوووودمات والوووزبائن، حيووووث  

تجميع التصورات الفردية يكون مقبوول موادام هنواك توافوق داخول المكاتوب البريديوة وتموايز  بما أن  كوحدات تحليل، 
بوين مقودمي الخودمات "العميول الوداخلي" موع زبائون مؤسسوة    متكوررهنواك تفاعول  ، على اعتبار أن 1موثوق بينها

بريووود الجزائووور "العميووول الخوووارجي"، فوووالأول مطالوووب بالتكيوووف موووع التطبيقوووات الالكترونيوووة مووون أجووول تقووودي خدموووة  
لطرف الثاني الذي بدوره يقصد مقدم الخدمة بغية الحصول علوى خدموة تلوبي حاجتوه بمعونى هنواك فواعلين  لبريدية 

موع المكاتوب البريديوة    ،3، ومن مقاربة تنظيمية يتعامل الهيكل التنظيمي لهذه المؤسسوة2ينشطان ضمن كيان محدد
   .على أنها وحدات تنظيمية أو كيانات متمايزة وقابلة للمقارنة

 
1Marieryan Ann, Schmit Mark J, Johnson Raymond, Attitudes and Effectiveness: 

Examining Relations At An Organizational Level, Personnel Psychology, Vol 49, 1996, 

P: 858. 
2 Christian Homburg & Ruth M. Stock, Op.cit.P : 396.  
3  Jeff W Johnson, Linking employee perceptions of Service Climate to Customer 

Satisfaction, Personnel Psychology, Vol 49, 1996, P: 835. 
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الدراسووات السووابقة الووتي    إلىالاسووتبانتين  وفووق طريقووة منهجيووة بالاسووتناد    تم تصوومم  :ميم الاســتبيانتص ــ  2.2.1
تناولووت موضوووع تقبوول التكنولوجيووا، خاصووة تلووك الووتي جوورت ضوومن سووياق الخوودمات موون أجوول اشووتقاق المفووردات  

، كما تم الاعتماد على عدد من الدراسوات الوتي تناولوت موضووع  TAMالتي استخدمت لقياس متغيرات أنموذج  
، ممووا مكننووا موون الاطوولاع علووى جملووة موون المفوواهيم الووتي سمحووت بتكوووين  SERVQUALالووزبائن وأنموووذج    رضووا

  03رقوم    الصوياغة البسويطة والمفهوموة )أنظور الملحوقرصيد معورفي سواعد في عمليوة تكييوف وانتقواء العبوارات ذات  
  عودد مون المووظفين والوزبائن، مون أجوول  موع   مقووابلات  الشوروع في توزيوع الاسوتبانتين بإجوراء  قبول(، كموا قمنوا  04-

الووتي تووتم فيهووا هووذه الدراسووة، وقوود    البيئووةمشووكلة ومووا يوورتبط بهووا في ظوول  لحووول تصوووراتهم ل  معمقووة  معلومووات  جمووع 
الطالووووب مووووع رئوووويس قسووووم  المسووووتخدمين حووووول خصووووائص ومميووووزات العينووووة    لعبووووت أيضووووا المقووووابلات الووووتي أجراهووووا

الداخليوووة، وكوووذلك موووع بعوووض رؤسووواء المكاتوووب البريديوووة بغيوووة تحديووود طبيعوووة وميوووزات الوووزبائن القاصووودين لمكاتوووب  
والوظيفيووة لكوول  البريوود، دور مهووم في الحصووول علووى المعلومووات موون أجوول توظيفهووا في إعووداد المتغوويرات الشخصووية  

  موون موووظفي المؤسسووة وزبائنهووا، ولقوود ارتأى الطالوووب أن تكووون إجووابات المسووتجوبين مغلقووة حيووث تم اسوووتخدام
  رت الخماسووويمقيووواس ليكووو  تم اعتمووواد  بينموووا  ،المتغووويرات الشخصوووية والوظيفيوووة  لتحديووود   والفئويوووة  الاسميوووة  المقووواييس
   وفيما يلي شرح مفصل لذلك:  ،كل من متغير  تعبر عنعبارات التي   تجاها المشاركين آراء لقياس

 سلم الأوزان المعتمد في الدراسة: ( 03-05) الجدول رقم 

 غير موافق بشدة  غير موافق  محايد  موافق  موافق بشدة  الخيارات 

 1 2 3 4 5 الأوزان 

 من إعداد الطالب المصدر: 
  يلي:  ا كم  الموجهة للعميل الداخليقمنا بتصميم الاستبانة    تصميم استبانة العميل الداخلي:   1.2.2.1

 طلب من المشاركين تقدي معلومات عن العناصر التالية:   :المتغيرات الشخصية والوةيفية للعميل الداخلي -
التي: العمرالجنس،   النحو  على  المتغيرات  هذه  وصف  وتم  المهنية،  الأقدمية  العلمي،  المؤهل   ،
سنة ،   40أقل من  إلى    30من    =2سنة ،    30أقل من  إلى    20من     =1]  العمر=أنثى[،  2=ذكر، 1]الجنس

،   ةمهني  شهادة  =2،    ثانوي  =1]  العلمي   المؤهلأكثر[،  فسنة    50=  4سنة ،    50أقل من  إلى    40= من  3
ماستر=  3 عليا[،  =4،  ليسانس/  منإلى    06من    =2،  فأقلسنوات    5=1]  الأقدميةدراسات    10أقل 

 سنة فأكثر[.   20  =5، سنة  20  أقل من  إلى   16من    =4سنة،    15  أقل منإلى    10من    =3سنوات،  
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ويقاس من خلال العبارات  TAMيعد هذا المؤشر من المتغيرات البنائية لأنموذج :  مؤشر سهولة الاستخدام -
و"لدي القدرة  "أستطيع استخدام التطبيقات الالكترونية بكل يسر: " على شاكلة (6السهولة  -1السهولة)إيجابية 

الالكترونية التطبيقات  استخدام  في  التحكم  أجل  من  السريع  التعلم  المستجوب "  على  مهمة  ترجيا   لتكون 
 ( أوافق بشدة. 5( لا أوافق بشدة إلى )1إجابته ضمن سلم ليكرت الخماسي من )

المنفعة المدركة  - الدراسة   :مؤشر  التكنولوجيا وفي هذه  تقبل  البنائية لأنموذج  المتغيرات  أيضا من  المتغير  هذا 
يؤدي استخدام التطبيقات ومن أمثلة هذه العبارات: "(  7المنفعة   -1المنفعةعبارات إيجابية )  سبع   بواسطةيقاس  

وقد طلب "،    تمكنني التطبيقات الالكترونية من انجاز المهام بسرعة" و "  الالكترونية إلى تحسين أدائي الوظيفي
 أوافق بشدة.  (5)( لا أوافق بشدة إلى  1أيضا الإجابة وفق سلم ليكرت الخماسي من )  من المستجوبين 

النية السلوكية  - بنائي    :مؤشر  ادراجها كمتغير  يقاس النية وفق هذا الأنموذج هي أساس السلوك لذلك تم 
أنا على استعداد لاستخدام التطبيقات "( ومن أمثلة هذه العبارات:  4النية-1النيةعبارات إيجابية )  أربع   بواسطة

لتكون الإجابة وفق "،    أنوي استخدام التطبيقات الالكترونية أكثر في عملي " و "  الالكترونية جديدة في عملي
 ( أوافق بشدة. 5لا أوافق بشدة إلى )  (1سلم ليكرت الخماسي من )

(، 4القبول-1القبولعبارات إيجابية )   أربعهو متغير داخلي يقاس بواسطة    مؤشر الاستخدام أو القبول:  -
أستخدم " و" الالكترونية بصورة منتظمةأرى أنه من الضروري استخدام التطبيقات ومن أمثلة هذه العبارات: "  

 الأربعة بناء  طلب من المشاركين الإجابة على العبارات    التطبيقات الالكترونية بصورة متكررة في المستقبل"، وقد
 ( أوافق بشدة.5( لا أوافق بشدة إلى )1على سلم ليكرت الخماسي من )

 الاستبانة الخارجية على النحو التالي: كانت   . تصميم استبانة العميل الخارجي:2.2.2.1
 طلب من المشاركين تقدي معلومات عن العناصر التالية:  :المتغيرات الشخصية والوةيفية للعميل الخارجي  -

التي:  النحو  على  المتغيرات  هذه  وصف  وتم  المهنية،  الوضعية  العلمي،  المؤهل  السن،  الجنس، 
  45أقل من  إلى    30من    =2سنة،    30من  سنة إلى أقل    17من    =1]  العمر=أنثى[،  2=ذكر،1]الجنس
ثانوي  =2= ديبلوم مهني، 1]  العلمي المؤهلأكثر[، فسنة  60= 4سنة،   60 أقل من  إلى 45من  =3سنة، 
،  = طالب جامعي 2عاطل عن العمل،    =1]  المهنية  الوضعية=دراسات عليا[،  4= ليسانس/ ماستر  3فأقل ،

 = أعمال حرة[. 5 = متقاعد، 4موظف،    =3
(، ومن أمثلة 4الملموسية-1الملموسيةعبارات إيجابية )  أربع هو متغير كامن يقاس بواسطة    مؤشر الملموسية:  -

  " العبارات:  التكنولوجيةهذه  للتطورات  مواكب  البريد  و"  مكتب  أنواع "  أحسن  على  البريد  مكتب  يتوفر 
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على سلم ليكرت الخماسي  الأربعة بناء  طلب من المشاركين الإجابة على العبارات  التجهيزات الالكترونية" وقد
 ( أوافق بشدة. 5( لا أوافق بشدة إلى )1من )
(، ومن 5الاعتمادية-1الاعتماديةعبارات إيجابية )  خمسهو متغير كامن يقاس بواسطة    مؤشر الاعتمادية:   -

يجد موظفو مكتب البريد " و"  أتلقى في مكتب البريد خدمات دقيقة خالية من الأخطاءأمثلة هذه العبارات:"  
على سلم   الخمسة بناء  طلب من المشاركين الإجابة على العبارات    حلولا لأغلب المشاكل التي تواجهني" وقد

 ( أوافق بشدة.5( لا أوافق بشدة إلى )1ليكرت الخماسي من )
(، ومن 5الاستجابة-1الاستجابةعبارات إيجابية )  خمس هو متغير كامن يقاس بواسطة    مؤشر الاستجابة:   -

ردود سريعة من الموظفين على  أتلقى  " و"  أوقات العمل في مؤسسة بريد الجزائر مناسبة ليأمثلة هذه العبارات:  
على سلم ليكرت الخماسي من   الخمسة بناء  طلب من المشاركين الإجابة على العبارات    كل استفساراتي" وقد

 أوافق بشدة.  (5)( لا أوافق بشدة إلى  1)
(، ومن أمثلة هذه 5الأمان -1الأمان عبارات إيجابية )  خمس هو متغير كامن يقاس بواسطة    مؤشر الأمان:   -

البريد  العبارات:" المالية في مكتب  الشخصية" " و"  منةآالمعاملات  بياناتي  الموظفون جديرون بالثقة لإعطائهم 
العبارات    وقد  الإجابة على  المشاركين  بناء  طلب من  الخماسي من    الخمسة  ليكرت  أوافق    (1)على سلم  لا 

 أوافق بشدة.   (5)بشدة إلى  
(، ومن أمثلة 4التعاطف-1التعاطفعبارات إيجابية )  أربعهو متغير كامن يقاس بواسطة    مؤشر التعاطف:   -

  " العبارات:  الجزائرهذه  بريد  موظفي  قبل  من  باهتمام شخصي  و"  أحظى  مع "  أتعامل  أبقى  أن  نية  لدي 
على سلم ليكرت الخماسي   الأربعة بناء  طلب من المشاركين الإجابة على العبارات    مؤسسة بريد الجزائر" وقد

 ( أوافق بشدة. 5( لا أوافق بشدة إلى )1من )
الغرض بعد الانتهاء من العبارات والأسئلة الديمغرافية الشخصية قمنا بكتابة خطاب الغلاف الذي تم فيه شرح  

المشاركين من   وإعلام  الدراسة  هذه  بدرجة   إجراء  متوقف  الدارسة  نجاح  وأن  القياس  أداة  مع  تجاوبهم  بأهمية 
وشرح ،  على سرية المعلومات المتحصل عليها بحصرها في الاستخدام العلمي لا غيرالتأكيد  أساسية عليهم، مع  

لجامعة الراعية للدراسة وبالباحث الذي يقوم بالدراسة، وفي التعريف باكذا  و أهم المصطلحات المتعلقة بالموضوع،  
الأخير كان ولابد من إيلاء المظهر العام للاستبيان اهتمام خاص من أجل زيادة فاعلية المستجيب لذلك قمنا 

لنماذج الجذابة لنجري عليها تعديلات طفيفة تتعلق بحجم الخط ونوعه ومدى تباعد الأسئلة بتصفا عدد من ا
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عن بعضها البعض وترقيم الصفحات تم تعبئته بالمدخلات التي سبق ذكرها، ليكون في صورته الأولية مشكلا 
 صفحات وخطاب الغلاف. 4من  
من   التجريبي:  الأولي  الاختبار- عدد  على  بعرضه  الاستبيان  تصميم  مسار  في  أساسية  خطوة  بمراعاة  قمنا 

ف لكشامن أجل  في تطوير الاستبيان،  جزء ا مهم ا  الذي يعتبر    الأولي والتجريبي  الاختبار المفردات بما يسمى  
الموجودة    عن التحيزات  أو  الوضوح  إلى  الافتقار  أو  أثناءالغموض  وقوعها  الممكن  من  ، الأسئلة  إعداد  التي 

والخبراء   الأساتذة  من  عدد  على  للتحكيم  الاستبيانين  استمارة  عرض  تم  الأولي  للاختبار  المختصين فبالنسبة 
من خلال الكشف عن   محتوى  صدق   إثبات تصفا و   في   المساعدةالتكرم و   منهم  طلبحيث    )انظر الملحق(، 

الغلاف،   وخطاب  القياس،  سلم  القياس،  وعبارات  الأسئلة  سلامة  مدى  ملاحظاتهم   تكان  وقددراسة 
  . وتعديل ما يجب تعديله إعادة صياغة بعض العبارات  بالباحث إلى   للغاية  ما دفع   واقتراحاتهم بناءة

نهاية هذه المرحلة تم اختبار الاستبانة الداخلية بشكل تجريبي على جزء من العينة الداخلية ومؤلفة من   بعد 
( موظف من الذين لهم احتكاك مباشر مع التطبيقات الالكترونية لتقدي خدمات للعملاء الخارجيين، من 30)

أجل فحص ثبات الاستبيان والتأكد من عدم وجود أسئلة غامضة أو مربكة بالإضافة إلى ملاحظة ودراسة 
الوقت المستغرق، ومن بين الملاحظات التي سجلها الباحث في هذا الاختبار التجريبي هي أن وقت استكمال 

 Omegaأشارت النتائج الإحصائية إلى أن قيم معامل  دقيقة وقد   15الاستبيان الأول لم يتعدى  

McDonald  أما الاستبيان الثاني   (،0.7به )  الموصي)انظر الملحق(، حيث تعدت الحد    0.863قدرت ب
في   ض غمو   دقائق وهو أمر معقول نسبيا، وليس هناك  10فلم يأخذ من وقت العملاء الخارجيين أكثر من  

الخارجية بسبب عدم ، غير أننا لن نقوم بتوزيع تجريبي على العينة  العبارات والأسئلة مسجلة من قبل المشاركين
التحكيم وتعديل لذا يمكننا الاعتماد على    ،قدرتنا على توزيع الاستبانة لنفس العملاء الخارجين في المرة الثانية

   الاستبانة.
كما أشرنا إليه سابقا سيتم جمع البيانات وفق طريقتين تماشيا مع طبيعة العينتين،    :توزيع الاستبانتين  3.2.1

حيث تم توزيع الاستبيان الأول وفق طريقة التوزيع المدار ذاتيا بأسلوب المسا الشامل، على اعتبار أن عدد 
فرد    301العملاء الداخليين الذين يتعاملون مع التطبيقات الالكترونية من أجل تقدي خدمات للزبائن يبلت  

مكتب بريدي، وعليه باشرنا التنقل إلى المكاتب وفق خطة تهدف إلى استغلال الوقت   102موزعين على  
راء الموظفين والزبائن من آبتوزيع الاستبيان الثاني بطريقة متزامنة مع توزيع الاستبيان الأول، حتى نستقصي  

بطريقة متناسبة بين عدد العملاء الداخليين في كل مكتب مختلفة المكاتب الموزعة عبر أرجاء ولاية المدية  
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والعملاء الخارجيين القاصدين لها لأن التحليل يتطلب ذلك، ففي الوقت الذي كان فيه الموظفون يملؤون 
استماراتهم بعد عملية الشرح والتوضيا التي قمنا بها مسبقا، سمحت لنا الفرصة في الكثير من الأحيان بتوزيع 

في عملية التوزيع تهدف للوصول إلى كافة  الطالبالاستبيان الثاني الخاص بزبائن المؤسسة، كما كانت خطة  
المكاتب البريدية بأقل وقت وجهد دون إغفال أو نسيان أي منها، لذلك تم الاستعانة بمسارات ترحيل البريد 

تضم سبعة مسارات   حيث (،  5  )أنظر الملحق بين المكاتب المصممة من قبل مصلحة الاستثمار البريدي  
لتقسيم الولاية إلى سبعة جهات وفق دراسة محكمة لخريطة الطرقات لولاية المدية ،كما هو موضا في الجداول 

 التالية: 
 توزيع وجمع الاستبانات وفق مسارات ترحيل البريد بولاية المدية:  (04-05)الجدول رقم  

 تسمية المكتب تسمية المسار
عدد  

المكاتب 
 البريدية

الأفراد عدد  
 العينة  في

 الداخلية 

عدد  
الاستبيانات  
الخارجية 
 الموزعة

عدد  
الاستبيانات  

الخارجية المحصلة 
 القابلة للتحليل

 المدية  01المسار رقم

 124 130 42 02 المدية ولد امام -القباضة الرئيسية -

  -بشير رويس -عين ذهب-المدية تاكبو -
-الجامعة يحيى فارس –المحطة البرية -مرج شكير

الإقامة الجامعية وهيبة  -القطب الجامعي
الاقامة  -سرير 1500الاقامة الجامعية -قبايلي

الإقامة الجامعية  -سرير 2000الجامعية 
المكتب  -1المكتب المتنقل  -حسان بن مولود

 -مركز التوزيع -مركز الفرز الجهوي -2المتنقل 
 شيكر سعيد 

16 33 100 98 

  -الغزاغزة -القايد صالح -ديسمبر 15 
  -حربيل -ذراع السمار -الحمدانية -تمزقيدة
سي  -أولاد بوعشرة -بوعيشون -حناشة-وامري

ابراهيمي  -بن شكاو-تيزي المهدي-المحجوب
 وزرة -محمد

16 29 100 96 

   02المسار رقم
 البرواقية 

-نوفمبر 1البرواقية -البرواقية بطام-البرواقية
 البرواقية قلات

04 25 80 79 

 28 30 09 05 القويعة -سغوان -الزوبيرية-الربعية-علالي مسعود
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قصر     03المسار رقم
 البخاري 

  -قصر البخاري بلخيرات  -قصر البخاري
 107 110 33 05 قصر البخاري شاوي-القصر العتيق -مكاوي

 15 15 05 04 حي الوئام -مجبر-عين ثلاثة-سانق

-كرمة شيحا-أولاد هلال-أولاد عنتر-بوغار-
-شهبونية-أم جليل-سبت عزيز-دراق

خربة -بوغزول تاوتي سعيد-بوغزول-بوعيش
 السيوف 

12 23 75 71 

بني    04لمسار رقم
 سليمان 

 -بني سليمان حشماوي -بني سليمان 
سواقي رحالي  -سواقي-سيدي زيان -بوسكن
 سيدي زهار—سيدي الربيع-محمد

8  30 100 98 

-سدراية  -العزيزية-جواب -بئر بن عابد 
 أولاد الحاج

05 13 40 38 

 تابلاط   05المسار رقم  
 -العيساوية-سريط-ميهوب-مغراوة -تابلاط

 الحوضين -معارك المالح
7 19 60 59 

 المسار
 06رقم  

 عين بوسيف 

عين -جويلية 5عين بوسيف-عين بوسيف
سيدي -العوينات-شنيقل-البنية-أوقصير
-ثلاثة دوائر-طافراوت-شلالة العذاورة-دامد

 أولاد معرف

11 24 80 77 

  07المسار رقم  
 العمارية 

-أولاد إبراهيم-خمس جوامع-باعطة-العمارية
 بوشراحيل-سيدي نعمان -سيدي محي الدين

7 16 50 46 

 : من اعداد الطالب بالاعتماد على مسارات ترحيل البريد عبر ولاية المدية. المصدر

يرتبط  الأول  التوزيع قد تمت على مراحل وفق محددات ثلاثة،  السابق أن عملية  نلاح  من خلال الجدول 
يرتبط بعدد   الثاني  المكاتب في كل مسار، والمحدد  الداخليةبعدد  العينة  الثالث   أفراد  المحدد  في كل مسار أما 

تي يلخص مرحلة عملية فيتوقف على الطبيعة الجغرافية للمنطقة وبعد المكاتب عن بعضها البعض، والجدول ال 
 توزيع وتجميع الاستبيانين: 

 : محصلة جمع الاستبانات  ( 05-05) الجدول رقم 

 إجمالي الاستبيانات الخارجية الموزعة عدد العملاء الداخليين  عدد المكاتب البريد 
إجمالي الاستبيانات الخارجية 

 القابلة للتحليل

102   301 970 936 

 إعداد الطالب : من  المصدر
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مكتب بريد بالإضافة   100بريد المتواجدة بولاية المدية هومن خلال الجدول السابق نلاح  أن عدد مكاتب ال
الكلي   العدد  ليصبا  التوزيع  ومركز  الجهوي  الفرز  مركز  هو    للمكاتب إلى  المدية  بولاية   مكتب   102البريدية 

تقدي  مهمة  في  الالكترونية  التطبيقات  يستخدمون  الذين  الداخليين  العملاء  عدد  أن  نلاح   بريدي، كما 
موظفين، وعدد   08  عالذين هم في عطلة مرضية أو استيدا   الأفرادفرد، وقد بلت عدد    301خدمة للزبون يبلت  

موظف أي   275لذلك فقد تم استجواب    موظف   18في عطلة سنوية خلال فترة اجراء الدراسة  هم  الذين  
 970فقد تم توزيع    الخارجي لعينة المستهدفة، أما بالنسبة للاستبيان  لجمالي  العدد الإمن    %  91,36أكثر من  
ترتيب ، مع العلم أن  استبانة خارجية  936استبانة لعدم صلاحيتها، أي الاعتماد على    34  استبعدتاستبانة و 

على أساس الترتيب المعتمد من مصلحة المحاسبة البريدية خلال   عملية تفريت البيانات كانتوترقيم المكاتب في  
 (. 06رقم   قم الأعمال الخاص بكل مكتب بريد.)أنظر الملحقلر تبعا 2023شهر ماي  

 الدراسة الميدانية:   احصائي لبيانات   عرض وتحليل .2
 تقييمالتحليل الإحصائي تتمثل في دعم قبول الأنموذج الافتراضي العام للدراسة مع تقدير و الغاية من استخدام  

سنقوم بتحليل البيانات التي تم جمعها على مرحلتين،   المتغير التابع، لذلك   على  المستقلة   المتغيرات   تأثير   درجة
  27الإصدار  (  SPSSحيث سنستخدم في المرحلة الأولى من التحليل الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية )

الأولية  بغية البيانات  الإحصاءات   لتحديد   فحص  عرض  أجل  ومن  الطبيعي،  التوزيع  ودراسة  المفقودة،  القيم 
فرضيات  اختبار  اجل  ومن  حدى،  على  متغير  لكل  المعيارية  والانحرافات  الحسابية  الوصفية كالمتوسطات 
البنائية   المعادلات  نمذجة  التحليل  من  الثانية  المرحلة  في  بينما سنوظف  الأولية،  الملفات  الفروقات من خلال 

  الإصدار   (SMAR PLS( على ضوء مدخل الخطوتين بواسطة تحليل )SEM-PLSبالمربعات الصغرى الجزئية )
، حيث يتم في الخطوة الأولى إجراء تقييم النموذج القياسي بهدف تقييم مدى مطابقة النموذج للبيانات 04

البنائي الصدق  على  أدلة  تقدي  إلى  المتغيرات بالإضافة  بين  المسار  تحليل  استخدام  يتم  الثانية  الخطوة  وفي   ،
 سببية بين هذه المتغيرات الكامنة.  الكامنة أو النموذج البنائي لاختبار العلاقات ال

 الفحص الأولي للبيانات   1.2
النتائج وطرق المعالجة للاختبارات باستخدام الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية   بعرضنقوم في هذا المطلب  

72SPSS .لأن هذه العملية مهمة للغاية من أجل تنقيا البيانات التي سبق تجميعها لاستعمالها في التحليل ، 

المفقودة  1.1.2 يجيب :  البيانات  لا  عندما  المفقودة  البيانات  مشكلة  تنشأ  السبب  عن  النظر  بغض 
الإحصائية تفترض توافر معلومات  المستجوب عن فقرة أو بعض الفقرات من الاستبيان، حيث أن الأساليب  

  :كاملة عن جميع المتغيرات التي تحتويها أداة التحليل، لذلك يتم معالجتها وفق الخطوات التالية
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 نات المفقودة.   االخطوة الأول: تحديد نوع البي 
لتأكد في حالة تسجيل لبعد ادخال البيانات من الأولى تصفا حالتها وقد يستلزم الأمر الرجوع إلى الاستبانة  

ما يسمى البيانات المفقودة في عينة الدراسة، لأنها بيانات غير معروفة، غير أننا من الناحية الاحصائية لا يمكن 
 عالجة هذه الوضعية. لمأن نتجاهلها، وإنما سنضطر  
 نات االبي  فقد الخطوة الثانية: تحديد مقدار 

البيانات المفقودة للمتغيرات، فاذا كان مرتفع بدرجة كافية تسما اله   دف من هذه الخطوة هو تحديد حجم 
به   الذي جاء  الطرح  فيمكن معالجتها على أساس  المفقودة،  البيانات  آلية   ,Hairجوزيف هير )بتشخيص 

أنه    ،(2014 يقول  بيانات    نسبة  تتجاوز ما  عند حيث  الضروري فإنه    % 15فقدان  مجموع   من  من  إزالتها 
أما  البيانات من  ،  أقل  تمثل  المفقودة  القيم  تكون  متغير  % 5عندما  افإنه    لكل  المرجا  طريقة استخد من  م 

بيانات الحالة،  أو نستخد،  1الاستبدال بالمتوسط  التالي يلخص الحالات التي تحتوي م طريقة حذف  والجدول 
 على بيانات مفقودة في كل متغير إضافة إلى إجمالي البيانات المفقودة لكل استبيان على حدى: 

      ملخص البيانات المفقودة في عينة العميل الداخلي  (:06-05جدول رقم ) 

 العبارة  المتغير 
 البيانات المفقودة 

  (% )النسبة المئوية  ( #)العدد 

 سهولة الاستخدام 
Perceived Ease of Use 

 1.18 05 1السهولة 

 0.72 02 2السهولة 

 2.90 08 4السهولة 

 1.09 03 6السهولة

 المنفعة المدركة 

Perceived Usefulness 

 0.36 1 1المنفعة

 0.36 1 2المنفعة

 0.36 1 3المنفعة

 0.72 02 4المنفعة

 0.36 01 5المنفعة

 0.36 01 7المنفعة

   النية السلوكية

Behavioral Intention 

 0.72 02   1النبة

3النية   01 0.36 

4النية   02 0.72 

 الاستخدام الفعلي
Actual Use 

1القبول  4 1.45 

2القبول  3 1.09 

 
1Hair Joseph F, JR.G Tomasm Hult,Christian M Ringle, Marko Sarstedt, A primer on 

Partial   Least Squares Tructural Equation Modeling(PLS-SEM), 3rd ed, Thousand 

Oaks, USA, 2022, P: 06. 
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3القبول   4 1.45 

 1.45 4 4القبول

 ملخص الحالات:
 ( %) نسبة العينة (#) عدد الحالات المفقودة لكل حالة عدد القيم 

0 230 83.63 

1  21 7.64 

2  14  5.09 

3 10  3.64 

 100                                               275المجموع

 . Spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات المصدر: 
عند   ، بيانات مفقودة كانت بها من المتغيرات التي   صغير ن هناك عدد أ لنا ( يتضا  05-05من الجدول رقم )     

 ة حد حالة واأن أقل مقدار من البيانات المفقودة    ( نلاح 4 القبول إلى    1السهولة  عرض عبارات القياس )من 
هذا   ليرتفع% من اجمالي حجم العينة(،  0.36)  3النية    1المنفعة    2  المنفعة  3المنفعة    5المنفعة  7المنفعةللعبارة  

)المستوى  الوظيفية، في حين نجد أن جميع المتغيرات 4ةالسهول( للعبارة تحالا 08) % 2.9المقدار إلى ما يصل
   .المفقودة  البيانات  على  تحتويالخبرة( لا  التعليمي، الوظيفة،

لا تحتوي على قيم   %( 82.9)حالة( أي    228أما إذا أخذنا مقدار فقدان البيانات لكل حالة، نجد أن )  
  .(7.64 %) بنسبة مقدارها   ةحدواقيمة    هو حالة لأي المفقودة   القيم  من   عدد   أن أكبر   في حين   ، مفقودة

 عينة العميل الخارجي ملخص البيانات المفقودة في  (: 07-05جدول رقم ) 

 العبارة  المتغير 
 البيانات المفقودة 

  (% المئوية )النسبة  ( #)العدد 

 الملموسية 
Tangibilité 

 0.32 03 1الملموسية 

 0.32 03 2الملموسية 

 0.64 06 3الملموسية 

 1.17 11 4الملموسية 

 الاعتمادية 
Fiabilité 

 032. 03 1الاعتمادية 

 0.53 05 2الاعتمادية 

 0.43 04 3الاعتمادية 

 0.43 04 4الاعتمادية 

 0.32 03 5الاعتمادية 

 الاستجابة 
Reaction 

 0.43 04 1الاستجابة 

 0.00 00 2الاستجابة 

3الاستجابة   00 0.00 
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4الاستجابة   02 0.21 

5الاستجابة   02 0.21 

 الأمان 
Sécurité 

1الأمان   01 0.10 

2الأمان   08 0.85 

3الأمان   01 0.10 

4الأمان   02 0.21 

5الأمان   02 0.21 

 التعاطف 
Empathie 

1التعاطف   02 0.21 

2التعاطف   02 0.21 

3التعاطف   01 0.10 

4التعاطف   09 0.96 

 . Spss من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات المصدر: 
، غير أنها لا ك عدد معتبر من المتغيرات التي احتوت على بيانات مفقودةا أن هنايتضا لن  أعلاه من الجدول  

  عائق دون مواصلة الدراسة إلا أننا مطالبين بإيجاد الطريقة المناسبة لذلك. تشكل  
 تحديد طريقة التعويض الملائمة للبيانات المفقودة   :خطوة الرابعة 

نات اعلى آلية البي  في الخطوة الرابعة والأخيرة يتم معالجة البينات المفقودة باستخدام إحدى طرق التعويض بناء  
استخدام   يمكن  وعليه  المفقودة،المفقودة،  البيانات  لتعويض  طريقة  استخدم    أي  الحالية  الدراسة   الطالب في 

 قّدرة وفق ا لهذه الطريقة على بيانات ،  (Série Mean)  متوسط السلسلة طريقة  
حيث يعتمد تعويض القيم الم

 . للحصول على تقديرات للقيم المفقودةبأكملها وبحساب المتوسط  
للبياناتالتوزيع    2.1.2 المتعدد   : الطبيعي  الإحصائي  التحليل  في  المهمة  المسائل  من  الطبيعي  التوزيع  يو عَّد 

الطبيعي  التوزيع  البيانات من عدمها من خلال استخدام اختبار  اعتدالية توزيع  المتغيرات، حيث يجب معرفة 
Kolmogorov Smirnov Test    تحصلنا على ما يلي  ، وعليه ةمفرد  50لأن حجم عينتي الدراسة يفوق : 

 الداخلية:   للبيانات اختبار التوزيع الطبيعي     •
 نتائج اختبار التوزيع الطبيعي لبيانات العينة الداخلية ( 08-05الجدول رقم )

 Sigالاحتمالية قيمة  Zقيمة  TAMأبعاد أنموذج 

 0.000 0.113 سهولة الاستخدام

 0.000 0.120 المنفعة المدركة 

 0.000 0.142 النية السلوكية

 0.000 0.147 قبول الاستخدام

 0.005 0.066 تكيف العميل الداخلي

 . 27Spss من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات حزمةالمصدر: 
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يظهر لنا الجدول أعلاه أن القيمة الاحتمالية لكل المتغيرات التي تقيس تكيف العميل الداخلي كانت بقيمة 
وهذا يدل على أن البيانات لا تتبع التوزيع الطبيعي، مما ،  ᾳ  ≥0,05وهي أقل من مستوى المعنوية    (0.000)

 يدفعنا لاستخدام الاختبارات اللامعلمية في دراسة وتحليل فرضيات الفروق المتعلقة بالعينة الداخلية. 
 : للبيانات الخارجية   اختبار التوزيع الطبيعي •

 الخارجيةنتائج اختبار التوزيع الطبيعي لبيانات العينة  ( 09-05الجدول رقم )
 Sig الاحتمالية قيمة Zقيمة  العميل الخارجي رضاأبعاد 

 0.000 0.115 الملموسية

 0.000 0.114 الاعتمادية 

 0.000 0.082 الاستجابة

 0.000 0.128 الأمان

 0.000 0.116 التعاطف

 0.001 0,041 العميل الخارجي  رضا

 . 27Spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات حزمة المصدر: 

تقيس   التي  المتغيرات  لكل  الاحتمالية  القيمة  أن  أعلاه  الجدول  لنا  بقيمة   رضايظهر  الخارجي كانت  العميل 
المعنوية    (0.001،0.000) مستوى  من  أقل  التوزيع   ،ᾳ  ≥0,05وهي  تتبع  لا  البيانات  أن  على  يدل  وهذا 

 الطبيعي، مما يدفعنا أيضا لاستخدام الاختبارات اللامعلمية في هذا الجزء من الدراسة أيضا.
الدراسة:  3.1.2   أداتي  وثبات  صد   الخطوات .اختبار  من  الدراسة  أداة  وثبات  صدق  اختبار  يعتبر 

يستدعي  التي  والارتباطات  العلاقات  دراسة  في  الخوض  قبل  بها،  القيام  الباحث  على  يتعين  التي  الأساسية 
موضوع البحث القيام بها، لذلك خصص هذا الجزء لتفحص مدى صدق وثبات كل من الاستبانة الموجهة 

 للعميل الداخلي وكذا الاستبانة الموجهة للعينة الخارجية. 
صدق أداة البحث يعني اختبار قدرة الأداة على القياس لما وضعت لأجله، فزيادة صد  أداة الدراسة:   -

 على ما يعرف بالصدق الظاهري هناك الصدق البنائي، وعليه سنوجز هذه الاختبارات فيما يلي: 
الداخلية  البنائيصد    • التحليل  ارتباط   :لأداة  مدى  تحديد  في  تكمن  الاختبار  هذا  اجراء  من  الغاية 

 الأبعاد المعتمدة في أنموذج تقبل التكنولوجيا بالمتغير المستقل.  
 الصدق البنائي للأداة الداخلية :    ( 10-05)  الجدول رقم

 القيمة الاحتمالية  معامل الارتباط أبعاد المتغير المستقل
 0,000 0,775 سهولة الاستخدام 
 0,000 0,821 منفعة الاستخدام 
 0,000 0,846 النية الاستخدام
 0,000 0,861 قبول الاستخدام 

 . 27Spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات حزمة المصدر: 
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الغاية من اجراء هذا الاختبار تكمن في تحديد مدى ارتباط الأبعاد   :لأداة التحليل الخارجية  البنائيصد    •
 المعتمدة في أنموذج خدمة + جودة بالمتغير التابع.  

 الصدق البنائي للأداة الخارجية :   ( 11-05الجدول رقم )

 القيمة الاحتمالية  معامل الارتباط  أبعاد المتغير التابع 
 0,000 0,731 الملموسية 
 0,000 0,839 الاعتمادية 
 0,000 0,812 الاستجابة 
 0,000 0,797 الأمان 
 0,000 0,810 التعاطف 

 . 27Spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات حزمة المصدر: 
من خلال النتائج الظاهرة في الجدولين أعلاه نلاح  أن كل الأبعاد المعتمدة في أداتي البحث ذات ارتباط  

 احصائيا وهي صادقة لما وضعت لقياسه. دال  
الهدف من قياس الثبات هو معرفة مدى استقرار الاستبانة وعدم تناقضها، حيث في :  ثبات أداة الدراسة  -

سنحصل ذاتها  العينة  أفراد  على  توزيعها  إعادة  المحسوب،   حالة  المعامل  قيمة  باحتمال  النتائج  نفس  على 
 ، كما هو مبين فيما يلي: Omegaوللتحقق من ثبات أداة الدراسة سنعتمد معامل  

 اختبار ثبات أداتي الدراسة(:  12-05الجدول رقم )

 متغيرات الدراسة  أداة القياس
عدد 
 العبارات

 Omegaمعامل  

 TAMأنموذج تقبل التكنولوجيا 

 0,794 06 سهولة الاستخدام 

 0,836 07 المنفعة المدركة 

 0,792 04 النية السلوكية 

 0,787 04 الاستخدام قبول 

 0,911 21 التكيف 

 SERVQUALالخدمة  +أنموذج جودة

 0,727 04 الملموسية 

 0,768 05 الاعتمادية 

 0,647 05 الاستجابة 

 0,779 05 الأمان 

 0,828 04 التعاطف 

 0,910 23 العميل الخارجي  رضا

 27Spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات حزمة المصدر: 
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من خلال الجدول أعلاه نلاح  أن أداتي القياس المعتمدتين في الدراسة التطبيقية، تتمتع بثبات عوال لأن قيموة    
وهووي قوويم جيوودة احصووائيا وهووذا مووا يشووجعنا المواصوولة في    0,9تجوواوزت    موون المتغوويرينلكوول    Omegaمعاموول  
 التحليل.
الدراسة:   2.2 لعينتي  الديمغرافية  الخصائص  الدراسة    دراسة  لعينتي  الديمغرافية  الخصائص  بتحليل  سنقوم 

 كمايلي: 
الداخلي:    1.2.2 للعميل  الديمغرافية  التحليل    في هذادراسة الخصائص  تقدي  الجزء من   عينة  وصفيتم 
اظهار  الداخلية  الدراسة   المئوية، وذلك بهدف  والنسب  التكرارات  المدروسة الباستخدام  للمتغيرات  وفقا    تنوع 

 )الجنس، العمر، المؤهل العلمي، الأقدمية(.
 يوضا الجدول أدناه، نتائج توزيع أفراد العينة بحسب متغير الجنس.   : الجنسمتغير    1.1.2.2

 توزيع العميل الداخلي حسب متغير الجنس(  05-13الجدول رقم ) .

 المتغير  الفئات  F  التكرارات  %  النسبة المئوية

 ذكر 226 82.2

 أنثى  49 17.8 الجنس

 المجموع  275  100

 .  Spss 27بالاعتماد على مخرجات حزمة من إعداد الطالب المصدر: 
أن أغلوب مقودمي الخودمات في مؤسسوة بريود الجزائور لولايوة المديوة  لنوا    يتضوا  الجودول السوابق من خولال 

ناث الوذين  % مون العينوة الداخليوة، أم الإ  82,2ذكور أي موا يعوادل    226من الذكور، حيث يقدر عددهم ب  
% مون إجموالي العميول الوداخلي المتعامول موع التطبيقوات    17,8سيدة فلا تتعودى نسوبتهم    49يقدر عددهم ب  

 الالكترونية في تقدي الخدمات.
 :العمرمتغير    .2.1.2.2

 العمر توزيع العميل الداخلي حسب متغير    (05-14الجدول رقم )   
 المتغير  الفئات  F التكرارات % النسبة المئوية

 سنة  30نة إلى أقل من س 20من  106 38,5

 العمر 

 سنة  40سنة إلى أقل من  30من  42 15,3

 سنة 50سنة إلى أقل من  40من  68 24,7
 سنة فأكثر 50 59 21,5

 المجموع  275  100

 . 27Spss حزمة من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات المصدر: 
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، حسوب رأينوا ترجوع هوذه  %  38,5سنة هي الفئة الغالبوة بحووالي30فئة الشباب الأقل من  من الجدول أن  يتضا
السووونوات الأخووويرة بعووودما فتحوووت الدولوووة المجوووال للتقاعووود  النتيجوووة إلى سياسوووة التوظيوووف الوووتي أجرتهوووا المؤسسوووة في  

بسوورعة ممووا انعكووس علووى    مالمسووبق ممووا تسووبب في خووروج عوودد كبووير موون الموووظفين لووذلك كووان عليهووا اسووتخلاف هوو
موظوف بنسوبة  42سونة  40سونة و  30تركيبة المورد البشري فيها، كما يقدر عدد الأفراد الذين يبلوت سونهم موا بوين  

سونة فيقودر  50سنة، أما الموظفون الوذين يفووق سونهم  50سنة و  40موظف سنهم ما بين   68و % 15,3تقدر 
 من العدد الإجمالي لمقدمي الخدمات.    %  21,5موظف بنسبة  59عددهم ب 

 متغير المؤهل العلمي:  3.1.2.2
 حسب متغير المؤهل العلمي  العميل الداخليتوزيع  ( 05-15الجدول رقم )

 المتغير  الفئات  f التكرارات النسبة المئوية 

 ثانوي  110 40,00

 المؤهل العلمي 

 شهادة مهنية  19 6,90

 ليسانس/ ماستر  143 52,00

 دراسات عليا 03 1,10

 المجموع  275  100

 . 27Spss حزمة من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات المصدر: 
موون الموووظفين الووذين يتعوواملون بالتطبيقووات الالكترونيووة خوولال    %  52يتضووا لنووا موون خوولال الجوودول السووابق أن  

تقوووديمهم الخووودمات في مؤسسوووة بريووود الجزائووور بولايوووة المديوووة جوووامعيون ولهوووم شوووهادات إموووا ليسوووانس أو ماسوووتر أي  
موظووف لديووه شووهادة مهنيووة    19موظووف، و  110لووديهم مسووتوى ثانوووي أي مووا يعوودل    %40وجووامعي،    143

 موظفين فقط. 03أما عدد الذين واصلوا مسارهم الدراسي في الدراسات العليا فيقدر ب 
 

 : سنوات الأقدميةمتغير    4.1.2.2
 حسب متغير سنوات الخبرة الداخلية توزيع أفراد العيّنة ( 05-16الجدول رقم )

 المتغير  الفئات  التكرارات  النسبة المئوية 

 فأقلسنوات    5 82 29,8

 الأقدمية 

 سنوات  10سنوات إلى أقل من    5من 54 19,6
 سنة    15سنوات إلى أقل من    10من   43 15,6
 سنة   20إلى أقل من    سنة 15من   30 10,9
 سنة فأكثر   20 66 24

 المجموع 275   100

 . 27Spss حزمة من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات المصدر: 
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سوونوات[ يمثلووون أعلووى نسووبة    5يمتلكووون سوونوات خووبرة ]أقوول موون    أن الأفووراد الووذين  الجوودول السووابق  يلاحوو  موون
موظوف، لتوأتي    66سونة فوأكثر[ حيوث يبلوت عوددهم    20%، يليهم الأفراد الذين يمتلكون سنوات خبرة ]29,8

سووووونوات[ فيمثلوووووون نسوووووبة    10سووووونوات إلى أقووووول مووووون    06الفئوووووة الوووووتي توووووتراوح سووووونوات الخوووووبرة لوووووديهم موووووا بوووووين ]
%(،  15,6[ بنسوبة قودارها )سنة  15  من  أقل  إلى  10  من]وبعدها الفئة التي تتراوح خبرتهم ما بين %(،19,6)

  30سووونة فيقووودر عوووددهم ب    20سووونة إلى أقووول مووون    16توووتراوح خوووبرتهم موووا بوووين  وفي الأخوووير يأتي الأفوووراد الوووذين  
  .   %  10,9موظف أي ما يعادل 

 : الخارجي  للعميل .دراسة الخصائص الديمغرافية2.2.2
بتقدي   الخارجية  وصف نقوم  باستخدام   العينة  والوظيفية  الشخصية  المتغيرات  حيث  والنسب   من  التكرارات 

 )الجنس، العمر، المؤهل العلمي، الوضعية المهنية(.  تنوع وفقا  للمتغيرات المدروسةالالمئوية، وذلك بهدف اظهار  
 يوضا الجدول أدناه، نتائج توزيع أفراد العينة بحسب متغير الجنس.  :   الجنستغير  تحليل وصفي لم  1.2.2.2

 توزيع العميل الخارجي حسب متغير الجنس(  05-17الجدول رقم )
 المتغير  الفئات  f  التكرارات %  النسبة المئوية

 ذكر 667 71.3

 أنثى  269 28.7 الجنس 

 المجموع  936  100

 . 27Spss حزمة بالاعتماد على مخرجات من إعداد الطالب المصدر: 
ذكور    667أن أغلوب المسوتجوبين كوانوا مون الوذكور، حيوث يقودر عوددهم ب    يتضوا  الجودول السوابق من خلال
 % من إجمالي العينة الخارجية.  28,7سيدة بنسبة    269%، أم الاناث فقد تم استقصاء   71,3بنسبة  

 : العمرتغير لم  تحليل وصفي  2.2.2.2
 حسب متغير العمر   الخارجي توزيع العميل  ( 05-18رقم )الجدول 

 المتغير  الفئات  fالتكرارات % النسبة المئوية

 سنة 30سنة إلى أقل من 17من  168 17,9

 العمر 

 سنة45سنة إلى أقل من 30من  351 37,5

 سنة60سنة إلى أقل من 45من  330 35,3
 سنة فأكثر 60 87 9,3

 المجموع  936  100

 . 27Spss حزمة من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات المصدر: 
سووونة    45سووونة إلى أقووول مووون  30مووون خووولال الجووودول نلاحووو  أن عووودد الوووزبائن الوووذين توووتراوح أعموووارهم موووا بوووين  

، لتلوويهم الفئووة الووتي يووتراوح سوونهم مووا بووين  %37عميوول خووارجي ونسووبة تجوواوزت    351يشووكلون أكووبر عوودد ب  
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  17عميل خارجي، والفئة الثالثة هوي فئوة الشوباب موا بوين    330سنة بعدد يقدر ب    60سنة إلى أقل من  45
، وفي الأخوير فئوة كبوار  %  17.9عميل خوارجي ونسوبة تقودر ب    168سنة بعدد يقدر   30سنة إلى أقل من 

 .% 9.3عميل خارجي ونسبة  87سنة فما فوق بعدد قدر  60السن الذين عمرهم  
 تحليل وصفي لمتغير المؤهل العلمي: 3.2.2.2 

 حسب متغير المؤهل العلمي   الخارجي توزيع العميل    (05-19الجدول رقم )
 المتغير  الفئات  f التكرارات % النسبة المئوية

 ثانوي فأقل   234 25,00

 المؤهل العلمي
 شهادة مهنية  162 17,30

 ليسانس/ ماستر  495 52,90

 دراسات عليا 45 4,8

 المجموع  936  100

 . 27Spss حزمة من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات المصدر: 
من العينة الخارجيوة هوم جوامعيون ولهوم شوهادات إموا ليسوانس    %  52,9يتضا لنا من خلال الجدول السابق أن  

  162عميوول خووارجي، و234لووديهم مسووتوى ثانوووي أو أقول أي مووا يعوودل    %  25جووامعي، و  495أو ماسوتر أي  
عميووول خوووارجي مووون الوووذين لوووديهم مؤهووول علموووي بمسوووتوى    45مووون لديوووه شوووهادة مهنيوووة كموووا شملوووت العينوووة علوووى  

 الدراسات العليا.
يمثل الجودول التوالي، نتوائج توزيوع أفوراد العينوة الخارجيوة بحسوب    :  المهنيةالوضعية  تغير  تحليل وصفي لم 4.2.2.2

 متغير سنوت الخبرة.
 الوضعية المهنيةحسب متغير    الخارجية  توزيع أفراد العيّنة( 05-20الجدول رقم )

 النسبة المئوية 

% 

 التكرارات 

F 
 المتغير  الفئات 

 بطال 91 9,7

 الوضعية المهنية 

 طالب جامعي  127 13,6

 موظف 555 59,3

 متقاعد  74 7,9

 أعمال حرة  89 9,5

 المجموع  936  100

 . 27Spss حزمة من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات المصدر: 
موون العينووة الخارجيووة للدراسووة حيووث بلووت    59,3%أعوولاه نلاحوو  أن فئووة الموووظفين شووكلت أكثوور موون  الجوودول    موون

عميول خووارجي     127عميول خوارجي موظووف، وكوان الطلبوة الجووامعيون في المرتبوة الثانيوة بعودد قوودر  555عوددهم  
مون إجموالي العينوة الخارجيوة، ليوأتي العمولاء الخوارجيون مون فئوة البطوالين بعودد   % 13,6طالب جامعي ما يعادل 
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عميوول خووارجي، وفي    89، ثم أصووحاب الأعمووال الحوورة الووذين قوودر عووددهم ب  %  9,7فوورد وبنسووبة    91قوودر ب  
موووون إجمووووالي العينووووة    %  7,9عميوووول خووووارجي متقاعوووود بنسووووبة    74الأخووووير يأتي المتقاعوووودون حيووووث بلووووت عووووددهم  

 الخارجية.
 اختبار فرضيات الدراسة:تحليل و  .3

في المتوسط الحسابي والانحراف   والمتمثلة أساس االإحصاءات الوصفية    التحليل استخداممن    الجزءهذا  من  يتض
العبارات التي تعكس أبعاد أنموذج  البريد أولا نحو  التعرف على الاتجاهات المحصلة في مكاتب  المعياري، بغية 
نحو  ثانية  ثم كخطوة  الالكترونية،  التطبيقات  مع  الداخلي  العميل  تكيف  لقياس  المعتمد  التكنولوجيا،  تقبل 

أنموذج   أبعاد  تعكس  التي  الاستبانة   رضا العبارات  في  القياس  عبارات  أن  بالذكر  والجدير  الخارجي،  العميل 
الداخلية والخارجية تعبر عن الخيارات )موافق بشدة، موافق، محايد، غير موافق، غير موافق بشدة( هي مقياس 

حزمة   تدخل في  التي  والأرقام  )   SPSSترتيبي،  أوزان  عن   غير   ،3=محايد  ،4= موافق  ،5=بشدة  موافقتعبر 
نقوم بحساب المتوسط الحسابي المرجا ويتم ذلك 1= بشدة   موافق  غير  ،2=موافق (، لذلك يتوجب علينا أن 

 1  من)( تمثل عدد المسافات  4(، حيث )5( على )4بحساب طول الفترة أولا  وهي عبارة عن حاصل قسمة )
 ، (رابعة  مسافة  5  إلى  4  ومن   ،   ثالثة  مسافة  4  إلى  3  ومن   ،   ثانية   مسافة  3  إلى  2  ومن  أولى،   مسافة   2  إلى 
 التوزيع  ويصبا   0.80  ويساوي   الفترة   طول   ينتج  (5)   على   ( 4)  قسمة   وعند  الاختيارات  عدد   ثل( تم5)  بينما

 : التالي  الجدول   حسب
  المتوسط المرجا(:  05-21)  الجدول رقم

 موافق بشدة  موافق محايد  غير موافق بشدة غير موافق  المستوى
 5 إلى 4.20 4.19 إلى 3.40 3.39إلى  2.60 2.59إلى  1.80 1.79إلى  1من  المتوسط المرجح 

 من إعداد الطالب المصدر: 
العميل الخارجي:   رضاوتحليل مستوى تكيف العميل الداخلي مع التطبيقات الالكترونية و   ض. عر 1.3

العميل الخارجي، نرى أنه من   رضا و   من أجل تحليل مستوى تكيف العميل الداخلي مع التطبيقات الالكترونية 
الواجب دراسة المتغيرات الكامنة، عن طريق عرض المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للأبعاد المعتمدة، 
 في الخطوة الأولى ثم الانتقال للتدقيق المفصل بتحليل العبارات في كل بعد من الأبعاد، كما سيأتي فيما يلي:  

الفقرات المستخدمة .تحليل متغيرات أنموذج تقبل التكنولوجيا:  1.1.3 من أجل تحديد المستوى العام لكل 
التطبيقات  مع  الداخلي  العميل  التكيف  مستوى  قياس  نحاول  خلالها  من  التي  التكنولوجيا  تقبل  أنموذج  في 
الالكترونية بمكاتب البريد لولاية المدية، يجب حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية كما هو موضا 

 تي: في الجدول ال
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 تحليل متغيرات أنموذج تقبل التكنولوجيا(: 05-22الجدول رقم )

 العبارة 
لمتوسط ا

 الحسابي 
M 

 الانحراف المعياري 
SD 

 الرتبة         ترتيب العبارة

 موافق   04 0,524 4,049 سهولة الاستخدام 

 موافق بشدة  01 0,394 4,434 المنفعة الدركة 

 موافق بشدة  02 0,477 4,321 النية السلوكية 

 موافق بشدة  03 0,558 4,229 القبول 

 بشدة موافق   / 0,400 4,258 التكيف 

 . 27Spss حزمة من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات المصدر:   

بدرجة  الداخلي جاء  العميل  تكيف  المستقل  المتغير  أن  أعلاه نلاح   الجدول  الظاهرة في  النتائج  من خلال 
موافق بشدة في مكاتب بريد الجزائر لولاية المدية، حيث كانت اتجاهات عملائها الداخليين بمتوسط حسابي 

يعبر عن تجانس في  ،  4,258قدر   معياري  البريدية  ستجابات  الاوانحراف  المكاتب  أبعاد هذا بين مختلف  نحو 
 النتائج بشيء من التفصيل كما يلي: هذه  وكانت  ، 0,400 المتغير بقيمة

الموافقة عليه حيث تجاوز المتوسط الحسابي لهذا  - المرتبة الأولى من حيث درجة  المنفعة المدركة في  جاء بعد 
البريد   مكاتب  على   4,434البعد في  وبشدة  موافقة  الداخلية كانت  العينة  غالبية  أن  تفسر  عالية  قيمة  وهي 

حيث لم بين مكاتب البريد لولاية المدية،  عبارات هذا البعد ويدعم هذا الطرح عدم تشتت تلك الاستجابات  
 .0,394 المعيارييتجاوز الانحراف  

جاء بعد النية السلوكية في المرتبة الثانية من حيث درجة الموافقوة علوى عباراتوه، حيوث تجواوز المتوسوط الحسوابي   -
وهي أيضا قيمة عاليوة لهوا معونى واضوا أن العمولاء الوداخليين قود أشوروا   4,321لهذا البعد في مكاتب البريد قيمة 

وحوتى الانحوراف المعيوار هوو كوذلك يعوبر    ،ة علوى درجوة الموافوق بشودة علوى عبوارات بعود المنفعوة المدركوةبصورة كبوير 
 .0,477 فقد تحصلنا على قيمةبين مختلف المكاتب البريدية لولاية المدية   تجاهاتالاعن عدم تشتت في 

جوواء بعوود القبووول في المرتبووة الثالثووة موون حيووث درجووة الموافقووة علووى عباراتووه، لأننووا تحصوولنا علووى متوسووط حسووابي   -
هذا يعني أن مكاتب البريد لولاية المدية تتمتع  اصوية قبوول الاسوتخدام بموا أن غالبيوة اسوتجابات   ،4,229يفوق 

عملائهووا الووداخليين كانووت بدرجووة الموافقووة بشوودة نحووو متغووير قبووول الاسووتخدام، وحووتى أننووا لم نسووجل تشووتت بوول  
لاحظنووا تجووانس مقبووول جوودا بووين  مختلووف المكاتووب نحووو عبووارات هووذا البعوود، وهووو مووا يعكسووه الانحووراف المعيوواري  

 .0,558المتحصل عليه والذي لم يتجاوز 
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جاء بعود سوهولة الاسوتخدام في المرتبوة الرابعوة بدرجوة الموافوق حيوث تحصولنا علوى متوسوط حسوابي في مكاتوب   -
وهووو يعووني هووذا أن مكاتووب البريوود لولايووة المديووة تعوورف سووهولة في اسووتخدام التطبيقووات  ، 4,049 بالبريوود يقوودر  

الالكترونيوة المسوتخدمة موون قبول عملائهوا الووداخليين، لوذلك كانووت أغلوب اسوتجاباتهم بدرجووة الموافوق، وبتجووانس  
 .0,524عال بين مختلف المكاتب حيث قدر الانحراف المعيار ب  

 :ةعبارات كل بعد على حد   دراسةأكثر تفصيل من المستحسن  وللحصول على تحليل
انطلاقووا موون نموووذج الدراسووة    عبــارات القيــاس المتعلقــة بالتكيــف مــع التطبيقــات الالكترونيــة:  تحليــل.  2.1.3  

متغوووير التكيوووف موووع التطبيقوووات الالكترونيوووة إلى أربعوووة أبعووواد، وللتعووورف علوووى درجوووة  م  يقسووو تدراسوووتنا تم في  المعتمووود  
الموافقوووة في مكاتوووب البريوووود الناتجوووة عوووون اتجاهوووات أفووووراد العينوووة الداخليووووة نحوووو العبووووارات تم اسوووتخدام المتوسووووطات  

 الحسابية والانحرافات الموضحة في الجدولين التاليين:
سهولة الاستخدام المدركة   لبعد المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ودرجة الموافقة  ( 05-23الجدول رقم )

 والعبارات التي تقيسه

 العبارة 
لمتوسط ا

 الحسابي 
M 

الانحراف 
 المعياري

SD 

ترتيب  
 العبارة 

 عدد المشاهدات حسب كل درجة
غ م  
 بشدة 

 م بشدة موافق محايد  غ موافق

 85 170 18 02 00 02 0,524 4,22 1سهولة

 94 162 15 03 01 03 0,677 4,21 2سهولة

 106 154 12 03 00 01 0,593 4,33 3سهولة

 64 175 32 04 00 04 0,664 4,06 4سهولة

 33 132 60 45 05 06 0,925 3,46 5سهولة

 64 172 31 08 00 05 0,663 3,99 6سهولة

 . 27Spss حزمة بالاعتماد على مخرجات من إعداد الطالب المصدر: 
الجدول       في  الموضحة  النتائج  من  متغير    أعلاه انطلاقا  تقيس  التي  العبارات  ترتيب  المدركةيمكننا   السهولة 

 يلي: ، وذلك بناء على المتوسطات الحسابية للمكاتب البردية كما  تنازليا
التعلم السريع من أجل التحكم في استخدام لدي القدرة على  "  ( التي تنص على:3سهولةجاءت العبارة ) -

العينة من قبل أفراد  في مكاتب البريد  من حيث درجة الموافقة عليها    في الرتبة الأولى "    التطبيقات الالكترونية
من   38,5%فرد كان موافقا بشدة على هذه العبارة أي ما نسبته    106أن  ، حيث تشير النتائج  الداخلية

الداخلية و يوجد سوى    154العينة  الموافقة عليها ولا  أقروا درجة  موافق،   3فرد  رأيهم غير  فقط كان  أفراد 
الحسابي جاءت بدرجة   المتوسط   قيمة  أنإلى  التي تشير  (  M= 4,33, SD=0,593)وعليه تحصلنا على  

البيانات المسترجعة من مكاتب البريد لولاية   في وجود تشتتعدم  يشير إلى  وانحراف معياري  الموافق بشدة  
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العبارة،   هذه  الداخليين حول  العملاء  المتوسط لاتجاهات  أن    عليهو المدية عن  القول  البريد يمكننا  مكاتب 
يعمل بها عملاء داخليين يصرحون بأن لهم  المدية  السريع، بما   لولاية  التعلم  التي تمكنهم من  الكافية  القدرة 

يجعل التطبيقات الالكترونية التي تقوم المؤسسة بإدماجها في بيئة العمل سهلة الاستخدام، هذا ما ينعكس 
 . بصورة قوية على تكيفهم معها 

" في الرتبة  أستطيع استخدام التطبيقات الالكترونية بكل يسر   التي تنص على: " (1جاءت العبارة )سهولة  -
الداخلية، بما أن أكثر من   العينة  الموافقة عليها من قبل أفراد  منهم كان   92,72%الثانية من حيث درجة 

فرد كان موافق بشدة على هذه العبارة، في المقابل  85أي  30,90%فرد، وأكثر منهم  255موافق بمجموع 
( إلى M=4.22, SD=0.524، لذلك تشير النتائج )درجة الغير موافق نجد موظفين إثنين فقط أشرو على  

بشدة    المتوسط   قيمة  أن الموافق  بدرجة  جاءت  معياري  الحسابي  إلى  وانحراف  تشتتعدم  يشير   في  وجود 
الداخليين   العملاء  لاتجاهات  المتوسط  عن  المدية  لولاية  البريد  مكاتب  من  المسترجعة  هذه البيانات  حول 

علالعبارة،   أن    يهوبناء   القول  يقرون يمكننا  داخليين  عملاء  بها  يعمل  المدية  لولاية  الجزائر  بريد  مكاتب 
 باستطاعتهم وبكل يسر على استخدام مختلف التطبيقات الالكترونية أثناء تقدي الخدمات. 

- ( العبارة  "   ( 2سهولةجاءت  على:  تنص  اللازمة    التي  المهارة  التطبيقات أمتلك  استخدام  من  تمكنني  التي 
" في الرتبة الثالثة من حيث درجة الموافقة عليها في مكاتب البريد لولاية   الالكترونية الموجودة في مكتب البريد

 المتوسط  قيمة   أن( إلى  M= 4.21, SD=0.677المدية من قبل أفراد العينة الداخلية، حيث تشير النتائج ) 
البيانات المسترجعة من   في  وجود تشتتعدم  يشير إلى  وانحراف معياري  الحسابي جاءت بدرجة الموافق بشدة  

هذه  وتعكس  العبارة،  هذه  حول  الداخليين  العملاء  لاتجاهات  المتوسط  عن  المدية  لولاية  البريد  مكاتب 
فرد  162  المؤشرات أن عدد الكبير من الأفراد الذين كانت أراءهم بين الموافق والموافق بشدة حيث يقدر عددهم 

  34,18%كان رأيه موافق بشدة حول هذه العبارة أي أكثر من   فرد  94و  58,90%موافق بنسبة تجاوزت  
ن يجعلنا  ما  أن  ،هذا  بامتلاكهم قول  يصرحون  داخليين  عملاء  بها  يعمل  المدية  لولاية  البريد  المهارة   مكاتب 

اللازمة التي تمكنهم من التعامل مع التطبيقات الالكترونية بكل سهولة، وهذا يرجع في نظرنا إلى بساطة تصميم 
التصميم   أولت شركة  التي  التطبيقات  الرسومات   AIGSتلك  الاستخدام أهمية كبيرة بالاعتماد على  سهولة 
 البديهية التي تعبر عن مختلف العمليات.   

)سهولة - العبارة  تنص    (4جاءت  " التي  بكل    ع أتمتعلى:  تطبيق  أي  تشغيل  إعادة  من  تمكنني  قوية  بذاكرة 
"في الرتبة الرابعة من حيث درجة الموافقة عليها في مكاتب البريد من قبل أفراد العينة الداخلية، حيث   سهولة
فرد كانت إجابته بدرجة موافق بشدة، غير أن عدد الذين لا يوافقون   64فرد أجاب بموافق عليها و  175أن  

يتجاوز   لم  العبارة  هذه  أشارتأفراد  04على  لذلك   ،  ( إلى   قيمة  أن (  M= 4.06, SD= 0.664النتائج 
البيانات المسترجعة من   في وجود تشتتعدم  يشير إلى  وانحراف معياري  الحسابي جاءت بدرجة الموافق    المتوسط

يمكننا   على هذا وبناء     مكاتب البريد لولاية المدية عن المتوسط لاتجاهات العملاء الداخليين حول هذه العبارة، 
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بمؤسسة بريد الجزائر لولاية المدية يتمتع بذاكرة قوية تساعده على تشغيل التطبيقات   العميل الداخليالقول أن  
الالكترونية بكل سهولة، وفي رأي الطالب أن الذاكرة أيضا مرتبطة بطريقة تصميم التطبيق الذي يعتمد على 

  البديهية التي تساعد على تذكر طريقة التشغيل.الأشكال والرسومات  
 " عام أجد أن التطبيقات الالكترونية سهلة الاستخدامل  بشك  التي تنص على: "  (6جاءت العبارة )سهولة -
وكانت   في الداخلية،  العينة  أفراد  قبل  من  البريد  مكاتب  في  عليها  الموافقة  درجة  حيث  من  الخامسة  الرتبة 

وأضعف   كأعلى نسبة  62,54 %فرد ما يعادل  172استجابات المستجوبين الداخليين أغلبها بدرجة موافق  
 =M= 3,99- SD)، وعليه تحصلنا على  عميل داخلي بغير موافق بشدةالكانت إجابة    2,9 %نسبة هي  

 وجود تشتتعدم  يشير إلى  وانحراف معياري  الحسابي جاءت بدرجة الموافق    المتوسط  قيمة  أن( بمعنى  0.663

الداخليين حول هذه   في العملاء  المتوسط لاتجاهات  المدية عن  لولاية  البريد  من مكاتب  المسترجعة  البيانات 
بنسبة معتبرة بأن  المدية يعمل بها عملاء داخليين يصرحون  الجزائر لولاية  بريد  يعني أن مكاتب  العبارة، هذا 

 التطبيقات الالكترونية المستخدمة بصورة عامة سهلة الاستخدام. 
)سهولة - العبارة  على   (5جاءت  تنص  إلى :"  التي  بحاجة  لست  الالكترونية  التطبيقات  استخدام  عند 

الداخلية،  المساعدة  العينة  أفراد  قبل  البريد من  الموافقة عليها في مكاتب  السادسة من حيث درجة  الرتبة  "في 
إلى   الموافقين  غير  الأفراد  عدد  ارتفع  ب  50حيث  قدرت  بنسبة  الأفراد ،  18,18 %فرد  عدد  يقدر  كما 

بشدة   33منهم    165الموافقين   موافق  )   فرد  أي  M= 3,46 SD=0,925لذلك كان   المتوسط  قيمة   أن( 
البيانات المسترجعة من مكاتب   في  وجود تشتت عدم  يشير إلى  وانحراف معياري  الحسابي جاءت بدرجة الموافق  

البريد لولاية المدية عن المتوسط لاتجاهات العملاء الداخليين حول هذه العبارة، لذلك يرى الطالب أن العدد 
التطبيقات  لتشغيل  المساعدة  إلى  بحاجة  هم  المدية  الجزائر  بريد  مكاتب  في  الداخليين  العملاء  من  المعتبر 

سنة، فكثيرا ما تكون لهم صعوبات مقارنة بالفئات الأقل   50الالكترونية هذا قد يرجع للفئة السنية التي تفوق  
 سنا.  

التطبيقات الالكترونية المستخدمة في مكاتب البريد لولاية المدية هي   إنوكتعليق على هذه النتيجة يمكن القول  
سهلة الاستخدام من وجهة نظر العميل الداخلي لأنه يمتلك المؤهلات اللازمة التي تمكنه من ذلك، هذا من 

وفقت إلى  قد  Postale Desktopالمطورة لتطبيقات  AIGSجهة، ومن جهة ثانية يجوز لنا القول أن شركة 
 حد كبير في تحقيق أحد المرتكزات الأساسية لهندسة التصميم والمتعلق بسهولة الاستخدام. 
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 والانحرافات المعيارية ودرجة الموافقة لبعد للمنفعة المدركة والعبارات التي تقيسه المتوسطات الحسابية  ( 05-24الجدول رقم )

 العبارة 
لمتوسط ا

 الحسابي 
M 

الانحراف 
 المعياري
SD 

ترتيب  
 العبارة 

 عدد المشاهدات حسب كل درجة
غ م  
 بشدة 

 م بشدة موافق محايد  غ موافق

 144 126 04 01 00 01 0,529 4,49 1منفعة

 131 137 06 01 00 05 0,476 4,44 2منفعة

 140 132 03 00 00 04 0,477 4,45 3منفعة

 112 156 04 03 00 06 0,585 4,35 4منفعة

 137 132 06 00 00 02 0,497 4,48 5منفعة

 114 145 13 03 00 07 0,536 4,33 6منفعة

 137 129 06 03 00 03 0,547 4,47 7منفعة

 . 27Spss حزمة الطالب بالاعتماد على مخرجات من إعداد المصدر: 
، تنازليا  بعد المنفعة المدركةيمكننا ترتيب العبارات التي تقيس متغير  أعلاه  انطلاقا من النتائج الموضحة في الجدول  

 على المتوسطات الحسابية كما يلي: وذلك بناء  
"   يمنحني استخدام التطبيقات الالكترونية تحكما أكبر في عملي  التي تنص على:"   (1جاءت العبارة )المنفعة -

الرتبة الأولى  الداخلية، حيث يقدر   في  العينة  أفراد  قبل  البريد من  الموافقة عليها في مكاتب  من حيث درجة 
فقط لم يوافق عليها   موافقون بشدة عليها، وفرد واحد  144فرد منهم    270الذين وافقوا على هذه العبارة ب

( على  تحصلنا  بمعنى  M= 4.49, SD=0.529لذلك  الموافق   المتوسط  قيمة  أن(،  بدرجة  جاءت  الحسابي 
البيانات المسترجعة من مكاتب البريد لولاية المدية عن   في وجود تشتتعدم  يشير إلى  وانحراف معياري  بشدة  

العبارة، وعليه هذه  الداخليين حول  العملاء  أن    المتوسط لاتجاهات  القول  المدية يمكننا  لولاية  البريد  مكاتب 
يعمل بها موظفون يشعرون بأنهم قد أصبحوا أكثر تحكما في عملهم بعد إدخال التطبيقات الالكترونية، وهذا 

 يمكن أن نرجعه للخصائص التي تتميز بها التطبيقات والتي من بينها إمكانية التتبع وحف  المعلومات وغيرها. 

يؤدي استخدام التطبيقات الالكترونية إلى تحسين جودة العمل   " التي تنص على:  (5جاءت العبارة )المنفعة   -
في الرتبة الثالثة من حيث درجة الموافقة عليها في مكاتب البريد من قبل أفراد العينة الداخلية،   الذي أقوم به"

فرد يوافقون عليها بشدة، وليس   137منهم    97,81%فرد بنسبة    269حيث قدر عدد الموافقين عليها ب  
 =Mبدرجة محايد، لذلك تحصلنا على )   ماستجاباتههناك أي عميل داخلي غير موافق وتسعة أفراد كانت  

4.48, SD=0.497 يشير وانحراف معياري  الحسابي جاءت بدرجة الموافق بشدة     المتوسط   قيمة   أن( التي تعني
البيانات المسترجعة من مكاتب البريد لولاية المدية عن المتوسط لاتجاهات العملاء   في  وجود تشتت عدم  إلى  
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مكاتب البريد لولاية المدية تضم عملاء داخليين   نستخلص أن  يمكننا أن  لذلك   الداخليين حول هذه العبارة، 
وجهة  من  المقدمة  الخدمة  إلى تحسين جودة  يؤدي  أصبا  قد  الالكترونية  التطبيقات  استخدام  بأن  يصرحون 

 نظرهم.

" في   تقدم لي التطبيقات الالكترونية منفعة كبيرة في مجال عملي   التي تنص على:"   (7جاءت العبارة )المنفعة -
الرتبة الثالثة من حيث درجة الموافقة عليها من قبل أفراد العينة الداخلية، حيث بلت عدد الأفراد الذي أجابوا 

بشدة   عليها    129فرد    137بموافق  موافقين  الغير  يتجاوز  ولم  بموافق،  أجاب  والمحايدين كان أفراد  05فرد   ،
الحسابي جاءت   المتوسط  قيمة  أن ( أي  M= 4.47, SD=0.547لذلك تحصلنا على  )  أفراد  06عددهم  

الموافق بشدة   معياري  بدرجة  تشتتعدم  يشير إلى  وانحراف  البريد   في وجود  المسترجعة من مكاتب  البيانات 
أن وحدات التحليل  يمكننا القول لولاية المدية عن المتوسط لاتجاهات العملاء الداخليين حول هذه العبارة، لهذا  

بأن  الداخلي"  "العميل  بالتطبيقات  يتعاملون  ممن  الخدمات في  مقدمو  أغلب  بها  يصرح  دراستنا  المعتمدة في 
 استخدام التطبيقات الالكترونية له منفعة كبيرة في ما يقمون به من مهام. 

" في الرتبة  تمكنني التطبيقات الالكترونية من إنجاز المهام بسرعة التي تنص على: "  ( 3جاءت العبارة )المنفعة -
الرابعة من حيث درجة الموافقة عليها في مكاتب البريد من قبل أفراد العينة الداخلية، حيث يبلت عدد الموافقين 

فرد موافق بشدة، وأربعة أفرد فقط غير موافقين عليها   140منهم    98,90%فرد بنسبة تجاوزت    272عليها  
تتجاوز لم  ) 1,5%بنسبة  على  وعليه تحصلنا   ،M= 4.47, SD= 0.66  أي الحسابي   المتوسط  قيمة  أن ( 

البيانات المسترجعة من مكاتب   في وجود تشتتعدم  يشير إلى  وانحراف معياري  جاءت بدرجة الموافق بشدة  
المتوسط لا  المدية عن  العبارة،  البريد لولاية  الداخليين حول هذه  العملاء  القول أن   يهوبناء  علتجاهات  يمكننا 

قد  الالكترونية  التطبيقات  بأن  بصورة كبيرة  يقرون  داخليين  عملاء  تضم  المدية  لولاية  الجزائر  بريد  مكاتب 
 المهام. ساهمت وبشدة في تسريع وتيرة إنجاز  

)المنفعة - العبارة  على:  (2جاءت  تنص  إلى    "التي  الالكترونية  التطبيقات  استخدام  أدائي يؤدي  تحسين 
الدراسة  "  الوظيفي عينة  أفراد  قبل  من  البريد  مكاتب  في  عليها  الموافقة  درجة  حيث  من  الخامسة  الرتبة  في 

فرد يوافقون عليها بشدة  131منهم  97,45%فرد بنسبة  268الداخلية، حيث قدر عدد الموافقين عليها ب 
 قيمة   أن (، هذا يعني  M= 4.44, SD=0.476ولم تكن هناك أي استجابة بغير موافق لذلك تحصلنا على ) 

بشدة    المتوسط الموافق  بدرجة  جاءت  معياري  الحسابي  إلى  وانحراف  تشتتعدم  يشير  البيانات   في وجود 
المتوسط لاتجاهات العملاء الداخليين حول هذه العبارة، لذلك المسترجعة من مكاتب البريد لولاية المدية عن  

البريد حسب  الوظيفي في مكاتب  الأداء  يؤدي إلى تحسين  الالكترونية  التطبيقات  استخدام  القول أن  يمكننا 
رأي العميل الداخلي، وهذا ما لاحظناه وفي الواقع بارتفاع عدد المعاملات التي يقوم بها العملاء الداخلين من 

 سنة إلى أخرى تبعا لإحصائيات مصلحة المالية والاستثمار البريدي التي تؤكد ذلك. 



 الميدانية  للدراسة   مولوجيبست ا وتحليل منهجي إطار                                     الفصل الخامس:   

157 
 

" في يعزز استخدام التطبيقات الالكترونية من فعاليتي في العمل  التي تنص على: "  (4جاءت العبارة )منفعة -
عدد  بلت  إذ  الدراسة،  عينة  أفراد  قبل  من  البريد  مكاتب  في  عليها  الموافقة  درجة  حيث  من  السادسة  الرتبة 

الموافقين على   112و  %56,72فرد بنسبة    156الموافقين عليها بشدة   فرد كانت اجابتهم بموافق، أما غير 
بلت   فقد  العبارة  فقط  03هذه  لذلك كانت  أفراد   ،(M= 4.37, SD=0.585  إلى تشير  التي   قيمة   أن(، 

بشدة    المتوسط الموافق  بدرجة  جاءت  للمكتب  معياري  الحسابي  إلى  وانحراف  تشتتعدم  يشير   في  وجود 
 عن المتوسط لاتجاهات العملاء الداخليين حول هذه العبارة. البيانات المسترجعة من مكاتب البريد لولاية المدية  

نظر  وجهة  حسب  الالكترونية  التطبيقات  استخدام  بعد  تعززت  قد  البريد  مكتب  في  الفعالية  أن  هذا  يعني 
 . العميل الداخلي

يساعد استخدام التطبيقات الالكترونية في التقليل من الضغوطات   التي تنص على:"   (6العبارة )منفعةجاءت  -
السابعة من حيث درجة الموافقة عليها بين مختلف المكاتب من قبل أفراد عينة أثناء تأديتي لمهامي " في الرتبة 

من عينة   %41,45وأكثر من    %52,72فرد بنسبة  145 الدراسة الداخلية، بما أن عدد الموافقين عليها بلت 
( على  تحصلنا  وعليه  بشدة  عليها  يوافقون  بمعنى  M= 4.33, SD=0.536الداخلية   المتوسط   قيمة  أن( 

بشدة   الموافق  بدرجة  جاءت  للمكاتب  معياري  الحسابي  إلى  وانحراف  تشتتعدم  يشير  البيانات   في وجود 
المتوسط لاتجاهات العملاء الداخليين حول هذه العبارة، وعليه المسترجعة من مكاتب البريد لولاية المدية عن  

اتفاق في ال البريد حول ا فاض في  نرى أن هناك  العمل بعد ادخال   حدىراء المسجلة في مكاتب  ضغط 
 التطبيقات الالكترونية حسب رأي العينة الداخلية. 

النتيجة يمكن القول بأن     مكاتب البريد لولاية المدية يدرك أغلب العملاء الداخليين فيها وكتعليق على هذه 
المهام والتحكم  تنفيذ  أن لمسوا سرعة  بعد  الالكترونية، هذا  التطبيقات  استخدام  تنجر عن  التي  المنفعة  وبقوة 

 الكبير في متطلبات العمل الذي أصبحوا يتمتعون هذا فضلا عن ا فاض درجات الضغوط العمل. 
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ودرجة الموافقة لبعد النية السلوكية والعبارات التي تقيسه ( 05-25الجدول رقم )

 العبارة 
 المتوسط الحسابي 

M 

الانحراف 
 المعياري
SD 

ترتيب  
 العبارة 

 عدد المشاهدات حسب كل درجة
غ م  
 بشدة 

 م بشدة موافق محايد  غ موافق

 113 151 11 00 00 02 0,524 4,36 1النية 

 118 150 07 00 00 01 0,492 4,37 2النية 

 114 148 11 01 01 03 0,654 4,29 3النية 

 117 140 14 03 01 04 0,705 4,24 4النية 

 . 27Spss حزمة من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات المصدر: 
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" في الرتبة  الحديثة في العمل كبيرةنيتي في الاندماج ضمن الأساليب  التي تنص على: "  (2جاءت العبارة )نية -
الأولى من حيث درجة الموافقة عليها في مكاتب البريد من قبل أفراد العينة الداخلية، بما أن عدد الموافقين 

من عينة الداخلية يوافقون عليها بشدة وعليه   % 42,90وأكثر من    %54,54فرد بنسبة    150عليها بلت  
الحسابي للمكاتب جاءت بدرجة الموافق    المتوسط  قيمة  أن (، بمعنى  M= 4.37, SD=0.492تحصلنا على )

البيانات المسترجعة من مكاتب البريد لولاية المدية عن   في  وجود تشتتعدم  يشير إلى  وانحراف معياري  بشدة  
المتوسط لاتجاهات العملاء الداخليين حول هذه العبارة، لذلك يمكن القول أن مكاتب البريد تتوفر على 

 أساليب عمل حديثة عززت من نية العملاء الداخليين بالاندماج أكثر في هذا المسار. 
" أنا على استعداد لاستخدام تطبيقات إلكترونية جديدة في عملي التي تنص على: "  (1جاءت العبارة )نية -

البريد من قبل أفراد   العينة الداخلية، بما أن عدد في الرتبة الثانية من حيث درجة الموافقة عليها في مكاتب 
بلت عليها  بنسبة  151 الموافقين  من    %54,90فرد  عليها   %41,90وأكثر  يوافقون  الداخلية  العينة  من 

 أن( بمعنى  M= 4.36, SD=0.524بشدة، ولم نحصل على أي استجابة غير موافقة، وعليه تحصلنا على )
 في  وجود تشتتعدم  يشير إلى وانحراف معياري الحسابي للمكاتب جاءت بدرجة الموافق بشدة  المتوسط قيمة

هذه  حول  الداخليين  العملاء  لاتجاهات  المتوسط  عن  المدية  لولاية  البريد  مكاتب  من  المسترجعة  البيانات 
النتيجة تشجعنا على القول أن مكاتب البريد لولاية المدية تشغل عملاء داخليين يقرون بقوة  العبارة، هذه 

 على استعدادهم لاستخدام تطبيقات الكترونية جديدة في عملهم.
)نية - العبارة  تنص على:"  (3جاءت  عملي  التي  أكثر في  الالكترونية  التطبيقات  استخدام  الرتبة أنوى  " في 

الثالثة من حيث درجة الموافقة عليها في مكاتب البريد لولاية المدية من قبل أفراد عينة الدراسة الداخلية، بما 
بلت  عليها  الموافقين  عدد  بنسبة  148 أن  يوافقون   %41,45وأكثر من    %53,81فرد  الداخلية  عينة  من 

( على  تحصلنا  وعليه  العبارة،  هذه  على  يوافقا  لم  فقط  فردين  سوى  يكن  ولم  بشدة،   ,M= 4.29عليها 

SD=0.654  يشير وانحراف معياري  الحسابي للمكاتب جاءت بدرجة الموافق بشدة    المتوسط  قيمة  أن( بمعنى
البيانات المسترجعة من مكاتب البريد لولاية المدية عن المتوسط لاتجاهات العملاء   في  وجود تشتتعدم  إلى  

الداخليين حول هذه العبارة، لذلك يمكن القول أن مكاتب البريد لولاية المدية تشغل عملاء داخليين يقرون 
 بتطلعهم إلى استخدام التطبيقات الالكترونية الحديثة في وظائفهم.

أنوي استخدام التطبيقات الإلكترونية أكثر في عملي" في الرتبة   التي تنص على: "   (4جاءت العبارة )نية   -
الرابعة من حيث درجة الموافقة عليها في مكاتب البريد من قبل أفراد عينة الدراسة الداخلية، حيث يبلت عدد 

عليها   تجاوزت    257الموافقين  بنسبة  غير   117منهم    93,45%فرد  فقط  أفراد  وأربعة  بشدة،  موافق  فرد 
(  M= 4.24, SD= 0.705وعليه تحصلنا على ) كان محايد،  14، و1,5%موافقين عليها بنسبة لم تتجاوز 

وجود عدم  يشير إلى  وانحراف معياري  الحسابي للمكتب جاءت بدرجة الموافق بشدة    المتوسط   قيمة   أنأي  
الداخليين حول   البيانات المسترجعة من مكاتب البريد لولاية المدية عن المتوسط لاتجاهات العملاء  في تشتت
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مكاتب البريد لولاية المدية توظف عملاء داخليين يقرون بأن يمكننا القول أن    عليهوبناء  على  هذه العبارة،  
 التطبيقات الالكترونية قد ساهمت وبشدة في تسريع وتيرة إنجاز المهام. 

الموافقة لبعد الاستخدام "القبول" والعبارات التي  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ودرجة ( 05-26الجدول رقم )
 تقيسه. 

 العبارة 
المتوسط  
 الحسابي 
M 

الانحراف 
 المعياري

SD 

ترتيب  
 العبارة 

 عدد المشاهدات حسب كل درجة
غ م  
 بشدة 

 م بشدة موافق محايد  غ موافق

 119 141 12 03 00 02 0,595 4,30 1 القبول

 114 143 12 06 00 03 0,679 4,26 2القبول 

 120 140 13 02 00 01 0,641 4,33 3القبول 

 83 161 21 10 00 04 0,782 4,00 4القبول 

 . 27Spss حزمة من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات المصدر: 
، تنازليا  بعد القبوليمكننا ترتيب العبارات التي تقيس متغير    أعلاه انطلاقا من النتائج الموضحة في الجدول   

 على المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية كما يلي: وذلك بناء  
  مستقبلا  العملسأعتمد بشكل كبير على التطبيقات الالكترونية في  التي تنص على:    (3قبولجاءت العبارة ) -
، حيث تشير الداخليةعينة  ال من قبل أفراد  في مكاتب البريد  من حيث درجة الموافقة عليها    الأولى في الرتبة    "

الحسابي للمكاتب جاءت بدرجة الموافق بشدة   المتوسط  أن قيمةإلى    (M= 4.33, SD= 0.641النتائج )
لولاية المدية عن المتوسط في البيانات المسترجعة من مكاتب البريد   وانحراف معياري يشير إلى عدم وجود تشتت

تضم الجزائر في لولاية المدية    مكاتب بريدوعليه يمكن القول أن  ،  لاتجاهات العملاء الداخليين حول هذه العبارة
  عملاء داخلين سيعتمدون بدرجة كبيرة في المستقبل على التطبيقات الالكترونية أثناء تأديتهم لمهامهم.

- ( العبارة  على:  1قبولجاءت  تنص  التي  بصفة "(  الالكترونية  التطبيقات  استخدام  الضروري  من  أنه  أجد 
الرتبة الأولى  "مستمرة   الموافقة عليها    في  المدية  من حيث درجة  البريد لولاية  أفراد  في مكاتب  قبل  عينة  المن 
الحسابي للمكاتب جاءت   المتوسط   أن قيمة إلى    (M= 4.30, SD= 0.595، حيث تشير النتائج )الداخلية

تشتت معياري يشير إلى عدم وجود  الموافق بشدة وانحراف  البريد  بدرجة  المسترجعة من مكاتب  البيانات  في 
مكاتب البريد لولاية يعني هذا أن  ،  لولاية المدية عن المتوسط لاتجاهات العملاء الداخليين حول هذه العبارة

 أنه من الضروري العمل بالتطبيقات الالكترونية باستمرار.المدية توظف عملاء داخليين يؤكدون  
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في الرتبة   "  أوصي زملائي على استخدام التطبيقات الالكترونية( التي تنص على:  2  القبول جاءت العبارة ) -
 =Mمن قبل أفراد عينة الدراسة، حيث تشير النتائج )  في مكاتب البريد   من حيث درجة الموافقة عليها  الثالثة

4.26, SD= 0.679)    الحسابي للمكاتب جاءت بدرجة الموافق بشدة وانحراف معياري   المتوسط   أن قيمةإلى
تشتت وجود  عدم  إلى  لاتجاهات  يشير  المتوسط  عن  المدية  لولاية  البريد  مكاتب  من  المسترجعة  البيانات  في 

  بريد الجزائر  مكاتب أن    أن نقول ، من خلال هذه النتائج الإحصائية يمكن الداخليين حول هذه العبارةالعملاء 
 ضرورة استخدام التطبيقات الالكترونية.على  زملائهم    سيقومون بتوصيةعملاء داخليين  لولاية المدية تشغل 

في الرتبة   "   أستخدم التطبيقات الالكترونية في أي معاملة أجريها "( التي تنص على:4 القبولجاءت العبارة ) -
، حيث تشير الداخليةعينة  المن قبل أفراد  في مكاتب البريد لولاية المدية  من حيث درجة الموافقة عليها    الرابعة

الحسابي للمكاتب جاءت بدرجة الموافق وانحراف   المتوسط   أن قيمة إلى    (M= 4.00, SD= 0.782النتائج )
عدم   إلى  يشير  تشتتمعياري  المتوسط  وجود  عن  المدية  لولاية  البريد  مكاتب  من  المسترجعة  البيانات  في 
مكاتب بريد الجزائر لولاية المدية تضم تعني هذه المؤشرات أن  ، و خليين حول هذه العبارةلاتجاهات العملاء الدا
  على استخدام التطبيقات الالكترونية في أي معاملة يقومون بها.  ضرورة   عملاء داخليين يؤكدون

استجابة  متوسط  فاق  حيث  سابقا  لحظنا  جدا كما  مشجعة  القبول  بعد  نتائج  عامة كانت  وبصورة 
مكاتب عن عدم وجود اختلاف في    يعبر 0.558 معياري  أي درجة موافقة بشدة مع انحراف   4,22المشاركين

  .حول متوسط هذه العبارة  الداخليةراء أفراد عينة  البريد المتعلقة آ
ذو دلالة إحصائية   مستوى هناك    أن:   تنص على   التي  الأول  الفرضية الرئيسية   ل بقنسبق  ا  وبناء على م

لتكيف العميل الداخلي مع التطبيقات الإلكترونية بمكاتب البريد التابعة إقليميا لولاية المدية عند مستوى 
 . )ᾳ  ≤  0,05   (معنوية 

 
أنموذج    3.1.3 متغيرات  التابع تحليل    الجزءهذا  من  يتض  :SERVQUALتحليل  المتغير  متغيرات  ووصف 

في المتوسط الحسابي والانحراف المعياري، بهدف التعرف على   والمتمثلة أساس االإحصاءات الوصفية    ستخدامبا
المسجل في مكاتب البريد لولاية المدية، من خلال دراسة اتجاهات وآراء أفراد عينة الخارجية نحو   رضامستوى ال

 تي: ، كما هو موضا في الجدول الSERVQUALالعبارات المستخدمة في أنموذج  
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 العميل الخارجي   رضاتحليل متغيرات  : (05-27)الجدول رقم  

 العبارة 
لمتوسط ا

 الحسابي 
M 

 الانحراف المعياري 
SD 

 الرتبة         ترتيب العبارة

 موافق   04 0,326 3,833 الملموسية 

 موافق   05 0,403 3,722 الاعتمادية 

 موافق   03 0,312 3,847 الاستجابة 

 موافق   01 0,369 3,954 الأمان 

 موافق   02 0469 3,914 التعاطف 

 موافق   / 0,306 3,854 رضا ال

 . 27Spss حزمة من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات المصدر: 
العميل الخارجي جاء بدرجة الموافق في   رضا من خلال النتائج الظاهرة في الجدول أعلاه نلاح  أن المتغير التابع  

قدر   حسابي  بمتوسط  الخارجيين  عملائها  اتجاهات  حيث كانت  المدية،  لولاية  الجزائر  بريد  ،  3,854مكاتب 

عن تجانس في   يعبر  معياري  البريدية  ستجابات  الاوانحراف  المكاتب  بقيمة بين مختلف  المتغير  هذا  أبعاد    نحو 

 النتائج بشيء من التفصيل كما يلي: هذه  وكانت ، 0,306
جاء متغير الأمان في المرتبة الأولى من حيث درجة الموافقة عليه حيث تجاوز المتوسط الحسابي لهذا البعد في  -

البريد   قيمة    3,954مكاتب  أن    جيدة وهي  من التفسر  المدية  لولاية  البريد  مكاتب  في  المحصلة   العينة   راء 
بين مكاتب ويدعم هذا الطرح عدم تشتت تلك الاستجابات    ، كانت موافقة على عبارات هذا البعد الخارجية  
 . 0,369 المعياريحيث لم يتجاوز الانحراف  البريد  

جاء متغير التعاطف في المرتبة الثانية من حيث درجة الموافقة على عباراته في مكاتب البريد، حيث تجاوز  -
البريد قيمة   البعد في مكاتب  أيضا قيمة    3,914المتوسط الحسابي لهذا  عدد لها معنى واضا أن  جيدة و وهي 

من   بصورة كبير   الخارجيينالعملاء  معتبر  أشروا  بعد  قد  عبارات  على  الموافق  درجة  على  وحتى   التعاطف،ة 
فقد بين مختلف المكاتب البريدية لولاية المدية    تجاهاتالاالانحراف المعيار هو كذلك يعبر عن عدم تشتت في  

 .0,469 تحصلنا على قيمة
متوسط  - على  تحصلنا  لأننا  عباراته،  على  الموافقة  درجة  حيث  من  الثالثة  المرتبة  في  الاستجابة  متغير  جاء 

تتمتع بصفة الاستجابة نحو عملائها الخارجيين هذا يعني أن مكاتب البريد لولاية المدية    ،3,847حسابي يفوق  
عملائها الخارجيين تكون بدجة الموافق نحو عبارات هذا معززة بقدرات عملائها الداخليين، جعلت اتجاهات  

المتغير، وحتى أننا لم نسجل تشتت بل لا حظنا تجانس كبير بين مختلف المكاتب نحو عبارات هذا البعد، وهو 
 .0,312ما يعكسه الانحراف المعياري المتحصل عليه والذي لم يتجاوز 
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جوواء متغووير الملموسووية في المرتبووة الرابعووة بدرجووة الموافووق حيووث تحصوولنا علووى متوسووط حسووابي في مكاتووب البريوود   -
حظيوت بتقيويم مقبوول لمختلوف عبوارات الملموسوة  وهو يعني هذا أن مكاتب البريد لولاية المدية  ، 3,833 بيقدر  

، لذلك كانت أغلب استجاباتهم بدرجة الموافق، وبتجوانس عوال بوين مختلوف المكاتوب  من قبل العملاء الخارجيين
 .0,326حيث لم يتجاوز الانحراف المعياري ب  

جاء متغير الاعتمادية في المرتبة الخامسة بدرجة الموافق حيث تحصلنا على متوسوط حسوابي في مكاتوب البريود   -
يمكووون الاعتمووواد عليهوووا مووون قبووول عملائهوووا  وهوووو يعوووني هوووذا أن مكاتوووب البريووود لولايوووة المديوووة  ، 3,722 بيقووودر  

، لوذلك كانوت  الخارجيين فقد حظيت أيضا بتقييم مقبول من قبل العملاء الخارجيين لمختلف عبارات هوذا البعود 
أغلووب اسوووتجاباتهم بدرجووة الموافوووق، وبتجوووانس عووال بوووين مختلووف المكاتوووب حيوووث لم يتجوواوز الانحوووراف المعيوووار ب  

0,403. 
 تفصيل  يمكن تحليل عبارات كل بعد كما يلي:   وأكثروحتى نحصل على صورة أدق  

 العميل الخارجي.  رضاعبارات القياس المتعلقة ب تحليل.4.1.3
العميل الخارجي إلى خمسة أبعاد هي "الملموسية،  رضامتغير م  يقس تدراستنا تم في نموذج المعتمد  الانطلاقا من    

اتجاه  المدية  لولاية  البريد  الموافقة في مكاتب  وللتعرف على درجة  الأمان"  التعاطف،  الاستجابة،  الاعتمادية، 
 العبارات تم استخدام المتوسطات الحسابية والانحرافات، الموضحة كما يلي: 

بعد الملموسية والعبارات التي المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ودرجة الموافقة ل  (05-28الجدول رقم )
   تقيسه

 العبارة 

المتوسط  
 الحسابي 
M 

الانحراف 
 المعياري
SD 

ترتيب  
 العبارة 

 عدد المشاهدات حسب كل درجة
غ م  
 بشدة 

 م بشدة موافق محايد  غ موافق

 176 595 83 62 20 01 0,422 3,91 1 الملموسية 

 168 522 118 111 17 04 0,529 3,76 2الملموسية 

 163 481 204 23 00 02 0,414 3,83 3الملموسية 

 172 533 159 62 10 03 0,391 3,82 4الملموسية 

 . 27Spss حزمة من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات المصدر: 
، تنازليا  بعد الملموسيةيمكننا ترتيب العبارات التي تقيس متغير  أعلاه    انطلاقا من النتائج الموضحة في الجدول    

 يلي:على المتوسطات الحسابية كما   وذلك بناء  
في " يبدو لي أن مكاتب البريد مواكبة للتطورات التكنولوجية " ( التي تنص على:1الملموسيةجاءت العبارة ) -

،  العملاء الخارجيين لمؤسسة بريد الجزائر من قبل  في مكاتب البريد  الرتبة الأول من حيث درجة الموافقة عليها  
من العينة الخارجية 18,8%فرد كان موافقا بشدة على هذه العبارة أي ما نسبته    176أن  حيث تشير النتائج  

خر غير آ  62عميل خارجي غير موافق بشدة مع    20فرد أقروا درجة الموافقة عليها، ولا يوجد سوى    595و
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و   على    83موافق،  تحصلنا  وعليه  تشير  (  M= 3,91, SD=0,422)محايد،  المتوسط التي  قيمة  أن  إلى 
الموافق بدرجة  جاءت  معياري    ،الحسابي  إلى  وانحراف  تشتتعدم  يشير  من   في  وجود  المسترجعة  البيانات 

يمكننا القول أن   عليهو مكاتب البريد لولاية المدية عن المتوسط لاتجاهات العملاء الخارجيين حول هذه العبارة،  
إلى  هذا  يرجع  قد  نظرنا  وفي  الخارجي،  العميل  رأي  حسب  الحديثة  للتكنولوجيات  مواكبة  البريد  مكاتب 
استراتيجية اعادة تأهيل المكاتب البريدية المدرجة ضمن سياسة الجودة لهذه المؤسسة، وهذا ما لمسناه من خلال 

 ية لولاية المدية. الزيارات الميدانية لمختلف مكاتب البريد 

يبدو لي أن مؤسسة بريد الجزائر تقوم بتوظيف عمال ذوي    التي تنص على:"   (3جاءت العبارة )الملموسية -
كفاءة عالية "في الرتبة الثالثة من حيث درجة الموافقة عليها في مكاتب البريد لولاية المدية من قبل أفراد العينة 

عميل خارجي، وأكثر من   481ر على عبارة موافق بمجموع  منهم أشّ   51,38%الخارجية، بما أن أكثر من  
من العملاء   26عميل خارجي كان موافق بشدة على هذه العبارة، في المقابل نجد أن    163أي    %17,41

من حجم العينة   2,77%هم تتراوح بين الغير موافق أو الغير موافق بشدة أي ما يعادل  ئراآالخارجيين كانت  
الحسابي جاءت بدرجة   المتوسط   قيمة  أن( إلى  M=3,83 - SD=0.414الخارجية، لذلك تشير النتائج )

البيانات المسترجعة من مكاتب البريد لولاية المدية   في  وجود تشتت عدم  يشير إلى  وانحراف معياري  الموافق،  
لذلك  العبارة،  هذه  الخارجيين حول  العملاء  المتوسط لاتجاهات  أن    عن  القول  التوظيف في يمكننا  سياسة 

 العالية، حسب رأي عدد كبير من العملاء الخارجيين.   مكاتب البريد لولاية المدية تتم على أساس الكفاءة 

التي تنص على: "يبدو لي أن الموظفون في مكتب البريد قد أصبحوا يعملون   (4جاءت العبارة )الملموسية   -
في أجواء مريحة بعد إدخال التكنولوجيات الجديدة "في الرتبة الثانية من حيث درجة الموافقة عليها في مكاتب 

  533ر على عبارة موافق بمجموع منهم قد أشّ  56,94%البريد من قبل أفراد العينة الخارجية ، بما أن أكثر من 
  72فرد كان موافق بشدة على هذه العبارة، في المقابل نجد أن  172أي  18,37%عميل خارجي، وأكثر من 

من   7,69%تتراوح بين الغير موافق أو الغير موافق بشدة أي ما يعادل  رائهم  آمن العملاء الخارجيين كانت  
تش لذلك  الخارجية،  العينة  )حجم  النتائج  إلى  M=3,82 - SD=0,391ير  الحسابي   المتوسط  قيمة  أن ( 

البيانات المسترجعة من مكاتب البريد   في  وجود تشتتعدم  يشير إلى  وانحراف معياري  جاءت بدرجة الموافق  
بيئة العمل يمكننا القول أن    عليه وبناء   لولاية المدية عن المتوسط لاتجاهات العملاء الخارجيين حول هذه العبارة، 

في مكتب البريد قد أصبحت توحي للملاح  بالأريحية بعد ادخال التكنولوجيا، مما شد انتباه العميل الخارجي 
 ليوافق على العبارة التي تصف هذه البيئة المهنية.

التي تنص على: "يتوفر مكتب البريد على أحسن أنواع التجهيزات الالكترونية  (2الملموسية جاءت العبارة ) -
"في الرتبة الرابعة من حيث درجة الموافقة عليها في مكاتب البريد من قبل أفراد العينة الخارجية، إذ تشير النتائج 

بشدة، في المقابل   كان موافق  168من العملاء الخارجيين موافقون عيها ومنهم     %  73,71على أن أكثر من  
 =M)محايد، لذلك كانت النتائج كالاتي:    118غير موافق بشدة و   17غير موافقين عليها منهم    128نجد  
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3,76- SD=0,529  عدم يشير إلى  وانحراف معياري  الحسابي جاءت بدرجة الموافق،    المتوسط قيمة    أن ( أي
البيانات المسترجعة من مكاتب البريد لولاية المدية عن المتوسط لاتجاهات العملاء الخارجيين   في  وجود تشتت

العبارة، وفي نظرنا   الجزائر ضمن سياسة    تحديثسياسة   أن   حول هذه  التجهيزات التي سطرتها مؤسسة بريد 
 كان لها الأثر الجيد على مرتادي مكاتب البريد. أيضا     الجودة

القول   النتيجة يمكن  البريد  إنكتعليق على هذه  الملموسة للخدمة في مكاتب   التحسن الملحوظ في الجوانب 
انعكس على  مما  المتطورة،  الالكترونية  التجهيزات  بتوفر  المتعلق  الخارجي، سيما ذلك  العميل  استحسان  لقي 

 ( M= 3,83- SD=0,326العمل البريدي، وهو ما توضحه النتائج الإحصائية لهذا البعد )أريحية  

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ودرجة الموافقة لبعد الاعتمادية والعبارات التي تقيسه ( 05-29الجدول رقم )

 العبارة 
المتوسط  
 الحسابي 
M 

الانحراف 
 المعياري

SD 

ترتيب  
 العبارة 

 المشاهدات حسب كل درجةعدد 
غ م  
 بشدة 

غ 
 موافق

 م بشدة موافق محايد 

 160 523 134 104 15 03 0,473 3,73 1 الاعتمادية

 2الاعتمادية 
3,73 0,489 04 15 101 150 506 164 

 138 399 243 123 33 05 0,515 3,55 3الاعتمادية 

 175 494 157 88 22 01 0,472 3,82 4الاعتمادية 

 165 508 145 96 22 02 0,534 3,76 5الاعتمادية 

 . 27Spss حزمة من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات المصدر: 
يمكننا ترتيب العبارات التي تقيس متغير الاعتمادية تنازليا،   أعلاه  انطلاقا من النتائج الموضحة في الجدول      

 على المتوسطات الحسابية كما يلي: وذلك بناء  
الموظفون يتحكمون بشكل جيد في الأجهزة الالكترونية   التي تنص على: "   (4جاءت العبارة )الاعتمادية   -

أفراد  قبل  البريد من  الموافقة عليها في مكاتب  المرتبة الأولى من حيث درجة  البريد" في  الموجودة في مكتب 
عميل خارجي، وأكثر من   669منهم كان موافق عليها بمجموع    71,47%العينة الخارجية، بما أن أكثر من  

من العملاء الخارجيين    110فرد كان موافق بشدة على هذه العبارة، في المقابل نجد أن    175أي    %18,69
يعادل  رائهم  آكانت   ما  أي  بشدة  موافق  الغير  أو  موافق  الغير  بين  العينة   11,71%تتراوح  حجم  من 

الحسابي جاءت بدرجة   المتوسط   قيمة  أن ( أي  M=3,82 - SD=0,472الخارجية، لذلك تشير النتائج )
البيانات المسترجعة من مكاتب البريد لولاية المدية عن   في  وجود تشتتعدم  يشير إلى وانحراف معياري  الموافق  
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العملاء الخارجيين قد لاحظوا يمكننا القول أن  المتوسط لاتجاهات العملاء الخارجيين حول هذه العبارة، وعليه
 مدى تحكم الموظفين في التطبيقات الالكترونية التي يستخدمونها أثناء تقدي مختلف الخدمات.

التي تنص على: "يجد موظفو البريد حلول لأغلب المشاكل التي تواجهني " في  (5جاءت العبارة )الاعتمادية -
المرتبة الثانية من حيث درجة الموافقة عليها في مكاتب البريد من قبل أفراد العينة الخارجية، بما أن أكثر من 

عميل   165أي  17,6%عميل خارجي، وأكثر من  673منهم كان موافق على العبارة بمجموع  %71,90
المقابل نجد أن   العبارة، في  العملاء الخارجيين كانت    118خارجي كان موافق بشدة على هذه  رائهم آمن 

من حجم العينة الخارجية، لذلك تشير   12,60%تتراوح بين الغير موافق أو الغير موافق بشدة أي ما يعادل  
وانحراف معياري الحسابي جاءت بدرجة الموافق    المتوسط  قيمة  أن( أي  M=3,76 - SD=0.534النتائج )
البريد لولاية المدية عن المتوسط لاتجاهات   في وجود تشتتعدم  يشير إلى   البيانات المسترجعة من مكاتب 

يد الذي يضم موظفين لهم القدرة على حل العملاء الخارجيين حول هذه العبارة، وعليه نرى أن مكتب البر 
ال مسببات  من  أيضا  هو  الخارجي  العميل  العدد رضامشاكل  نتيجة  الموافقة  بدرجة  العبارة  جاءت  لذلك   ،

 الكبير من العملاء الخارجيين قد أشروا على درجة الموافق. 

" خدمات دقيقة خالية من الأخطاءأتلقى في مكتب البريد  "  ( التي تنص على:1الاعتماديةجاءت العبارة ) -
الموافقة عليها    الثالثة رتبة  في الم البريد  من حيث درجة  كانت ، حيث  العملاء الخارجيينمن قبل  في مكاتب 

من العينة  17,09%فرد كان موافقا بشدة على هذه العبارة أي ما نسبته    160تشير إلى أن    الاحصائيات 
، غير أن غير الموافقين عليها كان 55,87%فرد أقروا درجة الموافقة عليها بنسبة تجاوزت    523الخارجية، و  

من المحايدين، وعليه تحصلنا على   134فقط لم يوافقوا بشدة، مع تسجيل    15منهم    119عددهم الإجمالي  
(M= 3,73, SD=0,473  )  وانحراف معياري   ،أن قيمة المتوسط الحسابي جاءت بدرجة الموافقالتي تعني

البريد لولاية المدية عن المتوسط لاتجاهات   في وجود تشتتعدم  يشير إلى   البيانات المسترجعة من مكاتب 
العبارة،   الخارجيين حول هذه  أن    عليهو العملاء  القول  دقيقة يمكننا  تقدي خدمة  البريد تضمن  في مكاتب 

 العميل الخارجي وهذا سبب أخر يجعله راض عن هذه الخدمات.   رأيوخالية من الأخطاء حسب  

التي تنص على: "الموظفون يقومون بتقدي الخدمات بطريقة صحيحة في كل   (2الاعتماديةجاءت العبارة ) -
مرة "في المرتبة الرابعة من حيث درجة الموافقة عليها في مكاتب بريد الجزائر لولاية المدية من قبل أفراد العينة 

 164من العملاء الخارجيين موافقون عيها منهم    %  71,58الخارجية، حيث تشير النتائج إلى أن أكثر من  
محايد، لذلك    150غير موافق بشدة، مع تسجيل    15غير موافقين عليها منهم    116بشدة، في المقابل نجد  

النتائج كالاتي:   أيM= 3,73- SD=0,489)كانت  الموافق   المتوسطقيمة    (  بدرجة  جاءت  الحسابي 
معياري   إلى  وانحراف  تشتتعدم  يشير  عن   في وجود  المدية  لولاية  البريد  مكاتب  من  المسترجعة  البيانات 

البريد لولاية المدية  القول أن مكاتب  العبارة، وعليه يمكن  العملاء الخارجيين حول هذه  المتوسط لاتجاهات 
 في كل مرة.  عملائها الخارجيين من خلال تقدي الخدمات بطريقة صحيحة  رضا تحقق  
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التطبيقات الالكترونية التي يتوفر عليها مكتب البريد "  :أن    ( التي تنص على3الاعتماديةجاءت العبارة ) -
من في مكاتب البريد  من حيث درجة الموافقة عليها    الخامسة في الرتبة  "  الخدمات البريدية  حسنت من جودة

فرد كان موافقا بشدة   138إلى أن    الاحصائيات، حيث تشير  العملاء الخارجيين لمؤسسة بريد الجزائرقبل  
نسبته   ما  أي  العبارة  الخارجية، و14,74%على هذه  العينة  بنسبة    399من  عليها  الموافقة  أقروا درجة  فرد 

فقط لم يوافقوا بشدة،   05منهم    38، غير أن غير الموافقين عليها كان عددهم الإجمالي  42,62%تجاوزت  
إلى أن قيمة المتوسط التي تشير  (  M= 3,55, SD=0,515)محايد، وعليه تحصلنا على    123مع تسجيل  

معياري   وانحراف  الموافق  بدرجة  جاءت  إلى  الحسابي  تشتتعدم  يشير  من   في وجود  المسترجعة  البيانات 
العبارة،   هذه  الخارجيين حول  العملاء  المتوسط لاتجاهات  عن  المدية  لولاية  البريد  يصا   عليه و مكاتب   قد 

المستخدمة في مكتب البريد تلعب دورا مهما في تحسين جودة الخدمة المقدمة التطبيقات الالكترونية  القول أن  
 للعميل الخارجي حسب رأي هذا الأخير. 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ودرجة الموافقة لبعد الاستجابة والعبارات (  05-30الجدول رقم )
 التي تقيسه 

 العبارة 
لمتوسط ا

 الحسابي 
M 

الانحراف 
 المعياري

SD 

ترتيب  
 العبارة 

 عدد المشاهدات حسب كل درجة
غ م  
 بشدة 

 م بشدة موافق محايد  غ موافق

 211 556 82 66 21 02 0,376 4,01 1 الاستجابة

 148 511 174 91 12 04 0,452 3,76 2الاستجابة 

 123 286 224 218 85 05 0,662 3,27 3الاستجابة 

 193 571 124 42 06 03 0,360 3,98 4الاستجابة 

 281 528 70 43 14 01 0,432 4,19 5الاستجابة 

 . Spss27المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات حزمة  
الموضحة في الجدول       النتائج  التي تقيس متغير    أعلاه انطلاقا من  العبارات  ترتيب  تنازليا،   الاستجابة يمكننا 

 كما يلي:  والانحرافات المعيارية  على المتوسطات الحسابية وذلك بناء  
" يساعدني الانتشار الواسع لمكاتب البريد في تلبية متطلباتي"  ( التي تنص على:5الاستجابةجاءت العبارة ) -

الم الأولى في  عليها    رتبة  الموافقة  درجة  حيث  البريد  من  مكاتب  مختلف  قبل  في  تشير العملاءمن  حيث   ،
من العينة الخارجية، و  30,02%فرد كان موافقا بشدة على هذه العبارة أي ما نسبته    281أن    الاحصائيات

تجاوزت    528 بنسبة  عليها  الموافقة  درجة  أقروا  عددهم 56,41%فرد  عليها كان  الموافقين  غير  أن  غير   ،
تسجيل    14منهم    57الإجمالي   مع  بشدة،  يوافقوا  لم  على   70فقط  وعليه تحصلنا  محايد،  عميل خارجي 
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(M= 4,19, SD=0,432  )  تشير الحسابي التي  المتوسط  قيمة  أن  الموافق    للمكاتب   إلى  بدرجة  جاءت 
معياري   إلى  وانحراف  تشتتعدم  يشير  عن   في وجود  المدية  لولاية  البريد  مكاتب  من  المسترجعة  البيانات 

مؤسسة بريد   المتوسط لاتجاهات العملاء الخارجيين حول هذه العبارة، وفي نظرنا أن من بين أهم نقاط قوة
الجزائر هي الانتشار الواسع لفروعها، حيث تعتبر أكبر مؤسسة اقتصادية من حيث الانتشار على المستوى 

 جيد حول هذه العبارة التي تقيس بعد الاستجابة. رضاالوطني ، وعليه نسجل  

في "  أوقات العمل في مؤسسة بريد الجزائر مناسبة لي"  ( التي تنص على أن:1الاستجابةجاءت العبارة )   -
،  العملاء الخارجيين لمؤسسة بريد الجزائرمن قبل  في مكاتب البريد    من حيث درجة الموافقة عليها  الثانيةرتبة  الم

الاحصائيات حيث   أن    أشارت  نسبته   211إلى  ما  أي  العبارة  هذه  على  بشدة  موافقا  قد كان  فرد 
، غير أن غير 59,01%فرد أقروا درجة الموافقة عليها بنسبة تجاوزت    556من العينة الخارجية، و  %22,54

الإجمالي   عليها كان عددهم  تسجيل    21منهم    87الموافقين  مع  بشدة،  يوافقوا  لم  وعليه   82فقط  محايد، 
على   تعني  (  M= 4,01, SD=0,376)تحصلنا  الحسابي التي  المتوسط  قيمة  بدرجة   للمكاتب  أن  جاءت 

البيانات المسترجعة من مكاتب البريد لولاية المدية عن   في  وجود تشتتعدم  يشير إلى الموافق وانحراف معياري  
لسياسة  انعكاس حقيقي  النتائج  هذه  نظرنا  وفي  العبارة،  هذه  الخارجيين حول  العملاء  المتوسط لاتجاهات 
مؤسسة بريد الجزائر التي تنطوي تحت اطار الخدمة الشمولية الملزمة بها من قبل الاتحاد العالمي للبريد، حيث 
في  الأسبوع  نهاية  راحة  يوم  يعتبر  الذي  السبت  يوم  مكاتبها  بفتا  تقوم  التي  القليلة  المؤسسات  من  تعتبر 
الدوام إلى ساعات متأخرة أي حتى الساعة  بنظام  العمل في المكاتب التي تعمل  الجزائر، كما تقوم بموصلة 

له الأثر الإيجابي   في فصل الشتاء، هذا ما كان   00: 19مساءا في فصل الصيف، وحتى الساعة     00: 18
 عملائها الخارجيين.   رضا أيضا على 

أتلقى ردود سريعة من الموظفين على كل استفساراتي" في   التي تنص على: "  (4الاستجابةجاءت العبارة ) -
المرتبة الثالثة من حيث درجة الموافقة عليها في مكاتب البريد من قبل أفراد عينة الدراسة الخارجية، حيث 

بشدة، في المقابل   193من العملاء الخارجيين موافقون عيها منهم    %  81,62تشير النتائج أن أكثر من  
منهم    48نجد   عليها  موافقين  بشدة، مع تسجيل    06غير  موافق  النتائج    124غير  لذلك كانت  محايد، 

إلى  M= 3,98- SD=0,360)كالاتي:   الموافق    المتوسط  قيمة  أن(  بدرجة  جاءت  للمكاتب  الحسابي 
معياري   تشتتعدم  يشير إلى  وانحراف  المدية عن   في  وجود  لولاية  البريد  من مكاتب  المسترجعة  البيانات 

المتوسط لاتجاهات العملاء الخارجيين حول هذه العبارة، نلاح  أن درجة الموافقة بدأت تنخفض لارتباط 
الذين  الزبائن  من  الكبير  العدد  إلى  هذا  يرجع  فقد  الخارجي،  العميل  يتلقاها  التي  السريعة  بالردود  العبارة 
يقصدون مكاتب البريد، حيث تجاوز عددهم على المستوى الوطني وفق احصائيات الوزارة الوصية أكثر من 

 مليون زبون للخدمات المالية البريدية فقط.   27
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)الاستجابة - العبارة  على:"   ( 2جاءت  تنص  ل جابة عن   التي  تؤهلهم  التي  الكافية  المعرفة  لديهم  الموظفون 
أسئلتي المختلفة "في الرتبة الرابعة من حيث درجة الموافقة عليها في مكاب البريد من قبل أفراد العينة الخارجية، 

فرد   148أي  15,81%عميل خارجي، و 659منهم كان موافق عليها بمجموع   70,40%بما أن أكثر من 
من العملاء الخارجيين كانت أراءهم تتراوح بين   103كان موافق بشدة على هذه العبارة، في المقابل نجد أن  
يعادل   ما  أي  بشدة  موافق  الغير  أو  موافق  النتائج   11%الغير  تشير  لذلك  الخارجية،  العينة  حجم  من 

(M=3,76 - SD=0,452  أي الموافق    المتوسط  قيمة  أن (  بدرجة  جاءت  للمكاتب  وانحراف  الحسابي 
إلى  معياري   تشتتعدم  يشير  المتوسط   في وجود  عن  المدية  لولاية  البريد  مكاتب  من  المسترجعة  البيانات 

العبارة،   الخارجيين حول هذه  العملاء  أن    يه وبناء  عللاتجاهات  القول  أفراد  يمكننا  بها  يعمل  البريد  مكاتب 
في  مهم  دور  تلعب  المعرفة  وهذه  الخارجي،  العميل  أسئلة  مختلف  على  الإجابة  من  تمكنهم  معرفة  يمتلكون 

 ، لذلك نجدها في المرتبة الرابعة من بين العبارات التي تقيس بعد الاستجابة. رضاصناعة ال
التي تنص على: "عند دخولي إلى مكتب البريد أحصل على حاجتي دون أي  (3الاستجابةجاءت العبارة )-

تأخير" في المرتبة الخامسة من حيث درجة الموافقة عليها في مكاتب البريد من قبل أفراد العينة الخارجية، بما أن 
أي    13,1%عميل خارجي، وأكثر من    409منهم كان موافق على العبارة بمجموع    43,69%أكثر من  

أن    123 المقابل نجد  العبارة، في  بشدة على هذه  موافق  الخارجيين    303عميل خارجي كان  العملاء  من 
يعادل   ما  أي  بشدة  موافق  الغير  أو  موافق  الغير  بين  تتراوح  أراءهم  العينة   32,37%كانت  حجم  من 

)   218الخارجية، مع تسجيل   النتائج  تشير  لذلك  قيمةM=3,27 - SD=0,662محايد،   ط المتوس  ( أي 
البيانات المسترجعة   في  وجود تشتت عدم  يشير إلى  وانحراف معياري  الحسابي للمكاتب جاءت بدرجة الموافق  

أيضا  وهنا   ، العبارة  هذه  الخارجيين حول  العملاء  لاتجاهات  المتوسط  عن  المدية  لولاية  البريد  مكاتب  من 
العميل الخارجي في ا فاض لأنه مرتبط بسرعة تلقي الخدمة، وهذا في نظرنا مرتبط بدرجة    رضا نلاح  أن  

كبيرة مع عدد القاصدين لمكاتب البريد الذي يعتبر كبير مقارنة بعدد المكاتب، وهو ما تفسره نسبة الكثافة 
البريدية في ولاية المدية التي أشرنا إليها في الجزء الذي تم عرض فيه مؤشرات بريد ولاية المدية، إذ نلاح  أنها 

 بة الوطنية. منخفضة مقارنة بالنس
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 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ودرجة الموافقة لبعد الأمان والعبارات التي تقيسه ( 05-31الجدول رقم )   

 العبارة 
المتوسط  
 الحسابي 

M 

الانحراف  
 المعياري 

SD 

ترتيب  
 العبارة 

 عدد المشاهدات حسب كل درجة 
غ م  
 بشدة 

 بشدة م  موافق  محايد غ موافق 

 242 539 102 50 02 01 0,446 4,06 1 الأمان 

 180 516 192 44 04 03 0,465 3,93 2الأمان 

 154 570 145 60 07 05 0,392 3,90 3الأمان 

 230 462 184 56 04 02 0,479 3,95 4الأمان 

 195 529 147 54 11 04 0,444 3,91 5الأمان 

 . Spss27من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات حزمة المصدر: 
تنازليا، وذلك   الأمان يمكننا ترتيب العبارات التي تقيس متغير    أعلاهانطلاقا من النتائج الموضحة في الجدول      
 على المتوسطات الحسابية كما يلي:   بناء  
- ( العبارة  تنص على:1الأمان جاءت  التي  البريد  "  (  المالية في مكتب  الأولى"  منةآ المعاملات  الرتبة  من   في 

عليها   الموافقة  درجة  البريد  حيث  مكاتب  قبل  في  الجزائرمن  بريد  لمؤسسة  الخارجيين  تشير   إذ،  العملاء 
أن    الاحصائيات  نسبته    242إلى  ما  أي  العبارة  هذه  على  بشدة  موافقا  العينة  25,85%فرد كان  من 
، غير أن غير الموافقين عليها كان 57,58%فرد أقروا درجة الموافقة عليها بنسبة تجاوزت    539الخارجية، و

 =M)محايد، وعليه تحصلنا على    102فقط لم يوافقوا بشدة، مع تسجيل     02منهم    52عددهم الإجمالي  

4,06 SD=0,446  )  تشير أن  التي  الموافق    المتوسط   قيمة إلى  بدرجة  للمكاتب جاءت  وانحراف الحسابي 
إلى  معياري   تشتتعدم  يشير  المتوسط   في وجود  عن  المدية  لولاية  البريد  مكاتب  من  المسترجعة  البيانات 

لاتجاهات العملاء الخارجيين حول هذه العبارة، نلاح  أن المعاملات المالية في مكاتب البريد هي معاملات 
حسب  آ تطبيقات  آمنة  تصميم  جودة  إلى  رأينا  حسب  مرده  وهذا  الخارجيين،  العملاء   Postalراء 

Desktop    فضلا   من أقوى الأنظمة في العالم حسب الشركة المصممة له، هذايعتبر  التي تتمتع بنظام أمني
عن التقنيات التي تمكن الزبون من معرفة أي معاملة تجرى في حسابه البريدي على غرار الرسائل النصية التي 

 تصله في هاتفه المحمول حين إجراء أي معاملة. 

في الرتبة  "  الموظفون جديرون بالثقة لإعطائهم بياناتي الشخصية"  ( التي تنص على:4الأمان جاءت العبارة ) -
 إذ ،  العملاء الخارجيين لمؤسسة بريد الجزائرمن قبل    في مكاتب البريد  من حيث درجة الموافقة عليها  الثانية
من العينة  24,57%فرد كان موافقا بشدة على هذه العبارة أي ما نسبته    230إلى أن    الاحصائياتتشير  

، غير أن غير الموافقين عليها كان 49,35%فرد أقروا درجة الموافقة عليها بنسبة تجاوزت    462الخارجية، و  
من المحايدين، وعليه تحصلنا على   184فقط لم يوافقوا بشدة، مع تسجيل     04منهم    60عددهم الإجمالي  
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(M= 3,95 SD=0,479  )  تشير أن  التي  الموافق   المتوسط  قيمةإلى  بدرجة  جاءت  للمكاتب  الحسابي 
معياري   إلى  وانحراف  تشتتعدم  يشير  عن   في وجود  المدية  لولاية  البريد  مكاتب  من  المسترجعة  البيانات 

المتوسط لاتجاهات العملاء الخارجيين حول هذه العبارة، والملاح  أن العميل الداخلي الذي يقدم خدمات 
في مكاتب البريد يحظى بالثقة لدى العميل الخارجي، مما يجعل هذا الأخير ليس له أي مشكلة في تزويده 

 بالمعلومات الشخصية 

الموظفون لديهم ثقة بما يقومون به " في الرتبة الثالثة من حيث   التي تنص على:"   (2جاءت العبارة )الأمان    -
منهم كان موافق عليها   55,12%درجة الموافقة عليها من قبل أفراد العينة الخارجية للدراسة، بما أن أكثر من  

فرد كان موافق بشدة على هذه العبارة، في المقابل نجد  180أي  19,23%عميل خارجي، و 516بمجموع 
يعادل   48أن   ما  أي  بشدة  موافق  الغير  أو  موافق  الغير  بين  تتراوح  أراءهم  الخارجيين كانت  العملاء  من 

 المتوسط  قيمة أن( إلى M=3,93 - SD=0,465من حجم العينة الخارجية، لذلك تشير النتائج ) %5,12
البيانات المسترجعة   في  وجود تشتت عدم  يشير إلى  وانحراف معياري  الحسابي للمكاتب جاءت بدرجة الموافق  

وبناء  على ما من مكاتب البريد لولاية المدية عن المتوسط لاتجاهات العملاء الخارجيين حول هذه العبارة،  
عن خدمات التي تقدم في مكتب البريد مرتبط أيضا بالثقة التي يبديها العميل   رضا أن السبق يمكننا القول  

 الداخلي في ما يقوم به خلال تأديته لعمله. 

 الثالثة في الرتبة  "  عندما أقوم بأية معاملة مالية أشعر بالارتياح"  ( التي تنص على:5الأمان جاءت العبارة ) -
العملاء الخارجيين لمؤسسة بريد من قبل  في مكاتب بريد الجزائر لولاية المدية  من حيث درجة الموافقة عليها  

فرد كان موافقا بشدة على هذه العبارة أي ما نسبته    195تشير إلى أن    كانت الاحصائيات، حيث  الجزائر
، غير أن غير 56,51%فرد أقروا درجة الموافقة عليها بنسبة تجاوزت    529من العينة الخارجية، و  %20,83

محايد، وعليه   147فقط لم يوافقوا بشدة، مع تسجيل    11منهم    65الموافقين عليها كان عددهم الإجمالي  
على   تعني  (  M= 3,91, SD=0,444)تحصلنا  بدرجة   المتوسط  قيمةأن  التي  للمكاتب جاءت  الحسابي 

البيانات المسترجعة من مكاتب البريد لولاية المدية عن   في  وجود تشتتعدم  يشير إلى وانحراف معياري  الموافق  
ونلاح  أن مكاتب البريد أصبحت تشعر العميل  المتوسط لاتجاهات العملاء الخارجيين حول هذه العبارة ،

الخارجي عند إجرائه أي معاملات بريدية بالارتياح، وهذا الشعور الذي يتملكه حسب رأينا هو نتيجة ولوج 
 املات والتي أصبحت تضفي شفافية أكثر.     الأنظمة الالكترونية في هذه المع

-  ( العبارة  أن:  (3الأمان جاءت  على  تنص  الرتبة   التي  الجزائر عموما جيدة" في  بريد  المقدمة في  "الخدمات 
الخامسة من حيث درجة الموافقة عليها في مكاتب البريد من قبل أفراد العينة الخارجية، حيث تشير النتائج  إلى 

 7غير موافقين عليها منهم  67من العملاء الخارجيين موافقون عيها ، في المقابل نجد   %  77,35أن أكثر من 
 قيمة   ( أي M= 3,90- SD=0,392)على:    محايد، لذلك تحصلنا  145فقط غير موافق بشدة، مع تسجيل  

الموافق    المتوسط بدرجة  للمكاتب جاءت  معياري  الحسابي  إلى  وانحراف  تشتتعدم  يشير  البيانات   في وجود 
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المسترجعة من مكاتب البريد لولاية المدية عن المتوسط لاتجاهات العملاء الخارجيين حول هذه العبارة، فنلاح  
 أن أغلب العملاء الخارجيين راضون عن الخدمات البريدية التي يتلقونها في مكاتب البريد. 

البريد، مما يشعرهم  وكتعليق لما سبق نلاح  أن العملاء الخارجيين يشعرون بالأمان عند التقرب إلى مكاتب 
 . %  3,92حيال ذلك وهو ما تفسره قيمة المتوسط الحسابي الذي فاق    رضابال

 ه والعبارات التي تقيس   التعاطفالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ودرجة الموافقة لبعد  ( 05-32الجدول رقم )

 . Spss27المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات حزمة  
"  أشعر أن هناك احترام متبادل بيني وبين موظفي بريد الجزائر"  ( التي تنص على:4التعاطفجاءت العبارة ) -

الم الأولى في  عليها  رتبة  الموافقة  البريد   من حيث درجة  قبل    في مكاتب  الخارجيينمن  تشير العملاء  ، حيث 
أن    الاحصائيات  نسبته    276إلى  ما  أي  العبارة  هذه  على  بشدة  موافقا  العينة  29,48%فرد كان  من 
، غير أن غير الموافقين عليها كان 50,10%فرد أقروا درجة الموافقة عليها بنسبة تجاوزت    469الخارجية، و

 =M)محايد، وعليه تحصلنا على    136فقط لم يوافقوا بشدة، مع تسجيل     11منهم    57عددهم الإجمالي  

4,09 SD=0,445  )  تشير أن  التي  الموافق    المتوسط   قيمة إلى  بدرجة  للمكاتب جاءت  وانحراف الحسابي 
إلى  معياري   تشتتعدم  يشير  المتوسط   في وجود  عن  المدية  لولاية  البريد  مكاتب  من  المسترجعة  البيانات 

لاتجاهات العملاء الخارجيين حول هذه العبارة، وعليه نرى أن هناك احترام متبادل داخل مكاتب البريد بين 
العميل الداخلي والعميل الخارجي، وهذا في تصورنا  قد يكون نتيجة لحرص مؤسسة بريد الجزائر على حسن 
الاستقبال، حتى أنها قد خصصت عدة دورات تدريبية في هذا الشأن لصالح موظفي الخط الأمامي خاصة في 

 الفترة التي سبقت جائحة كورونا.   

في الرتبة "  لدي النية أن أبقى أتعامل مع مؤسسة بريد الجزائر    ( التي تنص على 3التعاطفجاءت العبارة ) -
العملاء الخارجيين لمؤسسة بريد من قبل  في مكاتب البريد لولاية المدية  من حيث درجة الموافقة عليها    الثانية
أن    الاحصائياتتشير    إذ،  الجزائر نسبته   259إلى  ما  أي  العبارة  هذه  على  بشدة  موافقا  فرد كان 

، غير أن غير 50,32%فرد أقروا درجة الموافقة عليها بنسبة تجاوزت    471من العينة الخارجية، و%27,67

 العبارة 
المتوسط  
 الحسابي

M 

الانحراف  
 المعياري 

SD 

ترتيب  
 العبارة 

 عدد المشاهدات حسب كل درجة
غ م 
 بشدة

 م بشدة موافق  محايد  غ موافق

 191 342 177 176 50 04 0,758 3,58 1 التعاطف

 227 446 182 71 10 03 0,477 3,92 2التعاطف 

 259 471 143 56 07 02 0,470 4,04 3التعاطف 

 274 469 136 46 11 01 0,445 4,09 4التعاطف 
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محايد، وعليه   143فقط لم يوافقوا بشدة، مع تسجيل     07منهم    63الموافقين عليها كان عددهم الإجمالي  
الحسابي للمكاتب جاءت بدرجة   المتوسط  قيمةإلى أن  التي تشير  (  M= 4,04 SD=0,470)تحصلنا على  

البيانات المسترجعة من مكاتب البريد لولاية المدية عن   في  وجود تشتتعدم  يشير إلى وانحراف معياري  الموافق  
المتوسط لاتجاهات العملاء الخارجيين حول هذه العبارة، فالملاح  أن العميل الخارجي لمؤسسة بريد الجزائر  
البريد  مكاتب  تعرفه  الذي  التقني  للتفوق  النية  هذه  تعود  رأينا  وفي  معها،  التعامل  في  للاستمرار  النية  لديه 
مقارنة بالمؤسسات المالية الأخرى على المستوى الوطني، فعلى سبيل المثال إذا ما أراد أي شخص صب مبلت 
مالي لأخر في أي نقطة من الوطن فيتم تحويل هذا المبلت في الحين وهذا ما يشكل نقطة قوة أخرى لمؤسسة 

 هي أساس هذا التفوق.   Postal Desktopبريد الجزائر كانت تطبيقات  

 الثالثة في الرتبة  "  أنا جد مسرور لأنني من زبائن بريد الجزائر"  ( التي تنص على:2التعاطفجاءت العبارة )   -
، العملاء الخارجيين لمؤسسة بريد الجزائر لولاية المديةمن قبل  في مكاتب البريد  من حيث درجة الموافقة عليها  

الاحصائياتحيث   أن    كانت  إلى  نسبته   227تشير  ما  أي  العبارة  هذه  على  بشدة  موافقا  فرد كان 
، غير أن غير 47,64%فرد أقروا درجة الموافقة عليها بنسبة تجاوزت    446من العينة الخارجية، و  %24,25

محايد، وعليه   182فقط لم يوافقوا بشدة، مع تسجيل    10منهم    81الموافقين عليها كان عددهم الإجمالي  
تعني  (  M= 3,92- SD=0,477)تحصلنا على   بدرجة   المتوسط  قيمةأن  التي  للمكاتب جاءت  الحسابي 

البيانات المسترجعة من مكاتب البريد لولاية المدية عن   في  وجود تشتتعدم  يشير إلى وانحراف معياري  الموافق  
ونلاح  أن جزء كبير من العينة الخارجية عبرت عن  المتوسط لاتجاهات العملاء الخارجيين حول هذه العبارة،

 سرورها باعتبارها من زبائن مؤسسة بريد الجزائر.  

أحظى باهتمام شخصي من قبل موظفي بريد الجزائر " في   التي تنص على: "   (1جاءت العبارة )التعاطف -
المرتبة الرابعة من حيث درجة الموافقة عليها في مكاتب بريد الجزائر لولاية المدية من قبل أفراد العينة الخارجية 

أي   20,4%عميل خارجي، و  342منهم كان موافق عليها بمجموع    36,53%للدراسة، بما أن أكثر من  
رائهم  آ من العملاء الخارجيين كانت    226فرد كان موافق بشدة على هذه العبارة، في المقابل نجد أن    191

من حجم العينة الخارجية، لذلك تشير   24,14%تتراوح بين الغير موافق أو الغير موافق بشدة أي ما يعادل  
( إلى  M=3,58 - SD=0,758النتائج  الموافق    المتوسط  قيمة  أن (  بدرجة  جاءت  للمكاتب  الحسابي 

معياري   إلى  وانحراف  تشتتعدم  يشير  عن   في وجود  المدية  لولاية  البريد  مكاتب  من  المسترجعة  البيانات 
قد  الراضين  غير  الخارجيين  العملاء  أن  ونلاح   العبارة،  هذه  حول  الخارجيين  العملاء  لاتجاهات  المتوسط 
أيضا  هذا  يعود  نظرنا  وفي  البريد،  مكتب  داخل  الشخصي  الاهتمام  إلى  تشير  التي  العبارة  ارتفع  صوص 
للعدد الكبير من الزبائن الذين يقصدون مكاتب البريد، كما نلاح  أيضا وجود اختلاف في أراء العينة حول 

يعزى إلى اختلاف تواجد المستجوبين، فالزبون الذي يكون في منطقة قليلة الكثافة في كثير هذه العبارة، فقد  
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من الأحيان يحظى باهتمام شخصي من قبل مقدم الخدمة، على عكس الزبون الذي يقصد مكاتب البريد 
 التي تتواجد في المدن الكبيرة. 

من ناحية تعاطفهم مع مؤسسة بريد الجزائر،   رضاوكتعليق لما سبق نلاح  أن العملاء الخارجيين يشعرون بال
 من خلال موافقتهم على العبارات الأربعة لبعد التعاطف. 

ذو دلالة إحصائية   مستوى هناك  أن:  تنص على  نقبل الفرضية الرئيسية الثانية التيما سبق كل  وبناء على  
 .)ᾳ≤  0,05  (العميل الخارجي بمكاتب البريد التابعة إقليميا لولاية المدية عند مستوى معنوية   رضال

 دراسة الفروقات وتحليل أثرها:    2.3
التباين في مستويات  البداية بتحليل  سنقوم في هذا الجزء من الدراسة باختبار فرضيات الفروق، حيث تكون 
استنادا  المدية،  لولاية  البريدية  المكاتب  عليه من  المتحصل  الالكترونية  التطبيقات  الداخلي مع  العميل  تكيف 

ننتقل   الالكترونية، ثم  التطبيقات  يتعاملون مع  الذين  الداخليين  العملاء  استجابات  اللعلى  فروق   رضا تحليل 
 عن الخدمات البريدية، من خلال دراسة التباين في اتجاهات العملاء الخارجيين القاصدين لنفس هذه المكاتب. 

تتعلق هذه الفرضية بتكيف العميل الداخلي مع التطبيقات   : الثالثةالفرضية الرئيسية  صحة    ر . اختبا1.2.3
أنه  الالكترونية حيث تنص السن،  لا    :على  الديمغرافية "الجنس،  توجد فروق دالة إحصائيا تعزى للخصائص 

تكيف العميل الداخلي مع التطبيقات الالكترونية   بمكاتب البريد لولاية المدية حول المؤهل العلمي، الأقدمية"،  
 . )ᾳ ≤ 0,05  (عند مستوى معنوية  بمختلف أبعاده  

 فرضيات جزئية كما يلي:   أربع ونجد أن هذه الفرضية تتفرع  
 الفرضية الجزئية الأول:

0H  :  تكيف العميل الداخلي مع التطبيقات   بمكاتب البريد لولاية المدية حولتوجد فروق دالة إحصائيا  لا
 تعزى للمتغير الجنس. )ᾳ  ≤  0,05  (عند مستوى معنوية  بمختلف أبعاده  الالكترونية  

1H    إحصائيا دالة  فروق  حولتوجد  المدية  لولاية  البريد  التطبيقات   بمكاتب  مع  الداخلي  العميل  تكيف 
 ة تعزى للمتغير الجنس. )ᾳ  ≤  0,05  (عند مستوى معنوية  بمختلف أبعاده  الالكترونية  

 الفرضية الجزئية الثانية: 
0H    إحصائيا  لا دالة  فروق  المدية حول توجد  لولاية  البريد  التطبيقات   بمكاتب  مع  الداخلي  العميل  تكيف 

 تعزى للمتغير العمر.   )ᾳ  ≤  0,05  (عند مستوى معنوية  بمختلف أبعاده  الالكترونية  

1H  :  إحصائيا دالة  فروق  حول توجد  المدية  لولاية  البريد  التطبيقات   بمكاتب  مع  الداخلي  العميل  تكيف 
 تعزى للمتغير العمر. )ᾳ  ≤  0,05  (عند مستوى معنوية  بمختلف أبعاده  الالكترونية  

 الفرضية الجزئية الثالثة: 
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 0H  :  دالة إحصائيا  لا فروق  المدية حولتوجد  لولاية  البريد  التطبيقات   بمكاتب  الداخلي مع  العميل  تكيف 
 تعزى للمتغير المؤهل العلمي. )ᾳ  ≤  0,05  (عند مستوى معنوية  بمختلف أبعاده  الالكترونية  

 1H  :  إحصائيا دالة  فروق  حولتوجد  المدية  لولاية  البريد  التطبيقات   بمكاتب  مع  الداخلي  العميل  تكيف 
 تعزى للمتغير المؤهل العلمي. )ᾳ  ≤  0,05  (عند مستوى معنوية  بمختلف أبعاده  الالكترونية  

 الفرضية الجزئية الرابعة: 
 0H :    دالة إحصائيا  لا فروق  البريد لولاية  توجد  التطبيقات   المدية حولبمكاتب  الداخلي مع  العميل  تكيف 

 تعزى للمتغير الأقدمية.  )ᾳ  ≤  0,05  (عند مستوى معنوية  بمختلف أبعاده  الالكترونية  

 1H :  إحصائيا    توجد دالة  حول فروق  المدية  لولاية  البريد  التطبيقات   بمكاتب  مع  الداخلي  العميل  تكيف 
 تعزى للمتغير الأقدمية. )ᾳ  ≤  0,05  (عند مستوى معنوية  بمختلف أبعاده  الالكترونية  
للتحقق من   تكيف العميل الداخلي:أثر متغير الجنس في اتجاهات عينة الداخلية حول أبعاد    1.1.2.3

البيانات لا تتبع التوزيع الطبيعي،   بما أن  Mann-Whitneyصحة هذه الفرضية يجب الاعتماد على اختبار  
 وهذا من أجل مقارنة فئتين مستقلتين " ذكر، أنثى"، والجدول التالي يوضا الفروق كما يلي:

الفروق في أبعاد تكيف العميل الداخلي مع التطبيقات   Mann-Whitneyنتائج اختبار :  (05-33)الجدول رقم 
 الالكترونية تعزى لمتغير الجنس 

أ تقبل  نمأبعاد  وذج 
 TAMالتكنولوجيا 

قيمة الاختبار   متوسط الرتب 
Z 

 sigمستوى المعنوية 
 49 أنثى  226 ذكر 

 0,634 0,476- 133,14 139,05 سهولة الاستخدام 
 0,600 0,524- 143,36 136,84 المنفعة المدركة 
 0,864 0,171- 134,73 138,71 النية السلوكية 

 0,747 0,323- 139,17 137,75 قبول الاستخدام 

 . 27Spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 
المعنوية   مستوى  عند  إحصائية  دلالة  ذات  فروق  وجود  عدم  لنا  يظهر  أعلاه  الجدول  خلال    ᾳ≤0,05من 

  TAMلاتجاهات العينة الداخلية نحو التكيف مع التطبيقات الالكترونية المقاس بأبعاد أنموذج تقبل التكنولوجيا 
الاستخدام"الاستخدام،    "سهولة قبول  السلوكية،  النية  المدركة،  القيم المنفعة  أن  بدلالة  الجنس  لمتغير  تعزى   ،

  (0,846/0,600/0,634/0,747 )         كانت  Mann-Whitneyالاحتمالية المتحصل عليها باختبار 
على التوالي، ومعنى هذا أن مكاتب البريد بولاية المدية ليس بها فروق في اتجاهات عملائها الداخليين تعزى 

الجزئية  لمتغير الجنس ، أي أن جنس العميل الداخلي لا يؤثر في درجات التكيف، وعليه نقبل الفرضية الصفرية
 ة البديلة. الأولى ونرفض الفرضي
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اختبار   لأجل:  في اتجاهات عينة الداخلية حول أبعاد أنموذج تقبل التكنولوجياأثر متغير العمر    2.1.2.3
 لأن المتغير المقاس   Nonparametric Kruskal- Wallis Testهذه الفرضية يجب الاعتماد على اختبار  

 "العمر" يحوي أكثر من فئتين، وعليه يظهر لنا الجدول التالي نتائج هذا الاختبار: 
الفروق في أبعاد تكيف العميل الداخلي مع   Kruskal- Wallis Testنتائج اختبار :    (05-34)الجدول رقم   

 التطبيقات الالكترونية تعزى لمتغير العمر 

أ تقبل نمأبعاد  وذج 
 TAMالتكنولوجيا 

 متوسط الرتب 

قيمة  
 Zالاختبار 

مستوى المعنوية  
sig 

سنة إل  20من 
  30أقل من 
 سنة 

سنة    30من 

إلى أقل من  

 سنة  40

سنة    40من 

  50إلى أقل من 

 سنة 

 سنة فأكثر 50

 59 68 42 106 العدد من كل فئة

 0,173 4,982 143,68 132,68 116,67 146,71 سهولة الاستخدام 

 0,600 1,871 141,34 142,88 123,13 138,90 المنفعة المدركة 

 0,108 6,071 133,36 137,77 115,52 149,64 النية السلوكية 

 0,240 4,211 142,58 130,68 120,88 146,93 قبول الاستخدام 

 . 27Spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 
من خلال الجدول نلاح  عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في مكاتب البريد لولاية المدية عند مستوى 

لاتجاهات العملاء الداخليين حول التكيف مع التطبيقات الالكترونية المقاس من خلال أبعاد   ᾳ≤0,05معنوية
 -Kruskalأنموذج تقبل التكنولوجيا تعزى لمتغير العمر، لأن كل القيم المتحصل عليها بالاعتماد على اختبار  

Wallis Test    أكبر المعنوية، من  هي  اتجاهات   مستوى  فروق في  بينها  ليس  المكاتب  هذه  أن  هذا  ومعنى 
عملائها الداخليين تعزى لمتغير العمر، أي أن عمر العميل الداخلي لا يؤثر في درجات التكيف، وعليه نقبل 

 الفرضية الصفرية الجزئية الثانية ونرفض الفرضية البديلة. 
من   : التكنولوجيافي اتجاهات عينة الداخلية حول أبعاد أنموذج تقبل  أثر متغير المؤهل العلمي    3.1.2.3

لأن   Nonparametric Kruskal- Wallis Testاختبار    أجل اختبار الفرضية سنواصل الاعتماد على 
 "المؤهل العلمي" يحوي أكثر من فئتين، وعليه يظهر لنا الجدول التالي نتائج هذا كما يلي:   المتغير المقاس 
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الفروق في أبعاد تكيف العميل الداخلي مع   Kruskal- Wallis Testنتائج اختبار :  (05-35)الجدول رقم 
 التطبيقات الالكترونية تعزى لمتغير المؤهل العلمي 

أ تقبل نمأبعاد  وذج 
 TAMالتكنولوجيا 

 متوسط الرتب 
قيمة  
 Zالاختبار 

مستوى  
 sigالمعنوية 

 ديبلوم مهني  ثانوي
ليسانس/  

 ماستر 
 دراسات عليا 

 03 143 19 110 العدد من كل فئة

 0,522 2,248 120,50 133,06 128,76 146,50 سهولة الاستخدام 
 0,355 3,244 89,17 132,07 141,82 146,39 المنفعة المدركة 
 0,193 4,721 122,50 135,35 107,45 147,14 النية السلوكية 

 0,222 4,389 95,17 134,68 115,21 147,42 قبول الاستخدام 
 . 27Spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 

مكاتب   بين  ᾳ≤0,05من خلال الجدول نلاح  عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية
أنموذج   البريد  أبعاد  المقاس من خلال  الالكترونية  التطبيقات  مع  التكيف  الداخليين حول  العملاء  لاتجاهات 

 -Kruskalتقبل التكنولوجيا تعزى لمتغير المؤهل العلمي، لأن كل القيم المتحصل عليها بالاعتماد على اختبار  

Wallis Test    المعنوية، من  هي أكبر التحليل ليس بها فروق في اتجاهات   ومعنى هذا   مستوى  أن وحدات 
درجات  في  يؤثر  لا  الداخلي  للعميل  العلمي  المؤهل  أن  أي  العلمي،  المستوى  إلى  تعزى  الداخليين  العملاء 

 التكيف مع التطبيقات الالكترونية، وعليه نقبل الفرضية الصفرية الجزئية الثالثة ونرفض الفرضية البديلة. 
متغير    4.1.2.3 اتجاهات    الأقدمية أثر  التكنولوجياالفي  تقبل  أنموذج  أبعاد  الداخلية حول  أيضا :  عينة 

أن   نرى  الأقدميةو،  متغير  في  فئات  خمس  ضمت  التي  الداخلية  القياس  أداة  إلى  اختبار بالعودة 
Nonparametric Kruskal- Wallis Test  المتعلقة بهذا المتغير،   من أجل اختبار الفرضية  هو المناسب

 وعليه يظهر لنا الجدول التالي نتائج هذا الاختبار كما يلي: 
الفروق في أبعاد تكيف العميل الداخلي مع   Kruskal- Wallis Testنتائج اختبار :  (05-36)الجدول رقم 

 التطبيقات الالكترونية تعزى لمتغير الأقدمية. 

وذج  نمأبعاد أ
تقبل  

التكنولوجيا 
TAM 

 متوسط الرتب 

قيمة  
 Zالاختبار 

مستوى  
المعنوية  

sig 

سنوات  5
 فأقل

سنوات    6من 

إلى أقل من  

 سنوات  10

  10من 

سنوات إلى  

  15أقل من 

 سنة 

سنة    15من 

إلى أقل من  

 سنة  20

سنة   20

 فأكثر 

العدد من كل  
 66 30 43 54 82 فئة 

سهولة 
 0,874 1,224 136,01 142,00 142,49 144,69 131,38 الاستخدام 

 0,434 3,798 144,40 138,47 152,77 124,22 134,01 المنفعة المدركة 
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 0,591 2,806 132,53 136,40 156,03 135,53 135,16 النية السلوكية 

قبول 
 0,906 1,027 135,27 144,78 146,35 133,33 136,41 الاستخدام 

 . 27Spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 
مكاتب   بين  ᾳ≤0,05من خلال الجدول نلاح  عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية

أنموذج البريد   أبعاد  المقاس من خلال  الالكترونية  التطبيقات  التكيف مع  الداخليين حول  العملاء  لاتجاهات 
اختبار   على  عليها بالاعتماد  المتحصل  القيم  الأقدمية، لأن كل  لمتغير  تعزى  التكنولوجيا   -Kruskalتقبل 

Wallis Test   ومعنى هذا أن مكاتب البريد في ولاية المدية لا تعرف فروق في  مستوى المعنوية،من هي أكبر 
تجاهات عملائها الداخليين تعزى لمتغير الأقدمية، وعليه نقبل الفرضية الصفرية  الجزئية الرابعة ونرفض الفرضية ا

 البديلة. 
توجد فرو  دالة إحصائيا تعزى كان نصها: لا  التي    الرئيسية الثالثة  الفرضية  نقبل ما سبق  كل  وبناء على  

حول  المدية  لولاية  البريد  بمكاتب  الأقدمية"،  العلمي،  المؤهل  السن،  "الجنس،  الديمغرافية  للخصائص 
 . )ᾳ  ≤  0,05   (تكيف العميل الداخلي مع التطبيقات الالكترونية بمختلف أبعاده عند مستوى معنوية  

 
تتعلق هذه النظرية بدراسة واختبار الفروق في الاتجاهات :  الرابعةاختبار صحة الفرضية الرئيسية   .2.2.3

العبارات التي تقيس  والمتحصل عليها في مكاتب البريد من خلال تحليل استجابات العملاء الخارجيين حول 
 لولاية المديةبريد  ال  كاتبتوجد فروق دالة إحصائيا بملا  ، لذا تم صياغة هذه الفرضية على النحو الاتي:  رضاال

الخارجي    رضا   حول  أبعاده  العميل  العلمي، بمختلف  المؤهل  السن،  الجنس،   " الديمغرافية  للمتغيرات  تعزى 
 ، )ᾳ ≤ 0,05  (الوضعية المهنية" عند مستوى معنوية  

 فرضيات جزئية كما يلي:  أربع حيث نجد أن هذه الفرضية تتفرع  
 الأول:الفرضية الجزئية  

  0H : تعزى بمختلف أبعاده العميل الخارجي   رضا  حول  لولاية المديةبريد  ال كاتبتوجد فروق دالة إحصائيا بملا
 . )ᾳ ≤  0,05  (عند مستوى معنوية    لمتغير الجنس

1H  : تعزى بمختلف أبعاده  العميل الخارجي    رضا   حول  لولاية المديةبريد  ال  كاتب توجد فروق دالة إحصائيا بم
 .. )ᾳ ≤  0,05  (عند مستوى معنوية    لمتغير الجنس

 الفرضية الجزئية الثانية: 
0H    تعزى بمختلف أبعاده  العميل الخارجي    رضا  حول  لولاية المديةبريد  ال  كاتبتوجد فروق دالة إحصائيا بملا

 .. )ᾳ ≤  0,05  (عند مستوى معنوية    لمتغير العمر 
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1H  :  تعزى بمختلف أبعاده  العميل الخارجي    رضا   حول   لولاية المديةبريد  ال  كاتب إحصائيا بمتوجد فروق دالة
 . )ᾳ ≤  0,05  (عند مستوى معنوية    لمتغير العمر 

 الفرضية الجزئية الثالثة: 
 0H  :  تعزى بمختلف أبعاده  العميل الخارجي    رضا  حول  لولاية المديةبريد  ال  كاتبتوجد فروق دالة إحصائيا بملا

 .. )ᾳ ≤ 0,05  (عند مستوى معنوية    لمتغير المؤهل العلمي 
 1H :  تعزى بمختلف أبعاده  العميل الخارجي    رضا   حول   لولاية المدية بريد  ال  كاتب توجد فروق دالة إحصائيا بم

 . )ᾳ ≤ 0,05  (عند مستوى معنوية    لمتغير المؤهل العلمي 
 الفرضية الجزئية الرابعة: 

 0H :  تعزى بمختلف أبعاده العميل الخارجي   رضا  حول  لولاية المديةبريد ال كاتبتوجد فروق دالة إحصائيا بملا
 . )ᾳ ≤ 0,05  (عند مستوى معنوية    لمتغير الوضعية المهنية

 1H :  تعزى بمختلف أبعاده العميل الخارجي   رضا  حول  لولاية المديةبريد ال كاتبتوجد فروق دالة إحصائيا بملا
 . )ᾳ ≤ 0,05  (عند مستوى معنوية    لمتغير الوضعية المهنية

للتحقق من صحة هذه   :رضاقياس الحول أبعاد    الخارجيةأثر متغير الجنس في اتجاهات عينة    1.2.2.3
الطبيعي، وهذا من   بما أن  Mann-Whitneyالفرضية يجب الاعتماد على اختبار   التوزيع  تتبع  البيانات لا 

 أجل مقارنة فئتين مستقلتين " ذكر، أنثى"، والجدول التالي يوضا الفروق كما يلي: 
 تعزى لمتغير الجنس  رضا العميل الخارجي الفروق في أبعاد  Mann-Whitneyنتائج اختبار :  (05-37)الجدول رقم 

 العميل الخارجي رضاأبعاد 
قيمة الاختبار   متوسط الرتب 

Z 
مستوى المعنوية  

sig  268 أنثى  667 ذكر 
 0,52 1,939- 441,83 479,26 الملموسية 
 ,0020 3,041- 426,43 485,47 الاعتمادية 
 0,00 4,156- 410,95 491,71 الاستجابة 

 0,182 1,335- 450,09 475,93 الأمان 
 0,024 2,251- 437,37 481,06 التعاطف 

 0,002 3,046- 426,12 485,59 العميل الخارجي  رضا

 . 27Spss من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: 

المعنوية   عند مستوى  إحصائية  فروق ذات دلالة  توجد  أنه لا  لنا  يظهر  أعلاه  الجدول    ᾳ≤0,05من خلال 

لقياس   SERVQUALبمكاتب البريد لولاية المدية لاتجاهات العملاء الخارجيين نحو ثلاثة أبعاد من أنموذج  
،  ᾳ≤0,05المعنوية  ، حيث تجاوزت القيم الاحتمالية لكل من بعد الملموسية، الأمان والتعاطف مستوى  رضاال

الاعتمادية والاستجابة حيث  بعد  المستجوبين نحو  البريد لاتجاهات  في حين سجلنا وجود فروق في مكاتب 
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وهي أقل من مستوى المعنوية، وعليه يمكن القول أن مكاتب البريد  0,00  و 0,02تحصلنا على قيمة احتمالية 
الأمان  الملموسية  ابعاد  نحو  الجنس  متغير  لاختلاف  تعزى  الخارجيين  عملائها  اتجاهات  في  فروق  تعرف  لا 
والتعاطف، غير أنها تسجل اختلاف بالنسبة لبعد الاعتمادية والاستجابة،  وكان هذا الاختلاف لصالح  فئة 
محل  البريد  المكاتب  من  الكبير  العدد  إلى  هذا  يعود  قد  رأينا  وحسب  الرتب،  متوسطات  إلى  بالنظر  الذكور 

 الدراسة الذي يعكس تعدد مستويات تقدي الخدمات.  
لاختبار هذه الفرضية يجب :  رضاقياس الحول أبعاد    الخارجيةفي اتجاهات عينة    العمرأثر متغير    2.2.2.3

اختبار   على  المقاس   لأن   Nonparametric Kruskal- Wallis Testالاعتماد  يحوي   المتغير  "العمر" 
 أكثر من فئتين، وعليه يظهر لنا الجدول التالي نتائج هذا الاختبار:

العميل الخارجي تعزى لمتغير   رضا الفروق في أبعاد  Kruskal- Wallis Testنتائج اختبار : (05-38)الجدول رقم  
 العمر 

 العميل الخارجي رضاأبعاد 

 متوسط الرتب 

قيمة  
 Zالاختبار 

مستوى  
المعنوية  

sig 

سنة   17من
إل أقل من  

 سنة 30

  30من 

سنة إلى  

  45أقل من 

 سنة 

سنة    45من 

إلى أقل من  

 سنة  60

سنة   60

 فأكثر 

 87 330 351 168 العدد من كل فئة

 0,687 1,447 462,12 468,87 479,01 449,11 الملموسية
 0,570 2,013 442,22 460,87 482,23 468,42 الاعتمادية
 0,163 5,118 449,37 491,31 466,85 437,06 الاستجابة
 0,008 11,794 380,74 487,66 477,94 456,58 الأمان
 0,614 1,804 441,17 477,68 473,06 455,09 التعاطف

 0,319 3,512 420,36 478,92 474,03 461,41 العميل الخارجي  رضا

 . 27Spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 

المعنوية   عند مستوى  إحصائية  فروق ذات دلالة  توجد  أنه لا  لنا  يظهر  أعلاه  الجدول    ᾳ≤0,05من خلال 

لقياس   SERVQUALبمكاتب البريد لولاية المدية لاتجاهات العملاء الخارجيين القاصدين نحو أبعاد أنموذج  
الملموسية،  رضاال بعد  من  لكل  الاحتمالية  القيم  تجاوزت  حيث  الاستجابة،،  والتعاطف الاعتمادية،  الأمان 

التوالي  ،  ᾳ≤0,05المعنوية  مستوى   على  احتمالية كانت  ،  (0,570,0687-0,163-0,008-0,614)بقيم 
العملاء  اتجاهات  في  فروق  أو  اختلافات  تعرف  لا  المدية  ولاية  في  البريد  مكاتب  أن  القول  يمكن  وعليه 

 .  ᾳ≤0,05الخارجيين القاصدين خدماتها تعزى لمتغير السن عند مستوى المعنوية  
 العميل الخارجي:   رضاقياس  حول أبعاد    الخارجيةفي اتجاهات عينة  أثر متغير المؤهل العلمي    3.2.2.3

  Nonparametric Kruskal- Wallis Testاختبار    أجل اختبار الفرضية سنواصل الاعتماد على   من
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التالي نتائج هذا الاختبار    لأن المتغير المقاس  "المؤهل العلمي" يحوي أكثر من فئتين، وعليه يظهر لنا الجدول 
 كما يلي: 

العميل الخارجي تعزى لمتغير   رضا الفروق في أبعاد  Kruskal- Wallis Testنتائج اختبار : (05-39)الجدول رقم  
 المؤهل العلمي 

ــاد   ــاأبعــ ــل    رضــ العميــ
 الخارجي

 متوسط الرتب

قيمة الاختبار  
Z 

مستوى  
المعنوية  

sig 

شهادة   ثانوي فأقل  

 مهنية 

ليسانس/  

 ماستر 

دراسات  

 عليا 

 45 495 234 162 العدد من كل فئة

 0,185 4,828 433,64 454,64 484,52 497,38 الملموسية 
 0,040 8,312 446,96 446,83 496,40 500,42 الاعتمادية 
 0,011 11,095 439,04 443,83 502,96 502,29 الاستجابة 

 0,17 10,184 477,43 442,62 496,43 504,76 الأمان
 ,000 22,029 362,16 443,50 504,73 522,11 التعاطف 

 0,002 14,926 419,92 441,52 502,74 514,98 رضا ال

 . 27Spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 
 بمكاتب البريد  ᾳ≤0,05من خلال الجدول نلاح  عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية

تعزى لمتغير المؤهل العلمي، لأن كل القيم المتحصل   رضا حول أبعاد الالخارجيين  لاتجاهات العملاء    لولاية المدية
اختبار   على  بالاعتماد  أكبر    Kruskal- Wallis Testعليها  بعد من  هي  في  ماعدا  المعنوية،  مستوى 

العميل الخارجي حيث نجد القيمة الاحتمالية أقل من مستوى المعنوية وتقدر ب   رضاالتعاطف والمتغير الكامن  
على التوالي، بمعنى أن مكاتب البريد بولاية المدية بها فروق في اتجاهات العملاء الخارجيين نحو   0,02و  0,00

وال التعاطف  البديلة،   رضا بعد  الفرضية  ونرفض  الصفرية  الفرضية  نقبل  وعلية  العلمي،  المستوى  إلى  تعزى 
لكل فئتين    Mann-Whitneyولتحديد لمن صالح هذه الفروق بين كل فئة من الفئات، نعتمد على اختبار

 :ي، لتكون النتيجة كما يل ضمن الفئات الأربعة مع بعضها البع

 تحليل اختلاف الفروق في بعد التعاطف: ( 40-05الجدول رقم )
 العميل الخارجي رضا التعاطف    الاختلافات 

 الاختلاف الأول 

 201,22 202,24 الفئة الأولى 
 196,62 195,91 الفئة الثانية 

 z -0,546 -0,393قيمة 
Sig 0,585 0,694 

 368,14 371,11 الفئة الأولى الاختلاف الثاني 

 الفئات  الأبعاد
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 316,19 315,22 الثالثة   الفئة
 z -3,273 -3,024قيمة 
Sig 0,001 0,002 

 الاختلاف الثالث

 108,63 111,76 الفئة الأولى
 87,34 76,08 الرابعة   الفئة
 z -3,557 -2,109قيمة 
Sig 0,000 0,35 

 الاختلاف الرابع 

 397,47 397,25 الفئة الثانية 
 349,65 349,75 الثالثة   الفئة
 z -2,861 -2,862قيمة 
Sig 0,004 0,004 

 الخامس الاختلاف 

 143,65 146,56 الفئة الثانية 
 121,02 105,87 الرابعة   الفئة
 z -3,119 -1,723قيمة 
Sig 0,002 0,85 

 الاختلاف السادس 

 271,68 274,53 الفئة الثالثة 
 257,56 226,21 الرابعة   الفئة
 z -2,000 -0,581قيمة 
Sig 0,46 0,561 

 . 27Spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 

الفئة  الثالثة،  والفئة  الفئة الأولى  التعاطف كانت بين  بعد  الفروق في  لنا أن  يتبين  من خلال الجدول أعلاه 
الاحتمالية كانت أقل من الأولى والفئة الرابعة، بين الفئة الثانية والثالثة، وبين الفئة الثانية والرابعة، لأن القيم  

كما تظهر لنا النتائج قيمة الرتب أن هذه الفروق كانت لصاح الفئة الأولى "ثانوي ، ᾳ≤0,05عنويةمستوى الم
العميل الخارجي فنجدها بين   رضا فأقل" على حساب الفئات الأخرى، أما الفروق المسجلة للمتغير الكامن  

الفئة الأولى والفئة الثالثة وكذلك بين الفئة الثانية والفئة الثالثة، لأن القيم الاحتمالية المتحصل عليها كانت 
أقل من مستوى المعنوية، ولمعرفة مصدر غالبية هذه الفروق يمكن الاطلاع على الرتب المقابلة لكل اختلاف، 

 وبذلك يمكن أن نقول أن الفروق كانت لصالح الفئة الأولى. 
عند   :رضاالحول أبعاد    الخارجيةعينة  التجاهات  مكاتب البريد لا في    الوضعية المهنيةأثر متغير    4.2.2.3

اختبار تفحص أداة القياس الخارجية نرى أنها قد ضمت خمس فئات في متغير الوضعية المهنية لذلك سيكون  
Nonparametric Kruskal- Wallis Test  المتعلقة بهذا المتغير،   من أجل اختبار الفرضية  هو المناسب

 وعليه يظهر لنا الجدول التالي نتائج هذا الاختبار كما يلي: 
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تعزى لمتغير الوضعية    أبعاد الرضا  الفروق في Kruskal- Wallis Testنتائج اختبار (:  41-05الجدول رقم )
 المهنية. 

العميل  رضاأبعاد 
 الخارجي

 متوسط الرتب 
قيمة  
 Zالاختبار 

مستوى  
المعنوية  

sig 

 أعمال حرة  متقاعد  موظف  طالب جامعي  بطال

 89 74 555 127 91 العدد من كل فئة
 0,032 10,581 551,99 486,94 456,15 464,85 452,29 الملموسية
 0,042 9,933 550,64 477,36 461,66 445,04 455,43 الاعتمادية 
 0,493 3,404 446,67 469,82 479,55 435,77 467,08 الاستجابة 

 0,052 9,385 516,58 453,95 468,13 491,51 403,47 الأمان

 0,456 3,643 475,81 513,68 469,75 442,71 452,96 التعاطف 

 0,726 2,052 501,94 478,79 466,97 458,41 450,84 رضا ال

 . 27Spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 
  في مكاتب البريد   ᾳ≤ 0,05إحصائية عند مستوى معنويةمن خلال الجدول نلاح  وجود فروق ذات دلالة  

الداخليين حول   العملاء  الملموسية وبعد الاعتمادية  لاتجاهات  القيم المتحصل عليها بالاعتماد على بعد  لأن 
ومعنى هذا أن مكاتب البريد في ولاية المدية    مستوى المعنوية،من   أقل هي  Kruskal- Wallis Testاختبار 

اتجاهات عملائها الخارجيين تعزى لمتغير الوضعية المهنية في بعدي الملموسية والاعتمادية، وعليه بها فروق في  
من  فئة  بين كل  الفروق  هذه  صالح  لمن  تحديد  أجل  ومن  الصفرية،  الفرضية  ونرفض  البديلة  الفرضية  نقبل 

اختبار  على  نعتمد  البع   Mann-Whitneyالفئات،  بعضها  مع  الأربعة  الفئات  من  فئتين  لتكون ضلكل   ،
 : يالنتيجة كما يل

 تحليل اختلاف الفروق في بعد الملموسية والاعتمادية: ( 42-05الجدول رقم )

 الاختلافات 

                   
 الأبعاد       

 
 الفئات 

 الاختلافات  الاعتمادية  الملموسية

 الأبعاد 
 

 الفئات 
 لاعتماديةا الملموسية

 الاختلاف الأول 

الفئة 
 الأولى

107,73 111,27 

الاختلاف  
 الثاني 

 320,01 320,88 الفئة الأولى

الفئة 
 الثانية 

 324,07 323,93 الفئة الثالثة  108,23 110,77

 z -0,146 -0,194قيمة  z -0,354 ,0.354قيمة 
Sig 0,723 0,723 Sig 0,884 0,846 

 الاختلاف الثالث 

الفئة 
 81,77 80,29 الأولى

الاختلاف  
 الرابع 

 80,37 81,38 الفئة الأولى

  الفئة
 الرابعة 

 100,85 99,83 الخامسة   الفئة 84,51 86,33
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 z -2,395 -2,654قيمة  z -0,818 -0,367قيمة 
Sig 0,414 0,713 Sig 0,017 0,008 

 الاختلاف الخامس 

الفئة 
 الثانية 

346,82 331,49 

الاختلاف  
 السادس

 98,41 99,41 الثانية الفئة 

  الفئة
 الثالثة 

 105,45 103,72 الرابعة   الفئة 343,79 340,28

 z -0,512 -0,833قيمة  z -0,342 -0,639قيمة 
Sig 0,733 0,523 Sig 0,608 0,405 

 الاختلاف السابع 

الفئة 
 98,92 99,85 الثانية 

الاختلاف  
 الثامن 

 333,83 312,49 الفئة الثالثة 

  الفئة
 الخامسة 

 323,62 313,85 الرابع   الفئة 122,17 120,84

 z -0,963 -0,437قيمة  z -2,451 -2,707قيمة 
 Sig 0,014 0,007 Sig 0,335 0,662 

 الاختلاف التاسع 

الفئة 
 الثالثة 

313,45 313,94 
الاختلاف  
 العاشر
 

 76,28 75,55 الفئة الرابعة 

  الفئة
 الخامسة 

 86,76 87,36 الخامسة   الفئة 375,85 378,97

 z -1,604 -1,420قيمة  z -3,121 -2,932قيمة 
Sig 0,002 0,003 Sig 0,109 0,156 

 . 27Spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 
والفئة الخامسة "أصحاب الأعمال من خلال الجدول أعلاه يتبين لنا أن الفروق بين الفئة الثالثة " الموظفين"  

مستوى  من  أقل  كانت  الاحتمالية  القيم  لأن  الاعتمادية،  وبعد  الملموسية  بعد  من  كل  حول  الحرة 
الفئة الخامسة "أصحاب   ᾳ≤0,05عنويةالم الفروق كانت لصاح  الرتب أن هذه  قيمة  النتائج  لنا  كما تظهر 

 الاعمال الحرة" على حساب الفئات الأخرى. 
تعزى   إحصائيا  دالة  فرو   توجد  لا  نصها:  التي كان  الرابعة  الرئيسية  الفرضية  نرفض  سبق  ما  على كل  وبناء 

  رضا للخصائص الديمغرافية "الجنس، السن، المؤهل العلمي، الوضعية المهنية"، بمكاتب البريد لولاية المدية حول  
 ونقبل الفرضية البديلة لها. )ᾳ  ≤ 0,05  (العميل الخارجي بمختلف أبعاده عند مستوى معنوية 

الأثر: .3.3 فرضية  المتغير   اختبار صحة  على  المستقل  المتغير  أثر  دراسة  البحث  من  الجزء  هذا  في  نحاول 
اجراءات التابع،   باتباع  شامل  تحليلي  إلى عرض  ننتقل  الدراسة  لمتغيرات  الوصفي  التحليل  بعد  ثانية  كخطوة 

التحليل وفق برنامج   البرامج الإحصائية   ،(SMART PLS 4.9.6)متتابعة يقتضيها  أقوى  الذي يعتبر من 
، ليظهر مختلف العلاقات والارتباطات التي تفيد التي تقوم بتحليل البيانات وفق طريقة المربعات الجزئية الصغرى
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،  ( Assessment of Measurement Model)الدراسة، والتي تستدعي القيام بتقييم نموذج القياس أولا  
،  للحصول على نتائج إحصائية يمكن (Test of Structural Model)ثم نقوم باختبار الأنموذج البنائي  

 تفسيرها، وهذه الخطوات يمكن ايجازها في الجدول التالي: 

 SMART PLS 4.9.6  خطوات التحليل باستخدام: (  43-05الجدول رقم )

 العتبة معايير التقييم المراحل

مرحلة تقييم 
 نماذج القياس 

 معيار موثوقية المؤشرات
Indicator reliability 

قيموووة التحميووول الخوووارجي للمؤشووور يجوووب أن يكوووون أكوووبر  
 0.7من  

تقيووووووووويم الاتسووووووووواق الوووووووووداخلي)الثبات(  
 باستخدام

 CA   0.7 > ألفا كرونباخ  معيار:

Composite 

reliability (rho_a) 
< rho_a   0.7 

 CR < CR   0.7معيار الموثوقية المركبة  
 المصوووووووووووووداقية التقاربيوووووووووووووة:

Convergent Validity 
معيووووووووووووووووووار متوسووووووووووووووووووط التبووووووووووووووووووواين  

 AVEالمستخلص  
 AVE  <  0.5يجب أن يكون  

المصووووووووووووووووداقية التمايزيووووووووووووووووة: الصوووووووووووووووودق  
 Disciminanat)التموووووايزي

Validity) 

مصوووووووفوفة التشوووووووبعات المتقاطعوووووووة  
Cross Laodings 

التشوووبعات الخارجيوووة للمؤشووور أعلوووى مووون  يجوووب أن تكوووون  
 التشبعات في المتغيرات الأخرى

لا تكووون هنوواك    Henseler et al 2015حسب   HTMTمعيار  
   0.9قيمة    HTMTمصداقية تمايزية عندما تتجاوز  

لكل متغووير    AVEيجب أن يكون الجذر التربيعي لقيمة   Fornell- Larkerمعيار  
 أكبر من أعلى ارتباط له مع أي متغير أخر

مرحلة تقييم 
 النموذج الهيكلي

 Variance inflation)تقييم مشكلة التداخل الخطي  

factor)VIF 
 5لا يجب أن تتجاوز     VIFقيمة  

 الدلالة الإحصائية لمعاملات المسار في الأنموذج

 Tمعامل مسار بين المتغيرين يكون دال إذا كانت قيمة  

عند مستوى    1.96الحرجة    Tالمحسوبة أكبر من قيمة    
أقل    P-Valueusأو أن تكون قيمة    0.05دلالة  
 0.05من  

 2Rتقييم مستوى معامل التحديد  
أي    1و   0هو ما بين     R2المجال الذي تتراوح فيه  

R2   =0.25  ،2قيم ضعيفةR  =0.50    ،قيم متوسطة
2R  =0.75   قيم جيدة 

 2Fتقييم حجم التأثير  
0.15>2F  < 0.02  تأثير ضعيف 
0.35>2F  ≥ 150.    متوسط تأثير 
0.35 ≤2F     قويتأثير 

 2Q  >0يجب أن تكون   2Qتقييم الملائمة التنبؤية  
بالنسبة لجودة بناء الأنموذج ومدى مطابقة البنية للبيانات العملية ننظر إلى قيمة المؤشر  

SRMR 
مؤشر بقيمة الصفر يشير إلى مطابقة مثالية للنموذج  

 مناسبة  0.08وتعتبر قيم المؤشر أقل من  

أثر تبني التعلم الالكتروني كأداة لإدارة المعرفة في مؤسسات التعليم العالي وةل جائحة  صخراوي أسماء، لعراب سارة،  :  المصدر
 .307، ص:  2021، 03، العدد04مجلة المنهل الاقتصادي، المجلد ،من وجهة نظر طلاب الجامعات 19كوفيد 
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التالي:   النحو  على  الأثر  فرضية  صياغة  تم  أثروقد  إحصائية    وذ  يوجد  مع لدلالة  الداخلي  العميل  تكيف 
الالكترونية   معنوية    رضاعلى  التطبيقات  مستوى  عند  المدية  لولاية  الجزائر  بريد  بمؤسسة  الخارجي     (العميل 

0,05  ≥ᾳ(. 
منهجية .1.3.3 استخدام  الهيكلية    :(PLS-SEM) مبررات  النمذجة  لاستخدام  مبررات  عدة  هناك 

 أهمها:  (SEM-PLS)بالاعتماد عل المربعات الصغرى الجزئية  

 أنها لا تشترط التوزيع الطبيعي للبيانات. -
 يمكنها التعامل مع النماذج المعقدة متعددة المتغيرات.   -
 تتعامل بطريقة جيدة مع النماذج العاكسة والنماذج التكوينية.  -
 تستخدم بشكل أساسي بغرض التنبؤ.  -
 غالبا ما تستخدم لتطوير النظرية أكثر منها لاختبار النظرية.  -

 كما يلي:   SMART PLS 4.9.6وعليه يمكن تشكيل نموذج الدراسة وفق برنامج   
 SMART PLS 4.9.6وفق برنامج    : أنموذج الدراسة    (19-05الشكل رقم )

 
 SMART PLS 4.9.6: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات    المصدر

تقييم  2.3.3 القياس.  يقتضي:  نموذج  الذي  الانعكاسي  الأنموذج  تقييم  الدراسة سنعتمد خطوات   في هذه 
اختبار الصدق والثبات للمؤشرات المقاسة على متغيرها الكامن ، بالتأكد من قدرة البيانات على قياس المتغير 

"الصدق   أجله  القياس تحت ظروف ، إلى جانب  "  Validityالذي تمت صياغتها من  القدرة على  اختبار 
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" الخارجية  Reliabilityمختلفة  التشبعات  تفحص  يكون هذا من خلال   ،  "Indicator Reliability 

التقاربي   المستخرج    Convergent Validityوالصدق  التباين  بمتوسط  يقاس  موثوقية AVEالذي  مع   ،
الداخلي   التمييزي Internal Consisteney Reliabilityالاتساق  الصدق  لدراسة  ننتقل  ثم   ،

"Discriminant Validity  المتقاطعة التشبعات  مصفوفة  عرض  بواسطة   ،"Cross-Loadings  
الارتباطات معيار     -Monotrait (HTMT)  Hetrotraitومصفوفة  اختبار  إلى  -Fornellبالإضافة 

Larcker  ،:والشكل التالي يوضا الخطوات المنهجية المتبعة في تقييم الأنموذج القياسي الانعكاسي  
 (: خطوات تقييم الأنموذج القياسي الانعكاسي20-05الشكل رقم) 

 Assessment of Reflective Measurment Model 
 
 
 
 
 
 
 
 
       

 
 
Source : Hair et al,When to use and how to report the result of PLS-SEM , European 

Business Review, 2018, P : 04.   
 غير أننا لدواعي منهجية سنقوم بعرضه على جزئين  ، ككلالقياسي      ج ا البرنامج إمكانية تقييم الأنموذ ييت  كما 

   كمايلي:لكل أنموذج  

قمنا باعتماد قييم أنموذج القياس للمتغير تكيف العميل الداخلي مع التطبيقات الالكترونية:  ت  1.2.3.3
في قياس تكيف العميل الداخلي مع التطبيقات الالكترونية، الذي يضم أربعة   TAMأنموذج تقبل التكنولوجيا  

من   التحقق  يتم  الأنموذج  هذا  ولاختبار  الأخير،  شكله  في  ثم  أبعاد  أولى  المؤشرات كخطوة  صدق موثوقية 
 الصدق التمييزي، كما يلي: اجراء اختبارات  يرالاتساق الداخلي وفي الأخ التقارب ليليه اختبار  

التقارب:   ▪ المعيارية صد   التشبعات  دراسة  هما  أساسيتين  خطوتين  وفق  التقارب  التصدق  باختبار  نقوم 
للمتغيرات، ثم فحص متوسط التباين المستخرج، حيث أن كل هذه المؤشرات لها شروط قبول كما هو موضا 

 فيما يلي:

خطوات تقييم الأنموذج القياسي

Indicator Reliabilityموثوقية المؤشرات

Convergent Validityتقييم صد  التقارب

Internal Validityتقييم الاتسا  الداخلي

Discriminant Validityتقييم الصد  التمييزي
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تظهر   PLS-SEM Algorithm القيام بعملية الحساب بعد رسم الأنموذج القياسي و  موثوقية المؤشرات:  -
، إلا أن 0,7التي تحمل قيم تشبع أقل من  المؤشراتحذف  لنا قيم تشبع المؤشرات، وبما أن القاعدة تنص على 

حيث أن إزالتها من النموذج مرتبط بالأساس بمدى مساهمة هذا   0,7و     0,5هناك استثناء للقيم التي ما بين  
القياسي لأداة  النموذج  يوضا  التالي  والشكل    ، المستخرج  والتباين  المركبة  الموثوقية  درجات  رفع  الحذف في 

 القياس الداخلية:

 نموذج القياسي للعينة الداخليةالأ  :  (21-05)   الشكل رقم

 
 SMART PLS 4.9.6: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات   المصدر

 الداخلية على النحو التالي: ولنحصل على مصفوفة التشبعات الخارجية للنموذج القياسي للعينة  
 مصفوفة التشبعات الخارجية للنموذج القياسي للعينة الداخلية :   ( 44-05الجدول رقم )

 القبول  النية  المنفعة  السهولة  
    0,772 1السهولة 
    0,796 2السهولة 
    0,822 3السهولة 
    0,823 4السهولة 
    0,681 5السهولة 
    0,770 6السهولة 
   0,705  1المنفعة 
   0,780  2المنفعة 
   0,828  3المنفعة 
   0,763  4المنفعة 
   0,837  5المنفعة 
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   0,676  6المنفعة 
   0,709  7المنفعة 
  0,670   1النية 
  0,837   2لنية 
  0,844   3لنية 
  0,837   4لنية 
 0,805    1القبول 
 0,862    2القبول 
 0,880    3القبول 
 0,759    4القبول 

 SMART PLS 4.9.6: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات    المصدر

كأقل قيمة    0,681يتبين من خلال مصفوفة التشبعات أن كل مؤشرات سهولة الاستخدام المدركة تتراوح بين
المدركة، ،    0,823تشبع و الاستخدام  لمتغير سهولة  بالثبات بالنسبة  تتميز  العبارات  أن هذه  يعني  ما  وهذا 

المنفعة المدركة فهي تتراوح بين    كأكبر    0,837كأقل قيمة تشبع و  0,676وكذلك الأمر بالنسبة لمؤشرات 
تشبع  أو قيمة  لمؤشرات  وبالنسبة  تقيسه،  الذي  للمتغير  بالنسبة  بثبات جيد  تتمتع  العبارات كلها  أن  بمعنى   ،

لأن  تقيسه  الذي  للمتغير  بالنسبة  بثبات  تتمتع  العبارات  أن  نلاح   السلوكية"  "النية  الثالث  المتغير  عبارات 
والأمر كذلك للمتغير الأخير المتعلق بقبول   كأكبر قيمة،0,844كأقل قيمة تشبع و  0,670قيمها تتراوح بين  

تتراوح بين فهي تتراوح بين    ،"0,7ا "تشبعاتها أكبر من العتبة الموصى به  استخدام التقنية، حيث نلاح  أن
المقاس كأكبر قيمة0,880كأقل قيمة تشبع و  0,759 بثبات بالنسبة للمتغير  يتسم  ، وهذا ما يعني أن كلها 

 "قبول الاستخدام". 
: كخطوة ثانية في دراسة  Average variance extracted (AVE)  معيار متوسط التباين المستخلص -

، لنحصل على    Construct Reliability and Validityصدق التقارب ننتقل لاختبار بناء الموثوقية والصلاحية  
 الجدول التالي: 

 AVE معيار متوسط التباين المستخلص: (45-05)   الجدول رقم

 المتغيرات 
Average variance extracted (AVE) معيار متوسط التباين المستخلص    

 0,607 السهولة 

 0,576 المنفعة 

 0,641 النية  

 0,685 القبول 

 SMART PLS 4.9.6: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات   المصدر
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هذا ما يعني أن النموذج ،  0,5من خلال الجدول السابق يتبين أن كل أبعاد الأنموذج ذات قيم أكبر من عتبة  
المتغيرات يشرح أكثر من نصف  التباين في  المقاسة، لأن  يتمتع بصدق تقاربي بين المؤشرات  القياسي بالفعل 

  %  64  التباين لمتغير سهولة الاستخدام يفسر أكثر منالعناصر التي يعكسها البناء، فمثلا نلاح  أن متوسط  
من هذا المتغير وهي قيمة مقبولة إحصائيا، ونفس الشيء نجده بالنسبة للمتغيرات الأخرى التي نلاح  أنها قد 

 حصلت على قيم تفسير جيدة.

الداخلي)الثبات(: - الداخلي ضمن  وفق   تقييم الاتسا   تقييم الاتساق  يتم  الدراسات الإحصائية الحديثة 
خلال    SMART PLS 4  برنامج الموثوقية    ثلاثمن  ومعيار  ألفا كرونباح  معامل  هي   المركبةاختبارات 

Composite reliability ،  الذي تم اقتراحه ضمن النسخة الرابعة من هذا البرنامج الاحصائي في عمودين
المركبة الموثوقية  بمسمى  الثاني  ، (rho_c)  الأول  أقل   (rho_a)   أما  فيعتبر  الأولين  المعاملين  يتوسط  الذي 

 حساسية لعدد البنود التي يتم تحليلها، كما هو مبين في الجدول التالي: 

 معايير الاتساق الداخلي لمتوسطات عينة العميل الداخلي  (:46-05الجدول رقم )

 Cronbach's 

alph 
Composite 

reliability 

(rho_a) 

Composite 

reliability (rho_c) 

 0,902 0,879 0,870 السهولة 

 0,905 0,855 0,877 المنفعة 

 0,876 0,815 0,809 النية 

 0,897 0,860 0,846 القبول 

 SMART PLS 4.9.6  : من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر

بها وهي   الموصيمن خلال الجدول نلاح  أن قيم معامل ألفا كرونباح لكل المتغيرات الكامنة أكبر من العتبة  
في المتغير الكامن منفعة   0,877  كأقل قيمة في المتغير النية السلوكية، وأكبر قيمة مسجلة  0,809  تتراوح بين

  0,7  قوي لأداة التحليل، فكل المؤشرات تفوق عتبةالاستخدام المدركة، وهي كلها قيم تعبر على معامل ثبات  
  (rho_a)  بمعنى أن هناك ثبات في أداة التحليل وفق هذا المؤشر، كما نلاح  أن قيم الموثوقية المركبة الحقيقية

قيمة و  0,815  تتراوح بين السلوكية كأقل  النية  المتغير  المتغير سهولة الاستخدام،   0,879في  قيمة في  كأكبر 
  (rho_c)  وكل هذه القيم مقبولة إحصائيا لذلك ستعتمد، ونفس الشيء نجدة عند فحص قيم الموثوقية المركبة

قيمها تتراوح بين السلوكية  0,876   إذ نجد  النية  قيمة في متغير  في متغير منفعة الاستخدام   0,905و  كأقل 
  .المدركة وهي قيم مقبولة احصائيا
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التمي  ▪ القيام :  Discriminant Validityيزي  الصد   هو  القياس  نموذج  تقييم  ضمن  الثاني  الاجراء 
الصدق التمييزي، التي تعني مدى تميز متغير كامن عن متغير كامن أخر وفق المعايير الاستدلالية،   تباختبارا

 ومن خلال المعاملات التالية:
الهدف من عرض مصفوفة تباين هو اختبار عدم تداخل   :Cross Loadingالتباين بين العبارات   -

المتغيرات وعدم تكرارها، وهذا يعني أيضا أن المؤشرات التي تقيس متغير كامن لا يمكن أن نجدها تقيس متغير  
خر، حيث نجد قيم التحميلات عناصر القياس على المتغيرات الكامنة لها أكبر من أي تحميل لمتغير  آكامن  
 ، كما هو موضا في المصفوفة التالية: 1خر آكامن  

 مصفوفة التشبعات المتقاطعة  : (47-05الجدول رقم ) 

 القبول النية  المنفعة  السهولة المتغيرات
 0,336 0,439 0,411 0,772 1السهولة  
 0,382 0,466 0,459 0,796 2السهولة  
 0,509 0,439 0,513 0,822 3السهولة  
 0,434 0,480 0,460 0,823 4السهولة  
 0,379 0,365 0,271 0,681 5السهولة  
 0,343 0,369 0,405 0,770 6السهولة  
 0,257 0,437 0,705 0,410 1المنفعة  
 0,327 0,534 0,780 0,491 2المنفعة  
 0,576 0,558 0,828 0,477 3المنفعة  
 0,478 0,390 0,763 0,355 4المنفعة  
 0,439 0,406 0,837 0,469 5المنفعة  
 0,496 0,419 0,676 0,349 6المنفعة  
 0,495 0,443 0,709 0,316 7المنفعة  
 0,398 0,670 0,575 0,403 1النية  
 0,536 0,837 0,501 0,481 2لنية  
 0,521 0,844 0,408 0,428 3لنية  
 0,615 0,837 0,462 0,445 4لنية  
 0,805 0,552 0,585 0,504 1القبول  
 0,862 0,566 0,489 0,417 2القبول  
 0,880 0,597 0,445 0,419 3القبول  
 0,759 0,422 0,368 0,346 4القبول  

 SMART PLS 4.9.6  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات:    المصدر

 
1  Gefen David, Straub Detmar, A Practical Guid To Factorial Validity Using PLS-
Graph : Tutorial And Annotated Example, Communications of the Assocition for 
Infomation Systems,Vol 16, Aarticle 05, 2005, P: 94. 



 الميدانية  للدراسة   مولوجيبست ا وتحليل منهجي إطار                                     الفصل الخامس:   

191 
 

من خلال الجدول يظهر لنا جليا أن العبارات تقيس الأبعاد التي وضعت من أجل قياسها، وأن أي تغيير في 
ترتيب هذه العبارات سيؤدي إلى خلل في مصفوفة التشبعات، بمعنى أن كل مؤشر قياس يرتبط ارتباط ضعيف 

مؤشرات   إنبكل التركيبات الأخرى ماعدا متغير كامن واحد وهو الذي يرتبط به نظريا، لذلك يمكننا القول  
 بأبعاده الأربعة تتمتع بصدق تمايزي وفق معيار التشبعات المتقاطعة.   TAMالقياس التي قدمت ضمن أنموذج  

 :    Fornell-Larcker Criterionمصفوفة الارتباطات بمعيار   -
، بحيث   AVEعلى استخدام الجذر التربيعي لمتوسط التباين المستخرج     Fornell-Larcker  يعتمد اختبار

نجد في المصفوفة قيم الجذر التربيعي أعلى قيم ارتباط في المتغير بالمقارنة مع المتغيرات الأخرى، كما هو مبين في 
 المصفوفة التالية: 

 Fornell-Larcker criterion مصفوفة اختبار: (48-05)   الجدول رقم
 القبول  النية  المنفعة  السهولة  المتغيرات 
 السهولة 

0,779 
   

   0,828 0,512 المنفعة 

 النية 
0,548 0,574 0,759 

 

 0,800 0,607 0,652 0,551 القبول 

 SMART PLS 4.9.6  : من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر

وهذه القيم تقابل المتغيرات المقاسة، فنجد   فمن خلال الجدول يظهر لنا أن أعلى القيم تشكل قطر المصفوفة 
تقابل هذا المتغير في السطر الذي يمثله، وأعلى قيمة في عمود القبول   0,779أعلى قيمة في عمود السهولة  

المنفعة وضعية لمقبلتها    لهي في أفض  0,828 الكامن، ونفس الشيء لعمود  المتغير  أعلى قيمة في سطر هذا 
هي نفسها أعلى قيمة في سطر هذا المتغير، وكذلك   0,759الذي يحوى أعلى قيمة تربيع للتباين المستخرج  

القيمة   النية السلوكية   حيث تمثل  أعلى قيمة في سطر وعمود هذا   0,800نجد هذا المؤشر جيد في متغير 
أنموذج   أن  القول  يمكن  وعليه  أفض وضعية،  أنه في  أي  مقبولة   TAMالمتغير  قيم  قد حقق  بمؤشراته  المقترح 

 وهو بذلك يحقق الصدق التمايزي بين أبعاده.   Fornell-Larckerاحصائيا وفق مخرجات اختبارات  
:  Heterotrait-Monotrait Ration HTMT  مقياس سمة اللاتجانس" سمة الأحادية للارتباطات"  -

يؤكد علماء الإحصاء أن الوصول إلى درجات موثوقة من الصدق التمييزي لا يكتمل إلا بإجراء اختبارات سمة 
 اللاتجانس، التي تدرس المتوسط الهندسي لمتوسط ارتباطات المؤشرات التي يتم من خلالها قياس نفس المبنى. 
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 "   HTMT "مقياس سمة الأحادية للارتباطات(: 49-05لجدول رقم )ا
 القبول  النية  المنفعة  السهولة  المتغيرات 
     السهولة 
 0,666 0,717  0,608 المنفعة 
 0,776   0,653 النية 
    0,591 القبول

 SMART PLS 4.9.6: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر
تشووير القوويم الظوواهرة في الجوودول أن كوول الارتباطووات تبتعوود عوون الواحوود الصووحيا، فهووي إذن تعووني وجووود صوودق  
تمييوووزي بوووين أبعووواد الأنمووووذج المقوووترح لقيووواس اسوووتجابات العينوووة الداخليوووة، حوووتى أننوووا نلاحووو  أن أكوووبر قيموووة هوووي  

 . HTMT  لتحديد التمايز وفق معيار  0,9القصوى  وهي أقل من العتبة 0,776

لقياس   SERVQUALتم اعتماد أنموذج  العميل الخارجي:    رضاتقييم أنموذج القياس للمتغير   .2.2.3.3
عن الخدمات البريدية بمتغيراته الكامنة الخمسة، لذلك سيتم تقييم نموذج القياس وفق   العملاء الخارجيين   رضا

المتكرر  المؤشر  الكامن  1نهج  المتغير  بتحديد  تقيس   رضا ،  التي  مؤشرات  سيضم كل  الذي  الخارجي  العميل 
 يلي:    فيما ، ثم اتباع الخطوات التالية كما هو مبين  SERVQUALمتغيرات أنموذج  

التقارب:   ▪ المعيارية صد   التشبعات  دراسة  هما  أساسيتين  خطوتين  وفق  التقارب  التصدق  باختبار  نقوم 
للمتغيرات، وبالتوازي معه يجب فحص متوسط التباين المستخرج والموثوقية المركبة، حتى نستطيع أن نقرر ما إذا  

 ن كل هذه المؤشرات لها شروط قبول.لأ   0,7و    0,5كنا مطالبين بحذف المؤشرات ذات التشبع المحصورة بين  

لنا أنه يجب حذف العبارات   يظهرالقيام بعملية الحساب  بعد رسم الأنموذج القياسي و   موثوقية المؤشرات:  -
" لأن قيمة تشبعها على 1قد تم حذف المؤشر "الاستجابة رقم  ، وعليه ف  0,5التي تحمل قيم تشبع أقل من  

الاستجابة كانت بين    ، 0,308متغير  قيمها  التي  المؤشرات  نتسرع في حذف  لن  أننا  لأننا   0,7و  0,5غير 
"الاستجابة   المؤشرين  ترتفع بإزالة  الاستجابة لا  للمتغير  المركبة  الموثوقية  معايير  أن  " 5والاستجابة    4لاحظنا 

 لنحصل على الشكل التالي:  ،على التوالي 0,656 و 0,663الذات قيم تشبع  
 

 

 

 

 

 

 
1  Becker Jan-Michael et al, Hierarchical Latent Variable Models in PLS-SEM: 
Guidelines for Using Reflective-Reflictive Formative Type Models, Long Range 
Plannig, Vol 45, Issue 5-6, 2012, P: 366 
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 نموذج القياسي للعينة الخارجيةالأ  (      :22-05)  الشكل رقم

 
 SMART PL 4.9.6: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات   المصدر

أنموذج  بأبعاد  المقاسة  الخارجية  للعينة  القياسي  للنموذج  الخارجية  التشبعات  مصفوفة  تكون   وبذلك 
SERVQUAL  :على النحو التالي 

 مصفوفة التشبعات الخارجية للنموذج القياسي للعينة الخارجية  (: 50-05الجدول رقم  ) 
 التعاطف  الأمان  الاستجابة  الاعتمادية  الملموسية  لمتغيرات ا

     0,773 1الملموسية 

 0,744 2الملموسية 
 

   

     0,716 3الملموسية 

     0,712 4الملموسية 

    0,705  1الاعتمادية 

    0,845  2الاعتمادية 

    0,845  3الاعتمادية 

    0,772  4الاعتمادية 

    0,879  5الاعتمادية 

   0,758   2الاستجابة 

   0,847   3الاستجابة 

   0,663   4الاستجابة 

 5الاستجابة 
 

 
0,656   

  0,867    1الأمان 

  0,800    2الأمان 

  0,808    3الأمان 
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 4الأمان 
 

 
 0,833  

  0,832    5الأمان 

 0,819     1التعاطف 

 0,920     2التعاطف 

 0,890     3التعاطف 

 0,877     4التعاطف 

 SMART PLS 4.9.6: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات   المصدر

كأقل قيمة    0,712يتبين من خلال مصفوفة مصفوفة التشبعات أن كل مؤشرات متغير الملموسية تتراوح بين 
كما كانت قيم تشبعات مؤشرات متغير الاعتمادية فكلها مقبولة إحصائيا حيث تراوحت ،   0,773تشبع و
، أما بالنسبة لمؤشرات المتغير الكامن الاستجابة فنلاح  أن المؤشرات ذات تشبعات     0,879و  0,705بين  

بين   قيمها  رقم    0,656تراوحت  المؤشر  في  قيمة  تشبع    5كأقل  قيمة  القياس     0,847وأعلى  مؤشر  في 
كما يظهر لنا أيضا من مصفوفة التشبعات الخارجية أن قيم التشبعات الخاصة بكل مؤشرات   ،3الاستجابة  

عتبة   تتجاوز  والتعاطف"  "الأمان  الباقيين  للمتغيرين  بالنسبة    0,7قياس  بثبات  تتسم  أن كلها  يعني  ما  وهذا 
 للمتغيرات المقاسة. 

التباين   - متوسط  بناء  Average variance extracted (AVE)  المستخلصمعيار  لاختبار  ننتقل   :
كخطوة ثانية في دراسة صدق التقارب ، لنحصل    Construct Reliability and Validityالموثوقية والصلاحية  
 على الجدول التالي: 

 معيار متوسط التباين المستخلص للعينة الخارجية(: 51-05الجدول رقم )
 متوسط التباين المستخلصAverage variance extracted (AVE) المتغيرات 

 0,543 الملموسية 

 0,659 الاعتمادية 

 0,540 الاستجابة 

 0,686 الأمان 

 0,770 التعاطف 

 0,441 العميل الخارجي رضا

 SMART PLS 4.9.6: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات   المصدر

عتبة   من  قيم أكبر  ذات  الأنموذج  متغيرات  أن كل  يتبين  السابق  الجدول  النموذج   بمعنى،  0,5من خلال  أن 
المتغيرات يشرح أكثر من نصف  التباين في  المقاسة، لأن  يتمتع بصدق تقاربي بين المؤشرات  القياسي بالفعل 

من   %  68  العناصر التي يعكسها البناء، فمثلا نلاح  أن متوسط التباين لمتغير الأمان يفسر أكثر منتباين  
قد  أنها  التي نلاح   الأخرى  للمتغيرات  الشيء نجده بالنسبة  إحصائيا، ونفس  مقبولة  قيمة  المتغير وهي  هذا 

وبما أن نموذج   ،0,770حصلت على قيم تفسير جيدة كان أكبرها متغير التعاطف بتباين مستخرج قدر ب  
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أنموذج    رضاقياس   من  المستمد  الخارجي  يسميه   SERVQUALالعميل  كما  أو  هيكلي  أنموذج  وهو 
LOHMOLLER   العميل الخارجي يعتبر من متغير من الدرجة الثانية، لذلك   رضا، ف1بنموذج العامل المشترك

 Reflictive-Reflictiveانعكاسي -نحن مضطرين لحساب كل معايير التقييم التقاربي بمراعاة النموذج انعكاسي
 SMARTلتفادي القيم الخاطئة المدرجة ضمن جدول الصلاحية والموثوقية المتحصل عليه من مخرجات برنامج  

PLS   ،  تطبيق ضمن  المدرجة  بالمعادلات  بالاستعانة  هذا  برنامج   Excelويكون  مطوري  طرف  من   المقدم 
2

SMART PLS: 

 

 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 
 

 
1 Becker Jan-Michael et Al , Op Cite,P :07. 
2 https://www.pls-sem.net/pls-sem-book-1/advanced-issues-in-pls-sem/ 23/09/2023 

https://www.pls-sem.net/pls-sem-book-1/advanced-issues-in-pls-sem/
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 وعليه تحصلنا على النتائج التالية:
 معايير الاتساق الداخلي لعينة العميل الخارجي  (:52-05الجدول رقم )

 Cronbac

h's alph 
Composite 

reliability 

(rho_a) 

Composite 

reliability 

(rho_c) 

Average 

variance 

extracted 

(AVE) 
 0,543 0,826 0,726 0,723 الملموسية 

 0,659 0,906 0,872 0,869 الاعتمادية 

 0,540 0,823 0,741 0,718 الاستجابة 

 0,686 0,916 0,886 0,885 الأمان 

 0,770 0,930 0,901 0,899 التعاطف 

 0,675 0,917 0,898 0,877 العميل الخارجي  رضا

 SMART PLS 4.9.6: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات   المصدر

المستخرج   التباين  قيمة  أن  نلاح   السابق  الجدول  أصبحت   رضا لمتغير    AVEمن خلال  الخارجي  العميل 
هذا المتغير الكامن، كما أن تباين  من    %  67حيث أصبحت تفسر أكثر من،  0,5  عتبةفقد تجاوزت  مقبولة  

ذات قيم    rho a  ،0,917  rho c  0,898  الموثوقية المركبة  أو  0,877ا ألفا كرومباح  ت الثبات سوءملاا مع
أو ارتباطات قوية بين عناصر المقياس، مما يشير في النهاية إلى ثبات اتساق داخلي    التي تعني أن هناك   جيدة،

الاختبار، ونفس الملاحظة نسجلها عند تفحص اختبارات المتغيرات الأخرى بما أننا قد حصلنا على قيم إيجابية 
ألفا كرونباح  تتراوح بين   الداخلي، حيث نلاح  أن  الاتساق  العتبة الإحصائية في معايير    0,718تجاوزت 

مما يعني أنها مقبولة إحصائيا وتعبر   0,7لمتغير التعاطف، وهي أكبر من     0,899و  تغير الملموسية لمكأقل قيمة  
عن ثبات الأداة، كما تدعم قيم الموثوقية المركبة المتحصل عليها هذا الطرح لأننا حصلنا على قيم جيدة كلها 

 مما يعزز من تأكيد فرضية الاتساق الداخلي لمؤشرات أداة القياس الخارجية.    0,7تجاوزت عتبة  
التقارب  الصدق  معايير  على  يتوفر  الخارجية  للأداة  القياسي  النموذج  أن  من  تحققنا  قد  نكون  وبهذا 

(Convergent Validity)،  .وعليه يمكن اعتماده كما يحق لنا الانتقال لإجراء اختبارات الصدق التمييزي 
تعتبر اختبارات الصدق التمييزي خطوة إلزامية في مسار :  Discriminant Validityيزي  الصد  التمي ▪

خر وفق المعايير الاستدلالية، ويكون آتقييم أي نموذج قياس، والتي تعني مدى تميز متغير كامن عن متغير كامن  
 ذلك بالاعتماد على مجموعة الاختبارات، يمكن أن نوجزها فيما يلي:  

العبارات   - بين  عدم   :Cross Loadingالتباين  اختبار  بغية  العبارات  تباين  بفحص مصفوفة  نقوم 
تداخل المؤشرات وعدم تكرارها، مما يعني أن المؤشرات التي تقيس متغير كامن واحد لا يمكن أن نجدها تقيس 
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القيم من أي آمتغير كامن   الكامنة هي أكبر  المتغيرات  القياس على  التحميلات لعناصر  قيم  خر، لذلك نجد 
 ، وهو الواضا في المصفوفة التالية: 1خر آتحميل لمتغير كامن  

 مصفوفة التشبعات المتقاطعة  (:53-05)  الجدول رقم
 التعاطف الأمان الاستجابة الاعتمادية  الملموسية لمتغيرات ا

 0,256 0,313 0,364 0,288 0,773 1الملموسية  

 2الملموسية  
0,744 0,327 0,268 0,351 0,321 

 0,382 0,478 0,410 0,565 0,716 3الملموسية  

 0,207 0,312 0,351 0,339 0,712 4الملموسية  

 0,408 0,549 0,470 0,705 0,392 1الاعتمادية  

 0,378 0,585 0,441 0,845 0,424 2الاعتمادية  

 0,495 0,562 0,669 0,845 0,446 3الاعتمادية  

 0,521 0,565 0,598 0,772 0,499 4الاعتمادية  

 5الاعتمادية  
0,415 0,879 0,568 0,514 0,480 

 0,507 0,594 0,758 0,646 0,389 2الاستجابة  

 0,523 0,576 0,847 0,657 0,364 3الاستجابة  

 0,495 0,451 0,663 0,387 0,383 4الاستجابة  

 0,435 0,275 0,656 0,207 0,260 5الاستجابة  

 0,548 0,867 0,543 0,584 0,392 1الأمان  

 0,631 0,800 0,601 0,689 0,455 2الأمان  

 0,548 0,808 0,596 0,468 0,456 3الأمان  

 0,587 0,833 0,549 0,530 0,411 4الأمان  

 0,612 0,832 0,484 0,543 0,369 5الأمان  

 1التعاطف  
0,408 0,579 0,582 0,617 0,819 

 0,920 0,685 0,631 0,501 0,348 2التعاطف  

 0,890 0,635 0,607 0,448 0,358 3التعاطف  

 0,877 0,536 0,510 0,452 0,339 4التعاطف  

 SMART PLS 4.9.6 : من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر

القياسية هي أن   بتفسير المصفوفة أفقيا فالقاعدة  يتم تحميله أعلى فالعنصر "الص وعادة ما نقوم  " يجب أن 
، ومن خلال المصفوفة يظهر لنا جليا أن العبارات تقيس الأبعاد 2على بنياته "العمود" مقارنة بالبنيات الأخرى 

 
1  Gefen David, Straub Detmar, A Practical Guid To Factorial Validity Using PLS-

Graph : Tutorial And Annotated Example, Communications of the Assocition for 

Infomation Systems,Vol 16, Aarticle 05, 2005, P: 94. 
2  Becker Jan-Michael, forum.smartpls.com, Cross Loading in smart pls3, apr 12,2020, le 

22/09/2023. 
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التي وضعت من أجل قياسها، بمعنى أن كل مؤشر قياس يرتبط ارتباط قوي بالمتغير الذي يمثله في النموذج، لأن 
الاعتمادية   القياس  قيمة مؤشر  المؤشرات هي الأعلى ماعدا  السطر والعمود لكل  للمتغير في  المقابلة   3القيم 

لأبعاد  المتقاربة  المفاهيم  بين  الفصل  صعوبة  إلى  راجع  ربما  وذلك  الاستجابة،  متغير  قيم  مع  تتداخل  نجدها 
أنموذج   التي قدمت ضمن  القياس  القول أن مؤشرات    SERVQUALالاعتمادية والاستجابة، وعليه يمكننا 

 . Cross Loadingبأبعاده الخمسة تتمتع بصدق تمايزي وفق معيار التشبعات المتقاطعة  
 :    Fornell-Larcker Criterionمصفوفة الارتباطات بمعيار   -

أن   سابقا  قلنا  التباين يعتمد     Fornell-Larcker  اختباركما  لمتوسط  التربيعي  الجذر  استخدام  على 
المتغيرات   اذ،  AVEالمستخرج   مع  بالمقارنة  المتغير  في  ارتباط  قيم  أعلى  التربيعي  الجذر  قيم  المصفوفة  نجد في 

         الأخرى، كما هو مبين في المصفوفة التالية: 
 Fornell-Larcker مصفوفة الارتباط (:54-05)  الجدول رقم

 التعاطف  الأمان  الاستجابة  الاعتمادية  الملموسية  المتغيرات 
     0,737 الملموسية 

    0,812 0,538 الاعتمادية 

   0,735 0,687 0,480 الاستجابة 

  0,828 0,671 0,684 0,509 الأمان 

 0,877 0,708 0,667 0,566 0,408 التعاطف 

 SMART PLS 4.9.6: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات   المصدر

وهذه القيم تقابل المتغيرات المقاسة، فنجد أعلى قيمة في عمود   المصفوفةيظهر لنا أن أعلى القيم تشكل قطر  
هي في   0,812تقابل هذا المتغير في السطر الذي يمثله، وأعلى قيمة في عمود الاعتمادية    0,773الملموسية  

الكامن، ونفس الشيء لعمود الاستجابة الذي يحوى وضعية لمقبلتها    ل أفض المتغير  أعلى قيمة في سطر هذا 
هي نفسها أعلى قيمة في سطر هذا المتغير، وكذلك نجد هذا المعيار   0,735أعلى قيمة تربيع للتباين المستخرج 
أعلى قيمة في سطر وعمود هذا المتغير أي أنه في أفضل وضعية،   0,828جيد في الأمان حيث تمثل القيمة  

   ونفس القيم الإيجابية نجدها في متغير التعاطف حيث إحداثية تقاطع عمود وسطر التعاطف هي الأعلى بقيمة
العميل الخارجي بمؤشراته قد حقق  رضاالمقترح لقياس  SERVQUAL، وعليه يمكن القول أن أنموذج 0,877

اختبارات   إحصائيا وفق مخرجات  بين   Fornell-Larckerقيم مقبولة  التمايزي  الصدق  بذلك يحقق  وهو 
 أبعاده على أساس هذا الاختبار.

للارتباطات" - الأحادية  سمة  اللاتجانس"  سمة   Heterotrait-Monotrait Ration  مقياس 

HTMT  :  النمذجة  يؤكد التمييزي لا يكتمل إلا بإجراء خبراء  الوصول إلى درجات موثوقة من الصدق  أن 
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اختبارات سمة اللاتجانس، التي تدرس المتوسط الهندسي لمتوسط ارتباطات المؤشرات التي يتم من خلالها قياس 
 ، والمصفوفة التالية تبين ذلك: نفس المبنى

 "   HTMT  "   سمة الأحادية للارتباطات مقياس    (:55-05الجدول رقم )
 الملموسية  التعاطف  الاعتمادية  الاستجابة   الأمان  المتغيرات 

      الأمان 

     0,808 الاستجابة  

    0,826 0,777 الاعتمادية 

   0,636 0,827 0,789 التعاطف 

  0,488  0,648 0,613 الملموسية 

 SMART PLS 4.9.6: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات   المصدر
الصحيا، فهي إذن تعني وجود صدق  الواحد  تبتعد عن  الارتباطات  الظاهرة في الجدول أن كل  القيم  تشير 
هي  قيمة  أكبر  أن  نلاح   أننا  حتى  الخارجية،  العينة  استجابات  لقياس  المقترح  الأنموذج  أبعاد  بين  تمييزي 

 HTMT لتحديد التمايز وفق معيار   0,9القصوى   وهي أقل من العتبة  0,827

 تقييم النموذج الهيكلي:  3.3.3
تكون  النموذج،  ثبات وصدق وصلاحية  من  وبمجرد تحققنا  القياسي  النموذج  تقييم  مرحلة  من  الانتهاء  بعد 
بدراسة  تسما  التي  الاختبارات  من  مجموعة  بإجراء  الهيكلي،  أو  البنائي  النموذج  تقييم  هي  التالية  الخطوة 

 القدرات التنبؤية والعلاقات البنائية بين متغيرات النموذج، وهذا باتباع الخطوات الموضحة في الشكل التالي: 

 (   : خطوات تقييم النموذج الهيكلي 23-05الشكل رقم )

 
Source : Hair et al,When to use and how to report the result of PLS-SEM , European 

Business Review, 2018, P : 04.   

 وعادة ما يتم اعتماد القيم الموصى بها لقبول النموذج الهيكلي كما هو مبين في الجدول التالي: 
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 معايير تقييم النموذج الهيكلي(   :56-05الجدول رقم )
 الوصف  المعايير 

 . 5عتبة هذا المعامل هي أن تكون قيمة معامل التضخيم أقل من   VIFمعيار التداخل الخطي بين المباني 

 2Rمعامل التفسير 

 فان محدد التفسير له المجالات التالية:   Cohen 1988بحسب  
- 2R <0,02  .لا يوجد معامل تفسير 

- >0,022R <0,12 ضعيف. معامل تفسير 

- >0,122R <0,25 متوسط.  معامل تفسير 

- ≥0,252R 1≤ كبير. معامل تفسير 

  2fحجم الأثر 

من    Joseph F Hair,Ringle, and Sartedt)وضع كل 

 المجالات التالية لتفسير حجم الأثر:    (2013
- 2 f <0,02   .لا يوجد أثر 

- ≥0,022f < 0,15  .حجم أثر صغير 

- ≥0,152f < 0,35   .حجم أثر متوسط 

- ≥0,352f ≥ 1   .حجم أثر كبير 
predict  2Q    تنبؤ قياس  مؤشر 

 المتغيرات المستقلة بالمتغير التابع 
 يجب أن يكون أكبر من الصفر  

بين  أ معاملات المسار  محصورة  المسارات  معاملات  قيم  تكون  القيم   -1و  1ن  تشير  حيث 
 المطلقة إلى العلاقات التنبئية مع أن الإشارة السالبة تعني علاقة عكسية. 

 . 232-231ص:  -، ص2021،  رضاوطيبة محمد  ،  ,Cohen Jacob,1988,PP :413-416من إعداد الطالب بالاعتماد على  المصدر: 

  تقييم العلاقات الخطية المتداخلة في النموذج البنائي: 1.3.3.3
قبل تقييم العلاقات الهيكلية يجب فحص العلاقات الخطية المتداخلة للتأكد من أنها لا تؤدي إلى تحيز نتائج 

، ولتقييم التداخل الخطي نحن بحاجة إلى التحقق مما إذا كانت هناك مستويات حرجة من التداخل 1الانحدار 
حيث ،  VIFالخطي بين مجموعة من متغيرات التنبؤ من خلال مقياس التباين المسموح وقيم التباين المضخم  

  التداخل الخطي بين المتغيرات.إلى مشكلات العلاقات    5تشير قيم التباين المضخم الأعلى من
 : اختبار مشكلة التداخل الخطي    (57-05الجدول رقم )

VIF 

SREVQUAL TAM 

 1السهولة   2,064 2المنفعة  2,369 1الأمان  2,645 1الاعتمادية  2,280

 2السهولة   2,156 3المنفعة  2,352 2الأمان  1,818 2الاعتمادية  2,484

 3السهولة   2,591 4المنفعة  2,006 3الأمان  2,093 3الاعتمادية  3,448

 4السهولة   2,533 5المنفعة  2,720 4الأمان  2,311 4الاعتمادية  3,700

 5السهولة   2,005 6المنفعة  1,820 5الأمان  2,207 5الاعتمادية  4,400

 6السهولة   2,075 7المنفعة  1,772 2الاستجابة  2,786 1التعاطف   1,848

 1المنفعة  2,043 1النية   1,410 3الاستجابة  1,756 2التعاطف   4,949

 
1  Hair et al,When to use and how to report the result of PLS-SEM, European Business 
Review, Vol 30, Issue 01,2018, P: 525.   
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 1القبول  1,745 2النية   1,911 4الاستجابة  1,894 3التعاطف   4,164

 2القبول  2,179 3النية   2,638 5الاستجابة  2,168 4التعاطف   4,001

 3القبول  2,406 4النية   2,648 1الملموسية  1,780    

 4القبول  1,741     2الملموسية  1,597    

         3الملموسية  1,181    

         4الملموسية  1,384    

 SMART PLS 4.9.6: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات   المصدر
لأن كل   النموذج الخارجي خال من مشكلة التداخل الخطي وعليه فعند تفحص مخرجات البرنامج نلاح  أن 

 .أعلاه  VIFكما هو مبين في المصفوفة التداخل الخطي    5القيم أقل من  
التحديد   2.3.3.3 الهيكلي :  2Rمعامل  النموذج  تقييم  في  الالزامية  المقاييس  من  التحديد  معامل  يعتبر 

تفسيرها من خلال حيث يمثل القوة التنبؤية للنموذج، لأنه يعتمد على نسبة التباين في المتغير التابع التي يمكن  
 متغير واحد أو أكثر، وهذا بحساب الارتباط بين القيم الفعلية للمبنى الداخلي المحدد وبين قيمه المتنبه بها. 

 للمتغيرات الكامنة  2R قيم معامل التحديد ( : 58-05الجدول رقم )

 R-square درجة التفسير 

adjusted 
R-square  المتغيرات الكامنة 

الية ع  الأمان  0,801 0,799 
 الاستجابة  0,708 0,705 عالية 
 الاعتمادية  0,738 0,735 عالية 
 التعاطف  0,688 0,685 عالية 
 الملموسية  0,439 0,433 عالية 
 المنفعة  0,300 0,293 عالية 
 النية  0,437 0,425 عالية 
 القبول  0,753 0,748 عالية 

العميل الخارجي   رضا 0,142 0,133 متوسطة    
 SMART PLS 4.9.6: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات   المصدر

تفوق عتبة القبول، غير أن قيمة تفسير   2Rنلاح  من خلال الجدول أعلاه أن كل قيم معاملات التحديد  
من قبل المتغير المستقل تكيف العميل الداخلي مع التطبيقات   0,142العميل الخارجي    رضاالمتغير الكامن التابع 

كانت قريبة من القيم   R-square adjustedتعتبر متوسطة، كما أن قيم معامل التحديد المعدل  الالكترونية  
 من معاملات التحديد مما يدل على قدرة النموذج التفسيرية ومعنويته. المقابلة لها  
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   2F تقييم حجم الأثر   3.3.3.3
على متغير "متغيرات" كامنة  التأثير النسبي لمتغير كامن خارجيذلك  ب Chin 1998يقصد بحجم الأثر حسب  

التحديد   التغير في معاملات  بناء خارجي 2Rداخلية من خلال  قيمها عند حذف  ، بما أنه يمكن استخدام 
محدد لتقدير تأثير حذف ذلك البناء على البنى الأخرى، وقد قدم علماء الإحصاء هنا أيضا مجالات لتفسير 

 حجم التأثير، كما بلي: 
 فنقول أن حجم التأثير كبير.   0,35أعلى من   2Fإذا كانت قيمة     •

 عندها نقول أن حجم التأثير متوسط.   0,35و    0,15تتراوح بين   2Fإذا كانت قيمة   •

 فيجب أن نعتبر أن حجم التأثير صغير.   0,15و    0,02محصورة بين   2Fإذا كانت قيمة   •

 .   .ليس هناك أثر  فيجب أن نعتبر أنه   2F   ≤ 0,02أما إذا لم تصل قيمة   •

 والجدول التالي يوضا قيم معامل حجم التأثير: 
 لمتغيرات الدراسة  2F حجم التأثير(: 59-05الجدول رقم )

 SMART PLS 4.9.6: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر  
ويظهر لنا هذا الجدول حجم التأثير لمختلف المسارات، حيث نجد حجم تأثير متغير سهولة الاستخدام يؤثر 

بالنسبة   وكذلك نفس الشيء  0,35تفوق عتبة    2F    =,4290بدرجة كبيرة في متغير المنفعة المدركة لأن قيمة  
إلا أن حجم ،  0,736  لحجم تأثير متغير النية السلوكية على قبول الاستخدام التي وصلت قيمة حجم التأثير

،  0,236للمتغير الكامن المنفعة الدركة على النية السلوكية بما أننا تحصلنا على حجم تأثير    التأثير يعتبر متوسط 

 الارتباطات  f-square درجة حجم التأثير 
 < المنفعة -السهولة  0,429 كبير 
 < النية -السهولة  0,121 صغير 
 < النية -المنفعة  0,236 متوسط
 < القبول -النية  0,736 كبير 
 العميل الخارجي رضا< -القبول "تكيف العميل الداخلي"  0,165 متوسط
< الأمان -العميل الخارجي  رضا 4,009 كبير   
< الاستجابة -العميل الخارجي  رضا 2,418 كبير   
< الاعتمادية -العميل الخارجي  رضا 2,833 كبير   
< التعاطف-العميل الخارجي  رضا 2,204 كبير   
 < الملموسية -العميل الخارجي  رضا 0,780 كبير 
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قبول الاستخدام على   الكامن  للمتغير  الخارجي لأننا حصلنا على   رضا وكذلك نجده بدرجة متوسط  العميل 
 فكل المسارات ذات تأثير قوي في ما بينها.   رضا ، أما بالنسبة لمتغيرات قياس ال 0,165  نتيجة

: فضلا عن معاملات التنبؤ السابقة يتيا برنامج    إمكانية التحقق  Q² predictتقييم الملائمة التنبؤية    4.3.3.3
، والذي من خلال يتم الكشف عن الأهمية التنبئية   Q² predictمن القوة التنبئية للبرنامج من خلال مؤشر الملاءمة التنبئية 

 ، بمعنى قدرة المتغيرات المستقلة في النتبؤ بالمتغير التابع، والجدول التالي يوضا ذلك:  للبناءات الخارجية على البناء الداخلي
 Q² predictتقييم الملائمة التنبؤية    (:60-05الجدول رقم )

MAE RMSE Q²predict   التابع المتغيرات  
0,783  

العميل الخارجي  رضا 0,047 0,994  
 SMART PLS 4.9.6: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات   المصدر

التنبئية   الملائمة  قيمة  أن  نلاح   أعلاه  الجدول  خلال  أن   Q²predictمن  يعني  وهذا  الصفر  من  أكبر 
 تتوفر فيه شرط صلاحية التنبؤ. النموذج  

 (Model Fit)تقييم صلاحية النموذج    5.3.3.3

فإننا نعتمد على   SMART PLSهناك العديد من المؤشرات التي تقيس مطابقة النموذج، غير أنه في برنامج  
  ،RMS-thetaومعيار مؤشر جذر متوسط مربع التغاير المتبقي   SRMRمؤشر جذر مربعات البواقي المعيارية 

 Andersonحسب    [0-0.1وقيمة تقع ضمن نطاق ]القيم المثالية هي التي    وكغيره من المؤشرات فإن
and Gerbing    فكلما اقتربت قيمةSRMR  البيانات،   0  من فهذا يعني تطابق أكبر بين التوقعات مع 

 SRMRوالجدول التالي يوضا مؤشر جذر مربعات البواقي  
   SRMRمدى جودة النموذج وفق مؤشر (:61-05الجدول رقم )

 SMART PLS 4.9.6: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات   المصدر
   SRMR الدراسة يتمتع بقوة تنبئية وفق مؤشر  جذ من خلال الجدول نلاح  أن أنمو 

 : (عاملات المسارات واختبار الفرضية الأثرم )تقييم معنوية وملاءمة النموذج الهيكلي    6.3.3.3
الفرضيات    للتأكد من صحة  الهيكلي، وذلك  النموذج  تقييم  لبنة أساسية عند  العلاقات  تعتبر دراسة معنوية 

استخدام   المسار عن طريق  معاملات    Bootstrappingلية  آبتقدير معاملات  من ضمن مخرجاتها  تكون  حيث 
التي تعبر عن العلاقات المفترضة بين المتغيرات أو البناءات المشكلة للنموذج،   Path Coefficientsالمسار  

لة إحصائية على أساس الخطأ المعياري المعتمد من لافيكون الحكم على معنوية قيم المسارات على أنها ذات د

Estimated model Saturated model 
 المقياس 

0,110 0,092 SRMR 
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حتى يمكننا   0,05  أقل من  (P-value)    حيث يجب أن نحصل على قيم  ،  أم لا  (P-value)خلال قيم  
إحصائيا ودالة  معنوية  هي  العلاقة  أن  قيمة  القول  تشترط  النموذج  ملاءمة  أن  من   (T-value)، كما    أكبر 

حيث الإشارة الموجبة تشتر إلى العلاقة الطردية بين   (Beta)ولمعرفة طبيعة العلاقة فيجب مراعاة قيمة  ،  1,96
 والاشارة السالبة تعني العلاقة العكسية. ،  المتغيرات

 معاملات ومعنوية  المسار :   ( 62-05رقم )الجدول 

 Path المسارات

coefficie

nts 

P-value T-value Std,Error Std,Beta 

 0.563 0.069 7.903 0.000 0,548 < المنفعة -السهولة 

 0.304 0.100 3.111 0.002 0,312 < النية -السهولة 

 0.289 0.093 3.079 0.002 0,285 العميل الخارجي  رضا< -القبول  

 0.455 0.094 4.633 0.000 0,436 < النية -المنفعة 

 0.668 0.053 12.29 0.000 0,653 < القبول -النية 

 0.897 0.021 42.41 0.000 0,895 < الأمان -العميل الخارجي   رضا

 0.845 0.031 27.58 0.000 0,841 < الاستجابة -العميل الخارجي   رضا

 0.860 0.028 30.34 0.000 0,859 < الاعتمادية-العميل الخارجي   رضا

 0.828 0.057 14.63 0.000 0,829 < التعاطف -العميل الخارجي   رضا

 0.668 0.062 10.73 0.000 0,662 < الملموسية -العميل الخارجي   رضا

 SMART PLS 4.9.6: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات   المصدر
 اختبار الفرضية الرئيسية الخامسة:  ▪
: هناك أثر معنوي لتكيف العميل الداخلي مع التطبيقات الالكترونية "القبول" على   1Hالفرضية الرئيسية:   •

 . 0,05العميل الخارجي بمؤسسة بريد الجزائر لولاية المدية عند مستوى معنوية    رضا

الرئيسة   الفرضية  المستقل الخامسة  لاختبار  المتغير  علاقة  قيم  يبين  الذي  السطر  استظهار  الدراسة يجب  لهذه 
 بالمتغير التابع ومعنويتها، كما هو موضا في الجدول التالي: 

 تحليل المسار بين المتغير المستقل والمتغير التابع(: 63-05الجدول رقم )

 Path المسارات

coefficients 
P-value T-value Std,Error Std,Beta 

 0.289 0.093 3.079 0.002 0,285 العميل الخارجي  رضا< -القبول  

 SMART PLS 4.9.6: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات   المصدر
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الجدول   لنا  مع يبين  الداخلي  العميل  تكيف  يعني  الذي  الاستخدام  قبول  بين  معنوية  أن هناك علاقة  أعلاه 
-P)، حيث تشير قيمة  0,05العميل الخارجي عند مستوى دلالة إحصائية    رضاالتطبيقات الالكترونية مع  

value)  0,002  كما0,05بما أنها أقل من    إلى معنوية العلاقة ، (T-value) =3,079     عتبةالأكبر من  وهي 
إلى أنه في حالة ما إذا ارتفع تكيف العميل   Path Coefficientsكما تدل نتائج معامل المسار  ،  1,96

وهي قيمة موجبة   28,5%العميل الخارجي بنسبة    رضايؤدي هذا إلى ارتفاع أو تحسن    ةحدوا  ة حد الداخلي بو 
على   الداخلي  العميل  لتكيف  طردي  معنوي  أثر  على وجود  دلالة   رضاودالة  عند مستوى  الخارجي  العميل 

 . 5%إحصائية  
وعليه نقبل الفرضة الرئيسية الخامسة التي تنص على أنه " يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتكيف العميل    

التطبيقات الالكترونية على   العميل الخارجي بمكاتب البريد لولاية المدية عند مستوى   رضاالداخلي مع 
 . ᾳ  ≤  0,05   (معنوية 

 : ةالمتعلقة بتكيف العميل الداخلي مع التطبيقات الإلكتروني  اختبار الفرضيات الجزئية ▪
 الفرضية الجزئية الأول:

0H:  5%توجد علاقة معنوية بين سهولة الاستخدام والمنفعة المدركة عند مستوى معنوية أقل من   لا . 
1H:   5%توجد علاقة معنوية بين سهولة الاستخدام والمنفعة المدركة عند مستوى معنوية أقل من . 

 الفرضية الجزئية الثانية: 
0H  :5%عند مستوى معنوية أقل من  النية السلوكية  توجد علاقة معنوية بين سهولة الاستخدام و  لا . 
  1H:  5%عند مستوى معنوية أقل من  النية السلوكية  توجد علاقة معنوية بين سهولة الاستخدام و . 

 : الفرضية الجزئية الثالثة
  0H  :5%عند مستوى معنوية أقل من النية السلوكية  و   المنفعة المدركةتوجد علاقة معنوية بين   لا . 
1H:   5%عند مستوى معنوية أقل من  النية السلوكية  و   المنفعة المدركةتوجد علاقة معنوية بين . 

 الفرضية الجزئية الرابعة: 
  0H  :5%عند مستوى معنوية أقل من  النية السلوكية وقبول الاستخدام  توجد علاقة معنوية بين   لا . 

1H:   5%عند مستوى معنوية أقل من النية السلوكية وقبول الاستخدام  توجد علاقة معنوية بين . 
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 TAM في أنموذج  معاملات ومعنوية  المسار ( : 64-05الجدول رقم )

 P-value T-value Std,Error النتيجة
Path 

coefficients 
 

 < المنفعة -السهولة  0,548 0.069 7.903 0.000 نقبل الفرضية البديلة 

 < النية -السهولة  0,312 0.100 3.111 0.002 نقبل الفرضية البديلة 

 < النية-المنفعة  0,436 0.094 4.633 0.000 نقبل الفرضية البديلة 

 < القبول-النية  0,653 0.053 12.297 0.000 نقبل الفرضية البديلة 

 SMART PLS 4.9.6: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات   المصدر
من خلال الجدول نلاح  أن هناك علاقات قوية بين المتغيرات، حيث أن أقل قيمة علاقة التي بين سهولة 

ب   السلوكية  والنية  بالنية   0,312الاستخدام  المدركة  المنفعة  بين  العلاقة  بعدها  وتأتي  معنوية،  علاقة  وهي 
بقيمة سهولة   وهي  0,436 السلوكية  بين  تربط  التي  الثالثة  العلاقة  أما  إحصائيا،  ودالة  معنوية  علاقة  أيضا 

وهي دالة إحصائيا، وأعلى علاقة بين المتغيرات  0,548الاستخدام مع المنفعة الدركة هي علاقة موجبة قوية  
، والتي تعني طردية ومعنويةقوية  وهي أيضا علاقة    0,653هي التي تربط النية السلوكية بقبول الاستخدام بقيمة  

النية   ارتفعت  واأنه كلما  بدرجة  تقدر   حدى السلوكية  بنسبة  الاستخدام  قبول  في  ارتفاع  إلى  يؤدي  فهذا 
قبول الاستخدام وهي أعلى قيمة ارتباط مسجلة في نموذج قياس تكيف العميل الداخلي مع   حدىو   %65,3

   التطبيقات الالكترونية.
بمعنى أن ،  1Hونقبل كل الفرضيات البديلة    0Hفمن خلال هذه النتائج فإننا نرفض كل الفرضيات الصفرية  

   .بكل أبعاده TAM هناك علاقة معنوية لمسارات أنموذج
 
 العميل الخارجي  رضاباختبار الفرضيات الجزئية المتعلقة   ▪

 الفرضية الجزئية الخامسة: 
  0H:  5%عند مستوى معنوية أقل من    والملموسيةالعميل الخارجي    رضا وجد علاقة معنوية بين  لا ت . 

1H:  5%عند مستوى معنوية أقل من   والملموسيةالعميل الخارجي    رضاتوجد علاقة معنوية بين . 
 :الفرضية الجزئية السادسة

0H: 5%عند مستوى معنوية أقل من    والاعتماديةالعميل الخارجي    رضا وجد علاقة معنوية بين  لا ت . 

0H:  5%عند مستوى معنوية أقل من    والاعتماديةالعميل الخارجي    رضاتوجد علاقة معنوية بين . 
 الفرضية الجزئية السابعة: 

0H: 5%عند مستوى معنوية أقل من  العميل الخارجي والاستجابة    رضا وجد علاقة معنوية بين  لا ت . 
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1H: 5%عند مستوى معنوية أقل من  العميل الخارجي والاستجابة    رضاوجد علاقة معنوية بين ت . 
 الثامنة: الفرضية الجزئية  

0H: 5%عند مستوى معنوية أقل من  العميل الخارجي والأمان    رضا وجد علاقة معنوية بين  لا ت . 
1H:  5%عند مستوى معنوية أقل من  العميل الخارجي والأمان    رضاوجد علاقة معنوية بين  ت . 

 : الفرضية الجزئية التاسعة
  0H:  5%عند مستوى معنوية أقل من  العميل الخارجي والتعاطف    رضا وجد علاقة معنوية بين  لا ت . 
1H:  5%عند مستوى معنوية أقل من العميل الخارجي والتعاطف    رضاوجد علاقة معنوية بين  ت . 

 رضامعاملات ومعنوية  المسار متغير ال :    (65-05الجدول رقم  ) 

 P-value T-value Std,Error النتيجة
Path 

coefficients  

نقبل الفرضية  
 البديلة 

 < الأمان -العميل الخارجي  رضا 0,895 0.021 42.414 0.000

نقبل الفرضية  
 البديلة 

<  -العميل الخارجي  رضا 0,841 0.031 27.584 0.000

 الاستجابة

نقبل الفرضية  
 البديلة 

<  -العميل الخارجي  رضا 0,859 0.028 30.346 0.000

 الاعتمادية 

نقبل الفرضية  
 البديلة 

 < التعاطف-العميل الخارجي  رضا 0,829 0.057 14.633 0.000

نقبل الفرضية  
 البديلة 

<  -العميل الخارجي  رضا 0,662 0.062 10.730 0.000

 الملموسية 

 SMART PLS 4.9.6: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات   المصدر
من خلال الجدول نلاح  أن هناك علاقات قوية بين المتغيرات، حيث أن أقل قيمة علاقة التي بين الملموسية 

 رضا وهي علاقة دالة احصائيا، وتأتي بعدها العلاقة بين متغير التعاطف و   0,662العميل الخارجي ب    رضا و 
أيضا علاقة معنوية ودالة إحصائيا، أما العلاقة الثالثة التي تربط بين متغير   وهي 0,829 العميل الخارجي بقيمة

وهي ذات دلالة إحصائية، وأعلى علاقة بين    0,841العميل الخارجي هي علاقة موجبة قوية  رضاالاستجابة و 
تربط   التي  هي  بقيمة    رضا المتغيرات  الأمان  ومتغير  الخارجي  علاقة    0,895العميل  أيضا  طردية قوية  وهي 

 رضا فهذا يؤدي إلى ارتفاع في متغير    ة حد ، والتي تعني أنه كلما ارتفعت قيمة متغير الأمان بدرجة واومعنوية
  .نموذجالوهي أعلى قيمة ارتباط مسجلة في    رضا  ةحد و  89,5%در العميل الخارجي بنسبة تق

بمعنى أن ،  1Hونقبل كل الفرضيات البديلة    0Hفمن خلال هذه النتائج فإننا نرفض كل الفرضيات الصفرية  
 . بكل أبعاده SERVQUAL سارات أنموذجهناك علاقة معنوية قوية لم
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 Performance Mape Analysis)-(Importanceتحليل خريطة الأهمية والأداء:    7.3.3.3 

هي عبارة عن تحليل موسع   SMART PLSخريطة الأهمية أو ما يسمى  ريط الأثر والأداء على في برنامج  
الكلية    على  يعتمد  المشكلة  التأثيرات  الهيكليللمباني  المحور   للنموذج  يمثل  حيث  معين،  متغير  على  بالتركيز 

السيني الأهمية للمتغيرات الكامنة بالنسبة للمتغير الهدف بمعنى حجم التأثيرات الكلية، كما يمثل المحور العيني 
الخريطة تحديد  هذه  من  الهدف  ويكون  المعيارية،  غير  الدرجات  متوسطات  أساس  على  المتغيرات  تلك  أداء 
المتحصل عليها كبيرة كلما كان الأثر عليه   القيم  المتغير الأساسي، فكلما كانت  التي لها أهمية اتجاه  المتغيرات 

 كبير، والشكل التالية يوضا خريطة الأثر بالنسبة لدراستنا: 
نموذج الدراسة خريطة الأثر لأ(   : 24-05الشكل رقم )

 SMART PLS 4.9.6: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات   المصدر
 الأداء-مخرجات خريطة الأهمية : (    66-05الجدول رقم )

متغيرات تكيف العميل الداخلي مع  
 الأداء  الأهمية بالنسبة للمتغير التابع  التطبيقات الالكترونية 

 71,633% 0,103 سهولة الاستخدام 
 76,693% 0,081 المنفعة الاستخدام المدركة 

 74,299% 0,186 النية السلوكية 
 75,198% 0,285 الاستخدامقبول 

 SMART PLS 4.9.6: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات   المصدر
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 الأداء-: خريطة الأهمية        (25-05)  الشكل رقم

 
 SMART PLS 4.9.6: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات   المصدر

تكيف العميل الداخلي مع التطبيقات الالكترونية   من خلال الجدول والشكل أعلاه نلاح  أن أداء متغيرات
في بعد سهولة الاستخدام، وأعلى نسبة أداء تحصلنا عليها    71%كانت جيدة حيث فاقت أقل نسبة أداء  

العميل الخارجي في   رضاغير أن أهميتها بالنسبة للمتغير التابع  ،  76,693%كانت في بعد المنفعة المدركة بنسبة 
النموذج المعتمد تعتبر أهمية ضعيفة، حيث أن أعلى قيمة أهمية كانت في متغير قبول الاستخدام التي لم تتجاوز 

بمعلمين، العمودي الذي   SMART PLSلذلك نجد خريطة الأهمية والأثر المستخرجة من برنامج    ،0,285
 . 0,296، أما محور الأهمية فلم يتجاوز حد  {0-100} يحدد الأداء كان محصورا بين  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الميدانية  للدراسة   مولوجيبست ا وتحليل منهجي إطار                                     الفصل الخامس:   

210 
 

 خلاصة الفصل: 
حاولنا في هذا من خلال الدراسة الميدانية التي قمنا بها على مستوى مكاتب البريد التابعة لولاية المدية   

حيث  الاستمارات،  من  نوعين  تصميم  من خلال  الواقع  على  الموضوع  لهذا  النظري  الرصيد  اسقاط  الفصل 
تكيف العميل الداخلي مع التطبيقات الالكترونية و المستمدة من وجهت الاستمارة الأولى التي تعنى بدراسة  

التطبيقات الالكترونية  البريدية بالاعتماد على  الذين يقدمون الخدمات  التكنولوجيا إلى الموظفين  أنموذج تقبل 
ال  الاعلام  أجهزة  على المنصبة في  تصميمها بالاعتماد  تم  التي  الثانية  الاستمارة  أما  عليها،  يشتغلون  التي  لي 

فقد وجهت للعملاء الخارجيين القاصدين   رضا أنموذج جودة الخدمة الذي من خلاله نحاول قياس مستويات ال
الفرضيات  صحة  اختبار  إلى   انتقلنا  الميدانية  الدراسة  اجراءات  إلى  التطرق  فبعد  البريدية،  المكاتب  هذه 

كل من المتغير المستقل   مستوياتللتحقق من   ،27SPSSالمطروحة، بالاعتماد على في الجزء الأول على برنامج  
والمتغير التابع في وحدات التحليل الخاصة بهذه الدراسة، وكذلك من أجل اختبار فرضيات الفروق من خلال 
قاعدة بيانات خاصة بكل عينة، أما  صوص اختبار الفرضية الخامسة فقد تم التحليل وفق منهجية المعادلات 

من ملف مدمج على أساس وحدات   SMART PLS 4الهيكلية بالمربعات الصغرى بالاعتماد على برنامج  
 التحليل المعتمدة. 

وقوود خلصوونا موون نتووائج هووذه الدراسووة أن مكاتووب البريوود لولايووة المديووة بهووا مسووتويات جيوودة موون تكيووف   
العميووول الوووداخلي موووع التطبيقووووات الالكترونيوووة، تعكسوووها المؤشووورات المرتفعووووة للمتوسوووطات الحسوووابية لأبعووواد هووووذا  

العملاء الخوارجيين، ومون ناحيوة أخورى توصولنا إلى أن    رضاالمتغير، وكذلك تحققنا من توافر مستويات مقبولة من  
هنوووووووووووووووووووووواك علووووووووووووووووووووووى علاقووووووووووووووووووووووة أثوووووووووووووووووووووور متوسووووووووووووووووووووووطة للمتغووووووووووووووووووووووير المسووووووووووووووووووووووتقبل علووووووووووووووووووووووى المتغووووووووووووووووووووووير التووووووووووووووووووووووابع.  
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  الخاتمة:
التكنولوجيا إلى عالم الأعمال،  انطلاقا من مما تم التطرق إليه في طيات هذا البحث نلاح  أن ولوج   

التأمل والبحث، فكثيرا ما نسمع عن فشل تكنولوجيات قد  المهمة التي تستدعي  المواضيع  كان ولايزال من 
تكون جيدة دون أن نفهم سبب فشلها، وكثيرا ما نرى نجاح ورواج تكنولوجيات أخرى رغم أنها لا ترتقى إلى 

، فالسر غالبا ما يرتبط بالعنصر البشري المستخدم لتلك التكنولوجيات، عرفت النجاح  التي   مستوى سابقتها 
الاداري  العمل  عصرنة  تشجيع  في  أساسي  دور  تلعب  التقنية  البيئة  متطلبات  مع  التكيف  على  قدرته  لأن 
التطبيقات الالكترونية من جهة  القرار من جهة ومطورو  المرغوب، لذلك نجد أكبر هاجس يعاني منه صناع 

تقبل المستخدمين للمنتجات الفكرية التي يولدونها في شكل منتجات رقمية، مما يدفعهم إلى   أخرى وهو مدى 
 مراعاة عدة جوانب أثبت الدراسات الرصينة قوة ارتباطها بتقبل تلك المنتجات غير المادية.

التطبيقات   مصممي  استهوت  التي  المجالات  ريادة  في  البريدية كانت  الخدمات  أن  الواضا  ومن 
ورائها   من  متميزة، حققت  منتجات رقمية  بتقدي  أبدعوا  قد  فنجدهم  والبرمجيات  المنظمات تلك  الالكترونية 

نتائج كبيرة، ففي الجزائر مثلا لا يمكننا أن ننكر التقدم الذي تعرفه مؤسسة بريد الجزائر في السنوات الأخيرة، 
فبالرغم من اتساع فروعها وتعدد خدماتها إلا أننا نجد أنها أصبحت رائدة التحول الرقمي في البلاد، هذا بعد 
عزمها على انجاح نظام حوسبة مكاتبها، والذي تصبو من ورائه إلى الرقي بمستوى الخدمات المقدمة للمواطن 

خاصة وأنها أصبحت تعرف منافسة في السوق سواء السوق المالي مع مختلف الجزائري في أي نقطة من الوطن،  
 رضا البنوك التجارية، أو من المؤسسات الدولية والخواص في سوق ترحيل وتوزيع البريد، لذلك وضعت كسب  

عملائها من بين الأهداف الاستراتيجية التي تولي لها اهمية بالغة في سياساتها المختلفة، فنجدها لا تدخر جهدا 
للبرمجيات إلا خطوة من   AIGSفي سبيل توفير كل المتطلبات التي تجعلها تحقق ذلك، وما تعاقدها مع شركة  

التحديثي،  النهج  التطبيقات   خطوات السير في هذا  المتفاعل مع هذه  الداخلي  العميل  غير أنها ملزمة بإيلاء 
ا ما يكون هو السبب الرئيس في نجاح أو فشل أي الالكترونية أهمية لائقة لتعزز من حظوظ تكيفه معها، فغالب

 تحول رقمي.   
 من خلال هذا البحث توصلنا إلى ما يلي:    اختبار الفرضيات:نتائج   .1

  القوائم  المنطقفو  ،الخدموة  علوى  القوائم  التسوويق  منطوق  إلى  المنوتج  علوى القوائم التسوويقن منطوق موينقلنا هذا البحث 
  لعموووولاءبا  تصووووالاتالا  في  مقوووودمي الخوووودمات  دور  موووون  يزيوووود   الووووذيو   الحلووووول  علووووى  قووووائم  تركيووووز  هووووو  الخدمووووة  علووووى

فووويمكن اعتبوووار    دائوووه،وأ  مقووودم الخدموووة  رضوووا  بوووين  الإيجابيوووة  العلاقوووة  المبيعوووات  أبحووواث  أظهووورتحيوووث    ،الخوووارجيين
التطبيقووووات    مووووع تكيووووف العميوووول الووووداخلي    يعووووزز  أن   يجووووبالوووووظيفي الووووذي    رضوووواالتكيووووف شووووكل موووون أشووووكال ال

 العميل الخارجي.  رضاأدائه الذي ينعكس على كسب  على  إيجابي بشكلالالكترونية 
 
 



 الخاتمة

213 

مووون خووولال التحليووول الوصوووفي لأبعووواد المتغوووير المسوووتقل توصووولنا إلى أن    الأول:  الرئيســـية  اختبـــار صـــحة الفرضـــية
هنوواك درجووات مقبولووة جوودا موون تكيووف العميوول الووداخلي بمؤسسووة بريوود الجزائوور مووع التطبيقووات الالكترونيووة علووى  
أساس المتوسطات الحسابية التي كانت بدرجة الموافق بشدة والانحرافات المعيارية التي عبرت عن تجانس كبوير بوين  

ذو دلالووة إحصووائية    مسووتوىوحوودات التحليوول، وهووذا مووا يؤكوود صووحة الفرضووية البديلووة الووتي كووان نصووها أن "هنوواك  
عنووود مسوووتوى    لتكيوووف العميووول الوووداخلي موووع التطبيقوووات الإلكترونيوووة بمكاتوووب البريووود التابعوووة إقليميوووا لولايوووة المديوووة

 ".)ᾳ ≤ 0,05  (معنوية 

الثانيةاختبار صحة   الرئيسة  الفرضية، حيث كانت الفرضية  هذه  بها صحة  قمنا  التي  الاختبارات  أثبتت   :
نتائج متوسطات كل الأبعاد والعبارات بدرجة الموافق وعليه تأكدنا من صحة هذه الفرضية التي كان تنص على 

إقليميا لولاية المدية  رضا ذو دلالة إحصائية ل  مستوىأن " هناك   التابعة  البريد  عند   العميل الخارجي بمكاتب 
 .)ᾳ≤  0,05  (مستوى معنوية  

لقوود تم قبووول الفرضووية الرئيسووية الثالثووة المتعلقووة  بدراسووة الفووروق    اختبــار صــحة الفرضـــية الرئيســية الثالثـــة: -6
لا توجووود فوووروق دالوووة إحصوووائيا تعوووزى للمتغووويرات الديمغرافيوووة "    المرتبطوووة بالعميووول الوووداخلي والوووتي تووونص علوووى أنوووه "

الجنس، السون، المؤهول العلموي، الأقدميوة" بمكاتوب البريود التابعوة لولايوة المديوة حوول تكيوف العميول الوداخلي موع  
أكووبر مووون    النتووائج المتحصوول  كانوووت كوول  ، حيووث)ᾳ  ≤  0,05   (عنوود مسووتوى معنويووةالتطبيقووات الالكترونيووة  

 .  0,05مستوى المعنوية  
في العينة الخارجية كانت النتائج مغايرة للعينة الداخلية، حيث تحصلنا   اختبار صحة الفرضية الرئيسية الرابعة: 

 على : 
الأمان  الملموسية،  لبعد  الجنس بالنسبة  لمتغير  تعزى  اختلافات  ليس بها  البريد  الجنس: مكاتب  لمتغير  بالنسبة 
والتعاطف، غير أن بها اختلافات في بعد الاعتمادية والاستجابة تعزى لهذا المتغير، وعليه نرفض الفرضية الجزئية 

 الصفرية ونقبل الفرضية الجزئية البديلة.
بالنسبة لمتغير العمر: في هذا المتغير كانت النتائج تشير إلى عدم وجود اختلافات في مكاتب البريد لولاية المدية 

 اتجاهات العملاء الخارجيين تعزى لمتغير العمر، لذلك نقبل الفرضية الصفرية ونرفض الفرضية البديلة. 
بالنسبة لمتغير المؤهل العلمي: سجلنا من خلال النتائج المتحصل عليها من التحليل الوصفي للعينة الخارجية 
لمتغير  تعزى  التعاطف  بعد  الخارجيين حول  العملاء  اتجاهات  بين  المدية  لولاية  البريد  فروق في مكاتب  وجود 

 المستوى العلمي. 
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بعدي  حول  الخارجيين  العملاء  اتجاهات  بين  البريد  مكاتب  في  فروق  توجد  المهنية:  الوضعية  لمتغير  بالنسبة 
الاعتمادية والاستجابة تعزى لمتغير الوضعية المهنية، لذلك نرفض الفرضية الرئيسية الرابعة ونقبل الفرضية البديلة 

 لها.
الخامسة: الرئيسية  الفرضية  صحة  طريقة   اختبار  باستخدام  قمنا  الفرضية  هذه  صحة  اختبار  محاولتنا  في 

برنامج   على  بالاعتماد  وذلك  الجزئية،  بالمربعات  الهيكلية  يقتضي  SMART PLSالمعادلات  اتباع   الذي 
سلسلة من الاختبارات، للتحقق من صلاحية أنموذج الدراسة حتى نصل في النهاية إلى تحديد مستويات الأثر 
والمتعلقة  البرنامج  هذا  من  عليها  المتحصل  النتائج  ومن خلال  الدراسة،  في  الرئيسية  المتغيرات  بين  والارتباط 

أن   نرى  المسار  معامل  التطبيقات بدراسة  مع  الداخلي  العميل  تكيف  يعني  الذي  الاستخدام  قبول  أثر 
، حيث تشير قيمة 0,05معنوي عند مستوى دلالة إحصائية  العميل الخارجي هو أثر    رضا الالكترونية على  

(P-value)  0,002    كما0,05بما أنها أقل من    معنوية العلاقة إلى ، (T-value)  =3,079     أكبر من وهي
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتكيف  نقبل الفرضية الرئيسية الخامسة التي كان نصها:وعليه  ،  1,96 عتبةال

الالكترونية على   التطبيقات  مع  الداخلي  المدية عند   رضاالعميل  لولاية  البريد  الخارجي بمكاتب  العميل 
ه إلى أنكما قلنا سابقا    Path Coefficientsوتدل نتائج معامل المسار  ،  )ᾳ  ≤   0,05   (مستوى معنوية  

بو  الداخلي  العميل  تكيف  ارتفع  إذا  ما  حالة  تحسن    ةحد وا  ةحدفي  أو  ارتفاع  إلى  هذا  العميل   رضايؤدي 
وهي قيمة موجبة ودالة على وجود أثر معنوي طردي لتكيف العميل الداخلي على   28,5%الخارجي بنسبة  

   .5%العميل الخارجي عند مستوى دلالة إحصائية    رضا
كما أظهرت النتائج المتحصل عليها من خلال هذا الاختبار وباقي الاختبارات الأخرى صحة كل الفرضيات 

 الجزئية البديلة ورفض الفرضيات العدمية مع تفاوت في درجات التأثير بين مختلف المتغيرات.
 نتائج البحث: 

نظري وتطبيقي،   من خلال بحثنا هذا توصلنا إلى جملة من النتائج التي يمكن أن نقدم عرض لأهمهما في جزئيين
 كما هو مبين فيما يلي: 

النظرية: في   النتائج  فالغوص  للطالب،  المعرفي  الرصيد  تدعيم  في  دور  النظري  للجانب  الحال كان  بطبيعة 
 تشعبات موضوعنا هذا كانت له عدة نتائج يمكن ايجاز أبرزها فيما يلي: 

العملاء الخارجيين من المعايير الأساسية لقياس مستويات الأداء، فالمنظمات اليوم أصبحت تتخذ    رضا  يعد  ▪
أجل تحقيق   السبل من  والعميل   رضاكل  الخارجية،  بيئتها  بتغير  تغيرت  قد  النجاح  معادلات  عملائها، لأن 

 الخارجي أهم فاعل في هذه البيئة.

الوثيق لل  ان    ▪ البحث على مصراعيها، فيجعله مجالا واسع الأفق   رضاالارتباط  بعلوم السلوكية يفسا أبواب 
متشعب المداخل يحفز الباحث فيه على تعميق التخمين لربط متغيرات عديدة في علاقات فريدة، لمحاولة فهم  
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العميل الخارجي راض عما  التحكم فيها بالشكل الذي يجعل  البشري من أجل مسايرتها أو  مثيرات السلوك 
 تقدمه المنظمة من منتجات أو خدمات. 

ولايزال     ▪ تعدد   رضا كان  لاحظنا  لذلك  التسويقية،  الدراسات  في  المواضيع  أهم  من  الخارجي  العميل 
 الاسهامات النظرية التي حاولت تحديد معنى مناسب لهذا الموضوع. 

موضوع التكيف موضوع متجذر في التاري  البشري، فهاجس الانسان كثيرا ما يرتبط بقدرته على التكيف  ▪
الالكترونية ما هو إلا صورة أخرى لهذا  التطبيقات  الداخلي مع  العميل  به، وتكيف  التي تحيط  الظروف  مع 

 الهاجس من مقاربة ادارية.

ان ارتباط موضوع التكيف بالعلوم السلوكية هو الأخر يجعل منه موضوع متجدد بالاستمرار، لأن السلوك    ▪
 البشري يتسم بالغموض وهذا ما يحرك على الدوام حفيظة الباحثين للعمل أكثر لاكتشاف المثيرات الجديدة. 

الدراسات الادارية الحديثة، فعند    ▪ المواضيع المهمة في  التكنولوجيا إلى عالم الأعمال من  يعتبر موضوع ولوج 
البحث عن طرق قبول التكنولوجيا في بيئة الأعمال، نلاح  الكم الهائل من الدراسات التي تناولت جوانب 
هذا الموضوع من زويا مختلفة وبوجهات نظر متباينة، هذا ما يعكسه تعدد النظريات والنماذج التي تحاول دراسة 

 انتشار وتقبل التكنولوجيا. 

أصبا ميدان تطوير التطبيقات الالكترونية من أهم ميادين العمل الرقمي، حيث يعتبر صناعة قائمة بذاتها،  ▪
ارة مداخيل الكثير من الدول ، لذلك نرها اليوم أصبحت د بل أكثر من ذلك أصبحنا نجد هذه الصناعة في ص

 تولي أهمية بالغة لمطوري هذه التطبيقات.

         النتائج التي تم التوصل إليها في هذه الدراسة التطبيقية، يمكن إيجازها فيما يلي:  النتائج التطبيقية:
نظام    ▪ من خلال  الرقمي  التحول  إلى  تسعى  فهي  الجزائر،  في  الرقمنة  لواء  رافعة  الجزائر  بريد  مؤسسة  تعتبر 

حيث تم تسطير استراتيجيات هامة في هذا الشأن من قبل المديرية العامة، فنرى أنها ،  IBPحوسبة مكاتبها  
تتجسد بصورة جيدة في الواقع، حيث حققت نسب عالية للاندماج في هذا النظام على المستوى المحلي بولاية 

 .%  100المدية، أين تبلت النسبة  

كقراءة أولية للتحليل الوصفي للبيانات الخاصة بالعميل الداخلي التي تشير إلى توافر درجات مشجعة جدا  ▪
القول   لذلك يمكن  التكنولوجيا،  تقبل  أبعاد  المدية لا   إنفي كل  لولاية  الجزائر  بريد  الداخلي بمؤسسة  العميل 

أو ما يعرف برهاب التكنولوجيا، فليس هناك استجابات أو مواقف سلبية    Technophobiaيعاني ظاهرة
 اتجاه التكنولوجيا تنعكس في تجنب السلوك. 

تجانس كبير   ▪ البريد  هناك  مكاتب  فروقات  في  وجود  عدم  يعكسه  الداخليين  العملاء  للمتغيرات بين  تعزى 
الشخصية نحو أبعاد التكيف مع التطبيقات الالكترونية، وهذه النتائج كانت متفقة مع النتائج التي جاءت في 

حيث قيم المتوسطات الحسابية لكل العبارات التي تم ادراجها ضمن أداة   Alia G.M Ashkananiدراسة  
 قياس تقبل التعليم الالكتروني كانت بدرجة الموافق والموافق بشدة مع عدم وجود تشتت في الاتجاهات. 



 الخاتمة

216 

البريد لولاية  ▪ العينة الخارجية، نلاح  أن مكاتب  بيانات  التي اجريت على  بالنظر إلى مخرجات الاختبارات 
إلى سياسة الجودة التي   رضا العميل الخارجي، ربما يعود هذا ال  رضاالمدية قد حصلت على مستويات مقبولة من  

تتبع  أنها  نجد  حيث  أولوياتها،  قمة  في  زبائنها  خدمة  تحسين  وضعت  والتي  الجزائر،  بريد  مؤسسة  تنتهجها 
بداية   الاستراتيجية،  هذه  منهجية في  المستوى من  خطوات  على  البريد  المكاتب  من  عدد كبير  تأهيل  إعادة 

المدية، تحديث حضيرة  بولاية  الواقع  ما لمسناه في أرض  الوصية وهو  الوزارة  تثبته احصائيات  ما  الوطني وهذا 
التطبيقات سيارتها باعتبارها مؤسسة نقل   تنصيب  العمل الالكتروني من خلال  بالدرجة الأولى، وإلى تحديث 

لي، وهذا ما يتفق أيضا مع دراسة سعدون توفيق الذي تناول فيها الباحث الالكترونية الجديدة في نظامها ال
الزبائن في مؤسسة بريد الجزائر لولاية المسيلة، حيث تحصلنا على نتائج   رضاأثر تسويق الخدمات المالية على  

للنتائج التي تحصل عليها وكانت المتوسطات الحسابية بدرجة موافق وهناك تجانس جيد بين اتجاهات  مقاربة 
 العملاء الخارجيين. 

القاصدين لخدماتها، هذا ما ينعكس في    ▪ البريدية لولاية اكتظاظ كبير للمرتفقين  تشهد الكثير من المكاتب 
عن الخدمات التي تقدم، حيث لاحظنا أن ولاية المدية تتجاوز عتبة الكثافة   رضاا فاض نوع ما لمستويات ال

البريدية الوطنية والدولية، إذ أن عدد السكان في الولاية يفوق بكثير عدد المكاتب البريدية التي من المفروض أن 
 ، وهي نسبة مرتفعة نسمة في كل مكتب  10916  تقدر الكثافة البريدية في الولاية ب حيث يقابل هذا العدد،  

الكلي  ▪ العدد  إلى  بالنظر  جدا  ضعيف  الولاية  في  الخدمات  تقدم  التي  الشبابيك  عدد  أن  أيضا  حظنا  لا 
شباك بكثافة بريدية تقدر ب   191للشبابيك في المكاتب وبالنظر إلى عدد السكان، حيث يقدر العدد ب  

لكل    5772 تتجاوز شباك  لم  التي  الوطنية  النسبة  إلى  مرتفعة جدا بالنظر  نسبة  مواطن، وهذه   3574وهي 
 خر يعاني منه العميل الخارجي لمؤسسة بريد الجزائر في ولاية المدية. آالنقطة تمثل مشكل  

متغير     ▪ تحليل  قررنا  لا  رضا لو  الفجوات  بأسلوب  الخارجي  فجوتي   ب نصا  العميل  على  بالأساس  تركيزنا 
جودة   بمدى  مرتبطة  فالأولى  والتسليم،  المستخدمتصميم  التصميم  الالكترونية  الجزائر،    ةالتطبيقات  بريد  في 
الداخلي على   العميل  قدرة  تتعلق بمدى  التطبيقات من أجل  والثانية  لتلك  الجيد  تقدي خدمات الاستخدام 

بعد  في  العبارة  أن  نرى  الخارجيين  العملاء  عينة  من  المسترجعة  البيانات  تفحص  خلال  ومن  جودة،  ذات 
التي تنص على أنه: عند دخولي إلى مكتب البريد أحصل على حاجتي دون أي تأخير، قد جات الاستجابة و 

رجة الموافقة عليها من قبل أفراد العينة الخارجية،  حيث أن في الرتبة الخامسة والأخيرة في هذا البعد من حيث د
،  وهي نسبة 32,37%كانت أراءهم تتراوح بين الغير موافق أو الغير موافق بشدة، أي ما يعادل  فرد    303

مرتفعة، يرى الطالب أن السبب في ذلك يعود إلى فجوة التصميم حيث لاحظنا أن التطبيقات الخاصة بتنظيم 
طابور الزبائن يتم التحكم فيها يدويا من قبل العميل الداخلي، فحين ينتهي من اجراء المعاملة البريدية هو من 
زيادة  إلى  الأحيان  من  يؤدي في كثير  الذي  قد  التقاعس  من  نوعا  هناك  أن  فنرى  التالي،  الزبون  بمادة  يقوم 

 الاكتظاظ في مكاتب البريد ومنه استياء العملاء الخارجيين.  
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دارة البريد إمن الملاحظات الهامة التي سجلناها خلال تنقلنا بين المكاتب البريدية لولاية المدية لاحظنا أن     ▪
تملك كل المقومات التي تتيا لها تقييم العملاء الداخلين لتحفيزهم بصورة عادلة من خلال أنظمة التتبع المدمجة 
ضمن التطبيقات الالكترونية غير أنها غير مفعلة وتعتمد في منا علاوة المردودية الفردية على تنقيط المسؤول 

 المباشر فقط. 

برنامج   ▪ من  عليها  المتحصل  النتائج  النموذج    SMART PLS 4كانت  تقييم  خطوات  اتباع  بعد  جيدة 
قبول  إلى  المتغيرات  بين  المسارات  ودراسة  المعتمدة،  القياس  معايير  بقبول كل  الهيكلي  النموذج  ثم  القياسي 
الفرضية الخامسة التي تؤكد أن هناك أثر للمتغير المستقل على المتغير التابع، حيث نجد أن هذه النتائج كانت 

في ما تعلق بصلاحية نموذج تقبل التكنولوجيا    Shin Liao and al 2018على وفقا مع ما جاء في دراسة  
وقوية  معنوية  البناءات  بين  المسارات  حيث كانت كل  الكمبيوتر  استخدام  تقبل  يدرس  الذي  الطرح  في 

التي من خلالها أثبت    Mazuri abd Ghani and al 2017الارتباط، كما لها نفس النتائج مع دراسة  
أن الفائدة المدركة وسهولة الاستخدام تلعبان دور مهم في تحريك النوايا السلوكية اتجاه اعتماد الانترنت غير أنهم 

 العميل كمتغير وسيط وهو مخالف لدراستنا.   رضا اعتمدوا  

من خلال النتائج التي توصلنا إليها يمكننا تقدي هذه الاقتراحات التي نرى أنها   توصيات ومقترحات البحث: 
 تخدم المؤسسة محل الدراسة، كما بلي: 

التطبيقات  ▪ توفرها  التي  الامكانيات  من  الاستفادة  الجزائر  بريد  بمؤسسة  القرار  صناع  على  الواجب  من 
التي يحققها  الفردية التي من المفروض أن تكون وفق مؤشرات  فيما تعلق بعلاوة المردودية  الالكترونية، خاصة 
العميل الداخلي أثناء قيامه بعمله، حيث بهذا الاجراء يمكنها أن تخفف من وطأة الاكتظاظ، لأننا أننا سنشهد 

 العملاء الخارجيين.   لإرضاءتنافس حقيقي بين الموظفين 

لية دون تدخل المستخدم، لأن هذا الأخير  آنرى أنه من الضروري جعل نظام تنظيم الطوابير يعمل بصورة   ▪
كثرا ما يتماطل في المناداة على الزبائن، حيث اضفاء الصفة الألية على هذا النظام تجنبنا هذا المشكل الذي 

 العميل الخارجي.   رضا غالبا ما يكون السبب في عدم  

من الواجب زيادة عدد الشبابيك الألية المنصبة عبر ربوع ولاية المدية، لأن هذه العملية تخفيف العبء على  ▪
 مكاتب البريد خاصة وأن المواطن الجزائري قد اعتاد على استخدام البطاقات الذهبية.  

ينبغي على مؤسسة بريد الجزائر لولاية المدية برمجة حصص تكوينية لفائدة العملاء الداخليين يكون موضوعها  ▪
المكاتب  من  العديد  في  استقبال  حسن  مستويات  في  ا فاض  لمسنا  لأننا  الاستقبال،  بحسن  متعلق  الأول 

باهتمام شخصي من قبل العملاء الداخليين،   أحظىالبريدية، تعكسه نتائج تحليل العبارة التي تنص على أنني  
التي تذيلت ترتيب عبارات بعد التعاطف، وحصص تدريبية حول استخدام مختلف التطبيقات لأننا لاحظنا أن 

 الكثير من العملاء الداخليين لايزالون في حاجة إلى مساعدة لاستخدام التطبيقات الالكترونية.
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العميل الخارجي، فعلى   رضا ينبغي على مؤسسة بريد الجزائر الحرص على توعية عملاءها الداخليين بأهمية     ▪
الرغم من أنها مؤسسة احتكارية غير أننا في كل مرة نرى أنها تشهد منافسة ما من مؤسسات أخرى في مجال 

 من المجالات المرخص لها. 

اليدوية،  ▪ من خلال الملاحظات الميدانية التي قمنا بتسجيلها أن عميات تخليص الفواتير لاتزال تتم بالطريقة 
رغم أن المؤسسة موفرة لكل الأجهزة التي تتيا اجراءها بالطريقة الألية مثل المساح الضوئي، ففي حالة ما تقرب 
أي زبون من الشباك حاملا فاتورة الكهرباء يعني هذا أن العميل الداخلي عليه أجراء هذه المعاملة بكتابة ثلاثة 

رقم، أما السطر   15رقم والسطر الثاني مخصص لرقم الفاتورة ب    12أسط، السطر الأول مخصص رقم للمرجع  
قد تأخذ عدة دقائق يمكن اختصارها   حدىالثالث فهو مخصص لكتابة مبلت الفاتورة، هذا يعني أن عملية وا

هاز الماسا الضوئي خاصة وأن كل فواتير الكهرباء والماء وغيرها أصبحت مزودة بالرموز لثواني بمجرد دمج ج
الداخلي ونحسن من جودة الخدمة  العميل  العملية، وبهذا الاجراء تخفف الضغط على  تتيا هذه  التي  الرقمية 

 المقدمة للعميل الخارجي.   

تطبيق   ▪ للتطبيق    Trace mailعلى مطوري  تطبيق مشابه  تطوير  المثبت على مستوى غرف   513محاولة 
الشبابيك لاحظنا أن  التقرب من  الوارد والصادر لأننا عند  اليومية للبريد  الشحن والمخصص للقيام بالمحاسبة 
الموحد  الشباك  بنظام  تعمل  أصبحت  الشبابيك  وأن كل  الدوام خاصة  نهاية  تشكل صعوبة في  العملية  هذه 

 والذي يعني تعدد العمليات، غير أن تثبيت تطبيق خاص بالشباك من شأنه حل هذا الاشكال.  

قد قامت بمراعاة متطلبات العميل الداخلي بصورة    AIGSنرى أن الشركة المطورة للتطبيقات الالكترونية   ▪
كبيرة أثناء مما جعل عملية التكيف معها تعرف درجات جيدة، غير أننا لاحظنا أنها لم تقم بمراعاة متطلبات 
العميل الخارجي بالدرجة اللازمة خاصة فيما تعلق بسرعة تقدي الخدمة لأنها تركت مهمة تنظيم الطابور للعميل 
الخاصية  هذه  جعل  الواجب  فمن  الزبائن،  استدعاء  في  يتماطل  قد  الأحيان  من  في كثير  الذي  الداخلي 

 أوتوماتيكية خاضعة لمراقبة المسؤول المباشر الذي يمكنه توقيفها في الحالات الاستثنائية. 

باللغة  ▪ للزبائن  تسلم  التي  الوصلات  استخراج  إمكانية  اضفاء خاصية جديدة وهي  المستحسن  من  أنه  نرى 
 العربية.

 أفا  الدراسة:    
أثار البحث في موضوع دراستنا عدة أفكار التي من الممكن أن تكون أفاق بحثية متميزة وتستحق الدراسة، 

 لذلك نقترح هذه المواضيع التي نعتقد بأهميتها العلمية ذات الصلة بموضوعنا: 

 العمل الالكتروني عن بعد وأثره   مردودية العامل.  -1

 قياس مستوى تقبل العمل عن بعد من وجهة نظر مسيري المنظمات.  -2

 عن الخدمة الالكترونية مقاربة نظرية ودراسة تجريبية.  رضاال -3

 التمكين العميل الداخلي وأثره على التحول الرقمي.   -4
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 قائمة المراجع باللغة العربية:: أولا
 لكتب:ا

ــيل  أبووووو العووووزم ايهوووواب،   -1 ــوفت اكســ ــريع ال ميكروســ ــدخل الســ ــلة المــ ، الطبعووووة الأولى، دار  2019سلســ
 .2019الحكمة للطباعة والنشر والتوزيع، الهضبة الخضراء، طرابلس، ليبيا،  

لإدارة الالكترونيــة مــدخل  أبو هشام الشريف عمر أحمد، عبد العلويم أسوامة محمود، بيوومي هشوام محمود، ا   -2
 .2013، الطبعة الأولى، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، إل الادارة التعليمية الحديثة

مبــادئ  الشميشوري أحمود بون عبود الورحمن، هيجوان عبود الورحمن بون أحمود، غنوام بشورى بنوت بودير المرسوى،     -3
 .2012، الطبعة الأولى، مكتبة الملك فهد الوطنية، المملكة العربية السعودية،  ادارة الأعمال

ــةالراشوووودي حاموووود هاشووووم،     -4 ــات التعليميــ ــال الفكــــري بالمؤسســ ، الطبعووووة الأولى، دار طيبووووة  إدارة رأس المــ
 .  2017الخضراء للنشر والتوزيع، مكة المكرمة، المملكة العربية السعودية، 

، بودون طبعوة، دار اليوازوري العلميوة، عموان، الأردن،  نظريات الاتصال "مــدخل متكامــل"العلاق بشير،    -5
2014. 

الطبعة الأولى، دار الجنوان للنشور والتوزيوع،    إدارة التسويق وفق منظور قيمة الزبون،أنيس أحمد عبد الله،    -6
 عمان، الأردن.

تسويق العلاقات مدخل لتعزيز علاقــة المؤسســة بزبائنهــا في بيئــة  بن تفات عبد الحق، بن جروة حكيم،   -7
 .2021، مركز الكتاب الأكاديمي، عمان، الأردن،  تنافسية

، الطبعوة الثانيوة، المكتبوة الأنجلوو مصورية، القواهرة، مصور،  علــم الــنفس الشخصــيةعبد الخوالق أحمود محمود،    -8
2015. 

، المجموعوة العربيوة  إدارة الجــودة الشــاملة فكــر وفلســفة قبــل أن يكــون تطبيــق محمود عبود الفتواح رضووان،     -9
 .2012للتدريب والنشر، الطبعة الأولى، القاهرة، مصر، 

 :الماجيستير  ورسائل   أطروحات الدكتوراه
الاقتصـــادية  تأثـــير تســـيير العلاقـــة مـــع الزبـــون علـــى تصـــميم المنـــتج في المؤسســـة  براهيمووي عبوود الوورزاق،    -1

ــادية، ــات الاقتصـ ــن المؤسسـ ــة مـ ــة عينـ ــة دراسـ أطروحوووة دكتووووراه علووووم التسووويير، جامعوووة محمووود خيضووور    الجزائريـ
 .2016-2015بسكرة، السنة الجامعية 
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في حمايــة المســتهلك    26000دور المسؤولية الاجتماعيــة للمؤسســات وفــق معيــار إيــزو  بورناني طوارق،  -2
، أطروحة دكتوراه علووم تجاريوة، كليوة العلووم الاقتصوادية  مؤسسة كوندورمن الخداع التسويقي دراسة حالة  

 .2021-2020والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة العربي التبسي، تبسة، الجزائر،  
بريــد الجزائــر    ةحــدالــزبائن "دراســة حلــة و   رضــاأثر تكنولوجيا الاعلام والاتصال عل  وغديري حكيموة،  ب -3

ــة جامعــة بســكرة ، أطروحووة دكتوووراه علوووم التسوويير، جامعووة محموود خيضوور  بســكرة دراســة اســتطلاعية لطلب
 .2020بسكرة، 

العميــل دراســة حالــة أوراســكوم تيليكــوم    رضــادور الــذكاء الاقتصــادي في تــدعيم  سووكر فاطمووة الزهووراء،   -4
-2012، السوووونة الجامعيووووة  3، أطروحووووة دكتوووووراه علوووووم تجاريووووة، تخصووووص تسووووويق، جامعووووة الجزائوووور  الجزائــــر
2013. 

الزبــون دراســة حالــة مؤسســة بريــد الجزائــر    رضــادراسة أثر تســويق الخــدمات الماليــة علــى  عدون رفيق، س -5
، أطروحة دكتووراه علووم تجاريوة، تخصوص تسوويق العمليوات الماليوة والمصورفية، كليوة العلووم الاقتصوادية  المسيلة

 .2020-2019، السنة الجامعية 3التسيير، جامعة الجزائر  والعلوم التجارية وعلوم  
تمكــين العــاملين وأثــره في تحقيــق جــودة الخــدمات بالمؤسســات العموميــة الصــحية لولايــة  كواديووك حمووزة،   -6

، أطروحة دكتوراه ل م د، كليوة العلووم الاقتصوادية  (2018-2008المدية دراسة تحليلية للفترة الممتدة )
 .2021-2020والعلوم التجارية وعلوم التسيير، قسم علوم التسيير، جامعة يحيى فارس المدية، 

أثر الإدارة الالكترونيــة ودور تطــوير المــوارد البشــرية في تحســين أداء المنظمــة  الدايني رشاد خضير وحيد،   -7
، رسوالة ماجيسوتير، تخصوص إدارة الأعموال،  دراسة تطبيقية من وجهة نظر العــاملين في مصــرف الرافــدين 

 .2010جامعة الشرق الأوسط، 
ــة  الخطيووووب محموووود أحموووود عبوووود العزيووووز محموووود ،   -8 دور الإدارة الالكترونيــــة في تحقيــــق الابــــداع الإداري دراســ

ــالات   ــة في وزارة الاتصــــ ــاتطبيقيــــ ــوات،    وتكنولوجيــــ   والسياسووووووةمووووووذكرة ماجيسووووووتير،أكاديمية الإدارة  المعلــــ
 .2018، غزة ، فلسطين،  والإدارةللدراسات العليا، تخصص القيادة 

التوافق المهني وعلاقته بالفاعلية الذاتية الدركة لدى عينة من المــوةفين في  الرواحية بدرية محمد يوسوف،   -9
، رسوالة ماجيسوتير في الارشواد والتوجيوه، جامعوة نوزوى،  المديرية العامة للتربية والتعلــيم بمحافظــة الداخليــة

 .2017كلية العلوم والأدب، سلطنة عمان،  
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أثر التسويق الداخلي في تحقيق الالتزام التنظيمي متعــدد الأبعــاد للعــاملين  الشوابكة رائد ضويف الله،   -10
، موووووذكرة مقدمووووة اسووووتكمالا لمتطلبوووووات الحصووووول علوووووى شووووهادة الماجسوووووتير إدارة  في أمانـــــة عمـــــان الكـــــبرى

 .2010الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأردن،
العمــلاء دراســة ميدانيــة في المؤسســة المينائيــة    رضــاجــودة الخــدمات وأثرهــا علــى    بوعنووان نووور الوودين، -11

-2006رسووالة ماجيسووتير علوووم التسوويير، تخصووص تسووويق، جامعووة محموود بوضووياف المسوويلة،  لســكيكدة،  
2007. 

ــزة تنافســيةدومووة نوووال،   -12 ــز مي ــل الــداخلي مــن أجــل تعزي ماجيسووتير، كليووة العلوووم  ، مووذكرة  تفعيــل العمي
،  3الاقتصووووادية والعلوووووم التجاريووووة وعلوووووم التسوووويير، قسووووم علوووووم التسوووويير، فوووورع إدارة الأعمووووال، جامعووووة الجزائوووور

2011. 
أثر القياس المحاسبي على جودة القوائم المالية المعدة للأغراض الجبائية وفق المحاســبي  ،  رضواطيبة محمد  -13

ــة ــة ميدانيــ ــالي: دراســ دكتوووووراه، تخصووووص توووودقيق ومراقبووووة التسوووويير، كليووووة العلوووووم الاقتصووووادية  ، أطروحووووة  المــ
 .2020/2021والتجارية وعلوم التسيير، جامعة أحمد دراية، أدرار، الجزائر، السنة الجامعية 

تخفــــيض التكــــاليف كمــــدخل لــــدعم الميــــزة التنافســــية في المؤسســــات الصــــناعية  عثموووان بودحووووش،   -14
أوت    20، رسووالة ماجيسووتير في اقتصوواد وتسوويير المؤسسووات، جامعووة  كبــيرةالجزائريــة حالــة شــركة إسمنــت عــين  

 .2008سكيكدة، كلية التسيير والعلوم الاقتصادية، قسم التسيير،  1955
، رسووالة ماجيسووتير منشووورة، كليووة العلوووم الاقتصووادية، جامعووة  العمــلاء  رضــا، اســتراتيجية  كشوويدة حبيبووة -15

 .2005-2004البليدة، 
 العلمية:المقالات 

العلاقة بين الخوف من الإصــابة ونيــة طلبــة الجامعــة للتطــوع الأزمــات بالتطبيــق  أحمد خليفة أحمد يونس،   -1
،  23، مجلووة كليووة الخدموة الاجتماعيووة للدراسووات والبحوووث الاجتماعيووة، الجلوود  19-علــى أزمــة كــورونا كوفيــد

 .2021،  ، جامعة الفيوم جمهورية مصر العربية06العدد 
واقــع اســتخدام الاتصــال الــداخلي في البنــوك التجاريــة الجزائريــة دراســة حالــة بنــك  أحموود ميلووي سميووة،   -2

   .2020، الجزائر،  02، العدد  18مجلة البحوث والدراسات، المجلد  الفلاحة والتنمية الريفية،
تصــميم اســتراتيجية للجــولات المعرفيــة عــبر الـــواب  الدسوووقي عصووام إسماعيوول، ربيووع عبوود العظوويم رمووود،   -3

،  وتوةيفهــا في عــلاج صــعوبات تعلــم الرياضــيات لــدى تلاميــذ الصــف الثالــث الابتــدائي واتجاهــاتهم نحوهــا
 .2013، مصر، 14مجلة كلية التربية، جامعة بور سعيد، العدد 
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تأثير الدوافع الخارجيــة في النيــة الســلوكية لأكــاديميين بكليــة العلــوم  الخروصي رحمة بنت محمد، وآخورون،   -4
ــة   ــبرربجامعـ ــل المـ ــة الفعـ ــاد نظريـ ــة باعتمـ ــارك في المعرفـ ــو التشـ ــابوس، نحـ ــلطان قـ ، مجلوووة العلووووم الإنسوووانية  السـ

 .2017، قسنطينة، الجزائر،48والاجتماعية، العدد  
لقيــاس قبــول نظــام التوزيــع    TAMاســتخدام أنمــوذج  السوبعاوي أحموود يوونس، علووي محمود السوويد سووالم،   -5

ــمالية ــة الشـ ــة المنطقـ ــات النفطيـ ــتروني للمنتجـ ، وقوووائع الموووؤتمر العلموووي التخصصوووي الرابوووع للكليوووة التقنيوووة  الالكـ
بغوداد بعنووان الإبوداع الإداري لتحقيوق الرؤيووة المسوتقبلية لمنظموات الأعموال، الجامعوة التقنيوة الوسووطى،  -الإداريوة

 .2018، بغداد، 641الكلية التقنية الإدارية، المجلد الأول، رقم الإيداع 
العوامــل المــؤئرة عــل تقبــل طــلاب جامعــة الملــك خالــد لاســتخدام تطبيــق  الشووهراني حاموود علووي مبووارك،   -6

، المجلوة  UTAUTلتقبــل التكنولوجيــا    حــدىالواتس أب في دعم العملية التعليمية في ضوء النظريــة المو 
 .2019، المملكة العربية السعودية، 64التربوية، العدد  

والســببية وقابليــة الــدحض لنظــريتي العلاقــة بــين الاتجــاه  تحليــل نقــدي للصــفة التنبئيــة  بشووقة عووز الوودين ،   -7
،  14، مجلوووة علووووم الانسوووان والمجتموووع، العووودد  والســـلوك، نظريـــة الســـلوك المعقـــول ونظريـــة الســـلوك المخطـــط

 .2015جامعة باتنة الجزائر،  
نموذج التنافر البــديل: التطــور في نظريــة التنــافر المعــرفي مــن التــأثيرات الفرديــة  بدوي عمر الفاروق نهال،   -8

، المجلوة المصورية لبحووث الورأي العوام،  إل التأثر بتجارب الأخريين خلال عمليــة تشــكيل الاتجاهــات وتغييرهــا
 .2013، الجمهورية العربية المصرية، 04، العدد  12المجلد 

دراســة مقارنــة لــبعض أبعــاد التكيــف الاجتمــاعي المدرســي بــين    بن عميروش سليمان ، عبد الحليم همواك، -9
التلاميــذ الممارســين لحصــة التربيــة البدنيــة والرياضــية والممارســين للرياضــة التنافســية "دراســة ميدانيــة علــى  

، بسوووكرة،  02، العووودد  08، المجلووود  ولمجتموووع مجلوووة علووووم الانسوووان    مســـتوى بعـــض متوســـطات مدينـــة بســـكرة،
2019. 

، مجلوة الدراسوات والبحووث الاجتماعيوة،  مصــادر التوافــق المهــنيبوعامر أحمد زين الدين، بحري صابر،  -10
 .2016، جامعة الوادي، الجزائر،  06العدد 

استخدام نماذج صفوف الانتظار في قياس أداء الخدمة دراسة حالــة وكالــة    خليد فريدة، خليد عائشوة، -11
 .2019، الجلفة، الجزائر،  01، العدد 05الاقتصادي، المجلد مجلة البديل  موزاية،   SAAالتأمين  

،  والتجووارة، مجلوة اقتصوواديات الأعموال  أهميــة ممارســة تســويق المــوارد البشــرية للمؤسســةخديجوة عرقووب،   -12
 .2019، الجزائر،  01، العدد  04المجلد 
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،  16، العوودد  09المجلوود  ، مجلووة معووارف،  الزبــون  رضــاأخلاقيــات العمــال وتأثيرهــا علــى    نسوويمة،  خيوودر -13
 .2014البويرة، الجزائر،  

ــل نمــاذج الإدارة الاســتراتيجية للمــوارد البشــريةداسووي وهيبووة، موسووى سووهام،   -14 ، مجلووة الاقتصوواديات  تحلي
 .2020، الجزائر  02، العدد 09المالية البنكية وإدارة الأعمال، المجلد 

ــد  دشووووة محموووود علووووي ، رياض عبوووود القووووادر،   -15 ــال بــــين العائــ ــات الأعمــ ــتثمار في التــــدريب في منظمــ الاســ
، الجلفووة،  01، العوودد  12، مجلووة دراسووات اقتصووادية، المجلوود  والتكلفــة شــركة دولفــين للطاقــة المحــدودة نموذجــا

 .2018الجزائر ،
، مجلووة  مســتوى الــدعم التنظيمــي المــدرك لــدى عمــال الحمايــة المدنيــة بورقلــةدبي بشوويرة،مزياني الوووناس،   -16

 .2018، ورقلة، الجزائر،  02، العدد 10، المجلد والاجتماعيةالباحث في العلوم الإنسانية  
،  01، العووودد  25، مجلوووة التواصووول ، المجلووود  نظـــام التحفيـــز وعلاقتـــه بأداء الكفـــاءاتخراوطوووي صوووالح ،   -17

 .2018جامعة برج باجي مختار عنابة، الجزائر،  
عدم رصا الزبون عن خدمات المؤسســات الخدميــة دراســة حالــة الكلمــة المنقولــة الســالبة  زهيوة كريمة،  -18

، قسوونطينة، الجزائوور  50، مجلووة العلوووم الإنسووانية والاجتماعيووة، العوودد  بســو  النقــل للخطــوط الجويــة الجزائريــة
2018. 

عــن    رضــاالم  رضــاالعميل الأمريكي لقياس محــددات ونتــائج    رضااستخدام نموذج  سيد محمود سامية ،  -19
، العوودد  37، المجلووة العلميووة التجووارة والتمويوول، المجلوود  الخدمــة الصــحية بالمستشــفيات الخاصــة دراســة تطبيقيــة

 .2017، الجمهورية العربية المصرية،  04
بعض التغــيرات دراســة  التكيف الأكاديمي لدى طلبة الجامعة في ضوء  شعبان لخضر، بن لكحل سمير،  -20

، مجلوة الباحوث  ميدانية على عينــة مــن طلبــة كليــة العلــوم الاجتماعيــة والإنســانية بجامعــة زيان عاشــور الجلفــة
 .2019، ورقلة، الجزائر،  11، العدد  02في العلوم الإنسانية والاجتماعية، المجلد 

دور الثقافة التنظيمية في قبول واستخدام الإدارة الالكترونية في جامعــة  صبحي المهدي حسين بشير،  -21
 .2017، أطروحة دكتوراه، كلية القيادة والإدارة، جامعة العلوم الإسلامية، ماليزيا، الزاوية

مــن منظــور    OOREDOOالعميــل وولائــه لمؤسســة    رضــاتحديــد    صوووار يوسووف، موواحي كلتومووة، -22
 .01، العدد 03مجلة أوراق اقتصادية، المجلد ،  ECDOمؤشر 
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تطوير نموذج قبول التكنولوجيا واختباره على اســتخدام نظــم المعلومــات المحاســبية دراســة  طويل ليلى،  -23
، مجلووة جامعووة تشوورين للبحوووث والدراسووات العلميووة،  تجريبيــة علــى عينــة مــن المســتخدمين في شــركات النســيج

 .2011، اللاذقية سوريا، 01، العدد  33المجلد 
، بحووث في التربيوة الفنيوة  الاعلام المعاصر بين تداول المعرفة ونقل الخــبراتعفيفي سمير فاروق حسونين،   -24

 .2020، جامعة حلوان مصر، 01، العدد 21والفنون، المجلد 
، أطروحووة  أثــر تكنولوجيــا المعلومــات والاتصــال علــى إدارة المــوارد البشــرية في المؤسســةعلوووطي لمووين،   -25

  .2008إدارة الأعمال، جامعة الجزائر،مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في علوم التسيير فرع 
،  15، العودد  08 لمجلود ، مجلوة العلووم الإنسوانية، االعميل الخارجي عــن الجــودة  رضاقياس  علي عبد الله،   -26

 .2008بسكرة، الجزائر،  
التحليل الإحصائي القياســي لميزانيــة الأســرة واتجاهــات ســلوك المســتهلك   غانم عدنان، فريد الجاعوني،   -27
، العودد الأول،  26، المجلود  والقانونية، مجلة جامعة دمشق للعلوم الاقتصادية  النظام اللوغارتمي غير المباشر"" 

 .2010سوريا،
الــداخلي علـــى جــودة الخدمـــة    والتســـويق أثــر بيئـــة العمــل    ،وآخوورون ،  غووانم أمنيووة، محموود بسوويونی أحموود  -28

، العوودد  09، مجلووة دراسووات وأبحوواث بيئيووة، المجلوود  التعليميــة دراســة ميدانيــة علــى المعاهــد العليــا بالإســكندرية
 .2019، مصر،04
، مجلوووة العلووووم الاقتصوووادية  ء العميــــل الخــــارجيرضــــامســــؤولية العميــــل الـــداخلي في إكيسووورى مسوووعود،   -29

   .2012، 07والتسيير والعلوم التجارية، العدد 
استراتيجية خرجي الجامعة الجزائرية في التكيف مع متطلبات ســو   مداح مسعودة، بولعراس نورالدين،  -30

، مجلووة الباحووث في العلوووم الإنسووانية  العمــل دراســة سوســيو مهنيــة لمجموعــة مــن خرجــي الجامعــة بولايــة غردايــة
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 ت محصلة استرجاع الاستبانا :  02الملحق رقم  

 باللغة الفرنسية  تسمية مكتب البريد الرقم
العميل الداخلي في 

 كل مكتب

عدد الاستبانات  

 الداخلية المحصلة

العميل الخارجي 

 المتناسب معه

الخارجية  تعدد الاستبيانا

 القابلة للتحليل المحصلة

1 MEDEA OULD IMAM 23 19 69 67 

2 MEDEA RP 19 18 57 57 

3 BENI SLIMANE 17 15 51 50 

4 KSAR EL BOUKHARI 16 14 48 49 

5 BERROUAGHIA 9 9 27 30 

6 TABLAT 11 9 33 33 

7 CHELLALAT EL ADHAOURA 7 7 21 20 

8 BERROUAGHIA BATEM 7 7 21 21 

9 KEB BELKHEIRET 6 5 18 19 

10 MEDEA ROUIS BACHIR 3 3 9 9 

11 BERROUAGHIA 1ER NOV 7 6 21 21 

12 AIN DHAB 4 3 12 11 

13 EL OMARIA 4 4 12 10 

14 AIN BOUCIF 5 JUILLET 4 4 12 12 

15 MEKKAOUI-OTHMANE 5 4 15 18 

16 AIN BOUCIF 4 4 12 13 

17 BOUGHZOUL 5 4 15 15 

18 OUAMRI 3 3 9 9 

19 OUZERA 5 4 15 16 

20 BENI SLIMANE HACHMAOUI 2 2 6 8 

21 CHAHBOUNIA 4 3 12 12 

22 SIDI NAAMANE 3 3 9 9 

23 MAARIK EL MALAH 3 3 9 9 

24 EL AZIZIA 5 4 15 15 

25 MEDEA MERDJECHKIR 2 2 6 6 

26 SOUAGUI 5 4 15 16 

27 MEDEA TAKBOU 3 3 9 9 

28 DJOUAB 5 4 15 14 

29 SEGHOUANE 3 3 9 9 

30 KEB CHAOUI 4 4 12 12 

31 BOGHAR 2 2 6 6 

32 TLETAT EDDOUAIRS 2 2 6 6 

33 DRAA ESMAR 3 3 9 9 

34 ZOUBIRIA 3 2 9 10 

35 SEBT AZIZ 3 3 9 9 

36 OULED BRAHIM 3 3 9 9 
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37 BOUCHRAHIL 3 3 9 9 

38 BEN CHICAO 3 2 9 10 

39 BERROUAGHIA O GHOLAT 2 2 6 7 

40 BOUSKENE 2 2 6 8 

41 MEDEA 15 DECEMBRE 2 2 6 6 

42 HARBIL 2 2 6 6 

43 HANNACHA 1 1 3 4 

44 Vieux Ksar 2 2 6 9 

45 BOUAICHE 2 2 6 6 

46 MOUDJEBEUR 2 1 6 6 

47 MEDEA ITINERANT1 1 1 3 3 

48 ALLALI-MESSAOUD 1 1 3 3 

49 BIR BEN ABED 1 1 3 3 

50 KEB HAI EL WIAM 1 1 3 3 

51 CHENIGUEL 1 1 3 4 

52 SOUAGUI RAHALI MOHAMED 1 1 3 4 

53 
DRAA ESMAR AHMED GAID 

SALAH 
1 1 3 4 

54 SEDRAIA 1 1 3 3 

55 TAMESGUIDA 1 1 3 4 

56 SI MAHDJOUB 2 2 6 6 

57 BOUGHEZOUL TOUATI SAID 1 1 3 4 

58 OULED ANTAR 1 1 3 4 

59 MEDEA YAHIA FARES 1 1 3 4 

60 MIHOUB 1 1 3 4 

61 REZARZA 1 1 3 4 

62 KHAMS DJOUAMAA 1 1 3 3 

63 DERRAG 1 1 3 3 

64 REBAIA 1 1 3 3 

65 SANEG 1 1 3 3 

66 OULED MAAREUF 1 1 3 3 

67 MEDEA CHIKER SAID ALI 1 1 3 3 

68 SERIAT 1 1 3 3 

69 BRAHIMI MOHAMED 1 1 3 5 

70 MEDEA ITINERANT2 1 1 3 3 

71 TAFRAOUT 1 1 3 3 

72 MAGHRAOUA 1 1 3 4 

73 EL HAMDANIA 1 1 3 4 

74 SIDI ERRABIE 1 1 3 4 

75 AIN TLETAT 1 1 3 3 
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76 SIDI ZAHAR 1 1 3 4 

77 OUM EL DJELLIL 1 1 3 3 

78 EL AOUINET 1 1 3 4 

79 BOUAICHOUNE 1 1 3 3 

80 AIN OUKSIR 1 1 3 4 

81 DEUX BASSINS 1 1 3 3 

82 MEDEA UNIVERSITE 1 1 3 3 

83 TIZI MAHDI 1 1 3 3 

84 OULED HELLAL 1 1 3 3 

85 BENIA 1 1 3 4 

86 KHERBA-SIOUF 1 1 3 3 

87 OULED BOUACHERA 1 1 3 3 

88 KARMET CHIHA 1 1 3 3 

89 SIDI ZIANE 1 1 3 4 

90 SIDI DAMED 1 1 3 4 

91 OULED ELHADJ 1 1 3 3 

92 AISSAOUIA 1 1 3 3 

93 
MEDEA RESIDENCE UNIVER 

2000 LITS 
1 1 3 3 

94 EL GOUEA 1 1 3 3 

95 
MEDEA RESIDENCE UNIVERS. 

1500 LITS 
1 1 3 3 

96 MEDEA GARE ROUTIERE 1 1 3 3 

97 MEDEA WAHIBA KEBAILI 1 1 3 3 

98 BAATA 1 1 3 3 

99 SIDI MAHIEDDINE 1 1 3 3 

100 MEDEA HASSEN B/MOULOUD 1 1 3 3 

101 MEDEA CTR 10 8 30 29 

102 MEDEA CDD 1 1 3 3 

  301 275 903 936 
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 TAM: مصادر عبارات أنموذج  03الملحق رقم  

 المصدر  العبارات صياغة وتكييف   المتغير 
 وظيفتي بدون التطبيقات الالكترونية. سيكون من الصعب أداء  - الفائدة المدركة 

 يمنحني استخدام التطبيقات الالكترونية تحكما أكبر في عملي -
 يؤدي استخدام التطبيقات الالكترونية إلى تحسين أدائي الوظيفي  -
 تلبي التطبيقات الالكترونية احتياجاتي المتعلقة بالوظيفة  -
 أثناء العمل استخدام التطبيقات الالكترونية يشعرني بالمتعة  -
 تمكنني التطبيقات الالكترونية من انجاز المهام بسرعة  -
ساعدني استخدام التطبيقات الالكتروني في تقليل الوقت الذي أقضيه في الأنشطة  -

 غير الضرورية 
عند استخدامي للتطبيقات الالكترونية أكتسب مهارات جديدة ترفع من مردودي   -

 المهني 
 يعزز استخدام التطبيقات الالكترونية من فعاليتي في العمل  -
 يؤدي استخدام التطبيقات الالكترونية إلى تحسين جودة العمل الذي أقوم به  -
 يساعد استخدام التطبيقات الالكترونية من التقليل من الضغط أثناء تأدية مهامي  -
 يزيد استخدام التطبيقات الالكترونية من انتاجياتي   -
 يجعل استخدام التطبيقات الالكترونية من السهل القيام بعملي  -
 أجد أن التطبيقات الالكترونية بشكل عام مفيدة في عملي  -

Davis 1989 

Mazuri et al (2017) 

(2018) 

Mohammed Ahmed 

Al-hawari 2016 

سهولة الاستخدام  
 المدركة 

 أستطيع استخدام التطبيقات الالكترونية بكل يسر -
 لا يتطلب استخدام التطبيقات الالكترونية الكثير من الجهد  -
أمتلك المهارة اللازمة التي تمكنني من باستخدام مختلف التطبيقات الالكترونية  -

 الموجودة في مكتب البريد 
 لدي القدرة على التعلم السريع من أجل التحكم في استخدام التطبيقات الالكترونية  -
 لدي المعرفة الكافية التي تسما لي باستخدام التطبيقات الالكترونية بكفاءة  -
 أتمتع بذاكرة قوية تمكنني من إعادة تشغيل أي تطبيق بكل سهولة -
 أرتكب أخطاء بشكل متكرر عند استخدامي للتطبيقات الالكترونية  -
 أنا بحاجة دائمة إلى المساعدة عند استخدام التطبيقات الالكترونية  -
 يتطلب استخدام التطبيقات الالكترونية الكثير من الجهد الذهني  -
 أجد أنه من الصعب التعامل واستخدام التطبيقات الالكترونية الموجود بمكتب البريد -
 من السهل أن أتذكر كيفية أداء المهام باستخدام التطبيقات الالكترونية  -
 التطبيقات الالكترونية سهلة الاستخدام بشكل عام أجد أن  -

Davis 1989 

Yi-Hsuan Leea 2013 

 أنوي استخدام التطبيقات الالكترونية أكثر في عملي  - النيةالسلوكية 
 نيتي في الاندماج ضمن هذه الأساليب الحديثة في العمل كبيرة  -
 أنا على استعداد لاستخدام تطبيقات الكترونية جديدة في عملي -
 سأوصي زملائي على استخدام التطبيقات الالكترونية  -
 أفضل العمل من خلال التطبيقات الالكترونية على العمل التقليدي  -

Vincent S. Lai , 

Honglei Li 

2005Hsuan Leea et al 

2013 

Syeda Ayesha Kamal 

et al 2020 
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 سأستخدم التطبيقات الالكترونية في عملي مستقبلا  -
 الالكترونية تجعل من العمل أكثر إثارة للاهتمام التطبيقات  الموقف

 العمل من خلال التطبيقات الالكترونية ممتع 
إنني أتطلع إلى تلك الجوانب من عملي التي تتطلب مني استخدام التطبيقات 

 الالكترونية 
 في رأي من المستحسن استخدام التطبيقات الالكترونية

 استخدام التطبيقات الالكترونية أعتقد أنه من الجيد بالنسبة لي 
 بشكل عام موقفي تجاه التطبيقات الالكترونية في العمل إيجابي 

 

Timothy,Noyes 2010 

Timothy Teo 2011 

Vincent S. Lai , 

Honglei Li 2005 

 أستخدم التطبيقات الالكترونية في عملي مستقبلا  الاستخدام 
 التطبيقات الالكترونية أوصي زملائي بشدة على استخدام 

 أستخدم التطبيقات الالكترونية بصورة متكررة في المستقبل 
 استخدام التطبيقات الالكترونية في أي معاملة أجريها 

, Yi-Hsuan Leea, Yi-

Chuan Hsiehb and 

Yen-Hsun Chena 

2013Ali Alawneh, 

Hasan Al-Refai, 

Khaldoun Batiha 

2013 

 الطالب باعتماد على الدراسات السابقة المصدر: من إعداد  

 العميل الخارجي   رضا:  مصادر عبارات  04الملحق رقم  

 المصدر  العبارات وتكييف  صياغة 

 أرى أن الأجواء العامة في مكاتب البريد ممتعة  -
 يتلاءم المظهر العام للمكاتب البريدية مع طبيعة الخدمات المقدمة.  -
 المكاتب البريدية جذابة بصريا.  -
الخدمات التي يقدمها بريد الجزائر يمكن الاعتماد عليها ومطمئنة ويتم الحفاظ على المعلومات بشكل  -

 صحيا 
 أدرك أن المعاملات المالية في بريد الجزائر آمنة.  -
 يقيم أصدقائي مؤسسة بريد الجزائر بشكل ايجابي -
 من وجهة نظري الخدمات البريدية جيدة بشكل عام.  -
 الموظفون في المكاتب البريدية يبدون دوما بمظهر أنيق. -
 أرى أن الخدمات المقدمة في مكاتب البريد مثالية  -
 يبدو لي أن مؤسسة بريد الجزائر جديرة بالثقة.  -

- Kristensen et al (1999) 

- Christina et al (2004) 

- Charusheela (2016) 

- Panuglolis (2014) 

 الشخصية. تتوافق خدمات بريد الجزائر مع متطلباتي   -
 يمكنني الحصول على معلومات حول مختلف الخدمات البريدية بكل سهولة.  -
 يقوم مكتب البريد بتسليم الطرود/البريد في الوقت المناسب.  -
 أشعر أن التطبيقات الالكترونية التي يتوفر عليها مكتب البريد سرعت في تقدي الخدمات البريدية.  -
 أرى أن المعاملات البريدية واضحة ومفهومة.  -
 يساعدني الانتشار الواسع لمكاتب البريدية في تلبية متطلباتي  -
 جودة الخدمات البريدية.  حسن منيبدو لي أن التطبيقات التي يتوفر عليها مكتب البريد  -

-Fornell et al (1996) 

- Sarita et al (2019) 

- Charusheela (2016) 

-Alawneh (2013) 
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 أدفع مبالت مالية أقل عند تعاملي مع مؤسسة بريد الجزائر.  -
 أحصل على خدمات في مكاتب البريد ذات جودة تتناسب والأسعار التي أدفعها.  -
 أشعر أنه قد تم تلبية احتياجاتي خلال الارتفاق في مكتب البريد.  -
 أرى أن أوقات العمل في مؤسسة بريد الجزائر مناسبة لي.  -
 توفر مؤسسة بريد الجزائر وسائل الراحة لكافة الزبائن.  -
 حسب رأي منصة بريد الجزائر تضمن سرية معلوماتي الشخصية.  -
 تتيا لي منصة بريد الجزائر القيام بالكثير من المعاملات  طوات وجهد أقل. -
 المنصة الرقمية لبريد الجزائر ذات تصميم جيد جعلها تتوافق مع متطلباتي   -
 أتلقى معلومات كافية من قبل مقدمي الخدمات البريدية  -
 أحظى باهتمام شخصي من طرف الموظفين في مكاتب البريد  -
 الموظفون لديهم المعرفة الكافية ل جابة عن أسئلتك المختلفة  -
 لدي ثقة بالموظفين الذين يعملون في مكاتب البريد  -
 الموظفون في مكاتب البريد يفهمون احتياجاتي  -
 أن الموظفين في مكاتب البريد مؤهلين لأداء مهامهم بكل كفاءة أشعر  -
 يبدو لي أن الموظفين قد تلقوا تدريبا وتكوينا كافيين جعلهم أكثر فعالية في تنفيذ مهامهم.   -
 الموظفون ودودون ومطلعون ومستعدون دائما لمساعدة العملاء  -
 أتلقى ردود سريعة من الموظفين على استفساراتي  -
 الموظفون في مكاتب البريد ودودون ومهذبون أثناء معاملاتهم مع زبائن المؤسسة.  -

-Parasuraman et al (1988) 

- Aji mam, Gireesh (2013) 

Panaglotis Lykogiannis 

2014 Charusheela Birajdar , 

Akshata Joshi 2016 

 

 أنا راض عادة بنوعية الخدمات التي يقدمه بريد الجزائر  -
 بالتعامل مع مؤسسة بريد الجزائر من ناحية السعر والنوعية في نفس الوقتأنا راض  -
 أنا مسرور لامتلاكي حساب بريدي   -
 تجربتي جيدة مع بريد الجزائر  -
 أشعر بالارتياح عندما أجري تعاملات بريدية  -

Panaglotis Lykogiannis 

2014 

Jian, GE Yun-xian 2006 

 إجابات سريعة عند استفساري عن أي مشكلة    قىأتل 
 أرى أن سلوك الموظفين في التعامل مع الشكاوى مناسب  -
 يتم التعامل مع شكاوي العملاء على الفور ومعالجة المشكلات في الحال  -
 أنا جد مسرور لأنني من زبائن بريد الجزائر. -
 نيتي أن أبقى أتعامل مع مؤسسة بريد الجزائر -
 أصدقائي وأقاربي بالتعامل مع بريد الجزائرأنصا  -
 أدافع عن مؤسسة بريد الجزائر عندما ينتقدها البعض بشكل خاطه أو ظالم -
 أشعر بالانتماء إلى هذه المؤسسة.  -
 أجد نفسي منسجما مع توجهات مؤسسة بريد الجزائر.  -
 سأواجه مشاكل إذا قطعت علاقتي مع بريد الجزائر.  -
 أدرك أن الخدمات البريدية أفصل من الناحية الاقتصادية ) الفوائد مقابل التكاليف( -
 توجد علاقة منفعة بيني وبين بريد الجزائر -

 ( 2015سمعان فؤاد المسلم ) -

Michael D Johnson et al 

2001 

Christina O’Loughlin , 

Germà Coenders 2002 
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 بولاية المدية    : نموذج عن مسار ترحيل البريد  05لملحق رقم  ا
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 استبانة العينة الداخلية بعد التحكيم :  06الملحق رقم  
 

 
 زيان عاشور بالجلفةجامعة 
 والعلوم التجارية وعلوم التسيير  ةكلية العلوم الاقتصادي

 قسم علوم التسيير 
 06 67 79 09  84رقم الهاتف: الطالب: صالحي ابراهيم                                                   

 brahim.salhitm@gmail.com:  البريد الالكتروني

 سيدي)ة( المحترم)ة(، تحية طيبة وبعد: 

تكيف العميل الداخلي مع التطبيقات الالكترونية وأثره على مستوى  »قياس  حولبإجراء دراسة  في إطار قيامنا  
نا بتصميم استبانه مقالدكتوراه في علوم التسيير: تخصص إدارة الأعمال،    ، لإعداد أطروحة"  العميل الخارجي  رضا

 .موجهة لاستقصاء أراء العملاء الداخليين )مقدمو الخدمات( في مؤسسة بريد الجزائر لولاية المدية

جزيل الشكر مسبقا على منا  لكم فقراته، و لإجابة على  بالتكرم وانتمنى أن تولوا هذا الاستبيان اهتمامكم  
، علما أن إجاباتكم ستعالج بسرية تامة ولن يتم  كم الفعالة في إثراء هذا الموضوعمساهمتكم القيمة وعلى مشاركت

 . استخدامها إلا لأغراض البحث العلمي
 : جدول شرح أهم المصطلحات

 المتغير  الشرح 
الموظفون الذين يتعاملون مع أجهزة الإعلام اللي أثناء تقديمهم الخدمات  هم 

 لزبائن مؤسسة بريد الجزائر  
 العميل الداخلي  

أو    يةهو الزبون الذي يقصد مكاتب البريد لإجراء معاملات مالية بريد
 خرى أ الحصول على خدمة بريدية 

 العميل الخارجي 

هي مختلف البرمجيات المثبتة في أجهزة الإعلام اللي التي من خلالها يتم إجراء  
 . المعاملات البريدية 

 التطبيقات الالكترونية 

على التعامل مع التطبيقات الالكترونية المدمجة ضمن بيئة   الموظفهو قدرة 
 العمل بكفاءة ودون مشاكل 

تكيف العميل الداخلي مع التطبيقات  
 الالكترونية 

 العميل الخارجي  رضا هو شعور إيجابي اتجاه الخدمة المقدمة في مكتب البريد
 

 اسم مكتب البريد 
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   Données personnelles etوالوةيــــــــــــــــــفيةخصيةــــــــــالشــــانات  البيــــ
professionnelles 

                : Mettez un (x)  dans la bonne case( في الخانة المناسبة:xضع علامة )

 Genre /1: الجنس/ 1

      Féminin  أنثى                                                    Masculin ذكر

 Age /2:نــــــالس/ 2

   سنة    30إلى أقل من سنة   20من  -

 سنة    40إلى أقل من سنة  30من  -

 سنة    50إلى أقل من سنة   40من  - 

 سنة فما فوق                                                         50من    -

   Niveau scolaire/3:ؤهل العلمي الم/ 3

                                  Secondaireي                            ثانو  -

        Diplôme professionnel   مهنيدبلوم  

 Licence/Masterليسانس/ ماستر             -

                                         études supérieures دراسات عليا -

 Ancienneté/4: قدميةالأ / 4

  سنة 10أقل من  إلى   6من       -فأقل                                                              سنوات  5 -

       سنة أقل    20إلى  15من     -                                     سنة  15  أقل من إلى   سنوات 10من   -

 فأكثر  20من   -
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خانات   دى حفي إ  )×( علامةوضع  ثم بدقة،   تيةالتكرم وقراءة العبارات ال  منك   رجى )ة(المحترم)ة( يسيدي
كل   أنكما نلفت انتباهكإلى  ،(غير موافق بشدة، غيرموافق ، محايد،موافق ،موافق بشدة ) اتعبار لل المتاحة  
 . لنتائج البحث  كبر سيعطي مصداقية أ   ذالأنه لتركيز  لندعوك    لك لذ   ، خيار واحد فقط  لامنك إ  تتطلب إجابة  

 سهولة الاستخدام المدركة   المؤشر الأول :
موافق  
 غير موافق  محايد  موافق  بشدة

غير موافق  
 بشدة

      أستطيع استخدام التطبيقات الالكترونية بكل يسر  01
أمتلك المهارة اللازمة التي تمكنني من باستخدام مختلف التطبيقات   02

 البريدالالكترونية الموجودة في مكتب 
     

لدي القدرة على التعلم السريع من أجل التحكم في استخدام   03
 التطبيقات الالكترونية 

     

      أتمتع بذاكرة قوية تمكنني من إعادة تشغيل أي تطبيق بكل سهولة  04
عند استخدام التطبيقات الالكترونية لست بحاجة إلى أي   05

 المساعدة 
     

      بشكل عام أجد أن التطبيقات الالكترونية سهلة الاستخدام  06

موافق   المؤشر الثاني: المنفعة المدركة 
غير موافق   غير موافق  محايد  موافق  بشدة

 بشدة

      استخدام التطبيقات الالكترونية تحكما أكبر في عملي  يمنحني 07

      يؤدي استخدام التطبيقات الالكترونية إلى تحسين أدائي الوظيفي  08
      تمكنني التطبيقات الالكترونية من انجاز المهام بسرعة  09
      يعزز استخدام التطبيقات الالكترونية من فعاليتي في العمل  10
يؤدي استخدام التطبيقات الالكترونية إلى تحسين جودة العمل   11

 الذي أقوم به 
     

يساعد استخدام التطبيقات الالكترونية من التقليل من الضغط   12
 أثناء تأدية مهامي 

     

 تقدم لي التطبيقات الالكترونية منفعة كبيرة في مجال عملي  13
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 جزيلا   وشكرا
 
 
 
 
 
 
 
 
 

موافق   السلوكية المؤشر الثالث: النية 
غير موافق   غير موافق  محايد  موافق  بشدة

 بشدة

      أنا على استعداد لاستخدام تطبيقات الكترونية جديدة في عملي  14

      في الاندماج ضمن هذه الأساليب الحديثة في العمل كبيرة نيتي  15

      عملي في  أكثرأتطلع إلى استخدام التطبيقات الالكترونية   16

      أنوي استخدام التطبيقات الالكترونية أكثر في وظيفتي  17

موافق   المؤشر الخامس: الاستخدام )القبول(  
 بشدة

غير موافق   غير موافق  محايد  موافق 
 بشدة

الالكترونية بصفة  أجد أنه من الضروري استخدام التطبيقات  18
 مستمرة

     

      أوصي زملائي بشدة على استخدام التطبيقات الالكترونية  19

أعتمد بشكل كبير على استخدام التطبيقات الالكترونية في  س 20
 العمل مستقبلا 

     

      استخدام التطبيقات الالكترونية في أي معاملة أجريها    21
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 استبانة العينة الخارجية بعد التحكيم :  07الملحق رقم  

 بالجلفة زيان عاشور جامعة   
 والعلوم التجارية وعلوم التسيير  ةكلية العلوم الاقتصادي

 قسم علوم التسيير 
 06 67 79 09 84رقم الهاتف:                                                      الطالب: صالحي ابراهيم

 
 الدكتور دروم أحمد                                                         تحت إشراف: الأستاذ

 brahim.salhitm@gmail.com:  البريد الالكتروني

 سيدي)ة( المحترم)ة(، تحية طيبة وبعد: 
تكيف العميل الداخلي مع التطبيقات الالكترونية وأثره على مستوى   »قياسحولبإجراء دراسة  في إطار قيامنا  

استبانه   بتصميم نامقالدكتوراه في علوم التسيير: تخصص إدارة الأعمال،    أطروحة ، لإعداد"  العميل الخارجي  رضا
 .عملاء )زبائن( مؤسسة بريد الجزائر لولاية المدية أراء موجهة لاستقصاء

جزيل الشكر مسبقا على منا  لكم فقراته، و لإجابة على  بالتكرم و نتمنى أن تولوا هذا الاستبيان اهتمامكم  
، علما أن إجاباتكم ستعالج بسرية تامة ولن يتم  كم الفعالة في إثراء هذا الموضوعمساهمتكم القيمة وعلى مشاركت

 . استخدامها إلا لأغراض البحث العلمي
 : جدول شرح أهم المصطلحات

 المتغير  الشرح 
نقصد بالعميل الداخلي في هذه الدراسة الموظفون الذين يتعاملون مع أجهزة  

 الإعلام اللي أثناء تقديمهم الخدمات لزبائن مؤسسة بريد الجزائر  
 العميل الداخلي  

العميل الخارجي هو الزبون الذي يقصد مكاتب البريد لإجراء معاملات  
 مالية بريد أو  الحصول على خدمة بريدية أخرى 

 العميل الخارجي 

هي مختلف البرمجيات المثبتة في أجهزة الإعلام اللي التي من خلالها يتم إجراء  
 المعاملات البريدية سواء المالية أو البريدية الأخرى  

 التطبيقات الالكترونية 

على التعامل مع التطبيقات الالكترونية المدمجة ضمن بيئة   الموظفهو قدرة 
 العمل بكفاءة ودون مشاكل 

تكيف العميل الداخلي مع التطبيقات  
 الالكترونية 

 العميل الخارجي  رضا هو شعور إيجابي اتجاه الخدمة المقدمة في مكتب البريد
 
 

 اسم مكتب البريد 
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  Données personnelles etوالوةيــــــــــــــــــفيةخصيةــــــــــالشــــانات  البيــــ
professionnelles 

 المناسبة: ( في الخانة xضع علامة )

 Genre /1: الجنس/ 1

 Féminin  أنثى                                                      Masculin ذكر

 Age /2:نــــــالس/ 2

 سنة    30سنة إلى أقل من   17من  -

 سنة                                                 45سنة  إلى أقل من   30من  -

 سنة                                              60سنة إل أقل من  45من  -

                                               سنة فما فوق  60-

   Niveau scolaire/3: ؤهل العلميالم  /. 3

        Diplôme professionnel                                                    مهني دبلوم  -

 Secondaireي فأقل            ثانو - 

 Licence/Masterليسانس/ ماستر   -

 études supérieures دراسات عليا -

 Situation Professionnelle/4: الوضعية المهنية / 4

  Au chômageعاطل عن العمل  -

 étudiant universitaireطالب جامعي -

 Fonctionnaireموظف -

 Retraiteمتقاعد   -

 Travaille privéأعمال حرة -
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خانات   دى حفي إ  )×( علامةوضع  ثم بدقة،   تيةالتكرم وقراءة العبارات ال  منك   رجى )ة(المحترم)ة( يسيدي
كل   أنكما نلفت انتباهكإلى  ، (غير موافق بشدة،غير موافق، محايد،موافق ،موافق بشدة ) اتعبار لل المتاحة  
 . لنتائج البحث  كبر سيعطي مصداقية أ   ذالأنه لتركيز  لندعوك    لك لذ   ، خيار واحد فقط  لامنك إ  تتطلب إجابة  

الرق
 م

موافق   العميل الخارجي رضا عبارات قياس 
 بشدة 

غير   محايد  موافق 
 موافق 

غير موافق  
 بشدة 

تمثل الجوانب الملموسة في تقدس الخدمة حيث   الملموسية:
تضم المباني والتقنيات الحديثة فضلا عن الموةفين مقدمي  

 الخدمات

     

      مكتب البريد مواكب للتطورات التكنولوجية يبدو لي أن  01
التجهيزات  يتوفر مكتب البريد على أحسن أنواع  02

 الالكترونية 
     

مؤسسة بريد الجزائر تقوم بتوظيف عمال ذوي  يبدو لي   03
 كفاءة عالية 

     

يبدو لي أن الموظفون في مكتب البريد أصبحوا يعملون   04
 في أجواء مريحة بعد إدخال التكنولوجيات الجديدة 

     

الدقة  الاعتمادية: القدرة على تقدس الخدمة بدرجة عالية من 
 وباستمرار 

موافق  
 غير موافق بشدة  غير موافق  محايد  موافق  بشدة

أتلقى في مكاتب البريد خدمات دقيقة خالية من   05
 الأخطاء

     

الموظفون يقومون بتقدي الخدمات بطريقة صحيحة في   06
 كل مرة 

     

التطبيقات الالكترونية التي يتوفر عليها مكتب البريد   07
 جودة الخدمات البريدية حسنت من 

     

الموظفون يتحكمون بشكل جيد في الأجهزة الالكترونية   08
 الموجودة في المكتب 

     

        يجد موظفو البريد حلول لأغلب المشاكل التي تواجهني  09
: قدرة واستعداد مقدم الخدمة بشكل دائم  الاستجابة

 لتقدس الخدمة عندما حاجة الزبائن
موافق  
 غير موافق بشدة  غير موافق  محايد  موافق  بشدة



 قائمة الملاحق 

257 

 

 جزيلا   وشكرا

 

 
 
 

      أوقات العمل في مؤسسة بريد الجزائر مناسبة لي.  10
تساعدهم على  التي  الموظفون لديهم المعرفة الكافية  11

 الإجابة عن أسئلتي المختلفة. 
     

دون أي    حاجتيعند دخولي إلى المكتب أحصل على  12
 تأخير

     

      استفساراتي كل أتلقى ردود سريعة من الموظفين على   13
يساعدني الانتشار الواسع لمكاتب البريد في تلبية   14

 متطلباتي 
     

الاطمئنان الذي يشعر به الزبائن أثناء تلقى  : يقصد الأمان
 الخدمات  

موافق  
 غير موافق بشدة  غير موافق  محايد  موافق  بشدة

      المالية في بريد الجزائر آمنة. المعاملات  15
      موظفو بريد الجزائر لديهم ثقة بما يقومون به  16
      جيدةبريد الجزائر عموما الخدمات المقدمة في  17
      الموظفون جديرون بالثقة لإعطائهم بياناتي الشخصية  18
 أشعر بالارتياح   أي معاملة مالية عندما أجري  19

 
     

والاهتمام  يعني إبداء روح الصداقة والحرص :  التعاطف
 . لرعايةوبابالأهمية   وإشعارهملزبائن  با

موافق  
 غير موافق بشدة  غير موافق  محايد  موافق  بشدة

      أحظى باهتمام شخصي من قبل موظفي بريد الجزائر  20

      الجزائر. أنا جد مسرور لأنني من زبائن بريد  21

      لدي نية أن أبقى أتعامل مع مؤسسة بريد الجزائر  22

أشعر أن هناك احترام متبادل بيني وبين موظفي بريد   23
 الجزائر 
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 : التي تبين شبكة الطرقات   خريطة ولاية المدية:  08الملحق رقم  
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 قائمة المحكمين :  09الملحق رقم  

 
 
 

 التحكيم الاكاديمي 

 مؤسسة الانتماء  اسم ولقب المحكم الرقم 

 جامعة زيان عاشور الجلفة  أ د أحمد دروم  01

 جامعة تمنغست  أ د رشيد سالمي   02

 جامعة يحي فارس المدية  أ د بن زرقة ليلى  03

 جامعة يحي فارس المدية  د  كواديك حمزة  04

 تيبازة المركز الجامعي   د  تشنتشان عماد  05

 3جامعة الجزائر   د رمضان قاسيمي  06

 جامعة البليدة  د تومي محمد  07

 التحكيم المهني 

 الوةيفة  الاسم واللقب الرقم 

مدير فرعي لخلية الاعلام الألي   فيصل نزليوي  01
 بمديرية بريد الجزائر المدية 

رئيس قسم الموارد البشرية بمديرية   رمضان حلفاوي  02
 الجزائر المدية بريد 

رئيس مؤسسة بريد الجزائر المدية ولد   محمد أمين بوخديمي  03
 إمام 
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 نتائج الدراسة الميدانية جداول  :  10الملحق  
 البيانات المفقود للعميل الداخلي-1

Variables de résultat 

 

Variable de 

résultat 

Nombre de 

valeurs 

manquantes 

remplacées 

Numéro de l'observation des 

valeurs non manquantes Nombre 

d'observations 

valides 

Création d'une 

fonction Première Dernière 

 SMEAN(B1) 275 275 1 1 1_المنفعة 1

 SMEAN(B2) 275 275 1 1 2_المنفعة 2

 SMEAN(B3) 275 275 1 1 3_المنفعة 3

 SMEAN(B4) 275 275 1 2 4_المنفعة 4

 SMEAN(B5) 275 275 1 1 5_المنفعة 5

 SMEAN(B7) 275 275 1 1 7_المنفعة 6

 

Variables de résultat 

 

Variable de 

résultat 

Nombre de 

valeurs 

manquantes 

remplacées 

Numéro de l'observation des 

valeurs non manquantes Nombre 

d'observati

ons valides 

Création d'une 

fonction Première Dernière 

 SMEAN(C1) 275 275 1 2 1_النية 1

 SMEAN(C3) 275 275 1 1 3_النية 2

 SMEAN(C4) 275 275 1 2 4_النية 3

 

Variables de résultat 

 

Variable de 

résultat 

Nombre de 

valeurs 

manquantes 

remplacées 

Numéro de l'observation des 

valeurs non manquantes Nombre 

d'observati

ons valides 

Création d'une 

fonction Première Dernière 

 SMEAN(E1) 275 275 1 4 1_القبول 1

 SMEAN(E2) 275 275 1 3 2_القبول 2

 SMEAN(E3) 275 275 1 4 3_القبول 3

 SMEAN(E4) 275 275 1 4 4_القبول 4
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 الخارجيالبيانات المفقود للعميل   -2 

 

Variables de résultat 

 

Variable de 

résultat 

Nombre de 

valeurs 

manquantes 

remplacées 

Numéro de l'observation des 

valeurs non manquantes 

Nombre 

d'obser

vations 

valides 

Création d'une 

fonction Première Dernière 

 (1العبارة)SMEAN 936 936 1 3 1_1العبارة 1

 (2العبارة)SMEAN 936 936 1 3 1_2العبارة 2

 (3العبارة)SMEAN 936 936 1 6 1_3العبارة 3

 (4العبارة)SMEAN 936 936 1 11 1_4العبارة 4

 

Variables de résultat 

 

Variable de 

résultat 

Nombre de 

valeurs 

manquantes 

remplacées 

Numéro de l'observation 

des valeurs non 

manquantes 

Nombre 

d'observ

ations 

valides Création d'une fonction Première Dernière 

 (5العبارة)SMEAN 936 936 1 3 1_5العبارة 1

 (6العبارة)SMEAN 936 936 1 5 1_6العبارة 2

 (7العبارة)SMEAN 936 936 1 4 1_7العبارة 3

 (8العبارة)SMEAN 936 936 1 4 1_8العبارة 4

 (9العبارة)SMEAN 936 936 1 3 1_9العبارة 5

 

Variables de résultat 

 

Variable de 

résultat 

Nombre de 

valeurs 

manquantes 

remplacées 

Numéro de l'observation des 

valeurs non manquantes 

Nombre 

d'observations 

valides 

Création d'une 

fonction Première Dernière 

 (10العبارة)SMEAN 936 936 1 4 1_10العبارة 1

 (11العبارة)SMEAN 936 936 1 0 1_11العبارة 2

 (12العبارة)SMEAN 936 936 1 0 1_12العبارة 3

 (13العبارة)SMEAN 936 936 1 2 1_13العبارة 4

 (14العبارة)SMEAN 936 936 1 2 1_14العبارة 5
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Variables de résultat 

 

Variable de 

résultat 

Nombre de 

valeurs 

manquantes 

remplacées 

Numéro de l'observation des 

valeurs non manquantes Nombre 

d'observations 

valides 

Création d'une 

fonction Première Dernière 

العبارة)SMEAN 936 936 1 1 1_15العبارة 1

15) 

العبارة)SMEAN 936 936 1 8 1_16العبارة 2

16) 

العبارة)SMEAN 936 936 1 1 1_17العبارة 3

17) 

العبارة)SMEAN 936 936 1 2 1_18العبارة 4

18) 

العبارة)SMEAN 936 936 1 2 1_19العبارة 5

19) 

Variables de résultat 

 

Variable de 

résultat 

Nombre 

de valeurs 

manquant

es 

remplacée

s 

Numéro de l'observation des 

valeurs non manquantes 

Nombre 

d'observ

ations 

valides Création d'une fonction Première Dernière 

 (20العبارة)SMEAN 936 936 1 2 1_20العبارة 1

 (21العبارة)SMEAN 936 936 1 2 1_21العبارة 2

 (22العبارة)SMEAN 936 936 1 1 1_22العبارة 3

 (23العبارة)SMEAN 936 936 1 9 1_23العبارة 4

 

 التوزيع الطبيعي اتاختبار 
 اختبار التوزيع الطبيعي للعينة الداخلية  -1

Tests de normalité 

 

aSmirnov-Kolmogorov Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

 000, 275 968, 000, 275 113, الاستخدام سهولة

 000, 275 940, 000, 275 120, المدركة الاستخدام منفعة

 000, 275 910, 000, 275 142, السلوكية  النية

 000, 275 915, 000, 275 147, الاستخدام قبول

a. Correction de signification de Lilliefors 
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 الخارجية اختبار التوزيع الطبيعي للعينة   -2

Tests de normalité 

 

aSmirnov-Kolmogorov Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques Ddl Sig. 

 000, 936 942, 000, 936 155, الملموسية 

 000, 936 973, 000, 936 114, الاعتمادية 

 000, 936 983, 000, 936 082, الاستجابة

 000, 936 966, 000, 936 128, الأمان

 000, 936 958, 000, 936 116, التعاطف 

a. Correction de signification de Lilliefors 
 

 
 
 ثبات أداتي الدراسة  
 التكنولوجياثبات أبعاد أنموذج تقبل   –  1

 

  

 

 

 العميل الخارجي رضا ثبات أبعاد  – 

 

Statistiques de fiabilité 

Coefficient 

Omega de 

McDonald 

Nombre 

d'éléments 

,836 7 

Statistiques de 

fiabilité 

Coefficient 

Omega de 

McDonald 

Nombre 

d'élément

s 

,794 6 

Statistiques de fiabilité 

Coefficient 

Omega de 

McDonald 

Nombre 

d'éléments 

,792 4 

Statistiques de fiabilité 

Coefficient 

Omega de 

McDonald 

Nombre 

d'éléments 

,787 4 

Statistiques de fiabilité 

Coefficient 

Omega de 

McDonald 

Nombre 

d'éléments 

,863 21 

Statistiques de fiabilité 

Coefficient 

Omega de 

McDonald 

Nombre 

d'éléments 

,787 4 

Statistiques de fiabilité 

Coefficient 

Omega de 

McDonald 

Nombre 

d'éléments 

,727 4 

Statistiques de fiabilité 

Coefficient 

Omega de 

McDonald 

Nombre 

d'éléments 

,768 5 

Statistiques de fiabilité 

Coefficient 

Omega de 

McDonald 

Nombre 

d'éléments 

,647 5 

Statistiques de 

fiabilité 
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 تحليل بيانات العميل الخارجي:  -

 الجنس 

 

Fréqu

ence Pourcentage 

Pourcentage 

valide Pourcentage cumulé 

Valide 71,3 71,3 71,3 667 ذكر 

 100,0 28,7 28,7 269 أنثى

Total 936 100,0 100,0  

 

 السن 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide Pourcentage cumulé 

Valide 17,9 17,9 17,9 168 سنة 30 إلى 17 من 

 55,4 37,5 37,5 351 سنة 44 إلى 31 من

 90,7 35,3 35,3 330 سنة 60 إلى سنة 45 من

 100,0 9,3 9,3 87 فوق  فما سنة 61

Total 936 100,0 100,0  

 

 العلمي   المؤهل

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage cumulé 

Valide 17,3 17,3 17,3 162 مهني دبلوم 

 42,3 25,0 25,0 234 فأقل  ثانوي

 95,2 52,9 52,9 495 ماستر  أو ليسانس

 100,0 4,8 4,8 45 عليا  دراسات

Total 936 100,0 100,0  

Coefficien

t Omega 

de 

McDonald 

Nombre 

d'éléments 

,910 23 

Statistiques de fiabilité 

Coefficient 

Omega de 

McDonald 

Nombre 

d'éléments 

,779 5 

Statistiques de fiabilité 

Coefficient 

Omega de 

McDonald 

Nombre 

d'éléments 

,828 4 
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 المهنية  الوضعية

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage cumulé 

Valide 9,7 9,7 9,7 91 بطال 

 23,3 13,6 13,6 127 جامعي   طالب

 82,6 59,3 59,3 555 موظف

 90,5 7,9 7,9 74 متقاعد 

 100,0 9,5 9,5 89 حرة  أعمال

Total 936 100,0 100,0  

 تحليل متغيرات أنموذج تقبل التكنولوجيا

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 52408, 4,0491 5,00 2,33 102 المدركة السهولة

 39464, 4,4341 5,00 3,29 102 المدركة  مالاستخدا   منفعة

 47780, 4,3211 5,00 2,75 102 السلوكية   النية

 55832, 4,2294 5,00 2,25 102 الاستخدام قبل

  التطبيقات  مع  الداخلي العميل تكيف

 الالكترونية 

102 3,19 4,94 4,2584 ,40002 

N valide (liste) 102     

 

 تحليل أبعاد أنموذج تقبل التكنلوجيا

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 524664942326715, 4,220195505102624 5,000000000000000 2,000000000000000 102 1 السهولة

 677220167005955, 4,214468769964125 5,000000000000000 1,000000000000000 102 2 السهولة

 593789576339757, 4,333405818467737 5,000000000000000 2,000000000000000 102 3 السهولة

 664356631869414, 4,061956771012500 5,000000000000000 2,000000000000000 102 4 السهولة

 925264383997458, 3,466105214015432 5,000000000000000 2,000000000000000 102 5 السهولة

 663240011064858, 3,998295985060690 5,000000000000000 2,000000000000000 102 6 السهولة

N valide 

(liste) 

102 
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Statistiques descriptives 

 

 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

2,0000000000000 102 1 المنفعة

00 

5,000000000000000 4,49972398316051

5 

,529238911451284 

3,0000000000000 102 2 المنفعة

00 

5,000000000000000 4,44943076645863

2 

,476777370795512 

3,0000000000000 102 3 المنفعة

00 

5,000000000000000 4,45456615394696

1 

,477463508955265 

2,0000000000000 102 4 المنفعة

00 

5,000000000000000 4,35011384670827

6 

,585553261139463 

3,0000000000000 102 5 المنفعة

00 

5,000000000000000 4,48466304650515

4 

,497180063923940 

2,0000000000000 102 6 المنفعة

00 

5,000000000000000 4,33035570953528

0 

,536746316840531 

2,0000000000000 102 7 المنفعة

00 

5,000000000000000 4,47018035284288

9 

,547374192810361 

N valide 

(liste) 

102 
    

 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

5,00000000000000 3,000000000000000 102 1  النية

0 

4,36089529379003

2 

,52458184439151

3 

5,00000000000000 3,000000000000000 102 2  النية

0 

4,37987247530591

2 

,49281148920944

5 

5,00000000000000 1,000000000000000 102 3  النية

0 

4,29912526414074

6 

,65426370355295

3 

5,00000000000000 1,000000000000000 102 4  النية

0 

4,24447188232018

1 

,70558932810386

8 

N valide 

(liste) 

102 
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Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

2,00000000000000 102 1 القبول

0 

5,00000000000000

0 

4,30520705358166

7 

,595895925668716 

2,00000000000000 102 2 القبول

0 

5,00000000000000

0 

4,26667117139253

4 

,679928076625529 

2,00000000000000 102 3 القبول

0 

5,00000000000000

0 

4,33639613740233

0 

,641262744454891 

2,00000000000000 102 4 القبول

0 

5,00000000000000

0 

4,00943576260913

7 

,782914315276283 

N valide 

(liste) 

102 
    

 

 العميل الخارجي  رضاتحليل عبارات  

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

2,333333333333 102 1 الملموسية

334 

4,666666666666

667 

3,914406732622

908 

,4225844185710

11 

2,000000000000 102 2 الملموسية

000 

5,000000000000

000 

3,765671381981

920 

,5290500804464

78 

2,666666666666 102 3 الملموسية

667 

4,666666666666

667 

3,833554988205

159 

,4149958927174

88 

2,666666666666 102 4 الملموسية

667 

4,666666666666

667 

3,821207129436

874 

,3910536515260

83 

N valide (liste) 102     

 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

2,3333333333333 102 1 الاعتمادية

34 

4,6666666666666

67 

3,7328214844284

94 

,47379553618498

6 

2,2500000000000 102 2 الاعتمادية

00 

5,0000000000000

00 

3,7303049441941

88 

,48918176522768

2 

2,0000000000000 102 3 الاعتمادية

00 

4,6666666666666

67 

3,5598824580389

20 

,51503988671731

6 

2,6666666666666 102 4 الاعتمادية

67 

5,0000000000000

00 

3,8221435046122

05 

,47267405351514

0 

2,3333333333333 102 5 الاعتمادية

34 

4,8333333333333

33 

3,7675226697355

51 

,53435378815703

8 

N valide (liste) 102     
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Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

2,6666666666666 102 1 الاستجابة

67 

5,0000000000000

00 

4,018883818210944 ,376817541271706 

2,6666666666666 102 2 الاستجابة

67 

4,8333333333333

33 

3,763586208948280 ,452228437390283 

1,0000000000000 102 3 الاستجابة

00 

4,7500000000000

00 

3,276103581000374 ,662035682483965 

3,0000000000000 102 4 الاستجابة

00 

5,0000000000000

00 

3,985097079786035 ,360180972569374 

3,0000000000000 102 5 الاستجابة

00 

5,0000000000000

00 

4,195050538826622 ,432348280241764 

N valide (liste) 102     

 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

3,000000000000 102 1 الأمان

000 

5,000000000000

000 

4,069824490478853 ,446373045368454 

2,333333333333 102 2 الأمان

334 

5,000000000000

000 

3,932385879219742 ,465970220610947 

2,500000000000 102 3 الأمان

000 

4,833333333333

333 

3,900672233450490 ,392376373264788 

2,666666666666 102 4 الأمان

667 

5,000000000000

000 

3,956848640803880 ,479425944636140 

2,666666666666 102 5 الأمان

667 

5,000000000000

000 

3,913400822855415 ,444017675752680 

N valide 

(liste) 

102 
    

 

   SMART PLS مخرجات التحليل بالاستعانة ببرنامج

 ة للنموذج القياسي للعينة الداخليالتشبعات الخارجية 
Matrix     

 النية المنفعة القبول  السهولة  

       0,772 1السهولة  

       0,796 2السهولة  

       0,822 3السهولة  

       0,823 4السهولة  
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       0,681 5السهولة  

       0,770 6السهولة  

     0,805   1القبول 

     0,862   2القبول 

     0,880   3القبول 

     0,759   4القبول 

   0,705     1المنفعة 

   0,780     2المنفعة 

   0,828     3المنفعة 

   0,763     4المنفعة 

   0,837     5المنفعة 

   0,676     6المنفعة 

   0,709     7المنفعة 

 0,670       1النية  

 0,837       2النية  

 0,844       3النية  

 0,837       4النية  

 معيار التباين المستخلص 

Overview 

 

Cronbach's 
alpha 

Composite 
reliability 
(rho_a) 

Composite 
reliability (rho_c) 

Average variance extracted 
(AVE) 

 0,607 0,902 0,879 0,870 السهولة 

 0,685 0,897 0,860 0,846 القبول 

 0,576 0,905 0,885 0,877 المنفعة

 0,641 0,876 0,815 0,809 النية

 مصفوفة التشبعات المتقاطعة 
Cross loadings     

 النية المنفعة القبول  السهولة  

 0,439 0,411 0,336 0,772 1السهولة  

 0,466 0,459 0,382 0,796 2السهولة  

 0,439 0,513 0,509 0,822 3السهولة  

 0,480 0,460 0,434 0,823 4السهولة  

 0,365 0,271 0,379 0,681 5السهولة  

 0,369 0,405 0,343 0,770 6السهولة  

 0,552 0,585 0,805 0,504 1القبول 

 0,566 0,489 0,862 0,417 2القبول 

 0,597 0,445 0,880 0,419 3القبول 

 0,422 0,368 0,759 0,346 4القبول 

 0,437 0,705 0,257 0,410 1المنفعة 

 0,534 0,780 0,327 0,491 2المنفعة 
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 0,558 0,828 0,576 0,477 3المنفعة 

 0,390 0,763 0,478 0,355 4المنفعة 

 0,406 0,837 0,439 0,469 5المنفعة 

 0,419 0,676 0,496 0,349 6المنفعة 

 0,443 0,709 0,495 0,316 7المنفعة 

 0,670 0,575 0,398 0,403 1النية  

 0,837 0,501 0,536 0,481 2النية  

 0,844 0,408 0,521 0,428 3النية  

 0,837 0,462 0,615 0,445 4النية  

 

 HTMTمعيار الموثوقية التمييزية  
Discriminant validity    

Matrix -monotrait ratio (HTMT) -Heterotrait   

 النية المنفعة القبول  السهولة  

         السهولة 

       0,591 القبول 

     0,666 0,608 المنفعة

   0,717 0,776 0,653 النية

 Fornell-Larcker  معيار الموثوقية التمييزية 
Larckercriterion-Fornell    

 النية المنفعة القبول  السهولة  

       0,779 السهولة 

     0,828 0,512 القبول 

   0,759 0,574 0,548 المنفعة

 0,800 0,607 0,652 0,551 النية

 

 الخارجية التشبعات الخارجية للنموذج القياسي للعينة 

MatrixOuter loadings 

 العميل الخارجي  رضا الملموسية  التعاطف  الاعتمادية الاستجابة  الأمان 

 0,751           1الأمان 

           0,867 1الأمان 

           0,800 2الأمان 

 0,793           2الأمان 

           0,808 3الأمان 

 0,703           3الأمان 

 0,723           4الأمان 

           0,833 4الأمان 

 0,726           5الأمان 

           0,832 5الأمان 
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         0,758   2الاستجابة 

 0,704           2الاستجابة 

         0,847   3الاستجابة 

 0,720           3الاستجابة 

 0,564           4الاستجابة 

         0,663   4الاستجابة 

 0,423           5الاستجابة 

         0,656   5الاستجابة 

 0,628           1الاعتمادية 

       0,705     1الاعتمادية 

 0,669           2الاعتمادية 

       0,845     2الاعتمادية 

 0,744           3الاعتمادية 

       0,845     3الاعتمادية 

 0,722           4الاعتمادية 

       0,772     4الاعتمادية 

 0,707           5الاعتمادية 

       0,879     5الاعتمادية 

 0,740           1التعاطف  

     0,819       1التعاطف  

     0,920       2التعاطف  

 0,768           2التعاطف  

     0,890       3التعاطف  

 0,727           3التعاطف  

     0,877       4التعاطف  

 0,673           4التعاطف  

   0,773         1الملموسية 

 0,433           1الملموسية 

 0,450           2الملموسية 

   0,744         2الملموسية 

   0,716         3الملموسية 

 0,595           3الملموسية 

   0,712         4الملموسية 

 0,422           4الملموسية 

 معيار التباين المستخلص 

Constructreliability and validity 

Overview 

 

Cronbach's 
alpha 

Composite 
reliability 
(rho_a) 

Composite reliability 
(rho_c) 

Average variance 
extracted (AVE) 

 0,686 0,916 0,886 0,885 الأمان

 0,540 0,823 0,741 0,718 الاستجابة 

 0,659 0,906 0,872 0,869 الاعتمادية

 0,770 0,930 0,901 0,899 التعاطف 
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 0,543 0,826 0,726 0,723 الملموسية 

 0,441 0,944 0,943 0,937 العميل الخارجي  رضا

 مصفوفة التشبعات المتقاطعة 

Cross loadings     

 العميل الخارجي  رضا الملموسية  التعاطف  الاعتمادية الاستجابة  الأمان 

 0,751 0,455 0,548 0,584 0,543 0,867 1الأمان 

 0,751 0,455 0,548 0,584 0,543 0,867 1الأمان 

 0,793 0,456 0,631 0,689 0,601 0,800 2الأمان 

 0,793 0,456 0,631 0,689 0,601 0,800 2الأمان 

 0,703 0,411 0,548 0,468 0,596 0,808 3الأمان 

 0,703 0,411 0,548 0,468 0,596 0,808 3الأمان 

 0,723 0,369 0,587 0,530 0,549 0,833 4الأمان 

 0,723 0,369 0,587 0,530 0,549 0,833 4الأمان 

 0,726 0,408 0,612 0,543 0,484 0,832 5الأمان 

 0,726 0,408 0,612 0,543 0,484 0,832 5الأمان 

 0,704 0,389 0,507 0,646 0,758 0,594 2الاستجابة 

 0,704 0,389 0,507 0,646 0,758 0,594 2الاستجابة 

 0,720 0,364 0,523 0,657 0,847 0,576 3الاستجابة 

 0,720 0,364 0,523 0,657 0,847 0,576 3الاستجابة 

 0,564 0,383 0,495 0,387 0,663 0,451 4الاستجابة 

 0,564 0,383 0,495 0,387 0,663 0,451 4الاستجابة 

 0,423 0,260 0,435 0,207 0,656 0,275 5الاستجابة 

 0,423 0,260 0,435 0,207 0,656 0,275 5الاستجابة 

 0,628 0,392 0,408 0,705 0,470 0,549 1الاعتمادية 

 0,628 0,392 0,408 0,705 0,470 0,549 1الاعتمادية 
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 0,669 0,424 0,378 0,845 0,441 0,585 2الاعتمادية 

 0,669 0,424 0,378 0,845 0,441 0,585 2الاعتمادية 

 0,744 0,446 0,495 0,845 0,688 0,562 3الاعتمادية 

 0,744 0,446 0,495 0,845 0,688 0,562 3الاعتمادية 

 0,722 0,499 0,521 0,772 0,598 0,565 4الاعتمادية 

 0,722 0,499 0,521 0,772 0,598 0,565 4الاعتمادية 

 0,707 0,415 0,480 0,879 0,568 0,514 5الاعتمادية 

 0,707 0,415 0,480 0,879 0,568 0,514 5الاعتمادية 

 0,740 0,386 0,819 0,579 0,582 0,617 1التعاطف  

 0,740 0,386 0,819 0,579 0,582 0,617 1التعاطف  

 0,768 0,348 0,920 0,501 0,631 0,685 2التعاطف  

 0,768 0,348 0,920 0,501 0,631 0,685 2التعاطف  

 0,727 0,358 0,890 0,448 0,607 0,635 3التعاطف  

 0,727 0,358 0,890 0,448 0,607 0,635 3التعاطف  

 0,673 0,339 0,877 0,452 0,510 0,536 4التعاطف  

 0,673 0,339 0,877 0,452 0,510 0,536 4التعاطف  

 0,433 0,773 0,256 0,288 0,364 0,313 1الملموسية 

 0,433 0,773 0,256 0,288 0,364 0,313 1الملموسية 

 0,450 0,744 0,321 0,327 0,268 0,351 2الملموسية 

 0,450 0,744 0,321 0,327 0,268 0,351 2الملموسية 

 0,595 0,716 0,382 0,565 0,410 0,478 3الملموسية 

 0,595 0,716 0,382 0,565 0,410 0,478 3الملموسية 

 0,422 0,712 0,207 0,339 0,351 0,312 4الملموسية 

 0,422 0,712 0,207 0,339 0,351 0,312 4الملموسية 
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 Fornell-Larcker  معيار الموثوقية التمييزية 
Larckercriterion-Fornell    

 العميل الخارجي  رضا الملموسية  التعاطف  الاعتمادية الاستجابة  الأمان 

           0,828 الأمان

         0,735 0,671 الاستجابة 

       0,812 0,687 0,684 الاعتمادية

     0,877 0,566 0,667 0,708 التعاطف 

   0,737 0,408 0,538 0,480 0,509 الملموسية 

 0,664 0,661 0,831 0,858 0,842 0,895 العميل الخارجي  رضا

 HTMT  معيار الموثوقية التمييزية 

Matrix -monotrait ratio (HTMT) -Heterotrait   

       

 الملموسية  التعاطف  الاعتمادية الاستجابة  الأمان 

  رضا

العميل 

 الخارجي 

             الأمان

           0,808 الاستجابة 

         0,826 0,777 الاعتمادية

       0,636 0,827 0,789 التعاطف 

     0,488 0,648 0,648 0,613 الملموسية 

   0,827 0,893 0,944 1,011 0,968 العميل الخارجي  رضا

  اختبار مشكلة التداخل الخطي

Collinearitystatistics (VIF)  
List -Outer model   

 VIF 

 2,064 1السهولة  

 2,156 2السهولة  

 2,591 3السهولة  

 2,533 4السهولة  

 2,005 5السهولة  

 2,075 6السهولة  

 1,745 1القبول 

 2,179 2القبول 

 2,406 3القبول 

 1,741 4القبول 

 2,043 1المنفعة 

 2,369 2المنفعة 

 2,352 3المنفعة 

 2,006 4المنفعة 

 2,720 5المنفعة 



 قائمة الملاحق 

275 

 1,820 6المنفعة 

 1,772 7المنفعة 

 1,410 1النية  

 1,911 2النية  

 2,638 3النية  

 2,648 4النية  

 3,438 1الأمان 

 2,645 1الأمان 

 1,818 2الأمان 

 3,030 2الأمان 

 2,093 3الأمان 

 3,937 3الأمان 

 3,154 4الأمان 

 2,311 4الأمان 

 2,976 5الأمان 

 2,207 5الأمان 

 1,448 2الاستجابة 

 2,786 2الاستجابة 

 1,756 3الاستجابة 

 3,595 3الاستجابة 

 1,894 4الاستجابة 

 1,278 4الاستجابة 

 2,168 5الاستجابة 

 1,381 5الاستجابة 

 2,280 1الاعتمادية 

 1,599 1الاعتمادية 

 4,398 2الاعتمادية 

 2,484 2الاعتمادية 

 3,448 3الاعتمادية 

 2,252 3الاعتمادية 

 3,700 4الاعتمادية 

 1,819 4الاعتمادية 

 4,400 5الاعتمادية 

 2,974 5الاعتمادية 

 3,449 1التعاطف  

 1,848 1التعاطف  

 3,930 2التعاطف  

 4,949 2التعاطف  

 3,049 3التعاطف  

 4,164 3التعاطف  

 2,788 4التعاطف  

 4,001 4التعاطف  

 1,780 1الملموسية 

 2,902 1الملموسية 
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 2,527 2الملموسية 

 1,597 2الملموسية 

 1,181 3الملموسية 

 2,097 3الملموسية 

 1,384 4الملموسية 

 2,131 4الملموسية 

 للمتغيرات الكامنة  2Rمعامل التحديد  
square-R 

Overview 
 

 

 R-square R-square adjusted 

 0,420 0,425 القبول 

 0,293 0,300 المنفعة

 0,425 0,437 النية

 0,799 0,801 الأمان

 0,706 0,709 الاستجابة 

 0,734 0,736 الاعتمادية

 0,688 0,691 التعاطف 

 0,431 0,436 الملموسية 

 

LV predictionsummary  

SEM-PLS   

 Q²predict RMSE MAE 

 0,820 1,007 0,027 الأمان

 0,772 1,018 0,024 الاستجابة 

 0,782 1,001 0,048 الاعتمادية

 0,832 1,004 0,030 التعاطف 

 0,671 0,926 0,220 القبول 

 0,786 1,010 0,023 الملموسية 

 0,674 0,883 0,263 المنفعة

 0,660 0,883 0,269 النية

 0,651 0,802 0,378 تكيف العميل الداخلي 

 0,783 0,994 0,047 العميل الخارجي  رضا

Model fit 
Fit summary 

 

 

 Saturated model Estimated model 

SRMR 0,092 0,110 

d_ULS 7,981 11,534 

d_G 4,214 4,277 

Chi-square 1793,505 1810,134 

NFI 0,520 0,516 

 

 


