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 ححهُم رضا انًظخفُذٍَ عٍ انخذياث الإنكخزوَُت انحكىيُت

Analysis of Beneficiary Satisfaction with Government E-

Services 

 يذرص بًعهذ انظىَض نُظى انًعهىياث الادارَت                                                           -د. رضا عبذانظادق عبذانعهُى 

 يذرص  يعهذ انظىَض نُظى انًعهىياث الادارَت  -د. أيم رضىاٌ أحًذ محمد 

 انًظخخهض

ٌ تدرلإومدؽِٖٝدددقدٔدددعالدروعؼرقدددقداودددٙدىٝددد ـدٌكددددٗ٘دؼَددد دروٍكدددد ٝعُٜد دددُدروطدددع

روسمٌٗٝددددقحدٖلسىٝددددهدرومٗرٌددددهدروٍددددوتؽدد ىددددٙدؼَدددد ًٔحدٖلسعٜددددعد  ددددؽؾدرودسددددعٜ تد

ٖروٍهدددد لهدرودددددٛدلددددٗرخًٕٕردر دٍددددعتدروعؼرقددددقد ىددددٙدروٍددددّٕحدروٗيدددد ٛدرودسىٝىددددٛرد

ٖلٍثىددددلد ظرددروعؼرقددددقداددددٛدرقدددددعٝ َداومدؽِٖددددٛدٖؾيد ىددددٙد ّٝددددقدٌددددُدروٍكددددد ٝعُٜرد

ٍددددٗرُِّٝدٖروٍنٍٝددددُٝدروددددػُٜدٖلمِٗددددلد ّٝددددقدروعؼرقددددقدٌددددُد ّٝددددقد هددددٗر ٝقدٌددددُدرو

ٜكدددددددددطعٌَٗدروطددددددددعٌ تدرلإومدؽِٖٝددددددددقدروسمٌٗٝددددددددقردٖلُددددددددٍّلد ظٖرتدرودسىٝددددددددهد

رلإزًدددد ارتدروٗيدددد ٝقدتٌثددددهدروٍدٗقددددل تدٖريِسؽرادددد تدروٍمٝ ؼٜددددق حد  لإَدددد اقد

اودددددٙدرودسىٝدددددهدريقددددددعيوٛدتٌثدددددهدرضدعددددد ؼدتتتدٖلسىٝدددددهدريِسدددددعرؼ ردٖ ٖيدددددلد

ٌٝددددقدٌعّٝددددقد ىددددٙدرزدٝ خدددد تدروعؼرقددددقد ةٍٔٝددددقدلعّددددٛدقٝ قدددد تدٖرقدددددؽرلٝدٝ تدزمٗ

ٖللىمددددد تدروٍكدددددد ٝعُٜحدٖلكددددددطٝؽد ظٖرتدرودمّٗوٗخٝددددد دروسعٜثددددددقدوددددددٗاٝؽدلدؽ ددددددقد

ؼىٍٝددقدٌدٍٝدددؿدردلٍددد دظ ددلداودددٙدلمؿٜدددؿدرود   دددهدرو مدد ند دددُٝدروسمٌٗدددقدٖروٍدددٗرُِّٝحد

 لةق ـدودسنٝقدلسٗندؼىٍٛدِ خردٖن ٌهر

رودسٗندروؽىٍٛحدرود   هدؼَ دروٍكد ٝعُٜحدروطعٌ تدرلإومدؽِٖٝقحدد:انكهًاث انًفخاحُت

 روسمٌٗٛ
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Abstract 

The study aimed to measure the level of beneficiary satisfaction 

with government e-services, analyze the factors influencing 

beneficiary satisfaction, and identify the most prominent 

challenges and problems facing beneficiaries. The study relied on 

a descriptive analytical approach. The study tool was an 

electronic questionnaire distributed to a sample of beneficiaries. 

The study sample consisted of a random sample of citizens and 

residents who use government e-services. Analysis tools included 

descriptive statistics (such as averages and standard deviations), 

in addition to inferential analysis (such as t-tests and regression 

analysis) 

The study recommended the importance of adopting government 

policies and strategies based on beneficiary needs and 

aspirations, as well as leveraging modern technology tools to 

provide a distinguished digital experience. It also calls for 

enhancing effective interaction between government and citizens, 

as the foundation for achieving a successful and comprehensive 

digital transformation. 

 

Keywords د:  

User Satisfaction, E-Government Services, Digital 

Transformation, Government Interaction 
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 :انًقذيت

اٛدظهدرودلٗؼدرودمّٗوٗخٛدروٍدك ؼيحد يعسلدروطعٌ تدرلإومدؽِٖٝقدروسمٌٗٝقدؼلٝؿدد

رلأظرادروسمٌٗٛدٖلسكُٝدخٗظددروسٝ ددوىٍٗرُِّٝردانعدقملد ق قٝقداٛدللٜٗؽد

روسمٌٗ تداوٙدلٗظٝفدرودنّٝ تدروؽىٍٝقدودنعًٜدضعٌ تد لثؽدا  ىٝقدٖن  اٝقحدٖلٗاٝؽد

روٗىلدٖرودٕعد ىٙدروٍٗرُِّٝدٖروٍكد ٝعُٜردٌٖعدٔػردرودٗقعحد ؽؾتدروس خقداوٙدلنًٝٝد

زٜٝٗ  دوّد ذدرودسٗندروؽىٍٛددٌع٘دؼَ دروٍكد ٝعُٜد ُدٔػْدروطعٌ تد   دع ؼْدٌونؽر د

 .ٖلسنٝقد ٔعرفدرودٍّٝقدروٍكدعرٌق

 :أهًُت انذراطت

ٌُدضلاندإًدٌكدٜٗ تدروؽَ حدٍٜمُدلسكُٝد :لمؿٜؿدل  اددروطعٌ تدروسمٌٗٝق ر1

 .خٗظددروطعٌ تدروٍنعٌقداومدؽِٖٝ  

لؿٖٜعدرودٕ تدروسمٌٗٝقد عٝ ِ تدظىٝنقديلط غدىؽرؼرتد :ظ ًدٌدطػٚدرونؽرؼ ر2

 .ٝقد ىٙدلغػٜقدؼرخمقدٖرىمٝقللٜٗؽٜقدٌعّ

رودمؽفد ىٙدرودسعٜ تدرودٛدلٗرخٓدروٍكد ٝعُٜدٖلٗاٝؽد :لسكُٝدلدؽ قدروٍكدطعي ر3

 .زىٗندٌعدمؽددوٕ 

ظؼرققدروؽَ دٜمعد ظرددونٝ ـدٌع٘دِد ذدرودسٗندروؽىٍٛد :ىٝ ـد تؽدرودسٗندروؽىٍٛ ر4

 .اٛدرونل يدروم ي

 :يشكهت انذراطت 

روسمٌٗٝدقداومدؽِٖٝ د حديدلدؿرندّٔد وداددٗددادٛدٌمؽادقدؼغًدرودٗقعدادٛدلندعًٜدروطدعٌ تد

ٌع٘دؼَ دروٍكد ٝعُٜدرو مىٛد ّٕ حدٌٖع٘دلىعٝقدٔدػْدروطدعٌ تدودٗىمد لًٕدٖرزدٝ خد لًٕحد

دظىٝن  دو ًٕدٌكدٜٗ تدروؽَ دٖرودسعٜ تدروٍؽلعلقد ٓ د.ٌٍ دٜكدع ٛدلسىٝلا 
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 :حظاؤلاث انذراطت

روسمٌٗٝقدٌُدزٝثدرودٗظددٌ دٌع٘دؼَ دروٍكد ٝعُٜد ُدروطعٌ تدرلإومدؽِٖٝقد ر1

 ٖروكٕٗوقدٖروكؽ ق؟

ٌ درومٗرٌهدروٍوتؽدداٛدٌكدٗ٘دؼَ دروٍكد ٝعُٜدتٌثه:درومٍؽحدٌكدٗ٘درودمىًٝحد ر2

 روطعؽددروؽىٍٝق ؟

ٌ د  ؽؾدرودسعٜ تدرودٛدلٗرخٓدروٍكد ٝعُٜد تّ ادرقدطعريدروطعٌ تدرلإومدؽِٖٝقد ر3

 روسمٌٗٝق؟

 روطعٌ ت؟دٌ دٌع٘درؼلع ِدروؽَ د ٍع٘درقدٍؽرؼدرقدطعريدٔػْ ر4

 :أهذاف انذراطت

 .ىٝ ـدٌكدٗ٘دؼَ دروٍكد ٝعُٜد ُدروطعٌ تدرلإومدؽِٖٝقدروسمٌٗٝق ر1

 .لسىٝهدرومٗرٌهدروٍوتؽدداٛدؼَ دروٍكد ٝعُٜ ر2

 .لسعٜعد  ؽؾدرودسعٜ تدٖروٍهملاتدرودٛدلٗرخٓدروٍكد ٝعُٜ ر3

 .لنعًٜدلٗيٝ تدودسكُٝدٌكدٗ٘دروؽَ دٖللٜٗؽدروطعٌ تدرلإومدؽِٖٝق ر4

 :يُهجُت انبحث

 ٍّروٍّٕحدروٗي ٛدرودسىٝىٛ :ٕحرو. 

 رقدعٝ َداومدؽِٖٛدٜٗؾيد ىٙد ّٝقدٌُدروٍكد ٝعُٜ : ظرددروعؼرقق. 

 ّٝقد هٗر ٝقدٌُدروٍٗرُِّٝدٖروٍنٍُٝٝدروػُٜدٜكدطعٌَٗدروطعٌ تد : ّٝقدروعؼرقق 

 .رلإومدؽِٖٝقدروسمٌٗٝق

 رقدطعريدرلإزً ادروٗي ٛدتٌثهدروٍدٗقل تدٖريِسؽرفد : ظٖرتدرودسىٝه

دٖلسىٝهدريِسعرؼ  T ٌثهدرضدع ؼ)   لإَ اقداوٙدرودسىٝهدريقدّد خٛدروٍمٝ ؼٚ ح
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 :انذراطاث انظابقت

لسىٝددهدؼَدد دروٍددٗرُِّٝد ددُدروطددعٌ تد" : د مّددٗرَدروعؼرقددق2221ظؼرقددقدرومؽٜ ددٛدت

رقددطعيدروع زدثدروٍدّٕحدروٗيد ٛد"رلإومدؽِٖٝقدروسمٌٗٝقداٛدروٍٍىمدقدرومؽ ٝدقدروكدمٗظٜق

ٌكدددد ٝعدٌدددُدٌطدىدددفدرلأ ٍددد ؼدد522اومدؽِٖدددٛدرقددددٕعفدرودسىٝىدددٛحد عدددؽدرقددددعٝ َد

ل ِددد دٌددُد  ددؽؾددلددٗاؽدروٍمىٌٗدد تٖدقددٕٗوقدريقدددطعري ظٕددؽتدروّددد  حد َد.ٖروٍّدد ِق

دَدمفدرودع ًدرو ّدٖٛدروٍهد لهدرودنّٝدق ٍّٝ دل ِلد.رومٗرٌهدرودٛدلوتؽداٜد  ٝ  داٛدروؽَ 

ّٛحدٖللدٜٗؽدٖ ٖيلدروعؼرققد ُؽٖؼددلمؿٜؿدروع ًدرو .ٌُد  ؽؾدًٌ ظؼد عيدروؽَ 

د.ٖرخٕ تدريقدطعريدوددّ قبدٌعدٌطدىفدرو ئ تدرومٍؽٜق

ٌكدٗ٘دؼَ دروٍٗرُِّٝد ُدروطعٌ تد" : د ّٗرَدروعؼرقق2222ظؼرققدمحمددٖآضؽَٖدت

ظؼرقدقدلٍٝدقد  قددطعريدرقددعٝ َدٖؾيد ىدٙدد"روسمٌٗٝقدروؽىٍٝقداٛد ٗر قدًٌؽدروؽىٍٝدق

%دٌددُدروٍهدد ؼلُٝد  ددعٖرد02 لثددؽددِددد  حدروعؼرقددقداَدد.ٌكدددطعيدامىددٛدوىعٗر ددقد322

لمنٝددعدومددُدظٕددؽتدٌلازسدد تدقددىعٝقدلدمىددقد دد دد.قددؽ قدلّ ٝددػدروٍمدد ٌلاتؼَدد ًٔد ددُد

 .ٖ عيدٖخٗظدنؽٖز تدل اٝقد مٍدروطلٗرت

َدؽٖؼٜ َددلسكدُٝدلدؽ دقدروٍكددطعيٖدرودعؼٜبدروؽىٍٛدوىٍدٗرُِّٖٝ لعتدروعؼرققد َد

 .وؽاعدِكعقدريقدطعريدروٍدمؽؼ

Study  Al-Hujran et al. (2013) – : "Factors influencing the 

citizens’ adoption of e-government in developing countries" 

لسىٝهد ٝ ِ تدلٍٝقد  قددطعريدٍِد غجدريِسدعرؼدٖرلإزًد اد :رقدطعٌلدروعؼرققدروٍّٕدٝق

ل ِدد دٌدُدديدٝقروطًٖٗدروثندق ّٝلدروعؼرققد َدد.ٌٗرُِد422روٗي ٛحد ىٙد ّٝقدٌُد

ند  اٝقد ظٕؽتدروّد  حد َدٖخٗظدد.رومٗرٌهدرودٗٔؽٜقدرودٛدلوتؽد ىٙدؼَ دروٍكدطعٌُٝ

ٖلٗراؽدروع ًد عؽدرونّٗرتدروٍطدى قدتروٕ لفحدروعؽٜعدرلإومدؽِٖدٛ دقد ًٔدادٛددروٍمىٌٗ ت

ٖ ّد اددؼادعدٌكددٗ٘درلأٌد َدروكدٝعؽرِٖٛ ٖيٙدروعد زثَٗد ُدؽٖؼددد.ؼاعدِكبدروؽَ 

 .ؿدروثنقزٍلاتدلٗ ٝقدودمؿٜ
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study Shareef et al. (2011) "E-government adoption model in the 

context of developing countries" 

 ظؼرققدٌن ؼِقد ُٝدضٍفدظٖندِ ٌٝقحد  قدطعريدٍِٗغج :ر دٍعتدروعؼرققد ىٛدروٍّٕدٝق

TAM (Technology Acceptance Model).روّٝقدروكىٗلٝقدٖخعتدروعؼرققد َدد

رودع ًدٖلد َد.لدةتؽد همهدٌع نؽد ٍكدٗ٘دروؽَ دروس وٛدروطعٌ تدرلإومدؽِٖٝقديقدطعري

ٌددُدرومٗرٌددهدرودددٛدلؽاددعدٌددُدؼَدد دٖل   ددهددرودددؽٖٜحدرلإ لاٌددٖٛدروسمددٌٗٛدروٗرَددر

ٖ ٖيلد ؽ ّدىّٗرتدرودغػٜقدروؽرخمقد همهدٌع نؽدٌدعداظرؼرتدرودسكدُٝدد.روٍكدطعٌُٝ

 .ٖرودلٜٗؽداٛدروسمٌٗق

لسىٝهدؼَ دروٍكد ٝعُٜد ُدروطعٌ تدروػلٝقد" : ّٗرَدروعؼرقق د2222ظؼرققدروكٕىٛدت

ٌكدد ٝعدٌدُدللعٝند تدظ دٛدروػلٝدقدد252لسىٝدهدرقددللا ٛدومّٝدقدٌدُد "اٛدزمٌٗقدظ دٛ

ٌددُدروٍكددد ٝعُٜدلدد ِٗردؼرَددُٝد ددُدقددؽ قدرلإِددد ؾحدٖلّددٗيد %85.تٌثددهدظ ددٛدرَٞ 

إًدروىغقدلٍثهداٛدرودسعٚدرلأ ؽؾد.روطعٌ تحدٖاٌم ِٝقدروٗيٗندوٕ د عؽدروٕٗرلفدروػلٝق

وغددقدٖ ٖيددلدروعؼرقددقد دسكددُٝد.ىىددقدروددؽظٖظدرو ٗؼٜددقد ىددٙدروهددم ٖٖ٘درودنّٝددقدوىٍسدددٗ٘

ٖلعؼٜبدٌٗظ ٛدضعٌدقدرومٍدلااد ىدٙدرودم ٌدهد عدؽدروٗقد  ّددرومؽٌدوىٍسدٗ٘دروؽىٍٛ

 .روسعٜثق

 الإطار انُظزٌ:

 دور انحكىيت فٍ ححظٍُ انخذياث الإنكخزوَُت

لكًٕدروسمٌٗقداٛدلسكُٝدروطعٌ تدرلإومدؽِٖٝقدٌُدضلاندرلإِ ؼدرودهؽٜمٛد

ٖرودّسٍٝٛحدزٝثدلُعدروكٝ ق تدروٍلا ٍقدرودٛدلك ًٔداٛدلمؿٜؿدروه  اٝقدٖروٍك اوقرد

ٜمُعَدّاِه ادٔٝئ تدؼى  ٝقدٌكدنىقد ٖدود َدض يقدوٍد  مقدلّ ٝػدٔػْدروكٝ ق تدَؽٖؼٜ  د

رد  لإَ اقداوٙدغوكحدّٜعغٛدلمؿٜؿدىعؼرتدوٍُ َدلنعًٜدضعٌ تدغرتدخٗظدد  وٝق

روم ٌىُٝداٛدروطعٌقدروٍعِٝقدٌُدضلاندلعؼٜعًٕد ىٙدرودمّٗوٗخٝ دروسعٜثقدٖروٍٍ ؼق تد
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رو ُىٙداٛدٌد ندلنعًٜدروطعٌ تحدٌٍ دٜكًٕداٛدلسكُٝدٌكدٗ٘دروطعٌقدروٍنعٌقد

د 45:2224  ٗدؼرَٛحد(وىٍٗرُِّٝر

 أثز انثقافت انزقًُت عهً رضا انًظخفُذٍَ

دىٙد تؽدروثن اقدروؽىٍٝقداٛدىدعؼددروٍكدد ٝعُٜد ىدٙدلندعًٜدرودغػٜدقدروؽرخمدقدٖروٍهد ؼلقدٜد

رو م وددقداددٛدللددٜٗؽدروطددعٌ تدروسمٌٗٝددقردلدددٝردروًٍّدد تدروؽىٍٝددقحدرودددٛدلٍددد ؾد كددؽ قد

رقدد  دٕ دٖل   ىٝدٕ حدولأاؽرظدلعد ظندآؼر ٕدًدٖلدد ؼ ًٕحدٌٍد دٜنىدهدرو ددٗدد دُٝدروسمٌٗدقد

دد دٜكدد  عد ىددٙدٖروٍددٗرُِّٝردٔددػردرود   دد  ُ هدوددٝفدانددّدٖقددٝىقدودمؿٜددؿدروهدد  اٝقدٖومددُد ٜ

لسكُٝدرودٗظدحدزٝثدلةضػدرودٕ تدروسمٌٗٝقد مُٝدري دع ؼدٌلازسد تدروٍكدد ٝعُٜدادٛد

رقدددؽرلٝدٝ لٕ درون ظٌددقردٖ  وددد وٛحدلمدعددؽدروثن اددقدروؽىٍٝددقد ظرددىٜٗددقدودس ٝددؿدرلإزكدد ـد

د ير  وٍه ؼلقدٖريِدٍ احدٌٍ دٜمؿؾدٌُدٌكدٗ٘دروؽَ دروم

ٌُدخٕقد ضؽ٘حدّٜعغٛدروّسؽداودٙدرودسدعٜ تدروددٛدىدعدلٗرخٕٕد د مدٍدرو ئد تدروٍكدد ٝعدد

 كعبدرضدلافدٌكدٗ٘دروثن اقدروؽىٍٝقد ًّٕٝردا و ئقدرودٛدل دندؽداودٙدروٍمؽادقد ٖدروددؽ دقد

رودنّٝقدىعدلهمؽد  لإزع ِد ٖدرومؿوقد ّعدرودم ٌهدٌعدروطعٌ تدرلإومدؽِٖٝدقردودػرحدٜدٗخدبد

َعدرقدؽرلٝدٝ تدلٍُمُّدخٍٝعدائ تدروٍٗرُِّٝحدٌعدرودٗخٓدِسٗدلمؿٜؿد ىٙدروسمٌٗقدٖ

روثن اقدروؽىٍٝقدلدؿاد ق قدٛدٌدُدرودٍّٝدقدريخدٍ  ٝدقردٌدُدضدلاندغودكحدٍٜمدُدرقددمٍ ند

ٌٕ يدلسنٝقدٌكدٗ٘د  نٍدٌُدروؽَ حدٌعدرزدُد َدل ادقد ّ يدؽدروٍددٍدعدادٛدرودسدٗند

د 123:2223ِسٗد ًؽدؼىٍٛد لثؽدرِ د ز  دٖام وٝقرترلأزٍعٚحد

 ححهُم انفجىاث فٍ انخذياث انًقذيتد

ٜمُدعؽدلسىٝهدرو دٗرتدٌّٕد  دٌّٕدٝ  دٜدلىبدري دٍ ظد ىٙد ٝ ِ تدلٍٝقدِٖٗ ٝقدٌكددٍعدد

ٌُدلنٍٝٝ تدروٍٝؿرتدٖروطعٌ تدروٍنعٌقحد  لإَد اقداودٙدرقدنًد ارتدآؼرادروٍكدد ٝعُٜرد

روددؽ ددقدرو مىٝددقددٜدمىددقدرلأٌددؽد دد ودمؽفد ىددٙدرلأٍِدد ِدٖروكددىٗلٝ تدرودددٛدلسٕددؽداددٛ
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وىٍكدطعٌُٝد ّعدرود   هدٌعدروطعٌ تدروسمٌٗٝقدرلإومدؽِٖٝقردامىٙدقعٝهدروٍثد نحدٍٜمدُد

ٌُدضلاندٔػْدرودسىٝلاتدرلدهد فد َد ٍىٝدقدروٗيدٗنداودٙدروطعٌدقدلمد ِٛدٌدُدلمنٝدعرتد

غٝؽدٌعؽؼدحد ٖد َدٖىلدريقدد  قديدٜدٗراقدٌعدلٗىم تدروٍكد ٝعُٜحدٌٍد دٜٗودعدازع ِد  د

دٜوتؽد ىٙدؼَ ًٔدروم يروعًٜٕدٖ

ٍٜمُدرقدطعريدِدد  حدلسىٝدهدرو ددٗرتدلدةظرددرقددؽرلٝدٝقدودلدٜٗؽدٖلّ ٝدػدضلدّدودسكدُٝد

روطعٌ تردلدٍُُدٔػْدروطلّد  ظد دلٗاٝؽدروددعؼٜبدروٍّ قدبدوىٍدٗظ ُٝحدٌؽرخمدقدِسدًد

روع ًدرو ّٛحدٖلسكُٝدٖرخٕ تدروٍكدطعيرد  ودد وٛحدلدددٓدٔدػْدرلإيدلاز تدِسدٗدلمؿٜدؿد

د ٝعدٖلسنٝقدٌطؽخ تد اُهداٛدروطعٌ تدروسمٌٗٝقدرلإومدؽِٖٝقحدٌٍ دٜكًٕدلدؽ قدروٍك

اٛدلسنٝقدرلأٔعرفدروٍّهٗظددٌُدضدلاندرود دسٗندروؽىٍدٛردٖ ٕدػْدرولؽٜندقحدًٜدعردودع٘د

روسمٌٗدد تدرونددعؼدد ىددٙدٌم ودددقدرو دددٗرتد هددمهدٌكدددٍؽحدٌٍدد دٜكددٕهدلسنٝددقدٌكدددٗ٘د

قدرودٍٕددٗؼداددٛدروطددعٌ تدٌؽل ددعدٌددُدروؽَدد دوددع٘دروٍكددد ٝعُٜدٖٜكدد ًٔداددٛدلمؿٜددؿدتندد

د 120:2222روسمٌٗٝقرتروعىٗٚح

 دور انخذرَب وانخىعُت

ٜمُدعؽدرودعؼٜبدٖرودٗ ٝقد ًّؽُٜدزُٜٝٗٝدادٛدلسكدُٝدٖلمؿٜدؿدؼَد دروٍكدد ٝعُٜد دُد

روطعٌ تدرلإومدؽِٖٝقدروسمٌٗٝقردلمٍدُد ٍٔٝدقدروددعؼٜبدادٛدلؿٖٜدعدروٍدٗظ ُٝدٖروٍمّٝدُٝد

ٖلنددعًٜدروطددعٌ تدرلإومدؽِٖٝددقد م دد ادردٜمٍددهد  وٍمؽاددقدٖروٍٕدد ؼرتدروُددؽٖؼٜقدلإظرؼدد

رودعؼٜبدروٍّسًد ىٙدلمؿٜؿدرونعؼدد ىٙدرقدطعريدرودنّٝ تدروسعٜثقدروٍد زقدٖللعٝنٕ دادٛد

قٝ ى تدروطعٌقدروم ٌقحدٌٍد دٜكد ًٔدادٛدلمؿٜدؿدخدٗظددرلأظرادٖلعكدّٝدرلإخدؽرارترداغداَد

قدزددٗندرلأِسٍددقدرودٗريددهدرو مدّد ندٌددعدروٍكددد ٝعُٜدٜدلىددبدرودسىددٛد  وٍمؽاددقدروٗرَددس

دٖرودلعٝن تدروٍكدطعٌقحدٌٍ دٜممفدريزدؽراٝقدٖرودعٜقداٛدلنعًٜدروطعٌقر

 ٌدد د  وّكددعقدوىدٗ ٝددقحدإددٛدلمدعددؽد ٍىٝددقدلم ٌىٝددقدٌددعدرودددعؼٜبحدزٝددثدلٕددعفداوددٙدؼاددعد

ٌكدٗ٘دروٗ ٛداٛدروٍددٍدعدزدٗند ٍٔٝدقدٖضًد  ىدروطدعٌ تدرلإومدؽِٖٝدقدروسمٌٗٝدقرد
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دمددعظدحدلهددٍهدزٍددلاتدا لاٌٝددقدٖٖؼلد ٍددهدلّلددٗٚدرودٗ ٝددقد ىددٙدرقدددؽرلٝدٝ تدٌ

ٖؾٜ ؼرتدٌٝعرِٝقحدلٕعفداوٙدلثنٝفدروٍكد ٝعُٜدزٗندلٝ ٝقدروٗيٗنداوٙدٔدػْدروطدعٌ تد

ٖلٝ ٝقدرقدطعرٌٕ د همهدامّ نردلكًٕدٔػْدرومٍىٝدقدادٛداؾرودقدروسدٗرخؿدروّ كدٝقدٖروٍ د ًٔٝد

ٍٜمدُد َدلكد ًٔددروط ِئقدرودٛدىعدلمٝقدرقدطعريدرودمّٗوٗخٝ دروسعٜثقرد دلاٖدد ىدٙدغودكح

رودٗ ٝقداٛدضىقدخٗدٌُدروثنقد ُٝدروسمٌٗقدٖروٍٗرُِّٝحدٌٍ دٜدمىًٕد لثؽدلنعلا دٖؼغعدقد

د 2224اٛدرقدطعريدروطعٌ تدروٍد زقرترودٍٍٝٛح

اددٛدقددٝ هدٔددػْدرودٕددٗظحدٌددُدروُددؽٖؼٚدر دعدد ؼد َدرودددعؼٜبدٖرودٗ ٝددقدوٝكدد دٌدددؽظد

رودنٝدًٝدروٍكددٍؽدٖرودسدعٜثدضلٗرتد   ؽدحد دهدٍٔد درقددؽرلٝدٝد َدٌكددعرٌد َدلدلىعد َد

د ىددٙدلسدددٗيتدريزدٝ خدد تدٖرودلددٗؼرتدرودمّٗوٗخٝدددقردٜدمددُٝد ىددٙدروٍوقكددد تد  ّدد ا 

روسمٌٗٝقدرودؽلٝؿد ىدٙدلًدًٍٝد دؽرٌحدلعؼٜعٝدقدٌطًًدقدلىعدٛدريزدٝ خد تدروٍدّٗ دقد

وٍطدىفدرو ئ تدروٍكد ٝعدردلٍ دّٜعغدٛد َدلمدَٗدرودٗ ٝدقدٌّدهدؽدد هدمهدٌددٗرؾَدودهدٍهد

ٍددٍعدوٍُ َدرقد  ظددن ٌىقدٌُدروطدعٌ تدرلإومدؽِٖٝدقحدٌٍد دٜسندقدادٛدخٍٝعدنؽر ردرو

روّٕ ٜقدؼَ دٌكدعريدوىٍكد ٝعُٜدٖٜمدؿؾدتن ادقدريقددطعريدرو مد ندوىدمّٗوٗخٝد دادٛدروسٝد دد

د 156:2223روٌٝٗٝقرترود  ؽٚح

 انخكُىنىجُا انحذَثت وحأثُزها

قد  ٕددًدرزدٝ خدد تدٜهددمهدلسىٝددهدروعٝ ِدد تدروُددطٍقد ظرددزٜٝٗددقدلكددٍردوىدٕدد تدروسمٌٗٝدد

روٍكد ٝعُٜد همهد  ٍقحداغدٍٜمُدلسىٝهد ٍِ ِدريقدطعريدٖرودًؽا تدروٍدمؽؼددودٗخٝٓد

رقدؽرلٝدٝ تدللدٜٗؽدروطدعٌ تردٔدػردرودٗخدٓدٜمدٍدعد ىدٙدخٍدعدروٍمىٌٗد تدٌدُدًٌد ظؼد

ٌدمعظدحدٌٍ دٜكًُٕداٛدللٜٗؽدزىٗندٌطًًقدودىعٝدقدؼغعد تدروٍكدد ٝعُٜرد  ودد وٛحداد َد

ٍع٘دؼَ دروٍٗرُِّٝد ُدروطعٌ تدروسمٌٗٝقدرلإومدؽِٖٝقدٜدؿرٜدعحدزٝدثدروؽىًدرونٝ قٛدو

ٍٜمدددددددُدوٍوقكددددددد تدروسمٌٗدددددددقد َدلكدددددددددٝبد هدددددددمهد قدددددددؽيدٖ لثدددددددؽدام وٝدددددددقد

د 60:2222وٍدلىع لًٕرتروسكّٛح
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اٛدقٝ هدٌٍ تهحدٜمُدعؽدللعٝقدروعىٗودلهُٝدٌث ي دآضؽد ىٙدلٝ ٝدقدلس ٝدؿدروثندقدٖلمؿٜدؿد

لىدكدرودمّٗوٗخٝد دلدُدٝردروس د ظد ىدٙدقددلاتدٌٗتٗىدقدروه  اٝقداٛدرودم ٌلاتدروسمٌٗٝقرد

ٖغٝؽدى  ىقدوىدغٝٝؽحدٌٍ دٜنىهدٌُدٌط ِؽدروغمدٖرو كد ظردلددعؼدرلإند ؼدداودٙد َدرلأٌد َد

روٍدؿرٜددعدروددػٚدلددٗاؽْدٌثددهدٔددػْدرلأِسٍددقدٌددُدنددةِٓدلٍمددُٝدروٍؿٜددعدٌددُدروٍكددد ٝعُٜدٌددُد

ٝ ِدد تد ٖدرودمددؽٌدرقدددطعريدروطددعٌ تدروسمٌٗٝددقدرلإومدؽِٖٝددقدظَٖدضددٗفدٌددُدانددعرَدروع

د ىدٙدٌد دقدعقحدٍٜمّّد د َدِدؽ٘دلٝدفدلكد ًٔدرودمّٗوٗخٝد دروسعٜثدقدادٛد ولاضدؽرى ترد ّ ا 

لسكُٝدل  اددروطعٌ تدروسمٌٗٝقدٖلمؿٜؿدؼَ دروٍكدد ٝعُٜحدٌد دٜدمىٕد دؼلٝدؿدد ق قدٝقد

د 112:2224اٛدللٜٗؽدرقدؽرلٝدٝ تداظرؼددروطعٌ تدروٍكدنعىٝقرتروط وعٚح

 نًلاحظاث انًظخفُذٍَ أهًُت الاطخجابت انظزَعت

لمدكدبدٔددػْدريقددد  قدروكددؽٜمقد ٍٔٝددقدض يدقداددٛد ًددؽدرودمّٗوٗخٝد دروؽىٍٝددقحدزٝددثد

ٜدٗىددعدروٍكدددطعٌَٗدلسكددّ  داٗؼٜدد  دٖقددٕٗوقداددٛدرودم ٌددهدٌددعدروطددعٌ ترداددٛدزدد ندلىنددٛد

روٍلازسدد تحدٜدمددُٝد ىددٙدرودٕدد تدروٍمّٝددقدلدٍٝددعدٖلسىٝددهدروٍمىٌٗدد تد هددمهداٜددد  ٛد

وسىٗندرو م وقد ةقىٗبدٌدؽَدٜدٗر ًدروٍدغٝدؽرتدروكدؽٜمقدوىٍسدّٝدٖقؽٜعحدوٍُ َدلنعًٜدر

روم يردٌٍ ديدنكداٝٓد َدلةضٝؽدريقدد  قد ٖد عيدرودم ٌهد دعٜقدٌعدريىدؽرز تدىعدٜنٗظد

اوددٙدلددؽظٚدروثنددقد ددُٝدروٍكددد ٝعُٜدٖروسمٌٗددقحدٖٔددٗدٌدد دٍٜمددُد َدٜددوتؽدقددىع  د ىددٙدِكددعقد

د 2223ريقدطعريدروٍكدعريدوىطعٌ ترتروعٖقؽٚح

ا َدريقدد  قدروكؽٜمقدوىٍلازس تديدلندًدؽد ىدٙدلسكدُٝدلدؽ دقدروٍكددطعيداسكدبحد

 هدلمؿؾد ُٜ  دٌُدرِطؽرِدٖل   هدروٍكدد ٝعُٜدٌدعدرودٕد تدروسمٌٗٝدقردٜددىدٙدٔدػردادٛد

ادردىّٗرتدزٗرؼدٌدمعظددلكًٕداٛدلٍمُٝدروٍٗرُِّٝدٌُدرلإقٕ يداٛديدٝ غقدروكٝ قد تد

ؼداٛد ٍىٝقدريقدد  قدوىٍلازس تدٍٜمدُد َدٜمُدعدؽدٖروطعٌ ترداٛدروّٕ ٜقحدا َدريقدثٍ 

رداٛد ّ ادتنقدٌكدعرٌقدٖلمؿٜؿدوىهؽرلقد ُٝدروسمٌٗقدٖروٍٗرُِحدٌٍ دٜك ًٔداٛد رقدثٍ ؼ 

د 145:2222لسنٝقدرودٍّٝقدروٍكدعرٌقدٖٜمؿؾدتن اقدروٍه ؼلقدروٍددٍمٝقرتروؽرنعح
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 الابخكاراث فٍ حقذَى انخذياث انحكىيُت

سقدولا دم ؼدٔٛدرقدطعريدروعٝ ِ تدروُطٍقدٖلسىٝىٕ حدزٝثدلك ًٔدازع٘درودلعٝن تدروّ خ

ادٛدلسكدُٝدإدًدرزدٝ خدد تدروٍدٗرُِّٝدٖرود   دهدٌمٕدًد لددؽهد لثدؽدا  ىٝدقردٌدُدضددلاند

لسىٝهدروعٝ ِ تحدٍٜمُدوىسمٌٗ تدرودمؽّفد ىٙدريلد ٔ تدٖرودٗىم تدروٍدمىنقد  وكم َحد

  لإَ اقداوٙدغوكحداد َدرقددطعريدلنّٝد تدٌٍ دٜمؿؾدرلط غدرونؽرؼرتدروٍكدّعدداوٙدرلأظوقرد

رودػل ادرييددلّ  ٛداددٛدرودم ٌدهدٌددعدريقد كدد ؼرتدٖروهدم ٖ٘حدٜكددًٕداددٛدلددٗاٝؽدؼظٖظد

قؽٜمقدٖامّ وقحدٌٍ دٜمؿؾدٌُدؼَ دروٍكد ٝعُٜد ُدروطدعٌ تردودػردلمُدعدٔدػْدري دمد ؼرتد

 ٍد ددوٝكلدانّدلسكدّٝ تدلنّٝدقحد دهدلمُعدؽد دُدلسدٗندند ٌهدادٛدلٝ ٝدقدلندعًٜدروطدعٌ تح

د 2224ؼىًٍّٝ رتروؿٔؽرِٛح ٜدٍ نٙدٌعدرودٗىم تدروٍدؿرٜعددوٍددٍعدٌدًه

ردٌسٗؼٜ د دادٛدري دمد ؼرتحدزٝدثد  لاٖدد ىٙدغوكحدلىمبدِسًُدروسمٌٗقدرلإومدؽِٖٝقدظٖؼ 

لكًٕدادٛداخدؽرادرومٍىٝد تد هدمهدآودٛحدٖلكدٕٝهدروٗيدٗنداودٙدروطدعٌ تد عدؽدلط دٍٝد

د   دد د ىددٙدلمؿٜددؿدروهدد  اٝقدٖروٍكدد اوقداددٛدروسددٗرخؿدروؿٌّٝددقدٖروٍم ِٝددقحدٌٍدد دٜددّممفداٜ

رومٍهدروسمدٌٗٛرد  ودد وٛحداد َدري دمد ؼرتدادٛدلندعًٜدروطدعٌ تدروسمٌٗٝدقدوٝكدلدٌددؽظد

لغٝٝؽرتدلنّٝقداسكبحد هدلٍثهدرِدن  ٝقدرقدؽرلٝدٝقدلٕعفداوٙدلسكدُٝدلدؽ دقدروٍدٗرُِد

د 102:2223ٖل مٝهدظٖؼْدلٍكد ٝعدِهّحدٌٍ دٍُُٜدا  عدد لعؽدوىدٍٝعرتروك وًح

 دور انشزاكت بٍُ انقطاعٍُ انعاو وانخاص

لمَُددعادروهددؽرلقد ددُٝدرونلدد  ُٝدرومدد يدٖروطدد ود زددعدرومّ يددؽدروسٜٝٗددقداددٛدلمؿٜددؿدام وٝددقد

روطددددعٌ تدرلإومدؽِٖٝددددقدروسمٌٗٝددددقحداغدلكددددًٕدٔددددػْدروهددددؽرل تداددددٛدللددددٜٗؽدضعددددؽرتد

روٍكدطعٌُٝدٖلسكُٝدٌكدٗ٘دروؽَ دوعًٜٕردٜمُدؿ٘دِدد ذدٔدػْدروهدؽرل تداودٙدروندعؼرتد

ثدٜدٍددعدرونلد يدرومد يد  ولازدػتدٖروندعؼددروٍٍٝؿددروددٛدٍٜدىمٕد دلدهدٌدُدرونلد  ُٝحدزٝد

 ىٙدَٖعدروكٝ ق تدروم ٌقحد ٍّٝ دٜدٍٝؿدرونل يدروط ود  وٍؽِٖقدٖري دمد ؼدادٛدلندعًٜد
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روسىٗندرودمّٗوٗخٝقردٌُدضلاندرودم َٖد ُٝدٔػُٜدرونل  ُٝحدٜدًدلٝكٝؽد ٍىٝ تدرودسٗند

د ىٝقرروؽىٍٛدٖلنعًٜدضعٌ تدروسمٌٗقدرلإومدؽِٖٝقد لؽٜنقد لثؽدل  اددٖا 

ًٝد ِسٍدقدروٍمىٌٗد تدٖاظرؼدد لددىٙد ٍٔٝقدٔػْدروهؽرل تد همهدض وداٛدٌدد يتدٌثدهدلًدٍ

يدرونلد يدرومد يد دسعٜدعدروٍدلىعد تد درونلد  ُٝدظٖؼر دٌسٗؼٜد  ردٜندٗ روعٝ ِ تحدزٝثدٜىمدبدلدهدٌدُ

دروًٍّد تدرلإومدؽِٖٝدقدريوددؿريد ٕد حد ٍّٝد دٜمٍدهدرونلد يد دٜددبد ىدٙ رودّسٍٝٝقدٖروٍم ٜٝؽدروددٛ

ّٕٝ درودمّٗوٗخٝدد دروٍدنعٌددقدٖري دمدد ؼرتدروسعٜثددقردروطدد  ٜؽدٔددػْدروًٍّدد تدٖلُددٍ دللددٗ ود ىددٙ

د دلّ ٝدػدٌهد ؼٜعدٌهددؽلقدلٕدعفداودٙ َدروهدؽرل تدٌثٍدؽددادٛ د َدلمدٗ  ىٙدقدعٝهدروٍثد نحدٍٜمدُ

ُدقدددؽ قدلندددعًٜدروطدددعٌ تد ٖدلمؿٜدددؿدٌكددددٜٗ تدرلأٌددد َد لسنٝدددقد ٔدددعرفدٌسدددعظددٌثدددهدلسكدددٝ

ددد .(Shareef, 2011)قردٖروطًٗيٝقداٛدرودم ٌلاتدرلإومدؽِٖٝ

 ددلاٖدد ىددٙدغوددكحدلكدد ًٔدروهددؽرلقد ددُٝدرونلدد  ُٝداددٛدل مٝددهدآوٝدد تدريقدددد  قدرو م وددقد

وٍدلىع تدروٍكد ٝعُٜحدٌُدضلاندخٍعدٖلسىٝهدروعٝ ِ تدروٍدمىنقد دد ؼ ًٕردٜدٗخبد ىدٙد

رونل  ُٝدرومٍهدقٜٗ  دوٍد  مقدٌع٘دؼَ دروٍكد ٝعُٜد دُدروطدعٌ تدروٍنعٌدقحدٌٍد دٜكدًٕد

ٌم ودددقدِندد ِدروُددمفدٖلٗقددٝعدِلدد هدرودسكددّٝ ترد  وددد وٛحدادد َدرقدددثٍ ؼدلددهدٌددُداددٛد

رونلد  ُٝدقدٗفدٜدوظٚداودٙدلندعًٜدضدعٌ تداومدؽِٖٝدقد لثدؽدر دمد ؼر دٌٖلااٌدقحدٖ  وددد وٛد

د  .(Rana, 2016)  لسنٝقدٌكدٗ٘د  ىٙدٌُدؼَ دروٍكد ٝعُٜداٛدروّٕ ٜق

 تالأبعاد الاجخًاعُت والاقخظادَت نهخذياث الإنكخزوَُ

لمدكدددبدروطدددعٌ تدرلإومدؽِٖٝدددقدروسمٌٗٝدددقد ٍٔٝدددقدٌدؿرٜدددعددادددٛدرلأ مددد ظدريخدٍ  ٝدددقد

ٖريىدًدددد ظٜقدِسددددؽر دودةتٝؽٔدددد دروٍع نددددؽدٖروغٝددددؽدٌع نددددؽد ىددددٙدخددددٗظددزٝدددد ددرلأاددددؽرظد

ٖروٍددٍمدد ترد ىددٙدروٍكدددٗ٘دريخدٍدد  ٛحدلكدد ًٔدٔددػْدروطددعٌ تداددٛدلمؿٜددؿدرومعروددقد

وٍمىٌٗ تدٖروطعٌ تد كٕٗوقدظَٖدلٍٝٝؿدٖروه  اٝقحدزٝثدلدُٝردوىٍٗرُِّٝدروٗيٗنداوٙدر

 ٖدلسٝددؿردٌددُدضددلاندًٌّدد تداومدؽِٖٝددقدًٌددٍٍقد عىددقحدٍٜمددُدلنددعًٜدروطددعٌ تدلّ ٝددػر د

يقددؽرلٝدٝقدل   ىٝددقدلمدؿؾدٌددُدٌهد ؼلقدرلأاددؽرظداددٛدرلطد غدرونددؽرؼرتدروددٛدلددوتؽد ىددٙد
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ادٛدزٝ لًٕردلٍ دٜىمدبدرودسدٗندروؽىٍدٛدظٖؼر دٌٍٕد  دادٛدلكدٕٝهدرِدعٌ جدرو ئد تدروٍٍٕهدقد

روّسدد يدريىدًدد ظٚحدٌٍدد دٜدددٝردوٕددًداؽيدد  دٌدكدد ٖٜقدوىٗيددٗنداوددٙدروٍددٗرؼظدٖروطددعٌ تد

درلأق قٝقر

 ٌ د ىٙدروًمٝعدريىدً ظٚحدا َدرو ٗر عدروّ لدقد ُدللعٝقدروطعٌ تدرلإومدؽِٖٝدقدلٍددعد

اوٙدلسكُٝدل  اددرومٍىٝ تدروسمٌٗٝقدٖلنىٝدهدرودمى دقدروم ٌدقردلددٝردرلأِسٍدقدرلإومدؽِٖٝدقد

عٝ ِ تدٖلسىٝىٕ د لؽهدام وقحدٌٍ دٜك ًٔداٛدرلط غدىؽرؼرتدٌكدّٝؽددلكدّعداوٙدلسعٜثدرو

ٌمىٌٗ تدظىٝنقردلٍ دلك  عدروطعٌ تدرلإومدؽِٖٝقداٛدلكؽٜعدرلإخؽرارتدٖلسكدُٝدلندعًٜد

روطعٌ تدوىٍكد ٝعُٜحدرلأٌؽدروػٚدٍٜمُدروك  ؼرتحدٖروعٖر ؽدروسمٌٗٝقحدٖروٍٗرُِّٝدٌُد

وّد  حدريىدً ظٜقدوػوكدلددكعداٛدؾٜ ظددرلإِد خٝقدٖلس ٝؿدرقدغلاندروٗىلد م  ادد لعؽردر

روٍّددٗدريىدًدد ظٚدرومىددٛحدزٝددثدلّهددةد ٝئددقدٌٗرلٝددقدودددػبدريقدددثٍ ؼرتدٖلسكددُٝدٌّدد شد

د   .(Carter ,2005)  رلأ ٍ نر

وػرحداد َدرلأ مد ظدريخدٍ  ٝدقدٖريىدًد ظٜقدوىطدعٌ تدرلإومدؽِٖٝدقدوٝكدلدٌددؽظدلٗظٝدفد

رقدددؽرلٝدٝقدودسكدُٝدروؽا ٔٝددقدريخدٍ  ٝددقدٖلسنٝددقدرودٍّٝددقددوىدمّٗوٗخٝد حد ددهدٔددٛدؼ ٜددق

روٍكدعرٌقردٜدلىبدٔػردرودسٗندؼىٍّقدٔ ظاقدلمؿؾدٌُدروهٍٗوٝقدٖلؽقصدروعٍٜنؽرِٝقحداغد

ٍٜمُدولأاؽرظدٌُدضلاوٕ دروٗيٗنداوٙدضعٌ تدزمٌٗٝقدلكدًٕدادٛدؼادعدٌكددٗ٘دروسٝد دحد

ريخدٍ  ٝددقدٖريىدًدد ظٜقدٜكددٍردٖلنىٝددهدرو ددٗرؼهردٖ  وددد وٛحدادد َدرودؽلٝددؿد ىددٙدرلأ مدد ظد

 دسىٝهد  ٍدقدوٍدع٘دام وٝدقدروطدعٌ تدرلإومدؽِٖٝدقدادٛدلمؿٜدؿد لاىدقدروٍدٗرُِد  وعٖودقحد

د  .(Papadomichelaki, 2012 ٖلٍّٝقدروٍددٍعد همهدٌكدعرير
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 انخحهُم الاحظائٍ  

 (: حىسَع عُُت انذراطت حظب انًخغُزاث انذًَىغزافُت1جذول )

 (%) روّكعقدروٍئٜٗق (n) رودمؽرؼ رو ئق روٍدغٝؽدروعٍٜٗغؽراٛ

 رودّف
 %55.0 110 غلؽ

 %45.0 90  ِثٙ

 رومٍؽ

قّقد22 ىهدٌُد  20 10.0% 

 %30.0 60 قّق 29 – 20

 %35.0 70 قّق 39 – 30

 %15.0 30 قّق 49 – 40

 %10.0 20 قّقداةلثؽ 50

 روٍؤهدرومىٍٛ

 %5.0 10  ىهدٌُدت ِٗٚ

 %15.0 30 ت ِٗٚ

 %25.0 50 ظ ىٗي

 %40.0 80  م وٗؼٜٗـ

 %15.0 30 ظؼرق تد ىٝ 

 روطعؽدداٛدرقدطعريدرلإِدؽِل

 %5.0 10  ىهدٌُدقّق

 %20.0 40 قّٗرت 3 – 1

 %35.0 70 قّٗرت 6 – 4

قّٗرتد6 لثؽدٌُد  80 40.0% 

  عظدٌؽرتدرقدطعريدروطعٌ تدنٕؽٜ  

 %10.0 20 ٌؽددٖرزعد

 %45.0 90 ٌؽرت 5 – 2

ٌؽرتد5 لثؽدٌُد  90 45.0% 

 %100 200 ريخٍ وٛ

 دٌه ؼود222 درودٗؾٜعدروعٍٜٗغؽراٛدومّٝقدروعؼرققدروٍمِٗقدٌُدت1ٜمؽٌدرودعٖندت

دخٝعد د همه درومّٝق دلّٗ ل دٖىع دروسمٌٗٝقر درلإومدؽِٖٝق دروطعٌ ت دٌُ دروٍكد ٝعُٜ ٌُ

وهؽٜسقدٖرقمقددٜممفدلع ّٜ  داٛدروكٍ تدروهطًٝقدٖرودنّٝقحدٌٍ دٜمؿؾدٌُدلٍثٝهدروّد  ح

دٌُدروٍددٍعر

دت د ٗرىع درومّٝق دلٗؾ ل درودّفح دزٝث دٖت2ر55ٌُ دروػلٗؼ دٌُ دٌُد2ر%45   %

درلإِ ثحدٖٔٗدلٗؾٜعدٌدٗرؾَدِكعٝ  دٜكٍرد ٍن ؼِقدريلد ٔ تداٛدروؽَ د ُٝدرودّكُٝر
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قّق دد30–32 ٌ داٍٝ دٜدمىقد ٍدغٝؽدرومٍؽحدانعدل َدغ وعٝقدروٍه ؼلُٝدٍَُدرو ئدُٝدت

دلسُٕؽرَد2ر32قّق د ّكعقدتد20–22 حدٖت%2ر35 ّكعقدت دٌ  دائد َدغ وع   % حدٍٖٔ 

د لعؽدٌعدروطعٌ تدرلإومدؽِٖٝقرد ٍّٝ دلٗؾ لد  ىٛدرو ئ تد ّكبد ىهحدٌٍ دٜهٝؽد ل   لا 

اوٙدنٍٗوٝقدرو ئ تدرومٍؽٜقدروٍكد ٝعددٖاَدل َدرودؽلٝؿدرلأق قٛدٍٜٝهداوٙدائقدروهع بد

دٖروع وغُٝداٛدقُدرومٍهر

در دو  دٌؤلاتدٖ  وّكعق دٜسٍىَٗ دروٍه ؼلُٝ دٌُ دلعٝؽد دِكعق د َ دٜسٕؽ درومىٍٛح وٍؤه

% حدٖٔٛدائ تدٜدُٗىعد َدلٍدىكد2ر15%حدظؼرق تد ىٝ د2ر42خ ٌمٝقدت م وٗؼٜٗـد

دىعدّٜممفد ىٙدلنًٍٕٝٝدودٗظددروطعٌ تدرلإومدؽِٖٝقد ٌٕ ؼرتدرقدطعريدلنّٝقد  ىٙحدٌ 

درلأظِٙ دروٍؤلات د يس ب دلٍثٝه دلً دلٍ  دٌمٕ ر دٖتظَٖددٖل   ىًٕ دتروث ِٗٚت ٌثه

دروث ِٗٚتد ّكعقدٌنعٗوقدلٍُُدرودٗرؾَر

دت دا َ درلإِدؽِلح درقدطعري داٛ دروطعؽد دٜطى دضعؽدد2ر05ٖاٍٝ  دوعًٜٕ درومّٝق دٌُ  %

دروطعٌ تدروؽىٍٝقحد د ىٙدرودم ٌهدٌع دخٝعد دٜعند ىٙدىعؼد دٌٍ  لدد ٖؾدتلاثدقّٗرتح

دٖٔػ دروطعٌ تر دٔػْ درقدطعري د هةَ داخ   لًٕ دٌٗتٗىٝق دٌُ دُِد  دٖٜؿٜع دلػوك دٜممف ر

دؼىٍٝ  دوع٘دغ وعٝقدروٍه ؼلُٝحدٖٔٗد ٌؽدًٌٕد ّعدىٝ ـدروؽَ درو مىٛر

% دٌُد2ر02 ٌ د ُد عظدٌؽرتدرقدطعريدروطعٌ تدرلإومدؽِٖٝقدنٕؽٜ  حدا َدٌ دِكعدٓدت

روٍه ؼلُٝدٜكدطعٌَٗدروطعٌ تدٌؽلُٝداةلثؽدنٕؽٜ  حدٖٔٗدٌونؽدىٗٚد ىٙد َدرومّٝقد

دٜمؿؾدٌُدٖرىمٝقدلسدٗٚد ىٙدٌكدطعٌُٝدامىٝٝ ُدِٖهلُٝدوىطعٌ تدرلإومدؽِٖٝقحدٌٍ 

دروّد  حدًٌٖعرىٝقدلنًٍٕٝٝدودٗظددلىكدروطعٌ تدٌٖكدٗ٘دؼَ ًٔد ّٕ ر

د ىٝٓحدٍٜمُدرونٗنداَدرودٗؾٜعدروعٍٜٗغؽراٛدوىمّٝقدٜدكًد  ودّٗيدٖرودٗرؾَدرودٝعحدٌ د  ّ ا 

دُٖٜ د ىٍٛح د همه دروٍطدى ق درو ئ ت د ُٝ درو ؽٖه دلسىٝه داٌم ِٝق دِد  حدٜدٝر د ىٙ ٛ 

دٖروٍددٍمٛد درودغؽراٛ درلإِ ؼ دٍَُ دٖرودمًٍٝ درودٍثٝه دٌُ د  وٝق دظؼخق روعؼرقق

دروٍكدٕعف
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 (: الإحظاءاث انىطفُت نًحىر جىدة انخذياث الإنكخزوَُت2جذول )

 انزحبت يظخىي انًىافقت (%) انىسٌ انُظبٍ الاَحزاف انًعُارٌ انًخىطط انعبارة

 2 يزحفع جذًا %86.0 0.65 4.30 طههت الاطخخذاوانخذياث الإنكخزوَُت انحكىيُت 

 1 يزحفع جذًا %87.0 0.60 4.35 واجهاث الاطخخذاو واضحت ويبظطت

 5 يزحفع %82.0 0.70 4.10 انًعهىياث انًقذيت دقُقت ويحذثت

 3 يزحفع %84.0 0.68 4.20 طزعت حُفُذ انًعايهت كاَج يزضُت

 4 يزحفع %83.0 0.66 4.15 الإنكخزوَُتأشعز بالأياٌ أثُاء اطخخذاو انخذياث 

 دِد  حدرلإزً ارتدروٗي ٝقدٞؼراد ّٝقدروعؼرققدزٗندٌسٗؼدخٗظدد2َٜٗردخعٖندت

دروسك  ٝقحد دروٍدٗقل ت دلسىٝه دضلان دٌُ دٖغوك دروسمٌٗٝقح درلإومدؽِٖٝق روطعٌ ت

ٖريِسؽرا تدروٍمٝ ؼٜقحدٖروٗؾَدروّكعٛدومهد ع ؼدحد ٕعفدروٗىٗفد ىٙدٌكدٗ٘دؼَ د

دروٍكد ٝعُٜد ُد  م ظدرودٗظددروٍؽلعلقد  قدطعرًٌٕدوٕػْدروطعٌ تر

د  يد د همه دخ ا درلإومدؽِٖٝق دروطعٌ ت دودٗظد دروٍكد ٝعُٜ دلنًٝٝ د َ داوٙ دروّد  ح لهٝؽ

 حد35ر4 دٖت12ر4ٌؽل  عداوٙدٌؽل  عدخع رحدزٝثدلؽرٖزلدروٍدٗقل تدروسك  ٝقد ُٝدت

رتدٖاقدٌنٝ ـدوٝمؽتدروطٍ قٛردٖٔٛدلنعدٍَُدائقدرودنعٜؽدتٌؽل عتداوٙدتٌؽل عدخع د

دٔػْد دخٗظد دٌكدٗ٘ دلد ْ دروٍكد ٝعُٜ دوع٘ د  ي داٜد  ٛ درِلع ي دٖخٗظ د ىٙ دغوك ٖٜعن

دروطعٌ تر

ٖىعدزًىلد ع ؼددتٖرخٕ تدريقدطعريدٖرَسقدٌٖعكلقتد ىٙد  ىٙدٌدٗقّدزك  ٛد

دت35ر4ت دِكعٛ د ٗؾَ دا  ىٝقد2ر20  دٜممف دٌٍ  درومع ؼرتح د ُٝ د ٖوٙ دٖؼلعق % ح

ؽٚدٖروعّ  ٛدوىًٍّ تدرلإومدؽِٖٝقدروسمٌٗٝقحدٖقٕٗوقدرودم ٌهدٌمٕ دٌُدرودًًٍٝدروعً

دقٕىقد دروسمٌٗٝق درلإومدؽِٖٝق دتروطعٌ ت د ع ؼد دٌع نؽد دٜىٕٝ  دروٍكدطعٌُٝر ىعه

دريِلع يدٖٜهٝؽداوٙدَٖٗذدرلإخؽرارتد32ر4ريقدطعريتد ٍدٗقّدت دٜمؿؾدٔػر  حدٌ 

دٖرودّنهدظرضهدرلأِسٍقدرلإومدؽِٖٝقدروسمٌٗٝقر



 تحليل رضا المستفيدين عن الخدمات الإلكترونية الحكومية

 أمل رضوان أحمد محمدد/   &رضا عبدالصادق عبدالعليم   د/ 

    
 0202يوليو  -المجلد السادس عشر                                                                العدد الثالث    

020 

  
 

 د5ن  هحدخ اتد ع ؼددتروٍمىٌٗ تدروٍنعٌقدظىٝنقدٌٖسعتقتداٛدروٍؽلعقدرلأضٝؽددتاٛدروٍ

% حدٖٔٗدٌ دٜهٝؽداوٙدٖخٗظدؼَ دخٝعدِكعٝ  د2ر22 دٖٖؾَدِكعٛدت12ر4 ٍدٗقّدت

دروٍمىٌٗ تد دودسكُٝدخٗظد اٍٝ دٜطىدٌٗتٗىٝقدٖلسعٜثدروٍسدٗ٘حدايد َدّٔ ودٌد ي 

درٖلسعٜثٕ د  قدٍؽرؼدودمَٗد لثؽدنٍٗوٝقدٖظىق

د ىٙد دزًىل دانع درلإومدؽِٖٝقت دروطعٌ ت درقدطعري د تّ ا د  لأٌ َ دت نمؽ د ع ؼد  ٌ 

دت دت15ر4ٌدٗقّ دِكعٛ دٖٖؾَ دوع٘د2ر23  دروثنق دٌُ دخٝع دٌكدٗ٘ د ىٙ دٜعن دٌ  % ح

دروًٍّ تد دٌع درود   ه دضلان دٖروطًٗيٝق درلأٌّٝق د  ودٗرِب دٜدمىق داٍٝ  روٍكد ٝعُٜ

دروسمٌٗٝقر

دل  ٖل د دروٍمٝ ؼٜق دريِسؽرا ت دٖلسُٕؽ د ُٝ دتلدؽرٖذ دروٍه ؼلُٝ د ُٝ د كٝل   د62ر2 

 حدٌٍ دٜهٝؽداوٙدلن ؼبدآؼر ًٕدٖلد ِفدلنٍٝٝ لًٕدزٗندٌسٗؼدخٗظددروطعٌ تحد02ر2ٖ

دٖٜمؿؾدٌُدٌٗتٗىٝقدروّد  حر

دخٗظدد د ُ دروٍكد ٝعُٜ دؼَ  داٛ دٌىسٗظ   درؼل      دروّد  ح دٔػْ دلممف د  يح  همه

ٕٗوقدريقدطعريدٖ ك ِقدروٗرخٕ تحدروطعٌ تدرلإومدؽِٖٝقدروسمٌٗٝقحديقٍٝ دٌُدزٝثدق

ٌعد ن ادروس خقداوٙدلمؿٜؿدٌٗتٗىٝقدٖلسعٜثدروٍسدٗ٘دروٍمىٌٗ لٛدوٍُ َدلنعًٜدلدؽ قد

دٌكدطعيدن ٌىقدٖام وقر

 (: الإحظاءاث انىطفُت نًحىر انعىايم انًإثزة فٍ انزضا3جذول )

 انًخىطط انعبارة
الاَحزاف 

 انًعُارٌ

 انىسٌ انُظبٍ

(%) 

يظخىي 

 انًىافقت
 انزحبت

نذٌ انًهاراث انخقُُت انكافُت لاطخخذاو انخذياث 

 الإنكخزوَُت
 2 يزحفع جذًا 85.0% 0.62 4.25

 4 يزحفع %82.0 0.70 4.10 حىفز انخىعُت طاعذٍَ فٍ اطخخذاو انخذياث بظهىنت

أجذ طعىبت فٍ اطخخذاو بعض انخذياث بظبب حعقُذ 

 انخطىاث
 5 يخىطط 76.0% 0.85 3.80

 1 يزحفع جذًا %86.0 0.60 4.30 انخظىطُت وأياٌ انبُاَاث انحكىيُتنذٌ ثقت فٍ 

 3 يزحفع %84.0 0.64 4.20 انذعى انفٍُ يخاح بشكم يُاطب عُذ انحاجت
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داٛدؼَ د3ٜمؽٌدخعٖندت  درلإزً ارتدروٗي ٝقدروٍدمىنقد ٍسٗؼدرومٗرٌهدروٍوتؽد

روّد  حدل  ٖل  داٛدٌكدٗ٘دروٍكد ٝعُٜد ُدروطعٌ تدرلإومدؽِٖٝقدروسمٌٗٝقردٖىعد ظٕؽتد

دروٍكد ٝعُٜد معدد دٜممفدلةتؽدؼَ  دٌٍ  دروٍسٗؼح دوٕػر روٍٗرانقد ىٙدرومع ؼرتدروٍمِٗق

د  م ظدلدمىقد  وٍٕ ؼرتحدٖروثنقحدٖروع ًحدٖرودمنٝعدرودنّٛر

دتوعٚدتنقداٛدروطًٗيٝقدٖ ٌ َدروعٝ ِ تدروسمٌٗٝقتدى  ٍقدرومع ؼرتد لًعؼتد ع ؼد

د  دزٝث دروؽَ ح دٌدٗقّ دزٝث دتٌُ دوٕ  دروسك  ٛ دروٍدٗقّ دِكعٛد32ر4ىغ د ٗؾَ  

دوع٘د2ر26ت دىٜٗق دتنق داوٙدٖخٗظ دٜهٝؽ دٌ  دٖٔٗ دخع رتح دتٌؽل ع دٌٖكدٗ٘دٌٗرانق % ح

روٍكد ٝعُٜداٛد َد ٝ ِ لًٕدروهطًٝقدٌس ٗظقدٖآٌّقد تّ ادرقدطعريدروطعٌ تدروسمٌٗٝقد

دٌ دروؽىٍٝق دروثنق دلمُع دزٝث دٌٍٖٕقح داٜد  ٝق دروّدٝدق دٔػْ دٖلمدعؽ درومٗرٌهدروؽىٍٝقر ُ

درلأق قٝقدرودٛدلمؿؾدرقدٍؽرؼٜقدريقدطعريدٖلنعهدروٍكد ٝعُٜدوىطعٌ تر

د ٍدٗقّد درلإومدؽِٖٝقت دروطعٌ ت ديقدطعري دروم اٝق درودنّٝق دروٍٕ ؼرت دتوعٚ د ع ؼد لىٕٝ 

دٖٖؾَدِكعٛدت25ر4ت دٜهمؽَٖد ةًِٕد2ر25  درومّٝق د اؽرظ دٜممفد َدغ وعٝق دٌٍ  % ح

دروم اٝق دروؽىٍٝق دروم  اد دروسمٌٗٝقحددٍٜدىمَٗ درلإومدؽِٖٝق دروًٍّ ت دٌع درو مّ ن وىد   ه

دٖٔٗدٌ دٜمؿؾدٌُداؽودرود   هدرلإٜد  ٛدٖروؽَ دروم ير

 ٌ د ع ؼددتروع ًدرو ّٛدٌد ذد همهدٌّ قبد ّعدروس خقتدانعدخ اتداٛدروٍؽلعقدروث وثقد

% حدٖٔٛدِدٝدقداٜد  ٝقدلعُؽؾد ٍٔٝقدروعٖؼدروػٚد2ر24 دٖٖؾَدِكعٛدت22ر4 ٍدٗقّدت

دعٓدروع ًدرو ّٛداٛدلكٕٝهدلدؽ قدريقدطعريدٖلط ٝفدروًمٗ  تدرودنّٝقدروٍسدٍىقرٜىم

ٌُدخٕقد ضؽ٘حدزًىلد ع ؼددتلٗاؽدرودٗ ٝقدق  عِٛداٛدرقدطعريدروطعٌ تد كٕٗوقتد

دت دٌدٗقّ دت12ر4 ىٙ دِكعٛ دٖٖؾَ دٌٍ د2ر22  دتٌؽل عتح دٌٗرانق دٌكدٗ٘ دٌع % ح

ٍكدطعيحدٌعدرزدٍ وٝقدٖخٗظدز خقدٜهٝؽداوٙدظٖؼدرودثنٝفدروؽىٍٛداٛدلسكُٝدلدؽ قدرو

دوٍؿٜعدٌُدخٕٗظدرودٗ ٝقدو ئ تدٌسعظدر
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ٍ  دام ِلدت خعديمٗ قداٛدرقدطعريد مٍدروطعٌ تد كعبدلمنٝعد  ٌ د ظِٙدرومع ؼرتدلنٝٝ

% حدٖٔٛدٍَُد2ر06 دٖٖؾَدِكعٛدت22ر3روطلٗرتتحدزٝثدزًىلد ىٙدٌدٗقّدت

ٗرخٓدروٍكدطعٌُٝداٍٝ دٌكدٗ٘دتٌدٗقّتحدٌٍ دٜعند ىٙدٖخٗظد مٍدرودسعٜ تدرودٛدل

ٜدمىقد كلاققدرلإخؽرارتدروؽىٍٝقد ٖدَٖٗزٕ حدٖٔٛدِنلقدلكدٗخبدروّسؽدإٝ دٍَُد

دخٕٗظدرودسكُٝدروٍكدنعىٛدوىطعٌ تدرلإومدؽِٖٝقر

 حدٌٍ دٜممفدل  ٖل  د25ر2 دٖت62ر2ٖٜلازظد َدريِسؽرا تدروٍمٝ ؼٜقدلؽرٖزلد ُٝدت

د  دٜدمىق داٍٝ  دض يق دروٍه ؼلُٝح دآؼرا داٛ د ٌؽدِ ٝ    دٖٔٗ درلإخؽرارتح ديمٗ ق ٍع٘

رديضدلافدروطى ٝ تدرودنّٝقدٖروؽىٍٝقدوىٍكد ٝعُٜر دِعٝمٛدِسؽ 

د ىٙدٔػْدروّد  ححدٜدُرد َدرومٗرٌهدرودنّٝقحدٌٖكدٗ٘دروثنقحدٖٖخٗظدروع ًحدلىمبد  ّ ا 

دٌعد دروسمٌٗٝقح درلإومدؽِٖٝق دروطعٌ ت د ُ دروٍكد ٝعُٜ دؼَ  دلهمٝه داٛ دٌسٗؼٜ   ر ظٖؼ 

د  درودؽلٝؿ دنٍٗوٝقدَؽٖؼد دوٍُ َ درودٗ ٝق دخٕٗظ دٖلمؿٜؿ درلإخؽرارت دلعكّٝ ىٙ

دروؽَ دودٍٝعدنؽر ردروٍكدطعٌُٝر

 (: الإحظاءاث انىطفُت نًحىر انخحذَاث أثُاء الاطخخذاو4جذول )

 انزحبت يظخىي انًىافقت (%) انىسٌ انُظبٍ الاَحزاف انًعُارٌ انًخىطط انعبارة

 4 يخىطط %77.0 0.80 3.85 أواجه طعىبت فٍ فهى نغت انًحخىي انزقًٍ

 1 يزحفع %82.0 0.68 4.10 حىجذ يشكلاث فُُت يخكزرة عُذ اطخخذاو انًُظاث انحكىيُت

 3 يخىطط %78.0 0.75 3.90 الإجزاءاث الإنكخزوَُت يعقذة ولا حىفز شزحًا كافُاً

 2 يزحفع %80.0 0.72 4.00 أجذ طعىبت فٍ انحظىل عهً رد طزَع عُذ حقذَى شكىي أو اطخفظار

 دِد  حدرلإزً ارتدروٗي ٝقدروط يقد ٍسٗؼدرودسعٜ تدرودٛدلٗرخٓد4ٜمؽٌدخعٖندت

دٔػرد دِد  ح دلّٗ ل دٖىع دروسمٌٗٝقر درلإومدؽِٖٝق دروطعٌ ت درقدطعري د تّ ا روٍكد ٝعُٜ

روٍسٗؼد ُٝدٌكدٗ٘دتٌؽل عتدٖتٌدٗقّتحدٌٍ دٜممفدٖخٗظد مٍدروٍمٗى تدرومٍىٝقد

دٌث وٝقدؼغًدرودلٗؼدرودنّٛدروس ٔؽداٛدروطعٌ تردرودٛدلسعدٌُدلسنٝقدلدؽ قدرقدطعري
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دروًٍّ تد درقدطعري د ّع دٌدمؽؼد داّٝق دٌهملات دتلٗخع دل ِل   ٍ دلنٝٝ درومع ؼرت   ىٙ

دت دزك  ٛ د ٍدٗقّ دت12ر4روسمٌٗٝقت دِكعٛ دٖٖؾَ دٌٗرانقد2ر22  دٖ ٍكدٗ٘ % ح

ًٌ ظؼدتٌؽل عتحدٌٍ دٜهٝؽداوٙد َدرودسعٜ تدرودنّٝقديدلؿرندى  ٍقدٖلهمهد زعد  ؽؾد

دروّدٝدقدروس خقداوٙدلنٜٗقدروعّٝقدرودسدٝقدرودنّٝقد رلإؾ  جدوع٘دروٍكد ٝعُٜردٖلممفدٔػْ

ردٌٖٗتٗىٝقر دٖلٗاٝؽدزىٗندلنّٝقد لثؽدرقدنؽرؼ 

لىدٕ د ع ؼددت خعديمٗ قداٛدروسًٗند ىٙدؼظدقؽٜعد ّعدلنعًٜدنمٗ٘د ٖدرقد ك ؼتد

ُ  دٍَُدروٍكد2ٗر22 دٖٖؾَدِكعٛدت22ر4 ٍدٗقّدت ٘دتروٍؽل عتحدٌ د% حدٖٔٛد ٜ

دض يقد دٖروٍكد ٝعُٜح دوىطعٌق د ُٝدرودٕ تدروٍنعٌق داٛدرود   ه دادٗد داوٙدٖخٗظ ٜهٝؽ

دروٍكد ٝعُٜد دُُٜمفدتنق دىع دٖٔٗدٌ  دروكؽٜعح درومٍلااد ٖدآوٝ تدروؽظ دٜدمىقد طعٌق اٍٝ 

دٖٜوتؽد ىٙدرقدٍؽرؼٜقدرقدطعرًٌٕدوىطعٌ تر

دٌمن درلإومدؽِٖٝق دترلإخؽرارت د ع ؼد دخ ات دروٍن  هح دل اٝ  تداٛ دنؽز   دلٗاؽ دٖي عد

دٖٖؾَدِكعٛدت02ر3 ٍدٗقّدت دٜممفدٖخٗظد2ر02  دٌ  داٛدٌكدٗ٘دتٌدٗقّتح % ح

لسعٜ تداٛدَٖٗذدضلٗرتدلّ ٝػد مٍدروطعٌ تدرلإومدؽِٖٝقحدٌ دٜدلىبدا  ظددروّسؽد

دائ تد دلكدٕعف دٌعكلق دل   ىٝق دنؽٖز ت دٖلنعًٜ دريقدطعري دٖرخٕ ت دلًًٍٝ اٛ

درروٍكدطعٌُٝدرلأىهدضعؽددؼىٍٝق

ٍ  دام ِلدت ٖرخٓديمٗ قداٛدإًدوغقدروٍسدٗ٘دروؽىٍٛتد ٍدٗقّد  ٌ درومع ؼددرلأىهدلنٝٝ

ُ  داٛدٌكدٗ٘دتٌدٗقّتحدٌٍ دٜهٝؽداوٙد َد2ر00 دٖٖؾَدِكعٛدت25ر3ت % حدٖٔٛد ٜ

وغقدروٍسدٗ٘دىعدلمَٗدغٝؽدٌعكلقد ٖدٌٗخٕقدو ئ تدٌسعظددظَٖدٌؽر  ددلّٗيدروطى ٝ تد

درقدطعريدوغقدٖرَسقدٖقىكقدرودمىٍٝٝقدٖروثن اٝقدوىٍكد ٝعٜ دٜكدع ٛدٌؽر  د ُحدٖٔٗدٌ 

دٖلٍُُٝدٌسدٗ٘دٌدمعظدروٗق  ّد ّعدلًًٍٝدروًٍّ تر

درودٛدلؽرٖزلد ُٝدت دريِسؽرا تدروٍمٝ ؼٜق دٖت62ر2لسُٕؽ داٛد22ر2  دٌمدعي  دل  ٖل    

د اؽرظد د ُٝ دلعٝؽ دزع داوٙ دٌهدؽلق درودسعٜ ت دٔػْ د َ داوٙ دٜهٝؽ دٌٍ  دروٍه ؼلُٝح آؼرا
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دٖي داٛددرومّٝقح دنٍٗوٛ د همه دلّ ٖوٕ  د ٍٔٝق دٌُ دٜمؿؾ دٌٍ  دانّح دٌسعظد د  ئق لؽلعّ

د ٍىٝ تدللٜٗؽدروطعٌقر

ديدلؿرندلٍثهد   ن  د دٖروٗظٝ ٝق دٜدُرد َدرودسعٜ تدرودنّٝق دروٍونؽرتح د ىٙدٔػْ  ّ ا 

دلسكُٝد دروٍمّٝق درودٕ ت دٌُ دٜدلىب دٌ  دٖٔٗ دروٍكدطعٌُٝح دؼَ  دلسنٝق د ٌ ي خؿ ٝ  

دٖروىغٜٗ درو ّٝق دريقدد  قدرودٗرِب داٛ دا  ىٝق دٖ لثؽ د قؽي دآوٝ ت دٖلعّٛ دٖرود   ىٝقح ق

دود   لاتدروٍكد ٝعُٜر

 انظذق وانثباث

 (: طذق الاحظاق انذاخهٍ نعُُت انذراطت5جذول )

 يحىر انخحذَاث أثُاء الاطخخذاو يحىر انعىايم انًإثزة فٍ انزضا يحىر جىدة انخذياث الإنكخزوَُت

 يعايم الارحباط رقى انعبارة يعايم الارحباط رقى انعبارة يعايم الارحباط رقى انعبارة

1 0.71 6 0.75 11 0.73 

2 0.74 7 0.72 12 0.76 

3 0.69 8 0.70 13 0.70 

4 0.77 9 0.74 14 0.71 

5 0.68 10 0.78   

دٖغوكدٌُدضلاند1ٜعُٝدخعٖندت دروعؼرققح دِد  حدلسىٝهديعهدريلك هدروعرضىٛدومّٝق  

د دروػٚدلّدٍٛدزك بدٌم ٌه دوىٍسٗؼ درومىٝق دٖروعؼخق ريؼلع ِد ٝؽقَٗد ُٝدلهد ع ؼد

د.اوٝٓردٖىعدلًدرقدثّ ادروٍسٗؼدروط ٌفدٌُدرودسىٝهحدلٍ دٔٗدٌطلّداٛد ّ اد ظرددروعؼرقق

لهٝؽدروّد  حداوٙد َدخٍٝعدٌم ٌلاتدريؼلع ِدخ اتدٌٗخعقدٌٖؽل مقحدزٝثدلؽرٖزلد

د ُٝدت دٌ  د ّعدٌكدٗ٘دٌمّٜٗقدت حدٖٔٛدظروقدا02ر2 دٖت62ر2ىٍٝدٕ   حد21ر2زً  ٝ  

ٌٍ دٜممفدظؼخقد  وٝقدٌُدريلك هد ُٝدرومع ؼرتدٖروٍسٗؼدرومىٛرد ىٙدقعٝهدروٍث نحد

 حد00ر2اٛدٌسٗؼدخٗظددروطعٌ تدرلإومدؽِٖٝقحدقدىلدرومع ؼددروؽر مقد  ىٙدرؼلع ِدت



 تحليل رضا المستفيدين عن الخدمات الإلكترونية الحكومية

 أمل رضوان أحمد محمدد/   &رضا عبدالصادق عبدالعليم   د/ 

    
 0202يوليو  -المجلد السادس عشر                                                                العدد الثالث    

027 

  
 

 ىهدٌٍ دٜعند ىٙد ِٕ دلنٝفد  م وٝقدٌٍَُٗدروٍسٗؼحداٛدزُٝدقدىلدرومع ؼددروط ٌكقد

د. دومّٕ ديدلؿرندٍَُدروٍنعٗند ل ظٍٜٝ  62ر2رؼلع ِدت

د ُٝد دريؼلع ِ دٌم ٌلات دلؽرٖزل دانع دروؽَ ح داٛ دروٍوتؽد درومٗرٌه دٌسٗؼ داٛ  ٌ 

دٖت02ر2ت دضىفد02ر2  دروم ٌُ دٖروٍ ٕٗي درومع ؼرت د ُٝ ر دلعٝؽ    ٌ درِكد  دٜممف دٌٍ   ح

ٜم ٛدودنٝفدروٍدغٝؽددروٍسٗؼردٖٜولعدغوكد َديٝ غقدرومع ؼرتدل ِلدظىٝنقدٌٖسعظدد ٍ 

د.روٍكدٕعف

داغد دز اسلدٌم ٌلاتدريؼلع ِد ىٙدلٍ قمٕ ح دريقدطعريح درودسعٜ تد تّ ا ٖاٛدٌسٗؼ

 حدٌٍ دٜهٝؽداوٙد َدرومع ؼرتدلممفد همهدخٝعد06ر2 دٖت02ر2خ اتدخٍٝمٕ د ُٝدت

د.ِعٝمقدرودسعٜ تدرودٛدٜٗرخٕٕ دروٍكد ٝعَٖ

د ظرد داَ درونٗن دٍٜمُ دروّد  حح د ىٙدٔػْ دٖٜمُدٍعدد ّ ا  دخٝع رح د ّ  ٝ   دلٍدىكديعى   روعؼرقق

د ىٕٝ داٛدىٝ ـدؼَ دروٍكد ٝعُٜد ُدروطعٌ تدرلإومدؽِٖٝقدروسمٌٗٝقد عىقدٌَٖٗٗ ٝقر

 (: يعايم انثباث )كزوَباخ أنفا( نًحاور الاطخبُا6ٌجذول )

 يظخىي انثباث (Cronbach’s Alpha) يعايم انثباث عذد انعباراث انًحىر

 يزحفع 0.84 5 الإنكخزوَُتجىدة انخذياث 

 يزحفع 0.86 5 انعىايم انًإثزة فٍ انزضا

 يزحفع 0.83 4 انخحذَاث أثُاء الاطخخذاو

 يزحفع جذًا 0.88 14 الإجًانٍ انكهٍ

 دِد  حدلسىٝهدتع تدريقدعٝ َد  قدطعريدٌم ٌهدلؽِٖع شد و  حدٖٔٗدٌُد6ٜمؽٌدخعٖندت

روعرضىٛدوىٍن ٜٝفدروٍمدٍعدد ىٙدٌنٝ ـدوٝمؽترد لثؽدرلأق وٝبدنٝٗ   داٛدىٝ ـدروثع تد

دروعؼرققحدٌعدرقدثّ اد درودسىٝهد ىٙدروٍس ٖؼدروثلاتقدرلأٖوٙدٌُد ظرد دلًدللعٝقدٔػر ٖىع

د.روٍسٗؼدروط ٌف
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ٍ  دٌؽل مقدوٍم ٌهدروثع تحدزٝثد ىغدٌم ٌهد  ظٕؽتدروّد  حد َدخٍٝعدروٍس ٖؼدقدىلدىٝ

دت درلإومدؽِٖٝق دروطعٌ ت دخٗظد دوٍسٗؼ دروؽَ د24ر2روثع ت داٛ دروٍوتؽد دٖوىمٗرٌه  ح

 ردٖلهٝؽدٔػْدرونًٝداوٙد23ر2 حد ٌ دٌسٗؼدرودسعٜ تد تّ ادريقدطعريدانعدزنقدت26ر2ت

 َدرومع ؼرتدظرضهدلهدٌسٗؼدٌدؽر لقد همهدىٗٚحدٖلسُٕؽدلد ِك  داٛدىٝ ـدروس ٔؽدد

د.روٍكدٕعاق

دت  قدثّ دريقدعٝ َ دوم ٌه درلإخٍ وٛ دروثع ت دٌم ٌه د ىغ د ضؽ٘ح دخٕق دروٍسٗؼدٌُ  ا

 حدٖٔٗدٌ دًُّٜفدٍَُدائقدتٌؽل عدخع رتدٖاقدروٍم ٜٝؽد22ر2روط ٌف دىٍٝقدىعؼٔ دت

دٌُدروٍٗتٗىٝقحد د  وٝق درونٝ ـدلدٍدعد عؼخق دٜعند ىٙد َد ظرد دٌٍ  دروٍدعمقح رلإزً  ٝق

د.ٍٖٜمُدرقدطعرٌٕ د ثنقداٛدخٍعدروعٝ ِ تدٖلسىٝىٕ داٛدقٝ هدروعسث

معّد مّ ٜقدٌُدزٝثدروًٝ غقدٖريلك هدروٍ  ٍٔٝٛحددلهٝؽدٔػْدروّد  حداوٙد َدريقدعٝ َ ٌُ

لٍ دلمؿؾدٔػْدرونًٝدروٍؽل مقدٌُدتنقدروع زثداٛدظىقدِد  حدروعؼرققدٖيعهدرقدّد خ لٕ حد

دروٍكد ٝعُٜد دؼَ  دلسىٝه داٛ دروٍدٍثىق درلأق قٝق دروعسث د ٔعرف دلسنٝق داٛ دٜكًٕ  ٍ 

دٖلسعٜعدرومٗرٌهدٖرودسعٜ تدروٍؽلعلقد ػوكر

 يهخض انُخائج 

 ظٕؽتدِد  حدروعؼرققد َدٌكدٗ٘دؼَ دروٍكد ٝعُٜد ُدروطعٌ تدرلإومدؽِٖٝقدروسمٌٗٝقد

ٜدؽرٖذد ُٝدروٍؽل عدٖروٍؽل دعدخدع ردادٛدٌمسدًدروٍسد ٖؼحدٌٍد دٜهدٝؽداودٙدللدٗؼداٜدد  ٛد

ٌٖىسٗظداٛدلنعًٜدروطعٌ تدروؽىٍٝقداٛدرونل يدروسمٌٗٛردٖىعدلًدرودٗيهداوٙد دعظدٌدُد

د ىٙدرو دسىٝهدرلإزً  ٛدولإخ  د تحدٍٖٜمدُدلىطًٝدٕ د ىدٙدروّسدٗدروّد  حدرلأق قٝقد ّ ا 

 :رٞلٛ
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 :جىدة انخذياث الإنكخزوَُت ر1

دروطعٌ تدد دخٗظد دلد ْ دٌؽل ع دؼَ  د ُ د عؽّٖر دروٍه ؼلُٝ د َ دروّد  ح  ظٕؽت

دٖرخٕ تد دَٖٖٗذ دريقدطعري د كٕٗوق دٜدمىق داٍٝ  دض يق دروسمٌٗٝقح رلإومدؽِٖٝق

تدريقدطعريدٖرَسقدٌٖعكلقتد ىٙدروًٍّ تدروؽىٍٝقحدزٝثدزًىلد ع ؼددتٖرخٕ 

دت دٌدٗقّ دلّ ٝػد35ر4  ىٙ دقؽ ق دلد ْ دِكعٝ   درؼلٝ ز   دروٍكد ٝعَٖ د  ع٘ دلٍ   ر

دروٍمىٌٗ تد دٖلسعٜث دظىق دودسكُٝ دروس خق داوٙ دروعمٍ د ن ؼ دزُٝ داٛ روٍم ٌلاتح

 .روٍد زق

 :انعىايم انًإثزة فٍ انزضا ر2

دروٍكد ٝعُٜدٔٛدروثنقداٛد ٌ َدد داٛدؼَ  د َدٌُد  ؽؾدرومٗرٌهدرودٛدلوتؽداٜد     لعُّٝ

روعٝ ِ تدٖروطًٗيٝقحدٖروٍٕ ؼرتدرودنّٝقدروهطًٝقحدٖلٗاؽدروع ًدرو ّٛردٖ ىٙدروؽغًد

ٌُد َدرودٗ ٝقدروؽىٍٝقدق ٍٔلداٛدلكٕٝهدريقدطعريحدايد َد مٍدروٍكد ٝعُٜد  عٖرد

درو د مٍ دلمنٝع دلد ْ دلًًٍٝدلس س   داٛ دوىدسكُٝ دٌد ن دٖخٗظ داوٙ دٜهٝؽ دٌ  طلٗرتح

 .رلإخؽرارتدروؽىٍٝقدٖلنعًٜدرلإؼن ظرت

 :انخحذَاث أثُاء الاطخخذاو ر3

 ظٕؽتدروّد  حد َدروٍه ؼلُٝدٜٗرخَٕٗد عددلسعٜ تدلمٝقدلدؽ قدريقدطعريدروٍثىٙحدد

اقد ٍٕٔ دروٍهملاتدرو ّٝقدروٍدمؽؼدحدَٖمفدريقدد  قدولاقد ك ؼرتدٖروهم ٖ٘حداَ 

دإًد داوٙديمٗ ق د ن ؼد مًُٕ دلٍ  درلإخؽرارتدٖغٝ بدروهؽٖز تدروم اٝقر اوٙدلمنٝع

 .روىغقدرودنّٝقدوىٍسدٗ٘دروؽىٍٛحدٖٔٗدٌ دٜكدٗخبدٌؿٜع ردٌُدرودعكّٝدٖروَٗٗذ

درو ّٛد دريقدنؽرؼ دلسكُٝ د ىٙ درومٍه د ٍٔٝق دروعؼرقق دلولع دروّد  حح دٔػْ د ىٙ  ّ ا 

درود   ىٛ دلمؿٜؿدىّٗرتدروع ً دٖللٜٗؽد ؽرٌحدرودٗ ٝقدوىطعٌ تح دلعكّٝدرلإخؽرارتح ح
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ٖرودعؼٜبدروؽىٍٛدوىٍٗرُِّٝد ٍ دٜسنقدؼَ دن ٌهدٌٖكدعريحدٖٜمؿؾدٌُدِد ذدرودسٗند

 .روؽىٍٛداٛدرونل يدروم ي

 انخىطُاث

درودٗيٝ تد دٌُ دروع زثد معظ دلنعي دروعؼرققح دٔػْ درودٛدلٗيىلداوٕٝ  دروّد  ح اٛدَٗا

دروٍ درودٛدلٕعفداوٙدلمؿٜؿدؼَ  دروطعٌ تدرلإومدؽِٖٝقدرومٍىٝق كد ٝعُٜدٖلسكُٝدخٗظد

 :روسمٌٗٝقحدٖغوكد ىٙدروّسٗدرود وٛ

 :ححظٍُ انبُُت انخحخُت انخقُُت نهخذياث الإنكخزوَُت ر1

َؽٖؼددٌم ودقدروٍهملاتدرو ّٝقدروٍدمؽؼدد عؽدللٜٗؽدرلأِسٍقدروٍكدطعٌقحدٖلسعٜثٕ د

 . همهدظٖؼٚدوٍُ َدرقدنؽرؼدروطعٌقدٖل  الٕ 

 :وحعشَش الإرشاداث انخىضُحُتحبظُط الإجزاءاث  ر2

دٌعدلٗاٝؽدنؽٖز تد ي لد  ودمنٝعح ُٖ د مٍدرومٍىٝ تدرودٛد دلًًٍٝ رومٍهد ىٙدا  ظد

 .ٌؽ ٝقدًِٖٝقدٖرَسقدٌٖعكلقدلّ قبدٌطدىفدائ تدروٍكدطعٌُٝ

 :حعشَش كفاءة انذعى انفٍُ وطزعت الاطخجابت ر3

  تداٗؼٜقدٖام وقدللٜٗؽدىّٗرتدروع ًدرو ّٛدٖلعؼٜبداؽهدضعٌقدرومٍلاادودنعًٜدرقدد د

دروعؽٜعد دروٍع نؽدح دروعؼظنق دتروٕ لفح دروًٍّ ت دٌطدىف د عؽ دٖريقد ك ؼرت وىهم ٖ٘

 .رلإومدؽِٖٛ 
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 :الاهخًاو بهغت انًحخىي انزقًٍ ر4

لعّٛد قىٗبدلٗريىٛد لثؽدَٖٗز  دٖنٍٗوٝقداٛدلد  قدروٍسدٗ٘دروؽىٍٛحدٌعدٌؽر  دد

د.رو ؽٖهدروثن اٝقدٖرودمىٍٝٝقد ُٝدروٍكدطعٌُٝ

 :جهىد انخىعُت وانخذرَب انزقًٍ سَادة ر5

دضًٗي  دد درلإومدؽِٖٝقح دروطعٌ ت درقدطعري دلٝ ٝق دزٗن دٌٗخٕق دلٗ ٝق دزٍلات لّ ٝػ

ٌ  د  ودنّٝقحد  لإَ اقداوٙداِلاهد ؽرٌحدلعؼٜعٝقدودمؿٜؿدروثن اقدروؽىٍٝقد وى ئ تدرلأىهداوٍ 

 .وع٘د ٍٗيدروٍكد ٝعُٜ

 :دعى الاطخجابت نهخغذَت انزاجعت يٍ انًظخفُذٍَ ر6

دٌع نؽددد دِد  دٕ  دٖؼ ّ دظٖؼٚح د همه دروٍلازس ت دٖلسىٝه دودٍع دام وق دآوٝ ت اِه ا

 .  ؽهدرودلٜٗؽدٖرودسكُٝدوٍُ َدل   هدٌكدٍؽدٖلسكُٝدٌكدعري

 :الاطخًزار فٍ قُاص رضا انًظخفُذٍَ ر0

دونٝ ـدد د ىٙدٌونؽرتدظىٝنق دلمدٍع داخؽرادظؼرق تدظٖؼٜق لٗيٛدروعؼرققد ُؽٖؼد

ودنًٝٝدروٍكدٍؽدٖلٗخٝٓدروكٝ ق تدروسمٌٗٝقدٖان  دوىّد  حدؼَ دروٍكد ٝعُٜحد ٍ دٜكٍرد  

د.روٗرىمٝق

 انخاحًت

دخػؼٜ  داٛدلٝ ٝقدلنعًٜدروطعٌ تدروسمٌٗٝقحدزٝدثد يدعسلد نٕعتدرومنٗظدرلأضٝؽددلسٗي 

روطعٌ تدرلإومدؽِٖٝدقد ظرددؼ ٝكدٝقدودسنٝدقدروم د ادحدٖروهد  اٝقحدٖقدٕٗوقدروٗيدٗنردٖىدعد

ؼَد دروٍكدد ٝعُٜد دُدٔدػْدروطدعٌ تحدٖلسعٜدعد  ددؽؾدخد اتدٔدػْدروعؼرقدقدودسىٝدهدٌدع٘د

 .رومٗرٌهدٖرودسعٜ تدروٍوتؽدداٛدٔػردروؽَ 
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 ظٕؽتدروّد  حد َدغ وعٝقدروٍكد ٝعُٜدٜمعؽَّٖد دُدؼَد دٌؽل دعدلدد ْدخدٗظددروطدعٌ تحد

ٌعدٖخٗظد مٍدرودسعٜ تدرودنّٝقدٖروٗظٝ ٝقدرودٛدٌ دؾرولدلوتؽد ىٙدلدؽ قدريقددطعريرد

ٌكدٗ٘دروٍٕ ؼرتدروؽىٍٝقدٖروثنقدادٛد ٌد َدروعٝ ِد تحداودٙدخ ِدبدلٍ دله لدروعؼرققد َد

ل  اددرودع ًدرو ّدٛحدلمدعدٌدُد  دؽؾدرومٗرٌدهدروٍس دؿددوىؽَد حدادٛدزدُٝد َدلمنٝدعد مدٍد

 .رلإخؽرارتدَٖمفدقؽ قدريقدد  قدلٍثهد  ؽؾدرودسعٜ ت

ٖلولعدٔػْدروعؼرققد ٍٔٝقدلعّٛدقٝ ق تدٖرقدؽرلٝدٝ تدزمٌٗٝدقدى  ٍدقد ىدٙدرزدٝ خد تد

روٍكد ٝعُٜدٖللىمد لًٕحداودٙدخ ِدبدريقدد  ظددٌدُد ظٖرتدرودمّٗوٗخٝد دروسعٜثدقدادٛدلندعًٜد

لدؽ قدؼىٍٝقدٌدٍٝؿدردلٍ دلع ٗداوٙدلمؿٜدؿدرود   دهدرو مدّ ند دُٝدروسمٌٗدقدٖروٍدٗرُِّٝحد

 .   دع ؼْدرلأق ـدودسنٝقدلسٗندؼىٍٛدِ خردٖن ٌه

اتددؽرادخٕددٗظدلسكددُٝددٖاددٛدروطددد يحدلةٌددهدروعؼرقددقد َدلكددًٕدِد  دٕدد دٖلٗيددٝ لٕ داددٛ

روطدددعٌ تدروسمٌٗٝدددقدروؽىٍٝدددقحدٖلدددٗاٝؽد ؼَدددٝقدٌمؽاٝدددقدوعسدددٗثدٌكددددنعىٝقدلدّددد ٖند

ً  داٛدٌد ندرودسٗندروؽىٍٛدٖؼَ دروٍكد ٝعُٜ ًّ  .ٌَٗٗ  تد  ٍقدٖ لثؽدلط

 قائًت انًظادر وانًزاجع:

 أولًا: انًزاجع انعزبُت

ومدؽِٖٝددددقداددددٛد ىٝدددد ـدؼَدددد دروٍددددٗرُِّٝد ددددُدروطددددعٌ تدرلإ2224  ددددٗدؼرَددددٛحدمحمددقدددد وًت ر1

 .68–45 ,(1)64ٌدىقدرلإظرؼددروم ٌقحد .روسمٌٗقدروًٍؽٜق:دظؼرققدللعٝنٝق

د2223ت .رلأزٍددعٚحدا ٍِدددقد ىدددٛ ر2 دًٌّدددقد  هدددؽدرلإومدؽِٖٝدددقدادددٛ كددددطعٌُٝد دددُ  ٌسددعظرتدؼَددد دروٍ

ٍىمقدرومؽ ٝقدروكمٗظٜق دىقدرومؽ ٝقدولإظرؼدحد .روٍ  .145–123 ,(2)43روٍ

لنٝدددًٝدخدددٗظددروطدددعٌ تدرلإومدؽِٖٝدددقدروسمٌٗٝدددقدٌدددُد  2222ت .روعىدددٗٚحد عدددعدرودددؽزٍُدمحمد ر3

 .212–189 ,(4)30ٌدىقدروعسٗثدرلإظرؼٜقحد .ٌّسٗؼدروٍكد ٝعُٜ:دظؼرققدٌٝعرِٝق

  تدددؽدقدددٕٗوقدريقددددطعريد ىدددٙدؼَددد دروٍدددٗرُِّٝد دددُدروطدددعٌ تد2224رودٍٍٝدددٛحدقددد ؼدد زٍدددعت ر4

 .95–78 ,(3)21ٌدىقدلمّٗوٗخٝ دروٍمىٌٗ تدٖرلإظرؼدحد .روسمٌٗٝقدروؽىٍٝق

ادددٛدىٝددد ـدخدددٗظددروطددددعٌ تد SERVQUAL  ٍِدددٗغج2223دددد  ؽٚحدض ودددعدٜٗقدددفترو ر5

 ,(2)32ٌدىدددقدرومىددٗيدرلإظرؼٜدددقدٖريىدًدد ظٜقحد .رلإومدؽِٖٝددقدروسمٌٗٝدددقدٖؼَدد دروٍكدددد ٝعُٜ

156–178. 



 تحليل رضا المستفيدين عن الخدمات الإلكترونية الحكومية

 أمل رضوان أحمد محمدد/   &رضا عبدالصادق عبدالعليم   د/ 

    
 0202يوليو  -المجلد السادس عشر                                                                العدد الثالث    

222 

  
 

رومٗرٌدددهدروٍدددوتؽدد ىدددٙدؼَددد دروٍكددددطعٌُٝد دددُد  2222ت .روسكدددّٛحدِدددٗؼدرودددعُٜد ىدددٛ ر6

 .84–67 ,(1)10روٍمىٌٗ تحدٌدىقدِسًد .للعٝن تدروٕ لفدروٍسٍٗندروسمٌٗٝق

ىٝدد ـدؼَدد دروٍددٗرُِّٝد ددُدروطددعٌ تدرلإومدؽِٖٝددقداددٛدظٖوددقد  2224روط وددعٚحدٌّددٙدقددمعت ر0

 .134–112 ,(2)16ٌدىقدروعؼرق تدريقدؽرلٝدٝقحد .رلإٌ ؼرتدرومؽ ٝقدروٍدسعد

لسىٝددددهدادددددٗددرودٗىمدددد تداددددٛدروطددددعٌ تدرلإومدؽِٖٝددددقد  2223ت .روعٖقددددؽٚحد عددددعدحدمحمد ر2

 .256–234 ,(4)22ٌدىقدرومٜٗلدوىمىٗيدرلإظرؼٜقحد .دٝقروسمٌٗٝقدرومٜٗ

 ؼَدددد دروٍكددددد ٝعُٜد ددددُدروطددددعٌ تدرلإومدؽِٖٝددددقداددددٛدرونلدددد يد2222روؽرنددددعحد ٌددددهدزكددددُت ر0

 .162–145 ,(3)20روٍدىقدروًسٝقدروطىٝدٝقحد .روًسٛدروسمٌٗٛ

لدددةتٝؽدروثندددقدرلإومدؽِٖٝدددقد ىدددٙدؼَددد دروٍدددٗرُِّٝد دددُد  2224ت .روؿٔؽرِدددٛحدإدددعد دددُدقدددمع ر12

 .107–89 ,(1)40ٌدىقدرلإظرؼددٖرودٍّٝقحد .روسمٌٗٝقدروؽىٍٝقروطعٌ تد

 ىٝددددد ـدروؽَددددد د دددددُدروطدددددعٌ تدرلإومدؽِٖٝدددددقدروعىعٜدددددقد2223روكددددد وًحدؼٜدددددًد عدددددعدرومؿٜدددددؿت ر11

 .195–178 ,(2)12ٌدىقدروٍعَدروػلٝقحد .SERVPERF   قدطعريدٌنٝ ـ

 ثاَُاً: انًزاجع الأجُبُت
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