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 الطيران حد رضا الزبائن وكالتو ر جودة الخدمات الإلكترونية لشركات أث
 
 دادإع

 لعمر بداف حتحد اع
 رافإش

 ياد الصماد ز لدكتور ا

 لخصم

 في ت  رت   إ ى ت ن رف على أثر م  ة ت ا ةاي تلإ كنر نت  ت ني نق ةئا شركاي ه
  ضةا ,ت لا نماب ,ت  لترت  بأب ا ها ) ئ    تلا نا تذ,نصةتذ ت ة قع تلإ كنر ني,ت كالاي   
 ةلك  علتاء ت    ي".ت ةغا رت  في ةلار ت ت  ت ناصت ( على رضا ت سبات  "ت ة افر   

ك   ةمنةع ت  رت   ة  ت ة افرت  ت ةغا رت  ة  ةلار ت ةلك  علتاء ت    ي, ت كت  ن
ت لترت  ت  اةل  في   كالاي   مس ت ة   تاب تلأر   ة  الاب ت ة تقع تلإ كنر نت   شركاي 

   رت   ت ةمنةع  ن لتله.,  ةلاتة تتلأر  ,  ق  تعنة  ت با ث على أ ل ت ت  تن  
ن صلي ت  رت   إ ى  م   أثر ك   لا   إ صاتت   م  ة ت ا ةاي تلإ كنر نت   شركاي   

ة ن ى م  ة ت ا ةاي تلإ كنر نت  ت ني نق ةئا شركاي أ    ,  سبات ا تت لترت  في رض  كالاي  
 .رضا ت سبات  ع  م  ة ت ا ةاي تلإ كنر نت  ت ةق ة  كا  ةرنف ا    ن ىأ  ة   ت لترت  كا  ةرنف ا  

ا ن صلي ت  رت   إ ى  م   فر ق كتي  لا   إ صاتت  ن سى  ل  تةب ت  تة غرتفت  ة  ةك
ت لترت   ت ةنةثل  با ةنغتر   كالاي   تث رضا ت سبات  ع  م  ة ت ا ةاي ت ني نق ةئا شركاي 

 ت  تة غرتفي "ت  ةر".
شكا ي ر رة تلاهنةاذ بضالصي ت  رت   إ ى مةل  ة  ت ن صتاي ت ئاة  كا  ة  أبرسها:   

 ت نف ارتي ت سبات   تلأاك بئا على ة ةب ت م   تلا نةرترت  في ت ن تصب ةع ت سبات ,  ت  ةب على 
ت لترت  بشكب ة نةر ةةا تضة  نل تر   كالاي  نل تر  ن  تث ت ة تقع تلإ كنر نت   شركاي 

 .ت ا ةاي ت ةق ة  على ت ة قع تلإ كنر ني
 
 .الطيران, رضا الزبون, الأردن وكالتو لكترونية, شركات الجودة, الخدمات الإ  لكلمات المفتاحية:ا
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ABSTRACT 
 

The aim of this study is to identify the impact of the electronic services quality 

that provided by the airline websites, accordance dimensions (ease of use, website 

design, responsiveness, assurance, and personalization) on customer satisfaction 

“Travelers departing at Queen Alia International Airport”. 

 

The study population consisted of travelers departing from Queen Alia 

International Airport, who booked from inside Jordan through the websites of 

companies and airline agencies operating in Jordan, the researcher has adopted the 

convenience sampling method, for the study of population and analysis. 

 

The study found that there are significant statistically effect of the electronic 

services quality of airline companies and agencies in customer satisfaction, and the level 

of electronic services quality provided by the airline companies and agencies was high, 

and the degree of customer satisfaction about the electronic services quality that 

provided was high. 

 

The study also found that there are statistically significant due to demographic 

factors in terms of customer satisfaction with the electronic service quality offered by 

airline companies and agencies posed by demographic variable “Age”. 

 

The study concluded a number of important recommendations : 

Attention to complaints and queries of customers and continue in communicate with 

customer, and continue work on development and modernization of airline websites to 

ensure the development of services that provided through websites. 
 
Key words: Quality, Electronic Services, Companies and Airline Offices, Customer Satisfaction, Jordan.
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 لفصل الأولا
 لإطار العام للدراسةا

 قدمةم

إ   ى أه ذ ت  ناص ر تلأ ا  ت  ت ن ي لا تةك   تلا  نغناء عنئ ا   ي ت   اتب تلإ كنر نتأصب 
ك    ح ننتم      لنل    ر ت ة    نةر ف   ي نكن   مت   ا تلانص   الاي ت   تث    ,     ف   ي عة   ب ت ةنظة   اي ت نمارت   

  ت ة ل ةاي ت ةنةثل  بشبك  تلإننرني  ت ستا ة ت ة نةرة في أع ت  ة نا ةتئا.
ق    عةل  ي ش  بك  تلإننرن  ي عل  ى نغت  ر ت لرتق    ت نقلت ت     ش  رتء  بت  ع ت ةننم  اي فا   ت    ة    ف

   ك ح ننتم  ع ة ع تةب نمكت ت سبات  ت ناس تق ة   بشرتء ت ةننماي ة  الاب ت ة تقع تلإ كنر نت
 لشرتء ة  الاب ت ة تقع تلإ كنر نت  ةنئا  ئ    ت  ص ب على ت ة ل ةاي ت ةن لق  با ةننج  ت م  ة 

ةكانت  ت ةفاضل  في تلأ  ار.   ت 
ن نبر ت ا ةاي تلإ كنر نت  ة   ت ةف اهتذ ت   تث    ت نانم   ع   ت نل  ر ت ة  نةر ف ي ش بك    

ى ت ةنظةاي ت نمارت   إ  ى ن  ت ب ا  ةانئا ت نقلت ت   إ  ى ا  ةاي إ كنر نت   نن ا  تلإننرني  تث ن  
إ   ى سباتنئ  ا ف  ي أي  ق  ي  أي ةك  ا ,  نةك    سباتنئ  ا ة    ت  ص   ب عل  ى ه  كه ت ا   ةاي بش  كب كتن  ي 
    ت  ام    إ   ى  م     ت  نص  ر ت بش  ري  نق   تذ ت ا ة    ةة  ا ت   ئذ ف  ي ن قت  ق ت رض  ا     ى ت سب  ات , 

ةنظةاي أصب ي ش ت ة  ت سب   أصبح أكث ر  عت ا   ت  رتك ا  بة ا تن ل ق بم   ة ت ةن نج فا ةناف   بت  ت 
 أ  ت ا ة . 
ن   شركاي   كالاي ت لترت  ة   أب رس ت ةنظة اي ت ن ي غت ري ل رق ننفت ك أعةا ئ ا ننتم     

ت نل   ر ت ة   نةر ف  ي ش  بك  تلإننرن  ي ب ت  ث تةك    تعنباره  ا ة    ت ةنبن  ت  تلأ تت  ب  نلبتق  اي ت نم  ارة 
 . كنر نت ,  تث أ  شركاي ت لترت  نق ذ بن فتر ا ةانئا عبر ة تق ئا تلإ كنر نت   سباتنئاتلإ

ن نبر عةلت  قتاس م  ة ت ا ةاي تلإ كنر نت  ة  ت ة تضتع ت   تث ,  ماءي هكه ت  رت     
ت لت   رت  ت  اةل    ف   ي تلأر     رم       ك  الاي   ة رف    ة    ن ى م    ة ت ا    ةاي تلإ كنر نت     ش   ركاي 

 ت سبات  )ت ة افرت  ت ةغا رت  ة  ةلار ت ةلك  علتاء ت    ي( ع  ت ا ةاي تلإ كنر نت .رضا 
 

 أهمية الدراسة:  1-1

اءي هكه ت  رت    كة ا      لن  رف عل ى ة  ن ى م   ة ت ا  ةاي تلإ كنر نت   ت ن ي نق  ةئا م 
ة ت  رت   اي ف  ي ت لت  رت  ت  اةل    ف  ي تلأر  ,  أثره  ا عل  ى رض  ا ت سب    ,  ك  ك ح ن   ر   ك  الاي  ش ركاي 
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هكت ت ةماب تةك  أ  نضتف ة رف  م ت ة في ةماب قتاس  نقتتذ م  ة ت ا ة  تلإ كنر نت   شركاي 
 .ت  اةل  في تلأر    لترت ت كالاي   

 :نأني أهةت  هكه ت  رت   ةةا تأني   
 نب ر ة   ت  رت  اي ت قلات ب ت ن ي ن   رس م   ة ت ا  ةاي تلإ كنر نت    ت ث ة ظ ذ ت  رت   اي ن 

  كان  ي     ب م    ة ت ا ة    ت نقلت ت   ,      ب ه  كه ت  رت     نك     تلأ    ى ب    ت عل  ذ ت  ربت  
ت لت  رت  ت  اةل    ف  ي   ك  الاي  ت با   ث ت ن  ي ن  ذ ننفت  كها بش  كب ةت   تني عل  ى قل  ا  ش  ركاي 

تلأر   ف  ي ةم  اب م    ة ت ا ة    تلإ كنر نت    ة     مئ    نظ  ر ت سب  ات ,     تا  لا   نفا ة ة    
 .تلإ كنر نت  ت ني نق ةئا نناتمئا  ن  ت   نل تر ت ا ةاي

 نم ت  في أ ا تت نقتتذ  قتاس م  ة ت ا ةاي تلإ كنر نت ت . 

 

 أهداف الدراسة:  1-2

  في هكه ت  رت    لن رف على:ه
ت لت   رت    ك   الاي  ة     قب   ب ش   ركاي  لسب   ات      ن ى م     ة ت ا    ةاي تلإ كنر نت     ت ةق ة     ة -1

 ت  اةل  في تلأر  
ةاي تلإ كنر نت    ت ةق ة    ة    قب  ب ت ة تق  ع تلإ كنر نت    ع    م    ة ت ا     سب  ات ت   ن ى رض  ا ة -2

 ت لترت  ت  اةل  في تلأر    كالاي   شركاي 
 ت  اةل    ف  ي تلأر   ت لت  رت   ك  الاي  ث  ر م    ة ت ا   ةاي تلإ كنر نت    ت ن  ي نق   ةئا ش  ركاي ت -3

 . سب  تفي رضا 
 تقع تلإ كنر نت  عتن  ت  رت     ب أثر م  ة ت ا ةاي ت ني نق ةئا ت ة مابايإ فر قاي في ت -4

 ةسه   ب , ت     اب, ت  ة   ر, ت ت ن   ي ن    سى  لةنغت   رتي ت  تة غرتفت     )ت م   نس ب     س ف   ي رض   ا ت 
 ت  لةي(.

 

 :مشكلة الدراسة 1-3

ن   اح تهنة   اذ ةنستت     ة     قب   ب ت ةنظة   اي بة   ا تن ل   ق بم     ة ت ا    ةاي تلإ كنر نت      رض   ا ه
ت لت رت  ت  اةل   ف ي   ك الاي  ش ركاي  ت سبات ,  ك ح ننتم   لنل  رتي ت نكن   مت   ت ة  نةرة,  ن نب ر

تلأر   ة    ت ةنظة  اي ت ن  ي نق   ذ ا   ةانئا بش  كب إ كنر ن  ي    ئذ ف  ي تانص  ار ت  ق  ي  ت مئ    عل  ى 
سباتنئ  ا,  ننةث  ب ةش  كل  ت  رت         ب ة   ن ى م    ة ت ا   ةاي تلإ كنر نت    ة     مئ    نظ  ر ت سب  ات  

 )ت ة افرت  ت ةغا رت  ة  ةلار ت ةلك  علتاء ت    ي(.
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 ت نا ت : لأ تل ت  نلات  ةشكل  ت  رت   بالإماب  على تةك  
  ت  اةل  في تلأر  ؟ ت لترت   كالاي  ا ة ن ى م  ة ت ا ةاي تلإ كنر نت   شركاي ة -1
ل   اةت   ت لت رت   ك الاي  ا ة ن ى رضا ت سب    ع   م   ة ت ا  ةاي تلإ كنر نت    ش ركاي ة -2

  في تلأر  ؟
 ت لت  رت   ك  الاي  ل  ى رض  ا ت سب         ى ش  ركاي ا ه    أث  ر م    ة ت ا   ةاي تلإ كنر نت    عة   -3

 ت  اةل  في تلأر  ؟
 ن    رف عل   ى ت فر ق   اي ف   ي ةن     لاي إماب   اي عتن     ت  رت      لأث   ر م     ة ت ا    ةاي ت ن   ي ت -4

ت لت    رت  عل    ى رض    ا ت سب        ت ن    ي ن     سى   ك    الاي  نق     ةئا ت ة تق    ع تلإ كنر نت       ش    ركاي 
  ت ةسهب ت  لةي(؟ ,ت شئري   ابتق تر ة لةنغترتي ت  تة غرتفت  )ت منس,  ت  ةر,   

 

 :مخطط الدراسة 1-4

 لمتغير التابعا لمتغيرات المستقلة ا
 
 
 

   
   
   
    

 
 
 
 

 
 ( مخطط الدراسة2-2كل رقم )ش

 ؛4100 لرت ن , ت؛ (Lau et al., 2011; Merwe, 2010: ياذ بناء هكت ت ةالل بالا ن ان  با  رت ن: لمصدرا
 (4100 ت , 

 

ودة الخدمة ج
 الإلكترونية:

 نصةتذ ت ة قع -0

 

 ت ضةا  -4

 ت ناصت  -3

 تلا نماب  -2

 

 ئ     -0
 تلا نا تذ

 

 
 

 الزبونى ضر 
 
 



www.manaraa.com

 5 

 :فرضيات الدراسة 1-5

ة  ةشكل   أه تف ت  رت    بناء على ن اسلاي ت  رت   نذ بناء ت فرضتاي ت رتت  ت   نللاقا  ت
 تلآنت   هي:

يوجددد أثددر ذو دللددة إحصددائية لجددودة الخدددمات  ل: الأولددى الصددفرية لفرضددية الرئيسدديةا .1
 .( حد رضا الزبونα≤2.20الطيران عند مستوى دللة ) وكالتو الإلكترونية لشركات 

 تنفر  ة  هكه ت فرضت  ت فرضتاي ت فرعت  ت نا ت :  
 تلأ  ى  ت صفرت   فرضت  ت فرعت ت(H01 1 ) :ت م  أثر  نصةتذ ت ة ق ع عن   ة  ن ى لا 

 في رضا ت سب  .( α≤1.10 لا   )
 ثانت    ت ص  فرت  ت فرض  ت  ت فرعت    ت (H01 2):      لا ت م    أث  ر  لض  ةا  عن    ة   ن ى  لا 

(α≤1.10.  في رضا ت سب ) 
 ت ثا ث    ت صفرت   فرضت  ت فرعت ت(H01 3):ت م   أث ر  لناص ت  عن   ة  ن ى  لا    لا 

(α≤1.10.  في رضا ت سب ) 
 ت رتب      ص فرت ت فرعت   ت  فرض ت ت(H01 4):ت م   أث ر  لا  نماب  عن   ة  ن ى  لا    لا 

(α≤1.10.  في رضا ت سب ) 
 ت ااة       ص  فرت ت فرعت    ت  فرض  ت ت(H01 5)  :ت م    أث  ر     ئ    تلا   نا تذ عن    لا 

 ( في رضا ت سب  .α≤1.10ة ن ى  لا   )
( حدد α≤2.20 يوجدد حروقدات عندد مسدتوى دللدة )ل:الثانية الصفرية لفرضية الرئيسيةا .2

عينة الدراسة لأثر المتغيرات المستقلة والمتمثلدة حدد جدودة الخددمات الإلكترونيدة إجابات 
الطيران حد رضا الزبدون تعدزى للمتغيدرات الديموفراحيدة )الجدنس والعمدر  وكالتو لشركات 

 .والدخل والمؤهل العلمد(
 
 

 :لإجرائيةاالتعريفات  1-6

 ت لت   رت  عب   ر  ك   الاي     كنر نت    : ه   ي ت ا    ةاي ت ن   ي نق    ةئا ش   ركاي تلإ ا ة     ت
 .تلإ كنر نت  ة تق ئا تلإ كنر نت  ك مس ت نكتكر

    ا    ةاي تلإ كنر نت     ت ن   ي ت  عل   ى ت سب        ك   ذ   ة ت ا ة     تلإ كنر نت    : نقت   تذم
     ئ    ) لآنت     تت لت    رت  ة      ا    لاب تلأب     ا    ك    الاي  نق     ةئا ش    ركاي 
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لا          نماب , ت تلا          نا تذ, نص         ةتذ ت ة ق         ع تلإ كنر ن         ي, ت ض         ةا ,
  (.ت ناصت

             نئ    تلا    نا تذ:  ن ن   ي ت     ئ    ف   ي ت    نا تذ ت ة ق   ع ة     قب   ب ت سب ة   اذ ت 
 ة اةلنه بشكب ةرتح.

 صةتذ ت ة قع تلإ كنر ني: بناء ة قع إ كنر ني  لةنظة  بشكب مكتت  ةةتس تس   ن
 ت سب   با ة ل ةاي بشكب نفاعلي.

  ا  لاب ت ة   اةلاي ة   نم  اسإ ت اص ص  ت  ف  ي  الأة  ا بت سب          اسإض  ةا : ت  
 ت ة قع تلإ كنر ني. 

 لا نماب   رع  ت ر  على ت نف ارتي ت سب    نق تذ ت ة اع ة  ئذ.ت 
 ت ل    ابع ت شاص    ي عل    ى ت ة ق    ع ب      ت  ض    فاءإ ناص    ت :نةكت  ت سب       ة      ت

 ت نتامانه ت شاصت .
 ت ن ي  ت  كالاي  ت لترت : هي شركاي ت لترت  ت  اةل  في تلأر     كالاي  ركاي ش

 ت ة تفق علتئا ة  قبب هتت  ننظتذ ت لترت  ت ة ني.نق ذ بنةثتلئا   

 رضا: ش   ر ت سب    با رت     ت    ا ة ة   ت ا  ةاي تلإ كنر نت   ت ةق ة   ة   قب ب ت 
 ت ة تقع تلإ كنر نت   شركاي ت لترت  .

 

 حدود الدراسة:  1-7

 ةثلي      ت  رت   فتةا تلي:ن
 ةلار ت ةلك  علتاء ت    ي فقل. ت  فيت ةغا ر  لبقي هكه ت  رت   على : ت ةكانت    ت    -0
نف   كي ه   كه ت  رت      عل   ى ت ةغ   ا رت  ف   ي ةل   ار ت ةلك     علت   اء ت       ي ت    كت   : ت بش   رت    ت       -4

ت ةل       ت من     ت  تلأر نت       ت     كت   م    س ت ة       تا    ب تلأر   ة      ا    لاب ت ة تق    ع تلإ كنر نت      
 ت لترت  ت  اةل  في تلأر  .  كالاي   شركاي 

 .4102هكه ت  رت   في ت  اذ  مرتي: أنت  سةت    ت    -3
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الإطار النظري والدراسات : الفصل الثاني

 السابقة
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 لفصل الثاندا
 لإطار النظر  والدراسات السابقةا

 والتجارة الإلكترونية جودة الخدمة: لأولاالمبحث  2-1

  التجارة الإلكترونية 2-1-1

تك كب تلأعةاب  ت ة اةلاي ت ن ي ن نذ ب ت  ل رفت  أ  ننف"نئا أ رف ت نمارة تلإ كنر نت  على ن
غن   تذ, ) تكث   ر      تء ة     تلأف   رت  أ  ت ةنظة   اي ة     ا   لاب ت    نا تذ ش   بكاي تلانص   الاي تلإ كنر نت    

4115). 
ت  ت ةنظة   اي ب    ت ة    اةلاي ت نمارت     ة   ا نة   اذإنة     ر ت نم   ارة تلإ كنر نت          ب إةكانت     ن

 ت نكن   متا ت رقةت  ت ةنةثل  بالإننرني  صف اي ت  تت,  تلأفرت  بشكب رقةي أ  إ كنر ني ة  الاب
ب تب                بأ  أيب            عن             ةا  0220نرم            ع ب             تتاي ظئ             ر ت نم            ارة تلإ كنر نت                            اذ   

بقب    ب تلإعلان   اي  ةمة ع     ة     ت ش   ركاي ت رتت    ت   عن    ها نبل    ري فك   رة  netscape.comإ كنر نت    
 .(Laudon and Laudon, 2007)ي ت نا تذ تلإننرني ك  تل  م ت ة  لإعلاناي  ت ةبت ا

ت نل   رتي ف  ي نكن   مت  ا ت ة ل ة  اي ةنض  ةن  ب  ك ح تلاننش  ار ت  ت   ع لا   نا تذ تلإننرن  ي إ  
نغلغ ب ت نم ارة تلإ كنر نت      ى ت   ت   ف ي إ  ى   يأت  ا  ت ت شاصت  ق    مئسةأ تنافاج أ  ار 

ش  ركاي  مب  ريأع   ة   تف  ع  ش  ركاي ت لت  رت ,  هنا   ح هةئ  اأقل  ا  ت ا   ةاي  ت ص  ناعاي  ت ن  ي ة    
 : (Doganis, 2001)ت لترت   لن  ب إ ى ت نا تذ ت نمارة تلإ كنر نت  ب لا ة  ت نظذ ت نقلت ت   هي

ة    %05-05ف ت ن ستع: فنكا تف ت بتع  ت نر تج  ن كتكر ت لت رت  نةث ب ة ا ن  بنه  تافج نكا -0
 ت ةمة   ت كلي  لكلف  ت نشغتلت   شركاي ت لترت  ت  ا ةت 

 ا   رت ل    لاء  يأ  ر  ك  الاي ت     فر  ت لت  رت  أ    غ  اءإت     لاء:  تقص    ب   ك ح إ   ى   غ  اءإ -4
 با ن  ا ي رب  ل ش  ركاي ت لت  رت  ةباش  رة ة  ع ت سب  ات   ت ئ   ف ة    ه  كه ت  ةلت       تس فق  ل اف  ج 
ت نك  ا تف ة    ا  لاب اف  ج ن   ب  ت  ة      با ن   ب      كلاي ت    فر  غتره  ا ة    نك  ا تف ت ن ست  ع, 

نغتت  ر ت  لاق  اي ت ثلاثت    ة  ا ب  ت  ت سب  ات    ك  الاي  تض  ا  أ  ر ت     لاء تنش  أ  غ  اء إفا ن م  ه إ   ى 
 ت  فر  ةس  ي ت ا ة  ت ني نأثري ننتم  ت نل رتي في ةماب نكن   متا ت ة ل ةاي.

عل ى ت سب ات  ف ي تانت ار ش ركاي ت لت رت    ن أثترتستا ة ت ق ة ت ن  تقت : فق رة  كالاي ت  فر ف ي  -3
الا نا تذ ت ف اب  لإننرني تةك  شركاي ت لترت  ة  ستا ة ت ق  ة ت ن   تقت  ف ي,ق  ب أي با نلاش

ت     ا ذ  بنكلف      ن    اءأ ئ  ا  ت   ث تةك     تلإننرن   ي ش  ركاي ت لت   رت  ة     ن     تق ا   ةانئا  مةت   ع 
ش   ا  تةكن   ه ت  ص    ب ة     ا   لاب تلإننرن   ي فة ل ة   اي ت     فر  يلأةنافض      لرتق     ف ا      
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نغتت ر  يإ  أي  لشرك  نك    تض     ص  ت     قتق    ك ك ح ف ت ةن فرة على ت ة قع تلإ كنر ن
ةك  ا   يأتل  رأ عل  ى ت ا   ةاي  تلأ    ار  ة تعت    ر   لاي ت لت  رت  تةك    ن فتره  ا  لسب  ات  ف  ي 

 با  ا ذ  بشكب ف ري.
ت  تناةتكت   ت نفاعلت  في ت ن  تر  ت نركتس على ت   ق:  تقص  بكب   ئ    تلا  نماب   نغت رتي  -2

لأ     ار ة     قب   ب ت ةناف    ت  أ  ت    نق  ف   ي ت  م    ستي ت ن   ي نن   رح ت    ر لاي ت      ق كاف   ج ت
 ت ةغا رة ت   ت  ة  ت ةقاع  ت غتر ةباع .

  لنمارة تلإ كنر نت   ب   اصات  فرت ة  هي:أ   Lodenترى   
ت ن تفرت : فالإننرني  نكن   متا ت  ت ت نن  فر ف ي ك ب ةك ا  ف ي ت  ة ب  ف ي ت ةن سب  ة   ا لاب  -0

ق  اب,  ه  كه ت ااص  ت  ة     مئ    نظ  ر ت سب     نقل  ب ة    نك  ا تف ت ة اةل    ت ةنةثل    ف  ي ت ئ  انف ت ن
 ت نكا تف ت ني تنفقئا ت سب    ت  قي ت كي تلسةه في ت ن  ق.

نكن   مت  ا ت نم  ارة تلإ كنر نت    لا نقنص  ر عل  ى                 إت  ص   ب إ   ى ت    ا ذ كل  ه:  ت  ث  -4
تت  ت سب ات  ة   مةت ع أن  اء ت   ا ذ فك ب ش ا  هنا ح ةلا  إة تن  أ  ثقاف    ب ة تن   تث 

 تك   سب   ة نةب.  أت نا ذ تلإننرني تةك  
هنا    ح ة ت   ار نقن   ي  ت       ه     تلإننرن   ي بغ   ج ت نظ   ر ع     ن        إت ة    اتتر ت  ا ةت    :  ت   ث  -3

ت نش غتب ت ة  نا ة  ف ي مةت ع أن  اء ت   ا ذ  ت ن ي ن ربل ةلات ت  تلأمئ سة ة ع  نظة  أأ   لأمئسةت
  ب جب ضئا ت

غن   ى ت ة ن ت   اي:  تقص     ب   ك ح غن   ى ة ن ت   اي ت ر    اتب تلإعلانت     ت ة مئ      لسب   ات  ب ت   ث  -2
 ننضة  ت نص    ت ص ي  ت فت ت .

ت نفاعلت     : فنكن   مت    ا ت نم    ارة تلإ كنر نت      ن     ةح با ن تص    ب ة    ا ب    ت  ت ب    اتع  ت ةش    نري فة    ثلا  -0
 ةش اه ت  أ  تلإماب   عل ى ت ن  اسلاي تلإعلاناي ت نلفست نت  لا تةكنئا ت  ا ب ف ي ة ا ث   ة ع ت

ف  ي    ت  أن  ه تةك    ك   ح ة    ا  لاب ت ة ق  ع تلإ كنر ن  ي فا نفاعلت    با نم  ارة تلإ كنر نت    ن   ةح 
ت سب  ات   ع   ت أ  إ  ك    عل  ى ة   ن ى ع  ا ةي ب ت  ث  ةاة  هأه أن   لن  امر با ن تص  ب ة  ع ت سب     ك

 نك   با ةلاتت .
ف  ت  ص ب على ت ة ل ةاي  نست   ة   م  نئ ا فئ ي ن فتر ت ة ل ةاي: فئكه ت نقنت  نقلب ة  كل -3

نست    ة    ش  فافت  تلأ    ار ب ت  ث تك     ة     ت    ئب     ى ت سب  ات  ف  ي ت  ص   ب عل  ى تلأ     ار 
ت ةنا     ف  ي ت     ق  ن  ى تن  ه تةكن  ه ة رف    ت نكلف    ت ف لت    ت ن  ي ت   ف ئا ت ن  امر  ل ص   ب عل  ى 

 ت ةننج.
كنر نت  ن ةح با ناصت  ب تث تن ه تةك   ت ناصت / ت نصةتذ   ت ت للت: فا نمارة تلإ  - 5

ر ةش نرتاي لا على نفض تلانئذ     لنمار بناصت  ت ر اتب تلإعلانت  بشكب فر ي  لسب   بناء  
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ت ةن نج أ  ت ا ة    تص ابإ  إن ةح ت نمارة تلإ كنر نت  با نصةتذ   ت ت للت  تث    قاذ بئا,
 تك   بناء  على رغب  ت سب    نفضتلانه.

 

 بيق التجارة الإلكترونيةعوقات تطم 2-1-2

  أل  ى ت   رغذ ة    ت ف تت    ت ن  ي ن ققئ  ا ت نم  ارة تلإ كنر نت     ك  ب ة    ت ةنظة     ت سب     إ   ى ع
 هنا    ح ةمة ع     ة     ت ة  ق   اي ت ن   ي ن تم   ه نلبت   ق ت نم   ارة تلإ كنر نت    .  ص   نف ت م تت      ال   ف 

 ت .ي غتر ت نقنقاي ت نقنت   ت ة  قا   هكه ت ة  قاي إ ى ن عت  أ ا ت   هةا ت ة (4101)
  ننةثب بةا تلي: لمعوقات التقنيةا
 ةا ست ي ت ة تصفاي ت ة تارت   ةفئ ذ ت م  ة  ت  رت   ت ة ث قت  غتر ة   ة بص رة  تض  . -0
 لا نستب شبكاي تلانصالاي غتر كفسة  بالأا  في ةماب ت ئ تنف ت نقا  . -4
 لا نستب أ  تي نل تر ت برةمتاي بةرت ب ت نل تر. -3
  م   ص  باي في برةمتاي ت نمارة تلإ كنر نت   نكاةلئا ةع شبك  تلإننرني. -2
 ترنفا  نكلف  تلاشنرتح في شبك  تلإننرني في ب ج ت   ب. -0
  ننةثب بةا تلي: لمعوقات فير التقنيةا
 .ت  اماي ت ة نةرة  لة نئلح فتةا تن لق با اص صت   ت  رت  في عةلتاي ت بتع  ت شرتء -0
  ا  ق  ة  قبب ت ة نئلح في ت نم ارة تلإ كنر نت   با ب اتع تلافنرتض ي ت  كي لا تةل ح ة قض ف ت ث -4

 .فتستاتتا  
ص     ب  قت   اس ة    ى نم   ا  تلإعلان   اي تلإ كنر نت     ب    بت ع    ذ ن    فر ل   رق ت قت   اس ت ة تارت      -3

 .تلإ كنر نت 
 .لرق ت ا ت  عبر تلإننرني ةا نستب في ن ار  ة نةر -2
 .بب ج ت   ب نقلب ة  فر  ت ن ا   ت    ي ت نشرت اي ت  ك ةت  -0
 

 تصنيفات التجارة الإلكترونية 2-1-3

 شكابأت نمارة تلإ كنر نت  نق ذ إ ى ن عت  أ ا ت  تنضة  كب ن     أ( 4115رى غنتذ )ت
 ع ة  هي كةا تلي:

 التجارة الإلكترونية بين المنظمات وبعضها البعض: -2
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كب ة  ت ةننم اي  ت ة ل ة اي ب ت  ةنظةن ت    تس ة    تقص  بئكت ت ن   ة  ت نمارة بنبا ب  
نب تلا    نئلاح   أم    ت بت   ع أ  لأ تء ت ا    ةاي ت  ك ةت      ع   ا ةإة   ا  غ   رج إنن   اج ةننم   اي أا   رى أ  ت 

 ت نا ت : لأشكابتت ةانلف   تنضة  هكت ت ن   
 . ت نمارة تلإ كنر نت  بت  ةنظةاي أعةاب  ةنظةاي أعةاب أارى -أ
ت  ت ةنظة  اي ب   ب  ت  ةنظة  اي أعة  اب  ةنظة     ك ةت   :  ه  ي ت ن  ي ن  نذ ة  ا  نم  ارة تلإ كنر نت   ت -ت

  تلأمئسة ت  ك ةت  ة  الاب نبا ب ت  ثاتق  ت ة نن تي  نق تذ ت ا ةاي ت ةانلف   لة تلنت .
 تق ذ هكت ت ن   إ ى شكلت  أ ا تت   هةا:  التجارة الإلكترونية بين المنظمات والمستهلكين: -0
ت    ب   ت  ةنظة    أعة   اب  ة   نئلح:  ت  ث أص   ب ي ت ةرتك  س ت نمارت     نق   ذ كاف     ت نم  ارة تلإ كنر ن -أ

ةنمانئ  ا  لة   نئلكت  ة    ا  لاب ش  بكاي تلانص  الاي تلإ كنر نت     تق   ذ ت سب  ات  بالاانت  ار  فق  ا 
 لا نتامانئذ  رغبانئذ.

ق  تذ ت نمارة تلإ كنر نت  بت  ت ةنظة  ت  ك ةت    ت ة  نئلح: ب ت ث نق  ذ ت ةنظة اي ت  ك ةت   بن -ت
 كاف  ا ةانئا  لة تلنت  بشكب إ كنر ني ك فع ت ضرتتت إ كنر نتا.

هنا   ح ن     ثا   ث ة    ت نم  ارة تلإ كنر ن  ي  ت   كي ت   ةى أ   Laudon and Laudon (2007)ت  رى   
ت نم   ارة تلإ كنر نت      ب    ت  ت ة    نئلح  ت ة     نئلح  ت     كي تنض   ة  بت    ع ت ة     نئلح بش   كب ةباش    ر إ     ى 

 .ارلة نئلح 
 

 الإلكترونية التي تقدمها شركات الطيران على مواقعها الخدمات 2-1-4

 ل  رق  نش  لنئاأي ش  ركاي ص  ناع  ت    فر نش  ئ  ن    لاي م هرت    ف  ي أ   ا تت إ ترة أص  ب 
ت ن اةب ةع ت  ةلاء ب تث أصب ي ت ة تق ع تلإ كنر نت    ش ركاي   ك الاي ت   فر نننش ر عب ر ت   ت 

ش  ركاي ت لت  رت   ت  لا   ب ت فن قت      أيب  ث ت    ا ذ تلافنرتض  ي  ت  إ   ى  نش  لنئاأة       ت   ت    ة    
 ت     لاق,)  فاعلت    ءة ن    نا ذ أنظة      م    ستي ناب       ئ   ا  ه   ي أنظة     ننفاع   ب ة   ع عةلاتئ   ا بكف   ا

4112.) 
  ا   لاب ت    نللا  ت ة تق   ع تلإ كنر نت      ش   ركاي ت لت   رت  ت  اةل     ف   ي تلأر   ة     ا   لاب ة   

 با ث ب رت   ت نللاعت  تنضح  لبا ث با  ت ة قع تلإ كنر ني  ةمة ع  ت ةلار ت    ي  ب   قتاذ ت
ش  ركاي ت لت  رت  إ  ف       ت هتت    ننظ  تذ ت لت  رت  ت ة   ني ش  رك  35ش  ركاي ت لت  رت   ت ب  ا ا ع    ها 

 بةا تلي: هةئاأنق ذ ا ةاي ةن   ة عبر شبك  تلإننرني تنةثب 
 مس ت نككرة عبر تلإننرني  -
 مس ت فنا ق  -
  نتمار ت  تارتيت -
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 ) قي تلانللاق   قي ت  ص ب( ن رف على  ضع ت ر ل  ت -
   ب ت ر لاي ت ني نق ةئا ت شرك م -
  برتةج  ت م لاي ت  تا ت ت -
   ص ب على   تب ت ة افرت -

 مفهوم الجودة 2-1-5

       أص    ب ت م     ة إ    ى ب    تتاي ت ق   ر  ت  ش   رت   ت   ث ش   ئ ي نل   ح ت ةر ل     ت نل    ر ف   ي ن
ق بم     ة تلإنن   اج ةة   ا أ ى ت ص   ناعاي بظئ    ر ال    ل تلإنن   اج  ت   ث أظئ   ري ب     رها ةش   اكب نن ل   

 ظئ     ر ت نفن    ت  ك      تل   لة افظ      عل    ى ه    كه ت م      ة ث    ذ نل     ري تلأ  تي  تلأ     ا تت تلأا    رى. 
 (.4112 )ت ب ننمي,
 صفي ت م  ة بأنئا ت فل ف  تلإ ترت  ت ئا ف  إ  ى ن قت ق ت ن   ت  ت ة  نةر ف ي م   ة أ تء   

ه   ا ة    الا  أ  نئم   ا  ت    نرتنتمتا ة مئ   ا مةت   ع ت  ةلت   اي  ت ةننم   اي  ت ا    ةاي ف   ي ت ةنظة     باعنبار 
 نص  نتع ت ةن  نج تلأفض  ب ت ةةكن    عب  ر تلابنك  ارتي ت ثابن     ك  ك ح ت     اتب ت ن  ي ة    الا ئ  ا ن   نلتع 

 .(4112ت ةنظة  ة  ن قتق ة اهة  ت  اةلت   رضا ت ة نئلكت  أ  ت سبات  )ست ت , 
 بت      ض   بل ت م     ة  ت ةنظة     تلأ ر  (ASQC)عرف   ي ت مة ت     تلأةرتكت      ض   بل ت م     ة   
(EOQC)     ت م    ة بأنئ  ا "ت ةمة     ت كل  ي  لةستت  ا  ت اص  ات  ت ن  ي ن  سثر ف  ي ق   رة ت ةن  نج أ  ت ا ة

 .(005,  : 4112على نلبت   اماي ة تن " )ست ت , 
 ت  ث   تئ  ا,إةفئ   ذ ت م    ة ت نة    عل  ى لرتق    ت نظ  ر ( أ  4113) ت  رى ت ل  اتي  لا  ر    

 ق ةئا إ ى ثلاث  مئاي نظر  هي:
   ة ت نص  ةتذ  ه  ي ب   ج ت اص  ات  ت ةلة       غت  ر ت ةلة      ف  ي نص  ةتذ ت ةن  نج أ  م  

 .ت ا ة 
 ة تلأ تء  هي ت ني نرنبل بشكب ةباشر بق رة ت  ل   على ت قتاذ با  ظتف  ت ةن ق   ةنئام  . 
 ة تلإنناج  ه  ت ن انج ع   ظ ر ف تلإنن اج ت ف لت    ت  كي ت  رف بم   ة تلإنن اج أ  م   ة م  

 .ة تصفايت ةلابق   ل
بأ  ةصللح ت م   ة ه   ةص للح    تث  ه كت لا ت ن ي ب ا  ةفئ  ذ  palmer(2007) تشتر  

 .با م  ة لآ تت م  ة  ذ تك  كت أهةت  نارتات   تث كا  ةصللح ت قتة  ت ني ةا نصفه 
ةمة    ت   ةاي  ت اص ات   لةن نج  نئ اأ م   ة عل ى ت Kotler and Keller (2012)تش تر   

 ت  اماي ت صرت    ت ضةنت  شبا إلى أ  ت ا ة  ت قا رة ع
عب     ارة ع       ةمة ع       ة       ت ص     فاي " ئ     اأنت م       ة ب( 4114)  رت ك        ت ش     بلي ت ع     رف  

 ت اصات  ت ني تنةتس بئ ا ت ةن نج أ  ت ا ة    ت ن ي ن س ي إ  ى نلبت    ام اي ت ة  نئلكت   ت  ة لاء 
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ض  اء إر  ص   ب إ   ى     تء ة     ت  ث نص  ةتذ ت ةن  نج أ  نص  نت ه أ  ق رن  ه عل  ى تلأ تء ف  ي    بتب ت 
 . ا هذ"ت  هسلاء ت  ةلاء   

هنا    ح ت   ت     ة     ت ن رتف   اي  لم     ة   ك     تغلبئ   ا تبن      ع     ( أ  4112) ت   رى ت سعب   ي  
 ةلاتة   لغرج.  لأكثرتأ  تلأفضب أ   لأ   تت ة ض عت , فا كثتر ة  ت ناس ن ني  ئذ ت م  ة 

ت ن  ي ت   فع ت  ةت  ب نق    ه ت م    ة ه  ي "عب  ارة ع    ت اص  ات  ت ااص    ب  ا ةننج أ  ت ا ة      
 .(0223ةقابب ت  ص ب علتئا" )مابل ن كي, 

ة  ى  ف اء ت ا ة   بةنللب اي ت  ة لاء"  أنئ ابت ةا نذ ن رت ف ت م   ة كإ palmer(2007)ترى   
  ئل   نق تذ م   ة ت ا ة   تم  ب تر فإ  ت ةش كل  نبق ى ف ي ن رت ف ه كه ت ةنللب اي, ف   ذ  م    ة  ات

تصاب    سب  تن  ت  ةنللباي   .ة ن ى ت م  ة تص ت بكثتر ةةا ه  علته في  ا   ت  لع ت 
ت م  ة هي عةلت  بناتت  نئ ف إ ى ن  ت  ت ةننج ت نئاتي  لا تةك  تعنبارها عةلت  اتا ت    

 .(4113ت ة , )لأشتاء تت  اذ  ل كذ على  لإ  استأ  ة ق ة  تث ن نن  على 
   ل لع أ  ت ا ةاي ت ني نلنقي ت ة رك لأ ا ت تةفئ ذ ت م  ة ت ن ي على ت اصات   ت   

أ  نف   ق ن ق   اي ت سب  ات ,  ب  الأا  نل  ح ت ةن لق    با    ةاي  تلأ تء ت ن  ي ت  نذ عل  ى أ ا   ئا ت نظ  ر 
 (.4115ت صر , ) نننج قتة  ةضاف  نئاأ نشالاي ت ةنظةاي على 

مةت  ع ت ةنظة  اي ن ل  ي تهنةاة  ا كبت  رت ب  ا م  ة  ه  كت تلاهنة  اذ ت           ة أ   Lewisت  رى   
 :(4113 بارتي هي )ت لاتي  لار  ,تعن

على شرتء ت  لع  ت ا ةاي  ت ث أص ب ي  لإق تذتقبب  أصبح ت ة نئلك   تنة ص   كثترت   -0
 ء  عةلت  ت شرتء ة ق ة  ةنشابك   ع ذ نر   ت سبات  بنق تذ ت شكا ي بةا تن لق بةا تن لق ب 

 أ  ت ا ة .ئج ت ةن
  أق تذ ا ةاي إضافت   ةلاتة   لسبات  با رغذ ة  ت نل ر ت نقني ق   اع  ت ة رتء في ن  أ -4

ة    قب  ب ةق   ةي ت ا   ةاي ك ي تلانص  اب ت ةباش  ر  لإن   انت تت ا   ةاي ن ن  اج إ   ى ت لة     
 با سبات .

 لإ ترتيتت م    ة ن     ةت  سة نناف   ت  نمب  ر إ  ست  ا ة     ة ت ةناف     بقل  ا  ت ا   ةاي  علت  ه ف   -3
 تقي.ب ت  تلاعنبار في نشالئا ت ن    اكهاأعلى 

 

 مفهوم الخدمة 2-1-6

ت ا    ةاي بش   كب ت    ةي فا    نا تذ ت ةركب   اي  ت ئ   انف  ت  ا     ت  ت ن ل   تذ  أعة   اب      نا ذن
ت صتان   ت كهات إ ى ت لبتت  غتر ك ح هي عبارة ع  ا ةاي ن نا ةئا  نننفع بئا  هنا ح ت   ت  

  ة ترس  غترها.ة  ت ةنظةاي ت ة نت  فقل بنق تذ ت ا ةاي فقل كا ماة اي  ت ة نشفتاي  ت
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ا ب      كتنئ   ا أ  ك نص   ر ب   ارس  ةن   نج إة    لا  أص   إنن   اج فات    ة غت   ر ةلة       " ا ا ة     ه   يف
ةلة    س,  ت ن   ي ن ق   ق ة     ا   لاب ش   كب ة   ا ة     ت نب   ا ب  ام     ة      ة  لة    نئلح" ) عب    ب  تت    ت, 

4113). 
 نك     ف  ي تلأ   اس غت  ر ةلة       لا  ا  رله  ي نش  ال أ  ةنف     تق   ةئا ل  رف إ   ى ل  رف   
 Kotler and)ةلكت   . فنق   تذ ت ا ة    ق    تك     ةرنبل  ا بةن  نج ة  ا ي أ  لا تك    أي تئ  ا تنرن  ت عل

Keler, 2012). 
ت نش  الاي أ  ت ةن  افع ت ن  ي ن   رج "نئ  ا أن   رف ت مة ت    تلأةرتكت     لن    تق ت ا ة    عل  ى   

 (.4112 تن " )ت لاتي  ت  لاق, ة لبتع أ  ت ني ن رج لارنبالئا ب ل   
ا في    إةئا "إنناج ةنف   غتر ةا ت  في م هرها, أن ا ة  على ت palmer (2007)ت رف   

كاب ت نب ا ب  ام   أش كتنئا أ  ك نصر هاذ ف ي ةن نج ة ا ي ةلة  س, نش بع ة   ا لاب ش كب ة ا ة   
 ة   ة.

قابل   لن رتف غتر ةلة   ,  هي نةثب ت ئ ف تلأ ا ي   ةلت  نمارت  ة تن ,  نشل أهي   
 ( 4112ت سعبي, )   ى ت ة نئلح ام  ة تن   شبا لإنذ نصةتةئا 

ه ي ةننم اي غت  ر ةلة     ت  نذ ت ن اة ب فتئ  ا ف ي أ    تق ة تن   لاش  با  رغب اي  ت نتام  اي   
 .(4112غنتذ, ) ت ة نئلكت   ت  ةلاء  ن قتق ت ةنافع ت ني تللب نئا

ت ا   ةاي نةث  ب نش  ال أ  أ تء غت  ر ةلة   س ت    ث ة    ( "إ  4112) ق    عرفئ  ا ت ض  ة ر  
رضاتئذ  ق  نك   ه كه ت  ةلت   ةقنرن   بةن نج الاب عةلت  نفاع ب ها ف  إ ى نلبت  ن ق اي ت  ةلاء  ت 

ةا ي ةلة س  ك  إننامئا ه  أ ا ا غتر ةلة س  عن  عةلت  تلا  نفا ة ةنئ ا   تس با ض ر رة تن نج 
 . عنئا نقب  لةلكت "

 لا ة    ع   ة ن رتف  اي  ت  ع  رج ت ا ة    ةن  رت   ة  ا ب  ت  ( أ  4100) ة     ع    هأ ت  رى   
ةمر  ةننج ة  مئ  أ  ةمر  ا ة  ة  مئ  أارى ةشترت إ ى تن ه تةك   ت نةتت س ب ت  ةمة ع   ة   

 :لآنت تت  ر ج 
ةمر  بضاع )ةننماي( ةلة     تث تنضة  ت  رج  لع ةلة    ب تث لا ترتفق ت   لع  -0

 أ  ت صاب  . لأ نا تا ة  كة م    يأ
رج    ل   ةلة      ةرفق    بن     أ     لع ةلة      ترتفقئ  ا نق   تذ ا   ةاي  ت  ث تنض  ة  ت     -4

 ن عت  ة  ت ا ة  كا ةاي ت صتان  في صناع  ت  تارتي.
 ا ة  صافت    تنضة  ت  رج هنا ةمر  ا ة  لا غترها ا ةاي ت  لاج ت نف ي. -3
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 خصائص الخدمة 2-1-7

 لا    ةاي اص   ات       ةاي نةتسه   ا ع     ت ةننم   اي  ق     كك   ر ت ب   ا ثت  ع      ة     ه   كه إ  
 ت اصات  هي:

نرته    ا أ    أت لاةلة      ت  )ت لاةا ت     (: عل    ى عك    س ت ةننم    اي ت ةا ت     , فا ا ة      لا ن     نلتع  -0
ا لاةلة   ت  ن    ت   ة  (, ف(Kotler and Keler, 2012ن  ة ئا قب ب ش رتتئا   أنانبره ا أ  

ت رتت ت  ت ني نةتس ت ا ةاي ع  ت  لع ب تث لا تةك  نقتةئا  ناةتنئا ة  الاب ت نا تذ 
 .(4100)ت ة   ع  ة, ت   تس ت اةس 

إنناج  ت نئلاح ت  لع ت ةا ت  نشالا  ةنفصلا   تث ت نلتع ت ص انع   إ ذ قابلت  ت فصب: ع -4
ت ةلاتة   ئذ   ك  بةا  لأ قايتصنع ت  لع في ت  قي ت ةلاتذ  ه ثذ ن فترها  لة نئلكت  في 

  أ تم  ت  تن ل  ق با ا   ةاي ف  أ  ت   نئلاح ت ا ة    غت  ر قاب  ب  لفص  ب ع        اتب إننامئ  ا
 (palmer 2007)نج  ت ة نئلح  كي نن قق ت ةن   ت ةرنبل  با ا ة .ةنتنفاعب ت 

ع     ذ ت نةاث    ب أ  ت نش    ابه )ت نغترت     (:  تقص      ب    ك ح تن    ه غا ب    ا ة    ا تص     ت ننة    تل ت ا     ةاي  -3
 ب  الأا  نل  ح ت ا   ةاي ت ة نة    نق   تةئا عل  ى ت ة   ر  ت بش  ري  ت  ث تص   ت عل  ى ة   ر  

   ا ةان    ه ةنةاثل      أ  ةنمان       با     نةرتر.ت) لاتي  ت      لاق, تن ئ      ب    أ  نك      أت ا ة      
4112) 

ت فناتت         :  تقص          ب        ك ح قابلت          ت نلاش        ي  ت فن        اء ب           نق         تةئا  ت        ث لا تةك          اسنئ        ا  -2
 .(4112)ت ب ننمي,

ناستنئ  ا فةن نج ت ا ة    ت   امس ع    بت  ع  ةك ا إت ث نانل  ف ت ا  ةاي ع    ت   لع ف  ي ع   ذ  
  ت نلتع تلا نفاظ به  لفنرة ت نا ت .إننامه في ت فنرة ت  ا ت  لا

 

 جودة الخدمة 2-1-8

 ,Alkhattab and Aldehayyat)ةنظة   ا ةت    يأ   م  ة ت ا ة   قض ت   ا  ة   نم ا  ن

عةلت   ن رت ف م    ة ت ا ة    ةرتقبنئ  ا نانل ف ف ي قل  ا  ت ا  ةاي با ةقارن    ة ع قل  ا  .  ت   (2011
 , فف  ي قل  ا  تلإنن  اج نق  تذ ت ةننم  اي بالاعنة  ا  عل  ى تلإنن  اج ت ق  اتذ أ ا   ا عل  ى إنن  اج    لع ةلة    

عةلت   نقت تذ ت ة  نئلح  م   ة ت ةن نج   إة اتتر ةانلف  كا  مذ  ت ةكتق  ت ل     غ ي ك  ح ف ي   ت  
 ق  ننذ قبب عةلت  ت شرتء بالاعنةا  على ع ة ة اتتر كا ةس أ  ت ك ق.

م   ة ت ا ة   عل ى أ  اس  عل ى  كاة هأا با ن  ب   قل ا  ت ا  ةاي ف ا  ت ة  نئلح ننك    أة
تلأ اس ت ة نة  على ت ةنافع ت نئاتت  ت ني تمنتئا ت ة  نفت  إ ى  الإضاف بم  ة عةلت  نق تذ ت ا ة  

 .(4112ة  ت ا ة  )ت  لاق  ت لاتي, 
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ت ةقص     بم    ة ت ا ة    ه    "م    ة ت ا   ةاي ت ةق ة    ( أ  4114)   رت ك  ه  ت ش  بليت ت  رى  
ت ني تن ق ئا ت  ةلاء أ  ت ني ت رك نئا في ت  تقع ت ف لي,  هي ي أ  ,  تء كاني ت ةن ق   أ  ت ة رك

ت رتت   ت   لأ   ت  ايتت ة      ت رتت   ي  رض  ى ت ة   نئلح أ  ع   ذ رض  اه  ن نب  ر ف  ي ت  ق  ي نف   ه ة    
  لةنظةاي ت ني نرت  ن ستس ة ن ى ت ن عت  في ا ةانئا"

      ت ا ة    ت ن  ي ت ص  ب م    ة ت ا ة    ن      ة    ا  لاب ت ف  رق ة  ا ب  ت  ت ا ة    ت ةن ق ت   
 .(Nikhashemi et al., 2012)علتئا ة  ت شرك  

م    ة ت ا ة    ه  ي "عةلت    ة   نةرة نئ   ف إ   ى ت ن    ت  ت ة   نةر ف  ي م    ة ت ا   ةاي ة    ف
  ت  هإ لة   تر  ت بش  رت   ت ةا ت     ت ب   ث ع    رض  ا ت سب      ت ا   ةاي ت ةق ة     لأةث  بتا  لاب تلا   نا تذ 

  رغبانه  ت نتامانه ة   ا لاب ةلابق   ت ا ة    لة تص فاي" شباعئاإ   رم  ةلابقنئا  ن ق انه  ة ى
 (.4112 ت ب ننمي,)

 ض ع ن رت ف ة      م   ة ت ا  ةاي تنلل ت ت ة رف   ت ة  بق  أ   Gronroos (2001)ت رى    
هنا     ح ث    لاث ةمة ع    اي ة      تلأب     ا  ت ااص      إ     ى أ   باص    ات   أب     ا  ه    كه ت ا     ةاي ةش    ترت  

 (:4112با ا ةاي )ت ضة ر
  ب   ت فني  ت ةنةثب بنلبتق ت  لذ  ت نكن   متا  ةشكل  ة تن .ت -
 ب     ت     ظتفي )غت   ر ت فن   ي(  ت ةن لق     با كتفت     ت ن   ي ننق   ب فتئ   ا ت م     ة ت فنت     إ    ى ت سب      ت -

 ت  ةق ذ ت ا ة   ت سب   ت ة نا ذ  لا ة .ب  نةثب في ك ح ت نفاعب ت نف ي  تلامنةاعي ةا
 بئا ت ةكا  ت ني نس ى ت ا ة  فته.ت ةا ت   ت ةقص    لإةكانتايت -

 

  أبعاد جودة الخدمة 2-1-9

 : م  ة ت ا ة  ب  ت  هةاأ   Gronroos  1984رى ت
 .ت م  ة ت فنت :  تقص  بئا ت م تنت ت كةت   لا ة  ت ني تةك  ت ن بتر عنئا بشكب كةي -0
ت فنت    إ  ى ت ة  نفت  ة     ت م   ة ت  ظتفت  :  تقص   بئ  ا ت كتفت   ت ن ي ن نذ فتئ  ا عةلت   نق ب ت م   ة -4

 ت ا ة .
ت م  ة ت فنت  نةثب ت م تنت ت فنت  ت قابل    لقت اس ن  بتا  لا ة   ت ن ي تنلقاه ا ت ة  نئلك   إ  

عةلت  قتا ئا نةناس با  ئ    با ن  ب   لة  نئلح  ة س     أ باعنبار  في نفاعلئذ ةع شرك  ا ةاي. 
 ا ة .ت ا ة , فئي ن نبر أ ا ا هاةا  ل كذ على م  ة ت 

ت ا     ةاي ننض    ة  نف    اعلا ةباش    ر ب    ت  ت ةن    نج   أ اعنب    اربا با ن     ب   لم       ت  ظتفت      أة    
تنأثر   بكتفت  ن صتب ت م  ة ت فنت   ئذ. فا م  ة ت  ظتفت  لا تةك   تضا  أ ت ة نئلح, فا ة نئلك   

 (.palmer 2007قتا ئا بة ض عت  كةا ه  ت  اب في ت م  ة ت فنت  )
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 ت ة   تي ت نا ت   م  ة ت ا ة : Parasuraman et al. (1985 )ترى   
ت ش   رك  نق    ر عل   ى أ تء ت ا ة     بش   كب   أتلاعنةا ت    :  ننض   ة  تن    اق تلأ تء  ن ن   ي  -0

 ةرة  أ  نفي ت شرك  با ا ة  ت ة ع  ة.  بأص تح  ة  
 .ت ة ظفت   نق تذ ت ا ة  تهنةاذ  تلا نماب :  ن ني رغب  أ  ت ن  ت   -4
 .ن فر ت ة رف   ت ةئارة ت ةلل ب  لأ تء ت ا ة  ت م ترة:  ن ني -3
 .ت  ص ب:  ن ني إةكانت  ت  ص ب إ ى ت ا ة    ئ    تلانصاب -2
 .ت كتا  :  ننضة  ت نئكتت  تلا نرتذ  تلاهنةاذ  ت     لكت  تن اةل   ةع ةنلقي ت ا ة  -0
 ك ك ح تلا  نةا  تلانصاب:  ت ني ك ح ت ن تصب ةع ت سبات  بلغ   ت  نلتع ت سب    فئةئ ا  -3

  لسب  .
 .ت ةص تقت :  ننضة  ت ثق   ت ص ق  ت نسته  -5
 ح. هكت ت ني ال  ت ا ة  ة  ت الر أ  ت ةاالرة أ  ت ش: تلأةا  -5
 .ئذ  ة رف  ت سب  :  تنضة  عةب ت مئ    ة رف   نفئذ  اماي ت سب  ف -2

 .ت ةلة  ت :  ننضة  ت   تب ت ةا ي ع  ت ا ة  -01
ت   تة ب ت   ابق  لأب  ا  م   ة ت ا ة   تةك    ص رها   أ Parasuraman et al. (1988)ت رى   

 في اة   أب ا   لم  ة  هي:
 ت ةلة   : ت ةنةثل  با ةرتفق ت ةا ت   ت ة  تي  ت ةظئر لأشتاءت -0
 تلاعنةا ت : ت ق رة على أ تء ت ا ة  ت ة ع  ة بثق    ق  -4
 نق تذ ت ا ة  ب رع تلا نماب :  هي ت رغب  بة اع ة ت سبات     -3
ة    بةق  رنئذ عل ى ت  نلئاذ ا ت ن كت :  نشتر إ ى ة رف   كتا   ت ة ظفت  على نق تذ ت  -2

 ت ثق  
 ت ن الف:  تقص  بئا ت  نات  با سب    رعاتنه بشكب اا   -0

 

 نماذج قياس جودة الخدمة 2-1-11

لبت  ي  م    ع  ة ع تانلاف ت  لةاء   ب  ض ع ن رت ف ة      م   ة ت ا ة   فان ه ة   ت ة
 نق ذ ة  الا ئا بقتاس م  ة ت ا ة   ة  أبرس هكه ت ةقاتتس ةا تلي:تس ةقات
 ظئر هكت ت نة كج في ت ثةانتنتاي ة  ت ق ر  ت ةاض ي  ق اذ ببنات ه SERVQUALنة كج ت فم ة  -0

Parasuraman et al.   بن    44ة    نأ فن لار    تث تق ذ هكت ت نة كج على ت نةارة ت نبتا
ت ةلة    ,  رم   تلاعنة ا  علتئ ا, تلا  نماب ,  لأش تاءتت  اة   أب ا   م   ة ت ا ة    ه ي  نغل

 .ت ن كت , ت ن الف(
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تث تةك  ت ن ةاب هكت ت نة كج ة  قبب ت شركاي ة  تمب فئ ذ ن ق  اي  ةف اهتذ سباتنئ ا,  
 ة أ    تت   تةك  ت  ن ةاب نن اتج ه كت ت نة  كج  ن  ت   ةك ن اي ت ا ة   ت ن ي نك    ت ش رك  فتئ ا مت 

,  تأت    عب    ب   ) بش   كب ا   ا ,   ةرتقب     ت م     ة  ةقارن     تلأ تء با ةناف    ت    قت   اس رض   ا ت سب   ات 
4113.) 

    هكت ت نة كج ت فم تي ت ة بب  ب  ذ ت نما  بنق تذ ت م  ة ت ةلل ب  باةس فم تي هي   
 :(4112)ت ضة ر, 

 .فم ة بت  ن ق اي ت سب    أ رتح إ ترة ت ةس    -0
 .إ ترة ت ةس     ن  ت   رم   ق  ة تصفاي ت م  ة  رتحإبت   فم ة -4
 .فم ة بت  ن  ت  ة ن ى م  ة ت ا ة   ت ن لتذ ت ف لي  لا ة  -3
 .فم ة بت  أ تء ت ا ة   تلانصاب با   ق -2
 .فم ة بت  ت ا ة  ت ةس تة  ت ةن ق   -0
 
  SERVPERFء لأ تتة كج ن -4

ا ة    ة  ا ة    تب   ل ت ة   تاب  قت  اس م    ة ت ا ة   ,   نب  ر ت لل  ت ة    ت  ة  لاء نقت  تذ أ تءت
ل  اء ت نغكت    ت رتم     باص     م    ة ت ا ة    عت ة   ح ت ة مئ     لسب  ات  لإ ش  كابأ ت  ث ت  تب   ل 

 باص   تلأ تء. لأ تل تنلر  ع   قلتب ة  
ئر ه كت ت نة  كج ف ي ت ن   تنتاي ة   ت ق ر  ت ةاض ي ة   قب ب )ك ر نت   ن اتل ر(  تنلل ت ظ

)تقب  ب بش   ة(  0)ت  رفج بش   ة( إ   ى  0ت سب     نقت  تذ أ تء ةق   ذ ت ا ة    ب   ءت ة    ه  كت ت نة   كج ة    
تق تذ فق ل أ تء ت ا ة    با ن ا ي ف ا  ه كت ت ةقت اس تة    ت  ام   إ  ى   أب تث تللت ة  ت ة  نئلح 

م    ي أ  ن ق    اي ت سب      ننغت   ر ة   ع نمرب     ت ا ة    ,     أقت   اس ت ن ق    اي  ل ة   لاء بالاعنة   ا  عل   ى 
ث ر أكت ضح ت نبات  في ت قتاس ت   اذ  م   ة ت ا ة    SERVPERFنا ةي نة كج ت  رت اي ت ني ت 

 (palmer 2007) ة  ت ةقاتتس ت ني ن رج ت ن ق اي
 

 جودة الخدمة الإلكترونية 2-1-11

ع ت نة      ت      ا ةي ت      رتع ف    ي ت نم    ارة تلإ كنر نت      أص    ب ي ةنظة    اي تلأعة    اب ن     ا ب ة    
 Lee and)    نا تذ ت نم  ارة تلإ كنر نت     م  كت ت سب  ات ت  ص   ب عل  ى ت ةت  سة ت نناف   ت  ة    ا  لاب ت

Lain, 2005). 
ت ا ة  ت كتنت  ت ني ننلل ت قت اذ ت سب    با ة   نف  ه  شكابأن نبر ت ا ة  تلإ كنر نت  أ     

بنف ه, ف  ض ا ع   قت اذ لا  ت ت ا ة   بنق  تذ ت لل ت إ  ى ت ة ظ ف ال ف ت ةكن ت أ  ت ن   ث عب ر 
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 لآ  يت  ت نف ارتي تنذ ت  ص ب عل ى ت ا ة   ة   ا لاب ت نفاع ب ت ئانف  ل ص ب على ة ل ةاي أ
 (.4104, بت  لا ت ت ا ة   تلآ   )ل تهتر  ت ئ تري

ت ا     ةاي تلإ كنر نت      ه    ي ت ا     ةاي ت ن    ي نن    نج, ن    س   أ  ن     نئلح ة      ا    لاب ت     نا تذ   
 (. (Raje and Khanna, 2012نكن   متا ت شبكاي كا نظذ ت ة نة ة على تلإننرني  ت ئانف ت نقاب

ة      ا    لاب ت ش    بكاي تلإ كنر نت        تئ    اإت ا     ةاي تلإ كنر نت      ه    ي ت ن    ي تةك      ت  ص     ب   
 (.Soon et al., 2014) تك   ة  الاب تلإننرني  تئاإ تلأشاا  ت كت  تصل   

ا ةاي ت  تت هي ت نكن   مت ا تلأ ا  ت   ةش ارك  ةص ا ر ت ة ل ة اي  ت  نكةاب ت  ةلت اي ف
 (.(Kumar and Zayaraz, 2011  ةنظةايت  أ  ى ت شركاي 

ت ا ةاي تلإ كنر نت  هي عبارة ع  أعةاب, تف اب  ت ن ي ن رنبل عةلت   إتص ا ئا بنكن   مت ا   
ت ئ  انف ت نق  اب, فا سب  ات  تنف  اعل   أ  تن تص  ل   ة  ع  أمئ  سة  ت ة ل ة  اي كا  ت  ت  أكش  اح ت ة ل ة  اي 

 (.(Rowely, 2006ت ةنظة  ة  الاب ت   اتب ت نكن   مت  كا ة قع تلإ كنر ني
ت سب ات ,  أ رتح  ع ت أة  ا لاب  لأشتاءتفي ت ا ةاي تلإ كنر نت  تمت على ت شرك  رست    

 ام  انئذ  نص  ةتذ نظ  اذ ا   ةاي إ كنر ن  ي ق  ا ر عل  ى ةقابل    ن ق   انئذ, فة رف    كتفت    نقت  تذ ت سب  ات  
ص  ف اي ت  ت  ت  لا   ةاي تلإ كنر نت    ه  ي قض  ت  هاة    با ن   ب   لش  ركاي  لقت  اذ بأعةا ئ  ا ف  ي ع  ا ذ 

(Iuan ho and Lee, 2007) . 
ت ت ا     ةاي ت نقلت ت     , فا ا     ةاي  تص   ابإص   اب ت ا     ةاي تلإ كنر نت      تانل   ف كثت    رت ع       ت 

ت  ت سبات   ةس  ي ت ا ة  ,  أص ب ي ب تلإ كنر نت  ن نة  على أ اس ن فق ت ة ل ةاي ت نفاعلت  ةا
 Li and)قلات  تلا نف  اظ با سب  ات .ت ا   ةاي تلإ كنر نت    قض  ت   رم     لش  ركاي فتة  ا تن ل  ق با   ن

Suomi, 2007). 
ا ا   ةاي ت نقلت ت    ن نة    عل  ى ت نفاع  ب ت شاص  ي  با غا   ت نك      م  ه   م  ه,   ك    ف  ي ف

ت ا ة  أ  ن فترها نمري ة  الاب تلإننرني أ  ة  الاب  ت نئلاح  ت ا ةاي تلإ كنر نت  فأ  إنناج 
 (.(Raje and Khanna, 2012 شبكاي ت ئانف ت نقاب

ت ا  ةاي ت نقلت ت    تص ابإت ا ةاي تلإ كنر نت  نانلف كثت رت ع   عةلت    تصابإعةلت   ت   
(Rowley, 2006). 

ة      ك نئ    ا ةم    ر  ا     ةاي ع       أ نئ    اأت ا ة      تلإ كنر نت      عل    ى ( 4114) ت    رى ت      لاق  
ر نت  نكن   متا ت ة ل ةاي أ  ا ةاي ت  تت أ  ا ةاي ت بنت  ت ن نت .  بتنةا ننضة  ت ا ة  تلإ كن

مةت  ع ت ا   ةاي ت ةبنت    عل  ى نكن   مت  ا ت ة ل ة  اي ت ةنا     عب  ر ت ش  بكاي تلإ كنر نت    فئ  ي نش  ةب 
 كك ح ةننج ت ا ة   بتت  ت ا ة   ن صتب ت ا ة .

هنا  ح ث لاث اص ات   أ ( Raje and Khanna, 2012ي: ف ت ه إ ش ار )ة  Hoffmanت رى  
 رتت ت   لا ةاي تلإ كنر نت   هي: 
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 .ة  تك   ة  الاب تلإننرني أ  ة  الاب ت شبكاي تلإ كنر نت  تلأارى  ص ب إ ى ت ا ت -
 . ا ة  ن نئلح ة  قبب ت سب   ة  الاب تلإننرني أ  ة  ت شبكاي تلإ كنر نت  تلأارىت -
  تك       هنا     ح ر      ذ تم    ت ت  ت     ف ئا ت ة     نئلح  ة    س   ت ا ة      ةقاب    ب تلا     نفا ة ة      ق     -

 ا ه  ت  اب في ت ا ةاي ت  ك ةت .ت ا ةاي تلإ كنر نت  أ  ق  نك   ةمانا كة
هنا   ح اة     ةك ن  اي  لا   ةاي تلإ كنر نت      أ Van Riel et al. (2001)ي    ت  ب  رى ف  

  هي:
 .ت ا ة  تلأ ا ت  -0
 .ا ةاي ت ن ئتلاي -4
 .ا ةاي ت  عذ -3
 .ا ةاي ةكةل  -2
 . تمئ  ت ة نا ذ ت ني ة  الا ئا ت نلتع ت سب   ت  ص ب  لا ةاي -0

ة  ى ت  ئب ت ة ق ع تلإ كنر ن ي  يإ  ى أ نئ اأ ة   تلإ كنر نت   تةك   ن رتفئ ا عل ى م  ة ت ا  
 (.(Zeithmal et al., 2002 ت بتع  ت شرتء  ن لتذ ت ا ةاي  ت ةننماي بكفاءة  فاعلت 

ة   ى تةك    إ   ى  نئ  اأ  ة ت ا ة    تلإ كنر نت    عل  ى م   Raje and Khanna (2012)ت  رى   
ة ت نفاع   ب ة   ع ت  ة   لاء بكف   اءة  فاعلت      تنض   ة  ك    ح ت ب    ث ف   ي  ة   س  ي ت نم   ارة تلإ كنر نت     إ تر 

ن ت شرتء   , ت   ق  .ةاذ ت للبت ت 
هي ت نقتتذ ت كلي  لة نئلكت   ت  كذ على ت نةتس  م  ة ت ا  ةاي تلإ كنر نت   ت ن ي نق  ةئا   

 (.(Santos, 2003تلأ  تق تلافنرتضت  
 ,Swaid and Wigandت )ا ة   كتي م   ة ةنف ق   ة   ا لاب ص ف اي ت  ت  تص ابإه ي   

2009.) 
ن اء أثهي "ةمة ع  ة  ت ةنللباي ت ا ةت  ت  تمت ت نقاسها ة  الاب ت نا تذ شبكاي تلانص الاي   

عةلت  نقب ت ن  فق,  تش تر ت ن  فق هن ا إ  ى نت ار ت  سة   )ت رسة  ( ت ةن  فق ة   ت ةص  ر إ  ى ت ةك ا  
 .(024,  :4115ت صر ,) ت ةقص   ب تث تنرتفق ةع م  ة ت ا ة "

 
ت ا  ةاي تلإ كنر نت   ة نة  ة بش كب كاة ب عل ى نكن   مت ا   ألا ظ ة   ت ن  ارتف ت   ابق  ت

 ت ة ل ةاي  ت شبكاي  ت ةنةثل  بالإننرني.
 لأات  رةتش  بك  تلإننرن  ي ن     أه  ذ نل   ر     ث ف  ي ت    ن تي إ   ى أ    palmer (2007)تش  تر   

  على ةنظة اي ت ا  ةاي ة   تلإننرن ي ة ا با ن ب   ن  ت  إننامت  ت ا ةاي.  ة  ت ةنافع ت ني ن   
 تلي:
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ف ن   ةا ءة, ث  ر كف  اأك   ةح ش  بك  تلإننرن  ي  ةق   ةي ت ا   ةاي بنق   تذ نف  س ا   ةاي بلرتق    ن -
ننلق  ى ت ش  ركاي ت للب  اي ة    ت سب  ات  إ كنر نت  ا  ك  ك ح ن   ةح ب ةلت    ت     ت  إ كنر نت  ا ف  ك ح 

 .ت للت  ت   ت تس ي إ ى نقلتب  مذ ت  ةب ت  رقي  سة  تلاننئاء ة  عةلت  
نص    بح تكث    ر فاعلت      بنس ت      ت سب    ات  ب    أن ت  ت ا     ةاي ت ن    ي   أةك      ش    ركاي ت ا     ةاي ن -

 .تفضل ها
 .ت قابل   لننستب   ةح شبك  تلإننرني بابنكار ا ةاي م ت ة كا ا ةاي ت ة  تقتن -
ت نب  ر ت ف  ي ت ةاض  ي ب ت   ي ت ةن  اب, فا ماة   اي   أ  ص   ب إ   ى سب  ات  ك  ا  ة    ت ةةك    ت -

 ة نئ فت  ب ض   عبر ت ب ار بةقررتنئا ت  رت ت . ن عي للابا    أا بإةكانئ
 

نا ذ تلإننرني كقناة ن ست ع  ن   تق ب تل   تن تح ت ةم اب ت  ت  ع  لةنظة اي با ن تص ب ة ع فا 
 ت ن اةب لرتفأتلأ  تق  ت  ةلاء بشكب ف اب بةا تس ي با نئات  إ ى ن قتق تلأه تف ت ةنش  ة  كاف  

 (.4114, ت  لاق)
 (:4115, نا ح ع ة ف تت  ن ققئا شبك  تلإننرني با ن ب   ل ةلاء ننةثب بةا تلي )غنتذه  
ت  ةلاء ت تمئ   تق ب ق  ر ة   ت ةش اه تي ت ش رتتت , بالإض اف  إ  ى   إ اص صت : ب تث ت -

 .ة  قبلئذ لإ  ا تع ذ ة تمئ  ت بات ت   ت ن رج لأ ا تت 
ةك  ت سب    ات  ة      ت  ص     ب عل    ى  فتر ت ة ل ة    اي       ئ    ت  ص     ب علتئ    ا: ب ت    ث ت    نن     -

ت ة ل ةاي ت   فترة ع   ت ةننم اي  ك ك ح تلأ   ار  ت ةناف  ت  ب  ئ     ت  ر  ن ى ب     ت  
 .تنرك ت ةكانبئذ أ  ةناس ئذ

  اع  ت ةت ا  ت  ص  ب عل ى  42 رت    ت ت ر في ت ن اةب: فا ةاي ت ن  ق نبقى ةفن    ت -
 با نا ي ن فتر ت  قي  ت مئ  ب لا  قاةنهإت ني ترت ها ت سب   بغج ت نظر ع  ةكا   لأشتاءت

 .ة  ت نم ب بت  ت ةنامر  ل ص ب على ةا ترت  نه
 نفاعلت      ت ف رت    : ف   ا  ةلاء تن    اةل   ةباش   رة ة   ع ة تق   ع ت ب   ات ت  ت    كت  تق    ة   ا    ةاي ت -

نمارت  ف رت   با نا ي فا  ت سبات  ت ثر ت على ةا تب ث   ة  ة ل ةاي  ةننماي  تللب نئا 
 .ف رت  
ت ةنظة   اي ت ن   ي تنارل   ي ف   ي ت  ة   ب با بتت     تلإ كنر نت       بأن نب   ر  ك   الاي ت     فر ة       

 .(Sadeghein et al., 2012) لأعةاب ةع سباتنئا ت ة افرت   نماسهاإ غتري لرق 
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 أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية 2-1-12

ف  ي قت  اس م    ة  ت  رت   اي ت   ت    ة    تلأب   ا  ت ن  ي ت   نا ةئا ت ب  ا ث    لأ بت  ايتنا    ي ن
 :  تلإ كنر نت   كةا ه  ةبت  في ت م  ب ت نا ي ةت ا
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  في هكه ت  رت   قاذ ت با ث با نا تذ تلأب ا  ت نا ت :

 (Ease of Use) سهولة الستعمال -2
 قع تلإ كنر ني  ت  ئ    في ت  ص  ب عل ى ت ة ل ة ايهي  رم  ت  ئ    في ت نا تذ ت ة    

(Alanezi et al., 2010). 
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ه     ة    ى     ئ    ت ة ق   ع تلإ كنر ن   ي با ن    ب   ل ة   لاء لإنة   اذ عةلت     ت ب    ث ع     ت ة ق   ع   
ئ    تلا  نا تذ      .(Santos, 2003)   ئ    ت ب ث  ت نصفح  تا ب ت ة ق ع تلإ كنر ن ي لإ كنر نيت

ا ة قع تلإ كنر ن ي . ف (Davis, 1989)   عن   ت  نا تذ ت ش ا   نظ اذ ة  ت ن ني ت ال  ة  ت ص   ب
ة  ا ت نام ن  ه     ص    ب  ف  ي ك   ح,  ت  ث تةل  ح  تم  ا إت ن   ي عل  ى  ظ  اتف ن   اع  ت سب  ات  عل  ى 

تف ت ب   ث ت مت   ة  ت ن  ي ن   ةح  لسب  ات  با ةن  ا رة ب   ئ        رع  ت   كهات  ت      ة ة    ظ  ات ة ق  ع   
 .(Hussain, 2014)  الاب صف اي ت ة قع

 إةكان  هب    ئ    تلا   نا تذ ف  ي ت ة تق  ع تلإ كنر نت    ت ةنظة    بش  كب مت     ت قابل     لب   ث  ت   
ت ن  ق عبر تلإننرني, فن فر ت ة ل ة اي  نشل أه تب ل  ت مب نأ  تس ي إ ى ستا ة رضا ت سب   لأ

تي ت ئاة   ن  ت  بت  صف اي ت ة قع تلإ كنر ني ة  تلاعنبار  لإب ارتت ني ت نامئا ت سب     ئ    
ن   لإب  ارت نقتتذ ت ةننماي ة  ا لاب أ  تي ت ب  ث ت مت  ة    رع   تما إرضا ت سب  , ف ئ     ة اذ ت 

 ,.Lau et al) عةلت  ت شرتء نقلب ة   كلف   ت ب  ث  ت نب  تب  ه كت ب   ره تق    إ  ى ن قت ق رض ا ت سب   

2011). 
تلإ كنر ني   ئ    ت  ص ب إ ى  ا  ةلاء تلإ كنر نت   تن ق    ت  ئ    في نصفح ت ة قعف

 .(Constantinides, 2004)ت ة ل ةاي ت ني ترت  نئا 
ا ة  اةلاي ت قاتة    عل  ى ش  بك  تلإننرن ي ق    نب     ة ق   ة  ةا ف      ب ج ت سب  ات     ك ح فان  ه ف

 ئ    تلا نا تذ  لة قع تلإ كنر ني ة  ت ة   تي ت رتت ت   م  ة ت ا ة    أنن قع   أة  ت ة ق ب 
 (.(Hitma et al., 2002 ر نت  ت ة رك تلإ كن

غ    ج ت نظ    ر ع      ع       ت ص    ف اي ت ة م      ة ف    ي ت ة ق    ع تلإ كنر ن    ي ف    ا  ت ص      باي  ب
با نصفح  تاب ت ة قع  ص  ب  تلا نا تذ ن نبر ة  أب رس ت ةش اكب ت ن ي ن تم ه ة  نا ةي ت ة ق ع, 

ا ه   ا  ت    ن ةا ئا هنا    ح لل   ت ع   ا ي عل   ى إتم   ا  ة تق   ع إ كنر نت     تك      ة     ت     ئب إتم  أ ت   ث 
ا فا سب    ات  تفض    ل        رع  إتم    ا  ت ة ق    ع تلإ كنر ن    ي  ن     فتر ةرش       لة     نا ذ, ف     ئ     ئ نص    ف

 .(Santos, 2003) في أب ا  م  ة ت ا ة  تلإ كنر نت  لأهذتتلا نا تذ ن نبر ت  اةب 
ف  ي ت  ص   ب عل  ى غرض  ه ة     لسب     ك  ا  ة    ت    ئب  كتإ Behjati et al. (2012)ت  رى   
 هنا ح فرص  كبترة بقتاذ ت سب   با ن ةاب نفس ت ة قع ةرة أارى.إ  ة قع تلإ كنر ني فالاب ت 

 (Website Design)تصميم الموقع الإلكتروند  -0
ي ت ا   ةاي تلإ كنر نت    تن تص  ب ت سب  ات  أ  تنف  اعل   ة  ع ت ةنظة    ة    ا  لاب ت نكن   مت  ا ف  

 .(Rowley, 2006)كا ة تقع تلإ كنر نت  
ق  ع تلإ كنر ن  ي ت      عل  ى لرتق    ع  رج ت ة ن ت  اي  ت ة ل ة  اي كب   ال  نص  ةتذ ت ة   ت   

ن   ةح  لإ كنر ن  يت فتر ارتل     لة ق  ع , ن  لإل  ار لا   نا تذ ت ةنا   ت ت ت نصةتذ,تلان   اق  ت  ض    ,
 لة    نا ةت  بنال   ي ت ص   ف اي ت ن   ي     تس  ئ   ا أهةت     با ن    ب   لة نا ذ, ض      ت ق    تتذ ت ة رم     
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  ف    ي ت ة ق    ع تلإ كنر ني, تلا     نا تذ ت ةنا     ت  لص     ر  ع    رج ش     ار ت ش    رك  عل    ى ك    ب ص    ف 
 .(Al Farsi and Bassahel, 2014) ت ر  ةاي ب مذ ةنا ت   مذ ت صف   تلإ كنر نت  

نص  ةتذ ت ة ق  ع تلإ كنر ن  ي    ه أهةت    ااص     ل ك  ذ عل  ى ت م    ة ة    قب  ب ت ة   نا ةت   ت   
 (.and Gilly, 2003) Wolfinbargerت ةمربت   لة قع 

 ت ص    ر  ت ر     ذ ة   ع  لأ     ت   ة ق   ع تلإ كنر ن   ي ه     عب   ارة تلا    ن ةاب ت ةنا    ت ةظئ   ر تف
ب ضئا ت ب ج  ب مذ ةنا ت في ت صف اي تلإ كنر نت , فةظئر ت ة قع تلإ كنر ن ي ت نب ر ت  اة ب 

 .(Santos, 2003)ت كي تلا ظه ة نا ذ ت ة قع تلإ كنر ني  لأ بت
ت ت ص ر أ  ت ر ذ في ت ة قع تلإ كنر ن ي أ ل  أ  ب et al. (2002) Zaithmal ي  ت  ترىف

تنض    ة  ع       ة      ت ة تض    تع ك    الأ  ت   ت نص    ةتذ    م    ذ  ن       ت لباع       ع       ت ص     ر  ت ر      ذ 
 ت ةن رك .
ا ش   رك  ت ن   ي  ئ   ا ة ق   ع إ كنر ن   ي تص    ت ت    ن ةا ه  ت نفاع   ب ة    ه ت ك   س ص    رة     لبت  ف

 .(Alwahaishi et al., 2009) تض ف ة  ةكان  ت شرك  
ةن     ت ناصص اي ت ن  ي  أن هب ب    نص  ةتذ ت ة ق ع تلإ كنر ن ي   أ Hussain (2014) ت رى  

ننامت      ت ة تق    ع تلإ كنر نت       تنض    ة  ك     ح عل    ى      بتب ت ةث    اب لا ت  ص    ر   ئ    ا علاق      بنال    تل  ت 
 ت نل رتي ت نقنت ,هتكل  ت ة ل ةاي, ت نصةتذ ت ةرتي,ت ن صتب ة  الاب ت شبكاي.

 (:4114, كي تنضة   ن  عناصر أ ا ت   هي )ت  لاقت نصةتذ ت ف اب  لة قع ت شب ت   
م  كت تلاننب  اه: فننتم      ل      ت ئات  ب ة     ت ص  ف اي تلإ كنر نت    تم   ت عل  ى ةص   ةةي  -0

ت ة قع تلإ كنر ني ت ن ةق في كتفت  ت نر تج  لة قع لا نقلات ت سب ات   تلا نف اظ بئ ذ, 
ت سب ات  تلاننق اب  إةك ا ب   فا ننافس في مكت ت  ةلاء ة  الاب تلإننرن ي أص بح ش  ت ت  

 ب رع   ت ر.  ارلة  ة قع إ ى 
ت ة ن ى: تل ت ت ة ن ى   ر  ا ذ في ت نقلات ت ستت رت   لة ق ع تلإ كنر ن ي, فش   ر  -4

ت ستتر با  ة ن ى ت ة قع تلإ كنر ني ك  قتة  عا ت  ت اع  على تلا نفاظ بئ كت ت ستت ر, 
قا  اي ت سب    لبق ا  اص ص تانه فا ة ن ى ت كي تنفاعب ة ع ت ستت ر  ت ةفص ب    ت ة

 .ت ةب على نشمتع ت ة نا ذ في نكرتر ت ستارة  ئكت ت ة قع
 نل  تر ةمنة  اي ةناصص   عل ى ت ة ق ع تلإ كنر ن ي ن نب ر ة    إنشاءفت ةمنة اي:  -3

ت نلا  ةص ةذ ت ة ق ع تلإ كنر ن ي ن  اتر ه كه ت ةت سة  إكتفت ةةتستي ت ااص   لإننرني 
 ة قع ت ةنةثل  بستا ة  الاي ت ستارة  لة قع.فانه تنشأ قتة  كبترة  ل

ت نمارة: ب ت ث ت نذ ن  اتر ة ن ت اي ت ة ق ع تلإ كنر ن ي  لرتق   نص ةتذ ت ة ق ع بش كب  -2
 ةباشر أ  غتر ةباشر  ن  ت  ن اةلاي بت ت  إضافت .



www.manaraa.com

 26 

ت ن م  ه  ل ةت  ب:  ترنك  س ه  كت ت ةفئ   ذ عل  ى أ   اس قت  اذ ت ش  رك  بنق   تذ    ل ئا  ا   ةانئا  -0
 أن هب تفق ةع  اماي  رغباي ت  ةلاء بب  نف ق ن ق اي ت سب   ب ت ث تش  ر بشكب تن

  صب على قتة  ةضاف  لا ت نلتع ةناف    لار   على نق تةئا
ت ة تقع تلإ كنر نت   فان ه ة    ع ت أت ةص تقت : ننتم   لنناف ت  ت ش ت ة ة  الاب ستا ة  -3

م   تنئا ف  ي ت نظ  ر إ   ى ت  ة  لاء ةص   تقتنئا    ثب  ايإنك     ت ش  رك  ق  ا رة عل  ى   أت ةئ  ذ 
ت م    ة ت  ا ت     لص  نف  ت ة ل ة  اي بة  ا تش   ر ت  ة  لاء ب  ا  ت ش  رك   ض  اف إة    ا  لاب 
 م ترة با ثق .

 (Assurance) لخصوصية والأمان: االضمان -3
للت ت ة تقع ت نمارت  عبر تلإننرني ة  ت ستتر ة ل ةاي شاصت  أ    رت ,  ف ي ت   ن تي ن

 نا تذ هكه ت ة ل ةاي  بالأا  ت نا تذ ت برت  تلإ كنر ني ة  لاشكب  تئ تلأاترة    ظ تننشار 
الاب بتع صا ت ت ة قع قاتة  ت برت  تلإ كنر ني ت ااص  ب ةلات ه  ش رك  أا رى ن  نا ةئا  غات اي 

 (.4101, إر اب تلإعلاناي )شةي
نق   تذ الأة  ا  ت      عل  ى ت ال    ة    ت ةا  الر بة  ا ف  ي ك   ح ت ةا  الر ت ةا ت    ا  لاب عةلت    ف

 .(Santos, 2003)ت ا ة  تلإ كنر نت  
تقص     ب    ك ح أة     ت ة ل ة    اي ت شاص   ت   ت ة ل ة    اي ت ةا ت      ل ة    لاء ت    كت  ت     نا ة     

 .(Yoo and Donthu, 2001)  ت ة قع تلإ كنر ني
ا ة ل ة   اي ت ن   ي ن ل   ى  لة ق   ع تلإ كنر ن   ي عن     عةلت     ت ش   رتء ة     قب   ب ت سب      كبلاق     ف

نن  رج   ةلت   ت قرص ن  با  نا تذ ا ترسةت اي   أ ة ل ة اي ت شاص ت  تةك    غترها ة  ت لاتنةا ت
ق  اء بة تن     ف  ح عةلت    ت    ا ب فا   نا تذ ت   ذ ت ة   نا ذ ت ة   رف  كلة    ت    ر با ك  ا  نك     كافت    لإ

 (Behjati et al., 2012)ع  عةلت  ت قرصن   ت ةن للت  ب ت ت  
تن ل  ق بالأة  ا  ت نقن  ي  لش  بك  ض     الأة  ا  ه    ب      ا   ذ ف  ي ت ا   ةاي تلإ كنر نت     ه   ف
 .(Surjadjaja et al., 2003) ت قرتصن 
تب ث     ع    ت ض  ةاناي  ت نلةتن  اي ب  ا  ت ة ق  ع تلإ كنر ن  ي ت   كي تن   اةل   ة   ه  ا سب  ات ف

ة  ر ف  ةم رت  كت   ة   لتب    ت  ت ش رك  ت ةا ك    لة ق ع تلإ كنر ن ي   نق ذ ب ةات   ت ة ل ة  اي 
 (.4112, ن اةلاي تلإ كنر نت  ةع هكه ت شرك  )ت  لاقت ني تق ة ها ة  الاب ت 

ت ة قع تلإ كنر ني م تر بثق   ت سب ات , فننتم       ذ  م    أ  باي إثب   تلأةا  تن اةب ةع ف
ف  ي عةلت    ت ش  رتء تلإ كنر ن  ي ف  ا  ت سب  ات  تئنة      لأش  اا تكت  ا  ة  ا ي  تلانص  اب ت ةباش  ر ة  ع 

الاب ت ة قع تلإ كنر ني. فا سبات  ق  تك ن   قلقت  بأ  بشكب اا  بأةا  ت ة اةلاي ت ني ننذ ة  
أ  ت    نا تةئا ة     قب   ب ل   رف   تئ   اإة ل ة   انئذ ت شاص   ت   ة ل ة   اي ت ة    اةلاي ق     ت   نذ ت  ص    ب 

 Iuan)ب    تلأة ا  ت نب ر ةك     ا  ذ  م   ة ت ا  ةاي تلإ كنر نت    ش ركاي ت   فرإ  ك ح ف    ثا  ث,
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Ho and Lee, 2007; Parsurman et al., 2005)   ت اص ص ت  ن ن ي ت  رم   ت ن ي ت فره ا ت ة ق ع إ
 تلإ كنر ني في نأةت    ةات  ة ل ةاي ت سب  .

عبارة ع  نا ف أ  قلق ت سب   ة   ت  ت ة ل ة اي "نئا أن رف ةاالر ت اص صت  على   
ن اة ب أ  تلإماب   ع    م رتءإة   ا لاب  أة ا بئا ة  قرترة نف  ه    ب نف  ه إ  ى ت ة   ق,   ىأت ني 

ت نبان  أ  ة  ا لاب تلاب  ار ف ي ت ة ق ع ت ش بكي ت  ات    لش رك  ق   ت  اء ت  نا تةئا ة   قب ب  تل  أ
 .(54,  :4112ت  لاق, ) ت ة  ق"
ا     ة   ت مت    ة  لةنظة     ن    اع  عل   ى نبن   ي ت ا    ةاي تلإ كنر نت      ت    نا ةاها ة     قب   ب ف
 .(Ruyter et al., 2001)ت سبات  

بتاناي,ت ة  تي   قي ت ة ا م   فا ةنظة اي نض ع ت قت      تشتر إ ى ت  ام    ةات  ت ةتلأ  
ا بتت      ف  ل ص     ب إ     ى بتان    اي ة تن       نق     ذ ب ةات      ت بتان    اي  ت نلبتق    اي ة      ن رض    ئا  لنلاع    ت,

تلإ كنر نت    نانل  ف ة     ت  ث ت  ص   ب  ت   نا تذ ت ة   اةلاي  ت ة ل ة  اي ت ااص    با سب  ات  ا  لاب 
 .(Sambasivam and Tseye, 2013) عةلت  ت بتع  ت شرتء

ا   ت    ة    ت سب  ات  تئنة     با ةا  الر ت ةرنبل    با ة   اةلاي تلإ كنر نت     ت اص ص  ت  ف  ي ف
ت ة ل ةاي ت شاصت  ت   ا   فلأةا  ةرنبل با ثق  في ت شرك  ة  الاب ة ق ئا تلإ كنر ني,  فتةا 

لاب ت ة  نئلكت  تن لق با ة ل ةاي ت شاصت  كأرقاذ بلاقاي تلاتنةا  ت ني نننقب إ ى ت بات ت  ة  ا
نك   ةشفرة  تنذ فح ت شتفرة ة  الاب ت نا تذ ا ترسةتاي ت نشفتر  كك ح فإ  ت   ت  ة    أتةك  

 Yang)ت ة نئلكت  ترغب   في تلا نفاظ بة ن ى ة ت  ة  ت اص صت  أ  ع ذ ت كشف ع  ه تنه 

et al., 2004). 
    ة   أب رس تلاهنةاة اي أةا  ت ة  اةلاي تلإ كنر نت    اص ص ت  ت ة ل ة اي ت شاص ت  نف

 .(Yang and Fang, 2004)ت   ل ةلاء تلإ كنر نت
ت ةسش   رتي ت ة   سثرة عل   ى م     ة ت نم   ارة تلإ كنر نت          ى ش   ركاي       ىإا ثق     ن نب   ر ة     ف
 .(Sardjono, 2013)ت لترت  

 (Personalization) لسمة الشخصيةا التخصيص/ -1
ى ةق  اس ت ف  ر  ة    ا  لاب ص  ف   نل   ي ت ص  ف  ت شاص  ت  عل  ى نق   تذ ة ن   ى ةص  ةذ عل  ن

 (.4112, ت  ت  ت برت  تلإ كنر ني  نكن   متا ت  فع )ت  لاق
ه  كت ت ب     ف  ي نل  اق ت  ك ة    تلإ كنر نت    تش  تر إ   ى أ  ب  ( Alanizi et al. (2010)ت  رى   

عل  ى  ت  رم    ت ن  ي ت   نلتع ة    الا ئ  ا ت ة ق  ع تلإ كنر ن  ي  ل ك ة    بن   فتر ا   ةاي ةنن ع     بن  اء  
 اي ت ااص   لة تلنت .تلا نتام
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 قتاس م   ة ت ا  ةاي تلإ كنر نت    ت ث  ت نبر هكت ت ب   ة  تلأب ا  ت ني ت نا ةي   تثا    
هكت ت ب   ت بر ع  ت ن الف  ه  أ   تلأب ا  ت ني نذ ت نا تةئا أ  ب Zeithmal et al. (2002)ترى 

 با نة كج ت ة ر ف بنة كج ت فم تي  قتاس م  ة ت ا ة .
ن   فى بةانل  ف ت لرق,فناص  ت  ت  تمئ      أت  ة  لاء بةانل  ف ش  رتت ئذ تم  ت ا نتام  اي ف

با  اماي ت فر ت   ةانلف ت سبات .  تةك  ت قت اذ  لإتفاءت لة قع تلإ كنر ني تةك  ت قتاذ بئا ة  تمب 
     ات ا   ا   لسب      ة     ا   لاب ت ة ق   ع تلإ كنر ن   ي تن   تح  نش   اءإب ةلت     ت ناص   ت  ة     ا   لاب 
   لة ق     ع تلإ كنر ن     ي  ك     ك ح ناص     ت  ت ة ن ت     اي ت ن     ي ترت      ها  لة      نا ذ بناص     ت  ت  تمئ     

 .(Raman et al., 2008) فا ة نا ةت  تةكنئذ تانتار ت نةاكج ت ني نننا ت ةع رغبانئذ
 نش  اءإة   ى تةك     لة ق  ع تلإ كنر ن  ي  يإ   ى أ أن  هبت نص  ةتذ     ت ت لل  ت تةك    تعنب  اره   

ض  ة  نص  اةتذ فر ت     لسب  ات   فق  ا لأنة  ال ا   ةاي ننا   ت تلا نتام  اي ت شاص  ت   ل ة  لاء,  ه    تن
 ,Iuan Ho and Lee)ى تلا  نئلاح    ى ت سب ات   نفض تلانئذ  ه كت ت س ي إ  ى ا  ةاي إ كنر نت   ةثل 

2007). 
ا   ت     ة     ت ش   ركاي ن    فر ت ناص   ت  عل   ى ص   ف انئا تلإ كنر نت    , فة   ثلا نق    ذ ش   ركاي ف

تانت  ار ت ن  ككرة بن  اء عل  ى ت نتامان  ه  ت    فر بن   فتر ة  ا ت   ةى أ  تي ت    فر ت ن  ي نةك    ت سب     ف  ي
 نق ذ با  ةا   لسب   ة  الاب ت ق تتذ ت ةن فرة على ت ة قع تلإ كنر ني باانتار ت ةكا  ت كي ترغ ت 

ن   ارت  ت     فر,  رم     ت     فر,  رم     ت ة    ا  أ  غت   ر ة    ا , فئ   كه ت  ظ   اتف ن    ةح ,  ت   هإبا    كهات 
 .(Surjadjaja et al., 2003)بنصةتذ ت ا ة    ت تلا نتاماي ت شاصت   لسب   

ت سب       إعل   اءفا ناص   ت  أص   بح ة     تلأب    ا  ت ئاة     ف   ي م     ة ت ا    ةاي تلإ كنر نت     ف
 نس ت  ه با ا  ةاي ت ةلاتة     ه ه ي ة   أب رس  لسب    تلاهنةاذ ت شاصي  فئذ تلا نتام اي ت ة    ة 

 .(Merwe, 20110) ةاي هكت ت ب   
  ت  ص    ب علتئ   ا ة     ا   لاب عةلاتئ   ا تةك     ا ة ل ة   اي ت ن   ي نق    ذ ت ةنظة     بنس ت    ها أف

كق تع     بتان   اي     نةك  ت سب   ات  ة     نص   ةتذ ت ا    ةاي      ت لل   بئذ  ت    ن ةا ئا  نمةت ئ   ا  ن لتلئ   ا 
ضفاء    .(Rowley, 2006)ت لابع ت شاصي علتئا  ت 

با  ت نص ةتذ    ت ت لل ت ت ن ي ةق  رة ت ش رك  عل ى إنن اج بض اتع  Kotler (2006)تشتر   
ن   اء  عل   ى لل   ت ت سب           تء ك   ا  ك    ح ة     ا   لاب ت ئ   انف أ  ة     ا   لاب ةانلف     بش   كب ف   ر ي ب

كت  تلإننرني,  كا  ت نصةتذ   ت ت للت ة   ا لاب تلإننرن ي ف إ  ت ش ركاي أ ا  ا  نةك   عةلاتئ ا  ت 
 ب   س ة  نصةتذ ت بضاتع ت ني ترت  نئا  بشكب فر ي,  نةنلح ت ش رك  ت ق  رة عل ى ت نفاع ب ة ع ك ب 

 .شاصتا  
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 (Responsiveness) الستجابة -0

ت ا ة    ت ن ي ننض ة  ت  ق ي  تصابإت  قي ت سةني  ت  رع  في  نئاأ رف تلا نماب  على ن
 يأ     ب  لسب      ت ف ل  ي  لة اةل     ف  ي ت ا ة     ت ن   ي ترت   ها ت سب       ت ة   اع ة ت ف رت     ت ن   ي ن   رج 

ة   ا لاب ت ة ق ع ه  ت ف ا ت  في ة ا م  ت ةش اكب .   (Behjati et al., 2012)ةشكل  ق  تن رج  ئا 
تن لق هكت ت ب   با ةر ن   ت ن  لتذ ت ف  ري  تلان  اق  ت  ق   .   (Parsurman et al., 2005) تلإ كنر ني

تقاس هكت ت ب    ب  رع  ت ة ق ع تلإ كنر ن ي ف ي تلا  نماب    , (Hussain, 2014)ت ا ةاي  تصابإفي 
 .(Iuan Ho and Lee, 2007) ةنللباي  ت نف ارتي ت  ةلاء تلإ كنر نتت  

 ه   ي تر تلا    نماب  ننض  ة  ع    ة ة   اتأ  ب   Stiakakis and Georgiadis (2009)ت  رى   
تلا   نماب  ت ف رت     ةنللب  اي ت  ة  لاء ة    ا  لاب ت ة ق  ع تلإ كنر ني,ت ة   اع ة عن    ظئ   ر ت ةش  كل  

 ا ة  ةا ب   ت بتع.   لإر اب ت ف ري  ن صتب ت ةننماي,ت الاب ة ا م  ت ة اةل ,
ت ف   ري  تلا   نماب  ت ف رت    لاهنةاة  اي ت  ة  لاء  لإتص  ابتأ   Yang et al. (2003)تش  تر   

 ت ف    ري, لإتص   ابت ت نف    ارتنئذ ه   ي      تل  هاة      ست   ا ة رض   ا ت سب       ت   ث تنض   ة  تلا    نماب  )
 .ت ا ة  ت ف رت (     رع  في  ب ت ةشاكب,ت لا نماب  في ت  قي ت ةنا ت ة  قبب ت ةن  ت,ت

    تئا  ت برت    تلإ كنر ن  ي ت ا  ا  بك  ب ق   ذ  لأق   اذت رق  اذأر نق   ذ ت   ت    ة    ت ش  ركاي بنش    
 Surjadjaja et) ة  الاب ة ق ئا تلإ كنر ني  تنةك  ت سبات  ة   ت ن تص ب ة ع ت ش رك  عن   ت  ام  

al., 2003). 
تلا     نماب  نش    تر إ     ى ق     رة ت ةن    امر تلإ كنر نت      عل    ى نس ت      ت سب    ات  ب    ا  ل ب ت ةنا     ب    

نق       تذ ت ض      ةاناي  لسب      ات  ة        ا      لاب     لن اة      ب ة      ع ت ةرم ع      اي,  ت      ايل ةش      اكلئذ,   م         
 . (Alfarsi and Basahel, 2014)تلإننرني
 نة اذإت ةننج إ ى ت سب     رع  تلا نماب     رع   تصابلإالا نماب  نن لق با  قي ت لاسذ ف

 ن  ي  لا   نماب  تنض  ة     رع  ن ةت  ب ت ة ل ة  اي ة    ت ة ق  ع تلإ كنر  ا  رلت ة اةل   . هنا ح مان  ت 
(Behjati et al., 2012)   .( (4112ت رى عب  ت )ت سب    تلإ كنر ن ي تن  ذ ب   ة اص ات  ةنئ ا   أ

تنه سب   في كب ةكا   في ككب  قي  تنه سب   ةشارح ت أب  تنفاعب  تشك   ت ة ب عل ى إر  اب 
 شك ته.
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 حددات تقديم الخدمات الإلكترونيةم 2-1-13

ر في نق تذ  نش ر ت ا  ةاي تلإ كنر نت   إ  ى سثت ني ن ت   تةب Javalgi et al. (2004) ةي ق
 ب  ت   هةا:

ت   تةب ت ئتكلت   ت ةنةثل  با بنت  ت ن نت  ت نقنت   ت نشرت اي ت  ك ةت   ت   تةب تلاقنصا ت   -0
 . ت قضاتا ت ثقافت 

ف   ت  ت ة  اب ت بش  ري  ن    تاي ت ن    تق  ت ق   رة ت نناأس ت ن    تاي تلا   نرتنتمت   ت ةنةثل    ب  ر  -4
 . ت ن  تاي ت ننظتةت   ت  تا   ت  اة 

تب   ت  ه   كه ت   تة   ب بش   كب نفص   تلي عن     نق    تذ ت ا    ةاي تلإ كنر نت      (4-4ت م     ب رق   ذ )  
 :  ةنلق  أ    ب م ت ة

 العوامل المؤثرة حد تقديم ونشر الخدمات الإلكترونية( 0-0دول رقم )ج
 * الوصول لخدمات الإنترنت    البنية التحتية التقنية  لعوامل الهيكليةا 

 سبة انتشار الحواسيب الشخصيةن 

 سبة المستخدمين للإنترنتن 

 ثافة الاتصالاتك 
 *الخدمات القانونية   التشريعات الحكومية   

 ظام المقاصةن 

 لعملاتا 

 لبنوك والشبكات الماليةا 

 لدفع ببطاقات الائتمانا 

 لملكية الفكرية بالاخص المتعلقة بحقوق النسخ ا 
 لبرمجيات،نسبة القرصنة،قانون حقوق النسخل

 لضرائب،الرسوم،البحث والتطوير،الخصوصية والأمانا 
 

 الوضع الاقتصادي في الدولة   لعوامل الاقتصاديةا
    الثقافة السائدة في الدولة   لعوامل الثقافيةا

 
 لتحديات الاستراتيجيةا

 القوة العاملة الماهرة والمتعلمة   لمال البشرياس ار
 

 * فهم رغبات واهتمامات الزبائن للخدمة الإلكترونية   حديات التسويقت

 لتركيز وفهم الحاجات التقنية للزبائن والموظفينا 

 شباع حاجات الزبائنا 

 حوث التسويقب 
 * قاعدة العملاء   نافسية الصناعةت

 دى الابداعم 
 *استعمال استراتيجية التجارة الإلكترونية بالتواق    يميةالتحديات التنظ   
 مع القدرات اللوجستية للمنظمة لايصال الخدمة        
 للزبائن بشكل فعال       

 قافة المنظمةث  
 * القضايا المالية   لسياسة العامةا

 لقضايا القانونيةا 

 ضايا الوصول إلى السوقق 

 ضايا الخصوصيةق 
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ة    نصنف  41لإ كنر نت  ننضة  أ  ة   تي ت ا ة  ت (Surjadjaja at al 2003)نرى   
 أب ا  كةا تلي: 3إ ى 
ن  تق ت ا ةاي  ت ني نن اةب ةع ت م  ة ت ةن ق    لا ةاي  ةلابق   اماي ت   ق ة ع ة  تر   -0

ت ش  رك  فا ن    تق ترك  س عل  ى ن  ت    ت ة  ستج ت ن    تقي  اص  ات  ت ةننم  اي  ت ا   ةاي كا     ر 
ةكانت  ت  ص ب  لا ةا  ي. ت  لاة  ت نمارت   ت 

في إنناج  لأسة تة تر  أارى أي نصةتذ ت ا ة   نشتر إ ى نصةتذ ت ةرتفق  ت ا ت ذ  ت ة  تي    -4
 ت ا ةاي.

 .ت ف لي  لا ة  أ  ت ةننج  لسب   الإتصاببت ا ة   نن لق  تصابإ -3

 
 

 لعوامل المؤثرة حد تقديم الخدمات الإلكترونية( ا2-0كل رقم )ش
 (Surjadjaja, Ghosh and Antony, 2003) لمصدر:ا

 سويق الخدمةت
 وثوقية الخدمةم 

 لاتصالات الداخليةا 

 لاتصالات الخارجيةا 

 لسعرا 

 لإعادةاملية ع 

 

 صميم الخدمةت

 لاستجابةا 

 عالية الموقع ف 

 حديث المعلوماتت 

 كامل سلسلة التزويدت 

 لأنظمةاكامل ت 

 لتخصيصا 

 لتصميم حسب الطلبا 

 هولة التصفحس 

 لأمانا 

 لتفاعليةا 

 ستعادة الخدمةا 
 

 ف
ع
ا
ل
ي
ة
 
ا
ل
م
و
ق
 ع

 ت
ح
د
ي
ث

 الخدمة يصالإ

 لمساعدة بشكل سريع ا

 من قبل الموظفين

 الخدمة تمامإ 

 وافر الخدمةت 
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 لمبحث الثاني: رضا الزبونا 2-2

 

 وأهميته لزبونامفهوم  2-2-1

  ةتب ه  "ك ح ت شا  ت كي نن تم    ته ت رغب  في ت شرتء  ت ق رة على ت شرتء" ت
 .(4113)ت صترفي, 
عةلاء ت ةنظة  على تنئذ " تلأشاا  ت كت  تن اةل   ( 4114 ت  رت كه  ت شبلي)  رفت

تث ق ذ   تنلق   ت  لع  ت ا ةاي ةنئا  ت ة   أتضا  ت ة نئلك   أ  ت سبات ".ةع ت ةنظة    
 : ىإت  ةلاء 

ت كت  ت ةل   ةع ب ضئذ لإنماس تلأعةاب   ى ةانلف أق اذ  ت  ترتي ت : ت  ةلاء ت  تالت -0
 ت ةنظة .

 . هذ ت كت  ت صل   على ت ةننماي  ت ا ةاي ت ني نننمئا ت شرك ت : ت  ةلاء ت اارمت -4
 
 : ىإت  ةلاء ( 4113) ي  ت  ق ذ ت صترفيف

 . ت  ةتب ت نئاتي: ت كي تق ذ بشرتء ت  ل   ة  تمب ت ن ةا ئا -0
 .نصنت ئا لإنناج  ل   م ت ة عا ةإب أمتق ذ بشرتء ت  ل   ة  ي ت  ةتب ت صناعي: ت ك -4

بنغتر ت ئرذ ا قاة Kotler and Keller (2006)  ألأهةت  ت سب     ى ت ةنظةاي نرى  نظرت    
ت سب     تس ت ة تر في قة  ت ئرذ فئ   تس ةمر  ةص ر ت  ات  أصبح ت نقلت ي  لإ ترة  تث 

ت ت كت  تن اةل   ةباشرة ةع ت  ةلاء  تق ة   لأةاةيت لشرك   تلتئذ في ت ة ن ى ت ثاني ة ظف  ت ال 
ء تلإ ترة ت   لى ت ا ةاي  ئذ  ت ةل   على ن قتق ت رضا  ئذ,  في ت ة ن ى ت ثا ث ت م  ة رت

 ا ة  ت سبات  با شكب ت ةلل ت  في ت ة ن ى ت رتبع  تلأاتر  لأ بتت كت  ت عة   ة ظف  ت ال 
نك   تلإ ترة ت  لتا,  ت م  ت سب   أتضا  على مانبي ت ئرذ ت ب على أ  مةتع ت ةنظة  ة نت  في 

 ا ة  ت سب  .
على ت ةنظة  ةمارتة هكه  رضا ت سب   ترنبل بن ق انه  ك ح تمت  أةا  بق ن ننج ة

ت ن ق اي بب أتضا  تمت بكب ةا ب   ئا لا نباق هكه ت ن ق اي بشكب تش ر ت سب   با رضى 
  ت   ا ة ةةا تنشئ عةلاء ة ت     لةنظة   تلا نفاظ بئسلاء ت  ةلاء  فنرتي ل تل .

ت ةن ت    ة  ت كلة  إ ى  الإضاف با سب   تبني ن ق انه على أ اس ت ابرة ت  ابق   لةشنري ف
 أتضا  إ ى ت  ع    ت ة ل ةاي ت ةق ة  ة  ت شرك  عبر ت   اتب تلإعلانت  )ت ص    لأص قاءت

4114). 
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 فهوم رضا الزبونم 2-2-2

ه ه   ش   ر ت ش ا  با    ا ة أ  با اتب   ننتم    ةقارن   أن ت رض ا ب Kotler (2003)  رف ت
كت     اي فا ة   نئلح تك     غت  ر رتض  ي ك  ا  تلأ تء تق  ب ة    ت ن ق إكتف  أ تء ت ةن  نج بن ق ان  ه  ن   ا ي  ت 

كت  ت ن ق اي  لأ تء فا ة نئلح تك   رتضي  فاق تلأ تء ن ق اي ت ة  نئلح فا ة  نئلح تك    رتض ي  ت 
 ب رم  عا ت .

ت ف   ر  ت ن   امذ ع     ت ةقارن     ب   ت  أ تء       اسإبأن   ه "ة    ن ى ة     ( 4114) ت رف   ه ت ص       
ة   ن تاي ة    ت رض  ا/ع ذ  3هنا   ح   أتش  تر إ   ى  ت ةن  نج ت ة   رح  ب  ت  ن ق   اي ه  كت ت ف  ر "   ت  ث

 ت رضا ت ةن قق  با ةقارن  بت  تلأ تء  ت ن ق اي  هي:
 .ت ة نئلح غتر رتضي عن ةا تك   أ تء ت ةننج تقب ة  ن ق اي ت سب   -0
 .ت ة نئلح تك   رتضي عن ةا تك   أ تء ت ةننج ة ا ي  ن ق اي ت سب   -4
 .غات  عن ةا تك   أ تء ت ةننج أكبر ة  ن ق اي ت سب  ت ة نئلح تك   رتضي    ت   ل -3

ه     عب   ارة ع     ت ن   انج ت نئ   اتي  لنقت   تذ ت    كي تمرب   ه ت ة    نفت  " ت رض   ا( أ  Batesonت   رى )  
 (.4112  ةلت  نبا ب ة تن " )ت لاتي  ت  لاق, 

ر ت رضا ه  ت نقت تذ ت ش اةب   لأ تء  ت    ه ن أثتأ   Gustafsson et al. (2005) ي  ت  ترىف
 .ا سبات بفي تلا نفاظ 
ن قت   ق ت رض   ا      ى ت     اةلت  ف   ي ت ةنظة     ت   س ي با ض   ر رة إ    ى ن قت   ق ت رض   ا      ى  ت   

ت  ة لاء  ك   ح ب  بت ت   ربل ة ا ب  ت  تلأف رت  ت    اةلت  ف ي ت ةنظة    ت ةنةن ن ت  با رض  ا ت   ظتفي  ب  ت  
 ت   نلاعي ب   ج ت  ة  لاء ت   كت  تنةن      با رض  ا ة    ت ةننم  اي  ت ا   ةاي ت ن  ي ت ص  ل   علتئا,

ت ش  ركاي ة    نل   تر ب  رتةج ااص     ن   رتت ت    اةلت      تئا عل  ى ت م    ة  ت  ث      ي  م        ي 
 اص     ات  شاص     ت  تةك       ت  ص      ب علتئ     ا ة       ا     لاب ت  لاق     اي ت ةنبا         ة     ع ت سب     ات   ه     ي

 :(4112ست ت )
 .نن اةب بئا بصفنح ت سب    أت ن اةب ةع ت سب   بنفس ت لرتق  ت ني نرغت  -0
رغب   اي ت سب      ق      ن   ذ نلبتنئ   ا با كاة   ب  بلرتق        أت ة    س  ت  ت شاص   ت   لن ق    ق ة     ن ة   ب  -4

 ة ة  ة.
إتم    ا  ت ل    رق  تلأ     ا تت ت ن    ي ن    س ي إ     ى ن      ت  تلأ تء  ت  ةلت    اي عب    ر ت ن ل    تذ  ت ن     رتت  -3

ت كتفت  ت ني تمري إ ى  الإضاف بت ة نةرت  باص   تلأعةاب  ت  ظاتف ت ني نس ته ت ةنظة  
 .ة  ت سب   بص رة تكثر فاعلت ا   بئا ن  ت

ةشاركنئذ بةئ ارتي أا رى إ ى  الإضاف ببا ة رف    ى ت  اةلت   تاب ت ةنظة   لآارت تةشارك   -2
  نق تذ ت  ت ة اع ة  ا ة  ت سب    ت  اةلت  على      تء.
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 ك ح.  ةكأ  إعن  ت لقاء با سب    ت  ةب على نلبت  كب ن ق انه  لإتمابت تتةنلاح ت رستا  -0
ت  ة  ب عل  ى ن قت  ق تلانص  الاي ت ةنبا      ت ف ا     ة  ع ت سب      ةناب     تلأف  رت  ت    اةلت  ف  ي ه  كت  -3

 ت ةماب.
بالإض  اف  إ   ى ة  ا نق ة  ه ت ةنظة  اي ت ا ةت    ت ةنةت  سة ة    ا   ةاي إ   ى سباتنئ  ا بة  ا تن ل  ق ف

افت   ت   اةلت  عل ى أ تء ن   تقتا  تالت ا  ة  اع ة  ةك تض ا  أبنل تر م   ة  ن عت   ت ا ة   فئ ي نق  ذ 
أ    لبتا عل ى  تمابت ا  إت مت   ك ح لأتةانئا با  علاق  ت ةنظة   ت ا ةت   ة ع ت   اةلت  ن ن كس   تتئذأ

 (.4101, علاقنئذ با سب   )ت صةت عي  ت  ف
ا ة افظ  على رضا ت  ةلاء تنضة  ت نركتس على ت  ةلاء  تلا نةا  إ ى ن ق انئذ ب ت ث ف

ت    نةرترت  ت      تر      ب ت م     ة ة   ع ت  ة   لاء ت    كت  تق    ة    ئ   ذ  ت    افظ ة    ظفي تلانص   الاي عل   ى
 (.4101, علي  ةر ي) ا ةانئذ

ةص  لل اي ت م    ة  تلإرض  اء ت  نذ ت   نا تةئا با غا   ت بص   رة ن    ي بأنئة  ا ةنرت ف  ا , إ  
 :(palmer 2007) ترى )كر ت   ناتل ر( 

 ت ب ا ثت  عل ى ت    تء, تث ت ن اج  هاة ا  ك ب ة   ت ة  ترت  ة رت  أت نةتتس بت  ت م  ة  تلإرض اء ت    "
أ    تتئ ذأت م ه إ  ى ة  نئلكت  ترض    ع     أك ا  ه  فئذ تم ت  كتإةق ة  ت ا ة   إ  ى ة رف   ة ا 

 إ ى ن صتب تعلى ة ن ى ة  م  ة ت ا ة "
ع  ت  لاق  بت  م   ة ت ا ة    ت رض ا  ت ث ن ص لي  رت  نه إ  ى  Lee et al. (2000)ترى   

م  ة ت ا ة   ة   قب ب ت  ة لاء  تنةكن  ت   رتحإ.  بناءت على ك ح تمت م  ة ت ا ة  ن بق ت رضا  أ
 .با رضا ع  هكه ت ا ة  لإ  استة  

 لأهةت     تلاهنة  اذ ت كبت  ر برض  ا ت  ة  لاء ب ت  ث تعنب  ر رض  ا ت  ة  لاء ة    ت ة   اتتر  نظ  رت    
ت ة   نئلح ت ة ت  ار ت    ابع تن ل  ق برض  ا   إتلأ ا   ت   م  اتسة ة  ا ك  ذ با    رتج  لم    ة ت ق ةت     ت  ث 

 (:0223,  ت ن ي على ت بن   ت نا ت  )مابل ن كي
 ة رف  ةنللباي ت ة نئلح  ن ق انه -0
  ترة ت  لاقاي ةع ت  ةلاءإ -4
 ة اتتر ا ة  ت ة نئلح -3
 تلا نستذ ن   ت  ةلاء -2
  ب ت شكا ي ت ةن لق  بن  ت  ت م  ة -0
 ة   تي رضا ت ة نئلح -3
 نناتج رضا ت ة نئلح -5
   رضا ت ة نئلحةقارن -5
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ي  ت  تق ذ ت نة كج ت نظ ري  ل   تب تلأ ر ب ي  رض ا ت  ةت ب   بع ةنغت رتي ض ةنت  ب ت ث ف
ت م    ة  ت قتة    ت ة رك    برض  ا  رتءلتق   ذ ه  كت ت نة   كج عل  ى رب  ل ك  ب ة    ت ص   رة, ن ق   اي ت  ةت  ب, 

اهة  برض ا ت  ةت ب ت  ةتب.  تق ذ هكت ت نة كج على ت نةتتس بت  ت   تة ب ت ةا ت    غت ر ت ةا ت   ت ة  
  تث تق ذ رضا ت  ةتب إ ى مسأت   هةا:

 . مانت ت ةا ي ت كي تشتر إ ى م  ة ت  ناصر ت ةا ت   لةننجت -
 مان  ت ت غت   ر ةلة    س  ت    كي تش   تر إ   ى ت ا    ةاي ت ةرنبل     كا ض   ةاناي ت ة ل   اة  ن    فتر ت -

 .ا ةاي ةا ب   ت بتع  ت ن ثتق  ت  صف  غترها
 . نة كج( ت ضح هكت ت4-4ت شكب رقذ )  

 
 (ECSI)( نموذج الدليل الأوروبد لرضا العميل 0-0لشكل رقم )ا

 (.palmer,2007) لمصدر:ا
 

 سائل قياس رضا الزبائنو 2-2-3

 ضا  ةنئا:ر  تأ  هنا ح ت   ت  ة  ت   اتب ت ةنا    قتاس ( 4114) رى ت ص  ت
ع ت سبات   نق تذ أنظة  ت شكا ي  ت ةقنر اي: ة  الاب هكت ت نظاذ نق ذ ت شرك  بنشمت -0

ت ةقنر اي في ةماب ن  ت   نل تر ت  ناصر ت ةن لق  با ةستج ت ن  تقي  بةا ت قق ت رضا 
شك ى نن لق با ةننج,  ت م  ت   ت  ة  ت ةنامر ت ني ن ن ةب صنا تق  يأ  تئذ  كك ح 

أ  ت نص ت ت  ت لاسة  ةذ تش ر ت سب   با لإمرتءتيتت شكا ي  تلاقنرت اي ب تث نق ذ ب ةب 
 ت ةنظة  نئنذ به  با نا ي تست   لاء ت ة نئلح  ئكه ت شرك . 

 الصورة

دليل رضاء 

 العميل

 الولء

 البقاء-

 القيمة المدركة حساسية السعر -

 توقعات العميل

الجودة المدركة 

للجانب المادي من 

 المنتج

الجودة المدركة 

للجانب غير المادي 

 من المنتج
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ه ننشأ ت شكا ي عن ةا تك   ت سبات  غتر رتضت  ع  ت ا ةاي ( أن4115) ترى ت صر   
ع ذ رضا ت سب    ك ح لإتما  ت  ب ت ص تح إ ى   يأت ةق ة   ك ح لا ب  ة  فئذ تلأ بات ت ني 

  ى  ل ب ااص   ب ضئا لا تةك   له. ئكه ت شكا ي, فب ج ت شكا ي ب ام  إ
ق رة ت ةنظة  على تلا نماب   ب رع   شكا ي ت سبات   ة ا منئا بشكب تالق  ا   ت رضا ف

هنا ح ة  تئنذ بئذ  برغبانئذ  با نا ي ت سس ت  لاقاي ت  اة  بت  أ    تئذ  ت لي ت ش  ر  ئذ ب
, نةتس ت ةنظة  )ت صةت عي  ت  فت  اةلت  با ةنظة   ت سبات  ه  أ   ت ةسشرتي تلأ ا ت   

4101 .) 
بأمرتء ب  ث  قتاس ة ى رضى  تلآار  ب  ث قتاس رضا ت  ةتب: نق ذ ت شركاي بت  ت  ت   -4

على ك ح قاتة  تلا نقصاء ت ني  لأةثل تت شرتء. ة   عا ةإت  ةتب ع  ةننمانئا  نتنه في 
 .ت ةق ة  نض ئا ت فنا ق  ت ةلاعذ ت ني ن أب ت  ةتب ع  م تنت ت ا ة 

ة تنت  تق ة   بنةثتب   ر  شاا أت ة  ق ت افي: في ض ء هكت تلأ ل ت ننفق ت شرك  ةع  -3
  إ تث , ت ة نئلح  ل ص ب على رأي ت ة نئلكت  باص   ت ةننماي  ت ا ةاي ت ةق ة 

 .في نق تذ ت شك ى أ  تلإماب  بصرت   على قاتة  تلا نقصاءت ب ج ت  ةلاء ق  لا ترغب  
ن قف ب ج ت  ةلاء إ ى   يأت  ةلاء ت ةفق  ت : نق ذ ت شرك  بن لتب تلأ بات ت ني ن لتب  -2

 ,Kotler)هكه تلأ بات  ل ةب على ن قتق رضاهذ.  ترى ست  إع  ت ن اةب ة ئا  ت ة ا    في 

تنه تمت على ت شركاي ت ن تصب ةع ت سبات  ت كت  ن قف ت ع  ت شرتء أ  ت كت  ن      (2003
 ةرتقب  ن ب   تضا  أ ة رف   بت ن قف ت ن اةب ة ئذ  هي   تل  ةئة   إ ى شركاي أارى

 فق ت  ت سبات .
 

 لرضا عن المواقع الإلكترونيةا 2-2-4

 ت  ة نا ةي تلإننرني في ت  ا ذ تنستت    با نةرتر  بن ت كبترة كةا ه  ةبت  في إ  أع
 نركتس على سباتنئا ت كت   هكت تفرج على ت شركاي تلأاك ب ت  تلاعنبار ت (2-4قذ )ر ت م  ب 

تن تصل   ةع ت ةنظة  ة  الاب ة ق ئا تلإ كنر ني فة نا ةت  تلإننرني هذ سبات  ةن ق    
  لةنظة .
ةع ت نستت  ت ة نةر في ظئ ر ت ا ةاي تلإ كنر نت  ظئر ةفئ ذ رضا ت  ةلاء ع    

 (.4101 )تب صتاذ,ت ا ةاي تلإ كنر نت   ت ة بر ع  ة ى رضا ت سب   ع  ت ا ةاي تلإ كنر نت
( ت رضا تلإ كنر ني بأنه "ة صل  نمرب   ابق  ع  4104عرف ت ل تهتر  ت ئ تري )  

ت ا ةاي ت ةق ة  ة  لرف ة قع إ كنر ني ن ةح هكه ت نمرب  بنقتتذ ف ا ت  قناة ت ن ستع ت ةنةثل  في 
 (.011شبك  تلإننرني  ن  ت  ة ى رضاه ع  ت ة قع تلإ كنر ني" ) :
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ضا ت سب   ت نانج ع  ابرة  ابق   قتاةه با شرتء ة  ت شرك  ت ني نلبق ر   أه  قناع    
 . (Anderson and Srinivasan, 2003)ت نمارة تلإ كنر نت  في عةلت  ت شرتء 

ت م  ت   ت  ة  ت نةاكج ت ني قاةي بقتاس ت رضا تلإ كنر ني  ت م  ب ت نا ي تبت  تلأب ا    
  رضا تلإ كنر ني كةا ه  ةبت  في ت م  ب ت نا يت ني ت نا ةئا ت با ث   في قتاس ت

 
 الأبعاد المستخدمة لقياس الرضا الإلكتروند لمجموعة من الدراسات( 3-0دول رقم )ج

 لأبعاد المستخدمةا لمؤلفا

Anderson and srinivasan 2003 لثقة، القيمة المدركة، القصور، الملائمة، حجم الشراءا 

Evanschitzk et al 2004 ئمة التسوق، المنتجات المعروضة، معلومات المنتج، تصميم لام
 الموقع الإلكتروني

Rangbarian et al 2012 لملائمة، الترويج، تصميم الموقع، الأمان، المنفعة الخدميةا 

 

بالنسبة لعدد السكان عدد مستخدمد الإنترنت عالمياا ( 1-0لجدول رقم )ا  

سبة النمون  
سبة ن

 الانتشار

دد مستخدمي ع
ف الإنترنت لمنتص

4102عام   

دد مستخدمي ع
الإنترنت لعام 

4111 

عداد السكان ت
لمنتصف عام 

4102 

لمنطقةا  

6.912.5%  91.2% فريقياأ 1.196.791.424 0.610.044 904.105.049   

1.445.4%  21.7% سياآ 2.225.044.447 110.240.444 1.956.102.749   

024.4%  54.5%  655.951.217 146.425.422 449.567.496 وروباأ   

2.454.2%  00.2% لشرق ا 921.459.454 2.940.444 142.492.510 
لأوسطا  

177.4%  40.2% ميركاأمال ش 262.454.997 144.425.444 244.947.677   

996.6%  02.2%  مريكاأ 519.972.141 14.454.212 249.445.415 
 اللاتينية

996.6%  57.6% الياسترا 25.790.502 7.594.044 90.440.995   

575.2% ل العالمك 7.141.464.512 254.246.029 9.449.074.220 39%   

 www.internetwordstats.com  لمصدر:ا
 

 

  لزبائنالعوامل المؤثرة على توقعات ا 2-2-5

  ق اي  هي:ن تهنا ح ةمة ع  ة  ت   تةب ت ةسثرة على   ( أ4112رى ت ضة ر)ت
با ةلا ت ت شاصت   ل ةتب  ت ةنأثرة با  ةاي ت  اماي ت شاصت :  نرنبل هكه ت  اماي  -0

 ت نف ت   تلامنةاعت   ت ة تر  ت شاصت .
ت ب تتب ت ةنا    لا ة :  نن لق بة رف  ت سب   با  ت ا ة  ت ني ترغت في ت  ص ب علتئا  -4

 ةنا    ه ة  الاب ن فر ب تتب أارى.
ت ةق ة   ه ت نانم  ع  نمربنه  ئكه ت ابرة ت  ابق :  هي نن لق بة رف  ت سب    لبت   ت ا ة   -3

 ت ا ة .
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 يأ هي ت  بارتي ت ني نقاب ع  ت ةنظة   ا ةانئا ة  قبب :  شاصت تتلأ ا تث  تلأقا تب  -2
 ع ت ت ةنظة  كالأص قاء أ  ت ابرتء ارللرف 

ت  ع   ت ةصر   بئا ة  ت ةس    بشأ  ا ةانئا:  تقص  بك ح نلح ت  ع   ت صرت    ت ة   ة  -0
ة لن  ة  قبب ت ةنظة    ةلاتئا على شكب عبارتي ة  الاب ت نا تذ أ  تي ت نر تج  ت 

  تلانصاب بئذ كا بتع ت شاصي  تلإعلاناي ت نمارت .
 نرنبل هكه ت   تةب في ت  ناصر ت ني نست  ة  :  ا ة تت ةثترتي ت  تتة     ا ت  ت سب   نماه  -3

  ت سةلاء.  ا ت  ت  ةلاء نماه م  ة ت ا ة  كالأص قاء 
ة رف  هكه ت   تةب  أهةتنئا تةك  ت ةنظة  ة  ت نا تذ تلا نرتنتمتاي ت ن  تقت  إ  ك ح ف 
تع ة  الا ئا إ ترة ت ن ق اي ت ااص  ب ةلاتئا  نق تذ ا ة  نف ق ة ن ى هكه ت ن ق اي نلت ني ن 

لاء ة  قبب ب تث ن لي ت فرص  لا  ت اب ت سب    ت ةس    ب لاق  ن كةئا  رم  عا ت  ة  ت   
 ت سب    لةس   .
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 لمبحث الثالث: الدراسات السابقةا 2-3

 لدراسات العربيةا 2-3-1

أثر استخدام التجارة الإلكترونية على سوق الخدمة : ( بعنوان0222دراسة الشيشاند ) -2
 .حد الأردن لأولىاالفندقية دراسة ميدانية على حنادق الدرجة 

 في هكه ت  رت    لن رف على أثر ت نا تذ ت نمارة تلإ كنر نت  على   ق ت ا ة  ت فن قت  في ه
ك تن   ل رت   ( 04) في ت  اصة  عةا   ع  ها لأ  ىتتلأر    نذ تانتار مةتع فنا ق ت  رم  

 ع  في تلأر    تهنةي ت  رت   بةمة لأ  ىتك نئا نةثب ةمنةع ت  رت   ت ةنةثب في فنا ق ت  رم  
ة  ت ةنغترتي )ستا ة ت  ص  ت   قت   ت ن  ع ت مغرتفي في ت ا ة  ت فن قت ,ستا ة نكا تف ت ا ة  

 أظئري نناتج ت ن لتب ع ة نناتج كا  ة  أبرسها:,   ت فن قت ,قصر قناة ن ستع ت ا ة (
 هناح علاق  إتمابت  كتي  لا   إ صاتت  بت  ت نا تذ ت نمارة تلإ كنر نت  في   إ

  بت  ستا ة ت  ص  ت   قت   ت ن  ع ت مغرتفي في   ق ت ا ة  ت فن قت ت فنا ق 
 هناح علاق  إتمابت  كتي  لا   إ صاتت  بت  ت نا تذ ت نمارة تلإ كنر نت   بت    إ

 نل تر ت ا ة  ت فن قت 
 هناح علاق  إتمابت  كتي  لا   إ صاتت  بت  ت نا تذ ت نمارة تلإ كنر نت   بت    إ

 ت ا ة  ت فن قت قصر قناة ن ستع 
أثر التجارة الإلكترونية على إنتاجية وتناحسية المؤسسة : ( بعنوان0228دراسة جماند ) -0

 دراسة استطلاعية لبعض الوكالت السياحية بمنطقة باتنة 
تث ه في هكه ت  رت   إ ى ن لتب ظاهرة ت نمارة تلإ كنر نت   علاقنئا با نناف ت    رت    تقع  

عتن  ت  رت    انتريتهكه ت ظاهرة  ة ى تلا نفا ة ةنئا,  ستءإفي ةنلق  بانن  ةس  اي ت  تا   
ةفر ة  ت ني نةثب  كالاي  03بلرتق  ت نةا ت   با نا ي فئي عتن  عرضت  ننك   في ةمةلئا ة  

  تا ت  ةننةت   قلا  ت  تا   ت مستتري  كا  ة  بتنئا ت ااص   ت  ك ةت 
 اتج كا  ة  أبرسها ةا تلي:الصي ت  رت   إ ى ع   ة  ت نن  

 ت ا ةاي ت ني نق ةئا ت  كالاي ت  تا ت   ت ني تنذ عرضئا عبر تلإننرني لأنشل تن   ن  
 تلإننامت   على ن  ت  ا ة  ت  ةلاءءة  ةب ت نمارة تلإ كنر نت  على رفع ت كفان 
 ةاذأعاتق  تنذ ت ن اةب با  فع تلإ كنر ني ة  قبب ةفر تي ت  تن   ه  ةا ت نبر بةثاب  لا 

 ت نمارة تلإ كنر نت 
 ت صفقاي ت نمارت  تلإ كنر نت  نةاذإ اع  ت برت  تلإ كنر ني على ت 
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أثر جودة الخدمة على رضا عملاء مجموعة التصالت : ( بعنوان0228دراسة الهياجنة ) -3
 الأردنية " دراسة ميدانية"

ق ة  ة  ةمة ع  تلانصالاي  في ت  رت   إ ى ت ن رف على أثر م  ة ت ا ةاي ت ةصرفت  ت ةه
تلأر نت  على رضا ت  ةلاء فتئا   رم  نأثتر كب ب   ة  أب ا  ت م  ة ت ةنةثل  ت )تلاعنةا  
  تلأةا   ت ةص تقت   تلا نماب   ت م ترة  ت ةلة  ت   تلانصاب( على ة ن ى رضا ت  ةلاء  ة رف 

فت   ت ةنةثل  ظتت   ت   كا  هناح فر قاي كتي  لا   إ صاتت  ن سى  ل  تةب ت شاص كتإ
)ت منس,ت  ةر,ت ةسهب ت  لةي,ةنلق  ت  ك , ن تي ت ن اةب ةع ةمة ع  تلانصالاي تلأر نت  

  ت  اب( ة   تث رضا ت  ةلاء ع  م  ة ت ا ةاي ت ةق ة  في ةمة ع  تلانصالاي تلأر نت .
ت  رت   ة  عةلاء ت نبان  على عتن   401ت  رت   ت ةنئج ت  صفي ت ن لتلي  نذ ن ستع  تعنة ي  

 ت  رت   ةا تلي:  تئاإكا  ة  أبرس ت نناتج ت ني ن صلي    ةمة ع  تلانصالاي تلأر نت .
 ناح نفا ي في تنماهاي أفرت  ت  تن  ن   أب ا  م  ة ت ا ة   كا  نرنتبئا   ت  رم  ه

ذ تلا نماب  ت ة تفق  ة  قبب ت  ةلاء نناس تا )ت ةلة  ت  ثذ تلأةا  ثذ ت م ترة ثذ تلاعنةا ت  ث
 ثذ ت ةص تقت  ثذ تلانصاب(.

    م   علاق  إتمابت  ق ت  بت  م  ة ت ا ة    رم  ت رضا   ى عةلاء ةمة ع  تلانصالاي
 تلأر نت .

    م   فر قاي كتي  لا   إ صاتت   رضا ت  ةلاء ع  م  ة ت ا ةاي ن سى  لةسهب ت  لةي
م  ت بكا  رت س  ع ذ  م    تث كاني هكه ت فر قاي  صا ح ت  ةلاء ت كت  ت ةل    ر 

فر قاي كتي  لا   إ صاتت   رضا ت  ةلاء ع  م  ة ت ا ةاي ن سى  لةنغترتي 
 ت  تة غرتفت  )ت منس,ت  ةر,ع    ن تي ت ن اةب ةع ت شرك ,ةكا  ت  ك   ت  اب(

العلاقة بين أبعاد جودة الخدمة ورضا العملاء حد : ( بعنوان0222دراسة بشماف ) -1
 رية الأردنية.المصارف التجا

ه في ت  رت   إ ى ت ن رف على ت  لاق  بت  م  ة ت ا ة   رضا ت  ةلاء في ت ةصارف ت نمارت    
. عةتب 011ةصارف أر نت   كاني عتن  ت  رت    01تلأر نت   نك   ةمنةع ت  رت   ة  

 ن صلي ت  رت   إ ى ع   ة  ت نناتج كا  ة  أبرسها:  
 تلاعنةا ت   ت فاعلت   ت ةلة  ت  في م  ة ت ا ة  ت ةصرفت  اء نقتتذ عتن  ت  رت   لأب ا  م

  ئ    ت  ص ب   ئ    ت ب ث  لا نماب تب رم  ةرنف   بتنةا ماء نقتذ ت  تن  لأب ا  
ةاي عتن  تتقن  أ تلأةا   ت ن الف( ب رم  ةن  ل ,  بشكب عاذ بتني نناتج ت  رت   

 ابت .ت  رت   لأب ا  م  ة ت ا ة  ت ةصرفت  ماءي إتم
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 ذ تانلاف رضا عةلاء ت ةصارف تلأر نت  ع  م  ة ت ا ة  ت ةصرفت  تلإ كنر نت  ع 
باانلاف ت منس  ت ةسهب ت  لةي, بتنةا كا  هناح تانلاف في رضى ت  ةلاء ع  م  ة 

  ن تي ت ن اةب ةع ت ةصرف  لبت   ت  ةب. اانلافبت ا ة  ت ةصرفت  تلإ كنر نت  
   ن  ت  رت   ع  م  ة ت ا ة  ت ةصرفت . م   رضا ب رم  ةن  ل   ى عت 
أثر جودة الخدمة والتسويق بالعلاقات على ولء الزبائن : ( بعنوان0222دراسة المطير  ) -0

 "دراسة تحليلية على عينة من المساحرين على شركة طيران الجزيرة حد دولة الكويت"
ي على  لاء ت سبات  على شرك   في ت  رت   إ ى ت كشف ع  أثر م  ة ت ا ة   ت ن  تق با  لاقاه

 لترت  ت مسترة في      ت ك تي.
ة افر  بتني ت  رت   تعن تب  311ذ ت نا تذ ت ةنئج ت  صفي ت ن لتلي  نك ني عتن  ت  رت   ة  ن

ة ن ى م  ة ا ة  ت لترت  ة   مئ  نظر ت ة افرت  عتن  ت  رت     كاف  أب ا  ت م  ة ت اة   
لأةا   ت ن الف(  تث أظئر ت ةقتاس ت  ة ن ى ت لا نماب ,ت ة ث قت ,ت لاعنةا ت ,ت )ت ةلة  ت ,

 ة ن ى ت  لاء  سبات  ت شرك . تنافاج  ت م  ة ت ة رك  كا  ةن  لا ة   مئ  نظر ت ة افرت , 
 كا  ة  أبرس ت نناتج ت ني ن صلي  ئا ت  رت   ةا تلي:  

 لأةا  ت  ة ث قت ,ت ب ,لا نمات لاعنةا ت ,ت  م  ة ت ا ة  ت ةق ة  )ت ةلة  ت ,  إ
 ت ن الف( أثر ة مت  ةباشر على ة ن ى  لاء ت سبات   شرك  لترت  ت مسترة عن  ة ن ى 

 .(1.10 لا   )
 م  ة ت ا ة  ت ةق ة  أثر ة مبا غتر ةباشر على  لاء ت سبات   شرك  لترت  ت مسترة   إ 

 .(1.10ب م   ت ن  تق با  لاقاي ك  تل عن  ة ن ى  لا   )

أثر استخدام التجارة الإلكترونية : عنوانب Abu Alegah and Al_Rfou( 0222سة )درا -2
 على خدمة العملاء دراسة حالة شركات توزيع الكهرباء الأردنية.

 في ت  رت    لن رف على أثر ت نا تذ ت نمارة تلإ كنر نت  على ت ا ةاي ت ةق ة   لسبات  غي ه
باء ةننج تةك  بت ه ة  الاب تلإننرني  ن صتب قتة  شركاي ت كئرباء تلأر نت  باعنبار ت كئر 

نذ ن ستع تلا نبان  على عتن  ة  ة تري    ف تنتر ت كئرباء ة  الاب   اتب ت  فع تلإ كنر نت .
 ت  رت   ةا تلي:  تئاإشركاي ت كئرباء تلأر نت   كا  ة  أبرس ت نناتج ت ني ن صلي 

 .بات    ى شركاي ت كئرباء تلأر نت  ف ت نا تذ ت نمارة تلإ كنر نت  في ا ة  ت س ض -
 . ذ ن فر ت بنت  ت ن نت   نلبتقاي ت نمارة تلإ كنر نت ع -
 .ق ت  ت  عذ ة  قبب ت قلاعاي تلأارى  ةنئا ت قلا  ت ةصرفيف -
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أثر جودة الخدمة المصرحية الإلكترونية حد تقوية العلاقة : ( بعنوان0222دراسة الردايدة ) -7
اسة مقارنة على عينة من زبائن المصارف الأردنية والجنبية حد بين المصرف والزبائن "در 

 . مدينة عمان
 في ت  رت   إ ى ة رف  ة ى نأثتر م  ة ت ا ة  ت ةصرفت  تلإ كنر نت  في نق ت  علاق  ت سبات  ه

با ةصرف بالإضاف  إ ى ة رف  ة ى ت نشابه أ  تلاانلاف في ة ن تاي م  ة ت ا ة  ت ةصرفت  
ت  اةل  في تلأر    شةلي عتن  ت  رت    لأمنبت تفي ت ةصارف تلأر نت   ت ةصارف تلإ كنر نت  

 نذ ت نا تذ ت ةنئج ت  صفي  منبت أ( بن ح 2( بن ح أر نت    )2ثةانت  بن ح أر نت   أمنبت  ب تقع )
  ,لاعنةا تت ت ن لتلي  تث نذ  رت   أثر م  ة ت ا ةاي ت ةصرفت  تلإ كنر نت  بأب ا ها )ت كفات ,

ن صلي ت  رت   .   لا نستذ(ت  ثق ,ت لا نماب (على م  ة ت  لاق  بأب ا ها )ت رضا,ت لانصاب,ت   رت ,ت
 إ ى ع   ة  ت نناتج كا  ة  أبرسها:

 ت ةباشر  م  ة ت ا ة  ت ةصرفت  تلإ كنر نت  على م  ة ت  لاق  بت  ت ةصارف  لأثرت
 .لأمنبت تت ةصارف  ةةا ه  علته في علىأ ت سبات  في ت ةصارف تلأر نت  

 لاعنةا ت   تلانصاب هةا ت ب  ت  ت فرعتا  ة  م  ة ت ا ة  ت ةصرفت  تلإ كنر نت  ت ني ت
ظئر  ئا أثر ةباشر على ت ثق  في م  ة ت  لاق  عن   رت   ت ةصارف تلأر نت  بتنةا ت ب   

ق  عن  ت   ت   م  ة ت ا ة  ت ةصرفت  ه  ت  رت   ه أثر ةباشر على ت ثق  بم  ة ت  لا
 .لأمنبت ت رت   ت ةصارف 

أثر أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية حد تحقيق الرضا : ( بعنوان0222دراسة الطراونة ) -8
 .لدى ممثلد المنشات الخاضعة للضمان الجتماعد الأردند

 في ت  رت    لن رف على أثر م  ة ت ا ةاي تلإ كنر نت  في ن قتق رضا ت  ةلاء )ضبال ه
ةةثلي ت ةنشاي ت ااض    لضةا  تلامنةاعي ت كت  تن اةل   إ كنر نتا ةع ت ة قع  تلارنبال(

 تلإ كنر ني  ةس    ت ضةا  تلامنةاعي.
ضبال ترنبال  ةنشاي ااض    لضةا  تلامنةاعي تن اةل    443كاني عتن  ت  رت   ةنةثل  ت   

 ناتج كا  ة  أبرسها:إ كنر نتا ةع ةس    ت ضةا  تلامنةاعي  أظئري نناتج ت ن لتب ع ة ن
 أب ا  م  ة ت ا ةاي تلإ كنر نت  في رضا ت  ةلاء كا  ةنفا نا   كنه بشكب عاذ كا    إ

ثذ ب    ئ    ت  ص ب  لأ  ىتةرنف ا  مةتع تلأب ا   تث ت نب ب   ت اص صت  ت ةرنب  
ت ةرنب   إ ى ت ة قع تلإ كنر ني ت ةرنب  ت ثانت  ثذ ب    ئ    تلا نا تذ  لة قع تلإ كنر ني

ت ثا ث  ثذ ب   تلاعنةا ت  ت ةرنب  ت رتب   ثذ ب   ت ةماةل  ت ةرنب  ت ااة   ثذ ب   تلا نماب  
 ت ةرنب  ت  ا   

   , ئ      م   أثر كي  لا   إ صاتت   م  ة ت ا ة  تلإ كنر نت   فقا لأب ا  )تلاعنةا ت
 رضا ت  ةلاء. ئ    تلا نا تذ( في   ةماةل ,ت لا نماب ,ت  اص صت ,ت ت  ص ب,
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مدخل الفجوات  استخدامبقياس جودة الخدمات الإلكترونية : ( بعنوان0222راسة حسين )د -2
 "دراسة تطبيقية حد قطاع التصالت الأردنية.

 في ت  رت   إ ى ة رف  ة ن ى ت فم ة بت  م  ة ت ا ةاي تلإ كنر نت  ت ةق ة  ف لا ة   مئ  ه
ر نت  ت ة نئ ف  ة   مئ  نظر ت  اةلت  في تلإ ترة )ت م  ة نظر ت  ةلاء  م  ة ت ا ةاي تلإ كن

لا نماب  ت   رت ,ت لاعنةا ت ,ت  لأب ا  ت نا ت  ) ئ    تلا نا تذ,نصةتذ ت ة قع, ت  تالت (  فقا  
  ت ن الف(.

ةمنةع ت  رت   ة  ت  ةلاء ت كت  تنلق   ت ا ةاي تلإ كنر نت  في قلاعاي تلانصالاي    نك  
  اصة  تلأر نت  عةا  ة  مئ   ت  اةلت  في إ ترة هكت ت قلا   ت ةك   ة  ت شركاي تلأر ني في ت
ةنت ( ةة   ئذ ة اس ةبشر با ا ةاي ت ةق ة   ل ةلاء ة  مئ  أارى ت  رنج,ت ت نا ت  ) ست ,

ت نبان  على ت  اةلت  في إ ترتي ت شركاي  351ت نبان  على ت  ةلاء   211 تث نذ ن ستع 
 ت ثلاث.

 نناتج ت ن لتب ع ة نناتج كا  ة  أبرسها: أظئري  
 ذ  م   فرق بت  نقتذ ت  ةلاء  نقتذ ت  اةلت  في ت شركاي ت ثلاث  ة ن ى م  ة ع 

 ت ا ةاي تلإ كنر نت   فقا  مةتع تلأب ا .
 ا  نقتذ ت  ةلاء لأب ا  م  ة ت ا ةاي تلإ كنر نت  ةرنبا   ت تلأهةت  كةا تلي ) ئ    ك

 .لا نماب   تلاعنةا ت (ت   رت ,ت  ن الف,ت ة قع,صةتذ ت ن تلا نا تذ,
 ا  نقتذ ت  اةلت  لأب ا  م  ة ت ا ةاي تلإ كنر نت  ةرنبا   ت تلأهةت  كةا تلي )نصةتذ ك

 ت ة قع,ت ن الف, ئ    تلا نا تذ,تلا نماب ,ت  رت   تلاعنةا ت (.
حد المستشفيات  أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات: بعنوان( 0220) دراسة ابو شكر -22

 .الخاصة على جودة الخدمات
رت   نلبتقت  على عتن  ة  ة نشفتاي ت قلا  ت اا  في ة تن  عةا  على م  ة ت ا ةاي  

. ةرتج 301ة ظف   002بأب ا ها ت ص ت   ت فن قت   تلإ ترت ,  نةثلي عتن  ت  رت   ة  
 الصي ت  رت   إ ى ع   ة  ت نناتج كا  ة  أبرسها:  

    ك   لا   إ صاتت  لا نا تذ نكن   متا ت ة ل ةاي في ة نشفتاي ت قلا  ت اا  م   أثر
 (.1.10) في عةا  على م  ة ت ا ةاي بشكب عاذ عن  ة ن ى  لا  

     م   أثر ك   لا   إ صاتت  لا نا تذ نكن   متا ت ة ل ةاي في ة نشفتاي ت قلا  ت اا
 .(1.10على م  ة ت ا ةاي ت ص ت  عن  ة ن ى  لا   )

     م   تانلاف ك   لا   إ صاتت   م  ة ت ا ةاي ت ةق ة  )ت ص ت ,ت فن قت ,تلإ ترت ( بت
 مئ  نظر ت ة ظفت   ت ةرضى في ت ة نشفتاي ت ااص  في ة تن  عةا  عن  ة ن ى 

 .(1.10 لا  )
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العوامل المؤثرة علدى طلبدة الجامعدات تجداه التجدارة : بعنوان  .Ziadat et al(0223دراسة ) -22
 .لكترونية "دراسة حالة حد جامعة مؤتةالإ 

 في ت  رت   إ ى ن  ت  ع تةب ت نما   ن  ت  تنماهاي ت ة نا ةت   نلبتقاي ت نمارة تلإ كنر نت  ه
كا  ةمنةع ت  رت   ت للب  ت ارتم   في ماة      في تلأر    بة اع ة نة كج ت قب ب ت نكن   مي.

  لا ت. 011ةسن   نةثلي عتن  ت  رت   في 
 ظئري نناتج ت ن لتب ع   ة  ت نناتج كا  ة  أبرسها:أ  

 ت ةنف   ت ةن ق   كا   ئا ت نأثتر تلإتمابي تلأكبر على تنماهاي ت سبات  ن   ت نمارة   إ
 تلإ كنر ني.

 ت ثق   ئا نأثتر هاذ على تنماهاي ت سبات       عي,ت ئ    تلا نا تذ,  ت ةنف   ت ةن ق  ,  إ
نك   أ   ع تةب نما  ت نمارة تلإ كنر نت  في   أت ني تةك  ن   ت نمارة تلإ كنر نت    

 تلأر  .
علاقة جودة الخدمة برضا الزبون وربحية : بعنوان Alqeed, Marzouq( 0223دراسة ) -20

 الأعمال " دراسة حالة )الملكية الأردنية("
ر نت   ت  لاق  بت   في ت  رت   إ ى إتما  ت  لاق  بت  م  ة ت ا ة   رضا ت سب   في ت ةلكت  تلأه

ت نبان   أظئري نناتج  041ن ستع ذ م  ة ت ا ةاي  تلأ تء ت ةا ي ة  الاب رضا ت سب    ن
ت ن لتب إ ى  م   علاق  ةا بت  م  ة ت ا ة   رضا ت سب    تلأ تء ت ةا ي في شرك  ت ةلكت  

 تلأر نت   للترت .
 

 لدراسات الأجنبيةا 2-3-2

تصورات العملاء من جودة الخدمة الإلكترونية حد : عنوانب Lee and Lin( 0220دراسة ) -2
 .التسوق عبر الإنترنت

 في ت  رت   إ ى نل تر نة كج ب ث لاانبار ت  لاق  بت  أب ا  م  ة ت ا ة  تلإ كنر نت   ت م  ة ه
 ت كلت   رضا ت سب    قرتر ت شرتء   ى ت سبات  ت كت  ت نا ة   تلإننرني في عةلت  ت شرتء  نك ني

أب ا    أسب   ت نا ة   تلإننرني في عةلت  ت شرتء  أظئري نناتج ت ن لتب  452عتن  ت  رت   ة  
 ثق ( نسثر على ت م  ة ت لا نماب ,ت لاعنةا ت ,ت نصةتذ ت ة قع,  )ت م  ة تلإ كنر نت  ت ةنةثل  ب

 ا ت سب  .ت كلت   على رضا ت سب    أ  ب   ت اص صت   تس  ه نأثتر على ت م  ة ت كلت   رض
وجهات نظر العملاء حد العوامل : عنوانب Sambasivam and Tseye( 0222دراسة ) -0

 لأثيوبية.االمؤثرة على ممارسات الحجز الإلكتروند لدى شركات الطيران 
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 في ت  رت   إ ى ن لتب ت   تةب ت ةسثرة على ةةار اي ت  مس تلإ كنر ني   ى شركاي ت لترت  ه
ى ت   تةب ت ةسثرة في ةةار اي ت ن  تق تلإ كنر ني ت ةن لق  با نكتكر  ت ن رف عل لأثت بت ت

ب      تلإ كنر نت    ى هكه ت شركاي  لاانبار كتفت  رست  ت ركات   ب ا ة  ت نكتكر تلإ كنر نت .
ان   أظئري نناتج ت ن لتب نبت  411قتاذ ت با ث بن  ت  ة ارتي لترت  ت ركات ت ةنكررة نذ ن ستع 

 كا  ة  أبرسها:ع ة نناتج 
 بت  ت ركات لأثت بت تت  شركاي ت لترت  ب نا ح فم ة تنصالاي ةاه . 
 ت نظاذ  تس  ئب تلا نا تذ في عةلت  ت  مس تلإ كنر ني  إ. 
 ف   ت  ت نظاذ ةع ت سبات ض . 
 بعنوان : أثر أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية حد رضا الزبون.  Merw (2010)راسة د -3
ى ت ن رف على أب ا  م  ة ت ا ةاي تلإ كنر نت    ة رف  كتف ن ئذ هكه تلأب ا   في ت  رت   إ ه

في ت نأثتر على رضا ت سب   ة  الاب ت ن رف على أ تء شركاي ت لترت  ة   تث أب ا  م  ة 
ت ا ةاي تلإ كنر نت    ة رف  أي ب   ة  أب ا  م  ة ت ا ةاي تلإ كنر نت   ه تلأهةت   ن قتق م  ة 

ت نبان  في ةلار  050ي ب    ه أكثر أهةت  في ت نأثتر على قرتر ت شرتء,  نذ ن ستع ت ا ة   أ
 ت نبان  نذ ن سعئا إ كنر نتا . 25ت تستبتث ت    ي كا  ةنئا 

 كا  ة  أبرس ةا ن صلي إ ته ت  رت   ةا تلي:   
اي إ  ب   تلاعنةا ت   ت ناصت  تكثر تلأب ا  أهةت   ن قتق م  ة ت ا ة  في قلا  شرك -

 ت لترت    ئا أثر إتمابي في رضا ت سب  .
  ب   ت ة ل ةاي   ئ    تلا نا تذ ت نبرت  أكثر تلأب ا  أهةت  في ت نأثتر على قرتر أ -

 ت شرتء.
خدمة التذاكر : عنوانب Chai Lau, Ling Kwek and Piew Tan( 0222دراسة ) -1

 .ون على قرار الشراءالإلكترونية: كيف تؤثر جودة الخدمة الإلكترونية ورضا الزب
 في هكه ت  رت   إ ى ن  ت  علاق  م  ة ت ا ة  تلإ كنر نت   رضا ت سب    لاكنشاف ت  لاق  بت  ه

ت نبان   أظئري نناتج ت ن لتب  310ذ ن ستع ن رضا ت سب    قرتر ت شرتء  ا ة  ت نكتكر تلإ كنر نت .
 ع ة نناتج كا  ة  أبرسها:

 ة  تلإ كنر نت   ت ةنةثل  ت ) ئ    تلا نا تذ,نصةتذ تلأب ا  ت اة    م  ة ت ا   إ
 . اص صت ( ن اهذ في ن قتق رضا ت سب  ت لا نماب ,ت  ضةا ,ت ت ة قع,

 في ن قتق رضا ت سب   لأكبرت لأثرت ئ    تلا نا تذ  ئا   إ. 
 رضى ت سب   تسثر في قرتر شرتء نكتكر ت لترت  تلإ كنر نت   إ. 
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العلاقة بين جودة الخدمة : بعنوان Ahmadian, Haghtalab and Danaee( 0222)راسة د -0
والرضا الإلكتروند للزبائن والجودة الكلية للخدمات الإلكترونية حد جذب انتباه الزبائن لشراء 

 .التذاكر الإلكترونية
ه في ت  رت   إ ى تانبار أثر م  ة ت ا ة  تلإ كنر نت   م  ة ت ا ةاي  ت رضا تلإ كنر ني  لسبات    

في عةلت  مكت تننباه ت سب    لشرتء  نذ ن ستع تلا نبان    ى ةكانت بتع ت نكتكر  بلا ةمة   
ت نبان   تث ت نئ في ت ة افرت  ت كت  قاة ت بشرتء ت نكتكر تلإ كنر نت   351تلا نباناي ت ة سع  

سبات   ت م  ة أظئري نناتج ت ن لتب ت  م  ة ت ا ة   ت رضا تلإ كنر ني  ل.   لأقبت ةرة  ت  ة على 
 .ت كلت   لا ةاي تلإ كنر نت  لا ت م   ئا أثر في عةلت  تنااك قرتر ت شرتء   ى ت سبات 

العلاقة بين جودة الخدمة : عنوانب Liong, Arif, Tat, Rasli and Jusoh( 0222دراسة ) -2
 .والرضا والولء لمستخدمين محرك البحث )جوجل(

بت  ت م  ة ت ة رك   لا ة  تلإ كنر نت   ت رضا تلإ كنر ني   في ت  رت   إ ى ن  ت  ت  لاق  ةاه
لا ت ة   331 ت  لاء تلإ كنر ني  ة نا ةي ة رح ت ب ث )م مب(  نك ني عتن  ت  رت   ة  
ءة,  كفات ت ق رة,  أماة   ةا تستا ت  ك ةت  نذ تانتارهذ بلرتق  عش تتت   أشاري نناتج ت  رت   إ ى 

ي ت ني ن    م  ة ت ا ة  تلإ كنر نت ,   م   علاق  ترنبال ق ت  ةا بت  ةا ت  ت ة قع  تلأ تء هم
 م  ة ت ا ة  تلإ كنر نت   ت رضا تلإ كنر ني  ةا بت  ت رضا تلإ كنر ني  ت  لاء تلإ كنر ني.

أثر جودة الخدمة الإلكترونية على سلوك : عنوانب Rage and Khanna( 0220دراسة ) -7
 متاجر الإلكترونية.الشراء لدى العملاء حد ال

ت  ت اصات  ت ةانلف  في ت ن  ق تلإ كنر ني  قرتر ت شرتء ب  في ت  رت    لن قق في ت  لاق  ةاه
  ى ت سبات   ت   تةب ت رتت ت  تلأارى ت ةسثرة في م  ة ت ا ة  تلإ كنر نت ,  تانبري ت  رت   أب ا  

 ثق  ت لا نماب ,, تلاعنةا ت ت ني,م  ة ت ا ة  تلإ كنر نت  ة  الاب نصةتذ ت ة قع تلإ كنر  
 . ت نصةتذ   ت ت للت

أظئري نناتج ت  رت   تنه تلا ظ أ  ةارماي  قتاس م  ة ت ا ة  تلإ كنر نت  ن نة  على ن     
  قي,ت  ام   ت اص صت .  ت  هنا ح ع تةب ةئة  ضة   تاق ت ن  ق ت  ة قف,ت ت ا ة ,

ت  تلا ن  ت  ت نكن   مي  م  ة ب أ  ت نرتبل ةا   ء.تلإ كنر ني  ه  تلا ن  ت  ت نكن   مي  ل ةلا
ةكانت  ت  ص ب  ت ا ة  تلإ كنر نت    ل ح ت ة نئلح في ت ن  ق تلإ كنر ني ت نة  على ت كفاءة  ت 
 ئكه ت نكن   متا,  ت  ن ق اي  نص رتي ت سبات  نماه ت ن  ق تلإ كنر ني ننغتر بةا تن لق 

 تلأةا ,ت  عذ   ئ    تلا نا تذ.با  قي,ت ف ا ت ,ت بتت  ت نناف ت ,
قياس جودة الخدمة لعدة شدركات طيدران محليدة : عنوانب  Kenan and Seda(0220دراسة ) -8

 حد تركيا.
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 في ت  رت   إ ى ن  ت  فتةا تكت كا  هنا ح تانلافاي هاة  ةا بت  م  ة ت ا ة  ت ةن ق    م  ة ه
كا   كتإت ةانلف  في نركتا  ت ى تكنشاف  ت ا ة  ت ةنص رة   ى ت ة افرت  في شركاي ت لترت 

هنا ح تانلاف هاذ ةا بت  م  ة ت ا ة  ت ةن ق    م  ة ت ا ة  ت ةنص رة  لة افرت  ة   تث 
 ت ةنغترتي ت  تة غرتفت ,  نذ ت نا تذ أ ل ت ت ةقابل  ت شاصت  في مةع بتاناي ت  رت  .

ن ق اي  نص رتي ت ة افرت    ى هناح ع ة تانلافاي هاة  بت    أأظئري نناتج ت ن لتب   
ت ة ك  ت ,  ع تةب    شركاي ت لترت  ت ة لت  في نركتا فتةا تن لق با ةلة  ت ,  تلاعنةا ت ,

 ت ن الف. 
 .أثر أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية حد رضا الزبون: بعنوان Merwe( 0222دراسة ) -2
نر نت    ة رف  كتف ن ئذ هكه تلأب ا   في ت  رت   إ ى ت ن رف على أب ا  م  ة ت ا ةاي تلإ كه

على رضا ت سب   ة  الاب ت ن رف على أ تء شركاي ت لترت  ة   تث أب ا  م  ة   نأثترتفي 
ب   ة  أب ا  م  ة ت ا ةاي تلإ كنر نت   ه تلأهةت   ن قتق م  ة  يأت ا ةاي تلإ كنر نت    ة رف  

ت نبان  في ةلار  050تر ت شرتء,  نذ ن ستع على قر   نأثترتب    ه تكثر أهةت  في  أي  ت ا ة  
 .ت نبان  نذ ن ست ئا إ كنر نتا   25ت تستبتث ت    ي كا  ةنئا 

 ت  رت   ةا تلي:  تهإكا  ة  أبرس ةا ن صلي   
ب   تلاعنةا ت   ت ناصت  تكثر تلأب ا  أهةت   ن قتق م  ة ت ا ة  في قلا  شركاي   أ -

 ب  .ت لترت    ئا أثر إتمابي في رضا ت س 
 ب   ت ة ل ةاي   ئ    تلا نا تذ ت نبرت  تكثر تلأب ا  أهةت  في ت نأثتر على قرتر ت شرتء.   أ -
 

 أهم ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة 2-3-3

بنتي هكه ت  رت   م  ة ت ا ة  تلإ كنر نت   ت ةنةثل  بأب ا ها  ئ    تلا نا تذ,نصةتذ ت ة قع ن. 0
 ضةا ,تلا نماب , ت ناصت   أثرها على رضا ت سب   فقل.تلإ كنر ني ت 

ت لترت  ت  اةل  في تلأر  , ت كي ت نبر   كالاي   ا ب هكه ت  رت   أ  نا ذ بنناتمئا شركاي ن. 4
ة  ت قلاعاي ت ئاة  في تلأر  ,  ستا ة تهنةاذ هكه ت شركاي بة ض   م  ة ت ا ةاي 

 رضا ت سب  . تلإ كنر نت   ةا  ئا ة    ر هاذ في ن قتق
  ب هكه ت  رت   نك   تلأ  ى ب  ت علذ ت با ث, ت ني نذ نلبتقئا بشكب ةت تني على . 3

ت ةغا رت  في ةلار ت ةلك  علتاء ت    ي,  لن رف على تثر م  ة ت ا ةاي  ت ة افرت 
 تلإ كنر نت  في رضا ت سب  . 
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 لفصل الثالثا
  راسة الميدانيةلدا

 

 مهيدت

 ضح هكت ت فصب ت ال تي ت ني تنب ئا ت با ث في  رت نه ت ةت تنت , ة  الاب ت ةبا ث ت
 :لآنت ت
ت  رت   ة   تث ةنئج ت  رت    ةمنة ئا  عتننئا  أ تنئا  ن كتذ تلا نبان   ثبانئا  مرتءتي: إلأ بت

   رت  . ص قئا بالإضاف  إ ى تلأ ا تت تلإ صاتت  ت ة نا ة  في ت
 . ثاني: ت بتاناي  ن لتلئا   ت ةمالاي ت  رت  ت
  ثا ث: تانبار فرضتاي ت  رت  .ت
 

 نهج الدراسةملمبحث الأول: ا 3-1

نة    ي ه    كه ت  رت      عل    ى ت ة   نئج ت  ص    في ت ن لتل   ي ت     كي تئ    ف إ     ى ن لت   ب   رت       تع
  قتق      ن قت    ق ت  ق   اتق ت ةن لق     بلبت      ةش   كل  ت ب    ث بئ     ف ت  ص    ب عل   ى ة ل ة   اي كافت     

 أغرتج ت  رت  

 عينتهاومجتمع والدراسة  3-1-1

ة  ةلار ت ةلك  علتاء ت    ي في ت  اصة  ت  ك   ةمنةع ت  رت   ة  ت ة افرت  ت ةغا ر ن
ت من ت  تلأر نت    ت  ةةنةثل  في ت ة افرت  ت ةغا ر  لاتة ةعتن  ت  رت   فكاني عتن   ةاأعةا  

ت لترت  ت  اةل  في تلأر   في  مس   كالاي  كنر نت   شركاي  ت كت  ت نا ة ت ت ة تقع تلإ 
كت  ت نكتكر,  تث قاذ ت با ث با  ستب بشكب شاصي ع  ت من ت   ت نا ذ ت ة افر ت ة قع  ت 

( ت نبان   نذ ت نر ت ها كاةل   ب   فرس 441تلإ كنر ني  شرك  ت لترت ,  قاذ ت با ث بن ستع )
( ت نبان  025( ت نبان     ذ صلا تنئا  اضع  لن لتب )44تلا نباناي  ن قتقئا نذ ت نثناء )

 (.%21) نشكب ةا ن بنه
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 أداة الدراسة 3-1-2

ةةي ت   نبان   قت  اس ةنغت  رتي ت  رت     ة     مئ    نظ  ر ت ة   افرت  ت ةغ  ا رت  ة    ةل  ار ص  
 ,.Lau et al ت  رت  اي ت   ابق  كتي ت  لاق   با ة ض    ) لأ بت ايتت ةلك   علت اء ت     ي ف ي ض  ء 

2011 ,) (Merwe, 2010) , (,   بئ   ف مة  ع بتان  اي ت  رت     4100(,  )    ت , 4100ت لرت ن )
  فقا   لنا ي: مستءأت ةت تنت   ق  نك ني تلا نبان  ة  ثلاث  

 م  سء تلأ ب: ت ة ل ة  اي ت شاص  ت  ع    أف  رت  عتن    ت  رت      ت ةنةثل    ب    )ت م  نس,  ت ةسه  ب ت  لة  ي, ت
 (ت  اب ت شئري ةق تر   ت  ةر, 

 مسء ت ثاني:  ننضة  فقرتي تلا نبان  ت ةن لق  بقتاس ة  ن ى م   ة ت ا  ةاي تلإ كنر نت    ن ن  ي ت
 على ت ةمالاي ت نا ت :

 (2-0 ئ    تلا نا تذ  نذ قتا ه با فقرتي ): لأ بت ةماب ت
 (02-01 ةماب ت ثاني: نصةتذ ت ة قع تلإ كنر ني  نذ قتا ه با فقرتي )ت
 (02-00 نذ قتا ه با فقرتي ) ت ضةا  ث:  ةماب ت ثات
 (44-41 ةماب ت رتبع: تلا نماب   نذ قتا ه با فقرتي )ت
 (40-43 ةماب ت ااةس: ت ناصت   نذ قتا ه با فقرتي )ت

 (.33-43 مسء ت ثا ث: تنضة  فقرتي تلا نبان  ت ةن لق  بقتاس رضا ت  ةلاء  نذ قتا ه با فقرتي )ت
     ت  رم  اي  Five-Point Likert Scaleي ن  ذ تلاعنة  ا  عل  ى ةقت  اس  تك  ري ت اةا     

 ت ة تفق ,  هي كةا تلي: 
  رماي ربعأعا ت    ئا  -4 عا ت  م ت    ئا اةس  رماي  -0
 ض تف    ئا  رمنا  -2  ةن  ل   ئا ثلاث  رماي -3
 ض تف  م ت     ئا  رم   ت  ة  -0

ةن    لاي ت     ابت  ق  اذ ت با   ث بالاعنة  ا  عل  ى ت ةقت  اس ت نص  نتفي ت ن  ا ي   ص  ف ق  تذ ت   
 ت  رت  :  تئاإت ني ن صلي 

 ( وصف قيم المتوسطات الحسابية2-3دول رقم )ج
 مستوىال فئةال

 يفضع 9.22أقل من  1ن م

 وسطمت 2.57أقل من  9.22ن م

 تفعمر فأكثر 2.57

 

 أدوات جمع بيانات الدراسة 3-1-3

 لبيانات الثانوية ا .أ
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 ت     رتاي ,  رت  اي ت   ابق   ت ر   اتب ت ماة ت  ذ ت  ص  ب علتئ  ا ة   ت كن ت  تلأب   اث  ت ن 
  تلإننرني كتي ت صل  بة ض   ت  رت    ك ح ة  أمب بناء ت مانت ت نظري  ئكه ت  رت  .

 لبيانات الأوليةا .ب
ذ مة ئ  ا ة    ا  لاب نص  ةتذ ت   نبانه نق  تس أب   ا  م    ة ت ا ة    تلإ كنر نت    ت ةق ة    إ   ى ن  

ن    ذ تانت    ار عتن      عش     تتت   ةمة ع      ة        أت  ة    لاء  ت    ث ق    اذ ت با     ث بن ست ئ    ا ب       
ة     ةل   ار ت ةلك     علت   اء ت       ي, ت  ت    كت  ت ةل      ت من    ت  تلأر نت     ت ةغ   ا ر ت  ت ة    افر 

ت لت  رت    ك  الاي   ت   كت  ق  اة ت ب  ا  مس إ كنر نت  ا ة    ا  لاب ت ة تق  ع تلإ كنر نت     ش  ركاي 
ب مة ع ت بتان اي ت لاسة    ك  ح ة   أم  ت  اةل  في تلأر  .  تث قاذ ت با ث بن ست ئ ا ت   تا  

 ع  ةشكل  ت ب ث.
 

 صدق أداة الدراسة 3-1-4

لنأك      ة      ص     ق تلأ تة  ةلاءة      فقرتنئ    ا, فق      عرض    ي عل    ى ةمة ع      ة      ت ة كة    ت   
(,  ك      ح  لا نرش     ا  4ف     ي ت ماة      اي تلأر نت       )ت ةل      ق  لأك     ا تةيتت ةناصص     ت  ف     ي ت ةم     اب 

ب تء  ة ى ةنا  ب   تننة اء ك ب فق رة ة   فق رتي ةم الاي في تلا نبتا  ة   تث  رتتئذلبةلا ظانئذ  ت 
 ت  رت  .
 

 ثبات أداة الدراسة 3-1-5

   ن   ذ ت    نارتج تانب   ار )كر نب  اا ت ف   ا(  قت   اس ة    ى ثب  اي أ تة ت قت   اس  ت   ث بلغ   ي قتة     ق  
α =1.23         كة  ا أ  قتة    كر نب  اا ت ف  ا %31ه  ي ن   ب  ةةن  اسة ك نئ  ا أعل  ى ة    ت ن   ب  ت ةقب ,

 ت  رت   أعلى ة  ت ن ب  ت ةقب   .با ن ب   ةنغترتي 
 

 الثبات ختبار( ا0-3ول ) جد
 α مةقي متغيرال

 1.522     تلا نا تذ ئ
 1.200 ةتذ ت ة قع تلإ كنر نينص
 1.522 ضةا  /ت ن كت ت 
 1.500  نماب تلا
 1.502 ناصت ت 
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 1.555 ا ت  ةلاءرض
 
 

 لأساليب الإحصائيةا 3-1-6

نب  ارتي تلإ ص  اتت  ت ةنا   ب  بئ   ف تلإماب    ع    أ   تل  ت  رت     تلااذ ا   نا تباذ ت با   ث ق  
 ت  ث ت  نا ذ ت با   ث ( SPSS تانب ار فرض  تنئا ة  نا ةا ت برن  اةج تلإ ص اتي  ل ل   ذ تلامنةاعت   )

 تلأ ا تت ت نا ت :
 ة( ق    اتتس تلإ ص    اء ت  ص    فيDescriptive Statistic Measures ) ه    ي ت ةن      لاي 

ت كشف ع  تنماهاي إماباي أفرت  ت  تن  على إماب اي أ  تل  ئ ف , ب تلان رتفاي ت ة تارت 
  ت نكرترتي  ت ن ت ت ةت ت  بئ ف  صف ت  تن ., ت  رت  

 ت( انبار ثباي تلأ تةReliability Test :) ع  لرتق تانبار )كر نباا أ فا(  قتاس ثب اي أ تة
 ت  رت    ةق تر تلان اق ت  تالي  ئا.

 انبار ص ق أ تة ت  رت  .ت 
 ار تلارنب   ال ت ال   ي انب   ت(Multiccollinearity) تة     ق  لن    رف عل   ىVIF ( ة اة   ب نض   اذ

 ن ب  ت ة ة   به.   Tolerance  ت نبات (  قتة  ت 
 لتب تلان  تر ت ةن    ن (multiple regression analysis)     لاانبار صلا ت  نة  كج ت  رت

  ة ن ت  نأثتر ت ةغترتي ت ة نقل  على ت نابع.
 لت  ب ت نب  ان ( 2ت  ت ثن  اتي WAY ANOVA )  ة رف    إ  ك  ا  هن  اح فر ق  اي ة ن ت    ب  ت 

 ت ةنغترتي   رت   ت ةنغترتي ت  تة غرتفت . 
 انب  ار ش  تفته ت(Scheffe Test)  عتن    ت  رت     نب   ا  لةنغت  رتي  ماب  ايإ قت  اس ت فر ق  اي ف  ي

 .ت  تة غرتفت 
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 النتائج وتحليلهارض ع:  الفصل الرابع
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 صل الرابعالف
 النتائج وتحليلهارض ع

 دمةمق

  ك  الاي  ت ن   رف عل  ى أث  ر م    ة ت ا   ةاي تلإ كنر نت     لش  ركاي إ   ى   ةب   ثتئ   ف ه  كت ت
  ت ةغ  ا رت  ة    ةل  ار ت ةلك    علت  اء ت  تت لت  رت  ف  ي رض  ا ت سب    , ة     مئ    نظ  ر ت ة   افرت  تلأر ن

ل ى عتن   ت  رت   ,  ت ب ا ا ع   هذ ت    ي   ن قتق هكت ت ئ  ف ق اذ ت با  ث بنص ةتذ ت  نبان  لبق ي ع
 . ( ة  ت ةغا رت  في ةلار ت ةلك  علتاء ت    ي025)
 

 تحليل العوامل الديموغرافية لأفراد العينة

ن لت    ب ت   تة    ب ت  تة غرتفت      لأف    رت  ت  تن       ك     ح       ت ت م    نس ( 0-2ظئ    ر ت م      ب )ت
  ت ةسهب ت  لةي  ت  ةر  ت  اب ت شئري.

 
 حراد العينة حسب العوامل الديموفراحيةزيع أو ت( 2-1ول رقم )جد

 نسبال تكرارال فئةال متغيرات الديموغرافيةال

 جنسال

 %70.7 104 رذك

 %96.2 64 نثىأ

 %011 091 مجموعال

 مؤهل العلميال

 %20.2 54 لوم فما دوندب

 %54.5 194 الوريوسبك

 %6.1 14 جستيرما

 - - توراهدك

 %011 091 مجموعال

 عمرال

 %5.1 19 سنة  94ل من اق

 %17.9 20 سنة 24قل من ا -94

 %62 146 سنة 04قل من ا -24

 %92.7 07 نة فأكثرس 04

 %011 091 مجموعال

 دخل الشهريال

 %0 4 دينار  944ل من أق

 - - دينار 644قل من ا -944

 %12.1 95 دينار  444قل من ا -644

 %49.4 150 ينار فأكثرد 444

 %011 091 عمجموال
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 ض النتائجعر المبحث الأول: 4-1

 ماب ايلإئ ف هكت ت مسء إ ى ع رج  ن لت ب ت ةن   لاي ت    ابت   تلان رتف اي ت ة تارت   ت
عتن    ت  رت     ت ةب     ثت  عل  ى فق  رتي تلا    نبان  لاانب  ار  مئ     نظ  ر ت ةب    ثت  بة   ا تن ل  ق بقت   اس 

(   ستب لأب  ا  ت ةنغت ر ت ة  نقب ت اة    40نئ ا )(   ستب ة42فقرتي تلا نبان  ككب  ت با ا ع   ها )
  لةنغتر ت نابع )رضا ت  ةلاء(.  تل أ( 5 )

 :ق  نذ عرج ت نناتج عبر ة  رت  رتت ت  نغلي ةنغترتي ت  رت    
 .ت ن لتق على ت  بارتي ت ة نا ة  في ت  رت  : لأ بت
  ثاني: تانبار فرضتاي ت  رت  .ت
 

 أسئلة الدراسةإجابات عينة الدراسة على  4-1-1

مسددتوى جددودة الخدددمات الإلكترونيددة التددد تقدددمها شددركات مددا ال الدراسددة الرئيسددد الأول: سددؤ ال* 
 الطيران من خلال مواقعها الإلكترونية. وكالتو 

  ن لتق على ت  بارتي ت ة نا ة   فق ب    ئ    تلا نا تذ:ت -أ
 ماباي ت  تن  ن   ت فقرتي أ ناه:  نذ ت نارتج ت   ل ت   ابي  تلان رتف ت ة تاري   صف إ ق
 

 وسط الحسابد والنحراف المعيار  لمتغير سهولة الستخدام( ال0-1ول رقم )جد
  

ط وس
 حسابي

 رتبةال حراف معياريان
توى مس

 الموافقة

 تفعمر 1 1.13 4.51 هل الوصول إلى الموقع الإلكتروني للشركةيس 6

 تفعمر 2 95. 4.23 هل استعمال وتصفح الموقع الإلكترونييس 5

هل التحول من خدمة إلى أخرى من خلال الموقع يس 7
 الإلكتروني

 تفعمر 9 1.06 4.34

 تفعمر 6 1.10 4.12 رض الموقع الإلكتروني محتوياته بشكل واضحيع 4

 تفعمر 0 1.19 4.14 هل إيجاد ما تبحث عنه في الموقع الإلكترونييس 2

 تفعمر   4.27 وسط عاممت 

 
 ك ح لأ  ةن  لانئا ت   ابت  أكبر  علاهأتنماهاي ت  تن  إتمابت  ن   ت فقرتي لا ظ أ  ن 

 ئب ت  ص ب إ ى ت ة قع تلإ كنر ني ت( "0(, كةا نبت  أ  ت فقرة )3ة  ةن  ل أ تة ت قتاس )
  تن رتف ة تاري ( 2.00هي أكثر ت فقرتي ة تفق   تث بلا ت ةن  ل ت   ابي )  لشرك "

ت لترت  ت ئب ت ب ث عنئا   كالاي    ت ة تقع تلإ كنر نت   شركاي  تف ر ك ح بأ(, 0.03)
تما ها,  ت  ت فقرة ) ي تقب ت فقرتي ة تفق  ه رج ت ة قع تلإ كنر ني ة ن تانه بشكب  تضح ت( "5 ت 

(,  تف ر ك ح با  ت ة تقع 0.01(  تن رتف ة تاري )2.04 تث بلا ت ةن  ل ت   ابي  ئا )
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( 2245  ن فر ةا ت نامه ت سب   ة  ة ل ةاي,  ت ةن  ل ت  اذ ت با ا )تلإ كنر نت   شركاي ت لترت
ت ة تقع   أت نبر ةرنف ا   ق  ت سى ت با ث ك ح إ ى   نقتتذت  فقا   لةقتاس ت ة نا ذ فإ  ة ن ى 

نت لترت  ت ئب ت ن ةا ئا     كالاي  تلإ كنر نت   شركاي   ةاذ ة اةل  ت  فر ة  الا ئا ب    ن قت .ت 
 
 لتق على ت  بارتي ت ة نا ة   فق ب   نصةتذ ت ة قع تلإ كنر ني: ن ت -ت
 وسط الحسابد والنحراف المعيار  للفقرات متغير تصميم الموقع الإلكتروند( ال3-1ول رقم )جد

  
وسط ال

 الحسابي
نحراف الا

 المعياري
 رتبةال

توى مس
 الموافقة

ذبني الموقع الإلكتروني بصريا بتصميمه يج 14
 نظمالحديث والم

 تفعمر 1 1.26 3.98

فر الموقع الإلكتروني واجهة للمستخدم يو 11
 منظمة بشكل جيد

 وسطمت 2 1.28 3.65

 وسطمت 6 1.23 3.58 تفاعل مع الموقع الإلكترونيالم وفهكنني يم 19

عرني الموقع الإلكتروني بالراحة عند يش 12
 استخدامه

 وسطمت 0 1.27 3.62

 تفعمر 9 1.16 3.83 قع الإلكترونيجد إبداع في تصميم المويو 10

 تفعمر   3.73 وسط عاممت 

 
 ك ح لا  ةن  لانئا ت  ا بت  أكبر  علاهألا ظ أ  تنماهاي ت  تن  إتمابت  ن   ت فقرتي ن 

بنصةتةه  تمكبني ت ة قع تلإ كنر ني بصرتا  ( "01( كةا أ  ت فقرة )3ة  ةن  ل أ تة ت قتاس )
 (  تن رتف ة تاري 3.25  ل ت   ابي  ئكه ت فقرة )ت   تث  ت ةنظذ"  تث بلا ت ةن

ت لترت  بنصةتذ ة تق ئا   كالاي  شركاي  اهنةاذب(  هي أكثر ت فقرتي ة تفق ,  تف ر ك ح 0.43)
هي تقب ت فقرتي ة تفق  " لإ كنر نيتتةكنني فئذ  ت نفاعب ةع ت ة قع ( "04تلإ كنر نت , بتنةا ت فقرة )

(  تف ر ك ح بأ  ت ة تقع تلإ كنر نت   شركاي 0.43ف ة تاري) تن رت( 3.05بةن  ل   ابي )
ا تلإ كنر نت ,  ت ةن  ل ت  اذ ت با ا  ئعنصر ت نفاعب على ة تق ضفاءإت لترت  ب ام  إ ى 

  أةرنفع على ةنغتر نصةتذ ت ة قع تلإ كنر ني  ق  تف ر ك ح إ ى  قتتذنت كس ة ن ى ( 3.53)
ةنا ت   ت لترت  ت  اةل  في تلأر   كتي نصةتذ ةةناس  ي كالا  ت ة تقع تلإ كنر نت   شركاي 

 . سباتنئا
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  ن لتق على ت  بارتي ت ة نا ة   فق ب   ت ضةا :ت -ج
 لضمانا وسط الحسابد والنحراف المعيار  للفقرات متغير( ال1-1ول رقم )جد

  
وسط مت

 حسابي
 رتبةال حراف معياريان

توى مس
 الموافقة

وني لي سياسة أمن ين الموقع الإلكتريب 16
 المعلومات لديه

 رتفعم 1 1.18 4.03

فر الموقع الإلكتروني الخصوصية يو 15
 لمستخدميه

 رتفعم 9 1.15 3.73

عر بالثقة بأنه لن يسيء استعمال اش 17
 معلوماتي الشخصية

 رتفعم 2 1.16 3.71

عر بالثقة بان معلوماتي المالية محمية اش 14
 نيمن خلال هذا الموقع الإلكترو

 توسطم 6 1.23 3.53

توي الموقع الإلكتروني على تفاصيل يح 12
 كافية عن الشركة

 توسطم 0 1.28 3.57

 رتفعم   3.71 وسط عاممت 

 
 ك ح لأ  ةن  لانئا ت   ابت  أكبر  علاهألا ظ أ  تنماهاي ت  تن  إتمابت  ن   ت فقرتي ن

ت ة قع تلإ كنر ني  ي  تا   أة  تبت  ( " 00(, كةا أ  ت فقرة )3ة  ةن  ل أ تة ت قتاس )
 (  تن رتف ة تاري2.13ت ة ل ةاي   ته" هي أكثر ت فقرتي ة تفق  بةن  ل   ابي)

ت لترت   تض     كالاي   تا   أة  ت ة ل ةاي  شركاي   أ ق  تف ر ت با ث ك ح إ ى ( 0.05)
ة  الاب هكت ت ة قع   ر با ثق  با  ة ل ةاني ت ةا ت  ة ةت ش(" ت05  ى ت سبات  بتنةا ت فقرة )

  تن رتف ة تاري ( 3.03هي تقب ت فقرتي ة تفق  بةن  ل   ابي )" تلإ كنر ني
ت سبات  ق  تك ن   قلقت  ة  الاب ت نا تذ أنظة  ت  فع   أ ق  تف ر ت با ث ك ح إ ى ( 0.43)

 تر ت ضةا .ت  تن  على ةنغ  ن ى نقتتذة( ت كس ترنفا  3.50تلإ كنر نت ,  ت ةن  ل ت  اذ ت با ا )
 
  ن لتق على ت  بارتي ت ة نا ة   فق ب   تلا نماب :ت - 
 

 وسط الحاسبد والنحراف المعيار  للفقرات متغير الستجابة( ال0-1ول رقم )جد
  

ط وس
 حسابي

 رتبةال حراف معياريان
توى مس

 الموافقة

يب العاملين في الموقع الإلكتروني يج 94
 عن جميع الاستفسارات بشكل دقيق

 وسطمت 2 1.29 3.45

بي محتويات البريد الإلكتروني تل 91
 المبعوث لي لاحتياجاتي

 وسطمت 9 1.14 3.50

م الرد الإلكتروني على استفساراتي يت 99
 بشكل عاجل

 وسطمت 1 1.17 3.56

 وسطمت   3.50 وسط عاممت 
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   ابت  أكبر  ك ح لأ  ةن  لانئا ت علاهألا ظ أ  تنماهاي ت  تن  إتمابت  ن   ت فقرتي ن
( كةا أ  ة ن ى ت ة تفق  ماء ب رم  ةن  ل على ةنغتر تلا نماب , 3ة  ةن  ل أ تة ت قتاس)

هي أكثر ت فقرتي ة تفق ,  ذ ت ر  تلإ كنر ني على ت نف ارتني بشكب عامبنت(" 44 ن نبر ت فقرة )
شركاي   أ ى (  ق  تف ر ك ح إ0.05(  تن رتف ة تاري )3.03 تث بلا ت ةن  ل ت   ابي  ئا )

ت لترت  ت  اةل  في تلأر   ةئنة  با نف ارتي ت سبات  ت كت  تن اةل   ة ئا ة  الاب   كالاي  
تت ت  اةلت  في ت ة قع تلإ كنر ني ع  مةتع مت( "41ت ة قع تلإ كنر ني, بتنةا ت فقرة )

 تن رتف  (3.20ي أقب ت فقرتي ة تفق ,  تث كا  ةن  لئا ت   ابي )" هتلا نف ارتي بشكب  قتق
(  ق  تف ر ك ح إ ى ض ف ق رة ت  اةلت  على ت ة تقع تلإ كنر نت   شركاي 0.05ة تاري )

 ت لترت  ت  اةل  في تلإماب  على ت نف ارتي ت سبات .  كالاي  
 

  ن لتق على ت  بارتي ت ة نا ة   فق ب   ت ناصت :ت -ه 
 تخصيصالمتغير الوسط الحسابد والنحراف المعيار  للفقرات ( 2-1ول رقم )جد
  

ط وس
 حسابي

 رتبةال حراف معياريان
توى مس

 الموافقة

 تفعمر 1 1.16 3.97 نحني الموقع الإلكتروني اهتمام شخصييم 92

90 
جل الموقع الإلكتروني ما أفضله ويقوم يس

بعرض معلومات وخدمات إضافية مقتبسة 
 عن هذه التفضيلات

 وسطمت 2 1.18 3.43

96 
روني من طلب كنني الموقع الإلكتيم

 الخدمة بشكل يلبي احتياجاتي
 وسطمت 9 1.17 3.60

 تفعمر   3.67 وسط عاممت 

 
 ةنغتر تت ناصت   ك ح لأ   علاهألا ظ أ  تنماهاي ت  تن  إتمابت  ن   ت فقرتي ن

تةن ني ت ة قع ( "43(,  ن نبر ت فقرة )3ةن  لانئا ت   ابت  أكبر ة  ةن  ل أ تة ت قتاس )
 3.25نةاذ شاصي" هي أكثر ت فقرتي ة تفق ,  تث بلا ةن  لئا ت   ابي تلإ كنر ني ته

ت لترت  ت  اةل    كالاي   ق  تف ر ك ح أ  ت ة تقع تلإ كنر نت   شركاي ( 0.03ة تاري ) بان رتف  
 في تلأر   ةصةة  بشكب تش ر ت سب   بأ  ت ة قع تلإ كنر ني ةئنذ به, بتنةا ت فقرة 

ر ني ةا أفضله  تق ذ ب رج ة ل ةاي  ا ةاي إضافت  ةقنب   ع  ت مب ت ة قع تلإ كن( "42)
 تن رتف ة تاري  3.23هكه ت نفضتلاي" هي أقب ت فقرتي ة تفق ,  تث بلا ةن  لئا ت   ابي 

ت لترت  ت  اةل  في تلأر     كالاي  ت ة تقع تلإ كنر نت   شركاي   أ,  ق  تف ر ك ح إ ى 0.05
ت كس ة ن ى ةرنفع ة   3.35تنئا,  ت ةن  ل ت  اذ ت با ا ت لابع ت شاصي  سبا إضفاءبنئنذ 

 على ةنغتر ت ناصت .  نقتتذت
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ة ن ى ت نقتتذ  لةن  لاي ت   ابت   تلان رتفاي ت ة تارت  لأب ا  م  ة إ  بشكب عاذ ف  
 (.3.55 تث بلا ت ةن  ل ت   ابي  مةتع ت فقرتي ) ت ا ة  تلإ كنر نت  كا  ةرنف ا  

ا مستوى رضا الزبون عن جودة الخدمات التد تقدمها المواقع ملثاند: سؤال الرئيسد ا* ال
 الطيران. وكالتو الإلكترونية لشركات 

لإماب  على هكت ت  ستب فق  ت ن ا  ت با ث بكب ة  ت ةن  لاي ت   ابت   تلان رتفاي  
ت نانم  ة   ت ة تارت   فقرتي رضا ت سبات  )ت ة افرت  ت ةغا رت  ة  ةلار ت ةلك  علتاء ت    ي(

 (.5-2ت ن لتب تلإ صاتي كةا ه  ةبت  في ت م  ب رقذ )
 

 زبائنالا رضوسط الحسابد والنحراف المعيار  للفقرات ( ال7-1ول رقم )جد
  

ط وس
 حسابي

حراف ان
 معياري

 رتبةال
توى مس

 الموافقة

عر بالرضا عن الخدمات الإلكترونية المقدمة من اش 95
 الشركة

 تفعمر 2 1.08 4.02

قوم بزيارة الموقع الإلكتروني مرة أخرى في سأ 97
 المستقبل

 تفعمر 6 94. 3.73

زيد الموقع الإلكتروني من ثقتي وارتباطي مع ي 94
 الشركة

 وسطمت 7 1.14 3.60

وصى الآخرين وبشدة باستخدام الموقع الإلكتروني أ 92
 للشركة

 وسطمت 4 1.15 3.49

لجهد عند ر الموقع الإلكتروني لي الوقت وايوف 24
 استخدامه

 تفعمر 0 1.16 3.77

فظ الموقع الإلكتروني على سرية البيانات يحا 21
 والمعلومات التي أقدمها

 وسطمت 5 1.24 3.61

ل علي الموقع الإلكتروني إدارة وتخطيط رحلتي سه 29
)حجز رقم المقعد اختيار وجبة الطعام، طلب 

 خدمات إضافية(
 تفعمر 9 1.25 4.03

 تفعمر 1 1.30 4.12 الموقع الإلكتروني نظام دفع آمني ل فريو 22

 تفعمر   3.79 وسط عاممت 

 
 ك ح لأ  ةن  لانئا ت   ابت  أكبر  علاهألا ظ أ  تنماهاي ت  تن  إتمابت  ن   ت فقرتي ن

ةرنفع  ةنغتر رضا  قتتذنت كس ة ن ى  3.52(  ت ةن  ل ت  اذ ت با ا 3ة  ةن  ل أ تة ت قتاس)
بلا  نف ئذأع   ع تةب ت رضا كتي  رم  ت ة تفق  ت  ا ت  ة   مئ  نظر ت سبات    أ  تث, ت سبات 

( أي تنه ت م  ة تفق  3.35(  ت كي تست  ت ةن  ل ت   ابي  كب ةنئا ع  )5( ة  تصب )0)
ي " هت ة قع تلإ كنر ني نظاذ  فع لة ي   فرت  ( " 33ب رم  عا ت     تةب ت رضا,  ت فقرة )

  صي( "أ42( بتنةا ت فقرة )0.31 تن رتف ة تاري )( 2.04فق  بةن  ل   ابي ) فقرتي ة تتتكثر 
 بش ة با نا تذ ت ة قع تلإ كنر ني  لشرك  "هي أقب ت فقرتي ة تفق  بةن  ل   ابي  لآارت ت



www.manaraa.com

 61 

ق  تف ر ك ح إ ى أ  ب ج شركاي ت لترت  نصب إ ى   (, 0.00 تن رتف ة تاري )( 3.22)
 ارى.ةنالق لا نصب إ تئا شركاي أ
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 Multi Collinearity ختبارا -
لاانبار ة ى  م   ن تاب بت  ت ةنغترتي ت ة نقل   تث نبت   VIFق  نذ ت نارتج تانبار  

 هي قتة  ةقب     نضاذ ت نبات   تث  2.523اني ك VIF  لاانبار نضاذ ت نبات  أعلى قتة  أ 
 مةتع ت ةنغترتي كاني  (tolerance)(  كك ح فأ  قتذ ت نبات  ت ة ة   به 01إنئا كاني أقب ة  )

(   ك ح تةك  ت ق ب بأنه لا ن م  ةشكل   قتقت  1.035-1.413 ننرت   بت  ) 1.10أكبر ة  
 نن لق ب م   ترنبال عا ي بت  ت ةنغترتي ت ة نقل 

 
 تائج الختبار الخطد( ن8-1دول رقم )ج

 VIF Tolerance ة قت ةنغترت 
 .253 4.003     تلا نا تذ ئ

 .402 2.034 ةتذ ت ة قع تلإ كنر نيصن
 .413 2.523 ضةا ت 
 .023 0.52  نماب تلا
 .035 0.53 ناصت ت 
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 فرضيات الدراسة ختبارامبحث الثالث: ال 4-2

 
 فرضية الرئيسة الأولى( ال2)

HO :ل يوجد أثدر ذو دللدة إحصدائية لجدودة الخددمات التدد تقددمها المواقدع الإلكترونيدة 
 ( حد رضا الزبون.α≤2.20الطيران عند مستوى دللة ) توكالو لشركات 

Ha :يوجددد أثددر ذو دللددة إحصددائية لجددودة الخدددمات التددد تقدددمها المواقددع الإلكترونيددة 
 ( حد رضا الزبون.α≤2.20الطيران عند مستوى دللة ) وكالتو لشركات 

 ائج اختبار التباين الثنائد نت( 2-1ول رقم )جد
 

موع مج
 المربعات

جة در
 الحرية

وسط مت
 المربعات

 Fمحسوبةال F جدوليةال 
توى مس

 الدلالة

 4.444 9.91 75.097 19.746 5 98.728 نحدارالا

    263. 192 50.484 خطأال

     197 149.212 كليال

 
 ( نتائج اختبار النحدار المتعدد22-1ول رقم )جد

متغيرات ال
 المستقلة

b 
T 

 محسوبةال
T 

 جدوليةال
توى مس

 الدلالة
 امل الارتباطمع

r 
 امل التحديدمع

2r 

 4.559 4.412 011.  2.569 486. ثابتال

   000. 1.25 4.720 274. ولة الاستخدامسه

ميم الموقع تص
 الإلكتروني

.142 1.952 1.25 .052   

   002. 1.25 3.214 255. ضمانال

   158. 1.25 1.416 066. ستجابةالا

   021. 1.25 2.320 117. تخصيصال

 1.10≥كتي  لاب إ صاتت  عن  ة ن ى ** 
ق  نذ ت نا تذ تانبار تلان  تر ت ةن      نم  ة  ةلا  ننا  نناتج ت  ا  ت في ت م  ب  

أكبر ة  قتةنئا ت م   ت ,  نب ا   قاع ة ت قرتر: نقبب  50.125ت ة   ب  =  Fت  ابق أ  قتة  
أكبر , (SIG)  ت م   ت ,  ت قتة  ت ة ن ت  إكت كاني ت قتة  ت ة   ب  أقب ة  ت قتة (HO)ت فرضت  

إكت كاني ت قتة  ت ة   ب  أكبر ة  ت قتة  ت م   ت ,  ت قتة   (HO) نرفج ت فرضت   1.10ة  
, (Ha) نقبب ت فرضت  ت ب تل  (HO), فإننا نرفج ت فرضت  ت   ةت  1.10أقب ة   (SIG)ت ة ن ت  

ت ةنغترتي    r=1.503   ن نبر ت  لاق  ق ت  ك    هكت ت ني ت م  أثر  م  ة ت ا ةاي تلإ كنر نت
 .Lau et al)ة  ت نغتر في ت ةنغتر ت نابع  ه  ةا تنفقي علته  رت    %33.4ت ة نقل  نف ر 

ت  ت رضا  م  ة ب  م   علاق  إتمابت  ةا ظئريأ(  ت ني 4100  رت   )ت لرت ن ,  ,(2011
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م  ة ت ا ة  تلإ كنر نت  نسثر على رضا   أ ني بتني ت (Merwe, 2010)ت ا ة   كك ح  رت   
 ت سب  .

 فرضية الفرعية الأولى:لا
Ho :( ل يوجد أثر لسهولة الستخدام عند مستوى دللةα≤2.20.حد رضا الزبون ) 
Ha :( يوجد أثر لسهولة الستخدام عند مستوى دللةα≤2.20.حد رضا الزبون ) 

أكبر ة  ( 2.541ت ة   ب  =  tقتة  ) ق أ ابنناتج ت  ا  ت في ت م  ب ت      ةلا  ة
 هكت , (Ha) نقبب ت فرضت  ت ب تل   (HO)قتةنئا ت م   ت ,  با نا ي فإننا نرفج ت فرضت  ت   ةت  

 ( في رضا ت سب  .α≤1.10ت ني ت م  أثر   ئ    تلا نا تذ عن  ة ن ى  لا   )
 .(Lau et al., 2011)  رت    (Hosseini et al., 2012)هكت تنفق ةع  رت     

 
 فرضية الفرعية الثانية:ال

Ho :( ل يوجد أثر لتصميم الموقع الإلكتروند عند مستوى دللةα≤2.20.حد رضا الزبون ) 
Ha :( يوجد أثر لتصميم الموقع الإلكتروند عند مستوى دللةα≤2.20.حد رضا الزبون ) 

ة   قب( ت0.20=  ت ة   ب  tق أ  قتة  )ابنناتج ت  ا  ت في ت م  ب ت      ةلا  ة
 هكت , (Ha)ت فرضت  ت ب تل   نرفج   (HO)ت فرضت  ت   ةت   قببنقتةنئا ت م   ت ,  با نا ي فإننا 

 ( في رضا ت سب  .α≤1.10أثر  نصةتذ ت ة قع تلإ كنر ني عن  ة ن ى  لا   )  ذ  م  عت ني 
 .(Lau et al., 2011)  رت    (Hosseini, 2012)ةع  رت    انلفتهكت   

 
 فرضية الفرعية الثالثة:لا

Hoل :( يوجد أثر للضمان عند مستوى دللة α≤2.20.حد رضا الزبون ) 
Ha :( يوجد أثر للضمان عند مستوى دللةα≤2.20.حد رضا الزبون ) 

( أكبر ة  3.402ت ة   ب  =  tق أ  قتة  )ابنناتج ت  ا  ت في ت م  ب ت      ةلا  ة
 هكت , (Ha) نقبب ت فرضت  ت ب تل   (HO)نرفج ت فرضت  ت   ةت   قتةنئا ت م   ت ,  با نا ي فإننا

 ( في رضا ت سب  .α≤1.10ت ني ت م  أثر  لضةا  عن  ة ن ى  لا   )
 .(Lau et al., 2011)تنفق هكت ةع  رت     
 

 لفرضية الفرعية الرابعة:ا
Ho :( ل يوجد أثر للاستجابة عند مستوى دللةα≤2.20.حد رضا الزبون ) 
Ha :( يوجد أثر للاستجابة عند مستوى دللةα≤2.20.حد رضا الزبون ) 
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( تقب ة  0.203ت ة   ب  =  tق أ  قتة  )ابنناتج ت  ا  ت في ت م  ب ت      ةلا  ة
 هكت , (Ha) نرفج ت فرضت  ت ب تل   (HO)قتةنئا ت م   ت ,  با نا ي فإننا نقبب ت فرضت  ت   ةت  

 ( في رضا ت سب  .α≤1.10  ة ن ى  لا   )ت ني لا ت م  أثر  لا نماب  عن
 (Lau et al,2011)نانلف هكه ت ننتم  ةع  رت     

 لفرضية الفرعية الخامسة:ا
Ho :( ل يوجد أثر للتخصيص عند مستوى دللةα≤2.20.حد رضا الزبون ) 
Ha :( يوجد أثر للتخصيص عند مستوى دللةα≤2.20.حد رضا الزبون ) 

( أكب ر ة   4.34ت ة    ب  =  tق أ  قتة   )ابفي ت م   ب ت    نناتج ت  ا  ت    ةلا  ة
 ه  كت , (Ha) نقب  ب ت فرض  ت  ت ب تل     (HO)قتةنئ  ا ت م   ت   ,  با ن  ا ي فإنن  ا ن  رفج ت فرض  ت  ت   ةت    

 ( في رضا ت سب  .α≤1.10ت ني ت م  أثر  لناصت  عن  ة ن ى  لا   )
 . (Merwe, 2010)  رت    (Lau et al., 2011)هكت ةا تنفقي علته  رت   كب ة    

 
 فرضية الرئيسية الثانية( ال0)

Ho :( ل يوجد حروقات عند مستوى دللةα≤2.20 حد إجابات عينة الدراسة لأثر )
الطيران  وكالتو المتغيرات المستقلة والمتمثلة حد جودة الخدمات الإلكترونية لشركات 

قدار مالمؤهل العلمد والعمر و حد رضا الزبون تعزى للمتغيرات الديموفراحية )الجنس و 
 .لدخل الشهر (ا

Ha :( يوجد حروق عند مستوى دللةα≤2.20 حد إجابات عينة الدراسة لأثر المتغيرات )
الطيران حد رضا  وكالتو المستقلة والمتمثلة حد جودة الخدمات الإلكترونية لشركات 

لدخل اقدار ملعمر و الزبون تعزى للمتغيرات الديموفراحية )الجنس والمؤهل العلمد وا
 .الشهر (

لاانبار ت فرضت  أعلاه  تث نبت  ت نناتج ت نا ت   Two Way ANOVAق  نذ ت نا تذ تانبار  
 با ن ب   كب ةنغتر على   ة:

 
 لا: العمر:أو 
 

 ائج تحليل التباين الثنائد تبعا لمتغير العمرتن (22-1ول رقم )جد
 فئاتال

متوسطات ال
 الحسابية

نحرافات الا
 ياريةالمع

F 
 محسوبةال

F 
 جدوليةال

Sig- F 

 1.19876 3.7708 سنة  94ل من اق
1.726 1.58 

* 
 60187. 3.9118 سنة 24قل من ا -94 
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 0.026 96253. 3.7583 سنة 04قل من ا -24
 72959. 3.7979 نة فأكثرس 04 

 1.10 ≥كتي  لا   إ صاتت  عن  ة ن ى * 
 

ت ة   ب  أكبر ة  قتةنئا ت م   ت  عن  ة ن ى ة ن ت   Fة  شتر ت م  ب أعلاه إ ى أ  قتت
( في إماباي عتن  ت  رت   لأث ر α≤1.10ةةا ت ب على  م   فر قاي في أثر ة ن ى  لا   ) 0.05

ت لت رت    ك الاي  ت ةنغترتي ت ة نقل   ت ةنةثل  في م  ة ت ا ةاي تلإ كنر نت  ت ني نق ةئا ت ش ركاي 
 غترتي ت  تة غرتفي ت  ةر.في رضا ت سب   ن سى  لةن

 ت  ث نب ت  أ  هنا  ح فر ق  اي  Scheffeلاانب ار ت ةقارن اي ت ب  ت   فق    ن ذ ت  نا تذ تانب ار   
   ن ( بش  كب أكب  ر ة    غتره  ا,  نةت  ب  21تق  ب ة    -31   ن   ت فت    ) 31أق  ب ة     – 41ب  ت  ت فت    

 .Scheffeتانبار  ت م  ب ت نا ي ت ضح نناتج,    ن ( 31أقب ة   – 41ت فر قاي  صا ح ت فت  )
تحديد مصادر الفروق في إجابات ل ارنات البعديةمقه لليفيش ختباراائج تن( 04-2ول رقم )جد

 لمتغير الديموغرافي "العمر"ل عينة الدراسة وفقا  

 فئاتال
ل من اق

41 
قل من ا -41

 سنة 01
قل من أ-01

 سنة 21
نة س 21

 فأكثر
متوسطات ال

 الحسابية

 2.7744     94ل من قأ

 2.2114  *4.1620   سنة 24أقل من  -94

 2.7642   *4.1620-  سنة 04قل من أ-24

 2.7272     نة فأكثرس 04
 4.46≥ذات دلالة إحصائية عند مستوى * 

 
 نياا: الجنسثا

 ائج تحليل التباين الثنائي تبعا  لمتغير الجنستن( 00-2ول رقم )جد

 فئاتال
متوسطات ال

 الحسابية
نحرافات الا

 ةالمعياري
F 

 محسوبةال
F 

 جدوليةال
Sig- F 

 4.22446 2.4416 رذك
1.050 1.52 

 
4.122 

 
 4.55794 2.7764 ثىأن

ت ة   ب  أقب ة  قتةنئا ت م   ت , عن  ة ن ى ة ن ت   fأ  قتة  إ ى  علاهأشتر ت م  ب ت
( في إماباي عتن  α≤1.10ةةا ت ب على ع ذ  م   فر قاي في أثر ة ن ى  لا   ) 1.10

ت لترت    كالاي  رت   لأثر ت ةنغترتي ت ة نقل   ت ةنةثل  في م  ة ت ا ةاي تلإ كنر نت   شركاي ت  
 في رضا ت سب   ن سى  لةنغتر ت  تة غرتفي ت منس.

 
 لثاا: المؤهل العلمدثا

 مؤهل العلميالائج تحليل التباين الثنائي تبعا  لمتغير تن( 02-2ول رقم )جد

 فئاتال
متوسطات ال

 الحسابية
نحرافات الا

 المعيارية
F 

 محسوبةال
F 

 جدوليةال
Sig- F 

 * 1.51 4.706 4.59194 2.2447 لوم فما دوندب
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 4.721 4.22254 2.7196 الوريوسبك
 4.04541 0.4596 جستيرما 

 - - توراهدك

 4.46≥ ت دلالة إحصائية عند مستوى لات دلا* ذا

  تقب ة  قتةنئا ت م   ت , عن  ة ن ى ة ن ت  ت ة   ب fأ  قتة  إ ى  علاهأشتر ت م  ب ت
( في إماباي عتن  α≤1.10ةةا ت ب على ع ذ  م   فر قاي في أثر ة ن ى  لا   ) 1.10

ت لترت    كالاي  ت  رت   لأثر ت ةنغترتي ت ة نقل   ت ةنةثل  في م  ة ت ا ةاي تلإ كنر نت   شركاي 
 ب ت  لةي.في رضا ت سب   ن سى  لةنغتر ت  تة غرتفي ت ةسه

 
 بعاا: الدخل الشهر را

 دخل الشهر الائج تحليل التباين الثنائد تبعاا لمتغير تن( 20-1ول رقم )جد
 فئاتال

متوسطات ال
 الحسابية

نحرافات الا
 المعيارية

F 
 محسوبةال

F 
 جدوليةال

Sig- F 

 4.22255 0.1712 دينار 944ل من أق

4.227 1.49 
* 

4.069 
 

 - -  644قل من ا-944

 4.44124 2.7244 444قل من ا-644

 4.47424 2.7455 أكثرف 444

 1.10 ≥ كتي  لا   إ صاتت  عن  ة ن ى* 
 

ت ة   ب  أقب ة  قتةنئا ت م   ت , عن  ة ن ى ة ن ت   fأ  قتة  إ ى  علاهأشتر ت م  ب ت
ن  ( في إماباي عتα≤1.10ةةا ت ب على ع ذ  م   فر قاي في أثر ة ن ى  لا   ) 1.10

ت لترت    كالاي  ت  رت   لأثر ت ةنغترتي ت ة نقل   ت ةنةثل  في م  ة ت ا ةاي تلإ كنر نت   شركاي 
 في رضا ت سب   ن سى  لةنغتر ت  تة غرتفي ت  اب ت شئري.
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 لفصل الخامسا
 التوصياتو النتائج 

 

 ستنتاجاتهاتائج الدراسة وانملخص  5-1

ت لت   رت    ك   الاي  مرت   ي ه   كه ت  رت       ة رف     أث   ر م     ة ت ا    ةاي تلإ كنر نت      ش   ركاي أ 
 ت ةنةثل       بأب ا ه     ا )      ئ    تلا      نا تذ,  نص     ةتذ ت ة ق     ع تلإ كنر ن     ي,  ت ض     ةا ,  تلا      نماب , 

 :ت نناتج  تلا ننناماي ت نا ت إ ى  ت با ث  ت ناصت ( على رضا ت  ةلاء  ق  ن صب
ر ك   لا       إ ص    اتت   م      ة ت ا     ةاي ت ن    ي نق     ةئا ت ة تق    ع تلإ كنر نت      م       أث       -0

ت لترت   فقا   لأب ا  )  ئ    تلا  نا تذ,  ت ض ةا ,  ت ناص ت (   كالاي   شركاي 
 (α≤1.10)كب ب       ه في رضى ت سب   عن  ة ن ى  لا   

لإ كنر نت    ع   ذ  م     أث  ر ك   لا     إ ص  اتت   م    ة ت ا   ةاي ت ن  ي نق   ةئا ت ة تق  ع ت -4
ت لترت   فقا   لأب ا  ) نصةتذ ت ة قع,  تلا نماب ( كب ب         ه   كالاي   شركاي 

 (α≤1.10)في رضى ت سب   عن  ة ن ى  لا   
( ف   ي إماب   اي عتن     ت  رت      لأث   ر α≤1.10 ت م     فر ق   اي عن     ة    ن ى  لا      )لا -3

  ك    الاي  كاي ت ةنغت    رتي ت ة     نقل   ت ةنةثل      ف    ي م      ة ت ا     ةاي تلإ كنر نت       ش    ر 
ت لت  رت  ف  ي رض  ا ت سب     ن   سى  لةنغت  رتي ت  تة غرتفت    )ت م  نس,  ت ةسه  ب ت  لة  ي, 

 .  اب ت شئري(تق تر ة  
( ف    ي إماب     اي عتن      ت  رت        لأث     ر α≤1.10 م      فر ق     اي عن      ة      ن ى  لا        )ت -2

  ك    الاي  ت ةنغت    رتي ت ة     نقل   ت ةنةثل      ف    ي م      ة ت ا     ةاي تلإ كنر نت       ش    ركاي 
 (.  ةر)ت لةنغتر ت  تة غرتفي رضا ت سب   ن سى ت لترت  في 

 ش    ركاي  ة     ن ى م      ة ت ا     ةاي تلإ كنر نت      نقت    تذ  م    اءي نص     رتي ت ةب      ثت  -0
 (3.55 رم      ةرنف        بةن      ل       ابي )ب ت لت    رت  ت  اةل      ف    ي تلأر    ك    الاي  
ت لت    رت  بم      ة ت ا     ةاي تلإ كنر نت        ك    الاي  تف     ر ك     ح إ     ى تهنة    اذ ش    ركاي   

 .عبر ة تق ئا تلإ كنر نت  ت ةق ة 
أظئ  ري نن  اتج ت  رت     أ  ة   ن ى ت نقت  تذ ةرنف  ع بة  ا تن ل  ق بب     ت ض  ةا   بةن    ل  -3

 لترت  بة ض    أة ا  ت كالاي   (,  ت نننج ة  ك ح تهنةاذ شركاي 3.50  ابي )
  اص صت  ت ة ل ةاي  سباتنئا.
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  ق  ( 2.45) بي ا ن  ل ةب   رنفعة قتتذنفتةا تن لق ب ئ    تلا نا تذ فق   قق  -5
ت لترت  تلاهنةاذ بن ئتب  نب تل عةلت  ت  ص ب   كالاي  ف ر ك ح إتلاء شركاي ت

 .على ت ا ةاي تلإ كنر نت  ة  قبب ت سبات 
أظئري نناتج ت  رت   أ  هناح نقتتذ ب رم  ةن  ل  في ب   تلا نماب   بةن  ل  -5

 شكا ي  (,  تف ر ك ح إ ى أ  ب ج تلإماباي على ت نف ارتي3.01  ابي )
 ت سبات  ق  نأاك ب ج ت  قي أ تانا .

أظئري نناتج ت  رت   أ  هناح نقتتذ ب رم  ةرنف   بةا تن لق بب   نصةتذ ت ة قع  -2
ت لترت    كالاي   بةا تف ر تهنةاذ شركاي , (3.53تلإ كنر ني  بةن  ل   ابي )

 نصةتذ ة تق ئا تلإ كنر نت .بة تكب  لار ت نل رتي بةا تن لق ب
ب رم  عا ت   تث بلا   ن ى ت نقتتذة كا  تن لق بب   ت ناصت  فق  أةا بةا -01

ت نننج ة  ك ح بأ  ت ة تقع   ( 3.35 فقرتي ت ناصت  )    ابيتت ةن  ل 
إضفاء ت لابع ت شاصي  إةكانت ت لترت  ننتح  سباتنئا   كالاي  تلإ كنر نت   شركاي 

 . لسب  عبر ت ة قع تلإ كنر ني  بةا تنا ت تلا نتاماي ت شاصت  
 
 

 التوصيات 5-2

 ي ض ء نناتج ت  رت   ت صي ت با ث بةا تلي:ف
ت لترت  في  تا انئا ت ن  تقت  على أب ا  م  ة ت ا ةاي   كالاي  ركتس شركاي ن .1

 .تلإ كنر نت   ضةا  تلا نةرترت  في ن قتق أعلى  رماي ت رضا   ى سباتنئا
ت لترت  بشكب ة نةر   كالاي     ةب على نل تر  ن  تث ت ة تقع تلإ كنر نت   شركايت .2

 ةةا تضة  نل تر ت ا ةاي ت ةق ة  على ت ة قع تلإ كنر ني.
هنةاذ بشكا ي  ت نف ارتي ت سبات ,  تلأاك بئا على ة ةب ت م   تلا نةرترت  في تلا رة ضر  .3

 .ت ن تصب ةع ت سبات 
 رة عةب  رت اي   رت   قتاس م  ة ت ا ةاي تلإ كنر نت   ة  الاب ت ة قع ضر  .4

ت لترت   لن رف على ت ا ةاي ت ني ترغب نئا ت سبات ,  قتاس  شركاي   كالاي لإ كنر ني ت
 ة ن ى رضاهذ ع  ت ا ةاي تلإ كنر نت  ت ةق ة   ن  ت  ة ن ى م  نئا.

ا  ت صي ت با ث بإمرتء ت ةست  ة  ت  رت اي بةا تن لق بم  ة ت ا ةاي تلإ كنر نت  كة .5
  نا تذ أب ا  أارى  ذ ننلرق إ تئا هكه ت  رت  .ت لترت  ة  الاب ت  كالاي   شركاي 
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 مراجعلائمة اق
 

 راجع العربية:م -ولا أ

ثددر اسددتخدام تكنولوجيددا المعلومددات حددد المستشددفيات الخاصددة علددى أ(, 4104)  ة   ت ب    ش  كر,أ
مديندة عمدان مدن جودة الخدمات"دراسة تطبيقية على عينة مدن المستشدفيات الخاصدة حدد 

 ر ا   ةام نتر, ماة   ت شرق تلأ  ل.. وجهة نظر الموظفين والمرضى
أثير جودة خدمة البريد الإلكتروند على رضدا العمدلاء عدن الخددمات ت, (4100) ب صتاذ, نان يت

 ر ا   ةام نتر, ت ماة   تلأر نت .. الإلكترونية دراسة حالة: شركة مكتوب حد الأردن
عة   ا : ةكنب     ت ةمنة   ع ت  رب   ي , (0ل, )سدددويق الخددددماتت(, 4100) ةتر     ل   ي  ع     ه,ع  ة    ,ت

  لنشر  ت ن ستع.
لعلاقة بين أبعاد جودة الخدمدة ورضدا العمدلاء حدد المصدارف التجاريدة ا(, 4112)  تبه  شةاف,ب

  ماة   تلأر نت .ت  ا   ةام نتر,. ر الأردنية
رك س ت اب رتي ة  مت سه:(, تل, ) .مدةدارة الجدودة الشداملة نظدرة عاإ (,0223 ست ف )م ابل ن كي,م

 ت ةئنت   لإ ترة.
 عةا :  تر  اة   لنشر  ت ن ستع.(, 0, )لجارة إلكترونيةت(, 4112ناء )   ة   الف,ة  م تت ,ت
ثدددر التجدددارة الإلكترونيدددة علدددى إنتاجيدددة وتناحسدددية المؤسسة"دراسدددة أ, (4115)        ة ة   اني,م

اة    ت   اج م ر  ا   ةام  نتر,. قدة باتندةاستطلاعية علدى بعدض الوكدالت السدياحية بمنط
  مستتر.ت  اضر,

مددددخل الفجدددوات دراسدددة  اسدددتخدامبيددداس جدددودة الخددددمات الإلكترونيدددة ق(, 4100) ايت   ل     ت , 
 .لأ  لتاة   ت شرق م  ا   ةام نتر,. ر تطبيقية حد قطاع التصالت الأردنية

عة  ا :  تر , (0ل, )الحديثددة لجددودة حددد المنظمدداتا(, 4114) ارقل    ت ش  بلي, ة  أة     رت ك  ه,ت
 ت صفاء  لنشر  ت ن ستع.

(,  ةش   ق:  تر ت رض   ا 0ل, )بدددادس تسدددويق الخددددماتم(, 4113)  ة    ة  ة      تت    ت,ة عب    ب, 
  لنشر.

ثر جودة الخدمة المصرحية الإلكترونية حد تقوية العلاقدة بدين المصدرف أ, (4100) ةسير   تت ة,ر 
 .  للأتاة   ت شرق م ر ا   ةام نتر,. والزبائن

  ربت  (, عة ا :  تر ت ت اس ري , )ل تلتسويق منظدور تطبيقدد اسدتراتيجدا(, 4112 سعبي, علي )ت
 ت  لةت   لنشر  ت ن ستع.
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(, عة   ا :  تر 0ل, )دارة الجدددودة الشددداملة الفلسدددفة ومدددداخل العمدددلإ(, 4112) لتةا      ت    ت ,س 
 ت ةناهج  لنشر  ت ن ستع.

 . تر ت ن لتذ ت ماة ي: لإ كن رت , تلكتروندلتسويق الدولد والإ ا(, 4101ةي, نتفت  )ش
ثر اسدتخدام التجدارة الإلكترونيدة علدى سدوق الخدمدة الفندقية"دراسدة أ(, 4113) اةي  شتشاني,ت 

  ا   ةام نتر, ماة   لب ت بتي.. ر ميدانية على حنادق الدرجة الأولى حد الأردن
 . تر ت ماة ت ت (, ل, ) .راءات حد إدارة التسويقق, (4114 ص  , ة ة  )ت
عةا :  تر ت ة ترة  لنشر , (0ل, )سويق الخدماتت, (4101 تن  )ر   صةت عي, ة ة    ت  ف,ت

  ت ن ستع  ت لباع ..
 .عةا :  تر صفاء  لنشر  ت ن ستع, (0ل, )لإدارة الرائدةا, (4113 ة  )ة  صترفي,ت
      رتق  لنش    ر (, عة    ا :  تر ت0,)ل عولمددددة جددددودة الخدددددمات المصددددرحية(, 4115 ص    ر ,رع  )ت

  ت ن ستع
 عةا :  تر  تتب  لنشر  ت ن ستع., (0ل, )سويق الخدماتت, (4112اني )ه  ضة ر,ت
 واليدزو TQMدارة الجددودة الشداملة إ(, 4113) نا    ض ا  ت ة   ي,ر  ةت    تب عل ي,   ل اتي,ت

ISO, (0ل) ,: س    ت  رتق  لنشر  ت ن ستع.ة عةا 
ل ت  ربت    (, عة   ا :  تر ت ت   اس ري ,)سدددويق الخددددماتت(, 4112) ش   ترب ةت      ت     لاق,   ل   اتي,ت

 ت  لةت   لنشر  ت ن ستع.
ثددر أبعدداد جددودة الخدددمات الإلكترونيددة حددد تحقيددق الرضددا لدددى ممثلددد أ(, 4100   تذ )ن رت ن   ,ل

 .لأ  لتة   ت شرق ام ر ا   ةام نتر,. المنشات الخاضعة للضمان الجتماعد الأردند
(, ة ا      قت  اس رض  ا ت سب     عل  ى م    ة ت ا   ةاي 4104 تري ) ئ  ت ب   ت ملتب  مة  اب,ع  تهتر,ل  

ء ادأجلدة م.  رت    ا   ة ق ع, ةس     برت   ت مستت ر NetQualتلإ كنر نت  با ن ةاب ةقتاس 
 .013-25 (,4, )المؤسسات الجزائرية

ة   اهي  لنش   ر  ت ن ست   ع  ا    ةاي : لإ    كن رت (, ت0ل, )لتسدددويق الدددذكدا(, 4112م    ي )ة ب    ت),ع
  نر.ت كةبت

, لخدمات الإلكترونية بين النظرية والتطبيدق مددخل تسدويقد اسدتراتيجدا(, 4112) شترب   لاق,ت
 ت قاهرة: ت ةنظة  ت  ربت   لننةت  تلإ ترت ., (0ل)

 , عةا : ةس    ت  رتق  لنشر  ت ن ستع.(0, )للتسويق عبر الإنترنتا(, 4114  لاق, بشتر )ت
    ق:   (,0ل, )إدارة الجددودة الشدداملة لإصددلا لطريددق لا(, 4101)  ة   ة  ةر   ي, أ   اة  ل  ي,ع

  لنشر  ت ن ستع. تلإتةا   ت  لذ 
 ت ةنص رة: ت ةكنب  ت  صرت   لنشر  ت ن ستع., لتسويق والتجارة الإلكترونيةا(, 4115نتذ, ت ة  )غ
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ثددر جددودة الخدمددة والتسددويق بالعلاقددات علددى ولء الزبددائن دراسددة أ(, 4101)  ةلت  ري,  ات  ب ت)ت
   ا   . ر ليليددة علددى عينددة مددن المسدداحرين علددى شددركة طيددران الجزيددرة حددد دولددة الكويددتتح

 .لأ  لتةام نتر, ماة   ت شرق 
ثر جودة الخدمة على رضا عملاء مجموعة التصالت الأردنية دراسة أ(, 4115ة ر )ع  ئتامن ,ت

 ر ا   ةام نتر, ماة   لب ت بتي.. ميدانية
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 (2لحق )م
 ستبانة الدراسةا

 
 امعة آل البيتج
 لية إدارة المال والأعمالك
 سم إدارة الأعمالق
 
 .......ت كرتة  اني/ أ ت كرتذ ايأ
 ت  لاذ علتكذ  ر ة  ت)  بركانه""

 .الطيران حد رضا الزبائن, وكالتو  شركاتلثر جودة الخدمات الإلكترونية أ نبان    ب ت
  ى ت با ث في هكه تلا نبان  إ ى ة رف  نأثتر م  ة ت ا ةاي تلإ كنر نت  ت ني نق ةئا ت
بات .  ك ح كب ث  نتب  رم  ت ةام نتر ت لترت  ت  اةل  في تلأر   على رضا ت س   كالاي  شركاي 

في إ ترة تلأعةاب, علةا با  كاف  ت ة ل ةاي ت ني  تنذ ت  ص ب علتئا  ن نا ذ  غرج ت ب ث 
 ت  لةي فقل   تنذ ت ن اةب ة ئا ب رت  ناة .

 لباحث: عبداف حتحد العمر ا
 ةالبيانات الشخصي: لأولالجزء ا
 . ته ةنا با لإمابنحفي ت ةربع ت كي نر ( X) شارةإرمى  ضع ت
 نثىأ كر ك ت منس:  -0
 
  كن رتة  ام نترة     بكا  رت س    بل ذ فةا     ت ةسهب ت  لةي:  -4
 
 21تقب ة   -31  31تقب ة   -41  41تقب ة   ت  ةر:  -3

  تكثر 21 
 
 011تقب ة    411     411تقب ة   ت  اب ت شئري:  -2

 كثراف 511    511تقب ة 011 
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 لجزء الثاني: قياس مستوى جودة الخدمة الإلكترونية ا
ناء على تعاملك مع الموقع الإلكتروني لشركة الطيران التي قمت بالتعامل من خلالها ب 

 :تشير إلى مدى موافقتك على توافر المميزات الموضحة في الجدول التالي نأنرجو 
 رأيكفي المربع الذي تراه يعبر عن ( X) شارةإرجى وضع ي

 لفقرةا لرقما
 رجة الموافقةد

 الية جداع
5 

 اليةع
2 

 توسطةم
0 

 عيفةض
4 

 عيفة جداض
0 

 سهولة الاستخدام -ولا  أ

      سهل الوصول إلى الموقع الإلكتروني للشركةي 6

      سهل استعمال وتصفح الموقع الإلكترونيي 5

سهل التحول من خدمة إلى أخرى من خلال ي 7
 ونيالموقع الإلكتر

     

      عرض الموقع الإلكتروني محتوياته بشكل واضحي 4

      سهل إيجاد ما تبحث عنه في الموقع الإلكترونيي 2

 تصميم الموقع الإلكتروني -انيا  ث

جذبني الموقع الإلكتروني بصريا بتصميمه ي 14
 الحديث والمنظم

     

وفر الموقع الإلكتروني واجهة للمستخدم منظمة ي 11
 شكل جيدب

     

      مكنني فهم والتفاعل مع الموقع الإلكترونيي 19

      شعرني الموقع الإلكتروني بالراحة عند استخدامهي 12

      في تصميم الموقع الإلكتروني بداعإوجد ي 10

 الضمان/التوكيد -الثا  ث

بين الموقع الإلكتروني لي سياسة أمن المعلومات ي 16
 لديه

     

      ر الموقع الإلكتروني الخصوصية لمستخدميهوفي 15

لن يسيء استعمال معلوماتي  أنهبشعر بالثقة ا 17
 الشخصية

     

شعر بالثقة بان معلوماتي المالية محمية من خلال ا 14
 هذا الموقع الإلكتروني

     

حتوي الموقع الإلكتروني على تفاصيل كافية عن ي 12
 الشركة 

     

 جابةالاست -ابعا  ر

جيب العاملين في الموقع الإلكتروني عن جميع ي 94
 الاستفسارات بشكل دقيق

     

لبي محتويات البريد الإلكتروني المبعوث لي ت 91
 لاحتياجاتي

     

      تم الرد الإلكتروني على استفساراتي بشكل عاجلي 99

 التخصيص -امسا  خ

      منحني الموقع الإلكتروني اهتمام شخصيي 92

سجل الموقع الإلكتروني ما أفضله ويقوم بعرض ي 90
معلومات وخدمات إضافية مقتبسة عن هذه 

 التفضيلات

     

مكنني الموقع الإلكتروني من طلب الخدمة بشكل ي 96
 يلبي احتياجاتي
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 د المربع المناسب لوجهة نظرك:ح Xشارة إرضا العملاء: يرجى وضع : الجزء الثالث

 لفقرةا 

 ة الموافقةرجد

 الية جداع
5 

 اليةع
2 

 توسطةم
0 

 عيفةض
4 

 عيفة جداض
0 

شعر بالرضا عن الخدمات الإلكترونية ا 95
 المقدمة من الشركة

     

 خرىأأقوم بزيارة الموقع الإلكتروني مرة س 97
 في المستقبل

     

الموقع الإلكتروني من ثقتي وارتباطي  زيدي 94
 مع الشركة

     

وبشدة باستخدام الموقع  خرينلآا وصىأ 92
 الإلكتروني للشركة

     

فر الموقع الإلكتروني لي الوقت والجهد يو 24
 عند استخدامه

     

افظ الموقع الإلكتروني على سرية البيانات يح 21
 قدمهاأوالمعلومات التي 

     

هل علي الموقع الإلكتروني إدارة وتخطيط س 29
ر وجبة اختيا لمقعدارحلتي )حجز رقم 

 الطعام ، طلب خدمات إضافية(

     

      منآي الموقع الإلكتروني نظام دفع ل وفري 22

 
 
 (: رجى ذكرها)ي  ملاحظات أخرى أ
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 (0لحق )م
 المحكمين لأداة الدراسة أسماءبائمة ق

 
 سم الجامعةا للقب العلمد والسما لرقما

    لب ت بتياةم ت  كن ر  ا ذ ت     لأ ناكت 0
 اة   لب ت بتيم ة  كن ر   ت  ت   ت  ت 4
 اة   لب ت بتيم   كن ر بئمي ت م تسن ت 3
 اة   لب ت بتيم   كن ر هاتب ت  بابن ت 2
 اة   لب ت بتيم   كن ر ةرعي بني اا  ت 0
  ماة   تلأر نت ت   كن ر تنس ت    تيت 3
 ةت لإ لاتاة   ت  ل ذ م   كن ر ةست  ت ف تعترت 5
 اة   ت سرقاء ت ااص م   كن ر ت ة     ت ت 5
  ماة   ت ئاشةت ت   كن ر  صفي ت ر تب ةت 2
  ماة   ت ئاشةت ت   كن ر عب  ت غف ر ت س تهرةت 01
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 (3ملحق )
 شركات ووكالت الطيران العاملة حد الأردن  بحسب هيئة تنظيم الطيران المدندأسماء 

 

 

  اسم الشركة

Air algerie 1 

Afriqiyah airways 2 

Air Arabia 3 

Air Arabia Egypt/ Alexandria 4 

Air cairo 5 

Air france 6 

Alitalia 7 

ARKIA ISRAELI AIRLINES 8 

British airways 9 

Easyjet airline 11 

Egypt air 11 

Embassy air araqi 12 

Emirates airlines 13 

Etihad airways 14 

Fly dubai 15 

Gulf air 16 

Iraqi airways 17 

Jazeera airways 18 

Jordan aviation 19 

Kuwait airways 21 

Libyan airlines 21 

Lufthansa German airlines 22 

Middle east airlines 23 

Nas air 24 

Oman air 25 

Petra airlines 26 

Qatar airways 27 

Royal Jordanian 28 

Royal falcon 29 

Saudi Arabian airlines 31 

Syrian arab airlines 31 

Tarom Romanian air transport 32 

Turkish airlines 33 

Ukrainian Mediterranean airlines (um) 34 

Yemen airways 35 

Zagros jet 36 

Austrian airlines 37 

 

 


