
 

 

 
 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية 
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 كليـة العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيي 
 تجارية العلوم القسم 

 العنـــــــوان 

  
 

 

 تجاريةالعلوم الفي   لمتطلبات نيل شهادة ماسترمذكرة مقدمة استكمالا  
   تسويق الخدمات تخصص:

 
 إشراف الأستاذ:                                                                                : الطالبتانإعداد  
 رشيد علاب د/                                                                                  ة طالبـــــــسميــ •
 دوريـة بوشوشة  •

 : تقيم فقط من طرف اللجنة 
 

 رئيسا  جامعة جيجل  أستاذ محاضر ــ أ ـــ   لواتي جمال:  الأستاذ
 مشرفا ومقرار  جامعة جيجل  ـــ أأستاذ محاضر ــ   رشيد علاب :  الأستاذ
 مناقشا جامعة جيجل  أستاذ محاضر ــ أ ـــ : تبوب يوسف الأستاذ
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 شكر وتقدير
 

 

 

الشكر والثناء لله عز وجل أولا الذي أنار لنا الطريق  
 إلى ما فيه الخير 

ونتقدم بالشكر والتقدير للأستاذ المشرف  
الذي تفضل بإشرافه على  الدكتور/ رشيد علاب  

هذه المذكرة ولكل ما قدمه لنا من دعم وتوجيه  
 لإتمام هذا العمل ف له أسمى عبارات الثناء والتقدير 

 وأيضا نتقدم بالشكر للأساتذة المحكمين لأداة الدراسة 

المذكرة سواء من قريب    وكل من ساهم في إنجاز هذه 
 أو بعيد. 

 

 
 



 
 
 
 

 

 

 

 إلى روح أبي الطاهرة رحمه الل 

 إلى والدتي الكريمة حفظها الل                  

 إلى أفراد عائلتي كبيرهم وصغيرهم 

 إلى قرتا عيني أبنائي فؤاد وسلوى 

 إلى عائلتي الثانية زملائي وزميلاتي بالعمل كل باسمه

 إلى من تحملت معي عناء هذه المذكرة أختي دورية 

 دني لإتمام هذا العمل عإلى كل من سا

 أهدي تخرجي لأهلي ولأحبتي وزملائي جميعا

 

 
 



 
 
 
 

                              

 

 

 
 

 أهــدي ثمرة هذا العمل المتواضع           
 الكريمين حفظهما الله اإلى النبــع الطيب كطيبة الأرض والدي

إلى سندي في الحياة بكل إخلاص زوجي الذي طالما حثني على الصبر  
أغلى الناس في ه ــه وخاصة أبيـــا، كذلك أمـــوإتقان العمل أدام الله ودن

 حياتي أعبر له عن خالص شكري لما قدمه لي من دعم معنوي 
 إلى عائلتي الثانية التي ساندتني في كل خطوة 

 إلى كل أخوتي وجدتي أطال الله بعمرها 
 معي عناء هذه المذكرة أختي سمية   تإلى صديقتي ومن تحمل

 إلى كل من ساعدني في إتمام هذا العمل سواء من قريب أو من بعيد 
 لكم مني كل الامتنان والتقدير 

 



 
 
 
 

 

 ملخصال

مدددددن تهددددده هدددددذه الدراسددددة إلدددددى التعدددددره علددددى أىدددددر جدددددودة الموقدددد  الإلكتروندددددي علدددددى ر ددددا الم دددددتخدم  
خدددددلاا أبعددددداد المواقددددد  الإلكترونيدددددة وهدددددي جدددددودة المحتدددددوىس جدددددودة الت دددددميمس جدددددودة التنظددددديمس جدددددودة سدددددهولة 

خددددلاا ال يددددام بدراسددددة حالددددة علددددى موقدددد  واد كنددددي  ا لكتروندددديس حيدددد  التعامددددل والأمدددداص والخ وصدددديةس مددددن 
عبددددر  ددددتنة الأنترنددددت ومواقدددد   عليهددددا google Formsباسددددتخدام تطبيدددد   اسددددتتاناك إلكترونيددددة قمنددددا بتوزيدددد 

مددددددن تدددددداري   ايددددددام 05وبعددددددد فتددددددرة حددددددددك ب  ، Messengerو Facebookالتواصددددددل ا جتمدددددداعي المختلفددددددة مثددددددل 
تدددددددم  رداس 320س تح ددددددلنا علدددددددى أجوبددددددة عيندددددددة قوامهددددددا  زوار الموقددددددد و دددددد  ا سدددددددتبياص فددددددي متنددددددداوا أفددددددراد 

علدددددى  باسدددددتخدام نمدددددو ا ا نحددددددار الخطدددددي المتعددددددد اعتمدددددادا س  ختتدددددار فر دددددياك الدراسدددددة ا عتمددددداد علددددديهم
أىدددددر إي دددددابي وتوصدددددلت الدراسدددددة إلدددددى وجدددددود  سSPSSV18  ةا جتماعيدددددوم لدددددبرندددددامز الحلإمدددددة الإح دددددائية للع

وأوصددددت بةدددددرورة التح دددددين   و د لددددة إح دددددائية لأبعدددداد جدددددودة الموقدددد  الإلكتروندددددي علدددددى ر ددددا م دددددتخدميهس
اسددددددتخدامهس وتحدددددددج  المحتددددددوى وجودتدددددده وبالتددددددالي الم دددددداهمة والتطددددددوير الدددددددائم للموقدددددد  الإلكترونددددددي لت ددددددهيل 
 .كترونيةفي ا رتقاء والتطوير وال ذب عبر المواق  ا ل

 ر ا الم تخدم/موق  واد كني  /التأىيرالموق  الإلكتروني/ جودة الموق  الإلكتروني/ال ودة/  : الكلمات المفتاحية

Abstract: 

This study aims to identify the impact of website quality on user satisfaction through website 

dimensions, namely content quality, design quality, organization quality, ease of dealing, security 

and privacy, by conducting a case study on the Ouedkniss website, where we distributed 

questionnaires electronically using the Google Forms application via the Internet and various 

social networking sites such as Facebook and messenger. After a period specified by 05 days from 

the date of placing the questionnaire within the reach of individual visitors to the site, we obtained 

the answers of a sample of 320 responses, who were relied upon to test the hypotheses of the 

study, using the multiple linear regression model based on the program of the statistical package 

for social sciences SPSS, and the study concluded that there is a positive effect Statistically 

significant for the dimensions of the quality of the website on the satisfaction of its users, and 

recommended the need for permanent improvement and development of the website to facilitate 

its use, update the content and its quality and thus contribute to the upgrading, development and 

attraction through website. 

: quality/website quality/website/impact/user satisfaction/Ouedkniss website.Keywords 

 

 



 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 المحتويات فهرس
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VI 
 

  المحتويات  فهرس

 الصفحة المحتوى 
 I الشنر

 II  الإهداء

 III الملخص 

 VI المحتوياك فهرس 

 X قائمة ال داوا

 XII قائمة الأ ناا 

 XIII قائمة الملاح  

 د -أ مقدمة
 الموقع الإلكتروني ورضا المستخدم جودةالفصل الأول: 

 6 تمهيد 
 7 وتقييمه  جودة الموقع الإلكتروني النظري ل الإطار المبحث الأول:
 7 الخدمة حوا جودة أساسيةمفاهيم  المطلب الأول:
 14 مفهوم الموق  الإلكتروني : المطلب الثاني
 18 تقييمه كتروني ومعاجير  ل: أبعاد جودة الموق  الإلثالمطلب الثا

 25 .جودة الموقع الإلكترونيعن  رضا المستخدمل الإطار النظري  :الثانيالمبحث 
 25 مفاهيم عامة حوا ر ا الم تخدم  المطلب الأول:
 33 العوامل المؤىرة في الر ا الإلكتروني عن الموق : المطلب الثاني
 34 الإلكتروني جودة الموق  و ر ا الم تخدم بين   علاقةال: لثالمطلب الثا
 37 الدراسات السابقة : لثالمبحث الثا

 37 باللغة العربية الدراساك ال ابقة   المطلب الأول:
 39 الدراساك ال ابقة باللغة الأجنبية  المطلب الثاني:

 39 الدراسة الحالية   ا يميلإم :لثالمطلب الثا
 41 خلاصة الف ل 

 مستخدميه  رضا حول أثر جودة موقع واد كنيس على ميدانية الفصل الثاني: دراسة
 43 تمهيد 

 44 (ouedkniss) تقديم عام لموقع واد كنيسالمبحث الأول: 
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 45 التعريف بموق  واد كني  ال لإائر  المطلب الأول:
 47 ال انب التنظيمي والفني للموق  المطلب الثاني:
 49 خدماك موق  واد كني   المطلب الثالث:

 51 الإجراءات المنهجية للدراسة والأساليب الإحصائية المعتمدة : ثانيالمبحث ال
 51 : منه ية الدراسةالمطلب الأول
 52 : أساليب المعال ة ا ح ائية المطلب الثاني
 53 : اختتار أداة الدراسةالمطلب الثالث

 60 الفرضياتالمبحث الثالث: تحليل البيانات ونتائج الدراسة واختبار  
 60 : تحليل البياناك الشخ ية المتعلقة بمو وع الدراسةالمطلب الأول
 68 : تحليل نتائز الدراسةالمطلب الثاني
 76 : اختتار فر ياك الدراسةالمطلب الثالث
 83 خلاصة الفصل

 85 خاتمة 
 89 قائمة المراجع

 92 الملاحق



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 قائمة الجداول والأشكال 
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 الصفحة عنوان الجدول الرقم
 52 الخماسي  ك توزي  درجاك عتاراك المحاور لم ياس لينر  01
 53 للاستبياص قائمة الأساتذة المحنمين  02
 54 " صدق ا ت اق الداخلي لتعد "جودة المحتوى  03
 54 صدق ا ت اق الداخلي لتعد "جودة الت ميم"  04
 55 صدق ا ت اق الداخلي لتعد " جودة التنظيم " 05
 55 ا ت اق الداخلي لتعد "جودة سهولة التعامل"صدق  06
 56 صدق ا ت اق الداخلي لتعد "الأماص والخ وصية"  07
 57 صدق ا ت اق الداخلي لمحور "ر ا م تخدمين الموق "  08
 57 صدق ا ت اق البنائي بين أبعاد ا ستتانة  09
 58 صدق ا ت اق البنائي بين محاور ا ستتانة  10
 59 معامل الثتاك ألفا كرو نتاخ  11
 60  ن  توزي  أفراد العينة ح ب متغير ال 12
 61 ال ن توزي  أفراد العينة ح ب متغير  13
 62 الم توى التعليمي توزي  أفراد العينة ح ب متغير  14
 63 توزي  أفراد العينة ح ب متغير المهنة  15
 64 ا ستخدام توزي  أفراد العينة ح ب سنواك  16
 65 توزي  أفراد العينة ح ب متغير مدة ت فح موق  واد كني  17

18 
 66 توزي  أفراد العينة ح ب متغير الغرض من دخوا موق  واد كني 

 67 واد كني   موق  نوع المنت اك المتابعة علىتوزي  أفراد العينة ح ب متغير  19
 69 عتاراك التعد الأوا "جودة المحتوى" تحليل   20
 70 تحليل عتاراك التعد الثاني "جودة الت ميم"  21
 71 تحليل عتاراك التعد الثال  "جودة التنظيم"  22
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 72 تحليل عتاراك التعد الراب  "جودة سهولة التعامل" 23
 73 تحليل عتاراك التعد الخام  "الأماص والخ وصية"  24
 74 عتاراك المحور الثاني "ر ا الم تخدم" تحليل   25
 75 تحليل أبعاد ا ستبياص  26
 77 العمربالن تة لمتغير  One Way ANOVAتحليل التتاجن الأحادي  27
 78 المؤهل العلمي لمتغيربالن تة  One Way ANOVAتحليل التتاجن الأحادي  28
 79 المهنة  بالن تة لمتغير One Way ANOVAتحليل التتاجن الأحادي  29
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 الصفحة عنوان الشكل  الرقم
 10 أهداه ال ودة 01
 12 مفهوم جودة الخدمة 02
 17 أنواع المواق  الإلكترونية  03
 26 العلاقة بين الإدراك والتوق  04
 27 خ ائص الر ا  05
 31 خطواك تحقي  الر ا  06
 34 العلاقة بين ر ا الم تخدم وجودة الخدمة الإلكترونية  07
 35 العلاقة بين ر ا الم تخدم وجودة الموق  الإلكتروني  08
 48  عار موق  واد كني   09
 48 ال فحة الرئي ية لموق  واد كني   10
 60 توزي  أفراد العينة ح ب متغير ال ن   11
 61 توزي  أفراد العينة ح ب متغير ال ن  12
 62 توزي  أفراد العينة ح ب متغير الم توى التعليمي  13
 63 توزي  أفراد العينة ح ب متغير المهنة  14
 64 توزي  أفراد العينة ح ب سنواك ا ستخدام  15
 65 توزي  أفراد العينة ح ب متغير مدة ت فح موق  واد كني  16
 66 موق  واد كني توزي  أفراد العينة ح ب متغير الغرض من دخوا  17
 68 واد كني  نوع المنت اك المتابعة على موق  توزي  أفراد العينة ح ب متغير  18

 80 العلاقة بين متغيراك الدراسة  19
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 ة ــــــدمـمق
 

 أ 
 

 مددددددد  التقددددددددم العلمدددددددي والتكنولدددددددوجي الكبيدددددددر وبدددددددلإو  ع دددددددر الأنترندددددددت  دددددددهدك الت دددددددارة ا لكترونيدددددددة        
حيددددد  اهدددددرك المتددددداجر ا لكترونيدددددة التدددددي تبيددددد  مختلددددد  المنت ددددداك والخددددددماك كبددددددجل للت دددددارة  تطدددددورا كبيدددددرا

التقليديددددددة أو منمددددددل لهددددددا حيدددددد  ت ددددددتعين بدددددده بعددددددي المؤس دددددداك للم دددددداهمة فددددددي زيددددددادة مبيعاتهددددددا وتعظدددددديم 
أرباحهددددداس بدددددل أصدددددتح لكدددددل مؤس دددددة موقددددد  الكتروندددددي علدددددى الشدددددتنة العنكبوتيدددددة تعدددددرض فيهدددددا مختلددددد  ال دددددل  

فالمناف دددددة الشددددددجدة أدك الدددددى انتقددددداا ال دددددراع بينهدددددا مدددددن الت دددددارة التقليديدددددة إلدددددى الت دددددارة عبدددددر  والخددددددماكس 
ا نترنددددتس إ  جددددوفر الموقدددد  ا لكترونددددي لهددددا فددددرا أ بددددر للانتشددددار مددددن خددددلاا زيددددارة عدددددد أ بددددر لم ددددتخدمين 
الموقدددددد  ا لكتروندددددديس كددددددذل  إمنانيددددددة عددددددرض أ بددددددر قدددددددر ممنددددددن مددددددن ال ددددددل  والخدددددددماك فددددددي مندددددداص واحددددددد 
وبشدددددنل جمدددددالي ي دددددمح لم دددددتخدم الموقددددد  معرفدددددة كامدددددل الأصدددددناه والأسدددددعار و منانيدددددة المقارندددددة مددددد  سدددددل  

 وأسعار مواق  أخرى.

اهتمدددددددت الشدددددددركاك بتطدددددددوير هدددددددذه المواقددددددد  وتح دددددددين جودتهدددددددا مدددددددن أجدددددددل مدددددددنح م دددددددتخدمي المواقددددددد         
الغايددددة الأساسددددية  ين الددددذي يعددددد تحقيدددد  ر ددددا الم ددددتخدمل سددددهولة أ بددددر فددددي الت ددددوا داخلهددددا ل ددددعي الشددددركاك 

لكددددل  ددددركةس حيدددد  تحدددداوا اللإيددددادة مددددن سددددهولة الت ددددفح وزيددددادة جماليددددة الموقدددد  وو دددد  الددددرواب  المفيدددددة فددددي 
الموقددددد  واللغدددددة المناسدددددتة التدددددي توصدددددل الرسدددددالة للم دددددتخدمينس مدددددن أجدددددل إقناعددددده بتبندددددي منت ددددداك وخددددددماك 

ك التدددددي جتحددددد  عنهدددددا فدددددي الموقددددد  تغنيددددده عدددددن التحددددد  فدددددي مواقددددد  أخدددددرى إ  جدددددود أص ي دددددد كامدددددل المعلومدددددا
 مناص واحد مو وعة بطريقة سهلة مرتتة ووا حة. 

لكنهددددددا    بتقيدددددديم المواقدددددد  ا لكترونيددددددةولعددددددل أص ال لإائددددددر تعمددددددل علددددددى  ددددددت  المعدددددداجير الخاصددددددة          
هندددددداك بعددددددي المواقدددددد  التددددددي بددددددرزك وكانددددددت مشددددددهورة فددددددي الم تمدددددد   أصتددددددلإاا بعيدددددددة نوعددددددا مددددددا عنهددددددا إ  

لأنددددددده يعتبدددددددر مت دددددددر موقددددددد  واد كندددددددي  الدددددددذي ي دددددددتخدمه ف دددددددة كبيدددددددرة مدددددددن الم تمددددددد  ال لإائدددددددري كال لإائدددددددري 
إلكترونددددددي يقددددددوم بعددددددرض مختلدددددد  المنت دددددداك والخدددددددماك فددددددي من دددددداك التواصددددددل ا جتمدددددداعي عبددددددر  ددددددتنة 

 .ا نترنت ولي  له متاجر على أرض الواق 

 :  الية الدراسة إشك-1

 : و من هذا ال ياق سنحاوا من خلاا هذه الدراسة الإجابة على الإ نالية التالية     

 ؟ مستخدميه على رضا   "واد كنيس" الإلكترونيموقع الما أثر جودة 

 :  ةالتاليلمام بالمو وع من كل جوانته قمنا بإدراا الأس لة الفرعية لإوا الرئي ي جابة عن هذا الت اؤاوللإ    

 ما المق ود ب ودة الموق  الإلكتروني؟ وماهي أنواعه؟   •



 ة ــــــدمـمق
 

 ب  
 

 ما المق ود بر ا الم تخدم؟ وكيف جتم قياسه؟   •
 ماهي العوامل المؤىرة في جودة الموق  الإلكتروني؟   •
 ماهي العلاقة بين جودة موق  واد كني  ور ا م تخدميه؟   •
 التعد الإلكتروني الأ ثر تأىيرا من أبعد جودة الموق  الإلكتروني على ر ا الم تخدم؟  وه ما •
 ؟ موق  واد كني   ؤىر أبعاد جودة الموق  الإلكتروني على ر ا م تخدمت يف  •

 فرضيات الدراسة:  -2

 احتما  الت اؤ ك المطروحة قمنا ب ياغة م موعة من الفر ياك نرى أنها أ ثر الإجاباك للإجابة على       
 جلي:    ما

 : جوجد أىر موجب  و د لة إح ائية ل ودة الموق  الإلكتروني على ر ا م تخدميه.الفرضية الرئيسية

 :  التالية الفرضيات الفرعيةإلى الفر ية الرئي ية  ههذ  تفرعوت

 .على ر ا الم تخدم المحتوى  جودة جوجد أىر موجب  و د لة إح ائية لتعد  .1
 .على ر ا الم تخدمت ميم ال جودة د لة إح ائية لتعد جوجد أىر موجب  و  .2
 .الموق  على ر ا الم تخدم التنظيم جودة جوجد أىر موجب  و د لة إح ائية لتعد  .3
 . على ر ا الم تخدم جودة سهولة التعاملجوجد أىر موجب  و د لة إح ائية لتعد  .4
 . لى ر ا الم تخدمع  جودة الأماص والخ وصيةجوجد أىر موجب  و د لة إح ائية لتعد  .5
متغيراك  لي لعلإ ت  ور ا الم تخدم توجد فروق  اك د لة إح ائية لأبعاد جودة الموق  الإلكتروني .6

 .(المؤهل العلميس المهنة سعمرال) الديمغرافية
 الدراسة:   أهداف-3

على ر ا        كني   واد  موق   جودة  أىر  على  التعره  هو  الدراسة  لهذه  الرئي ي  الهده  م تخدميه  يعتبر 
 :و ل  من خلاا

 .التعره على المفاهيم الأساسية لكل من جودة الموق  الإلكتروني ور ا الم تخدم ✓
 ال عي إلى التعره على أهم أبعاد جودة الموق  ا لكتروني ومعاجير تقييمه. ✓
 . مر ا الم تخد في لعته جودة الموق  الإلكتروني تدور الفعاا الذي الإبراز  ✓



 ة ــــــدمـمق
 

 ج 
 

ال ✓ العوامل  أىر  ال)  ديمغرافيةبياص  واد   سعمرال ن س  موق   م   التعامل  وسنواك  المهنةس  العلميس  المؤهل 
 على ك ب ر ا الم تخدم.  ني س الغرض من دخوا الموق ( 

 الدراسة:   أهمية -4

في   واد كني   جودة الموق  الإلكترونيأىر  الذي نتناوله وهو     وعتكمن أهمية الدراسة في أهمية المو        
و ل    ال لإائرس  في  الم تخدم  ر ا  توفير  انطلاقاتحقي   في  الإلكترونية  المواق   استخدام  أهمية  جمي    من 

المعلوماك التي يحتاجها المواطنين بشنل كامل و املس بالإ افة إلى الم اهمة في بناء قاعدة معرفية حوا  
 في الع ر الحالي. ةالتكنولوجي موا تة للتطوراك الأ ثر المفاهيم  أحد الموق  الإلكتروني الذي يعتبر جودة 

  المو وع في:  ختيار تتمثل أهم الأستاب الموضوع:  اختيارأسباب -5
   .الميوا والرغتة في دراسة مو وع في م اا الت ارة الإلكترونية  ✓
 الخدماك.تناسب المو وع م  تخ ص ت وي   ✓
   .يعتبر الموق  الإلكتروني في وقتنا الحالي مو وع مهم وي ب دراسته ✓
 والم تخدمين.  اك اجد أهمية المواق  الإلكترونية للمؤس لإ ت ✓
 .ة منالرقموا تة المو وع للتطوراك التي تحدث في ع ر  ✓
 فتح الم اا لغيرنا للتعم  أ ثر في هذا المو وع م تقبلا. ✓
 حدود الدراسة:  -6

: تم توزي  ا ستبياص عن طري   تنة التواصل ا جتماعي كاستبياص إلكتروني أ ثر  موضوعيةحدود   ▪
 سهولة للح وا على النتائز.

 : طتقت الدراسة في موق  واد كني  حدود مكانية ▪
زمانية ▪ فيفري  حدود  من  هر  امتدك  والتي  الدراسة  من خلالها  تمت  التي  اللإمنية  الفترة  في  تتمثل   :

 . 2023اص  إلى  هر جو  2023
ال لإائري عبر    الوطني  تراب : اقت رك الدراسة على م تخدمي موق  واد كني  في كافة الحدود بشرية ▪

 . م موعاك موق  واد كني  على من ة التواصل ا جتماعي )فاي بوك وم ن ر(
 :  منهج الدراسة -7

الإ نالية          ال وانب وللإجابة على  بالمو   من كل  الإلمام  المنهز  ق د  ا عتماد على  تم  المطروحة 
النظري  ال انب  في  ال امعيةس    الوصفي  الرسائل  :الكتبس  التالية  الدراسة  أدواك  على  ا عتماد  خلاا  من 



 ة ــــــدمـمق
 

 د 
 

على منهز دراسة الحالة حي    أما فيما جتعل  بال انب التطبيقي فقد تم ا عتماد   الملت ياكس والم لاك وغيرهاس
الن ب الم ويةس التكراراكس المتوس  الح ابيس الذي بواسطته جتم ح اب     spssV18على برنامز    تم ا عتماد 

المعياريس   اختتار    ا رتتاطمعامل  ا نحراه  في  استخدمت  إح ائية  الأحاديس.... أدواك  التتاجن  وتحليل 
 و ل  محاولة منا إسقاط الدراسة النظرية على الواق .  فر ياك التح  وا ستبياص ا لكترونيس

 :  دراسةصعوبة ال-8

هذه واجهتنا العدجد من ال عوباك التي كانت خارا نطاقنا بمحي ال ده أو ح ب الظروه وتتمثل         
 جلي:  فيماال عوباك 

الذي صعب علينا الأمرس  عدم ت اوب م ؤولي موق  واد كني  معناس ✓ بهم    با ت ااحي  قمنا    الشيء 
 . دوص جدوى  ليوالإيم والم ن ر الفي بوك و عبر الهات س 

الذج ✓ الم تخدمين  رد  كني   نصعوبة  واد  موق   خلاا  من  كعينة  أخدهم  في  عبر   تم  ق  امو   م موعاته 
 . )الفاي بوك والم ن ر( ا جتماعيالتواصل 

 . العاصمة بال لإائرالمتواجد مقرها بال تة موق  واد كني   ركة صعوبة التنقل إلى  ✓
 في تحنميه.  لاطوي اوقت اإلكتروني وأخذ من استبياصصعوبة  ت   ✓

 هيكل الدراسة: -9
في جانته النظري والتطبيقي ق مت الدراسة إلى ف لين   الدراسةمعال ة مو وع  تحليل و من أجل        
 جلي:    ما

ر ا الم تخدم من خلاا ىلاث و  ودة الموق  الإلكتروني  ل  والتطبيقي  : جتناوا الإطار النظري الفصل الأول    
ر ا    المبحث الثانيس ىم  ومعاجير تقييمه جودة الموق  الإلكتروني وأبعاده    المبحث الأول بحي  جتناوا    سمتاح  
 ستعراض بعي فخ  ناه    المبحث الثالثوعلاقته ب ودة الموق  الإلكتروني أما    وأساليب قياسه  الم تخدم

 . ة عنهاالحاليلدراساك ال ابقة المتعلقة بمو وع الدراسة وأهم ما يميلإ الدراسة ا

الموق  الإلكتروني:  الفصل الثاني  أىر جودة  الميدانية حوا  للدراسة  )موق  واد كني ( على    فتم تخ ي ه 
في   قمنا  متاح س حي   ىلاث  بدوره  جتناوا  والذي  الم تخدم  الأول ر ا  واد   المبحث  موق   عام حوا   بتقديم 

أخيرا لأساليب الإح ائية المعتمدةس و او   للدراسة  إلى الإجراءاك المنه ية  فيه  فتطرقنا  المبحث الثاني  أما  ني س  
 ار الفر ياك.تتناولنا تحليل بياناك ونتائز الدراسة واخت المبحث الثالثفي 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الموق  الإلكتروني ور ا الم تخدم  جودة : لأولالفصل ا 
 تمهيد 

 وتقييمه.  الموق  الإلكتروني ل ودةالإطار النظري المبحث الأول: 
 .جودة الموق  الإلكترونيعن    ر ا الم تخدمل الإطار النظري المبحث الثاني: 
 . اك ال ابقةالدراسالمبحث الثالث: 

 خلاصة
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 دــتمهي

أصدددددتحت المواقددددد  الإلكترونيدددددة فدددددي الع دددددر الحددددددج  الوجهدددددة التدددددي تعبدددددر عدددددن نشددددداطاك المنظمددددداك         
فدددددي  دددددتى الم دددددا ك والمعددددداملاك. حيددددد  جل دددددأ إليهدددددا الم دددددتفيدوص فدددددي  دددددتى أنحددددداء العدددددالم للح دددددوا علدددددى 
المعلومدددددداك التددددددي جرغبددددددوص بالح ددددددوا عليهددددددا دوص الحاجددددددة إلددددددى التنقددددددل مددددددن خددددددلاا زيددددددارتهم إلددددددى المواقدددددد  

ة علددددى  ددددتنة الإنترنددددت. ولكددددن المشددددنلة تكمدددددن فددددي معرفددددة فيمددددا إ ا كانددددت المعلومدددداك المتددددوفرة فدددددي الموجددددود 
المواقددددد  الإلكترونيدددددة علدددددى درجدددددة عاليدددددة مدددددن الدقدددددة وال دددددودة والم دددددداقيةس وخ وصدددددا فدددددي ادددددل غيددددداب جهدددددة 

تتميددددلإ  مخولددددة بمراقتددددة ومتابعددددة هددددذه المواقدددد س لهددددذا   بددددد أص تتددددوفر عدددددة خ ددددائص فددددي هددددذه المواقدددد  ت علهددددا
 .م تخدمي المواق  لإر اءبال ودة 

سددددددوه جددددددتم التطددددددرق فددددددي هددددددذا الف ددددددل إلددددددى العناصددددددر المتعلقددددددة ب ددددددودة الموقدددددد  الإلكترونددددددي والتعددددددره علددددددى 
إلددددددى علاقددددددة ر ددددددا الم ددددددتخدم  الأخيددددددرمفهددددددوم ال ددددددودة والموقدددددد  الإلكتروندددددديس ور ددددددا الم ددددددتخدم لن ددددددل فددددددي 

 :ب ودة الموق  الإلكتروني من خلاا المتاح  التالية

 وتقييمه.  الموق  الإلكتروني الإطار النظري ل ودةالمبحث الأول:  ✓
 .جودة الموق  الإلكترونيعن  ر ا الم تخدمل الإطار النظري المبحث الثاني:  ✓
 اساك ال ابقة.لدر ا  :المبحث الثالث ✓
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 جودة الموقع الإلكتروني وتقييمه:  المبحث الأول

 .معاجير الموق  الإلكترونيو د االموق  الإلكترونيس وكذل  أبع وجودةيعالز هذا المتح  ماهية ال ودةس        

 ة الخدمةحول جود مفاهيم أساسية :المطلب الأول

يحظدددددى مو ددددددوع ال ددددددودة ا ص باهتمددددددام متلإاجددددددد فددددددي كدددددل المنظمدددددداك فددددددي كافددددددة أنحدددددداء العددددددالم المتقدددددددم        
هدددددذه المنظمددددداك إلدددددى أهميدددددة تطدددددوير وتح دددددين ال دددددودة كمددددددخل  بعدددددد أص انتبهدددددت والندددددامي منهدددددا علدددددى ال دددددواء. 

أساسددددددددي لمواجهددددددددة التحدددددددددياك الداخليددددددددة والخارجيددددددددة التددددددددي بدددددددددأك فددددددددي مواجهتهدددددددداس خاصددددددددة بعددددددددد التطددددددددوراك 
 1.كنولوجية المتلاحقةس وا ت اه نحو العولمةالت

 ودةــــالج مفهـــوم :أولا

 تعريف الجــــودة .1
والتدددددي تعندددددي طبيعدددددة الشدددددخص أو الشددددديءس  (Qualitas)اللاتينيدددددة جرجددددد  مفهدددددوم ال دددددودة إلدددددى الكلمدددددة         

مفهومهدددددا بعددددد تطدددددور علدددددم ودرجددددة ال دددددلابةس وقددددد كاندددددت قدددددديما تعنددددي الدقدددددة والإتقددددداصس أمددددا حددددددجثا فقددددد تغيدددددر 
المناف دددددةس حيددددد  حددددددة يددددداد د ز االشدددددركاك الكبدددددرىس و واهدددددور  والثدددددورة ال دددددناعية الإدارة واهدددددور الإنتددددداا الكبيدددددر
 2.ة ومتشعتةأصتح لمفهوم ال ودة أبعاد جدجد 

 :وقد تعددك التعاريف التي أوردها المهتموص بمو وع ال ودةس نذكر أهمها فيما جلي   

النددددداتز الكلدددددي المندددددتز أو الخدمدددددة " :بأنهدددددا ودةال ددددد( Feigenbau Armand) مبلدددددو  فيغددددداص عدددددره أرماندددددد  •
 دددددديانة التددددددي تمنددددددن مددددددن تلبيددددددة الت ددددددني  و الجددددددراء دمددددددز خ ددددددائص نشدددددداطاك الت ددددددوي  والهندسددددددةس و 

 ص."حاجياك ورغتاك اللإبو 

ملائمدددددددة المندددددددتز للاسدددددددتخدامس  دىمددددددد" :ال دددددددودة علدددددددى أنهدددددددا (joseph joran) جدددددددوراصعدددددددره جوزيدددددددف  •
الدددددذي جريدددددده اللإبدددددوص  والمق دددددود بدددددال ودة فدددددي هدددددذا التعريدددددف مددددددى قددددددرة المندددددتز علدددددى تقدددددديم الشددددديء

 3:اص أص الملائمة للاستخدام تعتمد على توفير خم ة أبعاد أساسية هير منهس وقد بين جو 

 .جودة الت ميم -أ

 
 24، ص2006 دار الشروق للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان،"، إدارة الجودة في الخدماتقاسم نايف علوان المحياوي "1
 16، ص2002دار صفاء للنشر والتوزيع،   ،بعة الأولىطالعمان،  "، الجودة في المنظومات الحديثةالدرادكة، طارق الشبيلي، "مأمون 2
 18، ص 1995 ،دار الفكر، 1طدمشق،  "، 9000دليل عملي لتطبيق أنظمة إدارة الجودة الإيزومأمون السلطي، سهيلة إلياس، " 3
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 .جودة المطابقة والمواصفاك  -ب 

 .أص تكوص ال لعة متاحة -ك 

 .سلامة الح وا على ال ل  -ث 

 صلاحية أداء المنتز في ميداص ا ستعماا -ا

 تعبدددددددر عدددددددن درجدددددددة التدددددددأل  والتميدددددددلإس وكدددددددوص الأداء ممتدددددددازاس أو (fisher)وال دددددددودة ح دددددددب رأي فيشدددددددر •
ممتددددازة عنددددد مقارنتهددددا مدددد  المعدددداجير  (خدمددددة أو سددددلعة)خ ددددائص المنددددتز  ي  ددددوص خ ددددائص أو بعدددد

 .اللإبوص المو وعة من منظور المنظمة أو منظور 

 .باستمرار ما أنها تعني تحقي  أهداه ورغتاك اللإبائن  •

 :ات اهاكس هي خم مفهوم ال ودة في  (kwan,1996,28)وقد صن  كواص •

ن المنظمدددددداك ال ددددددودة هددددددي مدددددددى القدددددددرة المنظمددددددة علددددددى إنتدددددداا وتقددددددديم خدددددددماك اسددددددتثنائية مميددددددلإة عدددددد ✓
 .الأخرى 

 .ال ودة هي مدى قدرة المنظمة على إنتاا وتقديم خدمة تقترب من الكماا ✓

ال دددددددودة هدددددددي مددددددددى قددددددددرة المنظمدددددددة علدددددددى تلبيدددددددة احتياجددددددداك اللإبدددددددوص بمدددددددا جتناسدددددددب مددددددد  الأهدددددددداه  ✓
 .المنشودة

ال ددددودة هددددي مدددددى قدددددرة المنظمددددة علددددى إجددددراء التغييددددر فددددي خدددددماتها و نتاجهددددا بمددددا جتناسددددب مدددد  حالددددة  ✓
 .عرض والطلب في ال وق ال

 1.ال ودة هي مدى قدرة المنظمة على تحقي  أرباح مالية أ ثر ✓

ريفس ن ددددددتنتز بددددددأص ال ددددددودة تتعلدددددد  بمنظددددددور اللإبددددددوص وتوقعاتددددددهس امددددددن خددددددلاا مددددددا سددددددب   كددددددره فددددددي التعدددددد      
س المرجدددددددوة مدددددددن هدددددددذا المندددددددتز أو الخدمدددددددةو لددددددد  بمقارندددددددة الأداء الفعلدددددددي للمندددددددتز أو الخدمدددددددة مددددددد  التوقعددددددداك 

 . ل  المنتز أو الخدمةأو رداءة  ةوبالتالي يمنن الحنم من خلاا منظور اللإبوص ب ود 

 : الجــــــودةة ــــــــأهمي .2

 
 24،52ص ص ، مرجع سابق، قاسم نايف علوان المحياوي 1
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أهميدددددددة إسدددددددتراتي ية كبيدددددددرة سدددددددواء علدددددددى م دددددددتوى الم دددددددتهلكين أو م دددددددتوى الشدددددددركاك علدددددددى اخدددددددتلاه  لل دددددددودة
 .أنشطتها أو على م توى البلاد 

منت دددداك الشددددركةس ويمنددددن تندددداوا  أنهددددا تمثددددل أحددددد أهددددم العوامددددل الأساسددددية التددددي تحدددددد ح ددددم الطلددددب علددددى إ  
 :1هذه الأهمية كما جلي

ــركة ❖ ــمعة الشـــ  دددددهرتها مدددددن م دددددتوى جدددددودة منت اتهددددداس ويتةدددددح  لددددد  مدددددن خدددددلاا : ت دددددتمد الشدددددركة ســـ
تقدددددديم منت ددددداك  ومحاولدددددة العلاقددددداك التدددددي تدددددرب  الشدددددركة مددددد  الم هدددددلإينس وخبدددددرة العددددداملين ومهددددداراتهم

شددددركة  اك جددددودة منخفةددددة يمنددددن الك انت ددددمشددددركة. فددددإ ا مددددا كانددددت التلبددددي رغتدددداك وحاجدددداك زبددددائن 
الشدددددهرة وال دددددمعة الواسدددددعة التدددددي تمننهدددددا مدددددن التنددددداف  مددددد  تح دددددين هدددددذه ال دددددودة لكدددددي تحقددددد  الشدددددركة 

 .الشركاك المماىلة في ال ناعة أو القطاع الذي تنتمي إليه الشركة

جدددددد باسدددددتمرار عددددددد المحدددددا م التدددددي تتدددددولى النظدددددر هدددددو الحندددددم فدددددي ا: تلإ المســـــ ولية القانونيـــــة للجـــــودة ❖
نتاجهددددا أو توزيعهدددداس لددددذا قةددددايا  ددددركاك تقددددوم بت ددددميم المنت دددداك أو تقيدددديم خدددددماك غيددددر جيدددددة فددددي إ
اللإبددددوص  د أوب الفددددر  دددديفددددإص كددددل  ددددركة صددددناعية أو خدميددددة تكددددوص م ددددؤولة قانونيددددا عددددن كددددل  ددددرر ي

 .هذه المنت اك ه لن جراء استخدامم

إص التغيددددددددراك ال ياسددددددددية وا قت ددددددددادية سددددددددتؤىر فددددددددي كيفيددددددددة وتوقيددددددددت تتددددددددادا  :المنافســــــــة العالميــــــــة ❖
تكت ددددب  وفددددي ع ددددر المعلومدددداك والعولمددددة تناف دددديالمنت دددداك إلددددى درجددددة كبيددددرة فددددي ال ددددوق الدددددولي ال

بهددددده الددددتمنن مددددن تحقيدددد   هدددداكددددل مددددن الشددددركة والم تمدددد  إلددددى تح يق ىت ددددعإ  ال ددددودة أهميددددة متميددددلإة 
 .بشنل عام ا قت اد المناف ة العالميةس وتح ين 

ــتهلك ❖ ــة المســـ مواصدددددفاك قياسدددددية محدددددددة ت ددددداهم  وو ددددد تطبددددد  ال دددددودة فدددددي أنشدددددطة الشدددددركة  :حمايـــ
 2 تهل  من الغش الت اريس ويعلإز الثقة في منت اك الشركة.في حماية الم

عندددددددما ينددددددوص م ددددددتوى ال ددددددودة منخفةدددددداس جددددددؤدي  لدددددد  إلددددددى إح ددددددام الم ددددددتهلكين عددددددن  ددددددراء منت دددددداك 
الم ددددتهل  هددددو فشددددل المنددددتز الددددذي يقددددوم بشددددرائه مددددن خددددلاا ال يددددام بالوايفددددة التددددي  ر دددداالشددددركة إص عدددددم 

 .جتوقعها الم تهل  منه

 
 . 20، ص 2005والتوزيع،  دار الثقافة للنشر، 1 عمان، الطبعة، " 2001/ 2000إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الآيزو "، المحياوي  قاسم نايف علوان1
 . 74، ص2014دار الورق للنشر والتوزيع، عمان، "، والأيزو   إدارة الجودة الشاملةحميد عبد النبي الطائي، رضا صاحب علي، سنان كاظم الموسوي " 2
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ــو   ❖ ــة الســ ــاليف وحصــ تنفيددددذ ال ددددودة المطلوبددددة ل ميدددد  عمليدددداك ومراحددددل الإنتدددداا مددددن  ددددأنه أص : التكــ
إ دددددافية إلددددددى ا سدددددتفادة الق ددددددوى  فددددددةجتددددديح الفددددددرا   تشددددداه الأخطدددددداء وتفادجهدددددا لت نددددددب تحمدددددل كل

 ةنتددددااس وبالتددددالي تخفدددديي الكلفددددالإزمددددن المنددددائن وا  ك عددددن طريدددد  تقليددددل الددددلإمن العاطددددل عددددن  مددددن
 .وزيادة ربح الشركة

 :ودةـــــــــــــداف الجــــــــــأه .3
 1هنال  نوعاص من الأهداه ال ودةس هما: 

التددددي تتعلدددد  بالمعدددداجير التددددي ترغددددب المنظمددددة فددددي المحافظددددة عليهدددداس  وهددددي الجــــودة:تخــــدم ضــــب   أهــــداف -أ
علدددددى م دددددتوى المنظمدددددة كندددددلس و لددددد  باسدددددتخدام متطلتددددداك  اك م دددددتوى أدندددددى تتعلددددد  ب دددددفاك   دددددا وهدددددي ت

 مميلإة مثل الأماص ور ا اللإبائن.

منت ددددداك جدجددددددة  وتطدددددويرغالتدددددا مدددددا تنح دددددر فدددددي الحدددددد مدددددن الأخطددددداء  وهدددددي الجـــــودة:أهـــــداف تحســـــين -ب
 لية أ بر.اعاللإبائن بفتر ي 

 2:ف اكس هي خم إلى  هايمنن ت نيف أهداه ال ودة بنوعيهذا و          

 للمنظمةس ويتةمن الأسواق والبي ة والم تم . خارجيأهداه الأداء ال -1
 اللإبائن والمناف ة. اك أهداه أداء المنتز وتتناوا حاج -2
 وقابليتها للةت .ليتها اعالعملياك وف ةتتناوا مقدر و لعملياك اه اهد أ  -3
محدددددددي  و ليتهدددددددا ومددددددددى اسدددددددت ابتها للتغيدددددددراك اعأهدددددددداه الأداء الدددددددداخلي وتتنددددددداوا مقددددددددرة المنظمدددددددة وف -4

 العمل.
 أهداه الأداء للعاملينس وتتناوا المهاراك والقدراك والتحفيلإس وتطوير العاملين. -5

 أهداف الجودة :التالي يوضح( 1) رقم والشكل           

 

 

 

 
 . 38مرجع سابق، ص إدارة الجودة في الخدمات" "،المحياوي قاسم نايف علوان1
 39، 38نفس المرجع السابق، ص ص 2
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  207ادار صفاء للنشر والتوزي س عماصس س الإدارة الرائدةس 2003الم در: محمد عبد الفاتح ال يرفيس 

 : مفهوم جودة الخدمةثانيا

 .تطرق لمعرفة الخدمةالقبل أص نتطرق لم طلح جودة الخدمةس وجب علينا 

 تعريف الخدمة .1
 :ريف للخدمةس نذكر منهااهنال  عدة تع         

أي نشددددددداط أو منفعدددددددة يمندددددددن أص يقددددددددمها أحدددددددد الطدددددددرفين ل خدددددددرس وهدددددددي غيدددددددر : "ح دددددددب كوتدددددددل هدددددددي •
 1".ملموسة أساساس و  تؤدي إلى ملكية أي  يء

تتددددادا تحويددددل البأنهددددا معاملددددة من ددددلإة مددددن طددددره المؤس ددددةس بحيدددد    جنددددتز عددددن ": Judd  مددددا عرفهددددا •
 2"الملكية كما في ال ل  الملموسة

عتددددددارة عددددددن أ ددددددياء محركددددددة للحددددددواسس وقابلددددددة للتتدددددداداس : "علددددددى أنهددددددا( Gronroos)حددددددين عرفهددددددا  فددددددي •
 3".معينة بتقديم الخدماكس أو تعتبر نف ها مؤس اك خدمية اك تقدمها  ركة أو مؤس 

 
"، مجلة دراسات واتجاهات اقتصادية  أثر جودة الخدمات الإلكترونية في تحقيق رضا الزبائن دراسة حالة منؤبة بريد الجزائركريمة غياد،" 1

   13، ص2021، 2، عدد8د مجلالمتجددة، الطاقات ال في 
 18، ص 2005دار وائل للنشر، ، الطبعة الثالثة، عمان "تسويق الخدمات" هاني حامد الضمور،  2
 64، ص2009، دار كنوز المعرفة، الجزائر، الأولى"، الطبعة تسويق الخدماتكورتل فريد، "3

الجودة أهداف   

 أهداف متعلقة بأداء المنتج 

 

 أهداف متعلقة بأداء العمليات 

 أهداف متعلقة بالأداء الداخلي

 أهداف متعلقة بأداء العاملين 

 أهداف متعلقة بالأداء الخارجي 



 جودة الموقع الإلكتروني ورضا المستخدم: الفصل الأول
 

12 
 

ن دددددتنتز بدددددأص الخدمدددددة عتدددددارة عدددددن نشددددداط أو عمليدددددة غيدددددر ملموسدددددةس  ةريف ال دددددابقامدددددن خدددددلاا التعددددد           
 .ةد  قيمدن   جنتز عنها ملكيةس وهي تخلا تحقي  منفعة ل خريهإ  أنها تدرك بالحواس هدف

 .تعريف جودة الخدمة .2
 حاجددددداك وتوقعددددداك اللإبدددددائن عندددددد التحددددد    خدددددتلاهريف بالن دددددتة ل دددددودة الخدمدددددةس و لددددد  االتعددددد ك تعددددددد        

س وكدددددذل  ا خدددددتلاه فدددددي الحندددددم علدددددى جدددددودة الخدمدددددةس ومنددددده يمندددددن و عطائهدددددا عدددددن جدددددودة الخدمدددددة المطلوبدددددة
 :ريف التاليةاالتع

  لأداء الفعلدددددي للخدمدددددة مددددد  توقعددددداك اللإبدددددائن ا طددددداب معيدددددار لدرجدددددة ت: "تعدددددره جدددددودة الخدمدددددة علدددددى أنهدددددا •
 .1"و درا هم للأداء الفعلي للخدمةأو الفرق بين توقعاك اللإبائن 

ال دددددودة التدددددي وأص تعتبدددددر م يددددداس للدرجدددددة التدددددي جرقدددددى إليهدددددا م دددددتوى الخدمدددددة لتقابدددددل توقعددددداك العمدددددلاء  •
بدددددين الأداء الفعلدددددي الدددددذي يعنددددد  لأبعددددداد ال دددددودة و  توقعاتددددده بدددددينوهدددددي الفدددددرق  لخدمدددددةسلجددددددركها العميدددددل 

 .2مدى توافر هذه الأبعاد بالفعل

 ةفددددي تقددددديم الخدمدددد ةد مهمددددابعددددأال ددددودة التددددي تشددددمل علددددى التعددددد الإجرائدددديس والتعددددد الشخ دددديس ك " تلدددد  •
ة لتقددددديم الخدمددددةس  اك ال ددددودة العاليددددةس حيدددد  جتكددددوص ال انددددب الإجرائددددي مددددن الددددنظم والإجددددراءاك المحدددددد 

 .3ء"ل العاملوص م  العملاعافأما ال انب الشخ ي للخدمة فهو كيف جت

اللإبددددددوص أو عدددددددم  اريف ال دددددداب س ن ددددددتنتز بددددددأص جددددددودة الخدمددددددة هددددددي المحدددددددد الرئي ددددددي لر ددددددامددددددن خددددددلاا التعدددددد
الفعلدددددي معيدددددار لدرجدددددة تطددددداب  الأداء " : دددددودة الخدمدددددة علدددددى أنهدددددال ةالحدجثددددد اك وتميدددددل غالبيدددددة التعريفددددده ر دددددا

 .4"للخدمة م  توقعاك اللإبائن لهذه الخدمة

 .مفهوم جودة الخدمة :(2)لشكل رقم الذي يعر ه او ل  على النحو 

 

 

 
، كلية  رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة وولاء الزبون، دراسة حالة مصرف بابل الأهلي، فرع النجفحاكم جبوري الخفي،  1

   79، ص 2012،، العراقالإدارة والاقتصاد، جامعة الكوفة
يات شمال إفريقيا، جامعة حسيبة بن  ، مجلة اقتصادجودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوكعبد القادر بريش: 2

 257، ص2005، ديسمبر 3بوعلي، الشلف، الجزائر، العدد 
 18مأمون الدراركة، طارق الشبلي، مرجع سبق ذكره، ص3
 90علوان المحياوي، مرجع سبق ذكره، ص قاسم نايف 4
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 337س البياص للطتاعة والنشرس ا1الخدماك الم رفية"س القاهرةس ط(: "ت وي  1999: عوض بدجرس )المصدر

ين عدددددن ينددددده إ ا توافقدددددت إدرا ددددداك اللإبدددددائن مددددد  توقعددددداتهمس فدددددإنهم سدددددوه ينوندددددوص را دددددأويتةدددددح مدددددن الشدددددنل 
تحقدددددد  العندددددد س وهددددددو أص    او  فددددددإص الخدمددددددة تعتبددددددر متميددددددلإةسأو ت اوزتهددددددا التوقعدددددداك  ت قدددددداالخدمددددددةس أمددددددا إ ا ف

تكوص سددددددالفعليددددددة للخدمددددددة  الإدرا دددددداك س فددددددإص أو ت اوزتهددددددا الخدمددددددة الفعليددددددة لددددددم ترقددددددى إلددددددى م ددددددتوى التوقعدددددداك 
 .ردج ةس ومن ىم فإص اللإبوص ينوص غير را ي عن هذه الخدمة

 :ةـــــودة الخدمـــة جــــأهمي. 3

 1:عناصر أساسية لأهمية جودة الخدمةس وهي ةيمنن الإ ارة إلى أربع           

تقددددددديم الخدددددددماكس فمددددددثلا ن ددددددد  تقددددددوم ب فقددددددد ازداد عدددددددد المؤس دددددداك التددددددي: نمـــــــو مجـــــــال الخدمـــــــة ▪
المؤس ددددداك جتعلددددد  ونشددددداطها بتقدددددديم الخددددددماكس إ دددددافة إلدددددى أص نمدددددو المؤس ددددداك المت دددددلة بالخددددددماك 

 .ما زاا م تمرا بالتوس 

ــة ▪ ــاد المنافســـ عددددددد المؤس ددددداك الخدميدددددة جدددددؤدي إلدددددى زيدددددادة المناف دددددةس وبالتدددددالي فدددددإص  ازديددددداد : إص ازديـــ
 .تعطي ملإايا تناف ية عدجدة اك هذه المؤس لجودة الخدمة  

ــائن ▪ ــم النبــ ص اللإبددددائن جريدددددوص معاملددددة جيدددددةس فددددلا ينفددددي تقددددديم خدمددددة  اك جددددودة وسددددعر معقددددوا  إ: فهــ
 . يدةس والفهم الأ بر لللإبائنالمعاملة الدوص توفير 

ــدلول ا ▪ ــةالمــ ــودة الخدمــ ــادي لجــ أصددددتحت المؤس دددداك فددددي الوقددددت الحددددالي تركددددلإ علددددى توسددددي  : لاقتصــ
ال ددددوقيةس لددددذل    ي ددددب علددددى المؤس ددددة ال ددددعي مددددن أجددددل جددددذب زبددددائن جددددددس ولكددددن ي ددددب  ح ددددتها

ولتحقيددددد   لددددد    بدددددد مدددددن ا هتمدددددام أ ثدددددر بم دددددتوى جدددددودة  س دددددذل  المحافظدددددة علدددددى اللإبدددددائن الحددددداليين
 .الخدمة

 
 194، ص ابقمأمون الدراركة، طارق الشبلي، مرجع س1

 جودة الخدمة 

 توقعات الزبون للخدمة  مستوى الجودة)الفجوة(  إدراكات الزبون الأداء الفعلي
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 ةــــودة الخدمـــــاد جــــأبعثالثــــــا:  

 1:دمةس وهيبعاد رئي ية ل ودة الخأتوصل م موعة من التاحثوص إلى 

تشددددددير إلددددددى قدددددددرة مددددددلإود الخدمددددددة علددددددى إن دددددداز أو أداء الخدمددددددة الموعددددددود بهددددددا بشددددددنل دقيدددددد  الاعتماديــــــة:  -أ
يعتمددددد عليددددهس فالم ددددتفيد جتطلدددد  إلددددى مددددلإود الخدمددددة بددددأص يقدددددم لدددده خدمددددة دقيقددددة مددددن حيدددد  الوقددددت والإن ددددازس 

 .تماما مثلما تم وعده بذل 

 .2ة مقدمي الخدمة لمطالب واحتياجاك اللإبائني تشير إلى سرعة است ابتلاو  :الاستجابة- ب 

ب الخدمدددددةس لأص الحاجدددددة إلدددددى الأمددددداص يمثدددددل أحدددددد لدددددطن للددددده دور كبيدددددر وفعددددداا فدددددي جدددددذب اللإبدددددائ: الأمـــــان-ك 
 .أهم الحاجاك الأساسية التي جتح  عنها الم تفيد من الخدمة

ــة-ث  ــياء الملموســ  ددددوء مظهددددر الت ددددهيلاك غالتددددا لددددم جددددتم تقيدددديم جددددودة الخدمددددة مددددن قبددددل اللإبددددوص فددددي : الأشــ
 .المادية

يس وتركيددددددلإ الخدمددددددة علددددددى أسدددددداس د ويق ددددددد بدددددده التعدددددداط  والرعايددددددة وا هتمددددددام الفددددددر  التعاطف)العنايــــــة(: -ا
 .فردي من خلاا حاجاك اللإبائن

   مفهوم الموقع الإلكتروني: المطلب الثاني

الم ددددددتخدمين فددددددي نف ددددددها علددددددى المؤس دددددداك و أصددددددتحت المواقدددددد  الإلكترونيددددددة التقنيددددددة ال دجدددددددة التددددددي فر ددددددت 
ع دددددر جوا دددددب التطدددددوراك التكنولوجيدددددة مدددددن أجدددددل تلبيدددددة حاجيددددداتهم اليوميدددددة فدددددي مختلددددد  الم دددددا كس فيعتبدددددر 

عدددددالم مدددددن ت دددددر الخنترندددددتس فتم دددددرد الددددددخوا إليهدددددا تلأاالموقددددد  الإلكتروندددددي أحدددددد أهدددددم الخددددددماك التدددددي قددددددمها 
ذا مددددا المواقدددد  الإلكترونيددددةس وهدددد هيددددةمعرفددددة ماالمهتمددددين ل تكليددددفس وهددددذا مددددا لفددددت انتتدددداهوالحيدددد  الوقددددت وال هددددد 

 .المطلب  هذانتطرق إليه في  سوه

 :أولا، تعريف الموقع الإلكتروني

م موعدددددة مدددددن ال دددددفحاك والن دددددوا وال دددددورس ومقددددداط  الفيددددددجو المترابطدددددة وفددددد  هيندددددل أنددددده: " علدددددى يعدددددره
حيدددد  ب سالبياندددداك عددددن جهددددة مددددا أو مؤس ددددة مدددداو المعلومدددداك  ووصدددد هددددده إلددددى عددددرض جمتفاعددددلس و متماسدددد  

 
 45، ص 2006دار الفكر العربي، لبنان، ، الجودة والقياس المقارن أساليب الحديثة في المعايير والمقاييسقياس  ، توفيق محمد عبد المحسن1
 92، ص 2010دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، ، تسويق الخدماتمحمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، 2
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عنددددواص فريددددد محدددددد يميددددلإه عددددن ب يددددة المواقدددد  علددددى  هينددددوص الوصددددوا إليدددده غيددددر محدددددد بلإمدددداص و  بمندددداصس ولدددد
 .1" تنة الإنترنت 

مرتتطددددددة ت تةدددددديفها حاسددددددتة مددددددن نددددددوع وكمددددددا يعددددددره الموقدددددد  الإلكترونددددددي أندددددده: "م موعددددددة مددددددن ال ددددددفحاك ال
ت دددددل ال دددددفحة تعلدددددى صدددددفحة رئي دددددية كنقطدددددة بدايدددددةس الويدددددب واقددددد  محتدددددوي معظدددددم تس و (ملقمت دددددمى)خددددداا 

 .2"تنقل ةبية وبنييشعارتتاطاك تالرئي ية ب فحاك أخرى باستخدام 

عتددددددددارة عددددددددن م موعددددددددة مددددددددن ال ددددددددفحاك : "ممددددددددا سددددددددب س يمنددددددددن تعريددددددددف الموقدددددددد  الإلكترونددددددددي بأندددددددده        
 ىعبدددددر بدددددرامز حاسدددددوبية تددددددع اكترونيدددددة مرتتطدددددة مددددد  بعةدددددها الدددددتعيس يمندددددن مشددددداهدتها والتفاعدددددل معهدددددالإل

 3."المت فحاكس ويمنن عر ها بواسطة الهوات  النقالة عبر تقنية نظام التطبيقاك اللاسلكية

 العناصر الأساسية المكونة للموقع :ثانيا

 4:العناصرس أهمهايحتوي الموق  الإلكتروني على م موعة من 

ــية • ــفحة الرئيســ تعددددد ال ددددفحة الأولددددى أهددددم صددددفحاك موقدددد  المت ددددر الإلكتروندددديس فهددددذه ال ددددفحة  :الصــ
سياسدددددته ومحتوياتدددددهس و  ههدددددي واجهدددددة الموقددددد س وتعطدددددي ا نطتددددداع الأوا حدددددوا هدددددذا الموقددددد س ومنت اتددددد

عنايددددة خاصددددة ذل  جنتغددددي أص تعطددددي لدددداك الموقدددد س و حلددددى ب يددددة صددددفإا نطددددلاق  ري ومددددن خلالهددددا ي دددد
س وأص ت ددددددتخدم البددددددرامز المعروفددددددة  اك س وأص تكددددددوص  اك ح ددددددم صددددددغيرحيدددددد  ي ددددددهل الوصددددددوا إليهددددددا

ا نتشددددددار الواسدددددد س حيدددددد  تكددددددوص قددددددادرة علددددددى إبقدددددداء واسددددددتقطاب مددددددن جلددددددز إليهدددددداس وي ددددددب أص تحتددددددوي 
 .لمؤس ةلالت ارية  العلامةأيةا على 

ــفحات الموقــــع • ــاقي صــ ــب بــ ــميم وترتيــ يددددب جميدددد  صددددفحاك تميم وتر ي ددددب ا هتمددددام أيةددددا بت دددد :تصــ
الموقددددددد س إ  أص ال دددددددفحة الرئي دددددددية هدددددددي م دددددددرد مددددددددخل أو بوابدددددددة توصدددددددل اللإبدددددددوص إلدددددددى ال دددددددفحاك 

دوص  ةفرعيددددالالأخددددرىس وفددددي كثيددددر مددددن الأحيدددداص فددددإص اللإبددددوص قددددد ي ددددل إلددددى إحدددددى هددددذه ال ددددفحاك 
أو منددددددتز محدددددددد عبددددددر  االمددددددرور بال ددددددفحة الأولددددددىس وهدددددددا يحدددددددث إ ا كدددددداص جتحدددددد  عددددددن مو ددددددوع مدددددد

تةددددددمن هددددددذا المو ددددددوع أو  فيقددددددوده محددددددرك التحدددددد  إلددددددى ال ددددددفحة التددددددي سمحركدددددداك التحدددددد   إحدددددددى

 
 . 38، ص2010العراق ، 8العدد  ، 6، مجلة تكوين للعلوم الإدارية والاقتصادية، المجلد تقييم جودة المواقع الالكترونيةمحمد مصطفى حسين،  1
 . 38المرجع السابق، ص  محمد مصطفى حسين، 2
 . 30، ص2017، جوان  2عددال، 28، مجلة العلوم الإنسانية، المجلد المواقع الإلكترونية، خصائصها ومعايير قياس جودتهاسمية تنيو، 3
، دراسة تقييمية للمواقع الإلكترونية للناشرين،  وكيفية تقييمها إستراتيجية تسويق الكتاب من خلال مواقع دور النشر إبراهيم،مرزقلال 4

 . 99-98ص  ،، ص2009مذكرة مقدمة لنيل شهادة ماجيستر في علم المكتبات، جامعة قسنطينة،  
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التددددي سددددوه تعتمددددد تحدجددددد الرسددددوماكس بالإ ددددافة إلددددى  وأيةددددا ي ددددب مراعدددداة الألددددواص سالمنددددتز متا ددددرة
 .تحدجد ال ورس وأيةا المؤىراك ال وتية والح ية

ــث • ــاف والبحـــ وقددددد  إلكترونددددديس وهدددددذا يعدددددد هدددددذا الشدددددري  منوندددددا مهمدددددا فدددددي ت دددددميم م :شـــــري  الا تشـــ
الشددددددري  يقدددددد   ددددددمن ال ددددددفحة الرئي دددددديةس وي ددددددتطي  اللإبددددددوص التعددددددره علددددددى محتويدددددداك الموقدددددد  مددددددن 

يمنددددددن اللإبددددددوص مددددددن  ي مركددددددلإ و وهددددددذا الشددددددري  هددددددو رابدددددد  أساسددددددي  سا  تشدددددداه والتحدددددد   ري خددددددلاا  دددددد
نددددداك أو عدددددن ياالب كددددداص جتحددددد  عدددددن سدددددو ءاس الوصدددددوا إلدددددى مدددددا جريدددددد فدددددي موقددددد  المت دددددر الإلكتروندددددي

ى يدددددددب محتدددددددو تمنت ددددددداكس وي دددددددب أص تكدددددددوص الكلمددددددداك المفتاحيدددددددة الرئي دددددددية وا دددددددحة فيددددددده وأيةدددددددا تر 
 .ناص  ري  ا  تشاه والتح  وم

 أهمية الموقع الإلكتروني  :ثالثا

 1أهمية المواق  في النقاط التالية:يمنن تلخيص                

تلقدددددي وكثيدددددر مالموقددددد  الإلكتروندددددي أهميدددددة بالغدددددة وفائددددددة كبيدددددرة فهدددددو يمثدددددل حلقدددددة الوصدددددل بدددددين ال يمثدددددل ▪
 من المؤس اك والشركاك.

 تقديم الكثير من الخدماك والت هيلاك وتوفير الوقت وال هد للكثير من المراجعين. ▪
 المعاملاك وت هيل الإجراءاك.يمثل أهمية كبيرة في إن از  ▪
يمثددددددل ال انددددددب المعرفددددددي والمعلومدددددداك لتلإويددددددد المتلقدددددديس لددددددذا تددددددم ا هتمددددددام بهددددددذا ال انددددددب مددددددن خددددددلاا  ▪

 اختيار الت اميم التقنية ال يدة والعمل على إاهار الموق  بطريقة سهلة ومريحة للمتلقي.
مواقددددددد  المتخ  دددددددة تقدددددددديم المعلومددددددداك بشدددددددنل م دددددددانيس و لددددددد  مدددددددن خدددددددلاا المواقددددددد  الموسدددددددوعية وال ▪

بدددددأنواع معيندددددة مدددددن العلدددددوم والمعددددداره المتعدددددددةس حيددددد  تمندددددن مختلددددد  الأفدددددراد علدددددى الح دددددوا علدددددى 
 المعلومة ب هولة.

 الم اهمة في توطيد العلاقاك من خلاا المنتدياك أو مواق  التعاره. ▪
 حل جمي  المشا ل المترتتة عن  ي  الوقت وقلة الماا. ▪
 .ةأنواع المواقع الإلكتروني  :رابعا

تنق ددددددم المواقدددددد  الإلكترونيددددددة إلددددددى أنددددددواع عدجدددددددة متعددددددددةس وح ددددددب الهددددددده مددددددن كددددددل موقدددددد س فهندددددداك         
المواقدددددد  الت اريددددددة التددددددي تهددددددده إلددددددى تحقيدددددد  الأربدددددداح مددددددن خددددددلاا جددددددذب اللإبددددددائن وتعددددددريفهم بالمنت دددددداك أو 

 
 . 61، ص 2008الحقوقية، ، بيروت، مكتبة زين تعناوين مواقع الأنترن نصر الدين حسن، 1
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رجددددددة النشدددددداطاك التددددددي تهددددددتم بهددددددا المنظمدددددداك الت اريددددددةس أمددددددا المواقدددددد  التعليميددددددة فتكددددددوص أهدددددددافها تعليميددددددة بالد 
الأولدددددددىس وتنشدددددددأ بهدددددددده عنددددددد  صدددددددورة الكليددددددداك وال امعددددددداك والمددددددددارس التعلميدددددددة العالميدددددددة أو المحليدددددددة أو 
المنتتددددددداك كدددددددذل  المواقددددددد  الحنوميدددددددة التدددددددي تنشدددددددأ بهدددددددده دعدددددددم المؤس ددددددداك  اك الطددددددداب  العدددددددام كدددددددالوزاراك 

 الع ددددددنريةيددددددة و كددددددلا ح ددددددب نشدددددداطهس المواقدددددد  الإختار  والمناتددددددب والإداراك  اك المختلفددددددة وتفرعاتهددددددا مددددددن الشددددددرك
 .1وغيرها من المواق  ومواق  الألعاب ومواق  التواصل ا جتماعي المختلفةس

 (3رقـــــم ) الشـــــكلكمدددددا هدددددو مو دددددح فدددددي ويمندددددن تق ددددديم هدددددذه المواقددددد  ا لكترونيدددددة ح دددددب عددددددة معددددداجير      
 2ي:الموال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الم در: موق  مركلإ الرائد للتدريب والتطوير الإعلاميس بت ره

 
 38،39بق ، صا، مرجع ستقييم جودة المواقع الإلكترونيةمحمد مصطفى حسين، 1
 16:00على 2023/ 02/05تاريخ الزيارة  reed.nat/training-www.alالموقع  2

 أنواع المواقع الإلكترونية 

 من حيث المضمون  -1
 مواقع تجارية تسويقية -أ

 مواقع تجارية إعلامية -ب

مواقع شاملة-ج  

إعلامية مساندة-د  

الإذاعات والقنوات الفضائية  -ه  

 

 2- من حيث الهيكلة 

 هياكل بسيطة  -أ

 هياكل معقدة   -ب

 هياكل ممتدة  -ج

 3- من حيث التكوين 

 البسيطة المواقع  -أ

 المواقع الكثيفة  -ب 
 المواقع المركبة  -ج

 

 4- من حيث الاحتراف 

 مواقع هواة -أ

 مواقع محترفة -ب

مواقع أخدة من   -ج

 الاحتراف 

 6- من حيث الجمهور المستهدف

مواقع تستهدف جمهورا متخصصا   -أ
 محترفا

 مواقع تستهدف جمهورا عاما متنوعا  -ب
 نوعيا  مواقع تستهدف جمهورا  -ج

 7-من حيث التمويل 

 تمويل شخصي -أ

 تمويل خيري  -ب
 تمويل ذاتي  -ج

 

 5- من حيث شكل العرض

مواقع تعتمد على المعلومة  -أ
 والجذب

 مواقع تعتمد على الإبهار -ب

  مواقع معلوماتية -ج

http://www.al-reed.nat/training%20تاريخ%20الزيارة%2002/05/2023
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 .تقييمه  معاييرو د جودة الموقع الإلكتروني  اأبع  :المطلب الثالث

 .تعريف جودة الموقع الإلكتروني :أولا

 :يمنن التعره على مفهوم جودة المواق  الإلكترونية من جانبين     

  فال انب الأوا من وجهة نظر المبرم ين والقائمين على الموق س بحي  تمثل ال ودة إمنانية ال يانة والأماص
العملاء الم تفيدجن فتتمثل جودة الموق  من خلاا  ال يام بالواائ  وكل ما يخص الموق س أما من جهة نظرو 

 .1ليه من معلوماك مفيدة وموىوقةوفر عوما جت هسبنيفية ت ميم هسهولة استخدام

ر سددددديغادر الموقددددد  يدددددختتوافددددد  مددددد  توقعددددداك العميدددددلس فدددددإص هدددددذا الأ  و إ ا كاندددددت ال دددددودة ردج دددددة  ومنددددده         
الم دددددتفيد إلدددددى اسدددددتخدام الموقددددد  الإلكتروندددددي مدددددرة بت ددددداطة والتحددددد  عدددددن موقددددد   خدددددرس فمدددددن ال دددددعب إعدددددادة 

 .2أخرىس لذل  جنتغي على المؤس اكس مهما كاص نشاطهاس تح ين جودة موقعها الإلكتروني

 3ما جلي:إلى تقييم جودة الموق  الإلكتروني   ةدافعالومن العوامل                

 وأدبية.إمنانية أي  خص و   ما  اء دوص وجود  واب  علمية  .1

 .صعوبة تحدجد الم در الح يقي للموق  .2

 صعوبة تحدجد الهده من تواجد موق  معين وصحتها. .3

 صعوبة تحدجد حداىة المحتوى المطروح في الموق . .4

 .تحدجد الم ؤولية الفكرية للموق  .5

عددددددم مراجعدددددة الكثيدددددر مدددددن المواقددددد  وتحدجدددددد محتواهدددددا وتنقيتهدددددا مدددددن قبدددددل ال هددددداك العلميدددددة والتحثيدددددة أو  .6
 من قبل م موعة الم تفيدجن.حتى 

 غياب الإطار القانوني المنظم لح  الملكية الفكرية للمعلوماك المدرجة في هذه المواق . .7

غيددددر  مددددن و  يمنددددن  ا لكترونددددي هددددذه الدددددواف  وغيرهددددا سددددلطت الأ ددددواء علددددى ح يقددددة أص الموقدددد         
الوىددددوق بددددده بن ددددتة كبيدددددرةس وقدددددد دعددددا  لددددد  إلدددددى حتميددددة قيدددددام جهدددداك علميدددددة مراجعدددددة دوريددددة للمواقددددد  التدددددي 

 
1Ranusha, a study on website quality models, international journal of scientific and nesearch publications, 

volume 4, ISSUE12,india,2014. 
 . 2019،  3، العدد 46المجلد  ، الأردن "، مجلة دراسات الجامعة الأردنية، تقييم مستوى جودة الموقع الإلكتروني الصعوب أمال ومحمد فاتن، " 2
 .39بق، صامحمد مصطفى حسين، مرجع س3
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علددددى علامددددة ال ددددودة فتعطددددي  المراجعددددة تددددؤىر علددددى ف ددددة عر ددددية مددددن الم ددددتفيدجنس وتح ددددل تلدددد  المواقدددد 
 ىقة للم تفيدجن.

 أبعاد جودة الموقع الإلكتروني ثانيا:

 :اد في العناصر التاليةتتمثل هذه الأبع

 :جودة المحتوى  .1
 إص العددددددد الهائدددددل فدددددي ح دددددم المعلومددددداك المتدددددوفرة علدددددى  دددددتنة الأنترندددددت ومدددددا تحتويددددده مدددددن معلومددددداك نافعدددددة

جعددددل مددددن جددددودة المحتددددوى أهددددم العناصددددر التددددي جددددتم اعتمادهددددا فددددي تقيدددديم الموقدددد س ويرتكددددلإ تقيدددديم وغيددددر نافعددددة 
 1ك التالية:محتوى الموق  الإلكتروني على المؤ را جودة

ــة .1.1 با عتمددددداد  مددددددى ىقدددددة الم دددددتخدم بالمعلومددددداك الدددددواردة فدددددي الموقددددد س ويمندددددن قيددددداس هدددددذا المؤ دددددر :الموثوقيـــ
 على ما جلي:

 توافر العنواص الفعلي للمؤس ة على موقعها. •
 وجود معلوماك حوا المشرفين على الموق  وم توى كفاءتهم. •
 با ت اا بهم.وجود بريد إلكتروني للقائمين على الموق  ي مح  •
 حداىة المعلوماك على الموق س ويمنن قياس هذا المؤ ر اعتمادا على: :التحديث. 2.1

 المعلوماك على الموق  حدجثة )تاري  النشر أو العرض( •
 و وح تاري   خر تحدج  للمحتوى  •
 عدد مراك التحدج  خلاا فترة زمنية محددة ومعقولة. •
 لموق  من زاوية ارتتاطه بالمؤس ة من خلاا:يمنن تقييم ا صلة الموقع بالم سسة:. 3.1

 احتواء الموق  على أهداه المؤس ة. •
 احتواء الموق  لنبذة تاريخية على المؤس ة. •
 احتواء الموق  لمعلوماك تف يلية و املة حوا منت اك المؤس ة. •
 2تنوع أسلوب عرض المعلوماكس ويمنن قياس هذا المؤ ر اعتمادا على: أسلوب الإبحار: .4.1

 
 51، ص 2012، جامعة المدية، الجزائر، ريست جدارة علاقة الزبون، مذكرة لنيل شهادة الماإ ، دور مواقع الويب في تحسين بارة مريم1
 . 42، صسابق مرجع ، محمد مصطفى حسين2
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 احتواء الموق  على مؤ راك صوتية. •
 احتواء الموق  على ملفاك فيدجو •
 احتواء الموق  على صور •
توجددددد روابدددد  م دددداعدة فددددي كددددل صددددفحة بحدددد  ت ددددهل للم ددددتخدم ا نتقدددداا إلددددى ال ددددفحة الرئي ددددية مددددن  •

 خلاا أي صفحة أخرى في الموق .
للم ددددتخدم ا نتقدددداا عنددددد ت ددددفح صددددفحاك طويلددددة جوجددددد روابدددد  م دددداعدة فددددي ال ددددفحة بحيدددد  ت ددددهل  •

 على أعلى ال فحة.
عنددددددد اسددددددتخدام روابدددددد  مددددددن الموقدددددد  الأصددددددلي إلددددددى موقدددددد  خددددددارجي ي ددددددتطي  الم ددددددتخدم الرجددددددوع إلددددددى  •

 الموق  الأصلي.
 توجد رواب  لمواق  مفيدة  اك علاقة بالموق  الحالي. •
 الرواب  التي تم استخدامها. ص جتغير لو  •
  ناص وا ح على صفحة من صفحاك الموق .يق د به وجود  عار المؤس ة في م.الشعار: 5.1

 .جودة التصميم:2

تحددددددرا المؤس دددددداك علددددددى إاهددددددار مواقفهددددددا علددددددى ا نترنددددددت بددددددأبهى صددددددورة بحيدددددد  ت ددددددذب اللإبددددددائن للإيارتهددددددا 
و عددددددادة زيارتهددددددا بعددددددد اسددددددتخدامها أوا مددددددرة اعتمددددددادا علددددددى مبدددددددأ إعطدددددداء انطتدددددداع ممتدددددداز منددددددذ اللإيددددددارة الأولددددددى 

 حقدددداس ويهددددتم عن ددددر جددددودة الت ددددميم بال ددددفاك المرئيددددة فددددي ت ددددميم الموقدددد  ل ددددذب للموقدددد  لتكددددرار زيارتدددده 
الم دددددتخدمين للإيدددددارة المواقددددد  ومدددددن هندددددا تدددددم المندددددوث أطدددددوا فتدددددرة ممنندددددة داخدددددل الموقددددد  وأخيدددددرا تكدددددرار زيارتددددده 

 مراك أخرى م تقبلا.

ليب وطدددددرق وتحدددددرا المؤس ددددداك المختلفدددددة علدددددى إاهدددددار مواقعهدددددا الإلكترونيدددددة بأفةدددددل صدددددورة باسدددددتخدام أسدددددا
إبداعيدددددددة مبتكدددددددرة ل دددددددذب انتتددددددداه الم دددددددتخدمين لهدددددددا وتدددددددرغيبهم بدددددددالت واا خدددددددلاا صدددددددفحاتهاس حيددددددد  أص سدددددددوء 
الت ددددميم قددددد جددددؤ ي الم ددددتخدم وعدددددم الرغتددددة فددددي ت ددددفح الموقدددد  رغددددم احتوائدددده علددددى معلومدددداك غنيددددةس ويمنددددن 

  1اجماا مؤ راك جودة الت ميم كالتالي:

مدددددددن حيددددددد  ا بتكدددددددار فدددددددي الت دددددددميم وال مددددددداا فدددددددي ال دددددددور  ويق دددددددد بهدددددددا جا بيدددددددة الموقددددددد .الجاذبيـــــــة:1.2
 والحركاكس بحي  ي عل الم تخدم سعيدا ومتحم ا للإيارة الموق .

 
 52-51، ص ص  ابق بارة مريم، مرجع س1
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 الخ ائص الم تخدمة كخلفياك أو ألواص الن وا نف ها عند الت ميم.  .اللون:2.2

 خ دددددددائص ملفددددددداك الفيددددددددجو وال دددددددوك وال دددددددورة الم دددددددتخدمة فدددددددي :والصــــــــورة ،الصــــــــوت ،الفيــــــــديو. 3.2
 صفحاك المواق .

ــنص: .4.2   خدددددددواا الن دددددددوا الم دددددددتخدمة فدددددددي صدددددددفحاك الموقددددددد س مدددددددن حيددددددد  ح دددددددم الخددددددد  ونوعدددددددهالـــــ
 واستخدام الحروه الكبيرة وال غيرة والفواصل و براز العناوين الرئي ية.

 : جودة التنظيم.  3

الن دددددداح فددددددي معظددددددم ب دددددديغة عامددددددة يعددددددد معيددددددار التنظدددددديم والترتيددددددب مددددددن الأمددددددور الأساسددددددية لتحقيدددددد          
الم ددددددا كس ويعتبددددددر تنظدددددديم المواقدددددد   ددددددرورية فمددددددن أجددددددل  ددددددماص ت ددددددهيل دخددددددوا الم ددددددتفيدجن إلددددددى المواقدددددد  
والت ددددفح والتنقددددل بددددين ال ددددفحاكس وبالتددددالي فددددإص هددددذا سددددوه يقددددود إلددددى تكددددوين ت ددددور إي ددددابي للموقدددد  لدددددى 

 وبما يةمن معا ودتهم للإيارة الموق  في الم تقبل.  الم تفيد منها

 :جودة التنظيم صخصائ .     

 1لها عدة خ ائص لت هيل ت فح موق  الإلكتروني تتمثل في:             

 ويق د به احتواء الموق  على فهرس ل مي  صفحاك الموق  في ال فحة الرئي ية.  الفهرس: •
 .خريطة مناستة للموق س ووصلاك في كل صفحة ل هولة الت فح خريطة الموقع: •
يشدددددددير هدددددددذا المؤ دددددددر إلدددددددى  دددددددرورة عمدددددددل الدددددددرواب  أو الوصدددددددلاك بشدددددددنل  :الـــــــرواب  أو الوصـــــــلات •

صددددددحيح ووجددددددود روابدددددد  الم دددددداعدة فددددددي كددددددل صددددددفحةس بحيدددددد  جددددددتم ا نتقدددددداا إلددددددى المندددددداص المطلددددددوب 
 ل صحيحس بشنل صحيحس ويمنن قياس هذا المؤ ر ح ب عمل الرواب  بشن

المق دددددود بدددده وجدددددود  دددددعار المؤس دددددة فدددددي منددددداص وا دددددح علدددددى كدددددل صدددددفحة مدددددن صدددددفحاك  :الشـــــعار •
 .الموق 

 :جودة سهولة التعامل.4

التعامددددل  لقددددد اهددددر هددددذا العن ددددر كأحددددد عناصددددر الت ددددميم فددددي العدجددددد مددددن الدراسدددداك ال ددددابقة وجددددودة سددددهولة
تعندددددي  النظدددددر عددددن خلفيتددددده العلميددددةس كمددددداتعنددددي ال دددددهولة فددددي اسدددددتخدام الموقدددد  مدددددن قبددددل أي م دددددتخدم بغددددي 
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قدددددددرة الموقدددددد  علددددددى تددددددوفير أداء ىابددددددت لكفاءتددددددهس إ ددددددافة علددددددى إمنانيددددددة التكييددددددف ح ددددددب رغتددددددة الم ددددددتخدم 
 1ويمنن اجماا جودة سهولة التعامل كالتالي:

سددددددهولة اسددددددتخدام الموقدددددد  و ي دددددداد المعلومدددددداك والت ددددددفح فيددددددهس ويمنددددددن اسددددددتخدام البنددددددود  الســـــــهولة: -أ
 .ل ياس هذا المؤ ر التالية

 سهولة إي اد معلوماك والت فح في الموق  :سهولة استخدام الموقع وفهمه والتعامل معه -ب 
 .سهولة إي اد الموق  عبر محركاك التح  

ك موقدددددد  وطبيعتدددددهس ويمنددددددن قيددددداس هددددددذا المؤ ددددددراملائمددددددة عندددددواص وخ ددددددائص الموقددددد  لل الاعتماديــــــة: -ك 
   إعتمادا على:

 ملائمة عنواص الموق  للموق  وطبيعتهس جوفر الموق  جمي  الخدماك باستمرار دوص انقطاع.  •
 جوجد عداد لمعرفة عدد الم تخدمين للموق  في فترة معينة. •

 للح دددددوا علدددددى ىقدددددة الم دددددتخدمين مدددددن خدددددلاا أمددددداص العمليددددداك والخددددددماك  :الأمـــــان والخصوصـــــية.5
س ويمندددددن قيددددداس هدددددذا المؤ دددددر المقدمدددددة إ دددددافة إلدددددى الحفددددداا علدددددى خ وصدددددية المعلومددددداك الشخ دددددية

 2من خلاا:
 يحافظ الموق  على أماص العملياك والخدماك التي يقدمها.-
 سلامتها.للم تخدم وأمانتها و يحافظ الموق  على خ وصية المعلوماك الشخ ية -
 .تتم حماية الخ وصية من خلاا وسائل الأماص الأ ثر تطورا حوا العالم-
 احترام وحماية الخ وصية من خلاا تطبي  ممارساك م ؤولة متعلقة بالبياناك.-
 توفير أدواك خ وصية سهلة ا ستخدام تةمن إمنانية التحنم في البياناك الشخ ية. -
 تلقائيا قبل وصولها من خلاا تطبي  تقنياك الأماص الم ممة لذل . من  التهدجداك -
 أىناء نقلها.التشفير المتقدم المحافظة على أماص البياناك الشخ ية ب -
ارساا تنبيهاك بشنل استتاقي عند رصد أي نشاط أو عملية ت  يل دخوا مريتة و ل  بإرساا ا عار -

 للتمنين من حماية ح اب الم تخدم بنقرة واحدة.الى البريد الوارد أو الهات  
 تقديم إر اداك للم اعدة في توفير حماية أفةل. -
 

 
 65-64، ص2009س مذكرة نيل  هادة ماجي ترس جامعة الحاا لخةرس باتنةس ال لإائرس معايير جودة مواقع التجارة الإلكترونية هرزاد عبيديس 1
 7:30على   2023/ 15/05تاريخ الزيارة   edu.google.com https//:الموقع:  2
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 ثالثا: معايير تقييم جودة المواقع الإلكترونية
 1تم اختارها في أربعة معاجير أساسية جتةمن كل منها م موعة من المؤ راك وف  ما جلي:        

 معيار الاستعمال -1
 أ دددددارك إلددددى أهميددددة تقيددددديم مدددددى سددددهولة اسدددددتعماا الم ددددتخدم للموقدددد س فتدددددرة تواجددددده فيددددهس ومددددددىعدددددة أبحدددداث 

 :ة معاجير ىانويةتإليهس و ددك هذه الأبحاث على س ه ذابنا

 مدى سهولة إي اد الموق  من خلاا محركاك التح  المشهورة. :الرؤية ✓
 سهولة كتابة عنواص الموق  وتذكره وكذا علاقة العنواص بهده ونشاط الموق . الدخول: ✓
احتددددددواء صددددددفحة البيددددددت علددددددى جدددددددوا المحتويدددددداك الموقدددددد  م ددددددن  ب ددددددورة جيدددددددة  صــــــفحة البدايــــــة: ✓

ا نتتددددداه إلدددددى أهميدددددة صدددددفحة البيدددددتس لأنهدددددا تعطدددددي ا نطتددددداع الأوا لددددددى الم دددددتخدم  ووا دددددحة ي دددددب 
 عن الموق .

 كلما كاص  ل  أفةل. أق راللازم لظهور ال فحة إ  انه كلما كانت الفترة  الوقت  سرعة التحميل: ✓
 سهولة وو وح طريقة التنقل بين صفحاك الموق . الإبحار: ✓
تناسددددد  وجماليددددددة ت ددددددميم صددددددفحاك الموقدددددد س أي مدددددددى ا ن دددددد ام بددددددين خلفيددددددة  :تصــــــميم الصــــــفحات ✓

 الألواصس ونوعية الخطوط.س ال فحة
 معيار المحتوى  -2

 ير ىانويةس قمنا بتكيفها بح ب طبيعة وهده الموق  ا لكتروني وهي:هناك خم ة معاج

كدددداص الم ددددتخدم ي ددددتطي  الوصددددوا إلددددى المعلومددددة التددددي جريدددددها دوص عندددداء  بحيدددد  إ ا :تنظــــيم العمــــل ✓
 إلى الفهم ال ري  محتوى الموق . جذكرس بالإ افة

 ن تة أو عدد المشتركين من طالبي العمل في الموق  )طلتاك العمل(. :نسبة المترشحين ✓
 ن تة أو عدد المشتركين من عار ي العمل في الموق  )عروض العمل(.   أصحاب العمل: نسبة ✓
 اللغة التي ي تخدمها الموق  فاص كاص ي تخدم أ ثر من لغة فذل  مؤ ر جيد بخ وا الموق . :اللغة ✓
 ALEXAالموق  في أدلة الت نيف وأ هرها على الإطلاق ت نيف التح  عن ت نيف  التصنيف: ✓

 
حوا استراتي ية الحنومة للقةاء   ملتقى -نموذج لتقييم مواقع التوظيف بالجنائر-خدمات التوظيف الإلكتروني ف محمد الأمينس  ني و ب م طفاوي الطيبس 1

 11-9اس 2011نوفمبر  16-14جومي  س جامعة الم يلةسعلى التطالة وتحقي  التنمية الم تدامة 
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ــة -3 ــة الخدميــــ ــار الليمــــ بعددددددي الأبحدددددداث  ددددددددك علددددددى أهميددددددة تقيدددددديم مدددددددى ن اعددددددة الفعاليدددددداك : معيــــ
الخدميددددددة الموجددددددودة فددددددي الموقدددددد  والندددددداتز النهددددددائي الددددددذي سدددددديقوم ببنائدددددده للم ددددددتخدمس وبح ددددددب طبيعددددددة 

 1 اا:المواق  ف لنا ستعة معاجير ىانوية في هذا الم
ــات ✓ فددددددتح أمددددددام المت ددددددفح  فدددددداق ومعلومدددددداك جدجدددددددة فددددددي تتلإويددددددد الم ددددددتخدم بفعاليدددددداك هادفددددددة  :فعاليــــ

رض الواقددددد  أالم ددددداا المدددددراد التوايدددددف فيددددده وكدددددذا الم دددددا ك الأخدددددرىس بالإ دددددافة إلدددددى الفعاليددددداك فدددددي 
 والندواك. مثل المعارض والملت ياك 

النظدددددر إلدددددى الخددددددماك التدددددي يقددددددمها الموقددددد  للم دددددتخدم مثدددددل إمنانيدددددة إدراا ال ددددديرة  :خـــــدمات النبـــــون  ✓
 أو ب يغة أخرى يقترحها الموق س ي هل التعدجل عليها  حقا. DOCأو PDF الذاتية ب يغة

مدددددى تددددوفر الموقدددد  علددددى خدددددماك  خ ددددية مثددددل صددددفحة  خ ددددية خاصددددة بدددده  :خــــدمات شخصــــية ✓
 .أو بريد الكترونيس او مشاركة مواق  التواصل ا جتماعي مثل في  بوك

 ر ين.افتح الم اا أمام الم تخدم للتواصل م  الم ؤوا عن الموق  أو الع صال:تا  ✓
جددددددل معرفددددددة العددددددروض متابعددددددة مشدددددداركة الم ددددددتخدمين للعددددددروض وتقيدددددديم  لدددددد  مددددددن ا تغذيــــــة مرتــــــدة: ✓

 .الأ ثر جذبا وكذل  عروض الطلب الأ ثر توفرا
النظر في إص كاص الموق  يقدم المعلوماك الكاملة عن عارض العمل أو التدريب  المعلومات الكاملة:  ✓

  .المناسب لطلتهس مثل البريد ا لكتروني ورقم الهات  والفا   والموق  ا لكتروني وال غرافي
ها خلاا  جهواجتوفير وسائل مختلفة ت اعد الم تخدم على حل مشا ل تقنية كتابية  :وسائل مساعدة ✓

  .عالياك تنفيذ الف
 معيار الحيوية -4
موقددددد  حيدددددوي يعندددددي أنددددده قدددددادر  سأبحددددداث عدجددددددة لوحدددددت بأهميدددددة تقيددددديم مددددددى حيويدددددة ودجنامينيدددددة الموقددددد       
يددددة وبنددددل زفيددددر تخددددرا معلومدددداك لددددم تعددددد  اك نالتددددنف  والحيدددداةس فتنددددل  ددددهي  تدددددخل معلومدددداك جدجدددددة و  علددددى
 .2لم تخدمي الموق  أهمية

 
 
 

 
 11مصطفاوي الطيب، بونيف محمد الأمين، المرجع السابق، ص1
 .12المرجع السابق، ص 2
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 .جودة الموقع الإلكترونيعن   رضا المستخدمل النظري الإطار : المبحث الثاني 
المؤس اك   كل  إليه  ت عى  التي  الأساسي  المراد  الم تخدم  ر ا  على حي   يعد  الةوء  ت لي   توجب 

 من اجل تلبية رغتاته وك ب ر اه وو ئه.  ودة في جمي  التعاملاك التطبي  
 المطلب الأول: مفاهيم عامة حول رضا المستخدم

 التطرق إلى مفهوم ر ا الم تخدم وجب أو  معرفة مفهوم الر ا قبل 
 رضا والرضا الإلكتروني:  المفهوم  :أولا 

تعددك واختلفت ا راء حوا تعريف الر اس لذا سيتم عرض هذه التعاريف بهده الوصوا إلى مفهوم عام  
 الإلكتروني و ل  على النحو ا تي:   موق لر ا الم تخدم عن جودة ال

 : والرضا الإلكتروني الرضا  -1
 :تعريف الرضا ➢
داء المددددددرك وتوقعاتددددده أو عدددددره الر دددددا علدددددى أنددددده م دددددتوى مدددددن إح ددددداس الفدددددرد النددددداتز عدددددن المقارندددددة بدددددين الأ -

 .1إدراك اللإبوص م توى تلبية رغتاته
و عدددددددم كفايددددددة ال يمددددددة التددددددي ح ددددددل عليهددددددا مقارنددددددة بح ددددددم أندددددده حالددددددة المشددددددتري لكفايددددددة أيةددددددا علددددددى أعددددددره  -

 .2تحملهاالتةحية التي 
يعتمددددد علددددى مدددا جتوقدددد  اللإبددددوص الح ددددوا عليددده  ا كدددداص اللإبددددائن لددددجهم توقدددد  لمددددا سددددوه  أنددده:ب عددددره فدددي حددددين -

 .3يح لوص عليه
 داء المدرك للعميل.ن تخلص من التعاريف ال ابقة أص الر ا جرتت  بالفرق بين التوقعاك والأ -
 : تعريف الرضا الإلكتروني ➢
ر يوطدددددرق التدددددداوا وسددددد الأنترندددددتسعبدددددر  خددددددماك ملائمدددددة العدددددن  وص بدددددلر دددددا اللإ أنددددده نتي دددددة  "Ranjbarian"جدددددرى  -

 .4و   الموق  والأماص ت ميم المعاملاك إ افة إلى
ويعره أيةا على أنها الت ربة التي جتم الشعور بها بعد استخدام المنتز ومقارنتها ما بين جتت  ب ورة ال ودة  -

 وال ودة المتوقعة. 
 :النبون والنبون الإلكتروني -2

 

 .7ا,2002 ,م ر ,دار المعرفة للنشر ,الطتعة ا ولى, دارة التسويقإ في  قراءات محمد فريد الصحن،  1
 .1O8ا  س2014, ,القاهرة  ,دار الكتاب لنشر والتوزي  ,الطتعة ا ولى ,الحوال التسويق الاخضر و رضا العملاء ,سعاد فهد 2
 . 3ا2019 ,ال لإائر,جامعة ب نرة ,أطروحة دكتوراه  ,لنبائناثر تكنولوجيا  الاعلام و الاتصال على رضا   أ  , حنيمة بوغدجري  3
 . 113س امرج  ساب  س أثر جودة الخدمات الإلكترونية في تحقيق رضا النبون، دراسة حالة بريد الجنائريادس غ  ريمة 4
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 : تعريف النبون  •
و الخدماك من ال وق  أالذي يقوم بشراء المنتز    ا عتتاري : على أنه  ل  الشخص العادي أو  ه الطائيعرف-

 .1ا ستهلاكالشخ ي أو لغيره بطريقة رسمية في الشراء أو   ستهلا ه

 : تعريف النبون الإلكتروني •
 خدمة معينة.  باقتناءل  الشخص الذي ي تخدم الموق  الإلكتروني ويقوم    اللإبوص الإلكتروني: هو  -

 مفهوم رضا المستخدم  :ثانيا

 : تعريف رضا المستخدم -1
أص ر ا الم تخدم هو درجة إدراك مدى فاعلية المؤس ة في تقديم المنت اك   "read" et "hall"كل من  لقد عره

 .2التي تلبي احتياجاته ورغتاته 

داء الفعلي المدرك للمنتز م   ياء بعد الشراء الناجمة عن مقارنة الأ و الأأنه: مشاعر العميل بالفرح  أ ب  ما عره
 .3  هو تكرار الشراءتوقعاته  

 .4"  عور إي ابي ناتز عن تقييم كافة جوانب العلاقة مقارنة بعلاقة بدجلة" :عرفه على أنهفقد  smith"" أما

ي يحق  له أمانيه ذ المنتز ال  هو تقدجر الم تخدم للخدمة أو  ر ا الم تخدممفهوم    صأ جتةح مما سب          
 يقوم على عن رين أساسيين هما الإدراك والتوقعاك حي :  ومتطلتاتهس إ  أنه

 جو ح العلاقة بين الإدراك والتوق   (:04) الشنل رقم

 ر ا الإدراك = التوق               
 ر ا تام  الإدراك < التوق               
     عدم ر ا                   التوق  >  الإدراك     

 من إعداد الطالبتين :الم در

 أهمية رضا المستخدم:  -2

 
 .  61، ص2009، الطبعة الأولى مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع الأردن، إدارة علاقات الزبونيوسف حجيم سلطان الطائي، هاشم فوزي دباس العبادي،  1
 23. س ا2017س 04س عدد03س م لة اقت ادياك الأعمااس م لدالعلاقة التفاعلية بين أبعاد الجودة ورضا النبون رس ثمحمد خي2

 144ا2OO8,  ,اليازوري  لنشر و التوزي س عماص س دارادارة الجودة الشاملة ,قدادة عي ى ,عبد الل الطائي 3

 524اس  2014س م ر س الم لة العلمية للاقت اد والت ارة س البنوك التجارية  علاقة على نوايا تحول عملاء أثر جودة الس عبد المنعم  لبي ى سه4
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 1جلي:   تتةح أهمية ر ا الم تخدم فيما

 . النف ي ات اه مو وع معين ا ستقراريعبر الر ا عن  ✓
 تناف ية للمؤس ة فهو ي مح باستقرارها. تحقي  ر ا الم تخدم ميلإة  ✓
 تدف  م توياك الر ا العالية إلى تكرار الشراء أي تكرار المعاملة بين اللإبوص والمؤس ة. ✓
 يا لعلاماتها. وفالر ا عما تقدمه المؤس ة يحق  حافلإا لدى الم تخدم حتى ينوص  ✓
 خصائص رضا المستخدم:  -3

 : 2جلي  فيماالمو حة   ةالخ ائص الثلاىيمنن التعره على الر ا من خلاا 

 جو ح خ ائص الر ا (: 05) الشنل رقم

 

 
 

 

 

 

.349س ا2018س 04وتحقي  ر ا العميلس م لة العلوم الإن انيس العدد الم در: محمد بن يحيس الت وي  بالعلاقاك   

 الرضا ذاتي: •
جتعل  ر ا العميل هنا بعن رين أساسيين طبيعة وم توى التوقعاك الشخ ية للعميل من جهة والإدراك  

عتتار فيما الذاتي للخدماك المقدمة من جهة أخرىس فنظرة العميل هي النظرة الوحيدة التي يمنن أخذها بعين ا 
يخص مو وع الر اس فالعميل   يحنم على جودة الخدمة بواقعية ومو وعية س فهو يحنم على جودة الخدمة 
المناف ةس  الخدماك  بأنها أح ن من  المقدمة  الخدمة  بأص  الذي جرى  فالعميل  الخدمةس  جتوقعه من  من خلاا ما 

 

حمد بوقرة  أجامعة , دارة ت وي ية إتخ ص  , طروحة لنيل  هادة دكتوراه أ, خدمات التأمين على سلوك المستهلك دراسة تأثير تسويق  ,فائلإة بن عمروش 1
 .  159ا 2016, ,بومرداس

الت ييرس كلية  س تخ ص علوم  ج تيرس مذكرة لنيل  هادة ما، جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء، دراسة ميدانية في ميناء سكيكدةبوعناص نور الدجن2
 .115س ا2007العلوم ا قت ادية والت ارية وعلوم الت ييرس جامعة محمد بو ياهس ال لإائرس 

 

 الجودة المدركة

 الجودة المتوقعة 

 الرضا الذاتي 

 إدراك العمل

النسبي الرضا   

بالتوقعات متعلق    

التطوري الرضا   

مع الزمن  تغير  
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ا نتقاا من النظرة    وقس ومن هنا تظهر أهميةجراها عميل  خر بأنها أقل جودة من الخدماك الموجودة في ال
الر ا(س فالمؤس ة -الداخلية التي تركلإ على )ال ودةس المطابقة(س إلى النظرة الخارجية التي تعتمد على )ال ودة

 .1ي ب أص   تقدم خدماك وف  مواصفاك ومعاجير محددة و نما تنتز وف  ما جتوقعه ويحتاجه العميل 

أي جعل  إص خاصية   الخدميةس  بالأنشطة  مادية خاصة  عناصر  جنتز عنها  رورة وجود  للر ا  الذاتية 
 العناصر المعنوية للخدمة ملموسةس حتى ن هل الخدمة مرئيةس ومن أجل إاهار الر ا الخفي لدى العميل. 

 الرضا نسبي:  ❖
  جتعل  الر ا هنا بحالة مطلقة و نما بتقدجر ن بي فكل عميل يقوم بالمقارنة من خلاا نظرته لمعاجير   
ف نف  الال وق  ي تعملاص  عميلين  حالة  ففي  التوق س  م توياك  جتغير ح ب  أنه  إ   الر ا  اتي  أص  من  برغم 

رأجه ينوص  أص  يمنن  الشروط  نف   في  توقمالخدمة  لأص  تماما  مختل   حولها  الخدمة  ا  نحو  الأساسية  عاتهما 
الأ الخدماك  لي ت  بأنه  لنا  يف ر  ما  وهذا  تكوص  مختلفةس  أص  لي   فالمهم  كبيرة  بمعد ك  تتاع  التي  هي  ح ن 

 الأح نس ولكن ي ب أص تكوص الأ ثر توافقا م  توقعاك العملاء. 
المهم لتق يم ال وق في م اا الت وي س فلي  بهده تحدجد  من هنا يمنن أص نفهم بشنل أفةل الدور 

 .2جل تقديم خدماك تتواف  م  هذه التوقعاك أالقطاعاك ال وقية و نما لتحدجد التوقعاك المت ان ة للعملاء من 

 :  الرضا تطوري  ❖
داء أو تطوير  التوق  من جهةس وم توى الأ  جتغير ر ا العميل من خلاا تطوير ها جن المعيارين م توى 

ل ودة  العميل  بالن تة لإدراك  الشيء  ونف   المناف ةس  ب بب زيادة  المقدمةس و ل   بالخدماك  الخاصة  المعاجير 
 . 3الخدمة الذي يمنن أص يعره هو أيةا تطورا خلاا عملية تقديم الخدمة 

      :أساليب قياس رضا المستخدم -4

الدقيقة  ت تخدم    ال ياساك  في  تتمثل  والتي  ل ياس ر ا زبائنها وعملائها  الأساليب  العدجد من  المؤس ة 
 التي تتكوص من التحوث الكمية والكيفية وتتمثل في: التقريبية و 

 : اللياسات الدقيقة -أ

 
 . 115بو عنان نور الدين نفس المرجع السابق، ص  1
 . 115نفس المرجع السابق، ص   2
 . 115نفس المرجع السابق، ص  3
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  1: إص ال ياساك الدقيقة متعددة نذكر منها

إ االحصة السوقية • ال وقية سهل  يعتبر قياس الح ة  ال وق محددة وهو   :  أو ت لإئة  العملاء  كانت م موعة 
الأ بمقدار  بعدد مرتت   وتقاس  الر ا  حالة  في  ويرتف   عملس  لكل  بالن تة  وتنوعها  عملائها  م   المن لإة  عماا 

 العملاء
بالعملاء • الاحتفاظ  مقدار معدل  نمو  معد ك  خلاا  من  وتقاس  الحاليين  بالعملاء  للاحتفاا  طريقة  وأح ن   :

 النشاط المن لإ م  العملاء الحاليين وهو قياس ب فة ن بية أو مطلقة. 
الجدد: • العملاء  الأعماا   جذب  رقم  إجمالي  وب ياس  العملاء  من  قاعدتها  لتوسي   جهدها  ق ار  المنظمة  تبدا 

 المن لإ م  العملاء ال دد
ا تعبر عن الر ا أو عدم الر ا من إص المقاجي  ال ابقة   يمنن من خلالها معرفة مردودية العمل و   المردودية: •

 ك العملاء. لأداء الفعلي وتوقعا االذي جنتز عنه تواف  أو عدم تواف  
 : اللياسات التقريبية  -ب

 2  :تعتمد ال ياساك التقريبية على نوعين تتمثل في التحوث الكمية والتحوث الكيفية كما جلي
 :ليهم إ  تتمثل فيإستماع يعتمد هذا النوع على انطتاعاك اللإبائن والإ  :البحوث الكيفية-أ

 لها أو    تعويةاك من أجل الحفاا على اللإبوص. وا ست ابة  ناوى معال ة  :الشناوى إدارة  •
 بحوث حوا اللإبوص المفقودجن لمعرفة أستاب عدم معاملتهم م  المؤس ة. •
 بحوث اللإبوص الخفي: و ل  من أجل تحقي  الر ا حي  من خلاا المطابقة م   روط وخدماك المؤس ة. •
 ل .إ .....اللإبوص بحوث استطلاعية: لتحدجد أستاب عدم الر اس قياس ر ا  •

 :إ  تتمثل فيتعتمد في ال ياس على ا ستق اء وبحوث الر ا وف  منه ية منظمة  :البحوث الكمية-ب 
 هداه التح : من خلاا ح ر النتائز المراد الوصوا إليها.أ •
 أي صياغة ا ستق اء ك ياغة ا س لة ل ياس درجة الر ا. :ستق اءا عداد إ  •
 عينة ممثلة لم تم  الدراسة. اختيار :تحدجد العينة •
 ت مي  وتحليل البياناك. •
 عرض النتائز المتوصل إليها. •

 
 .25مرج  سب   كرهس ا ,فائلإة بن عمروش1
س مذكرة لنيل  هادة ماجي ترس تخ ص علوم ت اريةس جامعة منتوريس ق نطينةس جودة الخدمة في تحقيق رضا العميلدور عمروش ن وىس 2

 . 85-82س ا 2011
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 : محددات الرضا  -5

 محددات رضا النبون  •
 : 1جلي  هم في تشنل حالة الر ا وهي كماا هناك م موعة من المحدداك التي ت   

ال لعة أو الخدمة ومدى تحقي  المناف  التي   اقتناءوهو الت ور الذي ينونه اللإبوص في عقله قبل    التوقعات:  -1
جرغب في الح وا عليها معتمدا في  ل  على المعلوماك الترا مية التي ينونها من ت اربه ال ابقة حوا الخدمة 

 وبما جنقل له من ت ارب الأصدقاء بشأص أداء ال لعة.

 جلي:   ساسية للتوق  الذي ينونه اللإبوص عن الخدمة فيماوتتحدد ال وانب الأ

توق  حوا طبيعة وأداء الخدمة: وهي المناف  الذي جتوق  اللإبوص الح وا عليها من  راء واستخدام الخدمة   -
 نف ها. 

جتحملها من أجل الح وا و راء واستخدام    - اللإبوص أص  جتوق   الذي  التكاليف  المتوقعة: وهي  الخدمة التكلفة 
 نف ها. 

 المناف  ا جتماعية المتوقعة ورد الفعل المتوق  للأفراد ا خرين و ل  عند  راء الفرد للخدمة.  -

للخدمة التي كانت محل   استهلا هعن م توى الأداء الذي يح ل عليه اللإبوص نتي ة    يعبر  ء المدرك:دالأا  -2
 م موع البدائل. ناختيار من بي 

الفعلي وتوجد خم  ف واك كما : عملية  المطابقة  -3  إي اد الفرق بين م توى الأداء المتوق  وم توى الأداء 
 2: جلي

o بين توقعاك اللإبوص و دراك الإدارة لها: تح ل عندما   تدرك الإدارة ب ورة صحيحة مدا  :الأولى  الفجوة
 جرغب فيه اللإبوص.

o ونوعيدة الخدمدة المعياريدة: تنشدأ معده الف دوة نتي دة ما بين إدراك الإدارة لتوقعاك اللإبدوص   :الفجوة الثانية
 خطأ في ترجمة توقعاك اللإبوص في الخدمة المقدمة.

 
،  1، العدد4المجلد  ، أثر محددات جودة الخدمة على رضا الزبون وكالة تبسة مجلة الدراسات في الإقتصاد ولإدارة الأعمال،عمري سامي 1

 . 273، ص2021
 . 273سامي، نفس المرجع السابق، ص   عمري 2
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o الف ددوة بددين نوعيددة الخدمددة المعياريددة وتقددديم الخدمددة: تنشددأ عندددما ينددوص الأفددراد القددائمين الثالثــة الفجــوة :
 قاجي  المعيارية.على تقديم الخدمة غير قادرين أو غير راغبين في الأداء بما جوازي الم

o  الف ددوة بددين الخدمددة المقدمددة وا ت ددا ك مدد  اللإبددوص: وهددي الف ددوة بددين العددرض المحقدد  الرابعــةالفجــوة :
 وطريقة ا ت اا خاصة فيما جتعل  بالحملاك الإ هارية والوعود التي تقدمها المؤس ة للإبائنها

o  لأداء الفعلددي احدددث عندددما   جتطدداب  : الف ددوة بددين الخدمددة الفعليددة وتوقعدداك اللإبددوص: وتالخامســةالفجــوة
 .م  توقعاك اللإبوص 

 محددات الرضا الإلكتروني:   ❖
 توكبها س واندماجها في واائ  المؤس اك  الأنترنت المتلإاجد لتكنولوجيا الإعلام وا ت اا و تناك    ا ستعماام   

لكترونية محل الخدماك التقليديةس وتحوا ر ا اللإبائن إلى ر ا تطور في الخدماك المقدمة لتحل الخدماك الإ
   .1إلكتروني 

 خطوات تحقيق رضا المستخدم   - 6

 : والمو حة في الشنل المواليتوجد م موعة من الخطواك التي ت اهم في تحقي  ر ا اللإبوص 

 خطوات تحقيق الرضا (:06)الشكل

 

 

  

 

 تينالم در: من إعداد الطالب

 :2جلي  ويندرا هذا المخط  كما

 
 120غيادس مرج  ساب س ا ريمة 1

س  51صس م لة كملية بغداد للعلوم ا قت اديةس كلية بغدادس عددجي المبتكرة في رضا النبو يدور عناصر المنيج الترو عامر على حمد: 2
 . 475س ا2017

 

 رضا المستخدم 

فهم  

حاجات 

 الزبون

التغذية  

المرتدة  

 للزبون

القياس 

 المستمر 
  تنفيذ 

الوعود  

 المبرمة 

التعامل 
الصاد  
 مع النبون 

الاستماع  

 للزبائن
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فهم حاجاك اللإبوص: معناه ات اا المؤس ة الدائم باللإبوص سواء الحالي أو المحتمل لمعرفة العوامل التي تحدد   -
  لوك الشرائي لهذا اللإبوص ال

التغذية المرتدة لللإبوص: تتمثل في الطرق والأساليب الذي ي تخدمها بت نب الم وقوص لتعقب أراء اللإبوص حوا   -
 المؤس ة.

 . ر: قيام المؤس ة بإنشاء نظام خاا ل ياس ر ا اللإبوص ال ياس الم تم -

تنفيذ العقود المبرمة: وتشمل التعامل م  كل زبوص ح ب طريقته وبناء علاقاك  خ ية معهم وي ب على    -
 المؤس ة عدم تقديم وعود   ت تطي  تنفيذها. 

المنت اك في الوقت المحدد تقديم التعامل ال ادق م  اللإبوص: ي ب على المؤس ة إ ا لم تتمنن من تقديم    -
 الأعذار.

 كاص مخط ا وا ستفادة من  رائه. لللإبائن: ي ب على المؤس ة ا ستماع لللإبوص حتى لو ا ستماع -

 السلوكيات الناجمة عن الرضا وعدم الرضا:   -7

جبد             التي  ال لوكياك  من  العدجد  على  جتترتب  تؤىر  والتي  اللإبوص  المؤس ة ها  ت عى  التي  الأهداه 
 1: جلي  لتح يقها كما

 في حالة الرضا  -أ

 سلوك تكرار الشراء: بعي اللإبائن يطلبوص نف  المنتز ونف  الخدمة. -

 سلوك التحدث بنلام إي ابي عن المنتز أو الخدمة.  -

التعود وتم نه بعلامة معينة سلوك الو ء: حي  ينوص اللإبوص الرا ي على استعداد لتكرار الشراء مما ي بب    -
 وسعيد  ختيارها دوص غيرها.

 حالة عدم الرضا -ب

 
 . 81س ا2011جامعة بومرداسس ماجي ترس كلية العلوم الت اريةس س مذكرة ، أخلاقيات لأعمال وتأثيرها على رضا النبون خدجر ن يمة1
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التغير عن هذا ا نطتاع ال لبي بعدة طرق ح ب درجة  في معظم الأحياص جؤدي عدم الر ا إلى الرغتة في 
 الخ ارة المادية والمعنوية وا جتماعية التي قد جتلقاها اللإبوص وتؤدي إلى عدة ردود منها:  

: وهي عتارة عن تغذية عن ية عن أداء المنتز أو الخدمة وي ب على المؤس ة معال تها وت حيح شناوى ال  -
 أخطائها ودف  تعويةاك عن الخدماك لللإبوص لك ب ر اه وو ئه. 

 الدخوا إلى التعامل م  مؤس ة أخرى: هو رد فعل سلوكي ناتز عن عدم الر ا عن المنتز أو الخدمة مما   -
ا هروب  عنه  ر ا  جنتز  أو  عيب  صفر  إلى  الوصوا  المؤس ة  على  ي ب  لذا  والقةاء 100للإبائن   %
 علىّ أستاب التحوا.

المؤس ة    - وهنا  فعل  لهم سلوك رد  ينوص  الشنوى أي    تقديم  فكرة  هناك زبائن   ي دوص  الفعل:  غياب رد 
 معر ة لفقدانهم. 

اللإبائن تنشر بخم  مراك من    ىم الر ا لد ا ت اا ال لبي من الفم إلى الأ ص: أىبت الدراساك أص حالة عد   -
 حالة الر ا.

ومن خلاا ما سب  ن تنتز أص الر ا وعدم الر ا هو دالة لثلاث متغيراك وهي التوقعاك لأداء الفعلي المطابقة 
 .1أو عدم المطابقة 

 الم ثرة في الرضا عن الموقع الإلكتروني  المطلب الثاني: العوامل

 أولا: العوامل الم ثرة في رضا النبون 

  2جلي:  المؤىرة في ر ا اللإبوص من خلاا ما يمنن الإ ارة إلى العوامل

 ورغتاك اللإبائن وهي قواعد ومناف  ي عى اللإبوص إلى الح وا عليها. احتياجاك  ✓
 .توقعاك اللإبوص وهي الدرجة التي يطلبها من جودة ومناف  المنت اك  ✓
 . مناف  والدرجة المطلوب بها هذه المناف المقابلة ا حتياجاك والتوقعاك بمعنى موازنة بين  ✓
 .جاتهم والواق التقييم من جانب العملاء أي المقارنة بين احتيا ✓
 . درجة الإنتاجية والتفاعل م  المنت اك  ✓

 
 .81نف  المرج  ال اب س ا  مةسيخدجر ن  1
 .81نف  المرج  ال اب س ا  2
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 .داء الفعلي للمنتز أي الخ ائص والمواصفاك ا  ✓
 .والواق  ا حتياجاك التقييم بمقارنة بين  ✓
 .المعتقداك التي تعبر عن ىوابت من الأ ياء لدى الم تهل  ✓
 المنتز. التوقعاك التنبؤية التي تتمثل في معتقداك عن خ ائص وصفاك  ✓
 .توقعاك معيارية أي معتقداك عن أداء المنتز ✓
 توقعاك مقارنة وهي معتقداك عن أداء ماركة معينة بالمقارنة بماركة أخرى.  ✓
 إدراك اللإبائن أي طريقة تف ير اللإبائن للمعلوماك وطريقة ا ختيار والتنظيم.  ✓
 . ا جتماعيةالتوقعاك عن المناف  أو التكاليف  ✓

 العوامل الم ثرة في الرضا عن الموقع الإلكتروني  :ثانيا
 :1وهناك عدة عوامل ومن أهمها

عوامل مرتتطة بالموق : وتتمثل في خ ائص الموق  والتي تةم سهولة الشراءس خ ائص العرض )المعلوماك  ➢
العوامل  كل  عامة  وب فة  الت ليم  ال عرس  الموق   ت ميم  المنتز(س  عن  المقدمة  والمعلوماك  جتم عر ها  التي 

 . ليها سابقاع فناموق  الإلكتروني التي تعر الالم اهمة في جودة 
تتطة بخدماك اللإبوص: تعد جودة خدماك اللإبائن عاملا في تحدجد ر اهمس فكلما كانت الخدمة أ ثر عوامل مر  ➢

 قدرة على الرد على الأس لة وحل المشنلاك زاد ر ا اللإبوص. 
 المطلب الثالث: علاقة رضا المستخدم بجودة الموقع الإلكتروني:  

 ونية أولا: العلاقة بين الرضا المستخدم وجودة الخدمة الإلكتر 

اللإبوص    ""Shortukeجرى   الخدمة ب فة عامة ور ا  بين جودة  العلاقة  وجود نوع من الإرباك والغموض حوا 
 على الرغم من وجود علاقة أ يدة بينهم ويمنن أص نو ح هذه العلاقة في الشنل التالي: 

 العلاقة بين رضا المستخدم وجودة الخدمة الإلكترونية   (:07 )الشكل رقم 

 

 

 
 .  59، ص2003،  ردار الفروق للنشر والتوزيع ،الطبعة الثانية ، القاهرة ،مص ،  تجارة الإلكترونيةعماد الحداد،   1

 الزبون        نوايا الشراءجودة الخدمة       رضا 

 رضا الزبائن       جودة الخدمة          نوايا الشراء
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س كلية ا قت ادس أثر جودة الخدمة على الربحية ورضا العملاء في المصاريف الأردنيةالم در: عادا محمد رحبس جميل ع ني الحنابيس 
 . 61س ا2000ق م التمويلس جامعة أا بيتس 

نه توجد علاقة ن بية بين جودة الخدمة ور ا اللإبوص وقياس جودة الخدمة الإلكترونية  أ وتم التوصل إلى  
 مرتت  بدراسة سلوك اللإبوص الم تخدم للموق  ومعرفة ما مدى ر اه عنه. 

 1: العلاقة بين رضا المستخدم وجودة الموقع الإلكتروني المطلب الثالث

س جودة  محتوى أبعاد جودة الموق  ا لكتروني )جودة البينت الدراسة أنه توجد علاقة طردية قوية بين     
( وتحقي  ر ا الم تخدم إ  لها تأىير غير س الخ وصية والأماصتنظيمس جودة سهولة التعاملس جودة الت ميمال

الموق   ب ودة  ا هتمام  بةرورة  الدراسة  أو حت  وقد  له  المقدمة  ال يمة  خلاا  من  العميل  على ر ا  متا ر 
الإلكتروني وجودة الخدماك الإلكترونية لأنها عامل مهم ومؤىر في ر اه عن الخدمة وبالتالي   بد من التركيلإ 
عليه لأهميته في ن اح وفعالية الأنظمة الإلكترونية والخدماك الإلكترونية وال يادية بت ميمها من وجهة نظر 

 م تخدم كما جو ح الشنل التالي:المؤس ة لأنها وجدك لخدمتهم وهدفها هو ك ب ر ا وو ء ال

 يوضح العلاقة بين رضا المستخدم وجودة الموقع الإلكتروني  (:08)الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 
،  01، العدد 6، مجلة آفاق للبحوث والدراسات، مجلدأثر أبعاد جودة المواقع الإلكترونية على رضا العملاء جوميا الجزائر عتيق خديجة، عتيق عائشة،  1

 . 123، ص  2023

 جودة الموقع الإلكتروني

 المحتوى جودة  •

 التصميم جودة  •

 التنظيم جودة  •

 سهولة التعامل  •

 والخصوصية  الأمان  •

 

 

 المستخدم  ضار   •

 قيمة المستخدم 

 الوظيفية   •

 المالية   •

 العاطفية  •
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 من إعداد الطالبتين  :الم در

 :ونو ح علاقة ر ا اللإبوص بأبعاد الموق  الإلكتروني كما جلي

ص الموق  الذي جتميلإ ب ودة  أ  إهمية كبيرة أ تحتل جودة المحتوى   :المستخدم علاقة جودة المحتوى برضا – 1
        .لى ر ا م تخدميه عنهإالمحتوى خاصة من حي  الدقة والموىوقية جؤدي 

يعد ت ميم الموق   و أهمية كبيرة لأنه الواجهة التي ت ذب اللإبائن   : المستخدمعلاقة جودة التصميم برضا –2
ص سوء بداع في ت ميمه لأ تراعي ال مالية و الإص ألذا ي ب س حي  جرس  ال ورة الذهنية ويعطي انطتاع عنه

  لى ملل الم تخدم و عدم زيارته م ددا.إالت ميم جؤ ي 

لكتروني وتق يم الخدماك التي  يقوم هذا التعد على هينلة الموق  الإ : المستخدمعلاقة جودة التنظيم برضا –3
لى المعلومة المطلوبة ب رعة بحي  يشعر  إيقدمها لت هيل ت فحها بهده م اعدة الم تخدم من الوصوا 

 بالراحة ويؤدي هذا إلى ك ب ر اه.

التعامل أىر هام لك ب ر ا اللإبوص لما له من دور   سهولة لدى : المستخدمعلاقة سهولة التعامل برضا –4
جلإائه  أبين  نتقااوا هام في ت هيل عليهم مهمة الح وا على الخدمة المطلوبة من خلاا ت فح الموق  

 . مما جن م عنه و ء ور ا الم تخدم نقطاعا ص تكوص ب يطة وسريعة بدوص أب لاسة فلا بد 

إص الموق  المؤمن جتم استخدامه بأريحية من طره اللإبوص   : المستخدممان والخصوصية برضا علاقة الأ –5
ته الشخ ية محفواة و رورة طلب موافقتهم لنقلها وعدم مشاركتها أو  ا و ل  لأنه متأ د أنه في مأمن وبيان

 إعادة بيعها حتى يحظى بالر ا عن الخدماك المقدمة إليهم. 
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 المبحث الثالث: الدراسات السابقة  

تهده هذه الدراسة إلى إ افة نقاط مهمة باعتتار أي دراسة عامة هدفها هو الإ افة إلى م اا التح  العلميس 
 لذا قمنا باستخدام دراساك متشابهة في هذا الم اا.

 المطلب الأول: الدراسات باللغة العربية  

عنواص أىر جودة الخدماك ا لكترونية على ر ا اللإبوص: دراسة ب  :موسى  مرحومرة و يدراسة محمد الشريف عم  -1
كلية الت ارةس جامعة   –رال لإائر وقدمت هذه الدراسة استكما  للح وا على  هادة الماست  –حالة موق  جوميا  

 . 2021جي ل سنة 
اللإبائن باستخدام أداة  هده هذه الدراسة إلى التعره على جودة الخدماك الإلكترونية وأىرها على ر ا  ت

ا ستبياص ل ياس أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية ور ا اللإبوصس حي  اعتمدوا في دراستهم على المنهز الوصفي  
التحليلي في ال انب النظري أما التطبيقي فتم ا عتماد على منهز دراسة حالة لمعرفة العلاقة بين جودة الخدمة 

لت الدراسة إلى استنتاجاك أهمها أص الخدمة الإلكترونية هي  نل من أ ناا الإلكترونية ور ا اللإبوص وقد توص
اللإبوص من   اللإبوصس كما أص ر ا  الم تهدفة لدى  المنفعة  تحقي   الخدمة الإلكترونية هي  الذاتية وجودة  الخدمة 

اقترحت الدراسة   أ ثر المعاجير فعالية للحنم على أدائها  سيما إ ا كانت هذه المؤس ة موجهة نحو ال ودةس كما 
منها  يعانوص  الذي  للمشا ل  ال ريعة  حلوا  إي اد  على  والعمل  العملاء  م   أ ثر  بالتواصل  ا هتمام  بةرورة 
وكذل  العمل على تقديم وسائل الدف  الأ ثر أمانا وسرية و ماناك حوا حماية المعلوماك الشخ ية ومختل  

 العملياك الت ارية. 

أبعاد جودة الموق  الإلكتروني في تحقي  ر ا العملاءس دراسة حالة مؤس ة   : بعنواص أىردراسة مدروس نادية -2
س ال ادر عن المركلإ 02العدد    06ات ا ك ال لإائر وهي عتارة عن مقاا في م لة م امي  المعرفةس الم لد  

 .2020ال امعي بمغنية سنة  
ا  ات ا ك  لمؤس ة  الإلكتروني  الموق   أىر جودة  إلى معرفة  الدراسة  لدى تهده  الر ا  تحقي   ل لإائر في 

نمو ا   استخدام  تم  الدراسة  أهداه  ولتحقي   تلم اص  بو ية  الموق    webQualالعملاء  جودة  ل ياس  المعتمد 
عميل ولتحليل النتائز المتوصل إليها تم اعتماد   272الإلكتروني س وقد تم توزي  ا ستبياص على عينة تمثلت في  

وتوصلت الدراسة إلى وجود علاقة ارتتاط معنوية    Spssv20م ا جتماعية  على برنامز الحلإمة الإح ائية للعو 
المنفعة  استخدام  سهولة  س  المعلوماك  )منفعة  في  م تمعة  العميل  ور ا  الإلكتروني  الموق   جودة  أبعاد  بين 
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وني أ ثر والترفيهس التفاعلية( كما قدمت م موعة من التوصياك كاص منها: اهتمام المؤس ة ب ودة الموق  الإلكتر 
معهم   والتعامل  الدائمين  العملاء  على  التركيلإ  و ئهمس  إلى  الوصوا  وبالتالي  ر اهم  تحقي   من  تتمنن  حتى 
بطريقة تختل  عن باقي اللإائرين للموق  س التركيلإ على العملاء واهتماماتهم التي من اجلها تم إعداد الحتمياك 

ديم الملاحظاك وا قتراحاك من خلاا التغذية العن ية  وبناء المؤس ةس وو   نما ا تقويمية  من الموق  لتق 
 والتفاعل بين المؤس ة وعملائها.

: بعنواص جودة الموق  الإلكتروني وأىرها على ر ا متلقي الخدمة دراسة موق  واد كني س دراسة صحراوي لخضر -3
أعماا إدارة  تخ ص  الت ييرس  علوم  ق م  الماسترس  على  هادة  للح وا  الدراسة  هذه  محمد قدمت  جامعة  س 

 . 2016بو ياه بالم يلةس سنة  
هدفت هذه الدراسة إلى تحدجد مدى م اهمة جودة الموق  الإلكتروني في تحقي  ر ا اللإبائن ومن أجل  

كني    فقرة تم توزيعها على عينة من م تخدمي موق  واد   29تحقي  هذا الهده تم ت ميم استتانة مؤلفة من  
التطبيقي على   المنهز الوصفي وفي  الم يلة اعتمد في دراستهم على  الدراسة أص   Spss V22بمدجنة  وتوصلت 

الدراسة  وأوصت  الموق   م تخدمي  تحقي  ر ا  في  قوي  تأىير  لها  المختلفة  بأبعادها  الإلكتروني  الموق   جودة 
بتقديم معلوماك  اك جلي: ي ب على الإدارة موق  واد كن  بم موعة من التوصياك منها ما ي  ا هتمام أ ثر 

 م داقية ودقة لك ب اللإبوصس و رورة ا هتمام بتناس  الشنل والألواص م  طبيعة المنت اك المقدمة. 

: بعنواص أىر أبعاد جودة الموق  الإلكتروني على ر ا العميل دراسة حالة موق  جوميا وهي دراسة عتيق خديجة -4
ال ادر عن جامعة مو ي سعيدة   –  01س العدد  06لتحوث والدراساك الم لد  عتارة عن مقاا في م لة ا فاق ل

 .2023)ال لإائر( سنة  
تهده الدراسة إلى التعره على أىر أبعاد جودة الموق  الإلكتروني على ر ا العميل ويشمل التح  عينة من  

عتماد على برنامز الحلإمة م تخدمي موق  جوميا في كامل التراب ال لإائري من خلاا استبياص إلكتروني تم ا 
ا جتماعية للعلوم  الموق    وتوصلت    spssV26الإح ائية  جودة  أبعاد  بين  ارتتاط  علاقة  وجود  إلى  الدراسة 

مراجعة  و رورة  جوميا  لشركة  الإلكتروني  للموق   الم تمر  التطوير  على  وأوصت  العميل  ور ا  الإلكتروني 
   ت ميم العروض التي يطرحها الموق  عبر الفي بوك.

في تحقي  ر ا اللإبوص دراسة حالة  (  Moodleبعنواص دور جودة الموق  ا لكتروني) دراسة مسيلي فتيحة:-5
ه الدراسة لنيل  هادة الماسترس ذ قدمت ه, طلتة كلية العلوم ا قت ادية و الت ارية و علوم الت يير ب امعة جي ل

 . 2021تخ ص ت وي  الخدماكس جامعة جي لس 
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ا تم ذ معرفة ه  جلأومن    سلى معرفة دور جودة الموق  ا لكتروني في تحقي  ر ا اللإبوص إهدفت الدراسة       
الفروض   واختتار  المعطياك  تحليل  تم  وقد  بالكلية  الطلتة  من  عينة  على  وزع  استبياص  على   عتماد با ت ميم 

(SPSS V26نمو ا على  واعتمادا   )WEBQUAL     الدراسة وتوصلت  ا لكتروني  الموق   جودة  ص  أ إلى  ل ياس 
تأىير   لها  المختلفة  بأبعادها  ا لكتروني  الموق   ر جودة  تحقي   على  الطلتة   متوس   من  عينة  في  اللإبوص  ا 

للطلتة على كيفية استعماا هأب امعة جي ل كما   تدريبية  ال يام بدوراك  الموق  وكذ وصت على  رورة  ل  ذا 
 . رورة ت ميم الموق  من قبل مبرم ين تفاديا لمشا ل البرم ة

 المطلب الثاني: الدراسات باللغة الأجنبية 

1-( الموق  2008سنة  Tarigonدراسة  جودة  عناصر  توافر  أىر  على  التعريف  إلى  الدراسة  هذه  هدفت   )
 webqualالإلكتروني على ر ا الم تخدمين واعتمدك على نمو ا 

إل الدراسة  تاجلندا من   ىتوصلت  لبورصة  العملاء  الإلكتروني ور ا  الموق   بين جودة  قوية  وجود علاقة 
نظام الموق  وجودة التفاعل م    إلى أص جودة المعلوماك وجودةم تخدم وتوصلت أيةا    341خلاا عينة بلغت  

 الخدماك الإلكترونية هي أبعاد جودة خدماك الموق  الإلكتروني المؤىرة على ر ا الم تخدمين.

 المطلب الثالث: ما يمين الدارسة الحالية:

جاءك هذه الدراسة استكما  للدراساك ال ابقة  اك ال لة والتي تناولت مو وعاك متعددة منها جودة الموق  
أبعاد جودة الموق  س  في تحقي  ر ا الم تخدم  إلكترونيالإلكتروني وأىره على ر ا الم تخدمس أىر جودة موق   

م تخدم الموق  الإلكتروني ومحدداك هذا س ر ا  قياأساليب  س  ومعاجير تقييم جودة الموق  الإلكتروني  الإلكتروني 
هذه الدراسة    حي  تم ا ستفادة من هذه الدراساك وهذا ما ساعدنا في إىراء ال انب النظري أما ما يميلإ  الر اس
 جلي:    الدراساك ال ابقة يمنن تلخي ه فيما عن

عينددة عمديددة )ق دددية( وتوزيدد  اسددتبياناك م تمدد  الدراسددة والبي ددة التددي أجريددت فيهددا حيدد  تددم اسددتهداه  اخددتلاه ✓
عليهدددا عبدددر  دددتنة ا نتدددرنت ومواقددد  التواصدددل ا جتمددداعي المختلفدددة  google Formsإلكترونيددة باسدددتخدام تطبيددد 

واد كنددي  عبدر صدفحاك هددذا الأفددراد الدذجن لهدم ت ددارب مد  موقد  الفاي دبوك وم دن ر فددي م موعداك واد كندي س 
 الموق .

 .أن لإك في فترة زمنية أحدث  ✓
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مددن خددلاا دراسددة أبعدداد جددودة  هلكترونددي فددي ر ددا م ددتخدمالإموقدد  الهددذه الدراسددة تمنددن مددن معرفددة أىددر جددودة  ✓
  ومعاجير تقييم جودته وأساليب قياس ر ا م تخدم الموق  الإلكتروني ومحدداك هذا الر ا. الموق  الإلكتروني

  .ختلاه مناص إجراء الدراسةإ ✓
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 خلاصة الفصل: 

من خلاا ما توصلنا إليه في دراستنا النظرية لأىر جودة الموق  الإلكتروني على ر ا م تخدميه وعرض  
تحقي  ر ا  مختل    في  وفعاا  مهم  دور  تلعب  الإلكتروني  الموق   بأص جودة  القوا  يمنننا  الأساسية  العناصر 

خلاا  من  و ل   من  الم تخدم  سهولة   الأبعاد   م موع  جودة  التنظيمس  جودة  الت ميمس  جودة  المحتوىس  )جودة 
   .و ئهالتي تؤىر تأىيرا كبيرا من أجل ك ب ر ا اللإبوص و  التعامل والأماص والخ وصية(س

  م تخدم حي  توصلنا في هذا الف ل إلى تحدجد العلاقة الموجودة بين جودة الموق  الإلكتروني ور ا ال
 المو وع.  في هذا بشنل نظري وتطرقنا لمختل  الدراساك ال ابقة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

موق  واد كني  على دراسة ميدانية حوا أىر جودة الفصل الثاني:  
 (Ouedkniss)م تخدميهر ا 

 تمهيد 
 (Ouedkniss) تقديم عام لموق  واد كني المبحث الأول: 
 الإجراءاك المنه ية للدراسة والأساليب الإح ائية المعتمدةالمبحث الثاني: 
 تحليل بياناك ونتائز الدراسة واختتار الفر ياكالمبحث الثالث: 

 خلاصة
 

✓  
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 تمهيد 
الموق    بنل من جودة  المتعلقة  المفاهيم  مختل   إلى  الدراسة  هذه  من  النظري  ال انب  في  تطرقنا  بعدما 

قياسهس   ونما ا  اللإبوص  ور ا  كني   ا لكتروني  واد  موق   على  المفاهيم  هذه  اسقاط  الف ل  هذا  في  سنحاوا 

الموق س  لمحة عن  بتقديم  بداية  ا لكتروني على ر ا م تخدميه  الموق   أىر جودة  بهده معرفة  ال لإائر وهذا 

 منه ية وأدواك الدراسةس وأخيرا بعرض وتحليل النتائز وف  اختتار الفر ياك و ل  من خلاا المتاح  التالية: 

 Ouedknissوق  واد كني متح  الأوا: تقديم عام لم ال ✓

 المتح  الثاني: الإجراءاك المنه ية للدراسة والأساليب الإح ائية المعتمدة ✓

 المتح  الثال : تحليل بياناك ونتائز الدراسة واختتار الفر ياك  ✓
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 (Ouedknissالجنائر )موقع واد كنيس : تقديم عام لالمبحث الأول

يمية القديمة قادرة على استغلاا  ناا التنظا فترا ية فلم تعد الأساليب والأأدك الأنترنت الى تنامي الأسواق  
التكيف والتأقلم م  المعطياك   ل جأد من المؤس اك ا لكترونية من  را هذه المرحلةس مما دف  الى انشاء العدجف

موق  واد كني  والتطرق متح  سنحاوا التعره على  وفي هذا الال لإائر     ركة واد كني ال دجدةس ومن بينها  
 لل انب التنظيمي والفني له والتعره على ما يقدمه. 
 المطلب الأول: التعريف بموقع واد كنيس الجنائر

 أولا: نبذة عن شركة واد كنيس
ا نترنت   البي  والشراء عبر ركة جلإائرية مخت ة في اعلاناك    :) ouedkniss(الإن ليلإية  ب واد كنيس        

ويتلقى زياراك جومية تفوق  توفر حلو  للم تم  ال لإائري لبي  ال ل  و رائها أجن يعتبر سوق افترا ية جلإائريةس

أل  زائر أغلبها من ال لإائرس تمتل  الشركة مواق  أخرى أيةا جاءك بعد ن اح الموق  الرئي ي واد كني    800

الخاا بالتاحثين عن     CVite راء ال ياراك ال دجدة والم تعملةس إ افة لموق الخاا ببي  و  autobip موق 

 .1العمل وأرباب العمل 

حققت   ركة واد  كني  أرباح  معتبرةس ب بب  خدماك  ا  تراك سواء الإعلاناك  الخاصة للشركاك  و الإ هارس أو  
 خدمة المت ر التي تعتمد  على ا  تراك ال نوي  أو الف لي ومبلغ عن كل خدمة أو  سلعة مقدمة.2

 ثانيا: نشأة موقع واد كنيس: 

م مدددددن طدددددره خم دددددة  دددددتاب جنحددددددروص مدددددن  2006تدددددم انشددددداء موقددددد  واد كندددددي  عبدددددر ا نترندددددت عدددددام       
بلديدددددة ال تدددددة بالعاصدددددمةس لدددددم تت ددددداوز أعمدددددارهم عندددددد انشدددددائهم للموقددددد   ندددددذاك العشدددددرين سدددددنة ا  كدددددانوا جدرسدددددوص 
بالثانويددددةس وكدددداص ملهمهددددم بهددددذه الفكددددرة ال ددددوق الشددددعبية فددددي  ددددارع ي ددددمى واد كنددددي  ببلديددددة ال تددددة بح ددددين داي 

قاك جوميدددددة مدددددن قبدددددل الشدددددرطة و لددددد  لعددددددم قانونيدددددة عملهدددددم التدددددي كددددداص ت ارهدددددا جتعر دددددوص لمطدددددارداك ومةددددداي
الت ددددداريس فدددددي تلددددد  ال دددددوق كددددداص بإمنددددداص النددددداس أص جبيعدددددوا ويشدددددتروا ويتبددددددلوا أي  ددددديء وكدددددل  ددددديء يمندددددن 

صدددددقاء الخم ددددة انشدددداء سددددوق  ددددبيهة لهددددذه ال ددددوق عبددددر تخيّلددددهس مددددن أجهددددلإة التلفلإيددددوص إلددددى ال ددددّ ادس فقددددرر الأ
هدددددؤ ء الشدددددتاب ي دددددهروص علدددددى تشدددددغيل الموقددددد  وتطدددددويره مدددددن خدددددلاا   دددددتنة ا نترندددددتس وكددددداص كدددددل واحدددددد مدددددن

ا نترندددددت كدددددل فدددددي بيتددددده ببلديدددددة ال تدددددةس ولقدددددد كاندددددت بدايدددددة الموقددددد  ب ددددديطة جددددددا وبمحتدددددوى خددددددماتي محددددددود 
 

   1موقع https://ar.wikipedia.org/wiki  تاريخ الزيارة 2023/05/01 على الساعة 12:30.         

  2 موقعhttps://www.wamda.com تاريخ الزيارة 2023/05/01 على الساعة 13:15         

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%84%D8%BA%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%86%D8%AC%D9%84%D9%8A%D8%B2%D9%8A%D8%A9
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وعددددددد زواره   جت ددددداوز عشدددددرين  ددددددخص بددددداليوم  فقددددد  م ددددددرها أصدددددددقاء المؤس دددددين وعدددددائلاتهمس لكدددددن بعددددددد 
 ى حوالي اربعمائة زائر جوميا .ىلاىة أ هر على انطلاقه وصل إل

ى بوزيدددددد وأصددددددقاؤه الأربعدددددة هشدددددام سدددددودة وأمدددددين بدددددن موفددددد  وأحمدددددد بدددددو أميندددددة وجميدددددل الددددددجن            تمندددددّ
أص ينددددوص لهددددم مدوّنددددةس كدددداص لدددددى هددددؤ ء بالفعددددل فكددددرة م ددددتقة  وكمددددا العدجددددد مددددن المددددراهقين فددددي ال لإائددددرسدجددددب 

ة مخ  دددددددة للأصددددددددقاءس ولكدددددددن إغدددددددلاق سددددددد وق واد كندددددددي  دفعهدددددددم للإسدددددددراع فدددددددي تنفيدددددددذ عدددددددن إنشددددددداء من دددددددّ
مخطّطهدددددمس فاتخدددددذوا مدددددن مقهدددددى انترندددددت قريدددددب مقدددددراس وأنشدددددأوا مدددددوقعهم ا لكتروندددددي الدددددذي أسدددددموه واد كندددددي  

(Ouedkniss).س كتحية للأسواق الشعبية التي يشعروص بأنها لعبت دوراً مهماً في هوية ال لإائر 

ر بوزيددددد وأصدددددقائه فددددي جنددددي المددددااس ففددددي العددددام              لددددم ينددددن هندددداك  2006فددددي تلدددد  المرحلددددة لددددم يفكددددّ
 "Skyblog  ثيدددر مدددن المواقددد  ا لكترونيدددة ال لإائريدددةس بدددل كددداص جوجدددد عددددد قليدددل مدددن مددددوّناك "سدددناي بلدددو 

اء العددددددالم(س )من ددددددة مدددددددوّناك حظيددددددت بشددددددعبية فددددددي  لدددددد  الوقددددددت بددددددين الندددددداطقين بالفرن ددددددية فددددددي جميدددددد  أنحدددددد
 .1وبعي المنتدياك وقليل من مواق  المعلوماكس كاص كلّ ما أرادوه هو ترك ب متهم على ا نترنت 

 موقع واد كنيستطورثالثا:  

لم ينن يحظى الموق  في سنته الأولى بأ ثر من عشرين زائراً جومياًس إ افة إلدى بعدي المبوّبداك المنشدورة       
س دُعددي الفريد  إلددى واحددة مددن أولددى 2007مدن قبددل الأصددقاء. ومدد   لد س أخددذ الأمدر جنتشددر تددري ياً. ففددي العدام 

كندي  نحدو ألفدي زائدر فدي جدوم  عنددها موقد  واد فدي ال لإائدرس ف دّ ل  marketing-e فعاليداك الت دوي  الإلكتروندي
 لمنش ه ال يد بوزيد وأصدقاءه وكانت ا نطلاقة الح ي ية لهذا المشروع النا ئ.كاص هذا قياسياً بالن تة و واحد.  

فكدددل واحدددد مدددنهم  عندددد دخدددولهم ال امعدددةس س دددهد الأصددددقاء الخم دددة نمدددواً ح ي يددداً فدددي أعدددداد زائدددري الموقددد        
ين  أول   ساستطاع ب هولة استقطاب الم اك من الطلاب   نلوا الهده الأمثل فدي  لد  الوقدتس بحيد  كدانوا مهتمدّ

 الخبرروهندذا سدرعاص مدا انتشدر  سبالإمنانياك التي جوفرهدا الإنترندتس بالإ دافة إلدى أنهدم أرادوا ت ربدة  ديء جدجدد 
 ف ه.ب رعة خارا ال امعةس وأصتح الموق  ااهرة بن

 
  1 موقعhttps://www.ouedkniss.comتاريخ الزيارة 03/ 2023/05 على الساعة 20:30
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باستخدام الإنترنت ب بب موق  واد كني س ا ترى كثيروص أغرا اً للمدرة الأولدىس أو   العدجد من الناس  بدأ         
 دخدداا التعدددجلاك عليددهس بعددد ىددلاث سددنواك مددن تطددوير منددت هم و  Autobipبحثددوا عددن  ددقة أو سدديارة للمددرة الأولددى 

        وال ماح لل لإائريين بأص ينوص واد كني  خاصا بهمس قرّر الأصدقاء الخم ة تكثيف عملهم.

ن لدم ي دلوها بعددس وبخدلاه نظدرائهم        وبدأوا بعد  ل  بت وي  الموقد  لددى م دتخدمي ا نترندتس وسدواهم ممدّ
لإوا  التلفلإيدوص واللوحدداك ا علانيدة المغدربيين الدذجن اعتمددوا بنثافددة علدى ل دذب مدن   ي ددتخدم ا نترندتس فدإنهم ركددّ

ا مواطنين جلإائريين   يملكوص بريداً الكترونياً أو على إعلاناك الإنترنت وعلى فاي بوك لت وي  الخدمةس واستهدفو 
   ي تخدموص ا نترنتس لكنهم ي تخدموص فاي بوك.

أخدذ الأصددقاء الخمد  وقددتهم قبدل تمويدل الموقدد س  لد  لأنهدم كددانوا طدلاب وكدانوا مهتمددين بتحقيد   ديء مددا       
 وبنائه أ ثر من أص ي تحوا أغنياء.

ين مت دراً علدى الإنترندت مد  عرو همأطلقوا  2009عام           س وهي عتارة عدن ا دتراك  دهري يمدنح المخت دّ
عددددد محددددّد مدددن الإعلانددداك المبوّبدددة. فواجهدددوا فدددي البدايدددة اعترا ددداك مدددن بعدددي الم دددتخدمينس الدددذجن لدددم ينوندددوا 

الأسددعار جداهلإين بعددد لددف  المدداا مقابدل خدمددة اعتدادوا الح ددوا عليهدا م اندداً. ولهدذا عمددل الفريد  علددى تخفديي 
دو راً أميركياس لقد  0,12دنانير جلإائرية ت اوي  10دجنار جلإائري لم ة إعلاصس )في  ل  الوقت كانت   1000إلى  

  اص رخي اً جداً بحي  لم ي تط  الناس رفي العرض(.

ولكدددددن الن دددددخة الثانيدددددة  س2011فدددددي نهايدددددة العدددددام  لدددددم تعدددددره الشدددددركة النا ددددد ة سدددددوى م دددددة بدددددائ  محتدددددره      
اعتُبددددددرك أن ددددددحس حيدددددد  نقددددددل الفريدددددد  مقددددددرّ عملدددددده وقددددددام بتوايددددددف مندددددددوب مبيعدددددداك للوصددددددوا إلددددددى أصددددددحاب 
متددددداجر ا نترندددددت فدددددي مقدددددارّهم. فكددددداص أص ارتفعدددددت أرقدددددام مت دددددر واد كندددددي  فدددددي سدددددنة واحددددددةس سدددددتة أ دددددعاه 

 تقريتاً.

بددددددأوا  2010ا الفريددددد س إ  أنهدددددم فدددددي العدددددام لدددددم تكدددددن المتددددداجر الوسددددديلة الوحيددددددة للتمويدددددل التدددددي ا تشدددددفه         
ببيدددددد  الإعلاندددددداك علددددددى مددددددوقعهمس ولكنهددددددا أخددددددذك مددددددنهم وقتددددددا طددددددويلاس حدددددداوا المؤسدددددد  بوزيددددددد إدارة مبيعدددددداك 

س لكنددددده است دددددلم فدددددي النهايدددددةس وهدددددو يشدددددرح أص المعلندددددين لدددددم 2010حتدددددى  2009ا علانددددداك بنف ددددده مدددددن العدددددام 
طددددراز ويظنددددوص أص الإنترنددددت لددددي  جدددددّياً بمددددا فيدددده الكفايددددةس أمددددا ينونددددوا يعرفددددوص الإنترنددددتس فلقددددد كددددانوا قددددديمي ال

 ا ص فإص هذه الشركة النا  ة أمّنت م اعدة خارجية لهذا العمل من قبل بعي الشتناك ا علانية.

https://www.wamda.com/backend.php/content/autobip.com
https://www.wamda.com/backend.php/content/New%2520Microsoft%2520Word%2520Document.docx
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وهددددددو كموقدددددد  جلإائددددددريس يُعدددددددّ الأوا  سزيددددددارة فددددددي اليددددددوم 250،000ب ا ص يفخددددددر موقدددددد  واد كنددددددي           
مددددن نوعدددده الددددذي يح ددددل علددددى هنددددذا أرقددددامس لقددددد تلقددددى مؤس دددده عرو دددداً معظمهددددا مددددن الشددددرق الأوسدددد س تعددددود 

لكنددددده   يفةدددددل فكدددددرة أص يندددددوص لدجنددددده م ددددتثمروصس لأص لديددددده رؤيتددددده لمدددددا يمندددددن أص يندددددوص عليددددده  2008للعددددام 
الخم دددددة قدددددد بددددددأوا بتنويددددد  مشددددداريعهمس فأصدددددتح واد كندددددي  بعدددددد عشدددددرة سدددددنواكس وبالفعدددددل جبددددددو أص الأصددددددقاء 

حيدددددد  يمنددددددن للم ددددددتخدم ح ددددددلإ الددددددرحلاك علددددددى الإنترنددددددتس بالإ ددددددافة لإطددددددلاق موقددددددد   لل ددددددفر لدددددددجهم ق ددددددم
 .1(Autobip) أوتوبيب  مخ ص لل ياراك 

 2:الجانب التنظيمي والفني للموقعالثاني:    المطلب

موقدددددد  واد كنددددددي  مددددددن أ بددددددر المواقدددددد  ا  ددددددهارية فددددددي ال لإائددددددر ويوجددددددد كددددددل المنتوجدددددداك الحدجثددددددة             
حيددددد  جتميدددددلإ عدددددن غيدددددره باسدددددم النطددددداق والشدددددعار وال دددددفحة الرئي دددددية واسدددددتخدام  نواعهدددددا للبيددددد أوالقديمدددددة بندددددل 
 الألواص وغيرها.

 :  ا ــــالنط ماس •

الويب( بطاقة التعريف بالموق  والتي بدورها تميلإ الموق  ا لكتروندي يعتبر اسم النطاق )أو عنواص       
في عالم الأعماا ا فترا ية على  تنة الأنترنت وينش  موق  واد كني  بشنل رئي ي من خلاا موقعه 

 على الشتنة والذي يحمل اسم النطاق التالي:
http://www.ouedkniss.com 

ب ددددددهولته لفظددددددا وكتابتددددددا وب ددددددهولة تددددددذكره إ ددددددافة إلددددددى أندددددده مددددددرتت  باسددددددم المؤس ددددددة  ويتميددددددلإ هددددددذا الددددددراب     
وطبيعدددددة نشددددداطها وكمدددددا قلندددددا سدددددتقا فإنددددده يح دددددل اسدددددم سدددددوق  دددددعبية موازيدددددة فدددددي ح دددددين داي ببلديدددددة ال تدددددة 
بدددددال لإائر العاصدددددمة وبدددددذل  فإنددددده يعنددددد  طبيعدددددة هدددددذه ال دددددوق لكدددددن ا خدددددتلاه ال دددددوهري هندددددا هدددددو اسدددددتخدام 

ي دددددهل الوصدددددوا إليددددده إمدددددا مدددددن خدددددلاا رابطددددده أو مدددددن خدددددلاا محركددددداك التحددددد  أو مدددددن  ا نترندددددتس كمدددددا أنددددده
 خلاا إعلاناته في مواق  أخرى. 

بددددو اوأحمددددد مدددون  بوزيددددس هشدددام سدددودةس أمدددين بدددن موفددد س جميدددل الددددجن دجدددب  م سســـون الموقـــع: •

 .أمينة
 التالية: عار هذه المؤس ة هو نف ه اسمها كما هو في ال ورة الشعـــــار:   •

 
 1 موقعhttps://www.wamda.com تاريخ الزيارة 03/ 2023/05 على الساعة 21:55

  2 موقعhttps://www.ouedkniss.comتاريخ الزيارة 03/ 2023/05 على الساعة 23:30

http://www.ouedkniss.com/voyage
https://www.wamda.com/backend.php/content/autobip.com
https://www.wamda.com/backend.php/content/autobip.com
http://www.ouedkniss.com/
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  عار موق  واد كني (: 9الشكل رقم )           

          
 www.ouedkniss.comالمصدر: 

 الصفحة الرئيسية: •

أهدددددددم صدددددددفحاك الموقددددددد  ا لكتروندددددددي فهدددددددذه ال دددددددفحة هدددددددي واجهدددددددة  تعدددددددد ال دددددددفحة الرئي دددددددية        
الموقدددددد  وتعطددددددي ا نطتدددددداع الأوا حولدددددده وحددددددوا سياسددددددته ومحتوياتدددددده مددددددن خلالهددددددا جددددددتم الدددددددخوا إلددددددى 
ب يدددددددة صدددددددفحاك الموقددددددد  الأخدددددددرىس فال دددددددفحة الرئي دددددددية لموقددددددد  واد كندددددددي  وبم دددددددرد الددددددددخوا إليهدددددددا 

 جتةح ل  طبيعة هذه ال فحة من خلاا محتواها الظاهر.
 ال فحة الرئي ية لموق  واد كني   (:10لشكل رقم)ا

 
 20:15على ال اعة  04/05/2023تمت اللإيارة جوم  https://www.wamda.comالموق    الم در: 

 جتعامل الموق  باللغة العربية واللغة الفرن ية وا ن ليلإية.خيارات اللغة:  
  الجانب الفني للموقع: •

تم الت ميم النهائي للموق  الحالي لواد كني  الخاا بالت وي  عبر الأنترنت من طره مخدتص        
فددي ت ددميم المواقدد  علددى ا نترنددت ممددا جعلدده جت ددم بال ا بيددة والراحددة والتناسدد  فددي ألواندده وعناصددره ممددا 

 ساعد على إبلا  رسالته الت وي ية.
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الت دددددفح والقدددددراءة وال ا بيدددددة وتدددددوفر عن دددددر التشدددددوي   ويتميدددددلإ هدددددذا الموقددددد  بت ددددداطته وب دددددهولة       
بدددددده مددددددن خددددددلاا تقديمدددددده ل ددددددورة ومعلومدددددداك تف دددددديلية عددددددن المنددددددتز كمددددددا أندددددده خددددددالي مددددددن الأخطدددددداء 
المختلفدددددةس كمدددددا اص هدددددذا الموقددددد  ي دددددتغل الدددددى اق دددددى حدددددد العناصدددددر المرئيدددددة فدددددي عدددددرض المنت ددددداك 

لمتا دددددر بالمؤس دددددة مدددددن خدددددلاا وتدددددرويز اسدددددم الشدددددركة و دددددعارهاس كمدددددا أنددددده يمندددددن للعمدددددلاء ا ت ددددداا ا
 رقم الهات .  

أ ثددددددر الألددددددواص اسددددددتخداما فددددددي الموقدددددد  هددددددي الأزرق والأبدددددديي والأسددددددعار بدددددداللوص اســــــتخدام الألــــــوان:  •
الأحمدددددر فدددددالأزرق مدددددريح للعدددددين وال دددددفر مثيدددددر للانتتددددداه أمدددددا الأحمدددددر علدددددى أسدددددعار المنت ددددداك ليندددددوص 

 ال عر بارز ووا ح.
الكتابدددددة فدددددتم اختيدددددار نمددددد  كتابددددة وا دددددح وتدددددم جدددددذب الكتابدددددة المائلدددددة التدددددي أمددددا بالن دددددتة لخددددد          

تدددددا هنددددا علددددى ال ديددددة وعدددددم الإ ثددددار مددددن البنددددد العددددرييس فددددنلاحظ مددددن خددددلاا الموقدددد  تناسدددد  بددددين 
  ل من النص وال ورة.

ويحتوي على جمي  الأغراض اللازمة لت ميم جمي  أنواع مواق    :visual page  اعتمــاد برنامج تصميم •
 لويب و نشائها وصيانتها كما يحوي على م موعة كاملة من الخ ائص والقوالب ال اهلإة. ا

العقاراكس سياراك ومركتاكس اعلام اليس هوات  وا   واراكس أجهلإة  الأقسام الرئيسية لموقع واد كنيس:
 .واائ س خدماكس أسفارإلكترونية وكهربائيةس معداك وموادس ت لية وترفيهس ال ماا والمو ةس متفرقاكس 

Immobilier,Véhicules,Informatique,Téléphonie,Electronique,  Fournitures,  Loisirs, Vêtements& 

Cosmétiques,  Matériel,  Divers, Emploi, Services, Voyages. 

 
 المطلب الثالث: خدمات موقع واد كنيس 

هددددددذا الموقدددددد  المشددددددهورس والددددددذي جتدددددداع فيدددددده كددددددل  دددددديء قددددددديم وم ددددددتعملس مددددددن الم ددددددمار ال ددددددد  إلددددددى        
الكهربائيدددددددة المختلفددددددددةس فةددددددددلًا عدددددددن الألت ددددددددة والددددددددذهب والحلدددددددي المختلفددددددددةس ألهمددددددددت غدددددددره النددددددددوم والأجهددددددددلإة 

م موعدددددة  دددددتاب لتأسدددددي  موقددددد  إلكتروندددددي ت ددددداري يحمدددددل ا سدددددم نف ددددده. وقدددددد أصدددددتح فدددددي وقدددددت وجيدددددلإ ىدددددامن 
إ  ت ددددد فيدددده كددددل مددددا يخطددددر فددددي التدددداا سددددواء أ دددداص للشددددراء أم  سأ ثددددر المواقدددد  الإلكترونيددددة زيددددارة فددددي ال لإائددددر

  اخدددددتلاه ب دددددي  هدددددو فدددددتح الم ددددداا أمدددددام كدددددل ال لإائدددددريين للإيدددددارة ال دددددوق مدددددن دوص أص يغدددددادروا للاسدددددتبدااس مددددد
 .1بيوتهم

 
  1 موقعhttps://www.wamda.com تمت الزيارة يوم 04/ 2023/05 على الساعة 20:10

http://www.ouedkniss.com/fr/annonces/categorie.php?c=immobilier
http://www.ouedkniss.com/fr/annonces/auto.php
http://www.ouedkniss.com/fr/annonces/categorie.php?c=informatique
http://www.ouedkniss.com/fr/annonces/categorie.php?c=telephonie
http://www.ouedkniss.com/fr/annonces/categorie.php?c=electronique
http://www.ouedkniss.com/fr/annonces/categorie.php?c=meubles_fournitures
http://www.ouedkniss.com/fr/annonces/categorie.php?c=loisirs_divertissements
http://www.ouedkniss.com/fr/annonces/categorie.php?c=vetements
http://www.ouedkniss.com/fr/annonces/categorie.php?c=vetements
http://www.ouedkniss.com/fr/annonces/categorie.php?c=divers
http://www.ouedkniss.com/fr/annonces/categorie.php?c=emploi_offres
http://www.ouedkniss.com/fr/annonces/categorie.php?c=services
http://www.ouedkniss.com/fr/annonces/categorie.php?c=voyages
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وتقددددددوم فكددددددرة الموقدددددد  علددددددى ال مدددددد  بددددددين كددددددل مددددددن التددددددائ  والمشددددددتري فددددددي مندددددداص واحددددددد اسددددددت ابة 
للحاجدددة ا ت دددالية الملحدددة بدددين كدددل منهمدددا فأحددددهم جريدددد بيددد  مندددتز هدددو فدددي غندددى عنددده وا خدددر يحتددداا لمندددتز 

يمنددددددن أ  ي ددددددده فددددددي الأسددددددواق المحليددددددةس ويددددددتم عددددددرض المنت دددددداك )سددددددل س خدددددددماك( عبددددددر الموقدددددد  وفدددددد   مددددددا
 :1ت نيف أقامه مؤس ي هذا الموق  وهو كالتالي

ق ددددم العقدددداراكس ق ددددم بيدددد  ال ددددياراك وهددددو أ ددددهر ق ددددم بددددالموق  لأندددده جلقددددى إقتددددا  كبيددددرا جدددددا مددددن 
والهواتددددددد  بمختلددددددد  أنواعهددددددداس وق دددددددم  ا لددددددديم طدددددددره اللإائدددددددرين للموقددددددد س وق دددددددم منت ددددددداك إلكترونيدددددددة والإعدددددددلا

الأىددددداث وال دددددل  المنلإليدددددة ويهدددددتم هدددددذا الق دددددم بندددددل مالددددده علاقدددددة بالأىددددداث سدددددواء الم دددددتعمل أو ال دجددددددس وق دددددم 
الأدواك الريا ددددددية والترفيهيددددددةس والملابدددددد  ومددددددواد الت ميددددددل واعلاندددددداك التوايددددددف ومختلدددددد  الخدددددددماكس إ ددددددافة 

 لق م الإعلاناك المتنوعة.

من أ هر المنت اك و ال ل  التي يعتمد عليها الموق  لتروي ها و بيعها هي ال ياراك الم تعملة و            
و حتى   60و   50بين   ا ختياراك موق  واد كني  للشاحناك و ال ياراك بتوفر العدجد من  ا تهرالشاحناكس لذل  

ض سياراتهم القديمة والم تعملة للبي  على  بحي  يفةل جل ال لإائريين عر س مليوص  100وال ياراك أقل من  80
مليوصس و م   ل  فقد تميلإ الموق  بتوفير عروض وطلتاك ل مي  ال ل  و   100واد كني  لل ياراك أقل من  

م  العلم أص موق  واد س المنت اك من ال ياراك إلى الإلكترونياك إلى الشق  والعقاراك بمختل  أنواعها وأسعاره
أ ناا مختلفة من الأدواك التي يمنن عن طريقها ت هيل عملية بي  و  راء ال ياراك   ني  لل ياراك جوفر 

. القديمة والم تعملة ح ب النوع والكلفة والطراز كذل   

         ي هر مؤس ي هذا الموق  على غربلة الإعلاناك والطلتاك في الموق  من خلاا ت نيفها والتأ د من  
عدم بي  منت اك م روقة أو مشنوكة في أمرها أو الطلتاك الغير مو وعية أو التي   تتلاءم م  ىقافة  

الم تم  ال لإائري و ل  من خلاا خدمة )اس ام اس( التي يح ل بمقتةاها الموق  على رقم هات  العميل  
 وبذل  ي هل الوصوا إلى معلوماته الشخ ية.

  

  

 

  

 
   1 موقعhttps://www.ouedkniss.comتاريخ الزيارة 04/ 2023/05 على الساعة 21:35
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الأساليب الإحصائية المعتمدةو لدراسة لالإجراءات المنهجية  المبحث الثاني:   
سنقوم في هذا المتح  باستعراض أهم الخطواك والإجراءاك التي تم ا عتماد عليها من خلاا تو يح منه ية  

 الدراسةس م تم  الدراسةس عينة الدراسةس ومختل  الأدواك الإح ائية الم تعملة. 
 المطلب الأول: منهجية الدراسة 

تعتبر منه ية الدراسة و جراءاتها محورا رئي يا جتم من خلاله إن از ال انب التطبيقي من الدراسةس وعن   
في   تف يرها  جتم  التي  للنتائز  للتوصل  الإح ائي  التحليل  المطلوبة لإجراء  البياناك  على  الح وا  جتم  طريقها 

جودة موق  واد كني  على لتو يح أىر    ةوا ستتان وء مو وع الدراسةس وقد تم استخدام المنهز ا ستقرائي  
 لإيد من الم توى المعرفي للمو وع. درض الخروا بنتائز تدس وهذا لغر ا م تخدميه

 أولا: مجتمع وعينة الدراسة 
 الدراسة مجتمع-1

على م توى   م موع م تخدمي موق  واد كني  والم تفيدجن من خدماته ا لكترونيةس  جتمثل م تم  الدراسة في
 .الوطن

 عينة الدراسة -2
نظرا ل عوبة إح اء عددد م تخدمي موق  واد كني  واستق ائهمس فقد تم ا عتماد على أسلوب العينةس   

عبر   عليها   google Formsباستخدام تطبي   حي  تم اختيار عينة عمدية )ق دية( وتوزي  استبياناك الكترونية 
المختلفة   ا جتماعي  التواصل  ا نتدرنت ومواق   فتدرة  موعافي م   م ن رو الفاي بوك   تنة  وبعد  واد كني .  ك 

جوم من تاري  و   ا ستبياص في متناوا أفراد م تم  التح س تح لنا على أجوبة عينة قوامها    05حدددك ب  
 فردا. 320

 راسة ثانيا: أداة الد
)أنظر الملحق    ا ستتانةبغرض جم  البياناك الأولية  اك العلاقة المتا رة بمو وع الدراسة تم استخدام   

الأس لة موجهة   باعتتارها  (01رقم نمو ا من  الدراسة من خلاا صياغة  بياناك  ل م   ومنظمة  أداة مةبوطة 
 :ىلاىة محاورإلى  ا ستتانةلأفراد عينة الدراسةس وقد تم في  وء أهداه الدراسة تق يم 

الدرا  الأول:  محورال  -1 لم تم   الشخ ية  البياناك  من  الجتكوص  ال ن س  ويشمل  العلميس   سعمرسة  المؤهل 
المنت اك المه ونوع  الموق   دخوا  والغرض من  الموق   زياراك  وعدد  كني   واد  موق   م   التعامل  وسنواك  نةس 

 . المتابعة على الموق 
 :مق مة كالتالي أبعاد   5ويتكوص من جودة موق  واد كني  )المتغير الم تقل( جناقش    الثاني: المحور-2

 .عتاراك  7جودة المحتوى ويةم  البعد الأول:
 .عتاراك  6  ويةم جودة الت ميم  الثاني:البعد 

 .عتاراك  4ويةم    جودة التنظيم البعد الثالث:
 .عتاراك   5  ويةمجودة سهولة التعامل  البعد الرابع:
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 .عتاراك   4ويةم  الأماص والخ وصية البعد الخامس:
 عتاراك.   12ويةم  م تخدمي موق  واد كني  )المتغير التاب ( جناقش ر ا  :لثالمحور الثا-3
 (likert)ك وفقا لم ياس لينر قابل عتاراك المحور الثاني والثال  من ا ستبياص م موعة من الدرجاك مرتتة  وقد  

 الخماسي والموزعة كما جلي:

 الخماسي ك درجاك عتاراك المحاور لم ياس لينر : توزي  (01الجدول رقم )
 
 

 ن تيمن إعداد الطالب المصدر:
 المطلب الثاني: أساليب المعالجة الإحصائية

تف  الحدتم  برنامز  خلاا  من  الميدانية  للدراسة  استتانة  وتحليل  ا جتماعية لإمة  دريغ  للعلوم    الإح ائية 
(spss) 

 Package for social sciences statistique  التالية س وسوه جتم ا ستعانة بتعي الأدواك الإح ائية : 
وت تخدم بشنل أساسي لأغراض معرفة تكرار ف اك متغير   النسب المئوية والتكرارات والمتوس  الحسابي:  -1

 ويتم ا ستفادة منها في وص  عينة الدراسة. 
المعياري:  -2 أقواها   الانحراف  ومن  بدقة  محدد  جبري  مفهوم  لأنه  أهمية  التشتت  مقاجي   أ ثر  من  يعتبر 

ال بريةس نحاوا التخلص من تل  ح اسية وأ ثرها  يوعاس والفكرة الأساسية له هو أنه بد  من إهماا الإ اراك  
 الإ اراك بطريقة أ ثر صلاحيةس و ل  بتربي  ا نحرافاك ويح ب بالعلاقة التالية:

 
  

 

 .ي تخدم لمعرفة ىتاك عتاراك الإستبياص :(chranbach alpha)نباخ  إختبار ألفا كرو-3
 .لمعرفة نوع البياناك هل تتت  توزيعا طبيعيا أو  إختبارالتوزيع الطبيعي:-4
الدرجة   بيرسون:  الارتباطمعامل  -5 م   ا ستتانة  عتارة من عتاراك  ارتتاط كل  لمعرفة  المعامل  هذا  ي تخدم 

الكلية للمحور الذي جنتمي إليه ا ت اق الداخلي لأداة الدراسة أو ال دق البنائي لهاس كما ي تخدم لمعرفة مدى 
 .المحاور ارتتاط

وي تخدم هذا ا ختتار لمعرفة ما ا كاص متوس  درجة ا ست ابة قد  T-Tes):)في حالة عينة واحدةT اختبار -6
أم زاد أو قل عن  ل س وقد تم استخدامه للتأ د من د لة المتوس  لكل   03وصل إلى الدرجة المتوسطة وهي  

 .عتارة من عتاراك ا ستبياص

 موافق تماما موافق  محايد غير موافق  غير موافق تماما

1 2 3 4 5 

𝝈 = √
∑𝒏𝒊  (𝒙𝒊 − 𝒙 )²

𝐍
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ي تخدم لمعرفة ما one analyses of anova:  (variance  ) الواحد    الاتجاهإختبار تحليل التباين الأحادي ذو  -7
 .إ ا كانت هناك فروع  اك د لة إح ائية بين م موع البياناك 

المستقلة:  T(T- Test)إختبار    -8 خيارين   للعينة  على  تحتوي  التي  الأس لة  حالة  في  الفرق  لمعرفة  ي تخدم 
 ابة. للإج
 لدراسة أىر ابعاد الموق  ا لكتروني على ر ا م تخدميه. الإنحدار الخطي المتعدد:  -9

 اختبار أداة الدراسة  المطلب الثالث:
 ( ا ستبياصأولا: صد  أداة الدراسة)

 يق د ب دق ا ستتانة أص ت ي  أس لة ا ستتانة ما و عت ل ياسه وقد تم التأ د من صدقها بطريقتين هما:  
للتأ يد من صدق الأداة تم استخراا د لة ال دق الظاهري للأداةس و ل  الصد  الظاهري للاستبيان:   -1

عددهم   بلغ  المحنمين  من  وم موعة  المشره  الدكتور  على  الأولية  في صورتها  من خلاا عر ها 
( أعةاء من الهي ة التدري ية في كلية العلوم ا قت ادية والت ارية وعلوم الت ييرس ب امعة محمد 06)

ي ل وجامعة تت ةس متخ  ين في الت وي س واستنادا إلى ملاحظاتهم وتوجيهاتهم  ال دج  بن يحي ج 
قائمة  :(02الجدول رقم )تم الأخد بآرائهم وتطوير أداة الدراسة ب ورتها النهائيةس كما هو مو ح في  

 ( 02رقم أنظر الملحق ) الأساتذة المحنمين للإستبياص 
 الجامعة الرتبة الإسم واللقب الرقم

 جامعة تبسة  أ -أستاذ محاضر  تيميخالد ل 1

 جامعة جيجل  أ -أستاذ محاضر  هشام بورمة  2

 جامعة جيجل  أ -أستاذ محاضر  يوسف تبوب  3

 جامعة جيجل  أ -أستاذ مساعد  اعمر بولحية  4

 جيجل  جامعة أ -أستاذ مساعد  سامية بولعسل  5

 جامعة جيجل  ب  -أستاذ محاضر  عريف سعيود  6

 
الاستبيان:    -2 لعبارات  الداخلي  الاتسـا   من  صد   عتارة  كل  ات اق  مدى  الداخلي  ا ت اق  ب دق  يق د 

خلاا  من  الداخلي  ا ت اق  صدق  ح اب  تم  وقد  العتارةس  هذه  إليه  تنتمي  الذي  التعد  م   ا ستبياص  عتاراك 
)أنظر لكلية للتعد نف ه كالتالي:  ح اب معاملاك ا رتتاط بين كل عتارة من عتاراك أبعاد ا ستبياص والدرجة ا

 (.03الملحق رقم 
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للتأ د من صدق   لكتروني:صد  الاتسا  الداخلي لعبارات المحور الثاني الخاص بأبعاد جودة الموقع الإ   -أ
الداخلي   ا ت اق  صدق  من  بالتأ د  أو   نقوم  ا لكتروني  الموق   جودة  أبعاد  محور  لعتاراك  الداخلي  ا ت اق 

د من أبعاده الخم ةس و ل  بح اب معدا ا رتتاط بين كل عتارة من عتاراك التعد والدرجة الكلية  لعتاراك كل بع
 له على النحو التالي:  

 عتاراك   7ويحتوي على  جتةمن بعد جودة المحتوى لعبارات البعد الأول:  داخليالالاتسا  صد   ➢

 " المحتوى الداخلي لتعد "جودة  صدق ا ت اق (: 03الجدول رقم )

 0.01**دالة إحصائية عند المستوى                                               v26spssمن إعداد الطالبتين اعتمادا على الاستبانة ومخرجاتالمصدر: 

جبين ال دوا معاملاك ا رتتاط بين كل عتارة من عتاراك بعد جودة المحتوى والدرجة الكلية لهس وكذا م توى  
( وهي قيم جيدةس كما أص م توى الد لة لكل 736.0و   0. 587تراوح قيم معاملاك ا رتتاط بين ) الد لةس حي   
( وهذا جدا على وجود ات اق داخلي بين عتاراك هذا التعد والدرجة الكلية له ومنه فإص  0.01عتارة أقل من ) 

 . جمي  عتاراك التعد صادقة لما و عت ل ياسه وبالتالي إمنانية تطبيقه واستخدامه
 عتاراك   6جتةمن بعد جودة الت ميم ويحتوي على صد  الاتسا  الداخلي لعبارات البعد الثاني:  ➢

 " داخلي لتعد "جودة الت ميمصدق ا ت اق ال(: 04الجدول رقم )

 مستوى الدلالة معامل الارتباط العبارة  الرمن 

A1 
موقع واد كنيس معلومات مفصلة عن المنتجات  يوفر 

 0.000 635.0** والخدمات التي يعرضها 

A2 0.000 650.0** التصفح  لغة تسهلالموقع على حتوي ي 

A3 
يحتوي الموقع على معلومات وصور واضحة حول  

 0.000 736.0** التي يقدمهاالمنتجات والخدمات 

A4  0.000 672.0** يمتاز الموقع بتنوع أسلوب عرض الخدمات والمنتجات 
A5  0.000 629.0** معلومات الموقع بالدقة تمتاز 
A6  0.000 620.0** تمتاز معلومات الموقع بالتحديث المستمر 
A7  0.000 587.0** تعتبر المعلومات الموجودة بالموقع مفيدة 

 مستوى الدلالة معامل الارتباط العبارة  الرمن 
B1  0.000 645.0** تصميم موقع واد كنيس جذاب 
B2  0.000 762.0** ملائم لنوع الخدمات التي يقدمها تصميم الموقع 
B3   0.000 797.0** الألوان المستخدمة في موقع واد كنيس متناسقة 
B4   طبيعة تلاءم  المستخدمة  )صور(  المتحركة   0.000 741.0**الخصائص 



 الدراسة الميدانية  :نيالفصل الثا 
 

55 
 

 0.01دالة إح ائية عند الم توى  **                                                          v26spssمخرجاكا ستتانة و اعتمادا على  الطالبتينمن إعداد المصدر: 

والدرجة الكلية لهس وكذا م توى   جودة الت ميمجبين ال دوا معاملاك ا رتتاط بين كل عتارة من عتاراك بعد  
جيدةس كما أص م توى الد لة لكل   ( وهي قيم797.0و   0. 710الد لةس حي  تراوح قيم معاملاك الإرتتاط بين ) 

وهذا جدا على وجود ات اق داخلي بين عتاراك هذا التعد والدرجة الكلية له ومنه فإص  (  0.01عتارة أقل من ) 
 جمي  عتاراك التعد صادقة لما و عت ل ياسه وبالتالي إمنانية تطبيقه واستخدامه 

 عتاراك   4ويحتوي على  بعد جودة التنظيمجتةمن : لثالثلعبارات البعد ا داخليال الاتسا  صد  ➢

 " جودة التنظيم  لتعد " الداخليصدق ا ت اق : (05الجدول رقم )

 0.01دالة إح ائية عند الم توى               **v26spssمخرجاكا ستتانة و ن اعتمادا على من إعداد الطالبتي المصدر: 

الكلية لهاس وكذا م توى  التنظيم والدرجة  جبين ال دوا معاملاك ا رتتاط بين كل عتارة من عتاراك بعد جودة 
( وهي قيم جيدةس كما أص م توى الد لة لكل 798.0و   0. 734ا رتتاط بين ) الد لةس حي  تراوح قيم معاملاك  

( وهذا جدا على وجود ات اق داخلي بين عتاراك هذا التعد والدرجة الكلية له ومنه فإص  0.01عتارة أقل من ) 
 جمي  عتاراك التعد صادقة لما و عت ل ياسه وبالتالي إمنانية تطبيقه واستخدامه 

 عتاراك   5ويحتوي على  جتةمن بعد جودة سهولة التعامل: لرابعلعبارات البعد ا داخليال الاتسا  صد  ➢

 الخدمات المقدمة

B5 0.000 710.0** يستخدم موقع واد كنيس خط واضح يسهل القراءة 

B6 
)فيديوهات، ملفات  الموقع  ذات   صور،  يحتوي  نصوص( 

 0.000 720.0** حجم صغير يسهل تحميلها بسرعة 

 مستوى الدلالة معامل الارتباط العبارة  الرمن 

C1  0.000 0. 770** تمتاز صفحات الموقع بالتناسق في طريقة عرضها 

C2 
المكان   إلى  للانتقال  مساعدة  روابط  على  الموقع  يحتوي 

 المطلوب بشكل صحيح  
**798 .0 0.000 

C3  0.000 0. 753** شعار الموقع واضح في كل الصفحات 

C4  0.000 0. 734** محتوى موقع واد كنيس منظم تنظيما مناسبا 

 مستوى الدلالة معامل الارتباط العبارة  الرمن 

D1 
البحث   محركات  عبر  كنيس  واد  موقع  إيجاد  سهولة 

 المعروفة
**717 .0 0.000 
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 "جودة سهولة التعامللتعد " داخليصدق ا ت اق ال(: 06الجدول رقم )
 0.01دالة إح ائية عند الم توى              **v26spssمخرجاكا ستتانة و ن اعتمادا على إعداد الطالبتي من المصدر: 

لهس وكذا  الكلية  والدرجة  التعامل  بعد جودة سهولة  بين كل عتارة من عتاراك  ا رتتاط  ال دوا معاملاك  جبين 
( بين  الإرتتاط  معاملاك  قيم  تراوح  حي   الد لةس  م توى 0. 760و  698.0م توى  أص  كما  جيدةس  قيم  وهي   )

( وهذا جدا على وجود ات اق داخلي بين عتاراك هذا التعد والدرجة الكلية له 0.01الد لة لكل عتارة أقل من ) 
 ومنه فإص جمي  عتاراك التعد صادقة لما و عت ل ياسه وبالتالي إمنانية تطبيقه واستخدامه

  4جتةمن بعد الأماص والخ وصية ويحتوي علىصد  الاتسا  الداخلي لعبارات البعد الخامس:  •
 عتاراك 

 صدق ا ت اق الداخلي لتعد "الأماص والخ وصية" (: 07الجدول رقم )

 0.01دالة إح ائية عند الم توى                **v26spssمخرجاكا ستتانة و ن اعتمادا على من إعداد الطالبتي المصدر: 

وكذا   لهس  الكلية  والدرجة  والخ وصية  الأماص  بعد  عتاراك  عتارة من  بين كل  ا رتتاط  معاملاك  ال دوا  جبين 
( بين  ا رتتاط  معاملاك  قيم  تراوح  حي   الد لةس  م توى 0. 810و  678.0م توى  أص  كما  جيدةس  قيم  وهي   )

( وهذا جدا على وجود ات اق داخلي بين عتاراك هذا التعد والدرجة الكلية له 0.01أقل من )   الد لة لكل عتارة
 ومنه فإص جمي  عتاراك التعد صادقة لما و عت ل ياسه وبالتالي إمنانية تطبيقه واستخدامه.

 جتةمن هذا صد  الاتسا  الداخلي لعبارات المحور الثالث الخاص برضا مستخدمي موقع واد كنيس:    -ب
 عتارة.  12المحور 

 " داخلي لمحور "ر ا م تخدمي الموق صدق ا ت اق ال (:08الجدول رقم )

D2  0.000 0. 731** سهولة استخدام الموقع والتصفح فيه 

D3  0.000 0. 756** 24/24يوفر الموقع الخدمات على مدار 

D4 0.000 0. 760** يسهل لي موقع واد كنيس الوصول إلى المنتجات بسهولة 

D5  0.000 0. 698** من السهل تقديم عروض على موقع واد كنيس 

 مستوى الدلالة معامل الارتباط العبارة  الرمن 

E1  0.000 678.0** أشعر بأمان العمليات والخدمات المقدمة بالموقع 

E2  0.000 810.0** اعتقد أن خصوصيتي محمية على موقع واد كنيس 

E3  0.000 788.0** تمتاز معلومات الموقع بالدقة والموثوقية 

E4  0.000 762.0** يتم إجراء الخدمة الإلكترونية على الموقع بسرية تامة 
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 0.01دالة إح ائية عند الم توى                **v26spssمخرجاكا ستتانة و ن اعتمادا على من إعداد الطالبتي المصدر: 

عتارة من عتاراك المحور الثال  بعد ر ا م تخدمي الموق  والدرجة جبين ال دوا معاملاك ا رتتاط بين كل  
( وهي قيم جيدةس كما 742.0و   594.0الكلية لهس وكذا م توى الد لةس حي  تراوح قيم معاملاك ا رتتاط بين )

رجة ( وهذا جدا على وجود ات اق داخلي بين عتاراك هذا التعد والد 0.01أص م توى الد لة لكل عتارة أقل من )
 الكلية لهس ومنه فإص جمي  عتاراك التعد صادقة لما و عت ل ياسه وبالتالي إمنانية تطبيقه واستخدامه

 ونعني به مدى ا ت اق بين المحور والأبعاد المشنلة له وبين محاور ا ستتانة كنل.  : الاتسا  البنائي -3
 أبعاد وهو ما جو حه ال دوا التالي: 6تتةمن ا ستتانة   :الاتسا  البنائي لأبعاد الدراسة -أ

 صدق ا ت اق البنائي بين أبعاد ا ستتانة (: 09الجدول رقم )

 مستوى الدلالة معامل الارتباط العبارة  الرمن 
F1  0.000 689.0** أشعر بالراحة خلال تصفحي لموقع واد كنيس 
F2  0.000 643.0** هذا الموقع يمكن الوثوق به وبخدماته 
F3  0.000 594.0** واد كنيس خدمات تتناسب مع توقعاتي يقدم لي موقع 

F4 
المقدمة من طرف موقع واد   أنا راض عن جودة الخدمات 

 0.000 725.0** كنيس  

F5  0.000 679.0** سعيد بالجهود التي يقدمها موقع واد كنيس 
F6  0.000 651.0** كان قراري باستخدام موقع واد كنيس قرار صائب 
F7  0.000 742.0** واد كنيس لأنه يقدم خدمات جديدة باستمرارأستخدم موقع 
F8  0.000 713.0** أشعر بأني عضو للموقع وليس مستخدم اعتيادي له 
F9 0.000 738.0** أتعامل بثقة كبيرة مع مقدمي الخدمات في موقع واد كنيس 
F10  0.000 697.0** أمتلك انطباعا جيد عن موقع واد كنيس وخدماته 
F11 0.000 642.0** لا أنوي تغيير موقع واد كنيس 
F12  0.000 641.0** أنصح الآخرين بالانضمام لموقع واد كنيس 

 مستوى الدلالة الارتباطمعامل  العبارة  الرمن 

 0.000 **786.0 جودة المحتوى  البعد الأول

 0.000 **826.0 جودة التصميم  البعد الثاني 
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 0.01دالة إح ائية عند الم توى                  **v26spssمخرجاكا ستتانة و اعتمادا على  الطالبتينمن إعداد المصدر: 

الد لةس جبين ال دوا معاملاك ا رتتاط بين كل بعد من أبعاد ا ستتانة والدرجة الكلية لهاس وكذا م توى        
( وهي قيم جيدةس كما أص م توى الد لة لكل عتارة 835.0و  0. 748حي  تراوح قيم معاملاك ا رتتاط بين )

ومنه فإص جمي  أبعاد  ( وهذا جدا على وجود ات اق بنائي بين أبعاد ا ستتانة والدرجة الكلية لهاس0.01أقل من )
 . تطبيقه واستخدامه ا ستبياص صادقة لما و عت ل ياسه وبالتالي إمنانية

 تتةمن ا ستتانة محورين وهو ما جو حه ال دوا التالي: :الاتسا  البنائي بين محاور الاستبانة -ب

 صدق ا ت اق البنائي بين محاور ا ستتانة (: 10الجدول رقم )

 0.01دالة إح ائية عند الم توى                     **v26spssن اعتمادا على ا ستتانة ومخرجاكمن إعداد الطالبتي المصدر: 

والدرجة   الدراسة  محاور  من  محور  كل  بين  ا رتتاط  معاملاك  ال دوا  حي  جبين  ا ستبياصس  لعتاراك  الكلية 
جتةح أص قيم معاملاك ا رتتاط جميعها جيدة وهي تدا على وجود ارتتاط طرديس كما أص م توى المعنوية لكل 

س وهذا جدا على أص محاور ا ستبياص صادقة لما و عت ل ياسه وبالتالي إمنانية تطبيقه  0.01محور أقل من  
 واستخدامه

  ة ثانيا: ثبات أداة الدراس
ها أ ثر من مرة تحت نف  الظروه عوزييق د بثتاك ا ستتانة أص تعطي هذه الأخيرة نف  النتي ة لو ىم إعادة ت

ي  ىتاك ا ستتانة  بعتارة أخرى  أو  لو تم  عني ا والشروطس  لنتائز ا ستتانة وعدم تغيرها بشنل كبير بما  ستقرار 
 هذا يعني ا ستقرار في نتائ ها.  فترة زمنية معينةسإعادة توزيعها على أفراد العينة عدة مراك خلاا 

مرتفعاس  الثتاك  كاص  الواحد  من  قيمته  اقتربت  كلما  والواحدس حي   ال فر  بين  تتراوح  قيما  يأخذ  الثتاك  معامل 
وكلما اقتربت من ال فر كاص الثتاك منخفةاس ومن أجل التأ د من ىتاك أداة الدراسة )ا ستتانة( جتم ح اب 

 على نف  العينة الم حوبة سابقاس ومن الناحية التطبي ية تعتبر ا ستتانة:   Alpha Chronbach  ا كرو نتاخ ألف معامل 
   0.6أقل من    كرو نتاخ  عيفة إ ا كانت ألفا    -

 0.000 **783.0 جودة التنظيم  البعد الثالث 

 0.000 **789.0 جودة سهولة التعامل  البعد الرابع

 0.000 **748.0 ان والخصوصيةالأم البعد الخامس 

 0.000 **835.0 مستخدمرضا ال السادس البعد 

 مستوى الدلالة معامل الارتباط العنوان  المحور

 0.000 990.0** الإلكتروني الموقع جودة  الثانيالمحور 

 0.000 835.0** المستخدم رضا الثالث المحور 
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 0.7و   0.6دتق  بين    كرو نتاخ مقبولة إ ا كانت ألفا   -
 0.8و   0.7تدق  بين    كرو نتاخ جيددددددة إ ا كانت ألفا    -
 0.8أ بر من    كرو نتاخ ممتازة إ ا كانت ألفا    -
 . ( 04)أنظر الملحق رقم  تم قياس معامل الثتاك ألفا كرو نتاخ  من ىتاك ا ستتانة  للتأ د و  

 لي معاملاك الثتاك الخاا بنل بعد: ويو ح ال دوا الموا 
 معامل الثتاك ألفا كرو نتاخ (: 11) الجدول رقم

 قيمة ألفا كرو نباخ عدد الفقرات  البعد  المحاور 

 موقع الإلكتروني أبعاد جودة 

 768.0 7 جودة المحتوى 

 822.0 6 جودة التصميم 

 761.0 4 جودة التنظيم 

 783.0 5 جودة سهولة التعامل 

 754.0 4 ان والخصوصيةالأم

 894.0 12 لمستخدمرضا ا  

 v26spssن اعتمادا على مخرجاك ن إعداد الطالبتي مالمصدر: 

 نلاحظ من ال دوا أعلاه أص: 
معاملاك الثتاك بالن تة لأبعاد المحور الثاني )جودة المحتوىس جودة الت ميمس جودة التنظيمس جودة سهولة   -

 754.0حي  تراوحت بين )  0.6  بالتعاملس الأماص والخ وصية( أ بر من ال يمة المقبولة إح ائيا والمقدرة  
 ( وهي درجة جيدة أي أص معدا ىتاك الأبعاد الخم ة مرتف . 822.0و
بلغ    - الم تخدم  الثال  ر ا  المحور  ىتاك  ال يمة المقبولة إح ائيا والمقدرة    894.0معامل  أ بر من   ب وهو 
 وهي درجة ممتازة أي أص معدا ىتاك المحور الثاني مرتف .  0.6

جت ا ستبياص  أص  القوا  يمنن  فإنه  سب   ما  خلاا  ومحاوره  من  عتاراته  جل  في  البنائي  وال دق  بالثتاك  ميلإ 
 وبالتالي يمنن استعماله كأداة ل ياس الظاهرة محل الدراسة
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تحليل بيانات ونتائج الدراسة واختبار الفرضيات المبحث الثالث:   
جتةمن هذا المتح  عر ا لتحليل البياناك الشخ ية ونتائز الدراسة التي تم الوصوا إليها من خلاا  

 تحليل عتاراك ا ستتانة بالإ افة إلى اختتار الفر ياك. 
 خصية المتعلقة بموضوع الدراسةشالمطلب الأول: تحليل البيانات ال

 خ يةس نوعية وكمية متعلقة بالمتغيراك الشخ ية لأفراد  جتةمن المحور الأوا من ا ستتانة بياناك   
عينة الدراسةس والمتمثلة في ال ن س العمرس المؤهل العلميس المهنةس وسنواك التعامل م  موق  واد كني  وعدد 
 زياراك الموق  والغرض من دخوا الموق  ونوع المنت اك المتابعة على الموق س حي  سيتم التطرق لها وتحليلها. 

 جتوزع أفراد عينة الدراسة ح ب متغير ال ن  كما هو مبين في ال دوا والشنل التاليين:: متغير الجنس  -1

 توزي  أفراد العينة ح ب متغير ال ن (: 12الجدول رقم)
 النسب المئوية التكرار الجنس 

 %60.6 194 ذكر 

 %39.4 126 أنثى

 100% 320 المجموع

 v26spssن اعتمادا على مخرجاك بتي من إعداد الطالالمصدر: 

 ال ن  متغير توزي  أفراد العينة ح ب (: 11الشكل)
 

 

 
 v26spssن اعتمادا على مخرجاك بتي من إعداد الطالالمصدر: 

نلاحظ من ال دوا والشنل أعلاه أص ن تة الذكور أعلى من ن تة الإناث من م موع أفراد العينةس حي  بلغ عدد 
من    %39.4أي ما يعادا   126من أفراد العينةس في حين بلغ عدد الإناث    %60.6يعاداأي ما    194الذكور  
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يفةلن   حي   الأنترنت  عبر  الت وق  في  للمغامرة  تفةيلا  الأقل  هن  الإناث  أص  إلى  جرج   وهذا  العينةس  أفراد 
لدى   وأموالهم  معلوماتهم  و    في  مغامروص  فهم  الذكور  عن   على  لوجهس  وجها  التائ   م   الموق  التعامل 

بها في   الذكور كأنشطة يقوموص  بف ة  ا لكترونيس كما أص طبيعة الموق  في غالب محتوياته مةامين مرتتطة 
 الم تم  ال لإائري. 

 جتوزع أفراد عينة الدراسة ح ب متغير العمر كما هو مبين في ال دوا والشنل التاليين:عمر: متغير ال  -2

 توزي  أفراد العينة ح ب متغير ال ن  (:13جدول رقم )ال
 النسب المئوية التكرار عمرال

 %35 112 سنة  30أقل من 

 %26.9 86 سنة  40أقل منإلى  30من 

 %25.6 82 سنة  50أقلمن إلى 40من 

 %12.5 40 فما فو   سنة 50من 

 % 100 320 المجموع

 v26spssن اعتمادا على مخرجاك بتي من إعداد الطالالمصدر: 

 ال ن متغير توزي  أفراد العينة ح ب (: 12)الشكل

 
 v26spssن اعتمادا على مخرجاك بتي من إعداد الطالالمصدر: 

نلاحظ من ال دوا والشنل أعلاه أص أ بر عدد من الف اك العمرية الم تعملة لموق  واد كني  كانت  
من   أقل  سنهم  من  والذجن    30للذجن  سنهم  بتكرار    39إلى    30جتراوح  ن بت  86و   112سنة  ما    % 35ه أي 

بأص ف ة الشتاب هي الأ ثر استعما  للأنترنتس ب بب الرغتة   ه بالترتيب من أفراد العينة وهذا ما نف ر   %26.9و
سنة   49إلى    40  نجدجد والتح  عن أفةل الأسعارس تليها الف ة العمرية ما بي  وفي ا طلاع على كل ما ه 
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بن تة    82تكرار  ب أ ثر من  %25.6فردا  الف ة  تليها  لكل منهما وهذا   %12.5بن تة  12.5سنة بتكرار    50س 
 راج   ستعمالهم ا نترنت ينوص في الغالب لأغراض ترفيهية وتث يفية . 

ال دوا جتوزع أفراد عينة الدراسة ح ب متغير الم توى التعليمي كما هو مبين في  متغير الم هل العلمي:  -3
 والشنل التاليين: 

 ي توزي  أفراد العينة ح ب متغير الم توى التعليم(: 14جدول رقم )ال
 النسب المئوية التكرار الم هل العلمي

 %5.3 17 ابتدائيتعليم 

 %10.3 33 متوس تعليم 

 %23.5 75 ثانوي تعليم 

 %48.4 155 تعليم جامعي 

 %12.5 40 شهادة أخرى 

 % 100 320 المجموع

 v26spssن اعتمادا على مخرجاك بتي من إعداد الطالالمصدر: 

 الم توى التعليمي  متغير توزي  أفراد العينة ح ب (: 13)الشكل
 

 
 v26spssن اعتمادا على مخرجاك بتي من إعداد الطالالمصدر: 

العلمي جامعي بتكرار نلاحظ من ال دوا والشنل أعلاه أص الن تة الأ بر لأفراد عينة الدراسة للف ة  اك المؤهل  
س وفي الأخير ف ة  هادة أخرى بتكرار %23.4بن تة   75س ىم تليها ف ة الثانوي بتكرار  %48.4فرد بن تة   155
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على التوالي وهما ن بتين    %5.3و % 10.3وبن تة    17و  33س ىم ف ة متوس  فأقل بتكرار  %12.5وبن تة    40
عاملاك م  الموق  تتطلب معرفة جيدة باستخدام التكنولوجيا    يلتين جدا مقارنة بالن ب الأولىس لأص إجراء الم

 من حي  التح  عن ال ل  والخدماك في ا نترنت أو إتمام عملية الشراء وادراا المعلوماك الشخ ية.
 جتوزع أفراد عينة الدراسة ح ب متغير المهنة كما هو مبين في ال دوا والشنل التاليين:مهنة: متغير ال  -4

 توزي  أفراد العينة ح ب متغير المهنة(: 15جدول رقم )ال
 النسب المئوية التكرار المهنة 

 %29.4 94 موظف )ة( 

 %9.4 30 متقاعد )ة( 

 %19.1 61 طالب )ة( 

 %18.8 60 بطال )ة( 

 %23.4 75 أعمال أخرى 

 % 100 320 المجموع

 v26spssن اعتمادا على مخرجاك بتي من إعداد الطالالمصدر: 

 المهنة متغير توزي  أفراد العينة ح ب (: 14)الشكل

 

 v26spssن اعتمادا على مخرجاك بتي من إعداد الطالالمصدر: 

 % 29.4فرد بن تة    94نلاحظ من ال دوا والشنل أعلاه أص الن تة الأ بر من أفراد العينة هم الموافين بتكرار  
سوهذا %19.1فردا وبن تة    61جليها ف ة الطلاب بتكرار    %23.4فرد بن تة  75ىم جليهم أفراد أعماا حرة بتكرار  
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 60ما يف ر ل وء هذه الف اك إلى التعامل م  مختل  مواق  الشراء ا لكترونيس لتأتي بعدها ف ة التطاا بتكرار
 .%9.4 بن تة  30س وفي الأخير ف ة المتقاعد بتكرار %18.8وبن تة 

ومنه يمنن أص ن تنتز أص ارتفاع ن تة الموافين راجعة لكوص هذه الف ة تل أ إلى المواق  الإلكترونية الت وي ية 
للتقليل من ال هد في التح  عن المنت اك ولقلة الوقت المرتت  بواائفهم وما  عامة وموق  واد كني  خاصة 

 المنتز أو ال لعة لشرائها. الموق  من خدماك كعدم التنقل إلى مناص تواجد  هجوفر 
جتوزع أفراد عينة الدراسة ح ب متغير الدخل كما هو مبين في ال دوا والشنل  سنوات الاستخدام:  متغير  -5

 التاليين: 

 سنواك الإستخدام  توزي  أفراد العينة ح ب (: 16)لالجدو
 النسب المئوية التكرار الدخل 

 %24.4 78 سنوات  3أقل من 

 %35.3 113 سنوات 07إلى   سنة 03من 

 %30.4 129 سنوات  7أ ثر من 

 % 100 320 المجموع

 v26spssن اعتمادا على مخرجاك بتي من إعداد الطالالمصدر: 

 سنواك ا ستخدام  توزي  أفراد العينة ح ب (: 15)الشكل
 

 
 v26spssن اعتمادا على مخرجاك بتي من إعداد الطالالمصدر: 

بن تة 129بتكرار  سنواك  07مدة الإستخدام ف ة أ ثر من نلاحظ من ال دوا والشنل أعلاه أص الن تة الأ بر من 
ف ة  40.3% تليها  ف ة %35.3بن تة  فردا    113بتكرار  سنواك  07إلى    03من    الإستخدامس  الأخير  وفي 

أقل من وبن تة    78بتكرار    سنواك   03الإستخدام  الأ ثر س  %24.4فردا  كني   واد  موق   أص  كوص  وهذا راج  
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انتشارا في الم تم  ال لإائري وله سمعة جيدة كما أص هناك م داقية فالخدماك ا لكترونية المعرو ة وىقة في 
 التعامل م  هذا النوع من المعاملاك في اقتناء ال ل  والخدماك.

ة ت فح موق  واد كني  كما هو مبين في جتوزع أفراد عينة الدراسة ح ب متغير مد متغير مدة التصفح:    -6
 ال دوا والشنل التاليين:
 متغير مدة ت فح موق  واد كني  توزي  أفراد العينة ح ب (: 17)لالجدو
 النسب المئوية التكرار مدة التعامل 

 %34.4 110 يوميا

 %22.2 71 أسبوعيا 

 %19.4 62 شهريا

 %24.1 77 نادرا

 % 100 320 المجموع

 v26spssن اعتمادا على مخرجاك بتي من إعداد الطالالمصدر: 

 متغير مدة ت فح موق  واد كني  توزي  أفراد العينة ح ب (: 16) الشكل

 

 v26spssن اعتمادا على مخرجاك بتي من إعداد الطالالمصدر: 

  110جوميا بتكرار  نلاحظ من ال دوا والشنل أعلاه أص أ بر ن تة لمدة ت فح م تخدمي موق  واد كني  كانت  
وبن تة   بتكرار    % 34.4فرد  نادرا  المت فحين  ف ة  وبن تة    77وتليها  الذجن    %34.4أفراد  الأفراد  وتليها 

على التوالي   %19.4و   %22.2على التوالي أفراد وبن تة    62و  71جت فحوص الموق  أسبوعيا و هريا بتكرار  
فين وطلاب وأصحاب مهن حرة أي لةي  وقتهم  وهي ن ب غير متفاوتة هذا راج  لأص اغلب المت فحين موا
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وكثرة انشغالهمس كما أص التقنياك ال دجدة للأنترنت أتاحت للم تخدم فرصة التعامل م  المواق  الإلكترونية بنل 
 سهولة وح ب اروفهم.

جتوزع أفراد عينة الدراسة ح ب متغير الغرض من دخوا موق  واد كني  متغير الغرض من دخول الموقع:    -7
  ما هو مبين في ال دوا والشنل التاليين: 

 متغير الغرض من دخوا موق  واد كني  توزي  أفراد العينة ح ب (: 18) لالجدو
 التكرار مدة التعامل 

 171 التعرف على الأسعار 

 74 غرض البيع

 132 الشراء من خلال الموقع 

 129 غرض التثليف 

 148 التعرف على مواصفات منتجات

 66 أخرى أسباب 

 640 المجموع

 v26spssن اعتمادا على مخرجاك بتي من إعداد الطالالمصدر: 

 متغير الغرض من دخوا موق  واد كني  توزي  أفراد العينة ح ب (: 17)الشكل

 
 v26spssن اعتمادا على مخرجاك بتي من إعداد الطالالمصدر:  
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التعره على  للغرض من دخوا موق  واد كني  هو  ال دوا والشنل أعلاه أص أعلى ن تة س لت  نلاحظ من 
فرد على التواليس في حين تقاربت ن ب بغرض الشراء من  148فرد و 171الأسعار ومواصفاك المنت اك بتكرار  

بتكراراك   التث يف  وغرض  الموق   و132خلاا  الأخير  129فرد  وفي  التواليس  على  من فرد  البي   يأتي غرض 
فردس وعليه نلاحظ أص هناك تقارب بين نتائز ال دوا والذي يعود إلى إجابة كل متحوث على 74الموق  بتكرار  
 أ ثر من اقتراح. 

كاص   عليه  واقتالهم  الموق   على  الدراسة  محل  المتحوىين  من  ن تة  أ بر  أص  ن تنتز  الإجاباك  هذه  خلاا  من 
اصفاتها المروا لهاس وهذا ما ي تقطب الملإيد من الم تخدمين  عتتار ال عر  لغرض معرفة أسعار المنت اك ومو 

ومواصفاك المنتز من المتطلتاك الةرورية التي ي ب معرفتها في عملية البي  والشراء وبالتالي ت هل له هذه 
هم ما جتح  عنه  العمليةس وهو ما  حظناه في الموق  بأص أغلبية المنت اك تكوص مرفقة ب عرها وصورتهاس وهذا أ 

 م تخدم الموق . 
متغير نوع المنت اك المتابعة  جتوزع أفراد عينة الدراسة ح ب  متغير نوع المنتجات المتابعة على الموقع:    -8

 واد كني  كما هو مبين في ال دوا والشنل التاليين:  على الموق 
 واد كني   موق  المتابعة علىنوع المنت اك متغير  توزي  أفراد العينة ح ب (: 19)لالجدو

 التكرار مدة التعامل 

 99 عقارات 

 156 سيارات ومركبات                                 

 89 الجمال والموضة     

 105 خدمات 

 141 هواتف وا سسوارات 

 102 معدات ومواد 

 70 وظائف 

 110 سيارات وسفر

 97 تسلية وترفيه 

 53 متاجر 

 75 إعلام ألي

 132 أجهنة إلكترونية وكهربائية 
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 107 متفرقات 

 640 المجموع

 v26spssن اعتمادا على مخرجاك بتي من إعداد الطالالمصدر: 

 واد كني   موق  نوع المنت اك المتابعة علىمتغير  توزي  أفراد العينة ح ب (: 18)الشكل

 
 v26spssن اعتمادا على مخرجاك بتي من إعداد الطالالمصدر:  

نلاحظ من ال دوا والشنل أعلاه أص أعلى ن تة س لت لنوع المنت اك التي جهتم الم تخدم بمتابعتها عبر موق   
فرد ىم 141فرد وتليها الهوات  والإ   واراك بتكرار  156واد كني  ال لإائري كانت ال ياراك والمركتاك بتكرار  

فرد وهذا طبيعي لكوص ف ة 110فردس ىم تليها سياراك وسفر بتكرار  132ائية بتكرار  الأجهلإة الإلكترونية والكهرب
بتكرار   ومتفرقاك  س  الموق   لهذا  متابعة  الأ ثر  هي  بتكرار  107الذكور  وخدماك  ومواد 105فرد  ومعداك  فرد 

بتكرار  102بتكرار   بتكرار  99فردس وعقاراك  وترفيه  ت لية  بتكرا89فرد  والمو ة  ال ماا  ىم  ىم  89ر  فردس  فردس 
فردس وعليه نلاحظ أص هناك  53فرد وفي الخير متاجر بتكرار    70فرد ويليه واائ  بتكرار75إعلام ألي بتكرار  

 تقارب بين نتائز ال دوا والذي يعود إلى إجابة كل متحوث على أ ثر من اقتراح. 
مو  يعر ها  التي  للمنت اك  المتعددة  الخياراك  أص  ن تنتز  الإجاباك  هذه  انتتاه من خلاا  ت ذب  كني   واد  ق  

الم تخدمينس وهذا ما يحق  است ابتهم للتعره على المنت اك وال ل  والخدماك المتنوعة ومتابعتها والتي تكوص 
 محل اهتمامهم كل ح ب رغتاته.    
 المطلب الثاني: تحليل نتائج الدراسة

 من خلاا تحليل عتاراك ا ستتانة. جتةمن هذا المطلب عر ا لتحليل نتائز الدراسة التي تم الوصوا إليها   
 أولا: تحليل عبارات الاستبيان
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الإجابة عن    بهده  المعياريةس  وا نحرافاك  الح ابية  المتوسطاك  استخدام  تم  ا ستبياص  لتحليل عتاراك 
 . (05)أنظر الملحق رقم اس لة الدراسة ومعرفة الأهمية الن بية لكل عتارة من عتاراك محوري الدراسة 

 (. الثاني )جودة الموقع الالكترونيتحليل عبارات المحور -1
 جودة المحتوى عد الأول:  تحليل عبارات الب ➢

 "جودة المحتوى"  تحليل عتاراك التعد الأوا (:20الجدول رقم )

 العبارة  الرقم
 المتوس 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الأهمية  
 النسبية

 T Sigقيمة   الترتيب

A1 
يوفر موقع واد كنيس معلومات مفصلة عن 

 0.000 16.592 7 % 75.68 0.845 3.784 المنتجات والخدمات التي يعرضها 

A2  0.000 22.714 2 % 79.36 0.762 3.968 يحتوي الموقع على لغة تسهل التصفح 

A3 

يحتوي الموقع على معلومات وصور 

واضحة حول المنتجات والخدمات التي 

 يقدمها 
3.878 0.892 77.56 % 5 17.595 0.000 

A4 
يمتاز الموقع بتنوع أسلوب عرض 

 0.000 21.158 3 % 79.30 0.816 3.965 الخدمات والمنتجات  

A5  0.000 16.280 6 % 76.86 0.927 3.843 تمتاز معلومات الموقع بالدقة 

A6   0.000 18.952 4 % 78.36 0.867 3.918 تمتاز معلومات الموقع بالتحديث المستمر 

A7   0.000 24.515 1 % 80.12 0.734 4.006 تعتبر المعلومات الموجودة بالموقع مفيدة 

 0.000 30.045  % 78.17 0.541 3.909 الدرجة الكلية 
 v26spssن اعتمادا على مخرجاك من إعداد الطالبتي المصدر: 

المتعلقة   العتاراك  المتحوىين عن  إلى إجاباك  ال اب   ال دوا  المحتوى يشير  المتوسطاك جودة  س حي  تراوحت 
(س مفيدةالموق   ب  تعتبر المعلوماك الموجودةإ  جاءك في المرتتة الأولى عتارة )  4.006و   3.784الح ابية بين  

أي   0.734وهو ما جدا إلى أص الإجاباك أغلبها تميل إلى الموافقة وانحراه معياري    4.006بمتوس  ح ابي  
 بمعلوماك مفيدة   تميلإج   واد كني ما جدا على أص موق   وهو    أص هناك تقارب في ا راء نحو مةموص العتاراك 

الم ت وبين )ح ب  راء  عتارة  الأخيرة  المرتتة  في  جاءك  فيما  معلومات س  كنيس  واد  موقع  عن    يوفر  مفصلة 

وهو ما جدا على أص أغلب الإجاباك تميل إلى    3.784بمتوس  ح ابي    (سالمنتجات والخدمات التي يعرضها
  ه جدا على أن  ماه في ا راء نحو مةموص العتاراك وهو  أي أص هناك اختلا  0.845الموافقةس وانحراه معياري  

التي  المنت اك  م   تتواف   معلوماك  لةماص  المتعاقدجن  الت ار  م   أ بر  بحلإم  التعامل  المؤس ة  على  ي ب 
 م تخدم. يح ل عليها ال



 الدراسة الميدانية  :نيالفصل الثا 
 

70 
 

على أص أغلب الإجاباك   اوهو ما جد   3.909فقد بلغ    جودة المحتوى أما المتوس  الح ابي العام لعتاراك بعد   
أي أص هناك تقارب في ا راء   0.541بلغ ا نحراه المعياري    على عتاراك هذا التعد تميل إلى الموافقةس كما

 نحو مةموص عتاراك هذا التعد.
ومنه نقبل الفر ية البدجلة    0.05وم توى د لة أقل من    3   ما نلاحظ أص الدرجة الكلية قد اتت بمتوس  يفوق 

لتعد   بالن تة  للموافقة  ات اها  هناك  أص  المحتوى أي  اختتار  جودة  أص  هناك       studentأي  أص  في   جودةجؤكد 
 س أخرجتني من الحنم على العينة إلى الإسقاط على الم تم  أي ي وز التعميم  واد كني لموق   المحتوى 

 التصميم تحليل عبارات البعد الثاني: جودة  ➢
 "جودة الت ميم"  تحليل عتاراك التعد الثاني (:21الجدول رقم )

 العبارة  الرقم
 المتوس 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الأهمية  
 النسبية

 T Sigقيمة   الترتيب

B1 0.000 19.826 2 % 78.50 0.834 3.925 تصميم موقع واد كنيس جذاب 

B2 
التي   الخدمات  لنوع  الموقع ملائم  تصميم 

 0.000 19.399 3 % 77.80 0.821 3.890 يقدمها 

B3 
كنيس  واد  موقع  في  المستخدمة  الألوان 

 0.000 17.399 6 % 76.74 0.862 3.837 متناسقة 

B4 
المستخدمة   المتحركة )صور(  الخصائص 

 0.000 19.570 4 % 77.74 0.811 3.887 تلاءم طبيعة الخدمات المقدمة

B5 
واضح  خط  كنيس  واد  موقع  يستخدم 

 0.000 20.432 1 % 79.92 0.872 3.997 يسهل القراءة 

B6 

 صور،   ملفات )فيديوهات، الموقع يحتوي

نصوص( ذات حجم صغير يسهل تحميلها  

 بسرعة
3.875 0.974 77.50 % 5 16.060 0.000 

 0.000 25.649  % 78.03 0.629 3.902 الدرجة الكلية 
 v26spssن اعتمادا على مخرجاك الطالبتي  من إعدادالمصدر: 

س حي  تراوحت المتوسطاك ت ميم يشير ال دوا ال اب  إلى إجاباك المتحوىين عن العتاراك المتعلقة ب ودة ال
(س بمتوس  تصميم موقع واد كنيس جذاب إ  جاءك في المرتتة الأولى عتارة )  3.925و  3.837الح ابية بين  

أي أص هناك   0.834وهو ما جدا إلى أص الإجاباك أغلبها تميل إلى الموافقة وانحراه معياري    3.925ح ابي  
ملائم لنوع الخدمة التي   واد كني موق     ت ميموهو ما جدا على أنه    اختلاه في ا راء نحو مةموص العتاراك 

الألوان المستخدمة في موقع واد كنيس  س فيما جاءك في المرتتة الأخيرة عتارة ) راء الم ت وبين  ب يقدمها ح 

معياري    وانحراهوهو ما جدا على أص أغلب الإجاباك تميل إلى الموافقةس    3.837  (س بمتوس  ح ابيمتناسقة
اختلا  0.862 هناك  أص  العتاراك  أي  نحو مةموص  ا راء  في  المؤس ة  ه  الت ميم  حي  ي ب على  تح ين 

   للم تخدمين.وا عتماد على الواص أ ثر جا بية 



 الدراسة الميدانية  :نيالفصل الثا 
 

71 
 

على أص الإجاباك على   اوهو ما جد   3.902  فقد بلغ  ت ميمأما المتوس  الح ابي العام لعتاراك بعد جودة ال
أي أص هناك تقارب في ا راء نحو   0.629عتاراك هذا التعد تميل الى الموافقةس كما بلغ ا نحراه المعياري  

 مةموص عتاراك هذا التعد.
ومنه نقبل الفر ية البدجلة    0.05وم توى د لة أقل من    3 ما نلاحظ أص الدرجة الكلية قد اتت بمتوس  يفوق  
 ت ميم   إبداعأص هناك    جؤكد      studentأي أص اختتار  ت ميمأي أص هناك ات اها للموافقة بالن تة لتعد جودة ال

 س اخرجتني من الحنم على العينة الى ا سقاط على الم تم  أي ي وز التعميم  واد كني موق  
 جودة التنظيم تحليل عبارات البعد الثالث:  ➢

 "جودة التنظيم"  تحليل عتاراك التعد الثال   (:22الجدول رقم )

 العبارة  الرقم
 المتوس 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الأهمية  
 النسبية

 T Sigقيمة   الترتيب

C1 
في طريقة  بالتناسق  الموقع  تمتاز صفحات 

 0.000 16.338 4 % 76.68 0.913 3.834 عرضها 

C2 
يحتوي الموقع على روابط مساعدة للانتقال  

 0.000 19.111 2 % 79.30 0.903 3.965 إلى المكان المطلوب بشكل صحيح 

C3  0.000 25.371 1 % 81.74 0.766 4.087 شعار الموقع واضح في كل الصفحات 

C4 
تنظيما  منظم  كنيس  واد  موقع  محتوى 

 0.000 18.700 3 % 78.30 0.875 3.915 مناسبا 

 0.000 25.716  % 79.01 0.661 3.950 الدرجة الكلية
 v26spssن اعتمادا على مخرجاك من إعداد الطالبتي المصدر: 

المتعلقة   العتاراك  عن  المتحوىين  إجاباك  إلى  ال اب   ال دوا  التنظيميشير  المتوسطاك جودة  تراوحت  حي   س 
(س شعار الموقع واضح في كل الصفحات إ  جاءك في المرتتة الأولى عتارة )  4.087و   3.834الح ابية بين  

أي   0.766وهو ما جدا إلى أص الإجاباك أغلبها تميل إلى الموافقة و نحراه معياري    4.087بمتوس  ح ابي  
معرفة موق  واد كني  من ما جدا على أنه من ال هل  وهو    أص هناك تقارب في ا راء نحو مةموص العتاراك 

تناسق في طريقة  تمتاز صفحات الموقع بال فيما جاءك في المرتتة الأخيرة عتارة )  ح ب  راء الم ت وبينس   عاره

وهو ما جدا على أص أغلب الإجاباك تميل إلى الموافقةس و نحراه معياري   3.834(س بمتوس  ح ابي  عرضها
 تقارب في ا راء نحو مةموص العتاراك أي أص هناك   0.913

على أص أغلب الإجاباك على    اوهو ما جد   3.950أما المتوس  الح ابي العام لعتاراك بعد ا عتمادية فقد بلغ  
أي أص هناك تقارب في ا راء نحو   0.661عتاراك هذا التعد تميل الى الموافقةس كما بلغ ا نحراه المعياري  

 مةموص عتاراك هذا التعد.
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ومنه نقبل الفر ية البدجلة    0.05وم توى د لة أقل من    3 ما نلاحظ أص الدرجة الكلية قد اتت بمتوس  يفوق  
جودة في التنظيم  جؤكد أص هناك       studentأي أص اختتار   جودة التنظيم اك ات اها للموافقة بالن تة لتعد  أي أص هن

 س اخرجتني من الحنم على العينة الى ا سقاط على الم تم  أي ي وز التعميم  بموق  واد كني 
 جودة سهولة التعامل تحليل عبارات البعد الرابع:  ➢

 "جودة سهولة التعامل" عتاراك التعد الراب تحليل   (:23الجدول رقم )

 العبارة  الرقم
 المتوس 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الأهمية  
 النسبية

 T Sigقيمة   الترتيب

D1 
عبر   كنيس  واد  موقع  إيجاد  سهولة 

 0.000 24.404 4 % 81.06 0.771 4.053 محركات البحث المعروفة 

D2  0.000 24.990 2 % 81.30 0.762 4.065 سهولة استخدام الموقع والتصفح فيه 

D3 
مدار   على  الخدمات  الموقع  يوفر 

24/24 4.112 0.729 82.24 % 1 27.265 0.000 

D4 
يسهل لي موقع واد كنيس الوصول إلى  

 0.000 23.687 3 % 81.12 0.797 4.056 المنتجات بسهولة 

D5 
موقع   على  عروض  تقديم  السهل  من 

 0.000 23.769 5 % 81 0.790 4.050 واد كنيس 

 0.000 33.840  % 81.34 0.564 4.067 الدرجة الكلية
 v26spssن اعتمادا على مخرجاك من إعداد الطالبتي المصدر: 

المتعلقة           العتاراك  عن  المتحوىين  إجاباك  إلى  ال اب   ال دوا  التعامليشير  تراوحت ب هولة  حي   س 
بين   الح ابية  المرتتة الأولى عتارة )  4.112و   4.050المتوسطاك  الخدمات على  إ  جاءك في  الموقع  يوفر 

ح ابي  24/24مدار   بمتوس   وانحراه   4.112(س  الموافقة  إلى  تميل  أغلبها  الإجاباك  أص  إلى  جدا  ما  وهو 
واد موق     خدماك   وهو ما جدا على أص  أي أص هناك تقارب في ا راء نحو مةموص العتاراك   0.729معياري  

من السهل تقديم عروض على  س فيما جاءك في المرتتة الأخيرة عتارة )ح ب  راء الم ت وبين   ني  متوفرة دوما

وهو ما جدا على أص أغلب الإجاباك تميل إلى الموافقةس وانحراه   4.050(س بمتوس  ح ابي  موقع واد كنيس
 واد كني  أص موق     في ا راء نحو مةموص العتاراك وهذا ما جدا على  تقارب أي أص هناك ا  0.790معياري  
ب رعة وكفاءة عالية ويتم تحدجثها باستمرار بالإ افة إلى   م تخدمالمعلوماك والبياناك التي يحتاجها ال جوفر كافة

   .م تخدمتوفير نتائز بح  دقيقة ووا حة ومف لة ح ب ما جتح  عنه ال
الح          المتوس   بلغ  أما  فقد  الموق   ت ميم  بعد  لعتاراك  العام  جد 4.067ابي  ما  أغلب    اوهو  أص  على 

أي أص هناك تقارب في   0.564الإجاباك على عتاراك هذا التعد تميل إلى الموافقةس كما بلغ ا نحراه المعياري 
 ا راء نحو مةموص عتاراك هذا التعد.
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ومنه نقبل الفر ية   0.05وم توى د لة أقل من    3كما نلاحظ أص الدرجة الكلية قد اتت بمتوس  يفوق        
 في   جودةجؤكد أص هناك       studentأي أص اختتار  سهولة التعاملالبدجلة أي أص هناك ات اها للموافقة بالن تة لتعد  

س أخرجتني من الحنم على العينة إلى الإسقاط على الم تم  أي ي وز  سهولة التعامل والتتادا بموق  واد كني 
 . التعميم
 ان والخصوصية تحليل عبارات البعد الخامس: الأم ➢

 "الأماص والخ وصية"  تحليل عتاراك التعد الخام  (:24الجدول رقم )

 العبارة  الرقم
 المتوس 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الأهمية  
 النسبية

 T Sigقيمة   الترتيب

E1 
والخدمات   العمليات  بأمان  أشعر 

 0.000 17.806 1 % 78.56 0.932 3.928 المقدمة بالموقع 

E2 
على   محمية  خصوصيتي  أن  اعتقد 

 0.000 18.323 4 % 77.80 0.869 3.890 موقع واد كنيس 

E3 
بالدقة   الموقع  معلومات  تمتاز 

 0.000 17.027 3 % 78.12 0.952 3.906 والموثوقية 

E4 
على   الإلكترونية  الخدمة  إجراء  يتم 

 0.000 17.825 2 % 78.42 0.925 3.921 الموقع بسرية تامة 

 0.000 23.364  % 78.22 0.698 3.911 الدرجة الكلية
 v26spssين اعتمادا على مخرجاك ت من إعداد الطالب المصدر: 

تراوحت        حي   وال ريةس  بالأمن  المتعلقة  العتاراك  عن  المتحوىين  إجاباك  إلى  ال اب   ال دوا  يشير 
بين   الح ابية  )  3.928و  3.890المتوسطاك  عتارة  الأولى  المرتتة  في  جاءك  العمليات  إ   بأمان  أشعر 

بالموقع وهو ما جدا إلى أص الإجاباك أغلبها تميل إلى الموافقة   3.928(س بمتوس  ح ابي  والخدمات المقدمة 
واد  ما جدا على أص موق   وهو    أي أص هناك تقارب في ا راء نحو مةموص العتاراك   0.932وانحراه معياري  

تدخل طره  خر ح ب  راء   ني  دوص  العميل  وبين  بينه  ا لكترونية  الخدمة  بإجراء  فيما   يقوم  الم ت وبينس 
 3.890(س بمتوس  ح ابي  اعتقد أن خصوصيتي محمية على موقع واد كنيس تة الأخيرة عتارة )جاءك في المرت

معياري   وانحراه  الموافقةس  إلى  تميل  الإجاباك  أغلب  أص  على  جدا  ما  اختلا0.869وهو  هناك  أص  في أي  ه 
وهو   العتاراك  مةموص  نحو  موق    ماا راء  أص  على  كني جدا  لل  واد  الشخ ية  المعلوماك   م تخدم ي تغل 
 لتح ين ت ربته على الموق  فق .

بلغ         فقد  وال رية  الأمن  بعد  لعتاراك  العام  الح ابي  المتوس   جد   3.911أما  ما  أغلب   اوهو  أص  على 
في   أي أص هناك تقارب  0.698الإجاباك على عتاراك هذا التعد تميل إلى الموافقةس كما بلغ ا نحراه المعياري 

 ا راء نحو مةموص عتاراك هذا التعد.
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ومنه نقبل الفر ية   0.05وم توى د لة أقل من    3كما نلاحظ أص الدرجة الكلية قد اتت بمتوس  يفوق        
بالن تة لتعد الأم جؤكد أص هناك      studentأي أص اختتار  خ وصيةص والا البدجلة أي أص هناك ات اها للموافقة 

س أخرجتني من الحنم على العينة إلى الإسقاط على الم تم  أي ي وز واد كني على موق     خ وصية أماص و 
 . التعميم

 (. مستخدم)رضا ال الثتحليل عبارات المحور الث-2
 تحليل عتاراك المحور الثاني "ر ا الم تخدم"  (:25الجدول رقم )

 

 العبارة  الرقم
 المتوس 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الأهمية  
 النسبية

 T Sigقيمة   الترتيب

F1 
واد   لموقع  تصفحي  خلال  بالراحة  أشعر 

 0.000 11.807 12 % 73.92 1.055 3.696 كنيس

F2  0.000 13.877 11 % 74.42 0.930 3.721 الموقع يمكن الوثوق به وبخدماتههذا 

F3 
يقدم لي موقع واد كنيس خدمات تتناسب مع  

 0.000 15.597 10 % 75.86 0.910 3.793 توقعاتي 

F4 
من   المقدمة  الخدمات  جودة  عن  راض  أنا 

 0.000 17.052 8 % 77.12 0.898 3.856 طرف موقع واد كنيس 

F5 0.000 17.670 6 % 78.18 0.920 3.909 سعيد بالجهود التي يقدمها موقع واد كنيس 

F6 
قرار   كنيس  واد  موقع  باستخدام  قراري  كان 

 0.000 20.756 4 % 79.86 0.856 3.993 صائب 

F7 
خدمات   يقدم  لأنه  كنيس  واد  موقع  أستخدم 

 0.000 20.731 3 % 80.06 0.865 4.003 جديدة باستمرار

F8 
مستخدم   وليس  للموقع  عضو  بأني  أشعر 

 0.000 14.180 9 % 76.12 1.017 3.806 اعتيادي له 

F9 
في   الخدمات  مقدمي  مع  كبيرة  بثقة  أتعامل 

 0.000 15.213 7 % 77.12 1.006 3.856 موقع واد كنيس

F10 
و   كنيس  واد  موقع  عن  جيد  انطباعا  أمتلك 

 0.000 19.912 5 % 79.62 0.881 3.981 خدماته

F11 0.000 19.277 2 % 80.42 0.948 4.021 لا أنوي تغيير موقع واد كنيس 

F12 0.000 21.922 1 % 81.12 0.861 4.056 أنصح الآخرين بالانضمام لموقع واد كنيس 

 0.000 25.223  % 77.81 0.632 3.891 الكليةالدرجة 
 v26spssين اعتمادا على مخرجاك ت من إعداد الطالب المصدر: 
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المتعلقة بمحور ر ا اللإبوصس حي  تراوحت         يشير ال دوا ال اب  إلى إجاباك المتحوىين عن العتاراك 
بين   الح ابية  )  4.056و   3.696المتوسطاك  عتارة  الأولى  المرتتة  في  جاءك  بالانضمام  إ   الآخرين  أنصح 

وهو ما جدا إلى أص الإجاباك أغلبها تميل إلى الموافقة و نحراه   4.056(س بمتوس  ح ابي  لموقع واد كنيس
واد كني  ما جدا على أص موق   وهو    أي أص هناك اختلاه في ا راء نحو مةموص العتاراك   0.861معياري  

م تخدميه   ىقة  الم ت وبين  ب  )ح ب  راء  عتارة  الأخيرة  المرتتة  في  جاءك  فيما  خلال  س  بالراحة  أشعر 

وهو ما جدا على أص أغلب الإجاباك تميل إلى الموافقةس   3.696(س بمتوس  ح ابي  تصفحي لموقع واد كنيس
 ركة موق  على أص    اما جد  راك وهوتقارب في ا راء نحو مةموص العتاأي أص هناك  1.055  وانحراه معياري 

 .رغم أنها حدجثة الدخوا إلى ال وق ال لإائرية إ  إنها استطاعت ا ت اب منانة في هذا ال وق  واد كني 
ال      ر ا  بعد  لعتاراك  العام  الح ابي  المتوس   بلغ    م تخدمأما  جد   3.891فقد  ما  أغلب   اوهو  أص  على 

أي أص هناك تقارب في   0.632الإجاباك على عتاراك هذا التعد تميل إلى الموافقةس كما بلغ ا نحراه المعياري 
 ا راء نحو مةموص عتاراك هذا التعد.

ومنه نقبل الفر ية   0.05وم توى د لة أقل من    3كما نلاحظ أص الدرجة الكلية قد اتت بمتوس  يفوق        
جؤكد أص هناك ر ا      studentأي أص اختتار  م تخدمأص هناك ات اها للموافقة بالن تة لتعد ر ا ال  البدجلة أي

كني س   واد  موق   على  ي وز للم تخدمين  أي  الم تم   على  الإسقاط  إلى  العينة  على  الحنم  من  أخرجتني 
 . التعميم

 ثانيا: تحليل أبعاد الاستبيان 
س Studentاختتار  لتحليل عتاراك ا ستبياص تم استخدام المتوسطاك الح ابية وا نحرافاك المعيارية وكذا   

 بهده معرفة الأهمية الن بية لكل بعد من أبعاد الدراسة 
 تحليل أبعاد ا ستبياص  (:26الجدول رقم )

 البعد  الرقم
 المتوس 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الأهمية  
 النسبية

 T Sigقيمة   الترتيب

 0.000 30.045 4 % 78.18 0.541 3.909 جودة المحتوى  01

 0.000 25.649 5 % 78.04 0.629 3.902 جودة التصميم  02

 0.000 25.716 2 % 79 0.661 3.950 جودة التنظيم  03

 0.000 33.840 1 % 81.34 0.564 4.067 جودة سهولة التعامل  04

 0.000 23.364 3 % 78.22 0.698 3.911 ان والخصوصيةالأم 05

 0.000 25.223 6 % 77.82 0.632 3.891 رضا المستخدم 06
 0.000 34.057  % 78.76 0.493 3.938 الدرجة الكلية

 v26spssمن إعداد الطالبين اعتمادا على مخرجاك المصدر: 
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حي    ا ستبياصس  محاور  عن  المتحوىين  إجاباك  إلى  ال اب   ال دوا  بين  يشير  الح ابية  المتوسطاك  تراوحت 
وهو ما جدا إلى   4.067(س بمتوس  ح ابي  تعاملسهولة الإ  جاء في المرتتة الأولى بعد )  4.067و   3.891

أي أص هناك تقارب في ا راء نحو مةموص   0.564أص الإجاباك أغلبها تميل إلى الموافقة وانحراه معياري  
س فيما جاء في ح ب  راء الم ت وبينواد كني   ي استخدام موق   وهو ما جدا على أص هناك سهولة ف  الأبعاد 

وهو ما جدا على أص أغلب الإجاباك تميل إلى   3.891(س بمتوس  ح ابي  ر ا الم تخدمالمرتتة الأخيرة بعد )
على أص موق   اارب في ا راء نحو مةموص الأبعاد وهو ما جد أي أص هناك تق 0.632الموافقةس وانحراه معياري  

 . م تخدمال ال ودة ور اجوفر  واد كني 
على أص أغلب الإجاباك   اوهو ما جد   3.938أما المتوس  الح ابي العام لأبعاد محاور الدراسة فقد بلغ         

أي أص هناك تقارب في ا راء نحو    0.493على أبعاد المحاور تميل إلى الموافقةس كما بلغ ا نحراه المعياري  
 مةموص عتاراك هذا التعد.

ومنه نقبل الفر ية   0.05وم توى د لة أقل من    3كما نلاحظ أص الدرجة الكلية قد اتت بمتوس  يفوق         
 جؤكد أص هناك ر ا      studentالبدجلة أي أص هناك ات اها للموافقة بالن تة لأبعاد محاور الدراسة أي أص اختتار

ال  م تخدملل جودة  أبعاد  كني ا لكتروني    موق على  الإسقاط على واد  إلى  العينة  على  الحنم  من  أخرجتني  س 
 . الم تم  أي ي وز التعميم

  المطلب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة
 ل   جتةمن هذا المطلب اختتار فر ياك الدراسة التي من خلالها ن يب على الت اؤا الرئي ي بالإ افة إلى  

 يةم هذا المطلب اختتار الفروق 
 ( فإننا نعتمد على الطرق المعلمية  ختتار الفر ياك 320اصغر من  3بما أص ح م العينة كبير ) 

 أولا: اختبار الفرو  
الأحادي    التتاجن  تحليل  اختتار  استخدام  الملحق رقم One Way Analysis of ANOVAتم    ( 06)أنظر 

تعلإى إلى العوامل   " ختتار الفروق في  راء عينة الدراسة حوا "أىر جودة الخدماك ا لكترونية على ر ا اللإبوص 
αالشخ ية عند م توى د لة  = 0.05 

  : عمراختبار الفرو  بالنسبة لمتغير ال -1
 العمر ( نتائز اختتار الفروق بين  راء المتحوىين بالن تة لمتغير27) جو ح ال دوا رقم
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 عمر البالن تة لمتغير  One Way ANOVAتحليل التتاجن الأحادي (: 27الجدول )
 مستوى الدلالة  (fقيمة ) متوس  المربعات  درجة الحرية  مجموع المربعات  مصادر التباين 

 جودة  
 المحتوى 

 0.340 3 1.021 بين الم موعاك 
 0.293 316 92.494 داخل الم موعاك  0.324 1.163

  319 93.515 الم موع
 جودة  

 التصميم 
 0.155 3 0.465 بين الم موعاك 

 0.398 316 125.800 داخل الم موعاك  0.761 0.389
  319 126.265 الم موع

 جودة 
 التنظيم 

 0.304 3 0.913 بين الم موعاك 
 0.439 316 138.625 داخل الم موعاك  0.557 0.693

  319 139.537 الم موع
 جودة 

 سهولة
 التعامل 

 0.191 3 0.573 بين الم موعاك 
 0.320 316 101.009 داخل الم موعاك  0.617 0.598

  319 101.582 الم موع
 الامان  

 والخصوصية
 0.238 3 0.715 بين الم موعاك 

 0.490 316 154.728 داخل الم موعاك  0.692 0.487
  319 155.444 الم موع

رضا  
 مستخدمال

 0.314 3 0.941 بين الم موعاك 
 0.400 316 126.556 داخل الم موعاك  0.504 0.783

  319 127.497 الم موع
 v26spssن اعتمادا على مخرجاك من إعداد الطالبتي المصدر: 

خاصة بالمحور الأوا مما يعني عدم  و   0.05يمنن أص نلاحظ أص م توى المعنوية في المحورين جت اوز ال يمة  
أفراد عينة الدراسة  وجود فروق  اك د لة إح ائية   ال في  راء  وجودة  الموق     وت ميم   وتنظيم   محتوى بالن تة ل ودة 

يمنن  س  ال ادسة صحة الفر ية  ر العمر وهو ما عن  الم تخدم تتعا لمتغي  ور ا   خ وصية ص وال ا وا م سهولة التعامل 
أص    أي   م تخدم ىر على ر ا ال   جؤ ا لكتروني و   موق  مؤىر ل ودة ال   غير   عامل   العمر أص نف ر  ل  إلى أص متغير  

م تخدمي موق  واد  ص معظم  أ نف ر  ل     أص ويمنن  س  اك الم تم  منت اك وخدماك ف  جوفر لمختل     واد كني  موق   
لدجهم ر ا عن الموق  والخدماك التي جوفرها بشنل عام و  جوجد أىر لمتغير العمر إ  هناك ف اك عمرية لدجهم     ني  

وعي تكنولوجي كافي لتمييلإ ومعرفة احتياجاتهم من الموق  وتفرغهم أ ثر  ستخدام المواق  ا لكترونية وا هتمام بشنل  
 أ ثر بالتفاصيل. 

 م هل العلمي بالنسبة لمتغير الاختبار الفرو   -2
 المؤهل العلمي ( نتائز اختتار الفروق بين  راء المتحوىين بالن تة لمتغير28) جو ح ال دوا رقم
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 المؤهل العلمي لمتغيربالن تة  One Way ANOVAتحليل التتاجن الأحادي (: 28الجدول )
 مستوى الدلالة  (fقيمة ) المربعات متوس   درجة الحرية  مجموع المربعات  مصادر التباين 

 جودة  
 المحتوى 

 1.041 3050. 4 1.221 بين الم موعاك 
 

.3860 
 2930. 315 92.294 داخل الم موعاك  

  319 93.515 الم موع
 جودة  

 التصميم 
 1.691 6630. 4 2.654 بين الم موعاك 

 
.1520 

 3920. 315 123.611 داخل الم موعاك  
  319 126.265 الم موع

 جودة 
 التنظيم 

 1.710 7410. 4 2.965 بين الم موعاك 
 

.1480 
 4340. 315 136.572 داخل الم موعاك  

  319 139.537 الم موع
 جودة 

 سهولة
 التعامل 

 1.298 4120. 4 1.648 بين الم موعاك 
 

.2710 
 3170. 315 99.934 داخل الم موعاك  

  319 101.582 الم موع
 الامان  

 والخصوصية
 2.253 1.081 4 4.324 بين الم موعاك 

 
.0630 

 4800. 315 151.120 داخل الم موعاك  
  319 155.444 الم موع

رضا  
 مستخدمال

 0380. 2.574 1.009 4 4.036 بين الم موعاك 
 3920. 315 123.461 داخل الم موعاك  

  319 127.497 الم موع
 v26spssن اعتمادا على مخرجاك من إعداد الطالبتي المصدر: 

 

 ز جت او       الثاني   المحورأما    0.05جت اوز ال يمة    الأوا  يمنن أص نلاحظ أص م توى المعنوية في المحور    
المؤهل العلمي خ وصا عند بعد الأماص  فروق  اك د لة إح ائية تتعا لمتغير    وجد ت أنه  مما يعني    0.05ال يمة  

عامل مؤىر    المؤهل العلمي يمنن أص نف ر  ل  إلى أص متغير  س  ال ادسة الفر ية    جثبت صحة وهو ما  والخ وصية  
م تم  منت اك  جوفر لمختل  طتقاك ال   واد كني  أص موق     أي   م تخدم ا لكتروني وأىرها على ر ا ال   موق  ل ودة ال 
 م  مراعاة قدراتهم الفكرية وهذا راج  لكوص أغلبية م تخدمي هذا الموق  جامعيين وموافين. وخدماك  

 المهنة اختبار الفرو  بالنسبة لمتغير  -3
  المهنة          ( نتائز اختتار الفروق بين  راء المتحوىين بالن تة لمتغير29) جو ح ال دوا رقم
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 المهنة بالن تة لمتغير One Way ANOVAتحليل التتاجن الأحادي (: 29الجدول )

 مستوى الدلالة  (fقيمة ) متوس  المربعات  درجة الحرية  مجموع المربعات  مصادر التباين 

 جودة  
 المحتوى 

 3.59 1.02 4 4.08 بين الم موعاك 
 

0.01 
 0.28 315.00 89.44 داخل الم موعاك  

  319.00 93.51 الم موع
 جودة  

 التصميم 
 1.02 0.40 4 1.61 بين الم موعاك 

 
0.40 

 0.40 315.00 124.65 داخل الم موعاك  
  319.00 126.27 الم موع

 جودة 
 التنظيم 

 2.51 1.08 4 4.30 بين الم موعاك 
 

0.40 
 0.43 315.00 135.23 داخل الم موعاك  

  319.00 139.54 الم موع
 جودة 

 سهولة
 التعامل 

 1.34 0.42 4 1.70 بين الم موعاك 
 

0.26 
 0.32 315.00 99.89 داخل الم موعاك  

  319.00 101.58 الم موع
 الامان  

 والخصوصية
 1.21 0.59 4 2.36 بين الم موعاك 

 
0.31 

 0.49 315.00 153.09 داخل الم موعاك  
  319.00 155.44 الم موع

رضا  
 مستخدمال

 0.01 3.59 1.39 4 5.56 الم موعاك بين 
 0.39 315.00 121.94 داخل الم موعاك 

  319.00 127.50 الم موع
 v26spssن اعتمادا على مخرجاك من إعداد الطالبتي المصدر: 

 

جت اوز ال يمة    الثاني  المحورأما    0.05جت اوز ال يمة   الأوا  يمنن أص نلاحظ أص م توى المعنوية في المحور
يمنن  س ال ادسة الفر ية جثبت صحة  وهو ما   مهنة وجد فروق  اك د لة إح ائية تتعا لمتغير ال أنه ت مما يعني    0.05

هذا راج  لكوص    م تخدم على ر ا ال   مؤىر ا لكتروني و   موق  عامل مؤىر ل ودة ال   مهنة أص نف ر  ل  إلى أص متغير ال 
 موافين وعماا وطلاب.   واد كني  موق     أغلبية م تخدمي 

 
 ثانيا: اختبار الفرضيات 

أىر جودة    بدراسة  العن ر  ا لكترونينقوم في هذا  تعبر عنه على    الموق   التي  المتغيراك  متمثلا في 
متغير تاب س بينما   م تخدمس و ل  من خلاا بناء نمو ا انحدار خطي متعدد ينوص فيه ر ا الم تخدمر ا ال
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التي   المتغيراك  التكوص  جودة  عن  ا لكتروني  تعبر  باختتار  موق   نقوم  النمو ا  بناء  بعد  م تقلةس  متغيراك 
 الفر ياك الخاصة بالد لة الإح ائية لمعاملاك النمو ا. 

 نموذج الانحدار الخطي المتعدد -1
جهة والمتغيراك  كمتغير تاب  من    الم تخدم نقوم باقتراح نمو ا انحدار خطي متعدد للتعبير عن العلاقة بين ر ا   

 من جهة أخرىس حي  يحتوي النمو ا على المتغيراك التالية:   الموق  الإلكتروني التي تعبر عن جودة  
 العلاقة بين متغيراك الدراسة (:  19الشكل رقم ) 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 من إعداد الطالبين  المصدر: 
 وينتب النمو ا كما جلي:     

iiiiiii EDCBAF  ++++++= 54321 

 ي مى الخطأ ويةم جمي  المتغيراك والعوامل التي لم تدرا في النمو ا. ما عن iحي  يعبر   
 تقدير معاملات النموذج  ➢

المبين سابقا    النمو ا  بتقدجر معاملاك  نقوم  المرحلة  الملحق رقم  في هذه  باستخدام  (  07)أنظر  و ل  
 (.MCOطريقة المربعاك ال غرى العادية )

 فنح ل على النتائز التالية:  spssونقوم بإجراء عملية التقدجر على برنامز 

 المتغير التاب   المتغير الم تقل 

 م تخدم ر ا ال ا لكتروني  موق جودة ال

A  جودة المحتوى 
 

B    الت ميم جودة 
 

 م تخدم ر ا ال
 

C    جدددودة التنظيم 
 

D  جودة سهولة التعامل 
 

E  الأماص والخ وصية 
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 معامل الارتباط ومعامل التحديد  (:30) الجدول رقم

Model R R Square Adjusted R Square 

1 a7660. 0.586 0.580 

 26spssvمن إعداد الطالبين اعتمادا على مخرجاك المصدر:

 معاملات النموذج (: تقدير 31الجدول رقم )
 

 المتغيرات المستقلة 
معاملات  
 الانحدار 

 مستوى الدلالة  studentقيمة  الخطأ المعياري 

 8250. -0.222 1940. -0.043 الثابت 

 A  .4160 .0570 7.325 .0000جودة المحتوى 

 B     .1460 .0550 2.654 .0080الت ميمجودة 

 C .1150 .0480 2.391 .0170جودة التنظيم

 D .1190 .0570 2.087 .0380جودة سهولة التعامل

 E .2040 .0410 5.007 .0000الأماص والخ وصية
 v26spssن اعتمادا على مخرجاك من إعداد الطالبتي المصدر: 

 التعليق على النتائج: 
 القدرة التفسيرية للنموذج:  -1

جودة س  جودة التنظيمس ت ميمس جودة الالمحتوى جودة  نلاحظ أص معامل ا رتتاط بين المتغيراك الم تقلة ) •
من جهة أخرى ي اوي   م تخدمة( من جهة والمتغير التاب  ر ا الخ وصيص والاالأم  سهولة التعاملس

وهذا يعني أص هناك ارتتاطا قويا موجتا بين م موع المتغيراك الم تقلة م  المتغير التاب س أي    0.766
 . م تخدمكلما زاد ر ا ال  موق  واد كني لما زادك أبعاد جودة 

من تغيراك   %58س وهذا يعني أص  0.580نلاحظ من جهة أخرىس أص معامل التحدجد المعدا ي اوي  •
س جودة التنظيمس ت ميمس جودة الجودة المحتوى راجعة إلى تغيراك المتغيراك الم تقلة )  م تخدمر ا ال

راجعة إلى عوامل أخرى لم تدرا في   %42ة( والتاقي خ وصيص والاوالأم جودة سهولة التعامل
 النمو اس وهي ن تة جيدة تدا على أص المتغيراك الم تقلة تف ر بشنل جيد المتغير التاب .

 نختبر الفرضيات التالية:  دراسة المعنوية الإحصائية: 
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غير   αومنه نقبل الفر ية ال فرية ونقوا أص المعامل    0.05أ بر من    .8250بم توى د لة    لدجنا   ▪
جودة س  جودة التنظيمس  ت ميمس جودة الجودة المحتوى اوي ال فرس وهذا يعني إ ا غابت ) معنويس أي ي
 موق ( فإص الر ا جنعدمس ويمنن أص يف ر  ل  بأص أبعاد جودة الةخ وصيص والاوالأم  سهولة التعامل

 م تخدمي موق  واد كني .ا لكتروني التي قد اعتمدناها في بحثنا ت اعد كثيرا في تكوين الر ا لدى 
أص  ج   هو و   1B=  0.416لدجنا   ▪ موجب  بين  أىر  الموق لمتغير  هناك  ال  محتوى  م   م تخدمعلى ر ا  س 

جوجد أىر التي تنص على " بدجلةوعليه نقبل الفر ية ال 0.05من  قلي قيمة أوه 0.000م توى الد لة 
يمنن أص نف ر  ل  "س م تخدم موق  واد كني على ر ا  جودة المحتوى و د لة إح ائية لتعد   إي ابي 

موق    كني بأص  مما    واد  الموق   م   التفاعل  بمتعة  يشعر  اللإبوص  ت عل  التي  الت هيلاك  كافة  جوفر 
 استخدامه وبالتالي جتكوص له الر ا. إلى جذب سيؤدي حتما الى 

س م تخدمت ميم الموق  على ر ا اللمتغير جودة  أص هناك أىر موجب  وهو جبين    2B=   0.146لدجنا   ▪
 جوجد على "   التي تنص   البدجلةوعليه نقبل الفر ية    0.05وهي قيمة أقل من    0.008م  م توى الد لة  

  " يمنن أص نف ر   م تخدم موق  واد كني على ر ا    ت ميم الموق أىر إي ابي  و د لة إح ائية لتعد  
مبني على أفةل النظم والتقنياك الحدجثة كما جتمت  بواجهاك تفاعلية حدجثة    واد كني  ل  أص موق   

 .مما جلإيد الر ا لديه استخدام الموق ي تمت  بت ربة  م تخدم بية ت عل الو و جا  
موجب  جهو  و   3B=0.115  لدجنا ▪ أىر  هناك  أص  الموق لمتغير  بين  م     تنظيم  الم تخدمس  ر ا  على 

جوجد أىر التي تنص على " البدجلةوعليه نقبل الفر ية  0.05وهي قيمة أقل من  0.017م توى الد لة 
 ل   م تخدم موق  واد كني " يمنن أص نف ر  على ر ا    التنظيمجودة  إي ابي  و د لة إح ائية لتعد  

 . كفاءة عالية مما جلإيد من الر ا لدجهم  و  و منظم تنظيما مناستا  موق  واد كني   محتوى  إلى أص  
موجب  ج   وهو 4B=0.119لدجنا   ▪ أىر  هناك  أص  التعامللمتغير  بين  ال  سهولة  ر ا  م   م تخدمعلى  س 

أىر  جوجد على " التي تنص  البدجلةوعليه نقبل الفر ية  0.05وهي قيمة أقل من  0.038م توى الد لة 
التعامل إي ابي  و د لة إح ائية لتعد   نف ر   م تخدم موق  واد كني على ر ا    سهولة    " يمنن أص 

جوفر كافة الت هيلاك التي ت عل اللإبوص يشعر بمتعة التفاعل م  الموق  مما    واد كني  ل  أص موق   
 استخدامه وبالتالي جتكوص له الر ا. إلى رغتة الم تخدمسيؤدي حتما الى 

س م   م تخدمعلى ر ا ال  خ وصيةص والابين أص هناك غياب أىر لمتغير الأمج وهو    0.2045B=لدجنا   ▪
جوجد  التي تنص على "    بدجلةوعليه نقبل الفر ية ال  0.05من    أقلوهي قيمة    0.000م توى الد لة  

" يمنن  واد كني بموق     الم تخدمعلى ر ا    خ وصيةص والا الأمأىر إي ابي  و د لة إح ائية لتعد  
 . وبالتالي جتكوص له الر ا   اللإبوص ال لإائري موق  واد كني  ن ح في ك ب ىقة   ل  بأص  أص نف ر 
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 الفصل خلاصة
للف ل  تدعيما  الف ل  للكش     ال اب   يعد هذا  التطبي   النظري على ميداص  ال انب  من خلاا إسقاط 

تعر نا في البداية إلى   جودة الموق  ا لكتروني على ر ا م تخدمين موق  واد كني س حي  عن مدى تأىير  
يخص   كني تقديم  واد  و   فيه  تناولنا  موق   بالإ افة  تعريفه  التنظيمي  وقد هينله  يقدمهاس  التي  الخدماك  الى 

اعتمدنا في هذه الدراسة على ا ستمارة ا لكترونية التي تم توزيعها على عينة من م تخدمي موق  واد كني  
 عبر م موعاته بالفاي بوك 

البرنامز وباستخدام  بياناتهاس  وتحليل  بتفريغها  قمنا  ا لكترونية  ا ستمارة  ردود  استرجاع         الإح ائي    وبعد 
spss ختتار فر ياك التح  المو وعةس حي  تم إىتاك ما جليامن الأساليب والأدواك و  وم موعة : 
 .م تخدمي موق  واد كني على ر ا   موجب ل ودة المحتوى جوجد أىر  ✓
 .م تخدمي موق  واد كني على ر ا   لت ميمجوجد أىر موجب ل ودة ا ✓
 .موق  واد كني م تخدمي على ر ا   ل ودة التنظيمجوجد أىر موجب  ✓
 .م تخدمي موق  واد كني على ر ا  ل ودة سهولة التعاملجوجد أىر موجب  ✓
 . م تخدمي موق  واد كني على ر ا   خ وصيةص والاللأمموجب جوجد أىر  ✓
متغيراك  لي لعلإ ت  ور ا الم تخدم توجد فروق  اك د لة إح ائية لأبعاد جودة الموق  الإلكتروني ✓

 . عمرماعدا متغير ال (المؤهل العلميس المهنة سعمرال)الديمغرافية 
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جودة  ذ ه  عال ت  أىر  الدراسة  ال  الإلكترونيالموق   ه  ر ا  إ  م تخدمعلى  جودة    وبحثت  أبعاد  كانت  ا 
موق  واد  كذل  الكش  عن مدى تأىير جودة  و   م تخدمعلى ر ا ال  جؤىرواد كني   لدى موق     الموق  الإلكترونية

  . م تخدميهر ا  ني  على 
تمام من قبل  ا لكترونية أصتحت من أهم الموا ي  التي  قت الكثير من ا ه   مواق إص مو وع جودة ال

وه سواءس  حد  على  والم يرين  و   ذاالتاحثين  الشركاك  توجه  م   نحوالمؤس تما يا  ا لكتروني   اك  الت وي  
 ا على أي مؤس ة تقدم  مفرو ا لكترونية أمرا ملحا و   مواق الس فأصتح الحدج  عن جودة  للمنت اك والخدماك 

تز الأهمية التالغة لها كما أص  ا ما ي علنا ن تن ذ وهس  لكترونيةالمعاملاك الت ارية الإ  خدماتها عن طري منت اتها و 
الأهميةذ ه بالت  ه  أبعادها أدك  تحدجد  محاولة  إلى  كاو س  احثين  التاحثين  قبل  من  الأبعاد  أهم  أص  الأبعاد رأجنا  نت 

 الأماص والخ وصية.  لة التعاملجودة سهو  سجودة التنظيم ست ميمجودة ال جودة المحتوىس :الخم ة والمتمثلة في
أصتح      إ  م تخدم المواق  الإلكتروني ما رأجنا أيةا الأهمية التالغة التي أصتح ينت يها مو وع ر ا  

ت عى    ه  ب ر ا التي  الأ ياء  أهم  الخدماك   يأمن  في  التميلإ  وتحقي   عليه  والحفاا  تح يقه  إلى  منظمة 
من  الإلكترونية  مواقعها  جودة  وتح ين  ك ب   الرقمية  وبالتالي  الإلكترونية  المواق   هذه  م تخدمين  جذب  أجل 

   ر اهم وو ئهم. 
العملي لأ الواق   دراستنا على  التطبيقي من  ال انب  الةوء في  ال ما سلطنا  ا لكتروني    موق بعاد جودة 

من    م تخدميه أىرها على ر ا  و  عينة  ميدانية على  بدراسة  ال يام  علمن خلاا  كني   واد  موق   ى م تخدمي 
التواصل استبياص  ا جتماعي   مواق   عرض  تم  ال  إلكتروني  أجن  جودة  أبعاد  الإلكتروني  ي ي   ر ا و موق  

 .م تخدمال
 : أخرى تطبي ية سنعر ها فيما جليو وعموما فقد توصلت دراستنا الحالية إلى نتائز نظرية       

  نتائج الدراسة: -1
   نتائج نظرية: •
ال فاك والخ ائص التي جتميلإ بها المنتز والخدمة والتي تؤدي إلى تلبية  ال ودة عتارة عن م موعة من   ✓

تتعل  بمنظور اللإبوص وتوقعاتهس و ل  بمقارنة الأداء الفعلي للمنتز أو الخدمة  س  حاجياك الم تهلكين واللإبائن
 .ة ل  المنتز أو الخدم ةس وبالتالي يمنن الحنم من خلاا منظور اللإبوص ب ود والخدمةم  التوقعاك 

ا تحقي  منفعة ل خرين   جنتز  هعتارة عن نشاط أو عملية غير ملموسةس إ  أنها تدرك بالحواس هدفالخدمة   ✓
 .ةد   قيمدعنها ملكيةس وهي تخل

 .معيار لدرجة تطاب  الأداء الفعلي للخدمة م  توقعاك اللإبائن لهذه الخدمةهي جودة الخدمة  ✓
الإلكتروني ✓ عن  هو    الموق   يمنن  عتارة  التعيس  بعةها  م   مرتتطة  الإلكترونية  ال فحاك  من  م موعة 

المت فحاكس ويمنن عر ها بواسطة الهوات  النقالة عبر   ىمشاهدتها والتفاعل معه عبر برامز حاسوبية تدع 
 . تقنية نظام التطبيقاك اللاسلكية
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 ين والقائمين على الموق س  فال انب الأوا من وجهة نظر المبرمتعره جودة الموق  الإلكتروني من جانبينس   ✓
والأماص ال يانة  إمنانية  ال ودة  تمثل  نظر  و   بحي   ال هة  أما من  الموق س  ما يخص  بالواائ  وكل  ال يام 

استخدام الموق  من خلاا سهولة  فتتمثل جودة  الم تفيدجن  جت  هسبنيفية ت ميم  هالعملاء  ليه من  وفر عوما 
 .معلوماك مفيدة وموىوقة

ر سيغادر الموق  بت اطة والتح  عن  يختتواف  م  توقعاك العميلس فإص هذا الأ   و  ة  إ ا كانت ال ودة ردج ✓
على  جنتغي  لذل   أخرىس  مرة  الإلكتروني  الموق   استخدام  إلى  الم تفيد  إعادة  ال عب  فمن  موق   خرس 

   .المؤس اكس مهما كاص نشاطهاس تح ين جودة موقعها الإلكتروني
ويعد من أ ثر المعاجير فاعلية للحنم  موق  إلكتروني  ي تحو  ر ا اللإبوص على أهمية كبيرة في سياسة أي   ✓

 .نحو ال ودة وق على أدائه  سيما عندما ينوص توجه هذه الم
مغادرة الموق  الإلكتروني والتح  عن موق   خر   جنتز عن عدم ر ا اللإبوص م موعة من ال لوكياك أهمها: ✓

  ل واستخداما أسهل. ا جودة أفة
جودة   ✓ أبعاد  تحدجد  حاولت  التي  الدراساك  من  الكثير  الإلكتروني تمت  إسقاط    الموق   التعي  حاوا  بحي  

ا لكترونيةس البي ة  على  للخدمة  التقليدية  الأ  الأبعاد  على  يعتمدوص  التاحثين  أ ثر  أص  للإ   التالية   موق  بعاد 
 .خ وصيةص والاالأمو  جودة سهولة التعامل سجودة التنظيم سالت ميمجودة   سجودة المحتوى  ا لكتروني:

 اختبار الفرضيات:  •
 ناحظإ    موق  واد كني زبائن لكتروني على ر ا الإ لموق وجود أىر إي ابي ل ودة ا أىبت نتائز الدراسة

 .م تخدميهلكتروني كلما زاد ر ا الإ موق كلما زادك أبعاد جودة ال أنه
صحة    ؤكد وهو ما ج  م تخدميهعلى ر ا    إي ابي ل ودة محتوى موق  واد كني وجود أىر    لدراسة ا  نتائز  أىبت  -

 الفر ية الأولى 
م تخدميه وهو ما جؤكد صحة  على ر ا    إي ابي ل ودة ت ميم موق  واد كني  وجود أىر    الدراسة   نتائزأىبت   -

 الثانية  الفر ية
م تخدميه وهو ما جؤكد صحة  على ر ا    ل ودة تنظيم موق  واد كني إي ابي  وجود أىر    الدراسة  نتائز   أىبت  -

 الثالثة  الفر ية
م تخدميه وهو ما جؤكد  على ر ا  إي ابي ل ودة سهولة التعامل موق  واد كني وجود أىر  الدراسةأىبت نتائز  -

 الرابعة صحة الفر ية 
م تخدميه وهو ما جؤكد  على ر ا    إي ابي للأماص وخ وصية موق  واد كني وجود أىر    لدراسةأىبت نتائز ا -

 الخام ة. صحة الفر ية 
ا - نتائز  ال  لدراسةأىبت  أبعاد جودة  تكوين    موق بأص  في  كثيرا  ت اعد  بحثنا  في  اعتمدناها  قد  التي  ا لكتروني 

 .م تخدمي موق  واد كني الر ا لدى 
 الاقتراحات: -2
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 ا قتراحاك التالية: في  وء النتائز التي توصلنا إليها يمنن تقديم 
    م     تعامل م ؤوليهومرونة    مجعله أ ثر سهولة في ا ستخداو   ربشنل أ ب  واد كني العمل على تت ي  موق

 م تخدمين الموق .
   يعانوص منها يالذ العمل على إي اد الحلوا ال ريعة للمشا ل و م  العملاء  بالتواصل أ ثر رورة ا هتمام. 
  المحتملين.  اوالمتاعة وهذا من أجل ك ب ىقة اللإبائن الحالين  المنت اك تقديم  ماناك ل ودة 
 بالمواق  الإلكترونية الخدماك المقدمة ونوعية العمل على تح ين جودة . 
  معلوماته  سرية بحي  يةمن العميل بأص   تت رب  و منا  أ   ثرأ  العمل على تقديم وسائل الدف  المختلفة تكوص

 .يةلالما
 م تخدمي  جل ك ب ىقة  أ ك حوا حماية المعلوماك الشخ ية ومختل  العملياك الت ارية من  تقديم  مانا

 الموق  الإلكتروني. 
  ةل قادرا على المناف ة م   ي حتى    الإبداعيالتطوير الدائم للموق  ا لكتروني خاصة من ال انب  التح ين و

 . عدة لغاك  استعماا
 جا بيةتكوص أ ثر  وأصيم العروض التي يطرحها الموق   رورة مراجعة ت م . 
 من الدور المهم للمؤىرين  و الثقةس الم داقيةس ال معة الح نة وال مهور الواس  إلى جانب قدرتهم    ا ستفادة

على التأىير القوي على مع بيهمس مما جدفعهم للثقة بالخدماك المعلن عنها من طرفهمس م   رورة ا هتمام  
   وتش يعهم على جذب ا خرين لموق  واد كني .بهم 

  هذا للوقوه على أسرار ن احها. ائدة في هذا الم اا و ر اق  الت وي  الأجنبية الا ستفادة من ت ارب مو 
 أفا  الدراسة:  -3

  ل  فاق التح  لمن هم مهتمين بهده تقديم بعي الموا ي  التي يمنن أص تشن  ارتأجنافي نهاية هذا التح   
 هي:الدراسة و 

  م تخدميهالتعم  أ ثر في دراسة أبعاد الموق  الإلكتروني وتأىيره ر ا. 
   يمنن تعميم الدراسة على مواق  إلكترونية أخرى بحي  تكوص العينة أوس  وتكوص عينة عشوائية كي جت نى

 .  موق  علي بابا أو موق  أمازوص ا لكتروني تعميم نتائز الدراسة
   على القائمين  ل مهور  موجهة  ا ستتانة  أس لة  تكوص  لكن  ا  نالية  نف   مناقشة  من  يمنن  بد   المواق  

 . م تخدميه
   

وفي الأخير نرجو أص تكوص هذه الدراسة موفقة والأ يد أص مقاربتنا في معال ة المو وع قد تختل  عن  
المقارباك الأخرىس ويتقى الأهم هو الم اهمة في إىراء التح  والرصيد العلمي ولو بقدر   يلس فأص أصبنا فمن  

 أنف نا. نا فمن أعند الل و ص أخط 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ة ـــــــمـقائ

 ع ــــــــ ـــالمراج
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 أولا: المراجع بالغة العربية 

 الكتب:

 .2OO8،اليازوري لنشر و التوزيع، عمان ، دار ادارة الجودة الشاملة، عيسى قدادة ، عبد الله الطائي .1

، قياس الجودة والقياس المقارن أساليب الحديثة في المعايير والمقاييستوفيق محمد عبد المحسن،  .2

 . 2006لبنان، دار الفكر العربي، 

"،  الجودة الشاملة والأيزوإدارة حميد عبد النبي الطائي، رضا صاحب علي، سنان كاظم الموسوي " .3

 . 2014عمان، دار الورق للنشر والتوزيع، 

،  دار الكتاب لنشر والتوزيعالأولى، الطبعة ، الحوال التسويق الاخضر و رضا العملاء ،سعاد فهد  .4

 .2014،  ,2014القاهرة

، رمص الطبعة الثانية، القاهرة، دار الفروق للنشر والتوزيع، ،الإلكترونيةجارة التعماد الحداد،  .5

2003. 

"، عمان، الطبعة الأولى، دار الشروق للنشر إدارة الجودة في الخدماتقاسم نايف علوان المحياوي " .6

 .2006والتوزيع،  

، عمان،  "2001/ 2000إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الآيزو قاسم نايف علوان المحياوي، " .7

 .2005، دار الثقافة للنشر والتوزيع،  1عة الطب

 .2009"، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة، الجزائر، تسويق الخدماتكورتل فريد، " .8

"، عمان، الطبعة الأولى، دار الجودة في المنظومات الحديثةمأمون الدرادكة، طارق الشبيلي، " .9

 .2002صفاء للنشر والتوزيع، 

، 1"، دمشق، ط9000دليل عملي لتطبيق أنظمة إدارة الجودة الإيزو إلياس، "مأمون السلطي، سهيلة  .10

 .1995دار الفكر، 

 .2002 ،مصر ،دار المعرفة للنشر الأولى،لطبعة  ، ادارة التسويقإفي  قراءات محمد فريد الصحن،  .11

، عمان، دار المسيرة للنشر تسويق الخدماتمحمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف،  .12

 .2010والتوزيع،  

 . 2008، بيروت، مكتبة زين الحقوقية، عناوين مواقع الأنترنتنصر الدين حسن،  .13

 . 2005عمان، الطبعة الثالثة، دار وائل للنشر،  "تسويق الخدمات"هاني حامد الضمور،  .14

، الطبعة الأولى  إدارة علاقات الزبونيوسف حجيم سلطان الطائي، هاشم فوزي دباس العبادي،  .15

 . 2009وراق للنشر والتوزيع الأردن،  مؤسسة ال

 المقالات:

"، مجلة دراسات الجامعة تقييم مستوى جودة الموقع الإلكترونيالصعوب أمال ومحمد فاتن، " .1

 .2019، 3، العدد 46الأردنية، الأردن، المجلد 

رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة وولاء الزبون، دراسة حالة حاكم جبوري الخفي،  .2

 . 2012، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة الكوفة، العراق،مصرف بابل الأهلي، فرع النجف

، مجلة العلوم الإنسانية،  المواقع الإلكترونية، خصائصها ومعايير قياس جودتهاسمية تنيو،  .3

 . 2017، جوان 2، العدد 28المجلد 
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، المجلة العلمية وك التجاريةأثر جودة العلاقة على نوايا تحول عملاء البنسهى عبد المنعم شلبي،  .4

 . 2014للاقتصاد والتجارة، مصر، 

، مجلة جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوكعبد القادر بريش:  .5

 . 2005، ديسمبر 3اقتصاديات شمال إفريقيا، جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف، الجزائر، العدد 

جودة المواقع الإلكترونية على رضا العملاء جوميا الجزائر،  عتيق خديجة، عتيق عائشة، أثر أبعاد  .6

 .2023، 01، العدد 6مجلة آفاق للبحوث والدراسات، مجلد 

مجلة الدراسات في  أثر محددات جودة الخدمة على رضا الزبون وكالة تبسة،عمري سامي،  .7

دور عناصر المزيج عامر على حمد: . 2021، 1، العدد 4ولإدارة الأعمال، المجلد  الإقتصاد 

، 51ن، مجلة كملية بغداد للعلوم الاقتصادية، كلية بغداد، عدد الترويجي المبتكرة في رضا الزبو

2017. 

أثر جودة الخدمات الإلكترونية في تحقيق رضا الزبائن دراسة حالة منؤبة بريد كريمة غياد،"  .8

 . 2021، 2، عدد 8"، مجلة دراسات واتجاهات اقتصادية في الطاقات المتجددة، المجلد ائرالجز

،  03، مجلة اقتصاديات الأعمال، مجلد العلاقة التفاعلية بين أبعاد الجودة ورضا الزبونمحمد خيثر،  .9

 .2017،  04عدد 

،  03الأعمال، مجلد ، مجلة اقتصاديات العلاقة التفاعلية بين أبعاد الجودة ورضا الزبونمحمد خيثر،  .10

 .2017،  04عدد 

، مجلة تكوين للعلوم الإدارية والاقتصادية،  تقييم جودة المواقع الالكترونيةمحمد مصطفى حسين،  .11

 .2010، العراق  8، العدد 6المجلد 

، دراسة  وكيفية تقييمها إستراتيجية تسويق الكتاب من خلال مواقع دور النشرمرزقلال إبراهيم،  .12

للمواقع الإلكترونية للناشرين، مذكرة مقدمة لنيل شهادة ماجيستر في علم المكتبات، جامعة  تقييمية 

 . 2009قسنطينة، 

 

 الرسائل الجامعية:

،  ، دور مواقع الويب في تحسين إدارة علاقة الزبون، مذكرة لنيل شهادة الماجستيربارة مريم .1

 . 2012جامعة المدية، الجزائر، 

، ، جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء، دراسة ميدانية في ميناء سكيكدةنور الدين بوعنان .2

مذكرة لنيل شهادة ماجستير، تخصص علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم  

 . 2007التسيير، جامعة محمد بوضياف، الجزائر، 

جامعة  ,أطروحة دكتوراه  ,لزبائناثر تكنولوجيا  الاعلام و الاتصال على رضا  أ ,حكيمة بوغديري .3

 . 2019 ,الجزائر,بسكرة 

خدير نسيمة، أخلاقيات لأعمال وتأثيرها على رضا الزبون، مذكرة ماجيستر، تخصص علوم   .4

 . 2011تجارية،جامعة بومرداس، 

، مذكرة نيل شهادة ماجيستر، جامعة الحاج الإلكترونيةمعايير جودة مواقع التجارة شهرزاد عبيدي،  .5

 . 2009لخضر، باتنة، الجزائر، 

، مذكرة لنيل شهادة ماجيستر، تخصص  دور جودة الخدمة في تحقيق رضا العميلعمروش نجوى،  .6

 .  2011علوم تجارية، جامعة منتوري، قسنطينة، 



  قائمة المراج 
 

91 
 

أطروحة لنيل شهادة ، ك المستهلكدراسة تأثير تسويق خدمات التأمين على سلو، فائزة بن عمروش .7

 .  2016 ،جامعة أحمد بوقرة بومرداس، دارة تسويقيةإتخصص  ،دكتوراه

 

 الملتقيات:
نموذج لتقييم مواقع  -خدمات التوظيف الإلكتروني ونيف محمد الأمين، ب مصطفاوي الطيب،  •

وتحقيق التنمية المستدامة، ملتقى حول استراتيجية الحكومة للقضاء على البطالة -التوظيف بالجزائر

 . 2011نوفمبر  16-14جامعة المسيلة، يومي  

 
 المواقع الالكترونية: 

 

 7:30 الساعة على 15/05/2023تاريخ الزيارة https://edu.google.com  الموقع: 

.12:30 على الساعة 01/05/2023تاريخ الزيارة             https ://ar.wikipedia.org/wiki موقعال   

13:15على الساعة  01/05/2023تاريخ الزيارة         https ://www.wamda.com موقعال   

20:30على الساعة  03/05/2023تاريخ الزيارة  https ://www.ouedkniss.com موقعال   

21:55على الساعة  03/05/2023تاريخ الزيارة   https ://www.wamda.com موقعال   

23:30على الساعة  03/05/2023تاريخ الزيارة  https ://www.ouedkniss.com موقعال   

20:10على الساعة  04/05/2023ت الزيارة يوم   https ://www.wamda.com موقعال   

21:35على الساعة  04/05/2023تاريخ الزيارة  https ://www.ouedkniss.com موقعال    

 16:00على الساعة  02/05/2023تاريخ الزيارة  www.al-reed.nat/trainingالموقع 

 

 المراجع باللغة الأجنبية: ىانيا: 
• Ranusha, a study on website quality models, international journal of scientific and nesearch 

publications, volume 4, ISSUE12,india,2014. 
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 قائمة الملاحق



  لاح  قائمة الم
 

 

 استبانة الدراسة (:01) الملحق رقم

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي 

–جيجل  -جامعة محمد الصديق بن يحي    

 

كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير    

 قسم العلوم التجارية 

الخدمات تخصص: تسويق    

 

حول:  نيااستب استمارة  

 

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته  

 

إعداد استكمالا   تم  بها  نقوم  التي  للدراسة  اللازمة  المعلومات  لجمع  الاستبيان  هذا 

 .شهادة الماستر لنيل مذكرة التخرج ل

م أن تخصصوا جزءا من وقتكم، للإجابة بكل موضوعية على أسئلة كلذلك نرجو من

علامة بوضع  الاستبيان،  في ×)  هذا  لن    (  الأسئلة  عن  إجابتكم  أن  علما  المناسبة،  الخانة 

العلمي البحث  لغرض  إلا  التامة،  تستخدم  بالسرية  حسن    وستحاط  مسبقا  لكم  شاكرين 

 . التعاون

 

دكتور:   ال إشراف                                                       :إعداد الطالبتين  

د علابيرش                                    سمية طالب                              

                                                    دورية بوشوشة   

2023/ 2022السنة الجامعية   

 

 أثر جودة موقع واد كنيس على رضا مستخدميه



  لاح  قائمة الم
 

 

 المحور الأول : البيانات الشخصية   

×( في الخانة المناسبة: يرجى وضع علامة )  

ذكر                  أنثى                   الجنس:   -1  

 

 

 سنة                                               30أقل من العمر:                         -2

 سنة  40سنة إلى أقل من 30من                    

 سنة                  50سنة إلى أقل من 40من                    

 ة فما فوق سن 50                   

 

               ثانوي ابتدائي                     متوسط                         : المؤهل العلمي  -3

شهادة أخرى                    جامعي                           

       

 :        موظف   المهنة -4

 متقاعد                      

 طالب                       

 بطال                       

 أعمال حرة                   

 

 منذ متى وأنت تستخدم موقع واد كنيس ؟  -5

 سنوات   3أقل من 

 سنوات   07سنة إلى  03من 

 سنوات   07أكثر من 

 

   ؟  هل تتصفح الموقع الإلكتروني واد كنيس -6

يوميا                                         أسبوعيا                                

نادرا                                           شهريا                          



  لاح  قائمة الم
 

 

هو الغرض من دخولك لموقع واد كنيس   ما -7  

 التعرف على الأسعار  

 غرض البيع          

لموقع               الشراء  من خلال ا  

 غرض التثقيف        

 التعرف على مواصفات منتجات  

 أسباب أخرى 

( يمكنك اختيار أكثر من إجابة)  نوع المنتجات التي تهتم بمتابعتها على موقع واد كنيس؟  ما  -8   

سيارات ومركبات                                الجمال والموضة                          عقارات   

 خدمات                    هواتف واكسسوارات                             معدات ومواد               

تسلية وترفيه       وظائف                    سيارات وسفر                                   

 متاجر                     إعلام آلي                                          متفرقات 

      أجهزة إلكترونية وكهربائية                   

 المحور الثاني: العبارات التي تقيس جودة موقع واد كنيس:  

×( في الخانة المناسبة: يرجى وضع علامة )  

فقة درجة الموا  

موافق  الرقم  العبددددارة  

 تماما 
 محايد موافق

غير 

 موافق

غير 

موافق 

 تماما 

 أولا: جودة المحتوى

     
المنتجات  عن  مفصلة  معلومات  كنيس  واد  موقع  يوفر 

 والخدمات التي يعرضها
1 

 2 يحتوي الموقع على لغة تسهل التصفح      

     
الموقع على معلومات وصور   المنتجات  يحتوي  واضحة حول 

 والخدمات التي يقدمها
3 

 4 يمتاز الموقع بتنوع أسلوب عرض الخدمات والمنتجات      

 5 تمتاز معلومات الموقع بالدقة      

 6 تمتاز معلومات الموقع بالتحديث المستمر      



  لاح  قائمة الم
 

 

 7 تعتبر المعلومات الموجودة بالموقع مفيدة       

 ثانيا: جودة التصميم 

 8 ت ميم موق  واد كني  جذاب     

 9 ت ميم الموق  ملائم لنوع الخدماك التي يقدمها      

 10 الألواص الم تخدمة في موق  واد كني  متناسقة      

     
الخدماك الخ ائص المتحركة )صور( الم تخدمة تلاءم طبيعة 

 المقدمة
11 

 12 ي تخدم موق  واد كني  خ  وا ح ي هل القراءة     

     
ح م   )فيدجوهاكسصورسن وا(  اك  ملفاك  الموق   يحتوي 

 13 صغير ي هل تحميلها ب رعة

 ثالثا: جودة التنظيم 

 14 تمتاز صفحاك الموق  بالتناس  في طريقة عر ها      

     
المناص   إلى  للانتقاا  م اعدة  رواب   على  الموق   يحتوي 

 المطلوب بشنل صحيح 
15 

 16  عار الموق  وا ح في كل ال فحاك      

 17 محتوى موق  واد كني  منظم تنظيما مناستا      

 رابعا: جودة سهولة التعامل 

 18 سهولة إي اد موق  واد كني  عبر محركاك التح  المعروفة     

 19 سهولة استخدام الموق  والت فح فيه     

 20 24/24جوفر الموق  الخدماك على مدار       



  لاح  قائمة الم
 

 

 21 ي هل لي موق  واد كني  الوصوا إلى المنت اك ب هولة     

 22 من ال هل تقديم عروض على موق  واد كني       

 الأمان والخصوصية خامسا:

 23 المقدمة بالموق  أ عر بأماص العملياك والخدماك      

 24 اعتقد أص خ وصيتي محمية على موق  واد كني       

 25 تمتاز معلوماك الموق  بالدقة والموىوقية     

 26 جتم إجراء الخدمة الإلكترونية على الموق  ب رية تامة      

 

 المحور الثالث: العبارات المتعلقة برضا مستخدمي موقع واد كنيس:  

 ×( في الخانة المناسبة: يرجى وضع علامة )

 درجة الموافقة 

مواف    الرقم  العبددددارة 
 تماما 

 محاجد مواف 
غير 
 مواف 

غير 
مواف   
 تماما 

 01 أ عر بالراحة خلاا ت فحي لموق  واد كني       

 02 يمنن الوىوق به وبخدماتههذا الموق       

 03 يقدم لي موق  واد كني  خدماك تتناسب م  توقعاتي     

     
واد   موق   طره  من  المقدمة  الخدماك  جودة  عن  راض  أنا 

  ني   
04 

 05 سعيد بال هود التي يقدمها موق  واد كني      
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 06  اص قراري باستخدام موق  واد كني  قرار صائب     

 07 أستخدم موق  واد كني  لأنه يقدم خدماك جدجدة باستمرار      

 08 أ عر بأني عةو للموق  ولي  م تخدم اعتيادي له      

 09 أتعامل بثقة كبيرة م  مقدمي الخدماك في موق  واد كني      

 10 أمتل  انطتاعا جيد عن موق  واد كني  وخدماته      

 11 كني   أنوي تغيير موق  واد      

 12 أن ح ا خرين با نةمام لموق  واد كني      

 : قائمة الأساتذة المحكمين للإستبيان )20(الملحق رقم

 الرقم واللقب  ا سم الكلية ال امعة

 1 خالد ليتيم   لية العلوم ا قت ادية والت ارية وعلوم الت يير  جامعة تت ة 

ا قت ادية والت ارية وعلوم الت يير  لية العلوم  جامعة جي ل  2 هشام بورمة  

 3 جوس  تبوب   لية العلوم ا قت ادية والت ارية وعلوم الت يير  جامعة جي ل

 4 اعمر بولحية   لية العلوم ا قت ادية والت ارية وعلوم الت يير  جامعة جي ل

الت يير  لية العلوم ا قت ادية والت ارية وعلوم  جامعة جي ل  5 سامية بولع ل 

 6 عريف سعيود   لية العلوم ا قت ادية والت ارية وعلوم الت يير  جامعة جي ل
 

 

 

 

 
 



  لاح  قائمة الم
 

 

 لأداة الدراسة  داخليصد  الإتسا  ال (:30الملحق رقم)
 " جودة المحتوى لعتاراك التعد الأوا " صدق ا ت اق الداخلي ➢

 
 
 
 
 
 
 
 
 

يوفر موقع واد 

كنيس معلومات 

مفصلة عن 

المنتجات 

والخدمات التي 

يعرضها

يحتوي الموقع 

على لغة تسهل 

التصفح

يحتوي الموقع 

على معلومات 

وصور واضحة 

حول المنتجات 

والخدمات التي 

يقدمها

يمتاز الموقع 

بتنوع أسلوب 

عرض الخدمات 

والمنتجات

تمتاز معلومات 

الموقع بالدقة

تمتاز 

معلومات 

الموقع 

بالتحديث 

المستمر

تعتبر 

المعلومات 

الموجودة 

بالموقع 

مفيدة

جودة 

المحتوى

Corrélation de Pearson 1 .509
**

.476
**

.280
**

.181
**

.215
**

.224
**

.635
**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000

N 320 320 320 320 320 320 320 320

Corrélation de Pearson .509
** 1 .478

**
.315

**
.197

**
.247

**
.258

**
.650

**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 320 320 320 320 320 320 320 320

Corrélation de Pearson .476
**

.478
** 1 .523

**
.295

**
.206

**
.341

**
.736

**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 320 320 320 320 320 320 320 320

Corrélation de Pearson .280
**

.315
**

.523
** 1 .415

**
.284

**
.210

**
.672

**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 320 320 320 320 320 320 320 320

Corrélation de Pearson .181
**

.197
**

.295
**

.415
** 1 .405

**
.273

**
.629

**

Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 320 320 320 320 320 320 320 320

Corrélation de Pearson .215
**

.247
**

.206
**

.284
**

.405
** 1 .434

**
.620

**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 320 320 320 320 320 320 320 320

Corrélation de Pearson .224
**

.258
**

.341
**

.210
**

.273
**

.434
** 1 .587

**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 320 320 320 320 320 320 320 320

Corrélation de Pearson .635
**

.650
**

.736
**

.672
**

.629
**

.620
**

.587
** 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 320 320 320 320 320 320 320 320

 

يوفر موقع واد 

كنيس معلومات 

مفصلة عن 

المنتجات 

والخدمات التي 
يحتوي الموقع 

على لغة تسهل 

التصفح

يحتوي الموقع 

على معلومات 

وصور واضحة 

حول المنتجات 

والخدمات التي 
يمتاز الموقع 

بتنوع أسلوب 

عرض 

الخدمات 

والمنتجات
تمتاز معلومات 

الموقع بالدقة

تمتاز معلومات 

الموقع 

بالتحديث 

المستمر

تعتبر 

المعلومات 

الموجودة 

بالموقع مفيدة

جودة المحتوى

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).



  لاح  قائمة الم
 

 

 " ت ميملعتاراك التعد الثاني "جودة ال ت اق الداخليصدق ا  ➢

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

تصميم موقع واد 

كنيس جذاب

تصميم الموقع 

ملائم لنوع 

الخدمات التي 

يقدمها

الألوان 

المستخدمة في 

موقع واد كنيس 

متناسقة

الخصائص 

المتحركة )صور( 

المستخدمة تلاءم 

طبيعة الخدمات 

المقدمة

يستخدم موقع 

واد كنيس خط 

واضح يسهل 

القراءة

يحتوي 

الموقع 

ملفات 

)فيديوهات،

صور،نصو

ص( ذات 

جودة 

التصميم

Corrélation de Pearson 1 .564
**

.484
**

.344
**

.219
**

.254
**

.645
**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 320 320 320 320 320 320 320

Corrélation de Pearson .564
** 1 .638

**
.372

**
.371

**
.418

**
.762

**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 320 320 320 320 320 320 320

Corrélation de Pearson .484
**

.638
** 1 .516

**
.453

**
.416

**
.797

**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 320 320 320 320 320 320 320

Corrélation de Pearson .344
**

.372
**

.516
** 1 .544

**
.486

**
.741

**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 320 320 320 320 320 320 320

Corrélation de Pearson .219
**

.371
**

.453
**

.544
** 1 .501

**
.710

**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 320 320 320 320 320 320 320

Corrélation de Pearson .254
**

.418
**

.416
**

.486
**

.501
** 1 .720

**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 320 320 320 320 320 320 320

Corrélation de Pearson .645
**

.762
**

.797
**

.741
**

.710
**

.720
** 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 320 320 320 320 320 320 320

Corrélations

 

تصميم موقع 

واد كنيس جذاب

تصميم الموقع 

ملائم لنوع 

الخدمات التي 

يقدمها

الألوان 

المستخدمة في 

موقع واد كنيس 

متناسقة

الخصائص 

المتحركة 

)صور( 

المستخدمة 

يستخدم موقع 

واد كنيس خط 

واضح يسهل 

القراءة

يحتوي الموقع 

ملفات 

)فيديوهات،صو

ر،نصوص( 

جودة التصميم

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).



  لاح  قائمة الم
 

 

 صدق ا ت اق الداخلي لعتاراك التعد الثال  "جودة التنظيم"  ➢
Corrélations 

  

تمتاز صفحات 
الموقع بالتناسق  

في طريقة 
 عرضها 

يحتوي الموقع  
على روابط 
مساعدة  

للانتقال إلى  
المكان  

المطلوب بشكل  
 صحيح 

شعار الموقع  
واضح في كل  

 الصفحات

محتوى موقع  
واد كنيس  

منظم تنظيما  
 مناسبا

 جودة التنظيم 

تمتاز صفحات 
الموقع بالتناسق  
 في طريقة عرضها

Corrélation de 
Pearson 

1 .494** .419** .406** .770** 

Sig. (bilatérale)   ,000 ,000 ,000 ,000 

N 320 320 320 320 320 

يحتوي الموقع  
على روابط 

مساعدة للانتقال 
إلى المكان  

المطلوب بشكل  
 صحيح 

Corrélation de 
Pearson 

.494** 1 .520** .408** .798** 

Sig. (bilatérale) ,000   ,000 ,000 ,000 

N 320 320 320 320 320 

شعار الموقع  
واضح في كل  

 الصفحات

Corrélation de 
Pearson 

.419** .520** 1 .426** .753** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000   ,000 ,000 

N 320 320 320 320 320 

محتوى موقع واد 
كنيس منظم  
 تنظيما مناسبا 

Corrélation de 
Pearson 

.406** .408** .426** 1 .734** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000   ,000 

N 320 320 320 320 320 

 جودة التنظيم 

Corrélation de 
Pearson 

.770** .798** .753** .734** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000   

N 320 320 320 320 320 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  لاح  قائمة الم
 

 

 لعتاراك التعد الراب  "جودة سهولة الإستعماا" صدق ا ت اق الداخلي  ➢

 

سهولة إيجاد  
موقع واد كنيس  
عبر محركات 
 البحث المعروفة

سهولة  
استخدام 
الموقع 

 والتصفح فيه

يوفر الموقع 
الخدمات على  

 24/24مدار 

يسهل لي موقع  
واد كنيس  

الوصول إلى  
المنتجات 
 بسهولة 

من السهل  
تقديم عروض 

على موقع  
 واد كنيس 

جودة  
سهولة  
 التعامل

سهولة إيجاد  
موقع واد كنيس  
عبر محركات 
 البحث المعروفة

Corrélation de 
Pearson 

1 .510** .418** .382** .319** .717** 

Sig. (bilatérale)   ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 320 320 320 320 320 320 

سهولة استخدام  
الموقع والتصفح 

 فيه

Corrélation de 
Pearson 

.510** 1 .522** .344** .317** .731** 

Sig. (bilatérale) ,000   ,000 ,000 ,000 ,000 

N 320 320 320 320 320 320 

يوفر الموقع 
الخدمات على مدار 

24/24 

Corrélation de 
Pearson 

.418** .522** 1 .501** .360** .756** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000   ,000 ,000 ,000 

N 320 320 320 320 320 320 

يسهل لي موقع  
واد كنيس  

الوصول إلى  
 المنتجات بسهولة 

Corrélation de 
Pearson 

.382** .344** .501** 1 .538** .760** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000   ,000 ,000 

N 320 320 320 320 320 320 

من السهل تقديم  
عروض على  
 موقع واد كنيس 

Corrélation de 
Pearson 

.319** .317** .360** .538** 1 .698** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000   ,000 

N 320 320 320 320 320 320 

جودة سهولة  
 التعامل

Corrélation de 
Pearson 

.717** .731** .756** .760** .698** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000   

N 320 320 320 320 320 320 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 



  لاح  قائمة الم
 

 

 والخ وصية" صدق ا ت اق الداخلي لعتاراك التعد الخام  "الأماص  ➢

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

أشعر بأمان 

العمليات 

والخدمات المقدمة 

اعتقد أن 

خصوصيتي 

محمية على 

تمتاز معلومات 

الموقع بالدقة 

والموثوقية

يتم إجراء الخدمة 

الإلكترونية على 

الموقع بسرية 

الأمان 

والخصوصية

Corrélation de Pearson 1 .396
**

.282
**

.375
**

.678
**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 320 320 320 320 320

Corrélation de Pearson .396
** 1 .628

**
.461

**
.810

**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 320 320 320 320 320

Corrélation de Pearson .282
**

.628
** 1 .476

**
.788

**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 320 320 320 320 320

Corrélation de Pearson .375
**

.461
**

.476
** 1 .762

**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 320 320 320 320 320

Corrélation de Pearson .678
**

.810
**

.788
**

.762
** 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 320 320 320 320 320

Corrélations

 

أشعر بأمان 

العمليات والخدمات 

المقدمة بالموقع

اعتقد أن 

خصوصيتي محمية 

على موقع واد كنيس

تمتاز معلومات 

الموقع بالدقة 

والموثوقية

يتم إجراء الخدمة 

الإلكترونية على 

الموقع بسرية تامة

الأمان والخصوصية

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).



  لاح  قائمة الم
 

 

 " م تخدملعتاراك المحور الثاني بعد "ر ا ال ت اق الداخليصدق ا  ➢

 
 
 
 
 
 

أشعر بالراحة 

خلال تصفحي 

لموقع واد كنيس

هذا الموقع 

يمكن الوثوق 

به  وبخدماته

يقدم لي موقع 

واد كنيس 

خدمات  

تتناسب مع 

توقعاتي

أنا راض عن 

جودة 

الخدمات 

المقدمة من 

طرف موقع 

واد كنيس

سعيد بالجهود 

التي يقدمها 

موقع واد كنيس

كان قراري 

باستخدام 

موقع واد 

كنيس قرار 

صائب

أستخدم 

موقع واد 

كنيس لأنه 

يقدم خدمات 

جديدة 

باستمرار

أشعر بأني 

عضو 

للموقع و 

ليس 

مستخدم 

اعتيادي له

أتعامل بثقة 

كبيرة مع مقدمي 

الخدمات في 

موقع واد كنيس

أمتلك انطباعا 

جيد عن موقع 

واد كنيس و 

خدماته

لا أنوي تغيير 

موقع واد 

كنيس

أنصح الآخرين 

بالانضمام 

لموقع واد 

كنيس

رضا 

المستخدم

Corrélation de 

Pearson
1 .412** .284** .522** .401** .414** .447** .374** .407** .374** .389** .539** .689**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320

Corrélation de 

Pearson
.412** 1 .594** .447** .340** .348** .425** .357** .372** .414** .256** .285** .643**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320

Corrélation de 

Pearson
.284** .594** 1 .588** .430** .292** .399** .333** .327** .269** .176** .179** .594**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,001 ,000

N 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320

Corrélation de 

Pearson
.522** .447** .588** 1 .648** .382** .484** .457** .403** .345** .276** .375** .725**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320

Corrélation de 

Pearson
.401** .340** .430** .648** 1 .524** .516** .396** .378** .380** .275** .283** .679**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320

Corrélation de 

Pearson
.414** .348** .292** .382** .524** 1 .558** .441** .399** .344** .324** .327** .651**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320

Corrélation de 

Pearson
.447** .425** .399** .484** .516** .558** 1 .563** .475** .440** .393** .382** .742**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320

Corrélation de 

Pearson
.374** .357** .333** .457** .396** .441** .563** 1 .613** .409** .437** .381** .713**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320

Corrélation de 

Pearson
.407** .372** .327** .403** .378** .399** .475** .613** 1 .612** .525** .461** .738**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320

Corrélation de 

Pearson
.374** .414** .269** .345** .380** .344** .440** .409** .612** 1 .627** .484** .697**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320

Corrélation de 

Pearson
.389** .256** .176** .276** .275** .324** .393** .437** .525** .627** 1 .543** .642**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,002 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320

Corrélation de 

Pearson
.539** .285** .179** .375** .283** .327** .382** .381** .461** .484** .543** 1 .641**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320

Corrélation de 

Pearson
.689** .643** .594** .725** .679** .651** .742** .713** .738** .697** .642** .641** 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320

Corrélations

 

أشعر بالراحة خلال 

تصفحي لموقع واد 

كنيس

هذا الموقع يمكن 

الوثوق به  وبخدماته

يقدم لي موقع واد 

كنيس خدمات  

تتناسب مع توقعاتي

أنا راض عن جودة 

الخدمات المقدمة من 

طرف موقع واد كنيس

سعيد بالجهود التي 

يقدمها موقع واد 

كنيس

كان قراري باستخدام 

موقع واد كنيس قرار 

صائب

أستخدم موقع واد 

كنيس لأنه يقدم 

خدمات جديدة 

باستمرار

أشعر بأني عضو 

للموقع و ليس 

مستخدم اعتيادي له

أتعامل بثقة كبيرة مع 

مقدمي الخدمات في 

موقع واد كنيس

أمتلك انطباعا جيد 

عن موقع واد كنيس 

و خدماته

لا أنوي تغيير موقع 

واد كنيس

أنصح الآخرين 

بالانضمام لموقع واد 

كنيس

رضا المستخدم

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).



  لاح  قائمة الم
 

 

 ت اق البنائي بين أبعاد ا ستتانة صدق ا  ➢

 
 البنائي بين محاور ا ستتانة  ت اقصدق ا  ➢

 
 

 

جودة المحتوى جودة التصميم جودة التنظيم
جودة سهولة 

التعامل

الأمان 

والخصوصية

رضا 

المستخدم
TOTAL

Corrélation de 

Pearson

1 .603
**

.504
**

.519
**

.505
**

.674
**

.786
**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 320 320 320 320 320 320 320

Corrélation de 

Pearson
.603

** 1 .638
**

.619
**

.475
**

.610
**

.826
**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 320 320 320 320 320 320 320

Corrélation de 

Pearson
.504

**
.638

** 1 .584
**

.433
**

.552
**

.783
**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 320 320 320 320 320 320 320

Corrélation de 

Pearson
.519

**
.619

**
.584

** 1 .511
**

.567
**

.789
**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 320 320 320 320 320 320 320

Corrélation de 

Pearson
.505

**
.475

**
.433

**
.511

** 1 .581
**

.748
**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 320 320 320 320 320 320 320

Corrélation de 

Pearson
.674

**
.610

**
.552

**
.567

**
.581

** 1 .835
**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 320 320 320 320 320 320 320

Corrélation de 

Pearson
.786

**
.826

**
.783

**
.789

**
.748

**
.835

** 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 320 320 320 320 320 320 320

Corrélations

 

جودة المحتوى

جودة التصميم

جودة التنظيم

جودة سهولة التعامل

الأمان والخصوصية

رضا المستخدم

TOTAL

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

TOTALAXE

1
TOTAL

Corrélation de 

Pearson
1 .990

**

Sig. (bilatérale) ,000

N 320 320

Corrélation de 

Pearson
.990

** 1

Sig. (bilatérale) ,000

N 320 320

Corrélations

 

TOTALAXE1

TOTAL

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).



  لاح  قائمة الم
 

 

 Alpha Cronbachألفا كرو نباخ  معامل الثبات  (:04الملحق رقم)

 : جودة الموق  ا لكتروني الثانيالمحور 
 
 جودة المحتوى  •

           
 جودة الت ميم                                         •

               
 جودة التنظيم  •

 
 جودة سهولة التعامل •

 
 الأماص والخ وصية  •

 
 الم تخدم : بعد ر ا المحور الثالث

             

   
 
 
 
 
 

Alpha de 

Cronbach

Nombre 

d'éléments

,768 7

Statistiques de fiabilité

Alpha de 

Cronbach

Nombre 

d'éléments

,822 6

Statistiques de fiabilité

Alpha de 

Cronbach

Nombre 

d'éléments

,761 4

Statistiques de fiabilité

Alpha de 

Cronbach

Nombre 

d'éléments

,783 5

Statistiques de fiabilité

Alpha de 

Cronbach

Nombre 

d'éléments

,754 4

Statistiques de fiabilité

Alpha de 

Cronbach

Nombre 

d'éléments

,894 12

Statistiques de fiabilité



  لاح  قائمة الم
 

 

 تحليل عبارات الاستبيان (: 05الملحق رقم)
 العبارات تحليل -1
 : جودة الموقع الإلكتروني تحليل عبارات المحور الأول -أ

 تحليل عتاراك التعد الأوا: جودة المحتوى  ➢

 

 
 

 

N Moyenne Ecart-type

Erreur 

standard 

moyenne

يوفر موقع واد كنيس معلومات مفصلة عن 

المنتجات والخدمات التي يعرضها

320 3,7844 ,84565 ,04727

يحتوي الموقع على لغة تسهل التصفح 320 3,9688 ,76295 ,04265

يحتوي الموقع على معلومات وصور واضحة 

حول المنتجات والخدمات التي يقدمها

320 3,8781 ,89276 ,04991

يمتاز الموقع بتنوع أسلوب عرض الخدمات 

والمنتجات

320 3,9656 ,81641 ,04564

تمتاز معلومات الموقع بالدقة 320 3,8438 ,92710 ,05183

تمتاز معلومات الموقع بالتحديث المستمر 320 3,9188 ,86718 ,04848

تعتبر المعلومات الموجودة بالموقع مفيدة 320 4,0063 ,73427 ,04105

جودة المحتوى 320 3,9094 ,54143 ,03027

Statistiques sur échantillon unique

Inférieur

e
Supérieure

يوفر موقع واد كنيس معلومات مفصلة عن 

المنتجات والخدمات التي يعرضها
16,592 319 ,000 ,78438 ,6914 ,8774

يحتوي الموقع على لغة تسهل التصفح 22,714 319 ,000 ,96875 ,8848 1,0527

يحتوي الموقع على معلومات وصور واضحة 

حول المنتجات والخدمات التي يقدمها
17,595 319 ,000 ,87813 ,7799 ,9763

يمتاز الموقع بتنوع أسلوب عرض الخدمات 

والمنتجات
21,158 319 ,000 ,96563 ,8758 1,0554

تمتاز معلومات الموقع بالدقة 16,280 319 ,000 ,84375 ,7418 ,9457

تمتاز معلومات الموقع بالتحديث المستمر 18,952 319 ,000 ,91875 ,8234 1,0141

تعتبر المعلومات الموجودة بالموقع مفيدة 24,515 319 ,000 1,00625 ,9255 1,0870

جودة المحتوى 30,045 319 ,000 ,90938 ,8498 ,9689

Test sur échantillon unique

 

Valeur du test = 3                                       

t ddl
Sig. 

(bilatérale)

Différence 

 moyenne

Intervalle de 

confiance 95% de la 

différence



  لاح  قائمة الم
 

 

 تحليل عتاراك التعد الثاني: جودة الت ميم  ➢

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

N Moyenne Ecart-type

Erreur 

standard 

moyenne

تصميم موقع واد كنيس جذاب 320 3,9250 ,83460 ,04666

تصميم الموقع ملائم لنوع الخدمات التي 

يقدمها

320 3,8906 ,82129 ,04591

الألوان المستخدمة في موقع واد كنيس 

متناسقة

320 3,8375 ,86294 ,04824

الخصائص المتحركة )صور( المستخدمة 

تلاءم طبيعة الخدمات المقدمة

320 3,8875 ,81126 ,04535

يستخدم موقع واد كنيس خط واضح يسهل 

القراءة

320 3,9969 ,87278 ,04879

يحتوي الموقع ملفات 

)فيديوهات،صور،نصوص( ذات حجم صغير 

يسهل تحميلها بسرعة

320 3,8750 ,97460 ,05448

جودة التصميم 320 3,9021 ,62914 ,03517

Statistiques sur échantillon unique

Inférieur

e Supérieure

تصميم موقع واد كنيس جذاب 19,826 319 ,000 ,92500 ,8332 1,0168

تصميم الموقع ملائم لنوع الخدمات التي 

يقدمها

19,399 319 ,000 ,89063 ,8003 ,9810

الألوان المستخدمة في موقع واد كنيس 

متناسقة

17,361 319 ,000 ,83750 ,7426 ,9324

الخصائص المتحركة )صور( المستخدمة 

تلاءم طبيعة الخدمات المقدمة

19,570 319 ,000 ,88750 ,7983 ,9767

يستخدم موقع واد كنيس خط واضح يسهل 

القراءة

20,432 319 ,000 ,99688 ,9009 1,0929

يحتوي الموقع ملفات 

)فيديوهات،صور،نصوص( ذات حجم صغير 

يسهل تحميلها بسرعة

16,060 319 ,000 ,87500 ,7678 ,9822

جودة التصميم 25,649 319 ,000 ,90208 ,8329 ,9713

Test sur échantillon unique

 

Valeur du test = 3                                       

t ddl

Sig. 

(bilatérale)

Différence 

 moyenne

Intervalle de 

confiance 95% de la 

différence



  لاح  قائمة الم
 

 

 تحليل عتاراك التعد الثال : جودة التنظيم  ➢

 

 
 

 جودة سهولة التعاملتحليل عتاراك التعد الراب :   ➢

 
 

 

N Moyenne Ecart-type

Erreur 

standard 

moyenne

تمتاز صفحات الموقع بالتناسق في طريقة 

عرضها

320 3,8344 ,91354 ,05107

يحتوي الموقع على روابط مساعدة للانتقال 

إلى المكان المطلوب بشكل صحيح

320 3,9656 ,90388 ,05053

شعار الموقع واضح في كل الصفحات 320 4,0875 ,76677 ,04286

محتوى موقع واد كنيس منظم تنظيما مناسبا 320 3,9156 ,87587 ,04896

جودة التنظيم 320 3,9508 ,66138 ,03697

Statistiques sur échantillon unique

Inférieur

e Supérieure

تمتاز صفحات الموقع بالتناسق في طريقة 

عرضها

16,338 319 ,000 ,83438 ,7339 ,9348

يحتوي الموقع على روابط مساعدة للانتقال 

إلى المكان المطلوب بشكل صحيح

19,111 319 ,000 ,96563 ,8662 1,0650

شعار الموقع واضح في كل الصفحات 25,371 319 ,000 1,08750 1,0032 1,1718

محتوى موقع واد كنيس منظم تنظيما مناسبا 18,700 319 ,000 ,91563 ,8193 1,0120

جودة التنظيم 25,716 319 ,000 ,95078 ,8780 1,0235

Test sur échantillon unique

 

Valeur du test = 3                                       

t ddl

Sig. 

(bilatérale)

Différence 

 moyenne

Intervalle de 

confiance 95% de la 

différence

 

N Moyenne Ecart-type

Erreur 

standard 

moyenne

سهولة إيجاد موقع واد كنيس عبر محركات 

البحث المعروفة

320 4,0531 ,77196 ,04315

سهولة استخدام الموقع والتصفح فيه 320 4,0656 ,76282 ,04264

يوفر الموقع الخدمات على مدار 24/24 320 4,1125 ,72990 ,04080

يسهل لي موقع واد كنيس الوصول إلى 

المنتجات بسهولة

320 4,0563 ,79770 ,04459

من السهل تقديم عروض على موقع واد كنيس 320 4,0500 ,79022 ,04417

جودة سهولة التعامل 320 4,0675 ,56430 ,03155

Statistiques sur échantillon unique



  لاح  قائمة الم
 

 

 
 

 ية خ وصص والاتحليل عتاراك التعد الخام : الأم ➢

 
 

 
 
 

Inférieur

e Supérieure

سهولة إيجاد موقع واد كنيس عبر محركات 

البحث المعروفة

24,404 319 ,000 1,05313 ,9682 1,1380

سهولة استخدام الموقع والتصفح فيه 24,990 319 ,000 1,06563 ,9817 1,1495

يوفر الموقع الخدمات على مدار 24/24 27,265 319 ,000 1,11250 1,0322 1,1928

يسهل لي موقع واد كنيس الوصول إلى 

المنتجات بسهولة

23,687 319 ,000 1,05625 ,9685 1,1440

من السهل تقديم عروض على موقع واد كنيس 23,769 319 ,000 1,05000 ,9631 1,1369

جودة سهولة التعامل 33,840 319 ,000 1,06750 1,0054 1,1296

Test sur échantillon unique

 

Valeur du test = 3                                       

t ddl

Sig. 

(bilatérale)

Différence 

 moyenne

Intervalle de 

confiance 95% de la 

différence

 

N Moyenne Ecart-type

Erreur 

standard 

moyenne

أشعر بأمان العمليات والخدمات المقدمة 

بالموقع

320 3,9281 ,93243 ,05212

اعتقد أن خصوصيتي محمية على موقع واد 

كنيس

320 3,8906 ,86950 ,04861

تمتاز معلومات الموقع بالدقة والموثوقية 320 3,9063 ,95213 ,05323

يتم إجراء الخدمة الإلكترونية على الموقع 

بسرية تامة

320 3,9219 ,92517 ,05172

الأمان والخصوصية 320 3,9117 ,69806 ,03902

Statistiques sur échantillon unique

Inférieur

e Supérieure

أشعر بأمان العمليات والخدمات المقدمة 

بالموقع

17,806 319 ,000 ,92813 ,8256 1,0307

اعتقد أن خصوصيتي محمية على موقع واد 

كنيس

18,323 319 ,000 ,89063 ,7950 ,9863

تمتاز معلومات الموقع بالدقة والموثوقية 17,027 319 ,000 ,90625 ,8015 1,0110

يتم إجراء الخدمة الإلكترونية على الموقع 

بسرية تامة

17,825 319 ,000 ,92188 ,8201 1,0236

الأمان والخصوصية 23,364 319 ,000 ,91172 ,8349 ,9885

Test sur échantillon unique

 

Valeur du test = 3                                       

t ddl

Sig. 

(bilatérale)

Différence 

 moyenne

Intervalle de 

confiance 95% de la 

différence



  لاح  قائمة الم
 

 

 لثانيتحليل عبارات المحور ا -ب
 المحور الثاني ر ا الم تخدم تحليل عتاراك  ➢

 

 
 

 

 N Moyenne Ecart-type

Erreur 

standard 

moyenne

أشعر بالراحة خلال تصفحي لموقع واد كنيس 320 3,6969 1,05580 ,05902

هذا الموقع يمكن الوثوق به  وبخدماته 320 3,7219 ,93058 ,05202

يقدم لي موقع واد كنيس خدمات  تتناسب مع توقعاتي 320 3,7938 ,91039 ,05089

أنا راض عن جودة الخدمات المقدمة من طرف موقع واد 

كنيس
320 3,8563 ,89825 ,05021

سعيد بالجهود التي يقدمها موقع واد كنيس 320 3,9094 ,92063 ,05146

كان قراري باستخدام موقع واد كنيس قرار صائب 320 3,9938 ,85645 ,04788

أستخدم موقع واد كنيس لأنه يقدم خدمات جديدة باستمرار 320 4,0031 ,86557 ,04839

أشعر بأني عضو للموقع و ليس مستخدم اعتيادي له 320 3,8063 1,01708 ,05686

أتعامل بثقة كبيرة مع مقدمي الخدمات في موقع واد كنيس 320 3,8563 1,00685 ,05628

أمتلك انطباعا جيد عن موقع واد كنيس و خدماته 320 3,9813 ,88152 ,04928

لا أنوي تغيير موقع واد كنيس 320 4,0219 ,94826 ,05301

أنصح الآخرين بالانضمام لموقع واد كنيس 320 4,0563 ,86192 ,04818

رضا المستخدم 320 3,8914 ,63220 ,03534

Statistiques sur échantillon unique

Inférieur

e Supérieure

أشعر بالراحة خلال تصفحي لموقع واد كنيس 11,807 319 ,000 ,69688 ,5808 ,8130

هذا الموقع يمكن الوثوق به  وبخدماته 13,877 319 ,000 ,72188 ,6195 ,8242

يقدم لي موقع واد كنيس خدمات  تتناسب مع توقعاتي 15,597 319 ,000 ,79375 ,6936 ,8939

أنا راض عن جودة الخدمات المقدمة من طرف موقع واد 

كنيس

17,052 319 ,000 ,85625 ,7575 ,9550

سعيد بالجهود التي يقدمها موقع واد كنيس 17,670 319 ,000 ,90938 ,8081 1,0106

كان قراري باستخدام موقع واد كنيس قرار صائب 20,756 319 ,000 ,99375 ,8996 1,0879

أستخدم موقع واد كنيس لأنه يقدم خدمات جديدة باستمرار 20,731 319 ,000 1,00313 ,9079 1,0983

أشعر بأني عضو للموقع و ليس مستخدم اعتيادي له 14,180 319 ,000 ,80625 ,6944 ,9181

أتعامل بثقة كبيرة مع مقدمي الخدمات في موقع واد كنيس 15,213 319 ,000 ,85625 ,7455 ,9670

أمتلك انطباعا جيد عن موقع واد كنيس و خدماته 19,912 319 ,000 ,98125 ,8843 1,0782

لا أنوي تغيير موقع واد كنيس 19,277 319 ,000 1,02188 ,9176 1,1262

أنصح الآخرين بالانضمام لموقع واد كنيس 21,922 319 ,000 1,05625 ,9615 1,1510

رضا المستخدم 25,223 319 ,000 ,89141 ,8219 ,9609

Test sur échantillon unique

 

Valeur du test = 3                                       

t ddl

Sig. 

(bilatérale)

Différence 

 moyenne

Intervalle de 

confiance 95% de la 

différence



  لاح  قائمة الم
 

 

 تحليل أبعاد الاستبيان  -2

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

N Moyenne Ecart-type

Erreur 

standard 

moyenne

جودة المحتوى 320 3,9094 ,54143 ,03027

جودة التصميم 320 3,9021 ,62914 ,03517

جودة التنظيم 320 3,9508 ,66138 ,03697

جودة سهولة التعامل 320 4,0675 ,56430 ,03155

الأمان والخصوصية 320 3,9117 ,69806 ,03902

رضا المستخدم 320 3,8914 ,63220 ,03534

TOTAL 320 3,9388 ,49312 ,02757

Statistiques sur échantillon unique

Inférieur

e Supérieure

جودة المحتوى 30,045 319 ,000 ,90938 ,8498 ,9689

جودة التصميم 25,649 319 ,000 ,90208 ,8329 ,9713

جودة التنظيم 25,716 319 ,000 ,95078 ,8780 1,0235

جودة سهولة التعامل 33,840 319 ,000 1,06750 1,0054 1,1296

الأمان والخصوصية 23,364 319 ,000 ,91172 ,8349 ,9885

رضا المستخدم 25,223 319 ,000 ,89141 ,8219 ,9609

TOTAL 34,057 319 ,000 ,93881 ,8846 ,9930

Test sur échantillon unique

 

Valeur du test = 3                                       

t ddl

Sig. 

(bilatérale)

Différence 

 moyenne

Intervalle de 

confiance 95% de la 

différence



  لاح  قائمة الم
 

 

   One Way A NOVAتحليل التباين الأحادي (: 06الملحق رقم )
 عمر بالن تة لمتغير ال  One Way A NOVA تحليل التتاجن الأحادي ➢

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Somme 

des carrés ddl

Moyenne 

des 

carrés F

Significatio

n

Inter-

groupes

1,021 3 ,340 1,163 ,324

Intra-

groupes

92,494 316 ,293

Total 93,515 319

Inter-

groupes

,465 3 ,155 ,389 ,761

Intra-

groupes

125,800 316 ,398

Total 126,265 319

Inter-

groupes

,913 3 ,304 ,693 ,557

Intra-

groupes

138,625 316 ,439

Total 139,537 319

Inter-

groupes

,573 3 ,191 ,598 ,617

Intra-

groupes

101,009 316 ,320

Total 101,582 319

Inter-

groupes

,715 3 ,238 ,487 ,692

Intra-

groupes

154,728 316 ,490

Total 155,444 319

Inter-

groupes

,941 3 ,314 ,783 ,504

Intra-

groupes

126,556 316 ,400

Total 127,497 319

ANOVA

 

جودة المحتوى

جودة التصميم

جودة التنظيم

جودة سهولة التعامل

الأمان والخصوصية

رضا المستخدم



  لاح  قائمة الم
 

 

 المؤهل العلمي بالن تة لمتغير   One Way A NOVA تحليل التتاجن الأحادي ➢

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Somme des carrés ddl

Moyenne 

des carrés F

Significat

ion

Inter-groupes 1,221 4 ,305 1,041 ,386

Intra-groupes 92,294 315 ,293

Total 93,515 319

Inter-groupes 2,654 4 ,663 1,691 ,152

Intra-groupes 123,611 315 ,392

Total 126,265 319

Inter-groupes 2,965 4 ,741 1,710 ,148

Intra-groupes 136,572 315 ,434

Total 139,537 319

Inter-groupes 1,648 4 ,412 1,298 ,271

Intra-groupes 99,934 315 ,317

Total 101,582 319

Inter-groupes 4,324 4 1,081 2,253 ,063

Intra-groupes 151,120 315 ,480

Total 155,444 319

Inter-groupes 4,036 4 1,009 2,574 ,038

Intra-groupes 123,461 315 ,392

Total 127,497 319

ANOVA

 

جودة المحتوى

جودة التصميم

جودة التنظيم

جودة سهولة التعامل

الأمان والخصوصية

رضا المستخدم



  لاح  قائمة الم
 

 

 المهنة بالن تة لمتغير   One Way A NOVA تحليل التتاجن الأحادي ➢

 

 
 (: تقدير معاملات النموذج 07الملحق رقم )

 
 
 
 
 
 

Somme des carrés ddl

Moyenne 

des carrés F

Significat

ion

Inter-groupes 4,08 4,00 1,02 3,59 ,01

Intra-groupes 89,44 315,00 ,28

Total 93,51 319,00

Inter-groupes 1,61 4,00 ,40 1,02 ,40

Intra-groupes 124,65 315,00 ,40

Total 126,27 319,00

Inter-groupes 4,30 4,00 1,08 2,51 ,04

Intra-groupes 135,23 315,00 ,43

Total 139,54 319,00

Inter-groupes 1,70 4,00 ,42 1,34 ,26

Intra-groupes 99,89 315,00 ,32

Total 101,58 319,00

Inter-groupes 2,36 4,00 ,59 1,21 ,31

Intra-groupes 153,09 315,00 ,49

Total 155,44 319,00

Inter-groupes 5,56 4,00 1,39 3,59 ,01

Intra-groupes 121,94 315,00 ,39

Total 127,50 319,00

ANOVA

 

جودة المحتوى

جودة التصميم

جودة التنظيم

جودة سهولة التعامل

الأمان والخصوصية

رضا المستخدم

Modèle R R-deux
R-deux 

ajusté

Erreur standard de 

l'estimation

1 .766
a ,586 ,580 ,40978

Récapitulatif des modèles

a. Valeurs prédites : (constantes), الأمان والخصوصية, جودة التنظيم, جودة المحتوى, جودة سهولة التعامل, جودة التصميم



  لاح  قائمة الم
 

 

 
 

Somme des carrés ddl Moyenne des carrés D Sig.

Régression 74,771 5 14,954 89,057 .000
a

Résidu 52,726 314 ,168

Total 127,497 319

ANOVA
b

Modèle

1

a. Valeurs prédites : (constantes), الأمان والخصوصية, جودة التنظيم, جودة المحتوى, جودة سهولة التعامل, جودة التصميم

Coefficients 

standardisés

A

Erreur 

standard Bêta

(Constante) -,043 ,194 -,222 ,825

جودة المحتوى ,416 ,057 ,357 7,325 ,000

جودة التصميم ,146 ,055 ,145 2,654 ,008

جودة التنظيم ,115 ,048 ,120 2,391 ,017

جودة سهولة التعامل ,119 ,057 ,106 2,087 ,038

الأمان والخصوصية ,204 ,041 ,226 5,007 ,000

Coefficients
a

Modèle Coefficients non 

standardisés

t Sig.

1

a. Variable dépendante : رضا المستخدم



 

 

 


