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تأحٛش تطبٛك انخذيبث الإنكتشَٔٛت عهٗ سضب انًستفِٛذٍٚ، دساست تطبٛمٛت عَهٗ 

 يستشفٗ انًهك خبنذ بُجشاٌ

 يحسٍ عهٙ يحًذ ال صيبَبٌ

 جبيعت حهٕاٌ –يعٓذ إداسة انًستشفٛبث ٔالتصبدٚبث انصحت  –يبجستٛش إداسة انًستشفٛبث  ببحج

 إششاف

 ٚحٙ يصطفٗ كًبل حهًٙ أ.د.

كهٛت انتجبسة ٔإداسة الأعًبل جبيعت حهٕاٌ ٔانعًٛذ الأسبك نكهٛت انحبسببث -أستبر َظى انًعهٕيبث 

 جبيعت حهٕاٌ -ٔانًعهٕيبث 

 د. ْشبو سيضبٌ عٛسٗ

 جبيعت حهٕاٌ  - لكهٛت انتجبسة ٔإداسة الأعًب -يذسط بمسى إداسة الأعًبل 

 انًهخص

ػَهلللٗ يلللؤبٛؽ يللٛلللت دنطَلللعي   ٚتًثلللم دنٓلللعي دنلللؽ ٛف نهلسللل   لِللٙ دنتؼلللؽي           

لل  دنًكللتلِٛعٍٚ نللعٖ دنًؽَللٗ  لِلٙ يكتهلللٗ دنًهلل  ضَ نللع  ُدللؽدٌ   ََ دلإنكتؽَِٔٛل  ػَهللٗ ؼ

ٔيسعٚع يكلتٕٖ دنطَلعي   دلإنكتؽَِٔٛل  ٔدنكهل  ػلٍ يلؤبٛؽ دنطَلعي   دلإنكتؽَِٔٛل  ػَهلٗ 

ََ  دنًكتلِٛعٍٚ  ِّٛ.   ؼ

ٔي  دنظ ْؽة ٔدنَٕغ دنسل نٙ ٔدػتًع دنل ز  ػَهٗ دنًُٓح دنٕيلِٙ دنتسهٛهٙ  ٔ      

 لِلٙ يكتهلللٗ دنًهلل  ضَ نللع  ُدللؽدٌ  ٔتللع يكللٌٕ يدتًللغ دنلسلل  يِللٍ خًٛللغ دنًللؽدخؼٍٛ 

ٔدنًؽَٗ نهؼٛ ظد  دنط ؼخٛ    نًكتهلٗ. ٔيى دضتٛ ؼ ػُٛ  يٍِ دنًلؽدخؼٍٛ ٔدنًؽَلٗ 

 (. SPSS V. 23نهؼٛ ظد  دنط ؼخٛ . ٔيًت دلاقتؼ َ   لؽَ يح )

ٌّ يكتٕٖ دنطَعي   دلإنكتؽَِٔٛ  نهؼٛ ظد  دنط ؼخٛ   ًكتهلٗ        ٔتع يٕيم دنل ز  دنٗ أ

ٌّ دنطَعي   دلإنكتؽَِٔٛ  يكٓم  دنًه  ضَ نع  ُدؽدٌ خ ء  عؼخ  كلٛؽة خعدً  كً  يٕيم دنٗ د

دنتٕديم  ٍٛ دنًكتلِٛعٍٚ ٔدنًكتهلٗ  زٛ  ٚتًكٍ دنًؽَٗ يٍِ دنتٕديم  كٕٓن  يغ 

ٗ يؼهٕي يٓى دنًسٛ  دنهطًٛ   ِٙ أ٘ ٔتت ٔيٍِ أ٘ يك ٌ  كً  دلأِل ء ٔدنسًٕل ػَه



 

 

 تأثير تطبيق الخدمات الإلكترونية على رضا المستفيِدين، دراسة تطبيقية علَى مستشفى الملك خالد بنجران
 محسن علي محمد ال زمانان 

 

 0202أكتوبر  -العدد الرابع                                المجلد الخامس عشر                                  
0382 

  

يكَ ْى دنطَعي   دلإنكتؽَِٔٛ   ِٙ يقهٛم ٔتت دلاَتظ ؼ ٔيسكٍٛ دنكل ءة دلإظدؼٚ  ظدضم 

 دنًكتهلٗ  ٔيكٓى  ِٙ يقعٚى دقتد     أقؽع نًتلهل   دنًكتلِٛعٍٚ. 

دلإنكتؽَِٔٛ   هكم ٔأٔيت دنعؼدق   تًًٛى ٔدخٓ   دنًكتطعو  ِٙ دنطَعي         

 كّٛ ٔقٓم دلاقتطعدو ٚكَ ْى  ِٙ يسكٍٛ يدؽ   دنًكتلِٛعٍٚ  ٔيقعٚى ظػى  ُٙ يت ذ 

ػَهٗ يعدؼ دنكَ ػ  ًٚكٍ أٌ ٚكَ ػع دنًكتلِٛعٍٚ  ِٙ زم أ٘ يهكلا  تع ٕٚدخَٕٓٓ  أبُ ء 

 دقتطعدو دنطَعي   دلإنكتؽَِٔٛ .

ََ  دنً: انكهًبث انًفتبحٛت  .كتلِٛعٍٚدنطَعي   دلإنكتؽَِٔٛ   ؼ

Abstract 

      The main goal of the research is to identify the effect of 

applying electronic services on the satisfaction of beneficiaries 

among patients at King Khalid Hospital in Najran, and to 

determine the level of electronic services and reveal the effect of   

electronic services on the satisfaction of its beneficiaries.  

      The researcher relied on the descriptive analytical method, 

and described the phenomenon and the current situation in King 

Khalid Hospital in Najran. The research community consisted of 

all visitors and patients of the hospital’s outpatient clinics. A 

sample of visitors and patients of outpatient clinics was selected. 

The program (SPSS V. 23) was used. 

      The researcher concluded that the level of electronic services for 

outpatient clinics at King Khalid Hospital in Najran was very high. 

He also concluded that electronic services facilitate communication 

between beneficiaries and the hospital, as patients are able to easily 

communicate with doctors and obtain their personal health 
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information at any time and from anywhere. Electronic services 

also contribute to reducing waiting time and improving 

administrative efficiency within the hospital, and contribute to 

providing faster responses to beneficiaries’ requirements.  

      The study recommended designing user interfaces in 

electronic services in a simple and easy-to-use manner that 

contributes to improving the beneficiaries’ experience, and 

providing technical support available around the clock that can 

help beneficiaries solve any problems they may encounter while 

using electronic services. 

Keywords: electronic services, beneficiary satisfaction. 

 

 يمذيت: -1

َتٛد  نهتلٕؼ  ِٙ ػ نى دلايً لا  ٔدنًؼهٕي   أيلست دلأظٔد  دلإنكتؽَٔٛ  يٍِ        

دلأيٕؼ دلأقَ قٛ   ِٙ ػًم يُظً   دلأػً ل دنتٙ لا غُٗ ػُٓ  دنٕٛو  زٛ  يِلٍ ضلانٓل  

ػلل لم يِللٍ دنل ػهٛلل   نللػد يكللؼٗ دنًُظًلل   نتسٕٚللم دنكثٛللؽ يِللٍ ضلللعي يٓ  ٚتسقللت تللعؼ 

انكتؽَٔٛ ً  نٙ يت ذ نهدًٕٓؼ  كٕٓن   ِٙ أ٘ ٔتلت ٔيِلٍ أ٘ يكل ٌ ٔ تكل نٛ  يُطلُل   

زٛلل  أٌ يللٕ ؽ دنطَللعي   دلإنكتؽَِٔٛلل  ٚللئيٍِ دنل ػهٛلل  نهؼلل يهٍٛ يِللٍ ضلللال تُللٕد  يلا للى 

ْٕٔ ي  ٚكٓى  ِٙ يٕ ِٛؽْ   عؼخ   ػ نٛل  يِلٍ  ِلٛؼ  دنطعي  ٔدنهؽٚس  دنًكتلِٛعة يُٓ  

 (0: 4102دندٕظة. )دنككَ قل   

ٔتع ظٓؽ  دنطَعي   دلإنكتؽَِٔٛ  ٔغن   ؼلع دنتٕقلغ  لِٙ دقلتؼً ل نللك  دلإَتؽَلت       

ٔدؾظْلل ؼ ٔيلللٕؼ دنس قللل   دٜنٛلل    لؼللع يلل  كلل ٌ دقللتؼً نٓ  يسًللٕؼدً  لِلٙ دنًدلل ل 

ٙ ٔ عأ ًٚللر نٓل  دقلتطعدي   ػ يل   زٛل  يؼتللؽ دنؼككؽ٘  عأ ُٚتهؽ دنؼًم دلإنكتؽَٔ

يٍِ أكثؽ ٔأْى دنثً ؼ دنتٙ َدُٛٓ  يٍِ يلٕؼ دنتكُٕنٕخٛ  ٔدنتقُٛ   دنسعٚث   زٛل  َهلٓع 

 ِٙ يد ل دنطَعي   دلإنكتؽَِٔٛ  دنًقعي  يلٕؼدً كلٛؽدً ًُٚلٕ ٕٚيل ً  ؼلع ٚلٕو  اغ أضُلؼتٓ  



 

 

 تأثير تطبيق الخدمات الإلكترونية على رضا المستفيِدين، دراسة تطبيقية علَى مستشفى الملك خالد بنجران
 محسن علي محمد ال زمانان 

 

 0202أكتوبر  -العدد الرابع                                المجلد الخامس عشر                                  
0388 

  

يكلًٗ   نطَلعي   دلإنكتؽَِٔٛل . دنًُظً   ٔدنسكٕي    ِٙ يقلعٚى يطتهل  دنطلعي   دنتلٙ 

 (662: 4142)دنقل َٔ   

ٔيُظلؽ يؼظلى دنًُظًل   دنٛلٕو نلػًل ل دلإنكتؽَٔٛل  ػَهلٗ أَٓل  يؽزهل  َللؽٔؼٚ        

نتك يم ػًهٛ يٓ  يغ دنقعؼد  دنتٙ ٕٚ ؽْ  دلإَتؽَت  اغ اٌ أغهب دنًُظً   يقٕو  بَد ؾ 

م دلايًل ل ٔدنتُكلٛت دنتُظًٛلٙ أَهلتٓ  يٍِ ضللال دنًٕدتلغ دلإنكتؽَٔٛل   ٔغنل  يِلٍ أخل

نتًؽٚ  أػً ل دنًُظً  يغ  قٛ  دلأِؽدي  ْٔلٙ يُلهلت  لػن  يِلٍ ؼإٚل  دقلتؽديٛدٛ  

دنًُظً  نًً ؼقَ   أ ُم  غٛ  يسقٛت دْعدي دنًُظً   ٔأيلر دلإَتؽَت ػ يلاً ؼ ٛكَ  

 (461: 4102 ِٙ دلأػً ل دلإنكتؽَٔٛ . )دنٓ  ٛم ٔدنكؽ  

دنًللسٛ  يِللٍ دنقل ػلل   دنًًٓلل  دتتًلل ظٚ ً ٔدختً ػٛلل ً نًكَلل ًْتٓ  ٔيؼللع دنًُظًلل         

دنًل نللؽة  لِللٙ دلاتتًللل ظ دنلللُِٕٙ ٔيؤبٛؽْللل  ػَهلللٗ دنًلللس  دنؼ يللل   ٔتلللع زٕنلللت يقُٛللل  

دنًؼهٕيلل   ِؽٚقلل  ٔيطلللّ ػًللم دنطللعي   دنًللسٛ   ٔقَلل ػع  ػَهللٗ يقللعٚى ضللعي   

قلٕة دنًسؽكل  نٓلػد  لؽٚق  أ ُم ٔأقؽع  ٔيؼتلؽ دنؼلات  يغ دنؼًلاء ٔدنًؽَٗ ْٙ دن

 (42: 4102دنتغٛٛؽ. )ػ  ه  ٔغُٕٚٙ  

ٔ لِلٙ ْللػد دنلسلل  قللٕي ُٚلل تم دنل زلل  يللؤبٛؽ يللٛللت دنطَللعي   دلإنكتؽَِٔٛلل  ػَهللٗ       

ََ  دنًكتلِٛعٍٚ نعٖ يؽَٗ دنًكتهلِٛ   دنسكٕيٛ   ظؼدقل  يللٛقٛل  ػَهلٗ يكتهللٗ  –ؼ

 دنًه  ضَ نع  ُدؽدٌ. 

 :/ انذساسَبث انسَببمت2

يى يقكٛى دنعؼدقَ   دنكَ  ق  نقكًٍٛ  دلأٔل ٚتؼهت   نًتغٛؽ دنًكتقم  ْٕٔ دنطَلعي         

لل  دنًكللتلِٛعٍٚ  ٔتللع يللى  ََ دلإنكتؽَِٔٛلل   أيلل  دنثلل َٙ  ٓللٕ ٚتؼهللت  لل نًتغٛؽ دنتلل  غ ْٔللٕ ؼ

دلاقتؼ َ    نعؼدقَ   دنكَ  ق  دنؼؽ ٛ  ٔدلأخُلٛ  زكب ي  ْٕ يتلٕ ؽ نلعٖ دنل زل   ٔ ِٛل  

 . ٚهٙ دقتؼؽدٌ غن 
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 انذساسَبث انسَببمت انًتعهمت ببنخَذيبث الإنكتشَِٔٛت:   2/1

 (: انذساسَبث انسَببمت انًتعهمت ببنخَذيبث الإنكتشَِٔٛت1جذٔل )

 أٔلاً: انذساسَبث انعشبٛت
 (2223دساست )َسشٍٚ انمطبَٔت،  

دنًهلتؽك  ٔدنلهلعٚ     نًًهكل  خٕظة دنطَعي   دلإنكتؽَِٔٛ   ِٙ يسكلٍٛ خلٕظة دنؼًلم  لِٙ يدل نف دنطلعي    انعُٕاٌ

 دلأؼظَٛ  دنٓ نًٛ 

دنتؼللؽي ػَهللٗ ٔدتللغ خللٕظة دنطَللعي   دلإنكتؽَِٔٛلل  ٔأبؽْلل   لِلٙ يسكللٍٛ خللٕظة دنؼًللم  لِلٙ يدلل نف دنطللعي    انٓذف

دنًهللتؽك  ٔدنلهللعٚ     نًًهكلل  دلأؼظَٛلل  دنٓ نللًٛ   ٔدنتؼللؽي ػَهللٗ أْللعدي ٔأًْٛلل  ٔيقٕيلل   ٔيدلل لا  

 دلإنكتؽَِٔٛ   ِٙ دنلهعٚ   ٔيد نف دنطعي   دنًهتؽك .  ٔيتلهل   ٔػُ يؽ دنطَعي  

يللى دقللتؼؽدٌ دلأظن دنُظللؽ٘ دنًتؼهللت  ًدلل ل دنلسلل   زٛلل  يللى دلاػتًلل ظ ػَهللٗ دنكتللب  - بُٛبث انذساست

ٔدنًؽدخللغ ٔدنًًلل ظؼ ٔدلأ سلل ع دنًتؼهقلل   ٔيِللٍ ضلانٓلل  يللى دقللتُل ِ أْللعدي دنلسلل  ٔيسقٛقٓلل   زٛلل  يللى 

 دلاػتً ظ ػَهٗ دنًُٓح دنٕيلِٙ دنتسهٛهٙ. 

 يى دقتطعدو يسهٛم دنًستٕٖ.   -

أٌ أ للؽؾ يدلل لا  دنطَللعي   دلإنكتؽَِٔٛلل  دنًكللتطعي  ْللٙ دنطَللعي   دلإنكتؽَِٔٛلل  يٕيللهت دنعؼدقلل  انللٗ  انُتبئج

ٔدنطعي   دلإظدؼٚ  ٔدنطعي   دنً نٛ   ٔأٌ أ لؽؾ أْلعدي يللٛلت دنطَلعي   دلإنكتؽَِٔٛل  دنؼًلم ػَهلٗ يقلعٚى 

دنطللعي   نهًللٕدٍُِٛ  لؽٚقلل  قللٓه  ٔقللؽٚؼ  ٔتهٛهلل  دنتكلل نٛ   ٔاي زلل  دنًؼهٕيلل   ػللٍ ِ  لل  دنقللٕدٍَٛ 

ٔدنهللٕد ر دنًتؼهقلل    نؼًلللم يِللٍ ضللللال نلللك  دلإَتؽَلللت  كللػن   لللبٌ أ للؽؾ دنًتلهلللل   نتسقٛللت دنطَلللعي   

دلإنكتؽَِٔٛ  ْٙ يٕ ِٛؽ أخٓؿة دنس قٕن ٔدنتللٛقل   دنًتللٕؼة  دنلعػى دنًل نٙ  دنتلعؼٚب دنكل  ِٙ  دنتؼل ٌٔ 

 يغ دنًئقكَ   دلأضؽٖ  ٔٔخٕظ تٕدٍَٛ يسٍ ػَهٗ دنتسٕل دلإنكتؽَٔٙ. 

ٍ الاستفبدة بّ فِٙ انبحج يب ًٚك

 انًمذو

 كت    دندؿء دنُظؽ٘  ٔدلاقتل ظة يٍِ دنعؼدق  دنكَ  ق  ػُع  ُ ء أظدة دنلس  دنس نٙ 

يب ٚتًٛض بّ انبحج انًمذو عٍ ْزِ 

 انذساست

ٚتًٛللؿ دنلسلل  دنسلل نٙ  لِلٙ كَٕللّ ٚكللتطعو دلاقللتل َ  ندًللغ دنلٛ َلل     ًُٛلل  دنعؼدقلل  دنكَلل  ق  يكللتطعو يسهٛللم 

   كػن   ِٙ يك ٌ يللٛت دنلس  دنس نٙ  كً  ٚطته  دنلس  دنس نٙ  ِٙ ْع ّ ػٍ دنعؼدق  دنكَ  ق . دنًستٕٖ

 (2223دساست )انًحشٔلٛت ٔانًحشص٘،  

 انعُٕاٌ
( كً  ٚؽدْ  يقعيٕ دنطعي  ٔدنًكتلِٛعٌٔ 01-خٕظة يقعٚى دنطعي   دنسكٕيٛ   ِٙ ظم خ  س  كٕؼَٔ  )كٕ ِٛع

 يُٓ   كهلُ  ػً ٌ

 انٓذف

دَللاتً  يٍِ زدى دَته ؼ دند  س  ٔيكتٕٖ يؤبٛؽديٓ   أيت ْػِ دنعؼدق  نهكه  ػٍ ؼأ٘ يقعيٙ دنطلعي   

ٔدنًكللتلِٛعٍٚ يُٓلل   لِلٙ يكللتٕٖ خللٕظة يقللعٚى دنطللعي   دنتللٙ يُلللهغ  ٓلل  دنًئقكَلل   دنسكٕيٛلل  دنطعيٛلل  

 دنًطتهل   كهلُ  ػً ٌ  يُػ  عدٚ  يؤبٛؽد  دند  س  ٔزتٗ دٌٜ.

 بُٛبث انذساست
ت   : لِٙ دنًُٓدٛل  - ًّ  لؽظًد يِللٍ  011ِلقلت دنعؼدقل  دقللتل َتٍٛ انكتلؽَٔٛتٍٛ ػَهلٗ ػُٛتللٍٛ َل

 . ؽظًد يٍِ يقعيٙ دنطعي   لؼٍ دنًئقكَ   دنسكٕيٛ  دنطعيٛ  011دنًكتلِٛعٍٚ  ٔ

 انُتبئج

أظٓؽ  دنُت  ح أٌ يكتٕٖ خٕظة يقعٚى دنطعي   ك ٌ يتٕقلل  يِلٍ ٔخٓل  َظلؽ يقلعيٙ دنطعيل    لِٙ زلٍٛ 

يُطلُلل  زكللب ٔخٓلل  َظللؽ دنًكللتلِٛعٍٚ  كًلل  أظٓللؽ  دنُتلل  ح ٔخللٕظ دنؼعٚللع يِللٍ دنتسللعٚ   دنتللٙ  ك َللت

ٌّ يكتٕٖ خٕظة يقعٚى  .ٔدخٓت يقعٚى دنطعي   دنسكٕيٛ   ِٙ ظم يؤبٛؽ خ  س  كٕؼَٔ  ٔأٔيت دنعؼدق   ؤ

ً    دنتستٛ . دنطعي   دنسكٕيٛ   ِٙ ظم خ  س  كٕؼَٔ   س خ  انٗ يسكٍٛ دنتق َ  ٔيٕظٛلٓ  ٔيلٕٚؽ  ُٛتٓ ك

ً ؼقَلل    ْ  ٔيلٕٚؽْلل   ٔ قلل  لأ ُللم دنً أٔيللت  تؼؿٚللؿ دنطَللعي   دلإنكتؽَِٔٛلل  ٔيٓٛملل  دنؼٕديللم دنعدػًلل  نتدٕٚللع

ٛ   ِٙ ْػد دنهؤٌ.  دنؼ نً

كتلِٛعٍٚ  ٔدنتكٕٚت نهطعي   دلإنكتؽَٔٛ  ػلؽ ٔقَ  م دنتٕديم ٔأٔيت    - لتر تُٕد  يٕديم يتؼعظة يغ دنً

 دلاختً ػٙ ك   .

ئقكَ   ٔ   - ٓ  ٔيؽنٛت دنً ٕدؼظ دنلهؽٚ  ٔيطلٛل ٓ   ِٙ اػ ظة ْٛكه  دنً يقٕٚى يدؽ   دنؼًم ػٍ  ؼع ٔدلاقتل ظة يُ

ًٛ  ػَهٗ دلأظدء دنؼ و. د   ً  ُٚؼكف اٚ  دنسكٕيٛ   
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ٛ   نهتؼ يم يغ ز لا  دنلٕدؼة  َٔٔغ ضلّ  - َ   ِٙ يٛ غ  دقتؽديٛد دلاقتل ظة يٍِ يدؽ   خ  س  كٕؼٔ

ْ    عٚه   ُ ؼٕٚ ستًه  دنتٙ ًٚكٍ أٌ يهست دنُؽؼ  دٕظة ٔقٛ ط ِؽ دنً نتقعٚى دنطعي   دنؼ ي   ٔدنتُلئ   نً

ٓ  نهدًٕٓؼ  ِٙ ظم دلأؾي   دنًً به . ٛ   يقعًٚ  دنطعي   ٔآن

يب ًٚكٍ الاستفبدة بّ فِٙ انبحج 

 انًمذو
 يٍِ دنلس . ًٚكٍ دلاقتل ظة يٍِ دنعؼدق  دنكَ  ق   ِٙ يُٓدٛ  دنلس   كػن   ِٙ كت    دندؿء دنُظؽ٘ 

يب ٚتًٛض بّ انبحج انًمذو عٍ ْزِ 

 انذساست

( كًل  01-دظٓ ؼ خٕظة يقعٚى دنطعي   دنسكٕيٛ   ِٙ ظم خ  س  كٕؼَٔ  )كٕ ِٛع ْعي دنعؼدق  دنكَ  ق  ْٕ

ػً ٌ  ٔغن  َظؽًد نهتؤبٛؽد  دنكلٛؽة دنتلٙ أزلعبتٓ  خ  سل   ٚؽدْ  يقعيٕ دنطعي  ٔدنًكتلِٛعٌٔ يُٓ   كهلُ 

ػَهلٗ دندٕدَلب دنسٛ يٛل  ك  ل   ندلؤ  دنًئقكَل   دنسكٕيٛلل   (COVID-19) َل  دنًكلتدع ِٛلؽٔـ كٕؼٔ

 كهلُ  ػًل ٌ  ًطتهل   م يٓل  ٔتل ػ يٓل  دنطعيٛل  انلٗ يغٛٛلؽ أًَل ِ يقلعٚى ضلعي يٓ  ٔاٚدل ظ  لعد م ٔآنٛل   

 .أضؽٖ؛ قؼًٛ  يُٓ  َسٕ يقعًٚٓ    نهكم دنػ٘ ٚتلاءو يغ ظؽٔي دند  س 

 (2212دساست )دسة ٔآخشٌٔ،  

 يهطٛى ٔدتغ َظ و دنًس  دلإنكتؽَٔٛ   ِٙ يكتهلٗ دنًه  دنًئقك  ػلع الله دند يؼٙ ظؼدق  ز ن   انعُٕاٌ

 انٓذف

يهللطٛى ٔدتللغ َظلل و دنًللس  دلإنكتؽَٔٛلل   لِلٙ يكتهلللٗ دنًهلل  دنًئقللف ػلللع الله دندلل يؼٙ  ٔيسعٚللع 

ٔيؼؽ ل  يكلتٕٖ اظؼدا دنًلٕظلٍِٛ دنًتلهل   ٔدنٕقَ  م ٔدٜنٛ   دنٕدخب ديل ػٓل  نتللٛلت ْلػد دنُظل و  

 لأًْٛ  يللٛت َظ و دنًس  دلإنكتؽَٔٛ 

 بُٛبث انذساست

يللى يللٛللت ْللػد دنلسلل  ػَهللٗ )دلأِللل ء  دنًًؽَللٍٛ  دلإظدؼٚللٍٛ  دنلُٛللٍٛ  دنًللٛ ظن (  لِلٙ  -

( يٕظلل ً  ٔيلى دقلتطعدو 011يكتهلٗ دنًه  دنًئقف ػلع الله دند يؼٙ  ِٙ دلأؼظٌ ػَهلٗ ػُٛل  تٕديٓل  )

 دنٕيلِٙ دنتسهٛهٙ. دنًُٓح 

 يى دقتطعدو دلاقتل َ  ندًغ دنلٛ َ   يكَٕ  يٍِ أ ؼ ظ َظ و دنًس  دلإنكتؽَٔٛ   -

 انُتبئج

يٕيهت دنعؼدق  انٗ أٌ يكتٕٖ يللٛت َظ و دنًس  دلإنكتؽَٔٛ  يُطلٍ َٕػ ً يل   ٔأٌ ُْل ا يلل ٔ  

نُظ و دنًس  دلإنكتؽَٔٛ   لِٙ  ِٙ يللٛت أ ؼ ظ دنًس  دلإنكتؽَٔٛ   كػن   بٌ يكتٕٖ اظؼدا دنًٕظلٍِٛ 

 دنًكتهلٗ لا ٚطته    ضتلاي يتغٛؽد  )دندُف  دنؼًؽ  دنًئْم دنؼهًٙ(. 

يب ًٚكٍ الاستفبدة بّ فِٙ انبحج 

 انًمذو

ًٚكٍ دلاقتل ظة يٍِ دنعؼدق  دنكَل  ق   لِٙ  ُل ء أظدة دنلسل  دنسل نٙ  كلػن   لِٙ كت  ل  دندلؿء دنُظلؽ٘ يِلٍ 

 دنلس . 

انًمذو عٍ ْزِ يب ٚتًٛض بّ انبحج 

 انذساست

ْعي دنعؼدق  دنكَ  ق  ْٕ يهطٛى ٔدتغ َظ و دنًس  دلإنكتؽَٔٛ    ًُٛ   ِٙ دنلس  دنس نٙ ك ٌ دنٓلعي 

لل  دنًكللتلِٛعٍٚ  كللػن  كلل ٌ يكلل ٌ دنتللٛللت  ََ دنتؼللؽي ػَهللٗ يللؤبٛؽ يللٛللت دنطَللعي   دلإنكتؽَِٔٛلل  ػَهللٗ ؼ

 يطتهل ً. 

 (2212دساست )ٔسٛى انٓببٛم ٔأحًذ انسش،  

 انعُٕاٌ
خٕظة دنطَعي   دلإنكتؽَِٔٛ  ٔأبؽْ  ػَهٗ دنًٛؿة دنتُ  كٛ  نهد يؼ   دنلهكلُٛٛ   ِٙ تل ع غؿة يٍِ ٔخٓ  

 َظؽ دنلهل  

 انٓذف
ْللع ت دنعؼدقلل  دنتؼللؽي انللٗ خللٕظة دنطَللعي   دلإنكتؽَِٔٛلل  ٔأبؽْلل  ػَهللٗ دنًٛللؿة دنتُ  كللٛ  نهد يؼلل   

 ن يٍِ ضلال يس ٔؼ دنعؼدق  دلأقَ قٛ دنلهكلُٛٛ   ِٙ تل ع غؿة يٍِ ٔخٓ  َظؽ دنللا

 بُٛبث انذساست

(  لؽظدً يِلٍ ِللان كهٛل   611يى يللٛت دنلس  ػَهٗ ػُٛ  ػهلٕد ٛ  ِلقٛل  يكَٕل  يِلٍ ) -

 )دنُٓعق  ٔيكُٕنٕخٛ  دنًؼهٕي   ٔدنلب ٔدنتد ؼة(.

 يى دقتطعدو دلاقتل َ  ندًغ دنلٛ َ  .  -

 انُتبئج

يٕيهت دنعؼدق  انٗ ٔخٕظ ػلات  غد  ظلان  ازً  ٛ   ٍٛ يلٕ ؽ خلٕظة دنطَلعي   دلإنكتؽَِٔٛل  ٔدنًٛلؿة 

دنتُ  كٛ  نهد يؼ   دنلهكلُٛٛ     لإَ    انٗ أٌ يكتٕٖ يٕ ؽ خٕظة دنطَعي   دلإنكتؽَِٔٛ  ك ٌ يؽيلؼ ً  

 كً  دٌ يكتٕٖ يٕ ؽ دنًٛؿة دنتُ  كٛ  نعٖ دند يؼ   ك ٌ يتٕقل ً. 

ًٚكٍ الاستفبدة بّ فِٙ انبحج يب 

 انًمذو

ًٚكٍ دلاقتل ظة يٍِ دنعؼدق  دنكَل  ق   لِٙ  ُل ء أظدة دنلسل  دنسل نٙ  كلػن   لِٙ كت  ل  دندلؿء دنُظلؽ٘ يِلٍ 

 دنلس  دنس نٙ. 

يب ٚتًٛض بّ انبحج انًمذو عٍ ْزِ 

 انذساست

كلل ٌ  لِلٙ دند يؼلل    ٚطتهل  ْللعي دنعؼدقلل  دنكَلل  ق  ػللٍ ْللعي دنعؼدقلل  دنس نٛلل   كًلل  أٌ يدلل ل يللقٓلل 

 دنلهكلُٛٛ    ًُٛ  دنلس  دنس نٙ قٛتى يللٛقّ  ِٙ يكتهلٗ دنًه  ضَ نع  ُدؽدٌ. 
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 :انذساسَبث الأجُبٛت 
 (Tahtamouni, 2022دساست ) 

 أبعبد جٕدة انخَذيبث الإنكتشَِٔٛت انعُٕاٌ

 انٓذف
ت يت دنعؼدق   ًُ ته  دنُق ِ دنؽ ٛكٛ   ِٙ أ ؼ ظ خٕظة دنطَعي   دلإنكتؽَِٔٛ  دنتلٙ كل ٌ ٚدلب يؽدػ يٓل   لِٙ دنًكلتقلم نهتكٛل  

 يغ دنًؼ يلا  دنًكتقلهٛ  ٔكٛلِٛ  دلاقتل ظة يُٓ . 

 بُٛبث انذساست

دػتًللع  دنعؼدقلل  ػَهللٗ دنتلللٕؼد  ٔدنتكٛلل  يؼٓلل   سٛلل  دَتقهللت دنلُللٕا ٔدنؼًلللاء يِللٍ دنتؼ يللم   نلؽٚقلل   -

دنتقهٛعٚلل  دنللٗ دلأقللهٕن دلانكتؽَٔللٙ دنللػ٘ أيلللر قلللل ً  لِلٙ دنلدللٕة  لِلٙ  ٓللى دنؼًلللاء لاقللتطعدو دنطللعي   دنلُكٛلل  دلانكتؽَٔٛلل  

   قتطعدو دنُٓح دنٕيلِٙ دنتسهٛهٙ. 

  ٌ كًًعؼ ندًغ دنلٛ َ   ٔدنًؼهٕي   زٕل دنًتغٛؽد  دنًعؼٔق .يى دقتطعدو دلاقتلٛ -

 يه ؼك ً. 021يى يٕؾٚؼّ ػَهٗ بلاب   ُٕا أؼظَٛ  ٔ هغ ػعظ دنًه ؼكٍٛ  -

 انُتبئج
أظٓؽ  دنُت  ح أٌ يؤبٛؽ أ ؼ ظ خٕظة دنطعي   دنلُكٛ  دلانكتؽَٔٛ   ِٙ دنعؼدق  )قٕٓن  دلاقتطعدو  دنٕتت  دنكلؽٚ   ٔدلايل ٌ( 

 ؼ ً يً  دقتعػٗ يٍِ دنلُ  دنسل ظ ػَهٗ يكتٕٚ يّ دنؼ نٛ  ٔيؽدتلتٓ  يٍِ ٔتت ٜضؽ. ك ٌ يؽيل

 دلاقتل ظة يٍِ دنعؼدق  دنكَ  ق   ِٙ كت    دندؿء دنُظؽ٘ يٍِ دنلس   كػن   ِٙ  ُ ء أظدة دنلس . يب ًٚكٍ الاستفبدة بّ فِٙ انبحج انًمذو

يب ٚتًٛض بّ انبحج انًمذو عٍ ْزِ 

 انذساست
 ْػِ دنعؼدق  ػٍ دنلس  دنس نٙ  ِٙ يك ٌ يللٛقٓ   كػن   ِٙ دنقل ع دنػ٘ يى يللٛقٓ   ِّٛ. يطته  

 (Li et al, 2017دساست ) 

 انعُٕاٌ
 يقٛٛى خٕظة دنطَعي   دلإنكتؽَِٔٛ  " ًَٕغج دنتقٛٛى دنق  ى ػَهٗ ػًهٛ   دنًؼ يه  " 

"Evaluating electronic service quality "A transaction process-based evaluation model" 

 انٓذف

ْلع ت دنعؼدقل  يللٕٚؽ ًَلٕغج ًٚكلٍ يِلٍ ضلانلّ تٛل ـ خلٕظة دنطعيل  دلإنكتؽَٔٛل  ٔغنل    لاقلتل ظة يِلٍ دنطلعي   دنتقهٛعٚلل   

  ْٔٙ يسٕ٘: دنٕ  ء  يٕ ِٛؽ دنُظ و  دنطًٕيٛ   دنكل ءة  كً  يى دلاػتًل ظ ػَهلٗ E-SQVAL  لاػتً ظ ػَهٗ أ ؼ ظ ًَٕغج 

 ْٔٙ: دلاقتد     دنتؼٍٕٚ  دلايً ل.  EREC SQAlأ ؼ ظ ًَٕغج 

 بُٛبث انذساست

يللى دقللتطعدو دنًللُٓح دنٕيلللِٙ دنتسهٛهللٙ  زٛلل  يللى دلاػتًلل ظ ػَهللٗ دنعؼدقَلل   دنكَلل  ق  ٔدلأ سلل ع ٔدنكتللب  -

  ًَٕٕع دنلس   نهٕيٕل نهًُٕغج دنًلهٕن.  ٔدنًً ظؼ دنًتؼهق 

 يى دقتطعدو أقهٕن يسهٛم دنًستٕٖ نتلٕٚؽ دنًُٕغج دنًلهٕن  -

 انُتبئج

ك َللت أْللى دنُتلل  ح تللع أكللع  ػَهللٗ أٌ دنطَللعي   دلإنكتؽَِٔٛلل  دنتللٙ يقللعيٓ  دنًُظًلل   َللؽٔؼٚ  ندللػن دنؼًلللاء  كللػن   للبٌ 

ل ػَهٗ دنؽدز  دنُلكٛ   ْٕٔ ي  ٚكَل ػع  لِٙ ػًهٛل   دنلؽدء ٔدنتؼ يلم يلغ دنطعي   دندٛعة ٔدنًًٛؿة يًكٍ دنؼًلاء يٍِ دنسًٕ

 دنطَعي   دلإنكتؽَِٔٛ    ً  ٚئظ٘ نثق  ٔٔلاء دنؼًلاء. 

 دلاقتل ظة يٍِ دنعؼدق  دنكَ  ق   ِٙ كت    دندؿء دنُظؽ٘ يٍِ دنلس   كه   ِٙ  ُ ء أظدة دنلس   يب ًٚكٍ الاستفبدة بّ فِٙ انبحج انًمذو

ض بّ انبحج انًمذو عٍ ْزِ يب ٚتًٛ

 انذساست
 يطته  ْػِ دنعؼدق  ػٍ دنلس  دنس نٙ  ِٙ ْع ٓ   كػن   ِٙ دنقل ع دنػ٘ يى يللٛقٓ   ِّٛ ٔ ِٙ يك ٌ دنتللٛت. 

 (Kyung, 2015دساست ) 

 انعُٕاٌ
 َِٛ  دنقعؼة ػَهٗ يس غدة دنطعي  دلإنكتؽَٔٛ  ٔدلأظدء  ِٙ يهغٛم دنطَعي   دلإنكتؽٔ

E-service Alignment Capability and performance in electronic serves operation 

 ْع ت دنعؼدق  انٗ  ُ ء يقٛ ـ نهطعي   دلإنكتؽَٔٛ   ٔكػن  دنتؤكع يٍِ دنؼلات   ٍٛ دنطَعي   دلإنكتؽَِٔٛ  ٔكػن  دلأظدء.  انٓذف

 بُٛبث انذساست

ظ ػَهٗ دلاقتل َ  دلإنكتؽَٔٛ   ِٙ خًغ دنلٛ َ    ٔتع يى اخؽدء دنعؼدق  ػَهٗ ػُٛ  يتٛكؽة  يٍِ ضلال دلاػتً  -

 (  ؽظدً. 0122يى خًغ دنلٛ َ   يٍِ ػُٛ  تعؼْ  )

 يى دقتطعدو أقهٕن دنًُٓح دنٕيلِٙ دنتسهٛهٙ.  -

  ُٛت أْى َت  ح دنعؼدق  أٌ ُْ ا ػلات  غد  ظلان  ازً  ٛ   ٍٛ دنطَعي   دلإنكتؽَِٔٛ  ٔدلأظدء.  انُتبئج

 دلاقتل ظة يٍِ دنعؼدق  دنكَ  ق   ِٙ كت    دندؿء دنُظؽ٘ يٍِ دنلس   كػن   ِٙ  ُ ء أظدة دنلس   الاستفبدة بّ فِٙ انبحج انًمذويب ًٚكٍ 

يب ٚتًٛض بّ انبحج انًمذو عٍ ْزِ 

 انذساست
 تللٛت. يطته  ْػِ دنعؼدق  ػٍ دنلس  دنس نٙ  ِٙ ْع ٓ   كػن   ِٙ دنقل ع دنػ٘ يى يللٛقٓ   ِّٛ ٔ ِٙ يك ٌ دن
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 انذساسَبث انسَببمت انًتعهمت بشضَب انًستفِٛذٍٚ:   2/2

 (: انذساسَبث انسَببمت انًتعهمت بشضَب انًستفِٛذ2ٍٚجذٔل )

 أٔلاً: انذساسَبث انعشبٛت: 
 (2212دساست )انحهبٙ، يؤيٍ،  

 انعُٕاٌ
ََ  دنًكتطعيٍٛ ظؼدق  ز ن  ػَهٗ   ؽَ يح  لؽ  خٕظة دنطَعي   دلإنكتؽَِٔٛ  ٔأبؽْ  ػَهٗ ؼ

  هف  غؿة

ََ  دنًكتلِٛعٍٚ.  انٓذف  ْع ت دنعؼدق  دنٗ دنتؼؽي انٗ خٕظة دنطَعي   دلإنكتؽَِٔٛ  ٔأبؽْ  ػَهٗ ؼ

 بُٛبث انذساست

يى دلاقتُ ظ دنٗ ًَٕغج ظٚهٌٕ ٔي كهٍٛ نُدل ذ َظلى دنًؼهٕيل    ٔيِلٍ بلى  ُل ء  -

دنًؼهٕيلل   ٔخللٕظة دنُظلل و ًَللٕغج ٔيتغٛللؽد  دنعؼدقلل  ٔدنللػ٘ ٚللعؼـ دنؼلاتلل   للٍٛ خللٕظة 

. ََ  ٔدنطعي  ٔدنعػى دنلُٙ ٔدنلٕد ع دنًتسقق  ٔدلاقتطعدو يغ دنؽ

يى يللٛت دنعؼدق  ػَهٗ يٕتلغ  لؽ   هلف  لِٙ غلؿة كعؼدقل  ز نل  ٔيلى يٕؾٚلغ  -

 يٍِ يكتطعيٍٛ يٕتغ  ؽ   هف. 211دقتل َ  دنعؼدق  ػَهٗ 

 ق .   يى دلاػتً ظ ػَهٗ دلاقتل َ  ندًغ دنلٛ َ   يٍِ ػُٛ  دنعؼد -

 انُتبئج

% كًلل  22.21يٕيللهت دنعؼدقلل  دٌ خًٛللغ دنؼٕديللم يتسققلل   لِلٙ يٕتللغ  للؽ   هللف  ُكللل  

أظٓؽ  دٌ خٕظة دنطعي  يٍِ أْى دنؼٕديم يسققل ً  لِٙ دنُظل و  ٔدٌ آضلؽ دنؼٕديلم يسققل ً  لِٙ 

 دنُظ و ْٕ دنعػى دنلُٙ. 

يب ًٚكٍ الاستفبدة بّ فِٙ انبحج 

 انًمذو

دلاقللتل ظة يِللٍ أظدة دنعؼدقلل  دنكَلل  ق   لِلٙ دنلسلل  دنسلل نٙ  كللػن   لِلٙ يسعٚللع ػُٛلل  دنعؼدقلل  

 دنًُ قل . 

يب ٚتًٛض بّ انبحج انًمذو عٍ ْزِ 

 انذساست
 ٚطته  دنلس  دنس نٙ ػٍ دنعؼدق  دنكَ  ق   ِٙ يك ٌ يللٛقّ  كػن  ٚطته   ِٙ ْع ّ ٔأظديّ. 

 حبَٛبً: انذساسَبث الأجُبٛت: 
 (Alarifi & Husain, 2023)دساست  

ََ  دنؼًلاء دلانكتؽٍَٔٛٛ  ِٙ دنلُٕا دنكؼٕظٚ  تلم ٔأبُ ء خ  س  يؽٌ   ٚؽٔـ كٕؼَٔ  انعُٕاٌ  يق ؼَ  ؼ

 انٓذف

ََ  دنؼًلاء دلانكتؽٍَٔٛٛ  لِٙ دنلُلٕا دنكلؼٕظٚ  تللم ٔأبُل ء خ  سل  يلؽٌ  ْعي دنلس  انٗ يق ؼَ  ؼ

دنطَلعي   دلإنكتؽَِٔٛل  يِلٍ ضللال أ ؼ ظْل  )يُظلٛى دنًٕتلغ    ٚؽٔـ كٕؼَٔ  يٍِ ضلال يقٛٛى  ؼلع خلٕظة 

 دلاػتً ظٚ   دلاقتد     قٕٓن  دلاقتطعدو  دلازتٛ خ   دنهطًٛ  ٔدنكل ءة( تلم ٔأبُ ء دند  س .

 بُٛبث انذساست

ل  دنؼًللاء دلانكتلؽٍَٔٛٛ  لِٙ دنلُلٕا دنكلؼٕظٚ   - ََ دػتًع  دنعؼدق  ػَهٗ خغ دنلٛ َ   نلسلى ؼ

  ٔيلى 01تٛ ؼ دنؼُٛ   هكم ػؽَلٙ   قلتطعدو دقلتلٛ ٍَٛ تللم ٔأبُل ء خ  سل  كٕ ِٛلع ِؽ  دض   قتطعدو

    يٕؾٚؼًٓ  ػَهٗ ػًلاء دنلُٕا دنكؼٕظٚ .

 ػًٛلاً دنكتؽَٔٛ ً نهلُٕا. 122يى يسهٛم زدى دنؼُٛ  ندًغ  ٛ َ    -

 انُتبئج

ََ  دنؼًلاء   ٌّ دنكل ءة ك َت دنؼ يم دلأقَ قٙ  ِٙ ؼ دلانكتؽٍَٔٛٛ يغ دنلُٕا  ِٙ يٕيهت دنعؼدق  دنٗ أ

 . دنًًهك  دنؼؽ ٛ  دنكؼٕظٚ . ٔتع ك ٌ دنكٛ   دنكؼٕظ٘ يطتهل ً ػٍ دنعٔل دلأضؽٖ

كً  يٕخع دضتلا     ٍٛ يؤبٛؽ خٕظة ضعي   دنلُٕا ػللؽ دلاَتؽَلت ػَهلٗ ضعيل  دنؼًللاء دلانكتلؽٍَٔٛٛ 

 .01تلم ٔأبُ ء خ  س  كٕ ِٛع 

تلغ.  ذو يب ًٚكٍ الاستفبدة بّ فِٙ انبحج انًم ُٓح دنً ٓ   ِٙ دنً ً  دقتل ظ  يُ َ    ِٙ دنعؼدق  دنس نٛ   ك  ٛ  دلاقتل ظة يٍِ أظٔد  دنعؼدق   ِٙ خًغ دنل

ياااب ٚتًٛاااض باااّ انبحاااج انًماااذو عاااٍ ْااازِ 

 انذساست 
 ٚطته  دنلس  دنس نٙ ػٍ دنعؼدق  دنكَ  ق   ِٙ ِؽ  دضتٛ ؼ دنؼُٛ . 
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 انذساسَبث انسَببمت انًتعهمت ببنخَذيبث الإنكتشَِٔٛت ٔسضَب انًستفِٛذٍٚ:  2/3

 (: انذساسَبث انسَببمت انًتعهمت ببنخَذيبث الإنكتشَِٔٛت ٔسضَب انًستفِٛذ2ٍٚجذٔل )

 انذساسَبث انعشبٛت:
 (2223دساست )عبذ انًجٛذ،  

ََ  دنؼًلاء )  نتللٛت  انعُٕاٌ ػَهٗ دنلُ  دلأْهٙ دنًًؽ٘(أبؽ دنطعي   دنلُكٛ  ػَهٗ ؼ  

 انٓذف

ْللع ت دنلسلل  انللٗ يؼؽ لل  أبللؽ دنطللعي   دنلُكٛلل  دلإنكتؽَٔٛلل  )دنًللؽدي دٜنللٙ  ٔضعيلل  دلأْهللٙ َللت  

لل  دنؼًلللاء  ََ ٔضعيلل  دلأْهللٙ يٕ  ٚللم  ٔضعيلل  دلأْهللٙ  للٌٕ كلل ل ٔدلأخٓللؿة دنتل ػهٛلل ( ػَهللٗ يؼؿٚللؿ ؼ

   نلُ  دلأْهٙ دنًًؽ٘.

 بُٛبث انذساست

للعة  - تؿدٚ للػِ دنطللعي    لِلٙ دنؼًللؽ ٚسللعظ دنلسلل  دلأًْٛلل  دنً دنؽتًللٙ ٔٚلسلل   لِلٙ يؤبٛؽْلل  ػَهللٗ نٓ

ً   دلانكتؽَٔٛ  ُ قعي  ػلؽ دنً ً نٛ  دنؽتًٛ  دنً ََ  دنؼًلاء ٔيهًم يطته  دلأَهل  دن  .يؼؿٚؿ ؼ

عدي دنلس  يقٛٛى يعٖ يؽكٛؿ دنلُ   - ل  دنؼًللاء يهًم أْ ََ ٔظؼدقل   ػَهٗ دنطلعي   دنلُكٛل  دلإنكتؽَٔٛل  ٔؼ

كلتطعو  ٓح دنً لُ ٍ ضلعي   دنلُل . ٔدنً ل  نتسكلٛ ٛ   ػًهٛ ََ  دنؼًلاء  ٔيقلعٚى يٕيل دنؼلات   ٍٛ ْػِ دنطعي   ٔؼ

  َ  ٛ ٛ ٌ كؤظدة ندًغ دنل هٙ دنٕيلِٙ  ٔيى دقتطعدو دلاقتل ُٓح دنتسهٛ     . ِٙ دنلس  ْٕ دنً

 انُتبئج

دنطلعي   دنلُكٛل  دلإنكتؽَٔٛل   يلغ كهلت دنُت  ح ػٍ دؼيلل ع يكلتٕٖ دْتًل و ػًللاء دنلُل    قلتطعدو  

دنتؽكٛؿ  هكم ض و ػَهٗ دلأخٓؿة دنتل ػهٛ   ٔضعي  دلأْهلٙ يٕ  ٚلم  ٔضعيل  دلأْهلٙ َلت  ٔضلعي   

ل  دنؼًللاء ػلٍ ضلعي   دنلُل   ََ دنًؽدي دٜنٙ  ٔضعي  دلأْهٙ  ٌٕ ك ل.   لإَ    انٗ غن    لبٌ ؼ

ََ  دنؼًللاء. كًل  يللٍٛ  تٕ٘  هكم اٚد  ٙ يغ ٔخٕظ يؤبٛؽ اٚد  ٙ نهطعي   دنلُكٛ  دلإنكتؽَٔٛ  ػَهٗ ؼ

لل   ََ ػلعو ٔخللٕظ  لؽٔ   للٍٛ يتٕقلل   دقللتد     ػُٛل  دنلسلل   ل ضتلاي دنؼًللؽ  ٔدنُلٕع  ًِٛلل  ػلعد ؼ

دنؼًلاء  ٔيلٍٛ ٔخٕظ  ؽٔ   ٍٛ يتٕقل   دقتد     ػُٛ  دنلس    ضتلاي يكتٕٖ دنتؼهلٛى  ٔٔقلٛه  

ٗ دنلسلل   تؼؿٚللؿ ٔيلللٕٚؽ دنطللعي   دنلُكٛلل  دنتؼ يللم يللغ دنلُلل   ٔيللعة دنتؼ يللم يللغ دنلُلل . ٔأٔيلل

 . دلإنكتؽَٔٛ  نتهلٛ  دزتٛ خ   دنؼًلاء  هكم أ ُم ٔيسكٍٛ خٕظة يدؽ تٓى

 يب ًٚكٍ الاستفبدة بّ فِٙ انبحج انًمذو
دلاقتل ظة يٍِ أظٔد  دنعؼدق  دنكَ  ق   ِٙ دنعؼدق  دنس نٛ   كً  دقتل ظ  يُٓ   لِٙ يسعٚلع ػُٛل  دنعؼدقل  

 ٔدنًُٓح دنًتلغ. 

ِ انذساست ٍ ْز مذو ع ّ انبحج انً ٛض ب تًٚ  ٚطته  دنلس  دنس نٙ ػٍ دنعؼدق  دنكَ  ق   ِٙ يك ٌ يللٛقّ ٔيد ل دنتللٛت.  يب 

 (2221دساست )غٛبد، كشًٚت،   

 انعُٕاٌ
ََ  دنؿ   ٍ )ظؼدق  ػَهٗ ػُٛ  يٍِ ؾ   ٍ يئقك   ؽٚع  أبؽ خٕظة دنطَعي   دلإنكتؽَِٔٛ   ِٙ يسقٛت ؼ

 دندؿد ؽ قكٛكعة(

 انٓذف

ْع ت دنعؼدق  انٗ دنتؼؽي ػَهٗ أبؽ خٕظة دنطَعي   دلإنكتؽَِٔٛ  دنتٙ ٚقعيٓ  يٕتغ  ؽٚع دندؿد ؽ ػَهٗ 

ََ  ؾ   ُّ دنًكتطعيٍٛ نهًٕتغ   دنلؽَكلٙ دلإنكتؽَٔٙ  لهعٚ  قكٛكعة  ٔغنل    لاػتًل ظ ػَهلٗ دنًقٛل ـؼ

NETQUAL  دنًًلللًى نقٛلل ـ خلللٕظة دنطَلللعي   دلإنكتؽَِٔٛللل   ؤ ؼلل ظِ )قلللٕٓن  دلاقلللتؼً ل  خلللٕظة

  .دنًؼهٕي   يًًٛى دنًٕتغ  دلأيٍِ ٔدنكؽٚ (

 بُٛبث انذساست

 لؽظد ٔ قل   21ؽٚع دندؿد ؽ ٔػلعظْ  يى دضتٛ ؼ ػُٛ  يلا ً  يٍِ يكتطعيٙ دنطَعي   دلإنكتؽَِٔٛ  نل -

 .نلؽٚق  دنؼُٛ  دنؼهٕد ٛ     قتطعدو دنًُٓح دنٕيلِٙ دنتسهٛهٙ ٔدلاقتً ؼة كؤظدة ندًغ دنلٛ َ  

 (SPSS) أي  دنًؼ ند  دلإزً  ٛ   تًت ػٍ ِؽٚت  ؽَ يح دنسؿي  دلإزً  ٛ  نهؼهٕو دلاختً ػٛ  -

ًتٕقللل   دنسكَلل  ٛ  ٔدلاَسللعدؼ دنًؼٛلل ؼ٘  دػتًل ظد ػَهللٗ كللم يللٍ: يؼ يللم دنثللل    يقٛلل ـ نٛكللؽ  ٔدن

    .ٔيؼ يم  ٛؽقٌٕ نًؼؽ   دنؼلات   ٍٛ دنًتغٛؽد 

 انُتبئج

ََ  دنؿ   ٍ ػلٍ دنطَلعي   دلإنكتؽَِٔٛل  دنًقعيل  ػَهلٗ يٕتلغ   أْى دنُت  ح دنتٙ يٕيم انٛٓ  دنلس  ْٕ ؼ

ََ ْى  قلٕٓن  دلاقلتؼً ل.  -0ك نت نٙ:  ؽٚع دندؿد ؽ  ٔك ٌ يؽيٛلٓى لأًْٛ  دنًتغٛؽد  دنًئبؽة ػَهٗ ؼ

 . خٕظة دنًؼهٕي  -2دلأيٍِ ٔدنكؽٚ .  -2يًًٛى دنًٕتغ.  -4

 دلاقتل ظة يٍِ يُٓح دنعؼدق  دنكَ  ق   ِٙ دنلس  دنس نٙ  كػن   ِٙ يسعٚع ػُٛ  دنعؼدق  دنًُ قل .  يب ًٚكٍ الاستفبدة بّ فِٙ انبحج انًمذو

ِ انذساست ٍ ْز مذو ع ّ انبحج انً ٛض ب تًٚ  ٚطته  دنلس  دنس نٙ ػٍ دنعؼدق  دنكَ  ق   ِٙ يك ٌ يللٛقّ.  يب 
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 انذساسَبث الأجُبٛت:
 (Kashyap, et, al, 2023دساست ) 

 انعُٕاٌ
دقتطعدو َٓح ْدٍٛ يلتكؽ ٚكتُع دنٗ يؿٚح يٍِ يسهٛم دنؼٕديم ًَٕٔغج دنهلك  دنؼًلٛ   

 دلايلُ ػٛ  

 انٓذف

َٓح ْدٍٛ يلتكؽ ٚكلتُع دنلٗ يلؿٚح يِلٍ يسهٛلم ْع ت دنعؼدق  انٗ دنتؼؽي ػَهٗ دقتطعدو 

ل  دنؼًللاء يِلٍ دلا ؼل ظ دنًسلعظة  ََ دنؼٕديم ًَٕٔغج دنهلك  دنؼًلٛ  دلايلُ ػٙ نتٕتغ ؼ

 ندٕظة دنطعي   ِٙ دنُٓع.

 بُٛبث انذساست

يى دخؽدء دنعؼدقل  دنُٕػٛل  يلغ يكلتطعيٙ دنطلعي   دنلُكٛل  ػللؽ دلاَتؽَلت  -

 .دلانكتؽَٔٛ  نلٓى يًٕؼد  ػًلاء دنطعي   دنلُكٛ 

ػًللاء يلى دضتٛل ؼْى ػهلٕد ٛ ً  412يى خًغ دنلٛ َ     قلتطعدو دقلتلٛ ٌ يِلٍ  -

  ِٙ دنُٓع.

 انُتبئج

أْى دنُت  ح: دٌ ًَٕغج دلاَسعدؼ دنطلٙ ٕٚدخّ يؼٕ    ِٙ يس ٔنتّ دنتقؽٚلب نهًهلكلا   

ََ  دنؼًلاء.   غٛؽ دنطلٛ  يثم ؼ

ٌّ ًَللٕغج دنهلللك  دنؼًلللٛ   ٚؼتلللؽ ضٛلل ؼدً أ ُللم يِللٍ ًَللٕغج ٔتللع دقللتُتدت دنعؼدقلل  أ

دلاَسللعدؼ دنطلللٙ  زٛلل  ًٚكللٍ نههلللك  دنؼًلللٛ  دنتؼللؽي ػَهللٗ دنؼلاتلل   دنًؼقللعة  للٍٛ 

 دنًتغٛؽد  دنط ؼخٛ  ٔدنعدضهٛ .

لل  ػًلللاء دنلُلل  ْللٙ دنًٕبٕتٛلل   ََ ٌّ دنؼٕديللم دلأكثللؽ يللؤبٛؽدً ػَهلٗ ؼ كًل  أظٓللؽ  دنُتلل  ح أ

ٌّ يؼ ندل  دنًهلكلا  ٔدنكلل ءة نًٓل  يلؤبٛؽ َلمٛم ػَهلٗ  ٔدلأي ٌ ٔدنطًٕيٛ   لِٙ زلٍٛ أ

. ََ  ْػد دنؽ

يب ًٚكٍ الاستفبدة بّ فِٙ انبحج 

 انًمذو

دلاقتل ظة يٍِ يلُٓح دنعؼدقل   لِٙ دنلسل  دنسل نٙ  كلػن   لِٙ يسعٚلع أظدة دنعؼدقل  دنًُ قلل  

 ٔدلإِ ؼ دنُظؽ٘. 

يب ٚتًٛض بّ انبحج انًمذو عٍ ْزِ 

 انذساست
 ٚطته  دنلس  دنس نٙ ػٍ دنعؼدق  دنكَ  ق   ِٙ يك ٌ يللٛقّ. 

 

 انتعهٛك عَهٗ انذساسَبث انسَببمت:  2/4

يِللٍ ضلللال دقللتؼؽدٌ دنعؼدقَلل   دنكَلل  ق   قللع ظٓللؽ  هللكم خهللٙ ٔٔدَللر أًْٛلل        

دنطَللعي   دلإنكتؽَِٔٛلل   زٛلل  أَٓلل  يؼًللم ػَهللٗ يسكللٍٛ دنطللعي   دنًقعيلل   لِلٙ خًٛللغ 

ل   ََ دنًُظً    كً   ُٛت دنُت  ح ػَهٗ ظٔؼ أًْٛل  يللٛلت دنطَلعي   دلإنكتؽَِٔٛل  ػَهلٗ ؼ

لل   دنًكللتطعيٍٛ ٔدنتللٙ ػًهللت ػَهللٗ دنتقهٛللم يِللٍ ََ ٔتللت دلاَتظلل ؼ دنللػ٘ ٚللئبؽ ػَهللٗ ؼ

 دنًؽدخؼٍٛ ػٍ دنطعي   دنًقعي   ٔتع دقتُع دنل ز  ػَهٗ دنًكَ ًْ   دنت نٛ : 

دنتؼؽي ػَهٗ دندٕدَب دنلسثٛ  دنتٙ يًلت ظؼدقَل يٓ  قَل  ق ً  ٔدنتؼلؽي ػَهلٗ دندٕدَلب  -

ل زل  دنتٙ نى ٚتى ظؼدقتٓ   ٔدنتٙ  س خ  نهًؿٚلع يِلٍ دنلسل  ٔدنعؼدقل   زٛل  ٚسل ٔل دن
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ل  دنًكلتطعيٍٛ كًتغٛلؽ يل  غ نلى ٚلتى  ََ  ِٙ ْػد دنلس  يغلٛل  ْلػِ دندٕدَلب  زٛل  دٌ ؼ

 ظؼدقتّ   نهكم دنك  ِٙ. 

ٚتُلللر يِلللٍ دنعؼدقَللل   دنكَللل  ق  أًْٛللل  دنطَلللعي   دلإنكتؽَِٔٛللل   زٛللل   ُٛلللت َتللل  ح  -

لل  دنؼًلللاء   ََ دنعؼدقَلل   دنكَلل  ق  أَٓلل  غد  أًْٛلل   لِلٙ دنًُظًلل    ٔأَٓلل  يؼًللم ػَهللٗ ؼ

 ػن  نٓ  ظٔؼ   ؼؾ  ِٙ يسكٍٛ دنطعي    ِٙ دنًُظً   ً  ٚكَ ْى  ِٙ ؾٚ ظة يُ  كٛتٓ . ٔك

 يتًثم أًْٛ  دنلس   ًِٛ  ٚهٙ: أًْٛت انبحج: /3

يتًثم دلأًْٛـ   لِٙ كلٌٕ دنلسل  قلًٛثم يؽخؼل ً ػهًٛل ً الأًْٛت انعهًٛت نهبحج:  - أ

ٚؿٔظ دنًكتل  دنؼهًٛـ   ًؽخغ ٚتؼهت  ًتغٛؽد  دنلسل   كًل  أٌ دلأًْٛلـ  دنؼهًٛلـ  يتًثلم 

 ؤًْٛللـ  دنطَللعي   دلإنكتؽَِٔٛلل   ٔدْتًلل و دنًكتهلللِٛ    عؼدقللتٓ  ٔدنسللل ظ ػهٛٓلل   ٔغنلل  

 لِٙ أظدء دنًكتهللٗ ٔيسقٛقٓل  لأْلعد ٓ   نتؤبٛؽْ  ػَهٗ دنًكتلِٛعٍٚ ٔأظد ٓى ْٕٔ يل  ٚلئبؽ 

ٔيتًثم أًْٛ  دنلس  دنؼهًٛ   ِٙ أًْٛ  يتغٛلؽد  دنلسل   زٛل  ٚتُل ٔل يَٕلٕػ ً ْ يل ً 

ٔزٕٛٚ ً  ِٙ تل ع زٕٛ٘ خعدً  ْٔلٕ يَٕلٕع خعٚلع َكللٛ ً  ْٔلٕ ا لؽدؾ يلؤبٛؽ دنطَلعي   

ََ  دنًكتلِٛعٍٚ  ِٙ يكتهلٗ دنًه  ضَ نع  ُدؽدٌ   يلغ ٔخلٕظ تهل   لِٙ دلإنكتؽَِٔٛ  ػَهٗ ؼ

 ظؼدق  ْػد دنًَٕٕع يٍِ تلم دنل زثٍٛ. 

تلع ٚكلتلِٛع يللٍ ْلػد دنلسل  َٔت  دللّ دنقل  ًٌٕ ػَهللٗ الأًْٛات انتطبٛمٛات نهبحااج:  - ن

يكتهلٗ دنًه  ضَ نع  ُدؽدٌ  ً  ٚلٕؼ نعٚٓى دنطَعي   دلإنكتؽَِٔٛل   ْٔلٕ يل  تلع ٚكَل ْى 

ََ  دنًكتلِٛعٍٚ  كلػن   قلع ٚكلتلِٛع يُلّ دن قل  ًٌٕ ػَهلٗ دنًكتهللٗ نهٕتلٕي  ِٙ يسكٍٛ ؼ

ل  دنًكلتلِٛعٍٚ  لِٙ دنًكتهللٗ   ََ ػَهٗ دنًكتٕٖ دنسقٛقٙ نهطعي   دلانكتؽَٔٛل  ٔكلػن  ؼ

 ً  ٚدؼهٓى ٚكؼٌٕ نتسكُٛٓ   ٔيؼلٕظ أًْٛل  دنلسل  دنتللٛقٛل   لِٙ دقلتٓعد ّ نقلل ع ْل و 

 ْٕٔ تل ع دنًس   ِٙ دنًًهك   ٔض ي  يكتهلٗ دنًه  ضَ نلع  ُدلؽدٌ   سٛل  يكلتلٛغ

اظدؼة دنًكتهلٗ يِلٍ دلاقلتل ظة يِلٍ َتل  ح دنلسل   لِٙ يسكلٍٛ أظدء دنًكتهللٗ يِلٍ ضللال 

ََ  دنًؽدخؼٍٛ ٔدنؼ يهٍٛ  ٔغن    قلتطعدو دنطَلعي   دلإنكتؽَِٔٛل  ٔدقلتغلانٓ   لؽٚقل   ؼ

ََ  دنًكتلِٛعٍٚ.   يًٛؿة يلِٛع  ِٙ دنسًٕل ػَهٗ ؼ
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نكلؽٚغ  لِٙ ػل نى دلايًل لا  يلؤيٙ ْلػِ دنعؼدقل  دقلتد    نهتللٕؼ د يشكهت انذساست:/4

ٔدنتٕخّ َسٕ دلأػً ل دلانكتؽَٔٛ   ِٙ ك    دلأَهلل  ٔدنقل ػل   دلاَكَل َٛ   لِٙ دنًًهكل  

دنؼؽ ٛ  دنكؼٕظٚ   ٔتع ك َت كثٛؽ يٍ ْلػِ دنقل ػل   قلل ت  نلػن   ض يل  دلاتتًل ظٚ  

 قلع ديدلّ يُٓ   ٔنً  نًكتّ دنًئقكَ   دنًطتهل  يٍ  ٕد ع ٔيؿدٚ  نلَظً  دلانكتؽَٔٛل   

دنًكللئٔنٍٛ َسللٕ يٕظٛلل  دنتكُٕنٕخٛلل   لِلٙ دنًدلل ل دنًللسٙ نتًلللر يللٍ دنطللعي   دنتللٙ 

ََ  دنًؽدخؼٍٛ ٔيكَ ْى  ِٙ يكلٓٛم دنؼًلم  لِٙ دنًكتهللِٛ    ٔنتسعٚلع يلعٖ ْلػِ  يسقت ؼ

ََ   ٔيٍ ُْ   ؽؾ  يهكه  دنعؼدق .  دنل  عة ٔدنؽ

هللٗ يللؤبٛؽ يللٛللت ٚتًثللم دنٓللعي دنللؽ ٛف نهلسلل   لِلٙ دنتؼللؽي ػَ  أْااذاف انبحااج:  /1

ل  دنًكللتلِٛعٍٚ نلعٖ دنًؽَللٗ  لِٙ يكتهلللٗ دنًهل  ضَ نللع  ََ دنطَلعي   دلإنكتؽَِٔٛل  ػَهللٗ ؼ

  ُدؽدٌ  ٔٚتلؽع يُّ دلأْعدي دنلؽػٛ  دنت نٛ : 

 يسعٚع يكتٕٖ دنطَعي   دلإنكتؽَِٔٛ   ِٙ يكتهلٗ دنًه  ضَ نع  ُدؽدٌ. .0

ََ  دنًكت لِٛعٍٚ  ِٙ يكتهللٗ دنًهل  ضَ نلع دنكه  ػٍ يؤبٛؽ دنطَعي   دلإنكتؽَِٔٛ  ػَهٗ ؼ

 لِٙ يُلقل  َدلؽدٌ غد أًْٛل  كللؽٖ   نًُلقل  نًل   يُكتهلٗ دنًه  ضَ نلع  ُدؽدٌ  ٔٚؼتلؽ

-41ًٚثهّ يٍ َقه  َٕػٛ  غٛؽ دػتٛ ظٚ   ِٙ ي ؼٚص يس  َدؽدٌ يُػ ٕٚو د تت زّ  ت ؼٚص 

ًُكتهلللٗ ػَهللٗ يللعدؼيّ يُللػ اَهلل  ّ ٔزتللٗ دنٛللٕو  كَٕللّ 6-0212  ْللـ. ٔتللع زلل  س دن

ًُكتهلللٗ دنًؽخؼللٙ دنٕزٛللع   نًُلقلل   تؼللعظ دنطللعي   ٔدنتطًًلل   دنًتللٕ ؽة  للّ   دن

 211ٔدلأكلللؽ يللٍ زٛلل  قللؼتّ دنكللؽٚؽٚ  دنتهللغٛهٛ  ٔدلاقللتٛؼ  ٛ  دنتللٙ يلهللغ  ؼهٛلل ً َسللٕ 

قؽٚؽ ٔدػتًع  يس  َدلؽدٌ ػَهلٗ يُكتهللٗ دنًهل  ضَ نلع  ًل  ًٚهل  يلٍ ايك َٛل    لِٙ 

  دندعٚلعة   نًُلقل  قلٕدء  لِٙ يدل ل دنطلعي   دقتسعدع يقُٛ   ضعي   دنؽػ ٚ  دنًسٛ

دنللٛلل  دنتهطًٛللٛ  ٔدنؼلاخٛلل  أٔ دنطللعي   غٛللؽ دنللٛلل   لِلٙ يدلل لا  َظللى دنًؼهٕيلل   

ٔأيٍ ٔقلاي  دنًُهآ  دنًسٛ   كً  دػتًع  ػهّٛ  لِٙ يلؼٛلم قٛ قَل   ٔؾدؼة دنًلس  

ًُكتهلللٗ ًَللٕغخٙ نللل تٙ يكتهلللِٛ   دنًُلقلل    لِلٙ د نلعدٚلل  كلل ٌ ٔيٕدكلتٓلل  أٔلاً  للؤٔل ك

ًُكتهلللٗ ػَهللٗ دنتؼ تللع يؽكؿٚلل ً يللٍ دنللٕؾدؼة  اَلل    انللٗ ػقللٕظ  دلاػتًلل ظ  لِلٙ يهللغٛم دن

دنتهغٛم دنط ي   هؽك   دنتهلغٛم ٔدنًلٛ َ   انلٗ أٌ أٔتللت دنلٕؾدؼة دنتهلغٛم دنلللٙ 



 

 

 تأثير تطبيق الخدمات الإلكترونية على رضا المستفيِدين، دراسة تطبيقية علَى مستشفى الملك خالد بنجران
 محسن علي محمد ال زمانان 

 

 0202أكتوبر  -العدد الرابع                                المجلد الخامس عشر                                  
0320 

  

يٍ ػقٕظ دنًٛ َ  ٔدنتهغٛم  ٔيى يئضؽدً دقتسعدع  ؽَل يح دنتهلغٛم دنلػديٙ نهتؼ تلع يلغ 

 ٔدنلُٛ  ٔدلإظدؼٚ  يٍ ضلال ندُ  دنتهغٛم  ًس  َدؽدٌ.دنكٕدظؼ دنللٛ  

ٓح دنٕيللِٙ دنتسهٛهلٙ  ٔدنلػ٘ : يُٓجٛت انذساست /6 دػتًع دنل زل   لِٙ ْلػد دنلسل  ػَهلٗ دنًلُ

و ػَهللٗ ٔيلل  دنظلل ْؽة أٔ دنًهللكه  ٔدنَٕللغ دنسلل نٙ  لِلٙ يكتهلللٗ دنًهلل  ضَ نللع  ُدللؽدٌ  ٚقللٕ

ؽ  و  للبخؽدء يسهٛللم ٔيلكللٛ ٔيسهٛهللّ يِللٍ زٛلل  دنظلل ْؽة يسللم دنعؼدقلل    لل نًُٓح دنتسهٛهللٙ ٚقللٕ

 ؼؽدٌ يُٓح دنعؼدق  يٍِ ضلال دنؼُ يؽ دنت نٛ : نهؼلات    ٍٛ يتغٛؽد  دنلس   ًٔٚكٍ دقت

ًٍِ دنكتب ٔدنًؽدخغ ٔدلأ س ع دنًُهٕؼة ٔغٛؽ دنًُهٕؼة . أ  .دنعؼدق  دنُظؽٚ : ْٔٙ يتُ

ٍ يًًٛى دقتل َ  ٚتى يٕخٛٓٓ  نهًؽدخؼٍٛ ٔدنًؽَٗ  . ن ًِ دنعؼدق  دنتللٛقٛ : ٔدنتٙ يتُ

  ِٙ يكتهلٗ دنًه  ضَ نع  ُدؽدٌ  ٔيهًم ػل ؼد  يتؼهت  ًتغٛؽد  دنلس . 

 ًٚكٍ يَٕٛر يتغٛؽد  دنلس   ًِٛ  ٚهٙ: يتغٛشاث انبحج:  /2

 دنًتغٛؽ دنًكتقم ْٕٔ دنطَعي   دلإنكتؽَِٔٛ   ٔأ ؼ ظْ :  . أ

 قؽػ  دلاقتد   .  -

 قٕٓن  دلاقتطعدو.  -

 نًٕنٛ  ٔكل ٚ  دنًؼهٕي  .  -

ََ  دنًكتلِٛعٍٚ. . ن  دنًتغٛؽ دنت  غ ْٕٔ ؼ

 ًٔٚكٍ يَٕٛر غن  يٍِ ضلال دنهكم دنت نٙ: 

 
 انًصذس: يٍِ إعذاد انببحج فِٙ ضٕء َتبئج انذساسَبث انسَببمت

 ( يتغٛشاث انبحج1شكم )
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 "فشٔض انذساست /8

ٕٚخع يؤبٛؽ غٔ ظلان  ازً  ٛ  لأ ؼ ظ دنطَعي   دلإنكتؽَِٔٛ  )قؽػ  انفشضٛت انشئٛسٛت: 

ل  دنًكلتلِٛعٍٚ  لِٙ  ََ دلاقتد     قٕٓن  دلاقتطعدو  نلًٕنٛ  ٔكل ٚل  دنًؼهٕيل  ( ػَهلٗ ؼ

 يكتهلٗ دنًه  ضَ نع  ُدؽدٌ. 

ل  انفشضٛت انفشعٛت الأٔنٗ:  ََ ٕٚخع يؤبٛؽ غٔ ظلان  ازً  ٛ  نكؽػ  دلاقتد    ػَهلٗ ؼ

 عٍٚ  ِٙ يكتهلٗ دنًه  ضَ نع  ُدؽدٌ.  دنًكتلِٛ

ل  انفشضٛت انفشعٛت انخبَٛت:  ََ ٕٚخع يؤبٛؽ غٔ ظلان  ازً  ٛ  نكٕٓن  دلاقتطعدو ػَهلٗ ؼ

 دنًكتلِٛعٍٚ  ِٙ يكتهلٗ دنًه  ضَ نع  ُدؽدٌ.  

ٕٚخلع يلؤبٛؽ غٔ ظلانل  ازًل  ٛ  نهلًٕنٛ  ٔكل ٚل  دنًؼهٕيل   انفشضٛت انفشعٛت انخبنخت: 

ََ  دنًكتلِ   ٛعٍٚ  ِٙ يكتهلٗ دنًه  ضَ نع  ُدؽدٌ.ػَهٗ ؼ

يى دقلتطعدو دلاقلتل َ  كلؤظدة ندًلغ دنلٛ َل   يلٍ ػُٛل  دنعؼدقل  : طشق جًع انبٛبَبث /9

( يللؽظة يلٍ دنًكلتلِٛعٍٚ  لِٙ يكتهللٗ دنًهل  ضَ نلع  زٛل  يلى 122ٔدنتٙ زًم ػهٛٓ  )

 دضتٛ ؼْى  لؽٚق  ػهٕد ٛ   كٛل .

ز   ِٙ يسهٛم  ٛ َ   دنعؼدق  دنًٛعدَٛل  نهلسل  قٛكتؼٍٛ دنل الأسَبنٛب الإحصبئٛت:/ 12

 للللؼٍ يِلللٍ دلأقَللل نٛب دلإزًللل  ٛ  دنًلا ًللل  نللٛؼللل  دنلٛ َللل   ٔدنلؽَلللٛ    ٔقلللٛتى 

 (  ٔيٍِ  ٍٛ ْػِ دلأقَ نٛب ي  ٚهٙ: SPSS V. 23دلاقتؼ َ   لؽَ يح )

 يؼ يم بل   )أنل  كؽَٔل ش(: لاضتل ؼ بل   أظدة دنلس .  -

 يؼ يم دلايكَ   دنعدضهٙ. -

 يؼ يم دؼيل ِ ) ٛؽقٌٕ(: لاضتل ؼ يع  أظدة دنلس .  -

دنًتٕقل   دنسكَ  ٛ  ٔدلاَسؽد    دنًؼٛ ؼٚل : لإخلؽدء دنتسهٛلم دنٕيللِٙ نًتغٛلؽد   -

 دنلس . 

أقهٕن دلاَسعدؼ دنلكّٛ: نهتؼلؽي ػَهلٗ يلؤبٛؽ دنًتغٛلؽد  دنًكلتقه  ػَهلٗ دنًتغٛلؽد   -

 دنت  ؼ  يٍِ ضلال يؼ يم دنتسعٚع. 
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 بحج: يجتًع ٔعُٛت ان/11

ٚتكٌٕ يدتًغ دنلس  يٍِ خًٛغ دنًؽدخؼٍٛ ٔدنًؽَٗ نهؼٛ ظد  دنط ؼخٛ   ًكتهللٗ  . أ

 دنًه  ضَ نع  ُدؽدٌ.

ٔقٛتى دضتٛ ؼ ػُٛ   كٛل  يٍِ دنًؽدخؼٍٛ ٔدنًؽَٗ نهؼٛ ظد  دنط ؼخٛ   ًكتهللٗ   . ن

 دنًه  ضَ نع  ُدؽدٌ  زٛ  قٛتى يسعٚع زدى دنؼُٛ  ٔ ق ً نلإزً  ٛ   دنًُ قل . 

ٚتًثلم يدل ل يللٛلت دنلسل  دنسل نٙ  لِٙ يكتهللٗ دنًهل  ضَ نلع الإطبس انتطبٛماٙ نهبٛبَابث /12 

تى يللٛلت ْلػد دنلسل  ػَهلٗ دنًؽَلٗ ٔدنًلؽدخؼٍٛ نهؼٛل ظد  دنط ؼخٛل   لِٙ   ُدؽدٌ  زٛ  قلٛ

 يكتهلٗ دنًه  ضَ نع  ُدؽدٌ  ٔيى دضتٛ ؼ ْػد دنًكتهلٗ نؼًم دنل ز   ِٙ دنًكتهلٗ. 

 دنلس  دنس نٙ   نسعٔظ دنت نٛ : ٚتسعظ :حذٔد انذساست/13

 دنسعٔظ دنًك َٛ : ٚتًثم يد ل دنلس  نهسعٔظ دنًك َٛ   ِٙ يكتهلٗ دنًه  ضَ نع  ُدؽدٌ.  -0

 و. 4142 –ِ 0221دنسعٔظ دنؿي َٛ : قٛتى يللٛت دنلس  ضلال دنؼ و دند يؼٙ  -4

 دنسللعٔظ دنلهللؽٚ : دنًؽَللٗ ٔدنًللؽدخؼٍٛ نهؼٛلل ظد  دنط ؼخٛلل   لِلٙ يكتهلللٗ دنًهلل  ضَ نللع -2

  ُدؽدٌ. 

 انًصطهحبث ٔانًفبْٛى الإجشائٛت انًستخذيت فِٙ انبحج:  /14

 يصطهحبث انبحج: (4جذٔل )
 انًفٕٓو  انًصطهح  

 انخَذيبث الإنكتشَِٔٛت 

نكلًا يٍِ أنك ل دنطعي  دنػديٛ  دنتٙ ٚتلهب تٛ و دنؿ لٌٕ  طعيل  َلكلّ  ُلكلّ   للعلًا يِلٍ يقلعٚى دنلهلب 

دنتسعع انٗ نلطى ػللؽ دنٓل ي  ِهللً  نًؼهٕيل   أٔ دقتلكَل ؼد  ٚلتى انٗ دنًٕظ  ضه  دنًكتب أٔ 

دنسًلٕل ػَهلٗ دنطعيل  ػلٍ ِؽٚلت دنتل ػلم دٜنلٙ ٔدنًتلل ظل  لٍٛ ِ نلب دنطعيل  ٔيقلعيٓ  يِلٍ ضلللال 

ٔقّٛ )دنتكُٕنٕخٛ (  نلػن  يِلٍ دنًٓلى أٌ ٚكلٌٕ يًلًٛى دنطعيل  دلإنكتؽَٔٛل  ٚلا لى ز خل   ٔؼغلل   

ٔيؼللؽي دنطعيلل  دلإنكتؽَٔٛلل   ؤَٓلل  نقلل ء  للٍٛ يقللعو دنطعيلل  .دنؼًٛللم(ٔيلهؼلل   ٔيٕتؼلل   دنًكللتطعو )

ٔدنًكتٓه    ًؼُٗ نق ء  ٍٛ يقعو دنطعي  )أ٘ دنهؽك ( ٔدنًكتٓه   زٛ  يطته  ػٍ دنهق ءد  دنً ظٚ  

دنتقهٛعٚ  دنًؼؽٔ ل   لِٙ يدل لا  دنتكلٕٚت دنتقهٛعٚل   َظلؽًد نغٛل ن يلٕظلِٙ دنًلٛؼل   ٔغٛل ؼ دنؼُ يلؽ 

 (22: 4104دنتقهٛعٚ   ٔضعي  دنؼًلاء  ِٛٓ  غديٛ  )زهٕؾ ٔدنًُٕؼ  دنً ظٚ  

 انشضَب
ْٕ نؼٕؼ ٔدزكَ ـ َلكٙ ٚؼلؽ ػٍ دنلؽ   ٍٛ أظدء دنكهؼ  أٔ دنطعي  دنًعؼك  ٔيٕتؼ   دنؼًٛم )َٕؼ 

 (4112دنعٍٚ  



 

 

 تأثير تطبيق الخدمات الإلكترونية على رضا المستفيِدين، دراسة تطبيقية علَى مستشفى الملك خالد بنجران
 محسن علي محمد ال زمانان 

 

 0202أكتوبر  -العدد الرابع                                المجلد الخامس عشر                                  
0322 

  

ٔ ِٙ َلٕء دنًًللهس   دنكَل  ق  ٔيؼؽٚلل ً ٔ قل ً نهلل زثٍٛ دنكَل  قٍٛ  ًٚكلٍ نهل زل        

َٛر دنًلٕٓو دلإخؽد ٙ نٓػِ دنًًللهس   كًل  يلى دقلتطعديّ  لِٙ ْلػد دنلسل   ْٔلػِ يٕ

 دنًل ْٛى دلإخؽد ٛ  كً  ٚهٙ: 

 انًفٕٓو الإجشائٙ نهبحج : (5جذٔل )

 انتعشٚف الإجشائٙ  انًصطهح  

ٚؼؽ ٓللل  دنل زللل  اخؽد ٛللل ً ػَهلللٗ أَٓللل : ضلللعي   زدلللؿ دنًٕدػٛلللع ػللللؽ دنقُلللٕد   انخَذيبث الإنكتشَِٔٛت 

دلإنكتؽَٔٛلل   لِلٙ يكتهلللٗ دنًهلل  ضَ نللع  ُدللؽدٌ  قللٕدءً كلل ٌ غنلل  ػلللؽ دنٓلل ي  أٔ 

 دنًٕتغ دلإنكتؽَٔٙ  أٔ أ٘ ٔقٛه  يٍِ ٔقَ  م دنتٕديم دلإنكتؽَٔٛ .

ْللٕ دنهللؼٕؼ دنؼلل ؼو   نكللؼ ظة ٔدلاؼيٛلل ذ نهؼًلللاء َتٛدلل  يؤظٚلل  ٔاَدلل ؾ يؼلل يلايٓى  انشضَب الانكتشَٔٙ

تؼلّ دنؼًٛلم ٔيقلعدؼ يل  ٚسًلم ػهٛلّ يِلٍ دندٓل  ٔٚتسقت غن    نتٕد ت  ٍٛ يل  ٚتٕ

 دنًقعي  نهطعي .

ٚؼؽ ّ دنل ز  اخؽد ٛ ً ػَهٗ أَّ نؼٕؼ اٚد  ٙ يٍِ تلم دنؼًللاء دنًؽيللل    نطعيل   سضَب انًستخذيٍٛ

 دلانكتؽَٔٛ  َتٛد  يؼ يهٓى  ٓ . 

  ت و دنل ز   سكَ ن يؼ يم دنؽ ٛكٛ لاضتل ؼ دنلؽَٛ   :اختببساث انفشٔض -15

ََ  دنًكتلِٛعٍٚ  ِٙ  دلاَسعدؼ دنطلٙ دنلكّٛ  نقٛ ـ أبؽ دنطَعي   دلإنكتؽَِٔٛ  ػَهٗ ؼ

 يكتهلٗ دنًه  ضَ نع  ُدؽدٌ  ٔدندعٔل دنت نٙ َٕٚر غن :

 الاَحذاس انخطٙ انبسٛظ نهفشضٛت انشئٛسٛت  تحهٛم اختببس ( َتبئج6جذٔل سلى )

 انبٛبٌ

يعبيم 

 الاستببط

R 

يعبيم 

 انتحذٚذ

   

 Fلًٛت اختببس 

يعبيم 

 الاَحذاس

β 

يستٕٖ 

 انذلانت

أحش انخَذيبث الإنكتشَِٔٛت عَهٗ سضَب 

 انًستفِٛذٍٚ
1.122 1.216 2111.221 1.121 1.111 

أٌ تٕة دنؼلات   ٍٛ دنًتغٛؽٍٚ  Rدنكَ  ت أٌ يؼ يم دؼيل ِ  ٛؽقٌٕ  دندعٔل َٕٚر      

أ٘ أٌ  R Square  ْٔٙ ػلات  ِؽظٚ   يٍِ تًٛ  يؽ غ دلاؼيل ِ 1.122يكَ ٔ٘ 

%( يٍِ دنًتغٛؽ 89.6دنًتغٛؽ دنًكتقم )دنطَعي   دلإنكتؽَِٔٛ ( ٚلكؽ ي  َكلتّ تًٛ  )

ََ  دنًكتلِٛعٍٚ(.  دنت  غ )ؼ
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  ٔأٌ يؼ يم يؼ ظن  ضّ 2111.221يكَ ٔ٘  Fكً   ُٛت دنُت  ح أٌ تًٛ        

  أ٘ أَّ ٕٚخع أبؽ 1.11ْٔٙ أتم يٍِ  1.111  ٔيكتٕٖ ظلان  1.121دلاَسعدؼ ك َت 

ََ  دنًكتلِٛعٍٚ. اٚد  ٙ  نهطعي   دلإنكتؽَٔٛ  ػَهٗ ؼ

ٔببنتبنٙ َمبم انفشضٛت انشئٛسٛت انتٙ تُص عَهٗ أَّ: ٕٚجذ تأحٛش رٔ دلانت      

ذيبث الإنكتشَِٔٛت )سشعت الاستجببت، سٕٓنت الاستخذاو، شًٕنٛت إحصبئٛت لأبعبد انخَ 

 ٔكفبٚت انًعهٕيبث( عَهٗ سضَب انًستفِٛذٍٚ فِٙ يستشفٗ انًهك خَبنذ بُجشاٌ.

: ٕٚجذ تأحٛش رٔ دلانت إحصبئٛت نسشعت دضتل ؼ دنلؽَٛ  دنلؽػٛ  دلأٔنٗ      

 بُجشاٌ.الاستجببت عَهٗ سضَب انًستفِٛذٍٚ فِٙ يستشفٗ انًهك خَبنذ 

ٔلاضتل ؼ دنلؽَٛ  دنكَ  ق   ت و دنل ز   سكَ ن يؼ يم دلاَسعدؼ دنطلٙ دنلكّٛ        

ََ  دنًكتلِٛعٍٚ  ِٙ يكتهلٗ دنًه  ضَ نع  ُدؽدٌ   نقٛ ـ أبؽ قؽػ  دلاقتد    ػَهٗ ؼ

 ٔدندعٔل دنت نٙ َٕٚر غن :

 انفشعٛت الأٔنٗالاَحذاس انخطٙ انبسٛظ نهفشضٛت  تحهٛم اختببس ( َتبئج2جذٔل سلى )

 انبٛبٌ

يعبيم 

 الاستببط

R 

يعبيم 

 انتحذٚذ

   

لًٛت اختببس 

F 

يعبيم 

 الاَحذاس

  

يستٕٖ 

 انذلانت

 1.111 1.226 4111.460 1.211 1.221 أحش سشعت الاستجببت عَهٗ سضَب انًستفِٛذٍٚ

أٌ تٕة دنؼلات   ٍٛ دنًتغٛؽٍٚ  Rدندعٔل دنكَ  ت أٌ يؼ يم دؼيل ِ  ٛؽقٌٕ  َٕٚر      

أ٘ أٌ  R Square  ْٔٙ ػلات  ِؽظٚ   يٍِ تًٛ  يؽ غ دلاؼيل ِ 1.221يكَ ٔ٘ 

%( يٍِ دنًتغٛؽ دنت  غ 21دنًتغٛؽ دنًكتقم )قؽػ  دلاقتد   ( ٚلكؽ ي  َكلتّ تًٛ  )

ََ  دنًكتلِٛعٍٚ(.  )ؼ

  ٔأٌ يؼ يم يؼ ظن  ضّ 4111.460يكَ ٔ٘  Fكً   ُٛت دنُت  ح أٌ تًٛ        

  أ٘ أَّ ٕٚخع أبؽ 1.11ْٔٙ أتم يٍِ  1.111  ٔيكتٕٖ ظلان  1.226دلاَسعدؼ ك َت 

ََ  دنًكتلِٛعٍٚ.  اٚد  ٙ نكؽػ  دلاقتد    ػَهٗ ؼ

ٔببنتبنٙ َمبم انفشضٛت انفشعٛت الأٔنٗ انتٙ تُص عَهٗ أَّ: ٕٚجذ تأحٛش رٔ دلانت       

 ستجببت عَهٗ سضَب انًستفِٛذٍٚ فِٙ يستشفٗ انًهك خَبنذ بُجشاٌ.إحصبئٛت نسشعت الا
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: ٕٚجذ تأحٛش رٔ دلانت إحصبئٛت نسٕٓنت الاستخذاو دضتل ؼ دنلؽَٛ  دنلؽػٛ  دنث َٛ 

 عَهٗ سضَب انًستفِٛذٍٚ فِٙ يستشفٗ انًهك خَبنذ بُجشاٌ.

دنطلٙ دنلكّٛ   ٔلاضتل ؼ دنلؽَٛ  دنكَ  ق   ت و دنل ز   سكَ ن يؼ يم دلاَسعدؼ      

ََ  دنًكتلِٛعٍٚ  ِٙ يكتهلٗ دنًه  ضَ نع  ُدؽدٌ   نقٛ ـ أبؽ قٕٓن  دلاقتطعدو ػَهٗ ؼ

 ٔدندعٔل دنت نٙ َٕٚر غن :

 الاَحذاس انخطٙ انبسٛظ نهفشضٛت انفشعٛت انخبَٛت تحهٛم اختببس ( َتبئج8جذٔل سلى )

 انبٛبٌ

يعبيم 

 الاستببط

R 

 يعبيم انتحذٚذ

   

لًٛت اختببس 

F 

يعبيم 

 الاَحذاس

  

يستٕٖ 

 انذلانت

 1.111 1.111 4120.222 1.222 1.140 أحش سٕٓنت الاستخذاو عَهٗ سضَب انًستفِٛذٍٚ

أٌ تٕة دنؼلات   ٍٛ دنًتغٛؽٍٚ  Rدنكَ  ت أٌ يؼ يم دؼيل ِ  ٛؽقٌٕ  دندعٔل َٕٚر      

أ٘ أٌ  R Square  ْٔٙ ػلات  ِؽظٚ   يٍِ تًٛ  يؽ غ دلاؼيل ِ 1.140يكَ ٔ٘ 

%( يٍِ دنًتغٛؽ دنت  غ 84.8دنًتغٛؽ دنًكتقم )قٕٓن  دلاقتطعدو( ٚلكؽ ي  َكلتّ تًٛ  )

ََ  دنًكتلِٛعٍٚ(.  )ؼ

  ٔأٌ يؼ يم يؼ ظن  ضّ 4120.222يكَ ٔ٘  Fكً   ُٛت دنُت  ح أٌ تًٛ        

  أ٘ أَّ ٕٚخع أبؽ 1.11ْٔٙ أتم يٍِ  1.111  ٔيكتٕٖ ظلان  1.111دلاَسعدؼ ك َت 

ََ  دنًكتلِٛعٍٚ.  اٚد  ٙ نكٕٓن  دلاقتطعدو ػَهٗ ؼ

ٔببنتبنٙ َمبم انفشضٛت انفشعٛت انخبَٛت انتٙ تُص عَهٗ أَّ: ٕٚجذ تأحٛش رٔ دلانت       

 الاستخذاو عَهٗ سضَب انًستفِٛذٍٚ فِٙ يستشفٗ انًهك خَبنذ بُجشاٌ. إحصبئٛت نسٕٓنت

: ٕٚجذ تأحٛش رٔ دلانت إحصبئٛت نشًٕنٛت ٔكفبٚت دضتل ؼ دنلؽَٛ  دنلؽػٛ  دنث نث 

 انًعهٕيبث عَهٗ سضَب انًستفِٛذٍٚ فِٙ يستشفٗ انًهك خَبنذ بُجشاٌ.

يؼ يم دلاَسعدؼ دنطلٙ دنلكّٛ  ٔلاضتل ؼ دنلؽَٛ  دنكَ  ق   ت و دنل ز   سكَ ن       

ََ  دنًكتلِٛعٍٚ  ِٙ يكتهلٗ دنًه  ضَ نع  نقٛ ـ أبؽ نًٕنٛ  ٔكل ٚ  دنًؼهٕي   ػَهٗ ؼ

  ُدؽدٌ  ٔدندعٔل دنت نٙ َٕٚر غن :
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 الاَحذاس انخطٙ انبسٛظ نهفشضٛت انفشعٛت انخبنخت تحهٛم اختببس ( َتبئج9جذٔل سلى )

 انبٛبٌ

يعبيم 

 الاستببط

R 

 انتحذٚذيعبيم 

   

لًٛت اختببس 

F 

يعبيم 

 الاَحذاس

  

يستٕٖ 

 انذلانت

أحش شًٕنٛت ٔكفبٚت انًعهٕيبث عَهٗ سضَب 

 انًستفِٛذٍٚ
1.122 1.220 2112.421 1.116 1.111 

أٌ تٕة دنؼلات   ٍٛ دنًتغٛؽٍٚ  Rدنكَ  ت أٌ يؼ يم دؼيل ِ  ٛؽقٌٕ  دندعٔل َٕٚر      

أ٘ أٌ  R Square  ْٔٙ ػلات  ِؽظٚ   يٍِ تًٛ  يؽ غ دلاؼيل ِ 1.122يكَ ٔ٘ 

%( يٍِ 87.1دنًتغٛؽ دنًكتقم )نًٕنٛ  ٔكل ٚ  دنًؼهٕي  ( ٚلكؽ ي  َكلتّ تًٛ  )

ََ  دنًكتلِٛعٍٚ(.  دنًتغٛؽ دنت  غ )ؼ

  ٔأٌ يؼ يم يؼ ظن  ضّ 2112.421يكَ ٔ٘  Fكً   ُٛت دنُت  ح أٌ تًٛ        

  أ٘ أَّ ٕٚخع أبؽ 1.11ْٔٙ أتم يٍِ  1.111  ٔيكتٕٖ ظلان  1.116دلاَسعدؼ ك َت 

ََ  دنًكتلِٛعٍٚ.  اٚد  ٙ نهًٕنٛ  ٔكل ٚ  دنًؼهٕي   ػَهٗ ؼ

ٔببنتبنٙ َمبم انفشضٛت انفشعٛت انخبنخت انتٙ تُص عَهٗ أَّ: ٕٚجذ تأحٛش رٔ دلانت       

إحصبئٛت نشًٕنٛت ٔكفبٚت انًعهٕيبث عَهٗ سضَب انًستفِٛذٍٚ فِٙ يستشفٗ انًهك خَبنذ 

 بُجشاٌ.

 :يهطى دضتل ؼ  ؽٌٔ دنعؼدق   ٙ ي  ٚهَٙتبئج انذساست : -16

. ٕٚخع يؤبٛؽ غٔ ظلان  ازً  ٛ  لأ ؼ ظ دنطَعي   دلإنكتؽَِٔٛ  )قؽػ  دلاقتد     0

ََ  دنًكتلِٛعٍٚ  ِٙ يكتهلٗ قٕٓن  دلاقتطعدو  نًٕنٛ  ٔكل ٚ  دنًؼهٕي   ( ػَهٗ ؼ

 دنًه  ضَ نع  ُدؽدٌ. 

ََ  دنًكتلِٛعٍٚ  ِٙ يكتهلٗ . 2 ٕٚخع يؤبٛؽ غٔ ظلان  ازً  ٛ  نكؽػ  دلاقتد    ػَهٗ ؼ

 .دنًه  ضَ نع  ُدؽدٌ

ََ  دنًكتلِٛعٍٚ  ِٙ يكتهلٗ . 2 ٕٚخع يؤبٛؽ غٔ ظلان  ازً  ٛ  نكٕٓن  دلاقتطعدو ػَهٗ ؼ

 . ُدؽدٌدنًه  ضَ نع 

ََ  دنًكتلِٛعٍٚ  ِٙ . 4 ٕٚخع يؤبٛؽ غٔ ظلان  ازً  ٛ  نهًٕنٛ  ٔكل ٚ  دنًؼهٕي   ػَهٗ ؼ

 .يكتهلٗ دنًه  ضَ نع  ُدؽدٌ
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 ُ ءً ػَهٗ يٕيهت انّٛ دنعؼدق  يٍِ َت  ح  ٔ  لاقتل ظة يٍِ : تٕصٛبث انذساست-12

 ٕٚيٙ  ً  ٚهٙ:اِلاع دنل ز  ػَهٗ يٕيٛ   دنعؼدقَ   دنكَ  ق  غد  دنًه    بَّ 

. يًًٛى ٔدخٓ   دنًكتطعو  ِٙ دنطَعي   دلإنكتؽَِٔٛ   هكم  كّٛ ٔقٓم دلاقتطعدو 0

ٚكَ ْى  ِٙ يسكٍٛ يدؽ   دنًكتلِٛعٍٚ   ِٛدب أٌ يكٌٕ دنتللٛق   ٔدنًٕدتغ دلإنكتؽَٔٛ  

 .قٓه  دنتُقم ٔأٌ يقعو يدؽ   قهك   عٌٔ يؼقٛعد 

ًٚكٍ أٌ ٚكَ ػع دنًكتلِٛعٍٚ  ِٙ زم أ٘  . يقعٚى ظػى  ُٙ يت ذ ػَهٗ يعدؼ دنكَ ػ 4

 يهكلا  تع ٕٚدخَٕٓٓ  أبُ ء دقتطعدو دنطَعي   دلإنكتؽَِٔٛ . 

. دنتؤكع  هكم ظٔؼ٘ يٍِ أٌ دنًؼهٕي   دنًقعي  ػلؽ دنطَعي   دلإنكتؽَِٔٛ  يسعب  2

ٔ عتٛق   زٛ  أٌ دنًؼهٕي   دنقعًٚ  أٔ غٛؽ دنًسٛس  ًٚكٍ أٌ يئظ٘ انٗ دلاؼيل ا 

 .ََ   ٍٛ دنًكتلِٛعٍٚٔػعو دنؽ

. يٕ ِٛؽ يؼهٕي   ن يه  زٕل خًٛغ خٕدَب دنؽػ ٚ  دنًسٛ    ً   ِٙ غن  دنًٕدػٛع  2

دنُت  ح دنللٛ   ٔدنطعي   دنًت ز   ٚكَ ػع  ِٙ يهلٛ  دزتٛ خ   دنًؽَٗ  هكم أ ُم 

ََ ْى  .ٔٚؿٚع يٍِ ؼ

ٛعٍٚ ًٚكٍ أٌ . يطًٛى دنطَعي   دلإنكتؽَِٔٛ  نتهلٛ  دلازتٛ خ   دنهطًٛ  نهًكتلِ 1

ٚؼؿؾ يٍِ يدؽ تٓى  ػَهٗ قلٛم دنًث ل  ًٚكٍ يقعٚى ضٛ ؼد  نتطًٛى دنتػكٛؽد  أٔ 

 .دنتل ػم يغ دلأِل ء  ً  ٚتُ قب يغ يلُٛلا  دنًؽَٗ

. يؼؿٚؿ دلأي ٌ ٔدنطًٕيٛ  ٔغن   ًُ ٌ أي ٌ دنًؼهٕي   دنهطًٛ  ٔزً ٚتٓ  يٍِ 6

نطَعي   دلإنكتؽَِٔٛ    ِٛدب أٌ دنٕيٕل غٛؽ دنًًؽذ  ّ ٚؼؿؾ يٍِ بق  دنًؽَٗ  ِٙ د

 .يكٌٕ خًٛغ دنلٛ َ   يهلؽة ٔيؼ ند   لؽٚق  يس  س ػَهٗ ضًٕيٛ  دنًؽَٗ

. دنتؤكع يٍِ أٌ دنطَعي   دلإنكتؽَِٔٛ  يكتدٛب  كؽػ  نلهل   ٔدقتلكَ ؼد  دنًؽَٗ  2

ََ  دنًكتلِٛعٍٚ ٔيقهم يٍِ دلإزل ِ  .زٛ  أٌ قؽػ  دلاقتد    يؼؿؾ يٍِ ؼ

يٍِ أخم ابؽدء يَٕٕع دنعؼدق  دنس نٛ    بٌ : حٕث يستمبهٛت يمتشحبث نب-18

 دنل ز  ٚقتؽذ اخؽدء دنلسٕع دنعؼدقَ   دنت نٛ :

ظؼدق  خٕظة دنطَعي   دلإنكتؽَِٔٛ  ٔأبؽْ   ِٙ يسقٛت دنًٛؿة دنتُ  كٛ  نعٖ دنؼ يهٍٛ  -0

  ِٙ دنًئقكَ    ٔضًٕي ً تل ع دنًكتهلِٛ   )دنقل ع دنًسٙ(.
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عي   دلإنكتؽَِٔٛ  ػَهٗ خٕظة دنطعي   دنًًؽ ِٛ  يٍِ ٔخٓ  َظؽ ظؼدق  أبؽ دنطَ  -4

 دنؼ يهٍٛ  ِٙ دنلُٕا.

ظؼدق  أبؽ دنقٛ ظة دنتكٕٚقٛ  ػَهٗ يسكٍٛ خٕظة دنطَعي   دلإنكتؽَِٔٛ  نعٖ دنهؽك    -2

 دنتكُٕنٕخٛ    نًًهك  دنؼؽ ٛ  دنكؼٕظٚ . 

ََ  دنًكتلِٛعٚ -2 ٍ نهًٕظلٍِٛ دنؼ يهٍٛ  ِٙ ظؼدق  أبؽ يللٛت دندٕظة دنه يه  ػَهٗ ؼ

 دنًكتهلِٛ   دنسكٕيٛ    نًًهك  دنؼؽ ٛ  دنكؼٕظٚ .

ََ  دنًكتلِٛعٍٚ يٍِ ضعي   دنًؽدكؿ دنًسٛ   ِٙ  -1 ظؼدق  أبؽ يكتٕٖ دنطعي  ػَهٗ ؼ

 دنكؼٕظٚ .

 انًهخص

يُ ٔل ْػد دنلًم يهطًٛ ً نهُت  ح دنتٙ يٕيهت انٛٓ  دنعؼدق  ٔيُ تهتٓ   ِٙ َٕء        

دنعؼدقَ   دنكَ  ق     لإَ    انٗ يقعٚى يدًٕػ  يٍِ دنًكَ ًْ   دنؼهًٛ  ٔدنتٕيٛ   َت  ح 

ٔآنٛ  يُلِٛػْ  ٔضت ي ً يى ػؽٌ يدًٕػ  يٍِ دلاتتؽدز   نهلسٕع دنًكتقلهٛ  دنتٙ تع يكٓى 

  ِٙ اَ    تًٛ  ػهًٛ  ٔقع  دٕد   سثٛ  زٕل يتغٛؽد  دنعؼدق .

 انًشاجع: 

 أٔلاً: انًشاجع انعشبٛت: 

ََ  دنؼًلاء 4102د ٕ دنؼلا  أنؽي د ٕ دنؼلا يٕ ِٛت ) - (. ظٔؼ خٕظة دنطعي  دلإنكتؽَٔٛ   ِٙ يسقٛت ؼ

انًجهت انعهًٛت ػٍ دنطعي   دنتٙ يقعيٓ  دنًُظً : ظؼدق  يللٛقٛ  ػَهٗ دنٓٛم  دنقٕيٛ  نهلؽٚع دنًًؽ٘. 

 .214-241(  2)1  نهذساسَبث انتجبسٚت ٔانبٛئٛت

ََ  دنًكتلِٛعٍٚ ػٍ دنطعي   دنؼ ي  4102ع )أزًع  ػلع دنُ يؽ يسًع قٛ - (. يقٛٛى ػًهٛ  تٛ ـ ؼ

-042(  2)02  يجهت انبحٕث انًبنٛت ٔانتجبسٚت  نًئقكَ   دنسكٕيٛ   ِٙ خًٕٓؼٚ  يًؽ دنؼؽ ٛ . 

021. 

(. أبؽ دلانتؿدو دنتُظًٛٙ ػَهٗ خٕظة دنطَعي   4144أزًع  ػلاء ؼٔزٙ ٔزكٍٛ  دنس ؼع يسًع ) -

يجهت دنتؼهى دنتُظًٛٙ كًتغٛؽ ٔقّٛ نعٖ دنلُٕا دنتد ؼٚ  دلأخُلٛ  دنؼ يه   ِٙ دلأؼظٌ.  دلإنكتؽَِٔٛ   ٕخٕظ

 .001-21(  6)6  انعهٕو الالتصبدٚت ٔالإداسٚت ٔانمبََٕٛت
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ََ  دنؿ ٌٕ  ِٙ دلاظدؼة 4140 ؼعدل  ضعٚد  ) - (. خٕظة دنطَعي   دلإنكتؽَِٔٛ  ٔظٔؼْ   ِٙ يسقٛت ؼ

   خ يؼ  يسًع ضُٛؽ  ككؽة.سسَبنت يبجستٛش ككؽة.  دنًسهٛ  ظؼدق  ز ن   هعٚ  خًٕؼة

ٚت دنطللعي   دنًللسٛ   4111ِدنلكللؽ٘  بلل يؽ ) -   ظدؼ دنٛلل ؾٔؼ٘ دنؼهًٛلل  نهُهللؽ ٔدنتٕؾٚللغ  2(. يكللٕ

 دلأؼظٌ. 

(. يسعظد  دنلهب ػَهٗ دنطَعي   دلإنكتؽَِٔٛ  نعٖ 4140 ٍ قهًٛ ٌ  أَل ل  ٔتٛكٕو  ظؼٔٚم ) -

   خ يؼ  خٛدم.سسَبنت يبجستٛش ؽع خٛدم.  دنًكتٓه   ًئقك : ديً لا  دندؿد ؽ

ََ  ػًلاء دنسكٕي  4102خؼلؽ  أيٛؽة كً ل أزًع ػلع دنسًٛع ) - (. دنؼٕديم دنًئبؽة ػَهٗ ؼ

سسَبنت يبجستٛش غٛش دلإنكتؽَٔٛ    نتللٛت ػَهٗ أػُ ء ْٛم  دنتعؼٚف ٔيؼ َٔٛٓى  د يؼ  دنًًُٕؼة  

 .خ يؼ  دنًًُٕؼة  يًؽ -  كهٛ  دنتد ؼةيُشٕسة

ٍ يؽكٙ نتٕ٘ ٔدزًع  نٓ ن دنعٍٚ يسًع )دن - ًِ (. دنطَعي   دلإنكتؽَِٔٛ  4142دًٓٙ  ػلع دنؽز

انًجهت انعشبٛت نهًعهٕيبتٛت ٔأيٍِ ظؼدق  يٛعدَٛ . -ٔأبؽْ  ػَهٗ دنًكتٓهكٍٛ  ِٙ دنًًهك  دنؼؽ ٛ  دنكؼٕظٚ 

 .041-010(  02)2  انًعهٕيبث

  دلإنكتؽَِٔٛ  ٔظٔؼْ   ِٙ يسقٛت دنًٛؿة (. خٕظة دنطَعي 4102خٛدص    ٚؿة ٔٚسٛ ٔ٘  يلِٛعة ) -

   خ يؼ  يسًع ضُٛؽ  ككؽة.سسَبنت دكتٕساِدنتُ  كٛ  نهًئقكَ  . 

ٍ ٔتلت دنطعيل  نهؼٛل ظد   (.4141زكٍ   عدء ٔيدع  دنؼهٙ ) - ظٔؼ دقتطعدو يلٕي دلاَتظ ؼ  لِٙ يسكلٛ

و  ظيهلللت "  يدهللل  خ يؼللل  –دنًلللسٛ  " ظؼدقللل  ز نللل  دنؼٛللل ظة دنقهلٛللل   لِللٙ يهللللٗ يهلللؽٍٚ  يهلللؽٍٚ  دنؼهلللٕ

 . 401 -414(  2)24دلاتتً ظٚ  ٔدنق ََٕٛ   

سسَبنت  .(. ظٔؼ دنطعي  دلإنكتؽَٔٛ   ِٙ يسقٛت ٔلاء دنؿ 4142ٌٕزههلِٙ  ْعٚم ٔ ٕؾٚع٘  ؼٚ ٌ ) -

 .0121ي ٘  2  خ يؼ  يبجستٛش

لل  دنًكللتطعيٍٛ ظؼدقلل  ز 4102دنسهلللٙ  يللئيٍِ ) - ََ ظة دنطَللعي   دلإنكتؽَِٔٛلل  ٔأبؽْلل  ػَهللٗ ؼ نلل  (. خللٕ

 غؿة  ؼقَ ن  ي خكتٛؽ. دند يؼ  دلإقلايٛ    هكلٍٛ.  – ؽَ يح  ؽ   هف 

ٕؼ  ْلل َٙ ) - ؾ    ًِلل  ٔدنُللً ا 4104زهللٕ ظة دنطعيلل  دنًًللؽ ِٛ   لِلٙ ٔلاء دنؿ لل  ٍ نهلُللٕ (. أبللؽ خللٕ

 .24-22(  0)21دلأؼظَٛ   ظؼدقَ   دنؼهٕو دلإظدؼٚ   
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