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 ملخص:

هدفت هذه الدراسةةةةةةةةةةةةةة  لى تحديد أثر جودة خدمات المواقع الالكترونية في مؤسةةةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةةةات التعليم العالي على     

مسةةةةةةةةةةةةةةتخةةدمةةا للموقع الالكترو ي ل ليةةة العلوم  211رضةةةةةةةةةةةةةةةا المسةةةةةةةةةةةةةةتخةةدمين. وقةةد ا ةةةةةةةةةةةةةةتملةةت عينةةة الةةدراسةةةةةةةةةةةةةةةة على 

لى الاسةةةةةةةةةةةةتبيان ، حيث تم الاعتماد ع1الاقتصةةةةةةةةةةةادية والتجارية وعلوم التسةةةةةةةةةةةيير ف امعة فرحات عباس  سةةةةةةةةةةةطيف

 لتحليل البيانات. SPSS.20كأداة ف مع البيانات الأولية، وعلى برنامج 

توصةةةةةةةةلت نتائج الدراسةةةةةةةةة  لى أن جميع أ عاد جودة خدمات الموقع ل ا أثر  يجابي في رضةةةةةةةةا المسةةةةةةةةتخدمين، وعلى 

ة، ترو ي لل ليضةةةوء هذه النتائج تم تقديم مجموعة ملا الاقتراحات أهم ا يع ي  أملا وخصةةةوصةةةية الموقع الالك

تخصةةةةةةةةيص مومفين لم مة الاسةةةةةةةةتجابة للمسةةةةةةةةةتخدمين، تحسةةةةةةةةين تصةةةةةةةةةميم الموقع و دخال تحسةةةةةةةة نات مسةةةةةةةةةتمرة  

  .تتماش ى مع متطلباتهم.

 جودة افخدمة؛ الرضا؛ الموقع الالكترو ي؛ المستخدمين؛ مؤسسات التعليم العالي. المفتاحية:ال لمات 
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Abstract:  

    This study sought to determine how consumers' satisfaction is affected by the websites of 

higher education institutions' service quality. The study sample involved 211 users of the 

website of economics, commercial and management sciences faculty of Ferhat Abbas 

University in Setif. Primary data were gathered via a questionnaire, and they were analyzed 

using SPSS.26 software. 

The study came to the conclusion that consumers' satisfaction is positively impacted by all 

aspects of the website service quality. Based on these results, we provided a series of 

recommendations, with a focus on strengthening the safety and privacy of the faculty website, 

designating specific staff members to respond to users, boosting the website's functionality, 

and implementing ongoing changes in line with users needs.  

Keywords: Service quality; satisfaction; website; users; higher education institutions. 

 

 

 :مقدمة .1

يسعى اف امعات كغيرها ملا المنظمات الاخرى 

الى ترقية جودة افخدمات التي تقدم ا والذي 

يعتبر هدف ينوق اليه كل ملا مقدمو افخدمات و 

المستفيديلا على حد سواء. ومع التقدم العلمي 

والتكنلوجي الكبير وم ور الادارة الالكترونية، 

التي تقوم على التنظيم الشب ي والانترنت، 

الاعمال الإلكترونية مرحلة ضرورية اصبحت 

لمعظم المنظمات ملا اجل انجاز ا شطتها 

والاتصال والتنسيق لتصريف خدماتها  مع بقية 

 الاطراف ملا خلال المواقع الالكترونية.  

ان مواقع المؤسسات التعليمية ومنها اف امعات 

يعكس الصور والنشاط العلمي      والتعليمي 

 ون الغرض منها ل ذه المؤسسات، والذي ي

يعريفي ويعليمي وكذلك التعريف بأعضاء طاقم ا 

الاكاديمي الذي يقوم بالعملية التعليمية 

والبحثية. ويتم ربط الموقع الرئ س ي لل امعة 

بمواقع ال ليات والمراك  البحثية التا عة ل ا 

 لتس يل افحصول على افخدمة المطلوبة.

لقد تم اقتراح عدة ا عاد ف ودة افخدمات 

الالكترونية مثل الامان وافخصوصية تصميم 

موقع الواب، س ولة الاستخدام، الانجاز، جودة 

المعلومات الواردة في الموقع، والتي يتم ملا 

خلال ا الوقوف على درجة رضا المستفيديلا ملا 

افخدمة. ووفقا لأهمية جودة المواقع الالكترونية 

وما ل ا ملا أثر على رضا مستخدميها تأيي هذه 

ارسة لمعرفة أثر جودة خدمات الموقع الد

الالكترو ي ل لية العلوم الاقتصادية والتجارية 

 1وعلوم التسيير ف امعة فرحات عباس  سطيف

 على رضا مستخدميه.

    الية الدراسة:1. 1

بناءا على ما سبق يمكننا صياغة    الية البحث 

 في السؤال الرئ س ي التالي:

ما أثر جودة خدمات الموقع الالكترو ي ل لية 

العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 

على رضا  1ف امعة فرحات عباس  سطيف

 مستخدميه؟

وللإجابة على    الية الدراسة حاولنا أولا الإجابة 

 على الأسئلة الفرعية التالية:

  هل تؤثر اعتمادية الموقع الالكترو ي لل لية على

 ستخدميه؟رضا م

  هل يؤثر تصميم الموقع الالكترو ي لل لية على

 رضا مستخدميه؟
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  هل يؤثر أمان وخصوصية الموقع الالكترو ي

 لل لية على رضا مستخدميه؟

  هل تؤثر  استجابة الموقع الالكترو ي لل لية على

 رضا مستخدميه؟

  هل يؤثر انجاز الموقع الالكترو ي لل لية على رضا

 مستخدميه؟

  س ولة استخدام الموقع الالكترو ي هل تؤثر

 لل لية على رضا مستخدميه؟

 فرضيات الدراسة  2.1

في  طار تحقيق أهداف الدراسة ونموذج ا 

 صيغت الفرضيات التالية:

 :تؤثر جودة خدمات الموقع  الفرضية الرئ سية

الالكترو ي ل لية العلوم الاقتصادية والتجارية 

 وعلوم التسيير ف امعة سطيف على رضا

 مستخدميه

وملا الفرضية الرئ سية تنبثق الفرضيات  

 الفرعية التالية:

  تؤثر اعتمادية الموقع الالكترو ي لل لية على رضا

 مستخدميه؛

  يؤثر تصميم الموقع الالكترو ي لل لية على رضا

 مستخدميه؛

  يؤثر أمان وخصوصية الموقع الالكترو ي لل لية

  على رضا مستخدميه؛

 الموقع الالكترو ي لل لية على رضا  تؤثر  استجابة

 مستخدميه؛

  يؤثر انجاز الموقع الالكترو ي لل لية على رضا

 مستخدميه؛

  تؤثر س ولة استخدام الموقع الالكترو ي لل لية

 على رضا مستخدميه؛

 : أهمية البحث 1.1

يكتس ي البحث أهمية بالغة كونه يعافج المواقع 

داة افحالي الأ الالكترونية والتي أضحت في وقتنا 

الأولية التي ملا خلال ا يتحصل المستخدم على 

جل المعلومات والبيانات وبواسطتها تتم كل 

افخدمات الالكترونية، لذلك أصبح ملا الضروري 

تحسين جودة هذه المواقع وضبط ا بمعايير 

 اف ودة حتى تحقق رضا المستخدمين.

يسعى البحث  لى تحقيق  أهداف البحث: 1.1

 لأهداف نوردها كالتالي:جملة ملا ا

 التعريف بمف وم جودة المواقع الالكترونية؛  -

يسليط الضوء على أهم معايير جودة المواقع   -

الالكترونية التي أجمع عليها معظم الباحثين في 

 هذا المجال؛

أثر جودة خدمات المواقع الالكترونية   براز   -

 لمؤسسات التعليم العالي على رضا مستخدميها؛

محاولة الكشف علا أهم مواطلا الضعف    -

والنقص بالمواقع الالكترونية لمؤسسات 

التعليم العالي، لاسيما ب لية العلوم الاقتصادية 

والتجارية وعلوم التسيير بجامعة فرحات عباس 

، والعمل على تذليل ا حتى تحظى برضا 1سطيف

 مستخدميها.

 الإطار النظري  .2

 ماهية الموقع الالكترو ي: 1.2

رف استخدام المواقع الالكترونية تناميا ع

متزايدا وس ل  قبالا ملحوما ملا قبل 

المستخدمين خاصة خلال العقد الثا ي ملا هذا 

القرن، وهذا في مل التطور الكبير الذي   دته 

تكنولوجيا الإعلام والاتصال وعلى رأس ا الشبكة 

العنكبوتية العالمية، اهتم الكثير ملا الباحثين 

وضيح مف وم الموقع الالكترو ي، فقد والكتاب بت

عرفه البعض على أنه صفحات مبرمجة بأي لغة 

ملا لغات الواب، يقوم  عرض وأخذ البيانات على 

 بكة الانترنت وتختلف المواقع علا  عض ا ملا 
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ناحية عمل ا، وبرمجتها وطريقة عمل ا )اف رعي، 

(. أما نجم عبود فيعرف 18، صفحة 2811

لى أنه مجموعة ملا صفحات الموقع الالكترو ي ع

الواب المرتبطة مع  عض ا ارتباطا يشعبيا 

لتغطية موضوع مت امل معين، اوتمثيل أ شطة 

الشركة ومنتجاتها وخدماتها بطريقة تضملا 

تحقيق أهداف ا ملا افحضور الالكترو ي )نجم         

(، في حين يعرفه 10، صفحة 2882والمبيضين، 

ت وموارد البعض على أنه مجموعة ملا صفحا

أخرى متوقعة، والمترابطة وفق هي ل متماسك، 

تنشر ملا قبل المالك سواء كان مؤسسة أو  دارة 

أو جمعية او أحد افخواص، يستضيفه واحد أو 

 .Loukam , sans date, pأكثر ملا خادم الواب. )

( ويكتس ي الموقع الالكترو ي في الوقت افحالي 5

ط بسيأهمية بالغة، حيث يسمح  باتصال س ل و 

بالشبكة العنكبوتية باستخدام مجموعة ملا 

افحروف ،كما يعتبر وسيلة فعالة للإعلان علا 

المشروعات، وتصريف المنتجات وافخدمات. 

 (. 08، صفحة 2818)حوى، 

 معايير جودة الموقع الالكترو ي   2.2

ينطوي مف وم اف ودة على مجموعة ملا المعايير 

افخدمة مع التي تحدد مدى توافق المنتج او 

حاجة المستفيد، ويعرف اف ودة على أنها 

مقياس لمدى توافق مستوى افخدمة المقدمة 

مع توقعات المستخدمين بمعنى الامتثال 

لتوقعات المستخدمين على أساس ثابت 

(Parasuraman & others, 2014, p. 42 كما ،)

يعرف أيضا على أنها المقارنة التي يعقدها متلقي 

وقعاته لما ينبغي أن ت ون عليه افخدمة ما بين ت

افخدمة، والأداء الفعلي لمقدم افخدمة ) 

(. ومع 118، صفحة 2812العضايلة والمحارب، 

ت ايد الاعتماد يوما  عد يوم على المواقع 

الالكترونية ت داد افحاجة  لى تقييم جودة 

المواقع وافخدمات الالكترونية التي توفرها، وفي 

لباحث هذا الصدد تمكلا كل ملا ا

Parasuraman, Malhotra, Zeithmal  ملا تطوير

معايير لقياس جودة خدمة الموقع الالكترو ي 

تتضملا العملية ثلاث مراحل، وذلك باستخدام 

مجموعة التركيز الاستكشافية ومرحلتين ملا جمع 

البيانات التجريبية وتحليل ا، أنتجت هذه العملية 

 الأ عاد التالية: 

درجة الاعتماد على مورد  بمعنى الاعتمادية:  -

افخدمة ودقة انجازه للخدمة المطلوبة. 

 ( 210، صفحة 2882)الطائي والعلاق، 

: أي سرعة الانجاز ومستوى الاستجابة -

المساعدة المقدم للمستفيد ملا قبل مورد 

، صفحة 2882افخدمة. )الطائي والعلاق، 

210) 

وافخصوصية: بمعنى مدى توفير  الأمان -

الموقع سياسة الأملا للمستخدم  عدم تخ يلا 

المعلومات في أي موقع الكترو ي أو في قواعد 

بيانات خدمة السداد الالكترو ي. )محمد 

 ( 181، صفحة 2828فرج، 

هي كل ما يرتبط  سلوك  س ولة الاستخدام:  -

المستخدم اتجاه افخدمة، أي مدى تفاعل 

افخدمة ومدى س ولة الموقع  المستخدم مع

، 2811وقابلية الوصول  لى م وناته. ) اهين، 

 ( 118صفحة 

: يتضملا الانجاز الدقة في الوعد الانجاز  -

بافخدمة، ضرورة وجود منتجات على مستوى 

المخازن، ويسليم المنتجات في الوقت 

 , Zeithmal , A Parsu , & Arvindالمحدد )

2002, p. 366   . ) 
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: أي  م ار الموقع بأفضل وأبهى صميمالت  -

صورة بحيث تجذب المستفيد ل يارته و عادة 

زيارته  عد استخدامه أول مرة، وهذا اعتمادا 

على مبدأ  عطاء انطباع ممتاز منذ ال يارة 

الأولى للموقع لتكرار زيارته لاحقا. )حسين، 

 ( 11، صفحة 2818

 يعريف الرضا     1.2

لتحقيق التوافق مع  يسعى المنظمات جاهدة    

احتياجات عملائها، في مل انتشار التكنولوجيا 

والتقنيات افحديثة وا تداد المنافسة في 

الاسواق. اذ ان رضا العميل هو مفتاح نجاح 

 ل س بالأمر ال ين. اليهوالوصول المنظمات 

يمكلا اعتبار الرضا موقفًا عاطفيًا يؤثر على 

. دماتسلوك المستخدم وتقييم المنتجات وافخ

(Ana & Antonio, 2013, p. 1114         .) 

الرضا هو تقييم لاحق لتجربة المستهلك مع 

افخدمة، ويتم تصويره على أنه  عور  يجابي أو 

 (   Grégory , 2007, p. 41غير مبالٍ أو سلبي. ) 

وعرفه البعض أن الرضا لا يعكس تقييمات 

العملاء وتفضيلاتهم فيما يتعلق بالمنتجات 

وافخدمات فحسب، بل يؤثر أيضًا على سلوك 

المستهلك المتا ع. وأن  رضاء المستهلك أمر بالغ 

 .Yi-Hui , 2012, pالأهمية لنجاح المؤسسة. )

95 ) 

رضا العملاء هو حالة السعادة أو خيبة الأمل 

الناتجة علا مقارنة التأثير المتصور لمنتج أو 

 ,Tinggui, Lijuanخدمة مع القيمة المتوقعة.  )

Xiaohua, & Jingtao , 2020, p. 3 ) 

ملا التعاريف السابقة يمكلا القول ان الرضا هو 

عبارة علا موقف عاطفي للعميل ينشا نتيجة 

استخدام افخدمة والمنتج او عند مقارنة توقعاته 

 مع الاداء الفعلي للخدمة. 

يعتبر رضا العملاء أكثر أهمية في حالة افخدمة 

صعب افحفاظ على الإلكترونية لأنه ملا ال

العملاء في العالم الافتراض ي وافحصول على 

ولائهم ، حيث يعرف الرضا الإلكترو ي بأنه 

"حصيلة التجربة السابقة مع افخدمات التي 

يقدم ا الموقع ويسمح ل ذه التجربة بتقييم 

فعالية قناة التوزيع على الويب وتحديد مدى 

،  Wardaو  AL-HAWARYرضاه علا الموقع" ) 

 (  120، صفحة 2017

يشير رضا المستفيد  لى المشاعر التي يحتفظ بها 

العملاء الذيلا يستخدمون افخدمات الإلكترونية. 

(Al-Hawary & Al-Menhalyl, 2016, pp. 3-4    ) 

 محددات الرضا   1.2 

ملا خلال التعاريف السابقة يمكلا القول ان 

، 2811محددات الرضا تتمثل في كل ملا: )ها ي ، 

 (11صفحة 

وهي تطلعات او اف ار العميل  التوقعات: -

 شأن احتمال ارتباط اداء المنتج بخصائص   

 عينة يتوقع العميل ان يحصل عليهاوم ايا م

 ملا هذا المنتج؛ 

وهو مستوى الاداء المدرك  الاداء الفعلي: -

 ند استعماله السلعة او حصوله علىللعميل ع

 افخدمة؛

 التوقعات:تحقق التوقعات / عدم تحقق   -

ويحدث تحقق التوقعات عندما يتساوى 

الاداء الفعلي للمنتج مع التوقعات، اما عدم 

تحقق التوقعات ف و عبارة علا انحراف اداء 

المنتج علا المتوقع، فاذا تفوق الاداء الفعلي 

على التوقعات يحدث عدم التحقق الايجابي، 

واذا كان الاداء الفعلي اقل ملا التوقعات 

 تحقق السلبي. يحدث عدم ال
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 اهمية الرضا     2.2

تتمثل اهمية رضا العميل في النقاط التالية:   

 ( 122، صفحة 2828)مدروس، 

رضا العميل علا افخدمة المقدمة  ليه يقلل ملا  -

 انتقاله  لى المؤسسة المنافسة؛

المؤسسة التي تهتم برضا العميل ت ون لديها  -

 المنافسين؛ على حماية نفس ا ملا  القدرة

يمثل الرضا يغذية عكسية لمؤسسة ما فيما  -

يتعلق بافخدمة المقدمة للعميل مما  يساعدها 

 على تطوير منتجاتها؛

 ن المؤسسة التي يسعى لقياس رضا العميل  -

 يمكنها تحديد حصتها السوقية.

 . عرض وتحليل نتائج الدراسة الميدانية1 

 منهج الدراسة:    1.1

على المنهج الوصفي التحليلي الذي تم الاعتماد 

نهدف ملا خلاله في دراستنا افحالية  لى جمع 

معلومات حول أثر جودة خدمات المواقع 

الالكترونية في مؤسسات التعليم العالي على رضا 

المستخدمين، وتحليل ما تمّ جمعه ملا بيانات 

بأسلوب يمكننا ملا معرفة العوامل الم ونة 

تنا، وقد تم تفريغ والمؤثرة على موضوع دراس

وترميز البيانات و دخال ا في افحاسوب وتحليل ا 

 .SPSS.26باستعمال برنامج 

 مجتمع وعينة الدراسة:   2.1

يشمل مجتمع الدراسة جميع مستخدمي الموقع 

الالكترو ي ل لية العلوم الاقتصادية والتجارية 

، 1وعلوم التسيير ف امعة فرحات عباس سطيف

نفين أساسيين ملا والذي بدوره يش ل ص

المستخدمين وهم الأساتذة والطلبة.  وقد تم 

أستاذا،  121حصر عدد الأساتذة بال لية  لى 

 1888ب نما  مل عدد الطلبة في جميع الأطوار 

 211طالبا. وقد تمثلت عينة الدراسة النهائية في 

أساتذة، حيث تم  181مستخدما للموقع منها 

 جمل أساتذةتوزيع الاستبيان  لكترونيا على م

ال لية كمرحلة أولى، وبعد يس يل عدم 

الاستجابة المتوقعة تم التواصل مع م خلال 

فترة الامتحانات التي يش د تجمع عدد معتبر ملا 

أعضاء ال يئة التدريسية في م ان واحد. وعليه 

ديسمبر  21فقد امتدت فترة جمع البيانات ملا 

. وقد كانت  سبة 2822جانفي  21 لى  2821

ملا مجتمع  %01تجابة لدى الأساتذة الاس

الدراسة. ولتحقيق أهداف الدراسة وقصد 

 حداث التوازن في العينة المدروسة فقد تم 

كذلك جمع نفس عدد مستخدمي الموقع 

الالكترو ي ملا الطلبة موزعين بالتساوي بين 

 الطوريلا الأول والثا ي.

 أداة الدراسة:    1.1

تعلقة بهذا ملا أجل جمع البيانات الأولية الم

البحث، تم تصميم استبيان بالاعتماد على 

مجموعة ملا المقاي س لقياس جودة افخدمة 

الالكترونية و الرضا جمعت ملا مصادر مختلفة 

وقد تم تكييف ا لتتوافق مع الدراسة المطبقة في 

مجال التعليم العالي. اذ استخدم يعدي 

الاعتمادية والانجاز معتمدا على دراسة 

(، واستخدم  عدي 2812المحارب،  )العضايلة &

تصميم الموقع الالكترو ي والاملا وافخصوصية 

(، واخبرا 2812معتمدا على دراسة)محمد الع ة، 

(  في  عدي 2811اعتمدنا على دراسة )الطراونه، 

الاستجابة وس ولة الاستخدام. وقد تم اعتماد 

مقياس لي ارت الثلاثي، حيث طلب ملا 

افقتهم على كل عبارة المبحوثين  عطاء درجة مو 

ملا عبارات الاستبيان وفق هذا المقياس كما يلي: 
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(، محايد: ول ا 1غير موافق ، ول ا درجة واحد )

(؛ 1(؛ موافق: ول ا درجة ثلاثة )2درجة اثنان )

وقد قسّم الاستبيان  لى ثلاثة محاور، الأول 

( عبارة تخص جودة خدمات 21يحتوي على )

تضملا المحور الثا ي الموقع الالكترو ي، ب نما 

( عبارات تخص رضا المستخدمين علا 18)

الموقع. أما المحور الأخير فقد ا تمل على أسئلة 

مرتبطة بالمبحوثين كصفتهم، م اراتهم في 

استخدام الموقع الالكترو ي، جودة  بكة 

الانترن ت لديهم والوسيط الذي يستخدمونه عند 

ط رتبالاتصال بالموقع وهذا لأنها أسئلة م مة ت

بمتغيرات الدراسة وبإ  اليتها. وقد تم استخدام 

الأدوات الإحصائية التالية: معامل الارتباط 

بيرسون لقياس صدق الايساق الداخلي لأداة 

الدراسة ومعامل الثبات ألفا كرونباخ  لقياس 

ثباتها؛ مقاي س الإحصاء الوصفي: لوصف عيّنة 

الدّراسة و م ار خصائص ا، وذلك باستخدام 

سب المئويّة، واستقصاء ال
ّ
تّكرارات المطلقة والن

آراء المستجوبين في كلّ عبارة وكلّ ُ عد باستخدام 

المتوسّط افحسابي والانحراف المعياري؛ 

الانحدار افخطي البسيط بين كل  عد ملا أ عاد 

جودة خدمات المواقع الالكترونية ورضا 

المستخدمين؛ الانحدار افخطي المتعدد والذي 

يفسره المتغير المستقل ملا التبايلا يوضح ما 

 افحاصل في المتغير التا ع؛

 صدق وثبات أداة الدراسة:   1.1

للتأكد ملا صدق وثبات أداة الدّراسة، وملا كون 

عبارات الاستبيان تق س ما وضعت لقياسه، 

قمنا بالتأكد ملا صدق الايساق البنائي وملا 

 ثبات أداة الدراسة كما يلي:

ساق البنائي لأداة الدّراسة: صدق  1.1.1
ّ
 الاي

يبيّن الايساق البنائي أو الداخلي مدى ارتباط كل 

 عد ملا أ عاد أداة الدراسة بالمتوسط الكلي 

لفقرات الاستبانة، وبالتالي يق س مدى تحقق 

الأهداف التّي يسعى  ليها أداة الدراسة، كما هو 

دول التالي: موضّح في اف 

 

 (: نتائج اختبار صدق الايساق البنائي لأداة الدّراسة1اف دول )

 القرار مستوى الدّلالة معامل الارتباط الأ عاد

ة  حصائيّا 8.888 8.222 الاعتمادية 81
ّ
 دال

ة  حصائيّا 8.888 8.112 تصمیم الموقع الإلكترو ي 82
ّ
 دال

ة  حصائيّا 8.881 8.212 الأمان وافخصوصية 81
ّ
 دال

ة  حصائيّا 8.888 8.181 الاستجابة 81
ّ
 دال

ة  حصائيّا 8.888 8.018 الانجاز 82
ّ
 دال

ة  حصائيّا 8.888 8.228 س ولة الاستخدام 80
ّ
 دال

 SPSS.26مخرجات برنامج المصدر: 
 

ملا خلال اف دول السابق، نلاحظ أن معاملات 

الارتباط بين متوسط كل  عد ملا أ عاد جودة 

خدمات الموقع الالكترو ي والمتوسّط الكلي 

 rلعباراته دالة  حصائيّا، حيث أنّ كل قيم 
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ة  حصائيّا عند مستوى دلالة 
ّ
المحسوبة دال

8.82   ≥α وعليه يعتبر أ عاد الاستبانة صادقة ،

سقة 
ّ
ي وضعت لقياسه.ومت

ّ
 وتخدم الغرض الذ

 

 ثبات أداة الدّراسة:    2.1.1

ملا أجل اختبار درجة الثبات قمنا بحساب    

" وهو معامل يدل  Cronbach Alphaمعامل " 

على ثبات المقياس، ويق س درجة صدق العينة، 

  ذا كانت قيمته أكبر ملا 
ّ

. وقد 8.08وي ون دالا

نة في اف دول كانت نتائج الاختبار كما هي مب 

 التالي:
 

 (: قيم ألفا كرونباخ لعبارات الاستبانة حسب أ عادها2اف دول )

 المحاور 
عدد 

 العبارات

قيمة ألفا 

 كرونباخ

أ عاد جودة 

خدمات الموقع 

 الالكترو ي

 8.212 2 الاعتمادية 81

 8.012 0 تصمیم الموقع الإلكترو ي 82

 8.021 1 الأمان وافخصوصية 81

 8.211 2 الاستجابة 81

 8.022 1 الانجاز 82

 8.222 2 س ولة الاستخدام 80

 8.122 21 جودة خدمات الموقع الالكترو ي

 8.112 18 رضا المستخدمين

 8.210 11 جميع عبارات الاستبانة

 SPSS.26مخرجات برنامج المصدر: 

 

يلاحظ ملا اف دول أعلاه أن قيم معامل ألفا 

 8.02اد الدراسة قد تراوحت بين كرونباخ لأ ع

وهي معاملات مقبولة؛ أما معامل ألفا  8.22و

، 8.21كرونباخ ف ميع عبارات الاستبيان فقد بلغ 

وهذا يدل على أن أداة الدراسة ذات ثبات كبير، 

ج لاحية للاستبيان لتحليل وتفسير نتائويمنح الص

 الدراسة واختبار فرضياتها.

 وصف وتحليل متغيرات الدراسة:  2.1

  وصف خصائص أفراد عينة الدراسة :   1.2.1

يوضح اف دول التالي البيانات الشخصية لأفراد 

 العينة:
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 (: وصف فخصائص عينة البحث1اف دول )

 الصفة التكرار النسبة م ارات استخدام المواقع التكرار النسبة

 أستاذ  181 %21.1 ممتازة 32 12.2%

 طالب دكتوراه  9 %1.1 جيدة 94 11.2%

 طالب ماستر 49 %21.2 متوسطة 76 10%

 طالب ل سا س 45 %21.1 ضعيفة 9 1.1%

 المجموع 211 100% المجموع 211 %100

 جودة  بكة الانترن ت التكرار النسبة الوسيط المستخدم  التكرار النسبة

 ممتازة 8 %1.1 ال اتف الذكي 138 02.1%

 جيدة 62 %22.1 افحاسوب 122 22.1%

 متوسطة 106 %28.2 اللوحة الالكترونية 4 1.2%

 
 ضعيفة 35 10.0%

 المجموع 211 %100

 SPSS.26مخرجات برنامج المصدر: 
 

يتبين ملا اف دول أعلاه أن أفراد العينة 

ينقسمون بالتساوي تقريبا بين الأساتذة والطلبة 

 %21.1بحيث يش ل أعضاء ال يئة التدريسية 

ملا ح م العينة ب نما يتوزع البقية بين طلبة 

توراه لدكالماستر والل سا س وبنسبة أقل طلبة ا

وهذا ما يتناسب مع  عدد الطلبة الإجمالي ل لية 

العلوم الاقتصادية. ملا ج ة أخرى يتضح أن 

 سبة كبيرة ملا المبحوثين يتمتعون بم ارات 

جيدة  لى ممتازة في استخدام المواقع 

الالكترونية  ش ل عام حيث بلغت هذه النسبة 

.  أما علا جودة  بكة الانترن ت فقد 22.2%

منهم أن جودتها  %01.0بة تصل  لى أعربت  س

ذكروا أنها  %22.1متوسطة  لى ضعيفة، ب نما 

جيدة، وهو ما يعكس في افحقيقة جودة  بكة 

الانترن ت في اف  ائر سواء افخاصة باف يل الرا ع 

أو اتصال الانترن ت الأرض ي )الويفي( والتي يعا ي 

ملا ضعف التدفق والانقطاعات المستمرة الأمر 

استخدام المواقع بالش ل المرغوب  الذي يعيق

فيه. أخيرا فيما يتعلق بالسؤال المتعدد 

افخيارات حول الوسيط المستخدم للاتصال 

ملا  %02.1بالموقع الالكترو ي لل لية، يتضح أن 

 %22.1المبحوثين يستخدمون ال اتف، و

يستعملون افحاسوب، و سبة قليلة جدا 

 يستخدم اللوحة الالكترونية. 

 يل محاور الاستبانة: تحل 2.2.1

في اف داول التّالية س تم عرض نتائج تحليل 

 جابات أفراد العينة افخاصّة بأ عاد الدراسة، 

وقد تم اعتماد المتوسّط افحسابي والانحراف 

المعياري، ودرجات الموافقة ل ل عبارة حسب 

قيمة المتوسط افحسابي على مقياس ليكرت ملا 

] درجة 1.00 -1، حيث تمنح للمجال [1 لى  1

] 2.11 -1.00الموافقة الضعيفة، وللمجال ]

درجة الموافقة المتوسطة، ب نما تمنح درجة 

 ].1-2.11الموافقة المرتفعة للمجال ]
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 ولرضاهم عنه الموقع الالكترو ي ف ودة خدمات(: تقييم أفراد العينة 1اف دول )

 البعد
المتوسّط 

 افحسابي

الانحراف 

 المعياري 

درجة 

 الموافقة

 متوسطة 5768, 2,150 اعتمادية الموقع الالكترو ي

 متوسطة 4728, 2,206 تصمیم الموقع الإلكترو ي

 مرتفعة 4318, 2,645 أمان وخصوصية الموقع الإلكترو ي

 متوسطة 5298, 1,928 استجابة الموقع الإلكترو ي

 مرتفعة 5218, 2,469 انجاز الموقع الإلكترو ي

 مرتفعة 8,538 2,411 س ولة استخدام الموقع الإلكترو ي

 متوسطة 5208, 2,273 رضا المستخدمين

 SPSS.26مخرجات برنامج المصدر: 
 

( أنّ قيمة المتوسط 1يتبين ملا اف دول رقم )

(، 2.12افحسابي لبُعد الاعتمادية يساوي )

(، وهو ما يدل حسب سلم 8.22بانحراف قدره )

القياس على درجة موافقة متوسطة. أما فيما 

الموقع الإلكترو ي يوضح  میيتعلق ببعد تصم

اف دول السابق أنّ قيمة متوسطه افحسابي بلغ 

(، وهو ما 8.12معياري قدره ) ف(، بانحرا2.28)

يعكس درجة موافقة متوسطة بين المبحوثين، 

وقد كانت العبارة الوحيدة ذات المتوسط 

افحسابي المرتفع تلك التي تخص اللغة 

بالوضوح والدقة وس ولة  ة  یالمسةتخدمة التي تتم

الف م. كما يتبين أن قيمة المتوسط افحسابي 

الإلكترو ي  العام لبعد أمان وخصوصية الموقع

( والذي يعتبر مرتفعا وهو البعد الذي 2.01بلغ )

تحصل على أعلى درجة تقييم؛ وقد ساهمت 

جميع المتوسطات افحسابية في هذا الارتفاع، 

)كلمة السر  ةیحيث كانت أول ا توفير خصوصة

واسم المستخدم( وصفحة خاصة ل ل مستخدم 

(، تليها عبارة عدم 2.11بمتوسط حسابي بلغ )

حساب المستخدمين للاختراق والقرصنة  يعرض

(. وعليه يتضح أن 2.21بمتوسط حسابي قدره )

تقييم لبعد أمان وخصوصية الموقع الإلكترو ي 

كان  يجابيا ويعبر علا ذلك درجات الموافقة 

العالية على جميع عبارات هذا البعد. وتحصّل 

ُ عد استجابة الموقع الإلكترو ي على أضعف 

أ عاد جودة خدمة  متوسط ملا بين جميع

(، 1.22الموقع، بقيمة متوسط حسابي يساوي )

(، وهو ما يدل حسب سلم 8.22وبانحراف قدره )

القياس على درجة موافقة متوسطة، وقد 

تحصلت عبارة "يساعد الموقع الالكترو ي على 

حل الإ  اليات التي تواجه المستخدم  ش ل 

احترافي" على أضعف تقييم بمتوسط حسابي 

(. 8.01(، وبأقل انحراف معياري بلغ )1.18قدره )

يتبين ملا معطيات اف دول السابق أن ُ عد انجاز 

الموقع الإلكترو ي كان ضملا درجة الموافقة 

(، و نحراف معياري قدر بة 2.10المرتفعة، بلغ )

(، ما يدل على ضعف يشتت  جابات أفراد 8.22)

العينة وهذا يقود  لى القول بأن أفراد العينة 
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على أن  نجاز الموقع الإلكترو ي لل لية  ون متفق

جيد. أخيرا، نلاحظ أن قيمة المتوسط افحسابي 

العام لبعد س ولة استخدام الموقع الإلكترو ي 

( والذي يعتبر مرتفعا؛ وقد ساهمت 2.11بلغ )

معظم المتوسطات افحسابية في هذا الارتفاع، 

حيث  كانت أول ا س ولة  يجاد الموقةةةع 

ضملا محركات البحث بمتوسط  ةةةيالإلكترونة

(، وبسةةةةةة ولة الولوج  ليه 1.22حسابي بلغ )

(. وبناءا على ما 2.11بمتوسط حسابي قدره )

سبق يتضح بأن تقييم المبحوثين لس ولة 

استخدام الموقع الإلكترو ي تحصل على تقييم 

 يجابي  لى حدٍّ ما، ويعبر علا ذلك درجات 

 عبارات هذا البعد. الموافقة العالية على أغلبية

ج ة أخرى، بلغت قيمة المتوسط العام  ملا

( وانحراف معياري 2.22لرضا المستخدمين )

( ما يدل على ضعف يشتت  جابات 8.22قدره )

مفردات العينة نحو عبارات هذا المتغير، ما 

يقودنا للقول بأن المستجوبين راضون  ش ل 

متوسط علا الموقع الالكترو ي.  لا أنه تجدر 

افحسابي العام للرضا  سطالإ ارة أن قيمة المتو 

تقترب ملا افحد الأد ى لمجال الموافقة المرتفع 

(. وبالتالي فإن آراء المبحوثين حول الرضا 2.11)

 تتجه نحو الإيجاب.

 اختبار نموذج وفرضيّات الدّراسة: 0.1

اختبار فرضيات الدراسة المقترحة ينبغي  قبل

أولا اختبار نموذج الدراسة وفق افخطوات التالية 

اختبار طبيعة توزيع متغيّرات الدّراسة، عبر 

اختبار استقلاليّة متغيّرات الدّراسة، واختبار 

 ملائمة النّموذج.

 طبيعة توزيع متغيرات الدّراسة: 1.0.1

ملا نوع التوزيع الذي تتبعه بيانات  للتأكد

الدراسة تم الاعتماد على معاملي الالتواء 

-) والتفلطح واللذان ينبغي أن يقعا داخل مجال

( بالنسبة لمعامل الالتواء. أما معامل 1( و )+1

( )الضمور 28التفلطح فينبغي أن ي ون أقل ملا )

(. ويوضح 111، صفحة 2811و مقراش، 

 هذه النتائج: يواف دول التال

 
 

 (: نتائج معاملي الالتواء والتفلطح2اف دول )

 معامل التفلطح الالتواءمعامل  المتغيرات 

 1,074- 0,152- الاعتمادية

 0,161- 0,468- تصمیم الموقع الإلكترو ي

 9428, 1,233- الأمان وافخصوصية

 0,471- 2198, الاستجابة

 3598, 0,961- الانجاز

 0,619- 0,624- س ولة الاستخدام

 0,715- 0,402- رضا المستخدمين

 SPSS.26مخرجات برنامج المصدر: 
 

يتضح أن معاملات الالتواء والتفلطح تقع ضملا 

المجالات المذكورة أعلاه، فإن البيانات تخضع 

للتوزيع الطبيعي ويمكلا استخدام الاختبارات 

 المعلمية لاختبار الفرضيات.
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 اختبار استقلالية متغيرات الدّراسة: 2.0.1

يتم التحقق ملا أن المتغيرات المستقلة غير 

مرتبطة فيما بينها بالاعتماد على اختباري معامل 

والتبايلا المسموح VIFالتبايلا تضخم 

Tolerance ذا كان معامل تبايلا التضخم  ،VIF 

( فإنه لا 8.1( والتبايلا أكبر ملا )18أصغر ملا )

توجد مش لة ارتباط ذايي بين المتغيرات 

، صفحة 2811ور و مقراش، المستقلة )الضم

 (. ونوضح هذه النتائج في اف دول الموالي:111

 
 

 Tolerance والتبايلا المسموح  VIF(: نتائج معامل تضخم التبايلا 0اف دول )

 Toleranceالتبايلا  VIFتضخم ال المتغيرات المستقلة

 8,5748 1,742 الاعتمادية

 8,5088 1,967 الموقع الإلكترو ي تصمیم

 8,8208 1,219 الأمان وافخصوصية

 8,5078 1,973 الاستجابة

 8,6478 1,545 الانجاز

 8,5528 1,811 س ولة الاستخدام

 SPSS.26مخرجات برنامج المصدر: 
 

( أنّ 0توضّح النّتائج الواردة في اف دول رقم )

القيم تأيي ضملا افحدود المقبولة، وبذلك جميع 

ة 
ّ
يمكننا القول بأنّ المتغيّرات الفرعيّة المستقل

 غير مرتبطة فيما بينها.
 

 :ملاءمة النموذج اختبار  1.0.1

 (: نتائج تحليل التبايلا للانحدار المتعدد2اف دول )

مصدر 

 التّبايلا

مجموع 

 المربّعات 

درجة 

 افحريّة

متوسّط 

 المربّعات

 Fقيمّة 

 المحسوبة

مستوى 

 .الدّلالة

 07121 6 38,870 الانحدار

217111 8.888 
 87811 204 18,026 البواقي

المجمو

 ع

56,896 
210 / 

 SPSS.26مخرجات برنامج المصدر: 
 

المحسوبة  F( أنّ قيمة 2يتضح ملا اف دول )

ة  حصائيّا 21.111بلغت 
ّ
، بقيمة احتمالية دال

(sig.=0.000 وهي أقل ملا مستوى الدّلالة ،)

8.81  ≥α  ،ممّا يعكس صلاحيّة النموذج للاختبار

ه يوجد 
ّ
ويعني أن المعنوية ال لية محقّقة، أي أن

على الأقل ُ عد واحد ملا جودة خدمات الموقع 

 لكترو ي له تأثير على رضا المستخدمين.الا

 اختبار فرضيات الدّراسة: 1.0.1

 اختبار الفرضية الرئ سية: 1.1.0.1
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يتضملا اف دول الموالي نتائج الانحدار افخطي 

 المتعدد:

 (: ملخص نتائج جداول تحليل الانحدار المتعدد 1اف دول )

 SPSS.26مخرجات برنامج المصدر: 
 

( معنوية tنلاحظ ملا خلال اختبار ستودنت )

ف ميع أ عاد جودة خدمات الموقع الالكترو ي 

لأن مستوى الدلالة المحسوب أقل ملا مستوى 

(.  أما معلمات النموذج 8782الدلالة المعتمد )

فتوضح الأهمية النسبية ل ل متغير فرعي في 

المستخدمين، ويتبين أن جميع التأثير على رضا 

أ عاد جودة خدمات الموقع الالكترو ي تؤثر في 

رضا المستخدمين، ولا يتم استبعاد أي منها ملا 

النموذج الكلي للانحدار المتعدد. أخيرا يتبين أنّ 

( لأ عاد Personقيمة معامل الارتباط بيرسون )

جودة خدمات الموقع الالكترو ي ورضا 

= فهي قيمة  يجابية 122Rالمستخدمين، بلغت 

بلغ قدرها  R²قوية، وأن قيمة معامل التّحديد 

، وهي درجة مرتفعة  سبيا، وهذا يعني أنّ 8.011

ملا التغيرات افحاصلة في رضا  01.1%

المستخدمين، تفسرها التغيرات افحاصلة في 

أ عاد جودة خدمات الموقع الالكترو ي، أمّا 

مّ يت النسبة المتبقية فتفسرها متغيرات لم

  دراج ا في نموذج الدّراسة.

ومنه نقبل الفرضية الرئ سية: وجود علاقة تأثير 

معنوية ذات دلالة  حصائية ف ودة خدمات 

 الموقع الالكترو ي لل لية على رضا مستخدميه.

 اختبار الفرضيات الفرعية: 2.1.0.1

لمعرفة تأثير أ عاد المتغير المستقل )الاعتمادية، 

كترو ي، الأمان وافخصوصية، الموقع الإل میتصم

الاستجابة، الانجاز، س ولة الاستخدام( على 

رضا مستخدمي الموقع الالكترو ي ل لية العلوم 

الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير بجامعة 

 اسةفرحات في العيّنة محل الدّراسة، نقوم بدر 

ي 
ّ
العلاقة باستخدام تحليل الانحدار افخط

لارتباط، ومدى تأثير البسيط للكشف علا وجود ا

 النموذج

 المعلمات غير المعيارية
 t قيمة 

 المحسوبة
Bêta 

مستوى 

قيمة  الدلالة

  B المعلمة 

افخطأ 

 المعياري 

 8,0298 - 2,200- 146, 321,- الثابت

 8,0008 2618, 5,026 0478, 8,2368 الاعتمادية

 8,0038 1648, 2,965 8,0618 8,1808 تصمیم الموقع 

 8,0028 1398, 3,199 8,0538 8,1688 الأمان وافخصوصية

 8,0178 1338, 2,410 8,0548 8,1318 الاستجابة

 8,0008 1898, 3,850 8,0498 8,1888 الانجاز

 8,0008 2258, 4,252 8,0518 8,2188 س ولة الاستخدام

 R² =8.011 ،  معامل التّحديد   R      =8.122معامل الارتباط 
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كلّ متغيّر مستقلّ على حدة. ويلخص اف دول رقم 

 ( جميع جداول تحليل الانحدار البسيط.18)

ص نتائج تحليل الانحدار افخطي البسيط لأ عاد جودة الموقع الالكترو ي والمتغيّر 2اف دول )
ّ
(: ملخ

 التّا ع رضا المستخدمين

ة
ّ
 المتغيّرات المستقل

 القدرة التّفسيريّة
المعنويّات ال ليّة لنموذج 

 الانحدار

معامل الارتباط 

R 

 معامل التّحديد

R² 

 Fقيمة 

 المحسوبة

مستوى 

siالمعنويّة

g. 

 8.888 121720 8.112 8.022 الاعتمادية

 8.888 112722 87180 87012 تصمیم الموقع الإلكترو ي

 8.888 11721 8.112 8.112 الأمان وافخصوصية

 8.888 112700 8.111 87021 الاستجابة

 8.888 111710 87101 87081 الانجاز

 8.888 102711 87111 87001 س ولة الاستخدام

 SPSS.26مخرجات برنامج المصدر: 
 

ملا خلال نتائج اختبار ف شر يتبين لنا معنوية 

نماذج الانحدار افخطي البسيط حيث نلاحظ أن 

( أقل ملا 8788مستوى الدلالة المحسوب )

( ف ميع الأ عاد. 8782مستوى الدلالة المعتمد )

كما يشير النتائج  لى أن معاملات الارتباط بيرسون 

 ( وهو 8.02( و )8.11ف ميع الأ عاد ترواحت بين )

ما يشير  لى وجود ارتباط متوسط  لى قوي بين 

أ عاد جودة الموقع الالكترو ي ورضا 

المستخدمين، كما أن معنوية جميع الأ عاد 

( وهو أقل ملا مستوى 8.888كانت قيمتها )

(، وعليه فقتد تم قبول 8782الدلالة المعتمد )

 جميع الفرضيات الفرعية.

 

 

 نتائج البحث: 1.1

 بيقية تم افخروج بالنتائجعلى ضوء الدراسة التط

 التالية: 

تبين ملا خلال تحليل اتجاهات المبحوثين أن 

تقييم م ف ودة خدمات الموقع الالكترو ي كان 

متوسط ويتجه نحو اف يد حيث بلغ المتوسط 

(، وقد كان أبرز أ عاد جودة 2.22افحسابي العام )

خدمات الموقع الالكترو ي تقييما ُ عد الأملا 

(، يليه 2.01وسط حسابي بلغ )وافخصوصية بمت

(، ثم  عد س ولة 2.10ُ عد الإنجاز بدرجة تقييم )

( ب نما احتلت 2.11الاستخدام بدرجة تقييم )

المراتب الأخيرة كل ملا التصميم بمتوسط بلغ 

( 2.12( تليه الاعتمادية بمتوسط قدره )2.28)

 (.1.22وأخيرا الاستجابة التي قيمت بة)
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فرضيات الدراسة  أما بخصوص نتائج اختبار 

 فقد كانت كما يلي:

 نتائج اختبار الفرضية الرئ سية  1.1.1

ملا خلال اختبار الفرضية الرئ سية التي تنصّ 

أنه: توجد علاقة تأثير معنوية ذات دلالة 

 حصائية ف ودة خدمات الموقع الالكترو ي 

لل لية على رضا مستخدميه. أ ارت نتائج 

نوية جميع أ عاد الانحدار افخطي المتعدد  لى مع

جودة خدمات الموقع الالكترو ي بأهمية متفاوتة 

حيث كان ُ عد الاعتمادية الأكثر تأثيرا على رضا 

المستخدمين، يليه ُ عد س ولة الاستخدام، ثم 

الانجاز، ثم تصميم الموقع، وأخيرا  الأمان 

 وافخصوصية والاستجابة. 

 نتائج اختبار الفرضيات الفرعية   2.1.1

ل جميع الفرضيات الفرعية ملا خلال تم قبو 

نتائج الانحدار افخطي البسيط والتي نصت على 

وجود علاقة تأثير معنوية ذات دلالة  حصائية 

لاعتمادية، تصميم، أمان وخصوصية، 

استجابة، انجاز، س ولة استخدام الموقع 

 الالكترو ي على رضا مستخدميه.

 مقترحات البحث: 2.1

 ليها خلصت الدراسة في ضوء النتائج المتوصل 

  لى  عض الاقتراحات التالية:

  ينبغي على القائمين على الموقع الالكترو ي

يع ي  أملا وخصوص ته أكثر مما هي عليه 

حاليا بالإضافة  لى تخصيص مومفين لم مة 

 الاستجابة للمستخدمين؛

  حسب آراء المستخدمين فتصميم الموقع

ثر أكمتقادم نوعا ما وعليه ينبغي  عادة  ش ل 

 جاذبية؛

  الأخذ  عين الاعتبار التغذية العكسية الصادرة

 ملا المستخدمين؛

  العمل على تطوير الموقع الالكترو ي ضملا

حلقة التحسين المستمر ملا خلال  دخال 

تحس نات مستمرة تتماش ى مع متطلبات 

المستخدمين كتقديم خدمات مصلحة 

المومفين عبر الموقع مثل يس يل طلبات 

أكيد على جاه يتها، كذلك  ضافة الوثائق والت

 خاصيات أكثر تخص فضاء الأساتذة؛

  تكييف الموقع مع الوسائط المستخدمة

خصوصا عند استخدامه بال اتف بحيث 

 ي ون بنفس فعالية استخدامه في افحاسوب.

 . قائمة المراجع:2

حميد عبد النبي الطائي، وبشير عباس العلاق 

دار (، يسويق افخدمات،الأردن: 2882)

 اليازوري العالمية للنشر والتوزيع.

(، المواقع الالكترونية 2818فاتلا حسين حوى )

وحقوق الملكية الفكرية، الأردن، دار 

 الثقافة للنشر والتوزيع.

(،  دارة المواقع 2811اسم  اهين )ب

الالكترونية، تجربة ملا الواقع، المنظمة 

 العربية للتنمية الادارية.

( استخدام 2828)مرفت أحمد محمد فرج 

بطاقات الأداء المتوازن لتحسين أداء 

افخدمات الالكترونية دراسة ميدانية، 

 المنظمة العربية للتنمية الادارية.

علي محمد العضايلة، ونهى خالد المحارب 

(، أثر تطبيق معايير جودة افخدمات 2812)

الالكترونية وأثرها على رضا طالبات جامعة 

السعودية، دراسة الأميرة نورة بالمملكة 

حالة، االمجلة الأردنية في ادارة الأعمال، 

 .122-182(، ص ص1)11

(، اثر جودة افخدمة عير 2811علي  ارد ها ي )

الانترنت لمواقع التجارة الالكترونبة على 
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رضا العملاء ونيتهم في الشراء، المجلة 

(، 1)2العلمية للدراسات التجارية والبيئية، 

 .221-281ص ص 

(، تقييم جودة 2818صطفى حسين )محمد م

المواقع الالكترونية، دراسة تحليلية 

مقارنة، مجلة تكريت للعلوم الادارية 

 .21-12(، ص ص11)0والاقتصادية، 

(، أثر أ عاد 2828اكتوبر 22ادية مدروس )ن

جودة المواقع الإلكترونية في تحقيق رضا 

العملاء دراسة حالة مؤسسة اتصالات اف  ائر، 

-112(، ص ص2)0ميع المعرفة، مجلة مجا

100. 

(، 2811فيروز مصلح الضمور، فوزية مقراش )

أثر الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية 

الة دراسة ح-للشركات على الميزة التنافسية

 ركة صناعة الأدوية صيدال، مجلة 

العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم 

 . 112-112(، ص ص:1)11التجارية، 

وباسم المبيضين، اف ودة نجم عبود نجم، 

الإلكترونية : نحو نموذج مقترح لأ عاد 

اف ودة الإلكترونية، المؤمتر العلمي الثالث: 

التحديات  – دارة منظمات الاعمال 

العالمية المعاصرة ، كلية الاقتصاد 

والعلوم الإدارية، جامعة العلوم التطبيقية 

 .2882أفريل  22 – 22افخاصة، الأردن، 

(، أثر أ عاد 2811كريم الطراونه ) عيم عبدال

جودة افخدمات الإلكترونية في تحقيق 

الرضا لدى ممثلي المنشآت افخاضعة 

للضمان الاجتماعي )الأرد ي(، رسالة 

 ماجستير، الاردن: جامعة الشرق الاوسط.

(، تصميم المواقع 2811يوسق صافح اف رعي )

الالكترونية، متوفر على الموقع الالكترو ي 

https://www.noor-book.com   تاريخ ،

 .28/0/2822الاطلاع 

( معايير 2( دراسة )2812فراس محمد الع ة  )

جودة المواقع الالكترونية و تصنيف ا متوفر 

على الموقع الالكترو ي 

https://www.zuj.edu.jo/Arabic/pdf/Q

uality/study5.pdf تاريخ الاطلاع ،

18/0/2822. 
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