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حظيى هره الىزُت البدثُت الى جددًد أزس حىدة الخدمت الظُاخُت الالٕتروهُت كلى زض ى الصبائً مً زلا٘   :االإلخص

ً وهما حىدة الخدمت  ،دزاطت للُىت مً مظخسدمي الخؼبُِاث الظُاخُت الالٕتروهُت د جدددث الدزاطت بمخوحرً وُ

الظُاخُت الالٕتروهُت ٓمخوحر مظخِل بأبلاده: حىدة االإللىماث، حىدة الىـام وحىدة الخدمت. وزض ى الصبائً كً الخؼبُِاث 

ُل بُاهاث في جدل SPSSالالٕتروهُت الظُاخُت مدل الدزاطت ٓمخوحر جابم، ولخدُِّ أهداي الدزاطت جم الاطخلاهت ببرهامج 

مظخسدم جم ازخُازهم  234الاطدباهت مً أًساد اللُىت مظخسدمي الخؼبُِاث الظُاخُت الالٕتروهُت والتي بلى كددها 

ت بحن أبلاد  ىٍ بأطلىب اللُىت الليىائُت، لخخىصل الدزاطت في الأزحر الى مجمىكت مً الىخائج أبسشها وحىد كلاُت ئًجابُت وُ

دلالت ئخصائُت لأبلاد حىدة الخدمت الظُاخُت الالٕتروهُت كلى زض ى الصبائً مظخسدمي  مخوحري الدزاطت، ووحىد أزس ذو 

 الخؼبُِاث الظُاخُت الالٕتروهُت .

س جؼبُِامحيييا الالٕتروهُيييت بييييٖل ٌظيييمذ بمىآبيييت جؼللييياث               وجىصييي ي الدزاطيييت بظيييسوزة اهخميييام االإىـمييياث الظيييُاخُت بخؼيييىٍ

 دماث االإلسوطت.شبائنحا وبالخالي جدُِّ حىدة الخ

الخدمت الظيُاخُت الالٕتروهُيت، حيىدة الخدميت الظيُاخُت الالٕتروهُيت، مظيخسدمي الخؼبُِياث الظيُاخُت الكلماث االإفخاخُت: 

 الالٕتروهُت

 JEL :L8 ،Z30،Z31جصيُف 

Abstract:   The present research paper scrutinizes the efficiency of electronic tourism services on 
customers’ satisfaction via examining a sample of users of electronic tourism applications. The study has 
been conducted on the basis of two variables, namely the quality of electronic tourism service, considering 
it an independent variable with its dimensions, viz., information quality, system quality and service 
quality, adding to the customers’ satisfaction and consent with the electronic tourism applications as a 
dependent variable. To meet the objectives of the research, the SPSS program is used to analyse the 
questionnaire data obtained from the studied sample, whose users reached 234 and were selected 
unsystematically. The findings arrive at certain conclusions such as the strong existing nexus between the 
main variables of the study on the one hand, and the presence of a statistically notable impact of the 
electronic tourism services on the satisfaction of customers on the other hand. In a word, the study 
recommends and counsel tourism organizations to focus more on developing the electronic applications to 
meet the expectations of the customers; therefore, achieving efficient services. 
Key Words: Electronic tourism service, quality of electronic tourism service, users of electronic tourism 
applications. 
JEL Classification: L8,Z30, Z31 
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 ملذمت .1

أًت االإجالاث التي جإزس بدوزها كلى الِؼاكحن اللام ٌيهد اللالم  حملت مً الخوحراث والخؼىزاث في 

ادة اهخمام  مُت التي أدث الى شٍ والخاص ولللى أبسش هره الخوحراث الخؼىزاث الحاصلت في كالم الاجصالاث السُ

تحا وبِائحا. االإىـماث بخٕىىلىحُا االإللىماث والخِىُاث الحدًثت لخدُِّ محزاث جىاًظُت جظمً اط  خمسازٍ

ًٌي مجا٘ الخدماث الظُاخُت، هجد االإىـماث الظُاخُت حظيى للىلىج الى هرا اللالم الاًتراض ي ُصد 

ٍ بالخدماث التي جِدمها مظخسدمت في ذلٗ االإىاُم والخؼبُِاث الالٕتروهُت التي حظمذ لها بالخىاصل مم  الخلسٍ

ظب   كً زدمامحم الظُاخُت الالٕتروهُت.  زطاهمشبائنحا وٓ

ًِد أصبذ الخدى٘ مً الخدماث الخِلُدًت الى الخدماث الالٕتروهُت، الداًم الأٓبر للمىـماث  

الظُاخُت في جدظحن حىدة زدمامحا الالٕتروهُت التي جِدمها لصبائنحا مً زلا٘ اكخماد أبلاد جدىاطب مم ػبُلت 

ادة وكُه وبما  ،الخدمت الظُاخُت الالٕتروهُت ًلائم البِئت التي حلمل بحا بحدي مىآبت جؼللاث الصبىن في ؿل شٍ

 وجدٕمه في الخٕىىلىحُا. 

 : إشكالُت الذساست

جم ازخُاز الخؼبُِاث الالٕتروهُت الظُاخُت للدزاطت االإُداهُت لهره الىزُت البدثُت لخىطُذ مدي                

 بلاد حىدة الخؼبُّ كلى مظخسدمُه مً زلا٘ حظهُل وجدظحن حىدة الخدماث الظُاخُت االإِدمت. أجأزحر 

  :الؤشٖالُتوبىاء كلى ما طبّ ًمًٕ صُاهت 

 هل ًىجذ أزش لجىدة الخذمت السُاخُت الالكتروهُت على سض ى الضبىن؟

 الؤحابت كليحا واالإخمثلت في:هره الاشٖالُت مجمىكت مً الدظاؤلاث الٌسكُت التي حظيى الدزاطت كً  وجىدزج

 لجىدة االإللىماث وزض ى الصبائً؟ α ≤0...هل ًىحد أزس كىد مظخىي  -

 لجىدة الىـام وزض ى الصبائً؟ α ≤0...هل ًىحد أزس كىد مظخىي  -

 حىدة الخدمت وزض ى الصبائً؟ α ≤0... هل ًىحد أزس كىد مظخىي  -

ومدالت الؤحابت كلى الدظاؤ٘ السئِس ي ُمىا بالاطخلاهت  االإىطىق بدُثُاث الؤالإام وبوسض الذساست: فشطُاث

 ألخالي:  زؼأها، وهيبمجمىكت مً الٌسطُاث خاولىا ازباث صحتحا مً 

 α ≤0... مسخىي ًىجذ أزش لجىدة الخذمت السُاخُت الالكتروهُت على سض ى الضبائً عىذ 

ىدزج جدذ هره الٌسطُت    ٌسطُاث وهي:السئِظُت مجمىكت مً الوٍ

 α ≤0...مظخىي ًىحد أزس لجىدة االإللىماث كلى زض ى الصبائً كىد  -

 α ≤0...مظخىي ًىحد أزس لجىدة الىـام كلى زض ى الصبائً كىد  -

  α ≤0...مظخىي ًىحد أزس لجىدة الخدمت كلى زض ى الصبائً كىد  -

 أهذاف الذساست:

 محدي هره الدزاطت الى جدُِّ ماًلي: 

الظُاخُت الالٕتروهُت مً زلا٘ اطخسدام الخؼبُّ الالٕترووي كلى جددًد مدي جأزحر حىدة الخدمت  -

 زض ى الصبىن في االإىـماث الظُاخُت.



 

 3  

 "خالت مسخخذمي الخؼبُلاث السُاخُت الالكتروهُت"دساست - على سض ى الضبائً أزش جىدة الخذمت السُاخُت الالكتروهُت

جددًد مدي جأزحر حىدة االإللىمت كلى دزحت زض ى الصبائً كً الخدمت الظُاخُت الالٕتروهُت االإِدمت  - 

 مً ُبل االإىـماث الظُاخُت.

ً كً الخدمت الظُاخُت الالٕتروهُت االإِدمت مً جددًد مدي جأزحر حىدة الىـام كلى دزحت زض ى الصبائ -

 ُبل االإىـماث الظُاخُت.

جددًد مدي جأزحر حىدة الخدمت كلى دزحت زض ى الصبائً كً الخدمت الظُاخُت الالٕتروهُت االإِدمت مً  -

 ُبل االإىـماث الظُاخُت.

 أهمُت الذساست:

زدماث طُاخُت الٕتروهُت ٔىطُلت جٕمً أهمُت الدزاطت في طسوزة اهخمام االإىـماث الظُاخُت بخِدًم 

ًلالت لخدُِّ حىدة زدمامحا مً زلا٘ الاكخماد كلى جؼبُِاث الٕتروهُت خدًثت مىآبت لخؼللاث شبائنحا 

ت زهبامحم واطخٌظازامح  .موالخىاصل الدائم ملهم الري ٌظمذ لها بملسً

 مىهج الذساست:

الؤشٖالُت السئِظُت والخأٓد مً مدي صحت أو زؼأ طلُا هدى بلىن الىخائج التي حظاهم في الؤحابت كلى       

خلساض الجاهب الىـسي الإخوحراث الدزاطت. أما طالٌسطُاث االإِترخت، اكخمدها كلى االإىهج الىصٌي مً زلا٘ ا

أًت البُاهاث واطخسدام الؼسَ  ًِد اكخمدها االإىهج الخدلُلي مً زلاُ٘داهُت االإت طدزاًُما ًسص ال جدلُل 

 االإسصصت لرلٗ. الاطدباهتبت الإلالجتحا، وطخلخمد الدزاطت كلى الؤخصائُت االإىاط

 الافتراض ي للذساست: االإخؼؽ

 لازخباز صحت الٌسطُاث وجدُِّ أهداي الدزاطت طىي ًخم الاكخماد كلى االإسؼؽ الخالي:          

 االإخؼؽ الافتراض ي الإخغيراث الذساست  :01الشكل 

 االإخغير االإسخلل                                                                                                        

 

االإخغير                                                                                                                         

 الخابع

 

 

 

 

 

 االإصدز: مً ئكداد الباخثحن

 

 

   DAVID, RONALD, & IZAK على دساستعخماد بال عذاد الباخثين االإصذس: مً إ

دبحن مً االإسؼؽ   ما ًلي:وٍ

 

 

 

 

 سض ى الضبائً

 جىدة الىظام

 جىدة االإعلىمت

 جىدة الخذمت 

جىدة الخذمت السُاخُت 

 الؤلكتروهُت
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ً زئِظحن هما: االإخوحر االإظخِل )حىدة الخدمت الظُاخُت الالٕتروهُت( واالإخوحر الخابم )زض ى  - ٌيمل مخوحرً

حىدة  حىدة االإللىماث، الصبائً(، وأن االإخوحر االإظخِل ًخٖىن مً زلازت أبلاد حاءث كلى الىدى الخالي:

 .حىدة الخدمت الىـام،

ت االإسؼؽ جٖىن بىحىد جأزحر مب  - كلى بأبلادها اشس الإخوحر حىدة الخدمت الظُاخُت الالٕتروهُت ئن خسٓ

 ٌيحر ئلُه الظهم في االإسؼؽ أكلاه.هرا ما و  زض ى الصبىن 

 الذساست:مجخمع وعُىت 

ًخمثل مجخمم الدزاطت في ٔل الصبائً مظخسدمي الخؼبُِاث الظُاخُت الالٕتروهُت في االإىـماث 

مٌسدة بظشب كدم الِدزة كلى خصس مٌسداث  432وجم ازخُاز كُىت كيىائُت مٖىهت مً  بالجصائس،الظُاخُت 

 االإجخمم الأصلي.

 زباث أداة الذساست:

بالاكخماد كلى ازخباز ٓسوهبار ألٌا اطخسدم الباخثان ( الاطدباهتُِاض مدي زباث أداة الدزاطت )ل

(Cronbach Alpha والري أؿهس زباجا كالُا لٖل مخوحراث ،)( م ( ًبحن ملامل الاحظاَ 1الدزاطت. والجدو٘ زُ

 الدازلي ٓسوهبار ألٌا لأحصاء الأداة بيٖل مىٌصل والأداة ٖٓل.

 كُمت معامل الثباث للاحساق الذاخلي الإخغيراث الذساست: 01الجذول سكم 

 .SPSSاالإصدز: مً ئكداد الباخثحن بالاكخماد كلى مسسحاث 

م                 أن ملاملاث الثباث لجمُم مخوحراث الدزاطت مِبىلت وهي أٓبر  :1.ًلاخف مً الجدو٘ زُ

( وهي وظبت زباث ًمًٕ الاكخماد كليحا في 0.79خُث بلى ملامل الثباث لٖاًت ًِساث الؤطدباهت ) (....)مً 

 .الخؼبُّ االإُداوي للدزاطت

 الجاهب الىظشي:  .2

حلخبر الجىدة مً أهم الأهداي التي حظيى االإىـماث الظُاخُت لخدُِِها بىاء كلى كدة أبلاد والتي جؼىزث مم 

ويؼت الظُاخُت الى بِئت اًتراطُت والتي بدوزها أزسث كلى زض ى الصبىن الري جؼىز البِئت واهخِا٘ ملـم الأ

أصبذ ًسظم الإددداث خدًثت جخماش ى وهره البِئت والتي حلمل كلى جلبُت مخؼلباجه، وهرا ما طىي هخلسض له 

 .مً زلا٘ الجاهب الىـسي 

 :  السُاخُت الالكتروهُت تالخذم 2.1

ٖىن هحر ملمىض ولا ً :الخدمت كلى أنحاذ كسً خج ي"أي وياغ أو أي أداء ًِدمه ػسي ئلى ػسي آزس وٍ

د ًسجبؽ اهخاحها بمىخج مادي".   (322، صٌدت 4.14)الصمُدعي و الللاَ، كلُه أي ملُٕت لأي ػسي وُ

لى الخدمت الظُاخُت، والتي ًالخدمت حلد حظهیلا ًِدمه مِدم الخدمت للصبىن وهى ما ًىؼبّ جماما ك

دت مدددة مً  ها البلع كلى أنحا " مجمىكت مً الدظهُلاث والخدماث الظُاخُت التي حظخسدمها شسٍ كسً

 (6.، صٌدت .4.1)كبُد، الظائدحن في مىؼِت ئحاشة ملُىت" 

 اسم االإخغير
جىدة الخذمت السُاخُت      

 الالكتروهُت

 سض ى             

 الضبائً           

 الاسدباهت

 ككل

 0.79 0.78 0.77 معامل الثباث)كشوهباخ ألفا(
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 "خالت مسخخذمي الخؼبُلاث السُاخُت الالكتروهُت"دساست - على سض ى الضبائً أزش جىدة الخذمت السُاخُت الالكتروهُت

 
ذ س التي واليياػاث الأكما٘ : "مجمىكت مً كلى أنحا الظُاخُت الخدمت ٓما كسً  الساخت للظُاح جىً

ذ الظُاخُت زلا٘ والبظائم الخدماث واطتحلاْ شساء كً والدظهُلاث  االإساًّ الظُاخُت في اُامتحم أو طٌسهم وُ

 
 
 (101، صٌدت 4.12)االإظخىفي و الخٌاجي،  " الأصلي طٕىاهم مٖان كً بلُدا

الخدمت الظُاخُت في مجمىكت مً الؤحساءاث التي ًِىم بحا مِدم الخدمت مً حظهُلاث هِل، "وجخمثل 

يحُت أو كسوض طُاخُت ًظلا كً اللسوض الخىاًظُت والتي حظاهم في جدُِّ زض ى الصبىن  اُامت أو بسامج جسً

 (.16، صٌدت 4.16)الاًىدي و بظام،  وجىمي لدًه اليلىز بالساخت وصىلا الى شلىزه بالظلادة."

مًٕ أن ولسي  ، أًٖاز في شٖلًٖىن  ٔل ما جِدمه االإىـماث الظُاخُت ُد كلى أنحا:الخدمت الظُاخُت وٍ

ّ لها، زاصت في  طلم أو زدماث وهي في مجملها زدماث جخمحز باللاملمىطُت ٓما أنحا الأصلب مً هاخُت الدظىٍ

 .م في جٕىىلىحُا جِدًمها وجدظحن حىدمحآٌُُت الخدٕ

س مً ػس خؼُد للبذ دوزا هاما في ال الخدمت الظُاخُت الالٕتروهُتهجد أن في خحن   جِدًم  َ ىٍ

ٌُُت اًصالها في شٖلها  الخدماث الظُاخُت، وأصبذ الِؼاق الظُاحي مسجٕصا في ملاملاجه كلى االإللىمت وٓ

جىؿٍُ جٕىىلىحُا  :"ٍ الخدمت الظُاخُت الالٕتروهُت كلى أنحاٍالالٕترووي، وهى ما وظخؼُم مً زلاله أن حلس 

الٕتروهُا ًخلسي  ىن ًظاءصبظُاخُت بدُث جىًس للياغ جِدمه االإىـماث الواالإللىماث والاجصا٘ في ٔل أداء أو 

اث مترابؼت ًُما بُنحا جبدأ مً هِساث ُمً زلاله كلى الخدماث الظُاخُت االإِدمت وػسَ شسائحا. وهي حلخبر كمل

 (12، صٌدت 4.44)بلي،  "الخلسي وأزر االإللىمت ئلى مسخلت الحجص والدًم الالٕتروهُحن

ٌها كلى أنحا: لاث  "مدي ملاءمت الخدمت الظُاخُت الالٕتروهُت ٓما ًمًٕ حلسٍ االإِدمت ًللُا لخىُ

وهي جِدًم هىكُت كالُت وبيٖل مظخمس وبصىزة جٌىَ ُدزة االإىاًظحن  الظائذ( مً الخدمت،)االإظخٌُد  

"ً  (.1، صٌدت 4.10)أبى ًصق،  الازسٍ

الخدمت الظُاخُت الالٕتروهُت هي الاهخِا٘ مً الؤحساءاث والدظهُلاث الظُاخُت في شٖلها جري أن ً

م مً مظخىي الخلامل مم الصبىن الري  الخِلُدي الى جِدبم أكما٘ ووياػاث طُاخُت الٕتروهُت حلمل كلى السً

ظب زِخهابدوزه ًخدٕم في جٕىىلىحُا االإللىماث والاجصا٘ بحدي جدُِّ زطى  . ه وٓ

كلى شسائحا ٓأن جٖىن مثلا شساء للسض زخلت بىن : وهي الخدمت الأطاطُت التي ًِىم الص الخذمت الجىهش  2.1.1

را ًٖىن حىهس الخدمت هىا الظٌس، الؤُامت بالٌىدَ والدلُل حبلد ما الإدة وطلس ملُىحن، وب طُاخُت مىـمت الى

للخٕىىلىحُا في أويؼتحا الظُاخُت  االإىـمتخظب دزحت جبني الخدماث الظُاخُت الالٕتروهُت  جخٖىن و الظُاحي. 

ُِت  (12، صٌدت 4.44)بلي،  مً : الدظىٍ

مًٕ جٌظحر ذلٗ مً بالإطاًت الى الخدمت الجىهس هىاْ زدماث حلخبر مظهلت وداكمت بيٖل الٕترووي مخٌاوث  وٍ

 (cristopher & jochen, 2018, p. 92) زلا٘ ماًلي:

 ، وجخمثل في: یٌیاث الاطخٌادة منحآزدماث حظهل جِدًم الخدمت الجىهس وجددد أًظا االإسهلت: الخذماث  2.1.2

م الالٕترووي، مً وحىد مظاخت للمللىماث ملا ًسلى جِدًم أي زد :االإعلىماث - ت كبر الخؼبُّ أو االإىُ

ٌُُت  س جٌاصُل ٔل ٔلمت وٓ يمل: الأطلاز، ُىاكد وشسوغ الاطخسدام ...الخًىً  اطخسدامها وشسائحا، وَ

لها الالٕترووي وحظلُم  الالكترووي:الحجض  - حيمل اطخِبا٘ االإىـمت لؼلبُاث الصبائً كبر جؼبُِها أو مىُ

 .وصل ئًداق الؼلب الالٕترووي و جأکید كملُت الحجص وبدء ئحساءاث اليساء
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كملُاث اليساء، ًبلد ػلب الصبىن للخدمت، جِىم االإىـمت كبر جؼبُِها : حلد الٌىجسة مً أهم الفىجشة -

ازة والٌىادَ االإخاخت التي  لها بازطا٘ ًاجىزة الٕتروهُت جبحن الخٖالٍُ والأطلاز خظب أمٕىت الصٍ أو مىُ

 ن .ازخازها الصبى 

ًم الالٕترووي اللملُت التي حظبّ الحصى٘ كلى الخدمت، وجخمحز بأنحا حلخمد كلى ػسَ الد : وهيالذفع -

س الِدزة لدي االإىـمت مً جٌلُل هرا الىىق مً الخدماث  .في خا٘ جىً

  جخمثل في: الذاعمت:الخذماث   2.1.3

م الاسدشاساث - ّ الخؼبُّ أو االإىُ : بما أهىا في بِئت الٕتروهُت ًخِدًم الاطديازاث ًٖىن كً ػسٍ

دزجه اليسائُت ومُىله،  الالٕترووي، بدُث ًِىم مً زلالها الصبىن بازخُاز الخدمت خظب شسوػه وُ

رلٗ ًمًٕ له أن ًسخاز الأمآً الظُاخُت التي ًسٍ ازمحا وكمل جصٌُت وجٌاطل بحن اللسوض دوٓ  ، شٍ

ِا لسهباجه.   وجـهس بلدها هخائج البدث وً

ِصدالخصمُم جاربُت - م وازخُاز ألىان اللسض بلىاًت وحلدد اللواث  : وٍ بحا حاذبُت الخصمُم للمىُ

 وجٌادي ٓثرة الً

رلٗ الأزر بلحن الاكخباز االإيأل الخِىُت التي ُد ًخلسض لها الصبىن زاصت مً هاخُت جد - ّ ًواًر وٓ

 .الاهترهذ

ت - دماًت بُاهاث ٓ وهي مً بحن أهم الخددًاث التي جىاحهها االإلاملاث الالٕتروهُت كامت:  الأمان والسشٍ

ىلاث بالص  تحا كبر بسوجىٔ حماًت والاكخماد كلى مإطظاث مخسصصت في خماًت البُاهاث الىن وطسٍ

والدًم  ص هي مً شسوغ اكخماد ػسَ الحجالتي وجصمُم بسامج الحماًت )مظاد ًحروطاث( 

 الالٕتروهُحن.

ن أن ًؼلب حوُحر صبى وحلخبر زدماث زازحت كً اللسض السطمي للخدمت، بدُث ًمًٕ لل: الاسخثىاءاث -

أزسي وخري أزسي خظب زهباجه في خدود ئمٖاهُاث االإىـمت  ػلباث تباطاًالخدماث االإسخازة  خصمت

وشسوػها، ًسدماث الاطخثىاءاث حلمل أًظا كلى ملالجت االإيأل التي جىاحه الصبىن مً جصحُذ 

حر مظاخت الٕتروهُت   لإًداقالأزؼاء في ئحساءاث الحجص والدًم مثلا. ومً بحن أهم الخدماث أًظا، جىً

لٕترووي أو اُتراخاث الصبىن. وهرا ما ٌظاكد االإىـمت كلى الخدظحن في اليٖاوي کسجل شٖاوي ا

ظب زِت   .شبائنحازدمامحا وٓ

 :أشكال الخذماث السُاخُت الالكتروهُت  2.2

االإىـماث الظُاخُت .  ُبل أدي الدظازق في اهدياز جٕىىلىحُا االإللىماث والاجصا٘ الى اكخمادها مً

ب الدًىامُٖي  االإىـماثظهل كلى ً الاهخِا٘ مً الخدى٘ مً االإىاُم الالٕتروهُت الثابخت الى الىٍ

شٖا٘ مً الخدماث بلع الأ طيخؼسَ لًُما ًلي و واهديسث بلدها مىاُم الخىاصل الاحخماعي، 

 :الظُاخُت الالٕتروهُت 

ما : و هى أن جِىم االإىـمت الظُاخُت بخصمُم مىُم الٕترووي زطمي حلسض ًُه ٔل  مىكع الىٍب -

ًسص أويؼتحا مً زدماث مِدمت للصبائً وكسض للىحهاث الظُاخُت االإبرمجت ووطائل الىِل 

م ًظاء للاجصا٘ مم الصبائً و ئًداق اليٖاوي ،..الخاالإظخلملت وحوؼُت الأخدار  س في االإىُ ، ٓما جىً
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مىـماث جٌلل في مىاُلها الالٕتروهُت هـم الدًم و الحجص  ْوالاطخٌظازاث. ئطاًت ئلى أن هىا

  (Kreps & Wall, 2006, p. 110) ) .الالٕتروهُحن و ئدازة اللملاء و حظُحر ُىاكد البُاهاث ... الخ.

: وهي جؼبُِاث جصمم في بِئت الٕتروهُت زاصت وحيول في الأحهصة الرُٓت جؼبُلاث الأهذسویذ -

واللىخُت، وحلخبر مً أهم الخؼبُِاث في اطخلمالها لظهىلت جدمُلها ومجاهُتحا أًظا. ئلا أنحا جخؼلب مً 

االإىـمت الخدٕم الخام وجىؿٍُ أشخاص لهم الِدزة كلى الخصمُم الجُد وجدُِىه و جٌلُل أطع 

هاث في خٌف بُاهاث كملائحا وخماًتحا.وأصبدذ جؼبُِاث الأهدزوٍد جىاًع اللدًد مً ُىاكد البُا

وهي جؼبُِاث في ،  (Appel)والآبل  Windows))الأهـمت الديوُلُت الأزسي كلى هساز الىهدوش 

 (Baggio, 2014, p. 52)جصمُمها جأزر كدة اشٖا٘: 

  ٌُُاث الحصى٘ كليحا جؼبُِاث زاصت باالإىـمت: والتي حلسض كبرها االإىـمت الظُاخُت زدمامحا وٓ

 وػسَ الدًم بحا. 

  تجؼبُِاث ظُاخُت، بدُث ًِىم كبرها ال للمىـماث: وهي جؼبُِاث جِدم مسخلٍ الخدماث ميترٓ

مت التي جىاطب زهباجه بخُُِم الخدماث والاطلاز والأمآً مً مىـمت الى أزسي وازخُاز االإىـالصبىن 

. (George , Panagiota , & George , 2019, p. 296) 

 تجؼبُلاث الخىاصل الاجخماعي  : وهي جؼبُِاث الٕتروهُت احخماكُت حظمذ بخىاصل الأًساد وميازٓ

ص الخىاصل االإللىماث كبر خظاباث شخصُت لهم بحا، وحلمل هره الخؼبُِاث  الالٕتروهُت كلى حلصٍ

د شهدث هره الخؼبُِاث اهديازا ٓبحرا في  الاحخماعي بدزحت أولى وجباد٘ الأًٖاز واالإللىماث، وُ

اطخسدامها وهي جدمل االإساجب الأولى مً خُث الاطخسدام بدُث حلخبر مصدز أطاس ي للمللىماث ما 

ألاث الظُا.1ًخجاوش وظشخه  % ٓمصدز 30ت االإسجبت الثاهُت بيظبت ُخ% مً االإللىماث وجدمل الى

 (Dahari , 2015, p. 204) .للمللىماث خى٘ الخدماث الظُاخُت

 جىدة الخذمت السُاخُت الؤلكتروهُت 2.3

ن جِدًم الخدمت الالٕتروهُت في مجا٘ الظُاخت ًمًٕ االإىـماث الظُاخُت مً جدظحن ػسَ الخىاصل ئ

شبائنحا، بدُث ًمًٕ أن جخظمً الحصمت الظُاخُت الالٕتروهُت كبر مسخلٍ مساخل الجىلت الظُاخُت حلاملاث  مم

 الٕتروهُت ججىب الصبىن الخىاحد الصخص ي له لِؼم الخرآس وحلب الؼلام أو ختى الاطخلاهت بالدلُل الظُاحي، 

م مً مظخىي حىدة وكلُه جٖىن لدًىا حىلت طُاخت مبيُت كلى الخٕىىلىحُا الحدًثت وا لتي بدوزها جسً

ذ والجهد وزخلت آمىت للصبائً.  الخدمت الظُاخُت وجىًس الىُ

أحمم الباخثىن كلى أن الجىدة هي الِدزة كلى الىًاء باالإخؼلباث واشباق زهباث الصبائً مً الظلم 

 للخدمت االإِدمت.والخدماث، لًٕ ًُما ًسص حىدة الخدمت ًسجبؽ كلى الخصىص بادزاْ اللملاء للأداء الٌللي 

(Kotler & Keller, 2012, p. 132)  وبالىـس للأدبُاث في مجا٘ طبؽ مٌهىم حىدة الخدمت، ًلا ًىحد

وهم مً الأوائل مً الباخثحن الرًً ُدمىا مٌهىم ،(Parasuranan,Zeithamal,Beriyازخلاي ٓبحر بُتحا ًىجد ) 

لاث اللمُل مً خُث أداء الخدمت وجُُِمه للأداء االإِدم مً ػسي مِدم حىدة الخدمت كلى  أنحا "الٌسَ بحن جىُ

ت(. يأ الخدمت لت والجىدة التي ًخصىزها الصبىن) الجىدة االإدزٓ  بملنى آزس أنحا الٌسَ بحن الجىدة االإخىُ

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985, p. 49) 
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في االإجا٘ الالٕترووي، ًسخلٍ مٌهىم حىدة الخدماث الظُاخُت الالٕتروهُت جماما، ًالخدماث هىا و

ها كلى  مًٕ أن ولسً "مجمىكت مً الخصائص الخِىُت واللملُاث االإؼابِت أنحا:جٖىن أٓثر دزحت مً الخلُِد، وٍ

لاث الصبىن زلا٘ ًترة اطخٌادجه مً الخدماث االإِدمت كبر االإىاُم والخؼبُِاث الالٕتروهُت وشلىزه  لخىُ

الجُد وخماًت بالازجُاح زلا٘ اطخسدامها، كلى أن جدترم مً زلالها هره االإىـماث مىاصٌاث الخصمُم 

  (22، صٌدت 4.41)هىي و بلي،  مللىماث شبائنحا".

 

دزامحم في  مًٕ حلسٍٍ حىدة الخدمت الظُاخُت الالٕتروهُت كلى أنحا "مدي جؼابّ خاحاث الصبائً وُ وٍ

، 4.44)بلي، اطخسدام الخٕىىلىحُا مم الؤمٖاهُاث الخٕىىلىحُت للمىـمت الظُاخُت ودزحت اطدُلابحا لها". 

 (32صٌدت 

طبّ ًمًٕ الِى٘ أن حىدة الخدمت الظُاخُت الالٕتروهُت هي كبازة كً دزحت الِبى٘  ومً زلا٘ ما

التي ٌيلس بحا الصبىن االإخمًٕ جٕىىلىحُا أزىاء جلُِه الحصمت الظُاخُت االإبيُت كلى حلاملاث الٕتروهُت ٔىطُؽ 

 ومخلِي الخدمت. ًلا٘ بحن االإىـمت الظُاخُت

 :االإؤزشة على سض ى الضبىن  أبعاد جىدة الخذماث السُاخُت الالكتروهُت  2.3.1

أدي الخؼىز الخٕىىلىجي الى الخؼىز والخوحر في أبلاد حىدة الخدمت مً ػابلها الٕلاطُٖي بالأبلاد 

الخمظت )الاكخمادًت، الأمان، الاطخجابت، االإلمىطُت، الخلاػٍ( الى اكخماد أبلاد حدًدة ئطاًت للأبلاد الظابِت 

م الىٍب للمىـمت وجؼبُ ِها الالٕترووي هـسا لؼبُلت الخدمت لها كلاُت بالجىدة الخِىُت للخدمت كبر مىُ

الالٕتروهُت التي حظيى الى الخسٌٍُ مً ملمىطُت الخدمت. وهىاْ دزاطت مجمىكت مً الباخثحن لأبلاد الجىدة 

أهذ هدُجتحا الىمىذج  ، خُث جم جُُِم جٖامل حىدة الخدمت مم حىدة االإللىمت وحىدة (3Q)الالٕتروهُت التي 

في دزاطدىا لُِاض حىدة الخدمت الظُاخُت الالٕتروهُت كلى أبلاد هرا الىمىذج  الىـام في االإىـمت، وطىلخمد

 (DAVID, RONALD, & IZAK , 2013, pp. 777-794) :التي زأًىاها مىاطبت

 وجخمثل أبلادها في: :جىدة االإعلىماث 2.3.1.1

س االإللىماث : االإعلىماث ش جىف - م أو جىً  الخدماثخى٘  الالٕترووي الخاص باالإىـمتالخؼبُّ أملت باالإىُ

 االإِدمت.الظُاخُت 

م أو االإللىماث االإِدمت  ودُت مدي صحت صحت االإعلىماث: - الظُاخُت  الخدماثالخؼبُّ خى٘ باالإىُ

 وزلىها مً الأزؼاء. بٖل جٌاصُلها

لت عشض  - ِت كسض االإللىماث باجٖىن  :االإعلىماث ػشٍ لخؼبُّ بيٖل حُد ومىاطب ا الإىُم أو ػسٍ

 الظُاخُت.الخدماث  للملُت ازخُاز

 الظُاخُت  الخدماث رلخؼبُّ خى٘ أخدالإىُم أو ااالإللىماث با زتوهى مدي خدا: ت االإعلىماثخذاز -

 : جخمثل أبلادها في جىدة الىظام: 2.3.1.2

لها الالٕترووي  االإىزىكُت: - وجؼبُِامحا خُث جخمثل في الظماهاث التي جِدمها االإىـمت الظُاخُت كلى مىُ

حلمل كلى خماًت زصىصُاث شبائنحا ومللىمامحا الصخصُت وأمىالهم وبالخالي جظمً زاخت وزِت شبائنحا 

م والخؼبُّ الالٕترووي الخاص بحا.  أزىاء اطخلمالهم للمىُ
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م الالٕترووي وأن ًٖىن مخاخا أو : ئمٖاهُت وطهىلت الىصى٘ للخؼبُّإمكاهُت الىصىل  -  ازىاء ازخُاز  االإىُ

 الظُاخُت االإِدمت.  الخدماث

 وجخمثل في الخٌاكلُت الدائمت واالإظخمسة بحن االإىـمت الظُاخُت وشبائنحا مً زلا٘ الىـام:  تــــشوهــــاالإ  -

م الالٕترووي  الري وطم لدظُحر  وفي ٔل  ُابل للخٍُٕ مم اخخُاحاث الصبائًوالري ًٖىن الخؼبُّ  االإىُ

 الـسوي أزىاء ازخُاز الخدماث الظُاخُت. 

م الالٕترووي أو طسكت اطخجابت  :الخىكُذ - لٖل ػلباث الصبىن الخاص باالإىـمت الظُاخُت الخؼبُّ االإىُ

ذ االإىاطب.   وفي الىُ

 : جخمثل أبلادها فيو  جىدة الخذمت: 2.3.1.3

الخددًث  وأهاُت الخؼبُّ بدُث جخماش ى مم هىق الخدماث االإِدمت، مم طسوزة : حاذبُتاالإلمىسُت -

 الدوزي 

س أزىاء ازخُازه للخدمت الظُاخُت الصبىن  لاخخُاحاث االإىُم أو الخؼبُّاطخجابت  :الاسخجابت  - بدُث ًىً

لت في خالت ؿهىز أي ميٖل.   الخؼبُّ زدماث طسَ

بدٌف ازخُازاث هرا الصبىن  ًِىم ، خُثيشبىن كلى خدٖل بالخؼبُّ االإىُم أو : اهخمام الخعاػف -

ِىم بلدها بخِدًم الاُتراخاث خظب اخخُاحاجه الخاصت ومُىله. ت اهخماماجه وٍ   واطخلمالها في ملسً

م الالٕترووي أو وهى أن ًِدم  :الاعخمادًت - ًإدي  الخؼبُّ ما ًؼلبه الصبىن مً زدماث، بدُثاالإىُ

ذ الري وكد به  الخدمت خظب   الصبىن.الىُ

ٌيلس بالثِت والأمان ومىآب لٖل  ًجلل الصبىن بيٖل الخؼبُّ بِدم االإىُم الالٕترووي أو  :الأمان  -

 حظاؤلاث الصبىن أزىاء ػلبه للخدماث الظُاخُت.

٘  ًهى الأٓبر جددیحا أما ، مىـمت أي هجاح مٌخاح زض ى الصبائً ٌلد الضبائً: سض ى 2.4  والحٌاؾ ٓیٌیت الحصى

 الخدماث وجىىق حلدد هدُجت  االإإطظاث الظُاخُت بحن اليسطت االإىاًظت زظم في زاصت كليحم،

 لها، وولائحم همازط وجدُِّ منحم كدد أٓبر منحا لاطخِؼاب واخدة ٔل ػسي مً االإِدمت واللسوض

ِت وزهبامحم اخخُاحامحم وجلبُت أٓثر، جدٌحزاث وحظهُلاث بمىدهم  . ومخمحزةمخؼىزة  بؼسٍ

"ئخظاض الصبىن باالإخلت أو زُبت الأمل الىاججت كً مِازهخه لأداء  الصبىن الالٕترووي:( زض ى Kotlerكسي )و 

لاجه الظابِت كً هرا االإىخىج". ، ٓما كسي السض ى كلى أهه:"  (..، صٌدت 4.12)بىشٍان،  االإىخىج االإِدم له بخىُ

لاجه، أو ئدزاْ الصبىن مظخىي جلب داءالآ  حنبمظخىي مً ئخظاض الٌسد الىاجج كً االإِازهت   یتاالإدزْ وجىُ

لسض ى الصبىن كً ملائمت الخدماث  یجتأهه هد  (Ranjbarian)، أما ًحري  (2، صٌدت 4..4)الصحً،  زهباجه."

م، و الأمان.  یماالإلاملاث، ئطاًت ئلى جصم حر كبر الؤهترهذ، و ػسَ الخداو٘ وط ، (116، صٌدت 4.41)هُاد، االإىُ

م  جلس ٓما كسي ٔى  م الالٕترووي بأهه:" مدصلت ججسبت طابِت كً الخدماث االإِدمت مً ػسي مىُ السض ى كً االإىُ

ه كً امدي زط یداالإخمثلت في شبٕت الؤهترهذ، وجدد یمُىاة الخىش  یتًلال ییمئلٕترووي، حظمذ هره الخجسبت بخِ

م الالٕترووي "   .(11، صٌدت 4.16)مظلىد و كبد الله، االإىُ
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 في جخمثل الخِلیدیت الخدماث كً الصبىن  زض ى مددداث أن كلى الباخثىن  اجٌّ :الضبائً سض ى مدذداث -

، 4.41)هُاد،  :وهيالظُاخُت  الخدماث كً هازط مظخىي  ولسي زلالها مً التي و أطاطیت أبلاد زلازت

 (.14صٌدت 

 ُیامه كىد ایجابیت أو طلبیت جٖىن  ُد الصبىن، یيٖلهاوجصىزاث ذهىُت  اخخمالاث وهي :الخىكعاث 

 .ماث الظُاخُتالخد كً زأي بخٖىیً

 ت زلا٘ مً :الفعلي الآداء  .االإِدمت الخدمت كً الصبىن  هـس وحهت ملسً

 لاث مم الٌللي الآداء حظاوي  كىد االإؼابِت جخدِّ :االإؼابلت   .وهرا ما ًيخج كىه خالت السض ى الخىُ

م الالٕترووي أو الخؼبُِاث بِىما  اُترخذ بلع الدزاطاث الحدًثت، أن زض ى الصبىن كلى االإىُ

بظذ مددداث زئِظُت وهره االإددداث بدون دمجها  الجاهب الظُاحي ًخللّ الالٕتروهُت مً

م أو الخؼبُّ في جلبُت مخؼلباث ملـم الصبائً أو الظُاح،  وهي وجؼبُِها بىجاح ُد ًٌيل االإىُ

 (.3-46، الصٌداث .Kathleen ،4.1و  Jill) ألخالي :

 ت مً االإللىماث االإِدم ًجب أن جٖىن : الؤلكترووياالإعلىماث االإفصلت عبر الخؼبُم أو االإىكع  جلذًم

م أو الخؼبُّ الالٕترووي خى٘ الخدماث الظُاخُت أٓثر  اللثىز كلى ً، دُت وجٌصُلا زلا٘ االإىُ

د مً دزحت زض ى الصبائً.  الخٌاصُل بظسكت وبظهىلت ًصٍ

  ِصد هىا وسهىلت الاسخخذامجصمُم االإىكع الالكترووي أو الخؼبُم م أو الخؼبُّ : وٍ مـهس االإىُ

م وهرا ما ًجلل  التي الصٌدت السئِظُتمً زلا٘  جدُذ للصبىن الخىِل الاًتراض ي بظلاطت كبر االإىُ

ازمحم للىحهت الظُاخُت أطهل.   شٍ

 :اللسوض التروٍجُت  وزُِا بدىىقًسجبؽ زض ى الصبىن ازجباػا  الصفلاث والعشوض التروٍجُت

 متحا الإظخسدمي االإىاُم أو الخؼبُِاث الالٕتروهُت الظُاخُت.ووطىخها وملاء ٌِاثوالص

 االإىُم الالٕترووي أن ٌظخسدم طسد الِصص الري ٌلخبر هاما أو : ًمًٕ للخؼبُّ اللصت الدسىٍلُت

للصواز االإدخملحن ومً ٔل الٌئاث )كائلاث، أػٌا٘، شباب، هىاة  الخٌاصُل الظُاخُت في جِدًم

م للخلسي كلى مسخلٍ الخدماث التي جِدمها  ٌظمذ وهرا مااالإوامسة ... الخ(،  بجربحم والىلىج للمىُ

د مًاالإىـمت الظُاخُت وكلُه  م أو الخؼبُّ الالٕترووي.  طحزً  زض ى الصبىن كلى االإىُ

 يمل االإظاالتركيز الأجىبي مللىماث الأحىبي  الصبىن  ًخلِىًسون الأحاهب، ًمً الظسوزي أن : وَ

 جؼبُّ خى٘ الىحهاث الظُاخُت االإلخمدة مً ُبل االإىـمت الظُاخُت مً زلا٘ جصمُمجٌاصُل و 

 الصبائً له مً ٔل أهداء اللالم. حظهل ًهم مخلددة مىُم الٕترووي بلواث أو 

 للسض جٌاصُل حخماعي الا ىاُم الخىاصل م اطخسداموهى  الخىاصل الاجخماعي: اسخخذام وسائل

ٍ بالخدماث الظُاخُت التي جِدمها االإىـمت زاصت اُم الالٕتروهُت الظُاخُت، االإى خى٘  والخلسٍ

 .الصبائًأٓبر كدد ممًٕ مً لاطتحداي وأن مثل هره الخؼبُِاث واالإىاُم حلخبر مصدزا هاما 

 الجاهب الخؼبُلي .3

ىـماث جدـى بحا الظُاخت ومم اهدياز الخؼبُِاث الالٕتروهُت أصبذ لدي االإهـسا للمٖاهت التي                

في جِدًم زدمامحا بجىدة كالُت مً زلا٘ حىدة جِدًم هاجه الخؼبُِاث  الظُاخُت  مهمت اطخولا٘

االإللىماث  والخصمُم االإىاطب للملُت هِل البُاهاث التي لها كلاُت بخِدًم الخدماث الظُاخُت وهى ما 
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مًٕ أن هرٓس بلع الخؼبُِاث التي جخشىاها االإىـماث ٌظاهم   ت زض ى الصبائً مً كدمه وٍ في ملسً

الظُاخُت في الجصائس والتي جم بىاء دزاطدىا كليحا: جؼبُِاث الخىاصل الاحخماعي، الخؼبُِاث الخاصت 

، جؼبُِاث الدلُل الظُاحي مثل GOOGLE FLIGHTS ,EXPIDIAبدىـُم السخلاث والأطٌاز مثل :

,GOOGLE MAP, GOOGLE LENS , VIEW RENGER حص  بالإطاًت الى جؼبُِاث ومىاُم الح

والتي حظخلمل كلى الىؼاَ  VISA/MASTER CARDاالإظخلملت مدلُا و CIBالالٕترووي مثل: بؼاُت 

 الدولي وبمسخلٍ اللملاث.

 الىخائج االإخعللت بخصىساث االإبدىزين لأبعاد جىدة الخذماث السُاخُت الالكتروهُت: 3.1

  : هخائج مدىس جىدة االإعلىمت  3.1.1

 اسخجاباث أفشاد الذساست لعباساث مدىس )جىدة االإعلىمت( مشجبت خسب مخىسؼاث االإىافلت: 02الجذول سكم 

سكم 

 الفلشة
 العباساث

الىسؽ 

 الحسابي

الاهدشاف 

 االإعُاسي 

الأهمُت 

 اليسبُت
 مسخىي اللبىل 

 مىافم 4 .915, 3,73 ًىفش الخؼبُم االإعلىماث الكافُت. 01

 مىافم 2 1,265 3,47 ىفش الخؼبُم معلىماث دكُلت.ً 02

 غير مىافم 0 .698, 2,31 ًخلى الخؼبُم مً الأخؼاء. 03

 مىافم 3 1,080 3,66 ٌعشض الخؼبُم االإعلىماث بشكل مىاسب. 04

 مىافم 1 1,011 3,95 مخجذدة. الخؼبُم معلىماثحعخبر  05

 مىافم 4 .56, 3,42 جىدة االإعلىمت

 SPSSمً ئكداد الباخثحن بالاكخماد كلى مسسحاث االإصدز: 

م          هخائج جدلُل البلد الأو٘ مً أبلاد حىدة الخدمت الظُاخُت وهى بلد حىدة : 02ٌلسض الجدو٘ زُ

أهذ كدد اللبازاث التي جِِظه هي ) (، خُث بلى 0-1( كبازاث جمثلذ في الٌِساث مً )0االإللىمت  والري 

( مما ٌلني أهه خِّ مظخىي مىاًِت أًساد اللُىت، وهرا ما ًد٘ كلى 3.24لهرا البلد ) االإخىطؽ الحظابي

م ) ( في االإسجبت الأولى بمخىطؽ خظابي 0.حىدة االإللىماث في الخؼبُِاث االإظخسدمت، خُث حاءث الٌِسة زُ

م 11..1( وباهدساي ملُازي )3.60) ( بمخىطؽ 1.)(، جلتحا في االإسجبت الثاهُت وبدزحت مىاًِت الٌِسة زُ

م )610..( واهدساي ملُازي )3.23خظابي ) ( في االإسجبت الثالثت بمخىطؽ 2.(، في خحن حاءث الٌِسة زُ

م ).1..1( واهدساي ملُازي )...3خظابي ) ( بمخىطؽ خظابي 4.(، بِىما حاءث في االإسجبت السابلت الٌِسة زُ

( حاءث في االإسجبت الأزحرة بدزحت هحر 3.م )(  بدزحت مىاًِت أما الٌِسة ز1.4.0ُ( واهدساي ملُازي )3.22)

 (.61...( واهدساي ملُازي بي)4.31مىاًّ بمخىطؽ خظابي )

 هخائج جدلُل جىدة الىظام   3.1.2

 االإخىسؼاث االإىافلت( مشجبت خسب الىظام: اسخجاباث أفشاد الذساست لعباساث مدىس )جىدة 03الجذول سكم

سكم 

 الفلشة

 االإجـــال

 

الىسؽ 

 الحسابي

 الاهدشاف

 االإعُاسي 

الأهمُت 

 اليسبُت
 الاججاه

06 
جدمي أهظمت حشغُل الخؼبُم خصىصُاث  

 مسخخذمُه.
 مىافم 1 .855, 3,84

07 
أهظمت حشغُل الخؼبُم مخاخت في الىكذ  

 االإىاسب.
 مىافم 4 1,086 3,20
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08 
مخؼلباث جخكُف أهظمت حشغُل الخؼبُم مع  

 مسخعملُه
 مىافم 3 1,144 3,14

09 
الخؼبُم لكل ػلباث حسخجُب أهظمت 

 الضبىن.
 مىافم 2 .976, 3,09

 مىافم 3 .50453, 3,3191 جىدة الىظام

 SPSSمً ئكداد الباخثحن بالاكخماد كلى مسسحاث االإصدز: 

م       حىدة الخدمت الظُاخُت الؤلٕتروهُت وهى بلد  هخائج جدلُل البلد الثاوي مً أبلاد :03ٌلسض الجدو٘ زُ

ّ أزبم كبازاث جمثلذ في الٌِساث مً )  (، خُث بلى االإخىطؽ 6ئلى  .حىدة الىـام  والري حاء ُُاطه كً ػسٍ

( وبدزحت مىاًِت، مما ًد٘ كلى حىدة الأهـمت الديوُلُت للخؼبُِاث االإظخسدمت  3.31الحظابي لهرا البلد )

م )لدي أًساد كُىت الدزاط ( 3.12( في االإسجبت الأولى بمخىطؽ خظابي )..ت حُدة، خُث حاءث الٌِسة زُ

م )(، جلتحا في االإسجبت الثاهُت 10..وباهدساي ملُازي ) ( .3.4وبدزحت مىاًِت، بمخىطؽ خظابي )(2.الٌِسة زُ

م )1..1واهدساي ملُازي ) ( واهدساي 3.12( في االإسجبت الثالثت بمخىطؽ خظابي )1.(، في خحن حاءث الٌِسة زُ

م )1.12ملُازي ) ( 6..3( بمخىطؽ خظابي )6.(، بِىما حاءث في االإسجبت الأزحرة وبدزحت مىاًِت الٌِسة زُ

 (.62..واهدساي ملُازي )

 هخائج جدلُل جىدة الخذمت   3.1.3

 اسخجاباث أفشاد الذساست لعباساث )جىدة الخذمت( مشجبت خسب مخىسؼاث االإىافلت: 04 الجذول سكم

 سكم

 الفلشة
 العباساث

الىسؽ 

 الحسابي

الاهدشاف 

 االإعُاسي 

الأهمُت 

 اليسبُت

مسخىي 

 اللبىل 

ًلذم الخؼبُم مدخىي جزاب ًخماش ى مع هىع  10

 الخذماث السُاخُت االإلذمت. 
 مىافم بشذة 1 1,087 4,12

عت .ً 11  مىافم 6 8330, 3,29 ىفش الخؼبُم خذماث سشَ

ٌسخجُب الخؼبُم لاخخُاجاث الضبىن أزىاء اخخُاسه  12

 للخذمت السُاخُت. 
 مىافم 3 8160, 3,56

 مىافم 2 1,154 3,57 يهخم الخؼبُم باخخُاساث كل صبىن على خذي. 13

ًلذم الخؼبُم الخذمت السُاخُت في الخىكُذ الزي  14

 خذده للضبىن. 
 مىافم 5 1,122 3,37

الخؼبُم الالكترووي  أشعش بالأمان عىذ اسخخذام 15

 السُاحي.
 مىافم 4 7810, 3,52

 مىافم 1 465800, 3,5723 جىدة الخذمت

 SPSSمً ئكداد الباخثحن بالاكخماد كلى مسسحاث االإصدز: 

م )  لظُاخُت الؤلٕتروهُت  ( هخائج جدلُل البلد الثالث مً أبلاد حىدة الخدمت ا2.ًبحن الجدو٘ زُ

بأبلادها الخمظت ) االإلمىطُت، الاكخمادًت، الاطخجابت، الأمان والخلاػٍ( خُث في بلد حىدة الخدمت الإخمثل وا

في بيٖل ٓبحر  طاهم  بلدال هرا لى أنرا ما ًد٘ ك( وبدزحت مىاًِت، وه3.02بلى االإخىطؽ الحظابي لهرا البلد )

م مً مظخىي جدظحن  ، خُث حاءث ًساد كُىت الدزاطتاالإِدمت لأ حىدة الخدمت الظُاخُت الؤلٕتروهُت والسً
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 "خالت مسخخذمي الخؼبُلاث السُاخُت الالكتروهُت"دساست - على سض ى الضبائً أزش جىدة الخذمت السُاخُت الالكتروهُت

 
م ) (، جلتحا 1..1( وباهدساي ملُازي )2.14( في االإسجبت الأولى بدزحت مىاًّ بيدة ،بمخىطؽ خظابي ).1الٌِسة زُ

م ) (،في خحن 1.10( واهدساي ملُازي )3.02( بمخىطؽ خظابي )13في االإسجبت الثاهُت وبدزحت مىاًِت الٌِسة زُ

م ) ( 10اما الٌِسة) (، 11..( واهدساي ملُازي ).3.0ؽ خظابي )( في االإسجبت الثالثت بمخىط14حاءث الٌِسة زُ

م)و (، 21..( واهدساي ملُازي )3.04ؽ خظابي )االإسجبت السابلت بدزحت مىاًِت وبمخىط ًِد اخخلذ ( 12الٌِسة زُ

(، بِىما حاءث في 1.44( واهدساي ملُازي)3.32حاءث في االإسجبت الخامظت بدزحت مىاًِت وبمخىطؽ خظابي )

م )االإسجبت   (.13..( واهدساي ملُازي )3.46ؽ خظابي )( بمخىط11الأزحرة وبدزحت مىاًِت الٌِسة زُ

 :الىخائج االإخعللت بخصىساث االإبدىزين الإدىس سض ى الضبىن  3.2

 اسخجاباث أفشاد الذساست لعباساث مدىس )سض ى الضبىن( مشجبت خسب مخىسؼاث االإىافلت: 05الجذول سكم 

 سكم

 الفلشة
 الفلشاث

الىسؽ 

 الحسابي

الاهدشاف 

 االإعُاسي 

الأهمُت 

 اليسبُت
 مسخىي اللبىل 

16 
ًخماش ى  الخؼبُلاثعبر الخذماث السُاخُت االإلذمت 

 مع مخؼلباحي.
 مىافم 0 1,058 3,78

17 
أفظل اسخخذام الخؼبُلاث السُاخُت خلال 

 جىلاحي السُاخُت.
 مىافم . .983, 3,67

18 
 ًلذم الخؼبُم الخذماث السُاخُت بكل وطىح

 الإسخخذمُه.
 مىافم 4 .765, 3,99

19 
ٌسهل الخؼبُم العثىس على كل الخفاصُل السُاخُت 

 للضواس االإدخملين.
 مىافم بشذة  7 1,129 3,67

20 
ف الضبىن الأجىبي بالىجهاث  حسهل الخؼبُلاث حعشٍ

 السُاخُت.
 مىافم بشذة 1 1,168 4,09

21 
 حعخبر مىاكع الخىاصل الاجخماعي مً أهم الخؼبُلاث

ف بالخذماث السُاخُت  .للخعشٍ
 مىافم بشذة 3 1,253 3,96

22 
أهصح باسخخذام الخؼبُلاث الالكتروهُت السُاخُت 

 الإا جلذمه مً خذماث مخاخت ػىال الىكذ.
 مىافم 2 1,183 3,90

23 
أشعش بالشاخت عىذ ششاء الخذماث السُاخُت 

 .الالكتروهُت السُاخُتباسخخذام الخؼبُلاث 
 مىافم 10 1,113 3,31

24 
 الخؼبُلاث الالكتروهُت السُاخُتاسخخذام 

 كشاس عملُت ششاء الخذماث السُاخُتٌشجعني على ج
 مىافم 9 .946, 3,43

25 

 

ًخم معالجت االإشاكل التي ًخعشض لها مسخخذمي 

لت فعالت مً خلال الشابؽ  الخؼبُلاث بؼشٍ

الالكترووي الخاص بالشكاوي عبر الخؼبُلاث 

 السُاخُت.الالكتروهُت 

3,66 

 
 مىافم 8 .848,

 مىافم - 616380, 3,7447 سض ى الضبىن 

 SPSSمً ئكداد الباخثحن بالاكخماد كلى مسسحاث االإصدز: 

م             هخائج جدلُل هخائج مخوحر زض ى الصبىن بدُث بلى االإخىطؽ الحظابي للٌِساث  :0.ًبحن الجدو٘ زُ

( بدزحت مىاًِت للمخوحر مما ًد٘ كلى ازجٌاق زض ى أًساد اللُىت كلى الخؼبُِاث 0.61( باهدساي ملُازي )3.74)



ً باسود، أ.د.أبى بكش بىسالم  غ .د.صابشٍ

 14  

م ) ( 4.09( جدخل االإسجبت الأولى بدزحت مىاًّ بيدة بمخىطؽ خظابي ).4االإظخسدمت. خُث حاءث الٌِسة زُ

م ) (1.16واهدساي ملُازي ) ملُازي  ( واهدساي3.31( في االإسجبت الأزحرة بمخىطؽ خظابي )43وحاءث الٌِسة زُ

 .بدزحت مىاًِت (1.11)

 الذساست فشطُاثهخائج اخخباس  جدلُل 3.3

 ≤0... للخأٓد مً صحت وزبىث الٌسطُاث، طخٖىن ُاكدة الِساز هي الاكخماد كلى ُُمت مظخىي الدلالت

α  وكلى االإِازهت ما بحن t  االإدظىبت وt 3.182التي جِدز ُُمتحا بييييييييييييييييي:    الجدولُت. 

 هخائج جدلُل الاهدذاس االإخعذد لاخخباس أزش جىدة الخذمت السُاخُت الالكتروهُت على سض ى الضبىن : 06الجذول سكم 

 tمسخىي دلالت  االإدسىبت tكُمت  Beta الخؼأ االإعُاسي  B مصذس الخباًً

 0,000 5,044 0,3440 0,035 2560, جىدة االإعلىمت

 0,000 7,276 0,2740 0,039 2270, جىدة الىظام

 0,000 5,783 0,4070 0,0370 3650, جىدة الخذمت

 0,000 9,900 - 0,126 0,637 سض ى الضبىن 

 SPSSمً ئكداد الباخثحن بالاكخماد كلى مسسحاث االإصدز: 

 α ≤0.05مسخىي ًىجذ أزش لجىدة االإعلىماث على سض ى الضبائً عىذ  الفشطُت الفشعُت الأولى: -

م ) أهه ًىحد دوز ذو دلالت ئخصائُييت كىد ( .ًخطح مً الىخائج الؤخصائُت الىازدة في الجدو٘ زُ

( للمخوحر االإظخِل )حىدة االإللىمت( في االإخوحر الخابم )زض ى الصبىن( لأًساد α ≤0.05مظخىي دلالت )

ٓما أن ( وهي أٓبر مً ُُمتحا الجدولُت، 22..0االإدظىبت ) Tكُىت الدزاطت، ئذ بلوذ ُُمت 

ت مظخىي  ( ئلى أن B(، وحيحر ُُمت )0...أُل مً مظخىي الدلالت االإلخمد ) ( =Sig.....) االإلىىٍ

%( في ..40الخوحر في ُُمت االإخوحر االإظخِل )حىدة االإللىمت( بىخدة واخدة ًِابله حوحر بمِداز )

د كلى أهه ًىحد االإخوحر الخابم )زض ى الصبىن( مما ًِط ي بِبى٘ الٌسطُت الٌسكُت الأولى، والتي  جإٓ

 أزس ئخصائي لجىدة االإللىمت كلى زض ى الصبائً مظخسدمي الخؼبُِاث الالٕتروهُت. 

 α ≤0.05مسخىي عىذ ًىجذ أزش لجىدة الىظام على سض ى الضبائً : الفشطُت الفشعُت الثاهُت -

م ) كىد أهه ًىحد أزس ذو دلالت ئخصائُت ( .ًخطح مً الىخائج الؤخصائُت الىازدة في الجدو٘ زُ

( للمخوحر االإظخِل )حىدة الىـام( في االإخوحر الخابم )زض ى الصبىن( لأًساد α ≤0.05مظخىي دلالت )

ٓما أن ( وهي أٓبر مً ُُمتحا الجدولُت، .2.42االإدظىبت ) Tكُىت الدزاطت، ئذ بلوذ ُُمت 

ت مظخىي  ُت (. مما ًِط ي بِبى٘ الٌسط0...( أُل مً مظخىي الدلالت االإلخمد ).....) االإلىىٍ

الٌسكُت الثاهُت، أي ُبى٘ الٌسطُت البدًلت التي جِى٘ بأهه ًىحد أزس ئخصائي لجىدة الىـام كلى 

( ئلى أن الخوحر في ُُمت Bزض ى الصبائً مظخسدمي الخؼبُِاث الظُاخُت الالٕتروهُت. وحيحر ُُمت )

خوحر الخابم )زض ى %( في االإ44.2االإخوحر االإظخِل )حىدة الىـام( بىخدة واخدة ًِابله حوحر بمِداز )

 .الصبىن(
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 α ≤0.05مسخىي عىذ ًىجذ أزش لجىدة الخذمت على سض ى الضبائً عىذ  لفشطُت الفشعُت الثالثت:ا - 

م ) أهه ًىحد أزس ذو دلالت ئخصائُييت كىد ( .ًخطح مً الىخائج الؤخصائُت الىازدة في الجدو٘ زُ

( للمخوحر االإظخِل )حىدة الخدمت( في االإخوحر الخابم )زض ى الصبىن( لأًساد α ≤0.05مظخىي دلالت )

ٓما أن ( وهي أٓبر مً ُُمتحا الجدولُت، 0.213االإدظىبت ) Tكُىت الدزاطت، ئذ بلوذ ُُمت 

ت مظخىي  ( ئلى أن B(، وحيحر ُُمت )0...أُل مً مظخىي الدلالت االإلخمد ) ( =Sig.....) االإلىىٍ

%( في 0..3خوحر االإظخِل )حىدة الخدمت( بىخدة واخدة ًِابله حوحر بمِداز )الخوحر في ُُمت االإ

د كلى أهه ًىحد  االإخوحر الخابم )زض ى الصبىن( مما ًِط ي بِبى٘ الٌسطُت الٌسكُت الأولى، والتي جإٓ

مان، أزس ئخصائي لجىدة الخدمت بأبلادها الخمظت )الاكخمادًت، االإلمىطُت، الاطخجابت، الأ 

 الخلاػٍ( كلى زض ى الصبائً مظخسدمي الخؼبُِاث الالٕتروهُت. 

 ًىجذ أزش لجىدة الخذمت السُاخُت الالكتروهُت على سض ى الضبائً عىذ مسخىي  الفشطُت الشئِسُت: -

     0.05 α≤. 

م ) أهه ًىحد أزس ذو دلالت ئخصائُييت كىد ( .ًخطح مً الىخائج الؤخصائُت الىازدة في الجدو٘ زُ

لٕتروهُت( في االإخوحر الخابم )زض ى الا( للمخوحر االإظخِل )الخدمت الظُاخُت α ≤0.05مظخىي )

( وهي أٓبر مً ُُمتحا الجدولُت، 9,900االإدظىبت ) Tالصبىن( لأًساد كُىت الدزاطت، ئذ بلوذ ُُمت 

ت ٓما أن مظخىي  ئلى أن ( B(، وحيحر ُُمت )0...االإلخمد )αأُل مً مظخىي  ( =Sig.....) االإلىىٍ

الظُاخُت الالٕتروهُت( بىخدة واخدة ًِابله حوحر  الخوحر في ُُمت االإخوحر االإظخِل )حىدة الخدمت

%( في االإخوحر الخابم )زض ى الصبىن( مما ًِط ي بِبى٘ الٌسطُت السئِظُت، والتي 3.2.بمِداز )

د كلى أهه ًىحد أزس ئخصائي لجىدة الخدمت الظُاخُت الالٕتروهُت كلى زض ى الص  بائً جإٓ

مظخسدمي الخؼبُِاث الظُاخُت الالٕتروهُت . وبالخالي ًان ملادلت الاهدداز الخؼي االإخلدد كىد 

  في: االإخمثلت ≥α 0...  مظخىي 

                                

 ANOVA: هخائج جدلُل الخباًً  07الجذول سكم 

 اللشاس الاخصائي
اللُمت الؤخصائُت 

 Fلــ

اللُمت 

 Fالجذولُت لـ 
 sig R2 Rاللُمت الاخخمالُت 

 H0 189,230 4..4 ..... 0,711 0,843سفع 

 SPSSمً ئكداد الباخثحن بالاكخماد كلى مسسحاث االإصدز: 

م ئج الؤخصائُت الىازدة فيًخطح مً الىخا أن همىذج الاهدداز ملىىي وذلٗ مً زلا٘  :  2.الجدو٘ زُ

ت  .....بدلالت)  189.230التي بلوذ  Fُُمت  بلى ملامل الاهدداز و  ، 0...( أصوس مً مظخىي االإلىىٍ

. خُث أن االإخوحر االإظخِل )حىدة الخدمت الظُاخُت الالٕتروهُت( (211..( وملامل الخددًد )132..)

( مً %41.6، و) في االإخوحر الخابم )زض ى الصبائً(  اث أو الاهدساًاث الٖلُت ( مً الخباًى%21.1ًٌظس )

 .الخباًىاث جسحم الى كىامل أو مخوحراث أزسي 
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ل  وهي أٓبر مً ُُمتحا الجدولُت .116.43االإدظىبت االإِدزة بييييي   Fُُمت وهلاخف أًظا مً الجدو٘ أن ، ؤ

د  )حىدة الخدمت  للمخوحر االإظخِل α ≤0...مظخىي كىد أهه ًىحد أزس ذو دلالت ئخصائُت ذلٗ ًإٓ

 .مما ًِط ي بِبى٘ الٌسطُت السئِظُتخوحر الخابم)زض ى الصبىن( الظُاخُت الالٕتروهُت( في االإ

ً بيظبت  ت بحن االإخوحرً وهي كلاُت  %84,3ئطاًت الى ذلٗ ًىضح الجدو٘ الظابّ كلاُت الازجباغ الِىٍ

مًٕ جٌظحر هره الىدُجت كلى أهه الاهخمام بجىدة الخدمت  ً وٍ د كلى الأزس الؤًجابي بحن االإخوحرً ػسدًت جإٓ

الالٕتروهُت ٌظاهم بدزحت ٓبحرة في جدُِّ زض ى الصبائً كً جلٗ الخدماث االإِدمت مً زلا٘ الظُاخُت 

 الخؼبُِاث الالٕتروهُت الظُاخُت.

 :الخاجمت .4

ت أزس حىدة الخدمت الظُاخُت  ت والخؼبُُِت، جىصلىا الى ملسً مً زلا٘ ما حلسطىا الُه في دزاطدىا الىـسٍ

وذلٗ بخددًد الأبلاد التي جىآب كلى زض ى الصبائً مظخسدمي الخؼبُِاث الظُاخُت الالٕتروهُت   الالٕتروهُت 

س الخدماث الظُاخُت بصٌت مظخمسة وبما ًدىاطب مم  البِئت الاًتراطُت، والتي بدوزها حلمل كلى جدظحن وجؼىٍ

 زهباث وجؼللاث الصبائً مظخسدمي الخؼبُِاث الظُاخُت الالٕتروهُت.

ت مً زلا٘ ما: سخيخاجاثالا    4.1  جم ملالجخه وجدلُله جم الىصى٘ الى مجمىكت مً الاطخيخاحاث الىـسٍ

ألآحي:  واللملُت ًمًٕ جلخُصها 

دزاجه في اطخسدام  - حلخبر حىدة الخدمت الظُاخُت الالٕتروهُت مدي جؼابّ خاحاث الصبىن وُ

 اطدُلابحا.الخٕىىلىحُا مم الؤمٖاهُاث الخٕىىلىحُت للمىـمت الظُاخُت ودزحت 

خظب الدزاطاث الظابِت ازخلٌذ أبلاد حىدة الخدمت الظُاخُت بازخلاي اللُىاث االإدزوطت وحلدد  -

االإٌاهُم ، خُث حوحرث وجؼىزث جلٗ الأبلاد مً ػابلها الٕلاطُٖي الى مداولت دمج حىدة الخدمت مم 

ما جىصلذ له دزاطت حىدة االإللىمت وحىدة الىـام لخِدًم الخدمت الظُاخُت الالٕتروهُت، وهرا 

(DAVID JINGJUN ET AUTRE 2013) بعىىان: جكامل جىدة الخذمت مع جىدة الىظام )

زاصت في البِئت  ًِد زأوا الباخثىن في هره الدزاطت أن حىدة الخدمت لىخدها لا جٌٕيواالإعلىماث، 

الالٕتروهُت الحدًثت ولهرا كمل داًُد وشملائه كلى جصمُم همىذج جم ازخباز صدُه واحظاُه أػلّ 

حللىا ولخمده في دزاطدىا زاصت في جُُِم  لخُُِم حىدة الخدمت الالٕتروهُت، وهى ما 3Qكلُه 

الخؼبُِاث حيمل الجىاهب الخدماث الظُاخُت االإِدمت كبر الخؼبُِاث الظُاخُت الالٕتروهُت لان هره 

الأٓثر  3Qالخِىُت الخالُت : االإللىماث، الىـام زم الخدمت االإِدمت للصبىن . ولهرا اكخبر الباخثان همىذج 

وبالخالي جدُِّ زض ى  الؤلٕتروهُتشمىلُت في جدُِّ حىدة الخدماث الظُاخُت االإِدمت كبر الخؼبُِاث 

 الصبىن وولائه.

بى٘ الٌسطُت البدًلت لٖل بلد مً ُت الى أشازث هخائج الدزاطت الخؼبُِ - ت وُ ع الٌسطُت الصٌسٍ زً

 α ≤0...كىد مظخىي   وحىد أزس ذو دلالت ئخصائُت أبلاد حىدة الخدمت الظُاخُت الالٕتروهُت   أي 

ىـام وحىدة الخدمت كلى زض ى الصبائً مظخسدمي الخؼبُِاث لٖل مً حىدة االإللىمت، حىدة ال

م مً مظخىي حىدة الظُاخُت الالٕتروهُت ، وهرا ما ٌلني  أن ٔل بلد كلى خدي له دوز أطاس ي في السً

وبالخالي ًمًٕ الِى٘ أن ٔل ابلاد  م للصبائً.ئالخدماث الظُاخُت الالٕتروهُت لخدُِّ السض ى الدا
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لٕتروهُت مإزسة في همىذج الاهدداز وذلٗ مً زلا٘ ملادلت الاهدداز حىدة الخدمت الظُاخُت الا

 االإرٔىزة طابِا.

جأُٓد الٌسطُت السئِظُت واالإخمثلت في وحىد أزس لجىدة الخدماث الظُاخُت ٓما أشازث الىخائج الى  -

حر الالٕتروهُت بأبلادها كلى زض ى الصبائً مظخسدمي الخؼبُِاث الظُاخُت الالٕتروهُت، اذ أن االإخو

وهرا ما ًٌظس وحىد . ( مً الخباًىاث أو الاهدساًاث الٖلُت   في االإخوحر الخابم%21.1االإظخِل ًٌظس )

ً بيظبت ُدز ث ) ت بحن االإخوحرً  (%12.3كلاُت  ػسدًت ُىٍ

ألاحي:: الخىصُاث   4.2  زلصذ الدزاطت الى مجمىكت مً الخىصُاث التي هرٓسها 

 الخدماث الظُاخُت الالٕتروهُت لأنحا مخٌسكت حدا.اللمل كلى طبؽ دزاطت أبلاد حىدة  -

اللمل كلى دزاطت طلىْ الصبىن في البِئت الظُاخُت الالٕتروهُت الإا لها مً أهمُت في دزحت السض ى  -

 لدًه.

س الخدماث التي جِدمها االإىـماث الظُاخُت مم الازر بلحن الاكخباز الخؼىزاث  - اللمل كلى جؼىٍ

ت زهبامحم واطخٌظازامحالخٕىىلىحُت الحدًثت، مما ٌظ وبالخالي  ممذ لها بمىآبت جؼللاث شبائنحا وملسً

 جمٕحن االإىـماث الظُاخُت جدظحن حىدة زدمامحا وكسوطها.

طسوزة الاهخمام بخؼبُِاث الخدماث الظُاخُت الالٕتروهُت ٔىطُلت ًلالت لخدُِّ حىدة الخدماث  -

 وبالخالي جدُِّ السض ى للصبىن.

 جصمُم جؼبُِاث طُاخُت ذُٓت ومبخٕسة جخىاًّ وجلبي زهباث الصبائً.كلى االإىـماث الظُاخُت  -

طسوزة اهخمام االإىـمت الظُاخُت بخدظحن مهازاث مىؿٌيحا في الجاهب الالٕترووي في جِدًم الخدماث  -

 الظُاخُت.

الُِام بخىػُد الللاُاث التي ججمم االإىـمت الظُاخُت مم شبائنحا مً زلا٘ جِدًم أحىد الخدماث  -

 ُت الالٕتروهُت وأخدثحا.الظُاخ

 واالإىاُم الالٕتروهُت وهرا ما زلا٘ الخؼبُِاثجِدًم االإللىماث الٖاًُت كً البرامج الظُاخُت مً   -

ّ الخِلُدي. ّ جٌاكلي الٕترووي باكخبازه بدًلا ًسطخه جىحهاث الصبائً كً الدظىٍ  ًسلّ بِئت حظىٍ
 

  كائمت االإشاجع: .5

: االإشاجع باللغت العشبُت
ً
 : أولا

 االإؤلفاث:   

دم لصحًا  .1  .مصس،للؼباكت والييس ،مجمىكت الىُل اللسبُتُساءاث في الؤدازة والدظىیّ (،4..4،)دمد  ًسٍ

ّ اليامل واالإخٖام،   (2012)بيحر كباض، الللاَو  مدمىد حاطم  الصمُدعي   .2  ،دازاالإىاهج للييسل، أطاطُاث الدظىٍ

 .الأزدن  كمان، 

اء لدهُا الؼباكت والييس، ػبلت 4.14كبد السخُم أخمد الؼاهس،) .3 ّ الخدماث الظُاخُت، داز الىً ، 1(، حظىٍ

ت  مصس.، الؤطٕىدزٍ

ت، مصس.2010كبُد ػه أخمد،)   .4 ّ الظُاحي،االإٕخب الجاميي الحدًث، الؤطٕىدزٍ  (، ميٕلاث الدظىٍ

 االإلالاث: 



ً باسود، أ.د.أبى بكش بىسالم  غ .د.صابشٍ
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 .زِاًت الجىدة وجأزحرها في جدظحن مظخىي حىدة الخدمت الظُاخُت  (2019) .دمد  كليم بظاملا٘ و ػ خمدالاًىدي أ .5

 4.1-.16، ص ص .11، اللدد 40الؤدازة، االإجلد مجلت الاُخصاد وكلىم 

مجلت  .الجىدة والخٖلٌت وزصائص الخدمت الظُاخُت (،4.12كِس ى مدمد،) الخٌاجي خُدكبد الحظحن و االإظخىفي .6

 . 158، ص36 ،اللدد14دزاطاث مداطشُت ومالُت، االإجلد 

 زؤي ، مجلت أزس حىدة الخدمت كلى زطا الصبىن ) دزاطت خالت مإطظت اجصالاث الجصائس((، 4.12) .خظان، بىشٍان .7

 .20-3.،ص ص.، اللدداُخصادًت .8

(. اطخسدام جؼبُِاث الاهدزوٍد في جدظحن حىدة الخدمت الظُاخُت 4.41)، ػه خظحن هىي و شبُدة بلي .9

 .03-31 ، ص ص3اللدد  ،10، االإجلد اُخصادًتمجلت دزاطاث ،الالٕتروهُت

مت،هُاد ٓ .11 مجلت دزاطاث وأبدار اُخصادیت في ،أزس حىدة الخدماث الؤلٕتروهیت في جدِیّ زطا الصبائً ،(2021) سٍ

 .132-.1، ص ص 1، اللدد 4، االإجلد  ,الؼاُاث االإخجددة

  الأػشوخاث:والشسائل 

ُمت الصبىن ،  (2015) ،اصم زشادك أبى ًصق .11  ،ة ماحِظخحرمرٓس  ،ازخباز الللاُت بحن حىدة الخدمت،زطا الصبىن وُ

 َ   .الأوطؽ الأزدن: حاملت اليس

، -مظخسدمي جؼبُِاث الاهدزوٍد-(. ازس حىدة الخدماث الظُاخُت الالٕتروهُت كلى زطا الصبائ4.44ً) ،شبُدة بلي .12

ان كاشىز،   .لجصائس، االجلٌتأػسوخت لىُل شهادة دٓخىزاه، حاملت شٍ

 االإذاخلاث: 

أن،ُث ه كبد اللهو  الحص لُث مظلىد  .13 ت(،4.16) أز م مصسي بوداد للخدماث الالٕتروه جِییم الجىدة االإدزٓ ُت الإىُ

 .اللساَ بوداد،،ICFHA االإإجمس الدولي للللىم الاوظاهُت والخٕىىلىحُا ي،الالٕتروو
 

: االإشاجع باللغت الأجىبُت: 
ً
 زاهُا
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