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 شكر و تقدير

عن أبي ىريرة رضي الله عنو قال قال رسول الله  صل الله عميو و سمم :''من 
''لم يشكر الناس لم يشكر الله '' 

 فالشكر  الحمد لله جل علاه، فإليو ينسب الفضل كمو في إكمال ىذا العمل،

مجموعة من الذين ساىموا من قريب أو من بعيد في  هالا وراء  كل عمل عممي
تشجيع صاحبو عمى أن يواصل ويستمر في البحث والتحقيق في  وتحقيقو 

 المعارف لإبرازىا

 وتقديميا للاستفادة منيا

لا يسعنا و نحن نقدم بحثنا ان نتوجو بالشكر الى كل من ساىم في اظيار ىذا 
لتوجيو و الإرشاد ...الإسداء والتصويب فنشكر كممن قدم لنا البحث من خلال ا

ن قل حجميا فميم عمي حق الشكر  المساعدة  وا 

كوفان عمى كل يالمشرف البروفيسور شفيق ا للأستاذكما نتقدم بالشكر 
التوجييات التي قدميا لنا و عمى طول صبره و مرافقتو لنا طيمة انجاز ىذا 

 البحث
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 الاهداء

 الى‌من‌كلله‌الله‌بالوقار‌والهٌبة

 الى‌من‌علمتنً‌معنى‌الصبر‌والطٌبة

 الى‌ملاكً‌فً‌الحٌاة‌....‌الى‌الانسانة‌المكافحة..‌الشجاعة

 الى‌سر‌الوجود‌أمً‌الحبٌبة‌أطال‌الله‌فً‌عمرها

 الى‌السند‌أخً‌...واخواتً

ةالً‌كل‌الصدٌقات‌و‌الاصدقاء‌رفقاء‌الجامعة‌‌دمتم‌عشرة‌طٌب  

 الٌهم‌جمٌعا‌أهدي‌هذا‌العمل‌المتواضع

 ياسمين سوالمية

 



 

‌ت  
 

 الممخص بالغة العربية :

إن تناولنا لموضوع الخدمة الرقمية الموجية لمزبون في المؤسسة التجارية، نابع في         
الحقيقة من رغبتنا في إبراز أىمية التطورات المتعمقة بتكنولوجيا المعمومات و الإتصال 
،بحيث أصبحت مؤسسة جازي كغيرىا من المؤسسات تسعى نحو التميز بإمتلاك 

فالتوجو الى تبني  ،ه الاخيرة أثرت في مجالات الحياةصة ان ىذالتكنولوجيات الحديثة خا
ن في السابق بل أصبح ضرورة االوسائل الرقمية في المؤسسات التجارية لم يعد خيارا كما ك

 حتمية تخدم الزبون من جية و الشركة من جية أخرى.

الرقمية الموجية  الدراسة في تحديد التصور النظري لمخدمة تبرز الاىمية العممية ليذه      
لمزبون في المؤسسة التجارية و تقديم مصطمحات و تعريفات لمخدمات الرقمية أو الالكترونية 

أما من الناحية العممية فتتجسد في كيفية كسب الزبون  ،ثرىا في تحقيق رضى وولاء الزبائنوأ
دراسات  لكوكذالميزة الرقمية في تقديم الخدمات والعروض  استخداموالمحافظة عميو في ظل 

 المستيمك و تمبية رغباتو التي تعد من أسمى أىداف مؤسسة جازي. احتياجاتحول 

ىدفت ىذه الدراسة الى محاولة التعرف عمى نظام الخدمة الرقمية وكيف تساىم في تحقيق 
الرقمي وأنظمة الدفع الالكتروني  المؤسسة لأىدافيا وزيادة فعاليتيا خاصة في ظل الاقتصاد

في ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي لأننا أمام ظاىرة آنية وذلك عن  اعتمدناوقد 
ن جازي و كل من من عينة من زبائتكونت طريق دراسة عينة من مجتمع البحث و التي 

وتم الاعتماد عمى أداتي الملاحظة واستمارة الاستبيان في جمع معيا،  اشتراكلديو 
 حل الدراسة و التي من خلاليا تم الخروج بما يمي :المعمومات  التي تخدم الموضوع م

  بشكل  استبدالياالمؤسسة عن الوسائل التقميدية و  استغناءتساىم الخدمات الرقمية في
 من أشكال الأجيزة الالكترونية.

 .إسيام الخدمات الرقمية في تحقيق رضى الزبون و ضمان ولائو 
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  الملائمة لو.نجاح فكرة رضى الزبون مرتبطة بتوفير البيئة 
  لاستفساراتيمضرورة الاىتمام بالزبائن من خلال السعي لتمبية رغباتيم والاستجابة  

 دمات.ر الناتجة عن فشل إتمام تقديم الخوتعويضيم عن الخسائ

 مة الحديثة لمنشر و التعريف بخدمات المؤسسة.الاعتماد عمى مختمف الأنظ 
 دمات،لدورىا الفعال في تسويق الخ ضرورة تحسين أداء المواقع الالكترونية نظرا 

 والتحديث الدوري ليا فالموقع الالكتروني ذو أىمية بالغة بالنسبة لمزبون أيضا .

  التعريف بالمؤسسة ومواقع التواصل الاجتماعي تساىم في زيادة الاعمال التجارية 
 وخدماتيا .

 جب أن شبكات التواصل الاجتماعي من الوسائل الحديثة التي أصبحت حتمية ي
 . اقتصاديةتتبناىا أي مؤسسة تجارية 
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 الملخص باللغة الفرنسية: 

Si nous abordons le sujet du service numérique orienté vers le client  

dans l'établissement commercial, cela découle en fait de notre volonté 

de souligner l'importance des évolutions liées aux technologies de 

l'information et de la communication, de sorte que la Jazzy 

Corporation est devenue comme d'autres institutions aspirant à 

l'excellence en possédant des technologies modernes, surtout que ces 

dernières ont affecté les domaines de la vie, nous allons donc à 

L'adoption des moyens numériques dans les entreprises commerciales 

n'est plus une option comme par le passé, mais plutôt c'est devenu une 

nécessité inévitable qui sert le client d'une part et l'entreprise d'autre 

part. 

L'importance scientifique de cette étude est mise en évidence pour 

déterminer la perception théorique du service numérique adressé au 

client dans l'entreprise commerciale et fournir des termes et 

définitions pour les services numériques ou électroniques et leur 

impact sur la satisfaction et la fidélisation du client. ainsi que des 

études sur les besoins du consommateur et la satisfaction de ses 

envies, ce qui est l'un des objectifs les plus élevés de la Fondation 

Jazzy. 

Cette étude visait à essayer d’identifier le système de service 

numérique et comment il contribue à l’atteinte de ses objectifs par 

l’institution et à l’augmentation de son efficacité, notamment à la 

lumière de l’économie numérique et des systèmes de paiement 

électronique. Les deux outils d’observation et le formulaire de 

questionnaire ont été utilisés pour collecter des informations utiles au 

sujet à l’étude, à travers lesquelles ce qui suit a été conclu: 

• Les services numériques contribuent à la dispense par l’institution 

des moyens traditionnels et à leur remplacement par une certaine 

forme d’appareils électroniques. 

 • La contribution des services numériques à la satisfaction et à la 

fidélisation des clients. 

 • Le succès de l’idée de satisfaction client est lié à la mise à 

disposition d’un environnement approprié pour lui. 
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• Le besoin de prendre soin des clients en cherchant à satisfaire leurs 

envies et en répondant à leurs demandes 

 Les indemniser pour les pertes résultant du non-achèvement de la 

fourniture des services. 

 • S’appuyer sur divers systèmes modernes pour la publication et 

l’introduction des services de l’institution. 

 • La nécessité d’améliorer les performances des sites Web en raison 

de leur rôle efficace dans les services marketing, 

 Et la mise à jour périodique du site Web est également d’une grande 

importance pour le client. 

 • Les sites de réseaux sociaux contribuent à accroître la définition 

commerciale de l’institution 

 Et ses prestations. 

 • Le réseautage social est l’un des moyens modernes devenu un 

impératif que toute institution commerciale et économique doit 

adopter. 
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 خطة الدراسة :

 الإطار المنهجي :

إشكالية الدراسة     

  الفرضيات

 التساؤلات الفرعية

 أسباب اختيار الموضوع

الدراسة  أىداف  

الدراسة أىمية  

 منيج الدراسة و أدوات جمع البيانات

  وعينة الدراسةمجتمع البحث 

 تحديد المفاىيم والمصطمحات

 الخمفية النظرية 

 الدراسات السابقة

قائمة مراجع الإطار المنيجي   
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 الإطار النظري و التطبيقي 

 الفصل الأول :الخدمة الرقمية  والزبون 

 تمييد الفصل 

 المبحث الأول :ماىية الخدمة الرقمية 

_ ايجابياتيا  مبدؤىاف الخدمة الرقمية _يالمطمب الأول :تعر   

من تسويق الخدمات من الشكل التقميدي الى الشكل الرقمي  الانتقالالمطمب الثاني :  

 المطمب الثالث :التحديات التي تواجو تبني المؤسسة لمخدمات الرقمية 

 المبحث الثاني :الخدمة الموجو لمزبائن 

اعيا المطمب الاول تعريف خدمة الزبائن وأنو   

 المطمب الثاني :توقعات الزبون لمخدمة 

 المطمب الثالث :خطوات تحقيق الجودة في خدمة الزبائن 

 المبحث الثالث :الخدمة الرقمية وعلاقتيا برضى الزبون 

 المطمب الأول :العلاقة بين المؤسسة  والزبون 

 المطمب الثاني :كيفية تحقيق جودة الخدمة الرقمية و ضمان ولاء الزبون 

 المطمب الثالث :أدوات ووسائل تحسين رضى الزبون

 خلاصة الفصل 

 قائمة مراجع الفصل الأول 
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 الفصل الثاني :الاقتصاد الرقمي وأنظمة الدفع الإلكتروني

 تمييد الفصل 

الرقمي  وخصائصو الاقتصادالمبحث الأول :  

الرقمي  الاقتصادالمطمب الأول :مفيوم   

الرقمي للاقتصادوالافتراضات الجديدة  المطمب الثاني الخصائص و الأسس  

الرقمي  الاقتصادالمطمب الثالث :التغيرات الحاصمة بظيور   

 المبحث الثاني :أنظمة الدفع الإلكتروني 

 المطمب الأول تعريف وسائل الدفع الإلكتروني 

 المطمب الثاني :خصائص ووسائل الدفع الإلكتروني 

الدفع الإلكتروني  المطمب الثالث : طروق  

المبحث الثالث :أدوات تسويق الخدمات الرقمية في ''جازي''   

 المطمب الأول :تعريف مؤسسة ''جازي''

 المطمب الثاني أدوات تسويق الخدمات الرقمية في ''جازي''

 المطمب الثالث :العروض و الخدمات المقدمة من طرف شركة ''جازي''

 خلاصة الفصل

لثانيقائمة مراجع الفصل ا  
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 الفصل الثالث: نتائج الدراسة والبدائل المقترحة عمى مستوى النتائج

صدق الفرضيات و نتائج الدراسة :المبحث الأول  

صدق الفرضيات  :المطمب الأول  

نتائج الدراسة :المطمب الثاني  

 المبحث الثاني :استنتاجات الدراسة و البدائل المقترحة

 المطمب الأول :استنتاجات الدراسة 

 المطمب الثاني :البدائل المقترحة عمى ضوء نتائج الدراسة   
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 الإشكالية:  

    جاحيا يتوقف عمى قواىاالمؤسسات تحولات ىامة في مجتمع اليوم فنتعرف المنظمات و      
أساليب و  ٬مجوء الى تكنولوجيات المعموماتنظميا لذلك كان من الضروري الالفكرية و 

فيعرف اتاال المؤسسات ٬ ةمين اكبر قدر من الفعاليأالحديثة لتحسين النتاج وتتاال الا
عمى انو نشاط اداري يساىم في نقل الأفكار عبر القنوات الرسمية داخل التنظيم بيدف خمق 

ذلك ىو تحقيق اىداف المؤسسة و يدف الأساسي لوجود أي تنظيم لفا ٬تماسك في وحداتو
    لو اناعي تحويمي او خدماتي.                                                                    حسب اختلاف النشاط الذي تزاو 

لقد منحت التكنولوجيات الحديثة الفراة لممسؤولين و رجال الاعمال من اجل بمورة        
ات خااة مع التطور السريع الذي يشيده الاقتااد العالمي في جميع المستوي ٬طرق العمل

جيل المؤسسات تعتمد عمى تقديم الخدمات بافة رقمية و التي نقاد بيا استخدام  تاابح
٬ فان كان لنا ان ناف الانترنت فانو بالتأكيد الابتكار مخدمات والمنتجاتلنت لمترويج الانتر 

العالم ىذا العالم ىو الاعمال المادية التقميدية٬  المالجذري المركب الذي اوجد عالما موازيا لع
اابح او الرقمي او الافتراضي مع الاستفادة من الخاائص المتميزة للإنترنت ف الالكتروني

مع تحول الدول المتقدمة من تقديم الخدمات يتم عن بعد وبطريقة رقمية بدون مكون مادي٬ و 
تحقق العائد الحدي  الخدمي ) حيث الخدمات أابحتالأقتااد الاقتااد الاناعي الى 

                                                                 بالأخرى(.                ةرنالأعمى مقا

 ( ما اطمق عميو بثورة الخدماتyQilruQ ecivreSتزايد الحديث عن جودة الخدمات )     
تعتبر ىذه الخدمات دقيقة ونظامية اكثر من عمميات الشراء التقميدي٬ فينا تقوم الشركات و 
ىي مزود و يشترط ان ترتبط بثلاثة اطراف و التواال الحديثة ال و استخدام تقنيات الاتاب

   مى ما يمكن المؤسسات التجارية خااة من التسويق ع ٬القنوات الاتااليةالخدمة ومستقبميا و 
بدونو لا تنتج الخدمات اعتبار الزبون احد طرفي الخدمة و بنطاق واسع جدا وغير محدود٬ و 

ول قدر اتطمعاتو ىذا ما جعل الشركة التجارية تحفستكون حسب احتياجاتو و ان انتجت و 
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ح ليا تعزيز مركزىا ييتالإمكان التقرب منو و اشباع حاجاتو بيدف كسب ثقتو وولائو مما 
 ضمان الاستمرارية.التنافسي و 

  لمقتضي يمكن طرح المشكل التالي: من خلال ىذا العرض ا 

 الى أي مدى حقق استخدام الخدمة الرقمية في المؤسسة التجارية رضى وولاء الزبون؟  

                                                                                :الفرضيات
         نظام الخدمة الرقمية.                       تحث عماليا الاعتماد عمى المؤسسة التجارية جازي-1
    استخدام الخدمة الرقمية لو تأثير كبير في كسب الزبائن والحفاظ عمييم.          -2
الزبون  تإمكانية التسويق لمسمع اكثر سيولة مما جعم تان التكنولوجيات الحديثة جعم-3

   .مرتاح في تعاملاتو مع المؤسسات التجارية

خبرة  الواول لمزبون بطرق اكثر استخدام التقنيات الحديثة مكنت المؤسسات من-4
 الاشيار لجذب الزبون. وسيولة من جانب التسويق و 

   التساؤلات الفرعية :                                                                     *
                                       ؟  ىي الخدمات التي تقدميا جازي لمزبونما  -1
                          ىل استخدام الخدمة الرقمية لو تأثير عمى ولاء الزبائن ؟      -2
    ساىمت التكنولوجيات الحديثة في زيادة فعالية الخدمة الرقمية ؟               ىل -3
             رقمية ؟                                               ما ىي الاعوبات التي تواجو المؤسسة في تطبيق الخدمة ال -4
 ؟ ما ىي الوسائل التكنولوجيا التي تعتمدىا المؤسسة التجارية جازي  -5

                                                                                                        أسباب اختيار الموضوع *
ان التوجو ليذا الموضوع لم يكون عشوائيا و انما ىناك عدة أسباب أدت بنا لاختياره 
                                                                                              منيا ما ىو ذاتي و منيا ما ىو موضوعي.                                      

     الأسباب الذاتية :                                                                                                            
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كتروني .                                              إلالمتعمقة بالرقمنة وبكل ما ىو  مواضيعالاىتمام والميل الى مثل ىذه ال -
محاولة إرضاء فضولنا بالغوص في موضوع الخدمة الرقمية.                                                                     –

                                                                                    الأسباب الموضوعية:                         
ابراز أىمية الخدمة الرقمية في المؤسسات.                                                                                       -
ية الموجية لمزبون رغم حداثتو.                                                   قمة الدراسات التي تناولت موضوع الخدمة الرقم –
   اثراء المكتبة الجامعية في مثل ىذه المواضيع. –

                                                                                                    هداف الدراسة:              أ*  
 ابراز أىمية الخدمة الرقمية في المؤسسة التجارية.                                                                               -
كيف تساىم في تحقيق اىداف المؤسسة و زيادة فعالية قمية و لتعرف عمى نظام الخدمة الر ا –

 نشاطيا.                             

مستقبل المؤسسات في ظل تطبيق الخدمة الرقمية في القضاء و  إعطاء اورة عن واقع  – 
 عمى الأساليب التقميدية.                   

تطبيق الضوء عمى أىمية استخدام و تسميط تطبيقي عممي من خلال و تقديم اطار نظري  –
 نظام الخدمة الرقمية.

                                                                                                                :أهمية الدراسة                                                                                                

ارية٬ فيو موضوع يعتبر موضوع الخدمة الرقمية من المواضيع المعاارة في الحياة الإد    
الرقمية في تبرز أىمية الدارسة في الكشف عن واقع استخدام الخدمة يتسم بالحداثة و 

علاقة الزبون بالمؤسسة٬ كما تمكن أىميتيا في اظيار أىمية ىذه التقنية المؤسسة التجارية و 
تقيم الزبون لأىم المحافظة عمييم و اواشباع رغباتيم و ومدى توافقيا مع حاجيات الزبائن 

 لمستوى ىذه الخدمات

                                                               :مجتمع البحث و عينة الدراسة                                                    
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مجتمع ختيارنا لموضوع الخدمة الرقمية في المؤسسة التجارية عممنا عمى تحديد إب   
منو نستخرج العينة التي سنسعى من خلاليا لمحاول عمى الدراسة الذي سنعمل عميو و 

 معمومات دقيقة.                                                                 

 تعريف مجتمع البحث:-ا 

يعرف بانو كل الافراد الذين يحممون بيانات الظاىرة محل الدراسة٬ فيو مجموعة وحدات  
 ( .                                                                  ٬148ص ٬٬ ٬2008اول عمى البيانات. ) عبد المؤمن البحث الذي يراد منيا الح

ص ٬ ٬2003يعرف أيضا بانو جميع مفردات الظاىرة التي يدرسيا الباحث ) مرسمي  –
ن مؤسسة يتمثل في جميع زبائ الذينا مجتمع البحث في ىذه الدراسة و يتحدد لو  .(166
                                             لمولاية تيزي وزو. جازي

   .                                                                          نا الى أسموب العينةألجنظرا لاتساع مجتمع البحث و    
  تعريف عينة الدراسة: -ب

تجري عميو الدراسة نختارىا وفقا قواعد خااة لكي تمثل ىي جزء من المجتمع الذي     
تعرف عمى انيا نموذج يشمل جزءا من وحدات المجتمع و ومضبوطا٬  المجتمع تمثيلا خااا

الأامي المعني بالبحث بحيث تحمل افاتو المشتركة٬ فيي تعني البحث عن دراسة كل 
ص ٬ 2007 ٬)الغزاوي. لوحداتحالة اعوبة دراسة كل تمك اوحدات المجتمع الأامي خااة في 

161        . )                                                                                                              

قد اعتمدنا تم اختيارىا في منطقة تيزي وزو و مفردة  200عميو تمثمت عينة دراستنا في و     
من خلال الاستمارات من خلال دراستنا الميدانية و و  ائية البسيطة عمى أسموب العينة العشو 
بحوث من خلال البيانات الشخاية لكل ماستخمانا الخاائص و  الموزعة عمى المبحوثين

 الجداول التالية : 
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  ( يببن توزيع افراد العينة حسب متغير الجنس .10ول  رقم )جد

                                     

 

 

 

 

ور البيانات كما يتسنى لنا العمم ان أي بحث عممي يحتاج التطرق الى مح     
ي مىو يساعد الباحث عمى تقسيم مجتمع البحث فيو يدعم البحث العمالسوسيوديمغرافية٬ و 
معيا الباحث خااة من حيث الجنس٬ فسنطرق لاحقا الى بقية  تعملبمعرفة العينة التي 

سنوات الاشتراك مع المؤسسة من والمستوى التعميمي و  البيانات الأخرى التي تكمن في السن
ن نجد نسبة ( الذي يبين توزيع افراد العينة حسب متغير الجنس حيث ا01خلال الجدول)

من خلال ىذه النسب ح الاناث و ٪ فيي لاال36اما نسبة ر ٪ كانت لاالح الذكو 66
نستطيع ان نقول انيا تدول عمة ان المؤسسة التجارية جازي تتعرض للاحتكاك اكثر من 

ىذا لا ينطبق فقط عمى ر التي تخدميم وتشبع مطالبتيم و طرف جنس الذكور لمعروض الكثي
                                     عينة البحث بل أيضا عمى المجتمع الذي اخترت منو العينة المبحوثة.           

 

     

 

 

 المتغير التكرار النسبة

66٪  ذكر 132 

43٪  انثى 68 

011٪  المجموع 200 



 الإطار المنهجي

9 
 

     ( يبين توزيع افراد العينة حسب متغير السن2جدول رقم )              

 المتغير التكرار النسبة
42.3٪ سنة 20الى  18من  65   

23٪ سنة 25الى  21من  48   

26٪ سنة 30الى  26من  52   

0..3٪ سنة 35الى  30من  35   

011٪  المجموع 200 
                                                                        

( الذي يبين افراد العينة حسب متغير السن بحيث ان 02من خلال الجدول رقم )      
سنة التي تتادر نسبة كبيرة من  20الى  18٪ كانت لمفئة العمرية من 32.5النسبة 

ىذا لمتوفر كل العروض التي سة التجارية جازي و تمنحيا المؤسمستعممي الخدمات التي 
ىي الفئة العمرية من ٪ و 26ريحة جازي ثم تمييا النسبة تخدم ىذه الفئة من المستخدمين لمش

سنة التي تبين من خلال المجيودات المكثفة انيا قد تحتك بالمؤسسة التجارية  30الى  26
وخدمة التي ترىا اكثر فعالية ى و مخدمات أخر جازي لكن ليس بشكل مفرط وانيا تتعرض ل

سنة  25الى  21ىي التي تحال عمييا الفئة من العمرية  من ٪ و 24ليا٬ ثم تأتي النسبة 
و ىذه الفئة تستطيع التعرض لمخدمات المؤسسة التجارية جازي لكن نادرا لأنيا ترى ان 

التي لا تستطيع ىذه نت و مؤسسات أخرى تمنحيا اكثر علاوة واكثر اشتراك في خدمة الانتر 
لفئة العمرية ٪ و التي ىي ا17.5الفئة العمرية التخمي عنيا بسيولة٬ في حين تأتين النسبة 

التي ترى ان استعماليا لممؤسسة التجارية عامة ىي استعمالا محتما سنة و  35الى  30من 
قي تمو اال فقط لان تخضع الى ىذه المؤسسات فقط لان تحتاج الى شريح لاستعماليا الاتو 
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كان اليد ف من وراء ىذا السؤال ىو معرفة المكالمات من افراد العائمة والمقربين  فقط٬ و 
سن الزبائن المتعرض لمخدمات المؤسسة التجارية جازي لأنو يمعب دورا كبير في مساىمة 

وارضائو وتقديم حمول لمشاكمو كذلك خدمة المؤسسة لمزبون الزبون في تطوير المؤسسة و 
اغمبيا وزعين في مختمف الفئات العمرية و كذلك من خلال الجدول ان افراد العينة م نلاحظو 

 ليست متقدمة في السن.    

. ( يبين توزيع افراد العينة حسب سنوات الاشتراك مع مؤسسة جازي14جدول رقم )          

 المتغير التكرار النسبة

11.5٪  اقل من سنة 23 

21.5٪ سنوات 5من سنة الى  43   

34٪ 10سنوات الى  06من  68   

33٪ سنوات 10من  اكثر 66   

011٪  المجموع 200 
                                      

( الذي يبين توزيع افراد حسب متغير سنوات الاشتراك مع 03من خلال الجدول رقم )    
سنوات  06٪ كانت نسبة الاشتراك مع المؤسسة لمفئة من 34مؤسسات جازي حيث ان نسبة 

التي تمنحيا ىذه سنوات التي تتعرض لمخدمات المؤسسة بشكل مكثف لمعروض  10الى 
ديد من الاشتراكات الغير باىظة منحو العضاء متطمباتو و ر التي تساعد الزبون عمى إالأخيرة و 

 10التي ىي الفئة الأكثر من ٪ و 33بالحاول عمييا٬ اما النسبة تسمح امكانيتو المادية و 
التي تر ان الاستغناء عمييا غير تعرضت الى المؤسسة في بدايتيا و  سنوات ىي الفئة التي
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بحت من الفئة المخماة لمخدمات التي أاة و سيل لأنيا تعودت عمى التعامل مع المؤسس
سنوات ترى تعرضيا  5٪ التي ىي الفئة من سنة الى 2.15تمنحيا المؤسسة٬ بينما نسبة 

لممؤسسة كان عن طريق الأادقاء الذين اخبارىم ان الخدمات المتوفرة لدى المؤسسة 
تقبال لشبكة متطمباتيم خااة من خلال توفر أجيزة اسجارية جازي قد تخدم احتياجاتيم و الت

ىي النسبة لمفئة المستخدمة  ٬٪11.5في جميع المناطق خااة الجبمية ٬ في حين ان نسبة 
لمخدمة اقل من سنة و التي ترى ان المؤسسات التجارية لا يوجد أي اختلاف فيما بينيا 
بحاجة ان جميع الخدمات التي تمنحيا لمزبون ىي نفسيا فالتعرض ليذه الخدمات من طرف 

سسة او أخرى لا يعني شيء بالنسبة ليذه الفئة بحيث انيا جميعيا متشبية فيما تمك المؤ 
 بينيا.     

          . متغير المستوى التعميمي( يبين توزيع افراد العينة حسب 13جدول رقم )    

   

( يتبين توزيع افراد العينة حسب متغير المستوى التعميمي 04من خلال الجدول )       
نلاحظ ان اعمى نسبة كانت لممستوى الجامعي الذي تعرض لمخدمات المؤسسة التجارية 

نيا بالاشتراك معيا  جازي لامتيازات التي تمنحيا المؤسسة و معرفتيم بالعروض التي تسفيد م
٪ فكانت لاالح المستوى الثانوي حيث ىذا المستوى لا 24اما النسبة التي تمييا و ىي 

يسعى الى معرفة كل الامتيازات الجديدة و العروض المتوفرة لدى المؤسسة٬ اما المستوى 

 المتغير التكرار النسبة
5.3٪  ابتدائي 17 
01٪  متوسط 38 
23٪  ثانوي 48 
32٪  جامعي 84 
1.3٪  دراسات عميا 19 

 المجموع 200  ٪100
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 ٪ فيمكن ان نقول انو محايد بحيث اذا سمع بجديد19التعميمي المتوسط فقد كانت نسبتو 
ان لم تخدم حاجيتو يكتفي بالخدمة فيسعى الى الحاول عمى الخدمة و  يخدم متطمباتومقنع و 

٪ ىي النسبة التي تحال عمييا المستوى التعميمي الابتدائي 8.5السابقة المتعود عمييا٬ و 
وكذلك عدم  اريةلمعدم حاولو عمى المعمومات الكافية لمخدمات المتوفرة لدى المؤسسة التج

٪ 9.5ىي معرفي لكل جديد تمنحو المؤسسة٬ والنسبة الأخيرة و السعي الؤلات و طرحو لتسا
ىذا مل يفسر لنا لمخدمات المؤسسة التجارية جازي و لدراسات العميا التي تعرضت الا مآخرا 

 اكتشف خدماتيا خطوة بخطوة.        المؤسسة حيث ىي بادد اكتشفيا و الأقمية المستخدمة ليذه 

 ت جمع البيانات دوامنهج الدراسة وأ   :                                                               
 تعريف المنهج:

عرضيا لباحث لتنظيم أفكاره وتحميميا و العمل يعتمده االمنيج العممي أسموب لمتفكير و     
الأسموب موضوع الدراسة ويرتبط حقائق معقولة حول ظاىرة وبالتالي الواول الى نتائج و 

المنيج العممي الذي يستخدمو و يطبقو الباحث في ىذه الدراسة او مشكمة معينة متعمقة و 
                                       (.33ص  ٬2004٬)ربحي بموضوع الظاىرة المدروسة. 

 )المعجميقدم المعجم الفمسفي تعريف لممنيج بانو " وسيمة محددة توال الى غاية معينة "     

     (.                                                               195ص ٬الفمسفي مادة منيج 

م ظاىرة انية تحتاج الى تفكيك وعميو قد اعتمدنا عمى المنيج الوافي التحميمي لأننا اما    
ائيا وواف وتحميل جميع سياقاتيا ومن ثمة تحميل العناار المركبة لمواول الى تفسير ز اج

 منطقي ليذه الظاىرة.                                                            

يركز عمى واف دقيق وتفايمي لمظاىرة او أنو ويعرف المنيج الوافي التحميمي:   
او كمية او رقمية وقدة يقتار ىذا المنيج عمى وضع قائم  محدد عمى اورة نوعية موضوع

 في فترة زمنية محددة او تطوير يشمل فترات زمنية عدة.
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                                                                       :أدوات جمع البيانات     
سة و بما اننا استخدمنا المنيج ان أدوات البحث العممي متعمقة بنوع المنيج المستخدم في الدرا

         الوافي التحميمي فإننا اعتمدنا عمى الأدوات التالية :                             
 الملاحظة البسيطة ) بالمشاركة (: -0

 كوننا أيضا من المتعاممين مع شركة جازي أننا امام مجتمع وربما طمبة وافراد عائمة و      
تارفاتيم وآرائيم و نراد مختمف مشاكميم وحتى رضاىم عن شركة جازي ونلاحظ جميع 

 خدماتيا.                      و 

  الاستمارة او الاستبيان: -2

  أداة الحاول عمى الحقائق وتجميع البيانات عن الظروف والأساليب القائمة بالفعل       
عدد كبير نسبيا من افراد المجتمع يعتمد الاستبيان عمى اعداد مجموعة من الأسئمة ترسل لو 

 ٬)بدرحيث ترسل ىذه الأسئمة عادة لعينة ممثمة لجميع فئات المجتمع المراد فحص آرائيا 

 (.  ٬224ص 1982٬

وقد اخترنا ىذه الأداة لأنيا أداة البحث الأساسية الشائعة الاستعمال في العموم 
 الإنسانية والاجتماعية خااة عموم الاعلام والاتاال.

  سؤال موزعة عمى ثلاث محاور 34لقد وضعنا إستمارة مكونة من 
 المحور الأول: البيانات الشخاية.

 .Djezzyالمحور الثاني: الخدمة الرقمية في المؤسسة التجارية 
 

 علاقتيا بالزبون.و   Djezzyالمحور الثالث: الخدمة الرقمية لشركة 
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  المصطمحات:                     تحديد المفاهيم و                                    
مفيوم الخدمة:                                                                         -1

 لغة:
مساعدة او فضل او منحة .                                                         

 اصطلاحا:
( بانيا نشاط او منفعة يقدميا طرف الى طرف gaevQi Qe  reeiiKحيث عرفيا:  

اخر تكون في الأساس غير ممموسة و لا يترتب عمييا أي ممكية فتقيم الخدمة قد يكون 
 (.130ص ٬ ٬2012)بشير عباسمرتبطا بمتوج مادي او لا يكون.

سوس٬ حيث لا يمكن لمسو الخدمة ىي نشاط معروض لمتبادل مثل السمعة لكنو غير مح    
ثقافاتنا.  و تحدد قيمناحاسيسنا و أتؤثر عمى  تذوقو او رؤيتو او سمعو والخدمة  أوشمو او 

 (.                                                                    19ص  ٬ بدون تاريخ٬)حمداوي
  اجرائيا:

مقابل مثل خااية الدفع المؤجل او الدفع ىي الخدمة التي تقدميا جازي لزبائنيا دون 
المسبق٬ خدمة ما بعد البيع٬ تسديد الفاتورة عن بعد٬ االاح خمل تقني.                  

                                                                               الرقمنة   -2
 لغة:
ثيق عمى انيا عممية الكترونية لإنتاج رموز عرفيا القاموس الموسوعي لممعمومات والتو  

الكترونية او رقمية٬ سواء كان من خلال وثيقة او شيء مادي او من خلال إرشادات 
  (.  431p  2001 yQiKu ).الكترونية تناظرية

 
 
 

 اصطلاحا:
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ىي العممية التي يتم من عن طريقيا تحويل المعمومات من شكميا التقميدي الحالي الى شكل  
ممف اوتي او أي شكل اخر  رقمي سواء كانت ىذه المعمومات اور او بيانات ناية او

                              (.46ص ٬ ٬2006عبد الجواد ٬)زينيم 

                                                                            المؤسسة   -4 
 اصطلاحا:

ىي منظمة تم تأسيسيا من اجل تحقيق نوع ما من اعمال مثل تقديم الخدمات وفق لمعايير  
تنظيمية خااة في مجال عممو٬ وىي تسعى لتحقيق ىدف ما سواء كان تعميميا او وظيفيا 

 او اجتماعيا.   

  اجرائيا:   

 ىي شركة "جازي" التي تعتبر شركة اقتاادية تجارية ذات اسيم و راس مال.       

                                                                                الزبون-3  
 اصطلاحا:

ىو ذلك الشخص الطبيعي )الافراد( او معنوي )المؤسسات( القدرة عمى الدفع من اجل  
 vicm DQrciQ )عمى السمع او الاستفادة من عدة خدمات من قبل المورد او المنتجين الحاول 

p348                                                   .) 

  اجرائيا: 

جازي و الذي تسعى  yISىو الشخص المعني المستفيد من خدمات جازي يحما بطاقة 
 دائما لكسب رضاه.     
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 فية النظرية:                                                                        الخم      
لكل نظرية مقاربة فكرية تنبع منيا اسة من خمفية نظرية تنطمق منيا و لابد لكل در     

      العلاقة بين العوامل ث عمى فيم الظاىرة محل الدراسة و فالخمفية النظرية تساعد الباح
المتغيرات٬ حيث يرى "موريس انجرس" ان رجوعنا الى نظرية ليا علاقة بمشكمة بحثنا و 

ىكذا تتمكن ساىم في جعل نتائج البحث واضحة و سمح لنا بتوضيحيا و توجيييا٬ كما ت
       شرح الظاىرة٬ و توضيح المتغيرات مبريقية و ة من تنظيم النتائج الإالنظرية الموظف

 (.                                                                                                      497ص ٬ ٬2015)بكوش طرح فرضيات من اجل مناقشتيا ٬ و وعلاقاتيا ببعضيا البعض
  التكنولوجيا:الحتمية نظرية   

عن دور لتي ظيرت تعد النظرية التكنولوجيا لوسائل الاعلام من النظريات الحديثة ا     
مبتكر ىذه النظرية )مارشال تأثيرىا عمى مختمف المجتمعات٬ و  طبيعةوسائل الاعلام و 

يعتبر من اشير لإنجميزية بجامعة تورنتو بكندا و ماكموىان (الذي كان يعمل أستاذا لمغة ا
المثقفين في الناف الثاني من القرن العشرين٬  يقول مارشال ماكموىان ان مضمون وسائل 

يمكن النظر اليو مستقبلا عن تكنولوجيات الوسائل الإعلامية نفسيا٬ فالكيفية التي  الاعلام لا
الجميور الذي توجو لو رسالتيا٬ يؤثران عمى المؤسسات الإعلامية الموضوعات و  تعرض بيا

لكن طبيعة وسائل التي يتال بيا  الانسان تشكل المجتمعات اكثر تقولو تمك الوسائل و ما 
الاتاال٬ فيما ينظر ماكموىان الى التاريخ يأخذ موقفا نستطيع ان مما يشكميا مضمون 

ر نسميو بالحتمية التكنولوجيا فنجده يؤمن بان الاختراعات التكنولوجيا الميمة ىي التي تؤث
يقول ماكموىان ان التحول الأساسي في الاتاال التكنولوجي تأثيرا أساسيا عمى المجتمعات و 
لكن أيضا في تحممو ىذه ليس فقط في التنظيم الاجتماعي  و يجعل التحولات الكبرى تبدا٬ 

لوجيات وسائل الوسائل٬ فالحتمية التكنولوجيا من النظريات المادية التي اىتمت بتأثير تكنو 
   سموك الافراد.  الاتاال عمى شعور وتفكير و 
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   فروض نظرية ماكموهان:

لحواس الانسان: يرى ان الناس يتكيفون مع البيئة في كل  وسائل الاتاال ىي امتداد -  
 طريقة عرضيا.            اس معينة ذات امة بنوع الوسيمة و عار من خلال استخدام حو 

الوسيمة ىي الرسالة: بمعنى ان طبيعة كل وسيمة وليس مضمونيا ىو الأساس في تشكيل  -
 المجتمعات عمى أساس لكل وسيمة جميورىا الخاص.

وسائل الاتاال فييا عمى حد تعبيره الساخنة والباردة٬ فالأولى ساخنة تقميدية سيمة يتمقى  -
فييا المتمقي المضمون بطريقة جاىزة لا تحتاج منو الى جيد٬ اما الباردة فيي الوسائل 

                                                                             (٬47 ص 2005بوعمي٬  )الالكترونية. 

رونية التي اىتمت بدراسة  وسائل الكتالنظرية لأنيا الأنسب لدراستنا و منا ىذه ولقد استخد    
لان نوع دراستنا يتمحور حول الخدمة الرقمية الموجية ليذه في ظل التطور التكنولوجي و 

السير نحو كل عتبار ان تطوير ىيكمة المؤسسات و النظرية لأنو يخدم موضوع الدراسة عمى ا
الدولية٬ فالخدمة الرقمية جاءت تفرضيا كل المعطيات الإقميمية و  ما ىو رقمي اابح ضرورة

الذي دفعيا لمتخمي مبدئيا تكنولوجيا المعمومات والاتاال و بعد سمسة من التطورات في مجال 
ن التسويق التقميدي في المؤسسات٬ باعتبار االمعاملات الورقية وطرق البيع و عمى بعض 

الذي أدى الى ظيور الرقمية في الادرة و ذلك تبعا ات تحتم عمى التقدم التكنولوجي و التطور 
  الجزائر تسير عمى نفس النيج.   لمدولة المتطورة التي تعتمد عمى ىذه الوسائل ما جعل

  :الدراسات السابقة 
البحث العممي تعرف الدراسات السابقة بأنيا الماادر والمراجع السابقة التي تناولت      

الذي قام الباحث بيا٬ ومن خلاليا سيكون الباحث قادرا عمى عقد المقارنات بين بحثو 
العممي وبين الأبحاث الأخرى وبالتالي تحديد أوجو التشابو والاختلاف٬ كما تساعد الدراسات 
السابقة عمى تجنب الأخطاء التي وقع بيا الباحثون الآخرون٬ بالإضافة إلى التوقعات 
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موجودة في الدراسات السابقة تمعب دورا كبيرا في مساعدة الباحث عمى اختيار نقطة لم ال
 تدرس من قبل ليبدأ دراستو.

 :الدراسة الأولى 

مذكرة بعنوان قياس أثر جودة الخدمات الالكترونية عمى رضى الزبون٬ دراسة ميدانية  -
 (2011) طواىير ٬.بمؤسسة بريد الجزائر

  مشكمة الدراسة: -

لأبعاد جودة الخدمة الالكترونية المقدمة عبر موقع مؤسسة بريد الجزائر دور في تحقيق  ىل
 رضى الزبون.

 الفرضيات:  -

 _ يختمف تقييم جودة الخدمة المقدمة من قبل موقع المؤسسة.1

_ لا يوجد أثر لجودة الخدمات الالكترونية المقدمة عبر الموقع الالكتروني لمؤسسة بريد 2
 تحقيق رضى الزبون. الجزائر عمى

 :أدواته_ منهج الدراسة و 

استخدام الباحث المنيج الوافي في التحميل لراد ىذه الظاىرة وواف تأثير جودة 
 الخدمات الالكترونية عمى رضى الزبون وتحميل أبعادىا.

 اعتمد الباحث في ىذه الدراسة عمى الإستبيان لجمع المعطيات اللازمة لمدراسة.

 نتائج الدراسة:  -
 تقييم جودة الخدمة الالكترونية من بعد لآخر.يختمف _ 
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_ أظيرت نتائج الاستبيان ان ىناك علاقة طردية متوسطة بين أبعاد جودة الخدمة        
 الالكترونية المقترحة مجتمعة  مع المستعممين عن جودة ىذه الخدمات.

رونية  لمؤسسة _ من أجل العمل عمى رفع مستوى الرضى لدى مستعممي الخدمات الالكت
 بريد الجزائر بمقترح بعض الحمول منيا:

تفعيل عرض الخدمات بطريقة أكثر جدية عن طريق التسييل في كيفية الواول  -
 لمخدمات.

 لكيفية استخدام الموقع. -اوت واورة -دعم الموقع بدليل متعدد الوسائط -
 الإقتاادية الأخرى عنضرورة تطوير الإتفاقيات المشتركة بين المؤسسة والمؤسسات  -

ق لممستعممين عن طريق ربط المؤسسة بشبكات ىذه المؤسسات وتقديم خدمات الدفع المسب 
 مباشرة من الحساب البريدي.طريق الأنترنت و 

 تقاطع الدراسات: -

 أوجه الإختلاف أوجه التشابه
 تتشابو ىذه الدراسة مع دراستنا كونيا_ 

 تدرس مدى رضى الزبون عمى الخدمات
 المقدمة إلكترونيا.

تتشابو كذلك كونيا استخدمت المنيج  _
 الوافي التحميمي.

_ أدوات الدراسة بحيث أننا استخدمنا 
 الاستبيان و الملاحظة معا.

 NET_ استعممت ىذه الدراسة مقياس 
qual. 
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 _ أوجه الاستفادة: 

استفدنا من ىذه الدراسة كونيا حاولت دراسة الخدمات الالكترونية )الرقمية( مما ساعدنا     
وأساليب تحقيق   نيا أعطتنا أفكار حول معاييركثيرا في اياغة الجانب النظري٬ كما أ

رضى الزبون من خلال الخدمات الرقمية بالإضافة إلى الإقتراحات التي قدمتيا والتي من 
 نا نافذة لدراسة جوانب أخرى من الخدمة الرقمية وولاء الزبون.شأنيا فتحت ل

  :الدراسة الثانية 

_ بحث مقدم لنيل درجة ماجستير بعنوان أثر التسويق الالكتروني عمى رضا الزبائن في 
 (2016) الاباغ٬قطاع الاتاالات٬ الجامعة الافتراضية السورية.

  _ مشكمة الدراسة:

الالكتروني عمى رضا الزبائن في شركتي الإتاالات السورية) شركة ىل يوجد أثر لمتسويق 
 ام تي و سيرياتل(.

  التساؤلات الفرعية: _

 _ ىل يوجد أثر لمتسويق الالكتروني عمى جودة الخدمة المقدمة؟1

 _ ىل يوجد أثر لمتسويق الالكتروني عمى خدمة الزبائن؟2

 الزبائن؟_ ىل يوجد أثر لمتسويق الالكتروني عمى توقعات 3

 _ الفرضيات:

_ لا يوجد أثر ذو دلالة معنوية لمتسويق الالكتروني عمى رضا الزبائن في شركتي 
 الاتاالات السورية )أم تي و سيرياتل(.
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_ لا توجد فروقات ذات دلالة معنوية لأثر التسويق الالكتروني عمى رضى الزبائن في 
 شركتي ) أم تي و سيرياتل(.

 _ منهج الدراسة:

اعتمد ىذا البحث عمى المنيج الوافي التحميمي الذي يتضمن أسموب العمل الميداني    
 في شركتي )أم تي و سيرياتل( للاتاالات,

  أدوات الدراسة: _

استمارة استبيان تتضمن متغيرات البحث وعنااره٬ وزعت عمى وحدات معاينة من زبائن   
 الشركتين.

 نتائج الدراسة: _

الزبائن راضين عن قسم خدمة الزبون الموجود عمى المقع الالكتروني _ بين البحث أن  1
 لشركات الاتاالات.

_ وجد البحث أن الزبائن راضين عن جودة الخدمات المقدمة الالكترونية من حيث السرية 2
 و الأمان عند استخدام الموقع الالكتروني.

بخاوص مستوى الخدمة  _ بين البحث أن الزبائن كانت توقعاتيم الإيجابية في محميا3
 الالكترونية المقدمة٬ واىتمام و تعامل الموظفين بالشكوى المقدمة الكترونيا.

_ توال البحث إلى أن أغمب الزبائن يجدون أن الموقع الالكتروني لمشركة يجب أن 4
 يكون أكثر جاذبية وأكثر سيولة للاستخدام.
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 _ تقاطع الدراسة:

 أوجه الاختلاف أوجه التشابه
تتشابو في اعتمادىا عمى المنيج _ 

 الوافي التحميمي.
 _ تتشابو في أدوات جمع البيانات.

_ تتشابو في أن ىذه الدراسة درست 
الزبون و توقعاتو٬ خدمة الزبائن و المواقع 
الالكترونية لشركة الاتاالات٬ ىذا ما 
 يجعمو جانب مشترك بينيا وبين دراستنا.

توال  _ تتشابو كذلك في النتائج التي
 .الييا البحث

_ تختمف من حيث التساؤلات و 
 الفرضيات.

_ تختمف من حيث مجتمع الدراسة و 
العينة فنحن اعتمدنا عمى العينة العشوائية 

مفردة من زبائن  200المتمثمة في 
"جازي" عمى عكس ىذه الدراسة لم تحدد 

 حجم العينة.
 

 

 _ أوجه الاستفادة:

كما تدرس الزبون    كونيا تدرس الخدمات المقدمة الكترونيااستفدنا من ىذه الدراسة       
وتحاول معرفة رغباتو وتوقعاتو اتجاه الخدمات الالكترونية والعوامل التي تساىم في كسب 
 رضاه والمحافظة عميو٬ كما استفدنا من خلاليا أىمية المواقع الالكترونية لمشركات التجارية.

  :الدراسة الثالثة 
الطور الثالث بعنوان مساىمة التسويق الرقمي في تنمية العلاقة مع أطروحة دكتوره  -

 (2019) زيدان ٬.٬ جامعة أكمي محند أولحاج٬ البويرة الزبون

الاشكالية: ما مدى مساىمة التسويق الرقمي في تنمية قيمة الزبون و العلاقة معو  -
 لدى متعالي الياتف النقال في الجزائر؟
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 التساؤلات الفرعية: _

 ما المقاود بالتسويق الرقمي وما ىي أدواتو؟_ 1 -
 _ كيف يساىم التسويق الرقمي في تفعيل قيمة الزبون؟2 -
 _ ما مدى مساىمة قيمة الزبون في تقوية العلاقة معو؟3 -
_ ىل تتأثر قيمة الزبائن وعلاقاتيم واستخداميم لأدوات التسويق الرقمي بخاائايم 4 -

 الديموغرافية.

 _ الفرضيات:

لتسويق الرقمي في زيادة رضى الزبون عن طريق القيمة المرحمية لدى زبائن _ يساىم ا1
 متعاممي الياتف النقال في الجزائر.

_ يساىم التسويق الرقمي في زيادة ثقة الزبون عن طريق القيمة العاطفية لدى زبائن 2
 متعاممي الياتف النقال في الجزائر.

 اممي الياتف النقال في الجزائر._ يساىم رضى الزبون في زيادة ولائو لدى متع3

 _ تساىم ثقة الزبون في زيادة ولائو لدى متعاممي الياتف النقال في الجزائر.4

 _ منهج الدراسة وأدواته:

اعتمد في ىذه الدراسة عمى المنيج الوافي والمنطق الفرضي الاستنتاجي عن      -
طريق تكوين الاطار لجمع البيانات الاولية وثم توزيعو عبر الفايسبوك والبريد 

 .SPSSالالكتروني لمدة شير وتم تحميل النتائج باستخدام برنامج 
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 _ نتائج الدراسة:

متعددة ومتكاممة٬ كالموقع والبريد الالكتروني٬ التموقع _ يوفر التسويق الرقمي أدوات  -
عبر مواقع البحث٬ مواقع التواال الاجتماعي والتسويق عبر الياتف٬ كما يتيح 

 امكانية ربط كل ىذه الوسائل ببعضيا البعض لإعطاء تجربة فريدة لمزبون.
تشخيص  _ يتيح التسويق الرقمي عدة مزايا كالتفاعل٬ التحديث المستمر لممحتوى -

 العروض٬ كما يتيح امكانية قياس أداء برامجو المختمفة.
_ بفضل التسويق الرقمي تم استحداث وسائل جديدة لإدارة العلاقة مع الزبون عبر  -

 مواقع التواال الاجتماعي والياتف.

_ يعتبر التسويق الرقمي مناة اتاال جديدة بالزبائن ويمثل الجزء الذي يراه أو يدركو 
التسويق الالكتروني حيث ييتم بالمحتوى فقط و يعمل عمى جذب٬ تحويل وبناء الزبون من 

 وفاء الزبائن الحاليين والمحتممين.

 _ تقاطع الدراسة:

 أوجه الاختلاف أوجه التشابه
_ تتلاقى دراستنا مع ىذه الدراسة كونيا 
تناولت موضوع تسويق الخدمات الرقمية 
 و مدى تحقيقيا لرضى وولاء الزبائن.

تتشابو كذلك في كونيا تركز عمى  _
الزبون كما تسعى إلى معرفة توقعاتو و 
تمبية رغباتيم ىذا جعميا جانب مشترك 

 مع دراستنا.

_ تختمف الدراسة عن دراستنا في نوع 
المنيج المعتمد بحيث أننا اعتمدنا عمى 
المنيج التحميمي الوافي عمى عكسيم 

 استخدموا المنيج الوضعي.
ي أدوات الدراسة٬ نحن _ تختمف أيضا ف

استخدمنا استمارة ورقية أما في ىذه 
الدراسة اعتمدوا عمى الاستقااء عبر 

 الفايسبوك.
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 _ أوجه الاستفادة: 

لقد ساعدتنا ىذه الدراسة في إزالة الغموض والفيم العميق لأىمية الرقمنة في المؤسسات    
التجارية بالإضافة إلى محددات رضى الزبون.



 

 
 

 

                                                                                         
                                        

 

 

             
 

 

 

 

 

 

 

 

 اجعر قائمة م
 الاطار المنهجي
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 بالمغة العربية:  أ_ المراجع

 _ الكتب: 0

٬ الطبعة الرابعة٬ مناهج البحث في عموم الاعلام و الاتصال(: ٬2010 )_ بن مرسمي احمد
 ديوان المطبوعات الجامعية.

 ٬ دون طبعة٬ المكتبة الأكاديمية.مناهجه أصول البحث العممي و(: 1982_ بدر أحمد٬)

٬ دار تطبيقات تكنولوجيات المعمومات في الأعمال(: ٬2012)بشير العباس العلاق _ 
 الوراق٬ الاردن.

٬ مديرية النشر (: الجودة ميزة تنافسية في البنوك التجارية2009_ حمداوي وسيمة٬)
 لجامعة قالمة٬ الجزائر.

(: أساليب البحث العممي، الأسس 2004مان محمد٬) _ ربحي ماطفى عميان٬ غنيم عث
 ٬ دار النشر و التوزيع٬ عمان.النظرية و التطبيق

   المكتبات و الأرشيفات الرقمية: التخطيط و البناء (٬ 2006_ سامح زينيم عبد الجواد٬)
 ٬ شركة ناس لمطباعة٬ مار.الادارةو 

٬ منشورات جامعة جتماعيةالبحث في العموم الإ(: 2008_ عمي معمر عبد المومن٬) 
 أكتوبر٬ ليبيا.07

الاعلام و القيم ،قراءة في نظرية المفكر الجزائري عبد الرحمان  (2005 )_ بوعمي ناير

 دار اليدى ٬الجزائر.عزي ،
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 المعاجم والقواميس: 

  ٬ مجمع المغة العربية بالقاىرة. مادة منهج(: 1983المعجم الفمسفي٬) -

 المجلات: 

إشكالية توظيف الخمفية النظرية في البحوث (: "2015بكوش نايرة٬ )رحماني نعيمة٬ -
 ٬ جامعة تممسان٬4 المجمد٬2 مجمة طريق العموم التربوية  والإجتماعية٬ العدد العممية"

 ب_ المصادر بالمغة الأجنبية:

_ Claude demeur ,Maeketing, 6eme édition, dumad, Paris , 2008. 

_ Serge, Caclay et all, dictionnaire encyclopédique de l’information 
et de la documentation, amsterdam matlam,2001 . 

 الاطروحات و الرسائل الجامعية

دراسة ميدانية  ٬قياس اثر جودة الخدمات الالكترونية عمى رضى الزبون ٬(2011طواىير عبد الجميل)-
 كمية العموم الاقتاادية و التجارية و عموم التسير. ٬دراسة تحميمية وافية ٬بمؤسسة بريد الجزائر

الجامعة  ٬اثر التسويق الالكتروني عمى رضى الزبائن في قطاع الاتصالات ٬(2016الاباغ نور)-
 الافنراضية السورية.

جامعة  ٬ونمساهمة التسويق الرقمي في تنمية العلاقة مع الزب ٬الطور الثالث ٬(2019زيدان كريمة)-
  اكمي محند اولحاج بويرة. 
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 الفصل الأول :الخدمة الرقمية و الزبون                                       

 تمييد الفصل 

 المبحث الأول :ماىية الخدمة الرقمية 
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 تمييد:

التقنيات الحديثة تي نجنييا من تطور التكنولوجيا و اىم الثمار الإن الخدمة الرقمية من أكثر و 
حيث نشيد في مجال الخدمات المقدمة إلكترونيا تطورا كبيرا ينمو يوما بعد يوم، و تمثل 

كثير أنيا وفرت لنا الالخدمات الرقمية أىمية في حياة الجميع و ليا أثر بالغ الاىمية حيث 
الجيد التي كانت تتطمبيا الإجراءات التقميدية لمحصول عمى ىذه الخدمات بشكل من الوقت و 

عادي من تكفل عناء المواصلات وقضاء وقت طويل في طوابير الانتظار مع عدم جودة 
العمل و حدوث العديد من الأخطاء، فمكنت ىذه الخدمات المؤسسات و أصحاب الأعمال 

لى قاعدة ضخمة من العملاء بشكل سيل و غير مكمف كما عممت المختمفة من الوصول إ
عمى توسيع عممية الوصول إلى الأسواق المختمفة فصار العالم مفتوحا أمام مقدمي الخدمة و 

 الحاصمين عمييا.

فالخدمات الرقمية تمثل نقطة الانطلاق لتغيير صورة الأعمال في القرن الواحد و العشرين 
لقرن اتساع اقتصاد المعمومات و الشبكات الالكترونية بشكل ىائل حيث شيدت بدايات ىذا ا

 جدا مما أدى إلى فسح المجال أمام بروز عصر الخدمة الإلكترونية.
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 المبحث الأول: ماىية الخدمة الرقمية

 إجابياتيا  –مبادؤىا  –المطمب الأول: تعريف الخدمة الرقمية 

 _ تعريف الخدمة الرقمية: أ 

إنطلاقا من الاىتمام المتزايد بالخدمة الرقمية و نشوء المفاىيم الخاصة بيا في القطاعات و 
الصناعات المتنوعة، تقتضي الضرورة تدارس العديد من تعريفات و مناظير ليذه الخدمات 

 رونية التي برزت خلال السنوات القميمة المنصرمة:الالكت

)الرقمية في إطارىا الواسع  أنيا تنطوي عمى تقديم خدمة  _ تعرف الخدمة الإلكترونية1 
عبر وسائل و شبكات إلكترونية مثل الأنترنت و يتضمن ىذا التصور ليس فقط الخدمات 

يا أيضا تمك الخدمات المقدمة من التي اعتادت مؤسسات الخدمة التقميدية عمى تقديميا و أن
قبل الصناعيين ممن يعتمد نجاحيم عمى جودة ىذه الخدمات، وتأسيسيا عمى ما تقدم فإن 

  (.89،ص2009.) أحمد،مفيوم الخدمة الالكترونية أو الرقمية يركز بالأساس عمى العميل

خلال الاتصال _ كما تعرف الخدمات الالكترونية عمى أنيا تمك الخدمات التي تقدم من  2
 (.47،ص2008)اليزاني،الالكتروني بين مقدم الخدمة و المستفيد منيا.

_ و تعرف أيضا بأنيا تنطوي عمى تقديم الخدمات عبر وسائل و شبكات إلكترونية مثل:  3
الأنترنت، الياتف الجوال، الرسائل القصيرة...، وعميو فإن مفيوم الخدمة الإلكترونية واسع و 

 (.     587، ص2016)أبو رمان، زودي الخدمات فقط بل ىو موجو لمعميل أساسا.لا يقتصر عمى م

( : بأنيا المنتجات و الخدمات الحالية التي تغيرت جذريا 2003_ كما عرفيا ) سانتوس  5
إلى الشكل الرقمي و تقدميا شبكة الأنترنت عن طريق وسائل تكنولوجيات المعمومات الأكثر 

 (.10، ص2019،)قزانيةوضوحا وانتشارا. 
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 ب _ مبادئ الخدمة الرقمية: 

يمكن أن نحدد بعض المبادئ الأساسية لمخدمات الرقمية و التي ينبغي عمى المنظمة أخذىا 
 بعين الاعتبار لتنفيذ خدماتيا بصفة رقمية:

شمولية الوصول إلى الخدمات الالكترونية لجميع الجميور حتى أولئك الأشخاص ذوي  –1
 ة.الإحتياجات الخاص

شمولية الوصول إلى الخدمات الإلكترونية من خلال قنوات متعددة مثل الانترنت و  -2
 شبكات البنوك و الياتف و غيرىا.

 سيولة وسرعة استخدام الخدمة الالكترونية. -3

 أن تكون الخدمات غير مكمفة. -4

 توفير الأمن المعموماتي و ضمان الخصوصية لممستفيد من الخدمة.  -5

تخدام المعمومات الشخصية المقدمة لمحصول عمى الخدمة في أشياء أخرى إلا عدم اس -6
 بعد موافقة مسبقة من قبل المستخدمين.

 -تعويض واجية التعامل و التفاعل الانساني في تقديم الخدمة بواجية التفاعل )آلة -7
 (.49،ص2008) اليزاني، انسان(.

 ج _ ايجابيات الخدمات الرقمية التجارية:

فتحت الخدمات الرقمية لمقدمي الخدمات التجارية الايجابيات  بالنسبة لمقدم الخدمة:_ 1
   التالية:

 فتح أبواب أسواق جديدة خارج الحدود المكانية لمبمد. »

 رفع مستوى الخدمة. «
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 تقميص المستمزمات المادية.  «

 إمكانية عرض الخدمات مدعومة بالصور و الخصائص. «

 إلغاء فوارق الوقت. «

 بالنسبة لمزبون: -2

 تنوع الأسواق و زيادة فرص الاختيار الأنسب. «

 إمكانية مقارنة الأسعار أو مميزات الخدمات بين الشركات المختمفة. «

إمكانية الحصول عمى الخدمة من أي مكان، في البيت مثلا لممرضى، وذوي الاحتياجات  «
 الخاصة.

      إلغاء فوارق الوقت و إمكانية الشراء من خارج البمد دون الحاجة لمتنقل.                                                           «

 (.159،ص2016) الإرياني،                                                           

 جات الزبون و بأقل تكمفة.إمكانية تخصيص الخدمة أو المنتج حسب احتيا «

نيل رضا المستخدم: حيث توفر الأنترنت اتصالات تفاعمية مباشرة مما يتيح لممؤسسات  «
 الاستفادة من ىذه الميزات الإيجابية عمى استفسارات الزبائن بسرعة مما يوفر خدمات أفضل 

  (.40،ص2011) أبو شنب و آخرو،لمزبائن و يستحوذ عمى رضاىم.

دراستنا الميدانية التي اجريناىا عمى عينة من زبائن جازي حول الخدمة الرقمية بالعودة الى 
استخلاصنا النتائج التالية من خلال الجداول الموالي.   "yzzjjd"المقدمة من طرف   
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استخدام التقنيات الرقمية غير من وجية نظرك لمخدمات المقدمة من  :(5جدول رقم ) 

 طرف جازي.

                                     

 

 

 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

و  ٪54.5بمغت  "أوافق"من خلال الجدول أعلاه نلاحظ ان نسبة المبحوثين الذين اجابوا ب 
اما الذين اجابوا ب "محايد" قدرت نسبتيم ب  ٪38الذين اجابوا ب "لا اوافق" بمغت نسبتيم 

7.5٪                                                                . 

من خلال نتائج الجدول نلاحظ ان اعمى نسبة من المبحوثين يرون ان مع استخدام   
بأحسن صورة ىذا ما غير من وجية نظر الزبائن دم خدماتيا تق Djezzyالتقنيات الرقمية 

ليا بحيث أصبحت المؤسسات تستغل الوسائل التكنولوجيا الحديثة لتسييل عرض و تقديم 
خدماتيا مع إمكانية عرض ىذه الخدمات مدعومة بالصور و الخصائص حيث توفر ىذه 

دمة من أي مكان مع الغاء الخاصية لزبون عدة إيجابيات فييا إمكانية الحصول عمى الخ
فوراق الوقت و إمكانية الشراء دون الحاجة لمتنقل بحيث توفر الانترنت اتصالات تفاعمية 

 مباشرة فالمؤسسات تستفيد من ىذه الميزة للإجابة عمى انشغالات الزبون و كسب رضاىم.                                   

وجيت نظرىم الى  خدمات جازي و ىذا ربما حيث نسبة أخرى من المبحوثين لم تغير  
 راجع الى ان جازي كانت دائما في المستوى الذي يتوقعيم الزبون

التكرار   النسبة  المتغير  
54.5٪   109  أوافق  
38٪   76  لا أوافق  
7.5٪   15  محايد  
100٪   200  المجموع 
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    من طرف مؤسسة جازي. نظرة المبحوثين لمخدمات الرقمية المقدمة :(6جدول رقم)   
        
        
        
        
        
        

   

           

من خلال نتائج الجدول اعلاه نلاحظ ان نسبة المبحوثين الذين اصبحت نظرتيم       
.            ٪6.5اما الذين اصبحت نظرتيم سمبية بمغت  ٪93.5ايجابية لخدمات جازي قدرت ب 

المبحوثين تحسنت نظرتيم لخدمات جازي المقدمة بطريقة نلاحظ ان نسبة عالية من 
الكترونية باستغلال التكنولوجيات الحديثة سيمت عمى المؤسسات الوصول الى الزبون و 
التعريف بخدماتيا و عرضيا و تقديميا بسيولة تامة تتماشى مع متطمباتو و توقعاتو من 

صفحات مواقع التواصل الاجتماعي خلال وسائل الاتصال الحديثة كالموقع الالكتروني او 
 ىذا ما رفع مستوى الخدمات و جودتيا.

بالعودة الى دراستنا الميدانية حاولنا معرفة من خلال استمارة الاستبيان الموزعة عمى    
و حسب راييم كانت الخدمة الرقمية بالنسبة ليم جد ميمة و ما يؤدي بطبيعة  ،المبحوثين

ة و زيادة فاعميتيا في خدمة الزبائن و ذلك حسب متغير الحال الى تحسين أداء المؤسس
 المستوىالتعميمي.     

       

التكرار  النسبة  المتغير 

93.5٪  ايجابية 102 

6.5٪  سمبية 7 
٪  100  المجموع 109 
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حسب خدمة الزبائن لفي تحسين أداء المؤسسة  مساعدة الخدمة الرقمية :(7الجدول رقم)

 متغير المستوى التعميمي.

  المستوى التعميمي

 ابتدائي متوسط ثانوي جامعي دراسات عميا المجموع
 تكرار نسبة تكرار نسبة تكرار نسبة تكرار نسبة تكرار نسبة

 اوافق 6 3٪ 21 10.5٪ 33 16.5٪ 79 39.5 19 9.5٪ 76٪

 لا اوافق 11 5.5٪ 17 8.5٪ 15 7.5٪ 5 2.5٪ 0 0 24٪

 المجموع 17 8.5٪ 38 19٪ 48 24٪ 84 42٪ 19 9.5٪ 100٪

 

( الذي يبين كيف يرى المبحوثين أىمية الخدمة الرقمية في 7من خلال بيانات الجدول رقم )
المؤسسة و ىل تساعد في تحسين أدائيا في خدمة الزبائن حسب متغير المستوى التعميمي 

 :نجد ما يمي

تمتيا نسبة  ٪،39.5نسبة المستوى "الجامعي"  فيما يخص الذين اجابوا ب "أوافق" بمغت
لفئة "المتوسط" بعدىا  ٪10.5في حين تمتيا نسبة  ،لصالح فئة المستوى "الثانوي" 16.5٪

اما الابتدائي تحتل المرتبة الأخيرة بنسبة  ٪9.5تأتي فئة الدراسات العميا بنسبة تقدر ب 
3٪ . 
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 ٪7.5تمتيا نسبة  ٪8.5فيما يخص الذين اجابوا ب "لا أوافق" فقد بمغت نسبة "المتوسط"  
 ٪2.5لصالح "ابتدائي" اما "جامعي" قدرت نسبتيم ب  ٪5.5لصالح "ثانوي" ثم بعدىا نسبة 

 .                                               ٪0و نسبة دراسات عميا ب 

نستنتج ان نسبة كبيرة من المبحوثين يرون ان الخدمة الرقمية من خلال الجدول أعلاه   
تساعد في تحسين أداء المؤسسة "جازي" و ىذا ما يعزز مكانة ىذه المؤسسة في خمق علاقة 
بينيا و بين المتعاممين معيا في مختمف اشكاليم و ىذا يعود الى الدور الكبير الذي لعبتو 

ات عمى الحصول عمى الزبون و المحافظة عميو.                                       الخدمات الالكترونية في مساعدة الشرك
( الذي يبين أىمية الخدمة الرقمية في المؤسسة و ذلك حسب متغير 7من خلال الجدول رقم)

لصالح فئة "جامعي" تصدرت ثم تمتيا نسبة  ٪39.5المستوى التعميمي فنلاحظ ان النسبة 
اكدت أىمية الخدمات الرقمية  ٪9.5انوي" و فئة "دراسات عميا" بنسبة لصالح فئة "ث 16.5٪

في المؤسسة و ىذا يعود الى دراية ىذه الفئات بحتمية تبني المؤسسات لمتكنولوجيات الحديثة 
فالعالم الرقمي الذي نعيشو كان من اللازم استغلال ىذه الموارد الحديثة في السوق الوطنية و 

                                        الدولية.            

 ،من خلال نتائج الجدول نلاحظ تدرج في إجابات المبحوثين حسب المستوى التعميمي 
فنسب أخرى من المبحوثين لا يرون أىمية بالغة لمخدمة الرقمية ربما ىذا رجع لعدم معرفة 

 المجال ىذه الفئات بضرورة تبني ىذه التقنية و ربما لنقص الخبر في ىذا
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 نتقال من تسويق الخدمات بشكل تقميدي إلى الشكل الرقمي:المطمب الثاني: الا 

التسويق التقميدي لمخدمات ىو الشكل الأكثر انتشارا، حيث ييدف إلى الترويج لمسمع و 
الخدمات بأساليب تجارية تقميدية، و في الجية يستخدم التسويق الرقمي قنوات رقمية بيدف 

قناعو و في ما يمي بعض النقاط التي يمكن اعتبارىا من أىم الفروق إثراء  المحتوى لمزبون وا 
 الجوىرية بين المفيومين:

 ( الفرق بين تسويق الخدمات التقميدية و تسويق الخدمات الرقمية.8الجدول رقم )       

 تسويق الخدمة بالشكل الرقمي تسويق الخدمة بالشكل التقميدي 
اتصال باتجاه واحد أو بطريقة   الفكر التسويقي

 واحدة 
تعزيز الحوار، العلاقات تكون أكثر 
شفافية، كسب الثقة و بناء 

 مصداقية
قيمة العلامة تحدد من طرف  العلامة تعتبر شيء مقدس العلامة التجارية 

 الزبائن
أسموب البحث: خمق و دفع  الاتصال

الرسالة إلى الزبائن بيدف 
 استيعابيا 

اتصالات تفاعمية عبر  بيئة رقمية
الاستعلام و البحث، تعميقات 

 الزبائن الشخصية أو الحوار
من الأعمى إلى الأسفل،  الاستراتيجية

الاستراتيجية مفروضة من قبل 
 الإدارة العميا

استراتيجية مبنية عمى الأفكار 
الجديدة المتحصل عمييا من خلال 

 الاختبارات و تدخلات الزبائن 
مة منظمة حسب قنوات المعمو  المعمومة

ممفات و مجموعات تناسب 
 المعنيين 

المعمومة متوفرة حسب الطمب من 
خلال استخدام كممة مفتاحية لتلائم 

 المستخدمين .
  

 (.34pp 2009،Larry Weber -35) المصدر:
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وما يمكن استخلاصو ىو أن تسويق الخدمات بالشكل الرقمي لم يأت كبديل أو لإلغاء الشكل 
بل كمكمل لو نظرا لممزايا التي يوفرىا و كذلك ليعطي الخدمة صبغة جديدة في ظل التقميدي 

 التطور التكنولوجي.

و بالعودة الى دراستنا الميدانية حول الخدمة الرقمية التي تقدميا شركة جازي لزبائنيا حاولنا 
ت الرقمية معرفة اذا كان ىناك تحسين في عممية تقديم الخدمات سابقا مقارنة بظيور التقنيا

 الحديثة.                                                                    

راي المبحوثين حول تحسن الخدمة الرقمية من طرف مؤسسة جازي  :(9 )الجدول رقم   
  بظيور التقنيات الرقمية.

 

 

           
           
           
           

         

بينما الذين  ٪73.5الجدول أعلاه نلاحظ ان الذين اجابوا ب "نعم" قدرت نسبتيم  لمن خلا
 .  ٪26.5اجابوا ب "لا" قدرت نسبتيم ب 

من خلال معطيات الجدول نلاحظ ان اعمى نسبة من المبحوثين قد لأحظو تحسن في   
" و ىذا رجع الى المميزات اليائمة التي اضافتيا yzzjjdدمات الرقمية ب "تقديم الخ

فتتسم ىذه الخدمات بسيولة الوصول الى عدد  ،التكنولوجيات الحديثة الى قطاع الاتصالات
حيث اصبح ممكن لممتصفح ان يحصل عمى  ،ىائل من الزبائن و باقل تكمفة و اقل جيد

لالكترونية و ذلمك دون تكبد العناء في التنقل كما ان الخدمات التي يريدىا عمى الصفحات ا

 المتغير التكرار النسبة
73.5٪  نعم 143 
26.5٪  لا 53 
100٪  المجموع 200 
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التقنيات اكثر قدرة عمى توصيل و شرح مزايا الخدمات المعمن عنيا عبر الصورة و مقاطع 
الفيديو مقارنة بالسابق يحتاج ذلك الى مبالغ باىظة و مجيود لموصول لمزبائن و يصعب 

 مى فترات متقاربة.توصيل الرسالة الدعائية و صعوبة تكرار الرسالة ع

كما ان نسبة أخرى من المبحوثين لا يرون ان ىناك تحسن في تقديم الخدمات مقارنة     
 بالسابق.                                               
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 المطمب الثالث: التحديات التي تواجو تبني المؤسسة لمخدمات الرقمية.

 قبول العميل لمتكنولوجيا:  -1

مع تنامي استخدام أساليب توصيل الخدمات عبر وسائل تكنولوجيا المعمومات، حيث 
تغيرت بيئة الخدمة من حالة كونيا عالية التماس الانساني منخفضة التقنية إلى أن 
تصبح منخفضة التماس الانساني عالية التقنية، ىذه البيئة الجديدة تتطمب بالضرورة أن 

كون العملاء مرتاحين في تعامميم مع الواجيات البيئية التكنولوجية، و بما أن ي
التكنولوجيا تتغير بشكل متواصل نحو الأفضل فإن العملاء بحاجة أيضا إلى أن يكونوا 
منفتحين من حيث استعدادىم لقبول الأشكال و الأنواع الجديدة من التكنولوجيا، إلا أنو 

يع العملاء سيكونون عمى نفس الدرجة في قبوليم أو من الخطأ الاعتقاد بأن جم
استعدادىم لتبني واحتضان كافة الأشكال المتجددة لمتكنولوجيا فيناك عوامل كثيرة قد 

 .تمنع البعض من تحقيق التفاعل المنشود مع التكنولوجيا بأشكاليا المختمفة

 (.  211،ص2004) العلاق،

 خصائص الزبون الإلكتروني: -2

المقب "الزبون الالكتروني" عمى الأشخاص الذين يقومون بعممية الشراء سواء يطمق ىذا 
مشترياتيم عبرة شبكة الأنترنت و باستخدام الوسائل   كانت سمعة أو خدمات و دفع أثمان

 الالكترونية المختمفة.

 خصائص الزبون الالكتروني: يتمتع ىذا الزبون ببعض الخصائص منيا: «

استمرار و تجدد و تطور حجات و رغبات و أذواق الزبون عبر الأنترنت، و ىذا التطور  -
المتسارع ناجم عن التطور و التجدد المقابل فيما يطرحو و يقدمو البائعون المتنافسون 
عمى شبكة الأنترنت من سمع و خدمات، إذ يجري طرح تشكيمة كبيرة جدا من المنتجات 
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و يجعمو يسعى باستمرار لمحصول عمى أفضل المنتجات من و ىذا يؤثر عمى المستيمك 
  حيث السعر و الجودة.

الالكتروني اليوم  إذ بات الزبون :ةالاعتماد عمى توصيات الجماعات المرجعية المختمف -
يعتمد عمى النصائح و التوصيات المختمفة التي بإمكانو الاستماع إلييا و الحصول عمييا 

شبكة الانترنت مثل الدردشة و مجموعات الاخبار و من خلال قنوات متعددة عمى 
 التعميقات.

التغير المستمر في سموك الزبون الالكتروني و توجيياتو نحو ممارسة الأعمال  -
الالكترونية فمثلا الزبون في الأمس كان متخوفا من ىذه الأعمال الجديدة أما اليوم 

الانترنت دون التخوف الذي  فأصبح يمارس الصفقات التجارية الصغيرة و الكبيرة عبر
، ص 2011) الوادي، الوادي، كان يسيطر عمى سموكو مع بداية نشوء الأعمال الإلكترونية.

 (. 46،ص45

و ما يمكن قولو أن صفات و خصائص و طمبات الزبون الإلكتروني تختمف لدى الزبون  -
 :التقميدي، فالزبون الإلكتروني يتوقع من المؤسسة عددا من الخدمات منيا

 * الاستجابة الفورية لطمباتو.    
 * جودة الخدمات المطروحة.    
 * الأسعار المنخفضة.    
 * خدمات داعمة.    
               .(65، ص2009)صبرة،  * خدمات ما بعد البيع.    

 _ عناصر ومواصفات تتعمق بالمنتوج ذاتو:3
تسعى اليوم جميع المؤسسات الناجحة إلى تسويق منتجاتيا )سمع و خدمات( عبر 
شبكة الانترنت حيث أن ىناك بعض المنتجات التي تجد ليا فرصة سريعة و متاحة 
لتسويقيا و تنفيذ الأعمال الإلكترونية بصورتيا الكاممة ) من انتاج و ترويج و بيع و 

جانب آخر فإن ىناك بعض المنتجات  تسميم و تحصيل مالي و الكتروني(، ومن
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 عمال الإلكترونية الكاممة، ويجري الاكتفاءالتي لا يمكن التعامل فييا بمنيج الأ
بترويجيا عمى الانترنت و من أسباب ذلك ىو أن ىذه المنتجات تحتاج إلى التعامل 
بيا عن قرب في العالم الافتراضي، فطبيعة المنتوج نفسو و مواصفاتو ىي عناصر 

دد مستوى امكانية التعامل بو بصورة جزئية أو بصورة كمية عمى شبكة الأنترنت، تح
و لكن ما تبذلو المؤسسات العاممة عمى الأنترنت ىو العمل عمى تكريس فكرة 

 ممارسة الأعمال الإلكترونية لكل منتوج، غير أنو لا يزال ىناك صعوبات كثيرة.
 (.58، ص2011)الوادي،                                                 

 :تتعمق ببيئة الأعمال الإلكترونية_ عناصر و مواصفات 4        

  بيئة الأعمال الإلكترونية ىي مجموعة العناصر و المكونات و القوى التي تؤثر في       
 الأعمال الإلكترونية عمى شبكة الأنترنت و يمكن تقسيميا إلى مجموعتين أساسيتين ىما:

 و تضم: عناصر البيئة الداخمية:أ_ 

 .طبيعة تصميم الموقع الإلكتروني 
 .المستوى الفني و حسن الأداء الإلكتروني لممؤسسة 
 .الإلتزام بتمبية و تنفيذ الطمبيات في موعدىا 
 .سمعة الموقع الإلكتروني لممؤسسة 

 ب_ عناصر البيئة الخارجية:

  و القانونية و الثقافية و عناصر البيئة العامة: و أىميا العوامل السياسية
 . الاقتصاديةالاجتماعية و الديموغرافية و التكنولوجية و 

  المنافسون و المستيمك ...الخوالموردون و عناصر بيئة ميمة: و أىميا المجيزون                   
 (.59، ص،2011الوادي) 
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حاولنا معرفة إن كان  ،yzzjjdو بالعودة الى دراستنا الميدانية مع عينة من زبائن شركة 
                 و إستنتجنا النتائج التالية : Djezzyاثناء تمقيو لخدمات  صعوباتال بعض الزبون تواجيو 

 مواجية الزبون لبعض الصعوبات اثناء تمقيو لخدمات جازي الرقمية : (10)رقم  الجدول  
                                                 من عدمو.

 

 

 

 

( الذي يبين ما ان كان الزبون عند تمقيو لمخدمات الرقمية ل 10خلال الجدول رقم )من 
 ٪36.5"نعم" بمغت نسبتيم "جازي" تواجيو بعض الصوبات حيث نلاحظ ان الذين اجابوا ب 

 . ٪63.5"لا" قدرت نسبتيم  بينما الذين اجابوا ب

و من خلال إجابات المبحوثين ىناك من يرى ان ىناك بعض الصعوبات عند تمقييم 
فالمغة من اىم التحديات  ،لخدمات جازي يمكن ان تتمثل ىذه الصعوبات في عوائق المغة

 ة في العديد من المواقع الالكترونية.تعوق التفاعل بين الشركة و الزبائن خاص

و ترجع ىذه  ،من الصعوبات التي تواجو الزبون أيضا انو لا يثق في وسائل الدفع الالكتروني
 المعوقات الى بطئ شبكة الانترنت و صعوبة التنقل عبر المواقع الالكترونية لمشركة.  

و  ،جيو أي صعوبات اثناء تمقيو الخدمةكذلمك ىناك نسبة من المبحوثين من لا توا     
يمكن ان يرجع ىذا الى اىتمام الشركة بزبائنيا و كذلك معالجة المشكلات التقنية التي 

توجييا

 المتغير التكرار النسبة
36.5٪  نعم 73 
63.5 ٪  لا 127 
100٪  المجموع 200 



 الفصل الأول 

47 
 

و بالرجوع الى دراستنا الميدانية حول ما ان كانت شركة "جازي" نجحت بتسوية ىذه 
                          :اليالصعوبات سألنا الزبون و استخمصنا ما يمي من خلال الجدول الت

في حل الصعوبات التي تواجو الزبائن اثناء  Djezzyنجاح شركة  :(11 )الجدول رقم
 .تمقييم لمخدمات الإلكترونية 

    
    
    
    
    

                                         

بينما الذين اجابوا ب  ٪78من خلال الجدول نلاحظ ان الذين اجابوا ب "نعم" بمغت نسبتيم 
 .              ٪21.5"لا" بمغت نسبتيم 

 و يمكن ترجمة ىذه النسب التي نلاحظ ان نسبة عالية من الذين وجيتيم صعوبات عند 
تمقي الخدمات الرقمية ل "جازي" يرون ان الشركة نحت في تسييل الأمور عمى الزبون اثناء 
عرضيا لمخدمات المقدمة لو بحل المشاكل التي كانت تواجيو و ذلمك من خلال دراسات 
حاجياتو و استفساراتو و استقبال الشكاوي و اخذىا بعين الاعتبار مما يجعل الزبون اكثر 

 و معيا.           راحة في تعاملات

س بيا من المبحوثين يرون ان شركة جازي لم تنجح في حل أو عمى العكس فان نسبة لا ب 
جييم اثناء التعامل معيا فيم لا يزالون يتعرضون لعدة مشاكل و صعوبات االعوائق التي تو 

و حتى خبرة اليد العاممة   الزبائن عبر المواقع الالكترونيةتقنية ربما لصعوبة التعامل مع 
 التي من شانيا تسييل عممية عرض و تقديم الخدمة.

 المتغير التكرار النسبة
78٪  نعم 57 
21.9٪  لا 16 

100٪  المجموع 73 
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بالعودة الى دراستنا الميدانية حاولنا معرفة مدى اىتمام شركة "جازي" بزبائنيا و كيفية 
الاستبيان التي وزعتيا عمى عينة من زبائن جازي من خلال التعامل معيم من خلال استمارة 

 الجدول التالي.

 اىتمام الشركة بزبائنيا يشجع عمى التعامل معيا. :(12الجدول رقم )

                             

 ٪91من خلال إجابات المبحوثين يتبين لنا ان الذين اجابوا ب "نعم" قدرت نسبتيم ب    
 .                   ٪9من مجموع المبحوثين اما الذين اجابوا ب "لا" بمغت نسبتيم 

حسب النتائج التي تحصمنا عمييا من الجدول فان اىتمام شركة جازي بزبائنيا يشجع –  
ليا مصمحة مخصصة لخدمة الزبائن  djezzyفشركة  ،المعاممين عمى الاشتراك معيا
كما انشات مراكز الاتصال لتكون تحت تصرف  ،ع لمزبونصممت لتكون دائما في الاستما

المحترفين و الافراد من اجل التكفل بانشغالاتكم شخصيا ىي دوما في خدمة و مرافقة و حل 
 yzzjjdتحتوي عمى فريق من المختصين يفيد بالمعمومات حول مختمف عروض  ،المشاكل

مساء عمى  8:30صباحا الى  8:00من الساعة  7ايام/7او حمول او خدمات لممؤسسات 
ليذا فان اغمب  ،من الياتف النقال او عبر استمارة الزبون 0770.85.77.88الرقم 

 المبحوثين اجابوا ب "نعم

يشجع عمى التعامل معيا ربما لعدم تسوية  نسبة قميمة يرون أن إىتمام الشركة بزبائنيا لا-
 مشاكميم و الإجابة  عمى استفساراتيم . 

 المتغير التكرار النسبة
91٪  نعم 182 
9٪  لا 18 

100٪  المجموع 200 
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 الثاني: الخدمة الموجية لمزبائنالمبحث 

 المطمب الاول: تعريف خدمة الزبائن وأنواعيا 

قيق يمكن تعريف خدمة الزبائن عمي أنيا مجموعة الانشطة و التصرفات التي تستيدف تح
 (.23.)مرسي، ابو بكر، بدون تاريخ، ص الزبائن من معاممتيم مع المؤسسة وتنمية ولائيم  رضى

الزبائن باختصار تعني كل ما تقوم بو المؤسسة او تمتنع عنو من أجل و من ىذا فإن خدمة 
مصمحة الزبون مما يؤدي الى خمق تفاعلات شخصية إيجابية تجعل الزبون يشعر بالرضا 
عن معاممتو معيا و يرغب باستمرار تعاممو معيا، لذا كان لابد من معرفة المنتج او الخدمة 

المواصفات و السمات المميزة ليا وسبل التوصيل و  باقتنائيا و ماىي التي يرغب الزبون
 القابمية عمي التطوير و التحسين و غيرىا من العوامل التي تأخذ ثلاثة اتجاىات و ىي :

 _ خدمات ما قبل البيع: 1 

تمك الخدمات التي تركز في الاتصال بالمستيمكين و التعرف عمي رغباتيم حاجاتيم وميوليم 
 مي المنتج.واتجاىاتيم في الطمب ع

 _ خدمات مرافقة لمبيع: 2 

ومواصفاتيا القياسية درجة تمك الخدمات التي تركز عمي تعريف المستيمك بالمنتجات 
 الاعتمادية وتنوع طرق وسبل استخداميا.....الخ...

 

 

 

 



 الفصل الأول 

50 
 

 خدمات ما بعد البيع:_ 3

 او الاجزاء تمك الخدمات التي تركز عادة عمي سبل الاصلاح و الصيانة والاستبدال لمسمع 
 (.269،ص،2007)العلاق،الطائي   .الاستعمالالتي يتم اتلافيا عند 

  يرى العديد من الباحثين المختصين في مجال خدمة الزبائن عمي انيا تتكون من
 عناصر و ابعاد رئيسية ىي:

 العنصر المادي: أ_

أماكن تقديم يتعمق بالبيئة التي تقدم فييا الخدمة و التي تشمل: تصميم المباني،  
 مظير العاممين ....الخ الخدمة، مستوى التكنولوجيا المستخدمة،

 العنصر التفاعمي: ب _
و يتعمق بالأسموب أو الطريقة التي بيا الخدمة اي مدى التفاعل بين الزبون ومقدم 

 الخدمة، ويشمل ىذا العنصر: المعاممة الودية، حسن الانصات، الاستجابة ...الخ
 الذىنية  لممؤسسة :الصورة ج _

التي يكونيا الزبائن عن المؤسسة و تاريخيا و سياستيا و  بالانطباعاتوتتعمق  
 (24،ص،بدون تاريخ،)مرسي، أبو بكراتجاىاتيا نحو العاممين .

  أنواع الخدمة التي يمكن ان تقدم لمزبائن تأخذ أشكالا مختمفة لعل أكثرىا انتشار
 الأنواع التالية:

 : الخدمة الباردة -
تتسم ىذه الخدمة بأنيا تعتمد عمى أساليب و اجراءات سيئة في تقديم الخدمة، ناتجة   -

عن تعاملات غير جيدة أو سميمة مع الزبائن، إضافة إلى أن ىذه الخدمة تواجو بمواقف 
و سموكات غير مناسبة من الزبائن  أنفسيم جراء السموكات الغير مناسبة من قبل مقدمي 

 ن الجانب العممي بما يمي: الخدمة فيي تتميز م
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 ، خدمة غير متناسقة، خدمة غير منظمة. بطيئة خدمة_ 

تتميز الخدمة المقدمة بالفوضى و عادة ما تكون غير مريحة، عدم الاكتراث بالزبائن و 
 عدم الاىتمام بيم و بمتطمباتيم.

  الخدمة المصنعة:_  2

تقديم الخدمة، أما الجانب الشخصي تمتاز عادة بارتفاع الاىتمام بالجانب العممي في 
 فيتسم بانخفاض أىميتو لذا فإنيا تأخذ الصور التالية من الناحية العممية:

تقديم الخدمة في الوقت المناسب، منتظمة و مناسبة و تقدم صورة موحدة لجميع الزبائن 
 تتسم الخدمة بأنيا بعيدة عن الفوضى و عدم التناسق. 

 :ة_ الحديقة الوردية لمخدم 3

تتميز باىتمام كبير بالجانب الشخصي عند تقديميا مع انخفاض ممحوظ بالمستوى  
 العممي أثناء تقديم تمك الخدمة و ىي تأخذ الصورة التالية من الناحية العممية.

 _ خدمة بطيئة، غير متناسقة أو غير موحدة لمجميع تتميز بعدم التنظيم.

 زبائن(:_ جودة وخدمة الزبائن )الخدمة الجيدة لم 4

تتميز بارتفاع الجانب المتعمق بكلا الاتجاىين العممي و الإنساني و تعد من أفضل  
الطرق التي يتم استخداميا في تقديم الخدمة لمزبائن و لذا تأخذ الصورة التالية من الناحية 

 العممية.

_ تقديم الخدمة في الوقت المناسب، خدمة منتظمة و متناسقة، خدمة موحدة لجميع 
 (.209، ص 2002) كاظم محمود،بائن. الز 



 الفصل الأول 

52 
 

 المطمب الثاني: توقعات الزبون لمخدمة.

إن توقعات الزبون عن الخدمة ىي بحد ذاتيا معتقدات و أفكار معينة يحمميا الزبون  
لتكون بمثابة معايير أو مقاييس ثابتة يعود إلييا ليقرر جودة أداء منتج أو خدمة معينة، 

لتوقعات في مفيوم جودة الخدمة كونيا تنبؤات من الزبائن حصيمة تعامميم و ينظر غمى ا
 أو تبادليم لمخدمة.

 مستويات توقعات الزبون لمخدمة و العوامل المؤثرة فييا: أولا: 

ىناك من أشار إلى أنو تم الاتفاق بصورة عامة عمى أن التوقعات ىي احتمالية يحددىا 
تكون سمبية أو إجابيو، حيث حددت ثلاث مستويات  و يعينيا الزبون عن وقوع أحداث قد

 مختمفة لتوقعات الزبون.

  :الخدمة المطموبة_ 

 و تعكس ما يريده الزبون.

  الخدمة الكافية:_ 

المستوى الذي يكون فيو الزبائن عمى استعداد لتقبل المعيار الذي عنده تتحقق حالة 
 القبول عند الزبائن.

 بيا:الخدمة التي يتم التنبؤ _ 

 .مستوى الخدمة التي يعتقد الزبون بأنو يمكن أن يحدث 
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 :العوامل المؤثرة في توقعات الزبون لمخدمة تنقسم إلى ثلاثة أقسام 
  أ _ العوامل المؤثرة في الخدمة المطموبة:

 و من ىذه العوامل نذكر:
_ الاحتياجات الشخصية و فمسفة الزبون بخصوص الخدمة و التي تتعمق بالحالة 

 النفسية و المادية التي يكون عمييا الزبون.
  ب_ العوامل التي تؤثر في الخدمة الكافية:

و ىي مستوى الخدمة التي يجدىا الزبون مقبولة بشكل عام العوامل قصيرة المدى و 
 ىي: 

 .كثافة الخدمة المؤقتة 
 .إدراك بدائل الخدمة 
 .إدراك الزبون لدور الخدمة 
 .تنبؤات الخدمة 

 المؤثرة في الخدمة المطموبة و المتنبأ بيا: ج _ العوامل

 و ىي:  

 _ الوعود الواضحة لمخدمة.

 _ الوعود الضمنية لمخدمة.

 _ الكممة المنطوقة.

 (.360،ص354، ص 2005) العجارمة،الخبرة السابقة.   
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 محددات توقعات الزبون:  ثانيا:

تأثير الكثير من العوامل أشار بعض الكتاب إلى أن توقعات الخدمة تتشكل لدى بالزبون ب
التي لا يمكن السيطرة عمييا إبتداءا من التجارب التي يمر بيا الزبائن مع مقدمي الخدمة و 

 انتياءا بالحالة السيكولوجية لدى الزبون عند تمقية الخدمة.

محددات توقعات الزبون لمخدمة ‚ berry et paransuraman   Zeithamlو يطرح كل م
 كما يمي: 

 تقوية الخدمة الثابتة:_ 1

ىي عوامل مستقرة تقود الزبون إلى درجة أعمى من الحساسية لمخدمة، و احدى ىذه  
العوامل توقعات الخدمة المشتقة حيث تتوجو توقعات الزبون فييا بتأثير طرف آخر و مثال 

د الخدمة عمى أخرين ليقوموا بخدمة زبائنيم ، و المستخدمون ق مستخدموذلك عندما يعتمد 
و من مستخدمييم المباشرين، و ىناك عامل آخر قوي و ىو  مدراءىميشتقون توقعاتيم من 

الضمني العام لمزبون من معنى الخدمة و  الاتجاهفمسفة الخدمة الشخصية و المعنى ىنا ىو 
كذلك من الناتج الحقيقي لمقدمي الخدمات، و عمى ما يبدو فإن الزبائن الذين يميمون فعلا 

في ىذا الميدان في الماضي و يمتمكون فمسفة قوية بشكل  امات أو الذين عممو لاتجاه الخد
خاص، و إذا كان الزبائن بشكل عام يحممون فمسفة شخصية خاصة بيم حول عممية تقديم 

  الخدمة فإنو من المحتمل أن تكون توقعاتيم عن معظم مقدمي الخدمة متشددة وقوية.

 _ الاحتياجات الخاصة)الشخصية(: 2

الحالات أو الظروف الأساسية الفيزيولوجية و السيكولوجية لمزبون و ىذه الاحتياجات  ىي
ىي العامل الذي يشكل الخدمة المطموبة بالإضافة لمعامل السابق و يمكن تقسيم الاحتياجات 
الخاصة إلى العديد من الفئات الثانوية الأخرى بما في ذلك الفئات المادية والاجتماعية و 
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ة فالزبون الذي تتسم احتياجاتو بمستوى عال من الاعتمادية و الاجتماعية عمى السيكولوجي
 سبيل المثال قد يحمل توقعات عالية المستوى 

 _وعود الخدمة الظاىرة:3

وىي جميع التصريحات التي يقدميا مقدم الخدمة بصورة شخصية او غير شخصية الي  
 الزبون عن الخدمة

 _الوعود الضمنية: 4

ذات العلاقة بالخدمة من غير الوعود الظاىرة، وىذه الوعود تعطي الزبون فكرة  وىي الوعود
عما ينبغي ان تكون عميو الخدمة و ما ستكون عميو فعميا و تشمل ىذه الوعود الأسعار و 
الجوانب المادية و الممموسة الأخرى المرتبطة بالخدمة، و غالبا ما يعتمد الزبون عمى السعر 

 ة في تقديم و تقدير الخدمة. و العناصر الممموس

 اتصالات الكممة المنطوقة :_ 5

ان اتصالات الكممة المنطوقة عمي مستوى أداء الخدمة ليا وزنيا الخاص كمصدر 
لممعمومات ،ان ىذه الكممة المنطوقة تكون في غاية الاىمية في مجال الخدمات وذلك بسبب 

 قبل عممية الشراء.الصعوبة التي يواجو ىا الزبائن في تقييم الخدمات 

 الخبرة )التجربة السابقة (:_ 6

ان الحالات  الماضية أو السابقة التي تعرض فييا الزبون لمخدمة تعد عاملا اخر يؤثر في 
 صياغة وتكوين التوقعات والتنبؤات و الرغبات لدى الزبائن .
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 الكثافة المؤقتة:_ 7

الزبون أكثر إدراكا لاحتياجاتو لمخدمة،  وكثافتيا عادة لمدة قصيرة و من العوامل التي تجعل 
 الحلات الشخصية الطارئة التي تكون الخدمة فييا ممحة و موسمية.

  إدراك بدائل الخدمة: _ 8

كانتقال الزبون من الخدمة التي يتعامل معيا إلى خدمة أخرى في نفس القطاع لعدم قناعتو 
 بالخدمة الكافية المقدمة من الخدمة التي تركو.

  دراك الزبون لدور الخدمة:إ _ 9

و تخص ىذه الناحية الإدراك المتحقق لدى الزبون من أىمية تواجد الخدمة و عدم غيابيا، 
فقد يقبل التعامل بمستويات متدنية مع مقدم خدمة معينة مدركا الزبون أن غياب مقدم 

 الخدمة من ىذا المكان سيترك الأثر الواضح عمى معاملات الزبون.

 المؤقتة: _ الظروف 10

 ويتم الحاجة إلى ىذه الخدمة في ظروف طارئة.  

 _ تنبؤات الخدمة: 11

المستوى الذي يعتمد الزبون أنو من المحتمل أن يحصل عميو، و ىذا النوع من التوقعات  
لمخدمة يمكن أن يصور كتنبؤات تشكل من قبل الزبون بخصوص ما يحتمل أن يحصل 

  (.360، 358، ص2005العجارمة ،)  كتفاعلات تكاد أن تحصل أو تتغير.
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و بالعودة الى دراستنا الميدانية حاولنا إحصاء إجابات المبحوثين و توقعاتيم لمخدمات التي 
                                                    تقدميا جازي مع استخدام التقنيات الرقمية الجدول التالي.                                                                       

توقع في تحسين جودة الخدمات المقدمة مع استخدام الخدمة  :( 13الجدول رقم )
 الرقمية.      

 

 

 

                                                        

  

( الذي يبين لنا توقعات الزبون لتحسين في جودة الخدمات 13من خلال الجدول رقم )
فنلاحظ ان الذين اجابوا  ،المقدمة من طرف جازي خاصة مع استخدام التكنولوجيات الحديثة

و الذين  ، ٪12.5اما الذين اجابوا ب "لا" قدرت نسبتيم  ٪21.5ب "نعم" بمغت نسبتيم 
و متأكدين من تحسين جودة الخدمات المقدمة من طرف  ٪66اجابوا ب "اكيد" بمغت نسبتيم 

"جازي" و ىذه التوقعات تتشكل لدى الزبون بكثير من العوامل ابتداء من التجارب التي يمر 
و ىذه  ،يكولوجية و الاحتياجات الشخصيةبيا الزبون مع مقدمي الخدمة الى الحالة الس

الحاجات ىي العامل الذي يشكل الخدمة المطموبة خاصة مع استخدام تقنيات الانترنت.                           
اما نسبة قميمة من المبحوثين حسب اجاباتيم انيم لا يتوقعون تحسن في الخدمات الرقمية –

سباب ربما ضعف سرعة الانترنت لدى بعض الزبائن و التي تقدميا جازي و ىذا راجع لعدة أ
 ربما نقص اليد العاممة في مصمحة الزبائن.

 المتغير التكرار النسبة

 نعم 43 21.5٪
 لا 25 12.5٪
 اكيد 132 66٪

 المجموع 200 100٪
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 المطمب الثالث: خطوات تحقيق الجودة في خدمة الزبائن.

، تدفع مسؤولي الجودة في المؤسسات عرض اتباع 9000إن التطور الحالي لمعايير الإيزو
 تسمح ب:  بعض العناصر الضرورية و التي

 وضع قياس رضا الزبائن ضمن عمميات المؤسسة خاصة علاقتيا بالجودة. -
وضع مخطط لمعمل من أجل جعمو أكثر فاعمية من خلال تقسيم الميام، تحديد  -

 (.119، ص2007) بوعنان، المؤشرات.   
تتباين وجيات التطور بشأن الخطوات التي يمكن اتباعيا بغية تحقيق الجودة المناسبة و  -

ملائمة لخدمة الزبائن و تحقيق الرضا المستيدف من قبل الزبائن اتجاه المؤسسة، و ال
 من أكثر الخطوات شيوعا في ىذا المجال ما يمي:

 _ جذب الانتباه و إثارة الإىتمام بالزبائن: 1
خلال المواقف الإيجابية التي يظيرىا إن النجاح الذي يتحقق بشكل رئيسي يأتي من  

عادة في مجال خدمة الزبائن، فالاستعداد النفسي و الذىني لملاقاة الزبائن و حسن 
، كميا الإيجابيالجذابة و الروح الإيجابية المتفاعمة و السموك  الابتسامةالمظير و 

مة بمثابة صورة ذىنية فاعمة توقظ الرغبة لدى الزبائن في الحصول عمى الخد
 المستيدفة إضافة إلى أنيا تعزز سبل الولاء الدائم لمزبائن في اقتناء الخدمة.

 _ خمق الرغبة لدى الزبائن و تحديد حاجاتيم:2
إن خمق الرغبة لدى الزبائن و تحديد حجاتيم و تطمعاتيم و سبل تمبيتيا، انما تعتمد  

المتطمبات الأساسية أيضا عمى ميارات البيعية التي يتميز بيا مقدم الخدمة، و من 
 التي يتم اعتمادىا بيذا الشأن.

 .ن و إقناعيماعتماد كافة المعدات البيعية كوسيمة لمتأثير أكثر عمى الزبائ_ 
التي يجب أن  المعموماتترك الفرصة لمزبون بشكل كامل لكي يستفسر عن كافة  _

بموضوعية يستوضحيا و أن يكون مقدم الخدمة مستعدا لمرد عمى تمك الإستفسارات 
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و دقة دون مبالغة أو توىيل، حيث أن الزبون عند شعوره بصدق مقدم الخدمة يمكن 
 أن يقتني الخدمة دون تردد.

_ التركيز عمى الجوانب الإنسانية و أىمية توفير متطمبات الحاجات الحالية و 
ام المستقبمية لمزبائن و التي تحقق درجة عالية من الجودة في ترصين الولاء و الالتز 
 بيذه المؤسسة دون غيرىا لما يممسو الزبائن من استعدادات دائمة لتمبية حاجاتيم.

  إقناع الزبون و معالجة الإعتراضات لديو:  _ 3
إن سبل إقناع الزبون و خمق الرغبة لديو بشراء السمعة أو الخدمة ليست ميمة 
نما تتطمب العديد من الجيود السموكية القادرة عمى خمق مرتكزات القناعة  بسيطة، وا 
لدى الزبائن من خلال تقديم الخدمة الجيدة ومعالجة الإعتراضات التي يطرحيا بعض 

ير الزبون بعض الإعتراضات عمى الشراء أو الزبائن عمى الخدمة، فأحيانا قد يش
يضع العراقيل في سبيل إتمام ذلك، أو قد يحاول المماطمة رغم اقتناعو بجودة السمعة 
أو الخدمة، و ىناك مجموعة من القواعد التي يمكن الاعتماد في الرد عمى 

 الزبائن و التي يمكن توضيحيا كما يمي: اعتراضات
في فن التعامل مع الزبائن وىي أن الزبون قاعدة الذىنية _ أن يمتزم مقدم الخدمة بال

 دائما عمى حق و يقضي ذلك أن يكون مقدم الخدمة دبموماسيا في الرد عمى الزبون.
_ يجب عمى مقدم الخدمة أن يكون مستمعا جيدا لمزبون وأن يظير الاىتمام بحديث 

 الزبون مما يرضي كبرياء الزبون.
 امل الزبائن مع المؤسسة:_ التأكد من استمرارية تع4

ممية التأكد من استمرارية الزبائن بالتعامل مع المؤسسة وخمق الولاء بينيم وبين إن ع
 من خلال العديد من الخدمات البيعية و ذلك من خلال: يأتيالمؤسسة و الذي 

 استيعاب_ الاىتمام بشكاوي الزبائن و ملاحظتيم و ذلك من خلال الصبر في 
 ص غضب الزبائن.الشكاوي و امتصا

 _ توفير الخدمات بعد اتمام عممية البيع و التعاقد  كخدمات التركيب، الصيانة..الخ.
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و مما لا شك  فيو أن تقديم ىذه الخدمات لمزبائن بكفاءة و فاعمية من الأمور التي 
تساىم و تساعد في الاستمرار بالتعامل مع المؤسسة و تدعيم دورىا واستمرارية 

 (.225،ص220م محمود، مرجع سبق ذكره، صوجودىا. ) كاظ

و بالعودة الى دراستنا الميدانية حاولنا معرفة من خلاليا ما ان كان الزبون يمكنو التخمي عن 
التعامل مع "جازي" و توصمنا الى المعطيات التالية من خلال استمارة الاستبيان المقدمة 

                          لعينة من زبائن "جازي".                            

".                          yzzjjDالتخمي عن التعامل مع " إحتمال :(14الجدول رقم ) 

                    

الذين اجابوا ب "نعم" قدرت نسبتيم ب من خلال الجدول أعلاه نلاحظ ان نسبة المبحوثين 
    .                    ٪16اما الذين اجابوا ب "ابدا" قدرت ٪69.5ب "لا" قدرت ب  أجابوا  و الذين 14.5٪

من خلال نتائج الجدول ان اعمى نسبة من المبحوثين لا يمكنيم التخمي عن التعامل مع 
"yzzjjd فإحساس  ،نت علاقة ثقة بينيا و بين الزبون" و ىذا بالتأكيد راجع لان المؤسسة كو

الزبون بان المؤسسة توليو اىتمام الذي يتمثل في التعامل معو شخصيا و التعرف عمى 
فكسب ولاء الزبون ىو كل متكامل من  ،مشاكمو يمنحو الثقة بنفسو أولا و بالمؤسسة ثانيا

 :بيات كثيرة لممؤسسة منياالمعطيات منيا خدمة ما بعد البيع التي من شانيا ان تضيف إيجا
معرفة نقاط الضعف و التأكد من ان الخدمة حققت الاشباع الذي يبحث عنو الزبون. نسبة 

 المتغير التكرار النسبة
14.5٪  نعم 29 
69.5٪  لا 139 
16٪  ابدا 32 
100٪  المجموع 200 
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أخرى من المبجوثين يمكنيم التخمي عن التعامل مع "جازي" فربما ىذا رجع لوقوع مشكلات 
اشخاص  فوقوع الخطأ امر متوقع و دائم الحدوث طالما اننا نعمل و نتعامل مع ،و أخطاء

تحكمنا و إياىم الرغبات و العواطف و الانفعالات التي قد تؤثر بشكل او باخر عمى إتمام 
 العمل بالصورة المطموبة.
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 المبحث الثالث: الخدمة الرقمية و علاقتيا برضى الزبون 
 الزبون.العلاقة بين المؤسسة و  المطمب الأول:

عمى المدى الطويل و إقامة علاقة متينة معيم تتعدى تسعى المؤسسة دوما لجمب الزبائن 
 مجرى اجراءات الصفقات.

أولا: وصف العلاقة بين المؤسسة و الزبون: و يتضمن مصطمح العلاقة أحاسيس بين 
شخصين: جاذبية متبادلة، احترام، تقدير، ترابط ....إلخ، و تتجمع في الطرفين . و يفترض 

و مستمرة بين شخصين أو أكثر متضمنة تبادلات ذات في العلاقة وجود تفاعلات عرضية أ
 طبيعة مختمفة فترة زمنية معينة يتوفر فييا ما يمي:

 _ التفاعل بين الطرفين.
_ الاستمرارية في العلاقة لأن التفاعلات السابقة تؤثر عمى الحالية و المستقبمية سمبا و 

 إيجابا.
قعية فتتطمب معالجة موضعية من _ ترتبط أثار التفاعل بين الأطراف بالأحداث الوا

 (. Pee len et autres‚ 2006‚ p23) الطرفين.
 * و تتكون علاقة المؤسسة و الزبون من: 

  الثقة: -1
المحافظة عمى  حترام و الغرض منيااسي لتنمية العلاقة و تنبع من الاو ىي شرط أس

  العلاقة التي بينيم.

  _ الإلتزام المتبادل:2

الطرفين بدرجة الالتزام المتبادل، المحافظة عمى علاقة دائمة و قوية و  تتأثر العلاقة بين
 متابعتيا عمى المدى الطويل لزيادة ربحية الخدمات.
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 _ الرضا:3

 شعور إجابي ناتج عن تقييم جوانب العلاقة مع المؤسسة و ممثمييا و سموكيم التعاوني.  

 _ التبادلية:4

فردان شيئين ينتج عند ذلك إلتزامية شعور بتكرار التبادل ىو أساس العلاقة، فعندما يتبادل  
 التبادل.

 _ التفاعل: 5

و ىو التعامل المادي كإتمام عممية الشراء و يتضمن الاتصال عمى المستوى الشخصي مع 
 (.7،ص2009)ينشوري،الزبون، مما يؤدي إلى ترك أثر طيب لديو.

راستنا الميدانية حاولنا معرفة الطريقة التي تستخدميا جازي لمتواصل مع و بالعودة الى د
 زبائنيا من خلال الجدوال الموالي.           

الوسائل الاتصالية التي تستخدميا جازي لمتواصل مع الزبائن.         :(15الجدوال رقم )
       
       
       
       
       
       

   

 المتغير التكرار النسبة
 مكالمات ىاتفية 17 8.5٪

smsرسائل 169 84.5 ٪  
 الشات 14 ٪7

 المجموع 200 ٪100
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من خلال الجدول أعلاه نلاحظ ان الذين اجابوا بالعبارة "مكالمات ىاتفية" قدرت  
و الذين  ٪84.5" و بمغت نسبتيم ب smsو الذين اجابوا ب "رسائل  ٪8.5نسبتيم ب 

 .عينة الدراسة من ٪7اجابوا ب "الشات" نسبتيم 

ىم  ٪84.5عمى نسبة من المبحوثين و التي بمغت حسب نتائج الجدول يتضح لنا ان أ
و ىذا ربما راجع في  smsالذين قالوا بان جازي تتواصل معيم عبر الرسائل القصيرة 

ضمانيا بان الرسالة قد وصمت عدد من زبائنيا و  لأكبرمحاولة ل"جازي" لإيصال المعمومة 
الأعياد الدينية و الوطنية.  بمناسبةء خدمات او عروض جديدة او تينئة اسو  ،الى المشترك
سن لا يممكون ربما حسابات عمى مواقع لاالى ان بعض الزبائن خاصة من كبار بالإضافة 

المادية و ىناك أيضا فئات من مجتمعنا ليست لدييا الامكانيات  ،التواصل الاجتماعي
 لمتعامل مع جازي عبر الانترنت.

 نسبة من المبحوثين اجابت بان جازي تتواصل معيم عبر الياتف.  -

نيم نشطاء عبر واصل معيم جازي عبر الشات ربما لأنسبة قميمة من المبحوثين تت -
 منصات التواصل الاجتماعي اكثر من غيرىم

 ثانيا تقييم فعالية علاقة المؤسسة مع الزبائن:

بعدما تحدثنا عن وصف العلاقة بين المؤسسة و الزبون، فعمى المؤسسة استعمال تمك 
الصفات بشكل جيد لتحسين علاقتيا مع زبائننا و بالأخص التركيز عمى أكثر الزبائن 

 الميمين و لتقييم العلاقة ما يمي: 

بالمؤسسة  قيمة حياة الزبون: ىي قيمة العوائد المتأتية من زبون ما خلال مدة علاقتو  
مطروحة منيا تكاليف جذبو و ارضائو و المحافظة عميو، أو ىي القيمة المقدرة لمفوائد 

 Kother ‚du ) المحققة من خلال مشتريات الزبون طوال مدة علاقتو مع المؤسسة.

boix‚2006pp176‚177) 
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 و تحسب قيمة حياة الزبون بالعممية التالية:  

 ئن/ تكاليف جذب الزبائن و التطوير.قيمة الزبون= توقعات شراء الزبا

 (.215ص، 2016) كاظم محمود،                                      

 إلى بناء علاقات جيدة  إن الفمسفة التي تقوم عمييا المؤسسة التجارية التي تود و تطمح
و طويمة مع زبائنيا، تتمثل في إمداد ىؤلاء الزبائن بأكبر قيمة ممكنة، ىذا من زاوية، 
والتطمع دائما إلى حجاتيم و رغباتيم المستقبمية قبل منافسييا لإشباعيا و من ثم تحقيق 

صمبة رضاىم، سنحاول مناقشة نقاط ميمة يمكن الاعتماد عمييا لبناء قاعدة و أرضية 
 لتطوير العلاقة مع الزبائن و إبقائيا مدى الحياة. 

 
 _ محاور القيمة:1

يتعامل المستيمك مع المؤسسة التي يعتقد أنيا تقدم لو أكبر قيمة مقارنة ببقية المنافسين 
 المتواجدين بالسوق.

 القيمة الممموسة: يعبر عن القيمة المادية و جميع المنافع التي يتحصل عمييا المستيمك.  -
القيمة غير الممموسة: و ىي مجمل المكونات و المنافع التي يبحث عنيا المستيمك ولا  -

 تمس الجانب المادي منيا:
 * خدمات ما بعد البيع. 

 * طرق و تسييلات الدفع.
 و يعبر عنيا بالصورة الذىنية لممنتوج أو الخدمة. 

 (.271،ص 2005) توفيق،                                        
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  _ رضا الزبون:2
 تعريف رضا الزبون:_ 1_2

يعرف رضا الزبون:" درجة إدراك الزبون لمدى فاعمية المنظمة في تقديم المنتجات 
 (.15ص  ،بدون تاريخ،يم و آخرون)د.حجالتي تمبي حاجتو و رغباتو" 

 كيفية تحقيق رضا الزبون:_ 2_2
أمام المؤسسة التي ترمي إلى تحقيق و تطوير رضا زبائنيم عدة نقاط نذكر أىميا و 

 أكثرىا شيوعا و اتاحة أمام المؤسسة:
 .نزول الموظفين و حتى المدراء غمى الميدان لمقابمة الزبائن وجيا لوجو 
  ،إرسال برقياتEmail ،SMS إلى الزبائن لتحسيسيم بالمكانة التي يحظون بيا في ،

 المؤسسة.
 .(.15،ص نفس المرجع)  استقصاء الزبائن و خاصة الذين قدموا شكاوى 

و بالعودة الى دراستنا الميدانية حول رضى الزبون عن الخدمات التي تقدميا جازي حسب 
.متغير سنوات الاشتراك  

 رضى الزبون عن الخدمات التي تقدميا جازي حسب متغير سنوات :( 16الجدول رقم )
                                     لاشتراك.  ا

    
 

 المجمو ع

 10اكثر من 
 سنوات

سنوات الى  6من 
سنوات 10  

 5من سنة الى 
 سنوات

سنوات  اقل من سنة
 الاشتراك

تكرا نسبة
 ر

الزبون رضى  تكرار نسبة تكرار نسبة تكرار نسبة
 عند الخدمات

63٪  23.5٪  47 19.5٪  39 16٪  32 4٪  نعم 8 
37٪  9.5٪  19 14.5٪  29 5.5٪  11 7.5٪  لا 15 
100٪  33٪  66 34٪  68 21.5٪  43 11.5٪  المجموع 23 
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( الذي يبين لنا ما ان كان الزبون رضي عن الخدمات التي 16من بيانات الجدول رقم )   
 :الاشتراك نجد ما يميتقدميا جازي حسب متغير سنوات 

 ،لصالح "اكثر من عشر سنوات" ٪23.5فيما يخص الذين اجابوا ب "نعم" تصل نسبتيا الى 
 5الى  1لصالح من  ٪16سنوات" ثم تمتيا نسبة  10الى  6لصالح "من  ٪19.5تمتيا نسبة 

 .                            ٪4سنوات في حين بمغت نسبة "اقل من سنة" 

سنوات الى  6لصالح "من  ٪14.5و فيما يخص الذين اجابوا ب "لا" فقد تصدرىا نسبة    
 5لصالح "اقل من سنة" بينما بمغت نسبة "من سنة الى  ٪9.5سنوات" تمتيا نسبة نسبة  10

 .                                                                   ٪5.5سنوات" 

( الذي يبين رضى الزبون حول خدمات جازي الرقمية و ذلمك 16قم )من خلال الجدول ر   
و  ٪23.5سنوات " بنسبة  10حسب متغير سنوات الاشتراك نلاحظ ان الفئتين " اكثر من 

ىما الأكثر تصدرا و ذلمك بالإجابة  " نعم"  ٪19.5الى عشر سنوات " بنسبة  6فئة " من 
اذا كمما زادت سنوات  yzzjjdتقدميا شركة فيما الأكثر رضى عن الخدمات الرقمية التي 

اشتراك الزبون مع جازي زادت نسبة الرضى و ىذا ما يبرىن الثقة الموجودة بين الزبون و 
الى  6و ب "لا" نلاحظ ان الفئات أيضا " من  ،الشركة و العلاقة المتينة وولاء الزبائن ليا

ىما الفئتان  ٪9.5ل نسبتيم سنوات" تص 10و الفئة "الأكثر من  ٪14.5سنوات نسبة  10
المتان تصدرت الإجابة ب "لا" فنلاحظ ان كمما كان الزبون متعامل قديم مع شركة جازي 

" yzzjjdفيذه الفئات غير راضية عن الخدمات التي تقدميا " ،كمما تمكن من تقييم خدماتيا
طيع الشركة و ىذا راجع لعدة أسباب ربما حسب متطمبات الزبون و احتياجاتو التي لم تست

                                             تمبيتيا.    

  

 

 



 الفصل الأول 

68 
 

 ضمان ولاء الزبون.فية تحقيق جودة الخدمة الرقمية و المطمب الثاني: كي           

تحرص العديد من المؤسسات عمى تطوير و تحقيق مستوى جودة خدماتيا الرقمية لنيل رضا 
 زبائنيا باستخدام مجموعة من الطرق و الأساليب منيا: 

 _ الاستخدام المستمر لمدراسات و البحوث:1

إن الفشل في الوصول إلى خدمات ذات جودة عالية من قبل المؤسسات يمزميا المجوء إلى  
البحوث كوسيمة لتجميع المعمومات و تحقيق الفيم عن توقعات الزبائن الخدمة و استخدام 

تقييماتيم للأداء الفعمي ليا و من ىذا المنظور فإن مؤسسة الخدمة يجب أن تسعى جاىدة 
 لمبحث عن إجابات حاسمة للأسئمة الرئيسية التالية:

 _ ما الذي يعتبره الزبائن ىاما في ملامح أو خصائص الخدمة؟ 

 _ ما ىو المستوى الذي يتوقعو الزبون بالنسبة ليذه الملامح.

 كيف يتم ادراك و تقييم ىذه الجوانب من الخدمة في الواقع العممي؟-

إن التعرف عمى دور الخدمة و أبعادىا و التعرف عمى توقعات الزبائن و إدراكيم لمخدمة و 
 وائد التالية:مشكلات التعامل، و تساعد البحوث بصفة عامة في تحقيق الف

  التعرف عمى معايير جودة الخدمة، و مساعدة الإدارة في المفاضمة بين معايير
 الجودة.

 .معرفة الأىمية النسبية لإبعاد الخدمة 
 .تقييم الأداء الفعمي لمخدمة قياسا عمى المنافسين 
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  _ تحميل شكاوي الزبائن:2

المقدمة و بالنسبة لبعض  تعتبر شكاوي الزبائن مؤشرا خطيرا لمستوى جودة الخدمة
المؤسسات فإن ىذه الوسيمة تعتبر الأداة الرئيسية لمتعرف عمى أداء الزبائن و مدى 

 رضاىم عمى مستويات الخدمة المقدمة.

  _ العمل عمى استقطاب و توظيف أفضل الكفاءات:3

إن وضع معايير و برامج لتحسين جودة الخدمة ليس ليا قيمة ما لم يتوافر لدى 
المؤسسة قاعدة من الأفراد الذين يتمتعون باتجاه إيجابي و المقدرة عمى تحقيق تمك 

 المعايير.

  ببرامج التسويق الداخمي: الاىتمام_ 4

إن مجرد الحصول عمى أفضل العالمين قد لا يمكن لممؤسسة من تحقيق الأداء المتميز 
نحو تحسين جودة  الإيجابيو لكن يجب أن يتوافر لدى ىؤلاء العاممين الرغبة و الاتجاه 

الخدمة و التسويق الداخمي ىو مفيوم حديث بمقتضاه يتم النظر إلى العاممين عمى أنيم 
لى وظائفيم عمى أنيا منتجات داخمية.  زبائن داخميين، وا 

  _ سرعة التصدي لمشكلات الزبائن:5

عن درجة رضا الزبائن بعض المؤسسات في مواجية  1988في دراسة أجريت عام 
 لمشكلات و التصدي ليا والتعامل و جاءت النتائج كما يميكا

_ تختمف نسبة رضا الزبائن عن حل المشكلات باختلاف طبيعة نشاط المؤسسة، فقد 
بالنسبة لشركة التأمين،  %46بالنسبة للإتصالات الياتفية،  %76بمغت ىذه النسبة 

 بالنسبة لمبنوك. 35%
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احتمالات إعادة الشراء و بصفة عامة كمما زاد _ يؤثر أسموب التعامل مع الشكوى عمى 
 (.27،ص2005) أبونبعة،التعامل الفعال مع الشكوى كمما زاد احتمال إعادة الشراء

 (: نوايا اعادة الشراء عند وجود شكوى17الجدول رقم)

 احتمال إعادة الشراء مستويات التعامل مع الشكوى
 _ وجود شكوى لم يتم الافصاح عنيا.

 لكنيا تحل. تقييم شكوى -
 حل الشكوى بالأساليب العادية. -
 حل الشكوى بسرعة. -

- 9 % 
- 19 % 
- 54% 
- 83 % 

 .28، ص 2005أبو نبعة ،  :المصدر

 حيث يؤثر سموك حل الشكوى في فرض قيام الزبائن.

و بالعودة الى دراستنا الميدانية من خلال الاستمارة حاولنا معرفة من خلال إجابات افراد     
العينة ما ان كانت شركة جازي تأخذ الشكاوي المقدمة الكترونيا بعين الاعتبار من خلال 

 الجدول الموالي. 

                                                  شكاوي المقدمة الكترونيا.       بال Djezzyإىتمام شركة  :(18الجدول رقم )

 

 

 

 

 المتغير التكرار النسبة
36.5٪  نعم 73 
46٪  لا 92 
17.5٪  احيانا 35 
100٪  المجموع 200 
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من المبحوثين اجابوا ب "نعم" و الذين  ٪36.5من خلال الجدول أعلاه نلاحظ ان نسبة 
اما عينة من المبحوثين اجابوا ب "أحيانا" قدرت نسبتيم  ٪46اجابوا ب "لا" قدرت نسبتيم 

 .                                                                        ٪17.5ب 

من خلال نتائج الجول فان اعمى نسبة من المبحوثين اجابوا ب "لا" و ىذا ربما راجع لعدة   
كثرة الشكاوي المقدمة و الاستفسارات نظرا ليكون شركة جازي تممك نسبة كبيرة  :أسباب منيا

فمن  ،بر مواقع التواصل الاجتماعي مثلا نجد ملايين المتابعين لصفحاتيامن الزبائن و ع
فالمكمف بالرد عمى انشغالات الزبائن يحاول  ،غير الممكن الإجابة عمى كل زبون عمى حدا

 الرد عمى الحد الأقصى من التعاليق.

ة ليا في حين نسبة لابأس بيا من المبحوثين اجابوا ب "نعم" فيذا راجع الى ان أي شرك–
مكانة في السوق وليا موقع الكتروني و صفحات خاصة بيا تضع تحت تصرف الزبون 

كما يمكن ان يرجع ىذا  ،حرية لمتعبير عن انشغالاتو و المزيد من سوء التفاىم مع الزبون
 ةالى خبرة محاولة منع تكرار حدوث نفس المشكل مرة أخرى عن طريق تحسين جودة الخدم

الميدانية نلاحظ من خلال اجابات افراد العينة حول ان كان اىتمام بالعودة الى دراستنا 
الموظفين بالشكاوي المقدمة كان عند حسن الزبائن نستخمص النتائج التالية من خلال 

        :الجدول التالي
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 .          لإنتقادات المبحوثين Djezzy إستقبال شركة  اىتمام :( 19الجدول رقم )     

            
            
            
            
     

 

اما الذين اجابوا ب  "نعم"من المبحوثين اجابوا ب  ٪48( ان 19من خلال الجدول رقم )
 .              ٪40.5بمغت نسبتيم ب  "قميلا"

من خلال النتائج التي اظيرتيا الجدول يتضح لنا تقارب بين نسب المبحوثين الذين اجابوا   
و ىذا ربما راجع لمدى  yzzjjdبنعم و قميلا حول اىتمام او المعنين باستقبال الشكاوي في 

فالشكاوي  ،اىتمام شركة جازي بزبائنيا لضمان راحتيم في التعامل معيا و لضمان ولائيم
ن طرف الزبائن اصبحت فرصة لمشركة لدراسة خدماتيا و ما ىي المبادئ الدافعة المقدمة م

 لعدم الرضا. و معالجة الشكاوي بشكل صحيح لممحافظة عمى الزبون.

 نسبة من المبحوثين الذين اجابوا ب "لا' ربما رجع لتأخر المعنين في الرد عمى انشغالاتيم.       

 

 

 

 

 

 المتغير التكرار النسبة
  ٪48  نعم 96 

11.5٪  لا 23 

40.5٪  قميلا 81 

100٪  المجموع 200 
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الكتروني و صفحات خاصة بيا تضع تحت تصرف الزبون  ليا مكانة في السوق وليا موقع
كما يمكن ان يرجع ىذا  ،حرية لمتعبير عن انشغالاتو و المزيد من سوء التفاىم مع الزبون

 الى خبرة محاولة منع تكرار حدوث نفس المشكل مرة أخرى عن طريق تحسين جودة الخدمة.  
 _ تعميم الزبائن عن الخدمة:6
مصدر قيمتيا لدى الزبون من خلال بذل جيود ممموسة لتعميمو و  يكمن لممؤسسة تعزيز 

تطوير معرفتو بالخدمات المقدمة، و لا شك أن زيادة إلمام الزبون بالخدمات يزيد من قدرتو 
عمى إتخاذ قرار أفضمن و من ثم تحقيق درجات أعمى من الرضى عن ىذه الخدمات، وتأخذ 

 عممية التعمم عدت أشكال أبرزىا:
 الزبون بكيفية انجاز بعض الخدمات بنفسو.تعريف  -
 تعريف الزبون متى يستخدم الخدمة. -
تعريف الزبون كيف يستخدم الخدمة مثلا: وسائل تقميل معدلات التأخير في صفوف   -

 الانتظار لمحصول عمى الخدمة.
  شرح مبررات إتباع المؤسسة سياسات معينة قد لا تمقى قبولا لدى الزبون أو تحضا برضائو. -

 (.191سيد مصطفى، ص)

 _ تنمية ثقافية تنظيمية تدعم الجودة:7
يتطمب تحقيق التمييز في الخدمة أن تصبح الجودة شعارا يؤمن بو جميع العاممين و يسعون 
إلى التطبيق العممي لو، بمعنى أن تصبح الجودة قيمة تنظيمية يتولد عنيا الاشباع و الرضا 

 د ىذه الثقة فإن الأمر يتطمب:بل و التحفيزات لدلى العاممين، و لإجا
 _ وجود معايير متفق عمييا.

 _ استقطاب أفراد مؤىمين و قادرين عمى تحقيق تمك المعايير.
 _ تشجيع إداري لممقترحات و الأراء بشأن تحسين الجودة.    

 .(192،ص ،2005أبو نبعة )                                            
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الرقمية ) الإلكترونية( إلى المدى الذي يستطيع فيو موقع المؤسسة *تشير جودة الخدمة 
الإلكتروني من تسييل و زيادة كفاءة و فعالية التسويق و الشراء و تسميم الطمبيات 

 (. Prasuraman et autres2005p213)لمزبون.
_كما تعرف جودة الخدمة الالكترونية التجارية بشكل واسع لتشمل جميع مراحل تفاعل 

لعميل مع الموقع الالكتروني لممؤسسة من بداية صفقة الشراء الى نيايتيا بما في ذلك ا
البحث عن المعمومات و سياسات الخصوصية و الابحار، تصفح الموقع الإلكتروني، أوامر 

 الشراء التفاعل مع العملاء، سياسات الارجاع و رضا الزبون.

                                                  (MOKUSBLUT ‚2016 ‚p500) 

بالعودة الى دراستنا الميدانية حول استقبال انشغالات الزبون و حميا دون التنقل نستخمص 
من الجدول التالي ما ان كانت خدمة الزبائن لشركة جازي فعلا تحت تصرف الزبون خاصة 

 عن بعد.                 

استقبال انشغالات الزبون و حميا عن بعد دون التنقل.            :(20الجدول رقم )    
                                                    

 المتغير التكرار النسبة

٪16  دائما 32 

70.5٪  أحيانا 141 

13.5٪  نادرا 27 

100٪  المجموع 200 

الزبون و  كانت شركة جازي تستقبل انشغالات ( الذي يبين ما ان20من خلال الجدول رقم) 
 ٪70.5جابوا ب "أحيانا" بحيث بمغت نسبتيم أ حميا عن بعد نلاحظ ان اغمبية المبحوثين 
في حين نجد الذين اجابوا "نادرا" تقدر  ٪،16بينما الذين اجابوا ب "دائما" بمغت نسبتيم 
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                                                                          .                                        ٪13.5نسبتيم
من خلال نتائج الجدول أعلاه يتضح ان اغمب المبحوثين يتم استقبال انشغالاتيم و حميا 

 أحيانا و فئة أخرى لا يتم استقبال استفساراتيم الا نادرا ما تمبي جازي رغباتيم
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 المطمب الثالث: أدوات ووسائل تحسين رضى الزبون

لا تسعى المؤسسة فقط لإرضاء زبائنيا، بل ىي في بحث دائم عن الوسائل التي تمكنيا من 
تحسين مستويات الرضا و كذا الإجابة عمى حالات عدم الرضا و معالجتيا، و عادة ما 
تتولد حالات عدم الرضا من فجوات تتركز عمى عنصري التوقعات و الأداء المدرك، و 

  ي: تتمثل ىذه الفجوات فيما يم

 _ الفجوة الأولى) فجوة الاستماع(: 1

 ىي فجوة بين توقعات الزبون و إدراك المؤسسة ليذه التوقعات و تنشأ ىذه الفجوة نتيجة: 

 ببحوث التسويق لمعرفة الحاجات الحقيقية لمزبون. الاىتمام_ عدم 

جابة من مستوى لآخر بسبب عدم الإست انتقاليا_ تشتت المعمومات داخل المؤسسة و سوء 
 التنظيمية لممؤسسة لمتوجو بالزبون، و من أجل تقميص ىذه الفجوة تعمل المؤسسة عمى:

 .تكثيف بحوث التسويق 
  من أجل تقاسم رؤية المؤسسة المتعمقة  الاتجاىاتتدعيم الاتصال الداخمي في كل

 بفيم توقعات الزبون.
 _  الفجوة الثانية:2
المؤسسة لتوقعات الزبون و بين إجاباتيا الفعمية  ) فجوة جودة الادراك(: ىي فجوة بين إدراك 

 و لمزبون.بالأداء الذي تقدم
_ خطأ في ترجمة توقعات الزبون في المنتج المقدم أو الخدمة و ذلك كون المختصين في 

 تصميم جودة المنتج ىم تقنيون فقط. 
و لتقميص ىذه _ عدم وجود اتصال بين إدارة الجودة إدارة الزبائن المكمفة بإجراء البحوث 

 الفجوة تعمل المؤسسة عمى معالجة ىاتين النقطتين.
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 _ الفجوة الثالثة:3
 ) فجوة الإنجاز الفعمي(: ىي الفجوة بين العرض المحقق و المقدم فعلا، تنشأ نتيجة: 

 مشاكل عممية الاتصال و البيع و عدم إدراك المؤسسة لمتفوق التوقع لممنافسين.
 درجة الاتصال الأفقي بين إدارة الانتاج والمبيعات. انخفاض_ 
  _ الفجوة الرابعة) فجوة الاتصال( :4

ىي الفجوة بين العرض المحقق و طريقة الاتصال، بمعنى أن اتصال المؤسسة لا يجب أو 
يقمل أو يضخم من قينة العرض لأن لعممية الاتصال دور في تكوين التوقعات، و إن كانت 

تِدي إلى تعميق الفجوة و توسيعيا بين الاداء و التوقع خاصة فيما يتعمق  مبالغ فييا سوف
 بالحملات الإشيارية و الوعود التي تقدميا المؤسسة.

  _ الفجوة الخامسة) فجوة الرضى(:5
ىي الفجوة بين الأداء الفعمي  والتوقعات التي تنشأ حالة الرضى أو عدم الرضا من خلال ما 
سبق ندرك أنو بإمكان المؤسسة التحول بالزبون إلى حالة الرضى من خلال التقميص من 

 (.89، ص 2005) الخطيب، عواد، حجم ىذه الفجوات. 
 :إن عممية تحسين الرضا تتم من خلال الأدوات التالية  

  _ الجودة المدركة:1
إن تحسين الأداء الداخمي لممؤسسة و الذي يتمثل في تحسين الجودة و الغرض منو إرضاء 

 الزبون.
  _ تحميل عدم الرضا:2

في حالة عدم الرضا تصبح عدد الاتصالات التي من الضروري عمى المنظمة أن تقوم بيا 
سباب يجب أن يكون دقيق لأن عدم لمعالجة المشاكل المسببة ليذه الحالة، فالبحث عن الأ

الرضا المعالج بطريقة سيئة معادل لزبون مفقود كما أن ىذه الحالة غير ناتجة فقط رداءة 
 الخدمة إنما تتعداه إلى مشاكل التسيير، عيوب في الاتصال، عيوب في علاقة الزبون...ألخ
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  متابعة الزبون: -3

علاقة وثيقة بين الزبون و المؤسسة و  إن متابعة الزبون تأخذ عدة أشكال ىدفيا إقامة 
 من الميم أن تكون ىذه العلاقة شخصية أي يعامل كل زبون بصفة مفردة.

 ولاء الزبون: -4

إن الزبون الوفي مردوديتو تمثل مرتين و يكمف أقل من جمب زبون جديد، ومن ىذا   
ن فإن عمى المؤسسة أن توجو استراتيجيتيا نحو اعتبار ولاء الزبون نقطة الب داية، وا 

التسيير الجديد بعدم الرضا يعتبر ركيزة فعالة لخمق الرضا، بحيث كمما كان الزبون 
راضيا كمما كان أكثر ميلا لإعادة استعمال الخدمة التي ولدت الرضا.                                             

 (.99، ص2005) حبيبة، 

من زبائن "جازي" حول ما ان كان الزبون  و بالعودة الى دراستنا الميدانية عمى عينة
يمكنو ان يتخمى عن التعامل معيا و ذلك حسب متغير سنوات الاشتراك مع "جازي" و 
                            :ىل يمكن ان ينصح اقربائو التعامل معيا من خلال الجدول التالي

" نظرا  لطبيعة yzzjjDيمكن ان تنصح اقربائك بالتعامل مع " :( 21الجدول رقم )
 .                خدماتيا حسب متغير سنوات الاشتراك

سنوات 10اكثر من  المجموع سنوات10سنوات الى  6من   سنوات 5من سنة الى   سنوات  اقل من سنة 
 الاشتراك

اتنصح اقربائك  تكرار نسبة تكرار نسبة تكرار نسبة تكرار نسبة
بالتعامل مع 

 جازي
81٪  31٪  62 26٪  52 18.5٪  37 5.5٪  نعم 11 
19٪  2٪  4 8٪  16 3٪  6 6٪  لا 12 
100٪  33٪  66 34٪  68 21.5٪  43 11.5٪  المجموع 23 
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( و الذي من خلالو يتبين لنا ما ان كان الزبون 21من خلال بيانات الجدول رقم ) 
" نظرا لطبيعة خدماتيا و ذلك حسب متغير yzzjjdينصح اقربائو التعامل مع شركة "

  :سنوات الاشتراك نجد ما يمي

تمتيا  ،سنوات" 10لصالح "اكثر من  ٪31فيما يخص الذين اجابوا ب"نعم" بمغت نسبة  
لمفئة "من سنة الى  ٪18.5سنوات" و تمييا نسبة  10الى  6لصالح فئة "من  ٪26نسبة 

 .٪5.5سنوات" بينما قدرت نسبة "اقل من سنة"ب 5

 ٪6تمتيا نسبة  ٪8سنوات"  10الى  6مغت نسبة "من و فيما يخص الذين اجابوا ب "لا" ب
سنوات" اما  5لصالح "من سنة الى  ٪3لصالح فئة "اقل من سنة" ثم بعدىا تأتي نسبة 

 .٪2قدرت ب  "سنوات 10نسبة "اكثر من 

سنوات" ىي الفئة التي  10من خلال الجدول أعلاه نستنتج ان نسبة فئة "اكثر من 
"نعم" مما يتضح لنا ان كمما كان الزبون مشترك قديم  بالإجابة ٪31تتصدر النسب ب 

كمما اصبح بإمكانو ان ينصح اقربائو بالتعامل معيا لأنو كون علاقة  yzzjjdمع شركة 
ثقة بينو و بين الشركة و ىذا يعود الى طبيعة الخدمات التي تقدميا شركة جازي و التي 

 حسب الزبون في تحسن مستمر.                      

من خلال نتائج الجدول فان نسب المبحوثين تدرجت اجاباتيم بين "نعم" و "لا".                                                     
من خلال الجدول أعلاه الذي يبين اذا كان الزبون يمكنو ان ينصح اقربائو بالتعامل مع 

لزبون مسؤولية الشركة و الشركة حسب متغير سنوات الاشتراك فنلاحظ انو كسب رضى ا
التي من شانيا تعزيز العالقة و ذلك بتحسين جودة الخدمات و معرفة احتياجاتو و تمبيتيا 

 مما يضمن ليا المحافظة عميو و جذب زبائن اخرين



 الفصل الأول 

80 
 

" حمولنا معرفة yzzjjdو استنادا الى دراستنا الميدانية التي قمنا بيا عمى عينة من زبائن "
ان كانت شركة جازي تمبي رغبات زبائنيا من خلال الخدمات الالكترونية من خلال الجدول 

 التالي.                                                                          

     تمبية شركة جازي لرغبات زبائنيا.                              :(22الجدول رقم )  
                                                 

 

 

 

 

 

من خلال الجدول أعلاه الذي يبين لنا إجابات حول ما ان كانت شركة جازي تمبي رغبات 
و  ٪63المبحوثين اجابوا ب "نعم" حيث قدرت نسبتيم زبائنيا يتضح ان اعمى نسبة من 

 .  ٪29.5و الذين اجابوا ب "أحيانا" قدرت ٪،7.5الذين اجابوا ب "لا" قدرت نسبتيم ب 
من خلال استقراء الجدول يتبين لنا ان عينة كبيرة من زبائن جازي رضوان عن الخدمة   

ىذا من بين أولى اىداف أي مؤسسة  التي تقدميا ليم الشركة بحيث انو يتم تمبية رغباتيم و
باعتبار ان الزبون عنصر أساسي في عممية التسويق لمخدمات خاصة مع العالم الرقمي 
الذي نعيشو اليوم أصبحت كل الشركات التجارية و الاقتصادية تضع مصمحات وخلايا 

او  خصيصا لخدمة الزبائن و مختصين لدراسة احتياجاتو و التي وفقيا يتم تميم الخدمة
فكمما كانت الخدمة جيدة وتخدم المستيمك و توقعاتو المستقبمية كمما ارتفاع مستوى  ،المنتوج

الرضى و زادت التقى بينو و بين الشركة ىذه العوامل مجتمعة تعتبر عامل أساسي لجذب 
 الزبائن.   

 

 المتغير التكرار النسبة
 ٪63  نعم 126 

7.5٪  لا 15 
29.5٪  أحيانا 59 
100٪  المجموع 200 
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 خلاصة الفصل :

تحقيق ولاء الزبون، حيث تضمن ىذا الفصل محاولة لمتعريف بالخدمة الرقمية و دورىا في 
كل خدمة تقدميا المؤسسة عبر وسائط إلكترونية تعبر خدمة رقمية، و ىذه الخدمات تعتمد 
عمى عدة مبادئ لكي تصبح خدمات فعالة مما يمبي متطمبات و حاجات ىؤلاء الزبائن و 
 ارضائيم و المحافظة عمييم، فرضا الزبون يعد أكثر المعايير أىمية خاصة عندما يكون
توجو المؤسسة نحو التطور ىنا تحتاج المؤسسة الدراسات ما إن كان الزبائن يشعرون 
بالرضا عن الخدمة أم لا، فيي في بحث دائم عن الطرق والأساليب التي تمكنيا من 
تحسين مستوي الرضا وىذا ما توصمنا إليو من خلال دراستنا الميدانية عمى عينة من زبائن 

لمخدمات التي تقدميا جازي،  نظرىمم التقنيات الرقمية و جية استخدا " جازي" بحيث غير
فيرون أن الشركة أصبحت تقدم خدماتيا بأحسن صورة و لممحافظة عمى زبائنيا أصبحت 
جازي تمبي رغبات زبائنيا و تستقبل انشغالاتيم و ىذا ما أثبتتو الدراسة الميدانية بحيث أن 

ل مع جازي بحيث يتم تمبية رغباتيم و معالجة نسب كبيرة من المبحوثين راضين عن التعام
 شكاوييم.
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 دار زىرات لمنشر، الأردن.
الخدمات الإلكترونية بين النظرية و التطبيق مدخل (: 2004،)اسبشير عبالعلاق   (4
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 لفصل الثاني:ا
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الاقتصاد الرقمي و خصائصو.                                                         :المبحث الاول
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أنظمة الدفع الالكتروني.                                                            :المبحث الثاني
                                                 تعريف وسائل الدفع الالكتروني.    :المطمب الاول
خصائص وسائل الدفع الالكتروني.                                                :المطمب الثاني
أنظمة الدفع الالكتروني.                                                            :المطمب الثالث
ت تسويق الخدمات الرقمية في "جازي".                                         أدوا :المبحث الثالث
تعريف مؤسسة جازي.                                                           :المطمب الاول
 أدوات تسويق الخدمات الرقمية في جازي.                                          :المطمب الثاني
العروض و الخدمات المقدمة من طرف "جازي"                                       :المطمب الثالث

       خلاصة الفصل.                                                                         
يقائمة مراجع الفصل الثان
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 تمهيد      

يعيش العالم اليوم موجة من التحولات الواسعة و ثورة من العمم و التقنية و حركة        
واسعة تطال كل شيء نتيجة لمتطور اليائل في العمم و التكنولوجيا خاصة ما يتعمق منيا 
بأنظمة الاتصال عن بعد و ىذا التطور جعل الاقتصاد العالمي يستفيد من السرعة و 

و أدى الى ظيور أفكار جديدة تعكس ىذه التطورات التي تسمح  ٬الفعالية التي يوفرىا لو
بتجسيدىا و من ىذه الأفكار نجد العولمة الاقتصادية التي جعمتيا في شكل قرية صغيرة 
عالمية و في الحقيقة من الأسباب الرئيسية التي اوجدت ظاىرة العولمة التقدم غير العادي 

عرفت تقنيات الاتصال السمكية و اللاسمكية  في تكنولوجيات المعمومات و الاتصالات حيث
تطورت ىائمة وفرت السرعة التي يحتاجيا الاقتصاد كعامل من عوامل اختصار الزمن او 
الوقت الضروري لاختيار و تنفيذ مختمف القرارات الاقتصادية وكل ىذه التطورات ىي من 

بدلات التجارية بين دول مما يساىم في توسيع دائرة الت ٬سيماتيا يسمى بالاقتصاد الرقمي
فمع ظيور التكتلات  ٬العالم عن طريق تعاملات الكترونية و ذلك من اجل ممارسات افضل

الاقتصادية العملاقة التي ترتب عنيا انجاز صفقات تجارية استدعى الامر الى استحداث 
 أنظمة الدفع التي تتماشى مع التغيرات الحاصمة في الاقتصاد العالمي.   
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 .هخصائص و  المبحث الاول: الاقتصاد الرقمي   

 . المطمب الأول : مفهوم الاقتصاد الرقمي   

و لعل معظميا يسير الى نفس  ٬لقد تعددت المصطمحات التي تعرف الاقتصاد الرقمي    
يتطمب الامر توضيح بعض  ٬المقصد و من اجل تسميط الضوء عمى مفيوم ىذا الاقتصاد

بعض الشيء عن  وتتآلف لاقتصاد الرقمي و التي تختمفالمفاىيم ذات العلاقة و الارتباط با
 بعضيا منيا: 

 :المعموماتاقتصاد -1

و ىو الذي تزيد فيو قوة  ٬ىو الاقتصاد الذي يعتمد في مختمف قطاعاتو عمى المعمومات 
) الصناعية و الخدمات.  ٬العمل المعموماتية عن القوى العاممة في كل القطاعات الزراعية

 (.        197 ٬ص ٬2010 ٬ربحي

 اقتصاد المعرفة:-2   

يجية في طبيعة المحيط الاقتصادية و تنظيمو ليصبح احداث مجموعة من التغيرات الاسترات 
اكثر استجابة و انسجاما مع تحديات العولمة و تكنولوجيات المعمومات و الاتصالات و 

أي الاقتصاد المبني أساسا عمى انتاج و نشر  ,(14ص  2008 ٬عالمية المعرفة. ) الشمري
  (. 441ص  ٬2009٬ ٬)العتريو استخدام المعرفة و المعمومات. 

 الاقتصاد الرقمي:  -3  

و ىو  ٬ىو التسمية المستخدمة للإشارة الى الاقتصاد القائم عمى الانترنت او الاقتصاد الويب
الزبائن الرقمين و الشركات  ٬الاقتصاد الذي يتعامل مع الرقميات او المعمومات الرقمية

 (.11ص  ٬2004 ٬نجم  )عبودالتكنولوجيات الرقمية و المنتجات الرقمية.  ٬الرقمية
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كما يقصد بو التفاعل و التكامل و التنسيق المستمر بين تكنولوجيا المعمومات ووسائل 
و مختمف  ٬الاقتصاد الجزئي ٬الاقتصاد الكمي ٬الاتصال و بين المنظومة الاقتصادية
 (. 4ص ٬ي٬ الغالي القطاعات الاقتصادية الأخرى. ) رحمان

كيزتين أساسيتان ىما التجارة الالكترونية و تقنية و يتركز الاقتصاد الرقمي عمى ر      
المعمومات او صناعة المعمومات فصناعة المعمومات ىي التي خمفت الوجود الفعمي لمتجارة 
الالكترونية باعتبارىا تعتمد عمى الحوسبة و الاتصال و مختمف الوسائل التجارية من خلال 

 .( 3ص  ٬2012٬ ٬زروقي فرعون٬ .)التقنية المعمومات و المعطيات عبر الانترنت او الأنظمة
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 المطمب الثاني: الخصائص و الأسس و الافتراضات الجديدة للاقتصاد الرقمي.  

 :أولا: خصائص الاقتصاد الرقمي  

يتميز الإقتصاد الرقمي بالعمل عمى بناء مجتمع المعمومات عن طريق تسخير تكنولوجيا 
من أجل تحقيق العديد من الأىداف التنموية و فيما يمي أىم مزايا المعمومات و الاتصالات 

 و خصائص الإقتصاد الرقمي :

في عصر الإقتصاد الرقمي ستتقمص فاعمية و جدوى القوانين و التشريعات الحالية  _
)النظام القانوني و المصرفي و التجاري (٬ وىذا بفرض بالضرورة إيجاد مجموعة من 

 .تعامل مع متغيرات الإقتصاد الرقمي القوانين المحدثة لم

يرتبط الإقتصاد الرقمي بالتغيرات الكثيرة التي تجري في البيئة الصناعية ٬ولاسيما ما  -
يتعمق بتكنولوجيا المعمومات و الاتصالات مما يعني أن الإمكانية التكنولوجية ىي التي 

 تمعب الدور الأساسي في بزوغ و تطوير الإقتصاد الرقمي .
الإقتصاد الرقمي عمى نموذجية تنطمق من أىمية قدرة البشر و تمكينيم من إستخدام يقوم  -

المعارف و المعمومات و إنتاجيا وتطويرىا كعامل رئيسي لو قيمة إقتصادية إنتاجية 
ويركز بالأساس عمى أىمية الرصيد الفكري و الإبداعي لمبشر بوصفو قادرا عمى زيادة 

 ت و تحقيق التنمية المستدامة .عوائد الإستثمار و خمق الثروا
 أصبح رصيد المؤسسة الإقتصادية يقوم بالأساس عمى المعرفة و المعموماتية . -
تياوي القيود و الحدود الإقتصادية التقميدية ٬وصارت السياسة الإقتصادية والإجتماعية  -

مركية المتمثمة في التحكم في العممة و فرض القيود عمى الواردات و زيادة التعريفة الج
 موضع إعادة نظر وتقييم .

تداول العقود الإلكترونية ٬والذي يستوجب توفير الضمانات و البيئة الآمنة للأفراد من  -
  . ) ٬5ص2013)العممي٬.أجل إتمام المعاملات التجارية المختف
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 الأسس و الإفتراضات الجديدة للإقتصاد الرقمي :ثانيا 

إن الإقتصاد الرقمي بقدر ما يعتمد عمى تكنولوجيا المعمومات الرقمية و خصوصا الأنترنت 
 ,فإنو يعتمد عمى الاسس و المبادئ و الافتراضات الجديدة التالية :

:اذ أن الأصول الرقمية لا تشبو الأصول المادية ولاتستيمك عند  قانون الأصول الرقمية .1
استخداميا حيث ان الشركات تستطيع أن تنشئ القيمة من استخدام ىذه الأصول في 
عدد لا متناىي من الصفقات مما يتطمب تغير الآلية التنافسية في مجاليا ٬والواقع أن 

صبح التكمفة الإضافية لإعادة إنتاجيا الشركة تتحمل تكمفة الإعداد الأول لممعمومات لت
صول الرقمية في أقرب الى الصفر وىذا ما يعبر عن قانون تناقص العوائد في مجال الأ

 مقابل قانون تناقص العوائد فيما يتعمق بالاصول أو السمع المادية .
:إن فضاء الأعمال وتقديم الخدمات عبر الأصول  إقتصاديات النطاق الجديدة .2

يوفر الخدمة لمجميع في نفس الوقت في مجال او أي سوق معينة فقط بل إنو الرقمية٬لا 
 يمكن من تقديم الخدمة في مجالات وأسواق مختمفة و متباينة .

:تقوم إقتصاديات الحجم التقميدية عمى أن انتاج الحجم  إقتصاديات الحجم الجديدة .3
واعي الجدوى الصغير يتم من خلال شركات صغيرة  وكمما زاد الحجم يصبح من د

الإقتصادية إنجازىا من قبل شركات كبيرة ٬و ىذا لا يكون في الإقتصاد الرقمي كتقديم 
 خدمات مصرفية لمعديد من العملاء في وقت واحد .

:أدى الأنترنت الى حالة جديدة في مجال إجراء الصفقات  ضغط التكمفة لكل صفقة .4
ونماذج الأعمال الجديدة ٬فإن تتمثل في النقرات تساوي صفقات ٬فإنيا مع الأنترنت 

تكمفة الصفقة أيضا صغيرة جدا الأمر الذي يدفع الى مضاعفة الحجم الكمي لمنشاط 
بشكل غير مسبوق ٬وذلك تكون فرصة صنع النقود من خلال النقرات ذات إمكانية 

 عظيمة.
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:في الإقتصاد الرقمي ىناك تحول متزايد من خط التركيز  إعادة توازن العرض والطمب .5
لقائم عمى العرض الى خط التفكير القائم عمى الطمب ٬من أولوية الشركة القائمة عمى ا

النظام التشغيمي أو تخمين ما يريده الزبون الى اولوية السوق والتفاعل في الزمن الحقيقي 
مع ما يريده الزبون ٬مما يعني وجود سعة وقدرات فائضة تجعل العرض في أشكالو 

و أن الطمب رغم تميزه و إتساع نطاقو مع الانترنت عبر العالم المختمفة يتسم بالوفرة 
 (.٬7ص2012)تقرورت ٬يتسم بالندرة .
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 التغيرات الحاصمة بظهور الاقتصاد الرقمي. : المطمب الثالث    

لقد جمب الاقتصاد الرقمي الى عالم الاعمال الكثير من الثغرات التي يمكن اعتبارىا طفرات 
 لسرعتيا و يمكن التطرق الى بعضيا فيما يمي :نظرا 

التغيرات المتسارعة و المتلاحقة في تكنولوجيات المعمومات و الاتصال يجبر المنظمات -ا
عمى ضرورة التكيف و اليقظة لممستجدات الحاصمة من اجل استقبال المعمومة في الوقت 

   المناسب.                                               

في الاقتصاد التقميدي التغيرات تحصل تدريجيا عمى عكس الاقتصاد الرقمي التي -ب    
 تكون فجائية و كمية.              

لقد جاء التغير كميا و ليس عمى مراحل٬ مما ادى الى الانتقال من التغير المتصل الى -ج  
قمي.                                                                                التغير المنفصل و كانت عبارة قفزات عبرت عن حجم الاقتصاد الر 

الانتقال من الاعتماد عمى رد الفعل الى التنبؤ و توقع الاحداث ىذا ما يمزم المؤسسات -د
 اعتماد استراتيجيات تقوم عمى التنبؤ و اليقظة.  

ة العرفة و الذي ىو القوة الحالية و القادمة يعتمد الاقتصاد الرقمي عمى توليد المعرف-ه  
                   (. 1ص ٬ 0112 ٬)مجاىدي ٬  لجميع الدول

و يمكن توضيح التغيرات التي احدثيا ظيور الاقتصاد الرقمي من خلال اجراء مقارنة بين  
  قمي و الاقتصاد الرقمي. كل من الاقتصاد الر 
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 مقارنة بين الإقتصاد التقميدي والإقتصاد الرقمي  ( 23الجدول رقم)

 .( ٬1 ص 2007مجاىدي ٬ ):المصدر 

 

 العوامل           الاقتصاد التقميدي         الاقتصاد الرقمي          
ديناميكية                             
عالمي                              
شبكي                              
الانتاج المرن                        
الابداع و المعرفة                   

الرقمية                               
الابداع والجودة                     

لية                               عا
 التعاون الافقي و العمودي       

مستقرة نوعا ما                       
محمي/اقميمي                       

تدرجي                               
الانتاج المكثف                      
راس المال و العمالة                  

 الميكنة
اقتصاديات الحجم                     

متوسطة                            
 العمل الفردي غالبا

الاسواق                         -1
مجال المنافسة                  -2
الشكل التنظيمي                –3
نظام الانتاج.                    –4
العامل الاساسي الانتاج        -5
 لعامل التكنولوجيا-6
 الاساسي 
الميزة التنافسية                 -7   
اىمية البحوث                   -8
 التعاون بين المنظمات                                         -9

                                      
اعمى دخل                         

مة          المعرفة الواسعة و المدع
 ديناميكي

                                      
التشغيل                            
التخصص الوظيفي                  

 مستقر     

قوة العمل                            
الاىداف                         -1
الميارات                         -2
 يفطبيعة التوظ-3

                                     
اعمى دخل و اكبر نمو              
الجودة العالية/ الابتكار              

التكيف و التعمم الفردي و 
 التنظيمي.

                                     
توفير وظائف و الزيادة في 

النمو     تخفيض التكاليف                    
 در ثابتة مصا

النمو الاقتصادي                     
اليدف                           -1
الوسائل                          -2
 مصادر الميزة التنافسية-3
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( السابق يمكن تقسيم المقارنة الى ثلاثة اجزاء كما سيتم توضيحو 23)رقم من خلال الجدول
 فيما يمي:  

 اولا من الخصائص العامة -   

ان خاصية الاقتصاد الرقمي بطابع العالمي حيث تزول كل الحواجز و الحدود سمح  
 للأسواق بتميزىا بالديناميكية و التغير المستمر و بالتالي اصبح مجال المنافسة عالمي لا
فرق فيو بين مؤسسة كبيرة او صغيرة وما يميز ىذا الاقتصاد الجديد٬ العامل الاساسي 
للإنتاج ىو الابداع و المعرفة و اصبح الابداع و الجودة احد اىم اسباب الميزة التنافسية في 
المؤسسات و اصبحت البحوث التي تقوم بيا ىذه المنظمات ذات اىمية عالية لمبحث عن 

و قوة و مصدر لمميزة التنافسية.                                                                     ى اصبحت سلاحا فامتلاك المعمومة المعمومة التي
ونظرا لتعقد بيئة الاعمال في الاقتصاد الرقمي يفرض عمى المؤسسات التعاون من اجل 

 الحصول عمى مستوى الابداع اللازم.  

 :ثانيا قوة العمل–  

ان ىدف الاقتصاد الرقمي يسمو الى تحقيق اعمى دخل اما في الاقتصاد التقميدي فيدفو  
التشغيل الكامل و اصبحت المعرفة الواسعة اساسا لكسب الميارات في الاقتصاد الرقمي في 
حين يعتمد التقميدي عمى التخصص الوظيفي مما يجعل طبيعة التوظيف في ىذا الاقتصاد 
مستقرة عمى عكس الاقتصاد الرقمي و الذي يكون في التوظيف فيو ديناميكيا يسعى دائما 

 عن البحث عن تطوير الميارات و الكفاءات لتمبية التغيرات المستجدة ..

  ثالثا النمو الاقتصادي:–  

ان اختلاف الاقتصاد الرقمي عن التقميدي في كيفية تحقيق النمو الاقتصادي٬ فالنمو يكون 
الاقتصاد الرقمي عمى التركيز عمى الجودة و الابتكار كمصادر لمميزة التنافسية٬ و  في
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يسعى ىذا الاقتصاد تحقيق النمو من خلال الوصول الى اعمى دخل في اما في الاقتصاد 
التقميدي فيمكن النمو الاقتصادي في الاعتماد عمى التشغيل الكامل و من خلال تخفيض 

    .(  1ص  ٬ 2007 ٬)مجاىديالتكاليف.  

 المبحث الثاني: انظمة الدفع الالكتروني.         

مع ظيور العولمة و التكتلات الاقتصادية العملاقة ارتباط العالم بصفة البعض بشبكة كثيفة 
من العلاقات التجارية و المالية في ضوء التطور التكنولوجي السريع لشبكات الاتصال 
الحديثة٬ وما ترتب عنيا من سرعة تداول المعمومات و انجاز الصفقات التجارية من سمع و 

ذي ادى الى استحداث انظمة حديثة تتماشى و التغيرات الحاصمة في خدمات لأمر ال
 مختمف المجالات لاسيما القطاع الاقتصادي.  

  .تعريف وسائل الدفع الالكتروني :المطمب الأول      

يقصد بالدفع الالكتروني عمى انو عممية تحويل الأموال ىي في الأساس ثمن لسمعة او   
وارسال البيانات عبر خط تمفوني او  ٬تخدام أجيزة الكمبيوترخدمة بطريقة رقمية أي باس

 (.29ص2009٬-٬2008) لوصيفشبكة ما او أي طريقة لإرسال البيانات. 

و يقصد بالدفع الالكتروني عمى انو "مجموعة الأدوات و التحويلات الالكترونية التي 
البنكية و النقود الالكترونية تصدرىا المصارف و المؤسسات كوسيمة دفع تتمثل في البطاقات 

  (.٬2011)الزينو الشبكات الالكترونية و البطاقات الذكية.

نظام الدفع الالكتروني ىو عبارة نظام متعدد الاستعمال بحيث يكون تبادل النقود الالكترونية 
او ىو مجموعة الأدوات و التحويلات  .في شكل عملات متعددة بشكل امن و مضمون

 (.22ص٬2012٬)يوسفتي تصدرىا المصاريف و المؤسسات كوسيمة دفع. الالكترونية ال
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 .الدفع الالكتروني ووسائل خصائص:المطمب الثاني 

تزيد اىمية الدفع الالكتروني عن اىمية الدفع التقميدي من خلال الخصائص التي يمتاز      
 بيا الدفع الالكتروني و ىي كالاتي:

 الدولية: يتسم الدفع الالكتروني بالطبيعة-1

اي انو وسيمة مقبولة من جميع الدول اي انو يستخدم لتسوية المدفوعات عبر فضاء  
 الكتروني في كل انحاء العالم .

 :يتم الدفع باستخدام النقود الكترونية-2   

و ىي عبارة عن قيمة نقدية تتضمنيا بطاقة بيا ذاكرة رقمية او الذاكرة الرئيسية لممؤسسة  
 ادارة عممية التبادل. التي تييمن عمى 

يتميز نظام الدفع الالكتروني بكونه نظام متاح في كل الاوقات و الظروف و الاماكن -3  
متناسبا في ذلك مع طبيعة العالمية لشبكة الانترنت و بالتالي يضمن استمرار المبادلات 

 الدولية.                                                    

فبإمكان مستخدم الانترنت من اي  ستخدام مقارنة مع وسائل الدفع التقميديةسهل الاي -4
مكان و في اي وقت شراء اي خدمة او سمعة معروضة عمى الانترنت بواسطة نظام الدفع 

 الالكتروني عبر الانترنت دون تكبد عناء التنقل.

 :يمزم تواجد نظام معرفي معد لإتمام ذلمك-5  

ذه العمميات التي تتم عن بعد لتسييل تعامل الاطراف و توفير الثقة اي توفر اجيزة تتولى ى 
 (.167ص ٬ 2013٬)العجيميبينيم. 
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 يتم الدفع الالكتروني بأحد الاسموبين:-6   

الاسموب الاول يكون من خلال نقود مخصصة سمفا ليذا الغرض٬ فالدفع ىنا لا يتم الا بعد  
الخصم من ىذه النقود٬ و لا يمكن تسوية المعاملات الاخرى عمييا بغير ىذه الطريقة. و 
يشبو ذلك العقود التي يكون الثمن فييا مدفوعا مقدما٬ اما الاسموب الثاني فيتم بواسطة 

كية العادية٬ حيث لا توجد مبالغ مخصصة مسبقا ليذا الغرض٬ بل ان المبالغ البطاقات البن
التي يتم السحب عمييا بيذه البطاقات قابمة لسحب عمييا بوسائل اخرى كالشيك لتسوية اي 

 معاممة مالية.  

و بالعودة الى دراستنا الميدانية التي اجريت عمى عينة من زبائن جازي حول ما ان كان 
 :امل مع جازي عن طريق الدفع الالكتروني توصمنا الى النتائج التاليةالزبون يتع

 مع جازي عن طريق الدفع الالكتروني التعامل(:24) الجدول رقم

 

 النسبة التكرار المتغير
 ٪84 168 نعم
 ٪16 32 لا

 ٪122 222 المجموع
 

طريق الدفع من خلال الجدول اعلاه يتبين لنا ان نسبة الذين يتعاممون مع جازي عن 
 .٪16قدرت نسبتيم  "لا"اما الذين اجابوا ب  ٪84الالكتروني ىي 

من خلال النتائج التي اظيرتيا استمارة المبحوثين نستخمص ان اغمبية زبائن جازي يتعاممون 
و ذلك باستعمال اجيزة الصرف الالي او  ٬بطريقة التعبئة الالكترونية و الدفع بطريقة رقمية
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المواقع الالكترونية لبريد الجزائر و مؤسسة جازي بالإضافة الى مكاتب  الموزعات الالية و
                                                                                                  البريد.

ىذه الخدمات جاءت كنتيجة طبيعية لشراكة مبدئية بين بريد و جازي تم التوقيع عمييا في 
و اليدف منيا ىو تنويع الخدمات من خلال تسويق منتجات و خدمات  2015مبر سبت

جازي عبر شبكة مؤسسة بريد الجزائر و تسييل حياة الجزائريين و ادخاليم الى العالم 
                                                                              الرقمي. 

 ة من خلال الجدول التالي استخلاصنا النتائج التالي

 طريقة دفع المبحوثين لخطوط إشتراكهم.(:25الجدول رقم )

 المتغير     التكرار   النسبة٪   
 الدفع القبمي   98        49٪     
 الدفع البعدي   102        ٪ 51     
 المجموع   200        100٪     

  

نسبة المبحوثين الذين يفضمون طريقة الدفع (يتضح لنا ان 25من خلال الجدول رقم )  
 ٪ فيي نسب متقربة.51٪ و نسبة الذين يفضمون الدفع البعدي ىي 49القبمي ىي 

من خلال إجابات المبحوثين يمكن ترجمة ىذه النسب الى ان زبائن جازي لدييم ثقة في -
الشركة من خلال خدمة الدفع المسبق و البعدي بطريقة رقمية سيمت عمى الزبائن التعامل 
معيا عن بعد و بطروق حديثة و دينمكية وبكل امان و بأقصى درجة من الخصوصية مثلا 

٬ خدمة yxelF­Eعمت فييا الشركة خاصية الدفع المسبق منيا ىناك عدة خدمات لجازي ف
oFreV طرانكيموyFeeE    
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  المطمب الثالث: انظمة الدفع الالكتروني. 

 التسديد نقدا عند الاستلام: -1

سميت ىذه المرحمة بالمرحمة البدائية لمتجارة الالكترونية٬ يعتبر التسديد نفدا من الاساليب 
الاولى التي استخدامات في بدايات ظيور التجارة الالكترونية٬ يقوم الموقع التجاري بعرض 
كل المعمومات الخاصة بالسمع المعروضة لمبيع٬ و عند تحديد الزبون السمعة المراد اقتناؤىا 

باشرة عن طريق الانترنت٬ يتم تسديد ثمن السمعة المشترة نقدا عند الاستلام. ىذا الاسموب م
لا ينتمي الى الاساليب الدفع الالكتروني بل طريقة تقميدية تسمح بتسديد قيمة المشتريات 

 (.485-483صص  ٬2007٬)النجارالتي يتم اقتناؤىا من الموقع التجاري. 

 ت البنكية: الدفع باستخدام البطاقا -2

و ىي ايضا تعرف بالنقود البلاستكية٬ فيي عبارة عن بطاقات بلاستكية و مغناطسية     
كالكارت الشخصي او الفيزا او الماستركارد. تمكن ىذه البطاقات حامميا من الحصول عمى 

كما تمكنو ايضا من شراء معظم احتياجاتيا او  MTAالنقود عن طريق الات الصرف الذاتي 
قابل مل يريده من خدمات و ذلاك دون ان يكون لديو مبالغ مالية كبيرة قد تتعرض اداء م

 (  243-242ص ص٬2009٬غنيم لمسرقة او الضياع .)

 و توجد ثلاث انواع رئيسة من البطاقات البنكية ىي :    

 البطاقة الانتمائية: -ا   

ىذا النوع من البطاقات تصدرىا البنوك في حدود مبالغ معينة و يتم استخداميا كأداة ضمان. 
حيث يشير مركز البطاقات بالبنك الاىمي المصري في تعريف البطاقات الانتمائية في النشرة 
الصادرة الى انيا ": اداة مصرفية لموفاء بالالتزامات٬ مقبولة عمى نطاق واسع محميا٬ و دوليا 

دى الافراد و التجار و البنوك كبديل لمنقود٬ لدفع قيمة السمع و الخدمات المقدمة لحامل ل
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البطاقة مقابل توقيعو عمى ايصال بقيمة التزامو الناشئ عن شراءه لمسمعة او الحصول عمى 
الخدمة٬ عمى ان يقوم التاجر بتحصيل القيمة من البنك المصدر لمبطاقة عن طريق البنك 

 بقبول البطاقة كوسيمة دفع".                الذي صرح لو 

كما يمكن تعريف بطاقات الائتمان " عمى انيا عقد يتعيد بمقتضاه مصدر البطاقة بفتح   
اعتماد بمبمغ معين لمصمحة شخص اخر ىو حامل البطاقة الذي يستطيع بواسطتيا الوفاء 

بطاقة بعقد تتعيد فيو بقبوليا بقيمة مشتريات لدى المحلات التجارية التي ترتبط مع مصدر ال
الوفاء بمشتريات حاممي البطاقات عن الطرف الاول٬ عمى ان تتم التسوية النيائية بعد كل 

 ( 27ص  ٬2222٬) النجار مدة محددة".

 و من مميزات بطاقات الائتمان الاتي: 

 ربح الوقت و الجيد لصاحب البطاقة. -  

د مقابل الخدمات و رسوم التأخير مما يزيد حصول البنك المصدر ليا عمى رسوم و فوائ–
 من عوائد البنك المصدر ليا. 

 امكانية الشراء الفوري و الدفع الاجل. –  

 تصدر بالعممة المحمية و الاجنبية. –

                                        . (52-51 ص ص٬1999٬)رضوانتحمل صورة العميل لمحماية من السرقة و التزوير.
كانية السحب من داخل الدولة او خارجيا باستعمال البطاقة الانتمائية بالعممة المحمية لا ام–

تسمم ىذه البطاقة الابعد دراسة جيدة لمعميل لاجتناب عدم القدرة عمى السداد و منيا ) بطاقة 
 الفيزا٬ الماستركرد٬ امريكان اكسبريس.(       

 )الشيري(:بطاقة الصرف البنكي-ب
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تتم المحاسبة شيريا مع حامل البطاقة عن طريق  ٬و تعرف أيضا ببطاقة الخصم الشيري
يتضمن تفاصيل المبالغ  ٬ارسال البنك المصدر ليا الى حامميا كشفا بالحساب الشيري

المستحقة عميو نتيجة مشترياتو و كذلك سحوباتو النقدية من الات السحب النقدي او البنوك 
         (.30ص ٬مرجع سبق ذكره ٬) النجارضمن الحد الأقصى لمبطاقة. مع ضرورة ان يكون ذلك 

دون ان تتجاوز المدة  ٬تشبو بطاقة الائتمان في إمكانية الشراء الفوري و الدفع اللاحق–  
و تسحب منو البطاقة و تعتبر  ٬شير في حالة عدم التسديد لا يمنح حامميا قرضا جديدا

من  ن اىم المؤسسات المصرفية الكبيرة المصدرة ليذا النوعالدينراكموب و امريكان اكسبرس م
 (. 04ص  ٬)بن عمارة البطاقات. 

 (: tir   Fracبطاقة الدفع ) -ج

فتسمى بطاقة المدين او بطاقة السحب المباشر من  ٬يطمق عمى ىذا النوع تسميات أخرى
نقود او السمع و ىي بطاقات بلاستيكية تستعمل لمحصول عمى ال ٬الرصيد ال بطاقات الوفاء

و ىي تستعمل لمسحب في الحدود ٬ الخدمات كما تستعمل في أجيزة الصرف الالية
طمب كشف  ٬تحويل ارصدة٬إيداع مبالغ  ٬المسموحة بيا كما تستعمل للاستعلام عن الرصيد

 (.40) بن عمارة    صالحساب و ىي تعتمد عمى وجود ارصدة فعمية لمعميل في البنك 

 ام البطاقات الذكية :الدفع باستخد -3 

تحتوي عمى شريط ممغنط  ٬البطاقة الذكية ىي بطاقة بلاستيكية في حجم بطاقة الائتمان
يجعل شريحة )رقاقة( الكترونية او اكثر فيي عبارة عن حاسب الي صغير الحجم مزود 
بذاكرة مصاحبة تسمح بتخزين كمية كبيرة من المعمومات تيتم بالتفاصيل المتناىية عن 

الاسم. العنوان. اسم البنك. المبمغ المصروف و تاريخو( كما يمكن الحالة المالية لحامميا ) 
ليذه الشريحة ان تقوم باسترجاع البيانات و معالجتيا يتم تحميل ىذه البطاقة بقيمة معينة من 



 الفصل الثاني:
 

105 
 

او حتى الحاسب الشخصي الذي  MTAحساب العميل لدى البنك من احد خطوطو او من 
   (182ص ٬ 2002لق ) عبد الخايكون مزودا بالة مجيزة لذلك 

 اما الاطراف المعنية بتداول البطاقات لائتمانية فيم كما يمي:  -

المركز العالمي لمبطاقة: و تتمثل في المؤسسات المية المسؤولة عن انشاء البطاقات و -  
ىي تتولى رعاية ىذه البطاقات عبر العالم و ىي المسؤولة عن عضوية البنوك و التحكيم 

                                  ىي تحصل عمى رسوم و عوائد كبيرة في انشاء ىذه البطاقات.                                                                        في النزاعات٬ و 
مصدر البطاقة: ىي البنوك التي تتولى اصدار البطاقات بعد موافقة المركز العالمي –

بربط اجيزة الصرف الالي لدييا بشبكة المراكز العالمي لبطاقة من اجل  لمبطاقة٬ تقوم البنوك
تمكين المستخدمين باستعماليا عبر انحاء العالم٬ تحصل البنوك ىي الاخرى عمى رسوم 

نتيجة اصدار البطاقات و رسوم عمى العمميات البنكية التي يقوم بيا الافراد.                
كات والمؤسسات التي يتعاقد معيا المصدر لمبيع لحامل التاجر: ويطمق عمى كل الشر -

 البطاقة.                         

حامل البطاقة: وىو الشخص الذي يحصل عمى البطاقة من اجل استعمالاتيا.                                           – 
تحمل بطاقات بيانات لا يمكن قراءتيا الا من خلال الكمبيوتر وىي حد السحب٬ رقم التميز 

عمى اجراء العمميات لمعميل وكذا صورتو ثلاثية الابعاد٬ كما تحتوي عمى ذكرة ليا القدرة 
                       الحسابية ىذه البطاقة غير قابمة لمنسخ.

وطبق لدراستنا الميدانية التي اجرينيا مع زبائن جازي حول طريقة الدفع الالكتروني وحسب   
 .   إجابات المبحوثين توصمنا الى النتائج التالية من خلال الجول الموالي

 

 



 الفصل الثاني:
 

106 
 

 في الدفع الالكتروني.المبحوثين نوع البطاقة التي تستخدمها  :(26 )الجدول رقم 

           

 ٪النسبة        التكرار      المتغير       
    ٪61.5      133          البطاقة الذىبية   
 BIC         67        38.5٪بطاقة    

 ٪100       200        المجموع     
                                     

( الذي يبين لنا نوع البطاقة المستخدمة من طرف الزبائن في الدفع 26من خلال الجدول )  
الالكتروني لمحصول عمى خدمات و منتجات جازي٬ فالذين اجابوا ب "البطاقة الذىبية" 

                                                                                                              ٪.  38.5" ىي BIC٪ و الذين بمغت نسبة اجابتيم ب"بطاقة 61.5بمغت نسبتيم 
فحسب الاجابات التي توصمنا الييا يتضح لنا ان نسبة كبيرة من زبائن جازي يتفقون عمى ان 

ة الذىبية تسمح لمزبون البطاقة الذىبية تسيل ليم الكثير من العمميات المتاحة ليم فالبطاق
بالدفع من جميع مركز البريد الوطنية دون عناء التنقل بالموال الى المؤسسة بذاتيا او مركز 
البريد كما تسمح بخدمة التعبئة الرصيد من الانترنت اونلاين و من أجيزة الصرف الالي 

يث تسمح ىذه الموجودة في مراكز البريد بالإضافة الى دفع جميع الفواتير عبر البريد ح
" التي تحصمت عمى اقل BICالبطاقة بالتعبئة لمزبائن في أي وقت و أي مكان اما بطاقة "

نسبة حيث تسمح بالقيام بمجموعة من المدفوعات في الملات التجارية و اجراء العمميات 
عمى الشبابيك الالية البنكية في جميع انحاء البلاد إضافة الى القيام بالمدفوعات عبر 

ترنت لكن يرىا الزبائن اقل فعالية من الذىبية لان في حل ضيع او نسيان الزبون لمكممة الان
 السر و عدم دفع أموال المشتريات لمبنك يمكن ان ينعرض الى خلاف مع البنك.

 



 الفصل الثاني:
 

107 
 

 الدفع باستخدام الشيكات الالكترونية: -4

ك الورقي التقميدي و الشيك الالكتروني "يعتبر الشيك الالكتروني المكافئ الالكتروني لمشي 
ىو رسالة الكترونية مؤمنة و موثقة و ىو يحمل توقيع الكتروني يرسميا مرسل الشيك الى 
مستممو )الحامل(الذي يقدمو لمبنك الذي يعمل عبر الانترنت ليقوم البنك بتحويل قيمة الشيك 

دليلا انو قد تم  الى حساب المستفيد و بعد ذلك يقوم بإلغاء الشيك او إعادتو الكترونيا ليكون
 (.12)بن عمارة٬ صصرفو فعلا.

 :الدفع باستخدام النقود الالكترونية-5  

انتشرت الكثير من المصطمحات لمتعبير عن النقود الالكترونية فقد استخدام البعض 
"اصطلاح النقود الرقمية او العممة الرقمية بينيا استخدام اخرون مصطمح النقدية الالكترونية 

عمى الية ية الأوروبية النقود الالكترونية "بانيا قيمة نقدية مخزونة بطريقة عرفت المفوض
و مقبولة كوسيمة لمدفع بواسطة متعيدين غير  ٬وسيمة الكترونية كبطاقة او ذاكرة كومبيوتر

المؤسسة التي أصدرتيا و يتم وضعيا في متناول المستخدمين لاستعماليا كبديل عن 
و ذلك بيدف احداث تحويلات الكترونية لمدفوعات ذات قيمة العملات النقدية و الورقية 

                          (. 100-99ص٬ 2010.) كافي محددة

 .الخدمات في جازي )الرقمية( تسويق المبحث الثالث: أدوات  

لقد شغمت المؤسسة الاقتصادية ولاتزال تشغل حيزا معتبرا في كتبت واعمال الكثير من   
بمختمف اتجاىاتيم الأيدولوجية سواء من الشرق او الغرب٬ باعتبارىا النواة  الاقتصاديين٬

 الأساسية في النشاط الاقتصادي لممجتمع.                 

ونظرا لمتحولات والتطورات التي تشيدىا السياسة الاقتصادية الى حد الساعة٬ فان   
الى تنوع وتعدد اشكاليا  المؤسسة آنذاك لم تعد ىي نفسيا المؤسسة حاليا٬ فالإضافة
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ومجالات نشاطيا فقد اصبح اكثر تعقيدا او اصبح الامر يستدعي اعتماد منيج جديد و 
ملائم لمدراسة والتخمي عن المنيج التقميدي التحميمي الذي يعالج النظام ككل٬ بدون معرفة 

 اجزائو و العلاقات الرابطة بينيما و محيط النظام.

الدقة والتفصيل وتنجب المعالجة العامة. وانطلاقا من ىنا فمقد  فقد أصبحت الدراسة تستوجب
الذي  03-2000عرفت سوق الاتصالات  الجزائرية نموا لم يتحقق الابعد صدور قانون 

يسمح بفتح قطاعات الاتصالات السمكية واللاسمكية امام المنافسة و دخول شركات اجنبية 
شركة اوراسكوم لاتصالات الجزائر تحت  للاستثمار في سوق الاتصالات بالجزائر فظيرت

 اسميا التجاري "جازي".  

 المطمب الاول: تعريف مؤسسة جازي 

و تعتبر من اكبر  1994نجد ان ىذه الشركة ىي شركة اتصالات مصرية٬ تأسست سنة   
مستخدمي الشبكات الياتفية و اكثرىم تنوعا في الشرق الوسط و افريقيا و جنوب شرق اسيا 

لشركة بمثابة شركة رائدة في مجال اتصالات الياتف النقل حيث تعمل في اكثر كما تعد ا
٪ بأكثر من 46من سبع أسواق بتسمية مختمفة و تعتبر جازي لممحمول بحصة سوق 

ولاية  58٪ من السكان 93و بالتغطية شبكية  2010مميون مشترك و مشتركة سنة 15
مميون  737مع عرض قدره  2001يمية اكتسبت رخصة جي.اس.ام الثانية في البلاد في جو 

٬ لو منافسان: شبكة الجزائر الحكومية لمياتف 2002شباط  15دولار و اطمق رسميا في 
 المحمول موبيميس و اريدو فرع )اوريدو القطرية(.

جازي كانت اىم فرع لمجموعة ارسكوم تيمكوم عمى الاطلاق حيث ان أرباحيا تمثل اكثر 
٪ من مجموع أرباح الشركة الام غير انيا تعرضت ليزة عنيفة اثر الازمة التي نبشت 38من

بين الجزائر و مصر بعد المباراة الكروية التي جرت بين البمدين مما أدى الى ىبوط شديد 
  ((Apropos de Djezzy ,, http//www ,orascomtelecom.com . ومفي اسيم ارسك
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 الموقع الالكتروني لجازي. -اولا  

تحصمت جازي )اوبتيموم تمكوم الجزائر٬ سابقا اوراسكوم تمكوم الجزائر( عمى رخصة 
فيفري  15و اطمقت شبكتيا في  2001جويمية 30استغلال خدمات الياتف النقال في 

يمة واسعة من الروض و الخدمات مثل الدفع المسبق٬ الانترنت ٬ تمنح المؤسسة تشك2002
تحصل الصندوق الوطني للاستثمار  2015و الخدمات ذات القيمة المضافة. في جانفي 

سنوات من المفاوضات وتبعا لشروط الاتفاقية٬  3٪ من رأسمال المؤسسة بعد 51عمى 
مؤسسة.                                                                                ( بمسؤولية تسيير الoaVlFltVV)سابقا oyEVتحتفظ مجموعة 

لتصبح المتعامل الرقمي  2015اطمقت جازي برنامجا لمتحول عمى المدى الكبير منذ 
المرجعي في الجزائر و تمكن ىكذا زبائنيا من الاستفادة من كل الإمكانيات التي يمنحيا 

و ذلك بيدف الاقتراب من الزبون لاستباق احتياجاتو و الاستجابة ليا مع العالم الرقمي٬ 
(؛ و يعتبر المواقع BVVVeDaaser  F lrFeeFyuFeeEجودة دائمة في الخدمة)

الالكتروني واجية الاتصال الاولى بالزبائن؛ فموقع جازي ىو موقع اعلامي متوفر بالمغتين 
ومات التجارية لمسماح لأي مستخدم بالتعرف عمى العربية و الفرنسية٬ و يقوم بتوزيع المعم

           .الاخبار و التورات المتعمقة بالعلامة التجارية "جازي

 الجزء العموي لمموقع-1

و يشمل ثلاثة أجزاء أساسية اعمى الصفحة مخصص لاختيار البوابة التي يريد  
المستخدم الدخول فييا٬ تحتيا مساحة خاصة بالفيرس٬ فعند النقر عمى بوابة معينة يتم 
مباشرة نشر الفيرس الخاص بيا٬ وادناىا المساحة الخاصة بالعرض٬ اين يتم عرض 

 لكل بوابة. صور و عروض ترويجية لمخدمات المكونة 

 ( نستعرضيا فيما يمي:EDelFceيشمل ىذا الجزاء خمسة بوابات) 
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  : replrcitrapالبوابة الخاصة بالأفراد  -ا

و تعتبر بمثابة الصفحة الأولى أي صفحة الاستقبال الخاصة بالموقع٬ وتشمل    
بيذه الخدمات و العروض المقدمة لمزبائن الافراد او الخواص٬ و يشمل الفيرس الخاص 

 البوابة ما يمي:

                                                                                :*الاشتراكات  
و تستعرض ىذه المساحة العروض الموضوعة تحت تصرف الزبائن مثل عروض 

yFeeE eVirc ٬yuFeeE MVaeV,yuFeeE riEFDi  و بمجرد النقر عمى أي
صفحة خاصة بأسعار٬ مزايا٬ و كذا الخيارات المتاحة لمزبون حسب اشتراكيتيم نشر ال

 كل عرض. 

                                                                            *الخدمات: 
بالإضافة الى الاشتراكات التي تعتبر بمثابة الخدمة القاعدية للاتصال و الانترنت٬ 

 MAMخدمات الإضافية لزبائنيا منيا بالرسائل )مثل تستعرض جازي مجموعة من ال
CIB٬جازيuibi rV­  ٬ و خدمة البريد الصوتي(٬ خدمات خاصة بالتعبئة

(C2AMIay Fc xEitcerF (٬ خدمات تسمية ) مثلeVVc tler  ٬ نكتة ٬ جازي
سكوب( و خدمات أخرى متنوعة ) الرقابة الابوية لجازي الدردشة عبر الانترنت و 

                                              غيرىا(.  

  :*كل شيء حول الجيل الرابع
و تشمل ىذه المساحة عمى كافة المعمومات الخاصة بالجيل الرابع٬ معمومات خاصة 
بالتغطية٬ كيفية تفعيل الجيل الرابع٬ و كذا عروض ترويجية لميواتف الذكية الخاصة 

 lFeة بوسيل اتصال بأحد المستشارين بالجيل الرابع٬ و ىذه المساحة مدعم
tVDeFallFre .إضافة الى مساحة خاصة بأخذ موعد ) 
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  (:eslparprnaالبوابة الخاصة بالمؤسسات)-ب   
و تشمل ىذه البوابة نفس الفيرس الخاص بالزبائن و الافراد٬ مع اختلاف المحتوى٬   

 و فيما يمي استعراض لاىم ما تشممو ىذه البوابة: 
                                                                           :*الاشتراكات    

و تستعرض ىذه المساحة الاشتراكات المقدمة من طرف جازي لممؤسسات٬ إضافة 
الى الامتيازات الخاصة بكل اشتراك٬ الأسعار و كافة المعمومات المتعمقة بكيفية 

الموضوعة تحت تصرف الزبائن المؤسسات نجد استراك تفعيمو٬ من بين الاشتراكات 
٬ و كذا الاشتراكات الخاصة ElDi ٬ جازي بيزنس كونترول٬ جازي IDEaDacEبيزنس 

 بالأنترنت كجازي مودام. 
                                                                                                         

 :ؤسسات*خدمة الم
وتستعرض جازي تشكيمة من الخدمات الخاصة بالمؤسسات منيا خدمات الصوت    

خدمة القائمة الحمراء٬ تحويل المكالمات٬ المكالمة الجماعية( خدمات  709)مثل 
 الفاتورة )الفاتورة الاوتوماتكية٬ الفاتورة المفصمة٬ التعبئة الالكترونية(.

  :*كل شيء حول الجيل الرابع
 س المحتوى المعروض لدى الزبائن الخواص.                                 وتشمل نف

و تشمل ىذه البوابة جميع المعمومات ذات الصمة بالمؤسسة٬ بداء  :ج. بوابة جازي    
بالتعريف بيا )لمحة عن جازي٬ التزاماتيا٬ مجمي الادارة(٬ إضافة الى سياسة التوظيف و 
تنمية الموارد البشرية٬ و كذا الاخبار من خلال استعراض البيانات الصحفية٬ ثم استعراض 

 خاصة في مجال المسؤولية الاجتماعية.                       الاحداث التي تقوم جازي برعايتيا 

ىي مساحة خاصة بالزبائن٬ يمكن من خلاليا المستخدم و  :es anrecaبوابة"مساحتي"-د
 من الولوج الى عدة خدمات مخصصة لمزبائن. 
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  *eM ejayyM ىي عبارة عن مساحة خاصة بتقديم خدمات جد مخصصة و فورية٬ يتم :
ا بعد التسجيل و باستخدام رقم الياتف٬ و تشمل ىذه المساحة ثلاث بوابات٬ الولوج اليي

(٬ البوابة الثانية تخص 3Gالى 2G)التحول من 3Gالأولى تتعمق بالانتقال الى الجل الثالث 
 . BICتعبئة الرصيد الكترونيا بفضل بطاقة 

سمح ىذه البوابة اذا ت SFr MAMوالثالثة خاصة بالرسائل النصية المجانية عبر الويب   
 حرفا. 145بإرسال رسائل لا تتعدى 

 *الاتصال بجازي: 
تتيح ىذه البوابة كافة طرق الاتصال بجازي٬ وتنقسم الى ثلاث فئات: الاتصال بخدمة 
الزبائن٬ الاتصال من اجل برامج الرعاية٬ والاتصال من اجل العمل الاجتماعي )التبرعات(٬ 
وكل فئة لدييا استمارة الكترونية خاصة يتم تعبئتيا من طرف المستخدم وارساليا عمى الخط؛ 

                               ض العنوان الكامل لممؤسسة٬ وروابطيا عمى مواقع التواصل الاجتماعي.                                                              إضافة الى عر 
                                                                                            *امتياز:

ىي بوابة خاصة ببرنامج الوفاء امتياز٬ اين تعرف جازي بيذا البرنامج٬ كيفية التسجيل فيو 
                 وكيفية الاطلاع عمى النقاط المكتسبة من قبل الزبائن وكيفية تحويميا والاستفادة منيا.                                            

 :*دردشة عمى الانترنت
تسمح بالاتصال والمحادثة الفورية مع جازي٬ و يكفي تسجيل الدخول برقم الياتف  وىي بوابة

 من الثامنة صباحا الى الحادية عشر ليلا.                                    7أيام عمى 7و الايميل٬ و ىذه الخدمة متوفرة 
 :eatccepa*الرعاية الذاتية  

ن في التحكم الذاتي بشريحتيم الياتفية٬ وىي متاحة ىذه البوابة مخصصة لمزبائن الذين يرغبو 
بثلاث لغات٬ العربية٬ الفرنسية٬ الإنجميزية ٬ و تقدم خدمات متعمقة بتسجيل الخروج او 

 ٬ و خدمة تغيير الرقمtV F letcإعادة الاتصال الخاص بشريحة الياتف٬ الحصول عمى 
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 *دليل التحكم:. 
لانترنت ويتيح امام المستخدم مجموعة من التعميمات وىو عبارة عن دليل لكيفية ضبط ا    

  لإتمام عممية الضبط عبر مختمف أنظمة التشغيل الخاصة بالياتف المحمول.                                                          
  ":"محلاتنا بوابة-ه

رية التي يبحث عنيا٬ ىذه البوابة مصممة خصيصا لمساعدة الزبون عمى إيجاد الوكالة التجا
عمى يمين الصفحة يجد مساحة مخصصة لاختيار المنطقة٬ وبعد الضغط عمى وكالة معينة 
تظير خريطة لتبين الموقع بالتحديد اين يمكن لممستخدم معرفة مكان وكالتو بكل سيولة٬ 
كما ان الزبون لديو الخيار سواء في اختيار خريطة تصميم فقط او بالاعتماد عمى خريطة 

 القمر الصناعي. 
واخر ما يشممو الجزء العموي لمموقع يتمثل في زر تغيير المغة والمساحة بالبحث.                                        
 الجزء السفمي لمموقع: -2
ويتم فيو استعراض صور عن احداث البرامج الحالية لجازي٬ إضافة الى عارضة غاصة  

بروابط صفحات جازي عمى مواقع التواصل الاجتماعي٬ وفي اخر الصفحة نجد تذكير بأىم 
                                                 ( ww /lrFeeF   F    tVVVeDaseF)    .البوابات والفيارس التي تم وضعيا اعمى الصفحة

و بالعودة الى دراستنا الميدانية التي اجرينيا عمى عينة من زبائن جازي حول التعامل مع 
 الشركة عبر المواقع الالكترونية توصمنا الى النتائج التالية من خلال الجدول الموالي.  
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حاولنا معرفة ان كان  uFeeE واستنادا الى دراستنا التي قمنا بيا عمى عينة من زبائن   
الزبون عمى دراية ان شركة جازي ليا صفحة عبر مواقع التواصل الاجتماعي من خلال 

 الجدول التالي.

دراية المبحوثين بوجود صفحة لشركة جازي عمى مواقع التواصل  (:27الجدول رقم )
 الاجتماعي.  

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                          
٪ اما الذين اجابوا 94من خلال الجدول اعلاه نلاحظ ان الذين اجابوا ب "نعم" بمغت نسبتيم 

٪.                                                                                     1.5اجابوا ب "لا اعرف" نسبتيم ٪ و الذين 4.5ب "لا" قدرت نسبتيم ب 
الجدول يتبين لنا ان اعمى نسبة من المبحوثين اجابوا بانيم عمى عمم بان  استقراءمن خلال 

رجع الى ان زبائنيم ليم شركة جازي تمتمك صفحات عبر مواقع التواصل الاجتماعي و ىذا 
 ٬حسابات عمى ىذه المواقع خاصة موقع الفايسبوك لأنو الاكثر استخدما من قبل الجزائريين

       مميون متابع و عبر الانستعرام 6.3يتابعيا  yuFeeEفصفحة جازي عبر الفايسبوك 
@ Djezzy.dz  اعمية فيذا راجع لان ىذه الصفحات تتميز بالتف ٬الف متابع 231يتابعيا

و تم استخداميا عمى المستوى التجاري بشكل  EitFrVVcففكرة الصفحات ابتدعيا موقع 
 فعال.                                     

 

 المتغير التكرار النسبة
 نعم 188 ٪94
 لا 9 ٪4.5
 اعرفلا  3 ٪1.5
 المجموع 200 ٪100
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(: التعامل مع مؤسسة جازي عبر منصات التواصل الاجتماعي و 28الجدول رقم )  
 .          المواقع الالكترونية اكثر سهولة بالنسبة لمزبون

    

  

 

      

 

٪ اما الذين 43.5من خلال الجدول نلاحظ ان نسبة المبحوثين الذين ب "أوافق" بمغت 
 ٪.8٪ اما الذين اجابوا ب "محايد" ب48.5اجابوا ب 

من خلال اجابات المبحوثين نلاحظ ان اعمى نسبة من المبحوثين يسيل عمييم التعامل مع   
جازي عبر منصات التواصل و الموقع الالكترونية ليا فيذه المنصات ذو فائدة كبيرة لمغاية 
فيي بمثابة حمقة وصل بين الشركة و الزبائن بحيث يمكنيم من متابعة الخدمات التي تقدميا 

 امة كما يمكن الرد عمى انشغالاتيم و استفساراتيم.                                                   بسيولة ت

و فئة من المبحوثين منصات التواصل الاجتماعي و المواقع الالكترونية لجازي لا يسيل   
تعامل عمييم التعامل معيا ربما ىذا رجع الى انيم لا يستحقون ىذه المواقع او يفضمون ال

معيا بطريقة مباشرة اما لعدم الثقة في التعاملات الالكترونية او ضعف القدرة عمى التحكم 
 في التكنولوجيا.      

 

 

 المتغير   التكرار  النسبة ٪  
 أوافق  96     48٪
 لا أوافق  57    28.5٪
 محايد      47    ٪ 23.5
 المجموع   200   100٪
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يساعد المواقع الالكتروني لجازي في الحصول عمى الخدمات التي  (:29)الجدول رقم
 .يريدها الزبون

 ٪النسبة       التكرار       المتغير      
 ٪43.5       87          أوافق      
 ٪48.5       97         أوافقلا      
 ٪8        16         محايد    
 ٪100        200        المجموع   

                                                                                                                                              

٪ 43.5من خلال الجدول نلاحظ ان نسبة المبحوثين الذين اجابوا ب "اوافق" بمغت نسبتيم 
٪ و الذين اجابوا ب "محايد" بمغت نسبتيم 48.5نسبتيم  اما الذين اجابوا ب "لا اوافق" تقدر

8                                                                            .٪ 

من استقراء الجدول يتضح لنا ان اغمبية المبحوثين يرون ان المواقع الالكترونية لا    
ربما ىذا لانيم يستخدمون مواقع  ٬يساعدىم في الحصول عمى الخدمات التي يردونيا

التواصل فايسبوك و انستغرام او ربما يفضمون التواصل مباشرة مع خدمة الزبائن الخاصة ب 
yuFeeE                                                                                                                         .

لال الجدول الى ان نسبة من المبحوثين يرون ان المواقع الالكتروني حيث تواصمنا من خ
لان الموقع الالكتروني من  ٬لجازي يساعدىم في الحصول عمى الخدمات التي يريدونيا
فوجود الشركة عمى الانترنت  ٬الادوات الاساسية التي تساىم في التعريف بخدمات المؤسسة

الاحصائيات التي افصح عنيا موقع "ويبمي" ميم جدا لنشاط المؤسسة التجارية فحسب 
 مميون موقع عالمي فان: 15العملاق الذي قام ببناء 
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من استقراء الجدول يتضح لنا ان اغمبية المبحوثين يرون ان الموقع الالكتروني لا       
يساعدىم في الحصول عمى الخدمات التي يردونيا ربما ىذا راجع لأنيم يستخدمون مواقع 
التواصل فايسابوك و انستغرام او ربما يفضمون التواصل مباشرة مع خدمة الزبائن الخاصة 

ان نسبة جيدة من المبحوثين يرون ان المواقع الالكتروني لجازي ب جازي. في حين 
يساعدىم في الحصول عمى الخدمات التي يردونيا بان المواقع الالكتروني من الأدوات 
الأساسية التي تساىم في التعريف بخدمات المؤسسة٬ فوجود الشركة عمى الانترنت ميام جدا 

يات التي افصح عنيا مواقع "ويبمي" العملاق لمنشاط المؤسسة التجارية ٬ فحسب الاحصائ
 مميون مواقع عالمي فان :15الذي قام ببناء 

 ٪ من المستيمكين لا يثقون بعممك ما لم يكن لديك موقع إلكتروني.56-

٪ من أصحاب الأعمال يقولون أن صفحة عمى موقع الفايسا بوك لمشركة ليست بديلا 98-
 عن الموقع الإلكتروني.

س يعتقدون أن امتلاك موقع إلكتروني يعد مفتاح النجاح عندما تبدأ أي ٪ من النا58-
 شيء. 

من العملاء يصابون بالإحباط من المواقع التي لا تعمل جيدا عمى الياتف الذكي أو  60-
 الأجيزة الموحية.                       

ازي حاولنا معرفة مدى بالعودة الى دراستنا الميدانية التي قمنا بيا عمى عينة من زبائن ج  
 أىمية الموقع الإلكتروني لمشركة في التعريف بخدمتيا وعرض اخر التحديثات لعروض و 

 خدمات جازي وجمب الزبائن. 
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بالعودة الى دراستنا الميدانية التي قمنا بيا عمى عينة من زبائن جازي حاولنا معرفة مدى   
ماتيا و عرض اخر التحديثات لعروض و اىمية الموقع الالكتروني لمشركة في التعريف بخد

 خدمات جازي.

( : يساعد الموقع الالكتروني عمى متابعة اخر التحديثات لمخدمات 32الجدول رقم )  
                               المقدمة من طرف جازي.

 ٪النسبة     التكرار     المتغير      
 ٪87         174        نعم       
 ٪13         26         لا      
 ٪100         200         المجموع   
 

٪ 87من خلال الجدول اعلاه يتضح لنا ان نسبة المبحوثين الذين اجابوا " نعم" قدرت ب 
                                                      ٪.                                                13نسبة مرتفعة مقارنة بالذين اجابوا ب "لا" و الذين قدرت نسبتيم ب 

من خلال بيانات الجدول و اجابات المبحوثين نرى ان نسبة كبيرة من زبائن جازي يساعدىم 
الموقع الالكتروني عمى متابعة اخر التحديثات لمخدمات التي تطمقيا جازي عبر 

و ترتيبو عمى موقع  2013.03.27الذي تم انشائو بتاريخ  e. uFeeE.www موقعيا
tVV.MlF­  موقع  2.0وطنيا و ىو يستخدم تقنية الويب  635عالميا و  101.966ىو (
tVV.MlF­                         .) 

فالموقع الالكتروني يساعد الزبون و الشركة عمى زيادة المبيعات عن طريق عرض      
فيناك دراسات كثيرة اثبت ان الشركات التي لا تممك  uFeeE٬ منتجات و خدمات شركة 

 موقع الكتروني من الصعب ان تحصل عمى المصداقية المطموبة.

 أي وقت. فالموقع الالكتروني يجعل الشركة متاحة لأي شخص وفي
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 مواقع التواصل الاجتماعي لجازي. المطمب الثاني :

انستغرام و غيرىا  ٬تويتر ٬جازي حاضرة في العديد من مواقع التواصل الاجتماعي كالفيسبوك
 و فيما يمي نستعرض مختصر لحسابات جازي عمى ىذا الموقع:        

  صفحة جازي عمى الفيسبوك:-

لصفحة الاكثر تفاعلا و نشاطا لان ىذا الموقع ىو تعتبر صفحة جازي عمى الفيسبوك ا
ملايين  6حيث بمغ عدد المعجبين بيذه الصفحة اكثر من  ٬الاكثر شعبية في الجزائر

و  ٬و اغمب المنشورات عبارة عن عروض المؤسسة و الاعلانات الاشيارية ليا ٬معجب
كما تعتبر ىذه  ٬اعجاب لممنشور الواحد 2500يصل عدد المعجبين في بعض الاحيان الى 

الصفحة نافذة لمتفاعل مع الزبائن عبر التعميقات و الرسائل و الشيء الذي يميز صفحة 
جازي عن نظريتيا موبميس انيا تقوم بإرسال استبيان بعد كل محادثة عبر رسائل الفايسبوك 

 لمعرفة درجة رضى الزبون او المرسل عن الاجابة المقدمة لو. 

  زي عمى تويتر:جاب احس-

 6023ووصل الى اكثر من  ٬يتمتع ايضا ىذا الحساب بالنشاط مثل صفحة الفايسبوك  
متابع بالرغم من ان ىذا المواقع اقل شعبية من الفايسبوك لدى المجتمع  270791تغريدة و 

                                                                            الجزائري و فيما يخص المنشورات فيي تقريبا نفسيا تمك المنشورة عمى الفايسبوك.                         
  :قناة جازي عمى اليوتوب -

و بفضل ىذا  ٬مشترك في قناتيا 38634تغل جازي مكانة ىامة عمى اليوتوب مع اكثر من 
الثقافية النشاطات الاجتماعية  ٬الموقع تقوم جازي بالتعريف بخدماتيا و عروضيا الترويجية

 10183308و الرياضية التي تقوم برعيتيا من خلال نشر فيديوىات  حصدت اكثر من 
          مشاىدة.
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 :حساب جازي عمى لينك ان-

و يعتبر حضور جازي في ىذا الموقع محتشما مقارنة  ٬مشترك 20563يشمل ىذا الحساب 
المنشورات الى حوالي  بالفايسبوك نظرا لخصوصية الموقع و كونو احترافيا حيث يصل عدد

 منشورا شيريا.         30

  :حساب جازي عمى الانستغرام-   

مشترك و يبمغ  13883ىذا الحساب ايضا قميل التفاعل مقارنة بالفايسبوك و تويتر و يشمل 
  منشور فقط. 714عدد المنشورات فيو 

 .ATOالمطمب الثالث: العروض و الخدمات المقدمة من طرف 

" تتماشى مع حاجات و رغبات ETMان كل العروض و الخدمات التي تقدميا شركة "  
" و oIBالزبائن الذين ينتمون الى عدة فئات: فئة الافراد المؤسسات و الحسابات الكبرى "

" بتقديم عدة عروض ذات خصائص ETMلتمبية مختمف متطمبات زبائنيا تقوم شركة "
ة مقدمة لزبائن الشركة. ىناك ثلاثة انواع من العروض مكيفية اضافة الى ىذا خيارات مختمف

جازي المؤسسة   ٬( lircatelaFr yuFeeEتقدميا شركة "جازي" و ىي: جازي الافراد )
(FDclraeF yuFeeE )٬ (  حمول المؤسسةFDcrlraeF eVlecaVD aFe . ) 

 و سنرى كل ىذه العروض ببعض التفاصيل كما يمي:  

   (:replrcitrap ejayyMجازي الافراد)-1  

و ىو يقدم خدمات دفع مؤجل و كذلك خدمات دفع  ٬ىذا العرض للاشخاص العاديين  
 مسبق و ىو ينقسم الى عدة انواع كما يمي:
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 (: ctennrc ejayyMعرض جازي كلاسيك )-ا

كل شير يدفع الزبون فاتورة  ٬ان تشكيمة جازي كلاسيك ىي خدمة ذات دفع جزائي مؤجل   
تراكو الشيري+ كل الاستيلاكات الاضافية التي قام بيا طول الشير فوق رصيد يكون بيا اش

 الدقائق المقدم لو شيريا.                                              

ساعات و نصف  5كلاسيك  ٬سا 0يتكون ىذا العرض من ثلاث انواع و ىي: كلاسيك    
مح بتسير المكالمات بكل حرية حسب نوع . ىذه التشكيمة من المنتجات تس0222اشتراك  ٬

الاستيلاك و حسب احتياجات الزبون كما انيا تقدم العديد من الخدمات المجانية و ىي : 
 خدمة الانترنت...الخ      MAM٬الرسائل القصيرة  ٬تحويل المكالمات

 :cDslpDt ejayyMعرض جازي مراقبة -ب    

 ٬ان عرض جازي مراقبة عرض يربط بين المزايا التي يقدميا الاشتراك و حرية الدفع المسبق
و ىذا ما يسمح بمراقبة تكاليف المكالمات و قياسيا ىذه الصيغة تعرض تشكيمة متنوعة و 

و عند نفاذ الرصيد المقدم  ٬حيث تكون ىناك فاتورة شيرية ثابتة 1922مراقبة  ٬ىي: مراقبة
 . elF­Eتزويد خطو ببطاقات تعبئة "جازي"  و بخدمة عمى الزبون 

 : cepla ejayyMعرض جازي بطاقة  -ج

و بواسطة ىذا العرض تكون  ٬ان عرض "جازي بطاقة" عبارة عن عرض دفع مسبق 
حيث عن طريق بطاقة تعبئة  ٬بدون اشتراك شيري و بدون فاتورة ٬المكالمات بكل حرية

 يتم تزويدرصيد الزبون.  elF­Eجازي او خدمة

دج و ىناك ثلاثة انواع من  220مصاريف الدفع لمحصول عمى "بطاقة جازي" ىي: 
دج و من الخدمات التي  3220دج و بطاقة  1022بطاقة  -دج 220لبطاقات و ىي: ا



 الفصل الثاني:
 

122 
 

( و ىي من بين الخدمات الاكثر aICyBTLخدمة تدعى ب الحرية ) ٬يقدميا ىذا العرض
 استعمالا من قبل الزبائن بحيث تقدم ليم المكالمات مجانية. 

 (: ATO OTTAعرض )-د   

و بواسطتو تكون المكالمات بكل  ٬فع مسبق" عبارة عن عرض دETM MaaEان عرض  "
بدون اشتراط شيري او بدون فاتورة تسمح لمزبون بالتحكم في استيلاكاتو من خلال  ٬حرية

يمكن لمزبون الاستفادة من عدة  eIF­E" او التعبئة عن طريق خدمة MaaEتعبئة بطاقة "
ول عمى خط خدمات التي ىي نفسيا خدمات عرض "جازي بطاقة" مصاريف الدفع لمحص

"MaaE دج.             172" ىو 

 (:aslrprna ejayyMجازي المؤسسة )-2   

و ىو عرض مخصص لمييئات و المؤسسات و رجال الاعمال يقدم خدمات متنوعة بأسعار 
 اقل.                               

 (:yinnrsan ejayyMعرض جازي اعمال  )-ا    

كل شير تدفع المؤسسة المشتركة فاتورة  ٬مينينعرض مخصص لرجال الاعمال و ال  
تتمثل في اشتراك شيري لكل الخطوط المستفيدين + الاستيلاكات التي قامت بيا طوال 
الشير فوق الرصيد المخصص لكل خطوط المستفيدين يقدم ىذا العرض عدة خدمات مشغمة 

البريد الالكتروني.                                        ٬تحويل المكالمات-رسائل قصيرة -مجانيا اىميا: المكالمات المزدوجة
الفاتورة المفصمة. مع العمم ان ىذه الخدمات  ٬اضافة الى خدمات ذات قيمة مضافة كالفاكس

لا يمكن تشغيميا في خطوك المستعممين الا اذا حصمت شركة جازي عمى طمب موقع من 
 مسؤول الشركة او موكمو.    
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 (:cDslpDt yinnrsan ejayyMعرض جازي اعمال المراقبة )-ب  

يجمع  ٬و ىو موجو لكل من يرغب بالاتصال بحرية و في نفس الوقت ادارة ميزانيتو   
يجمب ىذا العرض كل المقاولين  ٬العرض بين مزايا الاشتراك الشيري و حرية الدفع المسبق

عروض  3ىناك  ٬تحكم و تسير ميزانية موظفييم في مجال الاتصالاتالذين يرغبون في ال
 . 3222مراقبة  ٬ 0222مراقبة  ٬ 922متوفرة و ىي كالاتي: مراقبة 

 (:les solution enntrprise  حمول المؤسسة )-2

ىو عرض مخصص لمييئات و المؤسسات و رجال الاعمال الذين يرغبون في تدعيم و 
             الحصول عمى حمول مكيفة مع احتياجاتيم:                                                                                         تعزيز اعماليم من خلال 

  (:Dccrca eDyrta ejayyMحل)*

 يقدم لممؤسسات الصغيرة و المتوسطة خطوط ىاتفية ثابتة الفاكس انترنت.                         

   (:Occann eDyrta*حل  ) 

ىو عرض يسمح بإرسال رسائل مكتوبة او ممضية يسمخ باستعمال خدمة الفاكس بإرسال   
 رسائل قصيرة و مكالمات و كذلك استعماليا كناسخة فوتوغرافية.              

  ":eapnet*حل "  

عبر جياز كمبيوتر  ٬ىو عرض يسمح بإرسال و استقبال عدد كبير من الرسائل القصيرة
 الزبون.              

   ":TeOT*حل "  

( فيي rrac iiec باقة كاممة متعمقة بالأنترنت واسع النطاق  ) ٬تقدم شركة جازي      
تسمح بربط المؤسسات  ٬خدمة ذو اتجاىين الاستقبال و الارسال تستعمل الاقمار الصناعية
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من بين الخدمات التي تقدميا امكانية  ٬فيما بينيا مخصصة لممؤسسات و الادارات الجيوية
تقديم دروس و تكوين الموظفين  ٬عقد مؤتمرات بالفيديو ٬ص بالمؤسسةالاتصال بالموقع الخا

 .                                 (yxaFirDaDe(.     ) uFeeE lrFee  F tVVVeDaseFeعن بعد)

Apropos de Djezzy ,, http//www ,orascomtelecom.com)) 
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 خلاصة الفصل:       

ان كان لنا ان نصف الانترنت فانو بالتأكيد الابتكار الجذري المركب الذي اوجد عالما  
و قد  ٬ىذا العالم ىو العالم الالكتروني او العالم الرقمي ٬موازيا لعالم الاعمال المادية التقميدية

ادى الانفجار الواسع في قطع الاتصالات و المعموماتية الى ثورة رقمية عممت عمى احداث 
و بظيور الجيل الثاني لمويب ظيرت المواقع  ٬تغيرات جوىرية في ىيكمة الاقتصاد العالمي

الالكترونية و شبكات التواصل الاجتماعي التي اصبحت ادوات قوية تستخدم من قبل 
المؤسسات و تطويعيا لخدمة الاقتصاد فيذه الشبكات يمكن ان تحدث تأثيرات قوية في 

كما راينا من خلال دراستنا الميدانية عمى عينة من  ٬سسةالتسويق و تحسين صورة المؤ 
و كذلك  ٬زبائن "جازي" بحيث استخلاصيا اىمية ىذه المواقع في تقريب الزبون من الشركة
فمواقع  ٬مساعدة الشركة عمى الاحتفاظ بالزبون من خلال دراسة احتياجاتيم و رغباتيم

رية و التعريف بخدمات المؤسسة فمن الواصل الاجتماعي تساىم في زيادة الاعمال التجا
خلال دراستنا نرى انيا من الوسائل الحديثة التي يجب ان تتبناىا كل مؤسسة اقتصادية نظرا 

  لدورىا الفعال. 
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 .الفصل الثاني قائمة مراجع      

  :جع بالمغة العربيةاالمر 

  :بالكت -ا      

 ٬دار الصفاء لمنشر و التوزيع ٬اقتصاد المعمومات ٬ (2010)٬عميان ريحي مصطفى-
 . عمان ٬الطبعة الأولى

 ٬دار الصفاء لمنشر و التوزيع ٬الاقتصاد المعرفي٬(2008)٬الميتى ناديا ٬الشمري ىاشم  –  
 . عمان ٬الطبعة الأولى

 دار المريخ ٬الاستراتيجية و الوظائف و المشكلاتالإدارة  ٬(2004)٬نجم عبود نجم–  
 المممكة العربية السعودية.

ادارة راس المال الفكري في منظمات  ٬(2009)٬احمد عمي صالح ٬العتري سعد عمي  –
 .  الاردن ٬دار اليازوري العممية لمنشر و التوزيع ٬الاعمال

 ٬المنظمة العربية لمتنمية الإدارية ٬عالم التجارة الالكترونية ٬(1999)٬رافت رضوان–
.                                                                                 القاىرة

الجديد في اعمال  ٬النقود المصرفية و الية تداولها ٬(2002)٬النجارعبد اليادي  –
الجزء الأول  ٬بي الحموقيةمنشورات الحم ٬المصارف من الوجهتين القانونية و الاقتصادية

 بيروت.  ٬الطبعة الاولى

البورصات و  ٬الاقتصاد الرقمي الانترنت و إعادة هيكمة الاستثمار ٬(2007)٬فريد النجار –
 الاسكندرية. ٬الطبعة الاولى ٬الدار الجامعية ٬البنوك الالكترونية
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.   سوريا ٬دمشق ٬دار رسلان لمنشر ٬التجارة الالكترونية ٬(٬2010كافي مصطفى يوسف )–
الجديد في الاعمال  ٬البنوك و التجارة الالكترونية ٬(2002)٬عبد الحق السيد احمد  –

الجزء  ٬الجديد في التمويل المصرفي ٬المصرفية من الجهتين القانونية و الاقتصادية
 . نلبنا ٬الثاني

لعصرية لمنشر و المكتبة ا ٬التسويق و التجارة الالكترونية ٬(2009)٬ احمد محمدغنيم –  
                                              التوزيع.                                   

 :الممتقيات و الندوات-ب

الاقتصاد الرقمي و إشكالية  ٬مارس( 14-13 2012) ٬امحمد متناوي ٬تقرورب محمد-
الممتقى العممي الدولي الخامس حول الاقتصاد  ٬التجارة الالكترونية في الدول العربية

 خميس مميانة.  ٬الافتراضي و انعكاساتو عمى الاقتصاديات الدولية

اخلاقيات الاعمال الافتراضية و  ٬(2012مارس  14-13)٬زروقي نسرين ٬امحمد فرعون –
و الممتقى العممي الدولي الخامس حول الاقتصاد الافتراضي  ٬انتهاكان الوافد الجديد

 خميس مميانة.  ٬انعكاساتو عمى الاقتصاديات الدولية

مداخمة  ٬مداخمة بعنوان الاقتصاد الرقمي و متطمباته ٬(2007)ديسمبر ٬مجاىدي فتح–
المعرفة في ظل الاقتصاد الرقمي و مساهمتها في تكوين  ٬ضمن الممتقى الدولي الثاني

 . 2007الشمف ٬جامعة حسيبة بن بوعمي ٬المزايا التنافسية لمبمدان العربية

عصرنة  ٬مداخمة بعنوان الاقتصاد الرقمي و متطمباته ٬(2011 27-٬26)٬مجاىدي فاتح–
المركز  ٬نظام الدفع في البنوك الجزائرية و إشكالية اعتماد التجارة الالكترونية في الجزائر

         خميس مميانة.                               ٬الممتقى الدولي الرابع ٬الجامعي
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وسائل و أنظمة الدفع و السداد الالكترونية  ٬(2011افريل27-26)٬منصوري الزين– 
مداخمة في الممتقى العممي الدولي الرابع حول عصرنة  ٬عوامل الانتشار و شروط النجاح

المركز  ٬ارة الالكترونية في الجزائرنظام الدفع في البنوك الجزائرية و إشكالية اعتماد التج
 خميس مميانة.                                                                        ٬الجامعي

  :الاطروحات و الرسائل الجامعية -ج  

دور الاستثمار في تكنولوجيات المعمومات و الاتصالات في  ٬(2013)٬العممي حسين-
تخصص  ٬رسالة ماجستير في العموم الاقتصادية و التسيير ٬المستدامةتحقيق التنمية 

 .سطيف ٬جامعة فرحات عباس ٬الاقتصاد الدولي و التنمية المستدامة

استراتيجيات نظام المدفوعات لمقرن الحادي و  ٬(2009-2008)٬عمار لوصيف–
 ٬الاقتصادية مذكرة ماجستير في كمية العموم ٬العشرون مع الإشارة لمتجربة الجزائرية

                              قسنطينة.                                                   
  :مواقع الانترنت-د

   .                                     بعنوان وسائل الدفع الالكتروني الافاق و التحديات ٬نوال بن عمارة  -
www.dous.free./article/e­commere­ogx/benamere.pdf 

  موقع مؤسسة جازي :

       -A propos dedjezzy.www.orasotele.com:subsitions,details.aspx 

-djezzy organise trois avènement pour terminer l’année en beauté 
28 décembre 2010. www.tsa-algerie.com/communiques-de 

presse/djezzy-organise-trois évènements-pour terminer  l’année  

 .html1343. 

http://www.dous.free./article/e­commere­ogx/benamere.pdf
http://www.dous.free./article/e­commere­ogx/benamere.pdf
http://www.tsa-algerie.com/communiques-de
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 . صدق الفرضيات و النتائج الدراسة :المبحث الأول

 .صدق الفرضيات :المطلب الاول 

 :الفرضية الاول

 .   و ىي فرضية صحيحةالمؤسسة التجارية جازي تعتمد عمى نظام الخدمة الرقمية

و بعد اطلاعنا عمى نتائج الدراسة الميدانية تبين لنا ان المؤسسة التجارية جازي تعتمد عمى 
نظام الخدمة الرقمية لامتلاكيا عدة صفحات عبر مواقع التواصل الاجتماعي و كذلك 
الخدمات المتعددة التي تطرحيا عمى موقعيا الرسمي و التي تمنح الزبائن الرضى بتمكنو من 

لخدمة دون التنقل لممؤسسة بعين ذاتيا فالفرضية المطروحة صحيحة.                                      الحصول عمى ا
 :الفرضية الثانية

و ىي فرضية  استخدام الخدمة الرقمية لو تأثير كبير في كسب الزبائن و الحفاظ عمييم
 .صحيحة

ان استخدام الخدمة الرقمية لو و بعد اطلاعنا عمى نتائج الدراسة الميدانية تبين لنا      
تأثير كبير في كسب الزبائن و الحفاظ عمييم و ىذا لتسييل المؤسسة الخدمات المطموبة من 
طرف الزبائن و تمكنو من حصول عمى خدمة احسن من التقميدية حيث تمنح حمول لمشاكمو 

في كسب  بطريقة حديثة و اكثر دقيقة و أيضا في اسرع وقت ممكن فيذا يمعب دور فعلا
 الزبائن مما يجعل الفرضية المطروحة صحيحة.  

 :الفرضية الثالثة

و  التكنولوجيات الحديثة مكنت المؤسسات من الوصول لمزبون بطرق اكثر خبرة و سيولة
 .ىي فرضية صحيحة
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و بعد اطلاعنا عمى نتائج الدراسة الميدانية تبين لنا ان التقنيات الحديثة مكنت الزبون 
بالتعرف اكثر عمى المنتوج المراد استيلاكو فالمؤسسة استعمالات طروق اكثر خبرة تسمح 
ليا بإيصال المعمومة عمى المنتوج بطريقة حديثة لجذبو الى الاقتناء و ىذا م يجعل الفرضية 

    صحيحة.  

ان استخدام الخدمة الرقمية جعل إمكانية التسويق لمسمع اكثر سيولة مما :الفرضية الرابعة
 . و ىي فرضية صحيحة جعل الزبون مرتاح في تعاملاتو مع المؤسسة

و بعد اطلاعنا عمى نتائج الدراسة تبين لنا ان استخدام الخدمة الرقمية جعل إمكانية التسويق 
ل الزبون مرتاح في تعاملاتو مع المؤسسة حيث تسويق السمعة لمسمع اكثر سيولة مما جع

يكون في كل مكان و زمان و بطريقة سيمة فما عمى الزبون الا ضغط الزر بالقبول و ملاء 
استمارة بياناتو الشخصية تكون السمعة بين يديو في اقرب وقت ممكن فاليدف المنشود 

 ة المقدمة . لممؤسسة ىو رضى الزبون و الجودة العالية لمخدم

 نتائج الدراسة.  :المطلب الثاني

من خلال دراستنا تبين ان ىناك علاقة بين متغير المستوى التعميمي و مساعدة الخدمة  -1
لصالح فئة المستوى  ٪39الرقمية في تحسين أداء المؤسسة في خدمة الزبائن بنسبة 

 الجامعي.
لمخدمات المقدمة من طرف جازي إستخدام التقنيات الرقمية غير من وجية نظر الزبون -2

،اذ أن أغمبية المبحوثين صرحوا أنيا أصبحت تقدم خدماتيا أحسن صورة و ذلك بنسبة 
 من الذين تغيرت نظرتيم اصبحت إيجابية ,  ٪93،و  54٪

تبين لنا من خلال دراستنا أن جازي تستخدم وسائل  اتصالية لمتواصل مع زبائنيا و -3
أكثر الوسائل التى تستخدميا ىي الرسائل القصيرة بنسبة  حسب إجابات المبحوثين فإن

84٪. 
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دمات المقدمة مع استخدام في جودة الخبينت الدراسة أن أغمبية المبحوثين توقعوا تحسن -4
 .٪66الخدمة الرقمية  وذلك بنسبة 

تبين لنا من خلال دراستنا ان الزبون تواجيو بعض الصعوبات أثناء تمقيو لخدمات جازي -5
في  ٪63من عينة الدراسة أما الذين لم تواجييم أي صعوبات بمغت نسبتيم  ٪36بة بنس

 .٪78حين أن جازي نجحت بتسويت ىذه الصعوبات بنسبة 
أـكد المبحوثين ان ىناك تحسن في تقديم الخدمات سابقا مقارنة بظيور التقنيات الرقمية -6

 .من عينة الدراسة  ٪73الحديثة بنسبة 

كما تبين لنا ان  63صرح أغمبية المبحوثين أن شركة جازي تمبي رغباتيم و ذلك بنسبة -7
ان شركة جازي أحيانا ما تستقبل انشغالاتيم و  77نسبة من المبحوثين و التي قدرت ب

 .حميا عن بعد دون التنقل 

تعامل _ بينت الدراسة أن أغمبية المبحوثين يرون ان اىتمام الشركة بيم يشجعيم عمى ال8
 ٪91معيا و ذلك بنسبة  

ذ شركة جازي شكاوييم المقدمة إاكترونيا بعين راسة أن أغمبية  المبحوثين لا تأخبينت الد-9
صرحوا أن شركة جازي تستقبل شكاوييم  36,5في حين أن نسبة  46الإعتبار و ذلك بنسبة 

 .الإلكترونية 

موظفين بالشكاوي كان عند حسن اىتمام الأن  يتبين لنا من خلال اجابات المبحوثين-10 
 . ٪47،5و  ٪48بنسبة "قميلا"و "نعم"بنسبة متقاربة بين المتغيرين ضنيم  وذلك  

وصمنا من خلال الدراسة الى ان ىناك علاقة بين متغير المستوى سنوات الاشتراك و ت-11 
دمات رضى الزبون عن الخدمات التي تقدمنا جازي اذ ان اغمبية المبحوثين راضون عن الخ

 لصالح فئة اكثر من عشر سنوات. ٪23بنسبة 
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بين لنا من خلال الدراسة ان ىناك علاقة بين ولاء الزبون و متغير سنوات الاشتراك ت- 12
لصالح فئة اكثر من عشر سنوات صرحوا بانيم يمكنيم نصح اقربائيم  ٪31يحسن ان نسبة 

 بالتعامل مع جازي نظرا الطبيعة خدماتيا.
 .٪69.5لمبحوثين عمى التخمي عن التعامل مع جازي بنسبة عدم قدرة ا-13 
وضحت لنا الدراسة ان المبحوثين عمى دراية بوجود صفحة لشركة جازي عمى مواقع -14 

التواصل الاجتماعيمما يسيل عمى الزبون التواصل معيا و ىذا ما اكده المبحوثين 
 .٪38بنسبة
ان وجود جازي عبر صفحات التواصل الاجتماعي  من خلال الدراسة اكد المبحوثين- 15

لم تساعدىم ىذه  ٪44.5في حين نسبة  ٪38يؤدي الى سيولة التواصل معيا و ذلك بنسبة 
 الصفحات في التواصل مع جازي.

من المبحوثين يفضمون التعامل مع شركة جازي  ٪48بين لنا من خلال الدراسة ان ت-16 
 مواقع الالكترونية.عبر منصات التواصل الاجتماعي و ال

من المبحوثين يساعدىم الموقع الإلكتروني ل ٪87تبين لنا من خلال الدراسة ان  –17
 جازي في متابعة أخر التحديثات لمخدمات التي تقدميا الشركة .

صرح المبحوثين ان المواقع الالكتروني لا يساعدىم في الحصول عمى الخدمات التي  -18
 .٪48.5يريدونيا و ذلك بنسبة 

يتعاممون مع شركة جازي عن طريق  ٪84توصمنا من خلال اجابات المبحوثين ان -19 
 يفضمون طريقة الدفع المسبق لمخط.  ٪49الدفع الالكتروني و نسبة 

يفضمون استخدام البطاقة الذىبية في ٪61,5تبين لنا من خلال إجابات المبحوثين أن –20
 تسديد فواترىم .
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 استنتاجات الدراسة و البدائل المقترحة. :المبحث الثاني

 استنتاجات الدراسة. :المطلب الأول

 :تواصمت دراستنا الى استنتاجات يمكن إنجازاىا فيما يمي

المؤسسة التجارية جازي تعتمد عمى عدة خدمات كميا تعمل عمى حسب متطمبات – (1
 الزبائن.                                        

المؤسسات التجارية المستخدمة لمخدمة الرقمية انيا تتعامل مع العديد من ما يميز – (2
 الجيات عبر مختمف الوسائل مما يجعل خدماتيا تحظى بمستوى جيد من التقييم.

ضعف المتابعة و  ،قمة الخبرة :كل المؤسسات التجارية تعترضيا مشاكل ابرزىا– (3
 التنسيق. 

ات و تقدم الخدمة الجيدة ورفع مستوى تساعد الخدمة الرقمية عمى جمع المعموم– (4
 الأداء و تحسين الخدمات.          

الخدمة الرقمية التي تعرضيا جازي لممؤسسات الأخرى تسمح ليا بتطوير تعاملاتيا – (5
 مع المؤسسات الأخرى عمى المستوى الوطني و كذلك عمى المستوى الدولي.

متعددة التي تخدمو تجعمو رضى تعدد الخدمات الرقمية لصالح الزبائن و العروض ال– (6
عمى المؤسسة و ىذا يجعل سمعة المؤسسة جيدة مما يسمح ليا بجذب المزيد من 

 الزبائن الذي يطمعون عمى الحصول عمى خدمة عالية الجودة.    
 تعتبر جودة الخدمات الرقمية أحد محددات رضى الزبون . (7
 المستخدمة في الحفاظ عمييم .يمكن اعتبار تحقيق رضى الزبون أحد الاساليب – (8
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 البدائل المقترحة على ضوء نتائج الدراسة. :المطلب الثاني

بناء عمى النتائج التي توصمنا الييا من خلال ىذه الدراسة نقترح بعض البدائل التي يمكن 
 :العمل بيا

 - .ادخال التقنيات الحديثة عمى الوسائل المستعممة 
 – .تطبيق سياسة اتصالية فعالة 
 –  .فتح دورات تكوينية لمموظفين في مجال الخدمات المعروضة عمى الزبائن 
 – .الاعتماد عمى العديد من الوسائل و كذلك دراسة الزبائن 
 – .ضرورة تعزيز العلاقات مع وسائل الاعلام 
 – .تغيير طرق تصميم الإعلانات و المطويات لتكون اكثر حيوية و جذبا للانتباه 
 – لزبائن لمعرفة احتياجاتيم و متطمباتيمسسة من اتقرب المؤ. 
 –.إعطاء أىمية لمنشاطات الاتصالية التي تساىم في تحسين الخدمات 
 – توفير الإمكانيات المالية والمادية لمعامل و اعطائيم المكانة التي تميق بيم لمتحسين

 الخدمة و تحقيق المثابرة في العمل.          
 – في المؤسسة من اجل تحسين الخدمة.  تكاثف جيود كل الأطراف الفاعمة 
 – توعية الموظفين و العاممين بالمؤسسة التجارية حول فائدة جودة الخدمات العالية

 عمى المؤسسة.
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 المراجع بالمغة العربية: 

 _ الكتب: 

، الطبعة الرابعة، مناهج البحث في عموم الاعلام و الاتصال(8 0202، )بن مرسمي أحمد-
 ديوان المطبوعات الجامعية.

، دليل عممي 0999إدارة الجودة الشاممة و الإيزو أحمد سيد مصطفى،)دون تاريخ(8 -
 مطابع الدار اليندسية، مصر.

 ، الوراق، الأردن.الأعمال الالكترونية و تطبيقاتها(8 0204،)الارياني أروى يحي -
 ،يعدار الصفاء لمنشر و التوز  ،الاقتصاد المعرفي،(0226)،ناديا الميتى ،الشمري ىاشم -

 عمان.  ،الطبعة الأولى
ادارة راس المال الفكري في منظمات  ،(0227)،احمد عمي صالح ،العتري سعد عمي –

 الاردن.   ،دار اليازوري العممية لمنشر و التوزيع ،الاعمال
البورصات و  ،الاقتصاد الرقمي الانترنت و إعادة هيكمة الاستثمار ،(0225)،النجار فريد–

 الاسكندرية. ،الطبعة الاولى ،الدار الجامعية ،البنوك الالكترونية
 ، دون طبعة، المكتبة الأكاديمية.أصول البحث العممي و مناهجه(8 0760بدر أحمد،)-
، تسويق استراتيجي وظيفي تطبيقي(8 0225بشير العلاق و حميد عبد النبي الطائي،)-

 دار زىرات لمنشر، الأردن.
لإلكترونية بين النظرية و التطبيق مدخل الخدمات ا(8 0222بشير عباس العلاق،)-

 _ المنظمة العربية لمتنمية الادارية، مصر. تسويق استراتيجي
، دار الوراق، تطبيقات تكنولوجيات المعمومات في الأعمال(8 0200بشير عباس العلاق،)-

 الاردن.
حمان الاعلام و القيم ،قراءة في نظرية المفكر الجزائري عبد الر  (0223 بوعمي نصير)-

 دار اليدى ،الجزائر.عزي ،
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 ، دار الحامد، عمان.التسويق المصري(8 0223تيسر العجارمة،)-
دليل فن خدمة جمال الدين محمد مرسي و مصطفى محمود أبو بكر،)دون تاريخ(8 -

 ، الدار الجامعية، الإسكندرية.العملاء و مهارات البيع
، مديرية النشر لجامعة البنوك التجارية(: الجودة ميزة تنافسية في 0227حمداوي وسيمة،)-

 قالمة، الجزائر.
، الطبعة الأولى، دار إدارة الجودة و خدمة العملاء(8 0220خضير كاظم محمود، )-

 المسيرة لمنشر والتوزيع و الطباعة، عمان.
 ،المنظمة العربية لمتنمية الإدارية ،عالم التجارة الالكترونية ،(0777)،رافت رضوان–

                                                                                القاىرة. 
الجديد في اعمال  ،النقود المصرفية و الية تداولها ،(0220)،النجارعبد اليادي –

الجزء الأول  ،منشورات الحمبي الحموقية ،المصارف من الوجهتين القانونية و الاقتصادية
 . بيروت ،الطبعة الاولى

(: أساليب البحث العممي، الأسس 0222ربحي مصطفى عميان، غنيم عثمان محمد،) -
 ، دار النشر و التوزيع، عمان.النظرية و التطبيق

 ،دار الصفاء لمنشر و التوزيع ،اقتصاد المعمومات ،( 0202)،ريحي مصطفى عميان-
 عمان.  ،الطبعة الأولى

الأرشيفات الرقمية: التخطيط و البناء     المكتبات و(، 0224سامح زينيم عبد الجواد،)-
 ، شركة ناس لمطباعة، مصر.والادارة

 ، الإعصار العممي، الأردن.التسويق الإلكتروني(8 0227سمير توفيق صبرة،)-
الجديد في الاعمال  ،البنوك و التجارة الالكترونية ،(0220)،عبد الحق السيد احمد –

الجزء  ،الجديد في التمويل المصرفي ،تصاديةالمصرفية من الجهتين القانونية و الاق
 لبنان.  ،الثاني
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، الوراق لمنشر و التوزيع، تسويق الخدمات المتخصصة(8 0223عبد العزيز أبو نبعة، )-
 الطبعة الأولى، الأردن.

، منشورات جامعة البحث في العموم الإجتماعية(8 0226عمي معمر عبد المومن،) -
 أكتوبر، ليبيا.25
 ، دار الكتاب الثقافي، الأردن.الخدمات الالكترونية(8 0200شنب و آخرون،) عماد أبو-
المكتبة العصرية لمنشر و  ،التسويق و التجارة الالكترونية ،(0227)،غنيم احمد محمد –

 التوزيع. 
، دار الفكر لمطباعة و النشر و التوزيع(8 0223فيد سميم الخطيب ومحمد سميمان عواد،)-

 الأردن.
 سوريا. ،دمشق ،دار رسلان لمنشر ،التجارة الالكترونية ،(0202،مصطفى يوسف )كافي –
 ، دار المسيرة، عمان، الأردن.التسويق الالكتروني(02278محمد سمير أحمد،)-
، دار المعرفة و الإدارة الالكترونية(8 0200محمود حسين الوادي، بلال محمود الوادي،)-

 صفاء، الأردن.
دار المريخ  ،الإدارة الاستراتيجية و الوظائف و المشكلات ،(0222)،نجم عبود نجم–

 المممكة العربية السعودية.
. دراسة لتقييم الخدمات الالكترونية في الأجهزة الحكومية(8 0226نورة بن ناصر اليزاني،)-

 مواقع الوزارات السعودية عمى الأنترنت، مكتبة الممك فيد الوطنية، السعودية.

 ة:    ب_ بالمغة الأجنبي

-Parasuraman, A, Zeithamel, V, A and Malhotra, A, ( A_S_Qual) 
AMultipl _item Scal for assessing electronic service quality, jornal of 
service reseach ;2005. 
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-Peelen et autres , gestion de la relation client 2eme édition, person 
education, paris , 2006.  

-P- Kotler et bernard duboix , Merketing management, 12 édition, 
person éducation, paris, 2006. 

-Makus blut, E – Service  quality devlopment of hierarchical modal, 
journal of retailing, volume 92, Lssue 4, décembre, 2016. 

-Claude demeur ,Maeketing, 6eme édition, dumad, Paris , 2008. 

-Serge, Caclay et all, dictionnaire encyclopédique de l’information et 
de la documentation, amsterdam matlam,2001 . 

 :الممتقيات و الندوات-ب

 الاقتصاد الرقمي و إشكالية ،مارس( 02-01 0200) ،امحمد متناوي ،تقرورب محمد-
الممتقى العممي الدولي الخامس حول الاقتصاد  ،التجارة الالكترونية في الدول العربية

 خميس مميانة.  ،الافتراضي و انعكاساتو عمى الاقتصاديات الدولية

اخلاقيات الاعمال الافتراضية و  ،(0200مارس  02-01)،زروقي نسرين ،امحمد فرعون –
الممتقى العممي الدولي الخامس حول الاقتصاد الافتراضي و  ،انتهاكان الوافد الجديد

 خميس مميانة.  ،انعكاساتو عمى الاقتصاديات الدولية

مداخمة  ،مداخمة بعنوان الاقتصاد الرقمي و متطمباته ،(0225)ديسمبر ،مجاىدي فتح–
 المعرفة في ظل الاقتصاد الرقمي و مساهمتها في تكوين ،ضمن الممتقى الدولي الثاني

 . 0225الشمف ،جامعة حسيبة بن بوعمي ،المزايا التنافسية لمبمدان العربية
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عصرنة  ،مداخمة بعنوان الاقتصاد الرقمي و متطمباته ،(0200 05-04،)،مجاىدي فاتح–
المركز  ،نظام الدفع في البنوك الجزائرية و إشكالية اعتماد التجارة الالكترونية في الجزائر

         خميس مميانة.                               ،الرابع الممتقى الدولي ،الجامعي

وسائل و أنظمة الدفع و السداد الالكترونية  ،(0200افريل05-04)،منصوري الزين– 
مداخمة في الممتقى العممي الدولي الرابع حول عصرنة  ،عوامل الانتشار و شروط النجاح

المركز  ،اعتماد التجارة الالكترونية في الجزائرنظام الدفع في البنوك الجزائرية و إشكالية 
 خميس مميانة.  ،الجامعي

  :المقالات   -

 أثر جودة الخدمات الالكترونية في تعزيز ولاء العملاء(8 0204أسعد حماد أبو رمان، )-
دراسة عمى عينة من عمماء البنوك التجارية الأردنية، مجمة دراسات العموم الادارية، مجمد  –

 ، الأردن.0،ممحق 21

  :الاطروحات و الرسائل الجامعية -ج  

( ،أطروحة دكتوراه الطور الثالث بعنوان مساىمة التسويق الرقمي في  0207زيدان كريمة) -
 تنمية العلاقة مع الزبون ، جامعة أكمي محندأولحاج ، بويرة . 

(،مذكرة بعنوان قياس أثر جودة الخدمات الإلكترونية عمى  0200طواىير عبد الجميل )  -
 ريد الجزائر ,رضى الزبون ، دراسة ميدانية بمؤسسة ب

( ، بحث مقدم لنيل درجة الماجستير بعنوان أثر التسويق 0204نالصباغ نور ) -
 الإلكتروني عمى رضى الزبائن في قطاع الإتصالات ، الجامعة الإفنراضية السورية.
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دور الاستثمار في تكنولوجيات المعمومات و الاتصالات في  ،(0201)،العممي حسين-
تخصص  ،رسالة ماجستير في العموم الاقتصادية و التسيير ،ةتحقيق التنمية المستدام

 .سطيف ،جامعة فرحات عباس ،الاقتصاد الدولي و التنمية المستدامة

(8 مذكرة حول أثر الخدمات الالكترونية 0207حسام الدين حساني، عبد الكريم قزانية،)-
  عمى رضى الزبائن.

المدفوعات لمقرن الحادي و استراتيجيات نظام  ،(0227-0226)،عمار لوصيف–
 ،مذكرة ماجستير في كمية العموم الاقتصادية ،العشرون مع الإشارة لمتجربة الجزائرية

 قسنطينة.  

مذكرة  بالعلاقات في زيادة ولاء الزبون، دور التسويق( 8 0227عيسى بنشوري،)-
ماجستير غير منشورة، كمية العموم الاقتصادية و العموم التجارية و عموم التسيير، تخصص 

  تسويق.

، رسالة ماجستير غير منشورة  تخصص استراتيجية رضا العميل(8 0223كشيدة حسيبة،)-
 تسويق، جامعة البميدة، الجزائر.

، رسالة ماجستير، ا العملاءجودة الخدمات و أثرها عمى رض(8 0225نور الدين بوعنان،)-
 تخصص عموم التسيير، جامعة المسيمة.

  :مواقع الانترنت-د    

.                            بعنوان وسائل الدفع الالكتروني الافاق و التحديات ،نوال بن عمارة  -
             07803عمى الساعة 8 17.07.2021 تاريخ الزيارة 8    

www.dous.free./article/e­commere­ogx/benamere.pdf 

  موقع مؤسسة جازي 8

http://www.dous.free./article/e­commere­ogx/benamere.pdf
http://www.dous.free./article/e­commere­ogx/benamere.pdf
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-A propos dedjezzy .www.orasotele.com:subsitions,details. aspx.    

-djezzy organise trois avènement pour terminer l’année en beauté 
28 décembre 2010. www.tsa-algerie.com/communiques-de 

presse/djezzy-organise-trois évènements-pour terminer  l’année  

 .html1343. 

06820عمى الساعة   8 .تاريخ الزيارة 2201.08.00  

 المعاجم والقواميس: -

 ، مجمع المغة العربية بالقاىرة. مادة منهج(8 0761المعجم الفمسفي،) -

 المجلات: -

إشكالية توظيف الخمفية النظرية في البحوث (8 0203رحماني نعيمة، بكوش نصيرة، )-
                     ، جامعة تممسان.2، المجمد0، مجمة طريق العموم التربوية  والإجتماعية، العدد العممية

 

                               

http://www.tsa-algerie.com/communiques-de


 
 

 
 
 

   

 

  

 

                               

 

لملاحقاا  
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تيزي وزو -جامعة مولود معمري  

 كمية العموم الانسانية والاجتماعية

 قسم العموم الانسانية

 

 

 

 

 اعداد الطلبة اشراف الاستاذ

 سوالمٌة ٌاسمٌن   د.شفٌق اٌكوفان

 شفري محمد

 

رضى وولاء  من اجل معرفة كيف حقق استخدام الخدمة الرقمية في المؤسسة التجارية    
 الزبون نقوم بدراسة ميدانية في قطاع الاتصالات جازي قمنا بإعداد هذا الاستبيان.

الغرض الحقيقي من تقديمها لكم هو الحصول عمى بعض البيانات التي تخدم البحث 
العممي. إن القيمة الفعمية لهذا البحث تعتمد بدرجة كبيرة عمى مدى مساعدتكم في الاجابة 

مى جميع الاسئمة المدرجة في هذا الاستبيان من خلال وضع  امام بكل موضوعية ع
لن تستخدم تكون موضوع العناية والاهتمام و  لمناسبة و نضمن ان جميع اجاباتكمالاجابة ا

 إلا لغرض البحث العممي.

 ولكم منا جزيل الشكر عمى حسن تعاونكم مسبقا""

 

0202  السنة الجامعٌة  

استبيان بعنوان الخدمة الرقمية الموجهة لمزبون في المؤسسة التجاريةاستمارة   

(DJEZZY) دارسة تحميمية وصفية لعينة من زبائن جازي 
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بٌانات شخصٌة : المحور الأول  

        الجنس-2  

ذكر                                                          انثى                                        

 

        العمر-2 

سنة  22-28                           سنة                            85-22                                    

 

 نةس 02-23                             سنة        02 - 02                                

:ٌمًالمستوى التعل-3    

 ابتدائً                                       ثانوي                                     متوسط

 

  جامعً    دراسات علٌا                    

 

:زيعدد سنوات الاشتراك مع مؤسسة جا-4    

اقل من سنة       ا    

                                                                               

سنوات  2من سنة الى    

 

سنوات 82الى  3من    

 

سنوات       82اكثر من     

 

 

 



 

148 
 

 

زيالخدمة الرقمٌة فً مؤسسة جا :ألثانًالمحور   

؟في خدمة السبائه هل الخدمة الرقمٌة تساعد فً تحسٌن اداء المؤسسة-2  

وافق    أ لا اوافق          

 

 

هل فً راٌك ان هناك تحسن فً عملٌة تقدٌم الخدمات سابقا مقارنة بظهور التقنٌات الرقمٌة -6

                         ؟الحدٌثة

نعم                                  لا        

   

 

؟ما هً الوسائل الاتصالٌة التً تستخدمها مؤسسة جازي للتواصل معكم-7  

مكالمات هاتفٌة    

 

 الرسائل القصٌرة   

 

 الشاة    

 

؟هل تستخدم مؤسسة جازي صفحة عبر منصات التواصل الاجتماعً-8  

  نعم   لا لا اعرف  
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هل تجد ان التعامل مع المؤسسة عبر منصات التواصل الاجتماعً و المواقع الالكترونً اكثر  -29

؟سهولة بالنسبة لك  

 اوافق لا اوافق  محاٌد            

  

 

؟هل ٌساعدك الموقع الالكترونً فً الحصول على الخدمات التً ترٌدها-82  

 اوافق  لا اوافق محاٌد 

               

      

   ؟هل ٌساعدك المواقع الالكترونً على متابعة اخر التحدٌثات للخدمات-88

 

نعم                          لا               

              

  

               ؟استخدام التقنٌات الرقمٌة غٌر من وجهة نظرك للخدمات المقدمة من طرف جازي-82

اوافق   لا اوافق محاٌد                   
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؟اذا كانت الاجابة موافق كٌف اصبحت نظرتك لها-80  

 اٌجابٌة   

 

 سلبٌة 

الخدمة الرقمية لشركة جازي وحو السبون  المحور ألثالث  

؟انشغالاتك و حلها عن بعد دون التنقل لهل ٌتم استقبا-81  

دائما      احٌان  نادرا     

 

 

                                                                                     ؟هل تلبً شركة جازي رغباتك-82

 نعم  لا احٌانا                     

   

    

؟هل انت راضى عن الخدمات التً تقدمها جازي-26  

 نعم  لا 

    

                                                                    

                                                   ؟هل اهتمام الشركة بزبائنها ٌشجعك على التعامل معها -84

 نعم  لا 

  

 

؟الاعتبارهل فً راٌك شركة جازي تأخذ الشكاوي المقدمة الكترونٌا بعٌن -28  

 نعم لا احٌانا 
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                                                     ؟هل اهتمام الموظفٌن بشكاوي المقدمة كان عند حسن ظنك-86

نعم                             لا                                قلٌلا       

 

 

                          المقدمة مع استخدام تقنٌة الخدمات الرقمٌةهل تتوقع تحسن فً جودة الخدمات -22

 نعم  لا اكٌد 

 

؟وظرا لطبيعة خدماتها هل ٌمكن ان تنصح اقربائك بالتعامل مع جازي-28  

 نعم  لا 

 

؟هل ٌمكن ان تتخلى عن التعامل مع جازي-00  

 نعم  لا  ابدا 

 

     ؟لخدمات جازي الرقمٌةهل توجهك بعض الصعوبات اثناء تلقٌك -03

نعم                                    لا        

 

 

؟اذا كانت الاجابة نعم هل نجاحات شركة جازي بتسوٌاتها-04  

نعم                                    لا     

 

 

؟هل تتعامل مع جازي عن طرٌق الدفع الالكترونً-05  

نعم                                لا    
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  :فٌما ٌخص طرٌقة الدفع للخط الذي تملكه-06

 الدفع القبلً                                    الدفع البعدي 

 

؟خطكتستخدمها فً الدفع الالكترونً ل ما نوع البطاقة التً-07  

 

بطاق        البطاقة الذهبٌة                           CIB 
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 ت ..........................................................ممخص الدراسة .
 خ ............................................................خطة الدراسة .

  الإطار المنهجي للدراسة
 4 ...................................................................الإشكالية

 5 ...........................................................لتساؤلات الفرعيةا
 5 ..................................................................الفرضيات

 6 ....................................................أسباب اختيار الموضوع
 6 ..............................................................أهمية الدراسة

 6 .............................................................هداف الدراسةأ
 7 ..............................................مجتمع البحث و عينة الدراسة

 21 ....................................................امنهجية الدراسة وأنواعه
 21 ........................................................أدوات جمع البيانات
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 26 .............................................................الخمفية النظرية

 28 ...........................................................الدراسات السابقة
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 فهرس الجداول

 الصفحة تسمية الجدول
 8  ( يببن توزيع افراد العينة حسب متغير الجنس .42الجداول  رقم )
 9     ( يبين توزيع افراد العينة حسب متغير السن1الجدول رقم )
 24 . ( يبين توزيع افراد العينة حسب سنوات الاشتراك مع مؤسسة جازي41الجدول رقم )
 22          . ( يبين توزيع افراد العينة حسب متغير المستوى التعميمي44الجدول رقم )
استخدام التقنيات الرقمية غير من وجهة نظرك لمخدمات المقدمة من  :(5الجدول رقم )

 جازي.                                    طرف

16 

 17 اذا كانت الإجابة موافق كيف أصبحت نظرتك لها.                                                       :( 6الجدوال رقم)
الخدمة الرقمية تساعد في تحسين أداء المؤسسة في خدمة الزبائن حسب  :(7الجدول رقم)

 متغير المستوى التعميمي.
18 

 44 ( الفرق بين تسويق الخدمات التقميدية و تسويق الخدمات الرقمية.8الجدول رقم )
 42 تحسين تقديم الخدمات سابقا مقارنة بظهور التقنيات الرقمية الحديثة.  :(9 )الجدول رقم
 46 .                                                 مواجهة الزبون لبعض الصعوبات اثناء تمقيه لخدمات جازي الرقمية : (24)الجدولرقم 
 47 .اذا كانت الإجابة نعم هل نجحت شركة جازي بتسويتها :(22 )الجدول رقم

 48 اهتمام الشركة بزبائنها يشجع عمى التعامل معها. :(21الجدول رقم )
 57 توقع في تحسين جودة الخدمات المقدمة مع استخدام الخدمة الرقمية.       :( 21الجدول رقم )

 yzzjjD                                            ."  64يمكن التخمي عن التعامل مع " :(24الجدول رقم ) 
 61 الوسائل الاتصالية التي تستخدمها جازي لمتواصل مع الزبائن.                                                         :(25الجدوال رقم )
 رضى الزبون عن الخدمات التي تقدمها جازي حسب متغير سنوات :( 26الجدول رقم )

                                     لاشتراك.  ا

66 

 74 نوايا اعادة الشراء عند وجود شكوى(: 27الجدول رقم)
 74 شركة جازي تأخذ الشكاوي المقدمة الكترونيا بعين الاعتبار.                                                         :(28الجدول رقم )
 71 اهتمام الموظفين بالشكاوي المقدمة كان عند حسن ظنك.           :( 29الجدول رقم )
 74 استقبال انشغالات الزبون و حمها عن بعد دون التنقل.                                                               :(14) الجدول رقم

" نظرا  لطبيعة yzzjjDيمكن ان تنصح اقربائك بالتعامل مع " :( 12الجدول رقم )
 .                خدماتها حسب متغير سنوات الاشتراك

78 

 84 تمبية شركة جازي لرغبات زبائنها.                                                   :(11رقم )الجدول  
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 96 مقارنة بين الإقتصاد التقميدي والإقتصاد الرقمي  ( 11الجدول رقم)
 244 تتعامل مع جازي عن طريق الدفع الالكتروني(:14) الجدول رقم

 242 (:طريقة الدفع لمخط15الجدول رقم )
 246 نوع البطاقة التي تستخدمها في الدفع الالكتروني. :(16 )الجدول رقم 
دراية المبحوثين بوجود صفحة لشركة جازي عمى مواقع التواصل  (:17الجدول رقم )
 الاجتماعي.  

224 

(: التعامل مع مؤسسة جازي عبر منصات التواصل الاجتماعي و 18الجدول رقم )
 .          بالنسبة لمزبونالمواقع الالكترونية اكثر سهولة 

225 

يساعد المواقع الالكتروني لجازي في الحصول عمى الخدمات التي  (:19)الجدول رقم
 .يريدها الزبون

226 

( : يساعد الموقع الالكتروني عمى متابعة اخر التحديثات لمخدمات 14الجدول رقم )
                               المقدمة من طرف جازي.
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