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Abstract: 

 The study of museums is one of the most important qualitative studies 

dealt with by many researchers in societies. It aims at measuring the 

service quality of virtual museums from the viewpoint of visitors to 

museums and the impact on visitor’s satisfaction. The study uses a set 

of dimensions to measure the quality of museums by default: website, 

interaction, reliability, privacy, safety, effectiveness, empathy, 

response. The study used a questionnaire, which was distributed to 

(375) visitors, the study concluded that the quality of museum services 

affects visitor satisfaction, and study showed the importance of 

visitors' trust in museum technology, and its role in encouraging 

visitors to visit the virtual 
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محددات جودة المتاحف التاريخية في امارة الذارقة لممارسات المتاحف 
 : ادراكات الزوار الكترونيا 91-الرقمية في ظل انتذار كوفيد

 

 د حماد موسى ابو رماند. اسع
قدم التاريخ والحضارة  –جامعة الذارقة 

كمية الآداب والعموم الاندانية -الإسلامية
 دولة الامارات العربية المتحدة -والاجتماعية

 د. صالح محمد زكي محمود المهيبي
قدم التاريخ والحضارة  –جامعة الذارقة 

كمية الآداب والعموم الاندانية  -الإسلامية 
 دولة الامارات العربية المتحدة -تماعيةوالاج

 )مُمَخَّصُ البَحث(
تسثل دراسة الستاحف واحجة مغ اهع الجراساا  الشػيةاة التات اتشاولااا ال جااج ماغ ال ااحث غ 
فت السجتس ا ، ولقج هجفت دراستشا الى قةاس جػدة الخجما  الستحفةة الافتخاضةة مغ وجاة 

ةااااد ماااجر تاااال خ للاااظ ع اااى الخضاااا ال اااا  لااااع، ولااااحا الشطاااخ الااادوار ل ستااااحف افتخاضاااةا ، و 
الغاااخب ت شااات الجراساااة مجسػعااال ماااغ الا  ااااد لكةااااس جاااػدة الستااااحف افتخاضاااةا وهااات  واجااااة 

، الت اطفالسػقااااااار ايل تخوفااااااات، التةاعااااااال، الاعتسادااااااااة، الخرػ اااااااةة، ا مااااااااد، الةاع ةاااااااة، 
لتاااات وععاااات ع ااااى عوار الاسااااتجا ة، واسااااتخجمت الجراسااااة لكةاااااس للااااظ اساااا ػ  الاسااااتسارة ، وا

الستحف افتخاضةا ع اخ تحػلال الاساتسارة الاى را اا لااحا الغاخب، و  اا مجساػا ال  شاة الجا  اة 
( عائخ لسجسػعل مغ الستاحف ال ام ة فت امارة الذارقة ، وتػ  ت الجراسة 375فت الجراسة )

لااادوار، الااى اد جااػدة الخاااجما  الستحفةااة السص قاااة ال تخوفةااا تاافلخ  ذااا ل متةاااو  فااات رضااا ا
فزاااا  عااااغ الااااجور الااااحا ت ا اااال لقااااة الاااادوار  الت شػلػجةااااا السص قااااة فاااات الستاااااحف والخا ااااة 

  السشرا  الافتخاضةة السخفػا ع  اا بخامج ومحتػلا  الستحف.
 الستاحف، جػدة الخجما  الال تخوفةة، الثقة، رضا الدوار، الذارقة. :الكممات المفتاحية

 المقدمة:
خا  ف  اخة ع اى ش ة اة والةاا  عسال الستااحف فات افحاا  متغ ا 19-أفاخع  جائحاة فػف اج

ال الع فافة ،إل تحػلات ال جااج ماغ الستااحف الاى مسارساة فذااشاتاا عاغ   اج ل ت ةا  مار هاح  
التغ خا  ومػاجاة الارها الد  ةة والاستةادة ماغ الس اساا التات تحققااا فدا ةا، وأ ا ر تصاػلخ 

ت شػلػجةاااة الست حقاااة التااات عااااجتاا ا عاااػا  الخاااجما  الستحفةاااة مخهاااػد  سػار اااة التصاااػرا  ال
الساضاااةة فااات مجاااا  الستااااحف وتقشةاااا  التػا ااال ايل تخوفااات ، فزااا  عاااغ التغ  اااخا  التااات 

، إل اد الاهتسا   جػدة الخجما  الستحفةة وتحق ق رغ ا  الادوار  19-فخضتاا جائحة فػف ج
 ,André Brevesتشافدةة لاا)مغ أهع التحجاا  التت تػاجل الستاحف لدلادة وتصػلخ القجرة ال

et al ,2020, P  23 وماغ أباخع التحاجاا  أازاا اعداااد حاجة السشافداة با غ الستااحف ، )
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ال السةااة  ذاا ل عااا  ا مااخ الااحا اااجف اا لتحداا غ وتصااػلخ  ااجماتاا السقجمااة لدوارهااا فاات سااػ  
تقاااجاع  الداااةاحة والداااةخ ، أضاااف لاااحلظ فاااسد الاتجاااا  فحاااػ اساااتخجا  الت شػلػجةاااا الحجاثاااة فااات

الخااجما  الستحفةااة اااجفر هااح  الستاااحف إلااى تدااخلر الخجمااة  السقجمااة ل اادوار وتحداا شاا .وماار 
باااخوع التصاااػر الشاااػعت فااات ا فطساااة الت شػلػجةااال السص قاااة فااات الستااااحف،التت عاااس ت تصاااػلخ 
الخجما    ةا ة وفاع ةة عالةة، ا  حت الستاحف  شاعة افتخاضةة لق ت رواجا ف  اخا  ا   

، ومغ لع ضاخ مةاػ  جػدة الخجمة الستحفةاة فػاحاج ماغ أهاع السجاالا  التات  19-مجة فػف ج
اس غ أد تتشافذ الستاحف فةسا ب شااا ماغ   لال، مساا ا شات تػجال الادوار فات ش اا الخاجما  
الستحفةاة لاةذ فقاا لسجاخد الجااػد التداػلكةة التات ت احلاا ادارا  الستااحف ال السةاة، و فساا لساا 

مغ قةع رمدلة ا حث عشاا الدائخ وتذا ل لال جاػدة أفزال ماغ وجااة  تترف  ل ت ظ الستاحف
فطااخ ، وضااسغ هااحا الدااةا  ضاااخ  مجااالا  ل تسااااد فاات تقااجاع الخااجما  الستحفةااة مااغ  اا   
ضاػر مرص حا  ومةالةع عسةقة تتحجث عغ جػدة الخجما  الستحفةة الال تخوفةة ، والخضا 

تااات احس ااااا الدائاااخ تجاااا  الخاااجما  الستحفةاااة الال تخوفااات ل دائاااخ الافتخاضااات ومداااتػر الثقاااة ال
ال تخوفةااا وفةاا  اس ااغ لاااا اد تحقااق لاال الغااااة مااغ الدلااارة، وتج اال الدااائر ادااتستر  الجػلااة 
الافتخاضااةة لسحتػلااا  الستحااف  اسااتخجا  تص ةقااا  ت شػلػجةااة تتااةر لاال للااظ، لااحا فاااد الجراسااة 

ل تخوفةااة ل ستاااحف الافتخاضااةة الحالةااة ت حااث فاات ت ااظ السػضااػعا  فسحاولااة لةاااع الجااػدة الا
، و ةااااد مزاااام غ الخضاااا لاااجر  19-  اااج تحػلااااا الاااى ال اااالع الخقسااات فااات ضااال افتذاااار فػف اااج

 الدوار والةا  تحق ق متص  ا  للظ الخضا.
وَمِاغ هنشاا جَاا   فِ اخة السنتحاف الافتخاضات  الااحا هناػ ِ سَثا اة رِح اة تَةاع ةاة إِبجايةاة عَ ااى 

ف عَ ى مَا تَحتػلل هَح  السَتاحف مِغ قِصار  وَمنقتشةاا  فَشةاة منخت ةاة  وَلَلاظ عَ  ة ايِفتخفت لِ ت خ  
مِااغ ِ اا   الااخَ ا باا غ القِصاار اَ لخلااة الحَكةكةااة، وَالتَػل ااق الخَقساات لَاااا ِ اسااتخجا  أَحااجث تِقشةااا  

دة فت بِ ئة تَةاعن ةة تَ تسج عَ ى الت شػلػجةة الدَساةة وَالسَخئةة ، وَلَتع فِةال إِاراا  الػَسائا السنت جِ 
السَ  ػمااا  ِ صَخلقااة سَااا ة مِااغ ِ اا   جَػلااة افتخاضااةة فاات أَرجااا  فَزااا  لن لاات اَ   اااد منذااا ل 
لِ سنتحف الػَاق ت مَر إم افةة الحنرػ  عَ ى السَ  ػماا  وَالت اخ ف عَ اى منقتشةاا  تِ اظ السَتااحف 

السنخت صة بِت ظ السنقتشةاا ، وَي اخ لَلاظ مِاغ  مِغ ِ    قَاعجة بَةافا  تَتزس غ ال نحػث وَالجِراسا 
 ,Cui, W., Shen, H., Yan, Y. Q., & Shi-zheng) الخِاجما  السنتحفةاة السنتشػِ عاة.

H. 2020, P:56) 
وَالػَاقر أد  فِ خة السَتاحف الافتخاضةة ت ج  تَصػرًا لِةِ خة السَتااحف الخَقسةاة والتات ضَااخ  فات 

ولن ااخ ف السنتحااف الخَقساات ِ نفاال  مشرااة تَشذااخ بِاااا السَتاااحف الَ   ااخة  تِداا  شةا  القَااخد الِ ذااخلغ،
وَالرَغ خة مَ  ػماا  عَاغ أيَخاضااا، وفَااد مِاغ أَعااخها منتحاف أَبال لِ  س  اػتخ الاحا تاَع  إ اجار  

 ، ي ااخ أد  السَتاااحف الافتخاضااةة تَصااػ ر  ِ سضااافة فِ ااخة الِ  ئاااة 1992رَقنااخم مَزااغػم عااا  
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   إِعادة إِفذا  مِداحة لن لةة اَ   اد مَر تَسثة   مَخئةة لِ سنتحف عَاغ شَخلاق التَةاع ةة مِغ  ِ 
اساات ارة مِ سارلااة لن لةااة اَ   اااد والتاات تن صاات لِ دَائااخ إحداساااً تَةاع ةًااا رَائً ااا، وَمِااغ أَعاااخ أَمث ااة 

منتحاااااف السَتااااااحف الافتخاضاااااةة  منتحاااااف ال اااااػفخ بِ اااااارلذ، والسنتحاااااف الِ خلصاااااافت فااااات لشاااااجد، و 
السِتخو ػل تاااد ل ةشااػد بش ػلااػره وي خهااا فث ااخ. ول ااج  السنتحااف الافتخاضاات السَ ااخوف بااا)ارتذف 
الةغ ايس مت( التت تنرجر  منفسدة متحف    حجود فت بنخوفدل أر خ منتحف افتخاضت فت 

قشةااا  الستحااف الَ ااالع، وت ااج  دَولااة ايِمااارا  السنتحااجة مِااغ أوائاال ال ن ااجاد الَ خ ةااة التاات اهتساات بِت
بت   الافتخاضاات فاات الَ جاااج مِااغ السَجااالا ، ولنشدااا لاااا الدَاا ق فاات إفذااا  منتحااف السندااتق ل بِااجن
اا  السندااتق ل وَماااغ ضِااسشاا تن شػلػجةااا الِ  ئاااا   الااحا انقااج   حن اااػلًا عِ سةااة م ت ااخة لسن الجاااة تَحااجِ 

تشػ عاااااة التاااات تنص  ااااق التَجخ اااااة الافتخاضااااةة، وتَست ااااظ ايِمااااارا  عَاااااجدًا هَااااائً  مِااااغ السَتاااااحف السن 
الافتخاضااةة وَمِااغ أَمث تاااا  منتحاااف الذَااارقة لِ ةشااػد الاااحا ا ااج  أهَااع منتحاااف َ ااام ِ ااالةنشػد فااات 
ايِمااارا ، وَفااحلظ منتحااف ال ااػفخ فاات أبااػ ض اات وي خهااا فَث ااخ. إل تذاا خ الاحرااا ا  الااى اد 

  مقارفاة   اجد عوار ب اا 2119( م  اػد عائاخ  ا   ال اا  3.8عجد عوار متاحف الجولاة ب اا )
  ، وفافت متاحف الذاارقة الثالثاة ع اى مداتػر الجولاة 2118( م  ػد عائخ     ال ا  3.7)

 (FCSC،2121 .)2119( م  ػد عائخ     ال ا  1.4  جد عوار ب ا )
 مذكمة الدراسة:

حاجا إد استخجا  الت شػلػجةا فت الخجما  الستحفةة وتحػلاا الى السةاػ  الخقست اخ اق ت
أما  الستاحف فت بشا  الخضا لجر الدوار افتخاضةا وفت الػقت فةدل اج ل عس ةة الت امل مر 
الاادوار ع ااى السشرااا  الافتخاضااةة أرثااخ  اا ػ ة و للااظ  فاااا تااتع ع ااخ ال ااخوب الستحفةااة 

، وع ى الخيع ماغ أهسةاة الجاػلا  الستحفةاة الال تخوفةاة E-Museums استخجا  الت شػلػجةا 
ت خل  الدوار  سحتػلا  وم خوضا  الستحف، الا اد قجرتاا ع ى تحق ق مدتػر ودورها فت 

عا   مغ الجػدة فت الخجما  السقجمة ت قاى فدا ةة ومحاجود  ع اى الاخيع ماغ فةاا ة السشراا  
الافتخاضةة التت اشةح ع  اا الدلارا  الال تخوفةاة ، او ماغ  ا   السػقار الال تخوفات  ل ستحاف 

ةاااة ادراه الداااائر لسحتػلاااا  ماااغ م  ػماااا  وتداااجة   تداااال عس وماااا اخفااار ع اااى  اااةحاتل 
، ومر للظ ت قى عس ةة الت خف ع ى جػدة الخجما  الستحفةة ال تخوفةا و ةاد مدتػر الستحف

رضا الدوار عغ ت ظ الخجما  ماغ السػضاػعا  الحجاثاة التات تخزار ل جراساة  جال الت اخف 
إل تخوفةاا، ولةتاخب أد فزار فات الاعت اار  ع ى رأا الدوار حةا  الخجما  الستحفةة السقجماة

إلاى أد الستاااحف إلا ماا أراد  أد تحقااق مػق اا تشافدااةا فات سااػ  الداةاحة والدااةخ فسفال اجااا 
ع  ااااا أد تداااتثسخ  ذااا ل ف  اااخ فااات ت شػلػجةاااا الس  ػماااا  واد تتػسااار فااات رقسشاااة السحتػلاااا  

مذا  ة الجراساة ماغ  ا   ولس اغ تػضاةر  الستحفةة لتحق ق الخضا وت دلاد الثقاة لاجر الادوار.
 التداؤلا  الآتةة 
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رةاااا   اتاااات اتجاهااااا  الستاااااحف فاااات امااااارة الذااااارقة  حةااااا  مسارسااااا  مةاااااػ  الستاااااحف  .1
 الخقسةة؟.

 رة  اجره الدوار جػدة الخجما  الستحفةة الخقسةة ؟. .2
 رة  اجره الدوار مدتػر الثقة  الخجما  الستحفةة الخقسةة؟. .3
تدااهع فات تحدا غ  19-فات ضال افتذاار جائحاة فػف اج هل أد الخجما  الستحفةة الخقسةة  .4

 مدتػر رضا الدوار؟.
رةاا  اس ااغ ل ثقااة  الخااجما  الستحفةااة اد تاافلخ فاات ال  قااة باا غ جااػدة الخااجما  لستحفةااة  .5

 الخقسةة  وحالة الخضا ل دوار؟.
  أهمية الدراسة:

تاافدا اذاا ل قصاااا الستاااحف فاات امااارة الذااارقة احااج اهااع عشا ااخ الدااةاحة فاات الامااار ، و 
دورا هامااا فاات اسااتقصا  وجااح  اعااجاد متدااااج  مااغ الدااةاح والاادوار ، ح ااث اشتذااخ فاات عسااػ  

( متحااف متااػفخ  فاات السشصقااة الذااخقةة ح ااث   ااةج عساااد وفاات 22امااارة الذااارقة ارثااخ مااغ )
 السشصقاااااااة الػساااااااصى ماااااااغ الاماااااااار  وا  اااااااخا فااااااات السشصقاااااااة الغخ ةاااااااة ح اااااااث الخ اااااااةج ال خ ااااااات.

sharjahmuseums, 2021)) 
عاااجتل م طااع متاااحف الذااارقة  ت اهسةااة هااح  الجراسااة اازااا مااغ التحااػ  الخقساات الااحاتااات

، إل تحػلت مغ ال الع السادا الاى تشة اح جاػلا  ساةاحةة ل ادوار ع اخ مشراا  ال تخوفةاة ف د ا
مخررااة لاااحا الغااخب، وفاااد للااظ م اادة تشافدااةة ا اا غ قااجرة الستاااحف ع ااى مػار ااة التغ ااخا  

، واسااتجا ة لت ااظ التغ ااخا  الستدااارعة مح ةااا وعالسةااا  19-ار فػف ااجوالالااار الشاتجااة عااغ افتذاا
عس اات الستاااحف ع ااى الاسااتخجا  ال   ااخ ل ت شػلػجةااا فاات تقااجاع الجااػلا  والخااجما  الستحفةااة 
رقسةااا و ااػلا إلااى مدااتػر عااا   مااغ الجااػدة فاات الخااجما  الستحفةااة  سااا ازااسغ عااج  افقصاااا 

اساااة ب حثااااا فااات جاااػدة الخاااجما  الستحفةاااة السقجماااة الااادوار لت اااظ الستااااحف. لاااحا فااااد هاااح  الجر 
ال تخوفةا واف  اس للظ ع ى رضا الدوار افسا ت حث فت مػضػا ياااة فات الاهسةاة ولتشاساا 
مر الس صةا  والتغ اخا  الججااجة فات شخلقاة عسال ت اظ الستااحف فتةجاة ل جائحاة التات فااةر، 

 ولس غ بةاد اهسةة الجراسة مغ     السحاور التالةة 
سةة قصااا الستااحف فات اماارة الذاارقة ماغ دولاة الاماارا  ح اث ب اا عاجد الستااحف ف ااا أه -1

افتخاضااةا ق اال الجائحااة مااا  2119( متحااف و  ااا عااجد عوارهااا  اا   ال ااا   21ارثااخ مااغ) 
( الاااف عائاااخ و ااا   الجائحاااة   اااج تص ةقاااا  مةااااػ  رقسشاااة الستااااحف الاااى ماااا 351اقااار  )
 ((sharjahmuseums, 2021( الف عائخ افتخاضت. 291اقار  )

أهسةااة التػساار فاات اسااتخجا  مةاااػ  الستاااحف الخقسةااة فاات متاااحف امااارة الذااارقة مسااا ساااعج  -2
 إدارا  الستاحف ع ى الػ ػ  إلى اعجاد ف  خة مغ الدوار مح ةا وعالسةا.
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 ،خا  لكةاس جػدة الخجما  الستحفةاةت سغ أهسةة هح  الجراسة أازا بتحجاج ا   اد والستغ  -3
الستحفةااة السص قااة ال تخوفةااا تسث اات فاات  أب اد جودة ال دمة د عااجد مااغ ال اااحث غ ح ااث حااج

الت اطف )واجاة السػقر ايل تخوفت، التةاعال ،الاعتسادااة، الخرػ اةة ،ا ماد،الة الةاة، 
 .Vila, T. D., González, E. A., Vila, N. A., & Brea, J. A) والاساتجا ة(

F. 2021, P 342 الشسالج الججاجة مغ ال سل تداعج الستاحف فت  (. فز  عغ اد هح
 الاساااتحػال ع اااى اهتساااا  الااادوار وجاااحباع لدلاااارة الستااااحف ع اااى مشرااااتاا الال تخوفةاااة.

(Wang, Y.-C.; Chen, C.-L.; Deng, Y.-Y. 2021, PP:23-26) 
 :أهداف الدراسة

فات  ذاارقة ال ذف عغ مجر تنل خ جػدة الخجما  الستحفةة الخقسةة السقجمة فات متااحف ال -1
 رضا الدوار ع ى مشراتاا الافتخاضةة.

جةااا الستاااحف فستغ ااخ م ااج  ػ تػضاةر تاانل خ الثقااة التاات احس اااا الاادوار فاات مسارسااا  ت شػل -2
(Moderating variable وألخها فت ال  قة ب غ جاػدة الخاجما  الستحفةاة  ايل تخوفةاة )

 ورضا الدوار لستاحف الذارقة افتخاضةا.
ػضااااار شخوحاااااا  ال ااااااحث غ وال تاااااا  فااااات مجاااااا  جاااااػدة الخاااااجما  تقاااااجاع إشاااااار فطاااااخا ا -3

 الال تخوفةة فت الستاحف ، فز  عغ أهسةة الخضا تجا   جما  الستاحف. 
 منهجية الدراسة:

الساشاج السداتخج  فات الجراساة هاػ الساشاج الػ اةت التح   ات و اتزاسغ عاجدا ماغ  :المنهجية
الا  التصػرلااة والس جافةااة ة ودراسااا  الحااالسشاااهج وا سااال ا الةخيةااة مثاال السدااػح الاجتسايةاا

. إل أد السشاج الػ ةت اقاػ  ع اى أسااس تحجااج  راائز الطااهخة وو اف ش ة تااا وي خها
وفػيةة ال  قة ب غ متغ خاتاا وأس اباا واتجاهاتاا وما إلى للظ مغ جػافا تاجور حاػ  مذا  ة 

الػ اااةت ع اااى الساااشاج أو ضااااهخة م  شاااة والت اااخف ع اااى حكةقتااااا فااات أرب الػاقااار . ول تساااج 
. ل  قاا  السػجاػدة با غ الستغ اخا (أا ما هػ فائغ وتحجاج الطاخوف واتةد خ الػضر القائع )

رسااا ات ااجر السااشاج الػ ااةت مجااخد جساار بةافااا  و اافةة حااػ  الطاااهخة إلااى التح  اال والااخ ا 
 والتةد خ لاح  ال ةافا  وترشةةاا وقةاساا واستخ م الشتائج مشاا.

  شة السدتاجفة فت هح  الجراسة بدوار الستاحف افتخاضةا فت امارة الذاارقة، إل  تسثل ال :العينة
تاااع مخاج اااة ه ئاااة الستااااحف فااات اماااارة الذاااارقة لس خفاااة الستااااحف التااات تص اااق فطاااا  الدلاااارا  
الافتخاضااااةة ع ااااى وفااااق الشطااااا  الت شػلااااػجت ل لاااات الا  اااااد، وهااااػ متحااااف الذااااارقة ل حزااااارة 

( 375السائةااة، و  غاات ال  شااة ) للأحةااا ، ومخ ااى الذااارقة للآلااارالاساا مةة، ومتحااف الذااارقة 
 عائخ افتخاضت مغ دا ل الجولة و ارجاا.
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، إل افا  وهت ال ةافاا  الثافػلاة اولات ام ت الجراسة مر فػع غ مغ ال ة :اسموب جمع البيانات
  قاة تع  الحرػ  ع ى الس  ػماا  عاغ شخلاق الخجاػا إلاى ال تاا والجراساا  الداا قة لا  ال

 الجراساااة والسقاااالا  والسجااا   ال  سةاااة الست  قاااة  سػضاااػا الجراساااة ماااغ أجااال إعاااجاد ايشاااار 
الشطااخا وفااحلظ مااغ أجاال تػضااةر السةااخدا  ا ساسااةة فاات ال حااث و لااخا  ال حااث ماار اسااتخجا  
الافتخفت ل حرػ  ع ى   س الس  ػما . اما السراادر ا ولةاة فقاج اعتساج ال احاث فات جسار 

ةة ع ى الاست افة وللظ مغ     تػعل اا ع ى الستاحف السدتاجفة لةرار الاى ال ةافا  ا ول
عخضاااا ع ااى الاادوار   ااج الافتاااا  مااغ علااارتاع الافتخاضااةة ل ستحااف، وقااج احتااػ  الاسااتسارة 
ع ااى عااجة متغ ااخا  وتااع اسااتخجا  مكةاااس لة ااخ  الخساساات مااغ درجااة مػافااق  ذااجة إلااى درجااة 

 ي خ مػافق  ذج .
 نموذج الدراسة:

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ( فسػلج الجراسة1الذ ل )
 

 فرضيات الدراسة:
 الةخضةة الخئةدةة ا ولى 

Ho1 بجلالاة  –  لا تػجج ع قة تنل خلة ب غ جػدة الخاجما  ايل تخوفةاة فات الستااحف الخقسةاة
 والخضا الال تخوفت ل دوار. –أ  ادها 

 الفرضية الرئيدية الثانية:
Ho2 بجلالاة  –دة الخاجما  ايل تخوفةاة فات الستااحف الخقسةاة   لا تػجج ع قة تنل خلة ب غ جػ

 والخضا الال تخوفت ل دوار مغ     الثقة الال تخوفةة فستغ خ م ج . –أ  ادها
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الزوار رضا

  الالكتروني

 الالكترونية الخدمات جودة

 :الرقمية المتاحف في

 الإلكتروني الموقع واجهة-

 التفاعل-

 الاعتمادية-

  الخصوصية-

 الأمان-

 الفاعلية-

 التعاطف-

 الاستجابة-

 الثقة

 الالكترونية
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 أهمية ومُميزات المَتاحف الافتراضية
  Virtual museumبػجااال عاااا ، لا اػجاااج تراااػر محاااجد ج اااجا ل ستحاااف الافتخاضاااى 

 Electronic، والستحااااف ايل تخوفااااى Online museumالستحااااف ع ااااخ ايفتخفاااات 
museum والستحااف الخقسااى ،Digital museum ومتحااف الػلااا ،Web museum ،

وي خهاا ماغ السداسةا  ال جاااجة السس شاة ل ستحاف الافتخاضات.  غااس الشطاخ عاغ التداسةة، فاااد 
ع ى  الستحف الافتخاضت هػ ي ارة عغ قاعجة بةافا  متاحة رقسةا ع خ ايفتخفت، مر التخف د

السحتاػر والتػا ال والت ااود، والتاى قاج ت اػد مخت صااة  ذا ل فامال  اندوا  الستحاف. لاحا فاااد 
لِ سَتاحف الافتخاضةة أهَسةاة عَطةساة ومنس ادا  فَ  اخة ولاساةسا فات ضِال مَاا اَصاخأ عَ اى الَ االع مِاغ 

اخو  وِ اخاعا ، أو جَائحاا  مَخضاةة مِثال ا َ و ئاة أَحجاث سِةاساةة أو أَعماا  اقترااداة أو حن
التاات قَااج تَجتاااح الَ ااالع وتَقااف حَجااخ عَثااخة فاات شَخلااق الدِااةاحة وَالدَااةخ، فَاِااح  السَتاااحف تَتخص ااى 

جود الدَماد وَالسَ اد، وتنقج  الخِجمة السنتحفةة  ا عَاخز فات أا مَ ااد ِ الَ االع)  Wenjingحن
Cui, et al 2020, P 357لاَػاتاف الحفةاة أو (   وتَداسر لِ ةَاخد وهاػ فات مَشدلال مِاغ ِ ا   ا

أَجادة الحَاسا الآلت السنخت ةة ِ التجػ   وِمنذاهجة منقتشةا  هَح  السَتاحف عغ  ن ج، فَسا أد  هَح  
السَتاحف الافتخاضةة تنقج   حن اػلًا لِ تغ  اا عَ اى عَاائق مَحجودااة السِدااحة فات السَتااحف الَ ادااة، 

مغ دود أا قن ػد عَ ى فِس تاا أو حَجسااا، وَهاح  رَسا أف اا انس شاا أدْ تَزع الاف السَ خوضا  
السَتاحف تَ سل ع ى حِسااة السنقتشةا  السنتحفةة وَِ ةافتاا  وَللظ لِسا تنػفِ خ  مغ بِ ئة اَمشة، فات 
اخو   منشاس ة ل سَتاحف ال اداة  ا ة التت تَت اخ ب لِخَصاخ  من اعاخ فات السشَااشق السن خ ضاة لِ حن

ااػرلا ويَ خهااا، إل انسث اال فِطااا  الِ  ئااة الافتخاضااةة لِاااح  السَتاااحف وَالرِااخاعا  فَااالةسغ وا لِ ااخا  وسن
شَخلقااااة اَمشااااة لِدِلااااارة الِ  ئااااة الػَاقاةااااة التاااات قااااج اَ ااااػد مِااااغ الرَاااا ا أو الخَصااااخ التَ اماااال مَ اااااا 

(Wiastuti, R.D. et al. 2020, P 16.) 
  ااةع والااتَ   ع  فَااات تن ت ااخ أَداة رَسااا أد  السَتاااحف الافتخاضااةة تَ ساال عَ ااى تَحداا غ جَااػدة الت  

تَ  ةسةة من ت خة وَفَذااشاً إِباجايةاً انتاةر تَ  ةسًاا تَةاعن ةًاا وَ  اخا  تَ  ةسةاة منتس ادة تَداسر ِ است ذااف 
ااااػ   ث ااااخة لَِ س ةاااة الااااتَ   ع، ح ااااث اَجساااار باااا غ الر  ااااػرة عااااةقة ومن السَ خوضاااا  السنتحفةااااة فاااات  ن

ػرة والحَخفة وال اػد، وهَاحا  بِاجور  اندااعج فات تَشسةاة القناجرا  الَ ق ةاة والسَااارا  الحَاتةاة مِثال والرن
مَاارا  التَنم ل وَالتة  اخ والتَخ  ال الَ راخا، والسن حطاة وَالاس تذااف الِ  سات، أضاف إلاى لَلاظ 
الااجور السناااع الااحا تَ ا اال هَااح  السَتاااحف فاات التَشذااةا والتاَاخولج الدِااةاحت، فَااات الَ ااجال الااحَرت 

اااااات الحَاااااااجدلغ الدَمااااااافت وَالسَ ااااااافت لِ دِاااااا ةاحة الثَقافةااااااة،  ِ سااااااا تنقجماااااال مِااااااغ حن ااااااػ  رَائ ااااااة لِتَخصِ 
(Tassabehji, R., Hackney, R., & Maruyama, T. 2019, P 127  والجاجو .)
 ( ا  غ اهع التجار  ال السةة لسجسػعل مختار  مغ الستاحف الخقسةة.1)
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 ( تجار  عالسةة لستاحف رقسةة1الججو  )
تجار  لستاحف 

 رقسةة
 الػ ف

ال ػ ، هشاه اتجا  فحػ تةز ل السدتخجم غ ل   قا  الافتخاضةة التةاع ةاة، وماغ لاع   الجدخ الخقسى
ااااافلخ السدااااتخج  بشذااااام فااااى بشااااا  م خفااااة الستحااااف، ولزاااار فسػلجااااا ججاااااجا ل  قااااة 

خا الستحف بدائاخ . قاج انسثال وجاػد الستحاف ع اخ ايفتخفات، مراجرا رئةداةا لج  ال، فطا
 د الافتقااااار إلااااى الاترااااا  الافتخاضااااى قااااج ااااافدر إلااااى إ ةااااا  ال جاااااج مااااغ الاااادوار 
السحتس اااا غ. ع ااااى مااااجر ال قااااجاغ الساضاااا  غ، ألااااار اعدهااااار مػاقاااار الػلااااا ووسااااائل 
التػا ااال الاجتسااااعى السخت صاااة  الستااااحف التدااااؤ  عساااا إلا فافااات هاااح  السدااااحا  

ف الساادا. ل اغ، ماغ السناخجر الافتخاضةة سػف تحل فى اػ  ماغ ا ااا  محال الستحا
أد الستحااف الافتخاضااى لااغ ا ااػد بااجا  فااام  عااغ الستاااحف الساداااة، ح ااث اس ااغ 

 اعت ار الافتخاضةة  سثا ة جدخ فحػ الػاقر أو تزخةسل.
ل ااال أباااخع ا مث اااة هشاااا، متحاااف )ال اااػفخ(، الاااحر ماااغ  ااا   ا دوا  الستاحاااة ع اااخ  متحف ال ػفخ

  ماااا اااانتت  تحس ااال  اااخائا الستحاااف، الكةاااا   جػلاااة مػق ااال ايل تخوفااات، اس اااغ إجاااخا
تةاع ةة افتخاضةة ع خ فل شابق مغ شػاباق الستحاف،  ساا فاى للاظ ياخف الستحاف، 

، 3Dدرجاااة واست ذااااف ل لاااى ا   ااااد  361مااار  اااػر اس اااغ الاااتح ع ف ااااا بداولاااة 
الػ اااػ  إلاااى مػاقااار مراااغخة  عساااا  فشةاااة محاااجدة، وفاااحلظ أفااا   ولائكةاااة ساااخل ة، 

إلى قاعجة بةافا  ضاخسة ل سراشةا ، مار م  ػماا  ال تاالػج عشااا، إم ااد الػ ػ  
ججولة علارا  إلى مشاشق ال احث غ فقا. فل هح  ايم افا  الخقسةة أد  بجورها إلى 
تحداا غ وقاات الدلااارة ل ستحااف مااغ  اا   التخصااةا السداا ق، وت دلااد تجخ ااة الةااخد ماار 

 السجسػعا  الحكةكةة.
ا مث ة ع ى ت   خ )أو تجد ج( تجخ ة الحةاة الػاقاةة، مذخوا جػجل  أازا مغ أبخع جػجل الةشت

، والاحر أتااح جاػلا  افتخاضاةة ل  جااج ماغ ا عساا  Google Art Projectالةشاى 
الةشةاااة حاااػ  ال اااالع. تداااسر هاااح  ا داة  السخاق اااة التةرااا  ةة، حتاااى أرثاااخ ماااغ الدلاااارة 

راسااا  فشةااة وجسالةااة لااغ ت ااػد الػاقاةااة، لدااصر ال ػحااة، مسااا ادااسر  سم اااد إجااخا  د
 مس شة إلا مغ     السخاق ة الس اعخة ل  سل فى الستحف.

 ستحاااف  Gallery Oneاقااار أحاااج أرثاااخ مذاااخوعا  ال ساااذ مت اااجد الػساااائا فاااى  متحف ف ةة فج
ر ةة فااج ل ةشااػد، وهااػ ي ااارة عااغ مداااحة  ااالقخ  مااغ مااج ل الستحااف، ا ااخب أرثااخ 

قاجما. هاحا الداصر الاحر  41لع، ع اى ارتةااا قص ة مغ أهع متااحف ال اا 4111مغ 
تااع تخف  اال فجااجار تةاااع ى ضااخع، اس ااغ اسااتخجامل مااغ ق اال الاادوار فااى وقاات واحااج. 
ف شااج لسااذ  ااػرة مااا، تقااػ  الذاعااة بت   خهااا لت صااى تةا اا ل إضااافةة حااػ  الاااجف 
وم افاااال، مسااااا ادااااسر ل اااادوار بتخرااااةز جااااػلاتاع السةزاااا ة ومذااااارفتاا مااااغ أجاااال 

 ر الةشةة وا لخلة السػجػدة دا ل الستحف.ارتذاف   س القص
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تص ةقا  الااتف 
 السحسػ 

أ ا حت ا جااادة السحسػلاة مثاال الاػاتااف الحفةاة وا جااادة ال ػحةاة والداااعا  الحفةااة 
فااى فاال م اااد، فزاا  عااغ  الدااساح  الاترااا   ايفتخفاات، تتزااسغ أازااا ال ااام خا  

ال االع الحكةقات، مساا اندااع فاى وأجادة الاستذا ار السنجمجاة، والتاى تس اغ ماغ تةدا خ 
تحة د تةاع   ججاجة مار مجسػعاا  ومدااحا  الستااحف. فةاى الغالاا، اراصحا 
م طاااااع الدائاااااخلغ أجاااااادتاع الخا اااااة عشاااااج علاااااارة الستااااااحف، وفتةجاااااة لاااااحلظ، تت شاااااى 
السفسدا  هحا الػاقر وتدتة ج مشل مغ     إفتاج )تص ةقاا (، ح اث اس اشاع مقاب اة 

لت  ةااااة احتةاجااااا   -لااااةذ فقااااا  -شق الخاحااااة الخا ااااة باااااع هااافلا  الاااادوار فااااى مشااااا
الس  ػماااا ، ول اااغ أازاااا لتذاااجةر الاست ذااااف السنحداااغ، والتةدااا خ والسذاااارفة. هاااحا 
 ايضاافة إلااى علاادة تجااار  الدائاخ مااغ  اا   تاػف خ مااػاد أرثاخ عااسػلا،  ساا فااى للااظ 

 التةد خا  الشقجاة الست جدة، والقرز والس  ػما  الدةاقةة.
ساد متحف 

 فخافدةد ػ
  لتذاااجةر SFMOMAقااا  متحااف سااااد فخافدةداا ػ ل ةاااغ الحااجاث بتراااسةع تص  ااق  

الدائااخلغ ع ااى است ذااااف الستحااف  ااانع شاع، وللااظ باااجلا مااغ الاضاااصخار إلااى الشطاااخ 
والتخف د ع ى عاعا  هػاتةاع، ح ث ادتس ػد إلى و ف فخلج فت ألشاا  التشقال فاى 

ل ستحاف، فااد الااجف ماغ  Appleفذانتاا الستحف. واستشادا إلاى  خلصاة افتخاضاةة أ
تشة اح التص  ااق هااػ اسااتخجا  تقشةااة الت ااخف ع ااى السػقاار بااااتف الدائااخ، لتث  ااث مػق اال 

مثال السشطاػر  -والجسر ب غ رواااة القراز الراػتةة الغاامخة التاى ت اج  محتػلاتااا 
والاف  ااااس والاساااتجا ة للأعساااا  الةشةاااة، والاتجاااا  ماااغ فقصاااة إلاااى فقصاااة لسػقااار فاااى 

 وفقا لد خهع. -لس شى ا
متحف أوفتارلػ 

 الس  ى
تدااااسر   ااااس الستاااااحف، مثاااال متحااااف أوفتااااارلػ الس  ااااى ل اااادوار بتجخ ااااة الساضااااى 

  اس غ إضافة ج ػد إلى SopifyROM استخجا  الػاقر السن دع. فسغ     تص  ق  
لةاراال عطسةااة ل جاشا ااػرا ، و عصااا  الحةاااة ل ح ػافااا  السشقخضااة، و عااادة ال ائشااا  

سجمخة إلى ع  اا ا   ت، وفظ رماػع ال غاا  ال تةقاة، ورؤلاة ا عاةا  فاى وضا اا ال
ا   ت. أازًا ادسر التص  ق  سذااهجة   اس القصار  ا عا ة الدا شةة ومدار رماػع 

QR   السشتذخة فى جسةار أفحاا  الستحاف، مساا اساشر الدائاخلغ م  ػماا  إضاافةة حاػ
   تةاع ةة.القصر ا لخلة فى ع ل ف جاػ و ػ  وفز ورسػما

وَأ  خاً، أَ  حت السَتاحف الافتخاضةة شَةخة تَت  ااا الَ جااج مِاغ السَتااحف الَ السةاة فات فال 
رة وَجَحَّا اة  أفحا  ال الع، فَزَخورة حَتسةة لِتَجاوع فَتَخا  اَ عما   صنخائق إِبجايةة تَةاع ةة وَمتصػِ 

ر الت شػلػجت)  ,Mandić, A., & Daniela Garbin Praničević. 2019وَمنػار ة لِ تصػ 
PP 276-287.) 

 أبعاد قياس جودة الخدمة الإلكترونية:
أ اا ر هشاااه اهتسااا  متدااااج فاات إدراه وقةاااس جااػدة الخجمااة الستحفةااة فاات ضاال ال  ئااا  

-Jamie,2011,pp:264) 19-ايل تخوفةة فت عالع الدةاحة والدةخ  ا ة فت مجة فػف ج
286&Aron ايل تخوفةة  مر فساػ عا  ة ايفتخفت.ح اث أ ا حت (. لقج ضاخ مةاػ   الخجمة
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 الخااجما  ايل تخوفةااة  مااف خا ا رثااخ عاا  ةة ماار فسااػ الدااةاحة ايل تخوفةااة ومااغ الص ة اات أد 
 .Jeon, Mت ااػد الخااجما  ايل تخوفةااة فاات الشذاااشا  الدااةاحةة والتخالةااة الارثااخ عاا ػعا)

2009, P 35شجاح ا عسا  الداةاحةة ومحاػرا ( ، لا بل افل ا  ر مغ السحجدا  الخئةدةة ل
رئةداااااااااااا فااااااااااات اقتشاااااااااااام واساااااااااااتغ   الةاااااااااااخم الستاحاااااااااااة فااااااااااات ساااااااااااػ  الداااااااااااةاحة والداااااااااااةخ 

(Jamie,2010,pp:112-127&Aron ومر علادة الاعتساد ع اى  الخاجما  ايل تخوفةاة .)
فاات مجااا  ا عسااا  الدااةاحةة تااع الاعتااخاف  نهسةااة قةاااس ومخاق ااة جااػدة الخجمااة ايل تخوفةااة 

ت ااظ الشذاااشا ،  وع ااى مااجر ال قااجاغ الساضاا  غ فاااد هشاااه فاااػب ف  ااخ فاات السقجمااة مااغ 
   ((، ول ت اااخ فساااػلجBrady & Cronin, 2001,pp 34-51فطخلاااة جاااػدة الخجماااة 

SERVQUAL  مااغ أو  و أهااع الشسااالج التاات ت  ساات و  حثاات فاات مػضااػا قةاااس وتق ااةع  
أد تااااااع  ذمفسااااااتخجا  لااالاهتسااااااا  و  هم فث ااااااخاً  ServQual طبستقجااااااػدة الخااااااجما ، ف قااااااج ا

(  فزاا  عااغ التصااػرا  Zeithaml, et al, 1988, pp  12-41قبل.) همترااسةسل 
والتحااجاثا  التاات جااخ  ع ااى هااحا السكةاااس  سااخور الػقاات، اقااج  فسااػلج جااػدة الخجمااة مكةاااس 
لترػرا  الدوار لجػدة الخجمة الذام ة  استخجا  مجسػعاا  ماغ السفعاخا  ، تقاػ  ع اى ف اخة 

س شاال قةاااس جااػدة الخجمااة السقجمااة بشاااً  ع ااى عااجة أ  اااد هاات اقااخ  الااى الجافااا اد الدائااخ ا
 السادا مشل الى الخجمة الافتخاضةة وهت 

(  وتزع التدااة   السادااة والس اجا  وادوا  ال اخب Tangibilityالجػافا الس سػسة ) .1
الستحةاااات وشخلقااااة تقااااجاع محتػلااااا  الستحااااف ، فزاااا  عااااغ السطاااااخ الااااجا  ت والخااااارجت 

 (.Lai, I. K. W, et al 2018, P:78ستحف )ل 
(  وتتسثاال فاات السقااجرة ع ااى أدا  الخااجما  Trust & Reliabilityالثقااة والاعتساداااة ) .2

الستحفةة وفقا ل ػعػد السقجمة فت بخامجل التدػلكةة وللظ ع ى الشحػ الاحا اس اغ الاعتسااد 
لػاقااااار الحكةقااااات ع ةااااال و جقاااااة عالةاااااة  الةاااااة ماااااغ أا أ صاااااا  او فخوقاااااا  بااااا غ الػعاااااػد وا

(Mandić, A., & Daniela Garbin Praničević. 2019, P:87.) 
(  وت  ذ است جاد ال ام  غ فت الستحف لسداعجة الادوار Responsiveness) الاستجا ة .3

       والاساااااااااتجا ة لص  ااااااااااتاع وتدااااااااااؤلاتاع واستةدااااااااااراتاع حاااااااااػ  الس اااااااااخوب فااااااااات الستحاااااااااف
(Manuel Alonso-Dos-Santos, et al 2017, P:56.) 

(   ول  اااذ الخ اااخة و القاااجرة التاماااة  ل  اااام  غ فااات الستحاااف ع اااى Guaranteeالزاااساد) .4
 ,Manzoorضساد تدولج الدوار  احتةاجاتاع مغ الس  ػما  والخجما  ع ى أرسل وجل )

S., Asim, M., & Ahmad, B. 2019, P 49.) 
  الذخرات   ال (    ول  ذ ال شااة  الجساػر أو ال سا   والاهتسااEmpathyالت اشف) .5

 (.Manzoor, S., Asim, M., & Ahmad, B. 2019, P:98فخد )
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 (et, al,1988,pp:12-40   ال ااااااااااحثػد  قاد،  ب ااعتساااااااااادا ع اااااااااى هاااااااااح  ا
,(Parasuraman ُلجمحاااااجدا  ا همحاااااجدا موعذاااااخلغ  هلفام اباستفبا) دة Quality 
Determinantsالتخف اد جماعا   أجخوهاا  صخلقاةلمقاب ا هس س ة م     هم كل( ، ول  

(Focus Group مار ) رف م اعاخفا  تانم غ وبافاا  هم ت ةة م   جمةاة سساؤلم  عم
  دل س المقااا مل ا ة بت ماا ا  اريجأرااج  ا دقتجارلااة ومتاااحف وفشاااد  ومصاااعع، و

رة.و احتاااااااػا عباوعذاااااااخلغ  هلفتاا هلف مؤلمس ا( ل مقااFace Validityالطااااااااهخا )
س  تػق اا  لقاا( عشراخا 22مفاا )س لقااا رعفا  هم هاعتُ  ع ى مجمSERVQUALا لا

مة لل دلمقامة دل دة اُج ر عفا س لقاا عشرااااااخا (22الخااااااجما  السقجمااااااة و ) هع الاااااادوار  
ت ااظ السػسدااا . إد ا   اااد سااالةة الااحفخ التاات تدااتخج  فاات قةاااس جااػدة الخااجما   هم ف ااً   

حجااااج مداااتػاها ، لاااحا هشالاااظ  سداااة الستحفةاااة تذااا ل ايشاااار ال اااا  لسحاولاااة قةااااس الجاااػدة وت
 Payne) ,(Ziethmal, 2011مدتػلا  لجػدة الخجما  الستحفةة اس غ تحجاجها  الاتت  )

:&Adrian, 1996, P: 181) (Mohammed Ezzat Mohammed, et al 2016). 
(   ولقرااج باااا تػق ااا  الخجمااة مااغ ق اال الاادوار Expected Qualityالجااػدة الستػق ااة) .1

والتت تسثل مدتػر الجػدة عغ الخجما  الستحفةة التت اتػق ػد أد احر ػا تجا  الستحف 
 .Mukhina, K. D., ⨯ Alexander, Aع  ااا ماغ الستحاف الاحا ساػف ادوروفال  )
V., & Nasonov, D. 2019, P:12). 

(    وهااات مااا تجرفااال إدارة الستحااف فااات فػيةاااة Perceived Qualityالجااػدة السجرفاااة ) .2
ل اااادوار والتاااات ت تقااااج أفاااااا تذاااا ر حاجاااااتاع ورغ اااااتاع  سدااااتػر عااااا   الخجمااااة التاااات تقااااجماا

(Gjoko Stamenkov and Zamir Dika, 2013, P 23.) 
(     وهت الصخلقة التت تفدر باا الخجمة الستحفةة Technical Qualityالجػدة الةشةة ) .3

خزااار الشااا  تشة اااح الجػلااة الداااةاحةة دا اال الستحاااف مااغ ق ااال السخعااجاغ الداااةاح  غ التاات ت
 ,Carugati, A., & Elias, H. 2007ل سػا ةا  الشػيةة ل خجمة الستحفةة السقجمة  )

P 17.) 
(    وهت التت تفدر باا الخجماة الستحفةاة التات Functional Qualityالجػدة الػضةفةة) .4

ت  اااخ عاااغ ماااجر التػافاااق والقاااجرة فااات اساااتخجا  أساااال ا تقاااجاع الخجماااة  ذااا ل ج اااج اخضااات 
أ اخر فةا  اخفار ماػضةت الستحاف ماغ مداتػر تػقار الادوار ل حراػ   الدوار،  أا  ا اارة

 ,Ryglová, K., Rašovská, I., & Šácha, J. 2017ع اى الخجماة الستحفةاة  )
P 29) 
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(   أا مااجر الخضااا والق ااػ  الااحا اس ااغ أد Desired Qualityالجااػدة السخجااػة ل اادوار) .5
 .Valenzo-Jiménez, M)احرل ع  اا الستحف مغ عوار  جخا  ت ق اع لت ظ الخجما  

A, et al 2019, P 45.) 
اما ما ت  ق  الخجمة ايل تخوفةاة فاات  جماة عانفاا عاند الخاجما  ا  اخر  ساا فات للاظ 
الخجما  التق  جاة مر فار  أساست هػ أفااا  جماة تافدر ع اى عا  ة الافتخفات ، وهاحا الةاار  

  و خمجةاااا  التص  ااااق اجاااا أد اةااااع فااات ضاااػ  مداااااا ايفتخفااات ساااػا  فااات عاااالع الاتراااالا
والتذ ةظ والدخعة الةائقة أو الػسائا الست جدة ) الدساةة وال رخلة والرا   الذا  ةة ( التات 

(. لااحا فاسد ال جااج ماغ Tonino, P. 2020, P 16تقاج  فات إشارهاا الخجماة ايل تخوفةاة )
ال  ئاة الافتخاضاةة . ا   اد لتق ةع جػدة الخجمة فت ال  ئة الساداة ت ػد مفلخة بجرجة ف  خة فات 

 ,Yen-Hao Hsieh, & Yuan, S. 2016هح  ا   اد ) فات ال  ئاة التق  جااة ( تتزاسغ )
P 21 ، ) (  الس ػلةاااة )الجقاااة( ، الاساااتجا ة )الداااخعة والتػق ااات( الجاااجارة )الس خفاااة والسااااارا

مااااغ  قاب ةاااة الاااج ػ  والػ اااػ  ، ال صافاااة )ا د  ، الاحتااااخا  ، والراااجاقة( ، ا ماااغ )التحاااخر
الخصااااااخ( ، الااااااتةاع )الاهتسااااااا  الةااااااخدا( ، الاترااااااالا  )تقااااااجاع التػضااااااةحا ( ، السػلػقةااااااة ، 

 (.Wei, W. 2019, P 15الس سػسا  )السػارد الساداة( )
لقج تزاسشت الجراساة ال جااج ماغ ا  حااث التات تشاولات أ  ااد جاػدة الخاجما  ايل تخوفةاة 

لع الافتخاضااات ، وضاااسغ شخوحاااا  فااات الستااااحف  ا اااة   اااج تحاااػ  ال جااااج مشااااا فحاااػ ال اااا
ا ت ةت مغ دراسة إلى أ خر فد ةا وللظ وفق مجا  الجراسة ، ف  س الجراسا  التات تشاولات 
جاااػدة الخاااجما  الال تخوفةاااة فااات مػسداااا  فالسصااااعع او الةشااااد  او ال شاااػه جاااا   ا  ادهاااا 

 ,Halbusiمخت ةة فد ةا عغ ت ظ الس تساجة فات الستااحف ع اى سا  ل السثاا ، فشجاج ال احاث )
H. A., et al 2020, P 17  ارج ار  ة ا  ااد اس اغ اساتخجاماا فات قةااس جاػدة الخاجما )

فت ال االع  الافتخاضات وهات السػلػقةاة ، والزاساد ، والس سػساةة ، والت ااشف ، والاساتجا ة ، 
ب شساا تشاااو  ا ااخود ت شاات ا  اااد اقااخ  الاى ال ااالع الافتخاضاات وهاات ترااسةع السػقاار الال تخوفةااة 

(Website والسحتااػر الس  ػماااتت لت ااظ السػاقاار والسػلػقةااة بت ااظ الس  ػمااا  السخفػعاال ع ااى )
( ، وفةساا ا ات اسات خاب  هاع هاح  Frank J, Mensik L 2020, P 18ت اظ السػاقار )

( والتت اساست فت اعتساد ا  ااد محاجدة لجراساتشا تشاولشاهاا فات قةااس 2الجراسا  فت الججو  )
 ة الال تخوفةة .جػدة الخجما  الستحفة
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 ( ا  غ ا  اد قةاس جػدة الخجما  الال تخوفةة ل ستاحف الخقسةة2الججو  )
ابؼاد حقييم جُدة المخاحف الرقميت 

(E) 

ابؼاد حقييم جُدة المخاحف 

 الرقميت )ع(

 الباحث/السىً

Reliability, responsiveness, 

competence, access, courtesy, 

communication, credibility, 

security, understanding, 

tangibles 

، َالاسةةةةةةةةةةةخ ابت ، المُثُقيةةةةةةةةةةةت

َالكفاءة، َالُصةُ،، َالم الةةت 

،الخُاصةة ، الماةةداقيت، ا لةةه، 

 ، المةمُساثالخفاٌم

SERVQUAL 

Reliability, assurance, 

tangibles, empathy, 

responsiveness 

المُثُقيةةت ، الاةةمان ، المةمةةُ  

 خ ابت، الخؼاطف ، الاس

RATER 

Factual information, business 

information, general 

information, consumer-related 

information. 

المؼةُلاث الُاقؼيت ، المؼةُلةاث 

الخ اريةةةةت ، المؼةُلةةةةاث الؼالةةةةت 

 ،المؼةُلاث المخؼةقت بالزَار.

Alawattegama and 

Wattegama (2008) 

Responsiveness, reliability, 

process, functionality, 

enjoyment 

الاسخ ابت ، المُثُقيت ، الؼمةياث 

 ، الُظيفت ، الاسخمخاع

Bauer et. al. (2006) 

Ease of use, privacy, design, 

information accuracy, 

functionality, order condition, 

timeliness, order accuracy, 

interactive fairness, outcome 

fairness, procedural fairness 

سٍُلت الاسةخددا  ، الداُصةيت 

، الخاةةةميم ، دقةةةت المؼةُلةةةاث ، 

الُظةةةةةةةالف ، حالةةةةةةةت الطةةةةةةةةب ، 

الخُقيةةج ، دقةةت الطةةةب ، الؼدالةةت 

الخفاػةيت ، الؼدالت في المدرجاث  

 َالؼدالت الإجراليت

Bienstock and 

Collier (2006) 

 

Ease of use, Website design, 

Reliability, System 

availability, Responsiveness, 

privacy, Empathy 

سةةةةٍُلت الاسةةةةخددا  ، َحاةةةةميم 

المُقةةةغ ، َالمُثُقيةةةت ، َحةةةُافر 

الىظةةةةةةةةةةةةةةا  ، َالاسةةةةةةةةةةةةةةخ ابت ، 

 َالداُصيت ، َالخؼاطف

Cotîrlea D. (2011) 

efficiency, information quality, 

interactivity (contact), 

customer service, reliability 

and privacy 

الكفةةةةةةاءة َجةةةةةةُدة المؼةُلةةةةةةاث 

َالخفاػةةةة  )الاحاةةةةا،( َ دلةةةةت 

 الزَار َالمُثُقيت َالداُصيت

Mohammed Ezzat, et 

al (2016) 

Ease of use, Availability, 

Efficacy, Privacy, Relevant 

information 

سةةةةةةٍُلت الاسةةةةةةخددا  َالخةةةةةةُافر 

َالفؼاليةةةةةةةةةةةةت َالداُصةةةةةةةةةةةةيت 

 الاةتَالمؼةُلاث ذاث 

Ma  Sabiote, C., Ma  

Frías, D. and 

Castañeda, J.A. (2012) 

Service Recovery, System 

Availability, Privacy. 

 

اسةةخؼادة الددلةةت ، حةةُفر الىظةةا  ، 

 الداُصيت

Wenjing Cui, 

Huawen Shen, York 

Qi Yan, Shi-zheng 

Huang, (2020) 

System Quality, Interaction 

Quality, Fulfillment Quality, 

Design Quality, Information 

Quality. 

جةةُدة الىظةةا  ، جةةُدة الخفاػةة  ، 

جةةُدة الُفةةاء ، جةةُدة الخاةةميم ، 

 جُدة المؼةُلاث

Manuel Alonso-Dos-

Santos, Ferran 

Calabuig Moreno, 

Francisco Montoro 

Ríos3and Mario 

Alguacil, (2017) 

Ease of use, Availability, 

Efficacy, reliability, 

interactivity. 

سٍُلت الاسةخددا  َحةُفر الددلةت 

 َالفاػةيت َالمُثُقيت َالخفاػ 

Trilce Navarrete & 

John Mackenzie 

Owen (2011) 
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Design, Information, Offered 

Service, Guarantee, Security, 

Privacy, Trust. 

الخاةةميم ، المؼةُلةةاث ، الددلةةت 

ت ، الاةةةةمان ، ا لةةةةه ، المقدلةةةة

 الداُصيت ، الثقت

Castro-Lopez, A., 

Vazquez-Casielles, 

R., & Puente, J. 

(2019) 

Usefulness, Ease of use, 

Entertainment, Complimentary 

relationship, Attitude towards 

the web site. 

الفالةةةةةدة ، سةةةةةٍُلت الاسةةةةةخددا  ، 

الخرفيةةةةةةً ، الؼمقةةةةةةت الم اويةةةةةةت، 

 لمُاقف ح اي لُقغ الُيبا

Carlson, J. and 

O'Cass, A. (2010) 

reliability, customer service, 

web site design, 

privacy/security and reputation 

المُثُقيت ،  دلت الزَار ، لُقغ 

الُيب، الخاميم َالداُصةيت / 

 ا له َالسمؼت

Gjoko Stamenkov 

and Zamir Dika, 

(2013) 

Content, access, navigation, 

design, response, background, 

Personalization. 

المحخةةُِ ، الُصةةةُ، ، الخىقةةة  ، 

الخاةةةميم ، الاسةةةخ ابت ، الدةفيةةةت 

 ،إضفاء الطابغ الشداي

Black and Kaynama 

(2000) 

Intangibility, simultaneity, 

heterogenity, perishability 

ػةةد   ػةةد  المةمُسةةت ، الخةةزاله ،

 الخ اوس ، الملةمُسيً

Cox and Dale 

Website design, layout, 

attractiveness of selection, 

information, ease of use, 

technical quality, reliability, 

functional benefit, emotional 

benefit. 

حاةةةةةميم المُقةةةةةغ ، الخدطةةةةةي  ، 

جاذبيةةةةت الا خيةةةةار ، المؼةُلةةةةاث 

ددا  ، ال ةةةةةُدة ،سةةةةةٍُلت الاسةةةةةخ

الخقىيةةةةةت ، المُثُقيةةةةةت ، المىةةةةةافغ 

 الُظيفيت ،المىافغ الؼاطفيت

Cristobal et al. 

(2007) 

Website design, reliability, 

delivery, ease of use, 

enjoyment, control 

حاةةةةميم المُقةةةةغ ، المُثُقيةةةةت ، 

الخسةةةةةيم ، سةةةةٍُلت الاسةةةةخددا  ، 

 الاسخمخاع ،الخحكم

Dabholkar (1996) 

Ease of use, aesthetic design, 

processing speed, security 

سةةةةٍُلت الاسةةةةخددا  ، الخاةةةةميم 

ال مةةةةالي ، سةةةةرػت الؼمةيةةةةاث ، 

 ا لان

Donthu and Yoo 

(2001) 

Responsiveness, reliability, 

credibility, competence, 

access, courtesy, 

communication, information, 

responsiveness, website design 

الاسةةةةةةةةةةةةخ ابت ، المُثُقيةةةةةةةةةةةةت ، 

الماةةداقيت ، الكفةةاءة ، الُصةةُ، 

،الم الةةةةةةةةةةةةةت ، الاحاةةةةةةةةةةةةةا، ، 

المؼةُلاث ، الاسخ ابت ، حاةميم 

 لُقغ َيب

Fang and Yang 

(2004) 

Graphic quality, layout, 

attractiveness of selection, 

information, ease of use, technical 

quality, reliability, functional 

benefit, emotional benefit 

جةةةةُدة ال رافيةةةةك ، الخدطةةةةي  ، 

جاذبيةةةةت الا خيةةةةار ، المؼةُلةةةةاث 

،سةةةةةٍُلت الاسةةةةةخددا  ، ال ةةةةةُدة 

الخقىيةةةةةت ، المُثُقيةةةةةت ، المىةةةةةافغ 

 الُظيفيت ،المىافغ الؼاطفيت

Fassnacht and 

Koese (2006) 

Website design, reliability, 

security, customer service 

حاةةةةميم المُقةةةةغ ، المُثُقيةةةةت ، 

 ا له ،  دلت الؼممء

Field et al. (2004) 

Fulfillment, reliability, website 

design, privacy, security, 

customer service 

الُفةةةةةاء ، المُثُقيةةةةةت ، حاةةةةةميم 

المُقغ ، الداُصيت ، ا لةان ، 

  دلت الزَار

Gilly and 

Wolfinbarger (2003) 

Access, security, sensation, 

information, content 

الُصةةُ، ، ا لةةه ، الإحسةةا  ، 

 المؼةُلاث ، المحخُِ

Janda et. al (2002) 

Reliability, access, ease of use, 

personalization, credibility, 

security (Internet purchasers), 

security, responsiveness, 

availability 

لمُثُقيةةةت ، الُصةةةُ، ، سةةةٍُلت ا

الاسةةةةةةةةخددا  ، الداُصةةةةةةةةيت ، 

الماةةداقيت ،ا لةةان ، الاسةةخ ابت 

 ،حُفر الددلاث

Jun and Yang 

(2004) 
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Performance, features, 

structure, aesthetics, reliability, 

serviceability, security and 

system integrity, trust, 

responsiveness, service 

differentiation and 

customization, Web store 

police, reputation, assurance, 

empathy 

ا داء ، السةةماث ، ٌيكةة  المُقةةغ 

، ال مالياث ، المُثُقيت ،إلكاويةت 

الددلةةت َا لةةةه َحكالةة  الىظةةةا  

َالثقت َالاسخ ابت ،حمايز الددلةت 

، شةةةةرطت المخ ةةةةر الإلكخرَوةةةةي 

 ،السمؼت َالامان

Madu and Madu 

(2002) 

 

Efficiency, availability, 

fulfillment, privacy, 

responsiveness, compensation, 

contract 

الكفةةةاءة ، َالخةةةُافر ، َالُفةةةاء ، 

َالداُصةةةةةةةيت ، َالاسةةةةةةةخ ابت 

 ،الخؼُيض

Parasuraman et al. 

(2005) 

Ease of use, appearance, 

linkage, structure, content, 

efficiency, reliability, 

communication, security, 

incentive, customer support 

سةةةٍُلت الاسةةةخددا  ، المظٍةةةةر ، 

الارحبةةاط ، الٍيكةة  ، المحخةةُِ ، 

الكفةةاءة ،المُثُقيةةت ، الاحاةةا، ، 

 ا له ، الحُافز ، دػم الزَار

Santos (2003) 

Security, interaction, 

responsiveness, information, 

reliability, delivery, 

customization 

ا لةةان ، الخفاػةة  ، الاسةةخ ابت ، 

المؼةُلةةاث ، المُثُقيةةت ،الخسةةةيم 

 َالزبُويت

Surjadaja et al. 

(2003) 

Security, communication, 

reliability, responsiveness, 

delivery 

ا لةةه ، الاحاةةا، ، المُثُقيةةت ، 

 الاسخ ابت ، الخسةيم

Zeithaml et al.(2002) 

 

استشادا لسا تع است خاضل سا قاً مغ دراسا  وفتا ا  لا  ع قة  سػضػا ال حث فقج تاع 
اعتسااااد ا  ااااد محاااجدة لكةااااس جاااػدة الخاااجما  الستحفةاااة فااات ال اااالع الافتخاضااات وهااات فالتاااالت  
Parasuraman, et al,2005,pp:33-213),(De Primis, 1997,  P:357), 

(Wiastuti, R.D. et al. 2020), (Wenjing Cui, Huawen Shen, York Qi 

Yan, Shi-zheng Huang, 2020)( Wei, W. 2019)( Vila, T. D., González, 

E. A., Vila, N. A., & Brea, J. A. F. 2021)( Valenzo-Jiménez, M. A., 

Daniel Adan Lazaro-López, & Martínez-Arroyo, J. A. 2019)) 
السػقاار ايل تخوفاات ل ستحااف هااػ ال  ئااة الافتخاضااةة   فاات ل ستحااف واجاااة السػقاار الال تخو  أولا 

لسقجمت الخجما  الستحفةة التت ات امل م اا الدوار  رػرة م اعخة إل ا اج  السػقار الال تخوفات 
هااػ السااج ل الخئةداات ل ستحااف ع ااخ عاا  ة الافتخفاات التاات اااتع مااغ   لاال مذاااهجة محتػلااا  

 & ,.Ardissono, L., Kuflik, T) ماغ الاحةاا  الستحاف فافاة و صخلقاة تةاع ةاة فات فث اخ
Petrelli, D. 2012, P 27 وماغ الجاجاخ  الاحفخ أد تراسةع واجااة السػقار الال تخوفات .)

ل ستحاااف لااااا أهسةاااة ف  اااخة، أل أد أا فقاااز فااات واجااااة السػقااار الال تخوفااات تااافدا إلاااى تػلاااج 
غاادرة السػقار والاحها  افص اا ست   لجر عوار السػقر عغ الستحف مسا اافدا إلاى إاقااف وم

الاااى مػقااار ا اااخ. إد التراااسةع الج اااج لػاجااااة السػقااار الال تخوفااات ادااااعج ع اااى جاااح  الااادوار 
وتحة دهع ع ى ال قا  شػل  ع ى مػقار الستحاف  إل اد تاػفخ الراػر والة اجاػها  وال اخوب 
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 Frank J, Mensik Lوالتةاع ةاة ساػف ا سال ع اى جاح  افت اا  الدائاخ) الجس  اةالستحفةاة 
2020, P  28.) 

اد التةاعل هػ عامال مت اجد ا   ااد ع اى مػقار   التةاعل ب غ السػقر والدوار افتخاضةا  لافةا 
ولطااااخ ج ةااااً ماااغ  ااا   تةاعااال الدائاااخ ع اااى  اااةحة الستحاااف ، إل اد فث اااخاً ماااغ  ايفتخفااات،

غ قتخاحااا  وش ااا مدلااج مااالسػاقاار تتااةر للااظ، فاااػ ادااسر ل اادوار   صااخح التداااؤلا  وتقااجاع الا
، ع ى الخيع مغ للظ  لا بج أد فةخ  ب غ   جاغ فخع  غ ، ال  ج ا و  هػ التةاعل الس  ػما 

مر السػقر الافتخاضات ل ستحاف الاحا ماغ   لال ااتس غ الادوار ماغ الاعاتخاه فات تغ  اخ عا ل 
ومحتػر وش ة ة الخجما  التت اخيا، وال  ج الثافت هػ مخاعاة ال  ج الاجتساعت الحا اتػافق 

 (.De la Porte, B. & Higgs, R., 2019, P 18حتةاجاا  الذخراةة ل ادوار )مار الا
إد مػقااار الستحاااف ع اااى الذااا  ة الافتخاضاااةة لاااةذ مجاااخد وسااا  ة اتراااا  تس اااغ الستحاااف ماااغ 

، فساا اد الستحفةاة لااع ع اى عا  ة الافتخفات الػ ػ  إلى الدوار السدتاجف غ وتقجاع ال خوب
ػلاتل ع ى مػضػا جسالةة التراسةع فالذا ل والتراسةع هحا السػقر الال تخوفت لا تقترخ محت

ع ى اهس تل ،لا بل اد  الستحف ا ت خ سػ  افتخاضت متاح ل دوار اجاا اد ا  ات احتةاجاا  
 ,Choi, S., Young-joo, A., & Kim, I. 2020( )24/7وتػق اا  الادوار اازاا )

P 21.) 
الااادوار ع اااى تقاااجاع الخاااجما  وت  اااخ عاااغ قاااجرة الستحاااف ماااغ وجااااة فطاااخ    لالثاااا  الاعتسادااااة

الستحفةااة فاات الػقاات الااحا اص  اال الدائااخ و جقااة تخضاات شسػحاال، وفااحلظ ت  ااخ عااغ مااجر وفااا  
الستحاااف  التداماتااال تجاااا  الااادوار وفاااق الػعاااػد التااات قص ااااا ع اااى فةدااال وقاااجماا فااات بخامجااال 

 .Choi, B., & Kim, H. Sالتداػلكةة السخت صاة بتداػلق محتػلاا  الستحاف، وتذاسل)
2020, P 18 ) 

 دقة الس  ػما  وتةادا حجوث ا  صا .  -
  تقجاع ال خوب الستحفةة  ذ ل س ةع.  -
  ل ا  مدتػر أدا  ال خوب الستحفةة .  -
 الػفا   الػعػد السقجمة يفجاع ال خوب الستحفةة افتخاضةا.  -
 حرػ  الدائخ ع ى ما اخلج والخد ع ى استةداراتل.  -
 ل دوار مغ     مػق ل الال تخوفت. ج  الس  ػما  السقجمة مغ ق ل الستحف   -
  تػف خ الستحف ل خوب و جما  متحفةة مت جدة ع خ مػق ل الافتخاضت.  -

فاات الخجماة الستحفةااة الافتخاضااةة، التةاعاال با غ الاادوار والستحااف ا صاات     الخرػ ااةة را  اا 
فخ اااال ل ستحااااف ل حرااااػ  ع ااااى م  ػمااااا  عااااغ الاااادوار، مثاااال ال ااااادا  والتقال ااااج فاااات علااااارة 

 .Asogwa, Bحف، احتةاجاا  الادوار وتةزاة تاع لس  ػماا  عاغ محتػلاا  الستحاف)الستا
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E., Ugwu, C. I., & Ugwuanyi, F. C. 2015, P 19 وفت   س ا حةاد ت شت ، )
الخرػ اااةة تقاااجاع الستااااحف  اااجما  إلاااى عوار محاااجداغ ماااغ دود ي اااخهع فخاااجما  الارعااااد 

مػجال لةئاا  اجتسايةاة محاجدة دود ي خهاا ،  الدةاحت لحوا الاعاقة او بخامج لدلارة الستااحف
مساااا اج ااال ماااغ الستااااحف ارثاااخ قاااجرة ع اااى تقاااجاع الخجماااة وال اااخوب الستحفةاااة لا  الصاااا ر 

 & ,.Castro-Lopez, A., Vazquez-Casielles, Rالذخرت لسجسػعة مغ الدوار )
Puente, J. 2019, P 32.) 

وهااػ الاشسئشاااد مااغ ق اال الاادوار  ااند الخجمااة وال ااخوب الستحفةااة السقجمااة    ا ماااد  امدااا 
ل ااادوار تخ اااػ ماااغ الخصااان أو السخااااشخ ساااػا  السخااااشخ التذاااغ  ةة أو الت شػلػجةاااة ي خهاااا ماااغ 

 (.Bi, Y., & Kim, I. 2020, P  19السخاشخ )
متص  ااا  وهاات قااجرة الستاااحف الافتخاضااةة ع ااى الت اماال الة ااا  ماار فاال   سادسااا  الاسااتجا ة

الاادوار والاسااتجا ة لتداااؤولاتاع واستةداااراتاع وال ساال ع ااى الاجا ااة ع  اااا  دااخعة وفةااا ة  سااا 
 .Babu, Sاقشر الدوار  نفاع محل تقجاخ واحتخا  مغ ق ل الستحف الحا ادوروفال افتخاضاةا )

R., & Subramoniam, S. 2015, P  22 فز  عغ للظ  فااد الاساتجا ة ت  اخ عاغ.)
تقجاع الخجمة وال خوب الستحفةة مغ ق ل السخعجاغ الدةاح  غ  رجر رحا، وأد  الس ادرة فت

تراال درجااة هااح  الاسااتجا ة إلااى أد ا ااػد الستحااف متقااج  ع ااى ش  ااا  الاادوار  خصااػة واحااجة 
(Assouad, A., & Overby, J. 2016, P  18.) 

ع ةاااة ماااغ مدااانلة اشص اااق ال ااااحثػد عاااادةً فااات محااااولتاع لتحجااااج مةااااػ  الةا  ساااا  ا  الةاع ةاااة
أساسااةة مةادهااا التس  ااد باا غ مرااص ر ال ةااا ة ومرااص ر الةاع ةااة ، فااال  س تشاااو  الةاع ةااة 
ع ااى افاااا مخخجااا  الشطااا  الافتخاضاات وقجرتاال ع ااى تحق ااق الاهااجاف التاات افذاات  مااغ اج اااا 

(Bi, Y., & Kim, I. 2020, P 67 لاحا فالتدااؤو  الاسااس هشاا هاػ هال اد الستحاف ، )
حقق الشتائج السخجػ ؟ ، وهل ساهع فت الت خل   الستحف وجح  ار خ عجد مس غ الافتخاضت 

 Carlson, J. andماغ الادوار؟، لاحا فااد ال ةاا ة هات الساج ل الاسااس لتحق اق الةاع ةاة )
O'Cass, A. 2010, P 23.) 

الت اااشف وهاااػ إبااجا  روح الراااجاقة والحاااخم ع ااى الااادوار فاات الشاااا  تشة اااح   لامشااا  الت ااااشف
ة الستحفةة افتخاضةا و ع ار   نهس تل والخغ ة فات تقاجاع الخجماة حداا حاجاتال ، ولذاسل الجػل

 ,Cotirlea, D. 2011هحا الساةار ال جاج مغ السزام غ التت اةتخب التخف د ع  اا ومشاا)
P 16 ،تةاااع السخعااجاغ الدااةاح  غ لاحتةاجااا  الاادوار، وال شااااة الذخرااةة باادوار الستحااف  )

وال خوب الستحفةة  جاقة ل دوار ولدال الت امل م اا، ووضر مراالر  وأد ت ػد الخجما 
الاادوار فاات مقجمااة اهتسامااا  الستحااف و مػضفةاال، فزاا  عااغ تقااجاخ ضااخوف الاادوار والت ااااغ 
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ب ااااشاع والت اااااشف م اااااع فاااات الشااااا  الجػلااااة الافتخاضااااةة فاااااد ت ااااػد ساااااعا  تقااااجاع الجااااػلا  
 (.Gaona-Garcia, P, et al 2017, P 16الافتخاضةة م ئسة لجسةر الدوار )

 الثقة والرضا الالكتروني لزوار المتاحف:
ت ااااج الثقااااة باااا غ الاااادوار والستاااااحف هاااات ال ِ  شااااة ا ساااااس التاااات تداااا ى جسةاااار الستاااااحف 
والسفسداااا  الداااةاحةة ع اااى ا ااات ف اعااا الاا إلاااى تحكةقااااا عشاااج تقاااجاع  اااجماتاا، لاساااةسا اد 

اجاااػد   ااس الافااػاا مااغ السخاااشخ الشاتجااة عااغ الست ااام  غ فاات الخااجما  الال تخوفةااة قااج اػ 
استخجاماع او علارتاع ل ستاحف افتخاضةا،  ا ة واد   س الستاحف ا  حت تدسر ل ادوار 
بدلارة الستحف والاستستاا  ال خوب الستحفةة  سقابل دفر الدائخ لخسػ  محجدة لقا  للاظ، واد 

 اماال الدائااخ ال تخوفةااا فسااا هاات ت ااظ ال س ةااا  قااج اتختااا ع  اااا   ااس السخاااشخ الشاتجااة عااغ ت
( ، وماغ هشاا باجأ  Garau, C. 2015, P 27 ااقت فال الس اام   التات تشجاد ال تخوفةاا )

الستاااحف بت ثةاا  جاػدهااا مااغ أجاال علااادة لقااة الدائااخ بت شػلػجةااا الس  ػمااا  و الخجمااة التاات 
ع ى أرسال اقجماا الستحف افتخاضةا  ح ث تدال و ػ  الدائخ ل خجما  وال خوب الستحفةة 

 ,.Elmorshidy, Aوجل، وتحقق رضا  عشاا  ساا ا ادع ماغ ال  قاة با غ الستحاف والادوار )
PhD. 2013, P 29.)  ًت ج الثقة أحج مخخجا  ال س ةا  الستحفةة التات ت صات الدائاخ فػعاا

مغ الخاحة عشجما تقج   الستاحف  جمة مػلػقة وامشة ومست ال ل ادوار، وتتػلاج الثقاة لاجر الادوار 
    التػا ل السدتسخ فد ةا مر الستحف، ومجر تنل خ  جما  وعخوب الستحاف ع اى مغ 

لهغ الدائخ ألشا  و  ج الدلارة الافتخاضاةة، فزا  عاغ ماجر فةاا ة الت شػلػجةاا السداتخجمة ماغ 
(. إد الثقاة لةدات سا ػه اقاػ   ال Halbusi, H. A., et al 2020, P 28ق ال الستحاف )

ج ماغ عاجة عس ةاا  وأحاجاث مار ماخور الػقات فتةجاة لت ام ال مار الدائخ، و فسا هت ضخوف تشت
الستحاااف. وهااات تقاااػد إلاااى بشاااا  ع قاااة مااار الااادوار والتااات باااجورها تدلااال السخااااشخ السرااااح ة 

، بااحا اس ششاا (Król, K., & Zdonek, D. 2020, P 19ل س ةاا  واجاخا ا  الدلاارة )
جاق والق اػ  لاجر الادوار يجااخا ا  ت خلا  الثقاة بت شػلػجةاا الس  ػماا  ع اى أفااا درجاة الترا

الت ادلا  وال س ةاا  ع اخ ايفتخفات، وم اج  لقاتاع  سػاقار الت ااد  ايل تخوفةاة ع اخ الافتخفات. 
وتدااتصةر الستاااحف الافتخاضااةة فدااا لقااة الاادوار مااغ  اا   تشة ااح الستحااف لػعااػد  مااغ ح ااث 

 ,Turban, 2008 ة )تقاجاع أع اى جاػدة ل خاجما  وال اخوب السقجماة ل ادوار وتشة احها   ةاا
P 169 و احا فسد لقة الدوار بت شػلػجةا الس  ػما  تدت د  رضا  عغ الخجمة ايل تخوفةة  .)

السقجماااة لااال ماااغ الستحاااف، وتذااا خ الجراساااا  الداااا قة إلاااى أد فداااا لقاااة الااادوار بت شػلػجةاااا 
خوفات الس  ػما  السدتخجمة مغ قِ ل الستحف مفعخ أساست لقجرتال ع اى تحق اق الخضاا ايل ت

لااجر الاادوار،  د لقتاال تجف اال إلااى اسااتسخار التػا اال ماار الستحااف لسااا اتػق اال مااغ فػائااج لاااح  
 (.Ghalandari, 2012, P 12848ال  قة )
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 وصف متغيرات الدراسة:
( إلااى فاال  مااغ الػسااا 3اذاا خ الجااجو  ) :المتحفيووة المقدمووة افتراضوويا أولًا: جووودة الخوودمات

-2.33، متػساااااا 2.32-1رجاااااة السػافقاااااة )ضااااااة  الحداااااابت و الافحاااااخاف الساةاااااارا و د
( لستغ ااخا  جااػدة الخااجما  الستحفةااة السقجمااة افتخاضااةا ل اادوار ، إل 5-3.67، مختةاار 3.66

(، وتخاوحاات ا وسااام الحدااابةة لاااح  الاتجاهااا  3.9ب ااا الستػسااا ال ااا  لاتجاهااا  الاادوار )
ةااة السقجمااة افتخاضااةا (، إل حراا ت جسةاار متغ ااخا  جااػدة الخااجما  الستحف4.3 – 3.7باا غ )

( وهاات أع ااى قةسااة 4.3ع ااى درجااة مػافقااة مختة ااة، فقااج ب ااا الػسااا الحدااابت ل خرػ ااةة )
متػسااا حدااابت مااغ متغ ااخا  جااػدة الخااجما  الستحفةااة السقجمااة افتخاضااةا وافحااخاف ماةااارا 

( وهاػ ا ت اخ اقال وساا حداابت فات 3.7(، و  ا الستػسا الحداابت ل عتسادااة )1.63316)
 قةاس جػدة الخجما  الستحفةة السقجمة افتخاضةا. متغ خا  

 ( 3ججو  )
 الػسا الحدابت والافحخاف الساةارا لستغ خا  جػدة الخجما  الستحفةة السقجمة افتخاضةا

جػدة الخجما  الال تخوفةة فت 
 الستاحف الافتخاضةة

 درجة السػافقة الافحخاف الساةارا  الػسا الحدابت

 مختة ة 0.90141 3.9  ستحفواجاة السػقر الال تخوفت ل
 مختة ة 0.65851 3.8 التةاعل

 مختة ة 0.60601 3.7 الاعتساداة
 مختة ة 0.63316 4.3 الخرػ ةة

 مختة ة 1.15085 4.0 ا ماد
 مختة ة 0.65447 3.8 الاستجا ة
 مختة ة 0.98668 3.9 الةاع ةة
 مختة ة 1.07316 3.9 الت اشف

 . SPSSادا ع ى مخخجا  فطا  السرجر  مغ إعجاد ال احث اعتس
( إلى فل  مغ الػسا الحدابت و 4اذ خ الججو  )لافةاً  رضا الدوار عغ ال خوب الستحفةة  

الافحخاف الساةارا و درجة السػافقة لةقاخا  الخضاا الال تخوفات ل ادوار فات الستااحف الس حػلاة 
، وتخاوحت ا وسام  (1.82321( و الافحخاف الساةارا )3.7إل ب ا الستػسا ال ا  ل خضا )
(، ح ااث ب ااا الػسااا الحدااابت ل ةقااخة ا ولااى والتاات 3.9 – 3.5الحدااابةة لةقااخا  الخضااا باا غ )

( وهت أع ى فقاخة  الشدا ة  لةقاخا  الخضاا 3.9تشز ع ى   أفا ماتع  الستاحف فت الذارقة   )
لتات تاشز (، و قج ب اا الػساا الحداابت ل ةقاخة الثافةاة و ا1.85137و افحخاف ماةارا قجر  )
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( وهاااػ أقااال وساااا 3.5ع اااى   أفاااا ع اااى اسااات جاد ل اااح  مدلاااج ماااغ الجااااػد لدلاااارة الستااااحف   )
 (.1.91337حدابت فت فقخا  قةاس رضا الدوار ال تخوفةا و افحخاف ماةارا قجر  )

 (4)ججو  
 الا  اد قةاس رضا الدوار عغ ال خوب الستحفةةالػسا الحدابت والافحخاف الساةارا 

 الػلا 
لػسا ا

 الحدابت
الافحخاف 
 الساةارا 

درجة 
 السػافقة

 مختة ة 0.85037 3.9 أفا ماتع  الستاحف فت الذارقة
 متػسا 0.91337 3.5 أفا ع ى است جاد ل ح  مدلج مغ الجاػد لدلارة الستاحف

 متػسا 0.92178 3.6 أفا فخػر  س  غ الآ خلغ بدلارتت لستاحف الذارقة
 مختة ة 0.97483 3.7 ال جال ا فزلأفا اعت خ متاحف الذارقة 

 مختة ة 2.84425 3.8 أتػقر علارة هح  الستاحف مخ  ا خر فت السدتق ل
 متػسا 0.92075 3.6 أو ت الآ خلغ بدلارة متاحف الذارقة

 مختة ة 0.97370 3.8 متاحف الذارقة تقج  عخوب مشاس ة ل دوار
 . SPSSث اعتسادا ع ى مخخجا  فطا  السرجر  مغ إعجاد ال اح

 قةاس الثقة الال تخوفةة  الستاحف    اد( الػسا الحدابت والافحخاف الساةارا 5) ججو 

الػسا  الثقة الال تخوفةة  الستاحف
 الحدابت

الافحخاف 
 الساةارا 

درجة 
 السػافقة

 مختة ة 0.7201 3.2 أفا ألق بشطا  الستاحف الال تخوفةة
خوفةاااة افاااا الاااق  قاااجرة الستحاااف ع اااى تقاااجاع عاااخوب متحفةاااة ال ت

 متػسا 0.91337 3.2  ذ ل  الت مغ الا صا 

 متػسا 0.92178 3.6 الستحف اقج  لت عخوب متحفةة ججاخة  الثقة
  ختاات بشطااا  ال ااخوب الستحفةاااة السخفػعااة افتخاضااةا ج ااجة جاااجاً 

 مختة ة 0.97483 3.1  سا اس شت مغ الثقة باا

ة ع ااى أعاا خ  الارتةاااح عشااج مذاااهجة ال ااخوب الستحفةااة السخفػعاا
 مختة ة 2.84425 3.9 مشرا  افتخاضةة

ل دائسا مذاهجة ال خوب الستحفةة إل تخوفةاً   متػسا 0.92075 3.5 أفز 
فااات حاااا  وجاااػد اا مذااا  ة الشاااا  ال اااخوب الستحفةاااة السخفػعاااة 

 مختة ة 0.97370 3.2 افتخاضةا فاد الستحف اقػ   س الجتاا

تشةاااح افتخاضاااةا الػعاااػد التااات اقص ااااا الستحاااف ع اااى فةدااال ل ااادوار 
 مختة ة 0.97370 3.6 و ذ ل مشاسا
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( إلااااى فاااال  مااااغ الػسااااا الحدااااابت و 5اذاااا خ الجااااجو  )لالثااااا  الثقااااة الال تخوفةااااة  الستاااااحف  
الافحخاف الساةارا و درجة السػافقة لةقخا  الثقة الال تخوفةة  الستااحف ماغ ق ال الادوار ح اث 

، وتخاوحااات ا وساااام  (1.75124( و الافحاااخاف الساةاااارا )3.4ب اااا الستػساااا ال اااا  ل ثقاااة )
(، ح ااث ب ااا الػسااا الحدااابت ل ةقااخة ا ولااى والتاات 3.9 – 3.2الحدااابةة لةقااخا  الثقااة باا غ )

د ة  لةقخا  الثقة ( وهت اقل فقخة  الش3.2تشز ع ى   أفا ألق بشطا  الستاحف الال تخوفةة   )
 ( ا  غ للظ.5(، والججو  )1.7211افحخاف ماةارا قجر  )الال تخوفةة و 

 رابعا: اختبار الفرضيات:
 الفرضية الأولى:

H.o.1 لا تػجاااج ع قاااة تنل خلاااة بااا غ جاااػدة الخاااجما  ايل تخوفةاااة فااات الستااااحف الخقسةاااة  – 
لا ت اااار هاااح  الةخضاااةة  و حالاااة الخضاااا الال تخوفااات ل ااادوار فااات الستااااحف. –بجلالاااة أ  ادهاااا 

(، واتزر مغ التح  ل  Stepwise Regression احث تح  ل الافحجار الستجرج )أستخج  ال
و حالااة  -بجلالااة إ  ادهااا- فاات الستاااحف الخقسةااة أد ال  قااة باا غ جااػدة الخااجما  ايل تخوفةااة

( ب شساا ب غات قةساة م امال التحجااج R=1.723فافات ) الخضا الال تخوفت ل دوار فت الستاحف
(R²=1.523 وهحا ا شت أد )مغ التغ  خا  الحا  ة فت الخضا فافت  د ا جػدة 52.3 %

( عشاج F=135.151السحداػ ة ) Fالخجما  ايل تخوفةة فت الستاحف الخقسةة . و  غت قةساة 
( وهااحا ا شاات أد مشحشااى الافحااجار ج ااج فاات تةداا خ ال  قااة باا غ جااػدة 371-3درجااا  حخلااة )

 ادهاا و الخضاا الال تخوفات، واتزار ماغ بجلالة أ - فت الستاحف الخقسةةالخجما  ايل تخوفةة 
التح  اال أد أ  اااد جااػدة الخااجما  ايل تخوفةااة ل ستاااحف الخقسةااة ا رثااخ تاانل خاً فاات حالااة الخضااا 

(ع اااااااااى β=1.118( وا مااااااااااد )β=1.216( والاساااااااااتجا ة )β=1.542رافااااااااات )الاعتسادااااااااااة
ةاعاال والخرػ ااةة التػالت،ب شسااا لااع ا ااغ للأ  اااد ا  ااخر وهاات واجاال السػقاار ايل تخوفاات والت

 ( ا  غ للظ   6والةاع ةة والت اشف أا تنل خ فت حالة الخضا الال تخوفت ل دوار والججو  )
بجلالة   ايل تخوفةة ل ستاحف الخقسةة جػدة الخجما ( تح  ل الافحجار الستجرج  ب غ6)ججو  

 و الخضا الال تخوفت ل دوار –أ  ادها 
 *.Beta T Sig الستغ خا  السدتق ة

 *0.000 12.397 0.542 الاػخماديت

 *0.000 4.717 0.206 الاسخ ابت

 *0.005 2.809 0.108 ا لان

 *0.001 0.409 0.254 َاجً المُقغ الإلكخرَوي

 *0.000 0.029 0.324 الخفاػ 

 0.417 0.813 0.039 الداُصيت

 0.258 1.134 0.045 الفاػةيت

 0.069 1.824 0.071 الخؼاطف

 (R=0.723; R²= 0.523; F=135.150)  *Significant level at p≤ 0.05 

 . SPSSالمادر: له إػداد الباحث اػخمادا ػةّ لدرجاث وظا  
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 الةخضةة الثافةة 
H.o.2 بجلالااة  –  لا تػجااج ع قااة تنل خلااة باا غ جااػدة الخااجما  ايل تخوفةااة ل ستاااحف الخقسةااة

خوفاااات لاااادوار الستاااااحف مااااغ  اااا   الثقااااة الال تخوفةااااة ل اااادوار و حالااااة الخضااااا الال ت –أ  ادهااااا
لا ت اااار هاااح  الةخضاااةة اساااتخج  ال احاااث تح  ااال الافحاااجار ال داااةا   اااالستحف فستغ اااخ م اااج .
Simple Regression  ل ستاااحف ل ةاااد ال  قااة التنل خلااة باا غ جااػدة الخااجما  ايل تخوفةااة

فستغ اخ م اج  ح اث  الثقة الال تخوفةاةػد بػجالخضا الال تخوفت لدوار الستاحف وحالة الخقسةة 
( ب شساا ب غات R²=1.367( وقةساة م امال التحجااج )R=1.615رافت قةسة م امال الارت اام )

( ومداااااااتػر م شػلاااااااة 371-2( عشاااااااج درجاااااااا  حخلاااااااة )F=117.378السحداااااااػ ة ) Fقةساااااااة 
(Sig=1.111ولفعخ التح  ل أد قةسة التنل خ لجػدة الخجما  ايل تخوفةة ل ستاحف ا ) لخقسةة

بػجااػد الثقااة الال تخوفةااة فستغ اخ م ااج  ومتةاعاال ماار الستغ ااخ السدااتقل الخضااا الال تخوفاات فات 
 ( ا  غ للظ.7( والججو  )β=1.558ب غت )

والخضا  ( تح  ل الافحجار  ب غ جػدة الخجما  ايل تخوفةة ل ستاحف الخقسةة 7)ججو  
 فستغ خ م ج   الال تخوفت ل دوار بػجػد متغ خ الثقة الال تخوفةة

 *.Beta t Sig الستغ خ 

جػدة الخجما  الال تخوفةة ل ستاحف الخقسةة  
 )ا لخ الس اعخ(

0.469 10.245 *0.000 

 الالخ التةاع ت ب غ 
جػدة الخجما  الال تخوفةة ل ستاحف الخقسةة * 

 الثقة الال تخوفةة
0.558 9.266 *0.000 

(R=0.605; R²= 0.367; F=107.378)  *Significant level at p≤ 0.05 
 . SPSSالمادر: له إػداد الباحث اػخمادا ػةّ لدرجاث وظا  

 خامدا: مناقذة النتائج:
لقاااااج عااااا ل الستحاااااف الخقسااااات احاااااج اهاااااع الادوا  الاساساااااةة لت خلااااا  الجسااااااػر والااااادوار 

حف ال   خة والراغ خة م  ػماا  مشرة تشذخ باا الستا  فسفاا سحتػلا  الستاحف ال السةة، لحا 
عاغ محتػلاتاااا وأيخاضااا. ووفقاااً ل سج اذ الااجولت ل ستاااحف فاسد الستحااف الخقسات هااػ مفسدااة 
دائسااااة فاااات  جمااااة السجتساااار وتصااااػر ، مةتااااػح ل جساااااػر، ا تدااااا ولحاااااف  ول حااااث ولتػا اااال 

عا  ت  ول خب تخاث ايفدافةة الس سػس وي خ الس سػس و  ئتل  يخاب الت  ةع والجراسة، لحا
فحػ ال االع الافتخاضات  عام  اساس فت الافتقا  ال امل والشػعت ل ستاحف 19-جائحة فػف ج

الجساااػر ااشسااا   سم اااد، هااحا الافتقااا  فااتر الدااػ  ال ااالست امااا  الستاااحف وا اا ر او الخقساات
تػاجااجوا اد ااادورا الستاااحف ولص  ااػا ع ااى محتػلاتاااا  سااا تحػلااة مااغ الارث الافدااافت و  افااة 
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لقااج عاا ل هااحا الافتقااا  تحااجاا ف  ااخا امااا  ال جاااج مااغ الستاااحف فطااخا ل شرااخ السةاجئااة  الل.اعاا 
، وفافت الستاحف اما   ةارلغ اما الافتقا  الى ال الع الخقسات  19-الحا تحس ل جائحة فػف ج

والاستسخار  التػا ل مر الجساػر او ال قا  ع ى الػضر الحاالت  افتطاار عوا  الجائحاة وماغ 
ت ااػد الامااػر الااى ش ة تاااا، لقااج ا تااار  ال جاااج مااغ الستاااحف ال السةااة ومااغ ب شاااا متاااحف  لااع

دولااة الامااارا   ذاا ل عااا  وامااارة الذااارقة ع ااى وجاال الخرااػم محاال الجراسااة  الافتقااا  فحااػ 
ال ااالع الخقساات واسااتة ا  متص  ااا  السخح ااة ومػار ااة السدااتججا  ، إل  ب ااا عااجد عوار متاااحف 

 ، 2121( الف عائخ مغ دا ل الجولة و ارجاا  ا   ال اا  311ا ارثخ مغ )الذارقة افتخاضة
( الاااف عائاااخ  س اااج  فساااػ ب اااا 485الاااى ) 2121وعاد ال اااجد  ااا   الشراااف الاو  ماااغ ال اااا  

%( مااا عاا ل دف اال قػلااة لا ئااة الستاااحف فاات امااارة الذااارقة ع ااى بااح  السدلااج مااغ الجاااػد 61)
 حا  ال الع.لاستقصا  مدلج مغ الدوار ومغ مخت ف اف
لاااحا الشسااػ فاات الدااةاحة الافتخاضااةة ودراسااة  سااخل ةلااحا فاااد هااح  الجراسااة تذاا ل اسااتجا ة 

ارا  وتق ةساااا  الااادوار لت اااظ السشراااا  الافتخاضاااةة، لا ساااةسا ماااا ت  اااق مشااااا  جاااػدة الخاااجما  
راض غ  الال تخوفةة ل ستاحف الافتخاضةة ، وقج ب شت الجراسة اد عوار الستاحف افتخاضةا فافػا

عغ مدتػر جػدة الخجما  التت تقجماا السشرا  الافتخاضةة ل ستاحف محال الجراساة، فزا  
عغ تحق اق مداتػر ج اج ماغ الخضاا ل ادوار وفاحلظ لقاتاع  سداتػر الت شػلػجةاا السداتخجمة فات 

 تنل خاالستاحف الس حػلة. فسا عار  الجراسة الى اد  ا  اد جػدة الستاحف الافتخاضةة الارثخ 
رضا الدوار فافت )الاعتساداة، الاستجا ة، الاماد، واجاة السػقار الال تخوفات ل ستحاف، ع ى 

( السذار ال اا فت فتائج الجراسة ، فسا اعار  الجراسة الى اد Betaوالتةاعل( وارج للظ قةع )
قةسة الالخ الس اعاخ لسجسال ا  ااد جاػدة الخاجما  الال تخوفةاة ل ستااحف الخقةساة فات مداتػلا  

( ب شسا فافت قةساة الالاخ بػجاػد عامال الثقاة  الت شػلػجةاا فتغ اخ 1.469ل دوار فافت )الخضا 
( وهااااحا اػفااااج اد مدااااتػر الثقااااة ال ااااالت مااااغ ق اااال الاااادوار تجااااا  الت شػلػجةااااا 1.558م ااااج  )

السداااتخجمة فااات الستااااحف الس حػلاااة فااااد لااال الالاااخ الار اااخ فااات علاااادة تاااال خ جاااػدة الخاااجما  
 سةة فت رضا الدوار.الال تخوفةة ل ستاحف الخق
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