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دة أث  ونيالج ة  قع الإل ج والع ات ال  في ت ل

ع    رضا ال

ال ي أب  ال  سهام ع

رة،  الأس ت  ج مار ادق  احة والف عه العالي لل ة، ال اح راسات ال ق ال

 ، احة م قة وال ة.الف د ع ه، ال ة، جامعة  ة ال ل ، ال  
      

 

لاج   ل
مات   دة ال فًا أساسًاع الارتقاء  ات    ه ة  لل م اق ال ق ال في الأس م خلال  م أجل ت

ل الع قعها  ي ي ال دة  ال فا على درجة  ها   ،ال ةوت جي  فة م ل ي وال ق ال ر  ال ، ومع 
ماته ل ة  ال تق  ح  أص مات  عل ال ا  ج ل ل ة  ال قات  وني    اوال الإل قعها  م ًاع  ح   أمًا 

ت م  ماتها ل  إلى  ت   ال   لال ع خ ها  لاً ع حاج ف ة،  غ ال اته  ور لاء  الع ع حاجات 
مات   عل ا ال ج ل ات ت عة آخ م ا ص ال ل م وني، وال قعها الإل لاء ع  ل م ضا الع

ةد ج  ون الإل ماتها  خ س  اءً  و ؛  ة  ما  ال يعلى  ف  ب    ه العلاقة  اف  اك قع  إلى  ال دة  ج
ع ة ورضا ال ج والع ات ال وني ل ل  الإل أث ال اس ال ات  ؛  وني ل قع الإل دة ال ل

ع ة ورضا ال ج والع الي   . اع ال ال ة    ال انات الأول ع ال لي في ج ل صفي ال هج ال على ال
ق   ول ائج.  ال إلى  ل  ص لل لها  ل وت ة  ان افوال اُ   أه ون إل انة  اس ت  ت  اً  ان م ع    ال 

Google Form    زعها على عل ة  في    ال ج والع ات ال رة في  ش ة ال ي انات  ال ل ال ل ، ت ت
لة ع نامج  ال ب ام  اس ا  ائ إح ها  صل و .  SPSS v25ل ال  ت ائج  أن  ن ت  إلى     م 

ال  ات  ةش وني    ج والع قع الإل ال دة  عاد ج رجة ملأ ةجاء ب ا ذات دلالة  س د علاقة ارت ؛ وج
عاد  ة لأ ائ ع إح ة ورضا ال ج والع ات ال وني ل قع الإل دة ال ابي  ج د تأث مع إ ؛ وج

ع ة في ت رضا ال ج والع ات ال وني ل قع الإل دة ال صي ال.  ل ات    و ج  ش ال
رة  ة ال ي ة في ال دة    والع وني لها م خلال ت ج قع الإل ة ت ال عة إدارة ال ا ورة م

ع رضا ال دة ال ل مات وج عل قع. ال اف أك م لغة على ال ل ال ت ، و  ع
  

ة اح ف ال ات  ل وني:  ال الإل قع  ال دة  ل،  ج الع ات  رضا  ش ة،  ،  والع ج  رة،  ال ال ة  ي ال

ة د ع  . ال
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مة ال .١  ق
ة  تع د ع ة ال ة الع ل ً  ال ةا  مق ل لأف ى م  ال د  قاع الأرض  ش ج م ل ف  ال   ة  ال

ة ي مة وال رة، ال رة    ال ة ال ي ل  بوتلق ال ل ح لاي ال جهات ل ة، وهي إح ال ة ال ـ 

ع   ل  س الأماك ع ال ة في تارخ الإسلام، علاوة على أنها ثاني أق ، إذ أنها تع أول عاص العال

ب ال رة غ ة ال ي مة، وتقع ال ة ال از،م قة ال ة في م ة ل ي رة  وق نال ال ام  ال ولة اه  ال

ة،   د ع ال   حال ال  بها  ج  زارتها  ال  ي ل  ال على  ة   روح لة  ج ل    ، ال 

ما   امه أرض  ع أ أق لت اه رس رة، وق ب ة ال ي ن    صلى الله عليه وسلم  الله  ال ي قام بها  اشاهً ل ة ال ع   على جهاد ال

ة.  ه   ي ن في ال ل ةوال ا ه م    وه  ل ما ي  ام، و ع ال ال ثاني أك م في العال 

  ، ائ د وخ ، وه    تف ل م ال ر لأك لثلاثة ق س ي و ع ب  صلى الله عليه وسلم  ال ه أبي  ال ، وصاح

ا،   ه اب رضي الله ع وضة  إضافةً إلىال فة (   ال ار، ال ال  ,.Farahat et al؛  ٢٠٢١  ال و 

2021 .(   ً رة س ال ة  ي ال ور  العال  ملاي   ا ي ل  ل ح ل زارتها  ال إذ ت ة  ،  ل أم ال ع    ج

ة ة الع ي ها ال ان ة ولها م ار ة ال اقع الإسلام ال ةً  نها غ   . (Othman et al., 2020) ك
  

ع م   ة هي ن يالع ي ج ال ار    ال اء العال على م ع أن ن في ج ل ديها ال ي  أن ي ة وال إلى م

ج  ة على ع ال أداء الع ل  م ال ي الإسلامي  العام. لا يل ان ال ع ر م أر ام  ال  ، و ال

ومال ًا  قادرًا ج د  الف ان  ا  ال ات  م ة  أو ع ة  واح ة  م إرسال  بها  ع   ة  الع ات  ل ش ًا؛ تع
انات ل  ال ف  رة ل ة ال ي مة وال ة ال إلى م ل  ع  م ة  ل ن في أداء الع غ ي ي ت  ،ال وت

ة   اش م ة  مع  .  له الع ة  اش م عامل  ال في  ة  الع ة  ش أت  ب  ، ول ال ف  ال لاء  و ر  ه ه  مع  ه

الات،  امج سف  ال ة  وت ب ث آمًا  ا  ل؛  الع ل جعل ال مات والارتقاء بها و دة ال فإن ت ج

عًا  عوم ة   لل ي الع ة ق ل  . (Othman et al., 2020; Eid, 2015)له أه
  

ال ة، فإنها    و ات الع ماتها فق   ىعت  لال ع خ ا،  ل ان ولائه ن  ا  ون لاء وض ة على الع اف ل

ل ، وذل لأن الع مة له ق مات ال ارة م خلال  رضاه ع ال ها ال اضي ع    علام ع وال ال

مات ال   خ في  ات  ال لها  ت ي  ال ال  ال م  لة  ف  وس ح  أن  ال  م  ح   ،

ح  في  ة  ،    ت ي ال صلاح  و  ال  ) فهي  ) ٢٠١٨ذاته  ا  ل عى  .  مت ع  ماتها  خ ق  قعها ل

ا فهي   ة، ول غ لاء ال ات الع ي حاجات ور ل يل ماتها  ع وت خ ى ت م ت وني ح الإل

مات   عل ال ا  ج ل ت رات  ت آخ  عة  ا ل على  اجة  علاوة  ب،  ل ال ل  ال امها  واس  ، ن والإن

ورة   العض ضا  ل ال  ق  له  ل ال مة  ق ال ة  ون الإل مات  ال دة  ج ل  ع  ول ة  .  قعً ش  ا م

ونً  ة، وق    اإل ون مات الإل دة ال ار ل ج اس عى  ها أن ت ، وم ث  عل ن على الإن
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فة  ة ومع ة وخ ل أك درا عل الع ال ل ات  وني وم ال الإل اقع  ن وم ار الإن أد ان

ة  ال ل ها، وم ث فإن ع ائ مة وخ ق مات ال ة  ات وال ات أك صع ل  ل على ولاء الع ال

(Otim and Grover, 2006; Carlson and O’cass, 2010) .    
  

  

ي م  اجعةو قة   الع ا راسات ال  ;Otim and Grover, 2006; Carlson and O’cass, 2010(ال

Eid, 2015; Oliver, 2015; Ali, 2015; Othman et al., 2020; Aksar et al., 2020; 

Farahat et al., 2021)  راسة    وج أن ال ه  أتع  ه دة  و م  رس علاقة وتأث ج ي ت ال راسات  ال ائل 

ة   ج والع ات ال ة ل ون قع الإل ة الفي  ال ة الع ل رة في ال ة ال ي عال ة ورضا ال د ،  ع

قعو  ال ا  م  ر د  أنه  وج ع  ائج  ال ف  ب    ت ع علاقة  ال وني ورضا  الإل قع  ال دة  وق  ج  ،

ابين لها تأث   عفي    إ عرضا ال ا ش اح   ؛ ل ل    ةال أث ال اف العلاقة وال دة  في اس ل

وني في ت رضا   قع الإل عال لة في: (ال اف ال ال ق أه ار  )  ١، م خلال ت اء إ ب

وني قع الإل دة ال م ج ل مفه ق م العلاقة ب  ٢(؛  ن ح وني) ال قع الإل دة ال ات    ج ل

رة  ة ال ي ة في ال ج والع ع   ال اس تأث  ٣، (ورضا ال وني)  قع الإل دة ال ج    ج ات ال ل

رة  ة ال ي ة في ال . في   والع ع   رضا ال
  

ار ال   .٢   الإ
دة ١.٢ وني ج قع الإل     ال

ة قائ ع ع  روا  ال ها  ع ب لة  ال ال  ات  م ملاي صف ن  الإن ن  ل   ي ا  ت

ها   ونًأ. وفي عام  ب إل قعًا  ة    CERNقام م    ١٩٩٠م ال اس  ال ع  ل ج ص في ج ب

ات   ات ت على وصلات صف ل  مات م عل ام ال م  ب ب ال اس هاز ال ة  اش ت م ت

ة  أو   اش م ل رة غ  ع  تا آخ  الهاز  في  ف  ذل  م وراء  ف  اله ل  وت حل    ال ع ، 

ة العام   مات، وفي نها عل اي ال لة ت اءة وارسال  ل ق ح  ب  نامج حاس م    Hypertextت إدخال ب

ة عام   . وفي نها ن ة الإن رلي  ١٩٩١جهاز إلى جهاز آخ ع ش ن ث ب وع    ت ة ع م لأول م

ال   ة  و   World Wide Webش م ع  و ها،  ع ب مات  عل ال ر  إلى  ف  ه ت وال  عام  ر 

ل   ص ة ال ل ي جعل م ع ة ال ي ة ال ال ي وت تق ان م ت ال ت  زلي ورو ن ان ب العال

مات   عل العام  لل ة نف  ن    ١٩٩٣عة فائقة، وفي نها ض الإن ع نامج م ار أول ب -NCSت اب

AMOSAIL   وساه ل،  للع ة  اع ال وشارات  نات  ق الأ ل  ع وسائ    ال  ل  دخ في  ة  ق ال ه  ه

وا ت  ال ع   ار  الان عة  وس  ، ال عال  إلى  د  ع فائ  ل م ل  ت إلى  إَضافة  ونًا،  إل رة 
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) ة  ال ر  وال والأفلام  مات  عل لل عة  سى،  ؛  Almendros and Gracia, 2016ال ؛  ٢٠١٦م

ون،  شي و آخ   ). ٢٠٢٠ال
  

دة   فات ج د تع وني، فقتع قع الإل فها  ال ه    Zeithaml et al. (2002)  ع هل  أنها ال ال 

ة   قع ال ن    عم ة.  الإن دة وفعال مات  ات وال اء ال ق وش عت م  وزملاؤه    Zeithaml  و

ا   ي درس ال ة  أوائل  قل ال مات  لل ات  الف ذج  حا ت ن م، واق فه ال ا  ه    ServQualه ج ع و

ة،  ات رئ ل رق  ثلاث ف ال ضح  ون،   وهي ١ا ه م   :  )٢٠١٤(ال و آخ

  

  

ل ( ة.١ال ون مات الإل ات لل ذج الف   ): ن
ون ( ر: ال وآخ   . ٢١)، ص ٢٠١٤ال

 

ان   افة ال ي  غ وني،  لا  قع الإل دة في ت ال فق ا ال ا ج ع ال ي ت ة ال وال ف

ل،   الع ها  ف غ  ي ي  إلىال وثها  ح س  جع  ات  نق    و ور حاجات  ل  ح الإدارة  ل  مات  عل ال

ل؛ ة وال  الع ال ف  ج ع فق ال ب ال ي ت ال وال ة الات وني،  ف قع الإل لاء ع ال ع

وثها إلى جع س ح فة    و اصل  نق مع د إلى قلة ت ا ي وني، م قع الإل ها ال ف ي ي ا ال ا وفه ال

لاء؛  ف مع الع ع    ال ث ع وق ل، وت ق ع جان الع ا ت ال فاء وتع ع الف ة ال ف

ا ه ل ق أو  ا ت ال اته ،إح الف ع ر ل على ج ل الع م ح وثها إلى ع جع س ح   . و
  

فها    Praeg and Spath (2010)  أما ع وني فق  الإل قع  ال فح  وت ام  اس في  لة  ه ال .  أنها 

ل ا  ةو مات عل اد ال عة م ال وني م قع الإل ل  ل اد    م ر أو ال مات أو ال س ص أو ال ال

والأغاني  ي  الف ع  مقا ل  م ة  وال ة  اب ال ة  ال أو  ة  ةال ال م  وتق قعها   ،  م اء  ان
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ه  وت وني  ة  الإل ،  ع ت ال ها  فه ة  م ب يلغات  ام  ت  ث  اس ن  الإن ة  ش على  له 

خاصة   امج  (  اً أ  . (Furst, 2015)ب م  مات  ٢٠٢٠أوضح  لل الفعلي  الأداء  م  ل  ت أنها   (

ال   م في  ل  والع مة  ال م  مق ب  اللقاءات  لف  وت ة،  لل وني  الإل قع  ال ع  لاء  للع مة  ق ال

ة،   قل ة ال اد اص ال اب الع ًا ل ة، ن لق الات ال ال ها في م ة ع ون مة الإل مة  ال ة خ وذات

لاء.   الع
  

س   ما  اع  ج فم  دة    تع أنهج ة  والع ج  ال ات  ل وني  الإل قع  ات    اال ف ال م  عة  م

ة ون ي ت  الإل و ال م ب ع ق مات ال عل مات  ع ال نها وال اج ي  رة   ال ة  ج والع ع ال

قعاته  ت ق  خ  تف ات    لالم  ف ال ى  ت ة  حاس امج  ة  ب اس ب ةأو  ال اتف  خلال  اله ام    م  ن

ة قات اللاسل   . ال
  

ا خ ة  ع وني  الإل قع  ال (  ،ئ و  أن:  ها  (١م معه؛  عامل  ال ه    ت ن   (٢  (

فاد  ة الاس ها و ع مات و فة ال ل مع هل على الع ا  ف، م ح اله ض ها؛ (ي ب ن  ٣ة م ) ت

) دة؛  وم ة  ا م قع  ال على  احه  ال مات  عل (٤ال ار؛  اس لاء  الع حاجات  مع  ه  او ت ن  ٥)  ت  (

ارتها؛ (  لاء ب م الع ق ما  رها ع ه عة  ة وس ا ه ج د  ٦واجه عابها لع ًا مع اس احة دائ ه م ن واجه ) ت

) مة؛  ال لقي  م م  ه٧ك  ل ك   م ف  ي  () اخله؛  ب دة  ج ال مات  عل ال إلى  ل  ص ال )  ٨ل 

ة.   ا ال عة ن ًا ع  ًا مع انه سهلاً م الهاد (  Kotlerوق ذ  ن ع أنه  )  ٢٠١٤في ع

ونً  رًا إل اء ح ات إن ا  ا  لل اء ف ق، وهي: (أ) ش مة    ء على ال م خلال ثلاث  م خ

م   لة  ون ض لاي  الأون  مة  ب خ على حاس ون  م اء  ف تأج  ا  ه ل  و ارة:  ال ن  الإن

  : قع آخ ع م خلال م ؛ (ب) ال ائ امالع اس ة  م ال قع آخ    تق مات مقابل  لم ات وال ع ال

دة ون دفع   م م لة  رس قعا   ض اء م ان ة  ال م  ة: تق ال قع خاص  اء م إن م الأراح؛ (ج) 

ارة ات الاس ال م ال عانة  وني لها على ال م خلال الاس     .(Chaffy, 2009) إل
  

قع،  لل نة  ال ة  اص الأساس الع ل  أما ع  قةفق  ا ال راسات  ال  ,Almendros and Graciaها 

ي ؛   (2016 ال صلاح  و  في ٢٠١٨،  ال   () ة  ١:  ئ ال ة  ف ال  (Homepage  ة ف ال تع   :

اع الأول   ك الان ي ت قع، وال ال ل واجهة  أنها ت وني، ح  ة الإل ال قع  ات م الأولى أه صف

قع؛ ( ل ال لاء ح قع: ٢ل الع ات ال اقي صف ت  ام ب    ) ت وت ة الاه  على ال

ة دون   ات الف ف ه ال ل إلى ه ل الع ة، ح أنه م ال أن  ئ ة ال ف ات اللاحقة لل ف ال

د؛ ( ما ي ع ع م ة وخاصة ع ئ ة ال ف ال ور  ع    ) ٣ال  : اف وال ش الاس
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و  الإل قع  ال ت  في  ة  ه ال نات  ال ةم  لل ة،  ني  ئ ال ة  ف ال م ض  خل  ي أنه  ا   ،

قع ال ات  فة م ل في مع الع اع  ا  .  و ً روس  ارأشأ ورة  ٢٠٢٠(  م إلى ض قع  )  دة ال تق ج

ار،   اس وني  ي  الإل ج الع هح ي ق افعة ل امل ال قي  ، وهيم الع ر ال ي ال ة ت : صع

ة   ان قع؛ ام اصلل اء  الأش ي    ون م وضع ما  ة ت ة؛ صع ة أو أدب ا عل د ض ف  دون وج ه

ار   اب الإ قع؛  ة لل ة الف ل وح، وال اثة ال ال ، وح قع مع اج م ة  ال ت ل ني ل ال قان

قع ا لها ال ي  مات ال عل ة لل وني.  الف   لإل
  

وني، فق  أأما ع   قع الإل دة ال مها  عاد ج ون (ق اس   ) ٢٠١٧ل و آخ عاد،    ل  في م أرعة أ
  :وهي

ة   - ف ال مات  عل ال م  الهائل  ال  ا  ه د  ج ل ة  ن ال  دة  ج ة  أه ت  ه  : ال دة  ج
ه أه   ، وجعل م ن ة الإن ة على ش ة ال ف قع  وغ ال م في تق ال ي ت اص ال الع

) على:  ال  دة  ج تق  ت  و وني،  في ١الإل ل  الع ثقة  م  في  ل  وت ة  ث ال  (
 ) قع؛  ال اردة  ال مات  عل (٢ال قع؛  ال على  مات  عل ال اثة  ح بها  ق  و  : ي ال صلة  ٣)   (

اح  خلال  م  ة  ال ه  ا ارت م  أ  ة:  ال قع  ة  ال ون ة،  ال اف  أه على  قع  ال اء 
 ) مها؛  تق ي  ال مات  وال ات  ال ل  ح املة  وال ة  ل ف ال مات  عل ال ها،  ع ة  ب  ٤تار أسل  (

وملفات  فح ال ة  ت ص ات  ث م على  ائه  اح ل  م قع  ال على  مات  عل ال ض  ع في  ل  ال  :
) ها؛  وغ ي  ال٥الف شعار  د  وج ي  ع و عار:  ال على    ة )  ارز  ان  م ات    إح في  صف

قع.   ال
ة   - ا ق اب ام أسال و اس رة  أبهى ص رتها  هار ص ات على إ ص ال : ت دة ال ج

ل ع   ة، و امها أول م ع اس ارة  ال ار  ارتها وت لاء ل ب الع ع ج ى ت ة ح م
ن، ال ة، الل اذب ل: ال ات م ش ة م دة ال ع . ج ، ال ي  ف

وني مه   - ة الإل قع ال ة، وت م اح ال شًا على ن ارًا وم ع ال م  : دة ال ج
م   ق قع و ة لل اب رة إ اع على ت ص ا  اقع، م لاء إلى ال ل الع ل دخ ه ان ت ا ل جً

ها:  م  ، ال دة  ل ائ  خ ة  ع اك  وه  ، آخ ة  م ارة  ال قع،    إعادة  ال ة  خ س،  الفه
ة.  ول ة، ال ض قة، ال قافة، ال د اللغات وال صلات، تع وا أو ال اق، ال  الات

م   - لف  اخ ا  مه ل  ع أ  ل  ق م  قع  ال ام  اس لة  سه ه  ق  عامل:  ال لة  سه دة  ج
عا لة ال دة سه فاءته، وت ج ف أداء ثاب ل قع على ت رة ال ه، وق ام  تعل لة اس مل: سه

ة.  ص ة، الأمان وال اد ه، الاع قع وفه  ال
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م قةفي ح اس ا ال راسات  ال م  ي  الع    DeLone and Mclean, 2003)  Chaffy, 2009;  ؛
  ، ي ال صلاح  و  اسًا  ٢٠١٨ال  م  () وهي:  عاد،  أ ثلاثة  م  ن  ام  ١ي ال دة  ج لة  )  سه ي  وتع

وم   قعاته،  ت ة  وتل   ، اس ال ق  ال في  ل  الع اجات  واح لات  م على  د  وال ام،  ال إلى  ل  ص ال
امل ، ال ف ام، ال لة الاس ة، سه ا ام: وق الاس دة ال ي ج م ل ي ت اص ال دة  ٢؛ (الع ) ج

و  مات  عل وم  ال  ، ال قع  م ه  ي ال  جات  ال م  ل  الع قعها  ي ي  ال ة  لل اس  م تع 
دة   اه ج ضها، وت قة ع املة و ة و قة ومف مات ود عل اثة ال مات ح عل ة ال ة ل ه دات ال ال

عاملات أك آمانًأ و  مات وجعل ال ات أو ال اء مقارنة ال لاء في إج مات الع عل لة؛ (ال دة  ٣سه ) ج
ن الإن ع  مة  ق ال مات  ال دة  عل  ت ام  وأح لاء  للع عامة  ات  تق هي  مة  دورًا  ال تلع  ا   ،

أث على  ًأ في ال ل، و مه اءرضا الع ة ال ل ار ع ل في ت ة الع مة  ن اس خ اص ل ة ع م ع ، وت
ي حاجات ور تل ي  ال مات  ال ف  ت ها:  م ل،  لاءالع الع او  وش حات  مق عامل مع  ال ل،  الع   ات 

لاء خلال أقل م   مات الع عة ل ة ال ا ة، الإس مات    ٤٨فعال لاء لل ل الع عة م ق ا ساعة، م
 . اؤلاته د على ت ة وال ي ة ال ن   الإل

  

ع  ٢.٢ وني   رضا ال قع الإل دة ال   ع ج
ل   مل رضا الع دة ال ي ج ار الأول ل الة    اتال ة ل ا ًا إلى الاس لاء، و ض مة للع ق ال

اعة ق إلا م خلال  فإ Kotler and Keller (2009) ووفقًا لــ  ،الق ل ل ي ة للع ائ ة ال ن ت ال

مة.   دة ال ه في تق ج ى ع ء لا غ ل، ح أنه ج ار أشار  و ال على إرضاء الع  Aliفي نف الإ

حاجاته    (2015) ي  تل ان  اء  س له،  مة  ق ال مات  ال اه  ت ل  الع قف  م ل  ل  الع رضا  أن  إلى 

و   ، ذل غ  أو  اته  .  ور ال ة  ل لع أساسي  ناتج  فه  ا  حل فه    في  أنه    Oliver (2015)ع

ل ققة م الع ة ال ا ة  الاس مةتق    ن ج أو ال ة في ال ة  م ه ال ضي  ، وه ت له م م وف

هلاك   الاس علقة  ال ات  ل ال فاء  ال اء في حالةم  .    س ف ال ا في  ق أو الإف ال ات    أوضح م

Aksar et al. (2020)    ق ل  الع أن  ه  ت حالة  ل  عأنه  وأش اته  س  ور أو  ال  م  حاجاته  ج 

ه  ال ة لإعادة  مة، ول اء  ن ة آخ ال ا ذ أنم ات  ،  ضاوراء    دافع ال ق ال ع ن    ت س ه ت

ة م ر ها ي ت في ال ارة ال ال ال أنه    Nneoma and Uwabor (2021)وق أوضح    .  هاالأع

مات ذات   ات أو خ ضا م خلال تق م ق ال ة، و ت ا ارتفع أداء ال ل ل  ا زاد رضا الع كل

ا   ة،  ج ة  م     عن مة  ع ال أو  ج  ال ع  ل  الع ًا رضا  ه ج ه    ،أمًا  أث ل ًا  ك    فين سل قع  ت

اء ل ال د ال ة القادم ف ي ة. و في ال ة ال اف ة ال ل. في ف ق رضا الع ات ت اول ال     ة، ت
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)  : نقا ة  ع في  ل  ت ات،  ال في  الغة  ة  أه ل  الع رضا  د  ١ل  ج لاء  ع خل  على  اع   (

) ؛  للآخ ة  ال ات  م ع  ع  ال ث  س اضي  ال ل  الع لأن  ة،  ات  ٢لل ل دة  الع ار  ق  (

عًا؛ (  ًا س ن ح ة س ة؛ ()  ٣ال اف ات آخ م ل إلى ش جه الع فاض ت ة  ) ق٤ان على  رة ال

ام   ل  الاه الع ضا  ةب اف ال ها  ات م فا  (لل ة؛  ع ال ة  اف ال وخاصة  ت  ٥،  في  اه  دة  )  ج

مة، وت ال أو  ج  ق   عال ال ة في  ة لل اف ت ة  ة م  ٦؛ (م لل ة  ة ال ال قع  ي وت ) ت

ل؛ ( اس رضا الع ل  )  ٧خلال  ل الع  ,Joan et al., 2000; Praeg and Spath)خل ولاء م ق

2010) .  
 

ل دات رضا الع ل في    أما ع م اره ع   : (Oliver, 2015)ف لعاته وأف ل في ت ل وت قعات الع ت

ج  ال ا أداء  ة ارت ال ها  اح ل عل قع ال ال ا  ا ائ وال اتج ع  ؛  ال ال الفعلي  ام  الأداء  اس

ل مةل  الع ال أو  ج  مع ؛  ل مة  ال أو  ج  لل الفعلي  الأداء  ب  مقارنة  ل  الع اء  إج وهي  قة  ا ال

قعات  ال مع  الفعلي  الأداء  او  ي ما  ع قة  ا ال ج  وت قعاته،  م  ت ع ج  و ث  ،  ما  ع قة  ا ال

ج اف م : الأولى ان ه حال ا ت قعات، وه مة ع م ال ج أو ال اف أداء ال الة    ان وهي ال

ل الع رضا  م  ققه  ت ا  ل قها،  ت إلى  ة  ش ل  عى  ت ي  سالال اف  ان ة  ان ال غ    ؛  حالة  وهي 

ة،  غ ق ب  م ا  و افه اتج   أن الأداء الفعلي  الان ام  ال مة  ع اس ج أو ال ل لل أقل م الأداء    الع

قعهال ان ي ة على،   رة سل ع  ا ي ضا.   م ق ال   ت
  

ل ضا    أن  و الق م ال قع  مفه اتج ع ال وني  ال ة أوجه،  له  الإل هع ق  ما  افع    فع عة ال م

هلاك،   ها م الاس ل عل ة    فإنهال دة الفعل قارنة ب ال ة ع ال ات مة ال ج أو ال دة ال يه 

ة،  وال أو  غ ج  ال اه  ت ل  الع ها  ه ارسة  وم ك  سل ارة ع  ه  ة  ون الإل اقع  ال ع  ضا  وال

وا  ات  ل ال م  عة  م ه  ع ج  ي وال  مة،  هها  ال ج ل ة  ال عى  وت لفة،  ال ة  لعلاقات  اس ب

ع   ح لها ب ي ت عة م الأدوات ال اد على م ابي م خلال الاع اه إ وني في إت قعها الإل م

ة في   ث امل ال عة م الع اك م ضا؛ وه ضا، وهي: (ال ائ  ١ال ل خ قع وت ال ة  ت امل م ) ع

ض، ت ائ الع قع، خ ؛ (ال ل ، ال ع قع، ال ل. ٢ ال مات الع ة  ت امل م   ) ع
  

ضا ال ٣.٢   ف

ض الأول:  - عاد  ي   الف ونيج ب أ قع الإل دة ال رة  ج ة ال ي ال ة  ج والع ات ال ورضا    لل
ع ا ال ة علاقة ارت ةذات دلالة  مع ائ  . إح
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اني:  - ال ض  ج    الف ة  إ دلالة    و ذ  تأث علاقة  ي ائ وني  ب ح الإل قع  ال دة  ج    ج ال ات  لل
رة  ة ال ي ال ة  عو والع  . رضا ال

 

ذج ال ٤.٢  ن
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 
  

ل ( ذج ) ٢ش ح للال ق قة.  ال ا راسات ال ادًا على ال   اع
 

ة .٣ ان راسة ال    ال
هج ١.٣    ال م

ام  لي  ت اس ل صفي ال هج ال لفة    ال فات ال ع اض ال ع ونيفي اس قع الإل دة ال حل ض   ، وت
وني، و  قع الإل هتع ال ائ ه،  ،  خ عاده أه لفة وفقً   وأ قة  اال ا راسات ال م  لل الإضافة إلى مفه  ،

ع ه، و   ،رضا ال داته أه ات    وت   ؛م غ ة ع م انات الأول ع ال ة م خلال ج ان راسة ال اء ال إج
ات ال ة ال م واقع ش ق. ح  ج والع ة  على  ها  ت ت ج والع ات ال رة م  في  ش ة ال ي ال

الخلال   م  ة  د    ح ،  عع ع اتبلغ  ال   ال ل  ة.    37   م م ش ارة    ال   اس اس
ة  انالاس  ان انات ال ع ال اء وفقً و  ،في ج اس ا ق إلى ثلاثة أج ول،   Likertل   ). ١(ج

  

ول ( اء.) ١ج ق ارات الاس ة على  اسي للإجا ت ال اس ل   م

اف   ال  امًاغ م اف   ت اي   غ م اف  م اف   م امًام   ت

رجة    ٥  ٤  ٣  ٢  ١  ال

  ٥ -٤.٢١  ٤.٢٠-٣.٤١  ٣.٤٠ – ٢.٦١  ٢.٦٠ – ١.٨١  ١.٨٠-١  ال

ق اً   م ال ف ج ف   م س   م تفع   م اً   م تفع ج   م

ل الأول  ش ء  الاس   ال ال   انم  ة  لع ة  ا غ ال انات  عاد   ال أ اني  ال ء  ال قع  ،  ال دة  ج
وني دة (  الإل ج مات،  عل ال دة  ،  ج ال   ال دة  ل    )مةج ق م  م  ال اس  ال الدراسات  وه 

،  ;Chaffy, 2009  (السابقة   ي ال و صلاح  ال  ال  )٢٠١٨؛  وال ع،  ال رضا  غ  ت    م وال 

علومات جودة الم  

الخدمة جودة   

جودة الموقع  
 الإلكتروني 

رضا المعتمرين 
 والزوار 

نظيم جودة الت  
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ل   اسه م قة  ق ا ال راسات  .  )Kotler and Keller, 2009; Nneoma and Uwabor, 2021(  ال
ة ا  ًا ل ح الع ة إلىون اح ت ال ذج اس   ع وني ع    انت ن وق ت  .  Google Formإل

الاس  را  زع  م  الإ  انت عة  م على  وني  ة  ل والع ج  ال ات  ش مع  عامل  ال ع  في  ال
رة ة ال ي ى شه مارس    ال اي ح انات،  ٢٠٢٢م شه ي د الاس لغ ع ها ع    و ي تع  Googleال

form  عاد    ٤١٠ اس انة    ٧٥وت  انات اس الاس د  ع بلغ  ة  ها ال في  لة،  م ل   غ  ل لل ة  ال   ال
)٣٣٥ ( .  

  

مة  ٢.٣ ة ال ائ   الأسال الاح
اح ــ قام ــ نــامج  ةال ام ب اســ اً  ــائ عــة اح انــات ال ــل ال ل ة ، SPSS V25ب مةً عــ ــ أســال  م

ةإ ــائ ــات ) ١: (ح ــل ال ل ام معامــل Reliability Analysis ت ) ٢، (Cronbach's Alphaاســ

ة صـــ ـــاءات ال ـــل الإح ل ـــي ) ٣، (Descriptive Analysis ت ار ال ـــ ـــا والان ـــل معامـــل الارت ل ت

د   ع   .Multiple Linear Regression and Correlation Analysisال
  

ق  ٣.٣ ات وال ار ال راسةاخ اس ال   ل
(  هت ول  ـــــــ ال ائج  عاد  ٢ال أ اس  م أن  ة )  والع ج  ال ات  ل وني  الإل قع  ال دة  رضا  و   ج

ع اوح  ،ال ت ح  ات  ال م  ة  عال رجة  ب عها  ج ف  ات اخ  ق  ون ألفا     Cronbach's 

Alpha    اوح  معامل ال  ا و   0.791و    0.732ب اً بلغ    .٨٨٩0و    0.855ب    ةا ت وأ
ل   ذج  لل ات  ال ة    0.804ة  ا ال ة  ار    0.896و ق الاس ات  ث معاملات  أن  ي  ع ما 

اصة   ال ان  ال وال ح    اس  هائي،  ال قها  ت فــــي  ادها  اع اض  لأغ ــــــة  اف ات  ش م تع 
اخ   ون ألفا  معامل  اوز  ات    ٠.٦  Cronbach's Alphaت لل الأدنى  ال   Sekaran and)وه 

Bougie, 2013)  . ج أن اس ا  وم ث ن ق ل ات وال ع معاملات ال نها أعلى    لج ة  ج
ة.  ه ال   م ه

  

ول ( ائج ) ٢ج ارن اس ال اخ ق ل ات وال   . لال

غ ع   ال   ال
د  ع

دات ف   ال
 معامل

Cronbach's Alpha 

  معامل

ة  ا   ال
ج  ال ات  ل وني  الإل قع  ال دة  ج

ة   والع

١٧  .732  .855  

 
دة  مات ج عل   889. 791. ٤  ال

  860. 740. ٤ جودة التنظيم 
  866. 751. ٤ جودة الخدمة  

ع    876.  768.  ٥  رضا ال
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ل  ذج    896.  804.  ال
  

ة ٤.٣ اق ائج وال   ال
 ة ا ا غ ائ ال ع ل  لل

ول ( ائج  ٣ه ج زع  ) ن عت ع،    ال ة (ال ا غ ات ال غ ،  وف ال ان الإقامةالع ة، م   )ال
ارات.  ل ال ل ام ت   اس

ول ( ة ال) ٣ج زع ع ة ت ا غ ات ال غ   . وف ال
  

غ ارات   ال ة %  ال ة ال   ال

ع  80.8 271 ذ  ال
ى  19.2 64  أن

  الع

 11.6  39  25إلى    ١٨م 
  56.4 189    ٤٥إلى    26م 

  27.2 91 5٥إلى   عام  ٤٦م 
 4.8 ١٦ ٦٥إلى    ٥٦م 

ة   ال

د   3.6 ١٢  سع
  16.7 ٥٦  م 
داني   10.1 ٣٤  س
  18.2 ٦١  أردني
اقي    24.8 ٨٣  ع
  23.2 ٧٨  مال 

ي  ون   3.4 ١١  ان

ان  ة  الإقامةم ل   25.1 84  داخل ال
ة ل   74.9 251  خارج ال

  

ول ( ائج ال ه ن ة  ٣ت ع  ) أن غال ة    اان  ال ر ب ة الإناث  (80.8م ال ا بلغ ن %)، ب
ار  (%19.2) س أع ا  م ع . أما  ة الال ة الأولى ف ت اره ، فق جاء في ال اوح أع   ي ت

ة (   عام   ٤٥إلى    ٢٦م   اره ب  56.4ب اوح أع ه م ت ة (  ٥٥إلى    ٤٦%)، يل %)،  27.2عام ب
اره ب   اوح أع ة (  25إلى    18ث م ت ة م  %)،  11.6عام ب ة الأخ ت   ٦٥إلى    6٥وجاء في ال

ة ( ا   4.8ب ة%). أما  ة    ال عف أن غال ة، جاء  %) م  24.8(  ال ا ة الع ال
ة   ة الأخ ت ة  في ال ،  3.4ب ع ان إقامة ال ا  م ة ال  بلغ %. أما  القادم م    عن

ة ل ال ال74.9  خارج  داخل  ن  م  ة  ن بلغ  ا  ب ة%،  انات  ق  و .  %25.1  ل ال ام  اس ت 
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ة   ا غ عال فةل  لل لفة    ع ال اته  وج ه  وع ع  وني  ن الإل قع  ال ام  اس ذل  وعلاقة 
ة.  ج والع ات ال   ل

  

  ع آراء عاد ال ل أ وني ح قع الإل دة ال  ج
آراء   فة  مع إلى  ء  ال ا  ه ف  ع يه عاد    ال أ ل  ونيح الإل قع  ال دة  دة  (  ج مات، ج عل ال دة  ج

دة   ، ج مةال ة    ت)، ولى أ م  ال ج والع ات ال رة في  ش ة ال ي ه الأ  ال ق  عاد ه ، ولل
ا ت  ام م ه ار    اس ا Descriptive Analysisاخ ول   ه،       . )٦، ٥، ٤(ال

ول( ع آراء ) ٤ج عاد ال ل أ دة الح ماتج   .عل

دات/عادالأ ف   ال
س  ال
ابي    ال

اف   الان
ار    ال

م 
ق    ال

ة   الأه
ة   ال

قع  ال م  ها  عل ل  ال ي  ي  ال مات  عل ال ت 
قة  ال وني    الإل

س  546. 2.78   4  م

ة  دها، وتع مف ض م وج الغ قع  ال مات  عل ال ق  ت
ل   للع

س  702 2.96   2  م

اثة  ال قع  مات ال ار ت معل س  1.01 2.83  اس   3  م
ات  ة ع ال قع ال دة  ج مات ال عل ل ثقة في ال

مها ي تق مات ال   وال
س  933. 3.21   1  م

س العام س  899. 2.95  ال ال  م  ال
  

ول ( ائج ال ضح ن ،  ) أن  ٤ت ة ال اد ع اهات أف افقة إلى ح ما علىأات اهًا عامًا ن ال ت ات   ه

ع   دة ات  ماتج عل دة   ل عاد ج وني  أح أ قع الإل ة  ال ج والع ة ال ابي  ، وذل  ل س ح

ار    2.95 اف م ح، و 0.899وان ا   أت ً مات    أ عل دة ال ع ج دات  ةأن أك مف ل ثقة في  (  أه

مها ي تق مات ال ات وال ة ع ال قع ال دة  ج مات ال عل ابي  س   )ال اف    3.21  ح وان

ار   ة في ح  ،  0.933م الأخ ة  ت ال في  افقة  جاءت  م دة   م ح  ف ي  (  ال ي  ال مات  عل ال ت 

ها م   ل عل قة ال ال وني  قع الإل ابي  س   )ال ار    2.78  ح اف م ه    0.546وان ف ه وت

ما   مع  ة  هال إل صل  ،  دراسة    ت ي ال ال وصلاح  ت  ٢٠١٨( م  فاض  ان ع  اص  )  لع

قع  مات على م عل دة ال ل.   Jumiaج ل على رضا الع ال ا انع    م

ول( ع) ٥ج عاد  آراء ال ل أ دة الح   .ج

عاد دات/الأ ف س   ال ال
ابي    ال

اف   الان
ار    ال

م 
ق    ال

ة   الأه
ة   ال

امه  لة اس ه ة  قع ال س  245. 3.34  ي م   1  م



  ٢٠٢٢ديسمبر   ) ٢/١( العدد ،)٦(جامعة مدينة السادات المجلد  –مجلة كلية السياحة والفنادق  
  

 

36 
 

ة   قع ال ل ما أر م م ل على  س  711. 2.81  ي ال   4  م
م   هل  ك   م ة  ال قع  م على  ل  ل  ال

مة ق مات ال ات وال ل ال مات ح   معل
س  630. 3.25   3  م

ة اذب ال ة  قع ال ع ت م س  380. 3.17  ي   2  م
س العاما س  593. 3.14  ل اني  م  ال

  

ضح ول (  ي اد  ) أن  ٥ال اهات أف ة  الات ون ع ع    ه افقة إلى ح ما على ت  اهًا عامًا ن ال ات

ا  دة  دة   ل ج ج عاد  أ وذل    أح  ة،  والع ج  ال ة  ل وني  الإل قع  ابي  ال ح   3.14س 

ار   م اف  ال ، و 0.593وان دة  ع ج دات  مف أك  أن  ا  ً أ ح  ة   أت ة (   أه ال قع  م ي 

امه لة اس ابي  س   )ه ار    3.34  ح اف م ةفي ح  ،    0.245وان ة الأخ ت   جاءت في ال

دة   ف افقة ال ة(م ح م قع ال ل ما أر م م ل على  ابي   س  )ي ال اف    2.81  ح وان

ار   ة مع ما    0.711م ه ال ف ه ه وت صل إل ،    ت ي ال وصلاح ال فاض  ٢٠١٨دراسة ( ) ع ان

دة ال اص ج قع  م ت لع ل.   Jumiaعلى م ل على رضا الع ال ا انع    م

ول( ع ) ٦ج عاد آراء ال ل أ مةح دة ال   . ج

عاد دات/الأ ف   ال
س  ال
ابي    ال

اف   الان
ار    ال

م 
ق    ال

ة   الأه
ة   ال

م ال ال مة  ة ال قع ال ف م تفع  662. 3.41  ي   ١  م
ل  ع ال ة ب قع ال س  549. 3.13  اع م   ٣  م

مات ات أو ال ل ال مة  س  443. 3.26  هل خ   ٢  م
ه ه وال ع لة ت اه في سه قع  ان ال س  630. 3.01  ع   ٤  م

ابي العام  س ال س  856. 3.20  ال   الأول  م
  

ول (   ت ائج ال افقة إلى ح ما على  ) أن  ٦ن اهًا عامًا ن ال ت ات ه ، أ ة ال اد ع اهات أف ات

ع   ا ت  دة  دة   مةلج عاد ج أ ة، وذل    أح  ج والع ال ة  ل وني  قع الإل ابي  ال س ح

ار    3.20 م اف  و 0.856وان أك  ،  أن  ا  ً أ ح  ال أت دة  ج ع  دات  ة  مةمف قع  (  أه م ف  ي

م  ال ال مة  ة ال ابي  س)  ال ار    3.41  ح اف م ة  في ح  ،    0.662وان ت جاءت في ال

ة دة    الأخ ف افقة ال ه(م ح م ه وال ع لة ت اه في سه قع  ان ال ابي   س  ) ع   3.01  ح

ار   اف م ،    0.630وان ي ال ال وصلاح  ة مع دراسة ( ال ه  ف ه صل إلى  )  ٢٠١٨وت ي ت ال

د ا   وج دة  ج اص  لع ت  م  فاض  مةان قع    ل م رضا    Jumiaعلى  على  ل  ال انع  ا  م

ل.     الع
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  عآراء ل  ال   ه رضاح
فة آراء   ء إلى مع ا ال ف ه ع  يه عاد  ال ل أ دة  رضاح مة له ه ع ج ق مات ال ولى أ  ،  ال

ضام   ال ون  ار  ع اء اخ ا ت إج ق م ه ول  Descriptive Analysis، ولل ال ه  ا   ،
)7 (  . 

  

ول( ع آراء  )7ج لال   . رضاه ح

دات ف س   ال ال
ابي    ال

اف   الان
ار    ال

م 
ق    ال

ة   الأه
ة   ال

ع   ت  رضا  قع ل  ال لها  ي  ال مات  عل ال ة  ن
وني ة الإل   لل

س  739. 2.97   3  م

ة   ال قع  م في  مة  ق ال مات  ال ع  تام  رضا  ل 
وني    الإل

س  405. 3.11   2  م

مات   ال اجهها  ي ت ال اكل  ال احات ع  قع الاق ال أخ 
  ة

س  781. 2.85   4  م

ة   ال قع  م ع  اراتي  ف لاس عة  س ة  ا اس ج  ي
وني    الإل

س  569. 2.68  5  م

اقع الآخ  قع م ع  م ال س  241. 3.21  ع أداء ال  1  م
ابي العام  س ال س  890. 2.96  ال     م

  

(  ضح ت ول  ال ائج  أن  7ن ة  آراء  )  ع غال افقة    ال م ما  جاءت  ح  افة  إلى  ضا  على  ال دات  مف
ابي   ار    2.96س ح اف م ع ع  ا    0.890وان غ رضا ال دات م ح أن أك مف أت

ة ة أه ج والع ة ال وني ل قع الإل مة له ع ال ق مات ال قع م ع   (  ال ع أداء ال
اقع الآخ  ابي  س   )م ال ار    3.21  ح اف م ةفي ح  ،    0.241وان ة الأخ ت   جاءت في ال

دة   ف افقة ال وني(م ح م ة الإل قع ال اراتي ع م ف عة لاس ة س ا ج اس ابي   س  )ي   ح
ار    3.01 اف م ة مع    0.630وان ال ه  ف ه ،  دراسة  وت ي ال ال وصلاح  د  ) ع  ٢٠١٨( وج

فاض م ت   لان الع غ رضا  معل عارض  ا ت ه  . ب إل صل  سى،  دراسة (  ما ت ؛  ٢٠١٦م
ون، وآخ دراسة    .) ٢٠١٧  ل  أوض  فق  لاء  الع رضا  ؛    (Chang et al., 2009ول 

روس،   د،  )  ٢٠٢٠م لاء ج اب ع اك قعها  م ع  ها  ون الإل مات  ال تق  م  ف  ته ات  ال أن 
وموالا ة  و ال ض  الع ة  أه ب  ا   ، رضاه وت  ال  ال لاء  الع فا  ي   ح ال ال  ات 

ة ون ة الإل قع ال دًا ل دة م ة الع اقع آخ وح ل ل خ لاء ال ح للع  . ت
  

  ار    ال ضافاخ
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ض  عاد  ي"  أنه    على يالأول    الف أ ب  قع  ج  ال دة  ة  ج ي ال ة  والع ج  ال ات  لل وني  الإل
رة ع    ال اورضا ال ة  علاقة ارت ةذات دلالة  مع ائ   ".  إح

ن  س ا ب ام معامل ارت ات ال  Pearson Correlationت اس غ عة العلاقة ب م ي  ا   ل  ،

ول (ه    . )8ال
  

ول ( عاد ) 8ج ن ب أ س ا ب دة معامل ارت ونيقع الج ع الإل   . ورضا ال

ع    ال
دة   ج

مات عل   ال
دة   ج
  ال 

دة   ج
مة   ال

ع     رضا ال

مات  عل دة ال        1  ج
دة ال       1 75.  ج

مة  دة ال     1  72.  69.  ج
ع    1 86.  63.  81.  رضا ال

  

ً  دالة العلاقة**    . ) P≥(0.01وى مست عند إحصائيا

) ول  ال ائج  ن إلى  8ت  اك)  ه ا    أن  ارت ة  علاقة  اب ة  إ مع م  عاد  ب    0.01ع  دة  أ ج
ة   ج والع ات ال وني ل قع الإل مة( ال دة ال ، ج دة ال مات، ج عل دة ال ع ،  ) ج   ورضا ال

اوح  معامل   ه (ح ت ا ب ض الأول ال  0.86،  0.63 الارت ل الف اء على ما س ي ق )، و
عاد  يي على "  رةج ب أ ة ال ي ال ة  ج والع ات ال وني لل قع الإل دة ال ع   ج   ورضا ال
ا ارت ة  علاقة  دلالة    مع ةذات  ائ مع    ." إح ف  ت ة  ال ا  راسات  وه قةال ا سى،  (  ال ؛  ٢٠١٦م

ون  ل ، ٢٠١٧، وآخ ي ال و صلاح ال روس، ٢٠١٨؛  ها ع ) ٢٠٢٠؛ م ائ ت ن ي أسف د   وال وج
مة.   لقى ال لاء وم وني ورضا وولاء الع قع الإل دة ال ة ب ج اب  علاقة ا

  

ان  ال ض  ة  ي  يالف ائ ج تأث ذو دلالة اح ج  عاد  لأ على "ي ات ال وني ل قع الإل دة ال ج
رة  ة ال ي ة في ال عت في والع   ".  رضا ال

ل  ل ال الأث  دة  ان  (ج عادها  وأ رة  ال ة  ي ال في  ة  والع ج  ال ات  ل وني  الإل قع  ال دة  ل
دة   مات، ج عل عال ال مة) في ت رضا  دة ال ، ج ام  ال ار  ، ت اس ار  اخ ل الان ل ت
د،  ع ي ال ول  ال ال ه   . ) 9(ا 

 

ول( عاد ) 9ج د ب أ ع ار ال عمعاملات الان وني ورضا ال قع الإل دة ال   .ج
  

ع  ا غ ال ع(ال   ) رضا ال

قل غ ال عاد  ال  β T Sig. F Sig 2R  الأ

قع   دة ال مات ج عل دة ال  944.  000.  1867.61 000. 44.42 847. ج
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ات   وني ل الإل

ة ج والع   ال

  

دة ال  000. 7.57 149.  ج

مة  دة ال   000. 1.45 320.  ج

  

) ول  ال ائج  ال عاد  9وت  ابي لأ إ تأث مع  د  إلى وج ج  )  ال ات  ل وني  قع الإل ال دة  ج
ع رة في ت رضا ال ة ال ي ة في ال ار على  والع ة معامل الان عاد وفقاً  ت الأ ، وجاء ت

الي:    ال ال

تأث مع   - د  ابيوج ع    ق   إ مات ل عل دة ال عفي    ج ة ت رضا ال ، ح بلغ 
ار   الان ة  (β= .847)معامل  بلغ  ا   ، (T= 44.42)  ة أن  إذا    Tح  ة  مع ن  ت

ها   ة    ٢  ≥بلغ  مع م  عاد    P< 0.001ع  أ أك  ع  ال ا  ه ع  قع  و ال دة  ج
رة ة ال ي ة  ال ج والع ات ال وني ل ً  الإل ع رضا  تفي  اتأث  . ال

د تأث مع   - ابيوج ع    إ مةل دة ال ع  في    ج ة معامل  ت رضا ال ، ح بلغ 
ار   ة  (β= .320)الان ا بلغ   ، (T= 1.45)    ة ها   Tح أن  ة إذا بلغ  ن مع ت

ة  ٢ ≥ تو  P< 0.001ع م مع اني في ال ع ال ً   ه ال .  في ا تأث ع  ت رضا ال

د تأث مع   - ابي وج ع    إ الل دة  ع  في    ج ة معامل  ت رضا ال ، ح بلغ 
ار   ة  (β= .149)الان ا بلغ   ، (T= 7.57)  ة ها    Tح أن  ة إذا بلغ  ن مع ت

ة  ٢ ≥ ع الأو  P< 0.001ع م مع ت  خه ال ً  في ال . في   اتأث ع  ت رضا ال
  ج

أن   ائج  ال ضح  ت ا  بلغ   (F)ة  ك ذج  لل ة  ع    1867.61  ال ل  ذج  ال ة  مع وث 
ة لل)001P.>(   م مع ي  ة معامل ال ة معامل  %4.94بــ    2R  ذج ، بلغ  ا بلغ    .

عة   م عاد  أ لاثة  لل ار  ة    ، (β= .541)الان بلغ  تأث  (T= 82.23) ا  د  وج على  ل  ي ا  م
ابي   إ رةمع  ال ة  ي ال في  ة  والع ج  ال ات  ل وني  الإل قع  ال دة  ف.  ل ة   ت ال ه  مع    ه

ي ر ب   قة ال ا راسات ال ائج ال ونين قع الإل دة ال لاء  ج  ,Lin and Sun)راسة    ورضا الع
دة    (2009 ، ج ال دة  مات، ج عل ال ة  وني (ج قع الإل ال دة  عاد ج أ أن  ها ع  ائ ن ت  ي أسف ال

 . وت رضاه به  فا  والاح لاء  الع في  ث  ت ة  ون الإل مات  ال ود  م ل  ق م  مة  ق ال مة)    ال
صل   ت ا  ً ع  (Alhaiou, 2011)دراسة  أ مات  عل ال ع  ال  ات  م اف  ت أن  قع  إلى  ال لى 

قة ع   ال ل  ره الع ل، وشع ابي في رضا الع لاء لها أث إ امج تع ال د ب وني، إضافة إلى وج الإل
اء انات  ال ة ال قع على س ص ال ة، وح ون ة الإل قع ال ها  م م ص اا    .وخ ً مع    اتفق أ
ائج   قة راسالن ا ال سى،    ات  ل  ٢٠١٦(م ون،  ؛  ،  ٢٠١٧وآخ ي ال صلاح  و  ال  ؛  ٢٠١٨؛ 

روس،  لاء. ٢٠٢٠م وني في ت رضا الع قع الإل دة ال ابي ل د تأث إ صل إلى وج ي ت   ) ال
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اء   ي  و ال ض  الف ل  ة  يعلى ما س ي ق ائ إح تأث ذو دلالة  ج  وني    "ي قع الإل ال دة  ل
ة ي ة في ال ج والع ات ال رة في ت  ل عال   . رضا ال

  

ة. ال4 ات  ات ص   وال
صل ال   ت ائج  ة  ن ان أ  ال ي  م   ن إلى  دة  ت ج م  فه ل رة  ال ة  ي ال ة  والع ج  ال ات  ش

وني الإل قع  ع  ال ال ة،  ورضا  س م رة  فا    اع ت  جاء  الاح على  وني  الإل قع  ال دة  ج
د،   لاء ج ب ع ة) وج ج والع ات ال لاء ش ع (ع ع ع  اه في  تا  ال ت رضا ال

ة، قع ال مة في م ق مات ال عاد    ال ة لأ ائ ا ذات دلالة إح د علاقة ارت وني  وج قع الإل دة ال ج
ع  ال مع ورضا  تأث  د  وج ابي    ؛  ع إ ال رضا  ت  في  وني  الإل قع  ال دة  وفي  ؛  ل

ات  راسة ش صي ال ائج ت ه ال ء ه ة ض ج والع   بــ:    ال
ورة   - عةض ا ة    م ماتإدارة ال عل دة ال وني لها م خلال ت ج قع الإل دة    ت ال وج

قع.   ال  اف أك م لغة على ال ل ال ت ، و ع ع رضا ال  ل
وني.  - قع الإل عاملات على ال لاء لل ب الع ات ل  إضافة ال م ال
اسقًا.  - رة أك ت ن  ل والل وني م ح ال قع الإل ال ام  ورة الاه  ض
ل و  - ل ة على ت اف س لل صلات والفه اجعة ال قع. م رج في ال  ال
لاء على  - الع مة م  ق ال احات  او والاق ال ة  ورة معال وني ض قع الإل ال إدارة  غي على  ي

 . ع ق رضا ال لاً ل عة وص ل على حلها  قع والع  ال
له   - ة  ر وني م خلال عق دورات ت قع الإل ال ل على  الع اب  صقل مهارات العامل  لاك

قع. ها ت ال ل ة ي رات عال  ق
 

اجع .٥  ال
اجع ة اللغة ال   الع

- ) ل  خل اغي،  و  اعي  ال و  شه  ي،  ال و  رهام  شي،  ارة ٢٠٢٠ال ال اقع  م دة  ج م  اس   .(

 . ة ج قع ش ة ل ة: دراسة تق ون  . ٤١٦-٣٣٠، American Research Foundationالإل

ار، أح ( - ال ، أب و  ي ودورها ).  ٢٠٢١ال ق ل ال ة في تع ال اتف ال قات اله إدارة ت

ع وار في رضا ال رة  وال ة ال ي رونا: دراسة حالة ال ة  اء جائ ي ، أث قى العل ل ج   ٢١ال اث ال لأ

ارة ة وال ات، الوالع ت ولي لل ان لل ل سل رة ، م ال ة ال   ، ٢٠٢٢مارس  ١٠-٨ي

اس (  - فا،  ؛ ال ل، وس ؛ الهاب ، أح ة ٢٠١٤ال اف ة ال ها على ال ة وتأث ون اقع الإل دة ال ). ج

ارة،  ال ة  ل رة،  م غ  ماج  رسالة  ة،  ل ال ن  وجهة  م  ة  غ اع  ق في  ة  الفل امعات  لل

 . ة، فل امعة الإسلام  ال
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ه (ال - ات ، ش ي ة و صلاح ال ل: راسة حالة  ٢٠١٨، ه ة على رضا الع ون اقع الإل دة ال ). أث ج

Jumia    ،ال مات والات عل ا ال ج ل ة لل وت ي ات ال ل ال لفة ح ال ولي  لقى ال وني. ال الإل

  . ٢٠١٨د   ٥-٤

د (ع الهاد - ع اقع  )٢٠١٤، م ة، ال مات ال ها في ال ات ت ل ة وم ون ة، الال : دراسة م

  ، ا ، جامعة الأغ اد د الاق  . ١٧٧)  ٢١(الع

ان،  ( - خ؛ ش ؛ وداد، ب ال او ، ص ها على رضا  ٢٠١٧ل وني وأث قع الإل دة ال ). ج

ة   ل رة،  ، رسالة ماج غ م قع  مة: دراسة م ال لقي  جامعة م ارة،  ة وال اد الاق م  العل

. ائ اف، ال ض   م ب

- ) ة  ناد روس،  ة  ٢٠٢٠م س م حالة  دراسة  لاء:  الع رضا  ق  ت في  وني  الإلأك قع  ال دة  ج أث   .(

فة  ع ع ال ام . م ائ الات ال   . ٤٦٦-٤٤٩)،  ٢(  ٦ات

غلي علي - سى، ع الله ف دة  تأث. ")٢٠١٦(  م قع  ج وني  ال ل  وولاء  رضا  على  الإل ات   في  الع   م

ال ة  الأع د ع ة  دراسة :  ال ان ة    م ال ال ث  ال لة  م ائف.  ال ة  اف ك  ال اع  ق على  ال 

د  ارة. الع   .٢٤٠- ٢٠٢، ١وال
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improving pilgrims’ satisfaction 
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Abstract  

The aim of the research is to determine the nexus between the quality of Hajj and Umrah 
firms' websites and pilgrims' and visitors' satisfaction; and to assess the possible effect of 
website quality on pilgrims' satisfaction. To arrive at the findings, the researchers used a 
descriptive analytical approach to collect primary and secondary data. A questionnaire 
was created online via Google Form and disseminated to clients of Hajj and Umrah 
companies in Madinah to meet the research's objectives in the field (Umrah pilgrims). 
The SPSS v25 application was used to statistically analyze the data.The research found 
that the Hajj and Umrah companies' application to the dimensions of website quality is 
moderate; the nexus between the quality dimensions of Hajj and Umrah companies' 
websites and pilgrims' satisfaction is a statistically significant correlation; the quality of 
the website for Hajj and Umrah organizations has a positive significant impact on 
boosting pilgrim satisfaction. According to the findings, Hajj and Umrah companies in 
Madinah should work with their management to improve their website's quality of 
information and design in order to increase pilgrim happiness, which should include the 
availability of several languages on the site. 
 
 

 
 

 

 

 

 


