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لٍبس أثش خىدح انخذيبد الإنكتشوٍَخ نلاتصبلاد انضعىدٌخ فً تحمٍك ولاء انعًلاء 

 ثبصتخذاو ًَزخخ انًعبدلاد انجُبئٍخ

 حًذ حًذتىأيحًذ 

انًشبسن ثمضى إداسح الاعًبل، خبيعخ شمشاء، كهٍخ انعهىو وانذساصبد الإَضبٍَخ، أصتبر الإداسح 

 انًًهكخ انعشثٍخ انضعىدٌخ –انذواديً 

 عًبد ٌعمىة حبيذ

خبيعخ شمشاء، كهٍخ انعهىو وانذساصبد الإَضبٍَخ، أصتبر الإحصبء انًضبعذ ثمضى انشٌبضٍبد، 

 انًًهكخ انعشثٍخ انضعىدٌخ – انذواديً

 سوٌ عًشبآدو ه

 –الإداسح انًبنٍخ انًضبعذ ثمضى إداسح الاعًبل، صكبكبخبيعخ اندىف، كهٍخ انعهىو واَداة، أصتبر 

 انًًهكخ انعشثٍخ انضعىدٌخ

 انًهخص:

لارظبلاد ا ٌمطبع ششوبد ٘ذفذ ٘زٖ اٌذساعخ ئٌٝ ل١بط أصش عٛدح اٌخذِبد الاٌىزش١ٔٚخ     

 ّٔزعخ اٌّؼبدلاد اٌجٕبئ١خٚرٌه ثبلاػزّبد ػٍٝ ِٕٙغ١خ  ،اٌغؼٛد٠خ فٟ رؾم١ك ٚلاء اٌؼّلاء

رُ اٌزطج١ك ٚ ،ٌزؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ٚل١بط اٌؼلالخ ث١ٓ عٛدح اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ ٚٚلاء اٌؼّلاء

ٚلذ رُ عّغ ث١بٔبد ٘زٖ اٌذساعخ ثبعزخذاَ  ،STC ػّلاء ششوخ الارظبلاد اٌغؼٛد٠خ ػٍٝ

 ،خِزؼٍمخ ثأثؼبد ِم١بط عٛدح اٌخذِ ِٕٙبخّغخ  ،عجؼخ ِؾبٚس اعزّبسح اعزج١بْ رزؼّٓ

بٌؼٛاًِ اٌشخظ١خ ٌّغزّغ ث خبص ِؾٛسثبلإػبفخ ئٌٝ ِؾٛس خبص ثٛلاء اٌؼ١ًّ، ٚ

ِٓ ػّلاء ششوخ الارظبلاد اٌغؼٛد٠خ  ؽبٌخ 601ٚرىٛٔذ ػ١ٕخ اٌذساعخ ِٓ  ،اٌذساعخ

STC ٌٍّٟشثؼبد  رُ اعزخذاَ ّٔزعخ اٌّؼبدلاد اٌجٕبئ١خ ٚلذ ،رُ اخز١بسُ٘ ثشىً ػشٛائ

لذ ٚ ِٓ أعً ثٕبء ّٔٛرط اٌذساعخ ٚاخزجبس اٌفشػ١بد، (PLS-SEMاٌظغشٜ اٌغضئ١خ )

الاػزّبد٠خ، ئٌٝ ٚعٛد رأص١ش ِؼٕٛٞ ئ٠غبثٟ لأثؼبد عٛدح اٌخذِخ ) اٌذساعخ ٔزبئظ أشبسد

 ِؼٕٛٞ ٚلا ٠ٛعذ رأص١ش ،ٌّضٚد اٌخذِخ اٌؼ١ًّ( ػٍٝ ٚلاء عشػخ الاعزغبثخ، اٌزؼبؽف

 ػٍٝ ٚلاء اٌؼ١ًّ. (اٌٍّّٛع١خ، الأِبْ) ٠ٓجؼذٌٍ

 .، ٚلاء اٌؼّلاء، ّٔزعخ اٌّؼبدلاد اٌجٕبئ١خالإٌىزش١ٔٚخ عٛدح اٌخذِبد انكهًبد انًفتبحٍخ:
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Abstract: 

     This study aimed to measure the impact of the quality of 

electronic services for the Saudi Telecom Companies sector in 

achieving customer loyalty, this is based on the methodology of 

structural equations modeling to analyze data and measure the 

relationship between the quality of electronic services and 

customer loyalty, and was applied to customers of the Saudi 

Telecom Company STC. The data of this study was collected 

using a questionnaire that includes seven axes, five of which are 

related to the dimensions of the service quality measure, an axis 

related to customer loyalty, in addition to a special axis for the 

personal factors of the study population. The study sample 

consisted of 126 cases of STC customers who were randomly 

selected, and Partial Least Squares Structural Equation Modeling 

(PLS-SEM) were used to build the study model and test the 

hypotheses. The results of the study indicated that there is a 

positive significant effect of the dimensions of service quality 

(reliability, speed of response, empathy) on customer loyalty to 

the service provider, and there is no significant effect of the two 

dimensions (tangibility, security) on customer loyalty. 

Keywords: quality of electronic services, customer loyalty, 

structural equations modeling. 
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 انًمذيخ: -1

 اٌؼٛاًِ اٌّّٙخ اٌزٟ رغبػذششوبد الارظبلاد ِٓ ٌ الإٌىزش١ٔٚخ خذِبداٌرؼزجش عٛدح     

ٚرىغت  اٌششوبد ٚاعزّشاس٠زٙب، ٌزمذ٠ُ خذِبد رٍجٟ اؽز١بعبد اٌؼّلاء ٘زٖ ّٔٛ فٟ

ٚرّضً  ، ثّب ٠ؾمك أ٘ذافٙب ٠ٚؼّٓ ٌٙب الاعزمشاس ٚالاعزّشاس لأؽٛي فزشح ِّىٕخ.سػبُ٘

اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ ٌششوبد الارظبلاد اٌٛاعٙخ اٌشئ١غ١خ ٌٍزفبػً ث١ٓ اٌششوخ ٚاٌؼ١ًّ، 

ػٍٝ  ٖ اٌىج١شٚرأص١ش ١ًٚلأ١ّ٘خ ٚلاء اٌؼّء اٌؼ١ًّ، فٟٙ رإصش ثشىً ِجبشش ػٍٝ سػب ٚٚلا

اٌششوخ، ٚعت الا٘زّبَ ثغٛدح ٘زٖ اٌخذِبد. فٟ ٘زٖ اٌذساعخ ٔغؼٝ ٌم١بط أصش عٛدح ٔغبػ 

ششوخ الارظبلاد اٌغؼٛد٠خ ػٍٝ اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ ٌششوبد الارظبلاد ثبٌزطج١ك 

STC،  فٟ اٌٍّّىخ اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خششوبد اٌشائذح فٟ ِغبي الارظبلاد آٌِ ٚاٌزٟ رؼذ 

جش ِٓ أثشص اٌششوبد اٌزٟ زٚرؼ ،ٚرغزؾٛر ػٍٝ إٌظ١ت الأوجش ِٓ اٌؼّلاء فٟ ٘زا اٌمطبع

ٌٚزٌه ا٘زّذ دساعزٕب ثم١بط أصش عٛدح  رمذَ خذِبد الارظبلاد الإٌىزش١ٔٚخ فٟ اٌٍّّىخ،

ثّٕبفغخ ػب١ٌخ ٚرٌه  عٛق الارظبلاد اٌغؼٛد٠خ ٚرز١ّض .خذِبرٙب فٟ رؾم١ك ٚلاء اٌؼّلاء

ٌششوخ رغ٠ٛذ ٚرفشع ٘زٖ اٌزٕبفغ١خ ػٍٝ ا اٌمطبع،ٌٛعٛد ػذد ِٓ اٌششوبد اٌؼبٍِخ فٟ ٘زا 

٠ٚؼزجش ٚلاء اٌؼّلاء أؽذ  .ٚرؾغ١ٓ سػبُ٘ ٚػّبْ ٚلاء ػّلاء٘ب خذِبرٙب ٌزؾم١ك اٌز١ّض

ء ٠ؼزّذ ٚلاء اٌؼّلاٚالأ٘ذاف اٌشئ١غ١خ لأٞ ششوخ رغؼٝ ٌزؾم١ك إٌغبػ ٚالاعزّشاس٠خ، 

اعزؼذادُ٘ ٌٍجمبء ِغ اٌششوخ ٚرىشاس ششاء  ٠زّضً فٟٚػٍٝ رغشثخ اٌؼّلاء ٚسػبُ٘، 

٠ٚزؾمك ٌٕغبػ اٌششوخ.  ب  ل٠ٛ ا  ٠ؼذ ٚلاء اٌؼّلاء ِإشش ٌٚزٌه ،ِٕزغبرٙب ٚاعزخذاَ خذِبرٙب

ػذح ػٕبطش ِضً عٌٙٛخ  اٌّزّضٍخ فٟ ؼٛاًِ عٛدح اٌخذِخث الا٘زّبَ خلاي ِٓ ٛلاءاٌ

 اٌزؼبؽف.ٚ الاعزغبثخ،عشػخ ، الاػزّبد٠خ الاعزخذاَ، عٛدح اٌّؾزٜٛ، الأِبْ،

ٌششوبد  عٛدح اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ رأص١شل١بط ٚفٟ ٘زٖ اٌذساعخ ِٚٓ أعً     

اعزخذاَ ّٔزعخ  اٌؼّلاء، رُٚلاء  ػٍٝٚرؾذ٠ذ اٌؼٛاًِ اٌشئ١غ١خ اٌزٟ رإصش  الارظبلاد

ِٓ الأعب١ٌت الإؽظبئ١خ راد اٌىفبءح  SEMؽ١ش رؼذ . SEM اٌّؼبدلاد اٌجٕبئ١خ

فٟٙ ، اٌّزغ١شاد اٌّخزٍفخٚرؾ١ًٍ اٌؼلالبد ث١ٓ  اٌؼب١ٌخ فٟ ل١بط الأصش ٚرؾذ٠ذ اٌؼٛاًِ

ٚاٌؼٛاًِ  ِٕٙغ١خ ِزىبٍِخ ٌٙب اٌمذسح ػٍٝ اٌزأوذ ِٓ طلاؽ١خ اٌّم١بط اٌّغزخذَ

 ل١بط دسعخ رأص١ش ٘زٖ اٌؼٛاًِ ف١ّب ث١ٕٙب. ِٚٓ صُ  اٌّىٛٔخ ٌٗ أٚلا  
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  يشكهخ انذساصخ:

ٚػّبْ ٚلاء  ٙبرٛاعٗ ششوبد الارظبلاد رؾذ٠بد وج١شح فٟ الإلجبي ػٍٝ خذِبر    

اٌششوبد  ثؼغ ٌذٜ الادسانػّلائٙب ٚرٌه ٌزضا٠ذ إٌّبفغخ فٟ ٘زا اٌمطبع، ٚٔمض 

فاْ  ٚأصش رٌه ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء. ثأ١ّ٘خ عٛدح اٌخذِبد فٟ رؾم١ك ١ِضح اٌزٕبفغ١خ

 الاٌىزش١ٔٚخ خذِبداٌِب أصش عٛدح  رزٍخض فٟ اٌغإاي اٌشئ١ظ: ٘زٖ اٌذساعخِشىٍخ 

ٚػ١ٍٗ ٠ّىٕٕب ؽظش ِؾبٚس اٌذساعخ فٟ  ؟الارظبلاد فٟ رؾم١ك ٚلاء اٌؼّلاء بدششوٌ

 اٌزغبؤلاد ا٢ر١خ:

 ؼّلاء؟اٌفٟ ٚلاء  الاػزّبد٠خ ِب أصش .6

 ؼّلاء؟اٌفٟ ٚلاء  عشػخ الاعزغبثخ ِب أصش .0

 ؼّلاء؟اٌِب أصش الأِبْ فٟ ٚلاء  .3

 ؼّلاء؟اٌفٟ ٚلاء  اٌزؼبؽف ِب أصش .2

 ؟اٌؼّلاء ٚلاءفٟ  اٌٍّّٛع١خِب أصش  .5

 أهذاف انذساصخ:

اٌٙذف اٌشئ١غٟ: ل١بط أصش عٛدح اٌخذِبد الاٌىزش١ٔٚخ فٟ لطبع الارظبلاد اٌغؼٛد٠خ 

 .خٌخذِا ٌغٛدح اٌؼٕبطش اٌّخزٍفخاٌؼّلاء، ٚرٌه ِٓ خلاي رؾ١ًٍ ٚرم١١ُ ػٍٝ ٚلاء 

 الأ٘ذاف اٌفشػ١خ:

 بدششو لطبع فٟ اٌّمذِخ اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ عٛدحاٌزؼشف ػٍٝ ِغزٜٛ  .1

 .ٚأصش٘ب فٟ رؾم١ك ٚلاء اٌؼّلاءالارظبلاد اٌغؼٛد٠خ 

اثشاص أ١ّ٘خ عٛدح اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ فٟ رؾم١ك ٚلاء اٌؼّلاء ٚرؼض٠ض اٌؼلالخ  .2

 .ػّلاء٘بٚ ث١ٓ اٌششوخ

 .STCاٌزؼشف ػٍٝ اٌخذِبد اٌٍّّٛعخ اٌّمذِخ ِٓ ششوخ  .3

 فٟ رؾم١ك ٚلاء اٌؼّلاء. STCل١بط لذسح اٌؼب١ٍِٓ فٟ ششوخ  .4

 ل١بط خذِبد الأِبْ اٌزٟ رؼّٓ رٛط١ً خذِخ ئٌىزش١ٔٚخ ع١ذح. .5

 ٌطٍجبد اٌؼّلاء ئٌىزش١ٔٚب . STCاٌزأوذ ِٓ عشػخ اعزغبثخ ِٛظفٟ ششوخ  .6
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 ٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ اٌّمذِخ ٌُٙ.ٔؾٛ ا STCِؼشفخ رٛعٙبد ػّلاء ششوخ  .7

ِٓ  اٌششوخ فٟ ل١بط عٛدح ِب رمذِٗ STCرٛف١ش ِؼٍِٛبد رغبػذ ئداسح ششوخ  .8

 خذِبد.

 فشضٍبد انذساصخ:

الارظبلاد  خالاٌىزش١ٔٚخ ٌششو خعٛدح اٌخذِلأثؼبد أصش  ٠ٛعذاٌفشع اٌشئ١ظ: )

 فٟ رؾم١ك ٚلاء اٌؼّلاء(، ِٕٚٗ رزفشع اٌفشٚع ا٢ر١خ: STC اٌغؼٛد٠خ

 ؼّلاء.اٌٚٚلاء  الاػزّبد٠خ ٕ٘بن ػلالخ راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ

 ؼّلاء.اٌٚٚلاء  عشػخ الاعزغبثخ ٕ٘بن ػلالخ راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ

 ؼّلاء.إٌ٘بن ػلالخ راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ الأِبْ ٚٚلاء 

 ؼّلاء.اٌٚٚلاء  اٌزؼبؽف ٕ٘بن ػلالخ راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ

 ؟لاء اٌؼّلاءٚٚ اٌٍّّٛع١خ ئؽظبئ١خ ث١ٕٓ٘بن ػلالخ راد دلاٌخ 

 أهًٍخ انذساصخ:

 بدششو فٟ لطبع الإٌىزش١ٔٚخ خعٛدح اٌخذِ أ١ّ٘خرىّٓ أ١ّ٘خ ٘زٖ اٌذساعخ فٟ     

ٚلاء  ٠ٍٗؼج لا ٠خفٝ اٌذٚس اٌفؼبي اٌزٞ ، ؽ١شفٟ رؾم١ك ٚلاء اٌؼّلاء الارظبلاد

اٌج١ئخ اٌزٕبفغ١خ اٌؼب١ٌخ فٟ عٛق  فٟ ظً اٌؼّلاء فٟ اعزّشاس٠خ ٚٔغبػ اٌششوبد

ٚعزثُٙ  اٌؼّلاء،اػبفخ ٌّغبػذح اٌششوخ فٟ ئصبسح ا٘زّبَ . الارظبلاد اٌغؼٛد٠خ

 اٌٍّّٛع١خ، )الاػزّبد٠خ،ٚرٌه ِٓ خلاي ئدساوُٙ لأصش عٛدح اٌخذِبد  ِؼٙب،ٌٍزؼبًِ 

ٚس ذاٌفٟ  وزٌه ٖ اٌذساعخٚرزّضً أ١ّ٘خ ٘ز الأِبْ ٚاٌزؼبؽف(. الاعزغبثخ،عشػخ 

فٟ اٌز١ّٕخ الالزظبد٠خ ٚالاعزّبػ١خ  بِغبّ٘زٙٚ الالزظبدٞ ٌمطبع ششوبد الارظبلاد

ِٓ رغ١ٙلاد وج١شح رغبػذ فٟ ثٕبء  بداٌششو ٘زٖ ٌٍّغزّغ اٌغؼٛدٞ ِٓ خلاي ِب رمذِٗ

 ٖ٘ز ٚرأرٟ وزٌه أ١ّ٘خ ِغزّغ ِزطٛس ػٍٝ اٌّغزٜٛ اٌّؾٍٟ ٚالإل١ٍّٟ ٚاٌؼبٌّٟ.

 ، ؽ١ش رؼزجشفٟ رؾ١ًٍ ث١بٔبد اٌذساعخ الإؽظبئ١خ اٌّغزخذِخذساعخ ِٓ وفبءح الأداح اٌ

فٟ ثٕبء  ٚاؽذح ِٓ الأدٚاد الإؽظبئ١خ اٌزٟ اصجزذ وفبءح ػب١ٌخ ّٔزعخ اٌّؼبدٌخ اٌجٕبئ١خ

 .اٌزٟ رغزخذَ فٟ ل١بط الأصش ٚاٌزٕجإإٌّبرط اٌش٠بػ١خ 
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 يُهدٍخ انذساصخ:

ٕٙظ الإؽظبئٟ. ؽ١ش رُ اعزخذِذ ٘زٖ اٌذساعخ إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ ٚاٌّ    

اعزخذاَ إٌّٙظ اٌٛطفٟ ِٓ أعً ٚطف ث١بٔبد اٌذساعخ ٚؽغبة الإؽظبءاد 

اٌٛطف١خ ٚرؾ١ًٍ اٌّإششاد اٌشئ١غ١خ ٌّؾبٚس اٌذساعخ اٌّخزٍفخ. ٚرُ اعزخذاَ إٌّٙظ 

الإؽظبئٟ ِٓ خلاي ّٔزعخ اٌّؼبدلاد اٌجٕبئ١خ ٚرٌه ِٓ أعً ثٕبء ّٔٛرط اٌذساعخ 

رُ ثٕبء ّٔٛرط ١٘ىٍٟ ٠ّىٕٗ ل١بط دسعخ رأص١ش اثؼبد عٛدح  ٚاخزجبس اٌفشػ١بد. ؽ١ش

 ربثغ. اٌخذِخ وؼٛاًِ ِغزمٍخ ػٍٝ ٚٚلاء اٌؼّلاء وؼبًِ

 :يتغٍشاد وًَىرج انذساصخ

اػزّذد ٘زٖ اٌذساعخ فٟ رظ١ُّ إٌّٛرط ا١ٌٙىٍٟ ٌٍذساعخ ػٍٝ ٔزبئظ اٌذساعبد اٌشائذح     

ٚاٌزٟ رٕبٌٚذ و١ف١خ رأص١ش عٛدح اٌخذِبد اٌّمذِخ ِٓ لجً  عٛدح اٌخذِخفٟ ِغبي دساعبد 

 ؽ١ش رُ اػزّبد اٌؼٛاًِ اٌزب١ٌخ وأثؼبد ٌغٛدح اٌخذِخ: .ؼّلاءػٍٝ ٚلاء اٌ الارظبلادششوبد 

ٚ٘زٖ اٌؼٛاًِ ٟ٘ ِب ارفمذ  .الأِبْ، ٚاٌزؼبؽف عشػخ الاعزغبثخ، ،الاػزّبد٠خاٌٍّّٛع١خ، 

ػ١ٍٗ ِؼظُ اٌذساعبد اٌغبثمخ وّزغ١شاد ِغزمٍخ رإصش فٟ ٚلاء اٌؼّلاء اٌزٞ ٠ّضً اٌّزغ١ش 

 اٌزبثغ. ٠ٚظٙش اٌّخطؾ اٌزبٌٟ إٌّٛرط الأٌٟٚ ٌٍذساعخ.

 

 

 

 

 

 

 

 

 حذود انذساصخ:

 َ(.0202 –َ 0203اٌضِب١ٔخ: رغطٟ اٌذساعخ اٌفزشح اٌض١ِٕخ )اٌؾذٚد 

 ولاء العملاء

 الملموسية
 الاعتمادية
 الاستجابة

 الأمان

 التعاطف
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ثّؾبفظخ  STCاٌؾذٚد اٌّىب١ٔخ: رغطٟ اٌذساعخ فشٚع ششوخ الارظبلاد اٌغؼٛد٠خ 

 .اٌذٚادِٟ

 ثّؾبفظخ اٌذٚادِٟ. STCاٌؾذٚد اٌجشش٠خ: ػّلاء ششوخ الارظبلاد اٌغؼٛد٠خ 

 يدتًع وعٍُخ انذساصخ:

 .STCاٌّزؼب١ٍِٓ ِغ ششوخ الارظبلاد اٌغؼٛد٠خ ِغزّغ اٌذساعخ: ٠شًّ وً اٌؼّلاء 

ِفشدح رُ اخز١بسُ٘  601ػ١ٕخ اٌذساعخ: عّؼذ ث١بٔبد ٘زٖ اٌذساعخ ِٓ ػ١ٕخ ؽغّٙب 

 .STCثطش٠مخ ػشٛائ١خ ِٓ ػّلاء ششوخ الارظبلاد اٌغؼٛد٠خ 

 انذساصبد انضبثمخ: -2

ٚلاء  ٕ٘بن اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌذساعبد اٌزٟ رٕبٌٚذ ِٛػٛع أصش عٛدح اٌخذِخ ػٍٝ    

اٌؼّلاء فٟ اٌمطبػبد اٌخذ١ِخ اٌّخزٍفخ ٚثبعزخذاَ أعب١ٌت ئؽظبئ١خ ِخزٍفخ، ٚعٛف 

 ٔغزؼشع ف١ّب ٠ٍٟ ثؼؼب  ِٓ ٘زٖ اٌذساعبد:

، اعزٙذفذ ٘زٖ اٌذساعخ رؾذ٠ذ اٌزأص١ش اٌّجبشش ٚغ١ش (et al., 2022)اٌجٕب   . دساعخ6

اٌّجبشش لأثؼبد عٛدح اٌخذِخ ػٍٝ ٚلاء اٌؼ١ًّ ٌٍؼلاِخ اٌزغبس٠خ ِٓ خلاي رٛع١ؾ عؼبدح 

 371اٌؼ١ًّ، ؽ١ش رُ عّغ ث١بٔبد اٌذساعخ ػجش لٛائُ اعزمظبء ػٍٝ الإٔزشٔذ شبسن ف١ٙب 

ُ اعزخذاَ أعٍٛة رؾ١ًٍ اٌّغبس ِٓ ػّلاء ششکبد خذِبد اٌٙبرف اٌّؾّٛي ثبٌغضائش، ٚر

لاخزجبس فشٚع اٌذساعخ. ِٚٓ أُ٘ إٌزبئظ اٌزٟ رٛطٍذ ئ١ٌٙب اٌذساعخ ٚعٛد رأص١ش ِؼٕٛٞ 

ئ٠غبثٟ عضئٟ لأثؼبد عٛدح اٌخذِخ )اٌٍّّٛع١خ، اٌّٛصٛل١خ، الاعزغبثخ، الأِبْ( ػٍٝ ٚلاء 

ثٟ ٌغؼبدح اٌؼ١ًّ اٌؼ١ًّ ٌٍؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٌّضٚد اٌخذِخ، ٚوزٌه ٚعٛد رأص١ش ِؼٕٛٞ ئ٠غب

ػٍٝ ٚلاء اٌؼ١ًّ، ٚػذَ ٚعٛد رأص١ش ِؼٕٛٞ غ١ش ِجبشش ٌغٛدح اٌخذِخ ػٍٝ ٚلاء اٌؼ١ًّ 

 ٌٍؼلاِخ اٌزغبس٠خ ػٕذ رٛع١ؾ عؼبدح اٌؼ١ًّ. 

، اٌٙذف الأعبعٟ ٌٙزٖ اٌذساعخ ٘ٛ (Carlos & Pinheiro, n.d., 2022) . دساعخ0

فٟ لطبع الارظبلاد  فؾض اٌؼٛاًِ اٌزٟ رإصش ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء ٚسػبُ٘

اٌجشرغب١ٌخ، ؽ١ش رُ رمذ٠ش رأص١ش عٛدح اٌخذِخ ٚاٌضمخ ٚاٌم١ّخ اٌّزظٛسح ػٍٝ سػب 

اٌؼّلاء. عّؼذ ث١بٔبد اٌذساعخ ثبعزخذاَ اعزج١بْ رُ ثٕبئٗ ثبلاعزٕبد ػٍٝ دساعبد 
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ِغزغ١ت. ٚرُ اعزخذاَ ّٔزعخ اٌّؼبدلاد  357عبثمخ، ٚرىٛٔذ ػ١ٕخ اٌذساعخ ِٓ 

ثٕبء إٌّٛرط اٌّمزشػ ٚاخزجبس فشػ١بد اٌذساعخ. ٚلذ اظٙشد ٔزبئظ اٌجٕبئ١خ ِٓ اعً 

اٌذساعخ أْ ٚلاء اٌؼّلاء ٠زأصش ثشذح ثبٌشػب، ٚاْ عٛدح اٌخذِخ رإصش ثشىً وج١ش ػٍٝ 

سػب اٌؼّلاء، فٟ ؽ١ٓ أْ اٌضمخ ٚاٌم١ّخ اٌّزظٛسح ٌٙب رأص١ش ئ٠غبثٟ ٌٚىٓ غ١ش ُِٙ، 

 ٌؼّلاء ثشىً ئ٠غبثٟ.وّب ٚعذ اْ ِخبؽش اٌخظٛط١خ رإصش ػٍٝ صمخ ا

، ٘ذفذ ٘زٖ اٌذساعخ ئٌٝ (Kanjo & Mohammed, n.d., 2021) . دساعخ3

رؾذ٠ذ أصش عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌزم١ٍذ٠خ فٟ ٚلاء اٌؼ١ًّ ػّٓ اٌّظبسف 

اٌؾى١ِٛخ فٟ عٛس٠خ، ثبلإػبفخ ئٌٝ ل١بط وً ِٓ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌزم١ٍذ٠خ 

ٚعّؼذ ث١بٔبد اٌذساعخ ثبعزخذاَ اعزّبسح اعزج١بْ  ٚٚلاء اٌؼ١ًّ فٟ ٘زٖ اٌّظبسف.

رزؼّٓ ِؾٛس خبص ثأثؼبد ِم١بط عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ، ثبلإػبفخ ئٌٝ ِؾٛس 

ػ١ًّ ِٓ اٌّزؼب١ٍِٓ ِغ  601خبص ثٛلاء اٌؼ١ًّ، ٚرىٛٔذ ػ١ٕخ اٌذساعخ ِٓ 

جبس اٌّظبسف اٌؾى١ِٛخ اٌغٛس٠خ. ٚرُ اعزخذاَ ّٔزعخ اٌّؼبدلاد اٌجٕبئ١خ ِٓ اعً اخز

فشػ١بد اٌذساعخ. ِٚٓ أُ٘ إٌزبئظ اٌزٟ رٛطٍذ ئ١ٌٙب اٌذساعخ ٚعٛد ػلالخ اسرجبؽ 

ئ٠غبث١خ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌزم١ٍذ٠خ ٚٚلاء اٌؼ١ًّ، ثبلإػبفخ ئٌٝ أْ 

عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌزم١ٍذ٠خ رإصش فٟ ٚلاء اٌؼ١ًّ ئ٠غبثب ، ٚأْ ِغزٜٛ عٛدح 

زٟ رمذِٙب اٌّظبسف اٌؾى١ِٛخ فٟ عٛس٠خ وبْ ِزٛعطب ، ٚوزٌه اٌخذِبد اٌزم١ٍذ٠خ اٌ

 وبْ ِغزٜٛ ٚلاء اٌؼ١ًّ ِزٛعطب .

، اٌٙذف اٌشئ١غٟ ٌٙزٖ اٌذساعخ ٘ٛ رؾذ٠ذ دٚس عٛدح (Kalia et al., 2021) . دساعخ2

اٌخذِخ ٚاٌضمخ ٚالاٌزضاَ ثٛلاء اٌؼّلاء ٌّغزخذِٟ خذِبد الارظبلاد فٟ إٌٙذ، ثبلإػبفخ 

اٌذٚس اٌٛع١ؾ ٌٍغٕظ ٚاٌؾبٌخ الاعزّبػ١خ ٚٔٛع الارظبي داخً إٌّٛرط.  ئٌٝ اخزجبس

ِغزغ١ت ِٓ ػّلاء ششوبد الارظبلاد إٌٙذ٠خ.  165عّؼذ ث١بٔبد اٌذساعخ ِٓ 

( رُ ئٔشبء PLS-SEMٚثبعزخذاَ ّٔزعخ اٌّؼبدلاد اٌجٕبئ١خ ٌٍّشثؼبد اٌظغشٜ اٌغضئ١خ )

وزٌه ئعشاء رؾ١ًٍ ِزؼذد  ّٔٛرط ل١بط ِٓ اعً اخزجبس فشػ١بد اٌذساعخ، ٚرُ

اٌّغّٛػبد ٌذساعخ اٌزأص١ش اٌٛع١ؾ ٌٍؾبٌخ الاعزّبػ١خ ٚاٌغٕظ ٚٔٛع الارظبي داخً 

إٌّٛرط. ٚلذ أشبسد أُ٘ ٔزبئظ اٌذساعخ ئٌٝ أٔٗ ِٓ ث١ٓ اثؼبد عٛدح اٌخذِخ اٌخّغخ، فاْ 
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ٌضمخ. اِب الاعزغبثخ ٚالاؽّئٕبْ ٚاٌزؼبؽف ٟ٘ اٌزٟ ٌٙب رأص١ش ئ٠غبثٟ ِغ وً ِٓ الاٌزضاَ ٚا

اٌٍّّٛع١خ فٍٙب ػلالخ ئ٠غبث١خ ِغ اٌضمخ فمؾ. وّب ٌٛؽع رأص١ش ا٠غبثٟ ٌىً ِٓ الاٌزضاَ ٚاٌضمخ 

ػٍٝ اٌٛلاء. ٚثبٌٕغجخ ٌزأص١شاد اٌٛعبؽخ فزش١ش إٌزبئظ ئٌٝ أْ ولا ِٓ الاٌزضاَ ٚاٌضمخ 

ؼّلاء. ٠ؼّلاْ وٛعطبء ث١ٓ أثؼبد اٌخذِخ اٌضلاصخ )اٌؼّبْ ٚاٌزؼبؽف ٚالاعزغبثخ( ٚٚلاء اٌ

وّب وشفذ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ ِزؼذد اٌّغّٛػبد ػٓ ٚعٛد رأص١ش ِؼزذي ٌٍؾبٌخ الاعزّبػ١خ 

 ٚاٌغٕظ ٚٔٛع الارظبي داخً إٌّٛرط. 

، ٘ذفذ ٘زٖ اٌذساعخ ٌزم١١ُ رأص١ش عٛدح اٌخذِخ، ٚاٌؾضَ (Naz et al., 2021) . دساعخ5

رظبلاد فٟ اٌّغش خلاي اٌزش٠ٚغ١خ، ٚئعؼبد اٌؼّلاء ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء رغبٖ ششوبد الا

، ِٚؼشفخ وزٌه اٌذٚس اٌٛع١ؾ لإعؼبد اٌؼّلاء ٚئدساوُٙ ٌٍؾضَ COVID-19عبئؾخ 

اٌزش٠ٚغ١خ ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ ٚٚلاء اٌؼّلاء، ٚاٌّمبسٔخ ث١ٓ عٍٛن اٌؼّلاء اٌّغش١٠ٓ 

ٚاٌؼّلاء الأعبٔت اٌز٠ٓ ٠ؼ١شْٛ فٟ اٌّغش رغبٖ ششوبد الارظبلاد. عّؼذ ث١بٔبد 

ذاَ اعزّبسح اعزج١بْ ٌؼ١ٕخ ِأخٛرح ثطش٠مخ ػ١ٕبد وشح اٌضٍظ اٌخط١خ، ؽ١ش اٌذساعخ ثبعزخ

أعبٔت(. اعزخذَ اعٍٛة رؾ١ًٍ  316ِغش١٠ٓ ٚ 021ِغزغ١ت ) 511ثٍغ ؽغُ اٌؼ١ٕخ 

ِٓ اعً رؾ١ًٍ ث١بٔبد اٌذساعخ. ِٚٓ أُ٘ إٌزبئظ  AMOS22اٌّغبس ٚثّغبػذح ثشٔبِظ 

َ اٌزش٠ٚغ١خ ٠إصشاْ ثشىً ئ٠غبثٟ ػٍٝ اٌزٟ رٛطٍذ ٌٙب اٌذساعخ أْ عٛدح اٌخذِخ ٚاٌؾض

ٚلاء اٌؼّلاء اٌّغش١٠ٓ ٚالأعبٔت. ِٚٓ ٔبؽ١خ أخشٜ، رإصش اعؼبد اٌؼّلاء ثشىً وج١ش فمؾ 

ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء الأعبٔت. وّب أصجزذ إٌزبئظ اٌذٚس اٌٛع١ؾ ٌٍؾضَ اٌزش٠ٚغ١خ ٚئعؼبد 

 اٌؼّلاء ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ ٚٚلاء اٌؼّلاء. 

٘ذفذ ٘زٖ اٌذساعخ ئٌٝ ئ٠غبد  ،(Dhasan & Kowathanakul, n.d., 2021) . دساعخ1

فُٙ أفؼً ٌزأص١شاد ِشبسوخ اٌؼّلاء فٟ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء اٌؾب١١ٌٓ ٚاوزغبة ػّلاء عذد 

ِغزغ١ت  711فٟ لطبع الارظبلاد. رُ عّغ ث١بٔبد اٌذساعخ ِٓ ػ١ٕخ ؽظظ١خ ِىٛٔخ ِٓ 

ششوبد الارظبلاد فٟ رب٠لأذ. ٚلذ رُ ِٓ ػّلاء اٌذفغ اٌّغجك ٚاٌذفغ ا٢عً ِٓ ػّلاء 

. t  ٚEFA  ٚCFA  ٚSEMرؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ثبعزخذاَ الأدٚاد الإؽظبئ١خ اٌزب١ٌخ: اخزجبس 

ا ث١ٓ ػّلاء اٌذفغ اٌّغجك ٚاٌذفغ ا٢عً ِٓ  ٚلذ أظٙشد ٔزبئظ اٌذساعخ أْ ٕ٘بن فشل ب وج١ش 
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أؽذ الأثؼبد اٌّّٙخ  ؽ١ش ِشبسوخ اٌؼّلاء ػجش الإٔزشٔذ. ٚأْ عٛدح اٌخذِخ اٌف١ٕخ ٟ٘

 ٌلاشزشان اٌّغزّش ٚرؾف١ض ِشبسوخ اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ. 

، ٘ذفذ ٘زٖ اٌذساعخ ئٌٝ رؾ١ًٍ و١ف١خ رأص١ش (Nugraha et al., 2021) . دساعخ7

 ػٍٝ سػب اٌؼّلاء فٟ رشى١ً ٚلاء اٌؼّلاء ٌٍششوخ. Go-Jekعٛدح خذِخ ششوخ 

ٚاٌّزغ١شاد اٌزٟ رُ فؾظٙب فٟ ٘زٖ اٌذساعخ ٟ٘ رظ١ُّ اٌّٛلغ، ٚاٌّٛصٛل١خ، ٚاٌضمخ، 

ٚسػب اٌؼّلاء، ٌذػُ ٚلاء اٌّغزٍٙه. رُ عّغ ث١بٔبد اٌذساعخ ثبعزخذاَ اعزّبسح 

ِغزغ١ت ِٓ  322اعزج١بْ ٠ؼزّذ ػٍٝ ِم١بط ١ٌىشد ِٚٓ ػ١ٕخ ػشٛائ١خ ِىٛٔخ ِٓ 

فٟ  Go-Jekِٓ خذِبد ششوخ  ِغزّغ اٌذساعخ اٌّزّضً فٟ اٌّغزف١ذ٠ٓ

Yogyakarta اعزخذِذ ّٔزعخ اٌّؼبدٌخ اٌجٕبئ١خ ثّغبػذح ثشٔبِظ ،WarpPLS  ِٓ

اعً ثٕبء ٚاخزجبس ّٔٛرط اٌذساعخ. ِٚٓ أُ٘ ٔزبئظ اٌذساعخ أْ رأص١ش ِزغ١شاد عٛدح 

 وبْ ئ٠غبث١ب  ِٚؼ٠ٕٛب .  Go-Jekاٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء ٌششوخ 

٘ذفذ ٘زٖ اٌذساعخ ئٌٝ رم١١ُ رأص١ش  ،(Mohammed & Shahin, 2020) . دساعخ1

عٛدح اٌخذِخ اٌٛظ١ف١خ ٚاٌف١ٕخ ػٍٝ اٌضمخ ٚاٌٛلاء فٟ خذِبد الإٔزشٔذ. رُ عّغ ث١بٔبد 

ِغزخذَ ٌخذِخ الإٔزشٔذ ِٓ ِذْ ِخزٍفخ فٟ ئل١ٍُ  322اٌذساعخ ِٓ ػ١ٕخ ؽغّٙب 

خزجبس وشدعزبْ اٌؼشاق. اعزخذِذ ّٔزعخ اٌّؼبدلاد اٌجٕبئ١خ ِٓ أعً ثٕبء إٌّٛرط ٚا

فشػ١بد اٌذساعخ. ٚلذ اظٙشد إٌزبئظ اٌزٟ رُ اٌزٛطً ئ١ٌٙب أْ اٌغٛدح اٌزم١ٕخ ٌٍج١ٕخ 

اٌزؾز١خ ٌلإٔزشٔذ وبْ ٌٙب رأص١ش أوجش ػٍٝ اٌضمخ ٚاٌٛلاء أوضش ِٓ اٌغٛدح اٌٛظ١ف١خ. وّب 

ٚعذ اْ اٌغٛدح اٌزم١ٕخ رإصش ػٍٝ وً ِٓ اٌضمخ ٚاٌٛلاء ثشىً ِجبشش فٟ ؽ١ٓ أْ عٛدح 

 ب رأص١ش غ١ش ِجبشش ػٍٝ اٌٛلاء ٌٍؼلاِخ اٌزغبس٠خ ِٓ خلاي ص٠بدح اٌضمخ.اٌٛظ١فخ ٌٙ

٘ذفذ ٘زٖ اٌذساعخ ٌّؼشفخ أصش عٛدح اٌخذِخ  ،(2021 ,ِظطفٝ &ِشاد ) . دساعخ1

اٌٙبرف١خ إٌمبٌخ ػٍٝ سػب اٌضثْٛ ٌذٜ ِإعغخ عبصٞ، ٚرُ عّغ ث١بٔبد اٌذساعخ 

ح اٌخّغخ )اٌٍّّٛع١خ، الاػزّبد٠خ، ثبعزخذاَ اعزّبسح اعزج١بْ ِىٛٔخ ِٓ أثؼبد اٌغٛد

الاعزغبثخ، الأِبْ، ٚاٌزؼبؽف( ثبلإػبفخ ٌجؼذ خبص ثبلارظبي، ؽ١ش رىٛٔذ ػ١ٕخ 

ِٓ صثبئٓ ِإعغخ عبصٞ، ٚاػزّذد اٌذساعخ ػٍٝ إٌّٙظ اٌٛطفٟ  652اٌذساعخ ِٓ 

ٌزؾذ٠ذ ِؼ٠ٕٛخ رأص١ش ػٛاًِ اٌذساعخ اٌّغزمٍخ، ِٚٓ  Tٚاٌزؾ١ٍٍٟ، ٚرُ اعزخذاَ اخزجبس 
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ُ٘ إٌزبئظ اٌزٟ رٛطٍذ ئ١ٌٙب اٌذساعخ، ٚعٛد أصش ٌغٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ػٍٝ سػب أ

اٌضثبئٓ، ؽ١ش وبْ ٕ٘بن رأص١ش ا٠غبثٟ ٌغ١ّغ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ اٌخّغخ ػٍٝ سػب 

 اٌضثْٛ، ٚلذ وبْ ثؼذ اٌٍّّٛع١خ أوضش الأثؼبد رأص١شا. 

ئٌٝ رم١ُّ عٛدح اٌخذِخ ، ٘ذفذ ٘زٖ اٌذساعخ (Belwal & Amireh, 2018) . دساعخ62

( ثبعزخذاَ Omantel and Ooredooٌششوزٟ ارظبلاد سئ١غ١ز١ٓ فٟ عٍطٕخ ػّبْ )

( ٚاخزجبس رأص١ش أثؼبد عٛدح اٌخذِخ SERVQUALmodelّٔٛرط عٛدح اٌخذِخ )

اٌخّغخ )اٌٍّّٛع١خ، اٌّٛصٛل١خ، الاعزغبثخ، اٌؼّبْ، اٌزؼبؽف( ػٍٝ اٌٛلاء اٌغٍٛوٟ 

( لاخزجبس ١ٕPLS-SEMخ ّٔزعخ اٌّؼبدلاد اٌجٕبئ١خ اٌغضئ١خ )ٌٍؼّلاء. رُ اعزخذاَ رم

فشٚع اٌذساعخ، ِٚٓ أُ٘ إٌزبئظ اٌزٟ رٛطٍذ ٌٙب اٌذساعخ ٚعٛد رأص١ش ئ٠غبثٟ لأثؼبد 

اٌّٛصٛل١خ ٚاٌؼّبْ ػٍٝ اٌٛلاء اٌغٍٛوٟ، ٚػذَ ٚعٛد أٞ رأص١ش ِؼٕٛٞ لأثؼبد اٌٍّّٛع١خ 

ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ ِزؼذد اٌّغّٛػبد ػٓ  ٚالاعزغبثخ ٚاٌزؼبؽف ػٍٝ اٌٛلاء. وّب ٌُ رىشف

ٚعٛد أٞ فشق وج١ش ث١ٓ ػّلاء اٌششوز١ٓ ِؾً اٌذساعخ ف١ّب ٠زؼٍك ثزأص١ش أثؼبد عٛدح 

اٌخذِخ ػٍٝ اٌٛلاء اٌغٍٛوٟ. ٚأشبسد إٌزبئظ ئٌٝ أٗ ٠ّىٓ ِٓ خلاي رشو١ض عٛدح 

لاء أػٍٝ اٌخذِبد ػٍٝ أثؼبد اٌّٛصٛل١خ ٚاٌؼّبْ، فأٗ ٠ّىٓ ٌششوبد الارظبلاد رأ١ِٓ ٚ

 ٌٍؼّلاء فٟ اٌّٛالف ٚرؾم١ك سثؾ١خ ػٍٝ اٌّذٜ اٌط٠ًٛ.

، ٘ذفذ ٘زٖ اٌذساعخ ئٌٝ اٌزؼشف ػٍٝ دٚس (2017 ,اٌؾبوُ &اعّبػ١ً ) . دساعخ66

ؽ١ش رُ عّغ ث١بٔبد  الارظبلاد،عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ ػٍٝ ٚلاء ػّلاء لطبع 

فشد ِٓ  223اٌذساعخ ثبعزخذاَ اعزّبسح الاعزج١بْ ِٓ ػ١ٕخ غ١ش اؽزّب١ٌخ ِىٛٔخ ِٓ 

اعزخذِذ  ثبٌغٛداْ،ِغزّغ اٌذساعخ اٌّزّضً فٟ اٌّغزف١ذ٠ٓ ِٓ خذِبد الارظبلاد 

 اٌفشػ١بد،اٌذساعخ ّٔزعخ اٌّؼبدلاد اٌجٕبئ١خ ِٓ اعً ثٕبء ّٔٛرط اٌذساعخ ٚاخزجبس 

زبئظ اٌزٟ رٛطٍذ ئ١ٌٙب اٌذساعخ ٚعٛد ػلالخ ئ٠غبث١خ عضئ١خ ث١ٓ اثؼبد عٛدح ِٚٓ أُ٘ إٌ

 اٌخذِخ اٌّذسوخ ٚٚلاء اٌؼّلاء.

٘ذفذ ٘زٖ اٌذساعخ ئٌٝ  ،(Dachyar M., Hananto L., 2014). دساعخ 60

اٌزؾمك ِٓ رأص١ش ػٛاًِ الاثزىبس ٚعٛدح اٌخذِخ ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء فٟ ششوبد 

 اٌذساعخ ِٓ ػّلاء ششوبد الارظبلاد اٌضلاس اٌىجشٜ فٟالارظبلاد. اخزد ػ١ٕخ 
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. ٚرُ اعزخذاَ ّٔزعخ اٌّؼبدلاد اٌجٕبئ١خ ِٓ اعً ثٕبء ٚاخزجبس ّٔٛرط ئٔذ١ٔٚغ١ب

اٌذساعخ، ِٚٓ أُ٘ إٌزبئظ اٌزٟ رٛطٍذ ٌٙب اٌذساعخ أْ ػٛاًِ الاثزىبس ١ٌظ ٌٙب رأص١ش 

ش ِٓ خلاي رأص١ش٘ب ػٍٝ ِجبشش وج١ش ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء، ٌٚىٓ ٌٙب رأص١ش غ١ش ِجبش

 .أثؼبد اٌٛلاء، ِضً اٌزضاَ اٌؼ١ًّ، ٚصمخ اٌؼّلاء، ٚسػب اٌؼّلاء

 الإطبس انُظشي -3

 خىدح خذيبد الاتصبلاد الإنكتشوٍَخ 1.3

شٙذ اٌؼبٌُ فٟ اٌغٕٛاد الأخ١شح رغ١شاد عش٠ؼخ فٟ اٌزطٛس اٌزمٕٟ ٚاٌزىٌٕٛٛعٟ     

اٌمطبػبد اٌّخزٍفخ، ٠ٚؾزً لطبع ػٍٝ ِغزٜٛ خذِبد الارظبلاد اٌّمذِخ فٟ 

الارظبلاد أ١ّ٘خ وج١شح ثؾىُ إٌّبفغ اٌزٟ ٠غزف١ذ ِٕٙب اٌؼّلاء ِٓ وضشح ٚرٕٛع 

اٌخذِبد اٌّمذِخ ِٕٗ فٟ اٌّغبلاد اٌّخزٍفخ، ِٚٓ ٕ٘ب وبٔذ اٌؾبعخ اٌّبعخ اٌٝ وغت 

ٚلاء اٌؼّلاء ٚرٌه ِٓ خلاي رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌّمذِخ ِٓ ششوبد الارظبلاد، 

 مب  ٌّؼب١٠ش ٚأثؼبد ِؾذدح رمَٛ ػ١ٍٙب ٚرخزض ثٙب.ٚف

 يفهىو خىدح انخذيخ:

٠ؼزجش عٛدح اٌخذِخ ِم١بط ٌّذٜ ِطبثمخ ِغزٜٛ اٌخذِخ اٌّمذِخ ٌزٛلؼبد اٌؼ١ًّ، أٞ أٍْ     

ِفَٙٛ عٛدح اٌخذِخ ٠شرىض ػٍٝ ٚعٙخ ٔظش اٌؼ١ًّ، ٚ٘ٛ ِب ٠غؼٍٙب ِم١بعب  ٔغج١ب  ٠خزٍف ِٓ 

اٌخذِخ ػٍٝ رم١١ُ اٌؼ١ًّ اٌزٞ ٠ؾىُ ػ١ٍٙب ػٓ ؽش٠ك ِمبسٔخ ِب ػ١ًّ ٢خش، ٚرؼزّذ عٛدح 

 .( ,2010 ؽذاد&اٌغ١بشٟ ) ؽظً ػ١ٍٗ فؼلا  ِغ ِب ٠زٛلؼٗ ِٓ رٍه اٌخذِخ

بٙ      زظ ػٕ ب، ٚلا ٠ٕ بٙ ؽشف ٌطشفِ  ٛعخ ٠مذِ ٍِّ ِٕفؼخ غ١ش  بٙ: ٔشبؽ أٚ  ٚلذ ػشفذ أ٠ؼب  ثأٔ

زٕظ  بٙ ٠شرجؾ ثّ ٚ رمذ٠ّ زٔبعٙب أ أْٚ ا ٍِى١خ  ٛط أٚ لا ٠شرجؾ ثٗأٞ  ٕغب،  ٍِّ  .(0221)اثٛ اٌ

اٛطفبد غٛدح ISO62222 ٚISO1222) وّب ػشّفزٙب ِٕظّخ الأ٠ضٚ فٟ عٍغٍزٟ اٌّ ( أْ اٌ

طٍٛثخ. اٛطفبد اٌّ ّ زطبثك ِغ اٌ ٕزظ أٚ اٌخذِخ ػٍٝ اٌ اٛطفبد اٌّ  ٟ٘ ِذٜ لذسح ِ

 أهًٍخ خىدح انخذيبد:

رٕجغ أ١ّ٘خ عٛدح خذِبد الارظبلاد ِٓ خلاي إٌّبفغخ ث١ٓ اٌششوبد اٌّمذِخ ٌٙزٖ     

اٌخذِخ، ٚاٌطٍت اٌّزضا٠ذ ػٍٝ اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ، اٌزٞ ٠ؼجش ػٓ ِغزٜٛ اٌزغ١ش فٟ 
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عٍٛن اٌؼّلاء ٚفٟ ِغزٜٛ اٌّؼ١شخ، ٚرطٛس اعب١ٌت اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌزٟ رمُذَ ثٙب 

فخ، ٚػ١ٍٗ ٠ّىٕٕب اْ ٔغزؼشع ٘زا ِٓ خلاي اٌخذِبد ٚغ١ش٘ب ِٓ اٌؼٛاًِ اٌّخزٍ

 .(0265)اٌذسادوخ،  اٌؼٕبطش اٌزب١ٌخ

ّٔٛ ِغبي اٌخذِخ: ٠ؼذ رضا٠ذ اػذاد ششوبد الارظبلاد اٌزٟ رمذَ اٌخذِبد ِإششا   -6

فٟ ص٠بدح اٌخذِبد اٌّمذِخ ٚرٕٛػٙب ِّب ٠غؼً اٌؼّلاء أِبَ خ١بساد ِخزٍفخ، فؼلا  ػٓ 

 ثٙب اٌخذِخ اٌزٟ رؾمك ٚلاء اٌؼّلاء.ِغز٠ٛبد اٌغٛدح اٌزٟ رمذَ 

اصد٠بد إٌّبفغخ: ئْ ثمبء ششوبد الارظبلاد فٟ ظً إٌّبفغخ اٌؼب١ٌخ ٠ؼزّذ ػٍٝ  -0

لذسرٙب فٟ رمذ٠ُ خذِخ ئٌىزش١ٔٚخ رٍجٟ ؽّٛؽبد اٌؼّلاء، ٚرٛفش ٌُٙ اٌؼذ٠ذ ِٓ 

 اٌّضا٠ب اٌزٕبفغ١خ.

ع١ذح، لأُٔٙ ٠ىشْ٘ٛ اٌفُٙ الاوجش ٌٍؼّلاء: أْ رزُ ِؼبٍِخ اٌؼّلاء ثظٛسح  -3

اٌزؼبًِ ِغ اٌششوبد اٌزٟ رشوض فمؾ ػٍٝ رمذ٠ُ اٌخذِخ، فلا ٠ىفٟ رمذ٠ُ ِٕزغبد 

راد عٛدح ٚعؼش ِؼمٛي ثذْٚ رٛفش اٌّؼبٍِخ اٌغ١ذح ٚاٌفُٙ اٌؼ١ّك ٌّزطٍجبد 

 اٌؼّلاء ٚرٛلؼبرُٙ.

اٌّذٌٛي الالزظبدٞ ٌغٛدح خذِخ اٌؼ١ًّ: أطجؾذ اٌششوبد رؾشص فٟ اٌٛلذ  -2

ٍٝ ػشٚسح اعزّشاس اٌزؼبًِ ِؼٙب ٚرٛع١غ لبػذح ػّلائٙب، ٚ٘زا ٠ؾزُ اٌؾبٌٟ ػ

ػ١ٍٙب أْ رغؼٝ ٌغزة ػّلاء عذد، ٌٚىٕٗ ٠غت ػ١ٍٙب اْ رؾبفع ػٍٝ اٌؼّلاء 

 اٌؾب١١ٌٓ، ِٚٓ ٕ٘ب رظٙش الا١ّ٘خ اٌمظٜٛ ٌغٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ.

 خصبئص انخذيخ:

 :(0265)اٌذسادوخ،  رزّضً خظبئض اٌخذِخ ف١ّب ٠ٍٟ

١ٍّخ  -6 غٙب لجً اْ رزُ ػ ٛعخ: لا ٠غزط١غ اٌؼ١ًّ اٌّشزشٞ ٌخذِخ ِؼ١ٕخ اْ ٠ٍّ أٔٙب غ١ش ٍِّ

شأٞ ف١ٙب ػجش ؽٛاعٗ اٌخّظ، ٚثٙزا ٠ظؼت ػ١ٍٗ ِؼب٠ٕزٙب  اٌششاء، اٚ رم١١ّٙب اٚ ئثذاء اٌ

خ. ّظبسف ..... اٌ اٚلأزشٔذ، ٚاٌ  ِضً خذِبد الارظبلاد، اٌىٙشثبء، 

: ٘زا ٠ؼٕٟ اٌزلاصَ ث١ٓ اٌخذِخ ِٚمذِٙب ٚؽبٌجٙب، اٌزشاثؾ ث١ٓ اٌخذِخ ِٚمذِٙب -0

 أٞ لا ثذ ِٓ ؽؼٛس ؽبٌت اٌخذِخ شخظ١ب ، اٚ ػٍٝ ِٛلغ اٌششوخ الإٌىزشٟٚٔ.
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ػذَ اٌزغبٔظ: رخزٍف اٌخذِخ ِٓ ششوخ اٌٝ أخشٜ ؽغت وفبءح اٌششوخ اٌّمذِخ  -3

 ٌٍخذِخ.

ٔزفبع ثٙب ػذَ اٌمبث١ٍخ ٌٍزخض٠ٓ: لا ٠ّىٓ رخض٠ٓ اٌخذِخ ثً رفٕٝ ثّغشد الا -2

 ٚأزٙبء طلاؽ١زٙب ِضً ثطبلبد شؾٓ اٌشط١ذ فٟ الارظبلاد اٚ الأزشٔذ.

 ؽك اٌٍّى١خ: رخزٍف اٌخذِخ ػٓ اٌغٍؼخ فٟ أزمبي ؽك اٌٍّى١خ. -5

 أثعبد خىدح انخذيخ:

 :(Parasuraman et al., 1985)ٟ رزّضً أثؼبد اٌخذِخ فٟ ا٢ر

ٚاٌّؼذاد ٚالافشاد ِٚٛاد الارظبي اٌٍّّٛعخ: رّضً اٌّظٙش اٌّبدٞ ٌٍزغ١ٙلاد  -6

 ٚع١ّغ ٘زٖ اٌؼٕبطش اٌّبد٠خ رؼطٟ اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍخذِخ.

الاػزّبد٠خ )اٌّظذال١خ(: رؼشف الاػزّبد٠خ ثأٔٙب اٌمذسح ػٍٝ أداء ٚػٛد ِٓ  -0

 ِمذَ اٌخذِخ لأداء اٌخذِخ ثشىً دل١ك عذ٠ش ثبلاػزّبد ػ١ٍٗ.

فٟ ِغبػذح اٌؼّلاء ٚرمذ٠ُ خذِخ الاعزغبثخ )عشػخ اٌّؼبٍِخ(: ٟٚ٘ اٌشغجخ  -3

عش٠ؼخ، ٚ٘زا اٌجؼذ ٠شوض ػٍٝ الا٘زّبَ ٚاٌغشػخ فٟ اٌزؼبًِ ِغ ؽٍجبد اٌؼّلاء 

 ٚاٌشىبٜٚ ٚاٌّشبوً.

اٌؼّبْ )اٌضمخ ٚالاِبْ(: ٠ّىٓ رؼش٠فٙب ثبٔٙب ِب ٠زّزغ ثٗ اٌّٛظفْٛ ِٓ ِؼشفخ  -2

 ؼّلاء.ٌٚطف ٚلذسح اٌششوخ ِٚٛظف١ٙب ػٍٝ خٍك اٌضمخ ٚالاِبْ فٟ ٔفٛط اٌ

اٌؼٕب٠خ )الا٘زّبَ اٌشخظٟ(: ٟٚ٘ اٌؼٕب٠خ ٚالا٘زّبَ اٌشخظٟ اٌزٞ رمذِٗ  -5

اٌششوخ ٌؼّلائٙب، ٠ّٚىٓ اٌزؼج١ش ػٓ ٘زا اٌجؼذ ِٓ خلاي اظٙبس اٌؼ١ًّ أٗ ١ِّض 

ُِٚٙ، فبٌؼ١ًّ ٠ش٠ذ اْ ٠شؼش ثبْ ؽبعبرٗ ِؼشٚفخ، ٚثبٔٗ ُِٙ فٟ ٔظش اٌششوخ اٌزٟ 

ثبلاعُ ٚثٕبء اٌؼلالبد ِؼُٙ ٠ؼىظ ِؼشفزُٙ رمذَ ٌٗ اٌخذِخ فّؼشفخ اٌؼّلاء 

 اٌشخظ١خ ثّزطٍجبد اٌؼ١ًّ ٚرفؼ١لارٗ.

 خطىاد تحمٍك اندىدح فً خذيخ الاتصبلاد:

 :(0265)اٌذسادوخ،  ٌزؾم١ك اٌغٛدح فٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد ٠غت ئرجبع اٌخطٛاد اٌزب١ٌخ
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ٚئظٙبس الا٘زّبَ عزة الأزجبٖ ٚئصبسح الا٘زّبَ ثبٌؼّلاء: ئْ عزة أزجبٖ اٌؼّلاء  -6

ثُٙ ِٓ خلاي اٌّٛالف الإ٠غبث١خ اٌزٟ ٠جذ٠ٙب ِمذَ اٌخذِخ فبلاعزؼذاد إٌفغٟ 

ٚاٌزٕٟ٘ ٌّلالبح اٌؼّلاء ٚؽغٓ اٌّظٙش، ٚالاثزغبِخ اٌغزاثخ ٚاٌغٍٛن الإ٠غبثٟ 

 اٌفؼبي ٚاٌضمخ ثبٌٕفظ ... اٌخ

اؽز١بعبد خٍك اٌشغجخ ٌذٜ اٌؼّلاء ٚرؾذ٠ذ ؽبعبرُٙ: ئْ خٍك اٌشغجخ ٚرؾذ٠ذ  -0

 اٌؼّلاء رؼزّذ ػٍٝ ِٙبساد ِمذِٟ اٌخذِخ.

ئلٕبع اٌؼ١ًّ ِٚؼبٌغخ اػزشاػبرٗ: ئْ ػ١ٍّخ الزٕبع اٌؼ١ًّ ثالٕبع رٍه اٌخذِخ  -3

١ٌغذ ثبلأِش اٌغًٙ ٚئّٔب رزطٍت ِٓ ِمذَ اٌخذِخ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌغٙٛد اٌغٍٛو١خ 

ؼبٌغخ اٌمبدسح ػٍٝ خٍك اٌمٕبػخ ٌذٜ اٌؼّلاء ػٕذ رمذ٠ُ اٌخذِبد ٚوزٌه ِ

 الاػزشاػبد اٌزٟ ٠جذ٠ٙب اٌؼ١ًّ

أْ ٠غزّغ ِمذَ اٌخذِخ ع١ذا  ٌٍؼ١ًّ: ٚأْ ٠ظٙش الا٘زّبَ ٚا١ٌمظخ ِغ رذ٠ٚٓ  -2

 ا٢ساء ٚاٌّلاؽظبد اٌزٟ ٠جذ٠ٙب اٌؼ١ًّ ؽزٝ ٠زُ ئسػبئٗ.

اٌزأوذ ِٓ اعزّشاس٠خ اٌؼّلاء فٟ اٌزؼبًِ ِغ اٌّإعغخ: ئْ ػ١ٍّخ اٌزأوذ ِٓ  -5

اٌّإعغخ ٚخٍك اٌٛلاء ٌذٜ اٌؼّلاء ٠أرٟ ِٓ خلاي ثؼغ اعزّشاس٠خ اٌزؼبًِ ِغ 

اٌخذِبد اٌزٟ رشىً ػّبٔب  ٌٛلاء ٌؼّلاء اٌششوخ ِضً الا٘زّبَ ثشىبٚاُ٘ 

 ِٚلاؽظبرُٙ ٚغ١ش٘ب.

   Structural Equation Modeling (SEM) :ًَزخخ انًعبدلاد انجُبئٍخ 2.3

اٌؼلالبد ث١ٓ  ٟ٘ ِغّٛػخ ِٓ الأعب١ٌت الإؽظبئ١خ اٌّزشاثطخ اٌزٟ رظف    

ِغّٛػخ ِٓ اٌّزغ١شاد اٌّشب٘ذح ٚاٌّزغ١شاد اٌىبِٕخ فٟ أّٔبؽ ِخزٍفخ ِٓ إٌّبرط 

إٌظش٠خ، ٠ٚغزخذَ لاخزجبس إٌظش٠بد ٚاٌذساعبد اٌغبثمخ، فٙٛ رم١ٕخ ٌزؾذ٠ذ ٚرمذ٠ش 

 ٚرم١١ُ إٌّبرط اٌخط١خ ٌٍؼلالبد ث١ٓ ِغّٛػخ ِٓ اٌّزغ١شاد اٌّشب٘ذح ٚغ١ش اٌّشب٘ذح

(B. R. Kline, 2011)ٗٔ٠أخز ِذخً  . ِٚٓ خظبئض ّٔزعخ اٌّؼبدٌخ اٌجٕبئ١خ أ

 رؾممٟ ٌزؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ٚرٌه ِٓ خلاي رؾذ٠ذ اٌؼلالبد ث١ٓ اٌّزغ١شاد ثظٛسح ِغجمخ.

اٌزؾمك ِٓ طلاؽ١خ اٌّم١بط اٌّغزخذَ ٚاٌؼلالبد ث١ٓ اٌّزغ١شاد فٟ خطٛح  ٠ٚزُ

ٚرمذ٠ش اٌزأص١شاد اٌّجبششح  لبدس ػٍٝ ّٔزعخ ػلالبد ِزؼذدح اٌّزغ١شاد ٚاؽذح، فٙٛ



 

 ولاء العملاء باستخدام نمذجة المعادلات البنائيةقياس أثر جودة الخدمات الإلكترونية للاتصالات السعودية في تحقيق  
 آدم هارون عمر& د/    عماد يعقوب حامد& د/   محمد أحمد حمدتود/  

 ٠0202ٕب٠ش  -اٌؼذد الأٚي                                             اٌّغٍذ اٌخبِظ ػشش                               
   616 

 

  

 

ٔٗ ٠أخز فٟ اٌؾغجبْ أخطبء ِٓ ١ِّضارٗ وزٌه ئٚٚغ١ش اٌّجبششح ٌّزغ١شاد اٌجؾش. 

 اٌم١بط ػٕذ رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد.

 ٠ٚزىْٛ ّٔٛرط اٌّؼبدٌخ اٌجٕبئ١خ ثشىً ػبَ ِٓ ِى١ٔٛٓ سئ١غ١ٓ ّ٘ب: 

ث١ٓ : ٠زؼبًِ ّٔٛرط اٌم١بط ِغ اٌؼلالبد Measurement Modelّٔٛرط اٌم١بط  .6

 .اٌّزغ١شاد اٌّمبعخ ٚاٌّزغ١شاد اٌىبِٕخ، ٚالاسرجبؽبد ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌىبِٕخ

٘ٛ اٌزأوذ ِٓ ِظذال١خ ث١ٕخ اٌّم١بط، ِٚٓ صُ  ٘زا إٌّٛرط ٚاٌٙذف الأعبعٟ ِٓ

٠ّٚىٓ اْ ٠ؼُ ّٔٛرط  اخزجبس ِذٜ ِطبثمخ إٌّٛرط ٌج١بٔبد اٌؼ١ٕخ اٌّذسٚعخ.

 أوضش.اٌّؼبدٌخ اٌجٕبئ١خ ّٔٛرط ل١بط ٚاؽذ أٚ 

. ٠ظف ّٔٛرط اٌجٕبء اٌؼلالخ ث١ٓ اٌّزغ١شاد Structural Modelّٔٛرط اٌجٕبء  .0

اٌىبِٕخ ٔفغٙب فٟ ّٔبرط اٌم١بط، فٙٛ ٠ٙزُ ثبٌؼلالبد اٌغجج١خ ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌىبِٕخ 

 اٌخبسع١خ ٚاٌذاخ١ٍخ، فٙٛ ٠ؼىظ رؾ١ًٍ اٌّغبس ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌىبِٕخ. 

 .R) دٌخ اٌجٕبئ١خ ثؼذد ِٓ اٌّشاؽً رزّضً ف٠ّٟٚش ِشؽٍخ ثٕبء ٚرؾ١ًٍ ّٔٛرط اٌّؼب

Kline, 2011): 

: ٚف١ٗ ٠زُ ٚػغ رظٛس ٌّٕٛرط Model Specificationرٛط١ف إٌّٛرط:  .6

ٔظشٞ ثبعزخذاَ ٔظش٠خ أٚ دساعبد عبثمخ ٌزؾذ٠ذ اٌّزغ١شاد ِؾً الا٘زّبَ 

. ؽ١ش ٠غت أْ ٠ىْٛ إٌّٛرط إٌظشٞ اٌّمزشػ ٌٗ عزٚس أٚ ِشزك بٚاٌؼلالخ ث١ٕٙ

 ِٓ الادث١بد اٌمبئّخ.

فٟ ٘زٖ اٌخطٛح ٠زُ اٌزأوذ ِٓ أْ  :Model Identificationرؾذ٠ذ إٌّٛرط:  .0

إٌّٛرط ٠ؾزٛٞ ػٍٝ لذس وبفٟ ِٓ اٌّؼٍِٛبد ؽزٝ ٔزّىٓ ِٓ رمذ٠ش ِؼبٌّٗ. 

رؾذد ثٕبء  ػٍٝ دسعخ اٌؾش٠خ، فارا وبٔذ دسعخ  ٕ٘بن صلاس ؽبلاد ٌٍّٕٛرطٚ

 اٌؾش٠خ: 

  under- Identified modelالً ِٓ اٌظفش  -

  ٠just- Identifiedغبٚٞ اٌظفش  -

  over- Identifiedأوجش ِٓ اٌظفش  -
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رضج١ذ أٚ  عذ٠ذح،اػبفخ ِزغ١شاد ِشب٘ذح ث ِبئٚئرا وبْ إٌّٛرط غ١ش ِؾذد ف١زُ ِؼبٌغزٗ 

 .(R. Kline, 2011)  رم١١ذ ثؼغ ِؼبٌُ إٌّٛرط اٌؾشحأٚ  اٌّؼبٌُ،ثؼغ ل١ُ 

ِؼبٌُ إٌّٛرط،  مذ٠ش: فٟ ٘زٖ اٌخطٛح ٠زُ رModel Estimationرمذ٠ش إٌّٛرط:  .3

٠ٚزُ رٌه ِٓ خلاي ؽغبة ِظفٛفخ اٌزغب٠ش ٌٍج١بٔبد ِٚظفٛفخ اٌزغب٠ش ٌٍّٕٛرط، صُ 

ؽغبة ِب ٠ؼشف ثذاٌخ اٌّطبثمخ ؽ١ش ٠غت اْ رزمبسة اٌّظفٛفز١ٓ ؽزٝ ٠زُ 

، (ML, PLSاٌٛطٛي ئٌٝ رمذ٠شاد ِضب١ٌخ. ِٚٓ أوضش ؽشق اٌزمذ٠ش اعزخذاِب )

ٚرٌه ٌّضا٠بٖ اٌزفؼ١ٍ١خ فٟ اٌزؼبًِ ِغ  PLSٚفٟ ٘زٖ اٌذساعخ رُ الاػزّبد ػٍٝ 

 ؽج١ؼخ اٌج١بٔبد ٚؽغُ اٌؼ١ٕخ.

: رٙذف ٘زٖ اٌخطٛح ئٌٝ اٌزؾمك ِٓ دسعخ Model Testingاخزجبس إٌّٛرط:  .2

ٔغبػ إٌّٛرط فٟ رفغ١ش اٌؼلالبد ث١ٓ ِزغ١شاد اٌذساعخ ٚاٌزٞ ٠زؾمك ِٓ خلاي 

ٛرط ٌٍج١بٔبد، ٠ٚؼٕٟ رٌه س٠بػ١ب  ِمذسح إٌّٛرط ػٍٝ ئػبدح دسعخ ِطبثمخ إٌّ

أزبط ِظفٛفخ اٌزغب٠ش ٌٍج١بٔبد. فّطبثمخ إٌّٛرط ٌٍج١بٔبد ٠ذػُ طذق إٌظش٠خ اٌزٟ 

اشزك ِٕٙب إٌّٛرط، اٚ ٠ذػُ اٌذساعبد اٌغبثمخ اٌزٟ رٕبٌٚذ اٌّزغ١شاد اٌزٟ 

لا ٠زُ اخزجبس ّٔٛرط : أِٚشؽٍز٠ٓ١زؼّٕٙب إٌّٛرط. ٠ٚزُ اخزجبس إٌّٛرط فٟ 

ٚاٌطشق اٌؼبِخ لاخزجبس ِطبثمخ إٌّٛرط  صب١ٔب  ٠زُ اخزجبس إٌّٛرط اٌجٕبئٟ. اٌم١بط،

 رزّضً فٟ:

 .اخزجبس وبٞ رشث١غ إٌّٛرط، ِضبيئؽظبءاد اخزجبس  . أ

رؼجش ٟٚ٘ اٌّإششاد اٌّطٍمخ  ِإششاد ِطبثمخ إٌّٛرط اٌزمش٠ج١خ ٚاٌزٟ رؼُ: . ب

 ,CFI) ِضً إٌغج١خاٌّإششاد  .RMSEAػٓ دسعخ عٛء اٌّطبثمخ، ِضبي 

TL, NFI, RNI) . ِضً اٌزجغ١ؾِإششاد (PCFI, PNFI).  اٌّإششاد

 .ECVIِضبي  إٌّبرط،رغزخذَ ٌٍّمبسٔخ ث١ٓ ٚاٌزٕجإ٠خ 

 : (0203)أثٛ٘بشُ،  ِٚٓ اٌؼٛاًِ اٌزٟ رإصش ػٍٝ اداء ِإششاد ؽغٓ اٌّطبثمخ

ِضً  اٌؼ١ٕخ،ارغبٖ ص٠بدح ؽغُ  خّإششاد ٌٙب ؽغبع١اٌُ اٌؼ١ٕخ: فٕٙبن ثؼؼب غؽ -

 اخزجبس ِشثغ وبٞ.
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ؽش٠مخ اٌزمذ٠ش: رخزٍف ل١ّخ ِإشش اٌّطبثمخ ثبخزلاف اٌطش٠مخ اٌّغزخذِخ فٟ  -

 ّٕٛرط.اٌرمذ٠ش ِؼبٌُ 

 رؾذ٠ذ إٌّٛرط: رزأصش ِإششاد ؽغٓ اٌّطبثمخ ثذسعخ رؾذ٠ذ إٌّٛرط. -

رٙذف ٘زٖ  إٌّٛرط،: أٚ ئػبدح رٛط١ف Model Modificationرؼذ٠ً إٌّٛرط  .5

اٌخطٛح ئٌٝ اوزشبف ٚرظؾ١ؼ الأخطبء فٟ رٛط١ف إٌّٛرط اٌّمزشػ، أٞ 

اٌٛطٛي ئٌٝ ّٔٛرط وفء، ٚ٘ٛ إٌّٛرط اٌجغ١ؾ ٚاٌزٞ ٠زطبثك ِغ اٌج١بٔبد. 

٠ٚظً اٌجبؽش اٌٝ ٘زٖ اٌخطٛح ػبدح ػٕذِب ٠ىْٛ ِلاءِخ إٌّٛرط اٌزٞ الزشؽٗ 

 رىْٛ اٌّزغ١شاد، ٠ٚغت اْث١ٓ  ٍؼلالبدٌ عذ٠ذ ذ شى٠ًؾذرٚ الزشاػ ٠ٚزُ ػؼ١فخ،

ِج١ٕخ ػٍٝ الإؽبس إٌظشٞ ٚالاػزجبساد إٌّطم١خ ١ٌٚظ  ٘زٖ اٌّمزشؽبد

٠ؾت  إٌّٛرط ثؼذ اػبدح رٛط١فٚالإؽظبئ١خ اٌزٟ ٠طٍك ػ١ٍٙب ِإششاد اٌزؼذ٠ً. 

 ٚاػبدح اٌخطٛاد ِٓ عذ٠ذ اٌضب١ٔخ،أْ ٠زُ اٌزأوذ ِٓ أٔٗ ِؼشف ِٓ عذ٠ذ اٌخطٛح 

(Gadelrab, 2010). 

 انذساصخ انتطجٍمٍخ: -4

 أداح انذساصخ 1.4

 لغ١ّٓ، اٌمغُاعزخذِذ ٘زٖ اٌذساعخ الاعزجبٔخ وأداح ٌغّغ ٌج١بٔبد: ٟٚ٘ رؼُ     

إٌٛع، اٌؼّش، اٌّغزٜٛ اٌزؼ١ٍّٟ،  :اٌّزغ١شاد اٌذ٠ّغشاف١خ ٟٚ٘ رؼُ ٠ّضً الأٚي

اٌذساعخ  ّضً ِزغ١شاد١فاٌضبٟٔ  اٌمغُ أِب ٚعٕٛاد اٌزؼبًِ ِغ اٌششوخ اٌّمذِخ ٌٍخذِخ.

ػجبساد(،  2ػجبساد(، الاػزّبد٠خ ) 3ٚاٌؼجبساد اٌزٟ رم١غٙب ٟٚ٘ اٌٍّّٛع١خ )

 ػجبساد(. 2ػجبساد(، ٚٚلاء اٌؼّلاء ) 3ػجبساد(، الاِبْ ) 5الاعزغبثخ )

 انخصبئص انذًٌغشافٍخ 2.4

ٌلارظبلاد اٌغؼٛد٠خ ٚلذ رُ  STCػُ ِغزّغ اٌذساعخ ع١ّغ ِغزخذِٟ خذِبد ششوخ      

ئٌىزش١ٔٚخ اعزغبة  اعزجبٔخ 022رُ رٛص٠غ ػذد لذ ٚ ػشٛائ١خ،ػ١ٕخ اٌذساعخ ثظٛسح  اخز١بس

اعزجبٔخ  601% ٚثؼذ ئعشاء رٕظ١ف اٌج١بٔبد اثمذ اٌذساعخ ػٍٝ ػذد 12.5ثٕغجخ  611ػذد 

 % ِٓ اعّبٌٟ الاعزجبٔبد ٟٚ٘ طبٌؾخ ٌٍزؾ١ًٍ. 13ثٕغجخ 
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 هًضتدٍجٍٍ( ٌىضح َتبئح تحهٍم انعىايم انذًٌغشافٍخ ن1خذول سلى )
 إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ % اٌزىشاس اٌّغّٛػخ اٌجٕذ

 84 105 روش إٌٛع

 16 20 أضٝ

 92.8 116 عٕخ 32ٚألً ِٓ  02 اٌؼّش

 1.6 2 عٕخ 22ٚألً ِٓ  32

 4.8 6 عٕخ 52ٚألً ِٓ  22

 0.8 1 عٕخ فأوضش 52

 25.6 32 صبٔٛٞ/ دثٍَٛ اٌّغزٜٛ اٌزؼ١ٍّٟ

 70.4 88 ثىبٌٛس٠ٛط 

 0 0 ِبعغز١ش

 4 5 دوزٛساٖ

 0 0 أخشٜ

 71.2 89 عٕٛاد 5 – 6 عٕٛاد اٌزؼبًِ ِغ اٌششوخ

 16 20 عٕٛاد 62 – 1

 12.8 16 عٕٛاد 62أوضش ِٓ 

 (SmartPLSانًصذس: يٍ إعذاد انجبحثٍٍ اعتًبدا عهى يخشخبد )

 )انصذق انتمبسثً(:داح انذساصخ أيىثىلٍخ  اختجبس 3.4

١ِّضاد ّٔٛرط اٌّؼبدلاد اٌجٕبئ١خ ٘ٛ لذسرٙب ػٍٝ رم١١ُ طلاؽ١خ  فؼًأ ٚاؽذ ِٓ    

اٌجٕبء ٌٕظش٠خ اٌم١بط اٌّمزشؽخ. طلاؽ١خ اٌجٕبء ٟ٘ اٌّذٜ اٌزٞ رؼىظ ف١ٗ ِغّٛػخ 

 Hair et) اٌؼٕبطش اٌّمبعخ اٌج١ٕخ اٌىبِٕخ ٌٍٕظش٠خ اٌزٟ رُ رظ١ّّٙب ٌٍم١بط. ثٕبء  ػٍٝ

al., 2022) :ٓرزىْٛ طلاؽ١خ اٌجٕبء ِٓ ػٕظش٠ٓ ١ِّٙ 

ٟٚ٘ اٌذسعخ اٌزٟ رزفك ػ١ٍٙب اٌّمب١٠ظ اٌّزؼذدح ٌم١بط تمبسة وتُبصك الأصئهخ:  -1

 ِٚٓ ِؼب١٠ش رم١١ُ رمبسة الأعئٍخ ِب ٠ٍٟ: .ٔفظ اٌّزغ١ش

  2.72أػٍٝ ِٓ  ِؼبًِ اٌزشجغ٠غت أْ ٠ىْٛ  ▪

  ٠2.72غت أْ رىْٛ اٌّٛصٛل١خ اٌّشوجخ أػٍٝ ِٓ  ▪

  ٠2.52غت أْ ٠ىْٛ ِزٛعؾ اٌزجب٠ٓ اٌّغزخٍض أػٍٝ ِٓ  ▪
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 انًمبٌٍش نًتغٍشاد انذساصخ اختجبس( ٌىضح يهخص َتبئح 2خذول سلى )
 طذق اٌزمبسة ِزٛعؾ اٌزجب٠ٓ اٌّغزخٍض اٌّٛصٛل١خ اٌّشوجخ ِؼبًِ اٌزشجغ اٌؼجبساد اٌّزغ١شاد

 ٔؼُ 0.660 0.853 0.770  0اٌؼجبسح  اٌٍّّٛع١خ

 0.830 1اٌؼجبسح 

 0.836 7اٌؼجبسح 

 ٔؼُ 0.541 0.824 0.798 6اٌؼجبسح  الاػزّبد٠خ

 0.766 3اٌؼجبسح 

 0.735 2اٌؼجبسح 

 0.644 5اٌؼجبسح 

 ٔؼُ 0.565 0.795 0.696 3اٌؼجبسح  الاِبْ 

 0.748 2اٌؼجبسح 

 0.806 5اٌؼجبسح 

 ٔؼُ 0.617 0.866 0.778 6اٌؼجبسح  اٌزؼبؽف

 0.742 0اٌؼجبسح 

 0.841  3اٌؼجبسح 

 0.779 2اٌؼجبسح 

 ٔؼُ 0.604 0.884 0.774 6اٌؼجبسح  عشػخ الاعزغبثخ

 0.786 0اٌؼجبسح 

 0.838  2اٌؼجبسح 

 0.777 5اٌؼجبسح 

 0.705 1اٌؼجبسح 

 ٔؼُ 0.717 0.910 0.817 5اٌؼجبسح  ٚلاء اٌؼ١ًّ

 0.880 1 اٌؼجبسح

 0.865  7اٌؼجبسح 

 0.822 1اٌؼجبسح 

 (SmartPLSانًصذس: يٍ إعذاد انجبحثٍٍ إعتًبداً عهى يخشخبد )

ئٌٝ أْ ث١ٕخ إٌّٛرط ِٕبعجخ ؽ١ش ع١ّغ ػجبساد ِؼبِلاد  0رش١ش ٔزبئظ اٌغذٚي    

 ( ؽغت2.72اٌزشجغ رزغبٚص اٌؼزجخ اٌّطٍٛثخ فٟ ّٔزعخ اٌّؼبدلاد اٌجٕبئ١خ اٌجبٌغخ )

(Bagozzi & Yi, 1988)  ًؽ١ش إٔٔب لذ ؽزفٕب ع١ّغ اٌؼجبساد راد ِؼبًِ رشجغ أل

 Average Variance) ِزٛعؾ اٌزجب٠ٓ اٌّغزخٍض اػزجبسوزٌه ٠ّىٓ  (.2.72ِٓ )

Extracted AVE )( ٓٚثبٌزبٌٟ ٠ّىٓ 2.52ِشػ١ب ِغ ل١ُ رض٠ذ ػ ،)اٌظذق  اػزجبس

ٚػ١ٍٗ ٔغزٕزظ أْ  ،(Hair et al., 2022) اٌزمبسثٟ ٌّىٛٔبد إٌّٛرط وبِلا ؽغت

 اٌج١ٕخ رفغش ػٍٝ الألً ٔظف اٌزجب٠ٓ فٟ اٌّزغ١شاد اٌّشب٘ذح.
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الاعبعٟ ٘ٛ أْ رىْٛ ِؼبِلاد اٌزؾ١ًّ اٌششؽ يعبيلاد انتحًٍم انتمبطعٍخ:  -2

ٌٍّإششاد اٌّشرجطخ ثجٕبء إٌّٛرط اٌغججٟ )اٌزمبؽؼ١خ( أػٍٝ ِٓ غ١ش٘ب فٟ ثم١خ اٌج١ٕبد 

أػلاٖ أْ  (0) ٠لاؽع ِٓ خلاي اٌغذٚي اٌّخزٍفخ )ِؼبِلاد اٌزؾ١ًّ اٌخبسع١خ(.

ِؼبِلاد اٌزؾ١ًّ اٌخبسع١خ ٌىً اٌّزغ١شاد عغٍذ ل١ّب  أػٍٝ ِمبسٔخ ثّؼبِلاد 

 اٌزؾ١ًّ اٌزمبؽؼ١خ اٌّمبثٍخ ٌٍجٕبءاد الاخشٜ. 

 َتبئح اختجبس انًمبٌٍش نًتغٍشاد انذساصخ (1شكم سلى )

 
 (SmartPLS) ثشَبيح انًصذس: يخشخبد

  اختجبس صذق انتًبٌز نهًُىرج: 4.4

ٌٝ اٌّذٜ اٌزٞ ئ٠ش١ش طذق اٌزّب٠ض ثبعزخذاَ ؽش٠مخ اٌّشثؼبد اٌظغشٜ اٌغضئ١خ     

إٌّٛرط، اٞ رخزٍف ثٗ ِمب١٠ظ اٌجٕبء اٌّؼ١بسٞ ػٓ ِمب١٠ظ اٌج١ٕبد الأخشٜ فٟ ٔفظ 

٠مبط ثٛاعطخ ٚ .ِذٜ اخزلاف اٌؼجبساد اٌزٟ رم١ظ وً ِزغ١ش ػٓ اٌّزغ١شاد الأخشٜ
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 ٌىً ثؼذ اٌغزس اٌزشث١ؼٟ ٠ٚغت أْ ٠ىْٛ اٌّغزخشط،ٌزجب٠ٓ ا ٌّزٛعؾ اٌغزس اٌزشث١ؼٟ

 .(Fornell & Larcker, 1981) ثبلأثؼبد الأخشٜ ٗأػٍٝ ِٓ اسرجبؽبر

 ٍ واندزس انتشثٍعً نهًتغٍش انخفًَتبئح يصفىفخ استجبط انًتغٍش انكبي (3) سلى خذول
 اٌٍّّٛع١خ اٌزؼبؽف الأِبْ الاعزغبثخعشػخ  الاػزّبد٠خ ٚلاء اٌؼ١ًّ 

      0,846 اٌؼ١ًّ ٚلاء

     0,735 0,706 الاػزّبد٠خ

    0,777 0,668 0,757 عشػخ الاعزغبثخ

   0,751 0,617 0,545 0,524 الأِبْ

  0,786 0,630 0,654 0,689 0,685 اٌزؼبؽف

 0,813 0,539 0,420 0,539 0,471 0,446 اٌٍّّٛع١خ

 (SmartPLSانًصذس: يٍ إعذاد انجبحثٍٍ إعتًبداً عهى يخشخبد )

اٌم١ُ اٌّزؼٍمخ ثبٌغزس اٌزشث١ؼٟ ٌّزٛعؾ اٌزجب٠ٓ  اسرفبع 3ٔلاؽع ِٓ اٌغذٚي   

ػٓ وً ِزغ١ش وبِٓ ِمبثً ِؼبِلاد الاسرجبؽ ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌىبِٕخ  اٌّغزخشط

اٌّخزٍفخ، ِٕٚٗ فاْ إٌّٛرط ٌٗ طذق ر١١ّضٞ أفؼً ِمبسٔخ ثبٌج١ٕبد الأخشٜ، ٚثبٌزبٌٟ 

 ٠ؼزجش الأؽغٓ. فاْ ّٔٛرط اٌّغبس إٌبرظ

 تمٍٍى انًُىرج انهٍكهً  5.4

اٌخطٛح اٌزب١ٌخ رم١١ُ  ٠زُ فِٟمب١٠ظ اٌجٕبء،  طلاؽ١خ ِٚٛصٛل١خ ثؼذ اٌزأوذ ِٓ أْ    

ٚاٌزٟ ٠زؼّٓ فؾض اٌمذساد اٌزٕجإ٠خ ٌٍّٕٛرط  )اخزجبس اٌفشػ١بد( إٌّٛرط ا١ٌٙىٍٟ

ٌزم١١ُ إٌّٛرط ا١ٌٙىٍٟ فٟ  . ٚاٌّؼب١٠ش اٌشئ١غ١خٚاٌؼلالبد ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌشئ١غ١خ

PLS-SEM  ُأ١ّ٘خ ِؼبِلاد اٌّغبس، ِٚغزٜٛ ل١ ٟ٘R
2

Fزأص١ش اٌ، ٚؽغُ 
2

 ،

Qٚاٌّلاءِخ اٌزٕجإ٠خ 
2

، (Hair et al., 2022). 

، ٠زُ PLS-SEMثؼذ رشغ١ً خٛاسص١ِخ يعبيلاد يضبس انًُىرج انهٍكهً:  .1

اٌّغبس(، ٚاٌزٟ رّضً اٌؾظٛي ػٍٝ رمذ٠شاد ٌؼلالبد إٌّٛرط ا١ٌٙىٍٟ )ِؼبِلاد 

 اٌؼلالبد اٌّفزشػخ ث١ٓ اٌّزغ١شاد.
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 ( ٌىضح َتبئح فشوض انجحث4) خذول سلى
 اٌمشاس   Std. beta  Std. error  T- value   P-value اٌؼلالخ اٌفشػ١خ

 ٠ذػُ 0.015 2.444 0.110 0.269 ٚلاء اٌؼ١ًّ        الاػزّبد٠خ الأٌٚٝ

 ٠ذػُ 0.000 4.518 0.104 0.471 ٚلاء اٌؼ١ًّ      الاعزغبثخ    اٌضب١ٔخ

 لا ٠ذػُ 0.439 0.774 0.064 0.050- ٚلاء اٌؼ١ًّ      الأِبْ        اٌضبٌضخ

 ٠ذػُ 0.013 2.491 0.100 0.248 ٚلاء اٌؼ١ًّ          اٌزؼبؽف اٌشاثؼخ

 ٠ذػُلا  0.551 0.597 0.079 0.047- اٌٍّّٛع١خ        ٚلاء اٌؼ١ًّ اٌخبِغخ

( أػلاٖ: ٚعٛد رأص١ش ِؼٕٛٞ ئ٠غبثٟ ِجبشش ٌىً ِٓ: ٠2زؼؼ ِٓ اٌغذٚي )    

الاػزّبد٠خ، عشػخ الاعزغبثخ، ٚاٌزؼبؽف ػٍٝ ٚلاء اٌؼ١ًّ، ؽ١ش وبٔذ ل١ُ ِؼبِلاد 

( ِّب 2.26( ٌٙزٖ اٌؼٛاًِ داٌخ ئؽظبئ١ب  ػٕذ ِغزٛٞ ِؼ٠ٕٛخ )Std. betaاٌّغبس )

اٌؼٛاًِ. اِب اٌؼٛاًِ: الأِبْ ٚعشػخ الاعزغبثخ فلا لجٛي اٌفشٚع اٌّمبثٍخ ٌٙزٖ  ٠ؼٕٟ

٠ٛعذ ٌٙب رأص١ش ِؼٕٛٞ ا٠غبثٟ ِجبشش ػٍٝ ٚلاء اٌؼ١ًّ، ؽ١ش وبٔذ ل١ُ ِؼبِلاد 

(، ِّب ٠ؼٕٟ 2.25اٌّغبس ٌٙزٖ اٌؼٛاًِ غ١ش داٌخ ئؽظبئ١ب  ػٕذ ِغزٛٞ ِؼ٠ٕٛخ )

 لجٛي اٌفشٚع اٌّمبثٍخ ٌٙزٖ اٌؼٛاًِ. ػذَ

 نهًُىرج انهٍكهً ولًٍهب انًعُىٌخ بسيعبيلاد انًض (2شكم سلى )

 
 (SmartPLSانًصذس: يخشخبد ثشَبيح )
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R يعبيم انتحذٌذ .2
2

ب ٌزم١١ُ إٌّٛرط ا١ٌٙىٍٟ ٚ :  ِ اٌزٞ ٠ش١ش اٌّم١بط الأوضش اعزخذا

لذسح اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ ػٍٝ ششػ اٌّزغ١ش اٌزبثغ. ٘زا اٌّؼبًِ ٘ٛ ِم١بط  ئٌٝ

ٌٍذلخ اٌزٕجإ٠خ ٌٍّٕٛرط ٠ٚزُ ؽغبثٗ ػٍٝ أٔٗ ِشثغ الاسرجبؽ ث١ٓ اٌم١ُ اٌفؼ١ٍخ 

 (Chin, 1998)  . الزشػ(Hair et al., 2022) ٚاٌّزٛلؼخ ٌج١ٕخ داخ١ٍخ ِؾذدح

Rأْ ل١ُ 
2

خ، فٟ ؽ١ٓ أْ اٌم١ُ اٌزٟ رزشاٚػ ِٓ رؼزجش ػب١ٌ 2.17اٌزٟ رض٠ذ ػٓ  

ٚأٞ ل١ُ ألً ِٓ  ػؼ١فخ، 2.33ئٌٝ  2.61ِؼزذٌخ، ٚأْ اٌم١ُ ث١ٓ  2.17ئٌٝ  2.33

 غ١ش ِمجٌٛخ. 2.61

 نهًتغٍشاد انكبيُخ انزاتٍخ R( ٌىضح يشثع 5) سلى خذول

R ػلالخ اٌّزغ١شاد ثٛلاء اٌؼّلاء
2

 إٌز١غخ 

 ػب١ٌخ 0.669

 (SmartPLSإعتًبداً عهى يخشخبد )انًصذس: يٍ إعذاد انجبحثٍٍ 

F تأثٍشانحدى  .3
2

ئٌٝ اٌزأص١ش إٌغجٟ ٌىً ِزغ١ش ِغزمً ِؼ١ٓ ػٍٝ  F² ٠ش١ش ؽغُ اٌزأص١ش :

Fل١ُ  رش١ش ؽ١ش ششػ ِزغ١ش )ِزغ١شاد( ربثؼخ.
2

 ئٌٝ رأص١ش 2.65اٌزٟ رض٠ذ ػٓ  

 .(Chin, 1998)رش١ش ئٌٝ رأص١ش وج١ش  2.35ِزٛعؾ، ٚأْ اٌم١ُ اٌزٟ رض٠ذ ػٓ 

 نهًتغٍشاد انكبيُخ انزاتٍخ Fيشثع لٍى ( 6) سلى خذول

F اٌّزغ١شاد
2

 إٌز١غخ 

 رأص١ش ػؼ١ف 0.096 الاػزّبد٠خ

 رأص١ش ِزٛعؾ 0.278 عشػخ الاعزغبثخ

 إصش٠لا  0.004 الأِبْ

 رأص١ش ػؼ١ف 0.073 اٌزؼبؽف

 إصش٠لا  0.004 اٌٍّّٛع١خ

 (SmartPLSانًصذس: يٍ إعذاد انجبحثٍٍ إعتًبداً عهى يخشخبد )
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 نهًتغٍشاد انكبيُخ انزاتٍخ Fلٍى يشثع  (3شكم سلى )

 
 (SmartPLSانًصذس: يخشخبد ثشَبيح )

Qالأهًٍخ انتُجؤٌخ  .4
2

وزٌه  ٠زُوّؼ١بس ٌٍذلخ اٌزٕجإ٠خ،  R² خثبلإػبفخ ئٌٝ ل١ّ :

ّإشش ػٍٝ الأ١ّ٘خ اٌزٕجإ٠خ ٌٍّٕٛرط. فٟ إٌّٛرط و اٌزٞ ٠ؼذ Q²فؾض ل١ّخ 

الأوجش ِٓ اٌظفش ٌّزغ١ش داخٍٟ وبِٓ ٠ؼىظ الأ١ّ٘خ  Q²ا١ٌٙىٍٟ، رش١ش ل١ُ 

. أظش اٌغذٚي (Hair et al., 2022) اٌزٕجإ٠خ ٌّٕٛرط اٌّغبس ٌٙزا اٌجٕبء اٌّؼ١ٓ

 :ٚاٌشىً أدٔبٖ

Qلًٍخ  ( ٌىضح7) سلى خذول
2

   
Q²= 1 – SSE/SSO SSE SSO اٌّزغ١شاد 

 ٚلاء اٌؼ١ًّ 396.000 216.000 0.454

 الاػزّبد٠خ 396.000 396.000 

 عشػخ الاعزغبثخ 495.000 495.000 

 الأِبْ 297.000 297.000 

 اٌزؼبؽف 396.000 396.000 

 اٌٍّّٛع١خ 297.000 297.000 
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Qلًٍخ  (4شكم سلى )
2

 

 
 (SmartPLSانًصذس: يخشخبد ثشَبيح )

ػشفٛا عٛدح  (Tenenhaus et al., 2005) :(GoFانًُىرج )خىدح تُبصت  .5

رٕبعت إٌّٛرط ػٍٝ أٔٗ ِم١بط اٌزٛافك اٌؼبٌّٟ، ٚ٘ٛ اٌّزٛعؾ إٌٙذعٟ ٌىً ِٓ 

R ِٚزٛعؾ AVEِزٛعؾ اٌفشٚق اٌّغزخشعخ 
2

ٌٍّزغ١ش اٌذاخٍٟ. اٌغشع ِٓ  

اٌم١بط ط ٘ٛ ؽغبة ّٔٛرط اٌذساعخ ػٍٝ ولا اٌّغز١٠ٛٓ، أٞ رعٛدح رٕبعت إٌّٛ

 & Henseler) ٚإٌّٛرط ا١ٌٙىٍٟ ِغ اٌزشو١ض ػٍٝ الأداء اٌؼبَ ٌٍّٕٛرط

Sarstedt, 2013):ٍٟط١غخ ؽغبة عٛدح رٕبعت إٌّٛرط ٟ٘ وّب ٠ . 

     √       √                  

غ١ش ِٕبعجخ  :ِؼب١٠ش عٛدح رٕبعت إٌّٛرط ٌزؾذ٠ذ ِب ئرا وبٔذ ل١ُ عٛدح إٌّٛرط

(GoF  ِٓ ً2.05"(، ِزٛعطخ )ث١ٓ "2.05ئٌٝ  2.6(، طغ١شح )ث١ٓ "2.6أل 

(. ٚفم ب ٌّب عجك فاْ ل١ّخ عٛدح إٌّٛرط 2.31"(، وج١شح )أوجش ِٓ 2.31ئٌٝ 

إٌّٛرط ٌٙزٖ اٌذساعخ وج١ش ثّب ٠ىفٟ  (، ٠ّىٓ اعزٕزبط أْ عٛدح رٕبعت2.123)

 .PLSٌٍٕظش فٟ طلاؽ١خ ّٔٛرط 
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 انخبتًخ -5

الاٌىزش١ٔٚخ ٌمطبع ششوبد الارظبلاد اٌغؼٛد٠خ فٟ  خصش عٛدح اٌخذِأِٓ اعً ل١بط     

ٚاٌزٛطً لأُ٘ اثؼبد عٛدح اٌخذِخ اٌزٟ ٌٙب اٌزأص١ش  ١ً ٌّضٚد اٌخذِخ،رؾم١ك ٚلاء اٌؼّ

ٌجٕبء إٌّٛرط  ِٕٙغ١خ ّٔزعخ اٌّؼبدلاد اٌجٕبئ١خالأوجش فٟ ٚلاء اٌؼ١ًّ. فمذ رُ اعزخذاَ 

، ٚإٌّٛرط اٌّمزشػ رُ ١ًٚٚلاء اٌؼّ اٌؼلالخ ث١ٓ اثؼبد عٛدح اٌخذِخ ؼاٌّمزشػ اٌزٞ ٠ٛػ

اثؼبد عٛدح  أُ٘ اٌزٛطً ئ١ٌٗ ثٕبء ػٍٝ اٌذساعبد اٌغبثمخ فٟ ٘زا اٌّغبي ٚاٌزٟ ؽذدد

 اٌخذِخ فٟ اٌؼٛاًِ اٌزب١ٌخ: )اٌٍّّٛع١خ، الاػزّبد٠خ، الأِبْ، عشػخ الاعزغبثخ، اٌزؼبؽف(.

ِٓ ػّلاء  رُ اخز١بسُ٘ ثشىً ػشٛائٟ فشد 601ِٓ  أعش٠ذ اٌذساعخ ػٍٝ ػ١ٕخ ِىٛٔخ

ٚلذ رُ عّغ ث١بٔبد اٌذساعخ ثبعزخذاَ اعزّبسح اعزج١بْ . STCششوخ الارظبلاد اٌغؼٛد٠خ 

، ِؾٛس خبص خعجؼخ ِؾبٚس، خّغخ ِٕٙب ِزؼٍمخ ثأثؼبد ِم١بط عٛدح اٌخذِ اؽزٛد ػٍٝ

ؽ١ش وبٔذ  اٌذساعخ.ثٛلاء اٌؼ١ًّ، ثبلإػبفخ ئٌٝ ِؾٛس اٌؼٛاًِ اٌشخظ١خ ٌّغزّغ 

٘ٛ  اٌزبثغٚاٌّزغ١ش  اثؼبد عٛدح اٌخذِخ اٌخّغخ،اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ فٟ إٌّٛرط ػجبسح ػٓ 

-PLSٌٍّشثؼبد اٌظغشٜ اٌغضئ١خ )ٚثبعزخذاَ ّٔزعخ اٌّؼبدٌخ اٌجٕبئ١خ  .ٚلاء اٌؼ١ًّ

SEM)  ٚعٛد رأص١ش ئ٠غبثٟ ٌىً اثؼبد  ٔظذ ػٍٝاٌزٟ ٚرُ اخزجبس فشػ١بد اٌذساعخ

 ٌخذِخ اٌخّغخ ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء. عٛدح ا

داػّخ ٌغٛدح ئؽظبءاد الاخزجبس ِٚإششاد ِطبثمخ إٌّٛرط ٚلذ عبءد ٔزبئظ     

مذ عبءد ل١ُ ع١ّغ ػجبساد ِؼبِلاد اٌزشجغ . فاٌّخزبساٌذساعخ ٚطلاؽ١خ ّٔٛرط 

، ٚل١ُ ِزٛعؾ اٌزجب٠ٓ 2.72، ٚوبٔذ ل١ُ اٌّٛصٛل١خ اٌّشوجخ أػٍٝ ِٓ 2.72أػٍٝ ِٓ 

وّب وبٔذ ل١ُ ِؼبِلاد اٌزؾ١ًّ اٌخبسع١خ ٌىً اٌّزغ١شاد  .2.52اٌّغزخٍض أػٍٝ ِٓ 

عغٍذ ل١ّب  أػٍٝ ِمبسٔخ ثّؼبِلاد اٌزؾ١ًّ اٌزمبؽؼ١خ اٌّمبثٍخ ٌٍجٕبءاد الاخشٜ. 

 طلاؽ١خ إٌّٛرط اٌّجٕٟ. وً ٘زٖ اٌّإششاد ٚٔغزٕزظ ِٓ

رط ا١ٌٙىٍٟ وٍٙب داػّخ وّب عبءد وزٌه ل١ُ ِإششاد الأداء اٌخبطخ ثزم١١ُ إٌّٛ    

Rؽ١ش وبٔذ ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ  ا١ٌٙىٍٟ،ٌغٛدح إٌّٛرط 
2

( ٟٚ٘ ٠0.669غبٚٞ ) 

ِب ػٍٝ ششػ  اٌّذسعخ فٟ إٌّٛرط ش١ش ئٌٝ لذسح اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخل١ّخ ػب١ٌخ، ٚر

ئٌٝ ٚعٛد رأص١ش  ٠ٚF²ش١ش ل١ُ ؽغُ اٌزأص١ش  .ِٓ عٍٛن اٌّزغ١ش اٌزبثغ %0.67ل١ّزٗ 
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اٌزبثغ ّزغ١ش اٌاٌزؼبؽف ػٍٝ ششػ ٚالاػزّبد٠خ، عشػخ الاعزغبثخ : ٌٍّزغ١شادٔغجٟ 

( ٚ٘ٛ ِإشش ٠ؼىظ الأ١ّ٘خ اٌزٕجإ٠خ ٌّٕٛرط 0.45) Q²وّب ثٍغذ ل١ّخ  .١ًٚلاء اٌؼّ

 GoFٚثٍغذ ل١ّخ عٛدح رٕبعت إٌّٛرط . إٌّٛرط ا١ٌٙىٍٟ ِؾً اٌذساعخ اٌّغبس فٟ

ٚرٌه ٠ش١ش ئٌٝ أْ عٛدح ّٔٛرط ٘زٖ اٌذساعخ وج١ش ثّب ٠ىفٟ ػٍٝ ِغزٜٛ  (،0.643)

 .جٕبئّٟٔٛرط اٌم١بط ٚإٌّٛرط اٌ

ثؼبد عٛدح اٌخذِخ، لأِؼبِلاد اٌّغبس  اٌخبطخ ثبخزجبس ِؼ٠ٕٛخ tٚرش١ش ل١ُ اخزجبس     

ٚعٛد رأص١ش ِؼٕٛٞ ئ٠غبثٟ ِجبشش ٌىً ِٓ الاػزّبد٠خ، عشػخ الاعزغبثخ، رش١ش ئٌٝ 

الً ِٓ  اٌّؼ٠ٕٛخ اٌّظبؽجخ ٌلاخزجبس م١ُاٌٚاٌزؼبؽف ػٍٝ ٚلاء اٌؼ١ًّ، ؽ١ش وبٔذ 

ٌٍؼب١ٍِٓ: الأِبْ رأص١ش ِؼٕٛٞ ِجبشش  أٞلا ٠ٛعذ ٚ(. 2.26)ِغزٜٛ اٌذلاٌخ الإؽظبئ١خ 

ل١ُ ِؼبِلاد اٌّغبس ٌٙزٖ اٌؼٛاًِ غ١ش داٌخ ، ؽ١ش وبٔذ ػٍٝ ٚلاء اٌؼ١ًّ اٌٍّّٛع١خٚ

  (.2.25ئؽظبئ١ب  ػٕذ ِغزٛٞ ِؼ٠ٕٛخ )

إٌّٛرط، عٛدح ٚطلاؽ١خ  ِطبثمخ ِإششادٚ ٔزبئظ الإؽظبءاد ٚٔغزٕزظ ِٓ خلاي    

ػٍٝ ٚلاء  بد الإٌىزش١ٔٚخإٌّٛرط اٌّمزشػ ِٚمذسرٗ ػٍٝ ل١بط أصش عٛدح اٌخذِ

رشو١ض اٌؼّلاء فٟ لطبع ششوبد الارظبلاد اٌغؼٛد٠خ، ؽ١ش ٠ّىٓ ٌٙزٖ اٌششوبد 

ٚلاء  ػٍٝ ئ٠غبثٟرأص١ش  وبْ ٌٙب رٚ الأ١ّ٘خ اٌىج١شح ٚاٌزٟ ثؼبدػٍٝ الأ عٛدح اٌخذِخ

ص٠بدح ٚلاء رأ١ِٓ ٚ ِٓ أعً( اٌزؼبؽفٚالاػزّبد٠خ، عشػخ الاعزغبثخ، ) :ٟٚ٘ اٌؼ١ًّ

اٌؼًّ ػٍٝ رؾغ١ٓ عٛدح  STCٚػٍٝ ششوخ الارظبلاد اٌغؼٛد٠خ  اٌؼّلاء ٌٍششوخ.

 اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ ٚاثذاء ِض٠ذ ِٓ الا٘زّبَ ثبؽز١بعبد اٌؼّلاء. 
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دٚس عٛدح خذِخ اٌٙبرف إٌمبي فٟ رؾم١ك سػب اٌضثْٛ  .(2021) .س ,ِظطفٝ & ,.ا ,ِشاد

 .304–285 ,(1)11 ,ِغٍخ الاعزشار١غ١خ ٚاٌز١ّٕخ .دساعخ ؽبٌخ ِإعغخ عبصٞ -

Bagozzi, R. P., & Yi, Y. (1988). On the evaluation of structural 

equation models. Journal of the Academy of Marketing Science, 

16, 74–94. https://api.semanticscholar.org/CorpusID:122653824 

Belwal, R., & Amireh, M. (2018). Service quality and attitudinal 

loyalty: Consumers’ perception of two major telecommunication 



 

 ولاء العملاء باستخدام نمذجة المعادلات البنائيةقياس أثر جودة الخدمات الإلكترونية للاتصالات السعودية في تحقيق  
 آدم هارون عمر& د/    عماد يعقوب حامد& د/   محمد أحمد حمدتود/  

 ٠0202ٕب٠ش  -اٌؼذد الأٚي                                             اٌّغٍذ اٌخبِظ ػشش                               
   025 

 

  

 

companies in Oman. Arab Economic and Business Journal, 

13(2), 197–208. https://doi.org/10.1016/j.aebj.2018.11.003 

Carlos, J., & Pinheiro, S. T. (2022). UNDERSTANDING CUSTOMER 

LOYALTY AND SATISFACTION IN THE PORTUGUESE 

TELECOMMUNICATIONS SECTOR. 

Chin, W. W. (1998). The Partial Least Squares Approach to 

Structural Equation Modeling (A. G. Marcoulides, Ed.). 

LAWRENCE ERLBAUM ASSOCIATES. 

https://www.researchgate.net/publication/311766005 

Dhasan, D., & Kowathanakul, S. (2021). THE IMPACT OF 

SERVICE QUALITY, PROMOTIONS AND CUSTOMER 

ENGAGEMENT IN DETERMINING CUSTOMER LOYALTY 

IN THE THAI MOBILE NETWORK INDUSTRY. ABAC 

Journal, 41(1), 209–240. http://www.yozzo.com/news-and-

information/mvno-mobile-operator-s/mobile-market- 

Fornell, C., & Larcker, D. F. (1981). Evaluating structural equation 

models with unobservable variables and measurement error. 

Journal of Marketing Research, 18, 39–50. 

https://api.semanticscholar.org/CorpusID:168139204 

Gadelrab, H. F. (2010). The effect of model misspecification on overall 

goodness-of-fit indices for structural equation modeling. 

https://www.researchgate.net/publication/241841006 

Hair, J., Hult, G. T. M., Ringle, C., & Sarstedt, M. (2022). A Primer 

on Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-

SEM). https://doi.org/10.1007/978-3-030-80519-7 



 

 ولاء العملاء باستخدام نمذجة المعادلات البنائيةقياس أثر جودة الخدمات الإلكترونية للاتصالات السعودية في تحقيق  
 آدم هارون عمر& د/    عماد يعقوب حامد& د/   محمد أحمد حمدتود/  

 ٠0202ٕب٠ش  -اٌؼذد الأٚي                                             اٌّغٍذ اٌخبِظ ػشش                               
   021 

 

  

 

Henseler, J., & Sarstedt, M. (2013). Goodness-of-fit indices for partial 

least squares path modeling. Computational Statistics, 28(2), 

565–580. https://doi.org/10.1007/s00180-012-0317-1 

Kalia, P., Kaushal, R., Singla, M., & Parkash, J. (2021). Determining 

the role of service quality, trust and commitment to customer 

loyalty for telecom service users: a PLS-SEM approach. TQM 

Journal, 33(7), 377–396. https://doi.org/10.1108/TQM-04-2021-

0108 

Kanjo, K., & Mohammed, A. (n.d.). Measuring the Impact of 

Traditional Banking Services Quality on Customer Loyalty by 

Using Structural Equation Modeling: An Applied Study on Public 

Banks in Syria. 

Kline, B. R. (2011). Principles and Practice of Structural Equation 

Modeling (3rd ed.). 

Kline, R. (2011). Principles and Practice of Structural Equation 

Modeling (D. A. Kenny & T. D. Little, Eds.; 3rd ed.). THE 

GUILFORD PRESS. 

M. Dachyar, & L. Hananto. (2014). Innovation and quality service 

factors to customer loyalty in Indonesia telecommunication 

company by using structural equation modeling method. 

Mohammed, S. S., & Shahin, O. (2020). Service Quality Perspectives 

in Telecommunication Sector: Trust and Loyalty Investigation. 

Revista Amazonia Investiga, 9(28), 394–403. 

https://doi.org/10.34069/ai/2020.28.04.44 



 

 ولاء العملاء باستخدام نمذجة المعادلات البنائيةقياس أثر جودة الخدمات الإلكترونية للاتصالات السعودية في تحقيق  
 آدم هارون عمر& د/    عماد يعقوب حامد& د/   محمد أحمد حمدتود/  

 ٠0202ٕب٠ش  -اٌؼذد الأٚي                                             اٌّغٍذ اٌخبِظ ػشش                               
   027 

 

  

 

Naz, F., Alshaabani, A., Rudnák, I., & Magda, R. (2021). Role of 

Service Quality in Improving Customer Loyalty towards 

Telecom Companies in Hungary during the COVID-19 

Pandemic. Economies, 9(4). 

https://doi.org/10.3390/economies9040200 

Nugraha, H. I., Hidayat, A., Catyanadika, P. E., & Ekasasi, S. R. 

(2021). Antecedents of Customers Loyalty towards Go-Jek 

Service. Telaah Bisnis, 21(2), 69. 

https://doi.org/10.35917/tb.v21i2.188 

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1985). A 

Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for 

Future Research. Journal of Marketing, 49(4), 41–50. 

https://doi.org/10.1177/002224298504900403 

Tenenhaus, M., Vinzi, V. E., Chatelin, Y. M., & Lauro, C. (2005). 

PLS path modeling. Computational Statistics and Data Analysis, 

48(1), 159–205. https://doi.org/10.1016/j.csda.2004.03.005 

 

 

 


