
 الصورة الذهنية للمنظمة جودة الموقع الالكترونى، و                              هند حسن 
 

418 
 2025 ابريل( 1( ، العدد )35المجلد )                   مجلة الدراسات المالية والتجارية     

 

 

الصووورة النيةيووة على نعكاسه إو  رضا اللكترونيلكتروني علي الع ال تأثير جودة الموق
 الضرائب المصريةادراسة تطبيقية علي مصلحة  للمةظمة  

The Impact of Website Quality on Electronic Satisfaction and 

its reflection on the Image of the Organization: an applied 

study on the Egyptian Tax Authority 

 بحث مستخرج من رسالة دكتوراة بعةوان : 
تأثير جودة الموقع اللكتروني على المةفعة المدركة ورضا العملاء وانعكاسه على  
نيَّة قبول السداد اللكتروني والصورة النيةيَّة للمةظمة دراسة تطبيقيَّة على مصلحة  

 الضرائب المصريَّة 
 إعداد الباحثة: 

 يةد حسن عبد العليم أبو العلا 
Nodihassan72@gmail.com 

 مأمور ضرائب بمصلحة الضرائب المصرية 
 إشراف : 

 

 

 

 

 

 مستخلص :  
الموقعع الالكترونعي تمتريعر قسعتلى  لعى  ةجود  ثيرأتهدفت هذه الدراسة الي اختبار :    يدف الدراسة

تمتريعر تعا ع   الذهنيعة للمنظمعة الصعورةثير  لعى أالتعتمترير وسيط وانعكاس هعذا  الرضا الالكتروني  
قستخدم قن قستخدقي الموقع الالكترونعي حيعم قلعدقي  316وذلك  التطبيق  لى  ينه قكونه قن 

 . الاقرارات الضريبية وقراقبي الحسا ات لدى قصلحه الضرائب المصرية

 المصرى  محمود احمد : د/ أ

 الأعمال  ادارة مساعد أستاذ

 الصغيرة  المشروعات معهد وعميد

 

 أ/د : علاء الدين عبد الغةي محمود
 أستاذ إدارة الأعمال ووكيل كلية التجارة  

 لشئون التعليم والطلاب سابقا  

 م 2024

 

mailto:Nodihassan72@gmail.com


 الصورة الذهنية للمنظمة جودة الموقع الالكترونى، و                              هند حسن 
 

419 
 2025 ابريل( 1( ، العدد )35المجلد )                   مجلة الدراسات المالية والتجارية     

 

% و تعععلا الاسعععتعانة  82تعععلا الاستلصعععاا  بعععر الانترنعععت وتانعععت الاسعععت ا ة  نسعععبة :  بحوووثموووةهل ال
 .لاختبار الفروض ( AMOS.v26نمذجة المعادلات الهيكلية  برناقج )أسلوب  

رضعا ثير إي ا يه قا  ين جودة الموقع الالكتروني والأت: تمثلت النتائج في وجود  لاقه    ايم الةتائل
وانعكععذ ذلعععك  الصععورة الذهنيعععةو  رضععا الالكترونعععيو وجععود  لاقعععة ارتبععاي اي ا يعععة  ععين ال الالكترونععي

حيععم تععا   الصععورة الذهنيععة للمنظمععة   الإي ععاب  لععي العلاقععة قععا  ععين  جععودة الموقععع الالكترونععي و
 لعععي الصعععورة  يالموقعععع الالكترونعععي الاي عععا  ةجعععود  ثيرأتعععدور تبيعععر فعععي تع يععع   رضعععا الالكترونعععي لل

 .  الذهنية لمصلحة الضرائب المصرية
قيعاس تعأثير تحليعى و المعرفيعة فعي البحعوا والدراسعات السعا لة  دراسعة و سد الف وة  :    الاضافة العلمية

 .الذهنية للمنظمة الصورة وانعكاس التأثير  لي  رضا الالكترونيالجودة الموقع الالكتروني  لي 
 . الصورة الذهنية للمنظمة  - الرضا الالكتروني  -الكلمات الدالة :   جوده الموقع الالكتروني 

 
Abstract: 

Purpose: This study aimed to test the impact of website quality as an 

independent variable on electronic satisfaction as an intervening variable 

and the reflection of this impact on the mental image of the organization as 

a dependent variable by applying it to a sample of 316 users of the website, 

including tax return submitters and auditors at the Egyptian Tax Authority. 

Methodology: The survey was conducted via the Internet and the response 

rate was 82%. The structural equation modeling method was used with the 

AMOS.v26 program to test the hypotheses. 

Findings: The results showed a positive impact relationship between 

website quality and electronic satisfaction and a positive correlation 

between electronic satisfaction and mental image, which was reflected 

positively on the relationship between website quality and the mental 

image of the organization, as electronic satisfaction played a major role in 

enhancing the positive impact of website quality on the mental image of the 

Egyptian Tax Authority. 

Contribution: Analysis and measurement of the impact of website quality 

on electronic satisfaction and the reflection of the impact on the mental 

image of the organization. 
Keywords: Website quality - electronic satisfaction - Image of the 

organization. 
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 مقدمة : -1
فرضتِ التطورات التكنولوجية السريعة والمتلاحلة ترييراتٍ في طبيعة وفلسفة العمى لدى المنظمات؛ 

جتماعيععة والعمليععة، و هععور قواقععع الافمععع وجععود الإنترنععت والععذر رةععبم ضععرورة حتميععة فععي الحيععاة 
وبالتعالي قعع رونعي، وقواقعع التواةعى الاجتما ي؛الت ارة الإلكترونية، وقحرتعات البحعم والبريعد الإلكت

ت ايد التطورات التكنولوجية ت ايدت ر داد قستخدقي الإنترنت  شكى تبير  لى قسعتوى الععاللا؛ وذلعك 
 ,De Kool and van Wamelen, 2008 )قععن رجععى إ ععباا احتياجععاتهلا وتحليععق رهععدافهلا

Bhuasiri et al., 2016)  

الرضعا  رةبم تكنولوجيا المعلوقات وقستخدقي المواقع الإلكترونيةهتمام   أ حاا الاوفي ضوا     
عكعذ ي حيعم قسعتخدقي قعواقعهلا  لعدرهعدا  التعي تسععي المنظمعات لتح يلعه رحد رهعلا اأ  الالكتروني

تحسين انتاجيه المهام التي  ,قلدار فا لية التكنولوجيا المستخدقة  بر الموقع الالكتروني  ما يضمن
سعتطا ت العديعد قعن الإدارات الضعريبية فعي العديعد قعن اولذلك  ؛(Ambalvo,2021 ) يلوقو   ها

العععدول المتلدقعععة تعععوفير البعععراقج والتطبيلعععات اللادقعععة للتواةعععى قعععع دافععععي الضعععرائب نظعععرا  أ  تلعععك 
 . (Hambali,2020)التطبيلات تعتبر سر التفا ى  ين المنظمات الضريبية و دافعي الضرائب 

وبالتعععالي رةعععبم الموقعععع الإلكترونعععي رسعععاس وجعععود المنظمعععات وبلائهعععا؛ تعععي تتواةعععى قعععع البي عععة    
المحيطة ؛ حيم إنه للا يلتصر  لى الم تمع المصرفي فلط؛  عى رةعبحت تافعة الهي عات والمصعالم 
الحكوقيعععة تعمعععى  شعععكى رقمعععي ، تمعععا رحعععدا  تلعععديلا الاقعععرار الضعععريبي الإلكترونعععي ثعععورة فعععي اللطعععاا 
الضريبي  وبصفة  خاةة  مصلحة الضرائب المصعريةة ويسععي هعذا البحعم إلعي دراسعة تعأثير جعودة 

لمصعععلحة الضعععرائب الصعععورة الذهنيعععة   لعععيوانعكاسعععه  الرضعععا الالكترونعععيالموقعععع الإلكترونعععي  لعععي 
 .(Richard, 2009 ,Brahmantyo et.al,2023المصرية )

 مشكلة البحث :  -2
 خلفيات المشكلة: -2/1
 ها وفي ضوا تلعك التحعديات تطوير لالتحديات  العديد قنتواجه المنظوقة الضريبية المصرية     

طععة  مشععكلة البحععم حيععم قاقععت الباحثععة  دراسععة اسععتطلاعية للتعععر   لععي  عععت الظععواهر المرتب
قوريعععات أق خصعععية قعععع ق مو عععة قعععن الممعععولين العععذين يتعععرددو   لعععي قلا لعععة  50قاقعععت  ععع جراا

قرارت الضريبية قعن  عهر ينعاير اأالضرائب  منطلة ضرائب  ني سويف وذلك خلال فترة تلديلا 
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حتععي  ععهر ا ريععى؛ واسععفرت نتععائج الدراسععة الاسععتطلاعية  ععن ق مو ععة قععن الظععواهر التععي تتمثععى 
 في :
رتفععاا تكلفععه التسعع يى  بععر الموقععع الإلكترونععي للمصععلحة و دخععال البيانععات خصوةععا قععع ا  -

وجعععود تعليمعععات لعععرئيذ المصعععلحة ووديعععر الماليعععة  ضعععرورة التسععع يى  فعععي قنظوقعععة الفعععاتورة 
التسععع يى فعععي قا عععدة  الإلكترونيعععة والإيصعععال الإلكترونعععي رةعععبم  ل اقعععا   لعععى تافعععة الممعععولين

البيانععات قععع دفعععع رسععوم لتسعع يى البيانعععات و تلععديلا الإقععرار  بعععر الموقععع الإلكترونععي  رعععت 
النظععر  ععن قيمععة الضععريبة المدفو ععة قمععا يعععدر الععى ديععادة  ععدد المتهععربين قععن دفععع الضععريبة 

 قتثال نحو دفع الضرائب  شكى  ام.اأو دم 
 تخدقين لكلمعععة السعععر ورقعععلا المسعععتخدم لحسعععا اتهلا المسععع لة  لعععي قنظوقعععةفلعععد  ععععت المسععع -

 مععععا يععععنعكذ  السععععلب  لععععي  الفععععاتورة الالكترونيععععة وقنظوقععععة الاقععععرار الضععععريبي الالكترونععععي
 .رضائهلا

 دم قدرة المصلحة  لى نشر الو ي الضريبي اللادم للممولين، وبالتالي الموقعع الإلكترونعي  -
ك هنعا  قد يوفر الإجا ة  ن العديد قن التساؤلات لديهلا دو  الذهاب إلى المأقوريعات؛ ولعذل

ه نحو  تطوير تصميلا الموقع الإلكتروني للمصلحة قن رجى توفير الوقت ضرورة حتمية للتوجُّ
 مواجهة تلك التحديات.ل  وال هد 

نطبعاا السعيا لعدى الممععولين  عن قصعلحه الضعرائب المصععرية حيعم يظنعو  ا  قنظوقععة الا -
أقععوال الدولععة قععن الممععولين  إجبععار وجبايععة والضععريبة الإلكترونيععة ق ععرد  الفععاتورة الإلكترونيععة

يعثر ذلك  لى  ماقوتعليد إجرااات قن الدولة وليذ تطوير للأفضى وتواةى قع الممولين 
 المصرية . الصورة الذهنية لمصلحة الضرائب 

  تحديد المشكلة :  -2/2
نتععائج  نتعائج البحعوا والدراسعات سعا لة قععن ف عوة قعرفيعة، وتعذلكقعا رسعفرت  نععه   نعاا  لعي
 البحم في التساؤلات البحثية التالية : قشكلة بلورتت؛  ستطلاعيةالاِ الدراسة 

هعععى جعععودة الموقعععع الإلكترونعععي تحلعععق الرضعععا الإلكترونعععي لمسعععتخدقي الموقعععع لمصعععلحة  -1/2/2/1
 الضرائب المصرية؟

د  -1/2/2/2  هى رضا المستخدقين  ن جودة الموقع الإلكتروني لمصعلحة الضعرائب المصعرية ي عع ِ 
 ؟قن الصورة الذهنية لمصلحة الضرائب المصرية
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 أيداف البحث:   -3
  لعععدى قسعععتخدقي الموقعععع  الرضعععا الإلكترونعععيقيعععاس رثعععر جعععودة الموقعععع الإلكترونعععي  لعععى  3/1

 الإلكتروني لمصلحة الضرائب المصرية.
 جعععودة الموقعععع الإلكترونعععي لعععدى  قسعععتخدقي الموقععععرضعععا الإلكترونعععي  عععن قيعععاس رثعععر ال 3/2         
 . الصورة الذهنية لمصلحة الضرائب المصرية  لى نعكاسه وا

 أيمية البحث: -4
 تبرد رهمية البحم قن داويتين رئيسيتين:

 :  العلمية  الأيمية -4/1
 لععدى قسععتخدقي الموقعععرضععا الإلكترونععي الي عععدُّ قوضععوا تععأثير جععودة الموقععع الإلكترونععي  لععى   

 قحدوديعة بيعة؛ نظعر ا لحداثعة الموضعوا، و إضافة  للمكتبعة العر  الصورة الذهنية للمنظمة  لى  نعكاسه  وا
 . الدراسات التي تتناول هذا الموضوا

 :  الأيمية التطبيقية -4/2
 لدى  قستخدقي الموقععرضا الإلكتروني الالموقع الإلكتروني  لى  جودة يعتبر قوضوا تأثير

مصلحة الضعرائب المصعرية قعن الموضعو ات المطروحعة فعي الوقعت ل  الصورة الذهنية لى  نعكاسه  وا
إنشعععاا العععراهن، حيعععم تطعععوير المنظوقعععة الحكوقيعععة تكعععى؛ واللطعععاا الضعععريبي وقعععا ترتعععب  ليعععه قعععن 

  .ه العربي ولذلك قن الضرورر قعرفة قدى تطبيله في جمهورية قصرقنظوقة ضريبية الكترونية 
 

 :البحث لمتغيرات الةظري  الطار -5
 جودة الموقع اللكتروني  :5/1
 مفهوم جودة الموقع اللكتروني:  5/1/1

سعععتخدم العديعععد قعععن البعععاحثين قفهعععوم جعععودة الخدقعععة تمفهعععوم قلاةعععق للموقعععع الإلكترونعععي، رو ا
، وبالتعالي هنععا  العديعد قعن المفععا يلا  رو جعودة الت ععارة الإلكترونيعة ، جعودة خدقعة الموقععع الإلكترونعي

 الباحثو  ل ودة الموقع الإلكتروني قن  دة وجهات نظر:التي تناولها 
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حيععم  ؛ ت اهععات المسعتخدماو نطبا عات اجعودة  الموقععع الإلكترونعي   اهنعا  دراسعات ر ععارت إلعى  -
 عن   نطبعاا الإي عا ي لعدى قسعتخدقي الموقعع الإلكترونعي الا  ا رفت جودة الموقع الإلكتروني:  أنهع
يدرتعه العميعى  عن تافعة الاقتيعادات التعي تلبعي احتياجاتعه  لعى  قا يلدقعه قعن خدقعة قتميع ة، وتعى قعا

 .2012 نعععععععاا  لعععععععى تصعععععععورات المسعععععععتخدم النهعععععععائيع الموقعععععععع الإلكترونعععععععي، وتصعععععععميلا الموقععععععع

(Aladwani&Palvia, Tandon,et.al,2017 Barnes&Vidgen, 2002, DiFatta,et 

al.,2016) 
ور ل عودة الخدقعة، خعرى  فت دراسات ر  في حين  ر       جعودة الموقعع الإلكترونعي:  أنهعا المفهعوم المطع 

قمععا ردى إلععى  ؛ لكترونيععةالاوتطبيععق هععذا التطععوير  لععى نطععاا واسععع ل يععاس جععودة خععدقات المواقععع 
ذلك قنذ  ام  4.0حتى   webQual1.0رجيال ل ودة الموقع الإلكتروني قن الإةدار   هور رربعة

؛ حيم خضع المفهوم للعديد قن اأس لة واأ عاد والمتريعرات التعي تتضعمن وجعود قوقعع ذات 1988
جودة  الية يسهى الوةول إليه، وقا عى للاسعتخدام وتنفيعذ تصعور المسعتخدم، وال عودة المطلوبعة التعي 
تعععععنعكذ  لعععععى تحليعععععق المنفععععععة للمسعععععتخدم قعععععن ديعععععارة الموقعععععع قعععععن خعععععلال  عععععدة ر ععععععاد قختلفعععععة . 
(Candiwan&  Wibisono , 2021, Barnes &Vidgen,2012, Kleinlercher,et  

al.,2018). 

ل عععودة الموقعععع قعععا تعععلا  رضعععه قعععن وجهعععات نظعععر تلتعععرد الباحثعععة قفهوقعععا  جديعععدا  وفعععي ضعععوا 
الإلكترونعععي  أنعععه: قنه يعععة يمكعععن قعععن خلالهعععا تصعععميلا الموقعععع الإلكترونعععي؛  نعععاا   لعععى ق مو عععة قعععن 

 معععا يتوافعععق قعععع  ؛ اأ ععععاد؛ والتعععي تتضعععمن سعععهولة الاسعععتخدام، وجعععودة المعلوقعععات وجعععودة التصعععميلا
نطباا إي ا ي  ند ديارة الموقع  ما يحلق المنفعة احتياجاته حتى ت عله ذات ا  وتطلعات المستخدم  

 المتبادلة  ين المستخدم وقلدم الخدقة.
 ابعاد جودة الموقع اللكتروني:  5/1/2

توةععلت العديععد قععن الدراسععات إلععي ا  ا عععاد جععودة الموقععع لا ععد و ر  تشععمى نععوا الموقععع      
الإلكتروني سواا تا  قن حيم نوا المنتج؛ سلع او خِدقات او قعن حيعم الرعرض ؛ قوقعع ت عارر , 

وذلععك فععي ضععوا ثبععات قعععايير التصععميلا للموقععع ,  (Hahn et al. 2017)حكععوقي او تعليمععى 
الالكتروني ف   اأ عاد التي تتضمن قياس جوده الموقع الالكتروني هعي رربععه ر ععاد جعودة المحتعوى 

  (,2020Nguyen) وجودة التصميلا وجودة التنظيلا و قكانية التعاقى
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وبالتععالي سععيتلا  ععرض ر عععاد جععودة الموقععع الإلكترونععي اأربعععة،  صععورة ا ثععر تفصععيلا وينععدر   
 تحت تى   عد ق مو ة قن المع رات والملاييذ في ال دول الآتي:

 ابعاد جودة الموقع اللكتروني(  1الجدول رقم )
 الشروط الواجب توافريا المؤشرات الأبعاد

جعععععععععععععععععععودة  .1
 المحتوى 

 قن خلال تحديم البيانات والموقع  شكى قستمر وتللائي. التوقيت الملائلا

ا  كاوى   الملااقة  ر  تكو  المعلوقات قتلائمة قع رهدا  المنظمة وتاريخها، وريض 
 العملاا والمنت ات والخدقات التي تلدقها المنظمة.

  رض المعلوقات  لى الموقع  كافة اللرات . التنوا اللرور 
 رساليب العرض؛ قن حيم النصوص والصور والفيديو. التنوا في التنوا في العرض 

ضععرورة  ععرض المعلوقععات  صععورة دقيلععة؛ حيععم تكععو  خاليععة قععن اأخطععاا  الدقة
 الإقلائية والنحوية قع توضيم قصدر المعلوقة.

 ي ب توضيم الهد  قن  رض المعلوقات. الهد 
ضعععرورة توضعععيم ال هعععة المسععع ولة  عععن  عععرض المعلوقعععات، والمسععع ول  عععن  السلطة

 والمراسلة.الموقع، وقدير الموقع، وحلوا النشر 
. جعععععععععععععععععععودة 2

 التصميلا
الإ عععداا، التعععأثيرات ال ماليعععة فعععي األععععوا ، وخلعععق  وا عععم  اط يعععة لععععدى  - ال اذ ية 

 المستخدم يشعره  السعادة والبه ة  ند ديارة الموقع.
 ضرورة التناسق  ين ح لا ونوعية الموقع. - التناسق 

 الو ي ية له.ر  تعكذ الصورة الذهنية للموقع اأهدا   -
 التواد   ين الصور والنصوص واألوا   لى الموقع.  -

 ضرورة التناسق  ين رلوا  الخل ية والنصوص قع  عضها البعت. اللو  
 التناسق  ين  دد الصور، وقلاطع الفيديو والصوتيات  لى الموقع. الصوت والصورة 

 
 النص 

قلائمعععة النصعععوص المكتوبعععة  لعععى الموقعععع قعععن حيعععم ح عععلا قناسعععب  
  حرو  واضحة وقتناسلة قع الصورة المعروضة. يسهى قرااته

. جعععععععععععععععععععودة 3
 التنظيلا

ضععرورة تععوافر الععروا ط التعري يععة  شععكى قععنظلا للموقععع حتععى يسععهى الوةععول  الفهرس
 إليه.
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 الشروط الواجب توافريا المؤشرات الأبعاد
المسعععتخدم فعععي التنلعععى  عععين تعععوفير خريطعععة  لعععى الموقعععع الإلكترونعععي تر عععد  رسلا الخرائط

 ةفحاته  سر ة وسهولة.
 ر  تكو  الروا ط المستخدقة للوةول للموقع فعالة وةالحة . - مة الروا طئقلا

تععععععوفير الععععععروا ط المسععععععا دة التععععععي توةععععععى المسععععععتخدم إلععععععى المعلوقععععععات  -
 التفصيلية.

 ضرورة وجود  عار واضم وقلحوظ للمنظمة  لى الموقع . الشعار
. إقكانيعععععععععععة 4

 التعاقى
 

 . ين ةفحاته  والتنلى وافر السهولة في استخدام الموقعضرورة ت - سهولة الاستخدام
 هو جديد  لى قحر   حم الموقع. سهولة إي اد تى قا -
الصععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععلاحية 

 والمصداقية
 . URLقلااقة وسهولة الوةول  لى را ط الموقع التعريفي  -
 الموقع.قن  لى Downloadقصر قدة التحميى     -
 وجود قتصفم  الي ال ودة يد لا الموقع. -
 الإتاحة المستمرة. -
 الكفااة. -
 

 وجود تعليمات واضحة  لى الموقع. - آليات التفا ى
 توافر و ائف قسا دة للمستخدم. -
 وجود آلية  حم تفا. -
 المحادثععةو  حيععم الإيميععى ؛ وجععود ترذيععة  كسععية  ععين الموقععع والمسععتخدم -
 الم تمع الافتراضي، واأطر الملترحة.و 
 تع ي  التوةيات والآراا الخاةة  التعاقى قع الموقع. -
اأقعععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععا  

 والخصوةية
 وجود قعاقلات آقنة. -
 توافر الخصوةية في التعاقى. -

 تفصيى المحتوى  لى الموقع  ما يلائلا احتياجات المستخدقين.  - التخصيص 
 (,2020Nguyen) (،layla&Emad,2011المصدر : )
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 الرضا اللكتروني :              :5/2
 مفهوم الرضا اللكتروني:  -5/2/1

 حيم :تعددت وجهات النظر والآراا في تعريف الرضا الإلكتروني للعميى، 
رضا العميى ق ياس قدى قدرة السلع والخدقات  Kotler and Armstrong 2018) يعتبر)

ا   لععى د ععلا و  ععباا احتياجععات وتوقعععات العميععى، فعع ذا تععا  تليععيلا العميععى لمععا يدرتععه قععن قنععافع تلييمعع 
ا ذات ولاا  ا جعععراا قعععا يسعععتخدقه قعععن سعععلع وخعععدقات؛ ف نعععه  عععذلك يتحلعععق الرضعععا، ويكعععو  دائمععع  إي ا يعععج

 وانتماا دائلا للمنت ات التي تشبع احتياجاته وتوقعاته.
( "الرضا الإلكتروني"  أنه: عبارة  ن تلييلا المستخدم، Rodríguez,et al,2020و ر  ) -

سواا المتاجر  بر الإنترنت، والمتاجر التلليدية لاختيار المت ر  وقلارنة ت ربته لدى البيع  الت  ئة؛
ديععادة التطبيلععات المصععممة حيععم ت يععد الثلععة فععي البيععع  الت  ئععة  بععر الإنترنععت  ععن طريععق   الملائععلا؛

وبالتالي يلوم المستخدقو  ذوو الرضا العالي  استخدام الخدقة  شعكى قسعتمر، وبشعكى لدى البائعين،
ولعذلك يلعوم المسعتخدم الراضعي  معدد المنظمعة لعدى  (lee,et al.,2000قختلعف  عن ريعر الراضعين)

رخرى يحدا الرضا لدى العميى إذا تعلا تلعديلا  ( وقن ناحيةGhan,et al.,2011 ائلته ورةدقائه. )
الخدقععة  مععا يتوافععق قععع توقعاتععه؛ وذلععك قععن خععلال تلععديلا خدقععة  لععى درجععة  اليععة قععن ال ععودة  بععر 

 . (Bressolles,et al.,2014الإنترنت)

 آليات تحقيق الرضا اللكتروني لدى العميل:  -5/2/2
        الاستجابة:  -5/2/2/1

التلنيعععة التعععي تحعععدا  نعععدقا يحتعععا  المسعععتخدم ل جا عععة  عععن رر تكمعععن الاسعععت ا ة فعععي السعععر ة 
وبالتعالي فع   تلعك الاسعت ا ة هعي التعي تحلعق الرضعا  ؛ سعال؛ حيم توفير فرص الد لا التلني اللادم

الإلكترونععي للمسععتخدم رو العميععى  نععد اسععتخدام الإنترنععت، وبالتععالي تلمععا دادت سععر ة الاسععت ا ة داد 
 .(Alshamayleh,et al.2015)الرضا الإلكتروني  

      الكفاءة :  –  5/2/2/2
تكمعععن الكفعععااة فعععي سعععهولة اسعععتخدام الموقعععع الإلكترونعععي، وهعععو رحعععد قتطلبعععات تحليعععق الرضعععا 
الإلكترونعععي للعميعععى؛ وبالتعععالي فععع   الكفعععااة عبعععارة  عععن ق مو عععة روا عععط تتضعععمن الاسعععتخدام السعععهى، 

 .( Zeithaml ,2002الموقع الإلكتروني )والمحتوى ال يد والحماية للمستخدم  لى 



 الصورة الذهنية للمنظمة جودة الموقع الالكترونى، و                              هند حسن 
 

427 
 2025 ابريل( 1( ، العدد )35المجلد )                   مجلة الدراسات المالية والتجارية     

 

       الموثوقية :  -5/2/2/3
الموثوقيععععة فععععي الموقععععع الإلكترونععععي هععععي الوفععععاا  الالت اقععععات، واتبععععاا  ععععروي البيععععع، وتسععععليلا 
للمنت ععات  بععر الإنترنععت  لععى النحععو المطلععوب، وفععي الوقععت المناسععب، وبالمتطلبععات المناسععبة فععي 

  .(Alshamayleh,et al.2015الخدقة الملدقة)
        سهوله الاستخدام :  -5/2/2/4

تشععير سععهولة الاسععتخدام إلععى الخصععائص المتععوفرة فععي الموقععع الإلكترونععي؛ قععن حيععم سععر ة 
الوةعول، وتصععميلا الموقععع وتنظيمعه، وبالتععالي سععهولة الاسعتخدام والمتعععة تتعلععق  تليعيلا جععودة الخدقععة 

 .(Jameel,et al.2021رضا العميى الإلكتروني ) وتلود إلى ديادة ، لكترونيةالا
         الأمان والخصوصية :    -5/2/2/5

يععععتلا حمايععععة البيانععععات الشخصععععية قععععن خععععلال  نصععععرين قهمععععين؛ همععععا اأقععععا  والخصوةععععية 
 .(Jameel,et al.2021للمستخدم ضد المخاطر، والتي تتمثى في الخطر المالي )

 للمةظمة :  : الصورة النيةية5/3
 للمةظمة :مفهوم الصورة النيةية    :5/3/1

تمعا ورد فعي قعاقوس  Imageالصعورة   قبى التطرا إلى قفهوم الصورة الذهنية يمكننا تعريعف
ويستر  أنها: التلعديلا العللعي أر  عيا يمكعن تلديمعه للحعواس  شعكى قبا عر، واسعترجاا لمعا اخت نتعه 

و إحيعععاا ت ربععة حسعععية ر والتععذوا و السععمع رو الشعععلا ر ، رو تخيععى لمعععا ردرتتععه حعععواس الرؤيععة ، الععذا رة
  وسو  نوضم في ال دول التالي: (.2003تبطت  مشا ر قعينة )  وة، ار 

 ( مفهوم الصورة النيةية للمةظمة1الجدول رقم )
البععععععععععععععععععععععععععععععععععععععد 

 المفا يمي
 المراجع المفهوم

ةوره نمطيعة 
ذات إطعععععععععععععار 

 و يفي

ةورة نمطية لدى العملاا تتشكى في رذهانهلا  ن  
و عععععائف المنظمعععععة، وقعععععا تلعععععوم  عععععه قعععععن رداا  لعععععى 

 قستوى خدقاتها، والسعر، وال ودة.

(Martineau,1958) 
 

سععععععععععععععععععععععععععععععععمعة 
 المنظمة

ق مو عععة قعععن السعععمات المرتبطعععة  سعععمعة المنظمعععة؛ 
رو ريعععععر الملموسعععععة؛ وتتمثعععععى فعععععي  سعععععواا الملموسعععععة

 
(Horng et al. 2018) 
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البععععععععععععععععععععععععععععععععععععععد 
 المفا يمي

 المراجع المفهوم

 .اأفكار، والمشا ر، والمعتلدات، وال يلا 
رسععععععععععععععععععععمة رو 

  ورتريه
إ  الصعععععورة الذهنيعععععة: هعععععي رسعععععمة رو  ورتريعععععه يعععععتلا 

 رسمه في رذها  العملاا  ن المنظمة.
Gotsi and Wilson, 2001 

ق مو عععععععععععععععععععععة 
  روض 

المنظمععععععة ق مو ععععععة قععععععن العععععععروض التععععععي تلععععععدقها 
للحصعععول  لعععى قكانعععة قتميععع ة فعععي ذهعععن العمععععلاا؛ 

 وذلك قن رجى تحليق رهدافها الاستراتي ية.

Armstrong & Kotler 

,2014 

 
 ةورة واقعية

رذهعععععععا  اأفعععععععراد  عععععععن  ةعععععععوره فعليعععععععة تتكعععععععو  فعععععععي
المنظمات المختلفة، والتعي تتشعكى لعديهلا قعن خعلال 

رو ريععر  ت ععاربهلا قععع المنظمععة، وقععد تكععو   للانيععة
 . ر يدة

 

 2011  وه ,

 المصدر : إ داد الباحثة
 ::أبعاد الصورة النيةية للمةظمة  5/3/2

توةععلت ررلععب الدراسععات إلععى ر  ر عععاد الصععورة الذهنيععة تتمثععى فععي ثلاثععة ر عععاد رساسععية؛ هععي 
وهععي تععععد قراحععى لتشععكيى الصعععورة الذهنيععة لعععدى  البعععد المعرفععي، والبععععد العععاطفي، والبعععد السعععلوتي،
 الفرد، وسو  نستعرض تى  عد  شكى تفصيلي:

 البعد المعرفي :    -
يعد البعد المعرفي للصورة الذهنيعة قعن رهعلا ال وانعب التعي تتشعكى قعن خلالهعا الصعورة الذهنيعة 
لدى اأفراد؛ حيم تتمثى في الناحية المعرفية للصورة الذهنية، وذلك لمعا يشعتمى  ليعه قعن قعلوقعات 

 ,Agapitoالمنظمععععة، والتععععي  لععععى رساسععععها يععععتلا  نععععاا الصععععورة الذهنيععععة )وقعرفععععة تاقلععععة  ععععن 

et,al.,   2013.) 
     : البعد العاطفي    -

يشير البعد العاطفي إلى تى قا يشعر  ه الفرد قن قشا ر وات اهات، وقعتلدات ورفكار ت اه 
 بمرحلووةي سععمى  و الفععرد، ععيا قعععين، ويعععد البعععد العععاطفي رحععد قراحععى تكععوين الصععورة الذهنيععة لععدى 
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ف نه يتعر   لعى  لاقعة ت اريعة قعينعة  ، والتي تهتلا  المشا ر لدى الفرد  ندقا ي ور قنظمةالتقييم
رو المعلوقات، وهي المرحلة اأولى في تكعوين الصعورة الذهنيعة، وهعي قرحلعة   ،  نتي ة البعد المعرفي

 .(Liu,et al., 2017)التعريف 
 : البعد السلوكي -

فعي تعى قعا يتععر   ليعه الفعرد، وي معع  نعه قعلوقاتعه؛   يتمثى البعد السلوتي للصورة الذهنيعة
ا، ويتكعو   ، رو خدقة  ،  سواا تا  قنظمة قا لديعه ات عاه و ععور نحعوه، وبالتعالي يعدخى رو  ي  ا قعينع 
 .(Liu, et al., 2017في قرحلة التفا ى )

 :البحث فروض وصياغة السابقة الدراسات استعراض -6
 دراسوةيودف   عين قتريعرات البحعم حيعم  العلاقعة ا عارت العي الدراسعات التعي  تنعاول الباحثعة قاقعت 

J,2022. Seung- الموقعععع لشعععرتات تسعععويق المنت عععات  معرضعععها العععى إي عععاد العلاقعععة  عععين جعععوده
تععلا الإسععتبيا   لععى  الإلكترونععي ورضععا المسععتخدم تمتريععر وسععيط  ععين جععوده الموقععع والصععورة الذهنيععة

تعينعة قيسعرة  قفردة 413الشرتات الكورية , وتمت الإجا ه  لى    دائرى االموقع الإلكتروني وقلرات 
توةععلت الدراسععة إلععى ر  هنععا   لاقععة ارتبععاي إي ا يععة  ععين جععودة الخدقععة تأحععد ر عععاد جععودة الموقععع 

. معععا ا عععارت ا  لعععى الصعععورة الذهنيعععة للمنظمعععة ,الإلكترونعععي ورضعععا العمعععلاا وانعكعععاس ذلعععك إي ا يعععج 
جعوده الموقعع    عين ةالعلاقعاي عاد  العى ةالدراسع ت هعدف et al.,2022  Siripipattanu l,دراسوة

 تايلانععد , تععلا  مععى الاسععتبيا   بععر الانترنععت لعينععه   لل اقعععة ةالذهنيعع ةوالصععور  ةلل اقعععالالكترونععي 
-PLSطالعب وتعلا اسعتخدام  رنعاقج   214قكونعه قعن   ةال اقععقيسره قن دائرر الموقعع قعن طعلاب  

SEM   عين الفعروض. توةعلت الدراسعة إلعى وجعود  لاقعة ارتبعاي إي ا يعة ذات دلالعة   ةي اد العلاقلإ 
قعنوية  ين جودة الموقع الإلكتروني لإحدى ال اقعات في قدينة تايلاند، والصورة الذهنية لل اقععة. 

الموقعععع  ة عععين جعععود  ةالعلاقعععاي عععاد  العععى ةالدراسعععتلعععك  ت هعععدف Sanusi,2022 دراسوووةضعععافة العععى  اأ
لععديهلا وانعكععاس  ةالمدرتعوالمنفعععه  ةوالثلعلمسععتخدقين ارضعا  وقععع التسعوا الاندونيسععي وملالالكترونعي 
تتكعو   ة شعوائيتعلا  معى اسعتبيا  لعينعه  , لى هعذا الموقعع  ةاللائم ةللشرت ةالذهني  ةالصور ذلك  لى  

 ةالهيكليعععالمعععادلات  ةجعععذ نم سععلوب أ  ةسعععتعانواأقفععرده قعععن دائععرر الموقعععع  بععر الانترنععت  400قععن 
توةلت الدراسة إلى وجود  لاقة ارتباي إي ا ية  ين  ,وبرناقج اقوس لتحليى العلاقات  ين الفروض 

جودة الخدقة تأحد ر عاد جودة الموقع الإلكتروني للمتاجر الإلكترونية، والصورة الذهنيعة للمت عر فعي 
إلعى تحديعد قلعدار رضععا  ت هعدف التعي ,Trana, ,etal., 2020 دراسوة  الإضعافة العي . إندونيسعيا
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الموقعع الإلكترونعي  ةالإلكترونيعة والعلاقعة  عين جعود  ةبالشرتات الصريرة والمتوسطة  ن نظعام الضعري
سععععتبيا   بععععر الموقععععع اأ, تععععلا رضععععا الشععععرتات المسععععتخدقة للموقععععع و يتنععععامف فععععي لمديريععععة الضععععرائب 

قتوسععطة وةععريرة الح ععلا , توةعلت الععى ا  جععودة الموقععع    عرته 230لعععدد   الإلكترونعي الضععريبي
جودة  كى قنالخدقة  علاقة ارتباي إي ا يه  البعدين جودة المعلوقات وجودة    الإلكتروني قتمثلة في

 . لموقع الالكترونيل ةالمستخدقمعلوقات ورضا الشرتات ال
بوين جوودة الموقوع الالكترونوي والرضوا  العلاقوة تةاولو  التوي الدراسوات اسوتعراض ضووء وفوى

 اللكتروني والصورة النيةية للمةظمة  تبين الأتي : 
هنععععا  قحدوديععععة فععععي الدراسععععات التععععي تناولععععت العلاقععععة  ععععين جععععودة الموقععععع الالكترونععععي والرضععععا  -

الإلكترونعععي والصعععورة الذهنيعععة للمنظمعععة وبصعععفة خاةعععة  لعععى قسعععتوى الخعععدقات الحكوقيعععة فعععي 
 قصر.

 ةعيارة يمكننعا ورهدافعه، قشعكلة البحعم  ضعوا وفعى ، السعا لة الدراسعات  نتعائج قراجععة   لعى وبنعاا  
 :  التالي الفروض 

قبا را  إي ا يا  وقعنويا   لى الرضا الإلكتروني لدى  ينة  تاثيرتعثر جودة الموقع الإلكتروني    -6/1
 ق تمع البحم.

قبا ععععععرا  إي ا يععععععا  وقعنويععععععا   لععععععى الصععععععورة الذهنيععععععة  تععععععاثيرتعععععععثر جععععععودة الموقععععععع الإلكترونععععععي  -6/2
 لدى  ينة ق تمع البحم .  للمنظمة

إي ا يا  وقعنويا قبا را   لى الصورة الذهنية للمنظمة لدى  ينة   تاثيريعثر الرضا الإلكتروني    -6/3
 ق تمع البحم .

يفسععر الرضععا الإلكترونععي تمتريععر وسععيط تفسععيرا  ج ئيععا  لتععأثير جععودة الموقععع الإلكترونععي  لععى  -6/4
 الصورة الذهنية للمنظمة لدى  ينه ق تمع البحم .

 مةهل البحث: -
 مجتمع البحث: -  7/1

خصائص قوضعوا البحعم؛ وقعن ثعلاة يتمثعةى ق تمع البحم هو جميع المفردات التي تتوفر  ها 
لين  ق تمععععع البحععععم فععععي قسععععتخدقي الموقععععع الإلكترونععععي لمصععععلحة الضععععرائب المصععععرية قععععن الممععععوِ 
المسعععع لين  منظوقععععة الفععععاتورة الإلكترونيععععة، والإقععععرار الإلكترونععععي، وقراقبععععي الحسععععا ات  لععععى البوا ععععة 
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الإلكترونيععة لععدى قأقوريععات الضععرائب  منطلععة ضععرائب  نععي سععويف  محافظععة  نععي سععويف، ق تمععع 
 البحم .
 عيةة البحث: -7/2

 %5 -، ونسعبة خطعأ قسعمود  عه  /%95 ناا   لى قعادلة تحديد ح علا العينعة  نعد درجعة ثلعة 
قفععردة؛ نظععر ا أ  ق تمععع  384يكععو  ح ععلا العينععة  %50ونسععبة تععوافر الظععاهرة فععي ق تمععع البحععم 

ا  10البحععم ي يععد  ععن  ( ولكععن لععلا يتععوفر لععدينا 1996لل ععداول العشععوائية ) ادر ععة،آلا  قفععردة؛ طبلعع 
؛ نظعر ا لسعرية  يانعات الممعولين لعدى قصعلحة الضعرائب المصعرية؛   إطار  أسماا الممعولين ورنشعطتهلا

وبالتعععالي تعععلا اختيعععار  ينعععة  مديعععة  عععن الممعععولين، وقراقبعععي الحسعععا ات المسععع لين  منظوقعععة الفعععاتورة 
قفععردة  316الإلكترونيععة  مأقوريععات ضععرائب  نععي سععويف قنطلععة  نععي سععويف، وتانععت نسععبة الععردود 

 .%82 نسبة
  وحدة المعايةة: -7/3

لمصععععلحة   تتمثععععى قفععععردة البحععععم فععععي قسععععتخدقي الموقععععع الإلكترونععععي رر البوا ععععة الإلكترونيععععة
، وذلععك لتحديععد  رو رنثععى ذتععرالضععرائب المصععرية؛ حيععم الممععولين وقراقبععي الحسععا ات؛ سععواا تععا  

 جودة الموقع الإلكتروني للمصلحة، والإجا ة  لى رس لة قائمة الاستلصاا قوضوا البحم.
 طريقة جمع البيانات:   -7/4

 يتضمن البحم البيانات الثانوية واأولية التي قاقت   معها الباحثة؛ والتي تتمثى في :
تتعلعق  موضعوا البيانات الثانوية: قاقت الباحثعة  الاسعتعانة  الكتعب والدراسعات السعا لة التعي  -

 البحم.
البيانععات اأوليععة: قاقععت الباحثععة    ععداد قائمععة استلصععاا، وتوجيههععا إلععى قسععتخدقي الموقععع     -

الإلكتروني لمصلحة الضرائب المصرية  بر الإنترنعت )الممعولين و المحاسعبين(؛ قعن خعلال اختيعار 
ضععععافة الععععي اجععععراا الملععععا لات الشخصععععية قععععع الممععععولين  الإ ) ينععععة  مديععععة( ينععععة ريععععر احتماليععععة 

للتععععر   لعععي التحعععديات التعععي تعععواجههلا لعععدى قلا لعععة  خصعععية  50حيعععم ال يعععام  ععععدد  والمحاسعععبين
المنظوقة الضعريبية الالكترونيعة والوقعو   لعي األيعات اللادقعة لتع يع  الخدقعة الضعريبية والمسعاهمة 

 في تطويرها قن خلال وضع قا يل م قن توةيات واليات لتنفيذها . 
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 أداة القياس:   -7/5
سيتلاُّ قياس فروض البحم قن خلال قائمة الاستلصاا التي تحتور  لى العبارات التي ت يذ 
ر ععععاد قتريعععرات البحعععم؛  وهعععي تتمثعععى فعععي خمسعععة قتريعععرات: المتريعععر المسعععتلى وهعععو: جعععودة الموقعععع 

ا الإلكتروني، والمتريعر الوسعيط؛ وهعي: الرضعا الإلكترونعي لعدى قسعتخدقي الموقعع  الإلكترونعي، وريضع 
الصورة الذهنية للمنظمة ، وسيتلا  رض تى اأ عاد والملاييذ المستخدقة لكى حيم   المترير التا ع؛

 قترير  في البحم تالتالي:
 :  متغيرات البحث ومقاييسها  7/5/1

 جودة الموقع اللكتروني )متغير مستقل( ويتضمن أربعة أبعاد : ❖
 Aladwani, & Palvia, 2002)رربعععععة عبععععارات تتضععععمن  جععععودة المعلوقععععات : -

,Brossolles,2006)  
 Bressolles) (Barnes & Vidgen, 2002 )تتضعمن سعتة عبعارات .  جعودة التصعميلا : -

,2006) (Aladwani &Palvia ,2002 ) 
 (. lee& Lehto , 2013وتتضمن ستة عبارات) جودة النظام : -
 (. lee& Lehto , 2013) تتضمن ستة عبارات . :ة الخدق ةجود -
 تضمن خمسة عباراتيو )متغير وسيط(  الرضا الالكتروني : ❖

( Abadi et al. 2017)( Trana,et al.,2020) : 
 نا راضي  ن النظام الضريبي الإلكتروني أنه يلا ى تافة التوقعات والاحتياجات .ر -
 وقضمونة .نها سريعة أالالكترونية الضريبية  ةالخدقرنا راضي  ن  -
 رنا راضي  ن نظام الضريبة الالكترونية أنه سهى استخداقه و التعاقى قعه . -
 رنا راضي  ن نظام الضريبة الإلكترونية أنه يوفر لي قعلوقات دقيلة وتاقلة.  -
 انا راضي  ن نظام الضريبة الالكترونية أنه يتعاقى قع قشا لي و كوار. -
 & Nguyen ) وتتضععمن ثلاثععة ر عععاد : تووابع (الصووورة النيةيووة للمةظمووة )متغيوور  ❖

LeBlanc, 2001)  

 البعد المعرفي ويتضمن اربعة عبارات . -
 البعد السلوتي ويتضمن ثلاثة عبارات. -
 البعد العاطفي ويتضمن ثلاثة عبارات . -
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 نتائل البحث : -8
 الحصاءات الوصفية واختبارات الفروض: -8/1 -
 لمتغيرات الدراسة:التحليل الوصفي   -8/1/1 -
تعععرض الباحثععة فععي هععذا ال عع ا التحليععى الوةععفي للبيانععات ق سععتخدقة فععي ذلععك  رنععاقج الحعع م  -

(؛ وذلك للتعر   لى قيلا المتوسطات الحسا ية، SPSS, v26الإحصائية للعلوم الاجتماعية )
ا لآراا المبحععوثين  والانحرافععات المعياريععة، التععي تبععرد وتوضععم خصععائص قتريععرات الدراسععة وفلعع 
قحععى الدراسععة، ويعععرض ال ععدول التععالي قععيلا المتوسععطات الحسععا ية، والانحرافععات المعياريععة لهععذه 

  المتريرات.
  

 ( 3الجدول رقم )
ا لاستجابات المستقصى    مةهمالمتوسط العام والانحراف المعياري لمتغيرات الدراسة وفق 

 الانحرا  المعيارر  المتوسط العينة  المتريرات 
 77462. 3.774 316 جودة الموقع الإلكتروني 

 91639. 3.852 316 الرضا الإلكتروني
 75094. 4.094 316 الصورة الذهنية

 إ داد الباحثة في ضوا نتائج التحليى الإحصائي.المصدر: المصدر :  
 تفسير المتوسط العام والانحراف المعياري لمتغيرات البحث:  -3/5/1/1
يتضم قن ال دول رقلا قعيلا المتوسعط الععام أ ععاد المتريعرات قعد سع لت ر لعى درجعة؛ حيعم   -

إدرا  المستلصعى ارتفعاا قسعتوى  إ  المتوسط النسبي يتمثعى فعي ثعلاا نلعاي، وهعذا يعدل  لعى
والصعععورة الذهنيعععة  قعععنهلا أ ععععاد جعععودة الموقعععع الإلكترونعععي و الرضعععا  عععن الموقعععع الإلكترونعععي،

 للمصلحة تكى.
ر لعى قعن المتوسعط النسعبي، وهعي ثعلاا  س لت قيلا المتوسط ل ميع ر عاد المتريرات درجعة  -

نلععاي؛ وهععذا يععدل  لععى ر  الموقععع الإلكترونععي لمصععلحة الضععرائب المصععرية  لععى درجععة  اليععة 
قيمععععة المتوسععععط   رو قعلوقععععات؛ وتتمثععععى قععععن ال ععععودة؛ سععععواا تانععععت جععععودة تصععععميلا رو خدقععععة

وهي تدل  لى ارتفعاا قسعتوى  3.852المتوسط للرضا الإلكتروني    تما تتمثى قيمة   3.774
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إدرا  المستلصى قنهلا  الرضا الإلكتروني لديهلا قن الاستعانة  الموقع الإلكتروني للمصلحة، 
إدرا   ؛ قمعععا يعععدل  لعععى ارتفعععاا قسعععتوى 4.094سععع لت قيمعععة المتوسعععط للصعععورة الذهنيعععة معععا 

 المستلصى قنهلا للصورة الذهنية  ن قصلحة الضرائب المصرية.
تما س لت قيلا الانحرا  المعيارر انخفعاض الانحعرا  المعيعارر ل ميعع اأ ععاد؛ قمعا يعدل   -

 لى انخفاض التشتت في است ا ات قفردات العينة، وبالتعالي ثبعات قسعتوى الإدرا  وارتفا عه 
حيعععم تتمثعععى قيمعععة الانحعععرا  المعيعععارر ل عععودة الموقعععع الإلكترونعععي  لعععدى المستلصعععى قعععنهلا؛

قيمععععه    مععععا تتمثععععى  .91639للرضععععا الإلكترونععععي   وقيمععععة الانحععععرا  المعيععععارر   .77462
؛ وهذا يدل  لى ارتفاا إدرا  المستلصعى قعنهلا، 75094الانحرا  المعيارر للصورة الذهنية  

 . وبالتالي ثبات قستوى الإدرا 
 اختبار فروض الدراسة :  8/1/2

يععععرض هعععذا ال ععع ا اختبعععار الفعععروض؛ حيعععم تعتمعععد قنه يعععة اختبعععار العلاقعععات التأثيريعععة  عععين 
العلاقععات (. AMOSقتريععرات نمععوذ  الدراسععة  لععى اسععتخدام نمذجععة المعععادلات الهيكليععة  برنععاقج )

وقبععى ر  نععورد نتععائج اختبععار نمععوذ   يععر المبا ععرة  ععين قتريععرات النمععوذ والمبا ععرة ورالتأثيريععة الكليععة 
الدراسة، نوضم قععايير تفعااة النمعوذ  النهعائي لتفسعير العلاقعات؛ حيعم تشعير المع عرات الموضعحة 

وتانت قع عرات تفعااة   لنموذ  النهائي لتفسير العلاقات.( إلى ارتفاا درجة تفااة ا4في ال دول  )
 =CMIN= 3.687;DF= 2; CMIN/DF=1.843; GFI= 0.975; NFIالنمعوذ  ، وهعي )

0.969; RFI=0.947; IFI=0.951; CFI=0.960; RMSEA = 0.044 وتعبععر هععذه ،)
 المع رات  ن ارتفاا جودة قطا لة النماذ  التي تلا قياسها، وتفسير ذلك  لى النحو التالي:

 2Square):-(CMIN) (Normed Chiقيمة كا -
، وتعا   عدد 3.687حساب هذه ال يمة للنموذ  الذر خضع للتحليى، وتانت هعذه ال يمعة يتلا  

إلععى  2درجععة، ويحسععب رول قع ععر لكفععااة النمععوذ    ععن طريععق قسععمة قيمععة تععا 2درجععات الحريععة   
(؛ دل ذلعععك  لعععى 5(، فععع ذا تعععا  نعععاتج هعععذا المع عععر رقعععى قعععن ال يمعععة )CMIN/DFدرجعععات الحريعععة )

إقكانيععة قطا لععة النمععوذ  الفعلععي للنمععوذ  الملععدر، وهععذا هععو حععد اللبععول لهععذا المع ععر،  ينمععا إذا تععا  
ا للبيانعات المشعاهدة. 2ناتج المع ر رقى قن ال يمة) ( ر ار ذلك إلى ر  النموذ  الملدر قطعا ق تماقع 

(، وهععي رقععى 1,843( قععد  لرععت)CMIN/DFوبععالتطبيق  لععى هععذه الدراسععة ي لاحععم ر  قيمععة قع ععر )
 ؛ لذا يمكن اللول إ  النموذ  الملدر قطا ق تماق ا للبيانات المشاهدة. (5قن ال يمة )
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 مؤشرات الحكم على جودة توافق الةموذج المُستخدم في الدراسة(  4الجدول رقم )
 ال يمة حدود المع ر المع ر م
 5 1.834 ≥ (CMIN/DFالمعيارر ) 2قع ر تا 1
 GFI ≥ 0,90 0,975قع ر جودة التوافق   2
 NFI ≥ 0,90 0,969قع ر جودة التوافق المعيارر  3
 IFI ≥ 0,90 0,951قع ر جودة التوافق المت ايد  4
 CFI ≥ 0,95 0,960قع ر جودة التوافق الملار   5

ال عععععععذر التربيععععععععي لمتوسعععععععط قربععععععععات الخطعععععععأ  6
 RMSEA ≤ 0,05 0.044التلريبي 

 الإحصائي.المصدر: إ داد الباحثة في ضوا نتائج التحليى 
 :Goodness of Fit Index (GFIمؤشر جودة التوافق )   -
ي ععيلا هععذا المع ععر درجععة تفععااة النمععوذ  قععن خععلال قلارنععة قربععع البععواقي الكليععة للبيانععات الملععدرة      

قعععن خعععلال النمعععوذ  قعععع قربعععع البعععواقي المحسعععوب قعععن البيانعععات الفعليعععة، وحعععد اللبعععول لهعععذا المع عععر 
( رو ر ثعععر، وتلمعععا اقتربعععت قيمتعععه قعععن الواحعععد الصعععحيم دل ذلعععك  لعععى جعععودة توافعععق النمعععوذ  0,90)

(، 1الملدر لبيانات  ينة الدراسة، وبالتطبيق  لى هذه الدراسة ي لاحعم ر  قيمعة هعذا المع عر  لرعت )
وهذا يوضم جودة النموذ  الذر تلا اختباره وةلاحية نتائ ه في تفسير تافة العلاقات  ين قتريرات 

 الدراسة.
 :  Normed Fit Index (NFIمؤشر جودة التوفيق المعياري ) -

ي ععيلا هععذا المع ععر تفععااة النمععوذ  قععن خععلال نسععبة الحععد اأدنععى للتعععارض فععي النمععوذ  الملتععرد إلععى 
( توافق تام، 1الحد اأدنى للتعارض في نموذ  العدم، وتتراود قيمته  ين )ةفر( توافق قنعدم إلى )

 دل ذلك  لى ارتفاا تفااة النموذ ،  %90وتلما دادت قيمته  ن 
(؛ قما يعدل  لعى تفعااة 1وبالتطبيق  لى الدراسة الحالية ي لاحم ر  قيمة هذا المع ر  لرت )

 نموذ  الذر تلا اختباره في تفسير العلاقات  ين قكوناته. 
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 :  Relative Fit Index (RFIمؤشر جودة التوفيق الةسبي ) -
ي عععيلا هعععذا المع عععر جعععودة توافعععق النمعععوذ  الملتعععرد؛ وذلعععك قعععن خعععلال قلارنعععة درجعععات الحريعععة، 
ودرجة التناقت للنموذ  المستخدم في المدى  ين النموذ  المرضي ذر التوافق التام، ودرجة توافلعه 
قسععاوية للواحععد الصععحيم، والنمععوذ  ريععر المرضععي والععذر تكععو  درجععة توافلععه تسععاور الصععفر، وتلمععا 
اقتربعت قيمعة هعذا المع عر قعن الواحعد الصعحيم دل ذلعك  لعى ديعادة تفعااة النمعوذ ، وبعالتطبيق  لعى 

 (؛ قما يدل  لى ديادة تفااة النموذ .0.884الدراسة الحالية ي لاحم ر  قيمة هذا المع ر  لرت )
 :Incremental Fit Index (IFIمؤشر جودة التوافق المتزايد ) -
(، وذلععك قععن NFI( ويهععد  إلععى تعععديى ق يععاس جععودة التوافععق المعيععارر )Bollenهععو ق يععاس )    

دل ذلعك  %95خلال قلارنة تى قن درجة التعارض ودرجات الحرية، وتلما دادت قيمة المع ر  عن 
(؛ 1 لى ارتفاا تفااة النموذ ، وبالتطبيق  لى الدراسة الحالية ي لاحم ر  قيمة هذا المع ر  لرت )

 قما يدل  لى ارتفاا تفااة نموذ  الدراسة في تفسير العلاقات  ين المتريرات. 
 : Comparative Fit Index (CFI)مؤشر جودة التوافق المقارن )  - 

ي يذ تفااة رو جودة توافق النموذ  الملترد قن خلال نسبة تلديرات درجات الحرية والتبعاين، 
وقتوسط تلديرات النموذ  الملترد إلى قلا لها في نموذ  العدم، وتلما اقتربت قيمة هعذا المع عر قعن 
الواحععد الصععحيم دل ذلععك  لععى جععودة توافععق النمععوذ  الملععدر لبيانععات  ينععة الدراسععة، وبععالتطبيق  لععى 

(؛ قمعا يعدل  لعى ارتفعاا تفعااة النمعوذ  العذر 1الدراسة الحالية ي لاحم ر  قيمة هعذا المع عر  لرعت )
 .  تلا اختباره

 RMSEA Root Meanالجوونر التربيعووي لمتوسووط مربعووات الخطووأ التقريبووي  -

Square of Error Approximation: 
ي ععيذ هععذا المع ععر جععودة توافععق النمععوذ  لم تمععع الدراسععة؛ وبالتععالي فهععو يأخععذ فععي الحسععبا  

(؛ دل ذلعك 0.08قحاولة تصحيم تى قن تعليد النموذ  وح لا العينة، وتلما تانت قيمتعه رقعى قعن )
الحاليعة ي لاحعم ر   لى جودة توافق النموذ  الملدر لبيانعات  ينعة الدراسعة، وبعالتطبيق  لعى الدراسعة 

(؛ قمعععا يعتعععد  لعععى جعععودة توافعععق النمعععوذ  الملعععدر لبيانعععات  ينعععة 0.044قيمعععة هعععذا المع عععر  لرعععت )
الدراسععة ,  عععد التأ ععد قععن ةععلاحية النمععوذ  ل يععاس العلاقععات  ععين المتريععرات، سععو  تتنععاول الباحثععة 

( لتفسير قتريرات نموذ  path analysisاختبار النموذ  النهائي  استخدام رسلوب تحليى المسار )
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ويوضععم الشععكى ( AMOSالدراسععة، واختبععار العلاقععات  ععين هععذه المتريععرات  الا تمععاد  لععى  رنععاقج )
( قعلمععات قسععار العلاقععات 5ويوضععم ال ععدول رقععلا )( نتععائج الاختبععار الخاةععة  هععذا النموذ ،6رقععلا )

 نععد درجععة ثلععة  Bootstrap- Two Tailed Significanceوقعنويتهععا،  اسععتخدام اختبععار 
95%.                      

 (5الجدول )
 المعيارية للعلاقة بين متغيرات نموذج العلاقات المباشرة ومعةويتها معلمات المسار

قعلمععععععععععععععة  قسار العلاقة
 المسار

الخطععععععععععععععععععععععععععأ 
م )قعنويععععععععععععععععععععععععععة  اختبار )ت( المعيارر 

 العلاقة( **
جعععععععععودة الموقعععععععععع 
الرضععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععا  ---> الإلكتروني

 0.012 14.272 0.052 0.627 الإلكتروني

الرضعععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععا 
 0.008 7.780 0.036 0,364 الصورة الذهنية ---> الإلكتروني

جعععععععععودة الموقعععععععععع 
 0.033 1.706 0.053 0.097 الصورة الذهنية ---> الإلكتروني

 AMOSالمصدر:  ا داد الباحثعة فعي ضعوا نتعائج التحليعى الإحصعائي لاختبعار النمعوذ   برنعاقج )

V.26.)                                ( 6الجدول رقم) 
 بين متغيرات الةموذج  الآثار المعيارية الكلية )المباشرة وغير المباشرة(

الإلكتروني الرضا  ى ونالإلكتر  جودة الموقع المترير   
 ....... 0,627 الرضا الإلكتروني 
 0,364 0,624 الصورة الذهنية 

 AMOSالمصدر:  ا داد الباحثعة فعي ضعوا نتعائج التحليعى الإحصعائي لاختبعار النمعوذ   برنعاقج )

V.26.)                               
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 ( 7الجدول رقم)
 Bootstrap- Two: الةموذج باستخدام اختباراختبار معةوية التأثيرات الكلية بين متغيرات 

Tailed Significance 

 المترير  جودة الموقع الإلكتروني  الرضا الإلكتروني 
 الرضا الإلكتروني 012. ...
 الصورة الذهنية 008. 008.

 AMOSالمصدر:  ا داد الباحثعة فعي ضعوا نتعائج التحليعى الإحصعائي لاختبعار النمعوذ   برنعاقج )

V.26.) 

 : الفروض نتائل اختبار-  8/1/3
 اختبار صحة الفرض الأول:

(  لرعععت قيمععة قعلمععة قسعععار تععأثير جععودة الموقعععع 5)ال ععدول رقععلا قععن البيانععات الموضععحة فعععي 
( درجعة قعياريعة، وتعذلك تعتعد  يانعات جعدول قعلمعات 0. 627الإلكتروني  لى الرضعا الإلكترونعي )
وبععانحرا  قعيععارر  14.272وقعنععور؛ حيععم  لرععت قيمععة )ت( المسععار إلععى ر  هععذا التععأثير إي ععا ي 

 وتععذلك تشععير  يانععات جععدول التععأثيرات الكليععة %5وهععي رقععى قععن 0.012( وقيمععة قعنويععة   0.052)
 -Bootstrap  تلنيعة( 7المعنويعة رقعلا )  اختبعار  وضم جعدوليإلى نفذ النتي ة؛ تذلك  والمبا رة

Two Tailed Significance  ا فععي قعنويععة هعذا التعأثير الإي عا ي؛ وهعذا يعنعي ر  هنعا  ارتفا ع 
قستوى إدرا  المستلصى قنهلا ل عودة الموقعع الإلكترونعي  درجعة واحعدة انحعرا  قعيعارر؛ قمعا يععدر 

يمكععن  لععذلك و ، ( درجععة انحععرا  قعيععارر 0. 627إلععى ارتفععاا قسععتوى الرضععا الإلكترونععي؛  ملععدار )
الثععاني لهععذه الدراسععة، والععذر يشععير إلععى وجععود تععأثير إي ععا ي وقعنععور قبا ععر  ض الفععر اللععول  صععحة 

 ل ودة الموقع الإلكتروني  لى الرضا الإلكتروني لدى المستلص قنهلا.
   :ثانياختبار صحة الفرض ال

 ععأ  قيمععة قعلمععة قسععار تععأثير جععودة الموقععع الإلكترونععي  لععى ( 5)ال ععدول رقععلا فععي توضععم  يانععات 
(؛ حيم تعتد البيانات ل دول قعلمات المسار إلى 0.097الذهنية للمنظمة  درجة قعيارية )الصورة  

.  706ر  هععذا التععأثير إي ععا ي وقعنععور، ولكععن تعتبععر قععوة التععأثير قتوسععطة، تمععا  لرععت قيمععة )ت(  
، وتعذلك تشعير  يانعات  %5وهي رقى قعن 0.0 33( وقيمة قعنوية   0.  053وبانحرا  قعيارر)  0

المعنويعة   اختبعار  ولوضعم جعد يتعذلك إلعى نفعذ النتي عة؛ (  6رقلا )  جدول التأثيرات الكلية والمبا رة
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قعنويععة هععذا التععأثير الإي ععا ي؛ Bootstrap- Two Tailed   Significance تلنيععة( 7رقععلا )
حيععم تععأثير جععودة الموقععع الإلكترونععي لععدى المستلصععى قععنهلا  درجععة واحععدة قعياريععة؛ قمععا يعععدر إلععى 

( تععععأثير إي عععا ي وقعنععععور قبا عععر ل ععععوده الموقععععع 0.0 97تعععأثر الصععععورة الذهنيعععة للمنظمععععة؛  ملعععدار)
وبالتعععالي يمكعععن اللعععول  صعععحة الإلكترونعععي  لعععى الصعععورة الذهنيعععة للمنظمعععة لعععدى المستلصعععى قعععنهلا، 

الفعععرض الرا عععع؛ وهعععو وجعععود تعععأثير إي عععا ي وقعنعععور قبا عععر ل عععودة الموقعععع الإلكترونعععي  لعععى الصعععورة 
 الذهنية للمنظمة.

   :ثالثاختبار صحة الفرض ال
تأثير الرضا الإلكتروني  لى الصورة الذهنية  قسار  أ  قيمة قعلمة(  5)ال دول رقلا  توضم  يانات  

 درجة قعيارية؛ حيم تعتد  يانات جدول قعلمات المسار  . ( 364للمنظمة )
 36)   عانحرا  قعيعارر  7.780(   إلى ر  هذا التأثير إي ا ي وقعنعور؛ تمعا  لرعت قيمعة ) ت     
، وتذلك تشير  يانعات جعدول التعأثيرات الكليعة %5وهي رقى قن  . (00  8( وقيمة قعنوية   )    0.0

المعنويععة رقععلا   اختبععار  وضععم جععدولي( ، تععذلك 6إلععى نفععذ النتي ععة؛ حيععم ال ععدول رقععلا ) والمبا ععرة
قعنويعة هعذا التعأثير الإي عا ي  للرضعا  Bootstrap- Two Tailed Significanceيعة  تلن (7)
وبالتالي يمكن اللعول  صعحة الفعرض (  0. 364 لى الصورة الذهنية للمنظمة؛  ملدار)   لكترونيالا

إي ععا ي وقعنععور قبا ععر للرضععا الإلكترونععي  لععى الصععورة الذهنيععة السععا ع لهععذه الدراسععة  وجععود تععأثير 
 للمنظمة لدى المستلصى قنهلا .

   :لرابعاختبار صحة الفرض ا
 )الدور الوسيط للرضا اللكتروني بين جودة الموقع والصورة النيةية للمةظمة(:

المبا ععرة لاختبععار يعتمععد اختبععار ةععحة هععذا الفععرض  لععى جععداول التععأثيرات الكليععة، والمبا ععرة وريععر 
 نموذ  الدراسة، ويمكن إيضاد ذلك  لى النحو التالي:

( إلععى  ر  التععأثير الكلععى ل ععودة الموقععع الإلكترونععي   لععى 6) يشععير جععدول التععأثرات الكليععة رقععلا
التعععأثيرات المبا عععرة  إلعععى  قعلمعععة  (6) (، فعععي حعععين يشعععير جعععدول0,624الصعععورة الذهنيعععة للمنظمعععة)

ر  التععأثيرات ريععر المبا ععرة ل ععودة  حيععم التععأثيرات ريععر المبا ععرة  وايضععا(، 0,097قسععار؛ قلععدارها) 
( درجععة؛ وهععذا يعنععي ر  وجععود 0,527الموقععع الإلكترونععي  لععى الصععورة الذهنيععة للمنظمععة؛ قلععدارها )

المترير الوسيط )الرضا الإلكترونعي( ردى إلعى  ارتفعاا التعأثير الكلعي ل عودة الموقعع الإلكترونعي  لعى 
التععأثير  (، وهعذا0,624( تتعأثير قبا عر إلعى   تعأثير تلعي  )0,097الصعورة الذهنيعة للمنظمعة قعن  )
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(، وقععد تععلا اختبععار 0,624   0,527  0,097الكلععي هععو قحصععلة التععأثير المبا ععر وريععر المبا ععر )
 Bootstrap- Two Tailedقعنويععععة التععععأثير المبا ععععر وريععععر المبا ععععر  اسععععتخدام اختبععععار 

Significance BC  ( قعنويععة التععأثيرات المبا ععرة وريععر المبا ععرة  نععد 7وضععم ال ععدول رقععلا  )ي، و
وبالتعالي يمكعن اللعول  صعحة الفعرض العا عر لهعذه ( 0.012(،)0.008(, )0.008قستوى قعنوية )

الدراسععة، والععذر يشععير إلععى  وجععود دور وسععيط وقعنععور للرضععا الإلكترونععي يفسععر تععأثير جععودة الموقععع 
 الإلكتروني في الصورة الذهنية للمنظمة.

 مةاقشة نتائل البحث : -9
 :  العلاقة بين جودة الموقع اللكتروني والرضا اللكترونياختبار نتائل   -9/1

 تماد  لى اأساليب الإحصائية المستخدقة إلى وجود تأثير  اأ ولتوةلت نتائج الفرض الا
إي ععععا ي ل ععععودة الموقععععع الإلكترونععععي  لععععى الرضععععا الإلكترونععععي لععععدى قسععععتخدقي الموقععععع الإلكترونععععي 

 Rahi , et )لمصععععلحة الضععععرائب المصععععرية، وتتفععععق تلععععك النتععععائج قععععع دراسععععة تععععىٍ  قععععن : 

al,2018 ,Rasli, Asadpoor&Abolfazli,2017, Hsin-Jung, 2019 ،2018, ر و الن ا  ,
Maria,et .al,2018 , Salina Rasli,et.al,2018, Aldholay, et al, 2018) . , وتعرى

الباحثعععة رنعععه قعععن الضعععرورى العمعععى  لعععي التوافعععق  عععين احتياجعععات المسعععتخدقين ور ععععاد جعععودة الموقعععع 
الإلكترونععي؛ قععن خععلال تع يعع  ال هععود التسععوي ية لععدى قصععلحة الضععرائب المصععرية، وتععوفير األيععات 

 اللادقة لد لا رضا المستخدقين . 
 تروني، والصورة النيةية، و الدورنتائل اختبار العلاقة بين جودة الموقع اللك  -9/2

 الوسيط للرضا اللكتروني:
 الا تمعععاد  لعععى اأسعععاليب الإحصعععائية المسعععتخدقة إلعععى   ولتوةعععلت نتعععائج اختبعععار الفعععرض الا    

التععأثير الإي ععا ي المبا ععر ل ععودة الموقععع الإلكترونععي  لععى الصععورة الذهنيععة للمصععلحة، تمععا توةععلت 
إلى وجود  لاقة ارتباي إي ا ية قبا رة  ين الرضا الإلكترونعي والصعورة الذهنيعة  نينتائج الفرض الثا

العععذر يشعععير  را ععععنتعععائج الفعععرض ال الإضعععافة إلعععى رنهعععا توةعععلت إلعععى  لمصعععلحة الضعععرائب المصعععرية،
ر  العععدور الوسعععيط للرضعععا الإلكترونعععي يعععع د التعععأثير الإي عععا ي  عععين جعععودة الموقعععع الإلكترونعععي  إلعععى

والصععورة الذهنيععة لمصععلحة الضععرائب، وي يععد قععن قععوة هععذا التععأثير الإي ععا ي، وتتفععق تلععك النتععائج قععع 
)Hossian,et Rahayu,et al.,2021,  Wan, 2022 ,-Seungنتععائج دراسععة تععىٍ  قععن 

Safitri, et al. 2016,  al.,2021,Rahi , Khoo, 2020, Darmawan,2018, 



 الصورة الذهنية للمنظمة جودة الموقع الالكترونى، و                              هند حسن 
 

441 
 2025 ابريل( 1( ، العدد )35المجلد )                   مجلة الدراسات المالية والتجارية     

 

  et.,2014 )Khazaei, 2015, ,et al.Kaura   ائج اختبععارات : فععي ضععوا نتععالباحثععةتععرى
التععأثير الإي ععا ي المبا ععر ل ععودة الموقععع الإلكترونععي  لععى الصععورة الذهنيععة  حيععم الفععروض إحصععائيجا 

 الرضعععا ة الاسعععتعانولكعععن قعععع  ، إلا رنعععه تعععأثير ضععععيف ؛ للمصعععلحة  عععالررلا قعععن رنعععه تعععأثير إي عععا ي
الإلكترونععي تمتريععر وسععيط رةععبم التععأثير الإي ععا ي ل ععودة الموقععع  لععى الصععورة الذهنيععة للمصععلحة 

 وبالتالي؛ رقوى،

ضعععرورة نشعععر ت عععارب قسعععتخدقي الموقعععع العععذين اسعععتفادوا قعععن الموقعععع الإلكترونعععي تعععرر الباحثعععة :  
للمصععلحة، وآرائهععلا وقسععتوى رضععائهلا  ععن الخدقععة، وانطبا ععاتهلا، وةععورتهلا الذهنيععة  ععن المصععلحة، 
والا تمععععاد  لععععى اسععععتراتي يات الكلمععععة المنطوقععععة الإلكترونيععععة لتسععععويق خععععدقات الموقععععع الإلكترونععععي 
لمصلحة الضرائب ، والتي تعبر  ن رضا المستخدقين  ن جودة الموقعع وتصعميمه، وانعكعاس ذلعك 

  شكى إي ا ي  لى الصورة الذهنية للمصلحة لديهلا . 
 توصيات البحث : -10
العمععى  لععى نشععر الععو ي الضععريبي لععدى قسععتخدقي الموقععع والعمععى  لععى تععدريب قسععتخدقي  -10/1

دائرتهلا لمسا دتهلا  لى استخدام الموقع الإلكتروني؛ قن خلال الموقع لدى رقرب قأقورية تلع في  
 تصميلا  راقج تدريبية  ن تي ية استخدام الخدقة، والترلب  لى المشكلات التي يواجهونها .

  الا تمععععاد  لععععى اسععععتراتي يات الكلمععععة المنطوقععععة فععععي تسععععويق خععععدقات الموقععععع الإلكترونععععي  -10/2
 لمصلحة الضرائب المصرية قن رجى ةورة ذهنية رفضى للمصلحة.

ضععرورة دقععج الخععدقات الإلكترونيععة الحكوقيععة المختلفععة لععدى الهي ععات والمصععالم الحكوقيععة  -10/3
المرتبطة  الإجرااات الضريبية؛ وذلك قن خلال الروا ط الإلكترونية  لى الموقع الضريبي؛ لضعما  
سعععهولة الاسعععتخدام، وتعععوفير الوقعععت وال هعععد، وتيسعععير الإجعععرااات  لعععى المسعععتخدم لمعععا يحتاجعععه قعععن 

  قستندات قد تطلب قنه  ند تلديلا الإقرار  لى الموقع.

ضععرورة ربععط الحسععاب الخععاص  المسععتخدم  لععى الموقععع الضععريبي  ععرقلا الهععاتف؛ نظععر ا لفلععد  -10/4
حتى يتسنى له الدخول  لى الموقع الإلكتروني  الكثير قن المستخدقين رقلا المستخدم، وتلمة السر؛

الضعععريبي، وقعععن ثعععلا قنظعععوقتي الفعععاتورة الإلكترونيعععة، والإقعععرار الإلكترونعععي الضعععريبي، وتلعععديلا الإقعععرار 
  سهولة.
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اقتصععر البحععم  لععى دراسععة جععودة الموقععع الإلكترونععي لمصععلحة الضععرائب المصععرية؛  -
خعلال التطبيعق  لعى قطا عات رخعرى؛ قثعى إ عادة البحعم قعن    وبالتالي تلتعرد الباحثعة

قطاا البريد، والصحة، والتعليلا، والمواقعع الإلكترونيعة الحكوقيعة المختلفعة للمعسسعات 
الحكوقيعععة  الدولعععة؛ تالشعععهر العلعععارر وودارة الداخليعععة  معسسعععاتها؛ تعععالمرور، وقطعععاا 

 البنو ، وريرها قن اللطا ات .
 

اقتصر البحم  لى دراسة جودة الموقع الإلكتروني لمصلحة الضرائب  لى قسعتوى  -
المسعععتخدم الخعععارجي للموقعععع؛ حيعععم دافععععو الضعععرائب، وقراقبعععو الحسعععا ات، وبالتعععالي 

الععاقلين  حيعم  ؛ للموقععتلترد الباحثة دراسة البحم  لى قستوى المستخدم الداخلي 
  المصلحة.

 

 قائمة المراجع: -12
: المراجع العربية:  أولا 

  دارالةهضوة التسعوي ية  اللعرارات  واتخعاذ  والرقا عة التسعويق ا  حعو  (1996)ةعادا قحمعود   ادر عة،
 17 .،ص القايرة العربية،

 ،والطباعوة والتوزيوع للةشر الكتب عالم الذهنيعة، والصورة العاقة العلاقات  (2003, )   لي,  وة
 .        اللاهرة

 .، اللاهرة عالم الكتاب(: العلاقات العاقة، والصورة الذهنية، 2011),   وة، لي 
 ثانيا : المراجع الاجةبية : 

Aladwani, A. M., & Palvia, P. C. (2012). Developing and validating an 

instrument formeasuring user-perceived web quality. Information & 

Management, 39(6), 467–476. 

 Aldholay, A.H., Isaac, O., Abdullah, Z. and Ramayah, T. (2018), “The role 

of transformational leadership as a mediating variable in DeLone and 

McLean information system success model: the context of online 

learning usage in Yemen”, Telematics and Informatics, Vol. 35 

No. 5, pp. 1421-1437. 



 الصورة الذهنية للمنظمة جودة الموقع الالكترونى، و                              هند حسن 
 

443 
 2025 ابريل( 1( ، العدد )35المجلد )                   مجلة الدراسات المالية والتجارية     

 

Al-Shamayleh, H. A. R. E. T. H., Aljaafreh, R. A. S. H. A., Aljaafreh, A., 

Albadayneh, D. A. R. A., Al-Ali, M. O. H. A. M. M. E. D., Bazin, 

N., ... & Khasawneh, A. M. (2015). Measuring the quality of E-

services and its impact on students satisfaction at Jordanian 

universities. Journal of Theoretical and Applied Information 

Technology, 74(3), 274-285. 

Ambalov, I. A. (2021). Decomposition of perceived usefulness: A 

theoretical perspective and empirical test. Technology in 

Society, 64, 101520. 

Armstrong, G., Adam, S., Denize, S., & Kotler, P. (2014). Principles of 

marketing. Pearson Australia. 

Asadpoor, S., and   Abolfazli, A. (2017). "Effect of Electronic Service 

Quality on Satisfaction   and Loyalty Saderat Bank’s Customers". 

International Journal of Scientific Study, 5 (4), 407-411. 

Barnes, S. J., & Vidgen, R. T. (2002). An integrative approach to the    

assessment of ecommerce quality. Journal of Electronic Commerce 

Research, 3(3), 114–127. 

Barnes, S. J., & Vidgen, R. T. (2012). An integrative approach to the 

assessment of ecommerce quality. Journal of Electronic Commerce 

Research, 3(3), 114–127. 

Bhuasiri, W., Zo, H., Lee, H., & Ciganek, A. (2016). User Acceptance of e-

government Services: Examining an e-tax Filing and Payment 

System in Thailand. Information Technology for Development, 

22(4), 672-695. 

Brahmantyo, K. F., Paguna, B., & Prawati, L. D. (2023). Measuring the 

Success of Corporate Annual Tax Online Reporting: Applying the 

Delone & McLean Information System Success Model. In E3S Web 

of Conferences (Vol. 426, p. 01094). EDP Sciences. 

Bressolles G, Durrieu F and Senecal S( 2014) A consumer typology based 

on e-service quality and e-satisfaction J. Retail. Consum. Serv. 21 

889–96. 

Candiwan and CokroWibisono ,(2021),Analysis of the Influence of Website 

Quality to Customer’s Loyalty on E-Commerce ,International 

Journal of Electronic Commerce Studies ,Vol.12, No.1, pp.83-102. 

Christanti, R. (2020). User Satisfaction as a Mediating Variable between 

Information Quality and the Conative Use of Annual Tax Reporting 



 الصورة الذهنية للمنظمة جودة الموقع الالكترونى، و                              هند حسن 
 

444 
 2025 ابريل( 1( ، العدد )35المجلد )                   مجلة الدراسات المالية والتجارية     

 

E-Filing System. International Journal of Multicultural and 

Multireligious Understanding, 7(8), 562-574. 

DeKool, D. and van Wamelen, J. (2008), “Web 2.0: a new basis for e-

government?”, Proceedings of the 3rd International Conference on 

Information and Communication Technologies: From Theory to 

Applications, IEEE, Los Alamitos, CA, pp. 1-7. 

Di Fatta, D., Musotto, R., & Vesperi, W. (2016). Analyzing E-commerce 

websites: A quali-quantitive approach for the User Perceived Web 

Quality (UPWQ). International Journal of Marketing Studies, 

8(6), pp. 33–44. https://doi.org/10.5539/ijms.v8n6p33. 

Ghane S, Fathian M and Gholamian M R 2011 Full relationship among e-

satisfaction, e-trust, eservice quality, and e-loyalty: The case of 

Iran e-banking, J. Theor. Appl. Inf. Technol. 33 1– 6. 

Gotsi, M., & Wilson, A. M. (2001). Corporate reputation: seeking a 

definition. Corporate communications: An international 

journal, 6(1), 24-30. 

Hahn, S.-E., Sparks, B., Wilkins, H., & Jin, X. (2017). E-service quality 

Management of a Hotel Website: A scale and implications for 

management. Journal of HospitalityMarketing & Management, 

26(7), 694–716. 

Hambali, A. J. H. (2020). The success of e-filing adoption during COVID 19 

pandemic: The role of collaborative quality, user intention, and user 

satisfaction. Journal of Economics, Business, & Accountancy 

Ventura, 23(1), 57-68. 

Horng, J. S., Hsu, H., & Tsai, C. Y. (2018). An assessment model of 

corporate social responsibility practice in the tourism 

industry. Journal of Sustainable Tourism, 26(7), 1085-1104. 

Jameel A S and Ahmad A R 2019 Leadership and Performance of 

Academic Staff in Developing Countries the 33rd International 

Business Information Management Association Conference 

(Granada, Spain: IBIMA) pp 6101–6. 

Kaura, V.; Prasad, C.S.D.; Sharma,S., 2015 ,Service quality, service 

convenience, price and fairness, customer loyalty, and the 

mediatingrole of customer satisfaction. Int. J. Bank Mark., 33, 404–

422. 

https://doi.org/10.5539/ijms.v8n6p33


 الصورة الذهنية للمنظمة جودة الموقع الالكترونى، و                              هند حسن 
 

445 
 2025 ابريل( 1( ، العدد )35المجلد )                   مجلة الدراسات المالية والتجارية     

 

Khazaei, A.; Manjiri, H.; Samiey, E.; Najafi, H.( 2014),The effect of 

service convenience on customer satisfaction and behavioral 

responsesin the bank industry. Int. J. Bas. Sci. App. Res. 3, 16–23. 

Khoo, K. L. (2020). A study of service quality, corporate image, customer 

satisfaction, revisit intention and word-of-mouth: evidence from the 

KTV industry. PSU Research Review. 

Kleinlercher, K., Emrich, O., Herhausen, D., Verhoef, P. C., & Rudolph, T. 

(2018). Websites as information hubs: How informational channel 

integration and shopping benefit density interact in steering 

customers to the physical store. Journal of the Association for 

Consumer Research, 3(3), 330–342. /https://doi.org/10. 

1086/698415 

Kotler, P. and Armstrong, G. (2018), Principles of Marketing, 17th edn., 

Pearson Education Limited. 

Layla Hasan &Emad Abuelrub(2011),Assessing the quality of web 

sites,King Saud University  Applied, Computing and 

Informatics,vo.9,pp,11-29. 

Lee H, Lee Y and Yoo D 2000 The determinants of perceived service 

quality and its relationship with satisfaction J. Serv. Mark. 

Lee, D. Y., & Lehto, M. R. (2013). User acceptance of YouTube for 

procedural learning: An extension of the technology acceptance 

model.Computers&Education,61,193–208. 

https://doi.org/10.1016/j.compedu.2012.10.001. 

Maria Argyropoulou, Iain Reid, Peter Wilkins, Geroge Ioannou,(2018), 

Information Quality, Reporting and Organisational Performance , 

argyropouloum@gmail,com. 

Martineau, P. (1958). Social glasses and spending behavior. Journal of 

Marketing, 23(2), 121-130. 

Nguyen, H. T. T., Nguyen, N., & Pervan, S. (2020). Development and 

validation of a scale measuring hotel website service quality 

(HWebSQ). Tourism Management Perspectives, 35, 100697. 

Nguyen, N., & Leblanc, G. (2001). Corporate image and corporate 

reputation in customers’ retention decisions in services. Journal of 

retailing and Consumer Services, 8(4), 227-236. 

Rahayu HS, Ginting P, Fawzeea BK. )2021(The influence of service 

quality and company image to customer loyalty through corporate 

file:///C:/Users/Dell/Downloads/698415%22https:/doi.org/10.%201086/698415
file:///C:/Users/Dell/Downloads/698415%22https:/doi.org/10.%201086/698415
https://doi.org/10.1016/j.compedu.2012.10.001


 الصورة الذهنية للمنظمة جودة الموقع الالكترونى، و                              هند حسن 
 

446 
 2025 ابريل( 1( ، العدد )35المجلد )                   مجلة الدراسات المالية والتجارية     

 

customer satisfaction on XXX Group. International Journal of 

Research and Review.; 8(8): 207-213. DOI: https://doi.org/10. 

52403/ijrr.20210829. 

Rahi, S., Ghani, M. A., & Ngah, A. H. (2020). Factors propelling the 

adoption of internet banking: the role of e-customer service, website 

design, brand image and customer satisfaction. International 

Journal of Business Information Systems, 33(4), 549-569. 

Rasli, S., Khairi, N., Ayathuray, H., & Sudirman, M. S. (2018). The impact 

of e-business website quality on customer satisfaction. Journal of 

Theoretical and Applied Information. 

Richard, E. (2009), “Online deliberation in the government of Canada: 

organizing the back office”, in Davies, T. and Gangadharan, S.P. 

(Eds), Online Deliberation: Design, Research, and Practice, CSLI 

Publications, Stanford, CA, pp. 177-91. 

Rodríguez P G, Villarreal R, Valiño P C and Blozis S 2020 A PLS-SEM 

approach to understanding E-SQ, E-Satisfaction and E-Loyalty for 

fashion E-Retailers in Spain J. Retail. Consum. Serv. 57 102201. 

Salina Rasli , NurhidayahKhairi , Hemkkumar Ayathuray , Muhammad 

Syafiq Sudirman,(2018),THE IMPACT OF E-BUSINESS WEBSITE 

QUALITYONCUSTOMERSATISFACTION,https://www.researchg

ate.net/publication/329916119. 

   Sanusi, A. (2022). SERVICE QUALITY, CUSTOMER SATISFACTION, 

TRUST ON CONSUMER VALUE PERCEPTIONS IN ONLINE 

SHOP BEDUKMUTU UMY. Interdisciplinary Social Studies, 

1(8). 

Seung-Wan, J. (2022). A Study on the Effect of Service Quality on 

Satisfaction and Corporate Image in Enterprise Exhibition 

Hall. Journal of System and Management Sciences, 12(2), 443-

461.161–74. 

Siripipatthanakul, S., Limna, P., & Auttawechasakoon, P. (2022). The 

Relationship Between Website Quality, University Image, e-WOM 

and Intention to Follow the University Website. Psychology and 

Education Journal, 59(2), 529-544. 

Tandon, U., Kiran, R., & Sah, A. N. (2017). Customer satisfaction as 

mediator betweenwebsite service quality and repurchase intention: 

An emerging economy case. ServiceScience, 9(2), 106–120. 



 الصورة الذهنية للمنظمة جودة الموقع الالكترونى، و                              هند حسن 
 

447 
 2025 ابريل( 1( ، العدد )35المجلد )                   مجلة الدراسات المالية والتجارية     

 

Tran, M.A., Nguyen, B., Melewar, T.C. and Bodoh, J. (2015), “Exploring 

the corporate image formation process”, Qualitative Market 

Research: An International Journal, Vol. 18 No. 1, pp. 86-114, 

doi:10.1108/QMR-05-2014-0046. 

Trana, K. T., Nguyenb, P. V., Nguyenc, Y. T., & Dod, N. H. (2020). 

Assessment of organisation satisfaction with the electronic tax 

system in Vietnam. Assessment, 11(12). 

Zeithaml, V. A., Parasuraman, A., & Malhotra, A. (2002). Service quality 

delivery through web sites: a critical review of extant knowledge. 

Journal of the academy of marketing science, 30(4), 362-375. 

 


