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الإٌىزشؤُخ فً رحمُك سظب اٌعّلاء عٓ اٌخذِبد اٌزً خىدح اٌخذِخ دوس 

 رمذِهب إٌّظّخ : دساعخ رطجُمُخ عًٍ اٌهُئخ اٌمىُِخ ٌٍجشَذ اٌّصشي

 أششف أثىاٌعلا رىفُك أثىاٌعلا

 

 اٌٍّخص : 

ٌغددٛدح اٌمدِددخ اٌزؼددسع ػٍددٝ ا٘ددُ اٌؼٕبطددس اٌ شِددخ   ٘ددد ذ ٘ددرٖ اٌدزاظددخ  ٌددٝ     

ػدٓ اٌمددِبد الإٌىزس١ٔٚدخ اٌزدٝ لددزرٙب ػٍدٝ رؾم١دك زػدب اٌؼّد ء  ِٚددٜ الإٌىزس١ٔٚخ

ٚورٌه اٌّعبّ٘خ ثأ ىبز رعدبػد ػٍدٝ الإزرمدبء ثبلإظدٍٛة اٌّعدزمدَ ، ١٘ئخ اٌجس٠درمدِٙب 

ٌٚمدد لدبَ اٌجبؽدش  ،ٌزمد٠ُ خدِبد ثس٠د٠خ  ٌىزس١ٔٚخ ذاد وفدبءح ٌؼّد ء اٌجس٠دد اٌّظدسٜ

ؼٍمددخ ثبٌدزاظددخ، ٚ ظددزمدَ اٌجبؽددش ثظدد١ب خ صدد س  ددسٚع ٌزاف١ددخ وب ددخ اٌغٛأددت اٌّز

ؽ١دش رّضٍدذ عدٛدح اٌمدِدخ الإٌىزس١ٔٚدخ ثدب٢رٝ  إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ ٌٙرا اٌاسع،

  لبئّددخ 423ٚرددُ رٛش٠ددغ ))الإظددزغبثخ، ظددٌٙٛخ الإظددزمداَ، اٌمظٛطدد١خ ٚا ِددبْ  ، 

 ظزمظبء ػٍٝ ػ١ٕخ اٌدزاظخ اٌّىٛٔخ ِدٓ اٌؼّد ء اٌّزدسدد٠ٓ ػٍدٝ ِساودص اداء اٌمدِدخ 

بؽمددخ اٌجس٠ددد ِؾددً اٌدزاظددخ، ٚرددُ الإظددزؼبٔخ ثجسٔددبِظ اٌزؾ١ٍددً الإؽظددبئٟ ٌّؼبٌغددخ ثّٕ

ٌٙدب عدٛدح اٌمدِدخ الإٌىزس١ٔٚدخ ٚرؾ١ًٍ ث١بٔبد اٌدزاظخ، ؽ١ش رُ اٌزٛطدً  ٌدٝ اْ اثؼدبد 

 دٚز  ؼبي  ٝ رؾم١ك زػب اٌؼّ ء .

 

Abstract:  

    The objective of this study is to identify the most important 

elements of the E-Service Quality and its ability to achieve 

customer satisfaction for E-Service provided by the Postal 

Authority, as well as contribute with ideas help to improve the 

method used to provide electronic postal services that are 

efficient for the customers of the Egyptian Postal Authority, The 

researcher used three hypotheses to cover all aspects of the study, 

and used the analytical descriptive approach for this purpose, 

Where the quality of electronic service was as follows (Response, 

Ease of use, privacy and security), (384) survey lists were 

distributed to the study sample of clients who visited the Postal 
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Service Centers, It has been concluded that the three dimensions 

of E-Service Quality have an effective role in customer 

satisfaction . 

  

 أولاً : اٌذساعبد اٌغبثمخ :

( ثعٕىاْ: " إوزشبف اٌعلالخ ثُٓ خىدح اٌخذِخ Carlson, 2010دساعخ ) -1

 الإٌىزشؤُخ وعٍىن وإردبهبد وسظب اٌعًُّ "

اٌدزاظخ  ٌٝ ٚػغ ّٔٛذط ٔظسٜ ٌدزاظخ اٌؼ لخ ث١ٓ عٛدح اٌمدِخ  هذفذ    

ٌٕٛا٠ب اٌعٍٛو١خ الإٌىزس١ٔٚخ ٚزػب اٌّعزٍٙه رغبٖ اٌّٛلغ ػٍٝ شجىخ الإٔزسٔذ ٚا

ٌٍصثبئٓ ِٓ خ ي ِؼّْٛ ِب رؾز٠ٛٗ ٘رٖ اٌّٛالغ الإٌىزس١ٔٚخ، ؽ١ش شٍّذ اٌؼ١ٕخ 

 ِعزٍٙى١ٓ ِٓ اٌّٛالغ اٌس٠بػ١خ ا١ٌّٕٙخ ػٍٝ شجىخ الإٔزسٔذ .

اٌدزاظخ  ٌٝ اْ عٛدح اٌمدِخ الإٌىزس١ٔٚخ رؤصس ثشىً  ٠غبثٝ ػٍٝ زػب  رىصٍذ   

سٚٔٝ ٚظٍٛوُٙ ؽٛي خدِخ ِؼ١ٕخ ِٓ اٌمدِبد اٌّعزٍٙى١ٓ ِٚٛالفُٙ ٔؾٛ اٌّٛلغ الإٌىز

 اٌزٝ رمدِٙب ِٛالغ ا٠ٌٛت ذاد اٌّؾزٜٛ اٌمبص ثّغبي اٌمدِبد اٌس٠بػ١خ ٚا١ٌّٕٙخ .

( ثعٕىاْ: " أثش ِغزىي خىدح اٌخذِخ اٌفٕذلُخ عًٍ 3122دساعخ )ِىافً ، -2

 سظب اٌعّلاء دساعخ رطجُمُخ عًٍ فٕبدق اٌخّظ ٔدىَ ثبٌمبهشح اٌىجشي "

اظخ  ٌٝ دزاظخ رأص١س اثؼبد عٛدح اٌمدِخ اٌفٕدل١خ ػٍٝ و ً ِٓ زػب اٌدز هذفذ  

اٌؼّ ء ػٓ عٛدح اٌمدِخ اٌفٕدل١خ ٚػٍٝ  ظزؼداد اٌؼ١ًّ رىساز إٌصٚي ثٕفط اٌفٕدق 

  ٔص٠ً ِٓ ٔصلاء ِغّٛػخ  ٕبدق اٌمّط ٔغَٛ ثبٌمب٘سح 314ٚثٍغ ؽغُ اٌؼ١ٕخ )

 اٌىجسٜ .

ضس اٌؼٛاًِ اٌزٝ  عسد ِعزٜٛ زػب اٌؼ١ًّ اٌدزاظخ  ٌٝ ٔزبئظ اّ٘ٙب اْ او رىصٍذ   

ػٓ اٌمدِخ اٌفٕدل١خ ٘ٝ اثؼبد )عٛدح اٌزس ١ٗ، عٛدح اٌّٙبزاد اٌعٍٛو١خ ٌٍّٛظف١ٓ، 

% ِٓ اٌّزا١س اٌزبثغ، وّب 73.6عٛدح اٌاسع  ؽ١ش  عسد اٌّزا١ساد اٌّعزمٍخ ٔعجخ 

) عٛدح   ْ اوضس اٌؼٛاًِ اٌزٝ  عسد  ظزؼداد اٌؼ١ًّ رىساز إٌصٚي ثٕفط اٌفٕدق ٘ٝ

اٌزس ١ٗ، عٛدح اٌّٙبزاد اٌعٍٛو١خ ٌٍّٛظف١ٓ   ؽ١ش  عسد اٌّزا١ساد اٌّعزمٍخ ٔعجخ 

 % ِٓ اٌّزا١س اٌزبثغ .30.2
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( ثعٕىاْ: " أثش خىدح اٌخذِخ اٌّصشفُخ فً رمىَخ 3122دساعخ )اٌشداَذٖ، -3

اٌعلالبد ثُٓ اٌّصشف واٌضثبئٓ : دساعخ ِمبسٔخ عًٍ عُٕخ ِٓ صثبئٓ اٌّصبسف 

 اٌّصبسف الاخٕجُخ فً ِذَٕخ عّبْ"الاسدُٔخ و

ِؼس خ ِدٜ رأص١س عٛدح اٌمدِخ اٌّظس ١خ الإٌىزس١ٔٚخ  ٝ رم٠ٛخ  اٌدزاظخ  ٌٝ هذفذ  

ػ لخ اٌصثبئٓ ثبٌّظبزع ثبلإػب خ  ٌٝ ِؼس خ ِدٜ اٌزشبثٗ ٚالإخز ع  ٟ ِعز٠ٛبد 

عٛدح اٌمدِخ اٌّظس ١خ الإٌىزس١ٔٚخ  ٟ اٌّظبزع ا زد١ٔخ ٚاٌّظبزع ا عٕج١خ 

 ٌؼبٍِخ  ٟ ا زدْ ٚرُ  ظزمداَ إٌّٙظ الإؽظبئٟ اٌٛطفٟ ٚاٌزؾ١ٍٍٟ .ا

اٌدزاظخ  ٌٝ ٚعٛد اصس ِجبشس ٌلأثؼبد الإػزّبد٠خ ٚالإرظبي ٚاٌىفبءح ػٍٝ  رىصٍذ   

الإٌزصاَ  ٟ عٛدح اٌؼ لخ،  ٟ ؽ١ٓ اظٙسد اٌدزاظخ ػدَ ٚعٛد اٞ اصس ِجبشس ٌؼٕظس 

 ػٍٝ اثؼبدٖ اٌفسػ١خ . الاظزغبثخ ػٍٝ عٛدح اٌؼ لخ وجؼد زئ١عٟ اٚ

( ثعٕىاْ: " أثعبد خىدح اٌخذِخ الإٌىزشؤُخ Zavareh et al., 2012دساعخ ) -4

 وأثشهب عًٍ سظب اٌعًُّ اٌّغزخذَ ٌٍخذِبد اٌّصشفُخ عجش الإٔزشٔذ "

اٌدزاظخ  ٌٝ  ظزمداَ ِم١بض عٛدح اٌمدِخ الإٌىزس١ٔٚخ ٌجٕبء ٚرى٠ٛٓ اثؼبد هذفذ     

الإٔزسٔذ، ِٚؼس خ اصس عٛدح اٌمدِخ الإٌىزس١ٔٚخ ػٍٝ  عٛدح اٌمدِخ اٌّظس ١خ ػجس

زػب اٌؼّ ء الإٌىزسٚٔٝ ؽ١ش رّضٍذ اٌؼ١ٕخ ثّعزمدِٝ اٌمدِبد اٌّظس ١خ ػجس 

الإٔزسٔذ ِٓ ثٕٛن اٌمفبع اٌؼبَ  ٝ  ٠ساْ، ٚرٕبٌٚذ اٌدزاظخ اثؼبد عٛدح اٌمّخ 

الإظزغبثخ ،الإرظبي،  الإٌىزس١ٔٚخ )اٌىفبءح، اٌّٛصٛل١خ، اٌٛ بء، ا ِبْ، عّب١ٌخ اٌّٛلغ،

 ٚظٌٙٛخ الإظزمداَ  .

اٌدزاظخ  ٌٝ اْ اثؼبد عٛدح اٌمدِخ الإٌىزس١ٔٚخ رؾزبط  ٌٝ  ػبدح رفع١س رىصٍذ    

خبطخ ػٕد  ظزمداِٙب  ٝ عٛدح اٌمدِخ الإٌىزس١ٔٚخ ػجس الإٔزسٔذ، ثبلإػب خ  ٌٝ 

سٚٔٝ  ٝ ٚعٛد ػ لخ  ٠غبث١خ ث١ٓ عٛدح اٌمدِخ الإٌىزس١ٔٚخ ٚزػب اٌؼّ ء الإٌىز

 اٌجٕٛن ػجس الإٔزسٔذ .

( ثعٕىاْ: " أثش أثعبد خىدح اٌخذِخ اٌّصشفُخ عًٍ 3127دساعخ )اٌشَبظٍ، -5

 سظب اٌعّلاء فٍ اٌجٕه اٌعشثٍ : دساعخ ُِذأُخ فً ِذَٕخ اٌضسلبء "

اٌدزاظخ  ٌٝ اٌزؼسع ػٍٝ اصس اثؼبد عٛدح اٌمدِخ اٌّظس ١خ، ٚاٌّؼب١٠س اٌزٟ هذفذ      

 ٟ رؾد٠د عٛدح اٌمدِخ اٌّظس ١خ اٌّمدِخ، ِؼس خ اٌّداخً  ٠عزٕد ػ١ٍٗ اٌؼ١ًّ

ا ظبظ١خ ٌزؾع١ٓ اداء اٌجٕه اٌؼسثٟ اٌزٟ رٍؼت اٌدٚز ا ظبظٟ  ٟ رؾم١ك اٌسػب 

ٌٍؼّ ء، ٚ ظزٙد ذ اٌدزاظخ اٌؼّ ء اٌّعزف١د٠ٓ ِٓ خدِبد اٌجٕه اٌؼسثٟ  ٟ ِد٠ٕخ 

 ػ١ّ  ٌٍجٕه . 302اٌصزلبء ؽ١ش رىٛٔذ ػ١ٕخ اٌدزاظخ ِٓ 
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اٌدزاظخ  ٌٝ ٚعٛد زػب ثشىً ػبَ ِٓ لجً اٌؼّ ء ػٓ عٛدح اٌمدِخ رىصٍذ    

اٌّمدِخ ِٓ لجً اٌجٕه، وّب ٠ؼزجس ػٕظس ا ِبْ ا ؼً ل١ّخ ِٓ ؽ١ش زػب اٌؼّ ء 

ػٕٗ ٌّٚب ٠زجؼٗ اٌجٕه ِٓ ظ١بظبد رؾمك رشؼس اٌؼ١ًّ ثب ِبْ، ٚورٌه اصجزذ اٌدزاظخ 

ِخ اٌّظس ١خ اٌّمدِخ ػٍٝ زػب اٌؼّ ء ؽ١ش اْ ٕ٘بن رأص١ساَ ِؼٕٛٞ  ثؼبد عٛدح اٌمد

 ْ ِزا١س الإظزغبثخ ٘ٛ ا وضس رأص١ساً  ٟ رؾم١ك اٌسػب، ث١ّٕب ِزا١س اٌٍّّٛظ١خ ٘ٛ 

 ا لً رأص١س ٌزؾم١ك زػب اٌؼّ ء ِٓ ث١ٓ اٌّزا١ساد ا خسٜ .

( ثعٕىاْ: " أثش خىدح اٌخذِبد اٌّمذِخ ِٓ لجً ِٕظّبد 3127دساعخ)اٌخضاَ،  -6

ٍٔ عًٍ سظب اٌّغزفُذَٓ دساعخ رطجُمُخ عًٍ اٌصٕذوق الأسدٍٔ اٌّدزّع اٌّذ

 اٌهبشٍّ ٌٍزُّٕخ اٌجششَخ فٍ الأسدْ"

اٌدزاظخ  ٌٝ ث١بْ اصس عٛدح اٌمدِبد اٌّمدِخ ِٓ ِٕظّبد اٌّغزّغ اٌّدٔٝ  ٝ هذفذ    

رؾم١ك زػب اٌّعزف١د٠ٓ، وّب ٘د ذ اٌٝ اٌزؼسع ػٍٝ رأص١س اثؼبد و ً ِٓ اٌشفب ١خ، 

بْ، اٌز١ّص ٚالإرمبْ، اٌمظٛط١خ، ٚالإػزّبد٠خ  ٝ اٌمدِبد اٌزٝ ٠مدِٙب اٌضمخ ٚا ِ

اٌظٕدٚق الازدٔٝ اٌٙبشّٝ ٌٍز١ّٕخ اٌجشس٠خ ػٍٝ زػب اٌّعزف١د٠ٓ ٚلد  ػزّدد 

 ظزجبٔخ  341اٌدزاظخ ػٍٝ إٌّٙظ اٌٛطفٝ اٌزؾ١ٍٍٝ ٌٚزؾم١ك ٘دع اٌدزاظخ ٚشػذ 

          ػٍٝ اٌّعزف١دْ ِٓ اٌمدِبد اٌزٝ رمدِٙب إٌّظّخ .

 ٌٝ اْ اٌظٕدٚق الازدٔٝ اٌٙبشّٝ ٠ز١ّص ثّغّٛػخ ِٓ اٌّؼب١٠س  اٌدزاظخرىصٍذ    

اٌزٝ ٠ؼزّد ػ١ٍٙب ٌزمد٠ُ خدِبرٗ ٌٍّعزف١د٠ٓ وّب  ٔٗ ٠مدَ خدِبد ردز٠ج١خ ِز١ّصح 

ٌٍّعزف١د٠ٓ رؼصش زػبُ٘ ٚصمزُٙ ثبٌّؤظعخ، ٚورٌه ٠ٕزٙظ اٌظٕدٚق ِجدا اٌؾفظ ػٍٝ 

ٓ ٚ٘ٝ ِٕٙغ١خ ؽظٍذ ػٍٝ زػب ِؼظُ اٌّعزف١د٠ٓ، وّب ظس٠خ اٌّؼٍِٛبد ٌٍّعزف١د٠

 رؼؼ اْ اٌظٕدٚق ٠زّزغ ثّىبٔخ ِز١ّصح ٌدٜ ا ساد اٌّغزّغ ِّب ٠شغؼُٙ  ٝ اٌزؼبًِ 

 ِؼٗ دْٚ رسدد . 

( ثعٕىاْ: " أثش خىدح اٌخذِبد اٌفٕذلُخ عًٍ سظب 3126دساعخ )ِشعً،  -7

 ظُىف فٕبدق فئخ اٌخّغخ ٔدىَ فٍ ِذَٕخ عّبْ "

زاظخ  ٌٝ اٌزؼسع ػٍٝ اصس عٛدح اٌمدِبد اٌفٕدل١خ ػٍٝ زػب اٌؼ١ٛع اٌدهذفذ    

ِٓ خ ي اٌزؼسع ػٍٝ اصس خٛاص و ً ِٓ الإػزّبد٠خ، ا ِبْ، اٌزؼبؽف، الإظزغبثخ، 

 ٚاٌّعزٍصِبد اٌّبد٠خ ػٍٝ زػب ػ١ٛع  ٕبدق اٌمّط ٔغَٛ .

ِغبي اٌدزاظخ  ٌٝ اْ اٌسػب اٌّزؾمك ٌٍؼ١ٛع ٠ؤدٜ دٚز ُِٙ ٚ ؼبي  ٝ رىصٍذ    

ػًّ اٌفٕبدق ٚػّبْ اظزّساز٠زٙب، وّب  ْ زػب اٌؼ١ٛع ٠زأصس ثشىً ِجبشس ثغٛدح 
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اٌمدِبد اٌزٝ ٠ؾظٍْٛ ػ١ٍٙب، ٚورٌه  ْ رؾم١ك اٌسػب ٌٍؼ١ٛع ٠ّضً ِفزبػ ٔغبػ 

 إٌبدق ٚ ظزّساز٠زٙب ّٚٔٛ ؽظزٙب اٌعٛل١خ .

( ثعٕىاْ: " أثش خىدح اٌخذِخ اٌّصشفُخ الإٌىزشؤُخ 3127دساعخ )ِصطفً،  -8

فً رجًٕ اٌّىثبًَ اٌّصشفً ثإعزخذاَ ّٔىرج لجىي اٌزمُٕخ دساعخ عُٕخ ٌجعط 

 اٌّصبسف اٌعبٍِخ ثبٌغىداْ ".

اٌدزاظخ  ٌٝ اٌٛلٛع ػٍٝ ِدٜ اصس عٛدح اٌمدِخ اٌّظس ١خ الاٌىزس١ٔٚخ  ٝ هذفذ      

رجٕٝ اٌّٛثب٠ً اٌّظس ٝ ٚذٌه ِٓ خ ي اٌزؼسع ػٍٝ و ً ِٓ إٌّفؼخ اٌّدزوخ 

مداَ ٚعٛدح اٌمدِخ اٌّدزوخ ػٍٝ رجٕٝ اٌؼّ ء ٌمدِخ اٌّٛثب٠ً ٚظٌٙٛخ الإظز

اٌّظس ٝ ٚذٌه ثزف٠ٛس ّٔٛذط إٌظس٠خ اٌّٛؽدح ٌمجٛي ٚاظزمداَ اٌزم١ٕخ ٚ رجؼذ 

اٌدزاظخ إٌّٙظ اٌٛطفٝ اٌزؾ١ٍٍٝ ؽ١ش رُ عّغ اٌج١بٔبد الا١ٌٚخ ِٓ خ ي رٛش٠غ 

١ٕٓ ِٓ اٌّظبزع اٌؼبٍِخ اظزجبٔخ ػٍٝ ػ١ٕخ ِٓ اٌّعزمد١١ِٓ اٌفؼ١١ٍٓ ٌٍمدِخ  ٝ اص

 ثبٌعٛداْ .

اٌدزاظخ  ٌٝ اْ عٛدح اٌمدِخ اٌّدزوخ، ظٌٙٛخ الإظزمداَ اٌّدزن، إٌّفؼٗ رىصٍذ    

اٌّدزوخ، ٚاٌؼٛاًِ اٌمبزع١خ رؤصس  ٝ  ظزمداَ اٌؼّ ء ٌمدِخ اٌّٛثب٠ً اٌّظس ٝ، 

ٌّظس ٝ، وّب  ْ اٌؼٛاًِ اٌد٠ّٛ سا ١خ ٌٙب اصس وج١س  ٝ اظزمداَ اٌؼّ ء ٌٍّٛثب٠ً ا

وّب اٚطذ اٌدزاظخ ثؼسٚزح  ٘زّبَ اٌّظبزع ثغٛدح خدِخ اٌّٛثب٠ً اٌّظس ٝ 

ٚذٌه ثص٠بدح اٌٛػٝ اٌّظس ٝ ٌٍؼّ ء ػجس ٚظبئً اٌزع٠ٛك اٌّمزٍفخ، ٚورٌه اٌزسو١ص 

 ػٍٝ اٌؼّ ء ا وضس  ظزمداِبً ٌٍمدِخ .

ًٍ ( ثعٕىاْ: "أثش خىدح اٌخذِبد اٌجٕىُخ الإٌىزشؤُخ ع3127دساعخ )ِحّىد،  -9

خزة اٌعّلاء ٌٍزعبًِ ِع اٌجٕىن راد الإعزثّبس اٌّشزشن دساعخ رطجُمُخ عًٍ 

 عّلاء اٌجٕه الأسدًٔ اٌىىَزً فً ِذَٕخ عّبْ"

اٌدزاظخ  ٌٝ ث١بْ اصس اصس عٛدح اٌمدِبد اٌجٕى١خ الإٌىزس١ٔٚخ ػٍٝ عرة هذفذ      

ٓ خ ي و ً ِٓ اٌؼّ ء ِٓ خ ي عٛدح اٌمدِبد اٌزٝ ٠مدِٙب اٌجٕه ا زدٔٝ اٌى٠ٛزٝ ِ

اٌّٛلغ الإٌىزسٚٔٝ ٚاٌظساع ا٢ٌٝ ِٚٓ خ ي اٌٙبرف اٌّؾّٛي  ٝ عرة اٌزؼبًِ ِغ 

 اٌجٕه .

اٌدزاظخ  ٌٝ ٚعٛد اصس ذٚ دلاٌخ  ؽظبئ١خ ٌغٛدح اٌمدِبد اٌجٕى١خ الإٌىزس١ٔٚخ رىصٍذ  

ثدلاٌخ ِزا١س٠ٓ  مؾ ّ٘ب اٌّٛلغ الإٌىزسٚٔٝ ٌٍجٕه ٚاٌظساع ا٢ٌٝ، ٚوبْ ٌّٙب ا صس 

عرة اٌؼّ ء ٌٍزؼبًِ ِغ اٌجٕه ا زدٔٝ اٌىٛر١ٝ ؽ١ش وبْ ثؼد اٌّٛلغ الإٌىزسٚٔٝ   ٝ

ٌٍجٕه ٘ٛ ا وضس رأص١ساً ػٍٝ عرة اٌؼّ ء ٌٍزؼبًِ ِؼٗ ِمبزٔخ ثبٌظساع ا٢ٌٝ  ٝ 
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ؽ١ٓ ٌُ ٠ىٓ ٌّزا١س اٌٙبرف اٌّؾّٛي رأص١ساً ٚاػؾب ػٍٝ عرة اٌؼّ ء ٌٍزؼبًِ ِغ 

 اٌجٕه .
 

 زطلاعُخ :ثبُٔبً : اٌذساعخ الإع

ِٓ ٚالغ اٌّؤشساد اٌّعزمٍظخ ِٓ اٌدزاظبد اٌعبثمخ ذاد اٌؼ لخ ثّٛػٛع    

اٌدزاظخ لبَ اٌجبؽش ثإعساء اٌدزاظخ الإظزف ػ١خ ثاسع اٌّعبّ٘خ  ٝ ثٍٛزح اٌّشىٍخ 

اٌجؾض١خ، ٚرؾد٠د ِزا١سارٙب ا ظبظ١خ،  ؼ  ػٓ رؾد٠د ِغزّغ اٌدزاظخ ٚاٌؼ١ٕخ ٚٚؽدح 

اظخ  ظزف ػ١خ ثاسع اٌزؼسع ػٍٝ اٌدٚز اٌرٜ رٍؼجٗ عٛدح اٌّؼب٠ٕخ، ؽ١ش اعس٠ذ دز

اٌمدِخ الإٌىزس١ٔٚخ  ٝ رؾم١ك زػب اٌؼّ ء ػٓ اٌمدِبد اٌزٝ رمدِٙب ا١ٌٙئخ اٌم١ِٛخ 

 -ٌٍجس٠د اٌّظسٜ ٚلد  ػزّد اٌجبؽش ػٍٝ ٔٛػ١ٓ ِٓ اٌج١بٔبد :

 : اٌجُبٔبد اٌثبٔىَخ -2

 وحذاد اٌخذِبد اٌجشَذَخ : - أ

 د٠خ  ٝ اٌعٕٛاد ا خ١سح وبٌزبٌٝ :رفٛزد ٚؽداد اٌمدِبد اٌجس٠

 (2خذوي )

 )رطىس وحذاد اٌخذِبد اٌجشَذَخ(

 اٌجُــــــبْ                         

 

  اٌغٕىاد  

عذد ِشاوض 

أداء اٌخذِبد 

 اٌجشَذَخ

عذد ِشاوض أداء اٌخذِخ 

اٌجشَذَخ اٌّشثىطخ عًٍ 

 اٌشجىخ

عذد ِشاوض أداء 

خذِخ اٌحىلاد 

 الإٌىزشؤُخ اٌفىسَخ

 8331 8144 4100 8103/ 8103َ ػب

 4760 4371 4186 8107/ 8103ػبَ 

: ِٓ  ػداد اٌجبؽش ٚ مبً لإؽظبءاد اٌّٛلغ الإٌىزسٚٔٝ ١ٌٍٙئخ اٌم١ِٛخ ٌٍجس٠د  اٌّصذس                   

. 

ٚؽدح  4186  أٗ ثٍغ ػدد ِساوص اداء اٌمدِخ اٌجس٠د٠خ 0ٔعزٕزظ ِٓ اٌغدٚي زلُ )     

ثص٠بدح ثٍاذ ٔعجزٙب  8103/8103ٚؽدح ػبَ  4100بثً ِم 8103/8107ػبَ 

 4371% ، ث١ّٕب ثٍغ ػدد ِساوص اداء اٌمدِخ اٌجس٠د٠خ اٌّسثٛؽخ ػٍٝ اٌشجىخ 1.3

ثص٠بدح ثٍاذ ٔعجزٗ  8103/8103ٚؽدح ػبَ  8144ِمبثً  8103/8107ٚؽدح ػبَ 

ٝ رؤدٜ % ، ٚظبّ٘ذ ٘رٖ اٌص٠بدح  ٝ ش٠بدح ػدد ِساوص اداء اٌمدِبد اٌجس٠د٠خ اٌز80
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خدِخ اٌؾٛلاد الإٌىزس١ٔٚخ اٌفٛز٠خ اٌزٝ رؼزّد ػٍٝ شجىخ الإٔزسٔذ ٚاٌزٝ ثٍاذ 

ثص٠بدح ثٍاذ  8103/8103ٚؽدح ػبَ  8331ِمبثً  8103/8107ٚؽدح ػبَ  4760

 % .33ٔعجزٗ 

 اٌحىالاد الإٌىزشؤُخ : - ة

 رفٛزد ػ١ٍّبد اٌؾٛالاد الإٌىزس١ٔٚخ  ٝ اٌعٕٛاد ا خ١سح وبٌزبٌٝ :
 

 (3خذوي )

 طىس عذد اٌحىالاد اٌجشَذَخ()ر

 اٌجُــــــبْ                       

  اٌغٕىاد

اٌحىالاد اٌذاخٍُخ 

 )اٌىسلُخ(

 )الأعذاد ثبلأٌف(

اٌحىالاد اٌفىسَخ 

 الإٌىزشؤُخ

 )الأعذاد ثبلأٌف(

اٌحىالاد اٌخبسخُخ 

 )اٌىسلُخ(

 )الأعذاد ثبلأٌف(

 084 00182 33 8103/ 8103ػبَ 

 31 04388 44 8107/  8103ػبَ 

 : ِٓ  ػداد اٌجبؽش ٚ مبً لإؽظبءاد اٌّٛلغ الإٌىزسٚٔٝ ١ٌٍٙئخ اٌم١ِٛخ ٌٍجس٠د .اٌّصذس 

  ٚعٛد  ٔمفبع  ٝ اػداد اٌؾٛالاد اٌٛزل١خ خ ي 8ٔعزٕزظ ِٓ اٌغدٚي زلُ )

اٌعٕٛاد اٌّب١ٌخ اٌعبثمخ ٚذٌه ثم ع اٌؾٛلاد اٌفٛز٠خ الإٌىزس١ٔٚخ ٚاٌزٝ ثٍغ ػدد٘ب 

١ٍِْٛ ؽٛاٌخ خ ي  00.1ِمبزٔخ ثؼدد  8103/8107خ ي ػبَ  ١ٍِْٛ ؽٛاٌخ 04.3

١ٍِْٛ ؽٛاٌخ  00.1% ٚورٌه ثٍغ ػدد٘ب 04.3ثٕعجخ ش٠بدح لدز٘ب  8103/8103ػبَ 

 ١ٍِ8104/8103ْٛ ؽٛاٌخ خ ي ػبَ  00.0ِمبزٔخ ثؼدد  8103/8103خ ي ػبَ 

ٛ اٌمدِبد % ِّب ٠دي ػٍٝ رٛعٗ ٔعجخ وج١سح ِٓ اٌؼّ ء ٔؾ6.8ثٕعجخ ش٠بدح لدز٘ب 

الإٌىزس١ٔٚخ اٌزٝ رمدِٙب ا١ٌٙئخ ث١ّٕب  ٔمفؼذ ػدد اٌؾٛالاد اٌٛزل١خ ظٛاء اٌؾٛالاد 

 ػٓ ا ػٛاَ اٌعبثمخ . 8103/8107اٌداخ١ٍخ اٚ اٌمبزع١خ ٌؼبَ 
 

 اٌجُبٔبد الأوٌُخ : -3

ػ١ٕخ ١ِعسح ِٓ ػّ ء ا١ٌٙئخ اٌم١ِٛخ ٌٍجس٠د  ٝ ػٍٝ ؽ١ش اعس٠ذ دزاظخ  ظزف ػ١خ   

  31ّبي ظ١ٕبء ٚالإظّبػ١ٍ١خ اٌزبثؼ١ٓ ٌمفبع ثس٠د شسق اٌدٌزب ثٍاذ )ِٕفمزٝ ثس٠د ش

ثاسع اٌزؼسع ػٍٝ اٌدٚز اٌرٜ رٍؼجٗ ٚذٌه  ٔٙب ِٕبؽك اٌجس٠د ا لسة ٌٍجبؽش  ػ١ًّ

عٛدح اٌمدِخ الإٌىزس١ٔٚخ  ٝ رؾم١ك زػب اٌؼّ ء ػٓ اٌمدِبد اٌزٝ رمدِٙب ا١ٌٙئخ 
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ٍخ  ظزمظبء ٌّفسداد اٌؼ١ٕخ ِٚمبث د اٌم١ِٛخ ٌٍجس٠د اٌّظسٜ ٚرُ ذٌه ِٓ خ ي اظئ

شمظ١خ ٌجؼغ اٌؼّ ء اٌّزسدد٠ٓ ثّساوص اداء اٌمدِبد اٌجس٠د٠خ  ٝ ِٕبؽك اٌجس٠د 

 ِؾً اٌدزاظخ وّب ٘ٛ ِٛػؼ  ٝ اٌغدٚي اٌزبٌٝ :

 (4خذوي )

 )لبئّخ ِٕبطك اٌجشَذ ِحً اٌذساعخ(

لبئّخ إٌّبطك اٌجشَذَخ ِحً 

 اٌذساعخ

عذد ِشاوض أداء اٌخذِخ 

ذَخ ثّٕبطك اٌجشَذ ِحً اٌجشَ

 اٌذساعخ

اٌعُٕخ الإعزطلاعُخ 

ٌٍعّلاء ثّٕبطك اٌجشَذ 

 ِحً اٌذساعخ

 81 37 ِٕطمخ ثشَذ شّبي عُٕبء

 81 33 ِٕطمخ ثشَذ الإعّبعٍُُخ

 : ِٓ  ػداد اٌجبؽش  ٝ ػٛء اٌدزاظخ الإظزف ػ١خ .اٌّصذس 

جس٠د٠خ  ٝ ِٕبؽك   اْ  عّبٌٝ ػدد ِساوص اداء اٌمدِخ ا4ٌٔعزٕزظ ِٓ اٌغدٚي زلُ )

  ِسوص اداء خدِخ ثس٠د٠خ، ٚرُ  خز١بز ػ١ٕخ ١ِعسح ِٓ 010اٌجس٠د ِؾً اٌدزاظخ ٘ٝ )

اٌؼّ ء اٌّزسدد٠ٓ ػٍٝ ِساوص اداء اٌمدِخ اٌجس٠د٠خ  ٝ ِٕبؽك اٌجس٠د ِؾً اٌدزاظخ 

 ٚذٌه لإعساء دزاظخ  ظزف ػ١خ ػ١ٍُٙ .
 

 ٍٍَ :ولذ خٍص اٌجبحث ِٓ خلاي اٌذساعخ الإعزطلاعُخ إًٌ ِب 

 4111ػٍٝ اٌس ُ ِٓ ش٠بدح ػدد ِساوص اداء اٌمدِخ اٌجس٠د٠خ ثؾٛاٌٝ اوضس ِٓ  -1

ِسوص ِٕزشس  ٝ أؾبء اٌغّٙٛز٠خ الإ أٗ ٠ٛعد ِساوص اداء خدِخ  ١س ِزظٍخ 

 ثبٌشجىخ الإٌىزس١ٔٚخ ٌٍمدِبد اٌجس٠د٠خ .

خ  رغبٖ ثؼغ اٌؼّ ء  ٌٝ  ظزمداَ اٌؾٛالاد اٌٛزل١خ ػٍٝ اٌس ُ ِٓ رٛا س  ِىب١ٔ -2

 اداء اٌؾٛلاد اٌفٛز٠خ الإٌىزس١ٔٚخ .

 ػدَ ٚعٛد ِزبثؼخ ِعزّسح ِٓ  دازح اٌجس٠د  ٌٝ رف٠ٛس اٌمدِبد الإٌىزس١ٔٚخ . -3

 ٔمفبع  رغبٖ اٌؼّ ء  ٌٝ اٌؾظٛي ػٍٝ اٌمدِبد الإٌىزس١ٔٚخ اٌّمدِخ ِٓ خ ي  -4

 اٌّٛلغ الإٌىزسٚٔٝ ١ٌٙئخ اٌجس٠د .

ىبٜٚ اٌمبطخ ثُٙ اصٕبء اٌؾظٛي ػدَ  رغبح اٌؼّ ء  ٌٝ رمدَ الإظزفعبزاد ٚاٌش -5

 ػٍٝ اٌمدِبد اٌجس٠د٠خ  ٌىزس١ٔٚبً .
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 ِشىٍخ اٌذساعخ : -ثبٌثبً 

رج١ٓ ِٓ خ ي اٌدزاظخ الاظزف ػ١خ ٚعٛد لظٛز ِٓ ١٘ئخ اٌجس٠د  ٟ عٛدح اٌمدِخ 

 الإٌىزس١ٔٚخ اٌّمدِخ ٌٍؼّ ء ٚذٌه ِٓ خ ي اٌظٛا٘س اٌزب١ٌخ :

ت  ٔمفبع عٛدح خدِخ اٌد غ الإٌىزسٚٔٝ ٚعٛد شىبٜٚ ِٓ اٌىض١س ِٓ اٌؼّ ء ثعج -1

إٌّزشسح ػٍٝ ِعزٜٛ  A.T.Mٚذٌه لإٔمفبع ػدد ِبو١ٕبد اٌظساع ا٢ٌٝ 

 ِساوص اداء اٌمدِبد اٌجس٠د٠خ ٚػدَ اٌظ١بٔخ اٌدٚز٠خ اٌ شِخ ٌٙب .

ػدَ ل١بَ الإدازح اٌؼ١ٍب ث١ٙئخ اٌجس٠د ثّشبزوخ اٌؼّ ء  ٟ ا  ىبز اٌغد٠دح اٌمبطخ  -2

 الإٌىزس١ٔٚخ اٌؾد٠ضخ اٌزٝ رٍجٝ  ؽز١بعبد ِٚزفٍجبد اٌؼّ ء .ثإدخبي اٌمدِبد 

ٚعٛد اٌؼد٠د ِٓ اٌمسٜ ٚا ؽ١بء ػٍٝ ِعزٜٛ اٌّؾب ظبد اٌزٝ ٌُ ٠زُ زثؾ ِساوص  -3

اداء اٌمدِبد اٌجس٠د٠خ  ١ٙب ثشجىخ الإٔزسٔذ ٚلا ٠زُ رمد٠ُ اٌمدِبد الإٌىزس١ٔٚخ ثٙب 

 ٌٍؼّ ء .

 أهُّخ اٌذساعخ : -ساثعبً 

اٌجس٠د اٌّظسٜ ِٓ اُ٘ اٌّؤظعبد اٌمد١ِخ اٌزٝ رعزؾٛذ ػٍٝ عصء رؼزجس ١٘ئخ  -1

وج١س ِٓ اٌؼّ ء ػٍٝ ِعزٜٛ اٌغّٙٛز٠خ ِٓ خ ي اٌمدِبد اٌّزؼددح اٌزٝ رمدِٙب 

 ٌٍغّٙٛز .

 ْ اٌمدِبد اٌزٝ ٠مدِٙب اٌجس٠د اٌّظسٜ رٍؼت دٚز ٘بَ ٚؽ١ٜٛ ٚذٌه ِٓ خ ي  -2

ىِٛخ الإٌىزس١ٔٚخ ِٓ خ ي اوضس رمد٠ُ اٌمدِبد اٌّب١ٌخ ٚاٌجس٠د٠خ ٚرفؼ١ً دٚز اٌؾ

 ِساوص اداء خدِبد ثس٠د٠خ ِٕزشس ػٍٝ ِعزٜٛ اٌغّٙٛز٠خ . 4111ِٓ 

اٌعؼٝ ٔؾٛ اٌزٛطً  ٌٝ اظب١ٌت ؽد٠ضخ  ٝ اٌؾفبظ ػٍٝ اٌؼّ ء ػٓ ؽس٠ك رف٠ٛس  -3

 اٌمدِبد الإٌىزس١ٔٚخ اٌّمدِخ ٌُٙ .

١٘ئخ اٌجس٠د  ٝ ٠ؼزجس عٛدح اٌمدِخ الإٌىزس١ٔٚخ اؽد اٌدػبئُ ا ظبظ١خ اٌزٝ رعبػد  -4

 الإظزؾٛاذ ػٍٝ  ٘زّبَ اٌؼّ ء ٚعرة اٌزؼبًِ ِؼٙب ٌزؾم١ك اٌسػب .

 أهذاف اٌذساعخ : -خبِغبً 

اٌّعبّ٘خ ثأ ىبز رعبػد ػٍٝ الإزرمبء ثبلإظٍٛة اٌّعزمدَ  ٝ  دازح اٌؼ لخ  -1

الإٌىزس١ٔٚخ ١ٌٙئخ اٌجس٠د ِغ ػّ ئٙب ثّب ٠ؾمك زػب اٌؼّ ء ػٓ ١٘ئخ اٌجس٠د 

 ٌٙب .ٚوعت ٚلائُٙ 
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رمد٠ُ اٌزٛط١بد اٌ شِخ ٌٕغبػ  دازح ػ لبد اٌؼّ ء الإٌىزس١ٔٚخ ٚاٌزٛاطً  -2

الإٌىزسٚٔٝ ِغ اٌؼّ ء ٚذٌه ٌىعت ػّ ء عدد ٚرؾم١ك اٌضمخ ث١ٓ ا١ٌٙئخ ٚػّ ئٙب 

 اٌؾب١١ٌٓ .

اٌزؼسع ػٍٝ ِعزٜٛ عٛدح اٌمدِخ الإٌىزس١ٔٚخ ٚاٌّزّضٍخ ثب٢رٝ  ١ٌٙئخ اٌجس٠د  -3

 اٌّظسٜ .

ا س رفج١ك ١٘ئخ اٌجس٠د ٌّفَٙٛ  دازح خدِخ اٌؼّ ء الإٌىزس١ٔٚخ، ِؼس خ ِدٜ رٛ -4

 ٚدٚز ذٌه  ٝ رؾم١ك زػب اٌؼ١ًّ ػٓ اٌمدِبد الإٌىزس١ٔٚخ اٌزٝ رمدِٙب ا١ٌٙئخ .

اٌّعبّ٘خ ثأ ىبز رعبػد ػٍٝ الإزرمبء ثبلإظٍٛة اٌّعزمدَ  ٝ  دازح اٌؼ لخ  -5

ّ ء ػٓ ١٘ئخ اٌجس٠د الإٌىزس١ٔٚخ ١ٌٙئخ اٌجس٠د ِغ ػّ ئٙب ثّب ٠ؾمك زػب اٌؼ

 ٚوعت ٚلائُٙ ٌٙب .

رمد٠ُ اٌزٛط١بد اٌ شِخ ٌٕغبػ  دازح ػ لبد اٌؼّ ء الإٌىزس١ٔٚخ ٚاٌزٛاطً  -6

الإٌىزسٚٔٝ ِغ اٌؼّ ء ٚذٌه ٌىعت ػّ ء عدد ٚرؾم١ك اٌضمخ ث١ٓ ا١ٌٙئخ ٚػّ ئٙب 

 اٌؾب١١ٌٓ .

 

 فشوض اٌذساعخ : –عبدعبً 

 اٌفشض اٌشئُغً :

دلاٌخ  ؽظبئ١خ ث١ٓ عٛدح اٌمدِخ الإٌىزس١ٔٚخ ٚزػب اٌؼّ ء ػٓ ٠ٛعد رأص١س ِؼٕٜٛ ذٚ 

 اٌمدِبد اٌزٝ رمدِٙب إٌّظّخ .

 اٌفشوض اٌفشعُخ :

الإظزغبثخ ٠ٛعد رأص١س ِؼٕٜٛ ذٚ دلاٌخ  ؽظبئ١خ ث١ٓ اٌفشض اٌفشعً الأوي :  -(2)

 ٚزػب اٌؼّ ء اٌمدِبد اٌزٝ رمدِٙب ١٘ئخ اٌجس٠د .

ظٌٙٛخ عد رأص١س ِؼٕٜٛ ذٚ دلاٌخ  ؽظبئ١خ ث١ٓ ٠ٛاٌفشض اٌفشعً اٌثبًٔ :  -(3) 

 ٚزػب اٌؼّ ء اٌمدِبد اٌزٝ رمدِٙب ١٘ئخ اٌجس٠د . الإظزمداَ

اٌمظٛط١خ ٠ٛعد رأص١س ِؼٕٜٛ ذٚ دلاٌخ  ؽظبئ١خ ث١ٓ  اٌفشض اٌفشعً اٌثبٌث : -(4)

 ٚزػب اٌؼّ ء اٌمدِبد اٌزٝ رمدِٙب ١٘ئخ اٌجس٠د . ٚا ِبْ

 

 ِزغُشاد اٌذساعخ : -عبثعبً 

 ػٕبطس عٛدح اٌمدِخ الإٌىزس١ٔٚخ ٠ٚزؼّٓ :اٌّزغُش اٌّغزمً:  -0
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 ، ظٌٙٛخ الإظزمداَ، اٌمظٛط١خ ٚا ِبْ الإظزغبثخ )

 زػب اٌؼّ ء ػٓ اٌمدِبد اٌزٝ رمدِٙب ١٘ئخ اٌجس٠د .اٌّزغُش اٌزبثع:  -3

   اٌّزغُش اٌّغزمً                                              اٌّزغُش اٌزبثع            

 

  

 

 

 
 

 

 

 (2شىً )

 )سعُ رىظُحٍ ٌّٕىرج اٌذساعخ(
 : ِٓ  ػداد اٌجبؽش ثبلإػزّبد ػٍٟ ِزا١ساد اٌدزاظخ اٌّصذس

 

 الإطبس اٌّفبهٍُّ ٌدىدح اٌخذِخ الإٌىزشؤُخ وسظب اٌعّلاء : -ثبِٕبً 

٠ؼزجس لفبع اٌمدِبد اؽد لفبػبد إٌشبؽ الإلزظبدٜ اٌزٝ رعُٙ  ظدٙبِبً  ٠غبث١دبً  دٝ    

وّب  ْ ّٔٛ اٌفٍت   ، ١8110ك إٌّٛ الإلزظبدٜ ٚالإعزّبػٝ ٌٍّغزّغ ) ظّبػ١ً، رؾم

ػٍددٝ اٌمدددِبد اٌجس٠د٠ددخ ػجددس شددجىخ الأزسٔددذ ّٔددٛاً ِزصا٠ددداً ِٚزعددبزػبً ػٍددٝ ِعددزٜٛ 

اٌؼددبٌُ،  مددد طددبؽت اٌزفدد٠ٛس اٌىج١ددس  ددٝ اٌمدددِبد الإٌىزس١ٔٚددخ أزشددبز ٚظددبئً اٌددد غ 

زّبْ اٌّمزٍفخ ٚاٌش١ىبد الإٌىزس١ٔٚخ ٚذٌه ٌز١عد١س ٚاٌعداد الإٌىزس١ٔٚخ ِضً ثفبلبد الإئ

 ، ِٚدددغ اٌزفدددٛز اٌّعدددزّس 8112ػ١ٍّدددبد رعددد٠ٛخ اٌّدددد ٛػبد  ٌىزس١ٔٚدددبً . )شدددؾبرٗ، 

ٚاٌّزٛاطددً اٌددرٜ رؼٙدددد ثددٗ ا١ٌٙئددخ اٌم١ِٛددخ ٌٍجس٠ددد اٌّظددسٜ ادخٍددذ ا١ٌٙئددخ ثؼددغ 

ِظدفٍؼ  اٌمدِبد اٌزٝ رؼزّد ػٍٝ  ظزمداَ ثؼغ ا عٙصح الإٌىزس١ٔٚخ ٌرا اؽٍك ػ١ٍٙدب

  8112اٌمدِبد اٌجس٠د٠خ الإٌىزس١ٔٚخ . )ا زػٝ، 

 ِفهىَ خىدح اٌخذِخ الإٌىزشؤُخ : -)أ( 

   ٌددٝ اْ عددٛدح اٌمدِددخ الإٌىزس١ٔٚددخ ٘ددٝ ٔددٛع ِددٓ sheng & Liu, 2010)٠ددسٜ   

اٌمدِبد اٌزٝ رمدَ ػٍٝ شجىخ الإٔزسٔذ ٚ ١ٗ ٠مَٛ اٌؼ١ًّ ثّعدبػدح ٔفعدٗ  دٝ اٌؾظدٛي 

 الإلكترونيةجودة الخدمة 
(E-Service Quality) 

 
 الإظزغبثخ

 ولة الإستخدامسه

 والأمان الخصوصية

 

 
رضا العملاء عن 

 الخدمات
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ثؾ١دش رىدْٛ اٌمدِدخ ِجبشدسح دْٚ رٛاعدد شدمض ٠شدبزن  دٝ  ػٍٝ اٌمدِخ الإٌىزس١ٔٚخ

 رمد٠ُ اٌمدِخ ٌٍؼ١ًّ .

   ْ عٛدح اٌمدِخ Kim,Jung Hwan Chungho Kim,2010وّب ٠سٜ )   

الإٌىزس١ٔٚخ ِٓ اُ٘ اٌؼٛاًِ ٌٕغبػ ٔشبؽ ا ػّبي الإٌىزسٟٚٔ وّب  ْ رٛ ١س عٛدح 

ٛ ١س اٌغٛدح اٌمد١ِخ اٌّزفٛلخ خدِخ ػب١ٌخ ٠ص٠د ِٓ زثؾ١خ إٌّشأح ثىبٍِٙب، ٌٚىٝ ٠زُ ر

ٌٍزأص١س ػٍٝ اٌسػب الإٌىزسٚٔٝ ٚاٌٛلاء الإٌىزسٚٔٝ  إٔٗ ػٍٝ اطؾبة اٌّٛالغ 

الإٌىزس١ٔٚخ اْ ٠ٛعٙٛا  ٘زّبُِٙ ٌٍمظبئض اٌزٝ ٠عزمدِٙب اٌّعزٍٙىْٛ  ٝ رم١١ُّٙ 

 ٌٍغٛدح اٌمد١ِخ الإٌىزس١ٔٚخ .

خ ٚاٌرٜ ٠ؼٕٝ لدزح ِٛظفٝ عٛدح اٌمدِخ الإٌىزس١ٔٚث١ّٕب رٛطً اٌجبؽش  ٌٝ رؼس٠ف   

خدِخ اٌؼّ ء ث١ٙئخ اٌجس٠د ػٍٝ رٍج١خ  ؽز١بعبد اٌؼّ ء ِٓ اٌمدِبد الإٌىزس١ٔٚخ اٌزٝ 

رؾمك زػبئُٙ ٚاٌمدزح ػٍٝ  شجبػٙب ِّب ٠عبُ٘  ٝ اٌّؾب ظخ ػٍٝ اٌؼّ ء اٌؾب١١ٌٓ  ٝ 

 اٌزؼبًِ ِغ إٌّظّخ ٚوعت ػّ ء عدد  ٝ اٌّعزمجً .
 

 لإٌىزشؤُخ :أثعبد خىدح اٌخذِخ ا -)ة(

 اٌجسِغ١بد ٚرم١ٕخ ظ ِخ ػٍٝ رؼزّد الإٌىزس١ٔٚخ اٌجس٠د٠خ اٌمدِبد عٛدح  ْ   

 ِٚؼس زٗ ٚلدزرٗ ِؼٙب، اٌزؼبًِ ػٍٝ اٌؼ١ًّ لدزح ٚػٍٝ اٌجس٠د لجً ١٘ئخ اٌّعزمدِخ ِٓ

 ٚؽٍت اٌّؼٍِٛبد، ػٍٝ ٚالإؽ ع ٌٍجس٠د الإٌىزسٟٚٔ ػٍٝ اٌّٛلغ اٌدخٛي ٌى١ف١خ

 ْ عٛدح اٌمدِخ الإٌىزس١ٔٚخ   sheng & Liu, 2010)٠سٜ  ، ٌىزس١ٔٚبً  اٌمدِبد

ظٌٙٛخ اٌدخٛي  ٌٝ اٌّٛلغ، ظسػخ اٌزؼبًِ ِغ آ١ٌخ اٌراوسح، ) رشًّ ازثؼخ اثؼبد ٘ٝ

 اٌزظ١ُّ اٌفٕٝ ٌٍّٛلغ الإٌىزسٚٔٝ ،ِؼدي الإظزغبثخ ٌٍزفبػً  .

 ,Parasuraman et alوّب ٠ّىٓ رمع١ُ عٛدح اٌمدِخ الإٌىزس١ٔٚخ ٚ مبً ٌّم١بض )   

    ٌٝ ازثؼخ اثؼبد ٘ٝ :2005

ٚرش١س  ٌٝ اٌزٕظ١ُ اٌغ١د ٌٍّؼٍِٛبد اٌزٝ ٠زؼّٕٙب  وفبءح اٌّىلع الاٌىزشؤً : -0

اٌّٛلغ ٚ ِىب١ٔخ دخٛي اٌؼ١ًّ اٌٝ اٌّٛلغ ٚاٌؾظٛي ػٍٝ اٌمدِخ اٌّفٍٛثخ 

 ثعٌٙٛخ ٠ٚعس .

اْ ٠ؼًّ ٠ش١س  ٌٝ رٛا س اٌّٛلغ الاٌىزسٚٔٝ ثإظزّساز ٚ الإربحخ )رىافش إٌظبَ( : -8

 ثّغسد اٌدخٛي ا١ٌٗ ٚلدزرٗ ػٍٝ رشا١ً اٌج١بٔبد اٌزٝ ٠مَٛ اٌؼ١ًّ ثإدخبٌٙب .

 ٠ٚمظد ثٙب رع١ٍُ اٌمدِخ اٌّفٍٛثخ  ٝ اٌّٛػد اٌّؾدد . اٌىفبء ثّزطٍجبد اٌعّلاء : -4

٠ش١س  ٌٝ رٛا س اظب١ٌت اٌؾّب٠خ ٌج١بٔبد اٌؼّ ء خظٛطبً  الأِٓ واٌخصىصُخ : -3

 اٌج١بٔبد اٌّب١ٌخ .
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بؽش اْ اثؼبد عٛدح اٌمدِخ الإٌىزس١ٔٚخ اٌزٝ ٠ّىٓ الإػزّبد ػ١ٍٙب  ٝ اٌدزاظخ ٠ٚسٜ اٌج

: ٝ٘ 

رشدد١س  ٌددٝ لدددزح إٌّظددخ ٚاٌؼددب١ٍِٓ ثٙددب لإظددزؼدادُ٘ ٌزمددد٠ُ اٌمدِددخ الإعتتزدبثخ :  (2

(Iliachenko, 2006 ِىب١ٔددددخ رٍج١ددددخ  ؽز١بعددددبد اٌؼّدددد ء ِددددٓ اٌمدددددِبد ٚ ، 

ٚلدزح ِٛظفٝ  ٝ اٌّٛلغ الإٌىزسٚٔٝالإٌىزس١ٔٚخ، ٚورٌه ِدٜ رٛا س اٌدػُ اٌفٕٝ ػٍ

 . خدِخ اٌؼّ ء ػٍٝ الإرظبي ٚاٌزٛاطً الإٌىزسٚٔٝ ِغ اٌؼّ ء

ِددددٜ لبث١ٍدددخ رفبػدددً اٌؼّددد ء ِدددغ اٌمددددِبد الإٌىزس١ٔٚدددخ  عتتتهىٌخ الإعتتتزخذاَ :  8

(Bresselles, 2008 ٚظددٌٙٛخ اٌزؼبِددً ِددغ اٌّٛلددغ الإٌىزسٚٔددٝ ١ٌٙئددخ اٌجس٠ددد ، 

ؼ اٌّٛلدغ الإٌىزسٚٔدٝ ٚظدٌٙٛخ اداء اٌمدِدخ ٚرشًّ ظٌٙٛخ الإظدزمداَ ظدٌٙٛخ رظدف

 ِٚدٜ ٚػٛػ خفٛاد اٌؼًّ، ٚظٌٙٛخ اٌجؾش ٚاٌزٕمً داخً اٌّٛلغ .

: ؽ١دش رؼزجدس اؽدد اٌظدفبد اٌزدٝ رظٙدس اٌضمدخ ٌٍّعدزمدَ ػٕدد  والأِبْ اٌخصىصُخ  4

اٌزؼبِدً ِددغ اٌّٛلددغ الإٌىزسٚٔددٝ ٚرزّضددً  ددٝ ؽّب٠ددخ اٌّؼٍِٛددبد اٌشمظدد١خ ٚؽّب٠ددخ 

 ,.zeithaml et alالإؽز١دبي ٚالإخزدساق الإٌىزسٚٔدٝ )اٌّعدزمد١ِٓ ِدٓ ِمدبؽس 

 ، وّب ٠غت اْ ٠زٛا س  ٝ اٌمدِدخ ا ِدبْ اٌّدبدٜ ٚاٌّدبٌٝ ٚشدؼٛز اٌؼّد ء 2000

ثبٌمظٛط١خ ٌج١بٔبرُٙ ِٚؼٍِٛبرُٙ اٌشمظ١خ اصٕبء اٌزؼبِدً ِدغ اٌّٛلدغ الإٌىزسٚٔدٝ 

   .sheng & liu., 2010ٌٍّٕظّخ )
 

 ُٔخ :سظب عّلاء اٌخذِخ الإٌىزشو -)ج( 

٠ؼزجس زػب اٌؼّ ء اوضس ا١ّ٘خ  ٝ ؽبٌخ اٌمدِخ الإٌىزس١ٔٚخ  ٔٗ ِٓ اٌظؼت اٌّؾب ظخ 

 zavareh et)ػٍٝ اٌؼّ ء  ٝ اٌؼبٌُ الإ زساػٝ ٚاٌؾظٛي ػٍٝ ٚلائُٙ 

al.,2012  وّب  ْ ٕ٘بن  زرجبؽ ث١ٓ عٛدح اٌمدِخ الإٌىزس١ٔٚخ ٚزػب اٌؼّ ء، ؽ١ش ،

اٌمدِبد الإٌىزس١ٔٚخ اٌّمدِخ ِٓ لجً ِٛظفٝ  ٠ؼزّد زػب اٌؼّ ء ػٍٝ ِعزٜٛ عٛدح

 خدِخ ػّ ء ١٘ئخ اٌجس٠د.

 ْ  ظزّساز رؼبًِ اٌؼّ ء ِغ ِساوص اداء خدِخ اٌجس٠د ٠زفٍت اْ ٠مدَ اٌجس٠د    

اٌّظسٜ خدِبد  ٌىزس١ٔٚخ ذاد عٛدح ػب١ٌخ، ٚرؼًّ ١٘ئخ اٌجس٠د ػٍٝ رؾع١ٓ ِعزٜٛ 

ً ٌٍؼّ ء ِّب ٠د ؼُٙ  ٌٝ الإظزّساز ٘رٖ اٌمدِبد ؽزٝ رزّىٓ ِٓ رؾم١ك اٌسػب ا ِض

  ٟ اٌزؼبًِ ِغ ١٘ئخ اٌجس٠د .

٠ٛعد اٌؼد٠د ِٓ اٌؼٛاًِ اٌّؤصسح  ٝ اٌزٛعٗ اٌزع٠ٛمٝ ١ٌٍٙئخ اٌم١ِٛخ ٌٍجس٠د اٌّظسٜ    

ٔؾٛ رمد٠ُ اٌمدِبد اٌّب١ٌخ  ٌىزس١ٔٚبً ٠ّٚىٓ  ٠غبش اُ٘ ٘رٖ اٌؼٛاًِ  ٝ ا٢رٝ : 
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  8108)اٌعؼ١د، 

 عبئدح  ٝ ١٘ئخ اٌجس٠د .اٌضمب خ اٌزٕظ١ّ١خ اٌ .0

 ِدٜ رٛا س اٌج١ٕخ ا ظبظ١خ الإٌىزس١ٔٚخ . .8

 دزعخ لجٛي اٌّزؼب١ٍِٓ ِغ ١٘ئخ اٌجس٠د ٌٍزٛعٙبد ٚاٌّّبزظبد الإٌىزس١ٔٚخ . .4

 ِٕهدُخ اٌذساعخ : -ربععبً 

رٕددبٚي اٌجبؽددش شددسؽبً رفظدد١ٍ١بً ٌاعددساءاد إٌّٙغ١ددخ اٌزددٟ ارجؼٙددب   ددٟ  ػددداد ٘ددرا 

ّددغ ٚػ١ٕددخ اٌجؾددش ٚرٛش٠ؼٙددب، صددُ أددٛاع ِٚظددبدز اٌج١بٔددبد اٌجؾددش،  ١جدددا ثزؾد٠ددد ِغز

ٚاظب١ٌت عّؼٙب، ٚثؼد ذٌه ث١ٓ و١ف١خ رظ١ُّ اظزّبزح الاظزمظبء، ٚاٌفسٚع اٌزٟ ثُٕٟ 

ػ١ٍٙب اٌجؾش ٚاٌّزا١ساد اٌّمزٍفخ اٌزٟ خؼدؼذ ٌٍجؾدش ٚؽج١ؼزٙدب، ٚاظدب١ٌت اٌّؼبٌغدخ 

 .الإؽظبئ١خ 
 

 :اٌذساعخ ِدزّع  -2

ب خ ػّ ء ِساوص اداء اٌمدِخ اٌجس٠د٠خ  ٟ ِٕفمزٝ ثس٠د ٠زىْٛ ِغزّغ اٌجؾش ِٓ و   

شّبي ظ١ٕبء ٚالإظّبػ١ٍ١خ ؽ١ش ثٙب اٌؼد٠د ِٓ ِساوص اداء اٌمدِخ اٌجس٠د٠خ، ٚذٌه 

ٌٍزؼسع ػٍٝ اٌدٚز اٌرٜ رٍؼجٗ عٛدح اٌمدِخ الإٌىزس١ٔٚخ ٌزؾم١ك زػب اٌؼّ ء ػٓ 

٠ٚؼسع ِغزّغ اٌجؾش ثأٔٗ ع١ّغ ِفسداد  ،اٌمدِبد اٌزٝ رمدِٙب ١٘ئخ اٌجس٠د اٌّظسٜ

اٌظب٘سح اٌزٟ ٠دزظٙب اٌجبؽش، ثرٌه  إْ ِغزّغ اٌدزاظخ ٘ٛ ع١ّغ ا  ساد اٌر٠ٓ ٠ىٛٔٛا 

ؽ١ش لبَ اٌجبؽش ثإخز١بز  ِٛػغ ِشىٍخ اٌدزاظخ، ثٕبءًا ػٍٝ ِشىٍخ اٌدزاظخ ٚا٘دا ٙب،

ظّبػ١ٍ١خ ػ١ٕخ ِىٛٔخ ِٓ اٌؼّ ء اٌّزسدد٠ٓ ػٍٝ ِٕفمزٝ ثس٠د شّبي ظ١ٕبء ٚالإ

 اٌزبثؼ١ٓ ٌمفبع ثس٠د شسق اٌدٌزب .
 

 عُٕخ اٌجحث : -3

ٔظساً ٌؼدَ رٛا س  ؽبز ِؾدد ٌّغزّغ ػّ ء ١٘ئخ اٌجس٠د اٌّظسٜ ٚػدَ  ِىب١ٔخ ١٘ئخ    

اٌجس٠د رمد٠ُ اٞ ث١بٔبد اٚ اظّبء ٌٍؼّ ء ٚ مبً ٌّمزؼ١بد اٌمبْٔٛ  مد   زسع اٌجبؽش اْ 

% ، 13% ِٚؼبِدً صمددخ 3ثؾددٚد خفدأ ػددد اٌؼّد ء ٠ص٠دد ػدٓ ٔظدف ١ٍِدْٛ ػ١ّدً ٚ

%  مدد  ػزّدد ػٍدٝ ػ١ٕدخ 31ٚٔعجخ رٛا س اٌمظبئض اٌّفٍدٛة دزاظدزٙب  دٟ اٌّغزّدغ 

ِفسدح، ٚظٛع ٠زُ رٛش٠غ ِفسداد اٌدزاظخ ػٍٝ ػّد ء  423ِزسدد٠ٓ ِٕزظّخ لٛاِٙب 

وً ِٕفمخ ثس٠د٠خ رُ  خز١بز٘ب ثبٌٕعجخ ٚاٌزٕبظت لإعّبٌٟ ٚدائغ اٌؼّ ء  ٝ ِساوص اداء 

 ، ٚؽعبة ؽغُ اٌؼ١ٕخ ػٓ ؽس٠ك اٌّؼبدٌخ اٌزب١ٌخ :مدِخ اٌجس٠د٠خ اٌ
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ٔعجخ اٌّغزّغ اٌّساد دزاظزٗ ٚ ٝ ؽبٌخ ػدَ اٌّؼس خ رٍه  Pؽغُ اٌؼ١ٕخ ،  Nؽ١ش  ْ 

اٌدزعخ اٌّؼ١بز٠خ  Zإٌعجخ اٌّىٍّخ ،  Q%  ، 31إٌعجخ ٠عزمدَ اوجس ٔعجخ ِّىٕخ )

(1.13=0.17  &1.10 =8.32    ،  E ( 1.10اٚ 1.13خفأ اٌّؼب٠ٕخ ظٛاء ػٕد   ،

%  ، ٚاٌدزعخ 31%  ، ٚإٌعجخ اٌّىٍّخ )31ٚػٕد   زساع ٔعجخ اٌّغزّغ اٌّزبػ )

   سد ٚ٘را 423   إْ ؽغُ اٌؼ١ٕخ ٠ىْٛ )1.13  ، ٚخفأ اٌّؼب٠ٕخ ) 0.17اٌّؼ١بز٠خ )

 اٌؾغُ ٠ّضً اٜ ِغزّغ .

 طشَمخ عحت اٌعُٕخ :

  دلبئك، اٞ رغ١ّغ  ظزّبزح 3ظٛع ٠مَٛ اٌجبؽش ثؼًّ ِعب خ  خز١بز ش١ِٕخ لدز٘ب )   

  دلبئك، ٚ ٟ ؽبٌخ ز غ اٌؼ١ًّ اٌدخٛي ػّٓ ِفسداد اٌؼ١ٕخ 3 ظزمظبء ٚاؽدح وً )

 ٠زُ اخر اٌؼ١ًّ اٌرٞ ١ٍ٠ٗ ٚ٘ىرا .
 

 ٔغجخ إعزدبثخ ِفشداد اٌعُٕخ :

ٝ ظٛع رٛشع ػٍٝ ػّ ء ١٘ئخ اٌجس٠د ٚ ١ّب ٠ٍٝ ث١بْ ثؼدد  ظزّبزاد الإظزمظبء اٌز  

 اٌّظسٜ  ٟ ِٕبؽك اٌجس٠د  ٝ اٌغدٚي اٌزبٌٝ :

 (5خذوي )

 )رىصَع ٔغجخ إعزدبثخ عّلاء هُئخ اٌجشَذ فٍ ِٕبطك اٌجشَذ ِحً اٌذساعخ(

 ِٕبطك اٌجشَذ اٌجُبْ
عذد اٌمىائُ 

 اٌّىصعخ

عذد اٌمىائُ 

 اٌصحُحخ

 ٔغجخ

 الإعزدبثخ

 ِٕبطك اٌجشَذ

ِٕفمخ ثس٠د شّبي 

 ظ١ٕبء
018 

026 16% 

ِٕفمخ ثس٠د 

 الإظّبػ١ٍ١خ
018 

024 13% 

 %17 461 423 8 الإخّبًٌ

 : ِٓ  ػداد اٌجبؽش ٚ مبً ٌٍدزاظخ ا١ٌّدا١ٔخ . اٌّصذس

% ٚ٘دٝ ٔعدجخ ِمجٌٛدخ وّدب  دٝ 17ٚثرٌه ٠ىْٛ ٚطٍذ ٔعجخ الإظزغبثخ اٌى١ٍدخ ٌٍؼّد ء 

   .3اٌغدٚي زلُ )
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  أداح اٌذساعخ: -4

 :ج١بْ ِٓ ص س العبَ زئ١ع١خرىٛٔذ  ظزّبزح الإظز

  مدسح 88: رٕبٚي ِؾدبٚز عدٛدح اٌمدِدخ الإٌىزس١ٔٚدخ ٚ شدزٍّذ ػٍدٝ ) اٌمغُ الأوي   

 -ِٛشػخ ػٍٝ ص س ِؾبٚز  سػ١خ ػٍٝ ِعزٜٛ اٌؼّ ء وبٌزبٌٝ:

 ( ٍٝمساد 2اٌّؾٛز ا ٚي: الإظزغبثخ، ٠ٚشزًّ ػ   . 

 ( ٍٝمساد 6اٌّؾٛز اٌضبٔٝ: ظٌٙٛخ الإظزمداَ، ٠ٚشزًّ ػ   . 

 ( ٍٝمساد .6اٌّؾٛز اٌضبٌش: اٌمظٛط١خ ٚا ِبْ، ٠ٚشزًّ ػ    

  ٍٔمساد .2رٕبٚي  مساد زػب اٌؼّ ء، ٚ شزٍّذ ػٍٝ ): اٌمغُ اٌثب    

 : اٌمغُ اٌثبٌث 

 مد  ػزّد اٌجبؽش ػٍٝ رظ١ُّ لبئّخ الإظزج١بْ ٌٍؼب١ٍِٓ ٚلبئّخ اخسٜ ٌٍؼّ ء ٚرُ 

د اٌّجؾٛص١ٓ ٌفمساد الإظزجبٔخ ؽعت  ظزمداَ ِم١بض ١ٌىسد اٌمّبظٟ ٌم١بض  ظزغبثب

  :3اٌغدٚي زلُ )
 

 (6خذوي سلُ )

 )دسخبد ِمُبط ٌُىشد اٌخّبعٍ(

 غُش ِىافك رّبِب غُش ِىافك ِحبَذ ِىافك ِىافك رّبِب الإعزدبثخ

 1 2 3 4 5 اٌذسخخ

 : ِم١بض ١ٌىسد ظ١ؼزّد ػ١ٍٗ اٌجبؽش  ٝ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٝ ٌج١بٔبد اٌدزاظخ . اٌّصذس

%  ٠زٕبظت ِغ 81ْٛ اٌٛشْ إٌعجٟ ٌىً دزعخ  ظزغبثخ  ٟ ٘رٖ اٌؾبٌخ ٘ٛ )ٚثرٌه ٠ى

٘رٖ الإظزغبثخ، ٚرُ ؽعبة ِدٜ اٌّم١بض اٌمّبظٟ اٌّعزمدَ ٌٍّؾٛز اٌىٍٝ  ٟ 

 اٌدزاظخ وّب ٠ٍٟ :

 . 1.21=  3  / 0 – 3ؽعبة اٌّدٜ = )

 اٌذساعخ اٌُّذأُخ : –عبششاً 

 اٌٛطفٝ ٌٕزبئظ اٌدزاظخ ا١ٌّدا١ٔخ : ١ّب ٠ٍٝ ػسع ٌٍزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ ٚالإؽظبء 

 

 اٌزحًٍُ الإحصبئٍ ٌٕزبئح اٌذساعخ اٌُّذأُخ : -2

ظ١زُ  عساء اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ ٌٕزبئظ اٌدزاظخ ا١ٌّدا١ٔخ ػٓ ؽس٠ك ػسع ِؼبِ د 

 اٌظدق ٚاٌضجبد  ثؼبد الإظزجبٔخ وبٌزبٌٝ :

 : Reliabilityأ( ِعبًِ ثجبد أٌفب وشؤجبخ 

بض ٚػدَ رٕبلؼٗ ِغ ٔفعٗ، اٜ أٗ ٠ؼفٝ ٔفط إٌزبئظ  ذا رُ ٠ٚمظد ثٗ  ظزمساز اٌّم١
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 ػبدح رفج١مٗ ػٍٝ ٔفط اٌؼ١ٕخ، ٚلإعساء  خزجبز اٌضجبد  ظئٍخ الإظزجبٔخ ٔعزمدَ  ؽدٜ 

ِؼبِ د اٌضجبد ِضً ِؼبًِ اٌفب وسٚٔجبؿ، ِٚؼبًِ اٌضجبد ٠أخر ل١ُ رزساٚاػ ث١ٓ اٌظفس 

اٌج١بٔبد  إْ ل١ّخ ٘را اٌّؼبًِ رعبٜٚ ٚاٌٛاؽد اٌظؾ١ؼ،  إذا ٌُ ٠ىٓ ٕ٘بن صجبد  ٝ 

اٌظفس ٚاٌؼىط طؾ١ؼ، ؽ١ش  ذا وبْ ٕ٘بن صجبد ربَ رىْٛ ل١ّخ اٌّؼبًِ رعبٜٚ 

اٌٛاؽد اٌظؾ١ؼ، ٚػ١ٍٗ  إٔٗ وٍّب  لزسثذ ل١ّخ ِؼبًِ اٌضجبد ِٓ اٌٛاؽد اٌظؾ١ؼ دي 

 ذٌه ػٍٝ ٚعٛد صجبد  ٝ اٌج١بٔبد ) ظزغبثبد ا ساد اٌؼ١ٕخ  .

 : Validityة( ِعبًِ اٌصذق 

٠ٚمظد ثٗ اْ اٌّم١بض ٠م١ط ِب ٚػغ ٌم١بظٗ ٠ّٚىٓ ؽعبثٗ ز٠بػ١بً ِٓ خ ي اٌغرز 

 اٌزسث١ؼٝ ٌّؼبًِ اٌضجبد .

 (7خذوي سلُ )

 )ِعبِلاد اٌثجبد واٌصذق ٌّحبوس اٌذساعخ(

 ِعبًِ اٌصذق ِعبًِ اٌثجبد عذد اٌفمشاد الأثعبد

 0.957 0.916 6 الإظزغبثخ

 0.974 0.948 5 ظٌٙٛخ الإظزمداَ

 0.967 0.935 6 اٌمظٛط١خ ٚا ِبْ

 0.944 0.890 8 زػب اٌؼّ ء

 0.988 0.976 25 الإعّبٌٝ

 : ِٓ  ػداد اٌجبؽش ثبلإػزّبد ػٍٝ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٝ ٌج١بٔبد اٌدزاظخ . اٌّصذس
 

  ل١ُ ِؼبِ د اٌضجبد اٌفب وسٚٔجبؿ  ثؼبد الإظزجبٔخ ٚوبٔذ ٠ٚ7زؼؼ ِٓ اٌغدٚي زلُ )   

  ، ؽ١ش رساٚؽذ ل١ُ ِؼبِ د اٌضجبد  ثؼبد عٛدح اٌمدِخ 60.اوجس ِٓ ) ع١ّؼٙب

   ٚ٘ٝ ٔعت ِسرفؼخ رؼفٝ صمخ ٌدٜ اٌجبؽش  ٝ إٌزبئظ، وّب 948. - 916.ث١ٓ ) الإٌىزس١ٔٚخ

 رج١ٓ ٚعٛد طدق ػبٌٝ ٌٙرٖ اٌّؾبٚز  مد وبٔذ ل١ُ اٌظدق ع١ّؼٙب ِسرفؼخ ؽ١ش رساٚؽذ

، وّب رساٚؽذ ل١ُ ِؼبِ د اٌضجبد  974.) - 957.رساٚؽذ ل١ُ ِؼبِ د اٌظدق ث١ٓ )

  ٚ٘ٝ ٔعجخ ِسرفؼخ رؼفٝ صمخ ٌدٜ 944.ثّؼبًِ طدق )  890.ٌفمساد زػب اٌؼّ ء )

  ٚ٘ٝ دزعخ صجبد 976.اٌجبؽش  ٝ إٌزبئظ، ٚػٍٝ ِعزٜٛ الإظزجبٔخ  مد ثٍغ ِؼبًِ اٌضجبد )

خ، وّب اْ ِؼبًِ اٌظدق لد ِسرفؼخ عداً رش١س  ٌٝ ط ؽ١خ الإظزجبٔخ ٚا خر ثٕزبئظ اٌدزاظ

  ٚ٘ٝ دزعخ ِظدال١خ ػب١ٌخ رش١س  ٌٝ اٌفُٙ اٌغ١د ٌفمساد الإظزجبٔخ ِٓ لجً ا ساد 988.ثٍغ )

 اٌؼ١ٕخ ِؾً اٌجؾش ٚاٌدزاظخ .

 الإحصبء اٌىصفٍ ٌٍذساعخ اٌُّذأُخ : -3

ثؼد اْ  ظزؼسػٕب ِمب١٠ط اٌظدق ٚاٌضجبد اٌزٝ رش١س  ٌٝ طدق إٌزبئظ اٌّزؾظً     
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 اٌزؾ١ًٍ، ظ١زٕبٚي اٌجبؽش اٌّمب١٠ط ا ظبظ١خ ٌّؾبٚز اٌدزاظخ ِٚزا١سارٙب ػ١ٍٙب ِٓ

 وبٌزبٌٝ :

 : اٌفشض اٌشئُغً

َىخذ رأثُش رو دلاٌخ إحصبئُخ ثُٓ خىدح اٌخذِخ الإٌىزشؤُخ وسظب اٌعّلاء  "

 عٓ اٌخذِبد اٌزً رمذِهب إٌّظّخ"

 ٠ٕٚجضك ِٕٗ ػدح  سٚع  سػ١خ وبٌزبٌٝ :

 اٌفشض اٌفشعً الأوي :

َىخذ رأثُش رو دلاٌخ إحصبئُخ ثُٓ الإعزدبثخ وسظب اٌعّلاء عٓ خذِبد هُئخ  "

 اٌجشَذ"

 ِعبًِ الإسرجبط : -أولاً:

 ( 8خذوي سلُ )

 سظب اٌعّلاء(وثُٓ  الإعزدبثخ)خذوي لُُ الإسرجبط ثُٓ 

 الإعزدبثخ 

 ِعبًِ إسرجبط ثُشعىْ
 زػب اٌؼّ ء

0.767 

 0.000 اٌّعٕىَخ

 جبؽش ثبلإػزّبد ػٍٝ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٝ ٌج١بٔبد اٌدزاظخ .: ِٓ  ػداد اٌ اٌّصذس

وأؽد اثؼبد عٛدح اٌمدِخ الإظزغبثخ   ػ لخ الإزرجبؽ ث١ٓ ٠6ٛػؼ اٌغدٚي زلُ )

ٚلد رج١ٓ اْ ٕ٘بن ػ لخ  زرجبؽ ِؼٕٜٛ  زػب اٌؼّ ء،الإٌىزس١ٔٚخ ٚث١ٓ رؾم١ك 

  767.رجبؽ ث١ٓ )  ثٍاذ ل١ّخ الإز99.ذاد دلاٌخ  ؽظبئ١خ ػٕد ِعزٜٛ صمخ )

ٚ٘ٛ  زرجبؽ  ٠غبثٟ لٜٛ، ِٚٓ صُ  مد رُ لجٛي اٌفسع اٌمبئً ثٛعٛد ػ لخ ذاد 

وأؽد اثؼبد عٛدح اٌمدِخ الإٌىزس١ٔٚخ ٚث١ٓ رؾم١ك الإظزغبثخ دلاٌخ  ؽظبئ١خ ث١ٓ 

ِٚٓ صُ  مد رؾممذ اٌٚٝ شسٚؽ رؾ١ًٍ الإٔؾداز ٌدزاظخ ا صس  زػب اٌؼّ ء

 ّعزمٍخ ٚاٌّزا١س اٌزبثغ  .)ٚعٛد ػ لخ ث١ٓ اٌّزا١ساد اٌ

 خىدح ِطبثمخ إٌّىرج : –ِعبًِ اٌزحذَذ  -ثبُٔب:

 (5خذوي سلُ )

  سظب اٌعّلاءعًٍ رحمُك إٔحذاس الإعزدبثخ ّٔىرج  )ٍِخص

 اٌّعٕىَخ إخزجبس ف ِعبًِ اٌزحذَذ اٌّعذي ِعبًِ اٌزحذَذ ِعبًِ الإسرجبط اٌىًٍ

.767 0.589 0.587 546.437 .000 

 ػداد اٌجبؽش ثبلإػزّبد ػٍٝ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٝ ٌج١بٔبد اٌدزاظخ .: ِٓ   اٌّصذس
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  ٚ٘ٛ  زرجبؽ 767.  ٠زؼؼ اْ ِؼبًِ  زرجبؽ إٌّٛذط لد ثٍغ )2ِٚٓ اٌغدٚي زلُ )

 زػب اٌؼّ ءٚث١ٓ رؾم١ك الإظزغبثخ  ٠غبثٝ لٜٛ ٠ٛػؼ ِدٜ لٛح اٌؼ لخ ث١ٓ 

ثبٌّٕٛذط الإظزغبثخ   ثّؼٕٝ  ْ 587.ثبٌّٕٛذط، وّب ثٍاذ ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾد٠د اٌّؼدي )

ٚ٘ٝ ٔعجخ رفع١س ِزٛظفخ،  زػب اٌؼّ ء%  ِٓ اٜ را١س ٠فسا ػٍٝ 48.2رفعس )

٠ّٚىٓ  زعبع إٌعجخ اٌّزجم١خ ٌّزا١ساد اخسٜ ٌُ رأخر  ٝ الإػزجبز، ِٚٓ صُ  إْ 

   .546.437إٌّٛذط ٠فبثك اٌج١بٔبد ثشىً ع١د ؽ١ش ثٍاذ ل١ّخ ع )

 بِلاد :خذوي اٌّع  -ثبٌثب:

 (8خذوي سلُ )

 سظب اٌعّلاء(عًٍ رحمُك حذاس الإعزدبثخ )ِعبِلاد ّٔىرج إٔ

 
 اٌّؼبِ د اٌّؼ١بز٠خ اٌّؼبِ د  ١س اٌّؼ١بز٠خ

 اٌّؼ٠ٕٛخ  خزجبز د
B ٜاٌمفأ اٌّؼ١بز Beta 

 0.000 11.692   0.111 1.301 اٌضبثذ

 0.000 23.376 0.767 0.028 0.651 الإظزغبثخ

 ػداد اٌجبؽش ثبلإػزّبد ػٍٝ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٝ ٌج١بٔبد اٌدزاظخ .: ِٓ   اٌّصذس

 إخزجبساد اٌفشوض :

 ِؼبًِ ث١زب ٌاظزغبثخ رعبٜٚ اٌظفس -فشض اٌعذَ :

 ِؼبًِ ث١زب ٌاظزغبثخ لا رعبٜٚ اٌظفس -اٌفشض اٌجذًَ :
 

فأ   اْ ِؼبًِ ث١زب ٌاظزغبثخ ثبٌّٕٛذط الً ِٓ ِعزٜٛ اٌم٠1زؼؼ ِٓ اٌغدٚي زلُ )

  ، ٚػ١ٍٗ ٠زُ ز غ  سع اٌؼدَ ٚلجٛي اٌفسع 767.  ثّؼٍّخ  ٔؾداز ِؼ١بز٠خ )01.)

 .  زػب اٌؼّ ءاٌجد٠ً اٌمبئً ثأْ ٘را اٌّؼبًِ ٌٗ رأص١س ؽم١مٝ ػٍٝ اٌّزا١س اٌزبثغ 

 ِعبدٌخ ّٔىرج الإٔحذاس : -ساثعب :

 )الإظزغبثخ   1.301 + 0.651=  زػب اٌؼّ ء

ثّمداز ٚؽدح ٚاؽدح  زرفغ ِؼٙب ِعز٠ٛبد  د الإظزغبثخٚ٘را ٠ش١س  ٌٝ أٗ وٍّب شادا

 .  0.651ثّمداز ) زػب اٌؼّ ءرؾم١ك 

 إٌزبئح : -خبِغب :

رٛعد ػ لخ ِؼ٠ٕٛخ ذاد دلاٌخ  ؽظبئ١خ ث١ٓ الإظزغبثخ ٚث١ٓ زػب اٌؼّ ء ػٓ خدِبد 

 ا١ٌٙئخ، ِٚٓ صُ  مد رُ اٌزؾمك ِٓ طؾخ اٌفسع اٌمبئً ثٛعٛد رأص١س ذٚ دلاٌخ  ؽظبئ١خ

 ث١ٓ الإظزغبثخ ٚزػب اٌؼّ ء ػٓ خدِبد ا١ٌٙئخ .
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 اٌفشض اٌفشعً اٌثبًٔ :

" َىخذ رأثُش رو دلاٌخ إحصبئُخ ثُٓ عهىٌخ الإعزخذاَ وسظب اٌعّلاء عٓ خذِبد 

 هُئخ اٌجشَذ "

 ِعبًِ الإسرجبط : -أولا:

 ( 21خذوي سلُ )

 سظب اٌعّلاء(وثُٓ عهىٌخ الإعزخذاَ )خذوي لُُ الإسرجبط ثُٓ 

 ٌخ الإعزخذاَعهى 

 ِعبًِ إسرجبط ثُشعىْ
 زػب اٌؼّ ء

0.737 

 0.000 اٌّعٕىَخ

 : ِٓ  ػداد اٌجبؽش ثبلإػزّبد ػٍٝ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٝ ٌج١بٔبد اٌدزاظخ . اٌّصذس
 

وأؽد اثؼبد عٛدح  ظٌٙٛخ الإظزمداَ  ػ لخ الإزرجبؽ ث١ٓ ٠01ٛػؼ اٌغدٚي زلُ )

ٚلد رج١ٓ اْ ٕ٘بن ػ لخ  زرجبؽ ِؼٕٜٛ  اٌؼّ ء، زػباٌمدِخ الإٌىزس١ٔٚخ ٚث١ٓ رؾم١ك 

  ، ٚ٘ٛ 737.  ثٍاذ ل١ّخ الإزرجبؽ ث١ٓ )99.ذاد دلاٌخ  ؽظبئ١خ ػٕد ِعزٜٛ صمخ )

 زرجبؽ  ٠غبثٟ لٜٛ، ِٚٓ صُ  مد رُ لجٛي اٌفسع اٌمبئً ثٛعٛد ػ لخ ذاد دلاٌخ 

زػب ٚث١ٓ رؾم١ك وأؽد اثؼبد عٛدح اٌمدِخ الإٌىزس١ٔٚخ  ظٌٙٛخ الإظزمداَ ؽظبئ١خ ث١ٓ 

ِٚٓ صُ  مد رؾممذ اٌٚٝ شسٚؽ رؾ١ًٍ الإٔؾداز ٌدزاظخ ا صس )ٚعٛد ػ لخ  اٌؼّ ء،

 ث١ٓ اٌّزا١ساد اٌّعزمٍخ ٚاٌّزا١س اٌزبثغ  .

 خىدح ِطبثمخ إٌّىرج : –ِعبًِ اٌزحذَذ  -ثبُٔب:

 (22خذوي سلُ )

  سظب اٌعّلاءعًٍ رحمُك  إٔحذاس عهىٌخ الإعزخذأَّىرج  )ٍِخص

 اٌّعٕىَخ إخزجبس ف ِعبًِ اٌزحذَذ اٌّعذي ِعبًِ اٌزحذَذ الإسرجبط اٌىًٍ ِعبًِ

. 737 0.543 0.542 453.952 .000 

 : ِٓ  ػداد اٌجبؽش ثبلإػزّبد ػٍٝ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٝ ٌج١بٔبد اٌدزاظخ . اٌّصذس

 

   ٚ٘ٛ  زرجبؽ737.  ٠زؼؼ اْ ِؼبًِ  زرجبؽ إٌّٛذط لد ثٍغ )00ِٚٓ اٌغدٚي زلُ )

 زػب اٌؼّ ءٚث١ٓ رؾم١ك  ظٌٙٛخ الإظزمداَ ٠غبثٝ لٜٛ ٠ٛػؼ ِدٜ لٛح اٌؼ لخ ث١ٓ 

 ظٌٙٛخ الإظزمداَ  ثّؼٕٝ  ْ 542.ثبٌّٕٛذط، وّب ثٍاذ ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾد٠د اٌّؼدي )

ٚ٘ٝ ٔعجخ رفع١س  زػب اٌؼّ ء%  ِٓ اٜ را١س ٠فسا ػٍٝ 54.2ثبٌّٕٛذط رفعس )
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خ ٌّزا١ساد اخسٜ ٌُ رأخر  ٝ الإػزجبز، ِٚٓ صُ ِزٛظفخ، ٠ّٚىٓ  زعبع إٌعجخ اٌّزجم١

   .453.952 إْ إٌّٛذط ٠فبثك اٌج١بٔبد ثشىً ع١د ؽ١ش ثٍاذ ل١ّخ ع )

 خذوي اٌّعبِلاد :  -ثبٌثب:

 (23خذوي سلُ )

 سظب اٌعّلاء(عًٍ رحمُك  حذاس عهىٌخ الإعزخذاَ)ِعبِلاد ّٔىرج إٔ

 
 اٌّؼبِ د اٌّؼ١بز٠خ اٌّؼبِ د  ١س اٌّؼ١بز٠خ

 اٌّؼ٠ٕٛخ زجبز د خ
B ٜاٌمفأ اٌّؼ١بز Beta 

 0.000 10.182   0.124 1.260 اٌضبثذ

 0.000 21.306 0.737 0.031 0.668 ظٌٙٛخ الإظزمداَ

 : ِٓ  ػداد اٌجبؽش ثبلإػزّبد ػٍٝ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٝ ٌج١بٔبد اٌدزاظخ . اٌّصذس

 إخزجبساد اٌفشوض :

 لإظزمداَ رعبٜٚ اٌظفسِؼبًِ ث١زب ٌعٌٙٛخ ا -فشض اٌعذَ :

 ِؼبًِ ث١زب ٌعٌٙٛخ الإظزمداَ لا رعبٜٚ اٌظفس -اٌفشض اٌجذًَ :
 

  اْ ِؼبًِ ث١زب ٌعٌٙٛخ الإظزمداَ ثبٌّٕٛذط الً ِٓ ٠08زؼؼ ِٓ اٌغدٚي زلُ )

  ٌٍؼّ ء، ٚػ١ٍٗ ٠زُ ز غ 0.737  ثّؼٍّخ  ٔؾداز ِؼ١بز٠خ )01.ِعزٜٛ اٌمفأ )

ئً ثأْ ٘را اٌّؼبًِ ٌٗ رأص١س ؽم١مٝ ػٍٝ اٌّزا١س  سع اٌؼدَ ٚلجٛي اٌفسع اٌجد٠ً اٌمب

 .  زػب اٌؼّ ءاٌزبثغ 

 ِعبدٌخ ّٔىرج الإٔحذاس : -ساثعب :

 )ظٌٙٛخ الإظزمداَ   1.260 + 0.668=  زػب اٌؼّ ء

ٚ٘را ٠ش١س  ٌٝ أٗ وٍّب شاداد ظٌٙٛخ الإظزمداَ ثّمداز ٚؽدح ٚاؽدح  زرفغ ِؼٙب 

 .  0.668ثّمداز ) زػب اٌؼّ ءِعز٠ٛبد رؾم١ك 

 إٌزبئح : -خبِغب :

رٛعد ػ لخ ِؼ٠ٕٛخ ذاد دلاٌخ  ؽظبئ١خ ث١ٓ ظٌٙٛخ الإظزمداَ ٚث١ٓ زػب اٌؼّ ء ػٓ 

خدِبد ا١ٌٙئخ، ِٚٓ صُ  مد رُ اٌزؾمك ِٓ طؾخ اٌفسع اٌمبئً ثٛعٛد رأص١س ذٚ دلاٌخ 

  ؽظبئ١خ ث١ٓ ظٌٙٛخ الإظزمداَ ٚزػب اٌؼّ ء ػٓ خدِبد ا١ٌٙئخ .

 ٌث :اٌفشض اٌفشعً اٌثب

بِْ وسظب اٌعّلاء عٓ خذِبد هُئخ  " َىخذ رأثُش رو دلاٌخ إحصبئُخ ثُٓ اٌخصىصُخ والأ

 اٌجشَذ "

 ِعبًِ الإسرجبط : -أولا:
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 ( 24خذوي سلُ )

 سظب اٌعّلاء(وثُٓ اٌخصىصُخ والأِبْ )خذوي لُُ الإسرجبط ثُٓ 

 اٌخصىصُخ والأِبْ 

 ِعبًِ إسرجبط ثُشعىْ
 زػب اٌؼّ ء

0.811 

 0.000 اٌّعٕىَخ

 : ِٓ  ػداد اٌجبؽش ثبلإػزّبد ػٍٝ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٝ ٌج١بٔبد اٌدزاظخ . اٌّصذس

وأؽد اثؼبد عٛدح اٌمظٛط١خ ٚا ِبْ   ػ لخ الإزرجبؽ ث١ٓ ٠04ٛػؼ اٌغدٚي زلُ )

ٚلد رج١ٓ اْ ٕ٘بن ػ لخ  زرجبؽ ِؼٕٜٛ  زػب اٌؼّ ء،اٌمدِخ الإٌىزس١ٔٚخ ٚث١ٓ رؾم١ك 

  ٚ٘ٛ 811.  ثٍاذ ل١ّخ الإزرجبؽ ث١ٓ )99.خ ػٕد ِعزٜٛ صمخ )ذاد دلاٌخ  ؽظبئ١

 زرجبؽ  ٠غبثٟ لٜٛ، ِٚٓ صُ  مد رُ لجٛي اٌفسع اٌمبئً ثٛعٛد ػ لخ ذاد دلاٌخ 

وأؽد اثؼبد عٛدح اٌمدِخ الإٌىزس١ٔٚخ ٚث١ٓ رؾم١ك اٌمظٛط١خ ٚا ِبْ  ؽظبئ١خ ث١ٓ 

ز ٌدزاظخ ا صس )ٚعٛد ِٚٓ صُ  مد رؾممذ اٌٚٝ شسٚؽ رؾ١ًٍ الإٔؾدا زػب اٌؼّ ء

 ػ لخ ث١ٓ اٌّزا١ساد اٌّعزمٍخ ٚاٌّزا١س اٌزبثغ  .

 خىدح ِطبثمخ إٌّىرج : –ِعبًِ اٌزحذَذ  -ثبُٔب:

 (25خذوي سلُ )

  سظب اٌعّلاءعًٍ رحمُك إٔحذاس اٌخصىصُخ والأِبْ ّٔىرج  )ٍِخص

 عٕىَخاٌّ إخزجبس ف ِعبًِ اٌزحذَذ اٌّعذي ِعبًِ اٌزحذَذ ِعبًِ الإسرجبط اٌىًٍ

.811 0.658 0.657 735.065 .000 

 : ِٓ  ػداد اٌجبؽش ثبلإػزّبد ػٍٝ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٝ ٌج١بٔبد اٌدزاظخ . اٌّصذس

 

  ٚ٘ٛ  زرجبؽ 811.  ٠زؼؼ اْ ِؼبًِ  زرجبؽ إٌّٛذط لد ثٍغ )03ِٚٓ اٌغدٚي زلُ )

زػب  ٚث١ٓ رؾم١كاٌمظٛط١خ ٚا ِبْ  ٠غبثٝ لٜٛ ٠ٛػؼ ِدٜ لٛح اٌؼ لخ ث١ٓ 

  ثّؼٕٝ  ْ 657.ثبٌّٕٛذط، وّب ثٍاذ ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾد٠د اٌّؼدي ) اٌؼّ ء

 زػب اٌؼّ ء%  ِٓ اٜ را١س ٠فسا ػٍٝ 65.7ثبٌّٕٛذط رفعس )اٌمظٛط١خ ٚا ِبْ 

ٚ٘ٝ ٔعجخ رفع١س اوجس ِٓ اٌّزٛظفخ، ٠ّٚىٓ  زعبع إٌعجخ اٌّزجم١خ ٌّزا١ساد اخسٜ 

ٛذط ٠فبثك اٌج١بٔبد ثشىً ع١د ؽ١ش ثٍاذ ل١ّخ ٌُ رأخر  ٝ الإػزجبز، ِٚٓ صُ  إْ إٌّ

   .735.065ع )

 

 خذوي اٌّعبِلاد :  -ثبٌثب:

  



 العملاء عن الخدمات التى تقدمها المنظمة    الإلكترونية فى تحقيق رضاجودة الخدمة  دور   
 أشرف أبوالعلا توفيق أبوالعلا

 

 

 8102  اٌغصء اٌضبٟٔ ساثغاٌؼدد اٌ                                 اٌّغٍد اٌزبظغ                               

558 

 (26خذوي سلُ )

 سظب اٌعّلاء(عًٍ رحمُك حذاس اٌخصىصُخ والأِبْ )ِعبِلاد ّٔىرج إٔ

 
 اٌّؼبِ د  ١س اٌّؼ١بز٠خ

اٌّؼبِ د 

 اٌّؼ٠ٕٛخ  خزجبز د اٌّؼ١بز٠خ

B ٜاٌمفأ اٌّؼ١بز Beta 

 0.000 9.953   0.105 1.048 اٌضبثذ

 0.000 27.112 0.811 0.027 0.727 اٌمظٛط١خ ٚا ِبْ

 : ِٓ  ػداد اٌجبؽش ثبلإػزّبد ػٍٝ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٝ ٌج١بٔبد اٌدزاظخ . اٌّصذس

 إخزجبساد اٌفشوض :

 ِؼبًِ ث١زب ٌٍمظٛط١خ ٚا ِبْ رعبٜٚ اٌظفس -فشض اٌعذَ :

 ظٛط١خ ٚا ِبْ لا رعبٜٚ اٌظفسِؼبًِ ث١زب ٌٍم -اٌفشض اٌجذًَ :
 

  اْ ِؼبًِ ث١زب ٌٍمظٛط١خ ٚا ِبْ ثبٌّٕٛذط الً ِٓ ٠03زؼؼ ِٓ اٌغدٚي زلُ )

  ٚػ١ٍٗ ٠زُ ز غ  سع اٌؼدَ 811.  ثّؼٍّخ  ٔؾداز ِؼ١بز٠خ )01.ِعزٜٛ اٌمفأ )

زػب ٚلجٛي اٌفسع اٌجد٠ً اٌمبئً ثأْ ٘را اٌّؼبًِ ٌٗ رأص١س ؽم١مٝ ػٍٝ اٌّزا١س اٌزبثغ 

 .   ءاٌؼّ

 ِعبدٌخ ّٔىرج الإٔحذاس : -ساثعب :

 )اٌمظٛط١خ ٚا ِبْ   1.048 + 0.727=  زػب اٌؼّ ء

ٚ٘را ٠ش١س  ٌٝ أٗ وٍّب شاداد اٌمظٛط١خ ٚا ِبْ ثّمداز ٚؽدح ٚاؽدح  زرفغ ِؼٙب 

 .  0.727ثّمداز ) زػب اٌؼّ ءِعز٠ٛبد رؾم١ك 

 إٌزبئح : -خبِغب :

بئ١خ ث١ٓ اٌمظٛط١خ ٚا ِبْ ٚث١ٓ زػب اٌؼّ ء رٛعد ػ لخ ِؼ٠ٕٛخ ذاد دلاٌخ  ؽظ

ػٓ خدِبد ا١ٌٙئخ، ِٚٓ صُ  مد رُ اٌزؾمك ِٓ طؾخ اٌفسع اٌمبئً ثٛعٛد رأص١س ذٚ 

 دلاٌخ  ؽظبئ١خ ث١ٓ اٌمظٛط١خ ٚا ِبْ ٚزػب اٌؼّ ء .

 

 اٌحبدٌ عشش: إٌزبئح :

خ ؽ١ش ٠زٕبٚي ػسع ٍِمض ٌٕزبئظ  خزجبزاد اٌفسٚع، ٚورٌه ػسع إٌزبئظ اٌؼبِ

 ٌٍدزاظخ ٚذٌه  ١ّب ٠ٍٝ :

 ٔزبئح إخزجبس اٌفشوض : -)أ(
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 (27خذوي )

 ٍِخص ٔزبئح إخزجبس اٌفشوض

 إٌزبئح اٌفشوض

 :اٌفشض اٌشئُغً

٠ٛعدددد ردددأص١س ذٚ دلاٌدددخ  ؽظدددبئ١خ ثددد١ٓ  دازح ػ لدددبد 

اٌؼّ ء الإٌىزس١ٔٚخ ٚزػب اٌؼّ ء ػدٓ اٌمددِبد اٌزدٝ 

 رمدِٙب إٌّظّخ

 

 صجذ طؾخ اٌفسع اٌسئ١ط

 :اٌفشعٍ الاوي اٌفشض

٠ٛعدددد ردددأص١س ذٚ دلاٌدددخ  ؽظدددبئ١خ ثددد١ٓ وفدددبءح ٚظدددبئً 

 الإرظبي الإٌىزس١ٔٚخ ٚزػب اٌؼّ ء ػٓ خدِبد ا١ٌٙئخ

 

 صجذ طؾخ اٌفسع اٌفسػٟ الاٚي

 اٌفشض اٌفشعٍ اٌثبٍٔ:

٠ٛعدددد ردددأص١س ذٚ دلاٌدددخ  ؽظدددبئ١خ ثددد١ٓ عدددٛدح اٌمدِدددخ 

 . الإٌىزس١ٔٚخ ٚزػب اٌؼّ ء ػٓ خدِبد ا١ٌٙئخ

 

 فسع اٌفسػٟ اٌضبٟٔصجذ طؾخ اٌ

 

 اٌفشض اٌفشعٍ اٌثبٌث :

٠ٛعد رأص١س ذٚ دلاٌخ  ؽظدبئ١خ ثد١ٓ اٌزٕم١دت ػدٓ ث١بٔدبد 

 . اٌؼّ ء ٚزػب اٌؼّ ء ػٓ خدِبد ا١ٌٙئخ

 صجذ طؾخ اٌفسع اٌفسػٟ اٌضبٌش

 ِٓ  ػداد اٌجبؽش  ٟ ػٛء ٔزبئظ  خزجبز اٌفسٚع. اٌّصذس:

 إٌزبئح اٌعبِخ : -)ة( 

زجبز اٌفسٚع اْ اٌدزاظخ اظٙسد اْ ٕ٘بن ِٛا مخ ِٓ لجً ا ساد ٔعزٕزظ ِٓ ٔزبئظ  خ   

اٌؼ١ٕخ ػٍٝ اْ ِىٛٔبد عٛدح اٌمدِخ الإٌىزس١ٔٚخ لد ظدبّ٘ذ  دٟ رؾم١دك زػدب اٌؼّد ء 

 وّب ٘ٛ ِٛػؼ  ٝ إٌزبئظ ا٢ر١خ :

٠ٛعدد اصددس  ٠غدبثٟ ذٚ دلاٌددخ  ؽظددبئ١خ ٌاظدزغبثخ ػٍددٟ زػددب اٌؼّد ء ػددٓ خدددِبد  -0

 ١٘ئخ اٌجس٠د .

٠غددبثٟ ذٚ دلاٌددخ  ؽظددبئ١خ ٌعددٌٙٛخ الإظددزمداَ ػٍددٟ زػددب اٌؼّدد ء ػددٓ ٠ٛعددد اصددس   -8

 خدِبد ١٘ئخ اٌجس٠د .

٠ٛعد اصس  ٠غبثٟ ذٚ دلاٌخ  ؽظبئ١خ ٌٍمظٛط١خ ٚا ِبْ ػٍدٟ زػدب اٌؼّد ء ػدٓ  -4

 خدِبد ١٘ئخ اٌجس٠د.

ؽبعخ اٌؼب١ٍِٓ ٌدٚزاد ردز٠ج١خ خبطخ  دٝ اٌزؼبِدً ِدغ ا عٙدصح الإٌىزس١ٔٚدخ  داء  -3

 خ .اٌمدِبد اٌجس٠د٠

رجدد١ٓ ٚعددٛد طددؼٛثخ  ددٝ ؽظددٛي اٌؼّدد ء ػٍددٝ اٌّؼٍِٛددبد ِددٓ خدد ي اٌّٛلددغ  -3

 الإٌىزسٚٔٝ .
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رجدد١ٓ ػدددَ رغددبٔط ا٢زاء ثمظددٛص ٚعددٛد ِؼٍِٛددبد ِزىبٍِددخ ػددٓ اٌّؼددبِ د   -7

 اٌّب١ٌخ ٌٍؼّ ء .

 ؽسص اٌؼّ ء ٌٍؾظٛي ػٍٝ خدِبد ثس٠د٠خ  ٌىزس١ٔٚبً ذاد عٛدح ِسرفؼخ . -6
 

 اٌثبٍٔ عشش: اٌزىصُبد:

ؽددش ِغّٛػددخ ِددٓ اٌزٛطدد١بد ١ٌٙئددخ اٌجس٠ددد ٠ّىٕٙددب ِددٓ رؾم١ددك اٌسػددب ا ِضددً ٠مدددَ اٌجب

 ٌؼّ ئٙب ِٓ خ ي  دازح ػ لبد اٌؼّ ء الإٌىزس١ٔٚخ ٚ٘رٖ اٌزٛط١بد ٘ٝ :

 . رىض١ف ا١ٌ٢بد اٌمبطخ ثبلإػزٕبء ثبٌؼّ ء -1

ػسٚزح الإ٘زّبَ ثزظ١ُّ أظّخ  ٌىزس١ٔٚدخ ٌٍمددِبد اٌجس٠د٠دخ خب١ٌدخ ِدٓ اٌضادساد  -2

 ؼّبْ اِبْ ٚظس٠خ ث١بٔبد اٌؼّ ء .ا ١ِٕخ ٌ

رٛ ١س اٌسلبثخ الإٌىزس١ٔٚخ ٚا ِٓ ٚاٌمظٛط١خ ٌج١بٔبد اٌؼّ ء ِٚؼبِ رُٙ اٌّب١ٌخ  -3

 ٚازطدرُٙ .

 ش٠بدح اػداد ِساوص اٌمدِخ اٌجس٠د٠خ اٌزٝ رمدَ خدِبد  ٌىزس١ٔٚخ ٌٍؼّ ء . -4

ظدٍٛة ػسٚزح رجع١ؾ ٚرع١ًٙ  عساءاد اٌؼًّ الإدازٜ ٚاٌزاٍت ػ١ٍٙب ِٓ خ ي ا -5

 اٌؼًّ الإٌىزسٚٔٝ .

 الإؽزفبظ ثعغ د  ٌىزس١ٔٚخ ٌّؼبِ د اٌؼّ ء اٌزٝ رزُ ػجس شجىخ اٌمدِبد -6

 . اٌجس٠د٠خ

رى٠ٛٓ  س٠ك ػًّ ِزىبًِ اٌّٙبزاد لإدازح اٌّٛلغ الإٌىزسٟٚٔ ١ٌٙئخ اٌجس٠د ٌّزبثؼخ  -7

  ظزفعبزاد ِٚمزسؽبد اٌؼّ ء ػجس اٌّٛلغ الإٌىزسٚٔٝ ٚالإظزغبثخ اٌفٛز٠خ ٌٙب .

 

 اٌّشاخع :
 

 -أولاً: اٌّشاخع اٌعشثُخ : 

 اٌىزت : - أ

 ، "الإرغب٘بد اٌؾد٠ضخ  ٝ رمف١ؾ اٌمدِبد اٌجس٠د٠خ"، 8116ا زػٝ، ِؾّد ٚ عّؼٗ، اؽّد، ) -1

 عٙبش ٔشس ٚرٛش٠غ اٌىزبة اٌغبِؼٝ ثغبِؼخ ؽٍٛاْ، اٌمب٘سح .

 مب٘سح ."، إٌبشس  ١س ِؼسٚع، اٌ  رغب٘بد  داز٠خ ؽد٠ضخ  ، "8108اٌعؼ١د، ٘بٔٝ ِؾّد، ) -2
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 ، " دازح ا١ٌٙئبد اٌجس٠د٠خ  ٝ ػظس 8112، )٠ٛٔط ؽعٓ، ػمًشؾبرٗ، ؽعٓ ػجد اٌؾف١ظ ٚ  -3

، اٌمب٘سح، ، عٙبش ٔشس ٚرٛش٠غ اٌىزبة اٌغبِؼٝ ثغبِؼخ ؽٍٛاْاٌؼٌّٛخ ٚرىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد"

 .824ص

 

 اٌذوسَبد : -ة

بد اٌؼبِخ ثبٌزفج١ك  ، " رجع١ؾ  عساءاد اٌؼًّ  ٝ عٙبش اٌمد8110ِ ظّبػ١ً، ِٕبي اؽّدٜ، ) -1

ػٍٝ ِظٍؾزٝ اٌشٙس اٌؼمبزٜ ٚاٌزٛص١ك "، دزعخ اٌؼؼ٠ٛخ  ٝ اٌؼٍَٛ الإداز٠خ، اوبد١ّ٠خ 

 . 3اٌعبداد ٌٍؼٍَٛ الإداز٠خ، ص

 ، " اصس ِعزٜٛ عٛدح اٌمدِخ اٌفٕدل١خ ػٍٝ زػب اٌؼّ ء دزاظخ 8100ِٛا ٝ، ٘شبَ ِؾّد، ) -2

اٌّغٍخ اٌؼ١ٍّخ ٌالزظبد ٚاٌزغبزح، و١ٍخ  رفج١م١خ ػٍٝ  ٕبدق اٌمّط ٔغَٛ ثبٌمب٘سح اٌىجسٜ "،

 اٌزغبزح  عبِؼخ إٌّظٛزح، اٌؼدد اٌضبٌش .
 

 

 اٌشعبئً اٌعٍُّخ : -ج

 ، " اصس عٛدح اٌمدِخ اٌّظس ١خ  ٝ رم٠ٛخ اٌؼ لبد ث١ٓ 8100زِصٞ ؽ ي، ) اٌسدا٠دٖ، -1

عٕج١خ اٌّظسع ٚاٌصثبئٓ دزاظخ ِمبزٔخ ػٍٝ ػ١ٕخ ِٓ شثبئٓ اٌّظبزع الازد١ٔخ ٚاٌّظبزع الا

  ٝ ِد٠ٕخ ػّبْ"، زظبٌخ ِبععز١س، عبِؼخ اٌشسق ا ٚظؾ، ا زدْ .

 اٌؼّ ء زػب ػٍٝ اٌّظس ١خ اٌمدِخ عٛدح اثؼبد  ، " اصس8107) ظ١ٍّبْ،  ٙد اٌس٠بػٟ، ظبِس -2

 اٌؼسثٟ دزاظخ ١ِدا١ٔخ  ٝ ِد٠ٕخ اٌصزلبء "، زظبٌخ ِبععز١س، عبِؼخ اٌصزلبء. اٌجٕه  ٟ

" اصس عٛدح اٌمدِبد اٌّمدِخ ِٓ لجً ِٕظّبد اٌّغزّغ اٌّدٟٔ  ، 8107) اٌمصاَ، صس٠ب خٍف، -3

ػٍٝ زػب اٌّعزف١د٠ٓ دزاظخ رفج١م١خ ػٍٝ اٌظٕدٚق ا زدٟٔ اٌٙبشّٟ ٌٍز١ّٕخ اٌجشس٠خ  ٟ 

 ا زدْ "، زظبٌخ ِبععز١س، عبِؼخ اٌصزلبء .

 ، " اصس عٛدح اٌمدِبد اٌفٕدل١خ ػٍٝ زػب ػ١ٛع  ٕبدق  ئخ 8103ِشؼً،  ٙد ِٕرز  ٙد، ) -4

 اٌمّعخ ٔغَٛ  ٟ ِد٠ٕخ ػّبْ " ، زظبٌخ ِبععز١س، عبِؼخ اٌصزلبء.

 ، " اصس عٛدح اٌمدِبد اٌجٕى١خ الإٌىزس١ٔٚخ ػٍٝ عرة 8107ِؾّٛد، ػجد اٌسؽّٓ ػضّبْ، ) -5

اٌؼّ ء ٌٍزؼبًِ ِغ اٌجٕٛن ذاد الإظزضّبز اٌّشزسن : دزاظخ رفج١م١خ ػٍٝ ػّ ء اٌجٕه ا زدٔٝ 

 بٌخ ِبععز١س، عبِؼخ اٌصزلبء.اٌى٠ٛزٝ  ٝ ِد٠ٕخ ػّبْ " ، زظ

 ، " اصس عٛدح اٌمدِخ اٌّظس ١خ الاٌىزس١ٔٚخ  ٝ رجٕٝ 8107ِؼٜٛ ِٛظٝ ػٍٝ ، ) ِظففٝ، -6

اٌّٛثب٠ً اٌّظس ٝ ثبظزمداَ ّٔٛذط لجٛي اٌزم١ٕخ : دزاظخ ػ١ٕخ ٌجؼغ اٌّظبزع اٌؼبٍِخ 

 ثبٌعٛداْ "، زظبٌخ ِبععز١س، عبِؼخ اٌعٛداْ ٌٍؼٍَٛ ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب .
 

 بسَش وإٌششاد اٌذوسَخ :اٌزم -د
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 ، إٌشسح اٌع٠ٕٛخ لإؽظبءاد اٌمدِبد اٌجس٠د٠خ ػبَ 8103اٌزمس٠س اٌعٕٜٛ، د٠عّجس) -1

8103/8103 . 

 ، إٌشسح اٌع٠ٕٛخ لإؽظبءاد اٌمدِبد اٌجس٠د٠خ ػبَ 8107اٌزمس٠س اٌعٕٜٛ، د٠عّجس) -2

8103/8107 . 

ِبد اٌجس٠د٠خ ػبَ  ، إٌشسح اٌع٠ٕٛخ لإؽظبءاد اٌمد8106اٌزمس٠س اٌعٕٜٛ، د٠عّجس) -3

8107/8106 . 
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