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تتسثل مذكمة البحث في عجم الإدراك الكافي لبعس مجيخي مشطسات الأعسال  :ممخص البحث
الحيغ لجييع خصط لمسذاركة في أعسال التجارة الالكتخونية لسحجدات جػدة الخجمة الالكتخونية ورضاء 

لاقات بيغ ىحه السفاىيع مسا يحػل دون العسيل الالكتخوني وولاء العسيل الالكتخوني وتدمدل الع
مسا يؤدي إلي عجم قجرة ىؤلاء و  لمتعامل مع السػاقع الالكتخونية لتمظ السشطسات العسلاء جحب

السجيخيغ عمي تحقيق الأىجاف التدػيقية لسشطساتيع. استخجم الباحث اختبار الاعتسادية باستخجام 
الاستكذافي  واستخجم الباحث التحميل العاممي، ةمعامل ألفا كخونباخ لاختبار ثبات مقاييذ الجراس

واستخجم الباحث تحميلات السدار ، التأكيجي لاختبار صلاحية مقاييذ الجراسة والتحميل العاممي 
تػصل الباحث إلي أن أبعاد  .والارتباط والانحجار لتحجيج معشػية ونػع العلاقات بيغ عػامل الجراسة

جػدة الخجمة الالكتخونية ىي معمػمات السػقع واعتسادية السػقع وسيػلة استخجام السػقع وأمان 
جػدة الخجمة الالكتخونية السجركة ورضاء أبعاد وانو تػجج علاقة معشػية وايجابية بيغ ، السػقع 

غ رضاء العسيل الالكتخوني وولاء العسيل وانو تػجج علاقة معشػية وايجابية بي، العسيل الالكتخوني 
 وانو تػجج علاقة معشػية وايجابية بيغ سيػلة استخجام السػقع وولاء العسيل الالكتخوني. ، الالكتخوني 

Abstract: Research problem can be represented as follows : some managers 

of business organizations who plan to share in e-commerce don't perceive 

adequately the determinants of perceived e-service quality ,customers' e-

satisfaction and customers' e-loyalty and type of relationships among these 

concepts. So, they can't attract customers to deal with websites of their 

business organizations hence, they can't achieve marketing objectives of  

their organizations. Researcher used reliability test using alpha cronbach' 

coefficient to test reliability of scales of study. Researcher also used 

exploratory factor analysis and confirmatory factor analysis  to test validity 

of scales of study. Researcher used too path analysis and correlation and 

regression analysis to determine significance and type of the relationships 

among factors of study. The results indicated that e-service quality 

dimensions are website information, website reliability, website ease of use 

and website security. The results revealed that there is a significant and 

positive relationship between perceived e-service quality dimensions   and 

customers' e-satisfaction and there is a significant and positive relationship 

between customers' e-satisfaction and customers' e-loyalty. The results 

explained that there is a significant and positive relationship between 

perceived ease of use of website  and customers' e-loyalty. 
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 مقجمة البحث:ولًا:أ
إن التصػر الكبيخ والسحىل في تكشػلػجيا السعمػمات والاترالات خلال فتخة التدعيشات أدي إلي  

ضيػر الانتخنت والتجارة الالكتخونية حيث اتجيت السشطسات إلي ما يدسي بالأعسال الالكتخونية 
غ حيث بجأت في إنذاء مػاقع ليا عمي الذبكة العشكبػتية بيجف عخض وتدػيق وبيع مشتجاتيا م

وأصبح السدتيمظ ، الدمع والخجمات إلي السدتيمكيغ والسدتخجميغ لمذبكة في جسيع أنحاء العالع 
قادر عمي الحرػل عمي السعمػمات الستعمقة بخرائز وأسعار السشتجات السختمفة والسقارنة بيشيا 

أي جػدة وبأقل سعخ وذلظ في أي وقت ومغ  ىعمأواختيار السشتج الحي يذبع حاجاتو ورغباتو ب
لقج ساعجت التجارة الالكتخونية العجيج مغ تجار التجدئة في أنحاء العالع عمي بيع  . مكان في العالع

يدتخجم   مشتجاتيع مغ خلال القشػات الالكتخونية مسا أدي إلي تػسع أسػاقيع وتحدغ مبيعاتيع.
شتجات السدتيمكػن الانتخنت في الحرػل عمي السعمػمات اللازمة لفحز خرائز وأسعار الس

وأيزا في تقجيع شمبات الذخاء ودفع أثسان ، والسقارنة بيشيا واختيار السشتجات السشاسبة ليع 
قج جعل الانتخنت التفاعل بيغ الذخكات والسدتيمكيغ وإتساميع لالسذتخيات واستلام السشتجات . 

نو تػلجت لمسعاملات التجارية بذكل الكتخوني يتع بذكل أسيل وابدط وارخز وأسخع . والػاقع ا
فخص تدػيقية كبيخة أمام مشطسات التجارة الالكتخونية خاصة مع تدايج أعجاد مدتخجمي الانتخنت في 

ديدسبخ Internet World Stats(13 أنحاء العالع فعمي سبيل السثال أشار تقخيخ الانتخنت العالسي 
عادل مدتخجم أي ما ي 27713271( إلي أن عجد مدتخجمي الانتخنت في مرخ بمغ 7135
% مغ إجسالي عجد الدكان بسرخ الأمخ الحي يؤدي إلي زيادة احتسالات الذخاء الالكتخوني 27,3

 مغ خلال الانتخنت بيغ الأفخاد السرخييغ.              
وبشاء عمي ما سبق يعتبخ الانتخنت احج الأدوات الخئيدية التي يسكغ أن تدتخجميا السشطسات في 

نفذ الػقت يعتبخ احج الصخق التي يسكغ أن يدتخجميا العسلاء في وفي ، تدػيق وبيع مشتجاتيا 
ويدعي الباحثػن والسسارسػن لمتعخف عمي محجدات الدمػك الذخائي . التدػق وشخاء السشتجات 

ىحا الدمػك وتجعيسو  محاولة تػجيوالالكتخوني لمعسلاء لسداعجة مشطسات التجارة الالكتخونية في 
  وتحقيق أىجافيا التدػيقية.

أكجت العجيج مغ الجراسات عمي أىسية استخجام أدوات التدػيق الالكتخوني لمسشطسة فمقج ولقج 
( إلي أن استخجام التدػيق الالكتخوني يؤدي إلي تدييل العسمية التدػيقية 7117تػصمت )شصيبو،

. ولقج  وتخفيس التكاليف وزيادة الحرة الدػقية لمسؤسدة مسا يداىع في دعع السيدة التشافدية ليا
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( إلي أن استخجام تكشػلػجيا الانتخنت يداعج إدارة الذخكة عمي 7133تػصل )شلاش و آخخون ،
التعخف عمي احتياجات السذتخيغ وشكاواىع وأرائيع ومقتخحاتيع كسا يداىع في تشسية الحرة الدػقية 

( 7134الجىيسات،و  اً وعالسياً. وتػصل) أبػ قاعػدلمذخكة مسا يؤدي إلي تعديد قجرتيا التشافدية محمي
إلي أن استخجام إدارة البشظ لأدوات التدػيق الالكتخوني مسثمة في السػقع الالكتخوني والتميفػن البشكي 

ويزسغ ولائيع لمبشظ وتحجثيع بذكل ، والرخاف الآلي يؤدي إلي تحقيق رضاء العسلاء عغ البشظ 
( إلى أن الإدارة 7134، وتػصمت)عػيدي، ويداىع في جحب عسلاء ججد لو، ايجابي عشو 

الالكتخونية للؤعسال تداىع في تحقيق رضاء العسيل مغ خلال الدخعة والػضػح والسخونة والبداشة 
( إلي أن استخجام الياتف 7135وتػصمت )بغ الصاىخ،والدخية والخرػصية وتخفيس التكاليف ، 

مػضفييا أو مغ خلال السحسػل في الاترال بالػكالة الدياحية مغ خلال الاترال العادي مع احج 
إرسال رسالة إلي بخيجىا الالكتخوني أو مغ خلال الجخػل عمي مػقعيا أو صفحتيا الالكتخونية أو 
باستخجام التصبيقات السثبتة عمي السحسػل يؤدي إلي زيادة رضاء الدبائغ عغ الػكالة الدياحية. ولقج 

ي تخفيس تكاليف التخويج وزيادة ( أن استخجام التدػيق الالكتخوني يؤدي إل7134استشتج )معاذ،
 أرباح السؤسدة وتحقيق السيدة التشافدية ليا. 

لقج سعت بعس الجراسات إلي تحجيج العػامل السؤثخة عمي درجة تصبيق التدػيق ومغ ناحية أخخي 
( إلي أن ىشاك مجسػعة مغ العػامل التي 7131الالكتخوني في مشطسات الأعسال فقج تػصل )عمي،

ي تصبيق التدػيق الالكتخوني في فشادق مكة السكخمة ومغ أىع ىحه العػامل ثقافة تؤثخ عمي مدتػ 
وتػافخ ، ودعع الإدارة العميا لمتصبيق ، ودرجة اىتساميا بتصبيق التدػيق الالكتخوني ، السشطسة 

ودرجة سيػلة استخجام تكشػلػجيا التدػيق الالكتخوني السجركة مغ ، الخبخات البذخية اللازمة لمتصبيق 
ووجػد ضغػط مغ العسلاء لتصبيق ، ودرجة حجة السشافدة التي تػاجو الفشجق ، جانب العامميغ 

 وتػافخ متصمبات الأمغ الالكتخوني لحساية معمػمات الفشجق والشدلاء.، التدػيق الالكتخوني 
 ثانياً: مرظمحات البحث: 

 د ىحا البحث عمى دراسة الأبعاد الآتية:يخك
درجة تدييل السػقع الالكتخوني لمتدػق ولمذخاء ولتدميع  ىي جهدة الخجمة الالكتخونية: (1

ىحا يعشي أن جػدة الخجمة الالكتخونية ىي  (Zeithaml, et al.,2002)ة وفاعمية ءالسشتجات بكفا
 .الالكتخونيةتقييع العسيل لمسػقع الالكتخوني لسشطسة التجارة 
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ىي قجرة العسيل عمى الحرػل عمى السعمػمات أو إتسام التعامل  سيهلة استخجام السهقع: (2
مع مشطسة التجارة الالكتخونية بأقل قجر مغ الجيج وتذسل سيػلة الجخػل إلى السػقع وسيػلة البحث 

شمب الذخاء  عغ السعمػمات السصمػبة وتحسيميا وسيػلة تقجيع شمب الذخاء ودفع الثسغ أو إلغاء
(Collier and Beinstock,2006 .) 
ىي مشاسبة وملائسة السعمػمات التي يقجميا السػقع الالكتخوني  جهدة معمهمات السهقع: (3

لسشطسة التجارة الالكتخونية وكفايتيا واكتساليا وإيجازىا ودقتيا وحجاثتيا ,إمكانية فيسيا وإمكانية 
  .(Barnes and Vidgen,2001) الاعتساد عمييا وإمكانية الػصػل إلييا

ىي قجرة مشطسة التجارة الالكتخونية البائعة عمى الػفاء بػعػدىا تجاه  اعتسادية السهقع: (4
العسلاء مغ خلال تدميع السشتج بالسػاصفات وبالكسية وبالدعخ وفي الػقت وفي السكان وبالذخوط 

  (.Cristobal, et al.,2007)الستفق عمييا 
ىي حساية السعمػمات الذخرية لمعسيل والاتفاق الزسشي أو أمان وخرهصية السهقع:  (5

الرخيح بعجم بيع أو تجاول أو إساءة استخجام السعمػمات السجسعة مغ العسلاء أثشاء تقجيع الخجمة 
(Parasuraman, et al.,2005.)   
ىػ تقييع العسيل السدتسخ لخبختو الذخائية الأولية مع مشطسة رضاء العسيل الالكتخوني:  (6
 (.Anderson and Srinivasan,2003)ارة الكتخونية معيشةتج
ىػ احتسال استخجام العسيل لشفذ السػقع أو السػاقع الالكتخونية ولاء العسيل الالكتخوني:  (7

 .(Chang, et al.,2014)لذخاء نفذ السشتج أو السشتجات مشيا
  :مبحثل الجراسات الدابقةثالثاً: الإطار الشظخي و 

يعخض الباحث نتائج الجراسات الدابقة الستعمقة بسػضػع التدػيق الالكتخوني وذلظ  في ىحا الجدء
لتحجيج الجػانب التي ركدت عمييا تمظ الجراسات والجػانب التي أىسمتيا تمظ الجراسات وذلظ لتقػم 
الجراسة الحالية بالتخكيد عمي بعس الجػانب السيسمة في تمظ الجراسات وذلظ لمسداىسة في سج 

ويعخض الباحث الجراسات الدابقة مرشفة إلي مجسػعات حدب الشقاط  في نطخية التدػيق . الفجػة
 البحثية التي تتشاوليا عمى الشحػ التالي: 

 الجراسات الستعمقة بسقاييذ وأبعاد جهدة الخجمة الالكتخونية السجركة. -أ 
قج بحل العجيج مغ الباحثيغ جيػد متعجدة لػضع مقاييذ لجػدة الخجمة الالكتخونية فقج وضع كلًا مغ 
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(Barnes and Vidgen,2001)  مقياس أشمق عميوWeb Qual  لتقييع جػدة السػاقع الإخبارية
وترسيع السػقع  ويتكػن ىحا السقياس مغ ثلاث أبعاد أساسية ىي جػدة الشطام، عمي الانتخنت 

وجػدة الخجمة التي يتمقاىا  ، وجػدة السعمػمات التي يقجميا السػقع، إمكانية التفاعل معو بديػلة و 
مقياس أخخ لجػدة الخجمة الالكتخونية ( Yoo and Donthu 's,2001السدتخجم . وقجم كلًا مغ )

وسخعة  ، والترسيع، ( أبعاد ىي سيػلة الاستخجام 2ويذسل ىحا السقياس )  Site Qualأشمق عميو 
مقياس ثالث لجػدة الخجمة الالكتخونية   (Zeithaml, et al.,2002)والأمان. واقتخح ، التذغيل

يتكػن مغ خسدة معاييخ أساسية مختبصة بجػدة الخجمة الالكتخونية ىي وفخة ومحتػي السعمػمات 
احتياجات  والاعتسادية وإشباع، والترسيع ، والخرػصية والأمان ، وسيػلة الاستخجام ، السقجمة 

مقياس رابع لجػدة الخجمة  (Wolfinbarger and Gilly,2003)العسيل. واستشتج كلًا مغ 
واعتسادية ، ( أبعاد ىي ترسيع السػقع 2ويحتػي عمي )،   E-Tail Qبــــــالالكتخونية سسي 

مقياس خامذ لجػدة  (Santos,2003)وخجمة السػقع لمعسيل. ولقج ناقر ، وأمان السػقع ، السػقع 
ومطيخ ، الخجمة الالكتخونية عمي أساس أنيا تتكػن مغ أبعاد داخمية وكامشة وىي سيػلة الاستخجام 

، والييكل والسحتػي بالإضافة إلي أبعاد خارجية ونذصة وىي الاعتسادية ، والاترال ، السػقع 
 (Parasuraman, et al.,2005)والأمان والتحفيد. وأضاف ، والاترال ، والسدانجة ، والكفاءة 

والحي يتكػن مغ أربعة أبعاد ىي  E-S-Qualمقياس سادس لجػدة الخجمة الالكتخونية  أشمق عميو 
. وفي نفذ الػقت وضع كلًا مغ  والخرػصية، وتػافخ الشطام ، وإشباع احتياجات العسيل ، الكفاءة 

(Parasuraman,et al.,2005) وجػد مذكلات لجي  مقياس بجيل لقياس جػدة الخجمة عشج
والتعػيس ، ( أبعاد ىي الاستجابة 1ويتكػن ىحا السقياس مغ ) E-Rec-S-Qualالعسلاء سسي بــ 

مقياس سابع لجػدة الخجمة الالكتخونية أشمق عميو ( Bressolles,2006) والاترال. ولقج ابتكخ، 
Net Qual ( أبعاد أساسية ىي سيػلة استخجام ا3ويذتسل ىحا السقياس عمي ) ومعمػمات ، لسػقع

 Netوتفاعمية السػقع. ويخي الباحث أن مقياس، وخرػصية السػقع ، واعتسادية السػقع ، السػقع 

Qual   يعج أفزل السقاييذ لقياس جػدة الخجمة الالكتخونية نطخاً لأنو مقياس متكامل يحتػي عمي
 الأبعاد الأكثخ أىسية وفاعمية. 

أن العػامل السؤثخة في تقييع العسلاء لجػدة السػقع  (Song and Zinkhan,2003)ولقج استشتج 
وسيػلة الػصػل إلي ، وسيػلة استخجام السػقع ، الالكتخوني تتسثل في سيػلة البحث عغ السػقع 

أن ىشاك  (Bult,2016)، واقتخح وترسيع السػقع، والتدمية ، وسيػلة إجخاءات الذخاء ،  السعمػمات
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ييع العسيل لجػدة الخجمة الالكتخونية وىحه الخرائز ىي أربعة خرائز أساسية تؤثخ عمى تق
ترسيع السػقع وإشباع السػقع لاحتياجات العسيل وخجمة العسيل وأمان وخرػصية السػقع وأن 
ترسيع السػقع السشاسب يتحجد عغ شخيق جػدة معمػمات السػقع وجسال ترسيع السػقع وملائسة 

ة الشطام وأن إشباع السػقع لاحتياجات العسيل يتحجد السػقع ووفخة السشتجات وشخرية السػقع ووفخ 
واقتخح مغ خلال الذخوط الجيجة لمتدميع والتدميع في السيعاد ودقة تمبية شمبات العسيل، 

( خسدة مجسػعات مغ السعاييخ السدتخجمة في تقييع جػدة الخجمة الالكتخونية وىحه 7133)سيج،
ستو وألػانو والشرػص السكتػبة ئاذبية السػقع وملاالسعاييخ ىي معيار الترسيع السشاسب ويذسل ج

ووجػد خخيصة لمتشقل بيغ الرفحات وعسل  والفيجيػىات بخصػط مسيدة والرػر والسمفات الرػتية
ومعيار السحتػي السشاسب  ، السػقع مع وسائل العخض السختمفة مثل السػبايل والتابمت واللابتػب

شػع المغات السدتخجمة والجقة والسػضػعية والدساح لمدائخيغ ويذسل حجاثة السػقع ووفخة السعمػمات وت
، ومعيار التشطيع السشاسب ويذسل وضع شعار لمسػقع ووجػد عجاد لعجد زائخي السػقع ، لإبجاء الخأي 

ومعيار محخكات البحث والتجػال ويذسل سيػلة الػصػل لمسػقع عمي محخكات البحث السختمفة مثل 
Google وFirefox  ،السدتخجم ويذسل سخعة التحسيل وتػفيخ الخرػصية لمسدتخجميغ  ومعيار

 .والتكيف مع احتياجات السدتفيجيغ
سيػلة استخجام السػقع الالكتخوني عمي إنيا  (Collier and Bienstock,2006)وعخف كلًا مغ 

القابمية للاستخجام والتي تسثل قجرة العسيل عمي الحرػل عمي السعمػمات أو إتسام التعامل مع 
سيػلة الاترال والجخػل إلي السػقع وسيػلة  وتذسلمشطسة التجارة الالكتخونية بأقل قجر مغ الجيج 
يػلة تقجيع شمب الذخاء ودفع الثسغ أو إلغاء شمب البحث عغ وتحسيل السعمػمات السصمػبة وس

سيػلة استخجام السػقع السجركة بأنيا درجة اعتقاد الفخد بان  (Cheng,et.al,2012)الذخاء. وعخف 
إن بعج  (Reibstein,2002)استخجام مػقع معيغ سيكػن سيلًا ولغ يحتاج إلي أي جيج.واقتخح 

وسيػلة ، بشػد مشيا سيػلة الحرػل عمي السعمػمات  سيػلة الاستخجام السجركة لمسػقع يذسل عجة
 والترفح. ، تػجيو الأوامخ 

ن بعج ترسيع السػقع يذسل محتػي وتشطيع وىيكل السػقع أ (Van Reil ,et al.,2004)اقتخح 
 Barnes and)والحي يكػن مخئي بذكل جحاب لمعيغ. وأوضح  كلا مغ 

Vidgen,2001;Wolfinbarger and Gilly,2003) جػدة نطام السعمػمات تشقدع إلي  أن
بالإضافة إلي جػدة السعمػمات والتي تذيخ ، جدءيغ ىسا جػدة الشطام والتي تذيخ إلي بشاء البخنامج 
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إلي السشاسبة أو السلائسة والكفاية والاكتسال والإيجاز والجقة والحجاثة وإمكانية الفيع والاعتسادية 
 وإمكانية الػصػل إلييا. 

اعتسادية السػقع الالكتخوني تعشي قجرة مشطسة  أن  (Cristobal,et al.,2007)أوضح كلًا مغ
التجارة الالكتخونية البائعة عمي الػفاء بػعػدىا تجاه العسلاء وتذسل الػفاء بذخوط البيع ووفخة 

  .مخدون كافي مغ السشتج وتدميع السشتج وفقاً لأمخ الذخاء وفي السػعج الستفق عميو
وثقة ، أن بعج أمان السػقع يذسل أمان السعاملات الالكتخونية  (Ribbink, et al.2004)اقتخح 

وتحقيق الخرػصية لمعسيل. ومغ ناحية آخخي عخف ، العسيل في مشطسة التجارة الالكتخونية 
(Parasuraman, et al.,2005)  آمان وخرػصية السػقع بأنو حساية السعمػمات الذخرية

خيح بعجم بيع أو تجاول السعمػمات السجسعة مغ العسلاء أثشاء تقجيع لمعسيل والاتفاق الزسشي أو الر
أن مخاشخة سػء استخجام السعمػمات  (Parasuraman, et al.,2005) وأضاف. الخجمة إلييع 

وادي ذلظ ، الذخرية لمعسلاء أدت إلي امتشاع العجيج مغ الأفخاد عغ الذخاء مغ خلال الانتخنت 
ارة الالكتخونية إلي تػضيح سياسة الخرػصية لمعسلاء لمتذجيع عمي أيزا إلي اتجاه مشطسات التج

إلي أن نػع السػقف الحي يتبشاه  (Fenech and O'cass,2001)التعامل والذخاء وتػصل كلًا مغ 
وان مػاقف ، العسيل تجاه الذخاء عبخ الانتخنت يؤثخ بذكل حقيقي عمي قيامة بالذخاء عبخ الانتخنت 

الالكتخوني تشقدع إلي مػاقف ايجابية ومػاقف سمبية والسػاقف الايجابية تذسل  العسلاء تجاه الذخاء
الأمغ في السعاملات عبخ الانتخنت والتدػق الستاح أمام السدتخجم والإحداس بججوى التدػق 

بيشسا السػاقف الدمبية تذسل الإحداس بعجم الأمان تجاه السػقع الالكتخوني ، والذخاء الالكتخوني 
وأيزا عجم القجرة عمي تقييع السشتج قبل ، استغلال السعمػمات السالية والذخرية لمعسيل وإمكانية 

( إلي انو تػجج 7137الذخاء مغ خلال المسذ والتجخبة والػزن. وتػصل )اليشجاوي و الاماسي،
علاقة معشػية وايجابية بيغ محجدات ثقة العسلاء في مػاقع البيع الالكتخونية وبيغ نػايا العسلاء 

إلى أنو تػجج  (Chek and Ho,2016)، واستشتج كلًا مغ لمتعامل عبخ مػاقع البيع الالكتخونية
علاقة معشػية بيغ أبعاد جػدة الخجمة الالكتخونية وبيغ ثقة العسيل في السػقع الالكتخوني وأن ىشاك 

 ع الالكتخوني. علاقة معشػية بيغ ثقة العسيل في السػقع الالكتخوني ونػايا العسيل لمذخاء مغ السػق
الثقة في الذخاء عبخ الانتخنت بأنو الذعػر بالثقة والأمان نحػ  (Sahney,et.al,2013)وعخف 

الثقة في الذخاء الالكتخوني بأنو  (Katos,2012)وعخف  السعاملات الالكتخونية عبخ الانتخنت.
وشعػره بالارتياح ترخف البائعيغ بذكل غيخ انتيازي وحرػل العسيل عمي السشتجات التي يتػقعيا 
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 (Katos,2012)والخضاء عشج التعامل مع البائعيغ غيخ السعخوفيغ عمي شبكة الانتخنت. وعخف
السخاشخة السجركة بأنيا الخدارة السحتسمة العالية السختبصة بإعصاء معمػمات العسيل لمذخكة البائعة 

ػبة لإكسال السعاملات إلي أن البيانات الذخرية السصم (Katos,2012)عبخ الانتخنت وقج أشار
  عبخ الانتخنت يسكغ أن يداء استخجاميا عغ شخيق البائعيغ عبخ الانتخنت أو الآخخيغ.

الجراسات الستعمقة بالعلاقة بين أبعاد جهدة الخجمة الالكتخونية السجركة ورضاء العسلاء  -ب 
 الالكتخوني.

جػدة الخجمة الالكتخونية بأنيا درجة تدييل السػقع الالكتخوني  (Zeithaml, et al.,2002)عخف 
 Anderson and)لقج عخفو لمتدػق ولمذخاء ولتدميع السشتجات بكفاءة وفاعمية.

Srinivasan,2003; Kim and Stoe,2004; Boyer and Hult,2006)   الخضاء الالكتخوني
ية الأولية مع مشطسة تجارة الكتخونية معيشة. بأنو تقييع العسيل السدتسخ فيسا يتعمق بخبختو الذخائ

رضاء العسيل الالكتخوني التخاكسي بأنو الإشباع الدار الستخاكع خلال  (Yi and La,2004)وعخف 
 خبخات العسيل الستعجدة في التعامل مع مشطسة التجارة الالكتخونية .

لكتخوني لمعسيل فمقج اقتخح إن البحػث الدابقة حجدت العػامل التي يسكغ أن تؤثخ عمي الخضاء الا
(Fassnacht and Kose,2007;Herington and Weaven ,2009;Kassim and 

Abdullah,2010)  أن جػدة الخجمة السجركة لمسػقع الالكتخوني يسكغ أن تؤثخ بذكل معشػي
 Yi and)وايجابي أو شخدي عمي رضاء العسيل عغ السػقع الالكتخوني. وأشار كلًا مغ 

La,2004) لي أن أبعاد جػدة الخجمة الالكتخونية تدتخجم كعػامل مفدخة لخضاء العسيل الالكتخوني إ
وان رضاء العسيل الالكتخوني يتأثخ بالسشافع التي يحرل عمييا العسيل عشج استخجام السػقع ، 

إلي أن رضاء العسلاء عغ جػدة الخجمات  (Smith,2003)الالكتخوني لستجخ التجدئة. ولقج تػصل
وسخية ، والستعة السجركة ، خونية السقجمة يتأثخ بكلًا مغ سيػلة إجخاء العسميات عمي السػقع الالكت

 Kassim and)والخاحة وتػفيخ الػقت.  واقتخح ، وأمان السعمػمات السالية والذخرية لمعسيل 

Abdullah,2010; Cheng, et.al, 2012)  أن سيػلة الاستخجام السجركة لمسػقع وترسيع السػقع
واستجابة السػقع لاحتياجات العسلاء وأمان السػقع يسكغ أن تؤثخ بذكل ايجابي عمي رضاء العسيل 

إلى أن أبعاد جػدة الخجمة الالكتخونية الستسثمة في  (Ali,2016، وتػصل )عغ السػقع الالكتخوني 
ء السػقع وأمان وخرػصية السػقع تؤثخ بذكل معشػي عمى خبخة القجرة عمى استخجام السػقع وأدا

العسيل بترفح السػقع وتؤثخ تمظ الخبخة بذكل معشػي عمى كلًا مغ رضاء العسيل الالكتخوني ونػايا 



 

 

 
01 

 

 

إلى أن أبعاد  (Kemeny, et al.,2016)العسيل لمذخاء مغ السػقع الالكتخوني ، واستشتج كلا مغ 
الخجمة الالكتخونية تؤثخ بذكل معشػي وإيجابي عمى رضاء العسيل  الكفاءة والاستجابة لجػدة

الالكتخوني وأن رضاء العسيل الالكتخوني يؤثخ بذكل معشػي وإيجابي عمى الكمسات السشصػقة 
( إلي انو تػجج علاقة معشػية 7131وتػصل كلًا مغ )القعيج و حدػنو،الايجابية الالكتخونية لمعسيل، 

ستجابة عمي السػقع الالكتخوني وسخعة انجاز الصمب عمي السػقع الالكتخوني الاوايجابية بيغ سخعة 
وفاعمية الخجمات السقجمة مغ السػقع الالكتخوني وبيغ رضاء الدبػن عغ السػقع الالكتخوني.  

( أسباب رضاء الذباب الجامعي عغ بعس السػاقع الالكتخونية وتفزيمو 7115واستشتج )تايو،
وتحجيث ، وتقجيع السحفدات ، وسخعة التحسيل ، باب ىي سيػلة الاستخجام لمذخاء مشيا وىحه الأس

 Lee and)وإمكانية الذخاء مغ السػقع. ولقج أكج كلًا مغ ، وإمكانية الجردشة ، السػقع باستسخار 

Lin,2005)  عمي أىسية إدراك جػدة الخجمة الالكتخونية وذلظ للاحتفاظ بالعسلاء الحالييغ ولجحب
 تسميغ الججد. العسلاء السح

 الجراسات الستعمقة بالعلاقة بين رضاء العسلاء الالكتخوني وولاء العسلاء الالكتخوني.   -ج 
عبخ الدشػات العجيجة ضيخت العجيج مغ تعخيفات الػلاء الالكتخوني التي استخجاميا الباحثيغ 

الاتجاه  الػلاء الالكتخوني بأنو (Anderson and Srinivasan,2003)التدػيقييغ. ولقج عخف 
التفزيمي لمسدتيمظ نحػ السشطسة الالكتخونية والحي يشتج عشو الدمػك الذخائي الستكخر لسشتجيا أو 

نػايا إعادة الذخاء بأنيا احتسال استخجام نفذ السػقع أو  (Chang,et.al,2014)مشتجاتيا وعخف 
نػايا إعادة  (Ha, et al.,2010)  السػاقع الالكتخونية لذخاء نفذ السشتج أو السشتجات مشيا وعخف

مػقع الكتخوني  مغالذخاء بأنيا استعجاد السدتيمظ لإعادة شخاء السشتج أو السشتجات السعخوضة 
 معيغ.   

وقج اقتخحت العجيج مغ الأبحاث أن الخضاء الالكتخوني لو تأثيخ معشػي وايجابي عمي نػايا إعادة 
أن  (Anderson and Srinivasan,2003)الذخاء الالكتخوني والػلاء الالكتخوني فمقج استشتج 

الخضاء الالكتخوني لمعسيل لو تأثيخ ايجابي عمى الػلاء الالكتخوني لمعسيل واستشتج 
(Hsu,et.al,2013)  أن الخضاء الالكتخوني يؤثخ بذكل معشػي وايجابي عمي الػلاء الالكتخوني وقج

خضاء الالكتخوني ونػايا إعادة إلي أن ىشاك علاقة ايجابية بيغ ال (Chang,et.al,2014) تػصل
أن رضاء العسيل الالكتخوني لو  (Kassim and Abdullah,2010)واقتخح الذخاء الالكتخوني 

تأثيخ معشػي وايجابي عمي ثقة العسيل في السعاملات الالكتخونية وان رضاء العسيل الالكتخوني وثقتو 
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عمي الكمسات السشصػقة الايجابية الالكتخونية في السعاملات الالكتخونية ليا تأثيخات معشػية وايجابية 
 Sreeram, et)، واستشتج كلًا مغ والتي ليا تأثيخ معشػي وايجابي عمي ولاء العسيل الالكتخوني

al.,2017) القيسة  السشفعية وقيسة الستعة الشاتجيغ مغ التعامل مع السػقع الالكتخوني يؤثخان  أن
الالكتخوني والحي يؤثخ بذكل معشػي وإيجابي عمى ولاء بذكل معشػي وإيجابي عمي رضاء العسيل 

أن رضاء العسيل الالكتخوني يؤثخ ( Wang and Kim,2019،واستنتج كلاً من )العسيل الالكتخوني
بذكل معشػي عمى ولاء العسيل الالكتخوني بجرجة اكبخ في حالة العسلاء الإناث عغ حالة العسلاء 

 الحكػر.   
انو عشجما يكػن كدل أو خسػل العسيل  (Anderson and Srinivasan,2003) استشتج  

وان العلاقة بيغ ، مشخفس فإن تأثيخ الخضاء الالكتخوني عمي الػلاء الالكتخوني يكػن مختفع 
، الخضاء الالكتخوني والػلاء الالكتخوني يتػقع أن تكػن قػيو بالشدبة لمعسلاء ذوي التػجو بالسلائسة 

لجييع ثقة عالية في الحيغ معسلاء ، وأيزاً بالشدبة لي الإنفاق العالي بالشدبة لمعسلاء ذو  وكحلظ
عشجما تقجم السشطسة الالكتخونية قيسة اعمي مغ القيسة التي تقجميا  ، وكحلظالسشطسة الالكتخونية 

   .السشطسات السشافدة الأخخى 
 سلاء الالكتخوني.الجراسات الستعمقة بالعلاقة بين أبعاد جهدة الخجمة الالكتخونية وولاء الع -د 

لقج أوضحت بعس البحػث وجػد تأثيخ معشػي وايجابي لأبعاد جػدة الخجمة الالكتخونية عمي ولاء 
إلي وجػد تأثيخ معشػي وايجابي لبعج سيػلة  (Chiu,et al.,2009) العسلاء الالكتخوني فقج تػصل

 (Carlson and O'Cass,2010) الاستخجام السػقع السجركة عمي ولاء العسلاء الالكتخوني وتػصل
إلي أن أبعاد جػدة الخجمة الالكتخونية السجركة )سيػلة الاستخجام والسشفعة والستعة( تؤثخ بذكل 
معشػي وايجابي عمي الشػايا الدمػكية لمعسلاء )نػايا إعادة زيارة السػقع والتحجث بذكل ايجابي عغ 

 ((Wolfinbarger and Gilly,2002 مغ  وافتخض كلاً  السػقع والتػصية بديارة السػقع للآخخيغ(
( عػامل رئيدية تداىع في بشاء الػلاء الالكتخوني وىحه العػامل ىي مشاسبة ترسيع 2أن ىشاك )

والخرػصية والأمان ، وإشباع وتحقيق السػقع لاحتياجات السدتفيجيغ ، السػقع وسيػلة استخجامو 
( 7137مات الستسيدة لمعسلاء وتػصمت)السػسي،وتقجيع السػقع لمخج، لمسعمػمات السػجػدة بالسػقع 

إلي وجػد تأثيخ معشػي ايجابي لجػدة الخجمة الالكتخونية السجركة عمي الػلاء الالكتخوني لعسلاء 
( إلى أن جػدة خجمة السػقع السجركة Jeon and Jeong,2017، وتػصل)الخصػط الجػية الدعػدية

دي إلى نػايا عػدة العسيل لاستخجام السػقع ىي السدبب لخضاء العسيل الالكتخوني والحي يؤ 
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الالكتخوني والتعامل معو والحي يداىع في بشاء ولاء العسيل لمسػقع الالكتخوني ، واستشتج كلًا مغ 
(Al-dweeri, et al.,2018)  إلى أن كلًا مغ ثقة العسيل في السػقع الالكتخوني ورضاء العسيل

 يغ جػدة الخجمة الالكتخونية وولاء العسيل الالكتخوني.  عغ السػقع الالكتخوني يتػسصان العلاقة ب
وتػصمت بعس الجراسات إلي وجػد علاقة بيغ ولاء العسلاء الالكتخوني والقجرة التشافدية لمسشطسة 

إلي انو يسكغ تفعيل القجرة التشافدية والبيعية لمذخكة ( Krauss,et al.,2005) فقج تػصل كلًا مغ
 لالكتخوني وتجعيع ولاء العسلاء لسػقعيا الالكتخوني وأوضحعغ شخيق تصبيق التدػيق ا

(Ben,2001)  انو يسكغ زيادة القجرة التشافدية لمذخكة عغ شخيق استخجام أسمػب التدػيق التفاعمي
 وزيادة درجة ولاء العسلاء لسػقع الذخكة الالكتخوني.

( إلي وجػد ارتباط معشػي بيغ درجة فعالية أدوات التدػيق الالكتخوني 7133وتػصل )عمي،
وانو ، السدتخجمة وبيغ الأداء التدػيقي الالكتخوني وذلظ في الفشادق بالسسمكة العخبية الدعػدية  
علاني يسكغ زيادة فعالية أدوات التدػيق الالكتخوني السدتخجمة بعجة وسائل مشيا تػفيخ الذخيط الإ

وتػفيخ السعمػمات عمي ، وإدراج السػقع الالكتخوني في محخكات البحث ، عمي السػقع الالكتخوني 
وتػفيخ السحتػي السعمػماتي السفيج عبخ السػقع الالكتخوني ، السػاقع الالكتخونية الأخخى ذات الرمة 

الدائخ عغ شخيق بخامج والاحتفاظ ببيانات ، وتعجد المغات السدتخجمة عبخ السػقع الالكتخوني ، 
، والتحسيل الدخيع لمسػقع الالكتخوني ، والتججيج السدتسخ لمسػقع الالكتخوني ،  Cookiesالتتبع 

وإرسال رسائل بالبخيج ، وإمكانية السحادثة عبخ السػقع الالكتخوني ، وتػفيخ الأمغ الالكتخوني 
( انو يسكغ قياس الأداء 7133)عمي، وأوضح، الالكتخوني إلي العسلاء لتعخيفيع بالخجمات الججيجة 

ومعجل ، ومجة الديارة لمدائخ الػاحج ، التدػيقي الالكتخوني بعجة مؤشخات ىي عجد الدائخيغ لمسػقع 
، وعجد السدتفيجيغ مغ الخجمة عبخ السػقع الالكتخوني ، تحػل الدائخ إلي عسيل مدتفيج بالخجمة 

مجراسات للإطار الشظخي ول العخض الدابقل ومن خلا وحجع السعاملات عبخ السػقع الالكتخوني.
 تهصل الباحث لمسلاحظات الآتية:الدابقة 

 Barnes and Vidgen,2001; Yoo and)تشاولت الكثيخ مغ الجراسات الدابقة  .3

Donthu's,2001 ; Zeithaml, et al., 2002; Wolfinbarger and Gilly,2003;  

Santos,2003; Parasuraman, et  al.,2005 ; Bressolles,2006)   تحجيجاً لسقاييذ
 وأبعاد جػدة الخجمة الالكتخونية وىػ الأمخ الحي تتشاولو الجراسة الحالية. 
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 Yi and La,2004;Smith,2003;Kassim and) الكثيخ مغ الجراسات الدابقةتشاولت  .7

Abdullah,2010;Cheng,et al.,2012)    بحث العلاقة بيغ أبعاد جػدة الخجمة الالكتخونية
 السجركة ورضاء العسلاء الالكتخوني وىػ الأمخ الحي تتشاولو الجراسة الحالية.

 (Anderson and Srinivasan,2003;Hsu,et al.,2013)تشاولت بعس الجراسات الدابقة  .1
بحث العلاقة بيغ رضاء العسلاء الالكتخوني وولاء العسلاء الالكتخوني وىػ الأمخ الحي تتشاولو 

 الجراسة الحالية. 
 ;Wolfinbarger and Gilly,2002; Chui,et al.,2009)تشاولت بعس الجراسات الدابقة .2

Carlson and O'cass,2010)  بحث العلاقة بيغ أبعاد جػدة الخجمة الالكتخونية السجركة وولاء
 العسلاء الالكتخوني وىػ الأمخ الحي تتشاولو الجراسة الحالية.

 Cristobal,et al.,2007;Kassim and)تشاول عجد قميل مغ الجراسات الغخبية .3

Abdullah,2010; Hus, et al.,2013)  غ أبعاد جػدة بشاء واختبار نسػذج متكامل يجسع بي
 الخجمة السجركة ورضاء العسلاء الالكتخوني وولاء العسلاء الالكتخوني.

تػجج نجرة في الجراسات العخبية برفة عامة والجراسات السرخية برفة خاصة التي تتشاول بشاء .4
واختبار نسػذج متكامل يزع أبعاد جػده الخجمة الالكتخونية السجركة ورضاء العسلاء الالكتخوني 

 ء العسلاء الالكتخوني وىػ الأمخ الحي تتشاولو الجراسة الحالية.    وولا
  الجراسة الاستظلاعيةرابعاً: 

( مغ رجال الأعسال والحيغ لجييع خصط لمسذاركة في أعسال التجارة 33قام الباحث بسقابمة ) 
جػدة الخجمة  مفيػم وأبعادوتع سؤاليع عغ ،  7135وذلظ خلال شيخ سبتسبخالالكتخونية 

مفيػم ولاء العسلاء الالكتخوني وشبيعة رضاء العسلاء الالكتخوني و مفيػم الالكتخونية السجركة و 
 العلاقة بيغ ىحه السفاىيع  وقج أسفخت الجراسة الاستصلاعية عغ الشتائج الآتية : 

ي يقجميا ركد السجيخون السسثمػن لعيشة الجراسة الاستصلاعية عمى بعج شبيعة السعمػمات الت  .3
 السػقع الالكتخوني لمعسلاء مغ ناحية خرائز ومدايا وأسعار السشتجات السعخوضة.

أىسل السجيخون السسثمػن لعيشة الجراسة الاستصلاعية أبعاد جػدة الخجمة الالكتخونية الأخخى مثل   .7
 اعتسادية السػقع الالكتخوني وسيػلة استخجامو وأمانو.

ة الجراسة الاستصلاعية بجقة مفاىيع جػدة الخجمة الالكتخونية لع يحجد السجيخون السسثمػن لعيش  .1
 ورضاء العسلاء الالكتخوني وولاء العسلاء الالكتخوني.
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لع يدتصيع السجيخون السسثمػن لعيشة الجراسة الاستصلاعية تحجيج شبيعة العلاقة بيغ جػدة   .2
 ء الالكتخوني.        الخجمة الالكتخونية السجركة ورضاء العسلاء الالكتخوني وولاء العسلا

 البحثوتداؤلات مذكمة خامداً: 
أن تقجيع الخجمة الالكتخونية بجػدة عالية يعتبخ إستخاتيجية ضخورية لمتدػيق ( Liu,2012)أوضح 

الالكتخوني كسا انو يعج أداه لتحقيق رضاء العسلاء عغ السػقع الالكتخوني لسشطسة التجارة الالكتخونية 
ة الالكتخونية عمى علاقتيا شػيمة الأجل مع عسلائيا بإلاضافو إلي انو يعتبخ و لحفاظ مشطسة التجار 

وسيمة لبشاء ميدة تشافدية لسشطسة التجارة الالكتخونية بجانب أنو يعج العامل الجػىخي السحجد لشجاح 
 أو فذل مشطسة التجارة الالكتخونية في تحقيق أىجافيا.   

عجم الإدراك ضػء الجراسات الدابقة تتسثل مذكمة البحث في "بشاء عمي الجراسة الاستصلاعية وفي و 
التجارة الالكتخونية  أعسالالكافي لبعض مجيخي السشظسات الحين لجييم خظط لمسذاركة في 

الالكتخوني  لاءالالكتخوني وولاء العس لاءلسحجدات جهدة الخجمة الالكتخونية السجركة ورضاء العس
لمتعامل مع السهاقع  العسلاء جحبيحهل دون قج يم الأمخ الحي وتدمدل العلاقات بين ىحه السفاى

وبالتالي عجم قجرة ىؤلاء السجيخين عمي تحقيق الأىجاف التدهيقية  الالكتخونية لتمك السشظسات
 ". لحا يحاول ىحا البحث الإجابة عغ الأسئمة الآتية: لسشظساتيم

خونية السجركة ورضاء العسلاء عغ السػقع   العلاقة بيغ أبعاد جػدة الخجمة الالكت ىي شبيعة: ما 3س
 الالكتخوني؟

 وولاء العسلاء لمسػقعالعلاقة بيغ رضاء العسلاء عغ السػقع الالكتخوني ىي شبيعة : ما 7س
 الالكتخوني ؟

 وولاء العسلاء لمسػقعالعلاقة بيغ أبعاد جػدة الخجمة الالكتخونية السجركة ىي شبيعة : ما 1س
 الالكتخوني؟ 

ىي شبيعة العلاقة بيغ أبعاد جػدة الخجمة الالكتخونية السجركة ورضاء العسلاء الالكتخوني : ما 2س
 وولاء العسلاء الالكتخوني؟

   أىجاف البحثسادساً: 
تحجيج شبيعة العلاقة بيغ أبعاد جػدة الخجمة الالكتخونية السجركة  ورضاء العسلاء عغ السػقع  .3

 الالكتخوني.
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مسػقع ل وولاء العسلاءالتعخف عمي شبيعة العلاقة بيغ رضاء العسلاء عغ السػقع الالكتخوني  .7
 الالكتخوني.

مسػقع ل وولاء العسلاءشبيعة العلاقة بيغ أبعاد جػدة الخجمة الالكتخونية السجركة الكذف عغ  .1
 الالكتخوني. 

العسلاء الالكتخوني وولاء  وصف شبيعة العلاقة بيغ جػدة الخجمة الالكتخونية السجركة ورضاء .2
 العسلاء الالكتخوني.

 فخوض البحث سابعاً: 
تػجج علاقة معشػية وايجابية بيغ أبعاد جػدة الخجمة الالكتخونية السجركة  ورضاء :  الفخض الأول

 العسلاء عغ السػقع الالكتخوني. 
وولاء تػجج علاقة معشػية وايجابية بيغ رضاء العسلاء عغ السػقع الالكتخوني  الفخض الثاني :

 مسػقع الالكتخوني.العسلاء ل
وولاء تػجج علاقة معشػية وايجابية بيغ أبعاد جػدة الخجمة الالكتخونية السجركة   الفخض الثالث :

 مسػقع الالكتخوني. العسلاء ل
العلاقة بيغ أبعاد جػدة الخجمة  لو تأثيخ معشػي عميي رضاء العسلاء الالكتخونإن الفخض الخابع: 

  وولاء العسلاء الالكتخوني. السجركة الالكتخونية
 ( التالي: 3ويسكغ تػضيح نسػذج الجراسة في الذكل رقع )

 
 
                                                         

   2ف                              1ف                                                       

 

 

 

   4ف             

  3ف                                         

 (: النوىرج الوقترح1شكل رقن )

 الوصذر: هن إعذاد الباحث بناء علي الذراساث السابقت

الوووووووووووووووووووووهلاء 
 الالكتخوني

 

رضوووووووووووووووووووووواء 
العسوووووووووووووووووولاء 

 الالكتخوني

 

أبعاد جىدة الخذهت 

 الالكترونيت 

 سهىلت استخذام الوىقع 

 هعلىهاث الوىقع 

 اعتواديت الوىقع 
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 متغيخات البحثثامشاً: 
 (3التالي رقع )تػضيح تعخيفات متغيخات البحث وكيفية قياسيا في الججول  يسكغ 

 (: متغيخات البحث1ججول رقم )
متغيخات 
الدابقة السدتسجة   الجراسات التعخيفات الإجخائية ليا البحث

 مشيا
بشهد 
 قياسيا

سوووووووووووووووووووويهلة 
اسووووووووووووووووتخجام 

 السهقع 

درجـــــة اعتقـــــاد الفـــــخد بـــــان اســـــتخجام مػقـــــع 
معـــيغ ســـيكػن ســـيلًا ولـــغ يحتـــاج إلـــي أي 

 جيج.
Bressolles, et 
al.,2014 

(3 ) 
 عبارات 

معمهموووووووووووووووات 
 السهقع  

يذسل محتػي وتشطيع وىيكل السػقع والـحي 
يكـــػن مخئـــي بذـــكل جـــحاب وســـاحخ وســـار 

 لمعيغ .
Bressolles and 
Durrieu, 2010 

(3) 
 عبارات
 

اعتساديوووووووووووووووة 
 السهقع 

ــــــاء  ــــــي الػف ــــــجرة الذــــــخكة عم ــــــيذ ق إنيــــــا تق
 بػعػدىا السقجمة إلي العسلاء.  

Bressolles, et 
al.,2015 

 

(1) 
 عبارات

Cristobal,et al.,2007 
(3 )

 عبارة

 أمان السهقع 
ـــة  يذـــسل أمـــان السعـــاملات الالكتخونيـــة وثق
ـــــة  العسيـــــل فـــــي مشطســـــة التجـــــارة الالكتخوني

 والخرػصية السحققة لسعمػمات العسيل.

Bressolles and 
Durrieu, 2010 ; 
Bressolles, et al., 
2015 

 

(2) 
 عبارات 

الخضووووووووووووووووووواء 
 الالكتخوني

تقيــيع العسيــل السدــتسخ فيســا يتعمــق بخبختــو 
الذخائية الأولية مع مشطسة تجارة الكتخونية 
معيشــة ويذــسل ىــحا التقيــيع ســيػلة اســتخجام 
السػقع ومعمػمات السػقع واعتسادية السػقـع 

 وأمان السػقع. 

Oliver,1980 
 

(3) 
 عباره

Ribbink ,et al.,2004 
(2) 

 عبارات 

 الهلاء
 الالكتخوني

احتســـال اســـتخجام العسيـــل نفـــذ السػقـــع أو 
السػاقــع الالكتخونيــة لذــخاء نفــذ السشــتج أو 

 السشتجات التي يحتاجيا. 
Zeithmal ,Berry and 
parasuraman, 1996 

(2 ) 
 عبارات

 السرجر: من إعجاد الباحث بشاء عمي الجراسات الدابقة
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 أىسية البحثتاسعاً: 
لمعلاقة بيغ جػدة الخجمة الالكتخونية السجركة ورضاء بشاء واختبار نسػذج :  الأىسية العمسية.3

 .العسلاء الالكتخوني وولاء العسلاء الالكتخوني
تقجيع التػصيات اللازمة لسجيخي مشطسات التجارة الالكتخونية والتي يسكغ أن :  الأىسية العسمية .7

 .ئياتداعجىع في تجعيع الدمػكيات الذخائية الالكتخونية لعسلا
 البحث  شيجيةعاشخاً: م

اعتسج الباحث في ىحا البحث عمي نػعيغ مغ البيانات ىسا  أنهاع ومرادر بيانات البحث :.1
وكحلظ ، البيانات الثانػية والتي تع تجسيعيا مغ الجوريات والكتب والخسائل والسػاقع الالكتخونية 

السعجة  لتحقيق أىجاف ىحا الاستقراء تػجيو قائسة البيانات الأولية والتي تع تجسيعيا عغ شخيق 
    .الأفخاد السسثميغ لعيشة الجراسة البحث إلى

يذسل جسيع العسلاء السرخييغ مدتخجمي الانتخنت في التدػق والذخاء والبالغ  مجتسع البحث:.2
 (.Payfortعسيل تقخيباً)مػقع  33711111عجدىع 

تخجمي الانتخنت في التدػق لسد  Intercept Sampleىي عيشة اعتخاضية عيشة البحث:  .3
عسيل وذلظ عمي أساس الافتخاضات الآتية: ندبة تػافخ الخرائز  411والذخاء ويبمغ حجع العيشة

% وندبة عجم تػافخ الخرائز السصمػب دراستيا في 31= السصمػب دراستيا في السجتسع
% ومدتػي 73عسيل ومعامل الثقة في الشتائج= 33711111=% وحجع السجتسع 31=السجتسع 
وقج تع حداب حجع العيشة باستخجام بخنامج % 2 -% وحجود الخصأ السدسػح بو = +/3السعشػية=

Sample Size Calculator.  
تتسثل في الفخد السذتخي لمسشتج أو لمسشتجات عغ شخيق السػاقع الالكتخونية  وحجة السعايشة: .4

سشة مسا يداعج في الحرػل عمى تقييع  36نتخنت بحيث لا يقل سغ الفخد عغ لمذخكات عمى الا
                   مػضػعي لعسمية الذخاء الالكتخوني.    

 & Spss.16)استخجم الباحث البخامج الإحرائية : الأساليب الإحرائية السدتخجمة في البحث .5

Amos.18)   : واستخدم الأساليب الإحصائية الآتية 

 اختبار الاعتسادية وثبات السقاييذ السدتخجمة في الجراسة باستخجام معامل ألفا كخونباخ. -أ 
التأكيجي لاختبار صلاحية السقاييذ السدتخجمة  الاستكذافي و التحميل العاممي التحميل العاممي -ب 

 في الجراسة.
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 تحميل السدار لاختبار صلاحية نسػذج الجراسة السقتخح ككل. -ج 
  .متغيخات البحثتحميلات الارتباط والانحجار لاختبار معشػية ونػع العلاقات بيغ  -د 
 مشاىج البحث .6
 .لػضع فخوض البحث الػاجب اختبارىاالسشيج الاستقخائي:    -أ 
  .لاختبار صحة فخوض البحث لقبػليا أو لخفزيا السشيج الاستشباطي: -ب 
 حجود البحث   .7
وذلظ في مشصقة  للانتخنت في التدػق والذخاءاقترخت الجراسة عمي السدتخجميغ السرخييغ  -أ 

 . القاىخة الكبخى 
تع تجسيع البيانات الأولية مغ خلال تػزيع وممئ استسارات الاستقراء في الفتخة مابيغ شيخي  -ب 

 .7136نػفسبخو  7135أكتػبخ 
    نتائج البحثحادي عذخ: مشاقذة وتفديخ 

بمغ عجد الاستسارات السػزعة عمي العسلاء مغ  معجل استجابة مفخدات العيشة للاستقراء : .1
وبمغ عجد الاستسارات الرالحة ،  استسارة 411مدتخجمي الانتخنت في التدػق والذخاء 

 .%63,45استسارة بشدبة استجابة قجرىا  271لمتحميل
 اختبارات الثبات والاعتسادية لمسقاييذ السدتخجمة في البحث: .2
وتتزح نتائج  لسقياس أبعاد جػدة الخجمة الالكتخونية السجركة تع إجخاء تحميل الثبات والاعتسادية -أ 

 (7ىحا التحميل في الججول التالي رقع )
 ياس أبعاد جهدة الخجمة الالكتخونية(: تحميل الثبات والاعتسادية لسق2ججول)

 السقياس
العبارات  التجخبة الثانية التجخبة الأولى

عجد  السححوفة
 البشهد

قيسة 
 ألفا

عجد 
 البشهد

قيسة 
 ألفا

  EOU5 1,671 2 1,662  3 سيػلة استخجام السػقع الالكتخوني -3
 -     - -    -- -       1,616 -1  3       3 معمػمات السػقع الالكتخوني -7
 WR4 1,631 -3  1      1,671 2     22 اعتسادية السػقع الالكتخوني -2
 - -   -31 -    -7 1,632 -6 2     -5 أمان السػقع الالكتخوني -4
 - -   -32 -    -31 1,713 -37 34     34 الكميالسقياس  -33

  SPSS.16السرجر: نتائج التحميل الإحرائي باستخجام بخنامج                
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السقاييذ الفخعية لسقياس أبعاد ألفا لكل  ت( أن قيع معاملا7يتزح مغ الججول الدابق رقع )  -
أن تقتخب مغ الػاحج الرحيح مسا يعشي وقيسة معامل ألفا لمسقياس الكمي  جػدة الخجمة الالكتخونية

يسكغ الاعتساد عميو في يتدع بالثبات و  السدتخجم في البحث مقياس جػدة الخجمة السجركة
    (.7117القياس)رزق الله،

تع إجخاء تحميل الثبات والاعتسادية لسقياس رضاء العسلاء الالكتخوني وتتزح نتائج ىحا  -ب 
 ( 1التحميل في الججول التالي رقع )

 (: تحميل الثبات والاعتسادية لسقياس رضاء العسلاء الالكتخوني 3ججول رقم)

 السقياس
 التجخبة الثانية التجخبة الأولى

عجد  العبارات السححوفة
قيسة  عجد البشهد قيسة ألفا البشهد

 ألفا
 ES1 1,773 2 1,731 3 رضاء العسلاء الالكتخوني

 SPSS.16السرجر: نتائج التحميل الإحرائي باستخجام بخنامج 
 لخضاء العسلاء الالكتخوني الكمي ( أن قيسة معامل ألفا لمسقياس1يتزح مغ الججول الدابق رقع )  -

السدتخجم في البحث أن مقياس رضاء العسلاء الالكتخوني تقتخب مغ الػاحج الرحيح مسا يعشي 
    (.7117)رزق الله، القياسيسكغ الاعتساد عميو في يتدع بالثبات و 

العسلاء الالكتخوني وتتزح نتائج ىحا التحميل في  ولاءتع إجخاء تحميل الثبات والاعتسادية لسقياس  -ج 
 (2الججول التالي رقع )

 (: تحميل الثبات والاعتسادية لسقياس ولاء العسلاء الالكتخوني4ججول رقم )    

 السقياس
 العبارات السححوفة  التجخبة الثانية الأوليالتجخبة 
عجد 
 البشهد

 قيسة 
 ألفا 

عجد 
 البشهد

 قيسة 
 - ألفا 

 - - 1,635 2 ولاء العسلاء الالكتخوني
 SPSS.16السرجر: نتائج التحميل الإحرائي باستخجام بخنامج      
العسلاء الالكتخوني  لػلاء( أن قيسة معامل ألفا لمسقياس الكمي 2يتزح مغ الججول الدابق رقع )  -

السدتخجم في البحث يسكغ العسلاء الالكتخوني  ولاءأن مقياس تقتخب مغ الػاحج الرحيح مسا يعشي 
  (.7117)رزق الله، القياسالاعتساد عميو في 

 اختبارات الرلاحية لمسقاييذ السدتخجمة في البحث: .3
لسقياس أبعاد جػدة الخجمة الالكتخونية  Construct Validityتع إجخاء اختبار صلاحية البشاء  -أ 

باستخجام التحميل العاممي الاستكذافي وتع استخخاج العػامل بصخيقة تحميل السكػنات  السجركة
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وتع تجويخ العػامل بصخيقة التجويخ  Principle Component Analysis   الأساسية
لسقياس أبعاد جػدة و تتزح نتائج مرفػفة العػامل السجورة   Varimax Methodالمتعامد

  ( 3الخجمة الالكتخونية السجركة في الججول التالي رقع )
 (: مرفهفة العهامل السجورة لسقياس أبعاد جهدة الخجمة الالكتخونية السجركة5ججول رقم )

 العهامل     
 العبارات   

العامل 
 الأول

العامل 
 الثاني

العامل 
 الثالث

العامل 
 الخابع

ـــة التـــي أتعامـــل معيـــا  إن السػقـــع  أو السػاقـــع الإلكتخوني
    1,644    .سيمة الاستخجام 

انـو مــغ الدـيل البحــث عـغ السعمػمــات والسشتجـات عمــي 
    1,617  .السػقع أو السػاقع الالكتخونية التي أتعامل معيا

انــــو مــــغ الدــــيل التجــــػل فــــي السػقــــع أو السػاقــــع التــــي 
أتعامل معيا والػصـػل إلـي السعمػمـات والسشتجـات التـي 

    .ابحث عشيا 
1,637    

إن تشطيع وشخيقة عخض السػقع أو السػاقع الالكتخونية 
التي أتعامل معيا تجعل البحث عغ السعمػمات 

  .والسشتجات أمخ سيل 
1,637    

السػاقــــع الالكتخونيــــة التــــي أتعامــــل معيــــا إن السػقــــع أو 
   1,517    .تقجم معمػمات دقيقة عغ السشتج أو السشتجات السقجمة

إن السػقــــع أو السػاقــــع الالكتخونيــــة التــــي أتعامــــل معيــــا 
تقــــــــجم معمػمــــــــات كافيــــــــة عــــــــغ السشــــــــتج أو السشتجــــــــات 

 السعخوضة 
 1,575   

معيــــا إن السػقــــع أو السػاقــــع الالكتخونيــــة التــــي أتعامــــل 
   1,523  .تقجم معمػمات حجيثة عغ السشتج أو السشتجات السقجمة

إن السػقــــع أو السػاقــــع الالكتخونيــــة التــــي أتعامــــل معيــــا 
تقــــــجم معمػمــــــات تفرــــــيمية عــــــغ السشــــــتج أو السشتجــــــات 

 .السعخوضة
 1,431   

إن السػقــــع أو السػاقــــع الالكتخونيــــة التــــي أتعامــــل معيــــا 
الرــــــمة بــــــالسشتج أو تقــــــجم معمػمــــــات مختبصــــــة ووثيقــــــة 

  .السشتجات السقجمة

 1,516   

 SPSS.16السرجر: نتائج التحميل الإحرائي باستخجام بخنامج 
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 (: مرفهفة العهامل السجورة لسقياس أبعاد جهدة الخجمة الالكتخونية السجركة5ججول رقم )-تابع
 العهامل     

 العبارات   
العامل 
 الأول

العامل 
 الثاني

العامل 
 الثالث

العامل 
 الخابع

إنشــــــي اعتقــــــج أن بيانــــــاتي الذخرــــــية مؤمشــــــو ومحسيــــــة 
ــــع  ــــي السػقــــع أو السػاق ــــج تقــــجيسيا إل ومحــــافع عمييــــا عش

 الالكتخونية التي أتعامل معيا.  
  1,455  

إنشي لجي الثقـة بـان السػقـع أو السػاقـع الالكتخونيـة التـي 
أتعامــل معيــا لــغ تدــتخجم بيانــاتي الذخرــية لإغــخاض 

 وضارة بي .غيخ سميسة 
  1,577  

ـــــــي لمسػقـــــــع أو لمسػاقـــــــع  إنشـــــــي أثـــــــق فـــــــي الأمـــــــان الكم
  1,576   الالكتخونية التي أتعامل معيا . 

ـــة التـــي  إنشـــي أثـــق فـــي أن السػقـــع أو السػاقـــع الالكتخوني
  1,571   أتعامل معيا لغ تدئ استخجام بياناتي الذخرية. 

معيــــا إن السػقــــع أو السػاقــــع الالكتخونيــــة التــــي أتعامــــل 
تقــجم معمػمــات عــغ درجــو تــػافخ وكسيــات السخــدون مــغ 

 السشتج أو السشتجات السعخوضة.
   1,614 

إن السػقــــع أو السػاقــــع الالكتخونيــــة التــــي أتعامــــل معيــــا 
ـــة لتدـــميع السشتجـــات  تقـــجم معمػمـــات عـــغ الػســـائل البجيم

 السباعة.  
   1,631 

إن السػقــــع أو السػاقــــع الالكتخونيــــة التــــي أتعامــــل معيــــا 
 1,523    تقجم معمػمات عغ مػاعيج تدميع السشتجات السباعة. 

 7,213 7,661 7,752 1,146 قيسة الجحر الكامغ بعج التجويخ
 33,373 35,777 36,366 37,354 )%( ندبة التبايغ السفدخ بعج التجويخ

 51,735 33,547 15,541 37,354 )%(بعج التجويخ ندبة التبايغ السفدخ التخاكسي
  SPSS.16السرجر: نتائج التحميل الإحرائي باستخجام بخنامج 

( انو تع تحسيل الستغيخات الستعمقة بديػلة استخجام السػقع 3يتزح مغ الججول الدابق رقع )   -
وتع ، وتع تحسيل الستغيخات الستعمقة بسعمػمات السػقع عمي العامل الثاني ، عمي العامل الأول 

وتع تحسيل الستغيخات الستعمقة ، تحسيل الستغيخات الستعمقة بأمان السػقع عمي العامل الثالث 
، ويزح أيزاً انو لا يقل معامل تحسيل أي متغيخ أو عبارة  باعتسادية السػقع عمي العامل الخابع

مسا يجل عمي صجق التقارب أو التػافق بيغ العبارات الستعجدة  1,4عغ  عمي أى عامل
Convergent Validity (Hair, et al.,2010.) 
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( أن قيسة الجحر الكامغ لأي عامل لا يقل عغ الػاحج الرحيح 3يتزح مغ الججول الدابق رقع )  -
بايغ الكمي في العبارات % مغ الت51,74وأن العػامل الأربعة السدتخخجة مغ التحميل تفدخ حػالي 

 الجاخمة في التحميل.
تع إجخاء اختبار صلاحية البشاء باستخجام التحميل العاممي الاستكذافي لسقياس رضاء  -ب 

العسلاء الالكتخوني وتتزح نتائج مرفػفة العػامل لسقياس رضاء العسلاء الالكتخوني في الججول 
 ( 4التالي رقع )

 رضاء العسلاء الالكتخوني قياسلس( : مرفهفة العهامل 6ججول رقم )
 العامل العبارات   

إنشـــي برـــفة عامـــة مدـــخور بخـــجمات مشطســـة أو مشطســـات التجـــارة الالكتخونيـــة 
 التي أتعامل معيا 

1,673 

إنشي راضـي عـغ خـجمات مشطسـة أو مشطسـات التجـارة الالكتخونيـة التـي أتعامـل 
   معيا

1,733 

 1,712 الالكتخونية التي أتعامل معياإنشي سعيج بسشطسة أو مشطسات التجارة 
إن مػقــع أو مػاقــع مشطســة أو مشطســات التجــارة الالكتخونيــة التــي أتعامــل معيــا 

 مستعة
1,653 

 1,747 قيسة الجحر الكامغ
  63,515 ندبة التبايغ السفدخ)%(

  SPSS.16السرجر: نتائج التحميل الإحرائي باستخجام بخنامج 
الستعمقة بخضاء العسلاء  العبارات ( انو تع تحسيل جسيع4رقع )يتزح مغ الججول الدابق  -

 . 1,4الالكتخوني عمي عامل واحج ولا يقل معامل تحسيل أي متغيخ آو عبارة عمي العامل عغ 
لا تقل عغ الػاحج الرحيح وان لمعامل ( أن قيسة الجحر الكامغ 4يتزح مغ الججول الدابق رقع ) -

رضاء العسلاء الالكتخوني يفدخ حػالي  لسقياسعاممي الاستكذافي العامل السدتخخج مغ التحميل ال
 % مغ التبايغ الكمي في العبارات الجاخمة في التحميل. 63,52

تع إجخاء صلاحية البشاء باستخجام التحميل العاممي الاستكذافي لسقياس ولاء العسلاء الالكتخوني  -ج 
 (5لكتخوني في الججول التالي رقع)وتتزح نتائج مرفػفة العػامل لسقياس ولاء العسلاء الا
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 (: مرفهفة العهامل لسقياس ولاء العسلاء الالكتخوني7ججول رقم )
 العامل العبارات

إنشي استخجم مػقع أو مػاقع الكتخونية معيشـة عشـجما احتـاج إلـي شـخاء مشـتج أو مشتجـات 
 1,671 .معيشة

مػقــع أو مػاقــع معيشــة تعــج عشــجما احتــاج إلــي شــخاء مشــتج او مشتجــات معيشــة فــإن ىشــاك 
 1,676  .اختياري الأول

 1,636   .إنشي أفزل مػقع أو مػاقع معيشة في شخاء مشتج أو مشتجات معيشة مشيا
إنشــي اعتقـــج أن السػقـــع أو السػاقـــع الالكتخونيـــة السعيشـــة التـــي أتعامـــل معيـــا ىـــي السػاقـــع 

 1,621  .السفزمة لمذخاء مشيا

 7,613 قيسة الجحر الكامغ
  51,371 ندبة التبايغ السفدخ)%(

 SPSS.16السرجر: نتائج التحميل الإحرائي باستخجام بخنامج  
العسلاء  بػلاءالستعمقة  العبارات( انو تع تحسيل جسيع 5يتزح مغ الججول الدابق رقع )  -

 .1,4الالكتخوني عمي عامل واحج ولا يقل معامل تحسيل أي متغيخ آو عبارة عمي العامل عغ 
لا تقل عغ الػاحج الرحيح لمعامل ( أن قيسة الجحر الكامغ 5مغ الججول الدابق رقع )يتزح  -

وان العامل السدتخخج مغ التحميل العاممي الاستكذافي لسقياس ولاء العسلاء الالكتخوني يفدخ حػالي 
 % مغ التبايغ الكمي في العبارات الجاخمة في التحميل. 51,37

بيغ متغيخات البحث باستخجام  Convergent Validity تتزح نتائج اختبار صجق التقارب -د 
 (6التبايغ السدتخخج لمعامل في الججول التالي رقع )

 البحثالتباين السدتخخج لستغيخات (: 8ججول رقم )
 التباين السدتخخج لمعامل الستغيخ

 1,531 سيػلة استخجام السػقع
 1,417 معمػمات السػقع
 1,551 اعتسادية السػقع

 1,511 السػقعآمان 
 1,635 الخضاء الالكتخوني

 1,513 الػلاء الالكتخوني
 SPSS.16السرجر: نتائج التحميل الإحرائي باستخجام بخنامج 
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مسا يجل  1,3( أن قيسة التبايغ السدتخخج لكل متغيخ اكبخ مغ 6يتزح مغ الججول الدابق رقع ) -
 .(Hair, et al.,2010)عمي صجق التقارب أو التػافق بيغ العبارات الستعجدة

لسقياس أبعاد جػدة الخجمة الالكتخونية السجركة باستخجام التحميل  البشاء صلاحيةاختبار تع إجخاء  -ه 
تتزح نتائج التحميل العاممي التأكيجي لسقياس أبعاد جػدة الخجمة الالكتخونية و ،  العاممي التأكيجي

في و الارتباشات السعشػية بيغ الستغيخات أو العبارات السلاحطة والعػامل غيخ السلاحطة السجركة 
 (7رقع )التالي ججول ال

 نتائج التحميل العاممي التأكيجي لسقياس أبعاد جهدة الخجمة الالكتخونية السجركة (:9)رقم  ججول

السعامل  العهامل والستغيخات
 السقجر

وزن 
الانحجار 
 السعياري 

الخظأ 
 السعياري 

 قيسة
 السعشهية )ت( 

  سيهلة استخجام السهقع الالكتخوني
 F1السجركة 

إن السهقوووع  أو السهاقووووع الإلكتخونيووووة التووووي  - - - 10915 10111
 .  EOU1أتعامل معيا سيمة الاستخجام

انوووو موووون الدووويل البحووووث عووون السعمهمووووات 
والسشتجوووووووات عموووووووي السهقوووووووع أو السهاقوووووووع 

  .EOU2الالكتخونية التي أتعامل معيا 
10843 10734 10148 170622 *** 

إن تشظيم وطخيقة عخض السهقع أو السهاقع 
الالكتخونية التي أتعامل معيا تجعل البحث 
عن السعمهمات والسشتجات أمخ سيل 

EOU4.    

10839 10795 10144 190132 *** 

  معمهمات السهقع الالكتخونيF2 

إن السهقع أو السهاقع الالكتخونية التي  - - - 10926 10111
أتعامل معيا تقجم معمهمات دقيقة عن 

 .  WI1السشتج أو السشتجات السقجمة
إن السهقووووع أو السهاقووووع الالكتخونيووووة التووووي 
أتعامووول معيوووا تقوووجم معمهموووات كافيوووة عووون 

 .WI2السشتج أو السشتجات السعخوضة
10786 10795 10151 150496 *** 

  اعتسادية السهقع الالكتخونيF3     

إن السهقووووع أو السهاقووووع الالكتخونيووووة التووووي  - - - 10878 10111
أتعاموول معيووا تقوووجم معمهمووات عوون مهاعيوووج 

 .WR3تدميم السشتجات السباعة
 10111الية >ووووووووووسة الاحتسوووالقي  *** : Amos.18السرجر : نتائج التحميل الإحرائي باستخجام بخنامج 
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 نتائج التحميل العاممي التأكيجي لسقياس أبعاد جهدة الخجمة الالكتخونية السجركة (:9)رقم  ججول-تابع
 

 العهامل والستغيخات
السعامل 
 السقجر

وزن 
الانحجار 
 السعياري 

الخظأ 
 السعياري 

 قيسة
 السعشهية )ت( 

إن السهقووووع أو السهاقووووع الالكتخونيووووة التووووي 
أتعامووول معيوووا تقوووجم معمهموووات عووون درجوووو 
تووووهافخ وكسيووووات السخوووودون موووون السشووووتج أو 

 .  WR1السشتجات السعخوضة
10931 10826 10156 160718 *** 

  أمان السهقع الالكتخونيF4 

10111 10823 - - - 
بوووان السهقوووع أو السهاقوووع إنشوووي لوووجي الثقوووة 

الالكتخونيوة التوي أتعاموول معيوا لون تدووتخجم 
بيانووواتي الذخروووية لإيوووخاض ييوووخ سوووميسة 

 .WS2 وضارة بي
إنشوووووي أثوووووق فوووووي أن السهقوووووع أو السهاقوووووع 
الالكتخونيوووة التوووي أتعامووول معيوووا لووون تدووو  

   .WS4استخجام بياناتي الذخرية
10865 10742 10164 130414 *** 

 10111الية >ووووووووووسة الاحتسوووالقي  *** : Amos.18السرجر : نتائج التحميل الإحرائي باستخجام بخنامج 
البشائي لشسػذج التحميل العاممي التأكيجي لسقياس أبعاد جػدة الخجمة ( الذكل 7يػضح شكل رقع ) -و 

  الالكتخونية السجركة.
           1,77      

                                          1,51  
     

             1,16           1,57          
             1,71   

                       
               1,74          1,61    

         1,13  1,34  
                                        1,66    

 
                                       1,61                 

              1,34  1,46 
                       1,67        

                1,52   
 (: الذكل البشائي لشسهذج التحميل العاممي التأكيجي لسقياس أبعاد جهدة الخجمة الالكتخونية السجركة.2رقم )شكل 

 Amos.18السرجر: نتائج التحميل الإحرائي باستخجام بخنامج 

F1 

F2 

F3 

F4 

EOU1 

EOU2 

EOU4 

WI1 

WI1 

WR3 

WR1 

WS2 

WS4 

E11 

E2 

E4 

E6 

E7 

E13 

E11 

E16 

E18 
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( الدابق أن معاملات الارتباط بيغ عػامل او ابعاد جػدة الخجمة 7يتزح مغ الذكل رقع )
وان أوزان الانحجار السعيارية لعبارات مقياس أبعاد جػدة  1,46و 1,74الالكتخونية تتخاوح بيغ 

وان جسيع التقجيخات معشػية عشج مدتػي معشػية  1,71و 1,51الخجمة الالكتخونية تتخاوح بيغ 
1,113  

تتزح نتائج مؤشخات السلائسة الكمية لشسػذج التحميل العاممي التأكيجي لسقياس أبعاد جػدة  -ز 
 ( التالي31الخجمة الالكتخونية السجركة في ججول رقع )

(: مؤشخات السلائسة الكمية لشسهذج التحميل العاممي التأكيجي لسقياس أبعاد جهدة الخجمة 11ججول رقم )
 الالكتخونية السجركة

 القيم  مؤشخ السلائسة الكمية
 7,437 ( N Chi 2)مؤشخ مخبع كا السعياري 

 RMR)) 1,116مؤشخ الجحر التخبيعي لستػسط مخبع البػاقي 
 1,754 (GFIمؤشخ جػدة التػفيق )

 AGFI)) 1,726مؤشخ جػدة التػفيق السرحح 
 1,752 (NFIمؤشخ جػدة التػفيق السعياري   )

 1,734 (RFI)مؤشخ جػدة التػفيق الشدبي   
 1,762 (IFI)مؤشخ جػدة التػفيق الستدايج    
 1,757 (TLI)مؤشخ تػكخ لػيذ             
 1,762 (CFI)مؤشخ جػدة التػفيق السقارن  

 1,136 (RMSEA)مؤشخ الجحر التخبيعي لستػسط مخبعات الخصأ التقخيبي 
 Amos.18السرجر : نتائج التحميل الإحرائي باستخجام بخنامج 

والارتباشات  تتزح نتائج التحميل العاممي التأكيجي لسقياس رضاء العسلاء عغ السػقع الالكتخوني -ح 
  (33رقع ) في الججول التالي السعشػية بيغ الستغيخات السلاحطة والعػامل غيخ السلاحطة

 العاممي التأكيجي لسقياس رضاء العسلاء عن السهقع الالكتخوني(: نتائج التحميل 11) رقم ججول
السعامل  العهامل والستغيخات 

 السقجر
الانحجار وزن 
 السعياري 

الخظأ 
 السعياري 

 قيسة
 السعشهية )ت( 

  رضاء العسلاء الالكتخونيF5 
إنشــي ســعيج بسشطســة أو مشطســات التجــارة الالكتخونيــة  - - - 1,775 3,111

 .ES4معياالتي أتعامل 
إنشــــــي راضــــــي عــــــغ خــــــجمات مشطســــــة أو مشطســــــات 

 *** ES3.  1,736 1,671 1,113 11,455التجارة الالكتخونية التي أتعامل معيا
إنشـــــي برـــــفة عامــــــة مدـــــخور بخـــــجمات مشطســــــة أو 
مشطســــــــــات التجـــــــــــارة الالكتخونيـــــــــــة التـــــــــــي أتعامـــــــــــل 

 .  ES2معيا
1,721 1,633 1,112 75,557 *** 

مشطســـــــة أو مشطســـــــات التجـــــــارة إن مػقـــــــع أو مػاقـــــــع 
 *** ES5. 1,651 1,637 1,113 73,313 الالكتخونية التي أتعامل معيا مستعة

 10111الية >وو*** : القيسة الاحتس Amos.18السرجر : نتائج التحميل الإحرائي باستخجام بخنامج 
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( الذكل البشائي لشسػذج التحميل العاممي التأكيجي لسقياس رضاء العسلاء 1)يػضح الذكل رقع  -ط 
 الالكتخوني.

                                     1,63      
                                        1,67  

                                       1,71  
                           1,63          

 
 

 ( :الذكل البشائي لشسهذج التحميل العاممي التأكيجي لسقياس رضاء العسلاء الالكتخوني3شكل رقم )
 Amos.18السرجر: نتائج التحميل الإحرائي باستخجام بخنامج 

( الدابق ان أوزان الانحجار السعيارية لعبارات مقياس رضاء العسلاء 1يتزح مغ الذكل رقع )
  1,113وان جسيع التقجيخات معشػية عشج مدتػي معشػية  1,71و 1,63الالكتخوني تتخاوح بيغ 

تتزح نتائج مؤشخات السلائسة الكمية لشسػذج التحميل العاممي التأكيجي لسقياس رضاء العسلاء  -ي 
 ( التالي37لكتخوني في الججول رقع )الا

 (: مؤشخات السلائسة الكمية لشسهذج التحميل العاممي التأكيجي لسقياس رضاء العسلاء الالكتخوني12ججول رقم)
 القيم  مؤشخ السلائسة الكمية

 10523 ( N Chi 2)مؤشخ مخبع كا السعياري 
 RMR)) 10117مؤشخ الجحر التخبيعي لستهسط مخبع البهاقي 

 10997 (GFIمؤشخ جهدة التهفيق )
 AGFI)) 10984مؤشخ جهدة التهفيق السرحح 

 10998 (NFIمؤشخ جهدة التهفيق السعياري   )
 10994 (RFI)مؤشخ جهدة التهفيق الشدبي   
 10999 (IFI)مؤشخ جهدة التهفيق الستدايج    
 10998 (TLI)مؤشخ تهكخ لهيذ             
 10999 (CFI)مؤشخ جهدة التهفيق السقارن  

مؤشخ الجحر التخبيعي لستهسط مخبعات الخظأ التقخيبي 
(RMSEA) 

10133 

 Amos.18السرجر : نتائج التحميل الإحرائي باستخجام بخنامج 

F5 

ES2 

ES3 

 
ES4 

ES5 

E2021 

E21 

E22 

E23 
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والارتباشات تتزح نتائج التحميل العاممي التأكيجي لسقياس ولاء العسلاء لمسػقع الالكتخوني  -ك 
 (31التالي رقع )في الججول السعشػية بيغ الستغيخات أو العبارات السلاحطة والعػامل غيخ السلاحطة 

 الالكتخوني ولاء العسلاء(: نتائج التحميل العاممي التأكيجي لسقياس 13ججول رقم )

 
 العهامل والستغيخات 

السعامل 
 السقجر

وزن 
الانحجار 
 السعياري 

الخظأ 
 السعياري 

 قيسة
 السعشهية )ت( 

 ولاء العسلاء الالكتخوني F6 
إنشووي أفزوول مهقووع أو مهاقووع معيشووة فووي شووخاء  - - - 10814 10111

 .EL3مشتج أو مشتجات معيشة مشيا
إنشي اعتقوج أن السهقوع أو السهاقوع الالكتخونيوة 
السعيشوووووة التوووووي أتعامووووول معيوووووا ىوووووي السهاقوووووع 

   .EL4السفزمة لمذخاء مشيا
10989 10775 10157 170446 *** 

عشوووجما احتووواج إلوووي شوووخاء مشوووتج او مشتجوووات 
معيشووة فوونن ىشوواك مهقووع أو مهاقووع معيشووة تعووج 

 .  EL2اختياري الأول
10856 10763 10151 170157 *** 

إنشي استخجم مهقع أو مهاقوع الكتخونيوة معيشوة 
عشوووجما احتووواج إلوووي شوووخاء مشوووتج أو مشتجوووات 

   .EL1معيشة
10948 10775 1056 160851 *** 

 10111*** : القيسة الاحتسالية >   Amos.18السرجر : نتائج التحميل الإحرائي باستخجام بخنامج 
( الذكل البشائي لشسػذج التحميل العاممي التأكيجي لسقياس ولاء العسلاء 2يػضح الذكل رقع ) -ل 

 الالكتخوني. 
 

                                        1,53       
                                          1,54  

    1,63  
                             1,56             

 
 

 العسلاء الالكتخوني ولاء( :الذكل البشائي لشسهذج التحميل العاممي التأكيجي لسقياس 4شكل رقم )
 Amos.18السرجر: نتائج التحميل الإحرائي باستخجام بخنامج 

F6 El2 

 
El3 

El4 

E25 

E26 

E27 

El1 

 
E24 
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( الدابق ان أوزان الانحجار السعيارية لعبارات مقياس ولاء العسلاء 2يتزح مغ الذكل رقع )
  1,113وان جسيع التقجيخات معشػية عشج مدتػي معشػية  1,63و 1,53الالكتخوني تتخاوح بيغ 

لشسػذج التحميل العاممي التأكيجي لسقياس ولاء العسلاء تتزح نتائج مؤشخات السلائسة الكمية  -م 
 ( التالي32الالكتخوني في الججول رقع )

 (: مؤشخات السلائسة الكمية لشسهذج التحميل العاممي التأكيجي لسقياس ولاء العسلاء الالكتخوني14ججول رقم )
 القيم  مؤشخ السلائسة الكمية

 40177 ( N Chi 2)مؤشخ مخبع كا السعياري 
 RMR)) 10114مؤشخ الجحر التخبيعي لستهسط مخبع البهاقي 

 10992 (GFIمؤشخ جهدة التهفيق )
 AGFI)) 10959مؤشخ جهدة التهفيق السرحح 

 10991 (NFIمؤشخ جهدة التهفيق السعياري   )
 10971 (RFI)مؤشخ جهدة التهفيق الشدبي   
 10993 (IFI)مؤشخ جهدة التهفيق الستدايج    
 10978 (TLI)مؤشخ تهكخ لهيذ             
 10993 (CFI)مؤشخ جهدة التهفيق السقارن  

 10181 (RMSEA)مؤشخ الجحر التخبيعي لستهسط مخبعات الخظأ التقخيبي 
 Amos.18السرجر : نتائج التحميل الإحرائي باستخجام بخنامج     

يتزح مغ الججاول الدابقة لسؤشخات السلائسة الكمية لشساذج التحميل العاممي التأكيجي  ارقام  -
، وقيع مؤشخي الجحر  3( أن قيع مخبع كا السعياري لمشساذج الثلاثة يقل عغ 32( و)37( و)31)

ل ، أو أق 1,16التخبيعي لستػسط مخبع البػاقي والجحر التخبيعي لستػسط مخبعات الخصأ التقخيبي 
وقيع مؤشخات جػدة التػفيق ومؤشخ جػدة التػفيق السرحح ومؤشخ جػدة التػفيق السعياري ومؤشخ 
جػدة التػفيق الشدبي ومؤشخ جػدة التػفيق الستدايج ومؤشخ تػكخ لػيذ ومؤشخ جػدة التػفيق 

   (.   7131السقارن تقتخب مغ الػاحج الرحيح وذلظ بسا يتفق مع القيع السدسػح بيا )العباسي،
 نتائج تحميلات الارتباط والانحجار لمعلاقات بين متغيخات البحث: .4
 أوالعلاقة بيغ العامل السدتقل  ونػع تع إجخاء تحميل الانحجار الستعجد الستجرج لاختبار معشػية -

تتزح نتائج تحميل الانحجار لمعلاقة بيغ أبعاد جػدة الخجمة  و العػامل السدتقمة وبيغ العامل التابع
 ( 33رقع ) نية السجركة وبيغ رضاء العسلاء عغ السػقع الالكتخوني في الججول التاليالالكتخو 
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نتائج تحميل الانحجار لمعلاقة بين أبعاد جهدة الخجمة الالكتخونية السجركة وبين رضاء  (:15ججول رقم )
 العسلاء الالكتخوني

 الشسهذج
 

معامل 
 الانحجار
 

الخظأ 
 السعياري 

 

 معامل
 بيتا
 

 قيسة
 )ت(
 

 السعشهية
 

 قيسة
 )ف(
 

 السعشهية
 

معامل 
 التحجيج

 (2)ر
 10111 30425 - 10148 10518 الثابت.

1270593 10111 10519 
 10111 60945 10282 10139 10271 السهقع.  اعتسادية

 10111 50981 10235 10136 10213 السهقع. أمان
 10111 50911 10231 10135 10217 السهقع. معمهمات

 10111 50999 10216 10137 10221 السهقع. سيهلة استخجام
  SPSS.16السرجر: نتائج التحميل الإحرائي باستخجام بخنامج 

 الدابق ما يمي : (15يتزح من ججول رقم )
بيغ أبعاد جػدة الخجمة الالكتخونية السجركة وبيغ رضاء العسلاء  وايجابية انو تػجج علاقة معشػية -

ومسا يتفق مع نتائج الجراسات كمياً عغ السػقع الالكتخوني مسا يعشي قبػل الفخض الأول لمبحث 
 Yi and La,2004; Herington and Weaven ,2009;Kassim and)الدابقة 

Abdullah,2010; Cheng, et.al, 2012)    
% مغ التغيخات في رضاء العسلاء 31,7أبعاد جػدة الخجمة الالكتخونية السجركة تفدخأن   -

في السختبة الأولي في الأىسية لتحقيق رضاء العسلاء اعتسادية السػقع الالكتخوني الالكتخوني وتأتي 
 معمػماتالسػقع الالكتخوني في السختبة الثانية في حيغ تأتي  يأتي أمانعغ السػقع الالكتخوني بيشسا 

 السػقع الالكتخوني في السختبة الخابعة. سيػلة استخجامأتي ت السػقع الالكتخوني في السختبة الثالثة بيشسا
بشاء عمي الشتائج الدابقة فقج تحجدت شبيعة العلاقة بيغ أبعاد جػدة الخجمة الالكتخونية وبيغ   -

        ث.  رضاء العسلاء  الالكتخوني وبالتالي فقج تحقق اليجف الأول لمبح
ولاء تتزح نتائج تحميل الانحجار لمعلاقة بيغ رضاء العسلاء عغ السػقع الالكتخوني وبيغ  -

 (34رقع )التالي الالكتخوني في الججول  العسلاء
 (: نتائج تحميل الانحجار لمعلاقة بين رضاء العسلاء الالكتخوني وبين ولاء العسلاء الالكتخوني16ججول رقم )

 
 الشسهذج

 

معامل 
 الانحجار
 

الخظأ 
 السعياري 

 

 معامل
 بيتا
 

 قيسة
 )ت(
 

 السعشهية
 

 قيسة
 )ف(
 

 السعشهية
 

معامل 
 التحجيج

 (2)ر
 10111 210373 - 10117  20493 الثابت.

الخضوووووووووووووووووووووواء  10196 10111 1190868
 10111 110948 10444 10132 10355 الالكتخوني.

 SPSS.16السرجر: نتائج التحميل الإحرائي باستخجام بخنامج 
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 ( ما يمي :16يتزح من ججول رقم )
بـــيغ  الخضـــاء الالكتخونـــي والـــػلاء الالكتخونـــي مســـا يعشـــي قبـــػل و ايجابيـــة انـــو تػجـــج علاقـــة معشػيـــة   -

ــــــــــــــــاً  ومســــــــــــــــا يتفــــــــــــــــق مــــــــــــــــع نتــــــــــــــــائج الجراســــــــــــــــات الدــــــــــــــــابقة                                      ــــــــــــــــاني لمبحــــــــــــــــث كمي الفــــــــــــــــخض الث
(Anderson and Srinivasan,2003; Hsu, et.al,2013 ;  Chang  ,et.al, 2014)  

% مغ التغيخات فـي ولاء العسـلاء الالكتخونـي سـػاء كانـت 37,4أن رضاء العسلاء الالكتخوني يفدخ   -
 ىحه التغيخات بالديادة أو بالشقز.

بشـاء عمــي الشتــائج الدـابقة فقــج تحــجدت شبيعـة العلاقــة بــيغ رضـاء العســلاء الالكتخونــي وولاء العســلاء   -
  لالكتخوني وبالتالي فقج تحقق اليجف الثاني لمبحث.   ا
 ولاء العسـلاءتتزح نتائج تحميل الانحجار لمعلاقة بيغ أبعاد جػدة الخجمـة الالكتخونيـة السجركـة وبـيغ   -

 (35رقع ) في الججول التالي الالكتخوني
الالكتخونية السجركة وبين (: نتائج تحميل الانحجار لمعلاقة بين أبعاد جهدة الخجمة 17ججول رقم )

 ولاء العسلاء الالكتخوني
 

 الشسهذج
 

معامل 
 الانحجار
 

الخظأ 
 السعياري 

 

 معامل
 بيتا
 

 قيسة
 )ت(
 

 السعشهية
 

 قيسة
 )ف(
 

 السعشهية
 

معامل 
 التحجيج

 (2)ر
 10111 170386 - 10137 20388 الثابت.

سوووووووويهلة اسووووووووتخجام  10168 10111 990957
 10111 90998 10412 10135 10353 السهقع.

 SPSS.16السرجر: نتائج التحميل الإحرائي باستخجام بخنامج 
 ما يمي: ( 17رقم ) يتزح من الججول الدابق

بيغ بعج سيػلة استخجام السػقع الالكتخوني وبيغ ولاء العسلاء وايجابية انو تػجج علاقة معشػية   -
معمػمات السػقع واعتسادية السػقع وأمان السػقع الالكتخوني بيشسا لا تػجج علاقة معشػية بيغ أبعاد 

وبيغ ولاء العسلاء الالكتخوني مسا يعشي قبػل الفخض الثالث جدئياً ومسا يتفق مع نتائج الجراسات 
  (Chiu,et al.,2009 Carlson and O'Cass,2010)الدابقة مثل

ء العسلاء الالكتخوني % مغ التغيخات في ولا34,6أن سيػلة استخجام السػقع الالكتخوني تفدخ   -
 .سػاء كانت ىحه التغيخات بالديادة أو بالشقز

بشاء عمي الشتائج الدابقة فقج تحجدت شبيعة العلاقة بيغ أبعاد جػدة الخجمة الالكتخونية وولاء   -
 .لمبحث الثالثالعسلاء الالكتخوني وبالتالي فقج تحقق اليجف 

تتزح مرفػفة معاملات الارتباط بيخسػن بيغ  اختبار صلاحية الشسهذج السجسع الشيائي لمبحث:.5
 ( التالي  36متغيخات البحث في ججول رقع )
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 متغيخات البحث مرفهفة معاملات الارتباط بين(: 18ججول رقم )

 الستغيخ
سيهلة 
استخجام 
 السهقع

معمهمات 
 السهقع

اعتسادية 
 السهقع

أمان 
 السهقع

الخضاء 
 الالكتخوني

الهلاء 
 الالكتخوني

 - - - - - - استخجام السهقعسيهلة 
 - - - - - * 10415 معمهمات السهقع
 - - - - *10527 *10259 اعتسادية السهقع

 - - - *10562 *10541 *10295 أمان السهقع
 - - *10564 *10613 *10632 *10255 الخضاء الالكتخوني
 - *10444 *10378 *10249 *10381 *10425 الهلاء الالكتخوني

 1.11*: الارتباط معشهي عشج مدتهي معشهية SPSS.16السرجر: نتائج التحميل الإحرائي باستخجام بخنامج 
يتزح مغ مرفػفة معاملات ارتباط بيخسػن أنو يػجج ارتباط معشػي بيغ كلًا مغ سيػلة استخجام  -

الالكتخوني كسا يػجج السػقع ومعمػمات السػقع واعتسادية السػقع وأمان السػقع وبيغ رضاء العسلاء 
ارتباط معشػي بيغ رضاء العسلاء الالكتخوني وبيغ ولاء العسلاء الالكتخوني بجانب انو يػجج ارتباط 

  1,13وذلظ عشج مدتػي معشػية  معشػي بيغ سيػلة استخجام السػقع وبيغ ولاء العسلاء الالكتخوني
تحميل السدار في  ككل باستخجام لمجراسة اختبار صلاحية الشسػذج السجسع الشيائي  تتزح نتائج -
 (37رقع ) ججول التاليال

 (: نتائج تحميل السدار لمشسهذج السجسع الشيائي19)رقم ججول

 
 السدار

السعامل 
 السقجر

وزن 
الانحجار 
 السعياري 

الخظأ 
 السعياري 

 قيسة
 السعشهية )ت(

 *** 60123 10137 10216 10221 الخضاء الالكتخوني←سيهلو الاستخجام السجركة
 *** 50936 10135 10231 10217 الخضاء الالكتخوني←معمهمات السهقع الالكتخوني
 *** 60973 10139 10282 10271 الخضاء الالكتخوني←اعتسادية السهقع الالكتخوني

 *** 60116 10135 10235 10213 الخضاء الالكتخوني←أمان السهقع
 *** 70546 10135 10327 10261 الهلاء الالكتخوني ←الخضاء الالكتخوني 

 *** 60251 10137 10271 10232 الهلاء الالكتخوني ←سيهلو الاستخجام السجركة
 10111*** : القيسة الاحتسالية >   Amos.18السرجر : نتائج التحميل الإحرائي باستخجام بخنامج 
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( انو تػجج علاقة معشػية وايجابية بيغ كلًا مغ سيػلة 37يتزح مغ الججول الدابق رقع ) -
، استخجام السػقع ومعمػمات السػقع واعتسادية السػقع وأمان السػقع وبيغ رضاء العسلاء عغ السػقع 

وتػجج أيزاً علاقة معشػية وايجابية بيغ كلًا مغ سيػلة استخجام السػقع ورضاء العسلاء عغ السػقع 
 ع.  وبيغ ولاء العسلاء لمسػق

 ( التالي71تتزح نتائج مؤشخات السلائسة الكمية لمشسػذج السجسع الشيائي لمبحث في ججول رقع ) -
 

   (: مؤشخات السلائسة الكمية لمشسهذج السجسع الشيائي لمبحث21ججول رقم )
 القيم  مؤشخ السلائسة الكمية

 20847 ( N Chi 2)مؤشخ مخبع كا السعياري 
 RMR)) 10117مؤشخ الجحر التخبيعي لستهسط مخبع البهاقي 

 10994 (GFIمؤشخ جهدة التهفيق )
 AGFI)) 10961مؤشخ جهدة التهفيق السرحح 

 10991 (NFIمؤشخ جهدة التهفيق السعياري   )
 10954 (RFI)مؤشخ جهدة التهفيق الشدبي   
 10994 (IFI)مؤشخ جهدة التهفيق الستدايج    
 10971 (TLI)مؤشخ تهكخ لهيذ             
 10994 (CFI)مؤشخ جهدة التهفيق السقارن  

 10161 (RMSEA)مؤشخ الجحر التخبيعي لستهسط مخبعات الخظأ التقخيبي 
 Amos.18السرجر : نتائج التحميل الإحرائي باستخجام بخنامج  

 
لسؤشخات السلائسة الكمية لمشسػذج السجسع الشيائي أن قيع  (71رقع ) يتزح مغ الججول الدابق -

، وقيع مؤشخي الجحر التخبيعي لستػسط مخبع البػاقي والجحر التخبيعي  3مخبع كا السعياري يقل عغ 
أو أقل ، وقيع مؤشخات جػدة التػفيق ومؤشخ جػدة التػفيق  1,16لستػسط مخبعات الخصأ التقخيبي 

ق السعياري ومؤشخ جػدة التػفيق الشدبي ومؤشخ جػدة التػفيق الستدايج السرحح ومؤشخ جػدة التػفي
ومؤشخ تػكخ لػيذ ومؤشخ جػدة التػفيق السقارن تقتخب مغ الػاحج الرحيح وذلظ بسا يتفق مع 

 (.     7131القيع السدسػح بيا )العباسي،
 ( 3التالي رقع )يتزح الشسػذج السجسع الشيائي لمجراسة في الذكل  -
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 الشسهذج السجسع الشيائي لمجراسة( :5شكل رقم )
 Amos.18 بخنامجالسرجر: نتائج التحميل الإحرائي باستخجام 

يتزح تأثيخ وجػد متغيخ رضاء العسلاء الالكتخوني عمى العلاقة بيغ أبعاد جػدة الخجمة  -
 (73الالكتخونية السجركة وولاء العسلاء الالكتخوني في الججول التالي رقع )

(: تأثيخ وجهد متغيخ رضاء العسلاء الالكتخوني عمى العلاقة بين أبعاد جهدة الخجمة 21ججول رقم )
 الالكتخونية السجركة وولاء العسلاء الإلكتخوني

 التأثيخ الكمي التأثيخ ييخ السباشخ التأثيخ السباشخ الستغيخ السدتقل
 1,116 1,145 1,753 سيػلة استخجام السػقع

 1,153 1,153 1,111 معمػمات السػقع
 1,177 1,177 1,111 اعتسادية السػقع

 1,155 1,155 1,111 أمان السػقع 
 Amos.18باستخجام بخنامج  السرجر: نتائج التحميل الإحرائي

الدابق انو في ضل وجػد متغيخ رضاء العسلاء الالكتخوني كستغيخ  (73يتزح مغ الججول رقع )  -
وسيط فإنو يػجج تأثيخ غيخ مباشخ لأبعاد الجػدة الالكتخونية السجركة عمي ولاء العسلاء الالكتخوني 
وأن ىشاك زيادة في التأثيخ الكمي لأبعاد الجػدة الالكتخونية السجركة عمى ولاء العسلاء الالكتخوني 

ذلظ فإنو يػجج تأثيخ معشػي لػجػد متغيخ رضاء العسلاء الالكتخوني عمي العلاقة بيغ  وبشاء عمى
أبعاد جػدة الخجمة الالكتخونية السجركة وولاء العسلاء الالكتخوني وبالتالي يسكغ قبػل الفخض الخابع 

الالكتخوني ورضاء العسلاء لمبحث ولقج تحجدت شبيعة العلاقة بيغ أبعاد الجػدة الالكتخونية السجركة 
 وولاء العسلاء الالكتخوني وبالتالي فقج تحقق اليجف الخابع لمبحث. 

استخجام السهقع  سيهلة
 الالكتخوني

 معمهمات السهقع الالكتخوني

 اعتسادية السهقع الالكتخوني

 أمان السهقع الالكتخوني

رضاء 
العسلاء 
 الالكتخوني

ولاء  
العسلاء 
 الالكتخوني
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  مبحث :لالإحراءات الهصفية  .6
 ( 77تتزح الستػسصات والانحخافات السعيارية لستغيخات البحث في الججول التالي رقع ) -أ 

 (: الإحراءات الهصفية لستغيخات البحث22ججول رقم )

الانحخاف  الستهسط الستغيخ
 السعياري 

 3,17 1,61  .إن السػقع  أو السػاقع الإلكتخونية التي أتعامل معيا سيمة الاستخجام
انـــو مـــغ الدـــيل البحـــث عـــغ السعمػمـــات والسشتجـــات عمـــي السػقـــع أو السػاقـــع 

 3,16 1,51 .الالكتخونية التي أتعامل معيا 

إن تشطــيع وشخيقــة عـــخض السػقــع أو السػاقــع الالكتخونيـــة التــي أتعامــل معيـــا 
 1,77 1,62 .تجعل البحث عغ السعمػمات والسشتجات أمخ سيل 

 1,73 1,56 سهىلت استخذام المىقع
إن السػقع أو السػاقع الالكتخونية التي أتعامل معيـا تقـجم معمػمـات دقيقـة عـغ 

 .السشتج أو السشتجات السقجمة 
1,35 3,77 

إن السػقع أو السػاقع الالكتخونية التي أتعامل معيـا تقـجم معمػمـات كافيـة عـغ 
 3,33 1,73 .السشتج أو السشتجات السعخوضة 

 3,16 1,77 هعلىهاث المىقع
إن السػقع أو السػاقع الالكتخونية التي أتعامل معيا تقـجم معمػمـات عـغ درجـو 

 3,31 1,31 .السشتجات السعخوضةتػافخ وكسيات السخدون مغ السشتج أو 

إن السػقــــع أو السػاقــــع الالكتخونيــــة التــــي أتعامــــل معيــــا تقــــجم معمػمــــات عــــغ 
 3,34 1,36 .مػاعيج تدميع السشتجات السباعة

 3,13 1,34 اعتواديت المىقع
إنشـــي لـــجي الثقـــة بـــان السػقـــع أو السػاقـــع الالكتخونيـــة التـــي أتعامـــل معيـــا لـــغ 

 3,35 7,73 .تدتخجم بياناتي الذخرية لإغخاض غيخ سميسة وضارة بي 

إنشــي أثــق فــي أن السػقــع أو السػاقــع الالكتخونيــة التــي أتعامــل معيــا لــغ تدــئ 
 3,32 7,74  .استخجام بياناتي الذخرية

 1,56 7,71 أهاى المىقع
ــــــــي برــــــــفة عامــــــــة مدــــــــخور بخــــــــجمات مشطســــــــة أو مشطســــــــات التجــــــــارة  إنش

 3,17 1,24 .الالكتخونية التي أتعامل معيا

ــــة التــــي  ــــي راضــــي عــــغ خــــجمات مشطســــة أو مشطســــات التجــــارة الالكتخوني إنش
 3,15 1,23 .أتعامل معيا

 SPSS.16السرجر: نتائج التحميل الإحرائي باستخجام بخنامج 
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 (: الإحراءات الهصفية لستغيخات البحث22ججول رقم ) -تابع

الانحخاف  الستهسط الستغيخ
 السعياري 

إنشـــــــي ســــــــعيج بسشطســـــــة أو مشطســــــــات التجـــــــارة الالكتخونيــــــــة التـــــــي أتعامــــــــل 
 3,15 1,24 .معيا

ـــــــــي  إن مػقـــــــــع أو مػاقـــــــــع مشطســـــــــة أو مشطســـــــــات التجـــــــــارة الالكتخونيـــــــــة الت
 3,14 1,26 .أتعامل معيا مستعة

 1,75 1,24 الالكترونيرضاء العويل 
ــــي شــــخاء  ــــاج إل ــــة عشــــجما احت ــــة معيش ــــع أو مػاقــــع الكتخوني ــــي اســــتخجم مػق إنش

 1,74 1,46 .مشتج أو مشتجات معيشة

عشـــــجما احتـــــاج إلـــــي شـــــخاء مشـــــتج او مشتجـــــات معيشـــــة فـــــإن ىشـــــاك مػقـــــع أو 
 1,63 1,63 .مػاقع معيشة تعج اختياري الأول

مشـــــتج أو مشتجـــــات معيشـــــة  إنشـــــي أفزـــــل مػقـــــع أو مػاقـــــع معيشـــــة فـــــي شـــــخاء
 1,71 1,53 .مشيا

ـــــــي أتعامـــــــل  ـــــــة الت ـــــــة السعيش ـــــــع الالكتخوني ـــــــج أن السػقـــــــع أو السػاق ـــــــي اعتق إنش
 1,75 1,43 .معيا ىي السػاقع السفزمة لمذخاء مشيا

 1,56 1,57 ولاء العويل الالكتروني
 SPSS.16السرجر: نتائج التحميل الإحرائي باستخجام بخنامج 

 ( ما يمي:77الدابق رقع )يلاحع مغ الججول 
أن درجات إدراك العسلاء لكلًا مغ سيػلة استخجام السػقع ومعمػمات السػقع واعتسادية السػقع  -

 ( أي مابيغ الحياد والتػافخ.2( و)1تقع بيغ )
 ( أي مابيغ عجم التػافخ والحياد.1( و)7أن درجات إدراك العسلاء لامان السػقع تقع بيغ ) -
( أي 2( و)1رضاء العسلاء الالكتخوني وولاء العسلاء الالكتخوني تقع مابيغ )أن درجات كلًا مغ  -

 ما بيغ الحياد والتػافخ.
أن ىشاك انخفاض في قيع الانحخافات السعيارية لستغيخات البحث مسا يجل عمي تخكد وانخفاض   -

ء الالكتخوني درجة تذتت قيع إدراكات العسلاء لأبعاد جػدة الخجمة الالكتخونية وقيع رضاء العسلا
وولاء العسلاء الالكتخوني وذلظ عغ متػسصاتيا الحدابية ، ومسا يجل أيزاً عمي أن الستػسصات 
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الحدابية لتمظ القيع تسثل مجسػعة القيع تسثيلًا سميساً ، ومسا يجل كحلظ عمي تجانذ واقتخاب إجابات 
 العسلاء في العيشة. 

 راء السذتخيغ في عيشة البحث في الججول التاليتتزح الأىسية الشدبية لسػاقع الذخاء شبقاً لأ -ب 
 ( 71رقع)

 (: الأىسية الشدبية لسهاقع الذخاء طبقاً لأراء السذتخين في عيشة البحث23ججول رقم ) 
الشدبة السئهية لعجد السذتخين من  عجد السذتخين في العيشة السهقع الأساسي لمذخاء

 الشدبيةالأىسية  السهقع إلي إجسالي عجد السذتخين

Jumia 365 16,3% الأول 
Souq 361 15,1% الثاني 

Amazon 31 31,1% الثالث 
Olex 17 5,7% الخابع 

 الخامذ %4,2 13 مػاقع أخخي 
 ـــــــــــــــــــــــ %311 271 الإجسالي
   SPSS.16السرجر: نتائج التحميل الإحرائي باستخجام بخنامج              

البحث أن السذتخيغ السسثميغ لعيشة الجراسة يدتخجمػا السػاقع الالكتخونية سالفة تبيغ مغ نتائج  -
الأححية  -الفداتيغ -البجل -البشصمػنات –الحكخ في شخاء سمع استيلاكية معيشة وىي التيذيختات 

أدوات  -العصػر -الكسبيػتخات -التميفػنات السحسػلة -الشطارات الذسدية -ساعات اليج -الخياضية
ماكيشات  -السكاوي  -الخلاشات -ششط اليج والدفخ -الخيديفخات -شاشات التميفديػن  -سيلالتج

 .أدوات السصبخ -فلاتخ السياه -مبخدات السياه  -الدخانات -الحلاقة
 خلاصة نتائج البحث: .7

تدتيجف مشطسة التجارة الالكتخونية زيادة قجرتيا التشافدية بالسقارنة  في ضل بيئة الأعسال التشافدية
وحتى تدتصيع تحقيق ذلظ اليجف يجب أن تعسل  بسشطسات التجارة الالكتخونية الأخخى السشافدة

عمى زيادة مبيعاتيا مغ خلال مػقعيا الالكتخوني بجرجة اكبخ مغ مشافدييا ويسكغ أن تحقق ذلظ عغ 
ع ىحا شخيق جحب العسلاء الججد لمتعامل مع مػقعيا الالكتخوني وتكخار تعامل العسلاء الحالييغ م

السػقع فيسا يعخف بػلاء العسلاء الالكتخوني ولتحقيق ذلظ الػلاء يجب أن يتحقق رضاء العسلاء عغ 
ىحا السػقع ويسكغ أن يتحقق ذلظ الخضاء مغ خلال تقجيع جػدة خجمة الكتخونية عالية إلى العسلاء 

 وذلظ عغ شخيق إتباع الأساليب الآتية:
  ث تتػافخ فيو الديػلة في الاستخجام وسيػلة الترفح ترسيع السػقع الإلكتخوني لمذخكة بحي

 وسيػلة الػصػل إلى السعمػمات وسيػلة إتسام السعاملات.
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   ترسيع السػقع الالكتخوني لمذخكة بحيث يػفخ معمػمات ملائسة ودقيقة وكافية وتفريمية وحجيثة
والػفخة ومػاعيج عغ مشتجات الذخكة مغ حيث الخرائز والسدايا والأسعار والخرػمات السسشػحة 

 وشخق التدميع.
   تحقيق الاعتسادية في السػقع الالكتخوني لمذخكة بحيث يتع الػفاء بالػعػد السقجمة إلى العسلاء

 .مغ حيث مػاصفات السشتجات السقجمة وكسياتيا وأسعارىا وتػقيتات وشخق تدميسيا بالذكل السشاسب
  ع وعجم إساءة استخجام معمػمات العسلاء تػضيح سياسة الأمان والخرػصية لمذخكة والتعيج بحف

 الستعامميغ مع السػقع الالكتخوني لمذخكة.   
 

  :تهصيات البحثثاني عذخ: 
 (72رقع)التالي ججول البشاء عمى نتائج البحث يسكغ عخض الخصة التشفيحية لتػصيات البحث في 

 (: الخظة التشفيحية لتهصيات البحث24ججول رقم)

مزسهن 
 التهصية

الستهقعة  الشتائج
عشج تشفيح 
 التهصية

الجية السدئهلة عن 
 تشفيح التهصية

 آليات تشفيح التهصية
 

تــــــــــــــــــجعيع ولاء 
العســـــــــــــــــــــــــــــــلاء 
ونػايـــــــــــــــــــــــــــــاىع 
لإعـــــــــــــــــــــــــــــــــــادة 
التعامــــــــل مــــــــع 
السػقــــــــــــــــــــــــــــــــــــع 

 الالكتخوني

زيــــــــــادة مبيعــــــــــات 
الذــــــخكة صــــــاحبة 
السػقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــع 

 الالكتخوني.

إدارة التدــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــػيق  -
 بالذخكة.

إدارة السعمػمــــــــــــــــــــــــــــــــــــات  -
 بالذخكة.

ــــــــــــــــــا  - شــــــــــــــــــخكة تكشػلػجي
السعمػمـــــــات الستخررـــــــة 
ــــــــــي ترــــــــــسيع وصــــــــــيانة  ف

 السػقع الالكتخوني.

ــــــــــــــة  ــــــــــــــق رضــــــــــــــاء العســــــــــــــلاء عــــــــــــــغ اعتسادي تحقي
ومعمػمـــــــــات وســـــــــيػلة اســـــــــتخجام وأمـــــــــان السػقـــــــــع 

 الالكتخوني.

تـــــجعيع رضـــــاء 
العســــــلاء عــــــغ 
السػقــــــــــــــــــــــــــــــــــــع 
الالكتخونــــــــــــــــــي 

 لمذخكة.

زيــــــــــــــــــــــــــــــــــادة ولاء 
العســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــلاء 
ونػايـــــاىع لإعــــــادة 
التعامــــــــــــــل مــــــــــــــع 
السػقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــع 
الالكتخونــــــــــــــــــــــــــــــي 

 لمذخكة.

دارة التدــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــػيق إ -
 بالذخكة.

إدارة السعمػمــــــــــــــــــــــــــــــــــــات  -
 بالذخكة.

ــــــــــــــــــا  - شــــــــــــــــــخكة تكشػلػجي
السعمػمـــــــات الستخررـــــــة 
ــــــــــي ترــــــــــسيع وصــــــــــيانة  ف

 السػقع الالكتخوني.

رفـــــع مدـــــتػي جـــــػدة الخجمـــــة الالكتخونيـــــة السجركـــــة 
 لجي العسلاء. 

 السرجر: من إعجاد الباحث بشاء عمى نتائج البحث
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 لتهصيات البحث(: الخظة التشفيحية 24ججول رقم)تابع 

مزسهن 
 التهصية

الشتائج الستهقعة 
عشج تشفيح 
 التهصية

الجية السدئهلة عن 
 تشفيح التهصية

 آليات تشفيح التهصية
 

رفـــــــع مدـــــــتػي 
جــــػدة الخجمــــة 
الالكتخونيـــــــــــــــــة 
ـــــجي  السجركـــــة ل

 العسلاء

زيـــــــــــــادة رضـــــــــــــاء 
العســــــــــــلاء عــــــــــــغ 
السػقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــع 
الالكتخونــــــــــــــــــــــــــــــي 

 لمذخكة.

إدارة التدــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــػيق  -
 بالذخكة.

السعمػمــــــــــــــــــــــــــــــــــــات إدارة  -
 بالذخكة.

ــــــــــــــــــا  - شــــــــــــــــــخكة تكشػلػجي
السعمػمـــــــات الستخررـــــــة 
ــــــــــي ترــــــــــسيع وصــــــــــيانة  ف

 السػقع الالكتخوني.

ــــــــي السػقــــــــع الالكتخونــــــــي  - ــــــــة ف ــــــــق الاعتسادي تحقي
بتـــــــػفيخ معمػمـــــــات عـــــــغ وفـــــــخة السشتجـــــــات وشـــــــخق 
ــــــــــي  ومػاعيــــــــــج تدــــــــــميسيا عمــــــــــي السػقــــــــــع الالكتخون
لمذــــــــــخكة مــــــــــع الػفــــــــــاء بــــــــــالػعػد السقجمــــــــــة إلــــــــــي 

 العسلاء.
معمػمــــــــــــــــات السلائســــــــــــــــة والكافيــــــــــــــــة تــــــــــــــــػفيخ  -

ــــــــة والحجيثــــــــة عــــــــغ السشتجــــــــات  والتفرــــــــيمية والجقيق
 السعخوضة عمي السػقع الالكتخوني لمذخكة.

تحقيـــــــــــق الدـــــــــــيػلة فـــــــــــي اســـــــــــتخجام السػقـــــــــــع  -
الالكتخونـــــــي عــــــــغ شخيــــــــق تحقيـــــــق الدــــــــيػلة فــــــــي 
ــــــي السػقــــــع الالكتخونــــــي والدــــــيػلة فــــــي  ــــــجخػل ف ال
البحــــــــث عــــــــغ السعمػمــــــــات والسشتجــــــــات والدــــــــيػلة 

   تسام السعاملات.في إ
تحقيــــــــق الأمــــــــان والخرػصــــــــية فــــــــي السػقــــــــع  -

ـــــــاميغ السعمػمـــــــات  ـــــــاظ عمـــــــي وت ـــــــي والحف الالكتخون
الخاصـــــــــــــــــــة بـــــــــــــــــــالعسلاء وتػضـــــــــــــــــــيح سياســـــــــــــــــــة 

 .  الخرػصية لمذخكة البائعة إلي العسلاء
 

  الجراسات والبحهث السدتقبميةثالث عذخ: 
مثل بشاء واختبار نسػذج لمعلاقة بيغ يسكغ بشاء واختبار نساذج آخخي في مجال التدػيق الالكتخوني 

جػدة الخجمة الالكتخونية والقيسة السجركة مغ التعامل مع السػقع أو السػاقع الالكتخونية ورضاء 
العسلاء الالكتخوني والكمسات السشصػقة الايجابية الالكتخونية وأيزاً بشاء واختبار نسػذج لمعلاقة بيغ 

بجانب إمكانية بشاء واختبار نسػذج  كتخونية ونػاياىع الذخائيةاتجاىات العسلاء نحػ الإعلانات الال
لمعلاقة بيغ رضاء العسلاء الالكتخوني وإنفاق العسيل عمى السذتخيات مغ السػقع الالكتخوني 
بالإضافة إلي إمكانية بشاء واختبار نسػذج لمعلاقة بيغ رضاء العسيل الالكتخوني وثقة العسيل في 

     .ء العسيل لمسػقع الالكتخونيالسػقع الالكتخوني وولا
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 قائسة السخاجع: 
 السخاجع العخبية:

،اثــخ التدــػيق الالكتخونــي فــي تحقيــق (7134)، فــخاس مدــمع، الــجىيسات، عســاد احســج، أبــػ قــاعػد -
، جامعـــة  مجموووة العموووهم الإداريوووةرضـــاء عســـلاء البشـــػك: دراســـة حالـــة بشـــظ الأردن التجـــاري، 

  .711 ص 3، العجد21الأردن، السجمج 
  ،تحميل السدارات: تصبيقات في العمػم الاجتساعية باستخجام (7131)العباسي، عبج الحسيج محمد، -

 33-3ص ص جامعو القاىخة(-الحاسب، )القاىخة: معيج الجراسات والبحػث الإحرائية
،إدارة العلاقات مع الدبائغ الكتخونياً ومجي (7131) القعيج، مخزوق عايج ، حدػنو ، عبج الباسط، -

مجمة الجراسات السالية حالة دراسية، -رضاىع عغ الخجمات السقجمة عمي مػاقع الانتخنت
 .  23-3ص ص الأول ، كمية التجارة ،جامعة بشي سػيف،العجد والتجارية

ء الالكتخوني ، أثخ جػدة الخجمة الالكتخونية عمي الػلا( 7137) السػسي، ىيام عبج الخحسغ، -
، كمية السجمة العمسية للاقتراد والتجارةلمعسلاء: بالتصبيق عمي الخصػط الجػية الدعػدية، 

 .  134-113 ص ص ،أكتػبخ2التجارة، جامعة عيغ شسذ، العجد
، محجدات ثقة العسلاء (7137) اليشجاوي، محمد عبج الله محمد ، الاماسي، عجنان مرصفي صبخي، -

السجمة السرخية ة لمسرارف بالسسمكة العخبية الدعػدية: دراسة تصبيقية، بالسػاقع الالكتخوني
-317 ص ص 1، العجد 14، كمية التجارة ، جامعة السشرػرة ، السجمج لمجراسات التجارية

316      . 
بحهث التدهيق لمتخظيط والخقابة واتخاذ القخارات  ،(3774) بازرعة، محسػد صادق،  -

   356-355 ص ص الخياض:مكتبة العبيكان ،)الصبعة الأولي،التدهيقية
،أثخ التدػيق الخقسي عمي رضاء الدبػن: دراسة حالة الػكالة (7135) بغ الصاىخ، مخوي، -

، كمية العمػم الاقترادية والإدارية ييخ مشذهرة رسالة ماجدتيخالدياحية لمػافجيغ بالسديمة، 
 .34-33 ص ص  السديمة-وعمػم التدييخ،جامعة محمد بػضياف

، تأثيخ إعلانات الانتخنت عمي مخاحل اتخاذ قخار الذخاء عشج (7115)ايو، نزال عبج الله ،ت -
، الجامعة  ييخ مشذهرة رسالة ماجدتيخالذباب الجامعي الفمدصيشي في قصاع غده ، 

   3ص الإسلامية في قصاع غدة، فمدصيغ
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الاختيار و  -،" دليل الباحثيغ في التحميل الإحرائي(7117)رزق الله، عايجة نخمة، -
 .  43 ص (التفديخ"،)الصبعة الأولى: دون ناشخ

نسػذج مقتخح لقياس اثخ جػدة الخجمات الالكتخونية لسػاقع  ،(7133،)سيج، حديغ مريمحي  -
مجمة التدػيق والتجارة الالكتخونية عمي رضاء وولاء العسلاء باستخجام السشصق الزبابي، 

-373ص ص ة، جامعة بشي سػيف، العجد الأول، كمية التجار الجراسات السالية والتجارية
771   . 

دور التدػيق الالكتخوني في دعع السيدة التشافدية في السؤسدة  ،(7117)شصيبة ، زيشب، -
كمية ، ييخ مشذهرة رسالة ماجدتيخالاقترادية : دراسة سػق الياتف الشقال في الجدائخ،
 . 331 صورقمة ،  -حالعمػم الاقترادية والإدارية وعمػم التدييخ،جامعو مخبا

اثخ استخجام ، (7133)شلاش ، عشبخ إبخاىيع ، الحػري ، سميسان إبخاىيع ، الذػرى، محمد سميع، -
مجمة التدػيق الالكتخوني في تحقيق ميدة تشافدية لذخكات الجواء الأردنية : دراسة ميجانيو،

 .  321  3،العجد 16، جامعة الأردن،السجمج  العمهم الإدارية
 وأثخىساالتدػيق الالكتخوني  أدوات،تقييع درجة استخجام وفعالية (7133)الله فخغمي،عمي، عبج  -

: دراسة مقارنو بالتصبيق عمي قصاع الأعسالالتدػيقي الالكتخوني لسشطسات  الأداءعمي 
، كمية التجارة ،جامعة  والتامين والإدارة"،مجمة السحاسبة الفشادق بالسسمكة العخبية الدعػدية 

 .577-517 ص ص 56 ،العجد 31القاىخة،الدشة
،العػامل السؤثخة عمي مدتػي تصبيق التدػيق الالكتخوني في (7131)عمي،عبج الله فخغمي، -

مجمة  مشطسات الأعسال: دراسة ميجانية بالتصبيق عمي قصاع الفشادق بسشصقة مكة السكخمة،
 .   347-275ص ص  1العجد،1 ة، جامعة القاىخة،الدشة،كمية التجار إدارة الأعسال السرخية

رسالة ماجدتيخ ييخ (،"دور الإدارة الالكتخونية في تحقيق رضاء العسيل"،7134عػيدي،سيام،)  -
 ،جامعة محمد خيزخ بدكخة ، كمية العمػم الاقترادية والتجارية وعمػم التدييخ.  مشذهرة

،"التدػيق الالكتخوني وأثخه عمي تخويج السشتجات :دراسة (7134)معاذ، مرصفي محمد ىارون،  -
، ييخ مشذهرة رسالة ماجدتيخ("، 7133-7131حالة بشظ فيرل الإسلامي في الفتخة )

 .4ص  كمية الاقتراد والعمػم الإدارية والدياسية، جامعة أفخيقيا العالسية
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 ( إطار السقابمة الذخرية لمجراسة الاستظلاعية1محق رقم )م

 الانتخنت؟: ىل لجيك الشية لترسيم مهقع الكتخوني لذخكتك عمي 1س

: ما ىي الأىجاف التي تدعي إلي تحقيقيا من وراء ترسيم مهقع الكتخوني لذخكتك عمي 2س
 الانتخنت؟

 : ما ىي أىم الاعتبارات الهاجب مخاعاتيا عشج ترسيم مهقع الكتخوني لذخكتك عمي الانتخنت؟3س

 : ما ىه مفيهمك لجهدة الخجمة الالكتخونية السجركة لجي العسيل؟4س

 أبعاد جهدة الخجمة الالكتخونية السجركة لجي العسيل؟ : ما ىي5س

 : ما ىه مفيهمك لخضاء العسيل الالكتخوني وما ىي العهامل السؤثخة فيو؟6س

 : ما ىه مفيهمك لهلاء العسيل الالكتخوني وما ىي العهامل السؤثخة فيو؟7س

ضاء العسيل : ىل تهجج علاقة بين جهدة الخجمة الالكتخونية السجركة لجي العسيل ور 8س
   الالكتخوني وولاء العسيل الالكتخوني وما ىي طبيعة العلاقة بين ىحه السفاىيم؟
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 : استسارة الاستقراء (2ممحق رقم )
 : من فزمك حجد بجقة درجة مهافقتك/ عجم مهافقتك عمي كل عبارة من العبارات الآتية:1س

 العبارة
ييخ 
مهافق 
عمي 
 الإطلاق

ييخ 
 مهافق

لا 
مهافق  مهافق اعخف

 تساماً 

إن السهقوووع  أو السهاقوووع الإلكتخونيوووة التوووي أتعامووول معيوووا 
      .EOU1سيمة الاستخجام 

انووو موون الدوويل البحووث عوون السعمهمووات والسشتجووات عمووي 
السهقوووووع أو السهاقوووووع الالكتخونيوووووة التوووووي أتعامووووول معيوووووا 

EOU2. 
     

انوووو مووون الدووويل التجوووهل فوووي السهقوووع أو السهاقوووع التوووي 
أتعاموول معيووا والهصووهل إلووي السعمهمووات والسشتجووات التووي 

 .EOU3ابحث عشيا 
     

إن تشظيم وطخيقوة عوخض السهقوع أو السهاقوع الالكتخونيوة 
التوووووي أتعامووووول معيوووووا تجعووووول البحوووووث عووووون السعمهموووووات 

 .EOU4والسشتجات أمخ سيل 
     

إن السهقوووع أو السهاقوووع الالكتخونيوووة التوووي أتعامووول معيوووا 
      .EOU5مرسسة ومعخوضة بذكل واضح وبديط 

إن السهقوووع أو السهاقوووع الالكتخونيوووة التوووي أتعامووول معيوووا 
تقووجم معمهمووات دقيقووة عوون السشووتج أو السشتجووات السقجمووة 

WI1 . 
     

إن السهقع أو السهاقع الالكتخونية التوي أتعامول معيوا تقوجم 
معمهمووووات كافيووووة عوووون السشووووتج أو السشتجووووات السعخوضووووة 

WI2. 
     

إن السهقع أو السهاقع الالكتخونية التوي أتعامول معيوا تقوجم 
      .WI3معمهمات حجيثة عن السشتج أو السشتجات السقجمة 

التوي أتعامول معيوا تقوجم إن السهقع أو السهاقع الالكتخونية 
معمهموووووووووات تفرووووووووويمية عووووووووون السشوووووووووتج أو السشتجوووووووووات 

 WI4السعخوضة
     

إن السهقع أو السهاقع الالكتخونية التوي أتعامول معيوا تقوجم 
معمهموووات مختبظوووة ووثيقوووة الرووومة بوووالسشتج أو السشتجوووات 

 . WI5السقجمة 
     

إن السهقع أو السهاقع الالكتخونية التي أتعامل معيا تقجم 
معمهمات عن درجو تهافخ وكسيات السخدون من السشتج 

 .WR1أو السشتجات السعخوضة  
     

إن السهقع أو السهاقع الالكتخونية التي أتعامل معيا تقجم 
معمهمات عن الهسائل البجيمة لتدميم السشتجات السباعة 

WR2. 
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 العبارة
ييخ 
مهافق 
عمي 
 الإطلاق

ييخ 
 مهافق

لا 
مهافق  مهافق اعخف

 تساماً 

إن السهقع أو السهاقع الالكتخونية التي أتعامل معيا تقجم 
      WR3معمهمات عن مهاعيج تدميم السشتجات السباعة 

إن السهقع أو السهاقع الالكتخونية التي أتعامل معيا تفي 
      WR4بهعهدىا بجقة عشج تقجيم خجماتيا لمعسلاء 

إنشووووي اعتقووووج أن بيانوووواتي الذخرووووية مؤمشووووو ومحسيووووة 
ومحوووافل عمييوووا عشوووج تقوووجيسيا إلوووي السهقوووع أو السهاقوووع 

 .  WS1 الالكتخونية التي أتعامل معيا 
     

إنشي لجي الثقة بان السهقوع أو السهاقوع الالكتخونيوة التوي 
أتعاموول معيووا لوون تدووتخجم بيانوواتي الذخرووية لإيووخاض 

 .WS2ييخ سميسة وضارة بي 
     

إنشوووووي أثوووووق فوووووي الأموووووان الكموووووي لمسهقوووووع أو لمسهاقوووووع 
      . WS3الالكتخونية التي أتعامل معيا 

إنشووي أثووق فووي أن السهقووع أو السهاقووع الالكتخونيووة التووي 
أتعامووول معيووووا لوووون تدوووو  اسووووتخجام بيانوووواتي الذخرووووية  

WS4  . 
     

إنشوووووي سوووووعيج لأنشوووووي اشوووووتخيت مووووون مهقوووووع أو مهاقوووووع 
      .  ES1معيشة

إنشوي بروفة عاموة مدوخور بخوجمات مشظسوة أو مشظسووات 
      .  ES2التجارة الالكتخونية التي أتعامل معيا

إنشوووي راضوووي عووون خوووجمات مشظسوووة أو مشظسوووات التجوووارة 
      .  ES3الالكتخونية التي أتعامل معيا

إنشي سعيج بسشظسة أو مشظسات التجارة الالكتخونيوة التوي 
      . ES4أتعامل معيا

إن مهقوووووووع أو مهاقوووووووع مشظسوووووووة أو مشظسوووووووات التجوووووووارة 
       ES5الالكتخونية التي أتعامل معيا مستعة

مهقووع أو مهاقووع الكتخونيووة معيشووة عشووجما إنشووي اسووتخجم 
      .  EL1احتاج إلي شخاء مشتج أو مشتجات معيشة

عشووجما احتوواج إلووي شووخاء مشووتج او مشتجووات معيشووة فوونن 
      .  EL2ىشاك مهقع أو مهاقع معيشة تعج اختياري الأول

إنشووي أفزوول مهقووع أو مهاقووع معيشووة فووي شووخاء مشووتج أو 
      .  EL3مشتجات معيشة مشيا

إنشووي اعتقووج أن السهقووع أو السهاقووع الالكتخونيووة السعيشووة 
التووووي أتعاموووول معيووووا ىووووي السهاقووووع السفزوووومة لمذووووخاء 

 .  EL4مشيا
     

: اذكخ أىم مهقع شخاء بالشدبة لك والحي تعتسج عميو برفة أساسية في شخاء احتياجاتك وما ىي 2س
 السشتجات التي تذتخييا مشو.


