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 □ممخّز  □

 

ييجف ىحا البحث إلى تقييع واقع جػدة الخجمة السقجمة مغ متاجخ التجدئة الإلكتخونية العاممة في سػريا 
 (ORSQ) مغ مشطػر العسلاء، وذلظ مغ خلال تصبيق السقياس السعياري لجػدة خجمة التجدئة عبخ الإنتخنت

اعتسجت الجراسة عمى السشيج الػصفي السدحي، وتع جسع البيانات  ،(Swar & Panda, 2021)الحي شػره 
عسيلًا مسغ سبق ليع الذخاء مغ متاجخ التجدئة الإلكتخونية الدػرية، باستخجام استبانة  514مغ عيشة قػاميا 

 إلكتخونية.
أضيخت الشتائج وجػد ترػر إيجابي عام لجى العسلاء تجاه جػدة الخجمة، حيث سجمت أبعاد الاعتسادية 
وسيػلة الاستخجام والدياسات تقييسات أعمى مغ الستػسط السحايج، بيشسا سجل بعج حل السذكلات تقييساً سمبياً 

 ودالًا إحرائياً، مسا يجعمو نقصة الزعف الخئيدية. 
ذاكل التػصيل وضعف خجمة ػعي عغ تحجيات جػىخية تتعمق بجػدة السشتج ومكذف التحميل الش

 العسلاء.
لع تطيخ الشتائج فخوقاً ذات دلالة إحرائية في الترػرات تعدى إلى الجشذ. تقجم الجراسة تػصيات 

 .عسمية لتحديغ جػدة الخجمة الإلكتخونية في الدػق الدػري 

 
 تقييع الخجمة. ،ORSQجػدة الخجمة الإلكتخونية، متاجخ التجدئة الإلكتخونية، مقياس  :الكمسات السفتاحية
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□ ABSTRACT □ 

 
This research aims to evaluate the reality of service quality provided by electronic 

retail stores operating in Syria from the customers' perspective, by applying the 

standardized Online Retail Service Quality (ORSQ) scale developed by Swar & Panda 

(2021).  
The study adopted a descriptive survey methodology, collecting data from a sample 

of 415 customers who had previously purchased from Syrian online retail stores, using an 

electronic questionnaire. The results revealed a generally positive perception among 

customers regarding service quality, with the dimensions of reliability, ease of use, and 

policies scoring above the neutral average, while the problem-solving dimension scored 

negatively and statistically significant, marking it as the main weakness.  
Qualitative analysis uncovered substantial challenges related to product quality, 

delivery issues, and weak customer service. 
 The results showed no statistically significant differences in perceptions attributable 

to gender. The study provides practical recommendations for improving electronic service 

quality in the Syrian market. 
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 ة:ـــجمــــقـــــم
يقجم تجارب أكثخ تفاعمية مدتفيجاً يذيج التدػق عبخ الإنتخنت تصػراً ممحػضاً عاماً بعج عام حيث أصبح 

مغ التكشػلػجيا الحجيثة التي ساىست في جحب شخيحة ججيجة مغ السدتيمكيغ، الأمخ الحي زاد مغ حجة السشافدة 
 .(Bargav, et.al, 2022بيغ الستاجخ عبخ الانتخنت في مختمف السجالات )

أصبح التدػق عبخ الانتخنت أكثخ اعتساداً مغ التجارة التقميجية، ولكغ يذػبو الكثيخ مغ السخاشخ 
وخاصة في البمجان التي لا تػجج ليا ضػابط واضحة ودقيقة، كسا ىػ الحال في الدػق الدػرية. يبخز ىشا 

والاحتفاظ بيع في بيئة كعامل حاسع في تحقيق التسيد التشافدي وضسان رضا العسلاء  جػدة الخجمة مفيػم
فجػدة الخجمة لا تؤثخ فقط عمى رضا العسيل، بل (، Santouridis & Trivellas, 2010التجدئة الإلكتخونية )

تستج آثارىا إلى زيادة الحرة الدػقية مغ خلال الاحتفاظ بالعسلاء الحالييغ وبيع السشتجات التكسيمية ليع 
((Finn & Lamb, 1991. 

حجخ الداوية في تقييع جػدة ( Parasuraman et.al, 1988) الحي شػره SERVQUAL يعج مقياس
الخجمات التقميجية، حيث يقيذ خسدة أبعاد ىي: السمسػسية، والاعتسادية، والاستجابة، والزسان، والتعاشف، إلا 

متخرز  أن شبيعة تجارة التجدئة التي تجسع بيغ السشتجات السادية والخجمات السخافقة استجعت تصػيخ مقياس
 Dabholkar)السصػر مغ قبل   (Retail Service Quality - RSQ)جػدة خجمة التجدئة  يعخف بسقياس

et al., 1996)   وقج حجد ىحا السقياس أبعاداً أىسيا: الجػانب السادية، وحل السذكلات، والاعتسادية، والتفاعل
 .الذخري، والدياسات

الدػق الافتخاضية خاصة مع انتذار التجارة  سب مع شبيعةلتتشابخزت الحاجة إلى تصػيخ ىحه السقاييذ 
 RSQ الالكتخونية، حيث تختمف تفاعلات العسلاء وتػقعاتيع فبعس أبعاد مقياس جػدة الخجمة في التجدئة

التقميجي مثل الجػانب السادية والتفاعل الذخري تفقج أىسيتيا في الستاجخ الإلكتخونية بيشسا تكتدب أبعاد أخخى 
 – Technology Acceptance Modelنسػذج قبػل التكشػلػجيا ) لة الاستخجام السدتسجة مغمثل سيػ 

TAM( أىسية بالغة )Davis et al., 1989( )Panda & Swar, 2014)  وقج سعت دراسات لاحقة كالتي
لجػدة خجمة التجدئة عبخ  إلى تصػيخ واعتساد مقياس متكامل (Swar & Panda, 2021أجخاىا الباحثان )

وأبعاد نسػذج RSQ يجسع بيغ أساس مقياس (Online Retail Service Quality - ORSQ)الإنتخنت 
 .وتع التحقق مشو في بيئات متشػعة TAM قبػل التكشػلػجيا 

عمى الخغع مغ ىحا التخاكع السعخفي حػل جػدة خجمة متاجخ التجدئة عبخ الانتخنت ركدت دراسات عجيجة 
ى تحتية رقسية متصػرة، بيشسا لا تدال الجراسات التي تتشاول واقع ىحه الجػدة في عمى أسػاق متقجمة أو ذات بش

 سػريا محجودة ججاً.  البمجان الشامية وخرػصاً في بيئة بصيئة التغيخ مثل
تبخر ىحه الفجػة البحثية الحاجة إلى دراسة ميجانية تيجف إلى فيع وتحميل واقع جػدة الخجمة السقجمة مغ 

دئة عمى الانتخنت العاممة في الدػق الدػرية مغ وجية نطخ السدتخجم نفدو، خاصة في ضل قبل متاجخ التج
الطخوف الاقترادية والتحػل الخقسي الحي تذيجه البلاد والحي يجعل مغ فيع متصمبات العسلاء وتػقعاتيع أمخاً 

 ت.بالغ الأىسية لشجاح واستجامة ىحه السشرات التجارية لمبيع بالتجدئة عبخ الانتخن
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بشاءً عمى ما سبق أتت ىحه الجراسة لمتعخف عمى واقع جػدة خجمة متاجخ التجدئة عبخ الانتخنت مغ وجية نطخ 
السدتخجميغ في سػرية وذلظ مغ خلال اجخاء دراسة مدحية باستخجام السعايشة العذػائية البديصة، وتصبيق نسػذج 

(ORSQ( السصػر مغ قبل الباحثيغ )Swar & Panda, 2021.) 
 جراسات الدابقة:ال

 (: وىي بعشؽان:0102دراسة )عمي وزريقا،  -0
 جؽدة الخجمة في تجارة التجدئة وأثخىا عمى رضا العسيل

 دراسة ميجانية عمى متاجخ الألبدة الجاىدة بسجيشة طخطؽس
ىجف البحث بذكل أساسي إلى دراسة أثخ أبعاد جػدة الخجمة السقجمة في متاجخ الألبدة الجاىدة  ىجف الجراسة:

 بسجيشة شخشػس عمى رضا العسيل وتحجيج البعج الأكثخ تأثيخاً في تفديخ الخضا.
تع الاعتساد عمى السشيج الػصفي التحميمي، وتع جسع البيانات باستخجام استبيان صسع  مشيجية الجراسة:

( تزسغ Dabholkar et al. 1996خريرا لقياس جػدة الخجمة ورضا العسيل بشاء عمى الشسػذج السرسع مغ قبل )
 أبعاد الجػانب السادية، الاعتسادية، التفاعل الذخري، حل السذكمة، الدياسة.

تبيغ مغ خلال الجراسة أن ىشاك علاقة إيجابية وىامة بيغ التفاعل الذخري ورضا العسيل راسة: نتائج الج
حيث يحتل مؤشخ التفاعل الذخري السختبة الأولى بيغ أبعاد جػدة الخجمة بالتجدئة مغ حيث التأثيخ عمى رضا 

ىامة وإيجابية ويأتي بالسختبة الثانية أما العسيل، كسا أن العلاقة بيغ مؤشخ الدياسة العامة لمستجخ ورضا العسيل علاقة 
العلاقة بيغ السطاىخ السادية لستجخ الألبدة ورضا العسيل ىي علاقة ىامة وإيجابية أيزاً والعلاقة بيغ مؤشخ حل 
السذكمة ورضا العسيل علاقة ىامة وإيجابية أما البعج الستعمق بالاعتسادية ليذ لو أىسية عمى رضا العسيل، وجػدة 

 %( مغ ىحا الخضا.93ككل تفدخ ما ندبتو ) الخجمة
 (: وىي بعشؽان:0100دراسة )العؽضي وحامج،  -0

 تأثيخ جؽدة اداء الخجمات عمى رضاء العسلاء: دراسة ميجانية
ىجفت الجراسة إلى تحجيج مدتػى جػدة الخجمة السقجمة لعسلاء شخكة أورانج مرخ، ومغ ثع  ىجف الجراسة:

ية والرعػبات التي تؤدي إلى عجم رضاء العسلاء عغ الخجمات السقجمة مغ قبل شخكة التعخف عمى الأسباب الخئيد
 أورانج مرخ

اعتسج الباحثان في إعجاد ىحه الجراسة عمى السشيج الػصفي التحميمي، حيث يقػم السشيج  مشيجية الجراسة:
فيو استخجام الأساليب الإحرائية  الػصفي عمى تفديخ الػضع القائع لمطاىخة أو السذكمة، أما السشيج التحميمي فيتع

والخياضية السختمفة لسعالجة البيانات وتحميميا، وكحلظ تحميل إجابات أفخاد عيشة الجراسة. بالشدبة لمبيانات الأولية اعتسج 
الباحثان في الحرػل عمى تمظ البيانات عمى السقابلات الذخرية الستعسقة مع الأشخاف ذوي الرمة بسػضػع الجراسة، 

ضافة إلى البيانات الستعمقة بالجارسة السيجانية والتي تع تجسيعيا ميجانياً مغ خلال قائسة الاستقراء التي تع إعجادىا بالإ
 بشاء عمى ما تع التػصل إليو مغ نتائج السقابلات التي قاما بيا.

جمات شخكة تبيغ مغ خلال الجراسة أن ىشاك علاقة ذو دلالة إحرائية بيغ مدتػى جػدة خنتائج الجراسة: 
أورانج مرخ ومدتػى رضاء العسلاء السدتفيجيغ مغ الخجمة التي تقجميا مخاكد خجمة عسلاء ىحه الذخكة، حيث بمغت 

 (، مسا يجل عمى وجػد ارتباط قػي ججاً بيغ الستغيخيغ محل الجراسة.5.334قيسة معامل الارتباط الختبي سبيخمان )
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 بعشؽان: (: وىيDabholkar, et al,. 1996دراسة ) -2
  تطؽيخ والتحقق مؼ مقياس جؽدة خجمة التجدئة

"A Measure of Service Quality for Retail Stores: Scale Development and 

Validation" 

يشاسب  (RSQ) تصػيخ والتحقق مغ مقياس متخرز لجػدة خجمة التجدئة: إلى الجراسة ت ىحهىجف
التقميجي  SERVQUAL سيخف كػال والخجمات، حيث أن مقياسمحلات التجدئة التي تقجم مديجاً مغ الدمع 

 .أبعاد جػدة الخجمة في بيئة التجدئة مع بذكل كاف   يتػافىلا 

 :مشيجية الجراسة

 .تصػيخ مقياس باستخجام مشيجية مختمصة )نػعية وكسية(: نػع الجراسة

قابلات الستعسقة، وتتبع العسيل استخجمت ثلاث تقشيات نػعية: السقابلات الطاىخية، والس :الشػعية الجراسة
 .داخل الستجخ

 (.ججيجة 11و SERVQUAL مغ 11) بشجاً  82تع تصػيخ مقياس مكػن مغ  :ترسيع الأداة 

 .متاجخ تابعة لدمدمتيغ تجاريتيغ في الػلايات الستحجة 1مدتيمكاً مغ  881عيشة مغ  :جسع البيانات

مع تقشية التجدئة الجدئية، والتحقق الستبادل باستخجام استخجام التحميل العاممي التػكيجي  :أدوات التحميل
 .مدتجيباً( 153عيشة ثانية )

 :أبعاد رئيدية 4تع التحقق مغ ىيكل ىخمي لجػدة خجمة التجدئة يتكػن مغ  :نتائج الجراسة
 الدياسات حل السذكلات، التفاعل الذخري، الاعتسادية، الجؽانب السادية،

 .فخعية )مثل الاعتسادية: الػفاء بالػعػد، الأداء الرحيح(بعس الأبعاد تزع أبعاداً 

 .( وصجقاً تشبؤياً جيجاً 5.38و 5.20أضيخ السقياس ثباتاً عالياً )قيع ألفا بيغ 
 (: وىي بعشؽان:Zhang, 2006)دراسة  -4

 جػدة الخجمات الإلكتخونية كسا يجركيا العسلاء في التدػق عبخ الإنتخنت

Customer Perceived E-service Quality in Online Shopping 

التي  service quality) -(Eمة الإلكتخونيةالجراسة إلى فيع أبعاد جػدة الخجتيجف  :ىجف الجراسة
تؤثخ عمى ترػر العسلاء ليا في سياق التدػق عبخ الإنتخنت، وذلظ مغ خلال التخكيد عمى خسدة أبعاد 

 .ستجابة، الثقة، والتخريزرئيدية ىي: ترسيع السػقع، السػثػقية، الا

دراسة حالة  باستخجام  approach) (Qualitative نيج نػعي اعتسجت الجراسة عمى :مشيجية الجراسة
 متعجدة

(Multiple case study)  مع أربعة عسلاء مغ خمفيات  مقابلات معسقة ومفتػحة تع جسع البيانات مغ خلال
-Within) تحميل داخل الحالة الدػيج(. تع تحميل البيانات باستخجامثقافية مختمفة )الريغ، ألسانيا، إسبانيا، 

case analysis) وتحميل عبخ الحالات (Cross-case analysis)  الآراء والاستشتاجات لسقارنة. 

 :نتائج الجراسة
أضيخت الشتائج أن الأبعاد الخسدة جسيعيا تؤثخ بذكل كبيخ عمى ترػر العسلاء لجػدة الخجمات 

 :الإلكتخونية في التدػق عبخ الإنتخنت
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يؤثخ مغ خلال سيػلة التشقل، السحتػى السشاسب، سخعة الاترال، الترسيع  :ترسيع السػقع .1
 .ساعة 85الجحاب، وعسل السػقع عمى مجار 

تتأثخ بجقة السعمػمات، تشفيح الصمبات بذكل صحيح، الالتدام بسػعج التدميع، وأمان  :السػثػقية .8
 .ريةالسعمػمات الذخ

تذسل تقجيع خجمة عسلاء سخيعة، سخعة التشقل في السػقع، تقجيع ضسانات عبخ  :الاستجابة .0
 .الإنتخنت، والخد الدخيع عمى الاستفدارات

تعتسج عمى سسعة الستجخ، ولاء العسلاء، وضػح الدياسات والزسانات، وتقجيع معمػمات  :الثقة .5
 .شاممة ومػثػقة

 .الفخدية لمعسلاء وتقجيع تجخبة مخررة لكل عسيل يختبط بتمبية الاحتياجات :التخريز .4

كعامل مؤثخ في  العلامة التجارية كسا أشارت الجراسة إلى اكتذاف عػامل ججيجة ضسغ ىحه الأبعاد، مثل
 .كعامل مؤثخ في الثقة السػثػقية، والإعلانات

 ( وىي بعشؽان:Ding, et al,. 2011دراسة ) -2
 الخجمة الحاتية عبخ الإنتخنتلقياس جػدة  e-SELFQUAL مقياس

 e-SELFQUAL: A scale for measuring online self-service quality 

تيجف الجراسة إلى تصػيخ مقياس ججيج متعجد الأبعاد لقياس جػدة الخجمة الحاتية عبخ الإنتخنت  :ىجف الجراسة
، حيث ركدت عمى الأدوار e-SELFQUAL ، تحت اسع(E-retailing) في مجال البيع بالتجدئة الإلكتخونية

الستعجدة لمبائع الإلكتخوني كسقجم لمسعمػمات والشطام والخجمة. كسا سعت إلى استكذاف العلاقة بيغ جػدة الخجمة الحاتية 
 .ورضا العسلاء والػلاء

 تع اتباع مشيجية متدمدمة وفق الخصػات التالية: :مشيجية الجراسة

 .الأدبيات الدابقة حػل جػدة الخجمة عبخ الإنتخنت وتحجيج الفجػة البحثيةتحميل  :السخاجعة الشعخية (1

بشاء إشار نطخي يختكد عمى أربعة أبعاد رئيدية لجػدة الخجمة الحاتية عبخ  :الترسيػ الشعخي  (8
 :الإنتخنت

a. التحكع السعخفي السجرك  (Perceived Cognitive Control) 

b. راحة الخجمة  (Service Convenience) 

c. العسلاء خجمة  (Customer Service) 

d. تشفيح الخجمة  (Service Fulfillment) 

 تػ تطؽيخ السقياس وفق الخطؽات التالية: :تطؽيخ السقياس (0

a. ( مغ خلال مخاجعة الأدبيات 82تػليج بشػد أولية )ًبشجا. 

b. شالباً( 14مبجئي ) ةاختيار السحتػى عبخ تقييع الخبخاء واختبار استبان. 

c.  الاستكذافيةتحميل العػامل (EFA) والتحميل العاممي التػكيجي (CFA) باستخجام LISREL 8.71 

d.  :شلاب الجامعات مسغ اشتخوا مغ مػقع أمازون.مدتجيباً مغ  058اختيار العيشة الشيائية 

تقييع الرجق )التقاربي والتسييدي( والثبات )معامل ألفا تع استخجام  :التحميل الإحرائي (5
 .وكل مغ الخضا والػلاء e-SELFQUAL تحميل الانحجار لاختبار العلاقة بيغ أبعادبالإضافة إلى  كخونباخ(
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مػزعة عمى الأبعاد  بشجاً ثلاثة عذخ  مغ )SELFQUAL)-eالشيائي السقياس يتكػن  :نتائج الجراسة
خجمة  (α=0.86بشػد، 3) راحة الخجمة (α=0.80بشػد، 3) التحكع السعخفي السجرك :الأربعة التالية

أن  نتائج اختبارات الرلاحية، كسا أضيخت (α=0.76بشػد، 4) تشفيح الخجمة (α=0.72بشػد، 3) العسلاء
 .(0.70<  صجقاً تقاربياً وتسييدياً جيجاً، وثباتاً عالياً )ألفا كخونباخ السقياس حقق

 ( وىي بعشؽان:Kalia, 2017دراسة ) -6
 قزايا مشيجيةمقاييذ جؽدة الخجمة في التجدئة عبخ الإنتخنت: 

"Service quality scales in online retail: methodological issues" 

تيجف الجراسة إلى مخاجعة نقجية لمجراسات الدابقة التي شػرت مقاييذ لجػدة الخجمة  :ىجف الجراسة
الستعمقة  الإلكتخونية، وتحجيج القزايا السشيجية الذائعة في ىحه الجراسات، وتدميط الزػء عمى السلاحطات

 .بأبعاد جػدة الخجمة الإلكتخونية

 :مشيجية الجراسة

 .مخاجعة مشيجية وتحميل محتػى  :نػع الجراسة -

 .بحثاً مشذػراً في قػاعج بيانات عمسية مخمػقة 05تحميل  :عيشة الجراسات -

تحميل محتػى لمجراسات مع التخكيد عمى شخق البحث وأخح العيشات، إدارة  :أدوات التحميل -
 .ستصلاعات، تػليج وتشقية البشػد، تحميل الأبعاد، تقييع الثبات والرجقالا

 :تع تحجيج أوجو قرػر في :القزايا السشيجية :نتائج الجراسة

 حجع العيشة وتكػيشيا )الاعتساد عمى عيشات السلاءمة والصلاب(

 التػجو الكسي السفخط في البحػث

 التداىل في تػليج وتشقية البشػد

 السيسل لمثبات والرجقالتقييع 

 :ملاحعات حؽل الأبعاد

 .جػدة الخجمة الإلكتخونية متعجدة الأبعاد بصبيعتيا

 .لا يػجج إجساع عمى عجد أو شبيعة الأبعاد

 .السعمػمات الاستجابة، الاعتسادية، ترسيع السػقع، الأمان/الخرػصية، :الأبعاد الأكثخ ذكخاً 

 .الإلكتخونية والتقميجية بذكل مباشخ أو معجلتطيخ تذابياً بيغ أبعاد الخجمة 

 (: وىي بعشؽان:Swar & Panda, 2021دراسة ) -7
 جػدة الخجمة في التجدئة عبخ الإنتخنت: تصػيخ السقياس والتحقق مغ صحتو

Online Retail Service Quality: Scale Development and Validation 

  (ORSQ)مقياس محجد لجػدة خجمة التجدئة عبخ الإنتخنتتيجف الجراسة إلى تصػيخ  :ىجف الجراسة

ونسػذج قبػل  (RSQ) في الدياق اليشجي، مغ خلال دمج أبعاد مغ مقياس جػدة خجمة التجدئة التقميجي
 .، والتحقق مغ صجق وثبات ىحا السقياس(TAM) التكشػلػجيا

 :مشيجية الجراسة

 .تصػيخ مقياس كسي :نػع الجراسة -
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مع TAMونسػذج الأصمي  RSQ ا مدتسجة مغ مقياسبشج 85ع تصػيخ استبانة مكػنة مغ ت :ترسيع الأداة  -
 .تكييفيا لمبيئة الإلكتخونية

 .استجابة صالحة( 405% )22.00مدتجيب، مع معجل استجابة  955تع جسع البيانات مغ  :جسع البيانات -

لمتحقق مغ الييكل  AMOS نامجعبخ بخ  (CFA) استخجام التحميل العاممي التػكيجي :أدوات التحميل -
 .والرجق )التقاربي، التسيدي، والقانػني( (Cronbach's alpha) العاممي، واختبارات الثبات

 :نتائج الجراسة

 .ا بعج استبعاد بشجيغبشج 12أبعاد و 5السكػن مغ  ORSQ تع التحقق مغ مقياس

 :الأبعاد الأربعة ىي
 خسدة بشػد الاعتسادية 

  خسدة بشػد سيػلة الاستخجام 

 ثلاثة بشػد حل السذكلات 

 خسدة بشػد الدياسات 

 .( وصجقاً مستازاً 5.354و 5.125أضيخ السقياس ثباتاً عالياً )قيع ألفا بيغ 

 التذابو والاختلاف مع الجراسات الدابقة:
الججول نقاط ييجف ىحا الججول إلى تقجيع تحميل لمسقارنة بيغ الجراسة الحالية وأبخز الجراسات الدابقة. يػضح 

التذابو والاختلاف في الأىجاف، والسشيجيات، والأبعاد السقاسة، وبيئة التصبيق، مسا يداعج عمى تحجيج الفجػة البحثية 
 التي قج تدجىا ىحه الجراسة كالاتي:

 (: مقارنة الجراسة الحالية مع الجراسات الدابقة0ججول رقػ )

 اليجف الخئيدي التصبيق البيئة محل الأبعاد السقاسة السشيجية الجراسة

)عمي وزريقا، 
8510) 

مشيج وصفي تحميمي وتع 
الاعتساد عمى أداة الاستبانة، 

مغ  045والعيشة بمغت 
متدػقي متاجخ الألبدة في 

 محافطة شخشػس

الجػانب السادية  RSQأبعاد مقياس 
التفاعل الذخري  -الاعتسادية  –
الدياسات، أما  –حل السذكلات  -

الحالية فاعتسجت عمى الجراسة 
( السحجث مغ ORSQمقياس )

 (RSQمقياس )

متاجخ تقميجية )ألبدة جاىدة( 
في مجيشة شخشػس سػريا، 
أما الجراسة الحالية شبقت 

عمى عسلاء متاجخ التجدئة 
 عبخ الانتخنت في سػرية

دراسة أثخ جػدة الخجمة بأبعادىا 
الخسدة عمى رضا العسلاء في 

الجراسة  متاجخ تجدئة تقميجية أما
الحالية تيجف فقط لتقييع واقع جػدة 
 خجمة متاجخ التجدئة عبخ الانتخنت

)العػضي وحامج، 
8588) 

مقابلات -مشيج وصفي تحميمي 
واستقراء، عيشة مغ عسلاء 

 شخكة اترالات

أبعاد جػدة الخجمة )غيخ محجدة 
بجقة، لكشيا تختبط بأبعاد 

SERVQUAL )في بيئة خجمية 

لات في شخكة أورانج للاترا
 مرخ )قصاع خجمات(

تحجيج مدتػى جػدة الخجمة السقجمة 
ومعػقات رضا العسلاء في شخكة 

 اترالات

(Kalia, 2017) 
مخاجعة مشيجية وتحميل محتػى 

 لثلاثػن بحثاً مشذػراً.

استخمز الأبعاد الأكثخ تكخاراً في 
أدبيات جػدة الخجمة الإلكتخونية 

 -الاعتسادية –الترسيع  -)الأمان
 السعمػمات(. -الاستجابة

 مخاجعة أدبيات
مخاجعة نقجية لسقاييذ جػدة 
الخجمة الإلكتخونية ومشاقذة 

 الجػانب السشيجية فييا

(Swar & 

Panda, 2021) 

تصػيخ مقياس كسي )استبانة( 
وتع استخجام التحميل العاممي 

 405التػكيجي، وشسمت العيشة 
 مدتجيباً في اليشج

 ORSQمقياس 
الاعتسادية، سيػلة  السقتخح:

الاستخجام، حل السذكلات، 
 الدياسات.

متاجخ تجدئة إلكتخونية في 
اليشج بيشسا الجراسة الحالية 
شبقت في الدػق الدػرية 
بالاعتساد عمى السقياس 

تصػيخ والتحقق مغ صحة مقياس 
لقياس جػدة ( ORSQمتكامل )

 في التجدئة عبخ الانتخنت الخجمة
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السصػر في اليشج بعج تكييف 
 بعس العبارات

 الجراسة الحالية
مشيج وصفي مدحي، استبانة 

الكتخونية، عيشة عذػائية 
 مدتجيباً  514بديصة قػاميا 

 ,Swar & Pandaتصبيق مقياس )

سيػلة  -بأبعاده: الاعتسادية (2021
 -حل السذكلات-الاستخجام

 الدياسات

عسلاء ومدتخجمي متاجخ 
تجدئة الكتخونية سػرية تبيع 

 مشتجات متشػعة

جػدة الخجمة في  تقييع واقع
الستاجخ عبخ الانتخنت في الدػق 
الدػرية مغ خلال تصبيق مقياس 

ORSQ  واختبار مجى صلاحيتو
 في ىحه البيئة

/ أن الجراسات الدابقة ركدت إما عمى بيئة تقميجية حقيقية كسا في 1يُطيخ التحميل في الججول رقع /
أو عمى قصاعات خجمية محجدة كقصاع الاترالات كسا في دراسة )العػضي ( 8510دراسة )عمي وزريقا، 

 & Swar( أو عمى تصػيخ مقياس لجػدة الخجمة في التجدئة عبخ الانتخنت في الدػق اليشجية )8588وحامج، 

Panda, 2021 )( أو مخاجعة الأدبيات والجراسات الستعمقة بجػدة الخجمة الالكتخونيةKalia, 2017 بيشسا ،)
ر مغ قبل ) ORSQلتصبيق مقياس  الجراسة الحالية تيتأ في سػق التجدئة ( Swar & Panda, 2021السُصػَّ

عبخ الانتخنت في سػرية، وىي سػق ذات خرػصية اقترادية وبشية مختمفة، مسا يختبخ إمكانية تعسيع مقياس 
(ORSQ.لإمكانية استخجامو في أسػاق مذابية )  ًأوضحاً لاحتياجات  كسا أن البحث الحالي يقجم فيسا

 مدتخجمي متاجخ التجدئة عبخ الانتخنت في سػرية ومجى تقييسيع الفعمي لسدتػى جػدة خجمة ىحه الستاجخ.
 مذكمة البحث:

يذيج القصاع التجاري في سػريا تحػلًا ممحػضاً نحػ الاعتساد عمى مشرات التجدئة الإلكتخونية، مجفػعاً 
بالتصػر التكشػلػجي العالسي والطخوف الاقترادية والاجتساعية السحمية التي عدزت الحاجة إلى بجائل تدػق 

ك شحاً ممحػضاً في الجراسات الأكاديسية مخنة وآمشة. وعمى الخغع مغ الشسػ الستدارع ليحه السشرات، فإن ىشا
التي تقجميا ىحه الستاجخ الإلكتخونية مغ وجية نطخ العسيل الدػري. تُعخِّف الأدبيات  جػدة الخجمة التي تقيع

السدتجام العالسية جػدة الخجمة الإلكتخونية عمى أنيا السحخك الخئيدي لخضا العسلاء، وولائيع، والتفػق التشافدي 
(Zeithaml et al., 2002). 

ػرت دراسات سابقة في بيئات مختمفة مقاييذ معيارية متخررة لتقييع جػدة الخجمة في تجارة لقج شُ 
ومع ذلظ، فإن  (Swar & Panda, 2021) والإلكتخونية (Dabholkar et al., 1996) التجدئة التقميجية

جيات محتسمة، نطخاً لتفخد البيئة الدػرية مغ يػاجو تح الدػري  الدػق  تصبيق ىحه السقاييذ العالسية مباشخةً عمى
حيث البشية التحتية الخقسية، والثقافة الاستيلاكية، والتحجيات الاقترادية، وتجخبة السدتخجم السحجودة ندبياً مع 

السحمية تخمق حالة مغ  ومػاصفات الدػق عسميات الجفع والتػصيل الإلكتخوني. ىحا الفجػة بيغ السعاييخ العالسية 
 .الإلكتخونية الدػرية متاجخ التجدئةلجػدة الخجمة التي يتمقاىا عسلاء  الػاقع الفعمي سػض حػلالغ

لصبيعة ومدتػى جػدة الخجمة  الافتقار إلى فيع عمسي مشيجي السذكمة البحثية الخئيدية فيتتمخز 
احتياجات العسلاء السقجمة مغ متاجخ التجدئة الإلكتخونية العاممة في سػريا، ومجى تػافقيا مع تػقعات و 

الدػرييغ، وذلظ في ضػء السعاييخ والسقاييذ العالسية السعتسجة في ىحا السجال. انبثاقاً مغ مذكمة البحث 
 :السصخوحة أعلاه، تدعى ىحه الجراسة للإجابة عمى الأسئمة البحثية التالية

في  لجػدة الخجمة السقجمة مغ متاجخ التجدئة الإلكتخونية السدتػى السترػر ما ىػ .1
 سػريا عبخ الأبعاد الخئيدية )الاعتسادية، سيػلة الاستخجام، حل السذكلات، الدياسات(؟
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في ترػرات العسلاء لجػدة الخجمة الإلكتخونية تعدى  فخوق ذات دلالة إحرائية ىل تػجج .8
 (؟تغيخات الجيسػغخافية )الجشذإلى الس

 فخضيات البحث: 
والفخضيات العلائقية، حيث تحاول الفخضية  الفخضيات الػصفيةيػجج عجة أنػاع مغ الفخضيات، والتي مشيا 

الػصفية تحجيج شكل أو حجع أو واقع متغيخ ما، وتػضع بعج القيام بجراسة استصلاعية عمى الستغيخ السجروس، بيشسا 
يعج (، وانصلاقاً مغ أن البحث 8514الفخضية العلائقية تحاول تػضيح العلاقة بيغ متغيخيغ أو أكثخ )الصػيل، 

تػصيف لطاىخة مػجػدة في الػاقع جاءت الفخضيات مغ الشػع الػصفي، وبشاءً عمى ذلظ يسكغ وضع الفخضيات 
 الػصفية التالية:

تؽجج فخوق إيجابية ذات دلالة إحرائية بيؼ مدتؽى إدراك العسلاء  (:H1الفخضية الخئيدية الأولى ) - 0
%، ويتفخع عؼ ىحه 2عشج مدتؽى دلالة  2لجؽدة خجمة متاجخ التجدئة الالكتخونية ومتؽسط التقييػ السحايج 

 :ORSQالفخضية الفخضيات الفخعية التالية لكل بعج مؼ أبعاد مقياس 

H1-1: الاعتسادية  ئية بيغ مدتػى ادرك العسلاء لبعجتػجج فخوق ايجابية ذات دلالة إحرا
(Reliability)  4عشج مدتػى دلالة  0لخجمة الستاجخ الإلكتخونية الدػرية ومتػسط التقييع السحايج% 

H1-2: سيؽلة الاستخجام ) تػجج فخوق ايجابية ذات دلالة إحرائية بيغ مدتػى ادراك العسلاء لبعجEase 

of Use )4عشج مدتػى دلالة  0خونية الدػرية ومتػسط التقييع السحايج لخجمة الستاجخ الإلكت% 

H1-3: حل السذكلات ) تػجج فخوق ايجابية ذات دلالة إحرائية بيغ مدتػى ادراك العسلاء لبعجProblem 

Solving)  4عشج مدتػى دلالة  0لخجمة الستاجخ الإلكتخونية الدػرية ومتػسط التقييع السحايج% 
 H1-4: تػجج فخوق ايجابية ذات دلالة إحرائية بيغ مدتػى ادراك العسلاء لبعج ( الدياسةPolicy)  لخجمة

 %4عشج مدتػى دلالة  0الستاجخ الإلكتخونية الدػرية ومتػسط التقييع السحايج 

تؽجج فخوق ذات دلالة إحرائية في ترؽرات العسلاء لسدتؽى جؽدة (: H2الثانية )الفخضية الخئيدية  -0
 .(جشذ السدتجيب)الخجمة الإلكتخونية تعدى إلى الستغيخات الجيسؽغخافية 

 أىسية البحث:
 الأىسية العمسية لمبحث:

دة وواقع بيئة  استيلاكية لع تحعَ تكسغ الأىسية العمسية ليحا البحث في كػنو جدخاً بيغ الشطخيات العالسية السؤَسَّ
ر وتختبخ مقاييذ جػدة الخجمة الإلكتخونية، مثل مقياس  بالقجر الكافي مغ الجراسة. فبيشسا تتخاكع الأدبيات التي تصػِّ

ORSQ في بيئات غخبية وآسيػية مدتقخة، تقجم ىحه الجراسة اختباراً عسمياً لسجى صلاحية ىحه الشساذج الشطخية ،
مختمفة جحرياً مغ حيث الطخوف الاقترادية والبشية التحتية الخقسية والثقافة الاستيلاكية، وىي وقابميتيا لمتصبيق في بيئة 

البيئة الدػرية. وىحا الاختبار لا يقيذ واقع الخجمة فحدب، بل يداىع في تصػيخ الإشار الشطخي ذاتو، مغ خلال 
ػيخ مقاييذ فخعية تدتػعب خرػصية الأسػاق استكذاف حجود تعسيع الشساذج العالسية ومجى حاجتشا إلى تكييفيا أو تص

لعالسية، التي تفتقخ الشاشئة والبيئات التي تسخ بطخوف استثشائية. كسا يسلأ البحث فخاغاً واضحاً في الخخيصة البحثية ا
ة حػل ترػرات وسمػكيات السدتيمظ الدػري في مجال التجارة الإلكتخونية، ليذكل بحلظ لبشة يمشيجإلى دراسات 

 .في فيع أعسق ليحا الدػق الستشامي أساسية
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 الأىسية العسمية لمبحث:

تتسثل أىسية ىحا البحث في تقجيسو تذخيراً واقعياً ومػضػعياً لجػدة خجمات مشرات التجدئة 
الإلكتخونية العاممة في سػريا، وىػ تذخيز تذتج الحاجة إليو مع تدارع التحػل الخقسي واتداع قاعجة 

مجػدة، مسا يزع بيغ السدتخجميغ. ستقجم الشتائج خخيصة واضحة لشقاط القػة والزعف عبخ الأبعاد الخئيدية ل
يجي مؤسدي ىحه الستاجخ ومجيخييا معخفة قائسة عمى الأدلة حػل السجالات التي يحدشػن أداءىا وتمظ التي 
تحتاج إلى تحديغ عاجل، سػاء تعمق الأمخ بسػثػقية التػصيل، أو سيػلة استخجام السشرة، أو كفاءة خجمة 

قابمة لمتصبيق، تداعج تمظ الستاجخ عمى تحديغ تجخبة العسلاء. وستتحػل ىحه الأفكار إلى تػصيات عسمية 
بذكل مباشخ، وبشاء ولاء العلامة التجارية، وتخشيج استثساراتيع في تصػيخ الخجمة نحػ الجػانب ( UX)العسيل 

الأكثخ تأثيخاً، وعمى مدتػى أوسع، يداىع البحث في تعديد ثقة السدتيمظ الدػري بالتدػق الإلكتخوني مغ خلال 
تباه السقجميغ لمخجمة إلى معاييخ الجػدة التي ييتع بيا العسلاء، مسا يجعع تشسية قصاع اقترادي واعج لفت ان

 .ويديع في بشاء بيئة إلكتخونية أكثخ كفاءة ومػثػقية لمجسيع
  أىجاف البحث:

 الأىجاف التي تدعى إلى تحقيقيا تتسثل بالتالي:وفي ضػء أىسيتيا فإن  لسذكمة الجراسة،وفقا 
السقجمة مغ متاجخ التجدئة الإلكتخونية العاممة في سػريا، وفقاً  تذخيز واقع جػدة الخجمة .1

 .والستسثمة في: الاعتسادية، وسيػلة الاستخجام، وحل السذكلات، والدياسات (ORSQ) لأبعاد السقياس السعياري 

لخجمة في ترػرات وتقييسات العسلاء الدػرييغ لجػدة ا تحجيج الفخوق الجالة إحرائياً  .8
 .الإلكتخونية، سػاءً عشج مقارنتيا بالسدتػى السحايج، أو فيسا بيشيا وفقاً لخرائريع الجيسػغخافية

، والتحقق مغ ةالدػري البيئةفي  (ORSQ) السقياس العالسي اختبار قابمية تصبيق وصحة .0
 .قافية واقتراديةملاءمة أبعاده وىيكمو العاممي لقياس جػدة الخجمة الإلكتخونية في بيئة ذات خرػصية ث

الخئيدية التي تحػل دون تقجيع خجمة إلكتخونية عالية الجػدة مغ  رصج التحجيات والسعػقات .5
 .مشطػر العسلاء، والتي تشبع مغ شبيعة البيئة السحيصة بعسمية التدػق الإلكتخوني في سػريا

خونية في مػجية لسجراء وروّاد مشرات التجدئة الإلكت تقجيع إشار مقتخح وتػصيات عسمية .4
 .لجراسةانتائج ضا العسلاء وولائيع، بشاءً عمى سػريا، لسداعجتيع عمى تحديغ جػدة خجماتيع وتعديد ر 

 نسؽذج البحث:
يػضح الذكل التالي نسػذج البحث الحي تع الاعتساد عميو في قياس الستغيخ الأساسي في الجراسة 

 جػدة خجمة متاجخ التجدئة الالكتخونية:
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 (Swar & Panda, 2021)السطؽر مؼ قبل  (ORSQنسؽذج البحث )(: 0الذكل رقػ )

(، Swar & Panda, 2021)قبل يػضح الذكل الدابق نسػذج الجراسة وىػ نفذ الشسػذج السصػر مغ 
حيث يسثل متغيخ جػدة خجمة متاجخ التجدئة عبخ الانتخنت الستغيخ الكامغ، أما السؤشخات التي تكػن الستغيخ 

 الاعتسادية، سيػلة الاستخجام، حل السذكلات والدياسة.الكامغ فيي: 
 مشيجية البحث:

، بػصفو الأندب لتحقيق أىجاف البحث التي تدعى (Survey) السشيج الؽصفي السدحي اعتسجت ىحه الجراسة
إلى وصف وتذخيز واقع جػدة الخجمة الإلكتخونية وتحميل العلاقات بيغ متغيخاتيا. وتع تصبيق ىحا السشيج مغ خلال 

العيشة لعسلاء متاجخ التجدئة الالكتخونية العاممة في سػرية، كسا ىػ وارد في الججول الالكتخوني وفقا لحجع السدح 
 التالي:

 (: متاجخ التجدئة عبخ الانتخنت )الالكتخونية( العاممة في سؽرية0ججول رقػ )
 

 اسع الستجخ م
 بالػما 1
 لقصة 8
 ديجي شي 0
 كافػر مػل 5
 عمي باشا 4
 دكان 9
 أفشان 1
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 :أولًا: مجتسع الجراسة وعيشتيا

متاجخ التجدئة الإلكتخونية الدػرية. وتع يذسل مجتسع الجراسة جسيع العسلاء الحيغ سبق ليع الذخاء مغ 
اعتساد أسمػب العيشة غيخ الاحتسالية )الحررية( لرعػبة الحرػل عمى إشار شامل لسجتسع البحث. 
واستيجف البحث الحرػل عمى عيشة مشاسبة لمحرػل عمى نتائج ذات دلالة إحرائية، حيث بمغ حجع العيشة 

الحي  (nلحجػ العيشة )أما بالشدبة  .(ائز الجيسػغخافية )الجشذفي الخر ( مدتجيب، مع مخاعاة التشػع514)
 فإنو تعّ بالاعتساد عمى الججول التالي: (Nتعّ اختياره مغ مجتسع الجراسة )

 السشاسب عشج مدتؽيات مختمفة مؼ مجتسع الجراسة الأصمي وىامر خطأ مختمف(: حجػ العيشة 0ججول رقػ )
 %2حجع العيشة عشج ىامر خصأ  %4عشج ىامر خصأ حجع العيشة  (Nحجع السجتسع الأصمي )

45 44 49 
155 79 96 
145 108 141 
855 132 185 
845 151 226 
055 168 267 
555 196 050 
455 217 515 
145 254 571 

1,000 278 706 
2,000 322 1091 
5,000 357 1622 
10,000 370 1936 

100,000 383 2345 
1,000,000 384 2395 

10,000,000 384 2400 
 ((Saunders, et al,. 2012الججول مغ إعجاد الباحث بالاعتساد عمى 

كبيخ، فإن حجع العيشة السشاسب وفقاً لمججول الدابق يتألف تقخيبياً  (N)وبسا أن حجع مجتسع الجراسة 
استبانة الكتخونية وكانت  955%(، حيث قام الباحث بتػزيع 4( وحجة معايشة عشج ىامر خصأ )025مغ )

استبيانو، واستخجم الباحث أسمػب السعايشة الحررية مغ مختمف  514الاستبيانات الرالحة لمتحميل حػالي 
 الفئات السدتيجفة الحكػر والإناث.

( Swar & Panda, 2021السصػرة مغ قبل ) ORSQاستبانة  الاعتساد عمىتع  :ثانياً: أداة الجراسة
 البيانات الجيسػغخافية وخرائز السدتجيب وفق الذكل التالي:وتع إضافة أقدام 

 .بيانات ديسػغخافية عغ أفخاد العيشة :القدػ الأول -

( Item)( فقخة 12الستكػن مغ ) (ORSQ) مقياس جػدة خجمة التجدئة الإلكتخونية :القدػ الثاني -
. وتع استخجام السذكلات، والدياساتالاعتسادية، سيؽلة الاستخجام، حل مػزعة عمى أربعة أبعاد ىي: 

 .(1إلى غيخ مػافق بذجة =  4مقياس ليكخت الخساسي )مغ مػافق بذجة = 

 .أسئمة مفتػحة لاستصلاع أبخز التحجيات والسعػقات مغ وجية نطخ السدتيمكيغ :القدػ الثالث -
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تع التحقق مغ صجق الأداة بعخضيا عمى مجسػعة مغ السحكسيغ الستخرريغ في  :ثالثاً: صجق وثبات الأداة
مجالي التدػيق ومشاىج البحث. كسا تع حداب معامل الثبات باستخجام معامل ألفا كخونباخ لجسيع أبعاد السقياس، 

 وسيتع عخض الشتائج في القدع العسمي.

يدىا وإدخاليا وتحميميا باستخجام بخنامج الحدم بعج جسع البيانات، تع تخم :رابعاً: السعالجة الإحرائية
 :، وتع استخجام الأساليب الإحرائية التالية(SPSS) الإحرائية لمعمػم الاجتساعية

 ( السُعتسجة في الجراسة، الحرريةنطخاً لصبيعة السعايشة غيخ الاحتسالية ) :الإحراء الاستجلالي
السعمسية )البارامتخية( الستسثل في العذػائية الكاممة واتباع البيانات والتي لا تدتػفي الذخط الأساسي للاختبارات 

التي لا تفخض مثل  (Non-parametric) الأساليب الإحرائية اللامعمسية لمتػزيع الصبيعي، فقج تع الاعتساد عمى
بية التي يشتجيا مقياس ىحه الذخوط الرارمة عمى تػزيع السجتسع الأصمي، وتعتبخ أكثخ ملاءمةً لصبيعة البيانات التختي

 :وبشاءً عميو، تع اختيار الاختبارات التالية .ليكخت

 اختبار ويمكػكدػن لعيشة واحجة  (One-Sample Wilcoxon Signed Rank Test) لاختبار دلالة
 عمى مقياس ليكخت القيسة السحايجة الشطخية انحخاف متػسط رتب تقييسات أبعاد جػدة الخجمة )والجرجة الكمية( عغ

 .(0)قيسة 

 ويتشي يػ-اختبار مان  (Mann-Whitney U Test)  لسقارنة الفخوق في الترػرات بيغ مجسػعتيغ
 .مدتقمتيغ )كالجشذ(

تع نذخ الاستبانة إلكتخونياً عبخ مشرات التػاصل الاجتساعي والقشػات الخاصة  :خامداً: الإجخاءات السيجانية
(. وسبق ذلظ إجخاء 8584كانػن الأول  -8584 تسػزخلال الفتخة مغ )بسجتسع الستدػقيغ الإلكتخونييغ في سػريا، 

تتػافق ىحه  .مدتجيباً( لمتحقق مغ وضػح الأسئمة والػقت اللازم للإجابة 05دراسة استصلاعية عمى عيشة صغيخة )
إلى مؤشخات السشيجية مع شبيعة البحث وأىجافو، حيث تدسح الأدوات الإحرائية السختارة بتحػيل البيانات الػصفية 

 .كسية قابمة لمتحميل والتفديخ، مسا يسكغ مغ الإجابة عمى أسئمة البحث واختبار فخضياتو بذكل عمسي دقيق

 حجود البحث:
لجػدة خجمات متاجخ التجدئة الالكتخونية في سػرية مغ وجية نطخ الػاقع الخاىغ  تقييعاقترخت الجراسة عمى  -

 .العسلاء
 .8584الشرف الثاني مغ العام تسثمت الحجود الدمشية باقترار الجراسة عمى  -
 .بستاجخ التجدئة الالكتخونية العاممة في الجسيػرية العخبية الدػريةثمت الحجود السكانية لمبحث تس -
  تسثمت الحجود البذخية بعسلاء متاجخ التجدئة الالكتخونية في الجسيػرية العخبية الدػرية. -

  ت البحث:أدبيا
شيجت العقػد الأخيخة تحػلًا جحرياً في قصاع التجدئة، حيث بخزت التجارة الإلكتخونية كقشاة أساسية لمتبادل 
التجاري، مجفػعة بالتصػر التكشػلػجي الستدارع وتغيخ أنساط استيلاك الأفخاد. وقج أدى ىحا التحػل إلى إبخاز 

التسيد التشافدي وضسان رضا العسلاء والاحتفاظ بيع في البيئة الخقسية كعامل حاسع في تحقيق  جػدة الخجمة مفيػم
(Santouridis & Trivellas, 2010 .) ،تختمف شبيعة جػدة الخجمة في الستاجخ الإلكتخونية عغ نطيختيا التقميجية

خ السشرات الخقسية. وذلظ لغياب التفاعل السادي السباشخ واعتسادىا بذكل كبيخ عمى التكشػلػجيا وتجخبة السدتخجم عب
ولحلظ، تصػرت أشخ نطخية ومقاييذ متخررة لقياس وتقييع ىحه الجػدة في الدياق الإلكتخوني. ييجف ىحا الإشار 
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الشطخي إلى استعخاض التصػر التاريخي لسفيػم جػدة الخجمة، وتحميل أبخز الشساذج والسقاييذ العالسية التي تع 
جػدة خجمة  التجدئة التقميجية والإلكتخونية، مع التخكيد عمى مقياس تصػيخىا لتقييع جػدة الخجمة في قصاعي

، الحي يذكل الأساس الشطخي والسشيجي لمجراسة الحالية، والتي تدعى إلى (ORSQالتجدئة عبخ الإنتخنت )
 .تصبيقو في البيئة الدػرية لدج فجػة بحثية في الأدبيات الأكاديسية

 وقياسيا:مفيؽم جؽدة الخجمة في التجدئة  -0

 : مفيؽم جؽدة الخجمة:0-0
بذكل عام عمى أنو الفخق بيغ تػقعات العسيل للأداء وإدراكو للأداء الفعمي  جػدة الخجمة يُعخَّف مفيػم

وقج ارتبط ىحا السفيػم تاريخياً بالخجمات التقميجية التي  (Parasuraman et al., 1988) لمخجمة السقجمة
 .الخجمة والسدتيمظ تتصمب تفاعلًا مباشخاً بيغ مقجم

 : قياس جؽدة الخجمة:0-0

  مقياسSERVQUAL :يُعج نسػذج SERVQUAL الحي شػره (Parasuraman et al., 

حجخ الداوية في تقييع جػدة الخجمات التقميجية، ويقػم ىحا السقياس عمى قياس خسدة أبعاد رئيدية  (1988
 :ىي

والسػضفيغ ووسائل السطيخ السادي لمسخافق والسعجات  :السمسؽسية (1
 .الاترال

 .القجرة عمى أداء الخجمة السػعػدة بجقة ومػثػقية :الاعتسادية (8

 .الخغبة في مداعجة العسلاء وتقجيع الخجمة بدخعة :الاستجابة (0

 .السعخفة والتيحيب المحيغ يسشحان العسيل الثقة والاشسئشان :الزسان (5

 .ى العسيلالخعاية والاىتسام الفخدي المحان يقجمان إل :التعاطف (4

 : جؽدة الخجمة في التجدئة:0-2
الحي  التجدئة لقياس جػدة الخجمة إلا أن شبيعة قصاع SERVQUALعمى الخغع مغ انتذار مقياس 

الدياسات( استجعت تصػيخ  -التػصيل  –يجسع بيغ تقجيع سمع مادية وخجمات مراحبة )مثل خجمة العسلاء 
لسخاعاة خرػصية قصاع التجدئة الحي يتصمب تعاملًا مختمفاً ( RSQمقياس أكثخ تخرراً، وىشا بخز مقياس )

 عغ القصاعات الخجمية الأخخى.
  مقياس جؽدة خجمة التجدئة(RSQ) استجابة لخرػصية قصاع تجارة التجدئة شػر :

(Dabholkar et,al. 1996 ) مقياساً متخرراً لجػدة خجمة التجدئة في الستاجخ التقميجية. استشج ىحا
لكشو قجم أبعاداً أكثخ ملاءمة لقصاع تجارة التجدئة، وىحه  SERVQUAL نسػذج جدئياً عمىالسقياس 

 الأبعاد ىي:

 مثل مطيخ الستجخ وتشطيسو. :الجؽانب السادية (1

 مثل الػفاء بالػعػد وتشفيح السيام بذكل صحيح. :الاعتسادية (8

 مثل ترخفات وسمػك السػضفيغ تجاه العسلاء. :التفاعل الذخري (0

 كفاءة معالجة الذكاوى والأخصاء. ت:حل السذكلا (5

 مخونة وسيػلة سياسات الإرجاع والجفع. :الدياسات (4
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التػجو نحػ التخريز وفقاً لصبيعة القصاع، وىػ  RSQ إلى SERVQUAL يُطيخ تصػر السقياس مغ
 مبجأ استسخ مع الانتقال إلى العالع الخقسي والأسػاق الالكتخونية والتجارة الالكتخونية.

 جؽدة خجمة متاجخ التجدئة الالكتخونية: أىسية -0
بأىسية بالغة كػنيا  (Online Retail Service Quality) تحطى جػدة الخجمة في متاجخ التجدئة الإلكتخونية

ففي ضل الشسػ  (،Swar & Panda, 2021محجداً رئيدياً لشجاح واستجامة ىحه الستاجخ في بيئة تشافدية شجيجة التغييخ )
رة الإلكتخونية وزيادة معجلات استخجام التدػق عبخ الانتخنت لع يعج تقجيع مشتجات جيجة كافياً لزسان الستدارع لمتجا

ولاء العسلاء بل أصبح التخكيد عمى جػدة الخجمة السقجمة عبخ السشرة الخقسية عاملًا أساسياً في جحب الستدػقيغ 
  (.Kalia, 2017والاحتفاظ بيع )

وتقػي  الإلكتخونية تأثيخاً مباشخاً عمى مؤشخات الأداء الخئيدية لمستجخ فيي تعدز رضا العسلاءتؤثخ جػدة الخجمة 
كسا أن تػفيخ تجخبة تدػق  (Kalia, 2017) لمستجخ وولائيع مسا يشعكذ إيجاباً عمى نيتيع في تكخار الذخاء ،ثقتيع

ميدة تشافدية مدتجامة في سػق يسكغ لمسدتيمظ مغ إلكتخونية متسيدة تتدع بديػلة الاستخجام والسػثػقية والأمان يذكل 
لحلظ، فإن فيع أبعاد جػدة الخجمة في متاجخ التجدئة . خلالو الانتقال بيغ مقجمي الخجمة بديػلة وبتكمفة بحث مشخفزة

سيع يعج أمخاً ىاماً لستاجخ التجدئة لتر ORSQ الإلكتخونية وقياسيا بجقة مغ خلال مقاييذ مصػرة ومػثػقة مثل مقياس
 (.Pandey & Chawla, 2018عخوض خجمية متسيدة تمبي تػقعات العسلاء وتعدز ولاءىع في بيئة التدػق الخقسي )

 :(ORSQ) عبخ الانتخنتأبعاد جؽدة خجمة متاجخ التجدئة  -2

 ,Swar & Pandaشػر ) TAMالتقميجي ونسػذج  RSQ بشاءً عمى التصػر السعخفي وخرػصاً مقياس

في الدػق اليشجية.  (ORSQ) جػدة خجمة التجدئة عبخ الإنتخنت متكاملًا ومخترخاً ومخرراً لتقييعمقياساً ( 2021
مع الأبعاد التكشػلػجية اليامة  RSQيسثل ىحا السقياس نقمة نػعية لأنو يجمج بيغ صمب أبعاد جػدة الخجمة في التجدئة 

مػزعة  ثسانية عذخ بشجاً  12ق مغ صجقو وثباتو مغ في البيئة الالكتخونية. يتكػن السقياس الشيائي الحي تع التحق
 (:Swar & Panda, 2021أربعة أبعاد رئيدية ) عمى

وتذسل قجرة الستجخ الإلكتخوني عمى الػفاء بػعػده وتشفيح الخجمات بذكل صحيح وفي  الاعتسادية: .1
 .يح مغ السخة الأولىالػقت السحجد، مثل دقة وصف السشتج والالتدام بسػعج التدميع وأداء الخجمة بذكل صح

وتتعمق بترسيع السشرة الإلكتخونية وسيػلة تشقل السدتخجم فييا ووضػح  سيؽلة الاستخجام: .8
 .TAMالسعمػمات وسخعة التحسيل وبداشة عسميات البحث والذخاء والجفع. ىحا البعج مدتسج بذكل مباشخ مغ نسػذج 

معالجة الأخصاء والذكاوى والتدػيات ويقيذ كفاءة وقجرة الستجخ الإلكتخوني عمى  حل السذكلات: .0
 .بذكل فعال وسخيع بالإضافة إلى تقجيع قشػات اترال واضحة وفعالة لجعع العسلاء

يتشاول ىحا البعج وضػح ومخونة الدياسات السصبقة عمى عسميات ما بعج البيع مثل  الدياسات: .5
 .وأمان البيانات والسجفػعات سياسات الإرجاع والاستبجال والزسان وسياسات الذحغ والتدميع وخرػصية

التقميجية التي يرعب قياسيا الكتخونياً )كالتفاعل الذخري  RSQ تجاوزاً لبعس أبعاد ORSQ يُطيخ مقياس
الدياسات( بعج تكييفيا  -حل السذكلات  -السباشخ والجػانب السادية( مع الاحتفاظ بالأبعاد الأساسية )الاعتسادية 

 .)سيػلة الاستخجام( كعامل أساسي في متاجخ التجدئة الالكتخونيةوادخال البعج التكشػلػجي 
 
 



 Tartous University Journal Eco. & Leg. Sciences Series 0106 (4) ( العجد01السجمج ) الاقترادية والقانؽنيةالعمؽم   طخطؽسمجمة جامعة 
 

25 
 

 الشتائج والسشاقذة:
وكانت الاستبيانات  زبػن مغ زبائغ متاجخ التجدئة الالكتخونية في سػرية( 955) عمىوُزّ عَ الاستبيان 

 والشتائج كسا يمي:  514الرحيحة القابمة لمتحميل 
  : أولًا: اختبارات الرجق والثبات

جػدة الخجمة في متاجخ التجدئة باستخجام استبيان مرسع خريراً لقياس واقع  الباحثلقج قام 
 الباحثعمى صجقيا في بيئة البحث، قام  ولمتأكيج ((Swar & Panda, 2021بالاعتساد عمى  الالكتخونية

 بسجسػعة مغ الاختبارات التي تؤكج الرجق والثبات، وىي كسا يمي:
بالتأكج مغ ىحه الرلاحية مغ خلال تػزيع الاستبانة عمى عيشة  الباحث: قام )الاسػ(صلاحية الذكل  -

( وحجة معايشة مغ مجتسع الجراسة الحي ستصبق عميو الجراسة، وتع ترحيح الأسئمة 05اختباريو مكػنة مغ )
مغ قبميع، مسا بالذكل الحي أصبحت فيو مفيػمة عشيا،  التي استفدخ السدتجػبػن  الغامزة والسفخدات الغخيبة

 ميج لتػزيعيا الشيائي بذكل صحيح.
يحاول ىحا الشػع مغ الرلاحية التأكج مغ أن السقياس قج تتزسغ عجداً كافياً  صلاحية السحتؽى: -

ومسثلًا مغ الأسئمة التي تقيذ السفيػم وكمسا كانت أسئمة السقياس مسثمة لسجال السفيػم ازدادت صلاحية 
لاحية السحتػى تتأثخ بسجى تحجيج أبعاد وعشاصخ السفيػم السخاد قياسو بذكل السحتػى، وبسعشى آخخ فإن ص

صحيح. وبذكل عام تكػن صلاحية السحتػى مختفعة بذكل كبيخ عشجما يتع الاعتساد عمى دراسات سابقة تقيذ 
ما . إضافة إلى (Swar & Panda, 2021)نفذ السفيػم، وىحا ما تع في ىحه الجراسة مغ خلال الاعتساد عمى 

سبق تع التػاصل مع خبخاء في السػضػع السجروس وتع التأكج مغ أن الأسئمة التي تزسشتيا الأداة تقيذ السفيػم 
 ( بذكل صحيح.جػدة خجمة متاجخ التجدئة الالكتخونية)

اعتسج الباحث في استخخاج الثبات بجلالة الاتداق الجاخمي، حيث قام بإجخاء خصػات ثبات الاستبانة:  -
ى العيشة الاختباريو باستخجام معامل ألفا كخونباخ لقياس ثبات الاستبانة، الحي يقيذ ندبة تبايغ الثبات عم

ن مع بعزيا البعس مجسػعة واحجة مسا  الإجابات ومجى الثبات والتخابط الجاخمي لأسئمة الاستبانة، بحيث تكػِّ
ئمة الاستبانة، وعادة تتخاوح قيسة معامل يداعج عمى مقجرتيا في إعصاء نتائج متػافقة لخدود السدتجيبيغ تجاه أس

( وكمسا اقتخبت مغ الػاحج كمسا عكذ قػة التساسظ الجاخمي لمسقياس، وقج تعَّ إيجاد 1-5ألفا كخونباخ بيغ )
( كسا ىػ جػدة خجمة متاجخ التجدئة الالكتخونيةالستغيخ السخاد قياسو )الثبات بجلالة الاتداق الجاخمي لسحاور 

 مػضح فيسا يمي:
 السجروس جؽدة خجمة متاجخ التجدئة الالكتخونية( الاتداق الجاخمي لسحاور الستغيخ 2ججول )

 معامل ألفا كخونباخ عشػان السحػر

 5.215 الاعتسادية

 0.739 سيػلة الاستخجام

 0.890 حل السذكلات

 0.852 الدياسة

 0.829 الجرجة الكمية لمثبات

 SPSSالسرجر: إعجاد الباحث بالاعتساد عمى مخخجات البخنامج الإحرائي 
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مغ الججول الدابق أن قيع معامل الثبات الكمية لمستغيخ ىي قيع مػجبة، وأن قيستيا اختمفت مغ  الباحثيلاحع 
فإن محاور الاستبانة بالتالي في العمػم الاجتساعية، %( 65محػر إلى آخخ، بالإضافة إلى أنيا تفػق القيسة السقبػلة )

 أعصت مؤشخات جيجة يسكغ الػثػق بيا، بالتالي اعتبارىا قابمة لمتحميل ومغ ىشا يسكغ القػل بأن الإجابات تتسيد الثبات.

 :Inferential Statistics: الإحراءات الاستشتاجية ثانياً 
لاختبار الفخضيات، وفيسا يمي  بدبب شبيعة السعايشة غيخ الاحتسالية تع الاعتساد عمى الإحراءات اللامعمسية

 نتائج اختبار الفخضيات:
يجرك العسلاء في سؽريا مدتؽى جؽدة الخجمة إيجابياً مؼ متاجخ  (:H1الفخضية الخئيدية الأولى ) -1

 التجدئة الإلكتخونية التي يتعاممؽن معيا، ويسكؼ تفريميا إلى الفخضيات الفخعية التالية لكل بعج مؼ أبعاد مقياس

ORSQ 

NPar Tests 
 

Wilcoxon Signed Ranks Test 
 

Test Statistics
a
 

 allo - ORSQ 

Z -15.060-
b
 

Asymp. Sig. (2-tailed) .000 

a. Wilcoxon Signed Ranks Test 

يجرك العسلاء في سػريا مدتػى جػدة الخجمة إيجابياً مغ متاجخ التجدئة  (H1)الفخضية الخئيدية الأولى 
 الإلكتخونية التي يتعاممػن معيا

   أعمى مغ القيسة الشطخية (ORSQ) تعشي أن القيسة الفعمية القيسة الدالبةZ = -15.060   قيسة

 :الاستشتاج الإحرائيالشتيجة ذات دلالة إحرائية، بالتالي  5.54أصغخ مغ  :5.555مدتػى الجلالة = 

القيسة  يختمف عغ تقييع جػدة الخجمة إن متػسطالتي تقػل  الفخضية البجيمة ونقبل نخفس الفخضية الرفخية
 . والآن نشتقل لاختبار الفخضيات الفخعية:45سؤال:  12( والتي تداوي لـــ 0) السحايجة

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation Minimum Maximum Percentiles 

25th 50th 

(Median) 

75th 

Reliability 415 15.9494 2.05477 9.00 22.00 15.0000 16.0000 17.0000 

Easeofuse 415 18.7855 1.93113 13.00 24.00 18.0000 19.0000 20.0000 

Problem 415 7.9687 1.78871 4.00 13.00 7.0000 8.0000 9.0000 

Policy 415 15.5108 2.21855 9.00 23.00 14.0000 16.0000 17.0000 

dr 415 15.0000 .00000 15.00 15.00 15.0000 15.0000 15.0000 

deu 415 15.0000 .00000 15.00 15.00 15.0000 15.0000 15.0000 

dps 415 9.0000 .00000 9.00 9.00 9.0000 9.0000 9.0000 

dP 415 15.0000 .00000 15.00 15.00 15.0000 15.0000 15.0000 
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Wilcoxon Signed Ranks Test 
Test Statistics

a
 

 dr - Reliability deu - Easeofuse dps - Problem dP - Policy 

Z -8.635-
b
 -17.274-

b
 -10.090-

c
 -4.495-

b
 

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

a. Wilcoxon Signed Ranks Test 

b. Based on positive ranks. 

c. Based on negative ranks. 

 والفخضيات الفخعية: يؽضح الججول التالي نتائج اختبار
 Wilcoxon Signed Ranks Testاختبار الججول: نتائج اختبار الفخضية الخئيدية الأولى والفخضيات الفخعية بشاء عمى 

 الستػسط الفعمي البعج )الفخضية(
الستػسط 

 السحايج
 Zقيسة 

مدتػى 
الجلالة 

Sig 
 التفديخ والعلاقة بالفخضية

 H1-1 15.95 15 -8.635 0الاعتسادية 

( أعمى مغ السحايج 14.34تعشي أن الستػسط الفعمي ) Zالقيسة الدالبة 
إذن نخفس الفخضية  ،5.54 ( >5.555مدتػى الجلالة ) (0*4=14)

يترػر العسلاء مدتػى إيجابي ودال  .H1-1الشتيجة: تؤكج الفخضية  الرفخية.
 إحرائياً في بعج الاعتسادية.

سيػلة الاستخجام 
H1-2 

18.79 15 
-

17.274 
0 

( أعمى بكثيخ مغ السحايج 12.13تعشي أن الستػسط الفعمي ) Zالقيسة الدالبة لـ 
إذن نخفس الفخضية  ،5.54( > 5.555مدتػى الجلالة ) (0*4=14)

يترػر العسلاء مدتػى إيجابيًا ودالًا  بقػة. H1-2الشتيجة: تؤكج الفخضية  الرفخية.
 إحرائياً عاليًا في بعج سيػلة الاستخجام.

حل السذكلات 
H1-3 

7.97 9 -10.09 0 

 Negativeالختب الدالبة ) تدتشج إلى Zالقيسة الدالبة لـ  ىشا تفديخ مختمف:

Ranks)( 1.31، مسا يذيخ إلى أن الستػسط الفعمي) الستػسط السحايج  أقل مغ
الشتيجة: نخفس الفخضية  .5.54( > 5.555مدتػى الجلالة ) (0أسئمة*0=3)

H1-3  .في الػاقع، يترػر العسلاء مدتػى سمبياً ودالًا  التي تتشبأ بتقييع إيجابي
 ي بعج حل السذكلات.إحرائياً ف

 H1-4 15.51 15 -4.495 0الدياسات 

( أعمى قميلًا مغ السحايج 14.41تعشي أن الستػسط الفعمي ) Zالقيسة الدالبة لـ 
إذن نخفس الفخضية  ،5.54( > 5.555مدتػى الجلالة ) (.14)

يترػر العسلاء مدتػى إيجابيًا ودالًا  .H1-4الشتيجة: تؤكج الفخضية  الرفخية.
 إحرائياً )وإن كان أقل قػة مغ الأبعاد الأخخى( في بعج الدياسات.

 
 ( اختبار الفخضية الخئيدية الثانيةH2 :) تؽجج فخوق ذات دلالة إحرائية في ترؽرات العسلاء

لسدتؽى جؽدة الخجمة الإلكتخونية تعدى إلى الستغيخات الجيسؽغخافية جشذ السدتجيب: فيسا يمي نتائج 
 ائية: الاختبارات الإحر

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation Minimum Maximum 

OR

SQ 
415 58.2145 4.03305 48.00 72.00 

Ge

nder 
415 1.4795 .50018 1.00 2.00 
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Mann-Whitney Test 
Test Statistics

a
 

 ORSQ 

Mann-Whitney U 19759.500 

Wilcoxon W 39659.500 

Z -1.423- 

Asymp. Sig. (2-tailed) .155 

a. Grouping Variable: Gender 

 :بالشدبة لجشذ السدتجيب (H2) تحميل الفخضية الخئيدية الثانية

 :الفخضيات الإحرائية

 لا تػجج فخوق ذات دلالة إحرائية في ترػرات جػدة الخجمة بيغ الحكػر والإناث (H₀)الفخضية الرفخية 

 تػجج فخوق ذات دلالة إحرائية في ترػرات جػدة الخجمة بيغ الحكػر والإناث H1الفخضية البجيمة 

 :تفديخ الشتائج -

 :أ. الإحراءات الؽصفية

 بشج 12×  4=  35مغ أصل  58.21 (ORSQ) متػسط الجرجة الكمية

 819.58متػسط الختب =  فخد( 819الحكػر )

 133.83متػسط الختب =  فخد( 133الإناث )

 :الفخوق ب. اختبار 

 تذيخ إلى وجػد فخق شفيف في متػسط الختب لرالح الحكػر Z = -1.423 قيسة

نخفس  بالتالي 5.54، وبسا أن مدتػى الجلالة أكبخ مغ 5.54أكبخ مغ  0.155 = (p-value) مدتػى الجلالة
الحكػر والإناث في بيغ  لا تػجج فخوق ذات دلالة إحرائيةأي  (H₀) ونقبل الفخضية الرفخية (H₁) الفخضية البجيمة

ليذ كبيخاً بسا  مقابل 819.58 السلاحعالفخق ، حيث أن ترػراتيع لجػدة الخجمة الإلكتخونية لستاجخ التجدئة الدػرية
، مسا يعشي أن 5.54أكبخ بكثيخ مغ  (0.155) مدتػى الجلالةو  .%34يكفي ليكػن ذا دلالة إحرائية عشج مدتػى ثقة 

 .(%5)بو %، وىػ أعمى مغ الحج السدسػح 14.4ة لمرجفة ىػ احتسال أن يكػن ىحا الفخق نتيج
 

 ( للأسئمة السفتؽحة:Content Analysisثالثا: تحميل السحتؽى )
إجابة عمى الأسئمة السفتػحة في استبيان تقييع تجخبة التدػق الإلكتخوني، مع التخكيد عمى ستة  514تع تحميل 

 اط الزعف، مقتخحات التحديغ، السخاوف، والسلاحطات العامة.محاور رئيدية: التجارب الدمبية، تفاصيميا، نق
 تحميل تجخبة سمبية )ىل مخرت بتجخبة سمبية؟( -0

 (%47.0) مدتجيباً  195 :لا (%53.0) مدتجيباً  220 :نعع :التػزيع الإحرائي

 :الاستشتاج

فجػات كبيخة في أكثخ مغ نرف السدتخجميغ مخوا بتجخبة سمبية واحجة عمى الأقل، مسا يذيخ إلى وجػد 
 .تجخبة السدتخجم تتصمب تجخلًا عاجلاً 
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 تحميل تفاصيل سمبية )وصف التجخبة الدمبية(  -8

 :الفئات الخئيدية وتكخارىا

 الشدبة التكخار الفئة
 %44.50 98 مذاكل في السشتج )عجم تصابق، تالف، معيب، مدتخجم(

 %30.50 67 مذاكل في التػصيل )تأخخ، فقجان، تغميف رديء(
 %20.50 45 مذاكل في خجمة العسلاء )عجم رد، ردود نسصية، عجم متابعة(

 %4.50 10 مذاكل مالية )خرع غيخ مرخح بو، رسػم إضافية(

% مغ السشتجات غيخ 55.4تسثل التحجي الأكبخ، حيث اشتكى  التحميل: جػدة السشتج
 .السصابقة لمػصف أو التالفة

 .رئيدية مع تأخخ التػصيل ومذاكل التغميفتذكل نقصة ضعف  سمدمة التػريج

 .غيخ فعالة في معالجة الذكاوى واستبجال السشتجات السعيبة خجمة ما بعج البيع

 :(4الفئات الخئيدية وتكخارىا )أعمى : )أبخز نقاط الزعف في الخجمة( تحميل نقاط ضعف  -0

 الشدبة مغ إجسالي الخدود التكخار نقصة الزعف
 %19.80 82 الخجمة / عجم كفاءة الجععقمة معخفة مسثمي 

 %14.70 61 عجم الاحتفاظ بدجل الذكاوى / عجم الستابعة
 %13.70 57 ردود نسصية غيخ مفيجة / اعتساد عمى ردود آلية

 %9.90 41 بطء الخد عمى الاستفدارات
 %9.40 39 عجم تقجيع حمػل عسمية لمسذاكل
 %8.90 37 85/1صعػبة الػصػل لمخجمة / عجم تػفخىا 

ىي التحجي الأبخز، حيث تحتل مذاكل معخفة مسثمي الخجمة  فجػة كفاءة السػضفيغالتحميل: 
 .السخكد الأول

 وتكخار الذكاوى يديج مغ إحباط العسلاء ضعف أنطسة الستابعة. 

 في ردود خجمة العسلاء يقػض الثقة في الخجمة الافتقار إلى التخريز. 
 :الفئات الخئيدية وتكخارىا: )مقتخحات لتحديغ الخجمة( تحميل مقتخحات تحديغ -5

 التكخار الإجسالي السقتخحات الأكثخ تكخاراً  مجال التحديغ
 148 تجريب فخق الخجمة، تحديغ واجية السدتخجم، تتبع الذحشات، دعع المغة الإنجميدية خجمة العسلاء
 132 خاصية السقارنة، صػر وفيجيػىات واقعيةتحديغ محخك البحث، تحديغ سخعة السػقع،  الشطام التقشي

 119 نطام شحغ مػثػق، تحديغ التغميف، دفع عشج الاستلام، نطام تقييع مػثػق  العسميات التذغيمية
 89 تعديد حساية السدتيمظ، الذفافية في الأسعار، عخوض ولاء، تحديغ تجخبة السدتخجم التجخبة العامة

  .يسثل تجريب فخق الخجمة الحل الأكثخ اقتخاحاً  :لبذخيةالتخكيد عمى السػارد االتحميل: 

 .يخكد السدتخجمػن عمى تحديغ أداء السػقع وإثخاء السحتػى السخئي :التحديغ التقشي

 .تعديد حساية السدتيمظ والذفافية في الأسعار مصمػبان لبشاء الثقة :الذفافية والثقة
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 :ترشيف السخاوف حدب الأولػيةتحميل السخاوف الخئيدية لمسدتخجميغ:  -4

 التكخار السخاوف السحجدة نػع السخاوف
 112 تدخب البيانات، الشرب والاحتيال، عجم ثقة في وسائل الجفع، مخاوف أمشية عامة مخاوف أمشية
 94 صعػبة الإرجاع، عجم الثقة بالجػدة، تقييسات غيخ مػثػقة مذاكل تقشية
 89 عجم وضػح سياسات الزسان، ارتفاع رسػم التػصيلتكاليف إضافية خفية،  مخاوف مالية

 67 تأخخ أو فقجان الذحشات، عجم تػفخ دعع بعج البيع مخاوف تذغيمية
 .ىػ الياجذ الأكبخ لمسدتخجميغ في التجارة الإلكتخونية الأمان والخرػصيةالتحميل: 

 يسثل عائقاً رئيدياً لمذخاء الستكخر تعقيج عسميات الإرجاع. 

  غائبة في العجيج مغ الحالات، مسا يػلج شكػكاً حػل التكاليف الحقيقية الساليةالذفافية. 

 التعميقات الإضافية: تحميل -9

 رداً( 82متصػرة وسيمة الاستخجام )ذكخت في  شمب تصبيقات جػال

 رداً( 85كقشاة دعع إضافية )ذكخت في  التخكيد عمى التػاصل عبخ وسائل التػاصل الاجتساعي

 رداً( 88ومكافآت لمعسلاء الستكخريغ )ذكخت في  بخامج ولاءالحاجة إلى 

 رداً( 13بجلًا مغ حمػل جدئية )ذكخت في  تحديغ تجخبة السدتخجم الذاممة

 : بشاء عمى ما سبق يسكؼ التؽصل إلى الاستشتاجات التالية:الاستشتاجات والتؽصيات

الدػرييغ تجاه الستاجخ الإلكتخونية لجى العسلاء  يػجج ترػر إيجابي عام لجػدة الخجمة الإلكتخونية (1
 .السحمية، حيث تجاوز التقييع الكمي لمستػسط السحايج بذكل ذي دلالة إحرائية

وسيػلة  الاعتسادية حيث سجمت أبعاد :تفاوتت الترػرات الإيجابية عبخ أبعاد الجػدة الأربعة (8
، اً إحرائي لاً ودا اً سمبي اً تقييس حل السذكلات جتقييسات أعمى مغ الستػسط السحايج، بيشسا سجل بع والدياسات الاستخجام

 .مسا يجعمو نقصة الزعف الخئيدية في تجخبة العسلاء

لا تػجج فخوق ذات دلالة إحرائية في ترػرات الجػدة تعدى إلى الجشذ، مسا يذيخ إلى تجخبة  (0
 .متذابية بيغ الحكػر والإناث في البيئة السجروسة

خية، حيث أفاد أكثخ مغ نرف العيشة بتجخبة سمبية واحجة كذف التحميل الشػعي عغ تحجيات جػى (5
 :عمى الأقل، تخكدت حػل

 )جػدة السشتج )عجم مصابقة الػصف، تمف. 

 )مذاكل التػصيل )تأخخ، فقجان. 

 )ضعف خجمة العسلاء )بطء الخد، عجم الفعالية. 

 :تتسثل أىع مخاوف العسلاء في (4

 مخاشخ الأمان والخرػصية. 

 تعقيج عسميات الإرجاع. 

 عجم الذفافية السالية. 

عبخ أبعاده مقبػلا  اً داخمي اً ، حيث أضيخ ثباتصلاحيتو في البيئة الدػرية (ORSQ) أثبت مقياس (9
 .بالشدبة لمسفيػمالأربعة، مسا يجعمو أداة مشاسبة لمتقييع 
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 اعتساداً عمى ما تؽصمت إليو ىحه الجراسة مؼ استشتاجات يسكؼ تقجيػ التؽصيات التالية:
 :الإلكتخونية الدؽريةلمستاجخ  (1

 عبخ تأسيذ قشػات اترال فعالة، تجريب فخق الجعع، وتبديط  :تحديغ نطام حل السذكلات
 .سياسات الإرجاع والاستبجال

 مغ خلال الالتدام بسػاعيج التدميع، دقة وصف السشتجات، وتحديغ  :تعديد الاعتسادية
 .عسميات التغميف والذحغ

 ػاضح عغ سياسات الأسعار والزسان وشخق الجفع، بالإعلان ال :رفع مدتػى الذفافية
 .وتعديد أمغ السػقع وحساية البيانات

 لتحديغ سيػلة الاستخجام وسخعة السػقع، وإضافة  :الاستثسار في تصػيخ الػاجية التقشية
 .ميدات تفاعمية مثل التتبع الفػري لمذحشات

 :لرانعي الدياسات والباحثيؼ (8

 الإلكتخونية وحساية مدتيمكي التجارة الإلكتخونية لجػدة الخجمات وضع معاييخ وششية. 

 التي تخكد عمى تحديغ تجخبة السدتخجم في البيئات الخقسية  تذجيع الجراسات التصػيخية
 .الشاشئة

 بيغ السدتيمكيغ حػل حقػقيع وكيفية التعامل الآمغ مع السشرات  تعديد الػعي الخقسي
 .الإلكتخونية

 :إطار مقتخح لأبحاث لاحقة

تحديغ جػدة الخجمة بعج البيع  يتزح مغ الجراسة أن أغمب الشتائج تذيخ إلى حاجة ماسة لمتخكيد عمى
 :بحثية واسعة. لحلظ يسكغ اقتخاح الأشخ التالية اً خرػصية البيئة الدػرية تفتح آفاقوحل السذكلات، كسا أن 

عسلاء في الستاجخ حػل تجارب العسلاء الدمبية وآليات تحديغ خجمة ال دراسات نػعية معسقة (1
 .الإلكتخونية الدػرية

بيغ جػدة الخجمة في الستاجخ السحمية والعالسية التي يتعامل معيا السدتيمظ  بحث مقارن  (8
 .الدػري 

الجخل، السػقع الجغخافي، الخبخة الخقسية( )مثل  دراسة أثخ العػامل الاقترادية والاجتساعية (0
 .عمى ترػرات جػدة الخجمة الإلكتخونية

لمبيئات الشاشئة التي تتدع بتحجيات بشية تحتية وضخوف  ساذج قياسية مخررةتصػيخ ن (5
 .اقترادية خاصة

 .تتبع تصػر ترػرات الجػدة مع مخور الػقت وبعج تصبيق تحديشات مقتخحة دراسات شػلية (4

 العخبية: السخاجع:
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 JSEC_Volume 53_Issue 1_Pagesأوكتػبخ  9السجمة العمسية للاقتراد والتجارة، جامعة ميجانية. 

637-692. 
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 (0ممحق رقػ )
 أداة البحث السدتخجمة

 قائسة استبانة لمدادة زبائؼ مشرات البيع بالتجدئة الالكتخونية في سؽريا
 الديج الكخيػ / الديجة الكخيسة ..... تحية طيبة

والإجابة عمى الأسئمة  الاستبانةبجايةً أتقجم ببالغ الذكخ والتقجيخ لحدغ تعاونكع وكخيع تجاوبكع لقخاءة ىحه 
الػاردة فييا، وحيث إن التقجم العمسي لا يسكغ تحقيقو إلا مغ خلال ربط الجػانب الشطخية بالجػانب العسمية 

 والتصبيقية، وبسا أن الباحث يقػم بإعجاد بحث بعشػان:
 ييػ واقع جؽدة خجمة متاجخ التجدئة الالكتخونية:تق

 دراسة مدحية عمى عسلاء متاجخ التجدئة الالكتخونية في سؽريا
ومغ أجل التسكغ مغ إتسام ىحه الجراسة فإن تعاونكع الفعال في قخاءة فقخات الإستبانو السخفقة واختيار 

 في الحرػل عمى نتائج دقيقة وصحيحة. الإجابة السشاسبة التي تعكذ رأيكع الحقيقي، يداىع بذكل كبيخ
أود أن أحيط سيادتكع عمساً بأن كل ما تجلػن بو مغ آراء أو وجيات نطخ أو بيانات ستكػن مػضع 
اىتسام الباحث وستعامل بدخية تامة ولغ تدتخجم إلا لأغخاض البحث العمسي فقط، وخاصةً وأنو ليذ مصمػباً 

إلى مؤشخات رقسية تدتخجم في التحميل. ومغ ثع الخخوج بسقتخحات تدجيل الاسع، وسػف يتع تحػيل الإجابات 
 وتػصيات بسا يشعكذ إيجابا عميكع.

 إذا كشتع تخغبػن بالحرػل عمى نتائج البحث يخجى تجويغ البخيج الالكتخوني أو رقع ىاتفكع الخمػي: -
(....................................................................................................................................................

) 
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 القدػ الأول: البيانات الجيسؽغخافية:

 .( في السخبع السشاسب أمام كل عبارة✓يخجى وضع علامة ) تعميسات:

 أنثى⧵   ذكخ⧵  :الجشذ -0

 التجدئة الالكتخونية: القدػ الثاني: تقييػ واقع جؽدة خجمة متاجخ

 (Itemالبشج ) م البعج
غيخ مػافق 
 عمى الاشلاق

 مػافق ججا مػافق محايج غيخ مػافق

دية
تسا

لاع
ا

  R
el

ia
b

il
it

y
 

R1 إذا وعج الستجخ الإلكتخوني بتشفيح شيء ما، فإنو يشفحه      
R2 يقجم الستجخ الإلكتخوني الخجمات في الػقت السػعػد      
R3 الإلكتخوني الخجمة بذكل صحيح مغ السخة الأولى يشفح الستجخ      
R4 يحتػي الستجخ الإلكتخوني عمى البزائع وفقاً لستصمبات العسيل      
R5 يقجم الستجخ الإلكتخوني معاملات وسجلات خالية مغ الأخصاء      

جام
ستخ

 الا
ػلة

سي
  

E
as

e 
o

f 

U
se

 

EU1  الإلكتخونيأشعخ بالخاحة في استخجام مػقع البائع      
EU2 التشقل في مػقع الػيب سيل      
EU3 مغ الديل التفاعل مع الستجخ الإلكتخوني      

EU4  يحتػي مػقع البائع الإلكتخوني عمى ميدات لمتفاعل مع خجمة
 العسلاء أو الخجمات الأخخى 

     

EU5 عسمية تدميع البزائع والجفع سيمة التشفيح عمى السػقع      

لات
ذك

 الس
حل

 
P

ro
b

le
m

 S
o

lv
in

g
 

PS1  يتعامل الستجخ الإلكتخوني عغ شيب خاشخ مع إرجاع
 واستبجال البزائع

     

PS2 يحل الستجخ الإلكتخوني مذاكل العسلاء بكل حساس      

PS3  الستجخ الإلكتخوني قادر عمى معالجة شكاوى العسلاء بذكل
 فعال

     

سة 
ديا

ال
P

o
li

cy
 

P1  الستاحة في الستجخ الإلكتخوني ذات جػدة عاليةالبزائع      
P2 يقجم الستجخ الإلكتخوني خيار الجفع عشج الاستلام لعسلائو      
P3 رسػم تػصيل الستجخ الإلكتخوني معقػلة      
P4  الإلكتخونية في سػرية معطع شخق الجفعيقبل الستجخ      

P5  الاستبجال في الستجخ الإلكتخوني سياسة استخداد الأمػال أو
 فعالة
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 :أسئمة مفتػحة القدػ الثالث:

تؽاجيغ عادة عشج التدؽق مؼ الستاجخ الإلكتخونية  أكبخ ثلاثة تحجيات أو صعؽبات : ما ىي0س
السشتج، )مثلًا: مذاكل في الجفع، تأخخ التػصيل، قمق عمى أمغ معمػماتظ، صعػبة في العثػر عمى  الدؽرية؟

 ..... الخ(

1. ...............................................................................................................
. 

8. ................................................................................................................ 

0. ................................................................................................................ 

مع أحج الستاجخ الإلكتخونية الدؽرية؟ إذا كانت  بتجخبة سمبية ممحؽظة : ىل سبق وأن مخرت0س
 الإجابة "نعػ"، يخجى شخح طبيعة السذكمة باخترار؟

 نعع  [ ]

 لا  [ ]

 :"إذا كانت الإجابة "نعػ

...................................................................................................................... 

...................................................................................................................... 

...................................................................................................................... 

في خجمة العسلاء والجعػ الفشي التي تقجميا  أبخز نقاط الزعف : مؼ وجية نعخك، ما ىي2س
 ػاصل، بطء الخد، عجم فعالية الحمػل السقجمة()مثل: صعػبة الت الستاجخ الإلكتخونية السحمية؟

...................................................................................................................... 

...................................................................................................................... 

...................................................................................................................... 

نفدو، ما الحي تتسشى إضافتو أو تحديشو  مؽقع أو تطبيق الستجخ الإلكتخوني : فيسا يتعمق بـ4س
 أكثخ متعة؟لتجعل تجخبة التدؽق أسيل و 

...................................................................................................................... 

...................................................................................................................... 

...................................................................................................................... 

التي تسشعغ مؼ التدؽق عبخ الإنتخنت بثقة أكبخ، أو تجفعغ لمتخدد قبل  أكبخ مخاوفغ : ما ىي2س
 إتسام عسمية شخاء؟

...................................................................................................................... 

...................................................................................................................... 

...................................................................................................................... 

تؽد مذاركتيا معشا لسداعجة ىحه الستاجخ عمى  مقتخحات أخخى أو ملاحعات عامة : ىل لجيغ أي6س
 تحديؼ خجماتيا بذكل عام؟

...................................................................................................................... 

...................................................................................................................... 

...................................................................................................................... 

...................................................................................................................... 

 شكخاً جديلًا لمؽقت الحي خررتو في الإجابة عمى فقخات الاستبانة


