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  الملخص:
جودة الخدمات الددركة للمواقع الالكترونية في تحقيق القيمة الدضافة من وجهة نظر  ىدفت ىذه الدراسة إلى قياس أثر          

. وقد استخدم الباحث الدنهج الوصفي التحليلي لتحقيق ىدف ىذه الدراسة. كما تم جمع البيانات من عينة طلبة جامعة تبوك
(فقرة لجميع متغيرات 42تتكون اداة الدراسة من )بعد استقراء العديد من الدراسات السابقة، الدراسة من خلال تصميم استبانة

سرعة الوصول، شكل وتصميم الدوقع، كفاية  سهولة الاستخدام،بمتغيراتها)جودة الخدمات الددركة للمواقع الالكترونية الدراسة: 
في ىذه الدراسة مجموعة من ولتحقيق اىداف الدراسة استخدم كما يشعر بو أفراد عينة الدراسة.    والقيمة الدضافة،شمول الدعلومات(

 الأساليب الإحصائية الدناسبة
ودة الخدمات الددركة للمواقع الالكترونية في تحقيق القيمة الدضافة من وجهة نظر لج وجود أثر أظهرت نتائج الدراسة     
ة، وبشكل يسمح بتعميم وأيضا أظهرت نتائج الدراسة ان الدتوسطات الحسابية لدتغيرات الدراسة جاءت مرتفع طلبة جامعة تبوك

لقد ازدادت مع التوسع تقديم عدد من التوصيات من أهمها ىذه النتائج في جامعات أخرى. وعلى ضوء نتائج الدراسة تم 
بالإنترنت ومع كل شيء إلكتروني الجودة الإلكترونية التي ىي آخر مرحلة تطور في مجال الجودة والتي ترتبط بجودة عمل وخدمات 

لشبكة العالية )الإنترنت( ومن اجل ذلك لابد مواكبة التطورات التكنولوجية والعمل على تسخيرىا لتطوير موقع الشركات على ا
 .الجامعة بشكل مستمر
 جودة الخدمات ، الدواقع الالكترونية، الددركة، القيمة الدضافة، جامعة تبوكالكلمات المفتاحية: 

Abstract : 

This study aims to measurethe impact of the perceived quality of Web -

Sitesin achieve added value from the standpoint of Tabuk University Students .

Use researcher the descriptive and analytical approach to achieve the goal of this 

study. The data was collected through the design of a questionnaire, after 

extrapolation of many previous studies, consisting of a 24 paragraphs of all the 

surveyed variables: containing questions designed to identify the quality of the 
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perceived services of websites to achieve added value from the standpoint of 

Tabuk University students. , As felt by the study sample. 

Use the researcher to analyze the data used in this study a set of statistical 

methods the fit this study.  this study  reached to: there  the impact of the 

perceived quality  of  Web -Sites in  achieve added value from the standpoint of 

Tabuk University students and adaption on these results, possible are allowed to 

circulate these results at other universities. 

Keywords: quality of services, websites, perception, value added, Tabuk 

University 

_____________________________________________________ 
 

__________________________________________ 

 الملدمت:

بغوػ شيل حضًض مً مظاهغ الخدىٌ في   بلىان الخؿىع االإؿغص في اهدشاع الاهترهذ ؤصي         

فغغتها الخلىُت والػىالإت وجدضًاتها خُث مجاٌ جلضًم الخضماث في مىظماث الأغماٌ والتي 

جُا مً ؤوشؿت غاصًت  ت جخدىٌ جضعٍ ؤوشؿت الىتروهُت واصي طلً  بلىؤزظث الأوشؿت الؤصاعٍ

حغير هُيل الػملُاث واالإػاملاث والؤحغاءاث واالإهاعاث وؾُاكاث اجساط  بلىبأزغ  ؤو بشيل 

ػت في بًلاغاتها بما ٌػىـ  اللغاعاث،خُث جىاحه االإاؾؿاث االإػاضغة حغيراث هبيرة وؾغَ

ػت والتي ًمىً غمانها مً زلاٌ  مخؿلباث ؤغماٌ حضًضة حؿخىحب الاؾخجابت الؿغَ

جمثل حللت الىصل بين المخللي اؾخسضام االإاؾؿاث الإىاكؼ الىتروهُت غلى شبىت الاهترهذ 

الىثير مً الخدماث في اهجاش المعاملاث وحسهيل الإحساءاث  بخلضًم وهثير مً المؤسساث

 .يلت سهلت ومسيحتبطس 

 

حػمل غلى بخضار  جطبيلاث مبخىسةللض اضبدذ االإىاكؼ الؤلىتروهُت الُىم              

ين، وحػمل غلى الحض مً الخيالُف وغملذ غلى حغُير هُيل  الترابـ بين الشغواء الخجاعٍ

وطلً مً زلاٌ زفؼ خىاحؼ الضزىٌ لهظه الطىاغت، هما ؤنها غيرث كىاغض االإىافؿت 

هثافت االإىافؿت وان هظه االإىاكؼ الؤلىتروهُت ؤػالذ الىثير مً  الحىاحؼ لضزىٌ و  الأؾىاق

ت،وؤوحضث ميزة  مىافؿين ؤهثر، خُث ؤغؿذ الفغص لخدلُم الىجاح في الأغماٌ الخجاعٍ

ت وجلضًم  اللُمت الأكل مً زلاٌ االإىخجاث البضًلت،بدُث ؤضبدذ الػملُاث الخجاعٍ

مً غيرها مً الػملُاث الخللُضًت ، فلض مىىذ الػضًض مً الخضماث غبر الاهترهذ ؤكل جيلفت 
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االإىظماث الطغيرة مً االإىافؿت  غلى كضم مؿاواة  في البِئت الخىافؿُت مؼ االإاؾؿاث 

الػملاكت الاكخطاصًت مخػضصة الجيؿُاث، خُث ؤن الخيلفت الػالُت لم حػض بلؼامُا بدُث 

ج ػل االإىظمت الطغيرة وهبيرة الحجم ؤضبذ الحجم الفػلي لهظه االإاؾؿاث ؤكل ؤهمُت، وٍ

 .(Riadh.Ladhari,2010)لاغبين ؤؾاؾُين  مً زلاٌ جلضًم ؤفػل الخضماث للػملاء

وحػض الؤهترهذ بخضي ؤهم بهجاػاث جىىىلىحُا شبياث الىمبُىجغ في غاالإىا االإػاضغ، بل عبما 

جفغغها الػىالإت التي  الخدضًاث ؤن جىاحه مػاضغة مىظمت لأي ًمىً لا بدُث ،هي ؤهثرها كىة

 ؤم بهخاحُت االإىظمت شغهت جلً ؤواهذ به،ؾىاء جدؿلح ؤن والخؿىع الهائل في الخىىىلىحُا صون 

جلضًم  الاهخمام بمىغىع غليها ًخدخم فةهه عبدُت، غير مىظمت ختى ؤم زضماجُت ماؾؿت

 جؼصاص الػاالإُت التي االإىافؿت وحه في الطمىص مً جخمىً وي زضماتها بمؿخىي غاٌ مً الجىصة

ت ًىما،بفػل بػض ًىما  ,Turbanمخػضصة الجيؿُاث الشغواث كىة وجىامي الػاالإُت، الخجاعة خغٍ

2010. 

الاهترهت اليىم جمثل هللت هىعيت في الخىاصل وجلديم الخدماث  أصبحتلضل            

فلض غيرث الىثير مً الأمىع في االإجالاث ،وإضافت مهمت في سبيل جدعيم الخلىيت في الحياة

االإخػضصة مثل وؾائل الدؿلُت وؾغق بهجاػ الأغماٌ، وغملذ غلى حغُير شيل الؿىق ومغاهؼ 

الدؿىق واالإاؾؿاث االإالُت ، واجبػذ ؤؾلىب البُؼ االإباشغ غلى الاهترهذ ، وغملذ غلى 

بلت التي واهذ جلضم الخضمت الؿا بًطاٌالخىاضل االإباشغ مؼ الػمُل وملضم الخضمت في 

غىطغ الخفاغلُت للؼائغ  وبجاختبطىعة ؤزغي واؾخلطاء آعاء الػمُل خىٌ الخضمت ومػالجتها 

وكُاؽ اؾخجابت االإخللي للخضمت ، وبالخالي فان حىصة الخضماث مؼ بمياهُت الخداوع االإباشغة 

وخاحاث غملائها  عغباث جلبي وزضماث مىخجاث جلضًماالإلضمت غبر مىاكؼ الاهترهذ لابض مً 

مؿخىي  وجدؿين الػاالإُت االإىافؿت جدلُم مً الخمىً بهضف جدلُلها االإىظمت بلى حؿعى ،بط

  وطلً  ؤنها، هما  ؤعباخها
ً
 ووغؼ بةجباعحؿعى لحماًت الػمُل مً الخىحه الإىاكؼ ؤهثر حظبا

ؼ مً الػمُل خماًت في حؿاهم مدضصة كُاؾُت مىاضفاث  هامىخجات في الثلت الغش وحػؼٍ

 .(Westermeier,2004)هاوزضمات

 مشيلت الدزاست وأسئلتها

ؤوشإث حامػت جبىن مً ؤحل جلبُت خاحاث االإجخمؼ الؿػىصي هباقي الجامػاث الؿػىصًت      

الأزغي مً ؤحل ؤجاخه فغضت الخػلُم الػالي الإً ًؿلبه مً االإجخمؼ الؿػىصي، وكض غملذ 

غ زضماتها لخخلاءم مؼ الجامػت وما ػالذ مؼ مثُلاتها الجامػاث الؿػىص ًت الأزغي غلى جؿىٍ
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االإخغيراث الخىىىلىحُت الحضًثت وؤًػا مؿاغضة الؿلبت الغاغبين في الضعاؾت مً زلاٌ جىفير 

الىؾائل والأوشؿت الخػلُمُت الالىتروهُت والتي جخلاءم وظغوف الػضًض مً الضعاؾُين 

 وبمياهاتهم والىضىٌ بلى الضعاؾت ؤًىما وحضوا.

لاخظ   في ؤغضاص الؿلبت الضعاؾُين االإلخدلين في حامػت جبىن بيلُاتها ه ؤنوٍ
ً
ىان جؼاًضا مؿخمغا

وىنها جمخاػ بميزاث ؤبغػها امخلاهها الخىىىلىحُا االإخؿىعة في الخػلُم االإسخلفت غام بػض غام؛ 

 ً ختى ؤصحبذ واالإباوي الىمىطحُت واللضعة االإالُت التي جمىنها مً اؾخلؿاب الأؾاجظة االإخميزً

 الؿػىصي.  جغؾا مهما في مىظىمت الخػلُم الػاليهظه الجامػت 

 بػض ًىم ليي ًطاخب هظا التزاًض الىمي االإخمثل بػضص الضعاؾُين 
ً
مً هىا ؤبغػث الحاحت ًىما

 ًخمثل في هىغُت الخضماث االإلضمت التي جىفغها حامػت جبىن لؿلابها. وللخدلُم مً 
ً
 هىغُا

ً
جؼاًضا

هبثلذ فىغة هظه الضعاؾت التي جخمدىع مشيلتها في ؾػيها لخػغف غلى ؤزغ حىصة الخضماث ا

حىصة الخضماث االإضعهت للمىاكؼ الالىتروهُت في جدلُم اللُمت االإػافت مً وحهت هظغ ؾلبت 

 مً حامػت جبىن.
ً
 ًمىً بظهاع مشيلت الضعاؾت بطىعة ؤهثر وغىخا

ً
 الإا طهغ ؾابلا

ً
واؾدىاصا

أثس حىدة الخدماث المدزهت للمىاكع الالىتروهيت في لخالي: ما زلاٌ ؾغح الدؿائٌ الغئِس ي ا

 وحهت هظس طلبت حامعت جبىن؟ جحليم الليمت المضافت مً

 أهداف الدزاست

حىصة الخضماث االإضعهت للمىاكؼ الالىتروهُت في جدلُم  بلى كُاؽ ؤزغ تهضف هظه الضعاؾت

اللُمت االإػافت مً وحهت هظغ ؾلبت حامػت جبىن، وطلً مً زلاٌ اؾخؿلاع آعاء الؿلبت 

وجدضًض مؿخىي جلً الخضماث، وطلً باغخباع ؤن هفاءة الخضماث االإضعهت للؿلبت هي واخضة 

ث الأصاء الغئِؿُت لليلُاث والجامػت، مً ؤهم الخلُُماث التي ًجُب ؤن جإزظ بها وؤخض ماشغا

غ وغماهت حىصة الػملُاث التي، جلضمها والتي جىػىـ اًجابُا غلى حىصة  في ؾػيها لخؿىٍ

 الخػلُم الجامعي، وحؿعى الضعاؾت الحالُت بالخدضًض لخدلُم الأهضاف الآجُت:                  

 حؿعى هظه الضعاؾت بلى جدلُم الأهضاف الخالُت:

حىصة الخضماث االإضعهت للمىاكؼ الالىتروهُت في جدلُم اللُمت االإػافت مً  ؤزغف غلى . الخػغ 1

 .وحهت هظغ ؾلبت حامػت جبىن

 . جدضًض الأهمُت اليؿبُت للإبػاص االإسخلفت لجىصة الخضماث االإضعهت واللُمت االإػافت. 2
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غ حىصة  ؤنبمياهُت الىضىٌ بلى هخائج وجىضُاث والتي ًمىً في غىئها . 3 حؿاهم في جؿىٍ

 ،
ً
 والجامػاث الؿػىصًت غمىما

ً
الخضماث غلى االإىاكؼ الؤلىتروهُت في حامػت جبىن زطُطا

بدُث حػمل غلى جىفير كاغضة بُاهاث ملائمت، حؿاغض بصاعة الجامػت في الخػامل مؼ هظه 

ت والخضابير اللاػمت والتي مً شإنها عفؼ ت حىصة  االإىاكؼ، لُدؿنى لها وغؼ الأؾـ االإػُاعٍ ؾىٍ

 الخػلُم الجامعي.  

 أهميت الدزاست

ت والخؿبُلُت؛               جبرػ ؤهمُت هظه الضعاؾت مً ؤهمُت مىغىغها مً الىاخُخين الىظغٍ

ت حػخبر هظه الضعاؾت مً الضعاؾاث الىاصعة في االإملىت الػغبُت الؿػىصًت  فمً الىاخُت الىظغٍ

ؼ الالىتروهُت في الجامػاث ومػغفت جىكػاث التي جبدث في حىصة الخضماث االإضعهت للمىاك

االإؿخفُضًً مً الخضمت؛ بط ٌػخبر هظا االإىحى الأخضر في غلم بصاعة الجىصة لخلُُم الخضمت في 

 مىاحي الحُاة االإسخلفت.

حؿهم هخائج هظه الضعاؾت في بمياهُت جإشيرها لبػؼ  ؤنؤما مً الىاخُت الػملُت فُمىً  

غ حىصة الخضماث االإلضمت مً زلاٌ االإىاكؼ  الػىامل التي مً شانها الػمل غلى جدؿين وجؿىٍ

الالىتروهُت للجامػاث غلى االإضي البػُض بما ًخلاءم مؼ اخخُاحاث الؿلبت لخدلُم اللُمت 

 االإػافت. 

 وبظلً ًمىً جدضًض ؤهمُت هظه الضعاؾت بالجىاهب الآجُت:

الظي ًخمثل في حىصة حؿخمض هظه الضعاؾت الحالُت ؤهمُتها مً ؤهمُت مىغىع الضعاؾت  .1

 الخضماث االإضعهت للمىاكؼ الؤلىتروهُت في جدلُم اللُمت االإػافت.

االإخغيراث االإبدىزت في الجاهب الػلمي غبر  ؤهمُتهما حؿخمض هظه الضعاؾت ؤهمُتها مً  .2

 الخإؾير الىظغي الإخغيراث البدث.

لىماث غً هما جيبؼ ؤهمُت هظه الضعاؾت مً زلاٌ وحىص ملُاؽ غلمي لخىفير كاغضة مػ .3

جلُُم الؿلبت للجىصة االإضعهت االإلضمت لهم غلى االإىاكؼ الؤلىتروهُت ومضي عغاهم غً 

 جلً الخضماث.

هما جخمثل ؤهمُت هظه الضعاؾت مً الىخائج التي ؾىف حؿفغ غنها الضعاؾت بط ًمىً  .4

بفاصة ضاوعي اللغاعاث في حامػت جبىن والجامػاث الؿػىصًت الأزغي بىُفُت الاؾخفاصة 

غ مً ا الإىاكؼ الالىتروهُت لخلضًم ؤفػل الخضماث لؿلبت واالإؿخفُضًً مً ؤحل جؿىٍ

 زضمت الخػلُم الجامعي بما ًخلاءم مؼ خاحاث الؿلبت وؾمىخاتهم.
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 أسباب اخخياز المىضىع

 هىان ؤؾباب غضًضة صفػذ هدى ازخُاع هظا االإىغىع الهام هىعصها غلى الىدى الخالي:

  التنني صفػننذ الباخننث لخبننني هننظا االإىغننىع هنني ظنناهغة الجننضٌ اللننائم بننين  الأؾننبابمننً ؤهننم

الؿلبننت والأفنننغاص االإخػننناملين منننؼ حامػنننت جبنننىن غلننى ؤفػنننلُت منننا ًخمخػنننىن بنننه منننً زنننضماث 

 غلى االإىكؼ الالىترووي للجامػت. 

 حامػت جبىن. الأهمُت البالغت التي ًىدؿبها هظا االإىغىع وبساضت لضي 

 مجننناٌ الخنننضماث االإضعهنننت فننني اللُمنننت -الإخػللنننت بهنننظا االإىغنننىع هلنننظ الضعاؾننناث والأبدنننار ا

 االإػافت.

  الجامػننننت والػنننناملين غلننننى خننننض ؾننننىاء ؤهننننه لا ًمىننننً للجامػننننت ؤن جدلننننم  بصاعةلفننننذ اهدبنننناه

 ؤهضافها بىفاءة وفػالُت بلا مً زلاٌ الخىىىلىحُا الحضًثت.

 فسضيت الدزاست

 ئِؿت: لخدلُم ؤهضاف هظه الضعاؾت فلض جم ضُاغت الفغغُت الغ 

 لجىصة الخضماث االإضعهت(α ≤ 0.05بخطائُت غىض مؿخىي صلالت ) صلالت طو جإزير ًىحض "لا

، شيل وجطمُم االإىكؼ، هفاًت شمىٌ  ؾهىلت الاؾخسضام،) بمخغيراتها ؾغغت الىضىٌ

 (في حامػت في جبىن. كُمت االإىفػت، كُمت مالُت) بمخغيراتهااالإػلىماث( في اللُمت االإػافت 
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 الخعسيفاث الإحسائيت لمخغيراث ومصطلحاث الدزاست

الضعاؾت فلض كام الباخث بخدضًض االإػاوي الؤحغائُت لجمُؼ االإخغيراث االإؿخللت لأغغاع هظه 

 والخابػت واالإؿخسضمت فيها وهما ًلي:

فاغلُت الخضمت الالىتروهُت وكضعتها غلى جدلُم ؤهضافها، ومضي حىدة الخدماث الإلىتروهيت:   

خىفير االإػلىماث والخضماث الخضمت لغغباث االإؿخفُضًً وكضعتها غلى جلبُت اخخُاحاتهم ب ملائمت

بؿهىلت ووغىح وزلاٌ وكذ مىاؾب، وهظه الخطائظ زلاضت غمل الخضماث الالىتروهُت 

بمؿخىي مغجفؼ غمً بؾاع ؤبػاص الضعاؾت. وؾىف ًخم كُاؽ هظا االإخغير مً زلاٌ االإاشغاث 

 الآجُت:

ل إلى وحعني جلديم ول ما هى حديد ومفيد بشيل يسير وسهل الىصى سهىلت الاسخخدام:  

الطلبت وأفساد المجخمع، هما جحسص على جىفير سُبل الأمان والجىدة لمسخخدميها في إطاز 

 .                                                                            الخجديد المسخمس لخحديث المىاكع وفم الخطىز السكمي ومعايير سهىلت الىصىل 

ض الىضىٌ بليها  ؤو وحػني ؾغغت الىضىٌ للمػلىمت سسعت الىصىل:  ن ؾىاء واالخضمت التي ًغٍ

االإجخمؼ االإخػامل مؼ الجامػت مً زلاٌ جطمُم كائمت الخطفذ  ؤفغاصؤي فغص مً  ؤو  الؿالب

                            .                                       الغئِؿُت للمىكؼ بشيل مخميز، ًػاهي ؤخضر الخلىُاث الخطمُمُت الػاالإُت

وهى خطىٌ الؿلبت غلى الخضماث مً زلاٌ جطمُم حظاب ًظهغ حماٌ :شيل وجصميم المىكع

 وميزاث مدخىي مىكؼ الجامػت.                                                   

وطاث وحػني خطىٌ الؿلبت غلى االإػلىماث صكُلت وواملت وواضحت هفايت وشمىل المعلىماث: 

اعة االإىاكؼ الالىترووي للجامػت.  مطضاكُت غىض ػٍ

مىفػت للؿلاب  ؤو وحػني كضعة االإىاكؼ الالىتروهُت للجامػت غلى جدلُم فائضة الليمت المضافت:

لطض بها وؾىف ًخم كُاؽ هظا االإخغير مً زلاٌ زلاٌ مغخلت مػُىت.  اللُمت االإىفػُت: وٍ

ػت الالىترووي بشيل ًلبي اخخُاحاتهم خطىٌ الؿلبت غلى فائضة مً زلاٌ مىكؼ الجام

 ومخؿلباتهم مً مػلىماث وزضماث.

اللُمت االإالُت: وحػني خطىٌ الؿلبت غلى كُمت مالُت غىضما ًيىن الضفؼ واليلفت ؤكل غىضما ًخم 

 الحطىٌ غليها مً زلاٌ االإىكؼ الالىترووي.
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 الدزاساث السابلت:

بمىغىع الضعاؾت غلى مدىعًٍ هما: الضعاؾاث  كام الباخث بالاؾلاع غلى الترار الػلمي االإخػلم

 الػغبُت والضعاؾاث الأحىبُت، وكض حؿنى عضض الضعاؾاث طاث الطلت الخالُت:

ت الػاملين في (، 2014دزاســـت المحاميد، اسعىد ) هضفذ هظه الضعاؾت بلى الخػغف غلى ؤزغ حاهؼٍ

مين والىُت في الاؾخسضام. الالىتروهُت وعغا االإؿخسض الأغماٌالجىصة االإضعهت لخضماث هظم 

ت  الأعصهُتالػاملين في البىىن  ؤن بلىوجىضلذ الضعاؾت  ًخمخػىن بمؿخىي غاٌ مً الجاهؼٍ

هىان غلاكت ؤزغ  ؤن بلىالالىتروهُت. وهظلً بُيذ الىخائج  الأغماٌلاؾخسضام هظم جؿبُلاث 

ت الػاملين لاؾخسضام هظم  بخطائُتاًجابُت طاث صلالت  الالىتروهُت في حىصة  الأغماٌلجاهؼٍ

 الخضماث االإضعهت لخضماث جلً الىظم وعغا االإؿخسضمين والىُت الاؾخسضام. 

هضفذ هظه الضعاؾت بلى الخػغف غلى ؤزغ حىصة الخضماث (، 2012دزاســـت السواحىت، عماز)

ت في  الالىتروهُت في حىصة االإىكؼ الالىترووي في جدلُم عغا الػاملين في بصاعة االإىاعص البشغٍ

حملت مً  بلىاالإىظماث الخاغػت لىظام صًىان الخضمت االإضًىت. هظا وكض جىضلذ الضعاؾت 

 الىخائج مً ؤهمها وحىص ؤزغ للمىكؼ الالىترووي في حىصة الخضماث الالىتروهُت في عغا الػاملين. 

هضفذ هظه الضعاؾت بلى الخػغف غلى الػىامل االإازغة في جدلُم ( 2011دزاســـت )شلبايه،

التي حػمل في مجاٌ الخجاعة الالىتروهُت وؤظهغث  الأعصهُتالىلاء الالىترووي لػضص مً الشغواث 

 هخائج الضعاؾت وحىص ؤزغ للػىامل االإازغة )حىصة الىظام، االإىافؼ االإخىكػت( في الىلاء الالىترووي.

مػغفت الػىامل االإازغة غلى  بلى. هضفذ هظه الضعاؾت (George, et.al., 2010)دزاســـت 

ا مً كبل الػاملين في اللؿاع الػام وكض  اث الالىترووي لضولت ماليزً اؾخسضام هظام االإشترً

هىان جإزيرا هبيرا  بناؾخسضم الباخث همىطج كبىٌ الخىىىلىحُا وكض ؤظهغث هخائج الضعاؾت 

سضام االإضعهت، الفائضة االإضعهت، واالإساؾغ االإضعهت، وغمان ليل مً الػىامل الخالُت الاؾخ

اث  الخضمت، وؾغغت الاؾخجابت، وشغوؽ الدؿهُلاث غلى جىحه مؿخسضمي هظام االإشترً

 الالىترووي لاؾخسضام بشيل فػاٌ.

هضفذ الضعاؾت بلى الخػغف غلى ازخباع ؤزغ بػؼ  .(Sahadev&Purani,2008)دزاســت 

ث الالىتروهُت االإخػللت في البىاباث الالىتروهُت االإخسططت الػىامل غلى حىصة الخضما

وحىص غلاكت بين االإخغيراث االإؿخللت  بلىبخلضًم زضماث الخىظُف وؤظهغث هخائج الضعاؾت 
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واالإخغيراث الىؾُؿت ووحىص ؤزغ اًجابي للغض ى غلى زلت االإؿخسضم وؤزغ غػُف غلى الىلاء 

 ضم.وهظلً ؤزغ اًجابي للثلت غلى الىلاء االإؿخس

الخػغف غلى الػىامل االإازغة غلى  بلى. هضفذ الضعاؾت ((Shee, and. Wang, 2008دزاســــــــت

عض ى االإىاؾىين غلى الخضماث الالىتروهُت االإلضمت مً زلاٌ االإىكؼ الالىترووي لضائغة 

ض وؤشاعث هخائج الضعاؾت  بت في الؿىٍ ت بين االإخغيراث  بلىالػغٍ وحىص غلاكت مباشغة وكىٍ

االإؿخللت والىؾُؿت وغضم وحىص غلاكت مباشغة بين االإخغيراث االإؿخللت واالإخغير الخابؼ وواهذ 

 الفائضة االإضعهت ؤهثر االإخغيراث جإزيرا في عض ى االإىاؾىين.

ــــت غىاضغ حىصة  الخػغف غلى بزغ جىافغ  بلىهضفذ هظه الضعاؾت . (Tarigan,2008)دزاســـــــــ

الخضماث االإىكؼ الالىترووي غلى عض ى االإؿخسضمين للخضماث الالىتروهُت لبىعضت جاًلاهض 

وؤظهغث هخائج الضعاؾت وحىص غلاكت اًجابُت بين مخغيراث الضعاؾت االإخػللت وبين عض ى 

 االإؿخسضمين للخضماث الالىتروهُت لبىعضت جاًلاهض.

جدضًض ؤهم الػىامل الجىصة االإضعهت للمىاكؼ  بلىاؾت هضفذ هظه الضع (Awwad,2006)دزاســـــــــت

 ؤنوكض ؤظهغث هخائج الضعاؾت  الأعصهُتغلى شبىت الاهترهذ مً وحهت هظغ ؾلبت الجامػاث 

وجخػلم بجىصة االإىكؼ غلى  الأعصويؤهمُت مً وحهت هظغ االإؿخسضم  الأهثر هىان غشغ ؤبػاص حػض 

 شبىت الاهترهذ.

اؾخىشاف ؾبُػت االإػلىماث طاث اللُمت  بلىهضفذ هظه الضعاؾت  (Philipp,2005).دزاست 

االإػافت في مجالاث االإػلىماث الػلمُت والخلىُت وبغاءاث الازتراع ولا ؾُما في ؾُاق شغهت 

غملُاث الضعاؾت طاث حىصة غالُت والحطىٌ غلى مػلىماث  بلىمخػضصة الجيؿُاث التي جدخاج 

 ُض.ؤهثر هفاءة وؤكل ولفت غلى االإض البػ

 ما يميز هره الدزاست الحاليت عً الدزاساث السابلت

حػض هظه الضعاؾت مً الضعاؾاث الحضًثت في مجاٌ الخضماث الؤلىتروهُت وجخميز هظه الضعاؾت 

بيىنها واخضة مً الضعاؾاث الخؿبُلُت في االإملىت الػغبُت الؿػىصًت، والتي جبدث في  ؤًػا

ُت في اللُمت االإػافت مً وحهت هظغ ؾلبت حامػت حىصة الخضماث االإضعهت للمىاكؼ الالىتروه

 جبىن.

هما جميزث هظه الضعاؾت غً الضعاؾاث الؿابلت بإنها جبدث في حاهب مهم وهى الخضماث 

 الؤلىتروهُت االإلضمت مً كبل حامػت جبىن للؿلبت وؤزغها غلى جدلُم اللُمت االإػافت.

 مىهجيت الدزاست:



 
د/ وحيد زثعان محمد الخخاجىت :المؤلف                                                        

                        

132 

 

اؾخسضم االإىهج  بطا )االإىهج الىضفي الخدلُلي(، اغخمضث الضعاؾت غلى مىهجين غلمُين هم

 الأواصًمُتاالإطاصع والىخب  بلىالؤؾاع الىظغي للضعاؾت وطلً بالغحىع  ؤغضاصالىضفي في 

ًخم  الحضًثت واالإلالاث والضعاؾاث االإيشىعة بالضوعٍاث واالإخػللت بمخغيراث الضعاؾت،وؾىف

اؾخسضم االإىهج الخدلُلي لازخباع فغغُاث الضعاؾت، خُث ٌػض هظا االإىهج ملائما لؿبُػت الؤؾاع 

االإُضاوي لهظه الضعاؾت، بط ؾِخم جدلُل البُاهاث االإخػللت بفغغُاتها بػض حمػها مً مجخمؼ 

 هخائج جثبذ وجضغم هظه الفغغُاث. بلىالضعاؾت للىضىٌ 

 ها:هىع البياهاث ومصادز الحصىل علي

جلً االإطاصع التي جؼوص الضعاؾت بالبُاهاث واالإػلىماث، وؾِخم حمػها مً البياهاث الأوليت: -أ

زلاٌ الضعاؾت االإُضاهُت باؾخسضام الاؾدباهت التي ؾِخم جطمُمها لغغع الضعاؾت الحالُت، 

ت والفغغُاث، خُث ؾِخم جىػَؼ الاؾدباهاث غلى غُىت  بدُث حغؿي وافت الجىاهب الىظغٍ

 ت مً زلاٌ الباخث شخطُا.الضعاؾ

ً البياهاث الثاهىيت-ب : جلً االإطاصع التي جؼوص الضعاؾت بالبُاهاث واالإػلىماث االإيشىعة لخيىٍ

الؤؾاع الىظغي للضعاؾت، خُث ؾِخم الغحىع بلى االإطاصع االإىخبُت االإسخلفت للاؾلاع غليها 

والغؾائل الػلمُت  ومغاحػت الأصبُاث الؿابلت، الضوعٍاث الػاالإُت االإخسططت واليشغاث

 )ماحؿخير وصهخىعاه(.

 

 

 :مجخمع وعيىت الدزاست

ت الضعاؾاث الػلُا الضاعؾين في البيالىعٍىؽ وؾلبمجخمؼ الضعاؾت حمُؼ ؾلبت  يشمل 

غُىت  ؤماهظه الضعاؾت،  بغضاص( ؾالبا وؾالبه وكذ 26016حامػت جبىن والبالغ غضصهم )

( ؾالب وؾالبه 2200الضعاؾت فلض شملذ غُىت غشىائُت مً ؾلبت حامػت جبىن بلغ غضصها )

اث الضعاؾُت واليلُاث االإسخلفت.   مً حمُؼ االإؿخىٍ

 أداة الدزاست  

الضعاؾاث الؿابلت طاث الطلت بمخغيراث  بلىالضعاؾت اؾدىاصا  ؤصاةكام الباخث بخطمُم 

حىصة الخضماث فلغاث حشمل حمُؼ ؤبػاص الضعاؾت االإؿخللت:  الأصاة الضعاؾت، جخػمً
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( 2( فلغة، واالإخغير الخابؼ: اللُمت االإػافت وشمل )16وشملذ )االإضعهت للمىاكؼ الالىتروهُت 

 فلغاث. 

 :جحليل البياهاث أساليب

 اؾخسضم الباخث الأؾالُب الؤخطائُت الآجُت:

 االإبدىزين ليل فلغة.الىؾـ الحؿابي بهضف الخػغف غلى جلُُماث 

الاهدغاف االإػُاعي: للُاؽ صعحت حشدذ كُم بحاباث مجخمؼ الضعاؾت غً الىؾـ الحؿابي ليل 

 فلغة.

 االإخغيراث االإؿخللت مجخمػت في االإخغير الخابؼ ؤزغ جدلُل الاهدضاع الخؿي االإخػضص: وطلً لازخباع 

ة حمؼ البُاهاث االإؿخسضمت في كُاؽ ازخباع )هغوهبار ؤلفا(:وطلً لازخباع مضي الاغخماصًت غلى ؤصا

 االإخغيراث التي اشخملذ غليها الضعاؾت.

 :                                                                         الأداةالأداة وصدق  ثباث

ػني بمياهُت جؿبُم الاؾدباهت غضة مغاث بدُث حػؿي في ول مغة هفـ الؤحاباث عغم مغوع  وَ

% مً االإبدىزين لخاهض الاؾخلغاع فُما جم حمػه مً 1وطلً بةغاصة الاؾخلطاء غلى الىكذ، 

ؾِخم ازخباع مضي بحاباث ًمىً الاغخماص غليها في الخدلُل واؾخسغاج الىخائج، خُث 

 الاغخماصًت غلى ؤصاة حمؼ البُاهاث باؾخسضام مػامل الثباث.

والخػغف غلى الأؾئلت االإغجبؿت  الظاهغي بازخباع الطضق  كام الباخثفلض  صدق الأداة أما

وطلً  وحؿائلاتها،لضعاؾت اببػػها، وطلً للخإهض مً مضي احؿاق بحابتها ختى حػىـ ؤهضاف 

مً ؤؾاجظة مدىمين مً ؤصحاب الخبراث الػلمُت والػملُت االإتراهمت بػغع الاؾدباهت غلى 

والخىضُاث الىاعصة منهم الجامػاث مً طوي الخبرة والازخطاص، خُث جم الأزظ باالإلترخاث 

 خىٌ غباعاتها، وحغي الخػضًل وفلا لآعائهم.  

 هخائج )هغوهبار الفا( الإخغيراث الضعاؾت   :1)حضوٌ )

 حىصة الخضماث االإضعهت للمىاكؼ الالىتروهُت

 كيمت ألفا هسوهباخ عدد الفلساث المجال

 0.855 4 سهىلت الاسخخدام

 0.826 4 سسعت الىصىل 

 0.782 4 المىكعشيل وجصميم 

 0.751 4 هفايت شمىل المعلىماث
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 0.957 8 الليمت المضافت

 

مخغيننننراث الضعاؾننننت جخمخننننؼ باحؿنننناق صازلنننني بضعحننننت غالُننننت خُننننث بلغننننذ كننننُم  ؤن( 1ًبننننين الجننننضوٌ )

( لشنننيل وجطنننمُم االإىكنننؼ 0.782( ؾنننغغت الىضنننىٌ و)0.826( و)0.855جدضًننض ؾنننهىلت الاؾنننخسضام )

( وحػنض حمُننؼ هننظه 0.846( واللُمننت االإػنافت بلننغ )0.957االإػلىمناث بلننغ )( وهفاًنت شننمىٌ 0.751و)

 كُم زباث مىاؾبت. بلىاللُم مىاؾبت ووافُه لأغغاع مثل هظه الضعاؾت وحشير 

( ت لجىصة (:2الجضوٌ الخضماث االإضعهت للمىاكؼ  االإخىؾؿاث الحؿابُت والاهدغافاث االإػُاعٍ

 الالىتروهُت

 
 

 

( ؤن االإخىؾنننننننؿاث الحؿنننننننابُت لجنننننننىصة الخنننننننضماث االإضعهنننننننت للمىاكنننننننؼ 2ًلاخنننننننظ منننننننً الجنننننننضوٌ عكنننننننم )

 ؤمننننننا(، 81.60( بإهمُننننننت وؿننننننبُت )4.08الالىتروهُننننننت وننننننان مغجفننننننؼ، خُننننننث بلننننننغ مخىؾننننننؿه الحؿننننننابي )

(، وكننض حنناء فنني االإغجبننت 4.13 - 4.03مؿننخىي االإجننالاث فجنناء مغجفننؼ بمخىؾننـ خؿننابي جننغاوح بننين ) 

(، وحننننناء فننننني االإغجبنننننت 82.60( وؤهمُنننننت وؿنننننبُت )4.13ؾنننننهىلت الاؾنننننخسضام بمخىؾنننننـ خؿنننننابي ) الأولنننننى

 .80.60وؤهمُت وؿبُت ) 4.03)هفاًت شمىٌ االإػلىماث بمخىؾـ خؿابي ) الأزيرة

نننت الإخغينننراث اللُمنننت االإػنننافت فلنننض حننناءث مغجفػنننت  ؤمنننا االإخىؾنننؿاث الحؿنننابُت والاهدغافننناث االإػُاعٍ

ت )(، والاهدغا83.60( بإهمُت وؿبُت )4.18ؤًػا بمخىؾـ خؿابي بلغ )  .0.86)فاث االإػُاعٍ
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 :فسضيت الدزاست اخخباز

الخنننضماث االإضعهنننت  (لجـــىدةα ≤ 0.05بخطنننائُت غىنننض مؿنننخىي صلالنننت ) صلالنننت طو جنننإزير ًىحنننض "لا

، شيل وجطمُم االإىكنؼ، هفاًنت  ؾهىلت الاؾخسضام،بمخغيراتها)للمىاكؼ الالىتروهُت  ؾغغت الىضىٌ

 جبىن". في حامػت فيشمىٌ االإػلىماث( في اللُمت االإػافت 

لخؿبُننم جدلُننل الاهدننضاع  ؤؾاؾننينلازخبنناع هننظه الفغغننُت كننام الباخننث بالخإهننض مننً جدلننم شننغؾين 

( االإخغينننننننننراث االإؿنننننننننخللت )ؤبػننننننننناص حنننننننننىصة الخنننننننننضماث skewnessوهمنننننننننا الخىػَنننننننننؼ الؿبُعننننننننني لبُاهننننننننناث )

( بنين multi co linearityالالىتروهُنت( والخدلنم منً غنضم وحنىص مشنيلت الاعجبناؽ الخؿني االإخػنضص )

ىضح الجضوٌ الخالي هخائج هظا الخدلُل   االإخغيراث االإؿخللت وٍ

 :3)حضوٌ )

(والخباًً االإؿمىح VIFمػامل الالخىاء وهخائج ازخباعي مػامل جضخم الخباًً )

 لجىصة الخضماث( toleranceبه)

 الخباًً االإؿمىح VIF الالخىاء االإخغير االإؿخلل

 0.19 5.35 0.84- ؾهىلت الاؾخسضام

ٌ ؾغغت   0.33 3.07 1.16- الىضى

 0.19 5.36 0.69- شيل وجطمُم االإىكؼ

 0.41 2.45 1.44- هفاًت شمىٌ االإػلىماث

 

-و) ؾهىلت الاؾخسضام0.84-)كُم مػامل الالخىاء جغاوخذ بين ) ؤن بلىحشير هخائج الجضوٌ 

(هفاًت شمىٌ االإػلىماث وحػبر هظه اللُم غً كُم الخىاء ؾبُعي ملبىلت خُث ًمىً 1.44

بُاهاث ؤبػاص حىصة الخضماث الالىتروهُت جلترب مً الخىػَؼ الؿبُعي. وفُما ًسظ  ؤناؾخيخاج 

ؾهىلت ( الإخغير 5.36ؤهبر كُمت لازخباع جضخم الخباًً بلغذ) ؤنالاعجباؽ الخؿي االإخػضص جبين 

( 10كُم ازخباع جضخم الخباًً غمً غضة مػاًير بدُث لا جخجاوػ اللُمت ) حػخبرو  الاؾخسضام

والتي جبين اعجباؽ كىي بين االإخغير االإؿخلل. باليؿبت لازخباع الخباًً االإؿمىح به فلض واهذ 

غضم وحىص مشيلت الاعجباؽ الخؿي بين  بلى( وهظا ٌشير 0.10اللُمت االإدؿىبت ؤهبر مً )

 :الأولى. وفُما ًلي هخائج جدلُل الاهدضاع الخؿي االإخػضص لازخباع الفغغُت االإخغيراث االإؿخللت

 (:4الجضوٌ عكم )

 r ²R f Sig f ßo o t Sig t االإخغير االإؿخلل



 
د/ وحيد زثعان محمد الخخاجىت :المؤلف                                                        

                        

136 

 

في حىصة الخضماث االإضعهت للمىاكؼ الالىتروهُت هخائج جدلُل الاهدضاع الخؿي االإخػضص لبدث ؤزغ 

 اللُمت االإػافت في حامػت جبىن

 بخطائُتوحىص غلاكت طاث صلالت  بلى)*( حشير 

حىصة الخضماث االإضعهت للمىاكؼ لأزغ  بخطائُتوحىص جإزير طاث صلالت  بلىحشير الىخائج 

ً )في اللُمت االإػافت في حامػت جبىنالالىتروهُت  ( 0.779.خُث بلغذ كُمت الػلاكت بين االإخغيرً

 وطلً لان كُمت 
ً
( واهذ صالت 36.61االإدؿىبت والبالغت )f وحػخبر هظه اللُمت صالت بخطائُا

حىصة الخضماث ؤزغ  بلىوحشير هظه الىدُجت  0.05( وهى اكل مً 0.000) بمؿخىي صلالت بخطائُا

 .في اللُمت االإػافت في حامػت جبىناالإضعهت للمىاكؼ الالىتروهُت 

حىصة الخضماث االإضعهت للمىاكؼ الالىتروهُت  ؤبػاصمضي جإزير ول بػض مً  oوجبين كُم االإػامل 

خُث بلغذ كُم جإزير  بلُهفي االإخغير الخابؼ)اللُمت االإػافت( في همىطج الاهدضاع الظي جم الخىضل 

 (.0.261،0.376-،0.365،0.708حىصة الخضماث الالىتروهُت غلى الخىالي: ) ؤبػاص

كُم مؿخىي  ؤنوخُث  بلُه(الظي جم الخىضل oالأهمُت الخؿُت للمػامل )tهما جبين كُمت 

(لؿغغت 0.000وبلغذ ) بخطائُاهي كُمت غير صالت  ؿهىلت الاؾخسضامل0.100)) الضلالت البالغ

( لىفاًت شمىٌ االإػلىماث بدُث واهذ كُمت 0.009وبلغذ ) بخطائُاالىضىٌ هي كُمت غير صالت 

ليل ميىن حػخبر طاث  بليهافان كُمت االإػامل التي جم الخىضل  0.05مؿخىي الضلالت اكل مً 

 اعؤهمُت في همىطج الاهدض

وكض  وؿبت جباًً االإخغير الخابؼ الظي ًمىً جفؿيره مً زلاٌ االإخغير االإؿخلل بلى ²Rكُم  وؤشاعث

 بلغذ اليؿبت 

(%60.7) 

ؾهىلت 

 الاؾخسضام

0.779 0.607 36.61 0.000 -0.657 0.365 1.66 0.100 

 ٌ  0.000 4.23 0.708 ؾغغت الىضى

شيل وجطمُم 

 االإىكؼ

-0.261 -1.05 0.298 

هفاًت شمىٌ 

 االإػلىماث

-0.376 -2.68 0.009 
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هظه اليؿبت مضي كضعة االإخغير االإؿخلل في الخيبا باالإخغير الخابؼ وبهظه الىدُجت جغفؼ  وجبيُذ

خم كبىٌ الفغغُت البضًلت: ) ت وٍ بخطائُت غىض  صلالت طو جإزير ًىحضفغغُت الضعاؾت الطفغٍ

ؾهىلت بمخغيراتها)الخضماث االإضعهت للمىاكؼ الالىتروهُت  (لجىدةα ≤ 0.05مؿخىي صلالت )

، شيل وجطمُم االإىكؼ، هفاًت شمىٌ االإػلىماث( الاؾخسضام،  .                                                                                                     ؾغغت الىضىٌ

 :الىخائج

حىصة الخضماث االإضعهت للمىاكؼ الالىتروهُت مً وحهت هظغ ؤظهغث هخائج الضعاؾت ؤن ؤبػاص  .1

 الإا ؾلبت حامػت جبىه
ً
،وفلا

ً
 غُىت الضعاؾت. اصؤفغ اججاهاث بحاباث  ؤظهغجهيان مغجفػا

،هما ؤظهغجه بحاباث  ؤنهخائج الضعاؾت  ؤظهغث .2
ً
 ؤفغاصمؿخىي اللُمت االإػافت وان مغجفػا

 غُىت الضعاؾت.

الخضماث االإضعهت للمىاكؼ  جدلُل الاهدضاع الخؿي لأزغ حىصة ؤنهخائج الضعاؾت  ؤظهغث .3

، شيل وجطمُم االإىكؼ، هفاًت  ؾهىلت الاؾخسضام،)بإبػاصهاالالىتروهُت  ؾغغت الىضىٌ

ؾغغت (، بإن بػض α ≤ 0.05شمىٌ االإػلىماث( في اللُمت االإػافت غىض مؿخىي الضلالت )

 في جدلُم اللُمت االإػافت في حامػت جبىن. الأهبر  الأزغله 4.23)الىضىٌ )

صعاؾنننننننننننننت (،2012صعاؾنننت الغواخىت، غماع)للض جىافلذ هخائج هظه الضعاؾت مؼ صعاؾت ول مً:  .4

(Tarigan,2008) ،صعاؾنننننننننت(Awwad,2006). 

 الخىصياث:

في غىء الىخائج االإؿخسلطت مً هظه الضعاؾت، والتي جم الخىضل بليها مً واكؼ الخدلُل 

 الخىضُاث الخالُت: بلىجم الخىضل  الؤخطائي

لُم اللُمت االإػافت حغاء غغوعة الترهيز غلى مخؿلباث الؿلبت واالإؿخسضمين وهُفُت جد 1.

 اؾخسضام االإىكؼ الالىترووي للجامػت.

. الاهخمام بمػاًير حىصة الخضماث الالىتروهُت الإا فيها مً ؤزاع اًجابُه غلى الجامػت وجدلُم 2

 اللُمت االإػافت.

اصة 3. للض اػصاصث مؼ الخىؾؼ باؾخسضام الؤهترهذ ومؼ جؿىع الخىىىلىحُا الؤلىتروهُت الاهخمام بؼٍ

الجىصة الؤلىتروهُت التي هي آزغ مغخلت جؿىع في مجاٌ الجىصة والتي جغجبـ بجىصة غمل 

وزضماث الشغواث غلى الشبىت الػالُت )الؤهترهذ( ومً احل طلً لابض مىاهبت الخؿىعاث 

غ مىكؼ الجامػت بشيل مؿخمغ.  الخىىىلىحُت والػمل غلى حسخيرها لخؿىٍ
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