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 شكر وامتنان
الحمدددددد  ل ال ال دددددد لملس ماللدددددد ا مالادددددد س يندددددد   دددددد  س ا   لدددددد   مالمااددددددنلس محمدددددد   

الددددددددعل ا  ددددددددس يندددددددد    للدددددددد ا آلدددددددد  الطل ددددددددلس الطدددددددد  الس   مال دددددددد ا ل م لددددددددن  ال ينلدددددددد  

ممددددددد   ددددددد س علددددددد  للددددددد س       دددددددن    ددددددد ل   ,مالمثددددددد  اا مممالدددددددنل الطالددددددد  ا دددددددس اللددددددد  ل

م مفلقددددددد  مماددددددد ي ا جاددددددد  ع   ممدددددددس مالدددددددل ال افددددددد س ما  دددددددااا   للملددددددد  لن م ددددددد  جس ج دددددددم  

بشررررررررل عبرررررررد الحمرررررررزة  ) الددددددد   ماا الم دددددددا  ااددددددد  علمام  ددددددد     لددددددد   , ددددددد ال م قددددددد لال

  دددد  يندددد     لدددد  لدددد     مالم    ددددل ملددددس     اادددد ل   مم مفهددددا  دددداا  يندددد  ( لق ملهددددعبرررراس

 . مم  ه    نمه

الادددددل ا يملددددد   نلدددددل ا  ااا ما   لددددد    مددددد   مام  ددددد     لددددد  ,مج قددددد س   ددددد ل   ددددد ال 

ي ددددد   لل دددددل ج س مالدددددل ال افددددد س لمنددددد  ينددددد   س ا قددددد س   ددددد ال مام  ددددد    لناددددد  ا ا دددددل  م 

 مدددددددد  ا قدددددددد س   ل دددددددد ا الل لدددددددد   ,الم    ددددددددل المح دددددددداملس لدددددددد ا س ال ي دددددددد   لددددددددا اللدددددددد ا   

ما م  دددددد س  ادددددد  ع   ا ف  دددددد  فدددددد  ال ااادددددد ص ال نلدددددد   فدددددد   نلددددددل ا  ااا ما   لدددددد    اددددددس 

 ااا ا يمدددددددد   لمدددددددد  ا دددددددد م  مددددددددس لهدددددددد  ادددددددد    دددددددد   الماحنددددددددل ال ح ددددددددلالل فدددددددد   اااددددددددل  

ل قدددددد لا الدددددد   مدددددد   احنددددددل ال اااددددددل ل  دددددد م هس ممددددددما  هس  مدددددد  ا قدددددد س   ل دددددد ا ما ,الم لادددددد لا

لددددد  لددددد  ال دددددمس مالماددددد ي ا فددددد  ا لددددد    دددددع   مال ددددد ا مملدددددم  الددددد   ددددد  مدددددس مددددد   ,ال  لندددددل 

مفددددد  ال  ددددد س ا ددددد ا  ,الااددددد لل  مددددد  ما ددددد ا  ددددد  مدددددس  دددددل    م م ددددد  لددددد  ال لددددد   مال مفلددددد 

 ي  ن   ال   ا       فنم  مؤا ا هس ل  لم   حق   عا الله .

 

الباحث                                                                             



 

 
 

 المستخمص

           ج     ددددد  ي ددددا ا ل  ام لددددل ال  مددددل لددددم ا  دددد ثلا يندددد  ال  ددددا   لدددد  الح للددددل ال اااددددل  ادددد      
, ا اددد ل  ل) ج  ددد    ي دددا ا ل  ام ددد  ا اددد ا ا  ملددم ا(, المفددد  , ال  ددد  ا, ال لملدددلل, ال ظددد س    حلددل) 

  ق د    مدمع  المالط ال ما     مس,         م غلاا    مل   ال  مس ا    حقل  ف ( ال مال , ال  ملض
 ال مالددد , ا اددد   اس  حدددم ا  لددد  , الم ا دددل ا اددد   اس ادددهملل, الم ا دددل الم   دددل) ج  ددد    ي دددا ال   ململلددد 
(   دمس مدس   د  س 283م ل ل ال لما لل م د س  لداا  ال حدم, مدس  د   يل دل مقد اا   ), م مث  (الانم لل

 . مما ع ال ام  ا ل  ام  

 ملدم ا ا ل  ام لدل ال  مدل لم ا  لس لم س   الا ال   ل     م     ا ل   ا ؤ  مس ال ااال ما طنقص 
 فد  ا اد    ل اي مد    دس ال ااادل  د    حقلد  ملغداض   ؟ ال  مس ا    حقل  ف  ا ل  ام   ا ا ا ا 

   حنلنهد   س  ع, ال ااال ف  ال حنلن  المل   الم هج اي م   م س   ال ااال   م غلااص الم  نقل ال ل   ص لمع
 ا ا  ددد ط مم  مددد , الم لددد ال ما  حددداا , الحاددد    المادددط) مثددد  ا حلددد  لل ا اددد للل   دددض   ي مددد  
( SPSS.V.25) مثدددد  ا حلدددد    ال ا دددد مج   ادددد   اس( مالم  دددد   ال اددددلط ا  حدددد اا مم  مدددد , ال طدددد 
 اث  ص م  ( , ل م ل لا ال حنل     ام   خ ال  )   مظل   س المقل   م     ا(, Amos.V.23) م ا  مج
 ا ا  د  مدس  د س ا ا    ل ص مس ملمميل  ل  ال ااال م ملنص,  ال ا ل ص ج نل لحل ال ااال     ج

 ل  ددلس ال دد ,  ال  لددلل لن  مددل المملدد ا ا  دد    مددس  دد     ي   ا دد  ا ل  ام لددل ال  مددل لددم ا اي مدد  
  ددد   مدددس ممقددد مه ( ال  دددمس) ال  مدددل ط لدددل  دددلس مالم  ددد    الآلددد  ال   يددد  طالددد  يدددس لن  دددمس  قددد لمه 
( ا ل  ام لدل المما دع)مما دع ال مالد  ا ل مد ي   م    دل ف  ال    س لق له  ال   ا م  ص حلس اا ثم ا

. 

, الزبررون رضررا, الالكترونرري الاسررترداد جررودة, الالكترونيررة الخدمررة جررودة -:المفتاحيررة الكممررات
 (.(TAM التكنولوجيا تقبل أنموذج



 

I 
 

 

 

 الصفحة الموضوع

 2-1 المقدمة
 30-3 سابقةالدراسات وبعض الول:  منيجية الدراسة ال الفصل 
 15-3 الدراسة منيجيةول : : ال  المبحث 

 30-16 دراسات سابقةبعض ال المبحث الثاني: 
 83-31 مدراسةلالفصل الثاني: الجانب النظري 

 46-31 جودة الخدمة الالكترونية ول : ال  المبحث 
 57-47 جودة الاسترداد الالكتروني  المبحث الثاني: 
 68-58 تقبل التكنولوجيا أنموذج المبحث الثالث: 

 79-69 رضا الزبون : الرابعالمبحث 
 83-80 العلاقة بين متغيرات الدراسة المبحث الخامس:

 192-84 لمدراسة التطبيقيالفصل الثالث: الجانب 
 100-84 الدراسةفحص واختبار بيانات واداة   : ولالمبحث  ال 

 120-101 الدراسةالاحصاء الوصفي لبيانات   المبحث الثاني:
 192-121 الدراسة فرضياتاختبار  المبحث الثالث:

 199-193 الفصل الرابع: الاستنتاجات والتوصيات
 230-200 المصادر
037-032 الملاحق  

  

 

 

  

 قائمة المحتويات

 



 

II 
 

 

رقم 
 الجدول

 الصفحة اسم الجدول

 12 محاور استمارة الاستبانة ومقاييسيا 1
 14 الدراسةوصف عينة  2
 41 اراء بعض الباحثين حول ابعاد جودة الخدمة الالكترونية 3
 49 اراء بعض الباحثين حول مفيوم جودة الاسترداد الالكتروني 4
 71 اراء عدد من الباحثين حول مفيوم رضا الزبون 5
 85 الترميز والتوصيف 6
 86 البيانات استكشاف فقدان بعض 7
 88 لمتغيرات الدراسة وابعادىااختبار اعتدالية البيانات  8
 90 مؤشرات وقاعدة جودة المطابقة لمعادلة النمذجة الييكمية 9
 92 متغير جودة الخدمة الالكترونية أنموذجتقديرات  10
 95 متغير جودة الاسترداد الالكتروني أنموذجتقديرات  11
 96 تقبل التكنموجيا أنموذجمتغير  أنموذجتقديرات  12
 98 متغير رضا الزبون أنموذجتقديرات  13
 100 ثبات البنائي اداة القياس 14

15 
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستول الاجابة والاىمية الترتيبية لبعد 

 102 اتاحية النظام

16 
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستول الاجابة والاىمية الترتيبية لبعد 

 104 الخصوصية

17 
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستول الاجابة والاىمية الترتيبية لبعد 

 105 الكفاءة

18 
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستول الاجابة والاىمية الترتيبية لبعد 

 106 الوفاء

19 
الاجابة والاىمية الترتيبية للأبعاد المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ودرجة 

 107 الرئيسة لمتغير جودة الخدمة الالكترونية

20 
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستول الاجابة والاىمية الترتيبية لبعد 

 109 الاستجابة

21 
لبعد المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستول الاجابة والاىمية الترتيبية 

 110 التعويض

22 
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستول الاجابة والاىمية الترتيبية لبعد 

 111 التواصل

 قائمة الجداول



 

III 
 

23 
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ودرجة الاجابة والاىمية الترتيبية للأبعاد 

 الرئيسة لمتغير جودة الاسترداد الالكترونية
112 

24 
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستول الاجابة والاىمية الترتيبية لبعد 

 114 المنفعة المدركة

25 
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستول الاجابة والاىمية الترتيبية لبعد 

 115 سيولة الاستخدام المدركة

26 
ومستول الاجابة والاىمية الترتيبية لبعد  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية

 116 الاتجاه نحو الاستخدام

27 
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستول الاجابة والاىمية الترتيبية لبعد 

 227 النوايا السموكية

28 
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ودرجة الاجابة والاىمية الترتيبية للأبعاد 

 تقبل التكنموجيا أنموذجالرئيسة لمتغير 
228 

29 
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستول الاجابة والاىمية الترتيبية 

 119 لمتغير رضا الزبون

 200 الارتباط فئات تفسير مستول معامل 30

 203 جودة الخدمة الالكترونية بأبعاده ومتغير رضا الزبونمصفوفة معاملات الارتباط بين  31

32 
تقبل  نموذججودة الخدمة الالكترونية بأبعاده ومتغير أمصفوفة معاملات الارتباط بين 

 التكنموجيا
207 

33 
بأبعاده ومتغير رضا  جودة الاسترداد الالكترونيةمصفوفة معاملات الارتباط بين 

 الزبون
232 

34 
 أنموذججودة الاسترداد الالكترونية بأبعاده ومتغير مصفوفة معاملات الارتباط بين 

 134 تقبل التكنموجيا

 238 تقبل التكنموجيا  بأبعاده ومتغير رضا الزبون أنموذجمصفوفة معاملات الارتباط بين  35

 243 التأثير بين متغير جودة الخدمة الالكترونية ومتغير رضا الزبون أنموذجتقديرات  36

 246 التأثير بين ابعاد متغير جودة الخدمة الالكترونية ومتغير رضا الزبون أنموذجتقديرات  37

38 
تقبل  أنموذجالتأثير بين متغير جودة الخدمة الالكترونية ومتغير  أنموذجتقديرات 
 247 التكنموجيا

39 
 أنموذجالتأثير بين متغير جودة الخدمة الالكترونية و ابعاد متغير  أنموذجتقديرات 

 تقبل التكنموجيا
252 

 250 التأثير بين متغير جودة الاسترداد الالكترونية ومتغير رضا الزبون أنموذجتقديرات  40

41 
الالكترونية ومتغير رضا  الاستردادالتأثير بين ابعاد متغير جودة  أنموذجتقديرات 
 254 الزبون

 256 تقبل التكنموجيا أنموذجالتأثير بين متغير جودة الاسترداد الالكترونية ومتغير  أنموذجتقديرات  42



 

IV 
 

 أنموذجالتأثير بين متغير جودة الاسترداد الالكترونية و ابعاد متغير  أنموذجتقديرات  43
 تقبل التكنموجيا

262 

 262 ومتغير رضا الزبون تقبل التكنموجيا أنموذجالتأثير بين متغير  أنموذجتقديرات  44

 264 ومتغير رضا الزبون تقبل التكنموجيا أنموذجالتأثير بين ابعاد متغير  أنموذجتقديرات  45

 266 حادية عشرمسارات ومعممات اختبار الفرضية الرئيسة ال 46

 267 الييكمي  لمتغير المنفعة المدركة نموذجالدلالة الاحصائية لمتأثير الوسيط للأ  47

 269 ثانية عشرمسارات ومعممات اختبار الفرضية الرئيسة ال 48

 269 الييكمي  لمتغير المنفعة المدركة نموذجالدلالة الاحصائية لمتأثير الوسيط للأ  49

 272 ثالثة عشرمسارات ومعممات اختبار الفرضية الرئيسة ال 50

الييكمي  لمتغير سيولة الاستخدام  نموذجلمتأثير الوسيط للأ  الدلالة الاحصائية 51
 المدركة

270 

 274 رابعة عشرمسارات ومعممات اختبار الفرضية الرئيسة ال 52

 275 الييكمي  لمتغير النوايا السموكية نموذجالدلالة الاحصائية لمتأثير الوسيط للأ  53

 277 خامسة عشرمسارات ومعممات اختبار الفرضية الرئيسة ال 54

 277 الييكمي  لمتغير المنفعة المدركة نموذجالدلالة الاحصائية لمتأثير الوسيط للأ  55

 279 سادسة عشرمسارات ومعممات اختبار الفرضية الرئيسة ال 56

 282 الييكمي  لمتغير المنفعة المدركة نموذجالدلالة الاحصائية لمتأثير الوسيط للأ  57

 280 سابعة عشراختبار الفرضية الرئيسة المسارات ومعممات  58

الييكمي  لمتغير سيولة الاستخدام  نموذجالدلالة الاحصائية لمتأثير الوسيط للأ  59
 المدركة

280 

 284 ثامنة عشرمسارات ومعممات اختبار الفرضية الرئيسة ال 60

الييكمي  لمتغير سيولة الاستخدام  نموذجالدلالة الاحصائية لمتأثير الوسيط للأ  61
 285 المدركة

 287 تاسعة عشرمسارات ومعممات اختبار الفرضية الرئيسة ال 62

 287 الييكمي  لمتغير الاتجاه نحو الاستخدام نموذجالدلالة الاحصائية لمتأثير الوسيط للأ  63

 289 العشرونمسارات ومعممات اختبار الفرضية الرئيسة  64

 292 الييكمي  لمتغير النوايا السموكية نموذجالاحصائية لمتأثير الوسيط للأ  الدلالة 65

 290 العشرونو  الواحد  مسارات ومعممات اختبار الفرضية الرئيسة 66

 290 الييكمي  لمتغير الاتجاه نحو الاستخدام نموذجالدلالة الاحصائية لمتأثير الوسيط للأ  67

 

 

 



 

V 
 

 

رقم 
 الشكل

 الصفحة اسم الشكل

 8 المخطط الفرضي لمدراسة 1
 46 أبعاد جودة الخدمة الالكترونية 2
 59 (Davis, 1989) الصمي التكنولوجيا تقبل أنموذج 3
 60 التكنولوجيا تقبل لنموذج الثانية المعدلة النسخة 4
 68 تقبل التكنولوجيا المعتمد من قبل الباحث أنموذج 5
 77 الزبائن رضا عمى التأثير في Kano أنموذج متطمبات 6
 87 اختبار شذوذ البيانات 7
 91 الصدق البنائي التوكيدي لمقياس جودة الخدمة الالكترونية 8
 92 الصدق البنائي التوكيدي لمقياس جودة الخدمة الالكترونية بعد التعديل 9
 94 الصدق البنائي التوكيدي لمقياس جودة الاسترداد الالكتروني 10
 96 تقبل التكنموجيا أنموذجالصدق البنائي التوكيدي لمقياس  11
 98 الصدق البنائي التوكيدي لمقياس رضا الزبون 12
 107 مخطط يوضح مستول ابعاد متغير جودة الخدمة الإلكترونية حسب المتوسط الحسابي 13

14 
المتوسط مخطط يوضح مستول ابعاد متغير جودة الاسترداد الإلكترونية حسب 

 112 الحسابي

 118 حسب المتوسط الحسابيتقبل التكنموجيا  أنموذجمخطط يوضح مستول ابعاد متغير  15
 120 مخطط يوضح مستول ابعاد متغير رضا الزبون حسب المتوسط الحسابي 16

17 
معادلة الوفق اسموب نمذجة  ة الرئيسة السادسةالمسار الانحداري الخاصة بالفرضي

 143 الييكمية

18 
وفق اسموب ات الفرعية لمفرضية الرئيسة السادسة المسار الانحداري الخاصة بالفرضي

 145 معادلة الييكميةالنمذجة 

19 
معادلة الوفق اسموب نمذجة ة الرئيسة السابعة المسار الانحداري الخاصة بالفرضي

 147 الييكمية

20 
وفق اسموب ات الفرعية لمفرضية الرئيسة السابعة المسار الانحداري الخاصة بالفرضي

 150 معادلة الييكميةالنمذجة 

 152 معادلة الييكميةالوفق اسموب نمذجة ة الرئيسة الثامنة المسار الانحداري الخاصة بالفرضي 21

22 
وفق اسموب ات الفرعية لمفرضية الرئيسة الثامنة المسار الانحداري الخاصة بالفرضي

 154 معادلة الييكميةالنمذجة 

 قائمة الاشكال

 



 

VI 
 

 

 

 

23 
معادلة الوفق اسموب نمذجة ة الرئيسة التاسعة المسار الانحداري الخاصة بالفرضي

 الييكمية
156 

24 
وفق اسموب ات الفرعية لمفرضية الرئيسة التاسعة المسار الانحداري الخاصة بالفرضي

 159 معادلة الييكميةالنمذجة 

25 
وفق اسموب ات الفرعية لمفرضية الرئيسة العاشرة المسار الانحداري الخاصة بالفرضي

 161 معادلة الييكميةالنمذجة 

26 
حادية مسارات التأثير المباشر وغير المباشر الخاص باختبار الفرضية الرئيسة ال

 164 عشر

 166 ثانية عشرمسارات التأثير المباشر وغير المباشر الخاص باختبار الفرضية الرئيسة ال 27
 168 ثالثة عشرالتأثير المباشر وغير المباشر الخاص باختبار الفرضية الرئيسة المسارات  28
 171 رابعة عشرمسارات التأثير المباشر وغير المباشر الخاص باختبار الفرضية الرئيسة ال 29

خامسة مسارات التأثير المباشر وغير المباشر الخاص باختبار الفرضية الرئيسة ال 30
 174 عشر

31 
سادسة مسارات التأثير المباشر وغير المباشر الخاص باختبار الفرضية الرئيسة ال

 176 عشر

سابعة مسارات التأثير المباشر وغير المباشر الخاص باختبار الفرضية الرئيسة ال 32
 عشر

179 

 181 ثامنة عشرمسارات التأثير المباشر وغير المباشر الخاص باختبار الفرضية الرئيسة ال 33
 184 تاسع عشرمسارات التأثير المباشر وغير المباشر الخاص باختبار الفرضية الرئيسة ال 34
 186 العشرونمسارات التأثير المباشر وغير المباشر الخاص باختبار الفرضية الرئيسة  35

 الواحد مسارات التأثير المباشر وغير المباشر الخاص باختبار الفرضية الرئيسة 36
 189 العشرونو 

 الثانية مسارات التأثير المباشر وغير المباشر الخاص باختبار الفرضية الرئيسة 37
 191 العشرون

 الصفحة اسم الممحق رقم الممحق
 231 حسب المقب العممياسماء السادة الخبراء المحكمين  1
 132 الاستبيان استمارة 2

 قائمة الملاحق



 - 2 -................................................................. ..................................... اٌّمذِخ

 

 المقدمة
  دددددددده  مما ددددددددع ال اددددددددم  ا ل  ام دددددددد  لددددددددااي      فاددددددددل   حدددددددد  ا      ا دددددددد  م طلدددددددد ص  ل لددددددددل  

 اددددملقلل  دددد ل ا ال  قلدددد  ماددددال ل ال غلددددا  هلدددد ا    ندددد  يمدددد   ددددم ينلدددد  فدددد  القط يدددد ص ال  ملددددل 
فدددد  ال دددد لس  مدددد  ا  مددددما  ا  دددداب ب  ادددد ل ا  ملددددل الم  الدددد ا لهددددعا القطدددد ع  ع   دددد  القطدددد ع ا  ثدددد

ل ع لدددددل   لددددداا مدددددس  ددددد   مددددد  لق مددددد  مدددددس جا ددددد     دددددم  م مادددددط  ط يددددد ص لددددد  يلل ل نددددد  عم 
  لددددداا, مل ددددد  الادددددم  ال اا ددددد  ادددددم  مايددددد ا مما حدددددل  اددددد ل ال غلدددددااص الح لدددددنل فددددد  ح لددددد ص 

 الما هن  ال اا   ما     .
 مظل هدددد  للددددعل ج  ددددا يدددد   ا ادددد للل ال دددد  لم ددددس  ج ددددس مددددس لددددم ا ال  مددددل ا ل  ام لددددل  دددد    

لددددع ص ا  م مدددد ص ال دددد حثلس لددددم ا ال  مددددل ا ل  ام لددددل ممددددس ل  ددددل ف ددددال فدددد س    مددددس ال  دددد  س
   ادددددد عم ظدددددداا   , ااا فدددددد  ا  ممهمدددددد امادددددد ل  حقدددددد  ملدددددد    ال  ددددددمس  اادددددد ل   صفدددددد   طدددددد   

م  قددددددد  ال مامددددددد  المدددددددؤثاا ينددددددد   نددددددد  ا اددددددد ل   ص فقددددددد     دددددددص ملددددددد اا  لم لددددددد  مدددددددس ال حدددددددمم 
ص لن  دددددا  يندددد  ط ل دددددل الاددددنم  ال دددددا ل الم غلدددددا فدددد   دددددم    دددد   ال لددددد ااص م مادددددع مال ااادددد 
 الا ددددددد , ادددددددنم لل مهمدددددددل مثددددددد    ددددددد  ج  لددددددد  لدددددددؤ لا اددددددد ا ا  ا ل  ام ددددددد   مددددددد  جس , الم  فادددددددل

 ف  ال   م  مع مما ع ال ام  ا ل  ام   . ال اا  م  ااا
  دددد   يندددد  مدددد   قدددد س فددددحس ال اااددددل الح للددددل  حدددد م   ح لدددد  مادددد مل  لددددم ا ال  مددددل ا ل  ام لددددل   

  ملدددددددم ا ا اددددددد ا ا  ا ل  ام ددددددد  ل  ددددددد  س مما دددددددع ال ادددددددم  ا ل  ام ددددددد    م ما ددددددد  فددددددد   حقلددددددد  
ا دددددد  ال  دددددد  س المادددددد  ل لس مددددددس  ددددددع  ال دددددد م ص مددددددس  دددددد    لدددددد   ا ل  دددددد  هس  حددددددم ال اددددددم  

  مددددددس الم   ددددددل ماددددددهملل ا ادددددد   اس المدددددد ا  لس مددددددس  دددددد نهس فدددددد  ا ل  ام دددددد  ال دددددد   حدددددد      دددددد
لددددددددم ا ال  مددددددددل   حدددددددد م   ددددددددع  ال اااددددددددل  م ددددددددل   دددددددد ثلا ي  ددددددددل اادددددددد   اس ال   نمللدددددددد .  مدددددددد  

ا ل  ام لددددل  ملدددددم ا ا اددددد ا ا  ا ل  ام ددددد  مدددددع ا ددددد  ال  دددددمس مدددددس  ددددد   ج  ددددد   ج مدددددمع   ق ددددد  
 ال   نملل  .

   اح ددددددمبم  م حثددددددلس ال لدددددد  ا  ,   ددددددمس جا  ددددددل فلددددددم  الح للددددددل يندددددد  ال اااددددددل  م يددددددص  
مدددد  الم حدددددم الثدددد    ف  دددددمس يدددداض   دددددض ال اااددددد ص ج م هللددددل ال ااادددددل ينددددد   ا م الم حددددم 
يا دددددد   لنل  ددددددل ال ظددددددال لن اااددددددل ف  ددددددمس ال لدددددد  الثدددددد     جمدددددد  ال ا لددددددل ما ل  لددددددل . الادددددد  قل

فدددددد  حددددددلس للددددددم ا ال  مددددددل ا ل  ام لددددددل  ا م  الم حددددددم  لدددددد   ماددددددل م  حددددددممددددددس  دددددد   
  ا ادددددددد ا ا  ا ل  ام دددددددد  يا دددددددد   للددددددددم ا الل  ددددددددل ال ظددددددددال مددددددددس   ددددددددمس الم حددددددددم الثدددددددد    
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م  دددددمس الم حدددددم الث لدددددم ا ددددد  ال  دددددمس, جمددددد  الم حدددددم الاا دددددع ف  دددددمس يا ددددد    مدددددمع   ق ددددد  
ال لدددددد   ال   ململلدددددد , مج لدددددداا   ددددددمس الم حددددددم ال دددددد م  الددددددا ط  ددددددلس م غلددددددااص ال اااددددددل . جمدددددد 

 قدددددد لس  ال لدددددد  الاا ددددددع . فدددددد  حددددددلس ا دددددد   لن اااددددددل ال ط لقدددددد نل  ددددددل فقدددددد   لدددددد  لالث لددددددم 
 .ال    ملنص الله  ال ااالمال ملل ص ا ا    ل ص 

 



 

 

 

 

 اٌفصً الاٚي
منهجية الدراسة وبعض الدراسات السابقة
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الولالفصل   

 منيجية الدراسة وبعض الدراسات السابقة

 الولالمبحث 

 منيجية الدراسة 

 لددددددد   حقلقهددددددد  ل  ددددددد م   دددددددعا الم حدددددددم م ددددددد نل ال ااادددددددل مج مل هددددددد  مج ددددددد افه  ال ددددددد   اددددددد    
ال  ددددددد ال  ا لاا لدددددددل, مفا دددددددل ص مم طدددددددط  دددددددعل   ,مالم دددددددم  ينددددددد  ج دددددددس ما   ا هددددددد  المهمدددددددل
, م  ل ددددد ل  فدددددحس الغددددداض مدددددس .ممل مدددددع ميل دددددل ال ااادددددل ال ااادددددل, مج دددددس جاددددد للل لمدددددع ال ل  ددددد ص

 دددددعا الم حدددددم  دددددم الم دددددم  ينددددد  م ددددد نل ال ااادددددل م قددددد لس ملمميدددددل مدددددس الحندددددم  مالم  للددددد ص 
ما اددددددد    ا م هددددددد  فددددددد  ا اددددددد    ل ص مال ملدددددددل ص, م مددددددد  م دددددددلس فددددددد  ال ددددددد  لم دددددددس   دددددددمل ه  

 -الآ  :

 -:مشكمة الدراسة -ولا :أ

 اددددددد   م  نددددددد  الم ظمددددددد ص  ال ددددددد    مددددددد  فددددددد  الادددددددم  ا ل  ام ددددددد  الددددددد   حقلددددددد  لدددددددم ا    
ال  مددددددل ا ل  ام لددددددل مدددددددس  دددددد   لدددددددعل ال  دددددد  س    ع لم دددددددس لهددددددع  الم ظمددددددد ص  حقلدددددد  ا ددددددد  

 حادددددلس لدددددم ا ال  مدددددل ا ل  ام لدددددل   ع ل  مددددد  ال  دددددمس فددددد  ال  دددددمس مدددددس  ددددد   ال ا لددددد  ينددددد  
 قللمدددد  للددددم ا مم ددددع ال اددددم  ا ل  ام دددد  يدددد  ا يندددد   لا  دددد  ال  نلددددل فدددد  ال   يدددد  مددددع مما ددددع 

 ال ام  ا ل  ام   ملم ا ال  م ص ملم ا ا ا ا ا  .

جلددددددددد   ا ددددددددد  ال  دددددددددمس ال  لدددددددددا ا ا اددددددددد  مالمهدددددددددس ل ح  ددددددددد ظ   ل  ددددددددد  س  ممددددددددد  اددددددددد ي   
ال حددددددم  فدددددد  ا   مدددددد س مال ا لدددددد  يندددددد   حاددددددلس لددددددم ا ال  مددددددل ا ل  ام لددددددل  يندددددد  الم ظمدددددد ص

 ل دددددد الددددددعل ل دددددد  فدددددد  الم ددددددص الح  ددددددا الملدددددد ا الا لاددددددلل فدددددد  اددددددم  ال دددددد م ص ا ل  ام لددددددل   ع 
 ف   م س ا   ال    س .  مهم  ل   لم ا ال  م ص ا ل  ام لل ي م 

 ااادددددددل ادددددددنم  ا فددددددداا  ل ق ددددددد  ااددددددد   ام  ل ج مدددددددمع   ج مدددددددمع   ق ددددددد  ال   نمللددددددد  ج ثدددددددا مل ددددددد 
ميندددد  الددددا س مددددس ملددددم  ال  لدددد  مددددس مما ددددع ال اددددم  ا ل  ام دددد  ال دددد  , ال   نمللدددد  مددددس اف دددده 
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 اددددد    لددددد   قددددد لس جف ددددد  ال ددددد م ص ا ل  ام لدددددل لن  ددددد  س مادددددط  ل دددددل    فادددددلل  ددددد ل ا ال غلدددددا  
ع  دددد   ما دددد  فدددد  ا   دددد   يندددد   ددددع  ال دددد م ص مددددس   دددد    دددد  س مما دددد   دددد      ج دددد   لدددد ا 

 ال ام  ا ل  ام   ف  ال اا  مق ا ل   ل م  الم ق مل. 

 ددددا ص الم دددد نل ا ا اددددلل لن اااددددل مددددس  دددد    دددد   ال ملدددد  ا للدددد    لدددد ب م ظددددس م دددد   
ال  دددددد  س فدددددد   ق دددددد  ال   نمللدددددد  فدددددد  يمنلددددددل ال اددددددم  ا ل  ام دددددد   لددددددعل  فددددددحس ال اااددددددل الح للددددددل 

ىرررررل ل  ل  اددددد ؤ  ا ددددل  م ددددد   ) حدددد م    ادددددلا ال   دددددل  دددددلس م غلدددددااص ال اااددددل مدددددس  ددددد   لددددد
جرررودة الخدمرررة الالكترونيرررة وجرررودة الاسرررترداد  علاقرررة كرررل مرررن دراسرررة ترررأثير يمكرررن تفسرررير

الالكترونررري فررري تحقيرررق رضرررا الزبرررون مرررن خرررلال الررردور الوسررريط لنمررروذج قبرررول التكنموجيرررا 
TAM ): م  ثقل م   ال ا ؤ ص ال ايلل ال  للل- 

 .ال   نملل  ف  ال ام  ا ل  ام   ؟م  ما مب  ق   ال  مس  ا   اس  -١

 .ين  اا   اس ال   نملل  ف  ال ام  ا ل  ام  ؟  ام  ال مام  المؤثا -٢

مدددددد  مادددددد مب   اا    دددددد  س مما ددددددع ال اددددددم  ا ل  ام دددددد  لددددددم ا ال  مددددددل ا ل  ام لددددددل ملددددددم ا  -٣
 .ا ا ا ا  ا ل  ام  ؟ 

ادددددد   اس الم ا ددددددل  ا  لدددددد    حددددددم  دددددد  لملدددددد   دددددد ثلا لر    )الم   ددددددل الم ا ددددددل , اددددددهملل ا -٤
  .ا ا   اس   ال مال  الانم لل ( ين   ااااص ال  مس ف  الام  ا ل  ام   ؟

  حقلددددد  فددددد  ا ل  ام ددددد  ا اددددد ا ا   ملدددددم ا ا ل  ام لدددددل ال  مدددددل للدددددم ا  ددددد ثلا   ددددد    ددددد  -٥
 . ال  مس؟ ا  

 ا اددددددددد ا ا  ملدددددددددم ا ا ل  ام لدددددددددل ال  مدددددددددل لدددددددددم ا مدددددددددس  ددددددددد   دددددددددلس ال   دددددددددل ط ل دددددددددل مددددددددد  -٦
 .؟ ال   نملل   ق    ج ممع         المالط ال ما     مس ال  مس ا   ف  ا ل  ام  
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 -:ىمية الدراسةأ -:ثانيا  

 -  :لآ ا م  ال ااال الح للل ا مل ه  مس     ا

 :الىمية النظرية- 
 فدددددد  ملدددددد   لددددددم ا ال  مددددددل ح لثددددددلل مددددددس  دددددد      ملهدددددد  لم غلددددددااص   ددددددا  ج ملددددددل ال ااادددددد 

, ملمدددددد  لهدددددد  مددددددس  ما مهددددددس فدددددد  مما ددددددع ال اددددددم  ا ل  ام دددددد  ,     دددددد فل  لدددددد  مدددددد  ا ل  ام لددددددل
 ق دددد   مج مددددمع ال ااادددد ص الادددد  قل م اددددلم  لددددم ا ا ادددد ا ا  فدددد   م ن دددد  مددددس م ددددممس ا     دددد  

   -ملم س حلا ا ملل ال ااال   لآ  : ,TAMال   ململل  

 م اددددددلم ال ددددد   طا ددددددص اللهدددددد ,   غلددددددااصالم مل هددددد  مددددددس  دددددد   جحددددد  ص  ددددددع  ال اااددددددل يندددددد  -1
      .جم مج ممع   ق   ال   ململل       , جم  لم ا ا ا ا ا   غلام

لدددددددم ا ال  مدددددددل ا ل  ام لدددددددل  مم دددددددمع  ()  ددددددد  س مما دددددددع  ادددددددم  ال  ام ددددددد   الددددددد  ال ل دددددددل -2
 .TAMملم ا ا ا ا ا  ا ل  ام   , ما   ال  مس, مج ممع   ق   ال   ململل ,
ملددددم ا لددددم ا ال  مددددل ا ل  ام لددددل ,ما ددددع مدددد  ل  دددد     دددد   ادددد  قل ال ااادددد ص ال مددددس    ملدددد -3

فدددددددد   ددددددددم  ال ل ددددددددل  . ق دددددددد  ال   ململلدددددددد  مج مددددددددمع ا ادددددددد ا ا  ا ل  ام دددددددد  , ما دددددددد  ال  ددددددددمس, 
, م  ل ددددد ل  م ادددددلم  فددددد  ملددددد   مما دددددع ال ادددددم  ا ل  ام ددددد  ينددددد  حددددد  يندددددس ال  حدددددم الم امادددددل

 , ددددددد     ملدددددددص  دددددددعا المم دددددددمع فددددددد  ظددددددد  الم ددددددد   ملددددددد  مدددددددس  ميهددددددد  الُ  ددددددد   دددددددع  ال ااادددددددل ا 
 مالم م  ص ال         م ه  ال ل ل الم امال.

مما دددددع ال ادددددم  مه لدددددل م  ادددددلل م  اددددد ل  اددددد ي  ينددددد   مللددددد   ل ددددداامج  ا ددددد  ل  ددددد يس ملدددددم  -4
لددددددم ا ا   مدددددد س  مم ددددددمع م  الم دددددد    ال دددددد     ا دددددده , حددددددم م  للددددددل  ا ل  ام دددددد  )مل مددددددع (

 ا ا ا ا  ا ل  ام   , مج ممع   ق   ال   ململل . ال  مل ا ل  ام لل ,ملم ا

 :الىمية الميدانية- 
 اددددد م  ال ااادددددل ج مل هدددددد  مدددددس  قدددددد لس الم  للددددد ص مالمق احددددد ص لمما ددددددع ال ادددددم  ا ل  ام دددددد    

 لدددددد  ال اااددددددل  لدددددد  ا فدددددد  ا م هدددددد  م طددددددملا ما ددددددع ال دددددد م ص المق مددددددل لن  ددددددمس, ل م دددددد  جلدددددد   
 جلما  الم  فال القملل ال     ه     ن  المما ع.   مس  اماا ح ملل مي مل مهمل



  - 6 -............................ ِٕٙغ١خ اٌذساعخ ......................... / اٌّجؾش الاٚي اٌفصً الاٚي

 

 لدددددد  ا الدددددد ما الددددددعل     دددددد   مما ددددددع ال اددددددم  ا ل  ام دددددد    لدددددد   يمنهدددددد  م ددددددم س  حقلدددددد   -1
 ا   ا  ا ل م يلل ما   ل  لل.

لددددددم ا ال  مددددددل ا ل  ام لددددددل ادددددده س فدددددد    دددددد     ل  دددددد ص مم نممدددددد ص ل لدددددد ا فدددددد  ملدددددد    ا -2
, مدددددس  ددددد   مددددد   ق ددددد  ال   ململلددددد  مج مدددددمع  ددددد  , ما ددددد  ال  دددددمس, ,ملدددددم ا ا اددددد ا ا  ا ل  ام 
 ام    مل  الل  ال ااال.

 لدددداا  الم لدددد   مهمددددل لن دددد حثلس لم ددددس مددددس   لهدددد   دددد   ددددع  ال اااددددل  مث  ددددل  قطددددل ا طدددد    -3
 مس ال ااا ص مال حمم الما ق نلل م طملا   ف  مل   يل ل ال ااال.

ا اددددد    ل ص مال ملدددددل ص  اددددد ي  الماددددد  ل لس مدددددس   دددددد  ج ا اددددده س   قددددد لس ملمميدددددل مدددددس  -4
ال اااددددل الح للددددل  فدددد     لدددد   قدددد ط القددددما لدددد له  مم  للددددل  قدددد ط ال دددد   ال دددد    دددد    م هدددد  فدددد  

 ق دددددد   مج مددددددمع ملددددددم ا ا ادددددد ا ا  ا ل  ام دددددد  , ما دددددد  ال  ددددددمس, لددددددم ا ال  مددددددل ا ل  ام لددددددل ,
 .ال   ململل 

 -:ىداف الدراسةأ -:ثالثا  

الغددددداض مدددددس  دددددع  ال ااادددددل  دددددم  ح لددددد  ال ددددد ثلا المادددددلط   مدددددمع   ق ددددد  ال   ململلددددد  ينددددد   
ال   ددددددل  ددددددلس  دددددد  مددددددس لددددددم ا ال  مددددددل ا ل  ام لددددددل ملددددددم ا ا ادددددد ا ا  ا ل  ام دددددد  مددددددع ا دددددد  

 -لم س حلا ج  ا  ال ااال   لآ  : ال  مس , م 

 ا ادددددددد ا ا  ملددددددددم ا, ا ل  ام لددددددددل ال  مددددددددل لددددددددم ا  ددددددددلس ال   ددددددددل م ددددددددمع ط ل ددددددددل  ح لدددددددد  --1
 لن اااددددددد ص لم دددددددس الدددددددعل ا مدددددددا, ال   ململلددددددد   ق ددددددد  مج مدددددددمع , ال  دددددددمس ما ددددددد ,  ا ل  ام ددددددد 
 الم ددددم    لهدددد  مددددس لم ددددس ا دددداب يل دددد ص يندددد  ال   ددددل  ددددع  م ددددمع ط ل ددددل  لدددد   المادددد ق نلل

 .يل ل    لم     م  للل  مث    ما   ال   ا ا اا لللل الحنم  مس ملمميل ين 

لدددددم ا ال ددددد م ص ا ل  ام لدددددل المق مدددددل فددددد  مما دددددع ال ادددددم  ا ل  ام ددددد  ال  دددددا  ينددددد  ما دددددع -2
 مم ب ا   ال  مس ي ه . 

ال  دددددددا  فلمدددددددد  اعا    ددددددددص  دددددددد م ص ا ادددددددد ا ا  ا ل  ام ددددددد  ال دددددددد   مفا دددددددد  مما ددددددددع ال اددددددددم  -3
 ا ل  ام    ؤثا ين  ا   ال  مس. 
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 اس ال   ململلددددد  ق ددددد  ااددددد   مادددددنم  ال  دددددا  ينددددد  ال   دددددل  دددددلس لدددددم ا ال  مدددددل ا ل  ام لدددددل -4
 ف  ال اا  مس مما ع ال ام  ا ل  ام   .        

ال  ددددددا  يندددددد  ال   ددددددل  ددددددلس لددددددم ا ا ادددددد ا ا  ا ل  ام دددددد  ما  ل  دددددد ص مال مالدددددد  الاددددددنم لل  -5
 لن    س ل ق   اا   اس ال   ململل  ف  ال اا  مس مما ع ال ام  ا ل  ام   .

لددددم ا ال  مددددل ال  دددد  يددددس ال ددددام  ال ا لددددل  ددددلس اادددد ل   ص جفدددداا  ال ل ددددل الم اماددددل حددددم  -6
 مفقدددددد    ق دددددد  ال   ململل , مج مددددددمع ملددددددم ا ا ادددددد ا ا  ا ل  ام دددددد  , ما دددددد  ال  ددددددمس, ا ل  ام لددددددل ,

 لن مام  ال لمم اافلل.

 -المخطط الفرضي لمدراسة: -رابعا :

 جلددددد اس الغدددداض مددددس  دددددع  ال قدددداا  دددددم م ددددع م طدددددط   لددددلن   ادددددلا ينلدددد  ال ااادددددل مددددس  
ينلددددد  لم دددددس  ح لددددد  م غلددددددااص   دددددد    ( م 1ال ددددد   لدددددد ما اللهددددد  ا ظدددددا ال ددددد   ) ا  ددددد ا ا لددددد   

 -  :لآال حم   

                    دددددد   ج جا  ددددددلمالددددددعل ل  ددددددمس  لددددددم ا ال  مددددددل ا ل  ام لددددددل:  -: الاول المتغيررررررر المسررررررتقل-1
                 , المفدددددددددد  (  م ددددددددددس اي مدددددددددد   مقلدددددددددد     ددددددددددد )ا  حلددددددددددل ال ظدددددددددد س, ال لملددددددددددلل, ال  دددددددددد  ا مثنددددددددددل  م 
(Parasuraman et al.,2005:214.) 

        مالدددددددددددعل ل  دددددددددددمس  لدددددددددددم ا ا اددددددددددد ا ا  ا ل  ام ددددددددددد  - :المسرررررررررررتقل الثرررررررررررانيالمتغيرررررررررررر -2
                          ( م دددددددددددددددددددس اي مددددددددددددددددددد   مقلددددددددددددددددددد  ال مالددددددددددددددددددد , ال  دددددددددددددددددددملض, ا اددددددددددددددددددد ل  ل)    ددددددددددددددددددد  ج ثددددددددددددددددددد م

(Parasuraman et al.,2005:214.) 

م ددددددددم م غلددددددددا احددددددد  ل ال  دددددددد  م ددددددددم مدددددددد  ل  دددددددد  مددددددددع  ا دددددددد  ال  ددددددددمس -:التررررررررابعالمتغيررررررررر  -3
 (.Lucia-Palacios et al.,2020:2 ااال)

 الم   دددل الم ا دددل ا  ددد   )جا  دددل , مل  دددمس  ق ددد  ال   ململلددد  ج مدددمع  -المتغيرررر الوسررريط:-4
(, م دددددددس اي مددددددد   الم ا دددددددل, ا  لددددددد    حدددددددم ا اددددددد   اس , ال مالددددددد  الادددددددنم لل  ا اددددددد   اس , ادددددددهملل
 (.Tao et al.,2020:1353مقل   )
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 ( الم طط ال ا   لن ااال1ال    )

 -فرضيات الدراسة: -خامسا :
 فرضيات الارتباط الرئيسة  

ا ل  ام لدددددل ما ددددد  لدددددم ا ال  مدددددل  دددددلس طا لدددددل عاص   لدددددل م  ملدددددل  ملددددد  ي  دددددل اا  ددددد ط  -1
 ال  مس.

 مج مددددمع لددددم ا ال  مددددل ا ل  ام لددددل  ددددلس طا لددددل عاص   لددددل م  ملددددل  ملدددد  ي  ددددل اا  دددد ط  -2
 . ق   ال   نملل 

لددددم ا ا ادددد ا ا  ا ل  ام لددددل ما دددد   ددددلس طا لددددل عاص   لددددل م  ملددددل  ملدددد  ي  ددددل اا  دددد ط  -3
 ال  مس

لددددددددم ا ا ادددددددد ا ا  ا ل  ام لددددددددل   ددددددددلسطا لددددددددل عاص   لددددددددل م  ملددددددددل  ملدددددددد  ي  ددددددددل اا  دددددددد ط  -4
 . ق   ال   نملل  ج ممع 

 ق دددددد  ال   نمللدددددد  ما دددددد   ج مددددددمع  ددددددلس طا لددددددل عاص   لددددددل م  ملددددددل  ملددددد  ي  ددددددل اا  دددددد ط  - 5
 .ال  مس

  فرضيات التأثير الرئيسة 
لددددددم ا ال  مددددددل ا ل  ام لددددددل عاص   لددددددل م  ملددددددل  ددددددلس م غلددددددا طا لددددددل  ملدددددد  ي  ددددددل  دددددد ثلا  -1

 ا   ال  مس. مم غلا
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لددددددم ا ال  مددددددل ا ل  ام لددددددل عاص   لددددددل م  ملددددددل  ددددددلس م غلددددددا طا لددددددل  ملدددددد  ي  ددددددل  دددددد ثلا  -2
 . ق   ال   نملل  ج ممع  مم غلا

ا ل  ام لدددددل  ا اددددد ا ا لدددددم ا عاص   لدددددل م  ملدددددل  دددددلس م غلدددددا طا لدددددل  ملددددد  ي  دددددل  ددددد ثلا  -3
 ا   ال  مس. مم غلا

ا ل  ام لدددددل  ا اددددد ا ا لدددددم ا عاص   لدددددل م  ملدددددل  دددددلس م غلدددددا طا لدددددل  ملددددد  ي  دددددل  ددددد ثلا  -4
  ق   ال   نملل  ج ممع  مم غلا

 ق دددددد  ال   نمللدددددد   ج مددددددمع عاص   لددددددل م  ملددددددل  ددددددلس م غلددددددا طا لددددددل  ملدددددد  ي  ددددددل  دددددد ثلا  - 5
 ا   ال  مس. مم غلا

لدددددم ا ال  مدددددل ا ل  ام لدددددل   لدددددل احلددددد  لل  دددددلس  اص ددددد ثلا  لدددددا م   دددددا ع ي  دددددل ملددددد   -6
 .الم   ل الم ا ل يس طال ما  ل    حم ا ا   اس 

لدددددم ا ال  مدددددل ا ل  ام لدددددل   لدددددل احلددددد  لل  دددددلس  اص ددددد ثلا  لدددددا م   دددددا ع ي  دددددل ملددددد   - 7
 الم   ل الم ا ل. يس طال مال مال  الانم لل 

لدددددم ا ال  مدددددل ا ل  ام لدددددل   لدددددل احلددددد  لل  دددددلس  اص ددددد ثلا  لدددددا م   دددددا ع ي  دددددل ملددددد   -8
 اهملل ا ا   اس الم ا ل. يس طال ما  ل    حم ا ا   اس 

لدددددم ا ال  مدددددل ا ل  ام لدددددل   لدددددل احلددددد  لل  دددددلس  اص ددددد ثلا  لدددددا م   دددددا ع ي  دددددل ملددددد   - 9
 اهملل ا ا   اس الم ا ل. يس طال مال مال  الانم لل 

لدددددددددم ا ا اددددددددد ا ا   دددددددددلس    لدددددددددل احلددددددددد  لل اص ددددددددد ثلا  لدددددددددا م   دددددددددا ع ي  دددددددددل ملددددددددد   -10
 الم   ل الم ا ل. يس طال ا ل  ام لل ما  ل    حم ا ا   اس 

لدددددددددم ا ا اددددددددد ا ا    لدددددددددل احلددددددددد  لل  دددددددددلس  اص ددددددددد ثلا  لدددددددددا م   دددددددددا ع ي  دددددددددل ملددددددددد   - 11
 الم   ل الم ا ل. يس طال ا ل  ام لل مال مال  الانم لل 

لدددددددددم ا ا اددددددددد ا ا    لدددددددددل احلددددددددد  لل  دددددددددلس  اص ددددددددد ثلا  لدددددددددا م   دددددددددا ع ي  دددددددددل ملددددددددد   -12
 اهملل ا ا   اس الم ا ل. يس طال ا ل  ام لل ما  ل    حم ا ا   اس 

لددددددددددم ا ا ادددددددددد ا ا    لددددددددددل احلدددددددددد  لل  ددددددددددلس  اص دددددددددد ثلا  لددددددددددا م   ددددددددددا ع ي  ددددددددددل ملدددددددددد  -13
 اهملل ا ا   اس الم ا ل. يس طال ا ل  ام لل مال مال  الانم لل 

لدددددم ا ال  مدددددل ا ل  ام لدددددل   لدددددل احلددددد  لل  دددددلس  اصم   دددددا ع  ددددد ثلا  لدددددا ي  دددددل ملددددد   -14
 ا  ل    حم ا ا   اس. يس طال مال مال  الانم لل 
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  لددددد    حدددددم ا ادددددد   اس ا  لدددددل احلددددد  لل  ددددددلس  اص ددددد ثلا  لددددددا م   دددددا ع ي  دددددل ملددددد   -15
 ال مال  الانم لل. يس طال ما   ال  مس 

لدددددددددم ا ا اددددددددد ا ا    لدددددددددل احلددددددددد  لل  دددددددددلس  اص ددددددددد ثلا  لدددددددددا م   دددددددددا ع ي  دددددددددل ملددددددددد   -16
 .ا  ل    حم ا ا   اس يس طال مال مال  الانم لل  ا ل  ام  

 -لمتغيرات الدراسة: الاجرائية التعريفات -ا :سادس

ال ددددد  ااددددد   له  مااددددد   طه  ال  حدددددم فددددد   دددددم   الم ددددد  لسا لاا لدددددل  لددددد    ال  ال ددددد ص  دددددلا  
وجررررودة جررررودة الخدمررررة الالكترونيررررة ,)الم دددد  لس مال  دددد ال  ال دددد     ملددددص مم ددددمي ص ال اااددددل 

 -(, م    م  لن :الاسترداد الالكتروني , ورضا الزبون, وأنموذج تقبل التكنولوجيا

  الملدددددددل لددددددد ص ق  ينددددددد  الق  مدددددددل ال ددددددد م ص  ددددددد اا مددددددد ب -:جرررررررودة الخدمرررررررة الالكترونيرررررررة -1
ال دددددددد م ص, فدددددددد  الاددددددددايل /  الم  لدددددددد ص م اددددددددنلس ل دددددددداا  الم   ددددددددا   اددددددددهل  يمنلددددددددل ا  لدددددددد  

 ا ل  ام لددددل ال دددد م ص ملددددم ا  ملدددد  يندددد  ال دددد س مالح ددددس المم  ددددل , مددددس  دددد   علدددد  لدددد س ال قلددددلس
 ا ف اا  . الام  ف  لن    س المق مل

مما ددددددع ال اددددددمل   ي ددددددا ال  مددددددل مقدددددد مم لقدددددد مه    مددددددل -:جررررررودة الاسررررررترداد الالكترونرررررري -2
 يددددس ال  دددد  س   دددد  مددددس الا دددد  فدددد  ال  مددددل ميدددد س ال  دددد  لمالهددددمس ي دددد م  لن  دددد  س ا ل  ام دددد 

 ل ددددد م جس   ددددد  ال دددددا  ص  هدددد      يددددد  ال ددددد  المق مدددددل, ال ا دددد  الطدددددا  ال ددددد م ص ج ددددد    لملددددع
 ال  مل ف   مس ال  مس

 ل ددددددص  دددددد  ال  مددددددل    ددددددص  عا مدددددد   حلددددددم مددددددس ال  دددددد  س لن  مددددددل  قلددددددلس -:رضررررررا الزبررررررون -3
 الا دددد  يدددد س  لدددد  مال م  دددد ص ا ح ل لدددد ص  ن لددددل فدددد  ال  دددد  م م  دددد  هس, م دددد  لددددؤ ل اح ل لدددد  هس

 ال  مل. مق س  ل   لن  مس ي س مم   ال  مل, ام  م يس

  ل  لدددددددددمااص الماددددددددد   س لالددددددددد   طملا ددددددددد   دددددددددس ج ااأنمررررررررروذج تقبرررررررررل التكنولوجيرررررررررا : -4
 فدددددد  ينددددد  الا  دددددل  دددددم لل لم  هددددد  ال ددددد ثلا ام  محددددد  ا يمامددددد   ددددد   مدددددس ل لددددد ا    ململلددددد 
 .ما ق     ال   ململل  ام  ق    ن   اا   اس

 -:نطاق الدراسة -ا :سابع
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 -:الحدود البشرية -1

 يل ددددددددل مددددددددس   دددددددد  س مما ددددددددع ال اددددددددم  ا ل  ام دددددددد  ,  ع ج  لدددددددداصل  ددددددددمس مل مددددددددع ال اااددددددددل 
 اادددددد  ل س اادددددد م اا (283) م لددددددع م ددددددس ج دددددد افه , م حقلدددددد  ال اااددددددل فا ددددددل ص ال  دددددد  س     دددددد ا

 .ف  م ل ل ال لما لل ين      س مما ع ال ام  ا ل  ام  

 -:الحدود المكانية -2

 ملددددد ه  مم  ددددد    ي دددددا      هددددد  فدددد  م ل دددددل ال لما لددددل مما ددددع ال ادددددم  ا ل  ام دددد  ددددس ا  لددددد ا  
 لن ااال.

 -:الحدود الزمانية -3

( ملغ لدددددددددددددل  مدددددددددددددم              2020) ح لدددددددددددددااس ام ددددددددددددد ص ال اااددددددددددددددددل ا اددددددددددددد ط يلل  لن  ددددددددددددداا مدددددددددددددس
  لل  دددددددل م  ددددددد   دددددددع  المددددددد ا ا اددددددد   فددددددد  لمدددددددع ال ل  ددددددد ص مالم نممددددددد ص ال  لدددددددل ( 2021)

ال ظددددددددال مال مندددددددد  ,  مدددددددد    نن هدددددددد  ف دددددددداا  م لددددددددع ا ادددددددد     ص يندددددددد    دددددددد  س مما ددددددددع ال اددددددددم  
 .ا ل  ام  

 -:تصميم الدراسة -:ا  ثامن

ا  ددددد   ما   ا هددددد  ا اددددد   مدددددس جلددددد  ا   دددددص ال ااادددددل المددددد هج ال حنلنددددد  الملددددد   فددددد  
ملدددددددم ا ا اددددددد ا ا  ا ل  ام ددددددد  , لدددددددم ا ال  مدددددددل ا ل  ام لدددددددل ,م ااادددددددل ال   دددددددل  دددددددلس  ,  ادددددددلا

  ق   ال   ململل . مج ممع ما   ال  مس, 
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 -:طرائق جمع البيانات والمعمومات -ا :تاسع

  :أدوات الجانب النظري- 
 س ا ي م   ين  ال  ل  مالمل ص  مال مال ص    ااالمس جل  ا     الل  ل ال ظال لن 

 ال   ل ال  لملل لنم نمم ص)ا   ا ص(.يس ف   
  :أدوات الجانب الميداني- 

 , لمس جل  ا م س الل  ل المل ا   لن ااال   س ال  حم      ع طالق 
المنح   ج اا ا لال للمع ال ل   ص  ا ظا مل ه   مص ا ا    ل    ا    ل   -ا ا    ل:-1
 (.1 س  م لحهم  ف  الل م  )اا  ل مح ما ا لال (  م  م ص ا ا    ل 2)

 ( مح ما اا م اا ا ا    ل ممق للاه 1ل م  )

 اٌّصبدس اٌفمشاث الابؼبد اٌّخغ١شاث اٌّغبٚس

ي
ٚ
لا

 ا
ٛس

غ
ٌّ

ا
 

جودة الخدمة 
 الالكترونية

 4 اربؽ١خ إٌظبَ

Parasuraman et 

al.,2005:214 

 3 اٌخصٛص١خ

 6 اٌىفبءح

 5 اٌٛفبء

  18 اٌّضّٛع

س 
ٛ
غ

ٌّ
ا

ٟ
بٔ

ٌز
ا

 

جودة الاسترداد 
 الالكتروني

 5 ا ا ل  ل

Parasuraman et 

al.,2005:214 
 3 ال  ملض

 3 ال مال 

  22 اٌّضّٛع
س 

ٛ
غ

ٌّ
ا

ذ
بٌ

ٌز
ا

 

أنموذج تقبل 
 التكنولوجيا

 4 المنفعة المدركة

 
Tao et al.,2020:1353 

 
 

 3 المدركة الاستخدام سيولة
 4 الاتجاه نحو الاستخدام

 2 النوايا السموكية
 13 اٌّضّٛع

غ
اب

ٌش
 ا

ٛس
غ

ٌّ
ا

 

 
 رضا الزبون

 
 احادي البعد

10 
Lucia-Palacios et 

al.,2020:2 

 50 اٌّضّٛع اٌىٍٟ

 اي ا  ال  حم    ي م   ين  المل  ا الم  ا الله  اي  المصدر : 
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 تحميل البياناتأساليب -: عاشرا

ين  ا اا ا ا    ل,  ااي م  ال  حم ين    ا  لل اص ال م ا  مس ال   م لع  ق ط القم  
م  ل  ل  فمس ال   حنل  الل  ل المل ا   لن ااال  س اا  م   ي   مس ا ا للل ا حل  لل ف  

 .ال   م  مع ا ا م ااص ال    س لم ه  مس الما لل لس

 لا  م  لغاض م افل م ماط ال   ص افاا  ال ل ل. -الماط الحا   : -1
يس  الم حمملا  م  لغاض م افل    ص ال   ص افاا  ال ل ل  -ا  حاا  الم ل ال: -2

 ماطه  الحا   . 
  ل قااص ا  اب. م م  ح ل  ج ملل    فقاا مس فقااص المقل   مق ا ل  -ا  ملل ال ا لل: -3
      ا ل        مقل   ال ااال. Boxplotا  ملل ال ا ل لل,  ق لل -4
 لا  م  لغاض  ح ل  ي  ل ا ا   ط  لس م غلااص ال ااال. -م  م  ا ا   ط ال الط: -5
     ا ال ا ل ص ال  ثلا الم   ا مال  ثلا  Amosم   لل ال معلل الهل نلل مس      ا  مج -6

 ال   ين .
   ال ااال م   ا  ال قااص فلم   ل ه .لن     مس ث  ص مقل -م  م   ام   خ ال  : -7
      ا ل        مقل   ال ااال.-ال م ل ل:  ال حنل  ال  من -8
لن حق  مس ملم   م لع ط ل   لن ل   ص الماحم ل مس مل مع يل ل - حنل  ال م لع الط ل  : -9

  .ال ااال

 عينة الدراسةمجتمع و  -احدل عشرة:

الدددددعلس فدددد  مح فظدددددل ال لما لددددل ل دددد ل  المل مدددددع المادددد ه   لن ااادددددل الح للددددل مدددددس لملددددع ا فددددداا  
ل ادددددم مس ال  ام لددددد   , م ظددددداا  ل  دددددا حلدددددس مل مدددددع ال ااادددددل ,  ددددد س ال  حدددددم     لددددد ا يل دددددل مدددددس 

(  Google formي ددددا  ا دددد مج) ا ادددد    ل   مددددلس, اع  ددددس   دددد  س مما ددددع ال اددددم  ا ل  ام دددد 
(, م دددددس Facebook, Whats App  دددددع ال مالددددد  ا ل مددددد ي  )م دددددس   دددددا   ي دددددا مما

اادددددد    ل ,م ددددددس  ح لدددددد  حلددددددس ال ل ددددددل مددددددس  دددددد   اادددددد   اس الم   لددددددل   (283الحلددددددم  يندددددد  )
( مال دددد   دددد   يندددد  اس حلددددس ال ل ددددل للددددل اس ل ددددمس Hair etal.,2006:12ال دددد   دددد مه  )
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اس يددددددد   ال قدددددددااص  ( م مددددددد 5مفقددددددد   ل ددددددد   ال قدددددددااص ال  لدددددددل    اددددددد    ل م دددددددام    فددددددد  ال ددددددد   )
 ( فقاا ا  مس حلس ال ل ل .52ال  لل  مقل   ال ااال    )

n=PX5…………….1 

 ي   ال قااص  P   حلس ال ل ل م  nحلم 

n=52X5=260 

ال ااالمل  يل ل ( 2ل م )  

 إٌغبت اٌّئ٠ٛت % اٌخىشاس اٌفئت اٌّغخٙذفت خصبئص اٌّض١ب ث

2 
رٛص٠غ إفشاد اٌؼ١ٕخ 

 ؽغت اٌغٕظ

 %66 186 روش

 %34 97 أضٝ

 %222 083 اٌّضّٛع

0 

 

رٛص٠غ افشاد اٌؼ١ٕخ 

 ؽغت اٌؾبٌخ الاعزّبػ١خ

 %12 34 اػضة

 %70 198 ِزضٚط

 %18 52 ِطٍك

 %222 083 اٌّضّٛع

3 

 

 

 

رٛص٠غ إفشاد اٌؼ١ٕخ 

 ؽغت اٌؼّش

 %12 33 عٕخ 15 - 20

 %24 67 عٕخ  20 - 25

 %19 55 عٕخ  25 - 30

 %22 63 عٕخ 30 - 35

 %12 33 عٕخ 35-40

 %7 22 عٕخ40-45

 %3 10 فأوضش 45

 %222 083 اٌّضّٛع

4 

 

ِصبدس اٌّؼٍِٛبد اٌزٟ 

رغبػذن فٟ ارخبر لشاس 

 اٌششاء ػجش الأزش١ٔذ

 

 %35 98 الاصذلبء ٚاٌّؼبسف ٚاٌغ١شاْ

 %43 123 اػلأبد ِٛالغ اٌزغٛق الاٌىزشٟٚٔ ػجش الأزش١ٔذ

 %22 62 الاػلأبد ػجش ِٛالغ اٌزٛاصً الاعزّبػٟ

 %222 083 اٌّضّٛع

: مس اي ا  ال  حم المصدر  

 -( ال  م  لن  :2م  لا     ج الل م  )

ل ال دددددددمع ا ل مددددددد ي  لنماددددددد لل لس ال ددددددد    دددددددلس اس  اددددددد ل الدددددددع ما فددددددد  ال ل دددددددل للددددددد  جس  -1
( م دددددد    دددددد    ادددددد ل 97فدددددد  حددددددلس    ددددددص  ادددددد ل ا  دددددد م ),( 66%( فددددددا ا جل   ادددددد ل )186)
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  ل لددددل مل مددددع ال اااددددل  دددد  الددددع ما م دددد  ل ددددم  ادددد ل علدددد  الدددد  م ددددعا لدددد   يندددد  اس ,( 34)%
 ط ل ل المل مع العل   م  فل  مما ع ال ام  ا ل  ام  .

  اددددددددد ل  (198)جس افددددددددداا  ال ل دددددددددل  حادددددددددل الح لدددددددددل ا ل م يلدددددددددل  ددددددددد   نغدددددددددص لنم ددددددددد مللس  -2
, فدددددددد  حددددددددلس  نغدددددددددص %( 12  ادددددددد ل )(  34)فقدددددددد   نغددددددددص  لن دددددددد المدددددددد    ل ادددددددد ل ع(    70%)

ال  ددددددد  س فددددددد  مما دددددددع ال ادددددددم  م دددددددعا لددددددد   ينددددددد  اس ا ندددددددل %( 18(   اددددددد ل )51لنمطنقدددددددلس )
 . ا ل  ام   ل م  مس   ا قااا ي  ن  مم  مللس

 نغدددددددما   ع (20-25)س ال اددددددد ل ا ينددددددد     دددددددص مدددددددس  لدددددددلل ف دددددددل ا فددددددداا  عمل ال مدددددددا    -3
م دددددعا لددددد   ينددددد  اس ا ندددددل   ددددد  س مما دددددع ال ادددددم  ا ل  ام ددددد    , (24%)فدددددا ا م  اددددد ل  (67)

 دددددس مدددددس ف دددددل ال ددددد  ل م دددددعا مؤ دددددا للددددد  لددددد   ينددددد  اس مما دددددع ال ادددددم  ا ل  ام ددددد  الم حمثددددد  
 .ل له  الق اا ين   ن ل  ا ح ل ل ص ال       س مع  ن  ال  ل

ا اي  ددددددد ص مما ددددددددع ال ادددددددم  ا ل  ام دددددددد  ي دددددددد لددددددددلل )س ال اددددددد ل ا يندددددددد     دددددددص مددددددددس   -4
م دددددددعا لددددددد   ينددددددد  جس ا ندددددددل   ددددددد  س   , (43%)فدددددددا ا م  اددددددد ل  (123) نغدددددددص   ع( ا   ا لدددددددص

مما دددددع ال ادددددم  ا ل  ام ددددد  ل  مددددد مس ينددددد  ملددددد  ا الم نممددددد ص الماددددد ق ا مدددددس اي  ددددد ص ينددددد  
 مما ع ال ام  ا ل  ام  .
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 الثانيالمبحث 

 سابقة الدراسات البعض 

لهدددددد    دددددددعا الم حدددددددم الدددددد  يددددددداض ا دددددددس ال ااادددددد ص عاص ال   دددددددل  م غلدددددددااص ال ااادددددددل 
مال ددددد   لادددددا الحلدددددم  ينلهددددد  مدددددس ال ل  دددددلس ال ا لدددددل ما ل  لدددددل مملددددد  ص ا فددددد  ا م هددددد  , دددددعل  

 ال ااا ص.  ن ياض مم ع ال ااال الح للل مم    مل     يس 

 الالكترونيةبجودة الخدمة المتعمقة السابقة الدراسات  بعضولا : أ

 (2017, الحن   ااال ) -ج

 صٛدة اٌخذِبث الاٌىخش١ٔٚت ٚأرش٘ب ػٍٝ سضب اٌّغخخذ١ِٓ ي ماس ال ااال

     ال ااال

ال  ل  ال  ا  ين  لم ا ال  م ص ا ل  ام لل مجثا   ين  اا   فص  ع  ال 
 لنمس مم  نلس ل ل    ظس  ج ممع الما   ملس حلم  س ا ا      ل   ا  

ال مالعل ل ا  ال   ل  لس لم ا اا ص ال اا  ممع  مم غل الم نمم ص ممس ثس     
الم نمم ص ملم ا ال ظ س ملم ا ال  مل مال يس ال    مال ما   الم حققل 

 ما ا   اس مع الا  .
 ح لل  ااال ال ااال م هج

 يل لمل مع م 
 ال ااال

 ف    ا /فناطلس    ن ما   ملس مم ع  ا يل ل مس 

 
     ج ال ااال

ف  ال ظ س  مجس آ ا ال مام   ق لم ا ال  مل مس ج س ال مام   حق جس  اص ال  ج
ص المؤثاا اا   مجظهاص جل   ج ملل الم غلال   ململ ل ظ س  م ال يس ق  ف  ا حق

ين  الم غلا ال   ع م م ا   الما   ملس ين  ال ا لل: الم  فع الم حققل مس 
  ممس المم ع  ممس ثس ا ا   اس  ممس ثس لم ا ال  مل  ممس ثس لم ا ال ظ س

 ال يس ال   . اا ثس لم ا الم نمم ص  مج ل
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 (2019, حا س ال لس ااال )-ل

 اثر جودة الخدمة الالكترونية عمى رضا الزبائن ي ماس ال ااال

     ال ااال
ال    س, ا   ف   حقل  م ا مم  للا ال  مل ا ل  ام لل ل ما ال  ا  ين  
ال    س, ا   م م ا ال  مل ا ل  ام لل ل   ل ط ل ل الال اا       فل ال  

  عل  ال  ا  ما ع لم ا ال  مل ا ل  ام لل ف  ال ا ل الم امال.
 ح لل  ااال ال ااال م هج

 يل لمل مع م 
 ال ااال

 اس ال ما   –مس     س  ال  الل ا ا  يل ل

 
     ج ال ااال

 اهس ف   حقل  الم   ل الما ه فل  م ا ال  مل ا ل  ام لللا  اص ال  اس 
لن  مس م حقل  ا   ال  مس ,  عل  ا  اص ال    ج ال  ملم  ي  ل اا   ط 

 اا ما   ال  مس,  م  ا  ا  حنل  ا  ح م ا ال  مل ا ل  ام لللممل ل  لس 
الم     ال  اس ال حالس الما ما       لم ا ال  مل ا ل  ام لل لؤ ل ال  
 حالس ا   ال  مس ,م  ل  ل       اثا الل     لس ما مب لم ا ال  مل 

 ا ل  ام لل ما   ال  مس.
 

  (Asadi et al.,2016 ااال )- 

 ي ماس ال ااال
Studying The Effect Of Trust And Quality Of Electronic 
Services On Customer Satisfaction 

 الزبائندراسة تأثير الثقة وجودة الخدمات الإلكترونية عمى رضا 

     ال ااال

ين  ا  ا  ال  ظلم  لقط ع   م ص  ين    ثلا   ااا اللم ا ال  منل ال  ا 
ال   لا ا ا  ل الح امل   ااا اللم ا مس     ال ا  ص اللغلاا مالم ماطل 
مال حالس الما ما ما ا اا لللل مم  ا ل  ال  مسال  منل  م   ال ا ل  ين  

 الم ظمل ا   س   مام  مهمل  ؤثا ين  ج ا  مال   الممظ لس 
 ح لل ااال  ال ااال م هج
 م لل ل . / م ص ف  اا ص ( مس     س ملا 384يل ل  نغص) ال ااال يل ل
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     ج ال ااال

 س لم ا ال  م ص ا ل  ام لل له    ثلا  لل      لا ين       ج  ل ال  لا 
لم ا ال  م ص ا ل  ام لل ,  م  جس م ص ف  اا ص ملا ف   ال    سا   

لم س م  ل  ل   , ال    سمس     الثقل له    ثلا  لل    م     ين  ا   
القم  جس ال  مل ا ل  ام لل ي للل اللم ا    اا اا لللل جا الل ل حقل  ا   

ما م    مس ج ثا ج ملل  ل   ا    ض الا ا  ا مامال ل   ف   ه لل  ال    س
 مال مال  ين  الملل.

 

 (Kayabası et al.,2017 ااال )- 

 
 ي ماس ال ااال

The Analysis Of The Relationship Among Perceived 
Electronic Service Quality, Total Service Quality And 
Total Satisfaction In Banking Sector 
تحميل العلاقة بين جودة الخدمة الإلكترونية المدركة وجودة الخدمة الشاممة 

 والرضا التام في القطاع المصرفي

     ال ااال
ال حق  مس ال    ص الهل نلل  لس لم ا ال  مل ا ل  ام لل ملم ا ال  مل 

  ل ن . ج ممع ال  منل مالا   ال  س مس     ا    ا 
  حنلنلل ااال  م هج ال ااال
 م  ا    ف   ا ل  223يل ل مس  يل ل ال ااال

     ج ال ااال

ل  مل ال  منل لم ا ا ا اا  س  ح ل  ي  ل اا   ط ممل ل ي للل الما مب  لس 
م غلااص ا ا ل  ل   ماهملل ,  م  ا  اص ال    ج ال  الا   ال  س ا اا م 

ا ا   اس   مح فظل الم  ل ص ما م س   م   ج     لم ا ال  مل ا ل  ام لل   
ا ا ل  ل , م  اس   ؤثا ين    اا  لم ا ال  مل ا لم للل ما  اا  الا   ال  س 

اس النعاس لهم  ج  ا   ثلا ين    اا  لم ا ال  مل ما م س  م  ال   
 ا ل  ام لل.

 

 بجودة الاسترداد الالكتروني المتعمقة السابقة ثانيا : بعض الدراسات
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 (Nili,2013 ااال )-ج

 ي ماس ال ااال

Measurement of the Technology-Mediated E-Service 
Recovery Quality through Interactive Channels and the 
Effects on Intention to Value Co-Creation 

ال  مل ا ل  ام لل  ما طل ال   ململل  مس     الق ماص  اا ا ا  ل   لم ا 
 الم  ا  ا     اال   ينلل مال  ثلااص ين  ال لل ف   لمل 

 
     ال ااال

ل للم ا اا ا ا  ال  م ال    سالمح ملل  حم  لملس مقل   لقل    لما 
ف   ن  القلمل  ال  مسين   لل  الم ا لا ل  ام لل م قللس   ثلا  ع  اللم ا 

 الما ق نلل.
  ااال  حنلنلل ال ااال م هج
 ال  م ص الملافلل ا ل  ام لل ف   لم لن  ا مس     س يل ل ال ااال يل ل

 
     ج ال ااال

 ال  مسج ملل لم ا اا ا ا  ال  مل ا ل  ام لل ف  مما    ملنص ال ااال ال  
  ل ص لم ا اا ا ا  ال  مل  ما  ح ل   عل      ال   ف  مال مال  الانم لل   

ا ل  ام لل )لم ا الم نمم ص   ملم ا    ا ال   ي    ملم ا ال   ي  م     
     ال    س     ا   ف   ن  م ( ال    سالق ماص   ملم ا ج ا  ممظ     مل 

 .ل     القلمل الما ق نلل الم  ا ل  ال    سا ا ا ا    م  لل 
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 (Rejikumar,2015 ااال) -ل

 ي ماس ال ااال

An Empirical Study on Antecedents of E -Service 
Recovery Quality in E-banking Context 

الخدمات  مجالفي السابقة  الالكترونيةجودة استرداد الخدمة لدراسة تجريبية 
 المصرفية الإلكترونية

     ال ااال
 الم ا  لس لم ا ال  مل   مال مل  ال  ظلم     فص ال ااال ال   حنل  ا ا   ط

ملم ا اا ا ا   الم ا ل  م    ا الممظ   الم ا للن  مل   ملم ا ا  م ل 
 ف  ال   ال  م ص الملافلل ا ل  ام لل. ا ل  ام للال  مل 

  ااال  حنلنلل ال ااال م هج
 ال  م ص الملافلل ا ل  ام لل ف   لم لن  ا     سمس ( 248يل ل  نغص) مل مع ال ااال

 
     ج ال ااال

  طماص لملع الم غلااص  الم ا ل    ا الممظ   جسال   ال ااال ص ملن
يس مم  ج ب  ل  الا    ا ل  ام للا  اب        لا لم ا اا ا ا  ال  مل 

 س  ح ل  ج ثا ح  ص ف   ال  مل  ث اا لنقن  ف   ل ل  ق لس   م  ال  مل,
ال  م ص المؤ م ل ين  ج ه  جيط   ف لل مث  ال   لا ف  الم  م ص ي ا 

,  م  ل   له ا اللاا  الآل  ما قط ع ا  ل  ا   ا ص   مالم   ص الم  نق
ال  مل   م  ين   طملا الا   يس اا    ا   ا ا ا جس اللم ا المم   ا 
ظمس  لمل جين  ف  مل ح لملا ثقل ج  ا ف  ا ال    سال  مل مل  ال 

 .ملا اا   طهس   ل
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 (Mathew et al.,2020 ااال )- 

 ي ماس ال ااال

Examining the relationship between e-service recovery 
quality and e service recovery satisfaction moderated 
by perceived justice in the banking context 

 استردادالعلاقة بين جودة استرداد الخدمة الإلكترونية والرضا عن  اختبار
 لمدركةمن خلال الدور الوسيط لمعدالة االخدمة الإلكترونية 

 
     ال ااال

ين  الق لل ا ا الل ال   لمالهه  الملافلمس ال ا ل    فص ال ااال  ل  
الح لللس العلس مالهما         ف  ال  مل    ل    سحم   ل لل ا ح   ظ 

ا ل  ام لل مالعلس ل   مس ف  ال  الل ال   ل س الحلم  ينله  مس     يمنلل 
  اا ا ا  ال  مل.

 ح لل ااال  ال ااال م هج
 ال  م ص الملافلل ا ل  ام لل     س( مس 399يل ل  نغص) ال ااال يل ل

 
     ج ال ااال

المق مل     لق  اص ا ا ا ا  ا ل  ام      ال    س س  لا ل جس اص ال   ا 
ال  الل ف  مث   لاا اص ا ا ا ا  الاال ل مف  الم ص الم  ال م مفلا 

للل ين  الم لالس ,  م  طمل   ف  ا ح   ظ  ه     ا قطع  مطالم  منل   
 ي اللال     مس جس الممظ لس مملهمس  حم ال  مل مجس ا  ظمل   مس آلل ص 

العل  س اا ا ا  ال  مل ا ل  ام لل   ممع لم س   عل    نق  لل ماال ل.
 طملا  لن  م ص الملافلل ا ل  ام لل جس ل    يمنلل ا   ع القااا    س 

 مال يس مس حلم لم ا اا ا ا    مل الم   ص. ال    س م   ص 
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 (TAM)التكنولوجيا تقبل أنموذجب المتعمقةالسابقة بعض الدراسات  -ثالثا:

 (2011الطمل  , ااال )-ج

 ي ماس ال ااال
 المعموماتى استخدام نظم مالتكنولوجيا واختباره عتقبل  أنموذجتطوير 

 المحاسبية

     ال ااال

ص   اللل اا   ملمميل م غلاا مس     ا    ممع  مالع ا ال  ال ااال   ه  
 ,ملل ا ا   اس الم ا لهالم   ل الم ا ل ما س     منلم س جس  ؤثا ي

المح ا لل  الم نمم ص  اا   اس  ظس نما يالمط  ممع     فل ال  ا    ا ا  
   يل ل مس الما   ملس ف  ملمميل مس  ا  ص ال الج ف  اماللني

  ااال اا ط يلل ال ااال م هج
 مس الما   ملس ف  ملمميل مس  ا  ص ال الج ف  امالليل ل  ال ااال يل ل

     ج ال ااال

لا  ط مع ا ا   اس  ملل ا ا   اس الم ا لهام غلا جس ا  اص ال    ج ال  
   مم  نمع ا ا   اس ال   م غلا الم   ل الم ا ل        ج مب مس اا   طنال  
  لالم   ل الم ا   لا   م غلا  ملل ا ا   اس الم ا لها  جس م غلا ن  يل 

ص اا ل     ل  عل  جس   ثلا الم غل,  نا ا   اس ال   ين مجس   ثلا  ج مب 
  ني   ثلا  ج مب مس  ملل ا ا   اس الم ا له  م غلا انل المق احل ينالما ق

ملل ا ا   اس الم ا ل ه   ثا الم   ل الم ا ل  ا اام غلا الم   ل الم ا ل. مج ل
  ه .م ؤثا 
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 (2017ين , ااال ) -ل

 ي ماس ال ااال
مية التكنولوجيا عالتقصى ف ( TAM )التكنولوجيا  تقبل أنموذجاستخدام 
ذوي الإعاقة  تطبيقات التعمم التكيفية النقالة لتمكين القائمة عمىالمساندة 

 البصرية من التعمم

 
     ال ااال

ل قل  ف ينلل  TAMال   ململل    ق   ج ممع اا   اس ال  ال ااال   ه  
ال   ململل  الما   ا الق  مل ين   ط لق ص ال  نس ال  ل لل ال ق لل ل م لس عمل 
ا ي  ل ال لالل مس ال  نس    ا   اس ا    ا ال    ص الا  لل  لس ي  لا 

 . ممع ا 

  ااال  حنلنل  ال ااال م هج
 ل م ل المن  ي   ال  ل (مس عمل ا ي  ل ال لالل ف   21  نغص) سيل ل م ال ااال يل ل

 
     ج ال ااال

نلل ال   ململل  ي ف ال   ململل  ل قل   ق   ج ممع ل حلل ا  اص ال    ج ال  
ا ي  ل  الما   ا الق  مل ين   ط لق ص ال  نس ال  ل لل ال ق لل ل م لس عمل

 ال لالل مس ال  نس مجظهاص ال    ج  الل   ثلا ال مام  الانم لل ف  ف  للل
 ط لق ص ال  نس ال  ل لل م ملنص  ل  ملم  ي  ل اا   طلل  ا ط  لس اهملل 

ما ا   اس ال  ن   الم ا ل ما ا    ا الم ا ل ين  ال لل الانم لل ا ا   اس
 .لن   ململل 
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 (Tao et al.,2020 ااال )- 

 ي ماس ال ااال

Integrating usability and social cognitive theories with 
the technology acceptance model to understand young 
users’ acceptance of a health information portal 

 تقبل أنموذجالنظريات المعرفية الاجتماعية مع لة الاستخدام و و تكامل سي
 التكنولوجيا لفيم قبول المستخدمين الشباب لبوابة المعمومات الصحية

 
     ال ااال

مس      مج ال ظال ص الم افلل  ال  مس  م   ج ممع   طملاال ااال   فص 
ال   ململل  ل ا    م  ما   م    ق   ج ممع ا ل م يلل م   نلل ا ا   اس مع 

 ا   ا ص ال   ل ل ما  ص الم نمم ص اللحلل.
  ااال اا ط يلل ال ااال م هج
  الم نمم ص اللحلل ( مس ما   م   ما  ص201يل ل  نغص) ال ااال يل ل

 
     ج ال ااال

مس ال   لس ف  ال لل  % 56الم امض لمث    ممع جس ا   لا ال    ج  ل  
   مس    نلل  , ما ي ال ما ل م ا    م  ال  مس لل ا الانم لل  ا   اس

ا ا   اس العا لل مال   للل العا لل ال  لل   ل ط ل   مث  ل اما   مهمل ف  
  مس   ثلا    نلل العا لل ال  لل   ل ط ل  جل    ل م     ص ال   للل   ممع ا 

لم س جس  ا ي  ال    ج الم ا ل,  م     ين  اهملل ا ا   اس ا ا   اس العا
المم االس ف   لملس م   لع  ما  ص الم نمم ص اللحلل م لا   مس  ط لق ص 

 .ال  مسالم نمم  لل اللحلل ل يس   م  
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 (Murillo et al.,2020 ااال ) - 

 ي ماس ال ااال
Technology Acceptance Model and Moodle: A 
systematic mapping study 

 النموذجية منيجيةالخرائط ال رسمالتكنولوجيا و تقبل  أنموذج

     ال ااال
 ج ممع   فص ال ااال  ل   ق لس لمحل ي مل يس المؤل  ص ال نملل حم   ط ل  

ال   ململل  ف   ااال الق م  ما ا   اس ال   ململ  لمم   مس       ق  
 (.SMS ااال ااس ال اا ط الم هللل )

  ااال اا ط يلل ال ااال م هج
    م لال /الم اا ج  يل ل مس ا فاا  ال  منلس ف  م ظم ص القط ع ال    مل مع ال ااال

 
     ج ال ااال

  لا ال    ج جس المم مع ل  ج ملل م  ال ا مجس ا   ل ص   مل    ل ااا ص ال   
     ا  م س ينم    م  اس , ال   ململل   ق   ج ممع   مما ل مس  ا   س  ا 

جس اهملل ,  م  ال   ململل   ق   ج ممع   هس   م  ماا   اس ممم   مس     
 ق   ال   ململل  ,  ج ممع ال    ا  ثا ا ملل ف  ل     ا ا ا   اس الم
 ل.م ا  ؤثا ين  اهملل ا ا   اس الجس      م غلااص   اللل      فل ال  

 المتعمقة برضا الزبون الالكتروني السابقة بعض الدراسات-رابعا :

 (2014,    ال ااال )-ج

 الزبائنجودة الخدمات وأثرىا عمى رضا  ي ماس ال ااال
ال  مس , ال    يس ما مب لم ا ال  م ص المق مل  مم ب  مافقه  مع  طن  ص  ال ااال    

مي س  ال  مسلم ا ال  م ص ما    سلمح ملل  ظه ا ال   ل       فل ال  
 .الا  

 ح لل ااال  ال ااال م هج
 / الل ا ا نللمن سلي -ف    ا  ما  مين يل ل مس     س  ال ااال يل ل
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 ال ااال    ج 

   جا    ل حه   ال  ملل س لم ا ال  مل ف  المؤاا ص ال    ج جظهاص 
    ا لم ا ال  م ص ا ح   ,  م ف  المل   مال مل مااالل ا ا  م حققه 

ل  ل  لل   فا  للف    ال االلممالهل الم  فال  ال  ملللنمؤاال   للل اا اا 
 ما    يه ين   ق ن  ل  م ص المؤاال    ال ال  مس ا  ,  م  اس  ال ح ل ص

م لم ا  ال    سما مب ا    سلجس ال   ل  , م  ل  ل  لم    االح ل    ما      
 ع ما مب لم ا ال  م ص المق مل  نم  اا  ملح  طا لل ي  ل      م ص ال
 ال    س. ما مب ا   ا   ا

 (Tabaei,2011 ااال )-ل

 ي ماس ال ااال
Effective Factors on Electronic Customers Satisfaction 

 الزبون الالكتروني  رضاالعوامل المؤثرة في 
 ,ين  ا   ال    س ا ل  ام  م افل اثا ال امل       ال ااال

 ح لل ااال  ال ااال م هج
 / الل ا ا نللمن سلي -ف    ا  ما  مين يل ل مس     س  ال ااال يل ل

     ج ال ااال

   جا    ل حه   ال  ملل ص  ظم س لم ا ال  مل ف  المال    ج جظهاص 
    ا لم ا ال  م ص ا ح   ,  م ف  المل   مال مل مااالل ا ا  م حققه 

ل  ل  لل   فا  للف    ال االلممالهل الم  فال  ال  مللل  ظملنم  للل اا اا 
 ما    يه ين   ق ن  ل  م ص المؤاال    ال ال  مس ا  ,  م  اس  ال ح ل ص

م لم ا  ال    سما مب ا    سلجس ال   ل  , م  ل  ل  لم    االح ل    ما      
 ع ما مب لم ا ال  م ص المق مل  نم  اا  ملح  طا لل ي  ل      م ص ال
 ال    س. ما مب ا   ا   ا
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 الدراسةالرابطة بين متغيرات السابقة بعض الدراسات -رابعا :

 (Majid et al.,2016 ااال )-ج

 ي ماس ال ااال

The Moderating Effect of Technology Acceptance 
Perspectives on the Formation of Electronic service 
quality and Service Satisfaction in Low Cost Carrier 
Airline 

التكنولوجيا عمى تشكيل جودة الخدمة  تقبل نموذجل التأثير المعتدل 
 الإلكترونية والرضا عن الخدمة في شركة الطيران منخفضة التكمفة

     ال ااال
 ق    ج ممع ال  ا  ين  ط ل ل ال   ل  لس لم ا ال  مل ا ل  ام لل مج

 ال  مل.ال  مس يس  حالس ا    ين   ما  ال   ململل  م ل   اهس ف  ال  ثلا 
  ااال ح لل ال ااال م هج
  ا ل الطلااس م    ل ال  ن ل ف  م لل ل      س ال ااال يل ل

     ج ال ااال

 ل  ا ل    ا  ف  الم  م ص ي ا     مهم ا   ما  ن ل لم ا ال  مل ا ل  ام لل 

لم ا ال  مل ا ل  ام لل  ال  مس قللس ين  ل  م  ال    س, م عا ا   ا ص للعل 

اا   ط م  ثلا  مل  ي  ل ,  م   ل ا   ال  نلل ف  ال   ي  مع المم ع مس    

لظها ال  ثلا الم     , م ال  مل ال  مس يس  لس لم ا ال  مل ا ل  ام لل ما  

مع  حاس لم ا ال  مل م  (   للل  لل  للTAMال   ململل  )  ق    ممع  

ال   ململل    الؤ ل عل    ما   ل   حالس ا     ق   ج ممع ا ل  ام لل م 

 ال  مل.ال  مس يس 
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 (Wu, 2011)دراسة -ل

 ي ماس ال ااال

Customer Satisfaction Explained by Electronic 
Recovery Service Quality: Implications of the 
Customer Relationship Re-Establishment for 

Consumer Electronics E-Tailers 
من خلال جودة خدمة الاسترداد الإلكتروني: الآثار  الزبائن رضاتوضيح 

لمصممي الجيزة  الزبائنالمترتبة عمى إعادة تأسيس العلاقة مع 
 الإلكترونية الاستيلاكية

     ال ااال
ا ل  ام لل ما    ا ا ا ا اا      ال    ص  لس لم ا  ال ااال ال   ا  
ل ل ا ا ل  ام ل ص  ما   ال    س ل  مل اا ا ا  ا ل  ام للم ا م  ال    س

 ا ا ه  لل.
  ااال اا ط يلل ال ااال م هج
   ا ط ع ي ا ا   ا ص. م  ا     121يل ل مس ال    س  نغص ال ااال يل ل

     ج ال ااال

مس ا   ال    س, م   س له    ثلا  لل    ين   ا ا ا ا  ا ل  ام  جس لم ا 
حلم الآث ا ال منلل   لم س لم لال  ل ا ا ل  ام ل ص ا ا ه  لل لل  ل 

ا ل  ام لل  ال    س ي  ا       ي  ل  ج ممع    فالل  ا     ل   اا اا لللل
  ال    سالح لللس م   ل    ااا ي   ص    ل    سالم    ل ح   ظ 
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 السابقةموقع الدراسة الحالية من الدراسات  -خامسا :

 ا ادددددد ا ا لددددددم ا , ا ل  ام لددددددل ال  مددددددللددددددم ا  ا دددددد  ال اااددددددل الح للددددددل يندددددد   اااددددددل )
مدددددس   ددددد  س لآاا  يل دددددل   حنلنلدددددل(  ااادددددل  ق ددددد  ال   ململلددددد , ا ددددد  ال  دددددمس ج مدددددمع , ا ل  ام لدددددل

, م   ملدددددد   اااددددددل يندددددد  حدددددد  ينددددددس ال  حددددددم فدددددد  م ل ددددددل ال لما لددددددل مما ددددددع ال اددددددم  ا ل  ام دددددد 
 مددددد     ملدددددص ا ندددددل ال اااددددد ص الاددددد  قل  ط يددددد ص   , اااددددد    الح للدددددل مل م دددددل   ملدددددص م غلدددددااص 

,  دددددا  ص ال ادددددلج,  طددددد ع م ظمددددد ص القطددددد ع ال ددددد  ,  ط ع الطلدددددااس,  طددددد ع ال  ددددد   م  ن دددددل)
 . ط ع المل ا (

 ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة-سادساَ :

 س مدددد  لملددددد  ال ااادددددل الح للدددددل يدددددس  لا ددددد  مدددددس ال اااددددد ص المطامحدددددل فددددد  ج ددددد  جُلالدددددص 
 دددد ثلا لددددم ا ال  مددددل ا ل  ام لددددل ملددددم ا ا ادددد ا ا  فدددد   ل ددددل ياا لددددل   ُ  دددد   ح لثددددل فدددد   اااددددل 

    ق دددد  ال   ململلدددد   مددددمع ا ل  ام دددد  فدددد   حقلدددد  ا دددد  ال  ددددمس مددددس  دددد   الدددد ما الماددددلط  
,     دددد فل  مددددس  لدددد  ا لددددعل ا  ددددا يدددد   مددددس ال  دددد  س اددددم  ا ل  ام لددددلمما ددددع ال مال دددد  ُ م  ددددس 

 ددددد جص    دددددع ا  دددددا ماددددد حل فددددد  يددددد لس ال ادددددم  ا ف اا ددددد   مما دددددع ال ادددددم  ا ل  ام لدددددلالددددد  اس 
,     ددددددد فل الددددددد   س  دددددددع  ال ااادددددددل  م ددددددد   يدددددددس  م  الددددددد  ايددددددد ا  الماددددددد   ملس لهدددددددع  المما دددددددع

 ددددددلس م غلددددددااص ال اااددددددل: الم غلددددددا ال دددددد  ع  ال ااادددددد ص الادددددد  قل    هدددددد    دددددد ص يددددددس  ددددددما ال   ددددددل
 م (  ملددددددد هلدددددددم ا ال  مددددددل ا ل  ام لدددددددل ملددددددم ا ا اددددددد ا ا  ا ل  ام دددددد ( م)رضااااااا ال باااااااو )

 (  مل   م غلاا  مالط   .  ق   ال   ململل  ج ممع م غلاا  ما ق   م)

لدددددددم ا ا اددددددد ا ا  لدددددددس للددددددد  ال  حدددددددم م حادددددددل ينمددددددد   ااادددددددل محنلدددددددل    ملدددددددص م غلدددددددا 
,      ددددددد فل الددددددد  ا ددددددد  لدددددددس للددددددد   حددددددد م  لهدددددددم   ال حثلدددددددل  ااادددددددل ال  لدددددددل  لمدددددددع ا ل  ام ددددددد 

ا دددددد  ,لددددددم ا ا ادددددد ا ا  ا ل  ام دددددد  ,لددددددم ا ال  مددددددل ا ل  ام لددددددل , ا ا  ددددددلم غلددددددااص ال حددددددم 
ص يدددددس ,  مددددد  اي مددددد ص ال ااادددددل الح للدددددل فددددد  لمدددددع ال ل  ددددد  ق ددددد  ال   ململلددددد  ج مدددددمع , ال  دددددمس

 . س مما ع ال ام  ا ل  ام لل     مس لطال  ا اا ا ا    ل ل ل 
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 مجالات الافادة من الدراسات السابقة -سابعا  :

  ددددد   يددددد س  ددددد نص ال اااددددد ص الاددددد  قل  قطدددددل ال  الدددددل ال ددددد  ا طنددددد  م هددددد  ال  حدددددم فددددد   اااددددد    
الح للددددددل  مددددددس  دددددد   اادددددده مه  فدددددد     لدددددد  الم افددددددل ال منلددددددل م  ملدددددد     اؤلددددددل جماددددددع لم هددددددمس 

م  ل دددددد   الددددددعل ا   دددددد  فدددددد   لدددددد  ا    يددددددل ال  حددددددم    ملددددددل  مم م دددددد ص مم غلددددددااص  ااادددددد ه  
 ااادددد ه  م مظلدددد  ال ثلددددا مددددس ا ف دددد ا فلهدددد ,     دددد فل الدددد  مق ا ددددل     لهدددد  مددددع ال  دددد  ج ال دددد  
 ملدددددنص جللهددددد   دددددع  ال ااادددددل ,م  ل ددددد ل  لم دددددس  ن دددددل  ا دددددس ملددددد  ص ا فددددد  ا مدددددس ال اااددددد ص 

 -الا  قل      :

  ددددددس ال دددددد  ا   دددددد   حاددددددل  ل همدددددد  الددددددا ط  ددددددس اس لادددددد   م غلددددددااص لددددددس لاا  دددددد الدددددد  ال طددددددا  -1
ال  حددددم م  دددد  مددددس ال ااادددد ص الح لثددددل ال دددد    طددددا  الدددد  مم ددددمي ص  ينددددس حدددد  يندددد  ا  ل ا دددد 

   مل    لح اثل ممما  ل ال طما. 

    ل  الل  ل ال ظال لن ااال الح للل . -2 

الم   لملددددددل ال دددددد   يددددددس ال  دددددد   الم افدددددد  لن اااددددددل مددددددس  دددددد   ا فدددددد  ا مددددددس   ددددددض ا طددددددا  -3
ادددددد  مص فدددددد    دددددد   ا طدددددد ا الم دددددد  لم  ل ااادددددد    الح للددددددل  مال دددددد  يندددددد  جا ادددددده   دددددد س ال  حددددددم 

  لل  ل ال ا ل ص الا لال مال ايلل.

 الما ي ا ين   لملس م طط ال ااال ال ا  . -4

 س ال اااددددددد ص الاددددددد  قل اي مددددددد ص م هللددددددد ص م  ن دددددددل فددددددد  ال ط لددددددد  ادددددددما  ينددددددد  ماددددددد مب  -5
م يندددددددد  مادددددددد مب اادددددددد للل ال حنلدددددددد  ا حلدددددددد      م ددددددددعا  دددددددد  ل ددددددددم  الدددددددد   لددددددددملس ال اااددددددددل ج

ا  ددددد ا  ال ددددد  اددددد ص  دددددع  ال اااددددد ص الددددد   حقلقهددددد  مال ددددد  اددددد ي ص ال  حدددددم ينددددد  الم   دددددنل 
 ما  ل ا ا لن  م ه  لن ااال الح للل ف   ح ل   لملس ال ااال مالل ص  حنل  ال ل   ص. 

 س مال دددددد   ممدددددد  حدددددد ب   ل  حددددددم الدددددد  ال  ددددددمع فدددددد  ال ااادددددد ص الادددددد  قل  ددددددلس القطدددددد ع ال دددددد -6
 ا  ل ا ال ل ل الم  مل لن ااال الح للل.

 



 

 

 

 

 اٌفصً اٌضبٟٔ
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 الفصل الثاني

 المبحث الاول

  جودة الخدمة الالكترونية

 حٛطئت

   جلددددد    ا  لددددد  ص ميملمدددددل الادددددم  طدددددما الادددددالع لنم نممددددد ص م   ململلدددددلن   للدددددل  
   ددددددص حددددددمال  اع  ماص مهمددددددل فدددددد  ا يمدددددد   ال ل الددددددلج  ا   ا ددددددص م دددددد  ل الملددددددل ال  لملددددددل

مدددددس الم ددددد الس مال ددددد   لس الدددددعلس ل  ددددد ينمس م  ددددد م   الماددددد فل مالم دددددص مجلددددد   ال ددددد لس مل م ددددد  
 ددددددد ثا     حدددددددم     ص مال ددددددد م صجحددددددد م ثدددددددماا   لددددددداا فددددددد  اللددددددد  يف    ا دددددددص   ي دددددددا ا   ا دددددددص

ل ددددل مظ  قدددد سل  ا ددددع  لدددد  علدددد مل دددد     الا مدددد  لدددد  ال دددد     مال دددد م ص   دددد   لددددعال الاددددنع
 جململدددددددد ص لدددددددد ااافدددددددد  س ال  مددددددددل ا ل  ام لددددددددل      ددددددددم  ددددددددم      هدددددددد  مددددددددع ل لنم ظمدددددددد    ينلددددددددل

 ال   ململل .

 جودة الخدمة مفيوم -اولا :

  مفيوم الخدمة-أ

   ال   ل  ا ف ق ا ل   لعل  ال  حثلس  لس لن  مل   م    ال  ين  ا          لل 
 مح م ص ظهاص عل  مس م  لا س ال  حثلس   مال  ال   ال ق  ص ج ا  مس لن  مل م  م    ل 
 جل    ال  مل   س(  Vargo&Lusch,2004:325)   م  م  م ه    ال  مل ل  ال  ي ل ا
  لا ال  مل  ع  م  مس   من لل ي ه     ج جس  مس لطا  طا  مس مق مل م   ل جم    ط

( Kowalik et al.,2018:32) ميافه .      ا  ط لس اس م  ل  م  ج اا  طص اما  منممال
 م     ح   ل   ه   المنممال  لا ا   طل لغلاا مس جم   لاا انانل مس    مس يمنلل    ه 

 .ال    س

مم   الم  ل ص  ط ع يس لم  ن  م ل    ط ل ل ل  ال  م ص  ط ع جس مس   لا س   
ف   الم  فال  ل  ا ,ممع  لمالمحنل   لال  لمل ا   ل  ل ص ف  ال  لاا ما  ملل   ل  قل  لم    لل ن 
 مالمماا  ال منل ص مس ملمميل ل   ا ل  مس ال  ل  ال  م ص  لملس فحس القط ع  عا

 ل حقل     م مم      ح ل ل   م عا ال    س ل م   ص ا ا ل  ل  ل   ؤ ل مالم ال ص ال  
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 م حقل  ال   فالل الم   ل م   ل  الا حلل  حالس مس لما له   م  ال    س ا   ال      ال اللم ا
 .(Schnaubelt& Statham,2007:19) ال   ل مع ال    س لم ا

 الغ لدددددددل فددددددد  منممادددددددل  لدددددددا م  لددددددد ص ال  مدددددددل ( الددددددد   سJiang,2016:80ما ددددددد ا )
  فددددع مق  دددد  لهددددس ي  لددددل  لمددددل   حقلددددم  ما  دددد  هس  ال  دددد  س  ح لدددد ص   دددد  ع الدددد  جا ادددد     هدددد  
ا هددددد  ( فلددددداب Nuridin,2018:2امددددد  ) .ال ددددد م ص  دددددع  مدددددس لن م  ددددد ص م ددددد ف  اددددد ا جم   ن دددددل
 يددددددد س  ددددددد     م ددددددد  م  لدددددددل م  لدددددد ص م ال  هدددددد      ددددددمس ال دددددد  ا   لدددددد  لل ا   ددددددطل لملددددددع
 منممادل لم  اله .  لدا م د   لمدل ل  م  ا   لهد  م دص ي د   دا هن 

  -تقدم اعلاه يمكن تعريف الخدمة بانيا : ستنادا لمااو 

نشرررراط ينررررتج مررررن اسررررتجابة لرغبررررات الزبررررائنش ويضرررريف قيمررررة اقتصررررادي ة بشرررركل  عررررامش دون 
 مموسممادي إنتاج شيء ممموسش عمى عكس السمعة التي تتطم ب إنتاج شيء 

 مفيوم الجودة-ب

  دددددد  ع جمددددددا ما    للددددددل ال  ملددددددل الم ظمدددددد ص فدددددد  ال دددددد م ص  لددددددم ا ا   مدددددد س جلدددددد  
 الا حلدددددددل  هددددددد    حقلددددددد   ددددددد مثق مم  ددددددد  ال  دددددددمس ا ددددددد   لددددددد  لنملدددددددم  ا  ملدددددددل   لدددددددل مفددددددد 

  .(Schnaubelt& Statham,2007:19) م م س  ق   الم ظم ص مال   فالل

 ج هدددددد  يندددددد  اللددددددم ا   الدددددد  ( الدددددد  ا دددددد  ي دددددد م  لدددددد سOjasalo,2010:128ا )ل ددددددلم    
  دددداض الم دددد ج فلدددد  ل دددد س الددددعل المدددد ب  لدددد    ددددلا , فدددد س اللددددم ا ل ادددد   اسمدددد   م دددد ج م  مددددل
ال  ددددد  س, فهددددد    م  ددددد ص   لددددد م  جم  ن ددددد  ج هددددد  ينددددد    لددددد  , امددددد  ي ددددد م  لددددد س   ال هددددد  ال  دددددمس

 لقملدددد  مدددد   دددد   دددد  اللددددم ا فددددحس  الدددداجل لهددددعا , ممفق دددد  ال  ددددمس لدددد ا ه  ال دددد   ددددعل     دددد  اللددددم ا
 .ال  مس

 لنادددددددددن ل مال لددددددددد    ( اللدددددددددم ا    هددددددددد  اللددددددددد  صBerwick,2016:237) هددددددددد يافم  
م م  ددددددل لن  دددددد  س.  مدددددد   جم م ن ددددددل ا  دددددد ص  حقلدددددد  يندددددد   دددددد ا ه   لدددددد   ددددددؤ ل ال دددددد  ال  مددددددل جم

ال ددددددد   ال  دددددددمس لا ددددددد  ا م  ( الددددددد  ا هددددددد  المحددددددد  Anagnostopoulos,2016:342ا ددددددد ا )
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 م   ددددددا  دددددد ثلا لهدددددد  ل ددددددمس جس مل م ددددددع ا  لدددددداا  ا ادددددد ه   ل لا ددددددل الاددددددم   قلددددددلس فدددددد    مثدددددد 
 ال  مس. ا   ين  مالل   

 فددددددددد  الم لدددددددددعاا اللم الدددددددددل ا هددددددددد  ال لددددددددد   ( الددددددددد  Kyriacou,2018:233)ا ددددددددد ا
لنلددددددم ا.                               جمللددددددل  مدددددد ع  ملددددددل  ل لنم  لدددددد ص ال  ددددددمس  لددددددما  حدددددد   ال دددددد    الم  لدددددد ص ط ل ددددددل

 ممالدددددددددد  صمددددددددددع  لمط  قددددددددددال يندددددددددد  (    هدددددددددد  القدددددددددد اا&Jussila,2017:2 Anttilaمل ددددددددددل  )
فددد  ااددد   اس     هددد  الم  مدددل( Byrne et sl.,2019:252ال  ددد  س. مللددد ه  ) م طن ددد صم 

 ال    س. اح ل ل ص  م  لن   م  ج م 

  -ومما تقدم يمكن تعريف الجودة بانيا :

أو الخدمررررة المقدمررررةش بحيررررث  السررررمعةتمتررررع بيررررا تمجموعررررة مررررن السررررمات والميررررزات الترررري 
, ممررررا يخمررررق ينت المطموبررررة بشرررركل  صررررريح أو ضررررمتكررررون قررررادرة عمررررى تمبيررررة الاحتياجررررا

 .خدمات التي تقدميا المنظمةلا  تدني أو بتميزعاما لدل الزبون  اانطباع

 جودة الخدمة -ج

 , اعال ددددد الللس ال  ددددد  س جل   ال  ددددد  س ينددددد  الغ لدددددل فددددد  ال  مدددددل لدددددم ا   الددددد  ل ا ددددد 
 لن  ددددد  س المق مدددددل ال ددددد م ص لدددددم ا فقدددددط لدددددل   ااادددددل ج ملدددددل ينددددد  ال ددددد حثلس مدددددس ال  لددددد  ج ددددد 

 لس فدددددددددددد  ا نالدددددددددددد ال  دددددددددددد  س  ددددددددددددلس الم    لددددددددددددل ال دددددددددددد م ص لددددددددددددم ا  جل دددددددددددد مل ددددددددددددس ال دددددددددددد الللس
 ل قلدددددددددددددلس ( طدددددددددددددالق لسDewi,2020:2(. محددددددددددددد  )Almohaimmeed,2019:158)الم ظمدددددددددددددل

 الم ظمدددددل   ددددد ا  ال  ددددد  س ينددددد  ا م  , اع لا ددددد  مالددددد ا ن  ال ددددد ال  المددددد   : ال  مدددددل لدددددم ا
 .الم ظمل  ا   ال    س ين  الث    لا    ل م 

  ملدددددد  يندددددد  ال  ددددددمس ح ددددددس لددددددم ا ال  مددددددل  دددددد   س ( الدددددد Dean,2004:2)ما دددددد  
 ال  مدددددل  لددددد   ال  دددددمس ح دددددس ج هددددد   ينددددد (Tabaku,2016:2الم ددددد ج. فلمددددد  يافهددددد  )   دددددم  جم

  .م  اا  ي ه  مس     ا م  ال     ل    ق لس ال  مل المق مل مس     الم ظمل 

      فقط   ل  م ص    ن    ال  مل لم ا  س( ال  Almarashdeh,2018:1ما  ا)
  ه  ل س ال   الطالقل حم  ال  مس  ل   ا فاا  ال  منلس انم ل ص مط ل ل مالم ص   لم  ج    ن 



  - 34 - ................ عٛدح اٌخذِخ الاٌىزش١ٔٚخ ................ اٌضبٟٔ / اٌّجؾش الاٚي اٌفصً 

 

 ال    س ل نقه  ال   ال ا لل ما  ملل ال    س  ل م   ص الم ظمل لما  م  ا ه   مث   .ال  مل ج ا 
 (.Ramanathan et al.,2018:1)اللم ا ج     ين 

 جم الاددن ل  قلدد      ندد  ال  مددل لددم ا  س( Pakurár et al.,2019:1113ملدداب)
 .الا دددد  مادددد مب لم افددددل ال  ددددمس   دددد  مددددس اادددد   امه  مح دددد  ا   دددد   يمنلددددل مددددس دددد  ا  ال  مددددل
 ف قد لس  ال  دمس  م   ص مع المق مل اللم ا ماف   م ب  ل   ج ه  ين  (Akter,2019:71ملاب)
 ال  ددددد  س ما  ددددد  هس. م م  ددددد ص م مافقدددددل ال  مدددددل   دددددمس جس لدددددلال ه  فددددد  ل  ددددد  لدددددم ا عاص   مدددددل

 الم ظمددل جس ال   ال  ددمس  م  دد ص يندد  ال  ددم (    هدد  Hartono et al.,2019:187ملددا )
  نددد   لددد   ال  دددمس لحمنهددد  ال ددد  ال م  ددد ص ماددد مب ينددد  ف نلددد     ؤ لهددد  ال ددد   ددد م  ه  فددد     دددم 
 م قدددد لس   لددددملس الم ظمددددل  لدددد س( الدددد  ا هدددد  Kljaić-Šebrek,2020:245ص. مل ددددل )ال دددد م 
 ماا. جم  مس لحل         م  ه 

 -ومما تقدم يمكن تعريف جودة الخدمة عمى انيا:

 شرغبررراتيم اشرررباع و الزبرررائن احتياجررراتلتمبيرررة  المنظمرررة التررري تقررردميا مواصرررفاتال مسرررتول 
 المنظمة.   داخل جماعية او تشاركية مسؤولية ىيبالتالي و 

 الإلكترونيةجودة الخدمة مفيوم  -ثانيا :

 مفيوم الخدمة الالكترونية-أ

  للددل لن ددل  فدد  يلددا    ململلدد  الم نممدد ص ممددع ال مددم الاددالع لن لدد اا ا ل  ام لددل   
م طددملا ا  ظمددل الق  مددل يندد  ال   ململلدد    دد   ي لمدد س م   فادد س: ال دد لس المدد  ل الما دد   ميدد لس 

ال مادع الادالع    للدل ا دع ا ل  ام لدل ا م هدمس المم الم نمم ص ا ل  ام د    ممدس   د  ظهدا مطدم 
غلداص طالقدل ف  مل ين  ا   ا ص ف  الظهما   جص ال  م ص الق (, م Asadi,2016:2)للإ  ا ص 
 لدددد   يدددد  ا ال ظددددا فدددد   الم ظمدددد صال  لدددد  مددددس   فددددع ممدددد    ال  دددد  سال   يدددد  مددددع فدددد   الم ظمدددد ص

ل     ل  ل ل  مالانعاا اا للل  ه  ماا   اس ا ا للل ا  ثا م  مل ممام ل ف   ق لس ال  م ص 
مم  ج ب  د ما   لد  ظهدما ال  مدل ا ل  ام لدل (.:Basir et al.,201438)مع ا ا للل ال قنل لل
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ل لددددددل  لدددددد  ال دددددد م ص  ددددددم ا   قددددد   مددددددس ال دددددد م ص ال قن لنم ظمدددددد ص  مجلددددد   ا  لدددددد   الحدددددد لم 
 .(Al-Hawary et al.,2016:176)ا ل  ام لل

ل   ينلددل ي ددا ا   ا ددص    قدد لس لملددع ال دد م ص ايندد  ا هدد   ال  مددل ا ل  ام لددلميافددص 
 ا  لدددددددددد  ص الم ق مددددددددددل م   ململلدددددددددد  الم نممدددددددددد ص مالمادددددددددد  ط الم  دددددددددد  ا   م  ماادددددددددد

(Rotchanakitumnuai,2008:2 .) ملددداب(Liu et al.,2010:2)   ج هددد  ملمميدددل مدددس
 ج هدد ( الدد  Ltifi,2018:210)ما دد ا.  دد س مددس  دد      ململلدد  الم نممدد ص ما  لدد  ص ال دد م ص
يافدددددددص م   ط ل  هددددددد .    ينلدددددددل ال  ددددددد  س م ددددددد  لددددددد لا  م   ا   ا دددددددص ي دددددددا  قددددددد لمه  لددددددد س  ددددددد م ص

(Theodosiou et al.,2019:54 هد    ) مالق  مدل المح دمب حدم    محدما ال  د  س ال د     مدل 
   مددل مقدد م   ددلس ال   دد ص    لدد   هدد   ال  ددمس ال دد  لقم  دد    ا   ا ددصاادد   م نممدد ص  يندد 

   ا   ا دص يند  ال   ينلدل ال د م ص لملدع  قد لس  هد ( اIlijazi et al.,2019:2ال  د  س. مع دا)
الم ق مددددددددددددددددددل.  الم  دددددددددددددددددد  ا مالمادددددددددددددددددد  ط مالم نممدددددددددددددددددد ص ا  لدددددددددددددددددد  ص  ق لدددددددددددددددددد ص   ادددددددددددددددددد  م  

 ا   ا ددص يندد   قدد لمه  لدد س ال دد  ال   ينلددل ال دد م ص    هدد  لملددع (Larionov,2019:1ميافهدد )
 Rahahleh etما د ا ) .الم ق مدل الم  د  ا مالماد  ط مالم نممد ص ا  لد  ص  ق لد ص   اد   اس

al.,2020:2مفلا مال     م  الم نمم ص    ململل  ين  الق  مل  ا ل  ام لل ( ال  ا ه  ال  مل  
 .م    له  الم نمم ص م   ع لن  مل النملا   مال ق  ال ظ س م يس الم نمم ص

                                  -: الخدمة الالكترونيةومن خلال ما ذكر من ادبيات يمكن تعريف 

وتشررررمل  ,المعمومررررات ايرررركنموجد وعررررروض يررررتم تحويميررررا باسررررتخدام تبأنيررررا إجررررراءات وجيررررو 
 المبنيرررة الويرررب , كمرررا انيرررا تطبيقررراتوخررردمات التوصررريل  الزبرررائنخررردمات البيرررع  وخررردمات 

 وفاعمية. بكفاءة وتوصيميا المعمومات لتعزيز الويب مواقع من شبكات عمى
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جودة الخدمة الإلكترونيةمفيوم  -ب  

 الملدد ا يندد  لنح دد ظ  ددامالل ال  مددل لددم ا جلدد حص ا اددما  فدد  الم  فاددل اادد مااا مددع
  دد  ال  مددل لددم ا  س , اع ينلدد  مالح دد ظ ال  دد  س ا دد   حقلدد   دداماا   لدد  ال   فاددلل,     دد فل

 ال  د  س ا د  ين  ال  منل اللم ا  ظ س لا   جس مللل   ال  منل اللم ا   ااا  ل  ال  م  م    
 فددد   طدددمااص  الحددد ل   لددداال ددده  . (Al-Hawary et al.,2016:176 م  ددد  هس) م ن لدددل

 مقدد س  ددلس الم   ددا ا  لدد    قنلدد   لدد ا ب ,ا مددا الددعل  ال   ملددمل   ل طما دد الم  نقددل ال دد م ص
 فددد    لدددل م ظملددد    اددد اا للل ص ا ل  ام لدددل ال  مدددل ظهدددما  لددد  ج ب ممددد    مال  ددد  س ال  مدددل
 يددس ا ل  ام لددل ال  مددل    ندد . (Jovovic et al.,2016:99ا ل  ام لددل) ال لدد اا ج  ددطل
 الح لثدددل ال   ململلددد    قددد  , اع ال  ددد  س مدددع ا  ددداب ا  لددد     دددماص  ددد   مدددس ال قنل لدددل ال  مدددل
   الحدد لللس ال  دد  س اح ل لدد ص ,ل ن لددل مالحم لددل مالاددايل ال  ددل مددس م لدد  ل حقلدد  ال ل الددل ال منلد ص

 ال   ململلددددددددددددددددد   مدددددددددددددددددس  ددددددددددددددددد    حددددددددددددددددد لم لددددددددددددددددد    ادددددددددددددددددل   ددددددددددددددددد  سل الا ددددددددددددددددد  م حقلددددددددددددددددد 
لددم ا ال  مددل يندد   لددما  ايم لهدد  الم ظمدد صما دد ص  .(Papanthymou,2018:22الم  حددل)

ظهدا م هدمس ال  مدل ا ل  ام لدل مدع  مدم , اع م  ثلاا ه  فد  ال ل د ص ا ل  ام لدل    ه ما  اا  ه م ل ا
  مددددددع  مددددددم ال لدددددد اا  حثلدددددد   دددددد       مم ددددددمي    جلدددددد حص ال  مددددددل ا ل  ام لددددددل مددددددؤ اا  ,م ا   ا ددددددص 
    ا   د اا   د   ج ثدا م امفدل   جلد حص ال  مدل (. م Heidari et al.,2014:616)ا ل  ام لدل

(. &Ahmad,2012:260 Amin)جحدد  المحدد  اص الا لاددلل لريمدد   ا ل  ام لددل ال  لحددل م دد  
مع  ل  ا اي م   ال  مل ا ل  ام لل ف  مل   ا يم     س ا ي اا     ملل  ل   مماا  ل لم ا م 

لدم ا ال  مدل ا ل  ام لدل الح للدل حدم   ال اااد صجس , اع ال  مل ا ل  ام لل ف  ال د لس ا ف اا د 
 .(Zemblyte,2015:802)  ا       جا ا  ج     مطالقل  ل   لم ا ال  مل ا ل  ام لل

 الدددعل الم هدددمس   ددد   مددد   ميددد   حددد لث  م هممددد ا ل  ام لدددل ال  مدددل لدددم ا م هدددمس ل   دددا  
 لادده  مدد ب جل  ا ل  ام لددل ال  مددل لددم ا يددا  ( اعParasuraman et al.,2005  مدد )
 (.Halaris,2005:2مف ينلل)      ا مال انلس  امال ا  ال ام  ا   ا ص    ل ين  المم ع

 المق مدددددل ال  مدددددل مدددددس ال  ددددد  س ل م  ددددد  مددددد  م  مدددددل( ا هددددد  مددددد ب Ojasalo,2010:128ملددددداب)
   ينددددد  ال  مدددددل حلدددددملهس   للدددددل  ينلهددددد  مسلحلدددددن ال ددددد  لنم   دددددل ال  نددددد    اا هدددددس مدددددع  لدددددلهس
ملقلدددد    م  ددد  هس  مددددع م  طددد       دددد  ال ددد   ددد  ال  دددد  س  ظدددا ملهددددل مدددس الللدددد ا ف ل  مدددل لدددعا
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  ق ددددددد ا ا   ا دددددددص ال مللدددددددل ال    م لدددددددل ال ددددددد  ل طالددددددد  يدددددددس ا ل  ام لدددددددل ال ددددددد م ص  قددددددد لس   ددددددد 
 ا  لددددد   ا  ددددداب   دددددماص  قلدددددل يدددددس لهددددد  المملددددد ا م ال الددددد ا  ل  لددددده  لهددددد   ادددددملقلل ل لددددد ا

 ا ل  ام ددددددد   ال اددددددمل  ااددددددد اا لللل  مثدددددد  م دددددد  ال  ددددددد لل     لادددددددايل ما   دددددد ض  م دددددد   ال دددددد 
 ال     . الام   ل  الم     الام  مس ال حم  ين  م  م 

 ملددددددددد  ص ل طدددددددددما ا ا ددددددددد  ما مددددددددد  ا  لدددددددددا ال ددددددددد    ددددددددد  ال  مدددددددددل ا ل  ام لدددددددددل لدددددددددم ا جس 
 مدددددس ملمميدددددل  دددددمفا مدددددس   ددددد  لدددددعا  م حادددددل ه  اللدددددم ا  طدددددملا ملهدددددم  ال اددددد ص ما  م مددددد ص
 مجس   ال  مدددددددل طنددددددل فدددددد  ا    لدددددددا  م  دددددد     ادددددد غا    مجس  ال   لددددددع فددددددد  الاددددددايل مثدددددد  الم دددددد للا
 م ل ددددددل    لمندددددد  المادددددد   س ل دددددد ا    حلددددددم ادددددده  المطنم ددددددل ال ل  دددددد ص    دددددد    مددددددط ل ددددددمس

 مملددددددم      ل دددددد  س الددددددا ط جم ال حملدددددد   ددددددط   ادددددد ل ال دددددد  لا ج دددددد    مددددددس  دددددد   جل حلددددددم 
 ا  ددددداب ال ق لددددد ص مدددددع م مافقدددددل ا ل  ام لدددددل ال  مدددددل   دددددمس جس مل  غددددد   ال لدددددملس فددددد  م ددددد   

 .(Osman et al.,2019:514) ي للل ممثم لل عاص   مس مجس

 م  مدل ما مد س مالممثم لدل المم دع ( يند  ا هد   لدملس:5Li et al.,2009)  د  يافهد م 
نل ال ددد م ال  دد  سج هدد   قللمدد ص ( Águila-Obra et al.,2013:2ال  دد  س. فدد  حددلس لاا دد  )
 م ددددلس .ملم  دددد  قدددد لس ال دددد م ص ا ل  ام لددددل فدددد  الاددددم  ا ف اا دددد   ما ح دددد س الم  نقددددل   ملدددد  

(Heidari et al.,2014:616 )   الم ب العل لاه  فل  مم دع الملدل ال ادم  مال داا  ا ه   مث
ل  ددد  ج ال  مدددل   م  ددد ص ال  دددمسا هددد   ( Tashrifi,2016:351ميافهددد ). مف ينلدددلمال ادددنلس    ددد  ا 

( Gilaninia,2016:40امدد  )  لدد  ل ددل مددع  لددمااص ا ادد ا ا  فدد  ح لددل حدد مم م دد نل.  دد   ل 
مال دد م ص.  مدد  يافهدد   الاددنع م اددنلس  ا   ا ددص ي ددامال دداا   ال لدد   م  دد  ا فلدداب    هدد  ف ينلددل

(Janita,2018:458 )مال دددداا  ال اددددم   اددددهل  فدددد  الملددددل مم ددددع مف ينلددددل اددددهملل ج هدددد  مدددد ب 
 مف ينلل.      ا مال انلس

  مث  م ب ( ال  اس لم ا ال  مل ا ل  ام لل Hamid et al.,2018:102) مل لا
مف ينلل.       ا مال  م ص الانع م انلس مال اا  ال ام   اهل  ف  الملل مم ع مف ينلل اهملل
 م انلس م اا   ام  يمنلل   اهل  الملل مم ع  ل س ج ه  م ب( فلاب Ltifi,2018:210ام  )

اس لم ا ال  مل ا ل  ام لل ( Joyami,2019:101م لس ) .مف ينلل      ا مال  م ص الم  ل ص
مف ينلل. ام        ا مال انلس مال اا  ال ام  الملل مم ع لاه  م ب جل  مث    ل 
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(Theodosiou,2019:54  ف افه )ا   ا ص ين  ال ام  مم ع  ه  لاه  ال   ج ه  ال الل 
 ال  مل ج ه    اا( Wu et al.,2015:2ملاب) .مف ينلل      ا مال  م ص الانع  ق لس

ا   هس  ل م  مس  م  لن    س الم   ل  ق لس ين  ا ل  ام لل   مس ال  مل  ع    ا   اس ما 
 . مح  ا م  للا

   -: جودة الخدمة الالكترونية عمى انياومن خلال ما ذكر من ادبيات يمكن تعريف 

 لشررررراء الفرررروري بتسررررييل الاتصررررال  الويررررب تقنيررررات عمررررى القائمررررة الخرررردمات قرررردرة مرررردل 
 وجرررررودة تميرررررز عمرررررى العرررررام والحكرررررم التقيررررريم الخررررردمات, كمرررررا أنيرررررا/  المنتجرررررات وتسرررررميم
 الافتراضي. السوق في لمزبائن المقدمة الإلكترونية الخدمات

 الخدمة الالكترونيةجودة اىمية -ثالثا :

فدددد   لادددد ي  ممدددد    ال  دددد  س  م  دددد ص  لدددد م  مددددس  صم ظمددددال ا ل  ام لددددل ال  مددددل  م ددددس
 م   ح لدل فد  ال    س ين  مالح  ظ   ال    س  مم    ل      مس الطمل  الم ب ين  ا ا ثم ا
 فدد  ال   ململلد  ااد   ام ص فددحس لدعل  م  للدل. (Al-Hawary et al.,2016:176)الم ظمدل 

 (.Mensah,2017:39)لم ظملن ا ا الل ال ق   ج  ا   ل  لنملم  مهمل ال    س   مل

 مدددددددس ال  مددددددل  لددددددد  الملددددددم  مدددددددس , ف دددددد     عا لدددددددل   مددددددل  ا ل  ام لدددددددل ال  مددددددلم  دددددد    
 يندددددد  الحلددددددم  لدددددد س   الم  ددددددل  ندددددد  مددددددس جم الهدددددد    ي ددددددا ممظدددددد   لدددددد  ال حدددددد م  دددددد  

 ما  لدددددددددددددل الطندددددددددددددل مقددددددددددددد س  ددددددددددددلس مالم  ددددددددددددد    المل ددددددددددددد  ل   ال   يدددددددددددد   ددددددددددددد   مدددددددددددددس ال  مددددددددددددل
(Chen,2016:2 )  ا ل  ام لددددددل ال  مددددددل لمقدددددد م   ظهددددددا ال حدددددد ل ص   ددددددض   دددددد    مدددددد  جس 

 المم ددددددع جلدددددد   م  ل دددددد ل    مال  دددددد  س فدددددداا   ال دددددد منلسا   ددددددلس م   ددددددا ا لدددددد   لملدددددد    حلددددددم
 ا  ددددد ص ال  مدددددل  ن ددددد  جس للدددددل لدددددعل  ,الم ظمددددد ص م  ال  ددددد  س  دددددلس ال   يددددد  جاددددد   ا ل  ام ددددد 

  (.Stofkova,2020:127ل م     ) اا ل  ل ج ثا   مس مجس   ال  مس

ج ملددل ال  مددل ا ل  ام لددل  ملدد ا  ددمل ( Al-Hawary et al.,2016:176مع ددا)   
الم دد ا لس فدد  يمنلددل  طددملا الم دد ج مددس  دد   ا م  ال  دد   ال  دد  سلن مدد ل  ال   فادد  مددس  دد   
       فل  ل  جس ال  مل ا ل  ام لل  اد ي  فد  الحلدم   ال    سالاال ل م   ل  ال    ص مع 

 ا ل  ام لدل ل د م صا     فمس . ين  ال  م ص    ن ل ج     حلم ج ه   حق  ال مل  ف  اللم ا
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 الممادد ل مال د م ص  ( الماد   س مالهدل) م ظمدلال  قد مه  ال د  ال  مدل  لد  ال  دمس ملدم  لم دس
لاددد   مقددد مم ال ددد   قددد مه  ال دددا ل.  مددد   الما  لدددل ال  مدددل  لددد   لمدددل   ددد فل ينددد  القددد اا لددد له 

ال ددد م ص ا ل  ام لدددل   ددد   يددد س  لددد  ا اددد    ا مدددس  ق لددد ص الم نممددد ص ما  لددد  ص فددد   قددد لس 
  لم دس  حد  جس ل  دا  ما ال   ململلد  فد  ال د ثلا يند  ال د م ص م ادهلنه   لن  مس, اعال  م ص 

 .(:308Singh,2019)ص  ل  ام للم حملنه  مس   م ص م  ا ل  ل    م 

 الم نممدددددددد ص  حنلدددددددد  لم  هدددددددد  ال دددددددد  ا  ماص مددددددددس ا ل  ام لددددددددل ا  ااا  ط لقدددددددد ص م  دددددددد    
  دددددد   مدددددس الم نممددددد ص  ددددد مس مالدددددمي  ال   ململلدددددل ال حادددددل  ص لمما  دددددل مم ددددد ا  ه  مملددددد ه 

 مم    دددددددددددددددددددددددددددددددددل الم ادددددددددددددددددددددددددددددددددننلس مدددددددددددددددددددددددددددددددددس ا ل  ام لدددددددددددددددددددددددددددددددددل ا  ااا مما دددددددددددددددددددددددددددددددددع حم لدددددددددددددددددددددددددددددددددل
 لددددددد ب ادددددددل مس   الم نممددددددد ص جمدددددددس حم لدددددددل  ددددددد   مدددددددس. (Barrutia,2013:231ا اددددددد   اس)
 ا يمدددددد   فددددد   جا اددددددل    ي لددددداا   الثقددددددل   ددددد  حلدددددم ا ل  ام لددددددل ا يمددددد   فدددددد  ثقدددددل الماددددد  ل لس

 م نممدددددددددددددد ص ال دددددددددددددد م ص فلهدددددددددددددد    طنددددددددددددددل ال دددددددددددددد  الحدددددددددددددد  ص فدددددددددددددد    لددددددددددددددل   ا ل  ام لددددددددددددددل
 ال ددددددددد  الم نممددددددددد ص  دددددددد س ال ددددددددد ما  المادددددددد  ل مس لح ددددددددد  . (Bressolles,2005:2  لددددددددلل)
 لم ددددددس لددددددعل   ب المه لددددددل م لددددددا ا    لددددددل  لددددددا ا مددددددما فدددددد  اادددددد   امه  لدددددد س لددددددس لقدددددد مم ه 
 .(Wu et al.,2015:2ا ل  ام لل)     ااا القل س ف  ا لال    ي م    ا مس اي   ا

 ال ددددد  ا طددددداا  لملدددددع مدددددس   لدددددا     مددددد س ا ل  ام لدددددل ال ددددد م ص لدددددم ا م هدددددمس حظددددد 
 ال   فادددددددددلل الملددددددددد ا مدددددددددس ا   مددددددددد س  دددددددددعا لددددددددد  . (Ghosh,2018:2الم ظمدددددددددل) مدددددددددع     مددددددددد 
 الدددددعل ال  دددددمس ينددددد  مجثا ددددد  ا ل  ام لدددددل ال ددددد م ص لدددددم ا ينددددد  ال ا لددددد   ددددد   مدددددس الم  اددددد ل
 ال ددددددددددددددددددددددددددددد م ص  دددددددددددددددددددددددددددددع    اددددددددددددددددددددددددددددد   اس للنم ظمددددددددددددددددددددددددددددد الع  لدددددددددددددددددددددددددددددل اللدددددددددددددددددددددددددددددماا اادددددددددددددددددددددددددددددس

 ال ادددددددهل ص  قددددددد لس فددددددد  ا ل  ام لددددددل ال ددددددد م ص هس اددددددد.(Asadpoor,2017:704ا ل  ام لددددددل)
 يددددس ال  مددددل الم نممدددد ص لمددددع  دددد   مددددس ال  دددد  ا م يددددس القددددااا ا  دددد ع فدددد  المدددد لالس لمادددد ي ا
 م قددددددد لس  الم دددددددص  دددددددمفلا فددددددد  لاددددددد ي  ج ددددددد   لددددددد      ددددددد فل. (Zhang,2017:260) ال  ددددددد  س

 اح ل لدددددددددددددددددددددد ص  ن لددددددددددددددددددددددل مج لدددددددددددددددددددددداا    مال  ددددددددددددددددددددددل ال لملددددددددددددددددددددددلل م ددددددددددددددددددددددم س  ال اددددددددددددددددددددددهل ص
 (.Ahmed,2020:1ال    س)

 فدددددددد  ج ددددددددع  دددددددد  الم نممدددددددد ص    ململلدددددددد  اادددددددد   اس جس  لدددددددد  (Fauzi,2018:2ما دددددددد ا)
  اددددددهل  اع ل ددددد . ال  دددددمس ا ددددد  م لددددد  ا ال  ددددد  س   مدددددل لدددددم ا ل حادددددلس ج  دددددا   ددددد   ا ي  ددددد ا
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  حلددددددم   الم ق مددددددل الم نممدددددد ص  ق لددددددل  لدددددد  المادددددد   ا ال دددددد م ص م الدددددد   حدددددد ب ال  دددددد  س  ددددددؤمس
. (Rahahleh,2020:2ال دددددددداماا) ي دددددددد  لن  دددددددد  س ال دددددددد م ص مددددددددس م  ميددددددددل ملمميددددددددل   ددددددددمفا
  قدددددد لس فدددددد جس  ادددددد ي   الم نممدددددد ص  ق لددددددلل  لم ددددددس ( الدددددد   ا دددددد Desmal,2019:204ما دددددد ا)

 ال  ددددد  س. م نممددددد ص لمدددددع  ددددد   مدددددس ال  ددددد  ا م   لددددد  القدددددااااص ا  ددددد ع ي ددددد  لنمددددد اا  ال ددددد م ص
مدددد  الم ظمددددل  ق مدددد   لددددم ا  ح لدددد  فدددد  م  الدددد ا ج ملددددل عاص ا ل  ام لددددل لددددم ا ال  مددددل جلدددد حص

 طالقددددددل  لدددددد  الل ملددددددل ال  مددددددل طالقددددددل مددددددس  ا ل  دددددد  الم ظمدددددد ص  ددددددع   دددددد م ص , اع  حددددددم  مددددددس
 ال حدددددددم   دددددددعا مل دددددددلا(. Sharma,2019:2) م  م  هددددددد  يمنلددددددد ص فددددددد  ا ل  ام لدددددددل ال  مدددددددل

  دددددددددامال ا ل  ام لدددددددددل للدددددددددم ا ال  مدددددددددل م قلدددددددددلمهس ا فددددددددداا  ال ددددددددد منلس   اا   ل لدددددددددل فهدددددددددس جس
  (.&Ahmad,2012:261 Aminلنم ظم ص)

 ابعاد جودة الخدمة الالكترونية  -رابعا :

ممدددددددس  ,لدددددددم ا ال  مدددددددل ا ل  ام لدددددددلفددددددد   ح لددددددد   ا  ددددددد    مسج  نددددددد  ال  ددددددد ل مال ددددددد حث
لددددددددم ا ال  مددددددددل  دددددددد   الدددددددداا  المادددددددد  ل دددددددد   مددددددددس ال ااادددددددد ص ال دددددددد   طا ددددددددص الدددددددد  مم ددددددددمع 

  مددددس  دددد لم ددددس  ح لدددد  ج ددددس ا   دددد   ال دددد  ا  دددد  ينلهدددد  ا نددددل الُ  دددد ل مال دددد حثلس  ,ا ل  ام لددددل
 .ااا    ض ال  حثلس حم  ا     لم ا ال  مل ا ل  ام للمس  (3)الل م   ل ا ,  م
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 ااا    ض ال  حثلس حم  ا     لم ا ال  مل ا ل  ام لل (3)الل م 
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 27 3 *     *     * المم ع  لملس
 36 4   * *  *     * الممثم لل

 اا   اس اهملل
 المم ع

* *  *     * *  5 45 

 27 3    *      * * ا  ل  ص
 36 4   * *    *   * ا م س
 81 9 * * *  * * * * *  * ال    ا

 36 4 *  *       * * ا ا ل  لاايل 
 63 7  *  * * *  * * *  ال لمللل
 54 6 *  * *    * *  * ا  حلل ال ظ س

 18 2          * * الم نمم ص  مفا
 27 3   *    *    * ال  مس ثقل

 63 7    * * * * * * *  المف  
 18 2   *        * ال  لل 
 36 4  *  *   *    * الااحل

 27 3 *    *      * الملم اايل 
 

ا  دد   لددم ا ال  مددل   ددلا ال  دد  ج فدد  اللدد م  ايدد   الدد  ا  دد   ا نددل ال دد حثلس يندد  اس 
, ال  دد  ا, ال لملدلل, ا  حلدل ال ظد س  )%( 50ا ل  ام لدل ال د  حلدنص يند   ادد ل  لد م ص )

ال دد  اددل  م    ال  حددم  دد  م ( يندد  ال ددمال  63, 81, 63,54, اع حلددنص يندد   ادد ل  )(المفدد  
 -ف  ال ااال الح للل م     :
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 اتاحية النظام -1

 , ا ل  ام لدددل ال  مدددل فددد   لنمم دددع اللدددحلحل ال  لدددل المظل دددل  لددد  ال ظددد س ا  حلدددل   دددلا 
مما دع   قد مه  ال د  ا   ا دص ي دا ال  مدل  لد    ا مد الملم   م   لل لن    س ال ظ س ملمفا ا  حلل

 لنم ظمد ص للد ا لدماا يند  الحلدم  يند  ال  د  س  اد ي  جس لم دس ال د    ال ام  ا ل  ام   
  لد  لح د لمس ي د م  ا   ا دص ي دا ال ظد س ااد   اس مدس ال  د  س لد م س لدس  عا, امد  ا   ا ص ي ا

 Li et) ا   ا ددص ي ددا ا  دداب الم ظمدد ص   ددض  لدد  فاددل حملمس    ددعا ال ددمع مددس ال  مددل
al.,2009:5.) م لس (Parasuraman et al.,2005:8)  لنمم ع اللحل  ال    ا  ا     ه. 

 المم دددددع لقددددد مه  ال ددددد  ال ددددد م ص ينددددد  الحلدددددم   م   لدددددل مددددد ب  لددددد  ا   حلدددددل  دددددلام 
  لهلددددددد  مددددددد ب مدددددددع ال  ددددددد   دددددددعا ل   مددددددد , اع   لنمم دددددددع اللدددددددحل  ال  ددددددد  ما  ا    مااددددددد   امه 

 ال ددددددد  المطنم دددددددل ال ددددددد م ص/    لم  لددددددد ص ال  ددددددد  س ل  ملددددددد  ا   ا دددددددص ي دددددددا الم نممددددددد ص مدددددددماا 
 .(Momotaz,2018:103)مم  ه   ح ل  لاه 

  ددددددااااص ا  دددددد ع م ادددددده  الملددددددل لدددددد ح ص ا ددددددط لدددددد م ل  جل دددددد ال دددددد م ص  ددددددع    لدددددد 
 ي ددددددددا   ل ددددددداا     نددددددد  م ددددددد  ص  ددددددد  ال  لدددددددل ال دددددددداامج م ددددددد  ص فدددددددحس  علددددددد  ممدددددددع ال ددددددداا 

 الم دددددد  ص فددددددحس   ال دددددداا  جم لن لدددددد     ل  ام لدددددد مم   دددددد  ال  دددددد  س لادددددد   س   دددددد م , فا   ا ددددددص
 مددددددس مال ددددددام  ا ح دددددد ط  لدددددد   ددددددؤ ل ال  منددددددل  لددددددا ما  ااا الم قددددددم ا الدددددداما ط مثدددددد  المظل لددددددل
 م   ل  ددددددددد   ثمل دددددددددل فالدددددددددل ا   ا دددددددددص ي دددددددددا ال ل  دددددددددل  ددددددددد  ع ل قددددددددد  لدددددددددعل  م  للدددددددددل, المم دددددددددع
  (.Al-dweeri et al.,2017:93ال    س)

   ملدددددددد   لددددددددم ا مدددددددد ب ( الدددددددد  اس ا   حلددددددددل   ددددددددلا الدددددددد  Dutta,2017:112م ددددددددلس)
  ددددددمفا جس للددددددلمادددددداي ه , اع  مم  هددددد   ح لدددددد  لحدددددد ملمس ال ددددد  ال دددددد م ص/    لم  لدددددد ص ال  ددددد  س
 فددددددد  لماددددددد ي  هس ااددددددد   ام  سلن  ددددددد   لم دددددددس ا اددددددد   ام ص م  ددددددد    حدددددددم محدددددددا   صالم ظمددددددد
 لم دددددددددس  حلددددددددم المما دددددددددع  دددددددداا ط  لددددددددد      دددددددد فل   ي دددددددد  ل حثدددددددددمس مدددددددد   ددددددددد  مم ددددددددع  ح لدددددددد 

 ل ددددددطاما لددددددس المادددددد   ملس جس مددددددس مال   دددددد  الملددددددل مم ددددددع فدددددد   اددددددهملل ال  قدددددد  لنمادددددد   ملس
 ال حملدددددد  جم ددددد ص ف ددددد  يددددددس      مدددددد    ال ددددد  الم قددددددم ا ما  ااا الددددداما ط مددددددع ال   مددددد   لددددد 

 .ال    س ا   ما مل ص ين   ان  ال مام   ع   ؤثا اع الطملنل
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  الخصوصية-2

  ددعا لح دد ال  ددمس, اع  م نممدد ص محم لددل الملددل مم ددع جمدد س  الددل  لدد  ال لملددلل   ددلا
 ا ف اا دلل ال ل دل فد    لداا م د طا ال  د  س لد ا ,  مد  ا ل  ام لدل ال  مدل فد  مهمدل م   ل ال   

 Li)ال  للل م ل    هس الم للل ل ل    هس الانلس  لا ا ا   اس اح م   مس    ع ا ل  ام لل لن  مل
et al.,2009:5(م ل س .)Iliachenko,2006:26 ين  م  ا ه  الم ظمل   اا ا  ل    لا (    ه 

 م ددد ا ل يددد سم  ال  لدددلل الم نممددد ص حم لدددلال  ددد  س , مدددس  ددد     ل  ددد ص اددد مل ينددد  الح ددد ظ
   دد  . م  الهملددل محم لددل ا  دداب  الملددل مما ددع مددع ال  دد  س يددس الملم ددل ال  لددلل الم نممدد ص

    لنم ظمدل الم  لدل الماافد  جم ا فداا  ال د منلس  مدع  ا   ا دص ي داال   ي   لن    س لم س   ي س
 لن لدد اا الاددالع ال طددما  مس ح لددص ال دد  ال مامدد   ددلس مددس, م ج دداب  طددا  الثقددل    دد   للددل لددعل 

 جم  لدداا  ي د  المد ا  ا مدس ما  د اس الثقدل  لد  ا ف قد ا  دم   لم حظدل لد ااا ج ثا د  ا ل  ام لدل 
 Parasuraman etم دددلس ) (.Águila-Obra,2013:7)ا   ا ددص ي دددا المددد فمي ص  نقدد 

al.,2005:8  ال  مس لم نمم ص محم ل   المم ع جم س م ب(    ه. 

  لثقدددددلل     ددددد , ف   لثقدددددل لددددد لا  الملدددددل مم دددددعاس   ث ددددد ص  ل لدددددل مدددددع ال  ددددد   دددددعا ل   مددددد 
  لدددددد  جا ادددددد    دددددد    ادددددد    م دددددد    ال لملددددددلل/  ا مدددددد س ُ  دددددد  فدددددد  م دددددد ا ل  مااددددددس  دددددد 

 ي دددددددا الم ددددددد م ص    دددددددمس ال ددددددد  ا ل  ام لدددددددل ال لددددددد اا م لددددددد ص  اددددددد   س ال ددددددد  اللددددددد  ي ص
 (Dutta,2017:112) ا   ا ص

  آم ددددددد المم دددددددع فلهددددددد  ل دددددددمس ال ددددددد  ال الدددددددل ج ددددددد  ينددددددد  ال لملدددددددلل ُ  ددددددد    الددددددد  لددددددد س
   ل ل  دددددل ال لدددددع فددددد  ح ادددددمل   دددددلل ال لملدددددلل ماددددد لل    دددددص ال  دددددمس, اع م نممددددد ص ملحمددددد 
 ملددددد  ا  لددددد  ال  لدددددلل الم نممددددد ص يدددددس ا فلددددد   م ددددد طا سال  ددددد  ل  ددددد  م  ا   ا دددددص ي دددددا
 (.Al-dweeri et al.,2017:93)م امفل  لا

 ال  لدددددد  لددددد ا        لم ددددد طا المددددددا  ط ال  لدددددلل الم نممددددد ص اادددددد   اس لادددددم    للدددددلم 
 الم  الددددددد ا الم ددددددد م   دددددددع  م اددددددد ل   لن ادددددددم  ا ل  ام ددددددد  ماددددددد   لس  لدددددددا ا  ددددددد    مدددددددس

  دددددمفلا    ملدددددل  ميلددددد ج ثدددددا الآس ا   ا دددددص ي دددددا ال ل  دددددل  لددددد ا جلددددد     ال لملدددددلل   ددددد س
  (.Momotaz, Aldaihani et al.,2018:103ال  مس)  لمللل ال ا ص
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 يندددد  ال دددد ثلا ي دددد  ج ملددددل ا  ثددددا ج دددد  يندددد  ال لملددددلل/  ا مدددد س ُ  دددد   لدددد ل   ددددسم 
  لددددددل يندددددد    ملدددددد  دددددد ثلاا لدددددد  جس  جل دددددد ث ددددددص م دددددد    ال  مددددددل للددددددم ا الم دددددد الس  لددددددا  لددددددمااص
 الممالدددددد  ص ا مدددددد س ل  دددددد م   ل مدددددد ,   ل  مدددددد  المم ددددددع لددددددم ا ميندددددد  مالا دددددد    لن دددددداا  ال  ددددددمس
 مالثقددددل لالم ظمدددد اددددم ل  جل دددد لددد مج ال  دددد   ددددعا فددددحس   الدددد فع مطدددا  الملددددل مم ددددع  مدددد س ال  لدددل

 فدددددد  ل دددددد ا مس  لالم ظمدددددد  ا دددددد  مددددددس ل منددددددمس الددددددعلس مجمل دددددد  ال  دددددد  س  ددددددلس ال  مددددددل مالاددددددالل
 (.2018:144)ا  ل   يمنلل

 ي دددددا   ل ل  دددددل ال لدددددع ملددددد   فددددد    لدددددا ج ددددد  لم      مددددد س ال لملدددددلل حظلدددددصم ددددد  
 ينددددددد  لدددددددؤثااس   ما مددددددد س ال لملدددددددلل جس ملددددددد  الددددددد  ض جس مدددددددس الدددددددا س ينددددددد , م  ا   ا دددددددص
   دددددد    دددددد س فقدددددد , الملددددددل مم ددددددع يددددددس الا دددددد  جم   لددددددا   دددددد   الملددددددل مم ددددددع لددددددم ا  لددددددمااص
 ي ددددددا   ل ل  ددددددل ال لددددددع فدددددد  ال لملددددددلل/  ا مدددددد س ج ملددددددل  دددددد يس ال دددددد  ال ااادددددد ص مددددددس ال ثلددددددا

   الا ددددد  جم ال  مدددددل لدددددم ا حلدددددم مدددددس ح ادددددس ُ  ددددد  ج ددددد  ينددددد  ا مدددددس  لددددد  لُ ظدددددا, م  ا   ا دددددص
  لددددددد  ا ف قددددددد ا  لددددددد  لُ ظدددددددا(.  مددددددد  Ahmad,2016:125) ا   ا دددددددص  ل دددددددل فددددددد  فالددددددد  م دددددددم

 ا   ا دددددص ي دددددا ال ادددددم  مدددددس ال  ددددد  س لم دددددع الدددددعل الا لاددددد  ال ددددد    ج ددددد  ينددددد  ا مددددد س  دددددم س
دددد  ملدددد    مدددد  . ال دددداا   لددددل يندددد    لددددا  دددد ثلا لهمدددد  س ما مدددد ال لملددددلل جس   ددددلس حلددددم, جل  

  دددددؤثا ا ل  ام لدددددل ال  مدددددل لدددددم ا م ل دددددل لالم ظمددددد فددددد  الثقدددددل جس ث دددددص فقددددد    علددددد  ا ددددد فل الددددد 
 (.Lestarini,2017:149) ال    س ما       ال  مل لم ا ين   لل        

  الكفاءة-3

 الح  مل طنل لحل       م ظسماس ل مس    الملل مم عل ا ا   اس للم اهم  مث  ف  
(. ملددداب Agrawal et al.,2014:3655) ال  دددمس  مدددس     لهددد  الم نممددد ص مدددس ا   ددد 

(Iliachenko,2006:26جس ا )لددد  ال  يددد  الملدددم  ينددد  ال  دددمس  ددد اا  حددد   ددد  ال ددد   ل  ددد  ا  
 .له       ينله  ما ط ع    الم  نقل مالم نمم ص ا ل  ام   المم ع

 الم  لد ص يند  الحلدم  فد  سال  د   ماد ي ا يند  الملدل مم دع  د اا  لد  ال    ا   لام 
 يدد ا ج  دد    لدد  ال  دد   ددعا ل قاددس, م  لهدد     دد  اللددنل عاص الم نممدد ص  قدد لس  دد   مددس المطنم ددل
 مادددهملل  الملددل مما ددع م لددملس  الملددل مم دددع م حدد لم  الم نممدد    المح ددمب , م  ددم   فايلددل
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( ج هدد  Parasuraman et al.,2005:8(. مل ددل )Águila-Obra,2013:7) ا ادد   اس
 .اايل ال  م  ال  المم ع ماهملل اا   ام 

 يندددددد  مال ثددددددما الملددددددل مم ددددددع  لدددددد  الملددددددم  يندددددد  ال  دددددد  س  دددددد اا  لدددددد  ال  دددددد  ا   ددددددلا
, فهدددد  نلددددلال  ي مددددس ا   دددد  الحدددد  يندددد  ما طدددد ع  دددد  الما  طددددل مالم نممدددد ص المطنددددمل الم دددد ج
 ادددددددده  المم ددددددددع  دددددددد س  عا مدددددددد م  ,ماادددددددد   ام  المم ددددددددع  لدددددددد  الملددددددددم  ماددددددددايل اددددددددهملل مثدددددددد  

     لهددددد  للددددد س الم نممددددد ص مدددددس ا   ددددد  الحددددد  مل طندددددل   لدددددحل    ددددد    مم ظمددددد   ا اددددد   اس
 (.Zehir,2016:22ال  مس)     مس

  الوفاء -4

 م مافا الطن  ص  انلس    س ا ل  ام لل  المما ع  ميم  المف   م ب  ل  ال     عا ل لا
(. Agrawal et al.,2014:3655المطنم ل مس     ال    س ) ال   لا
 م  مق    للنم ظم ال  ن  ا  ا  لح   العل( ال  جس المف    م Iliachenko,2006:26ما  ا)

 ف  الم  ل ص مملم  ال  مل ميم    ل مل  مس ا ل  ام    المم ع     مس    ال  ه   س
 .الم  ال الم ص ف  مال انلس   الم  مس

 ال ددددددد م ص جم الادددددددنع طندددددددل  دددددددلس  حددددددد م ال ددددددد  ال منلدددددددل    ددددددد  لم دددددددس   الددددددد  المفددددددد  
  ادددددنلس لددددد س جس للدددددلم    مث للدددددل   مدددددل ل قددددد لس  لنملددددد ا لل  ماا فددددد المفددددد    اع ل ددددد   , م ادددددنلمه 
   الملدددددل مم دددددع ينددددد  المملدددددم ا المؤ دددددااص مدددددع ل مافددددد   مددددد    الم  ادددددل الم دددددص فددددد  الطن ددددد ص

  دددددد  س مما ددددددع  ا دددددد  يندددددد    لددددددا  للدددددد     دددددد ثلا لهدددددد  الممثم لددددددل  ددددددع , ماس      لقدددددد ل ددددددمس مجس
 (.Águila-Obra,2013:7)  ال ام  ا ل  ام  

  ميدددم  المفددد   مددد ب( الددد  ج هددد     ددد  Parasuraman et al.,2005:8مج ددد ا )
  دددددددامال مؤ دددددددا  دددددددم ال  ددددددد  س اس مفددددددد   .ال   لدددددددا م دددددددمافا الطن ددددددد ص  ادددددددنلس   ددددددد س المم دددددددع
 مددددددس الم نقدددددد ا ال  مددددددل يددددددس اا ددددددلس المادددددد   ممس  دددددد س حعافدددددد ,ا   ا ددددددص ي ددددددا ال دددددداا  لاددددددنم 
 مدددددع ,ال ظددددد س ااددددد   اس فددددد  لاددددد ماما جس المح مددددد  فمدددددس    ا ل  ام ددددد  ال ادددددم  مما دددددع  ددددد  
 مما دددددع مدددددس ا مددددد  م ل دددددل    ح ددددد ط ال  ددددد  س  ددددد ا  عاامددددد     ج ددددداب مددددداا ال لددددد اا  يددددد  ا ا  دددددل

 م  ل ددددد ل  فددددد س المفددددد   المم دددددع ,  ل لددددد اا    ل دددددم ماس ج المح مددددد  فمدددددس    ا ل  ام ددددد  ال ادددددم 
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 Ali et) مدددد  ي لددددا جم   مددددل  لا ددددل يندددد  ال دددد ط   ال  دددد  ا  م ددددم  ف يدددد  دددداط  ددددم
al.,2017:176 ل  مدددددددل  ميم  ددددددد    ددددددد   لددددددد  الم ظمدددددددل مفددددددد  المفددددددد    ل لدددددددل  للدددددد (. م     

ال  ددددددددددددددددد  س                           م ددددددددددددددددد    مدددددددددددددددددع لالم ظمددددددددددددددددد   مددددددددددددددددد    لددددددددددددددددد  ا اددددددددددددددددد ل  ل  لددددددددددددددددد   ل مددددددددددددددددد 
(Putri et al.,2020:4.) 

 ال دددددد م ص/  الم  لدددددد ص  قدددددد لس فدددددد  الملددددددل مم ددددددع  لدددددد    لدددددد    ل اددددددنلس المفدددددد   ل ددددددلا
 مدددددع مددددد  حددددد   لددددد  ل ددددد ا  ,  مددددد  الم ددددد م ص جث ددددد    حددددد م ال ددددد  ا  طددددد   ل لدددددحل  مااددددد   ا  

 ال  مدددددددددددددددددل لدددددددددددددددددم ا فددددددددددددددددد  مهدددددددددددددددددس    مددددددددددددددددد   ح لددددددددددددددددد     دددددددددددددددددس ال ددددددددددددددددد  الممثم لدددددددددددددددددل ُ  ددددددددددددددددد 
 يدددددددد س ل قنلدددددددد  لهدددددددد  ا ل ددددددددع  الددددددددعل الملددددددددل مم ددددددددع  س .(Lestarini,2017:149)ا ل  ام لددددددددل

     دددد ,  مددددس اللددددم ا  قلددددلس مددددس جيندددد  مادددد مب يندددد  الحلدددد  المق مددددل ال دددد م ص يددددس الا دددد 
 ينددددددددد  مم دددددددددع  لدددددددددم ا الم  نقدددددددددل    ح ددددددددد س الم  نقدددددددددل ال مامددددددددد  ج دددددددددس جحددددددددد  المفددددددددد   ل ددددددددد لدددددددددعا 

   ال  مدددددل ميدددددم    دددددل المفددددد    دددددمس(. ملAldaihani et al.,2018:144)ا   ا دددددص
  ميدددددم  المفددددد   مددددد ب, م  المحددددد  الم دددددص فددددد  الم  لددددد ص م قددددد لس الم ددددد  س فددددد  الم  لددددد ص مملدددددم 
 .(Zehir,2016:22)ال   لا م مافا الطن  ص  انلس    س المم ع
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 الوفاء الكفاءة الخصوصية اتاحية النظام
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 المبحث الثاني

 جودة الاسترداد الالكتروني

  توطئة

 مددددددددددس   لدددددددددداا      ا  م مدددددددددد ا ل  ام دددددددددد  ا ادددددددددد ا ا  م هددددددددددمس لددددددددددعل يقددددددددددم  مدددددددددد ب يندددددددددد 
 فهدددددددممدددددددس لما دددددددل ال  مدددددددل ا ل  ام لدددددددل       مهمددددددد    ل   ددددددد ,   ددددددد  لمثددددددد مال ددددددد حثلس ا  ددددددد  لمللس

يندددددددددددددد  الم دددددددددددددد  ص جم ا ادددددددددددددد نل ال دددددددددددددد  لمالههدددددددددددددد   ا  ا   دددددددددددددد م    مددددددددددددددل مم ددددددددددددددع الملددددددددددددددل ل
 يندددددددددد   دددددددددد  اا  صالم ظمدددددددددد جلدددددددددد حص ا   ا ددددددددددص ظهددددددددددما مددددددددددعم  .(Siang,2012:3ال  دددددددددد  س)
 اادددد ا ا     لددددع جلدددد  مددددسماددددهمل ه  . م  ادددداي ه   ادددد ل ال دددد م ص م قدددد لس      هدددد   لدددد  الملددددم 
 م  مددددددددددددددددل  ق ددددددددددددددددماص ال  دددددددددددددددد  س   ملدددددددددددددددد   الم ظمدددددددددددددددد ص يندددددددددددددددد  للددددددددددددددددل   لن  مددددددددددددددددل  ف يدددددددددددددددد

 لددددددمفا   ال قنل لددددددل ال  مددددددل اادددددد ا ا    ددددددماص يددددددس ال ظددددددا م غددددددض(. Wu,2011:13)لن دددددد مب
   لدددددددلال  ددددددد  س  ل  مدددددددل م  مدددددددل   ددددددد فلل   ددددددد ا ا ل  ام ددددددد  ال الددددددد  مي ددددددد ملس لالم ظمددددددد مم دددددددع
 (.Neale et al.,2006:167ال    س)    مب

 جودة الاسترداد الالكترونيمفيوم -اولا :

 ا ادددد ا ا     لددددع  ددددس  عا الدددد  ج دددد ( Parasuraman et al.,2005:214ا دددد ا )  
ايدددد  ا  ماح م للددددل ال  دددد  س ا دددد     لدددد  يندددد  علدددد  لادددد ي  اددددم    لددددحل    دددد   ا ل  ام دددد 

 م قدددد لس      هدددد   لدددد  الملددددم  يندددد   دددد  اا  صالم ظمدددد جلدددد حص ا   ا ددددص ظهددددما مددددعم  .ال دددداا 
 يندددددددد  للددددددددل   لن  مددددددددل  حقلدددددددد  اادددددددد ا ا  ف يدددددددد  جلدددددددد  مددددددددس, م  ماددددددددهملل لادددددددداي  ال دددددددد م ص

 (.Wu,2011:13)لن  مب م  مل  ق ماص ال    س   مل   صالم ظم

 مددددددددددس   لدددددددددداا      ا  م مدددددددددد يقددددددددددم  مدددددددددد ب يندددددددددد  ا ل  ام دددددددددد  ا ادددددددددد ا ا  م هددددددددددمس لددددددددددعل
مدددددددس لما دددددددل ال  مددددددددل     مهمددددددد    ل   ددددددد ا ل  ام دددددددد  ا اددددددد ا ا  ددددددد  , اع لمال ددددددد حثلس ا  ددددددد  لمللس

يندددددددد  الم دددددددد  ص جم ا ادددددددد نل ال دددددددد   ا  ا   دددددددد م    مددددددددل مم ددددددددع الملددددددددل ل فهددددددددما ل  ام لددددددددل   
 الم ظمددددددد ص لاددددددد ي  ا ل  ام ددددددد  ا اددددددد ا ا  اي مددددددد    س   .(Siang,2012:3ال  ددددددد  س)لمالههددددددد  

   ا ل  ام ددددد  لن الددددد  ا اددددد ل  ل  اددددد ل  لددددد       فادددددلل ملددددد ا  حقلددددد  الددددد  حددددد    لدددددا ينددددد 
  (. Chaparro-Peláez et al.,2015:78) ا ل  ام   ال ال  ا م  ملم ا مال م لص
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 ملدددددم  ي ددددد  الا ددددد  يددددد س ل قنلددددد  ا اددددد اا للل ص مدددددس ملمميدددددل  لددددد   صم ظمدددددال  ح ددددد  
 مالم ددددددد ج الم  مندددددددل ف ددددددد  الحدددددددما م   دددددددم  .ا   ا دددددددص ي دددددددا الادددددددم  ااددددددد   اس جث ددددددد   م ددددددد نل
 الم ددددد  ص   ااا  ددددد س لدددددس  عا .ال   لدددددا  ااددددد   ي ددددد  ما  طددددد   الم ددددد ج  ادددددنلس م ددددد  ا الم لدددددل
 Hongdiyanto etال  دد  س) مددع ا مدد  طملنددل ال   ددل يندد   قددما  ددؤثا فقدد   اادد        دد  

al.,2020:212). فدددددددد  ل مثدددددددد   هدددددددد     هدددددددد   ا ل  ام دددددددد  ا ادددددددد ا ا  فدددددددد  ال   لددددددددا لم ددددددددسم 
 Alzoubi et)لم ظمددددددال مم  لدددددد ص  دددددد م ص  دددددداا  ممالددددددنل يندددددد  ال  دددددد  س  ح لدددددد 

al.,2020:581). (  ااا    دددددددددددض ال ددددددددددد حثلس حدددددددددددم  م هدددددددددددمس لدددددددددددم ا 4مل ددددددددددداض اللددددددددددد م )
 ا ل  ام   ا ا ا ا 
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 ( ااا    ض ال  حثلس حم  م همس لم ا ا ا ا ا  ا ل  ام  4الل م )

 الم همس ال  حم مالا ل

Wu,2011:2 
 ماا    ا ال  مل ف   يس   لمل م  نل لح  ال  مل مق س له 
 ال    س . ا  

Ting et al.,2016:14 
 مالنل, ام ال  مل ف       ال  مس  ا    مم اا م طط ح م

 .ال          ل    س ل ح   ظ
Al-dweeri et 
al.,2017:98 

 ي س  قنل  ين  مالق اا ال  مل ف   مع لالم ظم    ي   ل لل
   ل    س. ا ح   ظ جل  مس الا  

 
Jun&Palacios,2017:2 

  م ا ل  ام   ا ا ا ا  جس ملع ا   م ه لل   الل له  يمنلل
 مس ح لل  ل  الم  االس ال    س  ي  ا مم ططل م امال يمنلل
 .ال م   ص  ن لل ف  الم  ج ف   جم   مل     الم ظمل يس الا  

Yahia,2018:9 م ه  مال   م  ال  مل ف   ح  ص يس ل حما. 
Yoo,2018: 

4 
 جل  مس ال  مل ف   ين  ا  ا  الم ظمل    ع   ال   ا لاا اص

  هس. ما ح   ظ  الا    ل  ال    س ا   ي س  غللا
Van Vaerenbergh et 

al.,2019:107 
 ف       ال    س ا   ل حالس ال  مل  صم ظم    ع   اا اا لللل

 .ال  مل
Hongdiyanto et 
al.,2020:212 

 مس ج     مل ج ا  ا   ا ص ي ا ا اما   ه    لا ال   الطالقل
 ال    س.                           ا   ي س  ل   ؤ ل جس لم س مال   ال    س  م   ص

Rifky,2020:12 ف   ط  ملم  ح لل ف  ا   ا ص ي ا لن    س مق مل   مل 
 ال  مس. ا   مي س المق مل ال  م ص

 د الباحث : م  اعدا المصدر

 -عمى انو: الإلكتروني الاستردادجودة  ومن خلال ما تقدم يمكن تعريف
 عنرررردما لمزبررررائن الإنترنررررتمواقررررع  عبررررر المسررررؤولالموظررررف  يرررراب مو يقرررر الترررري خدمررررةىرررري ال 

 الخررردمات أشررركال جميرررع عرررن الزبرررائن قبرررل مرررن الرضرررا وعررردمفررري الخدمرررة  الفشرررل يواجيرررون
 فشرررل مرررن الزبرررون يشررركو أن بعرررد اتالمنظمررر بيرررا تتفاعرررل التررري الطررررق, اي انرررو المقدمرررة
 .الخدمة
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 الاسترداد الالكترونيجودة اىمية -ثانيا :

ال  دددددددددددددد  س                             م   يندددددددددددددد   للدددددددددددددد     دددددددددددددد ثلا لهدددددددددددددد  ا ل  ام دددددددددددددد  ا ادددددددددددددد ا ا  لددددددددددددددم ا سا
(Harris et al.,2006:428.) ( مج ددد اSousa&Voss,2009:2  الددد ) لدددع  دددس  عا ج ددد    
اي  ا  ماح م للل ال    س ا      ل  ف  عل  لا ي  فام    لحل       ا ل  ام    ا ا ا  ا

  دد ثلا لدد  ا ل  ام دد  ا ادد ا ا  لددم ا جس  لدد (Wang et al.,2011:351, مل ددل )ال دداا 
 ال    س.  م   ين   لل   

, ا   ا دص يند  المق مدل ال د م ص فد           مهس لن  مل  ال  ي ا ا ا ا  م   س 
 ا  ل  الاه  مس عل  , ا  فل ال   هس ما ح   ظ ا   ا ص ي ا ال    س لعل ل م ل  ا لمعل  

                              ا   ا دددددددددددددددددص ي دددددددددددددددددا  ددددددددددددددددد م  هس مقددددددددددددددددد م    ددددددددددددددددد ل  ا   ا دددددددددددددددددص ي دددددددددددددددددا ال  ددددددددددددددددد  س ينددددددددددددددددد 
(Marimon et al.,2012:771 .)مس ف  ال   م  مع ال    س  ا ل  ام   ا ا ا  ا اي م    س 

 ا ل  ام د   لن الد  ا ا ل  ل  ل     ا ل    فالل مل ا  حقل  ف   صم ظمال لا ي  جس     
 Zhao et(. مل دل )Marimon et al.,2012:771)ا ل  ام د  ال ال  ا م  ملم ا مال م لص

al.,2014:18 ال د س لحق    ض اللما ل ا لل  لل مث  لن  مل ا ل  ام   ا ا ا ا  (ال  اس 
   ن دل ما   د ض   ال  د  س  داا  م لد  ا   ال  مدل  صلم ظمد ال  د  س  لدمااص م حالس   ا لل   

 ال    س. لعل

 ا ل  ام ددددددددد  ال  يندددددددددل ا اددددددددد ا ا    ااا جس ( الددددددددد Kant&Jaiswal,2017:2ا)مل دددددددددل
.  مدددد   ال  مددددل ف دددد  مددددع ي ادددد    دددد     دددد ينما الددددعلس ال  دددد  س يندددد    لددددا  للدددد     دددد ثلا لهدددد 
  س ال دددددددد م ص لمقدددددددد م   دددددددد     دددددددد   مهددددددددس ا ل  ام دددددددد  ال  ينددددددددل ا ادددددددد ا ا    ااا فهددددددددس  س

  ل ددددد ( ما اددددد ه   ا   ددددد    دددددلس ال لددددد     نلدددددل يددددد س   لدددددل) لن  مدددددل المملددددد ا ال لددددد   
 .٪100   ا ل ا  ط   مس   للل   مل  م س الما حل  مس

  ملددددددددددددددددددددددددددل ا ادددددددددددددددددددددددددد ا ا ( جس جWu,2011:2(ب )Durmusa,2015:88ملدددددددددددددددددددددددددداب )  
 -  مث       : ا ل  ام  

 ينددددد  الم  اددددد ل ا ل  ام ددددد  ال الددددد  ا م   ددددد   مدددددس ا ل  ام لدددددل ال  مدددددل ااددددد ا ا  لحا دددددس -1
 .ال  مل للم ا ال    س  قللم ص مس ال   مب
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   لددددددا  دددددد ثلا لنم ظمددددددل ال حقددددددل ال  مددددددل اادددددد ا ا  ملهددددددم  ال  مددددددل ل  دددددد  ل ددددددمس جس لم ددددددس-2
, لددددددعا فدددددد س  الم ظمددددددل مددددددع ال   ددددددل لددددددم ا يندددددد  م ددددددعل  ,الم ظمددددددل يددددددس ال  دددددد  س ا دددددد  يندددددد 

 اما   لغ ا  ملل ل     ي  ل طملنل ا م   لس الم ظمل م     ه . ا ل  ام   ا ا ا ا 

 .ال    س ا   ل حالس اا اا لللل  مث  لا ا ا ا  ا ل  ام    ل   -3

 .ال  مل ف   ين  ا  ا  ملم ظال    ع   ال   ا لاا اص اح   م -4

 ا دددددد  ينددددد   ددددددمل  ددددد ثلا لدددددد يدددددس طالدددددد  الم  للدددددل ا ل  ام لدددددل  م ددددد    ال  دددددد  س حددددد  جس -5
 .مم  هس ال    س

    دددددع  صم ظمدددددال جس ال  ددددد  س ل  قددددد  ي ددددد م  م  مدددددل ج ثدددددا   دددددمس الادددددنم لل ال  ددددد  س  مالددددد  جس-6
 .ف   ح  ص ح مم ي  ا ا ا ا  ا ل  ام      ا مااا

 م ددددددع يندددددد   دددددد  اا   ددددددمس   ي دددددد م ا ادددددد ا ا  ا ل  ام دددددد    لدددددد ال مددددددس  صالم ظمدددددد  دددددد  نس -7
 .ال  مل ف  

 .ما حل ه  لم ظمال  لاا اص ين    لا   ثلا له ا ا ا ا  ا ل  ام    اا اا للل ص -8

 ا ل  ام دددددد  الا ددددد   دددددد   ال ما اددددد ا ا   ال   قددددددل ا ل  ام لدددددل ال  مددددددل لدددددم ا  دددددد   مدددددس -9
 لنم ظمل. ا ل  ام   الم    ل  ا ال ه لل مف ل ب ال    س 

   هددددد  اع   ا ل  ام لدددددل ال  مدددددل لما دددددل مدددددس    مهمددددد    ا اددددد ا ا  ا ل  ام ددددد  ل   ددددد  ددددد مل
 ال  ددددد  س, ا  ا ددددد  لمالههددددد  ال ددددد  ا اددددد نل جم الم ددددد  ص ينددددد  ا  ا  الملدددددل مم دددددع   مدددددل    ددددد م 

 -:(Yahia,2018:9ل)  لا لرا  ل ا  ل     م س المم مع  عا لحظ لس

 .  ل  م  ملم   ي س جم ا  ا س    ي       ض ا   ظا   ل ل  م همس م  -1

 .ل ل جما ا ل  ام لل ال  مل اا ا ا  لقل    ل   ص ين  الحلم  -2

 .مممثم ل ل لحل  ل   ج اا ملم  ا ا ا ا  ا ل  ام   ل طنل ف ينلل ل قللس -3
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  ل ددددددل  دددددد   مددددددس ال  دددددد  س  ظددددددا فدددددد  جف دددددد    دددددد    صالم ظمدددددد   مدددددد  يدددددد س   دددددد  
  ال  دددد  حدددد مم ي دددد  علدددد  ممددددع, جف دددد  اادددد ا ا  مددددع لن  دددد  ا ادددد ل  ل مددددس  دددد     ال  مددددل ف دددد 

 ملن لددددددد اا يددددددد س   ددددددد   ا يمددددددد   ل قددددددد       دددددددامال ا  جمدددددددا  ا اددددددد ا ا  ا ل  ام ددددددد  ال  يددددددد     دددددددال
 ا  ا ادددددد ا ا  ا ل  ام دددددد  لددددددؤثا  دددددد ثلا  جس  لدددددد  علدددددد  ملالددددددع,    دددددد  ملدددددد  يندددددد  ا ل  ام لددددددل

  دددد   مددددس م   ددددا  لددددا   دددد   جم م   ددددا   دددد    مدددد  ال  دددد  س م   يندددد  الح دددد ظ يندددد     ح اددددم
 (.Hongdiyanto et al.,2020:212) الم ا ل  القلمل  حالس

 الإلكتروني الاستردادجودة بعاد أ -ثالثا:

مااددددد مااا يمددددد  مما دددددع  ل قددددد    دددددامال    جمددددداا    ا ل  ام ددددد  ا اددددد ا ا    ددددد  ا  ددددد   لدددددم ا
 لدددددؤثا ا ل  ام ددددد  ا اددددد ا ا  جس  لددددد  علددددد  ملالدددددع,   ددددد   ملددددد  ينددددد  ا ل  ام لدددددلال ادددددم  

 م   ددددددا  لددددددا   دددددد   جم م   ددددددا   دددددد    مدددددد  ,ال  دددددد  س م   يندددددد  الح دددددد ظ ما ددددددح  فدددددد   دددددد ثلاا  
(Hongdiyanto et al.,2020:212.) 

  الاستجابة-1

 ح ل لد صا فهدس, اع اس ال   د ص   د   مل   ف  الم  م   مهمل ا ل  ام لل ا ا ل  ل جس
                                   ا ل  ام دددددددددددددددد  ال ادددددددددددددددم  لمما دددددددددددددددع المق دددددددددددددددا  ال حادددددددددددددددلسل دددددددددددددددمس مدددددددددددددددس  ددددددددددددددد    ال  ددددددددددددددد  س

(Yin et al.,2019:348(ملداب .)Decker,2018:2  هد    )يند  مالقد اا ادال لال اد ل  ل ا 
 مددع ال  يدد  ال   مدد  مدد  ا هدد   مثدد   .اددؤا  جم م دد نل ملددم  ح لددل فدد  المادد ي ا يندد  الحلددم 
 .(Braithwaite,2017:117) ا ل  ام   ال ام  مما ع     مس مالما ل  ص الم    

   ال  مددددل  م لددددص حاددددس    ددددمس م دددد , ال  مددددل ل قدددد لس الم ظمددددل   ادددد   ا  ا ادددد ل  ل    ندددد  
يددددد  ا    ادددددايل   ل الددددد  م  مندددددل حللددددد     ادددددال ل   مدددددل م قددددد لس    ادددددايل  ددددد ل  مس ا  لددددد   ما 

 يدددد   ا ادددد ل  ل لدددد (.  مدددد   Hildayani et al.,2018:2) اددددايل الممايلدددد  م ح لدددد 
 ال  ددددددد  س  ا  اددددددد ااص  طميلدددددددل  ددددددد م ص مم دددددددع  ادددددددم  ال  ام ددددددد  فلهددددددد  لقددددددد س ال ددددددد  المدددددددااص

 &Goncalvesل     ددددددد ) مهمدددددددل     دددددددا ال ددددددد   ال  قددددددد  مادددددددايل الم نممددددددد ص مااددددددد ال ع
Radford,2018:44 .) 
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 المم دددددددددع  ددددددددد   مدددددددددس مال ما ددددددددد  الم ددددددددد    مدددددددددع  ال  يددددددددد ال   مددددددددد     ددددددددد  ا اددددددددد ل  ل
  لدددددددددددددددددما  لددددددددددددددددد    دددددددددددددددددلا( م Braga-Goncalves&Radford,2018:286) ا ل  ام دددددددددددددددد 

 جم آللدددددددددددل يمامددددددددددد  طل اددددددددددد م   للهددددددددددد  الح لدددددددددددل ي ددددددددددد  الماددددددددددد ي ا ينددددددددددد  لنحلدددددددددددم  ال  دددددددددددمس
 ا م   لدددددددددددد  ا ادددددددددددد ل  ل(    هدددددددددددد  Wu,2011:14ملددددددددددددا ) .(Lankheet,2017:3)  ددددددددددددالل

 .ال حال  ص ما  اا  الطن  ص ين  الاال ل ال   

 فددددد  الم ظمدددددل ( الددددد  ج هددددد   مثددددد  ا  دددددلNeale et al.,2006:168مل دددددل )
 لهدددددددددس المقدددددددد س ال ددددددددد م ص م طددددددددملا   ح ل لدددددددد  هس ما   مددددددددد س فددددددددمال   ددددددددد   ال  دددددددد  س مادددددددد ي ا
فدددد   .ي ددددا مم ددددع ال اددددم  ا ل  ام دددد   دددد نهس مددددس لالمق مدددد حدددد صاما   ا  ال دددد  مب مددددع مال   مدددد 
 طنددددل يندددد  الاددددالع ال  دددد  ا ( يندددد  ا هدددد  Al-dweeri et al.,2017:99) حددددلس  ددددل س

  دددددد   مددددددس م دددددد   هس محدددددد    دددددد  سال جادددددد نل يندددددد  الددددددا  مل  ددددددمس , دددددد  لا جل  مس   دددددد  سال
 ( الدددددد  Marimon et al.,2012:772. مج ددددد ا) دددددد  لا جل  مس ا ل  ام ددددد  المم دددددع

 .س      ل الم  نقل القااااص ين  اال ل ف   ا م  ج ه  ين  ا ا ل  ل

 لحدددد  م  ادددد ل م نممدددد ص  ددددمفلا يندددد  ا   ا ددددص ي ددددا الم ظمددددل  دددد اا ا ادددد ل  ل  قددددل م 
                   ا   ا ددص ي ددا  ددم   ص م قدد لس   الما ل دد ص مددع لن   مدد  آللدد ص ملددم  مددع   لن  دد  س الم دد  ص

(Kant&Jaiswal,2017:2(مج دددد ا.)Chaparro-Peláez et al.,2015:79ددددد س  )  
   الم ظمددل  قدد مه  ال دد  ا ل  ام لددل ال دد م ص دد    مددس سل  دد  ا يندد    لددا ا دد ثل هدد ل ا ادد ل  ل
 م ددددص  س الم ظمددددل مم ددددع لقدددد مه  ال دددد  ال دددد م ص يددددس س  دددد  ال ا دددد   لدددد  ال  للددددل  ددددع  م  ددددلا

 ( اس ا ادد ل  ل   ددلاRifky,2020:13مل ددل ) .  لددلا  م دد م  هس   هدد   الدد  س ا ادد ل  ل
 .الم  ال الم ص ف  ال  م ص م ق لس الآ الس ما ي ا ف  الا  ل  ل 

 -نيا:الاستجابة عمى اومما تقدم أعلاه يمكن تعريف 

انيررا اسررتعداد المنظمررة لمسرراعدة الزبررائن وتقررديم خرردمات سررريعة عنررد مواجيررة الزبررائن مشرراكل 
 معينة والتعامل مع تمك المشاكل ومعالجتيا بشكل فاعل من خلال موقع الويب .
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  التعويض -2

                                الم ددددددددددددد    يدددددددددددددس لن  ددددددددددددد  س المم دددددددددددددع   دددددددددددددملض  الدددددددددددددلل دددددددددددددلا ال  دددددددددددددملض الددددددددددددد  
(Marimon et al.,2012:772).   ي  ا ا مما  اا  س ل  مس العل ال    م م ال  ال حس ما 

 ال  مدددل مقددد س  ددد  ل دددمض الدددعل الماددد مب  دددم ال  دددملضم  .(Kant&Jaiswal,2017:2)مال ادددنلس
 Ulkhaq et لددد     ددد  ) ثدددد م ينددد  ل ددد م م  , حددد م  دددد  م ددد نل جل يدددس ال  ددد  س

al.,2019:3:)- 

  ح م. ال      الم  ال    س يس    ملض ال ام  ا ل  ام   مم ع لقمس -1

 .المح   الممي  ف  الطنل  ملم  ي س ح لل ف    ل  ملض لقمس -2

 الم ددددددددد   ي دددددددددماس ددددددددد    مدددددددددس ال  مدددددددددل مقددددددددد س  لددددددددد     هددددددددد لددددددددد س ااددددددددد  س الم  لددددددددد ص مجي -3
 .ال م  جم

 فددددد  لم  للدددددل  ددددد مب ال  ددددد  س ااددددد   امه  لم دددددس ال ددددد  الطدددددا   حددددد ب ال  دددددملض مثددددد ل 
 ادددددنم  فددددد  ا   دددددااط ال  مدددددل لمقددددد م  المهدددددس لدددددعا فمدددددس الم  ددددداالس, لن  ددددد  س   دددددملضال  قددددد لس

 ال دددددل  مدددددس ا يمددددد    دددددع  مثددددد   قنددددد  اع  ددددد  م  للدددددل  ددددد مب ال  ددددد  س, يمنلدددددل طدددددما  ااددددد     
 طدددددا  اا   ددددد    دددددس  عا  ل  هددددد  المم دددددس مدددددس  ددددد س ال ددددد  المدددددماا   اددددد اا جم لم ظمدددددلن المددددد ل 

س (. م ددددددددددددددددددددددل  Msosa,2019:88) م   لددددددددددددددددددددددع   لم  للددددددددددددددددددددددل  دددددددددددددددددددددد مب ال  دددددددددددددددددددددد  س ج دددددددددددددددددددددداب
(Valenzuela&Cooksey,2012:15ج )  ي ددددددددد م    مل دددددددددهس لددددددددد س  ال  ددددددددد  س ل م  دددددددددمس جس س 

 لادددددد غا  ي دددددد م  جم ل دددددد ما س حدددددد   للدددددد   مح ملددددددل فدددددد  ماللهدددددد  الم ددددددص مددددددس ال ثلددددددا لق ددددددمس
 ال  دددددملض  ل دددددل ال  مدددددل لمقددددد م  لدددددعا لم دددددس  ددددد ما س, لم  للدددددل طدددددمل    م   ددددد  ال  مدددددل مقددددد س
 لادددد غا م   الددددعل مالم ددددص   دددد مب  اددددلل  فدددد  ال  دددد  س لق ددددل  الددددعل الم ددددص  قنلدددد  طالدددد  يددددس

 مدددد  لدددد س  ( الدددد  ا دددد  يدددد  اWamuyu et al.,2015:859مل ددددل  ) .ال دددد مب لم  للددددل
م  للدددددل ال ددددد مب,  يمنلدددددل يددددس لن  ددددد     ددددد  اا ال  دددددملض اادددد   اس مدددددس ال  مدددددل مقددددد م   حددددعلا

  لددددددا   حددددددص الم  حددددددل الم  للددددددل ا  دددددداب اادددددد اا للل ص مددددددع ال  ددددددملض اادددددد   اس للددددددل اع 
 ال  مل. م حالس مالقا  س ما ا   ا  الما ا ا مالم  لغ ال  مل   ل لمم ص مق س
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ا ددددددددد   ددددددددد لا س مدددددددددس اس مقددددددددد م  ال  مدددددددددل  الددددددددد  (Kim&Ulgado,2012:164م دددددددددلس ) 
 ج دددددد  لمس   ددددددض ال  دددددد  س يدددددد  ا مدددددد  ل م ددددددما جس  س, ا لدددددد لهس ا  ددددددل فدددددد  م  للددددددل  دددددد  مب ال  دددددد 

 مدددددس ج  دددددا  لمدددددل ينددددد  لحلدددددنمس لهدددددس, ف ل  ددددد  س الدددددعلس  هددددد    دددددمفلا ا  دددددا م   دددددل  ط ل ددددد هس
   م  ل دددددددد ل   يدددددددد     لددددددددا ال  ددددددددملض جس لدددددددداما لددددددددس ال  مددددددددل ف دددددددد  مددددددددس ال  نلددددددددل  ادددددددد ا هس
 .  لع ل ل  امس

  اددددددددددددددهل  جلدددددددددددددد  مددددددددددددددس ج دددددددددددددد  الدددددددددددددد  ((Gelbrich&Roschk,2011:39 ل لدددددددددددددد  
 ا فددددداا  ال ددددد منلس  مددددد    ددددد  ال  دددددملض  دددددمع لالم ظمددددد  لددددداا اص  حددددد   جس ل  غددددد    ال  دددددملض

. لنم دددددد نل مق ددددددم   حدددددد  ل  ندددددد  فلمدددددد   م  دددددد  هس يددددددس الم دددددد  لس اددددددؤا  فدددددد  ال لددددددا  حالددددددل
م  للددددل    دددد    مل ددددهس لدددد س الددددعلس ال  دددد  س جس ((Nikbin et al.,2015:255 مل  قدددد 

 ال  ددددددد   طدددددددا جم ال دددددددم   مس ال  مدددددددل مقددددددد س مدددددددع لن   مددددددد  الثقدددددددل لددددددد لهس ادددددددل مس  ددددددد ما س
 ااددددد    ا جلددددد  مدددددس الم دددددص علددددد  يدددددس ال م دددددهس ال  مدددددل مقددددد س جس ل  قددددد مس   هدددددس المح مددددد 
 .ال   ل

م  للددددددددل  فدددددددد     لددددددددلج مادددددددد لل لن  دددددددد  س المم ددددددددم  ال  ددددددددملض مادددددددد مب  ح لدددددددد  مل دددددددد 
  مددددددددددددددددددد  ال  مدددددددددددددددددددل مقددددددددددددددددددد مم لا ا ددددددددددددددددددد  جس للدددددددددددددددددددل علددددددددددددددددددد  ممدددددددددددددددددددع  ددددددددددددددددددد مب ال  ددددددددددددددددددد  س,

 -:(Msosa,2019:90لن )

   ل اددددددددد ل  ددددددددد  اا ال  مدددددددددل ف ددددددددد  حددددددددد  ص   دددددددددمس جس ال  ددددددددد  س ل م دددددددددع : لالم ظمددددددددد مم ددددددددد 1-
 ف دددد  ح لددددل ف دددد  ال  مددددل, لددددم ا مق  دددد  مم دددد  ا م دددد لغ م  ق  دددد   دددد ل مل  الم امفددددل  صلنم ظمدددد
 ج  ا.  لمل عل     ل ق لس ما   ا  صالم ظم  ع    مس جس للل ال  مل

 ال  ددددددد  س ل دددددددس    ادددددددلط ل لدددددددل   فلددددددد    ا ي دددددددعاا ل دددددددمس جس لم دددددددس : ال  مدددددددل ف ددددددد   دددددددما- 2 
 .  مل    ال  مل ف     س  عا الم ل  ل م  مس

 ا   ددددددددددددددد   معمل ا لددددددددددددددد   طدددددددددددددددملن ال  ددددددددددددددد  س ل م دددددددددددددددع : الم ددددددددددددددد ثا ال  دددددددددددددددمس   الددددددددددددددد - 3
 ينددددددددد  للدددددددددل م  ل ددددددددد ل  مددددددددد , ف ددددددددد  حددددددددد مم ي ددددددددد  ال  مدددددددددل مقددددددددد م  مدددددددددس الم لددددددددد  الما  دددددددددع
 ل دددددددددددددمس جس لم دددددددددددددس اع   جيمددددددددددددد لهس,   قددددددددددددد ع اللهددددددددددددد    دددددددددددددض  دددددددددددددع  ال ددددددددددددد م ص مقددددددددددددد م 
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 م  مندددددددددددل ل ددددددددددد منما جس ل م  دددددددددددمس فدددددددددددح هس علددددددددددد  اللددددددددددد  , ممدددددددددددع لن  ددددددددددد  س ما   ددددددددددد  ال  دددددددددددملض
 الما ق   ف  ج اب ماا ال  مل اي لل جاا ما  عا ي  لل

   التواصل -3

            مما دددددع ال ادددددم  ا ل  ام ددددد                         ي دددددا الممثندددددلس جم الهددددد    ي دددددا الماددددد ي ا  دددددمافاملمثددددد  
(Marimon et al.,2012:772). ل م ددما جس  لدد  ال  دد  س ح لددل  لدد  ا  لدد    قدد ط   ددلام 

 ي ددددددددددا جم ا   ا ددددددددددص ي ددددددددددا م   ددددددددددا ال  دددددددددد  س   مددددددددددل م لدددددددددد   لدددددددددد  ال حدددددددددد م يندددددددددد   دددددددددد  الس
 الملددم  حم   لددل(  Ulkhaq et al.,2019:3ملددا ) .(Kant&Jaiswal,2017:2)الهدد   

, مل طنددل الهدد    ي ددا جم ا   ا ددص ي ددا ممثدد   دد   مددس  مدد  ال  مددل مقدد س مددس مادد ي ا جل  لدد 
 - ل       ث م عل 

 .ال  مل مق س ل هس      ا س ال ام  ا ل  ام   مم ع لمفا -1

 لمفا مم ع ال ام  ا ل  ام     للل   مل ال    س. -2

    ددددددددد   م   دددددددددا  ددددددددد    لددددددددد  ال حددددددددد م  م   لدددددددددل مم دددددددددع ال ادددددددددم  ا ل  ام ددددددددد  لدددددددددمفا -3
 ملل   الل . لل  جل

فددددد س  م  ل ددددد ل    مدددددس  ددددد   ا  لددددد    مقددددد س ال  مدددددل    لدددددل  ددددد  ما س ال  ددددد  س لقددددد س
ال  ددددمس  ادددد ل ف دددد  ال  مددددل,  مدددد   س  ا دددد   ندددد  فدددد     مهمدددد ا  لددددؤثا  دددد ثلا  ال مالدددد  مددددع ال  دددد  س

  ما ل ددددل  جل دددد ينددددلهس فللددددل   ال  دددد  حدددد  ص اادددد ا ا  فدددد  مهددددس  ما لهددددس مقدددد م  ال  مددددل 
  ملهددددددد ال ددددددد  مب مدددددددع ال   مددددددد  لقددددددد  اص فددددددد  ال ددددددد مبال  ددددددد  س  لددددددد    ا ددددددد   نددددددد  فددددددد  مهدددددددس
  (.Msosa,2019:90)لمل 

 اطددددددد ع ينددددددد  ال  ددددددد  س   قددددددد   ل  ددددددد  ال مالددددددد (  ددددددد س Ojasalo,2012:3ملم ددددددد  )
 لغ هدددد    دددد ل  لالم ظمدددد يندددد  ل  ددددلس ج دددد  علدددد  ل  دددد   دددد , م  للهدددد  ما ادددد م ع فهمهدددد  لم دددد هس  نغددددل

   ادددد طل مال حدددد م للدددد  ا مدددد  نسال ال  ددددمس مددددع ال طددددما مادددد مب  لدددد  ام  ال  دددد  س م  ندددد  ل   اددددل
 ال ددددددد  لن ددددددد م ص   يدددددددال  ال مالدددددد   لددددددد  لالم ظمددددددد  ح ددددددد  م   .م  دددددد  ال  دددددددمس ال مدددددددع مم ددددددم 
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 ال   مدددد  يندددد  مال   لدددد   همدددد  ل    لنم   ددددنلم  ن  هدددد   ادددده  ال  مددددل  ددددا   دددد   مددددس    قدددد مه 
 (.Van der Merwe,2010:26) الم  نل مع

ال ادددددددددددددم   المملددددددددددددد ا لمم دددددددددددددع القددددددددددددد اا( الددددددددددددد  ا ددددددددددددد  Iliachenko,2006:22ما ددددددددددددد ا)
  صلنم ظمددددد لادددددم ممددددد   مدددددع الماددددد  ل لس مدددددس مم دددددع الم ظمدددددل )ال  ددددد  س( لن مالددددد  ا ل  ام ددددد 

  ددددددلس ال  دددددد ين  ا  لدددددد    مددددددط, اع  س  لن  دددددد  س المحدددددد  ا ا ح ل لدددددد صل ن لددددددل  اادددددد لل   مللدددددد 
 ا ل  ام  .مم ع ال ام      لام  العل مال    س  صالم ظم

 ال   ددددد ص ينددددد  الح ددددد ظ ينددددد  المم دددددع  ددددد اا  لددددد  ال  ددددد  سال مالددددد  مدددددع    مدددددل   دددددلام 
 الح دددددد ظ  دددددد   مدددددس علدددددد   حقلددددد  لدددددد س, اع الم ددددد م ص فدددددد  م ددددد    ظهددددددما ي ددددد  ال  دددددد  س مدددددع

,  م دددددد    ظهدددددما ح لدددددل فددددد  الماددددد ي ا م قددددد لس ال  ددددد  س مدددددع الم  ن دددددل ا  لددددد     دددددماص ينددددد 
لدددددددم ا ا اددددددد ا ا   فددددددد     مهمددددددد ا  ي لدددددددا  مل ددددددد     لمدددددددل ال ددددددد م ص مدددددددس ال دددددددمع  دددددددعا ل دددددددل م 

 (.Águila-Obra,2013:8ا ل  ام  )

 ( الددددددددددد  Braga-Goncalves&Radford,2018:286)ل دددددددددددلامدددددددددددس ل  دددددددددددل ا دددددددددددا 
  دددد لقددددمس  الدددعل مال دددد ثلا لالمق مدددد لال  مددد لط ل دددد حددددم    الدددد  ال  دددمس يندددد  لال  مددد مقدددد س  ددد اا

 .    لالمطنم ال  مل  لم ا ين  الحلم  ال  مس ال  مس

مددددددس  دددددد   مدددددد   قدددددد س اددددددل س ا ي مدددددد   يندددددد  ا   دددددد   المددددددع ماا فدددددد  ايدددددد   مددددددس   دددددد  
 ال  حم .
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 المبحث الثالث

 TAM) التكنولوجيا) لتقب أنموذج

 توطئة

 Technology acceptance model ال   ململلددددد   ق ددددد  ج مدددددمع  ا   ددددد ا  دددددس  
(TAMيدددددددددددد)مددددددددددددس س1989  س   (Davis  )الم نممدددددددددددد ص   ظددددددددددددس ماادددددددددددد   اس  ق دددددددددددد  ل  اددددددددددددلا 

  م غلددددددالس ل حدددددد   سال  دددددد   جم ا فدددددداا    دددددد  مددددددس الم نممدددددد ص  ظددددددس  ق دددددد  مادددددد مب جس مل  دددددداض
 ل دددددددد ثااس الم غلددددددددالس  ددددددددعلس مجس الم ا ددددددددل ا ادددددددد   اس ماددددددددهملل, الم ا ددددددددل الم   ددددددددل: ا لاددددددددللس
 (.Davis,1989) ي ا   اللل   دمام 

 تقبل التكنولوجيا أنموذج تطور -اولا :

ل  اددددددددلا  ق دددددددد  ماادددددددد   اس  ظددددددددس الممثقددددددددل مددددددددس جحدددددددد  ال مدددددددد ع   (TAM )ج مددددددددمع   ل دددددددد    
 ما حلدددددد س ا م دددددد ع  دددددد   مااددددددع يندددددد  ال  لدددددد  مددددددس ال ل دددددد ص عاص      دددددد ا االم نممدددددد ص م ددددددس 

  لدددددد الم  ن ددددددل مالغدددددداض مددددددس علدددددد    اددددددلا اددددددنم  المادددددد   س  لدددددد    ظددددددس الم نممدددددد ص   دددددد فل 
 س ج ثدددددددددا  .(Boonsiritomachai,2017:2) ال   دددددددددؤ   لدددددددددل ا اددددددددد   اس ما اددددددددد   اس ال  نددددددددد 

الاددددم   م لدددد  لم ددددس ل  ددددل  فدددد  لم  فادددد  اا مدددد  لقندددد  م  لدددد  ال   ململلدددد   لدددد   ال   ململلدددد   دددد
ممدددددس   دددد    ددددد  مدددددس  ال  دددد  سس ال   مددددد  م هدددد  معلددددد  لن مدددد  ينددددد    لددددد   م لدددد  ا    ددددد     دددد   ال

س معلددددد  ل حادددددلس    ددددد  اس ال   ململلددددد  مدددددس   ددددد  الفهدددددس ال مامددددد  ال ددددد   دددددؤثا فددددد   ق ددددد  مااددددد  
  (.Rauniar et al.,2014:15ال  نس ا ل  ام  ) اا   اس

 ق ددددددد  ال   ململلددددددد  مدددددددس  ددددددد   ا اددددددد     ينددددددد   ظالدددددددل ال  ددددددد   ج مدددددددمع  دددددددس  طدددددددملا   
 Ajzen and )ال دد  م دد ه  Theory of Reasoned Action (TRA)ال ق  دد 

Fishbein)  ظالدددل الادددنم  الم طدددط    مجل ددد   س1980اددد ل Theory of Planned 
Behavior (TPB).   س م ددددد ج ال ظددددددال لس لقدددددم   لددددد  جس ادددددنم  الماددددد   س يق  ددددد  ما دددددد 

 لمدددددددع الم نممددددددد ص الم  حدددددددل م قلملهددددددد    ددددددد    ظددددددد م    ددددددد فل  لددددددد  ال   لدددددددا   ددددددد ثلااص لقدددددددمس 
 .((Ramayah et al., 2002:12ا ف    المح منل 
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ا لددددددددددن    مددددددددددمع حدددددددددد ف  المادددددددددد   س ل ظدددددددددد س الم نممدددددددددد ص فدددددددددد  ا (  Davis)فاددددددددددا 
   ي مدددد   يندددد  ثددددد م يمامدددد  م ددددد  الم   ددددل الم ا دددددل  اددددهملل ا اددددد   اس الم ا ددددل  مالمم ددددد  

لدددددد   ا اددددددد   اس. ماف دددددداض جس مم ددددددد  الماددددددد   س  ددددددم المحددددددد   الا لادددددد  فددددددد  ا اددددددد   اس جم  
  مددددددمع ( ال ادددددد ل ا لددددددنلل  3ملم دددددد  ال دددددد   ) ,(Davis,1989)يدددددد س ا ادددددد   اس ال  ندددددد  

  ق   ال   ململل .

 
 (Davis, 1989) ا لن  ال   ململل   ق   ج ممع  (3   )

Davis, F. D., Bagozzi, R. P., & Warshaw, P. R. (1989). User acceptance of computer 

technology: A comparison of two theoretical models. Management science, 35(8),p. 

985.  

  ماف دددددداض جس الم   ددددددل الم ا ددددددل لهدددددد   دددددد ثلا م   ددددددا  مددددددمع    دددددد ل  ا  (Davis ) دددددد س
م   ددددددا ل لدددددد    ال ظدددددد س يندددددد  مم دددددد  يندددددد  ا ادددددد   اس ال  ندددددد  لن ظدددددد س مجس    لدددددد   دددددد ثلا 

 حقددددددد  لل  دددددددمس ال لدددددددل    الماددددددد   س  مس الح لدددددددل  لددددددد  ا ي مددددددد   ال  نددددددد  لن ظددددددد س  ثدددددددس  طدددددددما 
الادددددنم لل ل اددددد   اس  م غلدددددا ل ددددد ثا م   ددددداا   لم   دددددل الم ا دددددل  مل مادددددط ا اددددد   اس ال  نددددد   

 .(Davis,1989:986)م المم    ل   ا ا   اس 

  م غلدددددددا ل اددددددد   اس الادددددددنم لل ال لدددددددل   دددددددمس فقددددددد   ج مدددددددمعلر ال حددددددد  ال طدددددددما جمددددددد 
 ما اددددد   اس ا اددددد   اس  لددددد   المم ددددد  مل مادددددط الم ا دددددل   لم   دددددل م   ددددداا ل ددددد ثا ادددددم  ل لددددد 
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   ق دددددددد ج مددددددددمع  لدددددددد    ددددددددع الددددددددعل الثدددددددد    ل  دددددددد ل ( ا4فدددددددد  ا  دددددددد  ) ال دددددددد   مل ددددددددلس. ال  ندددددددد 
 .ال   ململل 

 
 ال   ململل   ق   ممع ج  الث  لل الم  لل ال ا ل (4)     

Bamoriya, H. (2012). SMS AdvertiSing in indiA: iS tAM A robuSt Model 

for explAining intention?. Acta Universitatis Danubius. Œconomica, 8(3), 

p.18.  

فد  م افدل ماا قلد   مد ب ااد   اس   ثا ال م ع    ام   ج ق   ال   ململل  مس  ج ممع    ل
فددد   ج مدددمع   مدددص ال  لددد  مدددس ال اااددد ص      ددد ا ا  اعيمددد     ظدددس الم نممددد ص لددد ب م ظمددد ص ا

    مال اددددم  ا ل  ام دددد  (Chiu et al., 2014)ملدددد  ص م  ن ددددل   ل لدددد اا ا ل  ام لددددل 
(Ha&Stoel, 2009)( Lim&Ting, 2012)   مف  ا  ااا ا ل  ام لل لنمماا  ال  الل(Esen 

&Özba, 2015; Mahdavi and Maleki, 2014)   مفدد  ال مدد  الملدداف  ا ل  ام دد
(Chong et al., 2015)   مفد   ظدس   طدلط المدماا(ERP) (Sternad and Bobek, 

 س مفدد  مادد    ا يدد (Bamoriya, 2012)    م فدد  ال اددمل  ي ددا الاادد    ال نملددل (2012
             ممدددددددؤ اا فددددددد  الحماددددددد ل الادددددددح  لل (Rauniar et al., 2014)ا ل  ام لدددددددل 

(Ababneh, 2016) . 

لملع  ع  ال ااا ص ال   الالص يند  ال ط لقد ص ال   ململلدل الم  ن دل    دص   للدل لن ااادل ال د  
م ق ددد      دددماس الم   دددل الم ا دددل مادددهملل ا اددد   اس الم ا دددلس 1989يددد س  ( (Davis  دددا   
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 ((Ajzen &Fishbein, 1980اد   يند   ااادل  الماد   س ل   ململلد  الم نممد ص الماد   ا   
 م    ظالل انم لل   لس م طقلل ا ف    ممام   ه .  اا  اا ح ثص  ه   ظالل ال    المال 

 التكنولوجيا لتقب أنموذجمفيوم  -ثانيا :

 ا ل مدددددددد ي   الدددددددد    ينددددددددس مددددددددس ا  ادددددددد    لناددددددددنم  الم اددددددددا ال  دددددددد   ظالددددددددل   دددددددد  
( ادددددنم ) ف ددددد  جس ينددددد  ال ظالدددددل  دددددع   ددددد  م  ال   ململلددددد ,   ق ددددد  مدددددمع   ال ظدددددال ا اددددد  
 مالم ددددد للا  ا  لددددد    ددددد   مدددددس   حددددد    اا  ددددد اس م  ,ال  ددددد   حدددددم  اا  ددددد  مدددددس ل حددددد   ال ددددد  
 ميدددددس ال  ددددد    ددددد  ج يدددددس ا ي قددددد  اص مدددددس   حددددد   العا لدددددل مالم ددددد للا ا  لددددد   مدددددس م ددددد  العا لدددددل
 مفددددددد . (Dumpit&Fernandez,2017:2)      ل  ددددددد  لقدددددددمس مدددددددس لددددددد ب المهمدددددددلس  ال ددددددد 
  مثدددد  الم  قدددد اص  س م  ق ا دددد   دددد   مددددس ل اددددا ال دددد   اددددنم  فددددحس لددددعل  ال هدددد    ال حنلدددد 

 جس علددددد  لق  ددددد  مددددد   ي لمددددد م  ال ددددد   لددددد ب   ط دددددل جس لدددددحلحل    دددددص ادددددما   الم نممددددد ص
 الم نممددددددددددددددددددددد ص  دددددددددددددددددددددع   ماادددددددددددددددددددددطل ال ه لدددددددددددددددددددددل فددددددددددددددددددددد   ال  لددددددددددددددددددددد  الادددددددددددددددددددددنم  ل حددددددددددددددددددددد  

(Hussein,2017:161.) 

  ل ال د منلس ا فاا    ق  ل م ل  الم  ن ل الم نمم ص  ظس م ظال ص  م ع   طملا  س  
  ظالدلم ( TAM) ال   ململلد    ق د ممع د د    مثندص  د  مال مد ع  ال ظالد ص  دع , ل ل ا    ململل 
  ظالدددلم  UTAUT)) مااددد   امه  ال   ململلددد    ل ق ددد ال ددد منل ال ظالدددلم ( IDT) الم   ددداا ا    ددد ا
 الم افلددددل ا ل م يلددددل ال ظالددددلم  CLT) )الم افلددددل  حملددد ال  ظالددددلم  SDT) ) الملددددلا  قالدددا

(SCT)  ال   ململلد    ق د ج مدمع   دم ا  ثدا ا   د اا    مال مد ع  ال ظالد ص  دع   لس مسم (TAM) 
 اددددنم  ينددد   ددد ثلا لهددد  ال ددد    ل لددد    ال   ددددؤ فددد  ماددد م   لن  لددد  م   نل ددد  ل اددد ط   ا   ظدددا 

 (.Al-Qaysi et al.,2020:4964) ال   ململل    ق   ل   الما   س

 لما  طددددددلمددددددس ج ددددددها  مدددددد ع   اااددددددل ال مامدددددد  ا ماحدددددد ا ال   ململلدددددد    ق دددددد ج مددددددمع  ل دددددد      
 يددددد س فددددد  مددددداا ا م   مدددددمع رل  دددددعا  ) Davis)  ددددد    , م ددددد ااددددد   ام مج ثا ددددد   ق لدددددل جل    ق ددددد

  ددددددد   مدددددددس لن   ململلددددددد  ال دددددددا    ق ددددددد   ادددددددلا  ل ام   لدددددددل ممعلدددددددج فددددددد   ا  دددددددا  م ددددددد ( 1989)
 ال  ددددمس ا لدددد   جس ماي  ددددا  المدركررررة الاسررررتخدام وسرررريولة  المدركررررة الفائرررردة  : مدددد   ي لددددالس

 مل دددد ثا ,ي هدددد  ال دددد م  جم ال   ململلدددد  اادددد   اس فدددد  الاددددنم لل ال لددددل  ح لدددد  فدددد  ا ددددل  ي مدددد 
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  ددددددد ما م  ل ددددددد ثااس الندددددددعلس الم ا دددددددل ا اددددددد   اس مادددددددهملل الم ا دددددددل ال   ددددددد ا مدددددددس   ددددددد  ا  لددددددد  
 (.Lee et al.,2003:51)    اللل   مام 

 اادددددد   اس اددددددنم   ل ددددددا  ا دددددد ثلا  ا  ثددددددا ال مددددد ع  جحدددددد   ال   ململلدددددد    ق دددددد ج مددددددمع ل ددددد        
 جم) ال   ململلددددددد  ااددددددد   اس ال دددددددا  فدددددد  اددددددنم     ق ددددددد جس  مدددددددمع  ددددددعا ا  , اع ل دددددددلسال   ململلدددددد 

 ااددددددد   اس ق ددددددد    لددددددد  ج مم  ددددددد    ددددددد   مدددددددس لحددددددد  (  ال   ململلددددددد   اددددددد   اس الادددددددنم لل ال لدددددددل
  دددددد  اا ج هدددددد    ادددددد مااا ال   ململلدددددد    ق دددددد   مدددددد ع   ظهددددددا(.م Chuttur,2009:11)ال   ململلدددددد 

 ادددددل   ص ي دددددا  ال ق ددددد مادددددنم  ال   ململلددددد  ااددددد   اس فددددد  ال  ددددد لس مدددددس   لدددددا  ددددد ا  دددددا  ينددددد 
 .(Tao et al.,2020:1348) م  ميل

لاددددددددددد     ج مدددددددددددمع (  س  دددددددددددعا ا Granic&Marangunic,2019:2573 مددددددددددد   دددددددددددل س )    
   ع ج ددددددد  لحددددددد   مددددددد   عا  ددددددد س الماددددددد   س ادددددددل م س مدددددددس  ق ددددددد  لددددددد   ظالدددددددل ال  ددددددد  الم قدددددددم  ا

 ,.Al-Emran et al)ملددددددع ا.    ململلدددددد  ل لدددددد ا ممدددددد ب  م   لددددددل ال   مدددددد  م هدددددد 
فدددددددد س لددددددددعل   , دددددددد س  مالدددددددد  ال ددددددددا  جم ا    دددددددد   ددددددددا  ط اا   طدددددددد   لم الدددددددد    اددددددددنم    (2018:389

فددددددد   م م  ددددددد  هس ال ددددددد منلسا فددددددداا  ادددددددنم   لددددددد    قلددددددد   م دددددددل   ال   ململلددددددد    ق ددددددد ج مدددددددمع 
 دددددددعا  م ددددددد  ااددددددد   س  ثلدددددددا مدددددددس ال ددددددد حثلس  ددددددد منهس مدددددددع لهددددددد   الح ادددددددمل فددددددد  ما  ال مددددددد  

  ق دددددد  حدددددم  ال ددددد منلس الا لاددددددلل ال ددددد   ددددد فع ا فدددددداا  لدددددل ال مامددددد   ددددد اللل   ل لدددددد س م  ج مدددددمع ا 
 .   ململل  ل ل ا

  دددددد   الددددددعل ال ظدددددال ا ادددددد    ا  ادددددد    لنادددددنم  الم دددددداا ال  دددددد   ظالدددددل  دددددد نص م ددددد 
  حدددد   الاددددنم لل ا  ادددد س  لددددل جس يندددد  ال ظالددددل  ددددع  م دددد  ال   ململلدددد ,    ق دددد ج مددددمع  ينلدددد 

   دددددد  مل حدددددد   ,العا لددددددل مم دددددد للا  ا ل  دددددد   دددددد   مددددددس   حدددددد   الاددددددنم لل  ل دددددد  جس  مدددددد  اددددددنم   
 العا لددددددددددددددل مالم دددددددددددددد للا  الاددددددددددددددنم    دددددددددددددد  ج يددددددددددددددس ال ددددددددددددددا  اي قدددددددددددددد  اص يندددددددددددددد    دددددددددددددد    لدددددددددددددد  ا
(King,2006:11.) 

 ددددددد  م نممددددددد ص  لدددددددلغ  طدددددددل ال ظدددددددس  ( الددددددد  اس فا دددددددللKing,2006:742مج ددددددد ا)    
 ج مددددددمع لرمم افددددددل  ل لددددددل اادددددد   امه . مل ددددددمس ا ادددددد   اس ال  ندددددد   ال   ململلدددددد  ا فدددددداا ل ق دددددد  

   ال   ململلددددد  ال ددددد   هددددد    لددددد  ل ددددد  الماددددد   ملس  ددددد  الس ينددددد  ااددددد   اسفددددد  ا دددددا  طدددددما  
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 لدددددد  اادددددد   اس  ا فدددددداا   م  ددددددم ي مدددددد  لا دددددد  ي مدددددد  الاددددددنم  الحدددددد  س   مددددددمع  لددددددعل   ددددددم سم 
 حمنددددد   عل ددددد م   لدددددا  جم ا  ط ددددد ع ال ددددد س الددددد   مددددد  جس الادددددنم  الحددددد  س ل ددددد ثا  ال   ململلددددد 

 يددددد ا يمامددددد  ل لددددد ا ادددددم   ظهدددددا لددددد      ململلددددد ال   ململلددددد   محل مددددد  لاددددد   س  ددددد   مددددد  
اددددددم   دددددد ثا  قاااا دددددد  لددددددعال   م ا دددددد    لدددددد  جم م دددددد  لادددددد   س   مددددددمع مق احددددددل مددددددس   دددددد  ا 

 (.Murillo et al.,2020:2) مج ا  ي  لا الانم  الح  س ال   ململل 

 ال    س  ق  جا  ل ثما ص  ؤثا ين   ااا  فق  ح   (Mareba et al,.:2014:111) جم 
ال دد ثلا م  ,اللهدد  الم م ددعم  ,لهدد   دد  : ا  ا  الم م ددع ساادد   امه هس لدداا لن   ململلدد  ميندد  اددنم 

ال ددد  ملهدددص لهدددعا  ا   قددد  اصمع ددداما جس  مدددس  دددلس  ,ممددد ب  ادددهل  ظدددام  ال مددد   ,ا ل مددد ي 
 ال  ن . ا ا   اسمس       مس ماا  ا ا   اس ين  ال مال  جم المق ل    ا ل    ممع ا 

 -:عمى أنو التكنولوجيا لتقب أنموذجما تقدم يمكن تعريف واستنادا ل

 عوامرررررل خرررررلال مرررررن جديررررردة تكنولوجيرررررا لي تصرررررورات المسرررررتخدم لرصرررررد تطويرىرررررا ترررررم أداة
 التكنولوجيرررا تمررركاو تقبرررل   اسرررتخدام فررري عمرررى الرغبرررة الترررأثير ضرررمنية يمكنيرررا او  محرررددة
 .مستقبلا  

 التكنولوجيا لتقب أنموذجاىمية -ثالثا :

  دددددمم  ال   ململلددددد   لددددد   م ددددد للا ج دددددسم ط لق  هددددد   مدددددس  ال   ململلددددد   ااادددددل ج ملدددددل   دددد 
 ينددددد  ال  دددددا  ملدددددا  لدددددل  ال   ململلددددد   ق ددددد  فقلددددد  ,  لهددددد  م قددددد نهس الم    دددددلس ال  ددددد  س ا ددددد 

 فدددد   ددددؤثا ال دددد  الاددددنم لل ال مامدددد   لدددد    مدددد  ال ظددددا  دددد  مالمادددد  ل لس  ال ط لدددد   ددددلس ال   يدددد 
 مقدددددد اا  لددددد ح لم دددددس  ال ق دددددد   يمامددددد   ددددد ثلال ممفقدددددد  ال ط لقددددد ص لهدددددع  المادددددد  ل لس  ق ددددد  مددددد ب

 جم   ق دددددد   اااددددددل ا   مدددددد س  لدددددد  الح لددددددل ل ظهددددددا ال ط لقدددددد ص فدددددد  ا  دددددد اا  حلددددددس مم دددددد  ص
 (.Scherer et al.,2019:15)ال   ململل    افض

  ق دددد  فدددد  المددددؤثاا لن مامدددد  الم ادددداا ال مدددد ع  ج ددددس ال   ململلدددد  مددددس   ق دددد ج مددددمع  مل دددد 
 ل حددددددد   ال ددددددد منلس ا فددددددداا  مدددددددس ال   ململلددددددد    ق ددددددد جس اف ددددددداض الدددددددعلم  ال   ململلددددددد   مااددددددد   اس
 مدددددس  ملمميدددددل ل ددددد ثااس ال ددددد منلس  دددددعلس مجس الم ا دددددل ا اددددد   اس مادددددهملل الم ا دددددل    اددددد    ا

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%86%D9%85%D9%88%D8%B0%D8%AC
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%86%D9%85%D9%88%D8%B0%D8%AC
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 مددددددس الم نممدددددد ص    ململلدددددد  اادددددد   اس  ق دددددد    اددددددلا ج مددددددمع ا  ملحدددددد م  ال  اللددددددل الم غلددددددااص
 -:(Manis& Choi,2019:503)   م     ل مااح  جا ع    

 .ال ظ س اا   اس حم   لماا   ين   ؤثا (الما   س   الل) ال  اللل ال مام  -1

 .ال ظ س مس مما    ين   ؤثا الما   س  لمااص -2

 .ال ظ س اا   اس مس ال مال  ين   ؤثا الما   س مما   -3

 .ا ا   اس ما مب  ح   الما   س  مال  -4

   لمام دددددل ل ملددددد   مددددد  س ال  ددددد    ملهددددد ص  مااي  ددددد  ال   ململلددددد    ق ددددد ج مدددددمع  مل ملددددد   
 ال   ململلددددددددددل الدددددددددد ظس  ق دددددددددد     دددددددددد   ال  مدددددددددد  الملدددددددددد  م قدددددددددد لس الم ظمددددددددددل جم دددددددددد ع لددددددددددل  س

(Boonsiritomachai,2017:2 .) ج مددددددددمع  جس  لدددددددد  ال ااادددددددد ص مددددددددس ال  لدددددددد  جظهدددددددداص م دددددددد 
 ال   ململلددددد  ااددددد   اس   ق ددددد فددددد  ال ددددد   ا  دددددل  ال   دددددؤ   لددددد  مدددددس لم دددددس ال   ململلددددد    ق ددددد
 م  مدددل يددد س   ددد   ال اااددد ص مجث  دددص (.Joo et al.,2018:51)الم  ن دددل الملددد  ص فددد 
  ل دددددد ص فدددددد  الم نممدددددد ص    ململلدددددد   لدددددد   المادددددد   س اددددددنم  م  اددددددلا ل اااددددددل ج مددددددمع ا   ددددددعا

 ال   ململلددددددددد    ق ددددددددد ج مدددددددددمع  ( لددددددددد حللCowan,2016)  ااادددددددددل جظهددددددددداص حلدددددددددم م  ن دددددددددل
 ال لددددددد  فددددددد  النمحلدددددددل ا لهددددددد ا ااددددددد   اس فددددددد  الث  ملدددددددل الم اادددددددل م نمددددددد  ا ل  ددددددد ص ل ح لددددددد 

 فدددددددددد  ال   ململلدددددددددد    ق دددددددددد ج مددددددددددمع  ( لدددددددددد حللDizon,2016)  اااددددددددددل م  دددددددددد ص ال ااادددددددددد  
 الق  مدددددل ا ل  ام لدددددل ا    ددددد ااص ااددددد   اس فددددد  الل    لدددددل الل م ددددد ص لن دددددط ا ددددد  يدددددس ال قلددددد 

 ي للددددل  الددددل لدددد لهس لالطدددد  جس ال  دددد  ج مجظهدددداص ا  لنل لددددل النغددددل   نددددلس فدددد  ا   ا ددددص يندددد 
 مددددسم  (.Salloum et al.,2019:4)ا   ا دددص ينددد  الق  مدددل ا    ددد ااص يدددس الا ددد  مدددس
 ما  ثددددا ا دددد ثلا  ا  ثددددا ال ظالددددل( TAM) ال   ململلدددد    ق دددد ج مددددمع  ل دددد  ال ظالدددد ص لملددددع  ددددلس

 .(Murillo et al.,2020:2)الم نمم ص   ظمل ال ا   ق   لمل   اا   ام
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  تقبل التكنولوجيا المعتمد  أنموذج -رابعا :

 مددددددس ال مدددددد ع  الممثم ددددددل ل  اددددددلا اددددددنم  ا فدددددداا  فدددددد   ق دددددد  ماادددددد   اس   مددددددمع ل دددددد  ا 
   نمللدددد   ظددددس الم نممدددد ص مددددس ال ل دددد ص ال دددد   ددددس اادددد   امه  فدددد  يدددد    ددددعا يددددس ج مددددمع   ق دددد  

 ا     ااص ما ا   اس ال  ن  .  لا مس 

 -ماس ا س ا      ال   ل س ا ي م   ينله  مس     ال  حم    :

 المدركة المنفعة-1

 ال   ململل  اا   اس جس ال ا  فل  ل  ق  العل الم ب ج ه  ال الم   ل الم ا ل   لا    
( ال  جس Marangunić,2015:83) (. مج  اTao et al.,2020:1348) مهم   ج ا  ال   

ه  ف  ج ا   المظل   ي   ال   ام  لحل  ينل م   ل م ب ال ا فاا  ال  منلس ا ل اي ق   
  ظ س اا   اس س   ال ا  اي ق    الل  ه ج ين  الم ا ل الم   ل   ا   . م م ل      ظ ما   ي  

 م  لا.(Holden&Karsh,2010:161) المظل   ا ا هس      ل      مس م لس    ململ 
  ل   ال ا   لل ين  م   ا  لا ام م   ا   ثلا له  الم ا ل الم   ل   س ال ااا ص مس ال  ل 

 -: ( Ha& Stoel,2009:565) م  اث لس ا  لس     مس ال   ململل  اا   اس

 .ال   ململل  اا   اس  ل   ال ا   لل ين  م   ا   ثلا -ج 

 .اا   اس  ل   ال ا  ا ل   طال  يس م   ا  لا   ثلا -ل

  م  دددددددد ص  ن لددددددددل يندددددددد  ال   ململلدددددددد   دددددددد اا الم ا ددددددددل لالم   دددددددد    دددددددد   مددددددددمع لر ممفقدددددددد   
 (.Murillo et al.,2020:2)اا   امه  ي   مح  ا لمهمل ج ا      ل  ف  الما   س

 المدرك الاستخدام سيولة-2

 ال   ململل  اا   اس جس ال ا  فل  ل  ق  العل الم ب  ل  الم ا ل ا ا   اس اهملل م  لا
      المم   ين   ؤثا الم ا ل ا ا   اس اهملل فحس  عل  , ف   يسالله  مس    لل ال مس
 ال    س  ق   ل مس    .(Tao et al.,2020:1348الم ا ل) الم   ل     مس م   ا  لا
  ط لق ص اا   اس ف  ل م  ص ال    س لمال  جس المح م  مس اع   المه للس  ق   يس  م  ن 
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 Hegner,2018:83) ا ا   اس م   نلل العا لل ال    ا  ل  اف ق ا س  ا ل اللحلل الم نمم  لل
Beldad&.) 

  س  ا فاا  ال  منلس ا ل اي ق    ( ال  جسYang&Wang,2019:117مل ل )
اا   اس  ين  اا   جس  يل مالله   مس الم    ام  ل مس   لل    م ل     م  ظاا   ام  
م   ع لملع ال ما    لاقط ال   ململل  ملس   ا   ,ه م لس   س فال مس مس الل ل ال   م    ما 
  ي م   مهم    ل  ثلا ا ل م ي  الم غلااص ال  اللل مث  ا م  جس . ل   الل      ا ط  ي ال   ململل 

 ين  ملمميل ال   ململل   ق     م  لُا  اض م طط ف ,ل ح ل  ال لا 
    ال   ململل      جس الق اا ين  فهس ال   ململل س  ح س  ا   اس ال لافم  الما   ملس مس

 (. :58Byun et al.,2018)    ن        ين  يما ال    مل ا 

 لس ال   ململل  اا   اس جس ال    س  م عجس   ل ( Murillo et al.,2020:2مل لا)
 ي ه  ي مف  امه اا    مل م ل ال   ململل    قل  لؤ ل  ع   لا  ميقن       له  ينل  ل ا ل
 ماهملل الم ا ل الم   ل  لس    ا   ط ال   ململل   ق   ج ممع  مف  ا  ل   سج حلس ف 

 -:ل   لس مس ل  مس    ململل   ل الم ا ل ا ا   اس

  المم مع  حم ا  ل   -ج 

 . الانم   حم  ل  ا -ل

 الاتجاه نحو الاستخدام-3

 مس ال  ل    لا  م    ال   ململل  افض ام  ق   ف  ا ا ج ي م   م الما   س ا ل     
 اا   اس  ل   ال لل ين  الل      ثلا ل  ال   ململل  اا   اس  ل   الما   س ا ل     س ال ااا ص

 م ل ل    ململل  اا   اس ف  ال ا   لل م   ثا(. Holden&Karsh,2010:161)ال   ململل 
 الما ق ن  ال ا  انم   ل  ف  لا الانم لل ال لل جم  ال   ململل , اا   اس  حم ال  س    ل   
 م ل     انم     ل        ال ا    س ال م ع م مث  ,م ل ل    ململل   ا   اس ل  الم طط جم الم م ع

 (.Murillo et al.,2020:2)مح   مم   ف 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B3%D8%AA%D8%AE%D8%AF%D9%85%D9%8A_%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B3%D8%AA%D8%AE%D8%AF%D9%85%D9%8A_%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA
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  لسالمد ا  ا اد   اس مادهملل لالم   د ماد مب اا   ع فحس   ممع ا  لق اح  م  ين  م    
 ال ددا  اادد   اس مل دد ثا ,اادد   امه    مالدد ل  دد    دد ما   ددعام     لدد   اللدد     حددم ال   ململلدد , ل  دد 
 الم ا دل  لمالم   د ما ل  د   الادنم لل    مالد   م   دا  لا جم م   ا         ململل   ل ال  ن 
 (.Manis& Choi,2019:503)الم ا  ا ا   اس ماهملل

 النوايا السموكية -4

  م مدددددد  الادددددد    ال  مدددددد    دددددد  م دددددد  م ددددددلس اددددددنم   ا   ال دددددد   اادددددد   ا   دددددد  ال لددددددل
, م دددددلس  ددددد    حادددددل معلددددد  مددددد  لظدددددا  الما دددددحل ا اددددد ل  ل ل ددددد  مالادددددنم , ادددددنم  جل   ددددد 

 لن   دددددؤ ما ف ددددد  المحلددددد  المؤ دددددا  دددددم ملم  ددددد  يددددد س جم الما قدددددل الادددددنم  ا لددددد    لدددددل مملدددددم 
 (.:58Byun et al.,2018)الانم   عل  ف  ال امع  حم   لل

 ال ددددا  ينلهدددد  لحددددم  ال دددد  الادددد  قل مال  ددددااص الم دددد ا  ملمميددددل    هدددد    ال هدددد  ملم ددددس
 ال ددددامع مددددس ج  ددددا لدددد مب ال دددد   ملدددد  الل  لددددل    ددددص م نمدددد  اددددنم   فدددد    لدددداا    دددد ثلاا م ددددؤثا
 مددددددددددس ال لددددددددددل مم ددددددددددمع  س(. Manis&Choi,2019:503) لددددددددددحل  مال  دددددددددد  ال مدددددددددد  فدددددددددد 

 يندددددددددد  ج  دددددددددا   ددددددددد    ددددددددد ل ا ل   ادددددددددم  م ددددددددد  ا  اددددددددد    الادددددددددنم  ل هدددددددددس المهمدددددددددل اللما دددددددددل
 جل هددددد ,  فقدددددط الادددددنم    دددددا  ال ددددد  اللما دددددل مدددددس  ددددد     الماددددد ق ن    لادددددنم  ال   دددددؤ مم دددددمي ص

(. Murillo et al.,2020:2)   ددد     ل مددد  ال دددامع م   دددا ا   ددد   لاددد   الدددعل الحددد م
 جم المقدددددلم  ا  ادددد    الاددددنم  جادددد    دددد  ال لدددد ص جس ال   لدددد   لدددد  ال نمدددد   مددددس ال  لدددد  ميمدددد 

 ال ددددد  الم ا دددددل الح لدددددل    هددددد  ال لدددددل ال ناددددد ل مينمددددد   الددددد    ينمددددد   مدددددس  ددددد  مل دددددا  ,الم  مدددددد 
  (.&Hegner,2018:83 Beldad)  الما قدددددددددل الادددددددددنم  م   دددددددددا جم مؤ دددددددددص   ددددددددد    اددددددددد  
 ممدددس ال دددا  ا  مددد س  ملددد  ال ددد  الع  لدددل الح لدددل    هددد (.Murillo et al.,2020:2) ميافهددد 

 .م    لل  حقل  ال  مس م  ما ا جم مح          ل   انم   جم م لاف    ا   ثس
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 المبحث الرابع
  رضا الزبون  

 توطئة

  م هممددددد لدددددل  م دددددم ال لدددددا الحددددد لم فدددد  منحمظددددد    ا  م مددددد    ا ددددد  ال  دددددمس  دددد   م هدددددمس
 فددددد  ال  ددددد  س ل ددددد  اع, لن ادددددمل  الحددددد لم الم هدددددمس     ددددد  ال ددددد  ا يمددددد   م ظمددددد ص ينددددد ا ل لددددد 
 يندددددد  مالحلددددددم   ا دددددد  هس لهدددددد     لدددددد اب الم ظمدددددد ص   ددددددع  ي لدددددداا اا اددددددل  اللددددددمس يدددددد لس

 ال  ددددددد  س ح لددددددد ص فهدددددددس سج  مددددددد .     ا ددددددد   مل م  ددددددد  م  ل  هددددددد  لاددددددد   س الدددددددعل   ددددددد  م  هدددددددس
 ف لم ظمددددد ص, لن مدددددم ماددددد مب اف ددددد  الددددد  لنملدددددم  الم ظمدددددل  ددددد اا مدددددس ل لددددد  ا ددددد  يه  مطاا ددددد 

 مال مادددددع الادددددم لل حلددددد ه  ينددددد  المح فظدددددل مدددددس  ددددد م س      هددددد  اا ددددد   ينددددد   ددددد اا لهددددد  ال ددددد 
  ه . ل  م     مم م ا ا     ف 

 الم  فاددددلظدددد   فدددد   ق  هدددد  جادددد  ل دددد   الم ظمددددل  دددد   جلدددد ا  مددددس لدددد   سال  ددددم  ل دددد لددددعا 
 الم ظمدددددل ينددددد  ال دددددامال مدددددس جلدددد   الادددددم  ا   ددددد   ظددددد  مفدددد  لهددددد      ددددداض ال ددددد  ال دددد ل ا

 ل ددددددد  ال ددددددد ,  اع  ينددددددد  لن  دددددددا   قلاددددددد  جس ينلهددددددد   ددددددد       هددددددد  ا ددددددد   حقلددددددد      ددددددد    جس
   الم  لدددددلس ال ددددد حثلس مدددددس ال ثلدددددا ا  مددددد س جثددددد اص ال ددددد  ال   لدددددا  دددددلس مدددددس الا ددددد  ي لدددددا
 اح دددددااس جاددددد   ينددددد   ددددد  س  مل  ددددد  اددددد ل جس ال ددددد لس فددددد  الم ظمددددد ص مدددددس ال  لددددد    اا  معلددددد 
 . ا     ين  ال م  م ال  مس

 الزبون مفيوم رضا -اولا :

  لددددددددا ا لددددددددم  جحدددددددد   ددددددددم ال  ددددددددمس ا دددددددد   ندددددددد  الم ظمدددددددد ص جس مددددددددس ال  لدددددددد   دددددددد ا 
  ددددددددم ال  ددددددددمس ا دددددددد  فددددددددحس   ل دددددددد م ص ل  ندددددددد  فلمدددددددد , م    فاددددددددللال ملدددددددد اال    ادددددددد ل المنمماددددددددل
   ادددددد    نقلهدددددد  لدددددد س ال دددددد  ال دددددد م ص يندددددد  مالم افلددددددل ال  ط لددددددل ال  دددددد  س ا م  مددددددس ملمميددددددل
  .(Jamali et al.,2017:118) ا م  طملنل ي   ص       لنم ظمل

 مدددددس    م ل ددددد  ددددد      ددددد س ل  ددددد  م دددددعا, اح ل لددددد  هس ل ن لدددددل ال  ددددد  س ااددددد ل  ل  دددددم الا ددددد 
   ن لدددددل المدددددا  ط الااحدددددل مدددددس ماددددد مب لدددددمفا     اددددده  ال ددددد م ص/  الادددددنع جم ال ددددد م ص جم الادددددنع

 ال دددددددد  ا ح ل لدددددددد ص  ن لددددددددل جم ال م  دددددددد ص  مس ا ح ل لدددددددد ص  ن لددددددددل علدددددددد  فدددددددد   مدددددددد    الح لددددددددل
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  ملدددد   ال  دددد  س ا دددد  (. مل دددد Wahyudi et al.,2018:81ال  دددد  س)  م  دددد ص   لدددد م 
 الم نممددددددد ص  اا دددددددل سج الم ظمدددددددل ينددددددد  للدددددددل اللدددددددم ا    ااا  ظددددددد س ج ا   ل اددددددد ص مدددددددس ا  ماحددددددد 

 طددددا   ح لدددد  مللددددل ال  دددد  س م طن دددد ص  ن دددد  الم ظمددددل    ددددص  عا فلمدددد  ال  دددد  س  دددد  اا  الم  نقددددل
  (.Yala et al.,2018:188)ماا   امه  الم نمم ص  ع  ين  الحلم 

 مدددددس ال  مدددددل جم الادددددن ل  قددددد لس  ل لدددددلمدددددس  ج   ددددد  ادددددملق  ملدددددطن   دددددم ال  دددددمس ا ددددد 
 يمنلدددددددددل  دددددددددمم  (. Riorini&Widayati,2019:56ال  ددددددددد  س) ل م  ددددددددد ص مفق ددددددددد  الم ظمدددددددددل   ددددددددد 
 ال  دددددددد  س ع ددددددددس فدددددددد   دددددددد ما ال دددددددد  ال م  دددددددد ص مددددددددع  ممق ا  هدددددددد  م حظ هدددددددد للددددددددل  ال دددددددد ا  ا 
   دددددد ا  ل الدددددل  نلددددد  اا ددددددل  فادددددل مس الم م دددددع مددددددس ج ثدددددا ا  ا   ددددد س فدددددد س مينلددددد   س ه مح لددددد

 مدددددس  ددددد ج  ددددد س  عا جمددددد  ا ددددد    فادددددلحق   م    ددددد  مدددددع ل طددددد    ا  ا   ددددد س عاامددددد  ا   لاددددد   ا 
 الم ظمدددددل مدددددع ال   مددددد  مل ددددا  ,جمددددد  م ل دددددل اادددد ل   ح لدددددل فددددد  مساددددل م  ال  ددددد  س فددددد س الم م ددددع
ال  ددددددددددمس  ا دددددددددد  مدددددددددد ب لحدددددددددد   مقلدددددددددد   ج دددددددددد  (.  مدددددددددد Krisnanto,2019:2)المادددددددددد ق   فدددددددددد 

   ال  ددددد  س ا ددددد  م نممددددد ص  اددددد ي  جس لم دددددس , اعم ددددد اا ه  الم ظمدددددل  ددددد م ص يدددددس ا ل  ام ددددد 
 ل حاددددددددلس الاددددددد   جف ددددددد   ح لددددددد  فددددددد  الم ظمددددددددل مال قللمددددددد ص  ا اددددددد ط ي ص علددددددد  فددددددد   مددددددد 

 .(Hasfar et al.,2020:12) غللا   جم   م  ه 

 جم ,ا  ا   اددددددد ل ا ح ددددددد ط جم   لاددددددد   ا ال ددددددد ما  دددددددم ال  دددددددمس ا ل  ام ددددددد  ا ددددددد اس  
 مددددددددس ج ددددددد  الم  اددددددد ل ال دددددددد م ص    دددددددص حعا, فددددددد  ل م  ددددددد ص مق ا ددددددددل الم لدددددددماا ال  مدددددددل   للدددددددل
 ال  دددددد  س  ظددددددا  عا   اددددد  الم ددددددص مفدددددد ال  مدددددل ,   نقدددددد    دددددد س مهددددد س  لددددددا فاددددددل مس   الم م دددددع

 اددددم  ال  دددد  س ا دددد   س, م  ل دددد ل  فدددداا ددددلس ال  دددد  س فاددددل مس  م  ددددما ممدددد  ج ثددددا ال دددد م ص  لدددد 
 لن م  ددددددد ص    مفقددددددد ال  دددددد  س اح ل لددددددد ص   مدددددد  جس ملم دددددددس ما دددددددلل ال  مددددددل اي  ددددددداص  عا ل حقدددددد 
 (.Abedi et al.,2020:177) المالما

 ( ااا  ي   مس ال  حثلس حم  م همس ا   ال    س. 5ل اض الل م )
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 ( ااا  ي   مس ال  حثلس حم  م همس ا   ال  مس 5الل م )
 ال  ال  ااس ال  حم مالا ل

Yu et al.,2005:708 
  دلس المق ا ل يس ال  لمل الم  ج   اا      ا ا ل   جم   ل ا  ال    س م  يا
 ال    س. لحمنه  ال   مال م   ص ال  ند  لنم  ج ا  ا 

Kimita et al.,2009:2   الان ل   ا  ال  للل   لماا   ال اا       م      لمق ا ل ال    س للم   مم 
 ال  مل. جم

Cengiz et al.,2010:77 
  لا ل يس ال   لل ال  الل ال    ما م  مال قللس للإ اا  اللم يلل ال  للل

 .  مل/  ان ل مع ا ا ه  
Amin et al.,2011:1520 ال    س. لم  يا  قللس جم   الل اا ل  ل 

Xu et al.,2017:220 
 ماا ه   اا   اس جث    ي     مم  ال  الل ف  ال    س  م    لم   قللس جم   للل
 .ال  مل/  الان ل

Saroha et al.,2017:16 
 مل    الم  ج ال اا     ج يس  لا ل( ال  ط لل جم الم افلل) ا ا ل  ل مس    
 .(ا ا ه   م      ال اا      م  جل) م لس م ص ف 

Ganiyu et al.,2017:8 ال  مل. ل   لا الم ا ل اللم ا مع ال    س  م   ص مق ا ل 

Aldaihani et al.,2018:42 الم  ل ص ج ا   لس المق ا ل مس الم مل  ا م   ل ل جم   لا   ا ا  ا    ال  ما 
  م     .  ل  ال  م ص   ل ا ل جم

Akbar et al.,2019:2 
 م  ين  الحلم  يس ل  ج العل مالم  ل   لاف  لل ال  ما ل  مس   ا  م همس
 لعا ل. ام   مل ان ل مس م م    ال    س جمن 

Altinay et al.,2019:224 
 ح لل ال ه  لل الح لل  ع    مس ا ا ه  , م    لا ل يس ال   لل ال ه  لل الح لل
 مال   لل . الم  فآص  لس مق ا ل جم ل لا ل ي ط لل اا ل  ل م افلل  جم م  ف ا

Hasfar et al.,2020:14 م م    هس  ال    س اح ل ل ص اا ل    الم  ج م  حلم م لس مس لم  ج ال    س  قللس
 ام  .

Ahidin,2020:498 
 جم    ااؤ    س م ل ل  م  ل ص الما  طل جم  ق مه  ال   لن ل ال ي ط لل اا ل  ل
 .   ل ل  ل ال لع م  فع

Edward,2020:2 
 ال اا   لا ل انانل ف  مهم    م غلاا      م    ال   ا ا   اس/  ال اا   لا ل   للل
 الح لم عل  ف   م  ا  اب ال اا      م   ظما ا الم  ج ا  ل ا  ا ط ال  

 .ال    س مم   ال  ه 

Liu,2021:14 
 م  للا   ض جم) الا  قل ال م   ص  لس المنحمظ ال    ض ل قللس ال    س اا ل  ل
 اا ه    .      لل  لُ ظا  م  ال  مل/  لنان ل ال  ن  ما  ا ( ا  اب ا  ا 

Khawaja et al.,2021:764 ا   ا ص. ي ا الم  لا ف  ال ام   لا ل ين         ما    هس ال    س ا   ما مب 
 المصدر: من اعداد الباحث
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 إذا مرررا حيرررث مرررن مخدمرررةلالزبرررائن  تقيررريم -بأنرررو:الزبرررون وممرررا تقررردم يمكرررن تعريرررف رضرررا 
 الاحتياجررررات تمبيررررة فرررري الفشررررل يررررؤديوقررررد  ,وتوقعرررراتيم احتياجرررراتيم تمبرررري  الخدمررررة تكانرررر

 الخدمة عن الرضا عدم إلى والتوقعات

 الزبون ىمية رضا أ -ثانيا :

  ددددددم ما دددددد  س ,الم ظمدددددد ص قدددددد    فدددددد  مهمددددددمسال ملددددددنحلال جلددددددح ل  ددددددس ال  دددددد  س سا
 يام دددددده   لدددددد      دددددد فل ال دددددد م ص مددددددس الم لدددددد    قدددددد لس الم ظمدددددد ص  ن دددددد س, اع لددددددلإ ااا جململددددددل
 ا ددددد  لدددددمفا جس لم دددددسال  ددددد  س ,  مددددد   ا ددددد  لما دددددل مدددددس ل    ددددد  ال  مدددددل لدددددم ا جلددددد حص, مددددد  
 م مدددددم الا حلدددددل  لددددد  ا  لددددد  م   ددددداا  دددددؤ ل جس لم دددددس    لا لاددددد    فادددددلل م الددددد  لنم ظمدددددل ال  ددددد  س

 ال  ددددددمس ا دددددد  (. مل دددددد  WA.,2018:2(ب)Amin et al.,2011:1520) ا يمدددددد  
 جلددددد   فقددددد  , ف ددددد  يدددددس علددددد  م طملا ددددد لنم ظمدددددل  ال ل الدددددل ا يمددددد   ل قددددد   ح ادددددم    يددددد م   
 فددددد  لدددددؤثا   ددددد ,  مددددد  ال  لملدددددل ال   فادددددلل الادددددم  فددددد  اللدددددم ا ل حادددددلس لالا لاددددد ال   لدددددا جحددددد 

 Putri etلنم ظمددددددل) ال   فاددددددلل مالقدددددد اا الا حلددددددل يندددددد  م  ل دددددد ل    ل  دددددد  س ا ح  دددددد ظ
al.,2018:25.) 

 لدددددم ا مدددددس ال   ددددد  مدددددس الم ظمدددددل  م دددددس ال ددددد  الم ددددد للا ج دددددس مدددددس ال  ددددد  س ا ددددد  ل ددددد   
  الددددددل  لدددددد  ا يندددددد  ال مدددددد   لدددددد   ادددددد   لددددددعل  لنم ظمددددددل  ال  دددددد  س   م  ملدددددد ا   دددددد   دددددد م  ه 
 ال ددددد م ص مدددددس ال  لددددد   لددددد   اع اس ,الادددددم  فددددد   ق  هددددد  ينددددد  لنمح فظدددددل      هددددد  لددددد ب الا ددددد 
 الددددددعل ال  دددددد  س مددددددع ال   يدددددد  جم  ال  دددددد  س الدددددد  المادددددد   ا ال   دددددد ص  امددددددلما  ندددددد  يندددددد  ل  مدددددد 
 طدددددددما  ا ددددددد   م  دددددددا   ال  مدددددددل لاددددددد   ممس الددددددعلس جمل ددددددد  م لملددددددد   ا ددددددد  هس  لددددددد  لددددددؤ ل
 دددد    مددددس ال  دددد  س لا دددد  ال اف ددددل الا لاددددل ال مامدددد  مددددس ماحدددد ا ال  مددددل لددددم ا سج  مدددد  الم ددددص 

 ثقدددددل مدددددس   لددددد  اس لم دددددس لالم  مددددد ال  مدددددل س  الم ا دددددل مالقلمدددددل الثقدددددل فددددد  للددددد   ا   ددددد   ثلا 
 (. Ahidin,2020:499)ال  مل  نق  ي   ال  مس 

 يدددددددددددددد ا جادددددددددددددد  ل   دددددددددددددد  ( الدددددددددددددد  جس Jamaludin&Widiarto,2019:167ملدددددددددددددداب)
 -     ه  م ه : مع ال    ص ين  الح  ظ ف  الم ظمل جا       

 .لم  ل  ه  م نللس فالظنمس ال    س م  ل ص الم ظمل جحل  عا -1
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 .آل    جس ي ل     ه  م  ل ل ا  فام  جم    ل لال    س  جللل  عا -2

 .    اهس  ل اا هس    ال    س  ا م ل  ع -3

 .لال مس م   ال    س  ا م ل ا  -4

 ال دددددد  ا  ددددددل   مم افددددددل  لدددددد اا هس ا  دددددد ع يندددددد ال  دددددد  س  مادددددد ي ا الم ظمددددددل اادددددد ط يص  عا -5
 .الم ظمل الح مس فح هس    فل  طالقل   لال م ه 

 لاددددد ماما ملددددس الم ظمدددددل ل ا ددددمس اددددم  فدددددح هس   مادددد ي ا ال  دددد  س فددددد  الم ظمددددل ف ددددنص  عا -6
 .لما ي  هس ما   ا ج اب م ظم ص      جس ل افمس   هس ال   ل ف 

 ددددددددلس  الم  فاددددددددل ا دددددددد  ا   اددددددددلم  مددددددددع الم ظمددددددددل م  اددددددددل مددددددددس م اددددددددل ال  دددددددد  س ا دددددددد  ل دددددددد 
 مددددددس يدددددد   ج  ددددددا ل اددددددل للدددددد ا اادددددد اا لللل  طددددددل م ددددددع يندددددد  م هدددددد   دددددد  ميمدددددد  الم ظمدددددد ص

   مددددددس ملددددددعا مم  ددددددل ماددددددلنل  دددددد ل ا دددددد  س  اددددددل م ينددددددلهس المح فظددددددل يندددددد  مال مدددددد  ال  دددددد  س
 Zhang et) (بIqbal et al.,2018:14) لندددد  مدددد  فدددد  ال  ددددمس ا دددد  ج ملددددل

al.,2019:2ب) (Shokouhyar et al.,2020:1022):- 

   لم ظمل. ال م   طط م  ا  مج ااس -1

 الام . ف  لنم ظمل    فالل مل ا م ا ا     حقل  م ال  مل لم ا  طملا -2

 م طن    .م  ال  مس ح ل ص     ع     مس ا ا     حقل  ف  الم ظمل  ل   -3

 لنم ظمل ال  مس     مس م    ن  -4

 الم ظمل. مع ال  مس    م ص   ااا  ل  ا-5

  دددددد  س  ل ندددددد  ممدددددد  لر ددددددالس اددددددل ح م ف  دددددد  الم ظمددددددل ج ا  يددددددس اا ددددددل    ال  ددددددمس  دددددد س  عا -6
 ل  .

 م  فال. ج اب     س الم ظمل ال  م ظم ص  مل   قنل  -7
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 ممددددد   للددددد  المق مدددددل  ل  مدددددل  ل  نددددد  فلمددددد  لنم ظمدددددل ال  ادددددلل ال غعلدددددل ال  دددددمس ا ددددد  لمثددددد  -8
 .لن  مس المق مل   م  ه   طملا  ل  الم ظمل لقم 

, ا  دددددد ف  اددددددنم هس يندددددد  ال دددددد م ص يددددددس الا دددددد  ميدددددد س ال  ددددددمس ا دددددد  حدددددد مم لددددددؤثا
 ال ددددددد م ص  ددددددداا   يددددددد  ا لهدددددددس   ل اددددددد ل ج  دددددددا اح مددددددد   فه ددددددد     اا دددددددلس ال  ددددددد  س  ددددددد س حعافددددددد

  ددددددداا   يددددددد  ا فددددددد     حلملددددددد ا   ما  ال  ددددددد  س ا ددددددد  للددددددد  , مدددددددس   ددددددد   للآ دددددددالس  هددددددد  مال ملدددددددلل
 (.Tarigan et al.,2020:265ال  مل)

 الحصول عمى رضا الزبون دوافع-ثالثا :

 حلددددددمله   م   لددددددل مددددددع ال   فادددددد  اددددددم ه  فدددددد  ال قدددددد س  حقدددددد  جس الم ظمدددددد ص  ادددددد طلع
 جملدددد     ددددلل  ملدددد   ال  ددددمس ا دددد   دددد  ا يل لهدددد   لددددل   ددددع حل مدددد  مادددد ق     جا دددد   يندددد 

 الدددددددا    ددددددد  ا م ددددددد ص ال ددددددد  الم ظمددددددد ص مدددددددس جينددددددد  م ددددددد  ص الم ظمددددددد ص  دددددددع  ادددددددلنص  ع
 (. Chicu et al.,2019:84)ج  افه  ملم  ف  جمل    لل  مل  

  ددددد  الم ظمدددددل فددددد  ال نلددددد  ا  ااا  دددددا    مددددد  لدددددل  علددددد  فددددد  اللم الدددددل ال قطدددددل  س  مددددد 
 Nunan) منممادددل حقلقدددل  دددم المم دددمع  ددد  ا   جس لهدددس ل  دددا س ال  دددمس م  مندددل طدددا  فددد 

et al.,2018:33 .) 

( الد  اس ا دس  مافدع Xu et al.,2017:220 (ب)Amin et al.,2011:1520ما د ا)
 -الم ظم ص لنحلم  ين  ا   ال  مس   مث       :

 لددددد ق ص فددددد   ددددد  ماحددددد ا لددددد قل مدددددس لظهدددددا   ا اددددد ثم ا  دددددعاااددددد ثم ا م  لنم ظمدددددل لمثددددد  -1
 .ج اب

اع  الم  فادددددلس   ه لددددد اص  طدددددا مدددددس ال قنلددددد  فددددد  لاددددد ي  اع ا ددددد  ا مل ددددد    ل اددددد ل لنم ظمدددددل -2
 .آ ال     يس ال حم يس   ل   الم ظمل  ق مه  ال   ال  م ص يس ال  مساس ا   

 الم ظمدددددددددددل ل ددددددددددد م ص الددددددددددد  ا ددددددددددداب مفقددددددددددد    لا دددددددددددل مدددددددددددس ل  ددددددددددد لس  ل ددددددددددد مل   م هدددددددددددمس  -3
  ددددددددددددعا ل قنلدددددددددددد   دددددددددددد الاا  دددددددددددد ل  مس ا ح  دددددددددددد ظ  ددددددددددددم الم ظمددددددددددددل فهدددددددددددد   المق مددددددددددددل لن  ددددددددددددمس

 .ال   لس
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 .الم ظمل  ق مه  ال   الم  ميل ال  م ص ين  ال  مس اط ع- 4

 .الم ظمل  ق مه  ال   الم  ل ص      - 5

 .  ميه  يس ف   ما    هس ال    س طن  ص  ل  ا- 6

  ددددددددددددد م ص ينددددددددددددد  حلدددددددددددددملهس مق  ددددددددددددد  ال  للدددددددددددددل الم ددددددددددددد لغ  فدددددددددددددع فددددددددددددد  ال  ددددددددددددد  س ا  دددددددددددددل- 7
 .  لللال لم اعاص ال الم ظمل

 م    ددددددددددددل فدددددددددددد  ال  دددددددددددد  س   دددددددددددداا   دددددددددددد   مددددددددددددس ال  دددددددددددد  س ا دددددددددددد   حقلدددددددددددد  لم ددددددددددددس
 مددددددددددددس مق ددددددددددددا  ل دددددددددددد  مل لددددددددددددل م  فدددددددددددد ا م  لددددددددددددل ,  طملا دددددددددددد  مطاا دددددددددددد  اللددددددددددددم ا  طددددددددددددمط

 ينددددددددددد  ماطددددددددددد ل هس الم ظمدددددددددددل ل لددددددددددد اا ال  ددددددددددد  س م يدددددددددددما الل  لدددددددددددل    ددددددددددد  ج لحقددددددددددد  مق احددددددددددد  هس
 لن  دددددددددد  س ام لددددددددددل  دددددددددد ال  م قدددددددددد لس ل طملا دددددددددد   مق احدددددددددد  هس  قدددددددددد لس مدددددددددد هس مالطنددددددددددل ,  دددددددددد ط  ه 

 لن  دددددددددد  س  مال قدددددددددد لا ا ح ددددددددددااس  ملدددددددددد     دددددددددد ااص  ه  ددددددددددل م ط  دددددددددد ص الااددددددددددملل الم  ادددددددددد  ص فدددددددددد 
 ممق احددددددددد  هس  جاا  دددددددددس  لددددددددد  ملددددددددد ا ل  ل اددددددددد م ع مج دددددددددا حدددددددددلس  دددددددددلس المهمدددددددددلس ال  ددددددددد  س م لددددددددد اا

 ال ددددددددداا  يمنلدددددددددل ل دددددددددااما ملدددددددددس ماحددددددددد ا لمددددددددداا الم ظمدددددددددل مدددددددددع   ددددددددد منما الدددددددددعلس ال  ددددددددد  س مم    دددددددددل
  Mithas et al., 2005:202)) ا ا  ل ين  لنم م  ج اب ماا

( ال  Cengiz,2010:78(ب)Chi&Gursoy,2009:246 (ب)Oliver,2006:2ما  ا)
 -: ال ل     مس ال  ل  ل ا ل ينله  مال    س الم ظمل  لس مالقملل الم    لل ال   ل اس

 .  مس  ل     ه      م   س  ا ل ال     اه    لطالقل ال  مس مع ال   م  للل -1

 .  ل  م     لع    س ال    س ا   ص  س مس لن حق  ال  للل الماؤمللل  حم  -2

 مال  الل ال  نلس يمنلل     مس مال منل ص ا  ا   حالس  ل   ؤ ل ال   الطا  يس ال حم -3
 . ؤ له  ال   مالمظ    ا يم     لم  الما مالس

  مه اا   م  ا  هس  ل       فل ل ب الم ظمل الم مفاا   لم افل الآ الس مع ال   مس -4
 .ال    س   مل ف  ال يس م ق لس ا  اب

 . م    هس     ن لل ين  مال م  ال    س مع لق   الم ظمل ي   الل     لما ام    -5
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 .ال  منلس ا فاا  م    ل م عل  ال    س مع ال  م  الم      ا  ل    حقل  -6

 الزبون  رضا مكونات -رابعا :

 مدددددس ملمميدددددل  دددددمفلا الم ظمدددددل ينددددد  ل ملدددددل ال  ددددد  س ا ددددد  الددددد  الملدددددم  الددددد  مدددددس   
 Bae)  ددد  ال   لدددا  نددد  ا دددا  ل ددد  ال  ددد  س مدددس مم دددس يددد   ا  دددا  ادددل  هددد   ال   لدددا

et al.,2019:326):- 

  الساسية المتطمبات-1

 لن  دددددددمس  قددددددد س ال ددددددد  ال ددددددد م ص فددددددد  مملدددددددم ا   دددددددمس سج الم طن ددددددد ص  نددددددد  مدددددددس ل م دددددددع  
 Qiting et) لددد  المق مددل ال  مددل يدددس اا ددل  ل دددمس لددس ال  ددمس فددد س عا لدددس   ددمفافدد  م  ل دد ل 

al.,2011:2). 

  الداء متطمبات-2

 مدددددددع طا لدددددد  ل ددددددمس ال  دددددددمس ا دددددد  مادددددد مب ال ماحدددددد     لددددددد   الم طن دددددد ص  ندددددد    ددددددمس   
 مال  ددددد  يددددد   الا ددددد  ماددددد مب  ددددد س  نمددددد  ي للدددددل    دددددص ف نمددددد    الم طن ددددد ص  نددددد   دددددمفا  الدددددل

 .(Mkpojiogu,2016:2-3)حلا لا  ال  مس مس الم طن  ص  ن  طنل مل س ,  ل   

 الجاذبية متطمبات-3

  دددددع  ط ل دددددل محادددددل ال  ددددد  س ينددددد  ال ددددد ثلا فددددد    لددددداا  الدددددل الم طن ددددد ص  دددددعا  ح ددددد   
 ال   ددددددددددؤ لم ددددددددددس   ا هدددددددددد   مدددددددددد  ال  ددددددددددمس   دددددددددد  مددددددددددس ي هدددددددددد  م  ددددددددددا  لددددددددددا ف  هدددددددددد  الم طن دددددددددد ص

 . (Marcon,2015:154) ه 

   ل ددددد   ال  ددددد  س ا ددددد  ينددددد  م طن ددددد ص  ددددد ثلا فددددد ( Kano) ج مدددددمع   م دددددل  ملم دددددس
 -ا   :
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 مراحل رضا الزبون -خامسا :

 الزبون حاجات فيم  -1  

 ا ااا يندددددد  للددددددل ال دددددد  لنم ظمددددددل  الا لاددددددل الآمددددددما مددددددس ال  ددددددمس ح لدددددد ص فهددددددس ل دددددد  
 الح لدددددددد ص  ح لدددددددد  لدددددددد س ال  ددددددددمس ح لدددددددد ص فهددددددددس  دددددددد   مددددددددس اس اع  هدددددددد   ا   مدددددددد س ال اددددددددمل 
 Maharjan,2017:16)ما    ددددددد  اح ل ل  ددددددد   ن ددددددد  ال ددددددد  ال  دددددددمس لح  لهددددددد  ال ددددددد  مالا  ددددددد ص

Khadka&.)للدددددمص ا اددددد م ع ام   ل  ددددد  س ا  لددددد   ام الادددددم   حدددددمم  ددددد   مدددددس ملم دددددس 
  حقلددددد  الددددد  لدددددؤ ل لنح لددددد ص اللدددددحل  ال هدددددس سا ال  ددددد  س  ما  ددددد ص ح لددددد ص م افدددددل ال  ددددد  س
 (.Raouf,2020:108)الا   مس المطنمل الما مب

  

 متطلبات الاداء

 يمكن قياسها–معبر عنها 
 

 راضي غير ال بو 

 ال بو  راضي

 الجاذبيةمتطلبات 

 يمكن قياسهالا –معبر عنها غير 
 

 الاساسيةمتطلبات ال

 معبر عنهاغير  – متوقعة
 

 ال    س ا   ين  ال  ثلا ف  Kano ج ممع  م طن  ص( 6    )
Bae, J. H., & Shin, H. Y. (2019). A Study on the Factor of Satisfaction 

or Dissatisfaction of e-Learning Using Kano Model and Timko's 

Customer Satisfaction coefficients. Journal of the Korea Convergence 

Society, 10(7), .p.326. 

 بشكل كليمتطلبات انجاز ال

 المتطلبات
 

 عدم انجاز 
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  لمزبون العكسية التغذية -2

 الماحنددددددل فدددددد س ال  ددددددمس ح لدددددد ص فهددددددس   دددددد  ال دددددد  الم نممدددددد ص يندددددد  الحلددددددم    دددددد      
 يمنلددددددل  دددددد س ال طدددددما  ددددددع  فددددد  لن  ددددددمس  ال  ادددددلل ال غعلددددددل  ددددد  ال  ددددددمس ا ددددد  لمااحدددددد  الث  لدددددل
  دددد   مددددس لدددد س م ددددعا ,لنم ظمددددل ال  اللددددل ال ل ددددل ال مال  دددد  س الم ظمددددل  ددددلس الم نممدددد ص   دددد   

 ال  دددد  س اف دددد   ا م  يندددد  الحلددددم    لهدددد  مددددس لم ددددس ال دددد  ما ادددد للل الطددددا  مددددس ملمميددددل
 فددددد  الماددددد   مل ا اددددد للل ممدددددس لهدددددس  المق مدددددل ال  مدددددل ام الم ددددد ج يدددددس الا ددددد  ماددددد مب حدددددم 
 مل ددددددد  ال  ددددددد  س  فقددددددد اس م حنلددددددد  الم  ددددددد   ال ادددددددمل  ال  ددددددد  س  ا ددددددد  مادددددددمح ص الملددددددد    دددددددعا

 فقددددد اس جي قددددد  جس معلددددد  الملددددد    دددددعا فددددد  ااددددد   ام  ا  ثدددددا ا اددددد للل مدددددس ا  لدددددا ا ادددددنمل
 (.Raouf,2020:108)الم  ل ص يس الا   ما مب ا    ض ل    ال    س

 الزبائن رضال المستمر قياسال-3

 ل ددددددمس مدددددد     م  ل دددددد الم ظمددددددل  ا دددددد  لددددددر ا     ا لادددددد ا  مؤ ددددددا  ال  دددددد  س ا دددددد   لدددددد   ل دددددد     
  ددددااا ا  دددد ع  ددددم ال  دددد  س ا دددد   لدددد   مددددس الددددا ل   لهدددد  , فالم ددددما س ا  ا   ط  ددددل مددددس لدددد   ا
 مدددددددد (. &Maharjan,2017:16 Khadka)ال ل الددددددددل لنم دددددددد م ص المادددددددد ما لن حاددددددددلس اددددددددالع

 الم ظمدددددددل  اددددددد طلع     الم  اددددددد ل الم طقدددددددل فددددددد  ال حادددددددلس لهدددددددم  ينددددددد  الم ظمدددددددل  ا ددددددد  لدددددددس
  ددددم ال  ددددمس اح ل لدددد ص يندددد  لن  ددددا , م الاددددم  فدددد  لريمدددد   الم  فاددددل مادددد مب يندددد  الح دددد ظ
 ل  نددددد   ددددد ,  مدددد  الم ظمدددددل لهدددددس مدددد   دددددم ال  ددددد  س ا دددد   لددددد   فدددددحسم  ل دددد ل     ال  دددددمس  ا دددد  
ال  دددد  س,  ا دددد  لقلدددد   م  ن ددددل طددددا  لملددددم   ظددددا ا الم  ن ددددل الم ظمددددل فدددد  ال  دددد  س ا دددد   لدددد  

 الم  نقددددددل الم نممدددددد ص ماا  ددددددل الم ظمددددددل يندددددد  للددددددل   اللددددددم ا   ااا  ظدددددد س ج ا  مقدددددد لل  جحدددددد م 
 م طن دددددددددددددددددددددد ص اادددددددددددددددددددددد مفص  دددددددددددددددددددددد  الم ظمددددددددددددددددددددددل    ددددددددددددددددددددددص  عا فلمدددددددددددددددددددددد  ال  ددددددددددددددددددددددمس   لددددددددددددددددددددددما

 (.Raouf,2020:108ال  مس)

 مددددد صم الم ن مدددددس ا  دددددماع  دددددع   اددددد ي  حلدددددم ال  ددددد  س  ا ددددد    لددددد  م ظمدددددل  ددددد   اددددد  
   ملدددددددد  س مددددددددس الم ظمدددددددد ص  دددددددد م س ح دددددددد  ممطدددددددد ل هس ال  دددددددد  س ا دددددددد   لدددددددد   يندددددددد  لالم ظمدددددددد

 ال  ددددد  س ا ددددد  لقلددددد   المح مددددد  ال  ددددد  ل دددددمس جس لم دددددس .لم طن ددددد  هس مفق ددددد  الم  اددددد ل   ل ددددد م ص
 ا ا اددددددلل ال قطددددددل .ال ثلددددددا م لا دددددد  مالم دددددد    مال دددددد  مب الثقددددددل مي  ددددددل مالادددددد ا اللددددددم ا  ددددددم



 - 79 -.......... ....................... سظب اٌضثْٛ......... ..............  اٌشاثغاٌفصً اٌضبٟٔ / اٌّجؾش 

 

 للدددد ا ي  ددددل   دددد   يندددد  الح دددد ظ م ل لددددل  حاددددل    ل لددددل اادددد       دددد  ال  دددد  س ا دددد   لدددد   فدددد 
 (.Al Muala,2016:142) المح منلس ال    سم  ال    س مع
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 المبحث الخامس

 العلاقة بين متغيرات الدراسة

 توطئة

  مددددددس ال   ددددددل  ددددددلس م غلددددددااص ال اااددددددل اي مدددددد  ا يندددددد  ا ادددددد  ال ظالددددددل لمدددددد   ق مدددددد  
  لالا لادددد ال حدددد ل ص  ددددسج  حدددد ب ال دددد   مثدددد ل مددددع م غلددددااص ال اااددددل الح للددددل , ال ااادددد ص الادددد  ق

  مثدددددد   ا ملددددددل فهدددددد    ال  مددددددل لددددددم ا   ااا  ل لددددددل فدددددد  ا ل  ام لددددددل ال دددددد م ص  قدددددد لس لق ددددددماص
 ل قددددد لس ملدددددم   ددددد  ل ح  ددددد ظ ال  لحدددددل مدددددس  ددددد   ا اددددد اا للل ص ال  دددددمس  ا ددددد   فددددد    لددددداا
 .  اللم ا ي للل   مل

 (بأبعاده)تقبل التكنموجيا   نموذجقة بين جودة الخدمة الالكترونية  وااولا : العلا

 جس لم دددددس ن   ململلددددد ل ال  نددددد  لماددددد   سا  جس ينددددد  ق ددددد  ال   نمللددددد    ج مدددددمع  لددددد   
 ااددددد   اس  ادددددهملل  ددددد ما     ددددد ثا ال ددددد    ا اددددد   اس  لددددد   ممم  ددددد  الادددددنم لل  ل ددددد  ينددددد  لا ددددد 

 للملدددددع مهمددددد    ي لددددداا   ا ل  ام لدددددل ال  مدددددل ملدددددم ا ال   ململلددددد    ددددد  اع,  هددددد مم    ال   ململلددددد 
 مه مدددددددد  ج ا  لنمادددددددد   ملس ا   ا ددددددددص   ددددددددل  ا هدددددددد   مدددددددد , ا   ا ددددددددص يندددددددد  الق  مددددددددل ال ط لقدددددددد ص

 لدددد س الددددعل ا   ا ددددص ي ددددا ال ط لدددد  م ظدددد س ال منلدددد ص للملددددع ا مدددد س  ددددمفلا يددددس ف دددد       دددد  ا 
 (.Majid et al.,2016:43)   ا ل  ام لل المما ع ين   لااؤ 

   ااا ملددددددد   فددددددد  ا ل  ام لدددددددل ال  مدددددددل ملددددددم ا ال   ململلددددددد   ق ددددددد  ج مدددددددمع   طددددددملا اس
 لدددددم ا  ن  ددددد  الدددددعل المهدددددس الددددد ما ينددددد  ال دددددم   ادددددنلط  ددددد   مدددددس ل دددددمس مال منلددددد ص اللدددددم ا
 ال  مدددددددددل لدددددددددم ا  لددددددددد ل  لددددددددد س اع الماددددددددد ما  مااددددددددد   امه  ال   ململلددددددددد   ق ددددددددد  فددددددددد  ال  مدددددددددل

  دددداا   ددددااااص سال  دددد   ل  ددددع ثددددس ممددددس   دددد  ال  لددددل ال   ململلدددد   ق دددد  ج مددددمع  يندددد  ا ل  ام لددددل
 لم   دددد جس ال  دددد  س لدددد ا  م   ددددا  لددددا م  دددد  , ال  مددددل اادددد   اس اددددهملل مدددد بل مدددد  مفقدددد  م دددد ج

  قددددددددمس جس فدددددددد  الما ددددددددحل ا ادددددددد للل جحدددددددد  مل مثدددددددد , الم دددددددد ج  لددددددددم ا فدددددددد  م ددددددددم ل ال  مددددددددل
 ف  دددددددد  ه  ل   لددددددد  للدددددددد ا الدددددددم  عاص لددددددد ال  ام   دددددددد م ص  طدددددددملا فدددددددد     اددددددد مااا الم ظمددددددد ص
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 جس لنم ظمددددددد ص لم دددددددس   م ادددددددملقه  اللدددددددم ا  حدددددددم المملهدددددددل ال ددددددد م ص  طدددددددملا ف  ددددددد , لن  دددددددمس
 (Boakye et al.,2014:15) ال  م ص  ع  مث  ام    ف  الا  ل سال     مس   م ع

 ورضا الزبون  الالكترونية الخدمة جودة بين العلاقةثانيا : 

 م اددددددلم  ا ل  ام لددددددل ال دددددد م ص لددددددم ا م دددددد ج  حقلدددددد  يندددددد  الم ظمدددددد ص   اااص  حددددددا 
 يدددددددددد لس فدددددددددد  اللددددددددددمس   ددددددددددل   ع ا   ا ددددددددددص   دددددددددد  ل يندددددددددد  ا ل  ام لددددددددددل  دددددددددد م  ه  م لمما  هددددددددد 

 حل   دددددددد   مدددددددس ل  لدددددددل  ددددددد  فددددددد    ددددددد       دددددددص ال ددددددد  ما ل  ام لددددددد ص  ال   ململلددددددد  الادددددددنم ل ص
 فدددددد  ال دددددد لس م دددددد ج    ل  ام لددددددل  دددددد م ص جلدددددد حص مال دددددد م ص  ل  ام لددددددل الدددددد حص ف لم ظمدددددد ص

  لدددددد  ا لدددددددم  ا  لدددددد   ممددددددس   الم نممدددددد ص ا  لدددددد    لدددددد  المملددددددم اص ا  لدددددد   مددددددس ال حددددددم 
  ظهدددددا   ددددد  ممدددددس الحددددد لللس ال  ددددد  س ينددددد   حددددد فظ جس ينلهددددد  للدددددل مل دددددس   الا مددددد  ا   لددددد  
 ا ددددا ل  ددددل مددددس, علدددد   ددددم س جلدددد  مددددس ا ل  ام لددددل ال  دددد  س   مددددل للددددم ا القلددددمب ا  ملددددل
 لؤ دددددد  م ددددددعا   الم  منددددددل  محاددددددس م افددددددل عم  يدددددد منلس افدددددداا  امدددددد    الم ظمدددددد ص يندددددد  ل  ددددددلس
   م ملدددددددد    دددددددد   ال  دددددددد  س م  منددددددددل لم دددددددد هس مدددددددد  الس يدددددددد منلس افدددددددداا  ملددددددددم    دددددددداماا يندددددددد 

 (.Wu,2011:24) الم ظمل ف    لثقل ل  امس ال  مس  ل   ين  الق اا لم ن مس

  لددددد  ال  مددددل ا ددددد  ل ددددلا اع, لن  ط دددددل  قلددددلس    دددد  ال  مدددددل يددددس الا ددددد  ملدددد  لم ددددس
 اللدددددم ا مدددددس ال  مدددددل ا ددددد  مل  دددددع, ا   ا دددددص ي دددددا ال ادددددم   لا دددددل يدددددس  ال  ددددد  س ا ددددد   الدددددل

 مددددس, ال   لددددل الم  منددددل لددددامس ي دددد م  م م  دددد  هس  دددد م هس  لا ددددل ال  دددد  س اددددلق اس اع, القلمددددل جم
 الم دددد ج لددددم ا م دددد  لما ددددل ث ثددددل  قدددد لس  لدددد  ال  مددددل م ظمددددل  ح دددد   . ال  دددد  س  ا دددد   جلدددد 

   دددددد   جس الما دددددد  مددددددس, ال  دددددد  س  م  دددددد ص يندددددد    دددددد     الادددددد ا  لمددددددل م  يدددددد ا ال  مددددددل ملددددددم ا
 (.Majid et al.,2016:43. )مالقلمل مالا   ال  مل لم ا  لس ي  ل

   ورضا الزبون التكنموجيا تقبل أنموذجثالثا : العلاقة بين 

 لدددددددل  س   لمام دددددددل ل ملددددددد   مددددددد  ال  ددددددد  س   ملهددددددد ص ال   ململلددددددد   ق ددددددد  ج مدددددددمع  لاايددددددد 
 الدددددد ظس  ق دددددد     دددددد   ال  مدددددد  الملدددددد  اس اع,  اددددددما  حدددددد  يندددددد  مال  دددددد  س الم ظمدددددد ص جم دددددد ع

  ق ددددددد  ج مدددددددمع  جس  لددددددد  ال اااددددددد ص مدددددددس ال  لددددددد  جظها ددددددد  مددددددد   ددددددد   مدددددددس ل دددددددا  ال   ململلددددددد 
 فددددددد  ال  ددددددمس ا  ددددددل يدددددددس ال   ددددددؤ   لدددددد  مدددددددس لم ددددددس م  لحدددددد     ملددددددد     مؤ دددددداا   ل دددددد  ال   ململلدددددد 
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 يدددددد س   دددددد   ال ااادددددد ص جث  ددددددص  مدددددد  الم  ن ددددددل  الحل  لددددددل المما دددددد  فدددددد  ال   ململلدددددد  اادددددد   اس
  ل دددد ص فدددد  الم نممدددد ص    ململلدددد   لدددد   ال  ددددمس اددددنم  م  اددددلا ل اااددددل  مددددمع ا   ددددعا م  مددددل
  ق ددددد  مددددد ب  لددددد   فددددد   اددددد ي  مادددددنم لل   اللدددددل يمامددددد    مدددددمع ا   دددددعا لقددددد س اع,  م  ن دددددل

 مددددددع   مافدددددد    اللددددددل يمامدددددد   طددددددملا مددددددس  م ددددددس ال دددددد    لمام ددددددل ال دددددد  ملم دددددد   ال   ململلدددددد 
 (.Thi Tuyet et al.,2013:233)ال    س م طن  ص

 يندددددد  الق  مددددددل المادددددد   ا لن   ململلدددددد   قدددددد نهس مدددددد ب فدددددد   دددددد ثلا لهدددددد  ل ددددددمس جس مل م ددددددع 
 الاددددنم لل ال مامدددد  يندددد  ال   ململلدددد   ق دددد  ج مددددمع  اي مدددد   م  للددددل  ال  ل لددددل  الدددد  نس  ط لقدددد ص
    دددداض مال دددد  لدددد  الم طددددط لناددددنم  ال  اددددلالل ال ظالددددل يندددد  لادددد    فح دددد  ال  اللددددل مال مامدددد 

 جف  لدددددددل   ددددددد ثلا مل  دددددددا الم نممددددددد ص لملدددددددع م قلدددددددلس   لملدددددددع لقدددددددمس يق  ددددددد  ال دددددددا  ادددددددنم  جس
  دددددد  يمامدددددد  ث ثددددددل  دددددد   مددددددس لن   ململلدددددد  المادددددد   س حدددددد ف    اددددددلا لم ددددددس  مدددددد  المح منددددددل 

 Abd Ghani et) ال   ململلددد   دددع   حدددم ما  لددد   ا اددد   اس مادددهملل الم ا دددل الم   دددل
al.,2017:1919 ) 

 تقبل التكنموجيا  أنموذجبين جودة الاسترداد الالكتروني و رابعا : العلاقة 

 فددددددد  المم ددددددد  ينددددددد  لدددددددم ا ا اددددددد ا ا  ا ل  ام ددددددد   ددددددد ثلال ل دددددددمس جس الم  ددددددداض مدددددددس
 ج مددددددمع  جس  لدددددد Shin (2009 ) جلاا دددددد  ال دددددد  ال ااادددددد ص ج دددددد اص , اعالملددددددل مم ددددددع اادددددد   اس

 ال  مددددلال  ددددمس ي دددد   قدددد لس  ا دددد  يندددد  لددددم ا ا ادددد ا ا  ا ل  ام دددد  لددددؤثااسم  ال   ململلدددد   ق دددد 
ا  دددددددل الم ظمدددددددل فددددددد  ماددددددد ي ا ال  ددددددد  س   ددددددد   فدددددددمال ما   مددددددد س , اع اس  للددددددد    جمدددددددا م دددددددم

 للهددددددس مال   مدددددد  مددددددع ال دددددد  مب ما   ااحدددددد ص المق مدددددد ل  ح ل لدددددد  هس م طددددددملا ال دددددد م ص المق مدددددد
  ق ددددد  ج مدددددمع  , مددددد  جس  ال   ململلددددد   ق ددددد  ج مدددددمع  م  اددددد   اس مدددددس  ددددد نهس ي دددددا مم دددددع الملدددددل

 مس جل  دددددد  لا, مل  ددددددمس الددددددا  ال  ددددددمس ا  ال  دددددد  الاددددددالع يندددددد  طنددددددل ل ددددددمس  ال   ململلدددددد 
, المم دددددددع ا ل  ام ددددددد   مس جل  ددددددد  لاينددددددد  جاددددددد نل الماددددددد   س محددددددد  م ددددددد   هس مدددددددس  ددددددد   

ما  طدددددددل    ددددددد  س  القدددددددااااص الم  نقدددددددل   ل ف دددددددجينددددددد  ا م  الادددددددال ل ا اددددددد ل  ل  حسم  ل ددددددد ل   فددددددد
 (.Kant&Jaiswal,2017:2)ال   ململل   ق    ممع   

   خامسا : العلاقة بين جودة الاسترداد الالكتروني ورضا الزبون
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 ا ددددد  ل حادددددلس ادددددن لل ااددددد اا لللل  مث  دددددل ا ل  ام ددددد  ا اددددد ا ا  لدددددم ا اي  ددددد ا لم دددددس
 ا ا الم ظمددددددل ا  ددددددع ه  ال دددددد  ا لدددددداا اص  لدددددد  ا ل  ام دددددد  ا ادددددد ا ا  لددددددم ا   ددددددلا اع, ال  دددددد  س
 ا ل  ام لددددل ال  مددددل لددددم ا  قدددد  ي دددد م  ال  مددددل ف دددد  لحدددد م مدددد  م  ل دددد ,  ال  مددددل ف دددد  يندددد 
 فالددددددل  دددددد  م دددددد نل ال  مددددددل ف دددددد    دددددد  جس لنم ظمدددددد ص ل  غدددددد     مدددددد , ال  دددددد  س  م  دددددد ص يددددددس
  لددددداا اص ينددددد    لدددددا  ددددد ثلا لهددددد  ا اددددد ا ا  ااددددد اا للل ص فدددددحس ثدددددس ممدددددس, اا دددددلس   ددددد  س ل نددددد 

 ال  ددددددد  س ا ددددددد  ينددددددد  ا  دددددددا  ددددددد ثلا لددددددد  ال  ددددددد  س م ددددددد  ص حددددددد  جس  مددددددد , م احل هددددددد  الم ظمدددددددل
 جس ال  ددددددددد  س ل  قددددددددد  ي ددددددددد م  م  مدددددددددل ج ثدددددددددا   دددددددددمس لن  ددددددددد  س الادددددددددنم لل ال مالددددددددد  س  ا,  مم  هدددددددددس

 علدددد  ف دددد  يددددس, ال  دددد  حدددد مم ي دددد  ا ل  ام دددد  ا ادددد ا ا  لددددم ا   ادددد مااا    ددددع الم ظمدددد ص
 (.Wu,2011:24)ال    س م   ين     ا  ؤثا اللل ا ا ل  ام   ا ا ا ا  لم ا ف س

  لمددددددل ا اددددد ا ا    ددددد  ال  ددددد  س لددددد ا  اع ,ال  ددددد  س ا دددددد  فددددد  لن  مدددددل  يددددد ال  ا اددددد ا ا  هسلاددددد
. ال دددد م ص لددددم ا فدددد  ف دددد   ال ادددد اا لددددامس فهددددس علدددد  مددددس ال  دددد  ميندددد ,  ما ادددد ا ا  ال   لدددد 

 اس  مددددد ,      ال  مددددل ف دددد  فدددد  ماددددنم ل  هس ال  ددددد  س مما دددد  يندددد   ددددؤثا ا ادددد ا ا  لهددددم  سا
 Mathew et) ال  مددددل مللددددم ا ال  دددد  س ل م  دددد ص   ن لددددل ل اددددا ا ادددد ا ا    دددد  الا دددد 

al.,2020:3.) 

  



 

 

 

 

 

 اٌفصً اٌضبٌش
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 الثالث الفصل

 المبحث الاول

 اختبار وتطوير مقاييس الدراسة 

 توطئة 

ال   ددددد  مدددددس مددددد ب لددددد حلل مملددددد ا لل المقددددد لل   الهددددد س  دددددعا الم حدددددم  ددددد لاا  ا   ددددد 
المادددد   مل فدددد   ددددع  ال اااددددل, اع لدددد س علدددد  مددددس  دددد   القلدددد س       دددد ااص ا مللددددل لمقلدددد    دددد  
م غلددددددددا مددددددددس م غلددددددددااص ال اااددددددددل      دددددددد ا فقدددددددد اس ال ل  دددددددد ص م ددددددددعمع  , ماي  اللددددددددل ال ل  دددددددد ص 

 ام  ددددددد خ ال ددددددد (, مادددددددل س )ال م لدددددددع الط ل ددددددد ( ماللددددددد   ال  ددددددد    ال م لددددددد ل, مم  مددددددد  الث ددددددد ص )
علدددددددد  لم غلددددددددا لددددددددم ا ال  مددددددددل ا ل  ام لددددددددل ممددددددددث      دددددددد    )ا  حلددددددددل ال ظدددددددد س, ال لملددددددددلل, 
ال  دددددددددد  ا, المفدددددددددد  ( مم غلددددددددددا لددددددددددم ا ا ادددددددددد ا ا  ا ل  ام دددددددددد  ممددددددددددث       دددددددددد   )ا ادددددددددد ل  ل, 

 ق دددددد  ال   نمللدددددد  ممددددددث      دددددد    ) الم   ددددددل الم ا ددددددل,  ج مددددددمع ال  ددددددملض, ال مالدددددد ( مم غلددددددا 
ملل ا ادددددددد   اس الم ا ددددددددل, ا  لدددددددد    حددددددددم ا ادددددددد   اس, ال مالدددددددد  الاددددددددنم لل( مم غلددددددددا ا دددددددد  ادددددددده

 م م  لن :  ال  مس )اح  ل ال   (

 وتوصيفيا ترميز متغيرات الدراسة الرئيسة وابعادىا الفرعيةأولا : 

لم ددددددد  ( 6ماللددددددد م  ) الح للدددددددل م غلدددددددالس ا لادددددددلس ممادددددددلط م ددددددد  ع ال ااادددددددل     دددددددمس
ال ايلدددددل م امل  ددددد  فددددد  ال حنلددددد  ا حلددددد    لن ل  ددددد ص ميددددد   ال قدددددااص ال ددددد  الم غلدددددااص ما     ددددد  

  قل        .
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 ال امل  مال ملل  (6الل م  )

 اٌبؼذ اٌّخغ١ش
ػذد 

 اٌفمشاث
 اٌّصذس اٌشِض

عٛدح اٌخذِخ 

 الاٌىزش١ٔٚخ

 ES 4 اربؽ١خ إٌظبَ

Parasuraman et 

al.,2005:214 

 PR 3 اٌخصٛص١خ

 EF 6 اٌىفبءح

 FU 5 اٌٛفبء

عٛدح الاعزشداد 

 الاٌىزشٟٚٔ

 RE 5 الاعزغبثخ
Parasuraman et 

al.,2005:214 
 CO 3 اٌزؼ٠ٛط

 COM 3 اٌزٛاصً

رمجً  أّٔٛرط

 اٌزىٍٕٛع١ب

  BE 4 إٌّفؼخ اٌّذسوخ

 

Tao et al.,2020:1353 

 

 

 SE 3 عٌٙٛخ الاعزخذاَ اٌّذسوخ

 AT 4 الارغبٖ ٔؾٛ الاعزخذاَ

 IN 2 إٌٛا٠ب اٌغٍٛو١خ

 ST 10 اؽبدٞ اٌجؼذ سظب اٌضثْٛ
Lucia-Palacios et 

al.,2020:2 

      ين  ا  ل ص المم معال  حم  اي ا : المل ا

 البياناتبعض فقدان  ثانيا: استكشاف
  دددددد    ددددددع  ال طددددددما  دددددداماا منحددددددل ل  ددددددل ال  دددددد  ج  م هدددددد    حددددددم فدددددد  ال ل  دددددد ص ال دددددد   دددددد  
 ادددددقط ادددددهما ي ددددد  القلددددد س     لنهددددد  مدددددس ا اددددد    ل الددددد  ال ا ددددد مج ا حلددددد    ممددددد  ل  ددددد  ملدددددم  
  لدددد  ف ا ددددل م ددددعا ل  ددددمس لدددد   لس ا م  اس   ددددمس ال  دددد  ج  لددددا   لقددددل  ادددد ل ال قدددد اس ل ندددد  

اامج ا حلددددد  لل     مدددددد  اعا    دددددص   ددددد    نلدددددل ف ا دددددل مثدددددد  ال ل  ددددد ص مث  لددددد  اس   دددددض ال ددددد
م لددددددداا  ا   ددددددد ا ال   ددددددد  مدددددددس فقددددددد اس   دددددددض ال ل  ددددددد ص  دددددددس اي مددددددد   اادددددددنمل  Amos ا ددددددد مج 

ل لددددد س ملدددددم  فقددددد اس لددددد  ض اا ددددد س ال ل  ددددد ص اس  SPSS.V25ال  دددددااااص الم دددددمافا فددددد   ا ددددد مج 
اع ل  دددددلس مدددددس اللددددد م   قدددددم ا, (  ال قدددددااص محلدددددس ال ل دددددل مال ل  ددددد ص الم7لددددد م  ) م ددددد اع ل  

 اس ال ل   ص   منل ملل        ق  فله  مم  لمه   لاا       ا     ااص. 
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 ال ل   ص  اا      فق اس   ض (7ل م  )

 اٌؼ١ٕت اٌفمشاث ث
اٌب١بٔبث 

 اٌّفمٛدة
 اٌؼ١ٕت اٌفمشاث ث

اٌب١بٔبث 

 اٌّفمٛدة
 اٌؼ١ٕت اٌفمشاث ث

اٌب١بٔبث 

 اٌّفمٛدة

1 ES1 283 0 19 RE1 283 0 37 AT1 283 0 

2 ES2 283 0 20 RE2 283 0 38 AT2 283 0 

3 ES3 283 0 21 RE3 283 0 39 AT3 283 0 

4 ES4 283 0 22 RE4 283 0 40 AT4 283 0 

5 PR1 283 0 23 RE5 283 0 41 IN1 283 0 

6 PR2 283 0 24 CO1 283 0 42 IN2 283 0 

7 PR3 283 0 25 CO2 283 0 43 ST1 283 0 

8 EF1 283 0 26 CO3 283 0 44 ST2 283 0 

9 EF2 283 0 27 COM1 283 0 45 ST3 283 0 

10 EF3 283 0 28 COM2 283 0 46 ST4 283 0 

11 EF4 283 0 29 COM3 283 0 47 ST5 283 0 

12 EF5 283 0 30 BE1 283 0 48 ST6 283 0 

13 EF6 283 0 31 BE2 283 0 49 ST7 283 0 

14 FU1 283 0 32 BE3 283 0 50 ST8 283 0 

15 FU2 283 0 33 BE4 283 0 51 ST9 283 0 

16 FU3 283 0 34 SE1 283 0 52 ST10 283 0 

17 FU4 283 0 35 SE2 283 0 53 
 

18 FU5 283 0 36 SE3 283 0 54 

 SPSS.V.25م ال ص  ا  مج       ين المل ا: اي ا  ال  حم  
 

 من عدمو شذوذ البيانات  استكشاف وجود ثالثا:

    دددددددد   ددددددددع  ال طددددددددما   لدددددددد س ملددددددددم    ددددددددض ال ل  دددددددد ص ال دددددددد عا اس   فظهددددددددما   ددددددددض 
ال ل  ددددد ص ال ددددد عا ال ددددد  ل دددددمس ماددددد ما   اينددددد  مدددددس ماددددد مب المقلددددد   ام المددددد ا  الم  مددددد  فددددد  
ال ااادددددل الح للدددددل ماددددد لل  حددددد م يددددد  ا ي دددددد م  لددددد س    لددددد  ال ل  ددددد ص مدددددس ا اددددد     ص ال  لددددددل 

ع  دددد  ل  دددداا  دددد    ال نلددددل ع ددددا ا ددددس مدددد  فل ددددمس  ددددعل  مادددد ما   ايندددد  ممدددد   ددددم   لمادددد لل لس ا
مطنددددددمل لن اااددددددل م ددددددعا  حدددددد  عا دددددد  اددددددلغلا مدددددد ب   ددددددل ال  دددددد  ج ال دددددد  ادددددد ظها   ل حنلدددددد  م دددددد  
   دددد    يددددس مح ما دددد  الحقلقدددد  الددددعل     ددددا  ملغدددداض ال حقدددد  مددددس ملددددم   ندددد  ال ل  دددد ص ال دددد عا 

 دددددددددددددمس الح مدددددددددددددل ا حلددددددددددددد  لل  (Boxplot)مدددددددددددددس ي مددددددددددددد   دددددددددددددس ا ي مددددددددددددد   ينددددددددددددد   ق لدددددددددددددل 
SPSS.V.25  م ددددد  ا   ددددد  ال  حدددددم مدددددس   لهددددد  ملدددددم    دددددض ال ل  ددددد ص ال ددددد عا فددددد    دددددض

( 7ال قدددددااص م ددددد   دددددس م  لل هددددد  ل  دددددمس  دددددعل  ال ل  ددددد ص   للدددددل مدددددس ال دددددعمع مال طدددددا  م ددددد   )
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لن قددددداا ا ملددددد     اددددد    ل ) دددددس ا دددددع فقددددداا ماحددددد ا لن م دددددل  لغددددداض  (Boxplot)ل دددددلس ا   ددددد ا 
 ه ل مال ام  يس الح م  ال نملل ف  ياض م طن  ص ال حنل (ي س ا ا

 

 (اختبار شذوذ البيانات7شكل ) 

 -:اعتدالية البيانات التحقق منرابعا: 

 م لدددددع م م ثددددد   الدددددعل ل دددددا     ددددد ال م لدددددع الط ل ددددد  اس اي  اللدددددل ال ل  ددددد ص ل دددددلا الددددد  
 م غلددددددااص م ل ددددددل م دددددد    ددددددعا الم نقددددددل اف اا دددددد  لادددددد   س  لدددددداا  المق ا دددددد ص  ددددددلس ال ل  دددددد ص 
م دددددد  لدددددد ي    ددددددض ا حلدددددد س  م ح دددددد  ال م لددددددع   ل  دددددد  مدددددد  لُ دددددد ا  للدددددد    اددددددس   دددددد   اللددددددا   

لُاددددد     ددددد     ال حنلددددد  لن ل  ددددد ص مالدددددعل مدددددس   لهددددد اللدددددا    للدددددل ال ددددد   الدددددعل ل  دددددع  ي ددددد
  ددددددد ص  قدددددددع  ددددددد لقال مدددددددس ما ددددددد  جس   ل لدددددددل ال لم دددددددم ل  ددددددد   ال ل  ددددددد ص   دددددددم ع ط ل ددددددد  اس  ,

ماس  حنلددددددد  ال م لدددددددع الط ل ددددددد  مهدددددددس لن حدددددددم ال نمددددددد   م ددددددد  لملددددددد  ال  حدددددددم    لددددددد     ال م لدددددددع
ا اددددد للل ا حلددددد  لل ا  ثدددددا م  مدددددل لملددددد   م طددددد   ا   ددددد ا  ل    ددددد  م  ل ددددد ل  الملدددددم  الددددد  
ا   ال  دددددددددد  ج الم م دددددددددد ا, ينمدددددددددد  اس ال دددددددددد حثلس ل ددددددددددلامس الدددددددددد  ا ملددددددددددل اادددددددددد   اس ا ادددددددددد للل 

   م هددددد  اف ددددد  مدددددس ا اددددد للل ا حلددددد  لل الما  طدددددل ا حلددددد  لل الما  طدددددل  ددددد ل م لع الط ل ددددد
 ,Pallant)ال   لددددع مال  مددددلس القددددما ا حلدددد  لل م ملدددد    دددد ل م لع الغلددددا ط ل دددد  مددددس حلددددم 

م ددددددددد   دددددددددس ا ي مددددددددد   ينددددددددد  احددددددددد ب الطدددددددددا  ال  لدددددددددل   ا   ددددددددد   الم ح ددددددددد   (2007:210
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 دددددددمس مالم دددددددمفا  (Kolmogorov-Smirnov) ال دددددددم ل   لن ل  ددددددد ص الم   ددددددداا م دددددددم اادددددددنمل 
ف ددددددد  يدددددددس اي مددددددد    لمدددددددل م ل الدددددددل ل    ددددددد ا مي ددددددد   (SPSS.V.25) الح مدددددددل ا حلددددددد  لل

المق ا دددددل  هددددد  للدددددل اس   دددددمس   ددددد  ج ا    ددددد ا اينددددد  مدددددس القلمدددددل الم ل الدددددل م حددددد م  ماددددد مب 
 2014 ) حددددد  اينددددد  م   مددددد  الم   لدددددل ا  لدددددل فددددد  حاددددد ل القلمدددددل الم ل الدددددل:  5)م  ملدددددل )%

,Schindler &Copper)  

 D=    
√ 

   ………………………..2 

  ددددلا الدددد  حلددددس ال ل ددددل م نمدددد     دددددص  (n)الدددد  القلمددددل الم ل الددددل  ل مدددد (  D)اع   ددددلا 
فهددددددعا لدددددد    5)القلمددددددل ا حلدددددد  لل ل    دددددد ا ايندددددد  مددددددس القلمددددددل الم ل الددددددل ي دددددد  مادددددد مب )%
( اس لملدددددع 8ينددددد  اس ال ل  ددددد ص    دددددع ال م لدددددع الط ل ددددد  مال  ددددد  لدددددحل  , اع ل دددددلس اللددددد م  )

 ددددددددلس ا    دددددددد ا لنم غلددددددددااص ما     دددددددد    ددددددددم ع ط ل لدددددددد  ممدددددددد  لملدددددددد  ال  حددددددددم    لدددددددد ا ا  ماص 
 الم نملل  لاا  ا     ااص ال  لل   ل ااال 

 (8) ل م                             

 ا    ا اي  اللل ال ل   ص لم غلااص ال ااال ما      

 Kolomgorov- Smirnov اٌّخغ١ش ث

Test Statistic 

اٌم١ّت 

 Dاٌّؼ١بس٠ت 

 اٌّؼ٠ٕٛت

 P=.000 0.081 0.209 اربؽ١خ إٌظبَ  2

 P=.000 0.081 0.204 اٌخصٛص١خ 0

 P=.000 0.081 0.149 اٌىفبءح 3

 P=.000 0.081 0.130 اٌٛفبء 4

 P=.000 0.081 0.103 الاعزغبثخ 5

 P=.000 0.081 0.126 اٌزؼ٠ٛط 6

 P=.000 0.081 0.135 اٌزٛاصً 7

 P=.000 0.081 0.106 إٌّفؼخ اٌّذسوخ  8

 P=.000 0.081 0.098 عٌٙٛخ الاعزخذاَ اٌّذسوخ 9

 P=.000 0.081 0.089 الارغبٖ ٔؾٛ الاعزخذاَ 22

 P=.000 0.081 0.264 إٌٛا٠ب اٌغٍٛو١خ 22

 P=.000 0.081 0.104 سظب اٌضثْٛ 20

 SPSS.V.25المل ا : اي ا  ال  حم      ين      ج  ا  مج 

  



 - 89 -........ ..اٌذساعخ .... اخزجبس ٚرط٠ٛش ِمب١٠ظ.......... ....  الاٚي/ اٌّجؾش  اٌضبٌشاٌفصً 

 

 اختبار الصدق الظاىري خامسا: 

ل لدددد س  ددددمافا الظددددما ا المدددداا      دددد  القدددد اا ال دددد    ددددمفا فدددد  ا اا القلدددد    اللدددد    ددددا ل
  ملقدددددددلأس لددددددد   ج اا ال حدددددددم مددددددد ب  لددددددد   ا  اا لمددددددد   دددددددس  لدددددددملم  لنقلددددددد     م دددددددم  اااددددددد ه 

(  لددددددد     للدددددددم   طندددددددل ج اا ال حدددددددم )ا اددددددد  ال الدددددددل ال ددددددد    دددددددمس  هددددددد  ال  ددددددد  ج لددددددد   ل  ح
ل دددددد  اللددددددد   الظدددددد  ال مؤ ددددددداا جا اددددددل  ممهمددددددد  . م الم دددددد  لس يل ددددددل ال ااادددددددل   دددددد   لدددددددحل  

للددددد   المقلددددد     م دددددم ل دددددلا  لددددد  ال الدددددل ال ددددد  ل ددددد م فلهددددد  ا    ددددد ا لقدددددل   هددددد  مددددد  ااددددد  
لقل ادددددد    م ددددددم  ل  ددددددل  دددددد منل   قلددددددلس اددددددالع لمدددددد  لقلادددددد  ا    دددددد ا   م ددددددم الطالقددددددل ا  اددددددط 

لمدددد س ال  لددددا ل ح لدددد    ددددل لدددد حلل  المقلدددد   مال  دددد   المقلددددم  مال دددد     مدددد   نل دددد  يندددد    دددداا ما 
 ددددددس اع  المقددددددلس لنمم ددددددمع ممدددددد ب   مل دددددد  ل دددددد   المقلدددددد   ممدددددد ب  مثلندددددد  لنم غلددددددا الم حددددددمم

( 9) م  للدددددددلس فددددددد  يندددددددس ا  ااا  ندددددددغ يددددددد   س  يددددددداض ا اددددددد    ل  لدددددددما ه  ا مللدددددددل ينددددددد
( لم ددددد  اادددددم   1 , مالمنحددددد  ا دددددس )مح مددددد  معلددددد  لن   ددددد  مدددددس اللددددد   الظددددد  ال   اا القلددددد 

 ., م    الاب ال  حم م   س  ث ل   مس    ل ص مس     الا  ا المح ملسالمح ملس

 اختبار الصدق البنائي التوكيدي  سادسا: 

 معلددددددددددل الم   لددددددددددل ل دددددددددد  احدددددددددد ب  ق لدددددددددد ص ( CFA) ال م لدددددددددد ل ال دددددددددد من  حنلدددددددددد  اس ال
, اع   الدددددد  اادددددد   ام  مددددددس Amosمال دددددد   مثدددددد  احدددددد ب  لدددددد     ا دددددد مج ( SEMالهل نلددددددل )

لددددحل م ددددم لم ددددس ال  حددددم مددددس ال   دددد  مددددس    دددد  ال دددد حثلس فدددد  ال نددددمس ا ل م يلددددل مالاددددنم لل  
ينددددددد  ملددددددد  ال لدددددددم   لنمقددددددد لل  الم  مددددددد ا ال اااددددددد ص مال حدددددددمم   لدددددددل ال مامددددددد  ال ا نلدددددددل 
ل يندددد  لددددحل ال   لدددد  يندددد  فا ددددلمدددد  ل قدددد لس  للدددد   ال دددد من  ال م لدددد للم ددددس اادددد   اس ال حنلدددد  

ال حنلدددددد  ال دددددد من  ال م لدددددد ل لحدددددد   ل     دددددد  ال دددددد حثلس   لددددددم  مقلدددددد   م ددددددلس  مدددددد  اس  مدددددد 
دددددددد    اددددددددس  ج مددددددددمع  الهل  دددددددد  القلدددددددد   ال دددددددد    م غلددددددددا م ددددددددلس مالددددددددعل لم ددددددددس اس ل ددددددددا  جل  

ال  منلددددددل فددددددد س ا ملددددددل ااددددددد   اس ال حنلددددددد  ال دددددد من  ال م لددددددد ل   دددددددا   س مقلدددددد   الم غلدددددددا  ددددددد  
لدددددا الدددددعل  دددددس ااددددد   اس المقلددددد   فلهددددد   م  مددددداا اع لاددددد   س ينددددد  يل دددددل مدددددس ثق فددددد ص ا ددددداب  

 ددددد    غلدددددا لغدددددل المقلددددد   ام   للددددد   اددددد ؤ   , اع ل ددددد  احددددد  ا دددددمب ما   لن   ددددد  مدددددس لددددد حلل 
ملدددد  ل ل لددددل  فهددددم ي دددد اا يددددس (Byrne, 2001:56)المقلدددد   ال حنلدددد  ال دددد من  ال م لدددد ل

 ددددددددم ج اا  حدددددددد م    مثلدددددددد  ال   لددددددددا ماا   طهدددددددد     دددددددد  م ددددددددلس   مال حنلدددددددد  ال دددددددد من  ال م لدددددددد ل
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لن ل  دددددد ص ال دددددد   لمددددددع ا ا   طدددددد ص  ددددددلس اادددددد ل   ص  ج مددددددمع ال   لدددددد  يندددددد  الملددددددم   ف دددددد  
 مددددد ع  القلددددد    ماس ا دددددس مددددد  لق مددددد  ال حنلددددد  ال ددددد من  ال م لددددد ل  دددددم ال   ددددد  مدددددس اس  ال ل دددددل  

م  ددددد   م لددددد الس  س حلدددددم ال مامددددد  ميددددد   فقدددددااص القلددددد   مددددد   ددددد  مق احدددددل فددددد  الملددددد  ا مددددد
 مدددد   قدددد لااص الم نمددددل  (CFA)الهل ندددد  ال دددد  ج يددددس م الدددد ص  حنلدددد   ج مددددمع لن حقدددد  مددددس ا 

م دددد  ي ددددد اا يدددددس  مال ددددد    دددددا   م دددد م ص اللددددد   (0.40)ا  دددددا مددددس ال دددد  للدددددل اس   ددددمس 
ا م اس ا  ح االدددددل الم ل الدددددل ال ددددد   ظهدددددا ينددددد  ا ادددددهس ال ددددد   دددددا ط الم غلدددددااص ال  م دددددل  دددددلس 

امددددد  الم لددددد ا  مدددددع  دددد  فقددددداا مددددس فقدددددااص المقلدددد  )الم غلددددااص ال ددددد    ددددمس  لدددددا    نددددل لنقلددددد  ( 
ال مددددد ب ال طددددد     دددددلس ال ل  ددددد ص  ج مدددددمع الثددددد     دددددم ال   ددددد  مدددددس مؤ دددددااص لدددددم ا مط  قدددددل ا 

 ندددددد   (9)لدددددد م  ملم دددددد  الم  دددددداض   ل معلددددددل الهل نلددددددل  ج مددددددمع ال دددددد     ددددددع لن حنلدددددد  ما 
 المؤ ااص

 (9)ل م  

 الهل نللمؤ ااص م  ي ا لم ا المط  قل لم   لل ال معلل  

 ٔغجخ عٛدح اٌّطبثمخ اٌّؤششاد د
xإٌغجخ ث١ٓ ل١ُ 1

 5الً ِٓ  dfٚدسعبد اٌؾش٠خ    2

 0.90اوجش ِٓ  Goodness of Fit Index (GFI)ِؤشش ؽغٓ اٌّطبثمخ  2

 0.90اوجش ِٓ  Tucker-Lewis Index (TLI)ِؤشش ربوش ٌٚٛط  3

 0.90اوجش ِٓ  Comparative Fit Index (CFI)ِؤشش اٌّطبثمخ اٌّمبسْ  4

5 
 :ِٟؤشش عزس ِزٛعػ ِشثغ اٌخطأ اٌزمش٠ج 

Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 
 0.05-0.08ث١ٓ 

 (Chan et al.,2007; Singh, 2016:388) المصدر:

اا   دددددددد    اددددددددل س  م  مدددددددد   ا   دددددددد ا اللدددددددد   ال  دددددددد    ال م لدددددددد ل لم غلددددددددااص ال اااددددددددل 
لدددددددم ا ال  مدددددددل ا ل  ام لدددددددل, ممقلددددددد   لدددددددم ا ا اددددددد ا ا   اللددددددد   ال  ددددددد    ال م لددددددد ل لمقلددددددد  

  ق   ال   نملل , ممقل   ا   ال  مس. ج ممع ا ل  ام   ممقل   

 -:لمتغير جودة الخدمة الالكترونية التحميل العاممي التوكيدي. 1
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 دددد   اا ددددع ا  دددد   اا اددددلل  دددد  اددددل س  ا   دددد ا م غلددددا لددددم ا ال  مددددل ا ل  ام لددددل مددددس  
فقددددددااص(  اع   (6)( فقدددددداا ال  دددددد  ا 3( فقدددددداا, ال لملددددددلل )5( فقاا,المفدددددد   )4)ا  حلددددددل ال ظدددددد س )

( اس   ددددددددض ال قدددددددد لااص الم ل الددددددددل )ال  دددددددد   ص( ا دددددددد  مددددددددس الم لدددددددد ا 8ل  دددددددد  مددددددددس ال دددددددد   )
مق ملددددددددل   لددددددددا م دددددددد  (0.40)مددددددددس   دددددددد  س  لم هدددددددد  ا (FU5)المحدددددددد   م ددددددددع  ال قددددددددااص  دددددددد   

مملددددددم  فالددددددل   مددددددمع ف دددددد  يددددددس ا   دددددد ض   ددددددض مؤ ددددددااص لددددددم ا المط  قددددددل لر احلدددددد  ل   
 ل حال ه  احل  ل  مس     مؤ ااص ال   ل  ال   لق احه  ال ا  مج.

 

(   8 ) 

 الل   ال      ال م ل ل لمقل   لم ا ال  مل ا ل  ام لل

 ددددددلس  ددددددا ط   دددددد فل مادددددد ااص ل لدددددد ا اس ال طددددددما ال دددددد  للددددددل القلدددددد س  هدددددد  ا  دددددد ا   دددددد   
ا  طددددد   الم ل الدددددل لنم غلدددددااص  لدددددا المق ادددددل ام  دددددلس الم غلدددددااص ال  م دددددل ما  طددددد   الم ل الدددددل 

 دددددددلس  لنم غلدددددددااص  لدددددددا المق ادددددددل, م دددددددع  الماددددددد ااص   لحقلقدددددددل  ددددددد  ي  ددددددد ص ال  ددددددد لس الم ددددددد ا 
 هدددددد   ال ظددددددا فدددددد   حاددددددس   دددددد ع ال قدددددداا ال دددددد  ظهددددددا   دددددد  ه  ا دددددد  الم لدددددد ا  ا طدددددد   القلدددددد  

المحدددد   مفدددد  ح لددددل يدددد س لدددد مب علدددد  ل مدددد  ال  حددددم لحددددع  ال قدددداا ثددددس ايدددد  ا ال حنلدددد  م ددددعل  
لقددددددمس ال  حددددددم  حيدددددد  ا الدددددداا    دددددد   ي  دددددد ص ال  دددددد لس الم دددددد ا   ددددددلس ا طدددددد   القلدددددد   ام مدددددد  
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 هدددد    (Modification Indices)  ل ددددا  ا  طدددد   الم ل الددددل   ي مدددد    مؤ ددددااص ال  دددد ل
ا    ددددددد ا مدددددددع ال ل  ددددددد ص ال ددددددد  ادددددددح ص مدددددددس ال ل دددددددل اعا ااددددددد ملل  ج مدددددددمع  حادددددددلس مط  قدددددددل 

لددددددددم ا  ي دددددددد اا  قددددددددل    لددددددددل  (17)  قااص الدددددددددجس الددددددددد (9)  ال دددددددد  ال حنلدددددددد  علدددددددد , اع لم دددددددد  
م دددددددد   (0.40)ا  ددددددددا مددددددددس  س   دددددددد    ه  (. م غلددددددددا م  دددددددد   ا   دددددددد  )ال  مددددددددل ا ل  ام لددددددددل  

  مدددددددمع ف ددددددد  يدددددددس مق مللدددددددل مؤ دددددددااص لدددددددم ا المط  قدددددددل الظددددددد  اا فددددددد  ا لدددددددل احلددددددد  ل  . مق م 
الم   ددددداا ل ل  ددددد ص م دددددعا اس ام  ددددد   ا   ددددد   ال قدددددااص  قدددددل  م غلدددددا  الم   دددددا مال ددددد   م ددددد  اس 

 لم ا ال  مل ا ل  ام لل. القل   الم مث       مقل    ممع مط  قل  

 

(    9) 

   لمقل   لم ا ال  مل ا ل  ام لل     ال   ل الل   ال      ال م ل ل 

ماس ال اددددد ل  (P<.001)م ددددد  م  ملدددددل ي ددددد    مدددددمع ( من ددددد   قددددد لااص ا 10مل دددددلس لددددد م  )
 .م    حق  ال اط المطنمل (1.96)الحالل ا  ا مس 

 ( 10ل م  )

 م غلا لم ا ال  مل ا ل  ام لل ج ممع  ق لااص 
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 S.R.W Estimate S.E. C.R. P الابعاد المسار الفقرات

ES1 <--- 1.000 686. اتاحية النظام    

ES2 <--- 11.340 097. 1.095 755. اتاحية النظام *** 

ES3 <--- 11.373 094. 1.074 778. اتاحية النظام *** 

ES4 <--- 10.258 093. 953. 697. اتاحية النظام *** 

PR1 <--- 9.496 117. 1.110 662. الخصوصية *** 

PR2 <--- 8.654 120. 1.035 584. الخصوصية *** 

PR3 <--- 1.000 588. الخصوصية    

EF1 <--- 1.000 712. الكفاءة    

EF2 <--- 11.201 093. 1.047 697. الكفاءة *** 

EF3 <--- 12.965 088. 1.138 803. الكفاءة *** 

EF4 <--- 12.013 093. 1.113 747. الكفاءة *** 

EF5 <--- 12.668 091. 1.153 785. الكفاءة *** 

EF6 <--- 10.640 093. 990. 659. الكفاءة *** 

FU1 <--- 1.000 675. الوفاء 
   

FU2 <--- 11.118 084. 929. 674. الوفاء *** 

FU3 <--- 9.299 101. 938. 638. الوفاء *** 

FU4 <--- 9.040 102. 924. 673. الوفاء *** 

 AMOS.V.23المصدر: مخرجات برنامج  

 -جودة الاسترداد الالكتروني: التحميل العاممي التوكيدي لمتغير. 2

لقدددددد   ددددددس  لدددددد   م غلددددددا لددددددم ا ا ادددددد ا ا  ا ل  ام دددددد  مددددددس  دددددد   ثدددددد م ا  دددددد   فايلددددددل  
( فقدددددااص, , اع ل  ددددد  مددددددس 3( فقدددددااص, ال مالددددد  )3( فقدددددااص, ال  دددددملض )5 ددددد  )ا اددددد ل  ل )

 (0.40)ال ددددددد   )( اس لملدددددددع ال قددددددد لااص الم ل الدددددددل ال  ددددددد   ص ا  دددددددا مدددددددس الم لددددددد ا المحددددددد   
ال ددددد     دددددص  دددددمس   مدددددمع ف ددددد  يدددددس مؤ دددددااص لدددددم ا المط  قدددددل لر مق ملدددددل احلددددد  ل    م ددددد 

الحددددددد م  المق ملدددددددل مملدددددددم  فالدددددددل ل حادددددددل ه  احلددددددد  ل  مدددددددس  ددددددد   مؤ دددددددااص ال  ددددددد ل  ال ددددددد  
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 دددا ط   ددد فل ماددد ااص ل لددد ا اس ال طدددما ال ددد  للدددل القلددد س  هددد  ا  ددد ا   ددد   مجلق احهددد  ال ا ددد 
 دددددددلس ا  طددددددد   الم ل الدددددددل لنم غلدددددددااص  لدددددددا المق ادددددددل ام  دددددددلس الم غلدددددددااص ال  م دددددددل ما  طددددددد   
 الم ل الددددل لنم غلددددااص  لددددا المق اددددل, م ددددع  الماددددد ااص   لحقلقددددل  دددد  ي  دددد ص ال  دددد لس الم ددددد ا 

 هدددددد    حاددددددلس مؤ ددددددااص لددددددم ا المط  قددددددل   ي مدددددد    مؤ ددددددااص ال  دددددد ل    ددددددلس ا طدددددد   القلدددددد  
(Modification Indices)   جس  (10)  ال ددددددد  اعا ااددددددد ملل ال حنلددددددد  علددددددد , اع لم ددددددد

(. م غلدددددا م  ددددد   ا   ددددد  )لدددددم ا ا اددددد ا ا  ا ل  ام ددددد    ي ددددد اا  قدددددل    لدددددل  (11)  قااص الددددددالدددددد
 القلددددد   الم مثددددد    ددددد   مقلددددد    مدددددمع قدددددل  مط  الم   ددددداا ل ل  ددددد ص اس ااع   دددددلا ال  ددددد  ج الددددد  

 لم ا ا ا ا ا  ا ل  ام لل.

 

(    10) 

 الل   ال      ال م ل ل لمقل   لم ا ا ا ا ا  ا ل  ام  

ماس  (P<.001)م ددددددددد  م  ملدددددددددل ي ددددددددد     مدددددددددمع ( من ددددددددد   قددددددددد لااص ا 11مل دددددددددلس لددددددددد م  )
 م    حق  ال اط المطنمل. (1.96)الحالل    ص ا  ا مس 
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  (11)ل م  

 م غلا لم ا ا ا ا ا  ا ل  ام   ج ممع  ق لااص 

 S.R.W Estimate S.E. C.R. P الابعاد المسار الفقرات

RE1 <--- 23.262 040. 931. 892. الاستجابة *** 

RE2 <--- 19.217 051. 973. 864. الاستجابة *** 

RE3 <--- 25.060 041. 1.036 918. الاستجابة *** 

RE4 <--- 18.118 049. 886. 843. الاستجابة *** 

RE5 <--- 1.000 902. الاستجابة    

CO1 <--- 24.144 040. 974. 906. التعويض *** 

CO2 <--- 22.366 044. 975. 878. التعويض *** 

CO3 <--- 1.000 907. التعويض 
   

COM1 <--- 12.960 082. 1.059 823. التواصل *** 

COM2 <--- 13.374 089. 1.186 864. التواصل *** 

COM3 <--- 1.000 721. التواصل 
   

 AMOS.V.23المصدر: مخرجات برنامج 

 تقبل التكنموجيا أنموذج التحميل العاممي التوكيدي لمتغير. 3

 ق دددددد  ال   نمللدددددد  مددددددس  دددددد   اا ددددددع ا  دددددد   فايلددددددل  دددددد   ج مددددددمع لقدددددد   ددددددس  لدددددد   م غلددددددا 
( فقددددددددددااص, ا  لدددددددددد    حددددددددددم 3ا ادددددددددد   اس الم ا ددددددددددل)( فقددددددددددااص, اددددددددددهملل 4)الم   ددددددددددل الم ا ددددددددددل )

( اس لملدددددع 11( فقددددداا , اع ل  ددددد  مدددددس ال ددددد   ) 2( فقدددددااص, ال مالددددد  الادددددنم لل )4ا اددددد   اس )
 مق ملددددددل احلدددددد  ل    م دددددد  (0.40)ال قدددددد لااص الم ل الددددددل ال  دددددد   ص ا  ددددددا مددددددس الم لدددددد ا المحدددددد   

  المق ملدددددل مملدددددم  ال ددددد     دددددص  دددددمس الحددددد م   مدددددمع ف ددددد  يدددددس مؤ دددددااص لدددددم ا المط  قدددددل لر
اس ال طددددما  فالددددل ل حاددددل ه  احلدددد  ل  مددددس  دددد   مؤ ددددااص ال  دددد ل  ال دددد  لق احهدددد  ال ا دددد مج

 دددددلس ا  طدددددد   الم ل الددددددل  ددددددا ط   دددددد فل ماددددد ااص ل لدددددد ا ال ددددد  للددددددل القلددددد س  هدددددد  ا  دددددد ا   ددددد  
لنم غلددددددااص  لددددددا المق اددددددل ام  ددددددلس الم غلددددددااص ال  م ددددددل ما  طدددددد   الم ل الددددددل لنم غلددددددااص  لددددددا 
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  دددددددلس ا طددددددد   القلددددددد   ل, م دددددددع  الماددددددد ااص   لحقلقدددددددل  ددددددد  ي  ددددددد ص ال  ددددددد لس الم ددددددد ا المق اددددددد
 Modification) هددددد    حادددددلس مؤ دددددااص لدددددم ا المط  قدددددل   ي مددددد    مؤ دددددااص ال  ددددد ل  

Indices)   (13)  قااص الدددددددددددجس الددددددددددد (11)  ال دددددددددد  اعا اادددددددددد ملل ال حنلدددددددددد  علدددددددددد , اع لم دددددددددد 
 اع   دددددلا ال  ددددد  ج الددددد  (. غلدددددا م  ددددد   ا   ددددد  م ) ق ددددد  ال   نمللددددد   ج مدددددمع  ي ددددد اا  قدددددل    لدددددل 

 ق ددددددددد   ج مدددددددددمع  القلددددددددد   الم مثددددددددد    ددددددددد   مقلددددددددد    مدددددددددمع مط  قدددددددددل  الم   ددددددددداا ل ل  ددددددددد ص اس ا
 ال   نملل 

 

(   11 ) 

  ق   ال   نملل  ج ممع الل   ال      ال م ل ل لمقل   

ماس  (P<.001)م ددددددددد  م  ملدددددددددل ي ددددددددد     مدددددددددمع ( من ددددددددد   قددددددددد لااص ا 12مل دددددددددلس لددددددددد م  )
 م    حق  ال اط المطنمل. (1.96)الحالل    ص ا  ا مس 

 (12ل م  )

  ق   ال   نملل  ج ممع م غلا  ج ممع  ق لااص  

 S.R.W Estimate S.E. C.R. P الابعاد المسار الفقرات
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 S.R.W Estimate S.E. C.R. P الابعاد المسار الفقرات

BE1 <--- 1.000 423. المنفعة المدركة    

BE2 <--- 5.137 187. 961. 420. المنفعة المدركة *** 

BE3 <--- 7.547 211. 1.596 623. المنفعة المدركة *** 

BE4 <--- 6.862 317. 2.178 813. المنفعة المدركة *** 

SE1 <--- 1.000 833. سهولة الاستخدام المدركة    

SE2 <--- 11.377 069. 782. 653. سهولة الاستخدام المدركة *** 

SE3 <--- 14.866 068. 1.005 813. سهولة الاستخدام المدركة *** 

AT1 <--- 1.000 615. الاتجاه نحو الاستخدام    

AT2 <--- 13.283 082. 1.093 737. الاتجاه نحو الاستخدام *** 

AT3 <--- 11.193 126. 1.413 756. الاتجاه نحو الاستخدام *** 

AT4 <--- 1.000 561. الاتجاه نحو الاستخدام    

IN1 <--- F4 .439 1.000    

IN2 <--- F4 .656 .781 .059 13.237 *** 

 AMOS.V.23المصدر: مخرجات برنامج 

 رضا الزبون التحميل العاممي التوكيدي لمتغير. 4

لقددددد   دددددس  لددددد   م غلدددددا ا ددددد  ال  دددددمس مدددددس  ددددد   ي دددددا فقدددددااص, اع ل  ددددد  مدددددس ال ددددد      
 م ددددددد  (0.40)( اس لملددددددع ال قددددددد لااص الم ل الددددددل ال  ددددددد   ص ا  ددددددا مدددددددس الم لدددددد ا المحددددددد   12)

ال دددد     ددددص  ددددمس الحدددد م    مددددمع ف دددد  يددددس مؤ ددددااص لددددم ا المط  قددددل لر مق ملددددل احلدددد  ل   
المق ملدددددددل مملدددددددم  فالدددددددل ل حادددددددل ه  احلددددددد  ل  مدددددددس  ددددددد   مؤ دددددددااص ال  ددددددد ل  ال ددددددد  لق احهددددددد  

 ددددلس  ددددا ط   دددد فل مادددد ااص ل لدددد ا اس ال طددددما ال دددد  للددددل القلدددد س  هدددد  ا  دددد ا   دددد   ال ا دددد مج
لنم غلدددددااص  لدددددا المق ادددددل ام  دددددلس الم غلدددددااص ال  م دددددل ما  طددددد   الم ل الدددددل ا  طددددد   الم ل الدددددل 

 دددددددلس  لنم غلدددددددااص  لدددددددا المق ادددددددل, م دددددددع  الماددددددد ااص   لحقلقدددددددل  ددددددد  ي  ددددددد ص ال  ددددددد لس الم ددددددد ا 
 هدددددددد    حاددددددددلس مؤ ددددددددااص لددددددددم ا المط  قددددددددل   ي مدددددددد    مؤ ددددددددااص ال  دددددددد ل   ا طدددددددد   القلدددددددد  

(Modification Indices)  جس  (12)ال ددددددد   , اع لم ددددددد  اعا ااددددددد ملل ال حنلددددددد  علددددددد
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اع   ددددلا ال  دددد  ج (. م غلددددا م  دددد   ا   دددد  )ا دددد  ال  ددددمس  ي دددد اا  قددددل    لددددل  (10)  قااص الدددددالددددد
 ا   ال  مس القل   الم مث       مقل    ممع مط  قل  الم   اا ل ل   ص اس ا ال  

 

 (  الل   ال      ال م ل ل لمقل   ا   ال  مس12   )

ماس  (P<.001)م ددددددددد  م  ملدددددددددل ي ددددددددد     مدددددددددمع من ددددددددد   قددددددددد لااص ا ( 13مل دددددددددلس لددددددددد م  )
 م    حق  ال اط المطنمل. (1.96)الحالل    ص ا  ا مس 

 م غلا ا   ال  مس ج ممع (  ق لااص 13ل م  )

 S.R.W Estimate S.E. C.R. P الابعاد المسار الفقرات

ST1 <---  1.000 758. رضا ال بو    

ST2 <---  12.982 072. 939. 697. رضا ال بو *** 

ST3 <---  12.603 080. 1.009 756. رضا ال بو *** 

ST4 <---  13.542 078. 1.053 739. رضا ال بو *** 



 - 99 -........ ..اٌذساعخ .... اخزجبس ٚرط٠ٛش ِمب١٠ظ.......... ....  الاٚي/ اٌّجؾش  اٌضبٌشاٌفصً 

 

 S.R.W Estimate S.E. C.R. P الابعاد المسار الفقرات

ST5 <---  11.713 074. 861. 704. رضا ال بو *** 

ST6 <---  11.038 077. 848. 660. رضا ال بو *** 

ST7 <---  12.736 074. 943. 763. رضا ال بو *** 

ST8 <---  11.175 076. 850. 671. رضا ال بو *** 

ST9 <---  10.603 091. 966. 785. رضا ال بو *** 

ST10 <---  10.678 083. 886. 643. رضا ال بو *** 

 AMOS.V.23المصدر: مخرجات برنامج 

 -:سابعا: اختبار معامل الثبات 

 قددددددد   فلهددددددد  ال دددددددام  ال ا لدددددددل ال الدددددددل ال ددددددد  لم دددددددس اس لمثددددددد  ا   ددددددد ا م  مددددددد  الث ددددددد ص 
   ادددددل س م لددددد    ي ددددد  ا ل  دددددل يدددددس مقلددددد   م دددددلس   مل ددددد  المقلددددد   ث   ددددد   ي ددددد م  لقدددددل  مددددد  

ملن حقددددد  مدددددس ث ددددد ص ا اا القلددددد   اي مددددد ص ال ااادددددل ا ثدددددا ا اددددد للل  دددددلمي     .  ددددد  مدددددس النددددد
( يندددددد  مادددددد مب 0.70م دددددد  م  مدددددد ا  نمدددددد   لدددددد م   ادددددد ل )م ددددددم  ام  دددددد خ ال دددددد    الددددددعل   دددددد   ل

جس  دددددددلس م  مددددددد   ام  ددددددد خ ال ددددددد  لم غلدددددددااص ( 13اع   حدددددددظ مدددددددس اللددددددد م  )حدددددددمم الادددددددنم لل ال 
( م  ددددددد   دددددددع  القدددددددلس 0.70 - 0.95ال ااادددددددل الا لادددددددل ما     ددددددد  ال ايلدددددددل  ددددددد   اامحدددددددص  دددددددلس )

فددددددد  ال اااددددددد ص الملددددددد لل  م هددددددد   دددددددلس ي للدددددددل مق ملدددددددل مم  مددددددد ا معاص ماددددددد مب ث ددددددد ص مم ددددددد   
ممق للادددددددده  م ددددددددعل  جلدددددددد حص ج اا ال اااددددددددل   جل دددددددد  الم ل الددددددددل  ام  دددددددد خ   لمق ا ددددددددل مددددددددع  ددددددددلس 

 -(:14ل لحل لن ط ل  ال ه     م ه    ل    ل  ل مالث  ص م م  مم   ف  الل م  )
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 ث  ص ال      ا اا القل   (14الل م )

 ِؼبًِ وشٚٔببػ اٌفب ٌٍّم١بط ِؼبًِ وشٚٔببػ اٌفب ٌٍبؼذ الابؼبد اٌّخغ١ش اٌشئ١ظ

 الاٌىخش١ٔٚتصٛدة اٌخذِت 

 0.92 

 0.81 احبع١ت إٌظبَ

 
 0.71 اٌخصٛص١ت

 0.87 اٌىفبءة

 0.70 اٌٛفبء

صٛدة الاعخشداد 

 الاٌىخشٟٚٔ

  0.95 

 0.94 الاعزغبثخ

 0.93 اٌزؼ٠ٛط 

 0.94 اٌزٛاصً

 حمبً اٌخىٍٕٛص١ب أّٔٛرس

 0.85 

 0.75 إٌّفؼخ اٌّذسوخ

 
 0.81 عٌٙٛخ الاعزخذاَ اٌّذسوخ

 0.76 الارغبٖ ٔؾٛ الاعزخذاَ

 0.70 إٌٛا٠ب اٌغٍٛو١خ

 0.91  اؽبدٞ اٌجؼذ سضب اٌضبْٛ

 SPSS.V.25 ا  مج  م ال ص ين     ي م   ال  حم مس اي ا  :المل ا
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 المبحث الثاني

 وصف وتشخيص مقاييس الدراسة وتحميل نتائجيا

 توطرئررة .

ل دددددد    ددددددعا الم حددددددم   دددددداض   دددددد  ج ال حنلدددددد  الملدددددد    ادددددد ل   ص يل ددددددل ال اااددددددل 
ا  حلدددددل      ددددد    ا ا  دددددل: الإلكترونيرررررةجرررررودة الخدمرررررة حدددددم  مددددد ب  دددددمافا م غلدددددااص ال ااادددددل )
    ددددددد    جرررررررودة الاسرررررررترداد الالكترونررررررري مم غلدددددددا ) (ال ظددددددد س, ال لملدددددددلل, ال  ددددددد  ا, المفددددددد  

    ددددددد     تقبرررررررل التكنموجيرررررررا أنمررررررروذجالث ثدددددددل: ا اددددددد ل  ل, ال  دددددددملض, ال مالددددددد ( مم غلدددددددا )
الم   ددددددل الم ا ددددددل, اددددددهملل ا ادددددد   اس الم ا ددددددل, ا  لدددددد    حددددددم ا ادددددد   اس, ال مالدددددد  الاددددددنم لل( 

فدددددد  مما ددددددع ال اددددددمل  ما     دددددد  ال ايلددددددل  م غلددددددا احدددددد  ل ال  دددددد (  رضررررررا الزبررررررونمم غلددددددا  ) 
  اع ل  ددددددددمس  ددددددددعا الم حددددددددم يدددددددداض  ددددددددلس ا مادددددددد ط الحادددددددد  لل  يل ددددددددل ال اااددددددددل ا ل  ام دددددددد 
  مال ا ل لدددددل  ما  ملدددددل ال اددددد لل  مماددددد مب ا ل  دددددلم دددددلس ا  حاافددددد ص الم ل الدددددل    (1)المم م دددددل

   الم  ا ل . مين  ال حم ا   :اا    ا  ال   اامج ال حنل  ا حل  

 الإلكترونيةاولا : وصف وتشخيص متغير جودة الخدمة 

ملدددددد  م  دددددد ل   ا ل  ام لددددددللددددددم ا ال  مددددددل ل  ددددددمس ملدددددد  م  دددددد ل  م غلددددددا 
فقددددددددااص ما  دددددددد    ددددددددعا الم غلددددددددا   لددددددددلنل   ممددددددددس ثددددددددس ملدددددددد  م  دددددددد ل  الم غلددددددددا الم للدددددددد     

 -م  لآ  :

 . وصف وتشخيص بعد اتاحية النظام:1 

   نددددددد   دددددددع  ال قددددددداا  ملددددددد  م  ددددددد ل    ددددددد  ا  حلدددددددل ال ظددددددد س  دددددددمس م غلدددددددا لدددددددم ا     
 دددددس  ل اددددد   ددددد ا ع  ا  حلدددددل ال ظددددد ساس   ددددد  ( 15ل  ددددد  مدددددس اللددددد م  )اع   ا ل  ام لدددددلال  مدددددل 

ادددددددهملل الملدددددددم  الددددددد  مما دددددددع ال ادددددددم     دددددددص فلهددددددد  ال قددددددداا الث  لدددددددل ال ددددددد  مح ما ددددددد  )  اصفقدددددددا 
                                                           

سيعتمد في التعليق على النتائج تفسير قيمة الوسط الحسابي في ضوء تقسيم قيمه حسب خمس فئات  ).  1

-1( الخماسي المعتمد في تحديد اجابات افراد العينة , وهي )منخفض جداً Likertتتناسب مع فئات مقياس )
( 5-4.21؛ مرتفع جداً  4821-3841؛ مرتفع  3841-2861؛ معتدل  2861-1881؛ منخفض  1881

(Dewberry, 2004: 15)) 
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م ددددددد  حاا    (4.14)اددددددد    الدددددددعل  ندددددددغ .(  ددددددد  ا ينددددددد  مدددددددس حلدددددددم المادددددددط الحا ل  ام ددددددد 
م دددددعا لددددد   ينددددد  اس ماددددد مب ا ل  دددددل  ددددد س ما   ددددد   م   ملدددددل  اددددد لل  (0.766)م لددددد ال ل ندددددغ 

م دددددع  ال  للدددددل  م ددددد  ملددددم     يدددددل لددددد ب ال ل دددددل  ملددددم  ادددددهملل فددددد  الملدددددم   (83%)   نددددغ 
الددددد  مما دددددع ال ادددددم  ا ل  ام ددددد  ممددددد  ل ددددد   مدددددس  ن لدددددل ح لددددد  هس   لم دددددص المطندددددمل م دددددمس 

 ح م  الح لل الحقلقل لهس.

  لدددددد س  لملدددددد  لدددددد ح ص مما دددددددع الاا  ددددددل ال ددددددد  مح ما دددددد  )فدددددد  حددددددلس حلددددددنص ال قدددددداا 
 الددددددعل  ا  دددددد  حادددددد   الماددددددط اليندددددد   (م نممدددددد ص طن دددددد . ال اددددددم  ا ل  ام دددددد     دددددد     دددددد  

م دددددددعا لددددددد   ينددددددد  ماددددددد مب ال  دددددددل ما  دددددددع  (0.723)م ددددددد  حاا  م لددددددد ال  ندددددددغ   (3.80) ندددددددغ 
اع  م دددددد   ددددددع  ال  للددددددل اس ال ل ددددددل  (76%) لهددددددع  ال قدددددداا ال دددددد     ددددددص ا مل هدددددد  ال ادددددد لل   نددددددغ

ال يمنلددددل ل لملدددد  لدددد له   لا ددددل ما  لددددل    دددد  لددددم ا الحلددددم  يندددد  ا ح ل لدددد ص فدددد  لملدددد  
  ل مم ع  املق  ل    فله  ال ا  م نمم   

 (4.02)مينددددددد  ماددددددد مب ال  ددددددد    ددددددد   يددددددد س  ندددددددغ المادددددددط الحاددددددد    ا  حلدددددددل ال ظددددددد س 
اع  دددددد    ددددددع  ال  للددددددل يندددددد  مادددددد مب ما  ددددددع ل ددددددمافا   دددددد   (0.707)م دددددد  حاا  م لدددددد ال  نددددددغ 

ادددددددد مب ا ملددددددددل  ا  حلددددددددل ال ظدددددددد س فدددددددد  مما ددددددددع ال اددددددددم  ا ل  ام دددددددد  يل ددددددددل ال اااددددددددل م ددددددددمس م
م دددددعا لددددد   ينددددد  اس ال ل دددددل  ددددد ا  ملدددددم  ا  حلدددددل لن ظددددد س ا ل  ام ددددد   ماددددد مب ما  دددددع  (%80)

 م     لحق    ف  مس الملم  ال  مما ع ال ام  ا ل  ام  .

الم ماط ص الحا  لل ما  حااف ص الم ل الل مما مب ا ل  ل ما  ملل ال ا ل لل ل     (15)ل م  
 (n= 283)ا  حلل ال ظ س 

 ث
 اٌؼببسة

 

اٌّخٛعظ 

 اٌغغببٟ

الأغشاف 

 اٌّؼ١بسٞ

الا١ّ٘ت 

 إٌغب١ت

ِغخٜٛ 

 الاصببت

الا١ّ٘ت 

 اٌخشح١ب١ت

 2 ِشرفغ 0.81 0.770 4.07 ِٛالغ اٌزغٛق الاٌىزشٟٚٔ ِزبؽخ دائّب . 1

 1 ِشرفغ 0.83 0.766 4.14 عٌٙٛخ اٌٛصٛي اٌٝ ِٛالغ اٌزغٛق الاٌىزشٟٚٔ 2

3 
رزٛلف ػٓ اٌؼًّ  ِٛالغ اٌزغٛق الاٌىزشٟٚٔ لا

 ٚاعزط١غ اٌششاء ِٕٙب فٟ اٞ ٚلذ.
 3 ِشرفغ 0.81 0.729 4.06

4 
لا ٠زُ رغ١ّذ صفؾبد ِٛالغ اٌزغٛق الإٌىزشٟٚٔ  

 ثؼذ إدخبي ِؼٍِٛبد غٍجٟ.
 4 ِشرفغ 0.76 0.723 3.80

  ِشحفغ 0.80 0.707 4.02 اٌّؼذي اٌؼبَ
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 . وصف وتشخيص بعد الخصوصية:2

   ندددددددد   ددددددددع  ال قدددددددداا  ملدددددددد  م  دددددددد ل    دددددددد  ال لملددددددددلل  ددددددددمس م غلددددددددا لددددددددم ا 
 دددددس  ل اددددد   دددددث م  ال لملدددددللاس   ددددد  ( 16ل  ددددد  مدددددس اللددددد م  )ال  مدددددل ا ل  ام لدددددل   اع 

اددددم  ا ل  ام دددد  ال دددد   دددد  مما ددددع ال ددددمفا الل ال دددد  مح ما دددد  )   ددددص فلهدددد  ال قدددداا الث لثدددد  اصفقددددا 
.(  دددددد  ا يندددددد  مدددددددس ع المما ددددددع ا  ددددددابا   مدددددد  م هدددددد       دددددد ا  م نممدددددد    ال  لددددددلل مددددددد

م دددددعا لدددددد    (0.809)م ددددد  حاا  م لدددددد ال ل ندددددغ   (3.98)حلدددددم المادددددط الحاددددد    الددددددعل  ندددددغ 
م دددددع  ال  للدددددل  م ددددد   (79%) ينددددد  اس ماددددد مب ا ل  دددددل  ددددد س ما   ددددد  م   ملدددددل  اددددد لل   ندددددغ 

 هس   ملدددددم  اي قددددد   مثقدددددل لددددد ب ا فددددداا   ددددد س مما دددددع ال مالددددد  ال ددددد  لنلدددددمس اللهددددد  ل ن لدددددل ح لددددد 
  قمس   ا غ   م نمم  هس ال  للل       لا ملا     ام   ااض     ؤعلهس.

المم دددددع الدددددعل ا   مددددد  م ددددد  لحددددد فظ الث لثدددددل ال ددددد  مح ما ددددد  )فددددد  حدددددلس حلدددددنص ال قددددداا 
  (3.96) نددددغ  الددددعل  ا  دددد  حادددد   الماددددط اليندددد   (يندددد   لملددددل    دددد   يمنلددددل ال دددداا .

م دددددعا لددددد   ينددددد  ماددددد مب ال  دددددل ما  دددددع لهدددددع  ال قددددداا ال ددددد   (0.777)م ددددد  حاا  م لددددد ال  ندددددغ 
اع  م دددد   ددددع  ال  للددددل اس ال ل ددددل    قدددد   ملددددم  اح ددددااس  (79%)    ددددص ا مل هدددد  ال ادددد لل   نددددغ

محم لددددل مدددددس   ددددد  مما ددددع ال ادددددم  ا ل  ام ددددد  ل لملدددددل  هس ي دددد م  لقممدددددمس   منلددددد ص ال ددددداا  
 مس   له .

 (3.97)حادددددددد    ال لملددددددددلل ميندددددددد  مادددددددد مب ال  دددددددد    دددددددد   يدددددددد س  نددددددددغ الماددددددددط ال
اع  دددددد    ددددددع  ال  للددددددل يندددددد  مادددددد مب ما  ددددددع ل ددددددمافا   دددددد   (0.784)م دددددد  حاا  م لدددددد ال  نددددددغ 

ال لملدددددددددلل فددددددددد  مما دددددددددع ال ادددددددددم  ا ل  ام ددددددددد  يل دددددددددل ال ااادددددددددل م دددددددددمس ماددددددددد مب ا ملدددددددددل  
م دددددعا لددددد   ينددددد  اس ال ل دددددل  ا  ددددد ا ملدددددم  ا ح دددددااس مالح ددددد ظ ل لملدددددل ه  ي ددددد م   (%79)

 ا ل  ام   لغاض  حقل  اح ل ل  هس ما    هس ال  للل. ا    مما ع ال ام  
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الم ماط ص الحا  لل ما  حااف ص الم ل الل مما مب ا ل  ل ما  ملل ال ا ل لل ل     (16)ل م  
 (n= 283)ال لمللل 

 ث
 اٌؼببسة

 

اٌّخٛعظ 

 اٌغغببٟ

الأغشاف 

 اٌّؼ١بسٞ

الا١ّ٘ت 

 إٌغب١ت

ِغخٜٛ 

 الاصببت

الا١ّ٘ت 

 اٌخشح١ب١ت

1 
ِٛالغ اٌزغٛق الاٌىزشٟٚٔ اٌزٟ ارؼبًِ ِؼٙب  رؾّٟ 

 اٌّؼٍِٛبد اٌّزؼٍمخ ثغٍٛوٟ اٌزغ٠ٛمٟ ػجش ا٠ٌٛت.
 2 ِشرفغ 0.79 0.766 3.97

2 
ِٛالغ اٌزغٛق الاٌىزشٟٚٔ اٌزٟ ارؼبًِ ِؼٙب لا 

 رزشبسن ِؼٍِٛبرٟ اٌشخص١خ ِغ اٌّٛالغ الأخشٜ.
 1 ِشرفغ 0.79 0.809 3.98

3 
ِؼٗ ٠ؾبفظ ػٍٝ خصٛص١زٟ اٌّٛلغ اٌزٞ ارؼبًِ 

 خلاي ػ١ٍّخ اٌششاء
 3 ِشرفغ 0.79 0.777 3.96

  ِشحفغ 0.79 0.784 3.97 اٌّؼذي اٌؼبَ

 

 . وصف وتشخيص بعد الكفاءة:3

 ددددددمس م غلددددددا لددددددم ا ال  مددددددل  ال  دددددد  ا   ندددددد   ددددددع  ال قدددددداا  ملدددددد  م  دددددد ل    دددددد  
   دددددص   اصفقدددددا  دددددس  ل اددددد   ادددددص  ال  ددددد  ااس   ددددد  ( 17ل  ددددد  مدددددس اللددددد م  )ا ل  ام لدددددل   اع 

.( ادددددايل الملدددددم  الددددد  مما دددددع ال ادددددم  ي دددددا ا   ا دددددصفلهددددد  ال قددددداا الا  ادددددل ال ددددد  مح ما ددددد  )
م ددددددد  حاا  م لددددددد ال ل ندددددددغ   (4.27) ددددددد  ا ينددددددد  مدددددددس حلدددددددم المادددددددط الحاددددددد    الدددددددعل  ندددددددغ 

 م دددددددعا لددددددد   ينددددددد  اس ماددددددد مب ا ل  دددددددل  ددددددد س ما   ددددددد  لددددددد ا م   ملدددددددل  اددددددد لل   ندددددددغ  (0.830)
ال  للدددددل  م ددددد  اس الملدددددم  الددددد  جل مم دددددع لن ادددددم  ي دددددا ا   ا دددددص مم دددددمع  م دددددع  (%85)

 م لاا      ط ل   ل ا مف  ااا  يل ل ال ااال.

مدددددس الاددددده    ل اددددد ل لددددد  الحلدددددم  ا ملددددد  ال ددددد  مح ما ددددد  )فددددد  حدددددلس حلدددددنص ال قددددداا 
 ا  دددد  حادددد   الماددددط اليندددد   (يندددد  مدددد  جح  لدددد  مددددس م  لدددد ص فدددد  المما ددددع ال دددد  ا   مدددد  م هدددد 

م دددددددعا لددددددد   ينددددددد  ماددددددد مب ال  دددددددل  (0.775)م ددددددد  حاا  م لددددددد ال  ندددددددغ   (4.06) ندددددددغ  الدددددددعل 
اع  م دددددد   ددددددع  ال  للددددددل اس  (81%) ما  ددددددع لهددددددع  ال قدددددداا ال دددددد     ددددددص ا مل هدددددد  ال ادددددد لل   نددددددغ

ال ل دددددل لددددد له  مما دددددع محددددد  ا     مددددد  م هددددد  م دددددع  المما دددددع مدددددمفاا ل ددددد  مددددد  ل م  ددددد  اس لح  لددددد  
م ددد  حاا   (4.21)  ال  ددد  اال  دددمس. مينددد  ماددد مب ال  ددد    ددد   يددد س  ندددغ المادددط الحاددد    

فددددد   ال  ددددد  ااع  ددددد    دددددع  ال  للدددددل ينددددد  ماددددد مب ما  دددددع ل دددددمافا   ددددد   (0.808)م لددددد ال  ندددددغ 
م دددددعا لددددد   ينددددد   (84%)مما دددددع ال ادددددم  ا ل  ام ددددد  يل دددددل ال ااادددددل م دددددمس ماددددد مب ا ملدددددل  

اس ال ل دددددل   ددددد  ملدددددم ا ال  ددددد  ا فددددد  مما دددددع ال ادددددم  ا ل  ام ددددد  فددددد لمما ع م ظمدددددل   ددددد   للددددد  
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ملادددددددده  الملددددددددم  لهدددددددد  ملم ددددددددس مددددددددس   لهدددددددد   حقلدددددددد  ا مدددددددد س   ل لملددددددددلل م ددددددددعل   ن لددددددددل 
 الح ل ص.

لل ما  حااف ص الم ل الل مما مب ا ل  ل ما  ملل ال ا ل لل ل    الم ماط ص الحا  (17) ل م  
 (n= 283)ال    ا 

 ث
 اٌؼببسة

 

اٌّخٛعظ 

 اٌغغببٟ

الأغشاف 

 اٌّؼ١بسٞ

الا١ّ٘ت 

 إٌغب١ت

ِغخٜٛ 

 الاصببت

الا١ّ٘ت 

 اٌخشح١ب١ت

1 
ِٓ اٌغًٙ ثبٌٕغجخ ٌٟ اٌؾصٛي ػٍٝ ِب أؽزبعٗ ِٓ 

 ِٕزغبد فٟ اٌّٛالغ اٌزٟ ارؼبًِ ِؼٙب.
 6 ِشرفغ 0.81 0.775 4.06

2 
ِٓ اٌغًٙ ثبٌٕغجخ ٌٟ  اٌٛصٛي إٌٝ اٌّٛالغ 

 اٌخبصخ ثبٌزغٛق .
 5 ِشرفغ 0.83 0.828 4.14

3 
اٌّؼٍِٛبد فٟ اٌّٛلغ اٌزٞ ارؼبًِ ِؼٗ ِٕظّخ 

 ثشىً ع١ذ
4.26 0.782 0.85 

ِشرفغ 

 عذا
2 

 0.85 0.822 4.24 اٌّؼٍِٛبد فٟ ٘زا اٌّٛلغ ِٕظّخ ثشىً ع١ذ. 4
ِشرفغ 

 عذا
3 

 0.84 0.811 4.21 اٌزغٛق ػجش الأزشٔذ عًٙ الاعزخذاَ 5
ِشرفغ 

 عذا
4 

 0.85 0.830 4.27 عشػخ اٌٛصٛي اٌٝ ِٛالغ اٌزغٛق ػجش الأزشٔذ. 6
ِشرفغ 

 عذا
1 

 0.84 0.808 4.21 اٌّؼذي اٌؼبَ
ِشحفغ 

 صذا
 

 

 . وصف وتشخيص بعد الوفاء:4

 دددددددمس م غلدددددددا لدددددددم ا ال  مدددددددل  المفددددددد      نددددددد   دددددددع  ال قددددددداا  ملددددددد  م  ددددددد ل    ددددددد 
   ددددص فلهدددد    اصفقددددا  ددددس  ل ادددد   دددد ا ع  المفدددد  اس   دددد  ( 18ل  دددد  مددددس اللدددد م  )ا ل  ام لددددل اع 

ال قددددددداا الاا  دددددددل ال ددددددد  مح ما ددددددد  )الملددددددد ا لل ملدددددددحل الم نممددددددد ص الم ام دددددددل لن  دددددددمس.(  ددددددد  
م دددددددددد  حاا  م لددددددددد ال ل نددددددددددغ   (4.30)ا ينددددددددد  مددددددددددس حلدددددددددم الماددددددددددط الحاددددددددد    الددددددددددعل  ندددددددددغ 

 ا لددددددد   ينددددددد  اس ماددددددد مب ا ل  دددددددل  ددددددد س ما   ددددددد  لددددددد ا م   ملدددددددل  اددددددد لل   ندددددددغ م دددددددع (0.837)
م ددددددع  ال  للددددددل   ددددددلا الدددددد  اس مما ددددددع ال اددددددم  ا ل  ام دددددد   ددددددمفا الملدددددد ا لل ال  فلددددددل  (%86)

فدددد  حددددلس حلددددنص ال قدددداا هدددد  م ل لددددل ال  امهدددد   لدددد   ال  دددد  س, فلمدددد  ل دددد  م  ل  هدددد  مطددددا     من
 فدددد  لن اددددنلس الددددعل ا   مدددد  م دددد  ال   لددددا ال  مددددل عالمم دددد  ددددعا ا ملدددد  ال دددد  مح ما دددد  ) لددددمفا

م دددددد  حاا  م لدددددد ال   (3.95) نددددددغ  الددددددعل  ا  دددددد  حادددددد   الماددددددط اليندددددد   الم  اددددددل( الم ددددددص
م دددددددعا لددددددد   ينددددددد  ماددددددد مب ال  دددددددل ما  دددددددع لهدددددددع  ال قددددددداا ال ددددددد     دددددددص ا مل هددددددد   (0.903) ندددددددغ 
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لدددددد له  ا  مدددددد س  اع  م دددددد   دددددع  ال  للددددددل اس مما ددددددع ال ادددددم  ا ل  ام دددددد  (79%) ال اددددد لل   نددددددغ
مينددددد  ماددددد مب ال  ددددد  الم  لددددد ص لن  ددددد  س   لم دددددص المحددددد  ,    لدددددا  ددددد  ل  اس ال  لدددددا يدددددس  ادددددنلس

اع  (0.869)م ددددددد  حاا  م لددددددد ال  ندددددددغ  (4.09)  المفددددددد    ددددددد   يددددددد س  ندددددددغ المادددددددط الحاددددددد    
مفددددد   فددددد  مما دددددع ال ادددددم  ا ل  ام ددددد  ال ددددد    دددددع  ال  للدددددل ينددددد  ماددددد مب ما  دددددع ل دددددمافا   ددددد  

م ددددددعا لدددددد   يندددددد  اس ال ل ددددددل   دددددد ا  ملددددددم   (82%)م ددددددمس مادددددد مب ا ملددددددل   يل ددددددل ال اااددددددل
ا ل  ددددد ص لددددد  ا مدددددس   دددددد  ا ااا مما دددددع ال ادددددم  ا ل  ام ددددد  لنمفدددددد     ل  ام  هددددد  ال ل الدددددل  لدددددد   
     هددددد  الدددددعلس ل  ددددد منمس م هددددد   هددددد   الحلدددددم  ينددددد  مددددد  لح ددددد لمس اللددددد    ل ددددد   المطندددددمل 

 مالم ص المطنمل.

ا  لل ما  حااف ص الم ل الل مما مب ا ل  ل ما  ملل ال ا ل لل ل    الم ماط ص الح (18)ل م  
 (n= 283)المف   

 اٌؼببسة ث

 

اٌّخٛعظ 

 اٌغغببٟ

الأغشاف 

 اٌّؼ١بسٞ

الا١ّ٘ت 

 إٌغب١ت

ِغخٜٛ 

 الاصببت

الا١ّ٘ت 

 اٌخشح١ب١ت

٠ٛفش ٘زا اٌّٛلغ اٌزٞ ارؼبًِ ِؼٗ اٌؼٕبصش  1

 اٌلاصِخ ٌٍزغ١ٍُ فٟ اٌٛلذ إٌّبعت.

 4 ِشرفغ 0.79 0.903 3.95

 2 ِشرفغ 0.82 0.840 4.12 اعزٍُ غٍجٟ ثبٌغشػخ اٌّّىٕخ 2

رؤوذ اٌّٛالغ اٌزٟ ارؼبًِ ِؼٙب ثبْ ٌذ٠ٙب ِخضْٚ   3

 ٠ىفٟ ٌزٍج١خ اٌطٍت .

 3 ِشرفغ 0.80 0.897 4.01

ِشرفغ  0.86 0.837 4.30 اٌّصذال١خ ٚصؾخ اٌّؼٍِٛبد اٌّؼشٚظخ ٌٍضثْٛ 4

 عذا
1 

 بٕبء ػٍٝ ِخشصبث اٌخغ١ًٍ اٌؼبٍِٟ اٌخٛو١ذٞحُ عزفٙب  5

  ِشحفغ 0.82 0.869 4.09 اٌّؼذي اٌؼبَ

 

 الم للددددد   لدددددم ا ال  مدددددل ا ل  ام لدددددل لم غلدددددا  امددددد    ل اددددد ل الددددد  ا حلددددد  اص الملددددد لل
  ددددد  ج ا حلددددد  اص الملددددد لل لم غلدددددا لدددددم ا ال  مدددددل ا ل  ام لدددددل  (18لظهدددددا اللددددد م  ) فقددددد   

( 4.07ا  دددددد   مل ا لددددددل  اع  نددددددغ الماددددددط الحادددددد    ال ندددددد  لهددددددعا الم غلددددددا )  دددددد ا عمالددددددعل لقدددددد   
%(   م  ددددددددلا  دددددددددع  81( م  نغددددددددص ا  ملددددددددل ال اددددددددد لل )0.792م نددددددددغ ا  حدددددددداا  الم لددددددددد ال )

لدددددددم ا ال  مدددددددل ا ل  ام لدددددددل  ددددددد   حقددددددد   دددددددمس ماددددددد مب ال  ددددددد  ج ا حلددددددد  لل الددددددد  اس م غلدددددددا 
مما ددددددع ال اددددددم  ا ل  ام دددددد  اس   ممدددددد  لدددددد   يندددددد  الم حددددددمثلسحاددددددل ال  دددددد ص ا فدددددداا   ما  ددددددع

 يل ل ال ااال  ه س لل ا        لم ا ال  مل ا ل  ام لل .
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ال ايلدددددددل ملددددددد ا ل   ينددددددد  لدددددددم ا ال  مدددددددل ا ل  ام لدددددددل امددددددد    ل اددددددد ل الددددددد   ا لدددددددل ا  ددددددد   
ال  دددد  ا, المفدددد  , يل ددددل ال اااددددل فقدددد  لدددد    ا ل هدددد   دددد     )مما ددددع ال اددددم  ا ل  ام دددد  مادددد مب 

  م مدددددد   الم حمثدددددد ( يندددددد  ال ددددددمال  حاددددددل ال  دددددد ص افدددددداا  ال ل ددددددل ل لملددددددللا  حلددددددل ال ظدددددد س, ا
لم ددددددد  الم مادددددددط ص الحاددددددد  لل ل ددددددد    ددددددد  مدددددددس  (13)مال ددددددد    (19مم ددددددد  فددددددد  اللددددددد م  )

 ا     لم ا ال  مل ا ل  ام لل.

الم ماط ص الحا  لل ما  حااف ص الم ل الل م الل ا ل  ل ما  ملل ال ا ل لل لر      (19)ل م  
 (n=283)الا لال لم غلا لم ا ال  مل ا ل  ام لل 

 اٌبؼذ اٌشئ١غٟ
اٌّخٛعظ 

 اٌغغببٟ

الأغشاف 

 اٌّؼ١بسٞ

الا١ّ٘ت 

 إٌغب١ت

ِغخٜٛ 

 الاصببت

الا١ّ٘ت 

 اٌخشح١ب١ت

 اٌزبٌذ ِشرفغ 0.80 0.707 4.02 . احبع١ت إٌظب2َ

 اٌشابغ ِشرفغ 0.79 0.784 3.97 .اٌخصٛص١ت0

 الاٚي ِشرفغ عذا 0.84 0.808 4.21 . اٌىفبءة3

 اٌزبٟٔ ِشرفغ 0.82 0.869 4.09 . اٌٛفبء4

اٌّؼذي اٌؼبَ ٌّخغ١ش صٛدة اٌخذِت 

 الاٌىخش١ٔٚت
 - ِشحفغ 0.81 0.792 4.07

 

 
 لم ا ال  مل ا ل  ام لل حال الم ماط الحا   ( م طط لم   ما مب ا     م غلا 13    )

  

3.85

3.9

3.95

4

4.05

4.1

4.15

4.2

4.25

 الوفاء  الكفاءة  الخصوصية اتاحية النظام 
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 الإلكترونيةثانيا: وصف وتشخيص متغير جودة الاسترداد 

ملددددد  م  ددددد ل   ا ل  ام لدددددللدددددم ا ا اددددد ا ا  ل  دددددمس ملددددد  م  ددددد ل  م غلدددددا 
فقددددددددااص ما  دددددددد    ددددددددعا الم غلددددددددا   لددددددددلنل   ممددددددددس ثددددددددس ملدددددددد  م  دددددددد ل  الم غلددددددددا الم للدددددددد     

 -م  لآ  :

 . وصف وتشخيص بعد الاستجابة:1 

 دددددددددمس م غلدددددددددا لدددددددددم ا  ا اددددددددد ل  ل   نددددددددد   دددددددددع  ال قددددددددداا  ملددددددددد  م  ددددددددد ل    ددددددددد  
 ددددددس  ل ادددددد    مدددددد   ا ادددددد ل  لاس   دددددد  ( 20ل  دددددد  مددددددس اللدددددد م  )اع   ا ل  ام لددددددلا ادددددد ا ا  

   دددص فلهددد  ال قددداا الاا  دددل ال ددد  مح ما ددد  ) لددد س اا ددد  ل الددد  مددد  للدددل ف نددد  اعا لدددس لددد س   اصفقدددا 
طن ددددددد    ددددددد   لدددددددحل .(  ددددددد  ا ينددددددد  مدددددددس حلدددددددم المادددددددط الحاددددددد    الدددددددعل  ندددددددغ  م  للدددددددل
م دددددددعا لددددددد   ينددددددد  اس ماددددددد مب ا ل  دددددددل  ددددددد س  (0.902)م ددددددد  حاا  م لددددددد ال ل ندددددددغ   (3.33)

م ددددددع  ال  للددددددل  م دددددد  ملددددددم   طددددددماص اا دددددد  لل فدددددد   (67%) م  دددددد   م   ملددددددل  ادددددد لل   نددددددغ 
 مما ع ال ام  ا ل  ام    اه  ين  ال  مس ا م    طماص يمنلل ال اا .

الم دددد    ال دددد  لمالههدددد   ال  ماددددل ال دددد  مح ما دددد  ) لدددد س حدددد فدددد  حددددلس حلددددنص ال قدددداا 
م ددددد  حاا  م لددددد ال   (3.21) ندددددغ  الدددددعل  ا  ددددد  حاددددد   المادددددط الينددددد   ال دددددما( ينددددد  ال  ددددد  س

م ددددددعا لدددددد   يندددددد  مادددددد مب ال  ددددددل م  دددددد   لهددددددع  ال قدددددداا ال دددددد     ددددددص ا مل هددددددد   (0.915)غ  ندددددد
اع  م ددددددد   دددددددع  ال  للدددددددل اس الحندددددددم  لنم ددددددد    ال ددددددد     دددددددال يمنلدددددددل  (64%) ال اددددددد لل   ندددددددغ

 ال ام  ا ل  ام   اال ل مم  ل   ين      ا  ن  المما ع ف  ال   م  ي ا ا   ا ص.

 (3.28)ا ادددددددددد ل  ل مادددددددددط الحاددددددددد    مينددددددددد  ماددددددددد مب ال  ددددددددد    ددددددددد   يدددددددددد س  ندددددددددغ ال
اع  دددددد    ددددددع  ال  للددددددل يندددددد  مادددددد مب م  دددددد   ل ددددددمافا   دددددد   (0.915)م دددددد  حاا  م لدددددد ال  نددددددغ 

 (66%)ا ادددددد ل  ل فدددددد  مما ددددددع ال اددددددم  ا ل  ام دددددد  يل ددددددل ال اااددددددل م ددددددمس مادددددد مب ا ملددددددل  
نمس م دددددعا لددددد   ينددددد  اس ال ل دددددل لددددد له     يدددددل  ددددد س المما دددددع ال ادددددملقلل ا ل  ام لدددددل ال ددددد  ل  ددددد م

 م ه  مفاص لهس  ل ااص ل ا ا ا  ماال ع ا مما  الم فميل      االع م  م   .
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الم ماط ص الحا  لل ما  حااف ص الم ل الل مما مب ا ل  ل ما  ملل ال ا ل لل ل     (20)ل م  
 (n= 283)ا ا ل  ل 

 ث
 اٌؼببسة

 

اٌّخٛعظ 

 اٌغغببٟ

الأغشاف 

 اٌّؼ١بسٞ

الا١ّ٘ت 

 إٌغب١ت

ِغخٜٛ 

 الاصببت

الا١ّ٘ت 

 اٌخشح١ب١ت

1 
رٛفش اٌّٛالغ اٌزٟ ارؼبًِ ِؼٙب خ١بساد ِٕبعجخ 

 ٌلإسعبع.
 4 ِؼزذي 0.65 0.873 3.27

2 

رؼٙذ اٌّٛالغ اٌزٟ ارؼبًِ ِؼٙب ثشد الاِٛاي 

اٌّذفٛػخ فٟ ؽبي ػذَ ِطبثمخ إٌّزظ ٌزصٛساد 

 اٌضثْٛ.

 3 ِؼزذي 0.66 0.942 3.28

3 
ِؼٙب ظّبْ ع١ذ ٌّؼظُ رمذَ اٌّٛالغ اٌزٟ ارؼبًِ 

 إٌّزغبد اٌّجبػخ ٌٚفزشاد ِٕبعجخ.
 2 ِؼزذي 0.66 0.943 3.31

4 
٠زُ اسشبدٞ اٌٝ ِب ٠غت فؼٍٗ ارا ٌُ ٠زُ ِؼبٌغخ 

 غٍجٟ ثشىً صؾ١ؼ.
 1 ِؼزذي 0.67 0.902 3.33

 5 ِؼزذي 0.64 0.915 3.21 ٠زُ ؽً اٌّشبوً اٌزٟ ٠ٛاعٙٙب اٌضثبئٓ ػٍٝ اٌفٛس 5

  ِؼخذي 0.66 0.915 3.28 اٌّؼذي اٌؼبَ

 . وصف وتشخيص بعد التعويض:2

  ددددملض  ددددمس م غلددددا لددددم ا ا ادددد ا ا  ال   ندددد   ددددع  ال قدددداا  ملدددد  م  دددد ل    دددد  
  اصفقدددددددا  دددددددس  ل اددددددد   دددددددث م  ال  دددددددملضاس   ددددددد  ( 21ل  ددددددد  مدددددددس اللددددددد م  )اع   ا ل  ام لدددددددل

   دددددص فلهددددد  ال قددددداا الث  لدددددل ال ددددد  مح ما ددددد  )لددددد س   مل ددددد    ددددد   للددددد  ي ددددد م    للددددد  طن ددددد  
  (3.14)فدددددددد  الم دددددددددص المحددددددددد  .(  ددددددددد  ا ينددددددددد  مددددددددس حلدددددددددم المادددددددددط الحاددددددددد    الدددددددددعل  ندددددددددغ 

م ددددددددعا لدددددددد   يندددددددد  اس مادددددددد مب ا ل  ددددددددل  دددددددد س م  دددددددد    (0.963)م دددددددد  حاا  م لدددددددد ال ل نددددددددغ 
اس مما ددددددع ال اددددددم  ا ل  ام دددددد   ددددددمفا  م ددددددع  ال  للددددددل  م دددددد  (63%) م   ملددددددل  ادددددد لل   نددددددغ 

   ملض م  ال ي  م  ل مس       ن  ف  الل   الطن لل ل     ه .

الث لثددددل ال ددددد  مح ما ددددد  ) ل حمددددد  المم ددددع الدددددعل ا   مددددد  م ددددد  فدددد  حدددددلس حلدددددنص ال قددددداا 
 نددددغ  الددددعل  ا  دددد  حادددد   الماددددط اليندددد   (.ماددددؤمللل  قدددد  الم  لدددد ص ال دددد  اا ددددل فدددد  اي   هدددد 

م ددددددعا لدددددد   يندددددد  مادددددد مب ال  ددددددل م  دددددد   لهددددددع   (0.956)م دددددد  حاا  م لدددددد ال  نددددددغ   (3.05)
اع  م ددددد   دددددع  ال  للدددددل اس مم دددددع ال ادددددم   (61%) ال قددددداا ال ددددد     دددددص ا مل هددددد  ال اددددد لل   ندددددغ

 ا ل  ام   ل  ه    حم   ن ل ال ق  لنم  ل ص الما ال ل مس ال    س.

 (3.08) ددددددددددملض ال  ميندددددددددد  مادددددددددد مب ال  دددددددددد    دددددددددد   يدددددددددد س  نددددددددددغ الماددددددددددط الحادددددددددد   
اع  دددددد    ددددددع  ال  للددددددل يندددددد  مادددددد مب م  دددددد   ل ددددددمافا   دددددد   (0.950)م دددددد  حاا  م لدددددد ال  نددددددغ 
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 (62%)فدددددد  مما ددددددع ال اددددددم  ا ل  ام دددددد  يل ددددددل ال اااددددددل م ددددددمس مادددددد مب ا ملددددددل   ال  ددددددملض
م دددددعا لددددد   ينددددد  اس مما دددددع ال ادددددم  ا ل  ام ددددد  ال ددددد      مددددد  م هددددد  ال ل دددددل  دددددمفا ال  دددددملض 

   ل مس       ن   حح ب الم  ل ص المانمل لهس. الم  س ل     ه  ي  م

الم ماط ص الحا  لل ما  حااف ص الم ل الل مما مب ا ل  ل ما  ملل ال ا ل لل ل     (21)ل م  
 (n= 283)ال  ملض 

 ث
 اٌؼببسة

 

اٌّخٛعظ 

 اٌغغببٟ

الأغشاف 

 اٌّؼ١بسٞ

الا١ّ٘ت 

 إٌغب١ت

ِغخٜٛ 

 الاصببت

الا١ّ٘ت 

 اٌخشح١ب١ت

1 
رؼ٠ٛعٟ ثشىً ع١ذ ػٕذ ؽذٚس خطب فٟ ٠زُ 

 اٌطٍت.
 2 ِؼزذي 0.61 0.932 3.06

2 
٠زُ رؼ٠ٛعٟ ثشىً ع١ذ ػٕذِب لا ٠صً غٍجٟ فٟ 

 اٌٛلذ اٌّؾذد.
 1 ِؼزذي 0.63 0.963 3.14

3 
٠زؾًّ اٌّٛلغ اٌزٞ ارؼبًِ ِؼٗ ِغؤ١ٌٚخ ٔمً 

 إٌّزغبد اٌزٟ اسغت فٟ اػبدرٙب.
 3 ِؼزذي 0.61 0.956 3.05

  ِؼخذي 0.62 0.950 3.08 اٌؼبَاٌّؼذي 

 . وصف وتشخيص بعد التواصل:3

 دددددمس م غلدددددا لدددددم ا ا اددددد ا ا   ال مالددددد    نددددد   دددددع  ال قددددداا  ملددددد  م  ددددد ل    ددددد  
   ددددص   اصفقددددا  ددددس  ل ادددد   ددددث م  ال مالدددد اس   دددد  ( 22ل  دددد  مددددس اللدددد م  )اع   ا ل  ام لددددل

 مددددع ال حدددد م يندددد  القدددد اا م هدددد  ا   مدددد  ال دددد  المما ددددع  ددددمفاال دددد  مح ما دددد  )  لثددددلفلهدددد  ال قدددداا الث
.(  ددددد  ا ينددددد  مدددددس حلدددددم المادددددط الحاددددد    الدددددعل  ندددددغ م ددددد نل حددددد مم ح لدددددل فددددد  ال ددددد  
م دددددددعا لددددددد   ينددددددد  اس ماددددددد مب ا ل  دددددددل  ددددددد س  (1.028)م ددددددد  حاا  م لددددددد ال ل ندددددددغ   (3.54)

م دددددع  ال  للدددددل  م ددددد   دددددمافا يددددد   للددددد  مدددددس ا فددددداا   (71%) ما   ددددد  م   ملدددددل  اددددد لل   ندددددغ 
 ال    س مح  م   نهس. صالم  ا لس ف  مما ع ال ام  ا ل  ام   للإل  ل ين  اا  ا اا

   مددددد  م هددددد  ا م  ال ددددد  مح ما ددددد  )  م نددددد  المما دددددع ال ددددد  افددددد  حدددددلس حلدددددنص ال قددددداا 
م ددددد  حاا    (3.08) ندددددغ  الدددددعل  ا  ددددد  حاددددد   المادددددط الينددددد   (. نطددددد  مدددددع  ددددد  مب ال  ددددد  س

م دددددددعا لددددددد   ينددددددد  ماددددددد مب ال  دددددددل ما  دددددددع لهدددددددع  ال قددددددداا ال ددددددد     دددددددص  (0.950)م لددددددد ال  ندددددددغ 
اع  م ددددددددد   دددددددددع  ال  للدددددددددل اس مم دددددددددع ال ادددددددددم  ا ل  ام ددددددددد   (62%) ا مل هددددددددد  ال اددددددددد لل   ندددددددددغ

 ل   م    انمل لل  مم  س مع ال    س ال  للس   . 
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 (3.53)ال مالدددددددددد   ميندددددددددد  مادددددددددد مب ال  دددددددددد    دددددددددد   يدددددددددد س  نددددددددددغ الماددددددددددط الحادددددددددد   
اع  دددددد    ددددددع  ال  للددددددل يندددددد  مادددددد مب ما  ددددددع ل ددددددمافا   دددددد   (1.002)م دددددد  حاا  م لدددددد ال  نددددددغ 

 (71%)فدددددد  مما ددددددع ال اددددددم  ا ل  ام دددددد  يل ددددددل ال اااددددددل م ددددددمس مادددددد مب ا ملددددددل   ال مالدددددد 
م ددددددعا لدددددد   يندددددد  اس مما ددددددع ال اددددددم  ا ل  ام دددددد  ال دددددد      مدددددد  م هدددددد  ال ل ددددددل  م دددددد    دددددد لنلس 

 مع      ه  مال ح  م الم   ا م هس ل ن لل اح ل ل  هس. مال   م  ا     

الم ماط ص الحا  لل ما  حااف ص الم ل الل مما مب ا ل  ل ما  ملل ال ا ل لل ل     (22)ل م  
 (n= 283)ال مال  

 ث
 اٌؼببسة

 

اٌّخٛعظ 

 اٌغغببٟ

الأغشاف 

 اٌّؼ١بسٞ

الا١ّ٘ت 

 إٌغب١ت

ِغخٜٛ 

 الاصببت

الا١ّ٘ت 

 اٌخشح١ب١ت

1 
رزؼبًِ اٌّٛالغ اٌزٟ ارؼبًِ ِؼٙب ثٍطف ِغ شىبٜٚ 

 اٌضثبئٓ.
 2 ِشرفغ 0.70 0.964 3.52

2 
رّزٍه اٌّٛالغ اٌزٟ ارؼبًِ ِؼٙب ِّض١ٍٓ ٌخذِخ 

 اٌضثبئٓ ػٍٝ الإٔزشٔذ ٚالاعبثخ ػٍٝ الاعزفغبساد
 3 ِؼزذي 0.62 0.950 3.08

3 
رٛفش اٌّٛالغ اٌزٟ ارؼبًِ ِؼٙب  اٌمذسح ػٍٝ 

 فٟ ؽبٌخ ؽذٚس ِشىٍخ. اٌزؾذس ِغ اٌشخص
 1 ِشرفغ 0.71 1.028 3.53

  ِشحفغ 0.71 1.002 3.53 اٌّؼذي اٌؼبَ

لدددددددددم ا ا ادددددددد ا ا  ا ل  ام لدددددددددل لم غلددددددددا  امدددددددد    ل ادددددددد ل الددددددددد  ا حلدددددددد  اص الملددددددددد لل
 ادددددد ا ا   ددددد  ج ا حلددددد  اص الملدددددد لل لم غلدددددا لدددددم ا ا  (23لظهدددددا اللدددددد م  ) فقددددد    الم للددددد   

ا  دددد   مل ا لددددل  اع  نددددغ الماددددط الحادددد    ال ندددد  لهددددعا الم غلددددا   ددددث ما ل  ام لددددل مالددددعل لقدددد   
%(   م  دددددددلا 72( م  نغدددددددص ا  ملدددددددل ال اددددددد لل )0.900( م ندددددددغ ا  حددددددداا  الم لددددددد ال )3.59)

لدددددددم ا ا اددددددد ا ا  ا ل  ام لدددددددل  ددددددد   حقددددددد   دددددددمس  دددددددع  ال  ددددددد  ج ا حلددددددد  لل الددددددد  اس م غلدددددددا 
مما ددددددددع ال اددددددددم  لدددددددد   يندددددددد  اس   ممدددددددد  الم حددددددددمثلسحاددددددددل ال  دددددددد ص ا فدددددددداا   مادددددددد مب ما  ددددددددع

 ا ل  ام   يل ل ال ااال  ه س لل ا        لم ا ا ا ا ا  ا ل  ام لل .

ال ايلددددددل ملدددددد ا ل   يندددددد  لددددددم ا ا ادددددد ا ا  ا ل  ام لددددددل امدددددد    ل ادددددد ل الدددددد   ا لددددددل ا  دددددد   
ال  دددددددملض, يل دددددددل ال ااادددددددل فقددددددد  لددددددد    ا ل هددددددد   ددددددد     )مما دددددددع ال ادددددددم  ا ل  ام ددددددد  ماددددددد مب 
( ينددددد  ال دددددمال  حادددددل ال  ددددد ص افددددداا  ال ل دددددل الم حمثدددددل   م مددددد  مم ددددد   اددددد ل  ل, اال مالددددد 

لم دددد  الم ماددددط ص الحادددد  لل ل دددد    دددد  مددددس ا  دددد   لدددددم ا  (14)مال دددد     (23فدددد  اللدددد م  )
 ا ا ا ا  ا ل  ام لل.
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الم ماط ص الحا  لل ما  حااف ص الم ل الل م الل ا ل  ل ما  ملل ال ا ل لل لر      (23)ل م  
 (n=283)الا لال لم غلا لم ا ا ا ا ا  ا ل  ام لل 

 البعد الرئيسي
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاىمية 
 النسبية

مستول 
 الاجابة

الاىمية 
 الترتيبية

 3 م     0.66 0.915 3.28 . الاستجابة1

 1 ما  ع 0.79 0.784 3.97 .التعويض2

 2 ما  ع 0.71 1.002 3.53 . التواصل3
المعدل العام لمتغير جودة الاسترداد 

 الالكترونية
 - مرتفع 0.72 0.900 3.59

 

 
 ( م طط لم   ما مب ا     م غلا لم ا ا ا ا ا  ا ل  ام لل حال الم ماط الحا   14    )

 اتقبل التكنموجي أنموذجثالثا: وصف وتشخيص متغير 

 ق ددددددد  ال   نمللددددددد  ملددددددد  م  ددددددد ل  فقددددددددااص  ج مدددددددمع ل  دددددددمس ملددددددد  م  ددددددد ل  م غلدددددددا 
 -ما      عا الم غلا   للنل   ممس ثس مل  م   ل  الم غلا الم لل   م  لآ  :

  

0

0.5

1

1.5

2

2.5

3

3.5

4

 التواصل  التعويض الاستجابة 

 1سلسلة
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 . وصف وتشخيص بعد المنفعة المدركة:1 

 ج مدددددمع  دددددمس م غلدددددا  الم   دددددل الم ا دددددل   نددددد   دددددع  ال قددددداا  ملددددد  م  ددددد ل    ددددد   
 ددددددس  ل ادددددد   دددددد ا ع  الم   ددددددل الم ا ددددددلاس   ددددد  ( 24ل  دددددد  مددددددس اللدددددد م  ) ق ددددد  ال   نمللدددددد    اع 

   ددددددص فلهدددددد  ال قدددددداا الث  لددددددل ال دددددد  مح ما دددددد  ) لدددددد  ا م دددددد   ا    للددددددل لدددددد ل مددددددس  دددددد     اصفقدددددا 
الحلدددددم  ينددددد  الم  لددددد ص  م ددددددص ملهددددد  ا ددددد  م  لادددددايل المم  ددددددل.(  ددددد  ا ينددددد  مدددددس حلددددددم 

يندددددد  م ددددددعا لدددددد    (0.918)م دددددد  حاا  م لدددددد ال ل نددددددغ   (4.27)الماددددددط الحادددددد    الددددددعل  نددددددغ 
م ددددددع  ال  للددددددل  م دددددد  اس  (85%) اس مادددددد مب ا ل  ددددددل  دددددد س ما   دددددد  م   ملددددددل  ادددددد لل   نددددددغ 

ال ل ددددل لدددد له     يددددل  دددد س  لدددد  ا ا    للددددل لدددد لهس    مدددد  يندددد  حلددددملهس يندددد  الم  لدددد ص  م ددددص 
 مله  ا   ماايل لل ا.

الاا  ددددددل ال ددددددد  مح ما دددددد  ) لدددددددمفا ال اددددددم  ي دددددددا ا   ا دددددددص فدددددد  حدددددددلس حلددددددنص ال قددددددداا 
  (3.61) ندددددددغ  الدددددددعل  ا  ددددددد  حاددددددد   المادددددددط الينددددددد   (. ددددددد  ا    لددددددد ا الم  لددددددد ص لدددددد ااص م 

م دددددعا لددددد   ينددددد  ماددددد مب ال  دددددل ما  دددددع لهدددددع  ال قددددداا ال ددددد   (1.076)م ددددد  حاا  م لددددد ال  ندددددغ 
اع  م ددددد   دددددع  ال  للدددددل اس مما دددددع ال ادددددم  ا ل  ام ددددد   (72%)    دددددص ا مل هددددد  ال اددددد لل   ندددددغ

 ا  ل ا م  ل  ا هس مس م  ل ص. مفا ال  ا   ال  فلل لن    س لغاض 

 (3.95) م   ددددددل الم ا ددددددلالميندددددد  مادددددد مب ال  دددددد    دددددد   يدددددد س  نددددددغ الماددددددط الحادددددد    
اع  دددددد    ددددددع  ال  للددددددل يندددددد  مادددددد مب ما  ددددددع ل ددددددمافا   دددددد   (0.996)م دددددد  حاا  م لدددددد ال  نددددددغ 

الم   دددددددل الم ا دددددددل فددددددد  مما دددددددع ال ادددددددم  ا ل  ام ددددددد  يل دددددددل ال ااادددددددل م دددددددمس ماددددددد مب ا ملدددددددل  
   يندددد  اس ال ل ددددل لدددد له     يددددل  دددد س المما ددددع ال اددددملقلل ا ل  ام لددددل  حددددا  م ددددعا لدددد (%79)

 ين   حقل  م   ل ل ا م ه  ملح  لم ه .
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الم ماط ص الحا  لل ما  حااف ص الم ل الل مما مب ا ل  ل ما  ملل ال ا ل لل ل     (24)ل م  
 (n= 283)الم   ل الم ا ل 

 ت
 العبارة
 

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاىمية 
 النسبية

مستول 
 الاجابة

الاىمية 
 الترتيبية

اٌزغٛق ػجش الأزشٔذ ٠ؾغٓ ِٓ لذسرٟ  اعزخذاَ 1

 فٟ اعزخذاَ اٌزىٍٕٛع١ب
 2 مرتفع 0.82 0.950 4.10

2 
ص٠بدح ِؼذي الأزبع١خ ٌذٞ ِٓ خلاي اٌؾصٛي ػٍٝ 

 إٌّزغبد ثٛلذ ٚعٙذ الً ٚثبٌغشػخ اٌّّىٕخ
4.27 0.918 0.85 

مرتفع 
 جدا

1 

 3 مرتفع 0.76 1.040 3.81 اٌزغٛق ػجش الأزشٔذ ِف١ذ فٟ اٌؾ١بح ا١ِٛ١ٌخ 3

4 
٠ٛفش اٌزغٛق ػجش الأزشٔذ خ١بساد ِزؼذدح 

 لاخز١بس إٌّزغبد
 4 مرتفع 0.72 1.076 3.61

  ِشحفغ 0.79 0.996 3.95 المعدل العام

 

 :شخيص بعد سيولة الاستخدام المدرك. وصف وت2

 دددددددمس  ادددددددهملل ا اددددددد   اس الم ا دددددددل   نددددددد   دددددددع  ال قددددددداا  ملددددددد  م  ددددددد ل    ددددددد   
اددددددهملل ا اددددددد   اس اس   ددددددد  ( 25ل  ددددددد  مددددددس اللدددددد م  ) ق ددددددد  ال   نمللدددددد  اع  ج مددددددمع م غلددددددا 
   ددددص فلهدددد  ال قدددداا الث  لددددل ال دددد  مح ما دددد  )الدددد  مددددس الاددددهملل   اصفقددددا  ددددس  ل ادددد  ثدددد م  الم ا ددددل

ااددددددد   اس ال   ململلددددددد  مال لددددددد   فدددددددد  مما دددددددع ال ادددددددم  .(  ددددددد  ا يندددددددد  مدددددددس حلدددددددم الماددددددددط 
م ددددددددعا لدددددددد   يندددددددد  اس  (0.967)م دددددددد  حاا  م لدددددددد ال ل نددددددددغ   (3.84)الحادددددددد    الددددددددعل  نددددددددغ 

ل  م دددد  اس ال ل ددددل م ددددع  ال  للدددد (77%) مادددد مب ا ل  ددددل  دددد س ما   دددد  م   ملددددل  ادددد لل   نددددغ 
  ل  اس اا   اس ال   نملل  الم  حل ف  مما ع ال ام  ا ل  ام   اهنل ال   م  م ه  

الث لثدددددددل ال ددددددد  مح ما ددددددد  ) م ددددددد   مما دددددددع ال ادددددددم   ادددددددهملل فددددددد  حدددددددلس حلدددددددنص ال قددددددداا 
م دددددد  حاا  م لدددددد ال  نددددددغ   (3.57) نددددددغ  الددددددعل  ا  دددددد  حادددددد   الماددددددط اليندددددد   (.اادددددد   امه 
نددددد  ماددددد مب ال  دددددل ما  دددددع لهدددددع  ال قددددداا ال ددددد     دددددص ا مل هددددد  ال اددددد لل م دددددعا لددددد   ي (0.969)

اع  م ددددد   دددددع  ال  للدددددل اس مما دددددع ال ادددددم  ا ل  ام ددددد  ادددددهملل ا اددددد   اس لهددددد   (71%)   ندددددغ
     مل ا ل     ه .

ادددددهملل ا اددددد   اس الم ا دددددل مينددددد  ماددددد مب ال  ددددد    ددددد   يددددد س  ندددددغ المادددددط الحاددددد    
اع  دددددددد    ددددددددع  ال  للددددددددل يندددددددد  مادددددددد مب ما  ددددددددع  (0.978)م دددددددد  حاا  م لدددددددد ال  نددددددددغ  (3.68)
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فدددد  مما ددددع ال اددددم  ا ل  ام دددد  يل ددددل ال اااددددل م ددددمس  اددددهملل ا ادددد   اس الم ا ددددلل ددددمافا   دددد  
م ددددددعا لدددددد   يندددددد  اس ال ل ددددددل لدددددد له     يددددددل  دددددد س المما ددددددع ال اددددددملقلل  (74%)مادددددد مب ا ملددددددل  

 لل.ا ل  ام لل   ل  لما   مله    نس مه اا ا ا   اس   مع مس الاهم 

الم ماط ص الحا  لل ما  حااف ص الم ل الل مما مب ا ل  ل ما  ملل ال ا ل لل ل     (25)ل م  
 (n= 283)اهملل ا ا   اس الم ا ل 

 ت
 العبارة
 

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاىمية 
 النسبية

مستول 
 الاجابة

الاىمية 
 الترتيبية

 3 مرتفع 0.71 0.969 3.57 اعزخذاِٙبرّزبص ِٛالغ اٌزغٛق ثغٌٙٛخ  1
2 

اعذ ِٓ اٌغٌٙٛخ اعزخذاَ اٌزىٌٕٛٛع١ب ٚاٌزصفؼ فٟ 

 ِٛالغ اٌزغٛق
 1 مرتفع 0.77 0.967 3.84

3 
 اعزخذاَ فٟ ِب٘شا أصجؼ أْ ٌٟ ثبٌٕغجخ اٌغًٙ ِٓ

 اٌجٛاثخ الاٌىزش١ٔٚخ
 2 مرتفع 0.73 0.997 3.64

  ِشحفغ 0.74 0.978 3.68 المعدل العام

 

 وصف وتشخيص بعد الاتجاه نحو الاستخدام:. 3

   نددددد   دددددع  ال قددددداا  ملددددد  م  ددددد ل    ددددد  ا  لددددد    حدددددم ا اددددد   اس  دددددمس م غلدددددا   
اس   ددددد  ا  لددددد    حدددددم ا اددددد   اس  دددددس ( 26ل  ددددد  مدددددس اللددددد م  ) ق ددددد  ال   نمللددددد  اع  ج مدددددمع 

 ادددددم     دددددص فلهددددد  ال قددددداا الاا  دددددل ال ددددد  مح ما ددددد  )  ددددد   يددددد س احدددددل ال  اصفقدددددا  ل اددددد   ددددد ا ع 
م ددددد  حاا    (4.03)ي دددددا ا   ا دددددص.(  ددددد  ا ينددددد  مدددددس حلدددددم المادددددط الحاددددد    الدددددعل  ندددددغ 

م دددددعا لدددددد   ينددددد  اس مادددددد مب ا ل  دددددل  دددددد س ما   ددددد  م   ملددددددل  ادددددد لل  (0.898)م لددددد ال ل نددددددغ 
م دددددع  ال  للدددددل  م ددددد  اس ال ل دددددل لددددد له  م ددددد يا طل دددددل مالل  لدددددل  لددددد    ددددد م ص  (81%)   ندددددغ 

 .صال ام  ي ا ا   ا 

ال ما ددددددل  اادددددد   اس ف دددددداا الث لثددددددل ال دددددد  مح ما دددددد  )  ل  دددددد  فدددددد  حددددددلس حلددددددنص ال قدددددداا 
م ددددددد  حاا  م لددددددد ال  ندددددددغ   (3.72) ندددددددغ  الدددددددعل  ا  ددددددد  حاددددددد   المادددددددط الينددددددد   ا ل  ام لدددددددل(

م دددددعا لددددد   ينددددد  ماددددد مب ال  دددددل ما  دددددع لهدددددع  ال قددددداا ال ددددد     دددددص ا مل هددددد  ال اددددد لل  (1.085)
ف ددددددددداا ااددددددددد   اس ال ما دددددددد ص ا ل  ام لدددددددددل لق ددددددددد   اع  م ددددددددد   دددددددددع  ال  للددددددددل اس  (74%)   نددددددددغ

 يمنل ص ال ام  مح عا لن ل ل. 
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ميندددددد  مادددددد مب ال  دددددد    دددددد   يدددددد س  نددددددغ الماددددددط الحادددددد    ا  لدددددد    حددددددم ا ادددددد   اس 
اع  دددددددد    ددددددددع  ال  للددددددددل يندددددددد  مادددددددد مب ما  ددددددددع  (0.986)م دددددددد  حاا  م لدددددددد ال  نددددددددغ  (3.88)

ل  ام ددددد  يل دددددل ال ااادددددل م دددددمس ل دددددمافا   ددددد  ا  لددددد    حدددددم ا اددددد   اس فددددد  مما دددددع ال ادددددم  ا 
م دددددعا لددددد   ينددددد  اس ال ل دددددل لددددد له   ملددددد  ما  دددددع  اددددد   اس يمنلددددد ص  (78%)ماددددد مب ا ملدددددل  

 ال ام  ي ا ا   ا ص.

الم ماط ص الحا  لل ما  حااف ص الم ل الل مما مب ا ل  ل ما  ملل ال ا ل لل ل     (26)ل م  
 (n= 283)ا  ل    حم ا ا   اس 

 ث
 اٌؼببسة

 

اٌّخٛعظ 

 اٌغغببٟ

الأغشاف 

 اٌّؼ١بسٞ

الا١ّ٘ت 

 إٌغب١ت

ِغخٜٛ 

 الاصببت

الا١ّ٘ت 

 اٌخشح١ب١ت

 3 ِشرفغ 0.78 1.046 3.89 ػ١ٍّخ اٌزغٛق الاٌىزش١ٔٚخ ِّزؼخ 1

 2 ِشرفغ 0.78 914. 3.91 ٠ؼذ اعزخذاَ اٌزغٛق الاٌىزشٟٚٔ فىشح ع١ذح 2

 4 ِشرفغ 0.74 1.085 3.72 رؼغجٕٟ  فىشح اعزخذاَ اٌجٛاثخ الاٌىزش١ٔٚخ. 3

 1 ِشرفغ 0.81 898. 4.03 ثشىً ػبَ اؽت اٌزغٛق ػجش الأزشٔذ 4

  ِشحفغ 0.78 0.986 3.88 اٌّؼذي اٌؼبَ
 

 . وصف وتشخيص بعد النوايا السموكية:4

 ج مدددددمع  دددددمس م غلدددددا  ال مالددددد  الادددددنم لل   نددددد   دددددع  ال قددددداا  ملددددد  م  ددددد ل    ددددد     
   دددددس  ل ادددد    قدددددا لس ال مالدددد  الاددددنم للاس   ددددد  ( 27اللدددد م  )ل  ددددد  مددددس  ق دددد  ال   نمللدددد    اع 

 ال اددددددم  لمما ددددددع  ا مدددددد  مادددددد   س ا ددددددمس اس    ددددددص فلهدددددد  ال قدددددداا الث  لددددددل ال دددددد  مح ما دددددد  )ا ددددددمل
م ددددددد  حاا    (4.09)ا ل  ام ددددددد .(  ددددددد  ا ينددددددد  مدددددددس حلدددددددم المادددددددط الحاددددددد    الدددددددعل  ندددددددغ 

م دددددعا لدددددد   ينددددد  اس مادددددد مب ا ل  دددددل  دددددد س ما   ددددد  م   ملددددددل  ادددددد لل  (0.781)م لددددد ال ل نددددددغ 
م دددددع  ال  للدددددل  م ددددد  اس ال ل دددددل لددددد له   لدددددل فددددد  ا اددددد مااا   اددددد   اس مما دددددع  (82%)   ندددددغ 

 ال ام  ا ل  ام  

 ا  ددددد ا م افدددددل الددددد  املددددد  مددددد  ا ملددددد  ال ددددد  مح ما ددددد  )يددددد  افددددد  حدددددلس حلدددددنص ال قددددداا   
 نددددددددغ  الددددددددعل  ا  دددددددد  حادددددددد   الماددددددددط اليندددددددد   ا(مادددددددد م   دددددددد   ا ل  ام دددددددد  ال اددددددددم  مما ددددددددع

م ددددددعا لدددددد   يندددددد  مادددددد مب ال  ددددددل ما  ددددددع لهددددددع   (1.166)م دددددد  حاا  م لدددددد ال  نددددددغ   (3.74)
اع  م دددددد   ددددددع  ال  للدددددل اس ال ل ددددددل   دددددد  ع  (75%) ال قددددداا ال دددددد     دددددص ا مل هدددددد  ال ادددددد لل   ندددددغ

      ما ما مما ع ال ام  ا ل  ام    ه   م افل ا    ا مالما ل اص.
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 (3.91)ال مالدددددد  الاددددددنم لل يندددددد  مادددددد مب ال  دددددد    دددددد   يدددددد س  نددددددغ الماددددددط الحادددددد    م 
 اع  دددددد    ددددددع  ال  للددددددل يندددددد  مادددددد مب ما  ددددددع ل ددددددمافا   دددددد  (0.974)م دددددد  حاا  م لدددددد ال  نددددددغ 

فددددددد  مما دددددددع ال ادددددددم  ا ل  ام ددددددد  يل دددددددل ال ااادددددددل م دددددددمس ماددددددد مب ا ملدددددددل   ال مالددددددد  الادددددددنم لل
 لددددد   ا اددددد مااا    اددددد   اس لمما دددددع ال ادددددم   م دددددعا لددددد   ينددددد  اس ال ل دددددل لددددد له   مالددددد  (%78)

 ا ل  ام     هس لماما م ه  م  ل  مهس مل  س ح ل  هس.

الم ماط ص الحا  لل ما  حااف ص الم ل الل مما مب ا ل  ل ما  ملل ال ا ل لل ل     (27)ل م  
 (n= 283)ال مال  الانم لل 

 ث
 اٌؼببسة

 

اٌّخٛعظ 

 اٌغغببٟ

الأغشاف 

 اٌّؼ١بسٞ

الا١ّ٘ت 

 إٌغب١ت

ِغخٜٛ 

 الاصببت

الا١ّ٘ت 

 اٌخشح١ب١ت

1 
ػبدح ِب ا١ًِ اٌٝ ِؼشفخ اخجبس ِٛالغ اٌزغٛق 

 الاٌىزشٟٚٔ ثشىً ِغزّش
 2 ِشرفغ 0.75 1.166 3.74

2 
أٛٞ اْ اوْٛ ِغزخذَ دائّٟ ٌّٛالغ اٌزغٛق 

 الاٌىزشٟٚٔ
 1 ِشرفغ 0.82 0.781 4.09

  ِشحفغ 0.78 0.974 3.91 اٌّؼذي اٌؼبَ

   الم للددددد      ق ددددد  ال   نمللددددد ج مدددددمع لم غلدددددا  امددددد    ل اددددد ل الددددد  ا حلددددد  اص الملددددد لل
 ق دددددد  ال   نمللددددددد   ج مدددددددمع   ددددددد  ج ا حلدددددد  اص الملددددددد لل لم غلددددددا  (28لظهدددددددا اللدددددد م  ) فقدددددد 

( 3.86ا  دددددد   مل ا لددددددل  اع  نددددددغ الماددددددط الحادددددد    ال ندددددد  لهددددددعا الم غلددددددا )  دددددد ا عمالددددددعل لقدددددد   
%(   م  ددددددددلا  دددددددددع  78( م  نغددددددددص ا  ملددددددددل ال اددددددددد لل )0.984م نددددددددغ ا  حدددددددداا  الم لددددددددد ال )

  دددد   حقدددد   ددددمس مادددد مب ما  ددددع  ق دددد  ال   نمللدددد  ج مددددمع ال  دددد  ج ا حلدددد  لل الدددد  اس م غلددددا 
مما دددددددع ال ادددددددم  ا ل  ام ددددددد  يل دددددددل   ممددددددد  لددددددد   ينددددددد  اس الم حدددددددمثلسحادددددددل ال  ددددددد ص ا فددددددداا  
 . ق   ال   نملل  ج ممع ال ااال  ه س لل ا        

 ق دددد  ال   نمللدددد  ال ايلددددل ملدددد ا ل   يندددد  مادددد مب  ج مددددمع  ادددد ل الدددد   ا لددددل ا  دددد   امدددد    ل
الم   ددددل الم ا ددددل, ال مالدددد  يل ددددل ال اااددددل فقدددد  لدددد    ا ل هدددد   دددد     ) مما ددددع ال اددددم  ا ل  ام دددد 

( يندددددددد  ال ددددددددمال  حاددددددددل الاددددددددنم لل, ا  لدددددددد    حددددددددم ا ادددددددد   اس ,اددددددددهملل ا ادددددددد   اس الم ا ددددددددل
لم دددددد   (15)مال دددددد     (28مثددددددل   م مدددددد  مم دددددد  فدددددد  اللدددددد م  )ال  ددددد ص افدددددداا  ال ل ددددددل الم ح

 الم ماط ص الحا  لل ل       مس ا     لم ا ا ا ا ا  ا ل  ام لل.
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الم ماط ص الحا  لل ما  حااف ص الم ل الل م الل ا ل  ل ما  ملل ال ا ل لل لر      (28)ل م  
 (n=283) ق   ال   نملل   ج ممع الا لال لم غلا 

 اٌبؼذ اٌشئ١غٟ
اٌّخٛعظ 

 اٌغغببٟ

الأغشاف 

 اٌّؼ١بسٞ

الا١ّ٘ت 

 إٌغب١ت

ِغخٜٛ 

 الاصببت

الا١ّ٘ت 

 اٌخشح١ب١ت

 الاٚي ِشرفغ 0.79 0.996 3.95 . إٌّفؼت اٌّذسوت2

 اٌشابغ ِشرفغ 0.74 0.978 3.68 .عٌٙٛت الاعخخذاَ اٌّذسوت0

 اٌزبٌذ ِشرفغ 0.78 0.986 3.88 . الاحضبٖ ٔغٛ الاعخخذا3َ

 اٌزبٟٔ ِشرفغ 0.78 0.974 3.91 . إٌٛا٠ب اٌغٍٛو١ت4

حمبً  أّٔٛرساٌّؼذي اٌؼبَ ٌّخغ١ش 

 اٌخىٍٕٛص١ب
 - ِشحفغ 0.78 0.984 3.86

 ق دددددد  ال   نمللددددددد   ج مدددددددمع م طددددددط لم دددددد  ماددددددد مب ا  دددددد   م غلددددددا الددددددد   (15مل ددددددلا ال دددددد  )
 . حال الم ماط الحا   

 

 حال الم ماط الحا    ق   ال   نملل   ج ممع ( م طط لم   ما مب ا     م غلا 15    )

 وصف وتشخيص بعد رضا الزبون: :رابعا

ل  ددددد  مدددددس اللددددد م     نددددد   دددددع  ال قددددداا  ملددددد  م  ددددد ل  م غلدددددا ا ددددد  ال  ددددد  س اع     
   ددددددص فلهدددددد  ال قدددددداا ا ملدددددد  ال دددددد    ا فقددددددااص  ددددددا  ددددددس  ل ادددددد    م غلددددددا ا دددددد  ال  دددددد  ساس ( 29)

.(  ددددددد  ا ينددددددد  مدددددددس حلدددددددم المادددددددط م هددددددد  ج ددددددد  ااض يدددددددس المما دددددددع ال ددددددد  ا   مددددددد مح ما ددددددد  )
م ددددددددعا لدددددددد   يندددددددد  اس  (0.794)م دددددددد  حاا  م لدددددددد ال ل نددددددددغ   (4.16)الحادددددددد    الددددددددعل  نددددددددغ 

3.5

3.55

3.6

3.65

3.7

3.75

3.8

3.85

3.9

3.95

سهولة الاستخدام  المنفعة المدركة 
 المدركة

الاتجاه نحو  
 الاستخدام

 النوايا السلوكية 

 1سلسلة
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م ددددع  ال  للددددل  م دددد  اس ال ل ددددل  (83%) مادددد مب ا ل  ددددل  دددد س ما   دددد  م   ملددددل  ادددد لل   نددددغ 
 ل له  ا   ما  ع يس مما ع ال ام  ا ل  ام   ال   ل   منمس م ه .

لدددد  ا يددددس ال دددد م ص ال دددد   ما دددد  ج دددد  الاا  ددددل ال دددد  مح ما دددد  )ل قدددداا فدددد  حددددلس حلددددنص ا
  (3.89) ندددددددغ  الدددددددعل  ا  ددددددد  حاددددددد   المادددددددط الينددددددد   المما دددددددع ال ددددددد  ا   مددددددد  م هددددددد ( قددددددد مه  

م دددددعا لددددد   ينددددد  ماددددد مب ال  دددددل ما  دددددع لهدددددع  ال قددددداا ال ددددد   (0.782)م ددددد  حاا  م لددددد ال  ندددددغ 
ال  للدددددل اس ال ل دددددل لددددد له  اا لددددد     اددددد ل اع  م ددددد   ددددع   (78%)    ددددص ا مل هددددد  ال اددددد لل   ندددددغ

 لل ا يس ال  م ص ال     طنع  ه  مما ع ال ام  ا ل  ام  

ميندددددددد  مادددددددد مب ال  دددددددد    دددددددد   يدددددددد س  نددددددددغ الماددددددددط الحادددددددد    لم غلددددددددا ا دددددددد  ال  ددددددددمس 
اع  دددددددد    ددددددددع  ال  للددددددددل يندددددددد  مادددددددد مب ما  ددددددددع  (0.809)م دددددددد  حاا  م لدددددددد ال  نددددددددغ  (4.06)

ال ادددددم  ا ل  ام ددددد  يل دددددل ال ااادددددل م دددددمس ماددددد مب  ل دددددمافا م غلدددددا ا ددددد  ال  دددددمس يدددددس مما دددددع
لل  لددددل ما   ددددل  لدددد   مما ددددع  (81%)ا ملددددل   م ددددعا لدددد   يندددد  اس ال ل ددددل   دددد ا  ح لددددل ا دددد  ما 

 ال ام  ا ل  ام  .

الم ماط ص الحا  لل ما  حااف ص الم ل الل مما مب ا ل  ل ما  ملل ال ا ل لل  (29)ل م  
 (n= 283)لم غلا ا   ال  مس

 ث
 ببسةاٌؼ

 

اٌّخٛع

ط 

 اٌغغببٟ

الأغشاف 

 اٌّؼ١بسٞ

الا١ّ٘ت 

إٌغب١

 ة

ِغخٜٛ 

 الاصببت

الا١ّ٘ت 

 اٌخشح١ب١ت

 1 ِشرفغ 0.83 0.794 4.16 أٔب ساض ػٓ اٌّٛالغ اٌزٟ ارؼبًِ ِؼٙب. 1

2 
ِٛالغ اٌزغٛق الاٌىزشٟٚٔ اٌزٟ ارؼبًِ ِؼٙب دائّب رٍجٟ 

 اؽز١بعبرٟ
 3 ِشرفغ 0.83 0.804 4.14

 9 ِشرفغ 0.80 0.780 3.99 ثشىً ػبَ ثخذِبد اٌّٛالغ اٌزٟ ارؼبًِ ِؼٙبأٔب عؼ١ذ  3

4 
أٔب ِشربػ عذًا ػٓ اٌخذِبد اٌزٟ رمذِٙب اٌّٛالغ اٌزٟ 

 ارؼبًِ ِؼٙب
 10 ِشرفغ 0.78 0.782 3.89

 8 ِشرفغ 0.81 0.782 4.03 ِٛالغ اٌزغٛق ػجش الإٔزشٔذ عٍٙخ الاعزخذاَ 5

6 
اٌزغٛق ػجش الأزشٔذ، ثٕبءً ػٍٝ وً رغشثزٟ ِغ ِٛالغ 

 أشؼش ثبٌشظب اٌزبَ.
 6 ِشرفغ 0.81 0.829 4.05

 7 ِشرفغ 0.81 0.823 4.04 ثشىً ػبَ أٔب ساض ػٓ لشاس اٌششاء ػجش الإٔزشٔذ 7

8 
إرا اظطشسد إٌٝ اٌششاء ِشح أخشٜ ، فغأشؼش ثشىً 

 ِخزٍف ثشأْ اٌششاء ِٓ ٘زا ِٛالغ اٌزغٛق الاٌىزشٟٚٔ
 4 ِشرفغ 0.82 0.815 4.09

 5 ِشرفغ 0.81 0.842 4.06 وبْ خ١بسٞ ٌٍششاء ِٓ ٘زٖ اٌّٛلغ ع١ذا 9

10 
لشاس اٌششاء الاٌىزشٟٚٔ ؽغٓ ِٓ ِٙبسارٟ فٟ اعزخذاَ 

 ا٠ٌٛت
 2 ِشرفغ 0.83 0.838 4.15

  ِشحفغ 0.81 0.809 4.06 اٌّؼذي اٌؼبَ
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 الحا   م طط لم   ما مب ا     م غلا ا   ال  مس حال الم ماط ( 16مل لا ال    )

 
 ( م طط لم   ما مب ا     م غلا ا   ال  مس حال الم ماط الحا   16    )

3.75

3.8

3.85

3.9

3.95

4

4.05

4.1

4.15

4.2

 1سلسلة
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 المبحث الثالث

 اختبار فرضيات الدراسة

  توطئة

لهددددد    دددددعا الم حدددددم الددددد  ال حقددددد  مددددددس فا دددددل ص ال ااادددددل حدددددم  م غلاا هددددد  ما     دددددد  
مط ل دددددل ي  ددددد ص ا ا  ددددد ط مال ددددد ثلا الم   دددددا مال ددددد ثلا المادددددلط فلمددددد   ل هددددد  م ددددد   ددددد    ادددددلس 

ال  دددددال الدددددعل  دددددس طاحددددد  يدددددس  نددددد  ال   ددددد ص م ددددد   قددددد س ال  ددددد  ج الددددد يس ل نددددد    مدددددمع مدددددع ا 
ال ا ددددددل ص الملدددددد  ل فدددددد  ال اااددددددل الح للددددددل اس ا هدددددد     قدددددد س  يددددددس  لدددددد    ندددددد  ال ا ددددددل ص اع 
 محدددددددماص م غلدددددددااص ال ااادددددددل حدددددددم  لدددددددم ا ال  مدددددددل ا ل  ام لدددددددل   غلدددددددا ماددددددد ق  ام , ملدددددددم ا 

 ق دددد  ال   نمللدددد   م غلددددا ماددددلط  ج مددددمع م غلددددا ا ادددد ا ا  ا ل  ام دددد   م غلددددا مادددد ق  ثدددد    م 
مم غلدددددا ا ددددد  ال  دددددمس  م غلدددددا م  مددددد  ملغددددداض ال   ددددد  مدددددس  دددددعا الماددددد   ا قادددددس  دددددع  ال قددددداا 

ا م  ل  ندددددددد       دددددددد ا ي  دددددددد ص  ا ا  دددددددد ط  ددددددددلس الم غلددددددددا المادددددددد ق  ما  دددددددد     سالدددددددد  لدددددددد  لل
لددددعل ل دددد        دددد ا مالم غلددددا الم  مدددد   هدددد   م افددددل مدددد ب الدددد   س  ل همدددد  ثددددس اللدددد   الثدددد    ا

ي  ددددد ص ال ددددد ثلا مال  ادددددلا  دددددلس الم غلدددددا المادددددد ق  ما  ددددد    مالم غلدددددا الم  مددددد   هددددد   ال حقدددددد  
مددددددس مادددددد مب ال ددددددد ثلا  ل همدددددد  مم افدددددددل القدددددد اا ال  ادددددددلالل لنم غلددددددااص الماددددددد قنل لن غلددددددااص ال ددددددد  

 -م م  ل    :الم  م  ين  ما مب يل ل ال ااال  حل  ف  الم غلا 

 : ضيات الارتباطفر اختبار   /اولا  

( لغدددددددداض ا   دددددددد ا ال ا ددددددددلل Pearsonا ا  دددددددد ط ال اددددددددلط ) اددددددددل س اي مدددددددد   ااددددددددنمل  
لدددددددم ا ال  مدددددددل ا ل  ام لدددددددل, ) اص ال ااادددددددلالا لادددددددل الم  نقدددددددل     ددددددد ص ا ا  ددددددد ط  دددددددلس م غلدددددددا 

( ملظهددددددا اللدددددد م   ق دددددد  ال   نمللدددددد , ما دددددد  ال  ددددددمس ج مددددددمع ملددددددم ا ا ادددددد ا ا  ا ل  ام دددددد , م 
مماددددددد مب   (  دددددددلس م غلدددددددااص ال اااددددددل الح للدددددددل Pearsonا ا  ددددددد ط ال اددددددلط )( م دددددد م ص 29)

 .(n  محلددددددس ال ل ددددددل )الددددددعل ل ددددددلا  لدددددد  ا   دددددد ا م  ملددددددل م  مدددددد  ا ا  دددددد ط  (.Sig) الم  ملددددددل
م ل لدددددددل الح دددددددس ينلددددددد    ادددددددل س ال ظدددددددا الددددددد   لمدددددددل م  مددددددد  م  مددددددد  ا ا  ددددددد ط  مل  ادددددددلا  لمدددددددل

 -( :30الل م  ) ا ا   ط ال   م  ف  ص اا الل م م  ل    ف 
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 ا ا   ط ف  ص   الا ما مب م  م  (30ل م  )ال

 قيمة معامل الارتباط  تفسير علاقة الارتباط ت
 0 لا توجد علاقة ارتباط 1
 1±  طردية تامة موجبة اوعلاقة ارتباط  2
  0)-± (0.30 طرديةضعيفة ايجابية او علاقة ارتباط  3
  ± (0.70-0.31) طرديةقوية ايجابية او علاقة ارتباط  4
 ( 0.99-0.71) ± طرديةقوية جدا ايجابية او علاقة ارتباط  5

Research methods for business Source : Saunders, M., Lewis, P., & Thornhill, A. (2009). " 

ed , Pearson Education Limited : Prentice Hall , England , P.459. 
th

" 5 students 

 اختبار فرضية الارتباط الرئيسة الاولى:-أ

   ندددددد  فا ددددددلل ا ا  دددددد ط الا لاددددددل      دددددد ا مدددددد ب الدددددد   س مددددددس  دددددد   ا   دددددد ا ي  ددددددل 
ا ا  ددددددد ط  دددددددلس الم غلدددددددا لدددددددم ا ال  مدددددددل ا ل  ام لدددددددل  م غلدددددددا ماددددددد ق  م دددددددلس الم غلدددددددا ا ددددددد  

نويررررة طرديررررة ذات دلالررررة معتوجررررد علاقررررة ارتبرررراط )ال  ددددمس  م غلددددا م  مدددد  مال دددد   دددد   يندددد  
 .( جودة الخدمة الالكترونية ورضا الزبونبين 

عاص  طا لددددددل ( الدددددد  ملددددددم  ي  ددددددل اا  دددددد ط31لدددددد م  )الظدددددد  اا فدددددد    دددددد  ج ال  ددددددلا اع 
 ع  نغدددددص  لمدددددل  لدددددم ا ال  مدددددل ا ل  ام لدددددل مم غلدددددا ا ددددد  ال  دددددمس م  ملدددددل  دددددلس م غلدددددا   لدددددل 

 دددددلس لندددد   س  الطددددا ل ا  لددددد  ( م  دددددلا  ددددع  القلمددددل الدددد  **0.731م  مدددد  ا ا  دددد ط  ل همدددد  )
الم غلدددددددا المادددددددد ق  لددددددددم ا ال  مدددددددل ا ل  ام لددددددددل مالم غلددددددددا الم  مددددددد  ا دددددددد  ال  ددددددددمس, اع    ددددددددص 

اع  %(99) نددددددددغ ثقددددددددل   مادددددددد مب( م 0.01ي دددددددد  مادددددددد مب م  ملددددددددل )ي  ددددددددل ا ا  دددددددد ط الطا لددددددددل 
  دددددلا ي  دددددل ا ا  ددددد ط ايددددد   الددددد  ملدددددم  الددددد   س الطدددددا ل  دددددلس الم غلدددددالس مدددددس ملهدددددل  ظدددددا 

ملدددددد   ال ط لدددددد  يل ددددددل ال اااددددددل. م ددددددم  ددددددمس مادددددد مب ي  ددددددل اا  دددددد ط طا لددددددل ال ل ددددددل  ددددددمس 
  ملل ل ا  لس الم غلا الما ق  مالم غلا الم  م 

اع   ددددددلا  ددددددع  ال  دددددد  ج الدددددد  اس ملددددددم  لددددددم ا ال  مددددددل ا ل  ام لددددددل ممدددددد  لدددددد     فدددددد  
  حقل  ما مب ما  ع مس ا   ال  مس مس     مما ع ال ام  ا ل  ام  .
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الرئيسة الاولى الخاصة بعلاقة الارتباط بين متغيرر الفرضية  قبولتقدم يمكن  عمى ما واعتمادا  
 جودة الخدمة الالكترونية ومتغير رضا الزبون

 لم ا ال  مل ا ل  ام لل         مم غلا ا   ال  مسمل مفل م  م ص ا ا   ط  لس  (31)ل م  ال

Correlations 

 الوفاء الكفاءة الخصوصية اتاحية النظام 
جودة الخدمة 

 الالكترونية
 رضا الزبون

 اتاحية النظام

Pearson Correlation 1 .410
**

 .383
**

 .346
**

 .628
**

 .376
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 

N 283 283 283 283 283 283 

 الخصوصية

Pearson Correlation .410
**

 1 .809
**

 .736
**

 .897
**

 .637
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 

N 283 283 283 283 283 283 

 الكفاءة

Pearson Correlation .383
**

 .809
**

 1 .790
**

 .910
**

 .702
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 

N 283 283 283 283 283 283 

 الوفاء

Pearson Correlation .346
**

 .736
**

 .790
**

 1 .872
**

 .694
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 

N 283 283 283 283 283 283 

جودة الخدمة 

 الالكترونية

Pearson Correlation .628
**

 .897
**

 .910
**

 .872
**

 1 .731
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 

N 283 283 283 283 283 283 

 رضا الزبون

Pearson Correlation .376
**

 .637
**

 .702
**

 .694
**

 .731
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 283 283 283 283 283 283 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 SPSS.V.25المصدر: مخرجات برنامج 
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 فا ل ص فايلل   مث       : اا ع م   ث  مس فا لل ا ا   ط الا لال 

 -ا    ا ال ا لل ال ايلل ا مل :-1

 هدددد س  ددددع  ال ا ددددلل      دددد ا مدددد ب الدددد   س الطددددا ل  ددددلس   دددد  ا  حلددددل ال ظدددد س مم غلددددا  
بعرررد برررين طرديرررة ذات دلالرررة معنويرررة توجرررد علاقرررة ارتبررراط )ا ددد  ال  دددمس مال ددد   ددد   ينددد : 

 ( النظام ومتغير رضا الزبون اتاحية

م  ملدددددل طا لدددددل عاص   لدددددل ( الددددد  ملدددددم  ي  دددددل اا  ددددد ط 31  دددددلا   ددددد  ج اللددددد م  )اع 
     ع  نغدددددددص  لمدددددددل م  مددددددد  ا ا  ددددددد ط  ل همددددددد    ددددددد  ا  حلدددددددل ال ظددددددد س مم غلدددددددا ا ددددددد  ال  ددددددمس  ددددددلس 

  دددددد  ا  حلددددددل ال ظدددددد س مم غلددددددا  ددددددلس  طا لددددددل( م  ددددددلا  ددددددع  القلمددددددل الدددددد  ال   ددددددل ال**0.376)
 %(.99( م  الل ثقل )0.01ي   ما مب م  ملل )  ال  مس ا 

اع   ددددلا ال  للددددل ايدددد   الدددد  الدددد   س الطددددا ل  ددددلس   دددد  ا  حلددددل ال ظدددد س مم غلددددا ا دددد  
اع ل  دددددلس اس ملدددددم  ا  حلدددددل ال ظددددد س فددددد  مما دددددع  ال  دددددمس م دددددمس ماددددد مب ي  دددددل طا لدددددل  ملدددددل.

ح مدددد  الدددد    دددد  ج طا لدددددل  ال اددددم  ا ل  ام دددد  يل ددددل ال اااددددل مددددس ملهددددل  ظددددا ال ل ددددل اددددلؤ ل
 ف  ما مب ا   ال  مس

الفرعيررررة الاولررررى المنبثقررررة عررررن الفرضررررية الفرضررررية  قبررررولعمررررى مررررا تقرررردم يمكررررن  واعتمررررادا  
 .الرئيسة الاولى 

 -: ثانيةاختبار الفرضية الفرعية ال -2

   نددددد   دددددع  ال ا دددددلل      ددددد ا مددددد ب الددددد   س  دددددلس   ددددد  ال لملدددددلل مماددددد مب ا ددددد  
بررررين طرديررررة ايجابيررررة ذات دلالررررة معنويررررة توجررررد علاقررررة ارتبرررراط ) يندددد :ال  ددددمس مال دددد   دددد   

 .( بعد الخصوصية ومتغير رضا الزبون

م  ملدددددل طا لدددددل عاص   لدددددل ( الددددد  ملدددددم  ي  دددددل اا  ددددد ط 31  دددددلا   ددددد  ج اللددددد م  )اع 
     ع  نغددددددددص  لمددددددددل م  مدددددددد  ا ا  دددددددد ط  ل همدددددددد    دددددددد  ال لملددددددددلل مم غلددددددددا ا دددددددد  ال  ددددددددمس  دددددددلس 

  دددد  ال لملددددلل مم غلددددا ا دددد   ددددلس الطا لددددل ( م  ددددلا  ددددع  القلمددددل الدددد  ال   ددددل **0.637)
 %(.99( م  الل ثقل )0.01ي   ما مب م  ملل )ال  مس 
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اع   دددددلا ال  للدددددل ايددددد   الددددد  الددددد   س الطدددددا ل  دددددلس   ددددد  ال لملدددددلل مم غلدددددا ا ددددد  
مل ص م دددددع  ال  للدددددل   ددددلا الددددد  اس ملدددددم  ماددددد  ال  ددددمس م دددددمس ماددددد مب ي  دددددل  ملددددل الل  لدددددل.

للددد ا مدددس ال لملددددلل ادددلؤ ل الدددد   ددد  س  لدددد  ا ماددد مب ا ددد  ال  ددددمس مدددس ملهددددل  ظدددا يل ددددل 
الفرعيررررة الثانيررررة المنبثقررررة عررررن الفرضررررية  قبررررولعمررررى مررررا تقرررردم يمكررررن  واعتمررررادا  . ال اااددددل

 .الرئيسة الاولى الفرضية 

 -:ثالثةاختبار الفرضية الفرعية ال -3

 ددددلس   دددد  ال  دددد  ا ممادددد مب ا دددد  ال  ددددمس    ندددد   ددددع  ال ا ددددلل      دددد ا مدددد ب الدددد   س 
بعررررد الكفرررراءة بررررين طرديررررة ذات دلالررررة معنويررررة توجررررد علاقررررة ارتبرررراط ) مال دددد   دددد   يندددد :

طا لدددددل ( الددددد  ملدددددم  ي  دددددل اا  ددددد ط 31  دددددلا   ددددد  ج اللددددد م  )اع  .(ومتغيرررررر ورضرررررا الزبرررررون
 ع  نغددددددددص  لمددددددددل م  مدددددددد     دددددددد   ال  دددددددد  ا مم غلددددددددا ا دددددددد  ال  ددددددددمس   ملددددددددل  ددددددددلس م عاص   لددددددددل 

  دددددد  ال  دددددد  ا  ددددددلس  الطا لددددددل( م  ددددددلا  ددددددع  القلمددددددل الدددددد  ال   ددددددل **0.702)  ا  دددددد ط  ل همدددددد ا
 %(.99( م  الل ثقل )0.01ي   ما مب م  ملل )مم غلا ا   ال  مس 

اع   دددددددلا ال  للدددددددل ايددددددد   الددددددد  الددددددد   س الطدددددددا ل  دددددددلس   ددددددد  ال  ددددددد  ا مم غلدددددددا ا ددددددد  
 ددددددما ا  ا  ددددددلا الدددددد  اس ظهددددددم م ددددددع  ال  للددددددل . ال  ددددددمس م ددددددمس مادددددد مب ي  ددددددل طا لددددددل  ملددددددل

. ال  ددددد  ا ادددددلؤ ل الددددد   ددددد  س  لددددد  ا ماددددد مب ا ددددد  ال  دددددمس مدددددس ملهدددددل  ظدددددا يل دددددل ال ااادددددل 
الفرعيررررة الثالثررررة المنبثقررررة عررررن الفرضررررية الفرضررررية  قبررررولعمررررى مررررا تقرررردم يمكررررن  واعتمررررادا  

 .الرئيسة الاولى

 -:ةرابعاختبار الفرضية الفرعية ال -4

الدددد   س  ددددلس   دددد  المفدددد   ممادددد مب ا دددد  ال  ددددمس    ندددد   ددددع  ال ا ددددلل      دددد ا مدددد ب 
بعررررد الوفرررراء بررررين طرديررررة ذات دلالررررة معنويررررة توجررررد علاقررررة ارتبرررراط ) مال دددد   دددد   يندددد :
  .(ومتغير ورضا الزبون

م  ملدددددل طا لدددددل عاص   لدددددل ( الددددد  ملدددددم  ي  دددددل اا  ددددد ط 31  دددددلا   ددددد  ج اللددددد م  )اع 
 ع  نغدددددددددص  لمدددددددددل م  مددددددددد  ا ا  ددددددددد ط  ل همددددددددد     ددددددددد   المفددددددددد   مم غلدددددددددا ا ددددددددد  ال  دددددددددمس  دددددددددلس 

  ددددددد  المفددددددد   مم غلدددددددا ا ددددددد   دددددددلس  الطا لدددددددل( م  دددددددلا  دددددددع  القلمدددددددل الددددددد  ال   دددددددل **0.694)
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اع   ددددددلا ال  للددددددل ايدددددد   الدددددد  ,%(99( م  الددددددل ثقددددددل )0.01ي دددددد  مادددددد مب م  ملددددددل )ال  ددددددمس 
  ملددددلالدددد   س الطددددا ل  ددددلس   دددد  المفدددد   مم غلددددا ا دددد  ال  ددددمس م ددددمس مادددد مب ي  ددددل طا لددددل 

م ددددع  ال  للددددل   ددددلا الدددد  اس اي مدددد   ااددددنمل المفدددد   اددددلؤ ل الدددد   لدددد  ا مادددد مب ا دددد  ال  ددددمس 
الفرعيررررة الفرضررررية  قبررررولعمررررى مررررا تقرررردم يمكررررن  واعتمررررادا  , مددددس ملهددددل  ظددددا يل ددددل ال اااددددل
 .الرئيسة الاولىالرابعة المنبثقة عن الفرضية 

 -اختبار فرضية الارتباط الرئيسة الثانية:-أ

 ا  ددددد ط الا لادددددل      ددددد ا مددددد ب الددددد   س مدددددس  ددددد   ا   ددددد ا ي  دددددل    نددددد  فا دددددلل ا
 ج مددددددمع ا ا  دددددد ط  ددددددلس الم غلددددددا لددددددم ا ال  مددددددل ا ل  ام لددددددل  م غلددددددا مادددددد ق  م ددددددلس الم غلددددددا 

طرديرررة ذات دلالررررة توجرررد علاقررررة ارتبررراط ) ق ددد  ال   نمللددد   م غلدددا مادددلط مال ددد   دددد   ينددد  
  .(تقبل التكنموجيا أنموذججودة الخدمة الالكترونية و بين معنوية 

عاص  طا لدددددل ( الددددد  ملدددددم  ي  دددددل اا  ددددد ط32لددددد م  )الظددددد  اا فددددد    ددددد  ج ال  دددددلا اع 
 ع   ق ددددد  ال   نمللددددد   ج مدددددمع لدددددم ا ال  مدددددل ا ل  ام لدددددل مم غلدددددا م  ملدددددل  دددددلس م غلدددددا   لدددددل 

 ا  لدددد   الطددددا ل( م  ددددلا  ددددع  القلمددددل الدددد  **0.783 نغددددص  لمددددل م  مدددد  ا ا  دددد ط  ل همدددد  )
 ق دددددد   ج مددددددمع الم غلددددددا المادددددد ق  لددددددم ا ال  مددددددل ا ل  ام لددددددل مالم غلددددددا الم  مدددددد   ددددددلس لندددددد   س 

ثقدددددل   ماددددد مب( م 0.01ي ددددد  ماددددد مب م  ملدددددل )ال   نمللددددد , اع    دددددص ي  دددددل ا ا  ددددد ط الطا لدددددل 
اع   ددددددلا ي  دددددل ا ا  دددددد ط ايدددددد   الددددد  ملددددددم  الدددددد   س الطدددددا ل  ددددددلس الم غلددددددالس  %(99) ندددددغ 

ال ط لددددد  يل دددددل ال ااادددددل. م دددددم  دددددمس ماددددد مب ي  دددددل  مدددددس ملهدددددل  ظدددددا ال ل دددددل  دددددمس ملددددد  
اع   دددددلا  دددددع  ال  دددددد  ج , اا  ددددد ط طا لدددددل  ملددددددل لددددد ا  دددددلس الم غلددددددا الماددددد ق  مالم غلدددددا الماددددددلط

الدددددد  اس ملدددددددم  لدددددددم ا ال  مدددددددل ا ل  ام لدددددددل ممددددددد  لدددددد     فددددددد   حقلددددددد  ماددددددد مب ما  دددددددع مدددددددس 
مرررررا تقررررردم يمكرررررن  عمرررررى واعتمرررررادا  مما دددددع ال ادددددم  ا ل  ام ددددد ,   ق ددددد  ال   نمللددددد  فددددد  ج مددددمع 
الرئيسررررة الثانيررررة الخاصررررة بعلاقررررة الارتبرررراط بررررين متغيررررر جررررودة الخدمررررة الفرضررررية  قبررررول

 تقبل التكنموجيا. أنموذجالالكترونية ومتغير 
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 ج ممع لم ا ال  مل ا ل  ام لل         مم غلا مل مفل م  م ص ا ا   ط  لس  (32)ل م  ال
  ق   ال   نملل 

Correlations 

 
الخدمة جودة 

 الالكترونية
المنفعة 
 المدركة

سهولة 
الاستخدام 

 المدركة

الاتجاه نحو 
 الاستخدام

النوايا 
 السلوكية

نموج تقبل 
 التكنلوجيا

جودة الخدمة 
 الالكترونية

Pearson 
Correlation 

1 .746
**

 .622
**

 .695
**

 .603
**

 .783
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 

N 283 283 283 283 283 283 

 المنفعة المدركة

Pearson 
Correlation 

.746
**

 1 .673
**

 .674
**

 .586
**

 .873
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 

N 283 283 283 283 283 283 

سهولة الاستخدام 
 المدركة

Pearson 
Correlation 

.622
**

 .673
**

 1 .639
**

 .564
**

 .825
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 

N 283 283 283 283 283 283 

الاتجاه نحو 
 الاستخدام

Pearson 
Correlation 

.695
**

 .674
**

 .639
**

 1 .740
**

 .888
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 

N 283 283 283 283 283 283 

 النوايا السلوكية

Pearson 
Correlation 

.603
**

 .586
**

 .564
**

 .740
**

 1 .840
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 

N 283 283 283 283 283 283 

نموج تقبل 
 التكنلوجيا

Pearson 
Correlation 

.783
**

 .873
**

 .825
**

 .888
**

 .840
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 283 283 283 283 283 283 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 SPSS.V.25المصدر: مخرجات برنامج 
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 فا ل ص فايلل   مث       : اا ع م   ث  مس فا لل ا ا   ط الا لال 

 -اختبار الفرضية الفرعية الاولى:-1

 هدددددد س  ددددددع  ال ا ددددددلل      دددددد ا مدددددد ب الدددددد   س الطددددددا ل  ددددددلس م غلددددددا لددددددم ا ال  مددددددل  
طرديرررررة ذات توجرررررد علاقرررررة ارتبررررراط )ا ل  ام لددددل م  ددددد  الم   دددددل الم ا ددددل مال ددددد   ددددد   يندددد : 

  .(متغير جودة الخدمة الالكترونية وبعد المنفعة المدركة بيندلالة معنوية 

م  ملدددددل طا لدددددل عاص   لدددددل ا  ددددد ط ( الددددد  ملدددددم  ي  دددددل ا32  دددددلا   ددددد  ج اللددددد م  )اع 
 ع  نغدددددددص  لمدددددددل م  مددددددد   م غلدددددددا لدددددددم ا ال  مدددددددل ا ل  ام لدددددددل م  ددددددد  الم   دددددددل الم ا دددددددل  دددددددلس 

م غلدددددا لدددددم   دددددلس  طا لدددددل( م  دددددلا  دددددع  القلمدددددل الددددد  ال   دددددل ال**0.873) ا ا  ددددد ط  ل همددددد 
( م  الدددددددل ثقدددددددل 0.01ي ددددددد  ماددددددد مب م  ملدددددددل ) ال  مدددددددل ا ل  ام لدددددددل م  ددددددد  الم   دددددددل الم ا دددددددل

(99.)% 

اع   دددددلا ال  للدددددل ايددددد   الددددد  الددددد   س الطدددددا ل  دددددلس م غلدددددا لدددددم  ال  مدددددل ا ل  ام لدددددل 
اع ل  دددددددلس اس ملدددددددم  لدددددددم ا م دددددددمس ماددددددد مب ي  دددددددل طا لدددددددل  ملدددددددل, م  ددددددد  الم   دددددددل الم ا دددددددل 

ال  مدددددل ا ل  ام لدددددل فددددد  مما دددددع ال ادددددم  ا ل  ام ددددد  يل دددددل ال ااادددددل مدددددس ملهدددددل  ظدددددا ال ل دددددل 
عمررررى مررررا تقرررردم يمكررررن  واعتمررررادا  , مادددد مب الم   ددددل الم ا ددددلاددددلؤ ل الدددد    دددد  ج طا لددددل فدددد  

 .ثانيةالرئيسة الالفرعية الاولى المنبثقة عن الفرضية الفرضية  قبول

 -: ثانيةاختبار الفرضية الفرعية ال -2

   نددددد   دددددع  ال ا دددددلل      ددددد ا مددددد ب الددددد   س  دددددلس م غلدددددا لدددددم ا ال  مدددددل ا ل  ام لدددددل 
طرديررررة ايجابيررررة توجررررد علاقررررة ارتبرررراط ) مال دددد   دددد   يندددد :م  دددد  اددددهملل ا ادددد   اس الم ا ددددل 

  .(الخدمة الإلكترونية وبعد سيولة الاستخدام المدركة ةبين جودذات دلالة معنوية 

م  ملدددددل طا لدددددل عاص   لدددددل ( الددددد  ملدددددم  ي  دددددل اا  ددددد ط 32  دددددلا   ددددد  ج اللددددد م  )اع 
 ع  نغددددددص  لمددددددل م  مدددددد      ددددددلس لددددددم  ال  مددددددل ا ل  ام لددددددل م  دددددد  اددددددهملل ا ادددددد   اس الم ا ددددددل

لدددددم  ال  مدددددل  دددددلس الطا لدددددل ( م  دددددلا  دددددع  القلمدددددل الددددد  ال   دددددل **0.825ا ا  ددددد ط  ل همددددد  )
( م  الددددددل ثقددددددل 0.01ي دددددد  مادددددد مب م  ملددددددل ) ا ل  ام لددددددل م  دددددد  اددددددهملل ا ادددددد   اس الم ا ددددددل
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اع   ددددلا ال  للدددددل ايددددد   الددددد  الددددد   س الطددددا ل  دددددلس لدددددم ا ال  مدددددل ا ل  ام لدددددل م  ددددد  ,%(99)
م دددددع  ال  للدددددل   دددددلا الددددد  م دددددمس ماددددد مب ي  دددددل  ملدددددل الل  لدددددل, اددددهملل ا اددددد   اس الم ا دددددل 

اس ملددددددم  مادددددد مل ص لددددددم ا ال  مددددددل ا ل  ام لددددددل اددددددلؤ ل الدددددد   دددددد  س  لدددددد  ا مادددددد مب اددددددهملل 
 قبررررولعمررررى مررررا تقرررردم يمكررررن  واعتمررررادا  ,ل ددددل ال اااددددل  ا ادددد   اس الم ا ددددل مددددس ملهددددل  ظددددا ي

 . ثانيةالرئيسة الالفرعية الثانية المنبثقة عن الفرضية الفرضية 

 -:ثالثةاختبار الفرضية الفرعية ال -3

   نددددد   دددددع  ال ا ددددددلل      ددددد ا مددددد ب الدددددد   س  دددددلس لدددددم ا ال  مددددددل ا ل  ام لدددددل م  دددددد  
طا لدددددددل عاص   لدددددددل ) ملددددددد  ي  دددددددل اا  ددددددد ط  ا  لددددددد    حدددددددم ا اددددددد   اس مال ددددددد   ددددددد   ينددددددد :

  . لس لم ا ال  مل ا ل  ام لل م    ا  ل    حم ا ا   اس(م  ملل 

م  ملدددددل طا لدددددل عاص   لدددددل ( الددددد  ملدددددم  ي  دددددل اا  ددددد ط 32  دددددلا   ددددد  ج اللددددد م  )اع 
 ع  نغدددددددص  لمدددددددل م  مددددددد   لدددددددم ا ال  مدددددددل ا ل  ام لدددددددل م  ددددددد  ا  لددددددد    حدددددددم ا اددددددد   اس   دددددددلس 

 دددددلس لدددددم ا ال  مدددددل  الطا لدددددل( م  دددددلا  دددددع  القلمدددددل الددددد  ال   دددددل **0.888 ل همددددد  ) ا ا  ددددد ط
( م  الدددددددل ثقدددددددل 0.01ا ل  ام لدددددددل م  ددددددد  ا  لددددددد    حدددددددم ا اددددددد   اس ي ددددددد  ماددددددد مب م  ملدددددددل )

لدددددددم ا ال  مدددددددل ا ل  ام لدددددددل اع   دددددددلا ال  للدددددددل ايددددددد   الددددددد  الددددددد   س الطدددددددا ل  دددددددلس , %(99)
م دددددع  ال  للدددددل   دددددلا , مب ي  دددددل طا لدددددل  ملدددددلم دددددمس ماددددد  م  ددددد  ا  لددددد    حدددددم ا اددددد   اس

لدددددم ا ال  مدددددل ا ل  ام لدددددل ادددددلؤ ل الددددد   ددددد  س  لددددد  ا ماددددد مب ا  لددددد    حدددددم  االددددد  اس ظهدددددم 
الفرضررررية  قبررررولعمررررى مررررا تقررردم يمكررررن  واعتمررررادا  ,ا اددد   اس مدددس ملهددددل  ظدددا يل ددددل ال ااادددل 

 ثانية.الرئيسة الالفرعية الثالثة المنبثقة عن الفرضية 

 -:ةرابعاختبار الفرضية الفرعية ال -4

   نددددد   دددددع  ال ا ددددددلل      ددددد ا مددددد ب الدددددد   س  دددددلس لدددددم ا ال  مددددددل ا ل  ام لدددددل م  دددددد  
 دددددلس طا لدددددل عاص   لدددددل م  ملدددددل ) ملددددد  ي  دددددل اا  ددددد ط  ال مالددددد  الادددددنم لل مال ددددد   ددددد   ينددددد :

  .لم ا ال  مل ا ل  ام لل م    ال مال  الانم لل(

م  ملدددددل طا لدددددل عاص   لدددددل ( الددددد  ملدددددم  ي  دددددل اا  ددددد ط 32  دددددلا   ددددد  ج اللددددد م  )اع 
 ع  نغدددددددص  لمدددددددل م  مددددددد  ا ا  ددددددد ط  لدددددددم ا ال  مدددددددل ا ل  ام لدددددددل م  ددددددد  ال مالددددددد  الادددددددنم لل  دددددددلس 
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 دددددددددلس لدددددددددم ا ال  مدددددددددل  الطا لدددددددددل( م  دددددددددلا  دددددددددع  القلمدددددددددل الددددددددد  ال   دددددددددل **0.840 ل همددددددددد  )
اع , %(99 الدددددل ثقددددددل )( م 0.01ا ل  ام لدددددل م  ددددد  ال مالدددددد  الادددددنم لل ي دددددد  ماددددد مب م  ملددددددل )

لددددددم ا ال  مددددددل ا ل  ام لددددددل م  دددددد  ال مالدددددد    ددددددلا ال  للددددددل ايدددددد   الدددددد  الدددددد   س الطددددددا ل  ددددددلس 
م دددددع  ال  للدددددل   دددددلا الددددد  اس لدددددم ا ال  مدددددل , م دددددمس ماددددد مب ي  دددددل طا لدددددل  ملدددددلالادددددنم لل 

 ا ل  ام لددددددل اددددددلؤ ل الدددددد   لدددددد  ا مادددددد مب ال مالدددددد  الاددددددنم لل مددددددس ملهددددددل  ظددددددا يل ددددددل ال اااددددددل 
الفرعيرررة الرابعرررة المنبثقرررة عرررن الفرضررررية الفرضرررية  قبررررولعمرررى مرررا تقررردم يمكرررن  ادا  ,واعتمررر

 ثانية.الرئيسة ال

 -اختبار فرضية الارتباط الرئيسة الثالثة:-أ

   نددددد  فا دددددلل ا ا  ددددد ط الا لادددددل      ددددد ا مددددد ب الددددد   س مدددددس  ددددد   ا   ددددد ا ي  دددددل 
ا ا  دددددد ط  ددددددلس الم غلددددددا لددددددم ا ا ادددددد ا ا  ا ل  ام لددددددل  م غلددددددا مادددددد ق  م ددددددلس الم غلددددددا ا دددددد  

طرديرررة ذات دلالرررة معنويرررة توجرررد علاقرررة ارتبررراط )ال  دددمس  م غلدددا م  مددد  مال ددد   ددد   ينددد  
  .(رضا الزبونجودة الاسترداد الالكترونية و بين 

عاص  طا لدددددل ( الددددد  ملدددددم  ي  دددددل اا  ددددد ط33لددددد م  )الظددددد  اا فددددد    ددددد  ج ال  دددددلا اع 
 ع  نغددددددص  لددددددم ا ا ادددددد ا ا  ا ل  ام لددددددل مم غلددددددا ا دددددد  ال  ددددددمس م  ملددددددل  ددددددلس م غلددددددا   لددددددل 

 ا  لددددددد   الطددددددددا ل( م  دددددددلا  دددددددع  القلمدددددددل الددددددد  **0.556 لمدددددددل م  مددددددد  ا ا  ددددددد ط  ل همددددددد  )
الم غلدددددا الماددددد ق  لدددددم ا ا اددددد ا ا  ا ل  ام لدددددل مالم غلدددددا الم  مددددد  ا ددددد  ال  دددددمس,  دددددلس لنددددد   س 

 نددددددددغ ثقددددددددل   مادددددددد مب( م 0.01ي دددددددد  مادددددددد مب م  ملددددددددل )اع    ددددددددص ي  ددددددددل ا ا  دددددددد ط الطا لددددددددل 
اع   دددددلا ي  دددددل ا ا  دددددد ط ايددددد   الدددددد  ملدددددم  الدددددد   س الطدددددا ل  ددددددلس الم غلدددددالس مددددددس  %(99)

ال اااددددددل. م دددددددم  ددددددمس مادددددد مب ي  دددددددل  ملهددددددل  ظددددددا ال ل دددددددل  ددددددمس ملدددددد   ال ط لددددددد  يل ددددددل
اع   ددددددلا  ددددددع  , اا  دددددد ط طا لددددددل  ملددددددل لدددددد ا  ددددددلس الم غلددددددا المادددددد ق  الثدددددد    مالم غلددددددا الم  مدددددد 

ال  دددد  ج الددددد  اس ملددددم  لدددددم ا ا ادددد ا ا  ا ل  ام لدددددل ممددددد  لدددد     فددددد   حقلدددد  ماددددد مب ما  دددددع 
يمكررررن عمررررى مررررا تقرررردم  واعتمررررادا  مددددس  دددد   مما ددددع ال اددددم  ا ل  ام دددد , مددددس ا دددد  ال  ددددمس 

الرئيسررررة الثالثررررة الخاصررررة بعلاقررررة الارتبرررراط بررررين متغيررررر جررررودة الاسررررترداد الفرضررررية  قبررررول
 الالكترونية ومتغير رضا الزبون
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 لم ا ا ا ا ا  ا ل  ام لل         مم غلا ا   ال  مسمل مفل م  م ص ا ا   ط  لس  (33)ل م  

Correlations 

 التواصل التعويض الاستجابة 
الاسترداد جودة 

 الالكترونية
 رضا الزبون

 الاستجابة

Pearson 

Correlation 
1 .269** .682** .648** .731** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 283 282 283 283 283 

 التعويض

Pearson 

Correlation 
.269** 1 .341** .531** .223** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 

N 282 282 282 282 282 

 التواصل

Pearson 

Correlation 
.682** .341** 1 .760** .644** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 

N 283 282 283 283 283 

جودة 

الاسترداد 

 الالكترونية

Pearson 

Correlation 
.648** .531** .760** 1 .556** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 

N 283 282 283 283 283 

رضا 

 الزبون

Pearson 

Correlation 
.731** .223** .644** .556** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 283 282 283 283 283 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 SPSS.V.25المصدر: مخرجات برنامج 
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 فا ل ص فايلل   مث       : ث مم   ث  مس فا لل ا ا   ط الا لال 

 -ا    ا ال ا لل ال ايلل ا مل :-1

 هددددد س  دددددع  ال ا دددددلل      ددددد ا مددددد ب الددددد   س الطدددددا ل  دددددلس   ددددد  ا اددددد ل  ل مم غلدددددا  
بعرررد برررين طرديرررة ذات دلالرررة معنويرررة توجرررد علاقرررة ارتبررراط )ا ددد  ال  دددمس مال ددد   ددد   ينددد : 

 .(متغير رضا الزبونالاستجابة و 

م  ملدددددل طا لدددددل عاص   لدددددل ( الددددد  ملدددددم  ي  دددددل اا  ددددد ط 34  دددددلا   ددددد  ج اللددددد م  )اع 
     ع  نغددددددددص  لمددددددددل م  مدددددددد  ا ا  دددددددد ط  ل همدددددددد    دددددددد  ا ادددددددد ل  ل مم غلددددددددا ا دددددددد  ال  ددددددددمس  ددددددددلس 

  ددددد  ا اددددد ل  ل مم غلدددددا ا ددددد   دددددلس  طا لدددددل( م  دددددلا  دددددع  القلمدددددل الددددد  ال   دددددل ال**0.731)
اع   ددددددلا ال  للددددددل ايدددددد   الدددددد  ,%(99( م  الددددددل ثقددددددل )0.01مادددددد مب م  ملددددددل )ي دددددد  ال  ددددددمس 

الددددد   س الطدددددا ل  دددددلس   ددددد  ا اددددد ل  ل مم غلدددددا ا ددددد  ال  دددددمس م دددددمس ماددددد مب ي  دددددل طا لدددددل 
اع ل  ددددددلس اس ملدددددددم  ا ادددددد ل  ل فدددددد  مما دددددددع ال اددددددم  ا ل  ام دددددد  يل دددددددل ال اااددددددل مدددددددس   ملددددددل.

 واعتمرررررادا  , فددددد  ماددددد مب ا ددددد  ال  دددددمسملهدددددل  ظدددددا ال ل دددددل ادددددلؤ ل ح مددددد  الددددد    ددددد  ج طا لدددددل 
الرئيسررررة الفرعيررررة الاولررررى المنبثقررررة عررررن الفرضررررية الفرضررررية  قبررررولعمررررى مررررا تقرررردم يمكررررن 

  ثالثة.ال

 -: ثانيةاختبار الفرضية الفرعية ال -2

   ندددددد   ددددددع  ال ا ددددددلل      دددددد ا مدددددد ب الدددددد   س  ددددددلس   دددددد  ال  ددددددملض ممادددددد مب ا دددددد  
بررررين طرديرررة ايجابيرررة ذات دلالرررة معنويرررة توجرررد علاقرررة ارتبرررراط ) ال  دددمس مال ددد   ددد   ينددد :

  .(بعد التعويض ومتغير رضا الزبون

م  ملدددددل طا لدددددل عاص   لدددددل ( الددددد  ملدددددم  ي  دددددل اا  ددددد ط 33  دددددلا   ددددد  ج اللددددد م  )اع 
  ع  نغددددددددص  لمددددددددل م  مدددددددد  ا ا  دددددددد ط  ل همدددددددد    دددددددد  ال  ددددددددملض مم غلددددددددا ا دددددددد  ال  ددددددددمس  ددددددددلس 

  ددددد  ال  دددددملض مم غلدددددا ا ددددد   دددددلس الطا لدددددل ( م  دددددلا  دددددع  القلمدددددل الددددد  ال   دددددل **0.223)
اع   ددددددلا ال  للدددددل ايدددددد   الدددددد  , %(99( م  الددددددل ثقدددددل )0.01ي دددددد  ماددددد مب م  ملددددددل )ال  دددددمس 

س م ددددمس مادددد مب ي  ددددل  ددددد ل  الدددد   س الطددددا ل  ددددلس   دددد  ال  ددددملض مم غلدددددا ا دددد  ال  ددددم 
 ص للددددد ا مدددددس ال  دددددملض ادددددلؤ ل الدددددد  م دددددع  ال  للدددددل   دددددلا الددددد  اس ملددددددم  ماددددد ملالل  لدددددل, 
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عمررررى مررررا تقرررردم  واعتمررررادا  ل  ددددمس مددددس ملهددددل  ظددددا يل ددددل ال اااددددل , دددد  س  لدددد  ا مادددد مب ا دددد  ا
 ثالثة.الرئيسة الالفرعية الثانية المنبثقة عن الفرضية الفرضية  قبوليمكن 

 -:ثالثةاختبار الفرضية الفرعية ال -3

  ددددددد  ال مالددددددد  مماددددددد مب ا ددددددد     نددددددد   دددددددع  ال ا دددددددلل      ددددددد ا مددددددد ب الددددددد   س  دددددددلس 
بعرررررد برررررين طرديرررررة ذات دلالرررررة معنويرررررة )توجرررررد علاقرررررة ارتبررررراط  ال  ددددمس مال ددددد   دددد   ينددددد :

 .( التواصل ومتغير ورضا الزبون

م  ملدددددل طا لدددددل عاص   لدددددل ( الددددد  ملدددددم  ي  دددددل اا  ددددد ط 34  دددددلا   ددددد  ج اللددددد م  )اع 
 ع  نغددددددددص  لمددددددددل م  مدددددددد  ا ا  دددددددد ط  ل همدددددددد   مم غلددددددددا ا دددددددد  ال  ددددددددمس  ال مالدددددددد   دددددددد    ددددددددلس 

مم غلدددددا ا دددددد   ال مالدددددد   ددددد   دددددلس  الطا لددددددل( م  دددددلا  دددددع  القلمددددددل الددددد  ال   دددددل **0.644)
اع   ددددددلا ال  للددددددل ايدددددد   الدددددد  ,%(99( م  الددددددل ثقددددددل )0.01ي دددددد  مادددددد مب م  ملددددددل )ال  ددددددمس 

الددددد   س الطدددددا ل  دددددلس   ددددد  ال مالددددد  مم غلدددددا ا ددددد  ال  دددددمس م دددددمس ماددددد مب ي  دددددل طا لدددددل 
ماددددد مب  مالددددد  للددددد  ادددددلؤ ل الددددد   ددددد  س  لددددد  ا  ام دددددع  ال  للدددددل   دددددلا الددددد  اس ظهدددددم   ملدددددل

 قبرررولعمرررى مرررا تقررردم يمكرررن  واعتمرررادا  ,ماددد مب ا ددد  ال  دددمس مدددس ملهدددل  ظدددا يل دددل ال ااادددل 
 ثالثة.الرئيسة الالفرعية الثالثة المنبثقة عن الفرضية الفرضية 

 -اختبار فرضية الارتباط الرئيسة الرابعة:-أ

   نددددد  فا دددددلل ا ا  ددددد ط الا لادددددل      ددددد ا مددددد ب الددددد   س مدددددس  ددددد   ا   ددددد ا ي  دددددل 
 ج مدددددمع ا ا  ددددد ط  دددددلس الم غلدددددا لدددددم ا ا اددددد ا ا  ا ل  ام لدددددل  م غلدددددا ماددددد ق  م دددددلس الم غلدددددا 

طرديرررة ذات دلالرررة توجرررد علاقرررة ارتبررراط ) ق ددد  ال   نمللددد   م غلدددا م  مددد  مال ددد   ددد   ينددد  
  .(تقبل التكنموجيا أنموذججودة الاسترداد الالكترونية بين معنوية 

عاص  طا لدددددل ( الددددد  ملدددددم  ي  دددددل اا  ددددد ط34لددددد م  )الظددددد  اا فددددد    ددددد  ج ال  دددددلا اع 
  ق ددددد  ال   نمللددددد    ج مدددددمع لدددددم ا ا اددددد ا ا  ا ل  ام لدددددل مم غلدددددا م  ملدددددل  دددددلس م غلدددددا   لدددددل 

ا  لددددددد   ( م  دددددددلا  دددددددع  القلمدددددددل الددددددد  **0.723 ع  نغدددددددص  لمدددددددل م  مددددددد  ا ا  ددددددد ط  ل همددددددد  )
الم غلددددا المادددد ق  لددددم ا ا ادددد ا ا  ا ل  ام لددددل مالم غلددددا الم  مدددد  ا دددد   ددددلس لندددد   س  الطددددا ل

ثقددددددل   مادددددد مب( م 0.01ي دددددد  مادددددد مب م  ملددددددل )ال  ددددددمس, اع    ددددددص ي  ددددددل ا ا  دددددد ط الطا لددددددل 
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الم غلددددددالس اع   ددددددلا ي  دددددل ا ا  دددددد ط ايدددددد   الددددد  ملددددددم  الدددددد   س الطدددددا ل  ددددددلس  %(99) ندددددغ 
. م دددددم  دددددمس ماددددد مب ي  دددددل مدددددس ملهدددددل  ظدددددا ال ل دددددل  دددددمس ملددددد   ال ط لددددد  يل دددددل ال ااادددددل

اع   ددددددلا  ددددددع  , اا  دددددد ط طا لددددددل  ملددددددل لدددددد ا  ددددددلس الم غلددددددا المادددددد ق  الثدددددد    مالم غلددددددا الماددددددلط
ا ل  ام لددددل اددددل     فدددد   حقلدددد  مادددد مب ما  ددددع مددددس  ا ادددد ا ا ال  دددد  ج الدددد  اس ملددددم  لددددم ا 

عمرررررى مرررررا تقررررردم يمكرررررن  واعتمرررررادا  فددددد  مما دددددع ال ادددددم  ا ل  ام ددددد  ,لددددد   ق ددددد  ال   نمل ج مددددمع 
الرئيسررررة الرابعررررة الخاصررررة بعلاقررررة الارتبرررراط بررررين متغيررررر جررررودة الاسررررترداد الفرضررررية  قبررررول

 تقبل التكنموجيا أنموذجالالكترونية ومتغير 

 ج ممع لم ا ا ا ا ا  ا ل  ام لل         مم غلا مل مفل م  م ص ا ا   ط  لس  (34)ل م  
  ق   ال   نملل 

Correlations 

 
جودة 

الاسترداد 
 الالكتروني

المنفعة 
 المدركة

سهولة 
الاستخدام 

 المدركة

الاتجاه نحو 
 الاستخدام

النوايا 
 السلوكية

نموج تقبل 
 التكنلوجيا

 جودة الاسترداد الالكتروني

Pearson 
Correlation 

1 .487
**

 .951
**

 .593
**

 .524
**

 .723
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 

N 283 283 283 283 283 283 

 المنفعة المدركة

 

Pearson 
Correlation 

.487
**

 1 .673
**

 .674
**

 .586
**

 .873
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 

N 283 283 283 283 283 283 

سهولة الاستخدام 
 المدركة

 

Pearson 
Correlation 

.951
**

 .673
**

 1 .639
**

 .564
**

 .825
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 

N 283 283 283 283 283 283 

 الاتجاه نحو الاستخدام

 

Pearson 
Correlation 

.593
**

 .674
**

 .639
**

 1 .740
**

 .888
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 

N 283 283 283 283 283 283 

 النوايا السلوكية

 

Pearson 
Correlation 

.524
**

 .586
**

 .564
**

 .740
**

 1 .840
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 
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N 283 283 283 283 283 283 

 نموج تقبل التكنلوجيا

Pearson 
Correlation 

.723
**

 .873
**

 .825
**

 .888
**

 .840
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 283 283 283 283 283 283 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 SPSS.V.25المصدر: مخرجات برنامج     

 فا ل ص فايلل   مث       : اا عم   ث  مس فا لل ا ا   ط الا لال 

 -اختبار الفرضية الفرعية الاولى:-1

 هددددد س  دددددع  ال ا دددددلل      ددددد ا مددددد ب الددددد   س الطدددددا ل  دددددلس م غلدددددا لدددددم ا ا ادددددد ا ا   
طرديرررررة ذات توجرررررد علاقرررررة ارتبررررراط )ا ل  ام ددددد  م  ددددد  الم   دددددل الم ا دددددل ال ددددد   ددددد   ينددددد : 

  وبعد المنفعة المدركة(بين متغير جودة الاسترداد الالكتروني دلالة معنوية 

م  ملدددددل طا لدددددل عاص   لدددددل ( الددددد  ملدددددم  ي  دددددل اا  ددددد ط 34  دددددلا   ددددد  ج اللددددد م  )اع 
 ع  نغددددددص  لمددددددل م  مدددددد   م غلددددددا لددددددم ا ا ادددددد ا ا  ا ل  ام دددددد  م  دددددد  الم   ددددددل الم ا ددددددل   ددددددلس 

م غلدددددددا  دددددددلس  طا لدددددددل( م  دددددددلا  دددددددع  القلمدددددددل الددددددد  ال   دددددددل ال**0.873)    ا ا  ددددددد ط  ل همددددددد 
( م  الدددددل 0.01ي ددددد  ماددددد مب م  ملدددددل )لدددددم ا ا اددددد ا ا  ا ل  ام ددددد  م  ددددد  الم   دددددل الم ا دددددل 

م غلددددددا لددددددم ا ا ادددددد ا ا  اع   ددددددلا ال  للددددددل ايدددددد   الدددددد  الدددددد   س الطددددددا ل  ددددددلس , %(99ثقددددددل )
اع ل  دددددلس اس لدددددم ا م دددددمس ماددددد مب ي  دددددل طا لدددددل  ملدددددل,  ا ل  ام ددددد  م  ددددد  الم   دددددل الم ا دددددل

م دددد  فدددد  مما ددددع ال اددددم  ا ل  ام دددد  يل ددددل ال اااددددل مددددس ملهددددل  ظددددا ال ل ددددل ا ادددد ا ا  ا ل  ا 
عمرررررى مرررررا تقررررردم  واعتمرررررادا  , الم   دددددل الم ا دددددلادددددلؤ ل ح مددددد  الددددد    ددددد  ج طا لدددددل فددددد  ماددددد مب 

 رابعة.الرئيسة الالفرعية الاولى المنبثقة عن الفرضية الفرضية  قبوليمكن 

 -:ثانيةاختبار الفرضية الفرعية ال -2

م غلددددددددددا لددددددددددم ا ا ادددددددددد ا ا     ندددددددددد   ددددددددددع  ال ا ددددددددددلل      دددددددددد ا مدددددددددد ب الدددددددددد   س  ددددددددددلس 
توجررررررد علاقررررررة ارتبرررررراط ) مال ددددد   دددددد   ينددددد :ا ل  ام ددددد  م  ددددد  اددددددهملل ا اددددد   اس الم ا ددددددل 
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برررين متغيرررر جرررودة الاسرررترداد الالكترونررري وبعرررد سررريولة طرديرررة ايجابيرررة ذات دلالرررة معنويرررة 
  .(الاستخدام المدركة

م  ملدددددل طا لدددددل عاص   لدددددل ( الددددد  ملدددددم  ي  دددددل اا  ددددد ط 34)   دددددلا   ددددد  ج اللددددد م اع 
 ع  نغدددددص  لمدددددل  م غلدددددا لدددددم ا ا اددددد ا ا  ا ل  ام ددددد  م  ددددد  ادددددهملل ا اددددد   اس الم ا دددددل   دددددلس 

 دددددددلس الطا لددددددل ( م  ددددددلا  دددددددع  القلمددددددل الدددددد  ال   ددددددل **0.825)    م  مدددددد  ا ا  دددددد ط  ل همدددددد 
ي ددددد  ماددددد مب م  ملدددددل  ا اددددد   اس الم ا دددددلم غلدددددا لدددددم ا ا اددددد ا ا  ا ل  ام ددددد  م  ددددد  ادددددهملل 

م غلددددددا اع   ددددددلا ال  للددددددل ايدددددد   الدددددد  الدددددد   س الطددددددا ل  ددددددلس ,%(99( م  الددددددل ثقددددددل )0.01)
م دددددمس ماددددد مب ي  دددددل  دددددمل  لدددددم ا ا اددددد ا ا  ا ل  ام ددددد  م  ددددد  ادددددهملل ا اددددد   اس الم ا دددددل

 ددددد  ادددددلؤ ل م دددددع  ال  للدددددل   دددددلا الددددد  اس ملددددم  ماددددد مل ص لدددددم ا ا اددددد ا ا  ا ل  ام الل  لددددل, 
 مدددددددس ملهدددددددل  ظدددددددا يل دددددددل ال ااادددددددل  ادددددددهملل ا اددددددد   اس الم ا دددددددل الددددددد   ددددددد  س  لددددددد  ا ماددددددد مب 

الفرعيررررة الثانيررررة المنبثقررررة عررررن الفرضررررية الفرضررررية  قبررررولعمررررى مررررا تقرررردم يمكررررن  واعتمررررادا  
 اا  ل.الا لال ال

 -:ثالثةاختبار الفرضية الفرعية ال -3

م غلددددددددددا لددددددددددم ا ا ادددددددددد ا ا     ندددددددددد   ددددددددددع  ال ا ددددددددددلل      دددددددددد ا مدددددددددد ب الدددددددددد   س  ددددددددددلس 
طرديررررة توجررررد علاقررررة ارتبرررراط ) مال دددد   دددد   يندددد :ا ل  ام دددد  م  دددد  ا  لدددد    حددددم ا ادددد   اس 

الاتجرررررراه نحررررررو  بررررررين متغيررررررر جررررررودة الاسررررررترداد الالكترونرررررري وبعرررررردذات دلالررررررة معنويررررررة 
 .( الاستخدام

م  ملدددددل طا لدددددل عاص   لدددددل ( الددددد  ملدددددم  ي  دددددل اا  ددددد ط 34  دددددلا   ددددد  ج اللددددد م  )اع 
 ع  نغددددددص  لمددددددل    م غلددددددا لددددددم ا ا ادددددد ا ا  ا ل  ام دددددد  م  دددددد  ا  لدددددد    حددددددم ا ادددددد   اس  ددددددلس

م غلددددا  ددددلس  الطا لددددل( م  ددددلا  ددددع  القلمددددل الدددد  ال   ددددل **0.888م  مدددد  ا ا  دددد ط  ل همدددد  )
( 0.01ي دددددد  مادددددد مب م  ملددددددل ) لددددددم ا ا ادددددد ا ا  ا ل  ام دددددد  م  دددددد  ا  لدددددد    حددددددم ا ادددددد   اس

م غلدددددددا لدددددددم ا ل  للدددددددل ايددددددد   الددددددد  الددددددد   س الطدددددددا ل  دددددددلس اع   دددددددلا ا%(99م  الدددددددل ثقدددددددل )
 ,م مس ما مب ي  ل طا لل  ملل ا ا ا ا  ا ل  ام   م    ا  ل    حم ا ا   اس
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م دددددع  ال  للدددددل   دددددلا الددددد  اس  دددددمافا لدددددم ا ا اددددد ا ا  ا ل  ام ددددد  ادددددلؤ ل الددددد   ددددد  س  لددددد  ا 
عمررررى مررررا تقرررردم  واعتمررررادا  ,مددددس ملهددددل  ظددددا يل ددددل ال اااددددل ا  لدددد    حددددم ا ادددد   اس مادددد مب 
 رابعة.الرئيسة الالفرعية الثالثة المنبثقة عن الفرضية الفرضية  قبوليمكن 

 -:رابعةاختبار الفرضية الفرعية ال -4

م غلددددددددددا لددددددددددم ا ا ادددددددددد ا ا     ندددددددددد   ددددددددددع  ال ا ددددددددددلل      دددددددددد ا مدددددددددد ب الدددددددددد   س  ددددددددددلس 
طرديرررررة ذات توجرررررد علاقرررررة ارتبررررراط ) مال ددددد   ددددد   ينددددد :ا ل  ام ددددد  م  ددددد  ال مالددددد  الادددددنم لل 

  .(بين متغير جودة الاسترداد الالكتروني وبعد النوايا السموكيةدلالة معنوية 

م  ملدددددل طا لدددددل عاص   لدددددل ( الددددد  ملدددددم  ي  دددددل اا  ددددد ط 34  دددددلا   ددددد  ج اللددددد م  )اع 
 ع  نغددددددص  لمددددددل م  مدددددد      ددددددلس م غلددددددا لددددددم ا ا ادددددد ا ا  ا ل  ام دددددد  م  دددددد  ال مالدددددد  الاددددددنم لل

م غلدددددا لدددددم ا  دددددلس  الطا لدددددل( م  دددددلا  دددددع  القلمدددددل الددددد  ال   دددددل **0.840  ددددد ط  ل همددددد  )ا ا 
( م  الددددددل ثقددددددل 0.01ي دددددد  مادددددد مب م  ملددددددل ) ا ادددددد ا ا  ا ل  ام دددددد  م  دددددد  ال مالدددددد  الاددددددنم لل

(99)%. 

م غلدددددددددا لدددددددددم ا ا اددددددددد ا ا  اع   دددددددددلا ال  للدددددددددل ايددددددددد   الددددددددد  الددددددددد   س الطدددددددددا ل  دددددددددلس 
م ددددع  ال  للددددل   ددددلا , م ددددمس مادددد مب ي  ددددل طا لددددل  ملددددل الاددددنم للا ل  ام دددد  م  دددد  ال مالدددد  

ال مالدددددددد  الدددددددد  اس  ددددددددمافا لددددددددم ا ا ادددددددد ا ا  ا ل  ام دددددددد  اددددددددلؤ ل الدددددددد   دددددددد  س  لدددددددد  ا مادددددددد مب 
الفرضررررية  قبررررولعمررررى مررررا تقرررردم يمكررررن  واعتمررررادا  ,مددددس ملهددددل  ظددددا يل ددددل ال اااددددل الاددددنم لل 

 رابعة.الرئيسة الالفرعية الرابعة المنبثقة عن الفرضية 

 -اختبار فرضية الارتباط الرئيسة الخامسة:-أ

   نددددد  فا دددددلل ا ا  ددددد ط الا لادددددل      ددددد ا مددددد ب الددددد   س مدددددس  ددددد   ا   ددددد ا ي  دددددل 
 ق ددددد  ال   نمللددددد   م غلدددددا مادددددلط م دددددلس الم غلدددددا ا ددددد  ال  دددددمس  ج مدددددمع ا ا  ددددد ط  دددددلس الم غلدددددا 

بررررين لالررررة معنويررررة طرديررررة ذات دتوجررررد علاقررررة ارتبرررراط ) م غلددددا م  مدددد  مال دددد   دددد   يندددد  
  .(تقبل التكنموجيا ورضا الزبون أنموذج
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عاص  طا لدددددل ( الددددد  ملدددددم  ي  دددددل اا  ددددد ط35لددددد م  )الظددددد  اا فددددد    ددددد  ج ال  دددددلا اع 
 ع  نغدددددص  لمدددددل   ق ددددد  ال   نمللددددد  مم غلدددددا ا ددددد  ال  دددددمس  ج مدددددمع م  ملدددددل  دددددلس م غلدددددا   لدددددل 

لنددددددد   س  ا  لددددددد   الطدددددددا ل( م  ددددددلا  دددددددع  القلمدددددددل الدددددد  **0.807م  مدددددد  ا ا  ددددددد ط  ل همددددددد  )
 ق دددددد  ال   نمللدددددد  مالم غلددددددا الم  مدددددد  ا دددددد  ال  ددددددمس, اع    ددددددص  ج مددددددمع الم غلددددددا الماددددددلط  ددددددلس 

اع  %(99) ندددددددغ ثقدددددددل   ماددددددد مب( م 0.01ي ددددددد  ماددددددد مب م  ملدددددددل )ي  دددددددل ا ا  ددددددد ط الطا لدددددددل 
  دددددلا ي  دددددل ا ا  ددددد ط ايددددد   الددددد  ملدددددم  الددددد   س الطدددددا ل  دددددلس الم غلدددددالس مدددددس ملهدددددل  ظدددددا 

. م ددددددم  ددددددمس مادددددد مب ي  ددددددل اا  دددددد ط طا لددددددل ال ل ددددددل  ددددددمس ملدددددد   ال ط لدددددد  يل ددددددل ال اااددددددل
اع   ددددددلا  ددددددع  ال  دددددد  ج الدددددد  اس ملددددددم  ,  ملددددددل لدددددد ا  ددددددلس الم غلددددددا الماددددددلط مالم غلددددددا الم  مدددددد 

لدددددد     فدددددد   حقلدددددد  مادددددد مب ما  ددددددع مددددددس ا دددددد  ال  ددددددمس مددددددس ممدددددد   ق دددددد  ال   نمللدددددد   ج مددددددمع 
الرئيسرررة الفرضرررية  قبرررولعمرررى مرررا تقررردم يمكرررن  واعتمرررادا    ددد   مما دددع ال ادددم  ا ل  ام ددد .

تقبررررل التكنموجيررررا  ومتغيررررر رضررررا  أنمرررروذجالخامسررررة الخاصررررة بعلاقررررة الارتبرررراط بررررين متغيررررر 
 الزبون

 ق   ال   نملل           مم غلا ا    ج ممع مل مفل م  م ص ا ا   ط  لس  (35)ل م  
 ال  مس

Correlations 

 
المنفعة 
 المدركة

سهولة 
الاستخدام 

 المدركة

الاتجاه نحو 
 الاستخدام

النوايا 
 السلوكية

تقبل  أنموذج
 التكنلوجيا

 رضا الزبون

 المنفعة المدركة

Pearson 
Correlation 

1 .673
**

 .674
**

 .586
**

 .873
**

 .708
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 

N 283 283 283 283 283 283 

سهولة الاستخدام 
 المدركة

Pearson 
Correlation 

.673
**

 1 .639
**

 .564
**

 .825
**

 .608
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 

N 283 283 283 283 283 283 

الاتجاه نحو 
 الاستخدام

Pearson 
Correlation 

.674
**

 .639
**

 1 .740
**

 .888
**

 .693
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 

N 283 283 283 283 283 283 
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 النوايا السلوكية

Pearson 
Correlation 

.586
**

 .564
**

 .740
**

 1 .840
**

 .747
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 

N 283 283 283 283 283 283 

تقبل  أنموذج
 التكنلوجيا

Pearson 
Correlation 

.873
**

 .825
**

 .888
**

 .840
**

 1 .807
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 

N 283 283 283 283 283 283 

 رضا الزبون

Pearson 
Correlation 

.708
**

 .608
**

 .693
**

 .747
**

 .807
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 283 283 283 283 283 283 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 SPSS.V.25المصدر: مخرجات برنامج 

 فا ل ص فايلل   مث       : اا عم   ث  مس فا لل ا ا   ط الا لال 

 -اختبار الفرضية الفرعية الاولى:-1

 هدددددد س  ددددددع  ال ا ددددددلل      دددددد ا مدددددد ب الدددددد   س الطددددددا ل  ددددددلس   دددددد  الم   ددددددل الم ا ددددددل  
طرديررررة ذات دلالرررة معنويررررة توجرررد علاقررررة ارتبررراط )مم غلدددا ا ددد  ال  دددمس مال دددد   ددد   ينددد : 

 .( بعد المنفعة المدركة ومتغير رضا الزبونبين 

م  ملدددددل طا لدددددل عاص   لدددددل ( الددددد  ملدددددم  ي  دددددل اا  ددددد ط 35  دددددلا   ددددد  ج اللددددد م  )اع 
     ع  نغدددددص  لمددددددل م  مددددد  ا ا  ددددد ط  ل همدددددد    ددددد  الم   ددددددل الم ا دددددل مم غلدددددا ا دددددد  ال  دددددمس  دددددلس 

  ددددد  الم   دددددل الم ا دددددل مم غلدددددا  دددددلس  طا لدددددل( م  دددددلا  دددددع  القلمدددددل الددددد  ال   دددددل ال**0.708)
 .%(99( م  الل ثقل )0.01ي   ما مب م  ملل )ا   ال  مس 

مم غلددددددا  الم   ددددددل الم ا ددددددلاع   ددددددلا ال  للددددددل ايدددددد   الدددددد  الدددددد   س الطددددددا ل  ددددددلس   دددددد  
 الم   ددددل الم ا ددددلاع ل  ددددلس اس ملددددم  م ددددمس مادددد مب ي  ددددل طا لددددل  ملددددل لدددد ا, ا دددد  ال  ددددمس 

فددددد  مما دددددع ال ادددددم  ا ل  ام ددددد  يل دددددل ال ااادددددل مدددددس ملهدددددل  ظدددددا ال ل دددددل ادددددلؤ ل ح مددددد  الددددد  
الفرضررررية  قبررررولعمررررى مررررا تقرررردم يمكررررن  واعتمررررادا  ,   دددد  ج طا لددددل فدددد  مادددد مب ا دددد  ال  ددددمس

 .خامسةالرئيسة الالفرعية الاولى المنبثقة عن الفرضية 
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 -: ثانيةاختبار الفرضية الفرعية ال -2

   ندددددد   ددددددع  ال ا ددددددلل      دددددد ا مدددددد ب الدددددد   س  ددددددلس   دددددد  اددددددهملل ا ادددددد   اس الم ا ددددددل 
طرديرررة ايجابيرررة ذات دلالرررة توجرررد علاقرررة ارتبررراط ) مماددد مب ا ددد  ال  دددمس مال ددد   ددد   ينددد :

 .( بعد سيولة الاستخدام المدركة ومتغير رضا الزبونبين معنوية 

م  ملدددددل طا لدددددل عاص   لدددددل ( الددددد  ملدددددم  ي  دددددل اا  ددددد ط 35  دددددلا   ددددد  ج اللددددد م  )اع 
 ع  نغددددص  لمددددل م  مدددد  ا ا  دددد ط  مم غلددددا ا دددد  ال  ددددمس  اددددهملل ا ادددد   اس الم ا ددددل  دددد   ددددلس 
ادددددهملل ا اددددد   اس    ددددد  دددددلس الطا لدددددل ( م  دددددلا  دددددع  القلمدددددل الددددد  ال   دددددل **0.608)  ل همددددد 

 .%(99( م  الل ثقل )0.01ي   ما مب م  ملل )مم غلا ا   ال  مس الم ا ل 

اع   دددددلا ال  للدددددل ايددددد   الددددد  الددددد   س الطدددددا ل  دددددلس   ددددد  ادددددهملل ا اددددد   اس الم ا دددددل 
  ال  للدددددل   دددددلا الددددد  اس م دددددعس م دددددمس ماددددد مب ي  دددددل  ملدددددل الل  لدددددل, مم غلدددددا ا ددددد  ال  دددددم 

ملدددددم  مادددددد مل ص للدددددد ا مددددددس ادددددهملل ا ادددددد   اس الم ا ددددددل اددددددلؤ ل الددددد   دددددد  س  لدددددد  ا مادددددد مب 
 قبرررررولعمرررررى مرررررا تقررررردم يمكرررررن  واعتمرررررادا    ال  دددددمس مدددددس ملهدددددل  ظدددددا يل دددددل ال ااادددددل,ا ددددد  

 خامسة.الرئيسة الالفرعية الثانية المنبثقة عن الفرضية الفرضية 

 -:ثالثةاختبار الفرضية الفرعية ال -3

   نددددددد   دددددددع  ال ا دددددددلل      ددددددد ا مددددددد ب الددددددد   س  دددددددلس   ددددددد  ا  لددددددد    حدددددددم ا اددددددد   اس 
طرديرررة ذات دلالرررة معنويرررة توجرررد علاقرررة ارتبررراط ) مماددد مب ا ددد  ال  دددمس مال ددد   ددد   ينددد :

 .( ومتغير ورضا الزبون الاتجاه نحو الاستخدامبعد بين 

م  ملدددددل طا لدددددل عاص   لدددددل ( الددددد  ملدددددم  ي  دددددل اا  ددددد ط 35  دددددلا   ددددد  ج اللددددد م  )اع 
 ع  نغدددددص  لمدددددل م  مددددد  ا ا  ددددد ط  مم غلدددددا ا ددددد  ال  دددددمس ا  لددددد    حدددددم ا اددددد   اس   ددددد   دددددلس 

ا  لددددددد    حدددددددم    ددددددد  دددددددلس  الطا لدددددددل( م  دددددددلا  دددددددع  القلمدددددددل الددددددد  ال   دددددددل **0.693 ل همددددددد  )
 .%(99( م  الل ثقل )0.01ي   ما مب م  ملل )مم غلا ا   ال  مس ا ا   اس 

مم غلددددددا  ا  لدددددد    حددددددم ا ادددددد   اساع   ددددددلا ال  للددددددل ايدددددد   الدددددد  الدددددد   س الطددددددا ل  ددددددلس   دددددد  
 ام ددددددع  ال  للددددددل   ددددددلا الدددددد  اس ظهددددددم , ا دددددد  ال  ددددددمس م ددددددمس مادددددد مب ي  ددددددل طا لددددددل  ملددددددل
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للددددد  ادددددلؤ ل الددددد   ددددد  س  لددددد  ا ماددددد مب ا ددددد  ال  دددددمس مدددددس  ا  لددددد    حدددددم ا اددددد   اسماددددد مب 
الفرعيرررة الثالثرررة الفرضرررية  قبرررولمرررى مرررا تقررردم يمكرررن ع واعتمرررادا  ,ملهدددل  ظدددا يل دددل ال ااادددل 

 خامسة.الرئيسة الالمنبثقة عن الفرضية 

 -:رابعةاختبار الفرضية الفرعية ال -4

   ندددددد   ددددددع  ال ا ددددددلل      دددددد ا مدددددد ب الدددددد   س  ددددددلس   دددددد  ال مالدددددد  الاددددددنم لل ممادددددد مب 
بعرررد برررين طرديرررة ذات دلالرررة معنويرررة توجرررد علاقرررة ارتبررراط ) ا ددد  ال  دددمس مال ددد   ددد   ينددد :

 .( ومتغير ورضا الزبونالنوايا السموكية 

م  ملدددددل طا لدددددل عاص   لدددددل ( الددددد  ملدددددم  ي  دددددل اا  ددددد ط 35  دددددلا   ددددد  ج اللددددد م  )اع 
 ع  نغددددددص  لمددددددل م  مدددددد  ا ا  دددددد ط  ل همدددددد   مم غلددددددا ا دددددد  ال  ددددددمس ال مالدددددد  الاددددددنم لل   دددددد   ددددددلس 

مم غلدددددا ال مالددددد  الادددددنم لل    ددددد  دددددلس  الطا لدددددل( م  دددددلا  دددددع  القلمدددددل الددددد  ال   دددددل **0.747)
 .%(99( م  الل ثقل )0.01ي   ما مب م  ملل )ا   ال  مس 

مم غلددددددا ال مالدددددد  الاددددددنم لل اع   ددددددلا ال  للددددددل ايدددددد   الدددددد  الدددددد   س الطددددددا ل  ددددددلس   دددددد  
 ام ددددددع  ال  للددددددل   ددددددلا الدددددد  اس ظهددددددم , ا دددددد  ال  ددددددمس م ددددددمس مادددددد مب ي  ددددددل طا لددددددل  ملددددددل

للددددد  ادددددلؤ ل الددددد   ددددد  س  لددددد  ا ماددددد مب ا ددددد  ال  دددددمس مدددددس ملهدددددل ال مالددددد  الادددددنم لل ماددددد مب 
الفرعيرررررة الثالثرررررة الفرضرررررية  قبرررررولعمرررررى مرررررا تقررررردم يمكرررررن  واعتمرررررادا   ظدددددا يل دددددل ال ااادددددل 
 خامسة.الرئيسة الالمنبثقة عن الفرضية 
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 -فرضيات التأثير:اختبار  ا  :ثاني

اادددددددنمل  معلدددددددل ادددددددل س ا   ددددددد ا فا دددددددل ص ال ددددددد ثلا الا لادددددددل مال ايلدددددددل اي مددددددد  ا ينددددددد  
 معلدددددل الم   لدددددل الهل نلدددددل مدددددس ا دددددس ا  ماص الددددد حص  ق لددددد ص ( اع SEMالم   لدددددل الهل نلدددددل )

لم  هدددددد  الملددددددم   لدددددد  اناددددددنل مددددددس ا ا   طدددددد ص الم اا طددددددل  ددددددلس الم غلددددددااص المادددددد قنل  ال دددددد 
س  م ال    ددددددددل  طالقددددددددل    نددددددددل لنقلدددددددد  م   ق لددددددددل  حلدددددددد  لل  دددددددد منل  دددددددد ا  فا ددددددددل ص ( SEM) ا 

    ددددد فل  لددددد  علددددد   لددددد ا ا  ددددد اا  لددددد  جس    مال  م دددددل الم حظدددددلغلدددددااص ال   ددددد ص  دددددلس الم 
ا  حددددددد اا الم  ددددددد       ادددددددلم  فددددددد  ح لدددددددل  حندددددددل ص ج ثدددددددا  لمدددددددل   ثلدددددددا مدددددددس  SEM ق لدددددددل 

ف ددددد   لنغ لددددددل مددددددس حلددددددم  مثلدددددد  ال دددددد ثلااص ااددددددنمل  SEM س م ددددددعل  فدددددد   الم غلدددددااص المق اددددددل
  مددددددددددمع ل مامدددددددددد  المق ادددددددددل فددددددددد  ا الم   ددددددددداا م لدددددددددا الم   ددددددددداا لنم غلددددددددددااص ال  م دددددددددل ينددددددددد  ا

م مدددد   الم   ددددا  ددددلس الم غلددددااص يددددس طالقهدددد م ددددعل  لم ددددس  ح لدددد  مادددد مب ال دددد ثلا  ا ف اا دددد 
 -ل    :

 -:لسادسةالفرضية الرئيسة ا -اولا:

 هددددددددد س  دددددددددع  ال ا دددددددددلل      ددددددددد ا مددددددددد ب  ددددددددد ثلا الم غلدددددددددا الماددددددددد ق  لدددددددددم ا ال  مدددددددددل 
)توجررررد علاقرررررة ترررررأثير  -:  دددد   يندددد ا ل  ام لددددل مالم غلددددا الم  مددددد  ا دددد  ال  ددددمس مال ددددد  

 (رضرررا الزبرررون ومتغيررررجرررودة الخدمرررة الالكترونيرررة ذات دلالرررة معنويرررة برررين متغيرررر طرديرررة 
عم   لددددددل م  ملددددددل لم غلددددددا  اللدددددد   ملددددددم   دددددد ثلا ل  ددددددلس ( 17ال دددددد   ) مددددددس  دددددد   م حظددددددل

   مدددد  ل  دددد  اس  لمددددل م  مدددد  ال ددددد ثلا مادددد مب ا دددد  ال  ددددمس فدددد  لددددم ا ال  مددددل ا ل  ام لددددل 
الل  ددددد   ؤثالدددددم ا ال  مدددددل ا ل  ام لدددددل لددددد ( م دددددعا ل  ددددد  اس م غلدددددا0.73) الم لددددد ال  ددددد   نغدددددص

مما ددددددع ال ادددددم  ا ل  ام دددددد  يل ددددددل  %( ينددددد  مادددددد مب 73  ادددددد ل )ا ددددد  ال  ددددددمس فددددد  م غلددددددا 
فدددددد  م دددددعا ل  ددددد  اس  غلدددددا محددددد ا ا حددددداا  ماحددددد ا مدددددس لدددددم ا ال  مدددددل ا ل  ام لدددددل . ال ااادددددل 

ال اااددددل اددددم  لددددؤ ل الدددد   غلددددا طددددا ل فدددد  ا دددد  ال  ددددمس مما ددددع ال اددددم  ا ل  ام دددد  يل ددددل 
( .C.Rم  دددددددد   ددددددددع  القلمددددددددل م  ملددددددددل معلدددددددد   س  لمددددددددل ال ادددددددد ل الحالددددددددل )( . 73%  ادددددددد ل )

-P) (  لمددددددل م  ملددددددل ي دددددد  مادددددد مب م  ملددددددل18.005) ال  لغددددددل(  36الظدددددد  اا فدددددد  اللدددددد م  )
Value=0.01.  الظ  ا ف  الل م  عا ) 
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( م عا ل    0.53)(     نغص ²R) ال  الا( اس  لمل م  م  17 م  ل    مس ال    )
عمى  واعتمادا  , لم ا ال  مل ا ل  ام لل ل اا ال غلااص ال    ح م ف   ا   ال  مس   س م غلا

الرئيسة السادسة المتعمقة بوجود تأثير ايجابي بين جودة الخدمة الفرضية  قبولما تقدم يمكن 
 الزبون وضمن مستول تأثير ايجابي وقوي.الالكترونية ومتغير رضا 

    (17) 

 م   لل الهل نللالمف  اانمل  معلل  ل الا لال الا  الال  لل   ل ا ل لا  ح اا الما ا 

 (36جدول )

 التأثير بي  متغير جودة الخدمة الالكترونية ومتغير رضا ال بو  أنموذجتقديرات  

 S.R.W Estimate S.E. C.R. P المتغيرات المسار المتغير والابعاد

 *** 18.005 055. 987. 731. جودة الخدمة الالكترونية ---> رضا ال بو 

 *** 13.541 051. 693. 628. جودة الخدمة الالكترونية ---> اتاحية النظام

 *** 34.143 032. 1.083 897. جودة الخدمة الالكترونية ---> الخصوصية

 *** 36.970 032. 1.189 910. جودة الخدمة الالكترونية ---> الكفاءة

 *** 29.918 035. 1.034 872. جودة الخدمة الالكترونية ---> الوفاء

 Amos. V.23المصدر: اعداد الباحث باعتماد مخرجات برنامج 
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 -وتتفرع من ىذه الفرضية اربع فرضيات فرعية :

 -ال ا لل ال ايلل ا مل : -1

ا دددددددد  فدددددددد  م غلدددددددا ا  حلدددددددل ال ظددددددد س ل  دددددددد   م  ملدددددددلعم   لدددددددل اللدددددددد    لملددددددد   ددددددد ثلا 
 ل  ددددددد   م  ملدددددد ا ملددددددم   ددددددد ثلا اللدددددد     ل  ددددددلس ( 18ال دددددد   ) مددددددس  دددددد   م حظدددددددل,ال  ددددددمس

 لمدددددل م  مددددد  ال ددددد ثلا الم لددددد ال  ددددد   نغدددددص    مددددد  ل  ددددد  اس ا ددددد  ال  دددددمسفددددد  ا  حلدددددل ال ظددددد س 
( الظدددددد  اا فدددددد  .C.R( م  ددددد   ددددددع  القلمددددددل م  ملددددددل معلدددددد   س  لمددددددل ال ادددددد ل الحالددددددل )0.10)

 =P-Valueي دددددد  مادددددد مب م  ملددددددل ) (  لمددددددل م  ملددددددل2.268) ال  لغددددددل(  37اللدددددد م  )
  م  ف  ل م  عا  .( 0.05

الم   دددددا   مدددددمع رل ( ²R) ال  ادددددلا( اس  لمدددددل م  مددددد  18 مددددد  ل  ددددد  مدددددس ال ددددد   )
يندددد    اددددلا مدددد   ا دددد  ا ا  دددد   لددددم ا ال  مددددل ا ل  ام لددددل ( م ددددعا ل  دددد   دددد س 0.56 دددد   نغددددص )

مما ددددع ال اددددم  ا ل  ام دددد  فدددد  ا دددد  ال  ددددمس  ( مددددس ال غلددددااص ال دددد   طدددداج يندددد 56% ادددد    )
الفرعيررررة الاولررررى المنبثقررررة عررررن الفرضررررية  تقبررررلعمررررى مررررا تقرررردم  واعتمررررادا    يل ددددل ال اااددددل

 السادسة من فرضيات التأثير.الرئيسة الفرضية 

  -الفرضية الفرعية الثانية: -2

 ا ددددد  ال  دددددمسفددددد  م غلدددددا ال لملدددددلل ل  ددددد   م  ملدددددلعم   لدددددل اللددددد    لملددددد   ددددد ثلا     
 ل  ددددددد   م  ملددددددد ا ملدددددددم   ددددددد ثلا اللددددددد     ل  دددددددلس يددددددد س ( 18ال ددددددد   ) مدددددددس  ددددددد   م حظدددددددل

ال ددددد ثلا الم لددددد ال  ددددد   نغدددددص    مددددد  ل  ددددد  اس  لمدددددل م  مددددد  ا ددددد  ال  دددددمسفددددد  ال لملدددددلل 
 لددددددا م  دددددداا يددددددس ملددددددم   دددددد ثلا ل  دددددد  ال لملددددددلل يندددددد  ا دددددد   ( م  دددددد   ددددددع  القلمددددددل0.08)

 ال  لغدددددددل( 37( الظددددددد  اا فددددددد  اللددددددد م  ).C.R لمدددددددل ال اددددددد ل الحالدددددددل )ال  دددددددمس ف ددددددد  يدددددددس 
م  ي دددددددددد   (P-Value=0.01ي دددددددددد  مادددددددددد مب م  ملددددددددددل )  م  ملددددددددددل  لددددددددددا (  لمددددددددددل 1.080)

عمررررى مررررا تقرررردم  واعتمررررادا   فدددد  اللدددد م  عا دددد . مدددد   (P-Value= 0.05) مادددد مب م  ملددددل
السادسرررة مرررن فرضررريات الرئيسرررة الفرعيرررة الثانيرررة المنبثقرررة عرررن الفرضرررية الفرضرررية  تررررفض
 .التأثير

  -الفرضية الفرعية الثالثة: -3
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مدددددس  ا ددددد  ال  دددددمسفددددد  م غلدددددا ال  ددددد  ا ل  ددددد   م  ملدددددلعم   لدددددل اللددددد    لملددددد   ددددد ثلا 
ال  دددددد  ا فدددددد  ل  دددددد    م  ملدددددد ا ملددددددم   دددددد ثلا اللدددددد     ل  ددددددلس ( 18ال دددددد   )  دددددد   م حظددددددل

( م  دددد   دددددع  0.33   مددددد  ل  دددد  اس  لمددددل م  مددددد  ال دددد ثلا الم لدددد ال  ددددد   نغددددص )ا دددد  ال  ددددمس
 لمدددددل ال اددددد ل ينددددد  ا ددددد  ال  دددددمس ف ددددد  يدددددس  ال  ددددد  ام  ددددداا يدددددس ملدددددم   ددددد ثلا ل  ددددد   القلمدددددل

 لمدددددل م  ملدددددل ي ددددد  ماددددد مب ( 4.295) ال  لغدددددل( 37( الظددددد  اا فددددد  اللددددد م  ).C.Rالحالدددددل )
  ( الظ  ا ف  الل م  عا  .P-Value= 0.01م  ملل )

الفرعيررررة الثالثررررة المنبثقررررة عررررن الفرضررررية الفرضررررية  تقبررررلعمررررى مررررا تقرررردم  واعتمررررادا  
 السادسة من فرضيات التأثير.الرئيسة 

 -الفرضية الفرعية الرابعة:  -4
مدددددس , ا ددددد  ال  دددددمسفددددد  م غلدددددا المفددددد   ل  ددددد   م  ملدددددلعم   لدددددل اللددددد    لملددددد   ددددد ثلا 

ا دددد  المفدددد   فدددد  ل  دددد    م  ملدددد ا ملددددم   دددد ثلا اللدددد     ل  ددددلس ( 18ال دددد   )  دددد   م حظددددل
 ( م  دددد   ددددع  القلمددددل0.34   مدددد  ل  دددد  اس  لمددددل م  مدددد  ال دددد ثلا الم لدددد ال  دددد   نغددددص )ال  ددددمس

 لمدددددل ال اددددد ل الحالدددددل ينددددد  ا ددددد  ال  دددددمس ف ددددد  يدددددس  المفددددد  م  ددددداا يدددددس ملدددددم   ددددد ثلا ل  ددددد  
(C.R.(  الظددددد  اا فددددد  اللددددد م )37 )(  لمدددددل م  ملدددددل ي ددددد  ماددددد مب م  ملدددددل 5.078) ال  لغدددددل
(P-Value=0.01. الظدددد  ا فدددد  اللدددد م  عا دددد )   الفرضررررية  تقبررررلعمررررى مررررا تقرررردم  واعتمررررادا

 السادسة من فرضيات التأثير.الرئيسة الفرعية الرابعة المنبثقة عن الفرضية 
ممدددددددد  ل قدددددددد س   ددددددددلس اس المادددددددد ااص ال دددددددد  حققددددددددص  دددددددد ثلا فدددددددد  الم غلددددددددا الم  مدددددددد   دددددددد  
المادددد ااص  ددددلس   ددددد  ا  حلددددل ال ظدددد س الددددد  م غلددددا ا دددد  ال  دددددمس, م ددددلس   دددد  ال  ددددد  ا الدددد  ا ددددد  
ال  دددددمس, م دددددلس   ددددد  المفددددد   مم غلدددددا ا ددددد  ال  دددددمس  ل مددددد  لدددددس لحقددددد  ماددددد ا ال لملدددددلل الددددد  

قددد س فددد س  دددع  ال  للدددل  قددد س  يدددس ل  ددد   لددد   ا ددد  ال  دددمس ال ددد ثلا المطندددمل مفددد   دددم  مددد   
   م  ال ا ل ص ال ايلل. 
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 م   لل الهل نللالمف  اانمل  معلل  ص ال ايلل لن ا لل الا لال الا  ال الما ا ا  ح اال ال  لل   ل ا ل( 18)    ال
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 التأثير بي  ابعاد متغير جودة الخدمة الالكترونية ومتغير رضا ال بو  أنموذجتقديرات  (37ل م  )ال

 S.R.W Estimate S.E. C.R. P المتغيرات المسار المتغير والابعاد

 023. 2.268 053. 121. 099. اتاحية النظام ---> رضا الزبون

 280. 1.080 079. 086. 077. الخصوصية ---> رضا الزبون

 *** 4.295 080. 344. 333. الكفاءة ---> رضا الزبون

 *** 5.078 076. 388. 341. الوفاء ---> رضا الزبون

 Amos. V.23المصدر: اعداد الباحث باعتماد مخرجات برنامج 

 -:لسابعةالفرضية الرئيسة ا -ثانيا:

 هددددددددد س  دددددددددع  ال ا دددددددددلل      ددددددددد ا مددددددددد ب  ددددددددد ثلا الم غلدددددددددا الماددددددددد ق  لدددددددددم ا ال  مدددددددددل 
)توجرررررد علاقرررررة  :  ق ددددد  ال   نمللددددد  مال ددددد   ددددد   ينددددد  ج مدددددمع ا ل  ام لدددددل مالم غلدددددا المادددددلط 

 أنمررروذج ومتغيررررجرررودة الخدمرررة الالكترونيرررة ذات دلالرررة معنويرررة برررين متغيرررر طرديرررة ترررأثير 
 .تقبل التكنموجيا(

عم   لددددددل م  ملددددددل  اللدددددد   ملددددددم   دددددد ثلا ل  ددددددلس ( 19ال دددددد   ) مددددددس  دددددد   م حظددددددل
 ق ددددد  ال   نمللددددد     مددددد  ل  ددددد  اس  ج مدددددمع ماددددد مب  فددددد  لدددددم ا ال  مدددددل ا ل  ام لدددددل لم غلدددددا 

لددددددم ا ال  مددددددل  ( م ددددددعا ل  دددددد  اس م غلددددددا0.78)  لمددددددل م  مدددددد  ال دددددد ثلا الم لدددددد ال  دددددد   نغددددددص
%( ينددددد  ماددددد مب 78 ق ددددد  ال   نمللددددد    اددددد ل ) ج مدددددمع فددددد  م غلدددددا الل  ددددد   ؤثاا ل  ام لدددددل لددددد

م دددددعا ل  ددددد  اس  غلدددددا محددددد ا ا حددددداا  ماحددددد ا مدددددس . مما دددددع ال ادددددم  ا ل  ام ددددد  يل دددددل ال ااادددددل 
مما دددددع ال ادددددم  ا ل  ام ددددد  يل دددددل ال ااادددددل ادددددم  لدددددؤ ل الددددد  فددددد  لدددددم ا ال  مدددددل ا ل  ام لدددددل 

لمددددل م  ملددددل معلدددد  م  دددد   ددددع  الق( . 78%  ادددد ل ) ق دددد  ال   نمللدددد   ج مددددمع  غلددددا طددددا ل فدددد  
(  لمدددددددل 21.159) ال  لغدددددددل( 39( الظددددددد  اا فددددددد  اللددددددد م  ).C.R س  لمدددددددل ال اددددددد ل الحالدددددددل )

 ف  الل م  عا  .  م ( P-Value=0.01) م  ملل ي   ما مب م  ملل

( 0.61)(  دددددد   نغددددددص ²R) ال  اددددددلا( اس  لمددددددل م  مدددددد  19 مدددددد  ل  دددددد  مددددددس ال دددددد   )
 ج مددددمع لددددم ا ال  مددددل ا ل  ام لددددل ل اددددا ال غلددددااص ال دددد   حدددد م فدددد    م ددددعا ل  دددد   دددد س م غلددددا

الرئيسرررة السرررابعة المتعمقرررة الفرضرررية  قبرررولعمرررى مرررا تقررردم يمكرررن  واعتمرررادا  ,  ق ددد  ال   نمللددد 
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تقبررررل التكنموجيررررا  أنمرررروذجبوجررررود تررررأثير ايجررررابي بررررين جررررودة الخدمررررة الالكترونيررررة ومتغيررررر 
 وضمن مستول تأثير ايجابي وقوي.

 م   لل الهل نللالمف  اانمل  معلل ل الا لال الا   ل الما ا ا  ح اال ال  لل   ل ا ل( 19)    

تقبل  أنموذجة ومتغير التأثير بي  متغير جودة الخدمة الالكتروني أنموذج( تقديرات 38جدول )

 التكنلوجيا

 S.R.W Estimate S.E. C.R. P المتغيرات المسار المتغير والابعاد

 *** 21.159 037. 787. 783. جودة الخدمة الالكترونية ---> تقبل التكنلوجيا أنموذج

 *** 13.541 051. 693. 628. جودة الخدمة الالكترونية ---> اتاحية النظام

 *** 29.918 035. 1.034 872. جودة الخدمة الالكترونية ---> الوفاء

 *** 34.143 032. 1.083 897. جودة الخدمة الالكترونية ---> الخصوصية

 *** 36.970 032. 1.189 910. جودة الخدمة الالكترونية ---> الكفاءة

 *** 30.037 040. 1.207 873. تقبل التكنلوجيا أنموذج ---> المنفعة المدركة

 *** 24.470 033. 818. 825. تقبل التكنلوجيا أنموذج ---> سهولة الاستخدام المدركة

 *** 32.509 031. 1.014 888. تقبل التكنلوجيا أنموذج ---> الاتجاه نحو الاستخدام

 *** 25.979 037. 960. 840. تقبل التكنلوجيا أنموذج ---> النوايا السلوكية

 Amos. V.23المصدر: اعداد الباحث باعتماد مخرجات برنامج 
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 -م   اع مس  ع  ال ا لل اا ع فا ل ص فايلل :

 -الفرضية الفرعية الاولى: -1

فرررري متغيررررر جررررودة الخدمررررة الالكترونيررررة ل معنويررررةذو دلالررررة ايجررررابي يوجررررد تررررأثير 
 .بعد المنفعة المدركة

لم غلدددددا   م  ملددددد ا  ددددد ثلا اللددددد     ملدددددم  ل  دددددلس (  20ال ددددد   ) مدددددس  ددددد   م حظدددددل  
   مددددد  ل  ددددد  اس  لمدددددل م  مددددد  ال ددددد ثلا   ددددد  الم   دددددل الم ا دددددل  فدددددلدددددم ا ال  مدددددل ا ل  ام لدددددل 

( م  دددددد   ددددددع  القلمددددددل م  ملددددددل معلدددددد   س  لمددددددل ال ادددددد ل الحالددددددل 0.75الم لدددددد ال  دددددد   نغددددددص )
(C.R.(  الظددددددددد  اا فددددددددد  اللددددددددد م )38 )ي ددددددددد  ماددددددددد مب  (  لمدددددددددل م  ملدددددددددل18.836) ال  لغدددددددددل

  م  ف  ل م  عا  .( P-Value=0.01م  ملل )

الم   دددددا   مدددددمع لر ( ²R) ال  ادددددلا( اس  لمدددددل م  مددددد  20 مددددد  ل  ددددد  مدددددس ال ددددد   )
يندددد    اددددلا مدددد   ادددد     ا دددد  ا لددددم ا ال  مددددل ا ل  ام لددددل  ( م ددددعا ل  دددد   دددد س0.56 دددد   نغددددص )

ام دددددد  مما ددددددع ال اددددددم  ا ل  فدددددد  الم   ددددددل الم ا ددددددل  ( مددددددس ال غلددددددااص ال دددددد   طدددددداج يندددددد %56)
الفرعيررررة الاولررررى المنبثقررررة عررررن الفرضررررية  تقبررررلعمررررى مررررا تقرررردم  واعتمررررادا  , يل ددددل ال اااددددل

 السابعة من فرضيات التأثير.الرئيسة الفرضية 

 -. الفرضية الفرعية الثانية: 2

فرررري متغيررررر جررررودة الخدمررررة الالكترونيررررة ل معنويررررةذو دلالررررة ايجررررابي يوجررررد تررررأثير 
 بعد سيولة الاستخدام المدركة

لم غلدددددا   م  ملددددد ا ملدددددم   ددددد ثلا اللددددد     ل  دددددلس ( 20ال ددددد   )  ددددد   م حظدددددلمدددددس   
ادددددددهملل ا اددددددد   اس الم ا دددددددل   مددددددد  ل  ددددددد  اس  لمدددددددل   ددددددد    فدددددددلدددددددم ا ال  مدددددددل ا ل  ام لدددددددل 

( م  دددددد   ددددددع  القلمدددددددل م  ملددددددل معلدددددد   س  لمدددددددل 0.62م  مدددددد  ال دددددد ثلا الم لدددددد ال  ددددددد   نغددددددص )
 (  لمدددددددل م  ملدددددددل13.349) ال  لغدددددددل(  39( الظددددددد  اا فددددددد  اللددددددد م  ).C.Rال اددددددد ل الحالدددددددل )

 مددددد  ل  ددددد  مدددددس ال ددددد     مددددد  فددددد  لددددد م  عا ددددد .( P-Value=0.01ي ددددد  ماددددد مب م  ملدددددل )
( م ددددددعا ل  دددددد  0.39 دددددد   نغددددددص )الم   ددددددا   مددددددمع لر ( ²R) ال  اددددددلا( اس  لمددددددل م  مدددددد  20)



 - 150 -اخزجبس فشظ١بد اٌذساعخ ....................  ..................  اٌضبٌش/ اٌّجؾش اٌضبٌشاٌفصً 

 

( مدددددس ال غلدددددااص ال ددددد  39%ينددددد    ادددددلا مددددد   اددددد    ) ا ددددد  ا لدددددم ا ال  مدددددل ا ل  ام لدددددل   ددددد س
 مما دددددددع ال ادددددددم  ا ل  ام دددددددد  يل دددددددل ال اااددددددددلفدددددددد   اددددددددهملل ا اددددددد   اس الم ا دددددددل نددددددد  طددددددداج ي

الرئيسرررة الفرعيرررة الثانيرررة المنبثقرررة عرررن الفرضرررية الفرضرررية  تقبرررلعمرررى مرررا تقررردم  واعتمرررادا  ,
 السابعة من فرضيات التأثير.

 -الفرضية الفرعية الثالثة: -:3

فرررري متغيررررر جررررودة الخدمررررة الالكترونيررررة ل معنويررررةذو دلالررررة ايجررررابي يوجررررد تررررأثير     
 بعد الاتجاه نحو الاستخدام

لم غلدددددا   م  ملددددد ا ملدددددم   ددددد ثلا اللددددد     ل  دددددلس ( 20ال ددددد   ) مدددددس  ددددد   م حظدددددل 
ا  لددددد    حدددددم ا اددددد   اس   مددددد  ل  ددددد  اس  لمدددددل م  مددددد    ددددد    فدددددلدددددم ا ال  مدددددل ا ل  ام لدددددل 

م  ملدددددددل معلددددددد   س  لمدددددددل ال اددددددد ل ( م  ددددددد   دددددددع  القلمدددددددل 0.70ال ددددددد ثلا الم لددددددد ال  ددددددد   نغدددددددص )
ي ددددددددد   (  لمدددددددددل م  ملدددددددددل16.254) ال  لغدددددددددل(  39( الظددددددددد  اا فددددددددد  اللددددددددد م  ).C.Rالحالددددددددل )

( 20 مددددد  ل  ددددد  مدددددس ال ددددد   )  مددددد  فددددد  لددددد م  عا ددددد .( P-Value=0.01ماددددد مب م  ملدددددل )
 ( م ددددددعا ل  دددددد   دددددد س0.48 دددددد   نغددددددص )الم   ددددددا   مددددددمع لر ( ²R) ال  اددددددلااس  لمددددددل م  مدددددد  
( مدددددس ال غلدددددااص ال ددددد   طددددداج 48%ينددددد    ادددددلا مددددد   اددددد    ) ا ددددد  ا ل  ام لدددددل لدددددم ا ال  مدددددل ا 

عمرررى  واعتمرررادا  , مما دددع ال ادددم  ا ل  ام ددد  يل دددل ال ااادددلفددد   ا  لددد    حدددم ا اددد   اس ينددد 
السررررابعة مررررن الرئيسررررة الفرعيررررة الثالثررررة المنبثقررررة عررررن الفرضررررية الفرضررررية  تقبررررلمررررا تقرررردم 

 .فرضيات التأثير

  -ال ا لل ال ايلل الاا  ل: -:4

فرررري متغيررررر جررررودة الخدمررررة الالكترونيررررة ل معنويررررةذو دلالررررة ايجررررابي يوجررررد تررررأثير   
 .بعد النوايا السموكية

لم غلدددددا   م  ملددددد ا ملدددددم   ددددد ثلا اللددددد     ل  دددددلس ( 20ال ددددد   ) مدددددس  ددددد   م حظدددددل  
م  مددددد  ال ددددد ثلا    مددددد  ل  ددددد  اس  لمدددددل   ددددد  ال مالددددد  الادددددنم لل  فدددددلدددددم ا ال  مدددددل ا ل  ام لدددددل 

( م  دددددد   ددددددع  القلمددددددل م  ملددددددل معلدددددد   س  لمددددددل ال ادددددد ل الحالددددددل 0.60الم لدددددد ال  دددددد   نغددددددص )
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(C.R.(  الظددددددددد  اا فددددددددد  اللددددددددد م )39 )ي ددددددددد  ماددددددددد مب  (  لمدددددددددل م  ملدددددددددل12.689) ال  لغدددددددددل
  م  ف  ل م  عا  .( P-Value=0.01م  ملل )

الم   دددددا   مدددددمع لر ( ²R) ال  ادددددلا( اس  لمدددددل م  مددددد  20 مددددد  ل  ددددد  مدددددس ال ددددد   )
يندددد    اددددلا مدددد   ادددد     ا دددد  ا لددددم ا ال  مددددل ا ل  ام لددددل  ( م ددددعا ل  دددد   دددد س0.36 دددد   نغددددص )

مما ددددددع ال اددددددم  ا ل  ام دددددد  فدددددد  ال مالدددددد  الاددددددنم لل  ( مددددددس ال غلددددددااص ال دددددد   طدددددداج يندددددد %36)
الفرعيررررة الرابعررررة المنبثقررررة عررررن الفرضررررية  تقبررررلعمررررى مررررا تقرررردم  واعتمررررادا  , يل ددددل ال اااددددل

 السابعة من فرضيات التأثير.الرئيسة الفرضية 

ممدددددد  ل قدددددد س   ددددددلس اس لملددددددع المادددددد ااص حققددددددص  دددددد ثلا فدددددد  الم غلددددددااص الم  مدددددد ا مفدددددد  
  م  م   ق س ف س  ع  ال  للل  ق س  يس  ن   ل     م  ال ا ل ص ال ايلل. 

  
 م   لل الهل نللالمف  اانمل  معلل  ص ال ايلل لن ا لل الا لال الا   ل الما ا ا  ح اال ال  لل   ل ا ل( 21)    ال

 تقبل التكنلوجيا أنموذجالتأثير بي  متغير جودة الخدمة الالكترونية و ابعاد متغير  أنموذجتقديرات  (39ل م  )ال

 S.R.W Estimate S.E. C.R. P المتغيرات المسار المتغير والابعاد

 *** 13.541 051. 693. 628. جودة الخدمة الالكترونية ---> اتاحية النظام

 *** 34.143 032. 1.083 897. جودة الخدمة الالكترونية ---> الخصوصية



 - 152 -اخزجبس فشظ١بد اٌذساعخ ....................  ..................  اٌضبٌش/ اٌّجؾش اٌضبٌشاٌفصً 

 

 S.R.W Estimate S.E. C.R. P المتغيرات المسار المتغير والابعاد

 *** 36.970 032. 1.189 910. جودة الخدمة الالكترونية ---> الكفاءة

 *** 29.918 035. 1.034 872. جودة الخدمة الالكترونية ---> الوفاء

 *** 18.836 055. 1.037 746. جودة الخدمة الالكترونية ---> المنفعة المدركة

 *** 13.349 047. 621. 622. جودة الخدمة الالكترونية ---> سهولة الاستخدام المدركة

 *** 16.254 049. 798. 695. جودة الخدمة الالكترونية ---> الاتجاه نحو الاستخدام

 *** 12.689 055. 693. 603. جودة الخدمة الالكترونية ---> النوايا السلوكية

 Amos. V.23المصدر: اعداد الباحث باعتماد مخرجات برنامج 

 -:لثامنةالفرضية الرئيسة ا-ثالثا:

 هدددددددد س  ددددددددع  ال ا ددددددددلل      دددددددد ا مدددددددد ب  دددددددد ثلا الم غلددددددددا المادددددددد ق  لددددددددم ا ا ادددددددد ا ا  
)توجررررررد علاقررررررة تررررررأثير  ا ل  ام لددددددل مالم غلددددددا الم  مدددددد  ا دددددد  ال  ددددددمس مال دددددد   دددددد   يندددددد  :

رضرررررا  ومتغيررررررالالكترونيرررررة  الاسرررررتردادجرررررودة ذات دلالرررررة معنويرررررة برررررين متغيرررررر طرديرررررة 
 .(الزبون

عم   لددددددل م  ملددددددل  اللدددددد   ملددددددم   دددددد ثلا ل  ددددددلس ( 21ال دددددد   ) مددددددس  دددددد   م حظددددددل  
   مددددددد  ل  ددددددد  اس  لمدددددددل ماددددددد مب ا ددددددد  ال  دددددددمس فددددددد  ا ل  ام لدددددددل  ا اددددددد ا ا لدددددددم ا لم غلدددددددا 

 ا ادددددددد ا ا لددددددددم ا  م ددددددددعا ل  دددددددد  اس م غلددددددددا( 0.56) م  مدددددددد  ال دددددددد ثلا الم لدددددددد ال  دددددددد   نغددددددددص
مما ددددددع  %( يندددددد  مادددددد مب 56  ادددددد ل )ا دددددد  ال  ددددددمس فدددددد  م غلددددددا الل  دددددد   ؤثاا ل  ام لددددددل لدددددد

م دددددعا ل  ددددد  اس  غلدددددا محددددد ا ا حددددداا  ماحددددد ا مدددددس لدددددم ا . ال ادددددم  ا ل  ام ددددد  يل دددددل ال ااادددددل 
لدددد   غلددددا مما ددددع ال اددددم  ا ل  ام دددد  يل ددددل ال اااددددل اددددم  لددددؤ ل افدددد  ا ل  ام لددددل  ا ادددد ا ا 

م  ددددددد   دددددددع  القلمدددددددل م  ملدددددددل معلددددددد   س  لمدددددددل ( . 56%طدددددددا ل فددددددد  ا ددددددد  ال  دددددددمس   اددددددد ل )
(  لمددددددددل م  ملددددددددل 11.234) ال  لغددددددددل( 40( الظدددددددد  اا فدددددددد  اللدددددددد م  ).C.Rال ادددددددد ل الحالددددددددل )
 ( الظ  ا ف  الل م  عا  .P-Value=0.01) ي   ما مب م  ملل

( 0.31)(  دددددد   نغددددددص ²R) ال  اددددددلا( اس  لمددددددل م  مدددددد  21 مدددددد  ل  دددددد  مددددددس ال دددددد   )
ا ل  ام لددددل ل اددددا ال غلددددااص ال دددد   حدددد م فدددد   ا دددد   ا ادددد ا ا لددددم ا  م ددددعا ل  دددد   دددد س م غلددددا

الرئيسرررررة السادسرررررة المتعمقرررررة الفرضرررررية  قبرررررولعمرررررى مرررررا تقررررردم يمكرررررن  واعتمرررررادا   ال  ددددمس. 
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بوجرررررود ترررررأثير ايجرررررابي برررررين جرررررودة الخدمرررررة الالكترونيرررررة ومتغيرررررر رضرررررا الزبرررررون وضرررررمن 
 ايجابي وقوي.مستول تأثير 

 

 م   لل الهل نللالمف  اانمل  معلل ل الا لال الث م ل الما ا ا  ح اال ال  لل   ل ا ل(  21)    

 التأثير بي  متغير جودة الاسترداد الالكترونية ومتغير رضا ال بو  أنموذج( تقديرات 40جدول )

 S.R.W Estimate S.E. C.R. P المتغيرات المسار المتغير والابعاد

 *** 11.234 071. 799. 556. جودة الاسترداد الالكترونية ---> رضا الزبون

 *** 14.279 048. 690. 648. جودة الاسترداد الالكترونية ---> الاستجابة

 *** 10.433 081. 841. 528. جودة الاسترداد الالكترونية ---> التعويض

 *** 19.634 063. 1.233 760. جودة الاسترداد الالكترونية ---> التواصل

 Amos. V.23المصدر: اعداد الباحث باعتماد مخرجات برنامج 

 -م   اع مس  ع  ال ا لل ث م فا ل ص فايلل :

  -الفرعية الاولى:الفرضية -1

, رضرررا الزبرررونفررري متغيرررر الاسرررتجابة لبعرررد  معنويرررةذو دلالرررة ايجرررابي يوجرررد ترررأثير 
ا اددددد ل  ل  ل  ددددد   م  ملددددد ا ملدددددم   ددددد ثلا اللددددد     ل  دددددلس ( 22ال ددددد   ) مدددددس  ددددد   م حظدددددل

( م  ددددد  0.55   مددددد  ل  ددددد  اس  لمدددددل م  مددددد  ال ددددد ثلا الم لددددد ال  ددددد   نغدددددص )ا ددددد  ال  دددددمسفددددد  
(  41( الظددددد  اا فددددد  اللددددد م  ).C.Rمعلددددد   س  لمدددددل ال اددددد ل الحالدددددل )  دددددع  القلمدددددل م  ملدددددل
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 مدددددددد  فدددددددد  ( P-Value=0.01ي دددددددد  مادددددددد مب م  ملددددددددل ) (  لمددددددددل م  ملددددددددل10.301) ال  لغددددددددل
 ل م  عا  .

الم   دددددا   مدددددمع لر ( ²R) ال  ادددددلا( اس  لمدددددل م  مددددد  22 مددددد  ل  ددددد  مدددددس ال ددددد   )
ينددددد    ادددددلا  ا ددددد  ا ا ل  ام لدددددل  اددددد ا ا ا ا  ددددد   لدددددم ا ( م دددددعا ل  ددددد   ددددد س 0.57 ددددد   نغدددددص )
مما دددددددع ال ادددددددم  فددددددد  ا ددددددد  ال  دددددددمس  ( مدددددددس ال غلدددددددااص ال ددددددد   طددددددداج ينددددددد 57%مددددددد   اددددددد    )

الفرعيررررررة الاولررررررى الفرضرررررية  تقبررررررلعمرررررى مررررررا تقررررردم  واعتمررررررادا  , ا ل  ام ددددد  يل دددددل ال ااادددددل
ممرررا يتطمرررب مرررن المنظمرررة ان الثامنرررة مرررن فرضررريات التأثير الرئيسرررة المنبثقرررة عرررن الفرضرررية 

 .0.43نسبةتركز 

 -الفرضية الفرعية الثانية:  -2

, رضرررا الزبرررونفررري متغيرررر التعرررويض لبعرررد  معنويرررةذو دلالرررة ايجرررابي يوجرررد ترررأثير 
 ل  ددددددد   م  ملددددددد ا ملدددددددم   ددددددد ثلا اللددددددد     ل  دددددددلس يددددددد س ( 22ال ددددددد   ) مدددددددس  ددددددد   م حظدددددددل

-   مددددد  ل  ددددد  اس  لمدددددل م  مددددد  ال ددددد ثلا الم لددددد ال  ددددد   نغدددددص )ا ددددد  ال  دددددمسفددددد   ال  دددددملض
ينددددد  ا ددددد  ال  دددددمس  ال  دددددملض لدددددا م  ددددداا يدددددس ملدددددم   ددددد ثلا ل  ددددد   م  ددددد   دددددع  القلمدددددل( 0.2

( 0.387-)ال  لغدددددل ( 41( الظددددد  اا فددددد  اللددددد م  ).C.R لمدددددل ال اددددد ل الحالدددددل )ف ددددد  يدددددس 
 م  ي دددددد  مادددددد مب م  ملددددددل (P-Value=0.01ي دددددد  ماددددد مب م  ملددددددل )  م  ملددددددل  لددددددا  لمدددددل 

(P-Value=0.05)   الفرضرررررية  تررررررفضعمرررررى مرررررا تقررررردم  ا  واعتمررررراد فددددد  اللددددد م  عا ددددد . مددددد
 الثامنة من فرضيات التأثير.الرئيسة الفرعية الثانية المنبثقة عن الفرضية 

 -الفرضية الفرعية الثالثة:  -3

, رضررررا الزبررررونفرررري متغيررررر واصررررل لبعررررد الت معنويررررةذو دلالررررة ايجررررابي يوجررررد تررررأثير 
ال مالدددددد  ل  دددددد    م  ملدددددد ا ملدددددم   دددددد ثلا اللدددددد     ل  ددددددلس ( 22ال دددددد   ) مدددددس  دددددد   م حظددددددل

( م  ددددد  0.28   مددددد  ل  ددددد  اس  لمدددددل م  مددددد  ال ددددد ثلا الم لددددد ال  ددددد   نغدددددص )ا ددددد  ال  دددددمسفددددد  
 لمدددددل ينددددد  ا ددددد  ال  دددددمس ف ددددد  يدددددس  ال مالددددد م  ددددداا يدددددس ملدددددم   ددددد ثلا ل  ددددد    دددددع  القلمدددددل

(  لمددددددل م  ملددددددل ي دددددد  5.065) ال  لغددددددل( 41( الظدددددد  اا فدددددد  اللدددددد م  ).C.Rال ادددددد ل الحالددددددل )
عمررررى مررررا تقرررردم  واعتمررررادا   ( الظدددد  ا فدددد  اللدددد م  عا دددد .P-Value=0.01مادددد مب م  ملددددل )
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الثامنررررة مررررن فرضرررريات الرئيسررررة الفرعيررررة الثالثررررة المنبثقررررة عررررن الفرضررررية الفرضررررية  تقبررررل
 التأثير.

ممدددددددد  ل قدددددددد س   ددددددددلس اس المادددددددد ااص ال دددددددد  حققددددددددص  دددددددد ثلا فدددددددد  الم غلددددددددا الم  مدددددددد   دددددددد  
الماددددد ااص  دددددلس   ددددد  ا اددددد ل  ل الددددد  م غلدددددا ا ددددد  ال  دددددمس, م دددددلس   ددددد  ال مالددددد  الددددد  ا ددددد  
ال  ددددمس,  ل مدددد  لددددس لحقدددد  مادددد ا ال  ددددملض الدددد  ا دددد  ال  ددددمس ال دددد ثلا المطنددددمل مفدددد   ددددم  مدددد  

   م  ال ا ل ص ال ايلل.  ق س ف س  ع  ال  للل  ق س  يس ل     ل   

 
    (22 ) 

 م   لل الهل نللالمف  اانمل  معلل  ص ال ايلل لن ا لل الا لال الث م ل الما ا ا  ح اال ال  لل   ل ا ل

 (41ل م  )

 الالكترونية ومتغير رضا ال بو  الاستردادالتأثير بي  ابعاد متغير جودة  أنموذجتقديرات  

 S.R.W Estimate S.E. C.R. P المتغيرات المسار المتغير والابعاد

 *** 10.301 072. 739. 547. الاستجابة ---> رضا الزبون

 699. 387.- 037. 014.- 016.- التعويض ---> رضا الزبون

 *** 5.065 048. 244. 276. التواصل ---> رضا الزبون

 Amos. V.23المصدر: اعداد الباحث باعتماد مخرجات برنامج 
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 -:لتاسعةالفرضية الرئيسة ا -رابعا:

 هددد س  دددع  ال ا دددلل      ددد ا مددد ب  ددد ثلا الم غلدددا الماددد ق  لدددم ا ا اددد ا ا  ا ل  ام لدددل 
ذات دلالة طردية توجد علاقة تأثير )  ق   ال   نملل  مال       ين  : ج ممع مالم غلا المالط 

 (تقبل التكنموجيا أنموذج ومتغيرالالكترونية  الاستردادجودة معنوية بين متغير 

عم   لدددددددل م  ملدددددددل  اللدددددد   ملددددددم   ددددددد ثلا ل  دددددددلس ( 23ال ددددددد   ) مددددددس  ددددددد   م حظددددددل   
 ق دددد  ال   نمللدددد     مدددد  ل  دددد  اس  ج مددددمع مادددد مب  فدددد  ا ل  ام لددددل  ا ادددد ا ا لددددم ا لم غلددددا 

 ا ادددددد ا ا لددددددم ا  ( م ددددددعا ل  دددددد  اس م غلددددددا0.72)  لمددددددل م  مدددددد  ال دددددد ثلا الم لدددددد ال  دددددد   نغددددددص
%( ينددددد  ماددددد مب 72 ق ددددد  ال   نمللددددد    اددددد ل ) ج مدددددمع فددددد  م غلدددددا الل  ددددد   ؤثاا ل  ام لدددددل لددددد

مما ددددددع ال اددددددم  ا ل  ام دددددد  يل ددددددل ال اااددددددل م ددددددعا ل  دددددد  اس  غلددددددا محدددددد ا ا حدددددداا  ماحدددددد ا مددددددس 
مما ددددع ال اددددم  ا ل  ام دددد  يل ددددل ال اااددددل اددددم  لددددؤ ل الدددد  فدددد  ا ل  ام لددددل  ا ادددد ا ا لددددم ا 

م  ددددد   دددددع  القلمدددددل م  ملدددددل معلددددد  (  72%  اددددد ل )ق ددددد  ال   نمللددددد    ج مدددددمع  غلدددددا طدددددا ل فددددد  
(  لمدددددددل 17.593) ال  لغددددددل( 41 ( الظددددددد  اا فدددددد  اللدددددد م  ).C.R س  لمددددددل ال ادددددد ل الحالددددددل )

 ف  الل م  عا  .  م ( P-Value=0.01) م  ملل ي   ما مب م  ملل

 (0.52)(  دددددد   نغددددددص ²R) ال  اددددددلا( اس  لمددددددل م  مدددددد  23  مدددددد  ل  دددددد  مددددددس ال دددددد   )
لدددددددم ا ا اددددددد ا ا  ا ل  ام لدددددددل ل ادددددددا ال غلدددددددااص ال ددددددد   حددددددد م فددددددد    م دددددددعا ل  ددددددد   ددددددد س م غلدددددددا

الرئيسرررة التاسرررعة الفرضرررية  قبرررولعمرررى مرررا تقررردم يمكرررن  واعتمرررادا   .  ق ددد  ال   نمللددد  ج مدددمع 
تقبررررل  أنمرررروذجالالكترونيررررة ومتغيررررر  الاسررررتردادالمتعمقررررة بوجررررود تررررأثير ايجررررابي بررررين جررررودة 

 .تأثير ايجابي وقوي وضمن مستولالتكنموجيا 
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 م   لل الهل نللالمف  اانمل  معلل ل الا لال ال  ا ل الما ا ا  ح اال ال  لل   ل ا ل( 23)    
 تقبل التكنلوجيا أنموذجالتأثير بي  متغير جودة الاسترداد الالكترونية ومتغير  أنموذج( تقديرات 42جدول )

 S.R.W Estimate S.E. C.R. P المتغيرات المسار المتغير والابعاد

 *** 17.593 044. 774. 723. جودة الاسترداد الالكترونية ---> تقبل التكنلوجيا أنموذج

 *** 14.279 048. 690. 648. الالكترونيةجودة الاسترداد  ---> الاستجابة

 *** 30.037 040. 1.207 873. تقبل التكنلوجيا أنموذج ---> المنفعة المدركة

 *** 24.470 033. 818. 825. تقبل التكنلوجيا أنموذج ---> سهولة الاستخدام المدركة

 *** 32.509 031. 1.014 888. تقبل التكنلوجيا أنموذج ---> الاتجاه نحو الاستخدام

 *** 25.979 037. 960. 840. تقبل التكنلوجيا أنموذج ---> النوايا السلوكية

 *** 10.433 081. 841. 528. جودة الاسترداد الالكترونية ---> التعويض

 *** 19.634 063. 1.233 760. جودة الاسترداد الالكترونية ---> التواصل
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 وتتفرع من ىذه الفرضية اربع فرضيات فرعية :

  -الفرضية الفرعية الاولى:-1

لمتغيررررر جررررودة الاسررررترداد الالكترونرررري فرررري  معنويررررةذو دلالررررة ايجررررابي يوجررررد تررررأثير 
 .بعد المنفعة المدركة

لم غلددددا  لم  ملدددد لددددل  دددد ثلا اللدددد     ملددددم  ل  ددددلس ( 24ال دددد   ) مددددس  دددد   م حظددددل  
   مدددد  ل  دددد  اس  لمددددل م  مدددد  ال دددد ثلا   دددد  الم   ددددل الم ا ددددل  فددددلددددم ا ا ادددد ا ا  ا ل  ام دددد  

( م  ددددددد   دددددددع  القلمددددددل م  ملدددددددل معلددددددد   س  لمدددددددل ال اددددددد ل الحالدددددددل 0.49الم لدددددد ال  ددددددد   نغدددددددص )
(C.R.(  الظدددددد  اا فدددددد  اللدددددد م )43 )م  ملددددددل  ي دددددد  مادددددد مب (  لمددددددل م  ملددددددل9.364) ال  لغددددددل
(P-Value=0.01 ). ( اس  لمدددددل م  مددددد  24 مددددد  ل  ددددد  مدددددس ال ددددد   )  مددددد  فددددد  لددددد م  عا ددددد

لدددددددم ا ا اددددددد ا ا  ( م دددددددعا ل  ددددددد   ددددددد س 0.24 ددددددد   نغدددددددص )الم   دددددددا   مدددددددمع لر ( ²R) ال  ادددددددلا
الم   دددددل  ( مدددددس ال غلدددددااص ال ددددد   طددددداج ينددددد 24%ينددددد    ادددددلا مددددد   اددددد    ) ا ددددد  ا ا ل  ام لدددددل 

 0.76 مال  ا  يس الطا ه   ا ل  ام   يل ل ال ااالمما ع ال ام  ف  الم ا ل 

ال ايلدددددددل ا ملددددددد  الم  ثقدددددددل يدددددددس ال ا دددددددلل ال ا دددددددلل   ق ددددددد ينددددددد  مددددددد   قددددددد س  ماي مددددددد  ا  
 ال  ا ل مس فا ل ص ال  ثلا.الا لال 

 -الفرضية الفرعية الثانية:  -2

ي فرررري لمتغيررررر جررررودة الاسررررترداد الالكترونرررر معنويررررةذو دلالررررة ايجررررابي يوجررررد تررررأثير 
 بعد سيولة الاستخدام المدرك

لم غلددددددا   م  ملدددددد ا ملددددددم   دددددد ثلا اللدددددد     ل  ددددددلس ( 24ال دددددد   ) مددددددس  دددددد   م حظددددددل  
   مددددددد  ل  ددددددد  اس  لمدددددددل   ددددددد  ادددددددهملل ا اددددددد   اس الم ا دددددددل  فدددددددلدددددددم ا ا اددددددد ا ا  ا ل  ام ددددددد  

( م  دددد   ددددع  القلمددددل م  ملددددل معلدددد   س  لمددددل ال ادددد ل 095م  مدددد  ال دددد ثلا الم لدددد ال  دددد   نغددددص )
ي دددددددددد   (  لمدددددددددل م  ملددددددددددل51.665) ال  لغددددددددددل( 43( الظدددددددددد  اا فددددددددد  اللدددددددددد م  ).C.Rالحالدددددددددل )

  م  ف  ل م  عا  .( P-Value=0.01ما مب م  ملل )
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الم   ددددددا   مددددددمع لر ( ²R) ال  اددددددلا( اس  لمددددددل م  مدددددد  24 مدددددد  ل  دددددد  مددددددس ال دددددد   )
يندددددد    اددددددلا مدددددد   ا دددددد  ا لددددددم ا ا ادددددد ا ا  ا ل  ام لددددددل ( م ددددددعا ل  دددددد   دددددد س 0.90 دددددد   نغددددددص )

مما دددددددع فددددددد  ادددددددهملل ا اددددددد   اس الم ا دددددددل  ( مدددددددس ال غلدددددددااص ال ددددددد   طددددددداج ينددددددد 90% اددددددد    )
 %15مال      لا مالطا ينل  يمام    الل  ال ام  ا ل  ام   يل ل ال ااال

الفرعيررررة الثانيررررة المنبثقررررة عررررن الفرضررررية الفرضررررية  تقبررررلعمررررى مررررا تقرررردم  واعتمررررادا  
 ثير.التاسعة من فرضيات التأالرئيسة 

 -الفرضية الفرعية الثالثة:  -3

لمتغيررررر جررررودة الاسررررترداد الالكترونرررري فرررري  معنويررررةذو دلالررررة ايجررررابي يوجررررد تررررأثير 
 بعد الاتجاه نحو الاستخدام

لم غلددددددا   م  ملدددددد ا ملددددددم   دددددد ثلا اللدددددد     ل  ددددددلس ( 24ال دددددد   ) مددددددس  دددددد   م حظددددددل  
 مدددد  ل  دددد  اس  لمددددل م  مدددد      دددد  ا  لدددد    حددددم ا ادددد   اس  فددددلددددم ا ا ادددد ا ا  ا ل  ام دددد  

( م  ددددددد   دددددددع  القلمدددددددل م  ملدددددددل معلددددددد   س  لمدددددددل ال اددددددد ل 0.59ال ددددددد ثلا الم لددددددد ال  ددددددد   نغدددددددص )
ي ددددددددد   (  لمدددددددددل م  ملدددددددددل12.361) ال  لغدددددددددل(  43( الظددددددددد  اا فددددددددد  اللددددددددد م  ).C.Rالحالدددددددددل )

  م  ف  ل م  عا  .( P-Value=0.01ما مب م  ملل )

الم   ددددددا   مددددددمع لر ( ²R)   اددددددلاال( اس  لمددددددل م  مدددددد  24 مدددددد  ل  دددددد  مددددددس ال دددددد   )
يندددددد    اددددددلا مدددددد   ا دددددد  ا لددددددم ا ا ادددددد ا ا  ا ل  ام لددددددل ( م ددددددعا ل  دددددد   دددددد س 0.35 دددددد   نغددددددص )

مما دددددع ال ادددددم  فددددد  ا  لددددد    حدددددم ا اددددد   اس  ( مدددددس ال غلدددددااص ال ددددد   طددددداج ينددددد 35% اددددد    )
 % يمام    ا  الالطاا65 ا ل  ام   يل ل ال ااال

ال ايلدددددددل الث لثدددددددل الم  ثقدددددددل يدددددددس ال ا دددددددلل ال ا دددددددلل   ق ددددددد ينددددددد  مددددددد   قددددددد س  ماي مددددددد  ا  
 ال  ا ل مس فا ل ص ال  ثلا.الا لال 

 . ال ا لل ال ايلل الاا  ل: 4

لم غلدددددا لدددددم ا ا اددددد ا ا  ا ل  ام ددددد  فددددد    ددددد   م  ملدددددلعم   لدددددل اللددددد    لملددددد   ددددد ثلا     
 ال مال  الانم لل
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لم غلدددددا   م  ملددددد ا ملدددددم   ددددد ثلا اللددددد     ل  دددددلس ( 24ال ددددد   ) مدددددس  ددددد   م حظدددددل 
   مددددد  ل  ددددد  اس  لمدددددل م  مددددد  ال ددددد ثلا   ددددد  ال مالددددد  الادددددنم لل  فدددددلددددم ا ا اددددد ا ا  ا ل  ام ددددد  

( م  ددددددد   دددددددع  القلمددددددل م  ملدددددددل معلددددددد   س  لمدددددددل ال اددددددد ل الحالدددددددل 0.52الم لدددددد ال  ددددددد   نغدددددددص )
(C.R.(  الظددددددددد  اا فددددددددد  اللددددددددد م ) 43 )ي ددددددددد  ماددددددددد مب  (  لمدددددددددل م  ملدددددددددل10.334) ال  لغدددددددددل

  م  ف  ل م  عا  .( P-Value=0.01م  ملل )

الم   ددددددا   مددددددمع لر ( ²R) ال  اددددددلا( اس  لمددددددل م  مدددددد  24 مدددددد  ل  دددددد  مددددددس ال دددددد   )
يندددددد    اددددددلا مدددددد   ا دددددد  ا لددددددم ا ا ادددددد ا ا  ا ل  ام لددددددل ( م ددددددعا ل  دددددد   دددددد س 0.27 دددددد   نغددددددص )

مما ددددددددع ال اددددددددم  فدددددددد  ال مالدددددددد  الاددددددددنم لل  ( مددددددددس ال غلددددددددااص ال دددددددد   طدددددددداج يندددددددد 27% ادددددددد    )
 % يمام    ا  الطاا الم ظمل37 يل ل ال ااالا ل  ام   

ال ايلدددددددل الاا  دددددددل الم  ثقدددددددل يدددددددس ال ا دددددددلل ال ا دددددددلل   ق ددددددد ينددددددد  مددددددد   قددددددد س  ماي مددددددد  ا  
. ممرررا يتقررردم تبرررين ان جميرررع المسرررارات حققرررت ترررأثير ال  اددد ل مدددس فا دددل ص ال ددد ثلاالا لادددل 

ئررري تجررراه فررري المتغيررررات المعتمررردة وفررري ضررروء مرررا تقررردم فرررأن ىرررذه النتيجرررة تقررردم دعرررم جز 
 قبول الفرضيات الفرعية. 

 
    (24 ) 
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م   لل المف  اانمل  معلل  ص ال ايلل لن ا لل الا لال ال  ا ل ال  لل   ل ا ل ا  ح االالما ا 
 الهل نلل

التأثير بي  متغير جودة الاسترداد الالكترونية و ابعاد متغير  أنموذجتقديرات  (43ل م  )

 تقبل التكنلوجيا أنموذج
 S.R.W Estimate S.E. C.R. P المتغيرات المسار المتغير والابعاد

 *** 14.279 048. 690. 648. جودة الاسترداد الالكتروني ---> الاستجابة

 *** 10.433 081. 841. 528. جودة الاسترداد الالكتروني ---> التعويض

 *** 19.634 063. 1.233 760. جودة الاسترداد الالكتروني ---> التواصل

 *** 9.364 077. 721. 487. جودة الاسترداد الالكتروني ---> المنفعة المدركة

سهولة الاستخدام 

 المدركة
<--- 

 جودة الاسترداد الالكتروني
.951 1.010 .020 51.665 *** 

 *** 12.361 059. 724. 593. جودة الاسترداد الالكتروني ---> الاتجاه نحو الاستخدام

 *** 10.334 062. 641. 524. جودة الاسترداد الالكتروني ---> السلوكيةالنوايا 

 Amos. V.23المصدر: اعداد الباحث باعتماد مخرجات برنامج 

 -:لعاشرةالفرضية الرئيسة ا-خامسا:

 ق ددددد  ال   نمللددددد   ج مدددددمع  هددددد س  دددددع  ال ا دددددلل      ددددد ا مددددد ب  ددددد ثلا الم غلدددددا المادددددلط 
ذات طرديررررررة )توجرررررد علاقررررررة ترررررأثير  : مالم غلدددددا الم  مددددد  ا ددددد  ال  ددددددمس  مال ددددد   ددددد   يندددددد 

 (رضا الزبون تقبل التكنموجيا ومتغير أنموذجدلالة معنوية بين متغير 

عم   لدددددددل م  ملدددددددل  اللدددددد   ملددددددم   ددددددد ثلا ل  دددددددلس ( 25ال ددددددد   ) مددددددس  ددددددد   م حظددددددل    
   مددددد  ل  ددددد  اس  لمدددددل م  مددددد   ماددددد مب ا ددددد  ال  دددددمس  ق ددددد  ال   نمللددددد  فددددد   ج مدددددمع لم غلدددددا 

 ؤثالدددددد ق دددددد  ال   نمللدددددد   ج مددددددمع  ( م ددددددعا ل  ددددد  اس م غلددددددا0.81) ال ددددد ثلا الم لدددددد ال  دددددد   نغددددددص
مما ددددددع ال اددددددم  ا ل  ام دددددد  %( يندددددد  مادددددد مب 81  ادددددد ل )ا دددددد  ال  ددددددمس فدددددد  م غلددددددا الل  دددددد  

 ق ددددد  ال   نمللددددد  فددددد   ج مدددددمع يل دددددل ال ااادددددل م دددددعا ل  ددددد  اس  غلدددددا محددددد ا ا حددددداا  ماحددددد ا مدددددس 
مما دددددع ال ادددددم  ا ل  ام ددددد  يل دددددل ال ااادددددل ادددددم  لدددددؤ ل الددددد   غلدددددا طدددددا ل فددددد  ا ددددد  ال  دددددمس 

( .C.Rم  ددددددددد   دددددددددع  القلمدددددددددل م  ملدددددددددل معلددددددددد   س  لمدددددددددل ال اددددددددد ل الحالدددددددددل )(  81%  اددددددددد ل )
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-P) (  لمدددددل م  ملدددددل ي ددددد  ماددددد مب م  ملدددددل22.958) ال  لغدددددل( 44)     اللددددد م  الظددددد  اا فددددد
Value=0.01 ) ( اس  لمددددددل م  مدددددد  25 مدددددد  ل  دددددد  مددددددس ال دددددد   ) فدددددد  اللدددددد م  عا دددددد .  مدددددد

ل اددددددا  ق دددددد  ال   نمللدددددد   ج مددددددمع  ( م ددددددعا ل  دددددد   دددددد س م غلددددددا0.65)(  دددددد   نغددددددص ²R) ال  اددددددلا
 ال غلااص ال    ح م ف   ا   ال  مس. 

الرئيسررة العاشرررة المتعمقررة بوجررود تررأثير الفرضررية  قبررولعمررى مررا تقرردم يمكررن  واعتمررادا  
 ومتغير رضا الزبون وضمن مستول تأثير ايجابي وقوي.تقبل التكنموجيا  أنموذجايجابي بين 

 م   لل الهل نللالمف  اانمل  معلل ل الا لال ال   اا الما ا ا  ح اال ال  لل   ل ا ل( 25)    
 ومتغير رضا ال بو  تقبل التكنلوجيا أنموذجالتأثير بي  متغير  أنموذج( تقديرات 44جدول )

 S.R.W Estimate S.E. C.R. P المتغيرات المسار المتغير والابعاد

 *** 22.958 047. 1.084 807. تقبل التكنلوجيا أنموذج ---> رضا ال بو 

 *** 30.037 040. 1.207 873. تقبل التكنلوجيا أنموذج ---> الاستجابة

 *** 24.470 033. 818. 825. تقبل التكنلوجيا أنموذج ---> المنفعة المدركة

 *** 32.509 031. 1.014 888. تقبل التكنلوجيا أنموذج ---> سهولة الاستخدام المدركة

 *** 25.979 037. 960. 840. تقبل التكنلوجيا أنموذج ---> الاتجاه نحو الاستخدام

 Amos. V.23المصدر: اعداد الباحث باعتماد مخرجات برنامج 
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 -وتتفرع من ىذه الفرضية اربع فرضيات فرعية :

 -الفرضية الفرعية الاولى: -1

ا ددددددد  فددددددد  م غلدددددددا الم   دددددددل الم ا دددددددل ل  ددددددد   م  ملدددددددلعم   لدددددددل اللددددددد    لملددددددد   ددددددد ثلا 
 ال  مس 

 ل  ددددددد   م  ملددددددد ا ملدددددددم   ددددددد ثلا اللددددددد     ل  دددددددلس ( 26ال ددددددد   ) مدددددددس  ددددددد   م حظدددددددل  
   مدددد  ل  دددد  اس  لمددددل م  مدددد  ال دددد ثلا الم لدددد ال  دددد   نغددددص ا دددد  ال  ددددمس  الم   ددددل الم ا ددددل فدددد

فدددددد   ( الظدددددد  اا.C.R( م  دددددد   ددددددع  القلمددددددل م  ملددددددل معلدددددد   س  لمددددددل ال ادددددد ل الحالددددددل )0.34)
( P-Value=0.01ي ددددددد  ماددددددد مب م  ملدددددددل ) م  ملدددددددل (  لمدددددددل6.635) ال  لغدددددددل( 45اللددددددد م  )

  م  ف  ل م  عا  .

الم   ددددددا   مددددددمع لر ( ²R) ال  اددددددلا( اس  لمددددددل م  مدددددد  25 مدددددد  ل  دددددد  مددددددس ال دددددد   )
ينددددد    ادددددلا مددددد   ا ددددد  ا  ق ددددد  ال   نمللددددد   ج مدددددمع ا  ددددد   ( م دددددعا ل  ددددد   ددددد س 0.68 ددددد   نغدددددص )

مما دددددع ال ادددددم  ا ل  ام ددددد  فددددد  ا ددددد  ال  دددددمس  ال غلدددددااص ال ددددد   طددددداج ينددددد ( مدددددس 68% ادددد    )
الفرعيررررة الاولرررررى المنبثقررررة عرررررن الفرضرررررية  تقبررررلعمرررررى مررررا تقررررردم  واعتمررررادا    يل ددددل ال اااددددل

 العاشرة من فرضيات التأثير.الرئيسة الفرضية 

 الفرضية الفرعية الثانية:  -2

فددددد  م غلدددددا ادددددهملل ا اددددد   اس الم ا دددددل ل  ددددد   م  ملدددددلعم   لدددددل اللددددد    لملددددد   ددددد ثلا     
 ا   ال  مس

  م  ملدددددد  لددددددلملددددددم   دددددد ثلا اللدددددد     ل  ددددددلس يدددددد س ( 26ال دددددد   ) مددددددس  دددددد   م حظددددددل
   مدددددد  ل  ددددد  اس  لمددددددل م  مددددد  ال دددددد ثلا  ا ددددد  ال  دددددمسفدددددد   ادددددهملل ا ادددددد   اس الم ا دددددل ل  ددددد 

ادددددهملل  لدددددا م  ددددداا يدددددس ملدددددم   ددددد ثلا ل  ددددد   ( م  ددددد   دددددع  القلمدددددل0.07الم لددددد ال  ددددد   نغدددددص )
( الظددددد  اا .C.R لمدددددل ال اددددد ل الحالدددددل )ينددددد  ا ددددد  ال  دددددمس ف ددددد  يدددددس ا اددددد   اس الم ا دددددل 

                  ي دددددددددد  مادددددددددد مب م  ملدددددددددددل   م  ملددددددددددل  لدددددددددددا (  لمددددددددددل 1.470) ال  لغددددددددددل( 45فدددددددددد  اللدددددددددد م  )
(P-Value=5 0.01) م  ي دددددددد  مادددددددد مب م  ملددددددددل (P-Value=0.05)   فدددددددد  اللدددددددد م   مدددددددد
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الفرعيررررة الثانيررررة المنبثقررررة عررررن الفرضررررية الفرضررررية  ترررررفضتقرررردم عمررررى مررررا  واعتمررررادا   عا دددد .
 .العاشرة من فرضيات التأثيرالرئيسة 

 -الفرضية الفرعية الثالثة:  -3

فدددددد  م غلددددددا ا  لدددددد    حددددددم ا ادددددد   اس ل  دددددد   م  ملددددددلعم   لددددددل اللدددددد    لملدددددد   دددددد ثلا     
 ا   ال  مس

  م  ملدددددد  لددددددلاللدددددد     ملددددددم   دددددد ثلا ل  ددددددلس يدددددد س ( 26ال دددددد   ) مددددددس  دددددد   م حظددددددل
   مدددددد  ل  ددددددد  اس  لمددددددل م  مددددددد  ال ددددددد ثلا  ا ددددددد  ال  دددددددمسفدددددد   ا  لددددددد    حددددددم ا اددددددد   اس ل  دددددد 

ا  لددددد    لدددددا م  ددددداا يدددددس ملدددددم   ددددد ثلا ل  ددددد   ( م  ددددد   دددددع  القلمدددددل0.10الم لددددد ال  ددددد   نغدددددص )
( الظددددد  اا فددددد  .C.R لمدددددل ال اددددد ل الحالدددددل )ينددددد  ا ددددد  ال  دددددمس ف ددددد  يدددددس  حدددددم ا اددددد   اس 

-Pي ددددددددددد  ماددددددددددد مب م  ملدددددددددددل )  م  ملدددددددددددل  لدددددددددددا (  لمدددددددددددل 1.656) ال  لغدددددددددددل (45اللددددددددددد م  )
Value=0.01) م  ي دددددددد  مادددددددد مب م  ملددددددددل (P-Value=0.05)   فدددددددد  اللدددددددد م  عا دددددددد . مدددددددد 

الرئيسرررة الفرعيرررة الثالثرررة المنبثقرررة عرررن الفرضرررية الفرضرررية  تررررفضعمرررى مرررا تقررردم  واعتمرررادا  
 العاشرة من فرضيات التأثير.

 - الفرضية الفرعية الرابعة:-4

ا ددددددد  فددددددد  م غلدددددددا ال مالددددددد  الادددددددنم لل ل  ددددددد   م  ملدددددددلعم   لدددددددل اللددددددد    لملددددددد   ددددددد ثلا 
 ل  ددددددد   م  ملددددددد ا ملدددددددم   ددددددد ثلا اللددددددد     ل  دددددددلس ( 26ال ددددددد   ) مدددددددس  ددددددد   م حظدددددددل ال  دددددددمس

   مدددد  ل  دددد  اس  لمددددل م  مدددد  ال دددد ثلا الم لدددد ال  دددد   نغددددص ا دددد  ال  ددددمس  ال مالدددد  الاددددنم لل فدددد
( الظدددددد  اا فدددددد  .C.Rمعلدددددد   س  لمددددددل ال ادددددد ل الحالددددددل )( م  دددددد   ددددددع  القلمددددددل م  ملددددددل 0.44)

-Pي ددددددددددددددددد  ماددددددددددددددددد مب م  ملدددددددددددددددددل ) م  ملدددددددددددددددددل (  لمدددددددددددددددددل8.501) ال  لغدددددددددددددددددل( 45 اللدددددددددددددددد م  )
Value=0.01 ). الفرعيررررة الفرضررررية  تقبررررلعمررررى مررررا تقرررردم  واعتمررررادا    مدددد  فدددد  لدددد م  عا دددد

 العاشرة من فرضيات التأثير.الرئيسة الرابعة  المنبثقة عن الفرضية 

  ددددددددلس اس المادددددددد ااص ال دددددددد  حققددددددددص  دددددددد ثلا فدددددددد  الم غلددددددددا الم  مدددددددد   دددددددد  ممدددددددد  ل قدددددددد س 
الم   دددددددل الم ا دددددددل الددددددد  ا ددددددد  ال  دددددددمس, م دددددددلس ال مالددددددد  الادددددددنم لل ما ددددددد   الماددددددد ااص,  دددددددلس   ددددددد 

ال  ددددمس,  ل مدددد  لددددس لحقدددد  مادددد ا اددددهملل ا ادددد   اس الم ا ددددل الدددد  ا دددد  ال  ددددمس, ما  لدددد    حددددم 
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 ددددم  مدددد   قدددد س فدددد س  ددددع  ال  للددددل  قدددد س  ا ادددد   اس الدددد  ا دددد  ال  ددددمس ال دددد ثلا المطنددددمل مفدددد 
  يس ل     ل     م  ال ا ل ص ال ايلل. 

 

مف  اانمل  ا ا   ال ص ال ايلل لن ا لل الا لال الما ا ا  ح اال ال  لل   ل ا ل( 26)    
 م   لل الهل نللال معلل 

ومتغير رضا  تقبل التكنلوجيا أنموذجالتأثير بي  ابعاد متغير  أنموذجتقديرات  (46ل م  )

 ال بو 
 S.R.W Estimate S.E. C.R. P المتغيرات المسار المتغير والابعاد

 *** 6.635 050. 329. 339. المنفعة المدركة ---> رضا الزبون

 142. 1.470 066. 097. 072. سهولة الاستخدام المدركة ---> رضا الزبون

 098. 1.656 068. 112. 095. الاتجاه نحو الاستخدام ---> رضا الزبون

 *** 8.501 060. 514. 438. النوايا السلوكية ---> رضا الزبون

 Amos. V.23المصدر: اعداد الباحث باعتماد مخرجات برنامج 
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 سادسا: الفرضية الرئيسية الحادية عشر:

  ددددد   ال ا دددددلل  دددددع   ددددد ل حق  مدددددس الددددد ما المادددددلط لنم   دددددل الم ا دددددل فددددد  ال   دددددل    
 ددددددلس م غلددددددا لددددددم ا ال  مددددددل ا ل  ام لددددددل ما  لدددددد    حددددددم ا ادددددد   اس, اع  دددددد   ال ا ددددددلل يندددددد  

جررررودة الخدمررررة الإلكترونيررررة يررررة بررررين معنو دلالررررة  اتتررررأثير غيررررر مباشررررر ذ علاقررررة وجرررردت)
 (    المنفعة المدركة عن طريقوالاتجاه نحو الاستخدام 

لغدددددداض  لدددددد س ال  حددددددم      دددددد ا مدددددد ب  دددددد ثلا م غلددددددا لددددددم ا ال  مددددددل ا ل  ام لددددددل فدددددد  
ال  حددددددم  ادددددد   س( االم   ددددددل الم ا ددددددلمددددددس  دددددد   الم غلددددددا الماددددددلط )ا  لدددددد    حددددددم ا ادددددد   اس 

( ماددددددددددد ااص 27ال ددددددددددد   )  دددددددددددلس.   مل(Amos.v.23) ا ددددددددددد مج   معلدددددددددددل الم   لدددددددددددل الهل نلدددددددددددل 
( ل   دددددل ال ددددد ثلا الم   دددددا  دددددلس الم غلدددددا الماددددد ق  ا م  )لدددددم ا R2م دددددلس ) ا  حددددد اا الم ل الدددددل

( مال ددددد ثلا  لدددددا الم   دددددا يدددددس ا  لددددد    حدددددم ا اددددد   اسال  مدددددل ا ل  ام لدددددل( مالم غلدددددا ال ددددد  ع )
( الم   ددددددل الم ا ددددددلطالدددددد  الم غلددددددا المادددددد ق  )لددددددم ا ال  مددددددل ا ل  ام لددددددل( مالم غلددددددا الماددددددلط )

 (. حم ا ا   اس ا  ل  مالم غلا الم  م  )

 ما  ل    حم ا ا   اس اع ل  لس  حق    ثلا م   ا لم غلا لم ا ال  مل ا ل  ام لل    
( مالل م   26) المالط ف   معلل الم   لل الهل نلل م م  لم حه  ال      ممع  مس ا    ا ا 

   س  لمل ال ا ل م     ع  القلمل م  ملل معل(  (, B=0.43, P< .01( اع  نغص  لم     )46)
(  لمل م  ملل ي   ما مب م  ملل 7.139( ال  لغل )46( الظ  اا ف  الل م  ).C.Rالحالل )

(P-Value=0.01  م  ) الل م  عا   ام  يس حلس ال  ثلا  لا الم   ا ل ماط الم غلا  لم حه
مم  لم   ملم    ثلا  لا م   ا لم غلا  (0.262)( مالعل  نغ  46المالط فل ل ه  الل م  )
 م  ف  الل م  الم   ل الم ا ل مس     ا  ل    حم ا ا   اس ف   لم ا ال  مل ا ل  ام لل

(46).  

لددددددؤثا لددددددم ا ال  مددددددل ا ل  ام لددددددل م ددددددعل  فدددددد س  غللدددددداا  مقدددددد اا  محدددددد ا ماحدددددد ا فدددددد      
 مقدددددد اا لم   ددددددل الم ا ددددددل اي دددددد    ددددددم  م غلددددددا ا  لدددددد    حددددددم ا ادددددد   اس   دددددد   م   ددددددا فدددددد  

(   0.26 مقددددددددد اا )الم   دددددددددل الم ا دددددددددل ملدددددددددؤثا   ددددددددد    لدددددددددا م   دددددددددا مدددددددددس  ددددددددد     (%43)
 .C.R( ف ددددددد  يدددددددس م  مددددددد  46 مددددددد  لم دددددددحه  لددددددد م  ) (%1)م دددددددمس ماددددددد مب م  ملدددددددل 
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م ددددد   لمدددددل  ددددد   ينددددد  م  ملدددددل ا    ددددد ا. امددددد    (1.96)الدددددعل  ددددد س  لم ددددد  ا  دددددا مدددددس  لمدددددل 
لدددددم ا ال  مدددددل ا ل  ام لدددددل ( م دددددعا ل  ددددد  اس 0.54 نغدددددص )( فقددددد  R2 لمدددددل م  مددددد  ال  ادددددلا )

ا  لددددد    حدددددم %( مدددددس ال غلدددددااص ال ددددد   حددددد م فددددد  54  ادددددا مددددد   اددددد    ) مالم   دددددل الم ا دددددل,
%( فهددددد    دددددم  لم غلدددددااص ا ددددداب  لدددددا  ا ندددددل 46  مامددددد  ال اددددد ل الم  قلدددددل ال  لغدددددل )ا اددددد   اس

لاددددددص   مددددددل يندددددد  مادددددد مب فدددددد  ال حددددددم   م ددددددع  ال  دددددد  ج  ؤ دددددد  اس يمنلددددددل ال ماددددددط ل  لددددددل مل
 يل ل ال ااال. مما ع ال ام  ا ل  ام  

 
 ي ا للالح  (ما ااص ال  ثلا الم   ا م لا الم   ا ال          ا ال ا لل الا لال 27ال    )

 ح  لل ي اما ااص مم نم ص ا    ا ال ا لل الا لال ال ( 46الل م  )

 المتغيرات المسار المتغيرات
S.R.W 

Estimate S.E. C.R. P 
Indirect 

Effect 

R2 

   *** 18.836 055. 1.037 746. جودة الخدمة الالكترونية ---> المنفعة المدركة

 *** 7.139 070. 498. 434. جودة الخدمة الالكترونية ---> الاتجاه نحو الاستخدام

 الاتجاه نحو الاستخدام

 
 *** 5.753 050. 289. 350. المنفعة المدركة --->

 الوسيط نموذجمسار اختبار الأ

 

  

 

 الاتجاه نحو الاستخدام --->المنفعة المدركة --->جودة الخدمة الالكترونية                

0.262 0.54 

 . Amos.v.23اٌّصذس : اػذاد اٌببعذ ببػخّبد ِخشصبث بشٔبِش 
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لن حقدددددددددد  مددددددددددس م  ملددددددددددل ا ف اا دددددددددد ص   Bootstrap مدددددددددد  الدددددددددداب ال  حددددددددددم ا   دددددددددد ا 
لدددددددم ا ال  مدددددددل ا ل  ام لدددددددل الددددددد  الم   دددددددل ال  لدددددددل   لددددددد ما المادددددددلط لنماددددددد ااص ا  حددددددد اال )

لدددددددل لن ددددددد ثلا الغلدددددددا ( جل ال   ددددددد  مدددددددس ال  لدددددددل الم  م الم ا دددددددل الددددددد  ا  لددددددد    حدددددددم ا اددددددد   اس 
    لدددد  فدددد  الم   ددددا, ملادددد ه    ددددعا ا    دددد ا م  ملددددل ال دددد ثلا  لددددا الم   ددددا مالددددعل   دددداض 

( يندددددد  م  ملددددددل   دددددد  ج ا   دددددد ا الدددددد ما 0.003(, مال دددددد   دددددد    لم دددددد  ال  لغددددددل  )47)  اللدددددد م 
, م ددددعا ل ددددلا الدددد  اس  ددددعا الم غلددددا  ددددم م غلددددا ماددددلط  م  دددد  (5%)الماددددلط  م هدددد  ا دددد  مددددس 

اس ملددددم  ال دددد ثلا  لددددا الم   ددددا  ددددم حقلقدددد  مال  دددد  لددددحل  اعا    ددددص  لمددددل الم  ملددددل ا  ددددا 
علدددد   لمددددل الحدددد م  الدددد  ل  ل  دددداا الثقددددل مالحدددد م  ال نلدددد  ال دددد     ددددص  ددددمس  مدددد    دددد    (5%)مددددس 

ا لدددد   ماحدددد  ف دددد  ح لددددل  م هدددد   مندددد    دددد  ا  دددد اا  ددددعا  للدددد  يندددد  ال  لددددل ا حلدددد  لل لن دددد ثلا 
 لددددددا الم   ددددددا مفدددددد  ح لددددددل  م هدددددد   مندددددد  ا دددددد ا لس م  ن  ددددددلس فهددددددعا  للدددددد  يندددددد  يدددددد س م  ملددددددل 

 ا    ا ال  ثلا  لا الم   ا .

 الهل ن   لم غلا الم   ل الم ا ل  ممع ( ال  لل ا حل  لل لن  ثلا المالط لر47ل م  )

 مستول الدلالة الحدود العميا الحدود الدنيا الدلالة الاحصائية لمتأثير الوسيط

 0.003 0.372 0.150 الاتجاه نحو الاستخدام –المنفعة المدركة -جودة الخدمة الالكترونية

 -الرئيسية الثانية عشر:الفرضية  -سابعا:

  ددددد   ال ا دددددلل  دددددع   ددددد ل حق  مدددددس الددددد ما المادددددلط لنم   دددددل الم ا دددددل فددددد  ال   دددددل  دددددلس      
 علاقررررة وجرررردت ) م غلددددا لددددم ا ال  مددددل ا ل  ام لددددل مال مالدددد  الاددددنم لل, اع  دددد   ال ا ددددلل يندددد 

جرررودة الخدمرررة الإلكترونيرررة والنوايرررا السرررموكية يرررة برررين معنو دلالرررة  اتترررأثير غيرررر مباشرررر ذ
 (    المنفعة المدركة عن طريق

ال مالددد  لغددداض  لددد س ال  حدددم      ددد ا مددد ب  ددد ثلا م غلدددا لدددم ا ال  مدددل ا ل  ام لدددل فددد      
ال  حددم  معلددل الم   لددل الهل نلددل  ادد   س( االم   ددل الم ا ددلمددس  دد   الم غلددا الماددلط )الاددنم لل 

( ل   دددل R2( ماددد ااص ا  حددد اا الم ل الدددل م دددلس )28ال ددد   )  دددلسل. م (Amos.v.23) ا ددد مج  
ال مالدد  ( مالم غلددا ال دد  ع )لددم ا ال  مددل ا ل  ام لددلال دد ثلا الم   ددا  ددلس الم غلددا المادد ق  ا م  )

مالم غلدا ( لدم ا ال  مدل ا ل  ام لدل( مال  ثلا  لا الم   ا يس طال  الم غلا الما ق  )الانم لل
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اع ل  لس  حق    ثلا م   ا لم غلا  .(ال مال  الانم لل( مالم غلا الم  م  )الم   ل الم ا لالمالط )
الماددلط فدد   معلددل الم   لددل   مددمع  ددمس ا   دد ا ا مال مالدد  الاددنم لل لددم ا ال  مددل ا ل  ام لددل 

(  (, B=0.37, P< .01( اع  نغدص  لم د   )48( ماللد م   )27الهل نلل م م  لم حه  ال د   )
(  48( الظددد  اا فددد  اللددد م  ).C.Rم  ددد   دددع  القلمدددل م  ملدددل معلددد   س  لمدددل ال اددد ل الحالدددل )

اللدد م   لم ددحه (  مدد  P-Value=0.01(  لمددل م  ملددل ي دد  مادد مب م  ملددل )5.403ال  لغددل )
 ( مالدعل  ندغ 48عا   ام  يس حلس ال د ثلا  لدا الم   دا ل مادط الم غلدا المادلط فل ل هد  اللد م  )

ال مالددد  فددد   لدددم ا ال  مدددل ا ل  ام لدددلممددد  لم ددد  ملدددم   ددد ثلا  لدددا م   دددا لم غلدددا  (0.232)
  .(48 م  ف  الل م  )الم   ل الم ا ل مس     الانم لل 

لدددددؤثا   ددددد   لدددددم ا ال  مدددددل ا ل  ام لدددددل م دددددعل  فددددد س  غللددددداا  مقددددد اا  محددددد ا ماحددددد ا فددددد  
ملددددددؤثا   (37%) مقدددددد اا الم ا ددددددل  الم   دددددلي دددددد    ددددددم  م غلددددددا ال مالدددددد  الادددددنم لل م   دددددا فدددددد  

م دددددمس ماددددد مب م  ملدددددل (   0.23 مقددددد اا )الم   دددددل الم ا دددددل   دددد    لدددددا م   دددددا مدددددس  ددددد   
الدددددعل  ددددد س  لم ددددد  ا  دددددا مدددددس  .C.R( ف ددددد  يدددددس م  مددددد  48)  مددددد  لم دددددحه  لددددد م  (1%)
( R2امددددد   لمدددددل م  مددددد  ال  اددددددلا )م ددددد   لمدددددل  ددددد   ينددددد  م  ملددددددل ا    ددددد ا.   (1.96) لمدددددل 

  ادددددا مددددد   مالم   دددددل الم ا دددددل,لدددددم ا ال  مدددددل ا ل  ام لدددددل ( م دددددعا ل  ددددد  اس 0.41فقددددد   نغدددددص )
  مامدددد  ال ادددد ل الم  قلددددل ال  لغددددل ال مالدددد  الاددددنم لل%( مددددس ال غلددددااص ال دددد   حدددد م فدددد  41 ادددد    )

  م دددددددع  ال  ددددددد  ج  ؤ ددددددد  اس   ااادددددددللم غلدددددددااص ا ددددددداب  لدددددددا  ا نددددددل فددددددد  ال%( فهدددددد    دددددددم  59)
 .يل ل ال ااال مما ع ال ام  ا ل  ام  ين  ما مب يمنلل ال ماط ل  لل مللاص   مل 

 
 ي ا الث لثلما ااص ال  ثلا الم   ا م لا الم   ا ال          ا ال ا لل الا لال  (28ال    )
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 ث  لل ي اما ااص مم نم ص ا    ا ال ا لل الا لال ال ( 48الل م  )

 S.R.W Estimate S.E. C.R. P المتغيرات المسار المتغيرات
Indirect 

Effect 
R2 

 *** 18.836 055. 1.037 746. جودة الخدمة الالكترونية ---> المنفعة المدركة

 *** 5.403 079. 428. 373. جودة الخدمة الالكترونية ---> النوايا السلوكية  

 *** 4.467 057. 255. 308. المنفعة المدركة ---> النوايا السلوكية

 الوسيط نموذجمسار اختبار الأ

 
  

 0.41 0.232 النوايا السلوكية --->المنفعة المدركة --->جودة الخدمة الالكترونية

 . Amos.v.23اٌّصذس : اػذاد اٌببعذ ببػخّبد ِخشصبث بشٔبِش 

لن حق  مس م  ملل ا ف اا  ص ال  لل   ل ما   Bootstrap م  الاب ال  حم ا    ا      
( لم ا ال  مل ا ل  ام لل ال  الم   ل الم ا ل ال  ال مال  الانم للالمالط لنما ااص ا  ح اال )

جل ال     مس ال  لل ا حل  لل لن  ثلا الغلا الم   ا, ملا ه    عا ا     ا م  ملل ال  ثلا 
( ين  0.005(, مال        لم   ال  لغل  )49  لا الم   ا مالعل   اض     ل  ف  الل م  )

, م عا ل لا ال  اس  عا الم غلا  م (5%)م  ملل     ج ا    ا ال ما المالط  م ه  ا   مس 
م غلا مالط  م    اس ملم  ال  ثلا  لا الم   ا  م حقلق  مال    لحل  اعا    ص  لمل 

   ص  م       عل   لمل الح م  ال  ل  ل  اا الثقل مالح م  ال نل  ال    (5%)الم  ملل ا  ا مس 
 مس ا ل   ماح  ف   ح لل  م ه   من      ا   اا  عا  لل  ين  ال  لل ا حل  لل لن  ثلا 
 لا الم   ا مف  ح لل  م ه   من  ا  ا لس م  ن  لس فهعا  لل  ين  ي س م  ملل ا    ا ال  ثلا 

  لا الم   ا .

 م غلا الم   ل الم ا لالهل ن   ل  ممع ( ال  لل ا حل  لل لن  ثلا المالط لر49ل م  )

 مستول الدلالة الحدود العميا الحدود الدنيا الدلالة الاحصائية لمتأثير الوسيط

 0.005 0.347 0.110 النوايا السموكية -المنفعة المدركة -جودة الخدمة الالكترونية
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 -ثامنا: الفرضية الرئيسية الثالثة عشر:

المالط لاهملل ا ا   اس الم ا ل ف  ال   ل      ال ا لل  ع    ل حق  مس ال ما    
 وجدت)  لس م غلا لم ا ال  مل ا ل  ام لل ما  ل    حم ا ا   اس, اع     ال ا لل ين 

جودة الخدمة الإلكترونية والاتجاه نحو دلالة احصائية بين  اتتأثير غير مباشر ذ علاقة
 (    سيولة الاستخدام المدرك عن طريقالاستخدام 

ا  ل    حم لغاض  ل س ال  حم       ا م ب   ثلا م غلا لم ا ال  مل ا ل  ام لل ف       
ال  حم  معلل الم   لل  ا   س( ااهملل ا ا   اس الم ا مس     الم غلا المالط )ا ا   اس 
 (R2( ما ااص ا  ح اا الم ل الل م لس )29ال    )  لسل.   م (Amos.v.23) ا  مج  الهل نلل 

( مالم غلا ال   ع لم ا ال  مل ا ل  ام للل   ل ال  ثلا الم   ا  لس الم غلا الما ق  ا م  )
لم ا ال  مل ( مال  ثلا  لا الم   ا يس طال  الم غلا الما ق  )ا  ل    حم ا ا   اس)

م ا  ل    ح( مالم غلا الم  م  )اهملل ا ا   اس الم ا مالم غلا المالط )( ا ل  ام لل
 .(ا ا   اس

 ما  ل    حم ا ا   اس اع ل  لس  حق    ثلا م   ا لم غلا لم ا ال  مل ا ل  ام لل 
( مالل م   29المالط ف   معلل الم   لل الهل نلل م م  لم حه  ال    )  ممع  مس ا    ا ا 

لمل م     ع  القلمل م  ملل معل   س  (  (, B=0.49, P< .01( اع  نغص  لم     )50)
(  لمل م  ملل ي   ما مب 9.562( ال  لغل )50( الظ  اا ف  الل م  ).C.Rال ا ل الحالل )

الل م  عا   ام  يس حلس ال  ثلا  لا الم   ا  لم حه (  م  P-Value=0.01م  ملل )
مم  لم   ملم    ثلا  لا  (0.210)( مالعل  نغ  50ل ماط الم غلا المالط فل ل ه  الل م  )

اهملل ا ا   اس مس     ا  ل    حم ا ا   اس ف   لم ا ال  مل ا ل  ام للم   ا لم غلا 
 .( 50 م  ف  الل م  )الم ا ل 

لؤثا      م   ا ف  لم ا ال  مل ا ل  ام لل م عل  ف س  غللاا  مق اا  مح ا ماح ا ف       
ملؤثا   (49%) مق اا اهملل ا ا   اس الم ا ل   م غلا ي     م ا  ل    حم ا ا   اس 

م مس ما مب م  ملل (   0.21مق اا ) اهملل ا ا   اس الم ا       لا م   ا مس     
العل   س  لم   ا  ا مس  لمل  .C.R( ف   يس م  م  50 م  لم حه  ل م  ) (1%)
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( فق   نغص R2م  م  ال  الا )ام   لمل م    لمل     ين  م  ملل ا     ا.   (1.96)
  اا م   ا     لم ا ال  مل ا ل  ام لل ماهملل ا ا   اس الم ا ل ( م عا ل    اس 0.55)
  مام  ال ا ل الم  قلل ال  لغل ا  ل    حم ا ا   اس%( مس ال غلااص ال    ح م ف  55)
  ج  ؤ   اس يمنلل ال ماط   م ع  ال    اااللم غلااص ا اب  لا  ا نل ف  ال%( فه    م  45)

 .يل ل ال ااال مما ع ال ام  ا ل  ام  ل  لل مللاص   مل ين  ما مب 

 

 ي ا الاا  لما ااص ال  ثلا الم   ا م لا الم   ا ال          ا ال ا لل الا لال  (29ال    )

 ث لثل ي اما ااص مم نم ص ا    ا ال ا لل الا لال ال ( 50الل م  )

 S.R.W Estimate S.E. C.R. P المتغيرات المسار المتغيرات
Indirect 

Effect 
R2 

 *** 13.349 047. 621. 622. جودة الخدمة الالكترونية ---> سهولة الاستخدام المدركة

 *** 9.562 058. 558. 486. جودة الخدمة الالكترونية ---> الاتجاه نحو الاستخدام  

 *** 6.605 059. 386. 336. سهولة الاستخدام المدركة ---> الاتجاه نحو الاستخدام

 الوسيط نموذجمسار اختبار الأ

 
  

 0.55 0.210 الاتجاه نحو الاستخدام --->سهولة الاستخدام المدركة --->جودة الخدمة الالكترونية

 . Amos.v.23اٌّصذس : اػذاد اٌببعذ ببػخّبد ِخشصبث بشٔبِش 
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لن حق  مس م  ملل ا ف اا  ص ال  لل   ل ما   Bootstrap م  الاب ال  حم ا    ا     
لم ا ال  مل ا ل  ام لل ال  اهملل ا ا   اس الم ا ل ال  ا  ل   المالط لنما ااص ا  ح اال )

ا     ا ( جل ال     مس ال  لل ا حل  لل لن  ثلا الغلا الم   ا, ملا ه    عا  حم ا ا   اس 
            (, مال        لم   ال  لغل 51م  ملل ال  ثلا  لا الم   ا مالعل   اض     ل  ف  الل م  )

, م عا ل لا ال  اس (5%)( ين  م  ملل     ج ا    ا ال ما المالط  م ه  ا   مس 0.005) 
مال    لحل    عا الم غلا  م م غلا مالط  م    اس ملم  ال  ثلا  لا الم   ا  م حقلق 

 م       عل   لمل الح م  ال  ل  ل  اا الثقل مالح م   (5%)اعا    ص  لمل الم  ملل ا  ا مس 
ال نل  ال      ص  مس ا ل   ماح  ف   ح لل  م ه   من      ا   اا  عا  لل  ين  ال  لل 

ا  لل  ين  ي س ا حل  لل لن  ثلا  لا الم   ا مف  ح لل  م ه   من  ا  ا لس م  ن  لس فهع
 م  ملل ا    ا ال  ثلا  لا الم   ا .

 الهل ن   لم غلا اهملل ا ا   اس الم ا ل  ممع ( ال  لل ا حل  لل لن  ثلا المالط لر51ل م  )

 مستول الدلالة الحدود العميا الحدود الدنيا الدلالة الاحصائية لمتأثير الوسيط

الاتجاه نحو  –الاستخدام المدركةسيولة -جودة الخدمة الالكترونية

 الاستخدام
0.137 0.290 0.005 

 -تاسعا: الفرضية الرئيسية الرابعة عشر:

     ال ا لل  ع    ل حق  مس ال ما المالط لاهملل ا ا   اس الم ا ل ف  ال   ل  لس      
تأثير غير  علاقة وجدت) م غلا لم ا ال  مل ا ل  ام لل مال مال  الانم لل, اع     ال ا لل ين 

سيولة  عن طريقجودة الخدمة الإلكترونية والنوايا السموكية دلالة احصائية بين  اتمباشر ذ
 (    الاستخدام المدرك

 لال مال  الانم للغاض  ل س ال  حم       ا م ب   ثلا م غلا لم ا ال  مل ا ل  ام لل ف       
ال  حم  معلل الم   لل الهل نلل  ا   س( االم ا لاهملل ا ا   اس مس     الم غلا المالط )

( ل   ل R2( ما ااص ا  ح اا الم ل الل م لس )30ال    )  لسل. م (Amos.v.23) ا  مج  
ا  ل   ( مالم غلا ال   ع )لم ا ال  مل ا ل  ام للال  ثلا الم   ا  لس الم غلا الما ق  ا م  )
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( لم ا ال  مل ا ل  ام لليس طال  الم غلا الما ق  ) ( مال  ثلا  لا الم   ا حم ا ا   اس
 .(ال مال  الانم لل( مالم غلا الم  م  )اهملل ا ا   اس الم ا لمالم غلا المالط )

 ما  ل    حم ا ا   اس اع ل  لس  حق    ثلا م   ا لم غلا لم ا ال  مل ا ل  ام لل      
( مالل م   30  لل الهل نلل م م  لم حه  ال    )المالط ف   معلل الم   ممع  مس ا    ا ا 

م     ع  القلمل م  ملل معل   س  لمل (  (, B=0.41, P< .01( اع  نغص  لم     )51)
(  لمل م  ملل ي   ما مب 7.102( ال  لغل )52( الظ  اا ف  الل م  ).C.Rال ا ل الحالل )

الل م  عا   ام  يس حلس ال  ثلا  لا الم   ا  لم حه (  م  P-Value=0.01م  ملل )
مم  لم   ملم    ثلا  لا  (0.210)( مالعل  نغ  52ل ماط الم غلا المالط فل ل ه  الل م  )

 م  ال مال  الانم لل مس     ا  ل    حم ا ا   اس ف   لم ا ال  مل ا ل  ام للم   ا لم غلا 
 .( 52ف  الل م  )

لؤثا      م   ا ف  لم ا ال  مل ا ل  ام لل ا  مق اا  مح ا ماح ا ف  م عل  ف س  غللا      
ملؤثا       لا   (41%) مق اا ال مال  الانم لل ي     م  م غلا ا  ل    حم ا ا   اس 

 م   (%1)م مس ما مب م  ملل (   0.21مق اا )اهملل ا ا   اس الم ا ل م   ا مس     
م     (1.96)العل   س  لم   ا  ا مس  لمل  .C.R( ف   يس م  م  52لم حه  ل م  )

( م عا ل    0.42( فق   نغص )R2ام   لمل م  م  ال  الا ) لمل     ين  م  ملل ا     ا. 
%( مس ال غلااص 42  اا م   ا    ) لم ا ال  مل ا ل  ام لل ماهملل ا ا   اس الم ا ل اس 

لم غلااص ا اب %( فه    م  58  مام  ال ا ل الم  قلل ال  لغل ) للال مال  الانم ال    ح م ف  
  م ع  ال    ج  ؤ   اس يمنلل ال ماط ل  لل مللاص   مل ين  ما مب   ااال لا  ا نل ف  ال

 .يل ل ال ااال مما ع ال ام  ا ل  ام  
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 ي ا ال  مالما ااص ال  ثلا الم   ا م لا الم   ا ال          ا ال ا لل الا لال  ( 30ال    )

 اا  ل ي اما ااص مم نم ص ا    ا ال ا لل الا لال ال ( 52الل م  )

 S.R.W Estimate S.E. C.R. P المتغيرات المسار المتغيرات
Indirect 

Effect 
R2 

 *** 13.349 047. 621. 622. الالكترونيةجودة الخدمة  ---> سهولة الاستخدام المدركة

 *** 7.102 066. 472. 411. جودة الخدمة الالكترونية ---> النوايا السلوكية  

 *** 5.335 067. 355. 309. سهولة الاستخدام المدركة ---> النوايا السلوكية

 الوسيط نموذجمسار اختبار الأ

 
  

 0.55 0.210 النوايا السلوكية --->سهولة الاستخدام المدركة --->جودة الخدمة الالكترونية

 . Amos.v.23اٌّصذس : اػذاد اٌببعذ ببػخّبد ِخشصبث بشٔبِش 

لن حقدددددددددد  مددددددددددس م  ملددددددددددل ا ف اا دددددددددد ص  Bootstrap مدددددددددد  الدددددددددداب ال  حددددددددددم ا   دددددددددد ا 
لدددددددم ا ال  مدددددددل ا ل  ام لدددددددل الددددددد  ادددددددهملل ال  لدددددددل   لددددددد ما المادددددددلط لنماددددددد ااص ا  حددددددد اال )

( جل ال   ددددد  مدددددس ال  لدددددل ا حلددددد  لل لن ددددد ثلا الغلدددددا  اس الم ا دددددل الددددد  ال مالددددد  الادددددنم للا اددددد  
الم   ددددا, ملادددد ه    ددددعا ا    دددد ا م  ملددددل ال دددد ثلا  لددددا الم   ددددا مالددددعل   دددداض     لدددد  فدددد  

( ينددددددد  م  ملدددددددل   ددددددد  ج ا   ددددددد ا الددددددد ما 0.005(, مال ددددددد   ددددددد    لم ددددددد  ال  لغدددددددل )53اللددددددد م  )
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, م ددددعا ل ددددلا الدددد  اس  ددددعا الم غلددددا  ددددم م غلددددا ماددددلط  م  دددد  (5%)الماددددلط  م هدددد  ا دددد  مددددس 
اس ملددددم  ال دددد ثلا  لددددا الم   ددددا  ددددم حقلقدددد  مال  دددد  لددددحل  اعا    ددددص  لمددددل الم  ملددددل ا  ددددا 

 مدددد    دددد   علدددد   لمددددل الحدددد م  الدددد  ل  ل  دددداا الثقددددل مالحدددد م  ال نلدددد  ال دددد     ددددص  ددددمس  (5%)مددددس 
 للدددد  يندددد  ال  لددددل ا حلدددد  لل لن دددد ثلا ا لدددد   ماحدددد  ف دددد  ح لددددل  م هدددد   مندددد    دددد  ا  دددد اا  ددددعا 

 لددددددا الم   ددددددا مفدددددد  ح لددددددل  م هدددددد   مندددددد  ا دددددد ا لس م  ن  ددددددلس فهددددددعا  للدددددد  يندددددد  يدددددد س م  ملددددددل 
 ا    ا ال  ثلا  لا الم   ا .

 الهل ن   لم غلا ال مال  الانم لل   ممع ( ال  لل ا حل  لل لن  ثلا المالط لر53ل م  )

 مستول الدلالة الحدود العميا الحدود الدنيا الدلالة الاحصائية لمتأثير الوسيط

 0.005 0.270 0.121 النوايا السموكية-سيولة الاستخدام المدركة-جودة الخدمة الالكترونية

 -الفرضية الرئيسية الخامسة عشر: -عاشرا:

     ال ا لل  ع    ل حق  مس ال ما المالط لنم   ل الم ا ل ف  ال   ل  لس م غلا      
تأثير  علاقة وجدت) ا ا ا ا  ا ل  ام لل ما  ل    حم ا ا   اس, اع     ال ا لل ين لم ا 

عن جودة الاسترداد الإلكترونية والاتجاه نحو الاستخدام دلالة احصائية بين  اتغير مباشر ذ
 (    المنفعة المدركة طريق

ا ل  ام لددددددل فدددددد   ادددددد ا ا لغدددددداض  لدددددد س ال  حددددددم      دددددد ا مدددددد ب  دددددد ثلا م غلددددددا لددددددم ا ا      
ال  حددددددم  ادددددد   س( االم   ددددددل الم ا ددددددلمددددددس  دددددد   الم غلددددددا الماددددددلط )ا  لدددددد    حددددددم ا ادددددد   اس 

( مادددددددددددد ااص 31ال دددددددددددد   )  ددددددددددددلسل. م (Amos.v.23) ا دددددددددددد مج   معلددددددددددددل الم   لددددددددددددل الهل نلددددددددددددل 
لدددددم ا ( ل   دددددل ال ددددد ثلا الم   دددددا  دددددلس الم غلدددددا الماددددد ق  ا م  )R2ا  حددددد اا الم ل الدددددل م دددددلس )

( مال دددددد ثلا  لددددددا الم   ددددددا ا  لدددددد    حددددددم ا ادددددد   اس( مالم غلددددددا ال دددددد  ع )ا ل  ام لددددددل ادددددد ا ا ا 
الم   دددددددل مالم غلدددددددا المادددددددلط )( ا ل  ام لدددددددل اددددددد ا ا لدددددددم ا ا يدددددددس طالددددددد  الم غلدددددددا الماددددددد ق  )

 .(ا  ل    حم ا ا   اس( مالم غلا الم  م  )الم ا ل

ما  لدددددد    حددددددم   ام لددددددل ا ل ادددددد ا ا اع ل  ددددددلس  حقدددددد   دددددد ثلا م   ددددددا لم غلددددددا لددددددم ا ا 
المادددددلط فددددد   معلدددددل الم   لدددددل الهل نلدددددل م مددددد  لم دددددحه    مدددددمع  دددددمس ا   ددددد ا ا  ا اددددد   اس 
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م  دددد   ددددع  (  (, B=0.35, P< .01( اع  نغددددص  لم دددد    )54( ماللدددد م   )30ال دددد   )
( ال  لغدددددل 54( الظددددد  اا فددددد  اللددددد م  ).C.Rالقلمدددددل م  ملدددددل معلددددد   س  لمدددددل ال اددددد ل الحالدددددل )

اللدددددد م   لم ددددددحه (  مدددددد  P-Value=0.01 لمددددددل م  ملددددددل ي دددددد  مادددددد مب م  ملددددددل ) (7.549)
( 53عا ددددد  امددددد  يدددددس حلدددددس ال ددددد ثلا  لدددددا الم   دددددا ل مادددددط الم غلدددددا المادددددلط فل ل هددددد  اللددددد م  )

لدددددددم ا ا ادددددددد ا ا  ممدددددددد  لم ددددددد  ملددددددددم   ددددددد ثلا  لددددددددا م   دددددددا لم غلددددددددا  (0.25)مالدددددددعل  ندددددددغ  
 ( 54 م  ف  الل م  )لم   ل الم ا ل امس     ا  ل    حم ا ا   اس ف   ا ل  ام لل

لددددؤثا   دددد   لددددم ا ا ادددد ا ا  ا ل  ام لددددل م ددددعل  فدددد س  غللدددداا  مقدددد اا  محدددد ا ماحدددد ا فدددد      
  (35%) مقدددددد اا الم   ددددددل الم ا ددددددل ي دددددد    ددددددم  م غلدددددا ا  لدددددد    حدددددم ا ادددددد   اس م   دددددا فدددددد  

م دددددمس ماددددد مب (   0.25 مقددددد اا )الم   دددددل الم ا دددددل ملدددددؤثا   ددددد    لدددددا م   دددددا مدددددس  ددددد   
الددددددعل  دددددد س  لم دددددد   .C.R( ف دددددد  يددددددس م  مدددددد  54 مدددددد  لم ددددددحه  لدددددد م  ) (%1)م  ملددددددل 

امدددد   لمددددل م  مدددد  ال  اددددلا م دددد   لمددددل  دددد   يندددد  م  ملددددل ا    دددد ا.   (1.96)ا  ددددا مددددس  لمددددل 
(R2( فقدددددد   نغددددددص )م ددددددعا ل  دددددد  اس 0.55 ) مالم   ددددددل الم ا ددددددل,لددددددم ا ا ادددددد ا ا  ا ل  ام لددددددل 

  مامدددددد  ا  لدددددد    حددددددم ا ادددددد   اسس ال غلددددددااص ال دددددد   حدددددد م فدددددد  %( مدددددد55  اددددددا مدددددد   ادددددد    )
%( فهدددد    ددددم  لم غلددددااص ا دددداب  لددددا  ا نددددل فدددد  ال حددددم   م ددددع  45ال ادددد ل الم  قلددددل ال  لغددددل )

مما دددددددددع ال ادددددددددم  ال  دددددددد  ج  ؤ ددددددددد  اس يمنلددددددددل ال مادددددددددط ل  لدددددددددل مللاددددددددص   مدددددددددل ينددددددددد  مادددددددد مب 
 .يل ل ال ااال ا ل  ام  

 
 ي ا الا  الما ااص ال  ثلا الم   ا م لا الم   ا ال          ا ال ا لل الا لال  (31ال    )
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   مال ي اما ااص مم نم ص ا    ا ال ا لل الا لال ال ( 54الل م  )

 S.R.W Estimate S.E. C.R. P المتغيرات المسار المتغيرات
Indirect 

Effect 
R2 

 *** 9.364 077. 721. 487. الالكترونيةجودة الاسترداد  ---> المنفعة المدركة

  
 *** 7.549 056. 424. 347. جودة الاسترداد الالكترونية ---> الاتجاه نحو الاستخدام

 الاتجاه نحو الاستخدام

 
 *** 10.999 038. 417. 505. المنفعة المدركة --->

 الوسيط نموذجمسار اختبار الأ

 
  

 0.55 0.25 الاتجاه نحو الاستخدام --->المنفعة المدركة --->جودة الاسترداد الالكترونية

 . Amos.v.23اٌّصذس : اػذاد اٌببعذ ببػخّبد ِخشصبث بشٔبِش 

لن حق  مس م  ملل ا ف اا  ص ال  لل   ل ما   Bootstrap م  الاب ال  حم ا    ا      
  ل الم ا ل ال  ا  ل    حم لم ا ا ا ا ا  ا ل  ام لل ال  الم المالط لنما ااص ا  ح اال )

( جل ال     مس ال  لل ا حل  لل لن  ثلا الغلا الم   ا, ملا ه    عا ا     ا ا ا   اس 
             (, مال        لم   ال  لغل55م  ملل ال  ثلا  لا الم   ا مالعل   اض     ل  ف  الل م  )

, م عا ل لا ال  اس  عا (5%)( ين  م  ملل     ج ا    ا ال ما المالط  م ه  ا   مس 0.003)
الم غلا  م م غلا مالط  م    اس ملم  ال  ثلا  لا الم   ا  م حقلق  مال    لحل  اعا 

 م       عل   لمل الح م  ال  ل  ل  اا الثقل مالح م  ال نل   (5%)   ص  لمل الم  ملل ا  ا مس 
   ص  مس ا ل   ماح  ف   ح لل  م ه   من      ا   اا  عا  لل  ين  ال  لل ال   

ا حل  لل لن  ثلا  لا الم   ا مف  ح لل  م ه   من  ا  ا لس م  ن  لس فهعا  لل  ين  ي س 
 م  ملل ا    ا ال  ثلا  لا الم   ا .

 م غلا الم   ل الم ا لالهل ن   ل  ممع ( ال  لل ا حل  لل لن  ثلا المالط لر55ل م  )

 مستول الدلالة الحدود العميا الحدود الدنيا الدلالة الاحصائية لمتأثير الوسيط

 0.003 0.315 0.181 الاتجاه نحو الاستخدام –المنفعة المدركة -جودة الاسترداد الالكترونية
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 -الفرضية الرئيسية السادس عشر: -احدل عشر:

مدددددس الددددد ما المادددددلط لنم   دددددل الم ا دددددل فددددد  ال   دددددل  دددددلس   ددددد   ال ا دددددلل  دددددع   ددددد ل حق       
 وجررررررردت) م غلدددددددا لدددددددم ا ا اددددددد ا ا  ا ل  ام لدددددددل مال مالددددددد  الادددددددنم لل, اع  ددددددد   ال ا دددددددلل ينددددددد 

جرررودة الاسرررترداد الإلكترونيرررة والنوايرررا دلالرررة احصرررائية برررين  اتترررأثير غيرررر مباشرررر ذ علاقرررة
 (    المنفعة المدركة عن طريقالسموكية 

ا ل  ام لددددددل فدددددد   ادددددد ا ا ال  حددددددم      دددددد ا مدددددد ب  دددددد ثلا م غلددددددا لددددددم ا ا  لغدددددداض  لدددددد س     
ال  حددددددم  معلددددددل  ادددددد   س( االم   ددددددل الم ا ددددددلمددددددس  دددددد   الم غلددددددا الماددددددلط )ال مالدددددد  الاددددددنم لل 

( مادددددددددد ااص ا  حددددددددددد اا 32ال دددددددددد   )  دددددددددددلسل. م (Amos.v.23) ا دددددددددد مج  الم   لددددددددددل الهل نلددددددددددل 
لددددددددددم ا  ددددددددددلس الم غلددددددددددا المادددددددددد ق  ا م  )( ل   ددددددددددل ال دددددددددد ثلا الم   ددددددددددا R2الم ل الددددددددددل م ددددددددددلس )

( مال ددددددد ثلا  لددددددددا الم   ددددددددا يددددددددس ال مالدددددددد  الاددددددددنم لل( مالم غلددددددددا ال ددددددد  ع )ا ل  ام لددددددددل اددددددد ا ا ا 
الم   ددددددددددل مالم غلددددددددددا الماددددددددددلط )( ا ل  ام لددددددددددل ادددددددددد ا ا لددددددددددم ا ا طالدددددددددد  الم غلددددددددددا المادددددددددد ق  )

 .(ال مال  الانم لل( مالم غلا الم  م  )الم ا ل

مال مالددددد  الادددددنم لل ا ل  ام لدددددل  اددددد ا ا    دددددا لم غلدددددا لدددددم ا ا اع ل  دددددلس  حقددددد   ددددد ثلا م
المادددددددلط فددددددد   معلدددددددل الم   لدددددددل الهل نلدددددددل م مددددددد  لم دددددددحه  ال ددددددد     مدددددددمع  دددددددمس ا   ددددددد ا ا 

م  دددد   ددددع  القلمددددل (  (, B=0.31, P< .01( اع  نغددددص  لم دددد    )56( ماللدددد م   )32)
( ال  لغدددددددددل 56اللددددددددد م  )( الظددددددددد  اا فدددددددد  .C.Rم  ملددددددددل معلددددددددد   س  لمددددددددل ال اددددددددد ل الحالددددددددل )

اللدددددد م   لم ددددددحه (  مدددددد  P-Value=0.01(  لمددددددل م  ملددددددل ي دددددد  مادددددد مب م  ملددددددل )6.012)
( 56عا ددددد  امددددد  يدددددس حلدددددس ال ددددد ثلا  لدددددا الم   دددددا ل مادددددط الم غلدددددا المادددددلط فل ل هددددد  اللددددد م  )

لدددددددم ا ا ادددددددد ا ا  ممدددددددد  لم ددددددد  ملددددددددم   ددددددد ثلا  لددددددددا م   دددددددا لم غلددددددددا  (0.21)مالدددددددعل  ندددددددغ  
  .(55 م  ف  الل م  )الم   ل الم ا ل مس     ال  الانم لل ال م ف   ا ل  ام لل

لددددؤثا   دددد   لددددم ا ا ادددد ا ا  ا ل  ام لددددل م ددددعل  فدددد س  غللدددداا  مقدددد اا  محدددد ا ماحدددد ا فدددد       
ملددددددؤثا   (31%) مقدددددد اا الم   دددددل الم ا ددددددل ي دددددد    ددددددم  م غلددددددا ال مالدددددد  الادددددنم لل م   دددددا فدددددد  

م دددددمس ماددددد مب م  ملدددددل (   0.21مقددددد اا ) الم   دددددل الم ا دددددل   دددد    لدددددا م   دددددا مدددددس  ددددد   
الدددددعل  ددددد س  لم ددددد  ا  دددددا مدددددس  .C.R( ف ددددد  يدددددس م  مددددد  56)  مددددد  لم دددددحه  لددددد م  (1%)
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( R2امددددد   لمدددددل م  مددددد  ال  اددددددلا )م ددددد   لمدددددل  ددددد   ينددددد  م  ملددددددل ا    ددددد ا.   (1.96) لمدددددل 
  اددددا مدددد   مالم   ددددل الم ا ددددل,لددددم ا ا ادددد ا ا  ا ل  ام لددددل ( م ددددعا ل  دددد  اس 0.42فقدددد   نغددددص )

  مامدددد  ال ادددد ل الم  قلددددل ال  لغددددل ال مالدددد  الاددددنم لل%( مددددس ال غلددددااص ال دددد   حدددد م فدددد  42 ادددد    )
%( فهددددددد    دددددددم  لم غلدددددددااص ا ددددددداب  لدددددددا  ا ندددددددل فددددددد  ال حدددددددم   م دددددددع  ال  ددددددد  ج  ؤ ددددددد  اس 58)

 .يل ل ال ااال مما ع ال ام  ا ل  ام  يمنلل ال ماط ل  لل مللاص   مل ين  ما مب 

 
 ي ا الا   لما ااص ال  ثلا الم   ا م لا الم   ا ال          ا ال ا لل الا لال  (32ال    )

 ا  ال ي اما ااص مم نم ص ا    ا ال ا لل الا لال ال ( 56الل م  )

 S.R.W Estimate S.E. C.R. P المتغيرات المسار المتغيرات
Indirect 

Effect 
R2 

 *** 9.364 077. 721. 487. الالكترونيةجودة الاسترداد  ---> المنفعة المدركة

 *** 6.012 064. 383. 313. جودة الاسترداد الالكترونية ---> النوايا السلوكية  

 *** 8.352 043. 359. 434. المنفعة المدركة ---> النوايا السلوكية

 الوسيط نموذجمسار اختبار الأ

 
  

 0.42 0.21 النوايا السلوكية --->المنفعة المدركة --->جودة الاسترداد الالكترونية

 . Amos.v.23اٌّصذس : اػذاد اٌببعذ ببػخّبد ِخشصبث بشٔبِش 
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لن حق  مس م  ملل ا ف اا  ص ال  لل   ل ما   Bootstrap م  الاب ال  حم ا    ا      
ا ل ال  ال مال  لم ا ا ا ا ا  ا ل  ام لل ال  الم   ل الم المالط لنما ااص ا  ح اال )

( جل ال     مس ال  لل ا حل  لل لن  ثلا الغلا الم   ا, ملا ه    عا ا     ا م  ملل الانم لل
( 0.005(, مال        لم   ال  لغل )57ال  ثلا  لا الم   ا مالعل   اض     ل  ف  الل م  )
, م عا ل لا ال  اس  عا الم غلا (5%)ين  م  ملل     ج ا    ا ال ما المالط  م ه  ا   مس 

 م م غلا مالط  م    اس ملم  ال  ثلا  لا الم   ا  م حقلق  مال    لحل  اعا    ص  لمل 
 م       عل   لمل الح م  ال  ل  ل  اا الثقل مالح م  ال نل  ال      ص  (5%)الم  ملل ا  ا مس 

 لل  ين  ال  لل ا حل  لل لن  ثلا  مس ا ل   ماح  ف   ح لل  م ه   من      ا   اا  عا 
 لا الم   ا مف  ح لل  م ه   من  ا  ا لس م  ن  لس فهعا  لل  ين  ي س م  ملل ا    ا ال  ثلا 

  لا الم   ا .

 الهل ن   لم غلا الم   ل الم ا ل  ممع ( ال  لل ا حل  لل لن  ثلا المالط لر57ل م  )

 مستول الدلالة الحدود العميا الحدود الدنيا الدلالة الاحصائية لمتأثير الوسيط

 0.005 0.284 0.144 النوايا السموكية -المنفعة المدركة -جودة الخدمة الالكترونية

 -الفرضية الرئيسية السابعة عشر: -اثنى عشر:
     ال ا لل  ع    ل حق  مس ال ما المالط لاهملل ا ا   اس الم ا ل ف  ال   ل  لس      

 علاقة وجدت) لم ا ا ا ا ا  ا ل  ام لل ما  ل    حم ا ا   اس, اع     ال ا لل ين م غلا 
جودة الاسترداد الإلكترونية والاتجاه نحو الاستخدام دلالة احصائية بين  اتتأثير غير مباشر ذ

 (    سيولة الاستخدام المدركة عن طريق
ا  ل    حم ا ل  ام لل ف   ا ا ا لم ا ا لغاض  ل س ال  حم       ا م ب   ثلا م غلا      

ال  حم  معلل الم   لل  ا   س( ااهملل ا ا   اس الم ا لمس     الم غلا المالط )ا ا   اس 
( R2( ما ااص ا  ح اا الم ل الل م لس )33ال    )  لسل. م (Amos.v.23) ا  مج  الهل نلل 

( مالم غلا ال   ع ا ل  ام لل ا ا ا لم ا ا ا م  )ل   ل ال  ثلا الم   ا  لس الم غلا الما ق  
 ا ا ا لم ا ا ( مال  ثلا  لا الم   ا يس طال  الم غلا الما ق  )ا  ل    حم ا ا   اس)

ا  ل    حم ( مالم غلا الم  م  )اهملل ا ا   اس الم ا لمالم غلا المالط )( ا ل  ام لل
 .(ا ا   اس
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 ما  ل    حم ا ا   اس ا ل  ام لل  ا ا ا   ثلا م   ا لم غلا لم ا ا  حق  ي س اع ل  لس      
( مالل م   32المالط ف   معلل الم   لل الهل نلل م م  لم حه  ال    )  ممع  مس ا    ا ا 

م  ملل معل   س  لا م     ع  القلمل (  (, B=-0.15, P< .01( اع  نغص  لم     )58)
م  ملل  لا (  لمل 1.031-( ال  لغل ) 58( الظ  اا ف  الل م  ).C.R لمل ال ا ل الحالل )

الل م  عا   ام  يس حلس ال  ثلا  لا الم   ا ل ماط الم غلا المالط فل ل ه   لم حه  م  
لم ا ا ا ا ا  مم  لم   ملم    ثلا  لا م   ا لم غلا  (0.74)( مالعل  نغ  58)  الل م 

 م  ف  الل م  اهملل ا ا   اس الم ا ل مس     ا ا   اس ا  ل    حم ف   ا ل  ام لل
(58).  

( ي س ملم    ثلا م   ا  لس لم ا ا ا ا ا  ا ل  ام   32اع ل    مس ال    )
اهملل ا ا   اس الم ا ل   س  لا م   ا مس      ما  ل    حم ا ا   اس, ام  ال  ثلا

 .C.R( ف   يس م  م  58 م  لم حه  ل م  ) (%1)م مس ما مب م  ملل (   0.74)
ام   لمل م  م  م    لمل     ين  م  ملل ا     ا.   (1.96)العل   س  لم   ا  ا مس  لمل 

لم ا ا ا ا ا  ا ل  ام لل ماهملل ا ا   اس ( م عا ل    اس 0.41( فق   نغص )R2ال  الا )
  مام  ا  ل    حم ا ا   اس   ح م ف  %( مس ال غلااص ال 41  اا م   ا    ) الم ا ل 

%( فه    م  لم غلااص ا اب  لا  ا نل ف  ال حم   م ع  ال    ج 59ال ا ل الم  قلل ال  لغل )
 .يل ل ال ااال مما ع ال ام  ا ل  ام   ؤ   اس يمنلل ال ماط   مل ين  ما مب 

 

 ي ا الث م لما ااص ال  ثلا الم   ا م لا الم   ا ال          ا ال ا لل الا لال  (33ال    )
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 ا   ل ي اما ااص مم نم ص ا    ا ال ا لل الا لال ال ( 58الل م  )

 S.R.W Estimate S.E. C.R. P المتغيرات المسار المتغيرات
Indirect 

Effect 
R2 

سهولة الاستخدام 

 المدركة
 *** 51.665 020. 1.010 951. الاسترداد الالكترونيةجودة  --->

  
 302. 1.031- 181. 186.- 153.- جودة الاسترداد الالكترونية ---> الاتجاه نحو الاستخدام

 *** 5.297 170. 902. 784. سهولة الاستخدام المدركة ---> الاتجاه نحو الاستخدام

 الوسيط نموذجمسار اختبار الأ

 
  

 0.41 0.740 الاتجاه نحو الاستخدام --->سهولة الاستخدام المدركة --->الاسترداد الالكترونيةجودة 

 . Amos.v.23اٌّصذس : اػذاد اٌببعذ ببػخّبد ِخشصبث بشٔبِش 

لن حقدددددد  مددددددس م  ملددددددل ا ف اا دددددد ص ال  لدددددددل  Bootstrap مدددددد  الدددددداب ال  حددددددم ا   دددددد ا      
ا اددددد ا ا  ا ل  ام لددددددل الدددددد  اددددددهملل ا ادددددد   اس لددددددم ا   لددددد ما الماددددددلط لنمادددددد ااص ا  حدددددد اال )
( جل ال   دددددد  مددددددس ال  لددددددل ا حلدددددد  لل لن دددددد ثلا الغلددددددا الم ا ددددددل الدددددد  ا  لدددددد    حددددددم ا ادددددد   اس 

الم   ددددا, ملادددد ه    ددددعا ا    دددد ا م  ملددددل ال دددد ثلا  لددددا الم   ددددا مالددددعل   دددداض     لدددد  فدددد  
( ينددددددد  م  ملدددددددل   ددددددد  ج ا   ددددددد ا الددددددد ما 0.003(, مال ددددددد   ددددددد    لم ددددددد  ال  لغدددددددل )59اللددددددد م  )

, م ددددعا ل ددددلا الدددد  اس  ددددعا الم غلددددا  ددددم م غلددددا ماددددلط  م  دددد  (5%)الماددددلط  م هدددد  ا دددد  مددددس 
اس ملددددم  ال دددد ثلا  لددددا الم   ددددا  ددددم حقلقدددد  مال  دددد  لددددحل  اعا    ددددص  لمددددل الم  ملددددل ا  ددددا 

   ددددص  ددددمس  مدددد    دددد   علدددد   لمددددل الحدددد م  الدددد  ل  ل  دددداا الثقددددل مالحدددد م  ال نلدددد  ال دددد   (5%)مددددس 
ا لدددد   ماحدددد  ف دددد  ح لددددل  م هدددد   مندددد    دددد  ا  دددد اا  ددددعا  للدددد  يندددد  ال  لددددل ا حلدددد  لل لن دددد ثلا 
 لددددددا الم   ددددددا مفدددددد  ح لددددددل  م هدددددد   مندددددد  ا دددددد ا لس م  ن  ددددددلس فهددددددعا  للدددددد  يندددددد  يدددددد س م  ملددددددل 

 ا    ا ال  ثلا  لا الم   ا .

 م غلا اهملل ا ا   اس الم ا لالهل ن   ل  ممع ( ال  لل ا حل  لل لن  ثلا المالط لر59ل م  )

 مستول الدلالة الحدود العميا الحدود الدنيا الدلالة الاحصائية لمتأثير الوسيط

الاتجاه نحو  –سيولة الاستخدام المدركة-جودة الاسترداد الالكترونية

 الاستخدام

0.451 1.091 0.003 
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 -الفرضية الرئيسية الثامنة عشر: -الثالث عشر:

ال ا لل  ع    ل حق  مس ال ما المالط لاهملل ا ا   اس الم ا ل ف  ال   ل  لس           
تأثير غير  علاقة وجدت) م غلا ا ا ا ا  ا ل  ام لل مال مال  الانم لل, اع     ال ا لل ين 

 عن طريقجودة الاسترداد الإلكترونية والنوايا السموكية دلالة احصائية بين  اتمباشر ذ
     (سيولة الاستخدام المدركة

ا ل  ام لددددددل فدددددد   ادددددد ا ا لغدددددداض  لدددددد س ال  حددددددم      دددددد ا مدددددد ب  دددددد ثلا م غلددددددا لددددددم ا ا      
ال  حدددددم  اددددد   س( اادددددهملل ا اددددد   اس الم ا دددددلمدددددس  ددددد   الم غلدددددا المادددددلط ) لال مالددددد  الادددددنم ل

( مادددددددددددد ااص 34ال دددددددددددد   )  ددددددددددددلسل. م (Amos.v.23) ا دددددددددددد مج   معلددددددددددددل الم   لددددددددددددل الهل نلددددددددددددل 
لدددددم ا ( ل   دددددل ال ددددد ثلا الم   دددددا  دددددلس الم غلدددددا الماددددد ق  ا م  )R2ا  حددددد اا الم ل الدددددل م دددددلس )

( مال دددددد ثلا  لددددددا الم   ددددددا ا  لدددددد    حددددددم ا ادددددد   اس( مالم غلددددددا ال دددددد  ع )ا ل  ام لددددددل ادددددد ا ا ا 
ادددددددهملل مالم غلدددددددا المادددددددلط )( ا ل  ام لدددددددل اددددددد ا ا لدددددددم ا ا يدددددددس طالددددددد  الم غلدددددددا الماددددددد ق  )

 .(ال مال  الانم لل( مالم غلا الم  م  )م ا لا ا   اس ال

ما  لدددددد   ا ل  ام لددددددل  ادددددد ا ا  حقدددددد   دددددد ثلا م   ددددددا لم غلددددددا لددددددم ا ا يدددددد س اع ل  ددددددلس 
المادددددددلط فددددددد   معلدددددددل الم   لدددددددل الهل نلدددددددل م مددددددد    مدددددددمع  دددددددمس ا   ددددددد ا ا   حدددددددم ا اددددددد   اس 
(  (, B=-0.13, P< .01( اع  نغددددص  لم دددد    )60( ماللدددد م   )34لم ددددحه  ال دددد   )

( الظددددددد  اا فددددددد  .C.Rم  ملدددددددل معلددددددد   س  لمدددددددل ال اددددددد ل الحالدددددددل ) لدددددددا م  ددددددد   دددددددع  القلمدددددددل 
 مدددددد  ممدددددد  لؤ ددددددا يدددددد س ملددددددم   دددددد ثلا م  ملددددددل  لددددددا (  لمددددددل 0.825-( ال  لغددددددل )60اللدددددد م  )
اللدددد م  عا دددد  امدددد  يددددس حلددددس ال دددد ثلا  لددددا الم   ددددا ل ماددددط الم غلددددا الماددددلط فل ل هدددد   لم ددددحه 
لددددددم ا ممدددددد  لم دددددد  ملددددددم   دددددد ثلا  لددددددا م   ددددددا لم غلددددددا  (0.66)( مالددددددعل  نددددددغ  60اللدددددد م  )

 مدددددد  فدددددد  ال مالدددددد  الاددددددنم لل مددددددس  دددددد   ا  لدددددد    حددددددم ا ادددددد   اس فدددددد   ا ادددددد ا ا  ا ل  ام لددددددل
  .(60الل م  )

لؤثا       لا م   ا لم ا ا ا ا ا  ا ل  ام لل م عل  ف س  غللاا  مق اا  مح ا ماح ا ف      
 م   (%1)م مس ما مب م  ملل (   0.66مق اا )الم ا ل  اهملل ا ا   اس مس     

م     (1.96)العل   س  لم   ا  ا مس  لمل  .C.R( ف   يس م  م  60لم حه  ل م  )
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( م عا ل    اس 0.42( فق   نغص )R2ام   لمل م  م  ال  الا ) لمل     ين  م  ملل ا     ا. 
%( مس ال غلااص 32  اا م   ا    ) س الم ا ل لم ا ا ا ا ا  ا ل  ام لل ماهملل ا ا   ا

%( فه    م  لم غلااص ا اب 68  مام  ال ا ل الم  قلل ال  لغل )ال مال  الانم للال    ح م ف  
مما ع ال ام   لا  ا نل ف  ال حم   م ع  ال    ج  ؤ   اس يمنلل ال ماط   مل ين  ما مب 

 .يل ل ال ااال ا ل  ام  

 

 ي ا ال  ا لما ااص ال  ثلا الم   ا م لا الم   ا ال          ا ال ا لل الا لال  (34ال    )

 ث م ل ي اما ااص مم نم ص ا    ا ال ا لل الا لال ال ( 60الل م  )

 S.R.W Estimate S.E. C.R. P المتغيرات المسار المتغيرات
Indirect 

Effect 
R2 

سهولة الاستخدام 

 المدركة
 *** 51.665 020. 1.010 951. الاسترداد الالكترونيةجودة  --->

  
 409. 825.- 194. 160.- 131.- جودة الاسترداد الالكترونية ---> النوايا السلوكية

 *** 4.337 183. 794. 689. سهولة الاستخدام المدركة ---> النوايا السلوكية

 الوسيط نموذجمسار اختبار الأ

 
  

 0.32 0.66 النوايا السلوكية --->سهولة الاستخدام المدركة --->الالكترونيةجودة الاسترداد 

 . Amos.v.23اٌّصذس : اػذاد اٌببعذ ببػخّبد ِخشصبث بشٔبِش 
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لن حق  مس م  ملل ا ف اا  ص ال  لل   ل ما المالط   Bootstrap م  الاب ال  حم ا    ا 
ا ل  ام لل ال  اهملل ا ا   اس الم ا ل ال  ال مال  لم ا ا ا ا ا  لنما ااص ا  ح اال )

( جل ال     مس ال  لل ا حل  لل لن  ثلا الغلا الم   ا, ملا ه    عا ا     ا م  ملل الانم لل
(, مال        لم   ال  لغل             61ال  ثلا  لا الم   ا مالعل   اض     ل  ف  الل م  )

, م عا ل لا ال  اس (5%)    ج ا    ا ال ما المالط  م ه  ا   مس ( ين  م  ملل   0.004) 
 عا الم غلا  م م غلا مالط  م    اس ملم  ال  ثلا  لا الم   ا  م حقلق  مال    لحل  

 م       عل   لمل الح م  ال  ل  ل  اا الثقل مالح م   (5%)اعا    ص  لمل الم  ملل ا  ا مس 
  ماح  ف   ح لل  م ه   من      ا   اا  عا  لل  ين  ال  لل ال نل  ال      ص  مس ا ل 

ا حل  لل لن  ثلا  لا الم   ا مف  ح لل  م ه   من  ا  ا لس م  ن  لس فهعا  لل  ين  ي س 
 م  ملل ا    ا ال  ثلا  لا الم   ا .

  ا   اس الم ا ل الهل ن   لم غلا اهملل ا  ممع ( ال  لل ا حل  لل لن  ثلا المالط لر61ل م  )

 مستول الدلالة الحدود العميا الحدود الدنيا الدلالة الاحصائية لمتأثير الوسيط

 0.004 1.014 0.314 النوايا السموكية-سيولة الاستخدام المدركة-جودة الاسترداد الالكترونية

 -الفرضية الرئيسية التاسع عشر: -الرابع عشر:

ال ما المالط ل  ل    حم ا ا   اس ف  ال   ل  لس       ال ا لل  ع    ل حق  مس     
تأثير غير مباشر  علاقة وجدت) م غلا لم ا ا ل  ام لل مال مال  الانم لل, اع     ال ا لل ين 

الاتجاه نحو  عن طريقجودة الخدمة الإلكترونية والنوايا السموكية دلالة احصائية بين  اتذ
 (    الاستخدام

ال مال  ا ل  ام لل ف   ا ا ا   حم       ا م ب   ثلا م غلا لم ا ا لغاض  ل س ال     
ال  حم  معلل الم   لل  ا   س( اا  ل    حم ا ا   اسمس     الم غلا المالط ) لالانم ل

( R2( ما ااص ا  ح اا الم ل الل م لس )35ال    )  لسل. م (Amos.v.23) ا  مج  الهل نلل 
( مالم غلا ال   ع ا ل  ام لل   مللم ا الالم   ا  لس الم غلا الما ق  ا م  )ل   ل ال  ثلا 

( ا ل  ام لل   مللم ا ال( مال  ثلا  لا الم   ا يس طال  الم غلا الما ق  )ال مال  الانم لل)
 .(ال مال  الانم لل( مالم غلا الم  م  )ا  ل    حم ا ا   اسمالم غلا المالط )
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 مس ا    ا  مال مال  الانم لل ا ل  ام لل    مل حق    ثلا م   ا لم غلا لم ا ال اع ل  لس     
( اع 62( مالل م  )35لل الهل نلل م م  لم حه  ال    )المالط ف   معلل الم     ممع ا 

م     ع  القلمل م  ملل معل   س  لمل ال ا ل الحالل (  (, B=0.17, P< .01 نغص  لم     )
(C.R. )(  لمل3.118( ال  لغل )62الظ  اا ف  الل م  )  م  مم  لؤ ا ملم    ثلا م  ملل 

 الل م  عا   ام  يس حلس ال  ثلا  لا الم   ا ل ماط الم غلا المالط فل ل ه  الل م   لم حه 
 لم ا ال  مل ا ل  ام للمم  لم   ملم    ثلا  لا م   ا لم غلا  (0.43)( مالعل  نغ  62)

 .( 62 م  ف  الل م  ) ا  ل    حم ا ا   اس مس    الانم لل  ال مال ف  

م   ا ف  لؤثا      لم ا ال  مل ا ل  ام لل م عل  ف س  غللاا  مق اا  مح ا ماح ا ف      
م مس (   0.43مق اا )ا  ل    حم ا ا   اس   لا م   ا مس     ال مال  الانم لل م  ثلا 

العل   س  لم   ا  ا  .C.R( ف   يس م  م  62 م  لم حه  ل م  ) (%1)ما مب م  ملل 
( فق  R2ام   لمل م  م  ال  الا )م    لمل     ين  م  ملل ا     ا.   (1.96)مس  لمل 
  اا م   ا    لم ا ال  مل ا ل  ام لل ما  ل    حم ا ا   اس ( م عا ل    اس 0.56 نغص )

%( فه  44  مام  ال ا ل الم  قلل ال  لغل )ال مال  الانم لل%( مس ال غلااص ال    ح م ف  56)
ل  لل مللاص   م ع  ال    ج  ؤ   اس يمنلل ال ماط   ااال  م  لم غلااص ا اب  لا  ا نل ف  ال

 .يل ل ال ااال مما ع ال ام  ا ل  ام    مل ين  ما مب 

 

 ال  امسما ااص ال  ثلا الم   ا م لا الم   ا ال          ا ال ا لل الا لال  ( 35ال    )
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   ا ل ي اما ااص مم نم ص ا    ا ال ا لل الا لال ال ( 62الل م  )

 S.R.W Estimate S.E. C.R. P المتغيرات المسار المتغيرات
Indirect 

Effect 
R2 

 *** 16.254 049. 798. 695. الالكترونيةجودة الخدمة  ---> الاتجاه نحو الاستخدام

 002. 3.118 063. 196. 171. جودة الخدمة الالكترونية ---> النوايا السلوكية  

 *** 11.333 055. 622. 621. الاتجاه نحو الاستخدام ---> النوايا السلوكية

 الوسيط نموذجمسار اختبار الأ

 
  

 0.56 0.43 النوايا السلوكية --->الاتجاه نحو الاستخدام --->جودة الخدمة الالكترونية

 . Amos.v.23اٌّصذس : اػذاد اٌببعذ ببػخّبد ِخشصبث بشٔبِش 

لن حق  مس م  ملل ا ف اا  ص ال  لل   ل ما   Bootstrap م  الاب ال  حم ا    ا      
حم ا ا   اس ال  ال مال  لم ا ال  مل ا ل  ام لل ال  ا  ل    المالط لنما ااص ا  ح اال )

( جل ال     مس ال  لل ا حل  لل لن  ثلا الغلا الم   ا, ملا ه    عا ا     ا م  ملل الانم لل
( 0.004(, مال        لم   ال  لغل ) 63ال  ثلا  لا الم   ا مالعل   اض     ل  ف  الل م  )
, م عا ل لا ال  اس  عا الم غلا (5%)ين  م  ملل     ج ا    ا ال ما المالط  م ه  ا   مس 

 م م غلا مالط  م    اس ملم  ال  ثلا  لا الم   ا  م حقلق  مال    لحل  اعا    ص  لمل 
 م       عل   لمل الح م  ال  ل  ل  اا الثقل مالح م  ال نل  ال      ص  (5%)الم  ملل ا  ا مس 

 عا  لل  ين  ال  لل ا حل  لل لن  ثلا  مس ا ل   ماح  ف   ح لل  م ه   من      ا   اا 
 لا الم   ا مف  ح لل  م ه   من  ا  ا لس م  ن  لس فهعا  لل  ين  ي س م  ملل ا    ا ال  ثلا 

  لا الم   ا .

 ا  ل    حم ا ا   اسالهل ن   لم غلا   ممع ( ال  لل ا حل  لل لن  ثلا المالط لر63ل م  )

 مستول الدلالة الحدود العميا الحدود الدنيا لمتأثير الوسيطالدلالة الاحصائية 

النوايا -ا  ل    حم ا ا   اس  -جودة الخدمة الالكترونية

 السموكية
0.384 0.531 0.004 
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 -الفرضية الرئيسية العشرون: -الخامس عشر:

 لس م غلا      ال ا لل  ع    ل حق  مس ال ما المالط لن مال  الانم لل ف  ال   ل      
 اتتأثير غير مباشر ذ علاقة وجدت) ا  ل    حم ا ا   اس ما   ال  مس اع     ال ا لل ين 

 (    النوايا السموكية عن طريقورضا الزبون لاتجاه نحو الاستخدام ادلالة احصائية بين 

مس ا   ال  مس لغاض  ل س ال  حم       ا م ب   ثلا م غلا ا  ل    حم ا ا   اس ف       
 ا  مج  ال  حم  معلل الم   لل الهل نلل  ا   س( اال مال  الانم لل    الم غلا المالط )

(Amos.v.23) لسل. م  (    ( ما ااص ا  ح اا الم ل الل م لس )36الR2 ل   ل ال  ثلا )
( ا   ال  مس( مالم غلا ال   ع )ا  ل    حم ا ا   اسالم   ا  لس الم غلا الما ق  ا م  )

مالم غلا المالط ( ا  ل    حم ا ا   اسمال  ثلا  لا الم   ا يس طال  الم غلا الما ق  )
 .(ا   ال  مس( مالم غلا الم  م  )ال مال  الانم لل)

 مس ا    ا  ما   ال  مس  ا  ل    حم ا ا   اس حق    ثلا م   ا لم غلا  اع ل  لس     
( اع 64( مالل م   )35)الم   لل الهل نلل م م  لم حه  ال    المالط ف   معلل   ممع ا 

(, م     ع  القلمل م  ملل معل   س  لمل ال ا ل الحالل B=0.31, P< .01 نغص  لم     )
(C.R.(  الظ  اا ف  الل م )لمل5.554( ال  لغل )63  )  م  مم  لؤ ا ملم    ثلا م  ملل 

الل م  عا   ام  يس حلس ال  ثلا  لا الم   ا ل ماط الم غلا المالط فل ل ه  الل م   لم حه 
 ا  ل    حم ا ا   اسمم  لم   ملم    ثلا  لا م   ا لم غلا  (0.38)( مالعل  نغ  64)

 .( 64 م  ف  الل م  )ال مال  الانم لل  مس     ا   ال  مس  ف 

م   ا ف  ا   لؤثا       ا  ل    حم ا ا   اسماح ا ف   م عل  ف س  غللاا  مق اا  مح ا    
م مس ما مب م  ملل (   0.38مق اا )ال مال  الانم لل   لا م   ا مس     ال  مس م  ثلا 

العل   س  لم   ا  ا مس  لمل  .C.R( ف   يس م  م  64 م  لم حه  ل م  ) (1%)
( فق   نغص R2 لمل م  م  ال  الا ) ام م    لمل     ين  م  ملل ا     ا.   (1.96)

%( مس 60  اا م   ا    )مال مال  الانم لل  ا  ل    حم ا ا   اس( م عا ل    اس 0.60)
%( فه    م  لم غلااص 40  مام  ال ا ل الم  قلل ال  لغل )ا   ال  مسال غلااص ال    ح م ف  
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  مل ين  ل  لل مللاص لل ال ماط   م ع  ال    ج  ؤ   اس يمن  ااالا اب  لا  ا نل ف  ال
 .يل ل ال ااال مما ع ال ام  ا ل  ام  ما مب 

 

 ال  امسالماح  م ما ااص ال  ثلا الم   ا م لا الم   ا ال          ا ال ا لل الا لال  (36ال    )

 ال  امس( ما ااص مم نم ص ا    ا ال ا لل الا لال 64الل م  )

 S.R.W Estimate S.E. C.R. P المتغيرات المسار المتغيرات
Indirect 

Effect 
R2 

 *** 18.474 040. 741. 740. الاتجاه نحو الاستخدام ---> النوايا السلوكية

 *** 5.554 066. 365. 310. الاتجاه نحو الاستخدام ---> رضا الزبون  

 *** 9.273 066. 608. 518. النوايا السلوكية ---> رضا الزبون

 الوسيط نموذجاختبار الأمسار 

 
  

 0.60 0.38 رضا الزبون --->النوايا السلوكية --->الاتجاه نحو الاستخدام

 . Amos.v.23اٌّصذس : اػذاد اٌببعذ ببػخّبد ِخشصبث بشٔبِش 

لن حق  مس م  ملل ا ف اا  ص ال  لل   ل ما   Bootstrap م  الاب ال  حم ا    ا     
( جل ال  ال مال  الانم لل ال  ا   ال  مس المالط لنما ااص ا  ح اال )ا  ل    حم ا ا   اس

ال     مس ال  لل ا حل  لل لن  ثلا الغلا الم   ا, ملا ه    عا ا     ا م  ملل ال  ثلا  لا 
( ين  م  ملل 0.005(, مال        لم   ال  لغل )65م  )الم   ا مالعل   اض     ل  ف  الل 

, م عا ل لا ال  اس  عا الم غلا  م م غلا (5%)    ج ا    ا ال ما المالط  م ه  ا   مس 
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مالط  م    اس ملم  ال  ثلا  لا الم   ا  م حقلق  مال    لحل  اعا    ص  لمل الم  ملل 
ال  ل  ل  اا الثقل مالح م  ال نل  ال      ص  مس  م       عل   لمل الح م   (5%)ا  ا مس 

ا ل   ماح  ف   ح لل  م ه   من      ا   اا  عا  لل  ين  ال  لل ا حل  لل لن  ثلا  لا 
الم   ا مف  ح لل  م ه   من  ا  ا لس م  ن  لس فهعا  لل  ين  ي س م  ملل ا    ا ال  ثلا  لا 

 الم   ا .

 ال مال  الانم للالهل ن   لم غلا   ممع   لل لن  ثلا المالط لر( ال  لل ا حل65ل م  )

 مستول الدلالة الحدود العميا الحدود الدنيا الدلالة الاحصائية لمتأثير الوسيط

 0.005 0.473 0.302 رضا الزبون-النوايا السموكية-ا  ل    حم ا ا   اس 

 -الفرضية الرئيسية الحادية والعشرون: -السادس عشر:

  ددددددد   ال ا دددددددلل  دددددددع   ددددددد ل حق  مدددددددس الددددددد ما المادددددددلط ا  لددددددد    حدددددددم ا اددددددد   اس فددددددد       
 ا ل  ام ددددد   مال مالددددد  الادددددنم لل اع  ددددد   ال ا دددددلل ينددددد  ال   دددددل  دددددلس م غلدددددا لدددددم ا ا اددددد ا ا 

 جرررودة الاسرررترداد الالكترونررريدلالرررة احصرررائية برررين  اتترررأثير غيرررر مباشرررر ذ علاقرررة وجررردت)
 الاتجاه نحو الاستخدام(     عن طريقوالنوايا السموكية 

فددددددد   لددددددم ا ا ادددددد ا ا  ا ل  ام دددددد لغدددددداض  لدددددد س ال  حددددددم      دددددد ا مدددددد ب  ددددددد ثلا م غلددددددا      
ال  حددددددم  ادددددد   س( اا  لدددددد    حددددددم ا ادددددد   اسمددددددس  دددددد   الم غلددددددا الماددددددلط )ال مالدددددد  الاددددددنم لل 

( مادددددددددددد ااص 37ال دددددددددددد   )  ددددددددددددلسل. م (Amos.v.23) ا دددددددددددد مج   معلددددددددددددل الم   لددددددددددددل الهل نلددددددددددددل 
لدددددم ا ( ل   دددددل ال ددددد ثلا الم   دددددا  دددددلس الم غلدددددا الماددددد ق  ا م  )R2ا  حددددد اا الم ل الدددددل م دددددلس )

( مال دددددددد ثلا  لددددددددا الم   ددددددددا يددددددددس ال مالدددددددد  الاددددددددنم لل( مالم غلددددددددا ال دددددددد  ع )ا ادددددددد ا ا  ا ل  ام دددددددد 
ا  لددددددد    حدددددددم مالم غلدددددددا المادددددددلط )( لدددددددم ا ا اددددددد ا ا  ا ل  ام ددددددد طالددددددد  الم غلدددددددا الماددددددد ق  )

 .(ال مال  الانم لللم غلا الم  م  )( ماا ا   اس

 مس مال مال  الانم لل لم ا ا ا ا ا  ا ل  ام    حق    ثلا م   ا لم غلا  اع ل  لس     
( 66( مالل م  )37المالط ف   معلل الم   لل الهل نلل م م  لم حه  ال    )  ممع ا    ا ا 

م     ع  القلمل م  ملل معل   س  لمل ال ا ل الحالل   (,B=0.13, P< .01اع  نغص  لم   )
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(C.R.(  الظ  اا ف  الل م )لمل2.682( ال  لغل )66  )  م  مم  لؤ ا ملم    ثلا م  ملل 
 الل م  عا   ام  يس حلس ال  ثلا  لا الم   ا ل ماط الم غلا المالط فل ل ه  الل م   لم حه 

لم ا ا ا ا ا     ثلا  لا م   ا لم غلا  مم  لم   ملم  (0.39)( مالعل  نغ  66)
 .( 66 م  ف  الل م  )ا  ل    حم ا ا   اس  مس    ال مال  الانم لل  ف ا ل  ام   

م   ا ف  لؤثا      لم ا ا ا ا ا  ا ل  ام   م عل  ف س  غللاا  مق اا  مح ا ماح ا ف      
م مس (   0.39مق اا )ا  ل    حم ا ا   اس   لا م   ا مس     الانم لل م  ثلا   ال مال

العل   س  لم   ا  ا  .C.R( ف   يس م  م  66 م  لم حه  ل م  ) (%1)ما مب م  ملل 
( فق   نغص R2ام   لمل م  م  ال  الا )م    لمل     ين  م  ملل ا     ا.  (1.96)مس  لمل 

  اا م   ا      ل    حم ا ا   اسا لم ا ا ا ا ا  ا ل  ام   م ( م عا ل    اس 0.56)
%( فه  44  مام  ال ا ل الم  قلل ال  لغل )ال مال  الانم لل%( مس ال غلااص ال    ح م ف  56)

ل  لل مللاص   م ع  ال    ج  ؤ   اس يمنلل ال ماط   اااللم غلااص ا اب  لا  ا نل ف  ال  م  
 .يل ل ال ااال مما ع ال ام  ا ل  ام    مل ين  ما مب 

 

 ال  امس الث  لل ما ااص ال  ثلا الم   ا م لا الم   ا ال          ا ال ا لل الا لال (37ال    )
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 ال  امسم  الماح  ما ااص مم نم ص ا    ا ال ا لل الا لال ( 66الل م  )

 S.R.W Estimate S.E. C.R. P المتغيرات المسار المتغيرات
Indirect 

Effect 
R2 

 *** 12.361 059. 724. 593. جودة الاسترداد الالكتروني ---> الاتجاه نحو الاستخدام

 007. 2.682 060. 161. 132. جودة الاسترداد الالكتروني ---> النوايا السلوكية  

 *** 13.477 049. 663. 662. الاتجاه نحو الاستخدام ---> النوايا السلوكية

 الوسيط نموذجمسار اختبار الأ

 
  

 0.56 0.39 النوايا السلوكية --->الاتجاه نحو الاستخدام --->جودة الاسترداد الالكتروني

 . Amos.v.23اٌّصذس : اػذاد اٌببعذ ببػخّبد ِخشصبث بشٔبِش 

لن حق  مس م  ملل ا ف اا  ص ال  لل   ل ما   Bootstrap م  الاب ال  حم ا    ا      
ال  ال مال   المالط لنما ااص ا  ح اال )لم ا ا ا ا ا  ا ل  ام   ا  ل    حم ا ا   اس

( جل ال     مس ال  لل ا حل  لل لن  ثلا الغلا الم   ا, ملا ه    عا ا     ا م  ملل الانم لل
                   (, مال        لم   ال  لغل 67    ل  ف  الل م  )ال  ثلا  لا الم   ا مالعل   اض 

, م عا ل لا ال  اس (5%)( ين  م  ملل     ج ا    ا ال ما المالط  م ه  ا   مس 0.007) 
 عا الم غلا  م م غلا مالط  م    اس ملم  ال  ثلا  لا الم   ا  م حقلق  مال    لحل  

 م       عل   لمل الح م  ال  ل  ل  اا الثقل مالح م   (5%)مس  اعا    ص  لمل الم  ملل ا  ا
ال نل  ال      ص  مس ا ل   ماح  ف   ح لل  م ه   من      ا   اا  عا  لل  ين  ال  لل 
ا حل  لل لن  ثلا  لا الم   ا مف  ح لل  م ه   من  ا  ا لس م  ن  لس فهعا  لل  ين  ي س 

 الم   ا . م  ملل ا    ا ال  ثلا  لا

 ا  ل    حم ا ا   اسالهل ن   لم غلا   ممع ( ال  لل ا حل  لل لن  ثلا المالط لر67ل م  )

 مستول الدلالة الحدود العميا الحدود الدنيا الدلالة الاحصائية لمتأثير الوسيط

النوايا -ا  ل    حم ا ا   اس  -جودة الاسترداد الالكترونية

 السموكية

0.311 0.476 0.007 



  

 

 

 

 

الاعزٕزبعبد 

 ٚاٌزٛص١بد

ٚاٌّمزشؽبد اٌّغزمج١ٍخ
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 الفصل الرابع

 الاستنتاجات والتوصيات والمقترحات المستقبمية

 -الاستنتاجات :-أولا : 

 الاستنتاجات النظرية-أ

    دددددا لدددددم ا ال  مدددددل ا ل  ام لدددددل  ددددد    مدددددس ا  ددددد    المملددددد ا لن  مدددددل ال  لدددددلل, ال ددددد   -1
ل  ددددلس  قدددد لمه  لن  ددددمس يددددس طالدددد  ال   يدددد  الآلدددد  الم  دددد     ددددلس ط لددددل ال  مددددل )ال  ددددمس( 

 دددددد   اادددددد ثم ا حلددددددس ا م دددددد ص ال دددددد  لق ددددددله  ا فدددددداا  فدددددد  م    ددددددل يدددددد لس ممقدددددد مه , مددددددس 
 ال لل    ام المما ع ا ل  ام لل)مما ع ال مال  ا ل م ي (.

  نقددددد  لدددددم ا ال  مدددددل ا ل  ام لدددددل ا  م مددددد  مااددددد     للدددددل لن   دددددل الما دددددحل مدددددع ال  ددددد لل   -2
    لمل  .ما  ا  ال  ل  ما ح   ظ   ل  مس , م  ل  ل  الق اا ين   ن

ل ددددد  ال  دددددمس المحدددددما ا ا اددددد  لر  دددددطل ال ددددد     نددددد    قددددد   الم ظمدددددل)المما ع ا ل  ام لدددددل( -3
 م مم   ب فهم ا ل ملم    م ق  ه  ف  الم  فال ماا ماا  .

لادددددد حمع ا دددددد  ال  ددددددمس يندددددد  ج ملددددددل   لدددددداا فدددددد  ال اددددددل ال م ظمددددددل ب  ع  ل دددددد  مددددددس ج ثددددددا -4
 لم  ي  م   مل  الم ظمل  حم اللم ا .الم  للا ف ينلل لنح س ين  ج ا ه  م ا

 ل ( ماادددددددد ا ا    لدددددددد   ج ا  لددددددددم ا ال  مددددددددل ا ل  ام لددددددددل ) ال  دددددددد  س س  ح لدددددددد   لددددددددمااص  -5
 مال   لددددددد  ينددددددد   ن لدددددددل  لم دددددددس جس لادددددددم  لدددددددلإ ااا    للددددددد  لهم  ددددددد    ددددددد   جف ددددددد   م ظمدددددددل

  ململددددل م ا ل هدددد  حاددددل ا   ال  مددددل   قدددد لس ل ددددم  علدددد   ح لدددد   قدددد ط  دددد  ال  دددد  س,  ص ا  دددد
 ف ينلل.م حال ه  ل م س   لل  المماا  القلمل ف  ج ثا المل  ص 

ا ل  ام دددددد  ا ادددددد ا ا  لددددددم ا جث دددددد   يمنلددددددل  لن  دددددد  سللددددددل  اادددددد   ا  لدددددد  ص الم  ادددددد ل  -6
   ل  الل ف  يمنل ص ا ا ا ا  الما ق نلل. لم ح    ماا  م      ب 
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  الاستنتاجات العممية-ب

 ال اااددددلللهدددد    صمددددس ا ادددد    ل ص ال دددد   ملددددنملمميددددل   قدددد لسفدددد   ددددع  ال قدددداا اددددم  لدددد س     
طددددد ا ال منددددد  لن ااادددددل فددددد   دددددم  ال  ددددد  ج ال ددددد   دددددس ال ملددددد  اللهددددد  مدددددس  ددددد   مدددددس  ددددد   ا 

حلدددددد  لل الم   دددددددل   ملم دددددددس  ن دددددددل   نددددددد   حنلدددددد  ال ل  ددددددد ص مالم نممددددددد ص مفددددددد  ا اددددددد للل ا 
 -: الآ للا ا    ل ص   ل ق ط 

لدددددم ا ال  مدددددل ا ل  ام لدددددل م  ملدددددل  دددددلس م غلدددددا عاص   لدددددل  طا لدددددل ملدددددم  ي  دددددل اا  ددددد ط  -1
 ع   ددددلا ي  ددددل ا ا  دددد ط الدددد  ملددددم  الدددد   س الطددددا ل  ددددلس الم غلددددالس   مم غلددددا ا دددد  ال  ددددمس 

مدددس ملهدددل  ظدددا ال ل دددل  دددمس ملددد    ط لددد  يل دددل ال ااادددل. ملددد س علددد   دددمس ماددد مب ي  دددل 
الم غلددددا المادددد ق  مالم غلددددا الم  مدددد , م ددددع  ال  دددد  ج   ددددلا الددددد   اا  دددد ط طا لددددل  ملددددل لدددد ا  ددددلس

جس ملدددددم  لدددددم ا ال  مدددددل ا ل  ام لدددددل  لددددد يس   حقلددددد  ماددددد مب ما  دددددع مدددددس ا ددددد  ال  دددددمس مدددددس 
     مما ع ال ام  ا ل  ام  .

  ددددد ل    حدددددل ال ظددددد س مم غلدددددا ا ددددد  م  ملدددددل  دددددلس طا لدددددل عاص   لدددددل ملدددددم  ي  دددددل اا  ددددد ط -2
ملددددم     حدددددل ال ظدددد س فددددد  مما دددددع ال اددددم  ا ل  ام ددددد  يل ددددل ال ااادددددل مدددددس  اع ل  دددددلس جس ال  ددددمسب

 ملهل  ظا ال ل ل الؤ ل ح م  ال      ج طا لل ف  ما مب ا   ال  مس.

  دددددد  ال لملددددددلل مم غلددددددا ا دددددد  م  ملددددددل  ددددددلس طا لددددددل عاص   لددددددل ملددددددم  ي  ددددددل اا  دددددد ط -3
ملدددددلل مم غلدددددا ا ددددد  ال  دددددمس   ع   دددددلا  دددددع ال  للدددددل  لددددد  الددددد   س الطدددددا ل  دددددلس   ددددد ل ال ل

ال  دددددمس  دددددمس ماددددد مب ي  دددددل  ملدددددل الل  لدددددل, م دددددع  ال  للدددددل   دددددلا  لددددد  جس ملدددددم  ماددددد مل ص 
للددد ا مدددس ال لملددددلل ادددلؤ ل  لدددد   ددد  س  لدددد  ا ماددد مب ا ددد  ال  ددددمس مدددس ملهددددل  ظدددا يل ددددل 

 ال ااال.

  دددددد ل  ال  دددددد  ا مم غلددددددا ا ددددددد  م  ملدددددددل  ددددددلس طا لددددددل عاص   لددددددل ملددددددم  ي  ددددددل اا  دددددد ط  -4
  ددددلا  ددددع  ال  للددددل  لدددد  الدددد   س الطددددا ل  ددددلس   دددد ل ال  دددد  ا مم غلددددا ا دددد  ال  ددددمس   ع ال  ددددمس 

 ددددددما ا ال  دددددد  ا  ام ددددددمس مادددددد مب ي  ددددددل طا لددددددل  ملددددددل م ددددددع  ال  للددددددل   ددددددلا  لدددددد  جس ظهددددددم 
 الؤ ل  ل     س  ل  ا ما مب ا   ال  مس مس ملهل  ظا يل ل ال ااال .
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  ددددددد ل  المفددددددد   مم غلدددددددا ا ددددددد  س م  ملدددددددل  دددددددلطا لدددددددل عاص   لدددددددل ملدددددددم  ي  دددددددل اا  ددددددد ط  -5
ال  ددددمس   ع   ددددلا  ددددع  ال  للددددل  لدددد  الدددد   س الطددددا ل  ددددلس   دددد ل المفدددد   مم غلددددا ا دددد  ال  ددددمس 
م دددددمس ماددددد مب ي  دددددل طا لدددددل  ملدددددل   م دددددع  ال  للدددددل   دددددلا  لددددد  جس اي مددددد   جادددددنمل المفددددد   

 الؤ ل  ل   ل  ا ما مب ا   ال  مس مس ملهل  ظا يل ل ال ااال.

لددددم ا ال  مددددل ا ل  ام لددددل  لم  ملددددل  ددددلس م غلددددا عاص   لددددل  طا لددددل ا  دددد طملددددم  ي  ددددل ا -6
 ع   ددددددددلا ي  ددددددددل ا ا  دددددددد ط  ددددددددع   لدددددددد  ملددددددددم  الدددددددد   س   ق دددددددد  ال   ململلدددددددد   ج مددددددددمع مم غلددددددددا 

الطدددددا ل  دددددلس الم غلدددددالس مدددددس ملهدددددل  ظدددددا ال ل دددددل  دددددمس ملددددد    ط لددددد  يل دددددل ال ااادددددل, م دددددم 
لم غلدددددا الماددددد ق  مالم غلدددددا المادددددلط,  دددددمس ماددددد مب ي  دددددل اا  ددددد ط طا لدددددل  ملدددددل لددددد ا  دددددلس ا

م  ل دددد ل  فدددد س  دددددع  ال  دددد  ج   ددددلا الددددد  اس ملددددم  لدددددم ا ال  مددددل ا ل  ام لددددل ممددددد  لدددد     فددددد  
  ق   ال   نملل  ف  مما ع ال ام  ا ل  ام  . ج ممع  حقل  ما مب ما  ع مس 

لدددددددددم ا ا اددددددددد ا ا   لم  ملدددددددددل  دددددددددلس م غلدددددددددا عاص   لدددددددددل  طا لدددددددددل ملدددددددددم  ي  دددددددددل اا  ددددددددد ط -7
 ع   ددددددددلا ي  ددددددددل ا ا  دددددددد ط  ددددددددع   لدددددددد  ملددددددددم  الدددددددد   س  ل  ام لددددددددل مم غلددددددددا ا دددددددد  ال  ددددددددمس ا 

الطدددددا ل  دددددلس الم غلدددددالس مدددددس ملهدددددل  ظدددددا ال ل دددددل  دددددمس ملددددد    ط لددددد  يل دددددل ال ااادددددل. م دددددم 
 ددددددمس مادددددد مب ي  ددددددل اا  دددددد ط طا لددددددل  ملددددددل لدددددد ا  ددددددلس الم غلددددددا المادددددد ق  الثدددددد    مالم غلددددددا 

ا  لددددددد  جس ملدددددددم  لدددددددم ا ا اددددددد ا ا  ا ل  ام لدددددددل  الم  مددددددد ب م  ل ددددددد ل  فددددددد س  دددددددع  ال  ددددددد  ج   دددددددل
لدددددددد     يندددددددد    حقلدددددددد  مادددددددد مب ما  ددددددددع مددددددددس ا دددددددد  ال  ددددددددمس مددددددددس  دددددددد   مما ددددددددع ال اددددددددم  

 ا ل  ام  .

لدددددددددم ا ا اددددددددد ا ا   لم  ملدددددددددل  دددددددددلس م غلدددددددددا عاص   لدددددددددل  طا لدددددددددل ملدددددددددم  ي  دددددددددل اا  ددددددددد ط -8
ا ل  ام لدددددل مم غلدددددا ج مدددددمع   ق ددددد  ال   نمللددددد  ,  ع   دددددلا ي  دددددل ا ا  ددددد ط  لددددد  ملدددددم  الددددد   س 
الطدددددا ل  دددددلس الم غلدددددالس مدددددس ملهدددددل  ظدددددا ال ل دددددل  دددددمس ملددددد    ط لددددد  يل دددددل ال ااادددددل, م دددددم 
 ددددددمس مادددددد مب ي  ددددددل اا  دددددد ط طا لددددددل  ملددددددل لدددددد ا  ددددددلس الم غلددددددا المادددددد ق  الثدددددد    مالم غلددددددا 

 ل ددددددد ل  فددددددد س  دددددددع  ال  ددددددد  ج   دددددددلا  لددددددد  جس ملدددددددم  لدددددددم ا ا اددددددد ا ا  ا ل  ام لدددددددل المادددددددلط, م 
 ق ددددددد  ال   نمللددددددد  فددددددد  مما دددددددع ال ادددددددم   ج مدددددددمع لددددددد     ينددددددد    حقلددددددد  ماددددددد مب ما  دددددددع مدددددددس 

 ا ل  ام  .
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 ق ددددد  ال   ململلددددد   ج مدددددمع  لم  ملدددددل  دددددلس م غلدددددا عاص   لدددددل  طا لدددددل ملدددددم  ي  دددددل اا  ددددد ط -9
ي  ددددل ا ا  ددددد ط  لدددد  ملدددددم  الدددد   س الطدددددا ل  ددددلس الم غلدددددالس  ع   دددددلا  مم غلددددا ا ددددد  ال  ددددمس 

مدددددس ملهدددددل  ظدددددا ال ل دددددل  دددددمس ملددددد    ط لددددد  يل دددددل ال ااادددددل, م دددددم  دددددمس ماددددد مب ي  دددددل 
اا  ددددد ط طا لدددددل  ملدددددل لددددد ا  دددددلس الم غلدددددا المادددددلط مالم غلدددددا الم  مددددد  ,م  دددددلا  دددددع  ال  ددددد  ج  لددددد  

ما  دددددع مدددددس ا ددددد  ال  دددددمس  ق ددددد  ال   نمللددددد   لددددد     ينددددد   حقلددددد  ماددددد مب  ج مدددددمع جس ملدددددم  
 مس     مما ع ال ام  ا ل  ام  .

ملدددددددم  ,ممددددددد  لددددددد   ينددددددد   لهددددددد ادددددددهملل الملدددددددم  الا  مدددددد س مما دددددددع ال ادددددددم  ا ل  ام ددددددد    -10
ال ادددددم  ا ل  ام ددددد  ممددددد  ل ددددد       يدددددل لددددد ب ال ل دددددل  ملدددددم  ادددددهملل فددددد  الملدددددم  الددددد  مما دددددع
 قل لهس.مس  ن لل ح ل  هس   لم ص المطنمل م مس ح م  الح لل الحقل

لدددددد   يندددددد  ملددددددم   مددددددع المما ددددددع ا  ددددددابلن  دددددد  س م نممدددددد ص ال  لددددددلل ال  دددددد ا  يدددددد س  -12
اي قددددد   مثقدددددل لددددد ب ا فددددداا   ددددد س مما دددددع ال مالددددد  ال ددددد  لنلدددددمس اللهددددد  ل ن لدددددل ح لددددد  هس    قدددددمس 

   ا غ   م نمم  هس ال  للل       لا ملا     ام   ااض     ؤعلهس.

ا ل  ام ددددد  مم دددددمع م لادددددا   ددددد   ط ل ددددد  لددددد ا ادددددايل الملدددددم  الددددد  مما دددددع ال ادددددم   -14
 مف  آاا  يل ل ال ااال.

 س الملدددددد ا لل ملددددددحل الم نممدددددد ص الم ام ددددددل لن  ددددددمس  دددددد   يندددددد  جس مما ددددددع ال اددددددم   -15
ا ل  ام ددددد   دددددمفا الملددددد ا لل ال  فلدددددل فلمددددد  ل ددددد  م  ل  هددددد  مطدددددا     منهددددد  م ل لدددددل ال  امهددددد  

  ل   ال    س

 ا ددد   ال  دددد  س  لددد  مدددد  للددددل ف نددد   عا لددددس لدددد س م  للدددل طندددد هس   دددد   لدددحل  ل ددددلا  لدددد   -16
ملددددم   طددددماص اا دددد  لل فددددد  مما ددددع ال اددددم  ا ل  ام دددد   اددددده  يندددد  ال  ددددمس ا مدددد    طدددددماص 

 يمنلل ال اا .

  ددددملض ال  دددد  س   دددد   للدددد  ي دددد م    للدددد  طندددد هس فدددد  الم ددددص المحدددد    دددد   يندددد  جس  -17
  ام دددددد   ددددددمفا   مل دددددد  م  ادددددد   ي دددددد م  ل ددددددمس   دددددد    ندددددد  فدددددد  اللدددددد   مما ددددددع ال اددددددم  ا ل

 الطن لل ل     ه .
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 للددددددددددل  يندددددددددد   ال  دددددددددد  س ل  مددددددددددل مما ددددددددددع ال اددددددددددم  ا ل  ام دددددددددد  ممثنددددددددددلس  س امدددددددددد    -18
  ددددددددلا  لدددددددد    ددددددددمافا يدددددددد   للدددددددد  مددددددددس ا فدددددددداا  ال دددددددد منلس فدددددددد  مما ددددددددع ال اددددددددم  ا ا  ادددددددد ااص 

 ح  م   نهس.ال    س م  صا ل  ام   للإل  ل ين  اا  ا اا

 س ادددددهملل ااددددد   اس ال   ململلددددد  مال لددددد   فدددددد  مما دددددع ال ادددددم  ا ل  ام ددددد    دددددلا  لدددددد   -19
 جس ال ل ل  ل  اهملل ال   م  مع  ال   نملل  الم  حل ف  مما ع ال ام  ا ل  ام   .

 س  لددددد  ا الا  دددددل فددددد  ال ادددددم  ا ل  ام ددددد    دددددلا  لددددد  جس ال ل دددددل لددددد له  م ددددد يا الل  لدددددل  -20
 م ص مما ع ال ام  ا ل  ام   . ل     

ا ل  ام دددددد  ال  للددددددل  م دددددد  اس ال ل ددددددل لدددددد له   ال اددددددم   لدددددد  ا  مالدددددد  ا ادددددد   اس لمما ددددددع -21
  لل ف  ا ا مااا   ا   اس مما ع ال ام  ا ل  ام  .

المما ددددع ال دددد  ل   مدددد  م هدددد    ددددلا  لدددد  يددددس ال دددد م ص ال دددد   قدددد مه  ال  دددد  س   لدددد  ا ااحددددل -22
اا لددددددد     اددددددد ل للددددددد ا يدددددددس ال ددددددد م ص ال ددددددد    دددددددطنع  هددددددد  مما دددددددع ال ادددددددم   جس ال ل دددددددل لددددددد له 

 ا ل  ام  .

 

 -التوصيات:-ثانيا : 

 ددددددد    ل ال  ددددددد  سينددددددد   لملدددددددل  لددددددد  ا ا  مددددددد س مما دددددددع ال ادددددددم  ا ل  ام ددددددد    لح ددددددد ظ  -1
 يمنلل ال اا 

مددددددس  لح  لدددددد  ال  دددددد  س لحلددددددم  يندددددد  مدددددد  ا  مدددددد س مما ددددددع ال اددددددم  ا ل  ام دددددد     دددددداماا -2
 .   م  م ه لف  المما ع ال    م  ل ص

 فددددد  لن ادددددنلس ال ادددددم  ا ل  ام ددددد    ل   لدددددا ال  مدددددل مما دددددع ال   لددددد  ينددددد   ددددداماا ا  مددددد س -3
 الم  ال لن    س. الم ص

الم دددددد    ال دددددد   مالدددددد  ال  دددددد  س   دددددد     ددددداماا ا  مدددددد س مما ددددددع ال اددددددم  ا ل  ام دددددد   حدددددد  -4
 االع .
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  حمدددد  ماددددؤمللل  قدددد  الم  لدددد ص  ا ل  ام دددد ال اددددم   ال   لدددد  يندددد   دددداماا ا  مدددد س مم ددددع -5
 ال    لا ل ال    س  ف  اا ا ا   .

  نط  مع    مب ال    س. ال ام  ا ل  ام   مم ع ال   ل  ين   اماا    م  -6

 ددددددددداماا ا  مددددددددد س مما دددددددددع ال ادددددددددم  ا ل  ام ددددددددد    دددددددددمفلا  لددددددددد ااص م  ددددددددد  ا فددددددددد  يددددددددداض  -7
 الم  ل ص.

  لمما ددددددع ال اددددددم  ا ل  ام دددددد  فلمدددددد  ل  ندددددد   اددددددهملل ال   لدددددد  يندددددد    دددددداماا  ددددددمفلا ال ملدددددد -8
 اا   امه .

ال ما دددددددددل ا ل  ام لدددددددددل   ددددددددد   ماددددددددد ما للدددددددددعل ال  ددددددددد  س  حدددددددددم  يمددددددددد   ددددددددداماا  حادددددددددلس -9
 اا   امه  .

 ا ل  ام ددددد  ال ادددددم  مما دددددع  ددددداماا ا  مددددد س مما دددددع ال ادددددم  ا ل  ام ددددد    حددددد لم ج  ددددد ا -10
المادددددد ل اص  مدددددد  ل   اددددددل مددددددع حلددددددس مادددددد ما  لدددددد  ال  دددددد  س  هدددددد   م افددددددل ا   دددددد ا م    دددددد  

 الم  فال .

يددددددس ال دددددد م ص ال دددددد   دددددداماا  لدددددد  ا الااحددددددل ال دددددد   مفا دددددد  مما ددددددع ال اددددددم  ا ل  ام دددددد   -11
 المما ع ال   ل   م  م ه  ال    س. ق مه  

لمالدددد  م ددددامع الح ممددددل ا ل  ام لددددل فدددد  ال دددداا  ا  ق لدددد    لدددداا فدددد  ملدددد    قدددد لس ال  مددددل  -12
لناددددددهملل الم ا ددددددل لدددددد ب اددددددنم  ا فدددددداا  ال دددددد   لس فدددددد   ا  لددددددا  ا  دددددد    دددددد ثلا  ع  س ا ل  ام لددددددل , 

 لملل  .م اا   اس ج ممع   ق   ال   

 ا   م س   ل املج ا ل  ام   م  الم  لنم  ل ص مال  م ص الل ل ا -13

 دددددددداماا ال ا لدددددددد  يندددددددد  اادددددددد   اس  ق  ددددددددل الم نممدددددددد ص ما  لدددددددد   لدددددددد ب  ددددددددا  ص مما ددددددددع -14
اددددددايل ا  لدددددد   ماددددددهملل   دددددد    الم نممدددددد ص  ددددددلس مما ددددددع     لحقددددددال اددددددم  ا ل  ام دددددد , ممدددددد

 ال ام  مال    س .

  لملس  ظ س اا ق       مب ال    س مم  لل ه     ل  اايل مم  ل .-15
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 ددددددداماا ال ا لددددددد  ينددددددد  الحلدددددددم  ينددددددد  الم نممددددددد ص ال  فلدددددددل مدددددددس ال  ددددددد  س فددددددد  ح لدددددددل -16
   ااا   ف  الما ق   . اا ا ا  الطنل مم افل ا ا  ل الا لال مال     مس ي س

 ددددداماا  ا لددددد  مما دددددع ال ادددددم  ا ل  ام ددددد  ينددددد   دددددمفلا   فدددددل الم نممددددد ص لن  ددددد  س مثددددد  -17
ال  دددددددماس ال  مدددددددد  ماا ددددددد س الهما دددددددد  مال الدددددددد  ا ل  ام ددددددد  ,   دددددددد فل  لددددددد  الم نممدددددددد ص الم  نقددددددددل 

   ل لل  ال ع الم  ل ص ,  ع  ن ل  ماا   لاا ف   حقل  ا   ال  مس .

يندددددد    ملددددددع طددددددا  الادددددد ا  مثدددددد  الدددددد فع يددددددس طالدددددد  ال ط  دددددد ص ا ل  ام لددددددل ام ال ا لدددددد  -18
 ال فع ي   ا ا  س .

ال ا لدددددد  يندددددد     لدددددد   مالدددددد  ال دددددداا  مددددددس   دددددد  ال  دددددد  س مددددددس  دددددد   ال ا لدددددد  يندددددد  لددددددم ا -19
 ال  مل ا ل  ام لل, ملم ا ا ا ا ا  ا ل  ام   .

نلدددددددل ال ادددددددم  ا ل  ام ددددددد   ددددددداماا  ا لددددددد  مما دددددددع ال ادددددددم  ا ل  ام ددددددد  ينددددددد  ل ددددددد  يم-20
 لا دددددل مم  دددددل   ل اددددد ل لن  ددددد  س, مدددددس  ددددد   ال ا لددددد  ينددددد   ددددد   المم دددددع ا ل  ام ددددد , طالقدددددل 
يددددددداض الم  لدددددددد ص مال ددددددددامض ال املللددددددددل , ممدددددددد   ل ددددددد   مددددددددس ا  ددددددددل ال  دددددددد  س يندددددددد    ددددددددااا 

 ال   م  مع المم ع .

  دددددددداماا  ا لدددددددد  مما ددددددددع ال اددددددددم  ا ل  ام دددددددد  يندددددددد  جس ل ددددددددمس  لددددددددملس مم  هدددددددد  ادددددددده -21
 ال ل   ما ا  م   .   

    -المقترحات المستقبمية: -ثالثا  
  ددددد   ينددددد  مددددد   ملدددددنص  للددددد  ال ااادددددل الح للدددددل مدددددس ااددددد    ل ص لقددددد س ال  حدددددم يددددد  ا  مدددددس     

 -المق اح ص ال      ن    ل ااا ص الما ق نلل ف   ط ا  غلااص ال ااال م     :
المق مددددددل لن  ددددددمس   دددددد  مدددددد    دددددد   م دددددد    ما لددددددم ا ال  مددددددل ا ل  ام لددددددل فدددددد   لدددددد  ا القلمددددددل -1

المادددد ل  يددددس  دددد  لا فدددد  ا م دددد  القط يدددد ص الح مملددددل ميدددد س ملددددم    يدددد ا  ل  دددد ص  19 مفلدددد  
   للنلل ال  ام لل .

   ثلا لم ا ا ا ا ا  ا ل  ام   ين  ا   ال  مس ا ل  ام   . -2
  اا  .( ف   حنل  انم  ال  مس الTAM  (اا   اس ج ممع   ق   ال   ململل  -3
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 القااس ال الس
 المل  ا ال ا لل -ام  :
 ال حمم مال مال ص-
  دددددددم  ال   ململلددددددد  ما   ددددددد ا  ينددددددد  ااددددددد   اس  ج مدددددددمع (.  طدددددددملا 2011للنددددددد . ) ,الطملددددددد -1

 ظدددددددس الم نممددددددد ص المح اددددددد لل ) ااادددددددل  لال لدددددددل ينددددددد  يل دددددددل مدددددددس الماددددددد   ملس فددددددد   دددددددا  ص 
 ال دددددد     مالق  م لددددددل ا   لدددددد  لل ال نددددددمس اناددددددنل -  ددددددالس ل م ددددددل , ملنددددددلال اددددددلج فدددددد  اددددددمالل

33 (1.) 
ل قلدددددددد   ( TAM )ال   ململلدددددددد    ق دددددددد  ج مدددددددمع اادددددددد   اس ( 2017ينددددددد  , ا دددددددداس ف حدددددددد  )-2

عمل   ط لقددددددد ص الددددددد  نس ال  ل لدددددددل ال ق لدددددددل ل م دددددددلس ف  للدددددددل ال   ململلددددددد  الماددددددد   ا الق  مدددددددل ينددددددد 
 ) ( ال ددددددد  1الملنددددددد ) ا   دددددددا  ل م دددددددل ال ا لدددددددل   نلدددددددل . ملندددددددلا ي  دددددددل ال لدددددددالل مدددددددس الددددددد  نس

716)  
 الاا    ما ط ال -
 ا دددددد  يندددددد  مجثا دددددد  ا ل  ام لددددددل ال دددددد م ص ( لددددددم ا2017الحن دددددد , مددددددؤمس ي دددددد  الاددددددملع )-1

 دددددددددد ا/  –ا ادددددددددد ملل ال لدددددددددد اا, الل م ددددددددددل المادددددددددد   ملس. اادددددددددد لل م لادددددددددد لا م  ددددددددددماا .  نلددددددددددل
 فناطلس.

(. جثددددددا لددددددم ا ال دددددد م ص ا ل  ام لددددددل يندددددد  2019ي دددددد  ال ددددددالس. ) حادددددد س الدددددد لس, حادددددد    -2
ال نددددمس ا   لدددد  لل مال ل الددددل مينددددمس ال اددددلا,  اادددد لل م لادددد لا م  ددددماا .  نلددددل .ال  دددد  سا دددد  

 ل م ل ال ا    س مل ل اس ال ما   / الل ا ا
 . لددددددم ا ال دددددد م ص ال    لددددددل ماثا دددددد  يندددددد  ا دددددد  ال  ددددددمس ).2019يمددددددماا. ) ,  الدددددد  - 3

 .ملنل, الل ا ا - مام  الح لظ ي   ,ل م ل    ماا  م  ماا  جطامحل
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 (1ٍِؾك )

 ؽغت اٌٍمت اٌؼٍّٟاعّبء اٌغبدح اٌخجشاء اٌّؾى١ّٓ 

 
 
 
 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الاختصاص الجامعة الاسم ت
 ا ااا اا اا لللل ل م ل الق  الل احا س     ل ل  ج .  1
 ا ااا ا      مال منل ص ل م ل الق  الل اال  ين  م  ا  ج .  2
 ا ااا ال امل  ل م ل الق  الل حالس ين  ي   الاام   ج .  3
 ا ااا  امل  ل م ل الق  الل اثلا ي   ا ملا حام   ج .   4
 ا ااا ا      مال منل ص ل م ل الق  الل س .    ملل اا   5
 ا ااا ال امل   ا   ل م ل  س .   محمم  فه  6
 ا ااا  امل   ا   ل م ل  فؤا  حمم ل ال ط ا  ج .  7
 ا ااا ال امل   ا   ل م ل  ي   ال يلم   ج .  8
 ا ااا  امل      ل م ل   ل ل ي   الا ا   ج .  9
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 الاعخب١بْ اعخّبسة

 اٌشع١ُ اٌشعّٓ الله بغُ

 الموضوع : استبانة 

 اٌّغخض١ب اٌىش٠ُ.... ػض٠ضٞ

 ػ١ٍىُ ٚعّت الله ٚبشوبحٗ....اٌغلاَ 

حأأأأ ر١ش صأأأأٛدة اٌخذِأأأأت الاٌىخش١ٔٚأأأأت ٚصأأأأٛدة الاعأأأأخشداد )٠ررررشَٚ اٌجبؽررررش أعررررشاء دساعررررخ ثؼٕررررٛاْ 

 (.حمبأأأً اٌخىٌٕٛٛص١أأأب ّٔأأأٛرسالاٌىخشٚٔأأأٟ فأأأٟ حغم١أأأك سضأأأب اٌضبأأأْٛ ِأأأٓ خأأألاي اٌأأأذٚس اٌٛعأأأ١ظ أ

غ ـرررررر١ٍخ ٌغّـررررررغوررررررٛلغرررررر١ّٓ غزجبٕخ اٌّىٕٚخ ّْ لإعغ ج١ْ أ١د١ىَ ٘رٖ ا اٌذساعررررررخٌٚزؾم١ق أ٘داف 

ٝ ـرررررررررررربلاغلاع ػٍـرررررررررررراٌزىسَ جؽعررررررررررررشارىُ ّْ  اٌرا ٕسغٚ، اٌج١بٕبد ٚاٌّؼٍّٚبد اٌلاصّخ ٌٍدساغخ 

وررررررررً خز١بس ّغزٜٚ اغزغبجبزىَ ػٍٝ اّغزف١عخ ٚلررررررررشاءح اٌفمساد لررررررررشاءح زجبٕخ جألغبّٙب ٚ ـررررررررالاغ

 ِشاػررررررربدِرررررررغ   .ػٍٝ أسض اٌٚالغ اٌزؼبِرررررررًي خلاِرررررررٓ ِشررررررربػشوُ ب ١ٕغغَ ّغ ـرررررررفمسح ؾغة ّ

 ٌزب١ٌخ : اٌّلاؽظبد ا

 إْ إعبثبرىُ عٛف ٌٓ رغزخذَ إلا لأغشاض اٌجؾش اٌؼٍّٟ فلا داػٟ ٌزوش الاعُ سعبءً . -1

 سأ٠ه اٌّٛظٛػٟ اٌذل١ك ٘ٛ اٌّطٍٛة ، إر ١ٌظ ٕ٘بن إعبثبد صؾ١ؾخ أٚ خبغئخ . -2

ارفرررك ثشرررذح, ارفرررك, ِؾب٠رررذ, لا ارفرررك , لا ارفرررك ( ثرررذائً رزرررشاٚػ ثررر١ٓ ) 5عرررزغذ أِررربَ ورررً فمرررشح ) -3 

 رؾذ ٚاؽذح ِٕٙب ٚاٌزٟ رؼجش ػٓ ٚعٙخ ٔظشن .  (√)  ، ٔشعٛ ِٕه ٚظغ ػلاِخ (ثشذح

 ٠شعٝ ػذَ رشن اٞ عؤاي دْٚ إعبثخ ، لاْ رٌه ٠ؼٕٟ ػذَ صلاؽ١خ الاعزّبسح ٌٍزؾ١ًٍ . -4

 الاعزجبٔخ . ػجبساداٌجبؽش ػٍٝ اعزؼذاد ربَ ٌلإعبثخ ػٍٝ الاعزفغبساد ؽٛي  -5

 ِؼٕبِغ خبٌص شىشٔب ٚحمذ٠شٔب ٌخؼبٚٔىُ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 جامعة القادسية
 كلية الادارة والاقتصاد

 قسم ادارة الاعمال 

 

 )2ٍِؾك )

 

 المشرفالأستاذ 

  أ.م.د بشرى عبد الحمزة عباس

 جامعة القادسية

 / قسم إدارة الاعمالكلية الادارة والاقتصاد

 

 الماجستير طالب

 خالد جبار احمد

 جامعة القادسية

 / قسم إدارة الاعمالكلية الادارة والاقتصاد
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 الشخصية(ل: )المعلومات لأواالقسم 

 -المربع الخاص بالخيار المناسب:في ( √)ضع علامة 
 النوع الاجتماعي .1

 انثى ذكر

  
 

 العمر .2

 عٕخ 20 - 15

 

 عٕخ 25 – 20

 

 عٕخ  25-30

 
 فأوضش 45 عٕخ 45-40 عٕخ40-35 عٕخ 30-35

       
 

 

- 

 الحالة الاجتماعية -3

 مطلق اع ب مت وج

   

 

  عبر الانترنيتماهي مصادر المعلومات التي تساعدك في اتخاذ قرار الشراء -4

 الاصذلبء ٚاٌّؼبسف ٚاٌغ١شاْ
اعلانات مواقع التسوق الالكتروني عبر 

 الانترنيت

الاعلانات عبر مواقع التواصل 

 الاجتماعي
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 يتوقعرررون كمرررا لمزبرررائن المنفعرررة تقرررديم عمرررى الإلكترونيرررة الخدمرررة قررردرة : جرررودة الخدمرررة الالكترونيرررة -اولا :
رضائيم    (.Parasuraman et al.,2005:214محددة) معايير ضمن الخدمة ىذه باستخدام وا 

 

 احبع١ت إٌظبَ ث

    

ذة
ش

 ب
ك

حف
 ا
لا

 

ك 
حف

ا

ذة
ش

ب
 

ك
حف

ا
٠ذ 

غب
ِ

ك 
حف

 ا
لا

 

      ِٛالغ اٌخغٛق الاٌىخشٟٚٔ ِخبعت دائّب . 1

      عٌٙٛت اٌٛصٛي اٌٝ ِٛالغ اٌخغٛق الاٌىخشٟٚٔ 2

3 
اٌؼًّ ٚاعخط١غ اٌششاء ِٕٙب فٟ  ِٛالغ اٌخغٛق الاٌىخشٟٚٔ لا حخٛلف ػٓ

 اٞ ٚلج.
     

      لا ٠خُ حض١ّذ صفغبث ِٛالغ اٌخغٛق الإٌىخشٟٚٔ  بؼذ إدخبي ِؼٍِٛبث طٍبٟ. 4

 اٌخصٛص١ت 

    

ذة
ش

 ب
ك

حف
 ا
لا

ذة 
ش

 ب
ك

حف
ا

 

ك
حف

ا
٠ذ 

غب
ِ

ك 
حف

 ا
لا

 

1 
ِٛالغ اٌخغٛق الاٌىخشٟٚٔ اٌخٟ احؼبًِ ِؼٙب  حغّٟ اٌّؼٍِٛبث اٌّخؼٍمت 

 ػبش ا٠ٌٛب. اٌخغ٠ٛمٟبغٍٛوٟ 
     

2 
ِٛالغ اٌخغٛق الاٌىخشٟٚٔ اٌخٟ احؼبًِ ِؼٙب لا حخشبسن ِؼٍِٛبحٟ اٌشخص١ت 

 ِغ اٌّٛالغ اأخشٜ.
     

      اٌّٛلغ اٌزٞ احؼبًِ ِؼٗ ٠غبفظ ػٍٝ خصٛص١خٟ خلاي ػ١ٍّت اٌششاء 3

 
 اٌىفبءة

 

    

ذة
ش

 ب
ك

حف
 ا
لا

ذة 
ش

 ب
ك

حف
ا

 

ك
حف

ا
٠ذ 

غب
ِ

ك 
حف

 ا
لا

 

1 
اٌغًٙ ببٌٕغبت ٌٟ اٌغصٛي ػٍٝ ِب أعخبصٗ ِٓ ِٕخضبث فٟ اٌّٛالغ ِٓ 

 اٌخٟ احؼبًِ ِؼٙب.
     

      ِٓ اٌغًٙ ببٌٕغبت ٌٟ  اٌٛصٛي إٌٝ اٌّٛالغ اٌخبصت ببٌخغٛق . 2

      اٌّؼٍِٛبث فٟ اٌّٛلغ اٌزٞ احؼبًِ ِؼٗ ِٕظّت بشىً ص١ذ 3

      اٌّؼٍِٛبث فٟ ٘زا اٌّٛلغ ِٕظّت بشىً ص١ذ. 4

      اٌخغٛق ػبش الأخشٔج عًٙ الاعخخذاَ 5

      عشػت اٌٛصٛي اٌٝ ِٛالغ اٌخغٛق ػبش الأخشٔج. 6

 

 اٌٛفبء
 

 

    

ذة
ش

 ب
ك

حف
 ا
لا

 

ك 
حف

ا

ذة
ش

ب
 

ك
حف

ا
٠ذ 

غب
ِ

ك 
حف

 ا
لا

 

1 
 اٌٛلج فٟ ٌٍخغ١ٍُ اٌزٞ احؼبًِ ِؼٗ اٌؼٕبصش اٌلاصِت اٌّٛلغ ٘زا ٠ٛفش

 .إٌّبعب
     

      اٌّّىٕتاعخٍُ طٍبٟ ببٌغشػت  2

      .حؤوذ اٌّٛالغ اٌخٟ احؼبًِ ِؼٙب ببْ ٌذ٠ٙب ِخضْٚ  ٠ىفٟ ٌخٍب١ت اٌطٍب  3

      اٌّصذال١ت ٚصغت اٌّؼٍِٛبث اٌّؼشٚضت ٌٍضبْٛ 4

      بذلت حؼًّ اٌّٛالغ اٌخٟ حخؼبًِ ِؼٙب 5
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 ج ا  ا   ا دددددص ي دددددا ا ادددددما   هددددد   ددددد لا ال ددددد  الطالقدددددل    ددددد جرررررودة الاسرررررترداد الالكترونررررري: محرررررور  -:ثانيرررررا
 Parasuraman etال  دددد  س) ا دددد  يدددد س  لدددد   ددددؤ ل جس لم ددددس مال دددد  ال  دددد  س  م  دددد ص مددددس ج دددد    مددددل

al.,2005:214                          .) 

 الاستجابة ت

    

ذة
ش

 ب
ك

حف
 ا
لا

ذة 
ش

 ب
ك

حف
ا

 

ك
حف

ا
٠ذ 

غب
ِ

ك 
حف

 ا
لا

 

      .ٌلإسصبع ِٕبعبت خ١بساث ِؼٙب احؼبًِ اٌخٟ اٌّٛالغ حٛفش 1
 ِطببمت ػذَ عبي فٟ اٌّذفٛػت الاِٛاي بشد ِؼٙب احؼبًِ اٌخٟ اٌّٛالغ حؼٙذ 2

 .اٌضبْٛ ٌخصٛساث إٌّخش
     

حمذَ اٌّٛالغ اٌخٟ احؼبًِ ِؼٙب ضّبْ ص١ذ ٌّؼظُ إٌّخضبث اٌّببػت  3

 .ٌٚفخشاث ِٕبعبت
     

      .بشىً صغ١ظ٠خُ اسشبدٞ اٌٝ ِب ٠ضب فؼٍٗ ارا ٌُ ٠خُ ِؼبٌضت طٍبٟ  4
      اٌفٛس  ػٍٝ اٌّشبوً اٌخٟ ٠ٛاصٙٙب اٌضببئٓ ٠خُ عً 5

 التعويض 

    

ذة
ش

 ب
ك

حف
 ا
لا

ذة 
ش

 ب
ك

حف
ا

 

ك
حف

ا
٠ذ 

غب
ِ

ك 
حف

 ا
لا

 

      .٠خُ حؼ٠ٛضٟ بشىً ص١ذ ػٕذ عذٚد خطب فٟ اٌطٍب 1
      .٠خُ حؼ٠ٛضٟ بشىً ص١ذ ػٕذِب لا ٠صً طٍبٟ فٟ اٌٛلج اٌّغذد 2
اٌّٛلغ اٌزٞ احؼبًِ ِؼٗ ِغؤ١ٌٚت ٔمً إٌّخضبث اٌخٟ اسغب فٟ ٠خغًّ  3

 .اػبدحٙب
     

 التواصل 
  

٠ذ 
غب

ِ
 

 

ك
حف

 ا
لا

ذة 
ش

 ب
ك

حف
 ا
لا

ذة 
ش

 ب
ك

حف
ا

 

ك
حف

ا
 

      .اٌخٟ احؼبًِ ِؼٙب بٍطف ِغ شىبٜٚ اٌضببئٓ اٌّٛالغ حخؼبًِ 1
الإٔخشٔج  ػٍٝ اٌضببئٓ ٌخذِت ِّز١ٍٓ اٌّٛالغ اٌخٟ احؼبًِ ِؼٙب حّخٍه 2

 ٚالاصببت ػٍٝ الاعخفغبساث
     

فٟ عبٌت  اٌشخص ِغ اٌخغذد ػٍٝ اٌمذسة  اٌّٛالغ اٌخٟ احؼبًِ ِؼٙب حٛفش 3

 .ِشىٍت عذٚد
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   المنفعة المدركة ت
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      اٌخغٛق ػبش الأخشٔج ٠غغٓ ِٓ لذسحٟ فٟ اعخخذاَ اٌخىٍٕٛص١ب اعخخذاَ 1
ػٍٝ إٌّخضبث بٛلج ٚصٙذ الً ص٠بدة ِؼذي الأخبص١ت ٌذٞ ِٓ خلاي اٌغصٛي  2

 ٚببٌغشػت اٌّّىٕت
     

      اٌخغٛق ػبش الأخشٔج ِف١ذ فٟ اٌغ١بة ا١ِٛ١ٌت 3
      ٠ٛفش اٌخغٛق ػبش الأخشٔج خ١بساث ِخؼذدة لاخخ١بس إٌّخضبث 4

 المدركة الاستخدام سيولة 
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      اٌخغٛق بغٌٙٛت اعخخذاِٙبحّخبص ِٛالغ  1
      اصذ ِٓ اٌغٌٙٛت اعخخذاَ اٌخىٌٕٛٛص١ب ٚاٌخصفظ فٟ ِٛالغ اٌخغٛق 2
      اٌبٛابت الاٌىخش١ٔٚت اعخخذاَ فٟ ِب٘شا أصبظ أْ ٌٟ ببٌٕغبت اٌغًٙ ِٓ 3

 الاتجاه نحو الاستخدام 

    

ذة
ش

 ب
ك

حف
 ا
لا

ذة 
ش

 ب
ك

حف
ا

 

ك
حف

ا
٠ذ 

غب
ِ

ك 
حف

 ا
لا

 

      اٌخغٛق الاٌىخش١ٔٚت ِّخؼتػ١ٍّت  1
      ٠ؼذ اعخخذاَ اٌخغٛق الاٌىخشٟٚٔ فىشة ص١ذة 2
      .اٌبٛابت الاٌىخش١ٔٚت اعخخذاَ فىشة حؼضبٕٟ  3
      بشىً ػبَ اعب اٌخغٛق ػبش الأخشٔج 4

 النوايا السموكية 
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      ِغخّش بشىً الاٌىخشٟٚٔ اٌخغٛق ِٛالغ اخببس ِؼشفت اٌٝ ا١ًِ ِب ػبدة 1
      الاٌىخشٟٚٔ اٌخغٛق ٌّٛالغ دائّٟ ِغخخذَ اوْٛ اْ أٛٞ 2



  - 237 -اٌّلاؽك ............................................................................................... 

 

 م  للا   ض جم) الا  قل ال م   ص  لس المنحمظ ال    ض ل قللس ال    س : اا ل  ل رضا الزبونمحور  -:رابعاَ 
 Lucia-Palacios etاا ه    )      لل  لُ ظا  م  ال  مل/  لنان ل ال  ن  ما  ا ( ا  اب ا  ا 

al.,2020:2.) 

  ت
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      .اٌّٛالغ اٌخٟ احؼبًِ ِؼٙبأٔب ساض ػٓ  1
      ٍبٟ اعخ١بصبحٟح ِٛالغ اٌخغٛق الاٌىخشٟٚٔ اٌخٟ احؼبًِ ِؼٙب دائّب 2
      اٌّٛالغ اٌخٟ احؼبًِ ِؼٙبأٔب عؼ١ذ بشىً ػبَ بخذِبث  3
ا ػٓ اٌخذِبث اٌخٟ حمذِٙب  ِشحبطأٔب  4       اٌّٛالغ اٌخٟ احؼبًِ ِؼٙبصذ 
      الاعخخذاَ تػبش الإٔخشٔج عٍٙ ِٛالغ اٌخغٛق 5
      اٌخبَ.، أشؼش ببٌشضب ِٛالغ اٌخغٛق ػبش الأخشٔجبٕبء  ػٍٝ وً حضشبخٟ ِغ  6
      اٌششاء ػبش الإٔخشٔجبشىً ػبَ أٔب ساض ػٓ لشاس  7
 ٘زا ِٓ اٌششاء بش ْ ِخخٍف بشىً فغ شؼش ، أخشٜ ِشة اٌششاء إٌٝ اضطشسث إرا 8

 الاٌىخشٟٚٔ اٌخغٛق ِٛالغ
     

      ص١ذا اٌّٛلغ ٘زٖ ِٓ ٌٍششاء خ١بسٞ وبْ 9
      لشاس اٌششاء الاٌىخشٟٚٔ عغٓ ِٓ ِٙبساحٟ فٟ اعخخذاَ ا٠ٌٛب 10

 



 

 

Abstract 

The current study seeks to identify the impact of electronic service quality 

through its dimensions (system availability, privacy, efficiency, 

fulfillment), and the quality of electronic retrieval through its dimensions 

(response, compensation, communication) on customer satisfaction as a 

dependent variable, through the mediating role of the technology 

acceptance model through Its dimensions (perceived benefit, perceived 

ease of use, trend towards use, behavioral intentions) for customers of e-

shopping sites. The problem of the study was the possibility of explaining 

the relationship between the quality of electronic service and the quality 

of electronic recovery in customer satisfaction, while the study’s goal was 

to verify the correlation and influence between the study variables. The 

study sample included (283) customers of electronic shopping sites, and 

for the purpose of achieving the goal of the study, a questionnaire was 

adopted to collect data related to the study variables, and the descriptive 

analytical approach was adopted in the study, and then analyzed by 

adopting some statistical methods such as (arithmetic mean, standard 

deviation , linear correlation coefficient, simple and multiple regression 

coefficient) using statistical program such as (SPSS.V.24) and 

(Amos.V.24) program To test the scale, (Alpha Cronbach, factor analysis) 

was employed 

.Keywords: Electronic service quality, electronic recovery quality, 

customer satisfaction, technology acceptance model 
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