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دراسة  -الخدمات الإلكترونية وأثرها على المستهلكين في المملكة العربية السعودية

 يةميدان

 المستخلص :

هدفت الدراسة الحالية للتعرف على مستوى مصداقية وسهولة استخدام 

الخدمات الإلكترونية المقدمة من المنشآت السعودية للمستهلكين، وتلخصت مشكلة 

البحث في تقديم إجابة للسؤال الرئيسي: ما أثر الخدمات الالكترونية على المستهلك 

ية الدراسة في معرفة تأثير أبعاد جودة الخدمات في المنشآت السعودية؟، وتكمن أهم

الإلكترونية على قرار الشراء في التجارة الإلكترونية من خلال التحقق من ملاءمة 

النموذج المقترح للدراسة وقوته في إعطاء صورة معكوسة عن الواقع في المنشآت 

لالة إحصائية السعودية، حيث تم صياغة الفرضية الرئيسية للدراسة يوجد تأثير ذو د

للمصداقية على رضا مستهلكي المنشآت السعودية ، واعتمدت الدراسة على المنهج 

الوصفي التحليلي، من خلال وصف متغيرات الدراسة المتمثلة في الخدمات 

الإلكترونية وسلوك المستهلك الشرائي، وتحليل البيانات التي تم جمعها من العينة 

خدمات الإلكترونية على المستهلك في المنشآت الفردية للدراسة لاختبار أثر ال

آثر الخدمات الإلكترونية على المستهلكين أن السعودية. وتوصلت نتائج الدراسة الي 

في المنشآت بالمملكة العربية السعودية مرتفع، أظهرت النتائج وجود أثر ذات دلالة 

ستخدام المواقع إحصائية لكل من مستوى الموثوقية بالخدمات الإلكترونية وسهولة ا

الإلكترونية على مستوى رضا مستهلكي المنشآت بالمملكة واوصت الدارسة 

المؤسسات الإلكترونية بتوضيح معلومات الاتصال )العنوان، ارقام الهواتف ( 

بالإضافة الي المعلومات الخاصة بكيفية ارجاع المنتجات لان هذا يزيد من رضا 

% من 50مثل السدام عند الاستلام حيث ان  العميل كذلك يجب تنوع عمليات السداد

 .العملاء يفضلون الدفع عن الاستلام

 المنشآت السعودية  –المستهلكين  –الخدمات الإلكترونية الكلمات المفتاحية: 

Abstract: 

The current study aimed to identify the level of credibility 

and ease of use of electronic services provided by Saudi 

establishments to consumers. The research problem was 

summarized in providing an answer to the main question: What 

is the impact of electronic services on consumers in Saudi 

establishments? The importance of the study lies in knowing the 

impact of the dimensions of the quality of electronic services on 

the purchase decision. In electronic commerce, by verifying the 

suitability of the proposed model for the study and its strength in 
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giving a mirror image of reality in Saudi establishments, where 

the main hypothesis of the study was formulated, there is a 

statistically significant effect of credibility on the satisfaction of 

consumers of Saudi establishments, and the study relied on the 

descriptive analytical approach, by describing The study 

variables represented in electronic services and consumer 

purchasing behavior, and analysis of the data collected from the 

individual sample of the study to test the impact of electronic 

services on the consumer in Saudi establishments. The results of 

the study concluded that the impact of electronic services on 

consumers in establishments in the Kingdom of Saudi Arabia is 

high. The results showed a statistically significant effect for both 

the level of reliability of electronic services and the ease of using 

websites on the level of satisfaction of establishment consumers 

in the Kingdom. The study recommended that electronic 

establishments clarify contact information (address, Phone 

numbers) in addition to information on how to return products, 

because this increases customer satisfaction. Payment processes 

must also be varied, such as cash upon receipt, as 50% of 

customers prefer to pay rather than receive. 

 التمهيد

لقد شهدت السنوات الماضية انتشارًا واسعًا لشبكة الإنترنت وأصبح من 

مكان وفي أي وقت بتكلفة منخفضة، وتحول السوق  الممكن التفاعل المباشر من أي

العالمي نحو سوق ملموسة وكان الانفجار المعرفي سببًا للعديد من مواقع الويب 

والخدمات عبر الإنترنت، فقد أصبح من الضروري الاهتمام بجودة الخدمة 

رونية الإلكترونية في ضوء التنافسية العالمية، لذا ابق للأفضل، وجودة الخدمة الإلكت

تجعل الشراء والبيع عبر الموقع أسهل، وتقديم الخدمات والمنتجات بكفاءة عالية، 

 وكذلك كفاءة الملاحة، وزيادة حجم البيانات والمعلومات المقدمة للعميل.

 مشكلة الدراسة 

يمكن توضيح مشكلة الدراسة بشكل أوضح من خلال السؤال الرئيسي 

 على المستهلك في المنشآت السعودية؟ ما أثر الخدمات الإلكترونيةالتالي: 
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 أسئلة الدراسة

ما مستوى موثوقية الخدمات الإلكترونية المقدمة لمستهلكي مواقع التجارة  .1

 الإلكترونية في المنشآت في المملكة العربية السعودية؟

ما مدى سهولة استخدام الخدمات الإلكترونية المقدمة لمستهلكي مواقع التجارة  .2

 ي المنشآت في المملكة العربية السعودية؟الإلكترونية ف

ما مستوى أمان الخدمات الإلكترونية المقدمة لمستهلكي مواقع التجارة  .3

 الإلكترونية في المنشآت في المملكة العربية السعودية؟

 أهمية الدراسة 

 تكمن أهمية الدراسة في الآتي:

لشراء في التجارة . معرفة تأثير أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية على قرار ا1

الإلكترونية من خلال التحقق من ملاءمة النموذج المقترح للدراسة وقوته في إعطاء 

 صورة معكوسة عن الواقع في المنشآت السعودية.

تعكس الدراسة واقع الوضع في المنشآت السعودية على شكل أرقام وإحصاءات  -2

 ذات معنى مفهوم.

خلال بيان أثر الخدمات الإلكترونية على القرار  الإضافة العلمية لهذه الدراسة من -3

 الشرائي لمستهلكي مواقع التجارة الإلكترونية في المنشآت السعودية.

تقديم نتائج علمية جديدة لمعرفة آثار أبعاد الخدمات الإلكترونية على المستهلك في  -4

 المنشآت السعودية، كواقع التجارة الإلكترونية.

 أهداف الدراسة 

ف على مستوى مصداقية الخدمات الإلكترونية المقدمة من المنشآت التعر .1

 السعودية للمستهلكين.

اكتشاف ما مدى موثوقية الخدمات الإلكترونية المقدمة من المنشآت السعودية  .2

 للمستهلكين.

معرفة مستوى سهولة استخدام الخدمات الإلكترونية المقدمة من المنشآت  .3

 السعودية للمستهلكين.

على تصميم موقع للخدمات الإلكترونية المقدمة من المنشآت السعودية الاطلاع  .4

 للمستهلكين.

 فرضيات الدراسة 

 بالاعتماد على مشكلة الدراسة وأسئلتها تمت صياغة الفرضية التالية:

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمصداقية الخدمات الالكترونية على رضا مستهلكي  .1

 المنشآت السعودية.

دلالة إحصائية لسهولة استخدام الخدمات الالكترونية على رضا يوجد أثر ذو  .2

 مستهلكي المنشآت السعودية.
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يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتصميم المواقع الالكترونية على رضا مستهلكي  .3

 المنشآت السعودية.

 حدود الدراسة

 : عينة من مستهلكي المنشآت السعودية.الحدود البشرية

هذه الدراسة على المستهلكين في المنشآت المملكة العربية  : ستقتصرالحدود المكانية

 السعودية.

: المدة الزمنية المستغرقة لإنجاز هذه الدراسة هي النصف الأول من الحدود الزمانية

 .2022عام 

 الدراسات السابقة والأدبيات للدراسة

 أولاً: الدراسات السابقة

الخدمة عبرر الانترنر  ( بعنوان" أثر جودة 2018دارسة هاني علي شـارد)

يهدف البحث اليي لمواقع التجارة الإلكترونية على رضا العملاء ونيتهم في الشراء". 

التعرف علي اثر جودة الخدمة عبير الانترنيت لمواقيع التجيارة الإلكترونيية عليي رضيا 

العملاء ونيتهم فيي الشيراء. وأظهيرت نتيائج البحيث اليي انيه توجيد علاقية معنويية ذات 

ائية بيييين المتغييييرات المسيييتقلة، )المحتيييوي، سيييهولة الاسيييتخدام، الاميييان، دلالييية إحصييي

الكفياءة( وبيين متغيير )الرضيا( ومتغيير )نيية الشيراء(، كميا توصيل البحيث اليي وجيود 

 علاقة ذات دلالة إحصائية بين الرضا ونية الشراء.

( بعنرروان" أثررر التجررارة الإلكترونيررة 2021دراسررة ايمررن محمررود عبررد   )

هيدفت الدراسية إليى عليى أثير التجيارة الإلكترونيية لوك الشررايي للمسرتهلك"على السر

على السلوك الشرائي للمسيتهلك بوجيود التكنولوجييا الماليية كمتغيير وسييت فيي متياجر 

المواد الاستهلاكية والغذائية كبيرة الحجم في الأردن. وتوصلت الدراسة إلى مجموعية 

ميين الأهمييية النسييبية لكييل ميين التجييارة ميين النتييائج ميين أهمهييا وجييود مسييتوى مرتفييع 

الإلكترونييية وسييلوك المسييتهلك والتكنولوجيييا المالييية فييي متيياجر المييواد الاسييتهلاكية 

والغذائية كبيرة الحجم في الأردن، ووجود أثر ذو دلالية إحصيائية للتجيارة الإلكترونيية 

ارتفييع تييأثير فييي سييلوك المسييتهلك، بالإضييافة إلييى أنييه بتوسيييت التكنولوجيييا المالييية فقييد 

 التجارة الإلكترونية في سلوك المستهلك، وكانت الوساطة جزئية.

( بعنروان اثرر جرودة الخدمرة المةررفية 2020دراسة نعيم سلامة القاضري )

هدفت هيذه الدراسية اليى البحيث فيي الإلكترونية في البنوك الأردنية على رضا العميل. 

ك الأردنييةة عيةلى رضيا العمييل .و اثر جيودة الخدمية المصيرفية الإلكترونيية فيي البنيو

أشارت النتائج الى ان العملاء راضون بشكل عام عن جيودة الخدمية الإلكترونيية، كميا 

أشييارت النتييائج أيضييا الييى ان العمييلاء راضييون عيين الأبعيياد السييبعة لجييةودة الخدميية 

الإلكترونية وأوصت الدراسية البنيوك الأردنييةة بضيرورة توعيية عملائهيا حيول مزاييا 

دمة المصرفية الإلكترونية والخدمات التي يمكنهم من خلالها توفير جهيدهم ووقيتهم الخ
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بالإضافة الى توخي استخدام أجهزة متطورة قادرة على تلبية حاجيات العمييل المتغييرة 

 .ومواكبة التغيرات المستجدة في الصناعة المصرفية

 ثانياً: التعقيب على الدراسات السابقة 

ية مع اغلب الدراسة السابقة من حيث الهيدف والمضيمون اتفقت الدراسة الحال

كونها تناقش اثر الخيدمات الإلكترونيية عليي سيلوك المسيتهلك . بينميا اختلفيت الدراسية 

 الحالية مع الدراسات السابقة في الأهداف.

 ثالثاً: ادبيات الدراسة )الإطار النظري(

 الخدمة الإلكترونية: 

للتواصل مع العملاء وتقديم الخدمات  تعتبر الخدمات الإلكترونية أداة

والمنتجات والتسويق لهذه المنتجات بالإضافة إلى البحث عن عملاء جدد محتملين، 

فضلاً عن تقديم خدمات متميزة للمستهلكين، وتستخدم الشركات والمؤسسات 

تكنولوجيا المعلومات بشكل كبير لتطوير حلول لمشاكل العملاء، والعمل على تحسين 

ا في عملية اتخاذ وصنع القرارات بهدف تحسين الإنتاجية وجودة الخدمات كفاءته

 (.36-35ص2019)أبو الرب،  المقدمة للعملاء

ً من أنواع  وأكدت العديد من الدراسات أن الخدمات الإلكترونية تعتبر نوعا

التفاعلية من خلال شبكة الويب )الإنترنت( مع العملاء مع دمجها مع إجراءات الدعم 

قات التنييمية والتكنولوجية للعملاء، وذلك بهدف تقوية خدمات العملاء للحفاظ، للعلا

ً كبيراً لفهم ما تقوم به شبكة الإنترنت في توفير  فالخدمات الإلكترونية ولدت اهتماما

 2019)شيروف، الوقت والمجهود ونيم فعالة من الخدمات الإلكترونية للعملاء 

 (.57ص

 جودة الخدمة الإلكترونية:

إن مفهوم إدارة الجودة الشاملة يعتبر من المفاهيم الإدارية الحديثة التي 

إلى  Quality تهدف إلى تحسين وتطوير الأداء بصفة مستمرة، ويرجع مفهوم الجودة

التي يقصد بها طبيعة الشخص أو الشيء ودرجة  Qualitas الكلمة اللاتينية

 (.24، ص2007ر، صلاحيته. وكانت تعني قديما الدقة والإتقان )سيف

ولقد ورد في الأدبيات العديد من التعاريف للجودة، منها أن الجودة تعني 

توفير الصفات والخصائص التي تلبي احتياجات متلقي الخدمة وتوقعاته في المنتج أو 

الخدمة، وعرفها الأحمد: الجودة هي عملية بنائية تهدف إلى تحسين المنتج النهائي ولا 

ية خيالية أو معقدة حيث تستند على الإحساس العام للحكم على يمكن اعتبارها عمل

الأشياء. كما تركز الجودة على الجهود الإيجابية التي يبذلها شخص ما، كما عرفها 

معهد الجودة الفيدرالي الأمريكي بانها" أداء العمل بشكل صحيح من المرة الأولي، 

الأداء". عرفت المنيمة الدولية مع الاعتماد على تقييم المستفيد لمعرفة مدى تحسن 

بأنها تمثل تكامل الملامح أو  840للتوحيد القياسي الجودة في معيارها رقم 



ISSN: 2735-3737                                       eISSN : 2735-3745 

 حمدد.شهاب أ –عبدالرحمن الجهمي   ، ....المملكة العربية الخدمات الإلكترونية وأثرها على المستهلكين في 
 

 

107 

الخصائص المرتبت بمنتج أو خدمة ما بصورة تؤدي إلى تلبية احتياجات ومتطلبات 

محددة ومعرفة بدقة. وعلى هذا الأساس يرتبت تعريف مصطلح الجودة بالتوافق 

لبات محددة ومعرفة بدقة وعلى هذا الأساس يرتبت تعريف مصطلح الكامل مع المتط

الجودة بالتوافق الكامل مع المتطلبات والحاجات لكل من المدخلات والمخرجات 

 .المرتبطة بأي عملية تتضمن في إنتاج الخدمة أو المنتج المستهدف

 أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية وعلاقتها برضا العملاء: 

إلى تسعة من الأبعاد لجودة الخدمات الإلكترونية والتي ( Obi, 2009) أشار

بدورها تؤثر على رضا العملاء والمتمثلة في: سهولة الوصول إلى الخدمة، سهولة 

الاستخدام، محتوى البيانات، الالتزام بالوقت أي سرعة الاستجابة والرد على العملاء، 

الخصوصية، وفيما يلي عرض  التصميم، الكفاءة، التفاعل، أمن الموقع، وأخيراً 

 (:24-22ص 2016)حسن وآخرون،موجز لهذه الأبعاد 

إن سهولة الوصول إلى الخدمات الإلكترونية يشير إلى مدى قدرة سهولة الوصول:  

العملاء على الاطلاع على المعلومات والبيانات الإلكترونية في أي وقت وأي مكان 

الجوال، كما يستطيع العملاء الدخول إلى  من خلال استخدام شبكة الإنترنت أو الهاتف

المواقع الإلكترونية دون أي صعوبات، وذلك ناتج عن توافر شبكة الإنترنت في أي 

وقت وأي مكان، وهذا البعد يوفر الخدمات بشكل دائم دون مواجهة العميل أي 

 (.Rajeswari, et al., 2013)صعوبات 

لاء للخدمات الإلكترونية من خلال تقيس سهولة استخدام العمسهولة الاستخدام: 

سهولة البحث واسترجاع المعلومات، وهذا يعني أن سهولة استخدام الخدمات 

 الإلكترونية تشير إلى فهم المستهلك للمواقع الإلكترونية.

يقصد بمحتوى المعلومات مدى دقة ووضوح وجدية وحداثة محتوى المعلومات: 

قع الإلكتروني والتي يعتمد عليها العملاء، المعلومات والبيانات التي يعرضها المو

وهذا البعد يوضح أن المعلومات الدقيقة لها علاقة وطيدة بالموضوع او الخدمة محل 

 (.Sabiote, et al., 2012)البحث 

يحتاج العديد من المستهلكين إلى الخدمات الإلكترونية بشكل سريع ، الالتزام بالوق : 

ا في نفس وقت طلبها، ولذلك من الهام ضمان رضا وفي بعض الأحيان يحتاجون إليه

المستهلكين الذين يستخدمون الخدمات الإلكترونية عن وقت وسرعة استجابة الموقع 

الإلكتروني، لأنه من المتوقع أن يحدث انخفاض في مستوى رضا المستهلك أو عدم 

 الرضا بشكل كامل نتيجة فترة الاستجابة التي تستغرق وقتاً طويلاً.

 راسة الميدانية الد

 منهجية الدراسة 
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اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، كما تمت الاستعانة بمنهج 

دراسة حالة الذي يهدف الى التعمق في الدراسة من خلال وصف متغيرات الدراسة 

 المتمثلة في الخدمات الإلكترونية وسلوك المستهلك الشرائي، وتحليل البيانات .

 الدراسة الميدانيةمجتمع وعينة 

يتكون مجتمع الدراسة من المستهلكين بالمنشآت السعودية. ولإجراء الدراسة 

 مفردة من مستهلكي المنشآت السعودية 150تم اختيار عينة حكمية انتقائية مكونة من 

 مستوى الموثوقية بالخدمات الإلكترونية  الاتساق الداخلي للمحور الأول: 

اط بين درجة كل فقرة من فقرات المحور الأول بالدرجة الكلية ( معاملات الارتب1جدول )

 للمحور

 معامل الارتباط رقم العبارة معامل الارتباط  رقم العبارة 

1 0.685** 6 0.698** 

2 0.660** 7 0.671** 

3 0.723** 8 0.615** 

4 0.751** 9 0.758** 

5 0.636** 10 0.723** 

 )مصدر: اعداد الباحث(

استعراض النتائج الموضحة بالجدول السابق يتبين أن قيم معاملات من خلال 

مسيتوى الموثوقيية بالخيدمات الارتباط بين درجة كل فقيرة مين فقيرات المحيور الأول )

، وجميعهيا 0.01بالدرجة الكلية للمحور، دالة إحصائياً عند مستوى دلالة  الإلكترونية(

تساق اليداخلي وارتبياط المحياور الأول قيم موجبة، مما يعني وجود درجة عالية من الا

بعباراته بما ينعكس درجة عالية من الصدق لفقرات المحور، وسيبب الاتسياق اليداخلي 

يعود الى ان قيمية معاميل الارتبياط بيين العبيارات وبيين الدرجية الكليية للمحيور جياءت 

 ات.لجميع العبار 0.5طردية وبدرجة قوية لان معاملات الارتباط قيمتها اعلى من 

 مستوى سهولة استخدام الخدمات الإلكترونية  الاتساق الداخلي للمحور الثاني:  
 ( معاملات الارتباط بين درجة كل فقرة من فقرات المحور الثاني بالدرجة الكلية للمحور2جدول )

 معامل الارتباط رقم العبارة معامل الارتباط  رقم العبارة 

1 0781** 6 0.754** 

2 0.692** 7 0.744** 

3 0.768** 8 0.755** 

4 0.756** 9 0.763** 

5 0.748** 10 0.718** 

 )مصدر: اعداد الباحث(
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من خلال استعراض النتائج الموضحة بالجدول السابق يتبين أن قيم معاملات 

مسييتوى سييهولة اسييتخدام الارتبيياط بييين درجيية كييل فقييرة ميين فقييرات المحييور الثيياني )

، 0.01رجة الكلية للمحور، دالة إحصائياً عند مستوى دلالية بالد الخدمات الإلكترونية(

وجميعهييا قيييم موجبيية، ممييا يعنييي وجييود درجيية عالييية ميين الاتسيياق الييداخلي وارتبيياط 

المحياور الأول بعباراتيه بميا يينعكس درجية عالييية مين الصيدق لفقيرات المحيور الثيياني 

باط بيين العبيارات وبيين المحور وسبب الاتساق الداخلي يعود الى ان قيمة معامل الارت

الدرجة الكلية للمحور جاءت طردية وبدرجة قوية لان معاملات الارتباط قيمتها اعليى 

لجميع العبارات وان جمييع بنيود العبيارات حصيلت عليى ارتبياط ميع الدرجية  0.5من 

 واكثر. 0.7الكلية بقيمة 

 الاتساق الداخلي للمحور الثالث: رضا مستهلكي المنشآت السعودية

( معاملات الارتباط بين درجة كل فقرة من فقرات المحور الثالث الدرجة 3ول )جد

 الكلية للمحور

 معامل الارتباط رقم العبارة معامل الارتباط رقم العبارة

1 0.697** 6 0.825** 

2 0.700** 7 0.731** 

3 0.789** 8 0.812** 

4 0.794** 9 0.771** 

5 0.836** 10 0.709** 

لنتييائج الموضييحة بالجييدول السييابق أن قيييم معيياملات الارتبيياط بييين يتبيين ميين ا

 (درجيية كييل فقييرة ميين فقييرات المحييور الثالييث )رضييا مسييتهلكي المنشييآت السييعودية

، وجميعهيا قييم موجبية، 0.01بالدرجة الكلية للمحور، دالة إحصائياً عند مستوى دلالة 

لمحاور الثاني بعباراتيه بميا مما يعني وجود درجة عالية من الاتساق الداخلي وارتباط ا

وسبب الاتسياق اليداخلي يعيود   .ينعكس درجة عالية من الصدق لفقرات المحور الثالث

الى ان قيمة معامل الارتباط بين العبارات وبين الدرجية الكليية للمحيور جياءت طرديية 

  لجميع العبارات. 0.5وبدرجة قوية لان معاملات الارتباط قيمتها اعلى من 
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 ( معامل ارتباط كل محور بالاستبيان ككل4قم)جدول ر

 معامل الارتباط المحور م

 **0.902 المحور الأول : مستوى الموثوقية بالخدمات الإلكترونية 1

 **0.928 المحور الثاني: مستوى سهولة استخدام الخدمات الإلكترونية 2

 **0.937 المحور الثالث: رضا مستهلكي المنشآت السعودية 3

النتائج الموضحة بالجدول السابق إلى أن قيم معاملات الارتباط بين  تشُير

ُ عند  درجة كل محور من محاور الاستبانة بالدرجة الكلية للاستبانة دالة إحصائيا

، وجميع قيم موجبة، وهذا يشير إلى صدق محاور الاستبانة 0.01مستوى دلالة 

ود الى ان قيمة معامل الارتباط وقياسها للسمة التي وضعت لقياسها وسبب الارتباط يع

بين العبارات وبين الدرجة الكلية للمحاور جاءت طردية وبدرجة قوية لان معاملات 

 لجميع العبارات. 0.5الارتباط قيمتها اعلى من 

 التحليل الاحةايي 

 التحليل الاحةايي للمحور الاول مستوى الموثوقية بالخدمات الاليكتروني

مستوى الموثوقية بالخدمات دات عينة الدراسة عن ( استجابات مفر12جدول )

 الاليكترونية

ت
را
ب العبا

رتي
ت

 

جة
ر
د

 
الموافقة
 

ت
س
المتو

 
ي
ساب
ح
ال

 

ف
را
ح
لان
ا

 
ي
ر
المعيا

 
 رجة الموافقةد

 غير م العبارة

 موافق 

 بشدة

 غير

 موافق
 موافق محايد

 موافق

 بشدة

 التكرار 

 النسبة

 المئوية

2 

مرتفعة 

 جدا
4.22 0.782 

 ك 60 72 15 4 1
تتعامل المواقع الإلكترونية 

في منشآت المملكة مع 

معلوماتي الخاصة بسرية 

عند استخدام الخدمة 

 الإلكترونية

1 

 
0.7 2.6 9.9 47.4 39.5 % 

 1.15 3.88 مرتفعة 6
 ك 51 64 14 14 9

أقدم معلومات حسابي 

البنكي للدفع الالكتروني 

في المواقع الإلكترونية في 

 المملكة بكل سهولة

2 

5.9 9.2 9.2 42.1 33.6 % 

 1.04 3.81 مرتفعة 7

أثق في التعامل مع المواقع  ك 42 63 27 16 4

ترونية للحصول على الإلك

الخدمات الإلكترونية في 

 شركات المملكة

3 
2.6 10.5 17.8 41.4 27.6 % 
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 0.892 4.14 مرتفعة 3

الخدمات الإلكترونية في  ك 61 61 21 8 1

شركات المملكة لا تسمح 

للآخرين بالاطلاع على 

 معلوماتي الشخصية

4 
0.7 5.3 13.8 40.1 40.1 % 

2 
 مرتفعة

 جدا
4.22 0.782 

تحتفظ البنوك من خلال  ك 61 69 18 3 1

مواقعها الإلكترونية 

الخاصة بها بسجلات 

وملفات دقيقة يمكن 

الرجوع إليها بسرعة لكل 

 شخص

5 
0.7 2 11.8 45.4 40.1 % 

1 

 مرتفعة

 0.809 4.23 جدا
 ك 62 70 15 3 2

الخدمات الإلكترونية في 

منشآت المملكة لا تسمح 

ستخدام المعلومات بإساءة ا

 الشخصية

6 

 
1.3 2 9.9 46.1 40.8 % 

 0.936 3.89 مرتفعة 5

يتم دفع تكلفة المشتريات  ك 42 68 27 14 1

في المواقع الإلكترونية 

لشركات المملكة المعلن 

 عنها دون زيادة

7 
0.7 9.2 17.8 44.7 27.6 % 

 0.943 3.66 مرتفعة 8

الخدمات والسلع المشتراه  ك 27 67 39 17 2

غير معيبة وتكون بنفس 

الصورة المعروضة في 

المواقع الإلكترونية في 

 منشآت المملكة

8 
1.3 11.2 25.7 44.1 17.8 % 

 1.019 3.97 مرتفعة 4

تتوافر ارقام التواصل  ك 41 81 17 10 3

بخدمة العملاء في المواقع 

الإلكترونية لشركات 

 شكلةالمملكة عند حدوث م

9 
2 6.6 11.2 53.3 27 % 

 1.019 3.97 مرتفعة 4

توفر المملكة حماية  ك 52 62 24 9 5

لعمليات شراء الخدمات 

الإلكترونية للمنشآت 

 السعودية

10 
3.3 5.9 15.8 40.8 34.2 % 

 إجمالي المحور 0.64 3.99 مرتفعة
 

 )مصدر: اعداد الباحث(

حيييث  الموثوقييية بالخييدمات الإلكترونييية مرتفعيية أظهييرت النتييائج أن مسييتوى

، وتبييين ميين نتييائج التحليييل الوصييفي لبنييود المحييور الأول بييأن 3.99جيياءت بمتوسييت 

وهو يعبر عن وجود توافق كبيير  5واكثر من  3.66حسابي لكل عبارة بلغ المتوست ال

في الإجابات وبدرجة كبيرة وذلك بسبب تقيييم عبيارات الاسيتبيان لكيل محيور مين قبيل 

 المستهلكين.
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 التحليل الاحةايي للمحور الثاني مستوى سهولة استخدام الخدمات الإلكترونية 

مستوى سهولة استخدام دراسة عن ( استجابات مفردات عينة ال13جدول )

 الخدمات الإلكترونية 

ب
رتي
الت

 

رة
العبا

 

جة
ر
د

الموافقة 
ت 
س
المتو

 

ي
ساب
ح
ال

ف 
را
ح
لان
ا

 

ي
ر
المعيا

 درجة الموافقة 

 م العبارة
 غير

 موافق

 بشدة

 غير

 موافق
 موافق محايد

 موافق

 بشدة

 التكرار

 النسبة

 المئوية

2 
 مرتفعة

 جدا
4.22 0.797 

يعتبر استخدام الخدمات الإلكترونية  ك 57 79 11 2 3

سهل وبسيت في منشآت المملكة 

 العربية السعودية

1 
2.0 1.3 7.2 52.0 37.5 % 

1 
 مرتفعة

 جدا
4.23 0.818 

يساعدني استخدام الخدمات  ك 62 71 13 4 2

الإلكترونية على إنجاز كافة المهام 

 المتعلقة في شركات المملكة

2 
1.3 2.6 8.6 46.7 40.8 % 

 0.806 4.20 مرتفعة 3

يقدم البنك عبر موقعه الالكتروني  ك 59 71 16 5 1

في المملكة المساعدة الفورية لتسهيل 

 العمليات لعملاء البنك

3 
0.7 3.3 10.5 46.7 38.8 % 

 0.787 4.17 مرتفعة 5

استطيع الحصول على معلومات  ك 55 74 18 4 1

ملكة من خلال مفيدة للشركات في الم

استعمال الخدمة الإلكترونية عبر 

الانترنت في البحث والشراء 

 وغيرها

4 
0.7 2.6 11.8 48.7 36.2 % 

 0.836 4.1 مرتفعة 6

من السهل التسجيل والدخول على  ك 48 82 13 7 2

البوابة الإلكترونية لجميع الشركات 

في المملكة والاطلاع على كافة 

 لديهاالمنتجات المعروضة 

5 
1.3 4.6 8.6 53.9 31.6 % 

 0.962 3.88 مرتفعة 9

تقدم الخدمات الإلكترونية لمنشآت  ك 38 77 23 9 5

المملكة  مساعدة سريعة لتوجيه 

العملاء لحل المشاكل المتعلقة 

 بمواقعها الإلكترونية

6 
3.3 5.9 15.1 50.7 25.0 % 

 0.784 4.18 مرتفعة 4

تتميز اللغة المستخدمة فى المواقع  ك 53 82 11 4 2

الإلكترونية لشركات المملكة 

بالوضوح وسهولة الفهم وتعدد 

 اللغات لإستفادة الجميع

7 
1.3 2.6 7.2 53.9 34.9 % 

 0.758 4.09 مرتفعة 7

تستطيع تبديل وتغيير الخدمات  ك 43 86 19 2 2

الإلكترونية المطروحة للشراء قبل 

اقع الإلكترونية عملية الدفع في مو

 في منشآت المملكة

8 
1.3 1.3 12.5 56.6 28.3 % 

 ك 47 73 22 9 1 0.868 4.03 مرتفعة 8

تتيح المواقع الإلكترونية لشركات 

المملكة خدمة الاستبدال خلال فترة 

 معينة من شراء المنتج

9 
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0.7 5.9 14.5 48.0 30.9 % 

 0.833 4.09 مرتفعة 7

توفر المواقع الإلكترونية في  ك 46 85 13 5 3

شركات المملكة خدمات الدفع عبر 

 الحسابات والمحافظ الإلكترونية

10 
2.0 3.3 8.6 55.9 30.3 % 

  إجمالي المحور 0.62 4.11 مرتفعة

حييث  مستوى سهولة استخدام الخدمات الإلكترونية مرتفيعأظهرت النتائج أن 

تييائج التحليييل الوصييفي لبنييود المحييور الثيياني بييأن ، وتبييين ميين ن4.11جيياءت بمتوسييت 

وهو يعبر عين وجيود توافيق  5واكثر من  3.88المتوست الحسابي لكل عبارة بلغ بين 

كبير في الإجابات وبدرجة كبيرة وذلك بسبب تقييم عبارات الاسيتبيان لكيل محيور مين 

 قبل المستهلكين.

 رضا مستهلكي المنشآت السعودية :المحور الثالث

رضا مستهلكي المنشآت ( استجابات مفردات عينة الدراسة عن 14) جدول

 السعودية

ب
رتي
الت

 

رة
العبا

 

جة
ر
د

 

الموافقة
ت 
س
المتو

 

ي
ساب
ح
ال

ف 
را
ح
لان
ا

 

ي
ر
المعيا

 

 درجة الموافقة

 م العبارة
 غير

 موافق 

 بشدة

 غير

 موافق
 موافق محايد

 موافق

 بشدة

 التكرار 

 النسبة

 المئوية

2 

 عةمرتف

4.09 0.8 

سأستخدم الخدمات  ك 38 91 17 4 2

الالكترونية في منشآت 

المملكة بشكل منتيم لتوفير 

 جميع سبل الدفع

1 

 
1.3 2.6 11.2 59.9 25.0 % 

 0.766 4.05 مرتفعة 4

مستوى المصطلحات الفنية  ك 46 76 21 5 4

المستخدمة في المواقع 

الالكترونية للخدمات في 

ة كانت شركات المملك

 ملائمة

2 
2.6 3.3 13.8 50.0 30.3 % 

 0.902 4.02 مرتفعة 5

سأوصي الآخرين ان  ك 42 83 21 4 2

يستخدموا الخدمات 

الاليكترونية في المشأت 

 السعودية

3 
1.3 2.6 13.8 54.6 27.6 

% 

 0.8 4.05 مرتفعة 4

الخدمات الالكترونية  ك 37 77 27 9 2

الشركات  المقدمة من قبل

 في المملكة لى مرضية

4 1.3 5.9 17.8 50.7 24.3 
% 

 0.879 3.91 مرتفعة 8

 ك 52 83 12 2 3
تتميز الخدمات الالكترونية 

في منشات المملكة 

 بالشمولية

5 
2.0 1.3 7.9 54.6 34.2 % 

تسهم المواقع الالكترونية  ك 44 83 18 4 3 0.79 4.18 مرتفعة 1 6 
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2.0 2.6 11.8 54.6 28.9 
% 

ي منشات المملكة الخاص ف

 في اختصار الجهد والوقت

 0.832 4.06 مرتفعة 3

المواقع الالكترونية زادت  ك 38 81 19 12 2

من إرتباط العملاء في 

 شركات المملكة

7 1.3 7.9 12.5 53.3 25.0 
% 

 0.9 3.93 مرتفعة 7

ي المملكة تقدم الشركات ف ك 38 88 16 8 2

عبر مواقعها الالكترونية 

عروض مناسبة من حيث 

 الاسعار

8 
1.3 5.3 10.5 57.9 25.0 

% 

 0.83 4.0 مرتفعة 6

تقدم الشركات في المملكة  ك 39 78 19 13 3

عبر مواقعها الالكترونية 

احتراما وتقديرا للعملاء من 

 خلال الخدمات المقدمة

9 
2.0 8.6 12.5 51.3 25.7 

% 

 0.947 3.9 مرتفعة 9

أفضل شراء المنتجات او  ك 38 91 17 4 2

الخدمات من المواقع 

الالكترونية لشركات 

 المملكة

10 
1.3 2.6 11.2 59.9 25.0 % 

 إجمالي المحور 0.65 4.02 مرتفعة
 

 )مصدر: اعداد الباحث(

حيييث جيياءت  مرتفييع رضييا مسييتهلكي المنشييآت السييعوديةأظهييرت النتييائج أن 

، وتبين من نتائج التحلييل الوصيفي لبنيود المحيور الثاليث بيأن المتوسيت 4.02بمتوست 

وهيو يعبير عين وجيود توافيق كبيير  5مين  4.18و  3.90الحسابي لكل عبارة بلغ بين 

في الإجابات وبدرجة كبيرة وذلك بسبب تقيييم عبيارات الاسيتبيان لكيل محيور مين قبيل 

 المستهلكين.

ثر الخدمات الإلكترونية على المستهلكين في المنشآت بالمملكة آ (15جدول رقم )

 العربية السعودية

درجة 

 الموافقة
 الترتيب

الانحراف 

 المعياري

المتوسط 

 الحسابي
 المحور

 المحور الأول: مستوى الموثوقية بالخدمات الإلكترونية 3.99 0.64 3 مرتفعة

 استخدام الخدمات الإلكترونية المحور الثاني: مستوى سهولة 4.12 0.62 1 مرتفعة

 المحور الثالث: رضا مستهلكي المنشآت السعودية 4.02 0.65 2 مرتفعة

 الدرجة الكلية 4.05 0.58 مرتفعة

أظهييرت النتييائج أن درجيية الموافقيية علييى الاسييتبيان ككييل مرتفعيية حيييث ان 

ني مسييتوى ، وفيميا يتعلييق بالمحيياور فقيد جيياء المحيور الثييا4.05المتوسيت الحسييابي   

بالترتيب الاول بدرجة موافقة مرتفعية حييث كيان  سهولة استخدام الخدمات الإلكترونية

، يلييه المحيور الثاليث رضيا مسيتهلكي المنشيآت السيعودية  4.12المتوست الحسابي   

، يلييه 4.02في الترتيب الثاني بدرجة موافقة مرتفعة حييث كيان المتوسيت الحسيابي   
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بالترتيب الثاليث بدرجية موافقية  وثوقية بالخدمات الإلكترونيةالمحور الأول مستوى الم

وتبين من نتائج التحليل الوصفي لبنيود  3.99متوسطة حيث كان المتوست الحسابي   

وهيو يعبير  4.12و 3.99المحاور الثلاث بأن المتوست الحسابي لكيل محيور بليغ بيين 

تقييييم عبييارات  عيين وجييود توافييق كبييير فييي الإجابييات وبدرجيية كبيييرة وذلييك بسييبب

 .الاستبيان لكل محور من قبل المستهلكين

 فرضيات الدراسة 

هل يوجد أثر ذات دلالة إحةايية للموثوقية الخدمات الإلكترونية علرى رضرا 

 مستهلكي المنشآت 

 ( تحليل الانحدار )الموثوقية ورضا المستهلك(16جدول رقم )

Sig t B Sig F 
Adjusted E 

square 

R 

square 
R 

0.000 14.404 0.762 0.00 198.92 0.567 0.570 0.755 

تم اجراء اختبار للفرضية الرئيسة وأظهيرت نتيائج تحلييل الانحيدار الخطيي   

للمتغيرات المستقلة والمتغير التابع للإجابة عن فرضية يوجد أثير ذات دلالية إحصيائية 

انييت قيميية للموثوقييية بالخييدمات الإلكترونييية علييى رضييا مسييتهلكي المنشييآت، حيييث ك

مما يؤكيد أن نسيبة تيأثير  0.567، وقيمة معامل التحديد   0.755معامل الارتباط   

% عليى رضيا مسيتهلكي 56.7استخدام الموثوقية في الخدمات الإلكترونية تصيل اليى 

 المنشآت السعودية، ونموذج الانحدار نموذج ذات دلالة إحصائية حيث بلغت  

198.92f=  

 ،0.763(، وقيمة معامل الانحدار   0.001وقيمة الدلالة أقل من )

14.404t=( 0.001، وقيمة الدلالة أقل من) 

هل يوجد أثر ذات دلالة إحةرايية لسرهولة اسرتخدام الخردمات الإلكترونيرة علرى رضرا 

 مستهلكي المنشآت 

 ( تحليل الانحدار ) سهولة الاستخدام ورضا المستهلك  (17جدول رقم )

Sig T B Sig F 
Adjusted E 

square 

R 

square 
R 

0.00 18.572 0.877 0.000 344.92 0.695 0.697 0.835 

بانه تم اجراء اختبار للفرضية الرئيسة وأظهرت نتائج تحليل الانحدار  

الخطي للمتغيرات المستقلة والمتغير التابع للإجابة عن فرضية يوجد أثر ذات دلالة 

على رضا مستهلكي المنشآت، حيث  إحصائية لسهولة استخدام الخدمات الإلكترونية

مما يؤكد أن  0.695، وقيمة معامل التحديد   0.835كانت قيمة معامل الارتباط   

% على رضا 69.5نسبة تأثير سهولة استخدام الخدمات الإلكترونية تصل الى 

 مستهلكي المنشآت السعودية، ونموذج الانحدار نموذج ذات دلالة إحصائية حيث بلغت  
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ذو دلالة احصائية لتصميم المواقع الالكترونية علي رضا مستهلكي المنشيآت  يوجد أثر

 السعودية 

( تحليل الانحدار )لتةميم الموقع على رضا مستهلكي المنشآت 18جدول رقم )

 السعودية(

Sig T B Sig F 
Adjusted E 

square 
R 

0.000 16.429 1.664 0.000 296.905 0.433 0.659 

ميوذج الانحيدار بيين رضيا مسيتهلكي المنشيآت السيعودية أظهرت النتيائج أن ن

 =Fوتصيييميم الموقيييع فيييي المنشيييآت السيييعودية ذات دلالييية إحصيييائية حييييث كانيييت )

296.905, p-value < 0.001 كما أظهرت وجود علاقة قوية طرديية بيين تصيميم )

(وأن r = 0.659الموقييع و رضييا المسييتهلكين فييي المنشييآت السييعودية حيييث كانييت )

% حييث كيان 43.3موقع يؤثر في رضي مستهلكي المنشآت السعودية بنسبة تصميم ال

(Adjusted E square= 0.433 ) 

 الخاتمة والنتايج والتوصيات

 النتايج 

آثييير الخيييدمات الإلكترونيييية عليييى المسيييتهلكين فيييي المنشيييآت أظهيييرت النتيييائج أن  .1

 بالمملكة العربية السعودية مرتفع. 

وى الموثوقية في الخدمات الإلكترونيية( مرتفيع المحور الأول )مستأظهرت نتائج  .2

وكانت أبرز العبارات كالتالي )الخدمات الإلكترونية في منشيآت المملكية لا تسيمح 

بإسيياءة اسييتخدام المعلومييات الشخصييية( وأيضييا )تتعامييل المواقييع الإلكترونييية فييي 

 ة(. منشآت المملكة مع معلوماتي الخاصة بسرية عند استخدام الخدمة الإلكتروني

المحيور الثياني مسيتوى سيهولة اسيتخدام المواقيع الإلكترونيية فجياء أظهرت نتيائج  .3

بدرجيييية موافقيييية مرتفعيييية وكانييييت أبييييرز العبييييارات )يعتبيييير اسييييتخدام الخييييدمات 

الإلكترونيييية سيييهل وبسييييت فيييي منشيييآت المملكييية العربيييية السيييعودية( )يسييياعدني 

لمتعلقييية فيييي شيييركات اسييتخدام الخيييدمات الإلكترونيييية عليييى إنجييياز كافييية المهيييام ا

 المملكة(. 

المحور الثالث )لتصميم المواقع الالكترونية( بدرجة موافقة مرتفعة  أظهرت نتائج .4

وكانت أبرز العبارات )تسهم المواقع الإلكترونية الخاص فيي منشيآت المملكية فيي 

اختصييار الجهييد والوقييت( )سأسييتخدم الخييدمات الإلكترونييية فييي منشييآت المملكيية 

 فير جميع سبل الدفع(، بشكل منتيم لتو
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أظهيييرت النتيييائج وجيييود أثييير ذات دلالييية إحصيييائية لكيييل مييين مسيييتوى الموثوقيييية  .5

بالخيدمات الإلكترونيية وسيهولة اسيتخدام المواقيع الإلكترونيية عليى مسيتوى رضييا 

 مستهلكي المنشآت بالمملكة 

 التوصيات

للمواقيع يجب استخدام خدمات الدفع الامنة مثل بطاقية الائتميان، حييث انهيا تسيمح  .1

باسترجاع المبالغ النقدية في حالة عدم وصول المنتجات يجب ان يتم اخد عملييات 

نوايا اعادة الشراء عند العملاء وتعزيزها وذلك عن طريق تعزييز صيورة الموقيع 

 . الالكتروني عند العميل او تحسين جودة الخدمة المقدمة لهم

ديهم انطبيياع جيييد تجيياه جييودة الخدميية المقدميية تلبييي حاجيياتي ورغبيياتي وتخلييق ليي .2

ضرورة نشر ثقافة التعامل مع التجارة الالكترونية بيين افيراد المجتمعيات -الموقع 

العربييية ميين خييلال بييرامج توعييية مكثفيية تسييتهدف اظهييار المزايييا التييي يتمتييع بهييا 

 خدمات التسوق عبر الانترنت.

ملاء وذليك على رجال التسويق جعل عملية التسويق الالكتروني ممتعة بالنسبة للع .3

من خلال الاهتمام بالمحتوي والشيكل وكيفيية عيرض المنتجيات وكيذلك العيروض 

الترويجية مما يزيد من ثقة وتعامل العملاء مع المواقع التجارة الإلكترونية وتيؤثر 

 على اعادة الشراء
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