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  ت

 ملخص الدراسة 
رضا ثرها على لى جودة الخدمات الالكترونية وأع لى التعرفهدفت هذه الدراسة إ

لى نموذج ديلون وماكلين لنجاح نظم المعلومات ومن ثم بناء المستخدمين حيث تم الاستناد إ
نموذح ومتغيرات الدراسة والذي يدرس العلاقة بين جودة المعلومات وجودة النظام وجودة الخدمة 

  .ع الرضاوالدعم الفني والفوائد المتحققة والاستخدام م

ثم تم تطبيق الدراسة على موقع برق بلس في غزة كدراسة حالة وتم توزيع استبانة 
وقد اظهرت ، تبانة منهااس 061من مستخدمين موقع برق بلس وتم استرداد  011الدراسة على 

كما أظهرت أن جودة ، %( (78.89ن جميع العوامل متحققة في موقع برق بلس بنسبة النتائج أ
، ا في النظام هو الدعم الفنيخر العوامل تحقق  وأن آ، ا في النظامهم العوامل تحقق  أ  الخدمة من
: على الترتيب رضا المستخدمينهو و أهمية المتغيرات المؤثرة على المتغير التابع ا يض  وأظهرت أ

، جودة النظام، ومن ثم جودة الخدمةومن ثم ، الاستخدامومن ثم  ،المنافع المتحققة من الموقع
 .الدعم الفنيا ، وأخير  جودة المعلوماتن ثم وم

، استخدام الخدمات الالكترونية وصت الدراسة بالعمل على نشر الوعي بأهميةوقد أ
اتصالات  عملإضافة إلى ، طوير وتحسين جودة الخدمات الالكترونيةوأهمية دعم الإدارة لت

رائهم ومقترحاتهم التي تساهم في والاستماع لآ( المستخدمين)وزيارات ميدانية دورية بنقاط البيع 
والتدريب وشرح كافة العناصر في الموقع وكيفية استخدامها  ،لالكترونيةتحسين جودة الخدمات ا

للتبليغ  ليالآ خاصة بالنظام، وزيادة الاهتمام بالدعم الفني لموقع برق بلس، للمستخدمين الجدد
 .عن المشاكل
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Abstract 

 

This study aimed to identify the quality of e-services and their 

effect on user satisfaction. The study was based on the Dillon and 

McLean model for the success of information systems. This facilitated 

the specification of the study models and variables, which examined the 

relationship between information quality, system quality, service quality, 

technical support, overall benefits, and use with satisfaction of users. 

The study was then implemented on the website of Barq as a case 

study in Gaza. A questionnaire was distributed to 400 users of the Barq 

Plus website, 360 of which were retrieved. The results showed that all 

the above-mentioned factors were achieved at Barq Plus website by a 

percentage of 78.89%. The service quality was also one of the most 

important achieved factors in the system, and the least one was technical 

support factor. The study also showed the importance of the variables 

affecting the dependent variable, which is the satisfaction of users. These 

were respectively as follows: overall benefits, use, service quality, 

system quality, information quality, and finally technical support. 

The study recommended the need to work on spreading awareness 

about the importance of using electronic services, and the importance of 

administration’s  support to develop and improve the quality of these 

electronic services. This is in addition to the need to work on 

establishing contacts with and regular field visits to the points of sale to 

get in touch with users and listen to their views and suggestions that 

contribute to improving the quality of electronic services. There is a need 

for training as well to explain all the elements of the website and how to 

use them for new users. The study recommended paying more attention 

to the technical support of the website of Barq Plus, especially the e-

system to reporting problems. 
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 اقتباس
 

 

 

 بسم الله الرحمن الرحيم
 

   َلْمَ  يرَْفع ينَ أوُتوُا الْع  نْكُمْ وَالهذ  ينَ آمَنوُا م  ُ الهذ  اللَّه

ُ ب مَا تعَْمَلوُنَ خَب ير    دَرَجَاتٍ وَاللَّه

 [99: المجادلة]
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 هداءلإا

 

 ه اللهــرحمالغـــالي دي ــــلى روح والإ

 ا اللهــظهـــة حفـــــاليــــي الغــدتــلى والإ

 ودـــي جــــــــوابنالعـــزيزة ي ــلى زوجتإ

 والأصدقاءوالأحبة هل إلى كل الأ

 

 لى كل من ساهم في نجاح هذا العملإ

 هدي هذا الجهد المتواضعا أليكم جميعا إ
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 شكر وتقدير
 

وبفضله تتنزل الخيرات والبركات، ، الحمد لله الذي بنعمته تتم الصالحات
 .وفيقه تتحقق المقاصد والغايات، والصلاة والسلام على المبعوث رحمة للعالمينوبت

حمد وإلى شركة أبناء أ، لتقدير للجامعة الإسلامية الغراءأتقدم بالشكر وا
دوة والعاملين فيها الذين ضربوا أروع الأمثلة في البذل والعطاء من أجل أن يرى الق

  .أخير ا النور هذا البحث
مشرفيّ الرائعين كل من زيل الشكر وعظيم الامتنان إلى بجكذلك أتقدم 

خالد عبد دهليز على توجيهاتهم  /يوسف حسين عاشور والدكتور /ستاذ الدكتورالأ
 .ونصائحهم ولتفضلهم بالإشراف على هذه الدراسة، أسأل الله أن يجزيهم خير الجزاء

 :المناقشة كل من أقدم عظيم شكري وتقديري إلى عضوي لجنةكما 
 مناقشا داخليا حفظه اللهيوسف بحر / الدكتور
 مناقشا خارجيا حفظه اللهسامي ابو ناصر / الدكتور
 .مما زاد في إثرائها ،بقبول مناقشة هذه الرسالة مالتفضله

 .فلهم مني كل التقدير والاحترام السادة المحكمين لأداة الدراسةوالشكر موصول إلى 
حباب والأصدقاء الأ زيل لعائلتي الكريمةيسعدني أيضا  أن أتقدم بالشكر الج
لى وإ، ير سند لي على اجتياز الصعابوأخص بالذكر والدتي التي كان دعاؤها خ

 .تني العناء والجهد وتحملت الكثيرزوجتي التي شارك
 الباحث
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 :مقدمة1.1 
معظم الشركات تخلق الويب كقنوات ومصادر للمعلومات وتوزيع المنتجات أصبحت 

والخدمات للزبائن وتسعى لمواكبة التطورات الحاصلة على مستوى المعاملات والخدمات 
مستوى العالمي وتزايد فالتطورات الحاصلة على مستوى الخدمات الالكترونية على ال. الالكترونية

فإن إدراك وفهم الشركات للخصائص المميزة ، الكتروني  احدة المنافسة وتزايد خبرات المتسوقين 
للسكان في المنطقة وعاداتهم الشرائية قد أصبح هو الأكثر أهمية بالنسبة لشركات التجارة 

التطورات وتقديم لكترونية حيث حتم على الشركات  في قطاع غزة مواكبة هذه والخدمات الا
من خلال التركيز على أهم متطلباتها ، خدمات الكترونية عبر الانترنت ذات جودة وكفاءة عالية

 .خاصة في ظل الثورة المعلوماتية والتكنولوجية، لإرضاء الزبائن

ستمرار اة في نظام الاتصالات الرقمي، مع يشهد العالم في هذا العقد قفزات هائلحيث 
فراد والمؤسسات ير جذري في طريقة وأسلوب أداء الأمما يؤدي إلى تغيإنخفاض تكاليفه، 

ا في الخدمات الالكترونية والمالية ا كبير  وكذلك نمو  ، موال والمعلوماتنقل الأعمالهم، وطريقة لأ
ومع ازدياد التطور والتقدم ، (م2010إسماعيل،)ونظام المدفوعات القائم على الانترنت، 

رنت قناة هامة لبيع معظم السلع والخدمات حيث يؤكد تقرير شركة بيفورت التكنولوجي يبقى الإنت
(PAYFORT)لكترونية في العالم العربي لعام ئدة في تقديم خدمات المدفوعات الا، الشركة الرا

، لكترونيا في عمليات التسوق الاا قوي  نمو   م2015أن العالم العربي قد شهد في عام  م2016
حيث شهد على سبيل المثال ، وذلك بالمقارنة مع العام السابق، مختلفة بقطاعات تجارية وخدمية

% 31" لكترونية التجارة الا"و% 39" السياحة "و% 18ا نسبته نمو  " حجز تذاكر الطيران"قطاع 
 الكترونيا  دمات الالكترونية وعمليات الدفع ويتوقع التقرير أن تتزايد الخ، %34صناعة الترفيه "و

أضعاف  3أي نحو ، م2020مليار دولار في السنة عام  69بية لتصل إلى في المنطقة العر 
ما بالنسبة لفلسطين بالتحديد ذكر تقرير لوزارة الاتصالات وتكنولوجيا أ، تقريبا  المستويات الحالية 

ا في مؤشر تنمية  قطاع الاتصالات وتكنولوجيا شهد ارتفاع   م2015المعلومات أن عام 
على مؤشر تنمية تكنولوجيا  10نقطة من أصل  4.67ث سجلت  المعلومات في فلسطين حي

حيث يستخدم هذا مؤشر لقياس مقدار المستجدات في ، م2015المعلومات والاتصالات لعام 
هذا القطاع ومستوى التقدم ومقدار الفجوة الرقمية بالإضافة إلى إمكانية البلدان لتطوير قطاع 

العراقيل التي واجهت لرغم من الصعوبات والتحديات و على ا، لوماتالاتصالات وتكنولوجيا المع
شكاليات والتعقيدات بسبب الاحتلال في فلسطين حيث يخضع لكثير من الا هذا القطاع
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الإسرائيلي والذي يمارس الهيمنة على الطيف الترددي الفلسطيني بالإضافة إلى تحكمه في 
 .التقنيات والأجهزة المستخدمة في فلسطين

ة وزيادة العالم اليوم من ثورة هائلة في مجال الاتصالات والمعلوماتييشهده  ومع ما
لجميع المستثمرين، مما أدى إلى ظهور  امفتوح  ا سواق مكان  نتشار العولمة، فأصبحت الأا

فمن هذا المنطلق ، (م2007نورالدين، )منافسة قوية بين المؤسسات  لزيادة حصتها في السوق 
كسب ولاء المستخدمين ن ومن ثم تحقيق رضا الزبائ ا إلىم  ن الشركات تهدف دائا ولأيض  أ

بين المنافسين ستقطاب مستخدمين جدد من خلالهم وما يترتب عليه من تحقيق مكانة متميزة وأ
حمد القدوة كل الإمكانيات والطاقات لتحقيق وتحقيق الأهداف الاستراتيجية كرست شركة أبناء أ

مل ومتكامل يقدم كل الخدمات الالكترونية مثل شحن ذلك من خلال توفير موقع الكتروني شا
رصيد شركة جوال وتسديد الفواتير وأرصدة لمعظم المتاجر العالمية وخدمة حزم الرسائل القصيرة 

على ربطه  شركة جوال والعمل جار  ا ربط الموقع بأنظمة والعديد من الخدمات الأخرى وتم مؤخر  
موزعة بين مستخدم ( طة بيعنق)مستخدم  4000والي ن حويضم الموقع الآ،  ع بالتل وحضارةم

، (م2016،حصائيات من موقع برق بلسإ( )دمنأ)عادي أو نهائي وموزع رئيسي ومسئول 
وتسعى الشركة جاهدة على تحسين وتطوير الموقع وجودة الخدمات المقدمة باستمرار من خلال 

وجد العديد من المنافسين لشركة يإضافة خدمات جديدة وتوفير الدعم الفني على مدار الساعة و 
وبحسب التقرير الصادر عن الجهاز ، برزهم شركة زياد مرتجى وإخوانهأبناء احمد القدوة أ

خاص بلغ عدد المؤسسات والمنشآت في القطاع ال م2015المركزي للإحصاء الفلسطيني عام 
% 33نسبته  يشكل ما منشأة ما 44.198هلي المسجلة في محافظات قطاع غزة والقطاع الأ

 121.953ا من عدد المنشأت في فلسطين في حين بلغ عدد العاملين في تلك المنشات تقريب  
 .اناث  إ 16.501و اذكور   105.452منهم  عاملا  

ا لأهمية الخدمات الالكترونية ومما لها دور مهم في تسهيل وتسريع العلميات ومما سبق ووفق  
 للحصول على خدمة أو معاملة ما وهذا أدى نتظار طويلا  والخدمات فلم يعد هناك حاجة للوقوف والا

مكان من الموارد المستهلكة في الشركات في حالة الخدمات ير الوقت والجهد والتقليل قدر الإلى توفإ
المقدمة من خلال برنامج برق بلس تأتي هذه الدراسة لمعرفة جودة الخدمات الالكترونية ، التقليدية

وماكلين لقياس نجاح ى نموذج الكاتبان ديلون وسوف يتم الاستناد إل .مينلمستخدوأثرها على رضا ا
، حيث سوف يتم دراسة العلاقة بين جودة الخدمات الالكترونية (م2003)نظمة المعلومات المحدث أ

وأثرها على رضا المستخدمين وتحديد المتغيرات والعلاقة بينهما ومن ثم تطبيق هذا النموذج على موقع 
 .دراسة حالة والوصول إلى النتائج والتوصيات في نهاية المطافبرق بلس ك
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 :مشكلة الدراسة 9.7
مما ، لكتروني نموه في المنطقةوالدفع الاوالخدمات الالكترونية  يواصل معدل العمليات

وتزايد متطلبات ، يشير إلى تزايد إقبال المستهلكين على الاعتماد على الخدمات الالكترونية
، لكترونيةط على شركات التجارة والخدمات الاتضع المزيد من الضغو ، قينوتوقعات المتسو 

، فالذين يستخدمون الخدمات الالكترونية يسعون نحو أن يكون إتمام الخدمة أسرع وأكثر بساطة
النمو الضخم في أعداد على الرغم من في نفس الوقت و ، مع توافر مستويات أعلى من الأمان

 يزال هناك العديد من التحديات التي على الشركات مواجهتها وفي فلا، الكتروني  االمتسوقين 
والخوف إزاء عمليات ، مقدمتها تخوف المتسوق من استخدام وسائل الدفع والخدمات الالكترونية

فتلك ، لكترونيةيدة وافتقاد الثقة في الخدمات الاوالخوف من التكنولوجيات الجد، الاختراق والغش
 .وهرية بالنسبة لنمو هذا القطاع في المنطقةالمخاوف تمثل عقبات ج

من خلال  جودة الخدمات الالكترونية المقدمة تقييم إلى ن هذه الدراسة تهدفأحيث 
ني في رضا مدى إسهام عناصر جودة الموقع الالكترو و  .يموقع برق بلس الالكترون

ع أهمية هذه الدراسة وتنب، ثر أبعاد جودة موقع برق بلس في رضا العملاءأومعرفة ، المستخدمين
بعاده المختلفة وأثره على رضا أالتي تناولت مفهوم جودة الموقع بمن كونها الدراسة الأولى 

كما سوف تساهم الدراسة في دفع الجانب التطبيقي لخدمات الالكترونية عبر تقديم ، المستخدمين
مكن تطبيقها توصيات للشركات والمؤسسات  في هذا الخصوص وتقديم رؤية عملية وحلول ي

  :يالتال في التساؤل دراسةمشكلة ال يمكن صياغةوفي ضوء ما سبق ، في المستقبل
 المستخدمين لموقع برق بلس ؟على رضا جودة الخدمات الالكترونية ما أثر 

 :ينبثق عن السؤال الرئيسي الأسئلة الفرعية التاليةو 

 دمين لموقع برق بلس؟هل توجد علاقة بين جودة الخدمات الالكترونية ورضا المستخ .0
، جودة المعلومات، جودة النظام)إلى أي مدى تؤثر مؤشرات جودة الخدمات الالكترونية  .1

 في رضا المستخدمين؟( الاستخدام، المنفعة المتحققة، الدعم الفني، جودة الخدمة
إستجابة بين ( α ≤ 0.05 )توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة هل  .0

على رضا المستخدمين تعزى للمتغيرات  جودة الخدمات الالكترونيةأثر  المبحوثين حول
، نوع الاشتراك بالموقع، على الموقع برق بلس سنوات العمل، العمر، الجنس)الشخصية 

عدد المرات التي استخدمت فيها موقع برق ، نوع التخصص الجامعي، المؤهل العلمي
ا أو برامج أخرى هل سبق أن استخدم المستجيب بر ، بلس خلال شهر ا مشابه  نامج 

 للخدمات الالكترونية؟
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 :متغيرات ونموذج الدراسة 9.4
 :جودة الخدمات الالكترونية وتتمثل في التالي :المتغير المستقل

 جودة النظام 
 جودة المعلومات 

 جودة الخدمة 

 الدعم الفني 

 الاستخدام 

 الفوائد المتحققة 
 رضا المستخدمين :المتغير التابع

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 يوضح نموذج الدراسة(: 1.1)شكل 

 (م1110) نظمة المعلومات المحدثلقياس نجاح أا على نموذج دبلون وماكلين اعتماد  عداد الباحث إ من 

 جودة الخدمات الالكترونية

 جودة النظام ‒

 جودة المعلومات ‒

 جودة الخدمة ‒

 الدعم الفني ‒

 المنفعة المتحقق ‒

 الاستخدام ‒

 

 

 رضا

 المستخدمين

نوع , بلسسنوات العمل على الموقع برق , العمر, الجنس)لمتغيرات الشخصية ا
عدد المرات التي , نوع التخصص الجامعي, المؤهل العلمي, الاشتراك بالموقع

ا , استخدمت فيها موقع برق بلس خلال شهر هل سبق أن استخدم المستجيب برنامجا
ا أو برامج أخرى للخدمات الالكترونية  (.مشابها



6 

 :فرضيات الدراسة 9.3
 بين α ≤ 0.05 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة :الفرضية الرئيسة الأولى

 .ا المستخدمينجودة الخدمات الالكترونية ورض

 :ويشتق من هذه الفرضية الرئيسة ستة فرضيات فرعية وهي كالتالي

 ورضا النظام جودة بين α ≤ 0.05 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة -
 .المستخدمين

 المعلومات جودة بين α ≤ 0.05 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة -
 .المستخدمين ورضا

 ورضا الخدمة جودة بين α ≤ 0.05 لاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالةتوجد ع -
 .المستخدمين

 ورضا الفني الدعم بين α ≤ 0.05 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة -
 .المستخدمين

 ورضا الاستخدام بين α ≤ 0.05 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة -
 .المستخدمين

المنافع المتحققة من  بين α ≤ 0.05 د علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالةتوج -
 .ورضا المستخدمين( الفوائد الإجمالية)الموقع 

 

لجودة  α ≤ 0.05 يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة :الفرضية الرئيسة الثانية
 .الخدمات الالكترونية على رضا المستخدمين

( α ≤ 0.05 )توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  :يسة الثالثةالفرضية الرئ
بين متوسطات درجات تقدير أفراد عينة الدراسة حول جودة الخدمات الالكترونية وأثرها على 

برق )سنوات العمل على الموقع ، العمر، الجنس)رضا المستخدمين تعزى للمتغيرات الشخصية 
عدد المرات التي ، نوع التخصص الجامعي، المؤهل العلمي، وقعنوع الاشتراك بالم، (بلس

ا أو مشابه   اهل سبق أن استخدم المستجيب برنامج  ، استخدمت فيها موقع برق بلس خلال شهر
 (.؟لكترونيةبرامج أخرى للخدمات الا
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 :هداف الدراسةأ  9.1
ل موقع من خلاجودة الخدمات الالكترونية المقدمة  معرفة أثرلى تهدف هذه الدراسة إ

لمستخدمين حيث يمكن سهام عناصر جودة الموقع في رضا ابرق بلس الالكتروني ومدى إ
 :هداف في عدة نقاط وهي كالتاليتلخيص هذه الأ

 .موقع برق بلس مستخدميامل المؤثرة على رضا معرفة وتحديد ودراسة العو  .1

ورضا  موقع برق بلسجودة الخدمات الالكترونية المقدمة من خلال دراسة العلاقة بين  .2
 .المستخدمين

 .موقع برق بلس مستخدميكترونية المقدمة على زيادة رضا جودة الخدمات الال أثر معرفة .3

الكشف عن الفروق بين استجابات المبحوثين حول جودة الخدمات الالكترونية المقدمة من  .4
 .خلال موقع برق بلس وأثرها على رضا المستخدمين تبعا لمتغيراتهم الشخصية

 نها أن تساهم في تحسين جودة الخدمات الالكترونيةنتائج وتوصيات من شأ التوصل إلى .5
 .وزيادة رضا مستخدمي موقع برق بلس

 :همية الدراسةأ 9.1
للتنمية  الادارية وكذلك كونه يلقي الضوء على أحد أهم الموضوعات أهمية البحث  تبرز

ونية  ولما لها من أثر على التنمية وذلك من خلال تحسين جودة الخدمات الالكتر ، الاقتصادية
 .من زاويتين الاولى علمية والثانية عملية الاقتصادية وتحقيق القيمة المدركة ورضا المستخدمين

حيث تكتسب هذه الدراسة أهميتها العلمية من خلال استخدام منهج :  همية العلميةالأ -
ترونية على رضا ثر جودة الخدمات الالكأعلمي يثري المعرفة العلمية في مجال 

تمين بالبحث العملي للبحث فتح أفاق جديدة للباحثين والمهكما يؤمل ان ت، المستخدمين 
وذلك من ، مجال جودة الخدمات الالكترونية  وأثرها في تحقيق رضا المستخدمين في

ع غزة هذه الدراسة الأولى في قطا وتعتبر ،خلال الاستفادة من نتائج وتوصيات الدراسة
وأثرها في خلال موقع برق بلس  لكترونية المقدمة منس جودة الخدمات الاالتي تدر 

 .تحقيق رضا المستخدمين
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تتمثل أهمية الدراسة من الناحية العملية في تقديم نموذج عملي خاص  :همية العمليةالأ -
تزويد الشركات والمؤسسات بدراسة تحدد و بتطوير وتحسين جودة الخدمات الالكترونية 

، نقاط الضعف لديهم في جودة الخدمات الالكترونية المقدمة من خلالهمنقاط القوة و 
والعوامل التي تحتاج إلى تطوير ومقترحات حول كيفية الوصول إلى ذلك ورفع الرضا 

 .لدى المستخدمين
 

 

 :جرائية لمصطلحات الدراسةالتعريفات الإ 9.2
وجودة ، خدم وسهولة استخدامهوتناسق المظهر للمست، هي درجة اعتمادية النظام :جودة النظام

  .وجودة الكود المصدر وسهولة صيانته، التوثيق
(DeLone and McLean,1992) (Bharati and Berg, 2005) 

 .متها لاستخدام المعلومات المقدمةومدى ملاء، جودة مخرجات النظام :جودة المعلومات

  .لاءتوقعات العم تلبي الخدمة هذه مدى أي لىإ وتعني :الخدمة جودة

(Cruana and Others,2000) (Bharati and Berg,2005) 
 .مل على نظام معينو الرغبة في العهو مدى القابلية أ :الاستخدام

 .ل عليها من استخدامه لنظام معينهي القيمة التي يتوقع المستخدم الحصو  :المنفعة المتحققة

السلعة أو الخدمة المدركة حساس نفسي يعبر عن الفرق بين أداءعبارة عن شعور وإ :الرضا
 (.م2007،نور الدين)وتوقعات العميل 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني
 الإطار النظري 
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  :ولالمبحث الأ  7.9 
 الخدمات الالكترونية جودة

  :الخدمة 7.9.9
أو توفير عناية  ، ف الخدمة في اللغة العربية على أنّها تقديم المساعدة أو المنحةتُعرّ 

لصالح ، قيام الإنسان بنشاط  ما :ااصطلاح  ويعني مفهوم الخدمة ، دّدة أو لعموم الناسلجهة  مُح
وتنقسم الخدمات إلى عدّة ، ويختلف تعريف الخدمة بحسب نوعها، غيره من الأفراد أو الجمهور

وطبيعة المجال الذي تُقدم خلاله ، كالمُقابل الماديّ ، وذلك بناء  على معايير عديدة، أقسام
دارة تعاريف متعددة الكثير من الكتاب في مجال الإ وقد قدم، وطبيعة القائمين عليها، الخدمة

أي فعل أو أداء يقدمه طرف لطرف : بأنها (Lovelock&Wirtz,2004) فقد عرفها فمثلا  
داء مؤقت، وفي كثير من والأ,آخر، وقد تكون عملية تقديم الخدمة مرتبطة بمنتج مادي، 

أما  .لموسة، وعادة لا تؤدي إلى ملكية نتيجة عوامل إنتاجهاغير م حيان طبيعتهاالأ
(Kotler&Others,2011 )أي نشاط أو منفعة يمكن أن يقدمها أحد الطرفين: ها بأنهافقد عرف 

اخرللآ  .تؤدي إلى ملكية أي شيء ولا ، وهي غير ملموسة أساس 

  :جودة الخدمة  7.9.7
لى صعوبة حصر خصائص لك إجودة الخدمة ويرجع السبب في ذيف تعددت تعار 

ه قد إلا أن، عملية قياس جودتها عملية صعبةوالتي تجعل من ، الخدمة والعوامل المؤثرة فيها
ن ما يتوقعه العملاء ن جودة الخدمة هي الفرق بيتعريفات حول جودة الخدمة تفيد بأ وردت عدة

 .(ليةالخدمة الفع)  وبين ما يدركونه فعلا  ( الخدمة المتوقعة)من الخدمة 

نها قياس حيث عرفها على أ (م2012 خرون،الزامل وآ) ومن هذه التعريفات تعريف
ات العميل، فتقديم خدمة ذات جودة يعني فى المحصلة مدى مستوى الجودة المقدمة مع توقعل

حلوز، والضمور، )عرف  خروفي تعريف آ، النهائية أن تكون الخدمة متوافقة وتوقعات العملاء
قيام المنظمة بتصميم وتقديم خدماتها بشكل صحيح من أول مرة، : دمة بأنهاجودة الخ( م2012

أما إذا حدث خطأ غير مقصود في أداء بعض الخدمات وهو أمر محتمل، فكيف يمكنها أن 
 ؟تتغلب على هذا الموقف وتواجهه

التقييم والحكم الشامل : وتعرف جودة الخدمة من منظور الخدمة الالكترونية بأنها
 (.(Santos ,2003عن جودة للخدمات الالكترونية المطروحة في السوق الافتراضي  للعملاء
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 : لكترونيةلخدمة الا ا 2.1.3
لذاتية الذي يتطلب قيام الزبون من أشكال الخدمة ا الخدمة الإلكترونية تعتبر شكلا  

ص  من تقديم الطلب إلى الموظف خلف المكتب أو التحدث إلى شخفبدلا  ، خدمة نفسه بنفسهب
ا لمعلومات أو استفسارات يتم الحصول على الخدمة عن طريق التفاعل الآلي عبر الهاتف طلب  

أن يكون  لذلك من المهم .(التكنولوجيا)والمتبادل بين طالب الخدمة ومقدمها من خلال وسيط 
 (.العميل)لكترونية يلائم حاجات ورغبات وتطلعات وتوقعات المستخدم تصميم الخدمة الا

ن تعريفات توفير التعريف الدقيق للخدمة الالكترونية لذلك قدم الباحثو  من الصعب
فإنه يمكن القول ، وعلى الرغم من هذه التعريفات المختلفة. لكترونيةمختلفة لوصف الخدمة الا

 .ا متفقون حول دور التكنولوجيا في تسهيل تقديم الخدمات وتسريعهابأنهم جميع  

بما في ذلك الخدمات التقليدية مع فارق أساسي هو خدمة شأنها شأن الخدمات الأخرى 
 من تقديم الطلب إلى شكال الخدمة الذاتية فبدلا   من أحيث تعتبر شكلا  ، أنها خدمة على الشبكة

و أي استفسار يتم الحصول على للحصول على معلومة أو عبر الهاتف موظف في مكتب أ
لي من خلال الب الخدمة والحاسب الآبادل بين طالخدمة من خلال التفاعل الالكتروني المت

ن يلائم تصميم الخدمة الالكترونية حاجة ورغبة وتطلع لذا ينبغي أ" شبكة الكترونية " ط وسي
 وتوقع طالب الخدمة 

بمعنى لقاء بين مقدم ، لقاء بين مقدم الخدمة والمستهلكوتعرف الخدمة الالكترونية بأنها 
تلف عن اللقاءات المادية التقليدية المعروفة في حيث تخ، والمستهلك( أي الشركة)الخدمة 

، ا لغياب موظفي المبيعات وغياب العناصر المادية التقليديةنظر  ، مجالات التسويق التقليدية
 (.O’Cass & Carlson,2010)وخدمة العملاء فيها ذاتية 

 : لكترونيةجودة الخدمة الا  2.1.4
ا ما بخلاف المفهوم الذي قدمه نوع   احديث  ا مفهوم  يعتبر مفهوم جودة الخدمة الالكترونية 

(Parasuraman&Others,2005 )إلى أي مدى  لكترونيةجودة الخدمة الا تحيث عرف
 ،نجم)بينما يرى ، يسهل الموقع على شبكة الانترنت التسوق والشراء والتسليم بكفاءة وفعالية

لتطور مجالات واهتمامات رقى الأخير وربما الأن الجودة الالكترونية هي الشكل أ( م2010
مثل السرعة لذا لابد من توفر مجموعة من المعايير  ،سياسات وجهود تطوير وتحسين الجودة

خال البيانات المطلوبة ا في طلب الخدمة وأن يكون نمط إدكبير   وقتا  تستغرق  في التنفيذ وأن لا
لتأخير بسبب بطء دم بالملل وتجنب حصول أي شكل من أشكال ا بحيث لا يشعر المستخسهلا  
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لكترونية بالخادم ووجود مشاكل في التصميم وينبغي أن تكون الخدمة الاو الربط التحميل أ
 .متوافقة مع التقنيات الأخرى وأن تكون ذات موثوقية عالية

 :لكترونيةالخدمة الا مقاييس جودة  7.9.1
اهتمامات لكترونية هي الشكل الأخير وربما الأرقى لتطور مجالات و إن الجودة الا

وغير  سياسات وجهود تطوير وتحسين الجودة ولكن من الصعب قياسها فالخدمة غير ملموسة
 (م1985)عام   زال حديث العهد وموضع جدل بين الباحثين فما قبل ما  حيث، قابلة للتخزين

ن من الدراسات التي تناولت مفاهيم جودة الخدمة وأبعادها دون أ امحدود   الم يكن هناك إلا عدد  
حيث تنسب أول محاولة لقياس جودة الخدمة إلى  .تتطرق إلى أساليب قياسها وتقييمها

لقياس ما يعرف " "Servqual تمكنوا من تصميم مقياسهم الشهير الذينباراسورامان وآخرين 
 بالفجوات الخمس لجودة الخدمة والذي استحوذ على قبول وتأييد معظم الباحثين بسبب

ات العملاء لجودة الخدمة ا للوصول إلى الفجوة ما بين توقعيقه عملي  مصداقيته وإمكانية تطب
ذه ما في هأ ،(Yoo,Donthu, 2001)تهم للأداء الفعلي للخدمة التي يحصلون عليها وإدراكا

نظمة المعلومات المحدث لقياس نجاح أ نموذج ديلون وماكلين  الدراسة سوف يتم الاستناد إلى
 .بالتفصيل في المبحث الثالث خلال هذا الفصلحيث سيتم التطرق له ( م2003)

 :المستخدم الالكتروني 7.9.1
ويقوم بالتواصل مع مزود ، تعني الزبون وهو مستهلك يقوم باقتناء سلعة أو خدمة

ن يقوم الزبون بخدمة أي أ( تعريف الدراسة) الخدمة بواسطة شبكة الانترنت أو الشبكات الأخرى 
مة من خلال التفاعل الآلي والمتبادل بين طالب الخدمة نفسه بنفسه حتى يحصل على الخد

لكترونية يلائم حاجات ورغبات وتطلعات أن يكون تصميم الخدمة الا لذلك من المهم، ومقدمها
 .وتوقعات المستخدم الالكتروني
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  :لمبحث الثانيا 7.7
 رضا المستخدمين

قدرتها على معرفة وتحديد  أدركت المؤسسات أن نجاحها واستقرارها يبقى مرهونا بمدى
لذلك تهدف المؤسسات إلى فهم حاجات ، حاجات ورغبات عملاءها بدقة وقدرتها على تلبيتها 

وقد أصبحت استراتيجية ،من أجل الاستجابة لها بتقديم خدمات تحقق الرضا للعملاء العميل 
الاستراتيجية كسب رضا العميل ركنا اساسيا من أركان التوجه نحو العميل كونها الوسيلة 

فالعميل يعد أداة ضرورية لنجاح المنظمة ، لاكتساب عملاء جدد ومفتاح لزيادة مستوى الرضا 
لوجود العديد من الخيارات لذلك زاد الاهتمام برضا العميل في المنظمات ،ونموها واستمرارها 

 .المتاحة أمامه من الخدمات

 :الرضا  7.7.9
فة لجميع لنشطة المختلأرتكاز في التخطيط لالأ ساسي ونقطةالأيعتبر الرضا المحور  

 كهادرجة إدر هو  لالعميرضا حيث ان ا، هأنواع لافى اختلالشركات والمؤسسات الناجحة ع
مع الجودة ه مقارنة توقعاتو  ه ورغباتهي حاجاتلبالمنتوجات التي ت مية المنظمة في تقديـللمدى فاع

 تياء بعد شراء المنتجسالأالفرح أو اما ب ليمشاعر العم الخدمة فهنا تكون لعناصر  المدركة
 .نتج والتوقعاتملي لعلداء الفالأ نالمقارنة بيوتجربة الخدمة و 

فقد عرف  ميلى الرضا لدى العلالدالة ع متحديد المعالـ نالمختصي نالعديد م لوقد حاو 
Kotler&Others,2011) ) رم السرو السرور أو عد لعميلالشعور الذي يوحى ل كذل الرضا 

 .ل حظ مع توقعات العميلاالذي ينتج عند مقارنة أداء المنتج الم

 

 : الرضا الالكتروني  7.7.7
 من عليها المحصل المنافع يعني أن فيمكن عدة اأوجه   لكترونيالا الرضا مفهوم يتضمن

 المرغوبة الجودة مقارنة عن الناجمة الخدمة وأ بجودة المنتج يهتم الحالة هذه ففي، الاستهلاك

 P.Kotler,B.Dubois,2000))الزبون  يدركها كما الخدمة أو المنتج جودةو 

أكدت نتائج دراسة للعلاقة بين جودة الخدمات الالكترونية المقدمة عبر مواقع حيث 
الانترنت وكل من الرضا والالتزام، على وجود أثر إيجابي لجودة الخدمات الالكترونية على رضا 

الشعور : رضا متلقي الخدمة بأنه( م2014الفقهاء،)وعرفت ، .(Hamadi, 2010)والتزام الزبائن
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تهم، ويتحقق ذلك بالتوافق بين ما والارتياح للعملاء نتيجة تأدية وإنجاز معاملاالعارم بالسعادة 
 .يتوقعه العميل ومقدار ما يحصل عليه من الجهة المقدمة للخدمة

مما ينتج ، المنتج أو الخدمة تجاه  المستعمل ن الرضا هو سلوك وممارسة يبديها أي أ
يجابي ا في اتجاه إات والعلاقات تسعى المؤسسة لتوجيهها دائم  يمجموعة من السلوك  عنه

 .بالاعتماد على مجموعة من الوسائل التي تسمح بتعظيم الرضا

لذلك يمكن اعتبار الرضا نتيجة لتقييم منتظم لتجربة لمرة واحدة مع منتج أو خدمة فيما 
من قبل  اإيجابي   الكترونية باعتباره شعور  الا هنا يمكن اعتبار الرضا. واستهلاك منه يتعلق بشراء

 .لكترونية نتيجة تعاملهم بهاالا العملاء المرتبطة بالخدمة

 المقدمة الخدمات عن سابقة محصلة تجربة بأنه تعريفه يمكن يالالكترون الرضا أن أي
 شبكة في المتمثلة التوزيع قناة فعالية يمبتقي التجربة هذه تسمح الكتروني موقع طرف من

 .الإلكتروني الموقع عن رضاه مدى وتحديد  .الانترنت

 :العوامل المؤثرة في الرضا الالكتروني.2.2.3
في نفس الوقت و من المنظمات بالحفاظ على العملاء الحاليين  هناك اهتمامٌ متزايدٌ 

ا لمدى نجاح المنظمة في تقديم شر  لذا يعد قياس رضا العملاء مؤ ، تحاول جذب عملاء جدد
 .المنتجات والخدمات إلى السوق 

فمن خلال التعاريف السابقة التي تناولت مفهوم الرضا الالكتروني نحاول معرفة مدى 
 .(م2012،الهواري ، طواهير: )من أهمها فهناك عوامل عدة، تأثير التجارب السابقة على الرضا

 :عوامل مرتبطة بالموقع .أ

المنتجات التي يتم ) ئص الموقع والتي تضم سهولة الشراء، خصائص العرضوتشمل خصا
، تصميم الموقع، الأمن المالي، السعر، ظروف (عرضها والمعلومات المقدمة عن المنتج

 .االتسليم، وبصفة عامة كل العوامل المساهمة في جودة موقع ويب التي تعرضنا لها سابق  
 :عوامل مرتبطة بخدمات الزبائن.ب

ا في تحديد رضاهم، فكلما كانت الخدمات أكثر قدرة  هام  الزبائن عاملا   خدماتد جودة تع
 .على الرد على الأسئلة وحل المشكلات زاد رضا الزبائن
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 :لمبحث الثالثا 7.4
 نموذج الدراسة 

نظمة المعلومات اتبان ديلون وماكلين لقياس نجاح ألى نموذج الكسوف يتم الاستناد إ
وإضافة التعديلات على  (1.1)شكل رقم  م2003تطوير النموذج في عام المحدث حيث تم 

حيث يمكن أن يعزى هذا ( 2.1)شكل رقم  م1992ه في عام النموذج الأصلي الذي تم إنشاؤ 
النظرة التي كانت في النموذج الأولي حيث كان ينظر إلى أنظمة المعلومات  لى تطورالتطوير إ

ط أما في النموذج المطور أصبحت معنية بتوفير الخدمات بأنها معنية بتوفير المعلومات فق
 ا يض  أ

 

 نموذج ديلون وماكلين لقياس نجاح أنظمة المعلومات الأصلي: (2.1)شكل 
(Delone,William and Mclean, Ephraim,1992) 

 

 

 نموذج ديلون وماكلين لقياس نجاح أنظمة المعلومات المطور(: 7.7)شكل 
Delone,W.H and Mclean E.R.(2003) 
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 (Delone & Mclean, 2003)حيث يقوم نموذج ديلون وماكلين على ثلاثة ابعاد هي 
 ويتكون من ثلاثة مقاييس هي  :نشاء النظامإ .9

 جودة النظام الذي يقيس قوة تطور النظام  . أ

 جودة المعلومات والذي يركز على خصائص المعلومات . ب

 كاتبان في النموذج الجديد حدثها الجودة الخدمات والذي يمثل الإضافة التي أ . ت

 :يتكون من مقياسين رئيسين هما :الاستخدام .7

دائهم لمستفيدين على مخرجات النظام في ألى مدى اعتماد اويشير إ: استخدام النظام .أ
لمهامهم ويقاس من خلال عدد مرات الاستخدام والوقت المستنفذ في كل مرة من هذه 

 .المرات

ن ومعظم ياس من وجهة نظر الكاتبان ديلون وماكلييعد هذا المق :رضا المستخدم. ب
 نظمة المعلوماتالكتاب بوصفه المقياس الأكثر أهمية في قياس النجاح في أ

ث يمثل هذا البعد خلاصة استخدام أو اختبار النظام وهو مرتبط حي :جماليةالفوائد الإ .4
 الرضا والاستخدام عن طريق التغذية العكسية  :بعاد السابقةبالأ

نظمة اتبان ديلون وماكلين لقياس نجاح أيتم في هذه الدراسة تطبيق نموذج الكس
والذي ( 1.1)الشكل رقم كما هو موضح في ، مع بعض التعديل( م2003)المعلومات المحدث 

 .يوضح متغيرات الدراسة والعلاقة بينها
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  :رابعالمبحث ال 7.3
 :موقع برق بلس

 

 :حمد القدوةنبذة عن شركة أبناء أ 7.3.9
حيث بدأت تخطو خطوات ثابتة نحو  م0981 حمد القدوة سنهأأبناء  ةتأسست شرك

 حمد سليمان القدوة والذي بدأ مشواره سنهأ/مؤسسها الحاجالتطور والتقدم والازدهار وكان 
متواضعة لتصبح ورشه متطورة وحديثه لصيانة  شةور في صيانة السيارات من خلال  م0961

بجانب ذلك  ئنشلاحتياجات المجتمع الفلسطيني أُ وتصليح السيارات وبيع قطع الغيار ونتيجة 
 ةينلشركات وط ارئيسي   اقسم لصيانة الهواتف المحمولة والذي ساعدها على أن تصبح موزع  

وشركه الاتصالات "  جوال"ة الفلسطينية الاتصالات الخلوي ةعلى المستوى الدولي كشرك ةفعال
في بيع وتوزيع خدماتهم في قطاع غزة وموزع رئيسي معتمد " بالتل"الفلسطينية للهاتف الثابت 

أبناء  ةجوال وتعمل شركال جهزةلعدة شركات ألشركه حضارة كما حصلت على موزع حصري 
بائنها ومشتركيها وتوفير في تقديم وتسهيل وصول خدمات أفضل لز  ةواحد ةسر أاحمد القدوة ك

العديد من الأقسام للوصول إلى خدمه متكاملة شامله للمشتركين وتسعى دائما لتحقيق التطور 
جل تحقيق أوالارتقاء بخدمات الاتصال من خلال انتشارها الواسع في محافظات غزة من 

 :الأهداف التالية

 .ومتطورة لأبناء شعبنا الفلسطيني ةتقديم خدمه راقي -

 .البطالة من خلال استيعاب الكفاءات العلمية ةمشكل حل-

 .تنميه روح الانتماء للمنتجات الوطنية -

موظف من حملة الدرجات  100ومن الجدير بالذكر أنه يعمل بالشركة الآن أكثر من 
 العلمية المختلفة من مهندسين ومحاسبين وخبراء في إدارة الأعمال وتكنولوجيا المعلومات

 (.موقع شركة أبناء أحمد القدوة) منتشرة في القطاع افرع   20على أكثر من ا وتشتمل أيض  

 :موقع برق بلس 2.4.2
في  ؤهنشاإحمد القدوة تم أبناء أب على شبكة الانترنت تابع لشركة عبارة عن موقع وي

وهو موقع الكتروني شامل ومتكامل يحتوي على معظم الخدمات الالكترونية التي  م1100 عام
ويضم  خدمات جديدة وإضافةلشركة وتم تحديث وتطوير البرنامج على عدة مراحل تقدمها ا
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وموزع  (نهائي) موزعة بين مستخدم عادي( نقطة بيع ) مستخدم  4000حوالي  نالآالموقع 
وتسعى الشركة ، (superadmin)وصفحة لوحة التحكم الخاص بالبرنامج  admin)) رئيسي

ودة الخدمات المقدمة باستمرار من خلال إضافة خدمات جاهدة على تحسين وتطوير الموقع وج
 جديدة وتوفير الدعم الفني على مدار الساعة

 :لخدمات الالكترونية التي يقدمها الموقع 7.3.4
 .شحن رصيد شركة جوال .0

 .تسديد فواتير شركة الكهرباء .1

 .تسديد فواتير بلدية غزة وخانيونس .0

يتونز وجوجل بلاي آبطاقات كاش يو و الالكترونية مثل شحن بطاقات معظم المتاجر  .0
 .يباي الخآمازون و أوفيسبوك و 

 .سعار العملاتأ .5

 .خباري إشريط  .6

 :البرنامج يامزا 7.3.3
 .سهولة الاستخدام .0

 .كافة الخدمات في صفحة واحدة .1

 .دردشة للدعم الفني .0

 .تصميم جيد .0

 .خصوصية وحماية البيانات .5

 :الخطة التطويرية للبرنامج 7.3.1
وحزم  ،خرى وبالتل وحضارة وبعض البلديات الأ يل فواتير جوالضافة خدمة تحصإ

سلامية وتسديد رسوم الجامعة الإ،عداد الدراسة حيث تم إضافتها خلال فترة إ الرسائل القصيرة 
 .خرى وإضافات وتحديثات أ
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 : مكونات موقع برق بلس 7.3.1
 سيتم استعراض صفحة المستخدم العادي أو النهائي

 :دخولصفحة تسجيل ال 1.

والتي تطلب منك إدخال  (1.0)تظهر شاشة الدخول  www.barq.psعند فتح موقع برق بلس 
 .اسم المستخدم وكلمة المرور بعد ذلك يتم نقلك بعد إدخال بياناتك للصفحة الرئيسية

 
 صفحة تسجيل الدخول (:7.4)شكل 

 (موقع برق بلس: المصدر)

 :ة الرئيسيةالصفح. 2

توي الشاشة حيث تح( 2.5)دخال اسم المستخدم وكلمة المرور يظهر الشكل رقم بعد إ
الرئيسية على كمية الأرصدة المتوفرة بالأعلى وشريط الإعلانات أو الإشعارات والشريط 

خباري وزر تسجيل الخروج ويمكن اختيار طريقة العرض بين عرض متقدم وعرض الإ
  .كلاسيكي

ديد الفواتير شاشة تظهر الخدمات الالكترونية مثل شحن الرصيد وتسوفي وسط ال
وعلى يمين الشاشة تظهر أيقونات التقارير والتعليمات وفي أيسر الشاشة ، والمتجر الالكتروني

http://www.barq.ps/
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سفل وفي أ، سعار بيع وشراء العملاتفل منها أستظهر الإعدادات والدفعات والمديونية وأ
 .ام وطرق الاتصال والتواصلالاستخدالصفحة الخصوصية وشروط 

 
 الصفحة الرئيسية: (2.4)شكل 

 (موقع برق بلس: المصدر)

 :شاشة شحن رصيد جوال. 3

حيث ( 2.6)و اشحن كرتك بسرعة يظهر الشكل رقم عند الضغط على شحن رصيد أ
ضافة الرقم المطلوب تحويل شيكل وخانة إ 511شيكل إلى  5مية الشحن المطلوبة من تظهر ك

كيد العملية وعند التحويل بالخطأ حويل عند الضغط عليه تظهر شاشة تأه وزر للتالرصيد ل
 .جهزة اللوحية التي تعمل باللمسن استرجاع الرصيد كما تظهر لوحة أرقام أسفل الشاشة للأيمك
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 شاشة شحن رصيد جوال: (2.5)شكل 

 (موقع برق بلس: المصدر)

 
 :لدياتو الباشة تسديد فواتير شركة الكهرباء أش .4

ء أو البلديات تظهر خانة إدخال رقم اشتراك عند فتح شاشة تسديد فواتير شركة الكهربا
دها يتم طباعة مكانية البحث بالاسم بعدها تظهر تفاصيل الفواتير وبعد تسديالمشترك مع إ

 يوضح ذلك ( 2.7)غاء الفاتورة والشكل رقم الفاتورة مع وجود إمكانية إل

 
 يد فواتير شركة الكهرباء أو البلدياتشاشة تسد: (2.6)شكل 

 (موقع برق بلس: المصدر)
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 :شاشة المتجر الالكتروني. 5

المتجر الالكتروني يحتوي على أرصدة لمعظم المتاجر الالكترونية وبعدة فئات مثل 
 ,Cashu, iTunes ,facebook ,Google play, Skype ,Amazon, eBay)بطاقات  

Netflix, Xbox, play station  ) والعديد من البطاقات الأخرى كما يظهر في الشكل رقم
 .أيضا توجد في الأعلى قائمة منسدلة لاختيار نوع البطاقات بشكل أسرع ( 2.8)

 
 شاشة المتجر الإلكتروني: (2.7)شكل 

 (موقع برق بلس: المصدر)
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 :شاشة الرسائل القصيرة. 7

عداد الباحث للدراسة لس في فترة إ لموقع برق ب sms))ضافة خدمة الرسائل القصيرة تم إ
ت والمؤسسات وهي تتيح للمستخدم وهي خدمة الرسائل الدعائية والإعلانية التي تقدم للمحلا

كات رسال رسائل قصيرة بشكل جماعي للترويج والإعلان عن منتجات وخدمات الشر إ
المؤسسات  و طريقة للتواصل في داخل نفسوالمؤسسات للجمهور واستهداف أكبر فئة ممكنة أ

و التعميمات وكل ما هو جديد للموظفين كما يظهر في الشكل رقم عن طريق ارسال الأخبار أ
(2.9.) 

 

 
 شاشة الرسائل القصيرة: (2.8)شكل 

 (موقع برق بلس: المصدر)

 :شاشة التقارير. 8

واتير رباح والفتظهر عدة كشوفات مثل كشف الأ( 2.10)في شاشة التقارير الشكل رقم 
حداهم تظهر صفحة بها عدة محددات ات ومبيعات الشحن الآلي إلخ وعند اختيار إوالدفع

مكانية تصديرها لاكسل لإضافة ودقيقة حسب اختيار المحددات بالإ خراج تقارير تفصيليةلإ
 .والطباعة
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 شاشة التقارير: (2.9)شكل 

 (موقع برق بلس: المصدر)
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 الفصل الثالث
 الدراسات السابقة

 

 :الدراسات المحلية والعربية 4.9
 (:م2014 ,عايش)دراسة  .9

 "العوامل المؤثرة على تقبل الطلبة  للعمل على الشبكة اللاسلكية في الجامعة الاسلامية" 

لى التعرف على العوامل المؤثرة على تقبل الطلبة للعمل على هدفت هذه الدراسة إ
، جودة الخدمة، جودة المعلومات)المتمثلة في بغزة لشبكة اللاسلكية في الجامعة  الاسلامية ا

 (.سهولة الاستخدام ، المنفعة المتوقعة، الدعم الفني، جودة النظام

والذي يدرس  Technology Acceptance Model (TAM)نموذج  تم الاستناد إلى
ونموذج ديلون وماكلين ، لميل للاستخدام والاستخدامالعلاقة بين المنفعة المتوقعة  والسهولة وا

لنجاح نظم تكنولوجيا المعلومات الذي يدرس العلاقة بين جودة المعلومات وجودة النظام وجودة 
حيث تم ،يا المعلومات الخدمة والميل للاستخدام والرضا مع الفوائد الكلية من نظم تكنولوج

ثم تم تطبيق الدراسة ، يرات الدراسة والعلاقة بينهماهذه النظريات في تحديد متغالاستناد إلى 
، من طلبة الجامعة 410سلامية كدراسة حالة وتم توزيع استبانة الدراسة على امعة الإعلى الج

عها متحققة في الشبكة ن العوامل جمياستبانة منها وقد أظهرت نتائج الدراسة أ 379وتم استرداد 
ا في هم العوامل تحقق  ما أظهرت أن المنفعة المتوقعة من أ ك، اللاسلكية في الجامعة الاسلامية

 .النظام

والعمل على ، وصت الدراسة بالعمل على نشر الوعي بأهمية الشبكة اللاسلكيةوقد أ
بليغ عن المشاكل كما أوصت بعمل نظام آلي للت،بجودة الخدمة وجودة النظام زيادة الاهتمام 

ماكن ا بالعمل على زيادة الأيض  الجامعة وأوصت أ إلى وسطونقل مكان الدعم الفني ،وحلها 
ورفع القيود عن سرعة وحجم ، المخصصة لاستخدام الشبكة اللاسلكية وخاصة عند الطالبات

 .التصفح
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 (:م2012,أبو مغيصيب)دراسة  .7

دراسة حالة : العوامل المؤثرة على تقبل المدرسين للعمل على نظام موودل للتعليم الإلكتروني "
 "ة الإسلاميةالجامع

هدفت هذه الرسالة إلى التعرف على العوامل المؤثرة على تقبل المدرسين للعمل على 
جودة ، جودة الخدمة، جودة المعلومات)، متمثلة في بغزة نظام موودل في الجامعة الإسلامية

التحقق ، حيث تم بداية (سهولة الاستخدام، المنفعة المتوقعة، الرضا، الثقة، الدعم الفني، النظام
ثم تم قياس مدى ارتباط كل عامل مع العامل المؤثر عليه ، من وجود هذه العوامل كل على حدة
ونموذج  EDTونظرية  TAMوقد تم الاستناد إلى نموذج ، وذلك حسب نموذج الدراسة المقترح

Delone and McLean Information Systems Success model  في تحديد متغيرات
بينها، وقد تم تطبيق الدراسة على الجامعة الإسلامية كدراسة حالة حيث تم  الدراسة والعلاقة

ا 106توزيع استبانة الدراسة على  وقد أظهرت ، استبانة صالحة 96بالجامعة وتم استرداد  مدرس 
لى م موودل بالجامعة الإسلامية وقد أوصت الدراسة إالدراسة أن العوامل جميعها متحققة في نظا

وذلك لزيادة ، ونشر قصص النجاح، الوعي بأهمية استخدام التعليم الإلكتروني العمل على نشر
والعمل على ، عامل المنفعة المتوقعة من استخدام موودل عند المدرسين الذين لم يستخدموه بعد

وزيادة الاهتمام بجودة ، تدريب المدرسين الذين لم يحصلوا على دورات في استخدام موودل
ا زيادة وأيض  ، هتمام بتقليل الزمن اللازم لإنجاز أي مهمة في البرنامجالنظام من خلال الا

 .الاهتمام بجودة المعلومات وذلك بتزويد موودل بالأدوات اللازمة لمعالجة كافة أنواع البيانات
 :(م7197وآخرون, العدواني )دراسة  .4

 ات الإداريةإختبار أنموذج مطور عن أنموذج ديلون وماكلين لقياس نجاح أنظمة المعلوم"
دراسة استطلاعية لآراء عينة من العاملين في بعض منظمات وزارة التعليم العالي والبحث 

 "العلمي

ألا وهو ، يسلط البحث الضوء على مهمة أساسية من مهمات نظم المعلومات الإدارية
من النماذج المهمة لنجاح  نموذج ىإل رق التط لالخ من، نظام المعلومات الإدارية نجاح

على تطوير هذا النموذج في ضوء  ملوالع، الإدارية ألا وهو نموذج ديلون وماكلين تامعلومال
ختبر اد وق، التي يعتقد الباحثون أنها من المستلزمات الأساسية لتطوير هذا النموذج يراتغالمت

وف على آراء الأفراد قالو ل من خلا لالمطور على عدد من المنظمات في مدينة الموص النموذج
رضيات التي وضعها الباحثون في ضوء فمن ال قم التحقوت، افرد   (60)والبالغ عددهم  بحوثينالم
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البحث إلى عدد من ل د توصقو  ،البيانات والمعلومات التي تم جمعها وتحليلهال تحلي
 شغيلعند حدود ت انفلها لا يقفشالاستنتاجات والتي من أهمها أن نجاح أنظمة المعلومات أو 

ذا هالمتاحة في  للموارد لاعفبالحسبان الاستخدام ال يأخذي أن غوإنما ينب، هالنظام من عدم
إليها تم  صلالتو  التي تم الاستنتاجاتوبناء  على ، ارط للحكم على هذا النجاح أيض  شالنظام ك

المعلومات لا  الإدارات أن تطوير أنظمة إدراكوضع مجموعة من المقترحات أهمها ضرورة 
يعني تطوير  ي أنبغبقدر ما ين، ةفات المختلقنيى التلط عليها واستحواذ عر مفال قافيعني الإن

 .فالتكالي قليدين بأفالمست تظمة على النحو الذي يلبي احتياجاالأن

 
 :جنبيةالدراسات الأ 4.7

 (:(Hadji& Degoulet,2016دراسة  .9

"Information system end-user satisfaction and continuance 

intention"  
في تكنولوجيا المعلومات في مستشفى جامعة بومبيدو  نظم ى تقييمإل هذه الدراسة دفته

، والفائدة المدركة، جودة نظام المعلومات السريرية وهي تم اختيار خمسة أبعاد حيث، باريس
وتم اختبار صحة النموذج باستخدام . و نية الاستمرارية، ورضا المستخدمين، وتأكيد التوقعات

تم وقد ، م2015و  م2011لمجمعة على أربع دراسات استقصائية أجريت بين عامي الإجابات ا
 .لاختبار الفرضيات الثمانية المرتبطة بالنموذج لبنائيةا بالمعادلةنمذجة منهجية الاستخدام 

حيث وزعت  امستجيب   571تضمنت مجموعة الدراسة المتعددة المهنية المكونة من وقد 
 % 53و  % 84 حيث حققت الرضا بنسبة. اسكرتير   131ا و ض  ممر  282ا و طبيب   158 على

-م2014للفترة  % 69و  % 92و  2015-2011من التباين في مؤشرات الاستثمار للفترة 
ا اعتماد آخر، يبدو أن نوعية نظام المعلومات السريرية هي المحدد في وقت متأخر جد  . م2015

لنتائج التي تم الحصول عليها في مراحل مختلفة وبجمع ا. الأستخدامالرئيسي للرضا واستمرارية 
 .لاستمرار نظام المعلومات اموحد   امن نشر نظام المعلومات السريرية، يقترح نموذج  

وقد استخدام نظام المعلومات السريرية ذات مغزى،  نأ لىحيث خلصت الدراسة إ
واستمرارية  هذه الدراسة على أهمية جودة نظام المعلومات السريرية في الرضا وصتأ

المعلومات التي يمكن أن تتكيف مع كل مرحلة من مراحل نشر  منظلنموذج موحد . الاستخدام
 .ومستمردائم للتقييم بشكل سهل الجهود اللازمة تيمكن أن والتي نظام المعلومات السريرية 
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 (:(Tsao&Others,2016دراسة  .7

"Intensifying online loyalty! The power of website quality and 

the perceived value of consumer/seller relationship" 

قيمة للعميل على خلق  التسوق مواقع كيفية تأثير جودة هدفت هذه الدراسة الى معرفة 
 عن تأثيرات معتدلة من تجربة التسوق عبر ، فضلا  في تايوان وتعزيز الولاء بين العملاء

نموذج  ختبارلاا مشارك   275الدراسة بيانات من جمعت هذه حيث ، خبرة التسوق  الإنترنت
 .لتحليل نماذج القياس والهيكلية( قل جزئيةالمربعات الأ)البحث المقترح عن طريق 

النتائج أن جودة النظام وجودة الخدمة الإلكترونية لها تأثير إيجابي كبير على  وقد بينت
/ لقيمة المتصورة للعلاقة بين المستهلك ان أ أي البائع/ القيمة المتصورة للعلاقة بين المستهلك 

نترنت لا تمارس تجربة التسوق عبر الا .البائع لها تأثير إيجابي كبير على الولاء عبر الإنترنت
 .البائع والمستهلك بين على العلاقة بين جودة الموقع والقيمة المتصورة للعلاقة  معتدلا   ر اتأثي

 تمييزا في ا هام  جودة الموقع يلعب دور   نأللتحقق من جريت هذه الدراسة ا أوأيض  
ا لنجاح الأعمال  أساسي  مما يجعلها عاملا  ، من العلامات التجاريةعن غيرها علامة تجارية 

مديري الموقع لتبني تجربة التسوق على الانترنت وصت الدراسة وقد أ .التجارية لموقع التسوق 
ة وزيادة القيمة المتصورة للعلاق، ة الموقعمن المستهلكين كمتغير تجزئة السوق وذلك لتعزيز جود

 .ولاء المستهلك كسبو ، المستهلكو البائع  بين
 (:(AL Athmay&Others,2015دراسة  .4

"E-government adoption and user’s satisfaction: an empirical 

investigation" 
من حيث كترونية لالالعلاقات بين خصائص الحكومة ا لى دراسةإ الدراسةهذه  هدفت

التأثير الاجتماعي، والفعالية المدركة، وجودة النظام، ورضا المستخدمين من نوعية المعلومات، 
 .لكترونية في الإمارات العربية المتحدةنية في استخدام خدمات الحكومة الاوال

ا لكترونية، واعتمدت جزئي  ت الحكومة الاتستند هذه الدراسة إلى أبحاث سابقة عن خدماو 
وقد استخدمت هذه ( م2003) اكلينج النجاح الذي تم تحديثه من قبل ديلون ومعلى نموذ

رونية على تبني خدمات الحكومة لكتبعض الصفات المختارة للحكومة الا النماذج لدراسة تأثير
تم استخدام استبيان . لكترونية في دولة الإمارات العربية المتحدة من وجهة نظر المواطنالا
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لكترونية في دولة الإمارات العربية المتحدة، مستخدم في الحكومة الا 1800 منلجمع البيانات 
 .لاختبار النموذج النظري  لبنائيةا بالمعادلةنمذجة منهجية الوتم استخدام 

خصائص ل( المباشرة وغير المباشرة)هذه الدراسة التأثيرات الإيجابية  ظهرت نتائجوقد أ
لكترونية في دولة الإمارات العربية مات الحكومة الالى نية استخدام خدلكترونية عالحكومة الا

 تأثير الهمجودة النظام وجودة المعلومات ن وأظهرت أ. المتحدة من خلال رضا المستخدمين
 .لكترونيةلى نية استخدام خدمات الحكومة الاع قوي 

لكترونية ت على فهم مستخدمي الحكومة الاهذه الدراسة واضعي السياسا وصتوقد أ
ويمكن استخدام . لكترونيةلاحتياجات من خدمات الحكومة االاالسياسات بشكل عام لتلبية وتنفيذ 

لكترونية ية لصياغة استراتيجية الحكومة الانتائج الدراسة والنموذج المقترح كمبادئ توجيه
لكترونية لأنها تطوير برامج الحكومة الاا يض  أو ، دولة الإمارات العربية المتحدة وتنفيذها لحكومة

مين في استخدام خدمات الحكومة تؤثر على رضا المستخدمين وتعزز بدورها نوايا المستخد
 .لكترونيةالبرامج الاستراتيجية للحكومة الالكترونية وبالتالي زيادة نجاح الا

 

 
  (:(Ghaffari&Ashkiki,2015دراسة  .3

"The impact on the quality of the website to buy online customers" 

لهدف من هذه الدراسة هو تعزيز المعرفة في مجال التسوق عبر الإنترنت، والتحقق، وا
في النصف ) في الفترة جمع البياناتتم و . ا على قرار الشراءالأكثر تأثير   العواملوقياس وترتيب 

العملاء الذين يشترون عبر الإنترنت من وهم  الدراسة من مجتمع(. م2014الأول من عام 
تم وقد   اصحيح   ااستبيان   384 حيث تم جمع، يرانيةملة في محافظة غيلان الإالعاالشركات 

 بالمعادلةنمذجة منهجية الالبيانات التي تم جمعها من خلال الاستبيان على أساس  تحليل
، جودة البيانات)ن العوامل وأ، إلى النتيجة النهائية على أنها مرضية لبنائية وخلصت الدراسةا

 مستخدمين وعلىرضا التؤثر على متغيرات ( وجودة النظام وجودة الخدمة  ،وجودة المعلومات
 .تلشراء عبر الإنترنانية 
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 : (Jing,2013) دراسة  .1

"An Empirical study on the Effect of E-Service Quality to 

Satisfaction" 
من لكترونية واحدة أصبحت الخدمات المصرفية الا، لكترونيةمع تطور التجارة الا

وقد أجريت العديد من . ا منذ الإصلاح والانفتاح في الصينالصناعات الخدمية الأكثر ازدهار  
ولم يركز أي منها على ، لكترونيةمستخدمين عن الخدمات المصرفية الاالدراسات لتقييم رضا ال

 (جودة النظام وجودة المعلومات وجودة الخدمة)الطرق التي تؤثر بها عوامل الجودة الثلاثة 
وتهدف هذه الدراسة . لكترونية على رضا العملاء في الصينالمرتبطة بالخدمات المصرفية الا

كيفية تأثير عوامل  لى معرفةلنجاح نظم المعلومات إكلين استند إلى نموذج ديلون ومت تيال
حة من صال استبانة 306جمع  حيث تم. الجودة الخارجية الثلاثة هذه على رضا العملاء وثقتهم

 بالمعادلةنمذجة منهجية الثم تحليلها باستخدام ومن ، لكترونيةالخدمات المصرفية الا عملاء
العملاء  أن جودة النظام وجودة الخدمة تؤثر بشكل كبير على رضاظهرت النتائج وقد أ. لبنائيةا

أظهرت  اأيض  . تؤثر وأن جودة المعلومات لا، لكترونية في الصينعن الخدمات المصرفية الا
 .لكترونية في الصينلاالرضا له تأثير كبير على الولاء مع الخدمات المصرفية ا نأ النتائج

 (:(Kassim&Others,2012دراسة  .1

"Information system acceptance and user satisfaction: The 

mediating role of trust" 
ضافة وبالإ. المعلومات ظمهي واحدة من الأهداف الحاسمة لنجاح ن رضا المستخدمين

وعلى الرغم من إجراء قدر كبير . في دراسات نظم المعلومات مهمإلى ذلك، وجد أن الثقة عامل 
فإن دور الثقة ، االمعلومات وتقييمه منظالمستخدمين عن من البحوث للتحقيق في مدى رضا 

بحث تلذلك . اا شديد  لا يزال يتطلب اهتمام  وقابلية الاستخدام الذي يتوسط العلاقة بين الرضا 
تم حيث  .المعلومات ورضا المستخدمينم هذه الورقة دور الثقة التي تتوسط العلاقة بين قبول نظ

تم اشتقاق حيث  ،على طلاب الجامعات ومعاهد التعليم العالي في ماليزيا استبانة 450توزيع 
ط نتائج الدراسة إلى أن سهولة التعلم ترتب شارتأو . است فرضيات وتم التحقق منها تجريبي  

وسهولة الاستخدام وجودة المعلومات هي محددات الثقة؛ والثقة تتوسط ، بسهولة الاستخدام
الثقة كمتغير وسيط كثر بأ بضرورة الاهتمامهذه الدراسة  وصتوقد أ ،والرضاالقبول العلاقة بين 

 .في سياق نظام المعلومات
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 (:(Aggelidis & Chatzoglou,2012دراسة  .2

"Hospital information systems: Measuring end user computing 

satisfaction (EUCS)" 
قامت المستشفيات في اليونان باستثمارات كبيرة في اعتماد ، مدى العقد الماضي على

هذه الاستثمارات ستثبت فائدة هذه  هل لكن. وتنفيذ نظم معلومات المستشفيات الجديدة
ستخدام الفعال لنظم المعلومات المنفذة المنظمات يعتمد على الدعم الذي سيوفر لضمان الا

 اإن قياس رض. محددات لنجاح هذه الأنظمةا على رضا مستخدميها، وهو أحد أهم الوأيض  
وقد أجري عدد من . الحوسبة للمستخدم النهائي له تاريخ طويل في نظام نظم المعلومات

مع التركيز على ، ستشفياتالمحاولات لتقييم الأثر الكلي لما بعد نظم المعلومات الخاصة بالم
والغرض من هذه . ا على مدى رضاهم وعن المعايير التي تحددهوتحديد  ، المستعملين النهائيين

اختبار النماذج السابقة واقتراح وجهات النظر المفاهيمية الجديدة حول كيفية تكوين هو  دراسةال
اختبار  ومن ثم. مستشفىالبحوسبة بين مستخدمي نظام المعلومات للرضا المستخدم النهائي 

حيث تم ا باستخدام بيانات من مستخدمي نظام معلومات المستشفى جميع النماذج تجريبي  
لاختبار موثوقية  كيدعامل التفسير والتأتم إجراء تحليل و . استبانة صالحة (283)الحصول على 

. يم النماذج السببيةلتقي  لبنائيةا بالمعادلةنمذجة منهجية الكما استخدمت . وصحة نماذج القياس
الذي يتضمن )النتائج التجريبية للدراسة الدعم لنموذج رضا المستعمل النهائي للحوسبة  ظهرتأو 

رضا المستعمل النهائي وقابليته كمقياس صحيح  تموذج، وتعزيز قابلية تعميم (عوامل جديدة
وقد . ة واللغويةلرضا الحوسبة وبديل لنجاح النظام في مجموعة متنوعة من البيئات الثقافي

 .طويرهوت نموذج الرضابذل جهود متواصلة للتحقق من صحة  وصت الدراسةأ
 :((Fang, Chiu& Wang,2011دراسة  .8

"Understanding customers’ satisfaction and repurchase intentions 

An integration of IS success model, trust, and justice" 
سيع نموذج  نظام ديلون وماكلين لنجاح نظم المعلومات من تو  إلىهدفت هذه الدراسة 

والثقة في نموذج نظري  -العلاجات العادلة الواردة من الطرف المتبادل  -خلال تقديم العدالة 
جريت الدراسة أ، تايوانفي لدراسة نوايا إعادة الشراء للعملاء في سياق التسوق عبر الإنترنت 

تم استخدام  . نترنتنترنت باستخدام مسح على شبكة الإلإمن عملاء التسوق على ا 219على 
 .لتحليل نماذج القياس والهيكلية( قل جزئيةالمربعات الأ)
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المستجيبين أن العوامل جميعها متحققة في  219وقد بينت النتائج التي تم جمعها من 
 ،أن الثقةا يض  أوبينت الدراسة . لرضالخدمة واعدا العلاقة بين جودة ا جميع الفرضيات ما

وق يجابية هامة لنوايا إعادة شراء العملاء نحو التسإجمالية، والرضا هي مؤشرات والفوائد الإ
ات هامة ، والفوائد الإجمالية هي محددجودة المعلومات، جودة النظام، والثقة. عبر الإنترنت

ة وزيعييتم بناء الثقة عبر الإنترنت من خلال العدالة الت ،لى جانب ذلكإلرضا العملاء 
 .من التباين في نية إعادة الشراء% 79، شكلت نتائج  البحث وعموما. والإجرائية والتفاعلية

 (:(Zamzuri&Others,2011دراسة  .1

"The Role of Cognitive Styles in Influencing the Users’ Satisfaction 

on E-Learning System" 
 لكترونيالام يوكان تقييم تصميم واجهة التعل ،اا واسع  ا بحثي  نقاش   لكترونيالام يالتعل نال

عن تأثير الأساليب  للكشف لدراساتا لم تتطرق أي منولكن  .في دراسات سابقة كبيرة هميةله أ 
وعلى الرغم . المعرفية مع خصائص النظام ونجاح المعلومات التي تؤدي إلى رضا المستخدمين

عن رضا الالمتعلقة ب العوامللقة بالعلاقات بين من البحوث التجريبية الكبيرة، فإن النتائج المتع
. ا ما تكون غير متسقةغالب   ،عن نظم المعلومات الرضا عن محددات نظام المعلومات، فضلا  

فلذلك تهدف هذه . نظام المعلومات لا يزال بعيد المنالعن لرضا لوبالتالي فإن الفهم الشامل 
شامل الذي يفسر العلاقات المتبادلة بين مختلف نموذج النظري الالواختبار  لى تقديمالدراسة إ

وسوف تحدد هذه الدراسة . لرضاالتي تمثل سياق النظام والاستخدام الذي يؤدي إلى ا العوامل
جريت هذه الدراسة في وقد أ، ا دور النمط المعرفي كمحرر بين سياق النظام والاستخدامأيض  

النتائج وأكدت ، ا في الكليةمحاضر   30ة على الماليزية حيث تم توزيع الاستبانإحدى الجامعات 
نظام  الرضا عنمن سياق النظام والنظرية الإدراكية للأساليب المعرفية في  الصفاتعلى أهمية 

 .تساؤلات حول بعض العلاقات التي يعتقد أنها شائعةالالمعلومات وتثير 
 : (Aluri&Slevitch,2011 )دراسة  .91

" An Exploratory Research to Formulate the Web-Customer 

Satisfaction in terms of Digital Business Model" 

تجارية التقليدية إلى وفر الإنترنت الطريق السريع للمنظمات من نموذج الأعمال ال
وقد تحولت معدلات . والتجارة في جميع أنحاء العالم والإعلان لكترونية إلى السوق التجارة الا

وتسمى ، لكترونية لنموذج الأعمال الرقميةزايدة نموذج الأعمال التجارية الاتانتشار الإنترنت الم
عن  تختلفا ما وقد وجد أن عملاء الويب وأنماطهم السلوكية غالب  . لكترونيةا الأعمال الاأيض  
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قد تحتاج المنظمات ، في الجيل الحالي من الإنترنت. العملاء الذين لديهم سلوك شرائي تقليدي
وفي قطاع الضيافة والسياحة، . داء الموقع من أجل بناء رضا العملاء بشكل عامأ تطويرإلى 

وبالنظر . لكترونيةات مع عملائها تتجاوز التجارة الاتحتاج المنظمات إلى خلق قيمة وبناء علاق
إلى التطورات الأخيرة في هذا النموذج التجاري الرقمي، فإن الهدف من هذه الدراسة هو إجراء 

في يصور المتغيرات التي قد يكون لها تأثير كبير على رضا العملاء على شبكة بحث استكشا
وتهدف  ،في الولايات المتحدة الأمريكية أوكلاهوماجريت هذه الدراسة في ولاية حيث أ، الإنترنت

إلى إجراء بحث استكشافي من خلال البحث الأدبي لصياغة نموذج لرضا ا ض  أيهذه الدراسة 
 .الإنترنتالعملاء على شبكة 

 :(Hsu, Chang& Chen,2011)دراسة   .99

"The impact of website quality on customer satisfaction and 

purchase intention: perceived playfulness and perceived flow as 

mediators" 

من شأنها أن وتسلية العملاء  المرح الغرض من هذه الدراسة هو دراسة ما إذا كان
السفر عبر  توكالا من خلال بين جودة الموقع ورضا العملاء ونوايا الشراء ةالعلاق وسطتت

 .في تايوانالإنترنت 

، بعد التحقق من صحة جداول القياس. اجديد  غير  نموذجا  وضعت هذه الدراسة و 
حيث وصل عدد . لبنائيةا بالمعادلةنمذجة منهجية ال وأجريت التحليلات التجريبية باستخدام

وتؤكد النتائج أن جودة موقع الويب تؤثر ، استبانة534 انات الصحيحة القابلة للاستخدام الاستب
والجدير بالذكر أن هذه الدراسة . ، وبالتالي تؤثر على رضاهم وشرائهمالعملاء مرح وتسليةعلى 

في التأثير على رضا النظام وجدت أن جودة الخدمة أكثر أهمية من جودة المعلومات وجودة 
وتسلية  حوعلاوة على ذلك، فإن الدراسة تكشف عن أن العلاقة بين المر . ء ونية الشراءالعملا

كثر على والاهتمام أ لتسليط الضوء وصت الدراسةأ، ا إلى النتائجواستناد  . هو متبادل العملاء
والتأثير على نية الشراء  لزيادة رضا العملاء االبحوث المستقبلية أيض   العملاء في مرح وتسلية

 .نترنتبر الإع
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 :(Cullen & Taylor,2009)دراسة  .97

"Critical success factors for B2B e-commerce use within the UK 
NHS pharmaceutical supply chain" 

تحديد تلك العوامل التي ينظر إليها من قبل المستخدمين للتأثير  لىهدفت هذ الدراسة إ
لكترونية في عمليات البيع والشراء بين ة التجارة الاتمر في استخدام أنظمعلى النجاح المس

الشركات التجارية من خلال فحص وجهات نظر الأفراد الذين يعملون في كل من دور الشراء 
 .والبيع ضمن سلسلة الخدمات الصيدلية الوطنية للخدمات الصحية في المملكة المتحدة

لتوريد ونظم المعلومات لتحديد مجالات العمليات وإدارة سلسلة ا ىوتطرقت الدراسة إل
ويستخدم استبيان يستند . لكترونيةؤثر على نجاح استخدام التجارة الاالعوامل المرشحة التي قد ت

إلى هذه البيانات لجمع البيانات الأولية في سلسلة الإمدادات الدوائية التابعة لوزارة الصحة 
 .حليل البياناتتحليل العوامل لت ومن ثم الوطنية في المملكة المتحدة

خمسة عوامل مركبة ينظر إليها المستخدمون للتأثير على  دراسةالظهرت نتائج وقد أ
الإدارة "و " جودة المعلومات"و " جودة النظام" وهي استخدام التجارة الإلكترونية الناجحة

  "الثقة"و " نترنتالمختلفة للمستخدمين في شبكة الإ ضمان ومعرفة الثقافات"و " والاستخدام
من بين هؤلاء، صنف جميع المجيبين جودة المعلومات، وجودة . كعوامل نجاح حاسمة محتملة

بيع الشراء و الالنظام، والثقة باعتبارها الأكثر أهمية، ولكن الاختلافات في التصنيف بين 
 .ةواضح

 ر إرشادات عملية للمنظمات في هذا القطاع بشأنيتوفبضرورة  وصت الدراسةوقد أ
المعرفة والفهم في ا تعزيز يض  وأ .لكترونية للأعمال التجاريةأن أنظمة التجارة الا كيفية ضمان

مجالات إدارة العمليات ونظم المعلومات وإدارة سلسلة التوريد، من خلال اقتراح المحددات 
 .لكترونية في كل من منظمات البيع والشراءلة للنجاح في استخدام التجارة الاالمحتم

 (:(Park & Kim,2003دراسة  .94

"Identifying key factors affecting consumer purchase behavior in an 

online shopping context" 
ا في حين أن التفاعلات في التسوق في العالم الحقيقي تقوم أساسا على الأنشطة وجه  

ة تتم لكترونيالتفاعلات في التجارة الان وفي حين أ، الخدمة مقدميلوجه بين المستهلكين و 
الخصائص  بحثت هذه الدراسة العلاقة بين. ا من خلال موقع ويب لمتاجر التجزئةأساس  
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وتشير نتائج الاستبيان عبر الإنترنت . نترنت وسلوك شراء المستهلكالمختلفة للتسوق عبر الإ
من المكتبات عبر الإنترنت إلى أن جودة المعلومات وجودة واجهة  اكوري   عميلا   602مع 

، وهذا بدوره يرتبط لاجماليةوالتصورات الأمنية تؤثر على رضا المستخدمين والمنفعة ا المستخدم
 .ا بالتزام كل مستهلك بموقع وسلوك الشراء الفعليا وثيق  ارتباط  

 (:(Wang & Tang,2001دراسة  .93

"AN INSTRUMENT FOR MEASURING CUSTOMER 

SATISFACTION TOWARD WEB SITES THAT MARKET 

DIGITAL PRODUCTS AND SERVICES" 
نظم المعلومات الإدارية قياس رضا العملاء عن المعلومات في مجال  دراساتلم تتناول 
والنماذج الحالية لقياس رضا المستخدمين عن المعلومات ورضا حوسبة . التجارة الإلكترونية

البيانات  المستعملين النهائيين تعتبر غير قابلة للتطبيق حيث أنها تستهدف أساسا معالجة
تطوير نموذج شامل لى تهدف إهذه الدراسة . التقليدية أو بيئة الحوسبة للمستعملين النهائيين

 .وأداة لقياس رضا العملاء المعلومات لمواقع الويب التي تسوق المنتجات والخدمات الرقمية

لتي اتحليل البيانات ومن ثم مفاهيم وتعريفات رضا العملاء ا يض  أ الدراسةتناقش هذه و 
للأعمال التجارية وندوة ا معرض  ممن حضروا  على الاستبيان امجيب   520من تم جمعها 

هذه وخلصت . استكشاف التطبيقات المحتملة للممارسين والباحثين تمو . تايوانفي لكترونية الا
عن رضا العملاء ل ووضع نموذج .مناقشة القيود والبحوث المستقبلية المحتملة ىإل الدراسة

ن لتطوير واختبار التسويق عبر يمكن استخدامها من قبل الباحثين الآخري داة وأ تمعلوماال
 .نترنت ونظريات التجارة الالكترونية في المستقبلالإ

 :التعقيب على الدراسات السابقة3.3 

تم في هذا الفصل استعراض الدراسات السابقة ذات العلاقة بموضوع الدراسة وتنوعت 
على الدراسات الحديثة  وقد ركز الباحث، اسات محلية وعربية وأجنبيةبين در الدراسات السابقة 

وقد وجد الباحث ( م2001)قدمها عام وكان أ ،(م2016)حدث هذه الدراسات عام حيث كان أ
هداف والقطاعات والبيئات والمتغيرات التي سات قد تعددت واختلفت باختلاف الأن هذه الدراأ

ا وقد غلب على هذه الدراسات استخدام نموذج ديلون وماكلين تناولتها والمنهجيات التي اتبعته
لبنائية ا بالمعادلةنمذجة لنجاح نظم المعلومات واستخدام المنهج الوصفي التحليلي ومنهجية ال

 .قت مع الدراسة الحالية باستخدام أداة الاستبانة لجمع البياناتوجميع الدراسات اتف
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تأثير على  اجودة الخدمات الالكترونية له نالسابقة على أ تالدراسا معظماتفقت و 
يجابية ومرضية وبعض الدراسات تناولت عوامل نية الاستخدام وكل النتائج كانت إالرضا و 

ضافة المرح والتسلية لزيادة الرضا لدى المستخدمين يطة بين جودة الخدمة والرضا مثل إوس
 ,Kassim& Othersوالثقة والعدالة دراسة  ،(Hsu, Chang& Chen,2011)دراسة 

لى الولاء والذي يأتي بطبيعة الحال بعد الاستخدام والرضا دراسة وبعضها تطرقت إ، (م(2012
Tsao&Others,2016)). 

ناولتها حيث بعض الدراسات تنوعت الدراسات السابقة حسب اختلاف القطاعات التي ت
 ,Chatzoglouو( (Hadji& Degoulet,2016  لى القطاع الصحي مثل دراساتتطرقت إ

2012) Aggelidis &)، وتذاكر الطيران كدراسات  ةقطاع السياحة والفندقي وأخرى إلى
(Aluri & Slevitch, 2011)  و(Hsu, Chang& Chen,2011)،  والمصارف دراسة

(Jing,2013) ، مثل دراسات ( ونلاينأ)وشركات البيع من خلال الإنترنتTsao& Others, 

 ,Wangو ( (Kassim&Others,2012و( (Ghaffari&Ashkiki,2015و ( م(2016

2011) Fang, Chiu&)،   والتجارة الالكترونية كدراسات(Cullen& Taylor,2009)  و
Park & Kim, 2003) ) وWang & Tang,2001)) ، أبو مغيصيب)والتعليم الالكتروني، 

 AL Athmay)،والحكومة الالكترونية ، ((Zamzuri&Others,2011و (م2012

&Others, 2015). 
 : وجه استفادة الدراسة الحالية من الدراسات السابقةأ 4.3

 .بناء نموذج الدراسة ‒

 .داة الدراسةبناء أ ‒

 .حصائية المستخدمةتحديد منهج الدراسة والأساليب الإ ‒

 .نتائج وتوصيات ومقترحات الدراسات السابقة ‒

 :ما يميز الدراسة الحالية 4.1

ولى من نوعها ت السابقة في أنها تعتبر الدراسة الأالدراسة عن الدراسان ما يميز هذه إ
نية لشركة خاصة في قطاع غزة حيث أن معظم الدراسات التي تدرس جودة الخدمات الالكترو 

لى زيادة وتحسين جودة ت القطاع العام حيث يسعى الباحث إى جودة خدماالسابقة تطرقت إل
ن خلال دراسة جودة الخدمات الخدمات الالكترونية المقدمة من قبل موقع برق بلس م
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حيث إن " غزة  –دراسة حالة على برنامج برق بلس " الالكترونية وأثرها على رضا المستخدمين 
وقد استخدم الباحث نموذج ديلون وماكلين لنجاح نظم ، الموقع يتبع لشركة أبناء أحمد القدوة

جودة  ،دة المعلوماتجو  ،جودة النظام)المعلومات المحدث حيث درست هذه الدراسة عوامل 
 .وأثرهم على الرضا في نموذج واحد( المنفعة المتحققة ،الاستخدام ،الدعم الفني ،الخدمة
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 الفصل الرابع
 الطريقة والإجراءات

 :مقدمةلا 3.9
جاز الجانب التطبيقي نإا يتم من خلاله ي  ا رئيستعتبر منهجية الدراسة وإجراءاتها محور  

وعن طريقها يتم الحصول على البيانات المطلوبة لإجراء التحليل الإحصائي ، من الدراسة
، للتوصل إلى النتائج التي يتم تفسيرها في ضوء أدبيات الدراسة المتعلقة بموضوع الدراسة

 . وبالتالي تحقق الأهداف التي تسعى إلى تحقيقها

وكذلك ، الدراسةوعينة ومجتمع  متبعنهج الللم وصفا  فصل تناول هذا الوبناء على ذلك 
وينتهي  ،ومدى صدقها وثباتها، إعدادها وكيفية بنائها وتطويرهاأداة الدراسة المستخدمة وطريقة 

 اوفيم، لبيانات واستخلاص النتائجالفصل بالمعالجات الإحصائية التي استخدمت في تحليل ا
 .يلي وصف لهذه الإجراءات

 :الدراسةمنهج  3.7
م مصدرين ااستخدحيث تم  الوصفي المنهج استخدام تم الدراسة أهداف تحقيق أجل من

 :أساسين للمعلومات

ه في معالجة الإطار النظري للدراسة إلى مصادر اتجلااتم حيث : لمصادر الثانويةا -
الدوريات ة، و البيانات الثانوية والتي تتمثل في الكتب والمراجع العربية والأجنبية ذات العلاق

، والأبحاث والدراسات السابقة التي تناولت موضوع الدارسة، والبحث والمقالات والتقارير
 .والمطالعة في مواقع الإنترنت المختلفة

جمع البيانات الأولية من  تملمعالجة الجوانب التحليلية لموضوع الدراسة : لمصادر الأوليةا -
ا وحيدة للدراسة، صممت خستبانة كأداة خلال الا  .لهذا الغرضصيص 

  :مجتمع الدراسة 3.4
وبناء  على ، ظاهرة التي يدرسها الباحثمجتمع الدراسة يعرف بأنه جميع مفردات ال

ن المجتمع المستهدف يتكون من مستخدمين موقع برق بلس  والبالغ مشكلة الدراسة وأهدافها فإ
 .(م2016،إحصائيات من موقع برق بلس) 4000عددهم 
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 : اسةعينة الدر 4.4 
 العينة الاستطلاعية -

بغرض استبانة، تم اختيارهم بطريقة عشوائية  50 تكّونت عينة الدراسة الاستطلاعية من
إدخالهم في للتطبيق على العينة الأصلية، وقد تم ا الدراسة، والتحقق من صلاحيته ة تقنين أدا 

 .د مشاكل في الصدق والثباتالتحليل النهائي لعدم وجو 

 ":الفعلية"العينة الأصلية  -

ستبانة على مجتمع ا 011قام الباحث باستخدام طريقة العينة العشوائية، حيث تم توزيع 
وقد تم حساب حجم العينة من المعادلة %. 91ستبانة بنسبة ا 061الدراسة وقد تم استرداد 

 (:,1110Moore)التالية 
2

2

Z
n

m

 
  
  

.....................................( .....................0) 

 :حيث

Z :مثلا  )مقابلة لمستوى دلالة معلوم القيمة المعيارية ال :Z=1.96  0.05لمستوى دلالة .) 

m :ويُعبّر عنه بالعلامة العشرية : الخطأ الهامشي(  0.05: مثلا) 

 :ات النهائية من المعادلةيتم تصحيح حجم العينة في حالة المجتمع

n المُعَدّل = 
1 

nN

N n ( .................................................1) 

 تمثل حجم المجتمع Nحيث 

 :نجد أن حجم العينة يساوي ( 0)باستخدام المعادلة 
2

1.96
384

2 0.05

 
  

 
n

 

 :يساوي ( 1)فإن حجم العينة المُعَدّل باستخدام المعادلة ، = 0111Nالدراسة حيث أن مجتمع 

n 351 = المُعَدّل
13844000

4000*384


 
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.  على الأقل 050وبذلك فإن حجم العينة المناسب في هذه الحالة يساوي 
Others,2003)&(Moore 

 

 :أداة الدراسة 3.1
  -"جودة الخدمات الالكترونية وأثرها على رضا المستخدمينول ستبانة حتم إعداد ا

 :وتكونت أداة الدراسة من قسمين رئيسيين, غزة –دراسة حالة على برنامج برق بلس 

سنوات العمل  ،العمر، الجنس)عن المستجيبين الشخصية البياناتوهو عبارة عن : القسم الأول
عدد  ،نوع التخصص الجامعي، المؤهل العلمي، عنوع الاشتراك بالموق، (برق بلس)على الموقع 

برنامج  المستجيب هل سبق أن استخدم ،رتخدمت فيها موقع برق بلس خلال شهالمرات التي اس
 (.؟مشابه او برامج أخرى للخدمات الإلكترونية

 :مجالات 7موزع على ، فقرة 08ويتكون من ، مجالات الدراسةوهو عبارة عن  :القسم الثاني

 .فقرات( 7)من  ن ويتكو , جودة النظام :ولالمجال الأ 

 .فقرات( 7)من  ن ويتكو ، جودة المعلومات :المجال الثاني

 .فقرات( 7)من  ن ويتكو ، جودة الخدمة :المجال الثالث

 .فقرات( 5)ويتكون من , الدعم الفني :المجال الرابع

 .فقرات( 0)ويتكون من , الاستخدام :المجال الخامس

 .فقرات( 0)ويتكون من , (الفوائد الإجمالية)فع المتحققة من الموقع المنا :المجال السادس

 .فقرات( 0)ويتكون من , الرضا :المجال السابع

وقد تم استخدام مقياس ليكرت الخماسي لقياس استجابات المبحوثين لفقرات الاستبيان حسب 
 (:4.1)جدول 

 درجات مقياس ليكرت الخماسي(: 4.1)جدول 

 موافق بشدة موافق محايد معارض دةمعارض بش الاستجابة
 5 0 0 1 0 الدرجة
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 :خطوات بناء الإستبانة 3.1
  -"جودة الخدمات الالكترونية وأثرها على رضا المستخدمين "لمعرفة إعداد أداة الدراسة تم 

 -:ستبانةالخطوات التالية لبناء الاع ااتبوقد تم ، " غزة –دراسة حالة على برنامج برق بلس 

والاستفادة ، اسةالدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع الدر و  الإداري الأدب على  الإطلاع -0
 .ستبانة وصياغة فقراتهامنها في بناء الا

 .وفقراتها ستبانةالا مجالاتمن أساتذة الجامعات والمشرفين في تحديد  ااستشار الباحث عدد   -1

 .ستبانةالرئيسة التي شملتها الا تحديد المجالات -0

 .ت التي تقع تحت كل مجالتحديد الفقرا -0

 . ستبانة في صورتها الأوليةتم تصميم الا -5

 .تم مراجعة وتنقيح الاستبانة من قبل المشرف -6

من أعضاء هيئة التدريس في الجامعة الإسلامية محكم ا  حد عشرعلى أتم عرض الإستبانة  -7
 . مد القدوةا المعلومات والاتصالات في شركة أبناء أحومسئول قسم تكنولوجي

ستبانة من حيث الحذف أو الإضافة المحكمين تم تعديل بعض فقرات الا ضوء أراء في -8
 (.1) قملح، ستبانة في صورتها النهائيةالا رلتستق، والتعديل

 

 :صدق الاستبانة 3.2
م، 1101الجرجاوي،" )أن يقيس الاستبيان ما وضع لقياسه" صدق الاستبانة يعني 

اء لكل العناصر التي يجب أن تدخل في شمول الاستقص"، كما يقصد بالصدق (015ص
التحليل من ناحية، ووضوح فقراتها ومفرداتها من ناحية ثانية، بحيث تكون مفهومة لكل من 

 ستبانةالتأكد من صدق الا وقد تم. (079م، ص1110 عبيدات وآخرون،" )يستخدمها
 (.م1110،عبيدات واخرون ( )م1101، الجرجاوي : )بطريقتين

 :لمحكمينصدق آراء ا 3.2.9

ا الباحث يختار أن هو"يقصد بصدق المحكمين   في المتخصصين المحكمين من عدد 

حيث تم عرض ( 017م، ص1101الجرجاوي،" )الدراسة موضوع المشكلة أو الظاهرة مجال
دارة الإفي  مختصون  اد عشر محكم  من أح ستبانة على مجموعة من المحكمين تألفتالا

، وقد استجاب الباحث لآراء (0)وأسماء المحكمين بالملحق رقم  وتكنولوجيا المعلومات والتربية
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المحكمين وقام بإجراء ما يلزم من حذف وتعديل في ضوء المقترحات المقدمة، وبذلك خرج 
 (.1)انظر الملحق رقم  -الاستبيان في صورته النهائية 

 :صدق المقياس 3.2.7

 Internal Validityالاتساق الداخلي : أولاا 

 ستبانة مع المجالي مدى اتساق كل فقرة من فقرات الاق الاتساق الداخليقصد بصد
ستبانة وذلك من خلال الباحث بحساب الاتساق الداخلي للاهذه الفقرة، وقد قام  الذي تنتمي إليه

ستبانة والدرجة الكلية للمجال الا حساب معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجالات
 .نفسه

 جودة "معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال  (0.1)جدول يوضح 
والدرجة الكلية للمجال، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى معنوية " النظام
1.15 ≥α   لما وضع لقياسه صادق اوبذلك يعتبر المجال. 

 
 والدرجة الكلية للمجال" امجودة النظ"معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال : (3.7)جدول 

 الفقرة م
معامل 
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 0.000* 686. .يعتبر عدد الخطوات المطلوبة للدخول لموقع برق بلس مناسبة  .0

 0.000* 731. .ثناء ساعات الضغط خلال العمل اليوميأيستجيب موقع برق بلس بسرعة   .1

 0.000* 833. . إلى نتيجة متوقعةا تنفيذ عملية في موقع برق بلس تؤدي حتم    .0

 0.000* 795. .مهمة في موقع برق بلسأي نجاز ا المتبعة لإ منطقي  تتبع الخطوات تسلسلا    .0

 0.000* 763. .كافية لإدارة كافة الخدماتيتمتع موقع برق بلس بأدوات   .5

 0.000* 841. .يتمتع موقع برق بلس بالمرونة وتغييرات سلسة وطبيعية ومتوقعة للشاشات  .6

 0.000* 723. .اواضح   يعتبر تنظيم العناصر على موقع برق بلس سهلا    .7

 .α ≤ 1.11عند مستوى دلالة  االارتباط دال إحصائيا  *

" جودة المعلومات"معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال ( 0.0)جدول يوضح 
 1.15ة دالة عند مستوى معنوية والذي يبين أن معاملات الارتباط المبين، والدرجة الكلية للمجال

≥α   لما وضع لقياسه صادق اوبذلك يعتبر المجال. 
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 والدرجة الكلية للمجال"  جودة المعلومات "معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال : (3.4)جدول 

 الفقرة م
معامل 
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

وقع برق بلس في الوقت يمكن الحصول على المعلومات اللازمة من خلال م  .0
 .المناسب

.836 *0.000 

 0.000* 668. .تعتبر المعلومات الموجودة في موقع برق بلس مفيدة وذات صلة بعملي  .1

 0.000* 903. .ا ولا يوجد تأخيريعتبر تبادل المعلومات من خلال موقع برق بلس سريع    .0

 0.000* 909. .يتم تحديث المعلومات بشكل مستمر وتلقائي  .0

 0.000* 878. .صل عليها من خلال موقع برق بلس ذات موثوقية عاليةأحعتبر المعلومات التي ت  .5

 0.000* 860. .عتبر تكامل المعلومات التي يقدمها موقع برق بلس كافية لأداء عمليأ   .6

 0.000* 831. .تعتبر مخرجات المعلومات من موقع برق بلس واضحة ودقيقة  .7

 .α ≤ 1.15د مستوى دلالة عن االارتباط دال إحصائي   *

" جودة الخدمة"معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال ( 0.0)جدول يوضح 
 1.15والدرجة الكلية للمجال، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى معنوية 

≥α   لما وضع لقياسه صادق اوبذلك يعتبر المجال. 
 والدرجة الكلية للمجال "جودة الخدمة"معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال : (3.3)جدول 

 الفقرة م
معامل 
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 0.000* 832. .تعتبر الخدمة في موقع برق بلس متوفرة بشكل دائم دون أي انقطاع  .0

 0.000* 715. .يتمتع موقع برق بلس بواجهة تفاعلية حديثة وذات جاذبية للمستخدم  .1

 0.000* 762. .من الخصوصية ايتيح موقع بلس نوع    .0

 0.000* 848. .موقع برق بلس كافة متطلبات الأمان ريوف  .0

 0.000* 855. .طلبأبلس الحل الأمثل لما  يقدم موقع برق   .5

 0.000* 799. .طلبأدم موقع برق بلس خدمة سريعة لما يق  .6

 0.000* 837. .ويراعي احتياجاتي الخاصة اا فردي  موقع برق بلس يعطيني اهتمام    .7

 .α ≤ 1.15عند مستوى دلالة  الارتباط دال إحصائي ا   *
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" الدعم الفني"معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال ( 0.5)جدول يوضح 
 1.15والدرجة الكلية للمجال، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى معنوية 

≥α   لما وضع لقياسه صادق اوبذلك يعتبر المجال. 
 والدرجة الكلية للمجال"  الدعم الفني "معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال : (3.1)جدول 

 الفقرة م
معامل 
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 0.000* 861. .ثناء العمل على موقع برق بلسأمكن من حل المشاكل التي تواجهني أت  .0

 0.000* 898. .رق الاتصال والتواصل مع موظفي الدعم الفني مناسبة ومتعددةط  .1

 0.000* 908. .ا لحل المشاكل التي تواجهنيا ووافي  ا واضح  يقدم الدعم الفني شرح    .0

ا للعناصر الموجودة فيه وكيفية ا واضح  يقدم موقع برق بلس شرح    .0
 .استخدامها

.914 *0.000 

5.  
ن المشاكل وحلها دون الحاجة للذهاب لمكان لي للتبليغ عآيوجد نظام 
 .الدعم الفني

.904 *0.000 

 .α ≤ 1.15عند مستوى دلالة  الارتباط دال إحصائي ا   *

والدرجة " الاستخدام"مجال معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات ( 0.6)جدول يوضح 
  α≤ 1.15د مستوى معنوية الكلية للمجال، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عن

 .لما وضع لقياسه اصادق  وبذلك يعتبر المجال 
 والدرجة الكلية للمجال" الاستخدام  "معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال : (3.1)جدول 

معامل  الفقرة م
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 0.000* 640. .أقوم باستخدام موقع برق بلس في كثير من الأحيان  .0

 0.000* 795. .سوف أقوم باستخدام موقع برق بلس على أساس منتظم في المستقبل  .1

 0.000* 862. .أوصي الآخرين باستخدام موقع برق بلس  .0

 0.000* 788. .شعر بمتعة التفاعل مع موقع برق بلس عند الاستخدامأ  .0

 .α ≤ 1.15عند مستوى دلالة  الارتباط دال إحصائي ا   *
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ة المنافع المتحقق"معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال ( 0.7)جدول يوضح 
والدرجة الكلية للمجال، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة " (الفوائد الإجمالية)من الموقع 

 .لما وضع لقياسه اصادق  وبذلك يعتبر المجال  α ≤ 1.15دالة عند مستوى معنوية 
 

الفوائد )المنافع المتحققة من الموقع "بين كل فقرة من فقرات مجال معامل الارتباط : (3.2)جدول 
 والدرجة الكلية للمجال" (الإجمالية

 الفقرة م
معامل 
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 0.000* 795. .يلأداء أعمال ايعتبر استخدام موقع برق بلس مفيد    .0

 0.000* 731. .ا للوقت والجهدأجد في استخدام موقع برق بلس توفير    .1

 0.000* 872. .تعتبر تجربتي مع موقع برق بلس أفضل مما كنت أتوقع  .0

 0.000* 844. . ن موقع برق بلس مهم لزيادة الدخل الخاص بيأب أشعر  .0

 .α ≤ 1.15عند مستوى دلالة  الارتباط دال إحصائي ا   *

لدرجة وا" الرضا"معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال ( 0.8)جدول يوضح 
 α ≤ 1.15الكلية للمجال، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى معنوية 

 .لما وضع لقياسه صادق اوبذلك يعتبر المجال 
 

 والدرجة الكلية للمجال" الرضا"معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال (: 3.8)جدول 

 الفقرة م
معامل 
 الارتباط

القيمة 
 يةالاحتمال

 0.000* 846. .أنا راض  عن أداء خدمة موقع برق بلس  .0

 0.000* 851. .حكيما   لاستخدام موقع برق بلس للخدمات الالكترونية قراري  كان  .1

 0.000* 895. .تسرني تجربتي في استخدام موقع برق بلس  .0

 0.000* 878. .ستمر باستخدام موقع برق بلس في المستقبلأسوف   .0

 .α ≤ 1.15عند مستوى دلالة  اإحصائي  الارتباط دال    *
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 Structure Validity البنائيالصدق : ثانيا

يعتبر الصدق البنائي أحد مقاييس صدق الأداة الذي يقيس مدى تحقق الأهداف التي 
لدراسة بالدرجة الكلية تريد الأداة الوصول إليها، ويبين مدى ارتباط كل مجال من مجالات ا

 .ستبانةلفقرات الا

الإستبانة دالة  أن جميع معاملات الارتباط في جميع مجالات (0.9)جدول  يبين
لما  الاستبانة صادقةوبذلك تعتبر جميع مجالات  α ≤ 1.15عند مستوى معنوية  اإحصائي  

 .وضعت لقياسه
 

 ستبانةالاستبانة والدرجة الكلية للا معامل الارتباط بين درجة كل مجال من مجالات: (3.1)جدول 

 القيمة الاحتمالية معامل الارتباط المجال
 0.000* 900. .جودة النظام

 0.000* 966. .جودة المعلومات

 0.000* 959. .جودة الخدمة

 0.000* 913. .الدعم الفني

 0.000* 885. .الاستخدام

 0.000* 916. .(الفوائد الإجمالية)المنافع المتحققة من الموقع 

 0.000* 861. .الرضا

 .α ≤ 1.15عند مستوى دلالة ط دال إحصائي ا الارتبا * 

 

 : Reliabilityثبات الإستبانة  3.8
 مرات عدة تطبيقه أعيد إذا النتائج نفسالاستبيان  يعطي أنيقصد بثبات الاستبانة هو   

ا إلى أي درجة يعطي المقياس قراءات متقاربة عند كل مرة يستخدم ، ويقصد به أيض  متتالية
ة اتساقه وانسجامه واستمراريته عند تكرار استخدامه في أوقات مختلفة أو ما هي درج، فيها

 (. 97م، ص1101 الجرجاوي،)
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 ستبانة الدراسة من خلال معامل ألفا كرونباخ وقد تحقق الباحث من ثبات ا

Cronbach's Alpha Coefficient (.0.01)، وكانت النتائج كما هي مبينة في جدول 

 
 كرونباخ لقياس ثبات الإستبانةمعامل ألفا : (3.91)جدول 

 المجال
عدد 
 الفقرات

معامل ألفا 
 كرونباخ

الصدق 
 *الذاتي

 0.939 0.883 7 .جودة النظام

 0.965 0.931 7 .جودة المعلومات

 0.952 0.906 7 .جودة الخدمة

 0.968 0.937 5 .الدعم الفني

 0.878 0.771 4 .الاستخدام

 0.908 0.824 4 .(ئد الإجماليةالفوا)المنافع المتحققة من الموقع 

 0.942 0.888 4 .الرضا

 0.990 0.979 38 اجميع المجالات معا 

 الجذر التربيعي الموجب لمعامل ألفا كرونباخ= الصدق الذاتي*      

أن قيمة معامل ألفا كرونباخ مرتفعة ( 0.01)واضح من النتائج الموضحة في جدول 
(. 0.979)ستبانة ، بينما بلغت لجميع فقرات الا(0.771،0.937)لكل مجال حيث تتراوح بين 

، بينما بلغت لجميع (0.878،0.968)وكذلك قيمة الصدق الذاتي مرتفعة لكل مجال حيث تتراوح 
  .اوهذا يعنى أن الثبات مرتفع ودال إحصائي  ( 0.990)ستبانة فقرات الا

. قابلة للتوزيع( 1)ستبانة في صورتها النهائية كما هي في الملحق تكون الاوبذلك 
على ثقة تامة بصحة ستبانة الدراسة مما يجعله اويكون الباحث قد تأكد من صدق وثبات 

 .ستبانة وصلاحيتها لتحليل النتائج والإجابة عن أسئلة الدراسة واختبار فرضياتهاالا

 :لأساليب الإحصائية المستخدمةا 3.1
 Statistical Packageالإحصائي  تم تفريغ وتحليل الإستبانة من خلال برنامج التحليل

for the Social Sciences  (SPSS). 
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 :Normality Distribution Test اختبار التوزيع الطبيعي  

 K-S) )  Kolmogorov-Smirnov Test سمرنوف - اختبار كولمجوروف تم استخدام
في ائج كما هي مبينة ، وكانت النتلاختبار ما إذا كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي من عدمه

 (.0.00)جدول 
 التوزيع الطبيعييوضح نتائج اختبار : (3.99)جدول 

 قيمة الاختبار المجال
القيمة 

 الاحتمالية

 0.654 0.734 .جودة النظام

 0.717 0.697 .جودة المعلومات

 0.665 0.728 .جودة الخدمة

 0.469 0.847 .الدعم الفني

 0.385 0.906 .الاستخدام

 0.426 0.876 .(الفوائد الإجمالية)فع المتحققة من الموقع المنا

 0.261 1.009 .الرضا

 0.902 0.570 جميع مجالات الاستبانة

جميع ل (.Sig)أن القيمة الاحتمالية ( 0.00)واضح من النتائج الموضحة في جدول 
المجالات يتبع هذه وبذلك فإن توزيع البيانات ل 0.05مستوى الدلالة من  أكبرالدراسة  مجالات

 . فرضيات الدراسةلاختبار تم استخدام الاختبارات المعلمية  حيثالتوزيع الطبيعي 

 

 :وقد تم استخدام الأدوات الإحصائية التالية

 .لوصف عينة الدراسة(: Frequencies & Percentages)النسب المئوية والتكرارات   .0

 .ف المعياري والانحرا المتوسط الحسابي والمتوسط الحسابي النسبي  .1

 .ستبانةلمعرفة ثبات فقرات الا( Cronbach's Alpha)اختبار ألفا كرونباخ   .0

لاختبار ما  K-S) )  Kolmogorov-Smirnov Test سمرنوف - اختبار كولمجوروف .0
 .إذا كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي من عدمه
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: س درجة الارتباطلقيا( Pearson Correlation Coefficient)معامل ارتباط بيرسون  .5
 . وقد استخدمه الباحث لحساب الاتساق الداخلي والصدق البنائي للاستبانةيقوم هذا 

للتأكد من دلالة المتوسط لكل فقرة من فقرات ( T-Test) في حالة عينة واحدة Tاختبار  .6
 .الاستبانة

 .(Linear Regression- Model Multiple) المتعدد تحليل الانحدار الخطينموذج  .7

لمعرفة ما إذا كان هناك ( Independent Samples T-Test) في حالة عينتين Tاختبار  .8
 . ذات دلالة إحصائية بين مجموعتين من البيانات المستقلة تفروقا

( ( One Way Analysis of Variance - ANOVA اختبار تحليل التباين الأحادي .9
ن ثلاث مجموعات أو أكثر من لمعرفة ما إذا كان هناك فروقات ذات دلالة إحصائية بي

استخدمه الباحث للفروق التي تعزى للمتغير الذي يشتمل على ثلاث مجموعات  .البيانات
 .فأكثر

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الخامسالفصل 
 تحليل البيانات واختبار فرضيات 

 ومناقشتها الدراسة
 

 

 

 

 

 

 

 



 

 الفصل الخامس 
 تحليل البيانات واختبار فرضيات الدراسة ومناقشتها

 

 :المقدمة 1.9
، وذلك من خلال تحليل البيانات واختبار فرضيات الدراسةل ايتضمن هذا الفصل عرض  

ستبانة والتي تم التوصل إليها من خلال الدراسة واستعراض أبرز نتائج الا الإجابة عن أسئلة
 ،الجنس)التي اشتملت على عن المستجيبين  البيانات الشخصيةوالوقوف على ، تحليل فقراتها

نوع ، المؤهل العلمي، نوع الاشتراك بالموقع، (برق بلس)سنوات العمل على الموقع  ،العمر
هل سبق أن  ،عدد المرات التي استخدمت فيها موقع برق بلس خلال شهر ،التخصص الجامعي

لذا تم إجراء ، (؟برنامج مشابه او برامج أخرى للخدمات الإلكترونية المستجيب استخدم
إذ تم استخدام برنامج الرزم  ،الدراسة ستبانةائية للبيانات المتجمعة من المعالجات الإحصا

للحصول على نتائج الدراسة التي تم عرضها  (SPSS)الإحصائية للدراسات الاجتماعية 
 . وتحليلها في هذا الفصل

 الشخصية البياناتالدراسة وفق  لعينةالوصف الإحصائي  1.7
 البيانات الشخصيةوفق  لخصائص عينة الدراسة وفيما يلي عرض

 عينة الدراسة حسب الجنستوزيع  1.7.9
 عينة الدراسة حسب الجنستوزيع (: 1.9)جدول 

%النسبة المئوية  العدد الجنس  

 84.4 304 ذكر

 15.6 56 أنثى

 100.0 360 المجموع

 %15.6بينما  ،ذكور من عينة الدراسة% 84.4أن ما نسبته ( 5.0)يتضح من جدول 
صحاب لموقع هم من الذكور ويتمثلوا في أا ع السبب في ذلك أن أغلب مستخدميويرج، إناث

ما بالنسبة للإناث فهم أ، دمات الاتصالات والأجهزة الخلويةالمحلات الخاصة التي تقدم خ
المدني والشركات  في مؤسسات حكومية ومؤسسات المجتمعيمثلون نسبة قليلة وعادة مايكونون 
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ن المجتمع الفلسطيني بشكل عام والغزي بشكل خاص هو بب آخر أوهناك س، الخاصة الكبيرة
 .ومحافظ لذلك لا نجد الكثير من الإناث يعملون في هذا المجالمجتمع ذكوري 

 

 عينة الدراسة حسب العمرتوزيع  1.7.7
 عينة الدراسة حسب العمرتوزيع  (:1.7)جدول 

%النسبة المئوية  العدد العمر  

 5.8 21 أو أقل اعام   11

 59.2 213 اعام   10-01

 27.5 99 عام ا 00-01

 7.5 27 فأكثر عام ا 00

 100.0 360 المجموع

أو  عام ا 11أعمارهم  من عينة الدراسة% 5.8ما نسبته أن ( 5.1)يتضح من جدول 
، عام ا 01-00تتراوح أعمارهم من % 27.5، عام ا 01 -10تتراوح أعمارهم من  %59.2، أقل

ن المجتمع الفلسطيني مجتمع شاب أي نسبة فئة وبما أ فأكثر عام ا 00 أعمارهم% 7.5بينما 
ها خبرة وهذه الفئة لدي عام ا 01 -10لهذا فإن أغلب مستخدمي الموقع هم مابين الشباب مرتفعة 

هم من يعملون في هذا في مجال التكنولوجيا والإنترنت والاتصالات أكثر من غيرها لذا ف
 .المجال

 (برق بلس)سنوات العمل على الموقع الدراسة حسب عينة توزيع  1.7.4
 (برق بلس)سنوات العمل على الموقع عينة الدراسة حسب توزيع  (:1.4)جدول 

(برق بلس)سنوات العمل على الموقع  %النسبة المئوية  العدد   

 14.2 51 عام أو أقل

 34.2 123 عام ا 0-1

 23.3 84 عام ا 1-0

 28.3 102 أعوام 0أكثر من 

 100.0 360 لمجموعا
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سنوات عملهم على  من عينة الدراسة% 14.2ما نسبته أن ( 5.0)يتضح من جدول 
 1-0من ( برق بلس)تتراوح سنوات عملهم على موقع  %34.2، عام أو أقل( برق بلس)موقع 

% 28.3بينما ، عام ا 0-1من ( برق بلس)تتراوح سنوات عملهم على موقع % 23.3، عام ا
ن الموقع تم أعوام ويرجع تفسير ذلك إلى أ 0كثر من أ( برق بلس)ى موقع سنوات عملهم عل

 .ى زيادة عدد المستخدمين خلال هذه الفترةا وهذا أدى إلتحديثه قبل عامين تقريب  
 

 نوع الاشتراك بالموقععينة الدراسة حسب توزيع  1.7.3
 نوع الاشتراك بالموقععينة الدراسة حسب توزيع (: 5.4)جدول 

%النسبة المئوية  العدد شتراك بالموقعنوع الا  

 71.9 259 مستخدم عادي

 22.2 80 موزع

 5.8 21 (أدمن)ول مسئ

 100.0 360 المجموع

نوع اشتراكهم بالموقع  الدراسة من عينة% 71.9أن ما نسبته ( 5.0)يتضح من جدول 
وهذا ، (أدمن) مسئول نوع اشتراكهم % 5.8بينما، نوع اشتراكهم موزع% 22.2، مستخدم عادي

كبر ي طبيعي في المواقع الالكترونية أن يكون عدد المستخدمين العاديين أو النهائيين هو الأش
يتفرع منه عدد من الموزعين وكل ( دمنالأ)حيث يتبع الموقع نظام الشجرة حيث هناك المسئول 

 .عاديينالمستخدمين مجموعة من الأي ( نقاط بيع)موزع لديه مجموعة 
 

 عينة الدراسة حسب المؤهل العلمييع توز  1.7.1
 عينة الدراسة حسب المؤهل العلميتوزيع (: 1.1)جدول 

%النسبة المئوية  العدد المؤهل العلمي  

 8.3 30 ثانوية عامة أو أقل

 34.7 125 دبلوم

 56.9 205 بكالوريوس أو أكثر

 100.0 360 المجموع
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مؤهلهم العلمي ثانوية  لدراسةا من عينة% 8.3أن ما نسبته ( 5.5)يتضح من جدول 
مؤهلهم العلمي بكالوريوس أو أكثر  %56.9بينما ، مؤهلهم العلمي دبلوم% 34.7، عامة أو أقل

ن المجتمع الفلسطيني مجتمع متعلم وبه نسبة كبيرة من حملة الشهادات العليا أوتفسير ذلك 
 .كثرأبكالوريس أو 

 امعيعينة الدراسة حسب نوع التخصص الجتوزيع  1.7.1
 عينة الدراسة حسب نوع التخصص الجامعيتوزيع (: 1.1)جدول 

%النسبة المئوية  العدد نوع التخصص الجامعي  

 51.4 185 علمي

 48.6 175 أدبي

 100.0 360 المجموع

تخصصهم الجامعي  الدراسة من عينة% 51.4أن ما نسبته ( 5.6)يتضح من جدول 
ا ما لكن نسبة من تخصصهم النسبة متقاربة نوع  تخصصهم العلمي أدبي  %48.6بينما ، علمي

يفضلون أصحاب صحاب محلات وشركات الاتصالات  وذلك لأن أعلى قليلا  علمي أ 
 .معلوماتالغلب تخصصات تكنولوجيا التخصصات العلمية وعلى الأ

فيها موقع برق بلس  المستجيب عدد المرات التي استخدمعينة الدراسة حسب توزيع  1.7.2
 خلال شهر

   فيها المستجيب عدد المرات التي استخدمعينة الدراسة حسب توزيع  (:1.2)جدول 
 موقع برق بلس خلال شهر

 عدد المرات التي استخدم المستجيب فيها
موقع برق بلس خلال شهر   

%النسبة المئوية  العدد  

 2.2 8 لم أستخدم
 20.8 75 مرات 0-01

 29.4 106 مرة 00-11
 16.1 58 مرة 10-01
 31.4 113 مرة  فأكثر 00

 100.0 360 المجموع
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لم يستخدموا موقع برق  من عينة الدراسة% 2.2ما نسبته أن ( 5.7)يتضح من جدول 
، مرات 01 -0يتراوح عدد مرات التي استخدموا فيها الموقع من  %20.8، بلس خلال شهر

يتراوح عدد  %16.1، مرة 11-00يتراوح عدد مرات التي استخدموا فيها الموقع من% 29.4
عدد المرات التي استخدموا % 31.4بينما ، مرة 01-10مرات التي استخدموا فيها الموقع من 

ا وعدة ن معظم مستخدمي الموقع يستخدمونه يومي  ويرجع ذلك أ، مرة فأكثر 00فيها الموقع 
 رصدة جوال وله علاقة بطبيعةبما فيها الشحن الالكتروني لأمرات لأنه يشمل عدة خدمات 

 .عملهم اليومية
 

و برامج أخرى أبرنامج مشابه  المستجيب استخدمعينة الدراسة حسب توزيع   1.7.8
 لكترونيةللخدمات الا 

و برامج أخرى أ  برنامج مشابه المستجيب مااستخدعينة الدراسة حسب توزيع (: 1.8)جدول 
 لكترونيةللخدمات الا 

 امشابها  اهل سبق أن استخدم المستجيب برنامجا 
 لكترونيةأخرى للخدمات الا برامج أو 

%النسبة المئوية  العدد  

 24.4 88 نعم

 75.6 272 لا

 100.0 360 المجموع

 امن عينة الدراسة يستخدمون برنامج  % 24.4أن ما نسبته ( 5.8)يتضح من جدول 
 أو امشابه   الم يستخدموا برنامج  % 75.6بينما ، كترونيةو برامج أخرى للخدمات الاأ امشابه  

برامج مشابهة وعدة شركات منافسة إلا على الرغم من وجود ، لكترونيةللخدمات الا برامج أخرى 
غلب يفضل استخدام موقع برق بلس لما يتمتع به من سهولة وتنظيم ولاشتماله على عدة إن الإ

عداد بالإضافة الى سهولة إ خدمات تهم المستخدمين والذين يعملون في مجال الاتصالات 
و برامج تخدمي الموقع لم يستخدموا مواقع أن معظم مسوهذا يفسر ألى ة أعبوضوح ودقالتقارير 
 .اسماء المواقع المتشابهة واستخدامها من قبل المجيبين( 5، 9)ويوضح الجدول ، مشابهة

 أسماء المواقع المشابهة التي يستخدمها المستجيب (1.1) جدول

42 altayer.ps 

14 Etopup 
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 :في الدراسة المحك المعتمد 1.4
الخماسي  ليكرت مقياس في الخلايا طول تحديد تم فقد الدراسة في المعتمد المحك لتحديد

 في أكبر قيمة على تقسيمه ثم ومن( 0=0-5) المقياس درجات بين المدى حساب خلال من

 أقلإلى هذه القيمة  إضافةوبعد ذلك تم  (1.81=0/5) أي الخلية طول على للحصول المقياس

 وهكذا الخلية، لهذه الأعلى الحد لتحديد وذلك) صحيح واحد وهي المقياس بداية) المقياس يف قيمة

 :التالي الجدول في موضح هو كما الخلايا طول أصبح
  

 يوضح المحك المعتمد في الدراسة: (1.91)جدول 

 درجة الموافقة الوزن النسبي المتوسط الحسابي
 معارض بشدة 20% -36%من  1 - 1.80من 

 معارض 36% - 52%أكبر من  1.80 - 2.60 كبر من أ
 محايد % 52%- 68أكبر من  2.60 – 3.40أكبر من 
 موافق 68%- 84%أكبر من  3.40 – 4.20أكبر من 

 موافق بشدة 84 %-100% أكبر من  5 -  4.20أكبر من 

 
 ترتيبعلى  الباحثد اعتم، الاستجابة مستوى  على والحكم الدراسة نتائج ولتفسير

 حدد وقد، مجال كل في الفقرات ومستوى  لاستبيانل المجالات مستوى  على الحسابية المتوسطات
 .(Ozen&Others, 2012) للدراسة المعتمد المحك حسب موافقةال درجةث الباح

 

 تحليل فقرات الاستبانة 1.3
 "جودة النظام"تحليل فقرات مجال   1.3.9

درجة لمعرفة  معياري والوزن النسبي والترتيبالمتوسط الحسابي والانحراف التم استخدام 
 .(5.00)النتائج موضحة في جدول  .الموافقة
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 لكل فقرة  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب: (1.99)جدول 
 "جودة النظام "من فقرات مجال 

 الفقرة م
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الوزن 
 يبالترت النسبي

درجة 
 الموافقة

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
 الاحتمالية

0.  
يعتبر عدد الخطوات المطلوبة 

 1 87.67 0.90 4.38 .للدخول لموقع برق بلس مناسبة
موافق 

 0.000 29.1 بشدة

1.  
يستجيب موقع برق بلس بسرعة 

ثناء ساعات الضغط خلال العمل أ
 .اليومي

 0.000 17.3 موافق 7 77.94 0.99 3.90

ملية في موقع برق بلس تنفيذ ع  .0
 . ا إلى نتيجة متوقعةتؤدي حتم  

 0.000 18.9 موافق 2 80.22 1.01 4.01

0.  
ا  منطقي  تتبع الخطوات تسلسلا  

نجاز مهمة في موقع المتبعة لإ
 .برق بلس

 0.000 19.8 موافق 3 79.72 0.95 3.99

5.  
أدوات يتمتع موقع برق بلس ب

 .كافية لإدارة كافة الخدمات
 0.000 17.1 موافق 6 79.00 1.05 3.95

6.  
يتمتع موقع برق بلس بالمرونة 
وتغييرات سلسة وطبيعية ومتوقعة 

 .للشاشات
 0.000 18.2 موافق 5 79.22 1.00 3.96

7.  
يعتبر تنظيم العناصر على موقع 

 .ا و واضح  برق بلس سهلا  
 0.000 18.9 موافق 4 79.33 0.97 3.97

 0.000 24.7 موافق  80.44 0.78 4.02 معاا جميع فقرات المجال 

 :يمكن استخلاص ما يلي (5.00)من جدول 
يعتبر عدد الخطوات المطلوبة للدخول لموقع برق بلس " الأولىللفقرة المتوسط الحسابي  -

، وهذا يعني أن %87.67 النسبي الوزن أي أن ( 5الدرجة الكلية من ) 4.38 يساوي " مناسبة
 . لى هذه الفقرةمن قبل أفراد العينة عبشدة  هناك موافقة

ثناء ساعات الضغط خلال أيستجيب موقع برق بلس بسرعة "الثانية للفقرة المتوسط الحسابي  -
 ، وهذا يعني أن هناك موافقة%77.94 النسبي الوزن أي أن  3.90 يساوي " العمل اليومي

 . من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة
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أي أن  4.02 يساوي " جودة النظام"ال لمجالمتوسط الحسابي  بأن بشكل عام يمكن القول -
من قبل أفراد العينة على فقرات هذا  ، وهذا يعني أن هناك موافقة%80.44 النسبي الوزن 

 .المجال
ثة ويتم ه بأفضل التقنيات الحديتم بناؤ  ن موقع برق بلسويعزو الباحث ذلك إلى إ

راجعة من خذ تغذية أل التقنيات والإضافات بالإضافة إلى فضتحديثه باستمرار ليواكب أ
طلاق ا قبل إض  طلبات التي يحتاجونها وتطبيقها أياء الموقع والمتالمستخدمين حول كيفية أد

نه يعمل بالشكل المطلوب ويتفق مع ما خذ بآراء المستخدمين والتأكد من أالموقع تم اختباره والأ
 .تم التخطيط له

 حيث أكدت ((Tsao& Others, 2016 كدراسة واتفقت هذه النتائج مع بعض الدراسات
أن جودة النظام لها تأثير إيجابي كبير على القيمة المتصورة للعلاقة بين المستهلك على النتائج 

البائع لها تأثير إيجابي كبير على الولاء  والقيمة المتصورة للعلاقة بين المستهلك أن  أي البائعو 
صنف جميع المجيبين حيث  (Cullen & Taylor,2009)واتفقت مع دراسة  ,عبر الإنترنت

 (Cullen& Taylor,2009)مع دراسة  تكما اتفق ،جودة النظام باعتبارها الأكثر أهمية على
وتمت  جودة النظام باعتبارها الأكثر أهميةعلى الاستبيان على  صنف جميع المجيبينحيث 

 . الموافقة على فقرات هذا المجال من قبل أفراد العينة

 

 " جودة المعلومات "مجال  تحليل فقرات 1.3.7

درجة لمعرفة  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيبتم استخدام 
 .(5.01)النتائج موضحة في جدول  .الموافقة

 
لكل فقرة من فقرات  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب: (1.97)جدول 

 " تجودة المعلوما" مجال 

المتوسط  الفقرة م
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الوزن 
درجة  الترتيب النسبي

 الموافقة
قيمة 

 الاختبار
القيمة 

 الاحتمالية

0.  
يمكن الحصول على المعلومات 
اللازمة من خلال موقع برق بلس 

 .في الوقت المناسب
 0.000 22.1 موافق 1 83.67 1.02 4.18
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المتوسط  الفقرة م
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الوزن 
درجة  الترتيب النسبي

 الموافقة
قيمة 

 الاختبار
القيمة 

 الاحتمالية

1.  
قع تعتبر المعلومات الموجودة في مو 
 .برق بلس مفيدة وذات صلة بعملي

 0.000 20.3 موافق 3 80.50 0.96 4.03

0.  
يعتبر تبادل المعلومات من خلال 

ا ولا يوجد موقع برق بلس سريع  
 .تأخير

 0.000 18.0 موافق 6 78.67 0.98 3.93

0.  
يتم تحديث المعلومات بشكل مستمر 

 .وتلقائي
 0.000 17.0 موافق 7 78.06 1.01 3.90

5.  
حصل عليها المعلومات التي أتعتبر 

من خلال موقع برق بلس ذات 
 .موثوقية عالية

 0.000 19.2 موافق 4 80.44 1.01 4.02

6.  
عتبر تكامل المعلومات التي يقدمها أ 

 .موقع برق بلس كافية لأداء عملي
 0.000 19.8 موافق 5 80.00 0.96 4.00

7.  
تعتبر مخرجات المعلومات من 

 .موقع برق بلس واضحة ودقيقة
 0.000 21.3 موافق 2 81.56 0.96 4.08

 0.000 23.9 موافق  80.41 0.81 4.02 معاا جميع فقرات المجال 

 
 :يمكن استخلاص ما يلي (5.01)من جدول 

يمكن الحصول على المعلومات اللازمة من خلال موقع برق " الأولىللفقرة المتوسط الحسابي  -
 النسبي الوزن أي أن ( 5جة الكلية من الدر ) 4.18 يساوي " بلس في الوقت المناسب

 . من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة ، وهذا يعني أن هناك موافقة83.67%
 3.90 يساوي " يتم تحديث المعلومات بشكل مستمر وتلقائي"الرابعة للفقرة المتوسط الحسابي  -

لعينة على هذه من قبل أفراد ا ، وهذا يعني أن هناك موافقة%78.06 النسبي الوزن أي أن 
 . الفقرة

أي أن  4.02 يساوي " جودة المعلومات"لمجال المتوسط الحسابي  بأن بشكل عام يمكن القول -
من قبل أفراد العينة على فقرات هذا  ، وهذا يعني أن هناك موافقة%80.41 النسبي الوزن 

 . المجال
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ت التي يحتاجها المستخدم توفير موقع برق بلس لكافة المعلومات والبيانا ذلك إلى ويعزو الباحث
لى توفير نتائج البحث وتقارير دقيقة بالإضافة إبسرعة وكفاءة عالية ويتم تحديثها باستمرار 

 .وواضحة ومفصلة حسب ما يتم البحث عنها وحسب ادخال محددات البحث من قبل المستخدم
 

 ((ALAthmay & Others,2015 واتفقت هذه النتائج مع بعض الدراسات كدراسة
تأثيرا قويا على نية استخدام خدمات الحكومة الإلكترونية  لهاجودة المعلومات يث أظهرت ان ح

جودة ان  ((Fang, Chiu&Wang,2011 كما اشارت دراسة ، في دولة الإمارات العربية المتحدة
 كما اتفقت مع دراسة  ،من وجهة نظر المجيبين محدداتاهم  المعلومات هي

(Cullen&Taylor,2009) صنف جميع المجيبين جودة المعلومات باعتبارها الأكثر ث حي
المعلومات هي  وجودةنوعية اكدت ان  ((Hadji& Degoulet,2016وايضا دراسة  ، أهمية

 .قبل المجيبين حيث تمت الموافقة على فقرات هذا المجال من المحدد الرئيسي

 

 "جودة الخدمة"حليل فقرات مجال ت 1.3.4
درجة لمعرفة  لحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيبالمتوسط اتم استخدام 

 .(5.00)النتائج موضحة في جدول  .الموافقة
 لكل فقرة  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب: (5.13)جدول 

 "جودة الخدمة"من فقرات مجال 

المتوسط  الفقرة م
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

زن الو 
درجة  الترتيب النسبي

 الموافقة
قيمة 

 الاختبار
القيمة 

 الاحتمالية

0.  
تعتبر الخدمة في موقع برق بلس 

 .متوفرة بشكل دائم دون أي انقطاع
 0.000 14.6 موافق 4 78.44 1.20 3.92

1.  
يتمتع موقع برق بلس بواجهة 
تفاعلية حديثة وذات جاذبية 

 .للمستخدم
 0.000 15.9 موافق 6 77.39 1.04 3.87

 0.000 19.9 موافق 1 79.50 0.93 3.98 .يتيح موقع بلس نوع من الخصوصية  .0

يوفر موقع برق بلس كافة متطلبات   .0
 .الأمان

 0.000 17.4 موافق 5 77.50 0.95 3.88
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5.  
يقدم موقع برق بلس الحل الأمثل 

 0.000 18.5 موافق 2 79.39 0.99 3.97 .لما اطلب

6.  
 دم موقع برق بلس خدمة سريعةيق

 0.000 19.0 موافق 2 79.39 0.97 3.97 .طلبلما أ

7.  
موقع برق بلس يعطيني اهتمام ا 

 0.000 15.9 موافق 7 77.33 1.03 3.87 .ويراعي احتياجاتي الخاصة افردي  

 0.000 21.5 موافق  78.42 0.81 3.92 معاا جميع فقرات المجال 

 :يمكن استخلاص ما يلي (5.00)من جدول 
الدرجة ) 3.98 يساوي " يتيح موقع بلس نوع من الخصوصية" الثالثةللفقرة المتوسط الحسابي  -

من قبل أفراد  ، وهذا يعني أن هناك موافقة%79.50 النسبي الوزن أي أن ( 5الكلية من 
 . العينة على هذه الفقرة

موقع برق بلس يعطيني اهتماما  فرديا  ويراعي احتياجاتي "السابعة للفقرة المتوسط الحسابي  -
من قبل  ، وهذا يعني أن هناك موافقة%77.33 النسبي الوزن أي أن  3.87 يساوي " اصةالخ

 . أفراد العينة على هذه الفقرة
أي أن  3.92يساوي " جودة الخدمة"لمجال المتوسط الحسابي  بأنبشكل عام يمكن القول  -

ت هذا من قبل أفراد العينة على فقرا ، وهذا يعني أن هناك موافقة%78.42 النسبي الوزن 
 . المجال

وهذا ظمة الحماية والخصوصية كافة أنتوفير موقع برق بلس ذلك إلى  ويعزو الباحث
ومالية مهمة وذات قيمة ن الموقع يشمل بيانات ومعلومات خاصة أمر مهم للمستخدم لأ

ا يقوم ض  وجذابة وسلسة وسهلة الاستخدام أي تمتع الموقع بواجهات تفاعلية حديثة بالإضافة إلى
رار والحد من أي انقطاع يق الفني المسئول عن متابعة الموقع ليعمل بشكل متواصل وباستمالفر 

 .ن حدثت يتم حلها وتجاوزها بأقصى سرعة ممكنة دون التأثير على المستخدمينللخدمة وإ
 فقد بينت( (Tsao&Others,2016 معواتفقت هذه النتائج مع بعض الدراسات كدراسة 

الإلكترونية لها تأثير إيجابي كبير على القيمة المتصورة للعلاقة بين جودة الخدمة  النتائج أن
البائع لها تأثير إيجابي كبير  والقيمة المتصورة للعلاقة بين المستهلك أن  أي البائع والمستهلك 

حيث خلصت  ((Hsu, Chang & Chen,2011) وتتفق مع دراسة، على الولاء عبر الإنترنت
في التأثير على رضا النظام أكثر أهمية من جودة المعلومات وجودة أن جودة الخدمة  الدراسة

 .العملاء ونية الشراء
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 " الدعم الفني" تحليل فقرات مجال  1.3.3
درجة لمعرفة  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيبتم استخدام 

 .(5.00)النتائج موضحة في جدول  .الموافقة
 لكل لمتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيبا: (1.93)جدول 

 "الدعم الفني"فقرة من فقرات مجال  

المتوسط  الفقرة م
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الوزن 
درجة  الترتيب النسبي

 الموافقة
قيمة 

 الاختبار
القيمة 

 الاحتمالية

0.  
كن من حل المشاكل التي أتم

موقع ناء العمل على تواجهني أث
 .برق بلس

 0.000 17.9 موافق 1 80.94 1.11 4.05

1.  
طرق الاتصال والتواصل مع 
موظفي الدعم الفني مناسبة 

 .ومتعددة
 0.000 10.0 موافق 4 72.11 1.15 3.61

0.  
ا ا واضح  يقدم الدعم الفني شرح  

 .ا لحل المشاكل التي تواجهنيووافي  
 0.000 11.5 موافق 2 74.22 1.18 3.71

0.  
ا ا واضح  برق بلس شرح   يقدم موقع

للعناصر الموجودة فيه وكيفية 
 .استخدامها

 0.000 10.4 موافق 3 73.22 1.21 3.66

5.  
للتبليغ عن  آلييوجد نظام 

المشاكل وحلها دون الحاجة 
 .للذهاب لمكان الدعم الفني

 0.000 6.4 موافق 5 69.44 1.40 3.47

 0.000 12.4 موافق  73.99 1.07 3.70 اجميع فقرات المجال معا  

 :يمكن استخلاص ما يلي (5.00)من جدول 
ثناء العمل على أأتمكن من حل المشاكل التي تواجهني " الأولىالمتوسط الحسابي للفقرة  -

، وهذا %80.94 النسبي الوزن أي أن ( 5الدرجة الكلية من ) 4.05 يساوي " موقع برق بلس
 . فقرةمن قبل أفراد العينة على هذه ال يعني أن هناك موافقة

يوجد نظام إلي للتبليغ عن المشاكل وحلها دون الحاجة "الخامسة المتوسط الحسابي للفقرة  -
، وهذا يعني أن %69.44 النسبي الوزن أي أن  3.47يساوي " للذهاب لمكان الدعم الفني

 . من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة هناك موافقة
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أي أن  3.70 يساوي " الدعم الفني"مجال لالمتوسط الحسابي  بأن بشكل عام يمكن القول -
من قبل أفراد العينة على فقرات هذا  ، وهذا يعني أن هناك موافقة%73.99  النسبي الوزن 

 . المجال
ن هناك فريق دعم فني يعمل باستمرار لحل كافة المشاكل أذلك إلى  ويعزو الباحث

تأكد من عدم تكرارها تابعتها والالتي تواجه المستخدمين والعمل على الحد منها في المستقبل وم
تقديم شرح مفصل حول عناصر الموقع وكيفية استخدامها بشكل سلس ومبسط  بالإضافة إلى

  .حتى يستفيد المستخدم من كافة الخدمات التي يوفرها الموقع
 (Aggelidis & Chatzoglou, 2012)  واتفقت هذه النتائج مع بعض الدراسات كدراسة

الدعم الذي سيوفر لضمان الاستخدام الفعال لنظم المعلومات المنفذة وهو  انعلى والتي أكدت 
حيث ( م2012،أبو مغيصيب)دراسة كما اتفقت مع ،أحد أهم المحددات لنجاح هذه الأنظمة

مع  فيما اختلفت ،أكدت الدراسة على أن برنامج موودل يقدم الدعم الفني لمستخدميه بشكل جيد
ذلك بسبب أن بعض العناصر تحتاج الى تفعيلها والأهتمام ويرجع ( م2014، عايش)دراسة 

  .أكثر بالدعم الفني في الجامعة الاسلامية
 

 

 "الاستخدام"حليل فقرات مجال ت 1.3.1
درجة لمعرفة  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيبتم استخدام 

 .(5.05)النتائج موضحة في جدول  .الموافقة
 لكل فقرة  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب: (1.91)جدول 

 "الاستخدام"من فقرات مجال 

المتوسط  الفقرة م
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الوزن 
درجة  الترتيب النسبي

 الموافقة
قيمة 

 الاختبار
القيمة 

 الاحتمالية

0.  
أقوم باستخدام موقع برق بلس في 

 0.000 22.4 موافق 1 82.39 0.95 4.12 .يانكثير من الأح

1.  
سوف أقوم باستخدام موقع برق بلس 

 0.000 16.9 موافق 3 77.67 0.99 3.88 .على أساس منتظم في المستقبل

0.  
أوصي الآخرين باستخدام موقع برق 

 0.000 18.5 موافق 2 79.83 1.02 3.99 .بلس
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0.  
شعر بمتعة التفاعل مع موقع برق أ

 0.000 15.5 موافق 4 76.17 0.99 3.81 .دامبلس عند الاستخ

 0.000 21.8 موافق  79.01 0.83 3.95 اجميع فقرات المجال معا  

 :يمكن استخلاص ما يلي (5.05)من جدول 
 يساوي  "أقوم باستخدام موقع برق بلس في كثير من الأحيان"الأولى المتوسط الحسابي للفقرة  -

من  ، وهذا يعني أن هناك موافقة%82.39 النسبي ن الوز أي أن ( 5الدرجة الكلية من ) 4.12
 . قبل أفراد العينة على هذه الفقرة

" شعر بمتعة التفاعل مع موقع برق بلس عند الاستخدامأ"الرابعة المتوسط الحسابي للفقرة  -
من قبل أفراد  ، وهذا يعني أن هناك موافقة%76.17 النسبي الوزن أي أن  3.81يساوي 

 . رةالعينة على هذه الفق
 الوزن أي أن  3.95يساوي  " الاستخدام"لمجال المتوسط الحسابي  بأن بشكل عام يمكن القول -

 . من قبل أفراد العينة على فقرات هذا المجال ، وهذا يعني أن هناك موافقة%79.01 النسبي
اء موقع برق بلس والخدمات التي يوفرها الموقع وسبب ذلك هو رضا المستخدم عن أد

 .فادة المتحققة من وراء هذا الاستخدامعدا عن الاست
حيث  ((Kassim&Others,2012 واتفقت هذه النتائج مع بعض الدراسات كدراسة

وسهولة الاستخدام هي  ، نتائج الدراسة إلى أن سهولة التعلم ترتبط بسهولة الاستخدام اشارت
 ((AL Athmay& Others,2015  مع دراسة  تتفقكما ان هذه النتيجة ، محددات الثقةاحدى 

موافقة المجيبين على فقرات مجال الاستخدام وعلى أهميته خاصة في حال  حيث أشارت الى
قوي على نية استخدام خدمات  تأثير لهماحيث يكون جودة النظام وجودة المعلومات تحقق 

حيث أشارت الى أن هناك موافقة ( م2014، عايش) كما اتفقت مع دراسة، لكترونيةالحكومة الا
 .قبل أفراد العينة على فقرات هذا المجالمن 

 

 "(الفوائد الإجمالية)المنافع المتحققة من الموقع "تحليل فقرات مجال   1.3.1
درجة لمعرفة  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيبتم استخدام 

 .(5.06)النتائج موضحة في جدول  .الموافقة
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لكل فقرة من فقرات  الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب المتوسط: (1.91)جدول 
 " (الفوائد الإجمالية)المنافع المتحققة من الموقع " مجال 

المتوسط  الفقرة م
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الوزن 
درجة  الترتيب النسبي

 الموافقة
قيمة 

 الاختبار
القيمة 

 الاحتمالية

0.  
برق بلس موقع  يعتبر استخدام

 0.000 21.6 موافق 1 82.39 0.98 4.12 .مفيد لأداء أعمالي

1.  
أجد في استخدام موقع برق بلس 

 0.000 17.1 موافق 4 77.00 0.94 3.85 .ا للوقت والجهدتوفير  

0.  
تعتبر تجربتي مع موقع برق 

 0.000 18.8 موافق 2 79.94 1.01 4.00 .بلس أفضل مما كنت أتوقع

0.  
لس مهم ن موقع برق بأشعر بأ

 0.000 17.1 موافق 3 78.33 1.01 3.92 . الدخل الخاص بي لزيادة

 0.000 22.2 موافق  79.42 0.83 3.97 جميع فقرات المجال معاا 

 :يمكن استخلاص ما يلي (5.06)من جدول 

 يساوي " يعتبر استخدام موقع برق بلس مفيد لأداء أعمالي" الأولىللفقرة المتوسط الحسابي  -
 ، وهذا يعني أن هناك موافقة%82.39 النسبي الوزن أي أن ( 5ة الكلية من الدرج) 4.12

 . من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة

" أجد في استخدام موقع برق بلس توفيرا للوقت والجهد"الثانية للفقرة المتوسط الحسابي  -
أفراد من قبل  ، وهذا يعني أن هناك موافقة%77.00 النسبي الوزن أي أن   3.85 يساوي 

 . العينة على هذه الفقرة

الفوائد )المنافع المتحققة من الموقع "لمجال المتوسط الحسابي  بأن بشكل عام يمكن القول -
من  ، وهذا يعني أن هناك موافقة%79.42 النسبي الوزن أي أن  3.97 يساوي (" الإجمالية

 .قبل أفراد العينة على فقرات هذا المجال

 ان موقع برق بلس يعتبر مهم  أالباحث إلى  نظر رجع السبب في ذلك من وجهةوي
عمالهم بسهولة وبسرعة عدا لإنجاز أ للمستخدمين ويوفر لهم كافة المتطلبات والأدوات  اومفيد  

 . عن تحقيق عائد مالي من وراء استخدامهم للموقع
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 ((Fang, Chiu&  Wang, 2011 واتفقت هذه النتائج مع بعض الدراسات كدراسة
وتمت الموافقة على فقرات هذا  احدى اهم المحدداتالفوائد الإجمالية هي ان والتي اوضحت 

أظهرت أن المنفعة التي  (م2014، عايش)كما اتفقت مع دراسة ، المجال من قبل أفراد العينة
وأن هناك موافقة من قبل المجيبين على فقرات هذا  المتوقعة من أهم العوامل تحقق ا في النظام

 .المجال
 

 "الرضا"حليل فقرات مجال ت 1.3.2

درجة لمعرفة  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيبتم استخدام 
 .(5.07)النتائج موضحة في جدول  .الموافقة

 لكل  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب: (1.92)جدول 
 " الرضا" فقرة من فقرات مجال 

المتوسط  رةالفق م
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الوزن 
درجة  الترتيب النسبي

 الموافقة
قيمة 

 الاختبار
القيمة 

 الاحتمالية

0.  
أنا راض  عن أداء خدمة موقع 

 0.000 22.2 موافق 1 84.50 1.05 4.23 .برق بلس

1.  
لاستخدام موقع برق  قراري  كان

 0.000 16.2 موافق 3 77.89 1.05 3.89 .احكيم   بلس للخدمات الالكترونية

0.  
تسرني تجربتي في استخدام موقع 

 0.000 18.6 موافق 2 79.33 0.99 3.97 .برق بلس

0.  
ستمر باستخدام موقع برق سوف أ

 0.000 17.1 موافق 4 77.39 0.96 3.87 .بلس في المستقبل

 0.000 21.4 موافق  79.78 0.88 3.99 اجميع فقرات المجال معا  

 :ستخلاص ما يلييمكن ا (5.07)من جدول 
 4.23 يساوي " أنا راض  عن أداء خدمة موقع برق بلس" الأولىللفقرة المتوسط الحسابي  -

من قبل  ، وهذا يعني أن هناك موافقة%84.50 النسبي الوزن أي أن ( 5الدرجة الكلية من )
 . أفراد العينة على هذه الفقرة
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 يساوي  "قع برق بلس في المستقبلستمر باستخدام مو أسوف "الرابعة للفقرة المتوسط الحسابي  -
من قبل أفراد العينة على  ، وهذا يعني أن هناك موافقة%77.39 النسبي الوزن أي أن   3.87

 . هذه الفقرة
 الوزن أي أن  3.99 يساوي " الرضا"لمجال المتوسط الحسابي  بأن بشكل عام يمكن القول -

 .لعينة على فقرات هذا المجالمن قبل أفراد ا ، وهذا يعني أن هناك موافقة%79.78 النسبي
مقدمة لهم من قبل رضا المستخدمين عن جودة الخدمات الذلك إلى  ويعزو الباحث

نه يوفر لهم كافة المتطلبات الاساسية والتقنيات الحديثة التي تجعل من أي موقع برق بلس لأ
 .لى الولاءة الاستخدام ومن ثم الرضا وصولا إموقع ويب موقع ناجح وتؤثر على ني

حيث ( (Fang, Chiu& Wang,2011 واتفقت هذه النتائج مع بعض الدراسات كدراسة
إعادة شراء العملاء  نيةيجابي هام لإ مؤشر وأن الرضا هيروا المجيبين  ان جميعبينت النتائج 

حيث أظهرت النتائج أن ( م2012،أبو مغيصيب)دراسة وتتفق أيضا مع ، التسوق عبر الإنترنتو 
 .ودل راضيين عن الخدمات التي يقدمها لهممستخدمي نظام مو 

 

 تحليل جميع فقرات الاستبانة 1.3.8
درجة لمعرفة  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيبتم استخدام 

 .(5.08)النتائج موضحة في جدول  .الموافقة
 

  والترتيبالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي : (1.98)جدول 
 لجميع فقرات الاستبانة

المتوسط  البند
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الوزن 
 النسبي

درجة  الترتيب
 الموافقة

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
 الاحتمالية

 0.000 24.7 موافق 1 80.44 0.78 4.02 .جودة النظام
 0.000 23.9 موافق 2 80.41 0.81 4.02 .جودة المعلومات

 0.000 21.5 موافق 6 78.42 0.81 3.92 .جودة الخدمة
 0.000 12.4 موافق 7 73.99 1.07 3.70 .الدعم الفني

 0.000 21.8 موافق 5 79.01 0.83 3.95 .الاستخدام



71 

المنافع المتحققة من الموقع 
 0.000 22.2 موافق 4 79.42 0.83 3.97 (.الفوائد الإجمالية)

 0.000 21.4 موافق 3 79.78 0.88 3.99 .الرضا
 0.000 23.4 موافق  78.89 0.77 3.94 جميع فقرات الاستبانة

 3.94يساوي  فقرات الاستبانةالمتوسط الحسابي لجميع تبين أن  (5.08)جدول من 
من قبل أفراد  وهذا يعني أن هناك موافقة ،%78.89 النسبي الوزن أي أن ( 5الدرجة الكلية من )

 .بشكل عامفقرات الاستبانة العينة على 
 ،جودة الخدمة ،جودة المعلومات ،جودة النظام) ن العواملأذلك إلى  و الباحثويعز 
يجابي على رضا ومتحققة أثرت بشكل إمجتمعة ( الاستخدام والفوائد المتحققة ،الدعم الفني
 .المستخدمين

وقد أظهرت نتائج  (2014،عايش) واتفقت هذه النتائج مع بعض الدراسات كدراسة
المنفعة ، الدعم الفني، جودة النظام، جودة الخدمة، جودة المعلومات) ملالعواجميع الدراسة أن 

  جميعها متحققة في الشبكة اللاسلكية في الجامعة الاسلامية( سهولة الاستخدام ، المتوقعة
جودة المعلومات، ) حيث أشارت الدراسة أن العوامل (2012،أبو مغيصيب)وتتفق مع دراسة 

 (الدعم الفني، الثقة، الرضا، المنفعة المتوقعة، سهولة الاستخدامجودة الخدمة، جودة النظام، 
 .جميعها متحققة في نظام موودل بالجامعة الإسلامية 

 

 فرضيات الدراسةاختبار 5.5 
  :الفرضية الرئيسة الأولى 5.5.1.

جودة الخدمات بين  α ≤ 0.05 دلالة ى عند مستو  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية
 .ا المستخدمينورضالالكترونية 

 :ويشتق من هذه الفرضية الرئيسة الفرضيات الفرعية التالية
بين جودة النظام ورضا  α ≤ 0.05 دلالة ى عند مستو  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية. 9

 .المستخدمين
.( Sig)القيمة الاحتمالية ، وأن 720.أن معامل الارتباط يساوي  (5.09)جدول يبين 

وهذا يدل على وجود علاقة ذات دلالة  0.05مستوى الدلالة  وهي أقل من 0.000تساوي 
  .بين جودة النظام ورضا المستخدمينإحصائية 
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فضل النظم والتقنيات الحديثة ا على أنه كلما كان الموقع مبني  أذلك إلى  ويمكن تفسير
خاصة خلال فترات الضغط ويمتلك ويتمتع بالمرونة وسهولة الاستخدام ويستجيب بسرعة 

قيق جودة النظام فضل لتحالخدمات ويؤدي إلى النتائج المتوقعة كان أوات الكافية لإدارة دالأ
 .لى الرضا لدى المستخدمينوبالتالي سيؤدي إ

حيث  ((AL Athmay&Others,2015 واتفقت هذه النتائج مع بعض الدراسات كدراسة
في دولة  لكترونيةالا قوي على نية استخدام خدمات الحكومة تأثير لهجودة النظام أظهرت أن 

أن جودة النظام  (Jing,2013)كما أشارت دراسة ، ورضا المستخدمين العربية المتحدة الإمارات
 .تؤثر بشكل كبير على رضا العملاء عن الخدمات المصرفية الإلكترونية في الصين

 بين جودة النظام ورضا المستخدمينمعامل الارتباط  :(1.91)جدول 

 الفرضية
 رسون معامل بي

 للارتباط
القيمة 

 (.Sig)الاحتمالية

 ≤ 0.05 دلالة ى عند مستو  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية
α 0.000* 720. .بين جودة النظام ورضا المستخدمين 

 .α ≤ 0.05 دلالة ى عند مستو  االارتباط دال إحصائي    *
 

المعلومات  بين جودة α ≤ 0.05 دلالة ى عند مستو  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية. 7
 .ورضا المستخدمين

.( Sig)القيمة الاحتمالية ، وأن 746.أن معامل الارتباط يساوي  (5.11)جدول يبين 
وهذا يدل على وجود علاقة ذات دلالة  0.05وهي أقل من مستوى الدلالة  0.000تساوي 

  .بين جودة المعلومات ورضا المستخدمينإحصائية 

 الحصول على المعلومات بسرعة دون تأخير وفي نه كلما كانأ ذلك إلى ويمكن تفسير
كلما كانت المعلومات ذات موثوقية ومحدثة  وأيضا  ، الوقت المناسب وبشكل دقيق وواضح

باستمرار وذات صلة بطبيعة العمل كلما كانت جودة المعلومات وهذا بالتأكيد ينعكس بالإيجاب 
  .على رضا المستخدمين

حيث  ((Hadji& Degoulet,2016  اسات كدراسةواتفقت هذه النتائج مع بعض الدر 
كما  ،الاستخدامأهمية جودة نظام المعلومات السريرية في الرضا واستمرارية  خلصت الدراسة إلى

قوي على  تأثير لهاجودة المعلومات على أن  ((ALAthmay&Others,2015 شارت دراسةأ



72 

لم تتفق فيما  ،العربية المتحدة الإماراتفي دولة  لكترونيةخدمات الحكومة الا رضا مستخدمي
تؤثر على رضا العملاء عن  ن جودة المعلومات لاوالتي اوضحت ا (Jing,2013)مع دراسة 

 .الخدمات المصرفية الإلكترونية في الصين
 بين جودة المعلومات ورضا المستخدمينمعامل الارتباط  :(1.71)جدول 

 الفرضية
 معامل بيرسون 

 للارتباط
القيمة 

 (.Sig)ليةالاحتما

 α ≤ 0.05 دلالة ى عند مستو  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية
 .بين جودة المعلومات ورضا المستخدمين

.746 *0.000 

 .α ≤ 0.05 دلالة ى عند مستو  االارتباط دال إحصائي    *
بين جودة الخدمة ورضا  α ≤ 0.05 دلالة ى عند مستو  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية. 4

 .المستخدمين
.( Sig)القيمة الاحتمالية ، وأن 758.أن معامل الارتباط يساوي  (5.10)جدول بين ي

وهذا يدل على وجود علاقة ذات دلالة  0.05وهي أقل من مستوى الدلالة  0.000تساوي 
  .بين جودة الخدمة ورضا المستخدمينإحصائية 
ن والخصوصية ماكان الموقع يوفر كافة متطلبات الأنه كلما أالباحث ذلك إلى  يعزوو 

ويعمل باستمرار دون أي انقطاع وبسرعة وكفاءة عالية ويتمتع بواجهات تفاعلية حديثة وذو 
 . جاذبية كلما تحققت جودة الخدمة ويشجع على الاستخدام وزيادة رضا المستخدم

حيث  (Hsu, Chang& Chen,2011) واتفقت هذه النتائج مع بعض الدراسات كدراسة
في التأثير النظام جودة الخدمة أكثر أهمية من جودة المعلومات وجودة أن  هذه الدراسة وجدت

حيث  ((Fang, Chiu& Wang,2011لم تتفق مع دراسة  فيما ،على رضا العملاء ونية الشراء
عدا العلاقة بين جودة  أن العوامل جميعها متحققة في جميع الفرضيات ما الىالنتائج أشارت 

 .رضا المستخدمينالخدمة و 
 بين جودة الخدمة ورضا المستخدمينمعامل الارتباط  :(1.79) جدول

 الفرضية
 معامل بيرسون 

 للارتباط
القيمة 

 (.Sig)الاحتمالية

 α ≤ 0.05 دلالة ى عند مستو  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية
 0.000* 758. .بين جودة الخدمة ورضا المستخدمين

 .α ≤ 0.05 دلالة ى عند مستو  ي االارتباط دال إحصائ  *
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بين الدعم الفني ورضا  α ≤ 0.05 دلالة ى عند مستو  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية 4.
 .المستخدمين

.( Sig)القيمة الاحتمالية ، وأن 672.أن معامل الارتباط يساوي  (5.11)جدول يبين 
وهذا يدل على وجود علاقة ذات دلالة  0.05وهي أقل من مستوى الدلالة  0.000تساوي 

  .بين الدعم الفني ورضا المستخدمينإحصائية 
ن نجاح أي نظام يعتمد بشكل كبير على توفير الدعم الفني له ويمكن تفسير ذلك بأ

فراد الدعم الفني سهلة ومتعددة وعند وجود مشكلة يقدم استمرار وكلما كان طرق الاتصال بأب
لى تفاديها في المرات ا لحل هذه المشكلة التي تواجه المستخدم ويعمل عا وكافي  ا واضح  شرح  

القادمة ويشرح كافة العناصر في الموقع وكيفية استخدامها كلما تحقق الهدف من وجود الدعم 
 .الفني وهو زيادة رضا المستخدمين عن النظام

 (Aggelidis & Chatzoglou, 2012) كدراسة واتفقت هذه النتائج مع بعض الدراسات 
الفعال لنظم المعلومات المنفذة  سيوفر لضمان الاستخدامالذي الفني الدعم ان على والتي أكدت 

 أيضا اتفقت مع دراسة، مستخدمينللضا ر لاوتحقيق  هو أحد أهم المحددات لنجاح هذه الأنظمة
حيث اكدت على وجود علاقة بين الدعم الفني واستخدام نظام موودل  (م2012،أبو مغيصيب)

وجود علاقة بين  ىلا تصلخحيث ( م2014، عايش) كما اتفقت مع دراسة، ورضا المستخدمين
 .الدعم الفني والمنفعة المتوقعة ورضا مستخدمين الشبكة اللاسلكية بالجامعة الاسلامية بغزة

 بين الدعم الفني ورضا المستخدمينمعامل الارتباط  :(1.77)جدول 

 الفرضية
 معامل بيرسون 

 للارتباط
القيمة 

 (.Sig)الاحتمالية

 α ≤ 0.05 دلالة ى عند مستو  ة إحصائيةتوجد علاقة ذات دلال
 0.000* 672. .بين الدعم الفني ورضا المستخدمين

 .α ≤ 0.05 دلالة ى عند مستو  ي االارتباط دال إحصائ  *
 

بين الاستخدام ورضا  α ≤ 0.05 دلالة ى عند مستو  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية .1
 .المستخدمين

.( Sig)القيمة الاحتمالية ، وأن 782.وي أن معامل الارتباط يسا (5.10)جدول يبين 
وهذا يدل على وجود علاقة ذات دلالة  0.05وهي أقل من مستوى الدلالة  0.000تساوي 

  .بين الاستخدام ورضا المستخدمينإحصائية 
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كلما كان النظام يوفر كافة احتياجات المستخدم كلما شعر  أنه الباحث ذلك إلى يعزوو 
وزيادة ى الاستمرار في استخدام الموقع وهذا سيؤدي حتما إل بلس بمتعة التفاعل مع موقع برق 
 .خرين على استخدامهالآلى حث وتشجيع رضا المستخدمين بالإضافة إ

حيث  (ALAthmay&Others,2015) واتفقت هذه النتائج مع بعض الدراسات كدراسة
أبو )اسة كما اتفقت مع در  .رضا المستخدمينقوي على  تأثير له أظهرت أن الاستخدام

 .والتي أكدت على وجود علاقة بين الاستخدام والرضا عن نظام موودل( م2012،مغيصيب

 بين الاستخدام ورضا المستخدمينمعامل الارتباط  :(1.74)جدول 

 الفرضية
 معامل بيرسون 

 للارتباط
القيمة 

 (.Sig)الاحتمالية

 α ≤ 0.05 دلالة ى عند مستو  علاقة ذات دلالة إحصائية توجد
 0.000* 782. .بين الاستخدام ورضا المستخدمين

 .α ≤ 0.05 دلالة ى عند مستو ا الارتباط دال إحصائي    *
المنافع المتحققة من بين  α ≤ 0.05 دلالة ى عند مستو  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية .1

 .المستخدمينورضا  (الفوائد الإجمالية)الموقع 
.( Sig)القيمة الاحتمالية ، وأن 794.أن معامل الارتباط يساوي  (5.10)جدول يبين 

وهذا يدل على وجود علاقة ذات دلالة  0.05وهي أقل من مستوى الدلالة  0.000تساوي 
  .ورضا المستخدمين (الفوائد الإجمالية)المنافع المتحققة من الموقع بين إحصائية 

ويوفر عليه مال المستخدم ا لأداء أعنه كلما كان موقع بلس مفيد  بأذلك  ويمكن تفسير
ضل النتائج ويعمل على زيادة الدخل لدى المستخدم كلما كان يحقق الوقت والجهد ويحقق أف

 .زيادة رضا المستخدمين إلىافضل المنافع والفوائد للمستخدم وهذا يؤدي 
حيث ( (Fang, Chiu& Wang,2011 ةه النتائج مع بعض الدراسات كدراسواتفقت هذ

دراسة مع  اضيأوتتفق ، محددات لرضا العملاءمن أهم الالفوائد الإجمالية هي أن بينت الدراسة 
حيث خلصت النتائج الى وجود علاقة بين المنفعة المتحققة والرضا ( م2012،أبو مغيصيب)

 .عن نظام موودل
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 (الفوائد الإجمالية)قع المنافع المتحققة من المو بين معامل الارتباط  :(1.73)جدول 
 ورضا المستخدمين 

 الفرضية
 معامل بيرسون 

 للارتباط
القيمة 

 (.Sig)الاحتمالية

بين  α ≤ 0.05 دلالة ى عند مستو  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية
 0.000* 794. .ورضا المستخدمين (الفوائد الإجمالية)المنافع المتحققة من الموقع 

 .α ≤ 0.05 دلالة ى عند مستو  ي االارتباط دال إحصائ  * 
 

  :الفرضية الرئيسة الثانية 1.1.7
على لجودة الخدمات الالكترونية  α ≤ 0.05 دلالة ى عند مستو  يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية

 .رضا المستخدمين
لمعرفة أثر جودة الخدمات الالكترونية على رضا " الانحدار الخطي المتعدد"تم استخدام 
 :ين ما يليالمستخدمين، وقد تب

من % 69.0، وهذا يعني أن 1.690= ، ومعامل التحديد المُعدَّل1.800=  رتباطمعامل الا. 0
تم تفسيره من خلال العلاقة الخطية والنسبة ( المتغير التابع) رضا المستخدمينالتغير في 

 واتفقت هذه النتائجرضا المستخدمين قد ترجع إلى عوامل أخرى تؤثر على % 01.9المتبقية 
 (.(Tsao & Others,2016) )Ghaffari&Ashkiki,2015ة مع بعض الدراسات كدراس

مما  1.111القيمة الاحتمالية تساوي  كما أن، 000.871بلغت المحسوبة  F الاختبار قيمة 2.
جودة بين ذات دلالة إحصائية يعني رفض الفرضية الصفرية والقبول بوجود علاقة 

نه كلما كانت ويمكن تفسير هذا النتيجة إلى أ .دمينالخدمات الالكترونية ورضا المستخ
تطلبات واحتياجات المستخدم كلما أثرت فضل وتحقق كافة مأجودة الخدمات الالكترونية 

واتفقت هذه النتائج مع بعض الدراسات  ،يجابي على زيادة رضا المستخدمينبشكل إ
 Hadji& Degoulet,2016))، Ashkiki,2015) Ghaffari &)،(Jing,2013) ةكدراس

.(Hsu, Chang& Chen,2011)        
 0.196القيمة الاحتمالية تساوي  كما أن 1.295تساوي  t، قيمة اختبار جودة النظاممتغير . 0

. لمستخدمينفي رضا ا جودة النظاموجود تأثير لوهذا يعني عدم  1.15وهي أكبر من 
تخدمين في لى رضا المسن جودة النظام ليس لها تأثير كبير عويرجع السبب في ذلك إلى أ
كبر على رضا المستخدمين مثل جودة تؤثر بشكل أ 01.6 ،حال وجود متغيرات أخرى 
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ة واتفقت هذه النتائج مع بعض الدراسات كدراس، الخدمة والاستخدام والمنافع المتحققة
Kassim&Others,2012))، Park & Kim,2003).) 

القيمة الاحتمالية تساوي  كما أن 0.844 تساوي  tمعلومات، قيمة اختبار جودة المتغير . 0
لمعلومات في رضا جودة اوجود تأثير لوهذا يعني عدم  1.15وهي أكبر من  0.399

جودة الخدمة ليس لها تأثير كبير على رضا  ويرجع السبب في ذلك إلى أن. المستخدمين
مثل جودة المستخدمين في حال وجود متغيرات أخرى تؤثر بشكل اكبر على رضا المستخدمين 

 واتفقت هذه النتائج مع بعض الدراسات كدراسة ،الخدمة والاستخدام والمنافع المتحققة
Tsao&Others,2016))،AL Athmay& Others,2015))، Fang, Chiu&Wang,2011).) 

 1.110القيمة الاحتمالية تساوي  كما أن 3.201تساوي  t، قيمة اختبار جودة الخدمةمتغير . 5
. لمستخدمينفي رضا ا جودة الخدمةجابي لوجود تأثير إيوهذا يعني  1.15وهي أقل من 

ن جودة الخدمة ليس لها تأثير كبير على رضا المستخدمين ويرجع السبب في ذلك إلى أ
كبر على رضا المستخدمين مثل جودة الخدمة ال وجود متغيرات أخرى تؤثر بشكل أفي ح

 & Tsao نتائج مع بعض الدراسات كدراسةواتفقت هذه ال ،والاستخدام والمنافع المتحققة

Others,2016))،  AL Athmay& Others,2015))،  (Aluri& Slevitch,2011). 
 0.663القيمة الاحتمالية تساوي  كما أن 0.436-تساوي  t، قيمة اختبار الدعم الفنيمتغير  .6

. دمينالمستخفي رضا  دعم الفنيوجود تأثير للوهذا يعني عدم  1.15وهي أكبر من 
لمستخدمين ن جودة الخدمة ليس لها تأثير كبير على رضا اويرجع السبب في ذلك إلى أ

بر على رضا المستخدمين مثل جودة الخدمة في حال وجود متغيرات أخرى تؤثر بشكل أك
 واتفقت هذه النتائج مع بعض الدراسات كدراسة، والاستخدام والمنافع المتحققة

Tsao&Others,2016))،(Jing,2013)، Aggelidis&Chatzoglou,2012)) 
 (Hsu, Chang& Chen,2011)      ،  Fang, Chiu& Wang,2011).) 

 1.110القيمة الاحتمالية تساوي  كما أن 3.276تساوي  t، قيمة اختبار الاستخداممتغير  .7
هذا . في رضا المستخدمين لاستخداموجود تأثير ايجابي لوهذا يعني  1.15وهي أقل من 

مستخدم على استخدام الموقع ه كلما كان الموقع يوفر كل الامكانيات التي تشجع الأنيعني 
واتفقت هذه النتائج مع بعض  ،يجابي ذلك على رضا المستخدمينكلما أثر بشكل إ

 (.(Tsao&Others,2016))، ALAthmay&Others,2015 الدراسات كدراسة

القيمة الاحتمالية  كما أن 5.154تساوي  t ، قيمة اختبارالمنافع المتحققة من الموقعمتغير . 8
لمنافع المتحققة من يجابي لوجود تأثير إوهذا يعني  1.15وهي أقل من  1.111تساوي 
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ن  المنافع المتحققة من وراء ويمكن تفسير هذه النتيجة إلى أ. دمينفي رضا المستخ الموقع
ا وتؤثر في لجهد هي مهمة جد  الاستخدام مثل العائد المالي وأداء الاعمال وتوفير الوقت وا

 واتفقت هذه النتائج مع بعض الدراسات كدراسة ،رضا المستخدمين
Tsao&Others,2016))، ALAthmay&Others,2015))، (Aluri&Slevitch,2011). 

 tحسب قيمة اختبار  "رضا المستخدمين"ات المؤثرة على المتغير التابع أهمية المتغير . 9
جودة ، ومن ثم الاستخدام، ومن ثم المنافع المتحققة من الموقع :المطلقة هي على الترتيب

ويعزو . الدعم الفنيا ، وأخير  جودة المعلومات، ومن ثم جودة النظام، ومن ثم الخدمة
همية الكبيرة للعائد من وراء استخدام موقع برق بلس والمنافع الباحث هذه النتيجة إلى الأ

ذا توافرت هذه العوامل فإنها تساهم حيث إ، لخدمةجراء هذا الاستخدام وجودة االمتحققة 
واتفقت هذه النتائج مع بعض ، يجابي كبير في زيادة رضا المستخدمينإوتؤثر بشكل 

 (.م2012،أبو مغيصيب)، (م2014،عايش) الدراسات كدراسة
 الفرضية الرئيسة الثانية -تحليل الانحدار الخطي المتعدد: (1.71)جدول 

 تقلةالمتغيرات المس
معاملات 

 الانحدار
قيمة اختبار 

T 
القيمة الاحتمالية 

Sig. 
 0.305 1.027 0.150 المقدار الثابت

 0.196 1.295 0.088 .جودة النظام
 0.399 0.844 0.064 .جودة المعلومات

 0.001 3.201 0.248 .جودة الخدمة
 0.663 0.436- 0.020- .الدعم الفني
 0.001 3.276 0.234 .الاستخدام

 0.000 5.154 0.353 .المنافع المتحققة من الموقع
 1.690= معامل التحديد المُعدَّل 1.800= معامل الارتباط 

 1.111= القيمة الاحتمالية  F  =000.871قيمة الاختبار 
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 : لفرضية الرئيسة الثالثةا 1.1.4
بين متوسطات ( α ≤ 1.11)توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 

جودة الخدمات الالكترونية وأثرها على رضا  حولدرجات تقدير أفراد عينة الدراسة 
برق )سنوات العمل على الموقع  ,العمر, الجنس)تعزى للمتغيرات الشخصية  المستخدمين

عدد المرات التي  ,نوع التخصص الجامعي, المؤهل العلمي, نوع الاشتراك بالموقع, (بلس
 امشابها  ابرنامجا  المستجيب هل سبق أن استخدم ,خلال شهر استخدمت فيها موقع برق بلس

 (.؟لكترونيةو برامج أخرى للخدمات الا أ
لمعرفة ما إذا كان هناك فروق ذات دلالة " لعينتين مستقلتينT "تم استخدام اختبار  

كذلك تم استخدام . إحصائية وهو اختبار معلمي يصلح لمقارنة متوسطي مجموعتين من البيانات
لمعرفة ما إذا كان هناك فروق ذات دلالة إحصائية وهذا الاختبار " التباين الأحادي" ار اختب

 .متوسطات أو أكثر 0معلمي يصلح لمقارنة 
 :ويشتق من هذه الفرضية الرئيسة الفرضيات الفرعية التالية

بين متوسطات درجات ( α ≤ 1.11)توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  -9
تعزى  جودة الخدمات الالكترونية وأثرها على رضا المستخدمين حولير أفراد عينة الدراسة تقد

 .إلى الجنس
المقابلة  (.Sig)تبين أن القيمة الاحتمالية  (5.16)الموضحة في جدول من النتائج 

لجميع المجالات والمجالات  0.05أكبر من مستوى الدلالة " لعينتين مستقلتين -  T"لاختبار
وبذلك يمكن استنتاج أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات ، اعة مع  مجتم

  .الجنسا تعزى إلى تقديرات عينة الدراسة حول هذه المجالات والمجالات مجتمعة مع  
ن متغير الجنس غير مؤثر في جودة الخدمات أإلى ويمكن تفسير هذه النتيجة 

 .نونية وأثرها على رضا المستخدميالالكتر 
 الجنس –" لعينتين مستقلتين -  T" اختبارنتائج  (:1.71)جدول 

 المجال
قيمة  المتوسطات

 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). أنثى ذكر 

 0.345 0.946 3.93 4.04 .جودة النظام

 0.329 0.977 3.92 4.04 .جودة المعلومات
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 0.574 0.562 3.86 3.93 .جودة الخدمة

 0.185 1.328 3.53 3.73 .الدعم الفني
 0.114 1.586 3.79 3.98 .الاستخدام

 0.051 1.960 3.77 4.01 (.الفوائد الإجمالية)المنافع المتحققة من الموقع 
 0.756 0.311 3.96 4.00 .الرضا

 0.246 1.161 3.84 3.96 اجميع المجالات معا 

بين متوسطات درجات ( α ≤ 1.11)توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة . 7 
 تعزى جودة الخدمات الالكترونية وأثرها على رضا المستخدمين  حولتقدير أفراد عينة الدراسة 

 .إلى العمر
 :يمكن استنتاج ما يلي (5.17)الموضحة في جدول من النتائج 

أكبر من مستوى " التباين الأحادي"المقابلة لاختبار (.Sig)تبين أن القيمة الاحتمالية   
وبذلك " (الفوائد الإجمالية)المنافع المتحققة من الموقع  ،جودة النظام"للمجالين  0.05لدلالة ا

يمكن استنتاج أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول 
موقع برق بلس لديهم  ويعزو الباحث ذلك أن معظم مستخدمي. العمرهذين المجالين تعزى إلى 
 .ثر لمتغير العمر على الرضاالتي يوفرها بشكل عام ولا يوجد أ رضا عن الموقع والخدمات

فقد تبين أن القيمة الاحتمالية  ،اأما بالنسبة لباقي المجالات والمجالات مجتمعة مع  
(Sig.)  وبذلك يمكن استنتاج أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية  0.05أقل من مستوى الدلالة

ا تعزى إلى تقديرات عينة الدراسة حول هذه المجالات والمجالات مجتمعة مع   بين متوسطات
ن هذه الفئة أ ذلك إلى ويعزو الباحث ،أو أقل عام ا 11وذلك لصالح الذين أعمارهم  العمر

ومعرفة النظم الجيدة والناجحة أكثر من غيرهم العمرية لديهم الوعي التكنولوجي الكافي لتمييز 
 . كثر بالتفاصيلاقع الالكترونية والاهتمام بشكل أتخدام المو كثر لاسوالتفرغ أ

 العمر –" التباين الأحادي " اختبارنتائج  (:1.72)جدول 

 المجال
قيمة  المتوسطات

 الاختبار

القيمة 
 الاحتمالية

(Sig). 
 عاماا 71

 أو اقل
79-41 

 عاماا
49-31 

 عاماا
 عاماا 39

 فأكثر
 0.218 1.485 3.81 3.95 4.06 4.20 .جودة النظام

 0.019* 3.364 3.72 3.88 4.11 4.18 .جودة المعلومات
 0.003* 4.823 3.63 3.72 4.04 4.03 .جودة الخدمة
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 0.000* 6.175 3.41 3.37 3.88 3.82 .الدعم الفني
 0.025* 3.159 3.57 3.86 4.03 4.10 .الاستخدام

المنافع المتحققة من الموقع 
 0.163 1.719 3.78 3.87 4.02 4.17 (.الفوائد الإجمالية)

 0.007* 4.150 3.48 3.92 4.08 4.06 .الرضا
 0.009* 3.941 3.65 3.80 4.04 4.09 اجميع المجالات معا 

 α ≤ 0.05عند مستوى دلالة  اي  الفرق بين المتوسطات دال إحصائ *
رجات بين متوسطات د( α ≤ 1.11)توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة . 4

 تعزى جودة الخدمات الالكترونية وأثرها على رضا المستخدمين  حولتقدير أفراد عينة الدراسة 
 .(برق بلس)سنوات العمل على الموقع إلى 

 :يمكن استنتاج ما يلي (5.18)الموضحة في جدول من النتائج 
ن مستوى أكبر م" التباين الأحادي"المقابلة لاختبار (.Sig)تبين أن القيمة الاحتمالية 

وبذلك يمكن استنتاج أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين " الرضا"لمجال  0.05الدلالة 
برق )سنوات العمل على الموقع متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول هذا المجال تعزى إلى 

موقع برق بلس لديهم رضا عن  أن معظم مستخدمي ويمكن تفسير هذه النتيجة إلى .(بلس
ثر لمتغير سنوات العمل على موقع برق بلس التي يوفرها بشكل عام ولا يوجد أ والخدمات الموقع

 .على الرضا
ا فقد تبين أن القيمة الاحتمالية أما بالنسبة لباقي المجالات والمجالات مجتمعة مع  

(Sig.)  وبذلك يمكن استنتاج أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية  0.05أقل من مستوى الدلالة
ا تعزى إلى ن متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول هذه المجالات والمجالات مجتمعة مع  بي

وذلك لصالح الذين سنوات عملهم على الموقع أكثر من ( برق بلس)سنوات العمل على الموقع 
كبر بر على الموقع وأصبح لديهم خبرة أكأن هذه الفئة لديها فهم وإطلاع أ وهذا يعني. أعوام 0

 .م الموقع وكيفية التعامل مع كافة العناصر الموجودة فيهفي استخدا
 (برق بلس)سنوات العمل على الموقع  –" التباين الأحادي"اختبارنتائج  (:1.78)جدول 

 المجال
قيمة  المتوسطات

 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 
عام او 

 قلأ
9-7 

 عاماا
7-4 

 عاماا
أكثر من 

 أعوام 4
 0.000* 8.996 4.34 3.88 3.95 3.79 .جودة النظام

 0.001* 5.615 4.28 3.93 3.97 3.78 .جودة المعلومات
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 0.001* 5.881 4.16 3.74 3.94 3.70 .جودة الخدمة
 0.001* 5.543 4.03 3.53 3.67 3.38 .الدعم الفني

 0.008* 3.965 4.13 3.88 3.97 3.67 .الاستخدام
الفوائد )المنافع المتحققة من الموقع 

 0.041* 2.788 4.12 3.92 3.99 3.72 (.الإجمالية

 0.158 1.742 4.14 3.96 3.96 3.81 .الرضا
 0.000* 6.069 4.19 3.83 3.92 3.70 اجميع المجالات معا 

 α ≤ 0.05عند مستوى دلالة ا الفرق بين المتوسطات دال إحصائي   *
بين متوسطات درجات  (α ≤ 1.11)توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة . 3

 تعزى جودة الخدمات الالكترونية وأثرها على رضا المستخدمين  حولتقدير أفراد عينة الدراسة 
 .نوع الاشتراك بالموقعإلى 

 :يمكن استنتاج ما يلي (5.19)الموضحة في جدول من النتائج 
من مستوى  أكبر" التباين الأحادي"المقابلة لاختبار (.Sig)تبين أن القيمة الاحتمالية 

" الرضا، (الفوائد الإجمالية)المنافع المتحققة من الموقع  ،الاستخدام"للمجالات  0.05الدلالة 
وبذلك يمكن استنتاج أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات عينة 

والسبب  .نوع الاشتراك بالموقعا تعزى إلى الدراسة حول هذه المجالات والمجالات مجتمعة مع  
و المنافع المتحققة من وراء الاستخدام في ذلك أن كل مستخدمي موقع برق بلس يهمهم العائد أ

 .وتحقيق الرضا من وراء هذا الاستخدام
ا فقد تبين أن القيمة الاحتمالية أما بالنسبة لباقي المجالات والمجالات مجتمعة مع  

(Sig.)  اج أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية وبذلك يمكن استنت 0.05أقل من مستوى الدلالة
ا تعزى إلى نوع بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول هذه المجالات والمجالات مجتمعة مع  

ويمكن تفسير ذلك أن الموزع لديه خبرة ، الاشتراك بالموقع وذلك لصالح الذين اشتراكهم موزع
شروح من قبل الشركة ولديه والكبر من المشترك النهائي وحصل على العديد من الدورات أ

كة ويتم ارة الشر ر موقع برق بلس وذلك لقربهم من إدكبر على جميع تفاصيل وعناصاطلاع أ
و تعديلات تجرى على الموقع وذلك لأنه مسئول عن عدد كبير من إبلاغهم بأي إجراء جديد أ

نقاط البيع لذلك يجب  رك النهائيالمشتركين النهائيين أي يعتبر حلقة الوصل بين الشركة والمشت
 .وليةأن يكون على قدر من المسئ
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 نوع الاشتراك بالموقع –" التباين الأحادي"اختبارنتائج  (:1.71)جدول 

 المجال
 المتوسطات

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 
مستخدم 

ول مسئ موزع عادي
 (أدمن)

 0.010* 4.666 4.03 4.25 3.95 .جودة النظام

 0.002* 6.138 3.81 4.29 3.95 .جودة المعلومات

 0.006* 5.199 3.84 4.18 3.85 .جودة الخدمة

 0.006* 5.219 3.77 4.03 3.59 .الدعم الفني
 0.459 0.780 4.01 4.04 3.92 .الاستخدام

 0.352 1.046 4.08 4.07 3.93 (.الفوائد الإجمالية)المنافع المتحققة من الموقع 
 0.964 0.036 4.00 3.97 4.00 .الرضا

 0.029* 3.571 3.92 4.14 3.88 اجميع المجالات معا 
 α ≤ 0.05عند مستوى دلالة  االفرق بين المتوسطات دال إحصائي   *
 

بين متوسطات درجات ( α ≤ 1.11)توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  .5
 ية وأثرها على رضا المستخدمينجودة الخدمات الالكترون حولتقدير أفراد عينة الدراسة 

 .المؤهل العلميإلى  تعزى 
المقابلة  (.Sig)تبين أن القيمة الاحتمالية   (5.01)الموضحة في جدول من النتائج 

لجميع المجالات والمجالات مجتمعة  0.05أكبر من مستوى الدلالة  "التباين الأحادي"لاختبار 
ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات عينة ا وبذلك يمكن استنتاج أنه لا توجد فروق مع  

ويمكن تفسير ، المؤهل العلميا تعزى إلى الدراسة حول هذه المجالات والمجالات مجتمعة مع  
رونية وأثرها ن متغير المؤهل العلمي عامل غير مؤثر جودة الخدمات الالكتهذه النتيجة إلى أ

ميع الفئات في زمن الإنترنت والتكنولوجيا أن جذلك إلى  ويعزو الباحث، على رضا المستخدمين
قنيات والبرمجيات صبح بإمكانهم استخدام المواقع الالكترونية بسهولة وذلك بسبب تطور التأ

 . شاء هذه المواقع وبساطتهاالمستخدمة في إن
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 المؤهل العلمي – "التباين الأحادي"اختبارنتائج  (:1.41)جدول 

 المجال

 المتوسطات
قيمة 
 رالاختبا

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

ثانوية 
عامة 
 أو أقل

 دبلوم
بكالوريوس 

 أو أكثر

 0.488 0.720 4.06 3.96 3.99 .جودة النظام
 0.263 1.341 4.08 3.93 3.99 .جودة المعلومات

 0.443 0.816 3.97 3.87 3.83 .جودة الخدمة
 0.634 0.456 3.75 3.63 3.67 .الدعم الفني

 0.492 0.710 3.92 3.95 4.12 .الاستخدام
 0.233 1.463 3.95 3.94 4.22 (.الفوائد الإجمالية)المنافع المتحققة من الموقع 

 1.000 0.000 3.99 3.99 3.99 .الرضا
 0.661 0.414 3.97 3.89 3.96 اجميع المجالات معا 

 

 بين متوسطات درجات( α ≤ 1.11)توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  .1
 جودة الخدمات الالكترونية وأثرها على رضا المستخدمين حولتقدير أفراد عينة الدراسة 

 .تعزى إلى التخصص الجامعي
 : يمكن استنتاج ما يلي (5.00)الموضحة في جدول من النتائج 

أكبر من " لعينتين مستقلتين - T"المقابلة لاختبار (.Sig)تبين أن القيمة الاحتمالية 
المنافع المتحققة من ، الاستخدام، جودة المعلومات، جودة النظام"للمجالات  0.05مستوى الدلالة 

وبذلك يمكن استنتاج أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية ، "الرضا، (الفوائد الإجمالية)الموقع 
وهذا  ،التخصص الجامعيبين متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول هذه المجالات تعزى إلى 

هذه العوامل في مجال التخصص الجامعي غير مؤثرة في جودة الخدمات ن يدل على أ
 .الالكترونية وأثرها على رضا المستخدمين

ا فقد تبين أن القيمة الاحتمالية أما بالنسبة لباقي المجالات والمجالات مجتمعة مع  
(Sig.)  حصائية وبذلك يمكن استنتاج أنه توجد فروق ذات دلالة إ 0.05أقل من مستوى الدلالة

ا تعزى إلى بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول هذه المجالات والمجالات مجتمعة مع  
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صحاب وذلك لأن أ، التخصص الجامعي وذلك لصالح الذين تخصصهم الجامعي علمي
 .كبر في التعامل مع البرمجيات والمواقع الالكترونيةصصات العلمية لديهم معرفة وخبرة أالتخ

 التخصص الجامعي –" لعينتين مستقلتين -  T"اختبارنتائج  (:1.49)جدول 

 المجال
قيمة  المتوسطات

 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). أدبي علمي 

 0.133 1.506 3.96 4.08 .جودة النظام

 0.117 1.570 3.95 4.09 .جودة المعلومات

 0.047* 1.994 3.83 4.00 .جودة الخدمة

 0.003* 3.008 3.53 3.86 .الدعم الفني
 0.147 1.454 3.89 4.01 .الاستخدام

 0.147 1.454 3.91 4.03 (.الفوائد الإجمالية)المنافع المتحققة من الموقع 
 0.080 1.755 3.91 4.07 .الرضا

 0.039* 2.072 3.86 4.03 اجميع المجالات معا 
 α ≤ 0.05عند مستوى دلالة  االفرق بين المتوسطين دال إحصائي   *   

 
بين متوسطات درجات ( α ≤ 1.11)توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  .2

 جودة الخدمات الالكترونية وأثرها على رضا المستخدمين حولتقدير أفراد عينة الدراسة 
 .رفيها موقع برق بلس خلال شه المستجيب عدد المرات التي استخدمتعزى إلى 

 : يمكن استنتاج ما يلي (5.01)الموضحة في جدول من النتائج 
أكبر من مستوى " التباين الأحادي" المقابلة لاختبار (.Sig)تبين أن القيمة الاحتمالية 

وبذلك يمكن استنتاج أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين " الرضا"لمجال   0.05الدلالة 
 التي استخدم عدد المراتمتوسطات تقديرات عينة الدراسة حول هذا المجال تعزى إلى 

ن معظم مستخدمين موقع برق ويعزو الباحث ذلك أ ،رفيها موقع برق بلس خلال شه المستجيب
ر لمتغير عدد مرات التي يوفرها بشكل عام ولا يوجد أثبلس لديهم رضا عن الموقع والخدمات 

 .الاستخدام على الرضا
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ن القيمة الاحتمالية ا فقد تبين أأما بالنسبة لباقي المجالات والمجالات مجتمعة مع  
(Sig.)  وبذلك يمكن استنتاج أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية  0.05أقل من مستوى الدلالة

ا تعزى إلى بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول هذه المجالات والمجالات مجتمعة مع  
لذين وذلك لصالح ا رفيها موقع برق بلس خلال شه المستجيب عدد المرات التي استخدم

ويمكن تفسير هذه النتيجة بأن من يستخدم الموقع أكثر ، مرة فأكثر خلال شهر 00يستخدمونها 
 .كبر في كافة تفاصيل وعناصر الموقعتكون لديهم معرفة وخبرة أ

  المستجيب عدد المرات التي استخدم –" التباين الأحادي"اختبارنتائج  (:1.47)جدول 
 رفيها موقع برق بلس خلال شه

 الالمج
 المتوسطات

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 
لم 

 استخدم
9-
 مرات91

99-
 مرة 71

79-
 مرة 41

مرة   49
 فأكثر

 0.000* 6.669 4.30 3.75 3.95 3.90 4.27 .جودة النظام

 0.000* 7.881 4.34 3.72 3.95 3.86 4.20 .جودة المعلومات

 0.000* 5.284 4.16 3.58 3.85 3.92 3.96 .جودة الخدمة

 0.000* 5.214 4.01 3.32 3.56 3.67 4.18 .الدعم الفني
 0.003* 4.037 4.18 3.76 3.86 3.85 4.25 .الاستخدام

المنافع المتحققة من 
 (.الفوائد الإجمالية)الموقع 

4.31 3.89 3.86 3.86 4.17 2.923 *0.021 

 0.398 1.018 4.12 3.94 3.97 3.87 3.84 .الرضا
 0.000* 5.591 4.20 3.69 3.86 3.86 4.14 االات معا جميع المج

 α ≤ 0.05عند مستوى دلالة  االفرق بين المتوسطات دال إحصائي   *
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بين متوسطات درجات ( α ≤ 1.11)توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  .8
 تخدمينجودة الخدمات الالكترونية وأثرها على رضا المس حولتقدير أفراد عينة الدراسة 

 .و برامج أخرى للخدمات الإلكترونيةأم برنامج مشابه ااستخد تعزى إلى
المقابلة  (.Sig)تبين أن القيمة الاحتمالية  (5.00)الموضحة في جدول من النتائج   

لجميع المجالات والمجالات  0.05أكبر من مستوى الدلالة " لعينتين مستقلتين  -  T"لاختبار
ن استنتاج أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات وبذلك يمك، امجتمعة مع  

م برنامج ااستخدا تعزى إلى تقديرات عينة الدراسة حول هذه المجالات والمجالات مجتمعة مع  
ن متغير استخدام ويمكن تفسير هذه النتيجة إلى أ ،لكترونيةو برامج أخرى للخدمات الاأمشابه 

 .ثرها على رضا المستخدمينجودة الخدمات الالكترونية وأ ر فيبرنامج مشابه عامل غير مؤث
 

و برامج أخرى أم برنامج مشابه ااستخد –" لعينتين مستقلتين -  T"اختبارنتائج  (:1.44)جدول 
 لكترونيةللخدمات الا 

 المجال
 المتوسطات

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). لا نعم 

 0.157 1.417 3.99 4.13 .جودة النظام

 0.250 1.153 3.99 4.11 .جودة المعلومات

 0.819 0.229 3.92 3.94 .جودة الخدمة

 0.144 1.463- 3.75 3.55 .الدعم الفني

 0.872 0.161 3.95 3.96 .الاستخدام

 0.370 0.898 3.95 4.04 (.الفوائد الإجمالية)المنافع المتحققة من الموقع 

 0.627 0.486 3.98 4.03 .الرضا
 0.656 0.446 3.93 3.98 ايع المجالات معا جم
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 الفصل السادس
 النتائج والتوصيات

 :مقدمة 1.9
ها من خلال عمل هذه الدراسة يالتطرق إلى النتائج التي توصل إلتم خلال هذا الفصل 

بعض تم عرض ا وأيض   ،التي تم توزيعها تجراء عملية التحليل الاحصائي على الاستبيانابعد إ
الخدمات الالكترونية مما ينعكس  بأنها مهمة وتساهم في زيادة جودة يعتقدالتوصيات التي 

 .لى التطرق لبعض الدراسات المقترحةبالإضافة إ ،ا على زيادة رضا المستخدمينيجاب  إ
 

 :نتائج الدراسة 1.7
قدم من خلال موقع برق بلس من وجهة نظر التي تالنظام في جودة ظهرت نتائج الدراسة أ .1

 %(.80.44) النسبي الوزن أن  المستخدمين حيث

التي تقدم من خلال موقع برق بلس من وجهة  في المعلوماتجودة ظهرت نتائج الدراسة أ .2
 %(.(80.41 النسبي الوزن أن  نظر المستخدمين حيث

ع برق بلس من وجهة نظر التي تقدم من خلال موق في الخدمةجودة ظهرت نتائج الدراسة أ .3
 %(.(78.42 النسبي الوزن  أن المستخدمين حيث

ا من وجهة نظر ن الدعم الفني لموقع برق بلس جيد جد  أظهرت نتائج الدراسة أ .4
 %(.73.99) النسبي الوزن  أن المستخدمين حيث

 %(.(79.01 النسبي حيث بلغ الوزن  يستخدم المستخدمين موقع برق بلس بدرجة كبيرة .5

ن هناك منفعة من استخدامه بدرجة كبيرة حيث بلغ الون تخدمو موقع برق بلس أيقتنع مس .6
 %(.79.42)النسبي 

ن هناك رضا عن موقع برق بلس من قبل المستخدمين بدرجة كبيرة أظهرت نتائج الدراسة أ .7
 %(.(79.78 النسبي الوزن أن  حيث

ظام ورضا ظهرت نتائج الدراسة وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة النأ .8
  .المستخدمين في موقع برق بلس

ظهرت نتائج الدراسة وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة المعلومات ورضا أ .9
  .المستخدمين في موقع برق بلس
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ظهرت نتائج الدراسة وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمة ورضا أ  .11
  .المستخدمين في موقع برق بلس

راسة وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين الدعم الفني ورضا ظهرت نتائج الدأ  .11
  .المستخدمين في موقع برق بلس

ظهرت نتائج الدراسة على وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين الاستخدام ورضا أ  .12
  .المستخدمين في موقع برق بلس

من الموقع  المنافع المتحققةظهرت نتائج الدراسة وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين أ  .13
 .ورضا المستخدمين في موقع برق بلس (الفوائد الإجمالية)

ه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات عينة أظهرت نتائج الدراسة أن  .14
  .الدراسة حول هذه المجالات والمجالات مجتمعة معا تعزى إلى الجنس

رات عينة الدراسة حول هذين لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقدي  .15
تعزى إلى العمر "  (الفوائد الإجمالية)المنافع المتحققة من الموقع  ،المجالين جودة النظام

ما بالنسبة لباقي المجالات توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات عينة أ
 .أو أقل اعام   11الدراسة وذلك لصالح الذين أعمارهم 

ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول هذا المجال لا توجد فروق   .16
بينما توجد فروق ذات دلالة ، (برق بلس)سنوات العمل على الموقع تعزى إلى ( الرضا)

إحصائية بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة لباقي المجالات وذلك لصالح الذين سنوات 
 .أعوام 0عملهم على الموقع أكثر من 

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول هذه   .17
تعزى ( الرضا، المنافع المتحققة من الموقع ،الاستخدام)ا المجالات والمجالات مجتمعة مع  

بينما توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات ، نوع الاشتراك بالموقعإلى 
 .لمجالات وذلك لصالح الذين اشتراكهم موزععينة الدراسة لباقي ا

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول هذه   .18
 .المؤهل العلميا تعزى إلى المجالات والمجالات مجتمعة مع  

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول هذه   .19
، المنافع المتحققة من الموقع، الاستخدام، جودة المعلومات، النظامجودة )المجالات 
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ا بالنسبة لباقي المجالات توجد فروق ذات دلالة أم. تعزى إلى التخصص الجامعي، (ضاالر 
إحصائية بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة وذلك لصالح الذين تخصصهم الجامعي 

 .علمي

ال ن متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول هذا المجلا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بي  .21
، رفيها موقع برق بلس خلال شه المستجيب عدد المرات التي استخدمتعزى إلى ( الرضا)

ا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين أما بالنسبة لباقي المجالات والمجالات مجتمعة مع  
مرة فأكثر خلال  31ونها متوسطات تقديرات عينة الدراسة وذلك لصالح الذين يستخدم

 .شهر

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول هذه  .21
و برامج أخرى أم برنامج مشابه ااستخدا تعزى إلى المجالات والمجالات مجتمعة مع  

 .لكترونيةللخدمات الا

 

 :التوصيات 1.4
تطوير ل وأهمية دعم الإدارة، لكترونيةاستخدام الخدمات الا العمل على نشر الوعي بأهمية .0

 .وتحسين جودة الخدمات الالكترونية

رائهم والاستماع لآ( المستخدمين)ل اتصالات وزيارات ميدانية دورية بنقاط البيع عم .1
 .ومقترحاتهم التي تساهم في تحسين جودة الخدمات الالكترونية

رح مفصل حول كافة العمل على تدريب المستخدمين الجدد على موقع برق بلس وش .0
 .العناصر في الموقع وكيفية استخدامها

 .للتبليغ عن المشاكل ليالآ خاصة بالنظام، زيادة الاهتمام بالدعم الفني لموقع برق بلس .0

 سموقع برق بل ثر من بسرعة استجابةبجودة النظام من خلال الاهتمام أكزيادة الاهتمام  .5
 .ثناء ساعات الضغط خلال العمل اليوميأ

 تحديث المعلومات بشكل مستمر وتلقائيدة الاهتمام بجودة المعلومات وذلك من خلال زيا  .6
 .وبأقصى سرعة

 كثر ومراعاة الاحتياجات الخاصة لكل مستخدم حتىأ الاهتمام عطاءالتركيز أكثر على إ  .7
 .شعر بمتعة التفاعل مع موقع برق بلس عند الاستخدامي
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 :الدراسات المقترحة 1.3
 .متغيرات وسيطة بين جودة الخدمات الالكترونية وضا المستخدمين جراء دراسات بهاإ .0

بتطبيق دراسات اختبرت هذه الدراسة متغير رضا المستخدمين كمتغير تابع لذا يوصى  .1
 .خر مثل ولاء المستخدمينا آتابع   اخرى تختبر متغير  أ

قطاع ، حةو الصقطاع التعليم أ، القطاع الحكومي)خرى هذه الدراسة على قطاعات أجراء إ .0
 (.قطاع السياحة وغيرها، البنوك
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 المصادر والمراجع
 القرآن الكريم 

 :المراجع العربية: ولاا أ

التسويق المصرفي الالكتروني والميزة التنافسية للمصاف (. م2010. )شاكر تركي، إسماعيل
 .17-0، (05) 7جلة علوم إنسانية، م. الاردنية دراسة ميدانية على البنوك الاردنية

مطبعة أبناء : فلسطين. 1ط .القواعد المنهجية لبناء الاستبيان. (م2010) .الجرجاوي، زياد
      . الجراح

أثر جودة الخدمة المصرفية في ولاء الزبائن للبنوك  .(م2012) .هاني، والضمور، فاطمة، حلوز
 .47-64، 30(1) ،دراسات العلوم الادراية، "الاردنية

تسويق الخدمات . (م2012). سحر ،فوطة، أحمدو  ،ناصر عريقات ،جراداتو  ،أحمد ،الزامل
 .راء للنشر والتوزيعاث: عمان .0ط. المصرفية

محاولة قياس رضا الزبون على جودة (. م2012. )جمال، والهواري ، عبد الجليل، طواهير
الة موقع ويب مؤسسة دراسة ح" (NETQUAL)الخدمات الالكترونية باستعمال مقياس 

 .016-97، (1)، مجلة أداء المؤسسات الجزائرية. بريد الجزائر

العوامل المؤثرة على تقبل الطلبة للعمل على الشبكة اللاسلكية (. م2014). محمد خليل ،عايش
 . الجامعة الإسلامية، غزة(. رسالة ماجستير غير منشورة)دراسة حالة الجامعة الاسلامية

مفهومه  -البحث العلمي. (م2001) .كايد، وعبد الحق، عبد الرحمن، وعدس ،عبيدات، ذوقان
 .دار الفكر للنشر والتوزيع: عمان. 0ط. وأدواته وأساليبه

اختبار انموذج مطور عن انموذج ديلون وماكلين لقياس نجاح (. م2012. )عبد الستار ،العدواني
ة من العاملين في بعض منظمات دراسة استطلاعية لأداء عين، انظمة المعلومات الادارية

 .160-109، (000) 05مجلة تنمية الرافدين، . وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
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ونية واثرهما جودة الموقع الالكتروني والثقة الالكتر (. م2014) .اعتدال عبد الله هملان، الفقهاء
رسالة ) الاردنية دراسة ميدانية في درائرة الاراضي والمساحة في رضا متلقي الخدمة 

 .جامعة الشرق الأوسط، الأردن(. ماجستير غير منشورة

العوامل المؤثرة على تقبل المدرسين للعمل على نظام . (م2012) .أحمد ناجي ،ابو مغيصيب
(. رسالة ماجستير غير منشورة) موودل للتعليم الالكتروني دراسة حالة الجامعة الاسلامية

 .الجامعة الإسلامية، غزة

دار الصفاء  :عمان. 0ط .ادارة الجودة الشاملة في عصر الانترنت .(م2010) .عبود نجم ،نجم
 .للنشر والتوزيع

جودة الخدمات الالكترونية وأثرها على رضا العملاء، دراسة . (م2007) .بوعنان، نور الدين
 جامعة محمد(. رسالة ماجستير غير منشورة) ميدانية في مؤسسات ميناء سكيكدة في الجزائر

 .بوضياف، الجزائر
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 : (9)ملحق 
 اسماء السادة المحكمين

 مكان العمل الاسم الرقم

الجامعة  –دارة الاعمال كلية التجارة إ أستاذ مشارك بو الروسسامي على سليمان أ. د 1
 الاسلامية

الجامعة  –ارة الاعمال كلية التجارة إد أستاذ مشارك يوسف عبد عطيه بحر. د 2
 الاسلامية

الجامعة  –ارة الاعمال كلية التجارة ساعد إدأستاذ م حسن سمورأكرم إسماعيل . د 3
 الاسلامية

الجامعة  –دارة الاعمال كلية التجارة مساعد إأستاذ  خالد عبد عبد السلام دهليز. د 4
 الاسلامية

الجامعة  –دارة الاعمال كلية التجارة ساعد إأستاذ م عبد طه الشرفاياسر . د 5
 الاسلامية

 نافذ بركات. د 6
  –ستاذ الاحصاء وتحليل البيانات أ

 سلاميةالجامعة الإ

الجامعة  -لعلوم قسم الكيمياء ستاذ مشارك كلية اأ نبيل مصباح الحلبي. د 7
 سلاميةالإ

 -تعليم كلية التربية سم تكنولوجيا الستاذ مساعد قأ مجدي سعيد عقل. د 8
 سلاميةالجامعة الإ

 -تعليم كلية التربية ستاذ مساعد قسم تكنولوجيا الأ محمد ابو عودة. د 9
 سلاميةالجامعة الإ

 –مسئول قسم تكنولوجيا المعلومات والاتصالات حمد فتحي القدوةالسيد أ 10
 حمد القدوةشركة أبناء أ
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 : (7)ملحق 
 لدراسةاستبانة ا

 ________ :الاستبانة رقم           زةـــــــــغ الإسلامية ةـــــالجامع

 اـــــــــــــــــالعلي الدراسات عمادة

 الأعمال إدارة - التجارة كلية

 جودة الخدمات الالكترونية وأثرها على رضا المستخدمين لمعرفة استبانة

 "غزة  –دراسة حالة على برنامج برق بلس " 

 ..الفاضلة الأخت ...الفاضل الأخ

جودة الخدمات الالكترونية وأثرها  التعرف على"إلى  الاستبانة هذه في الباحث يسعى
 " غزة –دراسة حالة على برنامج برق بلس " على رضا المستخدمين 

يجري الباحث هذا البحث استكمالا  لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في إدارة 
 ىحث للتعرف على جودة الخدمات الالكترونية في موقع برق بلس وما مدالأعمال، ويهدف الب

 إلى للوصول مصدر خير بأنكم العميق تأثيرها على الرضا لدى مستخدمين الموقع ولإيماننا

 الاهتمام بكم ونعهد موقع برق بلس بشكل مباشر، مستخدمي كونكم المطلوبة، المعلومات

 لتعبئة إليكم توجهنا لذا وتطوره، المجتمع تخدم التي العلمية، ثالأبحا لمؤازرة الدائمين والاستعداد

 .قبلكم من المطلق التعاون  نجد أن وكلنا أمل هذه الاستبانة

 –بدون شك  –سيؤدي  وموضوعية بدقة الكافية المعلومات تقديم على حرصكم علم ا أن
مصلحة للشركة  فيه لما خيروال بالنفع سيعود الدراسة، مما لموضوع النتائج أفضل إلى الوصول إلى

 .مات المقدمة لكم من خلال الموقعوهذا بالتأكيد سوف ينعكس على جودة الخد

 ويراعى العلمي البحث لأغراض فقط ستستخدم منكم عليها الحصول يتم التي البيانات :ملاحظة

  التامة, السرية فيها

               .بإجابتك المرتبط المربع في ×علامة  وضع الرجاء

 تعاونكم ,,, لحسن ونشكركم
   مؤمن عبد السميع الحلبي :الباحث                  إشراف           

 0599422253: جوال          يوسف حسين عاشور . د. أ
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 :معلومات عامة

 
 

 

  

   أنثى  ذكر  :الجنس

 عام فأكثر  00 عام  00-01 عام  10–01 و اقلأ عام  11 :العمر

لى سنوات العمل ع
 (برق بلس)الموقع 

 و اقلعام أ  0-1 عام  1-0 عام   عوامأ  0أكثر من 

  (أدمن)مسؤول   موزع   مستخدم عادي  :نوع الاشتراك بالموقع

 ثربكالوريس أو أك  دبلوم  قلثانوية عامة أو أ  :المؤهل العلمي
 

 دبيأ  علمي  :نوع التخصص الجامعي

فيها موقع برق بلس  عدد المرات التي استخدمت
 :خلال شهر

 

 لم استخدم  0-01مرات  00-11 مرة 

 10-01 مرة  00 مرة  فأكثر  

ا أو برامج  ا مشابها هل سبق أن استخدمت برنامجا
 أخرى للخدمات الالكترونية

 لا                                            نعم 

 _______________:اذكرها
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موافق  المحاور
 اجدا 

معارض  معارض محايد موافق
 بشدة

A. جودة النظام: 

      .يعتبر عدد الخطوات المطلوبة للدخول لموقع برق بلس مناسبة [0]

ناء ساعات الضغط خلال العمل يستجيب موقع برق بلس بسرعة أث [1]
 .اليومي

     

      . ا إلى نتيجة متوقعةتنفيذ عملية في موقع برق بلس تؤدي حتم   [0]

نجاز مهمة في موقع برق المتبعة لإا  منطقي  لخطوات تسلسلا  تتبع ا [0]
 .بلس

     

      .يتمتع موقع برق بلس بأدوات كافية لإدارة كافة الخدمات [5]

يتمتع موقع برق بلس بالمرونة وتغييرات سلسة وطبيعية ومتوقعة  [6]
 .للشاشات

     

      .ا و واضح  يعتبر تنظيم العناصر على موقع برق بلس سهلا   [7]

B. جودة المعلومات: 

من خلال موقع برق بلس  ةيمكن الحصول على المعلومات اللازم [0]
 .في الوقت المناسب

     

تعتبر المعلومات الموجودة في موقع برق بلس مفيدة وذات صلة  [1]
 .بعملي

     

ا ولا يوجد يعتبر تبادل المعلومات من خلال موقع برق بلس سريع   [0]
 .تأخير

     

      .ت بشكل مستمر وتلقائييتم تحديث المعلوما [0]

صل عليها من خلال موقع برق بلس ذات تعتبر المعلومات التي أح [5]
 .موثوقية عالية

     

تبر تكامل المعلومات التي يقدمها موقع برق بلس كافية لأداء أع [6]
 .عملي

     

      .تعتبر مخرجات المعلومات من موقع برق بلس واضحة ودقيقة [7]
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موافق  المحاور
 اجدا 

معارض  معارض محايد موافق
 بشدة

C. جودة الخدمة: 

الخدمة في موقع برق بلس متوفرة بشكل دائم دون أي تعتبر  [0]
 .انقطاع

     

      .يتمتع موقع برق بلس بواجهة تفاعلية حديثة وذات جاذبية للمستخدم [1]

      .من الخصوصية ايتيح موقع بلس نوع   [0]

      .يوفر موقع برق بلس كافة متطلبات الأمان [0]

      .طلبم موقع برق بلس الحل الأمثل لما أيقد [5]

      .طلبسريعة لما أ يقدم موقع برق بلس خدمة [6]

      .ويراعي احتياجاتي الخاصة ي افرد اموقع برق بلس يعطيني اهتمام   [7]

D. الدعم الفني: 

ناء العمل على موقع برق كن من حل المشاكل التي تواجهني أثأتم [0]
 .بلس

     

      .طرق الاتصال والتواصل مع موظفي الدعم الفني مناسبة ومتعددة [1]

      .ا لحل المشاكل التي تواجهنيا ووافي  ا واضح  يقدم الدعم الفني شرح   [0]

ا للعناصر الموجودة فيه وكيفية ا واضح  يقدم موقع برق بلس شرح   [0]
 .استخدامها

     

يوجد نظام إلي للتبليغ عن المشاكل وحلها دون الحاجة للذهاب  [5]
 .لمكان الدعم الفني

     

E. الاستخدام: 

      .دام موقع برق بلس في كثير من الأحيانأقوم باستخ [0]

سوف أقوم باستخدام موقع برق بلس على أساس منتظم في  [1]
 .المستقبل

     

      .أوصي الآخرين باستخدام موقع برق بلس [0]

      .شعر بمتعة التفاعل مع موقع برق بلس عند الاستخدامأ [0]
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موافق  المحاور
 اجدا 

معارض  معارض محايد موافق
 بشدة

F.  (:الفوائد الإجمالية)المنافع المتحققة من الموقع 

      .عتبر استخدام موقع برق بلس مفيد لأداء أعماليي [0]

      .ا للوقت والجهدأجد في استخدام موقع برق بلس توفير   [1]

      .تعتبر تجربتي مع موقع برق بلس أفضل مما كنت أتوقع [0]

      . ن موقع برق بلس مهم لزيادة الدخل الخاص بيأشعر بأ [0]

G. الرضا: 

      .بلس أنا راض  عن أداء خدمة موقع برق  [0]

      .احكيم   لاستخدام موقع برق بلس للخدمات الالكترونية قراري  كان [1]

      .تسرني تجربتي في استخدام موقع برق بلس [0]

      .ستمر باستخدام موقع برق بلس في المستقبلسوف أ [0]

 

و تطوير الخدمات الالكترونية في تحسين أالرجاء كتابة أي مقترحات ترى أنها تساعد في 
 :قع برق بلس وزيادة الرضا لدى المستخدمينمو 

__________________________________________________________
__________________________________________________________
__________________________________________________________

__________________________________________________________
__________________________________________________________ 

 
 شكراا لحسن تعاونكم

 

 : الباحث
 مؤمن عبد السميع الحلبي
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