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  1ممخص البحث

تهدف هذددالهرافةرإدد هإاددفهرات ددة هودددفهأ ددةه دد ف ه
 ددد ف هرام ادددته)بمتغيةرتهددد هخفمددد هرام ادددتهرنا تة  ددد ه

 دددددد ف هخفمدددددد هه– دددددد ف هرام د مدددددد  هه–رنا تة  دددددد ه
مددخهخددل هرا يمدد هرام فمدد هه لاءهرا ميدد هودددفهرا ميدد  

 اادددددهبهددددف هب دددد ءه مدددد ا ههاد ميدددد ه ةلدددد هرا ميدددد  
اطدددددددد  ههفدددددددد رنا تة  دددددددد ها دددددددد ف هخفمدددددددد هرام اددددددددته

ب إتخفرمهأإد بهتحدي هرامإد ةههرامصةيرلاتص لا ه
Path analysisه را زئ رلاةتب طه ه تحدي ه
خ صدددددد هاغ يدددددد  هرافةرإدددددد ههرإددددددتب   تددددددمهتصددددددميمه

ه،ومدديلاهه384 ت زي هدد هودددفهوي دد هو دد رئي هح مهدد ه
م هدددد هصدددد اح هادتحديدددد ههرإددددتب   ه221هرإددددتة    تدددمه

 هب فهتحدي هرابي    هخدص هرافةرإد هإادفهرنحص ئ 
ه م م و همخهرلاإت ت    همخهأذمه هأخهذ د دهتب ي د ها

مخهأب  فه  ف هخفم هرام ادتههفة  هتأ يةه  هبُ فهف 
خددددددل هرا يمدددددد هه لاءهرا ميدددددد همددددددخهرنا تة  ددددد هودددددددف

حيددداه ددد ء ه ف ددد اههرا ميددد ،رام فمددد هاد ميددد ه ةلددد ه
يديهدددد ه دددد ف هه،را ميدددد ه دددد ف هخفمدددد هرلآتدددد  ادتةتيددددبه

ه  ف هرام اتههرام د م  ، ه رنا تة    أخيةرها
هههههه

ه
ه

ه
ه

رنا تة  ددد هأخه ددد ف هخفمددد هرام ادددتههإادددفإلددد ف ه
خددل ههةلدد هرا ميدد همددختددأ يةهريددةهمب  ددةهوددد ههاهدد 

اد يم هرام فمد هاد ميد ه م هأخههرا يم هرام فم هاد مي ،
ت صدد ههرا مي ،هأيلد اهه لاءأ ةراهإي  بي اه مب  ةراهود ه

رافةرإددددد هإادددددفه مددددد ا هم تدددددة ها ددددد ف هخفمددددد هرام ادددددته
اب د ءه لاءهرامصةيهاط  هرلاتص لا ههرنا تة   هف 

 ايدد  هه مدد ه  ددئ ه تدد ئ هرا مددلءهبفة دد هصددلحي هو
رافةرإددددد هأخهفخددددد  هرا يمددددد هرام فمددددد هاد ميددددد ه ةلددددد ه

 دد ف هخفمدد هرام ادددتهرا ميدد ه متغيددةرخه إدديط خهبدديخه
  لاءهرا مددلءهاددفهتةتددبهوديدديهتغيددةهفدد ههرنا تة  دد هه

ها  هرا لا هبي هم  
 ب  ءهودفهم هت صد هإاييهرافةرإد همدخه تد ئ هتدمه

هراتةر ه مد همخهرات صي   
ه- د ف هخفمد هرام ادتهرنا تة  د هه الدالةالكممات 
ه لاءه-را ميددددددد ههةلددددددد ه-رام فمددددددد هاد ميددددددد ههرا يمددددددد 
هرا مي  
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Website Services Quality and its impact                                          

on customer's Value, Satisfaction and loyalty 

An Applied study On Website customers of Egyptian 

Telecommunication Organizations 
 

Abstract  

The aim of this study is to recog-

nize the impact of Website Service Qu-

ality (Website Quality – Information Q-

uality - customer service Efficiency) on 

customer's Value, customer's Satisfacti-

on and customer's loyalty, to build a m-

odel for Website Service Quality in Eg-

yptian Telecommunication Organizatio-

ns by using Path analysis and partial co-

rrelations analysis.  

The questionnaire has been desi-

gned to gather data. The sample size is 

384 customers of Websites for Egyptian 

Telecommunication Organizations and 

221 questionnaires were distributed of 

which 221 units were collected and an-

alyzed. 

According to results obtained fr-

om structural model, the study conclud-

ed that variables of Website Services 

Quality could be arranged as followed: 

" customer service Efficiency, Informa- 

 

 

 

 

tion Quality and Website Quality” to b-

uild customer's loyalty.  

Website Service Quality is the m-

ost important dimension in building cu-

stomer's Value, customer's Satisfaction 

and Customer loyalty.                     

 The results support the indirect 

effect of Website Service Quality on c-

ustomer's Satisfaction through custome-

r's Value, and customer's Value has po-

sitive direct effect on customer's loyalt-

y, and, the study has suggested model 

of Quality of electronic Customers ser-

vice to retain the Customers with relia-

ble degree. Customer Value, Customer 

Satisfaction are placed as intermediate 

variables between Quality of electronic 

Customers service and customer's loya-

lty. This affects the strength of the rela-

tionship between them. 

Keywords: Website Services Quality 

- customer's Value, customer's Satisfac-

tion- customer's loyalty 
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        مقدمة
امدد ه دد خهذددف هأيهم  مدد هذدد هخددد هوميدد هه

مدددخهخدددل ه دددابهومدددلءه دددففه رلاحتئددد  هبددد ا ملءه
اادددهمددخهفةرإدد هأإدد ر هرا مددلءههتطدبدديراحدد اييخه مدد ه

 ,Wilson) مدخهحيداهرحتيد  همه ةربد تهمه أا راهدم

 مددتهراتإددديمهبددأخهخددد هوميدد هذدد هراهددف ههه.(1995
رلأمدةههالقيمةة  فإخهلم خه لاءهرا ملءهادم  مد هذد 

رادايهيحتد  هإادفهلدة ة هرات رصد همدتهرا مدلءه فهددمه
ت ا دددد تهمه م  ةرتهدددد هاتح يدددد هةلدددد هرا ميدددد ه ب اتدددد ا ه

هر هذدا(Fournier et al., 1998)يهئدولالدم خه
 د  ه يُ تبةهةل همتد  هراخفمد همدخهأذدمهمؤ دةر هرا 

هف هأيهم  م  
  خه لايزر هراهف ههبالجودة بم هأخهرلاةت  ءه

تإدد فهإايدديهرام  مدد  ه اادددهاتح يدد هرلأإ إدد هراددا ه
راتميدددزهفددد هرلأإددد ر هراخفميددد همدددخهخدددل هرامح ف ددد ه

 Li) تط يةذد هرا مي ههه يأمدودفهفة  هرا  ف هرات ه

et al., 2009)،بدد اتزرمخهمددتهراتطبي دد  هراا يدد ه 
 تزريدددفه رن تة ددد ،هات   ا  يددد هرام د مددد  ه رلاتصددد  ه

ه   دددددةراهال ت ددددد ةهرهالأردددددةرجهرات  ةيددددد هه رإدددددتخفرم
ه رزفيددد فهت  ددديرلاا تة  يددد ههرا رإدددتهلاإدددتخفرمهرام رادددت

عبةةةر موقع ةةةا خدمةةة العمةةةلاء إلكترونيةةا  ل رام  مدد  
 ايددد ه بئه   ت ددفيمهراخددفمات ديدد هرات دئددد هههالإلكترونةةي

 ,.Alba et al)  دد ف ههأ بددةه فدد ه ادد هأادد ه

ي صددددبهودددددفههرلاذتمدددد م  دددد هُ دددد ه،هممدددد هه(1997
جةةودة الخةةدمات الإلكترونيةةة المقدمةةة عبةةر المواقةةع 

 هه بمتغيةرته هرامختدئ  الإلكترونية
وبدةهم ا هد هأصبحهت دفيمهرام  مد هاخدفم ته ه

ت  يددتهخددفم ته ههاتددتم خهمددخإدد ئفراههرنا تة  دد هرت  ذدد اه
 رامتطدبددددددد  ههرلاحتي  ددددددد   تط يةذددددددد هب ددددددد  هيدبدددددددفه

رامتطد ة ه رامتغيددة هاد مددلء،هفهدد هبح  دد هإاددفهمت ب دد ه

ه ت   ا  يددد هرام د مددد  ه رلاتصددد لاأخدددةهمإدددت فر ه
 تط يةذددد ه رإدددتخفرمه هب ا ددد  هرامطدددد بهه رن تة ددد 

وددخهراةصددفههإددةو ،هفلددلاه رافادد هرامت  ذيدد ه بأاصددفه
ءهودددددددخه ددددددد ف هراخدددددددفم  هرا مدددددددلرامإدددددددتمةهاةلددددددد ه

رنا تة  يدددد هراتدددد هيم ددددخهأخهتددددؤفيهإاددددفهرإددددتةرتي ي ه
 & Carlson)تإدد ي ي هإا تة  يددد هأ  دددةهف  ايددد ه

O’Cass, 2010) ه
ا تة  دد هإ ت ددفهبددأخه دد هم  مدد هاهدد هم اددته يهُه

هتإدد فهاتحإدديخه دد ف ودددفهرن تة دد هي ددبهوديهدد هأخه
  ت دد ةهفهرام فمدد هوبددةهم ا هدد  رنا تة  يدد هه  راخددفم

رن تة ددددددددد ه محة ددددددددد  هرابحددددددددداه م رادددددددددتهراتإددددددددد  ه
رنا تة  دددد ه  دددد هرا ميدددد هأ  ددددةهفادددد هفدددد هرختي ةرتدددديه
 أ  ددةهم ةفدد همددخهايهابدد هب ام ت دد  ه خص ئصدده ،ه
فأصبحهأ  ةهطدب اهاه ه أص بهف هإا  وديه راحصد  ه

حيداه،ه(Otim & Grover, 2006)وددفه لائديه
 هيم ددخهاد ميدد هتصددئحهرام راددتهرنا تة  يدد هادم  مددد 

رام  فإددد هفيصدددبحهافيددديهرا دددفة هوددددفهفةرإددد هرا دددة جه
 رلأإددددد  ةهرام فمددددد ه رام  ة ددددد هبي هددددد ه بددددديخهودددددة جه
رام  مددد ،ه إددديت يهب امحصدددد هادم  مددد هراتددد هي ددد ةه

أودفهم  ب هم هإيفف يهمخه مخ،ه تطدبههبقيمةم ه ه
ذارهمخهرام  م  هرات هتطمحهرلاإتمةرةي ه راب د ءهأخه

اد ميدد هحتددفهأودددفههايمدد تبحدداهوددخه دد همدد هي طدد ه
تحفهمخهم  د هتإةبهرا ملءه أخهتح ف هوديهمهمدخه
 ةرءهرام  فإ هرا دفيف هادم  مد  هوددفهرلا تة د همدخه

 ,.Sivaraks et al)خدل هم را هد هرلاا تة  يد ه

ه (2011
مدددددخهت دددددفيمهراخدددددفم  ههرام  مددددد   تهدددددف هه

هوبدددةهم ا هددد هرنا تة  ددد هإاددددفها ملئهددد رنا تة  يددد ه
 هبهددددددم،هحيدددددداه  دددددد فهر تإدددددد بهرا مددددددلءه رلاحتئدددددد 

را دددددددة جهراتة ي يددددددد ه محة ددددددد  هرابحددددددداه   ددددددد فه
ام رادتههاد مي هرادفخ  راب رب  هرنا تة  ي هرات هتتيحه
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أخدددة همدددخهخدددل هرام ادددته ااددددهحتدددفهي ددد فهرا ميددد ه
 Chang et)هم دففراهادم ادتهرنا تة  د هادم  مد 

al., 2009) ه
  الدراسة مشكمة

أحدددفهأ بدددةههرامصدددةي دددفهإددد  هرلاتصددد لا هيهُ
رلأإددد ر هفددد هأفةي يددد ه رادددد طخهرا ةبددد ،هحيددداهيتميددددزه

بيئدد هم تمددتهرام ةفدد ه رامحتدد  ههفدد ب ام  فإدد هراحددة ه
راةامددد  ه  تي ددد هاددداادهزرفهرإدددتخفرمهخدددفم  هراهددد ت ه

،ه مدد ه اهمدي  دده98رامحمد  هايصدد هوددففهرا مدلءها حدد ه
هب إدددددتخفرميتخطددددفهودددددففهمددددخهيإدددددتخفم خهرلا تة دددد ه

مديدد خهمإددتخفمه) زرة هه26راهدد ت هرامحمدد  هأ  ددةمخه
ه  2117رلاتصدددد لا ه ت   ا  يدددد هرام د مدددد  ،هي دددد ية

را فيددددفهمددددخههرامصددددةي مدددد ه ددددهفهاطدددد  هرلاتصدددد لا ه
راتغييددةر هحيدداهح  دد هصدد  و هرلاتصدد لا هم ددفلا ه
 مدد هو ايدد هإدد رءهمددخهحيدداهرلايددةرفر هأ هرام ددتة يخه
فددد هأإددد ر هرامحمددد  ه رلا تة ددد  ه ت  فإددد ه دددة   ه

فدددددد هراإدددددد  هرامصددددددةيههرامحمدددددد  هرادددددد لاهرا  مددددددد 
رتصددد لا  هادحصددد  هوددددفهةخددد ه-أ ة ددد -)ف رفددد خ

خددددفم  هرا يدددد هراةربددددته راتددددد هتتدددديحهإددددةو  هأوددددددفه
امإددددتخفم هرن تة دددد هبمدددد هيإدددد ذمهفدددد هزيدددد ف هأوددددفرفه

همإتخفمييهوبةهرامحم   
ههإلاهأخه إددب هراددايخهيتإدد ا خهإا تة  يدد  فدد هاً

مصددةهذدد ه إددب هلددئيد ه إددبي اهمددته إددب هرلأ ددخ  ه
 Weخهرن تة  ،هحياه  د هم ادتهراايخهيإتخفم ه

Are social راخد  هبمةرابد هرن تة د هفد هرا د امه
أخهمصددددةهتحتدددد هرامة ددددزهرلأخيددددةهب ا إددددب هامت إددددطه
إةو هرلا تة د همدتهأخهودففهمإدتخفم هرلا تة د هفد ه

 ودددفهه،اًههمديدد خهمإددتخفم ه3,48مصددةهيبددداهحدد راف
%همددخهرامإددتخفميخهوددددفه99مإددت  هي دد مهبدديه حدد ه

بي مدد هأادد هرإددتخفرم  هرلا تة دد هه اًههرلأادد همددة هي ميدد 

ذد ههاًههرإتخفرم  هرلا تة  هوم م هفدإخهأ  ةذد هت دةرةر
رإددتخفرمه ددب   هرات رصدد هرلا تمدد و ،هحيدداهيت ددد ه
ب ا دددددةرءهرنا تة  ددددد ه) زرة هرلاتصددددد لا ه ت   ا  يددددد ه

 وددددفهرا   دددبهرا مدددد ها مددد هه  2116رام د مددد  ،ه
راب ح دددد هبفةرإدددد هرإددددتطلوي هتددددمهمددددخهخلاهدددد هم  بددددد ه

ممةةي يسةةتخدموي المواقةةع الإلكترونيةةة  همئددةف ه28)
فدد ه ددة   هرلاتصدد لا ههلأداء الخةةدمات الإلكترونيةةة
هرامصةي ،هتبيخهمخهخلاه  ه

فد هأفرءههرلاا تة  يد هرإدتخفرمهرام رادتراتخ  همخهه -
وددددفمههرلاإددددتخفرم،ه)صدددد  ب هراخددددفم  همددددخهحيددددا
 رام د م       فهلم خهاحم ي ه

 ف هودددفهرام اددتهرام د مدد  هرام  ددهفدد وددفمهرا  دد ه  -
هرافاددد ،ه رامصدددفراي اد دددة  همدددخهحيددداههرنا تة  ددد 

 ادخفم   مف هت بيةذ هوخهرا  ف هراح ي ي ه

 بدطءهرلاإدت  ب ههرا مدلء،خفم همإت  ههر خئ ج  -
 ا   رذم ههه

هرامصدددةيرلاتصددد لا هه دددة   حتددد  هاددداادهت
راتحإددديخهرامإدددتمةها ددد ف هراخدددفم  هرنا تة  يددد هإادددفه

رنا تة  يدددددد هادحئدددددد  هودددددددفهرام فمددددد هوبددددددةهم را هدددددد ه
 دابهومددلءه ددففهمدخهخددل هفهددمه ههخرا مدلءهراحدد ايي

فةردهح  دددددد تهمه م دددددد لتهمه را مدددددد هودددددددفهإي دددددد فه  ر 
راحددددد  هاهدددد ه ت ددددفيمهراخددددفم  هرنلدددد في هادم ت دددد  ه

وددددفهم ر بددد هت ا ددد  هرا مدددلء،همدددتههرادددفؤ ب را مددد ه
هذدددد مددددتهرا مددددلءههراتة يددددزهودددددفهأخهت طيددددفهرا لادددد 

رام  مدددددد ههفدددددد  ميددددددتهرا دددددد مديخهمإددددددئ اي هم ددددددتة  ها
بدد ا ملءه مددخه ددمهب دد ءهميددز هت  فإددي هط يددد ههالحتئد  

اتطبيددد ههراهرلأ دد  ه وديدديهتدددة هراب ح دد هأخهذ ددد دهمبددةةه
ذددالهرافةرإدد هفدد هذددارهراح دد ،ه راددايهي  دد هت  فإددي ه
و ايددد ه تطددد ةر هفددد هرام دددفر ه را إددد ئ هرات   ا  يددد ه

فلددلهوددخهراتغيددةهراإددةيتهفدد هح  دد  ههرامإددتخفم ،
ه ملءه ةرب تهمه أا راهم هرا
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إلاهأخهرافةرإددددددد  هحددددددد  هذدددددددالهرلات  ذددددددد  ه
م زرادد هفدد ها دد ف هخفمدد هرام اددتهرنا تة  دد ههراحفي دد 
ادددااده تم  دددي اهمدددتهذدددالهرات  هددد  هرا  اميددد ههبدددفري ته ،
ذدددالهرافةرإددد هإادددفهم ةفددد همدددف هادددفة ه دددة   هتإددد فه

رلاتصدد لا هرامصدددةي هوددددفهت ددفيمهخدددفم  هإا تة  يددد ه
رنا تة  يدد هار ه دد ف هو ايدد هه  را هددا ملئهدد هوبددةهم

حتددفهتلددمخهراب دد ءهلددمخهإددي  هرلااتصدد فهرا دد ام ه
هرا فيف 

وبنةةةاء عمةةةى نلةةةل  ةةةحي مشةةةكمة البحةةةث تتحةةةدد  ةةةي 
 :التاليالتساؤل 

 دددد ف هرنا تة  دددد ه)ذدددد هتددددؤ ةه دددد ف هخفمدددد هرام اددددته
  ف هخفم هه–  ف هرام د م  هه–رام اتهرنا تة   ه

ودددفه لاءهرا ميدد همددخهخددل هرا يمدد هرام فمدد ههرا ميدد  
اد ميددددددد ه ةلددددددد هرا ميددددددد هفددددددد هاطددددددد  هرلاتصددددددد لا ه

ه؟رامصةي
 بص ة هأ  ةهتئصيلاهتطة هم  د هرابحاهراتإ ؤلا ه

هرات اي  ه
  هوددفهرا يمد م هأ ةه  ف هخفم هرام اتهرنا تة   ه

 اد مي ؟رام فم ه

  هوددفهةلد م هأ ةه  ف هخفمد هرام ادتهرنا تة  د ه
 را مي ؟

  م هأ ةه  ف هخفم هرام اتهرنا تة   هههودفه لاءه
را ميددد همدددخهخدددل هرا يمددد هرام فمددد هاد ميددد ه ةلددد ه

ه؟را مي 
  دددد ف هخفمدددد هرام اددددتهرنا تة  دددد ههههفأ  ددددةهأب دددد مدددد ه 

تدددأ يةراهوددددفهرا يمددد هرام فمددد هاد ميددد ه ةلددد هرا ميددد ه
   لاءهرا مي ؟

ه
 

 الدراسةأهمية 
 تأتى أهمية الدراسة مي خلال:

فهدددمهطبي دددد هرا لادددد هبدددديخه دددد ف هخفمدددد هرام اددددته  -1
رام فم هاد ميد ه ةلد هرا ميد ههرنا تة   ه را يم 

ه رامصةي  لاءهرا مي هف هاط  هرلاتص لا ه
هرام رادددتهرنا تة  يددد هفددد ه  أذميددد هتطبيددد هخدددفم  -2

رام  مدد  هراخفميدد هامدد هاددديهمددخهف ةهفدد هتح يددد ه
ه أذفرفه ه ر  إ به هميز هت  فإي 

هءهب ام  مدد  هراتدد هتمدد ة تةإددياهرةتبدد طهرا مددل  -3
تح يددد هم ددددفلا ههرنا تة  يددد ه ب اتددد ا هراخدددفم  

 و اي همخه لاءهرا مي  

أذميددد هرام لددد  ه ئإدددي،هحيددداهأخه ددد ف هخفمددد ه  -4
لددد ف ه  ويددد ههرنا تة  ددد همئهددد مرام ادددته  فيدددفه ر 

فددددد هرابيئددددد هه را مدددددد هرا  دددددةيوددددددفهراصددددد يفيخه
رامصددةي ،هفهدد هيح دد هرام دد فتهادم  مدد ه را ميددد ه

 ف هآخه رحف 

رامصدةي،هحيداهيصد هأذمي هاط  هرلاتصد لا ه  -5
 مدي خهم تةد ه98وففهرا ملءهلأ  ةهمخه

 الدراسة أهداف 
ذالهرافةرإ هإافهرات ص هإافه ت ئ هأ  ةههتهف 

 را ي هفيم هيت د هبأ ةه  ف هخفم هرام اته
 لاءهرا مي همخهخل هرا يم ههرنا تة   هودف

هرام فم هاد مي ه ةل هرا مي همح هرافةرإ 
ه يد  تحفيفراهتهف هرافةرإ هإافهتح ي هم هه
فةرإددددددد هرا لاددددددد هبددددددديخه ددددددد ف هخفمددددددد هرام ادددددددتهه -1

رنا تة   ه را يم هرام فم هاد ميد ه ةلد هرا ميد ه
   لاءهرا مي  

رنا تة  دددد ه دددد ف هخفمدددد هرام اددددتهأب دددد فههتحفيددددف  -2
 ه تدأ يةراهوددفهرا يمد هرام فمد هاد ميد هأذميهرلأ  ة
  ةل  

  ف هخفمد هرام ادتهرنا تة  د همدخههأب  فهتةتيب  -3
حيداهراتدأ يةهودددفه لاءهرا ميد همددخهخدل هرا يمدد ه
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إاددددددفههرإددددددت  فررام فمدددددد هاد ميدددددد ه ةلدددددد هرا ميدددددد ه
 رافةرإ هراميفر ي  

رنا تة  دد هتصددميمه مدد ا ها دد ف هخفمدد هرام اددته  -4
تطبيدددددد هاطدددددد  ههرا تدددددد ئ هرامتةتبدددددد هودددددددفه  ددددددااد

  ايهرامصةيهرلاتص لا 

رات صدد هإاددفهم م ودد همددخهرا تدد ئ ه رات صددي  ه  -5
 راتدددد هيم ددددخهرلاإددددتئ ف هم هدددد هفدددد هزيدددد ف هم ددددف ه

اطدد  هرام راددتهرنا تة  يدد هفدد هب مددلءههرلاحتئدد  
  رامصةيهرلاتص لا 

 أدبيات الدراسة

هالاطار النظري 
   الإلكترونيجودة خدمة الموقع 

 د ف ههZeithaml et al)  2002,)ي دة ه
خفمدد هرام اددتهرنا تة  دد هبأ هدد هإاددفهأيهمددف هيإدده ه

ب دد ف هرام اددتهودددفه ددب  هرن تة دد هراتإدد  ه را ددةرءه
 Parasuraman)  2005 ,)ي دة ه هبي مد ه ف  ايد 

et alدد ف هخفمدد هرام اددتهرنا تة  دد هبأ هدد ه ميددتهه 
مةرحدددد هتئددددد ول هرا ميدددد همدددددتهرام اددددتهوددددددفه دددددب  ه

 دد ف هخفمدد هرام اددتهه ذددارهرات ةيدد هيصدد ه رلا تة دد 
تصدددئحهه را ددد ف هفددد رنا تة  ددد همدددخهحيددداهرائ  ايددد ه

رن تة ددددد ،ه را دددددةرءه تددددد فيةهراإددددددته راخدددددفم  همدددددخه
ه راخفم  متد   م   ة

 & Praeg)فددد هحددديخهي دددة ه دددلهمدددخه

Spath,2010)ه دددددد ف هخفمدددددد هرام اددددددتهرنا تة  دددددد ه
بإددددددده ا هرإدددددددتخفرمهرام ادددددددتهرنا تة  ددددددد ه راتصدددددددئح،ه

ي  ددد  ه رام د مددد  هرامطد بددد هب نلدد ف هازيددد ف هحدددمهراب
دم  مدد هذدد هارنا تة  دد ههفدد ام اتههمددخهابدد هرا ميدد  ه

 م تيدددد ه راتدددد هدوبدددد ة هوددددخهم م ودددد همددددخهرامدددد رفهرام 
 صد  هأ هةإد م  هأ هصد ةهأ همد رفهودفهتحت يه

إدددم ي هأ هبصدددةي ه  بتددد ه متحة ددد هم ددد هرلأرددد   هأ ه

م ددددد طتهرائيدددددفي ،هحيددددداهيدددددتمهإ  ددددد ءهم ادددددتهرام  مددددد ه
رنا تة  دد ه تصددميميهبدغدد  هبةم يدد هخ صدد هيئهمهدد ه

ااددده تحميددديهودددفه ددب  ههب ددفرا مبيدد تةه يددتمهةف دديه
م ي دد ه تطبي دد  هه مهبددةرم هخ صددهمب إددتخفررن تة دد ه

(Furst, 2015  ه
 ددددددد ف هخفمددددددد هرام ادددددددته تدددددددة هراب ح ددددددد هأخه

دد هادخدفم  هراتدد هذد همإدت  هرلأفرءهرائ هرنا تة  د 
 اخفمدددددددد هي فةذدددددددد هرام اددددددددتهرنا تة  دددددددد هادم  مدددددددد ،هف

حيددداهه را ميددد ،ا ددد ءهبددديخهم دددفمهراخفمددد هرنا تة  يددد ه
هتختددد هوددخهراد دد ءر هرام فيدد هرام ة فدد هفدد هم دد لا 

هاغيددد بهمددد  ئ هرامبي ددد  ه  دددةهراتإددد ي هرات ديفيددد  ه رها
 ريددد بهرا   صدددةهرام فيددد هرات ديفيددد ،ه خفمددد هرا مدددلءه

هه.(Carlson, & O'Casss,2010) ارتي هفيه ،
عبةةر الموقةةع  اًههأهميةةة خدمةةة العمةةلاء إلكترونيةةا

تددددد فيةهراخدددددفم  هفددددد ههإي الإلكترونةةةةةي لممنظمةةةةةة:
صد ةته هرنا تة  يدد همهمدد ه مئيددف هادم  مدد ه اد مددلءه

هإاف حياهتؤف ه
هب ام  م   را ملء رةتب ط زي ف هه-
ه.را ملء مخ أ إت ا وف  إاف را ص   إم   ي ه-
ه راخفم   أفرء إةو ه-
ه هاد ملء أ  ة خي ةر ه-
 تحإيخهخفم  هرا مي ه فومي هه-

ه ت  اي هأا  هه  ف هأ بةه-
هرا مي  زي ف ه لاءهه-

ت دددددد   همددددددخههإلاهأخهراخددددددفم  هرنا تة  يدددددد ه
ب دددجهرام ددد ل هخ صددد ،هراخص صدددي ه را  ددد هفددد ه
را ددددب   ،هإلدددد ف هإاددددفهم دددد د هراإددددةا هرنا تة  يدددد ه
 رلاختةرادددددددد  ه راإددددددددط هودددددددددفهبي  دددددددد  هرام  مدددددددد  ه
 وملئهدددددد ه راتدددددد هتطدددددد  هم راددددددتهب ددددددجهرام  مدددددد  ه
 را هدددددد  هراح  ميدددددد ه رإددددددتخفرمه هلأرددددددةرجهريددددددةه
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  (Carlson & O’Cass, 2010)هم دة و 

مجموعةةةةة مةةةي الخصةةةةا ص  ةةةةي اددداادهي دددبهتدددد رفةه
 ;Bocij et al., 2008)  الموقةةع  وهةةي

Chaffy,2009)ه
أخهي دددد خهتصددددميمهرام اددددتهرلاا تة  دددد هبإدددديطه أخهه-

هيإه هرات  م هم ي ه
أخهيتميددددددزهرام اددددددتهرلاا تة  دددددد هب لدددددد  هراهددددددف هه-

بحيددداهيإدددتطيتهرا ميددد هم ةفددد هطبي ددد هراخدددفم  ه
راتدد هي ددفمه هرام اددتهرلاا تة  دد ه راخددفم  هراتدد ه

تطيتهرلاإدددددتئ ف هم هددددد همدددددخهخدددددل هراصدددددئح هيإددددد
 رلأ افهادم ات 

أخهت ددددددددد خهرام د مددددددددد  هرامت حددددددددد هفددددددددد هرام ادددددددددتهه-
 رلاا تة   همحفف ه متةربط  

أخهيت ددددد  بهرام ادددددتهرلاا تة  ددددد همدددددتهرحتي  ددددد  هه-
را مدددلءه يأخددداهفددد هرلاوتبددد ةهآةرئهدددمهفددد هرام ادددته

  خفم تي 

أخهت  خه ر هد هرام ادتهرنا تة  د ه اربد ه ت هدةهه-
 إةو ه بية هو فم هيتمهزي ةته همخهاب هرا ملء هب

هاًههأخهت  خه ر ه هرام اتهرلاا تة   همت حد هفرئمد ه-
 أخهيإددددددت وبهأ بددددددةهوددددددففهمم ددددددخهمددددددخهمتد دددددد ه

 راخفم   

أخهيتمهرإتل ف هرام اتهرلاا تة   همدخهابد همدز فهه-
خفمدددد هيددددد فةهإددددةو  ه إددددد   هراتخددددزيخهو ايددددد ه
هامحت يددددددددددد  هرام ادددددددددددته أخهيمتددددددددددد زهب لاإدددددددددددت ةرة

  رام   اي ه راحم ي همخهرلاختةر  ه

هأخهيدددد فةهرام اددددتهمحددددةدهبحدددداهاتإددددهي ه صدددد  هه-
 متد  هراخفم هرافهرام د م  هفرخدي ه

أخهيمتدد زهبإدده ايهراتصددئحه أخهيددتم خهمإددتخفم هه-
 رام اتهمخهرلا ت   هبيخهصئح تيهبإه اي 

هاًههأخهي دددددد خهو دددددد رخهرام اددددددتهرلاا تة  دددددد هإددددددهله-
ه ي بةهوخهطبي  ه   طهرام  م  هاًههمختصةر

 الإلكترونيجودة خدمة الموقع أبعاد 
تمهرلاوتم فهودفهرافةرإ  هرات ايد هفد هتحفيدفه

ههرنا تة      ف هخفم هرام اتهمتغيةر ه
(Lui et al., 2008 ; Chaffy, 2009; Hur et 

al., 2011; Prasetya & So, 2014) 

 الإلكترونيجودة الموقع  -1

رنا تة  دددد هب امإددددت ي  ه دددد ف هرام ادددتهي دددة ه
رامختدئددددد همدددددخهخفمددددد هرابي  ددددد  هراتددددد هت دددددفمه ه دددددب  ه

  ه م ه(Bai et al., 2008رام  م هبأا هرات  اي ه
وددفهأ ديهملءمد ههه (Hsu et al., 2012) ي ةفدي
ادم  مدد هاخصدد ئ هتددفف ههرنا تة  دد رام اددتهمدد رةفه

 ددددددددد ف هرام ادددددددددته تدددددددددة هراب ح ددددددددد هأخههرام د مددددددددد   
رنا تة  ددد هذددد هتح يددد ه ئددد ء هرات  ددد هوددددفهرا دددب  ،ه
 زيددد ف هح دددمهرابي  ددد  هرام فمددد همدددتهرامح ف ددد هوددددفه

ه رتإ اه 
اد ددة  ههرنا تة  دد ي ددبهأخهيتميددزهرام اددته ه
  ددد فهمحدددةدهبحددداه ه،ه راتصدددئح،هرلاإدددتخفرمبإددده ا ه

ف دد  هودددفهرام اددتهحتددفهيددتم خهرا مددلءهمددخهرابحدداه
 أخهه،وديهددد ودددخهرام د مددد  هراتددد هيددد ف خهراحصددد  ه

ي ددد خهذ ددد دهخةيطددد هادم ادددتهتبددديخهأاإددد ميه أخهي دددفمه
يتلددمخهأخه ههوميد ،رام ادتهإم   يد هراتخصددي ها د ه

و رمدد هرلأمددخه رالددم خه رام   ايدد ،ه أخهي ددفمهخفمدد ه
اد ددة  ههرنا تة  دد متميددز هاد ميدد ،ه أخهيتدديحهرام اددته

ا دددددددددددددددددد هوميدددددددددددددددددد ههحإدددددددددددددددددد بخفمدددددددددددددددددد هإ  دددددددددددددددددد ءه
(Chung&Shin,2009; Hur et al., 

2011; Prasetya & So, 2014)هم ه تدد
 دددددد ف هرام اددددددتهرإددددددتخفرمهرا   صددددددةهرات ايدددددد ها يدددددد  ه

هرنا تة    
 إه ا هرلاإتخفرمه راتصئح ه -
    فهمحةدهبحاهإةيته ف    ه -

 خ   فةص هإ   ءهحإ بهه -
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 حم يدددد هرام د مدددد  هرامت حدددد هفدددد هحإدددد بهرا ميدددد ه -
 )راإةي ه رلأمخ 

 جودة المعمومات -2

هر   ددددددد  إلاهه مددددددد ذإخه ددددددد ف هرام د مددددددد  ه
امددددف هأذميتهدددد ،ه حددددفر ته ،ه  ئ ءتهدددد ه مددددف ههح ي دددد 
أخهت د خهرام د مد  هرام  د ف هوددفهه ي بغد  هرتإ اه 

رام راتهرنا تة  ي هادم  م  هإهد هرائهدم،ه أخهت د خه
ت ددفمه هرا ددة  ههراتدد فاي دد ،ه ت لددحهف رئددفهراخددفم  ه

ا ملئهددددددد ،ه تتميدددددددزهب املئمددددددد ه را ئ يددددددد ه را دددددددئ في ه
(Prasetya & So, 2014) يم دخهرا د  هبدأخهه 

راملءمدددد هذدددد هم ددددفرةهم  إددددب هرامحتدددد  هرام د مدددد ت ه
ادئئددددددد هرامإدددددددتهفف  ه ي دددددددبهأخهتتمتدددددددتهرام د مدددددددد  ه
رام  دد ف هودددفهرام اددتهرنا تة  دد هادم  مدد هب اإددةي ،ه
 إددددددلم هرامحتدددددد  ،ه رإددددددتمةرةي هتدددددد فةهرام د مدددددد  ه
 راتئ ود هم هد  ه تددمهرإدتخفرمهرا   صددةهرات ايد ها يدد  ه

هد م   رام   ف ه
رام د مدددددد  هرام  دددددد ف هفدددددد هم اددددددتهرا ددددددة  هفادددددد هه -

هرنا تة    
م اددددتهه ددددفمه يهراتدددد م د مدددد  هراهملءمدددد  ههحفر دددد ه -

  رنا تة   را ة  ه

رنا تة  ددد هام د مددد  هراددد رةف هفددد هم ادددتهرا دددة  هره -
   رلاإتخفرمإهد هرائهمه

هرنا تة  ددد رام د مددد  هراددد رةف هفددد هم ادددتهرا دددة  هه -
 ت   هرا  ف هراح ي ي هاخفم ته  

هرنا تة  ددد رام د مددد  هراددد رةف هفددد هم ادددتهرا دددة  هه -
هت   هوففه    هراخفم  هرام فم  

 جودة خدمة العميل -3
تهددف هإاددفههراتدد م م ودد همددخهرلأ  ددط ههذدد 

ت زيزهمإدت  هةلد هرا مدلءه تإد فهرام  مد  هائهدمه
 ةربددد  هرا مدددلءه ت دددفيمهخدددفم  ه فيدددف ههرحتي  ددد  

 راحصدددد  هودددددفهةفهف دددد هرا مددددلءهودددددفهها ملئهدددد ،
ي ددفمه هرام اددته راددةفهودددفههراتدد راخددفم  هرنا تة  يدد ه

وددددددفهرن تة ددددد ،ه  ددددداادهرات  مددددد همدددددتههرإتئإددددد ةرتهم
 دد    هرا مددلءهبصدد ة ه يددف ،ه أخهي دد خهراددةفهخددل ه

 أخهت د خهذ د ده إ و همخه ة فهرا    هاد ة  ه48
مت ب دددددد همإددددددتمة هامددددددف هابدددددد  هرا مددددددلءهادخددددددفم  ه

اداادهه  (Prasetya & So, 2014)ا تة  يد هرن
 رام د ل ، حد  ميدز    د ف ي دبهأخهيدفومهرام ادت

 أ  رام ت د   مدت  لتهمم د اد ملءهحد  يم خ حيا

 ودف ت  خ م ي      ئ  بمإ وف  بأ ئإهم راخفم  

    ف مخهخل  رامب  ة رلاتص   طةي  وخ رام ات

 يإدتطيت رنا تة  يد  رام رادت فد  مخصصد  مإد ح 

 ودخ رن  بد  ميز      ف فيه ، را       ت ب  را مي 

 & Smith) اد مددلء  ددي و اه رلأ  ددة رلأإددئد 

Chaffey, 2005) تمهرإدتخفرمهرا   صدةهرات ايد هه 
ه خفم هرا مي هجودةا ي  ه

 ةربدددد  ههرحتي  دددد  تدبددددفههراتدددد ةهراخددددفم  هيتدددد فه -
 را مي  

رات  م همتهم تةح  ه      هرا ملءه ةف فهف  هه -
 ههرا ملءهت  لهراخفم  هرنا تة  ي هب   ي 

إ و هودفهه48اخفم  هرا ملءهخل ههرلاإت  ب ه -
 رلأ  ة 

مددف هابدد  هرا مددلءهادخددفم  هرنا تة  يدد ههمت ب دد ه -
 رإتئإ ةرتهمرا فيف ه راةفهودفه

اسةةةةةتقطام العمةةةةةلاء عبةةةةةر الموقةةةةةع مراحةةةةةل 
 الإلكتروني

 الموقةع إلةى والحةالييي الجدد العملاء جنم  -1

 لممنظمة الإلكتروني

 دددد ف هخفمدددد هرام اددددته رإددددتةرتي ي  تبددددفأ
يددف خهرات رصدد هيةهرا مددلءهراددايخهب ددابههرنا تة  دد هه



 جىدة خذيت انًىقع الإنكخروًَ وأثرها عهى انقًٍت انًقذيت نهعًٍم.........     ة أبو النجا محمد               د/ آمن  

9 

 

بهددددددالهراطةي دددددد ،ه ذددددددالهاددددددفهت دددددد خهاد مددددددلءهرا ددددددففه
ا مددلءهرا ددففهبهددف ه ددابهمهإاددفهرام اددتهر راحدد اييخ،ه

رنا تة  دد هادم  مدد هب ددةجهأ ددةط هرنول دد  هفدد ه
أخهرا دددددددةيطهرنول ددددددد هي ددددددد فههرلأخدددددددة ،هإارام رادددددددته

را مددلءهإاددفهم اددتهرام  مدد هرنا تة  دد ه ي ددبهودددفه
راحد اييخههخ صد ا ه اد مدلءرام  م هأخهت اييهرذتم مد اه

بت ددد ي همهوددددفهزيددد ة هرام ادددتهب إدددتخفرمهرلاتصددد لا ه
راتإدد ي ي هم هددم ه ا دد هرا مددلءهوددخهطةيدد هرلاذتمدد مه
ب لأإددد ايبهراتددد هت دددززهمحت يددد  هرام ادددتهم ددد ه  ددد فه
محة دد  هرابحدداه راب ربدد  هرنا تة  يدد هراتدد هتدد  ههمه

ه رنول    إافهم راتهرا تة  ي هأخة ،ه
 الموقةةع لةة وار تشةةجيعية حةةوا   وجةةود  -2

 الإلكتروني

ي دددددبهأخهت ددددد خه  ويددددد ه مصدددددفراي هرام ادددددته
فتددة هه دد هيم  دد ربدد از رةههالحتئدد  رنا تة  دد ه  فيدد اه

وددددددفهرام ادددددت ه ادددددفهتدددددمهتحفيدددددفه ددددد ويخهمدددددخههأطددددد  
هراح رفز ه

وة جهإة د في  هت دفمهذدالهرا دة جهم  بد هت دفيمهه-
ز رةهرام اددددددتهرنا تة  دددددد هم د مدددددد تهمهرا خصدددددددي ه
 رذتم مددددددد تهم،ه ت ددددددد خهوبددددددد ة هودددددددخهت ددددددد ةيةهفددددددد ه

  مددددؤتمةر م لدددد و  هم ي دددد ه  تدددد ئ ه ددددف ر ه

(Chaffey et al. , 2003) ه
ذددددالهرا ددددة جهوددددة جهمبي دددد   هت دددد ته تحدددداهه-

ودددفهرختبدد ةهرام ددت ه ت ييمددي،ه أيلدد اهوددخه هطةيدد ه
 )ت دفيمه  ب  د  هت د ي ي هم  بد ه د هومديد ه دةرء

Alhaio, 2011)  

 عمةى لمحفةاظ العميةل عةي معمومةات تجميع  -3

 معه العلاقة

و دفم هيأخداهرا ميد هادةرةهرا دةرءهي هدةهوددفه
صددددئح هرام اددددتهرلاا تة  دددد ه مدددد ا هي ددددبهأخهيمددددلأه

رابي    هرامطد بد ،ه ي دبهأخهيحتد يهذدارهرا مي هفييه
را مددددد ا هوددددددفهم د مددددد  هذ مددددد هفددددد هومديددددد هإب ددددد ءه
رات رصدد همددتهرا ميدد هم دد هرابةيددفهرنا تة  دد هراخدد  ه

 ب اتدددد ا هه رحتي   تددددي ةربدددد  هرا ميدددد ههيبددددي،ه و  ر دددد
 Chaffey et)امي اديهرةإد  هرام د مد  هرام  إدب ه

al. ,2003)  

 باسةتخدا  العميةل مةع الاتصةال مواصةمة  -4

 الإنترنت عبر التواصل

أ ددد ة هرافةرإددد  هبدددأخهرةإددد  هةإددد ئ هرابةيدددفه
رنا تة  ددددددد هإادددددددفهرا مدددددددلءهمدددددددخهرا إددددددد ئ هرامهمددددددد ه
لاإددت ط بهرا مددلءهاد دد ف هازيدد ة هرام اددتهرنا تة  دد ه

بددةرم هت زيددزهرادد لاءهأ هأ بدد ءهوددخهاادم  مدد هب نلدد ف ه
م ي دددد هأ هم د مدددد  هحدددد  هرام ددددت هرا فيددددفهأ ههخفمدددد 

ههإ  ة وة جهأ
 بطةةر  العميةةل مةةع الاتصةةال مواصةةمة  -5

 التقميدية الاتصال

 ي دد خهاادددهوددخهطةيدد هرابةيددفهرا دد فيه ااددده
هودددفمهرتصددد ايا دددابهر تبددد لهرا ميددد هحتدددفهفددد هح اددد ه

ه (Alhaio, 2011) ب ن تة   
ه
ه

 Customer: القيمةةةة المقدمةةةة لمعميةةةل

Value ه
إخهزيدددد ف هرذتمدددد مهرام  مدددد  هبم ةفدددد ه يئيدددد ه

رلاذتمدد مهبمئهدد مهرا يمدد هه ذدد همدد ه  ددإفرة هرا مددلء،ه
 ي صددب بددفأحيدداههرام فمدد هاد ميدد هلددة ة همدحدد  

 مدخ راتد  راتإد ي ي  رائة  إي  ف ف  راتإ ي  رذتم م

 را  د ط يب صدئ را يمد هرام فمد هاد ميد ، ت زيدز  أ ه 

 ت خي  إاف إ يي خل  مخ ب ا مي  رتص لااه رلأ  ة



 جىدة خذيت انًىقع الإنكخروًَ وأثرها عهى انقًٍت انًقذيت نهعًٍم.........     ة أبو النجا محمد               د/ آمن  

11 

 

را يمد ه ار  م ت د   ت دفيم طةيد  وخ متطدب تي  تدبي 
ه هأذفرفه  رام  م  خلاه  مخ تح   اد مي 

ت دددة هرا يمددد هرام فمددد هاد ميددد هبأ هددد هرا يمددد ه
راتدد هت ددفمه هرا ددة  هاد ميدد همددخهخددل هرام دد فتهراتدد ه
يحصدد هوديهدد همددخهراخفمدد ،هم دد هرام دد فتهرلا تم ويدد ه
 رلااتصددد في ه را ددد ف ه راإددد ةه ريةذددد ه راتددد هي  ة هددد ه
را مي هب اتلحي  هرات هي فمه هادحصد  هوددفهم دت ه

  ي دددة ه(Lam et al., 2004)را دددة  ه

(Kotler, 2003)هبأ هددد  را يمددد هرام فمددد هاد ميددد ه
يحصد ه مد ه را ديد   رات دئد  را يمد هرا ديد  بديخ ائدة ر

 راداي راإد ة م  بد  راتب ف  ومدي   تي   را مي  وديي

م هدد همطة حدد ه رام ئ د  إ مدد ا  تم دد  فهدد  يفف دي
 مةي ح مة وهي لمعميل القيمة الكمية وتمثل،هرات دئ 

 وتنقس  المنتج مي عمي ا يحصل التي العميل منا ع

 (Sheth et al., 1991) .أبعاد ثلاثة إلى
 رام دت  يإدتمفذ  را يمد هراتد  ذد ه :القيمة المالية  -

 حد   ف  م ي رامطد ب  رام ئ   تح ي ي مخ راخفم  أ 

 . ةرئي
 بهد  ي د ة راتد  رام د وة ذد   :القيمةة العاطفيةة  -

ه،المنظمةة خفمد  أ  م دت  رإدتخفرم و دف را ميد 
 راداي را   ة مخ را يم هرام فم هاد مي  ذال  تأت 

 .رام ت  رإتخفرم و ف اد مي  يت اف

 مدخ تإدتمف را يمد هراتد  ذد ه :القيمةة الوظيفيةة  -

ادغ يد  ه تح ي هد   مدف  رام دت  أ  راخفمد    د ئ 
 .رإتخفرمه  ح   ف  م ه  رامةرف

  رضا العميل 

يحت همئه مهةل هرا ميد هم   د هأإ إدي هفد ه
راتإدد ي همددخهرا  حيدد هرائ ةيدد ه را مديدد هإاهي تبددةهةلدد ه
را ميدددد هأإدددد  هرامئهدددد مهراتإدددد ي  هراددددايهي دددد مهودددددفه
تح يدد هأةبدد  هرام  مددد همددخهخدددل هإ ددب  هرحتي  ددد  ه

 أخهتة مددد هرامئهددد مهراتإددد ي  ههرا ميددد ، ةربدد  هذددداره
 ئدإدددئ هإادددفه رادددتهومدددد هيحتددد  هإادددفهرلاذتمددد مهبةفدددته
مإت  هةل هرا مي  ه م هي تبدةهمؤ دةراهأإ إدي اهلأفرءه

 رام  مدد هراإدد ب ه راحدد ا ه رامت اددتهفدد هرامإددت ب  

(Oliver, 1999) ه
يُ ددددة هةلدددد هرا ميدددد هبأ دددديهةفهف دددد هإي دددد ب ه

ههه ددزءههودددفهت ةبدد هرإددتهلدهإددد  هأ هخفمدد هأ هودددف
ه (Francis , 2005:20)م ه ه

بأ دديههراةلدد  (Oliver, 1997  يُ ددة ه)
هرام دددتةرل ددد  ةهرا ميددد هبدددأخهرام ت ددد  هأ هراخدددفم  ه

ت دددفمهاددديهرامإدددت  هرامت ادددتهمدددخهرامت ددد هأ هأ هددد هتدبدددفه
 ي تبددةهةلدد ههرامت اددت،متطدب تدديهودددفهرا حدد هرامإددب ه

بد هأيلد ههرام  مد ،ا    ههلة ةيرا مي هاي هف طه
يإددتمةهفدد ههراةرلدد لأخهرا ميدد هه   فذدد ،هرةلاإددتمةه

ولاتددددددديهب ام  مددددددد ه ي ددددددد فهااددددددددهوديهددددددد هبم  إدددددددبه
راإدد  ه مددخههفدد  يزيددفهمددخهحصددته هه بيددة ،راتصدد في ه
   2116ه آخة خ،ه)ة بةبحيته ه

  ولاء العملاء 

فئددددد هه رام  مدددد ،ي  ددددأهرادددد لاءهمدددددخهرا مددددلءه
   ددبهرام  مدد هيتم دد هفدد هاددفةته هودددفهفهددمهح  دد  ههه
 ةربددد  هرا مدددلءه تح يددد هت ا ددد تهمه تطد ددد تهمهإادددفه
خفم  ه م ت   ،هأم همخه   بهرا ملءهفإ ديهيتم د ه
فدددد هرا دددددفة هودددددفهرنفةرده راتمييدددددزهامدددد هت فمددددديهذددددداله
را دددة   همدددخهخدددفم   ه ب ددد ءهولاددد  هةرإدددخ همدددته

ه(Oliver ,1999) ددة   هف خهرلأخددة  ه ي ددة ه
را ددددددة  هودددددددفهرلاحتئدددددد  ههبأ دددددديهاددددددفة  لاءهرا مددددددلءه

ط يدد همدخهخدل هت دفيمهخدفم  ههائتدة هزم يد ب ملئه ه
تدب هح   تهمه ةرب هتهمهراح اي ه رامإت بدي  ه افهأ دفه

(Oliver,1997:392)بددددددأخهرادددددد لاءهأفر هأإ إددددددي هه
ات ميدد ه هدد فه  دد طهإفرة هرا لادد  همددتهرا مددلء،ه مدد ه
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 اهفددد هراحئدد  هوددددفهرا مددلءه ت ميددد هيد ددبهف ةراهةئيإددي
هيأت را لا هبيخهرام  م ه وملئه ه أخه لاءهرا ملءه
  متغيةهراةل هوخهخفم  هأ هم ت   هرام  م  

 أنواع الولاء
 لاءهرا ميدد هذدد هح ادد هاذ يدد هإددد  ي هتتبددد ةه
ادف هرا ميد ه تي د هت د مل هإي  بيد هإد ب  هت د فهإادفه
رإدددتمةرةهرا لاددد هائتدددة هزم يددد هط يدددد ه تي ددد هتئلددديديه
ادت  مدد همددتهرا ددة  هاتصددبحهخيدد ةلهرلأ  هبدد اةرمهمددخه
اددديهوددخهذددداره   فدد هرا هدد فهراتإددد ي ي هراتدد هتددة ع هاتح ع

ويخهراإدددددددددددددددددد ده ي  إدددددددددددددددددمهراددددددددددددددددد لاءهإادددددددددددددددددفه ددددددددددددددددد ه
Francis,2005)   

ي   هرا لاءهتب  اهاإد دهرا ميد هرادايههولاء سموكي:
ي   هرإتمةرةي هومديد هرا دةرء،هذدارهراإدد دهي طد يه
ودفهمتغيةيخهرلأ  هأخهرا مي هلاهيزر هف د لااه ةرردبه
ف هرإتهلدهرامزيفهمخهإدته خفم  هرا ة  هبم  فه
أخهرا لادد همددتهرا ميدد هتتطدد ةهاتصددبحهط يددد هرلأمددف،ه

 هبحصددددته هرامتغيددددةهرا دددد   هذدددد هأخهرا ددددة  همحتئ دددد
هراإ اي همخهخل هذارهرا مي  

ي ددددد  هراددددد لاءهتب ددددد اهام اددددد هرا ميددددد ههولاء مةةةةةوقفي:
 ام   دددد  هت  ه تددددديهم ددددد هم ت فرتددددديه م ددددد وةله  يددددد ه
را ددددةرءهافيدددديهذددددارهرا دددد  همددددخهرادددد لاءهي ددددم هرا مددددلءه
أصدددح بهرلااتدددزرمهرا ددد  هب ت ددد لهم دددفمهراخفمددد هحإدددبه
م ادددد ه ت  دددديهذددددارهرام ددددفم ههذددددارهرا دددد  همددددخهرادددد لاءه
يإدد وفهرا ددة  هفدد هفهددمهرحتي  دد  هرا مددلءه تطدد يةه
رلااتدددزرمهإادددفهفة ددد هو ايددد هت  ددد هرا ميددد هي ددد  مه  فددد ه

ه ه فهرام  فإيخ 
الإلكترونةي العلاقة بيي جودة خدمةة الموقةع 

 المقدمة لمعميل ورضا العميل والقيمة
إخهزيدددد ف هرذتمدددد مهرام  مدددد  هبم ةفدددد ه يئيدددد ه

رلاذتمدددد مهه ذددد همدددد ه  دددهعملا ةةةةه إلكترونيةةةةا  خدمةةةة 

لدة ة همدحد  هحيداههالقيمة المقدمةة لمعميةلبمئه مه
ذدد هت ددفيمههخفمدد هرا مددلءهرنا تة  يدد هأخهراهددف همددخه

خددفم  هار ه دد ف هو ايدد هتح دد هةلدد هرا مددلءهأ  ددةه
تُ دفهرا لاد  هرا  يدد هممد هت فمديهرا دة   هرام  فإدد ه، ه

مدخهأذدمهراميدزر هههودفهرام اتهرنا تة  د همتهرا ملء
تئ  ههودفهرام  فإيخه، هت د  ههرات  يد  هرات  فإي هاد

رات   ا  يدد هراحفي دد هإحددف هرلأف ر هرائ وددد هاتأإددي ه
ذددالهرا لادد  ه راحئدد  ههوديهدد ،ه ت  ددأهذددالهرا لادد  ه
مدددخهخدددل هرلاتصددد  هرامب  دددةه رائ ددد  همدددتهرا مدددلءه

،هههرضةاه  وضةةماي ولا  ةة ب د  همت رصد ههاتح يدد ه
فةردهح  دد  هرا مددلء  ت ددفيمههفهدد هية ددزهودددفهفهددمه ر 

راخددددددفم  هرنلدددددد في هرامةرف دددددد هادم ت دددددد  ،ه را مدددددد ه
 هت دددددددفهوددددددددفهم ر بددددددد هت ا ددددددد  هرا مدددددددلءههرادددددددفؤ ب

  رات   ا  ي ه إيد هذ م هالتص  هب ا ملء
تم دد هرا لاددد هرامت  ميدد همدددتهرا ميدد ه راإددد  ه
اتح يددد هةلددد له  إدددبه لائددديهميدددز هت  فإدددي ه أفلددددي ه

 ملءه ودددفهرام  مدد  هرلاذتمدد مهبدد اهرام  فإدديخ،ودددفه
راح ي يددددديخهراحددددد اييخهبددددد ئ هفة ددددد هرذتم مهددددد هب مديددددد ه
 ابه رإت ط بهوملءه ففهمحتمديخ هف ا لاد هبديخه

فرة ههرلاإددددتمةرةي ،رام  مدددد ه را ميدددد هت طدددد يهودددددفه  ر 
وميدد ه)هوميدد  ،ه–م  مدد ه)رام د مدد هفدد هرلات دد ذيخه

خدفم  هرام رادتههرإدتةرتي ي ه م هي   ذ هه م  م ه–
إادددفهادددفة ههرنا تة  ددد  ي ددديةهرلاتصددد  هرنا تة  يددد  ه

رام  م هوددفهإمدفرفهوملئهد هبم د مد  ه دفية هب ا  د ه
فدد هرا ادد هرام  إددب هف  ددفم هتت ر ددفهرتصدد لا هف  ادد ه

ادم  مدد هتحإدديخه دد ف هبدديخهرام  مدد ه وملئهدد هتتدديحه
 ب اتدددد ا هيزيددددفهةلدددد هرا مددددلءههخددددفم ته هرنا تة  يدددد ،

(Morgan& Hunt, 1994) ه
قيمةةة المقدمةةة لمعميةةل ورضةةا العلاقةةة بةةيي ال

 العملاء وولا    
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ي دد  هةلدد هرا مددلءه ددزءراهمهمدد اهمددخه لائهددمه
حياهأخهةلد هرا ميد هيم د هرافة د هراتد هي د ةهفيهد ه
أخهرحتي   تدديهاددفهتددمهتدبيتهدد ،هفدد هذددالهرامةحددد هي دد خه

راتد هي  ة هد هرا مدلءهمدتهخدفم  ههالرضا عي الخدمة
رام  فإدديخ،هفدد ا لاءهذدد هإيمدد خهرا ميدد هب ام  مدد هأ  ددةه
مددخه   دديهم يدد  ه دد و هاهدد ،هحيدداهأخهرادد لاءهي ب دد ه
مخهرام  وةهرلاي  بي هرا يف هرامإتمف همدخهت د مل ه
إي  بيددددد هت ددددد فهإادددددفهرإدددددتمةرةهرا لاددددد هبددددديخهرا ميددددد ه

 هولادد ه رام  مدد  ههرا لادد هبدديخهراةلدد ه رادد لاءهايإدد
 دددةطي هحيددداهأ ددديهادددي هب الدددة ة هأخهي ددد خهرا ميددد ه
راةرل همد را هادم  مد هفد هحديخهأخهرا ميد هرامد را ه

تحقيةةة  اد دددة  هلابدددفه أخهي ددد خهةرلدددي اهأ لااه مددد هأخه
 را ص  هإاييهأصد بهب  يدةهمدخهتح يد هةلد ههالولاء

را مدددلءهحيددداهأ ددديهيحتددد  هإادددفهتئهدددمهط يددد هرامدددف ه
القيمةةةةة مدددد هبدددديخههامتطدبدددد  هرا مددددلءه خددددد هتحدددد ا 

رامت ا ددد همدددخهابددد هرا ميددد ه را يمددد ههالمقدمةةةة لمعميةةةل
هرام فم هاد مي هرامت اتهت فيمه هايهمخهاب هرا ة   

ههه
 الدراسات السابقة

م م ودددد همددددخهرافةرإدددد  هراإدددد ب  ههيددددد فيمدددد ه
رامت د  هبم ل  هرافةرإ هراح اي هإاهإي ة هوةلده ه

فاه دمهمدخهرلأادفمهإادفهرلأحدهأي ف د اهادم يد ةهرازم دف،ه
هههم  ا ته  

 Zeithaml et)  2002,)هذددفف هفةرإدد 

alإافهاي  هأ ةهت دفيمهخدفم  هار ه د ف هو ايد همدخه
خددل هرام راددتهودددفه ددب  هرن تة دد ،ه هرلأب دد فهراتدد ه
يإدددددددتخفمه هرا مدددددددلءهات يددددددديمه ددددددد ف هخفمددددددد هرام ادددددددته

 ادددفهطب ددد هرافةرإددد هوددددفهاطددد  هت ددد ة هرنا تة  ددد  ه
ه دددددددد ف هأخإاددددددددفهه رنا تة  يدددددددد  ه ت صدددددددددرات زئدددددددد ه

 دد ف هراخددفم  هرنا تة  يدد هذدد هب دد ءهمت ددففهرلأب دد فه)

ه، رلاإددت  ب  ،ه راإددةي ، رلاوتم فيدد  ،خفمدد هرا ميدد 
،هوددفهرادةرمهمدخهأخهملدم خهمد هي د  ه)  رلاتصد  

ه  ف هراخفم  هرنا تة  ي هيختد هوبةهرافةرإ   هه
ههإادفهأخهRexha)ه (2004 ,فةرإد  ت صدد 

خفمد ههرلا تة  ه،ه   ف هه رامإ وف هوبة ءم ،لرام)
   رمدد هأإ إددي ههه)،ه راخص صددي ه رلأمدد خ ،را ميدد 

اتحفيفهمدف هإفةردهرا مدلءها د ف هومديد  هراخدفم  ه
 اددفهطب دد هرافةرإدد هودددفهرنا تة  يدد هوبددةهرلا تة دد هه

هه رإتةراي هف هوميل146وي  هم    همخه
إافهه   (Lee et al., 2006فةرإ  أ  ة 

 ،  ف هرام د م  رنا تة   ه)أب  فه  ف هرام اتههأخ
هه)هراخفمددد هرام فمددد هاد ميددد ه،ه  ددد ف هه  ددد ف هرا  ددد م
 ادفهرنا تة   هوبةهرلا تة د هههرام ات   رم ها  ف ه

مدخههومديل156طب  هرافةرإ هودفهوي  هم   د همدخه
مدددفيةره مصددمم هفددد ه دددة   هه34ومددلءهرن تة ددد ه،ه
ه رلأوم  هرنا تة  ي ه

هفإاده Park et al. , 2007)هفةرإ هذفف 
ا بدددد  ههWebQualرختبدددد ةهمددددف هملءمدددد هم يدددد  ه

  ف هراخفم  هرام فم هوبةهرام راتهرنا تة  ي ،ه ادفه
طب دد هرافةرإدد هودددفهاطدد  هبيددتهرا تددبهوبددةهرام اددته
رنا تة  دددددددددد ه ت صددددددددددد هرافةرإدددددددددد هإاددددددددددفهملءمدددددددددد ه

WebQualا يدددد  ه دددد ف هراخددددفم  هرام فمدددد هوبددددةهه
ا  دددد فههرام راددددتهرنا تة  يدددد ،ه مدددد هت صددددد هرافةرإدددد 

ولاددددد هبددددديخهةلدددددد هرا ميددددد ه رلاحتئدددددد  هبددددديه  دددددد ف ه
ه هراخفم  هرام فم هوبةهرام راتهرنا تة  ي 

 ها  دد فه(Rui, 2007 مدد هت صددد هفةرإدد ه
ولاددد ها يددد هبددديخهراخدددفم  هرنا تة  يددد ه)خصددد ئ ه
م اتهرا يب ه  لاءهرا ملءهبإ ةرءهفةرإ هرإتطلوي ه

ه اد ملءهراايخهيإتخفم خهراخفم  هرنا تة  ي 
 ها  ددددد فه(Tarigan, 2008أمدددد هفةرإددددد ه

ولاددد ها يددد هبددديخه ددد ف هخدددفم  هرام ادددتهرنا تة  ددد ه
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)خصددد ئ هم اددددتهرا يددددب ه ةلددد هومددددلءهراخددددفم  ه
رنا تة  يددد هاب ةصددد هت يل دددفهمدددخهخدددل هوي ددد هبدغددد ه

مإددددددتخفمه ت صددددددد هرافةرإدددددد هإاددددددفهأخه دددددد ف هه341
رام د مدد  ه  ددد ف ه  ددد مهرام اددته  ددد ف هراتئ وددد همدددته

 تة  ي هذ هأب  فه د ف هخدفم  هرام ادتهراخفم  هرنا
هرنا تة   هرامؤ ة هودفهةل هرامإتخفميخ 

 هChowdhury, 2008فةرإددد ه)طب دد ه
وددددددفهطدددددلبهروتددددد ف ره دددددةرءهراتدددددار ةهمدددددخهرام ادددددته
رلاا تة   ها ة  هراطيةرخهمدخهخدل هإ دةرءهم د بل ه

ومدددلءه دددة  ههرافةرإددد هأخمت م ددد هم هدددم ه ت صدددد ه
أخهبدددددددةرم هت زيدددددددزهراددددددد لاءهمدددددددخههراطيدددددددةرخهي ت دددددددف خ

خص م  ه  في هأ ه   مهت ميتهرا   طهودفهومدي  ه
را ةرءهأفلد همدخه دةرءهراتدار ةهبإد ةهأةخد هبدف خه
راحصددد  هوددددفهولددد ي هبدددةرم هراددد لاءهراتددد هت دددفمه ه
 ددة  هراطيددةرخهادمإدد فةيخهرادددايخهيإدد فة خهأ  ددةهمدددخه

حياه د خهراهدف هفةرإد هرا لاد هبديخهتطبيد ههريةذم،
رلاا تة  يددددد هوددددددفههرا مدددددلء هولاددددد هخصددددد ئ هإفرةه

القيمة المدركة رام اتهرلاا تة   ها ة  هطيةرخهودفه
تواصةل  قنةاةبلدة ة ه  د فه أ صد هرافةرإد ههلمعميل

ا ددددةرء هت دددد ةبهرا مددددلءههعمةةةةى الموقةةةةع الالكترونةةةةي
هرلآخةيخهمته ة  هراطيةرخ 

ه راتدد ه Liu et al. ,2008)ه أمدد هفةرإدد
مدددددخهومددددديلهه1111طب ددددد هوددددددفهوي ددددد هم   ددددد همدددددخ

ودددفهرا  رمدد هراتدد ههبهددف هرات ددة رن تة دد ههومددلء
رلاا تة  ددد ،هتدددؤ ةهوددددفهةلددد هرا مدددلءهفددد هراتإددد  ه

را ت ئ هأخهذ  دهوف هو رمد هتدؤ ةهوددفهةلد هه     
المعمومةات الموجةودة عمةى  جةودة را ملءهمخهأذمه 

تمةةا  لامكانيةةات الموجةودة عمةةى الموقةع لإ ر ه،هالموقةع
عمميةةة الشةةراء  طةةر  الةةد ع  والخصوصةةية والأمةةاي 

هه الإلكترونيعمى الموقع 

إادفهه (Lin& Sun, 2009ت صدد هفةرإد ه
أخه ددد ف هرام د مددد  ه  ددد ف هرا  ددد مه  ددد ف هراخفمددد ه
رام فمدد همددخهابدد همددز فيهراخددفم  هرنا تة  يدد هذددد ه
را  رذدددد هرامإددددت د هراتدددد هتددددؤ ةهودددددفهراتددددزرمهرا مددددلءه

وددفهوي د هم   د ههرافةرإد هافهطب   ه رلاحتئ  هبهم،ه
مخهب ئ  هرامزرفهودفهرلا تة د هوددفهم ادتهه141مخه
(uBid.com    ه هرنا تة

 Khalifa)ف هحيخهذفف هفةرإ ه لهمخه)

& Shen ,2009أ ددددةهتطبيدددد هإاددددفهايددد  هأ ةهه
 أ ةذددد هههه ددد ف هخفمددد هرام ادددتهرنا تة  ددد خصددد ئ ه

فد هإدي  هراتإد  هوبدةهرلا تة د ههرضةا العمةلاءودفه
هراح اييخ،ب ا ملءهه رلاحتئ  ودفه ابهوملءه ففه

تد  ةرهه671 افهطب  هرافةرإ هودفهوي  هم   د همدخه
 ادددفهت صدددد هرافةرإددد هإادددفهأخهأ  دددةههرن تة ددد ،وبدددةه

تددأ يةراهودددفههو رمدد ه دد ف هخفمدد هرام اددتهرنا تة  دد هه
،هب نل ف هوجود محرل بحث  عالةل هرا ملءهذ ه

ه وتخصيص الموقعامكانية تخصيص المنتج إافه
  (Carlson, & O'Casss,2010فةرإ ههذفف ههه

هافةرإد ه دةي إادفهتطد يةه مد ا ههرافةرإ ذفف هذاله
را لاددد هبددديخه ددد ف هخفمددد هرام ادددتهرنا تة  ددد ه ةلددد ه

رن تة دد ههت دد لهرام اددتهودددفه ددب  هرت  ذ تددي ههرا ميدد 
مددخهخددل همحتدد  هرام اددت،ههاد مددلءه را  ريدد هراإددد  ي 

هومي ه518ودفهوي  هم    همخههرافةرإ هافهطب   ه
وبةهم راتهرا يبهار هرامحتد يهفد هم د  هراخدفم  ه

 ت صد هرافةرإد هإادفهأخه،هب إتةراي راةي لي هرامه ي ه
رات ييمدد  هرني  بيدد ها دد ف هخفمدد هرام اددتهرنا تة  دد ه

هرا مددددددلءاهدددددد هتددددددأ يةهإي دددددد ب هودددددددفهمإددددددت  هةلدددددد ه
 .هم م رائ

هوددددددددددف  (Hamdi,2010 ة دددددددددز هفةرإددددددددد ه
را لا هراإببي هبيخهرا  ف هرامفة  هادخفم  هرام فمد ه

حيدداههرا مددلء،ه راتددزرمهرنا تة  يدد ه ةلدد وبددةهم راددته
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لاإدتخفرم،هرإده ا ه)هبمتغيدةر تمهاي  ه  ف هراخفمد ه
،هالمعمومةةةاتجةةةودة  رلأمددد خ،ه ه راتصدددميم،ه راإدددةي ،
 اددددفهطب دددد هه راةلدددد ،ه راتئ وديدددد  ، تدددد فيةهرا ادددد ،ه

مددخهمإددتخفم هه233 دد همددخهرافةرإدد هودددفهوي دد هم  ه
 ت صد هرافةرإ هراخفم  هرامصةفي هوبةهرن تة  ،ه

را د ف هرامفة د ه ةلدد ههإادفه  د فهولاد هم   يد هبديخ
  هرا ملء

 ((Alhaiou, 2011بي مد هت صدد هفةرإد ه
فةهاددفةر هرابحداهودددفهرام ادتهرلاا تة  دد هرإادفهأخهتد ه

وخهرام د م  ،ه    فهبةرم هت زيزهراد لاءه راتد هاهد ه
أ ةهري  ب هودفهةل هرا ملء،ه    ةهرا مي هب ا   ه

رام ادتهرلاا تة  د هادم  مد ه حدة ههمدخرا ةرءههوبة
رام ادتهرلاا تة  دد هودددفهراخص صددي ه راحددة هودددفه

خهأخهيختد ةهإةي هرابي    ه    فهوف هطة هففتهيم د
م هددد هرا ميددد همددد هي  إدددبيهو دددفهإ دددةرءهومديددد هرا دددةرء،ه

ذد ه ه ت فيةهخفم  هوملءهف  ا ه إدةي  هرلاإدت  ب ه
ام اددته ددة  هراه رتدد ههرضةةا وولاء العمةةلاءمدد هي ددززه

طب دد هرافةرإدد هودددفهوي دد هم   دد همددخههفراخد يدد  ه ادد
همدددددددخهطدددددددلبهإحدددددددف هرا  م ددددددد  هرابةيط  يددددددد ه381

(Brunelهف همختد همةرح هراف ة هرا ةرئي هام راته 
 ة   هراه رت هراخد يد هفد هراممد د هرامتحدف ،هحيداه

فةرإ هرا لا هبيخهخص ئ ههمخهرافةرإ   خهراهف ه
إفرة هولادد هرا مددلءهرلاا تة  يدد هفدد همختددد همةرحدد ه
ف ة هرا دددددةرءه)مةحدددددد هابددددد هرا دددددةرء،همةحدددددد هرا دددددةرء،ه

  لاءهفهةلددد هرا دددةرء ه أ ةذددد هوددددهمددد همتغيدددة مةحدددد ه
ه ودفه ب  هرلا تة  هرا ملء

 & Mosavi)فددد هحددديخهذدددفف هفةرإددد ه

Ghaedi, 2012)إاددفهتطدد يةه مدد ا هامتغيددةر هه
)را يمددد هرام فمدددد ههالقيمةةةة المقدمةةةة لمعميةةةةل المدركةةةة

اد ميدددد هرا  فيدددد ،هرا يمدددد هرام فمدددد هاد ميدددد هرا  طئيدددد ،ه
هرضا العميةلرا يم هرام فم هاد مي هرلا تم وي  هودفه

مددف هتددأ يةهةلدد هرا مددلءهودددفهرا  دد ه ودددفهه رختبدد ة
 يد هإود ف هرا دةرءهمددخهم ادتهراتإد  هرنا تة  د ،ه اددفه

مددددخهه635طب دددد هرافةرإدددد هودددددفهوي دددد هم   دددد همددددخهه
وملءه  لءهراإدئةهرادايخه د ة  رهفد هأ  دط هراإدئةه
وبدددةهرلا تة ددد هفددد هإيدددةرخ،ه ت صدددد هرا تددد ئ هإادددفهأخه

رلأ بددةهودددفهرا يمد هرام فمدد هاد ميدد هرا  فيدد هاهد هرلأ ددةه
را  طئي ه مههيديه هرا يم هرام فم هاد مي ةل هرا ملءه

را يمدد هرام فمدد هاد ميدد هرلا تم ويدد هفدد هراتددأ يةهودددفه
ةل هرا ملءه،ه هأخهةل هرا ملءهايهراتدأ يةهرلأ بدةه
ودفه   هرا مي ،ه أخههراةل هايهأ دةهوددفه يد هإود ف ه
رءهرا ةرءه،ه م هأخهرا   هاه هأ دةهوددفه يد هإود ف هرا دةه

هرلاا تة   همخه ئ هرامإ   
 Prasetya&So)ه طب دددددد هفةرإدددددد 

مددددخهومددددلءه251مددددخهودددددفهوي دددد هم   دددد هه(2014,
را ي دددد هرا  دددد رئي ههب إددددتخفرمرام راددددتهريددددةهرات  ةيدددد ه

وجةةودة ،هالمعمومةةات ةجةةود أ ددةايدد  ههرابإدديط ،ه تددم
 التصفح )سة ولة الاسةتخدا وس ولة هالعملاء خدمة

رافةرإددد هإادددفه  ددد فهه  ه ت صدددد الصةةةفحةوتصةةةمي  
رنا تة  دد ها مددلءهودددفهرادد لاءهرامتغيددةر ههلتددأ يةهاهددا

 دد خهراهددف همددخهرافةرإدد ههارام راددتهرنا تة  يدد  هحيدد
الةةةةةةولاء ودددددددفههرنا تة  دددددد م ةفدددددد هتددددددأ يةهراتإدددددد ي ه

ههالإلكتروني
 ,.Agrawal et al) راتةحددد هفةرإددد ه

 مددددددددد ا ها يددددددددد  ه دددددددددد ف هخفمددددددددد هرام اددددددددددتهه(2014
،ه إدددده ا ه  دددد هرنا تة  يدددد رنا تة  دددد ههتم دددد هفدددد هرا

رلاإدددددتخفرم،ه راطددددد بتهرا خصدددددد ،ه رلأمدددددخ،ه را  دددددد ،ه
را ددددد ف ،ه،هرلاتصددددد  ،ه رلاإدددددت  ب تصدددددميمهرام ادددددت،ه

ه را ف ء
 & Moghadam) ذدددددفف هفةرإددددد ه

Kaboly,2015)إادددددفهت يددددديمه ددددد ف هخفمددددد هرام ادددددتهه
 ادفهطب د هرافةرإد هرلاتصد لا ه  ة  رنا تة   هف ه
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ادم رادددددددتههمإدددددددتخفمه332وددددددددفهوي ددددددد هم   ددددددد همدددددددخه
  دد رئي هراهرنا تة  يدد ه اددفهرإددتخفم هرافةرإدد هرا ي دد 

همتغيدةر بإيط ،ه تمهت ييمهرا  ف همخهخل هخمإ هرا
  ددددد ف ه تدددد فيةهرا ادددد ،هه ذدددد  هإدددده ا هرلاإدددددتخفرم،

 ت صدددد ه،ه را ددد  هرام هدددةيه رافاددد ،هخفمددد هرا ميددد 
مؤ ددددةهإدددده ا هرلاإددددتخفرم،ه تدددد فيةههأخهرافةرإدددد هإاددددف

 رام هدةه رافاد ،هفد هت يديمهرا اد ،ه محتد  هراخفمد ،ه
راخدفم  هرنا تة  يد ،هذد هأوددفهمدخهرامت إدطهه  ف 

هو فهرا ملء
 Asadpoor& Abolfazli)ذددفف هفةرإدد هبي مدد ه

وددفه  ف هخفم هرام ادتهرنا تة  د ها ي  هه(2017,
ةلدد ه  لاءهومددلءهراب دد ده اددفهطب دد هرافةرإدد هودددفه

وميدددددددد هإا تة  دددددددد ه اددددددددفهه384وي دددددددد هم   دددددددد همددددددددخه
بإددديط ،ه تددددمهرا  ددد رئي هراهإددد هرا ي دددد رإدددتخفم هرافةر

رإدتمةرةه ذد  ههمتغيدةر هودف ت ييمهرا  ف همدخهخدل ه
 رن  ددد زه ،هرامصدددفراي ،،هرلأمدددخ هتددد فةهرام د مددد  ،ه
  ددددد فهه ت صدددددد هرافةرإددددد هإادددددفه راطددددد بتهرا خصددددد 
ه ددد ف هخفمددد هرام ادددتهرنا تة  ددد ولاددد همب  دددة هبددديخه

متم ددد هبمتغيةرتهدد ه ةلدد هرا ميدد ،ه أخهاةلدد هرا ميدد ه
هتأ يةهمب  ةهودفه لاءهرا مي  

ههالفجوة البحثية
أ  ددةهيتلددحهمددخهرإددت ةرجهرافةرإدد  هراإدد ب  هأخهه -

ه اهرامةتبطددد هب دد ف هخفمددد هرا مددلءهإا تة  يددده را  رمدد
ذدددد ه دددد ف ههت ددددةرةراهفدددد هم  ددددمهرافةرإدددد  هراإدددد ب  

  ددددد ف ههرام د مددددد  ه  ددددد ف -رام ادددددتهرنا تة  ددددد ه
  م هيتلحهمخهرا ف  هرات ا  هخفم هرا مي 

 

 

 

 

 

 

 (1جدول رق  )
 أبعاد جودة خدمة الموقع الإلكتروني

 

 انذراضت

 أبعبد خىدة خذيت انًىقع الإنكتروٍَ

خىدة انًىقع 

 الإنكتروٍَ
 خىدة انًعهىيبث

خىدة خذيت 

 انعًُم
(,2002. (Zeithaml et al - جىدة خذيت انعًٍم انسرٌت 

    

Rexha, 2004)) ٍوانخصىصٍتالأي ،  يلاءيت انًعهىياث 
جىدة خذيت 

، انًساعذة انعًٍم

 عبر الإَخرَج

Lee et al., 2006) ) جىدة انًعهىياث جىدة َظاو انًىقع 
جىدة انخذيت 

 انًقذيت نهعًٍم
Rui, 2007)) خصائص يىقع انىٌب - - 

Tarigan, 2008)) جىدة انخفاعم جىدة انًعهىياث جىدة َظاو انًىقع 
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(Liu et al. ,2008) ٍانخصىصٍت والأي 
جىدة انًعهىياث 

انًىجىدة عهى 

 انًىقع
- 

Lin& Sun, 2009)) جىدة انًعهىياث جىدة َظاو انًىقع - 
((Khalifa & Shen ,2009 يحرك بحث فعال - - 

Carlson, & O'Casss,2010)) يحخىي انًىقع - - 

Hamdi,2010)) 
سهىنت الاسخخذاو 

 وانسرٌت، والأيٍ
 انخفاعهٍت جىدة انًعهىياث

Alhaiou ,2011))    
Prasetya&So (2014) جىدة خذيت انعًلاء جىدة انًعهىياث سهىنت انخصفح 

(Agrawal et al., 2014) سهىنت الاسخخذاو   
(Moghadam& 

Kaboly,2015) 
 جىدة خذيت انعًٍم دقت انًعهىياث سهىنت الاسخخذاو

(Asadpoor&Abolfazli,2017) ٍحىفر انًعهىياث الأي - 
 

 تدة هراب حداه هرامتغيدةر  يف هذدارهوددفهأذميد هتددده
أخهذددالهرا  رمدد هههت ددفة هتحددد ه ددلاهمتغيددةر هذددد ه

  د ف ههرام د مد  ه  د ف ه-  ف هرام اتهرنا تة  د ه
فدد هإددي  ههأذميتهدد  مدد هتددة هراب ح دد ه  هرا ميدد هخفمدد 

ههرافةرإ ه م   هراتطبي ه رابيئ هرامصةي  
متغيدةر ههرافةرإ  هراإ ب  هف هتحفيفهودففهرختدئ ه-

ههرنا تة      ف هخفم هرام اته
ذميدددددد ه ددددد ف هخفمدددددد هرام اددددددتهأأبدددددةز هرافةرإدددددد  هه-

هف هراتأ يةهودفه لاءهرا مي  هرنا تة   هه
هراإدددددد ب  هب يدددددد  هأ ددددددةهب ددددددجهرذتمدددددد هرافةرإدددددد  ه-

 لاءههرنا تة  د هوددف د ف هخفمد هرام ادتههمتغيةر 
هرا ميددد ،هبي مددد هة دددز هرافةرإددد هراح ايددد هوددددفهايددد  

ه راملئمدد دد ف هخفمدد هرام اددتهرنا تة  دد ههمتغيددةر 
ادبيئ هرامصةي هوددفه لاءهرا ميد همدخهخدل هرا يمد ه

 إديطهفد ههر  متغيدةههرام فم هاد مي ه ةل هرا مي 
 را لا هبي هم 

ي تبدددددةه لاءهرا ميددددد همحدددددففراهةئيإدددددي اهلاإدددددتمةرةي ههه-
را لادد هبدديخهرام  مدد ه وملئهدد ه أحددفهم دد ذةهاددفة ه
رام  م هودفهرا ف ءهبم  ييةهرا لا  هه م هأخه لاءه

رام فمدددد هاد ميدددد ه ةلدددد ههب ددددفهرا يمدددد را ميدددد هيددددأت ه
 وخهخفم ته ه م ت  ته  هرا مي 

 ايد هودخهرافةرإد  هراإد ب  همدخهتختد هرافةرإ هراحه-
حيدداهراهددف ه رام دد  ،هفمددخهحيدداهراهددف هة ددز ه
ذالهرافةرإ هودفهم ةف هأ ةهرا يم هرام فمد هاد ميد ه

فد هرا لاد هبديخه د ف هخفمد هرام ادتهه ةل هرا ميد 
  لاءهرا ميدد ،هأمدد همددخهحيدداهرام دد  ههرنا تة  دد هه

فتختد هذالهرافةرإ هوخهرافةرإ  هراإ ب  هف هأ ه ه
دددفهفةرإدد ه دد ف هخفمدد هرام اددتهرنا تة  دد هتة ددزهو

،هحيددداهادددمهيإدددب هرامصدددةيفددد هاطددد  هرلاتصددد لا ه
إ ددةرءهذددالهرا  ويدد همددخهرافةرإدد  هفدد هذددارهرا طدد  ه

رادددا هيخدددفمه دددةيح ه بيدددة همدددخهرامددد رط يخههراحيددد ي
را هددد زهرا ددد م ه)ه اهت ةيبدددهمديددد خهوميددد 98ت دددفةهبه

ه  2117ات  يمهرلاتص لا ه،ه
 

 الدراسة من ج 
هرافةرإ هرا   صةهرلآتي  يتلمخهم ه ه

  مجتمع وعينة البحث 
هتعريف مجتمع البحث -
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يت دددد خهم تمددددتهرابحدددداهمددددخه ميددددتهومددددلءه
اطدد  هرلاتصدد لا هرامصددةيهرامإدد ديخهودددفهرام ادددته
رنا تة  دددددد هبددددددةامهراهدددددد ت هرا  دددددد  ه رابدددددد ااهوددددددففذمه

ممددددخهه2117همدددد ة همديدددد خهم ددددتةدهفدددد ه184 16
يإدددددتئيف رهمدددددخهراخدددددفم  هرنا تة  يددددد هوددددددفهرام ادددددته
رنا تة  دد هاد ددة  ه)مددخهففددتهفدد رتيةه  ددحخهأ  ليددخه
 رإت لمهوخهخفم  ه خفم هتح ي هإةإ  ه رإدت ب  ه
رلأمدد ر ه ريددةل ه ف دد اهابي  دد  هرا هدد زهرا دد م هات  دديمه

ويشةةةتمل تعريةةةف مجتمةةةع البحةةةث عمةةةى رلاتصددد لا ه
  نا المجتمع وهي:تحديد العناصر الأساسية ل

 عناصر المجتمع ( أ)
تلدددمه ميدددتهومددددلءه دددة   هرلاتصددد لا هرامصددددةي ه
ادهددددد ت هرامحمددددد  ه رامت ددددد مديخهمدددددخهخدددددل هرام ادددددته

ه ذ اد ة  ههرنا تة   

 

 (2جدول رق  )
 أعداد المسجميي  ي المواقع الإلكترونية لشركات الاتصالات المصرية

 

 انحصت انطىقُت انًشتركٍُ ببنًهُىٌعذد  انشركت

 %3459 55654 حأورَ

 %4155 65723 ڤىادافىٌ يصر

 %2355 35817 اتصبلاث يصر

 %111 165184 إخًبنٍ
ه

هرامصفة هرا ه زهرا  م هات  يمهرلاتص لا ههه
فددددد همح ف ددددد  هإادددددديمه إدددددطهرادددددفات ههالمةةةةةد : )م(

ه–فميددددددد طهه– ئددددددةهرا ددددددياهه–رام  فيدددددد هه–ه)راغةبيدددددد 
%همددددددخهإ مدددددد ا هوددددددففه29 راتدددددد هتم دددددد ههرافاهديدددددد  

رامإددددددددد ديخهفدددددددددد هرام راددددددددددتهرنا تة  يدددددددددد ها ددددددددددة   ه
هرلاتص لا هرامصةي  

ه–ه1/3/2117تلدددددددمهرائتدددددددة همدددددددخههالةةةةةةة مي: )ج(
ههه1/7/2117
 اختيار عينة البحث   -

  ددددددةراها بددددددةهح ددددددمهم تمددددددتهرابحدددددداهت دددددداةه
رإتخفرمهراحصدةهرا د م هفد ه مدتهرابي  د  هراخ صد ه
ب افةرإددددد ،ه  دددددااده  دددددةراهلاوتبددددد ةر هرا اددددد ه را هدددددفه
 رات دئدد هفإدد  هت دد مهراب ح دد هب لاوتمدد فهودددفهأإددد به

را ي دددد ،هاددددفهتددددمهتحفيددددفهوي دددد هرابحدددداه مددددف هتم يدهدددد ه
مئددددددةف هه384ام تمددددددتهرابحدددددداه راتدددددد هبددددددداهح مهدددددد ه

 ه راتددددد ه1981فرمهرام  فاددددد هرات ايددددد ه)وددددددف،هب إدددددتخ
هت  إبهرام تم   هرامحفف ،ه  بية هراح م 

 

ههههههههه
ه
ه

ه

 حيث:
هخ هح مهرا ي  ه

  ه إب هراحفهرلأاصدفهاتد رفةهراخصد ئ هرامطدد به
ه%51فةرإته هف هأيهم تمته افهروتبةته هراب ح  ه

ه%5ف ه إب هراخطأهرامإم  هبيه افهروتبةتيهراب ح  ه

 
+ 
 

 ق(-1)ق 

 ق( -1)ق 
 
 

ٌ1 

)د(
2 

 )د.و(

=ٌ 
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ف م هرافة ددد هرام ي ةيددد هرام  بدددد هام  مددد هرا  ددد ه رادددايه
%ه باادهت د خهرافة د هرام ي ةيد ه95روتبةتيهراب ح  ه

ه 96 1رام  بد ه=ه
مديدد خهمإدد  هه693 4 هح دمهم تمددتهرافةرإدد ه=ه1خ

هف هرام راتهرنا تة  ي ها ة   هرلاتص لا هرامصةي 
ه مح ف   هإاديمه إطهرافات ب

 نوع العينة  
 اددددفهتدددددمهت زيدددددتهرإددددتم ةر هرلاإت صددددد ءهفددددد ه
رامة زهراةئيإ هاد ة  هب  همح ف  هب لاوتمد فهوددفه

مخه Intercept Sampleأإد بهرا ي  هرلاوتةرلي ه
خددل هروتدددةرجهوميدد ه رحدددفهب دد  هم دددت مهمددخهبددديخه
خمإدددد هومددددلءهمددددخهرامتددددةففيخهودددددفهمةر ددددزهخفمدددد ه
را مدلءهب ددة   هرلاتصدد لا هرا ل دد ،هحيدداهيإددتغة ه
رإدتيئ ءها ئمد هرلاإت صد ءهفد هرامت إدطهخمد هو دة ه

 هأخهرا ي دددددد ه2118فاي دددددد  ه اددددددفهأ لددددددحه)إفةيدددددد ،ه
مد هرلاوتةرلي هت تم هودفهة  هرا ي د هرا  د رئي ،هود

بدددددأخهذدددددالهرا ي ددددد هتإددددد فهادتغددددددبهوددددددفهرام ددددد ل ه
رامت د دد هب ددفمهرلاطددل هودددفهرنطدد ةهرا  مدد هبأإددم ءه
مئةفر هرابحدا،هإد رءهادف رو هراإدةي هأ هرلاوتبد ةر ه

  ه اددفهتدمهروتددةرجه2116را     يد ه)ة ددبه آخدة خ،ه
را ملءهرامتةففيخهودفهمة زهخفم هرا ملءهراةئيإ ه

مح ف   هإاديمه إطهها ة   هرلاتص لا هرا ل  هف 
رادفات ه اادددهفد هأ ادد  همختدئد هفدد هرايد مهرا رحددفه فدد ه
أيدددد مهمختدئدددد هخددددل هرلأإددددب  هات ديدددد هأخطدددد ءهراتحيددددزه
 راتم يدد هرلأفلدد هام تمددتهرابحدداهفدد هوي دد هرافةرإدد ،ه
 مددد هتدددمهت زيدددتهرا ي ددد هوددددفهمح ف ددد  ه إدددطهرادددفات ه
ب اتإددددد  ي هحيددددداهبدددددداهودددددففهرلاإدددددتم ةر هراصددددد اح ه

رإددتم ة  هه مدد هيتلددحهمددخهه221ئ هادتحديدد هرنحصدد 
ه هه3را ف  هةامه)

را ميددد هرامصدددةيهرادددايهيإدددتخفمههوحةةةدة المعاينةةةة:
رام اددتهرنا تة  دد هاد ددة  هادحصدد  هودددفهراخددفم  ه

هرلاا تة  ي  ه
 

 (3خذول رقى )

 تىزَع عُُت انبحث ببنشركبث يحم انبحث
 

 تىزَع انعُُت عهً انشركبث عًلاء انشركت )ببنًهُىٌ( انشركت

 134 55654 حأوراَ

 159 65723 ىادافىٌ يصرڤ

 91 35817 اتصبلاث يصر

 384 165184 إخًبنٍ

 

 أنواع ومصادر البحث 
رافةرإدددددد ههأإددددددد ب روتمددددددف هراب ح دددددد هودددددددفه

رام تبيددددد ه راميفر يددددد هحيددددداهتدددددمهت ميدددددتهرا  يدددددةهمدددددخه
رابي  ددد  هرام  ددد ف هفددد هرامةر دددته رادددف ةي  هرلأ  بيددد ه

هرإدددتخفم  را ةبيددد هرامت د ددد هبم لددد  هرابحدددا،ه مددد ه

رافةرإدددددد هراميفر يدددددد هادحصدددددد  هودددددددفهرابي  دددددد  همددددددخه
مصد فةذ هرلأصدددي هب لاوتمد فهودددفها ئمد هرلاإت صدد ءه

هرام ف هاهارهراغةج ه
 البحث أدوات
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ه22وددفههتحت يتمهرإتخفرمها ئم هرإت ص ءه
إؤرلااه ده همخهرلأإئد هرامغد  هحتفهيإه هودفهأفةرفه
را ي دددد هتإدددد ي هت ددددفيةرتهمهبفادددد  هه مدددد هيإدددد وفهودددددفه
تحديددد ه م  ا ددد هرابي  ددد  هإحصددد ئي ا هه بصددد ة هأ  دددةه

متغيدددددةر هرابحددددداههراتددددد ا تئصددددديلاهي لدددددحهرا دددددف  ه
ت  إدده ها ئمدد ههتدد را و  صددةهاي إدده ه ةمدد زهأإددئدته ه

هرلاإت ص ء 

 

 (4ى )ــذول رقــخ

 بـبتهـىَـــث ويكـــُراث انبحـغـيت
 

 قُبش انًتغُراث انريس يتغُراث انبحث انًدًىعت وريىزهب
حذود 

 الأضئهت

 انًتغُراث
 انًطتقهت

خىدة خذيت انًىقع 

 الإنكتروٍَ

جىدة انًىقع 

 الإنكخروًَ
WQ 

(Lee et al., 2006 ; 

Chang et al., 2009 ; 

Prasetya & So, 2014) 

1-4 

 IQ جىدة انًعهىياث

(Lee et al ., 2006 ; 

Chang et al., 2009 ; 

Prasetya & So, 2014) 

5-9 

 CSQ انعًٍم جىدة خذيت

(Lee et al . , 2006 ; 

Chang et al., 2009 ;  

Prasetya & So, 2014) 

11-13 

 انًتغُراث
 انىضُطت

 
انقًٍت انًقذيت 

 نهعًٍم
CV (Sheth et al., 1991) 14-16 

 19-17 إعذاد انباحثت CS رضا انعًٍم

 انًتغُر
 انتببع

 CL ولاء انعًٍم ولاء انعًُم

(Hur et al., 2011 ; 

Khaligh et al., 2012) 
21-22 

 

 

ودددددددفهم يدددددد  هاي دددددددة ههرلاوتمدددددد ف اددددددفهتددددددمه
 هاتح يدد هأ بدددةه5ه–ه1يتدددةر  هبدديخه)ه راددايهراإفرإدد 

لأفددةرفهرا ي دد ههرات ديددفياددفةهمددخهراتبدد يخه ت ديدد هراميدد ه
 ه1إاددفهرات إدددطهفدد هرات دددفيةر  ههحيدداهي  دددفهرادددةامه)
 ه5وفمهراحدف اهوددفهرنطدل ه،هبي مد هي  دفهرادةامه)

 م ا مد ه،ه(Flaherty,1979:12)أخهراحفاهمؤ فه
بتطبيدددد هأفر هرابحدددداهوددددفهوددددففهم دددد خهمددددخهراب ح ددد ه

)  ي دد هت ةيبيدد  هائحدد هأفر هوميدد هإا تة  دد ه ه28)
رافةرإددد هإحصددد ئي اهب رإدددط هم  مددد هأائددد هفيمددد هيإدددمفه

(Pilot study)هابدددد هرا يددددد مهبت ميدددددتهرابي  ددددد  هه،
را ه ئي ،ه تمهراتح  همخهرا ب  هب إتخفرمهم  مد هأائد ه

م ادددتهحيددداه   ددد هايمتددديهامتغيدددةر هرابحددداه) ددد ف هرا

 ددددددد ف هخفمددددددد هه- ددددددد ف هرام د مددددددد  ه،ههرنا تة  ددددددد 
را يمددد هرام فمددد هاد ميدد ه،هةلددد هرا ميددد ه،هه-را ميدد ،ه

،هه917 1،ه979 1،هه969 1 لاءهرا مي  ه م هيددفه)
ه هودفهراتةتيب 875 1،ه892 1،هه964 1

ه
 
 
 

 

 ثبات المقياس
ا مددددددد هراب ح ددددددد هب ختبددددددد ةه بددددددد  هرام يددددددد  ه

(Reliability)ي ددددددديةهإادددددددفهفاددددددد هرا يددددددد  هه رادددددددايه
 رتإدددد اي،ه رإددددتخفم هراب ح دددد هم  مدددد هأائدددد هاد بدددد  ،ه
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 هم دد مل هرا بدد  هام دد يي ه5 ي هددةهرا ددف  هةاددمه)
همتغيةر هرابحا 

 هيتلدددحهأخهاددديمه5 ب إدددت ةرجهرا دددف  هةادددمه)
م  مد هرا بدد  هم ب اد ها ميددتهرلأإدئد ،هحيدداهتةر حدد ه

 هامتغيدددددةه لاءه828 1ايمتددددديهم  مددددد هرا بددددد  هبددددديخه)
،هالمعمومةةاتجةةودة  هامتغيددةه97979)وبةةيي  هرا ميدد

ار هفلااد ه يددف ههإ هدد هم د مل يم دخهرا د  هه ب اتد ا 
لأردددةرجهرابحددداه يم دددخهرلاوتمددد فهوديهددد هفددد هت مددديمه

 ,Foram)رامخة   هودفهرام تمته    هإارهأ  ةه

أخههي بغد إادفهأخهم  مد هرا بد  هرا يدفهه(85 :1991
%  ه مدددد هتددددمهوددددةجهرا  ئمدددد هودددددفه71يزيددددفهوددددخه)

م م ودد همددخهرامح مدديخهمددخهأولدد ءهذيئدد هراتددفةي ه
ب إدددمهإفرة هرلأومددد  هفددد ه ديددد هرات ددد ة ه  م ددد هط طددد ه
م   يته هف هايد  هراخ صدي ه ادح مهودفهصلحيته ه ر 

ه  ( Ebel , 1972 : 345 )رامةرفهاي إه 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (5رقى ) خذول

 يعبيلاث انثببث نًقبَُص يتغُراث انبحث
 

 يعبيم انثببث Item-total correlation  انًتغُر

  الإنكتروٍَخىدة انًىقع 
 

 15934 

15942 

15888 

15933 

15969 

 خىدة انًعهىيبث 
 

 15951 

15927 

15958 

15931 

15935 

15979 

 خىدة خذيت انعًُم
 

 

 15917 

15812 

15929 

15621 

15917 

 انقًُت انًقذيت نهعًُم:
 

 15947 

15879 
15964 
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15945 

 رضب انعًُم:
 

 

 15795 

15811 

15816 

15892 

 ولاء انعًُم:
 

 

 15748 

15776 

15811 

15875 

 هه

ه هم  مل هرلاةتب طهبيخهمتغيةر هرافةرإ  6ي لحهرا ف  هةامه) ه
 

 (6خذول رقى )

 يعبيلاث الارتببط بٍُ انًتغُراث
 

 و

خىدة 

انًىقع 

 الإنكتروٍَ

خىدة 

 انًعهىيبث

خىدة 

خذيت 

 انعًُم

انقًُت 

انًقذيت 

 نهعًُم

رضب 

 انعًُم

ولاء 

 انعًُم

انًتىضط 

 انحطببٍ

خووووووووىدة انًىقووووووووع 

 الإنكتروٍَ
 

.831 
     3.6914 

15422 خىدة انًعهىيبث
**

 ,863     3.8090 

15529 خىدة خذيت انعًُم
**

 15527
*
 .905    3.9896 

انقًُووووووت انًقذيوووووووت 

 نهعًُم
15585

**
 15663

**
 15666

**
 .914   3.9339 

15655 رضب انعًُم
**

 15716
**

 15718
**

 15749
**

 .891  3.9645 

15661 ولاء انعًُم
**

 15772
**

 15777
**

 15839
**

 15881
**

 .827 4.0656 
 

ه رلآت  ه6يتلحهمخهرا ف  هةامه)
  ددد فهولاددد  هرةتبددد طهم  بددد ه م   يددد هبددديخه ميددددتهه-

هرامتغيةر هراخ ل  هادفةرإ  
أ  دددةهرامتغيدددةر هرامإدددت د هرةتب طددد اهبددد امتغيةهرا إددديطهه-

 را مي  ه  ف هخفم ذ ههالقيمة المقدمة لمعميل

أ  دددةهرامتغيدددةر هرامإدددت د هرةتب طددد اهبددد امتغيةهرا إددديطهه-
 ةل هرا مي هرا يم هرام فم هاد مي  

 لاءههتد بترامتغيةر هرامإت د هرةتب ط اهبد امتغيةهراأ  ةهه-
ه ةل هرا مي ذ ههرا مي 

ه average (AVE)مت إددطهراتبدد يخهرامإددتخد ه -
variance extractedأ بددةهمددخهمةبددتهرلاةتبدد طهبدديخهه

رامتغيدددةر ،ه ذدددارهيدددف هوددددفهتمت هددد هبفة ددد هو ايددد همدددخه
 (Fornell& Larcker, 1981) .راصف هراتم يز 

 
 

 الدراسةخصا ص عينة 

ه  7يتلحهمخهرا ف هةامه)
%ه5874هأخ ه إدب تبيخهمخهتئةيداهاد رئمهرلاإت صد ءهه-

%همدددددخهرن ددددد اه أخهفئددددد تهمه4176مدددددخهرادددددا  ة،هبي مددددد ه
ه31% همدخهفئد ه)أاد همدخه5478 ه)  لآت هذ را مةي ه
% ه1573 ،ه)39-31% مدددددخهفئددددد ه)2177 ه)إددددد   ،ه

 هفددددأ  ة-51% همدددخهفئدددد ه)872 ،ه)49-41مدددخهفئدددد ه)
ه ذ را إب هرلأ بةهم همههرات ديم هفإخأم هوخهرامإت  ه

%هت ديمهمت إط،ه3176  إب ه،ه  م  هت ديم%ه6173
%همدددددخهحمددددددد ه771ه ذدددددد أمددددد هرا إدددددب هراب ايدددددد ه رلأاددددد ه

 مددخهحيداهمإدت  هفخدد هوي د هرابحدداههرافةرإد  هرا ديد  
%هم ه2774   ييه1ه511%هم همهأا همخه4679فإخه

-3111)%همدددددددددد هبدددددددددديخه1175،ه3111-1511بدددددددددديخه
ه5111 هفدد هحدديخهبدغدد ه إددب همددخهت ددف هفخددديه5111

هرنا تة  يدد هفدددإخف هرا لادد هأمدد هب ا إددب هامدد%  ه1472)



 جىدة خذيت انًىقع الإنكخروًَ وأثرها عهى انقًٍت انًقذيت نهعًٍم.........     ة أبو النجا محمد               د/ آمن  

22 

 

 إ  ر  ه3إافه%هم هبيخهمخهإد  ه6 26 همخهإ  أا هه%هم هم6 57
 

 (7خذول رقى )

 خصبئص عُُت انبحث حطب انًتغُراث انذًَىغرافُت وانىظُفُت
 

 انُطبت انعذد انًتغُر

 %5854 129 ركر - انُىع
 %4156 92 أَثى - 

 %5458 121 31أقم يٍ   - 

 انعًر

 39-31يٍ  -

 51-41يٍ  -
 51أكثر يٍ  -

48 

34 

18 

2157% 

1553% 

852% 

 يذة انعلاقت الإنكتروَُت  
 يٍ سُتأقم  -

 سُىاث 3يٍ سُت إنى  -
 سُىاث 3أكثر يٍ  -

127 

59 

35 

5756% 

2656% 

1558% 

 %4659 114 1511يٍ  أقم  - 

 انذخم
 3111-1511يٍ  -

 5111-3111يٍ  -

61 

25 

2754% 

1155% 
 %1452 31 5111أكثر يٍ   - 

 انًطتىي انتعهًٍُ
 حعهٍى جايعً -

 حعهٍى يخىسط -
 دراساث عهٍا -

135 

71 

16 

6153% 

3156% 

751% 

 
 
 
 

 أساليم تحميل البيانات
هرنحص ئي هرات اي  يتمهرإتخفرمهرلأإ ايبه

ا يدددددد  همإددددددت  هه(Alpha)م  مدددددد هأائدددددد هاد بدددددد  ه -
ا بدددد ةر هم يدددد  ه دددد ههراددددفرخد را بددد  هأ هرات  إدددد ه

 متغية 

ادتح د همدخههfactor analysisهرا د مد راتحديد ه -
راصددددددلحي هرنحصدددددد ئي هام   دددددد  ه دددددد هم يدددددد  ،ه
 ت دددددددددد يخهرام دددددددددد يي هرام م دددددددددد هادمتغيددددددددددةر هار ه

هرامتغيةر هرا  ية  
هCorrelation methodأإدددددد بهرلاةتبددددد طه -

ا صددد هاددد  ه رتددد  لهودددددددلا  هرلاةتبدد طهبدديخه ميددته
 متغيةر هرافةرإ  

حيدداههPath analysisأإددد بهتحديدد هرامإدد ةه -
ي لدددددددحهولادددددددد هرامتغيددددددددةر هرامإددددددددت د هبدددددددد امتغيةه
را إدددديط،ه ددددمهي لددددحهولادددد هرامتغيددددةر هرامإددددت د ه

اددديهيدددتمه رامتغيددةهرا إددديطهبددد امتغيةهراتددد بته مدددخهخل
تحفيفهمف هتأ يةهرامتغيةهرا إيطهودفهرا لا هبيخه

 رامتغيةر هرامإت د ه رامتغيةهرات بت 

وترجع الباحثة الاعتماد عمى أسموم تحميل المسةار 
ه  ي تحميل البيانات للأسبام التالية

ي ددد مهذدددارهرلأإدددد بهبفةرإددد هرا لاددد  هرائةلدددي ه  -1
وطد ءهتصد ةهاهده راتد   هت د مهراب ح د هب اتةرحهد ه ر 

هإوتم فراهودفهرافةرإ  هراإ ب  ه را  ةي   
أخه  ددد فهمتغيدددةه إددديطهب افةرإددد هيُ دددفهمدددخهأذدددمه  -2

 رلأإب به ةرءهرإتخفرمهأإد بهتحدي هرامإ ة 

وددففهمددخههأييإددتطيتهذددارهرلأإددد بهفةرإدد هأ ددةه  -3
رامتغيددددةر هرامإددددت د هودددددفهرامتغيددددةهرا إدددديطه ددددمه
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ايددددد  هأ دددددةهرامتغيدددددةهرا إددددديطهوددددددفهرامتغيدددددةر ه
 رات ب   

   يدددد هتةتيددددبهمتغيددددةر هرابحدددداهتةتيبدددد اهزم يدددد اهإم  -4
 إددددددببي اهبحيدددددداهتددددددؤ ةهرامتغيددددددةر هراإدددددد ب  هفدددددد ه
رامتغيدددةر هرالح ددد  هه ادددفهأم دددخهادب ح ددد هتةتيدددبه
ذدددالهرامتغيدددةر هب لاوتمددد فهوددددفه تددد ئ هرافةرإددد  ه

 إب هبي  ه  هرات را  ةي ه

ذاره ادفهتدمهرلاوتمد فهوددفهراحزمد هرنحصد ئي هاد دد مه
هف هت غي هرا م ا هرام تة  هSPSSرلا تم وي ه

 حدود الدراسة
 دة   هتحدفف هبيئد هرافةرإد هفد ههالحدود المكانية:

ه هرلاتص لا هرامصةي 
مدددخههطب ددد هرافةرإددد هوددددفهودددففهالحةةةدود البشةةةرية:

ومددددلءهراخددددفم  هرنا تة  يدددد هرام فمدددد همددددخه ددددة   ه
مددخهخددل ههمح ف دد  هإاددديمه إددطهراددفات رلاتصدد لا هب

ه ههرام اتهرلاا تة   
أ ةيدد هرافةرإدد هخددل همددف هزم يدد ههود ال منيةةة:الحةةد

إاددددفهه1/3/2117أ ددددهةمخههأةب دددد هرإددددتغةا محددددفف ه
ه هه1/7/2117

  روض البحث
مخهرا ةجهراإ ب هام د د هرابحداه أذفرفدي،ه
 را م ا هراايهتمهراتةرحيهمخهاب هراب ح د هفإ ديهيم دخه

هإحص ئي ا هتمهيفرهلاختب ةذ صي ر هرائة جهرات اي ه
تدددددأ يةراهم   يددددد اههرنا تة  ددددد تدددددؤ ةه ددددد ف هرام ادددددته -1

هإي  بي اهودفهرا يم هرام فم هاد مي  

تؤ ةه  ف هرام د مد  هتدأ يةراهم   يد اهإي  بيد اهوددفه -2
 را يم هرام فم هاد مي  

م   يددد اهإي  بيددد اههرا ميددد هتدددأ يةرتدددؤ ةه ددد ف هخفمددد ه -3
 ودفهرا يم هرام فم هاد مي هه

تدددددأ يةراهم   يددددد اههرنا تة  ددددد تدددددؤ ةه ددددد ف هرام ادددددته -4
 إي  بي اهودفهةل هرا ملءه

تؤ ةه  ف هرام د مد  هتدأ يةراهم   يد اهإي  بيد اهوددفه -5
 ةل هرا ملء 

تدددأ يةراهم   يددد اهإي  بيددد اههتدددؤ ةه ددد ف هخفمددد هرا ميددد  -6
 ودفهةل هرا ملءه

تدؤ ةهرا يمدد هرام فمد هاد ميدد هتدأ يةراهم   يدد اهإي  بيدد اه -7
 ودفهةل هوملء 

اد ميدد هتدأ يةراهم   يدد اهإي  بيدد اهتدؤ ةهرا يمدد هرام فمد ه -8
 ودفه لاءهوملء 

را مي هتأ يةراهم   يد اهإي  بيد اهوددفه لاءهه يؤ ةهةل -9
 را ملء 

 

ريةههتأ يةراه   ف هخفم هرام اتهرنا تة   هتؤ ة -19
همدددخهخدددل هههت إددديطرا ميددد هةلددد ههمب  دددةراهوددددف
ه ايم هرا مي 

ريدةههتدأ يةراهه  ف هخفم هرام ادتهرنا تة  د هتؤ ة -11
 . لاءهرا مي همب  ةراهودف

 ددددددد ف هخفمددددددد هرام ادددددددتههمتغيدددددددةر تُصددددددد  ه
اددددفهتددددؤ ةهودددددفه لاءهرا ميدددد همددددخههرنا تة  دددد ه راتدددد 

تدمهه راتد ،هرا يم هرام فم هاد مي ه ةل هرا ميد خل ه
هرا  ةيرإت ت  ه همخهم  د هرابحاه أذفرفيه رنط ةه

هرام د مدد  هرنا تة  دد ه  دد ف ادديه)إاددفه دد ف هرام اددته
ه رات ا را مي  ه م هيتلحهمخهرا   ههفم    ف هخ

 

   
 

 ولاء العميل                                                 يجودة خدمة الموقع الإلكترون 
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ه
 

 نمونج البحث( 1شكل رق  )
 
 
 

 
 
 
 

 الدراسةات التاليةة:ت  بناء نمونج البحث بناء عمى 

(Anderson et al., 1994; Parasuraman et 

al., 1994; Alba et al., 1997; Oliver, 

1999 ; Venetis& Ghauri, 2004; Ekinci 

et al., 2008; Chang et al., 2009;   

Prasetya & So, 2014) 
 نتا ج الدراسة الميدانية

هي دددددةجهذدددددارهرا دددددزءهمدددددخهرافةرإددددد ه تددددد ئ هه
ه ذد رائةلدي  ههب ختبد ةرامت دد ههرنحص ئ راتحدي ه
  م هيد  

ه
ه

تدددددددددمهرإدددددددددتخفرمهأإدددددددددد بهتحديددددددددد هرامإددددددددد ةهبة ددددددددد م ه
AMOS.22 (Analysis of Moment 

Structures)بددددددددإ ةرءهتحديدددددددد هرامإدددددددد ةهابي  دددددددد  هه 
هرا هددد ئ رافةرإددد هراميفر يددد هتدددمهرات صددد هإادددفهرا مددد ا ه

ه رات ا اتحدي هرامإ ةه م هي لحيهرا   ه
ه
ه
ه
ه
ه
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 (2شكل رق  )

 نتا ج تحميل المسار
 

تددمهرلاوتمدد فهفدد هه 2يتلددحهمددخهرا دد  هةاددمه)
 Pathف طهذالهرافةرإ هودفهأإد بهتحدي هرامإ ةه

analysisاحإددد بهولاددد  هراتدددأ يةهبددديخهرامتغيدددةر ه
أإد بههرإتخفرمرامإت د ه را إيط ه رات ب  ه ااادهتمه

رامت إددط  هاحإدد بهادديمه دد همتغيددةه مدد هفدد هفةرإدد ه
(Chang et al., 2010)ه

مؤشةةةةرات الجةةةةودة الكميةةةةة لنمةةةةونج تحميةةةةل 
 المسار:

 

 (8جدول رق  )
 مؤشرات الجودة الكمية لنمونج تحميل المسار

ه

 CFI GFI AGFI RMSEA CMIN DF انًُىرج
 3 3715912 15748 15412 15718 15787 يتغُرٍَ

 6 85313 15171 15953 15995 15995 ثثلاثت يتغُرا

 قُى الاختببر
 

 أكبر يٍ

0.90 
 

 أكبر يٍ

0.90 
 

 أكبر يٍ

0.80 
 

 أقم يٍ

0.10 
 

  

 GFI,goodness-of-fit index RMSEA , root mean square residual CFI  , comparative fit index AGFI, 

adjusted goodness-of- fit index DF, degree of freedom 
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 بمةر   ه ميتهاديمهرلاختبد ةر ه تئإديةرته هيتبديخهأخهه
تددمهرات صدد هإايديهاد لادد هبدديخهمتغيددةر ههراددايرا مد ا ه

رابحددداهت  ددد هفة ددد هو ايددد همدددخهرا ددد ف ه راصدددلحي ه
امإددد ةر هرا لادددد هبدددديخهرامتغيددددةر هرامإددددت د ه رات ب دددد ه

ت تددةبهمددخهرا رحددفهراصددحيحه أخيددةراهه(CFI)حيدداهأخه
 مدددد هأخهه،1711أادددد همددددخهه(RMSEA)هايمدددد فددددإخه

تإدددددددددد   ههCMIN/DFرا يمدددددددددد هرام فمدددددددددد هاد ميدددددددددد ه
  د هذدالهرامؤ دةر هت ديةهإادفهه3هأا همدخه173855
 اد م ا  ه  ف هو اي 
  روض البحث اختبار

معنويا   الإلكتروني تأثيرا  جودة الموقع تؤثر   -1
 إيجابيا  عمى قيمة العميل.

هtايمدددددد هه هأخ9يتلددددددحهمددددددخهرا ددددددف  هةاددددددمه)
 هأ بددددددةهمددددددخهايمتهدددددد هرا ف ايدددددد ه77961رامحإددددد ب ه)

 ه مدددد هبدغدددد هايمدددد هراتددددأ يةهرامب  ددددةهامتغيددددةه1796)
ايمددددد هرا ميددددد ه رنا تة  ددددد هوددددددف ددددد ف هرام ادددددته

هفهددد ه ب اتددد ا  ه17111 هبمإدددت  هفلااددد ه)97319)
هt مدددد هأخهإ دددد ة هه1715م   يدددد هو ددددفهمإددددت  هفلاادددد ه

طةفي ه م  م هرامإ ةهم  ب همم هي  فه   فهولا ه
ه ا  ب اتددرا ميدد ههرنا تة  دد ه ايمدد  دد ف هرام اددتههبدديخ

ودددددفه رنا تة  ددد ف هرام ادددتها ددد ه  بددد هب  ددد فهتدددأ يةه
 رنا تة    رام ات يتميز أخ ي ب ااادهرا مي  ايم ه

 را ص    إه ا  رات  يف وخ ب ف را رلاإتخفرم بإه ا 

  ب ا م خفم  را أإ  ة ت  خ أخ يةروف  أخ ادم د م 

    د   دارب اه رام ادت  د خ ب ا دئ في ،ه  دمد   تتميدز

 أ بدة وديهم  رامح ف   را ملء رإت ط ب ودف را فة 

((Hur et al., 2011 . 

 

 (9جدول رق  )
 وقيمة العميلجودة خدمة الموقع الإلكتروني  متغيراتنتا ج العلاقة بيي 

 

 انًتغُر
يعهًت انًطبر 

 )بُتب(

C R 

 -tقًُت 

انخطأ 

 انًعُبرٌ

يطتىي 

 انذلانت
 انترتُب

يعبيم 

 انتحذَذ

خىدة انًىقع 

  الإنكتروٍَ
15319 75161 15129 15111 3 

15552 
 2 15111 15133 115238 15462 خىدة انًعهىيبث

 1 15111 15135 115773 15486 خىدة خذيت انعًُم

 
 

تؤثر جودة المعمومات تأثيرا  معنويا  إيجابيةا    -2
 عمى قيمة العميل.

هt هأخهايمدددددد ه8يتلدددددحهمددددددخهرا دددددف  هةاددددددمه)
 هأ بددددةهمددددخهايمتهدددد هرا ف ايدددد ه197238رامحإدددد ب ه)

 ه مدددد هبدغدددد هايمدددد هراتددددأ يةهرامب  ددددةهامتغيددددةه1796)
 ه97462 دددددد ف هرام د مدددددد  هودددددددفهايمدددددد هرا ميدددددد ه)

 م   ي هو فههفه ه ب ات ا  ه17111بمإت  هفلاا ه)

 م  مد هرامإد ةههt م هأخهإ د ة هه1715مإت  هفلاا ه
 ددد ف ههطةفيددد هبددديخم  بددد هممددد هي  دددفه  ددد فهولاددد ه

  بدد هب  دد فهتددأ يةهه ب اتدد ا ه ايمدد هرا ميدد رام د مدد  ه
 .  ف هرام د م  هودفهايم هرا مي ا

تةةةؤثر جةةةودة خدمةةةة العميةةةل تةةةأثيرا  معنويةةةا    -3
ه هإيجابيا  عمى قيمة العميل

هt هأخهايمدددددد ه9يتلددددددحهمددددددخهرا ددددددف  هةاددددددمه)
 هأ بددددةهمددددخهايمتهدددد هرا ف ايدددد ه197773رامحإدددد ب ه)
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 ه مدددد هبدغدددد هايمدددد هراتددددأ يةهرامب  ددددةهامتغيددددةه96 1)
 ه97486ايمددد هرا ميددد ه)هفرا ميددد هودددد ددد ف هخفمددد ه

م   يدد هو ددفههفهدد ه ب اتدد ا  ه111 1بمإددت  هفلاادد ه)
 م  مد هرامإد ةههt مد هأخهإ د ة هه15 1مإت  هفلاا ه

 ددد ف ههطةفيددد هبددديخم  بددد هممددد هي  دددفه  ددد فهولاددد ه
  بدددد هب  دددد فهه ب اتدددد ا ايمدددد هرا ميددد ه ههخفمددد هرا ميدددد 

هرا مي  ايم ههفرا مي هودتأ يةها  ف هخفم ه
ه(t) هأخهايمدددددد ه9يتلددددددحهمددددددخهرا ددددددف  هةاددددددمه)ههههه

  دد ف هخفمدد هرام اددتهرنا تة  دد رامحإدد ب هامتغيددةر ه
 د ف ه-رام د مد  هه د ف -هرنا تة  د   ف هرام ادته)

-197238-77961 هبدغدددددددددددد ه)خفمدددددددددددد هرا ميدددددددددددد 
 ه بدغددددددد هايمددددددد هم  مددددددد هراتددددددد را ودددددددفهه 197773
ه  هبمإدددددت ه17486) ،ه17462 ،ه)17319رامإددددد ةه)
م   يددد ههفهددد ه ب اتددد ا  ها ددد همتغيدددةه17111فلااددد ه)

رامحإدد ب هأ بددةهمددخههtلأخهايمدد هه1715و ددفهمإددت  ه
هرامتغيدةر ه را لادد هت  ها ميدد1796ايمتهد هرا ف ايد ه)

 دد ف ه  بدد هب  دد فهتددأ يةهامتغيددةر هه ب اتدد ا هطةفيدد ،
هودفهايم هرا مي   رنا تة   خفم هرام اته

 ه17552 ف دد اهام  مدد هراتحفيددفه راددايهتبددداهايمتدديه)  -
ا ددددد ف هخفمددددد هرام ادددددتهفدددددإخهرامتغيدددددةر هرامئإدددددة ه

% همددخهراتبدد يخهرا دددفه5572تئإددةه)هرنا تة  دد 
 ف همتغيةهايم هرا مي  

 هأ ا يددد هتدددأ يةه9يتلدددحهمدددخهرا دددف  هةادددمه)
 أحددددفهمتغيددددةر ه دددد ف هخفمدددد هه دددد ف هخفمدددد هرا ميدددد 
متغيدددةهه يدددد هرا ميدد  ودددفهايمددد ه رام اددتهرنا تة  ددد 

فددد هراتدددأ يةهوددددفهايمددد هرا ميددد هه ددد ف هخفمددد هرا ميددد 
 يددأت هفدد هرامةحددد هرا  ا دد هرام د مدد   همتغيددةه دد ف ه

رنا تة  ددد هادتدددأ يةهوددددفهايمددد هرا ميددد ه ددد ف هرام ادددته
هراب ح دددد هتئإدددديةهاادددددهراتددددأ يةهرا دددد  هإاددددفهأخه تة ددددت

 رائدة  إي دد ف فدد  ي صددب راتإدد ي هبددفأ مد مرذت

 يب صئ را مي ، ايم  ت زيز  أ ه  مخ رات  راتإ ي ي 
 إادف إد يي خدل  مدخ ب ا ميد  رتصد لااه رلأ  دة را   ط

خدفم  ه ت دفيم طةيد  ودخ متطدب تدي  تدبيد  ت دخي 
 ه هأذفرفه  رام  م  خلاه  مخ تح   ايم  ار 
 الإلكترونةةةةي تةةةةأثيرا  جةةةةودة الموقةةةةع  تةةةةؤثر -4

 .معنويا  إيجابيا  عمى رضا العملاء
 (19جدول رق  )

 رضا العميلو  نتا ج العلاقة بيي جودة خدمة الموقع الإلكتروني
 

 انًتغُر
يعهًت 

 انًطبر )بُتب(

C R 

 

انخطأ 

 انًعُبرٌ

يطتىي 

 انذلانت
 انترتُب

يعبيم 

 انتحذَذ

 3 15111 15137 55818 15281  الإنكتروٍَخىدة انًىقع 

15667 

 

 2 15111 15127 65599 15284 خىدة انًعهىيبث

 1 15111 15134 75629 15361 خىدة خذيت انعًُم

 - 15111 15127 155676 15451 قًُت انعًُم  

 

ه 11يتلحهمخهرا ف  هةامه)
 هأ بدددةهمدددخهايمتهددد ه818 5رامحإددد ب ه)هtأخهايمددد ه -

هةراتددأ يةهرامب  دد ه مدد هبدغدد هايمدد ه96 1را ف ايدد ه)
را ميد هةلد ههرنا تة  د هوددفامتغيةه  ف هرام اته

هفهدد ه ب اتدد ا  ه111 1 هبمإددت  هفلاادد ه)281 1)

هt مدد هأخهإ دد ة هه15 1م   يدد هو ددفهمإددت  هفلاادد ه
 م  مددد هرامإددد ةهم  بددد هممددد هي  دددفه  ددد فهولاددد ه

هرنا تة   ه ةل هرا ميد ،  ف هرام اتههبيخطةفي ه
ام اددددددددتهر دددددددد ف ها  بدددددددد هب  دددددددد فهتددددددددأ يةهه ب اتدددددددد ا 
 ودفهةل هرا مي  هرنا تة   
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جودة المعمومات تأثيرا  معنويةا  إيجابيةا   تؤثر  -5
 عمى رضا العملاء.

 هأ بدددةهمدددخهايمتهددد ه67599رامحإددد ب ه)هtأخهايمددد ه -
هةراتددأ يةهرامب  دد ه مدد هبدغدد هايمدد ه96 1را ف ايدد ه)

را مددددددلءهامتغيدددددةه دددددد ف هرام د مدددددد  هودددددددفهةلدددددد ه
هفهدد ه ب اتدد ا  ه111 1 هبمإددت  هفلاادد ه)284 1)

هt مدد هأخهإ دد ة هه15 1م   يدد هو ددفهمإددت  هفلاادد ه
 م  مددد هرامإددد ةهم  بددد هممددد هي  دددفه  ددد فهولاددد ه

ه ةلددددد هرا مدددددلء، ددددد ف هرام د مددددد  ههطةفيددددد هبددددديخ
  بدد هب  دد فهتددأ يةها دد ف هرام د مدد  هودددفهه ب اتدد ا 
 ملء را ةل ه

جةةةودة خدمةةةة العميةةةل تةةةأثيرا  معنويةةةا   تةةةؤثر  -6
 إيجابيا  عمى رضا العملاء. 

 هأ بددةهمددخهايمتهدد ه77629رامحإدد ب ه)هtأخهايمدد ه  -
هةراتددأ يةهرامب  دد ه مدد هبدغدد هايمدد ه96 1را ف ايدد ه)

را مدددلءهةلددد ههفرا ميددد هوددددامتغيدددةه ددد ف هخفمددد ه
هفهدد ه ب اتدد ا  ه111 1 هبمإددت  هفلاادد ه)361 1)

هt مدد هأخهإ دد ة هه15 1م   يدد هو ددفهمإددت  هفلاادد ه
 م  مددد هرامإددد ةهم  بددد هممددد هي  دددفه  ددد فهولاددد ه

هرا ملء،ةل ههفرا مي هود  ف هخفم ههطةفي هبيخ
را ميددد ه  بددد هب  ددد فهتدددأ يةها ددد ف هخفمددد هه ب اتددد ا 

 ةل هرا ملء هفود

القيمةةة المقدمةةة لمعميةةل تةةأثيرا  معنويةةا   تةؤثر  -7
 إيجابيا  عمى رضا العملاء

 هأ بةهمخهايمته ه157676رامحإ ب ه)هtأخهايم ه  -
هةراتددأ يةهرامب  دد ه مدد هبدغدد هايمدد ه96 1را ف ايدد ه)

 ه97459امتغيدددددددةهايمددددددد هرا ميددددددد هوددددددددفهةلددددددد له)
م   ي هو دفههفه ه ب ات ا  ه111 1بمإت  هفلاا ه)
 م  مدددددد ههtأخهإ دددددد ة ه مدددددد هه15 1مإددددددت  هفلاادددددد ه

رامإد ةهم  بد هممد هي  ددفه  د فهولاد هطةفيد هبدديخه

  بددد هب  ددد فهتدددأ يةهه ب اتددد ا ايمددد هرا ميددد ه ةلددد ل،ه
ها يم هرا مي هودفهةل هرا ملء ه
  هأ ا يدد هتددأ ية11يتلددحهمددخهرا ددف  هةاددمه)

 ددد ف هخفمددد هه أحدددفهمتغيدددةر هجةةةودة خدمةةةة العميةةةل
 ت دز هراب ح د ههرام اتهرنا تة   هودفهةل هرا مي  

را ددددفة هودددددفههذددددارهرامتغيددددةهإاددددفهأذميدددد راإددددببهفدددد ه
،هفددد هرات  يددد  هرات   ا  يددد هرات  مددد هراإدددةيته رادددتح م

خفمدددد هرا مددددلءهحيدددداهتتطدددددبههرام رذددددب، ت  يدددد ه
ف هرام  مد ه أولد ئه ها د هه  ملهتغييةراههرنا تة  ي 

تص هإافهذارهرا ففهراه ئ همخهرا ملءه راايهيإ وفه
 دددد ف هخفمدددد هفه هميددددز هت  فإددددي  رام  مدددد هفدددد هتح يدددد

 مدخه را دة    تم يخ ف   بية ب   ه را مي هتإ ذم

 جودة خدمةة العميةل يد همتغيةهب ملئهم،ه رلاحتئ  
جةةةةةةةودة فدددددد هراتدددددددأ يةهودددددددفهةلددددددد هرا ميدددددد همتغيدددددددةه

 ت ددددز هراب ح دددد هراإددددببهفدددد ه  دددد فهذددددارههالمعمومةةةةات
 ددددددددة   هأخهرامتغيددددددددةهفدددددددد هرامةتبدددددددد هرا   يدددددددد هإاددددددددفه

ت  يددد هخفمددد هراةإددد ئ هرا صددددية هرلاتصددد لا هتإدددتخفمه
اتز يدددددفهرا مدددددلءههمدددددخهخدددددل هرلا تة ددددد ه راتددددد هت دددددفم
،هحيددداهيتميدددزهرنةإددد  هوبدددةهرلا تة ددد ههب ام د مددد  

م   يددد هإةإددد  هةإددد ا ه رحدددف هادددةامه بإددده ا هرا ت بددد ه ر 
لا همددددددخهذدددددد ت همحددددددففهأ هإةإدددددد  هةإدددددد ا هإاددددددفهرلآ

راه رتدددد هراخد يدددد ههمددددة ه رحددددف ،ه تإددددتخفمههراةإدددد ئ هه
هحيددددداصدددددية ه  إددددديد هإول يددددد ه فيدددددف ،هرا صدددددي هرا 

تإددددتخفمه ه ددددة   هرلاتصدددد لا هفدددد هرنوددددلخهوددددخه
 يأت هف هرامةحد هرا  ا د هادتدأ يةهخفم ته ه وة له  ه
 تددة ه الإلكترونةةيجةةودة الموقةةع ودددفهةلدد هرا ميدد ه

راب ح دددد هلددددة ة هتميددددزهرام اددددتهبإدددده ا هرلاإددددتخفرم،ه
   ددد فهمحدددةدهبحددداهإدددةيته ف ددد  ،ه و رمددد هرلأمدددخه

 Prasetya&So)هفددد هءمددد ه ددد مدددتهه ذدددارهيتئددد 

ه (2014



 جىدة خذيت انًىقع الإنكخروًَ وأثرها عهى انقًٍت انًقذيت نهعًٍم.........     ة أبو النجا محمد               د/ آمن  

29 

 

 هفدإخه17667 ف  اهام  م هراتحفيفه راايهتبداهايمتيه)
رامتغيدددةر هرامئإدددة ها ددد ف هخفمددد هرام ادددتهرنا تة  ددد ه

% همدخهراتبد يخهرا دددفهفد همتغيدةهةلدد ه6677تئإدةه)
هرا مي  

تةةةؤثر قيمةةةة العميةةةل تةةةأثيرا  معنويةةةا  إيجابيةةةا    -8
 عمى ولاء العملاء.

 (11جدول رق  )
 ولاء العميلو قيمة ورضا العميل نتا ج العلاقة بيي 

 

 انًتغُر
يعهًت انًطبر 

 )بُتب(
C R 

 

انخطأ 

 انًعُبرٌ

يطتىي 

 انذلانت
 انترتُب

يعبيم 

 انتحذَذ

 15915 2 15111 15157 55779 15336 قًُت انعًُم

 1 15111 15127 215188 15577 رضب انعًُم 
  

 

  11يتلحهمخهرا ف  هةامه)

 هأ بدددةهمدددخهايمتهددد ه779 5رامحإددد ب ه)هtأخهايمددد ه -
هةراتددأ يةهرامب  دد ه مدد هبدغدد هايمدد ه96 1را ف ايدد ه)

 هبمإددت  ه336 1ا يمد هرا ميد هودددفه لاءهرا ميد ه)
م   يد هو دفهمإدت  ههفهد ه ب ات ا  ه111 1فلاا ه)
 م  مدددددد هرامإدددددد ةههt مدددددد هأخهإ دددددد ة هه15 1فلاادددددد ه

ايمددد ههطةفيددد هبددديخم  بددد هممددد هي  دددفه  ددد فهولاددد ه
  بدد هب  دد فهتددأ يةهه ب اتدد ا ه ودددفهراةلدد ،را ميدد ه

 ا يم هرا مي هودفه لاءهرا مي  

تةةةؤثر قيمةةةة العميةةةل تةةةأثيرا  معنويةةةا  إيجابيةةةا    -9
 عمى ولاء العملاء.

 هأ بدددةهمدددخه188 21رامحإددد ب ه)هtأخهايمددد ه
راتددددأ يةه ه مدددد هبدغدددد هايمدددد ه96 1ايمتهدددد هرا ف ايدددد ه)

 ه577 1را ميددد ه)اةلددد هرا ميددد هوددددفه لاءههةرامب  ددد
م   يدد هو ددفههفهدد ه ب اتدد ا  ه111 1بمإددت  هفلاادد ه)
 م  مد هرامإد ةههt مد هأخهإ د ة هه15 1مإت  هفلاا ه

ةلدددد ههطةفيدددد هبدددديخم  بدددد هممدددد هي  ددددفه  دددد فهولادددد ه
  بدددد هب  دددد فهتددددأ يةهه ب اتدددد ا هرا ميدددد ،را ميدددد ه  لاءه

ه را مي  اةل هرا مي هودفه لاءه

 هأ ا يدد هتددأ يةه11يتلددحهمددخهرا ددف  هةاددمه)
ةلدددد هرا ميدددد هودددددفه لاءهرا ميدددد هحيدددداهبددددداهم  مدددد ه

ةلدد هرا ميدد هه يددد   ه577 1رامإدد ةهاهددارهرامتغيددةه)
راتددددأ يةهودددددفه لاءهرا ميدددد همتغيددددةهايمدددد هرا ميدددد ههفدددد 

 تة دددددتهه 97336حيددددداهبدددددداهم  مددددد هرامإددددد ةهاددددديه)
راب ح ددددد هتئإددددديةهااددددددهراتدددددأ يةهرا ددددد  هإادددددفهأخهةلددددد ه
را ملءهذ هرامةحد هرات هتإدب ه لاءهذدؤلاءهرا مدلء،ه
ف اةلدد هذدد هرا إدديطهرائ دد  ،هفحتددفهيددتمهب دد ءهولادد  ه
تإدد ي ي هط يددد ه    حدد همددخهابدد هرام  مدد هلابددفه أخه
ت دد مهب ددابهرا مددلءهأ لااهادم اددتهرنا تة  دد هاد ددة  ه

  هتخد هاهمهايم هم هتح  هاهدمه مخه مهتط يةهولا
راةلدد ،هفدد لاءهرا مددلءهيددأت هب ددفهراةلدد هوددخهخددفم  ه

 ;ه1996)ف هفةرإ ههءم ه   ذارهيتئ همتههرا ة   

Anderson et al.,ه2008هEkinci et al.، ه
تبدددددداهايمتددددديهه راددددداي ف ددددد اهام  مددددد هراتحفيدددددفه

)ا يمددددد هرا ميددددد ه هفدددددإخهرامتغيدددددةر هرامئإدددددة ه17915)
% همددخهراتبدد يخهرا ددددفه9175)هتئإددة ةلدد هرا ميدد  ه

ه  لاءهرا مي ف همتغيةه
جةةةةودة خدمةةةةة الموقةةةةع لمباشةةةةر الغيةةةةر التةةةةأثير  -

خةلال توسةيط  رضا العميل مةيعمى  الإلكتروني
هههقيمة العميل:
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 جةةودة خدمةةة الموقةةع الإلكترونةةي تةةؤثر -19
العميةةل مةةي رضةةا  غيةةر مباشةةرا  عمةةى تةةأثيرا  

 .قيمة العميلخلال توسيط 

ه-  ه12ةامه)هيتلحهمخهرا ف  
ايمدد هراتددأ يةهريددةهرامب  ددةهامتغيددةه دد ف ههبدغدد   -1

مددخهخددل ههةلدد هرا ميدد هرنا تة  دد هودددفرام اددته
 هبمإدددددددددددت  هفلااددددددددددد ه97197)هايمددددددددددد هرا ميددددددددددد 

م   يدددد هو ددددفهمإددددت  ههفهدددد ه ب اتدددد ا  ه17111)
 دد ف ها  بدد هب  دد فهتددأ يةهه ب اتدد ا ه،1715فلاادد ه
مددخهخددل ههةلدد هرا ميدد هرنا تة  دد هودددفرام اددته

ه ايم هرا مي يطهت إ
ايمدد هراتددأ يةهريددةهرامب  ددةهامتغيددةه دد ف ههبدغدد   -2

ايمددد همدددخهخدددل ههةلددد هرا ميددد وددددفههرام د مددد  

 ه17111 هبمإدددددددت  هفلااددددددد ه)97155)هرا ميددددددد 
،ه1715م   يدد هو دفهمإددت  هفلاادد ههفهدد ه ب اتد ا 
ه  بدددد هب  دددد فهتددددأ يةها دددد ف هرام د مدددد  ه ب اتدددد ا 
ايمددددد همدددددخهخدددددل هت إددددديطههةلددددد هرا ميددددد وددددددفه
ه  را مي

ايمدد هراتددأ يةهريددةهرامب  ددةهامتغيددةه دد ف ههبدغدد   -3
ايمد همدخهخدل ههةلد هرا ميد وددفههخفم هرا مي 

 ه17111 هبمإدددددددت  هفلااددددددد ه)97163)هرا ميددددددد 
،ه1715م   يدد هو دفهمإددت  هفلاادد ههفهدد ه ب اتد ا 
ه  بدد هب  دد فهتددأ يةها دد ف هخفمدد هرا ميدد ه ب اتدد ا 
ايمددددد همدددددخهخدددددل هت إددددديطههةلددددد هرا ميددددد وددددددفه
ه را مي 

 

 (12دول رق  )ج
 نتا ج تحميل المسار

 

 انًتغُر
انًتغُر 

 انتببع

انتأثُر انًببشر 

 يعبيم انًطبر

انتأثُر غُر انًببشر يٍ 

 خلال انًتغُر انىضُط

انتأثُر 

 انكهً

يطتىي 

 انذلانت

 جودة الموقع الإلكتروني 
 قًٍت انعًٍم

15319 15111 15319 15111 

 15111 15462 15111 15462 المعموماتجودة 

 15111 15486 15111 15486 جودة خدمة العميل

 جودة الموقع الإلكتروني 
 

 

 رضا انعًٍم

 

15281 15117 15387 15111 

 15111 15439 15155 15284 جودة المعمومات

 15111 15524 15163 15361 جودة خدمة العميل

 15111 15451 15111 15451 قيمة العميل

 جودة الموقع الإلكتروني 
 

 

ولاء 

 انعًٍم

15111 15371 15371 15111 

 15111 15475 15475 15111 جودة المعمومات

 15111 15516 15516 15111 جودة خدمة العميل

 15111 15531 15194 15336 قيمة العميل

 15111 15577 15111 15577 رضا العميل

(e1 = الخطأ أو التبايي غير المفسر  ي المتغير الوسيط )9798 
(e2 = الخطأ أو التبايي غير المفسر  ي المتغير الوسيط )9797 
(e3 = الخطأ أو التبايي غير المفسر  ي المتغير الوسيط )9796 
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 هتأ يةه  ت هوخه12يتلحهمخهرا ف  هةامه)
را ميدد ه متغيددةه إدديطهبدديخه دد ف هخفمدد هفخدد  هايمدد ه

متمددد لاهفددد هايمددد ه ةلددد هرا ميددد ههرام ادددتهرنا تة  ددد 
راتدددأ يةهريدددةهرامب  دددةهمدددخهخدددل هايمددد هرا ميددد  ه ادددفه
تةتددددبهودددددفهراتددددأ يةهريددددةهرامب  ددددةهأخهتغيددددة هادددد  ه

 ةلدد ههرا لاد  هبدديخه دد ف هخفمدد هرام اددتهرنا تة  دد 
ه ذدارهذد  ا خه د هرت  ذ  هرا لاد  ه مد هرا مي ه

 هودددفهرا حدد ه11مدد هي هددةلهراتددأ يةهرا دددفهب ا ددف  ه)
ه رات ا 

 الإلكترونةةيجةةودة الموقةع زرف هاد  هرا لاد هبديخه -1
 ه17387 هإادددددفه)97289مدددددخه)ه ةلددددد هرا ميددددد 

 ه رادددددددايهيم ددددددد هراتدددددددأ يةهريدددددددةه17117ب يمددددددد ه)
 إدديط ههرا ميدد ه متغيددةرامب  ددةهمددخهخددل هايمدد ه
  م هذ  هطةفي م هزر هرت  لهرا لا ه

 ةلدد ههجةةودة المعمومةةاترا لادد هبدديخهزرف هادد  ه -2
 هب يمددددد ه97439 هإادددددفه)97284مدددددخه)هرا ميددددد 

 ه رادايهيم د هراتدأ يةهريدةهرامب  دةهمددخه17155)
 إيط ه م هزر هرت  لههرا مي ه متغيةخل هايم ه

  م هذ  هطةفيرا لا ه

ه  ةلدهالعميلجودة خدمة زرف ها  هرا لا هبيخه -3
 هب يمددددد ه97524 هإادددددفه)97361مدددددخه)هرا ميددددد 

 ه رادايهيم د هراتدأ يةهريدةهرامب  دةهمددخه17163)
 إيط ه م هزر هرت  لههرا مي ه متغيةخل هايم ه

  م هذ  هطةفيرا لا ه

جةةودة خدمةةة الموقةةع لمباشةةر الغيةةر التةةأثير 
هههولاء العميلعمى  الإلكتروني

 تةةةأثيرا   جةةةودة خدمةةةة الموقةةةع الإلكترونةةةي تةةؤثر-11
 ولاء العميل.  غير مباشرا  عمى

ه-  ه12را ف  هةامه)يتلحهمخه

ايمددد هراتدددأ يةهريدددةهرامب  دددةهامتغيدددةه ددد ف ههبدغددد  -1
 ه97379 لاءهرا ميدد ه)هرنا تة  دد هودددفرام اددته

م   يددد ههفهددد ه ب اتددد ا  ه17111بمإدددت  هفلااددد ه)
  بدد هب  دد فهه ب اتدد ا ه،1715و ددفهمإددت  هفلاادد ه

هرنا تة  د هوددف  ف هرام اتهاهمب  ةهةتأ يةهرب
ه لاءهرا مي  

أ يةهريدددةهرامب  دددةهامتغيدددةه ددد ف هايمددد هراتدددهبدغددد  -2
 هبمإدت  ه97475ودفه لاءهرا ميد ه)هرام د م  
م   يدددددد هو ددددددفههفهدددددد ه ب اتدددددد ا  ه17111فلاادددددد ه)

  بد هب  د فهتدأ يةهه،ه ب اتد ا 1715مإت  هفلاا ه
هودفه لاءهرا مي  ها  ف هرام د م  

ايمددد هراتدددأ يةهريدددةهرامب  دددةهامتغيدددةه ددد ف ههبدغددد  -3
 ه516 1)ودددددددددفه لاءهرا ميدددددددد ههخفمدددددددد هرا ميدددددددد 
م   يددد ههفهددد ه ب اتددد ا  ه17111بمإدددت  هفلااددد ه)

  بدد هب  دد فهه ب اتدد ا ،ه1715و ددفهمإددت  هفلاادد ه
وددفه لاءهها  ف هخفم هرا ميد همب  ةهةتأ يةهرب
هرا مي  

را ميددد هها يمددد ايمددد هراتدددأ يةهريدددةهرامب  دددةههبدغددد  -4
 هبمإدددددددت  هفلااددددددد ه194 1وددددددددفه لاءهرا ميددددددد ه)

ت  هم   يدددد هو ددددفهمإددددهفهدددد ه ب اتدددد ا  ه111 1)
هةتدددأ يةهربددد  بددد هب  ددد فهه ب اتددد ا ،ه15 1فلااددد ه
هرا مي هودفه لاءهرا مي  ها يم همب  ة

  لاءهزرف هادددد  هرا لادددد هبدددديخهايمدددد هرا ميدددد ه
 هب يمددددددددد ه97539 هإادددددددددفه)97336مدددددددددخه)هرا ميددددددددد 

 ه راددددايهيم دددد هراتددددأ يةهريددددةهرامب  ددددةهمددددخه194 1)
 إددديط ه مددد هزر هرت ددد لههرا ميددد ه متغيدددةخدددل هةلددد ه

  م هذ  هطةفيرا لا ه

 النتا ج والتوصيات
متغيددةهأخهتددمهتحديدد ه تدد ئ هرافةرإدد هراميفر يدد ه
 رختب ةهرائةلدي  هراد رةف هفيهد هفدإخهرإدت م  هرابحداه
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هلأذددددمهرا تددد ئ ه رات صددددي  هرامةتبطدددد ه يتطددددبهوددددةجا
هبهالهرافةرإ  

 أولا : النتا ج
أإددددئةهراتحديدددد هرنحصدددد ئ هادبي  دددد  ه  تدددد ئ ه

تدأ يةهم  دد يهاد يمدد هرام فمدد هرافةرإد هراميفر يدد هب  دد فه
اد مي ه ةل هرا ملءهوددفهرا لاد هبديخه د ف هخفمد ه
رام ادددتهرنا تة  ددد ه  لاءهذدددؤلاءهرا مدددلءه فددد هلددد ءه

هاادهيم خهرات ص هإافهرا ت ئ هرات اي  
ت  دددفهولادددد هطةفيدددد هم   يددد هبدددديخه دددد ف هخفمدددد ه (1

ه–رام اددتهرنا تة  دد ه) دد ف هرام اددتهرنا تة  ددد ه
 ددد ف هخفمددد هرا ميددد  ه بددديخهه– ددد ف هرام د مددد  ه

را يمدددددد هرام فمدددددد ها مددددددلءه ددددددة   هرلاتصدددددد لا ه
رامصددددةي هوددددخهراخددددفم  هرام فمدددد هوبددددةهرام اددددته

هرنا تة    

ت صددد هرافةرإدد هإاددفهأخهذ دد دهتب ي دد اهفدد هفة دد ه (2
تدددأ يةهمتغيدددةر ه ددد ف هخفمددد هرام ادددتهرنا تة  ددد ه

هودفهرا يم هرام فم هاد مي  
 تة  ددد ه ددد ف هخفمددد هرام ادددتهرناه أ  دددةهمتغيدددةر (3

تدددأ يةراهفددد همإدددت  هرا يمددد هرام فمددد هاد ميددد هذددد  ه
 ددد ف هخفمددد هرا ميددد هيديهددد ه ددد ف هرام د مددد  ه دددمه

   ف هرام اتهرنا تة    

م   ي هرا م ا هرامإتخفمهف هتحفيفهرا لاد هبديخه (4
 ددددددد ف هخفمددددددد هرام ادددددددتهرنا تة  ددددددد ه)متغيدددددددةر ه
مإدددت د  ه بددديخهرا يمددد هرام فمددد هاد ميددد هرا مدددلء،ه

  ف هخفم هرام ادتهرنا تة  د هههمم هيف هودفهأخه
م تم ددد هاهددد هتدددأ يةهم  ددد يهوددددفهرا يمددد هرام فمددد ه

ه5572)اد ميددد  ه مددد ه  دددحهرا مددد ا هفددد هتئإددديةه
% همدددددخهراتغيدددددةر هراتددددد هتحدددددفاهفددددد هرامتغيددددددةه
را إددديطه ذدددد هةلدددد هرا مددددلءهحيدددداهبددددداهم  مدددد ه

   هه552 1راتحفيفه)

ت  دددفهولادددد هطةفيدددد هم   يددد هبدددديخه دددد ف هخفمدددد ه (5
ه– ه) دد ف هرام اددتهرنا تة  ددد هرام اددتهرنا تة  دد
 ددد ف هخفمددد هرا ميددد  ه بددديخهه– ددد ف هرام د مددد  ه

ةلدد هومددلءه ددة   هرلاتصدد لا هرامصددةي هوددخه
 راخفم  هرام فم هوبةهرام اتهرنا تة    

أ  دددةهمتغيدددةر ه ددد ف هخفمددد هرام ادددتهرنا تة  ددد ههه (6
تدددأ يةراهفددد هب ددد ءهةلددد هرا ميددد هذددد ه ددد ف هخفمددد ه

ةراه دد ف هرام اددتهرا ميدد ه ددمه دد ف هرام د مدد  ه أخيدد
 رنا تة    

م   ي هرا م ا هرامإتخفمهف هتحفيفهرا لاد هبديخه (7
 ددددددد ف هخفمددددددد هرام ادددددددتهرنا تة  ددددددد ه)متغيدددددددةر ه
مإددت د  ه بدديخهةلدد هرا ميدد ،هممدد هيددف هودددفهأخه
 ددد ف هخفمددد هرام ادددتهرنا تة  ددد هههم تم ددد هاهددد ه
تدددددأ يةهم  ددددد يهوددددددفهةلددددد هرا ميددددد  ه مددددد ه  دددددحه

راتغيددددةر ه% همددددخهه6677)را مدددد ا هفدددد هتئإدددديةه
راتدددد هتحددددفاهفدددد هرامتغيددددةهرا إدددديطه ذدددد هةلدددد ه

   هه667 1را ملءهحياهبداهم  م هراتحفيفه)

 ددد ف هرا مددد ا هرامإدددتخفمهفددد هتحفيدددفهأ دددةه ددد ف ه (8
خفمدددد هرام اددددتهرنا تة  ددددد ههه  لاءهومددددلءهمدددددخه
خددل هرا يمدد هرام فمدد هاد ميدد ه ةلدد هرا ميدد هفدد ه
 ة   هرلاتص  هرامصةي هوخهراخفم  هرام فم ه

اددددتهرنا تة  ددددد ،هحيدددداهبدغدددد هرا يمددددد هوبددددةهرام ه
ه،)97979=ه)ه(RMSEA)رام فمدددددددد هاد ميدددددددد ه

P.value (17111=ه    

ت صددد هرافةرإدد هإاددفهأخهذ دد دهتب ي دد اهفدد هفة دد ه (9
تددددددأ يةه دددددد همتغيددددددةهمددددددخه دددددد ف هخفمدددددد هرام اددددددته
رنا تة   هههودفه لاءهرا ملءهمخهخدل هرا يمد ه

 رام فم هاد مي ه ةل هذؤلاءهرا ملء 

أخهفخد  هرا يمد هرام فمد هاد ميد هأ بت هرا تد ئ ه (19
 ةل هرا ملءه متغيةرخه إديط خهفد هرا لاد ه
بددددددددديخه ددددددددد ف هخفمددددددددد هرام ادددددددددتهرنا تة  ددددددددد ه
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) متغيددددددددةر همإددددددددت د  ه بدددددددديخه لاءهرا مددددددددلءه
) متغيةهت بت هافهأ ةهودفها  هرا لاد هبي همد ه

 ب ازي ف  

م ددددةفه دددد خهرا ميدددد هةرلددددي اهوددددخهراخفمدددد ،هلاه (11
ف اةلددد هذددد ههيلدددمخه لاءهذدددارهرا ميددد هاد دددة  
 رامةحد هرات هتإب هت  يخهرا لاء 

تط يةه م ا هم تدة هاد لاءهرا مدلءهفد هاطد  ه  (12
رلاتصدد لا هرامصدددةيهودددخهراخدددفم  هرام فمددد ه
وبددددةهرام اددددتهرنا تة  دددد هم دددد خهمددددخه) دددد ف ه

ه– دددددد ف هرام د مدددددد  هه–رام ادددددتهرنا تة  دددددد ه
   ف هخفم هرا مي   

م   يدد هرا مدد ا هرامإددتخفمهفدد هتحفيددفهرا لادد ه (13
را يمدددد هرام فمدددد هاد ميدددد ه ةلدددد هرا مددددلءههبدددديخ

) متغيدددةر همإدددت د  ه  لاءهرا مدددلءه) متغيدددةه
تددددد بت ،هممددددد هيدددددف هوددددددفهأخهرا يمددددد هرام فمددددد ه
اد مي ه ةل هرا ملءهاهم هتأ يةهم   يهوددفه
 لاءهرا مدددلء،ه مددد ه  دددحهرا مددد ا هفددد هتئإددديةه

% همدددددخهراتغيدددددةر هراتددددد هتحدددددفاهفددددد ه9175)
اتحفيدددددفهرامتغيدددددةهراتددددد بتهحيددددداهبدددددداهم  مددددد هر

(17915   

 التوصيات :ثانيا  
إ ة زهذ  هودفهأذمهرات صي  هرامةتبطد هب تد ئ هذداله

                                 رافةرإ  

 ا ة   ها تة   م اتهرندراتط يةهرامإتمةهاه-

 أ  ةهملئم يصبحههرامصةي هبحياهرلاتص لا  ه

 ه   هراخفم  هرات هي فم ها    ه
ي ددددبهودددددفهرام  مدددد  هبددددا هرامزيددددفهمددددخهرا هددددفهه-

ه ا،ه أ  دددددةايصدددددبحهرام ادددددتهرنا تة  ددددد هأ  دددددةهأم  ددددد
هإه ا هف هراتصئح 

 ددأ ه ههخمددرإددتةرتي ي ه هبتب دد هديددرا هرنفرة همت دد ههأخه-
هف ودي  هرات رص همتهرا مي هب   هأ  ة

رامصدددددةي هه دددددة   هرلاتصددددد لا لدددددة ة هرذتمددددد مهه-
 تد ئ هرافةرإد هأ بتد ههاب ا يم هرام فم هاد ميد ،هحيد

 اادددددها دددد خهه ميدددد و ايدددد هادها  دددد فهايمدددد هراح  دددد 
تإدددديةهب دددد  همتدددد رزيهمددددتههرام فمدددد هاد ميدددد  يمددد هرا

اد مددددلء،هممدددد هيددددؤ ةهودددددفه دددد ف هراخفمدددد هب ا إددددب ه
هةل هذؤلاءهرا ملء 

رامصدددددةي هه دددددة   هرلاتصددددد لا هلدددددة ة هرذتمددددد مه-
ةل هرا ملءهلأ يهي فهت ييم اه د ملاهاخفمد ههبتح ي 

هتص لا  رلا
ب د ف هتهتمههرامصةي هأخه ة   هرلاتص لا ودفهه-

امد هاديههرام اتهرنا تة  د وبةههخفم ته هرنا تة  ي 
هودفهايم هرا مي  هأ ةهإي  ب 

هرامصةي هبدأمخه ة   هرلاتص لا هرذتم ملة ة هه-
رام اددته حم يدد هراخص صددي هاد مددلءهات زيددزهرا  دد ه

مددخهأ ددةهودد ا ههبد ام اتهرنا تة  دد هادم  مدد هامدد هاددي
ها مي  ايم ه ةل هرودفه

لددددددددمخههراخدددددددفم  هرنا تة  يددددددد هادم  مددددددد هفمددددددد ه-
إددددي  ههرإددددتةرتي ي ته هحتددددفهتلددددمخهراب دددد ءهلددددمخ

ه.را فيف را  ام رلااتص فه
لددة ة ه  دد فه  دد مهف دد  هات ددفيمهراددفومه خدددفم  هه-

هرا ملءهف همةحد هت فيمهراخفم  
همدددخهحيدددداهام اتهرنا تة  ددد بددد لدددة ة هرلاذتمددد مهه-

إددددةيته ف دددد  ،هه)إدددده ا هرلاإددددتخفرم،همحددددةدهبحددددا
و رمدد هرالددم خه رلأمددخ،هخفمدد همتميددز ،هم د مدد  ه

رني ددد ب هوددددفهايمددد هه دددئ ف  ه اادددده  دددةراهاتأ يةذددد 
هرا مي  هةل  ه
لددددددة ة هراتحددددددفياهراددددددف ةيهادم اددددددتهرنا تة  دددددد هه-

هادبةرم هرامإتخفم هحفي  ادم  م ه تحمي هرا إاهرا
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رام ادددتهمدددخههوددددفهرام ادددته  ددداادهتحدددفياهمحتددد  
هف ةي هحياهرابي    ه رام د م  هب   

هرحتي  د  ت ص هراب ح د هبلدة ة هم ةفد ه فةرإد هه-
 د ف هخفمد هرام ادتهمتغيدةر هوملءذ هاتحدففهأ  دةه

 مدددددخه دددددمههرلاحتي  ددددد  إ دددددب و اهاتدددددددههرنا تة  ددددد 
رام  م ه  د  هومدهد ههتطبي ه ه اادهف هل ءهح م

م   ي ته هرام في   ه ر 
ب دددد ءهرإددددتةرتي ي  هتإدددد ي ي همت ددددفف هتهددددف هراددددفهه-

  وملئه  ت مي هرا لا هرلاا تة  ي هبيخهرا ة  ه

ي تمدفهوديهد ههراتد لة ة هرات ة هوددفهرامتغيدةر هه-
ه،ا  ف هخفمد هرام ادتهرنا تة  د هيرا مي هف هت ييم

هف ةي   اادهمخهخل هاي  هةل هرا ملءهبصئ ه
 مستقبميةمقترحات لبحوث 
رافةرإدد هفدد هرات ددة هودددفهأ ددةهأإددهم هذدداله

ودددفهرا يمدد هرام فمدد ه  دد ف هخفمدد هرام اددتهرنا تة  دد 
هتطبي د ،اد مي ه ةل ه  لاءهرا مي همخهخل هبحداه

 مددتهاادددهفمدد زر هرام ددد  همئت حدد اهن ددةرءهمزيددفراهمدددخه
هرات اي  رابح اهف هرام ل و  هار هراصد ه

إخهرافةرإ  هرا ةبي هف هم   ه  ف هخفم هرام اتهه-
رنا تة  دددد هههاديددددد ،هادددداادهت تددددة هراب ح دددد هأخهيددددتمه

ا ددددددد ف هخفمددددددد هرام ادددددددتهأخدددددددة ههمتغيدددددددةر فةرإددددددد ه
هف هذالهرافةرإ  هرختب ةذ رات هتمههرنا تة   هرية

مدخهخدل هإ دةرءهذدالهرافةرإد هتدمهرات صد هإاددفهأخهه-
 إدب ههةهذد ف همصده اه إب هراايخهيتإ ا خهإا تة  ي

لئيد ه إبي اهمته إب هرلأ خ  هراايخهيإدتخفم خه
فةرإ هرا  رم هرامؤ ة هف هه ت تة هراب ح  رن تة  ،ه

هوز  هرا ملءهوخهرا ةرءهوبةهرن تة   
 المراجع

بح اهه.ه( 2998إدريس  ثابت عبد الرحمي. )  -
راتإ ي هأإ ايبهرا ي  ه راتحدي ه رختبد ةهرائدة جه

ه،هرافرةهرا  م ي ه،رنإ  فةي  
إدد ده( .  1998اوي  عا شة مصطفي. ) يالمنه-

راتإدد ي ي ه،هم تبدد هوددبخهه رلاإددتةرتي ي  رامإددتهدده
ه م ه،را  ذة همصة 

رجةم  جي ةةاي عبةةد المةةنع   البةةري  أمةةاني السةةيد ه-
 ( .2916) أحمةد ومصةطفي  سةيد حسةي سةيد.

فدد هه إدديط ها  ف ةهراةلدد هراتةر مدد هب صددئيهمتغيددة"
را لادد هبدديخه دد همددخه ددف هإخئدد  هراخفمدد ه ول هدد ه
 را يمددددد هرام فمددددد هاد ميددددد  هفةرإددددد هتطبي يددددد هوددددددفه
مإتخفم هرن تة  هف ئ هراإةو ها ة   هرن تة  ه

،هرام ددددددد هرا ةبيدددددد هاد ددددددد مهه"فدددددد هرا دددددد ذة هرا بددددددة 
ه 519ه-459،ه 3)ه23رنفرةي هإفرة هرنوم  ،ه

تإدد ي ه (.2919 ةةارو  عبةةد الفتةةاح ) رضةةواي ه-
ه،ه دي هرات  ة ه،ه  م  هط ط   راخفم  

رضةةواي   ةةارو  عبةةد الفتةةاح  الر ةةاعي  نجةةو . ه-
رات ددددد ة ،ه  م ددددد هه ديددددد هإفرة هراتإدددد ي ،. (2999)
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 قا مة الاستقصاء

ه د ف هخفمد هرام ادتهرنا تة  د هههمتغيدةر صديغ هبغدةجهتحفيدفههراتد ا ئم هتلدمهب دجهرا بد ةر ههيد فيم هه -
اددفهيإدد ةه دد هم هدد هإددت هخيدد ةر ه ف دد اهام يدد  هه را يمدد هرام فمدد هاد ميدد ه ةلدد هرا ميدد  هةامدد   لاءهرا ميدد ،ه ر 

 ه1 ،هحيداهي  دفهرادةامه)5 هإادفه)1متفة هحإبهفة  هحف  ه هأ هت رفةذد هأ هرلاات د  هبهد هأ هتطبي هد همدخه)
 هأخهذدارهرا  صدةهمؤ دفهراحدف اهف دلاه5أ هرات رفةهأ هراتطبي هأ هرلاات   ،هبي م هي  دفهرادةامه)هوفمهراحف ا

هأ همت رفةه مطب هبفة  هت م  
 مي  ضمل ضع الرق  المناسم لبياي تقديرل لدرجة الحدوث أو الاقتناع أو التطبي  لمعناصر التالية:

ه

 التطبي مد   العبارات
9 1 2 3 4 5 

 جودة الموقع الإلكتروني:
 يتميزهم اتهرا ة  هرنا تة   هبإه ا هرلاإتخفرمه راتصئح ه-

هههههه
هههههه

هههههههيتميزهم اتهرا ة  هرنا تة   هب   فهمحةدهبحاهإةيته ف    ه-
هههههههيتيحها هم اتهرا ة  هرنا تة   هفةص هإ   ءهحإ بهخ  هب  ه-
هههههههيحمفهم اتهرا ة  هرنا تة   هم د م ت هرامت ح هف هحإ ب هراخ   هه-

هههههه جودة المعمومات:
هههههههرام د م  هرام   ف هف هم اتهرا ة  هرنا تة   هفاي   ه-
يدد فةهم اددتهرا ددة  هرنا تة  دد هم د مدد  ه ةيدد ه ملءمدد هوددخهراخددفم  هه-

هرات هت فمه  
هههههه

هههههههف هم اتهرا ة  هرنا تة   هإهد هرائهمه رلاإتخفرم هرام د م  هرا رةف ه-
ت  د هرام د مدد  هراد رةف هفدد هم ادتهرا ددة  هرنا تة  د هرا دد ف هراح ي يدد هه-

هاخفم ته  ه
هههههه

ت  دددد هرام د مدددد  هرادددد رةف هفدددد هم اددددتهرا ددددة  هرنا تة  دددد هوددددففه  دددد  هه-
هراخفم  هرام فم  

هههههه
 

 جودة خدمة العميل:
 

هههههه
هههههه ت فةهرا ة  هراخفم  ه رام د م  هرات هتدبفهرحتي    ه ةرب  هرا مي  ه-
يتمهرات  م همتهم تةح  ه      هرا ملءه ةف فهف  هرا ملءهت  له -

 راخفم  هرنا تة  ي هب   ي  

هههههه

هههههه إ و هودفهرلأ  ة ه48تتمهرلاإت  ب هاخفم  هرا ملءهخل ه -
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را مددلءهمددف هابددد  هرا مددلءهادخددفم  هرنا تة  يددد هيتدد بتهم  ئدد هخفمددد هه-
هرا فيف ه راةفهودفهرإتئإ ةرتهم 

هههههه

 القيمة المقدمة لمعميل:
هرام فم  را  ف  راإ ةهرامطد بهادخفم  هرام   ف هودفهرام اتهي  فئه-

هههههه

 رلاا تة     رام ات مخ راتإ   و ف ب امت   أ  ةه-
 

ه

هههههه
هههههههبص ة  أبف  ت  د   رام اتهرلاا تة   راخفم  هرام   ف هودفهه-
ههههههه.أفل  

 رضا العميل:
هرا ة  هتدبفهرحتي   ت  هه راخفم  هرنا تة  ي هرات هت فمهه-

هههههه

ةرل هوخهرام د م  هرام   ف هودفهرام اتهرنا تة   هاد ة  هه-
 لاتإ مه هب افا ه راحفر  ه را ئ في  ههههههههه

هههههه

هههههه ةرجهوخهرام اتهرنا تة   هاد ة  هاإه ا هرلاإتخفرمه راتصئح ه- 
 ولاء العميل:

رام اددتهرنا تة  دد هاد ددة  هذدد هرختيدد ةيهرلأ  هادحصدد  هودددفهراخددفم  هه-
هرنا تة  ي ه

هههههه

رام اتهرنا تة   هاد دة  هذد هرام ادتهرامئلد هادحصد  هوددفهراخدفم  هه-
هرنا تة  ي هم  ة  هب ام  فإيخه

هههههه

مددددخهراصدددد بهرلا ت دددد  هإاددددفهم اددددتهإا تة  دددد هآخددددةهي ددددفمه ئدددد هراخفمدددد هه-
هرنا تة  ي 

هههههه

 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 


