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 الإىجاء 
 

 حزانة كششي الغالي فمدصيغ. أغمى مغ الخكح السكاف الحؼ عذت كتخعخعت بيغ أ الى مغ ىػ 
 

 سخانا البػاسل. أبخار جخحانا ك ا الأشؽيذ في سبيل ىحا الػشغ شيجائشالغالي ك الالى مغ بحلػ 
 

بى أالى الغائب عغ العيغ الحاضخ في القمب مغ كدعشي كرحل باكخاً دكف اف يقصف ثسخة جيجه )
 الغالي رحسو الله(. 

 

ماف كالتي تحيصشي بجعػاتيا كاستسج مشيا قػتي نػر عيشي كالقمب الحشػف )أمي حفطيا الى مرجر الأ
 الله كرعاىا(. 

 

ياـ كالدشيغ كارتذفت معيع رحيق العمع مغ صغخؼ أخػاتي الحبيبات جسل الأأمعيع  الى مغ عذت
 حفطيغ الله. 

 

 الى شخيظ دربي كحياتي زكجي الغالي. 
 

 بشائي )فادؼ، يدف(. أالى شسذ السدتقبل السذخؽ لحياتي كنبس القمب 
 

ى ما قجمػه لشا مغ عمع كاخيخاً اىجؼ ىحا الانجاز الى دكاتختي في جامعة العاصسة جامعة القجس عم
 كمعخفة كالى كل مغ سانجني كساعجني لتحقيق ىجفي لشيل شيادة الساجدتيخ.  
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 قخارإ
 

خاصة، نيا نتيجة أبحاثي الأنيا قجمت لجامعة القجس لشيل درجة الساجدتيخ، ك أأقخُّ انا مُعِجّ الخسالة ب
ـ لشيل أيّة درجة  باستثشاء ما تسّت الإشارة إليو حيث كرد، كاف ىحه الخسالة، أك أؼ جدءٍ مشيا، لع يُقَجَّ

 عُميا لأيّة جامعة، أك أؼ معيج آخخ.
 
 

 
 بخغهثيحياة 

 
 ـ 40/40/0402 التاريخ:



 ب 

 

 شكخ وعخفان
 

ِ رَبِّ الْعَالَسِيغَ )  (. كَآخِخُ دَعْػَاىُعْ أَفِ الْحَسْجُ لِلََّ
 

يَخْفَعِ اللََُّّ الَّحِيغَ آمَشُػا مِشْكُعْ كَ الَّحِيغَ أُكتُػا الْعِمْعَ دَرَجاتٍ كَ اللََُّّ بِسا تَعْسَمُػفَ قاؿ تعالى في محكع كتابة )
 ( صجؽ الله العطيع. خَبِيخ  

 

لا إلا بفزمو كما تخصيت ىحه العؿبات كالرعػبات إالحسج كالذكخ لله الحؼ ما تع جيج كلا ختع سعي 
 نسا بتػفيق مغ ربي. إبتػؼيقو كتخخجت ليذ بججؼ كلا باجتيادؼ فحدب ك 

 

شخافو كتػجيياتو كمعمػماتو الؿيسة إتقجـ بخالز الذكخ كالعخفاف الى الجكتػر ثسيغ ـيجاكؼ عمى أ
 خخاج ىحا البحث الى الشػر. كاىتسامو لإ

 

لستيغ جامعة القجس، ككحلظ عداء في ىحا الرخح العمسي اككحلظ الذكخ مػصػؿ الى دكاتختي الأ
 نجاز ىحا البحث. متشاف لكل مغ مج لي يج العػف كالسداعجة لإالذكخ كالأ

 
 
 
 
 

 بخغهثيحياة الباحثة: 
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 مرطمحات الجراسة
 

 

تعبخ عغ الأفكار، السذاعخ، العػاشف، أك الدمػكيات التي يحسميا  : ثقة السدتفيجين
 (.2023السؤسدة )الخدرجي آخخكف، السدتفيجيغ تجاه مشتجات أك خجمات 

تتجدج في مجػ الالتداـ بالػعػد السقجمة لمسدتفيجيغ، كتقجيع الخجمات بذكل  : السرجاقية
الذفاؼية في التعامل، الجػدة  كتعتسج عمىيتػافق مع التػقعات السعمشة. 

ة يجابًا عمى تجخبمسا يشعكذ ا .السدتسخة، كالسرجاؾية في السعمػمات السقجمة
تعدز الػلاء لمسؤسدة ك العامة كيديج مغ إحداسيع بالخضا  تفيجيغالسد

(Shams et al.,2020.) 
تتصمب إتقاف الجػانب العسمية  حيثتتجمى في كيؽية أداء كتقجيع الخجمة،  : السيارة 

 Lu)بكفاءة كسخعة كشمباتيع السدتفيجيغ التعامل مع مذاكلك  ،بذكل متفػؽ 

et al., 2020). 
تسشح مقجـ الخجمة القجرة عمى معالجة  حيثسلًب جػىخيًا لمسيارة، تعج مك : الخبخة

نطخة شاممة كأعسق حػؿ شبيعة الدػؽ  كحلظالسذكلبت بذكل استباقي. 
كمتصمباتو، كتجعمو قادرًا عمى التكيف مع التغيخات الدخيعة التي قج تحجث. 

اء سسعة تداعج عمى بشك فيع الأنساط الدمػكية السختمفة لمسدتفيجيغ،  لوتتيح ك 
قػية في الدػؽ، حيث يعتبخىا السدتفيجكف مؤشخًا عمى الثبات كالاعتسادية 

(Erath et al., 2020.) 
عمى أحجث أنطسة الأماف كالحساية لزساف حساية بيانات  الاعتساد : الدخية/ الامان

التعامل مع ، كحلظ كيؽية السدتفيجيغ مغ اليجسات الديبخانية أك الدخقة
، السػضفػف عمى احتخاـ سخية السعمػماتكالداـ السؤسدة. السعمػمات داخل 

 Abu)حػؿ كيؽية حساية البيانات كاستخجاميا ككضع سياسات كاضحة 

khait & Saleh, 2023.) 
التهاصل مع 
 السدتفيجين

 كمفيجة حػؿ السشتجات أك الخجمات كشفافة كمحجثة تقجيع معمػمات دؾيقة :
القجرة عمى الاستساع الجيج كالتفاعل مع ك تسكغ السدتفيج مغ اتخاذ القخارات، 

 Succi et)الاستفدارات أك السذكلبت التي قج يػاجييا السدتفيجكف 

al.,2021.) 
 :  

بذكل إلكتخكني، مغ خلبؿ استخجاـ  كتقجيع الخجمات تشفيح العسميات : الخجمات الالكتخونية
تفيج بحاجة إلى يعج السدكالانتخنت، حيث لع التكشػلػجيا كالاترالات الحجيثة 

خجمات كمعاملبت  يسكشو إنجاز ما يحتاجو مغ بلزيارة السؤسدة شخريًا، 
 .(2019أؼ مكاف كفي أؼ كقت )فشػح كبػششاؽ،  في



 د 

 

ترسيم السهقع 
 الالكتخوني

يُعتبخ أحج العػامل الحاسسة في تقجيع الخجمات الإلكتخكنية، حيث يمعب دكرًا  :
مع السؤسدة كمجػ رضاىع عغ  محػريًا في كيؽية تفاعل السدتفيجيغ

يجسع ك ترسيع السػقع متكاملًب كجحابًا، حيث أنو يجب أف يكػف تجخبتيع. 
مغ التشقل داخل كيسكغ السدتفيجيغ بيغ الجسالية كالػضيؽية في آف كاحج. 

عمى السعمػمات كالخجمات بدخعة  لمحرػؿ، بذكل سيل كبديط السػقع
 (.Venkatakrishnan et al.,2023)كيدخ 

السحتػػ يجب أف يكػف سيل الػصػؿ إليو كمشطسًا بذكل تعشي أف  : هافخ السعمهمات ت
 (.Ratnasari et al., 2024)مشصقي

تقجيع معمػمات متكاممة تغصي جسيع جػانب الخجمات تعشي ضخكرة  : شسهلية السعمهمات 
 (.Ratnasari et al., 2024)السقجمة

بانتطاـ لمحفاظ عمى مرجاؾية السػقع كثقة تحجيث السحتػػ تعشي  : حجاثة السعمهمات 
 (.Ratnasari et al., 2024)السدتفيجيغ

أف يتسكغ السدتفيجكف مغ التفاعل مع السػقع أك التصبيق بفعالية دكف الحاجة  : سيهلة الاستخجام
ترسيع كاجية مغ خلبؿ إلى مػاجية تعقيجات أك صعػبات في التشقل. 

العشاصخ مخئية كسيمة الػصػؿ ، بحيث تكػف مدتخجـ كاضحة كبديصة
 ,.Kamal et al)كىحا يتصمب ترسيسًا يخكد عمى تجخبة السدتفيج كالفيع، 

2022.)  
الستخحة لحساية السعمػمات كالبيانات مغ الػصػؿ غيخ السرخح بو،  التجابيخ : الأمان 

تصبيق بخكتػكػلات أماف  مغ خلبؿأك الاستخجاـ غيخ الدميع، أك التلبعب. 
 ساف أف السعمػمات الستجاكلة بيغ السدتفيجيغ كالسػقع محسيةقػية، لز

(Kanaan et al., 2023.) 
كيؽية تعامل السؤسدات مع السعمػمات الذخرية لمسدتفيجيغ، بسا في ذلظ  : الخرهصية

 (.Kanaan et al., 2023)جسعيا، كتخديشيا، كاستخجاميا
مؤسدة السهاصفات 

والسقاييذ 
 الفمدطيشية

عغ السػاصفات في فمدصيغ كنقصة مدؤكلة ، فمدصيشية يةمؤسدة حكػم :
تعديد القجرة التشافدية تقػـ بالاتراؿ مع البشية التحتية العالسية لمجػدة. 

لمسشتج الفمدصيشي، كتدييل التجارة، كالسداىسة في حساية صحة كسلبمة 
تقجيع إعجاد السػاصفات الفمدصيشية الستػائسة دكلياً، ك كتقػـ بالسدتيمظ كالبيئة، 

كفق  خجمات الفحز كالتفتير كالؿياس، كمشح شيادات كعلبمات السصابقة
دارة يخأسو كزيخ إيذخؼ عمى السؤسدة مجمذ  .السعاييخ الؿياسية كالجّكلية

 .(2017 ،قتراد الػششي )مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشيةالإ



 ِ 

 

 السمخص:
 

 

الالكتخكنية السقجمة مغ مؤسدة السػاصفات تأثيخ الخجمات الى مجػ التعخؼ إلى ىجفت الجراسة 
 السشيج الػصفي تع استخجاـكلتحقيق أىجاؼ الجراسة ، كالسقاييذ الفمدصيشية عمى ثقة السدتفيجيغ مشيا

محػريغ كثسانية ( فقخة مػزعة عمى 57تزست ) الاستبانة حيثترسيع  كتع، لأنو يشاسب كاقع الجراسة
، كتزسغ أربعة أبعاد كىي: الإلكتخكنيةالخجمات ق بتبشي فتعمأبعاد فخعية، تزسغ السحػر الأكؿ 

، تػفخ السعمػمات كشسػليتيا كحجاثتيا، سيػلة الاستخجاـ، الأماف الإلكتخكني)ترسيع السػقع 
السرجاؾية، السيارة، كىي: )ثقة السدتفيجيغ، كتزسغ أربعة أبعاد ، أما السحػر الثاني كالخرػصية(

الخجمات  لسحػرالكمية  لمجرجة ثباتكتستعت بجرجة (، سدتفيجيغالدخية/ الاماف، التػاصل مع ال
السدتفيجيغ تكػف مجتسع الجراسة مغ جسيع ك (، 0.84) ، كلسحػر ثقة السدتفيجيغ(0.97)الإلكتخكنية 

( مدتفيج 350مغ الخجمات الإلكتخكنية لسؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية كالبالغ عجدىع )
ة، كاعتسجت الجراسة أسمػب العيشة القرجية، كبمغت العيشة الشيائية لمجراسة أجخيت عمييع ىحه الجراس

 ( مدتفيج.150)

 

كانت مختفعة بستػسط حدابي كمي الإلكتخكنية الخجمات  لػاقع الجرجة الكميةأف ٔخهصد انذساسح انٗ 
مؤسدة ثقة السدتفيجيغ في ب الجرجة الكمية الخاصة، كحلظ تبيغ أف ( كبجرجة تقجيخ كبيخة3.72)

،  ( كبجرجة تقجيخ كبيخة4.15السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية كانت مختفعة بستػسط حدابي كمي )
 كثقة الالكتخكنية الخجمات بيغ (≥4.42)تبيغ كجػد علبقة معشػية عشج مدتػػ الجلالة كسا 

 بيغ (≥4.42)تبيغ كجػد تبيغ كجػد أثخ ايجابي )شخدؼ( قػؼ عشج مدتػػ الجلالة السدتفيجيغ، أيزاً 
بعادىا كتعديد ثقة بأ الفمدصيشية كالسقاييذ السػاصفات مؤسدة مغ السقجمة الالكتخكنية الخجمات كاقع

 في (≥4.42)تبيغ عجـ كجػد فخكؽ معشػية ذات دلالة إحرائية عشج مدتػػ الجلالة ك  السدتفيجيغ.
 تقة تعديد ككحلظ لفمدصيشية،ا كالسقاييذ السػاصفات مؤسدة تقجميا التي الإلكتخكنية الخجمات كاقع

 الخجمات السؤسدة، مع التعامل مخات عجد العمسي، السؤىل الجشذ،) لستغيخ تعدػ  السدتفيجيغ
تبيغ عجـ كجػد فخكؽ معشػية عشج مدتػػ الجلالة ك  نية السقجمة(، في جسيع محاكر الجراسة.الالكتخك 

 العسخ، لستغيخ تعدػ  سدتفيجيغال ثقة محػر حػؿ السبحػثيغ استجابات في (≥4.42)الإحرائية 
 ما أعسارىع الحيغ بيغ الفخكؽ  كانت حيث الالكتخكنية الخجمات محػر عشج احرائياً  دالة فخكؽ  ككجػد
سشة كلرالح الحيغ تديج  46سشة(، كبيغ الحيغ أعسارىع تديج عغ  45-36سشة( ك ) 35-20بيغ )

تبيغ عجـ كجػد فخكؽ معشػية عشج ك  (.3.91سشة، ذات الستػسط الحدابي الأعمى ) 46أعسارىع عغ 
 تعدػ  السدتفيجيغ ثقة محػر حػؿ السبحػثيغ استجابات في (≥4.42)مدتػػ الجلالة الإحرائية 

خ شبيعة "قصاع" العسل، ككجػد فخكؽ دالة احرائياً عشج محػر الخجمات الالكتخكنية حيث كانت لستغي



 ٔ 

 

كبيغ العاممػف في القصاع الرشاعي، ككانت  الفخكؽ بيغ أفخاد العيشة العاممػف في القصاع الحكػمي،
 (.3.95الفخكؽ لرالح العاممػف في القصاع الرشاعي، ذات الستػسط الحدابي الأعمى )

 

استسخارية تصػيخ البشية التحتية  خخجت الجراسة بسجسػعة مغ التػصيات أبخزىاكبشاء عمى الشتائج 
ة. إعادة ترسيع السػقع الالكتخكني لمسؤسدة التكشػلػجية في مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشي

تصػيخ الػاجية التفاعمية لمسػقع الالكتخكني لمسؤسدة لتدييل تقجيع الصمبات لمخجمات الإلكتخكنية. 
. تعديد بصخيقة ابجاعية كذلظ في سبيل تدييل التفاعل مع الخجمات السػجػدة عبخ السػقع الالكتخكني

لسؤسدة كالعسميات السختمفة مع الأنطسة الألكتخكنية الأخخػ الخاصة التكامل للؤنطسة الالكتخكنية في ا
استسخار اىتساـ مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ بتقميل . e-sadadبالجفع الإلكتخكني مثل حكػمتي ك 

لكتخكنية، مغ خلبؿ حساية البيانات كالسعمػمات الخاصة السخاشخ السختبصة بتقجيع الخجمات الإ
استسخار مؤسدة . ماف كالخرػصية لاستسخار تقجيع الخجماتأعمى درجات الأ بالسدتفيجيغ، كتػفيخ

السػاصفات كالسقاييذ بتحديغ جػدة الخجمات السقجمة لمسدتفيجيغ، كالدعي لتقجيع خجمات تمبي 
 يةضخكرة كضع استخاتيج احتياجات كرغبات السدتفيجيغ كتتساشى مع التصػرات التكشػلػجية الحجيثة.

السدتفيجيغ عغ الخجمات الالكتخكنية السقجمة مغ السؤسدة، مغ خلبؿ الاىتساـ  لتعديد ثقة كرضا
 ستجابة لصمبات الدبائغ كإعلبميع بسػاعيج انجاز الخجمات.بالسدتفيجيغ كحل مذكلبتيع كالإ

 
 ثقة السدتفيجيغ، الخجمات الإلكتخكنية، مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ.الكمسات السفتاحية: 
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Abstract 8 

 

The study aimed to identify the extent of the impact of electronic services 

provided by the Palestinian Standards and Metrology Institution on the trust 

of beneficiaries. To achieve the objectives of the study, the descriptive 

approach was used because it suits the reality of the study. The questionnaire 

was designed to include (57) paragraphs distributed over two axes and eight 

sub-dimensions. The first axis was related to the adoption of electronic 

services, and included four dimensions: (website design, availability, 

comprehensiveness and modernity of information, ease of use, security and 

privacy). The second axis was the trust of beneficiaries, and included four 

dimensions: (credibility, skill, confidentiality/security, communication with 

beneficiaries). It enjoyed a stability degree for the total score of the electronic 

services axis (0.97), and for the beneficiaries' trust axis (0.84). The study 

community consisted of all beneficiaries of the electronic services of the 

Palestinian Standards and Metrology Institution, numbering (350) 

beneficiaries on whom this study was conducted. The study adopted the 

intentional sample method, and the final sample of the study amounted to 

(150) beneficiaries. 

 

The study concluded that the overall score of the reality of electronic services 

was high with a total arithmetic mean (3.72) and a high degree of 

appreciation. It also showed that the overall score of beneficiaries' confidence 

in the Palestinian Standards and Metrology Institution was high with a total 

arithmetic mean (4.15) and a high degree of appreciation. It also showed that 

there was a significant relationship at the significance level (a≤ 0.05) between 

electronic services and beneficiaries' confidence. It also showed that there was 

a strong positive (direct) effect at the significance level (a≤ 0.05) between the 

reality of electronic services provided by the Palestinian Standards and 

Metrology Institution in its dimensions and enhancing beneficiaries' 

confidence. It was found that there were no statistically significant differences 

at the significance level (a≤ 0.05) in the reality of electronic services provided 

by the Palestinian Standards and Metrology Institution, as well as enhancing 

beneficiaries' confidence attributed to the variable (gender, academic 

qualification, number of times dealing with the institution, electronic services 

provided), in all study axes. There were no significant differences at the 



 ح 

 

statistical significance level (a≤ 0.05) in the respondents' responses on the 

axis of beneficiaries' trust attributed to the age variable, and there were 

statistically significant differences on the axis of electronic services, where 

the differences were between those aged (20-35 years) and (36-45 years), and 

between those aged over 46 years, in favor of those aged over 46 years, with 

the highest arithmetic mean (3.91). There were no significant differences at 

the statistical significance level (a≤ 0.05) in the respondents' responses on the 

axis of beneficiaries' trust attributed to the variable of the nature of the work 

"sector", and there were statistically significant differences on the axis of 

electronic services, where the differences were between the sample members 

working in the government sector, and between those working in the 

industrial sector, and the differences were in favor of those working in the 

industrial sector, with the highest arithmetic mean (3.95).  

 

Based on the results, the study came out with a set of recommendations, most 

notably the continuation of developing the technological infrastructure in the 

Palestinian Standards and Metrology Institution. Redesigning the institution's 

website to facilitate the submission of requests for electronic services. 

Developing the interactive interface of the institution's website in an 

innovative way in order to facilitate interaction with the services available 

through the website. Enhancing the integration of the institution's electronic 

systems and various operations with other electronic systems for electronic 

payment such as My Government and e-sadad. Continuing the interest of the 

Standards and Metrology Organization in reducing the risks associated with 

providing electronic services, by protecting the data and information of 

beneficiaries, and providing the highest levels of security and privacy for the 

continuation of providing services. Continuing the Standards and Metrology 

Organization to improve the quality of services provided to beneficiaries, and 

striving to provide services that meet the needs and desires of beneficiaries 

and are in line with modern technological developments. The need to develop 

a strategy to enhance the confidence and satisfaction of beneficiaries in the 

electronic services provided by the institution, by caring for beneficiaries, 

solving their problems, responding to customer requests, and informing them 

of the dates for completing services. 

 

 

Keywords: Beneficiary confidence, electronic services, Palestine Standards 

Institution. 

 
 



  1   

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفرل الأول
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 خمفية الجراسة وأىسيتيا
 

 مقجمة  6.6
 

لا شيء يبقى ثابت في الحياة إلا التحػؿ، حيث أف التغييخ سشّة الحياة في الكػف كيعتبخ خاصية 
محتػمة يدتػجب عمى الإنداف التأقمع كالتلبئع لتحقيق مرمحتو كمػائستيا في خجمة السرالح بكافة 

عمى حياة الأفخاد كتغييخ نطخاتيع لمكػف السحيط أشكاليا، كيطيخ تحػلات جػىخية كتغييخات ـيكمية 
يذيج العالع اليػـ تحػلًا (. ك 2023بيع، باعتبارىا تحػلات حرمت في جسيع مجالات الحياة )شيبي، 

ىائلًب في مختمف السجالات، حيث يتسثل ىحا التحػؿ في التبشي الستدايج لمتكشػلػجيا كالاعتساد عمى 
ة سػاء في تشطيع الأعساؿ أك تقجيع الخجمات، كتدعى السؤسدات البيانات كالسعمػمات الإلكتخكني

الحكػمية في ىحا الدياؽ إلى تحديغ كفاءتيا كفاعميتيا مغ خلبؿ تصبيق حمػؿ تكشػلػجيا السعمػمات 
 (.2022كالاترالات، بيجؼ تػفيخ كتقجيع خجمات أفزل كأكثخ فعالية لمسػاششيغ )الدمصاف، 

 

اييذ الفمدصيشية كاحجة مغ السؤسدات الحكػمية التي تعكذ ىحا تعتبخ مؤسدة السػاصفات كالسق
الى عسلبئيا بذكل أفزل،  إلكتخكنيةالتحػؿ لسػاكبة التصػر الحاصل، كتشافذ عمى تقجيع خجمات 

مرصمح كاسع كيصمق ىحا السرصمح عمى الخجمات التي تتصمب الإلكتخكنية حيث تعتبخ الخجمات 
اليػاتف الحكية السحسػلة كغيخىا مغ التقشيات كذلظ لتقجيع خجماتيا استخجاـ التكشػلػجيا كالانتخنت ك 

بجػدة عالية كبرػرة ملبئسة لمعسلبء كذلظ لتػفيخ الػقت كالجيج كالتكاليف كلتمبية احتياجات العسل 
عشرخ الثقة، اىتساـ كبيخ في مختمف السجالات   ، حيث ناؿالإلكتخكنيةككدب ثقتيع في السعاملبت 

يج الشفدي كالاجتساعي كصػلًا الى تبشييا في مجاؿ العمػـ الاقترادية، حيث كجج اف سػاء عمى الرع
مغ خلبؿ تقميل التكاليف ة الإلكتخكنيفي مجاؿ الخجمات  السدتفيجيغالثقة ىي عامل اساسي لجحب 

 (. 2023كالتحكع في اكقات الانتطار...الخ )شػابية كعخافة، 
 

يخ الخجمات الالكتخكنية السقجمة مغ مؤسدة السػاصفات تأثمغ ىشا، يأتي دكر البحث لاستكذاؼ 
 كالسقاييذ الفمدصيشية عمى ثقة السدتفيجيغ مشيا.
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  مذكمة الجراسة 0.6
 

ة بكافة مفاـيسيا مغ السقػمات أصبح ضخكرة تعمع الافخاد عمى التعامل مع التقشيات التكشػلػجي
فاقاً ججيجة لمسؤسدات الخبحية آبػتية ساسية كالزخكرية لإقامة مجتسع معاصخ، كفتحت الذبكة العشكالأ

صبحت كسيمة ميسة أكغيخ الخبحية عمى الرعيج العالسي. كسسحت بطيػر الخجمات الالكتخكنية التي 
كتعتبخ مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية  (.2010)الدجاف،  لتقجيع خجمات فعالة لمعسلبء

الذبكة العشكبػتية ميدات كثيخة مغ أىسيا تقجيع كػاحجة مغ السؤسدات الحكػمية التي كفخت مغ خلبؿ 
بالصخؽ  السقجمة بتكاليف بديصة مقارنة مع تكاليف ىحه الخجمات لمسدتفيجيغالخجمات الالكتخكنية 

ماكغ تػاججىع في أعمى الخجمات مغ مختمف  السدتفيجيغمكانية حرػؿ إالتقميجية، بالإضافة الى 
كضاع كتكبج عشاء الصخؽ خاصة في ضل الأ يخ الػقت كالجيجك البيت...، مسا يداىع في تػفأالسكتب 

ف السؤسدة ما زالت تػاجو مذكمة مغ ألا إكبالخغع مغ ىحه السدايا   الرعبة التي تسخ بيا فمدصيغ.
في ضػء ذلظ  ك استخجاـ ىحه الخجمات.أعمى تبشي  السدتفيجيغبعجـ كجػد رغبة لجػ  السدتفيجيغقبل 

 بالتداؤؿ الخئيذ التالي: يسكغ صياغة مذكمة الجراسة 
 

تأثيخ الخجمات الالكتخونية السقجمة من مؤسدة السهاصفات والسقاييذ الفمدطيشية عمى ثقة ما 
  ؟السدتفيجين مشيا

 

 أىسية الجراسة  1.6
 

 عتبارات الشطخية كالعسمية الستزسشة فييا كذلظ عمى الشحػ التالي:تشبع أىسية الجراسة مغ الإ
 

 :)الشظخية( سيةىسية العم. الأ1.3.1
 

 تتزح الأىسية العمسية لمجراسة مغ خلبؿ ما يمي:
 

  تداىع الجراسة في تعديد الفيع الأكاديسي حػؿ عسمية الخجمات الإلكتخكنية في السؤسدات
 الحكػمية، كتقجيع مداىسة فعّالة للؤبحاث الأكاديسية في ىحا السجاؿ. 

 جو مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية تداىع الجراسة في فيع العػامل كالتحجيات التي تػا
 في تقجيع الخجمات الإلكتخكنية، لتحديغ الأداء كتحقيق الأىجاؼ. 

  مغ قبل الجيات السعشية، سػاء  ستخاتيجيةالإتداعج الجراسة في تػجيو الدياسات كاتخاذ القخارات
بالخجمات يجيغ السدتفداخل السؤسدة نفديا أك عمى السدتػػ الحكػمي العاـ، لتعديد ثقة 

 الإلكتخكنية. 
 تػفخ الجراسة أدلة كاضحة حػؿ السسارسات الفعّالة في تقجيع الخجمات الالكتخكنية مسا يُسكغ 

 السؤسدات مغ تحديغ إدارتيا كتصػيخ استخاتيجياتيا بشاءً عمى الخبخات الدابقة كالأبحاث الحجيثة.
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 عخبية بالجانب الشطخؼ عغ مػضػع ىحه قج تديع ىحه الجراسة في إثخاء السكتبة الفمدصيشية كال
 الجراسة.

  يسكغ أف تكػف ىحه الجراسة مخجعاً يدتشج عميو الباحثيغ لاجخاء السديج مغ الجراسات حػؿ محاكر
 .الجراسة

 

 :)التطبيكية( . الاىسية العسمية2.3.1
 

 :الاىجاؼ الاتيةلمجراسة مغ خلبؿ  العسميةتتزح الأىسية 
 

  اكمعخفة التعامل معيالإلكتخكنية الخجمات  التكيف مع متصمباتيحتع عميشا العرخ الحالي ،
باعتبار أف الأجيدة الحكية تحػلت لجدء ميع في حياة الأفخاد، كمغ ىشا أدرؾ العالع أجسع أىسية 
العسل الإلكتخكني، حيث يتصمب التساشي مع متصمبات الحياة الحالية الدخعة الفائقة بإنجاز العسل 

لتقميجؼ الستعارؼ عمية، كاستجابة لستصمبات العرخ كالأفخاد لمحرػؿ عمى ككدخ ركتيغ العسل ا
  .خجمة سخيعة كسيمة كتدايخ الحزارة كالتصػر الحالي

 بسؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية عمى البحث كمذاركة الاكاديسييغالادارة العميا  حخص 
معسل عمى تصػيخ كتحديغ الخجمات لسعخفة نتائج الجراسة كالاخح بعيغ الاعتبار بالتػصيات ل

 بسا يديج مغ ثقتيع لتبشي تمظ الخجمات.  السدتفيجيغالالكتخكنية تساشياً مع رغبة 
 ىحه الجراسة متصمب ك  ،مػضػع الجراسة عمى علبقة مباشخة مع التخرز كمجاؿ عسل الباحثة

ابػ /امعة القجسلمحرػؿ عمى درجة الساجدتيخ في بشاء السؤسدات كتشسية السػارد البذخية في ج
 ديذ. 

  ُفي السؤسدات  تقجيع الخجمات الالكتخكنيةعدز يسكغ لمشتائج كالتػصيات التي تخخج مغ الجراسة ت
 الحكػمية كتحفيد التغيخات الإيجابية عمى أرض الػاقع.

   

  أىجاف الجراسة   4.1
 

 ىجاؼ التالية:تدعى الجراسة إلى تحقيق الأ
 

 . اليجف العام1.4.1
 

تأثيخ الخجمات الالكتخكنية السقجمة مغ مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية مجػ ى الالتعخؼ 
  ؟عمى ثقة السدتفيجيغ مشيا

  

 . الأىجاف الفخعية 2.4.1
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  تػفخ السعمػمات الإلكتخكنيترسيع السػقع بأبعادىا )الإلكتخكنية التعخؼ الى كاقع الخجمات ،
السقجمة مغ مؤسدة السػاصفات  (لأماف كالخرػصيةكشسػليتيا كحجاثتيا، سيػلة الاستخجاـ، ا

 كالسقاييذ الفمدصيشية.
 السرجاؾية، السيارة كالخبخة، الدخية كالأماف، التػاصل  بأبعادىا التعخؼ الى درجة ثقة السدتفيجيغ(

 مع الستدفيجيغ( في مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية.
 التي تقجميا مؤسدة الإلكتخكنية فادة مغ الخجمات التعخؼ الى أىع السعيقات التي تحج مغ الاست

 السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية.
  السقجمة مغ مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الإلكتخكنية التعخؼ الى درجة العلبقة ما بيغ الخجمات

 .بيا السدتفيجيغالفمدصيشية كتعديد ثقة 
  ة السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية عمى السقجمة مغ مؤسدالإلكتخكنية التعخؼ الى تأثيخ الخجمات

 .بيا السدتفيجيغتعديد ثقة 
 ذات دلالة إحرائية عشج مدتػػ الجلالة  تحجيج ؼيسا إذا كاف ىشالظ فخكؽ معشػية(0.05≤ ) في

كاقع الخجمات الإلكتخكنية التي تقجميا مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية، ككحلظ تعديد تقة 
ستغيخات )الجشذ، العسخ، السؤىل العمسي، شبيعة "قصاع" العسل، عجد مخات السدتفيجيغ تعدػ ل

 .التعامل مع السؤسدة، الخجمات الإلكتخكنية السقجمة(
 

 أسئمة الجراسة 5.1
   

 الجراسة: كأىجاؼ مغ مذكمة السشبثقةىحه الجراسة عغ الأسئمة  أجابت
 

مة من مؤسدة السهاصفات والسقاييذ تأثيخ الخجمات الالكتخونية السقجمجى الدؤال الخئيذ: ما 
 ؟الفمدطيشية عمى ثقة السدتفيجين مشيا

 

 ويتفخع عشو الاسئمة الفخعية التالية:
 

  تػفخ السعمػمات كشسػليتيا الإلكتخكنيترسيع السػقع بأبعادىا )الإلكتخكنية ما كاقع الخجمات ،
السػاصفات كالسقاييذ السقجمة مغ مؤسدة  (كحجاثتيا، سيػلة الاستخجاـ، الأماف كالخرػصية

 الفمدصيشية؟
 التػاصل مع كالأمافكالخبخة، الدخية  السيارة)السرجاؾية،  بعادىاأب ما درجة ثقة السدتفيجيغ ،

 الستدفيجيغ( في مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية؟
  التي تقجميا مؤسدة الإلكتخكنية ما ىي أىع السعيقات التي تحج مغ الاستفادة مغ الخجمات

 لسػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية؟ا
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  السقجمة مغ مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الإلكتخكنية الخجمات ما ىي درجة العلبقة ما بيغ
 ؟بيا السدتفيجيغثقة الفمدصيشية كتعديد 

  السقجمة مغ مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية عمى تعديد ثقة الإلكتخكنية ما تأثيخ الخجمات
 ا؟بي السدتفيجيغ

 ذات دلالة إحرائية عشج مدتػػ الجلالة  ىشالظ فخكؽ معشػية ىل(0.05≤ في ) كاقع الخجمات
، ككحلظ تعديد تقة السدتفيجيغ التي تقجميا مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية الإلكتخكنية

ع شبيعة "قصاع" العسل، عجد مخات التعامل مالسؤىل العمسي، العسخ، لستغيخات )الجشذ،  تعدػ 
 ؟(السقجمةالإلكتخكنية السؤسدة، الخجمات 

 

 فخضيات الجراسة 6.1
 

 :تػجج علبقة معشػية عشج مدتػػ الجلالةلا  الفخضية الخئيدية الاولى (4.42≤)  الخجمات بيغ
 ثقة السدتفيجيغ"بأبعادىا" كبيغ  السقجمة مغ مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية الالكتخكنية
 ."بأبعادىا"

 الثانية ة الخئيدةالفخضي :( 0.05لا يػجج أثخ معشػؼ عشج مدتػػ الجلالة≤ ) بيغ الخجمات
 ."بأبعادىا" كبيغ ثقة السدتفيجيغ السقجمة مغ مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية الالكتخكنية

 :ذات دلالة إحرائية عشج مدتػػ الجلالة  فخكؽ معشػية لا يػجج الفخضية الخئيدية الثالثة
(0.05≤)  الخجمات الالكتخكنية السقجمة مغ مؤسدة  حػؿ محػرفي استجابات أفخاد العيشة

السؤىل العسخ، تعدػ لستغيخات )الجشذ، ثقة السدتفيجيغ ، كحلظ محػر السػاصفات كالسقاييذ
 (.شبيعة "قصاع" العسل، عجد مخات التعامل مع السؤسدة، الخجمات الالكتخكنية السقجمةالعمسي، 

 

 راسةلجحجود ا 7.1
 

 تتحجد ىحه الجراسة بالحجكد التالية:
 

 :تأثيخ الخجمات الالكتخكنية مجػ اقترخت ىحه الجراسة عمى بحث مػضػع  الحجود السهضهعية
 . السقجمة مغ مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية عمى ثقة السدتفيجيغ مشيا

 :سؤسدة لخجمات الالكتخكنية لغ مغ اسدتفيجيالاقترخت ىحه الجراسة عمى جسيع  الحجود البذخية
 .السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية

 :مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشيةجخاء ىحه الجراسة عمى إتع  الحجود السكانية. 
 :2025-2024تع تصبيق ىحه الجراسة خلبؿ العاـ الجامعي  الحجود الدمانية. 
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 مرادر جسع السعمهمات والبيانات  8.1
 

 :كىي كالسعمػمات لجسع البيانات السرادر الآتيةمى ع تع الاعتساد
 

  :عمى السشيج الػصفي التحميمي، كمجسػعة مغ الادكات السشيجية  تع الاعتسادالسرادر الاولية
لمحرػؿ عمى البيانات كالسعمػمات الاكلية، كذلظ مغ خلبؿ ترسيع استبانة سيتع اعجادىا 

مدتفيجؼ مؤسدة ، مغ خلبؿ بالػاقع الفعميكؾياس الطاىخة كسا ىي خريراً ليحه الجراسة، 
 السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية.

  :الى مرادر البيانات كالسعمػمات الثانػية مغ العجيج مغ الكتب  تع الخجػعالسرادر الثانهية
كالسصبػعات كالتقاريخ الخسسية كالسقالات العمسية كالخسائل البحثية، كالجكريات كالرفحات 

 الشطخؼ الستعمق بسػضػع كمذكمة الجراسة. الأدب لظ لرياغة كعخض، كذالإلكتخكنية 
 

 ليكمية الجراسة 1.9

 :يكى مغ خسدة فرػؿ الجراسة تكػنت
 

  :كأىجافيا، كأىسيتياالجراسة، كمذكمتيا، كتقجيع عاـ يختز بعخض تقجيع  تزسغالفرل الأكؿ ،
 كأسئمتيا كفخضياتيا، كحجكدىا، كمرادرىا.  

 الجراسات الدابقةك ار الشطخؼ لمجراسة الفرل الثاني: تزسغ الإش.  
 لسشيجية الجراسة كؿ عخضا شاملبً االثالث: تش الفرل. 
  :تشاكؿ الإجابة عمى أسئمة الجراسة كمشاقذة فخضياتيا.الفرل الخابع 
 الحؼ  كالسلبحق السخاجعك تزسغ ممخز الشتائج، كالاستشتاجات، كالتػصيات،  :الفرل الخامذ

 تزسشتيا الجراسة.
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 رل الثانيالف
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 الادب الشظخي والجراسات الدابقة 
 

تأثيخ الخجمات سجػ بتدتعخض الباحثة في ىحا الفرل الإشار السفاـيسي لسػضػع الجراسة كالستعمق 
كسا الالكتخكنية السقجمة مغ مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية عمى ثقة السدتفيجيغ مشيا، 

 جشبية ذات العلبقة كالرمة بالسػضػع كالتعقيب عمييا.  العخبية كالأ عخضاً لمجراسات الدابقة تشاكلت
 

 : الخجمات الالكتخونية:الاولالسبحث 
 

 مقجمة:. 1.1.2
 

أحجثت التكشػلػجيا تغيخات كبيخة في مجاؿ الخجمات، كأصبح معيار ؾياس التقجـ يعتسج بذكل أساسي 
ا التقجـ إلى تغييخ جحرؼ في أساليب عمى درجة التصػر التكشػلػجي في العرخ الحجيث. أدػ ىح

التعامل، حيث تسيدت العلبقات بأنيا أكثخ تعقيجًا كتجاخلًب. كسا ساىست التكشػلػجيا في تجاكز العػائق 
)السرجر كنرخ الله، الجغخاؼية كالدكانية، مسا جعميا جدءًا حيػيًا كفعالًا في تحديغ جػدة الخجمات 

قفدات ىائمة في نطاـ الاترالات الخقسي، مع استسخار انخفاض كيذيج العالع في ىحا العقج (. 2020
تكاليفو. يؤدؼ ىحا التصػر إلى تغييخ جحرؼ في أساليب أداء الأفخاد كالسؤسدات لأعساليع، بسا في 
ذلظ شخؽ نقل الأمػاؿ كالسعمػمات. كسا يداىع في نسػ كبيخ في الخجمات الإلكتخكنية كالسالية، ككحلظ 

 (.2020فػعات عبخ الإنتخنت )الحمبي، في تصػر نطاـ السج
 

أعاد الإنتخنت تذكيل قصاع تكشػلػجيا السعمػمات كالاترالات، حيث أدػ إلى تدخيع إمكانية  كقج
الاتراؿ كزاد مغ التشافذ بيغ مذغمي الاترالات كمدكدؼ السحتػػ الخقسي عمى الرعيجيغ العالسي 

بخامج، حيث انتقمت إلى نساذج الاشتخاؾ عبخ أحجث تحػلًا ججيجاً في شخيقة تدميع الك كالسحمي. 
، مع شػيع لذخكات تكشػلػجيا السعمػماتزاد الصمب الستدايج عمى الخقسشة مغ فخص الشسػ كالتك الدحابة. 

تدايج الحاجة إلى خجمات التكشػلػجيا الحكية كالسػثػقة كالآمشة في جسيع القصاعات. ىحا الػضع دفع 
ات متكاممة في مجاؿ تكشػلػجيا السعمػمات كالاترالات )العازمي إلى التحػؿ كتػفيخ خجم الذخكات
باتت الذخكات تػلي اىتساماً كبيخاً لمخجمات الإلكتخكنية لسػاكبة التصػرات (. كقج 2022كشو، 
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التكشػلػجية الحجيثة. فميدت أىسية ىحه الخجمات مقترخة فقط عمى كػنيا مؤشخاً لشجاح التعاملبت 
فيع  يسكغ مغ خلبليابل تُعتبخ أيزاً قشاة تػاصل فعّالة مع السدتفيجيغ.  التجارية الإلكتخكنية،

احتياجات السدتفيجيغ كرغباتيع، كتحميل بياناتيع بذكل دقيق لتمبية تمظ الاحتياجات. لحلظ أصبح 
تحػيل الخجمات التقميجية إلى خجمات إلكتخكنية تػجياً أساسياً لجػ العجيج مغ السشطسات )اليابيل 

(. كالخجمة الإلكتخكنية تسكغ السشطسات مغ تجاكز تػقعات السدتفيجيغ كتفػؽ عمى 2017كالدخ، 
خجمات السدتيمظ التقميجية. كيعدز ىحا الأداء السشطسات في الاستثسار عمى السجػ الصػيل مغ خلبؿ 

لاتراؿ يُعتبخ استخجاـ تكشػلػجيا السعمػمات كا حيثتعديد نسػ قاعجة السدتفيجيغ كالحفاظ عمى كلائيع. 
 (.2021في خجمة السدتفيجيغ أمخًا حيػيًا لزساف استسخارية كبقاء السؤسدة )غياد، 

 

 مفيهم الخجمات الالكتخونية:. 2.1.2
 

الخجمة الإلكتخكنية تُعج أحج أشكاؿ الخجمة الحاتية التي يتعيغ عمى السدتفيج مغ خلبليا أداء بعس 
ي السكتب أك التحجث إلى شخز عبخ الياتف السياـ بشفدو. بجلًا مغ تقجيع الصمب إلى مػضف ف

لمحرػؿ عمى السعمػمات أك الاستفدارات، يحرل السدتفيج عمى الخجمة مغ خلبؿ تفاعل آلي 
كمباشخ مع مقجـ الخجمة عبخ كسيمة تكشػلػجية. لحلظ، مغ الزخكرؼ أف يكػف ترسيع الخجمة 

(. كالخجمات 2020لسدتخجـ )الحمبي، الإلكتخكنية متػافقًا مع احتياجات كرغبات كتصمعات كتػقعات ا
الإلكتخكنية ىي تقجيع آلي لمسشتجات كالخجمات الججيجة كالتقميجية، باستخجاـ القشػات الإلكتخكنية مثل 

(. كسا أف الخجمة الإلكتخكنية ىي عسمية تحػيل 2022أجيدة الكسبيػتخ كتقشيات الاترالات )حجي، 
الػسائل الإلكتخكنية، كتيجؼ إلى تمبية احتياجات السدتفيجيغ الأداء إلى أرقاـ خػارزمية عبخ الذبكات ك 

 (.2022)الذشاؽ، 
 

كتعشي الخجمات الإلكتخكنية تقجيع الخجمات باستخجاـ تكشػلػجيا السعمػمات عبخ الإنتخنت، مع الالتداـ 
بستصمبات أماف معيشة لحساية كل مغ السدتفيج كالجية السقجمة لمخجمة. كيتجمى ذلظ في استخجاـ 

(. كالخجمة 2020تقشيات السعمػمات كالاترالات لتحديغ كإدارة الذؤكف العامة )شحاف كعباس، 
الإلكتخكنية تعشي تشفيح العسميات بذكل إلكتخكني، كذلظ مغ خلبؿ استخجاـ التكشػلػجيا كالاترالات 

اجة إلى زيارة الحجيثة سػاء في الأعساؿ التقميجية أك الججيجة. في ضل ىحا الشسط، لع يعج السدتفيج بح
السؤسدة شخريًا، حيث يسكشو إنجاز ما يحتاجو مغ أؼ مكاف كفي أؼ كقت )فشػح كبػششاؽ، 

كتعخؼ الخجمات الإلكتخكنية بأنيا تمظ التي تعتسج عمى التكشػلػجيا الحجيثة، حيث يذارؾ  .(2019
لمسدتفيجيغ تمقي فييا السدتفيج بذكل تفاعمي عبخ كسائل التػاصل الإلكتخكني. كنتيجة لحلظ، يسكغ 

ىحه الخجمات كالتعامل معيا بذكل إلكتخكني. ىحا الشػع مغ الخجمات أصبح يقجـ لمسدتفيجيغ كمقجمي 
 (.2017الخجمات مدايا تشافدية، مثل تقميل الػقت كالتكاليف كزيادة الخبحية )اليابيل كالدخ،
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ي تقجميا السؤسدات كالييئات كعميو يسكغ تعخيف الخجمات الإلكتخكنية بأنيا مجسػعة مغ الأنذصة الت
باستخجاـ التقشيات الخقسية كالإنتخنت لتػفيخ الخجمات لمسدتفيجيغ. تذسل تقجيع السعاملبت كالإجخاءات 

، أك الحرػؿ عمى  مغللؤفخاد كالذخكات  لتسكيغالإدارية عبخ الذبكة،  تقجيع الصمبات، دفع الخسػـ
الذخري. تيجؼ الخجمات الإلكتخكنية إلى  السعمػمات بدخعة ككفاءة، دكف الحاجة إلى الحزػر

تحديغ الكفاءة التذغيمية، تدييل الػصػؿ إلى الخجمات، كتقميل التكاليف كالػقت السصمػب لإنجاز 
 .العسميات

 

 الفخق بين الخجمات الالكتخونية والخجمات التقميجية:. 3.1.2
 

 :خجمات الإلكتخكنية كسا يميبيغ خرائز الخجمات التقميجية كال ( لمفخؽ 2024أشار ميجية كعسخ )
 

 :الخجمات التقميجية ممسػسة، بيشسا الخجمات الإلكتخكنية غيخ ممسػسة السمسػسية. 
 :لا يسكغ حفع الخجمات التقميجية، في حيغ يسكغ حفع الخجمات الإلكتخكنية الاحتفاظ. 
 :قابمة لمفرلالخجمات التقميجية غيخ قابمة لمفرل، بيشسا الخجمات الإلكتخكنية  قابمية الفرل. 
 :لا يسكغ الحرػؿ عمى بخاءة اختخاع لمخجمات التقميجية، كلكغ يسكغ الحرػؿ عمى  بخاءة الاختخاع

 .حق السؤلف في بعس الحالات لمخجمات الإلكتخكنية
 :الخجمات التقميجية تعتسج عمى كحجات مادية مختمفة، بيشسا الخجمات الإلكتخكنية تعتسج  الػحجات

 .عمى كحجات رقسية
 التدعيخ في الخجمات التقميجية صعب، في حيغ أف التدعيخ لمخجمات الإلكتخكنية أسيل دعيخ:الت. 
 :لا يسكغ ندخ الخجمات التقميجية، بيشسا يسكغ ندخ الخجمات الإلكتخكنية الشدخ. 
 :تبادؿ الخجمات التقميجية صعب، بيشسا تبادؿ الخجمات الإلكتخكنية سيل التبادؿ. 
 :الخجمات الإلكتخكنية عكذميجية لا تحقق الاستيلبؾ الستكافئ، الخجمات التق الاستيلبؾ. 
 :الخجمات التقميجية قائسة عمى الحرات، بيشسا الخجمات الإلكتخكنية قائسة عمى  الأساس(bits) . 
 :الخجمات التقميجية تتصمب كجػد كسيط، في حيغ أف الخجمات الإلكتخكنية لا تتصمب  الػسيط

 كجػده.
 :ميجية تدتغخؽ كقتًا شػيلًب بدبب العسميات اليجكية كالانتطار في الرفػؼ، الخجمات التق الػقت

 .بيشسا الخجمات الإلكتخكنية أسخع كأكثخ فعالية بفزل التقشيات الحجيثة
 :الخجمات التقميجية محجكدة بأكقات العسل كالسػاقع الجغخاؼية، بيشسا الخجمات الإلكتخكنية  العسل

 .مكاف بذخط الاتراؿ بالإنتخنتمتاحة عمى مجار الداعة كمغ أؼ 
 :الخجمات التقميجية تػفخ تفاعلًب مباشخًا أقل مع السدتفيج، بيشسا الخجمات الإلكتخكنية تتيح  التفاعل

 .تفاعلًب مباشخًا أعمى مع الستدفيج
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( 2023أما الفخؽ بيغ الدمعة كالخجمة التقميجية كالخجمة الإلكتخكنية كسا أشار الييا )حذمفي كبػزيجؼ، 
 تسثل بسا يمي:ي
 

 :ممسػسة كيسكغ تخديشيا. الاستيلبؾ كالإنتاج فييا غيخ متلبزميغ، كحجاتيا متجاندة كسيمة  الدمعة
 .التدعيخ، كلا يسكغ ندخيا أك تقاسسيا. الاستيلبؾ يتحقق بذكل متلبزـ

 :ايخة غيخ ممسػسة كلا يسكغ تخديشيا. الاستيلبؾ كالإنتاج فييا غيخ متلبزميغ، كحجاتيا متغ الخجمة
 .كصعبة التدعيخ، كلا يسكغ ندخيا أك تقاسسيا. الاستيلبؾ يتحقق بذكل متلبزـ

 :غيخ ممسػسة كلكغ يسكغ تخديشيا. قابمية الفرل أك عجـ التلبزـ بيغ  الخجمة الإلكتخكنية
الاستيلبؾ كالإنتاج، كيسكغ الحرػؿ عمى حقػؽ السؤلف كقج تُسشح بخاءة اختخاع في بعس 

غايخة كصعبة التدعيخ، كيسكغ ندخيا كتقاسسيا. الاستيلبؾ فييا لا يتحقق الحالات. كحجاتيا مت
 .بذكل متلبزـ

 

كيسكغ القػؿ باف الخجمات الإلكتخكنية تتسيد بأنيا تػفخ مدتػػ عاؿٍ مغ السخكنة كالفاعمية مقارنة 
سػسة بالخجمات التقميجية، حيث تعتسج بذكل أساسي عمى التكشػلػجيا الخقسية، مسا يجعميا غيخ مم

لكشيا قابمة لمتخديغ كالاستخجاع بديػلة. عمى عكذ التقميجية، يسكغ فرل الإنتاج عغ الاستيلبؾ في 
الخجمات الإلكتخكنية، مسا يتيح للؤفخاد استخجاميا في أؼ كقت كمغ أؼ مكاف، مسا يعدز مغ سيػلة 

شدخ كالتعجيل، كىػ ما لا التبادؿ كالاستيلبؾ الستكافئ. كسا أف الخجمات الإلكتخكنية تتيح إمكانية ال
يتػفخ في الخجمات التقميجية. بالإضافة إلى ذلظ، فإف الخجمات الإلكتخكنية تتسيد بتكمفة تدعيخ أقل 
كفعالية زمشية أعمى، حيث تقمل مغ الحاجة إلى الػسائط التقميجية كالعسميات اليجكية، مسا يجعميا أكثخ 

 .تفاعمية كتػفخاً عمى مجار الداعة
 

 صخ الخجمات الالكتخونية:عشا.4.1.2
 

عشاصخ الخجمة الإلكتخكنية تذسل جسيع الخجمات التي تعتسج عمى تكشػلػجيا السعمػمات الستاحة عبخ 
 (:2023الذبكات الإلكتخكنية، كتشقدع إلى العشاصخ التالية )عابج كعشبة، 

 

 :يج، مثل خجمة أداء يتزسغ ضساف التأميغ كالتسػيل، كىػ يسثل الؿيسة التي يذتخييا السدتف السشتج
 .معيشة أك مشتج

  بيئة الخجمة: ىي السشرة الذبكية التي تقجـ معمػمات تفريمية عغ الخجمة أك السشتج، بسا في ذلظ
 .الرػر كالأنذصة كالفيجيػىات الخقسية

  تقجيع/ تػصيل الخجمة: يذسل عسميات مثل التفاكض كصفقات البيع، كيسكغ استبجالو بعسميات
لحاتية التي يقػـ بيا السدتفيج بشفدو، مقارنة الأسعار، اختيار نساذج التدعيخ، أبدط مثل خجمات ا

 .كتحجيج مػاعيج الترميح عبخ الػسائل الإلكتخكنية
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 أىسية الخجمات الالكتخونية:.5.1.2
 

التحػؿ الخقسي في الخجمات أصبح لا غشى عشو لجسيع السؤسدات كالييئات التي تدعى إلى تصػيخ 
كتدييل كصػليا لمسدتفيجيغ. لا يقترخ التحػؿ الخقسي في الخجمات عمى تبشي كتحديغ خجماتيا 

التكشػلػجيا داخل السؤسدة فحدب، بل يسثل بخنامجًا شاملًب يؤثخ عمى كافة جػانب عسل السؤسدة مغ 
خلبؿ تحديغ تقجيع الخجمات لمجسيػر السدتيجؼ بذكل أسخع كأسيل. يديع التحػؿ الخقسي في 

ربط القصاعات الحكػمية كالخاصة ببعزيا البعس لتسكيغ إنجاز الأعساؿ  الخجمات أيزًا في
السذتخكة بسخكنة. مع التصػر الدخيع في استخجاـ تقشيات السعمػمات في جسيع جػانب الحياة، زادت 
الزغػط عمى السؤسدات كالييئات كالذخكات لتحديغ خجماتيا كتػفيخىا عبخ جسيع القشػات الخقسية 

 (.2020)حدشية، 
 

بالشدبة لمحكػمات، يسكغ لمتحػؿ الخقسي في الخجمات أف يديج مغ كفاءة كفعالية الػضائف كالخجمات 
الأساسية، كيقمل مغ الازدكاجية غيخ الزخكرية في الأنطسة، كيداىع في مكافحة الاحتياؿ كالفداد مغ 

بالشدبة لمسشذآت خلبؿ تعديد الأمغ كتتبع السعاملبت، كتحديغ السذاركة كالسداءلة السجنية. أما 
التجارية، فإف السشرات التجارية الخقسية تعتبخ آلية فعالة لسداعجة الذخكات، خاصة الرغيخة 
كالستػسصة الحجع، عمى تػسيع الػصػؿ إلى الأسػاؽ، كتبادؿ الدمع كالخجمات، كالاستفادة مغ 

كثخ كأفزل في الأصػؿ كالسػارد البذخية غيخ السدتغمة، مسا يسكغ أف يؤدؼ إلى خمق كضائف أ
 (.2021الاقتراد )اسحق، 

 

 العجيج مغ الفػائج للؤفخاد كالسؤسدات يقجميا التحػؿ الخقسي كىي: لػجػد( 2021أشار اليادؼ )
 

 استبجاؿ العسميات التقميجية بالعسميات الخقسية. 
 زيادة الػقت السخرز لمتفكيخ في التصػيخ كالابتكار. 
 ػ الاستخجاـ الأمثل لمتكشػلػجياتغييخ نساذج العسل كتغييخ العقميات نح. 
 زيادة كفاءة سيخ العسل كتقميل الأخصاء مغ خلبؿ استخجاـ الأتستة كالتكشػلػجيا. 
 تدخيع العسميات اليػمية كتقميل الدمغ السدتغخؽ لإتساـ السياـ. 
  السدتفيجيغتصبيق خجمات ججيجة بدخعة كمخكنة لتمبية احتياجات. 
  تقجيع الخجمات كالسشتجاتتحديغ الجػدة كتصػيخ الأداء في. 
 زيادة رضا السدتفيجيغ مغ خلبؿ تجخبة استخجاـ متصػرة كفعالة. 
 تقجيع خجمات بػقت أقرخ كبجػدة أفزل، مسا يعدز التفاعل كالثقة مع السؤسدة. 
 

الله،  )السرجر كنرخ كسا أشار الييا كتطيخ أىسية الخجمات الالكتخكنية في عجة جػانب أىسيا
2020:) 
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 تؤثخ الخجمات الالكتخكنية بذكل كبيخ عمى الأفخاد كالقصاعيغ العاـ  ػدة كالتكمفة:تحديغ الج
 .كالخاص، مسا يعدز مغ كفاءة الخجمات كيقمل التكاليف

 :تداعج في تبديط الإجخاءات كتحديغ جػدة الخجمات السقجمة مغ خلبؿ  تدييل تقجيع الخجمات
 .تقميل التعقيجات في العسمية

 :بجقةىع في رفع مدتػػ الذفاؼية كيتيح تتبع الأداء كتحجيج نقاط الزعف تدا تعديد الذفاؼية. 
 :تعدز مغ فعالية ككفاءة الإدارة الحكػمية كيذجع عمى تحديغ البشية  تحديغ الكفاءة الإدارية

 .التحتية الأساسية كالتقشية
 :مسا يداىع في مغ خلبؿ تحديغ الأداء التجارؼ كزيادة الخيادة في الدػؽ  زيادة القجرة التشافدية ،

 .السدتفيجيغتعديد الابتكار كزيادة التفاعل مع 
  تدييل الػصػؿ إلى الخجمات: تعدز مغ إمكانية الػصػؿ إلى الخجمات العامة مغ خلبؿ تػفيخ

 .خيارات متعجدة لمتفاعل عبخ الػسائل الإلكتخكنية
 :لسعاملبتمغ خلبؿ تقميل التكاليف الإدارية كتقريخ دكرة ا تػفيخ التكمفة كالػقت. 
 :عبخ تحديغ استغلبؿ الأصػؿ كتػفيخ بيئة عسل أكثخ فعالية تحديغ الاستفادة مغ السػارد. 
 :مغ خلبؿ تدييل تبادؿ الأفكار كالابتكارات بيغ مختمف الأشخاؼ السعشية تعديد الابتكار. 
 زيادة الذفاؼية: مسا يعدز مغ الثقة العامة في السؤسدات كيقمل مغ الفداد. 
 

( الى أف الخجمات الالكتخكنية تحقق العجيج مغ الفػائج لمسشطسات تتسثل في 2022اؽ )كأشار الذش
إنجاز الأعساؿ بدخعة، كرفع مدتػػ الأداء داخل السؤسدة، كتقميل التكاليف الإدارية، كتجاكز 
السذكلبت الستعمقة بالبعج الدمشي كالجغخافي، كزيادة كفاءة السػضفيغ، كالسداىسة في حل مذكلبت 

شػة كالبيخكقخاشية، كمػاكبة التصػرات التكشػلػجية الدخيعة، كتدييل تدجيل البيانات عمى الحاسب الخ 
( الى أف الخجمات الالكتخكنية 2023كأشار الحداكؼ كآخخكف ) .الآلي كتدييل استخجاعيا كعجـ تمفيا

جابيتيع تجاه القجرة عمى الػصػؿ الديل كالتػاصل الفعّاؿ في تعديد رضا السدتفيجيغ كإيفي تديع 
كتتيح إجخاء العسميات عبخ الإنتخنت، مسا يقمل مغ الحاجة لديارة  .السشرة الخقسية كالخجمات السقجمة

كتداىع الخجمات الخقسية في تحديغ كتصػيخ الخجمات بشاءً  .الانتطار لفتخات شػيمةك السػاقع السادية 
ة السدتفيجيغ عمى البقاء عمى اشلبع كتداعج السشرات الخقسي .عمى فيع أعسق لاحتياجات السدتفيجيغ

كتتيح السعمػمات الجؾيقة الستاحة لمسدتفيجيغ اتخاذ قخارات أفزل، كحلظ  .بالتغييخات كالعخكض الججيجة
 .تداىع التػاصلبت الخقسية في تعديد التفاعل الثشائي كتصػيخ الخجمات كفقًا لستصمبات السدتفيجيغ

جسع الأفكار كالاقتخاحات مغ ك  .الية أكبخ في تشفيح السياـتبديط الأنذصة اليػمية كتحقيق فع كحلظ
السدتفيجيغ يجعع عسميات الابتكار كيديع في تصػيخ مشتجات كخجمات ججيجة تتساشى مع تصمعات 

 .الدػؽ 
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تصبيق الخجمة الإلكتخكنية أصبح ضخكريًا كحيػيًا لسا يػفخه مغ تدييلبت كتقميل للؤعباء، مع تحديغ 
تبديط الإجخاءات داخل السؤسدات كتقميل ىا مغ أبخز فػائجك جمة لمسدتفيجيغ. مدتػػ الخجمات السق

عجد الخصػات اللبزمة لتشفيح السعاملبت كالحج مغ الاعتساد عمى الأكراؽ كما يختبط بيا مغ أعباء في 
الحفع كالتػثيق، كحلظ ضساف دقة البيانات كمػثػقيتيا، مسا يعدز ثقة السدتفيجيغ في استخجاميا، 

انية أداء العسل عغ بعج، مسا يقمل مغ الازدحاـ كتدييل الحرػؿ عمى السعمػمات كالخجمات في كإمك
أؼ كقت، كتقجيع خجمات أفزل لمسدتفيجيغ تعتسج عمى الذفاؼية كالسرجاؾية كالتقميل مغ الأخصاء 

 .(2017البذخية السختبصة بتشفيح العسميات، كرفع مدتػػ الجػدة في الخجمات )مخزكؽ كشحبيخ، 
 

 :(2022ؾياـ السشطسات بتشفيح أنذصتيا كتقجيع خجماتيا إلكتخكنيا )جحػدؼ،  فػائج
 

 :يتيح التدػيق الإلكتخكني لمخجمات تقميل التكاليف ، مع تقميل الاحتياج إلى  تخؽيس التكاليف
 .نفقات الأجيدة كالسػارد البذخية

 :التعامل بيغ السشطسات  يديع الشذاط الإلكتخكني في تدييل تيديخ العسل كبشاء العلبقات
كعسلبئيا، كيسكشو بشاء علبقات مباشخة معيع، مسا يػفخ فخصًا للبستثسار كيديع في نجاح 

 .السؤسدة في الدػؽ 
 :يتيح الشذاط الإلكتخكني الػصػؿ إلى قاعجة كاسعة مغ السدتفيجيغ. كصػؿ كاسع لمعسلبء 
 :رتيا في الدػؽ عبخ تػسيع يسكغ لمسشطسات تعديد ح تػسيع الشذاشات داخل كخارج الحجكد

 .نذاشاتيا داخل كخارج الحجكد الػششية
 :يُسكغ السدتفيجيغ مغ الحرػؿ عمى كسية كبيخة مغ السعمػمات، مسا  تػفيخ السعمػمات لمعسلبء

 .الحؼ يمبي احتياجاتيع كشمباتيع السؤسدةيتيح ليع اختيار 
 

سية لمتحػؿ الخقسي الحؼ أصبح ضخكرياً لأؼ تخػ الباحثة أف الخجمة الإلكتخكنية تُعج مغ الخكائد الأسا
مؤسدة تدعى لمتسيد كالتصػيخ. تُسكّغ ىحه الخجمات السؤسدات مغ تحديغ جػدة خجماتيا كتقجيسيا 

تعديد الذفاؼية،  كحلظبذكل أسخع كأكثخ فاعمية، مسا يعدز مغ كفاءة العسميات كيقمل التكاليف. 
مجار الداعة دكف الحاجة إلى التػاجج الجغخافي، مسا كتبديط الإجخاءات، كتػفيخ خجمات ميدخة عمى 

يتيح تفاعلًب أعسق مع السدتفيجيغ كيديج مغ رضاىع. بالإضافة إلى ذلظ، تداىع الخجمات الإلكتخكنية 
في مكافحة الفداد مغ خلبؿ تعديد الأمغ كتػفيخ بيئة تكشػلػجية مخنة تجعع الابتكار كتػسيع الأسػاؽ، 

كيفتح آفاقاً ججيجة لمشسػ داخل كخارج الحجكد الػششية. كل ىحه العػامل تجعل  مسا يعدز مغ التشافدية
 .مغ تبشي الخجمات الإلكتخكنية أمخاً حيػياً لتحقيق التسيد كالشجاح في العرخ الخقسي
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 خرائص الخجمة الإلكتخونية:.6.1.2
 

 :(2016كبػعػشة،  تتدع الخجمات الالكتخكنية بسجسػعة مغ الدسات البارزة، كمغ أىسيا )بػراس
 

 الحيغ يحتاجيع في  القجرة عمى الػصػؿ: تتيح لمسدتفيج الػصػؿ إلى السعمػمات أك الأشخاص
، مسا يعدز مغ تفاعمو مع السؤسدة. حيث يسكغ لمسدتفيج كالسؤسدة تحقيق سيػلة الػقت السشاسب

عغ اىتساماتيع كحلظ قجرة السدتفيج عمى التعبيخ  .الػصػؿ إلى معمػمات حػؿ الخجمات الستاحة
 السدتفيجيغبخجمة معيشة، مسا يسكّغ السؤسدات مغ الاستفادة مغ التغحية الخاجعة، كمتابعة 

 .كتػفيخ الػقت في عسميات تججيج الصمبات .لػضعيع كحداباتيع بديػلة
 :تتعمق ىحه الخاصية بتقجيع السعمػمات السصمػبة أك التفاعل السصمػب في الػقت  القجرة عمى التشبيو

شاسب، سػاء لتجشب مذكمة محتسمة أك للبستفادة مغ فخصة إيجابية، كسا أنيا تػفخ تشبييات الس
 .حػؿ أمػر ججيجة تدتحق الاىتساـ

 :تذيخ إلى القجرة عمى إنذاء كإدامة مرادر معمػمات محجثة بذكل مدتسخ، مغ  سخعة التحجيث
ذكل دكرؼ كسخيع، مسا كالتفاعلبت معيع ب السدتفيجيغخلبؿ تحجيث البيانات السدتخمرة مغ 

 .بيا السدتفيجيغيعدز كفاءة كفعالية قػاعج البيانات كيديج مغ دقتيا كمرجاقيتيا كثقة 
 

 (:2023كسا تتسيد الخجمات الإلكتخكنية بسجسػعة مغ الخرائز، كىي كسا يمي )الجػىخؼ كأندي، 
 

 :ب شخريًا إلى السؤسدة تُشفَّح الخجمات الإلكتخكنية في كقت أقرخ بكثيخ مقارنةً بالحىا الدخعة
 لتشفيح الخجمة السصمػبة.

 :نطخًا لحفع جسيع السعمػمات الذخرية إلكتخكنيًا، تربح عسمية استخجاع  سيػلة السقارنة كالتحميل
البيانات، كإجخاء السقارنات، كالتحميل، كاستخخاج الشتائج تمقائيًا كإرساليا عشج الصمب أسيل بكثيخ 

 مقارنةً بالصخؽ التقميجية.
 تُديع الخجمات الإلكتخكنية في تحقيق ميدة تشافدية لمذخكات مغ خلبؿ  عديد السيدة التشافدية:ت

 تػفيخ خجمات مختبصة بالتقشيات الحجيثة، مسا يجعميا أكثخ جاذبية لمعسلبء.
 :تُديع الخجمات الإلكتخكنية في تحخيخ العسل مغ الخكتيغ كالأعباء الإدارية،  التحخر مغ الخكتيغ

 .الزغط عغ السػضفيغ كيتيح ليع التخكيد عمى تحديغ جػدة الخجمةمسا يخفف 
 

 ( ما يمي:2024كمغ خرائز كمسيدات الخجمات الإلكتخكنية كسا أشار الييا )ميجية كعسخ، 
 

 :إمكانية الػصػؿ إلى الخجمة مغ أؼ مكاف في العالع يتػفخ ؼيو اتراؿ  الػصػؿ العالسي
 .بالإنتخنت
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 :ل بيغ السدتخجـ كالخجمة، كتخريز الخجمة كفقًا لاحتياجات السدتخجـإمكانية التفاع التفاعمية. 
 :تقجيع الخجمة بدخعة كفعالية، مسا يػفخ الػقت كيديج مغ كفاءة الأداء الدخعة كالفعالية. 
 :قجرة الخجمة الإلكتخكنية عمى التكيف بدخعة مع احتياجات السدتخجميغ كتغيخات الدػؽ  السخكنة. 
 :قجرة عمى تقجيع الخجمة بذكل مخرز كفخيج لكل مدتخجـ بشاءً عمى ال التخريز كالذخرية

 .تفزيلبتو كاحتياجاتو
 :ضساف أماف السعمػمات الذخرية كالسعاملبت الإلكتخكنية لمسدتخجميغ الأماف كالخرػصية. 
 :ج عادةً ما تكػف الخجمات الإلكتخكنية أقل تكمفة مقارنةً بالخجمات التقميجية، مسا يداع التكمفة الأقل

 .في تػفيخ التكاليف كتحقيق الكفاءة
 :القجرة عمى زيادة حجع كنصاؽ الخجمة بديػلة لسػاجية الديادة في الصمب كتمبية  القابمية لمتػسع

 .احتياجات السدتخجميغ الستدايجة
 :تديع الخجمات عبخ الإنتخنت في تػفيخ الػقت كالجيج السصمػبيغ لمحىاب إلى  تػفيخ الػقت كالجيج

 .عمي لمخجمةالسكاف الف
 

( الى كجػد العجيج مغ الأسباب التي دفعت السؤسدات، سػاء كانت 2019) كيخػ فشػح كبػششاؽ
تعديد التػاصل بيغ العامميغ خجمية أك إنتاجية، إلى التحػؿ إلى الخجمة الإلكتخكنية، كمغ بيشيا 

مة سخيعة كمبتكخة لتقجيع كالدبائغ بذكل إلكتخكني كالتغمب عمى القيػد الدمانية كالسكانية كتػفيخ كسي
الخجمات، بالاضافة الى جسع استقراءات الخأؼ حػؿ جػدة الخجمات، كتسكيغ تشطيع السػاعيج 
كتدجيل الأحجاث اليػمية كتحديغ جػدة السعاملبت مغ خلبؿ تقجيع الخجمات إلكتخكنيًا بذكل صحيح 

ػع السدتفيج، كسا أف الخجمة كفقًا لشػع الخجمة، مثل الخجمات الذخرية أك الصبية، كأيزًا حدب ن
الإلكتخكنية تمغي الحػاجد الدمانية كالسكانية، بيشسا الخجمة التقميجية تكػف مقيجة بالسدافة كالدمغ، كحلظ 
فإف تقجيع الخجمات الإلكتخكنية، يقترخ دكر الدبائغ عمى الاستساع كالسذاىجة، بيشسا في الخجمة 

 .حػاسيعالتقميجية يسكشيع التجخبة باستخجاـ جسيع 
 

كيدتشتج مسا سبق أف الخجمات الإلكتخكنية تتسيد بسجسػعة مغ الدسات التي تجعميا فعالة كجاذبة 
لتمبية احتياجات السدتفيجيغ كالسؤسدات. فيي تػفخ كصػلًا سخيعًا إلى السعمػمات كالأشخاص في 

حه الخجمات عمى تقجيع الػقت السشاسب، مسا يعدز التفاعل بيغ السدتفيجيغ كالسؤسدة. كسا تبخز قجرة ى
كتعج سخعة  .التشبييات كالتحجيثات الفػرية، مسا يداعج في تجشب السذكلبت كاستغلبؿ الفخص الستاحة

تشفيح الخجمات إحجػ أبخز ميداتيا، كتتيح سيػلة السقارنة كالتحميل بفزل تخديغ السعمػمات إلكتخكنيًا. 
عبخ تقجيع حمػؿ متصػرة تعتسج عمى التكشػلػجيا،  كحلظ السداىسة في تعديد السيدة التشافدية لمسؤسدات

كتتستع ىحه الخجمات  .كتحخر العسل مغ الخكتيغ مسا يقمل مغ العبء الإدارؼ عمى السػضفيغ
بخرائز كالػصػؿ العالسي كالتفاعمية، مسا يعدز مغ تخريز الخجمة كفقًا لاحتياجات 
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ػصية، كتعتبخ أقل تكمفة كقابمة لمتػسع، السدتخجميغ. كتػفخ أيزًا مدتػػ عاليًا مغ الأماف كالخر
كسا تديع ىحه الخجمات في تحديغ التػاصل بيغ  .مسا يتيح تمبية الاحتياجات الستدايجة بديػلة

العامميغ كالسدتفيجيغ، كتقجيع حمػؿ مبتكخة كسخيعة، لتحديغ الجػدة. كسا تمغي الخجمات الإلكتخكنية 
لخجمات التقميجية، مسا يتيح لمعسلبء الػصػؿ إلى احتياجاتيع القيػد الدمانية كالسكانية التي تفخضيا ا

 .بدخعة كسيػلة، كيعدز مغ كفاءة كفعالية القصاعات السختمفة في تقجيع خجماتيا إلكتخكنيًا
 

 أنهاع الخجمات الالكتخونية:. 7.1.2
 

 (:2020)السرجر كنرخالله، تقدع الخجمات الالكتخكنية الى 
 

 رشيف الخجمات الحكػمية الإلكتخكنية إلى ثلبث فئات رئيديةالخجمات الحكػمية: تذسل ت: 
 

  الخجمات الحكػمية إلى خجمات حكػمية(G2G):  مثل الخجمات الإلكتخكنية التي تقجميا كزارة
 .الاترالات إلى الجيات الحكػمية الأخخػ 

 الخجمات الحكػمية إلى قصاع الأعساؿ:(G2B)   تذسل الخجمات الحكػمية السقجمة لمقصاع
 .الخاص كالسؤسدات

  الخجمات الحكػمية إلى الأفخاد(G2C): تذسل الخجمات السقجمة مباشخة للؤفخاد أك السػاششيغ. 
 

 :تشقدع الخجمات التجارية الإلكتخكنية إلى الخجمات التجارية: 
 

 الخجمات التجارية بيغ الذخكات(B2B) :  تذسل خجمات مثل تبادؿ السعمػمات كتحسيل
 .بيغ الذخكاتالاحتياجات الجؾيقة 

 الخجمات التجارية إلى الأفخاد(B2C) :  تذسل خجمات مثل التجارة الإلكتخكنية كالذخاء عبخ
 .الإنتخنت للؤفخاد

 

 :( تشقدع الخجمات الإلكتخكنية إلى أربعة أنػاع رئيدية2022كفقاً لبيمػؿ كقػيجرؼ )
 

 :تكشػلػجيا، كتتستع بكػنيا مغ التي تتصمب أقل قجر مغ البشية التحتية كال كىي الخجمات الأساسية
أبدط أنػاع الخجمات الإلكتخكنية. لا تحتاج ىحه الخجمات إلى بشية تحتية متصػرة أك تقشية عالية 

 .الجػدة
 :تحتاج ىحه الخجمات إلى بشية تحتية أكثخ تصػرًا مقارنة بالخجمات الأساسية،  الخجمات التفاعمية

 مباشخًا مع السدتخجـ. تذسل ىحه الخجمات حيث تذسل تقجيع الخجمات بذكل يتصمب تفاعلًب 
عسميات مثل تعبئة الشساذج أك الاستفدارات عبخ الإنتخنت، كغالبًا ما تكػف أكثخ تعقيجًا مغ 

 .الخجمات الأساسية
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 :تتصمب بشية تحتية متقجمة كتكشػلػجيا عالية الجػدة. تذسل عسميات  خجمات السعاملبت الإلكتخكنية
 .لسعاملبت السالية عبخ الإنتخنت، حيث تتصمب ضسانات أماف كحسايةكجفع الفػاتيخ كإجخاء ا

 :تذسل ىحه الخجمات جسيع الأنػاع الدابقة كتػفخ حلًب شاملًب  الخجمات الإلكتخكنية الستكاممة
يتكامل مع مختمف الأنطسة كالجيات. تتستع ىحه الخجمات بالقجرة عمى تقجيع خجمات دكلية كتعامل 

 .جيات الحكػمية، كتتصمب بشية تحتية متصػرة كخجمات متكاممةمع مختمف الأشخاؼ كال
 

 :متطمبات تطبيق الخجمة الإلكتخونية.8.1.2
 

تييئة البيئة السشاسبة لزساف تشفيحىا بشجاح، تع تحجيج أىع لتصبيق الخجمات الإلكتخكنية يحتاج 
 (:2019الستصمبات لتحقيق الشجاح في تصبيق الخجمات الإلكتخكنية )فشػح كبػششاؽ، 

 

 :يجب أف تكػف ىشاؾ بيئة مشاسبة كبشية تحتية متصػرة تذسل شبكة حجيثة  البشية التحتية
 .للبترالات، قادرة عمى تأميغ التػاصل كنقل السعمػمات بيغ السؤسدات كالسدتفيجيغ

 :مثل أجيدة الحاسػب، كشبكات الياتف، كغيخىا مغ الأجيدة التي تتيح  تػافخ الػسائل اللبزمة
 .بالذبكة العالسية أك السحمية بأسعار معقػلة يسكغ لسعطع الشاس الحرػؿ عميياالاتراؿ 

 :تكػف خجمات الإنتخنت متاحة بأسعار  بحيث انتذار مدكدؼ خجمات الإنتخنت بأسعار مشاسبة
الخجمات الإلكتخكنية بجيج  الحرػؿ عمىمعقػلة لتسكيغ أكبخ عجد مسكغ مغ السػاششيغ مغ 

 .كتكمفة أقل
 يعتبخ دعع الإدارة العميا لتصبيق الخجمات الإلكتخكنية في السؤسدات أحج العػامل  ارؼ:الجعع الإد

 .الأساسية التي تداىع في نجاحيا
 :يجب اتخاذ إجخاءات لحساية محتػيات الذبكة كمشع العبث أك التلبعب  الأمغ كالخرػصية

 .بالسعمػمات كضساف سخية معمػمات الأفخاد
 :التسػيل اللبزـ لإجخاء الريانة الجكرية للؤجيدة، كتجريب السػضفيغ،  يجب تػفيخ التسػيل السشاسب

 .كالسحافطة عمى مدتػػ عالي مغ تقجيع الخجمات الإلكتخكنية، مع مػاكبة التصػرات التكشػلػجية
 :يجب إصجار قػانيغ كتذخيعات تديل تصبيق الخجمات الإلكتخكنية،  سغ القػانيغ كالتذخيعات

ح الأشخاؼ الستعاممة، خاصة في ضل التحجيات التي تػاجو تصبيق كتزسغ حساية حقػؽ كمرال
 .الشطع الإلكتخكنية في تقجيع الخجمات

 

 (:2023لتقجيع خجمة إلكتخكنية فعّالة، يجب تػفخ مجسػعة مغ السعاييخ الأساسية، كىي )عابج كعشبة، 
 

 :ؿ، عشج تقجيع شمب يجب ألا تدتغخؽ الخجمة كقتًا شػيلًب عشج شمبيا. عمى سبيل السثا الدخعة
قخض، يجب أف تكػف عسمية إدخاؿ البيانات سخيعة كسيمة بحيث لا يذعخ السدتخجـ بالتعقيج أك 

 .التأخيخ
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  الأداء، أك مذاكل أك تحسيل البصئ في التجشب التأخيخات: يجب تجشب أؼ تأخيخ ناتج عغ
 .الترسيع

 :قة مع التقشيات الأخخػ كليا مدتػػ يشبغي أف تكػف الخجمة الإلكتخكنية متػاف التػافق كالسػثػؾية
 .عاؿٍ مغ السػثػؾية لزساف أدائيا بذكل مػثػؽ كمدتجاـ

 

كيتزح لمباحثة أف الخجمات الإلكتخكنية تتصمب مجسػعة مغ الستصمبات الأساسية لزساف تقجيسيا 
الإنتخنت بذكل فعّاؿ كآمغ. مغ أىع ىحه الستصمبات البشية التحتية التكشػلػجية الستقجمة، مثل شبكات 

الدخيعة كالسػثػقة كأنطسة الحػسبة الدحابية التي تجعع الػصػؿ السدتسخ إلى الخجمات. بالإضافة إلى 
ذلظ، تحتاج ىحه الخجمات إلى نطاـ أمشي قػؼ لحساية البيانات كالسعمػمات الذخرية لمسدتخجميغ مغ 

متخررًا في تصػيخ البخمجيات التيجيجات الديبخانية. كسا يتصمب نجاح الخجمات الإلكتخكنية فخيقًا 
كصيانتيا، لزساف تحجيثيا باستسخار كتكيفيا مع احتياجات السدتخجميغ الستغيخة. الأشخ القانػنية 
كالتشطيسية تمعب أيزًا دكرًا حاسسًا في تشطيع كتػجيو تقجيع ىحه الخجمات بسا يزسغ الامتثاؿ لمسعاييخ 

 .الجكلية كالسحمية
 

 لكتخونية:معيقات الخجمات الا . 9.1.2
 

تػاجو الخجمات الالكتخكنية داخل السؤسدات كالقصاعات العجيج مغ العػائق التي تؤثخ عمى فعالية 
 (:2020التشفيح، كمغ أبخز ىحه العػائق )السرجر كنرخالله، 

 

 :ىشاؾ نقز في الكفاءات كالقجرات اللبزمة لمتعامل مع التحػؿ الخقسي  نقز الكفاءات كالقجرات
 .الخجمات كؾيادة التغييخ داخل السؤسدات في الخجمات في

 :نقز الؿيادة الفعّالة يسكغ أف يعيق تحقيق الشتائج السخغػبة مغ التحػؿ الخقسي نقز الؿيادة. 
 :تػاجو السؤسدات صعػبات في استخجاـ الأدكات التكشػلػجية  تحجيات استخجاـ التكشػلػجيا

 .انت الأدكات السعتسجة ذات تكمفة عاليةالستقجمة، حيث يُعج ىحا مغ العػائق الخئيدية إذا ك
 :تحتاج السؤسدات إلى تعديد الثقافة الخقسية لجػ العامميغ كتجريبيع عمى  ضعف الثقافة الخقسية

 .التعامل مع التكشػلػجيا الخقسية بفعالية
 :ىشاؾ صعػبات في تحقيق التكامل بيغ الأنطسة كالعسميات السختمفة  تحجيات التػافؿية كالتكامل

 .ي تعتسج عمى التكشػلػجيا الخقسيةالت
 :يجب أف تكػف ىشاؾ استخاتيجية رقسية متكاممة كمػحجة لشجاح  غياب الإستخاتيجية الخقسية الذاممة

 .التحػؿ الخقسي
 :يتصمب التحػؿ الخقسي في الخجمات في الخجمات تػفيخ الأدكات  تػفيخ التكشػلػجيا السشاسبة

 .صبيقوالتكشػلػجية اللبزمة لجعسو كتدييل ت
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 :(2021)رمزاف كآخخكف،  أشار الييا الالكتخكنية العجيج مغ السعػقات يسكغ أف تػاجو الخجمات
 

  مخاشخ أمغ السعمػمات في تكشػلػجيا السعمػمات، كخاصة ؼيسا يتعمق بعسميات القخصشة
 .الإلكتخكنية

 ت ضعف كنقز الكفاءة في استخجاـ التكشػلػجيا داخل السؤسدات، كضعف شبكة الإنتخن
 .بالإضافة إلى عامل البيخكقخاشية الحؼ قج يؤثخ سمباً عمى تشفيح العسميات

 .الحاجة إلى سغ تذخيعات كتغيخات قانػنية تسكغ الإدارة مغ الاستثسار الأمثل لسػارد السؤسدة 
  ضعف فيع مفيػـ الخجمات الالكتخكنية مغ قبل بعس الؿيادات الإدارية، مسا يدتمدـ تػضيح

 .لأرضية الفكخية لتشفيحهالسفيػـ كتػفيخ ا
  مقاكمة التغييخ مغ قبل العامميغ، حيث قج تحتاج عسمية الالخجمات الالكتخكنية إلى تغييخات في

 .التخكيبة الإدارية كتػزيع السياـ كالرلبحيات، مسا قج يثيخ مقاكمة في بعس السدتػيات الإدارية
 السعمػمات، كصعػبة مػاكبة تصػرات ىحه  الحاجة الكبيخة إلى الإمكانيات السادية لتػفيخ تكشػلػجيا

 .التكشػلػجيا السدتسخة، كتعقيجات تكامميا، مسا يجعل مغ التحجؼ تػفيخىا بذكل فعاؿ كمدتسخ
 

كمغ كجية نطخ الباحثة تػاجو الخجمات الإلكتخكنية مجسػعة مغ السعيقات التي يسكغ أف تحج مغ 
بشية التحتية التكشػلػجية في بعس السشاشق، مسا فعاليتيا كانتذارىا. مغ أبخز ىحه السعيقات ضعف ال

يؤدؼ إلى بطء الاتراؿ بالإنتخنت كصعػبة الػصػؿ إلى الخجمات. كسا أف التيجيجات الأمشية، مثل 
اليجسات الديبخانية كالاحتياؿ الإلكتخكني، تذكل تحجيات كبيخة تتصمب استثسارات مدتسخة في نطع 

عس السدتخجميغ صعػبات في التكيف مع التكشػلػجيا الحجيثة، الحساية. بالإضافة إلى ذلظ، يػاجو ب
خاصة في السجتسعات التي تعاني مغ فجػة رقسية كبيخة، مسا يؤدؼ إلى محجكدية استفادتيع مغ ىحه 
الخجمات. عمى صعيج آخخ، قج تعيق التذخيعات كالقػانيغ غيخ الستصػرة أك غيخ الستكاممة تقجيع 

، حيث تفخض قيػدًا عمى الابتكار كالسخكنة السصمػبة لتصػيخ ىحه الخجمات الإلكتخكنية بدلبسة
 .الخجمات

 

 عيهب الخجمات الالكتخونية:.10.1.2
 

 :(2022مغ مذاكل الخجمات الالكتخكنية )الصػيخ كحخيخ، 
 

  انتياؾ الخرػصية الذخرية: يعج تحػؿ العسميات إلى البيئة الخقسية صعبًا لمغاية، حيث يسكغ
سيػلة سخقة البيانات الذخرية كاختخاقيا كالتلبعب بيا كبيعيا، مسا ييجد  أف يؤدؼ ذلظ إلى

 .الخرػصية كالأماف الذخري للؤفخاد
  الآثار الشفدية: يدداد الانغساس في استخجاـ مػاقع التػاصل الاجتساعي كالتػاصل عبخ الإنتخنت

 .لة كالاكتئابعمى حداب التفاعل الػاقعي، مسا يؤدؼ إلى مذاكل نفدية كعربية مثل العد 
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  ،تقجيع الأجيدة التكشػلػجية: يتدبب تقجـ التكشػلػجيا كانتذارىا في تقجيع أجيدة ججيجة بذكل مدتسخ
 .مسا يديج مغ تكمفة الاستخجاـ كيقمل مغ كفاءة الأنطسة القجيسة

  عسميات القخصشة كالاحتياؿ: يػاجو العسل الخقسي التيجيجات الجكلية مغ عسميات القخصشة التي
يجؼ الحدابات السالية كالبيانات الذخرية، مسا يؤدؼ إلى خدائخ مالية كبيخة كتعصيل تدت

 .العسميات
  التكمفة كالدمغ: يتصمب تقجيع الخجمات الالكتخكنية استثسارات ضخسة ككقتًا شػيلًب لمتجريب عمى

 .استخجاـ الأدكات التكشػلػجية الحجيثة، مسا يجعل عسمية التحػؿ مكمفة كمعقجة
 كفاءات كالسػارد: يعاني العسل الخقسي مغ نقز الكفاءات كالقجرات في التعامل مع قمة ال

 .التكشػلػجيا الحجيثة، مسا يقمل مغ فعالية الأنطسة كيديج مغ التحجيات التقشية
 

ف عيػب الخجمات الالكتخكنية مرجرىا الخئيدي السخاشخ التي تراحب ىحه الخجمات كأىسيا إ
 (:2021)حشاكؼ كآخخكف، 

 

 خاشخ التذغيل التي قج تشذأ نتيجة لعجـ كضع أماف كاؼٍ لمشطاـ، أك عجـ ملبءمة ترسيع الشطع، م
 .أك تقجيع خجمات الريانة بذكل غيخ فعَّاؿ، أك سػء استخجاـ مغ قبل السدتفيجيغ

  مخاشخ الدسعة، حيث تتأثخ الرػرة العامة لمسشطسة في حالة تػفخ آراء سمبية تجاىو، سػاء بدبب
السؤسدة عمى إدارة نطسيا بكفاءة أك نتيجة اختخاؽ لأنطستيا الإلكتخكنية. التحجيات عجـ قجرة 

 التشطيسية كضخكرة استجابة البشظ لخغبات السدتفيجيغ كتججيج الابتكار. 
  تحجيات الاستخجاـ كالتعقيج مغ كجية نطخ السدتفيجيغ، حيث قج يجج السدتفيجيغ صعػبة في

، كقج يتختب عمى ذلظ ػبة في الاستخجاـ أك قمة الثقةرعبدبب ال ىحه الخجماتالتعامل مع 
 .انخفاض الاىتساـ بيا

  مذكمة انقصاع الخجمات في حاؿ تعصل الاتراؿ بالإنتخنت أك الأجيدة السدتخجمة قج تكػف مغ
 التحجيات الخئيدية.

  ،حيث كقج يكػف لمعػامل الشفدية تأثيخ كبيخ عمى قخار السدتفيجيغ بعجـ استخجاـ تمظ الخجمات
 .السؤسدةيسيل العجيج مشيع إلى الخاحة كالأماف عشج التعامل كجياً لػجو مع مػضفي 

 

 ( ما يمي:2024اشار الييا )ميجية كعسخ،  التي عيػب الخجمات الالكتخكنيةكمغ 
 

 :قج يػاجو السدتخجمػف مذاكل في الثقة بالأماف كالخرػصية قمة الثقة. 
 :محجكدة بقجرات التكشػلػجيا الستاحة قج تكػف الخجمات تقييجات التكشػلػجيا. 
 :يعتسج الأداء الجيج لمخجمات الإلكتخكنية عمى جػدة الاتراؿ  ضعف الاتراؿ بالإنتخنت

 .بالإنتخنت
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 :تفتقخ إلى التجخبة الذخرية التي تػفخىا الخجمات التقميجية قمة التجخبة الذخرية. 
 :ات الإلكتخكنية بالكامل عمى التكشػلػجيا، يعتسج استخجاـ الخجم الاعتساد الكامل عمى التكشػلػجيا

 .مسا قج يدبب مذاكل إذا حجثت أعصاؿ تقشية
 :قج يحجث تأخيخ في تقجيع الخجمات بدبب مذاكل فشية أك تقشية تأخيخ في تقجيع الخجمات. 
 :يسكغ أف تكػف ىشاؾ مخاكؼ تتعمق بالأماف كحساية البيانات  قزايا الأماف كالخرػصية

 .الذخرية
 

، إذ تذسل أيزًا إرضاءىع كالاحتفاظ السدتفيجيغلخجمة الإلكتخكنية تحجيات تتجاكز مجخد جحب تػاجو ا
بيع. لتحقيق قبػؿ أكبخ لمخجمة الإلكتخكنية في مخاحميا السبكخة، يجب عمى السؤسدة التي تقجـ الخجمة 

يع. كسا يجب ، كأكثخ استجابة لاحتياجاتيع كتػقعاتالسدتفيجيغأف ترسسيا بصخيقة تكػف مػجية نحػ 
أف يستمكػا أساسيات التعامل مع الخجمة، مثل امتلبؾ جياز إلكتخكني كالاشتخاؾ في  السدتفيجيغعمى 

الإنتخنت، كأف يتعمسػا كيؽية استخجاميا بذكل فعاؿ، لحا، مغ الزخكرؼ تحجيج السعاييخ التي يجب 
 :(2023في كبػزيجؼ، أخحىا بعيغ الاعتبار عشج تقجيع الخجمة الإلكتخكنية، كمغ أىسيا )حذم

 

 :يجب أف تكػف الخجمة متػافقة مع بخكتػكػلات التذغيل الستػقعة مغ قبل  التػافق مع البخكتػكػلات
 .السدتفيجيغ

 :السدتفيجيغيشبغي أف تكػف الخجمة ذات كفاءة، بحيث لا تدتشدؼ كقتاً شػيلًب كلا تجعل  الكفاءة 
 .يذعخكف بالسمل أك الحيخة أثشاء استخجاميا

 يجب أف تكػف الخجمة سخيعة الاستجابة، كتجشب أؼ تأخيخ يسكغ أف يؤثخ سمباً عمى  تجابة:الاس
 .السدتفيجيغتجخبة 

 :يجب أف تكػف الخجمة الإلكتخكنية متػافقة مع الػسائل الستاحة لمعسلبء، كأف  التػافخ كالسػثػؾية
 .تكػف مػثػقة بذكل كاؼٍ 

 

يا العجيجة التي تقجميا الخجمات الإلكتخكنية، إلا أنيا لا كمغ كجية نطخ الباحثة فإنو كبالخغع مغ السدا
تخمػ مغ العيػب. مغ أبخز ىحه العيػب الاعتساد الكبيخ عمى التكشػلػجيا، حيث يؤدؼ أؼ خمل تقشي 
أك انقصاع في الاتراؿ بالإنتخنت إلى تعصيل الخجمة بذكل كامل. كسا أف بعس الفئات مغ 

كلئظ غيخ السمسيغ بالتكشػلػجيا، قج يججكف صعػبة في التعامل السدتخجميغ، خاصة كبار الدغ أك أ
مع الخجمات الإلكتخكنية، مسا يحج مغ استفادتيع مشيا. بالإضافة إلى ذلظ، تثيخ الخجمات الإلكتخكنية 
مخاكؼ بذأف الخرػصية كالأماف، إذ يسكغ أف تكػف عخضة للبختخاؽ كسخقة البيانات. كسا أف 

في ىحه الخجمات قج يؤدؼ إلى شعػر بعس السدتخجميغ بعجـ الخضا أك التفاعل البذخؼ السحجكد 
بالافتقار إلى الجعع الذخري الحؼ يػفخه التعامل التقميجؼ. كأخيخًا، قج تكػف التكاليف الأكلية لتشفيح 
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ك لمتغمب  .كتحجيث ىحه الخجمات مختفعة، مسا يذكل عبئًا عمى السؤسدات، خاصة الرغيخة مشيا
ات الإلكتخكنية، يجب تبشي مجسػعة مغ الاستخاتيجيات التي تعدز مغ فعاليتيا عمى عيػب الخجم

كأمانيا. أكلًا، مغ الزخكرؼ الاستثسار في بشية تحتية تقشية قػية تزسغ استسخارية الخجمة حتى في 
حالات الصػارغ أك الأعصاؿ التقشية. كسا يشبغي تقجيع بخامج تجريبية لمسدتخجميغ، خاصة لمفئات التي 

جج صعػبة في التعامل مع التكشػلػجيا، لتدييل استخجاميع لمخجمات الإلكتخكنية. لزساف ت
الخرػصية كالأماف، يسكغ اعتساد تقشيات التذفيخ الستقجمة كتحجيث أنطسة الحساية بذكل دكرؼ 
 لمحساية مغ اليجسات الإلكتخكنية. تعديد التفاعل الإنداني مغ خلبؿ دعع السدتفيجيغ عبخ الإنتخنت،

سػاء مغ خلبؿ الجردشة السباشخة أك خجمات الجعع الفشي، يسكغ أف يديع في تحديغ تجخبة السدتخجـ. 
كأخيخًا، يسكغ التحكع في التكاليف مغ خلبؿ التخصيط الجقيق لتصػيخ ىحه الخجمات كاستخجاـ الحمػؿ 

 .الدحابية التي تػفخ السخكنة كالقجرة عمى التػسع مع تقميل الشفقات التذغيمية
 

 أبعاد الثقة في الخجمات الإلكتخونية:. 11.1.2
 

سشطسات، الأدػ الشسػ الدخيع في استخجاـ الإنتخنت إلى خمق العجيج مغ الفخص كالسدايا التشافدية لكافة 
فالعسميات عبخ الإنتخنت كالعلبقات الستبادلة بيغ الأشخاؼ تتسيد بالعجيج مغ الخرائز التي تختمف 

ي بيئة الأعساؿ التقميجية. تذسل ىحه الخرائز عجـ اليقيغ، السخاشخ عغ العسميات كالعلبقات ف
العالية الستػقعة، الدخية كالخرػصية الزخكرية، كنقز عشرخ الخقابة كالستابعة السباشخة. كىحا بجكره 

(. كالثقة الإلكتخكنية ىي تػقعات 2022)عبجالعديد،  "أدػ إلى ضيػر مرصمح "الثقة الإلكتخكنية
لكتخكني بذأف نداىة كمرجاؾية الستاجخ الإلكتخكنية. يفتخض السدتفيج الإلكتخكني أف السدتفيج الإ

زىخؼ  كاكضح(. 2023الستاجخ تقجـ لو الخجمات كالسشتجات بكفاءة تحقق لو السشفعة السخجػة )سبع، 
( أف الثقة الإلكتخكنية ىي اعتقاد شخري لجػ السدتفيج بأف مقجمي السشتجات 2021كالدعيج )

 .سيكػف لجييع مرجاؾية في التداماتيع الستعمقة بالعسمية البيعية تجاه السدتفيجيغ الالكتخكنيةات كالخجم
 

 ( الأبعاد التالية لمثقة في الخجمات الالكتخكنية:2022عبج العديد،  ;2023 حجد )شػابية كعخافة ،
 

  أداء ما يحتاج إليو الفخد القجرة أك الكفاءة: تعشي أف الفخد يعتقج أف الصخؼ الآخخ يستمظ القجرة عمى
شيخ إلى إدراؾ صاحب الثقة لكفاءات كمعارؼ كيذيخ كالػفاء بالػعػد التي قصعيا مع عسلبئو، 

محجد. قج تكػف ىحه السجركات معتسجة عمى خبخات سابقة، سػاء كانت مباشخة  بجانبالسػثػؽ بو 
تخكنية، يعتسج إدراؾ قجرة أك غيخ مباشخة، أك عمى الذيادات السؤسدية. في مجاؿ التجارة الإلك

السؤسدة عمى اعتقاديغ متخابصيغ كىسا ما إذا كانت السؤسدة كفؤة )تستمظ خبخة كميارات( بجرجة 
كما إذا كانت السؤسدة تستمظ فخص الحرػؿ عمى السعخفة اللبزمة لأداء  .كاؼية لأداء السصمػب

 .السصمػب بذكل مشاسب
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 :لآخخ يعتشي بسرمحتو كيجفعو الترخؼ كفقًا لسرالحو تعشي أف الفخد يعتقج أف الصخؼ ا السشفعة
كاىتساماتو. السشفعة تعدز الإيساف في العلبقة كتقمل مغ عجـ اليقيغ كالسيل لمقمق مغ السخاشخ 
السحتسمة. في مجاؿ التجارة الإلكتخكنية، قج يكػف مغ الرعب تػقع حاجات السدتخجميغ لترسيع 

ة إضيار التعاشف كالقجرة عمى فيع اىتسامات كحاجات الخجمات بذكل جيج، لحا يجب عمى السؤسد
 .كبحؿ جيػد بحدغ نية لحل مذاكل السدتخجميغ .السدتخجميغ

  الأمانة: تذيخ إلى إدراؾ صاحب الثقة أف السػثػؽ بو يمتدـ بسجسػعة مغ السبادغ أك القػاعج
الأمانة السجركة  الستعارؼ عمييا لمتبادؿ السقبػؿ لجػ صاحب الثقة خلبؿ كبعج عسمية التبادؿ.

تعدز ثقة صاحب الثقة في السػثػؽ بو كتقمل مغ ترػرات السخاشخ. في مجاؿ التجارة 
كسياسات خجمة  .الإلكتخكنية، تذيخ قػاعج الأمانة كالدلبمة إلى إجخاء السعاملبت عمى الإنتخنت

 .كاستخجاـ السؤسدة لمسعمػمات الخاصة بالسدتخجـ .بعج الرفقة السدتفيجيغ
 

 :( أف ىشاؾ عػامل أساسية تتعمق بثقة السدتفيج في بيئة الخجمات الإلكتخكنية2018كزؼ )كيخػ مد 
 

 :تذسل ىحه الثقة في البيئة الإلكتخكنية ككل، بسا في ذلظ الثقة في التكشػلػجيا  الثقة في الإنتخنت
التعاملبت. السدتخجمة لمتحكع في العسميات. ىحه الثقة تعتسج عمى الأمانة، الدخية، كالسرجاؾية في 

كتعتسج الثقة البذخية في الأنطسة الإلكتخكنية عمى ثلبثة عػامل رئيدية: الكفاءة الفشية السجركة 
لمشطاـ، مدتػػ الأداء السجرؾ، كفيع السذغل البذخؼ لمخرائز كالعسميات التي تحكع سمػؾ 

 .الشطاـ
 في الذخاء  السدتفيجيغنػايا  معتقجات الثقة ليا تأثيخ كبيخ عمى : إفالثقة في الباعة عبخ الإنتخنت

مغ ىحه  السدتفيجيغغالباً ما يكػف سبباً في عجـ شخاء  كنقريامغ الباعة عبخ الإنتخنت. 
السرادر. كيتع بشاء الثقة إما عمى أساس التجارب الدابقة )الثقة السعخؼية( أك عمى أساس 

 العػاشف )الثقة العاشؽية(.
  سؤسدات أك الزامشيغ مغ الصخؼ الثالث الحيغ يتعاممػف مع الثقة بالبتتسثل  الصخؼ الثالث:بالثقة

. ىحا الشػع يمعب دكراً ميساً في حل مخاكؼ الالكتخكنيالأمانة، القجرة، كالشفع في الذخاء 
 .الخرػصية

 :كىي الثقة الستعمقة بصبيعة العلبقة مع السشتج، العلبمة التجارية، أك  الثقة في الصخؼ الآخخ
 .السؤسدة

 تختبط ىحه الثقة بالإشار القانػني كبخكتػكػلات الأمغ التي  يات الخقابة القانػنية كالتقشية:الثقة في آل
 .تحج مغ التصفل خلبؿ تحػيل التكشػلػجيا

 :كىي الثقة التي تشبع مغ تحقيق السرمحة، مثل ؾياـ البائع بتشفيح العسميات لرالح  الثقة الحدابية
 .السدتفيج
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 لخجمات الإلكتخونية التي اشتسمت عمييا الجراسة:أىم أبعاد الثقة في ا. 12.1.2
 

 ترسيم السهقع الالكتخوني. 1.12.1.2
 

ترسيع السػقع الإلكتخكني يُعتبخ أحج العػامل الحاسسة في تقجيع الخجمات الإلكتخكنية، حيث يمعب دكرًا 
لسػقع يجب محػريًا في كيؽية تفاعل السدتفيجيغ مع السؤسدة كمجػ رضاىع عغ تجخبتيع. إف ترسيع ا

أف يكػف متكاملًب كجحابًا، حيث يجسع بيغ الجسالية كالػضيؽية في آف كاحج. مغ العشاصخ الأساسية 
التي يجب أخحىا في الاعتبار ىي تجخبة السدتفيجيغ، حيث يتعيغ أف يكػف التشقل داخل السػقع سيلًب 

بحثػف عشيا بدخعة كيدخ كبديصًا، مسا يديل عمى الدكار العثػر عمى السعمػمات كالخجمات التي ي
(Venkatakrishnan et al.,2023.) 

 

برخية تجحب الانتباه كتعكذ ىػية العلبمة التجارية،  (UI) يجب أف يتزسغ الترسيع كاجية مدتخجـ
حيث تعكذ الألػاف، كالخصػط، كالعشاصخ البرخية الأخخػ ؾيع السؤسدة كتػجياتيا. ىحا التػافق بيغ 

سدتخجـ يديع في تعديد الثقة لجػ السدتفيجيغ، حيث يذعخكف بأنيع يتعاممػف اليػية البرخية كتجخبة ال
أىسية ترسيع السػقع لا تتػقف عشج حجكد الجاذبية البرخية  .مع علبمة تجارية احتخاؼية كمجركسة

فحدب، بل تذسل أيزًا الجػانب التقشية. يجب أف يكػف السػقع متػافقًا مع الأجيدة السختمفة، مثل 
لحكية كالأجيدة المػحية، نطخًا لديادة عجد السدتخجميغ الحيغ يترفحػف الإنتخنت عبخ ىحه اليػاتف ا

يعج ضخكريًا لزساف تجخبة سمدة كمستعة لجسيع السدتخجميغ،  الأجيدة. لحا، فإف الترسيع الستجاكب
  (.Rahi et al., 2021)بغس الشطخ عغ الجياز الحؼ يدتخجمػنو 

 

تعتبخ مغ العػامل الخئيدية في نجاح السػقع الإلكتخكني. السػاقع التي كسا أف سخعة تحسيل الرفحات 
تدتغخؽ كقتًا شػيلًب لتحسيل السحتػػ قج تؤدؼ إلى إحباط الدكار، مسا يؤدؼ إلى زيادة معجؿ التخمي 
عغ السػقع. لحلظ، يتعيغ عمى السرسسيغ كالفخؽ التقشية العسل عمى تحديغ أداء السػقع لتقميل أكقات 

علبكة عمى ذلظ، يجب أف يكػف الترسيع مجعػمًا  .ل، مسا يديع في تحديغ تجخبة السدتخجـالتحسي
بسيدات أماف قػية، خاصةً إذا كاف السػقع يتعامل مع معمػمات حداسة مثل البيانات الذخرية أك 

بأف السالية. تػفيخ بخكتػكػلات الأماف، ككسائل الجفع الآمشة، يجعل السدتفيجيغ يذعخكف بالاشسئشاف 
 (. Alzoubi,,2019)معمػماتيع محسية، مسا يعدز مغ ثقتيع في الخجمة السقجمة 

 

إف كجػد خيارات دعع فشي كاضحة كميدخة أيزًا يعج جدءًا مغ ترسيع السػقع الشاجح. يجب أف حيث 
يكػف ىشاؾ قشػات لمتػاصل مع فخيق الجعع، سػاء عبخ الجردشة السباشخة، أك البخيج الإلكتخكني، أك 

 ,.Kaya et al)ياتف، مسا يديل عمى السدتفيجيغ الحرػؿ عمى السداعجة عشجما يحتاجػف إلييا ال

2019.) 
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 تهفخ السعمهمات وشسهليتيا وحجاثتيا:. 2.12.1.2
 

تعتبخ تػفخ السعمػمات كشسػليتيا كحجاثتيا مغ العػامل الأساسية التي تؤثخ بذكل مباشخ عمى جػدة 
سدتفيج. في عرخ السعمػمات الحؼ نعيذو، حيث يُعتبخ الػصػؿ إلى الخجمات الإلكتخكنية كتجخبة ال

السعمػمات الدخيعة كالجؾيقة أحج متصمبات العرخ، يمعب ىحا العامل دكرًا محػريًا في بشاء الثقة بيغ 
 (.Mufeti,2024-Rietmann& Hasheela)السؤسدة كالسدتفيجيغ 

 

لػصػؿ إليو كمشطسًا بذكل مشصقي. عشجما تػفخ السعمػمات يعشي أف السحتػػ يجب أف يكػف سيل ا
يتسكغ السدتفيجيغ مغ العثػر عمى السعمػمات التي يحتاجػنيا بدخعة كسيػلة، فإنيع يسيمػف إلى 
الػثػؽ بالسؤسدة أكثخ. لحا، يجب أف تتزسغ السػاقع الإلكتخكنية نطاـ بحث فعاؿ يتيح لمسدتخجميغ 

سػاء كاف ذلظ عبخ قػائع كاضحة، أك فئات مختبة، الػصػؿ إلى السعمػمات ذات الرمة بكل سيػلة، 
أك أدكات بحث متقجمة، أما شسػلية السعمػمات فتذيخ إلى ضخكرة تقجيع معمػمات متكاممة تغصي 
جسيع جػانب الخجمات السقجمة. يجب أف تتزسغ ىحه السعمػمات تفاصيل كاضحة عغ السشتجات أك 

ط كالأحكاـ، كأؼ معمػمات إضاؼية قج تكػف ذات الخجمات، بسا في ذلظ السيدات، الأسعار، الذخك 
أىسية لمسدتفيجيغ. الذسػلية تعدز مغ فيع السدتفيجيغ لمخجمات، مسا يقمل مغ الذكػؾ كيداعجىع في 
اتخاذ قخارات مدتشيخة. بالإضافة إلى ذلظ، مغ السيع أف تتزسغ السعمػمات إجابات عمى الأسئمة 

ؼيسا يتعمق  .يداىع في تعديد السعخفة لجػ السدتفيجيغ كالسحتػػ التعميسي، مسا (FAQ) الذائعة
بحجاثة السعمػمات، فإف تحجيث السحتػػ بانتطاـ يعج أمخًا ضخكريًا لمحفاظ عمى مرجاؾية السػقع كثقة 
السدتفيجيغ. السعمػمات القجيسة أك غيخ الجؾيقة يسكغ أف تؤدؼ إلى سػء الفيع أك عجـ رضا 

ثقة في السؤسدة. لحلظ، يشبغي عمى السؤسدات الالتداـ بتحجيث السدتفيجيغ، كقج تدبب فقجاف ال
السعمػمات بذكل دكرؼ، سػاء كاف ذلظ مغ خلبؿ إدراج الأخبار الججيجة، تحجيث أسعار السشتجات، 
أك إضافة معمػمات حػؿ الخجمات الججيجة. كجػد معمػمات محجثة يعكذ احتخاؼية السؤسدة كيعدز 

  (.Ratnasari et al., 2024)غ مغ صػرتيا في عيػف السدتفيجي

 

علبكة عمى ذلظ، فإف كجػد بيانات دؾيقة كمحجثة يعدز مغ تجخبة السدتفيج كيقمل مغ معجلات التخمي 
عغ السػقع. عشجما يذعخ السدتفيجيغ بأنيع يحرمػف عمى معمػمات مػثػقة، فإف ذلظ يديج مغ 

سا أف استخجاـ كسائل متعجدة لعخض احتسالية تفاعميع مع السػقع كعػدتيع إليو في السدتقبل، ك
السعمػمات، مثل الشرػص، الرػر، الفيجيػىات، كالخسػـ البيانية، يديع في تحديغ التجخبة البرخية 
لمسدتفيج كيجعل السعمػمات أكثخ جحبًا كفيسًا. يسكغ أف تداعج ىحه الصخؽ في تػضيح الأفكار السعقجة 

 (.Yusuf & Önce,2020)السدتفيجيغ استيعابو كتجعل السحتػػ أكثخ تفاعلًب، مسا يديل عمى 
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 سيهلة الاستخجام.3.12.1.2
 

سيػلة الاستخجاـ ىي عشرخ أساسي في ترسيع الخجمات الإلكتخكنية، حيث تمعب دكرًا محػريًا في 
تحجيج جػدة تجخبة السدتفيج كمجػ رضاه عغ الخجمة. كتعشي أف يتسكغ السدتفيجكف مغ التفاعل مع 

يق بفعالية دكف الحاجة إلى مػاجية تعقيجات أك صعػبات في التشقل. كىحا يتصمب السػقع أك التصب
ترسيسًا يخكد عمى تجخبة السدتفيج، مسا يعدز مغ نجاح الخجمة الإلكتخكنية كيديج مغ كلاء السدتفيجيغ 

(Kamal et al., 2022.)  
 

ف تكػف العشاصخ مخئية تبجأ سيػلة الاستخجاـ بترسيع كاجية مدتخجـ كاضحة كبديصة، حيث يجب أك 
كسيمة الفيع. حيث يجب أف تكػف الأزرار كاضحة كسيمة الػصػؿ، كأف تكػف القػائع مشطسة بذكل 
مشصقي لتدييل التشقل بيغ صفحات السػقع. إذا كاف بإمكاف السدتفيجيغ العثػر عمى ما يبحثػف عشو 

غ انصباعيع الإيجابي عغ بدخعة كدكف الحاجة إلى إجخاء الكثيخ مغ الشقخات، فإف ذلظ يعدز م
كيجب أف يكػف الترسيع متجاكبًا، بسعشى أنو يجب أف يعسل بدلبسة عمى مختمف الأجيدة،  .الخجمة

كيتدايج استخجاـ اليػاتف السحسػلة لمػصػؿ إلى الإنتخنت، لحا فإف التأكج مغ أف تجخبة السدتفيج متدقة 
ب يزسغ أف السحتػػ يتع عخضو بذكل عبخ جسيع الأجيدة أمخ بالغ الأىسية. الترسيع الستجاك 

 (.Wadjdi & Djamin,2021)مشاسب كسيل القخاءة عمى أؼ شاشة 
 

كيجب أف تُجرج ميدات تداعج في تدييل الاستخجاـ، مثل خيارات البحث الستقجمة، كالأدلة التفاعمية، 
بدخعة. كسا أف  كالإرشادات السداعجة، مسا يتيح لمسدتفيجيغ العثػر عمى السعمػمات التي يحتاجػنيا

تزسيغ خاصية "الإكساؿ التمقائي" في مخبعات البحث يسكغ أف يديل الػصػؿ إلى السحتػػ السخغػب 
مغ السيع أيزًا أف تكػف الخجمات الإلكتخكنية قادرة عمى استيعاب  .ؼيو، مسا يعدز مغ تجخبتيع

صة. تػفيخ خيارات مجسػعة متشػعة مغ السدتفيجيغ، بسا في ذلظ الأشخاص ذكؼ الاحتياجات الخا
مثل التبايغ العالي لمشرػص، كحجع الخط القابل لمتعجيل، كاستخجاـ المغة البديصة يديع في تحقيق 

  (.Ahmad et al.,2020)سيػلة الاستخجاـ كيجعل الخجمة متاحة لمجسيع 
 

تخكني، كسا أف تػفيخ قشػات دعع كاضحة، مثل خجمة السدتفيج عبخ الجردشة السباشخة أك البخيج الإلك
يعدز مغ سيػلة الاستخجاـ، حيث يسكغ لمسدتفيجيغ الحرػؿ عمى السداعجة الفػرية عشج مػاجية أؼ 
مذاكل أك استفدارات. ىحه الخصػات لا تعدز فقط مغ الثقة بيغ السؤسدة كالسدتفيجيغ، بل تديع 

رسيع أيزًا في تحديغ تجخبة السدتفيج كبالتالي فإف سيػلة الاستخجاـ ىي عشرخ حيػؼ في ت
الخجمات الإلكتخكنية. مغ خلبؿ تػفيخ تجخبة سمدة كبديصة، تداىع السؤسدات في تعديد رضا 
السدتفيجيغ كزيادة كلائيع. الترسيع الجيج الحؼ يخكد عمى احتياجات السدتفيجيغ يسكغ أف يكػف لو 

فتح آفاؽ ججيجة تأثيخ كبيخ عمى نجاح الخجمة الإلكتخكنية، مسا يجعميا قادرة عمى التشافذ في الدػؽ ك 
 (.Pratiwi et al.,2022)لمشسػ كالتػسع 
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 الأمان والخرهصية:.4.12.1.2
 

الأماف كالخرػصية ىسا مغ العػامل الحاسسة في تقجيع الخجمات الإلكتخكنية، حيث يمعباف دكرًا 
حساية أساسيًا في بشاء الثقة بيغ السؤسدات كالسدتفيجيغ. في عالع متدايج الخقسشة، يدداد القمق بذأف 

السعمػمات الذخرية كالبيانات الحداسة، مسا يجعل الأماف كالخرػصية ضخكرة كليذ مجخد تفزيل 
(Jameel et al.,2021.)  الأماف إلى تجابيخ الحساية الستخحة لحساية السعمػمات كالبيانات مغ كيذيخ

سدات تصبيق الػصػؿ غيخ السرخح بو، أك الاستخجاـ غيخ الدميع، أك التلبعب. يتعيغ عمى السؤ 
 SSL (Secure Sockets بخكتػكػلات أماف قػية، مثل تذفيخ البيانات، كاستخجاـ تقشيات مثل

Layer)  لزساف أف السعمػمات الستجاكلة بيغ السدتفيجيغ كالسػقع محسية. علبكة عمى ذلظ، يجب أف
لاختخاؽ. كمسا زادت تتزسغ الأنطسة آليات لمتحقق مغ اليػية، مثل السرادقة الثشائية، لتقميل مخاشخ ا

تجابيخ الأماف، زادت ثقة السدتفيجيغ في التعامل مع السؤسدة، حيث يذعخكف بأف بياناتيع محسية مغ 
أما الخرػصية فتذيخ إلى كيؽية تعامل السؤسدات مع السعمػمات الذخرية  .السخاشخ الإلكتخكنية

ات كاضحة بذأف سياسة جسعيا، كتخديشيا، كاستخجاميا. يجب أف تكػف السؤسدك لمسدتفيجيغ، 
الخرػصية الخاصة بيا، مػضحة كيؽية استخجاـ البيانات كما إذا كانت ستتع مذاركتيا مع جيات 
خارجية. الالتداـ بذفاؼية سياسة الخرػصية يعدز مغ ثقة السدتفيجيغ، حيث يذعخكف بأف مؤسدتيع 

 (.Kanaan et al., 2023) تحتخـ حقػقيع كخرػصيتيع
 

صية أيزًا إمكانية الػصػؿ إلى السعمػمات التي تع جسعيا، حيث يجب أف يكػف تذسل معاييخ الخرػ 
لجػ السدتفيجيغ القجرة عمى مخاجعة، كتحجيث، أك ححؼ معمػماتيع الذخرية. يجب أف تكػف ىشاؾ 
آليات بديصة كفعالة تسكغ السدتفيجيغ مغ إدارة بياناتيع بديػلة، مسا يعدز مغ شعػرىع بالتحكع في 

كمغ الأىسية بسكاف أيزًا أف تتػافق السؤسدات مع السعاييخ القانػنية كالتشطيسية  .الخاصةمعمػماتيع 
في الاتحاد الأكركبي  (GDPR) الستعمقة بالأماف كالخرػصية، مثل اللبئحة العامة لحساية البيانات

سسعتيا، أك قػانيغ الخرػصية السحمية. الالتداـ بتمظ القػانيغ يعكذ احتخاؼية السؤسدة كيعدز مغ 
علبكة عمى ذلظ، يعج التػعية  (.Afroze et al.,2021)حيث تزسغ حساية حقػؽ السدتفيجيغ 

كالتثؿيف جدءًا ميسًا مغ الأماف كالخرػصية. يشبغي عمى السؤسدات تػعية السدتفيجيغ بأىسية حساية 
لتثؿيؽية تعدز معمػماتيع، كتقجيع نرائح حػؿ كيؽية الحفاظ عمى أماف حداباتيع الذخرية. الحسلبت ا

 ,.Kaur et al)مغ كعي السدتفيجيغ كتداعجىع عمى اتخاذ قخارات مدتشيخة بذأف كيؽية إدارة بياناتيع 

2023.) 
 

كمغ كجية نطخ الباحثة فإف الثقة في الخجمات الإلكتخكنية لمسشطسات تعج حجخ الداكية لشجاح 
سدتفيجيغ في مرجاؾية كشفاؼية العسميات عبخ الإنتخنت. تُبشى ىحه الثقة عمى أساس اعتقاد ال

السشطسات التي يتعاممػف معيا. تحقيق ىحا الاعتقاد يتصمب مغ السشطسات تقجيع تجخبة مدتخجـ 



  28   

 

متكاممة، بجءًا مغ كاجية الاستخجاـ الدمدة إلى الدخعة في تشفيح العسميات. لزساف تعديد الثقة، يجب 
ت السدتفيجيغ الذخرية، مسا يتصمب تقشيات أف تمتدـ السشطسات بسعاييخ أماف صارمة لحساية بيانا

إضافةً إلى ذلظ، الذفاؼية تمعب دكرًا حاسسًا في بشاء الثقة. عمى  .تذفيخ قػية كإجخاءات أماف متقجمة
السشطسات تقجيع معمػمات كاضحة كمفرمة عغ السشتجات كالخجمات، بسا في ذلظ الأسعار كالذخكط 

تػقعة لمعسلبء. التػاصل السفتػح كالسدتسخ مع كالأحكاـ، لزساف عجـ كجػد مفاجآت غيخ م
السدتفيجيغ، كتػفيخ دعع فشي فعاؿ لحل السذكلبت بدخعة ككفاءة، يعدز مغ شعػر السدتفيجيغ 

 السؤسدةتمعب أيزًا دكرًا كبيخًا في تعديد الثقة. عشجما تكػف  السؤسدةكسسعة  .بالأماف كالاشسئشاف
ذلظ يديج مغ رغبة السدتفيجيغ في التعامل معيا. التعميقات معخكفة بجػدة خجماتيا كمػثػقيتيا، فإف 

الإيجابية كالتػصيات مغ السدتفيجيغ الدابقيغ تداىع في بشاء سسعة قػية، مسا يجفع السدتفيجيغ الججد 
في الشياية، الثقة في الخجمات الإلكتخكنية تتصمب التدامًا دائسًا مغ السشطسات  .السؤسدةإلى الػثػؽ في 

ة كالذفاؼية كالاىتساـ بالتفاصيل. الحفاظ عمى ىحه الثقة لا يقترخ فقط عمى تقجيع خجمات بالسرجاؾي
جيجة، بل يتصمب بشاء علبقات شػيمة الأمج مبشية عمى الثقة كالاحتخاـ الستبادؿ، مسا يعدز مغ نجاح 

 .السشطسات كيعدز مغ رضا السدتفيجيغ ككلائيع
 

 : ثقة السدتفيجين:الثانيالسبحث 
 

 مقجمة: .1.2.2
 

الثقة ىي الأساس في بشاء العلبقات، حيث تتذكل عشجما يثق كل شخؼ في مرجاؾية كنداىة الصخؼ 
(. كتشسػ الثقة 2023الآخخ، حيث تعتبخ الثقة عشرخاً جػىخياً في العلبقات التبادلية )الأميغ كالحاكع، 

سؤسدة الأخلبؽ كالسعاييخ عشجما تمتدـ السؤسدة بسدتػػ عالي مغ الؿيع، فعشجما تتبع ال كالإلتداـ
لتداـ كالثقة ىسا الأسذ السؤسدية، يتبشى السدتفيجيغ مػاقف أكثخ إيجابية تجاه السؤسدة كخجماتيا، كالإ

التي تقػـ عمييا العلبقة بيغ السؤسدة كالسدتفيجيغ، كالثقة تشبع مغ السرجاؾية في الػفاء بالػعػد التي 
 (.2017 تقجميا السؤسدة لمسدتفيجيغ )حامج كآخخكف،

 

كتعتبخ ثقة السدتفيجيغ حجخ الأساس في بشاء العلبقات بيغ السؤسدة كالسدتفيجيغ مغ خجماتيا، فيي 
جػىخ العلبقات التبادلية كالجعامة الأساسية التي لا يسكغ لأؼ علبقة أف تدتسخ بجكنيا. كتُعج الثقة 

خجماتيا، حيث تديع في تعديد عشرخًا ضخكريًا لمعلبقات شػيمة الأمج بيغ السؤسدة كالسدتفيجيغ مغ 
كلائيع. حيث أف السدتفيج الحؼ يذعخ بالثقة تجاه السؤسدة يكػف أكثخ كلاءً كالتدامًا بيا، مسا يجعل 

(. 2022لتداـ ككلاء السدتفيجيغ تجاه مؤسداتيع )عبج العديد، إالثقة عاملًب حاسسًا كقػيًا في تحديغ 
الفخد كقجرتو عمى الػفاء بػعػده، كتدتشج تقييسات الثقة إلى كتُعج الثقة خاصية متغيخة تعتسج عمى نداىة 

دكافع كسمػكيات الأفخاد، كلحلظ تختمف الثقة مغ شخز لآخخ بشاءً عمى الؿيع كالسعاييخ التي يحسميا 
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كسا تشصػؼ الثقة عمى ثلبثة أركاف رئيدية إمكانية تػقع ردكد أفعاؿ الصخؼ الآخخ، كإمكانية  .كل فخد
 (.2017لصخؼ الآخخ، كإمكانية الاعتساد الكامل عمى الصخؼ الآخخ )شو ومحمد، الاعتساد عمى ا

 

 مفيهم ثقة السدتفيجين:. 2.2.2
 

ثقة السدتفيجيغ ىي حالة نفدية تترل بقجرة الذخز عمى الاعتساد عمى السؤسدة كذخيظ لمتعاكف، 
بخ الثقة مجسػعة مغ (. كتُعت2019كتتأثخ بعجة عػامل مشيا العصف، الشداىة، كالكفاءة )زيجاف، 

التػقعات السذتخكة بيغ الأشخاؼ، يتع الشطخ إلييا بعج الاتفاؽ عمى أنيا عقج نفدي غيخ مكتػب، يدتشج 
إلى الالتداـ الدمػكي كالعقمي. يؤدؼ ىحا الاتفاؽ الشفدي إلى نذػء ثقة متبادلة تحكع العلبقة الإلكتخكنية 

بيشيسا. عمى الخغع مغ أف ىحا العقج الشفدي غيخ  بيغ الأشخاؼ، كسا تؤثخ عمى التعاملبت اليػمية
مكتػب كغيخ ممدـ قانػنيًا، إلا أنو يعتبخ الأساس كالسعيار الػحيج في تحجيج نػعية كشبيعة العلبقة 

(. كىي الاعتساد أك الذعػر أك التػقع نحػ شخيظ 2019الإلكتخكنية بيغ الصخفيغ )بخداع كبايخ، 
(. كتعتسج ثقة السدتفيج عمى مجػ شعػره 2020تو كمػثػقيتو )تباؿ، التبادؿ، كالتي تشبع مغ مجػ خبخ 

بالأماف كالسرجاؾية في الػفاء بالػعػد التي يقجميا السػضفػف، كىحا أحج أىع عػامل نجاح السؤسدة 
(. كىي تعبخ عغ مجسػعة مغ العلبقات تيجؼ إلى التفاعل شػيل الأمج كتػليج تأثيخ 2020)بيلبمي، 

(. كىي إحداس بالأماف يشذأ لجػ السدتفيج تجاه العلبمة التجارية نتيجة لاعتقاده 2021متبادؿ )نياؿ، 
(. كىي درجة الاعتقاد لجػ 2021بأنيا مػثػقة كمدؤكلة عغ مرالحو كاىتساماتو )ججؼ كبدك، 

السدتفيج بأف السؤسدة تيتع بخعايتو كتتعامل برجؽ، دكف أف تطيخ سمػكًا انتيازيًا، حيث تدعى 
كتعبخ عغ الأفكار، السذاعخ، العػاشف، أك  .(2023سشفعة الستبادلة بذكل عادؿ )محمدؼ،لتحقيق ال

 (.2023الدمػكيات التي يحسميا السدتفيجيغ تجاه مشتجات أك خجمات السؤسدة )الخدرجي آخخكف، 
 

( فيخػ أف الثقة ىي السشاخ الحؼ يذعخ مغ خلبلو السدتفيجيغ بسذاعخ متبادلة مغ 2020أما ناصخ )
ؼء كالقبػؿ. كسا أنيا تتعمق بالإيساف العاـ كالثقة بشػعية ككفاءة أفخاد معيشيغ مثل العامميغ، الج

كالسشطسات، كالإدارة العميا، كالخغبة في الاعتساد عمييع بشاءً عمى ترخفاتيع الستػقعة، بالإضافة إلى 
بأنيا "عشرخ أساسي  كتعخؼ ثقة السدتفيجيغ .عجـ الحاجة لسخاؾبة أك متابعة سمػكيع في ىحا الرجد

لبشاء أؼ علبقة تبادؿ بيغ شخفيغ )السدتفيج كالسؤسدة(، حيث تسشح شعػرًا بالأماف ناتجًا عغ تجارب 
سابقة أك تػصيات الآخخيغ. ىحا الذعػر يؤدؼ إلى رغبة كتػقع السدتفيجيغ بأف السؤسدة يسكغ 

ى سخية تعاملبتيا، مسا يداىع في الاعتساد عمييا لتمبية احتياجاتو، كأنيا تفي بػعػدىا، كتحافع عم
 ، (. كثقة 2020تقميل حالة عجـ اليقيغ، خاصة ؼيسا يتعمق بالسشتجات غيخ السمسػسة" )مصخ كسػـ

السدتفيجيغ ىي الذعػر بسرجاؾية السؤسدة كقجرتيا عمى الػفاء بالتداماتيا تجاه عسلبئيا. إنيا قشاعة 
يذعخه بالأماف بأف السؤسدة قادرة عمى تمبية السدتفيج بسقجـ الخجمة، أك مػضف السبيعات، مسا 
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(. كسا يسكغ التعبيخ عشيا بالرػرة 2021متصمباتو، كيعدز رضاه كيػلج لجيو الػلاء )الصائي كالعسيجؼ، 
الإيجابية التي يكػّنيا السدتفيج عغ مشطسة معيشة بشاءً عمى السػاقف كالتجارب التي يسخ بيا )مديب 

 (. 2022كخميل، 
 

 :(2018يجيغ تختبط بخاصيتيغ أساسيتيغ )مدكزؼ، كثقة السدتف
 

  الخاصية السػضػعية: تتعمق بالكفاءات التقشية لمسدتفيج التي تسكشو مغ تحقيق تػقعاتو أثشاء
 .التعامل مع الجية السخترة، سػاء أثشاء عسميات التبادؿ أك تقجيع الخجمات

 ة الػثيقة التي يذعخكف بيا، خاصة إذا الخاصية الحاتية: تتعمق بشطخة السدتفيجيغ لمسشطسة كالعلبق
كانػا مدتفيجيغ دائسيغ. إذا شعخكا بعجـ الثقة أك عجـ الاىتساـ مغ جانب السؤسدة، فديطيخكف 
حالة عجـ الاشسئشاف، بيشسا إذا كانػا يذعخكف بالخاحة كالرجؽ مع الذخز الحؼ يتعاممػف معو، 

 .فإنيع سيطيخكف إعادة الاشتخاؾ ؼيو
 

 ( الى العجيج مغ الخرائز التي تتجمى ثقة السدتفيجف مغ خلبليا كىي: 2023كأشار محمدؼ )
 

 :يشذأ الخصخ مغ احتساؿ أف يمجأ أحج أشخاؼ التبادؿ إلى الدمػؾ الانتيازؼ، حيث تدسح  الخصخ
 .الثقة بتقميل ىحا الخصخ

 :در شخز بسشح تذيخ إلى الثقة الستبادلة بيغ مانح الثقة كالصخؼ السػثػؽ بو. إذا با الاعتسادية
 .الثقة لآخخ، يسكغ لمصخؼ الآخخ أف يفي بيحه الثقة أك يخػنيا

 :الثقة تُبشى عمى تػقعات معيشة بذأف سمػؾ الآخخيغ، مسا يجعل الصخؼ الػاثق عخضة  التعخض
 .لترخفات الصخؼ الحؼ كضع ؼيو الثقة

 

كقجرتيا السؤسدة كفاءة  كثقة السدتفيجيغ تتدع بعجد مغ الخرائز السسيدة، إذ تتذكل مغ خلبؿ تفاعل
نفديا. السؤسدة عمى تقجيع الخجمات بكفاءة، بالإضافة إلى اىتساميا بسرالح السدتفيج ككحلظ مرالح 

كسا أف الثقة تعتسج عمى مبجأ الاعتسادية عمى الذخيظ كالاقتشاع بسرجاقيتو كاستقامتو. حيث تعج الثقة 
غ، حيث تتختب عمييا سمػكيات إيجابية مغ عشرخًا حيػيًا في الحفاظ عمى علبقات مثسخة لمصخفي

 (.2023الحسيج،  )عبج السؤسدةالسدتفيج تجاه الخجمات التي تقجميا 
 

كعميو، يسكغ القػؿ بأف ثقة السدتفيجيغ ىي الخكيدة الأساسية التي تبشي عمييا السؤسدات علبقاتيا مع 
تيا كتقجـ خجماتيا بجػدة عالية بأف السؤسدة تمتدـ بتعيجاالسدتفيجيغ جسيػرىا، كتعكذ مجػ اعتقاد 

تيتع بسرالحو كتفي بػعػدىا، سػاء  السؤسدةبأف السدتفيج كبأمانة. تتحقق ىحه الثقة عشجما يذعخ 
كاف ذلظ مغ خلبؿ تػفيخ مشتجات متدقة مع تػقعاتو أك تقجيع دعع فشي مػثػؽ كسخيع الاستجابة. كسا 
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باشخة، بل تتذكل مغ خلبؿ سسعة السؤسدة في قصاع أف الثقة لا تُبشى فقط عمى التجخبة الإيجابية الس
عسميا، الذفاؼية في التعامل، كالالتداـ بسعاييخ الأماف كالخرػصية. عشجما تشجح السؤسدة في كدب 
ثقة السدتفيجيغ، فإنيا لا تزسغ كلاءىع فحدب، بل تفتح الباب أماـ بشاء علبقات شػيمة الأمج تدتشج 

 .اد الستدايجإلى الاحتخاـ الستبادؿ كالاعتس
 

 أىسية ثقة السدتفيجين:. 3.2.2
 

إف مذاعخ الثقة تؤدؼ إلى تحقيق فػائج ممسػسة، مثل الانصباع الإيجابي عغ السؤسدة، مسا يعدز 
شعػر السدتفيجيغ بالثقة في الخجمات السقجمة. ىحه الثقة تذجع السدتفيجيغ عمى إعادة الذخاء كتعتبخ 

لسؤسدة. كسا أف الالتداـ بالشداىة كالذفاؼية تجاه خجمات السؤسدة دافعاً للبستسخار في التعامل مع ا
 .يعدز العلبقة بيغ السؤسدة كالسدتفيجيغ، مسا يؤدؼ إلى زيادة الػلاء كتعديد العلبقات شػيمة الأمج

كتمعب الثقة دكراً حاسساً في تقميل مخاشخ الدمػكيات الدمبية مثل الاحتياؿ. كسا أف الحفاظ عمى الثقة 
مغ العػامل الأساسية التي تؤثخ عمى قخارات شخاء الخجمات، حيث تُعتبخ الثقة كاحجة مغ العػامل يُعج 

كأىسية الثقة في العلبقات بيغ  .السحػرية التي تجفع السدتفيجيغ إلى اتخاذ قخارات الذخاء كالػلاء لمسشطسة
ى تحديغ تجخبة السدتفيجيغ السدتفيجيغ كالسشطسات لا تقترخ عمى الحفاظ عمى العلبقة، بل تتعجاىا إل

 (.2019كتعديد رضاىع، مسا يديع في تحقيق نجاح مدتجاـ لمسشطسة )لحدغ، 
 

 ( فإف ثقة السدتفيجيغ تبخز أىسيتيا في بعجيغ:2023كمغ كجية نطخ محمدؼ )
 

 :تبخز أىسية الثقة في تحقيق الشجاح السدتجاـ، حيث يسكغ لمسؤسدة مغ خلبؿ  بالشدبة لمسؤسدة
السدتفيجيغ معخفة ما ىػ جيج أك سيئ في الخجمات التي تقجميا. كتعسل الثقة عمى  التعاكف مع

 .تعديد الػلاء مغ جانب السدتفيجيغ
 :لا يخغب السدتفيج في تغييخ السؤسدة التي اعتاد عمى التعامل معيا كالانتقاؿ  بالشدبة لمسدتفيجيغ

كثخ قجرة عمى معخفة إلى مشافذ آخخ بذكل متكخر. فسع مخكر الػقت، تربح السؤسدة أ
احتياجاتو كتمبيتيا. كعشجما يذعخ السدتفيج بالسرجاؾية كالأمانة كالحخص مغ قبل ىحه السؤسدة، 
فإنو مغ الصبيعي أف يسشحيا كامل الثقة لتمبية احتياجاتو كمتصمباتو بجلًا مغ المجػء إلى مؤسدات 

 .أخخػ، كسيعػد إلييا عشج الذعػر بأؼ احتياج
 

تػفخ شعػرًا بالارتياح في ( إلى أف أىسية ثقة السدتفيجيغ تتجمى في 2021محمداتشي )كيذيخ حدايشية و
العسل كاتخاذ القخارات، كسا انيا تداىع في جعل علبقة التبادؿ مع الذخيظ شػيمة الأمج كمدتجامة، كسا 

السخاشخ، كتُعج الثقة مفتاح نجاح العلبقات التجارية، خاصة في الحالات التي تتدع بجرجة عالية مغ 
بالاضافة الى أف الفائجة الخئيدية مغ الثقة ىي تعديد كلاء  .حيث يسكغ اعتبارىا بسثابة شبكة أماف
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كنطخًا لأف الخجمة لا يسكغ تقييسيا قبل الانتفاع  .السدتفيجيغ، مسا يؤدؼ إلى بشاء علبقة شػيمة الأمج
 .الفعمي، فإف الثقة تربح عامل قخار ذك ؾيسة

 

ثقة السدتفيجيغ تعج عشرخًا حاسسًا في نجاح أؼ مؤسدة، حيث تؤثخ بذكل  كيتزح مسا سبق أف
مباشخ عمى مدتػػ كلاء السدتفيجيغ كاستسخارىع في التعامل مع السؤسدة. عشجما يثق السدتفيجيغ في 
مؤسدة ما، يربحػف أكثخ استعجادًا لمعػدة كالتعامل معيا مخارًا، مسا يعدز مغ استقخار الإيخادات 

تكمفة اكتداب مدتفيجيغ ججد. الثقة تؤدؼ أيزًا إلى تعديد الدسعة الإيجابية لمسؤسدة، مسا كيقمل مغ 
يجعميا أكثخ جاذبية لمسدتفيجيغ السحتسميغ كيداىع في تحديغ مػقعيا التشافدي في الدػؽ. كتداعج 

مع في بشاء علبقات شػيمة الأمج مع السدتفيجيغ، حيث يذعخكف بالخاحة كالاشسئشاف في التعامل 
في تقميل الذكاكػ كالاضصخابات،  كالسداىسةالسؤسدة، مسا يعدز مغ فخص تمقييع لخجمات إضاؼية. 

حيث يكػف السدتفيجيغ أكثخ تفيسًا كمخكنة في مػاجية أؼ مذكلبت قج تشذأ. كتعتبخ الثقة قاعجة 
 .ر في السؤسدةأساسية لبشاء علبقة إيجابية كمدتجامة مع السدتفيجيغ، تديع في تعديد الشسػ كالابتكا

 

 ترشيفات ثقة السدتفيجين:. 4.2.2
 

 :( أربعة ترشيفات لثقة السدتفيجيغ كأبعادىحه الترشيفات عمى الشحػ التالي2023حجد شػابية كعخافة )
 

 السيل لمثقة: يتكػف مغ بعجيغ ىسا الإيساف بالإندانية كالسػقف الثقة. 
 :غ عادةً ما يكػنػف أكفاء، أمشاء، أخيار، يعشي أف الفخد يفتخض أف الآخخي الإيساف بالإندانية

 .كمتػقعيغ
 :يعشي أف الفخد يعتقج أنو سيحقق نتائج أفزل مغ خلبؿ التعامل مع الشاس كسا لػ  السػقف الثقة

 .كانػا ذكؼ نػايا حدشة كمرجاؾية كمػثػؽ بيع
 

 :تذسل بعجيغ ىسا الزساف الييكمي كالصبيعة السػقؽية الثقة السدتشجة لمسؤسدة. 
 يعشي أف الفخد يعتقج أف اليياكل الػاؾية أك الحامية )مثل الزسانات، العقػد،  اف الييكمي:الزس

المػائح، الػعػد، الانتساء إلى القانػف، العسميات أك الإجخاءات( السصبقة تؤدؼ إلى الشجاح في 
 .السػقف

 :دؼ إلى الشجاحتعشي أف الفخد يعتقج أف السػقف الحالي شبيعي أك مفزل أك يؤ  الصبيعة السػقؽية. 
 

 :تذسل أربعة اعتقادات الاعتقادات السختبصة بالثقة: 
 :تعشي أف الفخد يعتقج أف الصخؼ الآخخ يبخـ الاتفاؾيات بحدغ نية، يقػؿ الحؿيقة، يترخؼ  الأمانة

 .بأمانة، يحقق الػعػد كيػفي بيا
 :أداء ما يحتاجو الفخدتعشي أف الفخد يعتقج أف الصخؼ الآخخ لجيو القجرة عمى  القجرة أك الكفاءة. 
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 :يعشي أف الفخد يعتقج أف الصخؼ الآخخ يعتشي بسرمحتو كيترخؼ كفقًا لسرالحو كاىتساماتو الشفع. 
 :تعشي أف الفخد يعتقج أف أفعاؿ الصخؼ الآخخ )جيجة أك سيئة( متدقة بجرجة  التػقعية أك التشبؤية

 .كاؼية ليتػقعيا في مػقف معيغ
 

 :تذسل بعجيغ ىسا الخغبة للبعتساد كالاحتساؿ الذخري للبعتساد الشػايا السختبصة بالثقة. 
 :تعشي أف الفخد يكػف راغبًا إراديًا في جعل نفدو عخضة لصخؼ آخخ في مػقف ما  الخغبة للبعتساد

 .مغ خلبؿ الاعتساد عميو
 :عمى  يذيخ إلى مجػ تػقع الفخد أك التشبؤ بأنَّو سيتعيغ عميو الاعتساد الاحتساؿ الذخري للبعتساد

 .الصخؼ الآخخ
 

 :( ثقة السدتفيجيغ إلى نػعيغ2022بيشسا قدع سميساف )
 

 :تتعمق بالخبخة التخاكسية التي يكػّنيا السدتفيجيغ عغ السؤسدة مغ خلبؿ ملبحطة  الثقة السعخؼية
 .مشتجاتيا كسؤاليع عغ سسعتيا بيغ السؤسدات السساثمة

 :خؼية، كىي تتكػف بشاءً عمى درجة الاىتساـ كالعشاية تشذأ كخد فعل تمقائي لمثقة السع الثقة العاشؽية
 .التي تسشحيا الذخكات لعسلبئيا

 

 العهامل السؤثخة عمى ثقة السدتفيجين:. 5.2.2
 

 (:2018ىشاؾ العجيج مغ العػامل السؤثخة عمى ثقة السدتفيجيغ أىسيا )مدكزؼ، 
 

 العػامل السختبصة بالسؤسدة: 
 :ختبصة بالسؤسدة التي يذعخ بيا الأفخاد مغ خلبؿ الرػرة ىي مجسػعة الؿيع الس سسعة السؤسدة

تذكل صمة عاشؽية بيغ السؤسدة كعسلبئيا، حيث تعكذ مجػ ثقة  كىيالتي يحسمػنيا عشيا. 
فقجاف الثقة في السؤسدة ل. الدسعة الجيجة تعدز الثقة، بيشسا الدسعة الديئة تؤدؼ فيياالسدتفيجيغ 

 .تؤدؼ أيزاً إلى تحديغ الأداء التذغيمي كالسالي لمسؤسدة كمشتجاتيا كخجماتيا. الدسعة الجيجة
 :تعكذ الاستثسارات التداـ السؤسدة بتعديد العلبقة مع الذخكاء  الاستثسارات الخاصة بالسؤسدة

 .مثل السدتفيجيغ كالسػرديغ. ىحه الاستثسارات تداىع في بشاء مرجاؾية السؤسدة كزيادة الثقة فييا
 :السؤسدة مؤشخاً لمثقة، حيث يجؿ عمى امتجادىا في الدػؽ كقجرتيا يعتبخ حجع  حجع السؤسدة

 .. كسا أف الأفخاد يسيمػف إلى الثقة في السؤسدات الكبيخةالسدتفيجيغعمى كدب ثقة 
 :يذيخ إلى سعي السؤسدة لتحقيق مرالحيا الخاصة مع احتساؿ كجػد  الدمػؾ الأناني لمسؤسدة

علبقة ثقة. يسكغ أف يطيخ الدمػؾ الأناني إما بذكل نية لخجاع الصخؼ الآخخ، مسا يرعب بشاء 
 .كاضح أك غيخ مباشخ مغ خلبؿ عجـ الػفاء بالالتدامات
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 :السعخفة الدابقة بيغ الأشخاؼ تعدز الثقة، حيث تػفخ أساساً لفيع  الخبخة السدبقة مع السؤسدة
، تبقى الثقة قػية سمػؾ الذخيظ كتداعج في بشاء علبقة شػيمة الأمج. حتى في حالات سػء التفاىع

 .إذا كانت ىشاؾ تجخبة سابقة إيجابية
 :كمسا زادت قػة السؤسدة كضغصيا عمى الذخكاء، كمسا قمت الثقة فييا. القػة  سمصة السؤسدة

 .التفاكضية أك أؼ شكل آخخ مغ القػة يسكغ أف يقمل مغ العلبقة الػثيقة بيغ الأشخاؼ
 

 العػامل السختبصة بسقجـ الخجمة: 
 إف القجرات العالية لسقجـ الخجمة، بسا في ذلظ الخبخة كالكفاءة في السجاؿ  الخجمة: قجرات مقجـ

 .كالسعخفة، تعدز الثقة لجػ السدتفيجيغ
 :كجػد تذابو في أسمػب الحياة كالاىتسامات بيغ مقجـ الخجمة  تساثل مقجـ الخجمة كالسدتفيج

قة تربح أكثخ شخرية كقػية عشجما كالسدتفيج يديج مغ فخص تصػيخ العلبقات كتعديد الثقة. العلب
 .يكػف ىشاؾ تصابق بيغ الأفكار كالأساليب

 :الثقة تختبط ليذ فقط بشية مقجـ الخجمة، كلكغ أيزاً بقجرتو عمى الػفاء  قجرة مقجـ الخجمة
 .بالالتدامات. السدتفيج يثق في مقجـ الخجمات بشاءً عمى قجرتو الفعمية عمى تحقيق الػعػد

 مجػ اىتساـ مقجـ الخجمة بالحفاظ عمى العلبقة كتصػيخىا، عبخ  الخجمة: سمػؾ كترخفات مقجـ
تبادؿ السعمػمات، كمػاكبة احتياجات السدتفيج، ككثافة العلبقة، كميا عػامل تؤثخ في مدتػػ ثقة 

 .السدشفيجيغ
 

 العػامل السختبصة بالسدتفيجيغ: 
 :شخط لتأسيديا. التعػد يعشي أف في التدػيق، التعػد ليذ مجخد مؤشخ عمى الثقة، كلكشو  التعػد

 .ترخفات الصخؼ الآخخ تتػافق مع التػقعات الدابقة، مسا يعدز الثقة
 :قجرة السدتفيج عمى كضع الثقة تعتسج عمى التجارب الدابقة كالسعتقجات  قابمية كضع الثقة

 .الذخرية
 :مسا زاد رضا ىشاؾ علبقة شخدية بيغ رضا السدتفيج عغ الخجمات كزيادة الثقة فييا. ك الخضا

 .السدتفيج، زادت ثقتو في الخجمات السقجمة
 

 العػامل السختبصة بالخجمات: 
 :تديج الخبخة الدابقة مع الخجمات مغ ثقة السدتفيج، حيث تؤدؼ  خبخات سابقة مع الخجمات

 .التجارب الإيجابية إلى تعديد الثقة
 :ػرة جيجة أك جػدة عالية، حيث السدتفيجيغ يسيمػف إلى الثقة في الخجمات التي تتستع بر الجػدة

 .أف ىحيغ العشرخيغ يعتبخاف مغ العػامل الأساسية في بشاء الثقة
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 العػامل السختبصة بالعلبقة: 
 :شػؿ مجة العلبقة بيغ الذخكاء يعدز الثقة، حيث أف الشجاح في تجاكز الرعػبات  مجة العلبقة

 .لالدابقة يجعل الذخكاء يتػقعػف سمػكاً إيجابياً في السدتقب
 :تػفيخ معمػمات كاضحة عغ الخجمات كزيادة التػاصل مع السدتفيجيغ يعدز  تبادؿ السعمػمات

 .الثقة
 :كجػد ميػلات أك ؾيع ثقاؼية، سياسية، أك ديشية مذتخكة بيغ الذخكاء يديج مغ  تبادؿ الؿيع السذتخكة

 .مدتػػ الثقة بيشيع
 

جرتيا عمى فيع احتياجاتو كرغباتو كالعسل كىشاؾ عجة عػامل تؤثخ عمى ثقة السدتفيج في السؤسدة كق
 (:2020عمى تعديدىا. يسكغ تقديع ىحه العػامل إلى ثلبث فئات، كىي كسا يمي )أحسج كرؤكؼ، 

 

 :لخجمة مثل صػرتيا، علبمتيا التجارية، معمػماتيا، كغيخىاخرائز اتذسل  العػامل السادية. 
 :حيث ةالديارات الآمش مػاقفلسطيخ، تتزسغ عػامل مثل مػقع السؤسدة، ا العػامل السعشػية ،

تُعتبخ ىحه العشاصخ ميسة في عسمية صشع القخار. كسا أف لبيئة السؤسدة تأثيخًا إيجابيًا عمى ثقة 
 .السدتفيج

 :تعتبخ الاترالات عاملًب ىامًا في زيادة ثقة السدتفيج. يجب أف تكػف الاترالات  الاترالات
تع بالتػاصل مع السدتفيج كالاستساع إلى شكػاه الخاصة بالسؤسدة كاضحة كصادقة، كأف تي

كالاستجابة ليا. الاترالات الجيجة تديع في بشاء علبقة تجارية قػية بيغ السؤسدة كالسدتفيج، 
 .كتعدز ثقة السدتفيج بالسؤسدة كالعامميغ فييا

 

 :( ؼيقدع العػامل التي تؤثخ عمى ثقة السدتفيجيغ إلى ما يمي2018أما السرخؼ )
 

 تذسل سسعة السؤسدة، استثساراتيا، حجسيا، الدمػؾ الأناني  ل السختبصة بالسؤسدة:العػام
 .لمسشطسة، الخبخة الدابقة مع السؤسدة، كمدتػػ الخضا

 :تتزسغ قجرات كإمكانيات السؤسدة، التػافق بيغ  العػامل السختبصة بكادر العسل في السؤسدة
، قجرة كادر العسل، كسمػكياتو أشخاؼ العسل في السؤسدة، خرائز كشخرية كادر العسل

 .كعلبقاتو
 :مثل التعػد كمدتػػ الخضا العػامل السختبصة بالسدتفيجيغ. 
 :تذسل الخبخات الدابقة مع السؤسدة، كجػدة الخجمات أك صػرة  العػامل السختبصة بالخجمة السقجمة

 .العلبمة التجارية
 :ذسل مجة العلبقة، تبادؿ السعمػمات ت العػامل السختبصة بالعلبقة بيغ أشخاؼ العسل في السؤسدة

 .كالاترالات، كتبادؿ الؿيع السذتخكة
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كيسكغ القػؿ أف ثقة السدتفيجيغ ىي حجخ الداكية في أؼ علبقة تجارية ناجحة، كيتذكل ىحا الذعػر 
مغ مجسػعة مغ العػامل التي تتجاخل بصخؽ معقجة. كتخػ الباحثة أف سسعة السؤسدة تمعب دكرًا 

يد الثقة؛ فالسؤسدات التي تتستع بدسعة جيجة تبشي قاعجة قػية مغ السدتفيجيغ، حيث محػريًا في تعد 
يختبط نجاحيا بكفاءتيا كجػدتيا في تقجيع الخجمة. مغ جية أخخػ، الاستثسارات التي تقػـ بيا 
السؤسدة في تحديغ خجماتيا كتعديد علبقاتيا تطيخ التداميا الحؿيقي تجاه السدتفيجيغ مغ خجماتيا، 

كحلظ، الجػدة كالخبخة الدابقة تمعباف دكرًا لا يسكغ تجاىميسا في بشاء الثقة.  .ا يعدز مرجاقيتيامس
السدتفيجيغ يسيمػف إلى الثقة في السؤسدات التي تمبّي احتياجاتيع بذكل يتجاكز تػقعاتيع، كيطيخ فييا 

سػضفيغ كاىتساميع بتمبية السػضفيغ قجراتيع الفعمية في الػفاء بالػعػد. كتعتبخ الباحثة أف سمػؾ ال
احتياجات السدتفيجيغ بذكل دائع كالتػاصل الذفاؼ يمعباف دكرًا أساسيًا في تخسيخ الثقة. عشجما تكػف 
ىشاؾ شفاؼية في التعامل كاىتساـ حؿيقي مغ قبل السؤسدة، فإف ذلظ يعدز الذعػر بالثقة كالػلاء لجػ 

فقط عمى الكفاءة الفشية، بل عمى القجرة عمى التػاصل السدتفيجيغ. لحا، تخػ الباحثة أف الثقة لا تبشى 
 .بفعالية كتقجيع تجخبة مدتفيجيغ متسيدة

 

 ( إلى أف الثقة تتكػف مغ ثلبثة عشاصخ أساسية كىي:2019بيشسا يذيخ لحدغ )
 
 :تعكذ قجرة السؤسدة عمى تشفيح السياـ كالػفاء بالتداماتيا بذكل فعاؿ الكفاءة. 
 :برجؽ كأمانة، دكف السبالغة في التخكيد عمى السدتفيجيغ اـ السؤسدة بخجمة تذيخ إلى التد  الإرادة

 .الخبح عمى حداب تقجيع خجمات متسيدة
 :تعبخ عغ التداـ السؤسدة بسجسػعة مغ السبادغ كالأخلبؾيات التي تزسغ الذفاؼية كالرجؽ  الشداىة

 .في التعامل
 

تػقع احتياجات ( ب2023امخؼ كآخخكف )كتتسثل شخؽ تعديد ثقة السدتفيجيغ كسا أشار الييا الع
كالاعتخاؼ بالأخصاء كالتعامل معيا بججية، كالتحمي بالػضػح  .السدتفيجيغ مدبقًا كتمبية تػقعاتيع

كالذفاؼية في التعامل مع السدتفيجيغ، كمذاركة تجارب السدتفيجيغ كالاعتخاؼ بسلبحطاتيع، كتدييل 
 .عاشف كالاىتساـ الحؿيقي بالسدتفيجتجخبة الذخاء لتكػف أكثخ سلبسة، كإضيار الت

 
( إلى شخؽ أخخػ لتعديد الثقة تتسثل في التشبؤ باحتياجات السدتفيجيغ 2020كيذيخ مصخ كسػـ )

كتمبية متصمباتيع بسا يتػافق مع تػقعاتيع، كالاستساع إلى ملبحطات السدتفيجيغ كتصبيقيا عسميًا، 
قدع خاص لخجمة السدتفيجيغ لزساف تقجيع خجمة مغ خلبؿ إنذاء السدتفيجيغ كالتػاصل السدتسخ مع 

  .لتعديد ثقتيع، مثل تيشئتيع بالسشاسبات السختمفةالسدتفيجيغ سخيعة كفعّالة، كبشاء علبقات قػية مع 



  37   

 

كليذ ىشاؾ ضساف بأف السدتفيج سيذعخ بالثقة بشاءً عمى تجخبة كاحجة فقط، لأف ذلظ لا يزسغ أف 
. لحلظ، مغ الزخكرؼ السؤسدةادلًا بشاءً عمى التعامل الأكؿ مع معقػلة أك أف حكسو يكػف ع وتػقعات

عخض أبعاد الثقة كفقاً للؤدبيات كالجراسات التي استشج إلييا الباحثػف، خاصة عشج فيع شبيعة عسل 
كتطل صعػبة تحجيج أبعاد الثقة قائسة، لأنيا مفيػـ إدراكي كغيخ ممسػس،  .مػاقع التدػؽ الإلكتخكني

يا بشاءً عمى الجراسات السختمفة. العجيج مغ الباحثيغ كالكتاب حاكلػا تحجيج أبعاد ثقة كقج يختمف ؾياس
 (. 2023السدتفيجيغ مغ كجيات نطخ متعجدة كأشمقػا عمييا مدسيات مختمفة )العامخؼ كآخخكف، 

 

سدة كمغ كجية نطخ الباحثة فإف تعديد ثقة السدتفيج ىػ عسمية مدتسخة تتصمب اىتساماً دؾيقاً مغ السؤ 
يجب عمى السؤسدة أف تبشي علبقات قػية مبشية  لحافي كل جانب مغ جػانب تعامميا مع السدتفيجيغ. 

تمتدـ ، كأف عمى الذفاؼية كالسرجاؾية، مسا يداىع في خمق شعػر بالأماف كالاشسئشاف لجػ السدتفيجيغ
تحديغ جػدة الاستثسار في  ،السؤسدة بػعػدىا كتطيخ استجابة فعالة لاحتياجات السدتفيجيغ

يػفخ تقجيع تجخبة متكاممة  كساالسشتجات كالخجمات كالتػاصل مع السدتفيجيغ يعدز مغ ىحه الثقة. 
 .كمخررة ؾيسة مزافة تعدز مغ الػلاء كتجعع العلبقة شػيمة الأمج

 

 أبعاد ثقة السدتفيجين:.6.2.2
 

 :( تتجمى خسدة أبعاد لججارة الثقة ؼيسا يمي2023كيخػ محمدؼ )
 

 السدتفيجيغمجػ اىتساـ السؤسدة بسرالح عسلبئيا مغ كجية نطخ  :الإحداف. 
 :السدتفيجيغتػافق أىجاؼ السؤسدة كأفعاليا مع تػقعات  الشداىة. 
 :اتكالقجرة اللبزمة لتقجيع الخجم الكفاءةلمسؤسدة كجية تستمظ السدتفيجيغ رؤية  القجرة/الخبخة. 
 :تذاركيع نفذ الؿيعبأف السؤسدة السدتفيجيغ اعتقاد  الؿيع السذتخكة. 
 :فعالية كجػدة تػاصل ما بيغ السؤسدة مع مدتفيجييا. الاترالات 
 

 ( فقج أضاؼ الأبعاد التالية:2021أما ججؼ كبدك )
 

  السدتفيجيغالسػثػؾية: تتعمق بالقجرة كالالتداـ بالحفاظ عمى الػعػد كتمبية احتياجات. 
 كالتي تيجؼ إلى تحقيق الفػائج كالخفاـية حتى الشية: تذسل الشػايا الحدشة تجاه العلبمة التجارية ،

 .عشج ضيػر عيػب في السشتج
 

 (:2024 كمغ بيغ أىع أبعاد ثقة السدتفيجيغ ما يمي )الذيخاني،
 

 :ىحا البعج أساسي لتحقيق الأبعاد الأخخػ. بشاء ثقة السدتفيج بالسؤسدة  ثقة السدتفيجيغ بالسؤسدة
في كدب ىحه الثقة، فإنيا تحرل عمى قاعجة مغ  ؤسدةالسقج يكػف صعبًا كمعقجًا، إذا نجحت 

 .السدتفيجيغ كاسعة كراسخة
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 :سمػؾ العامميغ كخرائريع ليسا تأثيخ كبيخ عمى رضا السدتفيجيغ. ىحه العلبقة  الثقة بالعامميغ
تعج مؤشخاً ىاماً في تػضيف الأفخاد كالاحتفاظ بيع. لحا، يشبغي عمى السؤسدات ترسيع بخامج 

 فيغ تداعجىع عمى أف يربحػا أكثخ كفاءة كججارة في تعامميع السيشي مع السدتفيجيغ.تجريب لمسػض
 

 ومن أىم أبعاد ثقة السدتفيجين التي تخكد عمييا ىحه الجراسة ما يمي:. 7.2.2
 

 السرجاقية:.1.7.2.2
 

لثقة تسثل أحج العػامل الخئيدية لتعديد ثقة السدتفيجيغ في الخجمة، حيث تعكذ مدتػػ ا السرجاؾية
كالشداىة التي يتحمى بيا مقجمػ الخجمات. يُشطخ إلى السرجاؾية عمى أنيا القجرة عمى تقجيع الػعػد 
كتشفيحىا برجؽ، مسا يعدز الثقة الستبادلة بيغ مقجـ الخجمة كالسدتفيج. كمسا كاف مقجـ الخجمة كاضحًا 

السقجمة. تعتبخ السرجاؾية كشفافًا في التعامل مع السدتفيجيغ، زادت ثقة السدتفيجيغ في الخجمة 
أساسية، لأنيا تقمل مغ الذكػؾ كتديج مغ الػلاء، حيث يذعخ السدتفيج أف الخجمة تُقجـ كفقًا لسعاييخ 

 (.2022أخلبؾية كميشية عالية، مسا يعدز العلبقة شػيمة الأمج بيغ الأشخاؼ )الدمسي،
 

لخجمات بذكل يتػافق مع التػقعات تتجدج في مجػ الالتداـ بالػعػد السقجمة لمسدتفيجيغ، كتقجيع ا
السعمشة. مرجاؾية الخجمة تعتسج عمى عجة عػامل، مشيا الذفاؼية في التعامل، الجػدة السدتسخة، 

عشجما يذعخ السدتفيجكف أف مقجـ الخجمة يمتدـ بالسػاعيج، كيتفاعل  .كالسرجاؾية في السعمػمات السقجمة
ا عمى تجخبتيع العامة كيديج مغ إحداسيع بالخضا. مع استفداراتيع برجؽ كدقة، يشعكذ ذلظ إيجابً 

علبكة عمى ذلظ، فإف السرجاؾية تعدز الػلاء لمسؤسدة، لأف السدتفيجيغ يسيمػف إلى العػدة إلى مدكدؼ 
كسا أف السرجاؾية تديع في تقميل السخاشخ  (.Shams et al.,2020)الخجمة الحيغ يثقػف بيع 

تكػف الخجمة صادقة كشفافة، تقل السخاكؼ السختبصة بجػدة  الستػقعة مغ قبل السدتفيجيغ. فعشجما
الخجمة، مسا يعدز الإحداس بالأماف. كلعل أبخز ما يعكذ مرجاؾية الخجمة ىػ قجرة السؤسدة عمى 
التعامل بفعالية مع الذكاكػ أك السذكلبت التي يػاجييا السدتفيجكف، حيث تطيخ مجػ التداميا بخضا 

 (.(Kumar & Polonsky, 2019السدتفيج كتحقيق تػقعاتو 
 

كمرجاؾية الخجمة تعتبخ أيزًا عاملًب حاسسًا في جحب مدتفيجيغ ججد مغ خلبؿ الدسعة الإيجابية 
كالتػصيات السبشية عمى تجارب كاقعية. السؤسدات التي تحافع عمى مرجاؾية خجماتيا تكػف قادرة 

اىع في الشسػ كالتػسع عمى السجػ عمى بشاء علبقات شػيمة الأمج كمتيشة مع مدتفيجييا، مسا يد
أحج الجػانب السيسة لسرجاؾية الخجمة ىػ الذفاؼية في التػاصل.  حيث أف (.Fan,2021)الصػيل 

يجب أف يتستع السدتفيجيغ بفيع كاضح لكل ما يتعمق بالخجمة أك السشتج، بجءًا مغ الذخكط كالزسانات 
الذفاؼية في ىحه الأمػر تداعج عمى بشاء ثقة  كصػلًا إلى التدعيخ كسياسات الاستخجاع أك الإصلبح.



  39   

 

شػيمة الأمج، حيث يذعخ السدتفيج أف مقجـ الخجمة يعسل لرالحو كليذ ضجه. عشجما تكػف 
السعمػمات السقجمة دؾيقة كصادقة، يقمل ذلظ مغ احتسالات حجكث مفاجآت غيخ مخغػبة، مسا يعدز 

ية الخجمة تتعمق بالاستسخارية في تقجيع كسا أف مرجاؾ (.Hussain et al., 2020)الخضا العاـ 
الجػدة. السدتفيجكف يتػقعػف أف يتمقػا نفذ السدتػػ العالي مغ الخجمة في كل مخة يتعاممػف فييا مع 
السؤسدة. فالتحبحب في الأداء أك تقجيع خجمة أقل مغ الستػقع يزخ بسرجاؾية السؤسدة. ليحا، تعج 

لتفاعل مع التغيخات الصارئة بدخعة ككفاءة أمخًا حاسساً السحافطة عمى مدتػػ ثابت مغ الجػدة كا
(Kang& Namkung, 2019.)  ٕ٘السرجاؾية عمى الاعتخاؼ بالخصأ. عشجما تعتخؼ ٔذُط

السؤسدات بأخصائيا كتعسل بدخعة عمى ترحيحيا، تدداد ثقة السدتفيجيغ. التعامل بذفاؼية مع 
صػرة السؤسدة كسكاف يعتسج عميو، حتى في  السذكلبت، كتقجيع الحمػؿ العادلة كالسخضية، يعدز

 (.Gupta et al., 2020)أصعب الطخكؼ 

 

 السيارة والخبخة:.2.7.2.2
 

السيارة كالخبخة تسثلبف عشرخيغ أساسييغ في بشاء ثقة السدتفيجيغ مغ الخجمات، حيث يعتسجاف عمى 
قػف بالسؤسدات أك الأفخاد قجرة مقجـ الخجمة عمى تشفيح السياـ بذكل متقغ كاحتخافي. السدتفيجكف يث

الحيغ يستمكػف سجلًب حافلًب بالإنجازات كالشجاحات في مجالات تخرريع، كذلظ لأف السيارة تعشي 
القجرة عمى التعامل مع التعقيجات كالتحجيات بصخيقة فعالة كسخيعة، بيشسا تعشي الخبخة التخاكسية عسق 

ياجات السدتفيجيغ كتمبية تػقعاتيع بذكل فػرؼ الفيع كالسعخفة التي تسكغ مقجـ الخجمة مغ تػقع احت
 (.Hasan& Chowdhury,2023)كملبئع 

 

السيارة تتجمى في كيؽية أداء كتقجيع الخجمة، فيي ليدت مجخد معخفة نطخية، بل تتصمب إتقاف الجػانب 
اتو العسمية بذكل متفػؽ. عشجما يخػ السدتفيج أف مقجـ الخجمة قادر عمى التعامل مع مذاكمو أك شمب

بكفاءة كسخعة، تتػلج لجيو ثقة بأف ىحا الذخز أك ىحه السؤسدة تستمظ القجرة عمى تقجيع الحمػؿ 
السشاسبة. ىحه السيارة يسكغ أف تطيخ في عجة أشكاؿ مثل: التعامل الاحتخافي مع الأدكات كالتقشيات 

خفة متعسقة بالقصاع. الحجيثة، استخجاـ أفزل السسارسات الرشاعية، أك تقجيع استذارات مبشية عمى مع
كمسا كاف مقجـ الخجمة أكثخ ميارة، كاف قادراً عمى تػفيخ تجخبة إيجابية لمسدتفيج، مسا يعدز مغ ثقتو 

مغ جية أخخػ، الخبخة تعج مكسلًب جػىخيًا لمسيارة،  (.Lu et al., 2020)كيديج مغ احتسالية كلائو 
بذكل استباقي. الخبخة الستخاكسة تسشح مقجـ لأنيا تسشح مقجـ الخجمة القجرة عمى معالجة السذكلبت 

الخجمة نطخة شاممة كأعسق حػؿ شبيعة الدػؽ كمتصمباتو، كتجعمو قادرًا عمى التكيف مع التغيخات 
الدخيعة التي قج تحجث. كسا تتيح الخبخة لسقجـ الخجمة فيع الأنساط الدمػكية السختمفة لمسدتفيجيغ، مسا 

اممة تمبي احتياجات السدتفيج بذكل دقيق. الخبخة الصػيمة في يسكشو مغ تقجيع حمػؿ مخررة كمتك
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السجاؿ تداعج عمى بشاء سسعة قػية في الدػؽ، حيث يعتبخىا السدتفيجكف مؤشخًا عمى الثبات 
 (.Erath et al., 2020)كالاعتسادية 

 

ات جػدة عشجما يجتسع عامل السيارة مع الخبخة، فإف مقجـ الخجمة يربح قادرًا عمى تقجيع خجمات ذ
عالية، تمبي تصمعات السدتفيجيغ كتعدز شعػرىع بالأماف كالثقة. السؤسدات التي تدتثسخ في تصػيخ 
ميارات كخبخات مػضفييا تحقق مدتػػ عاؿٍ مغ الخضا بيغ مدتفيجييا، لأنيع يجركػف أف لجييع فخيقًا 

السيارة كالخبخة في تقميل  مؤىلًب قادرًا عمى التعامل مع أؼ مػقف قج يصخأ. بالإضافة إلى ذلظ، تديع
الأخصاء كتحديغ كفاءة العسميات، مسا يعدز مغ الرػرة العامة لمسؤسدة كيديج مغ تشافديتيا 

(Burger et al., 2019.)  السيارة كالخبخة ىسا أساس الثقة الستبادلة بيغ مقجـ الخجمة كبالتالي فإف
لسعخفة العسمية كالتجخبة الػاسعة، تدداد ثقتو كالسدتفيج. عشجما يذعخ السدتفيج أف مقجـ الخجمة يستمظ ا

في جػدة الخجمة السقجمة، كىحا يشعكذ بذكل إيجابي عمى العلبقة بيغ الصخفيغ كيؤدؼ إلى تعديد 
 (.Heydari & Lai,2019)الػلاء السدتسخ 

 

 الدخية/ الامان.3.7.2.2
 

اختخاؽ البيانات أك تدخيب  الأماف كالدخية أصبح مصمبًا ضخكريًا في عرخ التحػؿ الخقسي، حيث أف
السعمػمات قج يؤدؼ إلى فقجاف الثقة في السؤسدة بذكل كامل. لحلظ، تعتسج السؤسدات الخائجة عمى 
أحجث أنطسة الأماف كالحساية لزساف حساية بيانات السدتفيجيغ مغ اليجسات الديبخانية أك الدخقة. 

مة لحساية بياناتو، مثل استخجاـ تقشيات عشجما يجرؾ السدتفيج أف مقجـ الخجمة يتخح إجخاءات صار 
التذفيخ الحجيثة كججراف الحساية الستصػرة، فإف ىحا يعدز شعػره بالأماف كيديج مغ رغبتو في التعامل 

الدخية كالأماف لا يقترخاف عمى الجانب التقشي فقط، ك  (.Bani Issa et al.,2020)مع ىحه الجية 
عمػمات داخل السؤسدة نفديا. السػضفػف السجربػف عمى احتخاـ بل يذسلبف أيزًا كيؽية التعامل مع الس

سخية السعمػمات كعجـ مذاركتيا مع أشخاؼ ثالثة غيخ مخػلة يعدزكف مغ مدتػػ الثقة. كحلظ، 
الدياسات الػاضحة كالسعمشة حػؿ كيؽية حساية البيانات كاستخجاميا تؤكج التداـ السؤسدة بحساية حقػؽ 

 ,Abukhait & Saleh)السخاكؼ الستعمقة بخرػصية السعمػمات  السدتفيجيغ، مسا يقمل مغ

2023.) 
 

عشجما تتػافخ الدخية كالأماف، يذعخ السدتفيجكف بالاشسئشاف بأف بياناتيع لغ يتع استخجاميا لأغخاض 
غيخ مذخكعة أك تعخضيع لمخصخ. ىحا الذعػر بالأماف يعدز الثقة في السؤسدة كيجعل السدفيج أكثخ 

التعامل معيا كتقجيع تػصيات إيجابية عشيا للآخخيغ. بالإضافة إلى ذلظ، الدخية كالأماف  ميلًب لتكخار
يعدزاف صػرة السؤسدة في الدػؽ كجية مػثػقة كمدتعجة لتحسل مدؤكلية حساية مرالح عسلبئيا 

(Aval et al.,2022.) الدخية كالأماف ىسا عشاصخ جػىخية لا غشى عشيا في تحقيق  كبالتالي فإف
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السدتفيجيغ، خاصة في العرخ الخقسي. السؤسدات التي تمتدـ بأعمى معاييخ الدخية كالأماف تجحب ثقة 
السدتفيجيغ كتحافع عمييع لفتخات شػيمة، مسا يداىع في تعديد سسعتيا كزيادة قجرتيا عمى السشافدة في 

 (.Adil & Winarsih, 2021)الدػؽ 
 

 التهاصل مع السدتفيجين:.4.7.2.2
 

السدتفيجيغ يعج أحج العػامل الأساسية التي تعدز ثقة السدتفيجيغ في الخجمات السقجمة، التػاصل مع 
حيث يُعتبخ قشاة حيػية لمتفاعل بيغ السؤسدات كالسدتفيجيغ. التػاصل الفعّاؿ يقػـ عمى الػضػح، 

ات التي الاستجابة الدخيعة، كالاحتخاـ الستبادؿ، مسا يخمق علبقة مبشية عمى الثقة كالتفاىع. السؤسد
تشجح في التػاصل بفعالية مع السدتفيجيغ تكػف قادرة عمى فيع احتياجاتيع كتػقعاتيع بذكل أفزل، 

أحج أىع جػانب ك  (.Juanamasta et al.,2019)مسا يديع في تحديغ مدتػػ الخجمة كزيادة الخضا 
أك السذكلبت التي  التػاصل مع السدتفيجيغ ىػ القجرة عمى الاستساع الجيج كالتفاعل مع الاستفدارات

قج يػاجييا السدتفيجكف. عشجما يذعخ السدتفيج بأف مؤسدتو أك مقجـ الخجمة يدتسع إلى ملبحطاتو 
كييتع بيا، تتعدز ثقتو في الجية السقجمة لمخجمة. الخدكد الدخيعة كالػاضحة عمى استفدارات 

ػاصل الاجتساعي، تذيخ إلى السدتفيجيغ، سػاء كانت عبخ البخيج الإلكتخكني، الياتف، أك كسائل الت
 (.Othman wt al.,2020)التداـ السؤسدة بتمبية احتياجات السدتفيجيغ في الػقت السشاسب 

 

التػاصل الفعّاؿ يتجاكز مجخد حل السذكلبت، بل يذسل أيزًا القجرة عمى تقجيع معمػمات دؾيقة كمفيجة 
كمتسكغ مغ السعمػمات اللبزمة لاتخاذ  حػؿ السشتجات أك الخجمات. السدتفيج يخيج أف يذعخ بأنو مصمع

قخارات مدتشيخة. عشجما تكػف السعمػمات السقجمة كاضحة، شفافة، كمحجثة، يعدز ذلظ ثقة السدتفيج 
كسا أف التػاصل الجيج يتزسغ  (.Lee & Lee,2020)كيقمل مغ احتسالات سػء الفيع أك الخلبفات 

مة، لمتأكج مغ رضاىع كللبستفدار عغ تجخبتيع. ىحه الستابعة السدتسخة مع السدتفيجيغ بعج تقجيع الخج
الخصػة تُطيخ التداـ السؤسدة بجػدة خجماتيا كحخصيا عمى التحديغ السدتسخ. في السقابل، يذعخ 

علبكة عمى ذلظ،  .السدتفيج بالتقجيخ، كىػ ما يديج مغ احتساؿ عػدتو لمتعامل مع السؤسدة مخة أخخػ 
مباقة في التعامل يمعب دكرًا كبيخًا في بشاء صػرة إيجابية عغ التػاصل السبشي عمى الاحتخاـ كال

السؤسدة. الصخيقة التي يتع بيا التػاصل، سػاء كاف ذلظ كجياً لػجو أك عبخ الإنتخنت، يجب أف 
 (.Succi et al.,2021)تعكذ ؾيع السؤسدة كاحتخافيتيا، مسا يعدز مغ سسعتيا بيغ السدتفيجيغ 

 

ذكل رابصًا قػيًا يعدز مغ الثقة بيغ السدتفيجيغ كمقجمي الخجمات. عشجما كالتػاصل مع السدتفيجيغ ي
يتع التػاصل بفعالية، تتحػؿ العلبقة إلى شخاكة تقػـ عمى الفيع الستبادؿ كالالتداـ بالجػدة، مسا يؤدؼ 
إلى زيادة الػلاء كتػصية السدتفيجيغ بالجية السقجمة لمخجمة للؤخخيغ، كبالتالي تحقيق نجاح شػيل 

 (.Jiang et al.,2022)الأمج لمسؤسدة 
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كمغ خلبؿ استعخاض أبعاد ثقة السدتفيجيغ بذكل عاـ، تخػ الباحثة أف ىحه الأبعاد تتجاخل بذكل كثيق 
كتؤثخ بذكل كبيخ عمى العلبقة بيغ السدتفيجيغ كالسؤسدة. الإحداف كالسرجاؾية كالشداىة كالدخية 

الخبخة عمى تمبية احتياجات السدتفيجيغ تمعب دكراً أساسيًا في كالاماف كالتػاصل مع السدتفيجيغ كالقجرة ك 
بشاء الثقة، حيث أف اىتساـ السؤسدة بسرالح السدتفيجيغ كنداىتيا في تمبية تػقعاتيع يعدز مغ مدتػػ 

  .الثقة التي يزعيا السدتفيجيغ فييا
 

 :الفمدطيشية السبحث الثالث: مؤسدة السهاصفات والسقاييذ
 

 . مقجمة:1.3.2
 

بقخار مغ الخئيذ الخاحل ياسخ عخفات )أبػ  1994تأسدت مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ في عاـ 
. 2000لدشة  6كفقًا لقانػف السػاصفات كالسقاييذ رقع  1997عسار(، كبجأت عسميا رسسيًا في عاـ 

يغ تتستع السؤسدة باستقلبؿ مالي كإدارؼ، كتعج الجية الػششية السدؤكلة عغ السػاصفات في فمدص
كنقصة الاتراؿ مع البشية التحتية العالسية لمجػدة. يتسثل دكرىا في تعديد القجرة التشافدية لمسشتج 
الفمدصيشي، كتدييل التجارة، كالسداىسة في حساية صحة كسلبمة السدتيمظ كالبيئة، إضافةً إلى تسثيل 

د السػاصفات الفمدصيشية فمدصيغ بتسيد في الشطاـ الجكلي لمسػاصفات كالسقاييذ. تذسل مياميا إعجا
الستػائسة دكلياً، كتقجيع خجمات الفحز كالتفتير كالؿياس )الستخكلػجيا(، كمشح شيادات كعلبمات 

يخأس مجمذ إدارة السؤسدة كزيخ الاقتراد الػششي، كيعسل رئيذ الاتحاد العاـ لمرشاعات  .السصابقة
صاعيغ الخاص كالعاـ، إلى جانب الفمدصيشية كشائب لو، كيزع السجمذ عذخة أعزاء يسثمػف الق

السؤسدات الأكاديسية. تجيخ السؤسدة إدارة عامة يخأسيا السجيخ العاـ بسػجب القانػف )السػقع 
 الالكتخكني لسؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية(.

 

 .أىجاف السؤسدة:2.3.2
 

  :تدعى السؤسدة إلى تحقيق الأىجاؼ التالية
 

 اييذ مبشية عمى أسذ عمسية حجيثة تتساشى مع التصػرات العمسية في اعتساد أنطسة مػاصفات كمق
 .مجالات السػاصفات كالسقاييذ كضبط الجػدة

  السداىسة في حساية صحة السدتيمظ كسلبمتو الاقترادية كالبيئية مغ خلبؿ اعتساد السػاصفات
 .كالسقاييذ الفمدصيشية كمشح شيادات كعلبمات السصابقة

  كخصط التشسية الاقترادية، كالسداىسة في تأىيل كتصػيخ الرشاعة بالتعاكف دعع الاقتراد الػششي
 )قانػف مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية( .مع السؤسدات السخترة في فمدصيغ
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 .ميام السؤسدة:3.3.2
 

، كالحؼ حجد مياميا 2000( لدشة 6يشطع عسميا قانػف السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية رقع )
 اصتيا التالية:كاختر

 

  إعجاد كاعتساد السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية لمدمع كالسػاد كالخجمات كغيخىا، بالإضافة إلى
 .مخاجعتيا، تعجيميا، استبجاليا، كنذخىا، مع استثشاء الأدكية البذخية كالبيصخية كالصعػـ كالأمراؿ

 كضع نطاـ كششي لمؿياس. 
 عايخة أدكات الؿياس كضبصياتػحيج كسائل كشخؽ الؿياس كتصػيخىا، كم. 
 مشح علبمات كشيادات السصابقة التي يقخىا السجمذ. 
 اعتساد مخاجع الؿياس الأساسية الػششية لسعايخة أدكات الؿياس لجمغيا أك ختسيا. 
  اعتساد مختبخات الفحز كالاختبار كمختبخات السعايخة السؤىمة كالستخررة في إجخاء الفحػص

 .ى الدمع كالسػاد لتصبيق السػاصفات كالسقاييذكالتحاليل كالاختبارات عم
 اعتساد بصاقات البياف الخاصة بالدمع. 
  التعاكف مع السؤسدات السحمية، بسا في ذلظ الجيات الحكػمية كالسؤسدات العمسية، لتحقيق أىجاؼ

 .السؤسدة كالؿياـ بسياميا كصلبحياتيا
 بار السعتسجة في مجالات السػاصفات دعع كتذجيع الجراسات كالأبحاث في مختبخات الفحز كالاخت

 كالسقاييذ كضبط الجػدة، بالإضافة إلى عقج الجكرات التجريبية ذات الرمة بسجالات اختراصيا. 
  إبخاـ اتفاؾيات مع السؤسدات كالييئات العخبية كالإقميسية كالجكلية للبعتخاؼ الستبادؿ بعلبمات

لكذف السدبق كالسدتسخ عمى الدمع كالسػاد كشيادات السصابقة، مع تزسيغ الاتفاقات إجخاءات ا
 .السذسػلة لزساف مصابقتيا لمسعاييخ كالذخكط الفشية السعتسجة

  التعاكف كالتشديق مع السؤسدات كالسشطسات العخبية كالإقميسية كالجكلية العاممة في مجاؿ
 .السػاصفات كالسقاييذ، أك الانتداب إلييا

 صفات كالسقاييذ الرادرة عغ السؤسدة كعغ السشطسات نذخ كتػزيع السصبػعات الستعمقة بالسػا
 .العخبية كالإقميسية كالجكلية

 

أشمقت مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية مجسػعة كاسعة مغ الخجمات الإلكتخكنية تذسل ك 
مجالات التػصيف، الفحز، السصابقة، مشح الذيادات، كالتجقيق، كذلظ ضسغ إشار مذخكع تحجيث 

تية لمجػدة، الحؼ تع تسػيمو مغ الاتحاد الأكركبي. تتيح ىحه الخجمات لمسدتفيجيغ الػصػؿ البشية التح
إلييا بذكل مباشخ مغ خلبؿ السػقع الإلكتخكني لمسؤسدة، مسا يمغي الحاجة إلى مخاجعة السقخات 
 الفعمية. يأتي إشلبؽ ىحه الخجمات كجدء مغ استخاتيجية السؤسدة لتصػيخ كتحجيث بشيتيا الفشية
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كالإدارية، بسا يتساشى مع متصمبات تصػيخ البشية التحتية لمجػدة كتعديد القجرة التشافدية لمسشتجات 
تع ترسيع ىحه الخجمات الإلكتخكنية لتحديغ الكفاءة كتػفيخ الػقت كالجيج، حيث .كالخجمات الفمدصيشية

حه الخجمات مغ تجخبة تسكغ السدتخجميغ مغ الاستفدار عغ معاملبتيع بديػلة كشفاؼية. كسا تعدز ى
التعامل مع مجتسع الأعساؿ كالسؤسدات، بسا في ذلظ السشطسات غيخ الحكػمية، مغ خلبؿ تقجيع 
خجمات ذات جػدة عالية كشاممة. كإضافةً إلى ذلظ، تداىع ىحه الخجمات في إلغاء السعاملبت الػرؾية 

التحػؿ الخقسي رؤية السؤسدة  يعكذ ىحا .التقميجية، كضساف حساية كأمغ السعمػمات، كمشع التدكيخ
في تعديد ريادتيا في خجمة مجتسع الأعساؿ الفمدصيشي، كيأتي في سياؽ الجيػد السدتسخة لأتستة 
الخجمات الحكػمية كتحقيق تحػؿ رقسي شامل، بسا يديع في بشاء مجتسع معمػماتي كتعديد الاقتراد 

 .الػششي )السػقع الالكتخكني لسؤسدة السػاصفات كالسقاييذ(
 

 .الخجمات الالكتخونية لمسؤسدة:4.3.2
 

تقجـ مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية مجسػعة مغ الخجمات الإلكتخكنية الستشػعة التي تديع 
في دعع كتصػيخ الاقتراد الفمدصيشي كضساف سلبمة السشتجات كالخجمات. كؼيسا يمي شخح لبعس 

 .صفات كالسقاييذ(ىحه الخجمات )السػقع الالكتخكني لسؤسدة السػا
 

 :تتيح ىحه الخجمة لمسدتخجميغ إمكانية تقجيع شمبات لتعجيل السػاصفات  شمب تعجيل مػاصفة
الفمدصيشية، سػاء كانػا أفخاداً أك مؤسدات. يتع تػفيخ السخاجع اللبزمة لمسػاصفة السصمػبة، مسا 

 .يتيح لمجيات السختمفة الاشلبع عمى أحجث السعاييخ كالتحجيثات
 تسكغ ىحه الخجمة مغ تقجيع شمبات لإعجاد مػاصفات فمدصيشية كدكلية  جاد مػاصفة:شمب إع

ججيجة، بالإضافة إلى تػفيخ السخاجع اللبزمة لمسدتخجميغ. تُعشى ىحه الخجمة بتمبية احتياجات 
 .الجيات السختمفة في الحرػؿ عمى مػاصفات دؾيقة تتساشى مع السعاييخ الجكلية

 :ه الخجمة، يسكغ لمسدتخجميغ شخاء السػاصفات الفمدصيشية كالجكلية مغ خلبؿ ىح بيع مػاصفات
كالسخاجع السختبصة بيا. تػفخ ىحه الخجمة إمكانية الػصػؿ إلى السػاصفات السعتسجة التي تحتاجيا 

 .الذخكات كالسؤسدات لزساف التػافق مع السعاييخ السصمػبة
 :يمي الأكلي لأنطسة الغاز السخكدؼ. خجمة الفحز التذغ يتع تقجيع فحز تذغيل الغاز السخكدؼ

يتع إجخاء ىحا الفحز مغ قبل كادر مؤىل كبالتعاكف مع الجيات السعشية، كفقاً لمتعميسات الفشية 
 .الإلدامية كالسػاصفات ذات الرمة، بيجؼ ضساف أماف كسلبمة السػاششيغ كالحفاظ عمى مستمكاتيع

 :ز التذغيمي الأكلي للؤلعاب التخفييية، تقجـ السؤسدة خجمة الفح فحز تذغيل ألعاب تخفييية
حيث يتع إجخاء الفحز مغ قبل فخيق متخرز لزساف تػافق الأنطسة التذغيمية مع السعاييخ 

 .الفشية السصمػبة، مسا يزسغ أماف كسلبمة السدتخجميغ



  45   

 

 :تذسل ىحه الخجمة الفحز التذغيمي الأكلي لسحصات الػقػد. يتع  فحز تذغيل محصات الػقػد
فحز كفقًا لمتعميسات الفشية الإلدامية كالسػاصفات ذات العلبقة، بيجؼ ضساف أماف تشفيح ال

 .السحصات كسلبمة السػاششيغ
 :تػفخ السؤسدة خجمة السرادقة عمى بصاقات البياف لمسشتجات  السرادقة عمى بصاقة بياف

لعلبقة قبل مشح السختمفة، حيث يتع دراسة الصمبات السقجمة كالتأكج مغ مصابقتيا لمسػاصفات ذات ا
 .السرادقة الشيائية

 :تقػـ السؤسدة بفحز السشتجات كالدمع لمتأكج مغ مصابقتيا لمسػاصفات  شيادات مصابقة الػجبات
الفشية السعتسجة. تذسل ىحه الخجمة فحز الدمع السدتػردة أك السشتجات السحمية، كيتع إصجار 

 .شيادات السصابقة بعج التحقق مغ الالتداـ بالسعاييخ
 تيجؼ ىحه الخجمة إلى حساية السدتيمظ الفمدصيشي مغ خلبؿ الإشخاؼ  يادة مصابقة السدتػردات:ش

عمى السشتجات السدتػردة كالتأكج مغ مصابقتيا لمسػاصفات الؿياسية قبل تػزيعيا في الدػؽ 
السحمي. كسا تقجـ السؤسدة استذارات كإرشادات لمجيات السدتػردة لزساف الامتثاؿ لمسعاييخ 

 .مػبةالسص
 :تقجـ السؤسدة خجمة معايخة السػازيغ التجارية السدتخجمة في السرانع  معايخة السػازيغ التجارية

كالسختبخات لزساف دقة الؿياسات. تُعج ىحه الخجمة أساسية لزساف جػدة السشتجات كالفحػصات 
 .التي تداىع في تصػيخ الاقتراد الفمدصيشي
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 الدابقة. الجراسات 4.2
 

 . السقجمة1.4.2
 

تعج الجراسات الدابقة مغ أىع الدبل الستاحة لمباحثيغ لديادة معخفتيع بسػضػع البحث، مغ خلبؿ 
التعخؼ إلى خبخات كتجارب الباحثيغ في مجالات البحث العمسي القخيبة مغ مػضػع الجراسة، كالػقػؼ 

صل إلييا مغ قبل الباحثيغ في ىحا السجاؿ، عمى الآليات كالأدكات السدتخجمة، كالشتائج التي تع التػ 
كمغ خلبؿ اشلبع الباحثة عمى العجيج مغ الجراسات الدابقة ذات الرمة بسػضػع الجراسة الحالية 

 -كاشلبعو عمى الأدب الإدارؼ، أمكغ تقديسيا إلى محػريغ مختبة مغ الأحجث للؤقجـ، كىي كالتالي:
 

 . الجراسات العخبية 2.4.2
 

في  الالكتخكنية السرخؼية الخجمات تبشي عسى العسلبء ثقة ( بعشػاف: أثخ2023كعخافة )دراسة شػابية 
 كبػشقػؼ: لقالسة BADR الخيؽية كالتشسية الفلبحة بشظ لػكالتي حالة الجدائخية دراسة التجارية البشػؾ

 

أىجافيا، ىجفت الجراسة إلى التعخؼ عمى مفيػـ الخجمات السرخؼية الإلكتخكنية كأنػاعيا كأىسيتيا ك 
ككحلظ تحجيج أبخز قشػات كمحجدات ىحه الخجمات. كاستعخاض أىع كسائل الجفع كالخجمات البشكية 
الستػفخة في بشظ الفلبحة كالتشسية الخيؽية في ككالتي قالسة كبػشقػؼ. كمعخفة ما إذا كانت ثقة العسلبء 

حة كالتشسية الخيؽية في ىاتيغ تؤثخ عمى تبشييع لمخجمات السرخؼية الإلكتخكنية السقجمة مغ بشظ الفلب
تع الاعتساد عمى مديج مغ السشيجيغ الػصفي التحميمي كالإحرائي. كتع استخجاـ السشيج  .الػكالتيغ

الػصفي التحميمي لجسع السعمػمات كالبيانات أما السشيج الإحرائي، فتع تصبيقو مغ خلبؿ استخجاـ 
يع الستعامميغ مع بشظ الفلبحة كالتشسية الخيؽية، أسمػب الاستبياف كالسعايشة، شسل مجتسع الجراسة جس

أضيخت نتائج الجراسة، بشاءً عمى اختبار الانحجار الخصي، كجػد تأثيخ لبعج الكفاءة كالسشفعة كالأماف 
عمى تبشي العسلبء لمخجمات السرخؼية الإلكتخكنية، مسا يبيغ كجػد علبقة ارتباشية بيغ ثقة العسلبء 

 .كتبشييع ليحه الخجمات
 

 الجفع خجمات بيغ العلبقة في العسلبء لثقة الػسيط ( بعشػاف: الجكر2023دراسة الأميغ كالحاكع )
 الخخشػـ: بػلاية الدػدانية التجارية البشػؾ عسلبء عيشة مغ عمى دراسة_السالي كالذسػؿ الإلكتخكني

 

الإلكتخكني  ىجفت لجراسة إلى تحقيق مجسػعة مغ الأىجاؼ الستعمقة بالعلبقة بيغ خجمات الجفع
كالذسػؿ السالي. مغ خلبؿ دراسة العلبقة السباشخة بيغ خجمات الجفع الإلكتخكني كالذسػؿ كؾياس أثخ 
خجمات الجفع الإلكتخكني عمى ثقة العسلبء كتػضيح أثخ ثقة العسلبء عمى الذسػؿ السالي كاختبار مجػ 

استخجمت الجراسة  .ذسػؿ الساليتأثيخ ثقة العسلبء عمى العلبقة بيغ خجمات الجفع الإلكتخكني كال
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السشيج الػصفي التحميمي، كأُجخيت الجراسة عمى عيشة مغ عسلبء البشػؾ التجارية الدػدانية بػلاية 
، حيث تع اختيار العيشة بصخيقة غيخ احتسالية، خمرت الجراسة إلى كجػد أثخ جدئي لمعلبقة  الخخشػـ

د تػسط جدئي لثقة العسلبء في تفديخ العلبقة بيغ كجػ  .بيغ خجمات الجفع الإلكتخكني كالذسػؿ السالي
أىسية الثقة كعامل كسيط في تعديد العلبقة بيغ التكشػلػجيا  .خجمات الجفع الإلكتخكني كالذسػؿ السالي

 .السرخؼية الحجيثة )مثل الجفع الإلكتخكني( كتػسيع الذسػؿ السالي في الشطاـ السرخفي الدػداني
 

 حالة الدبػف دراسة كلاء تحقيق في الالكتخكنية الخجمة ( بعشػاف: دكر2023دراسة حذمفي كبػزيجؼ )
 زناتي: كاد ككالة كالتػفيخ للبحتياط الػششي الرشجكؽ 

 

ىجفت ىحه الجراسة إلى استكذاؼ دكر الخجمات الإلكتخكنية في تحقيق كلاء الدبائغ باستخجاـ السشيج 
تع ك ء الرشجكؽ الػششي للبحتياط كالتػفيخ، الػصفي التحميمي. تع تشفيح الجراسة عمى عيشة مغ عسلب

تػصمت الجراسة الى أف تقييع العسلبء لجػدة الخجمات  .اختيار عيشة غيخ احتسالية مغ عسلبء الػكالة
أما أبعاد جػدة الخجمة الإلكتخكنية فإف  .الإلكتخكنية السقجمة كاف متػسصًا ؼيسا يتعمق بالأبعاد السجركسة

حرمت عمى تقييع عالي، أما الاعتسادية كالخرػصية  ابة كالتعاشفسيػلة الاستعساؿ كالاستج
كجػد علبقة ارتباط بيغ أبعاد جػدة الخجمة الإلكتخكنية  كتبيغ .حرمت عمى تقييع متػسط كالأماف

)مثل الاعتسادية، سيػلة الاستخجاـ، الاستجابة، التعاشف، الخرػصية، كالأماف( كبيغ تحقيق كلاء 
لمخجمات الإلكتخكنية عمى تحقيق الػلاء لجػ عسلبء  داؿ احرائياً تأثيخ كتبيغ كجػد  .العسلبء

كعمى الخغع مغ أف الخجمات الإلكتخكنية تمعب دكرًا في تعديد  .الرشجكؽ الػششي للبحتياط كالتػفيخ
كتبيغ  .الػلاء، إلا أف مدتػػ كلاء زبائغ الرشجكؽ الػششي للبحتياط كالتػفيخ كاف متػسصًا بذكل عاـ

يغ جػدة بعس أبعاد الخجمة الإلكتخكنية، خاصة في مجالات الاعتسادية كالخرػصية، قج أف تحد
كالجراسة تبخز أىسية التخكيد عمى تصػيخ الخجمات الإلكتخكنية  .يداىع في رفع مدتػػ كلاء العسلبء

 .كعامل أساسي في تعديد الػلاء لجػ عسلبء السؤسدات السالية
 

 الخجمات العسلبء في ثقة مدتػػ  تعديد فى البشكى السػبايل : دكر( بعشػاف2022دراسة عبج العديد )
 الإلكتخكنية: البشكية

 

ىجفت الجراسة بذكل رئيدي إلى التعخؼ عمى دكر السػبايل البشكي في تعديد ثقة العسلبء بالخجمات 
السجركة، السرخؼية الإلكتخكنية. كرصج العػامل السؤثخة في تبشي خجمات السػبايل البشكي مثل السشفعة 

سيػلة الاستخجاـ، جػدة الخجمة، الخرػصية، درجة التعقيج، درجة التػافق، أمغ السعمػمات، كالثقة 
في السػبايل البشكي. كالتعخؼ عمى أبعاد الثقة الإلكتخكنية لمعسلبء مثل الأمانة، القجرة، الشفع، كالثقة 

ع تصبيق ىحا السشيج عمى عيشة مغ اعتسجت الجراسة عمى مشيج السدح الػصفي كالتحميمي. كت .العامة
جسيػر البشػؾ السرخية مدتخجمي خجمات السػبايل البشكي، إضافة إلى استخجاـ الأسمػب السقارف 
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شسل مجتسع  .لإجخاء مقارنات بيغ الستغيخات الجيسػغخاؼية كتأثيخىا عمى ثقة العسلبء الإلكتخكنية
جاـ عيشة قرجية مغ مدتخجمي السػبايل الجراسة عسلبء السؤسدات السرخؼية السرخية، كتع استخ

كتبيغ أف استخجاـ  .البشكي، كاستخجمت الجراسة صحيفة الاستقراء كأداة رئيدية لجسع البيانات
مغ أفخاد العيشة  %22.0ؼيسا جاءت ندبة  %،00.0السػبايل البشكي يأتي عمى فتخات متباعجة بشدبة 

كجػد علبقة ارتباشية شخدية بيغ كثافة  كتبيغكي. معبخيغ عغ ثقتيع في استخجاـ خجمات السػبايل البش
. تذيخ الشتائج إلى أىسية الخجمات السرخؼية التي تخكنيةاستخجاـ السػبايل البشكي كأبعاد الثقة الإلك

 .يقجميا السػبايل البشكي في تعديد الثقة الإلكتخكنية
 

خ كسيط في العلبقة بيغ ( بعشػاف: دكر الثقة في السشرة كستغي2022عبج الحسيج كعذخؼ )دراسة 
 الؿيسة السجركة لخجمات السػاصلبت التذاركية كنػايا الاستسخار في استخجاـ السشرة:

 

ىجفت ىحه الجراسة إلى استكذاؼ التأثيخ السباشخ كغيخ السباشخ لمؿيسة السجركة عمى نػايا الاستسخار 
لسشرة. تع جسع البيانات في استخجاـ مشرات السػاصلبت التذاركية، مغ خلبؿ تػسيط الثقة في ا

باستخجاـ قائسة استقراء، يذسل مجتسع الجراسة جسيع عسلبء شخكات السػاصلبت التذاركية في 
 .مرخ. تع استخجاـ الاستقراء عبخ الإنتخنت لجسع البيانات مغ العسلبء مغ خلبؿ مػقع ؼيدبػؾ

العسلبء في مشرة تػصمت الجراسة إلى كجػد تأثيخ معشػؼ إيجابي لمؿيسة السجركة عمى ثقة 
السؤسدة دافعًا رئيديًا لثقة العسلبء في السؤسدة السػاصلبت التذاركية. تعتبخ الؿيسة السقتخحة مغ 

نطخًا لاعتساد خجمات السػاصلبت التذاركية عمى مشرات رقسية، فإف قجرة ىحه  .كمشتجاتيا أك خجماتيا
يتػقع العسلبء أف تقجـ ليع  .تعديد الثقة السشرات عمى تمبية احتياجات العسلبء تسثل محػرًا ىامًا في

كتبيغ أف  .الذخكات خجمات نقل بتكمفة أقل مقارنةً بالبجائل التقميجية، مسا يعدز مغ ثقتيع في السشرة
العسلبء يػلػف أىسية كبيخة لمتفاعل الإيجابي مع الدائقيغ، كتبيغ أف الؿيسة السجركة لا تؤثخ بذكل 

تسخار في استخجاـ السشرة بذكل مباشخ، كتبيغ أف الثقة في السشرة معشػؼ عمى نػايا العسلبء للبس
تؤثخ بذكل معشػؼ كإيجابي عمى نػايا الاستسخار في استخجاـ السشرة، مسا يذيخ إلى أف الثقة تمعب 

أف الثقة في السشرة تتػسط كميًا  كسا .دكرًا محػريًا في استسخار العسلبء في استخجاـ خجمات السشرة
 .يغ الؿيسة السجركة كنػايا الاستسخار في استخجاـ السشرةفي العلبقة ب

 

( بعشػاف: العػامل السؤثخة عمى ثقة العسالاء في الخجمات السرخؼية 2021دراسة بغ صالح )
 الالكتخكنية دراسة حالة البشػؾ الجدائخية: 

 

الإلكتخكنية في متعخؼ عمى العػامل السؤثخة عمى ثقة العسلبء في الخجمات السرخؼية لىجفت الجراسة 
لجسع  كاتأدت الاستبانة كالسقابلبت كاستخجامك استشتاجي، -مشيج افتخاضي استخجاـالجدائخ، كتع 

تػصمت الجراسة الى أنو في أذىاف العسلبء، تقترخ الخجمات السرخؼية الإلكتخكنية عمى  .البيانات
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ة مغ قبل البشػؾ في خجمة الرخاؼ الآلي كبصاقات الدحب، مسا يعكذ الجيػد السحجكدة السبحكل
تعخيف العسلبء بباقي الخجمات السرخؼية الإلكتخكنية كتذجيعيع عمى تبشييا، كبالخغع مغ الجيػد 

. كبيخةالسبحكلة لتصػيخ البشػؾ في تقجيع الخجمات السرخؼية الإلكتخكنية، إلا أف الفجػة التكشػلػجية 
خية، الأماف، سيػلة الاستخجاـ، سسعة البشظ، الإلكتخكنية مثل الد بالخجماتكتبيغ أف العػامل السختبصة 

تعديد ىحه العػامل لديادة يجب  لحا. الثقةعمى  كإيجابي قػؼ  ارب العسلبء الدابقة، ليا تأثيخكتج
 .الاعتساد عمى الخجمات السرخؼية الإلكتخكنية

 

 :الإلكتخكنية ةالسرخؼي لمخجمات العسلبء لتبشي كالسعيقة السؤثخة العػامل بعشػاف: (2021محمد )دراسة 
 كالسرخية: الدعػدية السرارؼ عسلبء بيغ مقارنة ميجانية دراسة

 

ىجفت الجراسة الى استكذاؼ العػامل التي تؤثخ في قبػؿ العسلبء لخجمات السرارؼ الإلكتخكنية في 
إحرائية في  فخكؽ كجػد  تبيغ، استخجاـ السشيج الػصفي التحميميكتع السرخية، ك البشػؾ الدعػدية 

مثل  لعجة عػامل داؿ احرائياً ككجػد تأثيخ  .ات العسلبء تجاه خجمات السرارؼ الإلكتخكنيةاتجاى
الإتاحة، كالتػعية السرخؼية، كسخعة التشفيح، كتكمفة الخجمة، كالفػائج السجركة، كالثقة، كسيػلة 

 .الإلكتخكنيةالاستخجاـ، كالدخية، كالأماف، كالقجرة الحاتية، عمى اعتساد العسلبء لمخجمات السرخؼية 
ككجػد تأثيخ ذك دلالة إحرائية لعجة عػامل معيقة، مثل تجني مدتػػ الأماف كالدخية، كانخفاض كعي 
العسلبء، كبطء الإنتخنت، كانخفاض الثقة، ككثخة الأعصاؿ كالأخصاء، كارتفاع التكمفة، كغياب 

يغ اتجاىات العسلبء كجػد اختلبفات ذات دلالة إحرائية ب .التذخيعات، كعجـ تػفخ خجمات شاممة
العػامل الجيسػغخاؼية كالعسخ، كالسيشة، كالجخل الذيخؼ، كالسدتػػ  .تجاه العػامل السؤثخة كالسعيقة

التعميسي ليا أثخ ذك دلالة إحرائية في قبػؿ العسلبء لمخجمات السرخؼية الإلكتخكنية، بيشسا لع يطيخ 
 ذلظ الأثخ في عػامل الجشذ كالحالة الاجتساعية.

 

 لجػ الإلكتخكنية السرخؼية الخجمات استخجاـ محجداتبعشػاف: ( 2021حشاكؼ كآخخكف )ة دراس
 فمدصيغ: في العاممة البشػؾ في عشيا العسلبء العازفيغ

 

فحز مدتػػ الػعي كاستخجاـ الخجمات السرخؼية الإلكتخكنية بيغ عسلبء البشػؾ في لىجفت الجراسة 
ستُخجمت استبانة إلكتخكنية لجسع البيانات، تبيغ أف فمدصيغ، تع اعتساد مشيج كصفي تحميمي، كا

مدتػػ الػعي الكمي حػؿ الخجمات السرخؼية الإلكتخكنية كاستخجاميا بيغ عسلبء البشػؾ متػسط، 
لعجة  اً إحرائي داؿكىشاؾ تأثيخاً  .ككجػد علبقة شخدية بيغ مدتػػ الػعي كاستخجاـ تمظ الخجمات

ثقة، عمى استخجاـ الخجمات السرخؼية الإلكتخكنية بيغ الأماف كالخرػصية كمدتػػ الكعػامل 
العسلبء الحيغ يستشعػف عغ استخجاميا في فمدصيغ. كلع تطيخ تأثيخات إحرائية لعػامل مثل السيارة 
التقشية كالسعخفة التكشػلػجية، ترسيع الخجمة كصعػبة الاستخجاـ، كتػافخ السعمػمات عمى استخجاـ ىحه 
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الفخكؽ الجيسػغخاؼية، كتبيغ كجػد فخكؽ إحرائية في مدتػػ السعخفة كؼيسا يتعمق ب .الخجمات
التكشػلػجية كالسيارة التقشية، كترسيع الخجمة كصعػبة الاستخجاـ بشاءً عمى العسخ كالسؤىل العمسي 

 كمدتػػ الجخل لرالح فئات معيشة.
 

 مغ عيشة حالة يع دراسةثقت عمى الإلكتخكنية الدبائغ علبقة إدارة أثخ( بعشػاف : 2021دراسة نياؿ )
 بالجدائخ: الالكتخكنية الستاجخ زبائغ

 

عمى مدتػػ ثقة  (E-CRM) ىجفت ىحه الجراسة إلى استكذاؼ تأثيخ إدارة علبقة الدبائغ الإلكتخكنية
كتقييع مجػ تصبيق الستاجخ الإلكتخكنية لإدارة علبقة  العسلبء في الستاجخ الإلكتخكنية في الجدائخ،

استخجمت الجراسة السشيج الػصفي كالسشيج التحميمي. تبيغ أف  .كنية في عسمياتيا اليػميةالدبائغ الإلكتخ 
الستاجخ الإلكتخكنية تصبق إدارة علبقة الدبائغ الإلكتخكنية، مسا يخمق انصباعات إيجابية لجػ العسلبء 

تراؿ قة )الاكيديج مغ راحتيع كثقتيع بيحه الستاجخ، ككانت متػسصات الخدكد عمى أبعاد إدارة العلب
الذخري الالكتخكني، الخسائل الالكتخكنية، السعاممة التفزيمية، العػائج السادية السمسػسة، الثقة( ضسغ 
نصاؽ السػافقة، أثبتت الجراسة أف كل مغ السعاممة التفزيمية كالاتراؿ الذخري الإلكتخكني ليسا 

لة إحرائيًا تُعدػ إلى اختلبؼ الجشذ كتبيغ أنو لا تػجج فخكقات دا .تأثيخ إيجابي عمى ثقة العسلبء
كسا أف الستاجخ الإلكتخكنية تصبق  .في تأثيخ إدارة علبقة الدبائغ الإلكتخكنية عمى مدتػػ ثقة العسلبء

 .مسارسات فعالة في إدارة علبقة الدبائغ الإلكتخكنية، مسا يداىع بذكل كبيخ في تعديد ثقة العسلبء
ػ لمجشذ، فإف الأبعاد السختمفة لإدارة العلبقة، تمعب دكرًا كبيخًا عمى الخغع مغ عجـ كجػد فخكقات تُعد 

 في بشاء الثقة.
 

  بشظ لجػ زبائغ كالثقة الالكتخكنية السرخؼية لمخجمات السجرؾ ( بعشػاف: الخصخ2018دراسة مدكزؼ )
AGB: 

 

لتخكيد عمى ىجفت الجراسة لتدميط الزػء عمى العلبقة بيغ الخصخ السجرؾ كالثقة لجػ الدبائغ، مع ا
في بدكخة. تع استخجاـ السشيج الػصفي، كالاستبياف كأداة رئيدية، كاختيار عيشة  AGB زبائغ بشظ

كتبيغ أف ىشاؾ تأثيخ سمبي لمخصخ السالي السجرؾ عمى الثقة لجػ زبائغ  .زبػنًا 04عذػائية مكػنة مغ 
الدبائغ، كتبيغ أنو يػجج تأثيخ البشظ، كتبيغ أنو لا يػجج تأثيخ لخصخ الأداء السجرؾ عمى الثقة لجػ 

لمخصخ الشفدي السجرؾ عمى الثقة لجػ الدبائغ، كسا تبيغ انو لا يػجج تأثيخ لمخصخ الدمشي السجرؾ عمى 
تثقتيع، كسا أنو لا يػجج تأثيخ لمخصخ الاجتساعي السجرؾ عمى تثقتيع، كسا تبيغ كجػد تأثيخ لمخصخ 

كتبيغ  د تأثيخ لمخصخ الأمشي السجرؾ عمى ثقة الدبائغ،الفيديائي السجرؾ عمى ثقتيع، كحلظ تبيغ كجػ 
كتع إثبات كجػد علبقة عكدية بيغ  كجػد تأثيخ لخصخ الخرػصية السجرؾ عمى الثقة لجػ الدبائغ،

 الخصخ السجرؾ كالثقة لجػ الدبائغ.
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 . الجراسات الاجشبية 3.4.2
 

Kitsios et al., (2021) Digital Transformation and Strategy in the Banking 

Sector: Evaluating the Acceptance Rate of E-Services  :  
 

ىجفت الجراسة الى ؾياس معجؿ قبػؿ التحػؿ الخقسي في قصاع البشػؾ في اليػناف. اتبعت الجراسة 
مػضفًا في البشػؾ اليػنانية، كاعتسج الاستبياف كأداة لجسع  060السشيج الكسي كتكػنت العيشة مغ 

ت،  تػصمت الجراسة الى أف مػضفي البشػؾ لا يعارضػف التصػر الخقسي في عسميع، كلا السعمػما
يذعخكف بتيجيج مغ الخجمات السرخؼية الخقسية، كلكشيع بحاجة إلى تػجيو كتجريب حػؿ كيؽية تصبيق 
ىحه التكشػلػجيات الججيجة، كيُعتبخ خصخ الديبخاف مرجر تحجؼ كبيخ يجب أخحه في الاعتبار، كقج 

ثخ ذلظ عمى نية العامميغ في استخجاـ التكشػلػجيا الخقسية. يتجاىل السػضفػف العػاقب الدمبية يؤ 
لميجسات الديبخانية. يذعخ القادة في قصاع البشػؾ بقمق بذأف قجرة البشػؾ عمى إدراؾ كمعالجة كتقييع 

ة رادعة لمتيجيجات خصخ اليجسات الديبخانية، ككحلظ قػة الجيات التشطيسية في إدراكيا كالعسل كػسيم
كاليجسات التي تؤثخ مباشخة عمى مرجاؾية الشطاـ السالي. نقز العامميغ السجربيغ بذكل جيج 
كالستخرريغ ىػ تحجؼ خصيخ. كتعج السخاشخ الجاخمية كنقز إجخاءات التحكع لمسػضفيغ عػامل 

 أساسية لمسخاشخ التذغيمية كالشطامية.
 

SASONO et al., (2021)  The Impact of E-Service Quality and Satisfaction on 

Customer Loyalty: Empirical Evidence from Internet Banking Users in 

Indonesia:   
 

سعخفة دكر الخضا الإلكتخكني في التػسط في تأثيخ جػدة الخجمات الإلكتخكنية عمى لىجفت الجراسة 
البيانات باستخجاـ أخح العيشات الاحتسالية  كجسعت. الػلاء الإلكتخكني لعسلبء بشظ خاص في إنجكنيديا

أف يجب  بحيث، مدتجيب 205نات التي تع جسعيا مغ باستخجاـ تقشية العيشة الغخضية البديصة. البيا
جػدة  كتبيغ أفأف يستمظ حدابًا لمخجمات السرخؼية عبخ الإنتخنت. يكػف السدتجيب عسيلًب لمبشظ ك 

إيجابي معشػؼ عمى الخضا الإلكتخكني؛ كأف الخضا الإلكتخكني لو تأثيخ  الخجمات الإلكتخكنية ليا تأثيخ
إيجابي معشػؼ عمى الػلاء الإلكتخكني؛ كأف الخجمات الإلكتخكنية ليا تأثيخ إيجابي معشػؼ عمى الػلاء 
ط بذكل معشػؼ في التأثيخ بيغ جػدة الخجمات الإلكتخكنية  الإلكتخكني؛ كأف الخضا الإلكتخكني يػسِّ

 ء الإلكتخكني.كالػلا
 

Diener& Špaˇcek(2021) Digital Transformation in Banking: A Managerial 

Perspective on Barriers to Change  :  
 

تحجيج العؿبات السجركة الخئيدية أماـ التحػؿ الخقسي في قصاعي البشػؾ الخاصة لىجفت الجراسة 
لصخيقة عمى استخجاـ مديج مغ السقابلبت الذخرية كالتجارية مغ كجية نطخ إدارية كتحميميا. تعتسج ا
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مع أعزاء مجالذ الإدارة الألسانية في البشػؾ، كتحميل السحتػػ الاستشتاجي، كاستكذاؼ أفزل 
أضيخت الشتائج أف ىشاؾ اىتسامًا كبيخًا بعشاصخ الاستخاتيجية كالإدارة، كالتكشػلػجيا  السسارسات،

تتسثل العؿبات الخئيدية في مجالات  .ضسغ إشار التحػؿ الخقسيكالتشطيع، ككحلظ العسلبء كالسػضفيغ 
أف عشاصخ الاستخاتيجية تبيغ معخفة الدػؽ كالسشتجات، كمذاركة السػضفيغ كالعسلبء، كالفائجة العامة. 

كالإدارة تحتاج إلى اىتساـ خاص في سياؽ التحػؿ الخقسي. كيبخز أىسية التكشػلػجيا كالتشطيع في 
، بيشسا يتصمب التخكيد عمى العسلبء كالسػضفيغ استخاتيجيات متقجمة لتحقيق نجاح تدييل ىحا التحػؿ

  .فعّاؿ في التحػؿ الخقسي
 

Ari f et al., (2020)  Barriers in adoption of internet banking: A structural 

equation modeling - Neural network approach  :  
 

كاستخجمت  ي تػاجو اعتساد خجمات البشػؾ عبخ الإنتخنت في كخاتذي.تحميل العػائق التلىجفت الجراسة 
كتحميل العػامل التأكيجية لإنذاء نسػذج  ، تع تصبيق التحميل التفديخؼ لمعػاملالاستبانة كأداة لمجراسة

لمعثػر عمى التأثيخ الكبيخ لمعػائق عمى اعتساد  الؿياس، كتع استخجاـ نسحجة السعادلات الييكمية
تع استخجاـ نسػذج الذبكة العربية لترشيف التأثيخ الشدبي لمستشبئات ك بشػؾ عبخ الإنتخنت. خجمات ال

كجػد علبقة إيجابية كبيخة بيغ عائق الؿيسة كعائق  ، حيث تبيغتع الحرػؿ عميياالكبيخة التي 
ثيخ السخاشخ كعائق الرػرة مع استخجاـ خجمات البشػؾ عبخ الإنتخنت. فقط العائق التقميجؼ لجيو تأ

سمبي غيخ معشػؼ عمى استخجاـ خجمات البشػؾ عبخ الإنتخنت. يتدبب عائق الرػرة في تأثيخ أعمى 
عمى استخجاـ خجمات البشػؾ عبخ الإنتخنت، تميو عائق الؿيسة كعائق السخاشخ. كتبيغ أف الحكػر 

 يػاجيػف عؿبات عالية بالسقارنة مع الإناث.
 

Rahi et al., (2020) Factors propelling the adoption of internet banking: the 

role of e-customer service, website design, brand image and customer 

satisfaction  :  
 

ىجفت الجراسة الى فحز تأثيخ ترسيع السػقع، كخجمة العسلبء، كصػرة العلبمة التجارية عمى نية 
. كتع دمج رضا العسلبء في الإشار الشطخؼ كستغيخ العسلبء اعتساد الخجمات السرخؼية عبخ الإنتخنت

شخز مدتخجمي خجمات البشػؾ عبخ الإنتخنت في مجيشة لاىػر  500مغ  البياناتكسيط. تع جسع 
لتقييع العلبقات السفتخضة. تبيغ أف   (SEM)في باكدتاف. تع استخجاـ نسػذج السعادلات الييكمية

فد بػاسصة مجسػعة مغ العػامل السحجدة )ترسيع اعتساد الخجمات السرخؼية عبخ الإنتخنت يتح
 السػقع، كخجمة العسلبء الإلكتخكنية، كرضا العسلبء، كصػرة العلبمة التجارية(. 

 

Pristiyono et al., (2022) Measuring customer trust through digital 

transformation of banking as a competitive advantage: 
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مجتسع الجراسة مغ  تكػف ى تحجيج مجػ تشفيح الخقسشة السرخؼية في مشاشق التػسع. ىجفت الجراسة إل
، كتع استخجاـ تقشية العيشة 2021العسلبء السدجميغ في بشظ سيشار ماس رانتػبارابات في عاـ 

القرجيّة، أضيخت الشتائج أف ثقة العسلبء تعتبخ ميسة ججًا في مسارسة الأعساؿ في القصاع السالي أك 
خفي، كذلظ لأف ثقة العسلبء ىي الدلبح الأكثخ فعالية في صشاعة الخجمات السرخؼية القائسة السر

عمى التحػؿ الخقسي. يداعج ذلظ في تعديد رضا العسلبء كحتى كلائيع، بالإضافة إلى جحب عسلبء 
لذخكة ججد. يُعج التحػؿ الخقسي في عالع البشػؾ ضاىخة ميسة كػسيمة لمػصػؿ إلى تفاعل العسلبء مع ا

مغ خلبؿ تكشػلػجيا السعمػمات كالاترالات، مسا يديل عمى الذخكات الفػز في السشافدة كيذكل ميدة 
 .تشافدية لمبشػؾ

 

Muharam et al., (2021) E-service quality, customer trust and satisfaction: 

market place consumer loyalty analysis: 
 

بيغ جػدة الخجمة الإلكتخكنية، كالثقة تجاه الػلاء، كرضا العسلبء  تدتكذف ىحه الجراسة العلبقات
كػسيط، تدمط ىحه الجراسة الزػء عمى دكر مشتجي التجارة الإلكتخكنية في تحقيق الػلاء مغ خلبؿ 

 تكػنت عشية الجراسةتقجيع خجمات فعالة كشكل إيجابي نفدي في مسارسات التدػيق عبخ الإنتخنت، 
 جيل الألؽية كسذتخيغ عبخ الإنتخنت في مجيشة بػجػر. تع استخجاـ إجخاء نسحجة مدتجيبًا مغ 024مغ 

PLS-SEM  ،الجراسة أف جػدة الخجمة الإلكتخكنية كالثقة ليا  تطيخلاختبار نسػذج البحث السقتخح
 تأثيخ إيجابي كبيخ عمى كلاء العسلبء، كأف ىحا التأثيخ يتع تػسصو بػاسصة رضا العسلبء. 

 

Nayanajith (2021) Perceived trust of E-services, perceived usefulness and 

adoption of e-banking amongst the students of university of kelaniya: A 

relational study: 
 

تدتعخض ىحه الجراسة العلبقة بيغ الفائجة السجركة كالثقة السجركة في الخجمات الإلكتخكنية في تبشي 
لسرخؼية الإلكتخكنية في سياؽ البشػؾ التجارية الخاصة في سخيلبنكا. تع سحب العيشة مغ الخجمات ا

شلبب جامعة كيلبنيا الحيغ يستمكػف خجمات مرخؼية إلكتخكنية مغ البشػؾ الخاصة، تع تحجيج العػامل 
ية. تع السؤثخة عمى الثقة السجركة في الخجمات الإلكتخكنية مغ خلبؿ إجخاء تحميل السكػنات الخئيد

باستخجاـ الثقة السجركة في الخجمات الإلكتخكنية. أضيخت  (TAM) تػسيع نسػذج قبػؿ التكشػلػجيا
الشتائج كجػد علبقات إيجابية بيغ الثقة السجركة في الخجمات الإلكتخكنية كمتغيخات الفائجة السجركة 

في تبشي الخجمات تجاه تبشي الخجمات السرخؼية الإلكتخكنية. كتع الكذف عغ كجػد اختلبفات 
السرخؼية الإلكتخكنية بشاءً عمى عجة متغيخات ديسػغخاؼية. كتبيغ كجػد اختلبفات في تبشي الخجمات 

 السرخؼية الإلكتخكنية بيغ العسلبء مغ فئة الجخل السشخفس كفئة الجخل العالي .
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Gunawardana & Fernando (2021) Assessing the mediation role of the 

customer trust on E-service quality: lessons during covid-19 pandemic: 
 

تيجؼ ىحه الجراسة الى فحز تأثيخ أبعاد جػدة الخجمة الإلكتخكنية كرضا العسلبء في خجمات البقالة 
الإلكتخكنية مع دكر الثقة العسلبء كستغيخ كسيط خلبؿ الػباء. تع اعتساد نيج كسي مع استخجاـ تقشية 

متعجدة السخاحل. تبخز الشتائج أف أبعاد جػدة الخجمة الإلكتخكنية ليا تأثيخ قػؼ عمى رضا العيشة 
العسلبء في خجمات البقالة الإلكتخكنية خلبؿ الجائحة، بيشسا تقػـ الثقة العسلبء بالػساشة الجدئية بيغ 

ئج البحث أف معطع تكذف نتا .جػدة الخجمة الإلكتخكنية كرضا العسلبء في خجمات البقالة الإلكتخكنية
، كيذيخ إلى أنو عمى 19-العسلبء يسيمػف إلى استخجاـ خجمات البقالة الإلكتخكنية بعج جائحة كػفيج

الخغع مغ أف مفيػـ البقالة الإلكتخكنية ليذ ججيجاً في العالع، إلا أف ىحا السفيػـ شيج زيادة في 
يع الخجمات، تأثيخ الانحجار لأبعاد سخيلبنكا مع بجاية الجائحة. ككاف العسلبء راضيغ عغ كقت تدم

جػدة الخجمة الإلكتخكنية عمى رضا العسلبء في خجمات البقالة الإلكتخكنية كاف عالياً ذك دلالة 
إحرائية، كيذيخ إلى أف أبعاد جػدة الخجمة الإلكتخكنية تؤثخ عمى رضا العسلبء في خجمات البقالة 

ية لمبقالة الإلكتخكنية ليا تأثيخ رئيدي عمى الثقة العسلبء الإلكتخكنية. تبيغ أف لجػدة الخجمة الإلكتخكن
مع تأثيخ كساشة عاؿٍ عمى رضا العسلبء. كعشج الشطخ في أبعاد جػدة الخجمة الإلكتخكنية، تعتبخ 
السعمػمات كالكفاءة العامميغ الخئيدييغ في رضا العسلبء في خجمات البقالة الإلكتخكنية، بيشسا جسيع 

 ا كزف انحجار مشخفس.الأبعاد الأخخػ لي
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 . تعقيب عمى الجراسات الدابقة 4.4.2
 

بعج اشلبع لباحثة عمى الجراسات الدابقة، خخجت بعجة محاكر تبيغ الاختلبؼ كالتػافق بيغ الجراسة 
 الحالية كالجراسات الدابقة، ككاف مغ أىسيا: 

 

( كالتي ىجفت 2023ع دراسة شػابية كعخافة )تذابيت الجراسة مغ حيث اليجؼ مأوجو التذابو: 
لمتعخؼ عمى مفيػـ الخجمات السرخؼية الإلكتخكنية، ككحلظ تحجيج أبخز قشػات كمحجدات ىحه 

اسة العلبقة السباشخة بيغ خجمات الجفع ( مغ حيث در 2023الخجمات، كحلظ دراسة الأميغ كالحاكع )
تخكني عمى ثقة العسلبء كتػضيح أثخ ثقة العسلبء الإلكتخكني كالذسػؿ كؾياس أثخ خجمات الجفع الإلك

عمى الذسػؿ السالي كاختبار مجػ تأثيخ ثقة العسلبء عمى العلبقة بيغ خجمات الجفع الإلكتخكني 
( التي ىجفت الى استكذاؼ دكر الخجمات 2023حذمفي كبػزيجؼ )كالذسػؿ السالي، كحلظ دراسة 

( اليادفة لمتعخؼ عمى دكر السػبايل 2022عبج العديد )الإلكتخكنية في تحقيق كلاء الدبائغ، كدراسة 
البشكي في تعديد ثقة العسلبء بالخجمات السرخؼية الإلكتخكنية. كرصج العػامل السؤثخة في تبشي 
خجمات السػبايل البشكي كالتعخؼ عمى أبعاد الثقة الإلكتخكنية لمعسلبء. كحلظ تذابيت مع دراسة بغ 

لتعخؼ عمى العػامل السؤثخة عمى ثقة العسلبء في الخجمات ا( التي ىجفت الى 2021صالح )
( التي ىجفت الى استكذاؼ العػامل التي 2021محمد )كحلظ دراسة  .السرخؼية الإلكتخكنية في الجدائخ

تؤثخ في قبػؿ العسلبء لخجمات السرارؼ الإلكتخكنية في البشػؾ الدعػدية كالسرخؼية السرخية. 
التي سعت الى فحز مدتػػ الػعي كاستخجاـ الخجمات السرخؼية  (2021كدراسة حشاكؼ كآخخكف )

الإلكتخكنية بيغ عسلبء البشػؾ في فمدصيغ، مع التخكيد عمى التحميل السفرل لعػامل تحجيج قبػؿ أك 
إلى استكذاؼ تأثيخ إدارة ( التي سعت 2021دراسة نياؿ )رفس الخجمات السرخؼية الإلكتخكنية، ك 

 عمى مدتػػ ثقة العسلبء في الستاجخ الإلكتخكنية في الجدائخ،  (E-CRM)يةعلبقة الدبائغ الإلكتخكن
كتقييع مجػ تصبيق الستاجخ الإلكتخكنية لإدارة علبقة الدبائغ الإلكتخكنية في عسمياتيا اليػمية، كتذابيت 

 كالتي سعت الى Kitsios et al., (2021)الجراسة الحالية مع العجيج مغ الجراسات الدابقة كجراسة 
  Sasono et al., (2021)ؾياس معجؿ قبػؿ التحػؿ الخقسي في قصاع البشػؾ في اليػناف، كدراسة

كالتي سعت الى معخفة دكر الخضا الإلكتخكني في التػسط في تأثيخ جػدة الخجمات الإلكتخكنية عمى 
لتي كا Diener& Špaˇcek(2021)الػلاء الإلكتخكني لعسلبء بشظ خاص في إنجكنيديا، كحلظ دراسة

ىجفت الى تحجيج العؿبات السجركة الخئيدية أماـ التحػؿ الخقسي في قصاعي البشػؾ الخاصة كالتجارية 
الداعية الى تحميل العػائق التي    Ari f et al., (2020)مغ كجية نطخ إدارية كتحميميا، كدراسة

 Rahi et al., (2020)تػاجو اعتساد خجمات البشػؾ عبخ الإنتخنت في كخاتذي، باكدتاف. كدراسة 
اليادفة لفحز تأثيخ ترسيع السػقع، كخجمة العسلبء، كصػرة العلبمة التجارية عمى نية العسلبء 
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التي سعت الى  Muharam et al., (2021)اعتساد الخجمات السرخؼية عبخ الإنتخنت، كدراسة 
عسلبء كػسيط. كدراسة العلبقات بيغ جػدة الخجمة الإلكتخكنية، كالثقة تجاه الػلاء، كرضا الاستكذاؼ 

Nayanajith (2021)  العلبقة بيغ الفائجة السجركة كالثقة السجركة في الخجمات اليادفة لجراسة
الإلكتخكنية في تبشي الخجمات السرخؼية الإلكتخكنية في سياؽ البشػؾ التجارية الخاصة في سخيلبنكا. 

يخ أبعاد جػدة الخجمة فحز تأثاليادفة الى  Gunawardana & Fernando (2021)كدراسة 
 .الإلكتخكنية كرضا العسلبء في خجمات البقالة الإلكتخكنية مع دكر الثقة العسلبء كستغيخ كسيط

 

، فقج تذابيت مع أغمب الجراسات الدابقة من حيث السشيجية البحثية السدتخجمة في الجراسة الحالية
( التي استخجمت السشيج 2021في استخجاـ السشيج الػصفي التحميمي، باستثشاء دراسة صالح )

  Sasono et al., (2021)كدراسة    Kitsios et al., (2021)الافتخاضي الاستشتاجي، كدراسة
 Pristiyono etكدراسة  Rahi et al., (2020)كدراسة  Ari f et al., (2020) كدراسة

al.,(2022)  كدراسةMuharam et al., (2021)  كدراسةNayanajith (2021) ة كدراس
Gunawardana & Fernando (2021) .المػاتي استخجمغ السشيج الػصفي الكسي 

 

استيجفت الجراسة الحالية أحج السؤسدات الحكػمية في دكلة فمدصيغ كىي مؤسدة السػاصفات 
كالسقاييذ الفمدصيشية، أما أغمب الجراسات الدابقة فقج استيجفت البشػؾ كالسرارؼ التجارية كشخكات 

 كالستاجخ الالكتخكنية.القصاع الخاص 
 

 :الدابقة الجراسات من الاستفادة أوجو
 

 ىحه الستبعة في الإحرائية كالأساليب الجراسة مشيج إختيار في الدابقة الجراسات مغ تع الاستفادة 
 .الجراسات ىحه في البيانات تحميل فييا تست التي كالكيؽية الجراسات،

 ستبانة.مغ ىحه الجراسات في ترسيع الا تع الاستفادة 
 الشطخؼ لمجراسة. الإشار عخض في الدابقة الجراسات مغ تع الاستفادة 
  الػقػؼ إلى ما تػصل إليو الباحثيغ كالانصلبؽ مغ حيث إنتيػا لمخخكج بشتائج لتعسيسيا عمى

 متخحؼ القخار بالقصاع العاـ الفمدصيشي.
 

 ما يسيد الجراسة عن الجراسات الدابقة ما يمي:
 

لجراسة الحالية عغ غيخىا مغ اتحجيج أىع مسيدات  تععمى الجراسات الدابقة، مغ خلبؿ الاشلبع 
 -الجراسات، كىي كسا يمي:

 

  مغ حيث ىجفيا العاـ بالتعخؼ عمى مجػ  -حجكد عمع الباحثة-تعتبخ ىحه الجراسة ىي الأكلى في
 يذ الفمدصيشية.ثقة العسلبء عمى تبشي الخجمات الالكتخكنية التي تقجميا مؤسدة السػاصفات كالسقاي
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  تاتي ىحه الجراسة لبحث مػضػع ثقة العسلبء عمى تبشي الخجمات الالكتخكنية التي تقجميا أحج
السؤسدات الحكػمية الفمدصيشية، كالتي لع تتشاكليا العجيج مغ الجراسات الدابقة بذكل متخرز، 

معمػمات لمقصاع كىػ ما يجعل ىحه الجراسة متسيدة عغ غيخىا مغ الجراسات كقادرة عمى تقجيع 
 سبيل تصػيخ كتحديغ أداء خجماتو الالكتخكنية السقجمة لمعسلبء. الحكػمي في 

 .تسيدت ىحه الجراسة مغ خلبؿ متغيخاتيا السدتقمة كالتابعة 
 .كسا كتختمف ىحه الجراسة عغ الجراسات الدابقة في البعجيغ السكاني كالدماني 
 

 : ممخص الجراسات الدابقة.1.2ججول 
 

 يهضح ممخص لمجراسات الدابقة: . أ1.2
 

 الشتائج الأداة  السشيج اليجؼ الجراسة
دراسة شػابية 

 ( 2023كعخافة )
التعخؼ عمى مفيػـ الخجمات 

جيج كتحالسرخؼية الإلكتخكنية 
أبخز قشػات كمحجدات 

. كمعخفة ما البشكية الخجمات
إذا كانت ثقة العسلبء تؤثخ 
عمى تبشييع لمخجمات 

 ة.السرخؼية الإلكتخكني

الػصفي 
التحميمي 

 كالإحرائي

كجػد تأثيخ لبعج الكفاءة كالسشفعة  الاستبانة
كالأماف عمى تبشي العسلبء 
لمخجمات السرخؼية الإلكتخكنية، 
مسا يبيغ كجػد علبقة ارتباشية 
بيغ ثقة العسلبء كتبشييع ليحه 

 .الخجمات

 الشتائج الأداة  السشيج اليجؼ الجراسة
دراسة الأميغ 

 ( 2023كالحاكع )
دراسة العلبقة بيغ خجمات 
الجفع الإلكتخكني كالذسػؿ 
كؾياس أثخ خجمات الجفع 

 الإلكتخكني عمى ثقة العسلبء 

الػصفي 
 التحميمي

كجػد أثخ لمعلبقة بيغ خجمات  الاستبانة
 .الجفع الإلكتخكني كالذسػؿ السالي

كجػد تػسط لثقة العسلبء في 
تفديخ العلبقة بيغ خجمات الجفع 

 .كالذسػؿ السالي الإلكتخكني
أىسية الثقة كعامل كسيط في 
تعديد العلبقة بيغ التكشػلػجيا 
السرخؼية )مثل الجفع الإلكتخكني( 

 .كتػسيع الذسػؿ السالي
 الشتائج الأداة  السشيج اليجؼ الجراسة

دراسة حذمفي 
كبػزيجؼ 

(2023 ) 

استكذاؼ دكر الخجمات 
الإلكتخكنية في تحقيق كلاء 

 الدبائغ

الػصفي 
 تحميميال

تقييع العسلبء لجػدة الخجمات  الاستبانة
الإلكتخكنية السقجمة كاف متػسصًا 

أما  .ؼيسا يتعمق بالأبعاد السجركسة
 أبعاد جػدة الخجمة الإلكتخكنية
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 ب: يهضح ممخص لمجراسات الدابقة. 1.2
 

 الشتائج الأداة  السشيج اليجؼ الجراسة
فإف سيػلة الاستعساؿ كالاستجابة     

اشف حرمت عمى تقييع كالتع
عالي، أما الاعتسادية 

حرمت  كالخرػصية كالأماف
كتبيغ كجػد  .عمى تقييع متػسط

علبقة ارتباط بيغ أبعاد جػدة 
الخجمة الإلكتخكنية كبيغ تحقيق 
كلاء العسلبء، كتبيغ كجػد تأثيخ 
لمخجمات الإلكتخكنية عمى تحقيق 

 .الػلاء
 الشتائج الأداة  السشيج اليجؼ الجراسة

دراسة عبج 
 ( 2022العديد )

التعخؼ عمى دكر السػبايل 
البشكي في تعديد ثقة العسلبء 
بالخجمات السرخؼية 
الإلكتخكنية. كتحجيج العػامل 
السؤثخة في تبشي خجمات 
السػبايل البشكي كمعخفة أبعاد 

 الثقة الإلكتخكنية لمعسلبء.

الػصفي 
 التحميمي

 كجػد علبقة ارتباشية شخدية بيغ الاستبانة
كثافة استخجاـ السػبايل البشكي 

 كأبعاد الثقة الإلكتخكنية.
 

 الشتائج الأداة  السشيج اليجؼ الجراسة
عبج الحسيج 

كعذخؼ 
(2022) 

استكذاؼ التأثيخ السباشخ 
كغيخ السباشخ لمؿيسة السجركة 
عمى نػايا الاستسخار في 
استخجاـ مشرات السػاصلبت 

 التذاركية.

الػصفي 
 التحميمي

كجػد تأثيخ معشػؼ إيجابي لمؿيسة  الاستبانة
السجركة عمى ثقة العسلبء في 
مشرة السػاصلبت التذاركية، 
الثقة تمعب دكرًا محػريًا في 
استسخار العسلبء في استخجاـ 

 خجمات السشرة.
 الشتائج الأداة  السشيج اليجؼ الجراسة

دراسة بغ صالح 
(2021 ) 

التعخؼ عمى العػامل السؤثخة 
في عمى ثقة العسلبء 

الخجمات السرخؼية 
 .الإلكتخكنية في الجدائخ

-افتخاضي
 استشتاجي

-الإستبيانة 
 السقابلبت

العػامل السختبصة بخجمات البشظ 
الإلكتخكنية مثل الدخية، الأماف، 
سيػلة الاستخجاـ، سسعة البشظ، 
كتجارب العسلبء الدابقة، ليا 
تأثيخات قػية كإيجابية عمى ثقة 

 العسلبء.
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 مخص لمجراسات الدابقةج: يهضح م. 1.2
 

 الشتائج الأداة  السشيج اليجؼ الجراسة
استكذاؼ العػامل التي تؤثخ  ( 2021محمد )

في قبػؿ العسلبء لخجمات 
السرارؼ الإلكتخكنية في 
البشػؾ الدعػدية كالسرخؼية 

 السرخية.

السشيج الػصفي 
 التحميمي

كجػد اختلبفات في اتجاىات  الإستبيانة
السرارؼ  العسلبء تجاه خجمات

كجػد تأثيخ لعجة  .الإلكتخكنية
عػامل عمى اعتساد العسلبء 

 .لمخجمات السرخؼية الإلكتخكنية
كجػد اختلبفات بيغ اتجاىات 
العسلبء تجاه العػامل السؤثخة 

  .كالسعيقة
 الشتائج الأداة  السشيج اليجؼ الجراسة

حشاكؼ كآخخكف 
(2021) 

فحز مدتػػ الػعي 
ية كاستخجاـ الخجمات السرخؼ

الإلكتخكنية بيغ عسلبء البشػؾ 
 في فمدصيغ.

الػصفي 
 التحميمي

مدتػػ الػعي الكمي لاستخجاـ  الإستبيانة
الخجمات السرخؼية الإلكتخكنية 

متػسط، كجػد علبقة بيغ مدتػػ 
الػعي كاستخجاـ الخجمات، لا 

يػجج تأثيخ لمسيارة التقشية 
كالسعخفة التكشػلػجية، ترسيع 

جاـ، الخجمة كصعػبة الاستخ
كتػافخ السعمػمات عمى استخجاـ 

كجػد فخكؽ في مدتػػ  .الخجمات
السعخفة التكشػلػجية كالسيارة 

التقشية، كترسيع الخجمة كصعػبة 
الاستخجاـ تبعاً لمعسخ كالسؤىل 

 العمسي كمدتػػ الجخل.
 

 الشتائج الأداة  السشيج اليجؼ الجراسة
دراسة نياؿ 

(2021 ) 
استكذاؼ تأثيخ إدارة علبقة 

عمى  الدبائغ الإلكتخكنية
مدتػػ ثقة العسلبء في 

 الستاجخ الإلكتخكنية.

الػصفي 
 التحميمي

الستاجخ الإلكتخكنية تصبق إدارة  الإستبيانة
 حيثعلبقة الدبائغ الإلكتخكنية، 

أف السعاممة التفزيمية كالاتراؿ 
الإلكتخكني ليسا تأثيخ عمى ثقة 

فخكقات  كجػدكتبيغ  .العسلبء
شذ في تأثيخ إدارة تُعدػ إلى الج

علبقة الدبائغ الإلكتخكنية عمى 
 مدتػػ ثقة العسلبء.
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 الشتائج الأداة  السشيج اليجؼ الجراسة
دراسة مدكزؼ 

(2018) 
تدميط الزػء عمى العلبقة 
بيغ الخصخ السجرؾ كالثقة 

 لجػ الدبائغ.

مخصخ السالي ىشاؾ تأثيخ سمبي ل الإستبيانة الػصفي
السجرؾ عمى الثقة ، ككجػد علبقة 
عكدية بيغ الخصخ السجرؾ كالثقة. 
كتبيغ كجػد تأثيخ لمخصخ الشفدي 
كالامشي كالخرػصية كالفيديائي 
السجرؾ عمى الثقة، كتبيغ أنو لا 
يػجج تأثيخ لخصخ الأداء كالدمشي 
كالاجتساعي السجرؾ عمى الثقة 

 لجػ الدبائغ.
 الشتائج الأداة  جالسشي اليجؼ الجراسة

Kitsios et 
al., (2021)   

ؾياس معجؿ قبػؿ التحػؿ 
الخقسي في قصاع البشػؾ في 

 اليػناف

السػضفػف لا يعارضػف التصػر  الإستبيانة الػصفي الكسي
الخقسي، كلا يذعخكف بتيجيج مغ 
الخجمات السرخؼية الخقسية، 
كيُعتبخ خصخ الديبخاف تحجؼ 
 كبيخ يجب أخحه في الاعتبار،

يؤثخ ذلظ عمى نية العامميغ في 
 استخجاـ التكشػلػجيا الخقسية. 

 الشتائج الأداة  السشيج اليجؼ الجراسة
SASONO et 
al., (2021)   

دكر الخضا الإلكتخكني في 
التػسط في تأثيخ جػدة 
الخجمات الإلكتخكنية عمى 
الػلاء الإلكتخكني لعسلبء بشظ 

 خاص في إنجكنيديا.

جػدة الخجمات الإلكتخكنية ليا  بيانةالإست الػصفي الكسي
تأثيخ إيجابي عمى الخضا 
الإلكتخكني؛ كالخضا الإلكتخكني لو 
تأثيخ إيجابي عمى الػلاء 
الإلكتخكني؛ الخجمات الإلكتخكنية 
ليا تأثيخ إيجابي عمى الػلاء 
الإلكتخكني؛ كأف الخضا 
ط بذكل معشػؼ  الإلكتخكني يػسِّ
في التأثيخ بيغ جػدة الخجمات 

 لكتخكنية كالػلاء الإلكتخكني.الإ
 الشتائج الأداة  السشيج اليجؼ الجراسة

Diener& 
Špaˇcek(202
1) 

تحجيج العؿبات السجركة 
الخئيدية أماـ التحػؿ الخقسي 

 في قصاعي البشػؾ الخاصة

انرذهٛهٙ 

 انُٕػٙ

ذذهٛم 

انًذرٕٖ 

 الاسرُراجٙ

ىشاؾ اىتسامًا بعشاصخ 
ػجيا الاستخاتيجية كالإدارة، كالتكشػل

  كالتشطيع، ككحلظ العسلبء
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 الشتائج الأداة  السشيج اليجؼ الجراسة
كالتجارية مغ كجية نطخ  

 إدارية كتحميميا
كالسػضفيغ ضسغ إشار التحػؿ   

 .الخقسي
 الشتائج الأداة  السشيج اليجؼ الجراسة

Ari f et al., 

(2020)   

رٙ ذٕاجّ ذذهٛم انؼٕائق ان

اػرًاد خذياخ انثُٕك ػثش 

الإَرشَد فٙ كشاذشٙ، 

 تاكسراٌ.

ٔجٕد ػلاقح إٚجاتٛح تٍٛ ػائق  الإسرثٛاَح انٕصفٙ انكًٙ

انقًٛح ٔػائق انًخاطش ٔػائق 

انصٕسج يغ اسرخذاو خذياخ 

انثُٕك ػثش الإَرشَد. انؼائق 

غٛش  انرقهٛذ٘ نذّٚ ذأشٛش سهثٙ

يؼُٕ٘ ػهٗ اسرخذاو خذياخ 

الإَرشَد، ٔذثٍٛ أٌ  انثُٕك ػثش

انزكٕس ٕٚاجٌٕٓ ػقثاخ ػانٛح 

 .تانًقاسَح يغ الإَاز

 الشتائج الأداة  السشيج اليجؼ الجراسة
Rahi et al., 

(2020) 

فذص ذأشٛش ذصًٛى انًٕقغ، 

ٔخذيح انؼًلاء، ٔصٕسج 

انؼلايح انرجاسٚح ػهٗ اػرًاد 

انخذياخ انًصشفٛح ػثش 

 الإَرشَد.

اػرًاد انخذياخ انًصشفٛح  إٌ الإسرثٛاَح انٕصفٙ انكًٙ

ػثش الإَرشَد ٚرذفض تٕاسطح 

)ذصًٛى انًٕقغ، ٔخذيح انؼًلاء 

 الإنكرشَٔٛح، ٔسضا انؼًلاء،

 (.ٔصٕسج انؼلايح انرجاسٚح

 الشتائج الأداة  السشيج اليجؼ الجراسة
Pristiyono et 
al.,(2022) 

تحجيج مجػ تشفيح الخقسشة 
 السرخؼية في مشاشق التػسع

ثقة العسلبء تعتبخ ميسة في  الإستبيانة الػصفي الكسي
مسارسة الأعساؿ في القصاع 
السرخفي، التحػؿ الخقسي في 
عالع البشػؾ ضاىخة ميسة لمػصػؿ 
لتفاعل العسلبء مغ خلبؿ 

 تكشػلػجيا السعمػمات كالاترالات
 الشتائج الأداة  السشيج اليجؼ الجراسة

Muharam et 

al., (2021) 

اسركشاف انؼلاقاخ تٍٛ 

ٕدج انخذيح الإنكرشَٔٛح، ج

ٔانصقح ذجاِ انٕلاء، ٔسضا 

 انؼًلاء كٕسٛط.

جٕدج انخذيح الإنكرشَٔٛح ٔانصقح  الإسرثٛاَح انٕصفٙ انكًٙ

نٓا ذأشٛش إٚجاتٙ كثٛش ػهٗ ٔلاء 

انؼًلاء، ٔأٌ ْزا انرأشٛش ٚرى 

  .ذٕسطّ تٕاسطح سضا انؼًلاء

 الشتائج الأداة  السشيج اليجؼ الجراسة
Nayanajith 
(2021) 

العلبقة بيغ الفائجة السجركة 
 كالثقة السجركة في الخجمات

ٔجٕد ػلاقاخ إٚجاتٛح تٍٛ انصقح  الإستبيانة الػصفي الكسي

 انًذسكح فٙ انخذياخ الإنكرشَٔٛح
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 الشتائج الأداة  السشيج اليجؼ الجراسة
الإلكتخكنية في تبشي الخجمات  

ة الإلكتخكنية بالبشػؾ السرخؼي
 التجارية في سخيلبنكا.

كمتغيخات الفائجة السجركة تجاه   
تبشي الخجمات السرخؼية 
الإلكتخكنية. كتبيغ كجػد 
اختلبفات في تبشي الخجمات 
السرخؼية الإلكتخكنية بيغ 

 العسلبء.
 الشتائج الأداة  السشيج اليجؼ الجراسة

Gunawardana 
& Fernando 

(2021) 

يخ أبعاد جػدة فحز تأث
الخجمة الإلكتخكنية كرضا 
العسلبء في خجمات البقالة 
الإلكتخكنية مع دكر الثقة 

 العسلبء كستغيخ كسيط.

أبعاد جػدة الخجمة الإلكتخكنية ليا  الإستبيانة الػصفي الكسي
تأثيخ عمى رضا العسلبء، تأثيخ 
الانحجار لأبعاد جػدة الخجمة 
الإلكتخكنية عمى رضا العسلبء في 

جمات البقالة الإلكتخكنية كاف خ
عالياً، جػدة الخجمة الإلكتخكنية 

 ليا تأثيخ عمى ثقة العسلبء.
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 الفرل الثالث
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 مشيجية الجراسة وإجخاءاتيا
 

 . السقجمة1.3
 

التي  الستسثمة بالجػانب التػضيحية لكافة الخصػات كالسخاحل الإجخاءاتفي ىحا الفرل  الجراسة تتشاكل
تع إعجادىا كتشفيحىا، كذلظ كفق الأصػؿ العمسية لمبحث العمسي، مغ أجل بمػغ اليجؼ العاـ ليحه 

تأثيخ الخجمات الالكتخكنية السقجمة مغ مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ بجراسة  كالستعمق الجراسة،
 اتباعيا في الجراسةتع كل الخصػات التي  كؼيسا يمي تع تػضيح، الفمدصيشية عمى ثقة السدتفيجيغ مشيا

، إبتجاءً مغ مشيج ىحه الجراسة بمػرة كنزػج فكختيا، مخكراً بتحجيج عيشتيا كأدكاتيا المػصػؿ إلى ىجفي
 كآليات تصبيقيا، كالتأكج مغ صجقيا كثباتيا.

 

 مشيج الجراسة. 2.3
 

ضاىخة ، كػف ىحا السشيج يقػـ عمى كصف خرائز لتحقيق أىجاؼ الجراسةتع اتباع السشيج الػصفي 
معيشة، كجسع السعمػمات الخاصة بيا، حيث يتصمب ذلظ عجـ التحيد في كصف الطاىخة اك الحالة، 
كػنو أسمػب يعتسج عمى كصف الطاىخة بذكل دقيق مغ خلبؿ دراسة الػاقع أك الطاىخة كسا ىي عمى 

 أرض الػاقع كيعبخ عشيا تعبيخاً كيؽياً أك تعبيخاً كسياً.
 

  . مجتسع الجراسة3.3
 

سؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الخجمات الالكتخكنية لالسدتفيجيغ مغ كػف مجتسع الجراسة مغ جسيع يت
( مدتفيج، كفقاً لمسدح الاحرائي الحؼ قامت بو الباحثة خلبؿ العاـ 350كالبالغ عجدىع ) الفمدصيشية

 .، كفقاً لقػاعج البيانات الستػفخة لجػ مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية2024
 

 عيشة الجراسـة.4.3
 

 تع إستخجاـ معادلة ركبيخت ماسػف التالية: سيمغ أجل تحجيج حجع العيشة 
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M: دجى انًجرًغ 
S  :  5950ػهٗ يؼذل انخطأ  69.1أ٘ قسًح  59.0قسًح انذسجح انًؼٛاسٚح انًقاتهح نًسرٕٖ انذلانح 

P  :   ْٙٔ 5905َسثح ذٕافش انخاصٛح 

Q  : 5905هخاصٛح ْٔٙ انُسثح انًرثقٛح ن 
 

سؤسدة الخجمات الالكتخكنية ل( مغ عجد السدتفيجيغ مغ 350تع ادخاؿ كتصبيق مجتسع الجراسة البالغ )
عمى معادلة ركبخت ماسػف لحداب عيشة الجراسة التي تسثل ىحه السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية 

لكتخكنية لمسؤسدة مغ الخجمات الإ حيث تع اختيار العيشة بالصخيقة القرجية مغ السدتفيجيغ الجراسة،
تع تػزيع الاستبانات عمييع، حيث ك ( مدتفيج، 183بمغ )يا قج كبعج حداب عيشة الجراسة تبيغ أف حجس

 اعتبخت عيشة الجراسة.  كبالتالي لمتحميل الاحرائي قابمة( استبانة 150تع استخداد )
 

 وفيسا يمي تهضيح لخرائص العيشة:
 

 .الجشذخاد العيشة بحدب : تػزيع أف1.3 رقع ججكؿ
 

 الشدبة السئهية التكخار الجشذ
 70.7 106 ذكخ

 29.3 44 أنثى

 100.0 150 السجسهع
 

، في حيغ أف اً % مغ أفخاد العيشو كانػا ذكػر 70.7( اف ما ندبتو 1.3يتزح مغ الججكؿ رقع )
 .اً فخاد العيشة إناثأ% مغ 29.3

 

 .العسخغيخ : تػزيع أفخاد العيشة بحدب مت2.3 رقع ججكؿ
 

 الشدبة السئهية التكخار العسخ
 25.3 38 سنة 13-02من 

 40.7 61 سنة    23 - 14من 

 34.0 51 سنة 24أكثر من 

 100.0 150 السجسهع
 

الخجمات السدتفيجيغ مغ  مغ خاد العيشةأفمغ  %40.7( اف ما ندبتو 3.2يتزح مغ الججكؿ رقع )
% مشيع 34سشة(، كأف  45-36ذ تخاكحت أعسارىع مغ )سؤسدة السػاصفات كالسقاييلكتخكنية لالإ

 سشة(. 35-20% مشيع أعسارىع ما )25.3سشة، كأف  46أعسارىع تديج عغ 
 

 .السؤىل العمسي: تػزيع أفخاد العيشة بحدب متغيخ 3.3 رقع ججكؿ
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 الشدبة السئهية التكخار السؤىل العمسي
 2.0 3 ثاَىَت عايت فأقم

 4.0 6 دبهىو 

 59.3 89 بكانىرَىس

 34.7 52 دراساث عهُا

 100.0 150 السجسهع

 

مؤىلبتيع العمسية بكالػريػس،  العيشة أفخادمغ % 59.3( اف ما ندبتو 3.3يتزح مغ الججكؿ رقع )
، بيشسا كانت أقل ندبة 4% مشيع دراسات عميا، في حيغ أف 34.7كأف  % مغ حسمة 2% مشيع دبمػـ

 ثانػية عامة فأقل. 
 

 .العسل "قصاع" شبيعةزيع أفخاد العيشة بحدب متغيخ : تػ 4.3 رقع ججكؿ
 

 الشدبة السئهية التكخار قطاع العسل
 28.0 42 قطاع حكومي

 52.0 78 قطاع خاص

 5.3 8 قطاع اكاديمي

 14.7 22 قطاع صناعي

 100.0 150 السجسهع

 

، كأف ما الخاصيعسمػف في القصاع  فخاد العيشةأمغ % 52( اف ما ندبتو 3.4يتزح مغ الججكؿ رقع )
% 5.3% يعسمػف في القصاع الرشاعي، كأف 14.7، كأف الحكػمي% يعسمػف في القصاع 28ندبتو 

 يعسمػف في القصاع الأكاديسي. 
 

 .عجد مخات التعامل مع السؤسدة: تػزيع أفخاد العيشة بحدب متغيخ 5.3 رقع ججكؿ
 

 الشدبة السئهية التكخار عجد مخات التعامل
 12.7 19 مرة واحدة

 31.3 47 مرتين حتى خمسة مرات

 56.0 84 أكثر من خمس مرات

 100.0 150 السجسهع
 

تعاممػا مع السؤسدة أكثخ مغ  مغ افخاد العيشة% 56( اف ما ندبتو 3.5يتزح مغ الججكؿ رقع )
% تعاممػا 12.7% تعاممػا مع السؤسدة ما بيغ مختيغ الى خسدة مخات، كأف 31.3خسذ مخات، كأف 

 ة مخة كاحجة فقط.مع السؤسد
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 .الخجمات الالكتخكنية السقجمة: تػزيع أفخاد العيشة بحدب متغيخ 6.3 رقع ججكؿ
 

 الشدبة السئهية التكخار الخجمات الالكتخونية السقجمة
 9.3 14 طلبات خدمات التوصيف

 12.7 19 طلبات خدمات الفحص والتفتيش

 12.0 18 طلبات الجودة ومنح الشهادات

 8.0 12 .طلبات التدريب

 4.7 7 طلبات المعايرة

 7.3 11 طلبات خدمات التعليمات الفنية اللازمة

 5.3 8 طلبات المعلومات والاستعلام والاستشارات

 7.3 11 طلبات شراء المواصفات

 6.0 9 طلبات الاطلاع على المواصفات مجانا  

 27.3 41 أكثر من خدمة 

 100.0 150 السجسهع
 

يصمبػف أكثخ مغ خجمة الكتخكنية  مغ افخاد العيشة% 27.3( اف ما ندبتو 3.6)يتزح مغ الججكؿ رقع 
بػف خجمات م% يص12.7سؤسدة السػاصفات كالسقاييذ، في حيغ أف السػقع الالكتخكني لعبخ 

% يصمبػف خجمات 9.3% يصمبػف خجمات الجػدة كمشح الذيادت، كأف 12الفحز كالتفتير، كأف 
% 7.3ػمػف بصمب الخجمات التجريبية، كحلظ نجج أف ما ندبتو % يق8كأف ما ندبتو التػصيف، 

يقػمػف بالحرػؿ عمى خجمات التعميسات الفشية كخجمات شمب شخاء السػاصفات عمى التػالي، كحلظ 
% مغ أفخاد 5.3% مغ أفخاد العيشة يقػمػف بصمب الاشلبع عمى السػاصفات مجاناً، كأف 6نجج أف 

 كالاستعلبـ كالاستذارات.العيشة يقػمػف بصمب السعمػمات 
 

 أداة الجراسـة .5.3
 

  -بسا يمي: ةالباحثكقج قامت  ،بغخض تشفيحىا "الإستبانة السيجانية" تكػنت الجراسة مغ مرجر رئيدي
 

  الخصػات التالية: كفقبالأدبيات الدابقة كتصػيخىا بالإستعانة  (إستبانو) إعجادتع 
 

 حكسة حيث تزسشت متغيخات تابعة كمدتقمة ستبانو بصخيقة عمسية منسػذج الإ تع ترسيع
 كديسغخاؼية. 

 ستبانو بالاستعانة بعجد مغ السخاجع الستشػعة مغ كتب، كدكريات، كالاشلبع فقخات الإ  تع صياغة
، (2023الأميغ كالحاكع )، كدراسة (2023دراسة شػابية كعخافة )مشيع  عمى دراسات سابقة

، (2021بغ صالح )، كدراسة (2022ج العديد )عب، كدراسة (2023حذمفي كبػزيجؼ )كدراسة 
  .(2021نياؿ )، كدراسة (2021حشاكؼ كآخخكف )، كدراسة (2021محمد )كدراسة 



  67   

 

 مؤسدة السػاصفات  الاستفادة مغ محاضخات ككتيبات مشذػرة، ككحلظ مغ تقاريخ كمشذػرات
  .خكنيةعمى تبشي الخجمات الإلكت السدتفيجيغثقة في  ةالسؤسدات السيتسكالسقاييذ ك 

 مغ ذكؼ الإختراص لسعخفة ما قج كالسحكسيغ  ستبانو برػرتيا الأكلية عمى السذخؼتع عخض الإ
 ستبانو، كمجػ فيسيع لفقخاتيا بػية تعجيميا.يػاجيو السدتجيب عمى الإ

 أساسية  أبعاد محػريغ كثسانية ( فقخة فعيمة مػزعة عمى57ستبانو برػرتيا الشيائية مغ )تكػنت الإ
 (.5-1يا حدب سمع ليكخت الخساسي مغ )حجدت أكزان

 

 صجق أداة الجراسة  1.5.3
 

أداة الجراسة في  تع عخضكقج ما كضعت لؿياسو أصلًب  قامت بؿياسيقاؿ للؤداة أنيا صادقة إذا ما 
كفق ما ىػ مخفق في صػرتيا الأكلية عمى السذخؼ عمى الجراسة، إضافة إلى السحكسيغ السختريغ 

 اداة الجراسةإبجاء آرائيع عمى ك  مب مشيع كضع أية ملبحطات يخكنيا مشاسبة(، حيث ش2سمحق رقع )ال
 كالسعشى التي صشفت فييا، كمجػ كضػح الرياغة المغػية السحاكرمغ حيث مجػ اتداؽ الفقخات مع 

  :يميتع ما  كبشاءً عميوليحه الفقخات، 
 

 .ححؼ الفقخات التي اقتخح ححفيا اثشاف مغ السحكسيغ فأكثخ 
 السحكسيغ. عجد مغس الفقخات التي اقتخحيا إضافة بع 
 .تعجيل بعس العبارات كإعادة صياغتيا لتعصي السجلػؿ السقرػد مشيا 
 .تحجيج السجالات التي تشتسي إلييا العبارات بجقة 
  ( فقخة.57أصبحت الأداة مكػنة مغ ) إجخاء التعجيل السحكسيغبعج 
 

( السبشي عمى Factor Analysis) يل العامميستخجاـ أسمػب التحماتع حداب معاملبت الاستخخاج ب
كالتي تػضح ؾيع معاملبت الاستخخاج لكل  ،(Principal Components) شخيقة السكػنات الأساسية

حدب كل محػر مع الجرجة الكمية لحلظ السحػر الحؼ تشتسي إليو  ،فقخة مغ فقخات محاكر أداة الجراسة
عشجما تديج جسيع أك معطع معاملبت  ةبجرجة صجؽ عاليالفقخة، كتعتبخ أداة الجراسة بأنيا تتستع 

(، حيث تتبع ىحه الصخيقة أسمػب انحجار الفقخات عمى الجرجة الكمية ليا 0.5الاستخخاج عغ الؿيسة )
بأنو كمسا زادت ؾيسة  حيث أنو مغ السعخكؼ إحرائياً  ،)الاستخخاج( في حداب معاملبت الانحجار

الفقخة بالجرجة الكمية لمسجاؿ أك السحػر الحؼ تشتسي إليو ىحه الفقخة،  معامل الانحجار زادت ؾيسة إرتباط
كيتزح مغ  ،مسا يجؿ عمى زيادة الاتداؽ أك التشاسق الجاخمي لمفقخات داخل ىحا السجاؿ أك السحػر

مسا يجؿ عمى  ،ؼيسا يتعمق بأداة الجراسة السدتخجمة (0.5كؿ أدناه ارتفاع جسيع ىحه الؿيع عغ )االجج
كأف أداة الجراسة السدتخجمة قادرة بجرجة مختفعة عمى تحقيق الأىجاؼ  ،داة الجراسة برجؽ عاليتستع أ

 .يػضح نتائج التحميل العاممية كؿ التالياكالجج، التي كضعت مغ أجميا
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 الخجمات الالكتخكنية.محػر لفقخات  مرفػفة ؾيع معاملبت الاستخخاج: 7.3ججكؿ رقع 
 

 يعايلاث الاسخخزاج رقى انفقزة اجيعايلاث الاسخخز رقى انفقزة

0.  .7504 06. .5364 

0.  .7904 01. .6494 

0.  .7744 00. .7844 

0.  .7394 02. .6924 

2.  .7444 04. .7794 

6.  .7854 00. .6024 

1.  .7004 00. .7144 

0.  .7684 00. .6364 

2.  .7664 00. .7164 

04.  .7104 02. .7234 

00.  .7904 06. .6934 

00.  .6684 01. .8024 

00.  .6094 00. .8114 

00.  .8024 02. .7234 

02.  .7284 04. .7054 

 

 محػر ثقة السدتفيجيغ.لفقخات  مرفػفة ؾيع معاملبت الاستخخاج: 8.3ججكؿ رقع 
 

 يعايلاث الاسخخزاج رقى انفقزة يعايلاث الاسخخزاج رقى انفقزة

0.  .8274 02. .7104 

0.  .8334 06. .8214 

0.  .7634 01. .7744 

0.  .7764 00. .8354 

2.  .7794 02. .8644 

6.  .7424 04. .7274 

1.  4.185 00. .7444 

0.  .7794 00. .6464 

2.  .7844 00. .7424 

04.  .6204 00. .6624 

00.  .6864 02. .6104 

00.  .7324 06. 4.188 

00.  .7414 01. .6444 

00.  .6694   
 
 



  69   

 

 أداة الجراسةثبات . 0.3.1

( 20تصلبعية قػاميا )عمى عيشة إس (Cronbach-Alpha) ألفا–تع حداب معامل الثبات كخكنباخ
( فقخة، إذ 21(، كاستقخت الأداة عمى )Consistencyباعتباره مؤشخاً عمى التجانذ الجاخمي ) ة،مفخد

( 0.91)، كالخجمات الالكتخكنية( نًذٕس 0.90) بمغ معامل الثبات للؤداة الكمية بعج ىحه العسمية

 :كالسحاكر الفخعيةالجراسة  سحاكرلكؼيسا يمي ججكؿ يػضح معامل الثبات  ،ثقة السدتفيجيغنًذٕس 
 

 .: معاملبت الثبات كخكنباخ ألفا9.3ججكؿ رقع 
 

 معامل الثبات ألفا كخونباخ عجد الفقخات السحاور
  :4.875 1 ترسيع السػقع الالكتخكني. البعج الاكؿ 

  :4.883 6 تػفخ السعمػمات كشسػليتيا كحجاثتيا.البعج الثاني 

  :4.843 6 جاـ.سيػلة الاستخالبعج الثالث 

  :4.843 0 الأماف كالخرػصية.البعج الخابع 

 4.843 01 الخجمات الالكتخونية السحهر الكمي لسحهر

 .4.939 04 البعج الأكؿ: السرجاؾية 

 .4.893 6 البعج الثاني: السيارة كالخبخة 

 .4.893 0 البعج الثالث: الدخية/ الاماف 

 .4.921 6 البعج الخابع: التػاصل مع السدتفيجيغ 

 4.970 04 السحهر الكمي لسحهر ثقة السدتفيجين

 

 محاكر( عشج 0.84-0.93) تخاكحت بيغ معاملبت الثباتبأف ؾيع ( 9.3) يتزح مغ الججكؿ الدابق
مغ البيانات ( 0.84-0.93مسا يجؿ عمى أف أداة الجراسة الحالية قادرة عمى إعادة إنتاج )، الجراسة

كىحه الؿيع  ،عادة الؿياس كالبحث كإستخجاميا مخة أخخػ بشفذ الطخكؼكالشتائج الحالية ؼيسا لػ تع إ 
 .كفقخاتيا مغ أجميا محاكرىالؤىجاؼ التي كضعت لك ، اعتبخت مشاسبة لأغخاض الجراسة

 

 إجخاءات تطبيق الجراسة 6.3
 

 يا بالآتي: تتساـ ىحه الجراسة لخرلإاجخاءات  تع اتباع عجة
 

 عج في تحجيج مذكمة الجراسة. جسع السعمػمات كالبيانات التي تدا 
  ،تػضيح حجع العيشة كأسمػب إختيارىا. ك تحجيج مجتسع الجراسة، كإختيار العيشة مغ ىحا السجتسع 
 بصخيقة مشطسة  "الاستبانة" جسع البيانات كالسعمػمات السصمػبة مغ السبحػثيغ بػاسصة أداة الجراسة

لػجو كذلظ لمحرػؿ عمى نتائج أكثخ مرجاؾية،  إدارة استبياف ىحه الجراسة بصخيقة كجياً تع ، كدؾيقة
 إجخاء زيارات ميجانية لسغ تع إختيارىع ضسغ عيشة الجراسة. تعك 
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 كاستخخاج الشتائج بالاستعانة ةستبانإ( 024تفخيغ الاستجابات، كعجدىا ) تع بعج جسع البيانات ،
إصجار رقع  ية( لمسعالجات الإحرائSPSSببخنامج الحدمة الإحرائية السعخكفة بإسع الػ )

(SPSS Statistics 25) ، الشتائج لبصتفديخ الشتائج كالتعميق عمييا، كمغ ثع استخكبعج ذلظ تع 
 كالاستشتاجات كالتػصيات مشيا.

 

 متغيخات الجراسة  7.3
 

 ىحه الجراسة عجة متغيخات كىي كسا يمي: تزسشت
 

 تي: محػر الخجمات الالكتخكنية كالا تذسلالستغيخات السدتقمة:  1.7.1
 

 .البعج الاكؿ: ترسيع السػقع الالكتخكني 
 .البعج الثاني: تػفخ السعمػمات كشسػليتيا كحجاثتيا 
 .البعج الثالث: سيػلة الاستخجاـ 
 البعج الخابع: الأماف كالخرػصية. 

 

 محػر ثقة السدتفيجيغ كالاتي:تذسل  الستغيخات التابعة: 2.7.1
 

 .البعج الأكؿ: السرجاؾية 
 سيارة كالخبخة.البعج الثاني: ال 
 .البعج الثالث: الدخية/ الاماف 
 .البعج الخابع: التػاصل مع السدتفيجيغ 

 

 كتتسثل بخرائز العيشة كىي كسا يمي: الستغيخات الزابطة: 3.7.1
 

 الجشذ. 
 العسخ. 
 السؤىل العمسي. 
 .شبيعة "قصاع" العسل 
 .عجد مخات التعامل مع السؤسدة 
 سدةالسقجمة مغ السؤ  لكتخكنيةالخجمات الإ. 
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  نسهذج الجراسة 8.3
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 السعالجة الإحرائيةأساليب  7.3
 

بعج جسع الاستبانات مغ عيشة الجراسة، كتفخيغ استجابات أفخاد العيشة كإدخاليا إلى الحاسب الآلي، تع 
بيجؼ الحرػؿ ( Statistical Package for the Social Sciences) معالجتيا بإستخجاـ بخنامج

كإدخاليا إلى الحاسػب، إذ رقست  مخاجعتيا، تع الجات إحرائية دؾيقة لمبيانات الستػفخةعمى مع
البيانات كحػلت الإجابات المفطية إلى أخخػ رقسية، كذلظ لجسيع أسئمة الجراسة، ثع أجيب عغ أسئمة 

 الجراسة، كاختبار فخضياتيا باستخجاـ الأساليب الإحرائية الآتية:
 

 نحخافات : كالتكخارات، كالشدب السئػية، كالستػسصات الحدابية، كالاأساليب الإحراء الػصفي
 السعيارية.

 سعاملبت الاستخخاج بصخيقة التحميل العامميؾياس صجؽ الأداه ب. 
 .)ؾياس التجانذ الجاخمي )كخكنباخ ألفا 
 ختبار ا"T-Test "السدتقمة. لمعيشات 
 الأحادؼ يغاتحميل التب (One Way-ANOVA.) 
 ثقة السدتفيجيغ.الخجمات الالكتخكنية ك معامل "بيخسػف" لتػضيح العلبقة بيغ  استخجـ اختبار 
 الستعجدنحجار إجخاء اختبار تحميل الإ (Multiple Regression Analysis) . 
 

 

 

 

 

 

 

 الخجمات الالكتخونيةالستغيخات السدتقمو: 
  .البعج الاكؿ: ترسيع السػقع الالكتخكني 
 .البعج الثاني: تػفخ السعمػمات كشسػليتيا كحجاثتيا 
 .البعج الثالث: سيػلة الاستخجاـ 
 .البعج الخابع: الأماف كالخرػصية 
  

  :اتػفخ السعمػمات كشسػليتيا كحجاثتيالبعج الثاني. 
  :سيػلة الاستخجاـالبعج الثالث. 
  :الأماف كالخرػصيةالبعج الخابع. 

 

 الستغيخات التابعو:
  ثقة السدتفيجين

، كشبيعة "قصاع" العسل، كعجد مخات التعامل مع السؤسدة، السؤىل العمسي، كالعسخ، ك جشذال :الزابطةالستغيخات 
 السقجمة مغ السؤسدة. كالخجمات الالكتخكنية
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 الخابعالفرل 
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 عخض الشتائج ومشاقذتيا
 

  :السقجمة 6.2
 

 إلى تعخؼلمجراسة، كالتي ىجفت يتشاكؿ ىحا الفرل عخضاً لمشتائج التي تع التػصل إلييا في ىحه ال
تأثيخ الخجمات الالكتخكنية السقجمة مغ مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية عمى ثقة السدتفيجيغ 

 كذلظ مغ خلبؿ الإجابة عمى أسئمتيا كفحز فخضياتيا:  مشيا، 
 

 :الشتائج الستعمقة بالإجابة عن أسئمة الجراسة ومشاقذتيا 0.2

 

 إعادة تػزيع درجات الدمع الخساسي ليكخت كسا يأتي: لشتائج، فقج تع لتدييل عسمية عخض ا
 

 الخساسي مفتاح الترحيح: (1.4ججكؿ رقع )
 

 بجرجة مشخفزة ججاً  0.04 – 0.44
 بجرجة مشخفزة 0.64 – 0.00
 بجرجة متػسصة 0.04 – 0.60
 بجرجة كبيخة 0.04 – 0.00

 بجرجة كبيخة ججاً  2 – 0.00
 

( شخؽ تػزيع السؿياس حيث أنو بعج إعصاء اتجاىات أفخاد العيشة أرقاما تسثل 1.4)يػضح الججكؿ رقع 
كىػ ما يدسى  5مغ أعمى ؾيسة كىي  1(، تع حداب فخؽ أدنى ؾيسة كىي 5-1أكزاف اتجاىاتيع مغ )

ليربح  5قدسة ؾيسة السجػ عمى عجد السجالات السصمػبة في الحكع عمى الشتائج كىػ  تالسجػ، ثع تس
مغ أدنى ؾيسة كذلظ لإعصاء  ، كبالتالي ندتسخ في زيادة ىحه الؿيسة ابتجاءً 0.8=  5/4= الشاتج 

 عتساد عمى الػسط الحدابي.تجاه بالإالفتخات الخاصة بتحجيج الحالة أك الإ
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 . درجة تبشي الخجمات الالكتخونية1.2.4
 

قع الخجمات الإلكتخكنية ما كا من أسئمة الجراسة والحي يشص عمى الأولالشتائج الستعمقة بالدؤال 
بأبعادىا )ترسيع السػقع الإلكتخكني، تػفخ السعمػمات كشسػليتيا كحجاثتيا، سيػلة الاستخجاـ، الأماف 

 كالخرػصية( السقجمة مغ مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية؟
 

 سعياريةللئجابة عمى سؤاؿ الجراسة الدابق، فقج تع حداب الستػسصات الحدابية كالإنحخافات ال
 كمدتػػ التقجيخ لكل بعج مغ أبعاد الخجمات الالكتخكنية، كالعخض التالي يػضح ذلظ: 

 

 بعج ترسيم السهقع الالكتخوني 1.1.2.4
 

ترسيع السػقع كمدتػػ التقجيخ في بعج  تع حداب الستػسصات الحدابية كالإنحخافات السعيارية
 يػضح ذلظ.( 2.4رقع ) كؿ، كالججكأحج أبعاد الخجمات الالكتخكنية الالكتخكني

 

كأحج أبعاد الخجمات  ترسيع السػقع الالكتخكنيبعج  (: إجابات السبحػثيغ حػؿ2.4ججكؿ )
 مختبة تشازلياً: ،الالكتخكنية

 

 

( أف الفقخة التي حطيت بأعمى متػسط حدابي في بعج ترسيع السػقع 2.4تبيغ مغ نتائج الججكؿ )
تتسيد الخجمات الالكتخكنية كانت الفقخة التي تشز عمى ) لكتخكنيةكأحج أبعاد الخجمات الا الالكتخكني

(، 3.68( حيث حطيت بستػسط حدابي قجره )لسؤسدة السػاصفات كالسقايدذ "بالتججيج كالتحجيث"

الستهسط  حصًُى انًىقع الانكخزوٍَبعذ  الخقم
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

مدتهى 
 التقجيخ

  كبيخة 764. 3.68 صفات كالسقاييذ "بالتججيج كالتحجيث".تتسيد الخجمات الالكتخكنية لسؤسدة السػا  .0

الخصػات الخاصة بانجاز السياـ في مػقع مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ تتبع   .0
 كبيخة 674. 3.66 تدمدلًب مشصؿياً.

 كبيخة 844. 3.65 تذجع مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ السدتفيجيغ عمى إجخاء الخجمات الالكتخكنية.  .0

 كبيخة 704. 3.63 جد الخصػات السصمػبة لمجخػؿ لسػقع مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ مشاسب.يعتبخ ع  .0

 كبيخة 824. 3.62 السطيخ الخارجي لمسػقع الالكتخكني لسؤسدة السػاصفات كالسقاييذ جحاب.  .2

 كبيخة 764. 3.61 يتستع مػقع مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ بأدكات كاؼية لادارة كافة الخجمات.  .6

 كثٛشج 804. 3.61 تػفخ مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ تقشيات حجيثة لتقجيع خجماتيا بجػدة عالية.  .1

الخجمات الالكتخكنية لسؤسدة السػاصفات كالسقاييذ تخاعي احتياجات السدتفيجيغ   .0
 734. 3.58 الخاصة.

 كثٛشج

 كثٛشج 784. 3.55 مػقع مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ سيل الاستخجاـ مغ قبل السدتفيجيغ.  .2

 كثٛشج 784. 3.53 يعتبخ تشطيع العشاصخ عمى مػقع مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الالكتخكني كاضحاً.  .04

 كثٛشج 614. 3.61 الجرجة الكمية
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ذلظ بدبب  كتعدك الباحثة(، 0.76كبجرجة تقجيخ كبيخة، كبمغت ؾيسة الإنحخاؼ السعيارؼ ليحه الفقخة )
يمسدػف  سؤسدة السػاصفات كالسقاييذالخجمات الالكتخكنية لالسدتفيجيغ مغ سة مغ اف افخاد عيشة الجرا

كبذكل مباشخ الجيػد السقجمة مغ السؤسدة في الاستسخار في تػفيخ خجمات الكتخكنية تتستع بالحجاثة 
 تقجـ مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية مجسػعة مغ الخجمات الإلكتخكنية الستشػعةكالتججيج، 

ك السرادقة أك تقجيع خجمات الفحز كالتذغيل أك بيع مػاصفة أك تعجيميا أكصمبات إعجاد مػاصفة 
قتراد الفمدصيشي كضساف في دعع كتصػيخ الإ كالسصابقة كالسعايخة، حيث أف ىحه الخجمات تديع

لكتخكني الاشلبع عمى ىحه حيث انيع يدتصيعػف مغ خلبؿ السػقع الإ، سلبمة السشتجات كالخجمات
، كتقجيع الجعع الفشي بالاستفادة مشياجخاءات الخاصة تػضيح الإكسا كيتع ، كالحرػؿ عميياالخجمات 

اللبزـ للئستفادة مشيا دكف مػاجية أية عؿبات فشية اك قانػنية اك ادارية، الامخ الحؼ يعدز ثقة 
 دصيشية.السدتفيجيغ بتبشي الخجمات الالكتخكنية الخاصة بسؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الفم

 

أف الفقخة التي تشز )يعتبخ تشطيع العشاصخ عمى مػقع مؤسدة ( 2.4)كنجج مغ نتائج الججكؿ 
بعج ترسيع السػقع السػاصفات كالسقاييذ الالكتخكني كاضحاً( قج حطيت بأقل متػسط حدابي في 

جرجة تقجيخ (، كب3.53، حيث بمغ الستػسط الحدابي ليا )كأحج أبعاد الخجمات الالكتخكنية الالكتخكني
كىحه الشتيجة جاءت جيجة بالسدتػػ العاـ  (،0.78متػسصة، كبمغت ؾيسة الإنحخاؼ السعيارؼ حػالي )

قج يكػف ناتج  حدب رأؼ الباحثة الانخفاض في مدتػػ الاستجابة في ىحه الفقخةللئستجابات، كلكغ 
الخجمات الالكتخكنية حػؿ شبيعة عغ كجػد تبايغ في مدتػػ كالسعخفة لجػ البعس مغ أفخاد العيشة 

 أكسػاء كاف لمعسلبء  السقجمة في السػقع ككيف يتع تشطيع العشاصخ داخل السػقع الالكتخكني
 .السدتخجميغ

  

أف ؾيسة الستػسط الحدابي العاـ  ترسيع السػقع الالكتخكني،ببعج الخاص ( 2.4)في الججكؿ رقع  تبيغ
(، كتعدك الباحثة ذلظ 0.61لإنحخاؼ السعيارؼ )( كبجرجة تقجيخ كبيخة، كبمغت ؾيسة ا3.61قج بمغت )

عمى أىسية  السقاييذ يؤكجكف ت ك سؤسدة السػاصفاالالكتخكنية لخجمات الف السدتفيجيغ مغ أبدبب 
الخجمات الالكتخكنية، حيث يمعب السػقع الالكتخكني دكراً ب ثقتيعترسيع السػقع الالكتخكني في تعديد 
كزيادة مدتػػ الخضا، حيث تدعى السؤسدة الى تحقيق  يامع محػرياً في تعديد تفاعل السدتفيجيغ

ضافة الى سيػلة كبداشة التشقل داخل التكامل كالجاذبية البرخية كالتقشية خلبؿ استخجاـ السػقع، بالإ
الاىتساـ بعشرخ ك السػقع كسخعة تحسيل الرفحات لتدييل الحرػؿ عمى السعمػمات كالخجمات، 

شػابية كعخافة  ت الذخرية كالسالية لمسدتفيجيغ، كيتفق ذلظ مع دراسةماف في التعامل مع البياناالأ
( حػؿ 2021لكتخكني، كدراسة بغ صالح )لخجمات الاا( حػؿ أىسية عشرخ الكفاءة لتبشي 2023)

( حػؿ 2021أىسية تعخيف كتذجيع السدتفيجيغ مغ تبشي الخجمات الالكتخكنية، كحلظ دراسة محمد )
 .كتخكنيةلالاعصاؿ في تبشي الخجمات الا تأثيخ بطء الانتخنت ككثخة
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 تهفخ السعمهمات وشسهليتيا وحجاثتيابعج  2.1.2.4
 

كمدتػػ التقجيخ في بعج تػفخ السعمػمات  تع حداب الستػسصات الحدابية كالإنحخافات السعيارية
 يػضح ذلظ.( 3.4رقع ) ، كالججكؿكأحج أبعاد الخجمات الالكتخكنية كشسػليتيا كحجاثتيا

 

كأحج أبعاد الخجمات  بعج تػفخ السعمػمات كشسػليتيا كحجاثتيا (: إجابات السبحػثيغ حػؿ3.4)ججكؿ 
 مختبة تشازلياً: ،الالكتخكنية

 

 

تػفخ السعمػمات دابي في بعج ( أف الفقخة التي حطيت بأعمى متػسط ح3.4تبيغ مغ نتائج الججكؿ )
كانت الفقخة التي تشز عمى )السعمػمات السقجمة  كأحج أبعاد الخجمات الالكتخكنية كشسػليتيا كحجاثتيا

( حيث حطيت بستػسط حدابي قجره مغ خلبؿ مػقع مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ ذات مػثػؾية عالية
 كتعدك الباحثة(، 0.65سعيارؼ ليحه الفقخة )(، كبجرجة تقجيخ كبيخة، كبمغت ؾيسة الإنحخاؼ ال4.06)

 يؤكجكف  سؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشيةل الإلكتخكنية خجماتالالسدتفيجيغ مغ ذلظ بدبب اف 
عمى تػفيخ معمػمات شاممة لكافة خجماتيا كالتي الإلكتخكنية دكر السؤسدة كمغ خلبؿ مػقعيا عمى 

دارية كالقانػنية كالفشية لتقجيع جخاءات الإانيا تػضح الإتتسيد بجرجة عالية مغ السػثػؾية، حيث 
غمبيا بسػاصفات جػدة أالخجمات كالحرػؿ عمييا مغ قبل السدتفيجيغ، كسا أف ىحه الخجمات تختبط ب

ؾياسية عالسية كاضحة السعالع، كتتبع تدمدل مشصقي كميشي لمحرػؿ عمييا، حيث يختبط باؼ خجمة 
ق كالسجد الدمشية اللبزمة لانجازىا، الامخ الحؼ يعدز ئمييا، كالػثاجخاءات الحرػؿ عإمشذػر يػضح 

 تبشي الخجمات الالكتخكنية السقجمة مغ قبل السؤسدة.
 

الستهسط  حىفز انًعهىياث وشًىنُخها وحذاثخهابعذ  الخقم
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

مدتهى 
 التقجيخ

ٔانًقاٚٛس راخ انًؼهٕياخ انًقذيح يٍ خلال يٕقغ يؤسسح انًٕاصفاخ   .0

 .يٕشٕقٛح ػانٛح
  كبيخة 654. 4.06

ذؼرثش انًؼهٕياخ انًٕجٕدج فٙ يٕقغ يؤسسح انًٕاصفاخ ٔانًقاٚٛس يفٛذج   .0

 .نهًسرفٛذٍٚ
 كبيخة 674. 3.91

انًؼهٕياخ انًقذيح ػثش يٕقغ يؤسسح انًٕاصفاخ ٔانًقاٚٛس كافٛح نرقذٚى   .0

 .انخذياخ
 كبيخة 754. 3.78

ح انًٕاصفاخ ٔانًقاٚٛس يرٕفشج تشكم دائى دٌٔ انخذياخ فٙ يٕقغ يؤسس  .0

 .أ٘ اَقطاع
 كبيخة 774. 3.76

ٚرى ذذذٚس انًؼهٕياخ ػهٗ يٕقغ يؤسسح انًٕاصفاخ ٔانًقاٚٛس تشكم   .2

 .يسرًش ٔذهقائٙ
 كبيخة 734. 3.68

 كثٛشج 794. 3.62 الجرجة الكمية
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أف الفقخة التي تشز )يتع تحجيث السعمػمات عمى مػقع مؤسدة ( 3.4)كنجج مغ نتائج الججكؿ 
تػفخ السعمػمات بعج دابي في السػاصفات كالسقاييذ بذكل مدتسخ كتمقائي( قج حطيت بأقل متػسط ح

(، 3.68، حيث بمغ الستػسط الحدابي ليا )كأحج أبعاد الخجمات الالكتخكنية كشسػليتيا كحجاثتيا
 (، كتعدك الباحثة ذلظ بدبب اف0.73، كبمغت ؾيسة الإنحخاؼ السعيارؼ حػالي )كبيخةكبجرجة تقجيخ 

تبايغ في مدتػػ  السػاصفات كالسقاييذ سؤسدةالالكتخكنية ل خجماتالالسدتفيجيغ مغ  لجػ البعس مغ
السعخفة تجاه الجيػد الستػاصمة مغ قبل السؤسدة في متابعة مػقعيا الالكتخكني في سبيل تحجيث 
السعمػمات بذكل مدتسخ، ككضع السدتفيجيغ برػرة أية تحجيثات تحرل عمى الاجخاءات الخاصة 

 بالحرػؿ عمى الخجمات اك السػاصفات.
  

تػفخ السعمػمات الستعمق ب( 3.4)السبحػثيغ عمى ىحا البعج الػارد في الججكؿ رقع يتزح مغ إجابات 
أف ؾيسة الستػسط الحدابي العاـ لإجابات  ،كأحج أبعاد الخجمات الالكتخكنية كشسػليتيا كحجاثتيا

(، 0.79( كبجرجة تقجيخ كبيخة، كبمغت ؾيسة الإنحخاؼ السعيارؼ )3.62السبحػثيغ عميو قج بمغت )
سؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الالكتخكنية ل خجماتال الباحثة ذلظ بدبب اف السدتفيجيغ مغ كتعدك

عمى الجكر السباشخ كالياـ الحؼ تقػـ بو السؤسدة في سبيل تػفيخ معمػمات شاممة كمحجثة  يؤكجكف 
قع عغ خجماتيا السقجمة لمسدتفيجيغ، حيث أنيا تػلي اىتساـ كبيخ في ىحا الجانب، حيث يتزسغ السػ 

، كيتع نطاـ بحث فعاؿ يتيح لمسدتخجميغ الػصػؿ إلى السعمػمات ذات الرمة بكل سيػلة الالكتخكني
تحجيث السحتػػ بانتطاـ ، بالاضافة الى تقجيع معمػمات متكاممة تغصي جسيع جػانب الخجمات السقجمة

يا كحجاثتيا مغ عتبخ تػفخ السعمػمات كشسػليتيحيث ، لمحفاظ عمى مرجاؾية السػقع كثقة السدتفيجيغ
 أفحيث ، العػامل الأساسية التي تؤثخ بذكل مباشخ عمى جػدة الخجمات الإلكتخكنية كتجخبة السدتفيج

، الػصػؿ إلى السعمػمات الدخيعة كالجؾيقة يمعب دكرًا محػريًا في بشاء الثقة بيغ السؤسدة كالسدتفيجيغ
تسادية في تحقيق كلاء السدتفيجيغ، ( حػؿ أىسية الاع2023كيتفق ذلظ مع دراسة حذمفي كبػزيجؼ )

( تجاه اىسية تمبية احتياجات السدتفيجيغ باعتبارىا عشرخ 2022كحلظ دراسة عبج الحسيج كعذخؼ )
( حػؿ دكر تػفخ السعمػمات عمى تبشي 2021اساسي في تعديد الثقة، كدراسة حشاكؼ كآخخكف )

 .،الخجمات الالكتخكنية
 

 سيهلة الاستخجامبعج  3.1.2.4
 

كأحج كمدتػػ التقجيخ في بعج سيػلة الاستخجاـ  حداب الستػسصات الحدابية كالإنحخافات السعياريةتع 
 يػضح ذلظ.( 4.4رقع ) ، كالججكؿأبعاد الخجمات الالكتخكنية

 

مختبة  ،كأحج أبعاد الخجمات الالكتخكنية بعج سيػلة الاستخجاـ (: إجابات السبحػثيغ حػؿ4.4ججكؿ )
 تشازلياً:
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 سيػلة الاستخجاـ( أف الفقخة التي حطيت بأعمى متػسط حدابي في بعج 4.4تبيغ مغ نتائج الججكؿ )

يعسل مػقع مؤسدة السػاصفات كانت الفقخة التي تشز عمى ) كأحج أبعاد الخجمات الالكتخكنية
( حيث حطيت بستػسط جخاءات العسل، لتيديخ تقجيع الخجمات لمسدتفيجيغكالسقاييذ عمى تبديط إ

(، 0.71(، كبجرجة تقجيخ كبيخة، كبمغت ؾيسة الإنحخاؼ السعيارؼ ليحه الفقخة )3.74حدابي قجره )
سؤسدة لكتخكنية لالخجمات الإعيشة الجراسة مغ السدتفيجيغ مغ  أفخاد أفكتعدك الباحثة ذلظ بدبب 

لكتخكني مو السػقع الإجدراؾ تجاه أىسية ما يقلجييع مدتػيات جيجة مغ الفيع كالإييذ السػاصفات كالسقا
جخاءات العسل لمحرػؿ عمى الخجمات، حيث يدتصيع إلمسؤسدة في تػفيخ معمػمات تديع في تبديط 

ة مع قشلبع عمى أدلة الحرػؿ عمى الخجمات كالعسل عمى تمبيتيا، كتحقيق السصابالسدتفيجيغ الإ
مخ الحؼ يػفخ عمييع الػقت ات السحجدة كذلظ قبل الدعي لمحرػؿ عمى ىحه الخجمات، الأالسػاصف

لكتخكني ية تعقيجات، كسا أف السػقع الإأنجاز السعاملبت بصخيقة سمدمة دكف إكالجيج، كيديع في 
السؤسدة،  اتبمك أكلكتخكنياً دكف الحاجة الى زيارة مػقع إيسكغ السدتفيجيغ مغ تقجيع الصمبات 

، الامخ الحؼ دارية بالسؤسدةالتالي يديل عسمية التػاصل السباشخ ما بيشيع كبيغ الصػاقع الفشية كالإكب
السقجمة مغ مؤسدة الإلكتخكنية يشعكذ كبذكل مباشخ عمى تعديد ثقة السدتفيجيغ بالخجمات 

 السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية.
 

الستهسط  سهىنت الاسخخذاوبعذ  الخقم
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

مدتهى 
 التقجيخ

ٚؼًم يٕقغ يؤسسح انًٕاصفاخ ٔانًقاٚٛس ػهٗ ذثسٛط إجشاءاخ انؼًم   .0

 نرٛسٛش ذقذٚى انخذياخ نهًسرفٛذٍٚ.
 كبيخة 714. 3.74

ٚرطهة اسرخذاو انًسرفٛذٍٚ نًٕقغ يؤسسح انًٕاصفاخ ٔانًقاٚٛس قهٛم يٍ   .0

 .انجٓذ
 كبيخة 744. 3.68

ًٚكُُٙ اسرخذاو يٕقغ يؤسسح انًٕاصفاخ ٔانًقاٚٛس ػُذ ذٕاجذ٘   .0

 تانخاسض.
 كبيخة 764. 3.58

 كبيخة 764. 3.57 .ٚرًرغ يٕقغ يؤسسح انًٕاصفاخ ٔانًقاٚٛس تٕاجٓح ذفاػهٛح يرطٕسج  .0

اسرخذايٙ نًٕقغ يؤسسح انًٕاصفاخ ٔانًقاٚٛس الانكرشَٔٙ ٕٚفش انكصٛش   .2

 .يٍ انٕقد
 كبيخة 814. 3.54

اسرؼًانٙ نهخذياخ الانكرشَٔٛح نًؤسسح انًٕاصفاخ ٔانًقاٚٛس لا ٚرطهة   .6

 .انكصٛش يٍ انًؼشفح
 كبيخة 794. 3.53

ًٚكُُٙ يٕقغ يؤسسح انًٕاصفاخ ٔانًقاٚٛس الانكرشَٔٙ إَجاص خذياذٙ   .1

 .تسشػح
 يرٕسطح 784. 3.53

خ ٚقذو يٕقغ يؤسسح انًٕاصفاخ ٔانًقاٚٛس سد يثاشش ػهٗ اسرفساسا  .0

 .انًسرفٛذٍٚ
 يرٕسطح 884. 3.39

 كثٛشج 624. 3.57 الجرجة الكمية
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قجـ مػقع مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ رد أف الفقخة التي تشز )ي( 4.4)كنجج مغ نتائج الججكؿ 
كأحج  سيػلة الاستخجاـبعج مباشخ عمى استفدارات السدتفيجيغ( قج حطيت بأقل متػسط حدابي في 

(، كبجرجة تقجيخ متػسصة، كبمغت 3.39، حيث بمغ الستػسط الحدابي ليا )أبعاد الخجمات الالكتخكنية
الباحثة ذلظ بدبب اف افخاد عيشة الجراسة مغ (، كتعدك 0.88ؾيسة الإنحخاؼ السعيارؼ حػالي )

لجييع مدتػيات متبايشة كتجخبة سؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الالكتخكنية لخجمات الالسدتفيجيغ مغ 
مباشخة في بطء الخدكد أحياناً عمى استفداراتيع، كقج يكػف ذلظ نتيجة ضغط العسل ككبخ حجع 

نػنية، كقج يحتاج كل استفدار الى دراسة معسقة لتقجيع الاستفدارات التي تحتاج الى ردكد فشية كقا
معمػمات دؾيقة، الامخ الحؼ يعصي انصباع متبايغ بأف ىشالظ بطء في تقجيع الخدكد عمييع، عمسا أف 

مكانية دخػؿ لامػقع السؤسدة الالكتخكني يػفخ رقع الاتراؿ السباشخ كتقجيع الاقتخاحات، بالاضافة 
 عمى السػقع، كبالتالي التػاصل السباشخ مع الصػاقع العاممة في السؤسدة. شفحةالسحداباتيع لالسدتفيجيغ 

  

سيػلة بعج الخاص ب( 4.4)يتزح مغ إجابات السبحػثيغ عمى ىحا البعج الػارد في الججكؿ رقع 
أف ؾيسة الستػسط الحدابي العاـ لإجابات السبحػثيغ عميو  ،كأحج أبعاد الخجمات الالكتخكنية الاستخجاـ

كتعدك الباحثة ذلظ (، 0.62( كبجرجة تقجيخ كبيخة، كبمغت ؾيسة الإنحخاؼ السعيارؼ )3.57بمغت )قج 
سيػلة أف  عمى سؤسدة السػاصفات كالسقاييذ يؤكجكف لكتخكنية لالإ خجماتال بدبب اف السدتفيجيغ مغ

تقػـ بو سا لأىسية ، حيث أف ىشالظ عشرخ أساسي في ترسيع الخجمات الإلكتخكنية تعتبخالاستخجاـ 
كذكؼ  ستخجاـ مغ قبل السدتفيجيغسيل الإمتجاكباً ك  جعل مػقعيا الالكتخكني السؤسدة في سبيل

مع السػقع بفعالية  التعاملالسدتفيجكف مغ يتع ترسيع السػقع بذكل يسكغ ، حيث حتياجات الخاصةالإ
لكتخكني بذكل ، حيث تع ترسيع السػقع الإدكف الحاجة إلى مػاجية تعقيجات أك صعػبات في التشقل

، يدتصيع السدتفيجكف مغ العثػر عمى السعمػمات مخئية كسيمة الفيع جسيع عشاصخه، ك كاضح كبديط
التي يحتاجػنيا بدخعة، كيتع تػفيخ قشػات دعع كاضحة لتعديد الاستخجاـ كتقجيع السداعجة الفػرية، 

كبذكل مباشخ عمى نجاح  كبالتالي فإف الترسيع الجيج الحؼ يخكد عمى احتياجات السدتفيجيغ يؤثخ
لكتخكنية السقجمة مغ قبل مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ، كيجعميا قادرة عمى فتح آفاؽ الخجمات الإ

كيتفق ذلظ مع دراسة حذمفي كبػزيجؼ ، ججيجة لمشسػ كالتصػر، كتخؾ انصباعات ابجابية عغ خجماتيا
 الاستخجاـؿ أىسية سيػلة حػ ( 2021( ومحمد )2021( كبغ صالح )2022كعبج العديد )( 2023)

 .تبشي الخجمات الالكتخكنية تعديد ثقة السدتفيجيغ في تجاه
 

 مان والخرهصيةالأبعج  4.1.2.4
 

 ماف كالخرػصيةكمدتػػ التقجيخ في بعج الأ تع حداب الستػسصات الحدابية كالإنحخافات السعيارية
 .يػضح ذلظ( 5.4رقع ) ، كالججكؿكأحج أبعاد الخجمات الالكتخكنية
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 ،الإلكتخكنيةكأحج أبعاد الخجمات  ماف كالخرػصيةبعج الأ (: إجابات السبحػثيغ حػؿ5.4ججكؿ )
 مختبة تشازلياً:

 

 

الاماف ( أف الفقخة التي حطيت بأعمى متػسط حدابي في بعج 5.4تبيغ مغ نتائج الججكؿ )
كانت الفقخة التي تشز عمى )تتيح مؤسدة السػاصفات الإلكتخكنية كأحج أبعاد الخجمات  كالخرػصية

( حيث حطيت بستػسط حدابي قجره "الكتخكنياً أك كجاـياً "سقاييذ لمسدتفيجيغ بالتقجـ لمخجمات كال
 كتعدك الباحثة(، 0.65(، كبجرجة تقجيخ كبيخة، كبمغت ؾيسة الإنحخاؼ السعيارؼ ليحه الفقخة )4.02)

 يؤكجكف  السدتفيجيغ مغ خجمات مؤسدة السػاصفات كالسقاييذفخاد عيشة الجراسة مغ أف أذلظ بدبب 
امكانية ؾياميع بالحرػؿ عمى الخجمات السقجمة مغ السؤسدة ىسية ما تقجمة السؤسدة مغ أ  عمى

امكانيات التػاصل الفاعل مع الصػاقع السخترة ليع بصخيقة كجاـية كالكتخكنية، الامخ الحؼ يتيح 
الحرػؿ عمى حخية كمخكنة عالية في  كيػفخ ليعكقات كالطخكؼ، بالسؤسدة بذكل فاعل في جسيع الأ

بالخجمات  ثقتيعخجمات السؤسدة، دكف أية تعقيجات تقشية أك جغخاؼية، الامخ الحؼ يشعكذ ايجاباً عمى 
 السقجمة مغ السؤسدة.

 

أف الفقخة التي تشز )يدتصيع الشطاـ الخاص بسؤسدة السػاصفات ( 5.4)كنجج مغ نتائج الججكؿ 
بعج خكنية( قج حطيت بأقل متػسط حدابي في كالسقاييذ تػثيق البيانات الخاصة بالخجمات الالكت

، كبمغت ؾيسة كبيخة(، كبجرجة تقجيخ 3.74، حيث بمغ الستػسط الحدابي ليا )ماف كالخرػصيةالأ

الستهسط  الأياٌ وانخصىصُتبعذ  الخقم
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

مدتهى 
 التقجيخ

تتيح مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ لمسدتفيجيغ بالتقجـ لمخجمات )الكتخكنياً   .0
  كبيخة 654. 4.02 .جاـياً(أك ك 

تصبق مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ )الأنطسة كالإجخاءات( الالكتخكنية   .0
 كبيخة 694. 4.01 .عمى جسيع السدتفيجيغ بجكف تسييد

يتيح استخجاـ الخجمات الالكتخكنية لسؤسدة السػاصفات كالسقاييذ نػعاً   .0
 كبيخة 694. 3.90 .مغ الخرػصية

ية التي تقجميا مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ تػفخ الخجمات الالكتخكن  .0
 كبيخة 614. 3.84 .)الحساية كالأماف( لمسعمػمات الخاصة بالسدتفيجيغ

الخجمات الإلكتخكنية التي تقجميا مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ عالية   .2
 كبيخة 644. 3.82 .الدخية

لبيانات يدتصيع الشطاـ الخاص بسؤسدة السػاصفات كالسقاييذ تػثيق ا  .6
 كبيخة 774. 3.74 .الخاصة بالخجمات الالكتخكنية

 كثٛشج 574. 3.89 الجرجة الكمية



  80   

 

قج يكػف لجييع خاد عيشة الجراسة أفف أ(، كتعدك الباحثة ذلظ بدبب 0.77الإنحخاؼ السعيارؼ حػالي )
لكتخكني في تػثيق البيانات مكانيات التي يػفخىا الشطاـ الإمدتػيات متبايشة مغ الفيع كالسعخفة تجاه الإ

مغ خلبؿ الحدابات الخاصة بالسدتفيجيغ السػجػدة عمى السػقع الإلكتخكنية الخاصة بجسيع الخجمات 
الخاصة بالحرػؿ عمى الخجمات  كالسعاييخ جخاءاتبالسؤسدة، كحلظ تػثيق كنذخ الإالإلكتخكني 
 .الإلكتخكنية

 

ماف الأبعج الخاص ب( 5.4)بات السبحػثيغ عمى ىحا البعج الػارد في الججكؿ رقع يتزح مغ إجا 
أف ؾيسة الستػسط الحدابي العاـ لإجابات السبحػثيغ  ،الإلكتخكنيةكأحج أبعاد الخجمات  كالخرػصية

كتعدك الباحثة (، 0.57( كبجرجة تقجيخ كبيخة، كبمغت ؾيسة الإنحخاؼ السعيارؼ )3.89عميو قج بمغت )
مى أىسية ع سؤسدة السػاصفات كالسقاييذ يؤكجكف لالإلكتخكنية  خجماتال ف السدتفيجيغ مغأظ بدبب ذل

، حيث يمعب ىحا البعج السقجمة مغ السؤسدةالإلكتخكنية ي تبشي الخجمات ماف كالخرػصية فبعج الأ
يع الخجمات دكر اساسي في بشاء الثقة بيغ السؤسدة كالسدتفيجيغ كيعتبخ مغ العػامل الحاسسة في تقج

بذفاؼية سياسة الخرػصية لكتخكني الى الاىتساـ ، حيث تدعى السؤسدة عبخ مػقعيا الإالإلكتخكنية
حساية السعمػمات الذخرية كالبيانات الحداسة لمسدتفيجيغ، كتػفخ تجابيخ حساية كبخكتػكػلات أماف ك 

السعاييخ القانػنية فق مع يتػاالإلكتخكني حيث تدعى السؤسدة جاىجة الى جعل مػقعيا  قػية كفاعمة،
حيث أف زيادة ىحه التجابيخ كحساية البيانات مغ السخاشخ ، كالتشطيسية الستعمقة بالأماف كالخرػصية

لمسؤسدة، الإلكتخكني لكتخكنية تديع كبذكل فاعل مغ زيادة ثقة السدتفيجيغ في التعامل مع السػقع الإ
، كسا كتقػـ السؤسدة جيغ مغ إدارة بياناتيع بديػلةآليات بديصة كفعالة تسكغ السدتفيكسا كيتع تػفيخ 

تػعية السدتفيجيغ بأىسية حساية معمػماتيع، كتقجيع نرائح حػؿ كيؽية الحفاظ عمى أماف حداباتيع ب
كيتفق ذلظ ، إدارة بياناتيع في كمداعجتيعتعدز كعي السدتفيجيغ لالحسلبت التثؿيؽية  ، كتقجيعالذخرية

(، بغ صالح 2022(، عبج العديد )2023، حذمفي كبػزيجؼ )(2023شػابية كعخافة )مع دراسة 
 دكر الامافأىسية ك  حػؿ(، 2018(، مدكزؼ )2021(، حشاكؼ كآخخكف )2021(، محمد )2021)

 .الإلكتخكنيةلخجمات لتبشي ا السدتفيجيغثقة في تعديد  كالخرػصية
 

 الخجمات الالكتخونيةواقع ة الستهسطات الحدابية والإنحخافات السعيارية الكمية لجرج 5.1.2.4

 

 كاقعالستػسصات الحدابية كالإنحخافات السعيارية كمدتػػ التقجيخ الكمية لجرجة : (.أ6.4) ججكؿ
 مختبة تشازلياً:الإلكتخكنية الخجمات 

 

الستهسط  الأبعاد  الخقم
 الحدابي

الإنحخاف 
 السعياري 

مدتهى 
 التقجيخ

 كبيخة 574. 3.89 بعج الاماف كالخرػصية.  .1
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الستػسصات الحدابية كالإنحخافات السعيارية كمدتػػ التقجيخ الكمية لجرجة كاقع : (.ب6.4) ججكؿ
 الخجمات الإلكتخكنية مختبة تشازلياً:

 

 
بمغ الستػسط  ماف كالخرػصيةالأ أف بعج (ب-. أ6.4رقع ) الججاكؿالسبحػثيغ في مغ إجابات يتزح 

خة، كحلظ بعج تػفخ السعمػمات (، كبجرجة تقجيخ كبي0.57(، كانحخافو السعيارؼ )3.89الحدابي لو )
(، كبجرجة تقجيخ 0.79(، كانحخافو السعيارؼ )3.62كشسػليتيا كحجاثتيا بمغ الستػسط الحدابي لو )

(، كانحخافو السعيارؼ 3.61بمغ الستػسط الحدابي لو ) لكتخكنيترسيع السػقع الإكبيخة، كحلظ بعج 
(، 3.57بمغ الستػسط الحدابي لو ) اـستخجسيػلة الإ(، كبجرجة تقجيخ كبيخة، كحلظ بعج 0.61)

الخجمات  لػاقع الكمية أف الجرجة(، كبجرجة تقجيخ كبيخة، كنجج أخيخاً 0.62كانحخافو السعيارؼ )
، (0.54) ليا سعيارؼ ال كبمغت ؾيسة الإنحخاؼ(، 3.72ػسط حدابي كمي )ستب كبيخةكانت الإلكتخكنية 

في  الفمدصيشية تقػـ بو مؤسدة السػاصفات كالسقاييذجخاءات التي كعميو تؤكج الباحثة عمى أىسية الإ
، الستصمبات البشية التحتية التكشػلػجية الستقجمةمغ خلبؿ تػفيخ ، الإلكتخكنيةخجماتيا  كاقعتعديد 
، نطاـ أمشي قػؼ لحساية البيانات كالسعمػمات الذخرية لمسدتخجميغ مغ التيجيجات الديبخانيةكتػفيخ 

فخيقًا متخررًا في تصػيخ البخمجيات كصيانتيا، الى أف يكػف لجييا كسا تدعى السؤسدة جاىجة 
الأشخ القانػنية ، كتػفيخ لزساف تحجيثيا باستسخار كتكيفيا مع احتياجات السدتخجميغ الستغيخة

الامخ الحؼ يشعكذ ايجاباً ، متثاؿ لمسعاييخ الجكلية كالسحميةتقجيع الخجمات بسا يزسغ الإلكالتشطيسية 
كيتفق ذلظ مع دراسة ، الإلكتخكنيةسؤسدة كيعدز مغ رضا كثقة السدتفيجيغ بخجماتيا عمى نجاح ال

(، 2022(، كدراسة عبج الحسيج كعذخؼ )2023، كدراسة حذمفي كبػزيجؼ )(2023شػابية كعخافة )
(، كدراسة حشاكؼ 2021(، كدراسة محمد )2021(، كدراسة بغ صالح )2022كدراسة كعبج العديد )

( حػؿ أىسية جػدة 2018(، كدراسة مدكزؼ )2020) ,.Rahi er alكدراسة  (،2021كآخخكف )
عتسادية كتمبية احتياجات السدتفيجيغ كتعخيفيع بالخجمات، مغ حيث الكفاءة كالإالإلكتخكنية الخجمات 

ماف كالخرػصية في ستخجاـ كترسيع الخجمة كتػفخ السعمػمات كخجمة السدتفيجيغ كالأكسيػلة الإ
 .الإلكتخكنيةتفيجيغ لتبشي الخجمات تعديد ثقة السد

 

الستهسط  الأبعاد  الخقم
 الحدابي

الإنحخاف 
 السعياري 

مدتهى 
 التقجيخ

 كبيخة 4.12 0.60 بعج تػفخ السعمػمات كشسػليتيا كحجاثتيا.  .2
 كثٛشج 614. 3.61 ع السػقع الالكتخكني.بعج ترسي  .3

 كثٛشج 624. 3.57 بعج سيػلة الاستخجاـ.  .4

 كثٛشج 544. 3.72 السحهر الكمي
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 في مؤسدة السهاصفات والسقاييذ الفمدطيشية السدتفيجين. درجة ثقة 2.2.4

 

 السدتفيجيغما درجة ثقة من أسئمة الجراسة والحي يشص عمى  الثانيالشتائج الستعمقة بالدؤال 
ستدفيجيغ( في مؤسدة )السرجاؾية، السيارة كالخبخة، الدخية كالأماف، التػاصل مع ال بأبعادىا

 السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية؟
 

 للئجابة عمى سؤاؿ الجراسة الدابق، فقج تع حداب الستػسصات الحدابية كالإنحخافات السعيارية
 كمدتػػ التقجيخ لكل بعج مغ أبعاد ثقة السدتفيجيغ، كالعخض التالي يػضح ذلظ: 

 

 بعج السرجاقية 1.2.2.4
 

كأحج أبعاد السرجاؾية كمدتػػ التقجيخ في بعج  دابية كالإنحخافات السعياريةتع حداب الستػسصات الح
 يػضح ذلظ.( 7.4رقع ) ، كالججكؿثقة السدتفيجيغ

 

 مختبة تشازلياً:كأحج أبعاد ثقة السدتفيجيغ السرجاؾية بعج  (: إجابات السبحػثيغ حػؿ7.4ججكؿ )
 

 

في بعج السرجاؾية كأحج ( أف الفقخة التي حطيت بأعمى متػسط حدابي 7.4تبيغ مغ نتائج الججكؿ )
بالقػانيغ ")تمتدـ مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ  كانت الفقخة التي تشز عمى أبعاد ثقة السدتفيجيغ

، ججاً  (، كبجرجة تقجيخ كبيخة4.52( حيث حطيت بستػسط حدابي قجره )خلبؿ تقجيع خجماتيا "كالانطسة
 فخاد عيشة الجراسةأذلظ بدبب اف  كتعدك الباحثة(، 0.58كبمغت ؾيسة الإنحخاؼ السعيارؼ ليحه الفقخة )

يؤكجكف عمى ما تقػـ بو السؤسدة مغ الالتداـ بالقػانيغ كالانطسة الشاضسة لعسميا كالتي تسكشيا مغ تقجيع 

الستهسط  انًصذاقُتبعذ  الخقم
 الحدابي

الانحخاف 
 اري السعي

مدتهى 
 التقجيخ

ذهرضو يؤسسح انًٕاصفاخ ٔانًقاٚٛس )تانقٕاٍَٛ ٔالاَظًح( خلال ذقذٚى   .0

 .خذياذٓا
 ججاً  كبيخة 584. 4.52

ذهرضو يؤسسح انًٕاصفاخ ٔانًقاٚٛس تالاجشاءاخ الاداسٚح خلال ذؼايهٓا يغ   .0

 .انًسرفٛذٍٚ
 ججاً  كبيخة 594. 4.50

 ججاً  كبيخة 654. 4.45 .ذقذٚى انًؼهٕياخ نهًسرفٛذٍٚيؤسسح انًٕاصفاخ ٔانًقاٚٛس شفافح فٙ   .0

 ججاً  كبيخة 654. 4.34 .فٛز يٓايٓا تشكم فؼالُيؤسسح انًٕاصفاخ ٔانًقاٚٛس ذقٕو تر  .0

 ججاً  كبيخة 664. 4.33 .يؤسسح انًٕاصفاخ ٔانًقاٚٛس ذقٕو تانٕفاء تانرضاياذٓا تشكم فؼال  .2

 ججاً  كبيخة 634. 4.28 .جٕدج يذذدج فٙ خذياذٓا ذرثُٗ يؤسسح انًٕاصفاخ ٔانًقاٚٛس يؼاٚٛش  .6

 ججاً  كبيخة 584. 4.26 .ذٓرى يؤسسح انًٕاصفاخ ٔانًقاٚٛس تًصانخ انًسرفٛذٍٚ تشكم دائى  .1

 ججاً  كبيخة 474. 4.38 الجرجة الكمية
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خجماتيا الستشػعة، حيث أف ذلظ يعدز مدتػػ كدرجة الثقة لجػ السدتفيجف في مرجاؾية عسل 
 ؿ كسمذ كدكف أؼ تعقيجات.السؤسدة في تقجيع خجماتيا كالتي يسكشيع الحرػؿ عمييا بذكل عاد

 

أف الفقخة التي تشز )تيتع مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ بسرالح ( 7.4)كنجج مغ نتائج الججكؿ 
، بعج السرجاؾية كأحج أبعاد ثقة السدتفيجيغالسدتفيجيغ بذكل دائع( قج حطيت بأقل متػسط حدابي في 

، كبمغت ؾيسة الإنحخاؼ السعيارؼ جاً كبيخة ج(، كبجرجة تقجيخ 4.26حيث بمغ الستػسط الحدابي ليا )
السدتفيجيغ مغ فخاد عيشة الجراسة مغ أ البعس مغ ذلظ بدبب اف كتعدك الباحثة(، 0.58حػالي )

يؤكجكف لجييع مدتػيات متبايشة في الفيع كالادراؾ تجاه الجيػد  خجمات مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ
ع، سػاء مغ خلبؿ الإلتداـ بالقػانيغ كإجخاءات التي تقػـ بيا السؤسدة في سبيل الإىتساـ بسرالحي

 العسل، اك مغ خلبؿ تقجيع التدييلبت الفشية كالإستذارات لتقجيع خجماتيا.
 

بعج السرجاؾية بالخاص ( 7.4)الػارد في الججكؿ رقع  البعجيتزح مغ إجابات السبحػثيغ عمى ىحا 
ـ لإجابات السبحػثيغ عميو قج بمغت أف ؾيسة الستػسط الحدابي العا كأحج أبعاد ثقة السدتفيجيغ،

ذلظ كتعدك الباحثة (، 0.47، كبمغت ؾيسة الإنحخاؼ السعيارؼ )ججاً  ( كبجرجة تقجيخ كبيخة4.38)
يؤكجكف عمى  السدتفيجيغ مغ خجمات مؤسدة السػاصفات كالسقاييذفخاد عيشة الجراسة مغ أف أبدبب 

سدة مغ خلبؿ ما تقػـ بو السؤسدة مغ الالتداـ أىسية بعج السرجاؾية في تعديد ثقة السدتفيجيغ بالسؤ 
بالسػاعيج كالػعػد التي تقجميا لمسدتفيجيغ، كالتداميا الكبيخ بالإستسخار بتقجيع خجماتيا كفقاً لسعاييخ 
أخلبؾية كشفاؼية كجػدة كميشية عالية، كبذكل يتػافق مع تػقعات السدتفيجيغ، كتعسل عمى بحؿ الجيػد 

بالحرػؿ عمى الخجمات كالتعامل بفاعمية مع التغيخات الصارئة كالذكاكؼ لتقميل السخاشخ الخاصة 
كالسذكلبت التي قج يػاجييا السدتفيجكف، كتقجيع معمػمات دؾيقة كصادقة ليع، الأمخ الحؼ يخمق سسعة 

( 2023جيجة تجاه السؤسدة، كيعدز علبقتيا مع السدتفيجيغ، كيتفق ذلظ مع دراسة حذمفي كبػزيجؼ )
( حػؿ دكر جػدة الخجمة 2022( كدراسة عبج الحسيج كعذخؼ )2022العديد ) كدراسة عبج

دراسة بغ صالح ك كالإعتسادية كالإستجابة كالأمانة كالؿيسة السجركة في تحقيق كلاء السدتفيجيغ، 
Gunawardana & Fernando (0400 )( كدراسة 2021) ,.Muharam et al( كدراسة 2021)

 دكر في تعديد ثقة السدتفيجيغ. في أف أبعاد جػدة الخجمة ليا
 

 بعج السيارة والخبخة 2.2.2.4
 

كأحج كالخبخة  السيارةتع حداب الستػسصات الحدابية كالإنحخافات السعيارية كمدتػػ التقجيخ في بعج 
 يػضح ذلظ.( 8.4رقع ) ، كالججكؿأبعاد ثقة السدتفيجيغ

 

 مختبة تشازلياً:كأحج أبعاد ثقة السدتفيجيغ كالخبخة  بعج السيارة (: إجابات السبحػثيغ حػؿ8.4ججكؿ )
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كالخبخة  السيارةفي بعج أف الفقخة التي حطيت بأعمى متػسط حدابي  (8.4تبيغ مغ نتائج الججكؿ )
)يتستع السػضفيغ في مؤسدة السػاصفات  كانت الفقخة التي تشز عمى كأحج أبعاد ثقة السدتفيجيغ

(، 4.24( حيث حطيت بستػسط حدابي قجره )كالسقاييذ بالكفاءة اللبزمة لمؿياـ بسختمف الاعساؿ
ذلظ  كتعدك الباحثة(، 0.56، كبمغت ؾيسة الإنحخاؼ السعيارؼ ليحه الفقخة )ججاً  كبجرجة تقجيخ كبيخة

يؤكجكف عمى أىسية ما يتستع بو العامميغ بسؤسدة السػاصفات كالسقاييذ بدبب اف افخاد عيشة الجراسة 
بالكفاءة العالية مغ خلبؿ ما تقػـ بو السؤسدة مغ استقصاب الكفاءات الادارية كالفشية التي تدتصيع 

خلبليا تقجيع خجمات متسيدة لمسدتفيجيغ، كتقجيع السعمػمات الكاممة عغ شبيعة خجماتيا كالإجخاءات  مغ
الستعبة في الحرػؿ عمييا ضسغ البشػد الخاصة بالسػاصفات السحمية كالجكلية، كسا كتدعى السؤسدة 

اءات التي تؤىميع لمؿياـ الى تقجيع الجكرات التجريبية لمعامميغ لجييا بذكل يجعميع يكتدبػ الخبخات كالكف
 سدؤكلياتيا بكفاءة كفاعمية، الامخ الحؼ يشعكذ كبذكل ايجابي عمى تعديد ثقة السدتفيجف بالسؤسدة.ب
 

أف الفقخة التي تشز )يقجـ مػضفي مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ ( 8.4)كنجج مغ نتائج الججكؿ 
كأحج كالخبخة  السيارةبعج ابي في الخجمات ضسغ الاشار الدمشي السحجد( قج حطيت بأقل متػسط حد

، كبمغت ؾيسة كبيخة(، كبجرجة تقجيخ 4.02، حيث بمغ الستػسط الحدابي ليا )أبعاد ثقة السدتفيجيغ
فخاد عيشة الجراسة مغ البعس مغ أذلظ بدبب اف  كتعدك الباحثة(، 0.78الإنحخاؼ السعيارؼ حػالي )

قج يكػف لجييع كجيات نطخ كتجارب متبايشة  السدتفيجيغ مغ خجمات مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ
تجاه مجػ إلتداـ السؤسدة بالإشار الدمشي لتقجيع الخجمات كالحرػؿ عمى السػاصفات كالإستذارات 

الستهسط  انًهارة وانخبزةبعذ  الخقم
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

مدتهى 
 التقجيخ

ٚرًرغ انًٕظفٍٛ فٙ يؤسسح انًٕاصفاخ ٔانًقاٚٛس تانكفاءج انلاصيح   .0

 .نهقٛاو تًخرهف الاػًال
 ججاً  كبيخة 564. 4.24

خ ٔانًقاٚٛس تانًٓاساخ انًُاسثح ٚرًرغ انًٕظفٍٛ تًؤسسح انًٕاصفا  .0

 نرقذٚى انخذياخ.
 كبيخة 704. 4.19

ٚثزل انًٕظفٍٛ فٙ يؤسسح انًٕاصفاخ ٔانًقاٚٛس جٕٓد كثٛشج نرهثٛح   .0

 ادرٛاجاخ انًسرفٛذٍٚ.
 كبيخة 564. 4.18

ٚسؼٗ انًٕظفٍٛ فٙ يؤسسح انًٕاصفاخ ٔانًقاٚٛس نرذقٛق يصهذح   .0

 .انًسرفٛذٍٚ تشكم دائى
 خةكبي 684. 4.12

ٚقذو انًٕظفٍٛ فٙ يؤسسح انًٕاصفاخ ٔانًقاٚٛس انثذائم انًُاسثح نرقذٚى   .2

 .انخذياخ نهًسرفٛذٍٚ
 كبيخة 734. 4.10

ٚقذو يٕظفٙ يؤسسح انًٕاصفاخ ٔانًقاٚٛس انخذياخ ضًٍ الاطاس   .6

 .انضيُٙ انًذذد
 كبيخة 784. 4.02

 كثٛشج 534. 4.14 الجرجة الكمية
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كشيادات الجػدة، حيث اف أغمب خجمات السؤسدة تختبط بإشار زمشي محجد، كلكغ كفي بعس 
ساؿ لبعس الذخكط كالإجخاءات الفشية كالتي الحالات الخاصة بتقجيع الخجمات قج يكػف ىشالظ عجـ اكت

 قج تؤدؼ الى تأخيخ تقجيع الخجمات لغاية استكساؿ استيفائيا مغ قبل السدتفيجيغ.
 

 ،كالخبخة السيارةبعج بالخاص ( 8.4)الػارد في الججكؿ رقع  البعجيتزح مغ إجابات السبحػثيغ عمى 
قجيخ كبيخة، كبمغت ؾيسة الإنحخاؼ السعيارؼ ( كبجرجة ت4.14أف ؾيسة الستػسط الحدابي العاـ بمغت )

يؤكجكف عمى دكرىا في تعديد  السدتفيجيغ مغ الخجمات الإلكتخكنية لمسؤسدةف أذلظ بدبب ك (، 0.53)
قجرات السػضفيغ لجييا مغ خلبؿ تصػيخ ميارتيع كخبختيع في تقجيع خجماتيا، حيث أف السؤسدة تدعى 

استخجاـ افزل التقشيات الحجيثة، كتصبيق أفزل السسارسات كبذكل دائع الى تحديغ كفاءة عسمياتيا ك 
الادارية في سبيل تعديد قجرتيا عمى التعامل مع التعقيجات كالتحجيات بصخيقة فعالة كسخيعة كاستباؾية، 
كتدعى الى زيادة مدتػػ السعخفة كالفيع لجييا في سبيل فيع كتػقع الاحتياجات كالانساط الدمػكية 

عمى تمبيتيا بذكل فػرؼ كملبئع، حيث أف ذلظ يسكغ مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ  لمسدتفيجيغ كالعسل
مغ زيادة قجرتيا عمى تقجيع خجماتيا بجػدة عالية تمبي تصمعات السدتفيجيغ كتعدز شعػرىع بالأماف 

( كدراسة حشاكؼ 2022( كدراسة عبج العديد )2023كالثقة، كيتفق ذلظ مع دراسة حذمفي كبػزيجؼ )
 Gunawardana & Fernando( دراسة 2021) ,.Muharam et al( كدراسة 2021)كآخخيغ 

 حػؿ دكر أبعاد جػدة الخجمة كسيػلة الإستخجاـ كالإعتسادية تديع في كلاء السدتفيجيغ.( 0400)
 

 بعج الدخية والأمان 3.2.2.4
 

كأحج  خية كالامافالدتع حداب الستػسصات الحدابية كالإنحخافات السعيارية كمدتػػ التقجيخ في بعج 
 يػضح ذلظ.( 9.4رقع ) ، كالججكؿأبعاد ثقة السدتفيجيغ

 

 مختبة تشازلياً:كأحج أبعاد ثقة السدتفيجيغ  بعج الدخية كالاماف (: إجابات السبحػثيغ حػؿ.أ9.4ججكؿ )
 

الستهسط  انسزَت والأياٌبعذ  الخقم
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

مدتهى 
 التقجيخ

تًؤسسح انًٕاصفاخ ٔانًقاٚٛس يغ يؼهٕياخ ٚرؼايم انًٕظفٌٕ   .0

 .انًسرفٛذٍٚ تسشٚح ذايح

  كبيخة 704. 4.35

الاجشاءاخ انخاصح ترقذٚى خذياخ يؤسسح انًٕاصفاخ ٔانًقاٚٛس راخ   .0

 .يٕشٕقٛح ػانٛح

 كبيخة 524. 4.22

ٚشؼش انًسرفٛذٍٚ تالأياٌ خلال ذؼايهٓى يغ يؤسسح انًٕاصفاخ   .0

 .ٔانًقاٚٛس

 كبيخة 554. 4.21

انخذياخ انرٙ ذقذيٓا يؤسسح انًٕاصفاخ ٔانًقاٚٛس يطاتقح نهرٕقؼاخ   .0

 .انًذذدج

 كبيخة 654. 4.08
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 مختبة تشازلياً:كأحج أبعاد ثقة السدتفيجيغ  بعج الدخية كالاماف (: إجابات السبحػثيغ حػؿ.ب9.4ججكؿ )
 

 

الدخية في بعج ة التي حطيت بأعمى متػسط حدابي ( أف الفقخ ب -. أ9.4) الججاكؿتبيغ مغ نتائج 
)يتعامل السػضفػف بسؤسدة  كانت الفقخة التي تشز عمى كأحج أبعاد ثقة السدتفيجيغ كالاماف

( حيث حطيت بستػسط حدابي قجره السػاصفات كالسقاييذ مع معمػمات السدتفيجيغ بدخية تامة
كتعدك (، 0.70حخاؼ السعيارؼ ليحه الفقخة )، كبمغت ؾيسة الإنججاً  (، كبجرجة تقجيخ كبيخة4.36)

يؤكجكف عمى دكر العامميغ بالسؤسدة في الإلتداـ بدخية فخاد عيشة الجراسة أذلظ بدبب اف  الباحثة
السعمػمات الخاصة بيع، كحفطيا بصخيقة آمشة، كاستخجاـ كسائل كتقشيات تكشػلػجية كفشية عالية الجقة 

بالسدتفيجيغ، ككضع إجخاءات تشطيسية كبخكتػكػلات كمجكنات كآمشة لحفع قػاعج البيانات الخاصة 
لمدمػؾ تحجد كيؽية التعامل مع ىحه البيانات كمجػ القجرة عغ الافراح عشيا كتدكيجىا فقط لمجيات 
السرخح ليع الاشلبع عمييا، حيث أف ذلظ يذعخ السدتفيجيغ بجرجة عالية مغ الثقة بالسؤسدة، كيديج 

 مغ تعامميع معيا.
 

أف الفقخة التي تشز )تدتخجـ مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ ( ب -. أ9.4) الججاكؿمغ نتائج  كنجج
كأحج  الدخية كالأمافبعج قاعجة بيانات محػسبة تخجـ السدتفيجيغ( قج حطيت بأقل متػسط حدابي في 

ؾيسة ، كبمغت كبيخة(، كبجرجة تقجيخ 3.84، حيث بمغ الستػسط الحدابي ليا )أبعاد ثقة السدتفيجيغ
السدتفيجيغ فخاد عيشة الجراسة مغ أف أذلظ بدبب  كتعدك الباحثة(، 0.68الإنحخاؼ السعيارؼ حػالي )

لجػ البعس مشيع تبايغ في مدتػػ السعخفة حػؿ ما تقػـ  مغ خجمات مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ
بيانات بو السؤسدة مغ استخجاميا لمعجيج مغ قػاعج البيانات كالبخكتػكػلات الخاصة بحفع 

السدتخجميغ، كتسكشيع مغ الاستفادة مغ خجمات السؤسدة الإلكتخكنية الستشػعة بصخيقة سيمة، الامخ 
 الحؼ يديع كبذكل مباشخ في تعديد درجة الاماف كالدخية كبالتالي تعديد الثقة بالتعامل مع السؤسدة.

  

أف ؾيسة  بعاد ثقة السدتفيجيغ،كأحج أ الدخية كالامافبعج ب الستعمقات( ب -. أ9.4) الججاكؿ يتزح مغ
( كبجرجة تقجيخ كبيخة، كبمغت ؾيسة 4.10الستػسط الحدابي العاـ لإجابات السبحػثيغ عميو قج بمغت )

السدتفيجيغ مغ فخاد عيشة الجراسة أف أذلظ بدبب كتعدك الباحثة (، 0.48الإنحخاؼ السعيارؼ )

الستهسط  انسزَت والأياٌبعذ  الخقم
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

مدتهى 
 جيخالتق

انركُٕنٕجٛا انًسرخذيح فٙ يؤسسح انًٕاصفاخ ٔانًقاٚٛس آيُح نرقذٚى   .2

 .انخذيح

 كبيخة 764. 3.93

ذسرخذو يؤسسح انًٕاصفاخ ٔانًقاٚٛس قاػذج تٛاَاخ يذٕسثح ذخذو   .6

 .انًسرفٛذٍٚ

 كبيخة 684. 3.84

 كثٛشج 484. 4.10 الجرجة الكمية
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كف عمى أىسية ما تقػـ بو السؤسدة مغ يؤكج الخجمات الالكتخكنية لسؤسدة السػاصفات كالسقاييذ
إجخاءات عالية الكفاءة لزساف تحقيق الدخية كالأماف خلبؿ تعامل السدتفيجيغ معيا، حيث أنيا تزسغ 
الدخية كالاماف لمتعامل مع السعمػمات داخميا، مغ خلبؿ تجريب السػضفيغ عمى احتخاـ سخية 

ظ تدعى السؤسدة جاىجة الى الحفاظ عمى السعمػمات كعجـ مذاركتيا مع أشخاؼ غيخ مخػلة، كحل
البيانات باستخجاـ أفزل أنطسة الأماف كالحساية ككضع البخكتػكػلات التقشية لسشع اختخاؽ قػاعج بيانات 

 يعدز شعػرالامخ الحؼ يقمل السخاكؼ الستعمقة بخرػصية السعمػمات ك السدتفيجيغ اك تدخيبيا، 
كيتفق ذلظ مع مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ،  لتعامل معفي ا عبالأماف كيديج مغ رغبتيالسدتفيجيغ 

( حػؿ دكر 2021( كدراسة حشاكؼ كآخخيغ )2023( كحذمفي كبػزيجؼ )2023دراسة شػابية كعخافة )
 الأماف كالدخية كالخرػصية في تعديد ثقة السدتفيجيغ،

 

 التهاصل مع السدتفيجينبعج  4.2.2.4
 

التػاصل مع ات السعيارية كمدتػػ التقجيخ في بعج تع حداب الستػسصات الحدابية كالإنحخاف
 يػضح ذلظ.( 10.4رقع ) ، كالججكؿكأحج أبعاد ثقة السدتفيجيغ السدتفيجيغ

 

مختبة كأحج أبعاد ثقة السدتفيجيغ  بعج التػاصل مع السدتفيجيغ (: إجابات السبحػثيغ حػؿ10.4ججكؿ )
 تشازلياً:

 

 الستهسط انخىاصم يع انًسخفُذٍَبعذ  الخقم
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

مدتهى 
 التقجيخ

  كبيخة 634. 4.14 .كصػؿ السدتفيجيغ لسقخ مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ كمكاتبيا سيل في أؼ كقت  .0

تدتخجـ مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ اجخاءات كاضحة في تقجيع خجماتيا   .0
 .لمسدتفيجيغ

 كبيخة 664. 4.09

 كبيخة 714. 4.02 .ذ بتحجيج خجماتيا بشاءً عمى شمب السدتفيجيغتقػـ مؤسدة السػاصفات كالسقايي  .0

 كبيخة 584. 4.00 .خجمات مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ سيمة الاستعساؿ بالشدبة لمسدتفيجيغ  .0

يحرل السدتفيجيغ عمى نفذ نػعية الخجمات السقجمة مغ مؤسدة السػاصفات   .2
 .كالسقاييذ ميسا تغيخت الطخكؼ

 كبيخة 824. 3.83

تسكغ مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ السدتفيجيغ مغ التػاصل السباشخ مع مػضفيييا   .6
 .بالرػت كالرػرة لمسداعجة في اتساـ معاملبتيع

 كبيخة 844. 3.83

تػفخ مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ السعمػمات عغ خجماتيا بذكل مدتسخ عمى   .1
 .السػقع الالكتخكني

3.82 .764 
 كثٛشج

اصفات كالسقاييذ السدتفيجيغ بأؼ تصػرات عمى خجماتيا عشج تبمغ مؤسدة السػ   .0
 .حجكثيا

 كثٛشج 764. 3.82

 كثٛشج 504. 3.99 الجرجة الكمية
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التػاصل مع في بعج ( أف الفقخة التي حطيت بأعمى متػسط حدابي 10.4تبيغ مغ نتائج الججكؿ )
دة السػاصفات كالسقاييذ )كصػؿ السدتفيجيغ لسقخ مؤس كانت الفقخة التي تشز عمى السدتفيجيغ

(، كبجرجة تقجيخ كبيخة، كبمغت 4.14( حيث حطيت بستػسط حدابي قجره )كمكاتبيا سيل في أؼ كقت
السدتفيجيغ مغ خجمات  أفذلظ بدبب  كتعدك الباحثة(، 0.63ؾيسة الإنحخاؼ السعيارؼ ليحه الفقخة )

سعت السؤسدة الي تػفخ السؤسدة يؤكجكف عمى أف مػقع السؤسدة كفخكعيا سيل الػصػؿ، حيث 
مكتب بأماكغ حيػية لتسكيغ السدتفيجيغ مغ القصاع العاـ كالخاص كالأكاديسي كالرشاعي مغ الػصػؿ 
الييا لمحرػؿ عمى الخجمات الستشػعة الخاصة بالجػدة كالسعايخة كالفحز كالتفتير كتقجيع الخجمات 

خجماتيا بذكل الكتخكني عبخ مػقع الفشية كغيخىا مغ خجمات متشػعة، كحلظ قامت السؤسدة بتػفيخ 
السؤسدة، في سبيل تقجيع خجماتيا في أؼ كقت يخغب بو السدتفيج كدكف أية قيػد مكانية، الامخ الحؼ 

 اسيع في زيادة ثقة السدتفيجيغ بالسؤسدة. 
 

أف الفقخة التي تشز )تبمغ مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ السدتفيجيغ ( 10.4)كنجج مغ نتائج الججكؿ 
التػاصل مع بعج تصػرات عمى خجماتيا عشج حجكثيا( قج حطيت بأقل متػسط حدابي في  بأؼ

، كبيخة(، كبجرجة تقجيخ 3.82، حيث بمغ الستػسط الحدابي ليا )كأحج أبعاد ثقة السدتفيجيغ السدتفيجيغ
مغ  فخاد عيشة الجراسةأف أذلظ بدبب  كتعدك الباحثة(، 0.76كبمغت ؾيسة الإنحخاؼ السعيارؼ حػالي )

لجييع تبايغ في مدتػػ السعخفة تجاه ما تقػـ بو  السدتفيجيغ مغ خجمات مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ
السؤسدة كبذكل دائع خلبؿ تػاصميا مع السدتفيجيغ باعلبميع عغ الخجمات السدتحجثة كالتصػرات 

ذخىا عبخ الحاصمة عمى إجخاءات الحرػؿ عمى خجماتيا، كذلظ مغ خلبؿ الإعلبنات التي تقػـ بش
مػقعيا الالكتخكني اك مغ خلبؿ نذخاتيا الجكرية التي تقػـ بتػزيعيا عمى السدتفيجف مغ خجماتيا، كحلظ 
مغ خلبؿ الجكرات التجريبية كالإستذارات التي تقجميا لبعس الجيات، الامخ الحؼ يشعكذ كبذكل 

 إيجابي عمى تعديد ثقة السدتفيجيغ بالخجمات التي تقجميا السؤسدة. 
  

التػاصل مع بعج بالخاص ( 10.4)الػارد في الججكؿ رقع  البعجتزح مغ إجابات السبحػثيغ عمى ىحا ي
أف ؾيسة الستػسط الحدابي العاـ لإجابات السبحػثيغ عميو قج  كأحج أبعاد ثقة السدتفيجيغ، السدتفيجيغ

ذلظ الباحثة  كتعدك(، 0.50( كبجرجة تقجيخ كبيخة، كبمغت ؾيسة الإنحخاؼ السعيارؼ )3.99بمغت )
 السدتفيجيغ مغ الخجمات الإلكتخكنية لسؤسدة السػاصفات كالسقاييذفخاد عيشة الجراسة أف أبدبب 

يؤكجكف عمى دكر السؤسدة في تعديد التػاصل معيع في سبيل تعديد الثقة بخجمات السؤسدة، حيث 
سدتفيجيغ، للئشلبع عمى تقػـ السؤسدة بتػفيخ العجيج مغ قشػات الإتراؿ السباشخ كغيخ السباشخ مع ال

احتياجاتيع كفيسا بذكل كاضح كالاجابة عغ استفداراتيع كتقجيع معمػمات دؾيقة حػؿ خجمات السؤسدة 
كذلظ مغ خلبؿ البخيج الالكتخكني كالياتف اك مغ خلبؿ كسائل التػاصل الستشػعة، كتقجيع الإستذارات 

خاصة بالسؤسدة، كذلظ في سبيل تعديد كحل الإشكاليات التي قج تػاجييع خلبؿ شمبيع لمخجمات ال
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رضا السدتفيجيغ، كىحا يديع في تعديد ثقة السدتفيجيغ كتقميل احتسالات سػء الفيع كيزسغ الستابعة 
السدتسخة مع السدتفيجيغ بعج تقجيع الخجمات، لمتأكج مغ جػدة الخجمة كرضا السدتفيجيغ عشيا، حيث 

كضساف كلاء السدتفيجيغ مغ خجماتيا، الامخ الحؼ تدعى السؤسدة مغ خلبؿ ذلظ الى تحديغ سستيا 
( حػؿ دكر 2023يشعكذ عمى استجامة كفاءة خجماتيا، كيتفق ذلظ مع دراسة حذمفي كبػزيجؼ )
( حػؿ أىسية 2022الاستجابة كالتعاشف في تحقيق ثقة السدتفيجيغ، كدراسة عبج الحسيج كعذخؼ )

( حػؿ دكر التػعية كسخعة التشفيح 2021دراسة محمد )تمبية احتياجات العسلبء في تعديد الثقة،  كحلظ 
( أىسية التػاصل الذخري في تعديد الثقة 2021في تعديد ثقة السدتفيجيغ، كسا بيشت دراسة نياؿ )

 مع السدتفيجيغ.
 

في مؤسدة  ستهسطات الحدابية والإنحخافات السعيارية الكمية لجرجة ثقة السدتفيجين.ال5.2.2.4
 ذ الفمدطيشية السهاصفات والسقايي

 

الستػسصات الحدابية كالإنحخافات السعيارية كمدتػػ التقجيخ الكمية لجرجة ثقة : (11.4) ججكؿ
 في مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية مختبة تشازلياً: السدتفيجيغ

 

 

بمغ الستػسط الحدابي لو  بعج السرجاؾية( أف 11.4يتزح مغ إجابات السبحػثيغ في الججكؿ رقع )
بمغ الستػسط  بعج السيارة كالخبخة(، كبجرجة تقجيخ كبيخة ججاً، كحلظ 0.47(، كانحخافو السعيارؼ )4.38)

بمغ  بعج الدخية كالاماف(، كبجرجة تقجيخ كبيخة، ايزاً 0.53(، كانحخافو السعيارؼ )4.14الحدابي لو )
التػاصل بعج يخة، كحلظ (، كبجرجة تقجيخ كب0.48(، كانحخافو السعيارؼ )4.10الستػسط الحدابي لو )

(، كبجرجة تقجيخ كبيخة 0.50(، كانحخافو السعيارؼ )3.99مع الستدفيجيغ بمغ الستػسط الحدابي لو )
 كبيخةكانت  في مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية لثقة السدتفيجيغ الكمية أف الجرجةكنجج أخيخاً 

، كعميو تؤكج الباحثة عمى (0.44) ليا عيارؼ سال كبمغت ؾيسة الإنحخاؼ(، 4.15ػسط حدابي كمي )ستب
أىسية تعديد الثقة مع السدتفيجيغ مغ الخجمات الالكتخكنية لسؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية، 
حيث تػلي السؤسدة اىتساماً عالياً في كافة تعاملبتيا مع السدتفيجيغ، كتدعى الى تحديغ جػدة 

 مدتهى التقجيخ الإنحخاف السعياري  الستهسط الحدابي الأبعاد  الخقم
 كبيخة ججاً  474. 4.38 بعج السرجاؾية.  .6
 كبيخة 534. 4.14 بعج السيارة كالخبخة.  .0
 كبيخة 484. 4.10 بعج الدخية كالاماف.  .1
 كبيخة 504. 3.99 التػاصل مع الستدفيجيغ.بعج   .2

 كبيخة 444. 4.15 السحهر الكمي
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بشاء علبقات قػية مبشية عمى الذفاؼية كالسرجاؾية، لخمق شعػر خجماتيا لتمبية تػقعات السدتفيجيغ ك 
(، كعبج 2023حذمفي كبػزيجؼ ) دراسةمغ الثقة كالأماف كالاشسئشاف لجػ السدتفيجيغ، كيتفق ذلظ مع 

( حػؿ دكر 2021(، كحشاكؼ كآخخيغ )2021(، كدراسة محمد )2021(، كبغ صالح  )2022العديد )
( كدراسة 2021) ,.Muharam et alد كلاء السدتفيجيغ، كحلظ دراسة أبعاد جػدة الخجمات في تعدي

Gunawardana & Fernando (0400)  كدراسةMuharam et al., (0400 )أف ىشالظ  حػؿ
 دكر لجػدة الخجمات عمى ثقة السدتفيجيغ.

 

من ما ىي أىم السعيقات التي تحج الاجابة عن الدؤال الثالث من أسئمة الجراسة والحي يشص عمى 
 الاستفادة من الخجمات الالكتخونية التي تقجميا مؤسدة السهاصفات والسقاييذ الفمدطيشية؟

 

مغ السدتفيجيغ مغ الخجمات الالكتخكنية لسؤسدة  حدب ما أفاد البعس مغ أفخاد عيشة الجراسة
 ، فقج تع حرخ أىع السعيقات التي أشاركا الييا، كىي: السػاصفات كالسقايدذ الفمدصيشية

 

 في الجعع الفشي الستاح لمسدتخجميغ الحيغ يػاجيػف مذاكل أك استفدارات قج يسشع اعتسادىع  نقز
 .عمى ىحه الخجمات

 خ البشية التحتية لحلظ كربط جسيع الخجمات الحكػمية معا.يتػف 
  لياالإلكتخكني كالجفع الإلكتخكنية ثقافة التحػؿ الى استخجاـ السعاملبت. 
 يخ معمغ عشو بذكل جيج لحث السػاششيغ عمى استخجاموالسػقع الإلكتخكني لمسؤسدة غ. 
  يجب تصػيخ السػقع كتحجيثو باستسخار كتحػيل السعاملبت كالصمبات كالسػاصفات كالجفع السالي

 مغ خلبؿ السػقع.
  تتبع الرفحة الإلكتخكنية كالبحث داخل العشاكيغ ليذ كاضح لمسدتفيجيغ. حيث اف السػقع كتختيبو

 لالكتخكنية السقجمة بحاجة لمتػضيح.ككفاءتو كالخجمات ا
  صعػبة الػصػؿ الي بعس السػاقع ك استخجاـ مرصمحات غيخ كاضحة خاصة لمحرػؿ عمى

 السػاصفات الفشية.
 دارية العامة كالتي تدتمدـ كقت شػيل ليتع تشفيحىا كتحتاج بعس الػقت.جخاءات الإالإ 
 كحجكث بعس الاعصاؿ الفشية. اً تصػر السػقع بصيء جج ، 
 ـ تػفخ كل الخجمات السصمػبة.عج 
  كتخكنياً إلبعس الشساذج تكػف غيخ متاحة. 
 لية الػصػؿ الى السػاصفات بحاجة الى تبديطآ 
 لكتخكنية.عجـ تػفخ خجمة الجفع الإ  
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يا قج تػاجية تالسقجمة مغ السؤسدات عمى اختلبفاالإلكتخكنية كبذكل عاـ تخػ الباحثة أف الخجمات 
لمػصػؿ الى  ضعف البشية التحتية التكشػلػجية في بعس السشاشقبعس السعيقات تتسثل في 

 كالتي التيجيجات الأمشية، مثل اليجسات الديبخانية كالاحتياؿ الإلكتخكني،بالاضافة الى  ،السدتفيجيغ
يػاجو بعس السدتخجميغ  كسا قجتذكل تحجيات كبيخة تتصمب استثسارات مدتسخة في نطع الحساية. 

 التكشػلػجيا الحجيثة، خاصة في السجتسعات التي تعاني مغ فجػة رقسية كبيخة صعػبات في التكيف مع
تعيق  كسا انو قج، مسا يؤدؼ إلى محجكدية استفادتيع مغ ىحه الخجمات. خاصة عشج كبار الدغ

التذخيعات كالقػانيغ تقجيع الخجمات الإلكتخكنية بدلبسة، حيث تفخض قيػدًا عمى الابتكار كالسخكنة 
كيتفق  .التكاليف الأكلية لتشفيح كتحجيث ىحه الخجمات مختفعة، كسا أف تصػيخ ىحه الخجماتالسصمػبة ل

كالتي اشارت الى كجػد تحجيات تحج مغ فاعمية تصبيق  Kitsios et al., (2021)ذلظ مع دراسة 
تتسثل في تجريب السػضفيغ كالسدتفيجيغ لكيفة تصبيق التكشػلػجيا الخاصة الإلكتخكنية الخجمات 

نقز إجخاءات التحكع لمسػضفيغ تتسثل في مخاشخ داخمية ، كحلظ كجػد الإلكتخكنية لخجمات با
ككجػد تأثيخ لمخصخ الديبخاني عمى أمغ ، عػامل أساسية لمسخاشخ التذغيمية كالشطاميةباعتبارىا 

حػؿ كجػد العجيج مغ السخاشخ لتبشي الخجمات  Ari f et al., (2020)كحلظ دراسة السعمػمات، 
مشية كالخرػصية عمى خصار الأ( كالتي أشارت الى تأثيخ الأ2018كحلظ دراسة مدكزؼ ) لكتخكنية،الا

 .الإلكتخكنيةتبشي الخجمات 
 

 :الجراسة ومشاقذتيابفحص فخضيات الشتائج الستعمقة  1.2
 

العلبقة ما بيغ درجة ما  من أسئمة الجراسة والحي يشص عمى الخابعالشتائج الستعمقة بالدؤال 
مات الإلكتخكنية السقجمة مغ مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية كتعديد ثقة السدتفيجيغ الخج
 ؟مشيا

 

لا تػجػػػػج علبقػػػػة معشػيػػػػة عشػػػػج  مػػػػغ أجػػػػل الإجابػػػػة عمػػػػى الدػػػػؤاؿ الدػػػػابق تػػػػع فحػػػػز الفخضػػػػية القائمػػػػة
 السػاصػػػػػػػػػفات مؤسدػػػػػػػػػة مػػػػػػػػػغ السقجمػػػػػػػػػة الالكتخكنيػػػػػػػػػة الخػػػػػػػػػجمات بػػػػػػػػػيغ( ≥0.05aمدػػػػػػػػػتػػ الجلالػػػػػػػػػة )

 .مشيا السدتفيجيغ ثقة كبيغ" بأبعادىا" الفمدصيشية ذكالسقايي
 

 الالكتخكنية الخجماتبيغ رتباط بيخسػف إمغ أجل فحز الفخضية الخئيدية الأكلى تع استخخاج معامل 
كالججكؿ  مشيا ثقة السدتفيجيغ"بأبعادىا" كبيغ  السقجمة مغ مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية

 التالي يػضح ذلظ:
 

 Correlation Matrix)ماتخكذ )بيخسػف حدب مرفػفة (: نتائج اختبار الارتباط 00.0)ججكؿ 
 .مشيا السدتفيجيغثقة الخجمات الإلكتخكنية كبيغ محػر  محػربيغ كل بعج مغ أبعاد 
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Pearson Correlation تعديد ثقة السدتفيجين  

 ترسيع السػقع الالكتخكنيبعج 
 **0.597 بيخسػف  ارتباطمعامل 

 0.000 ػػ السعشػيةمدت

 150 عجد أفخاد العيشة

 تػفخ السعمػمات كشسػليتيا كحجاثتيابعج 
 **0.586 يؼايم اسذثاط تٛشسٌٕ

 0.000 يسرٕٖ انًؼُٕٚح

 150 ػذد أفشاد انؼُٛح

 سيػلة الاستخجاـ.بعج 
 **0.630 بيخسػف  ارتباطمعامل 

 000. مدتػػ السعشػية

 150 عجد أفخاد العيشة

 ماف كالخرػصيةالأبعج 
 **0.690 بيخسػف  ارتباطمعامل 

 0.000 مدتػػ السعشػية

 024 عجد أفخاد العيشة

**Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) 
 

مؤسدة السػاصفات بيغ الخجمات الالكتخكنية في بيخسػف لإيجاد العلبقة  ارتباطمعامل  حدابتع 
لبعج  الارتباط( أف ؾيسة معامل 2.4، كيطيخ الججكؿ رقع )مشيا السدتفيجيغكثقة  كالسقاييذ الفمدصيشية

تػفخ السعمػمات ، ٔنثؼذ (4.444)كمدتػػ السعشػية  (4.221)** تداكؼ ترسيع السػقع الالكتخكني 
 تداكؼ سيػلة الاستخجاـ ، ٔنثؼذ (4.444)كمدتػػ السعشػية  (4.206)** تداكؼ  كشسػليتيا كحجاثتيا

كمدتػػ  (4.624)** تداكؼ الأماف كالخرػصية ٔنثؼذ  ،(4.444)كمدتػػ السعشػية  (4.604)**
تػجج الرفخية كالاخح بالفخضية البجيمة التي تشز انو  الفخضيةرفس مسا يؤكج  (4.444)السعشػية 

، السدتفيجيغثقة الخجمات الالكتخكنية كتعديد  بيغ (≥4.42) معشػية عشج مدتػػ الجلالةعلبقة 
ثقة السدتفيجيغ ىي علبقة بيغ الخجمات الإلكتخكنية ك علبقة اليطيخ تحميل معامل بيخسػف أف كبالتالي 
 كتبشيثقة الكجػد علبقة بيغ  حػؿ (2023دراسة شػابية كعخافة )كيتفق ذلظ مع . قػيةشخدية 

الإلكتخكنية حػؿ كجػد علبقة بيغ الخجمات  (2022دراسة عبج العديد )، ك الإلكتخكنيةلخجمات ا
حػؿ كجػد علبقة شخدية بيغ  (2021حشاكؼ كآخخكف )كدراسة يد مدتػػ ثقة السدتفيجيغ، كتعد 

كجػد علبقة  حػؿ Ari f et al., (2020) كدراسة، الإلكتخكنيةمدتػػ الػعي كاستخجاـ الخجمات 
 Nayanajithكدراسة  ،الإلكتخكنيةفي استخجاـ الخجمات الرػرة ك السخاشخ ك إيجابية بيغ عائق الؿيسة 

 .ياتبشي مغالفائجة ك الخجمات الإلكتخكنية بكجػد علبقات إيجابية بيغ الثقة  حػؿ (2021)
 

  تأثيخ الخجمات ما من أسئمة الجراسة والحي يشص عمى  الخامذالشتائج الستعمقة بالدؤال
 ؟مشياسدتفيجيغ الإلكتخكنية السقجمة مغ مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية عمى تعديد ثقة ال
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لا يػجػػػػػج أثػػػػػخ معشػػػػػػؼ عشػػػػػج مػػػػػغ أجػػػػػل الإجابػػػػػة عمػػػػػى الدػػػػػؤاؿ الدػػػػػابق تػػػػػع فحػػػػػز الفخضػػػػػية القائمػػػػػة )
 السػاصػػػػػػػػػفات مؤسدػػػػػػػػػة مػػػػػػػػػغ السقجمػػػػػػػػػة الالكتخكنيػػػػػػػػػة الخػػػػػػػػػجمات بػػػػػػػػػيغ (≥4.42)مدػػػػػػػػػتػػ الجلالػػػػػػػػػة 

 (.مشيا غالسدتفيجي ثقة كبيغ" بأبعادىا" الفمدصيشية كالسقاييذ
 

 Multiple)نتائج تحميل الانحجار الستعجد تع استخخاج  الثانية مغ أجل فحز الفخضية الخئيدية

Regression Analysis). 
 

كاقع الخجمات بعاد لأ( Multiple Regression Analysis)نتائج تحميل الانحجار الستعجد  :((13.4
 .مشيا غثقة السدتفيجيكتأثيخىا عمى السقجمة مغ مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية  الالكتخكنية

 

 الستغيخات
β Coefficients  قيسةT 

 السحدهبة
مدتهى 

 دلالة
Unstandardized 

 الشسطية غيخ السعاملات
Standardized 

 الشسطية السعاملات
(Constant) .4534 ----- ----- ----- 

 0004. 5.245 0754. 0.366 ترسيع السػقع الالكتخكنيبعج 

تػفخ السعمػمات كشسػليتيا بعج 
 اثتياكحج

.3644 .0774 4.718 .0004 

 0004. 4.719 0854. 2944. سيػلة الاستخجاـبعج 

 4.444 4.711 0.078 4.434 الأماف كالخرػصيةبعج 

    R-square .8014قيسة 

Adjusted R-square .7994    

    00.002 السحدهبةF قيسة 

    F .0004مدتهى دلالة اختبار 

 

 خط الانحجار الستعجد كالشسػذج الخصي : بعج الإشلبع عمى معادلة 
Y=𝞫0+ 𝞫 1X1+ 𝞫2 X2+ 𝞫 3X3+ 𝞫 0X0 

تػفخ السعمػمات : بعج x2، ك ترسيع السػقع الالكتخكني: بعج x1، بيشسا الخجمات الالكتخكنيةY: حيث 
 .الأماف كالخرػصية: بعج x4، ك سيػلة الاستخجاـ: بعج  x3، ككشسػليتيا

 

 بيغ( ≥0.05عشج مدتػػ الجلالة )ايجابي )شخدؼ( قػؼ يػجج أثخ أنو  (13.4يتزح مغ الججكؿ )
ترسيع بأبعادىا ) السقجمة مغ مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشيةكاقع الخجمات الالكتخكنية 

السػقع الالكتخكني، كتػفخ السعمػمات كشسػليتيا، كسيػلة الاستخجاـ، كالأماف كالخرػصية( كتعديد 
( كؾيسة 0.801السحدػبة ) Rكيتزح ذلظ مغ خلبؿ ؾيسة معامل الارتباط مشيا  ثقة السدتفيجيغ

كىحا يعشي أف الخجمات الالكتخكنية السقجمة مغ (. 0.799السحدػية ) R squareمعامل التحجيج 
 .% عل ثقة السدتفيجيغ مشيا80تقارب  مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية تؤثخ بشدبة
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حػؿ كجػد تأثيخ لثقة السدتفيجيغ عمى تبشي الخجمات  (2023الأميغ كالحاكع ) دراسةكيتفق ذلظ مع 
حػؿ كجػد أثخ لمخجمات الالكتخكنية عمى تحقيق ثقة  (2023دراسة حذمفي كبػزيجؼ )الالكتخكنية، ك 

حػؿ كجػد تأثيخ معشػؼ ايجابي لمؿيسة السجركة  (2022عبج الحسيج كعذخؼ )السدتفيجيغ، كدراسة 
حػؿ كجػد تأثيخ قػؼ كايجابي لمعػامل السختبصة  (2021دراسة بغ صالح )ك دتفيجيغ، عمى ثقة الس

حػؿ كجػد تأثيخ داؿ لمعجيج مغ  (2021محمد )بالخجمات الالكتخكنية عمى ثقة السدتفيجيغ، كدراسة 
حػؿ  (2021حشاكؼ كآخخكف )كدراسة العػامل السختبصة بالخجمة عمى تبشي الخجمات الالكتخكنية، 

دراسة نياؿ ك أثيخ لبعس العػامل السختبصة بالخجمة عمى استخجاـ الخجمات الالكتخكنية، كجػد ت
عمى ثقة الإلكتخكنية حػؿ كجػد تأثيخ ايجابي لبعس العػامل السختبصة بالخجمات  (2021)

حػؿ كجػد تأثيخ لبعس الاخصار السختبصة بالخجمات  (2018دراسة مدكزؼ )السدتفيجيغ، ك 
جػدة الخجمات أف ل حػؿ Sasono et al., (2021)كدراسة ة السدتفيجيغ، عمى ثقالإلكتخكنية 

 ,.Muharam et alنية، كدراسةالإلكتخك لمخجمات  كالػلاء الإلكتخكنية تأثيخ إيجابي معشػؼ عمى الخضا

أف جػدة الخجمة الإلكتخكنية كالثقة ليا تأثيخ إيجابي كبيخ عمى كلاء كالتي اشارت الى  (2021)
 & Gunawardana، كدراسة ىحا التأثيخ يتع تػسصو بػاسصة رضا العسلبء العسلبء، كأف

Fernando (2021) السدتفيجيغ  ثقةإلى أف أبعاد جػدة الخجمة الإلكتخكنية تؤثخ عمى  كالتي اشارت
 . الإلكتخكنيةفي الخجمات 

 
ذات  معشػيةىشالظ فخكؽ  ىل من أسئمة الجراسة والحي يشص عمى الدادسالشتائج الستعمقة بالدؤال 

التي تقجميا مؤسدة  الإلكتخكنيةكاقع الخجمات ( في ≥0.05)دلالة إحرائية عشج مدتػػ الجلالة 
العسخ، لستغيخات )الجشذ،  تعدػ  السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية، ككحلظ تعديد تقة السدتفيجيغ

الإلكتخكنية ت شبيعة "قصاع" العسل، عجد مخات التعامل مع السؤسدة، الخجماالسؤىل العمسي، 
 ؟(السقجمة

 

  -:فخضية الجراسة الثالثة وىيمن أجل الإجابة عمى سؤال الجراسة الدابق تم فحص 
 

 ذات دلالة إحرائية عشج مدتػػ الجلالة  فخكؽ معشػية لا يػجج(0.05≤ في ) استجابات أفخاد
، كحلظ محػر الخجمات الالكتخكنية السقجمة مغ مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ العيشة حػؿ محػر

شبيعة "قصاع" العسل، عجد مخات السؤىل العمسي، العسخ، تعدػ لستغيخات )الجشذ، ثقة السدتفيجيغ 
 (.التعامل مع السؤسدة، الخجمات الالكتخكنية السقجمة

 ولفحص الفخضية أعلاه تم فحص الستغيخات التالية: 
 

  .فحص الفخضية الخاصة بستغيخ الجشذ 
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لمعيشات السدتقمة لفحز مدتػػ دلالة الفخكؽ بيغ متػسصات  "T-Test"بار حيث أنو إجخاء نتائج إخت
محػر الخجمات الالكتخكنية التي تقجميا مؤسدة السػاصفات في   إجابات أفخاد العيشة ؼيسا يتعمق

 حدب الججكؿ التالي:ثقة السدتفيجيغ  كمحػركالسقاييذ الفمدصيشية 
 

مدتػػ دلالة الفخكؽ بيغ متػسصات إجابات أفخاد لفحز  "T-Test"(: نتائج إختبار 14.4ججكؿ )
التي تقجميا مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية الإلكتخكنية الخجمات  بسحػرالعيشة ؼيسا يتعمق 

 .الجشذكفقا لستغيخ كمحػر ثقة السدتفيجيغ 
 

 انعذد انجُس انًحىر
انًخىسط 

 انحسابُت

َحزافاث الإ

 انًعُارَت

-tقًُت 

Test 

درجاث 

 زَتانح

يسخىي انذلانت 

 الإحصائُت

 الخجمات
 الالكتخونية

 560. 3.77 106 ذكخ
1.761 148 .0800 

 480. 3.60 44 أنثى

 450. 4.17 106 ذكخ ثقة السدتفيجين
.7400 148 .4610 

 400. 4.11 44 أنثى
 

أنو لا  ي تشزكالت الخاصة بستغيخ الجشذ( نتائج إختبار الفخضية الفخعية 14.4الججكؿ ) تبيغ مغ
حػؿ محػر ثقة في آراء السبحػثيغ  (≥0.05)الجلالة الإحرائية  مدتػػ  عشج معشػية فخكؽ  تػجج

 التي تقجميا مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشيةالإلكتخكنية السدتفيجيغ، ككحلظ محػر الخجمات 
كيتفق ذلظ مع ػريغ. لستغيخ الجشذ، حيث تبيغ عجـ كجػد فخكؽ دالة احرائيا في كلب السحتعدػ 

ية بيغ العػامل السؤثخة كالسعيقة عمى تبشي الخجمات ئ( حػؿ عجـ كجػد فخكؽ احرا2021دراسة محمد )
( كحػؿ عجـ كجػد فخكؽ احرائية في 2021كحلظ دراسة نياؿ )، يخ الجشذغلست ػ تعد الإلكتخكنية 

 Ari fارض ىحه الشتيجة مع دراسة، كسا كتتععمى ثقة السدتفيجيغالإلكتخكنية تأثيخ علبقة السدتفيجيغ 

et al., (2020)    حرائية تجاه استخجاـ الخجمات إشارت الى كجػد فخكؽ ذات دلالة أكالتي
  .تعدػ لستغيخ الجشذالإلكتخكنية 

 

الخجمات الالكتخكنية في مؤسدة السػاصفات الجلالة لسحػر  مدتػػ  فأ( 14.4الججكؿ ) تبيغ مغ
، كىحه الؿيسة أعمى مغ ؾيسة الجلالة الإحرائية ج متغيخ الجشذعش (0.08قج بمغت ) كالسقاييذ

السدتفيجيغ مغ فخاد عيشة الجراسة مغ أف أذلظ بدبب  كتعدك الباحثة(، ≥0.05السفتخضة عشج )
الخجمات السقجمة مغ مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ لجييع ثقة في الخجمات الإلكتخكنية عمى اختلبؼ 

تػيات جيجة مغ الفيع لأىسية الجكر الحؼ تقػـ بو السؤسدة في سبيل أجشاسيع، حيث أف لجييع مد
تعديد ثقتيع لتبشي الخجمات الإلكتخكنية، مغ خلبؿ الإىتساـ بعشرخ الجاذبية خلبؿ ترسيع مػقعيا 
الإلكتخكني، كجعمو سيل الإستخجاـ مغ قبل السدتفيجيغ، كتستعو بػاجية تفاعمية متصػرة، مغ خلبؿ 
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ى السػقع الإلكتخكني بذكل كاضح، كالاىتساـ باستخجاـ تقشيات حجيثة لتقجيع تشطيع العشاصخ عم
خجماتيا بجػدة عالية، كسا يدتصيع السدتفيجيغ مغ الحرػؿ عمى السعمػمات الخاصة بالخجمات مغ 
خلبؿ السػقع الإلكتخكني بالػقت السشاسب كدكف أؼ تأخيخ، بالاضافة الى أف السػقع الإلكتخكني يسكغ 

يغ مغ انجاز خجماتيع بػقت كجيج قميل كبدخعة عالية، كحلظ يتع الاىتساـ بعشرخ الأماف السدتفيج
كالخرػصية حيث أف الخجمات الإلكتخكنية السقجمة مغ قبل السؤسدة تتستع بجرجة سخية عالية 

 تتشاسب كاحتياجات كمتصمبات السدتفيجيغ.
 

عشج متغيخ  (0.46قج بمغت ) فيجيغثقة السدتالجلالة لسحػر  مدتػػ  ( اف14.4الججكؿ ) تبيغ مغ
 كتعدك الباحثة(، ≥0.05، كىحه الؿيسة أعمى مغ ؾيسة الجلالة الإحرائية السفتخضة عشج )الجشذ

السدتفيجيغ مغ الخجمات السقجمة مغ مؤسدة السػاصفات فخاد عيشة الجراسة مغ أف أذلظ بدبب 
ع كالادراؾ تجاه دكر السؤسدة في جيجة مغ الفيكالسقاييذ عمى اختلبؼ اجشاسيع لجييع مدتػيات 

دارية خلبؿ تعامميا مع جخاءات الإنطسة كالإلتداميا بالقػانيغ كالأإتعديد ثقة السدتفيجيغ مغ خلبؿ 
أىسية ما يتستع بو مػضفييا بالكفاءة كالفاعمية اللبزمة  الى ضافةالسدتفيجيغ لتقجيسيا خجماتيا، بالإ

، كسا أف ىشالظ اىتساـ كبيخ مغ قبل السػضفيغ بالتعامل عساؿ الخاصة بالسؤسدةلمؿياـ بسختمف الأ
بدخية تامة مع السعمػمات الخاصة بالسدتفيجيغ، بالأضافة لحلظ تدعى السؤسدة الى تػفيخ السعمػمات 

، كسا كيتع تحجيث الخجمات بشاء عمى شمبات الإلكتخكنيعغ خجماتيا بذكل مدتسخ عبخ مػقعيا 
تيع، الامخ الحؼ يعدز ثقة السدتفيجيغ بالخجمات السقجمة مغ مؤسدة السدتفيجيغ بسا يتلبئع مع تػقعا

  .السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية

 

  العسخفحص الفخضية الخاصة بستغيخ . 
 

 One)، فقج تع إجخاء إختبار تحميل التبايغ الأحادؼ العسخلفحز ىحه الفخضية الخاصة بستغيخ 

way- ANOVA) يغ إستجابات أفخاد عيشة الجراسة، كالججاكؿ التالية مدتػػ دلالة الفخكؽ ب لإختبار
 تػضح نتائج ىحا الإختبار:  

 

: الستػسصات الحدابية لإستجابات أفخاد العيشة لفحز مدتػػ دلالة الفخكؽ بيغ (15.4) ججكؿ
مؤسدة السػاصفات في الإلكتخكنية الخجمات بسحػر متػسصات إجابات أفخاد العيشة ؼيسا يتعمق 

 بحدب متغيخ العسخ.ثقة السدتفيجيغ محػر ، ك كالسقاييذ
 

 السحاور الكمية
 الستهسطات الحدابية

 سنة 24أكثر من  سنة    23 - 14من  سنة 13-02من 

 3.9149 3.6617 3.5593 الخجمات الإلكتخونية

 4.2329 4.0958 4.1554 ثقة السدتفيجين
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مؤسدة في الإلكتخكنية الخجمات ػر لسحالخاصة ( الستػسصات الحدابية 15.4أضيخت بيانات ججكؿ )
، حيث يلبحع مغ ىحه الؿيع العسخحدب متغيخ محػر ثقة السدتفيجيغ ، ككحلظ السػاصفات كالسقاييذ

 .بأف معطع الستػسصات الحدابية درجاتيا مختفعة
 

( في إستجابات أفخاد العيشة كفقاً لستغيخ ANOVA: نتائج إختبارات تحميل التبايغ )(16.4) ججكؿ
 خ.العس

 

 مرجر التباين السحاور
مجسهع 
 السخبعات

درجات 
 الحخية

متهسط 
 السخبعات

 قيسة
F 

مدتهى الجلالة 
 الإحرائية

 الخجمات الإلكتخونية

 1.350 261. 2 522. بين السجسهعات

  193. 147 28.426 داخل السجسهعات 0054.

   149 28.949 السجسهع

 ثقة السدتفيجين
 5.604 1.562 2 3.125 بين السجسهعات

  279. 147 40.988 داخل السجسهعات 2624.

   149 44.113 السجسهع
 

أنو لا  كالتي تشز الخاصة بستغيخ العسخنتائج إختبار الفخضية الفخعية ( 16.4الججكؿ ) تبيغ مغ
حػؿ محػر ثقة في آراء السبحػثيغ  (≥4.42)الجلالة الإحرائية  مدتػػ  عشج معشػية فخكؽ  تػجج
 التي تقجميا مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشيةالإلكتخكنية فيجيغ، ككحلظ محػر الخجمات السدت

ئيا في محػر ثقة السدتفيجيغ، ككجػد لستغيخ العسخ، حيث تبيغ عجـ كجػد فخكؽ دالة احراتعدػ 
( 0.005، حيث أف الجلالة الاحرائية كانت )الإلكتخكنيةفخكؽ دالة احرائياً في محػر الخجمات 

   .(≥4.42)كىي أقل مغ 
 

عشج متغيخ  (0.26قج بمغت ) ثقة السدتفيجيغ الجلالة لسحػر مدتػػ  اف( 16.4الججكؿ ) تبيغ مغ
ذلظ  كتعدك الباحثة(، ≥0.05، كىحه الؿيسة أعمى مغ ؾيسة الجلالة الإحرائية السفتخضة عشج )العسخ

سقجمة مغ مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ السدتفيجيغ مغ الخجمات الفخاد عيشة الجراسة مغ أبدبب اف 
جيجة مغ الػعي كالادارؾ تجاه الجيػد السبحكلة مغ قبل  عمى اختلبؼ أعسارىع لجييع مدتػيات

السؤسدة في سبيل تعديد ثقة السدتفيجيغ، كذلظ مغ خلبؿ دكرىا في تقجيع معمػمات لمسدتفيجيغ تتستع 
السؤسدة بالسيارات السشاسبة لتقجيع الخجمات بكفاءة بجرجة عالية مغ الذفاؼية، كسا كيتستع السػضفيغ ب

كفاعمية، بالاضافة الى اىتساـ السؤسدة بتقجيع خجماتيا بذكل يكػف متصابق كالتػقعات السحجة مغ قبل 
، كحلظ يتع التػاصل مع خجماتياؾباؿ عمى السدتفيجيغ الامخ الحؼ يديج مغ مدتػيات الخضا كالإ

لسؤسدة مغ خلبؿ ادارتيا السخكدية مكاتبيا الفخعية بتدييل كصػؿ كتدعى ادائع السدتفيجيغ بذكل 
حيث اف لمحرػؿ عمى الخجمات، الإلكتخكني السدتفيجيغ في أؼ كقت سػاء بالحزػر الػجاىي اك 
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، الامخ الحؼ يديج درجة رضا السدتفيجيغ عغ ىحه الخجمات يسكغ لمسدتفيجيغ الحرػؿ عمييا بديػلة
  .الإلكتخكنيةجماتيا السؤسدة كيعدز مغ ثقتيع بخ

 

الخجمات الالكتخكنية في مؤسدة السػاصفات  الجلالة لسحػر مدتػػ  اف( 16.4الججكؿ ) تبيغ مغ
مغ ؾيسة الجلالة الإحرائية  أقل، كىحه الؿيسة عشج متغيخ العسخ (*0.005قج بمغت ) كالسقاييذ

ػاشغ الفخكؽ عمى لمكذف عغ مك مسا يعشي رفس الفخضية الرفخية،  (،≥0.05السفتخضة عشج )
 لإضيار ةلبعجيا( لمسقارنات Scheffeختبار )اتع إجخاء محػر تبشي الخجمات الالكتخكنية، مدتػػ 

 ختبار.نتائج ىحا الاالججكؿ أدناه يػضح ، كؼيسا يمي العسخالفخكؽ حدب متغيخ 
 

العسخ متغيخ  لجلالة الفخكؽ بيغ متػسصات ةلبعجيا( لمسقارنات Scheffeختبار )انتائج  (:01.4) ججكؿ
 الخجمات الاكتخكنية.محػر كفق 

 

 (3.91) سشة 46أكثخ من  (  1.44سنة ) 23 - 14من  (1.33) سنة 13-02من  العسخمتغيخ 

 *355.- 102.- --- (3.55) سشة 35-20من 
 *253.- --- --- (  3.66سشة ) 45 - 36من 

 --- --- --- (3.91) سشة 46أكثخ من 
 

الإلكتخكنية الخجمات نحػ محػر ( كجػد فخكؽ في تقييع أفخاد عيشة الجراسة 01.4تزح مغ الججكؿ )ي
الحيغ أعسارىع ستجابات أفخاد العيشة ا، حيث تذيخ الشتائج أف ىحه الفخكؽ كانت بيغ العسختبعا لستغيخ 

حيغ تديج سشة كلرالح ال 06عسارىع تديج عغ سشة(، كبيغ الحيغ أ  02-06سشة( ك ) 02-04ما بيغ )
( 2021كيتفق ذلظ مع دراسة محمد )، (0.20سشة، ذات الستػسط الحدابي الأعمى ) 06ع عغ أعسارى

تعدػ لستغيخ العسخ، كسا كيتفق ذلظ مع الإلكتخكنية حػؿ كجػد فخكؽ احرائية تجاه تبشي الخجمات 
تعدػ الإلكتخكنية حرائية في تبشي الخجمات إ( حػؿ ككجػد فخكؽ 2021دراسة حشاكؼ كآخخكف )

 العسخ. لستغيخ 
 

  السؤىل العمسيفحص الفخضية الخاصة بستغيخ . 
 

، فقج تع إجخاء إختبار تحميل التبايغ الأحادؼ السؤىل العمسيلفحز ىحه الفخضية الخاصة بستغيخ 
(One way- ANOVA) مدتػػ دلالة الفخكؽ بيغ إستجابات أفخاد عيشة الجراسة، كالججاكؿ  لإختبار

 ر: التالية تػضح نتائج ىحا الإختبا
  

: الستػسصات الحدابية لإستجابات أفخاد العيشة لفحز مدتػػ دلالة الفخكؽ بيغ (18.4) ججكؿ
مؤسدة السػاصفات في الإلكتخكنية الخجمات بسحػر متػسصات إجابات أفخاد العيشة ؼيسا يتعمق 

 بحدب متغيخ السؤىل العمسي. ثقة السدتفيجيغ، كمحػر كالسقاييذ
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 السحاور الكمية
 الحدابية الستهسطات

 عميا دراسات بكالهريهس دون  فسا دبمهم ثانهية عامة فأقل
 3.7826 3.7076 3.5774 3.3806 الخجمات الإلكتخونية

 4.2074 4.1676 3.8460 3.6176 ثقة السدتفيجين

 

مؤسدة في الإلكتخكنية الخجمات لسحػر الخاصة ( الستػسصات الحدابية 18.4أضيخت بيانات ججكؿ )
، حيث يلبحع مغ السؤىل العمسيحدب متغيخ ثقة السدتفيجيغ ، ككحلظ محػر كالسقاييذالسػاصفات 

 .ىحه الؿيع بأف معطع الستػسصات الحدابية درجاتيا مختفعة
 

( في إستجابات أفخاد العيشة كفقاً لستغيخ ANOVA: نتائج إختبارات تحميل التبايغ )(19.4) ججكؿ
 السؤىل العمسي.

 

جسهع م مرجر التباين السحاور
 السخبعات

درجات 
 الحخية

متهسط 
 السخبعات

 قيسة
F 

مدتهى الجلالة 
 الإحرائية

 الخجمات الإلكتخونية

 767. 228. 3 684. بين السجسهعات
4.004 

 
  297. 146 43.429 داخل السجسهعات

   149 44.113 السجسهع

 ثقة السدتفيجين
 825. 332. 3 595. بين السجسهعات

  207. 146 27.353 هعاتداخل السجس 5144.

   149 28.949 السجسهع

 

 كالتي تشز الخاصة بستغيخ السؤىل العمسينتائج إختبار الفخضية الفخعية ( 19.4الججكؿ ) تبيغ مغ
حػؿ محػر في آراء السبحػثيغ  (≥4.42)الجلالة الإحرائية  مدتػػ  عشج معشػية فخكؽ  أنو لا تػجج

التي تقجميا مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الإلكتخكنية ي الخجمات ثقة السدتفيجيغ، ككحلظ محػر تبش
 لستغيخ السؤىل العمسي، حيث تبيغ عجـ كجػد فخكؽ دالة احرائيا في كلب السحػريغ. تعدػ  الفمدصيشية

في مؤسدة السػاصفات الإلكتخكنية الخجمات  الجلالة لسحػر مدتػػ  اف( 19.4الججكؿ ) تبيغ مغ
، كىحه الؿيسة أعمى مغ ؾيسة الجلالة الإحرائية عشج متغيخ السؤىل العمسي (0.51قج بمغت ) كالسقاييذ

السدتفيجيغ مغ فخاد عيشة الجراسة مغ أف أذلظ بدبب  كتعدك الباحثة(، ≥0.05السفتخضة عشج )
الخجمات السقجمة مغ مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ عمى اختلبؼ مؤىلبتيع العمسية لجييع مدتػيات 

يع كالسعخفة تجاه دكر السؤسدة في تحديغ جػدة خجماتيا الإلكتخكنية كتحجيثيا كتججيجىا جيجة مغ الف
بذكل مدتسخ كدائع، كتذجيع السدتفيجيغ عمى اجخاء الخجمات الالكتخكنية كالاستفادة مغ ميداتيا مغ 

لشدبة حيث تػفيخ الػقت كالتكمفة كسيػلة الاستخجاـ، كسا كيتع تقجيع معمػمات مفيجة كذات ؾيسة با
لمسدتفيجيغ تخشجىع لكيفة الحرػؿ عمى الخجمات كالػثائق السصمػبة لمسػاصقات الخاصة بالجػدة، 
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بالاضافة الى الاىتساـ بديػلة استخجاـ السػقع مغ قبل السدتفيجيغ، كتػفيخ امكانية استخجامو مغ 
كحلظ يتع اعصاء  خلبؿ تصبيقات حجيثة يسكغ اجخائيا عبخ جياز الحاسػب اك الياتف اك في أؼ مكاف،

جانب الاماف كالخرػصية اىتساـ كبيخ مغ خلبؿ تػفيخ بخامج الحساية كالاماف لمسعمػمات الخاصة 
بالسدتفيجيغ، كتصبيق أنطسة كإجخاءات الكتخكنية عمى جسيع السدتفيجيغ دكف تسييد، الامخ الحؼ يعدز 

لسػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية، مغ ثقة السدتفيجيغ بالخجمات الالكتخكنية السقجمة مغ قبل مؤسدة ا
( حػؿ كجػد فخكؽ 2021( كدراسة حشاكؼ كآخخكف )2021كتتعارض ىحه الشتيجة مع دراسة محمد )

 احرائية تجاه تبشي الخجمات الالكتخكنية تعدػ لستغيخ السدتػػ التعميسي. 
 

عشج متغيخ  (0.14قج بمغت ) ثقة السدتفيجيغ الجلالة لسحػر مدتػػ  اف( 19.4الججكؿ ) تبيغ مغ
كتعدك (، ≥0.05، كىحه الؿيسة أعمى مغ ؾيسة الجلالة الإحرائية السفتخضة عشج )السؤىل العمسي

السدتفيجيغ مغ الخجمات السقجمة مغ مؤسدة السػاصفات فخاد عيشة الجراسة مغ أف أذلظ بدبب  الباحثة
تجاه دكر السؤسدة في  عالية مغ الػعيكالسقاييذ عمى اختلبؼ مؤىلبتيع العمسية لجييع مدتػيات 

تعديد ثقة السدتفيجيغ مغ خلبؿ ؾياميا بتشفيح مياميا بذكل فعاؿ كدكف تأخيخ لتعديد مرجاقيتيا، كسا 
شار الدمشي السحجد لكل خجمة مغ الخجمات التي كيتع تقجيع الخجمات مغ قبل السػضفيغ ضسغ الإ

سقجمة ميسا تغيخت الطخكؼ، تقجميا السؤسدة، كيحرل السدتفيجكف عمى نفذ نػعية الخجمات ال
 .ماف خلبؿ تعامميع مع السؤسدةمخ الحؼ يعدز شعػرىع بالأالأ
 

 العسل "قطاعطبيعة " فحص الفخضية الخاصة بستغيخ . 
 

 One)، فقج تع إجخاء إختبار تحميل التبايغ الأحادؼ قصاع العسللفحز ىحه الفخضية الخاصة بستغيخ 

way- ANOVA) كؽ بيغ إستجابات أفخاد عيشة الجراسة، كالججاكؿ التالية مدتػػ دلالة الفخ  لإختبار
 تػضح نتائج ىحا الإختبار:  

 

: الستػسصات الحدابية لإستجابات أفخاد العيشة لفحز مدتػػ دلالة الفخكؽ بيغ (20.4) ججكؿ
مؤسدة السػاصفات في  الخجمات الالكتخكنيةبسحػر متػسصات إجابات أفخاد العيشة ؼيسا يتعمق 

 العسل. "قصاعشبيعة " بحدب متغيخ ثقة السدتفيجيغ، كمحػر ذكالسقايي
 

 السحاور الكمية
 الستهسطات الحدابية

 قطاع صناعي قطاع اكاديمي قطاع خاص قطاع حكومي

 3.9573 3.9378 3.6033 3.7775 الخجمات الالكتخونية

 4.1694 4.1131 4.1592 4.1565 ثقة السدتفيجين
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مؤسدة في الخجمات الالكتخكنية لسحػر الخاصة الستػسصات الحدابية ( 20.4أضيخت بيانات ججكؿ )
، حيث يلبحع العسل "قصاعشبيعة " حدب متغيخثقة السدتفيجيغ ، ككحلظ محػر السػاصفات كالسقاييذ

 .مغ ىحه الؿيع بأف معطع الستػسصات الحدابية درجاتيا مختفعة
 

في إستجابات أفخاد العيشة كفقاً لستغيخ ( ANOVA: نتائج إختبارات تحميل التبايغ )(21.4) ججكؿ
 قصاع" العسل.شبيعة "

 

 مرجر التباين السحاور
مجسهع 
 السخبعات

درجات 
 الحخية

متهسط 
 السخبعات

 قيسة
F 

مدتهى الجلالة 
 الإحرائية

 الخجمات الإلكتخونية

 3.321 939. 3 2.818 بين السجسهعات

  283. 146 41.295 داخل السجسهعات 0224.

   149 44.113 هعالسجس

 ثقة السدتفيجين
 0324. 006. 3 019. بين السجسهعات

  198. 146 28.929 داخل السجسهعات 9924.

   149 28.949 السجسهع

 

كالتي شبيعة "قصاع" العسل الخاصة بستغيخ نتائج إختبار الفخضية الفخعية ( 21.4الججكؿ ) تبيغ مغ
حػؿ في آراء السبحػثيغ  (≥4.42)الجلالة الإحرائية  تػػ مد عشج معشػية فخكؽ  أنو لا تػجج تشز

محػر ثقة السدتفيجيغ، ككحلظ محػر الخجمات الالكتخكنية التي تقجميا مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ 
محػر ، حيث تبيغ عجـ كجػد فخكؽ دالة احرائيا في شبيعة "قصاع" العسللستغيخ تعدػ  الفمدصيشية

دالة احرائياً في محػر الخجمات الالكتخكنية، حيث أف الجلالة  ، ككجػد فخكؽ ثقة السدتفيجيغ
   .(≥4.42)( كىي أقل مغ 0.022الاحرائية كانت )

 

عشج متغيخ  (0.99قج بمغت ) ثقة السدتفيجيغ الجلالة لسحػر مدتػػ  اف( 21.4الججكؿ ) تبيغ مغ
(، ≥0.05سفتخضة عشج )، كىحه الؿيسة أعمى مغ ؾيسة الجلالة الإحرائية الشبيعة "قصاع" العسل

السدتفيجيغ مغ الخجمات السقجمة مغ مؤسدة ذلظ بدبب اف افخاد عيشة الجراسة مغ  كتعدك الباحثة
جيجة مغ  القصاعات التي يعسمػف فييا لجييع مدتػياتشبيعة السػاصفات كالسقاييذ عمى اختلبؼ 

يغ بذكل فعاؿ، كتستع السػضفيغ الادراؾ تجاه دكر السؤسدة في الػفاء بالتداماتيا الخاصة بالسدتفيج
بالخبخات كالسيارات التي تسكشيع مغ تمبية احتياجات السدتفيجيغ، بالاضافة الى الاىتساـ بجانب الدخية 
كالاماف حيث تترف الاجخاءات الخاصة بتقجيع الخجمات بسػثػؾية عالية تدتشج لمتذخيعات كالسعاييخ 

خجمات كاضحة بالشدبة لجسيع السدتفيجيغ، كيتع تعسيسيا حيث أف إجخاءات تقجيع الالسحمية كالجكلية، 
كتػضيحيا ليع مغ خلبؿ الؿياـ بجكرات تجريبية كتػزيع نذخات تعخيؽية بالخجمات، الامخ الحؼ يعدز 

  .مدتػػ الثقة لجػ السدتفيجيغ بالسؤسدة
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سػاصفات الخجمات الالكتخكنية في مؤسدة ال الجلالة لسحػر مدتػػ  اف( 21.4الججكؿ ) تبيغ مغ
مغ ؾيسة الجلالة  أقل، كىحه الؿيسة شبيعة "قصاع" العسلعشج متغيخ  (*0.022قج بمغت ) كالسقاييذ

لمكذف عغ مػاشغ ك مسا يعشي رفس الفخضية الرفخية،  (،≥0.05الإحرائية السفتخضة عشج )
 ةلبعجيانات ( لمسقار Scheffeختبار )اتع إجخاء محػر تبشي الخجمات الالكتخكنية، الفخكؽ عمى مدتػػ 

 ختبار.نتائج ىحا الايػضح  ججكؿ، كؼيسا يمي شبيعة "قصاع" العسلالفخكؽ حدب متغيخ  لإضيار
 

شبيعة لجلالة الفخكؽ بيغ متػسصات متغيخ  ةلبعجيا( لمسقارنات Scheffeختبار )انتائج  (:00.4) ججكؿ
 ."قصاع" العسل

 
 (3.95) صشاعيقطاع  (3.93) طاع اكاديسيق (1.42) قطاع خاص (1.55) قطاع حكومي قطاع العسل متغيخ

 *01291.- 04344. 00267.- --- (3.77قطاع حكهمي )

 01023.- 04611. --- --- (3.60قطاع خاص )

 05634.- --- --- --- (3.93قطاع اكاديسي )

 --- --- --- --- (3.95) صشاعيقطاع 

 
 الخجمات الاكتخكنيةنحػ محػر جراسة ( كجػد فخكؽ في تقييع أفخاد عيشة ال00.4تزح مغ الججكؿ )ي

ستجابات أفخاد العيشة ا، حيث تذيخ الشتائج أف ىحه الفخكؽ كانت بيغ شبيعة "قصاع" العسلتبعا لستغيخ 
ع الحكػمي، كبيغ العاممػف في القصاع الرشاعي، ككانت الفخكؽ لرالح العاممػف قصاالعاممػف في ال

( 0400كيتفق ذلظ مع دراسة محمد ) (.0.22الأعمى )في القصاع الرشاعي، ذات الستػسط الحدابي 
 كجػد فخكؽ احرائية تجاه تبشي الخجمات الالكتخكنية تعدػ لستغيخ السيشة. حػؿ 

 
  مع السؤسدة عجد مخرات التعاملفحص الفخضية الخاصة بستغيخ . 
 

ر تحميل ، فقج تع إجخاء إختبامع السؤسدة عجد مخات التعامللفحز ىحه الفخضية الخاصة بستغيخ 
مدتػػ دلالة الفخكؽ بيغ إستجابات أفخاد عيشة  لإختبار (One way- ANOVA)التبايغ الأحادؼ 

 الجراسة، كالججاكؿ التالية تػضح نتائج ىحا الإختبار:  
 

: الستػسصات الحدابية لإستجابات أفخاد العيشة لفحز مدتػػ دلالة الفخكؽ بيغ (23.4) ججكؿ
مؤسدة السػاصفات في  الخجمات الالكتخكنيةبسحػر ؼيسا يتعمق  متػسصات إجابات أفخاد العيشة

 .مع السؤسدة بحدب متغيخ عجد مخات التعامل ثقة السدتفيجيغ، كمحػر كالسقاييذ
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 السحاور الكمية
 الستهسطات الحدابية

 أكثر من خمس مرات مرتين حتى خمسة مرات مرة واحدة

 3.6733 3.8299 3.6693 تبشي الخجمات الالكتخونية

 4.1742 4.1915 3.9996 ثقة السدتفيجين

 

مؤسدة في الخجمات الالكتخكنية لسحػر الخاصة ( الستػسصات الحدابية 23.4أضيخت بيانات ججكؿ )
، مع السؤسدة عجد مخات التعاملحدب متغيخ ثقة السدتفيجيغ ، ككحلظ محػر السػاصفات كالسقاييذ

 .الحدابية درجاتيا مختفعة حيث يلبحع مغ ىحه الؿيع بأف معطع الستػسصات
 

( في إستجابات أفخاد العيشة كفقاً لستغيخ ANOVA: نتائج إختبارات تحميل التبايغ )(24.4) ججكؿ
 .مع السؤسدة عجد مخات التعامل

 

 مرجر التباين السحاور
مجسهع 
 السخبعات

درجات 
 الحخية

متهسط 
 السخبعات

 قيسة
F 

مدتهى الجلالة 
 الإحرائية

 ونيةالخجمات الإلكتخ 

 1.356 400. 2 799. بين السجسهعات

  295. 147 43.314 داخل السجسهعات 2614.

   149 44.113 السجسهع

 ثقة السدتفيجين
 1.427 276. 2 551. بين السجسهعات

  193. 147 28.397 داخل السجسهعات 2434.

   149 28.949 السجسهع

 

مع  الخاصة بستغيخ عجد مخات التعاملضية الفخعية نتائج إختبار الفخ ( 24.4الججكؿ ) تبيغ مغ
في آراء السبحػثيغ  (≥4.42)الجلالة  مدتػػ  عشج معشػية فخكؽ  أنو لا تػجج كالتي تشز السؤسدة

حػؿ محػر ثقة السدتفيجيغ، ككحلظ محػر الخجمات الالكتخكنية التي تقجميا مؤسدة السػاصفات 
، حيث تبيغ عجـ كجػد فخكؽ مع السؤسدة ات التعاملعجد مخ لستغيخ تعدػ  كالسقاييذ الفمدصيشية

 احرائيا في كلب السحػريغ. 
 

الخجمات الالكتخكنية في مؤسدة السػاصفات  الجلالة لسحػر مدتػػ  اف( 24.4الججكؿ ) تبيغ مغ
، كىحه الؿيسة أعمى مغ ؾيسة عشج متغيخ عجد مخات التعامل مع السؤسدة (0.26قج بمغت ) كالسقاييذ
السدتفيجيغ مغ الخجمات ذلظ بدبب اف  كتعدك الباحثة(، ≥0.05حرائية السفتخضة عشج )الجلالة الإ

الالكتخكنية لسؤسدة السػاصفات كالسقاييذ عمى اختلبؼ عجد مخات تعامميع مع السؤسدة، لجييع 
مدتػيات جيجة مغ الادراؾ تجاه ما تقػـ بو السؤسدة في سبيل تصػيخ كتحديغ خجماتيا الالكتخكنية، 

ث اكلت اىتساـ كبيخ في ترسيع مػقع الكتخكني يترف بالحجاثة كالتفاعل الدمذ مع السدتخجميغ، حي
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كتستعو بػجػد أدكات كاؼية لادارة كافة الخجمات السقجمة لمسدتفيجيغ، كجعل الخجمات الالكتخكنية 
عبخ السػقع  تخاعي احتياجاتيع الخاصة، كسا أنو تع تعديد السػثػؾية بالسعمػمات كالبيانات السقجمة

الالكتخكني، كتػفيخ معمػمات كاؼية لتقجيع الخجمات بكفاءة كفاعمية كبأقرخ كقت كجيج، كتع الاىتساـ 
بأؼ يكػف السػقع الالكتخكني ذك شابع تفاعمي بحيث يسكشو تقجيع ردكد مباشخة حػؿ استفدارات 

عبخ السػقع بحيث يسكغ السدتفيجيغ السختمفة، كسا تع تبديط الاجخاءات الخاصة بتقجيع الخجمات 
لمسدتفيجيغ الحرػؿ عمييا بصخيقة سيمة، بالاضافة الى تعديد جانب الخرػصية كالاماف لبيانات 
كمعمػمات السدتفيجيغ عبخ السػقع الالكتخكني، كؾياـ الشطاـ الالكتخكني بتػثيق البيانات الخاصة 

كتخكنية السقجمة مغ قبل مؤسدة بالخجمات، كل ذلظ مغ شأنو تعديد ثقة السدتفيجيغ بالخجمات الال
 السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية.  

 
عشج متغيخ  (0.24قج بمغت ) ثقة السدتفيجيغ الجلالة لسحػر مدتػػ  اف( 24.4الججكؿ ) تبيغ مغ

كتعدك (، ≥0.05، كىحه الؿيسة أعمى مغ ؾيسة الجلالة الإحرائية السفتخضة عشج )عجد مخات التعامل
السدتفيجيغ مغ الخجمات السقجمة مغ مؤسدة السػاصفات اف افخاد عيشة الجراسة مغ ذلظ بدبب  الباحثة

جيجة لجييع مدتػيات  مؤسدة السػاصفات كالسقاييذكالسقاييذ عمى اختلبؼ عجد مخات التعامل مع 
بتحقيق  ثقة السدتفيجيغ مغ خلبؿ سعي كاىتساـ مػضفييا مغ الفيع تجاه دكر السؤسدة في تعديد

فيجيغ بذكل دائع، كارشادىع لكيفة حرػليع عمى الخجمات كتقجيع الحمػؿ لاؼ مذكلبت مرالح السدت
قج تػاجييع، كتعديد الدخية مغ خلبؿ استخجاـ السؤسدة قػاعج بيانات محػسبة لخجمة السدتفيجييع 
كتشطيع بياناتيع كمعمػماتيع كحفطيا، كسا يتع التػاصل مع السدتفيجيغ كابلبغيع بالتصػرات الحاصمة 

 عمى الخجمات في حاؿ حجكثيا، كل ذلظ عسل عمى تعديد ثقة السدتفيجيغ بالسؤسدة. 
 
  طبيعة الخجمات الالكتخونية السقجمةفحص الفخضية الخاصة بستغيخ . 
 

، فقج تع إجخاء إختبار تحميل شبيعة الخجمات الالكتخكنية السقجمةلفحز ىحه الفخضية الخاصة بستغيخ 
مدتػػ دلالة الفخكؽ بيغ إستجابات أفخاد عيشة  لإختبار (One way- ANOVA)التبايغ الأحادؼ 

 الجراسة، كالججاكؿ التالية تػضح نتائج ىحا الإختبار:  
 

: الستػسصات الحدابية لإستجابات أفخاد العيشة لفحز مدتػػ دلالة الفخكؽ بيغ (25.4) ججكؿ
مؤسدة السػاصفات في  يةالخجمات الالكتخكنبسحػر متػسصات إجابات أفخاد العيشة ؼيسا يتعمق 

 بحدب متغيخ شبيعة الخجمات الالكتخكنية السقجمة. ثقة السدتفيجيغ، كمحػر كالسقاييذ
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 السحاور الستغيخ

 الخجمات الالكتخونية السقجمة
 ثقة السدتفيجين الخجمات الاكتخونية

 الستهسطات الحدابية
 4.2384 3.9671 طلبات خدمات التوصيف

 4.0586 3.6275 التفتيشطلبات خدمات الفحص و

 4.1141 3.6950 طلبات الجودة ومنح الشهادات

 4.2629 3.6958 طلبات التدريب

 4.2479 3.7229 طلبات المعايرة

 4.2447 3.8070 طلبات خدمات التعليمات الفنية اللازمة

 4.3344 3.8818 طلبات المعلومات والاستعلام والاستشارات

 4.0035 3.5511 طلبات شراء المواصفات

 4.0541 3.5544 طلبات الاطلاع على المواصفات مجانا  

 4.2384 3.7295 أكثر من خدمة
 

مؤسدة في الخجمات الالكتخكنية لسحػر الخاصة ( الستػسصات الحدابية 25.4أضيخت بيانات ججكؿ )
ة شبيعة الخجمات الالكتخكنيحدب متغيخ محػر ثقة السدتفيجيغ ، ككحلظ السػاصفات كالسقاييذ

 .، حيث يلبحع مغ ىحه الؿيع بأف معطع الستػسصات الحدابية درجاتيا مختفعةالسقجمة
 

( في إستجابات أفخاد العيشة كفقاً لستغيخ ANOVA: نتائج إختبارات تحميل التبايغ )(26.4) ججكؿ
 شبيعة الخجمات الالكتخكنية السقجمة.

 

مجسهع  مرجر التباين السحاور
 السخبعات

درجات 
 الحخية

ط متهس
 السخبعات

 قيسة
F 

مدتهى الجلالة 
 الإحرائية

 الخجمات الإلكتخونية

 697. 210. 9 1.892 بين السجسهعات

  302. 140 42.221 داخل السجسهعات 4.10

   149 44.113 السجسهع

 ثقة السدتفيجين
 669. 133. 9 1.194 بين السجسهعات

  198. 140 27.755 داخل السجسهعات 4.10

   149 28.949 السجسهع
 

 

الخاصة بستغيخ شبيعة الخجمات الالكتخكنية نتائج إختبار الفخضية الفخعية ( 26.4الججكؿ ) تبيغ مغ
في آراء  (≥4.42)الجلالة الإحرائية  مدتػػ  عشج معشػية فخكؽ  أنو لا تػجج كالتي تشز السقجمة

خكنية التي تقجميا مؤسدة حػؿ محػر ثقة السدتفيجيغ، ككحلظ محػر الخجمات الالكتالسبحػثيغ 
، حيث تبيغ عجـ شبيعة الخجمات الالكتخكنية السقجمةلستغيخ تعدػ  السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية

 كجػد فخكؽ دالة احرائيا في كلب السحػريغ. 
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الخجمات الالكتخكنية في مؤسدة السػاصفات  الجلالة لسحػر مدتػػ  اف( 26.4الججكؿ ) تبيغ مغ
، كىحه الؿيسة أعمى مغ عشج متغيخ شبيعة الخجمات الالكتخكنية السقجمة (0.71غت )قج بم كالسقاييذ

السدتفيجيغ مغ ذلظ بدبب اف  كتعدك الباحثة(، ≥0.05ؾيسة الجلالة الإحرائية السفتخضة عشج )
الخجمات الالكتخكنية السقجمة مغ مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ لجييع مدتػيات مغ الفيع كالادراؾ 

كر السؤسدة في تعديد ثقيع لتبشي خجماتيا الالكتخكنية، حيث أف السػقع الالكتخكني لمسؤسدة تجاه د
يسكغ الجخػؿ اليو كالحرػؿ عمى الخجمات كانجازىا بديػلة كضسغ تدمدل مشصقي كبجكف أية 
تعقيجات، كسا كيتع تػفيخ السعمػمات كالخجمات في مػقع السؤسدة بذكل دائع كدكف انقصاع، كيتع مغ 

لبؿ استخجاـ السػقع تبديط اجخاءات العسل لتدييل تقجيع الخجمات، كسا تػفخ السؤسدة امكانية تقجيع خ
 الصمبات كالحرػؿ عمى الخجمات بذكل كجاىي كالكتخكني حدب احتياجات كضخكؼ السدتفيجيغ.

 
خ عشج متغي (0.73قج بمغت ) ثقة السدتفيجيغ الجلالة لسحػر مدتػػ  اف( 26.4الججكؿ ) تبيغ مغ

، كىحه الؿيسة أعمى مغ ؾيسة الجلالة الإحرائية السفتخضة عشج شبيعة الخجمات الالكتخكنية السقجمة
(0.05≤ ،)السقجمة مغ مؤسدة  الالكتخكنية السدتفيجيغ مغ الخجماتذلظ بدبب اف  كتعدك الباحثة

لجييع كجيات التي يحرمػف عمييا، السػاصفات كالسقاييذ عمى اختلبؼ شبيعة الخجمات الالكتخكنية 
نطخ متقاربة تجاه دكر السؤسدة في تحديغ جػدة خجماتيا، كالػصػؿ الى رضا السدتفيجيغ كتعديد 
ثقتيع بالسؤسدة، حيث تتبشى السؤسدة معايخر جػدة محجدة في خجماتيا، كيدتصيع السػضفيغ تقجيع 

ية حجيثة كآمشة لتقجيع بجائل مشاسبة لتقجيع الخجمات لمسدتفيجيغ، كيتع الاستشاد عمى كسائل تكشػلػج
 الخجمات، بحيث يسكشيا مغ التػاصل السباشخ مع السدتفيجيغ لاتساـ تقجيع معاملبتيع.
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 الفرل الخامذ
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 الشتائج والاستشتاجات والتهصيات 
 

 الشتائج .1.5
 

  تطيخ الشتائج أف الجرجة الكمية الخاصة في كاقع الخجمات الالكتخكنية كانت مختفعة بستػسط
 ( كبجرجة تقجيخ كبيخة.3.72ي )حدابي كم

  بيشت الشتائج أف الجرجة الكمية لثقة السدتفيجيغ في مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية كانت
 ( كبجرجة تقجيخ كبيخة.4.15مختفعة بستػسط حدابي كمي )

 ( 3.61بمغ الستػسط الحدابي لبعج ترسيع السػقع الالكتخكني كأحج أبعاد الخجمات الالكتخكنية ،)
 (، كبجرجة تقجيخ كبيخة.0.61كبانحخاؼ معيارؼ قجره )

  بمغ الستػسط الحدابي لبعج تػفخ السعمػمات كشسػليتيا كحجاثتيا كأحج أبعاد الخجمات الالكتخكنية
 (، كبجرجة تقجيخ كبيخة.0.79(، كبانحخاؼ معيارؼ قجره )3.62)

 (، كبانحخاؼ 3.57ات الالكتخكنية )بمغ الستػسط الحدابي لبعج سيػلة الاستخجاـ كأحج أبعاد الخجم
 (، كبجرجة تقجيخ كبيخة.0.62معيارؼ قجره )

 ( 3.89بمغ الستػسط الحدابي لبعج الاماف كالخرػصية كأحج أبعاد الخجمات الالكتخكنية ،)
 (، كبجرجة تقجيخ كبيخة.0.57كبانحخاؼ معيارؼ قجره )

 (، كبانحخاؼ معيارؼ قجره 4.38تفيجيغ )بمغ الستػسط الحدابي لبعج السرجاؾية كأحج أبعاد ثقة السد
 (، كبجرجة تقجيخ كبيخة ججاً.0.47)

 ( كبانحخاؼ معيارؼ 4.14بمغ الستػسط الحدابي لبعج السيارة كالخبخة كأحج أبعاد ثقة السدتفيجيغ ،)
 (، كبجرجة تقجيخ كبيخة.0.53قجره )

 (، كبانحخاؼ معيارؼ 4.10يغ )بمغ الستػسط الحدابي لبعج الدخية كالاماف كأحج أبعاد ثقة السدتفيج
 (، كبجرجة تقجيخ كبيخة.0.48قجره )

 ( كبانحخاؼ 3.99بمغ الستػسط الحدابي لبعج التػاصل مع السدتفيجيغ كأحج أبعاد ثقة السدتفيجيغ ،)
 (، كبجرجة تقجيخ كبيخة.0.50معيارؼ قجره )



  108   

 

  تبيغ كجػد علبقة معشػية عشج مدتػػ الجلالة(4.42≤) كثقة كتخكنيةالال الخجمات بيغ 
 . السدتفيجيغ

  تبيغ كجػد أثخ ايجابي )شخدؼ( قػؼ عشج مدتػػ الجلالة(4.42≤) الخجمات كاقع بيغ 
 بعادىا كتعديد ثقة السدتفيجيغ.بأ الفمدصيشية كالسقاييذ السػاصفات مؤسدة مغ السقجمة الالكتخكنية

  تبيغ عجـ كجػد فخكؽ معشػية ذات دلالة إحرائية عشج مدتػػ الجلالة(4.42≤) كاقع في 
 تقة تعديد ككحلظ الفمدصيشية، كالسقاييذ السػاصفات مؤسدة تقجميا التي الإلكتخكنية الخجمات

 الخجمات السؤسدة، مع التعامل مخات عجد العمسي، السؤىل الجشذ،) لستغيخ تعدػ  السدتفيجيغ
 نية السقجمة(، في جسيع محاكر الجراسة.الالكتخك 

 عشج مدتػػ الجلالة الإحرائية  تبيغ عجـ كجػد فخكؽ معشػية(4.42≤) السبحػثيغ استجابات في 
 الخجمات محػر عشج احرائياً  دالة فخكؽ  ككجػد العسخ، لستغيخ تعدػ  السدتفيجيغ ثقة محػر حػؿ

سشة(، كبيغ  45-36سشة( ك ) 35-20بيغ ) ما أعسارىع الحيغ بيغ الفخكؽ  كانت حيث الالكتخكنية
سشة، ذات الستػسط  46شة كلرالح الحيغ تديج أعسارىع عغ س 46الحيغ أعسارىع تديج عغ 

 (.3.91الحدابي الأعمى )
  تبيغ عجـ كجػد فخكؽ معشػية عشج مدتػػ الجلالة الإحرائية(4.42≤) السبحػثيغ استجابات في 

خ شبيعة "قصاع" العسل، ككجػد فخكؽ دالة احرائياً عشج لستغي تعدػ  السدتفيجيغ ثقة محػر حػؿ
ت الالكتخكنية حيث كانت الفخكؽ بيغ أفخاد العيشة العاممػف في القصاع الحكػمي، محػر الخجما

كبيغ العاممػف في القصاع الرشاعي، ككانت الفخكؽ لرالح العاممػف في القصاع الرشاعي، ذات 
 (.3.95الستػسط الحدابي الأعمى )
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 الاستشتاجات 2.5
 

 خجماتيا الالكتخكنية، مغ خلبؿ  كاقعلفمدصيشية في تعديد تيتع مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ ا
تػفيخ الستصمبات البشية التحتية التكشػلػجية الستقجمة، كتػفيخ نطاـ أمشي قػؼ لحساية البيانات 
كالسعمػمات الذخرية لمسدتخجميغ مغ التيجيجات الديبخانية، كايجاد فخيق متخرز في تصػيخ 

يا باستسخار كتكيفيا مع احتياجات السدتخجميغ الستغيخة، البخمجيات كصيانتيا، لزساف تحجيث
كتػفيخ الأشخ القانػنية كالتشطيسية لتقجيع الخجمات بسا يزسغ الامتثاؿ لمسعاييخ الجكلية كالسحمية، 
 الامخ الحؼ انعكذ ايجاباً عمى نجاح السؤسدة كتعديد رضا كثقة السدتفيجيغ بخجماتيا الالكتخكنية.

 بجرجة عالية في  تيتع كػنياات كالسقاييذ بتعديد الثقة مع السدتفيجيغ، تدعى مؤسدة السػاصف
كبشاء علبقات  تػقعاتيعكافة تعاملبتيا مع السدتفيجيغ، كتدعى الى تحدغ جػدة خجماتيا لتمبية 

 قػية مبشية عمى الذفاؼية كالسرجاؾية، لخمق شعػر مغ الثقة كالاماف كالاشئشاف لجػ السدتفيجيغ.
 بيخة لبعج السرجاؾية في تعديد ثقة السدتفيجيغ، مغ خلبؿ ما تقػـ بو السؤسدة مغ ىشالظ أىسية ك

الالتداـ بالاستسخار بتقجيع خجماتيا كفقاً لسعاييخ أخلبؾية كشفاؼية كجػدة كميشية عالية، كبذكل 
يتػافق مع تػقعات السدتفيجيغ، كبحليا الجيػد لتقميل مخاشخ الحرػؿ عمى الخجمات كالتعامل 

ة مع التغيخات الصارئة كالذكاكؼ كالسذكلبت التي قج يػاجييا السدتفيجكف، الامخ الحؼ عدز بفاعمي
 ثقة السدتفيجيغ بدسعة السؤسدة.

  تيتع مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ في تعديد قجرات مػضفييا مغ خلبؿ تصػيخ ميارتيع كخبختيع
افزل التقشيات الحجيثة، كتصبيق في تقجيع خجماتيا، كسا تيتع بتحديغ كفاءة عسمياتيا كاستخجاـ 

أفزل السسارسات الادارية في سبيل تعديد قجرتيا عمى التعامل مع التعقيجات كالتحجيات بصخيقة 
فعالة كسخيعة كاستباؾية، كالاىتساـ بفيع كتػقع الاحتياجات كالانساط الدمػكية لمسدتفيجيغ، حيث أف 

تيا بجػدة عالية تمبي تصمعات السدتفيجيغ ذلظ مكغ السؤسدة مغ زيادة قجرتيا عمى تقجيع خجما
 كتعدز شعػرىع بالاماف كالثقة.

  تدعى مؤسدة السػاصفات كالقاييذ جاىجة لزساف تحقيق الدخية كالاماف خلبؿ تعامل السدتفيجيغ
معيا، حيث أنيا تزسغ الدخية كالاماف لمتعامل مع السعمػمات، مغ خلبؿ تجريب السػضفيغ عمى 

ات كعجـ مذاركتيا مع أشخاؼ غيخ مخػلة، كيتع الحفاظ عمى البيانات احتخاـ سخية السعمػم
باستخجاـ أفزل أنطسة الاماف كالحساية ككضع البخكتػكػلات التقشية لسشع اختخاؽ قػاعج البيانات، 

 الامخ الحؼ قمل السخاكؼ الستعمقة بخرػصية السعمػمات كعدز شعػر السدتفيجيغ بالأماف.
 سقاييذ بذكل دائع لتعديد التػاصل مع السدتفيجيغ في سبيل زيادة تدعى مؤسدة السػاصفات كال

الثقة بخجماتيا، حيث تعسل عمى تػفيخ العجيج مغ قشػات الاتراؿ السباشخ كغيخ السباشخ مع 
السدتفيجيغ، للئشلبع عمى احتياجاتيع كفيسا بذكل كاضح كالاجابة عغ استفداراتيع كتقجيع 
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ؿ كسائل التػاصل الستشػعة، كتقجيع الاستذارات كحل معمػمات دؾيقة حػؿ خجماتيا مغ خلب
الاشكاليات التي قج تػاجييع خلبؿ شمبيع لمخجمات، في سبيل تعديد رضا كثقة السدتفيجيغ، حيث 
تدعى السؤسدة الى تحديغ سستيا كضساف كلاء السدتفيجيغ مغ خجماتيا، الامخ الحؼ يشعكذ عمى 

 استجامة كفاءة خجماتيا.
 ػاصفات كالسقاييذ في ترسيع مػقعيا الالكتخكني في سبيل تعديد تبشي خجماتيا تيتع مؤسدة الس

الالكتخكنية، حيث يمعب السػقع الالكتخكني دكراً محػرياً في تعديد تفاعل السدتفيجيغ معيا كزيادة 
مدتػػ الخضا، مغ خلبؿ سعييا الى تحقيق التكامل كالجاذبية البرخية كالتقشية خلبؿ استخجاـ 

بالاضافة الى سيػلة كبداشة التشقل داخل السػقع كسخعة تحسيل الرفحات لتدييل السػقع، 
الحرػؿ عمى السعمػمات كالخجمات، كالاىتساـ بعشرخ الاماف في التعامل مع البيانات الذخرية 

 كالسالية لمسدتفيجيغ.
 غ لجػ مؤسدة السػاصفات كالسقايدذ اىتساـ كبيخ في سبيل تػفيخ معمػمات شاممة كمحجثة ع

نطاـ بحث فعاؿ يتيح خجماتيا السقجمة لمسدتفيجيغ، مغ خلبؿ تزسيغ مػقعيا الالكتخكني 
لمسدتخجميغ الػصػؿ إلى السعمػمات ذات الرمة بكل سيػلة، كتقجيع معمػمات متكاممة تغصي 
جسيع جػانب خجماتيا، كسا تعسل عمى تحجيث السحتػػ بانتطاـ لمحفاظ عمى مرجاؾية السػقع كثقة 

يغ، حيث أف الػصػؿ إلى السعمػمات الدخيعة كالجؾيقة يمعب دكرًا محػريًا في بشاء الثقة السدتفيج
 بيغ السؤسدة كالسدتفيجيغ.

  تقجـ مؤسدة السػاصفات كالسقايدذ خجماتيا الالكتخكنية بصخيقة سيمة الاستخجاـ، مغ خلبؿ جعل
 تجيب لاحتياجاتمػقعيا الالكتخكني كاضح كبديط كجسيع عشاصخه مخئية كسيمة الفيع كيد

غ مغ التعامل مع السػقع بفعالية دكف ي، كتسكيغ السدتفيجكالحالات الخاصةمسدتفيجيغ الستشػعة ل
الحاجة إلى مػاجية تعقيجات أك صعػبات في التشقل كالعثػر عمى السعمػمات التي يحتاجػنيا، كسا 

ية، حيث تجرؾ السؤسدة كيتع تػفيخ قشػات دعع كاضحة لتعديد الاستخجاـ كتقجيع السداعجة الفػر 
بإف الترسيع الجيج يؤثخ كبذكل مباشخ عمى نجاح الخجمات الالكتخكنية السقجمة مغ قبميا، 
كيجعميا قادرة عمى فتح آفاؽ ججيجة لمشسػ كالتصػر، كتخؾ انصباعات ابجابية عغ خجماتيا لجػ 

 السدتفيجيغ.
 خلبؿ مػقعيا الالكتخكني،  تيتع مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ بعشرخ الاماف كالخرػصية مغ

حيث يمعب ىحا البعج دكر اساسي في بشاء الثقة بيغ السؤسدة كالسدتفيجيغ كيعتبخ مغ العػامل 
الحاسسة في تقجيع الخجمات الالكتخكنية، حيث تدعى السؤسدة عبخ مػقعيا الالكتخكني الى 

ت الحداسة لمسدتفيجيغ، الاىتساـ بذفاؼية سياسة الخرػصية كحساية السعمػمات الذخرية كالبيانا
كتػفخ تجابيخ حساية كبخكتػكػلات أماف قػية كفاعمة، كتدعى جاىجة الى جعل مػقعيا الالكتخكني 
يتػافق مع السعاييخ القانػنية كالتشطيسية الستعمقة بالأماف كالخرػصية، كبالتالي فإف زيادة ىحه 
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كل فاعل مغ زيادة ثقة السدتفيجيغ في التجابيخ كحساية البيانات مغ السخاشخ الالكتخكنية تديع كبذ
 التعامل مع السػقع الالكتخكني لمسؤسدة.
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 التهصيات  3.5
 

  ية في مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية. جاستسخارية تصػيخ البشية التحتية التكشػلػ 
 ع الأنطسة الألكتخكنية تعديد التكامل للؤنطسة الالكتخكنية في السؤسدة كالعسميات السختمفة م

 . e-sadadالأخخػ الخاصة بالجفع الإلكتخكني مثل حكػمتي ك 
 ة.إعادة ترسيع السػقع الالكتخكني لمسؤسدة لتدييل تقجيع الصمبات لمخجمات الإلكتخكني 
  تصػيخ الػاجية التفاعمية لمسػقع الالكتخكني لمسؤسدة بصخيقة ابجاعية كذلظ في سبيل الاستسخار في

 تفاعل مع الخجمات السػجػدة عبخ السػقع الالكتخكني.تدييل ال
  استسخار اىتساـ مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ بتقميل السخاشخ السختبصة بتقجيع الخجمات

لكتخكنية، مغ خلبؿ حساية البيانات كالسعمػمات الخاصة بالسدتفيجيغ، كتػفيخ أعمى درجات الإ
 ماف كالخرػصية لاستسخار تقجيع الخجمات. الأ

  استسخار مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ بتحديغ جػدة الخجمات السقجمة لمسدتفيجيغ، كالدعي
 لتقجيع خجمات تمبي احتياجات كرغبات السدتفيجيغ كتتساشى مع التصػرات التكشػلػجية الحجيثة.

 لكتخكنية لسؤسدة السػاصفات كالسقايدذ، تشفيح بخامج تجريبية تدتيجؼ السدتفيجيغ مغ الخجمات الإ
 في سبيل تجريبييع عمى كيؽية الحرػؿ ىحه الخجمات عبخ الػسائط الالكتخكنية. 

  الاستسخار في تصػيخ ميارات السػضفيغ كتسكيشيع مغ خلبؿ اشخاكيع في دكرات تجريبية تداعجىع
 عمى تقجيع خجمات الكتخكنية ذات جػدة عالية لمسدتفيجيغ، مغ أجل كدب ثقتيع ككلائيع لمسؤسدة.

 ة الاعلبمية الخاصة بسؤسدة السػاصفات كالسقاييذ كالاستفادة مغ كسائل التػاصل تعديد الخسال
الاجتساعي في تشطيع حسلبت تػعية حػؿ مدايا كفػائج الخجمات الالكتخكنية ككيفة الحرػؿ 

 عمييا، كذلظ في سبيل تعديد ثقة السدتفيجيغ بيحه الخجمات. 
 فخصة  كإعتبارىامات الالكتخكنية السقجمة، آراء كشكاكػ السدتفيجيغ تجاه الخجكتحميل  دراسة

 لاكتذاؼ نقاط الزعف كمباشخة الاجخاءات لترحيحيا لزساف تعديد ثقة السدتفيجيغ بالسؤسدة. 
 لتعديد ثقة كرضا السدتفيجيغ عغ الخجمات الالكتخكنية السقجمة مغ  ةضخكرة كضع استخاتيجي

كالاستجابة لصمبات الدبائغ كإعلبميع  السؤسدة، مغ خلبؿ الاىتساـ بالسدتفيجيغ كحل مذكلبتيع
 بسػاعيج انجاز الخجمات.
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 السقتخحات البحثية 4.5
 

  رىا في ك كد مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ فيجػدة الخجمات السقجمة أبعاد إجخاء دراسة حػؿ
 تعديد ثقة السػاشغ الفمدصيشي. 

 سقجمة مغ قبل مؤسدة إجخاء دراسة حػؿ متصمبات تحديغ جػدة الخجمات الالكتخكنية ال
 السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية.

  إجخاء دراسة حػؿ دكر الخجمات الالكتخكنية في تعديد ثقة السدتفيجيغ بسؤسدات القصاع العاـ
 الفمدصيشي.

  دكر الثقة في الخجمات الالكتخكني كتحقيق السيدة التشافديةإجخاء دراسة حػؿ . 
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 جعالسخاو السرادر 
 

 السخاجع العخبية
 
 ،السشصػقة كالكمسة التجارية العلبمة سسعة بيغ التػافؿية العلبقة (.2021رعج.) كرؤكؼ، ىشج أحسج 

 (.129)40 الخافجيغ، تشسية مجمة كارفػر، متجخ زبائغ مغ عيشة لآراء استصلبعية دراسة الإيجابية
 (.الجكر2023الأميغ، تدابيح كالحاكع، عمي .) الجفع خجمات بيغ العلبقة في عسلبءال لثقة الػسيط 

،  بػلاية الدػدانية التجارية البشػؾ عسلبء عيشة مغ عمى السالي دراسة كالذسػؿ الإلكتخكني الخخشػـ
 .2(ج19السجمة العخبية لمعمػـ الاندانية كالاجتساعية، )

 (.إدارة2019بخداع، محمد كبايخ، ياسيغ .) عسلبء ثقة رجةد كتأثيخىاعمى الإلكتًػنية الدبائغ علبقة 
 الخجمية دراسة حالة قصاع الاترالات بالجدائخ، رسالة ماجدتيخ، جامعة الجيلبلي السؤسدات

 بػنعامة، الجدائخ.
 (.العػامل السؤثخة عمى ثقة العساؿء في الخجمات السرخؼية الإلكتخكنية 2021بغ صالح، ماججة .)

 قالسة، الجدائخ. 1945ؼ ما 8دراسة حالة البشػؾ الجدائخية، رسالة ماجدتيخ، جامعة 
 (.2022بيمػؿ، كداد كقػيجرؼ، مبخككة .)عمى أداء السخفق العسػمي الخجمة الالكتخكنية إنعكاس ،

 رسالة ماجدتيخ، جامعة قاصجؼ مخباح كرقمة، الجدائخ.
 ،(. تحديغ الخجمات الإلكتخكنية بالاعتساد عمى معاييخ 2016مبارؾ.) بػراس، نادية كبػعػشة

 (.2)10مجمة العمػـ الاجتساعية كالإندانية، .الجػدة
 ،دراسة العسلبء ثقة في البشظ في لمسػضفيغ السيشية كالسكاسب الدمػؾ دكر (.2020مخيع.) بيلبمي 

 (.1)16 دفاتخ، تمسداف، مجمة بمقايج أبي بكخ بجامعة بالبشػؾ ميجانية
 (.أثخ2020تباؿ، زكخيا .) زبائغ مغ عيشة حالة دراسة ثقتيع عمى الإلكتخكنية الدبائغ علبقة إدارة 

يسي، الجدائخ. البذيخ محمد بالجدائخ، رسالة ماجدتيخ، جامعة الإلكتخكنية الستاجخ  الإبخاـ
 (.الخجمات السرخؼية الالكتخكنية كدكرىا في كدب كلاء الدبػ 2022جحػدؼ، بدسة .) ف، رسالة

 .، الجدائخ1945ماؼ  8ماجدتيخ، جامعة 
 (.اثخ2021ججؼ، رياف كبدك، سياـ .) التجارية دراسة بالعلبمة ثقتو عمى الدبػف  مع العلبقة إدارة 

يسي،  البذيخ محمد للبترالات، رسالة ماجدتيخ، جامعة مػبيميذ مذتكي مغ عيشة حالة الإبخاـ
 الجدائخ.

 (.أثخ الثقافة التدػيؿية عمى تحديغ جػدة الخجمة 2023الجػىخػ، عراـ كأندى، ريياـ .)
 .2(3السجمة الجكلية لمدياسات العامة في مرخ، ) .الإلكتخكنية

https://dspace.univ-ouargla.dz/jspui/handle/123456789/30945
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 يع، صجيق.) الدلبـ كعبج حامج، عبج  اللباخلبؾية السسارسات (. اثخ2017الكخيع، ميدػف كابخاـ
 العمػـ الخخشػـ، مجمة بػلاية الغازية السذخكبات شخكات عسلبء العسلبء دراسة عمى ثقة عسي

 (.2)18الاقترادية، 
 (.الخجمات2022حجي، فيج .) بيت التسػيل في العسلبء رضا عمى كأثخىا الإلكتخكنية السرخؼية 

 .(3)13كالإدارية،  السالية كالبحػث لمجراسات العمسية الكػيتي، السجمة
 (.يع، خميل كالصائي، آماؿ  تحقيق في كدكرىا البذخية السػارد (. ميارات2023الحداكؼ، معاذ كابخاـ

للبترالات، مجمة  سيل اسيا شخكة في مغ العامميغ عيشة لآراء تحميمية دراسة الخقسية الخجمة جػدة
 (.5)2أبحاث العمػـ الإندانية كالاجتساعية، 

 ،العسلبء ثقة تحديغ في الإلكتخكني التدػيق (. دكر2021عسار.) ومحمداتشي، الرادؽ حدايشية 
– ماجدتيخ، جامعة رسالة قالسة، ككالة الخيؽية كالتشسية بشظ الفلبحة حالة دراسة ةالتجاري بالبشػؾ

 .الجدائخ ،1945ماؼ 80
 (.الإدارة الإلكتخكنية لمخجمات الرحية كتحجيات التحػؿ الخقسي في الجكؿ 2020حدشية، صيفي .)

 .(6)1لمبحػث العمسية،  الاقتراد كمية مجمة .البحخيغ مسمكة العخبية دراسةحالة
 (.دكر الخجمة االالكتخكنية في تحقيق كلاء الدب2023حذمفي، ىجيل كبػزيجؼ، رياف .) ػف دراسة

 ، الجدائخ.1945ماؼ  80حتياط كالتػفيخ، رسالة ماجدتيخ، جامعة لئحالة الرشجكؽ الػششي ل
 (.جػدة2017الحمبي، مؤمغ .) حالة السدتخجميغ دراسة رضا عمى كأثخىا الالكتخكنية الخجمات 

 غدة، فمدصيغ.-غدة، رسالة ماجدتيخ،الجامعة الإسلبمية – بمذ بخؽ  بخنامج عمى
 (.مجمة جامعة القجس السفتػحة 2021حشاكؼ، عيج، عشيشي، ليغ، شعسو، نديبة، حشاكؼ، مججؼ .)

 .108-89(، 16)6لمبحػث الإدارية كالاقترادية، 
 (.دكر2023الخدرجي، محمد كعبجالغفػر، قتيبة كصالح، مرصفى .)  تعديد في التجخيبي يقالتدػ 

 (.3)4كالاعساؿ،  لمساؿ الخيادة التجارؼ، مجمة زيػنة مػؿ في ميجانية الدبػف: دراسة ثقة
 (.أثخ عػامل الثقة الإلكتخكنية لمبيتكػيغ عمى السعاملبت الفشجؾية 2021زىخؼ، محمد كالدعيج، محمد.)

 (.4)20ياحة كالزيافة، كآلية لمتحػؿ الخقسي في مرخ، مجمة اتحاد الجامعات العخبية لمد
 (.مداىسة2019زيجاف، كخيسة .) ميجانية لعيشة دراسة الدبػف  مع العلبقة تشسية في الخقسي التدػيق 

 الجدائخ، رسالة دكتػراة، جامعة أكمي بػلحاج، الجدائخ. في الياتف الشقاؿ متعاممي زبائغ مغ
 ،دػيق السحتػػ كالاحتفاظ (. تػسيط الثقة الإلكتخكنية في العلبقة بيغ ت2023سشية.) سبع

 .4(1السجمة العمسية لمجراسات كالبحػث السالية كالتجارية، ) بالعسيل،
 (.الأبعاد الدمػكية السحجدة لتبشي انطسة الحكػمة الالكتخكنية بيغ مػضفي 2010الدجاف، بشجر .)

 (.3) 50القصاع العاـ في السسمكة العخبية الدعػدية، الادارة العامة، 
 (.175) 174(. التحػؿ الخقسي: فخص كتحجيات. التشسية الادارية، 2022.)الدمصاف، محمد 
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 (.مجػ تأثيخ جػدة الخجمات عمى مدتػيات الخضا لجػ السدتفيجيغ مغ 2022الدمسي، ليمى .)
 (.41الجسعيات الخيخية، السجمة العخبية لمشذخ العمسي، )

 (.تػسيط ثقة العسلبء في العلبقة بيغ ال2022سميساف، لسياء .) سدئػلية الاجتساعية كسسعة الذخكة
السجمة العمسية لمجراسات كالبحػث  .دراسة تصبيؿية مغ مشطػر عسلبء شخكات الاترالات السرخية

  .14(2السالية كالإدارية، )
 (.أثخ2022الذشاؽ، محمد .) عساف أمانة حالة الخجمة دراسة متمقي رضا عمى الإلكتخكني التحػؿ 

 معة الذخؽ الأكسط، الأردف.الكبخػ، رسالة ماجدتيخ، جا
 (.جػدة التعميع العالي في ضل التحػؿ الخقسي: الفخص كالإمكانات، مجمة 2023شيبي، عسخ .)

 .95جيل العمػـ الإندانية كالاجتساعية، 
 (.أثخ2024الذيخاني، محمد .) الخصػط شخكة في تصبيؿية العسلبءدراسة ثقة عمى السشصػقة الكمسة 

 (.6)8،مجمة العمػـ الاقترادية كالإدارية كالقانػنية، الدعػدية العخبية الجػية
 (.أثخ ثقة العسلبء عمى تبشي الخجمات السرخؼية الالكتخكنية 2023شػابية، بدسة كعخافة، عفاؼ .)

( لقالسة BADRفي البشػؾ التجارية الجدائخية: دراسة حالة لػكالتي بشظ الفلبحة كالتشسية الخيؽية )
كمية العمػـ الاقترادية كالتجارية كعمػـ  -قالسة 1945ماؼ  8جامعة . رسالة ماجدتيخ، كبػشقػؼ

 التدييخ، الجدائخ.
 (.أثخ الؿبائمية العبادية في تعديد ثقة الدبػف بالسشتج 2021الصائي، يػسف كالعسيجؼ، درغاـ ،)

 .1(51الػششي، مجمة الكمية الإسلبمية الجامعة، )
 (.مجػ2020شحاف، أليدار كعباس، نبيمة .) الحكػمية الخجمات عغ السدتخجميغ رضا 

 لزساف الجكلية المبشانية، السجمة الجسيػرية في العامة الإدارات عمى تجخيبية الإلكتخكنية دراسة
 (.2)3الجػدة، 

 (.ثقة2017شو، محمد ومحمد، حداـ .) العسلبء خجمة جػدة بيغ العلبقة في كسيط كستغيخ العسلبء 
العسيل، مجمة الجراسات كالبحػث  تحػؿ سمػؾ عمى االاجتساعي كأثخى التػاصل مػاقع عمى

 .7(4التجارية، )
 (.تقييع درجة استخجاـ كفاعمية الخجمات السالية في ضل 2022الصػيخ، إسساعيل كالحخيخ، محمد .)

التحػؿ الخقسي كالتدػيق الالكتخكني دراسة تصبيؿية عمى نػافج الريخفة الاسلبمية السرخية 
 ؤتسخ العسمي الجكلي الدادس لكمية الاقتراد. ليبيا.الاسلبمية في ليبيا، الس

 (.اثخ الثقافة التشطيسية عمى تعديد جػدة الخجمات 2023عابج، محمد كعشبة، محيي الجيغ .)
 الالكتخكنية، رسالة ماجدتيخ، جامعة قاصجؼ مخباح، الجدائخ.

 (.دكر التحػؿ الخقسي في تحديغ جػدة الخجمات السقجمة 2022العازمي، فيج .) ،لمسػاششييغ
 (.3)13السجمة العمسية لمجراسات كالبحػث السالية كالإدارية، 
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 (.  :الدبػف  ثقة في الڤايخكسي التدػيق (. تأثيخ2023العامخؼ، عامخ ككسخ، مرصفى كقاسع، أكخـ
 (.1)5سيل، مجمة التقشية،  آسيا شخكة في تحميمية دراسة

 ( .يع يط بيغ الجػدة السجركة لمخجمة كسمػكيات (. ثقة العسيل كستغيخ كس2023عبج الحسيج، ابخاـ
 .33(2مػاششة العسيل دراسة ميجانية، مجمة الجراسات السالية كالتجارية، )

 (.دكر الثقة في السشرة كستغيخ كسيط في العلبقة بيغ 2022عبج الحسيج، أسعج كعذخؼ، أحسج .)
خجاـ السشرة دراسة تصبيؿية الؿيسة السجركة لخجمات السػاصلبت التذاركية كنػايا الاستسخار في است

 .46(3عمى عسلبء شخكات السػاصلبت التذاركية في مرخ، السجمة السرخية لمجراسات التجارية )
 الخجمات في العسلبء ثقة مدتػػ  تعديد في البشكي السػبايل (. دكر2022سارة.) العديد، عبج 

 .(37) كالاتراؿ، لبحػث لإعلبـ العخبية السجمة الإلكتخكنية، البشكية
 (.دكر السػبايل البشكى فى تعديد مدتػػ ثقة العسلبء في الخجمات 2022عبج العديد، محسػد .)

 (.37السجمة العخبية لبحػث الاعلبـ كالاتراؿ، ) .البشكية الإلكتخكنية
 (.أثخ2021غياد، كخيسة .) عيشة عمى دراسة :الدبائغ رضا تحقيق في الإلكتخكنية الخجمات جػدة 

الستججدة،  الصاقات في اقترادية كأبحاث دراسات سكيكجة، مجمة الجدائخ جبخي زبائغ مؤسدة مغ
8(2.) 

 (.تقييع2019فشػح،أحلبـ كبػششاؽ، مخيع .) نطخ الدبػف دراسة كجية مغ الالكتخكنية الخجمة جػدة 
 يحي، الجدائخ. بغ الرجيق محمد جيجل، رسالة ماجدتيخ، جامعة مػبيميذ مؤسدة حالة

 ـ2000( لدشة 6قاييذ الفمدصيشية رقع )قانػف السػاصفات كالس. 
 (.َأثخ2019لحدغ، عصالِل .) بالعلبمة الدبػف  كثقة رضا عمى الاجتساعية السدؤكلية أبعاد 

التجارية،  كالعمػـ كالتدييخ الاقترادية العمػـ ، مجمةCONDORشخكة  حالة دراسة التجارية،
12(2.) 

 (.العػامل السؤثخة كالسعيقة لت2021محمد، مسجكح .) :بشي العسلبء لمخجمات السرخؼية الإلكتخكنية
 (.4)41دراسة ميجانية مقارنة بيغ عسلبء السرارؼ الدعػدية كالسرخية، السجمة العخبية للئدارة، 

 (.دكر2023محمدؼ، سشاء .) التجارية دراسة الدبػف بالبشػؾ ثقة زيادة في السرخؼية الخجمة جػدة 
 الجدائخؼ  الذعبي - القخض BADR - الخيؽية شسيةكالت الفلبحة بشظ AGB الخميج حالة: بشظ

CPA  ،الجدائخ. بػرقمة، رسالة ماجدتيخ، جامعة قاصجؼ مخباح 
 (.2017مخزكؽ، سشاء كشحبيخ، محمد.)  دكر الثقافة التكشػلػجية في تحديغ الخجمات الإلكتخكنية

رسالة  دة،مغ كجية نطخ مقجـ الخجمة: دراسة تصبيؿية عمى الػزارات الحكػمية في قصاع غ
 فمدصيغ. .ماجدتيخ، الجامعة الإسلبمية، غدة

 (.الخصخ2018مدكزؼ، نديية .) بشظ لجػ زبائغ كالثقة الالكتخكنية السرخؼية لمخجمات السجرؾ 
AGBالجدائخ.زيخخ ، رسالة ماجدتيخ، جامعة محمد ، 
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 (.دكر التدػيق الذسػلي في تعديد ثقة الدبػف، مجم2022مديب، نججت كخميل، ليمى ،) ة تشسية
 (.133) 41الخافجيغ، 

 الخجمات تحديغ في الخقسي التحػؿ (. دكر2020الفتاح.) السرجر، ىيثع كنرخ الله، عبج 
(. جامعة ICITBكالأعساؿ) السعمػمات تكشػلػجيا في الأكؿ الجكلي فمدصيغ، السؤتسخ في الحكػمية

 القجس السفتػحة، راـ الله، فمدصيغ.
 ،الدبػف  ككلاء السرخؼية الخجمات جػدة بيغ كسيط كستغيخ ػف الدب (. ثقة2018ىيثع.) السرخؼ

 ماجدتيخ، جامعة رسالة ،)الجشػبية السحافطات في السرارؼ التجارية زبائغ عمى تصبيؿية دراسة(
 فمدصيغ. الأزىخ،

 (.أمل ، دراسة حالة  -(. التدػيق الفيخكسي كدكره في تعديد ثقة العسلبء 2020مصخ، فخيجة كسػـ
 جيجل، الجدائخ. –، رسالة ماجدتيخ، جامعة محمد الرجيق بغ يحيى لذخكة مػبيميذ

 (.الخصة الاستخاتيجية لمسؤسدة، راـ الله، 2022-2017مشذػرات مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ :)
 فمدصيغ.

 (.الخجمات الالكتخكنية في شخكة سػنمغاز دراسة حالة لذخكة 2024ميجية، نعػمة كعسخ، ملبؾ .)
 جامعة غخداية، الجدائخ. سالة ماجدتيخسػنمغاز السشيعة، ر 

 (.التدػيق الفيخكسي كتأثيخه عمى زيادة مبيعات كثائق التأميغ: دراسة 2020ناصخ، قاسع ،)
 (.33)9استكذاؼية في جامعتي بابل كالقادسية، مجمة الإدارة كالاقتراد، 

 (.أثخ2021نياؿ، زكخياء .) لعسلبء ميجانية ةثقتيع دراس عمى الإلكتخكنية الدبائغ علبقة إدارة 
يسي، الجدائخ. البذيخ الجدائخ، رسالة ماجدتيخ، جامعة محمد في الإلكتخكنية الستاجخ  الإبخاـ

 (.جػدة2017اليابيل، كسيع كالدخ، أحسج .) التشافدية السيدة عمى كتأثيخىا الإلكتخكنية الخجمات 
 العمػـ )سمدمة الأقرى جامعة ، مجمة"الصمبة نطخ كجية مغ" غدة في قصاع الفمدصيشية لمجامعات

 (.1) 21الإندانية(،
 (.الحكاء الاصصشاعي معالسة كتصبيقاتو كتأثيخاتو التشسػية كالسجتسعية. رسالة 2020اليادؼ، محمد .)

 ماجدتيخ، جامعة الذخؽ الاكسط، الاردف.
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 لشيائيةالاستبانة برهرتيا ا: 6ممحق
 جامعة القجس 

 عسادة الجراسات العميا 
 معيج التشسية السدتجامة

 

 
 

 حزخة الاخهة والاخهات السدتفيجين من خجمات مؤسدة السهاصفات والسقاييذ الفمدطيشية
 تحية طيبو وبعج،،،

 

 :بعشهانبإجخاء دراسة  ةالباحث تقهم
 

تأثيخ الخجمات الالكتخونية السقجمة من مؤسدة السهاصفات والسقاييذ الفمدطيشية عمى ثقة 
 السدتفيجين مشيا

 

مغ جامعة  /بشاء السؤسدات والتشسية البذخيةفي كذلظ كستصمب لمحرػؿ عمى درجة الساجدتيخ 
، أنتع اييذ الفمدصيشيةتعاممكع مع مؤسدة السػاصفات كالسقفمدصيغ، كانصلبقا مغ شبيعة  –القجس 

السعمػمات الجؾيقة، كمغ ىحا السشصمق يخجى مغ حزختكع تعبئة البيانات ك ب ةالأقجر عمى تدكيج الباحث
، عمساً بأف البيانات كالسعمػمات التي كالعسمية ىحه الاستبانة بسػضػعية ككفق قشاعاتكع الذخرية

 قط، كسيتع التعامل معيا بدخية تامة.ستجلػف بيا سػؼ تدتخجـ لأغخاض الجراسة كالبحث العمسي ف
 

 لكم جيهدكم وحدن تعاونكمين شاكخ 
 

   

 بزغىثٍانباحثت8 حُاة                            إشزاف انذكخىر8 ثًٍُ انهُجاوٌ                             

 

 :لمسدتفيجينتعميسات 
 .يخجى قخاءة العشاكيغ كالذخح 
 ( يخجى كضع إشارةXأماـ الخيا )حدب خبختظ في مجالات الجراسة. لظمة ءر الأكثخ ملب 
 .يخجى مخاعاة الجقة في قخاءة بشػد الاستبانة 
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 انقسى الأول8 انبُاَاث الأساسُت
 

( فٍ انخاَت انخٍ X، انزجاء وضع إشارة )ىانشخصُت انخاصت بك بُاَاثهذا انقسى عهً ان 8ٌ َحخىالاخىة انًسخفُذٍَ

 حُاسبك8

 

 انجُس8 .6

 أنثى □ 0.6 ذكر □ 6.6
 

 8انعًز .0

 سنة 24أكثر من    □ .1.0 سنة    23 - 14من    □ .0.0 سنة 13-02من   □   6.0
 

 انًؤهم انعه8ًٍ .1

 دراسات عليا   □ .2.1 بكالوريوس   □ .1.1 دبلوم      □ .0.0 ثانوية عامة فأقل   □   6.1

 

 8طبُعت "قطاع" انعًم .2

 قطاع خاص □ 0.2 قطاع حكومي □ 6.2

 قطاع صناعي □ 2.2 قطاع اكاديمي □ 1.2

 

 8عذد يزاث انخعايم يع انًؤسست .3

 مرتين حتى خمسة مرات  □ 0.3 مرة واحدة  □ 6.3

 أكثر من خمس مرات □ 1.3

 

  

انخذياث الانكخزوَُت انًقذيت يٍ يؤسست انًىاصفاث وانًقاَُس وانخٍ قًج .4

 فادة يُها8بالاسخ

 طلبات خدمات الفحص والتفتيش.  □ 0.4 طلبات خدمات التوصيف.  □ 6.4

 طلبات التدريب. □ 2.4 طلبات الجودة ومنح الشهادات. □ 1.4

 طلبات خدمات التعليمات الفنية اللازمة. □ 4.4 طلبات المعايرة. □ 3.4
 طلبات شراء المواصفات. □ 6.4 لاستشارات.طلبات المعلومات والاستعلام وا □ 5.4
 أكثر من خدمة □ 62.4 طلبات الاطلاع على المواصفات مجانا  . □ 7.4
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الخجمات الستزسغ:  )السحهر الثاني(: ؼيسا يأتي مجسػعة مغ الفقخات التي تعبخ عغ الثانيالقدع 
 كل فقخة كتحت درجة مػافقتظ عمييا. مقابل (X)، كعميو تتسشى الباحثة عميكع كضع إشارة الالكتخونية
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 ترسيم السهقع الالكتخوني البعج الاول: 
      جحاب.لسؤسدة السػاصفات كالسقاييذ السطيخ الخارجي لمسػقع الالكتخكني   .1
      اييذ سيل الاستخجاـ مغ قبل السدتفيجيغ.مؤسدة السػاصفات كالسقمػقع   .2
      .الالكتخكني كاضحاً مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ يعتبخ تشطيع العشاصخ عمى مػقع   .3
      بجػدة عالية. خجماتياتقجيع لتقشيات حجيثة مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ تػفخ   .4
      .الخجمات الالكتخكنية جخاءإعمى  مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ السدتفيجيغتذجع   .5
      "بالتججيج كالتحجيث".لسؤسدة السػاصفات كالسقاييذ تتسيد الخجمات الالكتخكنية   .6
      .بأدكات كاؼية لادارة كافة الخجماتمؤسدة السػاصفات كالسقاييذ يتستع مػقع   .7
      .يجيغالسدتفتخاعي احتياجات لسؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الخجمات الالكتخكنية   .8
      .مشاسبمؤسدة السػاصفات كالسقاييذ يعتبخ عجد الخصػات السصمػبة لمجخػؿ لسػقع   .9

 تتبع تدمدلبً مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ في مػقع  السياـانجاز الخصػات الخاصة ب  .10
 .مشصؿياً 

     

 تهفخ السعمهمات وشسهليتيا وحجاثتيا البعج الثاني: 
مؤسدة السػاصفات ؿ عمى السعمػمات اللبزمة مغ خلبؿ مػقع الحرػ  لمسدتفيجيغيسكغ   .11

 في الػقت السشاسب.كالسقاييذ 
     

      .لمسدتفيجيغمفيجة مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ تعتبخ السعمػمات السػجػدة في مػقع   .12
      .بذكل مدتسخ كتمقائيمؤسدة السػاصفات كالسقاييذ يتع تحجيث السعمػمات عمى مػقع   .13
      ذات مػثػؾية عالية.مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ مغ خلبؿ مػقع السقجمة  سعمػماتال  .14
      كاؼية لتقجيع الخجمات.مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ السعمػمات السقجمة عبخ مػقع   .15
      متػفخة بذكل دائع دكف أؼ انقصاع.مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ في مػقع  اتالخجم  .16

 سيهلة الاستخجام البعج الثالث:
      .متصػرةبػاجية تفاعمية مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ يتستع مػقع   .17
      .إنجاز خجماتي بدخعة الالكتخكنيمؤسدة السػاصفات كالسقاييذ يسكششي مػقع   .18
      .الالكتخكني يػفخ الكثيخ مغ الػقتمؤسدة السػاصفات كالسقاييذ استخجامي لسػقع   .19
      قميل مغ الجيج.مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ لسػقع  السدتفيجيغ يتصمب استخجاـ  .20
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      .عشج تػاججؼ بالخارجمؤسدة السػاصفات كالسقاييذ يسكششي استخجاـ مػقع   .21
      السدتفيجيغ.رد مباشخ عمى استفدارات مػقع مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ يقجـ   .22
      .لا يتصمب الكثيخ مغ السعخفةػاصفات لمخجمات الالكتخكنية لسؤسدة الساستعسالي   .23
عمى تبديط إجخاءات العسل لتيديخ تقجيع مػقع مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ يعسل   .24

 .لمسدتفيجيغالخجمات 
     

 الأمان والخرهصيةالبعج الخابع: 
      الخجمات الإلكتخكنية التي تقجميا مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ عالية الدخية.  .25
 (الحساية كالأماف)جمات الالكتخكنية التي تقجميا مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ تػفخ الخ  .26

 لمسعمػمات الخاصة بالسدتفيجيغ.
     

عمى جسيع الالكتخكنية  (جخاءاتنطسة كالإالأ) تصبق مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ  .27
 بجكف تسييد. السدتفيجيغ

     

      جيغ بالتقجـ لمخجمات )الكتخكنياً أك كجاـياً(.تتيح مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ لمسدتفي  .28
      .يتيح استخجاـ الخجمات الالكتخكنية لسؤسدة السػاصفات كالسقاييذ نػعاً مغ الخرػصية  .29
يدتصيع الشطاـ الخاص بسؤسدة السػاصفات كالسقاييذ تػثيق البيانات الخاصة بالخجمات   .30

 .الالكتخكنية
     

 

ثقة  (: الستزسغالسحهر الأول)التي تعبخ عغ مجسػعة مغ الفقخات  يميؼيسا ك : الثالثالقدم 
 مقابل كل فقخة كتحت درجة مػافقتظ عمييا. (X)إشارة  كضع ععميكة الباحث تتسشى، كعميو السدتفيجين
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 رجاقيةالسالبعج الأول: 
      تمتدـ مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ )بالقػانيغ كالانطسة( خلبؿ تقجيع خجماتيا  .6

      تمتدـ مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ بالاجخاءات الادارية خلبؿ تعامميا مع السدتفيجيغ.   .0

      مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ شفافة في تقجيع السعمػمات لمسدتفيجيغ.  .1

      اصفات كالسقاييذ تقػـ بتتشفيح مياميا بذكل فعاؿ.مؤسدة السػ   .2

      مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ تقػـ بالػفاء بالتداماتيا بذكل فعاؿ.  .3

      تيتع مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ بسرالح السدتفيجيغ بذكل دائع.  .4

 تتبشى مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ معاييخ جػدة محجدة في خجماتيا.  .5
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 السيارة والخبخةالبعج الثاني: 
      يتستع السػضفيغ في مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ بالكفاءة اللبزمة لمؿياـ بسختمف الاعساؿ.  .6

      يتستع السػضفيغ بسؤسدة السػاصفات كالسقاييذ بالسيارات السشاسبة لتقجيع الخجمات.  .7
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  ما ىي أىـم السعيقـات التـي تحـج مـن اسـتفادتل مـن الخـجمات الالكتخونيـة السقجمـة مـن مؤسدـة
 السهاصفات والسقاييذ الفمدطيشية؟

1.   
2.   

 

 انتيت الاستبانة
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 : رسالة تحكيم الاستبانة. 0 ممحق

 

 

 
 خة الجكتهر/ة ................................... السحتخم /ةزح

 تحية طيبة وبعج،،،
 

 السهضهع: تحكيم استبإنو لخسالة ماجدتيخ
 

أتقجـ لحزختكع بأجسل التحيات كأتسشى لكع مػفػر الرحة كالعاؼية، كأرجػ مغ حزختكع التكخـ بتحكيع 
 دراستي الحالية كىي بعشػاف: ىحه الاستبانة التي سيتع إستخجاميا كأداة بحث في 

 

تأثيخ الخجمات الالكتخونية السقجمة من مؤسدة السهاصفات والسقاييذ الفمدطيشية عمى ثقة 
 السدتفيجين مشيا

 
 ثسين الييجاوي إشخاف: د. 

 
كذلظ استكسالا لستصمبات الحرػؿ عمى درجة الساجدتيخ في بشاء السؤسدات كتشسية مػارد بذخية مغ 

 .ػ ديذ/ ابجامعة القجس
 

 محاور التحكيم:
 

مجػ ؾياس الفقخات لمسػضػع السخاد ؾياسو، كمجػ ملبئسة الفقخات مغ حيث الصػؿ كالقرخ كالػضػح 
كالغسػض، كمجػ ملبئسة الفقخات لمفئة السدتيجفة، كمجػ انتساء الفقخة لمبعج الحؼ تؿيدو، كمغ حيث 

غة السدتخجمة في الفقخات، كإضافة أؼ احتساؿ الفقخة الػاحجة لأكثخ مغ معشى، كمغ حيث سلبمة الم
 فقخات تخكنيا مشاسبة، الفقخات السقتخح ححفيا.

 

 وتفزمها بقبهل فائق الإحتخام والتقجيخ،،،
 

   بخغهثيحياة : ةالباحث
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قائسة بأسساء الدادة السحكسين لاداة : 1 ممحق
                                              الجراسة

 
 

 :كسينقائسة السح
 

 يكاٌ انعًم اسى انًحكى انزقى

 الػششية جامعة الشجاح صلبحات د. يحيى صالح  .0
 القجس السفتػحةجامعة  د. ماجج حسايل  .0
 جامعة خزػرؼ  د. نجػاف جاد الله   .0
 جامعة القجس د. سعجؼ الكخند  .0
 جامعة القجس د. أحسج حخز الله  .2
 )السذخؼ( جامعة القجس د. ثسيغ الييجاكؼ   .6

 مجيخ عاـ مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية ر حجةـ. حيج  .1
 مجيخ عاـ نطع السعمػمات مؤسدة السػاصفات كالسقاييذ الفمدصيشية ـ. عسخ سبيتاف  .0
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