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 البحث ملخص

يهدف هذا البحث إلى دراسةةةةة خصر ص ةةةةار  الكاجر الإلكي مراة  ا مراءل التةةةةراى المسكلكة لشى ال ةةةةلوو التةةةةرا   الإلكي م    

من صلال الدمر الوساط لرضا العملاى، مالقامة الدركة لهم، ملكحقاق ذلك؛ تم ت مام اسكمارة اسكق اى مُزلت لشى لدد 

للكعرف لشى آرائهم لن التةةةةةةةةراى من   ا م كلف مناطق م ةةةةةةةةر  د الإلكي م  الكي ةةةةةةةةبوو باسةةةةةةةةك دام ال   م ةةةةةةةةك دم   من   384

( اسةةةةةةكمارة للمعاحجة الإء ةةةةةةاراة، مقد خلةةةةةةاري ركار  الدراسةةةةةةة الاداراة إلى  مجود خصر 311الواقع الإلكي مراة. صضةةةةةةعت م ها )

  ا درجة تتصر  مك ر اي ص ةةةةةةةار  الكجر 
ا
حس ةةةةةةةار  الكاجر الإلكي مراة لشى ال ةةةةةةةلوو التةةةةةةةرا   الإلكي م  ، مخة هناو تبا نا

  ص ةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة التةةةةةةةةراى صم مرءلة ا
ا
لإلكي م   لشى القامة الدركة للعمال، مكارت خكث  الك ر اي تتصر ا

  ا بناى رضةةةةةةةةةةةا العمال  ا 
ا
ماقبل التةةةةةةةةةةةراى، تلاها مرءلة ما عد التةةةةةةةةةةةراى. مكارت خكث  مك ر اي ص ةةةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م   تتصر ا

ا ص ةةةةةار  الكجر الإلكي م    ا    ا مرءلة ماقبل التةةةةةراى. كما خة هناو تتصر ا
ا
مرءلة ما عد التةةةةةراى، صم مرءلة التةةةةةراى، مخصر ا

ا لر  مبالةةةةةةةةةةةةةرلا حس ةةةةةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م   لشى الرضةةةةةةةةةةةةةا من صلال القامة  ا للقامة الدركة لشى رضةةةةةةةةةةةةةا العمال. متتصر ا مبالةةةةةةةةةةةةةرا

ا آصر للقامةة الةدركةة  الةدركةة، ملشى ال ةةةةةةةةةةةةةلوو التةةةةةةةةةةةةةرا   الإلكي م   من صلال القامةة الةد ركةة للعماةل مرضةةةةةةةةةةةةةةا العماةل، متةتصر ا

 للعمال لشى ال لوو الترا   الإلكي م   من صلال الرضا.

م ا ال ها ة، خمصةةةةةةةت الدراسةةةةةةةة النرماي بضةةةةةةةرمرة معرلاة مدراسةةةةةةةة اءكااجاي لملائها لكحدد خكث  مك ر اي ص ةةةةةةةار  الكجر 

 لكلةك امءكاةاجاي، ممن صم ت باق
ا
ها؛ مذلك  ا ضةةةةةةةةةةةةةوى وجم النرمةة مروي لملهةا ميم،ةاراةا هةا الاد ة، م نةاى الإلكي م   إلةةةةةةةةةةةةةبةالا

 اسي اتاجااي ت ويقاة مكجددة  هدف إلى تنماة العلاقة الإلكي مراة برة التركة ململائها.

 الدالةالكلمات  

 مراءل التراى.  -ص ار  الكجر الإلكي م   -القامة الدركة   -رضا العمال  -ال لوو الترا   الإلكي م  
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 المقدمة (1)

 لها خصبحت الكجارة الإلكي مراة ءقاقة ملموسة  ا العالم تدلمها صورة تكنولوجاا العلوماي مامت امي التي كاة

، سةةةةةةةةةةةةةاكر  ال ةةةةةةةةةةةةةوم آلااي م كلكة لكمكرة م ةةةةةةةةةةةةة ثمر   2026 ا جماع رواحا اححااة، لذلك بحلول لام   صةةةةةةةةةةةةةداها

خ  شةةةةةةس   ريد البقاى  ا ال ةةةةةةوم إلى    مسةةةةةةاضةةةةةة رالكجارة الإلكي مراة من امسةةةةةةكحواذ لشى خك   ء ةةةةةةة  ا ال ةةةةةةوم،  

 اححد ثة. مواكبة امتجاهاي

مخة   ملااراي شةةس ،  4 من خكث ، خ  ما  واز   بالإري رت مك ةةلوة العالم   سةة،اة من 53% خة إلى الإء ةةاىاي تتةةر 

 ل   الإري رت من ال  ةةةةةةةوقرة 42% ي ةةةةةةةك دم كما،  المحمولة  ك ةةةةةةةكحوة الإري رت من صلال هواتكهم 92.6% رحو

ا ي ةةكد ا مما لإجراى العاملاي الالاة مع الكاجر الإلكي مراة؛ امركماراة همب اقا  لك ار    التةةركاي من خك   اهكماما

 .الإري رت ل   لل  وم  الكقلاد  للعملاى،    ال لوو الترا  

  كاة م ، ا ءرة 2019لام دممرا تريلاوة  3.5  قارب بما بالعالم للكجارة الإلكي مراة الإجمالا اححجم مقدر
ا
 مكوقعا

 مبرة هو م كمةةا 2023 لةةام بحلول  تريلاوة  6.5 إلى الإلكي مراةةة الكجةةارة  زداد وجم خة خزمةةة كرمرةةا ءةةدم  قبةةل 

 بل ت مباعاي بواقع م  ةةةوم   ملاار 1.9 رحو م 2019 لدد م  ةةةواا الواقع الإلكي مراة لعام بلغ ءاث (1) بالتةةة،ل 

 ممن العالم،  سةةةةةةةةةةة،اة ربع من  قرب ما مهو ،  2018 م  ةةةةةةةةةةةوم لام ملاار 1.8 ب مقاررةدممرا  تريلاوة  3.5 ءوالا

 تريلاوة   4.9 ءوالا سةةةةةةةةة بلغ مباعاي بواقع م،  2021 لام م  ةةةةةةةةةوم  ملاار  2.14العدد لاا ةةةةةةةةةل إلى  زيد خة الكوقع

  .دممرا

 

 

 فى الفترة من 1شكل 
ً
 2023: 2017: مبيعات التجارة الإلكترونية عالميا

 https://www.oberlo.com/statistics/global-ecommerce-salesال در   

 

 لك ةةةةل إلى الباعاي تزيد خة 2020 لعام الإلكي مراة توقعاي الكجارة مكارت
ا
 ، لكن34دممرا تريلاوة  4.2 رحو لالاا

العال  لن تجامز   ال  ةوم  مؤلةر العالم؛ لاقد كتةف خرحاى جماع  ا بقوة19) - كولااد )لار مس  –الو اى   ار تةار مع
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ا،  كبر  بهامش مالكوقعاي الإ راداي لشى ملاار    زيد ما تة ةمخ   بااراي   نامل  مالذ  2020 لام من الأمل  للربع  جدا

م   صلال النكجاي لةةةةراى لشى العملاى ميقدام العالم،  ءول  التةةةةراى سةةةةلوكااي  ا ر اجة الك ر  العالم؛ ءول  م  ةةةةو 

 .)1(النازل   ا بالبقاى اليزامهم

 مشكلة البحث   (2)

 ا ظةل خزمةة كورمرةا تضةةةةةةةةةةةةةرري العةد ةد من الق ةالةاي امقك ةةةةةةةةةةةةةاد ةة مم هةا ق ةاي ال ةةةةةةةةةةةةةاةاءةة، مال ةةةةةةةةةةةةةنةالةة، مالكجةارة،  

خسةةكري ركار  تقاام صةةندمم النقد الدملا للنات  المحشا الإجمالا اححقاق  ل ةةر لن تراجع مالبي مل ملر ها، ءاث  

لة اسةةةةةةةكمرار تتصر  جارحة لار مس كورمرا،  %  ا ءا6خصةةةةةةةل توقعاي خملاة بي اجعه بن ةةةةةةةبة ت ةةةةةةةل إلى   % من2بن ةةةةةةةبة  

ا  عد خة  12بالإضةةةةالاة إلى ذلك، لادي معدمي الب الة إلى م ةةةةكواها ال ةةةةابق قبل صم  سةةةةنواي لك ةةةةل إلى   ٪ تقريبا

إم خة    .(2)، مسةةةةةةةةةيككاقم هذا الأمر إذا ت ةةةةةةةةةبرت الأزمة  ا اسةةةةةةةةةكمرار توقف الضةةةةةةةةةبط الالا2019٪  ا لام 8مصةةةةةةةةةلت إلى 

 مم ها ق اي الكجارة الإلكي مراة، مما اسكد ى توجه الأررار، متعبئة  هناو  عض الق الاي  
ا
 إ جاباا

ا
التي تتصري تتصرا

لكعويض احس ةةةارر الاوماة التي تكبدها    -ملو   ةةةاط-احجهود للاسةةةككادة من هذا الق اي مت ويرل للم ةةةاهمة بجزى  

 مالتي بالإري رت الك ةةةةةةل  الرقمي الألمال رموذج ذاي مالؤسةةةةةة ةةةةةةاي الكجارة خصةةةةةةبحت صم ممن  امقك ةةةةةةاد ال ةةةةةةر ؛

 ةةاهم إنها ءاث الكي ة،  هذل  ا الرابح الرريسةة ي  ا الإلكي مراة، خصةةبحت تعكمد لشى الكعاملاي الكجارية
ُ
 تولار   ا ت

جد دة،   مسةةةةةةةةةةةةة ثمةاراي مجةال ملاكح م كلكةة،  مجةامي جد دة لئةاي التةةةةةةةةةةةةةبةاب الكع لرة لن العمةل  ا لمةل  لارص

 لشى الؤسةةةةةةةةةة ةةةةةةةةةةاي مالتةةةةةةةةةةركاي  الكعامل مع لشى رةقاد  تةةةةةةةةةةرية كوادر مصلق
ا
الككنولوجاا اححد ثة؛ لذا خصةةةةةةةةةةبح لزاما

 ال ةةةةةةلباة الآصار لكقلال  محاملة الكحكاة  ا البناة الككنولوجاة  ا النرر ميلادة ال ةةةةةةر ع،  الرقمي الكحول  ال ةةةةةةرية

ال ةةةةرية مهاتة لذلك؛ لاقد توصةةةةل تقرير  الكجارية؛ صاصةةةةة مخة خزمة كورمرا جعلت البيئة   لأزمة كرمرا لشى الأ تةةةة ة

من ال ةريرة   81% إلى خة  -الذ   كعلق بالكجارة الإلكي مراة  ا م ةر- 2020 دي ةم      اWe Are Socialمؤسة ةة  

  خجرما للإري رت ال ةةةةةةةةةك دمرة
ا
قاموا بزيارة مكجر   ال ةةةةةةةةةك دمرة من % 70 م ما،  سةةةةةةةةةلعة لتةةةةةةةةةراى الإري رت لشى بحثا

  م هم  51% ا ءرة ختم رة، بالكجز  إلكي م   للباع
ا
ال م صلال من الةةةي ما 39% التةةةراى إلاكي مراا  12% الهاتف احجو 

ا من ءولت مالتةةةةةةركاي  الإلكي مراة  دل لشى خة الن ةةةةةةاي اححاسةةةةةةوب، مما صلال من الةةةةةةي ما تركرزها إلى   جزىا كبر ا

 .(3 (م ن خمة  الباع

 

 

 
 

 
(1( https://www.oberlo.com/statistics/global-ecommerce-sales.   
(2) www.efca-Egypt.org (Egyptian council for foreign Affairs, EFCA, 2019) 
(3) www.independentarabia.com, May,2020. 
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2019ديسمبر : هيكل التسويق الإلكترونى فى مصر 2شكل   

www.independentarabia.com, May,2020.  ال در 

الأمم  منرمة ت ةةةةةةةةةدرل الذ  2020 لعام الإلكي مراة الكجارة بمؤلةةةةةةةةةر الكقرير احساص الإطار رك ةةةةةةةةةه؛ خم ةةةةةةةةة  م ا

ا 11 للكجارة، خة م ةر قد تقدمت لااه الكحدة  102العال ، ءاث ءققت الركز الإلكي مراة الكجارة مؤلةر  ا  مركزا

  2019.  لام  ا 113  ا مقابل الركز    2020لام  ا

 وترتيبا على ما سبق تتلخص مشكلة البحث فيما يلي:

الةةةةدملا البنةةةةك  الكجةةةةارة الإلكي مراةةةةة  ا م ةةةةةةةةةةةةةر، متقرير  اسةةةةةةةةةةةةةكمرار  (1)مع كةةةةل الآمةةةةال التي تحملهةةةةا  رمو   مالةةةةذ   كوقع 

الإري رت،   صلال التةةةةةراى ل   من مك لبا هم ال ةةةةةنهلكرة لشى تلباة قبل  من اليزا د  ا ظل الإقبال الرقمي امقك ةةةةةاد

لي ةةةةت   -ءتى  عد ارنهاى جارحة كرمرا، إم خة هناو لدة تحد اي  هدد تقدم تلك الكجارة، ملشى رخسةةةةها رلاض   ةةةةبة  

 كوى المحشا خم العال ؛ امتجال لتراى النكجاي من مواقع ال  ويق الإلكي مراة.سواى لشى ال   –بالقلالة  

م ك دم  الكي بوو باسك دام ال   د  ( مكردة من 28لشى احجارب العمشا قامت الباءثة بدراسة مسك لاي رخ  )م 

لعرلاة توجها هم لااما  كعلق بالتةةةراى  ممن لديهم مواقع إلكي مراة شةةةس ةةةاة م  ةةةكلموة رسةةةارل إللاراة،  الإلكي م    

 من الواقع الكجارية ل   لبكة الإري رت، تبرة من صلالها   

 صعو ة الكعامل مع هذل الواقع لإجراى لملاة ال لب. -

   رى كثر مة خره م توجد مرلة تحمي ال نهلكرة مالعاملرة  ا تلك ال وم لشى ءد سواى. -

 النكجاي.  بالإضالاة إلى سوى جودة العد د من تلك -

 مظهور متاكل  ا النقل، مالشحن، ميجراىاي ال  لام، ملر ها من التكلاي. -

لةذلةك بةاي لزامةا للانةا رسةةةةةةةةةةةةةم صري ةة م ةةةةةةةةةةةةةكقبلاةة ت ةةةةةةةةةةةةةنهةدف مضةةةةةةةةةةةةةع العةا ر  اللازمةة لك لةب الكةاجر الإلكي مراةة لشى  

ى  ا الكةاجر الإلكي مراةة  سةةةةةةةةةةةةةلباةاي الكجةارة الإلكي مراةة، متةدلام صقةة العملاى سةةةةةةةةةةةةةواى لشى ال ةةةةةةةةةةةةةكوى المحشى خم العةال 

ال ةةةةةةةةةةةةةريةة، من صلال احس ةةةةةةةةةةةةةار  التي تمرز هةذل الكةاجر، مالتي من لةةةةةةةةةةةةةتنهةا الكةتصر  لشى توجةه العماةل رحو التةةةةةةةةةةةةةراى 

الإلكي م  ، مةا ي ةةةةةةةةةةةةةهم  ا زيةادة م ةةةةةةةةةةةةةادر تمويةل صزارةة الةدملةة مينعك  بةالأصر  لشى الإركةام لشى صةدمةاي ال ةةةةةةةةةةةةةحةة  
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النرر   ميلادة عد خمام م ةةر سةةوى الكحول  تةة،ل خسةةري إلى امقك ةةاد الرقمي، ؛ لالم ي مالكعلام مالرلا ة امجكمالاة

من     ةةةةةةةةةاط ملو جزى لكعويض  الإلكي مراة الأصر الإ جاب  للكجارة تعرام الكحكاة، لمحاملة البناة الككنولوجاة  ا

  الأزمة. تلك ظل   ا امقك اد ة احس ارر

 التساؤل التالي:وبناء على ذلك فإن مشكلة البحث تتحدد في  

المحكوى احجاد    –الك ةةةةةةةةةةمام احجاد للموقع  هل تؤصر ص ةةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة ما قبل التةةةةةةةةةةراى ) (2-1)

لشى ال ةةةلوو التةةةرا   الإلكي م  ، من  سةةةمعة الكجر مدرجة الو ا به(    -برام  الي مي  متعزيز الومى  –للموقع  

 صلال القامة الدركة للعمال مرضا العمال  ا ق اي الكجارة الإلكي مراة ال رية؟

تعدد   -خمن البااراي مالعلوماي   -جودة صدمة الوقع  ءلة التراى )هل تؤصر ص ار  الكجر الإلكي م    ا مر  (2-2)

لشى ال ةةةةةةةةةةةةةلوو التةةةةةةةةةةةةةرا   الإلكي م  ، من صلال القامةة الةدركةة للعماةل مرضةةةةةةةةةةةةةةا العماةل  ا ق ةاي  (  طرم الةدلاع

 الكجارة الإلكي مراة ال رية؟

 – إجراىاي ال  ةةةةةةةةةةةةةلام   –تةةةةةةةةةةةةةراى ت بع خمر ال هةل تؤصر ص ةةةةةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م    ا مرءلةة مةا  عةد التةةةةةةةةةةةةةراى ) (2-3)

لشى ال ةةةةةةةلوو التةةةةةةةرا   الإلكي م  ، من صلال القامة الدركة للعمال مرضةةةةةةةا العمال  ا  (  صدماي دلم العملاى

 ق اي الكجارة الإلكي مراة ال رية؟

   بحثأهداف ال (3)

ال ةةةةةةةلوو    شىهذل الدراسةةةةةةةة إلى الكوصةةةةةةةل إلى ركار  خكث  ماقعاة لااما  كعلق بتصر ص ةةةةةةةار  الكجر الإلكي م   ل  هدف

ا إلى  التةةةةةةةةرا   الإلكي م   من صلال القامة الدركة للعمال، مرضةةةةةةةةا العمال محل الدراسةةةةةةةةة، م هدف الدراسةةةةةةةةة تحد دا

 تحقاق ما  شا 

امةةة الةةدركةةة للعماةةل، مرضةةةةةةةةةةةةةةا العماةةل، مال ةةةةةةةةةةةةةلوو التةةةةةةةةةةةةةرا    دراسةةةةةةةةةةةةةةة خصر ص ةةةةةةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م   مالق(  3-1)

 الإلكي م  .

ا لشى القامة الدركة للعمال مرضا العمال.( 3-2)  تحد د ص ار  الكجر الإلكي م   الأكث  خهماة متتصر ا

القامةةة  ترتيةةب ص ةةةةةةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م   من ءاةةث الكةةتصر  لشى ال ةةةةةةةةةةةةةلوو التةةةةةةةةةةةةةرا   الإلكي م   من صلال  (  3-3)

ا إلى الدراسة الاداراة.  الدركة للعمال، مرضا العمال اس نادا

ت ةةمام رموذج حس ةةار  الكجر الإلكي م  ، مكذلك النكار  الي تبة لشى ت باق الكاجر الإلكي مراة ال ةةرية  ( 3-4)

 له.

معدل امءككاظ  عملاى  الكوصةةةةةةةةةةةل إلى مجمولة من النكار  مالكوصةةةةةةةةةةةااي مالتي  مكن امسةةةةةةةةةةةككادة م ها  ا زيادة  ( 3-5)

 .التركاي املاي اضاة ال ريةالواقع الإلكي مراة  ا  

 بحثأهمية ال (4)

 تتت  خهماة الدراسة من صلال    



 الترا   الإلكي م   خصر ص ار  الكجر الإلكي م   لشى ال لوو 
 

[6] 

لاهم طباعةة العلاقة برة ص ةةةةةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م  ، مالقامةة الدركة للعماةل، مرضةةةةةةةةةةةةةا العماةل، مال ةةةةةةةةةةةةةلوو   (4-1)

 الإلكي مراة.الترا   الإلكي م   لعملاى الكاجر  

خصةةةةةةبح ال  ةةةةةةويق الإلكي م    خهماة امكلاو النرماي الكقلاد ة لواقع ممن ةةةةةةاي لل  ةةةةةةويق الإلكي م  ؛ ءاث   (4-2)

الذ   مكن خة  حقق للمنرمة خهدالاها ميك ةةةةةةزها مرزة  الكقلاد ،   الرقمي البد ل الرريسةةةةةة ي لل  ةةةةةةويق مالتةةةةةةراى

   تنالا اة.

 النكار  من لدد إلى لوصةةةةةةةةول سدماي الإلكي مراة من صلال اترسةةةةةةةةا  ارتبا  العملاى بالنرماي التي تمارس اح (4-3)

، م الكالا  التةةةةةةةةةةةةرا   الإلكي م   ال ةةةةةةةةةةةةلوو لشى جوهر   له من خصر سةةةةةةةةةةةةماي الكاجر الإلكي مراة لا ءول  الهامة

 .مالبقاى امسكمرارية لشى  النرمايم الدة هذل  

جد د ميضةةةالاة رولاة لشى ال ةةةعاد ن  مكهوم   خهماة الوضةةةوي رك ةةةه، ءاث إة  ص ةةةار  الكجر الإلكي م    (4-4)

 النرر  مالعمشا  ا البيئة ال رية، لاهو  حقق النالاع للمنرمة مالعمال  ا آة ماءد.

بيئة الكجارة الإلكي مراة ال ةةكحدصة مالتي خصةةبحت سةةمة خسةةاسةةاة من سةةماي    ا التةةد دة الكنالا ةةاة لااارل  (4-5)

ال ةةةرية خصةةةبحت  ا ءاجة إلى امكلاو خدماي تنالا ةةةاة تمك ها  ال  ةةةويق الإلكي م   لااة التةةةركاي املاي اضةةةاة  

 من مواجهة النالا ة العالاة مالمحلاة لكحقاق الن يب ال واا الأك  .

 الاطار النظرى للبحث (5)

 ( خصائص المتجر الإلكتروني 5-1)

 ( التصميم الجيد للموقع 5-1-1) 

 طريقة لكهم الكعقاد من مصلول ممرمركه،  الإري رت مك ةةةةكح اسةةةةك دام سةةةةهولة بتنها  (Brown et al., 2015) لرلاها

 ,.Jun & Jaafar, 2011; Pearson et al) .اصكلالاهم لشى ال ةةةةةةةك دمرة معه بر ةةةةةةةاطة مسةةةةةةةلاسةةةةةةةة تلارم كالاة الكعامل 

،  بواجهة سةةةةهلة امسةةةةك دام م ةةةةممة ل ةةةةالدة العملاى لشى الكحرو   ةةةةهولةك ةةةةمام  كما  جب خة  كمرز ال   .(2007

معها، متمك هم من  الكعامل  ي ةةةةةةةهل  ب ريقه سةةةةةةةل ةةةةةةةة متنرامها العلوماي سةةةةةةةلامة ت  ةةةةةةةم بها،لة موقع صري ةتولار  

الك ةةةةةةةةةةةةةكح النرم ل ةةةةةةةةةةةةةكحةاي الكجر الإلكي م   بةامةدادل بةتدماي للبحةث مثةل محرو البحةث، ممرلةةةةةةةةةةةةةةد الكجول برة  

الكةاجر الإلكي مراةة المسكلكةة،    العملاى لشى مقةاررةة النكجةاي  ا الكجر، م ينةه م رةصةةةةةةةةةةةةةكحةاي الكجر، ممةا ي ةةةةةةةةةةةةةةالةد  

ميم سةةةةةةةةةةةوف  كوقف  ، مسةةةةةةةةةةةهولة إجراى لملاة ال لب؛  مسةةةةةةةةةةةرلة إ جاد النك  الذ   لهي اءكااجا هم لشى خلاضةةةةةةةةةةةل مجه

 ، (Kim & Benbasat, 2009; Liu et al, 2008; Sterne, 2003) العملاى لن الكماد موقع النرمة كمورد للمعلوماي

جر الإلكي م   تقلل من الك،الاف مالوقت ماحجهد اللازم حح ةةةةةةةةةةةةول ال ةةةةةةةةةةةةنهلك لشى  إة الك ةةةةةةةةةةةةمام احجاد لواجهة الك 

ممةا  جعةل الوقع خك   قةدرة لشى اسةةةةةةةةةةةةةكق ةاب العملاى   العلومةاي التي  بحةث ل هةا للقاةام  عملاةة امصكاةار مالتةةةةةةةةةةةةةراى، 

  Lee & Lin, 2005).مالمحالارة للاهم)

 ( المحتوى الجيد للموقع 5-1-2) 

 مصةةةةةور   ر ةةةةةوص ككالوجاي تتةةةةةكمل لشى  ا مرتبة منكجاي من  الإلكي م   الكجر  حويه ما جماع بالمحكوى   ق ةةةةةد

ا لأة لملاى، م تو ةةةةةةةةةةةةة  احس ةةةةةةةةةةةةةةار  الرتب ةة بةالنك ، مالعلومةاي الكعلقةة بةه  لةالاةة  جودة  ذاي الكةاجر                   رررا

باملكماد لشى       الإلكي مراة م ي ةةةةةةةةةةةةك اعوة ل  النكجاي خم الإء ةةةةةةةةةةةةاس بها  تةةةةةةةةةةةة،ل ماق ا، لاهم  ك ذمة قرارا هم  
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لةةةةذلةةةةك  رى  (Doherty & Ellis-Chadwick, 2006العلومةةةةاي التي  قةةةةدمهةةةةا لهم الكجر الإلكي م      ،)(Liang et al., 

خة الةدمر اححقاقى للمكجر الإلكي م   هو تولار  معلومةاي مك،ةاملةة مجاةدة لن النك  ل   صةةةةةةةةةةةةةكحةاتةه، ميجةب   (2018

ا ل،  ت  ةةةةةةةةةةةةةم صةةةةةةةةةةةةةكحةاتةه   ةةةةةةةةةةةةةرلةة الكحماةل،   ا مموجزا ا، مخة  ،وة م ك ةةةةةةةةةةةةةرا ا مما ةةةةةةةةةةةةةحةا
ا
خة  ،وة محكوى الوقع هةادلاة

مءكااجاي العمال، مدرجة ءداصنها،  متكعلق جودة المحكوى بمدى ملارمة العلوماي   الأجهزة. م كلف مع مالكجامب

مدرجة تناسةةةةةةقها، ماسةةةةةةك دام ل ة     مدرجة ككا نها لإمدادل بما  بحث لنه، ملرضةةةةةةها بتسةةةةةةلوب مرء  جذب العملاى،  

    ةةةةةةةةةةةا ة ي ةةةةةةةةةةةكولزها م ةةةةةةةةةةةكقبلو العلوماي التي  قدمها الكجر الإلكي م   متدلم صدمة العملاى مالبحث لن النك ،

م ناى ررام   (Kolesar & Galbraith, 2000)  ، نك  تُمكن العملاى من تقاام النك  بدقةمتولار تكاصةةةةةةةةةةةةةال دقاقة لن ال 

 هم من ترو تعلاقةاي قامةة، متزميةد  
 
العملاى الآصرين مالبةا ع بكقاام كةامةل للمنكجةاي، ممةا         للك ةذ ةة الراجعةة  مك

 Moon & Kim,2001; Petter eta., 2013; Lukyanenko) التةراىي ةالد لشى زيادة صقة العملاى لند ات اذ قراراي 

etal., 2019). 

 ( برامج الترويج وتعزيز الولاء 5-1-3) 

al.,  (Kim etممىا  برزي برام  الي مي  متعزيز الومى كتداة من خهم خدماي ال  ويق التي  هدف إلةى جعل العملاى خكث   

( إلى خهماة برام  تعزيز الومى  ا مرءلة ما (Khalifa & Shen, 2005; 2009; Ali et al., 2015كما خلةةةةةةةةةةةةةار ،  (2020

) & Dlačić  (2012,العملاى للمكجر الإلكي م   مءثهم لشى الكعةةةامةةةل معةةةه، م عرلاهةةةا لاوقبةةةل التةةةةةةةةةةةةةراى  ا لكةةةت ار بةةةال  

Žabkar   التي تمنح العمال ص ةةةةةةةوماي رقد ة  بتنها برام  ي ةةةةةةةك دم لااها رجال ال  ةةةةةةةويق الأدماي الي ميجاة المسكلكة

رررهم خلاضةةةةل من القامة م ا من مجهة  ، ككحكرز لإلادة التةةةةراى،  مبالةةةةرة، خم تجماع النقا   لشى لملااي التةةةةراى

بةةةةدمة احح ةةةةةةةةةةةةةول لشى لضةةةةةةةةةةةةةويةةةةة برام  الي مي  متعزيز   خقةةةةل  التي  كم تحقاقهةةةةا  تةةةةةةةةةةةةةراى النكجةةةةاي   ةةةةةةةةةةةةةعر  النقةةةةد ةةةةة 

ال ةةيئة مع العملاى ماسةةكعادة العلاقة     ، كما ت ةةك دم كوسةةالة لمحو  عض الكجاربal., 2020) (Koçoğlu etالومى

من  للكثر   ت،لكةةةةة الكحول من صلال لاقةةةةداة العماةةةةل  العملاى إلى منرمةةةةاي خصرى برلاع  معهم، متعزيز لوارق تحول 

 (Bahri-Ammari & Bilgihan, 2019).اممكاازاي صاصة ال،الاآي التي تمنح لشى خساس العلاقاي ال ويلة  

 ني والوعى به( سمعة المتجر الإلكترو 5-1-4)  

ا لةةةةةةةةةةةةةة   مكن تعريف سمعة التركة لشى خنها ت ور العمال لدى اهكمام التركة اححقاق  برلااهاة   (Hess, 2008) ملاقا

ف الو ا بتره  قدرة التةةةةةةةةةةي   لشى إدراو خم تذكر خة الوقع لضةةةةةةةةةةو  ا لائة صدمة معانة.   & Huang) لملائها. مُ عر 

Sarigöllü, 2014)    ت ةةةةةةةةةةةةةور العماةةل للس ةةةةةةةةةةةةةةار  الكريةةدة للمكجر الإلكي م   التي تؤصر لشى  يتةةةةةةةةةةةةةر  هةةذا الها،ةةل إلى 

ك  ةةةةب سةةةةمعة الكجر الإلكي م   لن طريق  
ُ
اصكاارل للتةةةةركة لندما  ،وة من ال ةةةةعب تقاام ص ةةةةار  احسدمة. مت

 .(Teas & Agarwal, 2000)ال،لمة الن وقة، مالإللاة، مقامة العلامة الكجارية.

 والمعلومات  البيانات ( أمن5-1-5) 

لهذل     ا قدرة الوقع لشى ءما ة العلوماي الشةةةس ةةةاة للعملاى ممنع مصةةةةةةةةةةةةةةةةةةةول الأشةةةساص لر  المسول لهم الوصةةةول 

، العملاى دارما  قلقهم كتةةةةةةةةةف سةةةةةةةةةرية البااراي مالعلوماي الالاة احساصةةةةةةةةةة بهم إة Kalia et al., 2017))العلوماي  

 Elliot & Fowell 2000; Szymanski and Hise, 2000; Liao and)متؤصر  ا تقبلهم لاكرة ال  ةةةةةةةةةةةةةوم ل   الإري رةةت

Cheung,2001) ت باقةةةةةةا الواقع  من  العةةةةةةد ةةةةةةد  ت ةةةةةةةةةةةةةك ةةةةةةدم  العملاى؛  باةةةةةةارةةةةةةاي ممعلومةةةةةةاي  خمن  خجةةةةةةل تحقاق  من  ي  ، 
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ال تةةةةةةةةةةةةةكر  مثةةةةةل  مالةةةةةذ   قوم Socket Secure SSL-Layerالآمنةةةةةة    SSLم رمتوكول طبقةةةةةة    Encryptionتكنولوجاةةةةةة   ،

ب تةةةةةةةةةةةةكر  ال ةةةةةةةةةةةةكحة  عد خة  معها العمال بالبااراي مالعلوماي ال لو ة ميكم إرسةةةةةةةةةةةةالها مع الك ةةةةةةةةةةةةكح بتماة، ميكم  

ا لن تلالب الآصرين بها )خبو لاارة،  تحلال لاك ال تكر  مالي مرز  عد خة ت ل إلى الوجهة ال لو ة  ع   ). 2004ادا

 ( تعدد طرق الدفع 5-1-6)  

تعكمد معرم الكاجر الإلكي مراة لشى طريقة الدلاع الإلكي م   لاقط، لكن العملاى  كضلوة مجود لدة طرم للدلاع  

)لن طريق                بحاةةةث  قوموة بةةةاصكاةةةار مةةةا  رمرةةةه خكث  ملارمةةةة لهم من البةةةدارةةةل التي   رءهةةةا الوقع الإلكي م    

 ,.Liu et al)ميرى              (Khalifa & Shen, 2005).الإلكي مراة(  ب اقة امركماة، خم الدلاع لند امسةةةةةةةةةةةةةكلام خم النقود

دلاع لشى الوقع الإلكي م   للمنرمة  زيد من   ةةةةةةةةةةبة الباعاي لشى الوقع مصقة العملاى لل خة مجود لدة طرم   (2008

 بالوقع الإلكي م   للمنرمة.

 ( جودة خدمة الموقع 5-1-7) 

دراسةةةةةةةةةكه إلى خة جودة النكجاي ماحسدماي  ا الكجارة ل   الإري رت لها تتصر  إ جاب      ا(Vasić et al., 2019) توصةةةةةةةةةل  

لشى رضا العملاى، مقرار ال نهلك بال  وم ل   الإري رت. مجادل لدد من الدراساي  ا خة جودة النك  الذ   قدمه 

البعض الآصر خة جودة احسدمة   ،  ا ءرة  رى (Patterson, 1993)الكجر الإلكي م   هو خقوى محدد  كعلق بالرضةةةةةةةةةةا

مترى الباءثة خة جودة احسدمة  ا الألم مالألةةمل لأنها تحكو     ,Haque ) (2009لها الكتصر  الأك   لشى رضةةا العملاى  

ا لشى جودة النك  الةذ   قةدمةه الكجر الإلكي م  ، ملا ةةةةةةةةةةةةةر   جودة صةدمةة الكجر    (Christodoulides, 2010)ضةةةةةةةةةةةةةمناةا

لشى تولار  لملااي لةةةةةةراى مشةةةةةةحن مت ةةةةةةلام النكجاي ماحسدماي بككاىة ملااللاة، من صلال الإلكي م   بمدى قدرته  

مصدمة موظف    تولار  العلوماي الكعلقة بهذل احسدماي ميرسةةةةةالها للعملاى إما ل   من ةةةةةاي رسةةةةةماة خم لر  رسةةةةةماة، 

مركمةةاة، مالةةدلاع،  الباعةةاي ل ةةةةةةةةةةةةةةالةةدة العملاى  ا اصكاةةار البضةةةةةةةةةةةةةةا ع، ميجةةابةةاي لعسةةةةةةةةةةةةةئلةةة الكةةداملةةة، مسةةةةةةةةةةةةةاةةاسةةةةةةةةةةةةةةاي ا

ءاةث إة سةةةةةةةةةةةةةهولةة ء ةةةةةةةةةةةةةول العماةل لشى مةا  ريةد من احسةدمةاي  زيةد من القامةة الةدركةة للعماةل. ميرى مامسةةةةةةةةةةةةةي جةاي، 

Ludin,  2014) خره من الضةةةةةةةةةةةرمر  خة  هكم الكاجر الإلكي مراة بتهماة إدارة جودة احسدمة القدمة للعملاى؛ لاقدرة )

للح ةةةةةةةةةةةةةول للاةةه من صلال تعةةاملهم معةةه، مقةةدرتةةه لشى تلباةةة توقعةةا هم  زيةةد من الكجر لشى توقع مةةاي ةةةةةةةةةةةةة ى العملاى  

 درجة رضا العمال.

 ( تتبع أمر الشراء 5-1-8)  

خصرى    ا قةدرة العماةل لشى ت بع متعقةب ال لباةة خم خمر التةةةةةةةةةةةةةراى الةذ  قةام ب لبةه من الكجر الإلكي م   مرءلةة تلو

إلى خة هذل الرزة سةةةةةة  ةةةةةةالد  ا تعزيز العلاقة برة العمال مالكجر   (Khalifa & Shen, 2009) مخلةةةةةةار  ، ءتى اسةةةةةةكلامه

، ميقوم الكجر بارسةةةةةال البااراي احساصةةةةةة بال لباة مثل رقم الشةةةةةحنة للعمال  
ا

الإلكي م   لأنها سةةةةةكجعله خكث  تكاللا

،اة مجودها صلال رءلة الشةةةةةةةةحن  ءتى ي ةةةةةةةةك اع من صلال صاصةةةةةةةةاة ت بع خمر التةةةةةةةةراى إدصال رقم الشةةةةةةةةحنة لعرلاة م

 ممتى ي ك اع اسكلامها.
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 ( اجراءات التسليم 5-1-9) 

العمال   خة ت ةةةةةةةلام النكجاي للعملاى  ا الوقت مال،اة المحدد له خصر إ جاب   ا تدلام صقة  et al., 2008)   (Liu قول 

  
ا

ا م  ا الكجر الإلكي م  ، م عد لاملا ا لكحقاق رضةةةةةا العمال متعزيز تجر ة التةةةةةراى الإ جاباة من الوقع  جوهريا ءاسةةةةةما

 م شجعه لشى تكرار التراى من رك  الوقع.   الإلكي م  ، 

 ( خدمات دعم العملاء5-1-10) 

 للمكجر الإلكي م  ، لاةالعملاى  ا ءةاجةة الى ات ةةةةةةةةةةةةةةال مكاةدتعك   صةدمةاي دلم العملاى خداة مهمةة من خدماي الي مي   

 ما تعرف هذل احسدماي بتنها ُ عد ما ةةةةةةةةةةةةة  لكحد ةد  (Do et al., 2019اححدمد الدملاة  مدقاق مم ةةةةةةةةةةةةةكمر ل    
ا
( مكثر ا

 . Galbraith, 2000; Maitlo etal., 2020) &(Kolesarتوجه سلوو العمال رحو الكجر سواى املكي م   خم العاد   

متكمثل صدماي دلم العملاى  ا تولار  قنواي ات ةةةةةال تجاب العمال لن امسةةةةةكك ةةةةةاراي مال  ةةةةةا مي ءول خسةةةةةالاب  

ملةةةرم  شةةةحن البضةةةالة التةةةي اة، خم القضةةةا ا الكقناة الكعلقة بالنك  مسةةةك دامه بال ةةةورة ال ةةةحاحة، خماسةةةكلام  

اي النك  لأسةةةةةةةباب الكلف، خم لدم م ابقة لةةةةةةة،امى العملاى ءول خص اى ملاوب النك  من خجل تجامزها، خم اسةةةةةةةي ج

 (2004  خبو لاارة،  (Liu  et al., 2008الواصكاي ملر ها.  

 المدركة للعميل ( القيمة الإلكترونية5-2)

ت كلف قامةةة العملاى  ا ال  ةةةةةةةةةةةةةوم املاي ا ةةةةةةةةةةةةة ي ل   الإري رةةت لن ررر  هةةا  ا ال  ةةةةةةةةةةةةةوم الكقلاةةد ؛ لاقامةةة العماةةل  ا 

التةةةةةةةةةةةةةراى ل   الإري رةت م تكوقف لاقط لشى القامةة خم النكعةة التي  ح ةةةةةةةةةةةةةةل للاهةا العماةل من النك  خم احسةدمةة التي 

قع خم الكجر الإلكي م    ا كل مرءلة من مراءل  ح ةةةةل للاها لند التةةةةراى، بل تكتصر  تةةةة،ل جوهر  ب  ةةةةار  الو 

) & Shunالتةةةةةةةةةةةراى، مالتي تؤصر بدمرها لشى رضةةةةةةةةةةةا العمال، مممره للمكجر، مسةةةةةةةةةةةلوكه التةةةةةةةةةةةرا   الإلكي م   لااما  عد   

Yu, 2018)-2009; Lee & Chen al., Yunjie, 2004; Chang et. 

 طريق تكحدد لن الإلكي مراة الدركة للعمال  قامةخة ال من  al., 2018) (Pham etمتككق الباءثة مع ما توصل إلاه  

 التي الشةةةةةةةةةةةةس ةةةةةةةةةةةةاة مالقامة احسدمة،  مقامة النك ،  قامة  من كل  متمثل مجموي -ال،لاة قامة العمال  برة الكرم 

  القامة الكوقعة التي ي  ى للح ول للاها،م  -قنواي امت ال  ا النرمة مع العملاى متكالل  اسكجابة تعك  مدى

 البد  ،  المجهود مت،لكة الوقت،  مت،لكة النقد ة،  من الك،لكة كل  إلى مجموي ال،لاة العمال  ت،لكة  تتةةةةةةةةةةةر  ءرة  ا

 النك اة.   مالك،لكة

 ( الرضا الإلكتروني للعميل5-3)

) Liuدراسةةة  رضةةا الإلكي م   للعمال ب،ل مرءلة من مراءل ال  ةةوم، متق ةةمال  كتصر    ( (Sari, 2017ةبناىا لشى دراسةة 

al., 2008) et   ،لملاةةة التةةةةةةةةةةةةةراى إلى صلاصةةة مراءةةل  مرءلةةة البحةةث لن العلومةةاي متقاام البةةدارةةل، ممرءلةةة التةةةةةةةةةةةةةراى

خة الرضةةةةةةةةةةةةةةا   )al., 2008; Oliver, 2014; Khuong et al., 2020) Liu etمخكةةدي دراسةةةةةةةةةةةةةةة   ممرءلةةة مةةا  عةةد التةةةةةةةةةةةةةراى.

كةةةاملةةةة، مركز هةةةذا الكعريف لشى  لةةةة لةةةاطكاةةةة تمثةةةل رد لاعةةةل لةةةاطك  لكجر ةةةة ال  ةةةةةةةةةةةةةوم الإل الإلكي م   هو ءةةةا كي م   

لملاة الكقاام الرتب ة بةةةةةةةةةةةةةةال ةلوو التةرا   الإلكي م  ، مالتي خكدي خة الرضةا الإجمالى يتةر  إلى درجة رضةا العمال  

 لن تجر ة التراى الإلكي م   كاملة.
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 ( السلوك الشرائي الإلكتروني5-4)

  الإلكي م   بتره  لةةةراى النكجاي خم احسدماي من صلال الككالل البالةةةر مع الكجر   التةةةراى al., 2019) (Do etيعرف

 ولارها الكجر           الإلكي م   ل   لةةةةةبكة الإري رت، م عكمد التةةةةةراى الإلكي م    تةةةةة،ل خسةةةةةايةةةةة ي لشى العلوماي التي  

احس  ة الكعلاةةةةة.   ملي  لشى  للمنك ،   ,Park & Kim)يقول  م مثةةةةل  ال ةةةةةةةةةةةةةور، ممعلومةةةةاي احجودة، ممقةةةةاطع الكاةةةةد و 

  يعكمةةد القرار التةةةةةةةةةةةةةرا   للم ةةةةةةةةةةةةةنهلةةك الإلكي م   لشى العلومةةاي التي   احهةةا الكجر الإلكي م   مالتي ت   لةةه (2003

الكضةاى الإلكي م  ، مقد مجدي الباءثة من صلال امطلاي لشى العد د من   البيئة الناسةبة مت اذ القرار التةرا    ا

خدبااي البحث الكعلقة بال ةةةةةةةةةةلوو التةةةةةةةةةةرا   الإلكي م   خة الوجه الأسةةةةةةةةةةايةةةةةةةةةة ي له هو ص ةةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م  ،  

ة التي ت اح لهم إلى خة ال نهلكرة  مالوة إلى الكعامل مع الكاجر الإلكي مرا  (Dasari & Gunaseelan 2012) متوصل 

ككاىة خك    ا ات اذ قرار التةةةةراى، مت كض   ةةةةبة المساطر الدركة الرتب ة بال ةةةةكقبل؛ متؤد  الكجر ة الناوجة  ا 

 ا تكرار الكعامل معه صاصةةةةةةةةة إذا كاة الكجر      تعامل العمال مع الكجر الإلكي م   إلى صقة العمال  ا الكجر مرلبكه

الرتب ة بات اذ القرار بوجه لام  ككقلال المجهود الذ          للاه  من تقلال الك،الاف   ولار له كل ما ريد احح ةةةول  

لاالع  ة  ا الكتصر   ا ال ةةةةةةةةلوو التةةةةةةةةرا ى  (al., 2016 Hagberg et)   بذل للح ةةةةةةةةول لشى العلوماي ال،الااة لن النك 

م الةذ   مكنةه احح ةةةةةةةةةةةةةول للاةه من مواقع خصرى، ملكن الع  ة  ا          لي ةةةةةةةةةةةةةةت  ا النك  الةذ   ح ةةةةةةةةةةةةةةل للاةه العماةل 

الكوارد التي  حققها، مثل سةةهولة الكعامل مع ماجهة الكجر، مال ةةداقاة  ا صدماي ما عد الباع، مالي مي ، متقلال  

 (Do et al., 2019; Maitlo et al., 2020)ا مزيادة القامة الرتب ة بالكعامل مع الكجرم اطر لدم الرض

 الدراسات السابقة (6)

( العلاقةة بنن القيمةة الإلكترونيةة المةدركةة للعميةل وخصةةةةةةةةةةةةةائص المتجر الإلكتروني في مرا ةل  6-1)

 الشراء المختلفة

  للعميل وخصةةةةائص المتجر الإلكتروني في مر لة ما قبل( العلاقة بنن القيمة الإلكترونية المدركة  6-1-1) 

 الشراء

( خرةه  جةب لشى الكةاجر الإلكي مراةة لكح ةةةةةةةةةةةةةرة مباعةا هةا، مزيةادة القامةة الةدركةة (Pham et al., 2018خكةدي دراسةةةةةةةةةةةةةة  

الإلكي م  ،  لعملائها، مراة معامدة التةةةةةراى لدى العمال، متح ةةةةةرة العوامل الكالاة  امهكمام بك ةةةةةمام موقع الكجر  

متولار  محكوى جاةةةد للمكجر الإلكي م   ي ةةةةةةةةةةةةةةةالةةةد لشى زيةةةادة صقةةةة العملاى لنةةةد ات ةةةاذ قراراي التةةةةةةةةةةةةةراى. متوصةةةةةةةةةةةةةلةةةت  

متتر    إلى خة القامة الدركة للعمال تكتصر  ت،ل كبر  ب  ام  الي مي  متعزيز الومى،   al., 2020) (Koçoğlu et دراسة

  ( إلى خة سةةةةمعة التةةةةركة مدرجة الو ا بها لها تتصر  ماسةةةةع لشى قامة (Cretu & Brodie, 2007  التي توصةةةةل إلاها  النكار 

 العمال مممره.

 وخصائص المتجر الإلكتروني في مر لة الشراء القيمة الإلكترونية المدركة للعميل  ( العلاقة بنن  6-1-2)  

 ا دراسةةةةةنهم خة لامل جودة  . (Ibáñez et al., 2006; Jiang et al., 2016; Silva et al., 2018; Liu et al., 2020)خكد  

كما توصةةةةةةةةةةل  النك  ماحسدمة كاة له تتصر  كبر  مي جاب   ا تح ةةةةةةةةةةرة القامة التي  دركها العمال ميرضةةةةةةةةةةاى ال ةةةةةةةةةةنهلكرة.  

(Teas & Agrwal, 2000; Richard et al., 2007)    إلى خة خمن الباةارةاي مالعلومةاي من الأمور الهةامةة التي تؤصر لشى
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قامة الدركة للعمال، مقدمت الدلال العمشا  لشى الدمر الذ  تلعبه المساطر الدركة  ا الكتصر  البالةةةةةةةةةةةةةر ال ةةةةةةةةةةةةةلهي  ال 

إلى إة تعدد مسةةةةةةةةةةةةةارل الدلاع  زيد من القامة الدركة    Pham et al., 2018)مخلةةةةةةةةةةةةةاري دراسةةةةةةةةةةةةةة )  لشى القامة الدركة.

للعملاى، م الكالى راة معامدة التةةةةةةةةةةراى، ءاث إة تولار  مجمولة مكنولة من طرم الدلاع الررة مالريحة مالر ةةةةةةةةةةا ة،  

  قلل من الك،لكة الرتب ة بالقامة الدركة للعمال.

خصةةائص المتجر الإلكتروني في مر لة ما دعد و القيمة الإلكترونية المدركة للعميل  ( العلاقة بنن  6-1-3)  

 الشراء

للعملاى، مراة   لمسكلكة سرز د من القامة الدركةإلى خة زيادة الراءة  ا مراءل التراى ا Pham et al., 2018)توصل )

التةةةةةراى.  معامدة التةةةةةراى، م الكالى  جب إبلام العمال بال،اة، ماجراىاي ال  ةةةةةلام بحاث يتةةةةةارو العملاى  ا ت بع خمر  

 ممن الأهماة بم،اة خة تركز الكاجر الإلكي مراة لشى ت وير دلم العملاى ميجب خة ت،وة سةةةةااسةةةةاي النك  احساصةةةةة 

 .ما حةبوقت مم،اة ال  لام  

( العلاقةة بنن الرضةةةةةةةةةةةةا الإلكتروني للعميةل وخصةةةةةةةةةةةةائص المتجر الإلكتروني في مرا ةل الشةةةةةةةةةةةةراء  6-2)

 المختلفة

 الرضا الإلكتروني للعميل وخصائص المتجر الإلكتروني في مر لة ما قبل الشراء( العلاقة بنن 6-2-1) 

الكعلقة برضةةةةةةا   .(Moon & Kim, 2001; Petter et al., 2013; Lukyanenko et al., 2019)توصةةةةةةلت خدبااي البحث

ال ةةةةةةك دم لن المحكوى احجاد للمكجر الإلكي م   لن تتصر الرضةةةةةةا الإلكي م   للعملاى بدرجة كبر ة بمحكوى الوقع . 

إة ت ةةةةةةةةمام موقع الكجر الإلكي م   من لةةةةةةةةتره (Pham & Ahammad, 2017; Szymanski & Hise, 2000) ميقول 

من صلال النموذج الذ  طرءه  ا دراسةكه  (Lendrevie, 2008) صرتخالكتصر  لشى رضةا العمال مسةلوكه التةرا  . كما  

لةةةةةديهةةةةةا بررةةةةةام ، مصرج من  الومى مخصرى لي   الي مي  متعزيز  ب  ام    التي  هكم   النرمةةةةةة  برة  ا  ا كبر ا
ا

خة هنةةةةةاو لارقةةةةة

)et Helm وصةةةةل  مت النموذج بتة برام  تعزيز الومى تؤد  إلى ارتكاي الرضةةةةا لدى العملاى مدلاعهم لزيادة متةةةةي  ا هم.  

2010) al.,    النرمةة مالو ا بهةا م رة رضةةةةةةةةةةةةةا العملاى، لار ى خة سةةةةةةةةةةةةةمعةة النرمةة  لوجود للاقةة إ جةاباةة برة سةةةةةةةةةةةةةةمعةة

تؤصر لشى ت ةوراي ال ةنهلك لن تجار ه احساصةة بمنكجاي مصدماي التةركة، متحثه لشى إلادة    مدرجة الو ا بها قد

النرر  ا ت ةةةةةةةةةةةةورل مر ما  ؤد  إلى تتصر  سةةةةةةةةةةةةلهي لشى الرضةةةةةةةةةةةةا. ممن راءاة خصرى، تؤكد ال ةةةةةةةةةةةةمعة الإ جاباة لشى تجارب 

 ال نهلك احساصة متعزز درجاي الرضا.

 ني وخصائص المتجر الإلكتروني في مر لة الشراء( العلاقة بنن رضا العميل الإلكترو 6-2-2) 

احسةةةةدمةةةةاي مالنكجةةةةاي  ا الكجةةةةارة ل    et al., 2020)  Liu et al., 2008; Vasić et al., 2019; Liuخصرةةةةت   ( خة جودة 

الإري رت تؤصر لشى رضةا العملاى  تة،ل جوهر ، لاالرضةا خم لدم الرضةا  كتصر  تة،ل رريسة ي بالتةالر اللاءقة لعملاة  

ا  ا    لعبكما  التةةةةةةراى،   ا هاما اك  ةةةةةةاب رضةةةةةةا العملاى مامءككاظ بهم  خمن البااراي م العلوماي احساصةةةةةةة بالعملاى دمرا

. كذلك لااة مجود لدة  (Liu et al., 2008; Jiang et al., 2016; Mittendorf, 2018)ى للمكاجر الإلكي مراة.  كعملا

 . (Liu et al., 2008)لمكجر الإلكي م   مات اذ قرار التراى طرم للدلاع من العوامل الهامة  ا رضا العمال مممره ل 

 

https://www.emerald.com/insight/search?q=Christoph%20Mittendorf
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 الشراء مادعد( العلاقة بنن الرضا الإلكتروني العميل وخصائص المتجر الإلكتروني في مر لة 6-2-3) 

مجود للاقة ا جاباة برة صاصةةاة ت بع خمر التةةراى م رضةةا العمال مممره للمكجر الإلكي م  .    (Kim, et al 2009)خكد

من الأسةةةةباب الهامة لرضةةةةا العملاى  ا بيئة الكجارة الإلكي مراة.  خة سةةةةااسةةةةاي دلم العملاى    (Do et al., 2019)ميقول 

خة من الأمور التي تؤصر  تةة،ل جوهر  لشى رضةةا ال ةةنهلكرة  ا ال ةةااسةةاي التي ي ةةك دمها   al., 2008 (Liu et(  مخكد

 الوقع  ا إجراىاي ت لام الشحناي للعملاى، مقد  ،وة للكتصر  ا ال  لام تتصر  سلهي لشى الرضا.

 للعميل ورضا العميل الإلكترونيالمدركة الإلكترونية القيمة ( العلاقة بنن 6-3)

إلى خة القامةة الةدركةة للعماةل تؤصر  تةةةةةةةةةةةةة،ةةل    Kusumawati &  Rahayu, 2019Adly, 2019; -(Elالأبحةا  )تتةةةةةةةةةةةةةر   

مبالةةةةةةةةةةةةر لشى رضةةةةةةةةةةةةا العمال، مخره كلما كارت القامة الدركة للعمال من لملاة التةةةةةةةةةةةةراى التي قام بها ل   الإري رت من  

للاهةةا، زاد ذلةةك من رضةةةةةةةةةةةةةةا العماةةل مرلبكةةه  ا    صلال الكجر الإلكي م   خك   من القامةةة التي توقع العماةةل احح ةةةةةةةةةةةةةول 

.
ا

 معامدة التراى مالكعامل مع الكجر خم الوقع الإلكي م   م كقبلا

 للعميل والسلوك الشرائي الإلكترونيالمدركة الإلكترونية القيمة ( العلاقة بنن 6-3-1) 

للاقة جوهرية برة القامة الدركة للعمال  (  ا دراسةةةةةةةةةةةنهم لشى مجود  (Guenzi et al., 2009خصب ت خدبااي الدراسةةةةةةةةةةةة 

. خة القامةة الإلكي مراةة الةدركةة للعماةل تعةد (Chew et al., 2006; Jiang et al.,2016)مروا ةا الومى للعماةل.  مدلةل  

 من العوامل الرري اة التي تؤصر لشى ال لوو الترا   الإلكي م   للعمال ل   الإري رت.

 الرضا الإلكتروني للعميل والسلوك الشرائي الإلكتروني( العلاقة بنن 6-4)

ممى العملاى،    إلى خة رضةةةةةةةةةا العملاى لامل ءاسةةةةةةةةةم لكولاد Pham & Ahammad, 2017  ; (Rita etal, 2019توصةةةةةةةةةل )

العملاى خة لةعور  . لشى  (Hellier et al., 2003; Filieri & Lin, 2017)ممككاء ال ةلوو التةرا    ا ال ةكقبل. كما خكد

بةالرضةةةةةةةةةةةةةا لن احسةدمةة التي  ح ةةةةةةةةةةةةةلوة للاهةا من الكجر الإلكي م    زيةد من راةة العماةل  ا معةامدة التةةةةةةةةةةةةةراى من رك   

.لشى مجود للاقةة برة رضةةةةةةةةةةةةةا العماةل لن    ;al.,2009) et Haque(Cronin et al., 2000.  الكجر مرة خصرى. كمةا دلةل 

  درجة  مكن تعمامها.ص ار  الكجر الإلكي م   مال لوو الترا   للعمال ب 

( العلاقة بنن خصةةةةةةةةةةائص المتجر الإلكتروني ورضةةةةةةةةةةا العميل من خلال القيمة المدركة كمت نر  6-5)

 وسيط

( من صلال النموذج الذ  خلدمل لدراسةةةةةةة خصر ص ةةةةةةار  الكجر الإلكي م    (Rahi & Ishaq, 2020توصةةةةةةلت دراسةةةةةةة  

الإلكي م  ، مالك ةةةةةمام، مامسةةةةةكجابة، مال ةةةةةعر، مال  ةةةةةلام( لشى رضةةةةةا العملاى،  )الكمثلة  ا جودة العلوماي مالوقع  

توصةةةةةةةةةةلت إلى خة القامة التي  دركها العمال تكوسةةةةةةةةةةط العلاقة برة ص ةةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م   متؤصر لشى م ةةةةةةةةةةكوى  

 الرضا الذ   دركه العملاى لن ص ار  الكجر.
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وك الشةةةرائي الإلكتروني من خلال القيمة ( العلاقة بنن خصةةةائص المتجر الإلكتروني  والسةةةل6-6)

 وسيطة المدركة ورضا العميل كمت نرات

ا برة مك ر اي الأماة مم امف احس وصاة  Yadav, 2018 Trivedi &خصرت ) ا رري اا
ا
( خة الرضا الإلكي م   يعد مسا 

خظهري مالثقة مسةةةةةةةةةهولة اسةةةةةةةةةك دام الوقع الإلكي م  ، مراة إلادة التةةةةةةةةةراى  ا النموذج الكجريهي قاد الدراسةةةةةةةةةة، كما  

ا  ا تكةالةل ل et al., 2018)Phamركةار  دراسةةةةةةةةةةةةةةة  
ا
ا مسةةةةةةةةةةةةةا ة وامةل الراءةة )التي تولارهةةا  ( خة القامةة الةدركةة تلعةب دمرا

ص ةةةةةةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م  ( مع راةةة معةةامدة التةةةةةةةةةةةةةراى؛ لازيةةادة الراءةةة، متقلاةةل النكقةةاي لر  النقةةد ةةة بمةةا  ا ذلةةك  

Shukla) الوقت ماحجهد، سةةرز د من إدراو العمال للقامة، م الكالا زيادة راة معامدة التةةراى. مكتةةكت ركار  دراسةةة 

al., 2010) etلكي م    كوسةةةةةةةةةةةةةط العلاقة برة راة التةةةةةةةةةةةةةراى مص ةةةةةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م   الكمثلة  ا . خة الرضةةةةةةةةةةةةةا الإ

ت ةةةةةةةةةةةةةمام الوقع، مالمحكوى احجاةد للموقع الإلكي م  ، مالعلومةاي التي  قةدمهةا الكجر الإلكي م   للعملاى. كمةا دللةت  

 Abrar)  الإري رت مالذ  خلدل  ركار  رموذج محدداي روا ا التةةةراى الككررة للم ةةةنهلكرة الذ ن سةةةبق لهم التةةةراى ل 

et al., 2017)   ، خة الرضةةةةةا  كوسةةةةةط العلاقة برة ص ةةةةةار  الكجر الإلكي م   الكمثلة  ا خسةةةةةعار النك ، مجودة النك

 مصدمة العملاى، مطرم الدلاع ال لو ة، م رة روا ا التراى الككررة للعملاى. كما  

 الفجوة البحثية (7)

هذل المجمولة من ص ةةةةار  الكاجر الإلكي مراة مجكمعة، لشى رضةةةةا العمال  ا  ردرة الدراسةةةةاي التي تبحث خصر   –

 مجود القامة الدركة كمك ر  مساط.

 لراءل التةةةةةراى   –
ا
لدم مجود دراسةةةةةاي لر اة تق ةةةةةم احس ةةةةةار  التي  جب خة ت  ةةةةةم بها الكاجر الإلكي مراة طبقا

 لتراى(.مرءلة ما  عد ا -مرءلة التراى -المسكلكة )مرءلة ما قبل التراى

لةةدم مجود دراسةةةةةةةةةةةةةةةة تبحةةث  ا العلاقةةة برة هةةذل المجمولةةة من ص ةةةةةةةةةةةةةةةار  الكةةاجر الإلكي مراةةة مجكمعةةة، م رة   –

 ال لوو الترا   الإلكي م   للعمال، مع اسك دام القامة الدركة، مرضا العمال كمك ر اي مسا ة.  

 فروض البحث ونموذج الدراسة (8)

 ( فروض البحث8-1)

ا كما شا  من العر  ال ابق   ا مصكبارها إء اراا  لت،لة البحث مخهدالاه، لااره  مكن صاالة الكرم  الكالاة تمهادا

على القيمة المدركة  الفرض الأول:  
ً
 مباشةةةةةةةةةةةرا

ً
تؤثر خصةةةةةةةةةةةائص المتجر الإلكتروني في مرا ل الشةةةةةةةةةةةراء المختلفة تمثنرا

 للعميل.

 مينرثق من هذا الكر  الرريس ى الكرم  الكرلاة الكالاة 

لشى القامة الدركة للعمال.تؤصر ص  –
ا
 مبالرا

ا
 ار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة ماقبل التراى تتصر ا

لشى القامة الدركة للعمال. –
ا
 مبالرا

ا
 تؤصر ص ار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة  التراى تتصر ا

لشى القامة الدركة للعمال.   –
ا
 مبالرا

ا
 تؤصر ص ار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة ما عد التراى تتصر ا
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على على رضا العملاء.  الفرض الثاني: 
ً
 مباشرا

ً
 تؤثر خصائص المتجر الإلكتروني في مرا ل الشراء المختلفة تمثنرا

 الكالاة مينرثق من هذا الكر  الرريس ى الكرم  الكرلاة  

لشى رضا العملاى. –
ا
 مبالرا

ا
 تؤصر ص ار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة  ما قبل التراى تتصر ا

لشى رضا العملاى. –
ا
 مبالرا

ا
 تؤصر ص ار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة  التراى تتصر ا

لشى رضا العملاى.  –
ا
 مبالرا

ا
 تؤصر ص ار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة ما عد التراى تتصر ا

على رضا العملاء.الفرض الثالث: 
ً
 مباشرا

ً
 تؤثر القيمة المدركة للعميل تمثنرا

على السلوك الشرائي الإلكتروني.:  رادعالفرض ال
ً
 مباشرا

ً
 تؤثر القيمة المدركة للعميل تمثنرا

على السلوك الشرائي الإلكتروني.: خامسالفرض ال
ً
 مباشرا

ً
 يؤثر رضا العميل تمثنرا

تؤثر خصائص المتجر الإلكتروني  تمثنرًا غنر مباشر على رضا العميل من خلال توسيط القيمة  :  السادسالفرض 

 المدركة.

تؤثر خصةةةائص المتجر الإلكتروني تمثنرًا غنر مباشةةةر على السةةةلوك الشةةةرائي الإلكتروني من خلال  :  سةةةادعالفرض ال

 توسيط القيمة المدركة ورضا العميل.

 ( نموذج الدراسة8-2)

لشى الأدبااي البحثاة التي تم لرضةةةةةةةةةةةةةها، ممتةةةةةةةةةةةةة،لة البحث، مخهدالاه، مالإطار النرر ؛ تم الكوصةةةةةةةةةةةةةل إلى رموذج  بناى  

مالتي قد تؤصر لشى ال ةةةةةةةةةةةةةلوو   -مقي ء للدراسةةةةةةةةةةةةةة اححالاة ملااه، تم ت ةةةةةةةةةةةةةناف مك ر اي ص ةةةةةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م    

)ص ةةةةةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة    إلى  -التةةةةةةةةةةةةةرا   الإلكي م   من صلال القامةة الةدركةة للعماةل مرضةةةةةةةةةةةةةا العماةل 

ص ةةةةةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م    ا مرءلةة مةا عةد  -ص ةةةةةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م    ا مرءلةة  التةةةةةةةةةةةةةراى   -مةاقبةل التةةةةةةةةةةةةةراى 

 التراى( كما  كض  من الت،ل الكالا 
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   بحثمنهج ال (9)

تكعلق بمتةةةةةةةة،لة    الكمدي هذل الدراسةةةةةةةةة لشى النلال امسةةةةةةةةكدملا الذ  يعكمد لشى مراجعة الدراسةةةةةةةةاي ال ةةةةةةةةابقة التي

البحةث مالعنةاصةةةةةةةةةةةةةر المسكلكةة للمتةةةةةةةةةةةةة،لةة مصةةةةةةةةةةةةةاةالنهةا  ا مجمولةة من الكرم ، صم  عةد ذلةك  كم تجماع الباةارةاي من   

 ميكضمن منلال الدراسة العناصر الآتاة الواقع مصكبار صحة الكرم  باسك دام الأسالاب الإء اراة اللارمة. 

    ( مجتمع البحث9-1) 

ملاوة  28من م ةةةةةةةةةةةةةك ةةةدم  الكي ةةةةةةةةةةةةةبوو مالبةةةالغ لةةةددهم    جماع ال ةةةةةةةةةةةةةنهلكرة ال ةةةةةةةةةةةةةريرة ك،وة مجكمع البحةةةث من  

الذ   كعلق بالكجارة الإلكي مراة  ا م ةةر(   -2020   ا دي ةةم    We Are Social)ء ةةب تقرير مؤسةة ةةة    م ةةك دم، 

ا لك   وجم مجكمع البحث تعذر اسةةك   دام  ممن لديهم مواقع إلكي مراة شةةس ةةاة م  ةةكلموة رسةةارل إللاراة، مرررا

 احح ر التامل  ا جمع البااراي احساصة بالدراسة.  

 ( عينة البحث9-2)

 ملكباراي الوقت ماحجهد مالك،لكة لا ةةةةةةوف تقوم الباءثة باملكماد لشى خسةةةةةةلوب العانة العتةةةةةةواراة الر ةةةةةةا ة  
ا
رررا

كمع البحث رك   باسةةك دام بررام  الكمباوتر  ا تحد د مكرداي الدراسةةة لرالاة خة  كاء ل،ل لارد من مكرداي مج

 جودة خدمة الموقع

 سمعة المتجر ودرجة الوعى به

 برامج الترويج وتعزيز الولاء

للموقع المحتوى الجيد  

 التصميم الجيد للموقع

من البيانات أ

 تعدد طرق الدفع

 تتبع أمر الشراء

جراءات التسليمإ  

 خدمات دعم العملاء

خصائص المتجر 

مر لة ما  يف الإلكتروني

 قبل الشراء

خصائص المتجر 

مر لة  يف الإلكتروني

 الشراء

 الإلكترونيخصائص المتجر 

مر لة ما دعد الشراء يف  

القيمة 

 الإلكترونية

 المدركة

 الرضا

 الإلكتروني

السلوك 

الشرائي 

 الإلكتروني

الإلكترونيخصائص المتجر  السلوك الشرائي الالكتروني  مرا ل الشراء المت نرات الوسيطة 

نموذج البحث  : 3شكل   
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الكرص الك،ةالائةة للاصكاةار  ا العانةة، متم تحةد ةد وجمهةا بةاسةةةةةةةةةةةةةك ةدام العةادلةة الآتاةة  معةادلةة سةةةةةةةةةةةةة اكن صةامر ةةةةةةةةةةةةةوة  

:(Thompson, 2012) 

𝑛 =
𝑁 × 𝑝(1 − 𝑝)

[[𝑁 − 1 × (𝑑2 ÷ 𝑧2)] + 𝑝(1 − 𝑝)]
 

 ءاث 

 Z    1 .96مت ام      0.95الدرجة العاارية القابلة ل كوى الدملة 

d    =5   م ى   بة احس ت العاار % 

p  = 50=   بة لدد الكرداي بالعانة التي تكوالار لااها ص ار  مكرداي مجكمع البحث)% 

N ( ملاوة م ك دم للكي بوو    28= وجم مجكمع البحث )  

n .وجم العانة = 

 م ك دم للكي بوو.    384خ  خة وجم العانة  

 و دة المعاينة (9-3)

 العا نة  ا ال نهلك ال ر  من م ك دم  الكي بوو، ميزامل لملااي التراى الإلكي م  .تكحدد مءدة  

 طريقة جمع االبيانات (9-4)

 ا م كلف مناطق م ةةةةر باسةةةتمدام البريد الإلكتروني    م ةةةةك دم  الكي ةةةةبووقارمة اسةةةةكق ةةةةاى لشى   384تم توز ع  

إلاهم، )تم احح ةةةةةةةةةةةةةول لشى ال   ةةةةد الإلكي م   للمكرداي من  مذلةةةةك لشى خسةةةةةةةةةةةةةةةةاس ال ةةةةةةةةةةةةةهولةةةةة ماللاىمةةةةة  ا الوصةةةةةةةةةةةةةول 

قةةةارمةةةة    23قةةةارمةةةة من القوارم الوزلةةةة. مبعةةةد لاح  القوارم، تم اسةةةةةةةةةةةةة بعةةةاد    334الكي ةةةةةةةةةةةةةبوو(، مقةةةد تم اسةةةةةةةةةةةةةي داد  

ال لو ة لشى امسةةةةةةةةةةةةة بةارة. م ذلك  ،وة لدد قوارم   اسةةةةةةةةةةةةةكق ةةةةةةةةةةةةةاى لعةدم جد ة الإجابة ل هةا، ملدم تحقاق التةةةةةةةةةةةةةرم 

 %( من القوارم التي تم توز عها.80.9( قارمة اسكق اى بن بة )311امسكق اى احساصة للدراسة )

 أساليب تحليل البيانات (9-5)

  ا تت ال النموذج القي ء.  SPSSالكمد تحلال البااراي لشى  اححزمة الإء اراة للعلوم امجكمالاة  

 اهكمت الأسالاب الإء اراة التي تم اسك دامها لشا 

    (Alpha)قااس م كوى الثباي خم الكناسق الداصشا لعباراي مقااس كل مك ر  باسك دام معامل خلكا للثباي   –

 Correlationتبا  مصةةةةةف قةةةةةوة ماتةةةةةجال لةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةلاقاي امرتبا  برة جماع مك ر اي الدراسة باسك دام خسلوب امر  –

Method  . 

)ص ةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م  ( مالك ر  الوسةةةةةةةةاط مالك ر    0مصةةةةةةةةف العلاقاي الكبادلاة برة الك ر اي ال ةةةةةةةةكقلة –

، الذ  من صلاله  مكن خ ضةةا ترتيب مك ر اي Path Analysis( باسةةك دام خسةةلوب تحلال ال ةةار 1الكا ع لةة،ل )

ا بحاث تؤ  ا مسبراا ا زمناا  صر الك ر اي ال ابقة  ا الك ر اي اللاءقة.البحث ترتيبا
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 بحث دود ال (9-6)

 اححدمد ال،اراة  تحددي بيئة الدراسة  ا التبكة العنكبوتاة.  

 اححدمد الرترية  طبقت الدراسة لشى لدد من م ك دم  الكي بوو.

   2021إلا  نا ر  2020خككو راححدمد الزمناة  خجريت الدراسة صلال مدة زمناة محددة من 

 أنواع ومصادر البحث  (9-7)

الكمدي الباءثة لشى خسةةةةةةةلوب  الدراسةةةةةةةة الككراة مالاداراة ءاث تم تجماع الكثر  من البااراي الوجودة  ا الراجع  

مالدمرياي الأجنراة مالعر اة الكعلقة بموضةةةةةوي البحث، كما اسةةةةةك دمت الدراسةةةةةة الاداراة للح ةةةةةول لشى البااراي  

 العدة لهذا ال ر .  من م ادرها الأصلاة باملكماد لشى قارمة امسكق اى  

 أدوات البحث (9-8)

 كلها من الأسةةئلة ال لقة ءتى ي ةةهل لشى خلاراد العانة ت ةةجال   22تم اسةةك دام قارمة اسةةكق ةةاى تحكو  لشى  
ا

سةةؤام

  و ةةةةةةةةة  جدمل )
ا

ا.  م  ةةةةةةةةةورة خكث  تك ةةةةةةةةةالا ( 1تقد را هم بدقة.  كما ي ةةةةةةةةةالد لشى تحلال ممعاحجة البااراي إء ةةةةةةةةةاراا

 ملناصر قااسها مرموز خسئلنها التي تعك ها قارمة امسكق اى.مك ر اي البحث  

 مت نرات البحث ومكوناتها : 1جدول 

 قياس المت نرات المت نرات الفرعية الرمز مت نرات البحث  المجموعة ورموزها
 دود  

 الأسئلة 

 الك ر اي 

 ال كقلة 

ص ار   

الكجر  

 الإلكي م   

ص ار  الكجر 

مرءلة الإلكي م    ا 

 ماقبل التراى 

X1 

 -الك مام احجاد للموقع 

 -المحكوى احجاد للموقع 

سمعة    -برام  الي مي  

 الكجر، مدرجة الو ا به

Pham et al., 

2018. 
1-4 

ص ار  الكجر 

الإلكي م    ا مرءلة  

 التراى 

X2 

خمن  -جودة النك  م احسدمة 

  -البااراي م العلوماي 

تعدد   -إجراىاي ال  لام 

 طرم الدلاع 

VasiC etal., 2019 

Liu etal.,2020 
5-9 

ص ار  الكجر 

الإلكي م    ا مرءلة 

 ما عد التراى 

X3 
دلم   -ت بع خمر التراى 

 العمال 

Pham et al., 

2018. 
10-13 

 الك ر اي 

 الوسا ة 

القامة 

الدركة 

 للعمال 

 رضا العمال 

  Y1 القامة الدركة للعمال 

Dasari & 

Gunaseelan 

2012. Chang 

etal.,2009) 

14-16 

 Y2  Rita etal, 2019. 17-19 رضا العمال 

 الك ر  

 الكا ع 

ال لوو 

الترا    

 الإلكي م   

ال لوو الترا    

 لكي م   الإ
Y  

Trivedi & Yadav, 

2018 
20-22 
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 ثبات المقياس (9-9) 

مالذ  يتةةةةةةةةةةر  إلى دقة القااس مات ةةةةةةةةةةاقه، ماسةةةةةةةةةةك دمت الباءثة    (Reliability)قامت الباءثة باصكبار صباي القااس  

( معةاملاي الثبةاي لقةا ي  مك ر اي البحةث د لةدد العبةاراي  4/  1/2/3   2معةامةل خلكةا للثبةاي، مترهر احجةدامل رقم )

عامل الثباي مقبولة حجماع الأسةةةةةئلة، ءاث ترامءت التي تعك  كل مك ر  مع ى ما برة قوسةةةةةرة ض.  كضةةةةة  خة قام م

، م الكالا    الك ةةةةةةةةةةةةمام احجاد للموقع( لك ر   0.984)  ( لك ر  إجراىاي ال  ةةةةةةةةةةةةلام م رة0.878قامة معامل الثباي برة )

 مكن القول إنهةا معةاملاي ذاي دملةة جاةدة لألرا  البحةث ميمكن املكمةاد للاهةا  ا تعمام المسرجةاي لشى المجكمع  

%(.كمةا تم لر  القةارمةة 70إلى خة معةامةل الثبةاي احجاةد  نبنا خة  زيةد لشى )  (Foram, 1991: 85)ك،ةل.  إذ خلةةةةةةةةةةةةةةار  

در   بق ةةةةةةةم إدارة الألمال  ا كلاة الكجارة جامعة القاهرة للحكم  لشى مجمولة من المحكمرة من خلضةةةةةةةاى هائة الك 

 . (Ebel,1972: 345)لشى صلاءانها ميم،ارانها  ا قااس احساصاة الراد قااسها  

 معاملات الثبات لمت نر خصائص المتجر الإلكتروني في مر لة ما قبل الشراء: 1-2جدول  

  

 معاملات الثبات لمت نر خصائص المتجر الإلكتروني في مر لة الشراء: 2-2جدول 

  

 دعد الشراء  معاملات الثبات لمت نر خصائص المتجر الإلكتروني في مر لة ما: 3-2جدول 

 المت نر 
 عدد

 العبارات

الوسط  

 الحسابي
Item-Total Correlation 

معامل 

 الثبات

 930.     865. 792. 853. 844. 3.594 4 ت بع خمر التراى 

 إجراىاي ال  لام 

 

5 3.814 .782 .790 .749 .749 .683    .878 

صدماي دلم 

 العملاى 

5 3.651 .868 .812 .784 .791 .950    .950 

 

 

 

 المت نر 
 عدد

 العبارات

الوسط  

 الحسابي
Item-Total Correlation 

معامل 

 الثبات

 الك مام احجاد للموقع 

 

8 3.527 .920 .945 .982 .811 .945 .896 .989 .988 .984 

 المحكوى احجاد للموقع 

 

 

7 3.628 .923 .947 .982 .802 .939 .886 .987  .978 

 برام  الي مي 

 

 

7 

 

 

3.508 .923 .948 .978 .791 .933 .878 .923  .971 

 986.   830. 937. 843. 910. 942. 920. 3.651 6 سمعة الكجر مدرجة الو ا به 

 خمن العلوماي 

 

 

 

4 

 

 

3.726 .920 .911 .930 .838     .957 

 المت نر 
 عدد

 العبارات

الوسط  

 الحسابي
Item-Total Correlation 

معامل 

 الثبات

 تعدد طرم الدلاع 

 

4 3.866 .920 .916 .892 .804     .950 

 جودة صدمة الوقع 

 

5 53.603 .839 .885 .836 .962 .862    .954 
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 معاملات الثبات للمت نرات الوسيطة  : 4-2جدول 

 المت نر 
 عدد

 العبارات

الوسط  

 الحسابي
Item-Total Correlation 

معامل 

 الثبات

 889.      695. 770. 905. 3.50 3 القامة الدركة 

 892.      806. 811. 795. 3.498 3 رضا العمال 

 924.      867. 839. 831. 3.529 3 ال لوو الترا   الإلكي م   
 

  ت نراتالممعاملات الارتباط بنن  (9-10)

 ( 3 كض  من احجدمل )

 مجود للاقاي ارتبا  موجبة ممعنوية برة جماع الك ر اي احساضعة للدراسة. .1

ا بالك ر  الوسةةةةاط   .2
ا
  ا ص ةةةةار  الكجر الإلكي م    ا   القيمة المدركة للعميلخكث  الك ر اي ال ةةةةكقلة ارتباط

 مرءلة ما عد التراى .

ا بالك ر  الوساط  رضا العمال  ا القامة الدركة للعمال . .3
ا
 خكث  الك ر اي ال كقلة ارتباط

ا بالك ر  الكا ع  ال لوو الترا   الإلكي م     ا رضا العمال . .4
ا
 خكث  الك ر اي ال كقلة ارتباط

خك   من مربع امرتبا  برة الك ر اي، مهذا  average variance extracted (AVE)مكوسةةةةةةةط الكبا ن ال ةةةةةةةك ل   .5

 (Fornell & Larcker, 1981). دل لشى تمكعها بدرجة لالاة من ال دم الكما ز  

 معاملات الارتباط بنن المت نرات : 3جدول 

 

خصائص المتجر 

الإلكتروني في  

مر لة ماقبل  

 الشراء

خصائص المتجر 

الإلكتروني في مر لة   

 الشراء

خصائص المتجر 

الإلكتروني في مر لة  

 مادعد الشراء 

القيمة 

المدركة  

 للعميل 

رضا 

 العميل 

السلوك 

الشرائي 

 الإلكتروني

ص ار  الكجر الإلكي م   

  ا مرءلة ماقبل التراى 
1.00      

ص ار  الكجر الإلكي م   

  ا مرءلة  التراى
.421** 1.00     

ص ار  الكجر الإلكي م   

  ا مرءلة ما عد التراى 
.257** .365** 1.00    

   1.00 **462. **770. **647. القامة الدركة للعمال 

  1.00 **951. **841. **688. **512. رضا العمال 

 1.00 **984. **891. **686. **856. **527. . ال لوو الترا   الإلكي م   

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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 البحثخصائص عينة  (9-11)

% من الةةذكور مخة  42.7% من الإرةةا ، بينمةةا  57.3(( ، خة    ةةةةةةةةةةةةةبةةة  4تبرة من تكر غ قوارم امسةةةةةةةةةةةةةكق ةةةةةةةةةةةةةةاى )جةةدمل ) -

%( من لائة  10.4(، م)39-30)%(من لائة  21.8سةةةنة(، م ) 30%( من لائة )خقل من 64.7لائا هم العمرية  ا كالآت   )

% تعلام  60.1لاةتكث ( خمةا لن ال ةةةةةةةةةةةةةكوى الكعلامي لاةاة الن ةةةةةةةةةةةةةبةة الأك   م هم م ا  -50%( من لائةة )3.1(،م )40-49)

% من ءملة الدراسةةةةةةةاي العلاا. ممن 8.3% تعلام مكوسةةةةةةةط، خما الن ةةةةةةةبة الباقاة مالأقل م ا  31.6جام ا، م  ةةةةةةةبة 

% 11,4م   ، 3000-1501% ما برة  28.5جناه م1 500م هم خقل من  % 45.7ءاث م ةةةةةةةكوى دصل لانة البحث لااة  

%(. خما بالن ةةةةةةبة لدة الكعامل مع الكاجر  14.4) 5000(  ا ءرة بل ت   ةةةةةةبة من تعدى دصله  5000-3001ما برة )

 سنواي. 3% ما برة من سنة إلى  26.6% م هم خقل من سنة م57.6الإلكي مراة  لااة  

افية والوظيفيةخصائص عينة البحث  سب : 4جدول   المت نرات الديموغر

 النسبة العدد المت نر 

 % 57.3 178 خرثي  - النوي

 % 42.7 133 ذكر - 

 % 64.7 201 30خقل من  - العمر 

 39-30من  - 

 50-40من  -

 50خكث  من  -

68 

32 

10 

21.8 % 

10.4 % 

3.1 % 

مدة الكعامل مع الكاجر 

 الإلكي مراة 

 خقل من سنة -

 سنواي 3من سنة إلى  -

 سنواي  3من خكث   -

127 

59 

35 

57.6 % 

26.6 % 

15.8 % 

 % 45.7 142 1500خقل من  - الدصل 

 3000-1501من  - 

 5000-3001من  -

89 

35 

28.5 % 

11.4 % 

 % 14.4 45 5000خكث  من  - 

 تعلام جام ا  - ال كوى الكعلامي 

 تعلام مكوسط  -

 دراساي للاا  -

187 

98 

26 

60.1 % 

31.6 % 

8.3 % 

 الميدانية  بحثنتائج ال (10)

  هذا احجزى من الدراسة ركار  الكحلال الإء ا   الكعلق باصكبار الكرضااي م ا كما  شا يعر   

م اجراى تحلال ال ةةار   AMOS.22 (Analysis of Moment Structures)تم اسةةك دام خسةةلوب تحلال ال ةةار بررام   

( مالذى  و ة   2لبااراي الدراسةة الاداراة تم الكوصةل إلى النموذج ال ها   لكحلال ال ةار كما  و ةحه التة،ل رقم )

حح ةةةةةةةةةةةةةاب للاقاي الكةتصر  برة    Path analysisخره تم املكمةاد  ا هذل الدراسةةةةةةةةةةةةةة لشى خسةةةةةةةةةةةةةلوب تحلاةل ال ةةةةةةةةةةةةةار لاقط  

ا عة ملذلك تم اسةةةةةةةك دام خسةةةةةةةلوب الكوسةةةةةةة اي حح ةةةةةةةاب قام كل مك ر  كما  ا الك ر اي ال ةةةةةةةكقلة مالوسةةةةةةةا ة مالك 

 (Chang et al., 2009)دراسة 
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 مؤلراي احجودة ال،لاة لنموذج تحلال ال ار 
 

 مؤشرات الجودة الكلية لنموذج تحليل المسار : 5جدول 

 CFI GFI AGFI RMSEA CMIN DF النموذج 

998.0 صلاصة مك ر اي   997.0  955.0  034.0  11.436 4 

 خك   من  قام امصكبار 

0.90 

 خك   من 

0.90 

 خك   من 

0.80 

 خقل من 

0.10 

  

 

GFI, goodness-of-fit index RMSEA , root mean square residual CFI, comparative fit index AGFI, adjusted goodness-of- fit index DF, 

degree of freedom 

م مراجعة جماع قام امصكباراي متك ةةةةةةةةر ا ها   برة خة النموذج الذ  تم الكوصةةةةةةةةل إلاه للعلاقة برة مك ر اي البحث  

تقي ب   (CFI)تعك  درجة لالاة من احجودة مال ةةةةلاءاة ل ةةةةاراي العلاقة برة الك ر اي ال ةةةةكقلة مالكا عة ءاث خة  

ا لااة قامة    3خقل من   2.859ت ةةام    CMIN/DF، كما خة قامة  0.10خقل من    (RMSEA)من الواءد ال ةةحاح مخصر ا

 مكل هذل الؤلراي تتر  إلى جودة لالاة للنموذج.

 ( اختبار فرضيات البحث10-1)

على القيمةةة المةةدركةةة    :الفرض الأول 
ً
 مبةةاشةةةةةةةةةةةةرا

ً
تؤثر خصةةةةةةةةةةةةةائص المتجر الإلكتروني في مر لةةة مةةاقبةةل الشةةةةةةةةةةةةراء تةةمثنرا

 للعميل.

( كما بل ت قامة الكتصر   1.96( خك   من قامنها احجدملاة )7.549المح ةةةةةةةو ة ) t( خة قامة  6 كضةةةةةةة  من احجدمل رقم )

( بم ةةةةةكوى  0,258القامة الدركة للعمال ) التةةةةةراى لشىالبالةةةةةر لك ر  ص ةةةةةار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة ماقبل  

ممعامل ال ةار موجبة؛ مما يعىى مجود  tكما خة إلةارة  0,05( م الكالا لاهي معنوية لند م ةكوى دملة  0.000دملة )

للاقةة طرد ةة برة ص ةةةةةةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م    ا مرءلةة مةاقبةل التةةةةةةةةةةةةةراى، مالقامةة الةدركةة للعماةل، م ةالكةالا رقبةل  

 يهكم خة  جب  لذلك  لشى القامة الدركة للعمال. جود تتصر  حس ةةةار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة ماقبل التةةةراىبو 

يتةةةةةةةةكمل لشى العلوماي التي تلارم  مخة الكعقاد لن مالبعد امسةةةةةةةةك دام    ةةةةةةةةهولة الإلكي م   بك ةةةةةةةةمام  كمرز الوقع

: نتائج تحليل المسار 2شكل   
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متعزيز الومى التي ت ةةةةةةكق ب العملاى متحكك  بهم. مخة تن ةةةةةة    اءكااجاي العملاى، ميهكم باسةةةةةةك دام برام  الي مي   

 .  لنك ها للامة  ،وة لها صدى  مسمعة  ا خذهاة العملاى

 نتائج العلاقة بنن مت نرات خصائص المتجر الإلكتروني والقيمة المدركة للعميل : 6جدول 

معلمة المسار  المت نر 

 )بيتا( 

C R 

 -tقيمة 

الخطم 

 المعياري 

مستوى 

 الدلالة

معامل  الترتيب 

 التحديد

الإلةةكةةيةة م ةة   ةةا  الةةكةةجةةر  ص ةةةةةةةةةةةةةةةةةةةارةة  

 مرءلة ماقبل التراى
.258 7.549 .033 .000 2 

 

0.773 

الإلةةكةةيةة م ةة   ةةا  الةةكةةجةةر  ص ةةةةةةةةةةةةةةةةةةةارةة  

 مرءلة  التراى
.685 21.695 .032 .000 1 

الإلةةكةةيةة م ةة   ةةا  الةةكةةجةةر  ص ةةةةةةةةةةةةةةةةةةةارةة  

 مرءلة ما عد التراى
.183 6.097 .027 .000 3 

على القيمة المدركة للعميل.: الثانىالفرض 
ً
 مباشرا

ً
 تؤثر خصائص المتجر الإلكتروني في مر لة  الشراء تمثنرا

( كما بل ت قامة الكتصر   1.96( خك   من قامنها احجدملاة )21.695المح ةةو ة ) t( خة قامة  6 كضةة  من احجدمل رقم )

( بم ةةةةةةكوى دملة  0,685التةةةةةةراى لشى القامة الدركة للعمال )البالةةةةةةر لك ر  ص ةةةةةةار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة   

ممعةامةل ال ةةةةةةةةةةةةةار موجبةة؛ ممةا يعىى مجود  tكمةا خة إلةةةةةةةةةةةةةارة    0.05( م ةالكةالا لاهي معنويةة لنةد م ةةةةةةةةةةةةةكوى دملةة  0.000)

للاقةة طرد ةة برة ص ةةةةةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م    ا مرءلةة  التةةةةةةةةةةةةةراى، مالقامةة الةدركةة للعماةل؛ م ةالكةالا رقبةل بوجود  

 .تصر  حس ار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة  التراى لشى القامة الدركة للعمال ت 

على القيمة المدركة  : الفرض الثالث
ً
 مباشةةةةةةةةةةرا

ً
تؤثر خصةةةةةةةةةةائص المتجر الإلكتروني في مر لة مادعد الشةةةةةةةةةةراء تمثنرا

 . للعميل

 ( كما بل ت قامة  1.96احجدملاة )( خك   من قامنها  6.097المح و ة ) t( خة قامة  6 كض  من احجدمل رقم )

( 0.183الكتصر  البالةةةةةةةةةةةةةر لك ر  ص ةةةةةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة ما عد التةةةةةةةةةةةةةراى لشى القامة الدركة للعمال )

ممعامل ال ةةةةةار موجبة؛ مما  tكما خة إلةةةةةارة   0.05( م الكالا لاهي معنوية لند م ةةةةةكوى دملة  0.000بم ةةةةةكوى دملة )

يعىى مجود للاقة طرد ة برة ص ةةةار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة ما عد التةةةراى مالقامة الدركة للعمال، م الكالا  

 رقبل بوجود تتصر  حس ار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة ما عد التراى لشى القامة الدركة للعمال.

 لعةامل الكحةد د مالذ  تبلغ قا  -
ا
( لااة الك ر اي الك ةةةةةةةةةةةةةرة حس ةةةةةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م    تك ةةةةةةةةةةةةةر  0.773مكةه )ملاقةا

 %( من الكبا ن الكشا  ا مك ر  القامة الدركة للعمال.77.3)

( خملويةةة تةةتصر  ص ةةةةةةةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م    ا مرءلةةة مةةا عةةد التةةةةةةةةةةةةةراى كةةتءةةد مك ر اي 6 كضةةةةةةةةةةةةة  من احجةةدمل رقم )

دركة للعمال. ميشا مك ر  ص ةةةةار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة التةةةةراى  لشى القامة ال  ص ةةةةار  الكجر الإلكي م    

 ا الكتصر  لشى القامة الدركة للعمال مك ر  ص ةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م    ا ماقبل مرءلة  التةةةةةةةةراى. ميتت   ا الرءلة 

تةةةةةةةةةةةةةراى؛ مترجع البةاءثةة الثةالثةة للكةتصر  لشى القامةة الةدركةة للعماةل  ص ةةةةةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م    ا مرءلةة مةا عةد ال 

 احسدماي التي  ح ةةةةل للاها العمال  ا مرءلة ما  عد التةةةةراى تدلم صقة العمال  اتك ةةةةر  ذلك الكتصر  القو  إلى خة  
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  الأكث  النتةةةا  القامة الدركة لد ه، بوصةةةكه الكجر الإلكي م   متعزز 
ا

 طريق  لن ملك لباته متلباة بالعمال  ات ةةةام

 .  خهدالاها النرمة صلالها من تحقق قامة صدماي ذاي تقد م

على رضا العملاء.:  الفرض الرادع
ً
 مباشرا

ً
 تؤثر خصائص المتجر الإلكتروني في مر لة ماقبل الشراء تمثنرا

( كما بل ت قامة الكتصر   1.96( خك   من قامنها احجدملاة )4.646المح ةةةةةةةةو ة ) t( خة قامة  7 كضةةةةةةةة  من احجدمل رقم )

( بم ةةةةةةةةةةةكوى دملة  0.143ص ةةةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة ماقبل التةةةةةةةةةةةراى لشى رضةةةةةةةةةةةا العمال )البالةةةةةةةةةةةر لك ر   

ممعةامةل ال ةةةةةةةةةةةةةار موجبةة؛ ممةا يعىى مجود  tكمةا خة إلةةةةةةةةةةةةةارة    0,05( م ةالكةالا لاهي معنويةة لنةد م ةةةةةةةةةةةةةكوى دملةة  0.000)

م الكالا رقبل بوجود تتصر   للاقة طرد ة برة ص ةةةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة ماقبل التةةةةةةةةةةةراى مرضةةةةةةةةةةةا العمال،  

 حس ار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة ماقبل التراى لشى رضا العمال.

 في مرا ل الشراء المختلفة    نتائج العلاقة بنن خصائص المتجر الإلكتروني  ورضا العميل: 7جدول 

 المت نر 
معلمة المسار 

 )بيتا( 

C R 

 

الخطم 

 المعياري 

مستوى 

 الدلالة
 الترتيب 

معامل 

 التحديد

ص ار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة 

 ماقبل التراى
.143 4.646 .023 .000 3 

0,844 

 

ص ار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة  

 التراى
.281 7.501 .032 .000 2 

ص ار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة 

 ما عد التراى
.312 10.668 .018 .000 1 

 - 000. 036. 9.443 445. للعمالالقامة الدركة  
     

على رضا العملاء: الفرض الخامس
ً
 مباشرا

ً
 تؤثر خصائص المتجر الإلكتروني في مر لة  الشراء تمثنرا

( كما بل ت قامة الكتصر   1.96( خك   من قامنها احجدملاة )7.501المح ةةةةةةةةو ة )  t( خة قامة  7 كضةةةةةةةة  من احجدمل رقم )

( 0.000( بم ةةةةةةكوى دملة )0.281الكجر الإلكي م    ا مرءلة  التةةةةةةراى لشى رضةةةةةةا العملاى )البالةةةةةةر لك ر  ص ةةةةةةار   

ممعامل ال ةةةار موجبة؛ مما يعىي مجود للاقة طرد ة   t،كما خة إلةةةارة 0.05م الكالا لاهي معنوية لند م ةةةكوى دملة  

بوجود تتصر  حس ةةةةةةةةةةةةار  الكجر  برة ص ةةةةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة  التةةةةةةةةةةةةراى مرضةةةةةةةةةةةةا العملاى، م الكالا رقبل  

 الإلكي م    ا مرءلة  التراى لشى رضا العملاى.

على رضا العملاء.  :  الفرض السادس
ً
 مباشرا

ً
 تؤثر خصائص المتجر الإلكتروني في مر لة مادعد الشراء تمثنرا

ل ت قامة الكتصر   ( كما ب 1.96( خك   من قامنها احجدملاة )10.668المح ةةو ة ) t( خة قامة  7 كضةة  من احجدمل رقم )

( بم ةةةةةةةةةةةكوى دملة  0.312البالةةةةةةةةةةةر لك ر  ص ةةةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة ما عد التةةةةةةةةةةةراى لشى رضةةةةةةةةةةةا العملاى )

ممعةامةل ال ةةةةةةةةةةةةةار موجبةة؛ ممةا يعىى مجود   tكمةا خة إلةةةةةةةةةةةةةارة   0.05( م ةالكةالا لاهي معنويةة لنةد م ةةةةةةةةةةةةةكوى دملةة  0.000)

للاقة طرد ة برة ص ةةةار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة ما عد التةةةراى لشى رضةةةا العملاى، م الكالا رقبل بوجود تتصر   

 حس ار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة ما عد التراى لشى رضا العملاى.

 مب:  الفرض السادع
ً
على رضا العملاءتؤثر القيمة المدركة للعميل تمثنرا

ً
 اشرا

 (   7 كض  من احجدمل رقم )
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( كمةةا بل ةةت قامةةة الكةةتصر  البةةالةةةةةةةةةةةةةر لك ر  القامةةة  1.96( خك   من قامنهةةا احجةةدملاةةة )9.443المح ةةةةةةةةةةةةةو ةةة )  tخة قامةةة   -

كما خة   0.05( م الكالا لاهي معنوية لند م ةةةكوى دملة  0.000( بم ةةةكوى دملة )0.445الدركة للعمال لشى رضةةةال )

ممعامل ال ةةةةةةةةةار موجبة؛ مما يعىي مجود للاقة طرد ة برة القامة الدركة للعمال مرضةةةةةةةةةال، م الكالا رقبل   tإلةةةةةةةةةارة 

 بوجود تتصر  لللقامة الدركة لشى رضا العملاى.  

شى  خملوية تتصر  ص ةةار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة ما عد التةةراى كتءد مك ر اي ص ةةار  الكجر الإلكي م    ل -

خة احسدماي التي  ح ةةةةل للاها العمال  عد التةةةةراى متعز  الباءثة ال ةةةةرب  ا خهماة هذا الك ر  إلى    رضةةةةا العمال.

ذاي ُ عةةد جوهر  لاامةةا  كوقع العماةةل احح ةةةةةةةةةةةةةول للاةةه لشى مةةدى مراءةةل لملاةةة التةةةةةةةةةةةةةراى لةةذا  جةةب لشى الكةةاجر  

ميشا مك ر  ص ةةةةةةةةةةةةةار   ة لشى رضةةةةةةةةةةةةةا لملائهةا،  الإلكي مراةة امهكمةام ب ةدمةاي مةا  عةد الباع ءتى ت ةةةةةةةةةةةةةك اع المحةالارة 

الكجر الإلكي م    ا مرءلة ما عد التةةراى  ا الكتصر  لشى رضةةا العمال مك ر  ص ةةار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة   

ميتت   ا الرءلة الثالثة للكتصر  لشى رضةةةةةةةةةا العمال ص ةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة ماقبل التةةةةةةةةةراى؛ . التةةةةةةةةةراى

ة ضةةةةةةةةرمرة تمرز الوقع   ةةةةةةةةهولة امسةةةةةةةةك دام، ممجود محرو بحث سةةةةةةةةر ع ملاعال، ملوامل الأمن، ءتى مترى الباءث 

 ي ك اع تحقاق من وب خلشى من الرضا لدى لملاره.

 لعةامةل الكحةد ةد مالةذ  تبلغ قامكةه ) -
ا
( لاةاة الك ر اي الك ةةةةةةةةةةةةةرة حس ةةةةةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م   تك ةةةةةةةةةةةةةر  0.667ملاقةا

 مك ر  رضا العمال.%( من الكبا ن الكشا  ا  84.4)

على السلوك الشرائي الإلكتروني: الفرض الثامن
ً
 مباشرا

ً
 تؤثر القيمة المدركة للعميل تمثنرا

( كما بل ت قامة الكتصر   1.96( خك   من قامنها احجدملاة )3.809المح ةةةةةةةةو ة ) t( خة قامة  8 كضةةةةةةةة  من احجدمل رقم )

( م الكالا لاهي 0.000( بم ةةةةةةةةةةكوى دملة )0.244الإلكي م   )البالةةةةةةةةةةر للقامة الدركة للعمال لشى ال ةةةةةةةةةةلوو التةةةةةةةةةةرا    

ممعامل ال ةةةةةةةار موجبة؛ مما يعىى مجود للاقة طرد ة برة القامة  tكما خة إلةةةةةةةارة  0.05معنوية لند م ةةةةةةةكوى دملة  

 الدركة للعمال مالرضا، م الكالا رقبل بوجود تتصر  للقامة الدركة للعمال لشى ال لوو الترا   الإلكي م  .

 نتائج العلاقة بنن قيمة ورضا العميل والسلوك الشرائي الإلكتروني: 8جدول 
 

 C R معلمة المسار )بيتا(  المت نر 
الخطم 

 المعياري 
 الترتيب  مستوى الدلالة

معامل 

 التحديد

 0.688 1 000. 061. 3.809 244. القامة الدركة للعمال 

 2 000. 080. 9.524 609. رضا العمال  
  

على السلوك الشرائي الإلكتروني  يؤثر :  التاسعالفرض 
ً
 مباشرا

ً
 رضا العميل تمثنرا

 ( 8 كض  من احجدمل رقم )

( كما بل ت قامة الكتصر  البالةةةر لرضةةةا العمال لشى  1.96( خك   من قامنها احجدملاة )9.524المح ةةةو ة ) tخة قامة    -

كما    0,05( م الكالا لاهي معنوية لند م ةةةةكوى دملة  0.000( بم ةةةةكوى دملة )0.609ال ةةةةلوو التةةةةرا   الإلكي م   )

ممعامل ال ةةةار موجبة؛ مما يعىى مجود للاقة طرد ة برة رضةةةا العمال مال ةةةلوو التةةةرا   الإلكي م  ،   tخة إلةةةارة 

  م الكالا رقبل بوجود تتصر  لرضا العمال لشى ال لوو الترا   الإلكي م  .
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(. ميشا رضا 0.609ال لوو الترا   الإلكي م   ءاث بلغ معامل ال ار لهذا الك ر  )خملوية تتصر  رضا العمال لشى    -

العماةل  ا الكةتصر  لشى ال ةةةةةةةةةةةةةلوو التةةةةةةةةةةةةةرا   املكي م    مك ر  القامةة الةدركةة للعماةل ءاةث بلغ معةامةل ال ةةةةةةةةةةةةةار لةه 

قاة طويلة مراجحة من قبل  مترجع الباءثة تك ةةةةةةةةةر  ذلك الكتصر  القو  إلى خره ك   كم بناى للاقاي ت ةةةةةةةةةوي ( 0.244)

 للموقع الإلكي م   للمنرمةة، ممن صم ت وير للاقةاي ت لق لهم قامةة  
ا

النرمةة، مبةد مخة تقوم بجةذب العملاى خمم

 ما تحقق لهم الرضا؛ لاال لوو الترا   الإلكي م    تت   عد الرضا لن صدماي النرمة.  

ا لعامل الكحد د مالذ  تبلغ قامكه )  - ة الك ر اي الك ةةةةةةةةةرة )للقامة الدركة للعمال مرضةةةةةةةةةا العمال(  ( لاا0.688ملاقا

 %( من الكبا ن الكشا  ا مك ر  ال لوو الترا   الإلكي م  .68.8تك ر )

تؤثر خصةةائص المتجر الإلكتروني  تمثنرًا غنر مباشةةر على رضةةا العميل من خلال توسةةيط القيمة  :  الفرض العاشةةر

 المدركة للعميل

 (  9 كض  من احجدمل رقم )

بل ت قامة الكتصر  لر  البالةةةةةةر لك ر  ص ةةةةةةار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة ماقبل التةةةةةةراى لشى رضةةةةةةا العمال من  -

،  0.05( م ةالكةالا لاهي معنويةة لنةد م ةةةةةةةةةةةةةكوى دملةة  0.000( بم ةةةةةةةةةةةةةكوى دملةة )0.081صلال القامةة الةدركةة للعماةل )

الكجر الإلكي م    ا مرءلةةة مةةاقبةةل التةةةةةةةةةةةةةراى لشى رضةةةةةةةةةةةةةةا العماةةل من صلال  م ةةالكةةالا رقبةةل بوجود تةةتصر  حس ةةةةةةةةةةةةةةار   

 توساط القامة الدركة للعمال.

بل ت قامة الكتصر  لر  البالةةةةةةر لك ر  ص ةةةةةةار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة  التةةةةةةراى لشى رضةةةةةةا العمال من صلال   -

، م الكالا  0.05معنوية لند م ةةةةةةةةكوى دملة    ( م الكالا لاهي0.000( بم ةةةةةةةةكوى دملة )0.115القامة الدركة للعمال )

رقبل بوجود تتصر  حس ةةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة  التةةةةةةةةةةراى لشى رضةةةةةةةةةةا العمال من صلال توسةةةةةةةةةةاط القامة  

 الدركة للعمال.

بل ت قامة الكتصر  لر  البالةةةةةةر لك ر  ص ةةةةةةار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة ما عد التةةةةةةراى لشى رضةةةةةةا العمال من  -

،  0.05( م ةالكةالا لاهي معنويةة لنةد م ةةةةةةةةةةةةةكوى دملةة  0.000( بم ةةةةةةةةةةةةةكوى دملةة )0.305القامةة الةدركةة للعماةل )صلال  

م ةةالكةةالا رقبةةل بوجود تةةتصر  حس ةةةةةةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م    ا مرءلةةة مةةا عةةد التةةةةةةةةةةةةةراى لشى رضةةةةةةةةةةةةةةا العماةةل من صلال  

 توساط القامة الدركة للعمال.

  تتصر  رات  لن دصول القامة   -
ا

الدركة للعمال كمك ر  مساط برة ص ار  الكجر الإلكي م    مرضا العمال مكمثلا

 ا قامةة الكةتصر  لر  البةالةةةةةةةةةةةةةر من صلال القامةة الةدركةة للعماةل. مقةد ترتةب لشى الكةتصر  لر  البةالةةةةةةةةةةةةةر خة ت ر ي قوة  

ي كما  ا مهذا ما  رهرل  العلاقاي برة ص ةةةةةةار  الكجر الإلكي م    مرضةةةةةةا العمال، ملكن ظلت اتجاهاي العلاقا

 (.9الكتصر  الكشا باحجدمل )
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 نتائج تحليل المسار  :9جدول 
 

 المت نر 
 خصائص المتجر 

 مر لة مادعد  الشراء  مر لة الشراء  مر لة ماقبل الشراء  التمثنرات 

 القامة الدركة 

 183. 685. 258. تتصر  مبالر 

 000. 000. 000. تتصر  لر  مبالر 

 173. 695. 258. الكشا الكتصر  

 رضا العمال 

 312. 281,. 143. تتصر  مبالر 

 305. 115. 081 . تتصر  لر  مبالر 

 617. 396. 224. الكتصر  الكشا 

القامة الدركة  

 للعمال 

 445.   تتصر  مبالر 

 000.   تتصر  لر  مبالر 

 445.   الكتصر  الكشا 

ال لوو الترا    

 الإلكي م   

 000. 000. 312. مبالر تتصر  

 265. 542. 305. تتصر  لر  مبالر 

 265. 542. 617. الكتصر  الكشا 

القامة الدركة  

 للعمال 

 244.   تتصر  مبالر 

 271.   تتصر  لر  مبالر 

 رضا العمال 
 609.   تتصر  مبالر 

 000.   تتصر  لر  مبالر 

(1e = احس ت خم الكبا ن لر  الك ر  ا الك ر  الوساط )11.0 

 (2e = احس ت خم الكبا ن لر  الك ر  ا الك ر  الوساط )04.0 

 (3e = احس ت خم الكبا ن لر  الك ر  ا الك ر  الوساط )14.0 

 ( 9ا من احجدمل رقم )ةة ضخ كض    

(  0,224( إلى )0.143الإلكي م    ا مرءلة ماقبل التراى مرضا العمال من )زادي قوة العلاقة برة ص ار  الكجر   -

( مالذ   مثل الكتصر  لر  البالةةةةةةةةةةةر من صلال القامة الدركة للعمال كمك ر  مسةةةةةةةةةةةاط. مما زال اتجال  0.081بقامة )

 العلاقة طرد ا كما هو.

( 0.396( إلى )0.281ضةةةةةةةةةةةةةا العماةل من )زادي قوة العلاقةة برة ص ةةةةةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م    ا مرءلةة  التةةةةةةةةةةةةةراى مر  -

( مالذ   مثل الكتصر  لر  البالةةةةةةةةةةةر من صلال القامة الدركة للعمال كمك ر  مسةةةةةةةةةةةاط. مما زال اتجال  0.115بقامة )

 العلاقة طرد ا كما هو.

( 0.617( إلى )0.312زادي قوة العلاقة برة ص ار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة ما عد التراى مرضا العمال من ) -

( مالذ   مثل الكتصر  لر  البالةةةةةةةةةةةر من صلال القامة الدركة للعمال كمك ر  مسةةةةةةةةةةةاط. مما زال اتجال  0.305بقامة )

 العلاقة طرد ا كما هو.

 تؤثر خصائص المتجر الإلكتروني  تمثنرًا غنر مباشر على السلوك الشرائي الإلكتروني  : الفرض الحادى عشر

 (9 كض  من احجدمل رقم )
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بل ت قامة الكتصر  لر  البالةةةر لك ر  ص ةةةار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة ماقبل التةةةراى لشى ال ةةةلوو التةةةرا     -

، م الكالا رقبل بوجود  0.05م الكالا لاهي معنوية لند م ةةةةةكوى دملة  (  0.000( بم ةةةةةكوى دملة )0.220الإلكي م   )

 تتصر  لر  مبالر حس ار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة ماقبل التراى لشى ال لوو الترا   املكي م  .

بل ت قامة الكتصر  لر  البالةةةةةةةةةةةةر لك ر  ص ةةةةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة  التةةةةةةةةةةةةراى لشى ال ةةةةةةةةةةةةلوو التةةةةةةةةةةةةرا     -

، م الكالا رقبل بوجود  0.05( م الكالا لاهي معنوية لند م ةةةةةكوى دملة  0.000( بم ةةةةةكوى دملة )0.542لكي م   )الإ

 تتصر  حس ار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة  التراى لشى ال لوو الترا   الإلكي م  .

تةةةراى لشى ال ةةةلوو التةةةرا    بل ت قامة الكتصر  لر  البالةةةر لك ر  ص ةةةار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة ما عد ال  -

، م الكالا رقبل بوجود  0.05( م الكالا لاهي معنوية لند م ةةةةةةكوى دملة  0.000( بم ةةةةةةكوى دملة )0.265الإلكي م   )

 تتصر  لر  مبالر حس ار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة ما عد التراى لشى ال لوو الترا   الإلكي م  .

( بم ةةةةكوى دملة  0.271الدركة للعمال لشى ال ةةةةلوو التةةةةرا   الإلكي م   )  بل ت قامة الكتصر  لر  البالةةةةر للقامة -

، م ةالكةالا رقبةل بوجود تةتصر  لر  مبةالةةةةةةةةةةةةةر للقامةة الةدركةة 0.05( م ةالكةالا لاهي معنويةة لنةد م ةةةةةةةةةةةةةكوى دملةة  0.000)

 للعمال لشى ال لوو الترا   الإلكي م  .

 النتائج والتوصيات (11)

ا لأهم  عد خة تم تحلال ركار    الدراسةة الاداراة ماصكبار الكرضةااي الواردة لااها لااة اسةككمال البحث  ك لب لرضةا

 النكار  مالكوصااي الرتب ة بهذل الدراسة 

 ( النتائج11-1) 

خسكر الكحلال الإء ا   للبااراي مركار  الدراسة الاداراة لن مجود تتصر  معنو  للقامة الدركة للعملاى مرضائهم  

قة برة ص ةةةةةار  الكجر الإلكي م  ، مال ةةةةةلوو التةةةةةرا   الإلكي م   لهؤمى العملاى م ا ضةةةةةوى ذلك؛  مكن  لشى العلا

 الكوصل إلى النكار  الكالاة 

توجةةةد للاقةةةة طرد ةةةة معنويةةةة برة ص ةةةةةةةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م   )ص ةةةةةةةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م    ا مرءلةةةة مةةةاقبةةةل   -

ص ةةةةار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة ما عد التةةةةراى(  –مرءلة  التةةةةراى ص ةةةةار  الكجر الإلكي م    ا   –التةةةةراى

 م رة القامة الدركة لعملاى الكاجر الإلكي مراة.

  ا درجةة تةتصر  مك ر اي ص ةةةةةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م    لشى القامةة الةدركةة   -
ا
توصةةةةةةةةةةةةةلةت الةدراسةةةةةةةةةةةةةة إلى خة هنةاو تبةا نةا

 للعمال.

ا  ا م ةةةةةةةةةةةةةكوى القامةةةة الةةةدركةةةة للعماةةةل  ا  )ص ةةةةةةةةةةةةةةةار  الكجر    خكث  مك ر اي ص ةةةةةةةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م     - تةةةتصر ا

الإلكي م    ا مرءلة التراى صم ص ار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة ماقبل مرءلة  التراى تلاها ص ار  الكجر  

 الإلكي م    ا مرءلة ما عد التراى(.

لكي م    )مك ر اي م ةةةةةةكقلة( م رة القامة  معنوية النموذج ال ةةةةةةك دم  ا تحد د العلاقة برة ص ةةةةةةار  الكجر الإ -

ممةةا  ةةدل لشى خة ص ةةةةةةةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م    مجكمعةةة لهةةا تةةتصر  معنو  لشى القامةةة الةةدركةةة   الةةدركةةة للعماةةل، 
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%( من الك ر اي التي تحد   ا الك ر  الوسةةةةةةةةةةةةاط مهو رضةةةةةةةةةةةةا العملاى   77.3للعمال. كما رج  النموذج  ا تك ةةةةةةةةةةةةر  )

 (. 0.773)ءاث بلغ معامل الكحد د  

توجةةةد للاقةةةة طرد ةةةة معنويةةةة برة ص ةةةةةةةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م   )ص ةةةةةةةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م    ا مرءلةةةة مةةةاقبةةةل   -

ص ةةةار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة ما عد التةةةراى(    –ص ةةةار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة  التةةةراى    –التةةةراى  

 م رة رضا العملاى لن الكجر الإلكي م  .

ا  ا بناى رضةةةةةةةةةةةا العمال  ا ص ةةةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة خكث    - مك ر اي ص ةةةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م   تتصر ا

ا ص ةةةةةةةار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة  ما عد التةةةةةةةراى، صم ص ةةةةةةةار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة التةةةةةةةراى، مخصر ا

 ماقبل التراى.

ر  الكجر الإلكي م   )مك ر اي م ةةةةةةةةةةكقلة( م رة رضةةةةةةةةةةا معنوية النموذج ال ةةةةةةةةةةك دم  ا تحد د العلاقة برة ص ةةةةةةةةةةا -

العماةةل، ممةةا  ةةدل لشى خة ص ةةةةةةةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م   مجكمعةةة لهةةا تةةتصر  معنو  لشى رضةةةةةةةةةةةةةةةا العماةةل. كمةةا رج   

%( من الك ر اي التي تحةد   ا الك ر  الوسةةةةةةةةةةةةةاط مهو رضةةةةةةةةةةةةةا العملاى ءاةث بلغ معةامةل    84.4النموذج  ا تك ةةةةةةةةةةةةةر  )

 (. 0,844الكحد د )

ودة النموذج ال ةةةةةةةةةةك دم  ا تحد د خصر ص ةةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م   مال ةةةةةةةةةةلوو التةةةةةةةةةةرا   الإلكي م   من صلال  ج -

بل ةةةةت قامةةةةة   ءاةةةةث  الكجرالإلكي م  ،  الةةةةدركةةةةة للعماةةةةل مرضةةةةةةةةةةةةةةةةةا العماةةةةل  )  RMSEAالقامةةةةة   =0.034( ،P.value   =

(0.000.) 

ا  ا درجةة تةتصر  كةل مك ر  من ص ةةةةةةةةةةةةة  - ار  الكجر الإلكي م   لشى ال ةةةةةةةةةةةةةلوو  توصةةةةةةةةةةةةةلةت الةدراسةةةةةةةةةةةةةة إلى خة هنةاو تبةا نةا

 الترا   الإلكي م   من صلال القامة الدركة للعمال مرضا هؤمى العملاى.

خصب ت النكار  خة دصول القامة الدركة للعمال مرضةا العملاى كمك ر  ن مسةا رة  ا العلاقة برة ص ةار  الكجر   -

لكي م   )كمك ر  تا ع( قد خصر لشى قوة العلاقة با هما  الإلكي م    )كمك ر اي م ةةةةةةكقلة( م رة ال ةةةةةةلوو التةةةةةةرا   الإ

 بالزيادة.

ت وير رموذج مقي ء لل ةةةةةةةةةةةلوو التةةةةةةةةةةةرا    للمكاجر الإلكي مراة م،وة من )ص ةةةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة  -

ص ةةةةةةار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة ما عد   –ص ةةةةةةار  الكجر الإلكي م    ا مرءلة  التةةةةةةراى   –ماقبل التةةةةةةراى  

 لتراى(.ا

معنوية النموذج ال ةةةةةةةةةةةةك دم  ا تحد د العلاقة برة القامة الدركة للعمال مرضةةةةةةةةةةةةا العملاى )كمك ر اي م ةةةةةةةةةةةةكقلة(   -

مال ةةةةةةةةةةةةلوو التةةةةةةةةةةةةرا   الإلكي م   )كمك ر  تا ع(، مما  دل لشى خة القامة الدركة للعمال مرضةةةةةةةةةةةةا العمال لهما تتصر   

%( من الك ر اي التي تحةد   ا 68.8موذج  ا تك ةةةةةةةةةةةةةر  )معنو  لشى ال ةةةةةةةةةةةةةلوو التةةةةةةةةةةةةةرا   الإلكي م  ، كمةا رج  الن 

 (.0.688الك ر  الكا ع ءاث بلغ معامل الكحد د )

 ( التوصيات11-2)

 سن كز هنا لشى خهم الكوصااي الرتب ة بنكار  هذل الدراسة 

 تقدمها.الك وير ال كمر للمكاجر الإلكي مراة بحاث ت بح خكث  ملارمة لنوي احسدماي التي   -
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ا، مخكث  سهولة  ا الك كح. -   جب لشى النرماي بذل الزيد من احجهد لك بح الكاجر الإلكي مراة خكث  خمارا

 خة تقوم إدارة الوقع ب بىي اسي اتاجاة من لتنها الكواصل مع العمال  ت،ل خكث  لااللاة. -

ب ت ركار  الدراسةةةةةةةةةةةة اححاجة لوجود قامة  ضةةةةةةةةةةةرمرة اهكمام الكاجر الإلكي مراة بالقامة الدركة للعمال، ءاث خص     -

لالاة للعمال مذلك ل،وة القامة الدركة للعمال ت ةةةةةةةةةر   تةةةةةةةةة،ل مكوازلا مع ص ةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م   بالن ةةةةةةةةةبة  

 للعملاى، مما  ؤصر لشى رضا هؤمى العملاى.

 حس ار   -
ا

ا لاملا  الكجر الإلكي م  .    ضرمرة اهكمام الكاجر الإلكي مراة بكحقاق رضا العملاى لأره يعد تقااما

لةةةا لةةةه من خصر إ جةةةاب  لشى   - لشى الكةةةاجر الإلكي مراةةةة خة  هكم ب  ةةةةةةةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م   ل   الوقع الإلكي م   

 القامة الدركة للعمال.

ضةةرمرة امهكمام بتمن الوقع مءما ة احس ةةوصةةاة للعملاى لكعزيز الثقة بالوقع الإلكي م   للمنرمة لا له من خصر   -

 م لشى قامة مرضا العمال.لرا 

 دم  احسدماي الإلكي مراة ضمن اسي اتاجاة التركاي.  -

 ضرمرة مجود ررام لاعال لكقد م الدلم مصدماي العملاى  ا مرءلة تقد م احسدمة. -

ضةةرمرة امهكمام بالكجر الإلكي م   من ءاث )سةةهولة امسةةك دام، ممحرو بحث سةةر ع ملاعال، ملوامل الضةةماة   -

ا لكتصر ها الإ جاب  لشى قامة مرضا العمال.مالأمن، مصدمة مك   مرزة، ممعلوماي لكالاة( مذلك رررا

ضةةةةةةةةةةةةةرمرة الكحد ث الدمر  للمكجر الإلكي م   متحمال الن ةةةةةةةةةةةةة  اححد ثة لل  ام  ال ةةةةةةةةةةةةةك دمة لشى الوقع مكذلك   -

 تحد ث محكوى الكجر من ءاث البااراي مالعلوماي  ت،ل دمر .

رلاة مدراسةةةةةةةةةةةةة اءكااجاي لملائها لكحدد خكث  مك ر اي ص ةةةةةةةةةةةةار  الكجر  توصةةةةةةةةةةةة ي الباءثة النرماي بضةةةةةةةةةةةةرمرة مع -

 لكلةةك امءكاةةاجةةاي، ممن صم ت باقهةةا مذلةةك  ا ضةةةةةةةةةةةةةوى وجم النرمةةة مروي لملهةةا ميم،ةةاراةةا هةةا  
ا
الإلكي م   إلةةةةةةةةةةةةةبةةالةةا

 الاد ة.

 بناى اسي اتاجااي ت ويقاة مكجددة  هدف إلى تنماة العلاقة الإلكي مراة برة التركة ململائها. -

ضةةةةةةةرمرة الكعرف لشى الك ر اي التي يعكمد للاها العمال  ا تقاامه حس ةةةةةةةار  الكجر الإلكي م  ، مذلك من صلال   -

 قااس رضا العملاى،  مالقامة الدركة ب كة دمرية.

 مقتر ات لبحوث مستقبلية (12)

لشى القامة الدركة للعمال مرضةةال مال ةةلوو    خسةةهمت هذل الدراسةةة  ا الكعرف لشى خصر ص ةةار  الكجر الإلكي م    

 لندرة  
ا
 من البحو  رررا

ا
 لإجراى مزيدا

ا
التةةةةةةةةةةةةةرا   املكي م   من صلال بحث ت باق ، ممع ذلك لامازال المجال مككوءا

لذلك تقي ء الباءثة خة  كم دراسةةةةةةةةةةة موضةةةةةةةةةةولاي خصرى   الدراسةةةةةةةةةةاي العر اة  ا مجال ص ةةةةةةةةةةار  الكجر الإلكي م   ، 

 تكعلق بالكاجر الإلكي مراة لر  التي تم اصكبارها  ا هذل الدراسة مثل 

   .خصراليزام الكجر املكي م ى بمعا ر  مخصلاقااي الكجارة املكي مراة لشى امءككاظ بالعمال  -

  .ت ناف الكاجر املكي مراة من مجهة ررر العملاى -



 الترا   الإلكي م   خصر ص ار  الكجر الإلكي م   لشى ال لوو 
 

[30] 

 .سك دام الشس نة  ى الكواصل مع العملاى لشى ممى العمال خصر ا -

 ضةةةدالة مقاررة  عدد  
ا
كما تم من صلال إجراى هذل الدراسةةةة الكوصةةةل إلى خة   ةةةبة العملاى الذ ن    ةةةوقوة إلكي مراا

الأشةةةةةةةةةةساص الذ ن ي ةةةةةةةةةةك دموة الإري رت، متقي ء الباءثة دراسةةةةةةةةةةة العوامل الؤصرة لشى تحول العملاى من تكضةةةةةةةةةةال  

 راى الكقلادى الى التراى ل   الإري رت.الت

 المراجع

  :
ً
 العربيةبالل ة المراجع أولا
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 الملحق 

 قائمة الاستقصاء 

 العبارات  
 مدى الحدوث أو التطبيق

0 1 2 3 4 5 

ص ار  

الكجر  

الإلكي م    ا  

مرءلة ما 

 قبل التراى

الك مام  

 احجاد للموقع 

الألواة مالرسةةةةةةةةوم مالألةةةةةةةة،ال(  مجود تناسةةةةةةةةق ب ةةةةةةةةر  )برة   -

 مريح بالن بة لا لشى ماجهة ال ك دم احساصة بالوقع.
      

ا - ا مد ناماكاا        خة  ،وة الوقع سر عا

سةةةةةةةةةةةةةهولةةة اسةةةةةةةةةةةةةك ةةدام هةةذا الوقع من خمل ص وة للةةدصول   -

 إلاه.
      

        ولار الوقع خدماي م الدة ت هل الكنقل برة صكحاته. -

لنةةةةةةدمةةةةةةا  خة   - خرةةةةةةا  خ ن  ب ريقةةةةةةة خلرف  الوقع منرمةةةةةةا   ،وة 

 خركقل برة  صكحاته.
      

        ولار الوقع تعلاماي م الدة للكوجه رحو ما خريد. -

 ولار الوقع خدماي بحث ت هل مقاررة النك  مع النكجاي   -

 الثالة  ا الواقع الأصرى، من صلال الوقع رك ه
      

مةن   - احةسةرمج  لةنك   سةةةةةةةةةةةةةهةولةةةةةةةة  الةعةودة  لةلةمةقةةةةةةةاررةةةةةةةة م  الةوقةع 

 النق ة مرة خصرى.
      

المحكوى احجاد  

 للموقع 

ها،ةةةةل محكويةةةةاي هةةةةذا الوقع  منرم، مسةةةةةةةةةةةةةهةةةةل، ممكهوم،   -

 ملامل.
      

خة  ،وة كةةةل ءةةةةةةةةةةةةة يى لشى هةةةذا الوقع سةةةةةةةةةةةةةهةةةل الكهم مل كةةةه   -

   ا ة مما حة.
      

       خءكاج الاها. ولار الوقع الإلكي م   كالاة العلوماي التي  -

العثور لشى العلومةةةةاي التي خءكةةةةاجهةةةةا لشى هةةةةذا  - سةةةةةةةةةةةةةهولةةةةة 

 الوقع.
      

خة ت،وة العلوماي التى  قدمها الوقع لةةةةةةةةةةةةةاملة ممككملة،   -

 ممدلمة ب ور ل،ل منك  من النكجاي.
      

العلوماي العرمضةةةةةةةةةةةة سةةةةةةةةةةةهلة  مكن لاهمها بمجرد النرر،   -

 مم تحكاج إلى توضاح.
      

 ولار الوقع صةةةكحة ل  ةةةجال آراى، متجارب الكعاملرة مع  -

 الوقع.
      

       مجود سرلة بالرد لشى اسكك ارات  من قبل إدارة الوقع. - برام  الي مي  
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احح ةةةول لشى جواب مبالةةةر لشى اسةةةكك ةةةارات ، ممك ةةةل  - متعزيز الومى

 تةةةةةةةةةةةة،ل كاف )مكعلق بالوضةةةةةةةةةةةةوي( لند امسةةةةةةةةةةةةكك ةةةةةةةةةةةةار لن 

 موضوي  معرة.

      

اة  ،وة احجواب لشى اسةةكك ةةارات  من إدارة الوقع مرلاق  -

 بكوضاحاي )رسوم، صور،مقاطع لااد و ...اح (
      

ا ملر  معقد بالن بة لا( -
ا
ا )  ا         خة  ،وة احجواب مكهوما

 ولار الوقع احس وماي مالهدا ا التي تشجع لشى الكعامل  -

 مع الوقع.
      

       خة    م الوقع بكقد م خسعار تنالا اة. -

سمعة الكجر   

 مدرجة الو ى به 

ا. -        يعرف معرم خصدقا ى هذا الوقع جادا

       هذا الوقع متهور جدا كمكجر إلكي م ى لشى الإري رت. -

هةذا الوقع معرمف من صلال مسةةةةةةةةةةةةةةارةل الإللاة )تلكزيوة،   -

 إح .(.جريدة، الإري رت ، 
      

       دارما ما خجد توصاة من المحا رة بالكعامل مع الكجر. -

سةةةةةةةةةةةةةهولةةة تةةذكرى مسةةةةةةةةةةةةةم الوقع من برة العةةد ةةد من مواقع  -

 البحث.
      

       امر باي احجاد لن الوقع من آراى الكعاملرة معه. -

ص ار  

الكجر  

الإلكي م    ا  

مرءلة 

 التراى

جودة صدمة 

 الوقع 

لندما خت ةةةةوم مرة خصرى ، لااة رك  موظك  خم  ةةةةجلاي  -

لةةةةةةةاداتةةةة   تةةةةكةةةةةةةذكةةةةر  سةةةةةةةةةةةةةةةةةوف  الإلةةةةكةةةةيةةةة م ةةةة   االةةةةكةةةةجةةةةر  مةةةةوقةةةةع 

 امسنهلاكاة ميمدمرىى بما  ناسبىى.

      

       خرا ماصق من جودة النكجاي  ا هذا الوقع . -

       خلعر بالأماة  ا خصناى لراى النكجاي من هذا الوقع. -

لشى صقةةة من خة هةةذا الوقع الإلكي م    مكن خة  ولار خرةةا   -

 لى احسدمة الناسبة.
      

خمن البااراي م  

 العلوماي 

ت باق الوقع الإلكي م   ل،ةةةالاةةةة القوالةةةد الكعةةةارف للاهةةةا  -

 للحكاظ لشى ص وصاة بااراي العملاى الشس اة.
      

لةةةشةةةى   - امطةةةلاي  مةةةن  الةةةعةةةمةةةلاى  الةةةوقةةةع   ن 
 
مةةةكةةة  الةةةتةةةي  ةةةُ الآلةةةاةةةةةةةاي 

 ي ك دمها للحكاظ لشى ص وصاة باارا هم الشس اة.
      

لةةةةةةةةةةةةةعورى بةةالثقةةة  ا التةةةةةةةةةةةةةراى من الوقع مالإدمى براةةارةةاتى  -

 الشس اة.
      

التةةةةةةةةةةةةةعور بالأماة من خ ة م اطر )كمحاممي قرصةةةةةةةةةةةةةنة خم   -

 اصي ام( لند تجولا لشى صكحاي الوقع.
      

تعدد طرم 

 الدلاع 

للةةةةةدلاع .)الةةةةةدلاع لن خة  ولار   - لةةةةةدة طرم م كلكةةةةةة  الوقع 

 طريق ب اقة امركماة ،الدلاع لند ال  لام(
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رقةةةةةد ةةةةةة مكعةةةةةددة   - الةةةةةدلاع  عملاي  خة  قبةةةةةل الوقع لملاةةةةةة 

 )الدممر، احجناة،...(
      

خة  ولار الوقع إجراىاي سةةةةةةةةةةةةةهلةةة م ملارمةةة لعملاةةة الةةدلاع   -

 مالتراى.
      

مامسةةةةةي داد ما ةةةةةحة م مك ةةةةةلة لشى لااتورة لةةةةةرم  الدلاع   -

 التراى.
      

ص ار  

الكجر  

الإلكي م    ا  

مرءلة ما عد  

 التراى

 

 ت بع خمر التراى

التةةةةةةةةةةةةةراى من مقةةةةةةت   - ت بع خمر  إم،ةةةةةةاراةةةةةةة  الوقع من  نىى 
 
 مك

 ال لب ححرة ال  لام.
      

ال   ةةةةةد  - تةةةةةتكاةةةةةد لشى  يعمةةةةةل الوقع لشى إرسةةةةةةةةةةةةةةةةةةال رسةةةةةةةةةةةةةةةةةةالةةةةةة 

 الإلكي م   للعمال  شحن ال لباة.
      

        ولار الوقع الإلكي م   خدماي لكا عة ءالة ال لباة. -

        قدم الوقع رقما صاصا لك بع خمر الشحن. -

إجراىاي 

 ال  لام 

إجراىاي ت ةةةةةةةةةةةةةلام النك   عةةةةد لملاةةةةة التةةةةةةةةةةةةةراى مموالاةةةةدل   -

 ما حة ممك لة .
      

       ت لاكة  ت،ل جاد.النك  الرسل  كم  -

خة ت،وة سةااسةاي الوقع ما ةحة لااما  كعلق بم ةئولاكه   -

ال  ةةةةةةةةةةةةةلام  ا  الكةةةةةتصر لن  لن تعويض العملاى  ا ءةةةةةالةةةةةة 

 الوقت الككق للاه خمالنكجاي العابة.

      

خة ت،وة العلوماي احساصةةةةةةةةةةةةة بامسةةةةةةةةةةةة بدال خم اسةةةةةةةةةةةةي جاي   -

 ممو حة بالكك ال.النك  مالبالغ  ال ي دة كاملة،  
      

امهكمام بالكواصةةةةةةةةل مع العمال لكحد د الوقت الناسةةةةةةةةب   -

 مسكلام الشحنة.
      

 

صدماي دلم  

 العملاى

 ولار الوقع صةدمةة منةاسةةةةةةةةةةةةةبةة للإجةابةة لن امسةةةةةةةةةةةةةئلةة الأكث    -

 لاولا.
      

       جودة صدماي ما  عد الباع التي  ولارها الوقع. - 

 
الأطراف التي خءكةاجهةا لشى الوقع سةةةةةةةةةةةةةهولةة امت ةةةةةةةةةةةةةةال مع   -

 الإلكي م    ا خ  مقت.
      

 
ي ةةةةةةةةةكجاب الوقع الإلكي م   للتةةةةةةةةة،امى مامسةةةةةةةةةكك ةةةةةةةةةاراي  -

   رلة.
      

       ي كجاب الوقع الإكي م   لل لباي   رلة. - 

القیمة 

القدمة 

 للعمیل 

 

لةشةى  - الةوجةودة  لةلةسةةةةةةةدمةةةةةةةاي مالةنةكةجةةةةةةةاي  الة ةلةوب  ال ةةةةةةةةةةةةةعةر 

 احجودة القدمةالوقع ی،ا ئ 
      

       .خلعر بالكعة لند ال  وم من الوقع الإلكي م   -
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الإلةكةية م ة    - الةوقةع  لةشةى  الةوجةودة  ماحةسةةةةةةةدمةةةةةةةاي  الةنةكةجةةةةةةةاي 

 تجعلىي خبدم ب ورة خلاضل
      

  رضا العمیل

تةةلةةهةةي   - التةةةةةةةةةةةةةةركةةةةةةةة  تةةقةةةةةةةدمةة ةةةةةةةا  الةةتةةي  احةةسةةةةةةةدمةةةةةةةاي الإلةةكةةيةة مرةةیةةةةةةةة 

 اءكیاجات 
      

لةةن   - الةةوقةةع الإلةةكةةيةة م ةة  را لا  لةةشةةى  الةةوجةةودة  الةةعةةلةةومةةةةةةةاي 

 للتركة مت ام ا بالدقة ماححداصة مالتكالایة
      

را لا لن الوقع الإلكي م   للتةةةةركة ل ةةةة ولة امسةةةةك دام   -

 ..مالك كح
      

ال لوو 

الترا   

 الإلكي م   

 

 ةدلاعىى الكعةامةل مع للامةة تجةاريةة مةا ص ةةةةةةةةةةةةةار  مكجرهةا   -

 الإلكي م  
      

 كةتصر اصكاةارو للعلامةة الكجةاريةة لشى ص ةةةةةةةةةةةةةةار  مكجرهةا   -

 الإلكي م  
      

تعك   العلومةةاي الواردة لن الوقع الإلكي م    للتةةةةةةةةةةةةةركةةة   -

 كالااة مت اذ قرار التراى.
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The Impact of Online Store Characteristics on Electronic Purchasing 

Behavior 

Analyzing the Mediating Role of Perceived Values and Customer Satisfaction for a 

Sample of Facebook Buyers   

 

Dr. Amany Mohamed Tawfek  

 

Abstract 

Since online shopping is vastly spread nowadays, this study aims to investigate the association 

between the major online store characteristics throughout the different purchasing stages of the 

online purchasing behavior. This is accomplished through studying the intermediate role of customer 

satisfaction and their perceived values. and to achieve this, A Questionnaire was designed, and 

distributed to 384 Facebook users, and data were collected online from Facebook users who buy 

online via their e-mail. Total valid responses were 311. Questionnaires were subjected to statistical 

treatment, and the study showed that: (1) there is an effect of the online stores' characteristics of 

online purchasing behavior. (2) There is a variation in the degree of the variables influence of the 

online stores' characteristics on the customer perceived value, and the most influential variables were 

the characteristics of the online store in the purchasing phase, then the pre-purchase phase, followed 

by the post phase. Purchasing. (3) That the most influential variables for online store characteristics 

in building customer satisfaction are the online store characteristics in the post-purchase stage, then 

the purchase stage, and finally in the pre-purchase stage. (4) There is a direct impact of perceived 

value on customer satisfaction. (5) There is an indirect effect of the characteristics of the online store 

on satisfaction through the perceived value. (6) There is an indirect effect of the online store 

characteristics on the online buying behavior through the customer perceived value and customer 

satisfaction. (7) An indirect effect of the customer perceived value on E-buying behavior through 

satisfaction. In the end, the study recommended the organizations they need to know and study the 

needs of their customers to determine the most variables of the online store characteristics that 

satisfy those needs and then apply them in light of the size of the organization, the type of work and 

its material capabilities, and to build renewable marketing strategies aimed at developing the online 

relationship between the company and its customers. 

 

Keywords  

Online purchasing behavior - Customer satisfaction - Perceived value - Online store characteristics 

- Purchasing stages. 
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