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في تحقيق رضا انزبون من خلال اندور انوسيط  الانكتروني الاسترداد تأثير جودة
 لأنموذج تقبم انتكنونوجيا

 دراست تحهيهيت لآراء زبائن مواقع انتسوق الانكتروني 
 

 

 

 

 

 انمستخهص

                      بعععععععععععع   ب ف  عععععععععععععف الالك   نععععععععععععع الاسععععععععععععع   ا الحعععععععععععععفلع العععععععععععع  ال  عععععععععععع    مععععععععععععع   عععععععععععع  ي   عععععععععععع     البحعععععععععععع سعععععععععععع   ي
( ع فعععععع  زعععععف ال بععععع   ب  عععععن  ر قيععععع ال  فب عععععفلع  ععععع    يععععع  الععععع    ال سعععععي  لنرععععع      بععععع  الاسععععع  فبتع ال  ععععع ي ع ال  ا ععععع  (

ال كن ل  يعععععف  بععععع  اب ف الالرنن عععععت الر  كعععععتع سعععععت لت الاسععععع د ا, الر  كعععععتع الا  عععععفا نحععععع  الاسععععع د ا,ع الن ايعععععف السعععععم كيت( ل بعععععف   
الالك   نيعععععت فعععععع  زعععععف  الاسععععع   ا ت ال  اسعععععت بيركفنيعععععت  نسعععععي  ال  قعععععت بعععععي   ععععع    ر اقعععععس ال سععععع   الالك   نعععععع   ر مععععع  ر عععععكم

ال بععععع  ع فعععععع حعععععي   ر ععععع   ععععع   ال  اسعععععت بعععععفل ح   رععععع    قعععععت الا  بعععععف   ال ععععع  ي  بعععععي  ر قيععععع ا  ال  اسعععععتع  قععععع   عععععرم   ينعععععت 
لاسععععع بفنت فعععععع  رعععععس ( رععععع   بعععععف   ر اقعععععس ال سععععع   الالك   نععععععع  لقععععع    ح يععععع   ععععع   ال  اسعععععت  ععععع, ا  رعععععف  ا3٨2ال  اسعععععت ل

البيفنععععععف  الر  م ععععععت بر قيعععععع ا  ال  اسععععععتص   عععععع,ي ا  رععععععف  الرععععععنته ال  ععععععنع ال حميمععععععع فععععععع ال  اسععععععت ع رعععععع   عععععع,  حميمتععععععف بف  رععععععف  
ب عععععععع  الاسععععععععفليا الاح ععععععععف يت ر عععععععع  لال سعععععععع  الحسععععععععفبعع  الانحعععععععع ا  الر يععععععععف  ع  ر فرعععععععع  الا  بععععععععف  الد عععععععععع  ر فرعععععععع  

( Amos.V.24(  ب نععععععععععععفره لSPSS.V.24ره الاح ععععععععععععف ع ر عععععععععععع  لالانحعععععععععععع ا  البسععععععععععععي   الر  عععععععععععع  ( بفسعععععععععععع د ا, الب نععععععععععععف
  لاد بف  الر يفس  ,   ظي  ل النف ك  نبفخ ص ال حمي  ال فرمع(. 

 (.ع  زف ال ب  ع  نر      ب  ال كن ل  يفالالك   نع الاس   ا       لالكمرف  ال لاليت:
The effect of the quality of electronic recovery in achieving customer 

satisfaction through the mediating role of the technology acceptance model 

An analytical study of the opinions of customers of online shopping sites 

 

 

 

 

 

 

Abstract : 

     The current research seeks to identify the impact of the quality of electronic retrieval through 

its dimensions (response, compensation, communication), on customer satisfaction as a 

dependent variable, through the mediating role of the technology acceptance model through its 

dimensions (perceived benefit, perceived ease of use, trend towards use, behavioral intentions ) 

for customers of electronic shopping sites, and the problem of the study was the possibility of 

explaining the relationship between the quality of electronic recovery in customer satisfaction, 
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while the goal of the study was to verify the relationship of correlation and influence between the 

variables of the study, and the study sample included (283) of customers of electronic shopping 

sites, and for the purpose of achieving the goal of the study The questionnaire was adopted to 

collect data related to the study variables, and the descriptive analytical approach was adopted in 

the study, and then analyzed by adopting some statistical methods such as (arithmetic mean, 

standard deviation, linear correlation coefficient, simple and multiple regression coefficient) 

using the statistical program such as (SPSS.V). .24) and the program (Amos.V.24) to test the 

scale (Alpha Cronbach, factor analysis) was employed. 

Tags: (quality of electronic recovery, customer satisfaction, technology acceptance model). 

 :المقدمة
 ععععععع ا فل  نففسعععععععيفل حعععععععف ال  ن زععععععع  ر  يعععععععف  بي يعععععععت  سععععععع ي يت  ععععععع ي    ر اقعععععععس ال سععععععع   الالك   نعععععععع عععععععت   

 ن ي عععععععت  عال   يععععععع ص  سععععععع ي ت ال قيععععععع  ب عععععععك  يد مععععععع   رعععععععف  ععععععع   ميععععععع  فعععععععع ال  ف عععععععف  الد ريعععععععت ا دععععععع  
 ال فععععع ال ععععفل,ص رععععف   معععع   ا   ف بيععععت كبيعععع   رعععع  ل  ععععفن ك نعععع  ال  ععععفن ا ك عععع  نرععععلتعععع ا اا  ريععععت الر  ايعععع   

 ل عععع  السعععع   ال  اقععععع سعععع    ا عععع    ر بحععععت ن ي ععععت  عدعععع   رععععف ي  رعععع  رعععع    بععععف   نعععع   ر  سعععع  ال ععععنف ت
  ف ف  الرس تمك ال  اقع   غبف  .ال قي ا  الحف مت فع ح

اكبعععع   عععع   رعععع   الاسععععفليا ال ععععع يركعععع    ظينتععععف ل عععع ا   عععع, رعععع   احعععع   الاسعععع   ا  الالك   نععععع عععع       عععع  
 عععععع ب  ا  رفرععععععف  البععععععفح ي  فععععععع ن ععععععف   عععععع    الد رععععععت الالك   نيععععععت  رعععععع   فنععععععا فكعععععع   فععععععف   ص ال بععععععف  

    ععععع  ال  ارععععع  الرععععع      مععععع   معععععك  لا سعععععفننظععععع ال    ع ا  لارتععععع, فعععععع اال بععععع   كح ععععع  رسععععع       اسععععع  فبف 
 لسعععععم ك النععععع   الاسععععع  فبف  ف ععععع  كفنععععع  ر ععععع  ال لر يععععع  رععععع  البحععععع     ال  اسعععععف  لم  ععععع    مععععع   بي عععععت ا

 .الر قي  فع ز ء      الديف ا     سس الرنففست
 المبحث الاول : منهجية البحث

 البحثمشكمة -اولا:
 نعععععالالك     الاسعععع   ا  سعععع   رد معععع  الرنظرععععف   ال ععععع   رعععع  فععععع السعععع   ا لك   نععععع العععع   ح يعععع   عععع    

   ال  كيععععع   مععععع  رععععع  دععععع    ععععع ا ال بعععععف   ص ت  يركععععع  لتععععع ا الرنظرعععععف   ح يععععع   زعععععف ال بععععع   رععععع  دععععع
ص  ي عععععع   نرعععععع      بعععععع  ال كنم  يععععععف  ك عععععع  النرععععععف   اسعععععع د ارف ل  اسععععععت الالك   نععععععع الاسعععععع   ا  حسععععععي   عععععع    

  مععععععع  الععععععع غ, رععععععع    ععععععع   ال  يععععععع  رععععععع  ر اقعععععععس ال سععععععع   ع سعععععععم ك  الافععععععع ا  ل  بععععععع  ال كنم  يعععععععف رععععععع   فزعععععععتف
بي ععععععت  نففسععععععيت  عععععع ي    الالك   نععععععع ال ععععععع  سعععععع   تلعععععع    عععععع ي,  فزعععععع  الدعععععع رف  ا لك   نيععععععت لم بععععععف    سعععععع 

ال قيعععع ص تلا  نعععع  لايعععع ا  زععععع    ازععععل فععععع الاقبععععف   مععععع   عععع ا الدعععع رف  رعععع  قبععععع   بععععف   ر اقععععس ال سععععع   
 الالك   نع فع ال  ا  ر ف نت بفل    الر   رت. 
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بععععع    الر عععععكمت ا سفسعععععيت لم  اسعععععت رععععع  دععععع   زععععع   ال   ععععع  الاي عععععفبع لععععع   ر ظععععع, ال بعععععف   فعععععع   بععععع  
 سعععععع   الالك   نعععععععص لعععععع لك فععععععي  ال  اسععععععت الحفليععععععت  حععععععف    نسععععععي  ال  قععععععت بععععععي  ال كنم  يععععععف فععععععع  رميععععععت ال

ر قيععععععع ا  ال  اسعععععععت رععععععع  دععععععع    عععععععيفغت  سعععععععف     عععععععيس رنف ال ععععععع  يركععععععع   نسعععععععي  ال  قعععععععت بعععععععي   ععععععع    
فععععععع  ح يعععععع   زععععععف ال بعععععع   رعععععع  دعععععع   العععععع    ال سععععععي   نرعععععع    قبعععععع   ال كنم  يععععععف  الالك   نععععععع الاسعععععع   ا 

TAM  الن  يت ال فليت :( رنب  ت رن  ال سف لا- 
 رف رس      ب  ال ب   لاس د ا, ال كنم  يف فع ال س   الالك   نع ؟ -١
 رف ال  ار  الر     م  اس د ا, ال كنم  يف فع ال س   الالك   نع؟ -3
 رف رس    ت  اك ال بف   ر اقس ال س   الالك   نع ل     الد رت الالك   نيت ؟  -2
رنن ععععععت الر  كععععععت ع سععععععت لت الاسعععععع د ا, الر  كععععععتص الا  ععععععفا نحعععععع  الاسعععععع د ا, ص  عععععع  ي  عععععع   عععععع  ي  ل ب ف لال-٤

 الن ايف السم كيت (  م  ق ا ا  ال ب   فع الس   الالك   نع ؟ 
ص  زععععععف ال بعععععع   رعععععع  دعععععع   العععععع    ال سععععععي    الالك   نععععععع الاسعععععع   ا رععععععف  بي ععععععت ال  قععععععت بععععععي   عععععع     -٥

  نر       ب  ال كنم  يف ؟
 نر      ب  ال كنم  يف فع  ح ي   زف ال ب  ؟    نفك    ي    -٧

 البحثاهمية -ثانياً:

رععععع  دععععع    نف لتعععععف لر قيععععع ا  ح ي عععععت فعععععع ر عععععف   ععععع    الد رعععععتع  لرعععععف لتعععععف رععععع       البحععععع  بععععع     ريعععععت 
رتعععععع, فععععععع ر اقععععععس ال سعععععع   الالك   نععععععع ع بف زععععععففت تلعععععع  رععععععف  ر مكعععععع  رعععععع  رزععععععر   اب ف  ععععععف بسععععععبا قمععععععت 

    الاسعععععع   ا   نرعععععع      بعععععع  ال كن ل  يععععععف ع يركعععععع  ح عععععع  ا ريععععععت ال  اسععععععت ال  اسععععععف  السععععععفب ت  لاسععععععيرف  عععععع
   -بفلآ ع:

  قيععععع ر  لاسعععععيرفال عععععع    قععععع  اليتعععععفع   قيععععع ا  ري تعععععف رععععع  دععععع   ح ا عععععت الر  مععععع   البحععععع  احعععععف   ععععع -١
 .فب ف     نر      ب  ال كن ل  يف ا
ع   زعععععععف ال بععععععع  ع  نرععععععع     الالك   نيعععععععت  الاسععععععع   ا  ععععععع    بر زععععععع ن  لقيععععععع  ال  اسعععععععت(   يععععععع  ال ينعععععععت -3

 .  ب  ال كن ل  يف
  زعععععف ال بععععع  ع  نرععععع      بععععع   ع الاسععععع   ا  الالك   نعععععع ععععع    لا    ععععع    اسعععععف  سعععععفب ت    مععععع  ب اقعععععس -2

 لاسعععععيرف فعععععع ر عععععف  ر اقعععععس ال سععععع   الالك   نعععععع  مععععع  حععععع   مععععع,  فعععععع زععععع ء ال ينعععععت الر   سعععععت .ال كن ل  يعععععف
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 عرعععع  ن  تععععف ال ععععع  نف لعععع   عععع ا الر زعععع ن فععععع ظعععع  الر ععععفك  لعععع  ع  بفل ععععفلع  ه عععع   عععع ا ال  اسععععت ا البفحعععع 
  الر  قف  ال ع   فنع رنتف ال ينت الر   ست.

ر اقعععععععس ال سععععععع   الالك   نعععععععع رتنيعععععععت  ننسعععععععيت رنفسعععععععبت  سعععععععف    مععععععع     يععععععع   ت زعععععععس بععععععع اره ت  عععععععف ي -٤
 نرعععععععع      بعععععععع   الاسعععععععع   ا  الالك   نععععععععع عععععععع    الا  رععععععععف, بر زعععععععع ن   نحعععععععع  ر فل ععععععععت قزععععععععفيف  لر  رععععععععس (

 كن ل  يفال 
 البحث هدف -ثالثاً:

الاسععععععع   ا  ي ر ععععععع  التععععععع   الععععععع  يس لم  اسعععععععت فعععععععع ال ح ععععععع  رععععععع    قعععععععت الا  بعععععععف   ال ععععععع  ي  بعععععععي  ل ععععععع    
يركعععععع  (ع فععععععع ت ععععععف  ر عععععكمت ال  اسععععععت    ري تععععععف ع     زععععععف ال بعععععع  ع  نرعععععع      بععععع  ال كن ل  يععععععف الالك   نعععععع

 -ح      ا  ال  است بفلآ ع: 
لعععععع     زععععععف ال بعععععع  ع  نرعععععع      بعععععع  ال كن ل  يععععععف  الالك   نيععععععت ع   ا  الاسعععععع عععععع    ال  عععععع    معععععع   اقععععععس -١

 .الر   ست ر اقس ال س   الالك   نع
فعععععع ر اقعععععس    زعععععف ال بععععع  ع  نرععععع      بععععع  ال كن ل  يعععععف ع الاسععععع   ا  الالك   نعععععع ععععع       عععععديا  ب عععععف -3

 . ال س   الالك   نع
 زعععععف ال بععععع  ع ب يععععع  ال  اسعععععت فعععععع رعععععف ي  مععععع  ال  ععععع    مععععع  ا  ععععع اءا  الن ميعععععت ال عععععع   دععععع  ف الر اقعععععس ق-2

 . نر      ب  ال كن ل  يف
 عععع    الد رععععت الالك   نيععععت الك عععع   عععع  النعععع    الن  يععععت بععععي  اسعععع  فبف   فعععع ا  ال ينععععت الر   سععععت حعععع   -٤
 لم  ار  ال ير غ افيت.  ف فل   زف ال ب  ع  نر      ب  ال كن ل  يفع ع
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 -رضيات الدراسة:ف -رابعاً:
 الالكتروني الاستردادالمتعمقة بجودة  فرضيات الارتباط الرئيسة 

 . زف ال ب     الالك   نع الاس   ا       بي  اح ف يت  لالت  ا  ر ن يت ا  بف    قت      -١
وأنمووووىرب    وووو    الالك   نععععع لاسعععع   ا ا  عععع    بععععي  اح ععععف يت  لالععععت  ا  ر ن يععععت ا  بععععف    قععععت    عععع  -3

 التكنىلىجيا
 الرنن ععععععععت  تسععععععععت لت الاسعععععععع د ا, الر  كعععععععع بععععععععي  اح ععععععععف يت  لالععععععععت  ا  ا  بععععععععف  ر ن يععععععععت   قععععععععت    عععععععع  -2

 الر  كت.
الاسععععع د ا,  نحععععع   الا  عععععفا  الرنن عععععت الر  كعععععت بعععععي  اح عععععف يت  لالعععععت  ا  ر ن يعععععت ا  بعععععف    قعععععت    ععععع  - ٤
. 
  الن ايف السم كيت. الر  كت الرنن ت بي  اح ف يت  لالت  ا  تر ن ي ا  بف    قت      -٥
 نحععععع   الا  عععععفا سعععععت لت الاسععععع د ا, الر  كعععععت بعععععي  اح عععععف يت  لالعععععت  ا  ر ن يعععععت ا  بعععععف    قعععععت    ععععع  - ٦

 الاس د ا,.
  الا  فا نح  الاس د ا,. الالك   نع الاس   ا لمرنن ت الر  كت   قت  سي ت بي        -٧
  الن ايف السم كيت. الالك   نع الاس   ا       بي   سي ت   قت لر  كتا لمرنن ت - ٨
 نحعععععععع   الا  ععععععععفا الالك   نععععععععع الاسعععععععع   ا   عععععععع    بععععععععي  لسععععععععت لت الاسعععععععع د ا, الر  كععععععععت   قععععععععت  سععععععععي ت -٩

 الاس د ا,.
  الن ايف السم كيت. الالك   نع الاس   ا ل   فا نح  الاس د ا,   قت  سي ت بي        - ١1
 الاسععععععععع   ا السعععععععععم كيت   قعععععععععت  سعععععععععي ت بفل  عععععععععفبس بعععععععععي   ععععععععع      الن ايعععععععععف  الاسععععععععع د ا, نحععععععععع    عععععععععفال  -١١

   زف ال ب  . الالك   نع
 المبحث الثاني : الاطار النظري لمبحث

 الإلكتروني الاستردادجىدة -اولًا:

 ب ععععك  ا لك   نععععع الاسعععع   ا   ننيعععع   عععع, ت ا ( العععع   نعععع Parasuraman et al.,2005:214ا ععععف  ل
 ا ن  نعععع  ظتعععع   رععععس   .ا ععععف   ال عععع اء  اح رفليععععت ال بععععف    زععععف    يعععع   معععع   لععععك يسععععف   سعععع   ص يل ععععح

   ععععع  رععععع ع     سعععععت لت تسععععع  ب الدععععع رف     ععععع ي,  بف نتعععععف تلععععع  ال  ععععع    مععععع  قعععععف    ف الرنظرععععع   عععععبح 
 ر  رععععععععععععت ب نعععععععععععع ا  ال بععععععععععععف      يعععععععععععع  ال عععععععععععع كف   معععععععععععع  ي ععععععععععععا ص لمد رععععععععععععت  ح يعععععععععععع  اسعععععععععععع   ا  فف عععععععععععع 

 (.Wu,2011:13للم ك  
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 عععع  ع ا  ي البععععفح ي  ا كععععف يريي  رعععع  كبيعععع ال  فل ا  رفرعععع   عععع   رعععع    معععع  ا لك   نععععع الاسعععع   ا  رنتعععع ,  عععع ا
 نعععععف   د رعععععت ر قعععععس ال يعععععا ي فتععععع رععععع    انعععععا الد رعععععت ا لك   نيعععععت ص  فل رترععععع فل  فنبععععع ا لك   نعععععع الاسععععع   ا 

   .(Siang,2012:3ال بف  ل م  الر ك      ا س مت ال ع ي ا تتف  ال   
 ريععععععع    ح يععععععع  الععععععع  حععععععع  كبيععععععع   مععععععع  الرنظرعععععععف  يسعععععععف   ا لك   نعععععععع الاسععععععع   ا  ا  رعععععععف  ت               

         ا لك   نعععععععع الب يععععععع         ععععععع     ال  قيععععععع  ص ا لك   نعععععععع لمب يععععععع  الاسععععععع  فبت بسعععععععبا د عععععععف ا  نففسعععععععيت
  (. Chaparro-Peláez et al.,2015:78ل

 الإلكتروني الاستردادجودة اهمية -:ثانياً 
  معععع  الاسعععع  رف فععععع  يسععععف   ررععععف ص ال بععععف     ق ععععف    ععععف   رعععع  ف رنظرععععال ا لك   نععععع الاسعععع   ا   ركععععي

-Alلالرنظرعععععت   لاء حفلعععععت فعععععع ال بعععععف    مععععع   الحنعععععفظ ص ال بعععععف   نرععععع     يععععع  دععععع   رععععع  ال  يععععع  الرععععع  
Hawary et al.,2016:176) .ال بعععععف   د رعععععت فعععععع ال كن ل  يعععععف اسععععع د ارف  فعععععي  لععععع لك  ن ي عععععت 

 (.Mensah,2017:39لترنظرلم ا سفسيت الب فء    ا  تل  م    ل رترت
 

 الإلكتروني الاستردادابعاد جودة -ثالثاً:
  الاستجابة-أ

 ال بععععععف   ح يف ععععععف ا فتعععععع,ع ا  ا  ال  قععععععف  بنععععععفء ر ععععععف  فععععععع سععععععيرف  لا  رترععععععت ا لك   نيععععععت الاسعععععع  فبت   
                                   ا لك   نععععععععععععععععععععععععععععع ال سعععععععععععععععععععععععععععع   لر اقععععععععععععععععععععععععععععس الر  عععععععععععععععععععععععععععع   ال حسععععععععععععععععععععععععععععي يكعععععععععععععععععععععععععععع   رعععععععععععععععععععععععععععع  دعععععععععععععععععععععععععععع   

  مععععع   ال ععععع    سععععع ي تال سععععع  فبتلاا( ب نتعععععف Decker,2018:2(.  يععععع  لYin et al.,2019:348ل
 رععععععس النف عععععع  ال  فرعععععع كرععععععف انتععععععف  ر عععععع   .سعععععع ا     ر ععععععكمت   عععععع   حفلععععععت فععععععع الرسععععععف     معععععع  الح عععععع  
 .(Braithwaite,2017:117ل ا لك   نع ال س   ر اقس د   ر   الر    ف  الر فك 

  التعويض -ب

                                الر ععععععععععععععععععععععععفك   عععععععععععععععععععععععع  لم بععععععععععععععععععععععععف   الر قععععععععععععععععععععععععس   عععععععععععععععععععععععع ي     ععععععععععععععععععععععععتي ععععععععععععععععععععععععي  ال  عععععععععععععععععععععععع ي  العععععععععععععععععععععععع  
 ال عععح   ا  عععف   ا رععع ا  اسععع  , ي زعععر  الععع   الب ععع    ععع  ايزعععف .(Marimon et al.,2012:772ل

  .(Kant&Jaiswal,2017:2ل ال سمي,
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   التواصل -ت

ر اقععععععععععععععس ال سعععععععععععععع   الالك   نعععععععععععععععع                                     بعععععععععععععع  الرر مععععععععععععععي     التععععععععععععععف    بعععععععععععععع  الرسععععععععععععععف     عععععععععععععع اف  ير عععععععععععععع  
 قعععف  ي  يك نععع ا    تلععع  ال بعععف   حف عععت تلععع  الا  عععف  ن عععف    عععي   .(Marimon et al.,2012:772ل

  بععععععععععععععععععع     ا ن  نععععععععععععععععععع   بععععععععععععععععععع  ربف ععععععععععععععععععع  ال بعععععععععععععععععععف   د رعععععععععععععععععععت  كيععععععععععععععععععع  تلععععععععععععععععععع  ال حععععععععععععععععععع    مععععععععععععععععععع 
 .(Kant&Jaiswal,2017:2لالتف  

  رضا الزبون -رابعاً: 
 ريععععع  ال لاك سععععفا الرمر سعععععت غيعععع  ا  عععع    حععععع   عععع  ال بعععع    زعععععف دمعععع  الرنظرععععف     رععععع  ال  يعععع   عععع  ك

 ال ف نيععععععععت ال بععععععععف        رعععععععع  ر ر  ععععععععت  عععععععع  ال بعععععععع    زععععععععف فععععععععي  بفلدعععععععع رف  ي  معععععععع  فيرععععععععفع    نففسععععععععيتال
 Jamali) ا رعععع   يمععععت    قععععف   ن ععععفء لمرنظرععععت ك سععععفس  م يتععععف يعععع , ال ععععع الدعععع رف   معععع   الر  فيععععت

et al.,2017:118).  
  ف لعععععف الرنظرعععععت قبععععع  رععععع  الد رعععععت    السعععععم ت   ععععع ي, كينيعععععترععععع   هف نععععع  سععععع ي ع ر ععععع مل  ععععع  ال بععععع    زعععععف

 فر حظ تعععععععععع ي ععععععععععا عال عععععععععع ا  اء  رميععععععععععت  عععععععععع    (. Riorini&Widayati,2019:56ال بععععععععععف  ل ل  ق ععععععععععف 
 رعععععع   ك عععععع  ا  اء كععععععف  فععععععف    ميعععععع  ص, تف حف عععععع ال بععععععف     عععععع  فععععععع  عععععع    ال ععععععع ال  ق ععععععف  رععععععس ف ر ف ن تعععععع
 فسععععيح     ق ف عععع  رععععس ي  ععععفب  ا  اء كععععف   اارععععف ا بفلسعععع ف  ص   عععع  ا ل   ععععت كميععععف  ازععععيف فسععععيك   الر  قععععس
  ي عععععع ك ع رعععععع   ديبعععععت اسعععععع يفء حفلععععععت فعععععع   سععععععيك ن ال بععععععف   فعععععف  الر  قععععععس رعععععع  قععععع   كععععععف  ت ا  رععععععف  زعععععفاص
  زععععععععف رععععععع   يحععععععع   ر يععععععععفس  نععععععع  (. كرعععععععفKrisnanto,2019:2لالرسععععععع  ب  فععععععععع الرنظرعععععععت رعععععععس ال  فرععععععع 

 برعععععف ص ال بعععععف    زعععععف ر م رعععععف   سعععععف      يركععععع  ع ا  قععععع  ا تف الرنظرعععععت دععععع رف   ععععع  ال بععععع   الالك   نعععععع
    دععععععععع رف تف ل حسعععععععععي  السعععععععععب   فزععععععععع   ح يععععععععع  فعععععععععع الرنظرعععععععععت  ال  ييرعععععععععف ص الاسععععععععع    ف   لعععععععععك فعععععععععع

 .(Hasfar et al.,2020:12ل قيي  ف
 الزبون همية رضا أ-خامساً:

ع ا  لععععع  ا     ل يعععععت  ععععع    زعععععف , عالرنظرعععععف ب عععععفء  فعععععع رترععععع  ال ر عععععمحتال   عععععحفا  ععععع, ال بعععععف    ا   
 الد رعععععت  ععععع      عععععبح عكرعععععف     زعععععتف تلععععع  بف زعععععففت الدععععع رف  رععععع  الر يععععع  ب  ععععع ي, الرنظرعععععف   م ععععع ,
  ص ت  يسععععع  نففسعععععيت ر ايعععععف لمرنظرعععععت ال بعععععف    زعععععف يععععع ف     يركععععع ال بعععععف   ع كرعععععف   زعععععف   انعععععا رععععع   فنبلعععععف

                                    ا  رعععععععععععععععععععععععععععععععف   نرععععععععععععععععععععععععععععععع  ال بحيعععععععععععععععععععععععععععععععت  يعععععععععععععععععععععععععععععععف   تلععععععععععععععععععععععععععععععع  ربف ععععععععععععععععععععععععععععععع    ععععععععععععععععععععععععععععععع       يركععععععععععععععععععععععععععععععع 
 حفسعععرفل   عععفر ل  ال بععع    زعععف (.  ي ععع  WA et al.,2018:2 (؛لAmin et al.,2011:1520ل
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 ال  يسععععععيت ال نف عععععع   حعععععع    ععععععبل ف عععععع  ع فزعععععع   عععععع   لععععععك     ي  ععععععفلمرنظرععععععت  ال  ف يععععععت ا  رععععععف  لب ععععععفء
  مععععع   بفل عععععفلع بفل بعععععف   الاح نعععععفظ فعععععع يععععع    تنععععع ع كرعععععف ال فلريعععععت ال نففسعععععيت السععععع   فعععععع    ال ععععع ل حسعععععي 
 (.Putri et al.,2018:25لمرنظرتل ال نففسيت  ال     ال بحيت

 TAM) التكنولوجيا) لتقب نموذجأ-سادساً:
 ع ا  يبعععععي  يعععععفال كن ل   اسععععع د ا, سعععععم ك  ل ععععع   ا ععععع  ي   ا ك ععععع  النرعععععف    حععععع   ال كن ل  يعععععف    بععععع نرععععع   ي ععععع   

 لاسععععععععع د ا, السعععععععععم كيت النيعععععععععت   ل ال كن ل  يعععععععععف اسععععععععع د ا, النععععععععع   فعععععععععع سعععععععععم ك     بععععععععع    نرععععععععع    ععععععععع ا ا 
 اسعععععععععععععععععععععععععععععع د ا,  بعععععععععععععععععععععععععععععع     ععععععععععععععععععععععععععععععفا  ر قنعععععععععععععععععععععععععععععع   دعععععععععععععععععععععععععععععع   رعععععععععععععععععععععععععععععع  يحعععععععععععععععععععععععععععععع  (  ال كن ل  يععععععععععععععععععععععععععععععف

  عععععع    معععععع  قععععععف     نتععععععف بفسعععععع ر ا  ال كن ل  يععععععف    بعععععع  نرععععععف    ظتعععععع (.  Chuttur,2009:11لال كن ل  يععععععف
             ر ن  عععععععععععت سعععععععععععيفقف   بععععععععععع   ال  بععععععععععع  سعععععععععععم ك ال كن ل  يعععععععععععف اسععععععععععع د ا, فعععععععععععع ال بعععععععععععفي  رععععععععععع  كبيععععععععععع  قععععععععععع  

 .(Tao et al.,2020:1348ل
لععععععععع  نظ يعععععععععت الن ععععععععع  ( ت   ععععععععع ا ا نرععععععععع    يسععععععععع ن  اGranic&Marangunic,2019:2573كرعععععععععف بعععععععععي   ل

ص ت   نعععععع  يحعععععع   رععععععف ت ا كععععععف  الرسعععععع د , سععععععي رك  رعععععع    بعععععع   كن ل  يععععععف   يعععععع    رعععععع   تركفنيععععععت الر  عععععع   
بععع   ن ايعععف النععع       غبف ععع   ععع  ب  ا  بف عععفل  (Al-Emran et al.,2018:389ل يععع ك .   فرععع  ر تعععفال

 ال ععععععفرمي ا فعععععع ا  سعععععم ك   ععععععفء ب  ععععع    زععععععيل  ال كن ل  يعععععف    بععععععنرععععع    فععععععف   لععععع لك  ع    يعععععفل بسععععععم ك  
 ععععع ا   قععععع  اسععععع د , ك يععععع  رععععع  البعععععفح ي فعععععع   عععععفرمت, رعععععس  تعععععف  الحفسععععع ا فعععععع     ال رععععع      ق عععععف ت,

   كن ل  يععععععف  بعععععع نحعععععع   ال ععععععفرمي   يععععععت ال  ارعععععع  ال  يسععععععيت ال ععععععع  عععععع فس ا فعععععع ا  عععععع  ي يفل لبيععععععف  رف  نرعععععع   ا
 .  ي  
 التكنولوجيا لتقب نموذجاهمية ا-سابعاً:

 ال بععععععف    زععععععف  عععععع    ال كن ل  يععععععف ن ععععععف  ر ععععععفيي    عععععع,   بي ف تععععععف  رعععععع   ال كن ل  يععععععف   اسععععععت   ريععععععت   عععععع  
 ال  بيعععععع  بععععععي  ال نف عععععع   معععععع  ال  عععععع   ر عععععع   لععععععيس ال كن ل  يععععععف  بعععععع   ف يععععععفسع  لتععععععف    ععععععبمت, الرن ن ععععععي 

 لتعععععع ا الرسعععععع ني ي    بعععععع  رعععععع   فععععععع  عععععع    ال ععععععع السععععععم كيت ال  ارعععععع  تلعععععع  ب رعععععع  النظعععععع  بعععععع   الرسعععععع ني ي ص
 ال  بي عععععف  فعععععع الا ععععع  اك ح ععععع,  ر ععععع لا  ر ععععع ا   يععععع ح يركععععع   ال  بععععع ص   ارععععع   ععععع  ي ل   ف عععععف ال  بي عععععف 

 (.Scherer et al.,2019:15ال كن ل  يف  ل  ف        ب ب  است الا  رف, تل  الحف ت ل ظت 
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 التكنولوجيا تقبل ابعاد انموذج-ثامناً:
   المنفعة المدركة-1

ي عععععععع  ا نرعععععععع    رعععععععع  النرععععععععف   الر   قععععععععت ل نسععععععععي  سععععععععم ك الافعععععععع ا  فععععععععع   بعععععععع   اسعععععععع د ا,  كنم  يععععععععف نظعععععععع, 
لاد بعععععف ا   الاسععععع د ا, الن معععععع ع ا  الر م رعععععف  رععععع  ال ينعععععف  ال عععععع  ععععع, اسععععع د ارتف فعععععع  ععععع   كبيععععع  رععععع  ا

   اء سععععععي    ال كن ل  يععععععف اسعععععع د ا,    النعععععع   فيعععععع  ي   عععععع  العععععع   الرعععععع    نتععععععف العععععع الرنن ععععععت الر  كععععععت   ععععععي  
 (.Tao et al.,2020:1348لرتر  

  المدركة الاستخدام سهولة-3
 سعععععيك   ن ل  يعععععفال ك اسععععع د ا,    النععععع   فيععععع  ي   ععععع  الععععع   الرععععع   تلععععع  الر  كعععععت الاسععععع د ا, سعععععت لت    عععععي 
 غيععععع  ب عععععك  الر قععععع   مععععع   ععععع    الر  كعععععت الاسععععع د ا, سعععععت لت فعععععي    لعععععك ع فزععععع   ععععع ال تععععع  رععععع  فدفليععععع
 .(Tao et al.,2020:1348الر  كتل الرنن ت د   ر  ربف  

 الاتجاه نحو الاستخدام-3
 رععععععع  ال  يععععععع    عععععععي  كرعععععععف ص ال كن ل  يعععععععف  فععععععع  ا    بععععععع  فعععععععع سفسعععععععع   فرععععععع   ععععععع  الرسععععععع د , ا  عععععععفا  
 اسععععع د ا,   عععععفا النيعععععت  مععععع  اي عععععفبع  ععععع  ي  لععععع  ال كن ل  يعععععف اسععععع د ا,   عععععفا الرسععععع د , ا  عععععفا بععععع   اسعععععف ال   

 (.Holden&Karsh,2010:161لال كن ل  يف
 النوايا السموكية -4

ع سعععععععم ك    قبععععععع   رفرعععععععف السعععععععفب  ال فرععععععع    ععععععع    عععععععع ر عععععععي  سعععععععم ك  اء  ال عععععععدا اسععععععع   ا   عععععععع النيعععععععت
 السعععععم ك ا  عععععفا نيعععععت    ععععع  ع ر عععععي   ععععع   بحسعععععا   لعععععك رعععععف   لظععععع ال ازعععععحت الاسععععع  فبت ي ععععع   السعععععم ك
السععععععم ك   لععععععك فععععععع ال عععععع  ن بيركفنيععععععت لم نبعععععع   ا فزعععععع  ال حيعععععع  الر  عععععع   عععععع       ععععععف  عععععع ,    الر   ععععععا

 (.:٥٨Byun et al.,2018ل
 الجانب العممي لمبحث
 أولًا: ترميز متغيرات الدراسة الرئيسة وابعادها الفرعية وتوصيفها

ي زعععععل الر قيععععع ا   اب ف  عععععف الن  يعععععت    ري  عععععف ( ١ ال ععععع    لفليعععععت ر قيععععع ي    يسعععععي  الحال  اسعععععت    زعععععر 
 فع ال حمي  الاح ف ع لمبيفنف       الن  ا  ال ع   يس ك  ب  .
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 ال  ري   ال   ي  (١ال     ل        
عذد  البعذ المتغير

 الفقراث
 المصذر الرمز

 جىدة الاسترداد الالكتروني

  RE 5 الاستجابة
Parasuraman et 

al.,2005:214 
 CO 3 التعىيض

 COM 3 التىاص 

 نمىرب      التكنلىجيا

  BE 4 المنفعة المذركة 
 

Tao et al.,2020:1353 
 
 

 SE 3 سهىلة الاستخذام المذركة

 AT 4 الا جاه نحى الاستخذام

 IN 2 النىايا السلىكية

 رضا الزبىن
 ST Lucia-Palacios et 10 احادي ال عذ

al.,2020:2 

 بنفء  م  ا بيف  الر ز نالبفح   ا  ا : الر   

 الاسترداد الالكترونيةوصف وتشخيص متغير جودة ثانيا: 
  عععععع     ععععععديا ف عععععع ا   اب ععععععف   عععععع ا  ا لك   نيععععععت عععععع    الد رععععععت ي زععععععر    عععععع     ععععععديا ر قيعععععع  

 الر قي   ن يميفل  ر   ,        ديا الر قي  ا رفليفل 
 س ف  الحسفبيت  الانح افف  الر يف يت     ت الا فبت  الا ريت ال   يبيت ل ب ف  ال  يست الر  (2)     

 (n=283)لر قي       الاس   ا  الالك   نيت 
انمتىسط  انبعذ انرئيسي

 انحسابي

الانحراف 

 انمعياري

الاهميت 

 اننسبيت

مستىي 

 الاخابت

الاهميت 

 انترتيبيت

 انثانث يعخذل 0.66 0.915 3.28 . الاستدابت2

 انثاني يشحفع 0.79 0.784 3.97 .انتعىيض0

  الاول يشحفع 0.71 1.002 3.53 . انتىاصم3

 - مرتفع 0.72 0.900 3.59 انمعذل انعاو نمتغير خىدة الاسترداد الانكترونيت

 
 اوصف وتشخيص متغير نموذج تقبل التكنموجي -ثالثاً:

  يعععععععف   ععععععع     عععععععديا ف ععععععع ا   اب عععععععف   ععععععع ا ي زعععععععر    ععععععع     عععععععديا ر قيععععععع  نرععععععع      بععععععع  ال كنم
 .الر قي   ن يميفل  ر   ,        ديا الر قي  ا رفليفل 
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الر  س ف  الحسفبيت  الانح افف  الر يف يت     ت الا فبت  الا ريت ال   يبيت ل ب ف  ال  يست  (3)     
 (n=283)لر قي  نر      ب  ال كنم  يف 

انمتىسط  انبعذ انرئيسي

 انحسابي

الانحراف 

 انمعياري

مستىي  الاهميت اننسبيت

 الاخابت

الاهميت 

 انترتيبيت

 الاول  يشحفع 0.79 0.996 3.95 . انمنفعت انمذركت2

 انرابع يشحفع 0.74 0.978 3.68 .سهىنت الاستخذاو انمذركت0

 انثانث يشحفع 0.78 0.986 3.88 . الاتداه نحى الاستخذاو3

 انثاني يشحفع 0.78 0.974 3.91 . اننىايا انسهىكيت1

 - مرتفع 0.78 0.984 3.86 انمعذل انعاو نمتغير نمىرج تقبم انتكنهىخيا

 
 رابعا. وصف وتشخيص بعد رضا الزبون:

ر قيعععع   زععععف ا  ( ٤ي زععععل رعععع  ال عععع    ل   معععع   عععع ا الن عععع   ب  عععع     ععععديا ر قيعععع   زععععف ال بععععف   ا  
 نععععف  ا   عععع  الر اقععععس الا لعععع  ال ععععع رح  ا ععععف لكفنعععع  فيتععععف الن عععع   ص  عععع, قيفسعععع  بدرسععععت   عععع  ف عععع   ال بععععف  

 بعععععفنح ا  ر يعععععف     (4.16).(  عععععع الا مععععع  رععععع  حيععععع  ال سععععع  الحسعععععفبع الععععع   بمععععع  ال عععععع ا  فرععععع  ر تعععععف
  ععععع ا  (83%)   ععععع ا يععععع    مععععع  ا  رسععععع    الا فبعععععت كعععععف  ر  ن عععععف  ب  ريعععععت نسعععععبيت  بمععععع   (0.794)يبمععععع  

 ال س   ا لك   نع ال ع ي  فرم   ر تف.الن ي ت   زل ا  ال ينت ل يتف  زف ر  نس    ر اقس 
الر  س ف  الحسفبيت  الانح افف  الر يف يت  رس    الا فبت  الا ريت ال   يبيت لر قي   زف  (4)     

 (n= 283)ال ب  
 انعبارة ث

 

انمتىسط 

 انحسابي

الانحراف 

 انمعياري

الاهميت 

 اننسبيت

مستىي 

 الاخابت

الاهميت 

 انترتيبيت

 1 يشحفع 0.83 0.794 4.16 نًىاقع انخٍ احعايم يعها.أَا ساض عٍ ا 1

 3 يشحفع 0.83 0.804 4.14 يىاقع انخسىق الانكخشوٍَ انخٍ احعايم يعها دائًا حهبٍ احخُاجاحٍ 2

 9 يشحفع 0.80 0.780 3.99 أَا سعُذ بشكم عاو بخذياث انًىاقع انخٍ احعايم يعها 3

 10 يشحفع 0.78 0.782 3.89 انًىاقع انخٍ احعايم يعهاأَا يشحاح جذًا عٍ انخذياث انخٍ حقذيها  4

 8 يشحفع 0.81 0.782 4.03 يىاقع انخسىق عبش الإَخشَج سههت الاسخخذاو 5

بُاءً عهً كم حجشبخٍ يع يىاقع انخسىق عبش الاَخشَج، أشعش  6

 بانشضا انخاو.

 6 يشحفع 0.81 0.829 4.05

 7 يشحفع 0.81 0.823 4.04 َخشَجبشكم عاو أَا ساض عٍ قشاس انششاء عبش الإ 7

إرا اضطشسث إنً انششاء يشة أخشي ، فسأشعش بشكم يخخهف  8

 بشأٌ انششاء يٍ هزا يىاقع انخسىق الانكخشوٍَ

 4 يشحفع 0.82 0.815 4.09

 5 يشحفع 0.81 0.842 4.06 كاٌ خُاسٌ نهششاء يٍ هزِ انًىقع جُذا 9

 2 يشحفع 0.83 0.838 4.15 فٍ اسخخذاو انىَبقشاس انششاء الانكخشوٍَ حسٍ يٍ يهاساحٍ  10

  مرتفع 0.81 0.809 4.06 انمعذل انعاو
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 اختبار فرضيات الدراسة-خامساً:
 اختبار فرضية الارتباط الرئيسة الاولى:-1

   معععع  ف زععععيت الا  بععععف  ال  يسععععت بفد بععععف  رعععع   العععع   , رعععع  دعععع   اد بععععف    قععععت الا  بععععف  بععععي  الر قيعععع  
الالك   نيعععععت كر قيععععع  رسععععع     بعععععي  الر قيععععع   زعععععف ال بععععع   كر قيععععع  ر  رععععع   ال عععععع  عععععنا   الاسععععع   ا ععععع    
الالكترونيدددددة ورضدددددا  الاسدددددتردادجدددددودة بدددددين طرديدددددة ذات دلالدددددة معنويدددددة توجدددددد عرتدددددة ارتبددددداط ل مععععع  
 .( الزبون

      الاس   ا  الالك   نيت ب ب ف ا  ر قي   زف ال ب  ر ن فت ر فر   الا  بف  بي   (5)     
Correlations 

 التىاصل التعىيض الاستجابت 

جىدة الاسترداد 

 رضا الزبىن الالكترونيت

Pearson Correlation 1 .269 الاستجابت
**
 .682

**
 .648

**
 .731

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 283 282 283 283 283 

Pearson Correlation .269 التعىيض
**
 1 .341

**
 .531

**
 .223

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 

N 282 282 282 282 282 

Pearson Correlation .682 التىاصل
**
 .341

**
 1 .760

**
 .644

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 

N 283 282 283 283 283 

جىدة 

الاسترداد 

 الالكترونيت

Pearson Correlation .648
**
 .531

**
 .760

**
 1 .556

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 

N 283 282 283 283 283 

Pearson Correlation .731 رضا الزبىن
**
 .223

**
 .644

**
 .556

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 283 282 283 283 283 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 SPSS.V.25انمصذر: مخرخاث برنامح 

 

 -اختبار فرضية الارتباط الرئيسة الثانية:-2
   معععع  ف زععععيت الا  بععععف  ال  يسععععت بفد بععععف  رعععع   العععع   , رعععع  دعععع   اد بععععف    قععععت الا  بععععف  بععععي  الر قيعععع  

 سععععععي  الالك   نيععععععت كر قيعععععع  رسعععععع     بععععععي  الر قيعععععع  نرعععععع      بعععععع  ال كنم  يععععععف كر قيعععععع   الاسعععععع   ا  عععععع    
الالكترونيدددة  الاسدددتردادجدددودة بدددين طرديدددة ذات دلالدددة معنويدددة توجدددد عرتدددة ارتبددداط ل ال عععع  عععنا  مععع  

  .(ونموذج تقبل التكنموجيا
 



 هـ2113-و  0202. نسنت  3/ مهحق ثانث/انعذد انانثانثمدهت انذراساث انمستذامت . . انسنت انثانثت /انمدهذ  

 

 
622 

 الالك   نيت ب ب ف ا  ر قي   نر      ب  ال كنم  يف الاس   ا      ر ن فت ر فر   الا  بف  بي   (6)     ال
Correlations 

 
جىدة الاسترداد 

لكترونيالا  المنفعت المذركت 

سهىلت 
الاستخذام 

 المذركت
الاتجاه نحى 

 الاستخذام
النىايا 
 السلىكيت

نمىج تقبل 
 التكنلىجيا

Pearson Correlation 1 .487 جىدة الاسترداد الالكتروني
**
 .951

**
 .593

**
 .524

**
 .723

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 

N 283 283 283 283 283 283 

 انًُفعت انًذسكت

 

Pearson Correlation .487
**
 1 .673

**
 .674

**
 .586

**
 .873

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 

N 283 283 283 283 283 283 

 سهىنت الاسخخذاو انًذسكت

 

Pearson Correlation .951
**
 .673

**
 1 .639

**
 .564

**
 .825

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 

N 283 283 283 283 283 283 

 الاحجاِ َحى الاسخخذاو

 

Pearson Correlation .593
**
 .674

**
 .639

**
 1 .740

**
 .888

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 

N 283 283 283 283 283 283 

 انُىاَا انسهىكُت

 

Pearson Correlation .524
**
 .586

**
 .564

**
 .740

**
 1 .840

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 

N 283 283 283 283 283 283 

Pearson Correlation .723 ًَىج حقبم انخكُهىجُا
**
 .873

**
 .825

**
 .888

**
 .840

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 283 283 283 283 283 283 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 SPSS.V.25انمصذر: مخرخاث برنامح 

ر ن يععععععت بععععععي   ا   لالععععععت     يععععععت ( العععععع    عععععع     قععععععت ا  بععععععف ٦ عععععع    لالظععععععف    فععععععع ن ععععععف ه ال  ععععععي  ا  
  بععععععف  ت  بمقعععععع  قيرععععععت ر فرعععععع  الا  عععععع    الد رععععععت الالك   نيععععععت  ر قيعععععع  نرعععععع      بعععععع  ال كنم  يععععععفصر قيعععععع  
الر قيعععععع  الرسعععععع     عععععع    بععععععي  لمعععععع   ,  الا  ععععععفا ال عععععع   (    ععععععي   عععععع ا ال يرععععععت العععععع  **0.783بينترععععععف ل

 نععععع  الد رعععععت الالك   نيعععععت  الر قيععععع  الر  رععععع  نرععععع      بععععع  ال كنم  يعععععفع ا  كفنععععع    قعععععت الا  بعععععف  ال   يعععععت 
ا الععععععع    ععععععع   ا    عععععععي    قعععععععت الا  بعععععععف  ا ععععععع  %(99لبمععععععع    عععععععت  برسععععععع   (   0.01رسععععععع    ر ن يعععععععت ل

الععععع   , ال ععععع    بعععععي  الر قيععععع ي  رععععع    تعععععت نظععععع  ال ينعععععت زعععععر  ر عععععف  ال  بيععععع   ينعععععت ال  اسعععععت.   ععععع  
زععععر  رسعععع      قععععت ا  بععععف     يععععت ق يععععت  عععع ا بععععي  الر قيعععع  الرسعععع     الر قيعععع  ال سععععي ع ا    ععععي   عععع ا 

رععععع  نرععععع    الن عععععف ه الععععع  ا    ععععع    ععععع    الد رعععععت الالك   نيعععععت ررعععععف يعععععن كس فعععععع  ح يععععع  رسععععع    ر  نعععععس 
الفرضدددددية  تبدددددولعمدددددى مدددددا تقددددددم يمكدددددن  واعتمددددداداً   بععععع  ال كنم  يعععععف فعععععع ر اقعععععس ال سععععع   الالك   نععععععع 

الرئيسددددة الثانيددددة الخاصددددة بعرتددددة الارتبدددداط بددددين متغيددددر جددددودة الخدمددددة الالكترونيددددة ومتغيددددر نمددددوذج 
 تقبل التكنموجيا.
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 الاستنتاجات والتوصيات
 الاستنتاجات-اولًا:
الالك   نيعععععت  ر قيععععع   الاسععععع   ا  ععععع    ر ن يعععععت بعععععي  ر قيععععع   ا   لالعععععت     يعععععت  بعععععف   ععععع     قعععععت ا    -١

ا    عععععي    قعععععت الا  بعععععف  الععععع    ععععع   الععععع   , ال ععععع    بعععععي  الر قيععععع ي  رععععع    تعععععت نظععععع     زعععععف ال بععععع  ص
ال ينعععععت زعععععر  ر عععععف    بيععععع   ينعععععت ال  اسعععععت.  لعععععك زعععععر  رسععععع      قعععععت ا  بعععععف     يعععععت ق يعععععت  ععععع ا بعععععي  

 الر قيععععععع  الر  رععععععع ع   ععععععع ا الن عععععععف ه   عععععععي  الععععععع  ا    ععععععع    ععععععع    الد رعععععععت الالك   نيعععععععت  الر قيععععععع  الرسععععععع    
 ي  ,   ح ي  رس    ر  نس ر   زف ال ب   ر  د   ر اقس ال س   الالك   نع.

ا   ب ععععع  ا فحيعععععت النظعععععف,  ر قيععععع   زعععععف ال بععععع  صر ن يعععععت بعععععي     يعععععت  ا   لالعععععت   ععععع     قعععععت ا  بعععععف  -3
ف, فعععععع ر اقعععععس ال سععععع   الالك   نعععععع  ينعععععت ال  اسعععععت رععععع    تعععععت نظععععع  ال ينعععععت ي بعععععي  ا    ععععع   ا فحيعععععت النظععععع

 سي    ح رف ال  ن ف ه    يت فع رس     زف ال ب  .
ب عععععع  الد   ععععععيت  ر قيعععععع   زععععععف ال بعععععع  ص ا  ر ن يععععععت بععععععي     يععععععت  ا   لالععععععت   عععععع     قععععععت ا  بععععععف  -2

ل بععععع    زعععععر  رسععععع      عععععي   ععععع  الن ي عععععت الععععع  الععععع   , ال ععععع    بعععععي  ب ععععع  الد   عععععيت  ر قيععععع   زعععععف ا
  قععععت ق يععععت اي فبيععععتع   عععع ا الن ي ععععت   ععععي  العععع  ا    عععع   رسعععع  يف   يعععع   رعععع  الد   ععععيت سععععي    العععع  

    ,  يف   رس     زف ال ب   ر    تت نظ   ينت ال  است.
ا    عععععي   ب ععععع   الكنعععععفء   ر قيععععع   زعععععف ال بععععع  صر ن يعععععت بعععععي     يعععععت  ا   لالعععععت   ععععع     قعععععت ا  بعععععف   -٤

العععع  العععع   , ال عععع    بععععي  ب عععع  الكنععععفء   ر قيعععع   زععععف ال بعععع    زععععر  رسعععع      قععععت    يععععت   عععع ا الن ي ععععت
بعععع ا   الكنععععفء  سععععي    العععع   عععع  ,  يععععف   رسعععع     زععععف ال بعععع     ق يععععت   عععع ا الن ي ععععت   ععععي  العععع  ا  ظتعععع  

 ر    تت نظ   ينت ال  است .
يععععع   زعععععف ال بععععع  ص ا    عععععي  ب ععععع   ال فعععععفء  ر قر ن يعععععت بعععععي     يعععععت  ا   لالعععععت   ععععع     قعععععت ا  بعععععف   -٥

 عععع ا الن ي ععععت العععع  العععع   , ال عععع    بععععي  ب عععع  ال فععععفء  ر قيعععع   زععععف ال بعععع    زععععر  رسعععع      قععععت    يععععت 
ق يععععت   ععععع ا الن ي عععععت   عععععي  الععععع  ا  ا  رعععععف  اسعععععم ا ال فعععععفء سعععععي    الععععع   يعععععف   رسععععع     زعععععف ال بععععع   رععععع  

   تت نظ   ينت ال  است.
 التوصيات-ثانياً:

  ريعععععع   ععععععنحف  ر اقععععععس ال سعععععع   ا لك   نععععععع  ب عععععع  ت دععععععف  ر م رععععععف  رععععععف, ب عععععع , ال  كيعععععع   معععععع  الا   -١
 ف  ال بف  . مب
 .د    رميت ال  اء ت ال بف   م  د   ي  يف   ا  رف, ر اقس ال س   ا لك   نع بفلحنفظ  -3
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رععععع  رن  عععععف  فعععععع  يح ف ععععع  ال بعععععف  فلح ععععع    مععععع  رعععععف ا  رعععععف, ر اقعععععس ال سععععع   الالك   نعععععع ب زععععع     -2
 .  فر  ر تفيال ع  الر اقس

 ال قعععععع  فععععععع لم سععععععمي, ال سعععععع   الالك   نععععععع بفل نف عععععع  ال  رععععععت ر اقععععععس ال  كيعععععع   معععععع  زعععععع     ا  رععععععف, -٤
 الرنفسا لم بف  .

 الر فك  ال ع   ا   ال بف   ب ك  س يس. ز     ا  رف, ر اقس ال س   الالك   نع بح  -٥
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