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 انمهخص
رطج١ك الإداسح الإٌىزش١ٔٚخ فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌزطٛػ١خ داخً  اٌزؼشف ػٍٝ رؤص١ش٘ذفذ ٘زٖ اٌذساعخ اٌٝ 

اٌمطبع غ١ش اٌشثؾٟ، ِٓ خلاي دساعخ ١ِذا١ٔخ أعش٠ذ ػٍٝ عّؼ١خ ٚفبدح اٌزطٛػ١خ ٌخذِخ صائشٞ اٌّذ٠ٕخ إٌّٛسح. 

ٌؼٕظش اٌجششٞ، ٚرٕبٌٚذ اٌذساعخ صلاصخ أثؼبد ٌلإداسح الإٌىزش١ٔٚخ: اٌجشاِظ الإٌىزش١ٔٚخ، اٌشجىبد الإٌىزش١ٔٚخ، ٚا

 .ف١ّب رُ ل١بط عٛدح اٌخذِخ ِٓ خلاي أثؼبد: الاػزّبد٠خ، الاعزغبثخ، ٚاٌزؼبؽف

( فشداً، ٚرُ اخز١بس ػ١ٕخ 250شًّ ِغزّغ اٌذساعخ ع١ّغ اٌؼب١ٍِٓ ٚاٌّزطٛػ١ٓ فٟ اٌغّؼ١خ ٚاٌجبٌغ ػذدُ٘ )

، ثبعزخذاَ الاعزجبٔخ وؤداح ( ِفشدح. ٚارجؼذ اٌذساعخ إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ33ٍٟ١ٍػشٛائ١خ ثغ١طخ ِىٛٔخ ِٓ )

سئ١غ١خ ٌغّغ اٌج١بٔبد، ٚاٌزٟ طُّّذ ٚفك ِم١بط ١ٌىشد اٌخّبعٟ ٌم١بط ِزغ١شاد اٌذساعخ اٌّغزمٍخ ٚاٌزبثؼخ. 

. أظٙشد إٌزبئظ ٚعٛد أصش ا٠غبثٟ داي اؽظبئ١ًب ٌىً ِٓ اٌجشاِظ SPSSٚلذ رُ رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ثبعزخذاَ ثشٔبِظ 

١ٔٚخ، ٚاٌؼٕظش اٌجششٞ ػٍٝ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ، ِّب ٠ؼىظ فبػ١ٍخ الإداسح الإٌىزش١ٔٚخ، اٌشجىبد الإٌىزش

الإٌىزش١ٔٚخ فٟ رؼض٠ض اٌىفبءح، ٚرؾغ١ٓ عشػخ الاعزغبثخ، ٚرٕظ١ُ اٌؼ١ٍّبد، ٚرمذ٠ُ خذِبد رشاػٟ اؽز١بعبد 

ٌغٕظ، اٌّغزف١ذ٠ٓ. وّب ث١ٕذ إٌزبئظ ػذَ ٚعٛد فشٚق راد دلاٌخ اؽظبئ١خ رؼُضٜ ٌٍخظبئض اٌذ٠ّٛغشاف١خ )ا

 خاٌؼّش، اٌّئً٘ اٌؼٍّٟ، ٚعٕٛاد اٌخجشح( فٟ رظٛساد أفشاد اٌؼ١ٕ

 ٚثٕبءً ػٍٝ ٘زٖ إٌزبئظ، أٚطذ اٌذساعخ ثؼذح رٛط١بد، ِٓ أثشص٘ب :

الاعزّشاس فٟ رط٠ٛش ) ٚرؾذ٠ش ( اٌجشاِظ الإٌىزش١ٔٚخ اٌّغزخذِخ فٟ رمذ٠ُ اٌخذِخ، ثّب ٠ؼضص ِٓ عشػخ   -1

 .ثشفبف١خ ( ، خبطخ فٟ أٚلبد اٌزسٚحالاعزغبثخ ٚدلخ الإعشاءاد ) 

الا٘زّبَ ثزظ١ُّ اٌٛاعٙبد اٌزفبػ١ٍخ ٌٍّٕظبد الإٌىزش١ٔٚخ ثّب ٠شُاػٟ اٌفشٚلبد اٌفشد٠خ ) ٚاٌمذساد  -2

ب ٌجؼُذ  ًّ اٌشخظ١خ( ث١ٓ اٌّغزف١ذ٠ٓ، خظٛطًب وجبس اٌغٓ أٚ ِٓ ٠ٛاعْٙٛ طؼٛثخ فٟ اٌزؼبًِ اٌزمٕٟ، دػ

 .”اٌزؼبؽف“

ح ٌٍؼب١ٍِٓ ٚاٌّزطٛػ١ٓ ػٍٝ اعزخذاَ الأٔظّخ الإٌىزش١ٔٚخ ثىفبءح ػب١ٌخ، ِغ رفؼ١ً ثشاِظ رذس٠ت ِغزّش  -3

 .اٌزشو١ض ػٍٝ اٌذِظ ث١ٓ اٌزؼبًِ الإٔغبٟٔ ٚاٌزمٕٟ ٌؼّبْ اعزذاِخ عٛدح اٌخذِخ

 

، عّؼ١خ 2030الإداسح الاٌىزش١ٔٚخ، عٛدح اٌخذِخ اٌزطٛػ١خ، اٌمطبع غ١ش اٌشثؾٟ، سإ٠خ : انكهمبث انمفتبزْت

 .ٚفبدح
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ABSTRACT 
This study aimed to examine the impact of implementing e-management on 

improving the quality of volunteer services within the non-profit sector, through a 

field study conducted on the Wifada Volunteer Association for Serving Visitors of Al-

Madinah Al-Munawwarah. The study addressed three dimensions of e-management: 

electronic programs, electronic networks, and the human element. Service quality was 

measured using the dimensions of reliability, responsiveness, and empathy.The study 

population included all employees and volunteers at the association, totaling 250 

individuals. A simple random sample of 33 participants was selected. The study 

adopted a descriptive-analytical methodology, utilizing a questionnaire as the primary 

data collection tool, designed according to a five-point Likert scale to measure both 

independent and dependent variables. Data were analyzed using SPSS software.The 

results indicated a statistically significant positive impact of electronic programs, 

electronic networks, and the human element on the dimensions of service quality. 

This reflects the effectiveness of e-management in enhancing organizational 

efficiency, improving response speed, streamlining processes, and delivering services 

that address the needs of beneficiaries. The findings also showed no statistically 

significant differences in participants’ perceptions based on demographic 

characteristics (gender, age, educational qualification, and years of experience). 

Based on these findings, the study recommends the continuing to develop and update 

the electronic programs used in service delivery to enhance responsiveness and 

procedural accuracy—especially during peak periods—with greater transparency. 

 

Keywords: E-Management, Volunteer Service Quality, Non-Profit Sector, Vision 

2030, Wifada Association. 
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 :مقذمتان
فٟ ظً اٌزغبسع اٌىج١ش فٟ ِغبي اٌزؾٛي اٌشلّٟ ٚرطٛساد رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبلاد، أطجؾذ 

٘زا اٌزمذَ، ِٓ أعً سفغ وفبءرٙب ٚرؾغ١ٓ عٛدح إٌّظّبد اٌّؼبطشح ِطبٌجخ ثزجٕٟ أعب١ٌت اداس٠خ ؽذ٠ضخ رٛاوت 

، اٌزٟ رؼُشف ثؤٔٙب ِٕظِٛخ ِٓ الأػّبي ٚالأٔشطخ ”الإداسح الإٌىزش١ٔٚخ“خذِبرٙب. ِٚٓ أثشص ٘زٖ الأعب١ٌت 

(. ٚلذ أعّٙذ ٘زٖ الإداسح فٟ رؼض٠ض 2020الإداس٠خ اٌزٟ رُٕفز ػجش رم١ٕبد سل١ّخ ٚشجىبد اٌىزش١ٔٚخ )٠بع١ٓ، 

رم١ٍض اٌٛلذ ٚاٌغٙذ، ٚص٠بدح وفبءح اٌخذِبد اٌّمذِخ، ِّب عؼٍٙب خ١بسًا اعزشار١غ١ًب ٌٍّٕظّبد ِشٚٔخ الأداء، ٚ

 .(2021اٌغبػ١خ اٌٝ اٌز١ّض فٟ ث١ئخ رٕبفغ١خ ِزغ١شح )ثٛػىبص، 

، ٠جشص اٌمطبع غ١ش اٌشثؾٟ وؤؽذ اٌششوبء اٌشئ١غ١١ٓ فٟ رؾم١ك 2030ٚرّبش١ًب ِغ سإ٠خ اٌٍّّىخ اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ 

اٌّغزذاِخ، ؽ١ش رٙذف اٌشإ٠خ اٌٝ ص٠بدح اعٙبَ ٘زا اٌمطبع فٟ إٌبرظ اٌّؾٍٟ الإعّبٌٟ، ٚرٛع١غ ٔطبق  اٌز١ّٕخ

( اٌٝ ّٔٛ الزظبدٞ ٍِّٛط فٟ 2024خذِبرٗ ٌزشًّ ِغبلاد ِزؼذدح. ٚرش١ش رمبس٠ش ا١ٌٙئخ اٌؼبِخ ٌلإؽظبء )

ب ٔؾٛ دػُ اٌمطبػبد اٌؾ٠ٛ١خ ِٕٚٙب اٌمطب ًِ ب ػب ًٙ ع غ١ش اٌشثؾٟ. ٚٚفمًب ٌٍّشوض اٌٛؽٕٟ اٌٍّّىخ، ثّب ٠ؼىظ رٛع

ٌز١ّٕخ اٌمطبع غ١ش اٌشثؾٟ، رغؼٝ اٌذٌٚخ اٌٝ رّى١ٓ ٘زا اٌمطبع ِٓ خلاي رؼض٠ض لذسارٗ اٌّب١ٌخ ٚالإداس٠خ ٚاٌزم١ٕخ، 

 .ِّب ٠شًّ رط٠ٛش اٌج١ٕخ اٌزؾز١خ ٌلإداسح الإٌىزش١ٔٚخ ٚرؾغ١ٓ وفبءح خذِبرٗ، ٚػٍٝ سأعٙب اٌخذِبد اٌزطٛػ١خ

اٌزطٛػ١خ ِٓ اٌّؾبٚس اٌغٛ٘ش٠خ فٟ اعزشار١غ١خ اٌز١ّٕخ الاعزّبػ١خ فٟ اٌٍّّىخ، ٔظشًا ٌّب رغبُ٘ ثٗ ٚرؼذ اٌخذِخ 

فٟ رؼض٠ض اٌّشبسوخ اٌّغزّؼ١خ ٚثٕبء ػلالبد اعزّبػ١خ لبئّخ ػٍٝ اٌضمخ ٚاٌزىبفً. ٚرغزٙذف اٌشإ٠خ سفغ ػذد 

 .ػ١خاٌّزطٛػ١ٓ اٌٝ ١ٍِْٛ ِزطٛع، ٚص٠بدح الأصش اٌّغزّؼٟ ٌٍّجبدساد اٌزطٛ

 

 

 
 : نمٌرج نهمنصت انٌطنْت نهؼمم انتطٌػْت1شكم

 

 

ٚفٟ ٘زا اٌغ١بق، ثشصد أ١ّ٘خ اعزخذاَ الأٔظّخ اٌشل١ّخ ٌزٕظ١ُ اٌؼًّ اٌزطٛػٟ، ِضً إٌّظخ اٌٛؽ١ٕخ ٌٍؼًّ 

اٌزطٛػٟ اٌزٟ أؽٍمزٙب ٚصاسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ٚاٌز١ّٕخ الاعزّبػ١خ، ٚاٌزٟ رز١ؼ رزجغ ث١بٔبد اٌّزطٛػ١ٓ، ٚرٕغ١ك 

عذاٌُٚٙ، ٚرم١١ُ أدائُٙ. ٚرؼزّذ إٌّظخ ػٍٝ رم١ٕبد الإداسح الإٌىزش١ٔٚخ ٌزجغ١ؾ اٌؼ١ٍّبد ٚرمذ٠ُ رغشثخ رطٛػ١خ 

 .(2025راد عٛدح ػب١ٌخ )ِشبػً اٌمؾطبٟٔ، 

٠ٚؼُذ ِفَٙٛ عٛدح اٌخذِخ ػٕظشًا أعبع١ًب فٟ ر١ّّض إٌّظّبد غ١ش اٌشثؾ١خ، ٠ٚمُظذ ثٗ رمذ٠ُ اٌخذِبد ثّب ٠زٛافك 

(. ٚفٟ ظً رمبسة ؽج١ؼخ اٌخذِبد اٌّمذِخ ِٓ لجً 2007بد ٚسػب اٌّغزف١ذ٠ٓ )ِغ١ذ ٚاٌض٠بداد، ِغ رٛلؼ

ِخزٍف اٌغّؼ١بد، فبْ ر١ّض اٌخذِخ أطجؼ ٠ؼزّذ ػٍٝ وفبءح رمذ٠ّٙب، ِٚذٜ اعزخذاَ اٌٛعبئً اٌزىٌٕٛٛع١خ فٟ 

 .(2024اداسرٙب )محمد ػٍٟ، 

الإداسح الإٌىزش١ٔٚخ ٠ؼُذ خطٛح عٛ٘ش٠خ ٔؾٛ رط٠ٛش اٌخذِخ  ٚثبٌزبٌٟ، فبْ الأزمبي ِٓ الإداسح اٌزم١ٍذ٠خ اٌٝ

اٌزطٛػ١خ، ِٓ خلاي اعزضّبس أدٚاد اٌزؾٛي اٌشلّٟ فٟ رؾغ١ٓ الأداء، ٚرٛع١غ ٔطبق اٌٛطٛي، ٚرغ١ًٙ 

( اٌٝ أْ رطج١ك الإداسح الإٌىزش١ٔٚخ فٟ اٌمطبع غ١ش اٌشثؾٟ ٠ؾمك 2022الإعشاءاد. ٚلذ أشبس أؽّذ ٚآخشْٚ )

اٌؼًّ اٌزطٛػٟ، ػجش رّى١ٓ ِب ٠ؼُشف ثبٌخذِبد اٌزطٛػ١خ الإٌىزش١ٔٚخ، ثّب ٠شًّ أدٚاد اداسح  ٔمٍخ ٔٛػ١خ فٟ
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اٌٛلذ، ٚاٌّىبفآد اٌشِض٠خ، ّٚٔبرط اٌزم١١ُ اٌفٛسٞ، ٚالاػزّبد ػٍٝ شجىخ الإٔزشٔذ وٕظبَ أعبعٟ ٌٍؼًّ اٌزطٛػٟ 

 .اٌؾذ٠ش

ب، فبْ اٌخذِبد اٌزطٛػ١خ رؾظٝ ف١ٙب ثب٘زّبَ أِب ػٍٝ ِغزٜٛ اٌّذ٠ٕخ إٌّٛسح، ثبػزجبس٘ب ِشوضًا د١ٕ٠ًب ٚصم ًّ بف١ًب ِٙ

خبص، ٔظشاً لاعزمجبٌٙب اٌّزٛاطً ٌٍضٚاس ٚاٌؾغبط ٚاٌّؼزّش٠ٓ، ِّب ٠غزٛعت رمذ٠ُ خذِبد رطٛػ١خ راد عٛدح 

ػب١ٌخ رزٕبعت ِغ اؽز١بعبرُٙ. ِٚٓ ٕ٘ب رٕجغ أ١ّ٘خ ٘زٖ اٌذساعخ، اٌزٟ رٙذف اٌٝ اعزىشبف دٚس الإداسح الإٌىزش١ٔٚخ 

ٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌزطٛػ١خ داخً إٌّظّبد غ١ش اٌشثؾ١خ ثّٕطمخ اٌّذ٠ٕخ إٌّٛسح، ثبػزجبس٘ب ّٔٛرعًب ٌم١بط ف

 أصش اٌزؾٛي اٌشلّٟ فٟ اٌمطبع غ١ش اٌشثؾٟ اٌغؼٛدٞ.

 

 
 : نمٌرج انمركس انٌطنِ نتنمْت انقطبع غْر انربس0ِشكم 

 

 مشكهت انذراست ًأسئهتيب:   
ِٓ رغبسع سلّٟ ٚرطٛساد ِغزّشح فٟ ِغبي رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبلاد، فٟ ظً ِب ٠شٙذٖ اٌؼبٌُ 

أطجؾذ الإداسح الإٌىزش١ٔٚخ خ١بسًا اعزشار١غ١ًب رزغٗ ا١ٌٗ ِخزٍف اٌمطبػبد، ِٚٓ ث١ٕٙب اٌمطبع غ١ش اٌشثؾٟ فٟ 

ب ِزضا٠ذاً فٟ اؽبس سإ٠خ  ًِ اٌزطٛػٟ ِٓ أُ٘ . ٠ٚؼُذ اٌؼًّ 2030اٌٍّّىخ اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ، اٌزٞ ٠شٙذ ا٘زّب

ِىٛٔبد ٘زا اٌمطبع، ؽ١ش رغؼٝ اٌذٌٚخ اٌٝ سفغ ِغبّ٘زٗ فٟ اٌز١ّٕخ ِٓ خلاي رّى١ٓ الأفشاد ٚإٌّظّبد، 

 .ٚرؼض٠ض عٛدح اٌخذِبد اٌّمذِخ

(، 2024ِٚغ اصد٠بد إٌّبفغخ ِٓ لجً إٌّظبد اٌزطٛػ١خ اٌؼب١ٌّخ ٚإٌّظّبد غ١ش اٌؾى١ِٛخ الأعٕج١خ )محمد ػٍٟ، 

اٌؼشٚسٞ أْ رؼزّذ اٌغّؼ١بد ٚاٌّئعغبد اٌزطٛػ١خ ػٍٝ أعب١ٌت اداس٠خ ؽذ٠ضخ رٛاوت ٘زٖ اٌزؾذ٠بد. أطجؼ ِٓ 

ٚرجشص الإداسح الإٌىزش١ٔٚخ وؤؽذ أثشص ٘زٖ الأعب١ٌت، ٌّب رٛفشٖ ِٓ ِشٚٔخ ٚعشػخ فٟ الإٔغبص، ٚدلخ فٟ رٕظ١ُ 

 .اٌؼًّ، ٚعٛدح فٟ رمذ٠ُ اٌخذِخ

لإداسح الإٌىزش١ٔٚخ فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌزطٛػ١خ، خبطخ فٟ ظً ِب ِٚٓ ٕ٘ب، رظٙش اٌؾبعخ اٌٝ دساعخ دٚس ا

بٌّٕظخ اٌٛؽ١ٕخ ٌٍؼًّ اٌزطٛػٟ، اٌزٟ رٙذف اٌٝ رٕظ١ُ اٌؼًّ اٌزطٛػٟ ثىفبءح ػب١ٌخ، ورٛفشٖ ِٓ ٔظُ سل١ّخ 

 .ٚرمذ٠ُ خذِبد رزّبشٝ ِغ رٛلؼبد اٌّغزف١ذ٠ٓ

ٚاعزّبػٟ ٔشؾ، ٚرضا٠ذ اٌؼًّ اٌزطٛػٟ ف١ٙب خلاي ٚأطلالًب ِٓ أ١ّ٘خ ِذ٠ٕخ اٌّذ٠ٕخ إٌّٛسح وّشوض د٠ٕٟ 

اٌّٛاعُ، عبءد ٘زٖ اٌذساعخ ٌزغ١ٍؾ اٌؼٛء ػٍٝ دٚس الإداسح الإٌىزش١ٔٚخ فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌزطٛػ١خ 

 .2030داخً اٌّئعغبد غ١ش اٌشثؾ١خ فٟ إٌّطمخ، ِٚذٜ اعٙبَ ٘زا اٌذٚس فٟ رؾم١ك أ٘ذاف سإ٠خ 

ْسِ مب دًر الإدارة الإنكترًنْت فِ تسسْن خٌدة انخذمت انتطٌػْت فِ ًػهْو ّمكن صْبغت انتسبؤل انرئ

 انقطبع غْر انربسِ بمنطقت انمذّنت انمنٌرة؟ 

 ًانطلاقب من انتسبؤل انرئسِ ّمكن طرذ الأسئهت انفرػْت انتبنْت :

( فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌزطٛػ١خ فٟ اٌمطبع غ١ش اٌشثؾٟ Softwareِب ٘ٛ دٚس اٌجشاِظ الاٌىزش١ٔٚخ )  .1

 ثّٕطمخ اٌّذ٠ٕخ إٌّٛسح ؟ 

( فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌزطٛػ١خ فٟ  Communication Network)  ِب ٘ٛ دٚس شجىخ الارظبي .0

 اٌمطبع غ١ش اٌشثؾٟ ثبٌّذ٠ٕخ إٌّٛسح ؟ 
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فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌزطٛػ١خ  (Workers Knowledge) ِب ٘ٛ دٚس اٌمٜٛ اٌجشش٠خ )طٕبع اٌّؼشفخ( .0

 فٟ اٌمطبع غ١ش اٌشثؾٟ ثبٌّذ٠ٕخ إٌّٛسح ؟ 

ً٘ ٠ٛعذ فشٚق راد دلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ اعزغبثبد أفشاد ػ١ٕخ اٌذساعخ ؽٛي ِزغ١شاد اٌذساعخ )اٌجشاِظ،  .4

ّٟ، عٕٛاد شجىخ الارظبي، اٌمٜٛ اٌجشش٠خ( رؼضٜ اٌٝ اٌج١بٔبد اٌشخظ١خ ٚاٌٛظ١ف١خ )اٌغٕظ، اٌغٓ، اٌّئً٘ اٌؼٍ

 .اٌخذِخ( ٌٍمطبع غ١ش اٌشثؾٟ  فٟ ِٕطمخ اٌّذ٠ٕخ إٌّٛسح؟

 

 أىمْت انذراست )اننظرّت ًانتطبْقْت(:
رىزغت ٘زٖ اٌذساعخ أ١ّ٘زٙب ِٓ اٌذٚس اٌؾ١ٛٞ اٌزٞ رٍؼجٗ الإداسح الإٌىزش١ٔٚخ فٟ رط٠ٛش ٚرؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ 

اٌزؾٛلاد اٌّزغبسػخ فٟ ث١ئخ اٌؼًّ اٌزطٛػٟ ٚسإ٠خ اٌزطٛػ١خ داخً اٌّئعغبد غ١ش اٌشثؾ١خ، لا ع١ّب فٟ ظً 

 ٚرزغٍٝ أ١ّ٘خ اٌذساعخ ف١ّب ٠ٍٟ: اٌزٟ رذػُ رّى١ٓ ٘زا اٌمطبع 2030اٌٍّّىخ 

سثؾ اٌذساعخ ث١ٓ ِف١ِٛٙٓ ِؾٛس١٠ٓ ّ٘ب رطج١ك الإداسح الإٌىزش١ٔٚخ ٚرؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌزطٛػ١خ، ِّب  .1

 .ئصش ا٠غبث١بً ػٍٝ أداء اٌّئعغبد اٌزطٛػ١خ٠غُٙ فٟ فُٙ و١ف ٠ّىٓ ٌٍزم١ٕبد اٌؾذ٠ضخ أْ ر

اثشاص أ١ّ٘خ اٌمطبع اٌزطٛػٟ وّغبُ٘ سئ١ظ فٟ ثٕبء الالزظبد اٌٛؽٕٟ ٚرؼض٠ض اٌز١ّٕخ الاعزّبػ١خ، ٚ٘ٛ ِب  .2

 .٠غؼً رؾغ١ٓ عٛدح خذِبرٗ أِشًا ثبٌغ الأ١ّ٘خ

ِبرٙب اٌزطٛػ١خ اٌزؼشف ػٍٝ ِذٜ ا٘زّبَ اٌّئعغبد اٌزطٛػ١خ ثزجٕٟ الإداسح الإٌىزش١ٔٚخ ٚػظشٔخ خذ .3

 .ٌزؾغ١ٓ اٌغٛدح ثّب ٠زٕبعت ِغ اٌّزطٍجبد اٌؾذ٠ضخ

اٌىشف ػٓ اٌّؼٛلبد اٌزٟ رٛاعٗ رطج١ك الإداسح الإٌىزش١ٔٚخ فٟ اٌّئعغبد غ١ش اٌشثؾ١خ، ِّب ٠غًٙ ػ١ٍّخ  .4

 .الزشاػ ؽٍٛي فؼبٌخ رذػُ اٌزؾٛي اٌشلّٟ ٚرؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد

ٚاٌزؾ١ٍٍٟ ٌفُٙ رؾذ٠بد ٚفشص رطج١ك الإداسح الإٌىزش١ٔٚخ فٟ اٌؼًّ  اٌّغبّ٘خ اٌؼ١ٍّخ فٟ ثٕبء الإؽبس إٌظشٞ.5

 اٌزطٛػٟ، ٚرؼض٠ض عٛدح اٌخذِخ فٟ اٌمطبع غ١ش اٌشثؾٟ

 

 أىذاف انذراست:
  رغؼٝ ٘زٖ اٌذساعخ اٌٝ رؾم١ك عٍّخ ِٓ الأ٘ذاف ٠زّضً أّ٘ٙب فٟ اٌٙذف اٌشئ١غٟ الأٚي :

رؾذ٠ذ دٚس الإداسح الاٌىزش١ٔٚخ ثؤثؼبد٘ب فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌزطٛػ١خ فٟ اٌمطبع غ١ش اٌشثؾٟ فٟ ِٕطمخ 

 اٌّذ٠ٕخ إٌّٛسح.

 ٠ٚزفشع ِٓ اٌٙذف اٌشئ١غٟ الأٚي عٍّخ ِٓ الأ٘ذاف اٌفشػ١خ:

 إٌّٛسح.اٌزؼشف ػٍٝ دٚس اٌجشاِظ  فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ فٟ اٌمطبع غ١ش اٌشثؾٟ فٟ ِٕطمخ اٌّذ٠ٕخ  .1

اٌزؼشف ػٍٝ دٚس شجىخ الارظبي فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌزطٛػ١خ فٟ اٌمطبع غ١ش اٌشثؾٟ فٟ ِٕطمخ  .0

 اٌّذ٠ٕخ إٌّٛسح

طٕبع اٌّؼشفخ فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌزطٛػ١خ فٟ اٌمطبع  –اٌزؼشف ػٍٝ دٚس ػٕظش اٌمٜٛ اٌجشش٠خ  .0

 غ١ش اٌشثؾٟ فٟ ِٕطمخ اٌّذ٠ٕخ إٌّٛسح

اٌزؼشف ػٍٝ ِب ارا وبٔذ رٛعذ فشٚق راد دلاٌخ اؽظبئ١خ لأساء أفشاد اٌؼ١ٕخ رغبٖ  انثبنِ :أمب انيذف انرئْسِ 

ِزغ١شاد اٌذساعخ )اٌجشاِظ، شجىخ الارظبي، اٌمٜٛ اٌجشش٠خ( رؼضٜ ٌٍؼٛاًِ اٌشخظ١خ ٚاٌٛظ١ف١خ )اٌغٕظ، اٌغٓ، 

 .سح اٌّئً٘ اٌؼٍّٟ، عٕٛاد اٌخذِخ( فٟ اٌمطبع غ١ش اٌشثؾٟ فٟ ِٕطمخ اٌّذ٠ٕخ إٌّٛ

 ٠ٚزفشع ِٓ اٌٙذف اٌشئ١غٟ اٌضبٟٔ عٍّخ ِٓ الأ٘ذاف اٌفشػ١خ:

اٌزؼشف ػٍٝ ِب ارا وبٔذ رٛعذ فشٚق راد دلاٌخ اؽظبئ١خ لأساء أفشاد اٌؼ١ٕخ رغبٖ ِزغ١شاد اٌذساعخ )  .1

 اٌجشاِظ، شجىخ الارظبي، اٌمٜٛ اٌجشش٠خ( رؼضٜ ٌؼبًِ اٌغٕظ فٟ اٌمطبع غ١ش اٌشثؾٟ فٟ ِٕطمخ اٌّذ٠ٕخ إٌّٛسح .

اٌزؼشف ػٍٝ ِب ارا وبٔذ رٛعذ فشٚق راد دلاٌخ اؽظبئ١خ لأساء أفشاد اٌؼ١ٕخ رغبٖ ِزغ١شاد اٌذساعخ  .2

 )اٌجشاِظ، شجىخ الارظبي، اٌمٜٛ اٌجشش٠خ( رؼضٜ ٌؼبًِ اٌغٓ فٟ اٌمطبع غ١ش اٌشثؾٟ فٟ ِٕطمخ اٌّذ٠ٕخ إٌّٛسح.

اٌؼ١ٕخ رغبٖ ِزغ١شاد اٌذساعخ )  اٌزؼشف ػٍٝ ِب ارا وبٔذ رٛعذ فشٚق راد دلاٌخ اؽظبئ١خ لأساء أفشاد .3

اٌجشاِظ، شجىخ الارظبي، اٌمٜٛ اٌجشش٠خ( رؼضٜ ٌؼبًِ اٌّئً٘ اٌزؼ١ٍّٟ فٟ اٌمطبع غ١ش اٌشثؾٟ فٟ ِٕطمخ اٌّذ٠ٕخ 

 إٌّٛسح.
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اٌزؼشف ػٍٝ ِب ارا وبٔذ رٛعذ فشٚق راد دلاٌخ اؽظبئ١خ لأساء أفشاد اٌؼ١ٕخ رغبٖ ِزغ١شاد اٌذساعخ  .4

، اٌمٜٛ اٌجشش٠خ، عٛدح اٌخذِخ( رؼضٜ ٌؼبًِ عٕٛاد اٌخذِخ )اٌخجشح( فٟ اٌمطبع غ١ش )اٌجشاِظ، شجىخ الارظبي

 اٌشثؾٟ فٟ ِٕطمخ اٌّذ٠ٕخ إٌّٛسح.

 

 فرضْبث انذراست:
 :ٌلإعبثخ ػٍٝ الإشىب١ٌخ اٌشئ١غ١خ ٌٍذساعخ ٚاٌزغبإلاد اٌفشػ١خ رُ ط١بغخ اٌفشػ١بد اٌزب١ٌخ

 ثظ١غزٙب اٌؼذ١ِخ ػٍٝ ِب ٠ٍٟرٕض ٘زٖ اٌفشػ١خ  :انفرضْت انرئْسْت الأًنَ

0H  لا ٠ٛعذ رؤص١ش رٚ دلاٌخ اؽظبئ١خ لأثؼبد الإداسح الاٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ فٟ اٌمطبع غ١ش  :

 اٌشثؾٟ فٟ ِٕطمخ اٌّذ٠ٕخ إٌّٛسح.

  :ٚرٕمغُ ٘زٖ اٌفشػ١خ اٌشئ١غ١خ اٌٝ أسثغ فشػ١بد فشػ١خ وّب ٠ٍٟ 

 01H ئ١خ ٌجؼذ اٌجشاِظ:  لا ٠ٛعذ رؤص١ش رٚ دلاٌخ اؽظب    (Software  ٟػٍٝ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌزطٛػ١خ ف)

 اٌمطبع غ١ش اٌشثؾٟ فٟ ِٕطمخ اٌّذ٠ٕخ إٌّٛسح .

02H لا ٠ٛعذ رؤص١ش رٚ دلاٌخ اؽظبئ١خ ٌجؼذ ػٕظش شجىخ الارظبي  :  (Communication Network   ٍٝػ )

 مخ اٌّذ٠ٕخ إٌّٛسح.رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌزطٛػ١خ فٟ اٌمطبع غ١ش اٌشثؾٟ فٟ ِٕط

03H  : طٕبع اٌّؼشفخ )  -لا ٠ٛعذ رؤص١ش رٚ دلاٌخ اؽظبئ١خ ٌجؼذ ػٕظش اٌمٜٛ اٌجشش٠خWorkers 

Knowledge  .ػٍٝ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌزطٛػ١خ فٟ اٌمطبع غ١ش اٌشثؾٟ فٟ ِٕطمخ اٌّذ٠ٕخ إٌّٛسح ) 

 · :ٍٝ ِب ٠ٍٟرٕض ٘زٖ اٌفشػ١خ ثظ١غزٙب اٌؼذ١ِخ ػ :انفرضْت انرئْسْت انثبنْت

 : 0H ،لا رٛعذ فشٚق راد دلاٌخ اؽظبئ١خ لأساء أفشاد اٌؼ١ٕخ رغبٖ ِزغ١شاد اٌذساعخ )اٌجشاِظ، شجىخ الارظبي

اٌمٜٛ اٌجشش٠خ، عٛدح اٌخذِخ( رؼضٜ ٌٍؼٛاًِ اٌشخظ١خ ٚاٌٛظ١ف١خ )اٌغٕظ، اٌغٓ، اٌّئً٘ اٌؼٍّٟ، عٕٛاد 

 إٌّٛسح.اٌخذِخ( فٟ اٌمطبع غ١ش اٌشثؾٟ فٟ ِٕطمخ اٌّذ٠ٕخ 

 :ٚرٕمغُ ٘زٖ اٌفشػ١خ اٌشئ١غ١خ اٌٝ أسثغ فشػ١بد فشػ١خ وّب ٠ٍٟ

: 01H  ،لا رٛعذ فشٚق راد دلاٌخ اؽظبئ١خ لأساء أفشاد اٌؼ١ٕخ رغبٖ ِزغ١شاد اٌذساعخ )اٌجشاِظ، شجىخ الارظبي

 ٛسح.اٌمٜٛ اٌجشش٠خ، عٛدح اٌخذِخ( رؼضٜ ٌؼبًِ اٌغٕظ فٟ اٌمطبع غ١ش اٌشثؾٟ فٟ ِٕطمخ اٌّذ٠ٕخ إٌّ

:  02H  ،لا رٛعذ فشٚق راد دلاٌخ اؽظبئ١خ لأساء أفشاد اٌؼ١ٕخ رغبٖ ِزغ١شاد اٌذساعخ )اٌجشاِظ، شجىخ الارظبي

 اٌمٜٛ اٌجشش٠خ، عٛدح اٌخذِخ( رؼضٜ ٌؼبًِ اٌغٓ فٟ اٌمطبع غ١ش اٌشثؾٟ فٟ ِٕطمخ اٌّذ٠ٕخ إٌّٛسح.

 : 03H غبٖ ِزغ١شاد اٌذساعخ )اٌجشاِظ، شجىخ الارظبي، لا رٛعذ فشٚق راد دلاٌخ اؽظبئ١خ لأساء أفشاد اٌؼ١ٕخ ر

 اٌمٜٛ اٌجشش٠خ، عٛدح اٌخذِخ( رؼضٜ ٌؼبًِ اٌّئً٘ اٌؼٍّٟ فٟ اٌمطبع غ١ش اٌشثؾٟ فٟ ِٕطمخ اٌّذ٠ٕخ إٌّٛسح.

  : 04H ،لا رٛعذ فشٚق راد دلاٌخ اؽظبئ١خ لأساء أفشاد اٌؼ١ٕخ رغبٖ ِزغ١شاد اٌذساعخ ) اٌجشاِظ، شجىخ الارظبي

شش٠خ، عٛدح اٌخذِخ( رؼضٜ ٌؼبًِ عٕٛاد اٌخذِخ )اٌخجشح( فٟ اٌمطبع غ١ش اٌشثؾٟ فٟ ِٕطمخ اٌّذ٠ٕخ اٌمٜٛ اٌج

 إٌّٛسح.

 

 :الأدبْبث انسببقت
اْ اٌجؾش فٟ دٚس الإداسح الاٌىزش١ٔٚخ فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌزطٛػ١خ ٠مٛدٔب اٌٝ اٌزؼشع ٌٍذساعبد اٌغبثمخ 

اٌّٛػٛع اٌّذسٚط، ثؼؼٙب ٠زؼٍك ثبٌّزغ١ش اٌّغزمً ٚاٌّزّضً فٟ ؽٛي ٘زا اٌّٛػٛع، فٕٙبن ػذح دساعبد فٟ 

الإداسح الاٌىزش١ٔٚخ، ٚأخشٜ رزؼٍك ثبٌّزغ١ش اٌزبثغ ٚاٌّزّضً فٟ عٛدح اٌخذِخ اٌزطٛػ١خ ٕٚ٘بن ِٓ اٌذساعبد ِٓ 

 رزؼٍك ثّٛػٛع ثؾضٕب، ِٚٓ ث١ٓ أُ٘ ٘زٖ اٌذساعبد ٔزوش ِٕٙب ٚفك رغٍغٍٙب اٌضِٕٟ ِب ٠ٍٟ:

( دساعخ ِٕشٛسح ِٚؾىّخ ثؼٕٛاْ )اٌؾٛوّخ وّذخً ٌزؾم١ك عٛدح خذِبد اٌشػب٠خ 2025ٟ )دساعخ اٌمؾطبٔ .1

الاعزّبػ١خ دساعخ ِطجمخ ػٍٝ عّؼ١بد رٚٞ الإػبلخ ثّٕطمخ اٌش٠بع( ٘ذفذ اٌذساعخ اٌٝ رؾذ٠ذ ٚالغ رطج١ك 

م١ك ٘زا اٌزطج١ك، آ١ٌبد اٌؾٛوّخ ثغّؼ١بد رٚٞ الإػبلخ ، ثزؾذ٠ذ ِئششاد رطج١مٙب ٚاٌّؼٛلبد اٌزٟ رؾٛي دْٚ رؾ

ٚرٌه ٌٍٛطٛي اٌٝ سإ٠خ اعزششاف١خ ٌزطج١ك آ١ٌبد اٌؾٛوّخ ) ِب ٠غّٝ ثغٛدح اٌخذِبد( ثغّؼ١بد رٚٞ الإػبلخ 

ٚفك ِزطٍجبد ِٚؼب١٠ش ؽٛوّخ اٌغّؼ١بد الأ١ٍ٘خ اٌظبدسح ِٓ لجً اٌغٙخ الاششاف١خ ثبٌٍّّىخ اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ، 

ٌّخزٍؾ ، اعزخذِذ الاعزجبٔخ وؤداح ٌغّغ اٌج١بٔبد ِٓ أفشاد ِغزّغ ٌٚزؾم١ك أ٘ذاف اٌذساعخ ، رُ ارجبع إٌّٙظ ا

( ٚفمبً لأعٍٛة 96اٌذساعخ ِٓ اٌؼب١ٍِٓ )الأخظبئ١١ٓ الاعزّبػ١١ٓ ٚالاداس١٠ٓ (ثغّؼ١بد رٚٞ الإػبلخ )ْ=
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اٌؾظش اٌشبًِ، ثبلإػبفخ اٌٝ أداح الاعزج١بْ ٌغّغ اٌج١بٔبد ِٓ ػ١ٕخ ِٓ ِغزّغ اٌذساعخ ِٓ اٌّغزف١ذ٠ٓ ِٓ 

، رٛطٍذ اٌذساعخ اٌٝ ِغّٛػخ ِٓ إٌزبئظ  ( ٚطٛلاً ػٍٝ إٌزبئظ اٌى١ّخ351خذِبد عّؼ١بد رٚٞ الإػبلخ )ْ=

وبْ ِٓ أثشص٘ب: ٚعٛد فشٚق راد دلاٌٗ اؽظبئ١خ ث١ٓ ٚعٙخ ٔظش اٌؼب١ٍِٓ ثغّؼ١بد رٚٞ الإػبلخ ٚٚعٙخ ٔظش 

آ١ٌبد اٌؾٛوّخ رزّضً فٟ وضشح   ١كاٌّغزف١ذ٠ٓ ف١ّب ٠زؼٍك ثٛالغ رطج١ك آ١ٌبد اٌؾٛوّخ ، ٚأْ ِؼٛلبد رطج

الإعشاءاد اٌشٚر١ٕ١خ ،ػؼف اٌذػُ اٌّبٌٟ ٚاٌجششٞ، الاػزّبد ػٍٝ اٌّّبسعبد اٌزم١ٍذ٠خ ثبٌؼًّ الإداسٞ، ٚلذ 

ً ٌّغّٛػخ إٌزبئظ اٌى١ّخ ٚإٌٛػ١خ رُ رمذ٠ُ سإ٠خ اعزششاف١خ  ارفمذ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ إٌٛػٟ ِغ ٘زٖ إٌزبئظ ،ٚٚفمب

ّخ ثغّؼ١بد رٚٞ الإػبلخ ٚفك ِزطٍجبد ِٚؼب١٠ش ؽٛوّخ اٌغّؼ١بد الا١ٍ٘خ اٌظبدسح ِٓ لجً ٌزطج١ك ا١ٌبد اٌؾٛو

اٌغٙخ الاششاف١خ ثبٌٍّّىخ اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ، وّب أٚطذ اٌذساعخ ثّغّٛػخ ِٓ اٌزٛط١بد ، ِٕٚٙب: رم١١ُ رطج١ك 

ز١ّٕخ الاعزّبػ١خ ثغّؼ١بد ِؼب١٠ش اٌؾٛوّخ ثظفخ دٚس٠خ ِٓ لجً اٌٍغٕخ اٌّخزظخ ثٛصاسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ٚاٌ

رٚٞ الإػبلخ، اٌزذس٠ت اٌّغزّش ٌغ١ّغ اٌؼب١ٍِٓ فٟ عّؼ١بد سػب٠خ رٚٞ الاػبلخ فٟ ثغ١ّغ اٌّغز٠ٛبد الإداس٠خ، 

ٚثؼذ رؾ١ًٍ ِٕبلشخ إٌزبئظ ِٓ ٔبؽ١خ عٛدح  .ٚر١ّٕخ اٌّٙبساد ٚاٌمذساد اٌزٟ رغبػذُ٘ فٟ رطج١ك اٌؾٛوّخ

ٔخ ؽٛي اٌّزطٍجبد ِضً )اٌزٕظ١ّ١خ، اٌجشش٠خ، اٌزم١ٕخ، اٌمب١ٔٛٔخ( ٌزطج١ك ِمبس اٌخذِبد رج١ٓ أٔٗ لا رٛعذ فشٚق

الإداسح الإٌىزش١ٔٚخ فٟ اٌغّؼ١بد ٚاٌزٟ رئصش ػٍٝ ِزغ١شاد اٌج١بٔبد اٌؼبِخ )اٌغٕظ، اٌغٓ، اٌّغزٜٛ اٌزؼ١ٍّٟ، 

 ب.اٌّغزٜٛ اٌٛظ١فٟ، عٕٛاد اٌخجشح ا١ٌّٕٙخ(، ِٕٚٗ رٛاعذ فشٚق ثؾض١خ ٠ٕجغٟ رغ١ٍؾ اٌؼٛء ػ١ٍٙ

( دساعخ ِٕشٛسح ِٚؾىّخ ثؼٕٛاْ )الإداسح الإٌىزش١ٔٚخ وآ١ٌخ فٟ اٌزخط١ؾ ٌزط٠ٛش 2024دساعخ ػٍٟ)  .2

خذِبد اٌغّؼ١بد الأ١ٍ٘خ( رغؼٝ ٘زٖ اٌذساعخ اٌٝ رؾذ٠ذ ِغزٜٛ الإداسح الاٌىزش١ٔٚخ ثبٌغّؼ١بد الأ١ٍ٘خ، ِٚغزٜٛ 

١ٍخ اعزخذاَ الإداسح الاٌىزش١ٔٚخ فٟ رط٠ٛش رط٠ٛش خذِبد اٌغّؼ١بد الأ١ٍ٘خ، ٚرؾذ٠ذ اٌظؼٛثبد اٌزٟ رؾذ ِٓ فبػ

خذِبد اٌغّؼ١بد الأ١ٍ٘خ، ٚأُ٘ اٌّمزشؽبد اٌزٟ رغبُ٘ فٟ ص٠بدح فبػ١ٍخ اعزخذاَ الإداسح الاٌىزش١ٔٚخ فٟ رط٠ٛش 

خذِبد اٌغّؼ١بد الأ١ٍ٘خ، ٚٚطٛلاً اٌٝ رظٛس رخط١طٟ ِمزشػ ٌزط٠ٛش خذِبد اٌغّؼ١بد الأ١ٍ٘خ ِٓ خلاي 

اعزخذَ اٌجبؽش ِٕٙظ اٌّغؼ الاعزّبػٟ ثبٌؼ١ٕخ ٚاعزخذَ الاعزجبٔخ وؤداح ٌغّغ  .ىزش١ٔٚخاعزخذاَ الإداسح الاٌ

ِفشدح. ٚػؾذ ٔزبئظ اٌذساعخ : أْ اٌّٙبساد اٌزٟ ٠غزخذِٙب اٌؼب١ٍِٓ فٟ رؾذ٠ذ  360اٌج١بٔبد ػٍٝ ػ١ٕخ ػذدُ٘ 

، وّب أٚػؾذ إٌزبئظ أْ ( 2.86%( ِٚزٛعؾ ِشعؼ ثٕغجخ )95.4ِغزٜٛ الاداسح الاٌىزش١ٔٚخ ثٍغذ لٛح ٔغجزٙب )

%( 84.33اٌّٙبسح الاٌىزش١ٔٚخ اٌزٟ ٠غزخذِٙب اٌؼب١ٍِٓ فٟ رؾذ٠ذ ِغزٜٛ الاداسح الاٌىزش١ٔٚخ ثٍغذ لٛح ٔغجزٙب )

وّب أٚػؾذ ٔزبئظ اٌذساعخ : أْ رٛص٠غ اٌّجؾٛص١ٓ رجؼب لاساء ٌٍّجؾٛص١ٓ أْ  (2.53) ِٚزٛعؾ ِشعؼ ثٕغجخ

ٟ رؾذ٠ذ ِغزٜٛ الاداسح الاٌىزش١ٔٚخ ثٍغذ لٛح ٔغجزٙب الاسعبي الاٌىزشٟٚٔ اٌزٟ ٠غزخذِٛٔٙب ف

 (2.82) %(ِٚزٛعؾ ِشعؼ ثٕغجخ94.05)

( ثؼٕٛاْ "اٌفغٛح ث١ٓ اٌّذسوبد ٚاٌزٛلؼبد فٟ عٛدح اٌخذِبد اٌزطٛػ١خ ثّشوض 2024دساعخ اٌؾبسصٟ) .3

 ( ِٓ ٚعٙخ ٔظش أ١ٌٚبء أِٛسSERVQUALاٌزؤ١ً٘ اٌشبًِ ٌلأشخبص رٚٞ الإػبلخ ثبعزخذاَ ِم١بط )

اٌّغزف١ذ٠ٓ" ٚاٌزٟ ٘ذفذ اٌٝ ل١بط اٌفغٛح ث١ٓ اٌّذسوبد ٚاٌزٛلؼبد فٟ عٛدح اٌخذِبد اٌزطٛػ١خ ثّشوض اٌزؤ١ً٘ 

( ٚاٌزٞ ٠م١ظ اٌفغٛح ث١ٓ اٌّذسوبد )ٚالغ SERVQUALاٌشبًِ ٌلأشخبص رٚٞ الإػبلخ ثبعزخذاَ ِم١بط )

ذ ػٓ ِغزٜٛ اٌخذِخ اٌزٟ ٠طّؼ أْ رمذَ ِغزٜٛ اٌخذِخ أٞ ِب٠ٍّغخ اٌّغزف١ذ ثبٌفؼً( ٚاٌزٛلؼبد )رظٛس اٌّغزف١

ٌٗ( ِٓ ٚعٙخ ٔظش أ١ٌٚبء أِٛس اٌّغزف١ذ٠ٓ ،ٚلذ اعزخذِذ الاعزجبٔخ وبداح ٌٍذساعخ. ٚؽجمذ ػٍٝ ػ١ٕخ رىٛٔذ ِٓ 

( ِٓ أ١ٌٚبء أِٛس الاشخبص رٚٞ الإػبلخ اٌّغزف١ذ٠ٓ ِٓ خذِبد ِشوض اٌزب١ً٘ اٌشبًِ، ٚثبرجبع إٌّٙظ 112)

فٟ اٌغٛدح اٌّزٛلؼخ وبْ  -ثبد ػ١ٕخ اٌذساعخ. رٛطٍذ اٌذساعخ اٌٝ ػذح ٔزبئظ أّ٘ٙب :اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ ٚاعزغب

رشر١ت الأثؼبد: اٌطّؤ١ٕٔخ،  الاعزغبثخ ، اٌّٛصٛل١خ ، اٌزؼبؽف ، صُ اٌٍّّٛع١خ.، ٚفٟ اٌغٛدح اٌّذسوخ عبء 

ؼبؽف. أِب اٌفغٛح ث١ٓ اٌغٛدح ثؼُذاٌطّؤ١ٕٔخ فٟ اٌّشرجخ الأٌٚٝ، اٌّٛصٛل١خ ، الاعزغبثخ ، اٌٍّّٛع١خ، صُ ثؼُذ اٌز

اٌّزٛلؼخ ٚاٌغٛدح اٌّذسوخ أوجش فغٛح فٟ ثؼُذ الاعزغبثخ ، اٌزؼبؽف ، اٌّٛصٛل١خ ،اٌطّؤ١ٕٔخ ، صُ اٌٍّّٛع١خ . أِب 

ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِبد اٌزطٛػ١خ إٌغجٟ ٌلأثؼبد اٌخّغخ )اٌٍّّٛع١خ، اٌّٛصٛل١خ، الاعزغبثخ، اٌطّؤ١ٕٔخ، اٌزؼبؽف) 

 %61,0ٌشبًِ ٌزٚٞ الإػبلخ ِزٛعطب, ؽ١ش وبْ اٌٛصْ إٌغجٟ . فٟ ِشوض اٌزؤ١ً٘ ا

ٚفٟ ػٛء إٌزبئظ اٌغبثمخ رُ رمذ٠ُ ثؼغ اٌّمزشؽبد ٌزؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد ٚػذداً ِٓ اٌزٛط١بد أّ٘ٙب: اٌؼًّ 

ػٍٝ الاسرمبء ثّغزٜٛ عٛدح اٌخذِبد اٌّمذِخ ٌٍّغزف١ذ٠ٓ فٟ ع١ّغ ػٕبطش ِغبلاد اٌخذِخ ٚاٌزٟ أظٙش 

فشلب عبٌجب فٟ ِغزٜٛ اٌخذِخ ف١ٙب ٚلاع١ّب اٌزٟ وبٔذ أوضش رذٟٔ ِٓ ٚعٙخ ٔظش أ١ٌٚبء الأِٛس  اٌّغزف١ذ٠ٓ

 اٌّغزف١ذ٠ٓ.
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 Electronic Applications' Role inِؾىّخ ِٕٚشٛسح  ثؼٕٛاْ ) Ahmad et al.(2024)دساعخ  .4

Enhancing Awareness of Saudi Government Institutions' Activities in Accordance 

with Vision 2030 Comparative Analytical Study وذساعخ رؾ١ٍ١ٍخ رٙذف اٌٝ اٌّمبسٔخ ٚاٌزؼشف )

ػٍٝ دٚس رطج١مبد اٌؾىِٛخ اٌغؼٛد٠خ ِضً أثشش ٚرٛوٍٕب ٚطؾزٟ فٟ اٌزٛػ١خ ثبلأٔشطخ اٌّئعغ١خ ٚفك سإ٠خ 

١ٔٚخ، ٚاٌؾبعخ اٌٝ دساعخ رغّغ . ٚرىّٓ أ١ّ٘خ اٌذساعخ فٟ اػبفخ أثؼبد عذ٠ذح ٌزٛظ١ف اٌزطج١مبد الإٌىزش2030

ث١ٓ اٌزطج١مبد ٚاٌؼلالبد اٌؼبِخ اٌشل١ّخ. وّب رغٍؾ اٌؼٛء ػٍٝ أعب١ٌت ِٚجبدة اٌزطج١مبد. ٚاعزخذِذ اٌذساعخ 

 رغش٠ذح ِٓ ؽغبثبد اٌزطج١مبد اٌؾى١ِٛخ اٌّزوٛسح. 271إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ اٌّمبسْ، ؽ١ش لبِذ ثزؾ١ًٍ 

ثشص وبْ اٌزٛػ١خ، فٟ ؽ١ٓ وبْ اٌٙذف الأُ٘ ٘ٛ رمذ٠ُ اٌخذِبد ٚاٌزغ١ٙلاد. ٚأظٙشد إٌزبئظ أْ اٌّٛػٛع الأ

وّب رُ اعزخذاَ الأعب١ٌت اٌّؼٍِٛبر١خ ٚإٌذاءاد إٌّطم١خ ثشىً ِزىشس ِغ اٌزشو١ض ػٍٝ الإؽبس اٌزؾ١ٍٍٟ. وّب 

 أٚػؾذ اٌذساعخ دٚس ٘زٖ اٌزطج١مبد فٟ دػُ أٔشطخ اٌّئعغبد اٌؾى١ِٛخ.

إٌّشٛسح ٚاٌّؾىّخ  ثؼٕٛاْ )الإداسح الإٌىزش١ٔٚخ: أدٚاد   Abdulkadir and Dobrin (2023)دساعخ  .5

 ٚرم١ٕبد اٌمبدح فٟ إٌّظّبد غ١ش اٌشثؾ١خ ٌٍؼًّ اٌزطٛػٟ ػجش الإٔزشٔذ(

 (E-management: Tools and Techniques of Leaders in Non-Profit Organizations for 

Online Volunteer Work) ٌزم١ٕبد اٌزٟ ٠غزخذِٙب لبدح خّظ ِٕظّبد غ١ش ؽى١ِٛخ فٟ رؾ١ًٍ الأدٚاد ٚا

اٌؼًّ اٌزطٛػٟ ػجش الإٔزشٔذ. ٚٔظشاً ٌٍذٚس اٌجبسص اٌزٞ رٍؼجٗ إٌّظّبد غ١ش اٌؾى١ِٛخ فٟ لطبع اٌز١ّٕخ، فبُٔٙ 

٠شْٚ أٔٗ ِٓ اٌؼشٚسٞ اٌؾذ٠ش ػٓ ٘زٖ اٌمؼ١خ اٌزٟ ٠ٛاعٙٙب لبدح اٌّزطٛػ١ٓ. ٚاعزخذَ اٌجؾش اٌٛطفٟ 

ِٓ  5ِمبثلاد ػجش الإٔزشٔذ ِغ  5مطؼ١بً، ٚرُ عّغ اٌج١بٔبد ثبعزخذاَ أعٍٛة اٌجؾش إٌٛػٟ. ٚأعش٠ذ رظ١ّّبً ِ

وجبس اٌّذ٠ش٠ٓ فٟ ِٕظّبد غ١ش ؽى١ِٛخ ِخزٍفخ رمغ فٟ ٌجٕبْ ٚاعجب١ٔب ٚلطش ٚرشو١ب. ٚلذ أوذد إٌزبئظ فشػ١خ 

الإٔزشٔذ. ػلاٚح ػٍٝ رٌه، فبْ رؤص١ش اٌجؾش ؽٛي فؼب١ٌخ أعٍٛة اٌم١بدح اٌذ٠ّمشاؽ١خ ِغ فشق اٌّزطٛػ١ٓ ػجش 

ٚعبئً اٌزٛاطً الاعزّبػٟ ٚاٌزٛاطً ٚاٌّشبسوخ ٚر١ّٕخ اٌّٙبساد ِغ اٌّزطٛػ١ٓ ٠ئدٞ اٌٝ اٌىض١ش ِٓ 

 .الإٔغبصاد ف١ّب ٠زؼٍك ثبٌؼًّ ِٓ خلاي الإداسح الافزشاػ١خ اٌفؼبٌخ

 Leadership skills and itsثزمذ٠ُ دساعخ ِؾىّخ ثؼٕٛاْ )ALQhtani ( (2023لبِذ اٌجبؽضخ  .6

relationship to the Volunteer Work Teams Management to enable Social 

Responsibility in light of Saudi 2030 vision goals and activation tools. A Field 

Research on Students at Princess Nourah bint Abdulrahman University (PNU) )

اٌزؼشف ػٍٝ ٚالغ الاسرجبؽ ث١ٓ اٌّٙبساد اٌم١بد٠خ ٚأصش٘ب ػٍٝ لذسح اٌطبٌجبد ػٍٝ اداسح فشق ٚاٌزٟ ٘ذفذ اٌٝ 

اٌؼًّ اٌزطٛػٟ، ٚرمذ٠ُ آ١ٌبد ٌزفؼ١ً ِّبسعخ اٌّٙبساد اٌم١بد٠خ ٌزّى١ٓ "اٌّغئ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ" ٌذٜ ؽبٌجبد 

ً  2030)عبِؼخ الأ١ِشح ٔٛسح ثٕذ ػجذ اٌشؽّٓ( فٟ ػٛء سإ٠خ اٌٍّّىخ  ِغ أ٘ذاف ِٚجبدساد ِٚشبس٠غ  ٚرّبش١ب

ً ِغ أ٘ذاف ِٚجبدساد ِٚشبس٠غ 2030ثشٔبِظ اٌزؾٛي اٌٛؽٕٟ ٌٍٛطٛي اٌٝ ١ٍِْٛ ِزطٛع ثٕٙب٠خ ػبَ  . ٚرّبش١ب

، ٚاؽلاق )إٌّظخ اٌٛؽ١ٕخ ٌٍؼًّ 2030ثشٔبِظ اٌزؾٛي اٌٛؽٕٟ ٌٍٛطٛي اٌٝ ١ٍِْٛ ِزطٛع ثٕٙب٠خ ػبَ 

ٌّؼ١بس اٌٛؽٕٟ اٌغؼٛدٞ ٌٍزطٛع، ٚ"ِؤعغخ اٌّغئ١ٌٚخ اٌزطٛػٟ(، ٚرؾذ٠ذ ِئششاد )ِؼ١بس اداِخ( ٚ٘ٛ ا

الاعزّبػ١خ فٟ اٌغبِؼبد اٌغؼٛد٠خ".. ٚاعزخذِذ اٌذساعخ إٌّٙظ اٌجؾضٟ اٌّخزٍؾ. رُ رطج١ك أداح اٌذساعخ )ِم١بط 

( ؽبٌجخ 603اٌّٙبساد اٌم١بد٠خ ِٚم١بط اداسح فش٠ك اٌؼًّ اٌزطٛػٟ( ػٍٝ ػ١ٕخ ػشٛائ١خ ؽجم١خ ِىٛٔخ ِٓ )

اٌى١ٍبد الإٔغب١ٔخ ٚاٌؼ١ٍّخ ٚاٌطج١خ فٟ )عبِؼخ الأ١ِشح ٔٛسح ثٕذ ػجذ اٌشؽّٓ( ٚلذ أظٙشد إٌزبئظ  عبِؼ١خ فٟ

( ث١ٓ أثؼبد ِم١بط اٌّٙبساد 0.01ٚعٛد اسرجبؽبد ِٛعجخ ثذسعخ )ِزٛعطخ( ٚداٌخ اؽظبئ١بً ػٕذ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ )

ٌزخط١ؾ، ٚاٌّٙبساد اٌف١ٕخ، ِٚٙبساد ارخبر اٌم١بد٠خ: )اٌّٙبساد اٌزار١خ، ِٚٙبساد اٌزفى١ش ٚاٌزؼٍُ، ِٚٙبساد ا

اٌمشاس، ِٚٙبساد ؽً اٌّشىلاد، ِٚٙبساد الارظبي، ِٚٙبساد ل١بدح فشق اٌؼًّ اٌغّبػٟ( ٚث١ٓ أثؼبد اداسح 

فشق اٌؼًّ اٌزطٛػٟ فٟ: )اٌجؼذ الأٚي )ل١بدح فشق اٌؼًّ اٌزطٛػٟ(، ٚاٌجؼذ اٌضبٟٔ )رٛع١ٗ فشق اٌؼًّ اٌزطٛػٟ(؛ 

اٌّٙبساد اٌم١بد٠خ ٌذٜ اٌطبٌجبد صاد ٔغبؽٙٓ فٟ اداسح فشق اٌؼًّ اٌزطٛػٟ؛ ٚوشفذ إٌزبئظ أٞ أٔٗ وٍّب صادد 

( ث١ٓ اعزغبثبد اٌطبٌجبد ؽٛي اٌذسعخ اٌى١ٍخ 0.05ػٓ ٚعٛد فشٚق راد دلاٌخ اؽظبئ١خ ػٕذ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ )

اٌى١ٍخ ٌٚظبٌؼ ؽٍجخ  ٌّم١بط اٌّٙبساد اٌم١بد٠خ. ِٚم١بط اداسح فش٠ك اٌؼًّ اٌزطٛػٟ ٠ؼضٜ لاخزلاف ِزغ١ش

اٌى١ٍبد الإٔغب١ٔخ، ٚلذ ؽممٛا ٔغبؽبً فٟ اداسح فشق اٌؼًّ اٌزطٛػٟ، ٚثٕبءً ػٍٝ ٔزبئظ اٌذساعخ رُ رمذ٠ُ آ١ٌبد ٌزفؼ١ً 

 .2030ِّبسعخ ِٙبساد اٌم١بدح فٟ ػٛء سإ٠خ اٌٍّّىخ 
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 :مٌقغ انذراست انسبنْت من انذراسبث انسببقت

رؼذ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ اِزذادا ٌٍذساعبد اٌغبثمخ اٌزٟ رُ الاػزّبد ػ١ٍٙب وّشاعغ ٌٍؾظٛي ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد ٚٚع١ٍخ  

ٌزٛع١ٗ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ، ٚفٟ ٔفظ اٌٛلذ رؼذ ٘زٖ اٌذساعخ اػبفخ عذ٠ذح ٚرٌه ثبػزجبس٘ب ِٓ اٌذساعبد اٌزٟ 

فٟ ِٕظِٛخ عذ٠ذح ٚفش٠ذح فٟ اٌٍّّىخ اٌؼشث١خ رٕبٌٚذ ِٛػٛع الإداسح الاٌىزش١ٔٚخ فٟ اٌخذِبد اٌزطٛػ١خ، 

ٚاٌزٟ رمذَ اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ ِٓ ِزطٛػ١ٓ ٠ظً ػذدُ٘ اٌٝ ١ٍِْٛ ِٓ الأفشاد،   2030اٌغؼٛد٠خ ٚسإ٠زٙب 

ٚاٌزٞ ٠ؼذ ثشىً ػبَ ِٓ اٌّفب١ُ٘ اٌؾذ٠ضخ فٟ اٌغؼٛد٠خ ِٓ ؽ١ش اٌزطج١ك ػٍٝ وبفخ اٌمطبػبد، ؽ١ش أْ الإػبفخ 

 :فٟ ٘زٖ اٌذساعخ ٘ٛ

رٕبٌٚٙب ٌّٛػٛع الإداسح الاٌىزش١ٔٚخ ٚأصشٖ ػٍٝ رؾغ١ٓ اٌغٛدح فٟ ٚاؽذ ِٓ أُ٘ اٌمطبػبد اٌؾ٠ٛ١خ ٚاٌّزّضً  .1

فٟ اٌمطبع غ١ش اٌؾىِٟٛ .فغً اٌذساعبد اٌغبثمخ رٕبٌٚذ ِٛػٛع الإداسح الاٌىزش١ٔٚخ فٟ ِئعغبد ػ١ِّٛخ 

 اداس٠خ .

فٟ ِٕطمخ اٌّذ٠ٕخ إٌّٛسح ٚاٌزٟ رىْٛ ف١ٙب ٔذسح  ثبلإػبفخ اٌٝ أٔٙب عٛف رزُ فٟ اٌمطبع غ١ش اٌشثؾٟ ِزّضً .2

اٌذساعبد ثشىً ٍِؾٛظ  وٙذف رزطٍغ ا١ٌٗ ٘زٖ اٌذساعخ ِغ الأخز فٟ الاػزجبس ِغّٛػخ ِٓ اٌذاسعبد اٌغبثمخ 

 .2030اٌزٟ سوضد سإ٠خ اٌٍّّىخ 

لإٌىزش١ٔٚخ ِٚٓ الإػبفخ فٟ ٘زٖ اٌذساعخ أٔٙب اػزّذد ػٍٝ ّٔٛرط ِؼزّذ فٟ اٌّزغ١ش اٌّغزمً الإداسح ا -3

ثؤثؼبدٖ )اٌجشاِظ، شجىخ الارظبي، اٌمٜٛ اٌجشش٠خ( ثؾ١ش رؼضٜ اٌٝ اٌج١بٔبد اٌشخظ١خ ٚاٌٛظ١ف١خ )اٌغٕظ، اٌغٓ، 

 –الاعزغبثخ  –اٌّئً٘ اٌؼٍّٟ، عٕٛاد اٌخذِخ( ٚأصش٘ب ػٍٝ اٌّزغ١ش اٌزبثغ  عٛدح اٌخذِخ ثؤثؼبدٖ )الاػزّبد٠خ 

 ٟ فٟ ِٕطمخ اٌّذ٠ٕخ إٌّٛسح.ٚاٌزؼبؽف( ٚاٌزٞ ٌُ ٠طجك فٟ اٌمطبع غ١ش سثؾ

 

 منيدْت انذراست:
٠زٛلف ٔغبػ أٞ دساعخ ػ١ٍّخ ػٍٝ ؽغٓ اخز١بس إٌّٙظ اٌّلائُ ٌّٛػٛع اٌجؾش ٚؽج١ؼزٗ، ٚوزٌه ػٍٝ ِذٜ 

(. ٚأطلالًب ِٓ ؽج١ؼخ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ اٌزٟ 2021رٛافك أدٚاد عّغ اٌج١بٔبد ِغ أ٘ذاف اٌذساعخ )ثبٟ٘ ٚآخشْٚ، 

الإداسح الإٌىزش١ٔٚخ فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌزطٛػ١خ فٟ اٌمطبع غ١ش اٌشثؾٟ ٚفمًب ٌشإ٠خ  رغزٙذف ِؼشفخ دٚس

، فمذ رُ اػزّبد إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ. ؽ١ش ٠ؼزّذ اٌشك اٌٛطفٟ ػٍٝ رمذ٠ُ خٍف١خ ٔظش٠خ شبٍِخ ؽٛي 2030

ٚعٛدح اٌخذِخ اٌزطٛػ١خ،  ِٛػٛع اٌذساعخ، ِٓ خلاي ػشع اٌّفب١ُ٘ الأعبع١خ اٌّشرجطخ ثبلإداسح الإٌىزش١ٔٚخ

اٌٝ عبٔت اعزؼشاع الأدث١بد ٚاٌذساعبد اٌغبثمخ راد اٌظٍخ. ث١ّٕب ٠غُزخذَ إٌّٙظ اٌزؾ١ٍٍٟ ٌزفغ١ش ٚرؾ١ًٍ 

اٌج١بٔبد اٌزٟ ع١زُ عّؼٙب ١ِذا١ًٔب، ثٙذف اٌىشف ػٓ ؽج١ؼخ اٌؼلالخ ث١ٓ ِزغ١شاد اٌذساعخ، ٚاخزجبس اٌفشػ١بد، 

 (2022ذػُ ارخبر لشاساد ٚالؼ١خ ِٚغز١ٕشح )وش٠غ٠ًٛ، ٚاٌٛطٛي اٌٝ ٔزبئظ ػ١ٍّخ دل١مخ ر

 

 زذًد انذراست )انمكبنْت، انبشرّت، انسمبنْت(
ثٙذف الالزشاة اٌٝ اٌّٛػٛػ١خ ٚاٌٛطٛي اٌٝ الأ٘ذاف اٌّشعٛح، رمزؼٟ ِٕٙغ١خ اٌذساعخ ٚػغ ؽذٚد 

ٌٕظشٞ ٚاٌزطج١مٟ، ٌٚزؾم١ك رٌه ٌلإشىب١ٌخ، ِٓ أعً اٌزؾىُ فٟ اؽبس اٌزؾ١ًٍ اٌّزؼٍك ثطج١ؼخ ٘زٖ اٌذساعخ ثشم١ٙب ا

 :ُ أغبص ٘زٖ اٌذساعخ ػّٓ اٌؾذٚد اٌزب١ٌخر

رمزظش ٘زٖ اٌذساعخ ػٍٝ عّؼ١خ ٚفبدح اٌخ١ش٠خ فٟ ِٕطمخ اٌّذ٠ٕخ إٌّٛسح، ثبػزجبس٘ب ّٔٛرعًب  انسذًد انمكبنْت:

 .ٌّئعغخ رطٛػ١خ غ١ش ؽى١ِٛخ رٕشؾ فٟ ث١ئخ د١ٕ٠خ ٚصمبف١خ ِز١ّضح

، ٚ٘ٛ الإؽبس اٌضِٕٟ اٌزٞ ع١زُ خلاٌٗ 2025رّزذ فزشح اٌذساعخ خلاي شٙش ١ٌٛ٠ٛ ِٓ ػبَ  انسذًد انسمبنْت:

 .رٛص٠غ أدٚاد عّغ اٌج١بٔبد ٚرؾ١ٍٍٙب

بٌّٛظف١ٓ ٚاٌّزطٛػ١ٓ اٌؼب١ٍِٓ فٟ عّؼ١خ ٚفبدح ث: رزّضً اٌؼ١ٕخ اٌّغزٙذفخ فٟ ٘زٖ اٌذساعخ انسذًد انبشرّت

ِشبسوًب ِٓ أطً  33ؼشٛائ١خ اٌجغ١طخ، ٠ٚجٍغ ؽغُ اٌؼ١ٕخ اٌزمش٠جٟ اٌخ١ش٠خ، ؽ١ش رُ اخز١بسُ٘ ثطش٠مخ اٌؼ١ٕخ اٌ

 ِٓ ْ َّٛ  فشداً 250ِغزّغ ِى

 

 مصطهسبث انذراست ًتؼرّفبتيب الإخرائْت:
 ف١ّب ٠ٍٟ رٛػ١ؼ اٌّفب١ُ٘ الإعشائ١خ ٌّزغ١شاد اٌذساعخ الأعبع١خ وّب ع١زُ اعزخذاِٙب فٟ ٘زا اٌجؾش :
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اٌذساعخ: ّٔؾ اداسٞ ؽذ٠ش ٠ؼُزّذ ف١ٗ ػٍٝ اعزخذاَ رم١ٕبد اٌّؼٍِٛبد  ٠مظذ ثٙب فٟ ٘زٖ الإداسح الإٌىزش١ٔٚخ:

ٚالارظبلاد فٟ رٕف١ز الأٔشطخ ٚاٌّٙبَ الإداس٠خ داخً اٌّئعغبد غ١ش اٌشثؾ١خ، ثٙذف رغش٠غ الإعشاءاد، ٚرم١ًٍ 

 .اٌزىب١ٌف اٌزشغ١ٍ١خ، ٚاٌؾذ ِٓ اٌشٚر١ٓ الإداسٞ، ثّب ٠غُٙ فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌزطٛػ١خ

٠مظذ ثٙب الأٔظّخ ٚاٌجشِغ١بد اٌّغزخذِخ فٟ رشغ١ً ٚرٕف١ز اٌؼ١ٍّبد الإداس٠خ الإٌىزش١ٔٚخ، ٚرشًّ  اِظ:اٌجش

أٔظّخ اٌزشغ١ً، ثشاِظ اٌزطج١مبد، اٌجش٠ذ الإٌىزشٟٚٔ، أٔظّخ اٌؾّب٠خ، ٚثشاِظ اداسح اٌّؼٍِٛبد، ثّب ٠غبُ٘ فٟ 

 .رغ١ًٙ رمذ٠ُ اٌخذِبد اٌزطٛػ١خ

ظِٛخ الارظبلاد اٌشل١ّخ اٌزٟ رز١ؼ اٌزشاثؾ ث١ٓ الأعٙضح ٚاٌزطج١مبد، ِضً رش١ش اٌٝ ِٕ شجىخ الارظبلاد:

الإٔزشٔذ، الإٔزشأذ، ٚالإوغزشأذ، ٚاٌزٟ رُّىّٓ ِٓ رغ١ًٙ ٔمً اٌّؼٍِٛبد ٚرٛف١ش ث١ئخ رفبػ١ٍخ ٌخذِخ 

 .اٌّغزف١ذ٠ٓ

٠ٚشًّ رٌه اٌّٛظف١ٓ،  ُ٘ اٌؼبٍِْٛ فٟ اٌّئعغبد غ١ش اٌشثؾ١خ ِّٓ ٠ّزٍىْٛ اٌىفبءح اٌشل١ّخ، طّٕبع اٌّؼشفخ:

اٌّذ٠ش٠ٓ، ٚاٌّخزظ١ٓ فٟ رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ٚاداسح إٌظُ الإٌىزش١ٔٚخ، ٚاٌز٠ٓ ٠ؼطٍؼْٛ ثذٚس سئ١غٟ فٟ رفؼ١ً 

 .الإداسح الإٌىزش١ٔٚخ ٚرؾم١ك أ٘ذافٙب

رش١ُش اٌٝ وبفخ الأدٚاد ٚاٌزم١ٕبد اٌزٟ رغُزخذَ فٟ ثٕبء ٚرشغ١ً ٔظُ : رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبلاد

اٌّؼٍِٛبد الإٌىزش١ٔٚخ، ثّب فٟ رٌه اٌجشِغ١بد، لٛاػذ اٌج١بٔبد، اٌج١ٕخ اٌزؾز١خ اٌشجى١خ، ٚالأٔظّخ اٌذاػّخ، ٚاٌزٟ 

 .رّىّٓ اٌّئعغبد ِٓ رط٠ٛش خذِبرٙب ٚرؼض٠ض وفبءرٙب اٌزشغ١ٍ١خ

اٌزطٛػ١خ غ١ش ٠مُظذ ثٙب فٟ ٘زا اٌجؾش: اٌزم١١ُ اٌؼبَ ٌّغزٜٛ اٌخذِخ اٌّمذِخ ِٓ لجً اٌّئعغبد  عٛدح اٌخذِخ:

اٌشثؾ١خ، ٠ٚزُ رٌه ِٓ خلاي ِمبسٔخ ِغزٜٛ الأداء اٌفؼٍٟ ثزٛلؼبد اٌّغزف١ذ٠ٓ، ثّب ٠ؼىظ ِذٜ سػبُ٘ ػٓ 

 (2013اٌخذِخ اٌّمذِخ ِٚذٜ رٛافمٙب ِغ اؽز١بعبرُٙ )ػجبط، 

 

 نمٌرج انذراست
اٌزٞ ٠ؼُ )اٌجشاِظ، شجىخ ٠زؼّٓ ّٔٛرط اٌذساعخ ِزغ١شاد اٌذساعخ ِٓ اٌّزغ١ش اٌّغزمً الإداسح الإٌىزش١ٔٚخ 

الارظبي، اٌمٜٛ اٌجشش٠خ( رؼضٜ اٌٝ اٌج١بٔبد اٌشخظ١خ ٚاٌٛظ١ف١خ )اٌغٕظ، اٌغٓ، اٌّئً٘ اٌؼٍّٟ، عٕٛاد 

اٌخذِخ( ٌٍمطبع غ١ش اٌشثؾٟ فٟ ِٕطمخ اٌّذ٠ٕخ إٌّٛسح ٚأصش٘ب ػٍٝ اٌّزغ١ش اٌزبثغ عٛدح اٌخذِخ اٌزطٛػ١خ ٚاٌزٞ 

 اٌزؼبؽف(.ٚ –الاعزغبثخ  –٠شًّ ) الاػزّبد٠خ 

٠ٚٛػؼ اٌشىً اٌزبٌٟ إٌّٛرط اٌخبص ثبٌذساعخ وبِزذاد ٌٍذساعبد عبثمخ اٌزٟ رُ الاػزّبد ػ١ٍٙب وّشاعغ ٌٍؾظٛي 

 ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد ٚٚع١ٍخ ٌزٛع١ٗ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ.

 
 من إػذاد انببزثت-: نمٌرج انذراست ًتأثْر متغْراث انذراست0شكم
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 :مصبدر خمغ انمؼهٌمبث
اٌذساعخ ػٍٝ ِغّٛػخ ِزٕٛػخ ِٓ اٌىزت، ٚاٌّمبلاد اٌؼ١ٍّخ اٌّؾىّخ، ٚاٌزمبس٠ش  اػزّذداٌّظبدس إٌظش٠خ: 

 .اٌشع١ّخ، ٚالإؽظبءاد اٌؾذ٠ضخ راد اٌؼلالخ ثبٌمطبع غ١ش اٌشثؾٟ، ٚالإداسح الإٌىزش١ٔٚخ، ٚاٌؼًّ اٌزطٛػٟ

اعزخذاَ الاعزج١بْ وؤداح سئ١غ١خ ٌغّغ اٌج١بٔبد، ؽ١ش ٠زؼّٓ ِغّٛػخ ِٓ الأعئٍخ اٌزٟ  رُاٌّظبدس ا١ٌّذا١ٔخ: 

رم١ظ أثؼبد ِزغ١ش الإداسح الإٌىزش١ٔٚخ )اٌجشاِظ، الأعٙضح، شجىبد الارظبي( ِٚذٜ رؤص١ش٘ب ػٍٝ عٛدح اٌخذِخ 

 اٌزطٛػ١خ

 

 :مدتمغ انذراست ًػْنتيب
اٌؼب١ٍِٓ فٟ عّؼ١خ ٚفبدح فٟ اٌّذ٠ٕخ إٌّٛسح، ثبػزجبس٘ب  ٠ّضً ِغزّغ اٌذساعخ ع١ّغ اٌّٛظف١ٓ ٚاٌّزطٛػ١ٓ

ّٔٛرعًب رطج١م١ًب ٠ؼىظ خظبئض اٌّئعغبد اٌزطٛػ١خ اٌؼبٍِخ فٟ ث١ئخ د١ٕ٠خ ٚصمبف١خ ِز١ّضح، ٚٚفمًب ٌٍج١بٔبد اٌٛاسدح 

ٚاٌّزطٛػ١ٓ ثبٌّذ٠ٕخ إٌّٛسح، فبْ ػذد اٌّٛظف١ٓ عّؼ١خ ٚفبدح ِٓ إٌّظخ اٌٛؽ١ٕخ ٌٍؼًّ اٌزطٛػٟ ِٚٓ ِذ٠ش 

ثبعزخذاَ  ُفمذ رُ اخز١بس٘ (33ػذدُ٘ ) ( فشداً ِٓ ولا اٌفئز١ٓ. أِب ػ١ٕخ اٌذساعخ250فٟ عّؼ١خ ٚفبدح ٠جٍغ ٔؾٛ )

 أعٍٛة اٌؼ١ٕخ اٌؼشٛائ١خ اٌجغ١طخ، ٌؼّبْ رّض١ً وبفخ اٌفئبد اٌّغزٙذفخ ِٓ ِٛظف١ٓ ِٚزطٛػ١ٓ داخً اٌغّؼ١خ. 

 

 ًسبئم خمغ بْبنبث انذراست:

ِٛػٛع اٌذساعخ اٌزٞ ٠زٕبٚي دٚس الإداسح الإٌىزش١ٔٚخ فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌزطٛػ١خ، فمذ رُ  ٔظشًا ٌطج١ؼخ 

اخز١بس أدٚاد عّغ اٌج١بٔبد ثّب ٠زٕبعت ِغ أ٘ذاف اٌجؾش ٚأعئٍزٗ، ٠ٚشُاػٝ ف١ٙب رٕٛع ِظبدس اٌج١بٔبد ث١ٓ 

  :إٌظش٠خ ٚا١ٌّذا١ٔخ، ٚرٌه ػٍٝ إٌؾٛ ا٢رٟ

 :إٌظش٠خ(اٌّغؼ اٌّىزجٟ )اٌذساعخ  -1

اػزّذد اٌجبؽضخ فٟ ثٕبء الإؽبس إٌظشٞ ػٍٝ ِشاعؼخ شبٍِخ ٌٍّظبدس اٌؼ١ٍّخ راد اٌظٍخ ثّٛػٛع اٌذساعخ، 

ٚاٌزٟ شٍّذ وزجًب ِزخظظخ، ِشاعغ ػشث١خ ٚأعٕج١خ، دٚس٠بد ػ١ٍّخ، ِمبلاد، سعبئً ِبعغز١ش ٚدوزٛساٖ، 

ّؾزٜٛ الإٌىزشٟٚٔ اٌّزبػ ػٍٝ ِٛالغ الإٔزشٔذ ثبلإػبفخ اٌٝ رمبس٠ش سع١ّخ طبدسح ػٓ اٌغٙبد راد اٌؼلالخ، ٚاٌ

 .اٌّٛصٛلخ. ٚلذ عبُ٘ ٘زا اٌّغؼ فٟ رٛػ١ؼ اٌّفب١ُ٘ الأعبع١خ ٚرؾذ٠ذ أثؼبد ِزغ١شاد اٌذساعخ

 :اٌٛصبئك ٚاٌغغلاد -2

ثبلإػبفخ اٌٝ  رُ اٌشعٛع اٌٝ ِغّٛػخ ِٓ اٌٛصبئك اٌشع١ّخ راد اٌؼلالخ ثغّؼ١خ ٚفبدح اٌخ١ش٠خ، ِؾً اٌذساعخ،

طبدسح ػٓ اٌّشوض اٌٛؽٕٟ ٌز١ّٕخ اٌمطبع غ١ش اٌشثؾٟ، ٚث١بٔبد إٌّظخ اٌٛؽ١ٕخ ٌٍؼًّ اٌزطٛػٟ، ٚرٌه  رمبس٠ش

 .ثٙذف رٛف١ش ث١بٔبد و١ّخ ٚٔٛػ١خ رذػُ رؾ١ًٍ اٌٛالغ اٌزطج١مٟ ٌٍغّؼ١خ ٚرغبػذ ػٍٝ رفغ١ش إٌزبئظ

 :اعزجبٔخ ِٛعٙخ )اٌٛع١ٍخ الأعبع١خ( -3

اٌشئ١غ١خ ٌغّغ اٌج١بٔبد ا١ٌّذا١ٔخ ِٓ ِٛظفٟ ِٚزطٛػٟ عّؼ١خ ٚفبدح اٌخ١ش٠خ، رُ اػذاد اعزجبٔخ شبٍِخ رؼُذ الأداح 

ٚلذ طُّّذ ثّب ٠زّبشٝ ِغ أ٘ذاف اٌذساعخ ٚرغبإلارٙب، ٌزغطٟ أثؼبد ِزغ١ش الإداسح الإٌىزش١ٔٚخ )اٌجشاِظ، 

 .الأعٙضح، شجىبد الارظبي( ٚػلالزٙب ثغٛدح اٌخذِخ اٌزطٛػ١خ

ِزؼذدح، ثذأد ثظ١بغخ اٌجٕٛد ثبلاعزٕبد اٌٝ الأدث١بد اٌؼ١ٍّخ ٚاٌذساعبد ٚلذ ِشد الاعزجبٔخ ثّشاؽً رط٠ٛش 

 .اٌغبثمخ، ِغ اٌؾشص ػٍٝ ٚػٛػ اٌٍغخ ٚرٕبعجٙب ِغ ث١ئخ اٌؼًّ اٌزطٛػٟ

ِٚٓ صُ ػُشػذ ػٍٝ ِغّٛػخ ِٓ اٌّؾى١ّٓ ِٓ الأوبد١١ّ٠ٓ ٚاٌّزخظظ١ٓ،ٌٍزؤوذ ِٓ طذق اٌّؾزٜٛ ِٚلاءِزٗ 

 .ٝ ػ١ٕخ اٌذساعخلأ٘ذاف اٌذساعخ، لجً رٛص٠ؼٙب ػٍ

 

 تسهْم انبْبنبث :
ٌلإعبثخ ػٍٝ اشىب١ٌخ اٌذساعخ ٚاٌزؾمك ِٓ طؾخ فشػ١برٙب، عٛف ٠زُ رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ِٚؼبٌغزٙب ثٛاعطخ اٌؾضِخ 

، ثبعزخذاَ اطذاسٖ اٌضلاصْٛ  (Sciences Social for Package Statistical) الإؽظبئ١خ ٌٍؼٍَٛ الاعزّبػ١خ

(30 spss ( ،اٌجبؽضخ ثبعزخذَ لبِذ اٌزٞ ٠غبػذ ػٍٝ اٌزؼبًِ ثغٌٙٛخ ِغ ِغّٛػخ ِٓ الأعب١ٌت الإؽظبئ١خ

ِغّٛػخ ِٓ الأعب١ٌت الإؽظبئ١خ إٌّبعجخ ٌٙزا اٌغشع، ِٚٓ أُ٘ الأعب١ٌت الإؽظبئ١خ اٌّغزخذِخ فٟ ٘زٖ 

 :اٌذساعخ ِٓ ث١ٕٙب
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رغزخذَ ٘زٖ اٌّمب١٠ظ ٌٛطف ٚ :(Measures Statistic Descriptive) ِمب١٠ظ الإؽظبء اٌٛطفٟ- 1

خظبئض ػ١ٕخ اٌذساعخ ٚرٌه ثبلاػزّبد ػٍٝ اٌزىشاساد ٚإٌغت اٌّئ٠ٛخ، ثبلإػبفخ اٌٝ ؽغبة اٌّزٛعطبد 

اٌؾغبث١خ ٚوزا الأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ ٌّؼشفخ ؽج١ؼخ الارغب٘بد ٚرمذ٠ش ِغز٠ٛبد رؾمك الأثؼبد ٚاٌّزغ١شاد اٌزٟ 

  :ظ اٌزٟ ٠ّىٓ الاعزفبدح ِٕٙبرزشىً ِٕٙب اٌذساعخ، ٚف١ّب ٠ٍٟ اٌّمب١٠

 : بؼض مقبّْس الإزصبء انٌصف1ِخذًل

 اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌزىشاساد ٚإٌغت اٌّئ٠ٛخ

 ِؼبًِ أٌفب وشٚٔجبؿ الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ

 

  :ِمب١٠ظ الإؽظبء الاعزذلاٌٟ-2

٠ىْٛ ػذد ٠زٕبعت ٘زا الاخزجبس ؽ١ّٕب  :(S-K Test Smirnov-Kolmogorov) اخزجبس وٌّٛغشٚف عّشٔٛف

ً أَ لا، فبرا وبٔذ اٌم١ّخ الاؽزّب١ٌخ 50اٌؼ١ٕخ أوضش ِٓ  ً ؽج١ؼ١ب  ِفشدح، ٠ٚغزخذَ ٌّؼشفخ ً٘ اٌج١بٔبد رزجغ رٛص٠ؼب

(sig)( فٙزا ٠ؼٕٟ أْ اٌج١بٔبد رزجغ رٛص٠ؼب ؽج١ؼ١ب، أِب ارا وبٔذ ألً ِٓ ِغزٜٛ 0.05أوجش ِٓ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ )

 ٠ؼب ؽج١ؼ١ب، ٚاٌزٟ ٠ّىٓ أْ رغزف١ذ ِٓ ِغّٛػخ ِٓ الأدٚاد ِضً:( فبٌج١بٔبد لا رزٛصع رٛص0.05اٌذلاٌخ )

 : بؼض مقبّْس الإزصبء الاستذلان0ِخذًل

 ِؼبًِ الأؾذاس اٌجغ١ؾ ِؼبًِ الاسرجبؽ ث١شعْٛ

 اخزجبس رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ اؽبدٞ الارغبٖ ِؼبًِ الأؾذاس اٌّزؼذد

 اٌفشٚلبدٚرٌه لاخزجبس  :(test-T Samples-Independents) اخزجبس

 

 منبقشت اننتبئح:
ِٓ خلاي ِب عجك عٛف ٔمَٛ ثبعزىّبي ػ١ٍّخ رط٠ٛش ِٕٙغ١خ اٌجؾش، ٚاٌزٟ رؼّٕذ أشبء الاعزج١بْ ٚاٌّمبثلاد 

وؤداح ٌغّغ اٌج١بٔبد، ِٚٓ صُ رٕف١ز  اٌّغؼ ا١ٌّذأٟ ٌٙب، ٚػ١ٍٗ  ع١ٛػؼ ٘زا اٌمغُ ِمب١٠ظ طذق ٚصجبد أداح 

ئ١غ١خ ٌٍزؾ١ًٍ اٌزٟ رُ اٌؾظٛي ػ١ٍٙب ِٓ خلاي رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد اٌّغّؼخ ثبعزخذاَ اٌجؾش، ثبلإػبفخ اٌٝ إٌزبئظ اٌش

 ِٚشفمخ ثبلأشىبي ٚاٌغذاٚي اٌّطٍٛثخ. SPSSثشٔبِظ 

فٟ ٘زٖ اٌذساعخ، رُ رٛص٠غ اعزج١بٔبد ػٍٝ ِٛظف١ٓ ِٚزطٛػ١ٓ عّؼ١خ ٚفبدح وؤداح ثؾش ٌغّغ اٌج١بٔبد. رُ عّغ 

ٌم١بط رىشاس ٚٔغجخ الأؽذاس. ٚثؼذ رٌه، رّذ رشعّخ  Excelاٌٝ ٚسلخ اعبثبد اٌّشبسو١ٓ ثشىً أعبعٟ ٚٔمٍٙب 

 SPSSلإعشاء اٌّض٠ذ ِٓ اٌجؾٛس الإؽظبئ١خ. أٚلاً، رُ اعزخذاَ ثشٔبِظ  SPSS Statisticsاٌج١بٔبد اٌٝ ثشٔبِظ 

ٌزم١١ُ طذق ٚصجبد ِزغ١شاد ٚػٕبطش الاعزج١بْ. ٚرُ اعشاء فؾٛطبد ػٍٝ اخزجبساد الاسرجبؽبد اٌّزؼذدح 

 ٌزؾذ٠ذ الاسرجبؽبد ث١ٓ اٌزشو١جبد.

ً  33ٚشٍّذ ػ١ٕخ اٌذساعخ  ثبٌّبئخ(  79أبس ) 26ُِٕٙ  ثبٌّبئخ(. 21ُِٕٙ روٛس )  7، ٚرؼّٕذ اٌؼ١ٕخ   ِشبسوب

ب ٠ّضً  30اٌٝ  18الأشخبص اٌز٠ٓ رزشاٚػ أػّبسُ٘ ث١ٓ ِٓ اعّبٌٟ اٌّشبسو١ٓ. ٚوبْ ٔغجخ  ًِ % ِٓ 82ػب

٪. ٚوبْ ٔغجخ اٌّغزغ١ج١ٓ 15ٟ٘    45اٌٝ 31اٌز٠ٓ رزشاٚػ أػّبسُ٘ ث١ٓ  اٌّزطٛػ١ٓ. ٚوبٔذ ٔغجخ الأشخبص

ب ٠ّضً 60اٌز٠ٓ رزغبٚص أػّبسُ٘ أوضش ِٓ  ًِ ٪. ٚثبلإشبسح اٌٝ اٌّغز٠ٛبد الأوبد١ّ٠خ ٌٍّغزغ١ج١ٓ، فمذ ؽظً 3ػب

، فٟ ؽ١ٓ %48فشداً ؽظٍٛا ػٍٝ شٙبدح اٌجىبٌٛس٠بط ثٕغجخ  16%(، 42ٚفشداً ػٍٝ دسعخ اٌضب٠ٛٔخ اٌؼبِخ  ) 14

٠ٛػؼ الأػذاد ٌغ١ّغ ػ١ٕبد اٌذساعخ ٚفمب   ً اعفٍٗشى%.  ا9ٌثٕغجخ  3أْ أفشاد اٌذساعبد اٌؼ١ٍب وبْ لا ٠زغبٚص 

 ٌٍخظبئض اٌذ٠ّٛغشاف١خ:

                  
 

26 

7 

 الجنس

 أهثى

 ذكر

1 

27 

5 

 العمر

 60أكثر من 

 30إلى  18من 

:تٌزّغ أفراد انؼْنت زسب اندنس4شكم  
:تٌزّغ أفراد انؼْنت زسب انؼمر5شكم  
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 التعليم

 ثاهوي 

 جامعي

 دراسات عليا

 ػذد انمشبركْن انصنف انبنذ

 اندنس 
 7  روش 

 26  أضٝ

 انؼمر 

 27   30اٌٟ  18ِٓ 

 5   45اٌٟ  31ِٓ 

 0  60اٌٟ  45ِٓ  

 1  60أوضش ِٓ  

 انتؼهْم 

 14  صبٔٛٞ  

 16   عبِؼٟ 

 3   داسعبد ػ١ٍب 

 سنٌاث انخبرة

 16  الً ِٓ عٕخ 

 10  5اٌٟ  1ِٓ  

 3  10اٌٟ  6ِٓ  

 4  10اوضش ِٓ  

 انٌظْفت 

 8  ؽىِٟٛ 

 4  خبص 

 3  لطبع صبٌش 

 18  غ١ش رٌه

4 

16 
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سنوات  10

 فأكثر

إلى أقل من  1من  أقل من سنة

 سنوات 5
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 سنوات 10
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 عدد سنوات الخبرة

تؼهْمانؼْنت زسب ان:تٌزّغ أفراد 6شكم خبرة:تٌزّغ أفراد انؼْنت زسب ان7شكم   
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 انتؼبطف ( -الاستدببت  -متغْراث ) الاػتمبدّت اناننتبئح انؼبمت نمقبرنت انمسبًر مغ 

 انمسٌر الأًل: تأثْر انبرامح

 

 
 تسهْم تأثْر انبرامح ػهَ أبؼبد خٌدة انخذمت:8شكم

 

٠ؼشع اٌشىً اٌّشفك رٛص٠غ اعزغبثبد اٌّشبسو١ٓ ٚفك ِم١بط ١ٌىشد اٌخّبعٟ، ثّب ٠ؼىظ رم١١ُّٙ ٌزؤص١ش 

ٚرش١ش  .اٌجشاِظ الإٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ صلاصخ ِٓ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ فٟ اٌغّؼ١خ: الاػزّبد٠خ، الاعزغبثخ، ٚاٌزؼبؽف

اٌج١بٔبد اٌٝ أْ أغٍت اٌّشبسو١ٓ ٠شْٚ أْ اٌجشاِظ الإٌىزش١ٔٚخ رغبُ٘ ثشىً ا٠غبثٟ فٟ رؾم١ك الاػزّبد٠خ ِٓ 

%( ػٓ ِٛافمزُٙ، ِمبثً ٔغجخ 72)ؽٛاٌٟ  33أطً ِشبسوًب ِٓ  24خلاي رٕظ١ُ ٚدلخ رمذ٠ُ اٌخذِخ؛ ؽ١ش ػجّش 

ِؾب٠ذ٠ٓ سثّب ٌُ رزؼؼ ٌُٙ اٌفبئذح ثشىً وبًِ %( 24ثٕغجخ ) 8، ِغ ٚعٛد %(3ؽٛاٌٟ) ػئ١ٍخ عذاً ٌُ رٛافك

ِشبسوًب ِٓ أطً  26أِب ثؼُذ الاعزغبثخ فمذ ؽظٟ ثؤػٍٝ ٔغجخ رؤ١٠ذ، ؽ١ش أثذٜ .%( ٌؼذَ اٌّٛافمخ 3ٚٚعٛد ) ،ثؼذ

سػبُ٘، ِب ٠ذي ػٍٝ أْ اعزخذاَ اٌجشاِظ الإٌىزش١ٔٚخ عبُ٘ ثشىً وج١ش فٟ رغش٠غ اٌزغبٚة  %(78)ؽٛاٌٟ  33

)ؽٛاٌٟ  33ِشبسوًب ِٓ أطً  23ِغ اٌّغزف١ذ٠ٓ ٚرغ١ًٙ اٌؼ١ٍّبد اٌخذ١ِخ ،ٚف١ّب ٠خض ثؼُذ اٌزؼبؽف، ٚافك 

ّغزف١ذ٠ٓ، ٚ٘ٛ ِئشش %( ػٍٝ أْ اٌجشاِظ الإٌىزش١ٔٚخ عبػذد فٟ رمذ٠ُ خذِبد رشاػٟ اٌفشٚلبد اٌفشد٠خ 69ٌٍ

، ِب لذ ٠ش١ُش اٌٝ أْ ثؼغ اٌغٛأت %(3ثٕغجخ ) ٚ غ١شِٛافك%( 18ثٕغجخ)ِؾب٠ذ٠ٓ  8ا٠غبثٟ، سغُ ٚعٛد 

الإٔغب١ٔخ فٟ رمذ٠ُ اٌخذِخ ٠ظؼت رؼ٠ٛؼٙب اٌىزش١ًٔٚب، خظٛطًب فٟ اٌؾبلاد اٌزٟ رغزذػٟ رٛاطلًا ثشش٠ًب 

 ِجبششًا.

 اٌخلاطخ:

  %(78خ ِٛافمخ )ؽٛاٌٟ ؽظً ثؼُذ الاعزغبثخ ػٍٝ أػٍٝ ٔغج

  %(69%(، صُ اٌزؼبؽف )ؽٛاٌٟ ١ٍ٠72ٗ الاػزّبد٠خ )ؽٛاٌٟ 

رؼىظ إٌزبئظ أصشًا ا٠غبث١ًب ٚاػؾًب ٌٍجشاِظ الإٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ عٛدح اٌخذِخ، خبطخ فٟ عٛأت اٌغشػخ ٚاٌزٕظ١ُ، 

 ِغ رفبٚد ٔغجٟ فٟ اٌزؤص١ش ػٍٝ اٌغٛأت الإٔغب١ٔخ.
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 ثبنْب:تأثْر شبكت الاتصبل

 
 تسهْم تأثْر شبكبث الاتصبل الإنكترًنْت ػهَ أبؼبد خٌدة انخذمت:9شكم 

 

ػشع ٘زا اٌشعُ رم١١ُ اٌّشبسو١ٓ لأصش شجىبد الارظبي الإٌىزش١ٔٚخ اٌزٟ رّىّٓ اٌزٛاطً ث١ٓ الأعٙضح ػٍٝ صلاصخ 

اٌٝ أْ الأغٍج١خ اٌؼظّٝ أثؼبد سئ١غ١خ ٌغٛدح اٌخذِخ فٟ اٌغّؼ١خ: الاػزّبد٠خ، الاعزغبثخ، ٚاٌزؼبؽف ٚرش١ش إٌزبئظ 

ِٓ أطً  31رشٜ أْ اٌشجىبد رغبُ٘ ثشىً وج١ش فٟ رمذ٠ُ خذِخ دل١مخ ِٕٚزظّخ ٠ّىٓ الاػزّبد ػ١ٍٙب، ؽ١ش ػجّش 

(، ِّب ٠ؼىظ لٛح اٌج١ٕخ اٌزؾز١خ اٌشل١ّخ فٟ رؼض٠ض أٚافك%( ػٓ ِٛافمزُٙ )ثشذح أٚ 93ِشبسوًب )ؽٛاٌٟ 33

 29ىبد دٚسًا وج١شًا فٟ رغش٠غ الاعزغبثخ ٌطٍجبد اٌّغزف١ذ٠ٓ، ؽ١ش أثذٜ الاػزّبد٠خ داخً اٌغّؼ١خ. وّب رٍؼت اٌشج

%( سػبُ٘ ػٓ ٘زٖ إٌمطخ، ِئوذ٠ٓ أْ الأٔظّخ اٌشجى١خ رُّىّٓ اٌغّؼ١بد ِٓ 87ِشبسوًب )ؽٛاٌٟ  33ِٓ أطً 

. اِب  %(9ثٕغجخ ) ِؾب٠ذ٠ٓ 3ٚ %(3ثٕغجخ ) غ١ش ِٛافم١ٓ 2رمذ٠ُ خذِخ أوضش رفبػ١ٍخ ِٚشٚٔخ، ث١ّٕب وبْ ٚعٛد 

%( ػٓ ٚعٛد رؤص١ش ا٠غبثٟ ٌٍشجىبد فٟ رؼض٠ض 87)ؽٛاٌٟ  33ِشبسوًب ِٓ أطً  29فٟ ثؼُذ اٌزؼبؽف، ػجّش 

اٌزٛاطً الإٔغبٟٔ ِغ اٌّغزف١ذ٠ٓ، ِٓ خلاي رّى١ٓ اٌغّؼ١خ ِٓ اٌزٛاطً اٌفؼّبي ٚاظٙبس الا٘زّبَ ػجش اٌٛعبئً 

ب الإٌىزش١ٔٚخ، ِّب ٠ؼىظ دٚس اٌشجىبد وٛع١ؾ ٠ذػُ اٌؼلالخ الإ ًٙ ٔغب١ٔخ ؽزٝ ٚاْ ٌُ ٠ىٓ اٌزٛاطً ِجبششًا ٚع

 ٌٛعٗ.

 اٌخلاطخ:

 %( ػٓ رؤ١٠ذُ٘ اٌم93ِٞٛشبسوًب )ؽٛاٌٟ 31عغً ثؼُذ الاػزّبد٠خ أػٍٝ ٔغجخ ِٛافمخ شذ٠ذح، ؽ١ش ػجّش  -

ح أصجزذ شجىخ الارظبي فبػ١ٍزٙب اٌؼب١ٌخ فٟ دػُ الاعزغبثخ اٌغش٠ؼخ ٚاٌزٛاطً الإٔغبٟٔ، ِّب ٠ؼضص  وفبءح ٚعٛد -

اٌخذِخ اٌّمذِخ. وبٔذ ٔغجخ اٌشفغ شجٗ ِؼذِٚخ، ِّب ٠ؼىظ صمخ ػب١ٌخ ث١ٓ اٌّشبسو١ٓ ثؤ١ّ٘خ ٚعٛد شجىبد 

 ارظبي ل٠ٛخ ٚفؼّبٌخ داخً اٌغّؼ١خ اٌخ١ش٠خ.
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 ثبنثب: تبثْر انؼنصر انبشرُ

 

 
 تسهْم تأثْر انؼنصر انبشرُ ػهَ أبؼبد خٌدة انخذمت:12شكم 

 

رؤص١ش اٌؼٕظش اٌجششٞ ِٓ ِٛظف١ٓ ِٚزطٛػ١ٓ ػٍٝ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ اٌضلاصخ: الاػزّبد٠خ، ٠ُٛػؼ ٘زا اٌزؾ١ًٍ 

الاعزغبثخ، ٚاٌزؼبؽف. ٚرش١ش إٌزبئظ اٌٝ أْ اٌغبٌج١خ اٌؼظّٝ رشٜ أْ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌغّؼ١خ ٠ئدْٚ ػٍُّٙ ثذلخ 

خذِخ ٠ّىٓ الاػزّبد ػ١ٍٙب، %( ػٓ ِٛافمزُٙ ػٍٝ أْ ا78ٌِشبسوًب )ؽٛاٌٟ  33ِٓ أطً  26ٚأزظبَ، ؽ١ش ػجّش 

%( 18%( غ١شِٛافم١ٓ ٚ)3ٚٔغجخ ) ِّب ٠ؼىظ اٌذٚس اٌىج١ش ٌٍؼٕظش اٌجششٞ فٟ ثٕبء اٌضمخ ِغ اٌّغزف١ذ٠ٓ.

فٟ اٌّمبثً، وبٔذ ٔغجخ اٌّٛافمخ ػٍٝ عشػخ الاعزغبثخ ألً ٔغج١ًب،  ِؾب١٠ذ٠ٓ ػٍٝ أْ اٌخذِخ ٠ّىٓ الاػزّبد ػ١ٍٙب.

%( فمؾ ػٍٝ أْ اٌّٛظف١ٓ ٠غزغ١جْٛ ثغشػخ ٌطٍجبد اٌّغزف١ذ٠ٓ، ث١ّٕب وبْ .54ِشبسوًب )ؽٛاٌٟ  18ؽ١ش ٚافك 

%( غ١ش ِٛافم١ٓ، ِب لذ ٠ش١ش اٌٝ رفبٚد فٟ عشػخ 9ِشبسو١ٓ )ؽٛاٌٟ  3%( ِؾب٠ذ٠ٓ 36ِٚشبسوًب )ؽٛاٌٟ  12

 اٌزفبػً أٚ اٌؾبعخ اٌٝ رط٠ٛش ِٙبساد اٌؼب١ٍِٓ فٟ ٘زا اٌغبٔت.

ب 69ب )ؽٛاٌٟ ِشبسوً  23أِب ثؼُذ اٌزؼبؽف فمذ ػجّش  ًِ %( ػٓ ِٛافمزُٙ ػٍٝ أْ اٌؼب١ٍِٓ ٠ظٙشْٚ رؼبؽفًب ٚا٘زّب

ِّب لذ ٠ؼىظ رفبٚربً فٟ  %(6ٚغ١ش ِٛافم١١ٓ ثٕغجخ) %(،24ِؾب٠ذ٠ٓ )ؽٛاٌٟ  8ؽم١م١ًب ثبٌّغزف١ذ٠ٓ، ِغ ٚعٛد 

 اٌزغشثخ دْٚ أْ ٠مًٍ ِٓ الإ٠غبث١خ اٌؼبِخ ٌٙزا اٌغبٔت. 

 اٌخلاطخ:

%(، ِب ٠جشص أ١ّ٘خ اٌذٚس اٌذل١ك ٚإٌّزظُ ٌٍؼب١ٍِٓ فٟ 78ٝ ٔغجخ ِٛافمخ )ؽٛاٌٟ ؽظً ثؼُذ الاػزّبد٠خ ػٍٝ أػٍ

%(، ِّب ٠ذي ػٍٝ اٌزؤص١ش الإٔغبٟٔ اٌمٛٞ 69ٚعبء ثؼُذ اٌزؼبؽف فٟ اٌّشرجخ اٌضب١ٔخ )ؽٛاٌٟ  رمذ٠ُ اٌخذِخ.

 اٌّغزف١ذ٠ٓ. %(، ِش١شح اٌٝ فشطخ ٌزؾغ١ٓ عشػخ اٌزفبػً ِغ54ٌٍؼب١ٍِٓ. ٚوبٔذ الاعزغبثخ الألً )ؽٛاٌٟ 

 

 تقْْم انفرضْبث ًمذٍ تٌافقيب مغ نتبئح انذراست:
لأثؼبد الإداسح الإٌىزش١ٔٚخ )اٌجشاِظ الإٌىزش١ٔٚخ، شجىخ ” ػذَ ٚعٛد رؤص١ش“ث١ُٕذ فشػ١بد اٌذساعخ ػٍٝ أعبط 

ٚاٌٛطفٟ الارظبي، اٌؼٕظش اٌجششٞ( ػٍٝ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ فٟ عّؼ١خ ٚفبدح. ٚثٕبءً ػٍٝ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ 

ٌج١بٔبد اٌّشبسو١ٓ، رج١ّٓ أْ ٕ٘بن رؤص١شًا ٚاػؾًب ٚا٠غبث١ًب لأثؼبد الإداسح الإٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ عٛدح اٌخذِخ ثؤثؼبد٘ب 

 اٌضلاصخ: الاػزّبد٠خ، الاعزغبثخ، ٚاٌزؼبؽف.

ٟ ؽ١ش أظٙشد إٌزبئظ أْ اٌّشبسو١ٓ ػجّشٚا ثٕغجخ ػب١ٌخ ػٓ ِٛافمزُٙ ػٍٝ أْ اٌجشاِظ الإٌىزش١ٔٚخ عبّ٘ذ ف

رؾغ١ٓ دلخ ٚرٕظ١ُ اٌخذِبد ٚعشػخ الاعزغبثخ. وّب أظٙشد اٌشجىبد الإٌىزش١ٔٚخ دٚسًا فٟ رغ١ًٙ اٌزٛاطً 

ٚرجبدي اٌّؼٍِٛبد ِّب ػضص ِٓ عشػخ ٚوفبءح رمذ٠ُ اٌخذِخ. أِب اٌؼٕظش اٌجششٞ فمذ ظٙش رؤص١شٖ ثٛػٛػ فٟ 

 .شػخ اٌزفبػً.ثٕبء اٌضمخ ٚاٌزؼبًِ الإٔغبٟٔ، سغُ ٚعٛد ثؼغ اٌّلاؽظبد ػٍٝ عبٔت ع

27% 

51% 

3% 
0% 

18% 
21% 

33% 

9% 

0% 

36% 

45% 

24% 

3% 3% 

24% 

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

 محايد  لا أوافق بشدة  لا أوافق  أوافق بشدة أوافق

ر
حو

لم
 ا
ن
وا

عن
 

 تأثير العنصرالبشري

 التعاطف الاستجابة الاعتمادية



 
 

 

DOI: https://doi.org/10.33193/JALHSS.123.2025.1479 

87 

ٚػ١ٍٗ، فبْ ٔزبئظ اٌذساعخ رش١ُش اٌٝ سفغ فشػ١بد اٌؼذَ، ٚاٌمجٛي ثبٌفشػ١بد اٌجذ٠ٍخ اٌزٟ رف١ذ ثٛعٛد رؤص١ش 

ب ػٍٝ أْ اٌزؾٛي اٌشلّٟ فٟ اٌؼًّ  ًّ ِؼٕٛٞ لأثؼبد الإداسح الإٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ عٛدح اٌخذِخ. ٠ٚؼُذ ٘زا ِئششًا ِٙ

 .ْ ٠غُٙ فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌّمذِخ فٟ اٌمطبع غ١ش اٌشثؾ٠ُّٟىٓ أ –ػٕذ رٕف١زٖ ثفؼب١ٌخ  –اٌزطٛػٟ 

 

 :انتٌصْبث

ثٕبءً ػٍٝ إٌزبئظ اٌزٟ أظٙشد ٚعٛد رؤص١ش ِؼٕٛٞ ا٠غبثٟ لأثؼبد الإداسح الإٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ عٛدح اٌخذِخ فٟ عّؼ١خ 

الإداسح الاٌىزش١ٔٚخ لأثؼبد٘ب ٚفبدح فٟ اٌٍّّىخ اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ فٟ ِٕطمخ ٌّذ٠ٕخ إٌّٛسح  ِٓ خلاي ل١بط رؤص١ش 

اٌزؼبؽف(، -الاعزغبثخ –اٌؼٕظش اٌجششٞ( ػٍٝ عٛدح اٌخذِخ اٌزطٛػ١خ ثؤثؼبد٘ب )الاػزّبد٠خ  -اٌشجىبد –)اٌجشاِظ 

 :فبْ اٌجبؽضخ رٛطٟ ثّب ٠ٍٟ

الاعزّشاس فٟ رط٠ٛش ) ٚرؾذ٠ش ( اٌجشاِظ الإٌىزش١ٔٚخ اٌّغزخذِخ فٟ رمذ٠ُ اٌخذِخ، ثّب ٠ؼضص ِٓ عشػخ  -1

 .لاعزغبثخ ٚدلخ الإعشاءاد ) ثشفبف١خ ( ، خبطخ فٟ أٚلبد اٌزسٚحا

الا٘زّبَ ثزظ١ُّ اٌٛاعٙبد اٌزفبػ١ٍخ ٌٍّٕظبد الإٌىزش١ٔٚخ ثّب ٠شُاػٟ اٌفشٚلبد اٌفشد٠خ ) ٚاٌمذساد  -2

ب ٌجؼُذ  ًّ اٌشخظ١خ( ث١ٓ اٌّغزف١ذ٠ٓ، خظٛطًب وجبس اٌغٓ أٚ ِٓ ٠ٛاعْٙٛ طؼٛثخ فٟ اٌزؼبًِ اٌزمٕٟ، دػ

 .”ؽفاٌزؼب“
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