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     The main goal of the study is to examine the affect of  the website quality through 

(information quality and E- services quality and website system quality) to achieve the 

satisfaction  for employees that work in human resources department in the 

organizations that Belong to the civil service  system of  Jordan. 

 

    The employees that work in human resources department in the organizations that 

Belong to the civil service system of Jordan are the population of the study, the study 

sample is non-probability sample is purposive sample, selected the employees who use 

website of civil service Bureau  (www.csb.gov.jo) in their work, The researcher has 

took ( 184 ) questionnaires out of ( 190 ) . ( 175 ) of them were proper for statistical 

analysis. and in order to reach results that answer the questions posed by the study and 

test hypotheses were used frequency distributions and test simple regression and 

multiple regression.   



س  

the following the most important: findings, conclusions and recommendations  of the 

study:  

  

� High level of assessment of a sample study of the website quality through 

(information quality and E- services quality and website system quality) but it 

was approximately possible to the limits of this world and according to the 

Likert scale. 

� The results also show the high level of employees satisfaction in human 

resources departments. 

�  The results indicated to the affect  of the website quality through (information 

quality and E- services quality and website system quality) in satisfaction 

employees. 

� The study concluded that the e-services quality and website system quality have 

great effect and more than the effect of  information quality in employee 

satisfaction. 

The study recommended the need for attention to the website design quality and            

      e- services quality and design it from the users perspective. 
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)���   �� 6��	!  	������� 

�
�����  � �"��'��� �
��(,�� >)* �
	E
 %�
��2% 2%���*�� �
����� ��
� XA
 	������ �
�����.  

��� 3.A U���� ��	
���  D0�� 2�� 8� +,����)8��( 	,�  O'�� ���
	 ��	A�� �
�	���( F�
��� 

����	�� R�',� 2	* 6	�O
�^� �� 3( "��	A�� 
���
(�C�� �,�
���  � F�����  ���
(�C� &  h�0�( 

	��� 3)A  � ����
� "�',.��� 6	����� �� 3�� ���
)���  � �"��'��� �
��(,��  � �()���� �� 

3�� �
)����� �
0�� ��
O
 2%� ����
� ������� h)
 "�',.���.  

  h�0�  
E
 /01 ����	�� 2

4
� 6	�� F�����  ���
(�C� ���
	�  ���	A��  ��
�	��� � "��	�A�� 


���
(�C�� ��	4��� �� �.A8 �� �%�� �'� �
)�����  � 6��	! 	������ �
�����   �� � "���'��� 

�
��(,�� ��N�A�� 2�'�� ��A��	 �
�	��� P��
)� >)* F��� 6	�� F�����  ���
(�C� �1�V��   �� 

>N� �
)�����  � 6��	! 	������ �
�����.  

1�	���,� ��% ��  	�� ���� �
 3�
� ���#� �,��	�� ,&�$F�� �������:   

1j �� 2

4
 �
)�����  � 6��	! 	������ �
�����  � "��'���� �
��(,�� 6	��� "��	A F����� 

 ���
(�C� �
	��� ��	A�� �
�	��� k 

j2 �� 2

4
 �
)�����  � 6��	! 	������ �
�����  � "��'���� �
��(,�� 6	��� "���)�� F����� 

 ���
(�C� ���
	� ��	A�� �
�	��� k  
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3j �� 2

4
 �
)�����  � 6��	! 	������ �
�����  � "��'���� �
��(,�� 6	��� 2�'� F����� 

 ���
(�C� ���
	� ��	A�� ����
�	 k 

4j �� �V� 6	�� F�����  ���
(�C� �� +
,)6	�� "���)���� 6	��� 2�'��� 6	��� "��	A�� ( � 

>N� �
)�����  � !6��	 	������ �
�����  � "��'���� �
��(,�� k   

"����� �,��	��:  

 ���	��
� >�! �)(�� ����	�� "�
 �]�
? ��"�
N�O 8
�	��� �
��
�� �����	) � 
� 5
 ���n
O �� 

M
�
 �* "^#��
��  
�� �%
,��  
��� �)�

  3(���  D�1���  6	����  F������   ����
(�C� 

"�
N�O���  1:     

����9�� ������:  

 :H01 ^ 	��
 �V� �0 ��^	 �
$�?,! i�
�� 	�*C� ��^	�� �
$�?, ( α ≤ 0.05)  6	��� F����� 

 ���
(�C� ���
	� ��	A�� �
�	��� ��^	� /	����): 6	�� �&"��	A� 6	��� "���)���� & 6	��� 2�'� 

F�����  ���
(�C�(  � �
4,
 >N� �
)�����  � 6��	! 	������ �
�����  � "��'���� �
��(,��.   

O�9��� �N�' "����9�� �������:  

�9����� ��'�9�� ���&� ::H01-1 ^ �
	� ��V �0 ��^	 �
$�?,!  i�
�� 	�*( α ≤ 0.05) 6	��� 

"��	A F�����  ���
(�C� ���
	� ��	A�� �
�	���  � �
4,
 >N�  �
)������   �� 6��	!  	������� 

�
�����  � �"��'��� �
��(,��.  

����9�� ��'�9�� �������::H01-2 ^ 	��
 ��V �0 ��^	 �
$�?,!  i�
�� 	�*(α ≤ 0.05)  6	���� 

"���)�� F�����  ���
(�C� ���
	� ��	A�� �
�	���  � �
4,
 >N� ������
)   �� 6��	!  	������� 

�
�����  � �"��'��� �
��(,��.   
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����9�� ��'�9�� �������::H01-3  ^ 	��
 ��V �0 ��^	 �
$�?,!  i�
�� 	�*( α ≤ 0.05) 6	��� 

2�'� F�����  ���
(�C� ���
	� ��	A�� �
�	���  � �
4,
 >N� �
)�����  � 6��	! 	������ �
����� 

 � �"��'��� �
��(,��.  

_
P/��� �,��	��  

  �
�
 [�W0��� ����	�� �V� "��
K
� ����	�� �)4
���� 6	�� F�����  ���
(�C� ��^	� /	����)6	�� 

"��	A�� �
���
(�C�,6	��� "���)����,6	��� 2�'� F�����  ���
(�C�(  � �
K
��� F��
��) >N� 

�
)�����  � 6��	! 	������ �
����� (D0�� 	�
�� +,����  � o�o8$�� >)* ���C� D�'��� "����	��� 

�4����� "�0 �)?�� e�N��� ����	�� 3(���� 2��) 1j1 (UN�
 W0���[� ����	��.    

3�#��  ��) 1W1(  

"���R���� ����,���                                                 ��R���� �$����  
    

      
  
  

  
  
  
  
  
  

�	?���: 	�	*! +,���� 	��
*��� >)* 		* �� "����	�� ��� �%�1�:  
  

George, M S. Wemyss,P and Ros,R, C (2010)  Urbach, N., Smolnik St., 

Riempp, G.(2010). Saha,P.(2008) Tarigan, J .( 2008) Petter,S.,DLone,W., 

McLean,E.(2008).  

   �	�
 ������ ���������  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

��� �������� �� 
���	% 	������ ���#$�� �	�
 "��	��� ���������� 

�	�
 "�������� 

�	�
  �!� ������ 
��������� 

H01-1 

H01-2 

H01 

H01-3 
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-�	0
 �,��	��:  

P	%
 /01 ����	�� >�! ����� �%�� �'� �
)�����  � !6��	 	������ �
����� �  "��'���� 

�
��(,�� i�
��� 6	�� F�����  ���
(�C� 8
��	A� 
���
(�C�� ��	4��� �� 3�� ���
	 ��	A�� 

�
�	���  �	��� �V�� h�0  � �
4,
 21�N� �* F�����  ���
(�C� "��	A��� �
���
(�C� ��	4��� 

�� 8�.A.  

��$��� �' �/0 -	N�� K�F��� -�	0&� �������:  

j1 P��
�� >)* 2

4
 �
)�����  � 6��	! 	������ �
�����  � "��'���� �
��(,�� ��N�A�� 2�'�� 

��	A�� �
�	��� �6	�� "��	A F�����  ���
(�C� ���
	� ��	A�� �
�	��� . 

 2j P��
�� >)* 2

4
 �
)�����  � 6��	! 	������ �
�����  � "��'���� �
��(,�� ��N�A�� 2�'�� 

��	A�� �
�	��� 6	��� "���)�� F�����  ���
(�C� ���
	� ��	A�� �
�	���. 

 3j P��
�� >)* 2

4
 �
)�����  � 6��	! 	������ �
�����  � "��'���� �
��(,�� ��N�A�� 2�'�� 

��	A�� �
�	��� 6	��� 2�'� F�����  ���
(�C� ���
	� ��	A�� �
�	���. 

 j4 P��
�� >)* �V� 6	�� �����F  ���
(�C� ���
	� ��	A�� �
�	��� ��^	� /	���� )6	�� 

"���)���� 6	��� 2�'� F�����  ���
(�C� 6	��� "��	A�� �
���
(�C� ( � >N� �
)�����  � 

6��	! 	������ �
�����  � "��'���� �
��(,��  

���0
 �,��	��:   

� F��
 �
�1� ����	�� �� �
�1� ��	�� D0�� 2�4
 8� ���
	 	A���� �
�	���  �	��� �� +
, 

P���C� >)* P'���� �O
'���� ������ �V�� �
�����(
 "���)���� "^�?
^��  � 3
%�
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8
�%�  � P���C� �������� >)* M������ �4)�
��� 6��	J� 	������ �
�����  � "��'�� ��	A�� 

�
�	��� �
�	���  . 

�  
E
 /01 ����	�� �
)�
� T�N�� >)* �%�� �'� �
)�����  � "��'���� �
��(,�� "��	A��� 

��	4��� 2%
�! �� 3�� ���
	 ��	A�� �
�	��� �
�g� �%�
	4
, �"����	�� �4�����  "�L(� >)* 

����	 i	� �
�1�� �
���� �

,
�� ���(,)� �
���
(�C� �N���% 3���
 �
�1���� 
���
(�C�� 

������ �A�� 3���
 �
�1���� �
����4�� "��	A)� �
���
(�C�.  

�  ��
� /01 ����	�� ��#� �* >N� �
)�����  � 6��	! 	������ �
�����  � "��'���� 

�
��(,�� �* 6	�� F�����  ���
(�C� ����
	 ��	A�� �
�	��� ��� 5
p(�� �
�$�4�� >)* "��	A�� 


���
(�C�� �� ����� M���� 3)A�� �%
������ ������ M���� 6�4�� ��1�
��
. 

����"�9�� ��F��
��:  
��
�  )
 ��* ���� O�2
1� ����	�� U
N�
� ���� �%
�,)�?� �
$���C� :   
  :ا�'�&#%�ت $#دة

 1 ��	 �V�	,� "���)���� �1�)A� �� T��A�� �%)��(
� �%����
� ���� �
��(�!� 6	�O
�^� �%��  � 

������ �)(�� �� ����! ���� �
�� F���)�  ���
(�C�  � ���
	 A����	 �
�	���.  

  :ا�'�&#%�ت *(�م $#دة

 6�	4� 2�'���  ���
(�C� ���
	� ��	A�� �
�	��� >)* ������ "�
)����  
�� 2�4
 �%� 

�	A
�����
 �� 8�.A 6T�O(� �
)*��� 6�	4�� 2�'��� >)* 2
	4
 "���A���  
�� �1	
�
 

�
�	A
����.  


دة' 
 :�ا"�!� و�� �تا�+�

    1 6�	4� ���
	 �	A��� �
�	��� >)* 2
	4
 �	A8
� �� 3.A 3$��� "^�?
^� �
�����(
� 

"���)���� +
,�  �)
 �"���

, "��]�� �
	
O
���� .  
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 :�ا��0�1و*� ا�/�%� %�&.- ر,+

 �� �1����   ���
C� ��  �)���� �
)���)�
��(,�� "��'����  � �
����� 	������ 6��	!  � 

� �4����� 2%����
� �VE
����  �2�	A
� F�����  ���
(�C��
�	��� ��	A�� ���
	�  .  

	�	� �,��	��:  
R
3V� 	�	, ����	�� C���� 2���� D0�� 8
�K
 	������ �
��(��� �
������ �
������� ��
�)���  
�� 

"��� �%
)* ����	��  1� ��(  )
:  

• 	�	��� ���#$��:  

S�

LV3  � �
)�����  � 6��	! 	������ �
�����  � ���"��'� �
��(,�� ��N�A�� 2�'�� ��	A�� 

�
�	��� �
0��� ���	A
�
 F�����  ���
(�C� ���
	� ��	A�� �
�	��� ���]C ������ ����� 6��	! 

	������ �
�����  � "��'���� �
��(,�� & �,)���� 2��)3 (D�
,
 >)* ��$�� 	�	*E� �
)�����  � 

6	,� 	������ �
����� �
�(���� 3(� ��'�� A��N� 2�'�� ��	A�� �
�	���  �	�C�.   

• 	�	��� ��������:   

3LVS�

� "���	J� 	������ �
�����  � �"��'��� ��N�A�� 2�'�� ��	A�� �
�	��� �,)���� 2��)3 (

D�
,
 >)* ��$�� T���E� "��'���� ��N�A�� 2�'�� ��	A�� �
�	���  �	���.   

• 	�	��� ����G��:   

 	�� +,���� 	�	*J� ���	��� F� �
�	� 3?O��  ���	��  ��V�� �� 2����  ���	��) 2011\2010 (

F��

�  ��  %�
 F� �
�%� 3?O��  ���	�� 3��� 2��)�  ���	��) 2011\2012.(  
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• 	�	��� �������:  

2

� ����	 "��
K
��� �
��
��: 6	�� F�����  ���
(�C� ��^	� /	����)6	�� ��)����"� 6	��� 

2�'� F����� (�C� ���
 �6	�� "��	A�� 
���
(�C�� ("��
K
�( �)4
�� >N�� �
)�����  � 6��	! 

	������ �
����� �* F�����  ���
(�C� ���
	� ��	A�� �
�	��� �
K
�( F��
 ."	�
*�� ����	�� >)* 

W0�����[� Y��� 2�'� "�����)����)IS success model (D0�� 8,�
��( DeLone & 

McLean 2003)  @�
4� �
K
� 6	�� 2�'� F�����  ���
(�C� ,>)*� W0���[� 6	�� F����� 

 ���
(�C�) Webqual (D0�� /	*� 3( ��Barnes 2000) & Vidgen(  6	�� �
K
� @�
4� 

"���)���� , ��	A�� 6	�� W0���[� >)*� (SERVQUAL) D0�� FN� �� 3�� )Zeithaml and 

Parasuraman and Berry(� 	A�� 6	�� W0���[� "��
���
(�C��)E-S-qual(  �� Y�
�[� D0��

 3��)Zeithaml and Parasuraman and Malhotra ( � @�
� �
K
� 6	�� "��	A�� 

�
���
(�C� .    

�"�		� �,��	�� :  

3V�

 "�		,� ����	�� M�������  
�� 3��
 ����	�� "�0 	�	, 8��
�� M�?
 2
��
 _$�
��� 

�%���A  1� ��(  )
:   

� "
��� �����	� >)* F�����  ���
(�C� ���
	� ��	A�� �
�	��� "��	A��� ��	4��� �� �.A8 

www.CSB.gov.jo) (.  

� @�
� "��
K
��� �� �%�� �'� ����
)��  � 6��	! 	������ �
����� �
0�� ��)���

 F� "��	A�� 


���
(�C�� ��	4��� �� 3�� ���
	 ��	A�� �
�	���. 
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� ")�� ����	�� �
)�����  � "�	,� 	������ �
����� �
0�� ��)��
  � �(����� ��
$��� 

"��'��)� ��N�A�� 2�'�� ��	A�� �
�	��� �%��(  1 ���A��� 3���
)� F� ���
	 ��	A�� �
�	��� 

��
���
(�! 2
	4
� "��	A 6��	! 	������ �
����� .  
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349�� ������  

��)�� T�!��� "�,��	��� ��$�,��   

�&� MG
��3 :T�!��� ��)��  

� ��$# ��"���� Internet  

��  ������������  ������������������  WWeebb  ssiittee      

� ������� ���������� E-government    

��   "��	��� �	�
 "��	��� �	�
������������������ � �EE--sseerrvviicceess  qquuaalliittyy    

� ��� ���	��,��� User satisfaction  

� ����	 ��	��� ���	���   

������ MG
�� : ��$�,�� "�,��	��  

� "�,��	�� ��$����   

� ���	�"�, ��$�
&� 
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��	����:   

     "��'���� F
�
�
 ^ ��  D	#
   �%���*�  2�	A
�� ��	         6������� �?���� ���  %� �
�����(
��  ,

 ��	��  
E
�  "��'���� >)*     �
O
(  � ����V
�  h)
 P
'�
�       �%
������ �������  � �
�����(
�� 

��(
  � +	,
 D0�� F
���� �
K
�� ����
� h�0(� Y����� �
4,
�"���)���� �
���).2��,2004:23(  

        �
�����(
�� P
'�
  � ��'���� 6�	4� >)* ���� �?
4
 ^�         6	��� 3���
 3�� �%)$����

             o8
�
,
 ��� "��
�C� �(��� &�
�	A
���� >N� �
4,
� �%�.A �� 2�	4R
  
�� �
���
(�C� "��	A��

            "����)���� >)* 3�?,��� 3�?��� �*�� +
, �� 6	
	* "��	A ��      F�� ���'���� �����

       ��
	E
  �� ��5
�
)� 8?�R� "��'���� U��n
 ��'���� �$
� W��A� 3A�	  � +	,
  
�� "�	�
����

�%���*�.) Lee&Kim,2007:1861(  

             >�N� �
4,
� �%
��	A �
�,
� �
�����(
�� /01 P
'�
� >��
 2���� e��4��  � "��'�����

       
�� 6	�
�� &  ������ "�4O��� �
��
� �
�	A
����          ��� 		�* ��(� ��	A� X�A�� e��4�� F� 3*�O

�
)*��� 6T�O(� ��%���� .�,��	�� O���� �� "�	�� ���� "���!��� Q�# ��� �����:  
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�� ��$# "����Internet  

   C� �(�� ��%'� ��( �V�� "��
�   � �
�(��      6�
,�� M���� P)
A�   ���     "��*��� P�)
A� 

   +
, 3��*��"�%��    �
	E
 ��� �

K
  �    "��'����  � 3��*��  &  �   h�0(    6�
, ��� �

K
 	�����

  ",
��`  ���   %' +
, "��'��)� 6	
	��"       
�� "��	A�� �� 	
	��� �  C� �(��� "��
�"��
�   �� & 

  F�	  "��'���� X�O�� ���V
�^ �^�   �� 6	�O
���"��	A   3.A �� �,�
���  ��    �%
��	�A 2
	4
� �(��

�     �� 8�� 3N�� >)* �%
����� ����!  �(.)    & D	������  $����2009:59 (   "������ ��$# -��D��

    �$#�� �� �'��
� �N�
 ��'      �N��$ �� �)$����� ��$�,���� "�7�$ �̂ ��(
��� �
4,
�  6	�$�O�� 

�� "��	A�� 
���
(�C�� "%���
 "��'���� >�! �
��
 "�(�� �%���
  T����  3�A�	  ���'���� �� 

��'���� �%o$�(���  � W��A�� h�0� 
�3	�� "��	A�� "���)����� ����!� ������ 6T�O(� �
)*��� .

)Nickerson,2001:188 (  

�%��� �(���� �
)A�	�� Intranet : 1� 2�	A
�� �
�����(
 "��
�C� 3A�	 ��'���� P	%� 

h���
 "���)���� F� �
)�����  � ��'���� & ����!� "������� �� 3.A 2�	A
�� 3( "���4� 

"��
�C�) .Laudon& Laudon:2010,89 (  

��� �(���� �
���A��Extranet  :  %� 2�	A
�� �
�����(
 "��
�C� @
� �4� 3A�	 ���� 

��'���� ��N
�� 5
�(� %��	A
��� �� 3�� T�(���� W��A ��'���� 3V� �
	����� �$������ & >)�� 

3
�� 3�V��� S
�(�
 	����� �� ^�e.� >)* i�
�� ���A��� �� 	����� ��2�A ��'��)�  ��
���� 

2�
4�� �
)��� 	
��
�� M�, �� �1 �O
� 8
)* ��4��� & >)*� 	
�? "��'���� �
��(,�� �J�%� ��
�
 

F� �%N�� �� 3.A h)
 �(���� P	%� 3	��
 "��	A�� "���)�����.) Nickerson,2001:191(  
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���
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��(�
�  3�?
!3�?
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P����P����  �A���A��  3�E�3�E�  �O)(�O)(. . ))CChhaaffffeeyy,,22000099::111177((  

••  !!�
��(��
��(�  ������  h���
�h���
�  "���)����"���)����  T���T���  3A�	3A�	  e���e���  �
���
��  �.V��.V�  "���#�"���#�  e��4��e��4��  2����2����  ��
���
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�%�
��%�
�,,����  �(���(��  ��
����
��  2�4
2�4
  h�0�h�0�  F�F�  *���*����%�%  �O)
A����O)
A���  3A�	3A�	  	)�	)�  	,��	,��  ����  ��	)���	)�  �O)
A��O)
A�..  

) ) BBoocciijj,,eett  aall..,,22000066::119900((  

••  h���
h���
  "�	����"�	����  _�������_�������  ��	A
������	A
����   � �  3����3����  F
�
�
�F
�
�
�  D�D�  XA�XA�  �%��	A
���%��	A
��  	����	����  

8��?
�8��?
�  �(������(�����  �?�A���?�A��  ��'�������'�����).).2��2��22000044,,::3388((  

••  3
)4
3
)4
  "����"����  2�.��2�.��  3	��
�3	��
�  "���)����"���)����  �
��
�  ��"��'���"��'���  �O)
A����O)
A���. .   ))CChhaaffffeeyy,,22000099::111177((  
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��22  	�
	�
  F�����F�����   ���
(�C� ���
(�C�  	���	���  ��(���(�   � �  T�NO��T�NO��   ����� �����  ��'��)���'��)�  ���
���
  ����  8�.A8�.A  �%
���)���%
���)��  

3�3�  U�?�U�?�  8�8�  ��	��	   � �  3
V�
3
V�
  ����!�����!�  6��?6��?  ��'������'����  5
�5
����	�	  ��4���4�  3?�3?�  �
��
�  ��'������'����  ��%�������%�����..                                          

))2��2��, , 22000044::228866((  &&  ))NNiicckkeerrssoonn,,22000011::118899.(.(  

  ��F�����F�����   ���
(�C� ���
(�C�  �1�1  �*�����*����  ����  �,���,��M
��M
��  ���
�������
����  F�F�  �(���(��  "��
�C�"��
�C�   
�� 
��  D�
,
D�
,
  >)*>)*  

�$����$���  6		�
�6		�
�  �(�
��(�
�  3�?���3�?���  �%
�!�%
�!  ����  D�D�  ��%���%�  M���,M���,  �Ag�Ag  >)*>)*  �(�����(����  &&  R
�R
�P��P��  �,O?���,O?��  

�
$����
$�����    HHoommee  ppaaggee    >)*>)*  �%���%��  �,O?���,O?��  >����>����   � �  F�����F�����   ���
(�C� ���
(�C�  
��
��    2

2

  3�?���3�?���  >�!>�!  

 ��� ���  "�,O?��"�,O?��  ����  �%�.A�%�.A  ). ). MMcclleeoodd&&SScchheellll,,22000066::6655((    

  �,O?��,O?�  C�C�"��
�"��
�  WWeebbppaaggee  6���*6���*  �*�*  �*�����*����  ����  �$������$�����  6		�
���6		�
���))X�?�X�?� , ,�
	
��
	
�,,........������((  

2

2

  �%�
�A
�%�
�A
  ",
",
  ����*����*  F���F���   ���
(�� ���
(��   	�,�� 	�,��))LLaauuddoonn&&LLaauuddoonn::22001100::229988--229999((    �� �)��)� �)��)�  

F�����F�����   ���
(�C� ���
(�C�WWeebb  cchhaaiinn  ::   1 1  ��"���A�"���A�   
�� 
��  S
S
L
L
�%���%��  �$���$��  F�����F�����   ���
(�C� ���
(�C�  3�?,)�3�?,)�  >)*>)*  

��	A��	A  ����  ���)�����)��  ����
���
� . .))HHaannssoonn,,22000000::114411)()(22001100::228888,,LLaauuddoonn& & LLaauuddoonn((  

SF�4�SF�4�  ��������������  ��������������������::  

h��1h��1  	
	���	
	���  ����  X$�?A��X$�?A��   
�� 
��  ��
O
��
O
  

�1����1���   � �  ����F���F���   ���
(�C� ���
(�C�  2
	4
�2
	4
�  "��	A��"��	A��  �
���
(�C��
���
(�C�  

�
�	A
��)��
�	A
��)�  !�!���������  6��?6��?  ��'������'����  ������  �%�1��%�1�   )
�� )
��::  

••    ����  ��(
��(
  2
�?
2
�?
  F�����F�����   ���
(�C� ���
(�C�  �
���
��  ������  35%�S
35%�S
  3���
��3���
��  8��8��) .) .HHoollddeenn,,  eett  aall,,  

22000099::  335522((  
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  F�����F�����   ���
(�C� ���
(�C�  Y�N��Y�N��  P	%��P	%��  +
,�+
,�  F
�
�
F
�
�
  �����$���$��  ����������  ��
����
��  "��	A��"��	A��  

 
�� 
��  �%�	4
�%�	4
  F�����F�����   ���
(�C� ���
(�C�  "��	A���"��	A���   
�� 
��  F
�
�
F
�
�
  �O
�^��O
�^�6	6	  �%���%��  ����  3.A3.A  �,O?���,O?��  ����>��>��  

F���)�F���)� . .))((BBoocciijj,,  eett  aall..,,22000088::445500      

••    ����  ��(
��(
  "���)����"���)����  �������,�
�,�
   � �  F�����F�����   ���
(�C� ���
(�C�  LV	,�LV	,���  �����
�������
��..                                                              

))HHoollddeenn  ,,  eett  aall..,,22000099::335522((  

••    ����  M���

M���

  F�����F�����   ���
(�C� ���
(�C�  F�F�  ��"���

,"���

,  �
�	A
�����
�	A
����  0AE
�0AE
�  �
���
��  ^�^��
*�
*����  ggo$��o$��2%2%   � �  

F�����F�����    ��
��	A
��	A88).).CCuurrrriiee,,22000044::221155((  

••  ����  2

^2

^  6	�
�6	�
�  �
�5��
�5�  F�����F�����   ���
(�C� ���
(�C�  �V(��V(�  ����  2�.��2�.��  &&  ������  ��(
��(
  ��������  ��'������'����))�%
�.*�%
�.*  

�
���
���
���
�� ( (�1�'�1�'   � �  F
��F
��  "�,O?"�,O?  F�����F�����  &&  ������  ��(
��(
  ��������������   � �  ��(���(�  M����M����  "��V�"��V�  >)*>)*  F
��F
��  

"�,O?��"�,O?��  ������  ��(
��(
  ����������  "�,O?��"�,O?��  M���

M���

  F�F�  ��
����
��  "���)����"���)����  "��	A���"��	A���  8N������8N������  �%
��%
�  &&  

������  ��(
��(
  e��e��  2�,�2�,�  �A���A��  2	A
����2	A
����   � �  F�����F�����   ���
(�C� ���
(�C�  M����M����  ��������  "���)����"���)���� .  . 

))HHoollddeenn  &&  eettaall,,22000099::335511((  

••    ����  ��(
��(
  �%����%���  F�����F�����   ���
(�C� ���
(�C�  L0�L0�������  �%'
��%'
�  �*����*���  6�
�(6�
�(  ��	�*��	�*  2

2

  �%
��
��%
��
�  ����  3��3��  

�
�	A
�����
�	A
����) .) .MMcclleeoodd&&SScchheellll,,22000066::6666((  

••    ����  ��(
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  F�����F�����   ���
(�C� ���
(�C�  ,�
�,�
���  ���$�	���$�	  ������  M*�
�
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�
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"��	A��"��	A��) .) .,,eett  aall,,  22000088::445500    BBoocciijj  (  (  

••    ����  2
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�����N
��  F�����F�����   ���
(�C� ���
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••    ����  ���
���
  F�����F�����  h�,�h�,�  +,�+,�  3%
�
�3%
�
�  3�?�3�?�   4)
� 4)
�  ��	A����	A��  >�!>�!  "���)����"���)����  )A�	)A�	88 .  .                             

))HHoollddeenn,,  eett  aall,,  22000099::335533 ( (  

••  ����  ��
�
��
�
  ���%�����%��  UO?
��UO?
��  ������  �(�

�(�

  2	A
��2	A
��  F�����F�����  ����  3�4
�^�3�4
�^�  �
��
�  
�,O?
�,O?88  ���%�����%��..  ,,eett  

aall,,22000088::11334488))  GGrriiggoorroouuddiiss((  

••    ����  ��(
��(
  ����*����*  F�����F�����   ���
(�C� ���
(�C�  �.%��.%�  ���?
A�����?
A��  &&  �����
���
  �*�*  ��
����
��  ��������  ��'������'���� . .

))HHoollddeenn,,  eett  aall..,,  22000099::334400((  

 ������� ���������������������������EE--ggoovveerrnnmmeenntt   : : ���0&��  �N9��� ���0&��  �N9���  
N�F �V,����� "�O
��
 6	
	* ���(,)� 
���
(�C�� 2%�� �� 3�� !�%� �
)�* 3
�,
 ����.� �
� 

���(,�� P������ i�A��) �
������� e���� 3��*C� �
O'����� "�*��4��� �
��(,�� i�A�� (

�,� 2�	A
�� "��	� "^�?
^� �
�����(
� "���)���� �� ���
 6T�O( �
)*��� 2
	4
 "��	A�� 

&"���)����� (Satyanarayana,2004:1) �1��	� ��'���� �
������ ����
)� 	�?
�^�D �
��
��� 

3�4
 �� ���(,�� 
���
(�C��  1 2�	A
�� "���)���� �
�����(
� "^�?
^� ��?�A� "��
�^� 

�
�,
� 3�* &"���(,��)Verdegem & Verleye,2009:488(  

 S
� i�N��2% �%�� 2�	A
�� F����� >)* 	�
�
  
�� "�4
��
��  ���
(�C)Web based 

application (��)���� �
�����(
�>)* 3�?,�� �� 3�?
! 3
%�
� ���(,�� 3�� �� "�  "���
���

 3�� �� "��	A��� "���)�����"��'����5
 ��� �
�������� �
��(,�� %� ���(,�� �
	E
 �
��
  � 2

 &�%
��%��)Gokmen,2010:29( & i�A� �'� �%�� ��� 1  2�	A
�� "���)���� �
�����(
 

 6���
���
���
(�C���)��)� 3�?�)� � e���� �
�����)� "��	A�� 	
��
� �
��(,�� "�

3��*��(Turban&King, 2003:304).  
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T��� ���(,�� 2�%O� �E� 3�4�� ���(�
 2	4
 �� >)* 
���
(�C� ��	�1 6	�*! �
)�* �* ���
 �

� 3�* �4
���"��'��� 3.A �� h�0� �
	
)4
�� �
��(,�� 2�	A
�� �
�����(
� "^�?
^� 3$��� 

���)���� �O)
A��� "�*��4�� F� �
)*��� 6T�O(� "���)����� "��	A�� 3	��
 �
)�*  � �%
�4
��
� "

3��*�� e��� >�! ���NC�� �
������� F� ��  ��(,�� e��4�� 3A�	 T���.  

  

 ������� -��)
 ��������� � (Sectors of e-government)     

����	��� ��V,���� 2��    ���(,�� 3���  � �(�C�
���
>�! 3�* 3V�
  
�� P����� � ���(,�� 


���
(�C� )
 ��(  1� P���� ����� >�! �: Turban&King,2003:304)(  

 -1�������- ������� (government to government(G2G))   

�� 3A�	 ������ 3��
  1���'��� �� 6	,���� �
��(,�� ��'�� i�A�� �
��(, 2�	A
�� 

 "���)���� �
�����(
^�� "^�?

��
% "���)����� "��	A�� 3	��
 �
)�* 3� 6T�O( F���� 3��

 �*���C�� ����
)4
P
��(
�� 3F� ����4�  ���
	
)4
�� 3$���& ��� 3?��
 �� ���
�  "��'�

�O)
A��� �
���K��� �������  � �%*��� F� �
��(,��).Alsaghier, et al ,2009:29(  

-2������� -��������(Government to Employees(G2E)) 

"��	A��� ������ F
�� ��N

���	��
��� � �
� "��'����%
O'��� �
��(,�� & � 3��


�"��'��� P
��(
 3
)4
� T�	�� �
�,
 P	%� �%���*� �
�
�� �
�����(
�� 3�A	! >)* �
��(,�� 

 �
�

���� 3��*��,� ����"��'���R
 �� 3(�� 6���! M)� �� P'���� �(!��
(�  � & U


 ��

 3A�	 "���)���� >�! 3�?��� �%
O'�����'���� 3�* ��
�� "��( �0! "��
�^� �(�� 3.A �� 

��� ���� W��A /	���
 M)�

 P'������'�.) Carter and Belanger,2004:2(  
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-3������� -���)����� (Government to Citizen(G2C)) 

� ��N

 ������� �
� 2

  
�� ������ F
����2%
)* T��*�� 3
)4
 P	%� �
��(,�� "��'��� ,

� 3(�� �%
��	A �,�
!!^�� �%
��	A >�! �
������� F
�� 3�?� �
)�* 3%�
�  ���
(� �%�� 6	�O
�

3�E�"��  	%���O)(� .) DeBenedictis,et al., 2002:131(  

-4������� - 3��'&� O�)� (Government to Business(G2B))   

�� F
�� 3��
�� �
� 2

  
�� 3��*��� ����"��'���  ��(,�� e��4��  "��'� e��4��

 X�A��,� �
� D���
�� 3	��
�� "�
)�* ��N

�"��'����� �
��(,�� "��'� T��� X�A�� e��4�� 

 "�T����� Y�� �� �
��(,�� "�
�
���� h�0(� X�A�� e��4�� "��'�� >)*R
�(�"��'��  

� >)* 3�?,�� �� X�A�� e��4�� � "�(��)� XA��� ��	?!� "�T������ �4)�
��� "���)���

�1�
]� M$��N�� F�	 �
)�*.) Alsaghier,et al.,2009:296(  

  ������� -�	0
��������� �:  

 "��	A�� 2
	4
 3.A �� �%4
4,
 >�! ���(,�� >��
  
�� P�	1�� �� 	
	��� h��1
���
(�C�  �

�%�1�  )
 ��
��:  

-1 	&� \��,� ���M�:  ���(,�� "��	A  ��
 F�
���
(�C�� �(�

� � �� �
��(,�� "��'���

!%� ����
��� �%J ����^ ���.�� �
��	C� "�T���C� X
)4
� 2�%���  �  �
���	�^� 3
)4
� �
��
��

 �%$�	� i�
�� F�� �� ���
 ��� �
�

���� 3��*�� �
�
� 3.A �� �
�� ����.  

 Kumar,et al.,2007:64)(  

-2 "��������� "����$�� ��	 �	��G:   �%
���)�� 3
	�
� �
�	
� ���� ���A� �%� 3( ��(
 +
,

C� �(�� >)* ���(,�� "��	A� X?A��� F����� 3.A �� ��  ����� �%���� �%�.A �� "��
�


���
(�C�� . )Turban ,et al.,2008:373(  
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.... ������� -�	0
 �$������������  

-3 � �	��,2���#$�� 	������ 3��&� :   3$����� 3.A �� �
	
O
��)� "��	A��� "���)���� �,�
!

TM* POA
 �
���
(�C��� >)* 3���� �
)���� 3A�	 � �
��(,�� "��'��� �,� 2%%
��
  ��
���


��
�! �� F��
 i�A� 3��*�2%
). Gokmen,2010:29(  

-4 -������� 79�� ��
����� �	��G: 0!  !�	1�� � ���(,)� P
���
(�C��, ��	
 � ��,��� �01 3

�
��
�C� 6	�
� �� D� � F
�
�
 �%�! 		* ����� "��� 3��*�� �� ��(�>)*� 6T�O(� 3� �OA F� 

P
��(
��).Helbig,et al.,2009:90(  

  

 ������� ��% 3����� 3������������� �:  

"� h��1 ���(,�� _����� �%� ��
 3,��� 
���
(�C�*  � � "��	A�� 2
	4
 �� 3�,
�� �
)�

 "��	A�� 2
	4
 >�! �
	
)4
��
���
(�C� )
 ��(  1� 3��( 3(�� �Trban&King,2003:308):(  

���&� ������� : "�������� �#�(information publishing )  

�),���� /01 ��N

�2�
� �
���� "���)���� ��� FN�� �
��(, �%� 3(  �%
���� �* �

�*� �%��%��� �%������ 3�?
^� "���)���
)��� F����� >)*  ���
(�C� P	%� h�0� �%� X�A�� 

�� >)* TM��� P
OA
�
)��� �* ����C��6��(
��� ��%���� �)$�� ).Turban,et al 2008:377(  

������� ������� :��0�
��$ ���,��� "+������(official two way transactions)  

�� ��� ��	
���� �� ا������ وذ��  و�� ه�� ا�������# ا"�!ف � $%�
��دل ا��)����ت &%$ ا�  

�ت وا�ــــ$ ا��%ـــــ�أ��� ـــــ
أت ��# 	�ــــ�رات ا��� ,ـــ���ا/��ت و��0ر ــــــ�)���ــــــ

�8 �� ا��47�ت ا6و�%� ا����45 أي أن ا1���
و/� � ـــا����%�	%; ���$ ���:�9%4 �� ه�� ا��
	�� ا��9

��% اًدوره=�ك �9��  )Siau&Long,2005:447 .(ا��
	�� ه�� �����5 ا���47 �� ً
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������� ������� : 7��b&� �		��� "�$��$��)multipurpose portals(  

 "��	A�� 2'�� F
��
 2

 �),���� /01  ��
���
(�C� F���  � �
��(,�� "�%��� P)
A�� �

 �������� >��
 �� �� 	,��  ���
(��
���
(�C� ���(,)� ��
���
(�C�.)ejgovernment portal(  

 )Turban & et al ,2008:373(  

� �������
���
(�C� @��� >)* �%O
�?
 2

 i�A� F�����  ����� >)* D�
,
  ���
(�� F��� �

��	4��� "��	A��  � 8���
��&  F�����  ����� �� �
�� ����  � �
���
(�� F�����  ����� 2N
 	�� 

� �O)
A��%�	4
  
�� "��	A��� i�
,��� +
, �(awad,2004:132)& �� �
	
O
��)� �(�
 +
, 

 ���(,�� "��	A
���
(�C��,�
� �
���
(�� ��	A �� �V(� �� 6	�O
�^� ��%
�  �� P)
A� �� ��	4��

�
��(,�� "�%���.  

��$���� ������� : "�$��$�����������1��$) � 	��,��� "�
����2 portal personalization)(  

 �������  � ��	4��� "��	A�� ��(
 �4����� �),����  �
���
(�C� �%�

�
� �%�N� 2

� �O)
A� �

 ������� >)* �
�$�4�� 3�� �� & ��* �4
��  � ��	 2	A
��)� ��(
 �),���� /01  � ���

 ��	4��� "��	A��� �
?A��� 8
���

,�� 8
��]� ��� �1	
	,
 2

. 

Turban&King,2003:309)(  

�,����� ������� :����#��� "��	��� ���
� )clustering of common services(  

 "�
)���� FN� 2

 �� D� 	,�� ���!  � �(�
���� "��	A�� F��
 �),���� /01 3.A 

��� F� �(�
����& ��N�* %�� X
A��� T���� ������� �%� 3( 2�4
 �� �* 
�� /01 W�
,
� �%  

! >�! �),�����
��(,�� "�%��� P)
A�  � 3��*�� ����� �4
�� >�! ��	�1 6	�*.                     

) Siau&Long,2005:447(  
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 �,	�,�� �������:� 3����� 3�����% O��#��� G�
�  
Full integration and enterprise transformation)(  

 "��	A 2
	4
 ��� �� >�! ���NC�� �),���� /01 3�
�

(�C�
�����4�� �)��(
� � "���

,^ 

�
	
O
����& �����
 6��O�� >�.

�  U�?
� �

,
�� �
���� +
, �� �%�	4�� ��	A�� M��� �
� 

 �
)*��� 6T�O( �V(� "��	A�� >�! 3�?���� 3?��
�� �
)�* ) .Turban,et al ,2008:373(  
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 "��	��� �	�
 "��	��� �	�
��������������������    EE--sseerrvviicceess  qquuaalliittyy:: �N9��� �N9���  ���0&�����0&��  

��
�	�  "��	A�� 6	�� 2�%O� >)* P��
�� 3�� 
���
(�C� ����
���6	���� 2�%O�  %�  

�"�O?���� "��)�
���� /		,��� ��4��� 6�	4��� >)* �
�)
 �"���

, "��]�� T.���� 2
	4
� �_
��� 

�� ��	A�� ��( F��

 T.����). Suarez &Ventura,2001:154 ( & ��� �%�� �'� i�A� �J� 

6	���� i	� �4���� _
���� "���

,^ "��]�� �
�	A
���� .)6	��,1:2004(   

��	A��� 3�� �� T�	� �
] @��)� 8�	4
 P�� �AB� & ��

����� ^ ��N

 �
)�* 3�4
�� �
()�)� 

�
	����).���N��,20:2008 (& �"��	A�� 
���
(�C�� ejservices : 1 ��  
2
 
	4
8� �� 3.A 

�(�� C�"��
�  
��� 6	�* �� ��N

 2��
! ��%� ��
��, �� 3, �)(��, �� T���! ".������. 

(Magoutas & Mentzas,2010:4292)  

   i�S
� 2%N�� �E� "��	A�� �
���
(�C�  1 6��A �
�	A
����  � 3*�O
�� F� "��	A�� ��	 �� 

��(
 h��1 3A	
 ����� �� �?���� ����D�.) Liao,et al,2010:460 (  

 �6	�� ��	A�� 
���
(�C�� �4)�
��� 6���
��� 
���
(�C��  1 3
%�
 "��
�C� "�
)��� �
�A
�� 

T������ 2
)�
� �_
���. Viot, 2008:66))((Galin,2004:24  

K��� �	�
 "��	��� ����������:  

Y�
��Y�
��  �*�����*����  ����  �
V,�����
V,����  	
	���	
	���  ����  W0�����W0�����  ����	�����	�  6	��6	��  "��	A��"��	A��  
���
(�C�
���
(�C���  ��	4�����	4���  ����  

3.A3.A  ��'����'��  "���)����"���)����  �
����,���
����,��  ����  ����  3.A3.A  F����F����  C�C�"��
�"��
�  ���������
����
�  �%N���%N��  &&  >��
�>��
�  /01/01  

����	������	��  >�!>�!  P

(
P

(
  /01/01  W0�����W0�����  F�F�  ��
����
��  F������F������  
���
(�C�
���
(�C���  �
��(,���
��(,��  �
]�
]  �����
,���
,��  &&  ��P
'�
P
'�
  

	����	�����1�1  ��2

4
2

4
  6	��6	��  F������F������  �
���
(�C��
���
(�C�  �
��(,���
��(,��  &&  ������  21�21�  /01/01  W0�����W0�����  ����   )
 )
: :   
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12�
 :
"��������  �!� Q�
� P/���)Information success factor model(IS)     ( 

	
	��� �� W0�����  
�� �1	*� ��V,����  � �
�����(
 "���)���� 2'�� "���)���� @�
4� 

i	� Y��� 2'� "���)����  � �
4,
 P�	1�� ��� /01 W0����� [�W0��� IS model ) (D0��� 

2
 8�N� �� 3�� Delone and McLean’s  � 2�* 1992 2 2
� �
��
/ *2� 2003. 

)Chen,2010:11-12 (  

  �� 3�#��)2-2("��������  �!� Q�
�  P/���
 :  

  

    

  

  

  

  
  

�	?���: Petter,S., DeLone,W., McLean,E.(2008)." Measuring information systems 
success:models, dimensions, measures,and interrelationships" . 17, 236–263   

(OnjLine), available: www.palgravejjournals.com/ejis.  
 ��� �������c����	��$&� ./0 7�$ :   

• �	�
  �!���:  

��N

� X$�?A�� M�)���� 1����
�  � 2�'� "���)���� 3V� ���%� �2�	A
�^ 2�'��� & 

8
����� D� �����
� 2�'��� "��
K
�)�  � �$
� 3����) Ahn &etal,2007:266 (&  �6	�* �� 

2

 3�?��� >�! 2�'��� �� 3.A F�����  ���
(�C� �01�  M�)�

 ��  ���(
  ��V(� �� ��
�� 

Information 
Quality 

 $#دة ا�'�&#%�ت

Services Quality 
�	�
 "��	���  

User Satisfaction 
���  	��,���  

Net Benefits  
�	F�9�� ��F�N��� 

 
system Quality 

ا��(�م$#دة   

Intention 

to Use 

ا����  
 ��2/�ام

Use 

ما��2/�ا  
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����
�.� "���,� �
�	A
���� 6		�
���, 
��V���� 2�'��� : D� �� ��(S
 �4V�� i	� 8
�	A
�� 

�� 3.A 8
�	4� >)* ������ "�
)����  
�� 2

 �� 8�.A.) Chen,2010:310 (  

 :ا�'�&#%�ت $#دة

               �� �
���4
 3(� >)* "���)���� 2�'� "���A�  � ���

 �� M�
  
�� X$�?A�� ��N

�

      F����� >)* �%N�* 2

  
�� ���
(�C�   ���� ��(
 +
,�    2%O�� �)%�� �����
� "���)   ���  ��
�


��	��� &      ���� �%N�* �4
�� ��(
 ���    3��(
�� �4,
� 84��  �
 ��
��      M������� "�����  �� �                  .

 )2010:10 Alanezi ,et al.,(  

  :ا�/�%�ت $#دة

        2�'��� 2	A
�� �1�4)

  
�� "��	A�� 6	�� 	���� �01 @
4
�     3.�A ��    F������ ��
(�C�  �� 

��>)* 	��
*^	����  ����
���
(�C� "�����	A�� 6	�� @�
� W0�����[� E-S-qual  W0�����

   "��	A�� 6	��SERVQUAL ��)   ����
�^�   &  �
��V�����  &     ��
�4
�� 6T��O(���  &��� P����
 (

�1�
]�.)Petter,et al.,2008:239(  

  : �4ا�'�3/�% ر,+

   �
� 	���� �01 ��N

�   � �
�	A
���� >N� @�)  F�� ���
(�C� ,    �
��4
���  �O�� 2*	�� "��	A�

     "���)���� 2�'� �1�	?
  
��  &   @�
� �(�
�>N�     ����� 3.A �� 2	A
���� �     �1� 	����� : 

  
���)���� i�
,��� , �
?A��� "��	A���)personalized services (& �%����  2	A
����� & 

��
�� 2�'��� .) Liang,et al.,2006:54(& 2	A
�
� �� �N�>  ���#�(  @��
4�  Y����  2�'� 

"���)����.) Pikkarainen, et al., 2006:160()Petter ,et al.,2008:239(  

  

  

  



26  

  

1����� :
"����2� ���� �	�
 P/���) Webqual v4(  

 �1� 3�� �� FN� W0���and Barnes  Vidgen 2�*  � 2000 6���
�� F���� 2

4
 P	%� 2 


���
(�C� �
���� 	���� �V.V 3.A �� �� �
)���  1� 2�	A
�^)Usability( & ���)���� 6	���

)Information quality( & ��	A�� F� 3*�O
�� 6	���)Quality service interaction( , H�/�

��� ���:) Currie,2004:229(   


W  � ���$�� �	��,2) Usability(:    	���� �01 @
4
�     �� F����� UO?
 ���%�   i	�� 2	A
���� 3��

�� ��T.�� 2
�?
 �4
F�����
�� M������ >)* �(�
� 8�.A �� ��	4��� "��	A�� ��
��� .   

(W ��	��� �� 3'�9��� �	�
)Quality service interaction( :  2
�4R
�    6���A 3.�A ���

   F� ��)*�O
 �
0�� �
	
O
����         ������ P���
��� �4V��� 21���� +
, �� "��	A��   �
?�?�A���

� 3?��
�� >)* 6�	4���F >)* �
�$�4�� F�����.)Barnes and Vidgen,2002:122   (   

PW "�������� �	�
)Information quality:( +
, �� ��	��� ���	,�V� ����
�� ���%��  2%O��

2	A
���� 3�� ��).Barnes and Vidgen,2002:122 ( �V,���� i�
�  ��� h��1 �����  	����� 

M�
 �� ����

  � ���)���� >
, ��(
 �0" ��
�  1� :����
��) relevancy ( ��
� �� 2

  2
	�4
 

���)�� "�0 �)? �)(����� 	����� &�%), ��	���) accuracy( ,"
��
���) timeliness:(D� ���

  � 

"���� &M������ 3��(
���) completeness (D� �� 2o	4
 /��? �)��(  ��*  �)(�����   �
��  	�
�
 

2	A
���� �%),.  Mcleod&Schell,2006:32-33)(    

�    F����� 2
�?
 6	�� ���
(�C�   �V#�� 2%� 3��*   �  >N�  ��	4��� "��	A�� �* �
	
O
����  ��

� F����� UO?
 ���%� +
,�
?�?A��� 2��
1^�� 8
�! 3�?��� ���%�  6��*��� D�  �
?�?�A  

     ��	A�� 2
	4
 	�* X�A����       �
	
O
��)� �%��� "��	A�� ��(
 �� D >)* ZT���   ����	 !, 2%
���



��4��� )customization and personalization( .  Kumar,et al.,2007:70)(   
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1����� :
 "��	��� �	�
 P/��� )SERVQUAL(  

    F�N� "��	�A�� 2
�
4
  � ��	A
���� W0����� �� �1Zeithaml, Parasuraman & Berry &

S�(

�  [�� �01 �  ��A �� W0����   	����         �1� ���	A�� 6	�� @�
4����   �
����))Tangibility( 

�
��V����� )Reliability(   ����
�C��)Responsiveness (  ���7�)Assurance (  P����
���

)Empathy(. (Sung , et al.,2009:241)  


W  ��,������)Tangibility( :  1 @�
4� � �
	���� �$
�) ��	A)�� 3?,
  
�� �%�.A �� 	
O
���

� ".
%�
��� h�0(� ��	A�� >)*� "��	�� �%'��  &�,�
�� � ��	A
����$
� �	A�� 2
	4
 "�. 

Gefen,2002:29) (  

(W  ���w�)Assurance(  : i	� 	���� �01 2
45
�>)* ��	A�� 	��� 6�	��
��
 �4V�� i	�  

��� �
	
O
����� �$^ M�)�[E� ��	A�� 2
	4
 >)* 6�	4�� 3.A ��
	
O
���� F� P
. 

Gefen,2002:29)(   

PW ����-)�)Empathy (�)�

�2

4
� 	
O
���� h��	! �
  2��
1� ���	� ��	A�� 2	4� �
�)
�� 2%�

2%
��]�).  2003:139, Baron &Harris (  

	W ���������)Reliability(�
	
O
��)� �%�
	4
 >)* ��	A�� 2	45� 6�	4� >�! * ��	� �4V� �
��. 

(Sung , et al.,2009:241)  
.W  �$�
�,2�)Responsiveness(  %�^�  �*����� "��	A�� 2
	4
� �
	
O
���� 6	*���� 	�	�
�

���)����. 2011:204) ,Agyapong(  

2�%O� �
�
 ��( 3��(
�� )compatibility ( >�! ���	 6	
	��� �
�����(
�� �� "��	A�� ����


�
�	A
���� i	� 6	������ 2
4��� "���A�� F�. Mahadeo,2009:395)(
 ���
A�� �01 P'� 

�� W0��� � �
��
��  ���
(�C� 6���
��� �
���
(�C�.)Rolland & Freeman,2010:498 (  
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1��$�� :_
P/������������� "��	��� �	�
 )E-S-qual(  

3�*  Parasuraman and Zeithaml and Malhotra >)* �
��
 W0���[� 6	�� 

"��	A�� D	
)4
��)SERVQUAL(  � 2�* 2005 2 >�! [�W0��� 
	�	 �2

4
 F���� 6���
�� 


���
(�C�� �� �%�� �'� �$����� �
0�� ����4
 �
)��� T�����  ���
(�C� �� �
0�� 
��	
O
� �� 

"��	A�� �
���
(�C� .) Kim,et al,2011:55 (  

��(

� �01 [��W0��� �� ���� 	���� &  ����� �
���� �i�A¥�� �
��N!  1� ��(  )
:  


W "�$�)���� ,�,����:  

 � 1  
�� M�
 �� 5
����1 F�����  ���
(�C� �
�	A
��)� ��
�	�  (� ���(�
S
 �� 8��	A
��.    

 W1�M�9���) Efficiency( :	?4
� �%� �*�� 3�?��� >�! F�����  ���
(�C� ���%�� 8��	A
�� 

�� 3�� �
�	A
���� �� �$�����).Mummalaneni & Meng,2009:158(  

j 2 M�����)fulfillment:( >�! D� ���	 2	4
 F�����  ���
(�C� ��	A�� >�! �$����� ��( 	�
 

��'���� �%�
	4
� 2%� ,>���� �Ag 31 2�4
 ��'���� 2
)�
� _
���� �� ��	A�� �
���
(�C� ����)� 

"����� D0�� /		,
 ��4��� .)Liu,2010:275& Sheng(   

 3j �����  �!���) system availability: ( 2
4
� 1�0 	���� 6	�� 2�'��� �� �
,���� �
�4
��  � 

������ "�
)���� �������  
�� 2�4
 �%� 2	A
���� �� 3.A F�����  ���
(�C�                        .

) Kim, et al.,2011:56(          

j4 ��4�4���)privacy:( 2
4
� �01 	���� ���	 �
��, �'��,�� F�����  ���
(�C� >)* 

)����"��� �4)�
��� �$������ �� ���
A^� i	�� ���� �$����� ���C�� >)* 2%
���)�� �?�A�� 

T��V� 3���
�� F� F�����  ���
(�C� .)Liu,2010:275& Sheng(  
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(W "�$�)���� �������:  

�)�

� "��)�
��� �
��NC� ������� 3(�����  
�� +	,
 F� �$����� T��V� 2�	A
�� F����� 

��
(�C� �  1� ��(  )
:  

1j ��$�
�,2 )Responsiveness( :2
4
� �01 	���� �*�� ����
�� ��'���� >�! U
,?
 

T��A��  
�� 	� +�	,
 F� �$����� T��V� 2�	A
�� F�����  ���
(�C�  � T���! �
)�* T����� �� 

6	�O
�^� �� "��	A��. ) Kim, et al.,2011:56(          

2j "��������)Compensation( : 	?4
� �%� i	� 	�	�
�� ��'���� F�	� "�N
��
�� �� 

3�,
 P
��(
 �,���  � 3�, 2	* 3�?� _
���� �� ��	A�� >�! ������ ��	�� 2�4
 �%$���� �� 

3.A F�����  ���
(�C�).,2008:725  Rotchanakitumnuai(  

3j 34�����) Contact( : 2
4
� �01 	���� �
��
 ��'���� "���� 3�?
� 8����� F� �%$.�* 2%�(��
 

�� 3�?
! 2%)(���  � 2�	A
�� F�����  ���
(�C� ��  
�� 2%%���
 T��V� 6	�O
�^� �� ��	A��" 

�
���
(�C�. ) Kim, et al.,2011:56(  

  

1�,���:_
 ��
�������� 3�$� P/���(Technology Acceptance Model(TAM))  

 "���)���� �
�����(
  �	A
�� �'� �%�� ������ 2	A
�
  
�� W0����� �V(� �� �1

N�� �� �%��	A
��  � 21����
�^ 6�V#��� 3������� "�4
��
�� /01  � �%
�4
��
� 8�N� 2
 �%

 3�� ��Davis  2�*  � 1989 �� �
�����(
)� 	����� 2�	A
�� ����	 2

 W0����� �0%� ��4�� & 

� ���%� ��1� �
)��* 3.A2�	A
�^�(�	��� 6	$�O��� .  ) Jaeger&Matteson,2009:88(  
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  �� 3�#��)3-2(��
�������� 3�$� P/���
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 ¨������ ����	�� ��
* >)*)900 (
�� �� M$��N�� 6�$�	� �?�A�� e��O�� F2
  
�� �1��

A� 

 3(���* M��� �  $���*^� ����
�) 340 (O'���� F
��� �
VE
 	��� ����	�� _$�
� "�%'� � 

 ��	A�� 6	��� ���)���� 6	��� ��( � F��
�� �
K
��� � �
���� �
K
��� >)* �)4
���� "��
K
���

 >)* �
�( �
VE
>N��� �
)�����(�� �V�� 8� ��( ���)���� 6	�� �
VE
 �(� .  
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 �,��	)Al-Kasasbeh & etal,2011 (������"Factors Affecting EjService 

satisfaction "  

 ����	�� /01 "����
�� F����� 6	�� �?��* ��� ����
 �V ���
(�C�� � �1�V ��� >N� �* 

 "��	A�� 6	��
���
(�C� 1 ����	�� /0%� �)4
���� "��
K
��� "��( 	�� � : F����� 2
�?


)website design ( �� � UO?
)navigation (X
?A
���)personalization  ( �
K
����

�� �1 ����	�� /0%� F��
��>N� "��	A�� �* 
���
(�C�^� F
��
 2
� �����
� ����	�� ��
* >)* 

 �1		* ¨�����)615 (0! ��
��� ����� ��)� �� [� F����� >)* ����	�� "
�� ���
(�C�  �����)� 

 2
�2�	A
��
),
�� M�)��  3
),
  $�?,C� 3��	,�^�^ ���
A _$�
� "�%'�� ����	�� "�
N�� 

 F��
�� �
K
��� >)* �)4
���� ����	�� "��
K
�� �V� 	��� ����	�� /01 .  

 ��$�,�� "�,��	�� �' �,��	�� ./0 G�����  

!� /01 ����	�� �)�

 ����	� 6	�� "��	A�� ��	4��� �� ��'�� �
��(, >�! ��'�� �
��(, 

)G2G ( � �
, �� M)]� "����	�� �4����� "��( >��
 "��	A��� ��	4��� ��) G2B (�� �� 

)G2 Citizen (�� ��) B2C  (�� ��)B2B.( 

�
�

 /01 ����	�� 3���
� 6	�� F�����  ���
(�C�  � 3��� 6��	! 	������ �
�����  �� 	�	, 2)* 

+,���� �	�
 3V� /01 ����	��  � �01 3�����. 

	��
�� /01 ����	�� >)* �V(� �� W0���  � @�
� 6	�� F�����  ���
(�C� 	4� �"	�
� ����	�� 

>�! �W0��� Y��� 2�'� "���)���� IS success model  � @�
� �
K
� 2�'� F�����  ���
(�C� 

!�>� �W0��� Webqual  � @�
� �
K
� 6	�� "���)���� >��� �W0���   SERVQUAL 

W0����� E-S-QUAL  � @�
� 6	�� "��	A�� 
���
(�C��. 

�� /01 ����	�� ��?
�" >)* ����	 �V�� ������� 6	��� F�����  ���
(�C�  � ��>N�.  
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349�� L�����  

                   ����)�� "�M��
���  

  

� VN�� �,��	��.  

� ���
� �,��	��.  

� ���' �,��	��.  

� �	�4� "����$��.  

� �	4 "�$�� ��	
 �,��	��.  

� (���,
 ��3���� �F�4��� ��	��,��� �� �,��	��.  
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��	����  

    ��N

 �01 3?O�� _%���� D0�� �8
�%
� ����	��  � ���
A� �V�� �
� �%
��
K
�,F�
����� D0�� 

"
��� ����	�� 8
)* ��
*� ����	�� �
O
(� �1��

A� � ���� X$�?A /01 ��
��� 6�	�� ����	�� 

��	A
���� F��� "���
��� �� ��
* ����	�� �
�7��  
�� 2
 �%�
��
 �� �%�.A h�0(� "��
K
� 

����	�� "��4O���  
�� �%)V�
  � 6�	� ����	�� i	�� �	? "��V� 6�	� ����	�� ���M
��� 

�
$�?,C� ��	A
���� 3?�
)� >�! _$�
���  
�� M
�
 �* �%
^#��
.  

VN�� �,��	��  

  2
 �e��
 _%����  O?���  )
),
�� �D0� 	�
�
 >)* ����	 6�1�'��  � F����� �� 3.A 

U����  ��	
��� 3�?,)� >)* "���
��� �� �1�	�?� �
$���� �^�	��
* >)* ����
�� 2
 
�1�
�� 

/0%� �
�K�� .  

���
� �,��	��.  

  P�E
 F�
�� ����	�� �� �
)�����  � 6��	! 	������ �
����� ¨������ 21		* )673( ��O'�� 

 � "��	C� �
�(���� "��'��)� �
��(,�� ��N�A�� 2�'�� ��	A�� �
�	���  � �	��� ¨������ �1		* 

)64 (��'�� )�,)� 2�� 3 ��$�� T���E� "��'���� ��N�A�� 2�'�� ��N�A�� ��	A�� �
�	��� 

	�	*�� �
)�����  � 	������ �
����� 3(� ��'�� (2
� P�	%
�� �
)�����  � �(��� "��'���� h�0� 

��( ��
�� 2%)�* ��
� �)�

 6��	J� 	������ �
����� F� ���
	 ��	A�� �
�	��� P?

 �
�(�����.   
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���' �,��	��:  

 ")�� ��
* ����	�� �
)����� �
0�� ���	A
�
 F�����  ���
(�C� ���
	� ��	A�� �
�	���  � 

6��	! 	������ �
�����  � "���	C� �
�(���� "��'��)� �
��(,�� ,�0)�h ��
* ����	��  1 ��
* 

�
] �
���
,� ��
* �
	?�)  �
���� ���A��,98:2009 (h�0� �� 	���� ��
* ����	�� 21 �	��� 

>)* ����C� �* �%
^#��
.  

 "�
� 6��
� "��'���� 6��(0���  �) �,)��� 2��3( F
��
� ����
�^� >)* �
)����� �
0�� 

���	A
�
 F�����  ���
(�C� ���
	� A����	 �
�	���  � 3�* 	������ �
����� ,2�4� +,���� 6��
�� 

�
	� 6	,� 	������ �
�����  � 3( ��'�� 8%
��
� >�! �
)����� �
��A��� 2�	A
��� F����� 

 ���
(�C� ���
	� ��	A�� �
�	��� 2
� X
?A
 ���� >)*� �� "����
�^�  
����� �
��
�� 

�,?��� ��( 		* �
)����� ��%
� >)*� ��  ��� "��'���� ,2
� F
��
 "����
�^�  � >��� ���
	 

��	A�� �
�	��� ��� 3.A 6��
� "��'����  
�� 3��
 �%
� 	���� ��
* ����	�� 3.A �%� ����( 

3��� �� 2�*  20112 .  

 �	� )�¨ 		* �����	 �
0�� ���	A
�
 F�����  ���
(�C�) 190 (��	�� ,+
 2
 F
��
 

"����
�^� )*2%
, ¨)�� 		* "���
�
�^� 6	�
����) 184 (����
�� +
, "K)� ���� e���
�^� 

)96.8(% 2
� �	���
�) 9 (�"����
� 2	�� �%

,.? 3
),
)�  $�?,C� M��� 2	* ����C� �* 

F
�� "��4� ����
�^� ,h�0�� U�?� 		* ^�"���
�
� �,��?��  
�� "�NA 3
),
)�  $�?,C� 

)175 (����
�� .  
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�	�4� "����$��  

�"	�
* ����	�� �
4,
� �%��	1� >)* "��	�� �
��
�� 3�?,)� >)* "���
��� "���)�����:  

1W "����$�� ��������:   

��N

� "���)���� �4)�
��� M������ D�'��� �� +�,��� ,"����	���,"^�4����,3$������ 

�
������  M
(��� �
�)��� �
����� �
������ �??A
��� ��e�N� ����	��. 

2W "����$�� ����&�:   

��K� �
��
 "���
��� �4)�
��� ����	��� ��� +,���� ����
�� �3�?,) >)* "���
��� �
���� 

^3��(
� M�����  4
��
�� ����	)� �� +
, �%
����� �)$�� ����	�� ����
A� �%
�
N�� & 

"��N
� ^�����
� �
��� �
$��
 ��1)�,)��� 2��2(: 

�&�3: "���R���� ��	��������b:  

�1� T���� X�A�� "��
K
���� �
	����
���] ��
�� ����	�� �� 3.A) 6( "��
K
�  1) 6j1 ( � 

T���� 3���.  

������:"���R�� �,��	��:  

 �"��N
 "��
K
� ����	�� �
	�� �
�
$� ��1 6	�� F�����  ���
(�C� >N�� �
)����� +
, 2
 

�
���%� �� 3.A) 26( 6�4� "*���
 >)* �,���  ��
��:  

12�
 : �	�
 ������ ���������   

2
� 2
 8��
� �� )21(  6�4� & "*�5� >)* 	����� �
*�O�� >)* �,���  
7�:  

1j �	�
 "�������� : M 8��
� 2
)6 (�4�"� 1 )6j1(.     

2j �	�
  �!� ������ ��������� : �� 8��
� 2
 )8 ( "��4�  1) 7j14 (.  

j3 �	�
 "��	��� ���������� :� 8��
� 2
� ) 7 ( "��4�  1) 21j15(.  
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1����� : ��� �������� :  2
 @�
� �
K
��� F��
�� >N� �
)�����  �� ) 5 ( "��4�  1)26j22(. 

���


" 

����	�� �M�)� "�(
�  ���A�� ��4�� ���  )
:  

            �� 3�	
)3-1 (��,��	�� ��	� �$�
�� "����� c��  
  

�	4 "�$�� ��	
 �,��	��.  

• 12�
 :�	4��: 

2
 ���
A� �	?�� D�1�'�� 6�	� ����	�� �� 3.A �^����
� ��A�� �� �
�(,��� �� T�N*� 

�$
1 @
�	
�� �
??A
����  � "^��� 2'� ��"���)�� �
��	C� �
��
��� 6��	!� 3��*�� 

T�?,C�� & 0A� �g�2%$ +
, 2
 T���! ".
	�
�� 8,�
4��� �� 2%)�� >)* ^�����
� >
, 2
 

�%���A! �%
��?� �
$�%���.�'��) �,)� 2��1( .  

• 1�����:"�$���.  

   i�� M��, 3���� \�����( �O��) Cronbach Alpha (	(E
)� �� "��V 6�	� 4��@�
 & �01� 

 ��
 6�� ���
�^� h���
��� �
� "��4� �6�	 @�
4�� & ��(� �� �
,���� �
4
��
�� 	�
 ( α  0.7)   

����4�  � +�,��� �4)�
��� 2�)���� �
��	C� �
����C��) .Sekaran,2003:127 .(��(� �1 

UN�� 3�	����) 2j3.(   

3�	
)2W3(����	�� ��,��� "�$� 3���� )  �9�
 ��$���� K���� ( �,��	�� "���R���  
 ���� 	�$��  "���9�� 		'       �9�
 ����  

1 �	�
 "�������� 6 0.838 
2 �	�
 � �! ������ ���������  8 0.832 
3 �	�
 "��	��� ��������2� 7 0.845 
4 ��� �������� 5 0.865 

�	#$ ����� ����� 	���� ����� ��b �	#$ ����� ��b 

5 4 3 2 1 
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   +
, UN�
 3�	��� )2j3( 3���� ��"��V ��
K
��" ����	�� �)4
���� �
K
���� F��
�� +
, ���( 

M���� ���A
����  � 3�	���  	
�
 �* ������ ����4��� �
$�?,! �K������) 70 (%

)Sekaran,2003:127( ���  ��
 �� 2
� \�����( �O�� �
�
 >�! 	��� ��.* ���
� ����
� Q3�* 

�
� "��4� @�
4� 	����  *�O�� 	,���� )  �
K
�)� ,����	 ( "��4�� 6�	� ����	�� 3(( ) ���(� 

"��
K
���( & �01� 3	
 >)* �
��(�! "��V _$�
���  
�� �(�
 �� M
�

 	�* �
��
 ^����
��.  

"���R���� ��	��������b 	���& ���' �,��	��:  

  3�	��� UN�
)3 j 3 ("��
K
��� �
	����
���] 	���� ��
* ����	��.  

3�	
) 3 W 3( ��G�� 	���
 ���' �,��	�� (,� "���R���� ��	��������b  
 ���� ��R���� �F9�� 		' 	���
 ������ �$,��� ���F��� 

��/ 106 60.6 
1 K�
�� ���
 69 39.4 

24W20 6 3.4 
29W 25 48 27.4 
34W 30 47 26.9 
39W 35 38 21.7 
45W 40 21 12.0 

2 ����� 

45   ��,  ���B� 15 8.6 
4W1 57 32.6 
9W 5 64 36.6 

14W 10 28 16.0 
19W 15 17 9.7 

3 
		' "���,   ��$��� 

������� �� 3�
� 
S4���� 

20   ��,  ���B� 9 5.1 
	"�,�� ���' 18 10.3 

K�������$ 78 44.5 
 ��$	  ���� ���
� 61 34.9 4 30}��� ������ 

������ ���' ��� ��	 18 10.3 
1��F�	 95 54.3 
$��b1�  49 28.0 5 

3	�� ��G�� ������ 
��������� 1�����
 31 17.7 

�G���� 106 60.6 
�	�
 55 31.4 6 

���N�  �	��,� V���$ 
"��,������ K���
 

"����2�� ���$�� 14 8.0 
O��
��� 175 100% 
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�%'
 _$�
� 3�	��� ������ )3j3(  �� �V(� �� +)V 	���� ��
��� �,M)  6��A�� "���� 		*

X?A
�� 3���  � �
)����( �$O�� �� 21)5 – 9"����  ( 21		* ¨)� 0! & )64 ( ������) 36.6 

(%& 2%
)
 	���� ��
���  � �$O��  )1 – 4"����  ( 21		* ¨)� 0! &)57 (������) 32.6( % & 

3��� 		* �� �
�
�
���� 21  � �$O��  )20�V(E� ���  (  21		* ¨)� 0! &)9 (������ ) 5.1 ( %& 

��� +
, 31#���  �)��� & �J� ) 44.5 ( % �� �
�
�
���� 
)?�,� >)* 6	�%� @�
����(��� & 

+
, ¨)� 21		*) 78 (& 2%
)
 �)?�,��� >)* 2�)�	 �
)( F�
�� 		��) 61 (��)(� ����  

)34.9(% & �01� 3	
 >)* �� ������ ��(�� �� ��
* ����	�� ��)�,
 "���	 )*�
� 2%�(�
 �� 

6�	4�� >)* 6	�O
��� �� "��	A�� �
���
(�C� ���
	� ��	A�� �
�	��� ��� 2%
	� 6��A�� �
��(��  � 

3��� 2%
�??
A�  +
, �� �� 8)���) 78 (%�� ��
* ����	�� 2%
���A 	
�
 �* @�A "���� 

.  

��
�� �)�

 �
K
��  F���)� M
�
���� 6��
� 3	�� ���
(�C��� ���
	� �
�	��� ��	A ��J �V(� 

�� 2%O?�) 95( 2%�� �����
 F����� " ���$�	 " & 0! "K)� 2%
���) 54.3 ( % & � )49(  2%�� 

8�����
 " �����] " & ������ ) 28.0 % (,_
�
��� �� h�0 �� �� 8)���)82% (�� ��
* ����	�� 

2%
	� 6��A�� �
��(��  � 2�	A
�� F�����  ���
(�C� ���
	� 	A���� �
�	���  ��
���� 6�	4�� >)* 

2(,�� >)* 6	�� F�����  ���
(�C� 8
��	A�.  

 ��� +
, F
��
 	���� ��
��� M�, � 6��%�2�	A
�^C�� @
��� "�����(
�� _����� "��
� 

�J�) 106 (���	� 2%
	� 6��%� " 6��
�� " ��)(� �����) 60.6 (%2%
)
 ) 55 ( ��	�� 2%
���%� " 

6	
� " �����) 33.9 (%�� "�$� �01 �
K
���,�
�
� /01 M���� �� �� 8)���) 94%( ��
* �� 

 _����� �4)�
���� �
����,�� "�4
��
�� 21�� "��
�C� 2�	A
��  � �
��(�� 6��%��� 2%
	� ����	��
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@
��� "�����(
��, �
���
(�C� "��	A�� �� 6	�O
�^� >)* 2%
�	� i	� �* ��?
  ��
 �01�


 2%�
	4
��
�	��� ��	A�� ���
	�  ���
(�C� F����� 6	�� ��
�� �*  ���� ��? .  

(���,
 3������ �F�4��� �	��,���� �� �,��	��.  

  3?�
)� >�! "���#� 6	�
�� 2*	
 P�	1� ����	�� & 	4� 2
 2�	A
�� @

�4��� �
$�?,C� 

P?�� "��
K
� ����	�� ��� 2V ���
A� �%
�
N�� �
K� T��� W0����� �X�A� �%� & ��� 

"�������� �
$�?,C�  
�� �"�	A
�  � /01 ����	�� ��  )
:  

• "��
��
�� �
���(
�� M����� �
�$���. 

• "����
��� �
���,�� "����,�^�� �
��
���� �� 3�� ����C� �* "^#��
 ����	�� ������ 

�
�1�� �
�����. 

• 3���� \�����( �O��)Cronbach Alpha( 	(E
)� �� ���	 "��V�� @

�4�)� ��	A
����. 

• 3
),
 ��	,�^� �
���� )Simple regression( 3
),
� ��	,�^� 		�
��� )Multiple 

regression( �%��� ��	,�^�  �
�	
��)Stepwise Regression( @�
4� �V� �
K
� 34
�� 

	,�� �� �V(� >)* �
K
� F��
 	,��.  

• ".���� ���
�^� @�
4� /��
� 6��� .����� �
� "��
K
� ����	�� 3����� 	
	,
�� ������ 

������  
�� �1��O
 "��
K
��� �)4
���� �� "��.
A^�  � 2
� �
K
��� F��
��. 

• ���
A�) F( @�
4� �
���� W0��� ��	,�^� ��	A
����  � ���
A� "�
N�O�� ,���
A��) t (@�
4� 

�
���� �V� "��
K
��� �)4
���� >)* �
K
��� F��
��. 
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• �
�1�� �
�����  
�� 2
 �1	
	,
 ��4�� @�
4�)�  ��
��: 

  
                       	,�� >)*�� 3
	�)� – 	,�� >�	�� 3
	�)�  

�
�1�� �
�����                                                      =   
                                 		* "�
�
����    

  
  

                              1 – 5      
�
�1�� �
����� =                              = 1.33     

                               3  

3�	���� ) 3 – 4 ( �
�
 "�
�
�� ����C� @�
4�� "�(
�  ���A��                                

             3�	� )3 – 4( 4�� ����C� "�
�
��  ���A�� "�(
� @�
  

\��,��� �$�,��� ),��� 

79��� 2.33  3�B� 

),��� 2.34 ���R� 3.66 

�9��� 3.67���B�  
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 ��(� & �
����� �
�1��� 8��
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W  �	�
 "��������   

�%'
 ��  3�	�)4 – 1 ( P?�"����* 6	�� "���)���� 6���
���  � F�����  ���
(�C�   "���4��

2�	A
�� 3.A ��%��� & ^��  ���,�� ����� �P��,�D��
���� .                                                                      

 3�	
)4 – 1(�  -4"���$' �	�
 ��������������� ������ "  

\��,�  
���0&� 

 -����2�
T������� 

  ),�����
�$�,��� 

�9��8888888888888888�� " 

�9��� 0.73 4.00 
������ �������� "����  ��������������� ���� "��	��� ���$)$ �)$��� 

���	��� ��	��� ����	 �N�	��  
6 

�9��� 0.74 3.86 
�� �������� "��������  ��������������� ��N, ���	��� ��	��� ����	� 

 N9��. 
3 

\��,�  
���0&� 

 -����2�
T������� 

  ),�����
�$�,��� 

�9��88888888888888888�� " 
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  ���,�� 8���
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, &)3.81 ( P��,��� D��
�� )0.58. (  

                ��%�  �
$��� �
K
��� �01 "��4� F
�� �E� ',.
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��4� M

�
� �
����� �
�1�� +
, ���

 6�4� "T��� & ��O
�� �
��� �
�1� " � 6���
��� "���)����  F����� ���
(�C�  ���
��� ���
�� 

�	4
  
�� "��	A���
�	��� ��	A�� ���
	 �%  " ���
�� >���� ��
����  �)4.00 ( D��
�� P��,���

)0.73 ( 6�4� �
��V�� ��
����  � �%
)
 " � 6���
��� "���)����  F����� ���
(�C�  ���	A�� ���
	� 

  %O�� �)%� �
�	���2 "    ¨)�  ���, ���
���)3.86  (   D��
�� P��,���)0.74  (    6�4� "T�� ���
� & 

 " F����� ���
(�C����
	�     �1	�
��  �
�� "��	�A�� 3�, �)��( "���)�� 2	4
 �
�	��� ��	A�� " 

  ���, ���
�� 6�
A�� ��
�����)3.69 (  D��
�� P��,���)0.58( .  

                3	�
 �01� �� ��*�� ��O
�� �
��� �
�1�  ���
(�C� F����� "���)�� 6	��� �� ��� ��� _
�
���

   �)�� 6	�� �
���
! >)*   F����� "�� ���
(�C�          F�� �
)���� 2%
���
 3.A �� ����	�� ��
* i	� 

"���)���� /01 , �

�4O��� �)�

 �� �(��)2(� "���)���� +
	,
� �)�

  
��� )5 ( �)�

  
��  

�9��� 0.79 3.83 �� �������� "��������  �������������������	 ���	��� ��	��� ����	� . 1 

�9��� 0.80 3.80 
 �������������������	�   7��� �$,��� P/��� ���� ���	��� ��	���

"��������. 
4 

�9��� 0.78 3.70 
�� �������� "��������  ���������������	��� ����	�   �� ���	��� ��

1��F�	 �N��	��. 
2 

�9��� 0.85 3.69 
 �������������������	�   3�� ����� "������  	�� ���	��� ��	���

�0	��
 ���� "��	���. 
5 

�9��� 0.58 3.81 
 ���� �$�,��� ),�����  
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�
 2	A
���� �%),  .    

(W  �	�
  �!� ������ ��������� ����	� ��	��� ���	���   

  
�   P?� _$�"��4� 6	�� 2�'� F�����  ���
(�C� ���
	� ��	A�� �
�	��� ��  3�	�)4 –2 (

3
?�O
�� �
�
:  

     3�	
)4 – 2(� -4"���$'  �	�
  �!� ������ ��������� ����	� ��	��� ���	��� 

\��,� 
���0&� 

 -����2�
T������� 

  ),�����
�$�,��� 

��88888888888888888888888888�88988�� " 

�9��� 0.75 3.90 ������ c94� 3N,�� �� ������������	��� ��	��� ����	� . 12 

�9��� 0.89 3.80 
 �������������������	�   ���� ���	��� ��	���% P/����� 3�G�� ������

�������� "���������. 
7 

�9��� 0.78 3.76 
 �������������������	�  ��� �� ��D���� ���	��� ��	��� ��% 3�4

���' �� �N
���� ���� "�������� �'�,$. 
10 

�9��� 0.81 3.71 
 �������������������	�   G�
�2 �������� "�	�#���  	�� ���	��� ��	���

������ 3+� ��  �N��� ���������. 

9 

�9��� 0.88 3.70 ������ �
�����  ��4��� ���������(�/
 ���	��� ��	��� ����	� . 13 

�9��� 0.78 3.69 
 �������������������	�   ��' 3�4��� L�$ H��� ���� ���	��� ��	���

"��������. 
14 

),��� 0.90 3.60 
������ "������ 3����  �� ��������� ^����G  �� ��	�' ��F�� �'�,$ 

���&� �����)������ 3��	��(. 

11 

),��� 0.90 3.56 
 ��������������� ���  3����$(up load)   �� ��	�' �'�,$ "����$��

"����$�� 3��	� 3����� 3�$, ��' �N���	�  ���)$�� ��'����������. 

8 

�9��� 0.58 3.72 
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    3�	� _$�
� �
�
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4� ��6	�� 2�'� F�����  ���
(�C�      �
����� �
�1�� +
, �� 

      ���,�� ����� ¨)� 	4� &  FO
��   8�  )3.72 ( P��,���   D��
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 6�4O�� "T��"F����� UO?
 3%��� ��   ���
(�C��
�	��� ��	A�� ���
	�  "    >����� ���
�����

    ���, ���
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� & ��O
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��� �
�1E�� "
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��
 �
��(�� ���
 �
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���N��� W0����� 

  "���)����� " �
��V�� ��
�����      "��4� �
� ��  6	�� 2�'� F�����  ���
(�C�  &0!     �%����
� ¨�)� 

  ���,��)3.80 (�P��,��� D��
�� )0.89 (� ��O
�� �
��� �
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 6�4� 6�
A�� ��
����  � "T�� ���
� " F����� ���
(�C�2�4
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�,
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���

"���
��� 3�A	! 3�V��� 3
�� >)* �%��A	! 2

 ��	�* �*���   �������� >)* �
���
(�C�� "   ����
��

  ���,)3.56 ( D��
�� P��,���)0.90 (����
� �
��� �
�1E��.  
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 	�� ����
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�,
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��� �
�O�� 3(����� ��� >�!
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�� �01 �
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  >�! i	� ��� F����� 3.A �� "���
��� 3
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 ������
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PW  "��	��� �	�
 �������������	��� ��	��� ����	�    
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�
) 4–3  ("����* P?� 6	�� "��	A�� 
���
(�C�� �
�	��� ��	A�� ���
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 3�	
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 "��	��� ����������  

\��,�  
���0&� 

 -����2�
T������� 

  ),�����
�$�,��� 

���9��  
 

" 

�9��� 0.66 3.908 
 ���������������H���  '�$)��1�	�
 1� ��	��� ����	 "��	� 3�� T	� 
���	���. 

21 

�9��� 0.72 3.902 
 �������������������	�  �,2� ����� ��F�	 Q��� ���	��� ��	��� �� �	�9

"�� T
 �� ^���	�. 

19 

�9��� 0.81 3.874 

������ ��' 	���'2� ���� ��������� G�
�2 ���	��� ��	��� ����	� 
 "��	������������ �������� �)��	�  ���)$������������, ��	��,��� P/�����

���#$�� 	������ 3�' ��:P/��� "+$�����, ������ P/���( . 

15 

�9��� 0.81 3.823  ���������������3N,�  ���	��� ��	��� ����	 �� 34����� ��'. 20 

�9��� 0.77 3.806  ������ "��������������� 	�
 3�#$ �$��� ���	��� ��	��� ����	�. 18 

),��� 0.92 3.657 
��	��� ����	 �� ��9!����  ������ ��' ���F���� ���	������������ 

 ������ "��	�������������' ���	��  0	

   P���� ��	�' �M�9�$ ���	�
H�/ . 

17 

),��� 0.97 3.606 

��' ���F���� ��9!����  ��������������� ���	��� ��	��� ����	 �� 
P���
 ��	�' ����, "��	� ���	��  �� �	'�,��� �	��,� ������ "��	� 

������������	��� "��	��� ����	� . 

16 

�9��� 0.59 3.80    ���� �$�,��� ),����� 
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* 	����

         ��� 2�	A
��  � 2%%���
  
�� 3(����� 3,� ��(���� �*����� 2%
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   F����� 6	�� ���
(�C�    ��	A�� ���
	�  � �
�	��� �
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 F����� ���
(�C� � "��	A�� 6	��
���
(�C� �.(  

 3�	
 )4 – 4(  �  -4"���$' �	�
 ������ ���������  

\��,����0&�   T������� -����2� �$�,���  ),����� ���9��  

�9��� 0.58 3.81 "�������� �	�
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�1� 8� �	���+      ���,�� 8��� ¨)� )3.77 ( �P��,���   D��
�� )0.52 ( &

          "��	A�� 6	��� "���)���� 6	�� �

*�O�� 8
	��  ���
� M��4
 ',.
�
���
(�C�    T��� ��
� �

    6	�� /	�� 3�)�
  2�'�  F����� ���
(�C�  
�����  �   6�
A�� � ,        ��4���� /�
�O
 2
 �� F� �O

 �01�

    /	, >)* �
K
� 3( "��4O� ,��       ��
�1�� i�
��� ����	�� ��
* �
	4
 �� �1 8
',.� �	�
 �� �(

               ��
�1�� i�
��� ��OA�� >�! i	� 	� "���
��� 3
�,
 �*��� F���)� 3�A	�� �*��� ����
���

 �V.V�� �)4
���� "��
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)������
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\��,�  
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  ),�����
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��9��� " 
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 3��
 �	��,�"��	���  ��������� ������ ��������������	�  ��	��� 

"��	��� �' 1���' ���	��� ��	������) ���	���( 

22 

�9��� 0.69 3.89 �7�� ��
������ �'  ��������� �' 3�#$ ���	��� ��	��� ����	�  . 26 

�9��� 0.69 3.81 
�7�� ��
"��	��� �	�
 �'  ��������� ������ �N�	�� ���� ���������� 

���	��� ��	��� ����	� . 

25 

�9��� 0.76 3.77 
�7�� ��
�	�
 �'   ������ �N�	�� ���� "����������������� ��	��� ����	� 
���	���. 

24 

�9��� 0.77 3.69 
 �������������������	�  �N� ��	B� ��' 3N,� ���	��� ��	���"� ���' 

"���� ��� 1�����. 

23 
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66  

  

  �	� _$�
� �
�
 3 )4 – 5 ( �E� @�
4��  ���,�� ����� >N� �
)�����  ¨)�)3.83( �P��,��� 

 D��
��)0.59 (��
��� ��O
�� �
�1E��@�A�� 8
��4� F
�� h�0(� &  ��
��� ��O
�� �
�1� �%� .  

 	4�� 6�4O�� "T��" 3N�� 2�	A
��"��	A��  
���
(�C� F���)� � ���
(�C�   ���	A�� ���
	�� 

 ��N�* �
�	���"��	A�� �* �
	
)4
��) �
�	
��( "  ���, ���
�� >���� ��
�����)3.98 ( P��,���

 D��
��)0.79 ( 6�4O�� "T�� ��
� & "Q��� ���F����� �*   ���
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�� )0.69 (        6�4� 6�
A�� ��
����  � "T�� ���
� & "  F�����  ����
(�C� 

���
	� %� �
	E
  )* 3%�
 �
�	��� ��	A�� "��"���
 ��( �����
  )�* "    ����, ���
��)3.69 (

 D��
�� P��,���)0.77.(  

          �� "��
K
���� �)4
���� "��
K
�)� ��4��� 5/�
�O
 2
 �� F� �O

 �01�     ��
* �� +
, �
���]��
	

             ��
	E
  �� �
�����(
�� 2�	A
�� >)* 6�	4��� �
�
	�(�� ".1#��� � �
)���� 6��A��� F
�
 ����	��

               �
��
 ��( �
	
)4
�� "��	A�� >)* �
���
(�C� "��	A�� 3
NO
  � 8��
 �%
	� i�� h�0)� �%���*�

 2�� 6�4O��)22 (      "��4� �
� >)*�� �
�1�� "�0 "��( +
,  F��
�� �
K
��� ,     �%
	�� �����	�� ��
*�

     6��4O�� �
�
 ��( 2%
���
 3.A �� ��
)�� 8�	4
 ��� 8
��	A�  ���
(�C� F����� �* 3N�� ��?


)23 (F��
�� �
K
��� "��4� �
� 3���  %� ��O
�� �
����� �%

�1� "��( �!�.  
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1�����:��$����,��	�� "�����    


01 3���
� T���� ���
A��� 
N"�� & ����	�� 2�	A
�� 3.A �� h�0 3
),
 ��	,�^� & �
���� 

 3
),
���	,�^� & 		�
��� >�! ��	��
��� ( α ≤ 0.05), �"���#��� �
$�?,C� ���
4��� ��%� 

3����( ���
�^� ( Correlation Cofficient ) U
N�
� .����� �
� 3( �� "���(� 6	�� 

F�����  ���
(�C� �� �
,�� ��>N �
)����� �� �
,�� �i�A 3����� 	
	,
�� ( coefficient of 

Variation ) 34
���� �
K
��� /��O
 �� ���� U
N�
� F��
�� �
K
���  � "��.
A^� ��.  

    >�! ���N!���
A�) F – test  (���� W0��� �
����	,�^�� ��
� M�����,
 _$��� 3
)

 �
��
��                        ( Anaylsis of Variance )� ���
A� )t – test ( �V� �
����� 

 34
���� �
K
��� �F��
�� �
K
��� � 3
?�O
��  )
 ��( :  

����9�� ������:  

  

   

   

  

            F����� 6	��  �
$��� 	���� "���(� �� ��(� 3(� ������� �
VE
�� ������� ���
(�C�  ���
	� 

     +.V�� 8
���(�� �
�	��� ��	A�� ) � 6	��    F������ "���)�  ����
(�C�        F������ 2��'� 6	��� & 

 ���
(�C�     "��	A�� 6	�� & 
���
(�C�  � (   2
 &2�	A
�� ��	,�^�   � & 		�
��� ��       �� ���
�� _$��
�

 3�	��� )4 – 6. (   

  
  

:H01^ 	��
 ��V �0 ��^	 �
$�?,! i�
�� 	�*C� ��^	�� �
$�?, ( α ≤ 0.05)  6	��� 

F�����  ���
(�C� ���
	� ��	A�� �
�	��� ��^	� /	����): 6	�� &"��	A�� 6	��� 

"���)���� & 6	��� 2�'���(  � �
4,
 >N� �
)�����  � 6��	! 	������ �
�����  � 
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  �� 3�	
 )4 – 6( ��	��2� ��$���		�����  & ������ �	�
 ����������� �� �����������   
"+���� ��	��2� 

��R
���

�
 

�$�
���

 

R 
3���� 
)�$��2� 

R2   
3���� 
	�	���� 

F   
�$�,���� 

DF 
"�
�	 
������ 

Sig* 
\��,�  
��2	�� 

��R���� 
3��,��� Β B)��� 

T������� 
t 

�$�,���� 

Sig*  
\��,�  
��2	�� 

�	�
 
"�������� 

0.100 0.065 1.528 0.128 

�	�
  �!��� 0.444 0.027 6.208 0.000 

��
�

 
��

���
���

 

0.845 0.714 142.483 )3,171( 0.000 
�	�
 "��	��� 

���������� 
0.409 0.061 6.747 0.000 

 * �
VE
�� ��(
�0 i�
�� 	�* �
$�?,! ��^	 ( α ≤ 0.05)   

 3�	� _$�
� �
�
 )4 – 6 ( W0��� �E���	,�^� F����� 6	�� "���(� �
� ��.��� 3
V�
� 		�
��� 

 ���
(�C� � �)4
�� "��
K
�(>N���
� +
, D���� F��
 �
K
�( �
)����� )F( ����,��� 

)142.483(�
$�?,C� ��^	�� i�
�� F� ����4��� 	�* �
$�?,! ��^	 "�0  1� )Sig = 0.000 

<0.05 (  �)4
���� "��
K
��� ��O
� & )71.4 =% R
2 ( F��
�� �
K
��� 2
�  � "��.
A^� ��

>N���� & �
)�����  F����� 2�'� 6	�� �� 3(� ������� �VB� �
���� h���1  ���
(�C�  � 

>N� �
)����� (β2=0.444) ��
� +
, & t)( D���
 8� ����,��� )6.208 ( i�
�� F� ����4�

 �
$�?,C� ��^	��)0.05 Sig = 0.000 <  (  "��	A�� 6	��� &
���
(�C� F���)� � ���
(�C� 

 � >N� �
)����� (β3=0.409) ��
� +
, & t)(D���
 8� ����,���  )6.747 ( F� ����4�

 �
$�?,C� ��^	�� i�
��  )0.05 Sig = 0.000 <( .  

 �
���� 2	* �%' ��
�  F����� "���)�� 6	��� ������� �V�� ���
(�C�  � >N� �
)�����  

(β1=0.100) ��
� +
,t)( ����,��� )1.528 (C� ��^	�� i�
�� F� ����4��
$�?,               

 )0.05 Sig = 0.128 > ( "��	A�� 6	�� D�
K
� �
VE
 ��(� �
�
�� ��

��� /01 3V�� & 

�
���
(�C� 2�'� 6	��� �� F��� ���
(�C�  � >N� "���)���� 6	�� �
K
� �� >)*� �
)����� 

 F���)� ���
(�C� "�
N�O�� _$�
� >)* ZT��� ��4,^ �%��
�R�� ��(. �(��� �V� 6	�� "���)�� F����� 
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 ���
(�C� �
] D���� M�, _$�
� 3�	��� ) 4j 6 ( ������� �V� �
�
K
��� �
)4
���� 6	�� 

2�'� F�����  ���
(�C� 6	��� "��	A�� �
���
(�C� 	�* �	���
� �
K
� 6	�� "���)�� �����F 

 ���
(�C� & "�	A
�� ����	�� 
3
), ��	,�^� 		�
��� �
�	
��  (Stepwise Multiple 

Regreesion )& _$�
�� 3
),
�� ��
��  � 3�	��� ) 4 – 7(:   

 3�	
 )4 – 7(  �
��	��� 		����� ��	��2� ��$��� & �� �������� ��� �� ������ �	�
  
 ا�K*2ار%��%Jت 

ا�'�6�� 
L
 ا���

R 

 F%��%
 ا2رM=�ط

R
2   

 F%��%
�D�Kا�� 

F   
�
#3K'ا� 

DF 

در$�ت 
�D�Kا� 

Sig* 

  %�3#ى
 ا���2�

�&O�'ا� 
ا�'�6�� 
F.�3'ا� 

β 
 Q>/ا�
 ا�'���ري

T 

�
#3K'ا� 

Sig* 

  %�3#ى
 ا���2�

 ا>و�+ 0.000  )173 ،1(  281.675 0.620 0.787
$#دة *(�م 
 LC#'ا�
 ا��0�1و*-

0.817 0.183 16.783 0.000 

ة *(�م $#د
 LC#'ا�
 ا��0�1و*-

 ر,+ 0.000 8.326 0.060 0.503
 ا���%&�4

0.843 0.710 210.922  )2، 172(  0.000 ��*�Sا� 
$#دة 
ا�/�%�ت 
 �ا��0�1و*�

0.433 0.059 7.345 0.000 

*��(
 �
VE
�� �0 ��^	 �
$�?,! 	�* i�
�� ( α ≤ 0.05)                        
  

�
�
 _$�
� 3�	� ) 4 – 7 ( & �E� �
K
��� 34
���� �V(�� �
�1�  � �
VE
�� >)*  ��
K
��� 

F��
�� >N� �
)����� �1 6	�� 2�'� F�����  ���
(�C�  h�0� ��( �
K
��� D0�� 3A	  �  3�
),
 

��	,�^� 		�
���  �
�	
�� ) �),���� >���� ( & ���(� _$�
� /01 �),���� 
�2
 �%N���
��  T���V� 

���
A� �
N�O�� �V��V�� &  �� �),���� �
��V�� 2
 ���N! �
K
��� ���34
� >�! �),���� �4����� /�
VE
� 

�V(� �� �
K
��� 34
���� 6	�� "���)�� F�����  ���
(�C� D0��� 	��
�� ��  W0����  ��	�,�^� 

		�
��� & 	4� F�� �
K
��� 	
	��� 6	�� ��	A�� 
���
(�C�� F���)�  ���
(�C� ��  �����  �
��O
�� 

"��.
A.�  � 2
� �
K
��� F��
�� >N� �
)����� ��)62 (% >�!  )71%  ( 4�� W0���  3�
V�
 

��.��� �
� �
�
K
��� �
)4
���� 6	�� 2�'��� 6	��� ��	A�� 
���
(�C�� F���)�   ����
(�C�  ��� 

�
,�� �
K
���� F��
�� >N� �
)����� �� �
,�� i�A� ��
���� M�, ���
A� )F(  D0�� ¨)�  8�
�
� 

)210.922 ( ��
��) Sig =0.000 (�4������ �8 3�� �� (0.05) .  
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 5
�',. ��OA�� ��
� �
VE
 �
K
��� 34
���� 3��� 6	�� 2�'� F�����  ���
(�C�  � �),���� 

�
��V�� ��) 0.817 ( >�!) 0.503 ( T�4��/ D���� +
, ��

� ���
A�) t (6�'�����   8��   �
�� 

D���
) 8.326 ( ��
��)  Sig =0.000(�4������ 8� 3�� �� (0.05)  & �! M�� �01 ��OA�^� 

�1  3�A	 �
K
��� 34
���� 6	�� ��	A�� 
���
(�C�� D0�� ¨)�  /�
VE�
) 0.433 (  �0�1�  �
VE�
�� 

D���� ���	��
�  >��!  ���
�  ����
A�)t(  6�'������  8��   �
��  D����
) 8.326 ( ���
�� )Sig 

=0.000(�4������ 8� 3�� �� (0.05)   � T�N �_$�
 ���
A� ��	,�^� 		�
��� ����W�	
 &  

 0�A
^� �����4 �E�� �
N�O�� ������ ����	)� & �"�	A
� ����	�� ��	,�^�  �
�����  +�
, 

�
K
��� 34
���� 	����  �
$��� 6	�� F�����  ���
(�C� ���
	� ��	A��  ��
�	���  ��
K
����  F���
�� 

>N� �
)����� & _$�
���� �N����  � 3�	� ) 4 – 8 (  
7� :   

  �� 3�	
 )4 – 8(  )�,$�� ��	��2� ��$��� & ���	�
 ������ ��������� �� ��� ��������   
3���� ��	��2�  

��R���� 
�$���� 

R   
3���� 
)�$��2� 

R2   
3���� 
	�	���� 

F   
�$�,���� 

DF 
"�
�	 
������ ��R���� 

3��,��� Β B)��� 
T������� 

T 
�$�,���� 

Sig* 
\��,� ��2	�� 

1 

173 
��� 

�������� 
0.837 0.701 405.692 

174 

�
	�   
������   

��������� 
0.956 0.047 20.142 0.000 

* ��(
 �
VE
�� �0 ��^	 �
$�?,! 	�* i�
�� ( α ≤ 0.05)    

 �
�
 _$�
� 3�	�  )4 – 8(  �E� W0��� ��	,�^� �
����  3
�V
�  ���.���  �
��  	����� 

 �
$��� 6	�� F����� ���
(�C�  	�����  �
$��� >N� �
)�����  D����� &  +�
,  ���
�) F(  

����,��� D���
) 405.692 (& ��� 3���� 	
	,
�� 	� ¨)�) 0.701 ( & D� ��  ��
K
�  6	��� 

F�����  ���
(�C� ��O
 �� 8
��� ) 70.1 ( % �� "��
K
��  � >N� �
)�����  & ���  ���.��� 

��%�
� �
	�� �
��� +
, ¨)� 3���� 
�^���� ��%�
�) 0.837 (& ���N! >�! h�0  6	��
�  6	�,� 
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6	,�� �� 6	�� F�����  ���
(�C� 	
�
� >N� �
)����� ��
4� ) 0.956 ( & 3V�
� �V�  ��
K
� 

6	�� F�����  ���
(�C�  � >N� �
)�����.    

',.
� 8�E�  ���
� D����� +
, ��
� )t (����,��� 8�) 20.142 ( ��(� ��
�  ���^	�� 

,C��
$�? ) sig =.000 ( &  1� 3�� ��) 0.05 (8
)*� 	��
  ��V�   ����
!  6	����  F������ 

 ���
(�C�  � �
K
��� F��
�� >N� �
)����� & D� ���
  �
N�O�� ��
�	��� ������ ����	)�  3�4
� 

�)
	���  
�� X�
 >)*:   

  

  

  

  

 

"FGE
 ����9�� ������ ��% L+� "����� ��'�� K���� 	�
� ��
 ��3 ��R�� �� "���R�� �	�
 

������ ��������� ����	� ��	��� ���	��� �� ��R���� �$���� ��� �������� ��� ��� H�/� :  

����9�� ��'�9�� ���&�:  

  

   

  

^���
A      2
 & �
N�O�� /012�	A
��   3
),
 ��	,�^�        34
���� �
K
��� �V� @�
4� & �
����  �A�� 

6	�� "��	A�� 
���
(�C��  �    F��
�� �
K
���>N� �
)�����       3�	�  � �,N�� _$�
���� & )4j 9 

. (  

:H01-1 ^ �
	� ��V �0 	��^ �
$�?,!  i�
�� 	�*( α ≤ 0.05) 6	��� "��	A F����� 

 ���
(�C� ���
	� ��	A�� �
�	���  � �
4,
 >N� �
)�����  � 6��	! 	������ �
�����  � 

�"��'��� �
��(,��.  

:H1 	��
 �V� �0 	��^ �
$�?,! i�
�� 	�*C� ��^	�� �
$�?, ( α ≤ 0.05)  6	��� 

F�����  ���
(�C� ���
	� ��	A�� �
�	��� ��^	� /	����): 6	�� &"��	A�� 6	��� 

"���)���� & 6	��� 2�'���(  � �
4,
 >N� �
)�����  � 6��	! 	������ �
�����  � 
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  �� 3�	
 )4j 9(   
 VF�����	��2� 3���� ��$���)�,$��  & ���	�
 "��	� ������ ��������� �� ��� ��������  

 3�����2���	�  

 ��R����
�$���� 

R   
 3����
)�$��2� 

R
2   

 3����
	�	���� 

F   
�$�,���� 

DF 
 "�
�	
������  ��R����

3��,��� 
Β 

 B)���
T������� 

T 
�$�,���� 

Sig* 
\��,�  
��2	�� 

1 

173 
��� 

�������� 
0.770 0.594 252.715 

174 

 �	�
  
 "��	���  
��������� � 

0.780 .049 15.897 0.000 

* �
VE
�� ��(
 �0 i�
�� 	�* �
$�?,! ��^	 ( α ≤ 0.05)    

 �
� �
�
   3�	� _$ )4j 9(  �E   W0��� ���	,�^�     ��
� +
, & D���� �
����  )F (  �����,���

  D���
)252.715 (       ¨)� 	� 	
	,
�� 3���� ��� &)594.0 (   D� &�      F������ "��	A 6	�� �
K
� �

 ���
(�C�     8
��� �� ��O
  )59.4( %       � "��
K
�� �� >N�    � &  �
)����� �    ���%�
� ��.��� �

  
, �
��� �
	��      ��%�
� ���
�^� 3���� ¨)� +)77.0 (     h�0 >�! ���N! &��6	�
�   ��	4�� 2��
1^� ��  

      "��	A�� 6	�� �� 6	,�� 6	,� 
� �
���
(�C�  	
�>N�    ��
4� �
)�����  )0.780 (     3�V�
 �1� &

�V�     "��	A�� 6	�� �
K
�
���
(�C�� �  >N� 8�E� ',.
� �
)�����  ���
!  ���
� +
, D����� 

)t(���  8� ����,)15.897 (   �
$�?�,C� ���^	�� ��
� ��(� )Sig = 0.000(    3���  �1� & 

��0.05) ( �V� 	��
 8
)*�  ���
!� 6	��  "��	A��
���
(�C� � � F��
�� �
K
��� >N� �
)�����  &

� �
N�O��  ���
 D��
�	�� >)* X�
  
�� �)
	��� 3�4
� >���� �
*�O�� :  

  

  

  

  

:H1-1 �
	� ��V �0 ��^	 �
$�?,!  i�
�� 	�*( α ≤ 0.05) 6	��� "��	A F����� 

 ���
(�C� ���
	� ��	A�� �
�	���  � �
4,
 >N� �
)�����  � 6��	! 	������ �
�����  � 

�"��'��� �
��(,��.  
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�����9� ��'�9�� �������:  

  

  

  

  

^���
A      2
 & �
N�O�� /012�	A
��   3
),
 ��	,�^�          34
����� ��
K
��� �V� @�
4� & �
����  �A�� 

6	�� "���)�� F�����  ���
(�C�  � F��
�� �
K
��� >N� �
)����� ��(  � �� 3�	� )4j 10. (   

  �� 3�	
 )4j10( ��	��2� ��$���)�,$��  & ���	�
 ��"������ �� ��� ��������  
3���� ��	��2� 

��R���� 
�$���� 

R   
3���� 
)�$��2� 

R2   
3���� 
	�	���� 

F   
�$�,���� 

DF 
"�
�	 
������ 

��R���� 
3��,��� Β B)��� 

T������� 
T 

�$�,���� 
Sig* 
\��,� 
��2	�� 

1 
173 ���  

 �������� 
0.681 0.464 149.568 

174 

  
�	�
 

"������  
  
 

0.694 .057 12.230 0.000 

* ��(
 �
VE
�� �0 ��^	 �
$�?,! 	�* i�
�� ( α ≤ 0.05)    

 3�	� _$�
� �
�
  )4 j10  ( �E W0��� ���	,�^�     ���
� +�
, & D����� �
����� )F (

   D���
 ����,��� )149.568 (       ¨)� 	� 	
	,
�� 3���� ��� & )0.464 (        6	��� ��
K
� �� D� &

   F����� "���)��
(�C� ���     8
��� �� ��O
  )46.4 ( %      � "��
K
�� ��>N�    � &  �
)����� � �

       ̂ � 3���� ¨)� +
, �
��� �
	�� ��%�
� ��.���   ��%�
� ���
�)0.681 (       6	��
� h��0 >�! ���N! &

       F����� "���)�� 6	�� �� 6	,�� 6	,� ���
(�C� �   � �V#
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 "�������� �	�
 0.409 2.445 

 �!��� �	�
 0.352 2.838 
           ���

�������� 
�
 ��	��� �	���������� 0.466 2.147 

  

H1-3 :	��
 ��V �0 ��^	 �
$�?,!  i�
�� 	�*( α ≤ 0.05) 6	��� 2�'� F����� 
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3�#��  ��) 4W1(  

"���R���� ����,���                                                 ��R���� �$����  
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���������  
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�,�         �
] �����           �
] ����� 6	��  

F�����  ���
(�C� ���
	� ��	A�� �
�	��� R�(�
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  �� ����)3 (�N�� ���#$�� 	������ �� �������� 	�	'
� ���	��� ��	��� "��!�� M��,B$ ��F��  

��!���� \��,� �	�� 	������ ���#$��  ������
  ��$	 
������ 
^��' 

3�
 
�� 

������ 
O��
��� 

���G� � ����� ������ L�$��� ������ 
 ,� )�)�� 	������ ���#$��_   

 ,� ��}# ��9!���� 
3 1 0 2 6 

�,,}��� ^����� M�/R�� M��	���  ,� 	������ ���#$�� 2 1 1 1 5 

G����� ��)��� L�$�� 	�#�2�� �'��G�� ����	� 	������ ���#$�� 4 2 6 0 12 

���G� ������� ��'���
2� ����	� ���	� ������ 	������ ���#$��  8 0 1 2 11 

���G� �������  ,� ��}# ��9!���� 1 1 1 0 3 

���G� �����	�� ����	� 	������ ���#$�� 5 4 4 0 13 

���G� �'��G��  
)G��� ���G���( 

 W  ,� ��}# ��9!����   
 W  ,� 3����� ������� �'���
2�  
 W  ,� �$,��� (������  
 W  ,� ���)��� T��	2� (��	���� 

5 4 10 0 19 

���G� ������� ��,��,��  ,� 	������ ���#$�� 1 0 0 1 2 

���G� ��$����  �������  
)G��� ���G���( 

���	� 	������ ���#$�� 69 46 2 0 117 

�,,}��� ^����� ���,+� ���)���� 
T����� 

 ,� ��}# ��9!���� 4 2 1 0 7 

���G� 3	���  
)G��� ���G���( 

 W  ,� ����� 	������ ���#$��  
 W  ,� ���	� 	������ ���#$�� 

13 1 1 0 15 

���G� ^�4��) G��� .��G���( ����	� ��}# ��9!���� 10 28 12 7 57 

����	 ��	��� ���	���  ,� ��}# ��9!���� 2 1 0 0 3 

��F�	 "�M�)��� ^�������  ,� ��}# ��9!���� 1 0 0 0 1 

��	�4 ������� ���)��� 
 ,� ��	���� ���#$��  

 ,� ����� ���)�� 	������ ���#$�� 
3 2 1 0 6 

K�
��� ��'&� (�$#��)���G�(  ,� ��}# ��9!���� 3 2 1 4 10 

���G� 3�R#&� ������ ���,2�� ����	� 	������ ���#$�� 9 12 13 2 36 
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��!���� \��,� �	�� 	������ ���#$��  ������
  ��$	 
������ 
^��' 

3�
 
�� 
������ 

O��
��� 

��F�	 �$����� ���)���  ,� ��}# ��9!���� ���)���� T��	2� 2 0 0 0 2 

��F�	 ����2� ���,���� 
 ,� ���	� 	������ ���#$��  
 ,� (��	��� ���	�� ������� 

8 6 6 0 20 

���G� ��
����� 
 ,� 	������ ���#$��  

 
4 1 1 0 6 

��F�	 M��#�� 	�����  ,� 	������ ���#$�� 2 1 0 0 3 

���G� 3����  ,� ��}# ��9!���� 0 0 3 0 3 

��F�	 	�4�2� ^��
��  ,� ��}# ��9!���� 0 4 1 0 5 

�,,}��� ���+N�,2� ���	��� ����	� ���)��� ���	�� 	������ ���#$�� 3 3 3 3 12 

K�
� ���'&�  ,� ��}# ��9!���� 5 0 1 0 6 

�,,}� (��	��� ��N��� 
 W  ,� 	������ ���#$�� "+��#����  

 W  ,� "��	� ��9!���� 
7 3 2 0 12 

�)�, .����� 
 ,� 	������ ���#$��  
 ,� ��}# ��9!���� 

4 8 1 2 15 

���G� ��}#�� ��	�$��  ,� ��}# ��9!���� 5 0 0 2 7 

���G� "2�4�2� ��
������� "�������� 
 ,� ��}# ��9!����  
 ,� 	������ ���#$�� 

5 1 0 2 8 

���G� )�)���� �������� ���	��  ,� ��}# ��9!���� 3 1 1 0 5 

�,,}��� ��������� ���	�&�  ,� ��}# ��9!���� 0 1 0 1 2 

��F�	 "�'�$)��� �#���� 
�	�� 	������ ���#$��  

�	�� (��	��� ���)���� T��	2�  
)"�	�� \��,�$  ,�( 

1 1 0 1 3 

���G� 3����  ,� ��}# ��9!���� 2 0 1 0 3 

�G���� ����R
�� ������  ,� ��}# ��9!���� 3 0 1 0 4 

��F�	 "�M�4��� ������ ����	� ����� 	������ ���#$�� 3 1 4 0 8 
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��!���� \��,� �	�� 	������ ���#$��  ������
  ��$	 
������ 
^��' 

3�
 
�� 

������ 
O��
��� 

K�
� (�����  ,� ��}# ��9!���� 3 1 2 1 7 

�,,}� �)����� ����� ����	� 	������ ���#$�� 4 4 1 2 11 

)��� T	�	��� TG�
��� ��	�&�  ,� 	������ ���#$�� 0 1 0 1 2 

���G� �F�$��  ,� ���	� 	������ ���#$�� (��	���� 2 0 1 0 3 

�,,}� ����� 3���
 -���&�  ,� 	������ ���#$�� 1 1 0 0 2 

��F�	 ��G����� ������  ,� ��}# ��9!���� 1 1 1 0 3 

��F�	 �$��� 3�	�� "���$���� ����	� ����� 	������ ���#$�� (��	���� 6 6 2 1 15 

���G� ���)�� ������� ���	����  ,� ��}# ��9!���� 3 4 0 0 7 

��F�	 ��}#�� ����),�9��  ,� ��}# ��9!���� 1 1 1 1 4 

�)�, T	��� �	�&�  ,� ��}# ��9!���� 3 2 4 2 11 

 ��F�	 w���� ������ ����	� ��}# ��9!���� 1 2 1 1 5 

��F�	  G����� ^�����  ,� ��}# ��9!���� 0 1 0 0 1 

���G� �'��4�� ���
���� ����	� ���	� ���)�� 	������ ���#$�� 12 2 4 7 25 

����� M�$�&� ���	�&� – ���$ 
 ,� ��}# ��9!����   
 ,� 	������ ���#$�� 

2 1 2 0 5 

�,,}� ����M��� – �$����  ,� ��}# ��9!���� 4 4 12 1 21 
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��!���� \��,� �	�� 	������ ���#$��  ������
  ��$	 
������ 
^��' 

3�
 
�� 

������ 
O��
��� 

���G� ���)� O�)���  ����  ,� 	������ ���#$�� 4 1 0 0 5 

��	�4 ����� 	��$��  ,� 	������ ���#$�� 0 1 0 1 2 

	N���� ��)��� (��	���  ,� ��}# ��9!���� 1 0 1 0 2 

��F�	 �$���� "���#��  ,� 	������ ���#$�� 1 0 1 0 2 

��, 	�	� �$����  ,� ��}# ��9!���� 0 1 1 0 2 

���G� .����� T����  ,� ��}# ��9!���� 0 1 1 0 2 

�)�, �	�4��� ����$)��  ,� ��}# ��9!���� 4 3 3 1 11 

���G� �������  ,� )�)�� �����	� ���#$��  3 5 3 1 12 

���G� ����,��  ,� )�)�� 	������ ���#$��  1 1 1 4 7 

��F�	 ���� ������  ,� ��}# ��9!���� 2 1 1 1 5 

���G� -���&�  ,� ��}# ��9!���� 16 7 16 8 47 

��F�	 3���&� ^��	���  ,� ��}# ��9!���� 4 2 0 1 7 

279 192 138 64 
����
��  

�� G��� .�F�	�� ��	$ O��9�� 
41.5% 28.5% 20.5% 9.5% 

673 

�	?���:�
�	��� ��	A�� ���
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