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 ʙدة أثʦونيالجʙʯؒقع الإلʦʸ  ةʙʸج والعʲات ال ʙؕʵل ʥʻʴʲفي ت 

 ʥȂʙʸʯعʸرضا ال  

ʔالʟ ʦي أبʮʹالʗʮسهام ع 

قʦʶ الʙراسات الॽʶاحॽة، الʺعهʙ العالي للॽʶاحة والفʻادق ʻʽؗج مارʨȄت ǼالأسʙʻȞرȄة، 

 ،ʛʸاحة مॽʶقة والʙʻة.الفǽدʨعʶه، الॼʽʡ ة، جامعةॽʁॽʰʢʱة الॽالؔل ،  
      

 

  لʸلʝʳاج
ات    هʙفًا أساسॽًاǽعʙ الارتقاء ʨʳǼدة الʙʵمات   ʛؗʷة  للॽمʙʵاق الʨفي الأس ʜʽʺʱال  Șʽقʴأجل ت ʧخلال  م ʧم

العʺʽل الʱي يʨʱقعها  الʨʳدة  Ǽ  ،الʴفاȍ على درجة  والʨʻؔʱلʨجي  ʸفة مʛʺʱʶةوتʛȄʨʢها  الʱقʻي  الʨʢʱر  ، ومع 
لʙʵماته ة  ʛؗʷال  ʦǽʙتق أصॼح  الʺعلʨمات  لʨʻؔʱلʨجॽا  الॽؗʚة  الإلʛʱؔوني    اوالॽʰʢʱقات  مʨقعها   ʛʰاعॽًʺʱح   أمʛًا 

ʻت  ʧم ʧȞʺʱʱلǼ إلى  ت   الȞʷ   ȑʚلال Ȅʨع خʙماتها  الʺʱغʛʽة، فʹلاً عʧ حاجʱها   ʦاتهॼɼالعʺلاء ور ॼʷع حاجات 
ʛضا العʺلاء عʧ  لʛȄʨʢʱ مʨقعها الإلʛʱؔوني، والʛصʙ الʺʛʺʱʶ ل مʱاǼعة آخʛ مʙʳʱʶات تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات  

 ʨةد جॽونʛʱؔالإل خʙماتها  سʻȃ  Șʰاءً  و ؛  ة  ما  ال يعلى  بʘʴॼ    ʧʽهʙف  العلاقة  اكʷʱاف  الʺʨقع  إلى  جʨدة 
ʧȄʛʺʱة ورضا الʺعʛʺج والعʴات ال ʛؗʷوني لʛʱؔل  الإلʺʱʴʺال ʛʽأثʱاس الॽʀ ات  ؛ ʛؗʷوني لʛʱؔقع الإلʨʺدة الʨʳل

ʧȄʛʺʱة ورضا الʺعʛʺج والعʴال ال ʙʺʱاع . ʘʴॼ  اليʴة    الॽانات الأولॽʰلي في جʺع الʽلʴʱصفي الʨهج الʻʺعلى ال
  Șʽقʴʱول الʱʻائج.  إلى  للʨصʨل  وتʴلʽلها  إلʛʱؔونॽاُ   أهʙافوالʲانȄʨة  اسॼʱانة   ʦॽʺʸت  ʦت مʙʽانॽاً   ʘʴॼال    ʛʰع

Google Form    عها علىȄزʨʱلʧȄʛʺʱة  في    الʺعʛʺج والعʴات ال ʛؗرة في  شʨʻʺة الʻيʙʺانات  الॽʰل الʽلʴت ʦت ،
بʛنامج  الʺʸʴʱلة ع Ǽاسʙʵʱام  الʘʴॼ  تʨصلʗ و .  SPSS v25لʽها إحʸائॽا  أن  نʱائج  ت  إلى   Ȑʨʱʶم Șʽʰʢ  

ات ال  ʛؗةشʛʺج والعʴ    ونيʛʱؔقع الإلʨʺال ؛ وجʨد علاقة ارتॼاȋ ذات دلالة  ʨʱسʢةجاء بʙرجة ملأǼعاد جʨدة 
ات الʴج والعʺʛة ورضا الʺعʧȄʛʺʱ إحʸائॽة لأǼعاد  ʛؗʷوني لʛʱؔقع الإلʨʺدة الʨابي  جʳǽإ ȑʨʻمع ʛʽد تأثʨ؛ وج

ʧȄʛʺʱرضا الʺع ʧʽʶʴة في تʛʺج والعʴات ال ʛؗʷوني لʛʱؔقع الإلʨʺدة الʨʳل  .ʘʴॼصي الʨȄات    و ʛؗج  شʴال
ة تʧʽʶʴ الʺʨقع الإلʛʱؔوني لها مʧ خلال تʧʽʶʴ جʨدة    والعʺʛة في الʺʙيʻة الʺʨʻرة  ʛؗʷعة إدارة الǼاʱورة مʛʹǼ

 عʧȄʛʺʱ، وʷȄʺل الʧʽʶʴʱ تʨافʛ أكʛʲ مʧ لغة على الʺʨقع. الʺعلʨمات وجʨدة الʦॽʺʸʱ لʱعʜȄʜ رضا الʺ
  

الʸفʯاحॻة الإلʛʱؔوني:  الؒلʸات  الʺʨقع  العʺʽل،  جʨدة  ات  رضا  ʛؗش والعʺʛة،  ،  الʺʨʻرة،  الʴج  الʺʙيʻة 

 . الʶعʨدǽة
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 ʸقʗمة ال .١
  ȞʺǼة  الȄʛʷفʧʽ  الʛʴمʧʽ لʨجʨد  Ǽقاع الأرض  شʱى مʧ  الʺʶلʺʧʽ لأفʙʯةا  مقʙʸً  الʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدǽةʙ  تع

ـ ॼʽʡة الॼʽʢة، وهي إحȐʙ الʨجهات لʺلايʧʽ الʺʶلʺʧʽ حʨل  بوتلقʖ الʺʙيʻة الʺʨʻرة    الʺʨʻرة، الʺʛȞمة والʺʙيʻة

  ʙعǼ ʧʽʺلʶʺال ʙʻع ʧس الأماكʙخ الإسلام، علاوة على أنها ثاني أقȄأول عاصʺة في تار ʙإذ أنها تع ،ʦالعال

 الʙولة اهʱʺام  الʺʨʻرة  وقʙ نالʗ الʺʙيʻة لؔة في مʢʻقة الʳʴاز،مȞة الʺʛȞمة، وتقع الʺʙيʻة الʺʨʻرة غʛب الʺʺ

الȑʨʰʻ   حʘʽالʶعʨدǽة،    ʙʳʶʺال بها   ʙجʨي  ʅȄʛʷارتها  الȄز  ʧʽʺلʶʺال على   ʖʳǽ روحॽة  جʨلة  ʲʺǽل   ȑʚال ،  

  على جهاد الʙعʨة الʱي قام بها  اشاهʙً لʨȞॽن    صلى الله عليه وسلم  الله  الʺʙيʻة الʺʨʻرة، وقʙ بʻاه رسʨلتʢأ أقʙامهʦ أرض  عʙʻما  

  ʨة.  هʻيʙʺن في الʨʺلʶʺةوالǼاʲʺǼ ʨوه    ʧه مǼ ʦʶʱل ما يȞȃام، وʛʴال ʙʳʶʺال ʙعǼ ʦفي العال ʙʳʶم ʛʰثاني أك

  ،ʟائʸد وخʛتفʦʹǽ    ʦوه ،Șلʵم الʛر لأكʨʰلثلاثة قʨسʛصلى الله عليه وسلم  ال  ʧب ʛʺو ع Șيʙʸال ʛȞǼ ه أبيॽʰوصاح ،

 ,.Farahat et al؛  ٢٠٢١  الʛʰȄʨʳ و الʳʻار، الȄʛʷفة (   الʛوضة  إضافةً إلىالʢʵاب رضي الله عʻهʺا،  

2021 .(   ًȄʨʻرة سʨʻʺال الʺʙيʻة  العالʦ  ملايʧʽ   ا يʜور  إذ تʺʲل زȄارتها  الʺʶلʺʧʽ حʨل  الʺʶلʺʧʽ أمॽʻة  ،    جʺॽع 

  . (Othman et al., 2020) كʨنها غॽʻةً Ǽالʺʨاقع الإسلامॽة الʱارॽʵȄة ولها مȞانʱها الʙيॽʻة العॽʤʺة
  

  ʧع مʨة هي نʛʺيالعʻيʙج الʴار    الʙعلى م ʦاء العالʴع أنॽʺن في جʨʺلʶʺديها الʕأن ي ʧȞʺǽ يʱة والȞإلى م

ان الʙيʧ الإسلامي  العام. لا يلʜم الʺʶلǼ ʦأداء العʺʛة على عʝȞ الʴج  ʧ مʧ أرؗ ، وʧȞʺȄ الॽʁام  الǽ ȑʚعʙ رؗ

ومال قادرًا جǽًʙʶا  الفʛد  ؗان  ʡالʺا  أو عʙة مʛات  واحʙة  إرسال  بها مʛة   ȘȄʛʡ ʧة عʛʺالع ات  ʛؗا؛ تعʺل شॽً

ل  الॽʰانات   ʛʽفʨʱرة لʨʻʺة الʻيʙʺمة والʛȞʺة الȞإلى م  ʧʽلʲʺم  ʧȄʛʺʱة  لʺعʛʺن في أداء العʨʰغʛي ʧيʚال،  ʖʽتʛوت

مॼاشʛة   مع  .  لهʦ العʺʛة  مॼاشʛة  الʱعامل  في  العʺʛة  ة  ʛؗش بʙأت   ،ʧʽʽولʙال  ʛفʶال لاء  وؗ ʣهʨر  هʚه  مع 

الات،  ʨؗال  ʛامج سفʛب ʦॽʤʻة  وتʛʺ؛  العʚث آمً̒ا  ا  لʙʴجعل ال ʥلʚ فإن تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات والارتقاء بها وؗ

 . (Othman et al., 2020; Eid, 2015)له أهʺॽة قȐʨʸ لʺʤʻʺي العʺʛة   للʺعʧȄʛʺʱومʺʱعًا 
  

ʛʤʻالȃة، فإنها    وʛʺات الع ʛؗʷعت  لالʶى   Ȍماتها فقʙع خॽʰنʺا،  لȂا  و  ʨʴن ʦة على العʺلاء وضʺان ولائهʤافʴʺل

الʶعʙʽ والʛاضي عʧ    علامʱها الʳʱارȄة مʧ خلال ʖʶؗ رضاهʦ عʧ الʙʵمات الʺقʙمة لهʦ، وذلʥ لأن العʺʽل

الȘȄʨʶʱ   خʙمات في  ات  ʛؗʷال تʴʱʺلها  الʱي   ʅॽؔالʱال  ʧم  ʠفʵǽ  لةʽوس ॼʸǽح  أن   ʧȞʺʺال  ʧم  ʘʽح  ،

 ʙح في  الʙيʧ،    تॽʁȄʨʶة  صلاح  و  (ʨʡال  فهي  ) ٢٠١٨ذاته  لʚا  متʶعى  .   ʛʰع خʙماتها   ʦǽʙقʱقعها لʨ

الإلʛʱؔوني حʱى تʧȞʺʱ مʧ تȄʨʻع وتʛȄʨʢ خʙماتها ȞʷǼل يلʰي حاجات ورॼɺات العʺلاء الʺʱغʛʽة، ولʚا فهي  

الʺعلʨمات   تʨʻؔلʨجॽا  تʨʢرات   ʛآخ لʺʱاǼعة  على  ʴǼاجة  علاوة  الʺʢلʨب،  ǼالȞʷل  واسʙʵʱامها   ،ʗنʛʱوالإن

العʺضʛورة   لʛضا   ʛʺʱʶʺال  ʦॽʽقʱل الʽ  ʦله الʺقʙمة  الإلʛʱؔونॽة  الʙʵمات  جʨدة   ʧولؔل  ع ة  .  ʛؗقعً شʨا م 

 ًॽونʛʱؔاإل    ʙة، وقॽونʛʱؔمات الإلʙʵدة الʨج ʧʽʶʴʱار لʛʺʱاسǼ عىʶها أن تʽعل ʖʳǽ ʦث ʧوم ،ʗنʛʱعلى الإن
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ات الʘʴॼ لʳعل العʺʽل أكʛʲ دراǽة وخʛʰة ومعʛفة  ʛؗʴوني ومʛʱؔالإل ȘȄʨʶʱاقع الʨوم ʗنʛʱار الإنʷʱان Ȑأد

ʻʺالǼ  ةॽفإن عʺل ʦث ʧها، ومʸائʸمة وخʙمات الʺقʙʵات والʳʱ  ةȃʨصع ʛʲات أكǼ لʽʺل على ولاء العʨʸʴال

(Otim and Grover, 2006; Carlson and O’cass, 2010) .    
  

  

ȃاجعةوʛʺ  ʧم ʙيʙقة   العǼاʶراسات الʙال)Otim and Grover, 2006; Carlson and O’cass, 2010; 

Eid, 2015; Oliver, 2015; Ali, 2015; Othman et al., 2020; Aksar et al., 2020; 

Farahat et al., 2021)  أن ʙراسة    وجʙال أتعʙ  هʚه   ʧدة  و مʨج ʛʽرس علاقة وتأثʙي تʱال الʙراسات  ائل 

ات الʴج والعʺʛة   ʛؗʷة لॽونʛʱؔقع الإلʨʺفي  الʶة الॽȃʛرة في الʺʺلؔة العʨʻʺة الʻيʙʺالʧȄʛʺʱة ورضا الʺعǽدʨع  ،

الʺʨʱقعو   ʧا  مʺȃر وجʨد  أنه   ʧائج عʱʻال  ʛفʶت    ʧʽب الʺعʧȄʛʺʱ علاقة  الإلʛʱؔوني ورضا  الʺʨقع  وقʙ  جʨدة   ،

  ʛʽن لها تأثʨȞǽابيʳǽفي    إʧȄʛʺʱعرضا الʺعʛا شʚ؛ ل ʗ  ʲاحॼل    ةالʺʱʴʺال ʛʽأثʱاف العلاقة والʷؔʱدة  في اسʨʳل

بʻاء إʡار  )  ١، مʧ خلال تʴقȘʽ أهʙاف الʘʴॼ الʺʲʺʱلة في: (الʺعʧȄʛʺʱالʺʨقع الإلʛʱؔوني في تʧʽʶʴ رضا  

ات    جʨدة الʺʨقع الإلʛʱؔوني) الʴʱقȘ مʧ العلاقة بʧʽ  ٢(؛  نȑʛʤ حʨل مفهʨم جʨدة الʺʨقع الإلʛʱؔوني ʛؗʷل

ات الʴج    جʨدة الʺʨقع الإلʛʱؔوني) ॽʀاس تأثʛʽ  ٣، (ورضا الʺعʧȄʛʺʱ   الʴج والعʺʛة في الʺʙيʻة الʺʨʻرة  ʛؗʷل

  رضا الʺعʧȄʛʺʱ. في   والعʺʛة في الʺʙيʻة الʺʨʻرة 
  

٢.   ȏʙʢʹار الʟالإ  
    الʦʸقع الإلʙʯؒوني جʦدة ١.٢

قائʺة  ȌǼروا ȘȄʛʡ ʧع ʠعॼال بॼعʹها  الʺʸʱلة   ʖȄʨال الإنʛʱنʗ مʧ ملايʧʽ صفʴات  ॽɾʺا  تȞʷل   يʨؔʱن 

إلʛʱؔونॽًأ. وفي عام  بʻʽها   الॽȞॼʷة    CERNقام مʛʰʱʵ    ١٩٩٠مʨقعًا   ʖʽاسʨʴال بʨʱصʽل جʺॽع   ʅॽʻفي ج

تʛتȌॼ مॼاشʛة ʳǼهاز الʴاسʨب الʺʙʵʱʶم  بʤʻام الʺعلʨمات مʸʱل ʙʻʱʶʺǼات تȑʨʱʴ على وصلات صفʴات  

 Ǽ Ǽ أو  مॼاشʛة   ʛʽرة غʨʸ ل تاǼع   ʛآخ الʳهاز   ʝفʻ  في  ʥذل الهʙف مʧ وراء  وتʺʲل   ،ʛʰʱʵʺ ʧع ʘʴॼحل    ال

مHypertext    ʧتʦ إدخال بʛنامج حاسʨب ʶǽʺح Ǽقʛاءة وارسال  لʺȞʷلة تʜايʙ الʺعلʨمات، وفي نهاǽة العام  

لأول مʛة عʧ مʛʷوع    تʙʴث بʛʽنʜرلي  ١٩٩١جهاز إلى جهاز آخʛ عʛʰ شȞॼة الإنʛʱنʗ. وفي نهاǽة عام  

  ʖȄʨال مʛو   World Wide WebشȞॼة   ʙعȃو بॼعʹها،  الʺعلʨمات   Ȍȃر إلى  هʙف   ȑʚوال ʧȞʺت  ʧʽعام ر 

العالʺان بʛʽنʛزلي وروʛȃت ؗالॽان مʧ تʙʴيʘ وتʛȄʨʢ تقॽʻة الʖȄʨ الʙʳيʙة الʱي جعلʗ مʧ عʺلॽة الʨصʨل  

العام  للʺعلʨمات    ʝة نفǽعة فائقة، وفي نهاʛʶǼ١٩٩٣    ʗنʛʱض الإنʛعʱʶنامج مʛؔار أول بʱاب ʦتNCS-

AMOSAIL   ʗʺوساه للعʺل،  الʺʶاعʙة  وȂشارات  الأǽقʨنات  ʱʶǽعʺل   ȑʚال    Ȍوسائ دخʨل  في  الʱقॽʻة  هʚه 

وا الʨʸت   ȘȄʛʡ  ʧع الانʷʱار  وسʛعة   ،ʖȄʨال  ʦعال إلى  فائȘ  ل مʱعʙد  تʽʺʴل  إلى  إَضافة  إلʛʱؔونॽًا،  ʨʸرة 
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) ة  ʛؗʴʱʺال والʨʸر  والأفلام  للʺعلʨمات  ؛  ٢٠١٦مʨسى،  ؛  Almendros and Gracia, 2016الʛʶعة 

  ). ٢٠٢٠الʨʰشي و آخʛون، 
  

Ǽأنها الʺȐʙ الʶǽ ȑʚهل ॽɾه    Zeithaml et al. (2002)  عʛفها  الʺʨقع الإلʛʱؔوني، فقʙتعʙد تعȄʛفات جʨدة  

ة   ʛؗʷقع الʨمʛʰع    ʗنʛʱة.  الإنॽدة وفعالʨʳǼ ماتʙʵات والʳʱʻʺاء الʛق وشʨʶعتȄوʙ  Zeithaml    وزملاؤه  ʧم

الʚيʧ درسʨا   الʱقلǽʙʽة  أوائل  للʙʵمات  الفʨʳات  الʺفهʨم، واقʛʱحا تȘʽʰʢ نʺʨذج  وʱʻȄج عʻه    ServQualهʚا 

  :  )٢٠١٤(الʛʶ و آخʛون،   وهي ١ؗʺا هʨ مʨضح ǼالȞʷل رقʦ  ثلاث فʨʳات رئॽʶॽة، 

  

  

  ): نʺʨذج الفʨʳات للʙʵمات الإلʛʱؔونॽة.١الȞʷل (
  . ٢١)، ص ٢٠١٤الʺʙʸر: الʛʶ وآخʛون (

 

  ʖانʨʳي ؗافة الʢغǽ لا ʘʽʴǼ ،ونيʛʱؔقع الإلʨʺال ʦॽʺʸدة في تʨا الʺفقǽاʜʺال ʧج عʱʻي تʱوال ʦॽʺʸʱة الʨʳف

العʺʽل،   فʽها   ʖغʛي إلىالʱي  حʙوثها   ʖʰس ورॼɼات  نقʟ    وʛȄجع  حاجات  حʨل  الإدارة   Ȑʙل الʺعلʨمات 

ة وال  العʺʽل؛ ʛؗʷالǼ ʧʽفʣʨʺال ʧʽب ȘȄʨʶʱال ʙفق ʧج عʱʻي تʱال والʸة الاتʨʳوني،  فʛʱؔقع الإلʨʺال ʛʰعʺلاء ع

وفهʦ الʺʜاǽا الʱي يʨفʛها الʺʨقع الإلʛʱؔوني، مʺا يʕدȑ إلى قلة تʨاصل  نقʟ معʛفة    وʛȄجع سʖʰ حʙوثها إلى

فʨʳة الʨفاء وتعʛʰʱ عʝȞ الفʨʳتʧʽ الʶاǼقʧʽʱ عʙʻ جانʖ العʺʽل، وتʙʴث عʙʻ وقʨع    الʺʣʨفʧʽ مع العʺلاء؛ 

  . وʛȄجع سʖʰ حʙوثها إلى عʙم حʨʸل العʺʽل على جʺॽع رॼɼاته ،إحȐʙ الفʨʳتʧʽ الʶاǼقʧʽʱ أو ؗلʽهʺا
  

عʛفها    Praeg and Spath (2010)  أما  ʙوني فقʛʱؔالإل الʺʨقع  وتʸفح  اسʙʵʱام  في  الʶهʨلة  .  Ǽأنها 

الʨʸʻص أو الʛسʨمات أو الʨʸر أو الʺʨاد    مʲل  لʺʨقع الإلʛʱؔوني مʨʺʳعة مʧ الʺʨاد الʺعلʨماتॽةوʷȄʺل ا 

والأغاني   ʨيʙʽالف مقاʡع  مʲل  ة  ʛؗʴʱʺوال الʲابʱة  الȄʛʸॼة  أو  الʺʤʻʺةالॽɻʺʶة  وتقʨم  مʨقعها   ،  Ǽانʷاء 
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Ǽ وتॽʺʸʺه  الؔʺʨʽʰتʛ،  عʙة  الإلʛʱؔوني  ǽفهʺها  بʛمॽʳة  يʦʱلغات   ʦث  ʺʴتʽ  امʙʵʱاسǼ  ʗنʛʱالإن شȞॼة  على  له 

خاصة   (  اً أǽʹ  . (Furst, 2015)بʛامج   ʙʺʴم للʙʵمات  ٢٠٢٠أوضح  الفعلي  الأداء   Ȑʨʱʶم تʺʲل  أنها   (

مʳال   في  والعʺʽل  الʙʵمة  مقʙم   ʧʽب اللقاءات  وتʱʵلف  للʺʤʻʺة،  الإلʛʱؔوني  الʺʨقع   ʛʰع للعʺلاء  الʺقʙمة 

وذاتॽة خʙمة  الʙʵمة الإلʛʱؔونॽة عʻها في مʳالات الȘȄʨʶʱ الʱلقǽʙʽة، نʛًʤا لॽɽاب العʻاصʛ الʺادǽة الʱقلǽʙʽة،  

 العʺلاء. 
  

  Șʰس ما  جʺاع   ʧفمʛدة    تعʨأنهجǼ والعʺʛة  الʴج  ات  ʛؗʷل الإلʛʱؔوني  الʸفʴات    االʺʨقع   ʧم مʨʺʳعة 

عʧ الʴج والعʺʛة ʨʸǼرة   الʱي ʱʴǽاجʨنها والʙʵمات  ॽʺʳǼع الʺعلʨمات الʺعʧȄʛʺʱ قʨم بʜʱوʙȄ الʱي ت  الإلʛʱؔونॽة

 ʦقعاتهʨت خ  تفʨق   ʧات    لالمʴفʸʱʺال تʶʺى  حاسॽȃʨة  بʨاسʢة  بʛامج  الॽؗʚةأو  خلال  الهʨاتف   ʧام    مʤن

  . الॽʰʢʱقات اللاسلॽؔة
  

Ǽعʙة خʸا الإلʛʱؔوني  الʺʨقع   ʜʽʺʱȄو ʟئ،  ) أن:  (١مʻها  معه؛  الʱعامل   ʘʽʴǼ  ȌॽʶǼ ʨȞǽن تॽʺʸʺه   (٢  (

ॽɿॽة الاسʱفاد  ) تʨؔن  ٣ة مʻها؛ (يʜʽʺʱ بʨضʨح الهʙف، مʺا ʶǽهل على العʺʽل معʛفة الʙʵمات وॽʰʡعʱها وؗ

) ومʙʴدة؛  مʛʱاʢǼة  الʺʨقع  على  الʺʱاحه  (٤الʺعلʨمات  Ǽاسʛʺʱار؛  العʺلاء  حاجات  مع  تʳاوȃه  تʨؔن  ٥)   (

ا مع اسॽʱعابها لعʙد  ٦واجهʱه جʚاǼة وسʛعة ʣهʨرها عʙʻما ǽقʨم العʺلاء بȄʜارتها؛ (  ً̋ ) تʨؔن واجهʱه مʱاحة دائ

) الʙʵمة؛  مʱلقي   ʧم  ʛʽʰ٧كʽهʶʱل  ʘʴǼ مʛʴك   ʛفʨي  () بʙاخله؛  الʺʨجʨدة  الʺعلʨمات  إلى  الʨصʨل  )  ٨ل 

أنه  )  ٢٠١٤في عʙʰالهادKotler  ) ȑوقʙ ذʨȞǽ  ʛؗن عʨʻانه سهلاً مʛًʸʱʵا معʛًʰا عॽʰʡ ʧعة نʷاȋ الʺʤʻʺة.  

 ًॽونʛʱؔرًا إلʨʹاء حʷات إن ʛؗʷلل ʧȞʺǽ اء فʹا  اʛق، وهي: (أ) شʛʡ خلال ثلاث ʧم ʖȄʨمة    ء على الʙخ ʧم

  ʧم ونʖʶ ضʽʯلة   ʧلاي الأون  على حاسʨب خʙمة  مʜʵون  فʹاء   ʛʽتأج هʚا   ʖلʢʱȄو الʳʱارȄة:   ʗنʛʱالإن

  :ʛقع آخʨخلال م ʧع مॽʰ؛ (ب) الʙائʨامالعʙʵʱاسǼ ة ʛؗʷم الʨتق    ʛقع آخʨمات مقابل  لمʙʵات والʳʱʻʺع الॽʰ

Ǽانʷاء مʨقعا  ʖʶ ضʽʯلة  رسʨم مʙʴدة ون دفع   ة  ʛؗʷال ة: تقʨم  ʛؗʷالǼ إنʷاء مʨقع خاص  مʧ الأرȃاح؛ (ج) 

ات الاسʷʱارȄة ʛؗʷال ʧم ʧʽʸʸʵʱʺالǼ عانةʱخلال الاس ʧم ʖȄʨوني لها على الʛʱؔإل (Chaffy, 2009).    
  

للʺʨقع،  الʺʨȞنة  العʻاصʛ الأساسॽة   ʧأما ع  ʸʵل ʙقةفقǼاʶال الʙراسات   ,ʱAlmendros and Graciaها 

الʙيʧ ؛   (2016 صلاح  و  في ٢٠١٨،  ʨʡال   () الʛئॽʶॽة  ١:  الʸفʴة   (Homepage  ةʴفʸال  ʛʰʱتع  :

تʛʱك الانॼʢاع الأول   الʺʨقع، والʱي  أنها تʺʲل واجهة   ʘʽوني، حʛʱؔة الإل ʛؗʷال الأولى أهʦ صفʴات مʨقع 

ة الاهʱʺام بʦॽʺʸʱ    ) تʦॽʺʸ وتʛتǼ ʖʽاقي صفʴات الʺʨقع: ٢لȐʙ العʺلاء حʨل الʺʨقع؛ ( ʛؗʷعلى ال ʖʳǽ

الʸفʴات اللاحقة للʸفʴة الʛئॽʶॽة، حʘʽ أنه مʧ الʺʺʧȞ أن ʸǽل العʺʽل إلى هʚه الʸفʴات الفॽɺʛة دون  

شȌȄʛ الاسʷؔʱاف والǽ :ʘʴॼعʛʰʱ    ) ٣الʺʛور Ǽالʸفʴة الʛئॽʶॽة وخاصة عʙʻما يʘʴॼ عʧ عʛʸʻ مʙʴد؛ (
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الإلʛʱؔو  الʺʨقع   ʦॽʺʸفي ت الʺهʺة  الʺʨȞنات   ʧةم ʛؗʷلل الʛئॽʶॽة،  ني  الʸفʴة   ʧʺض ʧم يʙخل  أنه  ؗʺا   ،

العʺʽل في معʛفة مȄʨʱʴات الʺʨقع  ʙاعʶȄا  .  و ً́ ǽروس  ارأشأʙورة  ٢٠٢٠(  مʛإلى ض تقʦॽʽ جʨدة الʺʨقع  ) 

: صعȃʨة تʙʴيʙ الʺʙʸر الॽʁʴقي  ، وهيمʧ العʨامل الʙافعة لʱقॽʽʺهحʘʽ يʨجʙ العʙيʙ  الإلʛʱؔوني Ǽاسʛʺʱار،  

هʙف  دون وجʨد ضʨاȌǼ علʺॽة أو أدبॽة؛ صعȃʨة تʙʴيʙ    ون مʧ وضع ما ʷǽاء  الأشʵاصللʺʨقع؛ امȞانॽة  

قانʨني لȘʴ الʺلॽؔة  ال تʨاجʙ مʨقع معʧʽ، وحʙاثة الʺȐʨʱʴ الʺʛʢوح، والʺʨʯʶلॽة الفȄʛؔة للʺʨقع؛ ॽɼاب الإʡار  

  لإلʛʱؔوني.  الفȄʛؔة للʺعلʨمات الʱي ʷǽʺلها الʺʨقع ا
  

  ʧأأما ع  ʙوني، فقʛʱؔقع الإلʨʺدة الʨعاد جǼ  مهاʙون (قʛو آخ ʛʹʵاس   ) ٢٠١٧لॽʁل  في مʺʷǽ    ،عادǼعة أȃأر
  :وهي

الʺفʙʽة   - الʺعلʨمات   ʧم الهائل   ʦؔال هʚا  لʨجʨد  نʳॽʱة   Ȑʨʱʴʺال جʨدة  أهʺॽة  الʺʣ :Ȑʨʱʴهʛت  جʨدة 
  ʦه أهʻم ʗوجعل ،ʗنʛʱة الإنȞॼة على شʛʷʱʻʺة الʙʽالʺف ʛʽقع  وغʨʺال ʦॽʽم في تقʙʵʱʶي تʱال ʛاصʻالع

) على:   Ȑʨʱʴʺال جʨدة   ʦॽʽتق  ʜؔتʛȄو في ١الإلʛʱؔوني،  العʺʽل  ثقة   Ȑʙم في  وتʲʺʱل  الʺʨثॽʀʨة   (
 ) Ǽالʺʨقع؛  الʨاردة  (٢الʺعلʨمات  الʺʨقع؛  على  الʺعلʨمات  حʙاثة  بها   ʙʸقȄو  :ʘيʙʴʱال صلة  ٣)   (

اح  خلال   ʧم ة  ʛؗʷالǼ ارتॼاʡه   Ȑʙم  ȑأ ة:  ʛؗʷالǼ ونʚʰة  الʺʨقع  ة،  ʛؗʷال أهʙاف  على  الʺʨقع  ʨʱاء 
 ) تقʙمها؛  الʱي  والʙʵمات  الʺʳʱʻات  حʨل  والʷاملة  الʱفʽʸلॽة  الʺعلʨمات  عʻها،  أسلʨب  ٤تارॽʵȄة   (

وملفات  ʸʱفح ال صʨتॽة  مʕثʛات  على  احʨʱائه  مʲل  الʺʨقع  على  الʺعلʨمات  عʛض  في  الʺʲʺʱل   :
) وغʛʽها؛   ʨيʙʽال٥الف شعار  وجʨد  وȄعʻي  الʷعار:  على    ʺʤʻʺة )  Ǽارز  مȞان  صفʴات    إحȐʙ في 

 الʺʨقع. 
ات على إʣهار صʨرتها Ǽأبهى صʨرة Ǽاسʙʵʱام أسالʖʽ وʛʡق ابʙاॽɺة   - ʛؗʷص الʛʴت :ʦॽʺʸʱدة الʨج

  ʛʸʻل عʺʷȄة، وʛامها أول مʙʵʱاس ʙعǼ ارةȄʜال مʛؔʱʰة حʱى تॽʢʱʶع جʚب العʺلاء لȄʜارتها وتʛؔار 
 فʙʽيʨ، الʟʻ. جʨدة الʦॽʺʸʱ عʙة مʕشʛات مʲل: الʳاذبॽة، اللʨن، ال

-   ʦوني مهʛʱؔة الإل ʛؗʷقع الʨم ʦॽʤʻة، وت ʛؗʷاح الʳا على نʛًشʕارًا ومॽɻم ʦॽʤʻʱال ʙعǽ :ʦॽʤʻʱدة الʨج
جʙًا لʹʺان تʶهʽل دخʨل العʺلاء إلى الʺʨاقع، مʺا ʶǽاعʙ على تʧȄʨؔ صʨرة إʳǽابॽة للʺʨقع وȄقʨم  

مʻها:   ،ʦॽʤʻʱال لʨʳدة   ʟائʸخ عʙة  وهʻاك   ،Ȑʛآخ مʛة  الȄʜارة  الʺʨقع،    Ǽإعادة  خʢȄʛة  الفهʛس، 
 الاتʶاق، الʛواȌǼ أو الʨصلات، تعʙد اللغات والʲقافة، الʙقة، الʺʨضॽɺʨة، الʺʕʶولॽة. 

-   Ȑʨʱʶم اخʱلف  مهʺا  عʺʽل   ȑأ قʰل   ʧم الʺʨقع  اسʙʵʱام  سهʨلة  Ǽه   ʙʸقǽ الʱعامل:  سهʨلة  جʨدة 
مل: سهʨلة اسʙʵʱام  تعلॽʺه، وقʙرة الʺʨقع على تʨفʛʽ أداء ثابʗ لؔفاءته، وتʹʺʧ جʨدة سهʨلة الʱعا

 الʺʨقع وفهʺه، الاعʱʺادǽة، الأمان والʨʸʵصॽة. 
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الʶاǼقةفي حʧʽ اسʙʵʱم الʙراسات   ʧم ʙيʙالع  ʗ  DeLone and Mclean, 2003)  Chaffy, 2009;  ؛
  ،ʧيʙال صلاح  و  مॽʁاسًا  ʨʡ٢٠١٨ال   () وهي:  أǼعاد،  ثلاثة   ʧم الʤʻام  ١يʨؔʱن  جʨدة  سهʨلة  )  وتعʻي 

  ʧوم تʨقعاته،  وتلॽʰة    ،ʖاسʻʺال  ʗقʨال في  العʺʽل  واحॽʱاجات  مȞʷلات  على  والʛد  الʤʻام،  إلى  الʨصʨل 
) جʨدة  ٢؛ (العʻاصʛ الʱي تʙʵʱʶم لʙʴʱيʙ جʨدة الʤʻام: وقʗ الاسʳʱاǼة، سهʨلة الاسʙʵʱام، الʨʱفʛ، الʱؔامل

و  ومʧ  الʺعلʨمات   ،ʖȄʨال مʨقع  يʳʱʻه   ȑʚال الʺʛʵجات   ʧم العʺʽل  يʨʱقعها  الʱي  للॽʁʺة  مॽʁاس   ʛʰʱتع
املة وȄʛʡقة عʛضها، وتʶاهʦ جʨدة   الʺʙʴدات الʺهʺة لॽɺʨʻة الʺعلʨمات حʙاثة الʺعلʨمات ودॽʀقة ومفʙʽة وؗ

) جʨدة  ٣سهʨلة؛ (الʺعلʨمات العʺلاء في إجʛاء مقارنة الʺʳʱʻات أو الʙʵمات وجعل الʺعاملات أكʛʲ آمانًأ و 
ʗنʛʱالإن  ʛʰع الʺقʙمة  الʙʵمات  ʨʳǼدة   Șعلʱت وأحȞام  للعʺلاء  عامة  تقॽʽʺات  هي  دورًا  الʙʵمة   ʖتلع ؗʺا   ،

أ في الʱأثʛʽ على  ً̋ ، وتʙʵʱʶم عʙة عʻاصʛ لॽʁاس خʙمة  نॽة العʺʽل في تʛؔار عʺلॽة الʛʷاءرضا العʺʽل، و مه
ॼɼي حاجات ورʰتل الʱي  الʙʵمات   ʛʽفʨت مʻها:  العʺلاءالعʺʽل،   ȐاوȞوش مقʛʱحات  الʱعامل مع  العʺʽل،    ات 

  ʧمات العʺلاء خلال أقل مʙʵعة لȄʛʶة الǼاʳʱة، الإسॽفعالǼمات    ٤٨ʙʵل العʺلاء للʨʰق Ȑʙعة مǼاʱساعة، م
 .ʦاؤلاتهʶد على تʛة والʙيʙʳة الॽنʛʱؔالإل  

  

٢.٢  ʥȂʙʸʯعʸوني   رضا الʙʯؒقع الإلʦʸدة الʦج ʥع  
الʺقʙمة للعʺلاء، وʛʽʷȄ ضʺॽًʻا إلى الاسʳʱاǼة لʴالة    اتالʺॽɻار الأول لʙʴʱيʙ جʨدة الʙʵمʲʺǽل رضا العʺʽل  

ن تʧʽʶʴ الॽʁʺة الʙائʺة للعʺʽل لʧ يʴʱقȘ إلا مʧ خلال  فإ Kotler and Keller (2009) ووفقًا لــ  ،القʻاعة

ʜʽ على إرضاء العʺʽل، حʘʽ أنه جʜء لا غʻى عʻه في تقʦǽʙ جʨدة الʙʵمة.   ʛؗʱار أشار  و الʡالإ ʝفي نفAli 

حاجاته    (2015) تلʰي   ʗؗان سʨاء  له،  الʺقʙمة  الʙʵمات  تʳاه  العʺʽل  مʨقف  ʲʺǽل  العʺʽل  رضا  أن  إلى 

و   ،ʥذل  ʛʽغ أو  الȘȄʨʶʱ.  ورॼɼاته  لعʺلॽة  أساسي  ناتج   ʨفه حʧʽلʚا  Ǽأنه    Oliver (2015)عʛفه    في 

وفʛت له مȐʨʱʶ مʛضي  ، وهʚه الʺʜʽة  مʜʽة في الʺʱʻج أو الʙʵمةتقʦǽʙ    نʳॽʱة  الاسʳʱاǼة الʺʴققة مʧ العʺʽل

الʺʱعلقة Ǽالاسʱهلاك   Ǽالʺʢʱلॼات  الʨفاء   ʧاء في حالةمʨس    .ʚʽفʻʱال الʻقʟ أو الإفʛاȋ في    أوضح مȄʨʱʶات 

Aksar et al. (2020)    ʙق العʺʽل  أن   ʛهʤت حالة  ʲʺǽل  وأشॼعأنه   ʙاته  سॼɼور أو  ال  مʧ  حاجاته  ʺʱʻج 

ات  ، ؗʺا ذʛؗ أنمʛة آخȐʛ الʛʷاء  نॽة لإعادة  ʙʵمة، ولǽʙه  ال ʛؗʷضاوراء    دافع الʛال Șʽقʴت    ʨʺع نॽسʨت ʨه

ʴȃر ʧة مǽهاʻفي ال ʙȄʜي تʱة الȄارʳʱهاالأعʺال الʱʽ  .    أوضح ʙوقNneoma and Uwabor (2021)    أنه

ة، وʧȞʺȄ تʴقȘʽ الʛضا مʧ خلال تقʦǽʙ مʳʱʻات أو خʙمات ذات   ʛؗʷل ؗلʺا ارتفع أداء الʽʺكلʺا زاد رضا الع

ؗʺا   جʙʽة،  الʙʵمة  عʙم    ǽ ʙعنॽɺʨة  أو  الʺʱʻج   ʧع العʺʽل  جʨهȄًʛا رضا  لʱأثʛʽه    ،أمʛًا  سلʨك    فينʛًʤا  تʨقع 

ات تʴقȘʽ رضا العʺʽل. في فʛʱة الʺʻافʶة الʙʷي ة. و في الʺʛة القادم فʛد الʛʷاء لȐʙ ال ʛؗʷاول الʴة، تʙ    
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)  :ȋنقا عʙة  في  تʲʺʱل  ات،  ʛؗʷال في  Ǽالغة  أهʺॽة  العʺʽل  رضا  جʙد  ʱʴǽ١ل  عʺلاء   Șخل على   ʙاعʶǽ  (

) للآخʧȄʛ؛  ة  ʛؗʷال مʳʱʻات   ʧع Ǽالॼʢع  سʙʴʱʽث  الʛاضي  العʺʽل  لأن  ة،  ʛؗʷات  ٢للʳʱʻʺل العʨدة  قʛار   (

ا سȄʛعًا؛ (  ً̋ ʱن حʨȞॽة س ʛؗʷة؛ ()  ٣الʶافʻم Ȑʛات آخ ʛؗل إلى شʽʺجه العʨفاض تʵ٤انʙة  ) ق ʛؗʷعلى  رة ال

العʺʽل  الاهʱʺام   الʻʱافॽʶةبʛضا  مȞاتʻها   ȍفاʴلل) الʶعȄʛة؛  الʺʻافʶة  وخاصة   ،٥  ʛȄʨʢت في   ʦاهʶǽ جʨدة  ) 

الʙʵمة، وت أو  الʨʶق   عʜȄʜالʺʱʻج  ة في  ʛؗʷة للॽʶافʻت ة مʧ  ٦؛ (مʜʽة  ʛؗʷلل الʸʴة الॽʀʨʶة  ) تʙʴيʙ وتʨقع 

 ,Joan et al., 2000; Praeg and Spath)خلȘ ولاء مʧ قʰل العʺʽل  )  ٧خلال ॽʀاس رضا العʺʽل؛ (

2010) .  
 

تʨقعات العʺʽل وتʲʺʱل في تʢلعاته وأفؔاره عʧ   : (Oliver, 2015)فʲʺʱʱل في    أما عʧ مʙʴدات رضا العʺʽل

الʺʱج  الʻاتج عʧ  ؛  Ǽالʸʵائʟ والʺʜاǽا الʺʨʱقع الʨʸʴل علʽها  احʱʺالॽة ارتॼاȋ أداء  الفعلي  اسʙʵʱام  الأداء 

الʙʵمةل  العʺʽل أو  مع ؛  لʺʱʻج  الʙʵمة  أو  للʺʱʻج  الفعلي  الأداء   ʧʽب مقارنة  العʺʽل  إجʛاء  وهي  الʺʢاǼقة 

الʨʱقعات  مع  الفعلي  الأداء   Ȑاوʶʱي عʙʻما  الʺʢاǼقة  وتʱʻج  عʙم  تʨقعاته،  وʱʻȄج  ʙʴǽث  ،  عʙʻما  الʺʢاǼقة 

ʖجʨاف مʛʴالأولى ان :ʧʽʱحال ʛهʤا تʻقعات، وهʨʱال Ȑʨʱʶم ʧمة عʙʵج أو الʱʻʺاف أداء الʛʴالة    انʴوهي ال

العʺʽل رضا   ʧم تʴققه  لʺا  تॽʁʴقها،  إلى  ة  ʛؗش ؗل  تʶعى  سالʖالʱي  انʛʴاف  الʲانॽة  غʛʽ    ؛  حالة  وهي 

أقل مʧ الأداء    العʺʽل للʺʱʻج أو الʙʵمة  عʧ اسʙʵʱام  الʻاتج   أن الأداء الفعلي  الانʛʴافهʚا  وȄقʙʸ ب  مʛغȃʨة، 

  تʴقȘ الʛضا.   مʺا يʻعʨʸǼ ʝȞرة سلॽʰة على، ȑʚ ؗان يʨʱقعهال
  

مʨʺʳعة الʺʻافع    فعʙʻما ǽقǼ ʙʸهعʙة أوجه،  له  الإلʛʱؔوني  الʻاتج عʧ الʺʨقع  مفهʨم الʛضا    أن  وʧȞʺȄ القʨل

يهʨʳǼ ʦʱدة الʺʱʻج أو الʙʵمة الʻاتʳة عʧ الʺقارنة بʧʽ الʨʳدة الفعلॽة    فإنهالʺʸʴʱل علʽها مʧ الاسʱهلاك،  

أو  ʛغȃʨة،  ʺوال الʺʱʻج  تʳاه  العʺʽل  ʤǽهʛها  ومʺارسة  سلʨك   ʧارة عॼɺ  ʨه الإلʛʱؔونॽة  الʺʨاقع   ʧضا عʛوال

وا  الʶلॽؗʨات   ʧم مʨʺʳعة  عʻه  يʱʻج   ȑʚوال لʨʱجʽهها  الʙʵمة،  ة  ʛؗʷال وتʶعى  الʺʱʵلفة،  بʨاسʢة  لعلاقات 

  ʦॽʤعʱح لها بʺʶي تʱالأدوات ال ʧعة مʨʺʳاد على مʺʱخلال الاع ʧابي مʳǽاه إʳوني في إتʛʱؔقعها الإلʨم

) عʨامل مʛتʢॼة Ǽالʺʨقع وتʷʺل خʸائʟ  ١الʛضا، وهي: (الʛضا؛ وهʻاك مʨʺʳعة مʧ العʨامل الʺʕثʛة في  

ॽʺʸض، تʛالع ʟائʸقع، خʨ؛ (الʦॽلʶʱال ،ʛعʶالʺقع، ال ʦل. ٢ʽʺمات العʙʵǼ ةʢॼتʛامل مʨع (  
  

  ʖʲॺفʙضا ال ٣.٢

Ǽالʺʙيʻة الʺʨʻرة  جʨدة الʺʨقع الإلʛʱؔونيʨجʙ بʧʽ أǼعاد  ي   الفʙض الأول:  - ات الʴج والعʺʛة  ʛؗʷورضا    لل
ʧȄʛʺʱالʺع ȋاॼة علاقة ارتȄʨʻةذات دلالة  معॽائʸإح . 
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الʰاني:  - الإلʛʱؔوني  بʧʽ حʸائॽة  إ دلالة    و ذ  تأثʛʽ علاقة  يʨجʙ    الفʙض  الʺʨقع  الʴج    جʨدة  ات  ʛؗʷلل
 . رضا الʺعʧȄʛʺʱو والعʺʛة Ǽالʺʙيʻة الʺʨʻرة 

 

 ʖʲॺنʦʸذج ال ٤.٢
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 
  

  اعʱʺادًا على الʙراسات الʶاǼقة.  الʺقʛʱح للʘʴॼالʨʺʻذج ) ٢شȜل (
 

   الʗراسة الʗʻʸانॻة .٣
  ʖʲॺ ال مʹهج ١.٣

  ، وتʨضॽحلʨʳدة الʺʨقع الإلʛʱؔونيفي اسʱعʛاض الʱعȄʛفات الʺʱʵلفة    الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي  تʦ اسʙʵʱام 
، Ǽالإضافة إلى مفهʨم  للʙراسات الʶاǼقة  االʺʱʵلفة وفقً   وأǼعاده أهʺʱʽه،  ،  خʸائʸهتعʅȄʛ الʺʨقع الإلʛʱؔوني، و 

ʧȄʛʺʱه، و   ،رضا الʺعʱʽʺداته أهʙʴ؛م   ʦات    وتʛʽغʱم ʧة عॽانات الأولॽʰخلال جʺع ال ʧة مॽانʙʽʺراسة الʙاء الʛإج
ات ال ʛؗواقع ش ʧم ʘʴॼة الʛʺج والعʴ  ʘʽق. حॽʰʢت ʦة  على  ها  تʛʺج والعʴات ال ʛؗفي  ش  ʧرة مʨʻʺة الʻيʙʺال

الخلال    ʧم عʙد    حʘʽ ،  ʺعʧȄʛʺʱعʻʽة  اتبلغ  ʛؗʷال   ال ة.    ʘʴॼ  37 مʴل  ʛؗم شʙʵʱاس   ʘʴॼارة    الʺʱاس
 ɦانالاسॽʰ  ةॽانʙʽʺانات الॽʰاء وفقً و  ،في جʺع الʜإلى ثلاثة أج ʗʺʶاس ا قॽʁʺلLikert   ،ولʙ١(ج .(  

  

  مॽʁاس لʛȞॽت الʵʺاسي للإجاǼة على ॼɺارات الاسʱقʸاء.) ١جʗول (

 ʃॻʹʶʯال   Ȗافʦم ʙʻامًاغʸت   Ȗافʦم ʙʻغ   ʗايʲم  Ȗافʦم   Ȗافʦامًامʸت  

  ٥  ٤  ٣  ٢  ١  الʙرجة 

ȑʙʺ٥ -٤.٢١  ٤.٢٠-٣.٤١  ٣.٤٠ – ٢.٦١  ٢.٦٠ – ١.٨١  ١.٨٠-١  ال  

Șقʴʱال Ȑʨʱʶاً   مʙج ʠفʵʻم   ʠفʵʻم   Ȍسʨʱتفع   مʛاً   مʙتفع جʛم  

الأول  شʺل الاسɦ   الʜʳء   ʧانمॽʰ   ال لعʻʽة  الʨʺǽʙغʛاॽɾة  أǼعاد  ʘʴॼ الॽʰانات  الʲاني  الʜʳء  الʺʨقع  ،  جʨدة 
جʨدة (  الإلʛʱؔوني الʺعلʨمات،  ال   الʦॽʤʻʱ،  جʨدة  قʰل    )ʙʵمةجʨدة   ʧم الʺʙʵʱʶم  الʺॽʁاس   ʨالدراسات  وه

الʙيChaffy, 2009;  ،ʧ  (السابقة   و صلاح  ʨʡال  والʲالʘ  )٢٠١٨؛   ،ʧȄʛʺʱالʺع رضا   ʛʽغʱم    ʦت  ȑʚوال

علومات جودة الم  

الخدمة جودة   

جودة الموقع  
 الإلكتروني 

رضا المعتمرين 
 والزوار 

نظيم جودة الت  
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ʧاسه مॽʀ   لʰقة  قǼاʶال .  )Kotler and Keller, 2009; Nneoma and Uwabor, 2021(  الʙراسات 
وقʙ تGoogle Form  .  ʦإلʛʱؔوني عॽʰʱ    ʛʰانتʦॽʺʸ نʺʨذج اس   عʺʙت الॼاحʲة إلىونʛًʤا لʛʰؔ حʦʳ العʻʽة ا 

 hɦ الاس  ȌǼرا مʧ  الإ  ॽانتʨزȄع  مʨʺʳعة  على  والعʺʛة  لʛʱؔوني  الʴج  ات  ʛؗش مع   ʧʽعاملʱʺال  ʧȄʛʺʱفي  الʺع
 Googleالʱي تعʱʯʰها عʛʰ    وȃلغ عʙد الاسॽʰʱانات،  ٢٠٢٢مʧ شهʛ يʻايʛ حʱى شهʛ مارس    الʺʙيʻة الʺʨʻرة

form  عاد    ٤١٠ॼʱاس  ʦانة    ٧٥وتॼʱانات اسॽʰʱالاس عʙد  بلغ  الʻهاǽة  في  مʱȞʺلة،   ʛʽل   غʽلʴʱلل   الʸالʴة 
)٣٣٥ ( .  

  

  الأسالʔʻ الاحʶائॻة الʗʳʯʴʸمة  ٢.٣
أســالʖʽ  مʶــʙʵʱمةً عــʙة ، SPSS V25بʴʱلʽــل الॽʰانــات الʺʳʺعــة احʸــائॽاً Ǽاســʙʵʱام بʛنــامج  ةالॼاح ـ̡ـ ʗقام ــ

) ٢، (ǼCronbach's Alphaاســʙʵʱام معامــل Reliability Analysis تʴلʽــل الॼʲــات ) ١: (حʸــائॽةإ

تʴلʽـــل معامـــل الارتॼـــاȋ والانʴـــʙار الʢʵـــي ) ٣، (Descriptive Analysis تʴلʽـــل الإحʸـــاءات الʨصـــॽɿة

  .Multiple Linear Regression and Correlation Analysisالʺʱعʙد  
  

  لॻɿʸاس الʗراسةاخॺʯار الॺʰات والʗʶق  ٣.٣
(  ʤهʛت Ǽالʳـــــــʙول  أǼعاد  ٢الʱʻائج  مॽʁاس  أن  والعʺʛة )  الʴج  ات  ʛؗʷل الإلʛʱؔوني  الʺʨقع  رضا  و   جʨدة 

ʧȄʛʺʱالʺع،  ʗاوحʛت  ʘʽح الॼʲات   ʧم عالॽة  بʙرجة  جʺॽعها   ʗفʸات  ʙاخ  قॼونʛؗ ألفا   ʦॽʀ  Cronbach's 

Alpha    ʧʽا و   0.791و    0.732بʚؗ  معامل ال ʦॽʀ ʗاوحʛتʺ ʙʸاʀةॽ    ʧʽ٨٨٩0و    0.855ب.    ʗاً بلغʹǽوأ
Ȟؗل   للʨʺʻذج  الॼʲات  الʺʙʸاॽʀة    ॽʀ0.804ʺة  الاسʱقʛار    0.896وॽʀʺة  ثॼات  معاملات  أن  ǽعʻي  ما 

الʵاصة    ʝانʳʱوال ʘʴॼال حॽʁʺǼ    ʘʽاس  الʻهائي،  تॽʰʢقها  فــــي  اعʱʺادها  لأغʛاض  ؗافʽــــــة  مʕشʛات   ʛʰʱتع
ʛؗونॼاخ   ألفا  معامل  للॼʲات    ٠.٦  Cronbach's Alphaتʳاوز  الأدنى   ʙʴال  ʨوه(Sekaran and 

Bougie, 2013)  . ج أنʱʻʱʶن ʦث ʧاس ا  ومॽʁʺق لʙʸات والॼʲال جʙʽة ʨؗنها أعلى    لʘʴॼجʺॽع معاملات 
  مʧ هʚه الॼʶʻة. 

  

  . لʘʴالॼʲات والʙʸق لʺॽʁاس ال اخॼʱارنʱائج ) ٢جʗول (

ʙʻغʯʸال   ʗعॺال  
عʗد 

  الʸفʙدات
 معامل

Cronbach's Alpha 

  معامل

  الʗʶʸاॻɾة 
الʴج  ات  ʛؗʷل الإلʛʱؔوني  الʺʨقع  جʨدة 

  والعʺʛة

١٧  .732  .855  

 
  889. 791. ٤  الʺعلʨمات جʨدة 

  860. 740. ٤ جودة التنظيم 
  866. 751. ٤ جودة الخدمة  

 ʧȄʛʺʱ876.  768.  ٥  رضا الʺع  
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  896.  804.  الʨʺʻذج Ȟؗل 
  

  الʹʯائج والʸʹاقʵة ٤.٣
 ة اॻɼاʙغʦʸǻʗال ʝائʶʳل ʥȂʙʸعʯʸلل 

  )الॽʶʻʳة، مȞان الإقامةالعʺʛ،  وفȘ الʺʱغʛʽات الʨʺǽʙغʛاॽɾة (الʨʻع،    الʺعʧȄʛʺʱتʨزȄع  ) نʱائج  ʤǽ٣هʛ جʙول (
  Ǽاسʙʵʱام تʴلʽل الʛؔʱارات. 

  . وفȘ الʺʱغʛʽات الʨʺǽʙغʛاॽɾة ʘʴॼتʨزȄع عʻʽة ال) ٣جʗول (
  

ʙʻغʯʸارات   الʙؒʯة %  الȂʦʭʸة الॺʴʹال  

 80.8 271 ذʛؗ  الʨʻع
 19.2 64  أنʲى

ʛʺالع  

 ʧ11.6  39  25إلى    ١٨م 
 ʧ56.4 189    ٤٥إلى    26م  

 ʧ27.2 91 5٥إلى   عام  ٤٦م  
 ʧ4.8 ١٦ ٦٥إلى    ٥٦م 

  الॽʶʻʳة

 ȑدʨ3.6 ١٢  سع 
 ȑʛʸ16.7 ٥٦  م  
  10.1 ٣٤  سʨداني
  18.2 ٦١  أردني
  24.8 ٨٣  عʛاقي 
 ȑʜʽ23.2 ٧٨  مال  

  3.4 ١١  انʙونʶॽي 

  25.1 84  داخل الʺʺلؔة  الإقامةمȞان 
  74.9 251  خارج الʺʺلؔة

  

%)، بʻʽʺا بلغʗ نॼʶة الإناث  (80.8مʧ الʨؗʚر بॼʶʻة    ʨاؗان  الʺعʧȄʛʺʱ  ) أن غالॽʰة  ٣تʤهʛ نʱائج الʙʳول (
  ʚيʧ تʛʱاوح أعʺارهʦ ، فقʙ جاء في الʺʛتॼة الأولى فʯة الالʺعʧȄʛʺʱ . أما ॽɾʺا ʟʵǽ مʨʱسȌ أعʺار  (%19.2)

  ʧة (   عام   ٤٥إلى    ٢٦مॼʶʻ56.4ب  ʧʽب ʦأعʺاره ʗاوحʛت ʧم ʦهʽة (  ٥٥إلى    ٤٦%)، يلॼʶʻ27.2عام ب  ،(%
  ʧʽب ʦأعʺاره ʗاوحʛت ʧم ʦة (  25إلى    18ثॼʶʻ11.6عام ب  ،(%  ʧة مʛʽة الأخॼتʛʺ٦٥إلى    6٥وجاء في ال  

الॽʶʻʳة العʛاॽʀة، جاء  %) مʧ  24.8(  الʺعʧȄʛʺʱفʙʳʻ أن غالॽʰة    الॽʶʻʳة%). أما ॽɾʺا ʟʵǽ  4.8بॼʶʻة (
القادمʧʽ مʧ    ʺعʧȄʛʺʱنॼʶة ال  بلغʗ %. أما ॽɾʺا ʟʵǽ مȞان إقامة الʺعʛʺʱ،  3.4بॼʶʻة  في الʺʛتॼة الأخʛʽة  

الʺʺلؔة ال74.9  خارج  داخل  ʨʺॽʁǽن   ʧم نॼʶة   ʗبلغ بʻʽʺا  الॽʰانات  قʙ  و .  %25.1  ʺʺلؔة%،  اسʙʵʱام   ʦت
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الʺʱʵلفة    ʺعʛفةل  للʺعʧȄʛʺʱالʨʺǽʙغʛاॽɾة    ʦاتهॽʶʻوج  ʦهʛʺوع الإلʛʱؔوني  نʨع  الʺʨقع  Ǽاسʙʵʱام   ʥذل وعلاقة 
ات الʴج والعʺʛة.  ʛؗʷل  

  

  آراء ʥȂʙʸʯعʸعاد الǺل أʦوني حʙʯؒقع الإلʦʸدة الʦج 
آراء   إلى معʛفة  الʜʳء  هʚا  أǼعاد    الʺعʧȄʛʺʱ يهʙف  الإلʛʱؔونيحʨل  الʺʨقع  الʺعلʨمات، جʨدة  (  جʨدة  جʨدة 

ات الʴج والعʺʛة    تȘʰʢ)، وȂلى أȑ مȑʙ  الʙʵمةالʦॽʤʻʱ، جʨدة   ʛؗرة في  شʨʻʺة الʻيʙʺه الأ  الʚعاد هǼ  Șقʴʱولل ،
 ʦا تʚه ʧام مʙʵʱار    اسॼʱاخDescriptive Analysisǽ اʺؗ ،ʛهʤ   ولʙʳالǼ)٦، ٥، ٤( .     

  .علʨماتجʨدة الʺحʨل أǼعاد الʺعʧȄʛʺʱ آراء ) ٤جʗول(

  الʸفʙدات/Ǻعادالأ
 Ȋسʦʯʸال
  الʴʲابي 

الانʙʲاف  
 ȏارॻɹʸال  

 Ȏʦʯʴم
 Ȗقʲʯال  

الأهॻʸة  
  الʹॻʮʴة

الʺʨقع   ʧم علʽها  الʨʸʴل   ʦʱي الʱي  الʺعلʨمات   ʦʶʱت
  الإلʛʱؔوني Ǽالʙقة 

2.78 .546  Ȍسʨʱ4  م  

الغʛض مʧ وجʨدها، وتعʛʰʱ مفʙʽة  Ǽالʺʨقع  الʺعلʨمات   Șقʴت
  للعʺʽل

2.96 702  Ȍسʨʱ2  م  

  3  مʨʱسǼ  2.83 1.01  Ȍاسʛʺʱار تʦʶʱ معلʨمات الʺʨقع Ǽالʙʴاثة 
ة عʧ الʺʳʱʻات  ʛؗʷقع الʨʺǼ دةʨجʨʺمات الʨثقة في الʺعل ȑʙل

  والʙʵمات الʱي تقʙمها
3.21 .933  Ȍسʨʱ1  م  

 الʲالʘ  مʨʱسȌ  899. 2.95  الʺʨʱسȌ العام
  

  ʣهʛت اتʳاهًا عامًا نʨʴ الʺʨافقة إلى حʙ ما علىأاتʳاهات أفʛاد عʻʽة الʘʴॼ،  ) أن  ٤تʨضح نʱائج الʙʳول (

  ʙعǼ Șʽʰʢدة اتʨماتجʨدة   لʺعلʨعاد جǼأ ʙوني  ؗأحʛʱؔقع الإلʨʺة  الʛʺج والعʴة ال ʛؗʷل  ʥابي  ، وذلʶح ȌسʨʱʺǼ

2.95    ȑارॽɻاف مʛʴا   أتʹح، و 0.899وان ً́ ǽمات    أʨدة الʺعلʨج ʙعǼ داتʛمف ʛʲةأن أكॽʺثقة في  (  أه ȑʙل

ة عʧ الʺʳʱʻات والʙʵمات الʱي تقʙمها ʛؗʷقع الʨʺǼ دةʨجʨʺمات الʨالʺعل(   ȌسʨʱʺǼ  ابيʶاف    3.21  حʛʴوان

  ȑارॽɻ0.933م  ،  ʧʽة في حʛʽالأخ الʺʛتॼة  في  مʨافقة  جاءت   ʘʽح ʧدة   مʛالʺف  )  ʦʱي الʱي  الʺعلʨمات   ʦʶʱت

  ʧها مʽل علʨʸʴقة الʙالǼ ونيʛʱؔقع الإلʨʺال(   ȌسʨʱʺǼ  ابيʶ2.78  ح    ȑارॽɻاف مʛʴه    0.546وانʚه Șفʱوت

ما   مع  إلॽهالʳॽʱʻة   ʗصلʨدراسة    ت  ،ʧيʙال تȘʽʰʢ  ٢٠١٨(ʨʡال وصلاح   Ȑʨʱʶم انʵفاض   ʧع  (  ʛاصʻلع

  مʺا انعǼ ʝȞالʶلʖ على رضا العʺʽل.   Jumiaجʨدة الʺعلʨمات على مʨقع 

  .جʨدة الʦॽʤʻʱحʨل أǼعاد  آراء الʺعʧȄʛʺʱ) ٥جʗول(

الʦʯʸسȊ   الʸفʙدات/الأǺعاد
  الʴʲابي 

الانʙʲاف  
 ȏارॻɹʸال  

 Ȏʦʯʴم
 Ȗقʲʯال  

الأهॻʸة  
  الʹॻʮʴة

ة ʶǼهʨلة اسʙʵʱامه  ʛؗʷقع الʨم ʜʽʺʱ245. 3.34  ي  Ȍسʨʱ1  م  
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ة   ʛؗʷقع الʨم ʧم ʙȄل على ؗل ما أرʨʸʴال ʦʱ711. 2.81  ي  Ȍسʨʱ4  م  
  ʧم ʶǽهل   ʘʴǼ مʛʴك  ة  ʛؗʷال مʨقع  على  ʷǽʺل  الʨʸʴل 

  معلʨمات حʨل الʺʳʱʻات والʙʵمات الʺقʙمة
3.25 .630  Ȍسʨʱ3  م  

ة Ǽالʳاذبॽة ʛؗʷقع الʨم ʦॽʺʸع تʱʺʱ380. 3.17  ي  Ȍسʨʱ2  م  
 الʲاني  مʨʱسȌ  593. 3.14  لʺʨʱسȌ العاما

  

اتʳاهًا عامًا نʨʴ الʺʨافقة إلى حʙ ما على تǼ Șʽʰʢعʤǽ    ʙهʛون عʻʽة  الاتʳاهات أفʛاد  ) أن  ٥الʙʳول (  يʨضح

ا  جʨدة   لʦॽʺʸʱ جʨدة  أǼعاد   ʙؗأح    ʥوذل والعʺʛة،  الʴج  ة  ʛؗʷل الإلʛʱؔوني  حʶابي  الʺʨقع   ȌسʨʱʺǼ3.14  

  ȑارॽɻم ال ، و 0.593وانʛʴاف  Ǽعʙ جʨدة  مفʛدات   ʛʲأك أن  ا  ً́ ǽأ ة (   أهʺॽة  ʦॽʺʸʱ أتʹح  ʛؗʷال مʨقع   ʜʽʺʱي

  جاءت في الʺʛتॼة الأخʛʽةفي حʧʽ  ،    0.245وانʛʴاف مॽɻارȑ    3.34  حʶابي  ʨʱʺǼسʶǼ(   Ȍهʨلة اسʙʵʱامه

ة(مʧ حʘʽ مʨافقة الʺفʛدة   ʛؗʷقع الʨم ʧم ʙȄل على ؗل ما أرʨʸʴال ʦʱي(  ȌسʨʱʺǼ   ابيʶاف    2.81  حʛʴوان

  ȑارॽɻة مع ما    0.711مʳॽʱʻه الʚه Șفʱه وتॽإل ʗصلʨت    ،ʧيʙال وصلاح الʨʡ) فاض  ٢٠١٨دراسةʵان ʧع (

  مʺا انعǼ ʝȞالʶلʖ على رضا العʺʽل.   Jumiaعلى مʨقع  ʦॽʺʸʱمȐʨʱʶ تȘʽʰʢ لعʻاصʛ جʨدة ال

  . جʨدة الʙʵمةحʨل أǼعاد آراء الʺعʧȄʛʺʱ ) ٦جʗول(

  الʸفʙدات/الأǺعاد
 Ȋسʦʯʸال
  الʴʲابي 

الانʙʲاف  
 ȏارॻɹʸال  

 Ȏʦʯʴم
 Ȗقʲʯال  

الأهॻʸة  
  الʹॻʮʴة

ة الʙʵمة ʨʡال الʨʽم ʛؗʷقع الʨم ʛفʨتفع  662. 3.41  يʛ١  م  
 ʖلʢع الॼʱʱة ب ʛؗʷقع الʨم ʙاعʶǽ  3.13 .549  Ȍسʨʱ٣  م  

  ٢  مʨʱسʶǽ  3.26 .443  Ȍهل خʙمة ʡلʖ الʺʳʱʻات أو الʙʵمات
  ٤  مʨʱسȌ  630. 3.01  عʨʻان الʺʨقع ʶǽاهʦ في سهʨلة تʛؗʚه والʘʴॼ عʻه

  الأول  مʨʱسȌ  856. 3.20  الʺʨʱسȌ الʶʴابي العام 
  

اتʳاهات أفʛاد عʻʽة الʘʴॼ، أʣهʛت اتʳاهًا عامًا نʨʴ الʺʨافقة إلى حʙ ما على  ) أن  ٦نʱائج الʙʳول (  ʧʽʰ ت

  ʙعǼ  Șʽʰʢا ت أǼعاد جʨدة   ʙʵمةلجʨدة   ʙؗأح    ʥة، وذلʛʺج والعʴال ة  ʛؗʷوني لʛʱؔقع الإلʨʺابي  الʶح ȌسʨʱʺǼ

3.20    ȑارॽɻم و 0.856وانʛʴاف   ،  ʛʲأك أن  ا  ً́ ǽأ ال أتʹح  جʨدة   ʙعǼ مʨقع  (  أهʺॽة  ʙʵمةمفʛدات   ʛفʨي

ة الʙʵمة ʨʡال الʨʽم  ʛؗʷال  (ȌسʨʱʺǼ  ابيʶ3.41  ح    ȑارॽɻاف مʛʴ0.662وان    ،  ʧʽة  في حॼتʛʺجاءت في ال

  3.01  حʶابي   ʨʱʺǼسȌ  ) عʨʻان الʺʨقع ʶǽاهʦ في سهʨلة تʛؗʚه والʘʴॼ عʻه(مʧ حʘʽ مʨافقة الʺفʛدة    الأخʛʽة

  ȑارॽɻاف مʛʴ0.630وان    ،ʧيʙال وصلاح الʨʡ) ة مع دراسةʳॽʱʻال الʱي تʨصلʗ إلى  )  ٢٠١٨وتʱفȘ هʚه 

ا   وجʨد جʨدة   ʛاصʻلع  Șʽʰʢت  Ȑʨʱʶم مʨقع    لʙʵمةانʵفاض  رضا    Jumiaعلى  على   ʖلʶالǼ  ʝȞانع مʺا 

  العʺʽل.  
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  آراءʥȂʙʸʯعʸل  الʦرضاح ʤه  
وȂلى أȑ  ،  الʙʵمات الʺقʙمة لهʦ هʦ عʧ جʨدة  رضاحʨل أǼعاد  الʺعʧȄʛʺʱ  يهʙف هʚا الʜʳء إلى معʛفة آراء  

  ȐʙضامʛالǼ ونʛعʷǽ  ارॼʱاء اخʛإج ʦا تʚه ʧم Șقʴʱولل ،Descriptive Analysis  ولʙʳالǼ ʛهʤǽ اʺؗ ،
)7 (  . 

  

  . رضاهʦ حʨلالʺعʧȄʛʺʱ آراء  )7جʗول(

الʦʯʸسȊ   الʸفʙدات
  الʴʲابي 

الانʙʲاف  
 ȏارॻɹʸال  

 Ȏʦʯʴم
 Ȗقʲʯال  

الأهॻʸة  
  الʹॻʮʴة

  ʧع  ʦت رضا   ȑʙقع لʨʺال ʷǽʺلها  الʱي  الʺعلʨمات  نॽɺʨة 
ة الإلʛʱؔوني ʛؗʷلل  

2.97 .739  Ȍسʨʱ3  م  

ة   ʛؗʷال مʨقع  في  الʺقʙمة  الʙʵمات   ʧع تام  رضا   ȑʙل
  الإلʛʱؔوني 

3.11 .405  Ȍسʨʱ2  م  

الʙʵمات   الʱي تʨاجهها  الʺʨقع الاقʛʱاحات عʧ الʺʷاكل   ʚأخǽ
  ǽʙʳǼة

2.85 .781  Ȍسʨʱ4  م  

ة   ʛؗʷال مʨقع   ʛʰع لاسʱفʶاراتي  سȄʛعة  اسʳʱاǼة   ʙجʨي
  الإلʛʱؔوني 

2.68 .569  Ȍسʨʱ5  م 

 Ȑʛاقع الآخʨʺال ʧم ʛʽʲؗ ʧع ʜʽʺʱقع مʨʺأداء ال ʙعǽ  3.21 .241  Ȍسʨʱ1  م 
    مʨʱسȌ  890. 2.96  الʺʨʱسȌ الʶʴابي العام 

  

(  ʨضح ت الʙʳول  أن  7نʱائج  مʨافقة    الʺعʧȄʛʺʱ غالॽʰة  آراء  )  ما  جاءت   ʙح ؗافة  إلى  الʛضا  على  مفʛدات 
أتʹح أن أكʛʲ مفʛدات مʱغʛʽ رضا الʺعʧȄʛʺʱ عʧ  ؗʺا    0.890وانʛʴاف مॽɻارʨʱʺǼ2.96    ȑسȌ حʶابي  

ة الʴج والعʺʛة أهʺॽة ʛؗʷوني لʛʱؔقع الإلʨʺال ʛʰع ʦمة لهʙمات الʺقʙʵال  )  ʛʽʲؗ ʧع ʜʽʺʱقع مʨʺأداء ال ʙعǽ
 Ȑʛاقع الآخʨʺال ʧم(   ȌسʨʱʺǼ  ابيʶ3.21  ح    ȑارॽɻاف مʛʴ0.241وان    ،  ʧʽةفي حʛʽة الأخॼتʛʺجاءت في ال  

ة الإلʛʱؔوني(مʧ حʘʽ مʨافقة الʺفʛدة   ʛؗʷقع الʨم ʛʰاراتي عʶفʱعة لاسȄʛة سǼاʳʱاس ʙجʨي(  ȌسʨʱʺǼ   ابيʶح  
3.01    ȑارॽɻاف مʛʴة مع    0.630وانʳॽʱʻال الʙيʧ،  دراسة  وتʱفȘ هʚه  وجʨد  ) عʧ  ٢٠١٨(ʨʡال وصلاح 

  Șʽʰʢت Ȑʨʱʶفاض مʵلانʽʺالع معلʺʱغʛʽ رضا  بʻʽʺا تʱعارض  إلॽه  .   ʗصلʨسى،  دراسة (  ما تʨ؛  ٢٠١٦م
وآخʛون،  ʛʹʵدراسة    .) ٢٠١٧  ل  ʗʴأوض  ʙفق العʺلاء  رضا   ʧʽʶʴʱولChang et al., 2009)    ؛

اكʶʱاب عʺلاء جʙد،  )  ٢٠٢٠مʙروس،   مʨقعها   ʛʰع الإلʛʱؔونʽها  الʙʵمات   ʦǽʙتق  ʧم تهʙف  ات  ʛؗʷال أن 
وموالا الʛʱوॽʳȄة  العʨض  أهʺॽة   ʗʻʽب ؗʺا   ،ʦرضاه  ʧʽʶʴوت  ʧʽʽالʴال Ǽالعʺلاء   ȍفاʱح ɹ  يʱال  ʘʴॼال ات  ʛؗ

ة الإلʛʱؔونॽة ʛؗʷقع الʨʺدًا لʙʳدة مʨة العȄʛوح Ȑʛاقع آخʨʺل لʨخʙح للعʺلاء الॽʱت . 
  

  ارॺʯضافاخʙ ال ʖʲॺ  
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أǺعاد  ي"  أنه   ʹʝ على يالأول    الفʙض   ʥʻب  ʗجʦ  قعʦʸال Ǻالʗʸيʹة  جʦدة  والعʙʸة  الʲج  ات  ʙؕʵلل الإلʙʯؒوني 
  ".  إحʶائॻةذات دلالة  معʹȂʦة  علاقة ارتॺاȉورضا الʸعʥȂʙʸʯ    الʦʹʸرة

، ؗʺا  ʘʴॼ لʙʴʱيॽʰʡ ʙعة العلاقة بʧʽ مʱغʛʽات ال  Pearson Correlationتʦ اسʙʵʱام معامل ارتॼاȋ بʛʽسʨن 

 ʛهʤǽ) ولʙʳالǼ8( .  
  

  . ورضا الʺعʧȄʛʺʱ الإلʛʱؔونيʺʨقع الجʨدة معامل ارتॼاȋ بʛʽسʨن بʧʽ أǼعاد ) 8جʗول (

 ʗعॺال  
جʦدة  

  الʸعلʦمات
جʦدة  
 ʤॻʢʹʯال  

جʦدة  
  الʗʳمة

  ʥȂʙʸʯعʸرضا ال  

       1  جʨدة الʺعلʨمات 
ʦॽʤʻʱدة الʨ1 75.  ج      
    1  72.  69.  جʨدة الʙʵمة 

 ʧȄʛʺʱ1 86.  63.  81.  رضا الʺع  
  

ً  دالة العلاقة**    . ) P≥(0.01وى مست عند إحصائيا

) الʙʳول  نʱائج   ʛʽʷإلى  8ت هʻاك)  ارتॼاȋ    أن  معȄʨʻة  إʳǽابॽة  علاقة   Ȑʨʱʶم  ʙʻ0.01ع    ʧʽعاد  بǼدة  أʨج
ات الʴج والعʺʛة   ʛؗʷوني لʛʱؔقع الإلʨʺمة( الʙʵدة الʨج ،ʦॽʤʻʱدة الʨمات، جʨدة الʺعلʨج (  ، ʧȄʛʺʱورضا الʺع  

)، وʻȃاء على ما سȘʰ يʦʱ قʨʰل الفʛض الأول الȑʚ  0.86،  0.63 الارتॼاȋ بʻʽهʦ (حʘʽ تʛاوحʦॽʀ ʗ معامل  
ات الʴج والعʺʛة Ǽالʺʙيʻة الʺʨʻرةʨجʙ بʧʽ أǼعاد  ييʟʻ على "  ʛؗʷوني للʛʱؔقع الإلʨʺدة الʨج   ʧȄʛʺʱورضا الʺع  
ȋاॼارت دلالة    معȄʨʻة  علاقة  مع    ." إحʸائॽةذات   Șفʱت الʳॽʱʻة  ؛  ٢٠١٦مʨسى،  (  الʶاǼقةالʙراسات  وهʚا 

ʛʹʵون  لʛ٢٠١٧، وآخ ،ʧيʙال و صلاح الʨʡ روس، ٢٠١٨؛ʙ٢٠٢٠؛ م ( ʧها عʳائʱت نʛي أسفʱد   والʨوج
 علاقة اʳǽابॽة بʧʽ جʨدة الʺʨقع الإلʛʱؔوني ورضا وولاء العʺلاء ومʱلقى الʙʵمة.  

  

الʰان  ات الʲج  Ǻعاد  لأʹʝ على "يʦجʗ تأثʙʻ ذو دلالة احʶائॻة  ي  يالفʙض  ʙؕʵوني لʙʯؒقع الإلʦʸدة الʦج
  ".  رضا الʸعʥȂʙʸʯتʥʻʴʲ في والعʙʸة في الʗʸيʹة الʦʹʸرة 

ॽʰل  لʺʱʴʺال  ʛالأث (جʨدة  ان  وأǼعادها  الʺʨʻرة  الʺʙيʻة  في  والعʺʛة  الʴج  ات  ʛؗʷل الإلʛʱؔوني  الʺʨقع  لʨʳدة 
الʺعʧȄʛʺʱالʺعلʨمات، جʨدة   تʴلʽل الانʙʴار  اخॼʱار  ، تʦ اسʙʵʱام  الʦॽʤʻʱ، جʨدة الʙʵمة) في تʧʽʶʴ رضا 
 . ) 9(ؗʺا ʤǽهǼ ʛالʙʳول  الʢʵي الʺʱعʙد، 

 

  .جʨدة الʺʨقع الإلʛʱؔوني ورضا الʺعʧȄʛʺʱمعاملات الانʙʴار الʺʱعʙد بʧʽ أǼعاد ) 9جʗول(
  

  ) رضا الʺعʧȄʛʺʱ(الʯʸغʙʻ الʯاǺع 

 β T Sig. F Sig 2R  الأǺعاد  الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل

 944.  000.  1867.61 000. 44.42 847. جʨدة الʺعلʨمات جʨدة الʺʨقع  
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ات   ʛؗʷوني لʛʱؔالإل

  الʴج والعʺʛة

  

ʦॽʤʻʱدة الʨ000. 7.57 149.  ج 

  000. 1.45 320.  جʨدة الʙʵمة 

  

) Ǽالʙʳول  الʱʻائج   ʛʽʷعاد  9وتǼابي لأʳǽإ  ȑʨʻمع ʛʽتأث إلى وجʨد  الʴج  )  ات  ʛؗʷوني لʛʱؔقع الإلʨʺال جʨدة 
ʧȄʛʺʱرضا الʺع ʧʽʶʴرة في تʨʻʺة الʻيʙʺة في الʛʺار على  والعʙʴة معامل الانʺॽʀ ًعاد وفقاǼالأ ʖʽتʛوجاء ت ،

  الʨʴʻ الʱالي: 

-   ȑʨʻمع ʛʽتأث ، حʘʽ بلغॽʀ ʗʺة تʧʽʶʴ رضا الʺعʧȄʛʺʱفي    جʨدة الʺعلʨمات لॼعʙ    قȑʨ   إʳǽابيوجʨد 
الانʙʴار   ॽʀʺة  (β= .847)معامل   ʗبلغ ؗʺا   ، (T= 44.42)  ةʺॽʀ أن   ʘʽحT    إذا معȄʨʻة  تʨؔن 

ʱʺॽʀها    ʗة    ٢  ≥بلغȄʨʻمع  Ȑʨʱʶم  ʙʻعP< 0.001    عادǼأ  ʛʲأك  ʙعॼال هʚا   ʛʰʱعȄقع  وʨʺال جʨدة 
ات الʴج والعʺʛة ȑ الʺʙيʻة الʺʨʻرة ʛؗʷوني لʛʱؔالإل  ًʛʽرضا  تفي  اتأث ʧʽʶʴʧȄʛʺʱالʺع . 

-   ȑʨʻمع ʛʽد تأثʨابيوجʳǽإ    ʙعॼمةلʙʵدة الʨفي    ج  ʧȄʛʺʱرضا الʺع ʧʽʶʴة معامل  تʺॽʀ ʗبلغ ʘʽح ،
تʨؔن معȄʨʻة إذا بلغʱʺॽʀ ʗها   Tحʘʽ أن ॽʀʺة    (T= 1.45) ، ؗʺا بلغॽʀ ʗʺة  (β= .320)الانʙʴار  

 تʧʽʶʴ رضا الʺعʧȄʛʺʱ.  في ا تأثʛʽً   هʨ الॼعʙ الʲاني في الʛʱتʖʽو  P< 0.001عʙʻ مȐʨʱʶ معȄʨʻة  ٢ ≥

-   ȑʨʻمع ʛʽد تأثʨابي وجʳǽإ    ʙعॼلʦॽʤʻʱال ، حʘʽ بلغॽʀ ʗʺة معامل  تʧʽʶʴ رضا الʺعʧȄʛʺʱ  في    جʨدة 
تʨؔن معȄʨʻة إذا بلغʱʺॽʀ ʗها    Tحʘʽ أن ॽʀʺة  (T= 7.57) ، ؗʺا بلغॽʀ ʗʺة  (β= .149)الانʙʴار  

 تʧʽʶʴ رضا الʺعʧȄʛʺʱ. في   اتأثʛʽً  في الʛʱتʖʽ  خʛʽهʨ الॼعʙ الأو  P< 0.001عʙʻ مȐʨʱʶ معȄʨʻة  ٢ ≥
  ج

أن   الʱʻائج  تʨضح  بلغॽʀ(F)   ʗʺة  كʺا  للʨʺʻذج  عʙʻ    1867.61  الʺȃʨʶʴة  Ȟؗل  الʨʺʻذج  معȄʨʻة   ʗʰوث
لل001P(ʻ.>(   مȐʨʱʶ معȄʨʻة  ʙيʙʴʱة معامل الʺॽʀ ʗذج̋ ، بلغʨ  2R    ة معامل  %4.94بــʺॽʀ ʗا بلغʺؗ  .

مʱʳʺعة   أǼعاد  للʲلاثة  ॽʀʺة    ، (β= .541)الانʙʴار   ʗبلغ تأثʛʽ  (T= 82.23) ؗʺا  وجʨد  على  يʙل  مʺا 
إʳǽابي    ȑʨʻرةمعʨʻʺال الʺʙيʻة  في  والعʺʛة  الʴج  ات  ʛؗʷل الإلʛʱؔوني  الʺʨقع  الʳॽʱʻة   تʱفȘ.  لʨʳدة  مع    هʚه 

  ʧʽب ʗʢȃي رʱقة الǼاʶراسات الʙائج الʱونينʛʱؔقع الإلʨʺدة الʨراسة    ورضا العʺلاء  جʙؗ(Lin and Sun, 
الʦॽʤʻʱ، جʨدة    (2009 الʺعلʨمات، جʨدة  الʨقع الإلʛʱؔوني (جʨة  أǼعاد جʨدة  أن   ʧها عʳائʱن الʱي أسفʛت 

 .ʦرضاه ʧʽʶʴوت  ʦبه  ȍفاʱوالاح العʺلاء  في   ʛثʕت الإلʛʱؔونॽة  الʙʵمات   ȑودʜم قʰل   ʧم الʺقʙمة    الʙʵمة) 
  ʗصلʨت ا  ً́ ǽدراسة  أ(Alhaiou, 2011)  ع الʺعلʨمات   ʧع  ʘʴॼال ات  ʛؗʴم  ʛافʨت أن  الʺʨقع  إلى  لى 

  ʛʰقة عʲالǼ لʽʺره العʨل، وشعʽʺابي في رضا العʳǽإ ʛلاء لها أثʨال ʜȄʜامج تعʛد بʨوني، إضافة إلى وجʛʱؔالإل
ة الإلʛʱؔونॽة، وحʛص الʺʨقع على سȄʛة الॽʰانات  الʛʷاء ʛؗʷقع الʨم ʧها  مʱʽصʨʸاؗʺا    .وخ ً́ ǽأ ʗمع    اتفق
الʶاǼقة ʙراسالنʱائج   لʛʹʵ  ٢٠١٦(مʨسى،    ات  الʙيʧ،  ٢٠١٧وآخʛون،  ؛  صلاح  و  ʨʡال  ؛  ٢٠١٨؛ 

  ) الʱي تʨصلʗ إلى وجʨد تأثʛʽ إʳǽابي لʨʳدة الʺʨقع الإلʛʱؔوني في تʧʽʶʴ رضا العʺلاء. ٢٠٢٠مʙروس، 
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الʱي  وʻȃاء   الفʛض  قʨʰل   ʦʱي Șʰيعلى ما س  ʟʻةॽائʸذو دلالة إح ʛʽتأث  ʙجʨوني    "يʛʱؔقع الإلʨʺال لʨʳدة 
ات الʴج والعʺʛة في الʺʙيʻة ʛؗʷل  ʧʽʶʴرة في تʨʻʺالʧȄʛʺʱرضا الʺع .  

  

  والʦʯصॻات  ʳاتʸة. ال4
ال  ʗ تʨصل أ  الʺʙʽانॽة  ʘʴॼنʱائج  جʨدة  تʻʰي  مȐʨʱʶ   ن إلى  لʺفهʨم  الʺʨʻرة  Ǽالʺʙيʻة  والعʺʛة  الʴج  ات  ʛؗش

الإلʛʱؔوني الʺعʧȄʛʺʱ  الʺʨقع  مʨʱسʢة،  ورضا  الاحʱفاȍ    اعʶ ʙت  جاء ʨʸǼرة  على  الإلʛʱؔوني  الʺʨقع  جʨدة 
ات الʴج والعʺʛة) وجʚب عʺلاء جʙد،   ʛؗعʺلاء ش) ʧȄʛʺʱالʺعǼ  في  تؗʺا ʦاهʶ  ʧع ʧȄʛʺʱرضا الʺع ʧʽʶʴت

ة، ʛؗʷقع الʨمة في مʙمات الʺقʙʵعاد    الǼة لأॽائʸذات دلالة إح ȋاॼد علاقة ارتʨوني  وجʛʱؔقع الإلʨʺدة الʨج
 ʧȄʛʺʱالʺع معȑʨʻ ورضا   ʛʽتأث وجʨد  الʺعʧȄʛʺʱ إʳǽابي    ؛  رضا   ʧʽʶʴت في  الإلʛʱؔوني  الʺʨقع  وفي  ؛  لʨʳدة 

ات  ʛؗراسة شʙصي الʨائج تʱʻه الʚء هʨة ضʛʺج والعʴبــ:    ال  
ة    مʱاǼعةضʛورة   - ʛؗʷماتإدارة الʨدة الʺعلʨج ʧʽʶʴخلال ت ʧوني لها مʛʱؔقع الإلʨʺال ʧʽʶʴدة    تʨوج

 ʦॽʺʸʱقع.   الʨʺلغة على ال ʧم ʛʲأك ʛافʨت ʧʽʶʴʱل الʺʷȄو ،ʧȄʛʺʱرضا الʺع ʜȄʜعʱل 
 إضافة الʺʙȄʜ مʧ الʺȄʨʱʴات لʚʳب العʺلاء للʺعاملات على الʺʨقع الإلʛʱؔوني.  -
 ضʛورة الاهʱʺام Ǽالʺʨقع الإلʛʱؔوني مʧ حʘʽ الȞʷل واللʨن ʨʸǼرة أكʛʲ تʻاسقًا.  -
 الʙʱرج في الʺʨقع. مʛاجعة الʨصلات والفهʛس للʺʴافʤة على تʶلʶل و  -
العʺلاء على  -  ʧمة مʙالʺق الȞʷاوȐ والاقʛʱاحات  الʺʨقع الإلʛʱؔوني ضʛورة معالʳة  إدارة  يॼʻغي على 

 .ʧȄʛʺʱرضا الʺع Șʽقʴʱلاً لʨعة وصʛʶǼ قع والعʺل على حلهاʨʺال 
-   ʦله الʺʨقع الإلʛʱؔوني مʧ خلال عقʙ دورات تʙرॽʰȄة  Ǽالعʺل على   ʧʽاب  صقل مهارات العاملʶʱلاك

 قʙرات عالॽة يʢʱلʰها تʛȄʨʢ الʺʨقع.
 

 الʙʸاجع .٥
  العॻȁʙة Ǻاللغة الʙʸاجع

- ) خلʽل  ǽاغي،  و  الʜʵاعي  و   ʙشه الʴॼʸي،  و  رهام  الʳʱارة ٢٠٢٠الʨʰشي،  مʨاقع  جʨدة   Ȑʙم ॽʀاس   .(

 .ʛȄʛة ج ʛؗقع شʨʺة لॽʺॽʽة: دراسة تقॽونʛʱؔالإلAmerican Research Foundation ،٤١٦-٣٣٠ . 

- ) ʙʺار، أحʳʻو ال ʛȞȃʨأب ،ʛʰȄʨʳقʺي ودورها ).  ٢٠٢١الʛل الʨʴʱال ʜȄʜة في تعॽؗʚاتف الʨقات الهॽʰʢإدارة ت

ʧȄʛʺʱوار في رضا الʺعʜرة  والʨʻʺة الʻيʙʺرونا: دراسة حالة الʨؗ ةʴاء جائʻقى العلʺي ، أثʱج   ٢١الʺلʴاث الʴǼلأ

ʜ الʺلʥ سلʺان للʙولي للʺʕتʺʛات، الوالعʺʛة والȄʜارة ʛؗرة ، مʨʻʺة الʻيʙʺ٢٠٢٢مارس  ١٠-٨ ،  

-  ) ʛاسǽ ،فاʛʷ؛ الʦॽل، وسʽ؛ الهابʙʺأح ،ʛʶة ٢٠١٤الॽʶافʻʱة الʜʽʺها على الʛʽة وتأثॽونʛʱؔاقع الإلʨʺدة الʨج .(

الʳʱارة،  ؗلॽة  مʨʷʻرة،   ʛʽغ  ʛʽʱʶماج رسالة  الʢلॼة،   ʛʤن وجهة   ʧم غʜة  قʢاع  في  الفلॽʻʽʢʶة  للʳامعات 

 .ʧʽʢʶة، فلॽامعة الإسلامʳال 
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). أثʛ جʨدة الʺʨاقع الإلʛʱؔونॽة على رضا العʺʽل: راسة حالة  ٢٠١٨، هॼʽة و صلاح الʙيʧ، شʱاتʴه (ʨʡال -

Jumia    ،الʸمات والاتʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔوت ȘȄʨʶʱة للʲيʙʴات الǽʙʴʱل الʨلفة حʳالǼ وليʙلقى الʱʺوني. الʛʱؔالإل

٥-٤   ʛʰʺʶǽ٢٠١٨د .  

- ȑالهاد ʙʰع) ȑدʨعʶاقع  )٢٠١٤، مʨʺة، الॽؔʻʰمات الʙʵها في الʛȄʨʢات تॼلʢʱة ومॽونʛʱؔة، الالॽʴʶدراسة م :

  ،ȋاʨجامعة الأغ ،ȑادʸʱد الاقʙ١٧٧)  ٢١(الع . 

- ) ʞॽʢॽɻǼ ،انॼɻخ؛ شॽʷال ʧ؛ وداد، بȑاوʛʴص ،ʛʹʵها على رضا  ٢٠١٧لʛوني وأثʛʱؔقع الإلʨʺدة الʨج .(

ؗلॽة   الʙʵمة: دراسة مʨقع ʝॽʻؗ، رسالة ماجʛʽʱʶ غʛʽ مʨʷʻرة،  جامعة مʱلقي  الاقʸʱادǽة والʳʱارȄة،  العلʨم 

.ʛائʜʳاف، الॽضʨب ʙʺʴم  

- ) نادǽة  مʕسʶة  ٢٠٢٠مʙروس،  حالة  دراسة  العʺلاء:  رضا   Șʽقʴت في  الإلأكʛʱوني  الʺʨقع  جʨدة   ʛأث  .(

  . ٤٦٦-٤٤٩)،  ٢(  ٦اتʸالات الʜʳائʛ. مʳامॽع الʺعʛفة 

  مʤʻʺات   في  العʺʽل  وولاء  رضا  على  الإلʛʱؔوني  الʺʨقع  جʨدة  تأثʛʽ. ")٢٠١٦(  مʨسى، عʙʰ الله فʛغلي علي -

الʺالॽة    مʙʽانॽة  دراسة :  الʶعʨدǽة  الأعʺال الʨʴॼث  مʳلة  الʢائف.  ʴʺǼافʤة  الʨʻʰك  قʢاع  على   ȘʽʰʢʱالǼ

  .٢٤٠- ٢٠٢، ١والʳʱارȄة. العʙد 
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Abstract  

The aim of the research is to determine the nexus between the quality of Hajj and Umrah 
firms' websites and pilgrims' and visitors' satisfaction; and to assess the possible effect of 
website quality on pilgrims' satisfaction. To arrive at the findings, the researchers used a 
descriptive analytical approach to collect primary and secondary data. A questionnaire 
was created online via Google Form and disseminated to clients of Hajj and Umrah 
companies in Madinah to meet the research's objectives in the field (Umrah pilgrims). 
The SPSS v25 application was used to statistically analyze the data.The research found 
that the Hajj and Umrah companies' application to the dimensions of website quality is 
moderate; the nexus between the quality dimensions of Hajj and Umrah companies' 
websites and pilgrims' satisfaction is a statistically significant correlation; the quality of 
the website for Hajj and Umrah organizations has a positive significant impact on 
boosting pilgrim satisfaction. According to the findings, Hajj and Umrah companies in 
Madinah should work with their management to improve their website's quality of 
information and design in order to increase pilgrim happiness, which should include the 
availability of several languages on the site. 
 
 

 
 

 

 

 

 


