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

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

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

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

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

على الشبكة العالية )الإنترنت( ومن اجل ذلك لابد مواكبة التطورات التكنولوجية والعمل على تسخيرىا لتطوير موقع الجامعة 
 .بشكل مستمر

 جودة الخدمات ، الدواقع الالكترونية، الددركة، القيمة الدضافة، جامعة تبوك الكلمات المفتاحية:
Abstract : 

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

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

Use researcher the descriptive and analytical approach to achieve the goal of this 
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study. The data was collected through the design of a questionnaire, after 

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

surveyed variables: containing questions designed to identify the quality of the 

perceived services of websites to achieve added value from the standpoint of 

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

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

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

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

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

circulate these results at other universities. 

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

University 

________________________________________________________ 
Resume  

Cette étude a pour objectif de mesurer l’impact de la qualité perçue de 

Web -Site et d’atteindre une valeur ajoutée du point de vue des étudiants de 

l’Université de Tabuk. Utilisez la méthode descriptive et analytique utilisée par 

le chercheur pour atteindre l'objectif de cette étude. Les données ont été 

collectées au moyen d’un questionnaire, après extrapolation de nombreuses 

études précédentes, et consistaient en 24 paragraphes de toutes les variables de 

l’enquête. Ils comprenaient des questions destinées à identifier la qualité des 

services perçus des sites Web afin d’obtenir une valeur ajoutée du point de vue 

de la sécurité. Étudiants de l'Université de Tabuk. , Tel que ressenti par 

l'échantillon de l'étude. 

        Utilisez le chercheur pour analyser les données utilisées dans cette étude à 

l'aide d'un ensemble de méthodes statistiques adaptées à cette étude. cette étude a 

atteint: si l'impact de la qualité perçue des sites Web sur la création de valeur 

ajoutée du point de vue des étudiants de l'université de Tabuk et l'adaptation de 

ces résultats, il est possible de diffuser ces résultats dans d'autres universités. 

Mots-clés: qualité des services, sites Web, perception, valeur ajoutée, Université 

de Tabuk 
 

 wahidrk@yahoo.com، د/ وحيد رثعان محمد الختاتنة *
 المقدمت:

مظاهس الخدىٌ في بسوش شيل حدًد مً   بلىان الخؿىز االإؿسد في اهدشاز الاهترهذ ؤدي         

فسغتها الخلىُت والػىالإت وجددًاتها خُث مجاٌ جلدًم الخدماث في مىظماث الأغماٌ والتي 

جُا مً ؤوشؿت غادًت  ت جخدىٌ جدزٍ ؤوشؿت الىتروهُت وادي ذلً  بلىؤزرث الأوشؿت الؤدازٍ

اذ حغير هُيل الػملُاث واالإػاملاث والؤحساءاث واالإهازاث وطُاكاث اجس بلىبأزس  ؤو بشيل 
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ػت في بًلاغاتها بما ٌػىع  اللسازاث،خُث جىاحه االإاطظاث االإػاضسة حغيراث هبيرة وطسَ

ػت والتي ًمىً غمانها مً زلاٌ  مخؿلباث ؤغماٌ حدًدة حظخىحب الاطخجابت الظسَ

جمثل حلقت الىصل بين المخلقي اطخسدام االإاطظاث الإىاكؼ الىتروهُت غلى شبىت الاهترهذ 

النثير مً الخدماث في اهجاش المعاملاث وحسهيل الإحساءاث  مبخلدً ولثير مً المؤسساث

 .بطسيقت سهلت ومسيحت

 

حػمل غلى بخدار  جطبيقاث مبخنسةللد اضبدذ االإىاكؼ الؤلىتروهُت الُىم              

ين، وحػمل غلى الحد مً الخيالُف وغملذ غلى حغُير هُيل  الترابـ بين الشسواء الخجازٍ

وذلً مً زلاٌ زفؼ خىاحص الدزىٌ لهره ث كىاغد االإىافظت الطىاغت، هما ؤنها غير 

هثافت االإىافظت وان هره االإىاكؼ الؤلىتروهُت ؤشالذ الىثير مً  الحىاحص لدزىٌ الأطىاق و 

ت،وؤوحدث ميزة  مىافظين ؤهثر، خُث ؤغؿذ الفسص لخدلُم الىجاح في الأغماٌ الخجازٍ

ت وجلدًم اللُمت الأكل مً زلاٌ االإىخجاث البدًلت،بدُث ؤضب دذ الػملُاث الخجازٍ

الخدماث غبر الاهترهذ ؤكل جيلفت مً غيرها مً الػملُاث الخللُدًت ، فلد مىىذ الػدًد مً 

االإىظماث الطغيرة مً االإىافظت  غلى كدم مظاواة  في البِئت الخىافظُت مؼ االإاطظاث 

بلصامُا بدُث الػملاكت الاكخطادًت مخػددة الجيظُاث، خُث ؤن الخيلفت الػالُت لم حػد 

جػل االإىظمت الطغيرة وهبيرة الحجم  ؤضبذ الحجم الفػلي لهره االإاطظاث ؤكل ؤهمُت، وٍ

 .(Riadh.Ladhari,2010)لاغبين ؤطاطُين  مً زلاٌ جلدًم ؤفػل الخدماث للػملاء

وحػد الؤهترهذ بخدي ؤهم بهجاشاث جىىىلىحُا شبياث الىمبُىجس في غاالإىا االإػاضس، بل زبما 

التي جفسغها الػىالإت  الخددًاث ؤن جىاحه مػاضسة مىظمت لأي ًمىً لا بدُث ،كىة هي ؤهثرها

 ؤم بهخاحُت االإىظمت شسهت جلً ؤواهذ به،طىاء جدظلح ؤن والخؿىز الهائل في الخىىىلىحُا دون 

جلدًم  الاهخمام بمىغىع غليها ًخدخم فةهه زبدُت، غير مىظمت ختى ؤم زدماجُت ماطظت

 جصداد الػاالإُت التي االإىافظت وحه في الطمىد مً جخمىً وي ً الجىدةزدماتها بمظخىي غاٌ م

ت ًىما،بفػل بػد ًىما  ,Turbanمخػددة الجيظُاث الشسواث كىة وجىامي الػاالإُت، الخجازة خسٍ

2010. 

الاهترهذ اليىم جمثل هقلت هىعيت في الخىاصل وجقديم الخدماث  أصبحذلدل            

فلد غيرث الىثير مً الأمىز في االإجالاث ،م الخقىيت في الحياةوإضافت مهمت في سبيل جدعي

االإخػددة مثل وطائل الدظلُت وؾسق بهجاش الأغماٌ، وغملذ غلى حغُير شيل الظىق ومساهص 
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الدظىق واالإاطظاث االإالُت ، واجبػذ ؤطلىب البُؼ االإباشس غلى الاهترهذ ، وغملذ غلى 

الخدمت الظابلت التي واهذ جلدم  بًطاٌفي الخىاضل االإباشس مؼ الػمُل وملدم الخدمت 

غىطس الخفاغلُت للصائس  وبجاختبطىزة ؤزسي واطخلطاء آزاء الػمُل خىٌ الخدمت ومػالجتها 

وكُاض اطخجابت االإخللي للخدمت ، وبالخالي فان حىدة الخدماث مؼ بمياهُت الخداوز االإباشسة 

وخاحاث غملائها  زغباث جلبي دماثوز مىخجاث جلدًماالإلدمت غبر مىاكؼ الاهترهذ لابد مً 

مظخىي  وجدظين الػاالإُت االإىافظت جدلُم مً الخمىً بهدف جدلُلها االإىظمت بلى حظعى ،بذ

  وذلً  ؤنها، هما  ؤزباخها
ً
 ووغؼ بةجباعحظعى لحماًت الػمُل مً الخىحه الإىاكؼ ؤهثر حربا

ص مً الػمُل خماًت في حظاهم مدددة كُاطُت مىاضفاث  هامىخجات في ثلتال الغش وحػصٍ

 .(Westermeier,2004)هاوزدمات

 مشهلت الدزاست وأسئلتها

ؤوشإث حامػت جبىن مً ؤحل جلبُت خاحاث االإجخمؼ الظػىدي هباقي الجامػاث الظػىدًت      

الأزسي مً ؤحل ؤجاخه فسضت الخػلُم الػالي الإً ًؿلبه مً االإجخمؼ الظػىدي، وكد غملذ 

س زدماتها لخخلاءم مؼ الجامػت وما شالذ مؼ مثُلاتها  الجامػاث الظػىدًت الأزسي غلى جؿىٍ

االإخغيراث الخىىىلىحُت الحدًثت وؤًػا مظاغدة الؿلبت الساغبين في الدزاطت مً زلاٌ جىفير 

الىطائل والأوشؿت الخػلُمُت الالىتروهُت والتي جخلاءم وظسوف الػدًد مً الدزاطُين 

 وا.وبمياهاتهم والىضىٌ بلى الدزاطت ؤًىما وحد

لاخظ   في ؤغداد الؿلبت الدزاطُين االإلخدلين في حامػت جبىن بيلُاتها  ؤنوٍ
ً
هىان جصاًدا مظخمسا

وىنها جمخاش بميزاث ؤبسشها امخلاهها الخىىىلىحُا االإخؿىزة في الخػلُم االإسخلفت غام بػد غام؛ 

ختى ؤصحبذ ًً واالإباوي الىمىذحُت واللدزة االإالُت التي جمىنها مً اطخلؿاب الأطاجرة االإخميز 

 الظػىدي.  جسطا مهما في مىظىمت الخػلُم الػاليهره الجامػت 

 بػد ًىم ليي ًطاخب هرا التزاًد الىمي االإخمثل بػدد الدزاطُين 
ً
مً هىا ؤبسشث الحاحت ًىما

 ًخمثل في هىغُت الخدماث االإلدمت التي جىفسها حامػت جبىن لؿلابها. وللخدلُم مً 
ً
 هىغُا

ً
جصاًدا

ث اهبثلذ فىسة هره الدزاطت التي جخمدىز مشيلتها في طػيها لخػسف غلى ؤزس حىدة الخدما

حىدة الخدماث االإدزهت للمىاكؼ الالىتروهُت في جدلُم اللُمت االإػافت مً وحهت هظس ؾلبت 

 مً حامػت جبىن.
ً
 ًمىً بظهاز مشيلت الدزاطت بطىزة ؤهثر وغىخا

ً
 الإا ذهس طابلا

ً
واطدىادا

أثس حىدة الخدماث المدزلت للمىاقع الالنتروهيت في ي الخالي: ما زلاٌ ؾسح الدظائٌ السئِس 

 وحهت هظس طلبت حامعت جبىك؟ جحقيق القيمت المضافت مً
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 أهداف الدزاست

حىدة الخدماث االإدزهت للمىاكؼ الالىتروهُت في جدلُم  بلى كُاض ؤزس تهدف هره الدزاطت

زلاٌ اطخؿلاع آزاء الؿلبت  اللُمت االإػافت مً وحهت هظس ؾلبت حامػت جبىن، وذلً مً

وجددًد مظخىي جلً الخدماث، وذلً باغخباز ؤن هفاءة الخدماث االإدزهت للؿلبت هي واخدة 

مً ؤهم الخلُُماث التي ًجُب ؤن جإزر بها وؤخد ماشساث الأداء السئِظُت لليلُاث والجامػت، 

س وغماهت حىدة الػملُاث التي، جلدمها والتي جىػىع اًج ابُا غلى حىدة في طػيها لخؿىٍ

 الخػلُم الجامعي، وحظعى الدزاطت الحالُت بالخددًد لخدلُم الأهداف الآجُت:                  

 حظعى هره الدزاطت بلى جدلُم الأهداف الخالُت:

حىدة الخدماث االإدزهت للمىاكؼ الالىتروهُت في جدلُم اللُمت االإػافت مً  ؤزس. الخػسف غلى 1

 .نوحهت هظس ؾلبت حامػت جبى 

 . جددًد الأهمُت اليظبُت للإبػاد االإسخلفت لجىدة الخدماث االإدزهت واللُمت االإػافت. 2

س حىدة  ؤنبمياهُت الىضىٌ بلى هخائج وجىضُاث والتي ًمىً في غىئها . 3 حظاهم في جؿىٍ

 ،
ً
 والجامػاث الظػىدًت غمىما

ً
الخدماث غلى االإىاكؼ الؤلىتروهُت في حامػت جبىن زطُطا

ى جىفير كاغدة بُاهاث ملائمت، حظاغد بدازة الجامػت في الخػامل مؼ هره بدُث حػمل غل

ت حىدة  ت والخدابير اللاشمت والتي مً شإنها زفؼ طىٍ االإىاكؼ، لُدظنى لها وغؼ الأطع االإػُازٍ

 الخػلُم الجامعي.  

 أهميت الدزاست

ت والخؿبُلُت؛ جبرش ؤهمُت هره الدزاطت مً ؤهمُت مىغىغها مً الىاخُخين الى              ظسٍ

ت حػخبر هره الدزاطت مً الدزاطاث الىادزة في االإملىت الػسبُت الظػىدًت  فمً الىاخُت الىظسٍ

التي جبدث في حىدة الخدماث االإدزهت للمىاكؼ الالىتروهُت في الجامػاث ومػسفت جىكػاث 

ُم الخدمت في االإظخفُدًً مً الخدمت؛ بذ ٌػخبر هرا االإىحى الأخدر في غلم بدازة الجىدة لخلُ

 مىاحي الحُاة االإسخلفت.

حظهم هخائج هره الدزاطت في بمياهُت جإشيرها لبػؼ  ؤنؤما مً الىاخُت الػملُت فُمىً  

س حىدة الخدماث االإلدمت مً زلاٌ االإىاكؼ  الػىامل التي مً شانها الػمل غلى جدظين وجؿىٍ

اث الؿلبت لخدلُم اللُمت الالىتروهُت للجامػاث غلى االإدي البػُد بما ًخلاءم مؼ اخخُاح

 االإػافت. 

 وبرلً ًمىً جددًد ؤهمُت هره الدزاطت بالجىاهب الآجُت:
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حظخمد هره الدزاطت الحالُت ؤهمُتها مً ؤهمُت مىغىع الدزاطت الري ًخمثل في حىدة  .1

 الخدماث االإدزهت للمىاكؼ الؤلىتروهُت في جدلُم اللُمت االإػافت.

االإخغيراث االإبدىزت في الجاهب الػلمي غبر  ؤهمُتهما حظخمد هره الدزاطت ؤهمُتها مً  .2

 الخإؾير الىظسي الإخغيراث البدث.

هما جيبؼ ؤهمُت هره الدزاطت مً زلاٌ وحىد ملُاض غلمي لخىفير كاغدة مػلىماث غً  .3

جلُُم الؿلبت للجىدة االإدزهت االإلدمت لهم غلى االإىاكؼ الؤلىتروهُت ومدي زغاهم غً 

 جلً الخدماث.

ُت هره الدزاطت مً الىخائج التي طىف حظفس غنها الدزاطت بذ ًمىً هما جخمثل ؤهم .4

بفادة ضاوعي اللسازاث في حامػت جبىن والجامػاث الظػىدًت الأزسي بىُفُت الاطخفادة 

س  مً االإىاكؼ الالىتروهُت لخلدًم ؤفػل الخدماث لؿلبت واالإظخفُدًً مً ؤحل جؿىٍ

 ؿلبت وؾمىخاتهم.زدمت الخػلُم الجامعي بما ًخلاءم مؼ خاحاث ال

 أسباب اخخياز المىضىع

 هىان ؤطباب غدًدة دفػذ هدى ازخُاز هرا االإىغىع الهام هىزدها غلى الىدى الخالي:

  التنني دفػننذ الباخننث لخبننني هننرا االإىغننىع هنني ظنناهسة الجنندٌ اللننائم بننين  الأطننبابمننً ؤهننم

ً زننندماث الؿلبننت والأفنننساد االإخػننناملين منننؼ حامػنننت جبنننىن غلننى ؤفػنننلُت منننا ًخمخػنننىن بنننه مننن

 غلى االإىكؼ الالىترووي للجامػت. 

 حامػت جبىن. الأهمُت البالغت التي ًىدظبها هرا االإىغىع وبساضت لدي 

  مجننناٌ الخننندماث االإدزهنننت فننني اللُمنننت -هلنننظ الدزاطننناث والأبدنننار االإخػللنننت بهنننرا االإىغنننىع

 االإػافت.

  ؤن جدلننننم الجامػننننت والػنننناملين غلننننى خنننند طننننىاء ؤهننننه لا ًمىننننً للجامػننننت  بدازةلفننننذ اهدبنننناه

 ؤهدافها بىفاءة وفػالُت بلا مً زلاٌ الخىىىلىحُا الحدًثت.

 فسضيت الدزاست

 لخدلُم ؤهداف هره الدزاطت فلد جم ضُاغت الفسغُت السئِظت: 

 لجىدة الخدماث االإدزهت(α ≤ 0.05بخطائُت غىد مظخىي دلالت ) دلالت ذو جإزير ًىحد "لا

،  طهىلت الاطخسدام،) بمخغيراتها شيل وجطمُم االإىكؼ، هفاًت شمىٌ طسغت الىضىٌ

 (في حامػت في جبىن. كُمت االإىفػت، كُمت مالُت) بمخغيراتهااالإػلىماث( في اللُمت االإػافت 
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 أهمىذج الدزاست

 

H 1 

  

  

 

 

 

 

 

 الخعسيفاث الإحسائيت لمخغيراث ومصطلحاث الدزاست

االإخغيراث االإظخللت  لأغساع هره الدزاطت فلد كام الباخث بخددًد االإػاوي الؤحسائُت لجمُؼ

 والخابػت واالإظخسدمت فيها وهما ًلي:

فاغلُت الخدمت الالىتروهُت وكدزتها غلى جدلُم ؤهدافها، ومدي حىدة الخدماث الإلنتروهيت:   

الخدمت لسغباث االإظخفُدًً وكدزتها غلى جلبُت اخخُاحاتهم بخىفير االإػلىماث والخدماث  ملائمت

، وهره الخطائظ زلاضت غمل الخدماث الالىتروهُت بظهىلت ووغىح وزلاٌ وكذ مىاطب

بمظخىي مسجفؼ غمً بؾاز ؤبػاد الدزاطت. وطىف ًخم كُاض هرا االإخغير مً زلاٌ االإاشساث 

 الآجُت:

وحعني جقديم مل ما هى حديد ومفيد بشهل يسير وسهل الىصىل إلى سهىلت الاسخخدام:  

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

 .                                                                            الخجديد المسخمس لخحديث المىاقع وفق الخطىز السقمي ومعايير سهىلت الىصىل 

د الىضىٌ بليها  ؤو وحػني طسغت الىضىٌ للمػلىمت سسعت الىصىل:   ناء واطى الخدمت التي ًسٍ

االإجخمؼ االإخػامل مؼ الجامػت مً زلاٌ جطمُم كائمت الخطفذ  ؤفسادؤي فسد مً  ؤو  الؿالب

 .                                                                  السئِظُت للمىكؼ بشيل مخميز، ًػاهي ؤخدر الخلىُاث الخطمُمُت الػاالإُت

 

 

 

 القيمة المضافة 
 

التابعالمتغير  المتغير المستقل  

 
 

 سهولة الاستخدام
رعة الوصولس  

شكل وتصميم 
 الموقع

كفاية شمول 
 المعمومات

جودة الخدمات 
 المدركة 

 لمواقع الإلكترونية
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غلى الخدماث مً زلاٌ جطمُم حراب ًظهس حماٌ وهى خطىٌ الؿلبت :شهل وجصميم المىقع

 وميزاث مدخىي مىكؼ الجامػت.                                                   

وحػني خطىٌ الؿلبت غلى االإػلىماث دكُلت وواملت وواضحت وذاث لفايت وشمىل المعلىماث: 

ازة االإىاكؼ الالىترووي للجامػت.  مطداكُت غىد شٍ

مىفػت للؿلاب  ؤو وحػني كدزة االإىاكؼ الالىتروهُت للجامػت غلى جدلُم فائدة افت:القيمت المض

لطد بها وطىف ًخم كُاض هرا االإخغير مً زلاٌ زلاٌ مسخلت مػُىت.  اللُمت االإىفػُت: وٍ

خطىٌ الؿلبت غلى فائدة مً زلاٌ مىكؼ الجامػت الالىترووي بشيل ًلبي اخخُاحاتهم 

 ث.ومخؿلباتهم مً مػلىماث وزدما

اللُمت االإالُت: وحػني خطىٌ الؿلبت غلى كُمت مالُت غىدما ًيىن الدفؼ واليلفت ؤكل غىدما ًخم 

 الحطىٌ غليها مً زلاٌ االإىكؼ الالىترووي.

 الدزاساث السابقت:

كام الباخث بالاؾلاع غلى الترار الػلمي االإخػلم بمىغىع الدزاطت غلى مدىزًٍ هما: الدزاطاث 

 حىبُت، وكد حظنى زضد الدزاطاث ذاث الطلت الخالُت:الػسبُت والدزاطاث الأ 

ت الػاملين في (، 2014دزاســـت المحاميد، اسعىد ) هدفذ هره الدزاطت بلى الخػسف غلى ؤزس حاهصٍ

الالىتروهُت وزغا االإظخسدمين والىُت في الاطخسدام.  الأغماٌالجىدة االإدزهت لخدماث هظم 

ت  الأزدهُتىىن الػاملين في الب ؤن بلىوجىضلذ الدزاطت  ًخمخػىن بمظخىي غاٌ مً الجاهصٍ

هىان غلاكت ؤزس  ؤن بلىالالىتروهُت. وهرلً بُيذ الىخائج  الأغماٌلاطخسدام هظم جؿبُلاث 

ت الػاملين لاطخسدام هظم  بخطائُتاًجابُت ذاث دلالت  الالىتروهُت في حىدة  الأغماٌلجاهصٍ

 مين والىُت الاطخسدام. الخدماث االإدزهت لخدماث جلً الىظم وزغا االإظخسد

هدفذ هره الدزاطت بلى الخػسف غلى ؤزس حىدة الخدماث (، 2012دزاســـت السواحىت، عماز)

ت في  الالىتروهُت في حىدة االإىكؼ الالىترووي في جدلُم زغا الػاملين في بدازة االإىازد البشسٍ

حملت مً  بلىت االإىظماث الخاغػت لىظام دًىان الخدمت االإدًىت. هرا وكد جىضلذ الدزاط

 الىخائج مً ؤهمها وحىد ؤزس للمىكؼ الالىترووي في حىدة الخدماث الالىتروهُت في زغا الػاملين. 

هدفذ هره الدزاطت بلى الخػسف غلى الػىامل االإازسة في جدلُم ( 2011دزاســـت )شلبايه،

لىتروهُت وؤظهسث التي حػمل في مجاٌ الخجازة الا الأزدهُتالىلاء الالىترووي لػدد مً الشسواث 

 هخائج الدزاطت وحىد ؤزس للػىامل االإازسة )حىدة الىظام، االإىافؼ االإخىكػت( في الىلاء الالىترووي.
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مػسفت الػىامل االإازسة غلى  بلى. هدفذ هره الدزاطت (George, et.al., 2010)دزاســـت 

ا مً كبل الػاملين في  اث الالىترووي لدولت ماليزً اللؿاع الػام وكد اطخسدام هظام االإشترً

هىان جإزيرا هبيرا  بناطخسدم الباخث همىذج كبىٌ الخىىىلىحُا وكد ؤظهسث هخائج الدزاطت 

ليل مً الػىامل الخالُت الاطخسدام االإدزهت، الفائدة االإدزهت، واالإساؾس االإدزهت، وغمان 

اث  الخدمت، وطسغت الاطخجابت، وشسوؽ الدظهُلاث غلى جىحه مظخسدمي هظام االإشترً

 لىترووي لاطخسدام بشيل فػاٌ.الا

هدفذ الدزاطت بلى الخػسف غلى ازخباز ؤزس بػؼ  .(Sahadev&Purani,2008)دزاســت 

الػىامل غلى حىدة الخدماث الالىتروهُت االإخػللت في البىاباث الالىتروهُت االإخسططت 

وحىد غلاكت بين االإخغيراث االإظخللت  بلىبخلدًم زدماث الخىظُف وؤظهسث هخائج الدزاطت 

واالإخغيراث الىطُؿت ووحىد ؤزس اًجابي للسض ى غلى زلت االإظخسدم وؤزس غػُف غلى الىلاء 

 وهرلً ؤزس اًجابي للثلت غلى الىلاء االإظخسدم.

الخػسف غلى الػىامل االإازسة غلى  بلى. هدفذ الدزاطت ((Shee, and. Wang, 2008دزاســــــــت

ين غلى الخدماث الالىتروهُت االإلدمت مً زلاٌ االإىكؼ الالىترووي لدائسة زض ى االإىاؾى

د وؤشازث هخائج الدزاطت  بت في الظىٍ ت بين االإخغيراث  بلىالػسٍ وحىد غلاكت مباشسة وكىٍ

االإظخللت والىطُؿت وغدم وحىد غلاكت مباشسة بين االإخغيراث االإظخللت واالإخغير الخابؼ وواهذ 

 االإخغيراث جإزيرا في زض ى االإىاؾىين.الفائدة االإدزهت ؤهثر 

ــــت الخػسف غلى بزس جىافس غىاضس حىدة  بلىهدفذ هره الدزاطت . (Tarigan,2008)دزاســـــــــ

الخدماث االإىكؼ الالىترووي غلى زض ى االإظخسدمين للخدماث الالىتروهُت لبىزضت جاًلاهد 

دزاطت االإخػللت وبين زض ى وؤظهسث هخائج الدزاطت وحىد غلاكت اًجابُت بين مخغيراث ال

 االإظخسدمين للخدماث الالىتروهُت لبىزضت جاًلاهد.

جددًد ؤهم الػىامل الجىدة االإدزهت للمىاكؼ  بلىهدفذ هره الدزاطت (Awwad,2006)دزاســـــــــت

 ؤنوكد ؤظهسث هخائج الدزاطت  الأزدهُتغلى شبىت الاهترهذ مً وحهت هظس ؾلبت الجامػاث 

وجخػلم بجىدة االإىكؼ غلى  الأزدويؤهمُت مً وحهت هظس االإظخسدم  الأهثر د هىان غشس ؤبػاد حػ

 شبىت الاهترهذ.

اطخىشاف ؾبُػت االإػلىماث ذاث اللُمت  بلىهدفذ هره الدزاطت  (Philipp,2005).دزاست 

االإػافت في مجالاث االإػلىماث الػلمُت والخلىُت وبساءاث الازتراع ولا طُما في طُاق شسهت 
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غملُاث الدزاطت ذاث حىدة غالُت والحطىٌ غلى مػلىماث  بلىظُاث التي جدخاج مخػددة الجي

 ؤهثر هفاءة وؤكل ولفت غلى االإد البػُد.

 ما يميز هره الدزاست الحاليت عً الدزاساث السابقت

حػد هره الدزاطت مً الدزاطاث الحدًثت في مجاٌ الخدماث الؤلىتروهُت وجخميز هره الدزاطت 

مً الدزاطاث الخؿبُلُت في االإملىت الػسبُت الظػىدًت، والتي جبدث في  بيىنها واخدة ؤًػا

حىدة الخدماث االإدزهت للمىاكؼ الالىتروهُت في اللُمت االإػافت مً وحهت هظس ؾلبت حامػت 

 جبىن.

هما جميزث هره الدزاطت غً الدزاطاث الظابلت بإنها جبدث في حاهب مهم وهى الخدماث 

 ل حامػت جبىن للؿلبت وؤزسها غلى جدلُم اللُمت االإػافت.الؤلىتروهُت االإلدمت مً كب

 مىهجيت الدزاست:

اطخسدم االإىهج  بذاغخمدث الدزاطت غلى مىهجين غلمُين هما )االإىهج الىضفي الخدلُلي(، 

 الأوادًمُتاالإطادز والىخب  بلىالؤؾاز الىظسي للدزاطت وذلً بالسحىع  ؤغدادالىضفي في 

ث االإيشىزة بالدوزٍاث واالإخػللت بمخغيراث الدزاطت،وطىف ًخم الحدًثت واالإلالاث والدزاطا

اطخسدم االإىهج الخدلُلي لازخباز فسغُاث الدزاطت، خُث ٌػد هرا االإىهج ملائما لؿبُػت الؤؾاز 

االإُداوي لهره الدزاطت، بذ طِخم جدلُل البُاهاث االإخػللت بفسغُاتها بػد حمػها مً مجخمؼ 

 ذ وجدغم هره الفسغُاث.هخائج جثب بلىالدزاطت للىضىٌ 

 هىع البياهاث ومصادز الحصىل عليها:

جلً االإطادز التي جصود الدزاطت بالبُاهاث واالإػلىماث، وطِخم حمػها مً البياهاث الأوليت: -أ

زلاٌ الدزاطت االإُداهُت باطخسدام الاطدباهت التي طِخم جطمُمها لغسع الدزاطت الحالُت، 

ت  والفسغُاث، خُث طِخم جىشَؼ الاطدباهاث غلى غُىت بدُث حغؿي وافت الجىاهب الىظسٍ

 الدزاطت مً زلاٌ الباخث شخطُا.

ً البياهاث الثاهىيت-ب : جلً االإطادز التي جصود الدزاطت بالبُاهاث واالإػلىماث االإيشىزة لخيىٍ

الؤؾاز الىظسي للدزاطت، خُث طِخم السحىع بلى االإطادز االإىخبُت االإسخلفت للاؾلاع غليها 

دبُاث الظابلت، الدوزٍاث الػاالإُت االإخسططت واليشساث والسطائل الػلمُت ومساحػت الأ 

 )ماحظخير ودهخىزاه(.
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 :مجخمع وعيىت الدزاست

الدزاطاث الػلُا الدازطين في  تالبيالىزٍىض وؾلبمجخمؼ الدزاطت حمُؼ ؾلبت  يشمل 

غُىت  ؤما، هره الدزاطت بغداد( ؾالبا وؾالبه وكذ 22012حامػت جبىن والبالغ غددهم )

( ؾالب وؾالبه 2000الدزاطت فلد شملذ غُىت غشىائُت مً ؾلبت حامػت جبىن بلغ غددها )

اث الدزاطُت واليلُاث االإسخلفت.   مً حمُؼ االإظخىٍ

 أداة الدزاست  

الدزاطاث الظابلت ذاث الطلت بمخغيراث  بلىالدزاطت اطدىادا  ؤداةكام الباخث بخطمُم 

حىدة الخدماث ث حشمل حمُؼ ؤبػاد الدزاطت االإظخللت: فلسا الأداة الدزاطت، جخػمً

( 0( فلسة، واالإخغير الخابؼ: اللُمت االإػافت وشمل )12وشملذ )االإدزهت للمىاكؼ الالىتروهُت 

 فلساث. 

 :جحليل البياهاث أساليب

 اطخسدم الباخث الأطالُب الؤخطائُت الآجُت:

 يل فلسة.الىطـ الحظابي بهدف الخػسف غلى جلُُماث االإبدىزين ل

الاهدساف االإػُازي: للُاض دزحت حشدذ كُم بحاباث مجخمؼ الدزاطت غً الىطـ الحظابي ليل 

 فلسة.

 االإخغيراث االإظخللت مجخمػت في االإخغير الخابؼ ؤزس جدلُل الاهدداز الخؿي االإخػدد: وذلً لازخباز 

هاث االإظخسدمت في كُاض ازخباز )هسوهبار ؤلفا(:وذلً لازخباز مدي الاغخمادًت غلى ؤداة حمؼ البُا

 االإخغيراث التي اشخملذ غليها الدزاطت.

 :                                                                         الأداةالأداة وصدق  ثباث

ػني بمياهُت جؿبُم الاطدباهت غدة مساث بدُث حػؿي في ول مسة هفع الؤحاباث زغم مسوز  وَ

% مً االإبدىزين لخاهد الاطخلساز فُما جم حمػه مً 1الاطخلطاء غلى  الىكذ، وذلً بةغادة

طِخم ازخباز مدي بحاباث ًمىً الاغخماد غليها في الخدلُل واطخسساج الىخائج، خُث 

 الاغخمادًت غلى ؤداة حمؼ البُاهاث باطخسدام مػامل الثباث.

لى الأطئلت االإسجبؿت والخػسف غ بازخباز الطدق الظاهسي  كام الباخثفلد  صدق الأداة أما

وذلً  وحظائلاتها،لدزاطت اببػػها، وذلً للخإهد مً مدي احظاق بحابتها ختى حػىع ؤهداف 

مً ؤطاجرة مدىمين مً ؤصحاب الخبراث الػلمُت والػملُت االإتراهمت بػسع الاطدباهت غلى 
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منهم  الجامػاث مً ذوي الخبرة والازخطاص، خُث جم الأزر باالإلترخاث والخىضُاث الىازدة

 خىٌ غبازاتها، وحسي الخػدًل وفلا لآزائهم.  

 هخائج )هسوهبار الفا( الإخغيراث الدزاطت   :1)حدوٌ )

 حىدة الخدماث االإدزهت للمىاكؼ الالىتروهُت

 قيمت ألفا لسوهباخ عدد الفقساث المجال

 0.855 4 سهىلت الاسخخدام

 0.826 4 سسعت الىصىل 

 0.782 4 شهل وجصميم المىقع

 0.751 4 شمىل المعلىماث لفايت

 0.957 8 القيمت المضافت

 

مخغيننننراث الدزاطننننت جخمخننننؼ باحظنننناق دازلنننني بدزحننننت غالُننننت خُننننث بلغننننذ كننننُم  ؤن( 1ًبننننين الجنننندوٌ )

( لشنننيل وجطنننمُم االإىكنننؼ 0.782( طنننسغت الىضنننىٌ و)0.826( و)0.855جددًنند طنننهىلت الاطنننخسدام )

( وحػند حمُننؼ هننره 0.846مننت االإػنافت بلننغ )( والل0.957ُ( وهفاًنت شننمىٌ االإػلىمناث بلننغ )0.751و)

 كُم زباث مىاطبت. بلىاللُم مىاطبت ووافُه لأغساع مثل هره الدزاطت وحشير 

( ت لجىدة (:2الجدوٌ الخدماث االإدزهت للمىاكؼ  االإخىطؿاث الحظابُت والاهدسافاث االإػُازٍ

 الالىتروهُت
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الخننننننندماث االإدزهنننننننت للمىاكنننننننؼ  ( ؤن االإخىطنننننننؿاث الحظنننننننابُت لجنننننننىدة2ًلاخنننننننظ منننننننً الجننننننندوٌ زكنننننننم )

 ؤمننننننا(، 81.60( بإهمُننننننت وظننننننبُت )4.08الالىتروهُننننننت وننننننان مسجفننننننؼ، خُننننننث بلننننننغ مخىطننننننؿه الحظننننننابي )

(، وكنند حنناء فنني االإسجبننت 4.13 - 4.03مظننخىي االإجننالاث فجنناء مسجفننؼ بمخىطننـ خظننابي جننساوح بننين ) 

ء فننننني االإسجبنننننت (، وحنننننا82.60( وؤهمُنننننت وظنننننبُت )4.13طنننننهىلت الاطنننننخسدام بمخىطنننننـ خظنننننابي ) الأولنننننى

 .80.60وؤهمُت وظبُت ) 4.03)هفاًت شمىٌ االإػلىماث بمخىطـ خظابي ) الأزيرة

نننت الإخغينننراث اللُمنننت االإػنننافت فلننند حننناءث مسجفػنننت  ؤمنننا االإخىطنننؿاث الحظنننابُت والاهدسافننناث االإػُازٍ

ت )83.60( بإهمُت وظبُت )4.18ؤًػا بمخىطـ خظابي بلغ )  .0.86)(، والاهدسافاث االإػُازٍ

 

 :فسضيت الدزاست اخخباز

الخننندماث االإدزهنننت  (لجـــىدةα ≤ 0.05بخطنننائُت غىننند مظنننخىي دلالنننت ) دلالنننت ذو جنننإزير ًىحننند "لا

، شيل وجطمُم االإىكنؼ، هفاًنت  طهىلت الاطخسدام،بمخغيراتها)للمىاكؼ الالىتروهُت  طسغت الىضىٌ

 في حامػت في جبىن".شمىٌ االإػلىماث( في اللُمت االإػافت 

لخؿبُننم جدلُننل الاهدننداز  ؤطاطننينام الباخننث بالخإهنند مننً جدلننم شننسؾين لازخبنناز هننره الفسغننُت كنن

( االإخغينننننننننراث االإظنننننننننخللت )ؤبػننننننننناد حنننننننننىدة الخننننننننندماث skewnessوهمنننننننننا الخىشَنننننننننؼ الؿبُعننننننننني لبُاهننننننننناث )

( بنين multi co linearityالالىتروهُنت( والخدلنم منً غندم وحنىد مشنيلت الازجبناؽ الخؿني االإخػندد )

ىضح الجد  وٌ الخالي هخائج هرا الخدلُل االإخغيراث االإظخللت وٍ

 :3)حدوٌ )

(والخباًً االإظمىح VIFمػامل الالخىاء وهخائج ازخبازي مػامل جضخم الخباًً )

 لجىدة الخدماث( toleranceبه)

 الخباًً االإظمىح VIF الالخىاء االإخغير االإظخلل

 0.19 5.35 0.84- طهىلت الاطخسدام

 ٌ  0.33 3.07 1.16- طسغت الىضى

 0.19 5.36 0.69- االإىكؼ شيل وجطمُم

 0.41 2.45 1.44- هفاًت شمىٌ االإػلىماث

 

-و) طهىلت الاطخسدام0.84-)كُم مػامل الالخىاء جساوخذ بين ) ؤن بلىحشير هخائج الجدوٌ 

(هفاًت شمىٌ االإػلىماث وحػبر هره اللُم غً كُم الخىاء ؾبُعي ملبىلت خُث ًمىً 1.44
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ماث الالىتروهُت جلترب مً الخىشَؼ الؿبُعي. وفُما ًسظ بُاهاث ؤبػاد حىدة الخد ؤناطخيخاج 

طهىلت ( الإخغير 5.36ؤهبر كُمت لازخباز جضخم الخباًً بلغذ) ؤنالازجباؽ الخؿي االإخػدد جبين 

( 10كُم ازخباز جضخم الخباًً غمً غدة مػاًير بدُث لا جخجاوش اللُمت ) وحػخبر الاطخسدام

الإظخلل. باليظبت لازخباز الخباًً االإظمىح به فلد واهذ والتي جبين ازجباؽ كىي بين االإخغير ا

غدم وحىد مشيلت الازجباؽ الخؿي بين  بلى( وهرا ٌشير 0.10اللُمت االإدظىبت ؤهبر مً )

 :الأولىاالإخغيراث االإظخللت. وفُما ًلي هخائج جدلُل الاهدداز الخؿي االإخػدد لازخباز الفسغُت 

 (:4الجدوٌ زكم )

في حىدة الخدماث االإدزهت للمىاكؼ الالىتروهُت هخائج جدلُل الاهدداز الخؿي االإخػدد لبدث ؤزس 

 اللُمت االإػافت في حامػت جبىن

 بخطائُتوحىد غلاكت ذاث دلالت  بلى)*( حشير 

حىدة الخدماث االإدزهت للمىاكؼ لأزس  بخطائُتوحىد جإزير ذاث دلالت  بلىحشير الىخائج 

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

 وذلً لان كُمت 
ً
( واهذ دالت 36.61االإدظىبت والبالغت )f وحػخبر هره اللُمت دالت بخطائُا

حىدة الخدماث ؤزس  بلىوحشير هره الىدُجت  0.05( وهى اكل مً 0.000بمظخىي دلالت ) بخطائُا

 .في اللُمت االإػافت في حامػت جبىناالإدزهت للمىاكؼ الالىتروهُت 

حىدة الخدماث االإدزهت للمىاكؼ الالىتروهُت  ؤبػادمدي جإزير ول بػد مً  ßوجبين كُم االإػامل 

خُث بلغذ كُم جإزير  بلُهفي االإخغير الخابؼ)اللُمت االإػافت( في همىذج الاهدداز الري جم الخىضل 

 (.0.261،0.376-،0.365،0.708حىدة الخدماث الالىتروهُت غلى الخىالي: ) ؤبػاد

 r ²R f Sig f ßß ß t Sig t االإخغير االإظخلل

طهىلت 

 الاطخسدام

0.779 0.607 36.61 0.000 -0.657 0.365 1.66 0.100 

 ٌ  0.000 4.23 0.708 طسغت الىضى

شيل وجطمُم 

 االإىكؼ

-0.261 -1.05 0.298 

هفاًت شمىٌ 

 االإػلىماث

-0.376 -2.68 0.009 
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كُم مظخىي  ؤنوخُث  بلُه(الري جم الخىضل ßالأهمُت الخؿُت للمػامل )tين كُمت هما جب

(لظسغت 0.000وبلغذ ) بخطائُاهي كُمت غير دالت  ظهىلت الاطخسدامل0.100)الدلالت البالغ )

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

ليل ميىن حػخبر ذاث  بليهافان كُمت االإػامل التي جم الخىضل  0.05مً  مظخىي الدلالت اكل

 ؤهمُت في همىذج الاهدداز

وكد  وظبت جباًً االإخغير الخابؼ الري ًمىً جفظيره مً زلاٌ االإخغير االإظخلل بلى ²Rكُم  وؤشازث

 بلغذ اليظبت 

(%60.7) 

خغير الخابؼ وبهره الىدُجت جسفؼ هره اليظبت مدي كدزة االإخغير االإظخلل في الخيبا باالإ وجبيُذ

خم كبىٌ الفسغُت البدًلت: ) ت وٍ بخطائُت غىد  دلالت ذو جإزير ًىحدفسغُت الدزاطت الطفسٍ

طهىلت بمخغيراتها)الخدماث االإدزهت للمىاكؼ الالىتروهُت  (لجىدةα ≤ 0.05مظخىي دلالت )

، شيل وجطمُم االإىكؼ، هفاًت شمىٌ االإػلىم الاطخسدام،  .                                                                                                     اث(طسغت الىضىٌ

 :الىخائج

حىدة الخدماث االإدزهت للمىاكؼ الالىتروهُت مً وحهت هظس ؤظهسث هخائج الدزاطت ؤن ؤبػاد  .1

 الإا ؾلبت حامػت جبىه
ً
،وفلا

ً
 غُىت الدزاطت. ؤفساداججاهاث بحاباث  ؤظهسجهيان مسجفػا

،هما ؤظهسجه بحاباث  ؤنهخائج الدزاطت  ؤظهسث .2
ً
 ؤفسادمظخىي اللُمت االإػافت وان مسجفػا

 غُىت الدزاطت.

الخدماث االإدزهت للمىاكؼ  جدلُل الاهدداز الخؿي لأزس حىدة ؤنهخائج الدزاطت  ؤظهسث .3

، شيل وجطمُم االإ طهىلت الاطخسدام،)بإبػادهاالالىتروهُت  ىكؼ، هفاًت طسغت الىضىٌ

طسغت (، بإن بػد α ≤ 0.05شمىٌ االإػلىماث( في اللُمت االإػافت غىد مظخىي الدلالت )

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

دزاطنننننننننننننت (،2012دزاطنننت السواخىت، غماز)للد جىافلذ هخائج هره الدزاطت مؼ دزاطت ول مً:  .4

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

 الخىصياث:

في غىء الىخائج االإظخسلطت مً هره الدزاطت، والتي جم الخىضل بليها مً واكؼ الخدلُل 

 الخىضُاث الخالُت: بلىجم الخىضل  الؤخطائي
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غسوزة الترهيز غلى مخؿلباث الؿلبت واالإظخسدمين وهُفُت جدلُم اللُمت االإػافت حساء  1.

 م االإىكؼ الالىترووي للجامػت.اطخسدا

. الاهخمام بمػاًير حىدة الخدماث الالىتروهُت الإا فيها مً ؤزاز اًجابُه غلى الجامػت وجدلُم 2

 اللُمت االإػافت.

ادة 3. للد اشدادث مؼ الخىطؼ باطخسدام الؤهترهذ ومؼ جؿىز الخىىىلىحُا الؤلىتروهُت الاهخمام بصٍ

سخلت جؿىز في مجاٌ الجىدة والتي جسجبـ بجىدة غمل الجىدة الؤلىتروهُت التي هي آزس م

وزدماث الشسواث غلى الشبىت الػالُت )الؤهترهذ( ومً احل ذلً لابد مىاهبت الخؿىزاث 

س مىكؼ الجامػت بشيل مظخمس.  الخىىىلىحُت والػمل غلى حسخيرها لخؿىٍ

 

 قائمت المساحع:

ق الىلاء الالنترووي. )زسالت ماحسخير غير ميشىزة( حامعت العىامل المؤثسة في جحقي(. 2011شلباًت، ؤخمد، فىشي ) -
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