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  ملخص
جيــــــةࢫلل؄فيــــــدࢫاســــــْڈدفࢫɸــــــذاࢫالبحــــــث      رࢫالتعــــــرفࢫعڴــــــʄࢫواقــــــعࢫتحليــــــلࢫالبʋئــــــةࢫالداخليــــــةࢫواݍݵا

،ࢫومقــــــدارࢫتــــــوافرࢫالرقابــــــةࢫعڴــــــʄࢫأنظمــــــةࢫȖــــــشغيلࢫاݍݰɢومــــــةࢫלلك؅فونيــــــةࢫ٭ڈــــــا،ࢫواختبــــــارࢫالمـــــ ىصر

جيـــــة(العلاقـــــةࢫبـــــ؈نࢫتحليـــــلࢫالبʋئـــــةࢫȊـــــشقيھࢫ قابـــــةࢫأنظمـــــةࢫ)رالبʋئـــــةࢫالداخليـــــة،ࢫالبʋئـــــةࢫاݍݵا ر،ࢫو

الرقابــــــةࢫالداخليـــــــةࢫلݏݰɢومــــــةࢫלلك؅فونيـــــــةࢫعڴـــــــʄࢫ(Ȗــــــشغيلࢫاݍݰɢومـــــــةࢫלلك؅فونيــــــةࢫȊعناصـــــــرɸاࢫ

وכداءࢫ) ࢫاحتياجــــــــــاتࢫوخــــــــــدماتࢫالمــــــــــواطن؈ن،ࢫجاɸزʈــــــــــةࢫاݍݵــــــــــدماتالبيانــــــــــاتࢫالمخزنــــــــــة،ࢫتلبيــــــــــة

نـــــةࢫالتنظيميـــــة،ࢫال؄فاعـــــةࢫالتنظيميــــــة،ࢫ(المؤســـــؠۜܢࢫالمـــــستدامࢫبأȊعـــــادهࢫ وטبتɢـــــارࢫالتنظي׿ــــــܢ،ࢫالمر

ساتࢫالمستدامة   ).رالسلوكياتࢫوالمما

تبـــاطࢫطـــردىࢫقوʈـــةࢫبـــ؈نࢫȊعـــدىࢫتحليـــلࢫࢫإلٕڈـــاࢫمـــنࢫأɸـــمࢫالنتـــائجࢫالۘـــܢࢫتوصـــل رانࢫɸنـــاكࢫعلاقـــةࢫا

قابــــــةࢫأنظمـــــةࢫȖــــــشغيلࢫاݍݰɢومــــــةࢫالبʋئـــــةࢫوȋــــــ؈ن رࢫכداءࢫالمؤســـــؠۜܢࢫالمــــــستدام،ࢫوكـــــذاࢫبــــــ؈نࢫأȊعـــــادࢫ

טلك؅فونيــــةࢫوȋــــ؈نࢫכداءࢫالمؤســــؠۜܢࢫالمـــــستدام،ࢫكمــــاࢫانــــھࢫيوجــــدࢫتـــــاث؈فࢫذودلالــــةࢫاحــــصائيةࢫبـــــ؈نࢫ

قابـــةࢫأنظمــــةࢫȖـــشغيلࢫاݍݰɢومــــةࢫ رȊعـــدىࢫتحليـــلࢫالبʋئــــةࢫوטداءࢫالمؤســـؠۜܢࢫالمـــستدامࢫوكــــذاࢫبـــ؈نࢫ

  .  ܢࢫالمستدامטلك؅فونيةࢫوȋ؈نࢫכداءࢫالمؤسؠۜ

تحليـلࢫالبʋئــة،ࢫالرقابــةࢫعڴـʄࢫأنظمــةࢫȖـشغيلࢫاݍݰɢومــةࢫלلك؅فونيــة،ࢫכداءࢫ: الɢلمـاتࢫالمفتاحيــة

  . المؤسؠۜܢࢫالمستدام
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  :ࡧومشɢلةࡧالبحثقدمةالم - ١ 

ࢫࢫࢫࢫࢫتواجـــــھࢫالكث؈ـــــفࢫمـــــنࢫمنظمـــــاتࢫכعمـــــالࢫعڴـــــʄࢫاخـــــتلافࢫنوعيْڈـــــاࢫوأɲـــــشطْڈاࢫتحـــــدياتࢫكب؈ـــــفةࢫ

اتࢫالعلميةࢫوالتقنيةࢫا عةࢫوالمستمرةࢫممـاࢫجعـلࢫبʋئـةࢫالعمـلࢫبʋئـةࢫشـديدةࢫرنȘيجةࢫالتطو رلمȘسا

ســـائلɺاࢫالتقليديـــةࢫالۘــــܢࢫ. ومـــنࢫبـــ؈نࢫتلــــكࢫالتحـــديات. التعقيـــد ةࢫالكلاســـيكيةࢫȊعملياٮڈــــاࢫو وלدا ر

ةࢫعڴʄࢫالمنافسة،ࢫإذࢫأنࢫتحقيقࢫכɸدافࢫࢭʄࢫأدɲىࢫالمـستوʈاتࢫلـمࢫ رȖ݀ݨزࢫعنࢫجعلࢫالمنظمةࢫقاد

ʇعــدࢫɠافيــاࢫولــمࢫʇعــدࢫالغايــةࢫالۘــܢࢫتقـــفࢫعنــدɸاࢫج
ً

تقـــاءࢫ رɺــودࢫכفــرادࢫوالمنظمــاتࢫإنمــاࢫأصــبحࢫל

ࢫ ࢫإڲـʄࢫالتم؈ـقࢫɸـوࢫالɺـدفࢫالمɴـشودࢫالـذىࢫيطمـحࢫاݍݨميـعࢫللوصـو لبمستوʈاتࢫכداءࢫحۘܢࢫالوصو ل

غبــةࢫالفــردࢫࢭــʄࢫبــذلࢫطاقتــھࢫوتنميــةࢫولائــھࢫللمنظمــةࢫالۘــܢࢫ. إليــھ ʈــادةࢫ روʈتحقــقࢫذلــكࢫمــنࢫخــلالࢫ ز

  )٢٠١٦إبراɸيم، (.ʇعملࢫ٭ڈا

ةࢫטســــ؅فاتيجيةࢫالۘــــܢࢫࢫࢫࢫࢫࢫلــــذاࢫفتوظيــــفࢫالمنظمــــاتࢫللتحل ريــــلࢫالبيۖــــܢࢫمــــنࢫأɸــــمࢫمرتكــــزاتࢫלدا

يطبقɺاࢫمتخذوࢫالقرارࢫبالمنظماتࢫ٭ڈدفࢫכستفادةࢫمنࢫنقاطࢫالقـوةࢫوالفـرصࢫومعاݍݨـةࢫنقـاطࢫ

ومــنࢫثــمࢫʇعــدࢫالتحليــلࢫالبيۖــܢࢫأɸــمࢫعنــصرࢫمــنࢫ. الــضعفࢫوتجنــبࢫالْڈديــداتࢫأوࢫالتكيــفࢫمعɺــا

ةࢫ ةࢫטســــــ؅فاتيجيةࢫالــــــذىࢫȖــــــستمدࢫمنــــــھࢫלدا رعناصــــــرࢫלدا اقعيْڈــــــا،ࢫر وטســــــ؅فاتيجيةࢫجــــــدواɸاࢫو

حيثࢫيتوقفࢫعڴʄࢫواقعيةࢫالتحليـلࢫالبيۖـܢࢫنجـاحࢫأوࢫفـشلࢫاݍݵطـةࢫטسـ؅فاتيجيةࢫبأكملɺـا،ࢫكمـاࢫ

ةࢫ رʇعتمـــــــدࢫعڴــــــــʄࢫنجــــــــاحࢫالتحليـــــــلࢫטســــــــ؅فاتيڋʄࢫالنجــــــــاحࢫࢭـــــــʄࢫاختيــــــــارࢫأســــــــاليبࢫوتكتيɢــــــــاتࢫלدا

ʈْڈاࢫטس؅فاتيجية   )٢٠١٧،عن؅ف (.ؤטس؅فاتيجيةࢫالۘܢࢫتحتاجࢫلɺاࢫالمنظمةࢫلتحقيقࢫر

ࢫࢭــــʄࢫالتعامـــلࢫمــــعࢫاݍݨɺــــاتࢫ نࢫࢫࢫࢫࢫعڴـــʄࢫجانــــبࢫآخــــر،ࢫنȘيجـــةࢫللــــصعوȋاتࢫالۘــــܢࢫيɢابـــدɸاࢫالمواطنــــو

ةࢫالمعلومــاتࢫوלن؅فنــتࢫوטتــصالاتࢫ غبــةࢫاݍݰɢومــاتࢫࢭــʄࢫاســتغلالࢫثــو راݍݰɢوميــة،ࢫإضــافةࢫإڲــʄࢫ ر

ࢭـــʄࢫךونـــةࢫכخ؈ـــفة،ࢫظɺـــرࢫمـــاࢫʇـــس׿ܢࢫباݍݰɢومـــةࢫלلك؅فونيـــةࢫالۘـــܢࢫتقـــومࢫعڴـــʄࢫاســـتخدامࢫتقنيـــاتࢫ

ࢫلتقليلࢫمراحلࢫتقديمࢫاݍݵدماتࢫاݍݨماɸ؈فيـةࢫمـنࢫخـلالࢫتحوʈـلࢫלجـراءاتࢫاليدوʈـةࢫالمعلومات

اقࢫمماࢫʇساعدࢫࢭـʄࢫ. إڲʄࢫإجراءاتࢫإلك؅فونية ࢫإڲʄࢫالتقليلࢫمنࢫاستخدامࢫכو ريؤدىࢫɸذاࢫالتحو ل

تحـس؈نࢫاݍݵدمـةࢫالمقدمـةࢫللمــواطن؈نࢫمـنࢫخـلالࢫלن؅فنـتࢫأوࢫأنظمــةࢫالɺواتـفࢫاݍݵلوʈـةࢫحۘـܢࢫࢭــʄࢫ

احــــةࢫالمــــواطن؈نغ؈ـــفࢫأوقــــاتࢫالعمــــلࢫالرســــمي . رةࢫوȋالتــــاڲʄࢫتــــوف؈فࢫوقـــتࢫوطاقــــةࢫالمــــوظف؈نࢫوȖعزʈــــزࢫ

 )٢٠١٧أكرم،(
ࢫواحـــدࢫمـــنࢫأɸــمࢫالمنظمـــاتࢫטقتـــصاديةࢫبالدولـــة،ࢫ ىࢫࢫࢫࢫࢫعڴــʄࢫجانـــبࢫاخـــر،ࢫʇعت؄ـــفࢫال؄فيــدࢫالمـــصر

ســالةࢫاجتماعيــةࢫلأفــرادࢫالمجتمــعࢫ ركمــاࢫأنــھࢫȖعــدࢫمــنࢫأɸــمࢫالمنظمــاتࢫטجتماعيــةࢫإذࢫأٰڈــاࢫتقــدمࢫ

ةࢫبدءاࢫمنࢫالتواصلࢫب؈نࢫכفرادࢫمنࢫخـلالࢫالرسـائلࢫال؄فيديـة،ࢫوإنࢫتتمثلࢫࢭʄࢫاݍݵدماتࢫالمقدم
ً

ࢫتقلــصࢫمــؤخراࢫكنȘيجــةࢫطبيعيــةࢫلإنȘــشارࢫتكنولوجيــاࢫالمعلومــاتࢫوטتــصالات،ࢫ ɠـاـنࢫɸــذاࢫالــدو
ً

ر
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ȋــابࢫ ࢫالمتعـامل؈نࢫوأ ࢫاݍݵـدمىࢫالكب؈ـفࢫالــذىࢫتقدمـھࢫالɺيئـةࢫإڲـʄࢫجمɺـو الࢫɸنـاكࢫالـدو رإلاࢫأنـھࢫلاࢫ رز ر

نــــةࢫبــــأىࢫجɺــــةࢫالمعاشــــاتࢫمــــنࢫخــــلالࢫمنافــــذɸاࢫالعد ريــــدةࢫالمنȘــــشرةࢫانȘــــشارࢫلــــʋسࢫلــــھࢫمثيــــلࢫمقا

ࢫبالدولة   )٢٠١٢أحمد،(. ىآخر

ࢫنحــوࢫالميكنــةࢫالɢاملــةࢫلــنظمࢫ الــتࢫȖعــاɲىࢫمــنࢫمــشاɠلࢫȖعيقɺــاࢫعــنࢫالتحــو لࢫࢫࢫࢫࢫإلاࢫأنࢫالɺيئــةࢫلا ز

اســـاتࢫاݍݰديثـــةࢫالۘـــܢࢫطبقـــتࢫعڴـــʄࢫ دࢫبـــبعضࢫالد رالعمـــلࢫ٭ڈـــاࢫواݍݵـــدماتࢫالۘـــܢࢫتقـــدمɺا،ࢫوقـــدࢫو ر

ࢫعرضࢫل   :بعضࢫالمعوقاتࢫالموجودةࢫبالɺيئةࢫمٔڈاࢫعڴʄࢫسȎيلࢫالمثالىɸيئةࢫال؄فيدࢫالمصر

 ديةࢫغ؈فࢫمتصلةࢫبالشبكةࢫלلك؅فونيةࢫلݏݵدماتࢫال؄فيديةʈوجودࢫمراكزࢫأداءࢫخدمةࢫبر.  

 وميةɢرࢫاݍݵدماتࢫاݍݰʈةࢫال؄فيدࢫلتطو   .رعدمࢫوجودࢫمتاȊعةࢫمستمرةࢫمنࢫإدا

 ࢫاݍݵـــدماتࢫלلك؅فونيـــةࢫالمقدمـــةࢫʄࢫعڴـــ مـــنࢫخـــلالࢫلانخفـــاضࢫإتجـــاهࢫالعمـــلاءࢫإڲـــʄࢫاݍݰـــصو

  .الموقعࢫלلك؅فوɲىࢫللɺيئة

 ࢫ ࢫاݍݵاصـــةࢫ٭ڈـــمࢫأثنـــاءࢫاݍݰـــصو اتࢫوالـــشɢاو لعـــدمࢫاتجـــاهࢫالعمـــلاءࢫاڲـــʄࢫتقـــديمࢫטستفـــسا ى ر

عڴʄࢫاݍݵدماتࢫال؄فيديةࢫإلك؅فونيا
ً

  .  

 ـارࢫاݍݨديـدةࢫاݍݵاصـةࢫبادخـالࢫɢࢫכفʄيئةࢫبمـشاركةࢫالعمـلاءࢫࢭـɺةࢫالعلياࢫبال رعدمࢫقيامࢫטدا

أشــــــرف،ࢫ (.تلۗــــــܢࢫاحتياجــــــاتࢫومتطلبــــــاتࢫالعمــــــلاءاݍݵــــــدماتࢫלلك؅فونيــــــةࢫاݍݰديثــــــةࢫالۘــــــܢࢫ

٢٠١٢(  

ࢫاݍݵــــدماتࢫال؄فيديـــــةࢫوȋـــــالأخصࢫال؄فيـــــدࢫالـــــسرʉعࢫمنافـــــسةࢫ قࢫࢫࢫࢫࢫعڴــــʄࢫجانـــــبࢫآخـــــر،ࢫʇـــــشɺدࢫســـــو

ࢫتقديمࢫɸذهࢫاݍݵدماتࢫبمـصرࢫ ࢫوȋ؈نࢫمنافس؈نࢫأقوʈاءࢫࢭʄࢫسو قشرسةࢫب؈نࢫɸيئةࢫال؄فيدࢫالمصر ى

  :مثل

  FedExشركةࢫفيديكسࢫللܨݰنࢫالسرʉعࢫ

امكسࢫللܨݰنࢫ   Aramexرشركةࢫأ

  TNTشركةࢫȖىࢫانࢫȖىࢫݍݵدماتࢫال؄فيدࢫوالܨݰنࢫ

  DHLشركةࢫدىࢫاȖشࢫالࢫللܨݰنࢫالسرʉعࢫ

  UPSشركةࢫيوࢫȌىࢫاسࢫللܨݰنࢫالسرʉعࢫ

  العديدࢫمنࢫشرɠاتࢫالܨݰنࢫالمحليةࢫبمصرࢫالمنȘشرةࢫࢭʄࢫɠلࢫالمحافظات

ࢫبʋئـةࢫمعقـدةࢫنظـراࢫلانȘـشارࢫالمɢاتـبࢫࢭـʄࢫانحــاءࢫ ࢫࢫࢫࢫࢫࢫلـذاࢫفالبʋئـةࢫالداخليـةࢫلɺيئـةࢫال؄فيـدࢫالمـصر
ً

ى

ɺيئـــةࢫجمɺـــݵامةࢫعـــددࢫالعـــامل؈نࢫالـــدائم؈نࢫبال ʈـــةࢫمـــصرࢫالعرȋيـــةࢫوܷ وفقـــاࢫ) ࢫموظـــف٤٢٣٢٢(رو
ً

ࢫإصــــــــدارࢫف؄فايــــــــرࢫ٢٠١٩/٢٠٢٠للɴـــــــشرةࢫالــــــــسنوʈةࢫلإحــــــــصاءاتࢫاݍݵــــــــدماتࢫال؄فيديـــــــةࢫعــــــــنࢫعــــــــامࢫ

جيــةࢫأيــضاࢫبʋئــةࢫشــديدةࢫالتعقيــدࢫȊــسȎبࢫالمنافــسةࢫالــشرسةࢫبــ؈نࢫ٢٠٢١ ،ࢫكمــاࢫأنࢫالبʋئــةࢫاݍݵا
ً

ر



 

  ٣٦٢ 

–  

Șــــشرةࢫبمــــصرࢫوالــــشرɠاتࢫالمحليــــةࢫأيــــضاالɺيئــــةࢫوȋــــ؈نࢫالــــشرɠاتࢫالعالميــــةࢫالمن
ً

يــــضافࢫإڲــــʄࢫذلــــكࢫ. 

ࢫالتكنولــــوڊʄࢫالمȘـــسارعࢫࢭــــʄࢫتقنيـــاتࢫتقــــديمࢫاݍݵـــدماتࢫإلك؅فونيــــا،ࢫوتقنيـــاتࢫטتــــصالاتࢫ التطـــو
ً

ر

ةࢫمواكبـةࢫɸــذهࢫالقفـزاتࢫمـنࢫخــلالࢫإعـادةࢫبنــاءࢫبɴيـةࢫتحتيــةࢫ وروטن؅فنـتࢫممـاࢫيلــزمࢫالɺيئـةࢫبــضر

التكنولوجيــــــــةࢫاݍݨديــــــــدةࢫاݍݰاليــــــــةࢫتكنولوجيــــــــةࢫتمكــــــــنࢫالɺيئــــــــةࢫمــــــــنࢫالتعامــــــــلࢫمــــــــعࢫالمتطلبــــــــاتࢫ

  .والمستقبلية

ࢫࢭـــʄࢫטɸتمـــامࢫبتحليـــلࢫ رࢫࢫࢫࢫࢫمــنࢫɠـــلࢫماســـبق،ࢫيمكـــنࢫتحديــدࢫمـــشɢلةࢫالبحـــثࢫبـــأنࢫɸنــاكࢫقـــصو

ࢫࢭــــʄࢫالرقابـــةࢫعڴــــʄࢫأنظمـــةࢫȖــــشغيلࢫ جيــــةࢫللɺيئـــة،ࢫكمــــاࢫأنࢫɸنـــاكࢫقـــصو رالبʋئـــةࢫالداخليـــةࢫواݍݵا ر

وʈمكــــنࢫ. تدامࢫ٭ڈــــااݍݰɢومــــةࢫלلك؅فونيــــةࢫبالɺيئــــة،ࢫبمــــاࢫقــــدࢫيخفــــضࢫمــــنࢫכداءࢫالمؤســــؠۜܢࢫالمــــس

ʄࢫالنحوࢫالتاڲʄساؤلاتࢫعڴȖةࢫ   :  رصياغةࢫالمشɢلةࢫࢭʄࢫصو

 ؟ࢫ   ىماࢫواقعࢫالتحليلࢫالبيۖܢࢫࢭʄࢫال؄فيدࢫالمصر

 ؟   ىماࢫواقعࢫالرقابةࢫعڴʄࢫأنظمةࢫȖشغيلࢫاݍݰɢومةࢫלلك؅فونيةࢫبال؄فيدࢫالمصر

 ؟   ىماࢫمدىࢫإستدامةࢫכداءࢫالمؤسؠۜܢࢫبال؄فيدࢫالمصر

 ࢫכداʄوࢫأثرࢫالتحليلࢫالبيۖܢࢫعڴɸ؟ماࢫ   ىءࢫالمؤسؠۜܢࢫالمستدامࢫبال؄فيدࢫالمصر

 ࢫכداءࢫالمؤســــــؠۜܢࢫʄومــــــةࢫלلك؅فونيــــــةࢫعڴــــــɢــــــشغيلࢫاݍݰȖࢫأنظمــــــةࢫʄــــــوࢫأثــــــرࢫالرقابــــــةࢫعڴــــــɸمــــــاࢫ

؟   ىالمستدامࢫبال؄فيدࢫالمصر

  :البحثأɸميةࡧ - ٢

  כɸميةࡧالعلمية

ࢫࢫࢫࢫࢫلـــمࢫيحـــظࢫموضــــوعࢫالتحليـــلࢫالبيۖـــܢࢫللمنظمــــاتࢫالۘـــܢࢫتقـــدمࢫاݍݵــــدماتࢫال؄فيديـــةࢫوموضــــوعࢫ

ࢫبالاɸتمــــــامࢫالɢــــــاࢭʄࢫࢭــــــʄࢫالبʋئــــــةࢫالبحثيـــــــةࢫلك؅فونيــــــةنظمــــــةࢫȖــــــشغيلࢫاݍݰɢومــــــةࢫלعڴــــــʄࢫأرقابــــــةࢫال

اســاتࢫ رالعرʈبـة،ࢫولعـلࢫɸـذاࢫالبحـثࢫمحاولـةࢫللإسـɺامࢫࢭــʄࢫسـدࢫحاجـاتࢫالمكتبـةࢫالعرʈبـةࢫمـنࢫالد

رقابــــةࢫوכبحـــاثࢫࢭــــʄࢫموضــــوعࢫالتحليــــلࢫالبيۖــــܢࢫللمنظمـــاتࢫالۘــــܢࢫتقــــدمࢫاݍݵــــدماتࢫال؄فيديــــة،ࢫوال

ســـــــــاتࢫכداءࢫ. نيـــــــــةنظمـــــــــةࢫȖـــــــــشغيلࢫاݍݰɢومـــــــــةࢫטلك؅فوعڴـــــــــʄࢫأ روخـــــــــصوصاࢫفيمـــــــــاࢫيتعلـــــــــقࢫبمما
ً

  .المؤسؠۜܢࢫالمستدام

  כɸميةࡧالعملية

ࢫࢫࢫࢫࢫتكمــنࢫأɸميــةࢫɸــذاࢫالبحــثࢫࢭــʄࢫتناولــھࢫلموضــوعاتࢫلɺــاࢫتــأث؈فࢫكب؈ــفࢫعڴــʄࢫالمنظمــاتࢫࢭــʄࢫالوقــتࢫ

كمــاࢫتكمــنࢫ. ،ࢫوכداءࢫالمــستداملك؅فونيــةنظمــةࢫȖــشغيلࢫاݍݰɢومــةࢫלعڴــʄࢫأرقابــةࢫاݍݰــاڲʄࢫوۂــʄࢫال

ࢫمـــــنࢫنتـــــائجࢫالتحليـــــلࢫالبيۖـــــܢࢫلبʋئْڈـــــاࢫالداخليـــــةࢫأɸميْڈـــــاࢫࢭـــــʄࢫإمɢانيـــــ ىةࢫاســـــتفادةࢫال؄فيـــــدࢫالمـــــصر

جيــــةࢫࢭـــــʄࢫظـــــلࢫبʋئـــــةࢫمـــــضطرȋةࢫمتغ؈ـــــفةࢫȊــــشɢلࢫمـــــستمر،ࢫواســـــتفادٮڈاࢫأيـــــضاࢫمـــــنࢫتطبيـــــقࢫ واݍݵا
ً

ر



 

  ٣٦٣ 

–  

ةࢫعڴــــʄࢫمنافــــسةࢫلك؅فونيــــةنظمــــةࢫȖــــشغيلࢫاݍݰɢومــــةࢫלعڴــــʄࢫأرقابــــةࢫال رࢫبمــــاࢫتــــوفرهࢫلɺــــاࢫمــــنࢫقــــد

ࢫأنࢫɸـــذهࢫالـــشرɠاتࢫالــشرɠاتࢫالعالميـــةࢫالمماثلـــةࢫالۘـــܢࢫتقـــدمࢫخـــدمات قࢫبرʈديـــةࢫمـــشا٭ڈةࢫمـــعࢫفـــار

ࢫعڴـʄࢫ لقفزتࢫقفزاتࢫكب؈فةࢫنحوࢫأتمتـةࢫɠـلࢫعملياٮڈـاࢫالداخليـةࢫوإتاحـةࢫالمجـالࢫللعميـلࢫلݏݰـصو

أىࢫبيانـــاتࢫأوࢫمعلومـــاتࢫأوࢫحۘـــܢࢫخـــدماتࢫمـــنࢫخـــلالࢫالموقـــعࢫלلك؅فوɲـــىࢫللـــشركة،ࢫعـــلاوةࢫعڴـــʄࢫ

  إستفادةࢫالɺيئةࢫمنࢫإستدامةࢫכداءࢫالمؤسؠۜܢࢫ٭ڈا

  :أɸدافࡧالبحث - ٣

 ؟ࢫ   ىالتعرفࢫعڴʄࢫواقعࢫالتحليلࢫالبيۖܢࢫࢭʄࢫال؄فيدࢫالمصر

 ؟   ىالتعرفࢫعڴʄࢫمدىࢫالرقابةࢫعڴʄࢫأنظمةࢫȖشغيلࢫاݍݰɢومةࢫלلك؅فونيةࢫبال؄فيدࢫالمصر

 ؟   ىالتعرفࢫعڴʄࢫمدىࢫاستدامةࢫכداءࢫالمؤسؠۜܢࢫبال؄فيدࢫالمصر

 ؟   ىتوصيفࢫوتحديدࢫأثرࢫالتحليلࢫالبيۖܢࢫعڴʄࢫכداءࢫالمؤسؠۜܢࢫالمستدامࢫبال؄فيدࢫالمصر

 ࢫכداءࢫʄومـــــةࢫלلك؅فونيـــــةࢫعڴـــــɢـــــشغيلࢫاݍݰȖࢫأنظمـــــةࢫʄتوصـــــيفࢫوتحديـــــدࢫأثـــــرࢫالرقابـــــةࢫعڴـــــ

؟   ىالمؤسؠۜܢࢫالمستدامࢫبال؄فيدࢫالمصر

 ࢫʄࢫإعتمــــاداࢫعڴــــ ل؈نࢫࢭــــʄࢫال؄فيــــدࢫالمــــصر تقــــديمࢫعــــددࢫمــــنࢫالتوصــــياتࢫوالمق؅فحــــاتࢫللمــــسؤ
ً

ى و

اسةࢫالميدانيةࢫليتمࢫטستفادةࢫمٔڈاࢫࢭʄࢫالواقعࢫالعمڴʄࢫبالɺيئة   .رنتائجࢫالد

  :ضࡧالبحثوفر - ٤

ࡧ   لالفرضࡧالرئʋؠۜܢࡧכو

ࡧعڴــــʄࡧכداءࡧىال؄فيــــدࡧالمـــصر بʋئـــةࡧلأȊعـــادࡧتحليــــلࡧيةࡧإحــــصائࡧذىࡧدلالـــةيوجـــدࡧتــــأث؈ف ١ / ف

  :وʈتفرعࢫمنࢫɸذاࢫالفرضࢫفرضانࢫفرعيان .االمؤسؠۜܢࡧالمستدامࡧ٭ڈ

ࢫعڴــʄࢫىلل؄فيــدࢫالمــصرࢫلبعــدࢫتحليــلࢫالبʋئــةࢫالداخليــةࢫيةࢫإحــصائࢫذىࢫدلالــةيوجــدࢫتــأث؈ف   أ - ١ / ف

 . اכداءࢫالمؤسؠۜܢࢫالمستدامࢫ٭ڈ
جيـــــةࢫلبعــــــدࢫتحليـــــلࢫالبʋئــــــةࢫيةࢫإحـــــصائࢫذىࢫدلالــــــةيوجـــــدࢫتـــــأث؈ف   ب - ١ / ف لل؄فيــــــدࢫ راݍݵا

 . اࢫعڴʄࢫכداءࢫالمؤسؠۜܢࢫالمستدامࢫ٭ڈىالمصر
  الفرضࡧالرئʋؠۜܢࡧالثاɲىࡧ

قابــــــــــةࡧيةࡧإحــــــــــصائࡧذىࡧدلالــــــــــةيوجــــــــــدࡧتــــــــــأث؈ف ٢ / ف نظمــــــــــةࡧȖــــــــــشغيلࡧاݍݰكومــــــــــةࡧأرࡧلأȊعــــــــــادࡧ

ࡧعڴــــʄࡧכداءࡧالمؤســــؠۜܢࡧالمــــستدامࡧ٭ڈــــ؄فيــــدلك؅فونيــــةࡧبالל عࢫمــــنࢫɸــــذاࢫالفــــرضࢫوʈتفــــر .اىࡧالمــــصر

ضࢫفرعية   :وثلاثةࢫفر

الرقابـــــــــةࢫالداخليـــــــــةࢫلݏݰɢومـــــــــةࢫࢫلبعـــــــــدࢫيةࢫإحـــــــــصائࢫذىࢫدلالـــــــــةيوجـــــــــدࢫتـــــــــأث؈ف   أ - ٢ / ف

ࢫعڴʄࢫכداءࢫالمؤسؠۜܢࢫالمستدامࢫ٭ڈبا لك؅فونيةࢫعڴʄࢫالبياناتࢫالمخزنةל  .اىل؄فيدࢫالمصر
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عمـــلاءࢫتلبيــةࢫاحتياجــاتࢫوخــدماتࢫࢫلبعـــدࢫيةࢫإحــصائࢫذىࢫدلالــةيوجــدࢫتــأث؈ف   ب - ٢ / ف

  .اءࢫالمؤسؠۜܢࢫالمستدامࢫ٭ڈࢫعڴʄࢫכداىال؄فيدࢫالمصر

ࢫا جاɸزʈــــةࢫخــــدماتࢫلبعــــدࢫيةࢫإحــــصائࢫذىࢫدلالــــةيوجــــدࢫتــــأث؈ف   ت - ٢ / ف ىل؄فيــــدࢫالمــــصر

 .اعڴʄࢫכداءࢫالمؤسؠۜܢࢫالمستدامࢫ٭ڈ
  

   الثالثالفرضࡧالرئʋؠۜܢࡧ

نظمـةࡧأرقابـةࡧو ىال؄فيدࡧالمـصر بʋئةࡧلأȊعادࡧتحليلࡧيةࡧإحصائࡧذىࡧدلالةيوجدࡧتأث؈ف ٣ / ف

ࡧعڴبالك؅فونيةࡧȖشغيلࡧاݍݰكومةࡧל  .اʄࡧכداءࡧالمؤسؠۜܢࡧالمستدامࡧ٭ڈىل؄فيدࡧالمصر
  :منݤݨيةࡧالبحث - ٥

  :مجتمعࡧوعينةࡧالبحث ١ - ٥

بمحافظـاتࢫ ىل؄فيـدࢫالمـصرࢭـʄࢫمɢاتـبࢫاالعامل؈نࢫالدائم؈نࢫࢫࢫࢫࢫࢫيتمثلࢫمجتمعࢫالبحثࢫاݍݰاڲʄࢫࢭʄࢫ

ࢫ ࢫالتـــاڲʄࢫعـــددࢫمɢاتـــبࢫال؄فيـــدࢫ. )القـــاɸرة،ࢫاݍݨ؈ـــقة،ࢫوالقليوȋيـــة(ىالقـــاɸرةࢫالك؄ـــف ـــݳࢫاݍݨـــدو لوʈوܷ

،ࢫوأعدا ࢫالتعلـيم،ࢫوالنـوعىبالقاɸرةࢫالك؄ف ىدࢫالعامل؈نࢫالـدائم؈نࢫࢭـʄࢫɸـذهࢫالمɢاتـبࢫوفقـاࢫلمـستو
ً

 .

ࢫالتعلي׿ــــܢࢫ ىوقــــدࢫتــــمࢫتحديــــدࢫمجتمــــعࢫالبحــــثࢫوفقــــاࢫللمــــستو
ً

اســــاتࢫعليــــا،ࢫمــــؤɸلاتࢫعليــــا،ࢫ( رد

ࢫمتوسطة،ࢫمؤɸلاتࢫمتوسطة ࢫالمـؤɸلاتࢫכقـلࢫمـنࢫ) قمؤɸلاتࢫفو ىوتمࢫاسȘبعادࢫالعـامل؈نࢫذو

ࢫمؤɸلات   . نالمتوسطةࢫوالعامل؈نࢫبدو

قمجدو رࡧ   )١( ل

  *مجتمعࡧالبحث

ࡧالتعليمىࡧللعامل؈نࡧالدائم؈ن   ىالمستو

  المحافظة

عددࡧ

المɢاتبࡧ

  ال؄فيدية

اساتࡧ رد

  عليا

مؤɸلاتࡧ

  عليا

مؤɸلاتࡧ

ࡧ قفو

  متوسطة

مؤɸلاتࡧ

  متوسطة

عددࡧ

  رالذكو

عددࡧ

  טناث
ʄטجماڲ  

 ٩٢٧١ ٣٦٠٤  ٥٦٦٧  ٥٥٢٩  ٢٤٠  ٣٢٣٦  ٢٦٦  ٣١٩  القاɸرة
  ١٥٩٥ ٤٤١  ١١٥٤  ٩٧٤  ٣٧  ٥٦١  ٢٣  ٢٠٣  اݍݨ؈قة

  ١٤٩٦ ٥٨٦  ٩١٠  ٩٥٣  ٢٧  ٤٩٠  ٢٦  ١٩٨  القليوȋية

ʄ١٢٣٦٢ ٤٦٣١  ٧٧٣١  ٧٤٥٦  ٣٠٤  ٤٢٨٧  ٣١٥  ٧٢٠  לجماڲ  

ࢫاعتمــاداࢫعڴـــʄࢫمــاࢫجـــاءࢫبا–صرفࢫࢫبتـــ–إعـــدادࢫالباحــثࢫ: المــصدر*
ً

لɴــشرةࢫالـــسنوʈةࢫلإحـــصاءاتࢫ

  .٢٠٢١ࢫإصدارࢫف؄فايرࢫ٢٠١٩/٢٠٢٠اݍݵدماتࢫال؄فيديةࢫعنࢫعامࢫ
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قـــمࢫ ࢫ دةࢫباݍݨـــدو رࢫࢫࢫࢫࢫمـــنࢫخـــلالࢫالبيانـــاتࢫالـــوا يتـــܸݳࢫانࢫاݍݱݨـــمࢫالكڴـــʄࢫلمجتمـــعࢫالبحـــثࢫ) ١(لر

حافظــاتࢫبم ىالɺيئـةࢫالقوميـةࢫلل؄فيـدࢫالمـصرࢫمفـردةࢫمـنࢫالعـامل؈نࢫࢭــʄࢫمɢاتـبࢫ١٢٣٦٢يتمثـلࢫࢭـʄࢫ

ࢫ   .   )القاɸرة،ࢫاݍݨ؈قة،ࢫوالقليوȋية(ىالقاɸرةࢫالك؄ف

   :عينةࡧالبحث

ࢫࢫࢫࢫࢫتــــمࢫاختيــــارࢫعينــــةࢫعــــشوائيةࢫمــــنࢫالعــــامل؈نࢫࢭــــʄࢫالمــــستوʈاتࢫالوظيفيــــةࢫالمختلفــــةࢫࢭــــʄࢫمɢاتــــبࢫ

ࢫ ىالɺيئـــةࢫالقوميـــةࢫلل؄فيـــدࢫالمـــصر . )القـــاɸرة،ࢫاݍݨ؈ـــقة،ࢫوالقليوȋيـــة(ىبمحافظـــاتࢫالقـــاɸرةࢫالك؄ـــف

  :استخدامࢫالمعادلةࢫالتاليةوتمࢫتحديدࢫݯݨمࢫالعينةࢫب

 
  :نإحيثࢫ

)N =(ݯݨمࢫالمجتمعࢫ  

)n =(ݯݨمࢫالعينةࢫ  

)Z =(ࢫʏࢫوۂ جةࢫثقةࢫ١.٩٦يحدودࢫاݍݵطأࢫالمعيار  .%٩٥رࢫعندࢫد
)P =(ࢫʏسبةࢫعددࢫالمفرداتࢫالۘܣࢫتتوافرࢫفٕڈاࢫخصائصࢫمجتمعࢫالبحثࢫوۂɲ٥٠%.  

)d =(وࢫɸسبةࢫوɴࢫتقديرࢫالʏ٠.٠٥خطأࢫالعينةࢫالمسموحࢫبھࢫࢭ%. 
 

(12362×0.5) (1–0.5) 
   =ݯݨمࢫالعينة

(12362 – 1) (0.052/1.962) + 0.5(1–0.5) 
  .مفردة) ٣٧٣(ݯݨمࢫعينةࢫالبحثࢫيبلغࢫ

ɸا ٢ - ٥   :رأنواعࡧالبياناتࡧومصاد

ʈنࡧمنࡧالبياناتࡧɸما   :رࡧࡧتتضمنࡧمصد

  :البياناتࡧالثانوʈة  - أ  

اســاتࢫســابقةࢫعرȋيــةࢫوأجنȎيــة،ࢫبالإضــافةࢫإڲـــʄࢫ رࢫࢫࢫࢫࢫاعتمــدࢫالباحــثࢫعڴــʄࢫمــاࢫأتــيحࢫمــنࢫكتــبࢫود

ـۘــــܢࢫتناولـــــتࢫموضـــــوعاتࢫتحليـــــلࢫالبʋئـــــة،ࢫالرقابـــــةࢫعڴـــــʄࢫأنظمـــــةࢫȖـــــشغيلࢫالمـــــ ؤتمراتࢫالعلميـــــةࢫال

ࢫ لاݍݰɢومـــــــةࢫלلك؅فونيـــــــة،ࢫوכداءࢫالمؤســــــــؠۜܢࢫالمـــــــستدام،ࢫممــــــــاࢫســـــــاعدࢫعڴــــــــʏࢫتوصـــــــيفࢫכصــــــــو

  .ࢫالبحثاالعلميةࢫواݍݨوانبࢫالمنݤݨيةࢫلɺذ

  : البياناتࡧכولية  - ب  
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ۂــــــʄࢫالبيانــــــاتࢫالۘــــــܢࢫتــــــمࢫجمعɺــــــاࢫميــــــدانياࢫعــــــنࢫطرʈــــــقࢫقائمــــــة     
ً

اســــــةࢫ رࢫטستقــــــصاءࢫخــــــلالࢫالد

ضࢫالۘܢࢫ اسـةࢫيقومࢫعلٕڈـاࢫالبحـثوالميدانيةࢫلاختبارࢫܵݰةࢫأوࢫخطأࢫالفر ر،ࢫحيـثࢫاسـْڈدفتࢫالد

ࢫللإلمــامࢫبɢافـــةࢫأȊعــادࢫالموضــوعࢫوذلـــكࢫمــنࢫخــلالࢫتـــصميمࢫللبحــثاســتكمالࢫالبيانــاتࢫالنظرʈـــةࢫ

ࢫبمɢاتبࢫال؄فيدࢫبمحا أىࢫميداɲىࢫمعࢫȊعضࢫالعامل؈نࢫبال؄فيدࢫالمصر ʉعࢫاستقصاءࢫ ىوتو ر فظاتࢫز

ࢫ ʉــعࢫاستقــصاءࢫالــرأىࢫعــنࢫطرʈــقࢫ) القــاɸرة،ࢫاݍݨ؈ــقة،ࢫوالقليوȋيــة(ىالقــاɸرةࢫالك؄ــف زمــنࢫخــلالࢫتو

 Google(לن؅فنــــــــتࢫوذلــــــــكࢫمــــــــنࢫخــــــــلالࢫتحميــــــــلࢫقائمــــــــةࢫטستقــــــــصاءࢫعڴــــــــʄࢫموقــــــــعࢫ
Documents.(  

  :أداةࡧالبحث

ࢫعڴʄࢫالبياناتࢫכوليـةࢫمـنࢫمجتمـعࢫ      ئʋسيةࢫلݏݰصو لتمࢫاستخدامࢫقائمةࢫטستقصاءࢫكأداةࢫ ر

ࢫوقـــــدࢫتـــــمࢫاختيـــــارࢫقائمـــــةࢫטستقـــــصاءࢫلأٰڈـــــاࢫمـــــنࢫأك؆ـــــفࢫوســـــائلࢫجمـــــعࢫالبيانـــــاتࢫشـــــيوعاࢫحـــــثالب
ً

اســــة رواســــتخداماࢫلمناســــبْڈاࢫومواءمْڈــــاࢫمــــنࢫالناحيــــةࢫاݍݵاصــــةࢫبطبيعــــةࢫالد
ً

وقــــدࢫتــــمࢫتــــصميمࢫ، 

ضࢫالبحــثقائمــةࢫטستقــصاءࢫࢭــʄࢫضــوءࢫأɸــدافࢫ ࢫوالۘــܢࢫتــمࢫإعــدادɸاࢫبنـــاءࢫالبحــثوࢫلاختبــارࢫفــر

اســــــاتࢫالـــــسابقةࢫو وتتــــــضمنࢫ. כبحــــــاثࢫالعلميـــــةࢫالمتخصـــــصةࢫࢭــــــʄࢫالموضـــــوعرعڴـــــʄࢫمراجعـــــةࢫالد

ࢫالتالية   :رقائمةࢫטستقصاءࢫالمحاو

ࢫمـــــنࢫخــــــلالࢫ      ࢫيتــــــضمنࢫالتعـــــرفࢫعڴــــــʄࢫواقـــــعࢫتحليــــــلࢫالبʋئـــــةࢫࢭــــــʄࢫال؄فيـــــدࢫالمــــــصر ࢫכو ىالمحـــــو ل ر

جيــة( ࢫعڴــʄࢫ)رتحليـلࢫالبʋئــةࢫالداخليــةࢫواݍݵا اتࢫɸــذاࢫالمحــو ر،ࢫوقـدࢫتــمࢫטعتمــادࢫࢭــʄࢫصـياغةࢫعبــا ر

اسةࢫكلاࢫمنࢫ د
ً

  ).٢٠١٨،ࢫنماز(،ࢫ)٢٠١٦،ࢫɸيمإبرا(ر

ࢫالثــــــــاɲىࢫيتــــــــضمنࢫالتعــــــــرفࢫعڴــــــــʄࢫواقـــــــــعࢫالرقابــــــــةࢫعڴــــــــʄࢫأنظمــــــــةࢫȖــــــــشغيلࢫاݍݰɢومـــــــــةࢫ       رالمحــــــــو

ࢫمـــــــنࢫخـــــــلالࢫقيـــــــاسࢫمـــــــدىࢫتـــــــوافرࢫכȊعـــــــادࢫالتاليـــــــة الرقابـــــــةࢫ: (ىלلك؅فونيـــــــةࢫࢭـــــــʄࢫال؄فيـــــــدࢫالمـــــــصر

الداخليــــــــــةࢫلݏݰɢومــــــــــةࢫלلك؅فونيــــــــــةࢫعڴــــــــــʄࢫالبيانــــــــــاتࢫالمخزنــــــــــة،ࢫتلبيــــــــــةࢫاحتياجــــــــــاتࢫوخــــــــــدماتࢫ

اسـةࢫ)طن؈ن،ࢫجاɸزʈةࢫاݍݵدماتالموا ࢫعڴـʄࢫد اتࢫɸـذاࢫالمحـو ر،ࢫوقدࢫتـمࢫכعتمـادࢫࢭـʄࢫصـياغةࢫعبـا رر

  ).٢٠١٢،ࢫأكرم(

ࢫمـنࢫ      ࢫالثالثࢫيتضمنࢫالتعرفࢫعڴʄࢫواقعࢫכداءࢫالمؤسؠۜܢࢫالمـستدامࢫࢭـʄࢫال؄فيـدࢫالمـصر ىالمحو ر

نــــةࢫالتنظيميــــة،ࢫال؄فا: (خــــلالࢫقيــــاسࢫمــــدىࢫتــــوافرࢫכȊعــــادࢫالتاليــــة عــــةࢫوטبتɢــــارࢫالتنظي׿ــــܢ،ࢫالمر

ســاتࢫالمــستدامة اتࢫɸــذاࢫ)رالتنظيميــة،ࢫالــسلوكياتࢫوالمما ر،ࢫوقــدࢫتــمࢫטعتمــادࢫࢭــʄࢫصــياغةࢫعبــا

اسةࢫكلاࢫمنࢫ ࢫعڴʄࢫد المحو
ً

ر   .)Coutinho, et al., 2018(،ࢫ)٢٠٢٠ناصرࢫالدين،ࢫ(ر
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،ࢫوالۘـܣࢫ)SPSS27برنـامجࢫ(ࢫࢫࢫࢫࢫاعتمدࢫالباحثࢫعڴـʄࢫاݍݰزمـةࢫלحـصائيةࢫللعلـومࢫטجتماعيـةࢫ

ࢫعڴــʄࢫعـدةࢫأســاليب ࢫإحـصائيةࢫȖــستخدمࢫࢭــʏࢫمعاݍݨـةࢫوتحليــلࢫقـوائمࢫטستقــصاءࢫوذلــكࢫىتحتـو

اسةࢫوتحقيقࢫأɸدافɺا ضࢫالد رلاختبارࢫܵݰةࢫفر   .و

قم ࡧ رجدو   )٢( ل

  *مصادرࡧمؤشراتࡧقياسࡧمتغ؈فࡧتحليلࡧالبʋئة

مؤشرࡧ

  القياس
  المصادر

ةࡧטستقصاءࡧوࡧالمكونةࡧلمؤشرࡧ اتࡧالمستخدمةࡧࡩʄࡧاستما رالعبا ر

  القياس

ʈةࢫواܷݰةࢫلتطوʈرࢫواسȘثمارࢫنقاطࢫالقوةʇعمل   ؤࢫال؄فيدࢫوفقࢫر

ʈةࢫواܷݰةࢫللتقليلࢫمنࢫنقاطࢫالضعف   ؤʇعملࢫال؄فيدࢫوفقࢫر

ʈةࢫ ࢫטتجاɸاتࢫالمستقبليةࢫلھلل؄فيدؤيوجدࢫر   لࢫحو

إبـــــراɸيم

  ٢٠١٦،ࢫ

سالةࢫواܷݰةࢫومكتوȋةيمتلك   رࢫال؄فيدࢫ

اتࢫمتوسطةࢫوعاليةمعظمࢫالعامل؈نࢫࢭʄࢫال؄ ࢫمɺا رفيدࢫذو   و

ʇستخدمࢫال؄فيدࢫنظاماࢫفعالاࢫلتقييمࢫأداءࢫالعامل؈ن
ً ً

  

ࢫواݍݰوافز   رلدىࢫال؄فيدࢫنظامࢫفعالࢫللأجو

تحليـــــــــــــــلࡧ

عناصـــــــــرࡧ

لبʋئـــــــــــــــــةࡧا

الـــــــــداخڴ

،ࢫنمــــــــــــــــــــاز ية

٢٠١٨ 
ʈــــــادةࢫ ࢫبال؄فيــــــدࢫقـــــيمࢫȖــــــܨݨعɺمࢫعڴــــــʄࢫحـــــبࢫالعمــــــلࢫو زيمتلـــــكࢫالعــــــاملو ن

   לنتاجية

مجتمـــــعࢫالمـــــستفيدينࢫمـــــنࢫخـــــدماٮڈاࢫȊـــــشɢلࢫحـــــددࢫال؄فيـــــدࢫاحتياجـــــاتࢫي

ى   ردو

  راڤʄࢫال؄فيدࢫتوقعاتࢫالمواطن؈نࢫعندࢫتقديمࢫمزʈجࢫمنتجاتࢫخدماٮڈاي

إبـــــراɸيم

  ٢٠١٦،ࢫ

  حددࢫال؄فيدࢫالفرصࢫوالْڈديداتࢫالۘܢࢫتواجɺɺاي

ةࢫالملائمــةࢫلتقــديمࢫخدماتــھࢫȊــشɢلࢫيلۗــܢࢫ رلــدىࢫال؄فيــدࢫالتقنيــاتࢫالمتطــو

  احتياجاتࢫالعملاء

ࢫع نـــــــــــةࢫىعــــــــــددࢫشــــــــــɢاو رمـــــــــــلاءࢫال؄فيــــــــــدࢫالمرتبطــــــــــةࢫبـــــــــــاݍݨودةࢫقليــــــــــلࢫبالمقا

  بالمنافس؈ن

لࡧ
حلي

ت
البʋئة

  

تحليـــــــــــــــلࡧ

عناصـــــــــرࡧ

البʋئـــــــــــــــــةࡧ

ڊ راݍݵــــــــــا

،ࢫنمــــــــــــــــــــاز ية

٢٠١٨  

ʇــارࢫاݍݨديــدةࢫɢرࢫכفʈࢫجمــعࢫومــشاركةࢫالمعلومــاتࢫلتطــوʄعمـلࢫال؄فيــدࢫعڴــ

  ࢭʄࢫتقديمࢫاݍݵدمات

اعتمادا –ࢫبتصرفࢫ–ࢫإعدادࢫالباحثࢫ:المصدر*
ً

ةࢫسابقاࢫعڴʄࢫالمصادرࢫ المذɠو
ً

  .ر
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قم ࡧ رجدو قابةࡧأن) ٣( ل   *ظمةࡧȖشغيلࡧاݍݰكومةࡧטلك؅فونيةرمصادرࡧمؤشراتࡧقياسࡧمتغ؈فࡧ

ةࡧטستقصاءࡧوࡧالمكونةࡧلمؤشرࡧالقياس  المصادر  مؤشرࡧالقياس اتࡧالمستخدمةࡧࡩʄࡧاستما رالعبا   ر

ࢫعڴــــʄࢫبيانـــــاتࢫɸنــــاكࢫصــــلاحياتࢫمخولـــــةࢫحــــسبࢫالمــــستوʈاتࢫا للتنظيميـــــةࢫللــــدخو

  عملاءࢫال؄فيد

قابةࢫعڴʄࢫالمعلوماتࢫالمخزنةࢫࢭʄࢫانظمةࢫالȘشغيلࢫلضمانࢫاماٰڈا   ريوجدࢫ

ىࢫلتلبيـــةࢫلل؄فيـــدالمعلومـــاتࢫالموجـــودةࢫعڴـــʄࢫالموقـــعࢫלلك؅فوɲـــىࢫ رࢫتحـــدثࢫȊـــشɢلࢫدو

  احتياجاتࢫالعملاء

  بياناتࢫعملاءࢫال؄فيدɸناكࢫصلاحيةࢫمخولةࢫحسبࢫالمستوʈاتࢫالتنظيميةࢫللتعديلࢫعڴʄࢫ

الȘـــــــشغيلࢫלلك؅فونيـــــــةࢫال؄فيـــــــدࢫࢭـــــــʄࢫأعمـــــــالࢫالرقابـــــــةࢫالمحاســـــــȎيةࢫ Ȗـــــــساعدࢫانظمـــــــةࢫ

  لݏݰɢومةࢫלلك؅فونية

الرقابـــــــــــــــــةࡧ

الداخليـــةࡧ

لݏݰكومـــةࡧ

ɲלلك؅ــــفو

يـــــــــةࡧعڴـــــــــʄࡧ

البيانــــــــاتࡧ

 المخزنة

،ࢫأكـــــــــــــــــــــــــــرم

٢٠١٢  

ـــــةࢫالȘــــــشغيلࢫלلك؅فونيـــــةࢫبال؄فيــــــدࢫأداةࢫفعالــــــةࢫȖـــــساعدࢫعڴــــــʄࢫتحقيــــــقࢫ Ȗعت؄ـــــفࢫأنظمـ

  الرقابةࢫعڴʄࢫقواعدࢫالبياناتࢫ

ࢫإڲـــــʄࢫالمعلومــــاتࢫواݍݵــــدماتࢫالۘـــــܢࢫلل؄فيـــــدكــــنࢫالموقــــعࢫלلك؅فوɲــــىࢫيم لࢫمــــنࢫالوصــــو

  تقدمɺاࢫال؄فيدࢫللعملاءࢫࢭʄࢫاىࢫوقت

ابطࢫȖشعيȎية   والمعلوماتࢫالموجودةࢫعڴʄࢫالموقعࢫלلك؅فوɲىࢫللɺيئةࢫلɺاࢫر

  تمكنࢫاݍݵدماتࢫלلك؅فونيةࢫمنࢫإنجازࢫمعاملاتࢫالعملاءࢫمعࢫال؄فيدࢫبكفاءةࢫ

  ࢫלلك؅فونيةࢫمنࢫإنجازࢫمعاملاتࢫالعملاءࢫȊسرعةࢫتمكنࢫاݍݵدمات

ضة) المستخدم(يوجدࢫصلاحيةࢫللعميلࢫ   ولإبداءࢫالراىࢫبخصوصࢫالبياناتࢫالمعر

 
تلبيـــــــــــــــــــــــــــــــةࡧ

احتياجـــــــــا

تࡧــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوࡧ

خــــــــــــدماتࡧ

 العملاء

،ࡧأكـــــــــــــــــــــــــــرم

٢٠١٢  

ضة) المستخدم(يوجدࢫصلاحيةࢫللعميلࢫ   ولإجراءࢫالتعديلاتࢫعڴʄࢫبياناتھࢫالمعر

شادىࢫع؄فࢫالموقعࢫלلك؅فوɲىࢫل ࢫريوجدࢫدليلࢫإ للɺيئةࢫلمساعدةࢫالعمـلاءࢫࢭـʄࢫاݍݰـصو

  عڴʄࢫخدماٮڈم

ـضمنࢫالموقــــعࢫלلك؅فوɲـــــىࢫللɺيئــــةࢫȖغذيـــــةࢫمرتــــدةࢫتمكــــنࢫالعمـــــلاءࢫمــــنࢫȖـــــܦݨيلࢫ يتـــ

  ملاحظاٮڈمࢫ

اݍݵدماتࢫלلك؅فونيةࢫالۘܢࢫيقدمɺاࢫالموقعࢫלلك؅فوɲىࢫللɺيئةࢫسـاعدتࢫࢭـʄࢫتحـس؈نࢫ

  نوعيةࢫاݍݵدماتࢫالمقدمةࢫللعملاءࢫȊشɢلࢫعام

وضــــةࢫعڴــــʄࢫالموقــــعࢫלلك؅فوɲــــىࢫللɺيئــــةࢫواܷــــݰةࢫوࢫســــɺلةࢫللعمــــلاءࢫاݍݵــــدماتࢫالمعر

  المتعامل؈نࢫمعࢫالموقعࢫ

לلك؅فونية
شغيلࡧاݍݰكومةࡧ

Ȗظمةࡧ
رقابةࡧأن

  

جاɸزʈـــــــــــــةࡧ

اݍݵــــــــــــــــدما

 ت

،ࡧأكـــــــــــــــــــــــــــرم

٢٠١٢ 

ɸنــاكࢫإقبــالࢫكب؈ــفࢫمــنࢫכفــرادࢫوالمنظمــاتࢫللتواصــلࢫمــعࢫال؄فيــدࢫعــنࢫطرʈــقࢫالموقــعࢫ

  לلك؅فوɲىࢫࢫللɺيئة
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قم ࡧ رجدو   *مصادرࡧمؤشراتࡧقياسࡧمتغ؈فࡧכداءࡧالمؤسؠۜܢࡧالمستدام) ٤( ل

ةࡧטستقصاءࡧوࡧالمكونةࡧلمؤشرࡧالقياسالع  المصادر  مؤشرࡧالقياس اتࡧالمستخدمةࡧࡩʄࡧاستما ربا   ر

ࢫعملࢫمختلفةࢫلأداءࢫالمɺامࢫالمتنوعة ةࢫال؄فيدࢫفر قȖشɢلࢫإدا   ر

ةࢫال؄فيدࢫمɺامɺاࢫبأساليبࢫمبتكرة   رتنجزࢫادا

ةࢫال؄فيدࢫخططɺاࢫتبعاࢫللع Ȗعدلࢫإدا
ً

  واملࢫالبيȁيةࢫالمتغ؈فةر

ةࢫال؄فيــــــدࢫخــــــدماٮڈاࢫȊــــــشɢلࢫمــــــستمرࢫلــــــتلائمࢫمتطلبــــــاتࢫأܵــــــݰابࢫ رتطــــــو رإدا

  المصاݍݳ

نــــــــــــــــــــــــــــــــــةࡧ والمر

 التنظيمية

ناصــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرࡧ

الـــــــــــــــــــــــــــــــــدين،ࡧ

٢٠٢٠ 
ࢫ ةࢫال؄فيــــــدࢫإڲــــــʄࢫطــــــرحࢫخــــــدماتࢫمتم؈ــــــقةࢫعمــــــاࢫيقدمــــــھࢫالمنافــــــسو نȖــــــسڥʄࢫإدا ر

  )ىالبنوكࢫوالوɠالاتࢫال؄فيديةࢫטخر(

ةࢫال؄فيدࢫعڴʄࢫقنـواتࢫ دودࢫافعـالࢫاܵـݰابࢫرȖعتمدࢫإدا رإتـصالࢫفعالـةࢫلتلقـىࢫ

  المصاݍݳ

اتࢫواݍݵ؄فاتࢫالمتم؈قة ࢫالمɺا ةࢫال؄فيدࢫכܧݵاصࢫذو رȖستقطبࢫإدا   ىر
ال؄فاعــــــــــــــــــــــــــــــــةࡧ

 التنظيمية

ناصــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرࡧ

الـــــــــــــــــــــــــــــــــدين،ࡧ

دࢫالمتاحــــــةࢫࢭــــــʄࢫال؄فيــــــدࢫبكفــــــاءةࢫلتنوʉــــــعࢫمــــــصادرࢫ ٢٠٢٠ ةࢫال؄فيــــــدࢫالمــــــوا رȖـــــسȘثمرࢫإدا ر

  الدخلࢫبال؄فيد

دࢫب؅فشــيدࢫاســـْڈلاكࢫالعناصـــرࢫالۘــܢࢫيـــتمࢫاســْڈلاكɺاࢫبمعـــدلࢫكب؈ـــفࢫقــومࢫال؄فيـــي

ات،ࢫالمɢوناتࢫלلك؅فونيةࢫللأجɺزة(وȌشɢلࢫمستمرࢫمثلࢫ ق،ࢫاݍݰبا رالو   )ر

ʇࢫترشــيدࢫاســْڈلاكࢫالطاقــةࢫمــنࢫخــلالࢫاســتخدامࢫاللمبــاتࢫʄعمــلࢫال؄فيــدࢫعڴــ

ʉعࢫטضاءة   زالموفرةࢫوحسنࢫتو

الɺـواءࢫيــتمࢫمراعــاةࢫانࢫȖغلــقࢫכمـاكنࢫالۘــܢࢫيــتمࢫٮڈوʈْڈـاࢫمــنࢫخــلالࢫتكييفــاتࢫ

د   رابوا٭ڈاࢫȊشɢلࢫتلقاǿىࢫȊعدࢫטستخدامࢫلتجنبࢫفقدࢫالɺواءࢫالبا

ࢫلوضـــعࢫ ليتــوافرࢫبأنظمـــةࢫȖـــشغيلࢫاݍݰواســـبࢫלلك؅فونيـــةࢫبال؄فيـــدࢫانࢫتتحـــو

  السباتࢫالمؤقتࢫعندࢫعدمࢫטستعمالࢫلف؅فةࢫكب؈فةࢫ

ʇاتࢫالمياهࢫحۘـܢࢫلاࢫت ȘـسȎبࢫرستخدمࢫال؄فيدࢫقطعࢫأدواتࢫܵݰيةࢫسليمةࢫبدو

  القطعࢫالتالفةࢫࢭʄࢫفقدࢫاوࢫȖسرʈبࢫالمياهࢫالعذبة

ستدام
سؠۜܢࡧالم

כداءࡧالمؤ
 

الــسلوكياتࡧ

سـاتࡧ روالمما

 المستدامة

Coutinh
o, et al., 

2018 

Șبـــعࢫال؄فيــــدࢫسياســـةࢫفــــصلࢫالمخلفـــاتࢫاثنــــاءࢫتجميـــعࢫمخلفــــاتࢫالعمـــلࢫمــــنࢫي

قࢫواجزاءࢫأوࢫأكياسࢫبلاسȘيكيةࢫبالإضافةࢫللمخلفاتࢫالعضوʈة   رو

اعتمادا –ࢫبتصرفࢫ–ࢫإعدادࢫالباحثࢫ:المصدر*
ً

ةࢫسابقاࢫعڴʄࢫالمصادرࢫ المذɠو
ً

  .ر
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–  

  :حصاǿىأساليبࡧالتحليلࡧל ٣ - ٥

ضࢫمــنࢫحيــثࢫ وࢫࢫࢫࢫࢫتــمࢫاســتخدامࢫȊعــضࢫכســاليبࢫלحــصائيةࢫالۘــܢࢫتȘناســبࢫمــعࢫطبيعــةࢫالفــر

تباطࢫب؈نࢫمجموعةࢫالمتغ؈ـفاتࢫالمـستقلةࢫوالتاȊعـة،ࢫومـنࢫبـ؈نࢫ اسةࢫالعلاقةࢫومدىࢫالتأث؈فࢫوט رد ر

  تلكࢫכساليب

 نبـاخ ݍݰـسابࢫصـدقࢫوثبـاتࢫالمقيـاسࢫ: Cronbach Alpha  وتحليـلࡧألفـاࡧكر

جةࢫטȖساقࢫالداخڴʄࢫللمقياسالمستخدمࢫࢭʄࢫالب   .رحثࢫمنࢫخلالࢫقياسࢫد

 לحـــصاءاتࡧالوصـــفية Descriptive Statistics :اتࢫ رمـــنࢫخـــلالࢫالتكــــرا

ةࢫטستȎيان دةࢫࢭʄࢫاستما اتࢫالوا روالمتوسطاتࢫاݍݰسابيةࢫلتحديدࢫأɸميةࢫالعبا ر   .ر

 تبـاطࡧلب؈فسـو نمعاملࡧט تبـاطࢫبـ؈نࢫ:Pearsonر اسـةࢫقـوةࢫالعلاقـةࢫواتجـاهࢫט رࢫلد ر

  .ࢫالبحثمتغ؈فات

 تحليـلࡧטنحـدارࡧالمتعـددMultiple Regression Analysis:ࢫللتعــرفࢫ

  .عڴʄࢫعلاقةࢫالتأث؈فࢫب؈نࢫالمتغ؈فاتࢫوالتɴبؤࢫبقيمةࢫأحدࢫالمتغ؈فينࢫبدلالةࢫالمتغ؈فࢫךخر

 اختبارࡧF – test :ݰةࢫטعتمادࢫعليھ   .للتأكدࢫمنࢫجودةࢫنموذجࢫالعلاقةࢫوܵ

 اختبــارࡧT – Test :ࢫللتأكــدࢫمــنࢫوجــودࢫتــأث؈فࢫجــوʄࢫللمتغ؈ــفاتࢫالمــستقلةࢫعڴــ ىɸر

  .المتغ؈فاتࢫالتاȊعة

أولا
ً

 :ىࡧوالمفاɸيمىࡧللبحثלطارࡧالنظر: 
  ࡧتحليلࡧالبʋئةࡧ–١

جيـــــةࢫالمحيطـــــةࢫࢫتحليـــــلࢫالبʋئـــــةࢫيتعلـــــق      رࢫبمراجعـــــةࢫبيانـــــاتࢫمɢونـــــاتࢫالبʋئـــــةࢫالداخليـــــةࢫواݍݵا

ࢫلɺــــــاࢫتــــــأث؈فࢫمباشــــــرࢫعلٕڈــــــاࢫ٭ڈــــــدفࢫاݍݰفــــــاظࢫعڴــــــʄࢫالوضــــــعيةࢫالتنافــــــ سيةࢫنبالمنظمــــــةࢫوالۘــــــܢࢫيɢــــــو

سمࢫטس؅فاتيجيةࢫالمستقبليةࢫللمنظمة   .رللمنظمة،ࢫو٭ڈدفࢫالمساɸمةࢫࢭʄࢫ

ࢫʇع؄ــــــفࢫتحليـــــــلࢫالبʋئـــــــةࢫالداخليــــــةࢫعـــــــنࢫتحليـــــــلࢫجوانـــــــبࢫأداءࢫ:ࡧأࡧتحليــــــلࡧالبʋئـــــــةࡧالداخليـــــــة– ١

اتࢫالمنظمـةࢫوإمɢانياٮڈـاࢫ ʈـةࢫواܷـݰةࢫعـنࢫقـد رالمنظمةࢫمنࢫحيثࢫالقوةࢫأوࢫالـضعفࢫبمـاࢫيـوفرࢫر ؤ

  .الȎشرʈةࢫوالمادية

جيــةࡧبࡧتحليــلࡧالب– ١ جيــةࢫعــنࢫاسȘــشعارࢫمــاࢫيحــدثࢫࢭــʄࢫ:رʋئــةࡧاݍݵا رࢫʇع؄ــفࢫتحليــلࢫالبʋئــةࢫاݍݵا

جيـــــةࢫمـــــنࢫȖغ؈ـــــفاتࢫإيجابيـــــةࢫوســـــلبيةࢫلتحديـــــدࢫالفـــــرصࢫوالْڈديـــــداتࢫبمـــــاࢫʇـــــساعدࢫ رالبʋئـــــةࢫاݍݵا

ࢫبالإضــــافةࢫلاختيــــارࢫטســــ؅فاتيجيةࢫ قالمنظمــــةࢫࢭــــʄࢫتحديــــدࢫכɸــــدافࢫȊعيــــدةࢫالمــــدىࢫونطــــاقࢫالــــسو

  .المناسبة
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  خدمةࡧࡩʄࡧالتحليلࡧالبيۖܢࡧכدواتࡧوכساليبࡧالمستࡧجࡧ- ١

ࢫࢫࢫࢫࢫإنࢫمراجعــــــةࢫכدبيــــــاتࢫالۘــــــܢࢫتناولــــــتࢫالتقنيــــــاتࢫوכدواتࢫالۘــــــܢࢫاســــــتخدمتࢫࢭــــــʄࢫالتحليڴــــــʏࢫ

ــݳࢫمــدىࢫاخــتلافࢫوȖعــددࢫɸــذهࢫالتقنيــات،ࢫكمــاࢫتظɺــرࢫعــدمࢫȖــسيدࢫأداةࢫأوࢫأك؆ــفࢫمــنࢫ البيۖــܢࢫتوܷ

اســــاتࢫحيــــثࢫإنࢫɸنـــــاكࢫالعديــــدࢫمــــنࢫالعوامــــلࢫالۘــــܢࢫȖــــساعدࢫعڴـــــʄࢫ رɸــــذهࢫכدواتࢫࢭــــʄࢫɸــــذهࢫالد

غبةࢫالمنظمةࢫࢭʄࢫالقيامࢫبالتحليلࢫالبيۖܢࢫمٔڈاࢫݯݨـمࢫالمنظمـةࢫوطبيعـةࢫاخت ريارࢫأداةࢫأوࢫأك؆فࢫعندࢫ

ࢫالمنافــسةࢫالــذىࢫȖعمــلࢫفيــھ ʈــةࢫالمنظمــةࢫوطبيعــةࢫســو قعملɺــا،ࢫر ࢫ. ؤ زومــنࢫثــمࢫســʋتمࢫعــرضࢫأبــر

أدواتࢫالتحليـلࢫالبيۖــܢࢫالۘـܢࢫȖــساعدࢫالمنظمـاتࢫعڴــʄࢫاختيـارࢫטســ؅فتيجيةࢫالمناسـبةࢫلɺــاࢫومـنࢫثــمࢫ

  .س؅فاتيجيةࢫملائمةࢫلɺابناءࢫأɸدافࢫا

ࢫࢫࢫࢫࢫȖعتمــــــدࢫأدواتࢫالتحليــــــلࢫالبيۖــــــܢࢫالتــــــاڲʄࢫذكرɸــــــاࢫعڴــــــʄࢫالمــــــزجࢫبــــــ؈نࢫاݍݨانــــــبࢫالك׿ــــــܢࢫوالنــــــوڤʄࢫ

للبيانــــاتࢫوالمعلومــــاتࢫالمتاحــــةࢫمــــنࢫخــــلالࢫتحليــــلࢫعناصــــرࢫالبʋئــــةࢫالداخليــــةࢫأوࢫعناصــــرࢫالبʋئــــةࢫ

جيـــةࢫأوࢫعناصـــرࢫالبيȁتـــ؈نࢫمعـــا،ࢫوقـــدࢫتـــمࢫتـــصɴيفࢫأدواتࢫالتحليـــلࢫالبيۖـــܢࢫوفقـــاࢫلـــ اݍݵا
ً ً

ذلكࢫࢭـــʄࢫر

  :ثلاثࢫمجموعات

 يةȁࢫللعواملࢫالبيʄأدواتࢫالتحليلࢫטس؅فاتيڋ.  

 ʄأدواتࢫالتحليلࢫللاختيارࢫטس؅فاتيڋ.  

 ࢫالتنافسية  .ىأدواتࢫلتحليلࢫالقو
  :خطواتࡧالتحليلࡧالبيۖܢࡧدࡧ– ١

ࢫࢫࢫࢫࢫتمــــرࢫعمليـــةـࢫالتحليــــلࢫالبيۖــــܢࢫللمنظمــــةࢫبمجموعــــةࢫمــــنࢫالمراحــــلࢫالمȘسلــــسلةࢫتبــــدأࢫبتحليــــلࢫ

جيـةࢫ)اطࢫالقوةࢫوالضعفنق(البʋئةࢫالداخليةࢫ ) الفـرصࢫوالْڈديـدات(ر،ࢫثـمࢫتحليـلࢫالبʋئـةࢫاݍݵا

سمࢫטس؅فاتيجياتࢫالبديلةࢫللمفاضلةࢫبئڈا   .ريڴʄࢫذلكࢫعملࢫمصفوفةࢫللعواملࢫالداخليةࢫثمࢫ

  )نقاطࡧقوةࡧوالضعف(تحليلࡧالبʋئةࡧالداخليةࡧ - أ

ةࢫمثـــلࢫظـــر وࢫࢫࢫࢫࢫيقــصدࢫ٭ڈـــذاࢫالتحليـــلࢫتحليــلࢫالعوامـــلࢫالۘـــܢࢫتخـــضعࢫلــسيطرةࢫלدا فࢫالعمـــلࢫر

دࢫالمتاحــةࢫللمنظمــةࢫبɢــلࢫأنواعɺــا وɴʈتࢼــܢࢫɸــذاࢫ. رالماديــة،ࢫنظــمࢫوإجــراءاتࢫوقواعــدࢫالعمــل،ࢫالمــوا

اتࢫالذاتيـةࢫللمنظمـةࢫمـنࢫ رالتحليلࢫبتوضيحࢫالوضعࢫالـراɸنࢫلمɢونـاتࢫالبʋئـةࢫالداخليـةࢫاوࢫالقـد

وʈمكــــنࢫالوقــــوفࢫعڴــــʄࢫأوجــــھࢫالقــــوةࢫوالــــضعفࢫ. ٌخــــلالࢫقيــــاسࢫمقــــدارࢫقــــوةࢫأوࢫضــــعفࢫɠــــلࢫمٔڈــــا

  :الذىࢫʇش؈فࢫإڲ٧S  (ʄ(نࢫخلالࢫإستخدامࢫنموذجࢫبالمنظمةࢫم

          Staff             כفرادࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ    Structure   الɺيɢلࢫالتنظي׿ܢࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

د ةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ                                         Sourcesرالموا   Style رنمطࢫלدا

اتࢫࢫ    Systemsכنظمةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ   Skills                    رالمɺا
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  Shared Values  القيمࢫالمش؅فكةࢫࢫ

ࢫمــنࢫمɢونــاتࢫنمــوذجࢫ ࢫالعناصــرࢫاݍݵاصــةࢫبɢــلࢫمɢــو نࢫࢫࢫࢫࢫوʈمكــنࢫتــصو اعتمــاداࢫعڴــʄࢫمــاࢫ) ٧S(ر
ً

اسةࢫ   :عڴʄࢫالنحوࢫالتاڲʄ) ٢٠١٦، زكرʈا،ࢫوأحمد(رجاءࢫبد

قم ࡧ رجدو   *(7S)أمثلةࡧعڴʄࡧعناصرࡧنموذجࡧ) ٥( ل

  نۘܢࡧيتضمٔڈاࡧالمكوأمثلةࡧعڴʄࡧالعناصرࡧال  نالمكو  م
نقطةࡧ

  قوة

نقطةࡧ

  ضعف

ࢫوȌسيطࢫوملائم    نɸيɢلࢫتنظي׿ܢࢫمر
      لاࢫمركزʈةࢫالعمل

     عدمࢫوجودࢫتوصيفࢫواܷݳࢫللوظائف
١  

الɺيɢـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــلࡧ

  التنظيمى

Structure 
ࢫوالكتاȌى ةࢫالتفوʈضࢫالشفو ىند      ر

ࢫالتخصصاتࢫالمناسبةࢫࢭʄࢫכماكنࢫالمن       اسبةىȖسك؈نࢫכفرادࢫذو

٢  
  כفراد

Staff 
ىࢫعـنࢫכقـرادࢫ رטعتمادࢫعڴʄࢫفرʈـقࢫعمـلࢫمـنࢫحـديۙܢࢫالـسنࢫوטسـتغناءࢫالـدو

כك؄فࢫسناࢫ
ً

  
   

    وجودࢫمبانࢫذاتࢫجودة
      وجودࢫبɴيةࢫتكنولوجيةࢫجيدة

اتࢫالعمل      رتباعدࢫمقارࢫوإدا
٣  

د   رالموا

Sources 
     عدمࢫوجودࢫنظامࢫللسلامةࢫوالܶݰةࢫالمɺنية

ةࢫالتغي؈ـــــفࢫوȋأɸميـــــةࢫمراعـــــاةࢫ ــتلاكࢫالمنظمـــــةࢫلقيـــــادةࢫواعيـــــةࢫمؤمنـــــةࢫبـــــضر ورامـــ

  جودةࢫالمخرجات
    

٤  
ة   رنمطࡧלدا

Style 
سالةࢫوأɸدافࢫالمنظمة ʈةࢫو رمحدوديةࢫمشاركةࢫالعامل؈نࢫࢭʄࢫصياغةࢫر      ؤ

      وجودࢫنظامࢫمعتمدࢫوموحدࢫلتقييمࢫوتقوʈمࢫכداء
٥  

  כنظمة

Systems طࢫنظامࢫتقييمࢫכداءࢫبمنظومةࢫالتدȋ      رʈبرعدمࢫ
ʄࢫاݍݰاسبࢫךڲʄاتࢫمتنوعةࢫࢭ     رامتلاكࢫالعامل؈نࢫلمɺا

  ٦      إتقانࢫالعامل؈نࢫلأك؆فࢫمنࢫلغةࢫأجنȎيةࢫ
ات   رالمɺا

Skills 
ʈب      رضعفࢫمنظومةࢫالتد

وجودࢫلوائحࢫوɲـشراتࢫتـدعمࢫثقافـةࢫالمنظمـةࢫوتراٯڈـاࢫالتنظي׿ـܢ،ࢫومباد٬ڈـاࢫالۘـܢࢫ

  ةࢫالعامل؈نȖسڥʄࢫإڲʄࢫȖعلي
    

٧  

القــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــيمࡧ

  المش؅فكة

Shared 
Value 

عـــــدمࢫوجـــــودࢫنقابـــــةࢫللعـــــامل؈ن،ࢫعـــــدمࢫالـــــسماحࢫللعـــــامل؈نࢫبالقيـــــامࢫبالأɲـــــشطةࢫ

  לجتماعية
   

جيةࡧ - ب   )الفرصࡧوالْڈديدات(رتحليلࡧالبʋئةࡧاݍݵا
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جيـةࢫإڲـʄࢫمـستوʈ؈ن جيـةࢫالعامـةࢫوʈتـضمنࢫ: رࢫࢫࢫࢫࢫيمكنࢫتقـسيمࢫالبʋئـةࢫاݍݵا ࢫالبʋئـةࢫاݍݵا رمـستو ى

المنظمــــــــــاتࢫالموجــــــــــودةࢫبــــــــــالمجتمعࢫمثــــــــــلࢫالعوامــــــــــلࢫالمتغ؈ــــــــــفاتࢫالبيȁيــــــــــةࢫالۘــــــــــܢࢫتــــــــــؤثرࢫࢭــــــــــʄࢫجميــــــــــعࢫ

جيــــــــــةࢫاݍݵاصـــــــــةࢫوʈتــــــــــضمنࢫ ࢫالبʋئـــــــــةࢫاݍݵا رטقتـــــــــصادية،ࢫטجتماعيـــــــــة،ࢫوالــــــــــسياسية،ࢫمـــــــــستو ى

المتغ؈ــــفاتࢫالبيȁيــــةࢫالۘــــܢࢫتــــؤثرࢫࢭــــʄࢫمجــــالࢫɲــــشاطࢫالمنظمــــةࢫمثــــلࢫالعمــــلاءࢫاݍݰــــالي؈نࢫوالمتــــوقع؈ن،ࢫ

دين،ࢫوالمنافـــــــــس؈ن ࢫنمـــــــــوذجࢫوʈمكـــــــــنࢫالوقـــــــــوفࢫعڴـــــــــʄࢫالفـــــــــرصࢫوالْڈديـــــــــداتࢫباســـــــــتخدام. رالمـــــــــو

P.E.S.T Analysisࢫأداءࢫالمنظمةʄࢫالذىࢫيرادࢫبھࢫتحليلࢫالعواملࢫالتاليةࢫالۘܢࢫتؤثرࢫعڴ:  

 العواملࢫالسياسيةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ        Political  

 العواملࢫטقتصاديةࢫࢫࢫࢫࢫ   Economical  

 العواملࢫטجتماعيةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫSocial  

 العواملࢫالتكنولوجيةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ    Technical 
  ࡧالعواملࡧالداخليةمصفوفة -  ت

ࢫࢫࢫࢫࢫȊعــدࢫטنْڈــاءࢫمــنࢫتحديــدࢫعناصــرࢫنقــاطࢫالقــوةࢫوالــضعف،ࢫوعناصــرࢫالفــرصࢫوالْڈديــدات،ࢫ

وذلـــــكࢫمـــــنࢫ) نقـــــاطࢫالقـــــوةࢫوالـــــضعف(يـــــتمࢫبنـــــاءࢫمـــــصفوفةࢫللعوامـــــلࢫטســـــ؅فاتيجيةࢫالداخليـــــةࢫ

نࢫɲـــــسۗܢࢫلɢــــلࢫنقطــــةࢫقـــــوةࢫونقطــــةࢫضـــــعفࢫࢭــــʄࢫضــــوءࢫالتـــــأث؈فࢫالمحتمــــلࢫلɺـــــذهࢫ زخــــلالࢫتحديــــدࢫو

انࢫʄࢫالموقــڴــالنقــاطࢫع ࢫمجمــوعࢫכو زفࢫטســ؅فاتيڋʄࢫللمنظمــةࢫمــعࢫالوضــعࢫࢭــʄࢫטعتبــارࢫأنࢫيɢــو ن

ࢫواحــدࢫܵــݰيح،ࢫيڴــʄࢫذلـكࢫترتʋــبࢫنقــاطࢫالقــوةࢫوالــضعفࢫ ࢫعڴــʄࢫمقيــاسࢫ-ɠـلࢫࢭــʄࢫمجالــھ-ىʇـساو

قمࢫ٥ࢫحۘܢࢫ١يمتدࢫمنࢫ قمࢫ١رࢫبحيثࢫإنࢫال؅فتʋبࢫ   .ىࢫɸوࢫכقو٥رࢫɸوࢫכضعفࢫوال؅فتʋبࢫ

عـنࢫ) نقطةࢫقوةࢫاوࢫضعف(لࢫاس؅فاتيڋʄࢫࢫࢫࢫࢫࢫيتمࢫȊعدࢫذلكࢫحسابࢫالنقاطࢫالمرݦݰةࢫلɢلࢫعام

نࢫ ࢫال؅فتʋــــبࢫاݍݵــــاصࢫبــــھ،ࢫثــــمࢫالتعليــــقࢫعڴــــʄࢫم؄ــــفراتࢫاســــتخدامࢫالعامــــلࢫXزطرʈــــقࢫضــــربࢫالــــو

نࢫوال؅فتʋـــــب وࢭـــــʄࢫالٔڈايـــــةࢫيـــــتمࢫجمـــــعࢫالنقـــــاطࢫالمرݦݰـــــةࢫ. زטســـــ؅فاتيڋʄࢫࢭـــــʄࢫالتقيـــــيمࢫوتقـــــديرࢫالـــــو

نـةࢫالنــاتجࢫبـالرقمࢫالمثـاڲʄࢫوفقــاࢫللمقيـاس لعوامـلࢫالتحليـلࢫטســ؅فاتيڋʄࢫومقا
ً

هࢫر رࢫالــذىࢫتـمࢫاختيــا

سابقاࢫ
ً

  ).٥رقمࢫ(

  رقابةࡧأنظمةࡧȖشغيلࡧاݍݰكومةࡧלلك؅فونية –٢

قابــــــةࢫأنظمــــــةࢫȖــــــشغيلࢫاݍݰɢومــــــةࢫלلك؅فونيـــــةࢫإڲــــــʄࢫتقيــــــيمࢫكفــــــاءةࢫأنظمــــــةࢫالȘــــــشغيلࢫ      رȖـــــش؈فࢫ

ࢫللدولةࢫ٭ڈدفࢫقياسࢫفعاليْڈاࢫࢭـʄࢫتأديـةࢫاݍݵـدماتࢫوتـوف؈فࢫ ىלلك؅فونيةࢫلوحداتࢫاݍݨɺازࢫלدار

  .امלنفاقࢫمنࢫالمالࢫالع



 

  ٣٧٤ 

–  

  :الرقابةࡧالداخليةࡧلݏݰكومةࡧלلك؅فونيةࡧعڴʄࡧالبياناتࡧالمخزنةࡧأࡧ– ٢

ʈــةࢫالمعلومــاتࢫ      رȖــش؈فࢫالرقابــةࢫالداخليــةࢫلݏݰɢومــةࢫלلك؅فونيــةࢫعڴــʄࢫالبيانــاتࢫالمخزنــةࢫإڲــʄࢫدو

ࢫلبيانــــــــاتࢫ لالمتاحــــــــةࢫعڴــــــــʄࢫموقــــــــعࢫاݍݰɢومــــــــةࢫלلك؅فونيــــــــةࢫواڲــــــــʄࢫالــــــــصلاحياتࢫالمخولــــــــةࢫللــــــــدخو

  .ياناتࢫلضمانࢫسرʈْڈاالمواطن؈نࢫوتأم؈نࢫɸذهࢫالب

  :تلبيةࡧاحتياجاتࡧوࡧخدماتࡧالمواطن؈نࡧبࡧ– ٢

ابــطࢫȖــشعبيةࢫتــوفرࢫɠــلࢫمتطلبــاتࢫ      وȖــش؈فࢫتلبيــةࢫاحتياجــاتࢫوخــدماتࢫالمــواطن؈نࢫإڲــʄࢫوجــودࢫر

المـــــواطن؈نࢫمـــــنࢫخـــــدماتࢫومعلومـــــاتࢫمـــــعࢫتـــــوف؈فࢫصـــــلاحيةࢫللمـــــواطن؈نࢫلإجـــــراءࢫأىࢫȖعـــــديلࢫعڴـــــʄࢫ

ضة   .وبياناٮڈمࢫالمعر

  :جاɸزʈةࡧاݍݵدماتࡧجࡧ– ٢

ࢫالمــــواطن؈نࢫعڴــــʄࢫاݍݵدمــــةࢫمــــنࢫخــــلالࢫوضــــوحࢫ      لȖــــش؈فࢫجاɸزʈــــةࢫاݍݵــــدماتࢫإڲــــʄࢫســــɺولةࢫحــــصو

ࢫعڴــʄࢫاݍݵدمــةࢫمــعࢫ شــاديةࢫȖــساعدࢫࢭــʄࢫاݍݰــصو لنماذجɺــاࢫלلك؅فونيــةࢫومــنࢫخــلالࢫتــوف؈فࢫأدلــةࢫإ ر

  .توف؈فࢫإمɢانيةࢫتقييمࢫاݍݵدمةࢫالمقدمة

اتࡧالوظيفيةࡧلتطبيقࡧنظمࡧاݍݰكومةࡧלلك؅فونيةࡧࡧدࡧ– ٢   راݍݨدا

مـةࢫࢫࢫࢫࢫࢫحددتࢫشبك اتࢫالوظيفيـةࢫاللا Ȍـعࢫمجموعـاتࢫمـنࢫاݍݨـدا وȋيـةࢫا ةࢫالعامـةࢫכو زةࢫלدا ر ر رر

ʈــــــــــــ؈نࢫوالفنيــــــــــــ؈نࢫوالمــــــــــــوظف؈نࢫالتنفيـــــــــــذي؈نࢫالعــــــــــــامل؈نࢫبمنظومــــــــــــةࢫاݍݰɢومــــــــــــةࢫ رللمـــــــــــوظف؈نࢫלدا

ʄלلك؅فونيةࢫوۂ: (Alexander, 2005) & (Adegboyega et.al, 2007)  

ةࡧتكنولوجياࡧالمعلومات -أ   :رجدا

ا ʈةࢫلبنــــاءࢫنظــــمࢫاݍݰɢومــــةࢫלلك؅فونيــــةرࢫࢫࢫࢫࢫتركــــزࢫعڴــــʄࢫالمɺــــا تتــــضمنࢫ. ورتࢫالتكنولوجيــــةࢫالــــضر

اتࢫالتكنولوجيـــــةࢫلأخـــــصاǿيࢫ اتࢫالمعرفـــــةࢫכساســـــيةࢫبتكنولوجيـــــاࢫالمعلومـــــات،ࢫالمɺـــــا رɸـــــذهࢫالمɺـــــا ر

) ال؄ــفامج،ࢫالمعــدات،ࢫטتــصالات(المعلومــاتࢫالمعنيــ؈نࢫبتــصميمࢫوتنفيــذࢫالعناصــرࢫالتكنولوجيــةࢫ

اتࢫماࢫيڴʄالمتعلقةࢫبالنظمࢫالتقنيةࢫلݏݰɢومةࢫ   :رלلك؅فونية،ࢫوتتضمنࢫɸذهࢫالمɺا

 يةࢫالتحتيةࢫلتكنولوجياࢫالمعلوماتࢫوטتصالاتࢫبالمنظمةɴرࢫالبʈتطو.  

 التأكدࢫمنࢫكفايةࢫכدواتࢫوالوسائلࢫالتكنولوجيةࢫالمتاحةࢫبالمنظمة.  

 ࢫال؄فمجيةࢫمتوافقةࢫمعࢫالبيانات   .لالتحققࢫمنࢫأنࢫاݍݰلو

 رࢫقواعــــــدࢫالبيانــــــاتࢫوشــــــبكةࢫטتــــــصالات،ࢫوʈامــــــتلاكࢫال؄فمجيــــــاتࢫالۘــــــܢࢫتقــــــومࢫبــــــدعمࢫتطــــــو

  .اݍݵدمات

 اࢫمنࢫخلالࢫלن؅فنتɺةࢫاݍݵدماتࢫالۘܢࢫتمࢫإطلاقʈزɸاختبارࢫجودةࢫوجا.  

 التأكدࢫمنࢫتفعيلࢫمنظومةࢫכمنࢫواݍݰماية.  
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ةࡧالمعلومات -بࡧ ةࡧإدا رجدا   :ر

ةࢫالعامةࢫومـشاركةࢫɸـذهࢫ دࢫالمعرفةࢫخلالࢫלدا ةࢫالمعلوماتࢫإڲʄࢫɲشرࢫموا ةࢫإدا رࢫࢫࢫࢫࢫࢫȖش؈فࢫجدا ر ر ر

ࢫ ʈةࢫللتعــــــاو نالمعرفـــــةࢫمــــــعࢫɠــــــلࢫالمتعــــــامل؈نࢫوالــــــشرɠاءࢫمــــــنࢫخـــــارجࢫالمنظمــــــةࢫإذࢫأٰڈــــــاࢫȖعت؄ــــــفࢫضــــــر ور

ʈةࢫلɢـلࢫالمـديرʈنࢫ ةࢫواܷـݰةࢫللعمـلاء،ࢫكمـاࢫأٰڈـاࢫضـر وروالتɴسيقࢫࢭʄࢫالمنظمةࢫ٭ڈـدفࢫتɢـوʈنࢫصـو ر

اتࢫالتالية   :روالمتخصص؈نࢫࢭʄࢫتكنولوجياࢫالمعلوماتࢫوۂʄࢫتتضمنࢫالمɺا

 ةࢫا مةࢫلإدا ربناءࢫטس؅فاتيجياتࢫاللا جɺاز   .رلمعلوماتࢫداخلࢫالمنظمةࢫوخا

 ةࢫواس؅فجاعࢫالمعلوماتࢫלلك؅فونية   .  ربناءࢫنظمࢫوإدا

 ترم؈قࢫوتصفيةࢫالبيانات.  

 المراقبةࢫالمستمرةࢫلمؤشراتࢫأداءࢫنظمࢫوتطبيقاتࢫمعاݍݨةࢫالبياناتࢫوالمعلومات.  

ةࡧטس؅فاتيجيةࡧوالتغي؈فࡧلتكنولوجياࡧالمعلوماتࡧوטتصالات -جࡧ ةࡧלدا رجدا   :ر

دࢫتكنولوجيـــــــــاࢫالمعلومـــــــــاتࢫوטتـــــــــصالاتࢫلتنفيـــــــــذࢫࢫࢫࢫࢫࢫتتــــــــ ةࢫاســـــــــتخدامࢫمـــــــــوا رضمنࢫɸـــــــــذهࢫالمɺـــــــــا ر

اســــ؅فاتيجيةࢫاݍݰɢومــــةࢫלلك؅فونيــــةࢫاݍݵاصــــةࢫبالمنظمــــة،ࢫوʈتــــأȖىࢫذلــــكࢫمــــنࢫخــــلالࢫالتنــــاغمࢫمــــعࢫ

טســــــ؅فاتيجيةࢫالɢليــــــةࢫلݏݰɢومـــــــةࢫלلك؅فونيــــــة،ࢫمـــــــنࢫحيــــــثࢫاســـــــȘيعابࢫالتكنولوجيــــــاࢫاݍݨديـــــــدةࢫ

تخـتصࢫفئـةࢫالمـديرʈنࢫ. ؅فاتيجياتࢫاݍݵـدماتࢫبالمنظمـةواسȘيعابࢫالقيودࢫالۘܢࢫتفرضـɺاࢫعڴـʄࢫاسـ

ةࢫوۂʄࢫتتضمن   :ر٭ڈذهࢫاݍݨدا

 ومةࢫלلك؅فونيةɢࢫللتكنولوجياࢫالمتعلقةࢫباس؅فاتيجيةࢫاݍݰʄرࢫטس؅فاتيڋʈالتطو.  

 يةࢫالتحتيةࢫالتكنولوجيةࢫللمنظمةɴوضعࢫخطةࢫاس؅فاتيجيةࢫللب.  

 ࢫصناعةࢫالقرارࢫالعاʄࢫمشاركةࢫالمنتفعࢫمنࢫاݍݵدمةࢫࢭ   .مىتحديدࢫمستو

 ومـــــــــــــةࢫɢاتࢫלلك؅فونيـــــــــــــةࢫالتقليديــــــــــــةࢫلتقـــــــــــــديمࢫخـــــــــــــدماتࢫاݍݰ ردمــــــــــــجࢫالقنـــــــــــــواتࢫأوࢫالمـــــــــــــسا

  .לلك؅فونية

ةࡧأعمالࡧتكنولوجياࡧالمعلوماتࡧوטتصالات -دࡧ ةࡧإدا رجدا   :ر

ةࢫالعامــــةࢫ ࢫلــــنظمࢫاݍݰɢومــــةࢫלلك؅فونيــــةࢫكب؈ـــفاࢫعڴــــʄࢫعمليــــاتࢫלدا رࢫࢫࢫࢫࢫلمـــاࢫɠـــاـنࢫالتــــأث؈فࢫالمعنـــو
ً

ى

ɺلࢫالتنظي׿ܢ،ࢫأصبحتࢫالمɢيɺࢫالʄـةࢫטحتياجـاتࢫوعڴɺافيـةࢫلمواجɠةࢫالتقليديةࢫغ؈ـفࢫʈ اتࢫלدا را ر

اتࢫالۘـــܢࢫيحتـــاجࢫ اتࢫɠالمɺــا تࢫاݍݰاجــةࢫإڲـــʄࢫنوعيـــةࢫخاصــةࢫمـــنࢫالمɺـــا رالتنظيميــةࢫاݍݨديـــدة،ࢫوȋـــر ر ز

ةࢫالمخــــاطرࢫالتنظيميــــةࢫالناتجــــةࢫعــــنࢫتطبيــــقࢫاݍݰɢومــــةࢫלلك؅فونيــــة،ࢫوتحــــس؈نࢫ رالٕڈــــاࢫمــــديرࢫإدا

تخـــــتصࢫفئـــــةࢫ. جـــــالاتࢫالماليـــــةࢫوالمحاســـــȎيةטســـــتجابةࢫالـــــسرʉعةࢫللمنتفـــــعࢫباݍݵدمـــــة،ࢫتطـــــوʈرࢫالم

ةࢫوۂʄࢫتتضمن   :   رالمديرʈنࢫ٭ڈذهࢫاݍݨدا

 ةࢫالعلاقاتࢫمعࢫالقطاعࢫاݍݵاص اتࢫلإدا رتطوʈرࢫالمباد   .ر
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 ومةࢫלلك؅فونيةɢةࢫالمخاطرࢫالناتجةࢫعنࢫتطبيقࢫأنظمةࢫاݍݰ   .رإدا

 ࢫʄثمارࢫࢭــــȘࢫטســـʄلفــــةࢫوالعائـــدࢫعڴــــɢالتخطـــيطࢫالـــدقيقࢫلــــرأسࢫالمـــالࢫالعامــــلࢫمـــعࢫتحليـــلࢫالت

  .نولوجياࢫالمعلوماتتك

  ࡧכداءࡧالمؤسؠۜܢࡧالمستدام–٣

ʇع؄ـــــــفࢫכداءࢫالمؤســـــــؠۜܢࢫالمــــــــستدامࢫعـــــــنࢫכداءࢫالتنظي׿ـــــــܢࢫللمنظمــــــــةࢫالـــــــذىࢫيراڤـــــــʄࢫحاجــــــــاتࢫ     

دࢫالۘـܢࢫتـؤمنࢫبقـاءࢫالمنظمـةࢫ رالمنظمةࢫࢫوحاجاتࢫأܵݰابࢫالمصݏݰةࢫبالإضافةࢫإڲـʄࢫاسـتدامةࢫالمـوا

  .ࢭʄࢫالمستقبل

  :לبتɢارࡧالتنظيمىࡧأࡧ– ٣

ʈـــةࢫالۘـــܢࢫٮڈـــدفࢫإڲـــʄࢫتحـــس؈نࢫعمليـــاتࢫʇـــش؈فࢫל      اتࢫכدا ربتɢـــارࢫالتنظي׿ـــܢࢫإڲـــʄࢫȖـــܨݨيعࢫטبتɢـــا ر

المنظمـــةࢫوتمي؈ـــقࢫمنتجاٮڈـــاࢫوخـــدماٮڈاࢫحۘـــܢࢫتتقـــدمࢫȊـــشɢلࢫكب؈ـــفࢫعڴـــʄࢫمنافـــسٕڈاࢫبمـــاࢫيوجـــدࢫم؈ـــقةࢫ

  .قتنافسيةࢫعاليةࢫبالسو

نةࡧالتنظيمية– ٣   :وࡧبࡧالمر

     ɸࢫتكييـفࢫʄةࢫالمنظمـةࢫعڴـ نةࢫالتنظيميةࢫإڲʄࢫقد رȖش؈فࢫالمر يɢلɺـاࢫالتنظي׿ـܢࢫالـداخڴʄࢫوتنظـيمࢫو

جيةࢫȊشɢلࢫمنظمࢫʇسمحࢫلɺاࢫبالتفاعلࢫمعࢫالمؤثراتࢫالبيȁيةࢫالمختلفة   .رعلاقْڈاࢫاݍݵا

  :ࡧجࡧال؄فاعةࡧالتنظيمية– ٣

Ȗــش؈فࢫال؄فاعــةࢫالتنظيميــةࢫإڲــʄࢫتمتــعࢫالمنظمــةࢫبالكفــاءةࢫالديناميكيــةࢫالۘــܢࢫتمكٔڈــاࢫمــنࢫتحقيــقࢫ     

دࢫاݍݰاليةࢫللم ࢫب؈نࢫاستخدامࢫالموا رالتواز   .نظمةࢫبفعاليةࢫأثناءࢫالبحثࢫعنࢫفرصࢫجديدةن

ساتࡧالمستدامةࡧدࡧ– ٣   :رالسلوكياتࡧوالمما

ࢫمــــعࢫ      دࢫبــــالتواز ســــاتࢫالمــــستدامةࢫإڲــــʄࢫإجــــراءاتࢫترشــــيدࢫɠــــلࢫالمــــوا ىȖــــش؈فࢫالــــسلوكياتࢫوالمما ر ر

  .إعادةࢫتدوʈرࢫمخلفاتࢫכɲشطةࢫالتنفيذية

  أȊعادࡧכداءࡧالمستدام  ࡧه- ٣

ئʋــسيةࢫلــلأ داءࢫالمــستدامࢫۂــʄࢫالبعــدࢫטجتمــاڤʄ،ࢫالبعــدࢫالبيۖــܢ،ࢫوالبعــدࢫرࢫࢫࢫࢫࢫɸنــاكࢫثلاثــةࢫأȊعــادࢫ

وʉش؈فࢫالبعدࢫטجتماڤʄࢫلإستدامةࢫأداءࢫالمنظماتࢫاڲʄࢫمبدأࢫاݍݰفـاظࢫعڴـʄࢫכجيـالࢫ. טقتصادى

القادمــــةࢫأوࢫتحــــس؈نࢫالرعايــــةࢫטجتماعيــــةࢫاݍݰاليــــةࢫلɺـــــم،ࢫبمــــاࢫʇعۚــــܢࢫجعــــلࢫالمɺمــــةࢫטجتماعيـــــةࢫ

اجࢫالقــــــيمࢫاݍݵاصــــــةࢫبالمنظمــــــةࢫحقيقــــــةࢫواقعــــــةࢫتتماءــــــۜܢࢫمــــــع رࢫمــــــصاݍݳࢫالمجتمــــــعࢫمــــــنࢫخــــــلالࢫإد

  .טجتماعيةࢫالمقبولةࢫومنࢫخلالࢫטل؅قامࢫبالمسئوليةࢫטجتماعية

سـاتࢫالۘـܢࢫȖـساɸمࢫࢭـʄࢫالمحافظـةࢫعڴـʄࢫ رࢫࢫࢫࢫࢫيتعلقࢫالبعدࢫالبيۖܢࢫلاسـتدامةࢫاداءࢫالمنظمـاتࢫبالمما

د ةࢫاسـْڈلاكࢫالطاقـةࢫوالمـوا رجودةࢫالبʋئـةࢫعڴـʄࢫالمـدىࢫالطوʈـلࢫوذلـكࢫمـنࢫخـلالࢫحـسنࢫإدا ࢫغ؈ـفࢫر
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متجــددة،ࢫتقليـــلࢫالنفايـــاتࢫالناتجـــةࢫعـــنࢫɲــشاطاتࢫالتـــصɴيعࢫالمختلفـــةࢫوالـــتخلصࢫمٔڈـــاࢫȊـــشɢلࢫ

  .آمنࢫوغ؈فࢫضارࢫبالبʋئة

ࢫالمɺمــةࢫالرئʋــسيةࢫلأىࢫɲــشاطࢫ نࢫࢫࢫࢫࢫأمــاࢫالبعــدࢫטقتــصادىࢫلاســتدامةࢫכداءࢫفɺــوࢫمبۚــܢࢫعڴــʄࢫɠــو

ʈةࢫɸوࢫإيجادࢫقيمةࢫللمساɸم؈نࢫمنࢫخـلالࢫכداءࢫטقتـصادىࢫالمـ ومـنࢫ. ستدامرلھࢫالسمةࢫالتجا

ثمࢫفإنࢫכداءࢫטقتصادىࢫمتعلقࢫبتأث؈فࢫالمنظمةࢫعڴʄࢫالوضعࢫטقتـصادىࢫلأܵـݰابࢫالمـصݏݰةࢫ

ࢫبɢافــــةࢫمــــستوʈاٮڈاࢫ محليــــة،ࢫوطنيــــة،ࢫ(ىȊــــشɢلࢫعــــامࢫوكــــذلكࢫعڴــــʄࢫכنظمــــةࢫטقتــــصاديةࢫכخــــر

ومـــنࢫالمɺــــمࢫأنࢫٮڈـــتمࢫالمنظمـــةࢫبالأســــتدامةࢫטقتـــصاديةࢫ٭ڈـــدفࢫاݍݰفــــاظࢫعڴـــʄࢫوجودɸــــاࢫ) دوليـــة

  .قلسوومɢانْڈاࢫبا

ʄآۜܢءࢫمنࢫالتفصيلࢫكماࢫيڴȊمكنࢫعرضࢫعناصرࢫכداءࢫالمستدامࢫʈࢫࢫࢫࢫࢫو:   

    (Schiehle, 2014) ،)٢٠٢٠، ناصرࢫالدين(

  البعدࡧטجتماڤʄ -أࡧ ࡧ

ࢫࢫࢫࢫࢫيتـــــــــضمنࢫכداءࢫالمـــــــــستدامࢫللمنظمـــــــــاتࢫالقـــــــــضاياࢫטجتماعيـــــــــة،ࢫإذࢫأنـــــــــھࢫʇـــــــــستوجبࢫعڴـــــــــʄࢫ

اعيــــةࢫجنبــــاࢫإڲــــʄࢫجنــــبࢫمــــعࢫمراعـــــاةࢫالمنظمــــاتࢫتطــــوʈرࢫاســــ؅فاتيجياتࢫلمراعــــاةࢫטســــتدامةࢫטجتم
ً

ࢫ. טســــــتدامةࢫالبيȁيــــــةࢫوטقتــــــصادية ةࢫي؄ــــــفزࢫأɸميــــــةࢫتحــــــو لوقــــــدࢫظɺــــــرࢫاتجــــــاهࢫحــــــديثࢫࢭــــــʄࢫלدا ر

المنظمـاتࢫنحـوࢫטســتدامةࢫטجتماعيـةࢫوتبۚــܢࢫالقـضاياࢫטجتماعيــةࢫلمـاࢫلــھࢫمـنࢫتــأث؈فࢫملمـوسࢫࢭــʄࢫ

  . ٰڈوضࢫالمجتمعࢫوتطوʈره

  البعدࡧالبيۖܢ -بࡧ ࡧ

دࢫالطبيعيـةࢫغ؈ـفࢫالمتجـددة،ࢫࢫࢫࢫࢫࢫيتعلقࢫɸذاࢫالبعدࢫبال رعملࢫبطرʈقـةࢫمـسئولةࢫتجـاهࢫحمايـةࢫالمـوا

ࢫموحــدࢫلقياســھ،ࢫومــنࢫ رولاࢫيــزالࢫȖعرʈــفࢫالبعــدࢫالبيۖــܢࢫلــلأداءࢫغ؈ــفࢫمتفــقࢫعليــھࢫولاࢫيوجــدࢫتــصو

ثــمࢫفــإنࢫاســتدامةࢫأداءࢫالمنظمــاتࢫȖــسȘندࢫإڲــʄࢫכɸــدافࢫالبيȁيــةࢫلɢــلࢫمنظمــةࢫلتحــس؈نࢫالوضــعࢫ

د. البيۖـــܢࢫللمجتمـــعࢫوللمنظمـــةࢫذاٮڈـــا اســـاتࢫمعـــاي؈فࢫتحـــسنࢫنتـــائجࢫכداءࢫروقـــدࢫو رࢫࢭـــʄࢫȊعـــضࢫالد

  :البيۖܣࢫمٔڈا

 يةࢫوالنموࢫטقتصادىȁعدمࢫاݍݨمعࢫب؈نࢫالضغوطࢫالبي.  

 ولوجيةɢࢫسلامةࢫالنظمࢫכيʄدࢫالطبيعيةࢫبماࢫيحافظࢫعڴ ةࢫالفعالةࢫللموا رלدا   .ر

 يةࢫأفضلȁيȋةࢫاجتماعيةࢫوɺتحس؈نࢫجودةࢫاݍݰياةࢫبماࢫيوفرࢫواج.  

 ࢫالمجتمعتفعيلࢫآلياتࢫاݍݰوكمةࢫوالتعاوʄاءࢫࢭɠلࢫالشرɠنࢫب؈نࢫ.  
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  البعدࡧטقتصادى -جࡧ  

ȋــــاحࢫ ةࢫɸــــذهࢫالمنظمــــةࢫعڴــــʄࢫخلــــقࢫכ رࢫࢫࢫࢫࢫȖــــش؈فࢫטســــتدامةࢫטقتــــصاديةࢫلأداءࢫالمنظمــــةࢫإڲــــʄࢫقــــد ر

ةࢫعڴــʄࢫالمنافـسة وɸنــاكࢫجانــبࢫمـنࢫاســتدامةࢫالمنظمـاتࢫטقتــصاديةࢫيــؤثرࢫ. رȊغيـةࢫالبقــاءࢫوالقـد

وف؈فࢫفرصࢫعملࢫبالاضـافةࢫإڲـʄࢫالمـساɸمةࢫࢭـʄࢫالنمـوࢫعڴʄࢫالمجتمعࢫالمحڴʄ،ࢫيتمثلࢫɸذاࢫالتأث؈فࢫࢭʄࢫت

ʄـــــدࢫيــــضمنࢫاســـــتمرارࢫاســــتقرارࢫالقـــــيمࢫ. טقتــــصادىࢫالمحڴــــʈ رأيـــــضاࢫالمــــشاركةࢫع؄ـــــفࢫسلــــسلةࢫالتو

ʈدࢫذاٮڈاࢫبɢلࢫכطرافࢫالفاعلةࢫفٕڈا ساتࢫالمماثلةࢫكنȘيجةࢫلاستدامةࢫسلسلةࢫالتو روالمما   .  ر

ثانيا
ً

اساتࡧالسابقة:    رالد

اســـةࢫࢫɸــدفت -  ١ ࢫإڲــʄࢫ) ٢٠١٧جيــد،ࢫخولــةࢫصــدرࢫالــدين،ࢫنجيــبࢫعبــدࢫالم(رࢫد رالتعــرفࢫعڴــʄࢫدو

اســةࢫإڲــʄࢫوجــودࢫ،اݍݰɢومــةࢫלلك؅فونيــةࢫࢭــʄࢫتحــس؈نࢫمؤشــراتࢫأداءࢫالمنظمــة رࢫوتوصــلتࢫالد

تبـــــاطࢫمعنوʈـــــةࢫموجبـــــةࢫبـــــ؈نࢫمتطلبـــــاتࢫاݍݰɢومـــــةࢫלلك؅فونيـــــةࢫمجتمعـــــةࢫ دعـــــمࢫ(رعلاقـــــةࢫا

،ࢫالɢــــــــوادرࢫالȎـــــــــشرʈةࢫالمؤɸلــــــــة، نــــــــةࢫالتنظـــــــــيمࢫלدار ة،ࢫمر ىטدا و ) يـــــــــاࢫالملائمـــــــــةالتكنولوج ر

،ࢫكمــــــــاࢫ)التــــــــصميم،ࢫالرقابـــــــة،ࢫالــــــــصيانة،ࢫטســــــــȘثمار(وتحـــــــس؈نࢫمؤشــــــــراتࢫأداءࢫالمنظمــــــــةࢫ

تبـاطࢫمعنوʈــةࢫبـ؈نࢫɠـلࢫمتطلـبࢫمـنࢫمتطلبـاتࢫاݍݰɢومــةࢫ ـݰتࢫالنتـائجࢫوجـودࢫعلاقـةࢫا رأوܷ

  .לلك؅فونيةࢫȊشɢلࢫمنفردࢫوتحس؈نࢫمؤشراتࢫأداءࢫالمنظمة

اســــةࢫࢫكمــاࢫ -  ٢ ࢫاݍݰɢومـــةࢫ )٢٠١٨مɺـــاࢫطالـــب،ࢫ، الرحمنࢫمــصطفىعبـــد(رتناولـــتࢫد رقيـــاسࢫدو

לلك؅فونيـــــةࢫࢭـــــʄࢫכداءࢫالمؤســـــؠۜܢࢫمـــــنࢫخـــــلالࢫتوف؈فɸـــــاࢫلـــــنظمࢫعمـــــلࢫإلك؅فونيـــــةࢫلتȎـــــسيطࢫ

إجـــــراءاتࢫالعمـــــلࢫوإنجـــــازࢫمعـــــاملاتࢫالمـــــواطن؈نࢫࢭـــــʄࢫأســـــرعࢫوقـــــتࢫوأقـــــلࢫتɢلفـــــة،ࢫوتوصـــــلتࢫ

اسـةࢫإڲــ دࢫالȎــشرʈةࢫلɺمـاࢫأɸميــةࢫكب؈ــفةࢫبالɴــسبةࢫلݏݰɢومــةࢫأ ʄرالد ࢫوالمــوا رنࢫالتنظــيمࢫלدار ى

ةࢫ(ࢫكمــاࢫتبــ؈نࢫأنࢫتطبيــقࢫاݍݰɢومــةࢫלلك؅فونيــةࢫبأȊعادɸــاࢫלلك؅فونيــة، ردعــمࢫوال؅ــقامࢫלدا

دࢫالȎـشرʈة،ࢫالمعرفـةࢫوالمعلوماتيـة،ࢫטɸتمــامࢫ رالعليـا،ࢫالبɴيـةࢫالتكنولوجيـة،ࢫالتنظـيمࢫوالمـوا

تحــس؈نࢫاݍݵدمــة،ࢫלبــداعࢫ(يقــودࢫإڲــʄࢫتحــس؈نࢫכداءࢫالمؤســؠۜܢࢫبأȊعــادهࢫ) برضـاࢫالمتعــامل؈ن

ࢮʄ) اليةوטبتɢار،ࢫالكفاءةࢫوالفع  .رمنࢫخلالࢫسرعةࢫإنجازࢫالعملࢫوتقليلࢫالتعاملࢫالو
ࢫأيــضا -  ٣

ً
اســـةࢫɸــدفت  التعــرفࢫعڴــʄࢫمقــدارࢫاحتيــاجࢫالــشرɠاتࢫاڲــʄࢫ) ٢٠١٩أيمــنࢫمحمــد،ࢫ(رࢫد

إڲــــʄࢫمراجعــــةࢫخطــــةࢫטســــتدامةࢫ٭ڈــــاࢫوتـــــأث؈فࢫذلــــكࢫعڴــــʄࢫכداءࢫالمــــستدامࢫ٭ڈــــا،ࢫكمــــاࢫɸـــــدفتࢫ

اســةࢫاڲــʄࢫاختبـــارࢫفرضــيةࢫأنـــھࢫلاࢫيمكــنࢫטســتعانةࢫببطاقـــةࢫכ ࢫالمـــستدامةࢫرالد نداءࢫالمتــواز

טجتماعيـــة،ࢫ المؤشـــراتࢫטقتـــصادية،ࢫالمؤشـــرات(ࢭـــʄࢫمراجعـــةࢫمؤشـــراتࢫاســـتدامةࢫכداءࢫ

ʈـــــةࢫ)المؤشــــراتࢫالبيȁيـــــة اســـــةࢫإڲـــــʄࢫأنࢫالمنظمـــــاتࢫتحتـــــاجࢫإڲـــــʄࢫمراجعـــــةࢫدو ر،ࢫوتوصـــــلتࢫالد ر

هࢫحيـــثࢫإنࢫمراجعـــةࢫטســـتدامةࢫتــــوفرࢫ زݍݵطـــةࢫטســـتدامةࢫ٭ڈـــاࢫللوقــــوفࢫعڴـــʄࢫمـــاࢫتـــمࢫإنجــــا



 

  ٣٧٩ 

–  

ةࢫمعل ومـــــاتࢫɸامـــــةࢫمتعلقـــــةࢫبجوانـــــبࢫالقـــــوةࢫوالـــــضعفࢫبالمنظمـــــةࢫبمـــــاࢫيمكـــــنࢫمـــــنࢫرلـــــلإدا

فــــضࢫالفــــرضࢫالرئʋــــؠۜܢ. تحــــس؈نࢫכداء اســــةࢫ ــــݰتࢫنتــــائجࢫالد ركمــــاࢫأوܷ اســــةࢫحيــــثࢫ ر رللد

ࢫالمــستدامࢫࢭـʄࢫمراجعـةࢫاســتدامةࢫכداءࢫ نتبـ؈نࢫأنـھࢫيمكـنࢫטســتعانةࢫببطاقـةࢫכداءࢫالمتـواز

شــراتࢫטجتماعيــة،ࢫالمؤشــراتࢫبالمنظمــةࢫمــنࢫخــلالࢫمراجعــةࢫالمؤشــراتࢫטقتــصادية،ࢫالمؤ

 ).البيȁية
اســـــةࢫ  -  ٤ دࢫالȎــــــشرʈةࢫࢫإڲـــــʄࢫالتعـــــرفࢫ)٢٠٢٠حـــــسامࢫاحمـــــد،ࢫ(رســـــعتࢫد ةࢫالمـــــوا رعڴـــــʄࢫتـــــأث؈فࢫإدا ر

البعـــــدࢫטجتمــــــاڤʄ،ࢫالبعــــــدࢫ(לك؅فونيـــــةࢫعڴــــــʄࢫتحــــــس؈نࢫכداءࢫالمـــــستدامࢫبأȊعــــــادهࢫالثلاثــــــةࢫ

اســةࢫإڲــʄ)טقتــصادى،ࢫالبعــدࢫالبيۖــܢ تبــاطࢫخطــىࢫطــردىر،ࢫوتوصــلتࢫالد ࢫرࢫوجــودࢫعلاقــةࢫا

دࢫالȎــشرʈةࢫלلك؅فونيــةࢫوࢫكــلاࢫمــنࢫ ةࢫالمــوا ࢫبــ؈نࢫعناصــرࢫإدا ࢫومعنــو قــو
ً

ر ر ى تحــس؈نࢫالبعــدࢫ(ى

تبــــاطࢫ)טجتمــــاڤʄ،ࢫتحــــس؈نࢫכداءࢫטقتــــصادى ــــݰتࢫالنتــــائجࢫوجــــودࢫعلاقــــةࢫا ر،ࢫكمــــاࢫأوܷ

دࢫالȎـشرʈةࢫלلك؅فونيـةࢫوࢫتحـس؈نࢫ ةࢫالمـوا ࢫب؈نࢫعناصرࢫإدا رخطىࢫطردىࢫمتوسطࢫومعنو ر ى

ــݰتࢫن. البعــدࢫالبيۖــܢ تبــاطࢫمعنوʈــةࢫذاتࢫوȌــشɢلࢫعــامࢫأوܷ اســةࢫوجــودࢫعلاقــةࢫا رتــائجࢫالد ر

دࢫالȎـــــــــشرʈةࢫלلك؅فونيـــــــــةࢫوࢫتحـــــــــس؈نࢫכداءࢫ ةࢫالمـــــــــوا ردلالـــــــــةࢫإحـــــــــصائيةࢫبـــــــــ؈نࢫعناصـــــــــرࢫإدا ر

   . المستدام
اســــــةࢫ كمـــــاࢫɸــــــدفت -  ٥ كࢫالمعرࢭــــــʄࢫࢫإڲـــــʄࢫ)٢٠٢٠أمــــــلࢫفرحــــــان،ࢫ(رد رالتعــــــرفࢫعڴــــــʄࢫتــــــأث؈فࢫالȘــــــشا

داءࢫالمــــستدامࢫبأȊعــــادهࢫعڴــــʄࢫכ) نقــــلࢫالمعرفــــة،ࢫتبــــادلࢫالمعرفــــة،ࢫتحوʈــــلࢫالمعرفــــة(بأȊعـــادهࢫ

توصـــلتࢫإڲـــʄࢫأنࢫɸنـــاكࢫعلاقـــةࢫو،ࢫ)البعـــدࢫטقتـــصادى،ࢫالبعـــدࢫטجتمـــاڤʄ،ࢫالبعـــدࢫالبيۖـــܢ(

كࢫالمعرࢭـــــʄࢫبأȊعـــــادهࢫ نقــــــلࢫالمعرفـــــة،ࢫتبـــــادلࢫالمعرفــــــة،ࢫ(رتـــــاث؈فࢫذىࢫدلالـــــةࢫإحـــــصائيةࢫللȘــــــشا

اســـةࢫأنـــھࢫيتعـــ؈نࢫإɲـــشاءࢫوحـــدةࢫ. عڴـــʄࢫכداءࢫالمـــستدام) تحوʈـــلࢫالمعرفـــة ـــݰتࢫالد ركمـــاࢫأوܷ

ࢫإڲــʄࢫכداءࢫالمــستدامࢫالمــسْڈدفࢫوذلــكࢫتنظيميــةࢫ ةࢫالمعرفــةࢫلــضمانࢫالوصــو لخاصــةࢫبــإدا ر

ضمانا
ً

  .لعدمࢫإɸمالࢫالمعرفةࢫالɢامنةࢫلدىࢫالمنظمات 

اســةࢫ ࢫعڴــʄࢫجانـــبࢫأخــر،ࢫɸـــدفت -  ٦ تعـــرفࢫعڴــʄࢫأثـــرࢫالتحليـــلࢫال ࢫاڲــʄ)٢٠٢٠قـــظۜܢࢫأدɸـــم،ࢫ(رد

Ȍعـــةࢫ مـــاطࢫࢭــʄࢫأن) نقــاطࢫالقــوة،ࢫنقـــاطࢫالــضعف،ࢫالفــرص،ࢫالْڈديـــدات(رالبيۖــܢࢫبأȊعــادهࢫכ

تبـ؈نࢫمـنࢫو.   ࢭʄࢫبنكࢫלسɢان) النمطࢫالديمقراطى،ࢫوالنمطࢫالȘسلطى(القيادةࢫبأȊعادɸاࢫ

Ȍعـــــةࢫࢭـــــʄࢫ اســـــةࢫوجـــــودࢫتـــــأث؈فࢫذيࢫدلالـــــةࢫإحـــــصائيةࢫللتحليـــــلࢫالبيۖـــــܢࢫبأȊعـــــادهࢫכ رنتـــــائجࢫالد ر

تحديدࢫכنماطࢫالقيادية،ࢫكماࢫتب؈نࢫأنࢫɸنـاكࢫتـأث؈فاࢫذوࢫدلالـةࢫإحـصائيةࢫللتحليـلࢫالبيۖـܢࢫ
ً

ةࢫטɸتمــامࢫ الـديمقراطىࢫوالȘــسلطىࢫࢭـʄعڴـʄࢫنمـطࢫالقيــادةࢫ وربنـكࢫלســɢانࢫممـاࢫʇعۚــܢࢫضـر

  .بɴتائجࢫالتحليلࢫالبيۖܢࢫلتوظيفࢫنمطࢫالقيادةࢫالمناسب
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اســةࢫ -  ٧ رࢫأيــضاࢫɸــدفتࢫد
ً

)John Cox, 2021 (ࢫʄטســتعانةࢫباســلوبࢫمــنࢫأســاليبࢫإڲــ

تباطɺــــــــــاࢫبالمكتبـــــــــــةࢫ) P.E.S.T.(التحليــــــــــلࢫالبيۖــــــــــܢࢫ رلتحليــــــــــلࢫبʋئـــــــــــةࢫالتعلــــــــــيمࢫالعــــــــــاڲʄ،ࢫوا

اســــــــــــــةࢫإڲـــــــــــــʄࢫ. يـــــــــــــةࢫبأيرلنــــــــــــــداכɠاديم انࢫالتحليــــــــــــــلࢫباســــــــــــــتخدامࢫأســــــــــــــلوبࢫࢫروتوصــــــــــــــلتࢫالد

)P.E.S.T (.نــاكࢫمجموعــةࢫɸࢫأنࢫʄࢫأســفرࢫعــنࢫالتاكيــدࢫعڴــʄئــةࢫالتعلــيمࢫالعــاڲʋلتحليــلࢫب

سياســـــةࢫ(العوامـــــلࢫالـــــسياسيةࢫ: مـــــنࢫالعوامـــــلࢫلɺـــــاࢫتـــــاث؈فࢫكب؈ـــــفࢫعڴـــــʄࢫالتعلـــــيمࢫالعـــــاڲʄࢫمثـــــل

ʈــــادةࢫالمـــــساءلة اســـــيةࢫالمرتفعــــة،ࢫقابليـــــةࢫالرســــو(טقتـــــصاديةࢫ ،ࢫالعوامــــل)زالدولــــة،ࢫ رمࢫالد

،ࢫعوامــــــــلࢫتكنولوجيــــــــةࢫ)قــــــــضاياࢫالرفاɸــــــــةࢫטجتماعيــــــــة(،ࢫعوامــــــــلࢫاجتماعيــــــــةࢫ)التوظيـــــــف

)ʄيلࢫالتعليمࢫع؄فࢫלن؅فنت،ࢫالتقدمࢫالتكنولوڊɺسȖ .(   

ثالثا
ً

اسةࡧالميدانية:    رالد

  توصيفࡧعينةࡧالبحثࡧطبقاࡧللمتغ؈فاتࡧالديموجرافية  - ١

وصفࡧعينةࡧالبحثࡧتبعا   أ   / ١
ً

 :ࡧللنوع
ق ࡧ رجدو ʉعࡧالعينةࡧعڴʄࡧفئاتࡧالبحثࡧحسبࡧالنوع) ٦(مࡧل   *زتو

 الɴسبةࡧالمئوʈة  العدد  الفئات  اݍݵاصية

  %٥٦,٣٠  ٢١٠  ذكر
  النوع

  %٤٣,٧٠ ١٦٣  أنۙܢ

عتماداࡧعڴʄࡧنتائجࡧالتحليلࡧלحصاǿىإعدادࡧالباحثࡧإمنࡧ: المصدر*
ً

  

ࢫالـــسابقࢫانࢫالɴـــسبةࢫטك؄ـــفࢫمـــنࢫعينـــةࢫࢫࢫࢫࢫࢫيتـــܸݳ ࢫوفقـــاࢫلمتغ؈ـــفࢫالالبحـــثلࢫمـــنࢫاݍݨـــدو
ً

نـــوعࢫۂـــʄࢫ

،ࢫوأنࢫɲسبةࢫ% ٥٦,٣٠   .للإناث% ٤٣,٧٠رللذɠو

تبعاࡧللسنتوصيفࡧعينةࡧالبحثࡧ  ب   / ١
ً

: 
قمࡧ ࡧ رجدو ʉعࡧالعينةࡧعڴʄࡧفئاتࡧالبحثࡧحسبࡧ) ٧(ل   *السنزتو

 الɴسبةࡧالمئوʈة  العدد  الفئات  اݍݵاصية

 %٣٥,٧٠ ١٣٣ ࢫسنة٣٠ࢫلأقلࢫمنࢫ٢٠منࢫ
 %٢٢,٠٠ ٨٢ ࢫسنة٤٠ࢫلأقلࢫمنࢫ٣٠منࢫ
 %٣١,٤٠ ١١٧ ࢫسنة٥٠ࢫلأقلࢫ٤٠منࢫ

  العمر

 %١١,٠٠  ٤١  ࢫسنة٦٠ࢫحۘܢࢫ٥٠منࢫ
عتماداࡧعڴʄࡧنتائجࡧالتحليلࡧלحصاǿىإعدادࡧالباحثࡧإمنࡧ: المصدر*

ً
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ࢫالـــسابقࢫانࢫالɴــسبةࢫטك؄ـــفࢫمـــنࢫعينـــةࢫࢫࢫࢫࢫࢫيتــܸݳ ࢫوفقـــاࢫلمتغ؈ـــفࢫالـــسنࢫۂـــʄࢫالبحــثلࢫمـــنࢫاݍݨـــدو
ً

للفئـــةࢫ% ٣١,٤٠ࢫســـنةࢫيلٕڈـــاࢫࢭـــʄࢫال؅فتʋـــبࢫɲـــسبةࢫ٣٠ࢫلأقـــلࢫمـــنࢫ٢٠رʈـــةࢫمـــنࢫللفئـــةࢫالعم% ٣٥,٧٠

  .ࢫسنة٥٠ࢫلأقلࢫمنࢫ٤٠العمرʈةࢫمنࢫ

توصيفࡧعينةࡧالبحثࡧوفقاࡧ  ج   / ١
ً

 :للمؤɸلࡧالعلمى
ࡧ   *حسبࡧالمؤɸلࡧالعلمىتوصيفࡧعينةࡧالبحثࡧ) ٨(رقمࡧلجدو

 الɴسبةࡧالمئوʈة  العدد  الفئات  اݍݵاصية

ʄ٣٨,١٠ ١٤٢ تحتࢫاݍݨامڥ% 
  المؤɸلࡧالعلمى %٤١,٦٠ ١٥٥ ڥʄجام

اساتࢫعليا   %٢٠,٤٠  ٧٦  رد

عتماداࡧعڴʄࡧنتائجࡧالتحليلࡧלحصاǿىإعدادࡧالباحثࡧإمنࡧ: المصدر*
ً

  

ࢫوفقاࢫلمتغ؈ـفࢫالمؤɸـلࢫالعل׿ـܢࢫالبحثانࢫالɴسبةࢫטك؄فࢫمنࢫعينةࢫࢫالسابقࢫليتܸݳࢫمنࢫاݍݨدو     
ً

ؤɸلاتࢫݍݰملــــةࢫالمــــ% ٣٨,١٠ݍݰملــــةࢫالمــــؤɸلاتࢫاݍݨامعيــــةࢫيلٕڈــــاࢫࢭــــʄࢫال؅فتʋــــبࢫɲــــسبةࢫ% ٤١,٦٠ۂــــʄࢫ

  .تحتࢫاݍݨامعية

ʈةࡧلمكتبࡧال؄فيد  د   / ١ رتوصيفࡧعينةࡧالبحثࡧوفقاࡧللتبعيةࡧלدا
ً

: 
ࡧ ʈةࡧلمكتبࡧال؄فيد) ٩(رقمࡧلجدو   *رتوصيفࡧعينةࡧالبحثࡧللتبعيةࡧלدا

 الɴسبةࡧالمئوʈة  العدد  الفئات  اݍݵاصية

 %٢٩,٠٨ ١١١ قطاعࢫالقاɸرة

 %٤٤,٢٠ ١٦٥ قطاعࢫاݍݨ؈قة
ʈــــــةࡧ رالتبعيــــــةࡧלدا

  لمكتبࡧال؄فيد
  %٢٦,٠٠  ٩٧  اعࢫالقليوȋيةقط

عتماداࡧعڴʄࡧنتائجࡧالتحليلࡧלحصاǿىإعدادࡧالباحثࡧإمنࡧ: المصدر*
ً

  

ࢫالــــسابقࢫأنࢫ ࢫوفقــــاࢫلمتغ؈ــــفࢫالتبعيــــةࢫالبحــــثالɴــــسبةࢫטك؄ــــفࢫمــــنࢫعينــــةࢫلࢫࢫࢫࢫࢫيتــــܸݳࢫمــــنࢫاݍݨــــدو
ً

ʈــةࢫلمكتــبࢫال؄فيــدࢫۂــʄࢫ % ٢٩,٠٨للعــامل؈نࢫبقطــاعࢫاݍݨ؈ــقةࢫيلٕڈــاࢫࢭــʄࢫال؅فتʋــبࢫɲــسبةࢫ% ٤٤,٢٠رלدا

  .بقطاعࢫالقاɸرةللعامل؈نࢫ

تبعاࡧلمدةࡧاݍݵدمةࡧبال؄فيدتوصيفࡧعينةࡧالبحثࡧ  ه   / ١
ً

: 
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قمࡧ ࡧ رجدو ʉعࡧالعينةࡧعڴʄࡧفئاتࡧالبحثࡧتبعاࡧلمدةࡧاݍݵدمةࡧبال؄فيد) ١٠(ل تو
ً

  *ز

 الɴسبةࡧالمئوʈة  العدد  الفئات  اݍݵاصية

 %١٦,٦٠ ٦٢ ࢫسنوات١٠أقلࢫمنࢫ
 %٤٠,٥٠ ١٥١ ࢫسنة٢٠ࢫلأقلࢫمنࢫ١٠منࢫ
  %٢٥,٢٠ ٩٤ ࢫسنة٣٠ ࢫلأقل٢٠منࢫ

مــــــــــــــــــــــــدةࡧاݍݵدمــــــــــــــــــــــــةࡧ

  بال؄فيد

 %١٧,٧٠  ٦٦  ࢫسنةࢫفأك؆ف٣٠منࢫ
عتماداࡧعڴʄࡧنتائجࡧالتحليلࡧלحصاǿىإعدادࡧالباحثࡧإمنࡧ: المصدر*

ً
  

ࢫالسابقࢫانࢫالɴسبةࢫטك؄فࢫمنࢫعينةࢫࢫࢫࢫࢫࢫيتܸݳ ࢫوفقـاࢫلمتغ؈ـفࢫمـدةࢫاݍݵدمـةࢫالبحـثلࢫمنࢫاݍݨدو
ً

% ɲ٢٥,٢٠ــسبةࢫࢫســنةࢫيلٕڈــاࢫࢭـʄࢫال؅فتʋــبࢫ٢٠ࢫلأقــلࢫمـنࢫ١٠لمــدةࢫخدمـةࢫمــنࢫ% ٤٠,٥٠بال؄فيـدࢫۂــʄࢫ

  .ࢫسنة٣٠ࢫلأقلࢫمنࢫ٢٠لمدةࢫخدمةࢫمنࢫ

تبعاࡧتوصيفࡧعينةࡧالبحثࡧ  و   / ١
ً

ࡧالوظيفى جةࡧالمالية/ ىللمستو  :رالد
قمࡧ ࡧ رجدو ࡧالوظيفى) ١١(ل ʉعࡧالعينةࡧعڴʄࡧفئاتࡧالبحثࡧتبعاࡧللمستو ىتو

ً
جةࡧ/ ز رالد

  *المالية

 الɴسبةࡧالمئوʈة  العدد  الفئات  اݍݵاصية

 %٤٤,٢٠ ١٦٥ ثةالثال
 %١٩,٠٠ ٧١ الثانية

ʄ٢٩,٨٠ ١١١ כوڲ%  

  %٣,٨٠  ١٤  مديرࢫعام

  %١,٩٠ ٧ العالية

ࡧالــوظيفىࡧ ىالمــستو

جةࡧالمالية/   رالد

ة   %١,٣٠  ٥  زالممتا

عتماداࡧعڴʄࡧنتائجࡧالتحليلࡧלحصاǿىإعدادࡧالباحثࡧإمنࡧ: المصدر*
ً

  

ࢫالـــسابقࢫانࢫالɴــــسبةࢫטك؄ـــفࢫمـــنࢫعينــــةࢫࢫࢫࢫࢫࢫيتـــܸݳ ࢫالبحـــثلࢫمـــنࢫاݍݨــــدو ىࢫوفقــــاࢫلمتغ؈ـــفࢫالمــــستو
ً

جـةࢫالماليــةࢫۂـʄࢫ/ يفىࢫالـوظ جـةࢫالثالثــةࢫيلٕڈـاࢫࢭــʄࢫال؅فتʋـبࢫɲــسبةࢫ% ٤٤,٢٠رالد رللعــامل؈نࢫعڴـʄࢫالد

٢٩,٨٠ %ʄجةࢫכوڲ   .رللعامل؈نࢫعڴʄࢫالد
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اتࡧالصدقࡧوالثباتࡧللمقياسࡧالمستخدمࡧࡩʏࡧالبحث - ٢   راختبا

ࢫالتــاڲʄࢫذكــرهࢫنتــائجࢫاختبــارࢫثبــاتࢫمقــايʋسࢫالبحــثࢫبالɴــسبةࢫلɢــلࢫȊعــدࢫمــنࢫ ــݳࢫاݍݨــدو لࢫࢫࢫࢫࢫيوܷ

،ࢫوʈقــصدࢫباختبـارࢫثبـاتࢫالمقيــاسࢫ)المتغ؈ــفينࢫالمـستقل؈نࢫوالمتغ؈ـفࢫالتـاȊع(اتࢫالبحـثࢫأȊعـادࢫمتغ؈ـف

ʉعɺــــــاࢫأك؆ـــــفࢫمــــــنࢫمـــــرةࢫبــــــنفسࢫ زأنࢫȖعطـــــىࢫقائمـــــةࢫטستقــــــصاءࢫنفـــــسࢫالنȘيجــــــةࢫلـــــوࢫتــــــمࢫإعـــــادةࢫتو

ف،ࢫأىࢫأنࢫثبـــاتࢫالمقيـــاسࢫ طࢫوخـــلالࢫنفـــسࢫالظـــر والـــشر ʇعۚـــܢࢫاســـتقرارࢫ) قائمـــةࢫטستقـــصاء(و

ʉعɺـاࢫعڴـʄࢫכفـرادࢫخـلالࢫنتائجࢫقائمةࢫטستقصاءࢫوعدمࢫȖغ؈فɸـا زࢫȊـشɢلࢫكب؈ـفࢫࢭـʏࢫحـالࢫإعـادةࢫتو

منيــةࢫمعينــة " Cronbach Alpha Coefficient"وʉــستخدمࢫمعامــلࢫألفــاࢫ. زف؅ــفاتࢫ

لقيـــاسࢫثبـــاتࢫالمقيـــاس،ࢫوɠلمـــاࢫاق؅فبـــتࢫقيمـــةࢫالمعامـــلࢫمـــنࢫالواحـــدࢫالـــܶݰيحࢫɠلمـــاࢫɠــاـنࢫɸنـــاكࢫ

،ࢫبʋنمــــاࢫانخفــــاضࢫقيمــــةࢫالمعامــــلࢫعــــنࢫ ثبــــاتࢫالــــداخڴʏࢫʇــــش؈فࢫاڲــــʄࢫانخفــــاضࢫال) ٠,٦(ىثبــــاتࢫقــــو

نبـــــاخ،ࢫوقــــــدࢫɠانــــــتࢫنتــــــائجࢫ) ٠,٦(حيـــــثࢫأنࢫقيمــــــةࢫ ࢫلمعامــــــلࢫألفــــــاࢫكر وۂــــــʏࢫاݍݰــــــدࢫכدɲـــــىࢫالمقبــــــو ل

ʄࢫالنحوࢫالتاڲʄטختبارࢫعڴ:  

قمࡧ ࡧ رجدو   *البحث لمتغ؈فات والثبات الصدق معاملات حساب نتائج )١٢(ل

  البيان متغ؈فاتࡧالبحث
عــــــــــــــــــــددࡧ

  כȊعاد

عـــــــــــــــــــــــــــــــــــددࡧ

ات   رالعبا

معامـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــلࡧ

الثبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاتࡧ

(Alpha) 

معامـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــلࡧ

دقࡧالـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــص

 **الذاȖي

المتغ؈ـــــــــــــفࢫالمـــــــــــــستقلࢫ

 لכو
 ٠,٨٥٢ ٠,٧٢٦ ١٤  ٢  تحليلࢫالبʋئة

المتغ؈ـــــــــــــفࢫالمـــــــــــــستقلࢫ

 الثاɲي
 ٠,٨٧٧ ٠,٧٧٠ ١٧ ٣ رقابةࢫأنظمةࢫȖشغيلࢫاݍݰɢومةࢫטلك؅فونية

المتغ؈ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــفينࡧ

المستقل؈نࡧمعا
ً 

قابــــــــــةࡧأنظمــــــــــةࡧȖـــــــــــشغيلࡧ رتحليــــــــــلࡧالبʋئــــــــــةࡧو

 اݍݰكومةࡧטلك؅فونية
٠,٩٢٤ ٠,٨٥٤ ٣١ ٥  

 ٠,٨٨٠ ٠,٧٧٥ ١٩ ٤ داءࢫالمؤسؠۜܢכ المتغ؈فࢫالتاȊع

ɠــــــــــــــــــــــلࡧمتغ؈ــــــــــــــــــــــفاتࡧ

البحثࡧمعا
ً 

قابــــــــــةࡧأنظمــــــــــةࡧȖـــــــــــشغيلࡧ رتحليــــــــــلࡧالبʋئــــــــــةࡧو

اݍݰكومـــــــــــةࡧטلك؅فونيـــــــــــةࡧوכداءࡧالمؤســـــــــــؠۜܢࡧ

 المستدام
٠,٩٥٠ ٠,٩٠٢ ٥٠ ٩ 

منࡧإعدادࡧالباحثࡧاعتماداࡧعڴʄࡧنتائجࡧالتحليلࡧלحصاǿي: المصدر*
ً

  

نباخاݍݨذرࡧال؅فبيڥʏࡧلمعاملࡧأ= معاملࡧالصدقࡧالذاȖيࡧ**   ولفاࡧكر

ࢫ      نبـــاخࢫلمتغ؈ـــفاتࢫالـــسابقلʇعـــرضࢫاݍݨـــدو ،ࢫحيـــثࢫȖـــش؈فࢫقـــيمࢫالبحـــثوࢫقيمـــةࢫمعامـــلࢫألفـــاࢫكر

معامـــلࢫالثبـــاتࢫومعامـــلࢫالـــصدقࢫالـــذاȖيࢫلɢـــلࢫمتغ؈ـــفࢫاڲـــʄࢫأنࢫقائمـــةࢫטستقـــصاءࢫتتمتـــعࢫبȞبـــاتࢫ



 

  ٣٨٤ 

–  

نبــــــاخࢫبــــــ؈نࢫ ࢫبʋنمــــــاࢫبلــــــغࢫمعامــــــلࢫألفــــــاࢫ٠,٧٧٥،ࢫ٠,٧٢٦وعــــــاڲʏࢫإذࢫتراوحــــــتࢫقــــــيمࢫمعامــــــلࢫألفــــــاࢫكر

ستقل؈نࢫمعـاࢫللمتغ؈ـفينࢫالمـ
ً

معــاࢫ) المتغ؈ـفينࢫالمـستقل؈نࢫوالمتغ؈ـفࢫالتـاȊع(ࢫوللـثلاثࢫمتغ؈ــفاتࢫ٠,٨٥٤
ً

ࢫوɸذهࢫالنتائجࢫتؤكدࢫأنࢫثباتࢫقائمةࢫטستقصاءࢫمرتفعࢫودالࢫإحصائيا٠,٩٠٢
ً

.  

ٱڈدفࢫاختبارࢫصدقࢫטȖساقࢫالداخڴʏࢫإڲـʄࢫقيـاسࢫمـدىࢫأȖـساقࢫɠـلࢫفقـرةࢫعڴʄࢫجانبࢫأخر،ࢫ     

)ʄمتغ؈فࢫفرڤ (ـذهࢫالفقـرةࢫمنࢫفقراتࢫقائمةࢫטسɸت׿ـܣࢫإليـھࢫɴتقصاءࢫمعࢫالمجـالࢫالـذيࢫت)المتغ؈ـفࢫ

تبــاطࢫبــ؈نࢫɠــلࢫمتغ؈ــفࢫفرڤــʄࢫوالمتغ؈ــفࢫالرئʋــؠۜܣࢫ) الرئʋــؠۜܣ روذلــكࢫمــنࢫخــلالࢫحــسابࢫمعــاملاتࢫט

ʏـــذاࢫالمتغ؈ــفࢫالفرڤـــɸت׿ـــܣࢫإليـــھࢫɴـــاࢫذوࢫ. الــذيࢫيʈتباطـــاࢫمعنو تبــاطࢫإلاࢫإذاࢫɠــاـنࢫا ولاࢫʇعتـــدࢫ٭ڈـــذاࢫט
ً ً

ر ر

تࢫنتــائجࢫט تبـاطࢫمعنوʈــةࢫبـ؈نࢫالمتغ؈ــفاتࢫردلالـةࢫإحـصائية،ࢫفــإذاࢫأشـا رختبـارࢫإڲــʄࢫوجـودࢫعلاقــةࢫا

ةࢫإڲـʄࢫأنࢫالمتغ؈ـفاتࢫالفرعيـةࢫصـادقةࢫ رالفرعيةࢫوالمتغ؈فࢫالرئʋؠۜܣࢫالذيࢫتɴت׿ܣࢫإليھࢫɠانࢫɸذاࢫإشـا

ࢫوٱڈدفࢫɸذاࢫטختبارࢫاڲʄࢫالتأكدࢫمـنࢫمـدىࢫصـلاحيةࢫأداةࢫجمـعࢫالبيانـاتࢫ.فيماࢫوضعتࢫلقياسھ

  .صࢫنتائجࢫوتوصياتࢫالبحثࢭʄࢫלعتمادࢫعلٕڈاࢫوعڴʄࢫنتائجɺاࢫࢭʄࢫإستخلا

قمࡧ ࡧ رجدو تباط ࡧمعاملات)١٣(ل  الرئʋؠۜܣ المستقل للمتغ؈ف المكونة الفرعية المتغ؈فات را

  *ذاتھ المستقل بالمتغ؈ف تحليلࡧالبʋئة

ʏالمتغ؈فࡧالفرڤ 
تباطࡧ رقيمةࡧمعاملࡧا

 نب؈فسو
ࡧالمعنوʈةࡧ ىمستو

(Sig.) 
 ٠,٠٠٠ **٠,٩١٤ تحليلࢫالبʋئةࢫالداخلية

 ٠,٠٠٠ **٠,٨٥٢ جيةرتحليلࢫالبʋئةࢫاݍݵا

منࡧإعدادࡧالباحثࡧاعتماداࡧعڴʄࡧنتائجࡧالتحليلࡧלحصاǿي: المصدر*
ً

  

ࡧ** ࡧعندࡧمستو ىטتباطࡧمعنو ي   ٠,٠١ر

قمࡧ ࡧ رجدو تباط ࡧمعاملات)١٤(ل ࡧالرئʋؠۜܣ المستقل للمتغ؈ف المكونة الفرعية المتغ؈فات را

  *ھذات المستقل ࡧبالمتغ؈فالرقابةࡧعڴʄࡧأنظمةࡧȖشغيلࡧاݍݰكومةࡧלلك؅فونية

ʏالمتغ؈فࡧالفرڤ 
تباطࡧ رقيمةࡧمعاملࡧا

 نب؈فسو
ࡧالمعنوʈةࡧ ىمستو

(Sig.) 
الرقابــةࢫالداخليـــةࢫلݏݰɢومـــةࢫלلك؅فونيـــةࢫعڴـــʄࢫ

 البياناتࢫالمخزنة
٠,٠٠٠ **٠,٨٤٠ 

 ٠,٠٠٠ **٠,٨٤٣ تلبيةࢫإحتياجاتࢫوخدماتࢫالمواطن؈ن
 ٠,٠٠٠ **٠,٨٠٣ جاɸزʈةࢫاݍݵدمات



 

  ٣٨٥ 

–  

منࡧإعدادࡧالباحثࡧاعتماداࡧعڴʄࡧنت: المصدر*
ً

  ائجࡧالتحليلࡧלحصاǿي

ࡧ** ࡧعندࡧمستو ىטتباطࡧمعنو ي   ٠,٠١ر

قمࡧ ࡧ رجدو تباط ࡧمعاملات)١٥(ل  כداء التاȊع للمتغ؈ف المكونة الفرعية المتغ؈فات را

  *ذاتھ التاȊع بالمتغ؈ف الوظيفي

ʏالمتغ؈فࡧالفرڤ 
تباطࡧ رقيمةࡧمعاملࡧا

 نب؈فسو
ࡧالمعنوʈةࡧ ىمستو

(Sig.) 
 ٠,٠٠٠ **٠,٨٠٤ לبتɢارࢫالتنظي׿ܢ

نةࢫالتنظيمية  ٠,٠٠٠ **٠,٧٨٥ والمر
 ٠,٠٠٠ **٠,٦٦١ ال؄فاعةࢫالتنظيمية

ساتࢫالمستدامة  ٠,٠٠٠ **٠,٨١٢ رالسلوكياتࢫوالمما

منࡧإعدادࡧالباحثࡧاعتماداࡧعڴʄࡧنتائجࡧالتحليلࡧלحصاǿي: المصدر*
ً

  

ࡧ** ࡧعندࡧمستو ىטتباطࡧمعنو ي   ٠,٠١ر

قــــامࢫ ࢫأ رࢫࢫࢫࢫࢫȖعـــرضࢫاݍݨــــداو تبــــاطࢫɠــــلࢫمجموعــــةࢫمتغ؈ــــفاتࢫنتــــائجࢫقيــــاس) ١٥(،ࢫ)١٤(،ࢫ)١٣(ل رࢫا

ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ تبــــــــــــــاطࢫب؈فســــــــــــــو ـــــــــــــالمتغ؈فࢫالرئʋــــــــــــــؠۜܣࢫالــــــــــــــذيࢫتɴت׿ــــــــــــــܣࢫإليــــــــــــــھࢫباســــــــــــــتخدامࢫمعامــــــــــــــلࢫا نفرعيــــــــــــــةࢫبـ ر

"Pearson Correlation Coefficient" .تبــاطࢫبـــالثلاثࢫ روȖـــش؈فࢫنتــائجࢫاختبــارࢫט

تبـــــاطࢫمعنوʈـــــةࢫبـــــ؈نࢫɠـــــلࢫمجموعـــــةࢫمتغ؈ـــــفاتࢫفرعيـــــةࢫوالمتغ؈ـــــ ࢫإڲـــــʄࢫأنࢫɸنـــــاكࢫعلاقـــــةࢫا رجـــــداو فࢫل

تباطࢫعلاقاتࢫطرديةࢫقوʈـةࢫتراوحـتࢫقيمْڈـاࢫ رالرئʋؠۜܣࢫالذيࢫتɴت׿ܣࢫإليھ،ࢫكماࢫɠانتࢫعلاقاتࢫט

ࢫمعنوʈةࢫ٠,٩١٤ࢫو٠,٦٦١ب؈نࢫ تباطࢫدالةࢫعندࢫمستو ىࢫكماࢫأنࢫمعاملاتࢫט   . ٠,٠١ر

  ختلافࡧومعاملࡧלىنحرافࡧالمعيارالمتوسطࡧالمرݦݳࡧوל - ٣

ـݳ قــمࢫࢫࢫࢫࢫࢫيوܷ ࢫ رࢫاݍݨــدو قــمࢫ)١٦(ل ࢫ ر،ࢫاݍݨــدو ؈ــفاتࢫالفرعيــةࢫالمɢونــةࢫللمتغ؈ــفࢫعــرضࢫالمتغ) ١٧(ل

المستقلࢫوالمتغ؈فࢫالتاȊعࢫوفقاࢫل
ً

  .ىنحرافࢫالمعيار،ࢫלࢫالمرݦݳلمتوسطࢫاݍݰساȌى

ࡧعرضࡧالمتغ؈فاتࡧالفرعيةࡧالمكونةࡧللمتغ؈فاتࡧالمستقلةࡧحسبࡧالمتوسطࡧ)١٦ (رقم لجدو

  *ىاݍݰساȌىࡧوטنحرافࡧالمعيار

  المتغ؈فࡧالفرڤʄ  م
المتوسطࡧ

  اݍݰساȌى

טنحرافࡧ

 ىالمعيار
  ٠,٦٤  ٣,٤٤ تحليلࢫعناصرࢫالبʋئةࢫالداخلية  ١

جية  ٢   ٠,٦٦  ٣,٤٨ رتحليلࢫعناصرࢫالبʋئةࢫاݍݵا



 

  ٣٨٦ 

–  

٣  
الرقابــــــةࢫالداخليــــــةࢫلݏݰɢومــــــةࢫטلك؅فونيــــــةࢫعڴــــــʄࢫ

 البياناتࢫالمخزنة
٠,٧٠  ٣,٤٤  

  ٠,٦٤  ٣,٤٨  تلبيةࢫاحتياجاتࢫوخدماتࢫالعملاء  ٤

  ٠,٧٠  ٣,٤٥ جاɸزʈةࢫاݍݵدمات  ٥

اࡧعڴʄࡧنتائجࡧالتحليلࡧלحصاǿمنࡧاعدادࡧالباحثࡧاعتماد: المصدر*
ً

  ى

ࡧعرضࡧالمتغ؈فاتࡧالفرعيةࡧالمكونةࡧللمتغ؈فࡧالتاȊعࡧحسبࡧالمتوسطࡧ)١٧ (رقم لجدو

  *ىاݍݰساȌىࡧوטنحرافࡧالمعيار

  المرݦݳالمتوسطࡧ  المتغ؈فࡧالفرڤʄ  م
טنحــــــــــــــــــــرافࡧ

 ىالمعيار
  ٠,٧٠  ٣,٤٦ לبتɢارࢫالتنظي׿ܢ  ١

نةࢫالتنظيمية  ٢   ٠,٧٠  ٣,٤٨  والمر

  ٠,٧٨  ٣,٤٤  ظيميةال؄فاعةࢫالتن  ٣

ساتࢫالمستدامة  ٤   ٠,٦٦  ٣,٤٦ رالسلوكياتࢫوالمما

منࡧاعدادࡧالباحثࡧاعتماداࡧعڴʄࡧنتائجࡧالتحليلࡧלحصاǿى: المصدر*
ً

  

ضلإنماذجࡧטنحدارࡧ - ٤  وختبارࡧܵݰةࡧفر
ض اترنتائجࡧاختبا  أ  - ٤  فرعيةࡧالوالفر

ࡧ ࡧتحليــــــلࡧالبʋئــــــةࡧعڴــــــʄࡧכداءࡧالمؤســــــؠۜܢنتــــــائجࡧتقــــــديراتࡧنمــــــوذجࡧانحــــــدارࡧ) ١٨(رقــــــمࡧلجــــــدو

  *المستدام

 التقديرات

 المتغ؈فاتࡧالمستقلة

معاملࡧ

رטتبا

  ط

)R( 

معاملࡧ

التحد

  يد

)R²( 

F  
(Sig.) β  Const.  

تحليـــــــــــــــــــــــلࡧعناصـــــــــــــــــــــــرࡧالبʋئـــــــــــــــــــــــةࡧ ٢٧١,١٤٢

 الداخلية
٠,٤٢٢ ٠,٦٥٠ 

٠,٠٠٠ 
١,٥٦٠ ٠,٥٥٣  

تحليـــــــــــــــــــــــلࡧعناصـــــــــــــــــــــــرࡧالبʋئـــــــــــــــــــــــةࡧ ٢٦١,٧١١

جية  راݍݵا
٠,٤١٤ ٠,٦٤٣ 

٠,٠٠٠ 
١,٦١٥ ٠,٥٣٠ 



 

  ٣٨٧ 

–  

ࡧمنࡧإعدادࡧالباحثࡧاعتماداࡧعڴʄࡧنتائجࡧالتحليلࡧלحصاǿي:المصدر*
ً

  

قـــــــمࢫ ࢫ ــــــݳࢫجـــــــدو رࢫࢫࢫࢫࢫيوܷ ࢫ) ١٨(ل تبــــــاطࢫذاتࢫدلالـــــــةࢫإحـــــــصائيةࢫعنـــــــدࢫمـــــــستو ىوجـــــــودࢫعلاقـــــــةࢫا ر

تحليـــــلࢫعناصــــرࢫالبʋئـــــةࢫالداخليـــــة،ࢫتحليـــــلࢫعناصـــــرࢫالبʋئـــــةࢫ (تحليـــــلࢫالبʋئـــــةࢫبـــــ؈نࢫ٠,٠١معنوʈــــةࢫ

جيـــة ࢫللمتغ؈ــــفينࢫالفــــرعي؈نرتبــــاطࢫ،ࢫوقــــدࢫɠانــــتࢫمعــــاملاتࢫטوכداءࢫالمؤســــؠۜܢࢫالمــــستدام) راݍݵا

ʏـــــبࢫۂـــــʋࢫال؅فتʄــــــةࢫ٠,٦٤٣،ࢫ٠,٦٥٠: عڴـــــʈࢫوجــــــودࢫعلاقـــــةࢫطرديـــــةࢫمعنوʄࢫدالـــــةࢫإحـــــصائياࢫعڴـــــʄࢫوۂــــــ
ً

دادࢫטɸتمـــــــامࢫ ـــــــݳࢫانـــــــھࢫɠلمـــــــاࢫأ כداءࢫالمؤســـــــؠۜܢࢫࢫɠلمـــــــاࢫتحـــــــسنࢫبالتحليـــــــلࢫالبيۖـــــــܢزموجبـــــــةࢫتوܷ

  . ،ࢫوɠلماࢫانخفضتࢫכوڲʄࢫتنخفضࢫالثانيةالمستدام

ࡧ رقابةࡧأنظمةࡧȖشغيلࡧاݍݰكومةࡧࡧانحدارࡧنتائجࡧتقديراتࡧنموذج) ١٩(رقمࡧلجدو

  *טلك؅فونيةࡧعڴʄࡧכداءࡧالمؤسؠۜܢࡧالمستدام

 التقديرات

 المتغ؈فاتࡧالمستقلة

معاملࡧ

رטتبا

  ط

)R( 

معاملࡧ

التحد

  يد

)R²( 

F  
(Sig.) β  Const.  

الرقابةࡧالداخليةࡧلݏݰكومةࡧ ١٩٩,٤١١

לلك؅فونيةࡧعڴʄࡧالبياناتࡧ

 المخزنة
٠,٣٥٠ ٠,٥٩١ 

٠,٠٠٠ 
١,٨٨٦ ٠,٤٥٨ 

تلبيةࡧاحتياجاتࡧوخدماتࡧ ٢٧٨,٢٩٥

 العملاء
٠,٤٢٩ ٠,٦٥٥ 

٠,٠٠٠ 
١,٥٤٠ ٠,٥٥٢ 

٢٧٤,٧٥٧ 
 ٠,٤٢٥ ٠,٦٥٢ جاɸزʈةࡧاݍݵدمات

٠,٠٠٠ 
١,٧١٢ ٠,٥٠٨ 

منࡧإعدادࡧالباحثࡧاعتماداࡧعڴʄࡧنتائجࡧالتحليلࡧלحصاǿي: المصدر*
ً

  

قـــــــمࢫ ࢫ ــــــݳࢫجـــــــدو رࢫࢫࢫࢫࢫيوܷ تبــــــاطࢫذاتࢫد) ١٩(ل ࢫروجـــــــودࢫعلاقـــــــةࢫا ىلالـــــــةࢫإحـــــــصائيةࢫعنـــــــدࢫمـــــــستو

قابـــةࢫأنظمـــةࢫȖـــشغيلࢫاݍݰɢومـــةࢫטلك؅فونيـــةࢫ٠,٠١معنوʈـــةࢫ ،ࢫوכداءࢫالمؤســـؠۜܢࢫالمـــستدامرࢫبـــ؈نࢫ

تبــاطࢫللمتغ؈ــفاتࢫالفرعيــةࢫ ،ࢫ٠,٦٥٥،ࢫ٠,٥٩١: ࢫعڴــʄࢫال؅فتʋــبࢫۂــʏالثلاثــةروقــدࢫɠانــتࢫمعــاملاتࢫט

ــݳࢫانــھࢫɠلمـــا ٠,٦٥٢ وۂــʄࢫدالــةࢫإحــصائياࢫعڴــʄࢫوجــودࢫعلاقــةࢫطرديــةࢫمعنوʈــةࢫموجبــةࢫتوܷ
ً

دادࢫ زࢫأ

ɠلمـــــــــاࢫتحـــــــــسنࢫכداءࢫالمؤســــــــــؠۜܢࢫرقابـــــــــةࢫأنظمــــــــــةࢫȖـــــــــشغيلࢫاݍݰɢومـــــــــةࢫטلك؅فونيــــــــــةࢫبטɸتمـــــــــامࢫ

  . ،ࢫوɠلماࢫانخفضتࢫכوڲʄࢫتنخفضࢫالثانيةالمستدام



 

  ٣٨٨ 

–  

تـــمࢫטســـتعانةࢫبالانحـــدارࢫاݍݵطـــىࢫالمتعـــددࢫلمعرفـــةࢫعلاقـــةࢫالتـــاث؈فࢫبـــ؈نࢫࢫࢫࢫࢫࢫوࢭـــʄࢫنفـــسࢫالـــسياق،ࢫ

قابـــــةࢫ(نࢫالمــــــستقل؈نࢫيأȊعـــــادࢫالمتغ؈ــــــف ) انظمــــــةࢫȖــــــشغيلࢫاݍݰɢومــــــةࢫטلك؅فونيــــــةرتحليــــــلࢫالبʋئــــــة،ࢫ

،ࢫوȋالتــــاڲʄࢫטســــتعانةࢫ٭ڈــــذهࢫالعلاقــــةࢫللتɴبــــؤࢫ)כداءࢫالمؤســــؠۜܢࢫالمــــستدام(وأȊعــــادࢫالمتغ؈ــــفࢫالتــــاȊعࢫ

  .نࢫبدلالةࢫالمتغ؈فࢫטخريبقيمةࢫاحدࢫالمتغ؈ف

ࡧ   *نتائجࡧتقديراتࡧنموذجࡧטنحدارࡧالمتعدد) ٢٠(رقمࡧلجدو

معاملࡧ التقديرات

التحد

  يد

(R²) 

F  
(Sig.) 

 ستقلةالمتغ؈فاتࡧالم
 β t Sig. 

 Cons
t. 

٠,٠٠٠ ٥,٢٥٩ ٠,٥٨٣ 

تلبيـــــــــــــةࢫإحتياجـــــــــــــاتࢫوخـــــــــــــدماتࢫ

 ٠,٠٠٠ ٥,٦٥٦ ٠,١٩٧ X4 العملاء

 ٠,٠٠٠ ٥,٤٥٦ ٠,١٩٢ X1  تحليلࢫعناصرࢫالبʋئةࢫالداخلية
 ٠,٠٠٠ ٥,٨٥٢ ٠,١٨٥ X5 جاɸزʈةࢫاݍݵدمات

جية  ٠,٠٠٠ ٤,٧٨٢ ٠,١٦٤ X2  رتحليلࢫعناصرࢫالبʋئةࢫاݍݵا

٠,٦٥٥ 
١٣٩,٠٥٥  

٠,٠٠٠ 

الرقابــــــــــــةࢫالداخليــــــــــــةࢫلݏݰɢومـــــــــــــةࢫ

טلك؅فونيـــــــــــــــةࢫعڴـــــــــــــــʄࢫالبيانــــــــــــــــاتࢫ

  المخزنة

X3 ٠,٠٠٣ ٣,٠١٠ ٠,٠٩٤ 

ࡧمنࡧاعدادࡧالباحثࡧاعتماداࡧعڴʄࡧنتائجࡧالتحليلࡧלحصاǿى:ࡧالمصدر*
ً

  

ࢫالـــسابقࢫأنࢫ      ࢫ" F"قيمـــةࢫاختبـــارࢫليتـــܸݳࢫمـــنࢫاݍݨـــدو ࢫوۂـــʄࢫدالـــةࢫ١٣٩,٠٥٥يللنمـــوذجࢫȖـــساو

إحـــــصائياࢫعنـــــدࢫمـــــس
ً

ࢫمعنوʈـــــةࢫ ـــــݰةࢫטعتمـــــادࢫعڴـــــʄࢫ٠,٠١ىتو ࢫوࢫتـــــدلࢫعڴـــــʄࢫجـــــودةࢫالنمـــــوذجࢫوܵ

ࢫأخطـــــاء،ࢫوȖـــــش؈فࢫقيمـــــةࢫمعامـــــلࢫالتحديـــــدࢫ ࢫ" R2"ننتائجـــــھࢫبـــــدو ࢫإڲــــــʄࢫأنࢫ٠,٦٥٥يوالۘـــــܣࢫȖـــــساو

جيــــــة،ࢫ(المتغ؈ــــــفاتࢫالمــــــستقلةࢫ رتحليــــــلࢫعناصــــــرࢫالبʋئــــــةࢫالداخليــــــة،ࢫتحليــــــلࢫعناصــــــرࢫالبʋئــــــةࢫاݍݵا

اتࢫالمخزنـــة،ࢫتلبيـــةࢫإحتياجـــاتࢫوخـــدماتࢫالرقابـــةࢫالداخليـــةࢫلݏݰɢومـــةࢫטلك؅فونيـــةࢫعڴـــʄࢫالبيانـــ

כداءࢫالمؤســــــــؠۜܢࢫ(تفــــــــسرࢫالتغ؈ــــــــفࢫاݍݰــــــــادثࢫࢭــــــــʏࢫالمتغ؈ــــــــفࢫالتــــــــاȊعࢫ) العمــــــــلاء،ࢫجاɸزʈــــــــةࢫاݍݵــــــــدمات

تقرʈباࢫوتبقىࢫɲسبةࢫ% ٦٥,٥٠بɴسبةࢫ) المستدام
ً

ࢫبالإضـافةࢫإڲـʄࢫ% ٣٤,٥٠ ىتفسرɸاࢫعوامـلࢫأخـر

  .ࢫوغ؈فɸاכخطاءࢫالعشوائيةࢫالناتجةࢫعنࢫدقةࢫاختيارࢫالعينةࢫودقةࢫوحداتࢫالقياس



 

  ٣٨٩ 

–  

أيـــــضاࢫࢫࢫࢫࢫࢫكمـــــاࢫيتــــــܸݳࢫ
ً

כداءࢫ(انࢫɠــــــلࢫالمتغ؈ــــــفاتࢫالمـــــستقلةࢫاݍݵمــــــسةࢫتــــــؤثرࢫࢭـــــʏࢫالمتغ؈ــــــفࢫالتــــــاȊعࢫ

  :وɠانࢫترتʋبࢫدخولɺاࢫࢭʏࢫالنموذجࢫكماࢫيڴʄ) المؤسؠۜܢࢫالمستدام

  .تلبيةࢫإحتياجاتࢫوخدماتࢫالعملاء - ١

  .تحليلࢫعناصرࢫالبʋئةࢫالداخلية - ٢

  .جاɸزʈةࢫاݍݵدمات - ٣

٤ - ʋجيةتحليلࢫعناصرࢫالب   .رئةࢫاݍݵا

      .الرقابةࢫالداخليةࢫلݏݰɢومةࢫטلك؅فونيةࢫعڴʄࢫالبياناتࢫالمخزنة - ٥

ʄࡧمعادلةࡧنموذجࡧטنحدارࡧالمتعددࡧۂ  :نفتكو
ࡧتلبيــةࡧإحتياجــاتࡧوخــدماتࡧالعمــلاءࡧ٠,١٩٧+  ࡧالثابــتࡧ٠,٥٨٣= כداءࡧالمؤســؠۜܢࡧالمــستدامࡧ

ࡧتحليـــــلࡧ٠,١٦٤+ تࡧࡧجاɸزʈـــــةࡧاݍݵـــــدما٠,١٨٥+ ࡧتحليـــــلࡧعناصـــــرࡧالبʋئـــــةࡧالداخليـــــةࡧ٠,١٩٢+ 

جيــةࡧ ࡧالرقابـةࡧالداخليـةࡧلݏݰكومــةࡧטلك؅فونيـةࡧعڴـʄࡧالبيانــاتࡧ٠,٠٩٤+ رعناصـرࡧالبʋئـةࡧاݍݵا

  المخزنة

  

اȊعا
ً

  النتائجࡧوالتوصيات: ر

  :أɸمࡧالنتائج

 تفــــــاعࢫقيمــــــةࢫالمتوســــــطࢫالمــــــرݦݳࢫلمؤشــــــراتࢫقيــــــاسࢫ ــــــݰتࢫنتــــــائجࢫלحــــــصاءࢫالوصــــــفيࢫا رأوܷ

اتࢫ ࢫمقــــدارࢫʄتفــــاقࢫعينــــةࢫالبحــــثࢫࢭــــإرمتغ؈ــــفاتࢫالبحــــثࢫحيــــثࢫأكــــدتࢫنتــــائجࢫɸــــذهࢫטختبــــا

ستقـصاءࢫالمع؄ـفةࢫعـنࢫمتغ؈ـفاتࢫالبحـث،ࢫوقـدࢫɠانـتࢫלجابـاتࢫسـتجابْڈاࢫلأسـئلةࢫقائمـةࢫלإ

ستجابةࢫمرتفعةࢫوفقاࢫلمقيـاسࢫليكـرتࢫاݍݵما؟ـۜإجميعɺاࢫذاتࢫ
ً

ࢫبـ؈نࢫʄࢫأىࢫأٰڈـاࢫࢭـܢ ىࢫالمـستو

ࢫإجابةࢫىالذ) ٤,١٩ࢫإڲʄࢫ٣,٤٠(  ). موافق(ىࢫʇعۚܢࢫمستو
  ةالنتائجࡧالمتعلقةࡧبتحليلࡧالبʋئ   - أ  

جةࢫمرتفعةࢫبتـوافرࢫأȊعـادࢫتحليـلࢫ اسةࢫاݍݰاليةࢫإڲʄࢫأنࢫɸناكࢫاɸتمامࢫبد رࢫࢫࢫࢫࢫتوصلتࢫالد ر

اســـةࢫحيـــثࢫإتجɺـــتࢫغالبيــــةࢫ ࢫوذلـــكࢫمــــنࢫوجɺـــةࢫنظـــرࢫعينـــةࢫالد ربʋئـــةࢫالعمـــلࢫࢭـــʄࢫال؄فيـــدࢫالمـــصر ى

اءࢫنحـوࢫالموافقـة اسـةࢫ. رט  ,Al – Zoubi, Majed(روتتفـقࢫɸـذهࢫالنȘيجـةࢫمـعࢫمـاࢫجـاءࢫبد
ݰتࢫأنࢫغالب)  2013 دنيـةࢫتطبـقࢫالۘܢࢫاوܷ نࢫأنࢫالبنـوكࢫכ دنيـةࢫيـر فࢫכ ࢫالمـصا ريةࢫمدير ر ور ى

،ࢫإلاࢫأنࢫɸـذهࢫالنȘيجـةࢫتختلـفࢫمـعࢫمـاࢫجـاءࢫSWOTأدواتࢫالتحليـلࢫالبيۖـܢࢫالمتعلقـةࢫبتحليـلࢫ

اســـةࢫ اࢫواܷـــݰاࢫࢭــــʄࢫ) ٢٠١٢أحمـــدࢫإبـــراɸيم،ࢫ(ربد اســـةࢫأنࢫɸنـــاكࢫقـــصو حيـــثࢫبيɴـــتࢫنتـــائجࢫالد
ً ً

ر ر

جيــــــــةࢫȊـــــــشرɠاتࢫقطــــــــاعࢫالـــــــص ناعاتࢫالمعدنيــــــــةࢫبمـــــــصرࢫمحــــــــلࢫرتحليـــــــلࢫالبʋئــــــــةࢫالداخليـــــــةࢫواݍݵا



 

  ٣٩٠ 

–  

اســــة وقــــدࢫتبــــ؈نࢫأنࢫترتʋــــبࢫأȊعــــادࢫتحليــــلࢫالبʋئــــةࢫمــــنࢫحيــــثࢫقــــوةࢫالتــــوافرࢫۂــــʄࢫعڴــــʄࢫالنحــــوࢫ. رالد

ʄىࢫتحليـلࢫ: التـاڲɲـبࢫالثـاʋࢫال؅فتʄجيـة،ࢫوجـاءࢫࢭـ ࢫتحليـلࢫعناصـرࢫالبʋئـةࢫاݍݵا رجـاءࢫࢭـʄࢫال؅فتʋـبࢫכو ل

  :دࢫماࢫيڴʄروȋالɴسبةࢫلمقدارࢫقوةࢫتوافرࢫɠلࢫȊعدࢫعڴʄࢫحدىࢫنو. عناصرࢫالبʋئةࢫالداخلية

 ئةࡧالداخليةʋسبةࡧلتحليلࡧعناصرࡧالبɴبال:  

جــــــةࢫمرتفعـــــــةࢫلتحليـــــــلࢫعناصـــــــرࢫالبʋئـــــــةࢫ اســـــــةࢫإڲـــــــʄࢫأنࢫɸنـــــــاكࢫتـــــــوافرࢫبد رࢫࢫࢫࢫࢫتوصــــــلتࢫالد ر

اءࢫتتجــــــھࢫنحــــــوࢫ اســــــة،ࢫوأنࢫمعظــــــمࢫט ࢫمــــــنࢫوجɺــــــةࢫنظــــــرࢫعينــــــةࢫالد رالداخليــــــةࢫبال؄فيــــــدࢫالمــــــصر ر ى

ࢫɸـــذهࢫال. الموافقـــةࢫعڴـــʄࢫتـــوافرࢫعناصـــرࢫتحليـــلࢫالبʋئـــةࢫالداخليـــة نȘيجـــةࢫإڲـــʄࢫأنࢫال؄فيـــدࢫووقـــدࢫȖعـــز

ࢫ ʈــــةࢫواܷــــݰةࢫلتطــــوʈرࢫوإســــȘثمارࢫنقــــاطࢫالقــــوة،ࢫكمــــاࢫأنࢫال؄فيــــدࢫالمــــصر ࢫʇعمــــلࢫوفــــقࢫر ىالمـــصر ؤى

ࢫטتجاɸاتࢫالمستقبليةࢫلھ سالةࢫواܷݰةࢫحو ʈةࢫو ليمتلكࢫر ر   .      ؤ

 جية   :ربالɴسبةࡧلتحليلࡧعناصرࡧالبʋئةࡧاݍݵا

جــــــةࢫمرتفعـــــــةࢫلتحليـــــــلࢫعناصـــــــرࢫ اســـــــةࢫإڲـــــــʄࢫأنࢫɸنـــــــاكࢫتـــــــوافرࢫبد رࢫࢫࢫࢫࢫتوصــــــلتࢫالد البʋئـــــــةࢫر

اءࢫتتجــــــھࢫنحــــــوࢫ اســــــة،ࢫوأنࢫمعظــــــمࢫט ࢫمــــــنࢫوجɺــــــةࢫنظــــــرࢫعينــــــةࢫالد جيــــــةࢫبال؄فيــــــدࢫالمــــــصر راݍݵا ر ىر

جيــة ࢫɸـــذهࢫالنȘيجـــةࢫإڲـــʄࢫأنࢫال؄فيـــدࢫ. رالموافقــةࢫعڴـــʄࢫتـــوافرࢫعناصـــرࢫتحليـــلࢫالبʋئـــةࢫاݍݵا ووقـــدࢫȖعـــز

ى،ࢫكمــــاࢫأنࢫال؄فيــــدࢫ ࢫيحــــددࢫإحتياجــــاتࢫمجتمــــعࢫالمــــستفيدينࢫمــــنࢫخدماتــــھࢫȊــــشɢلࢫدو رالمــــصر ى

ةࢫالملائمةࢫلتقديمࢫاݍݵدماتࢫȊـشɢلࢫيلۗـܢࢫإحتياجـاتࢫالعمـلاء،ࢫوايـضاࢫيمتلكࢫالتقنياتࢫالم تطو
ً

ر

  .ʇعملࢫال؄فيدࢫعڴʄࢫجمعࢫومشاركةࢫالمعلوماتࢫلتطوʈرࢫכفɢارࢫاݍݨديدةࢫࢭʄࢫتقديمࢫاݍݵدمات

  النتائجࡧالمتعلقةࡧبرقابةࡧأنظمةࡧȖشغيلࡧاݍݰكومةࡧלلك؅فونية  - ب  

جـةࢫمرتف اسـةࢫاݍݰاليـةࢫإڲــʄࢫأنࢫɸنـاكࢫإɸتمـامࢫبد رࢫࢫࢫࢫࢫتوصـلتࢫالد قابــةࢫر رعــةࢫبتـوافرࢫأȊعـادࢫ

اســةࢫ ࢫوذلـكࢫمــنࢫوجɺـةࢫنظـرࢫعينـةࢫالد رانظمـةࢫȖـشغيلࢫاݍݰɢومـةࢫלلك؅فونيـةࢫࢭــʄࢫال؄فيـدࢫالمـصر ى

اءࢫنحوࢫالموافقة اسةࢫ. رحيثࢫإتجɺتࢫغالبيةࢫכ  Sujeet(روتتفقࢫɸذهࢫالنȘيجةࢫمعࢫماࢫجاءࢫبد
Kumar, et al., 2021 (ࢫالــرغمࢫمــنࢫالتحــدياتࢫالۘــܢࢫتواجــھࢫʄــݰتࢫأنــھࢫعڴــ الۘــܢࢫأوܷ

ࢫخــــــدماتࢫاݍݰɢومــــــةࢫלلك؅فونيــــــةࢫبالɺنــــــدࢫإلاࢫأنࢫتقــــــديمࢫاݍݵــــــدماتࢫاݍݰɢوميــــــةࢫȊــــــشɢلࢫتقــــــديم

قابـةࢫأنظمـةࢫȖـشغيلࢫاݍݰɢومـةࢫ. الك؅فوɲىࢫمطبقࢫحۘܢࢫبرʈفࢫالɺنـد روقـدࢫتبـ؈نࢫأنࢫترتʋـبࢫأȊعـادࢫ

ʄࢫالنحــــــوࢫالتــــــاڲʄࢫعڴــــــʄࢫتلبيــــــةࢫ: לلك؅فونيــــــةࢫمــــــنࢫحيــــــثࢫقــــــوةࢫالتــــــوافرࢫۂــــــ لجــــــاءࢫࢭــــــʄࢫال؅فتʋــــــبࢫכو

ءࢫࢭــــʄࢫال؅فتʋــــبࢫالثـــاɲىࢫجاɸزʈــــةࢫاݍݵــــدمات،ࢫثـــمࢫࢭــــʄࢫال؅فتʋــــبࢫإحتياجـــاتࢫوخــــدماتࢫالعمــــلاء،ࢫوجـــا

وȋالɴــسبةࢫلمقــدارࢫقـــوةࢫ. الثالــثࢫالرقابــةࢫالداخليــةࢫلݏݰɢومــةࢫלلك؅فونيــةࢫعڴــʄࢫالبيانــاتࢫالمخزنــة

ʄدࢫماࢫيڴ   :رتوافرࢫɠلࢫȊعدࢫعڴʄࢫحدىࢫنو

 ࡧالبياناتࡧالمخزنةʄسبةࡧللرقابةࡧالداخليةࡧلݏݰكومةࡧלلك؅فونيةࡧعڴɴبال:  
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اســـةࢫ جـــةࢫمرتفعـــةࢫللرقابـــةࢫالداخليـــةࢫلݏݰɢومـــةࢫرࢫࢫࢫࢫࢫتوصـــلتࢫالد رإڲـــʄࢫأنࢫɸنـــاكࢫتـــوافرࢫبد

اسـة،ࢫوأنࢫمعظـمࢫ ࢫمنࢫوجɺةࢫنظرࢫعينـةࢫالد رלلك؅فونيةࢫعڴʄࢫالبياناتࢫالمخزنةࢫبال؄فيدࢫالمصر ى

اءࢫتتجـــھࢫنحـــوࢫالموافقـــةࢫعڴـــʄࢫتـــوافرࢫالرقابـــةࢫالداخليـــةࢫلݏݰɢومـــةࢫלلك؅فونيـــةࢫعڴـــʄࢫالبيانـــاتࢫ رט

ࢫɸــذهࢫالنȘيجــةࢫإڲــ. المخزنــة قابــةࢫعڴــʄࢫالمعلومــاتࢫالمخزنــةࢫࢭــʄࢫأنظمــةࢫȖــشغيلࢫووقــدࢫȖعــز رʄࢫوجــودࢫ

،ࢫكمــــاࢫأنࢫالمعلومــــاتࢫالموجــــودةࢫعڴــــʄࢫالموقــــعࢫלلك؅فوɲــــىࢫلل؄فيــــدࢫتحــــدثࢫȊــــشɢلࢫ ىال؄فيــــدࢫالمــــصر

ـــــلاء،ࢫوأيـــــــــضاࢫɸنــــــــــاكࢫصـــــــــلاحيةࢫمخولــــــــــةࢫحـــــــــسبࢫالمــــــــــستوʈاتࢫ ىࢫلتلبيـــــــــةࢫإحتياجـــــــــاتࢫالعمـــــ دو
ً

ر

  .ىالتنظيميةࢫللتعديلࢫعڴʄࢫبياناتࢫعملاءࢫال؄فيدࢫالمصر

 سبةɴࡧلتلبيةࡧإحتياجاتࡧوخدماتࡧالعملاءبال:  

جــةࢫمرتفعـــةࢫلتلبيــةࢫإحتياجــاتࢫوخـــدماتࢫ اســةࢫإڲــʄࢫأنࢫɸنـــاكࢫتــوافرࢫبد رࢫࢫࢫࢫࢫتوصــلتࢫالد ر

اءࢫتتجـھࢫنحـوࢫالموافقـةࢫ اسـة،ࢫوأنࢫمعظـمࢫכ ࢫمنࢫوجɺـةࢫنظـرࢫعينـةࢫالد رالعملاءࢫبال؄فيدࢫالمصر ر ى

ࢫɸـــذهࢫالنȘيجــــةࢫإڲـــʄࢫأ. عڴـــʄࢫتــــوافرࢫتلبيـــةࢫإحتياجــــاتࢫوخـــدماتࢫالعمــــلاء نࢫالمعلومــــاتࢫووقـــدࢫȖعــــز

ابـطࢫȖـشعيȎية،ࢫكمـاࢫأنࢫاݍݵـدماتࢫלلك؅فونيــةࢫ والموجـودةࢫعڴـʄࢫالموقـعࢫלلك؅فوɲـىࢫللɺيئـةࢫلɺــاࢫر

تمكـــــنࢫمـــــنࢫإنجـــــازࢫمعـــــاملاتࢫالعمـــــلاءࢫȊـــــسرعة،ࢫوأيـــــضاࢫيوجـــــدࢫصـــــلاحيةࢫللعميـــــلࢫ
ً

) المـــــستخدم(

ضة   .ولإجراءࢫالتعديلاتࢫعڴʄࢫبياناتھࢫالمعر

 ةࡧاݍݵدماتʈزɸسبةࡧݍݨاɴبال:  

ʄاســـةࢫإڲـــ جـــةࢫمرتفعــــةࢫݍݨاɸزʈـــةࢫاݍݵـــدماتࢫبال؄فيــــدࢫرࢫࢫࢫࢫࢫتوصـــلتࢫالد رࢫأنࢫɸنــــاكࢫتـــوافرࢫبد

اءࢫتتجــــھࢫنحــــوࢫالموافقــــةࢫعڴــــʄࢫتــــوافرࢫ اســــة،ࢫوأنࢫمعظــــمࢫט ࢫمــــنࢫوجɺــــةࢫنظــــرࢫعينــــةࢫالد رالمــــصر ر ى

ࢫɸـذهࢫالنȘيجـةࢫإڲـʄࢫأنࢫاݍݵـدماتࢫלلك؅فونيـةࢫالۘـܢࢫيقـدمɺاࢫالموقـعࢫ. جاɸزʈةࢫاݍݵدمات ووقدࢫȖعـز

تࢫالمقدمـةࢫللعمـلاءࢫȊـشɢلࢫعـام،ࢫكمـاࢫأنࢫלلك؅فوɲىࢫلل؄فيدࢫسـاعدتࢫࢭـʄࢫتحـس؈نࢫنوعيـةࢫاݍݵمـا

ɸنــاكࢫإقبـــالࢫكب؈ــفࢫمـــنࢫכفـــرادࢫوالمنظمــاتࢫللتواصـــلࢫمــعࢫال؄فيـــدࢫعـــنࢫطرʈــقࢫالموقـــعࢫלلك؅فوɲـــىࢫࢫ

شــــــادىࢫع؄ــــــفࢫالموقــــــعࢫלلك؅فوɲــــــىࢫلل؄فيــــــدࢫلمــــــساعدةࢫالعمــــــلاءࢫࢭــــــʄࢫ رلل؄فيـــــد،ࢫوأيــــــضاࢫيوجــــــدࢫدليــــــلࢫإ
ً

ࢫعڴʄࢫخدماٮڈم   . لاݍݰصو

  دامالنتائجࡧالمتعلقةࡧبالأداءࡧالمؤسؠۜܢࡧالمست  - ج  

جـــةࢫمرتفعـــةࢫبـــالأداءࢫالمؤســـؠۜܢࢫ اســـةࢫاݍݰاليـــةࢫإڲـــʄࢫأنࢫɸنـــاكࢫإɸتمـــامࢫبد رࢫࢫࢫࢫࢫتوصـــلتࢫالد ر

اءࢫ اســةࢫحيـثࢫاتجɺــتࢫغالبيــةࢫכ ࢫوذلـكࢫمــنࢫوجɺـةࢫنظــرࢫعينـةࢫالد رالمـستدامࢫࢭــʄࢫال؄فيـدࢫالمــصر ر ى

وقدࢫتب؈نࢫأنࢫترتʋبࢫأȊعادࢫכداءࢫالمؤسؠۜܢࢫالمـستدامࢫمـنࢫحيـثࢫقـوةࢫالتـوافرࢫۂـʄࢫ. نحوࢫالموافقة

نــةࢫالتنظيميــة،ࢫوجــاءࢫࢭــʄࢫال؅فتʋــبࢫالثــاɲىࢫלبتɢــارࢫ: اڲʄعڴــʄࢫالنحــوࢫالتــ ࢫالمر وجــاءࢫࢭــʄࢫال؅فتʋــبࢫכو ل
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ســــاتࢫالمــــستدامة،ࢫوࢭــــʄࢫال؅فتʋــــبࢫالراȊــــعࢫ رالتنظي׿ــــܢ،ࢫثــــمࢫࢭــــʄࢫال؅فتʋــــبࢫالثالــــثࢫالــــسلوكياتࢫوالمما

ʄدࢫماࢫيڴ   :رال؄فاعةࢫالتنظيميةࢫوȋالɴسبةࢫلمقدارࢫقوةࢫتوافرࢫɠلࢫȊعدࢫعڴʄࢫحدىࢫنو

  

  

 ارࡧالتنظيɢسبةࡧللإبتɴمىبال:  

جــةࢫمرتفعــةࢫللإبتɢــارࢫالتنظي׿ــܢࢫمــنࢫوجɺــةࢫ اســةࢫإڲــʄࢫأنࢫɸنــاكࢫتــوافرࢫبد رࢫࢫࢫࢫࢫتوصــلتࢫالد ر

اءࢫتتجـھࢫنحــوࢫالموافقـةࢫعڴـʄࢫتــوافرࢫלبتɢـارࢫالتنظي׿ـܢ اســة،ࢫوأنࢫمعظـمࢫכ رنظـرࢫعينـةࢫالد وقــدࢫ. ر

شࢫلتحف؈ـقࢫالعـامل؈نࢫعڴـʄࢫלبتɢـار،ࢫ ةࢫال؄فيـدࢫȊعقـدࢫنـدواتࢫو ࢫɸذهࢫالنȘيجةࢫإڲـʄࢫقيـامࢫإدا رȖعز ور و

ةࢫال؄فيــدࢫمنݤݨيــةࢫكمــاࢫأن ةࢫال؄فيــدࢫȖــܨݨعࢫعڴــʄࢫتطبيــقࢫכفɢــارࢫלبداعيــة،ࢫوأيــضاࢫتȘبــعࢫإدا رࢫإدا ر
ً

  .التحس؈نࢫالمستمرࢫمنࢫأجلࢫتطوʈرࢫخدماٮڈا

 نةࡧالتنظيمية   :وبالɴسبةࡧللمر

نـةࢫالتنظيميـةࢫمـنࢫوجɺـةࢫ جةࢫمرتفعةࢫللمر اسةࢫإڲʄࢫأنࢫɸناكࢫتوافرࢫبد وࢫࢫࢫࢫࢫتوصلتࢫالد ر ر

اءࢫت اسة،ࢫوأنࢫمعظـمࢫכ رنظرࢫعينةࢫالد نـةࢫالتنظيميـةر وقـدࢫ. وتجـھࢫنحـوࢫالموافقـةࢫعڴـʄࢫتـوافرࢫالمر

ࢫ ةࢫال؄فيـــدࢫإڲـــʄࢫطـــرحࢫخـــدماتࢫمتم؈ـــقةࢫعمـــاࢫيقدمـــھࢫالمنافـــسو ࢫɸـــذهࢫالنȘيجـــةࢫإڲـــʄࢫســـڥʄࢫإدا نȖعـــز ر و

ࢫخـــــدماٮڈاࢫȊـــــشɢلࢫمـــــستمرࢫ)ىالبنــــوكࢫوالوɠــــاـلاتࢫال؄فيديـــــةࢫטخـــــر( ةࢫال؄فيــــدࢫتطـــــو ر،ࢫكمـــــاࢫأنࢫإدا ر

ة رلتلائمࢫمتطلباتࢫأܵݰابࢫالمصاݍݳ،ࢫوأيضاࢫتنجزࢫإدا
ً

  .ࢫال؄فيدࢫمɺامɺاࢫبأساليبࢫمبتكرة

 سبةࡧلل؄فاعةࡧالتنظيميةɴبال:  

جـةࢫمرتفعـةࢫلل؄فاعـةࢫالتنظيميـةࢫمـنࢫوجɺـةࢫ اسـةࢫإڲـʄࢫأنࢫɸنـاكࢫتـوافرࢫبد رࢫࢫࢫࢫࢫتوصـلتࢫالد ر

اءࢫتتجھࢫنحوࢫالموافقـةࢫعڴـʄࢫتـوافرࢫال؄فاعـةࢫالتنظيميـة اسة،ࢫوأنࢫمعظمࢫכ رنظرࢫعينةࢫالد وقـدࢫ. ر

ةࢫال ࢫɸــذهࢫالنȘيجــةࢫإڲــʄࢫإســتقطابࢫإدا رȖعــز اتࢫواݍݵ؄ــفاتࢫالمتم؈ــقة،ࢫو ࢫالمɺــا ر؄فيــدࢫللاܧــݵاصࢫذو ى

دࢫالمتاحةࢫلɺاࢫبكفاءةࢫلتنوʉعࢫمصادرࢫالدخلࢫبالɺيئة ةࢫال؄فيدࢫللموا رإسȘثمارࢫإدا   .ر

 ساتࡧالمستدامة   :ربالɴسبةࡧالسلوكياتࡧوالمما

ســــــاتࢫ جــــــةࢫمرتفعــــــةࢫللــــــسلوكياتࢫوالمما اســــــةࢫإڲــــــʄࢫأنࢫɸنــــــاكࢫتــــــوافرࢫبد رࢫࢫࢫࢫࢫتوصــــــلتࢫالد ر ر

اءࢫتتجـــھࢫنحــوࢫالموافقـــةࢫعڴــʄࢫتـــوافرࢫالمــستدامةࢫمــنࢫوجɺـــةࢫنظــرࢫعي اســة،ࢫوأنࢫمعظــمࢫט رنـــةࢫالد ر

ساتࢫالمستدامة ࢫɸذهࢫالنȘيجةࢫإڲʄࢫقيـامࢫال؄فيـدࢫب؅فشـيدࢫإسـْڈلاكࢫ. رالسلوكياتࢫوالمما ووقدࢫȖعز

ات،ࢫالمɢونــاتࢫ(العناصـرࢫالۘـܢࢫيــتمࢫاسـْڈلاكɺاࢫبمعـدلࢫكب؈ــفࢫوȌـشɢلࢫمـستمرࢫمثــلࢫ ق،ࢫاݍݰبـا رالـو ر

؅فشـــيدࢫاســـْڈلاكࢫالطاقـــةࢫمـــنࢫخـــلالࢫاســـتخدامࢫاللمبـــاتࢫ،ࢫقيـــامࢫال؄فيـــدࢫب)לلك؅فونيـــةࢫللأجɺـــزة
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اتࢫالميـاهࢫ ʉـعࢫטضـاءة،ࢫوإسـتخدامࢫال؄فيـدࢫقطـعࢫأدواتࢫܵـݰيةࢫسـليمةࢫبـدو رالموفرةࢫوحـسنࢫتو ز

  .حۘܢࢫلاࢫتȘسȎبࢫالقطعࢫالتالفةࢫࢭʄࢫفقدࢫأوࢫȖسرʈبࢫالمياهࢫالعذبة

 ئةࡧوכداءࡧالمؤسؠۜܢࡧالمستدامʋالنتائجࡧالمتعلقةࡧبالعلاقةࡧب؈نࡧتحليلࡧالب  

تباطࢫطردىࢫقوʈةࢫب؈نࢫȊعدىࢫتحليـلࢫالبʋئـةࢫࢫࢫࢫࢫࢫت اسةࢫإڲʄࢫأنࢫɸناكࢫعلاقةࢫا روصلتࢫالد ر

جيـــــــــة( وכداءࢫالمؤســـــــــؠۜܢࢫ) رتحليـــــــــلࢫعناصـــــــــرࢫالبʋئـــــــــةࢫالداخليـــــــــة،ࢫتحليـــــــــلࢫعناصـــــــــرࢫالبʋئـــــــــةࢫاݍݵا

تبــاط تحليــلࢫعناصــرࢫ: رالمــستدامࢫوذلــكࢫࢭــʄࢫجميــعࢫכȊعــادࢫحيــثࢫɠـاـنࢫترتيّڈــاࢫمــنࢫحيــثࢫقــوةࢫל

جيةالبʋئةࢫالداخلية،ࢫتحليلࢫعناصرࢫالب   . رʋئةࢫاݍݵا

ݰتࢫالنتائجࢫأنࢫɸناكࢫتأث؈فࢫذىࢫدلالةࢫإحصائيةࢫلبعدىࢫتحليلࢫالبʋئـةࢫعڴـʄࢫ ࢫࢫࢫࢫࢫكماࢫأوܷ

فقـدࢫتبـ؈نࢫأنࢫمتغ؈ـفࢫتحليــلࢫالبʋئـةࢫيفـسرࢫالتغ؈ـفࢫࢭــʄࢫ. ىכداءࢫالمؤسـؠۜܢࢫالمـستدامࢫبال؄فيـدࢫالمــصر

تقرʈبـا،ࢫحيــثࢫيفـسر% ٥٣,٢٠כداءࢫالمؤسـؠۜܢࢫالمـستدامࢫبɴــسبةࢫ
ً

ࢫمـنࢫالتبــاينࢫࢭـʄࢫȊعــد% ٣٢,٦٠

نـــــةࢫالتنظيميـــــة،ࢫكمـــــاࢫيفــــــسرࢫ% ٣٣,٣٠לبتɢـــــارࢫالتنظي׿ـــــܢ،ࢫوʈفـــــسرࢫ ومـــــنࢫالتبـــــاينࢫࢭــــــʄࢫȊعـــــدࢫالمر

مــــــنࢫالتبــــــاينࢫࢭــــــʄࢫȊعــــــدࢫ% ٣٥,٩٠مـــــنࢫالتبــــــاينࢫࢭــــــʄࢫȊعــــــدࢫال؄فاعــــــةࢫالتنظيميـــــة،ࢫوʈفــــــسرࢫ% ٢٣,٧٠

ساتࢫالمستدامة   .رالسلوكياتࢫوالمما

اسـةࢫ ـݰتࢫأنـھࢫت) ٢٠١٦ابـراɸيمࢫمـديرس،ࢫ(رࢫࢫࢫࢫࢫوتتفقࢫɸذهࢫالنȘيجةࢫمـعࢫد وجـدࢫالۘـܢࢫأوܷ

ࢫ جيـــةࢫومـــستو ىعلاقـــةࢫذاتࢫدلالـــةࢫمعنوʈـــةࢫبـــ؈نࢫتحليـــلࢫالبʋئـــةࢫالداخليـــةࢫوتحليـــلࢫالبʋئـــةࢫاݍݵا ر

ةࢫالعليــا،ࢫكمـــاࢫتتفــقࢫɸـــذهࢫالنȘيجــةࢫأيـــضاࢫ فࢫالɢوȘʈيــةࢫمـــنࢫوجɺــةࢫنظـــرࢫלدا ࢫأداءࢫالمـــصا تطــو
ً

ر ر ر

اسـةࢫ الۘـܢࢫأكــدتࢫعڴـʄࢫأنࢫɸنـاكࢫتــأث؈فاࢫذوࢫدلالـةࢫإحـصائيةࢫللتحليــلࢫ) ٢٠١٠ل؈ــقاࢫناصـر،ࢫ(رمـعࢫد
ً

جيــــــة(قيھࢫالبيۖــــــܢࢫȊــــــش ࢭــــــʄࢫتحديــــــدࢫכɸـــــــدافࢫ) رتحليــــــلࢫالبʋئــــــةࢫالداخليــــــة،ࢫتحليــــــلࢫالبʋئــــــةࢫاݍݵا

  .טس؅فاتيجية

 ــــشغيلࡧاݍݰكومــــةࡧלلك؅فونيــــةࡧوטداءࡧȖقابــــةࡧأنظمــــةࡧ رالنتــــائجࡧالمتعلقــــةࡧبالعلاقــــةࡧبــــ؈نࡧ

  المؤسؠۜܢࡧالمستدام

قابـةࢫأنظمــةࢫ تبـاطࢫطـردىࢫقوʈـةࢫبـ؈نࢫأȊعـادࢫ اسـةࢫإڲـʄࢫأنࢫɸنـاكࢫعلاقـةࢫإ رࢫࢫࢫࢫࢫتوصـلتࢫالد ر ر

الرقابــــــــةࢫالداخليــــــــةࢫلݏݰɢومــــــــةࢫלلك؅فونيــــــــةࢫعڴــــــــʄࢫالبيانــــــــاتࢫ(ࢫاݍݰɢومــــــــةࢫלلك؅فونيــــــــةࢫȖــــــــشغيل

وכداءࢫالمؤسـؠۜܢࢫالمــستدامࢫ) المخزنـة،ࢫتلبيـةࢫإحتياجـاتࢫوخـدماتࢫالعمـلاء،ࢫجاɸزʈـةࢫاݍݵـدمات

تبـاط تلبيـةࢫإحتياجـاتࢫوخـدماتࢫ: روذلكࢫࢭʄࢫجميعࢫכȊعادࢫحيثࢫɠانࢫترتيّڈاࢫمـنࢫحيـثࢫقـوةࢫל

  .،ࢫالرقابةࢫالداخليةࢫلݏݰɢومةࢫלلك؅فونيةࢫعڴʄࢫالبياناتࢫالمخزنةالعملاء،ࢫجاɸزʈةࢫاݍݵدمات

قابـــــةࢫأنظمـــــةࢫ ـــــݰتࢫالنتـــــائجࢫأنࢫɸنـــــاكࢫتـــــأث؈فࢫذىࢫدلالـــــةࢫإحـــــصائيةࢫلأȊعـــــادࢫ رࢫࢫࢫࢫࢫكمـــــاࢫأوܷ

فقــدࢫتبـــ؈نࢫأنࢫ. ىȖــشغيلࢫاݍݰɢومــةࢫלلك؅فونيــةࢫعڴـــʄࢫכداءࢫالمؤســؠۜܢࢫالمــستدامࢫبال؄فيـــدࢫالمــصر
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قابــةࢫانظمــةࢫȖــشغيلࢫاݍݰɢومــةࢫלلك؅فو نيــةࢫيفــسرࢫالتغ؈ــفࢫࢭــʄࢫכداءࢫالمؤســؠۜܢࢫالمــستدامࢫرمتغ؈ــفࢫ

تقرʈبا،ࢫحيثࢫيفسرࢫ% ٥٧,٩٠بɴسبةࢫ
ً

منࢫالتباينࢫࢭʄࢫȊعـدࢫלبتɢـارࢫالتنظي׿ـܢ،ࢫوʈفـسرࢫ% ٣٩,٢٠

نـــةࢫالتنظيميـــة،ࢫكمـــاࢫيفـــسرࢫ% ٣٢,٧٠ مـــنࢫالتبـــاينࢫࢭـــʄࢫȊعـــدࢫ% ٢٦,٦٠ومـــنࢫالتبـــاينࢫࢭـــʄࢫȊعـــدࢫالمر

ساتࢫالمستدامةمنࢫالتباينࢫࢭʄࢫȊعدࢫالسل% ٣٨,٣٠ال؄فاعةࢫالتنظيمية،ࢫوʈفسرࢫ   .روكياتࢫوالمما

اســةࢫ الۘــܢࢫ) ٢٠١٨مɺــاࢫطالــب،ࢫ، عبــدࢫالــرحمنࢫمــصطفى(رࢫࢫࢫࢫࢫوتتفــقࢫɸــذهࢫالنȘيجــةࢫمــعࢫد

ـــــــݰتࢫأنࢫتطبيـــــــقࢫاݍݰɢومـــــــةࢫלلك؅فونيـــــــةࢫبأȊعادɸـــــــاࢫيقـــــــودࢫإڲـــــــʄࢫتحـــــــس؈نࢫכداءࢫالمؤســـــــؠۜܢࢫ أوܷ

اســــةࢫ نجيــــبࢫعبــــدࢫالمجيــــد،ࢫخولــــةࢫصــــدرࢫالــــدين،ࢫ(ربأȊعــــاده،ࢫكمــــاࢫأتفقــــتࢫɸــــذهࢫالنȘيجــــةࢫمــــعࢫد

تبــــــاطࢫمعنوʈـــــــةࢫموجبــــــةࢫبـــــــ؈نࢫمتطلبــــــاتࢫاݍݰɢومـــــــةࢫال) ٢٠١٧ رۘــــــܢࢫأكــــــدتࢫعڴـــــــʄࢫوجــــــودࢫعلاقـــــــةࢫإ

اسـةࢫ رלلك؅فونيةࢫمجتمعةࢫوتحس؈نࢫمؤشراتࢫأداءࢫالمنظمـة،ࢫوأيـضاࢫإتفقـتࢫمـعࢫد
ً

ياسـرࢫعبـدࢫ(

ــــݰتࢫأنࢫɸنـــاكࢫعلاقــــةࢫطرديـــةࢫبـــ؈نࢫتطبيــــقࢫاݍݰɢومـــةࢫלلك؅فونيــــةࢫ) ٢٠٠٩الوɸـــاب،ࢫ الۘـــܢࢫأوܷ

  .وכداءࢫالوظيفىࢫوجودةࢫاݍݵدماتࢫاݍݰɢومية

ضࡧالرئʋـــسيةࡧوعلاقــــةࡧالمتغ؈ـــفاتࡧإحـــصائياࡧوفقــــاࡧ يمكـــنࡧتݏݵـــيصࡧنتـــائجࡧإختبــــارࡧالفـــر
ً ً

و

ʄࡧالتاڲ   :للݏݨدو

ࡧ ضࡧالرئʋسيةࡧللبحث) ٢١(رقمࡧلجدو   *ومݏݵصࡧنتائجࡧاختبارࡧالفر

ضࢫ والفر

 الرئʋسية
 النص

ضࢫ والفر

 الفرعية
  النتائج

الفــــــرضࢫالفرڤـــــــʄࢫ

ࢫمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــنࢫ لכو

  لالفرضࢫכو

ࢫالفـــــــرض  دلالـــــــة ذى تـــــــأث؈ف ࢫحيـــــــثࢫتبـــــــ؈نࢫوجـــــــود:لقبـــــــو

 ىالمــصر لل؄فيــد الداخليــة البʋئـة تحليــل لبعــد إحـصائية

ʄ٭ڈاࢫࢫࢫ المستدام المؤسؠۜܢ כداء عڴ  
الفــــــــــــــــرضࢫ

ࢫ لכو

 للبحث

 دلالـــــة ذى تـــــأث؈ف يوجـــــد

 لأȊعـــــــــــــــــــــــاد إحــــــــــــــــــــــصائية

 يـــــــــــــدال؄ف بʋئـــــــــــــة تحليــــــــــــل

 כداء عڴـــــــــــــــʄ ىالمـــــــــــــــصر

 ٭ڈا المستدام المؤسؠۜܢ

الفــــــرضࢫالفرڤـــــــʄࢫ

الثــــــــــــــــــــــــاɲىࢫمــــــــــــــــــــــــنࢫ

  لالفرضࢫכو

ࢫالفـــــــرض  دلالـــــــة ذى تـــــــأث؈ف بـــــــ؈نࢫوجـــــــودࢫحيـــــــثࢫت:لقبـــــــو

جيـة البʋئـة تحليـل لبعـد إحـصائية  ىالمــصر لل؄فيـد راݍݵا

ʄ٭ڈاࢫࢫ المستدام المؤسؠۜܢ כداء عڴ  

رڤـــــــʄࢫالفــــــرضࢫالف

ࢫمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــنࢫ لכو

  الفرضࢫالثاɲى

ࢫالفـــــــرض  دلالـــــــة ذى تـــــــأث؈ف ࢫحيـــــــثࢫتبـــــــ؈نࢫوجـــــــود:لقبـــــــو

 לلك؅فونيـة لݏݰɢومة الداخلية الرقابة لبعد إحصائية

ʄىالمـــــــــصر بال؄فيــــــــد المخزنـــــــــة البيانـــــــــات عڴــــــــ ʄכداء عڴـــــــــ 

  ٭ڈاࢫࢫ المستدام المؤسؠۜܢ

 دلالـــــة ذى تـــــأث؈ف يوجـــــد

 رقابــة لأȊعــاد إحــصائية

 Ȗـــــــــــــــــــــــــــــشغيل أنظمــــــــــــــــــــــــــــة

 לلك؅فونيـــــــة اݍݰɢومـــــــة

 عڴـــــــــʄ ىالمــــــــصر بال؄فيــــــــد

 المؤســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــؠۜܢ כداء

  ٭ڈا المستدام

الفــــــرضࢫالفرڤـــــــʄࢫ

الثــــــــــــــــــــــــاɲىࢫمــــــــــــــــــــــــنࢫ

  الفرضࢫالثاɲى

ࢫالفـــــــرض  دلالـــــــة ذى فتـــــــأث؈ ࢫحيـــــــثࢫتبـــــــ؈نࢫوجـــــــود:لقبـــــــو

 عمـــــــلاء وخـــــــدمات احتياجـــــــات تلبيـــــــة لبعـــــــد إحـــــــصائية

  ٭ڈاࢫ المستدام المؤسؠۜܢ כداء عڴʄ ىالمصر ال؄فيد

الفــــــــــــــــرضࢫ

الثـــــــــــــــــــــــــــاɲىࢫ

 للبحث

ࢫالفـــــــرضالفــــــرضࢫالفرڤـــــــʄࢫ    دلالـــــــة ذى تـــــــأث؈ف ࢫحيـــــــثࢫتبـــــــ؈نࢫوجـــــــود:لقبـــــــو



 

  ٣٩٥ 

–  

الثالـــــــــــــــــــــثࢫمـــــــــــــــــــــنࢫ

  الفرضࢫالثاɲى

 عڴــــʄ ىالمــــصر ال؄فيــــد خــــدمات جاɸزʈــــة لبعــــد إحـــصائية

  ٭ڈاࢫࢫ المستدام المؤسؠۜܢ כداء

فــــــــــــــــرضࢫال

الثالـــــــــــــــــــــثࢫ

 للبحث

 لأȊعــــــــاد إحــــــــصائية دلالــــــــة ذى تــــــــأث؈ف يوجــــــــد

قابــــة ىالمــــصر ال؄فيــــد بʋئــــة تحليـــل  أنظمــــة رو

 بال؄فيـــــــــــــد לلك؅فونيــــــــــــة اݍݰɢومـــــــــــــة Ȗــــــــــــشغيل

  ٭ڈا المستدام المؤسؠۜܢ כداء عڴʄ ىالمصر

ࢫالفـــــــرض  دلالـــــــة ذى ࢫحيـــــــثࢫتبـــــــ؈نࢫوجـــــــودࢫتـــــــأث؈ف:لقبـــــــو

قابـــــة ىالمــــصر ال؄فيـــــد بʋئــــة تحليـــــل لأȊعــــاد إحــــصائية  رو

 ىالمــــصر بال؄فيـــد לلك؅فونيــــة اݍݰɢومـــة Ȗــــشغيل أنظمـــة

ʄ٭ڈاࢫ المستدام المؤسؠۜܢ כداء عڴ  

تبـــاطࢫبـــ؈نࢫالمتغ؈ـــفاتࢫالمـــستقلةࢫوالمتغ؈ـــفاتࢫالتاȊعـــةࢫعڴـــʄࢫ  رࢫࢫࢫࢫࢫوʈمكـــنࢫالتعب؈ـــفࢫعـــنࢫعلاقـــاتࢫט

قامࢫ النحوࢫ   ):٥) (٤(،ࢫ)٣(،ࢫ)٢(،ࢫ)١(رالتاڲʄࢫذكرهࢫࢭʄࢫטشɢالࢫأ

قـــــم     تبـــــاطࡧوالتـــــ) ١( رشـــــɢلࡧ أث؈فࡧبـــــ؈نࡧتحليـــــلࡧعناصـــــرࡧالبʋئـــــةࡧالداخليـــــةࡧوכداءࡧرعلاقـــــةࡧל

  المؤسؠۜܢࡧالمستدام

  
  

  

  

قم جيةࡧوטداءࡧ) ٢( رشɢلࡧ رعلاقةࡧלتباطࡧوالتاث؈فࡧب؈نࡧتحليلࡧعناصرࡧالبʋئةࡧاݍݵا ر

  المؤسؠۜܢࡧالمستدام

  



 

  ٣٩٦ 
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قم  عڴʄ לلك؅فونية لݏݰكومة الداخلية نࡧالرقابةرعلاقةࡧלتباطࡧوالتاث؈فࡧب؈) ٣( رشɢلࡧ

  المخزنةࡧوכداءࡧالمؤسؠۜܢࡧالمستدام البيانات

  
  

قم وכداءࡧ العملاء وخدمات إحتياجات رعلاقةࡧלتباطࡧوالتاث؈فࡧب؈نࡧتلبية) ٤( رشɢلࡧ

  المؤسؠۜܢࡧالمستدام



 

  ٣٩٧ 
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قم   اݍݵدماتࡧوכداءࡧالمؤسؠۜܢࡧالمستدام رعلاقةࡧלتباطࡧوالتأث؈فࡧب؈نࡧجاɸزʈة) ٥( رشɢلࡧ

  

  
ࢫࢫࢫࢫࢫومنࢫثمࢫيمكنࢫتݏݵيصࢫنȘيجةࢫاختبارࢫالعلاقاتࢫטحـصائيةࢫࢭـʄࢫسـȎيلࢫالتحقـقࢫمـنࢫܵـݰةࢫ

ضࢫمنࢫعدمھ قابـةوالفر تباطࢫطردىࢫقوʈةࢫب؈نࢫأȊعادࢫتحليلࢫالبʋئـةࢫو رࢫإڲʄࢫأنࢫɸناكࢫعلاقةࢫإ ࢫر

أنظمـــةࢫȖــــشغيلࢫاݍݰɢومـــةࢫלلك؅فونيــــةࢫوכداءࢫالمؤســـؠۜܢࢫالمــــستدامࢫوذلـــكࢫࢭــــʄࢫجميـــعࢫכȊعــــاد،ࢫ

قابـةࢫأنظمـةࢫ ݰتࢫالنتائجࢫأنࢫɸناكࢫتأث؈فࢫذىࢫدلالةࢫإحصائيةࢫلأȊعادࢫتحليلࢫالبʋئةࢫو ركماࢫأوܷ

فقــدࢫتبـــ؈نࢫأنࢫ. ىȖــشغيلࢫاݍݰɢومــةࢫלلك؅فونيــةࢫعڴـــʄࢫכداءࢫالمؤســؠۜܢࢫالمــستدامࢫبال؄فيـــدࢫالمــصر

تقرʈبــــــــا،ࢫحيــــــــثࢫ% ٦٤,٧٠سرانࢫالتغ؈ــــــــفࢫࢭــــــــʄࢫכداءࢫالمؤســــــــؠۜܢࢫالمــــــــستدامࢫبɴــــــــسبةࢫالمتغ؈ــــــــفانࢫيفــــــــ
ً



 

  ٣٩٨ 
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مـنࢫالتبــاينࢫࢭــʄࢫ% ٣٨,٣٠مــنࢫالتبـاينࢫࢭــʄࢫȊعـدࢫכبتɢــارࢫالتنظي׿ـܢ،ࢫوʈفــسرانࢫ% ٤٢,٠٠يفـسرانࢫ

نـــــةࢫالتنظيميـــــة،ࢫكمـــــاࢫيفـــــسران مــــــنࢫالتبـــــاينࢫࢭـــــʄࢫȊعـــــدࢫال؄فاعـــــةࢫالتنظيميــــــة،ࢫ% ٢٩,٣٠وȊعـــــدࢫالمر

ساتࢫالمستدامةمنࢫالتباينࢫࢭʄࢫȊعدࢫا% ٤٣,٢٠وʈفسرانࢫ   .رلسلوكياتࢫوالمما

   

  :ࡧأɸمࡧالتوصيات

ࢫمــــنࢫنتـــائجࢫواســــتɴتاجاتࢫمختلفـــةࢫيمكــــنࢫتقــــديمࢫʄࢫاݍݰـــاڲالبحــــثبنـــاءࢫعڴــــʄࢫمـــاࢫتوصــــلࢫاليـــھࢫ     

Ȋعــــضࢫالتوصــــياتࢫالمرتبطــــةࢫبــــدعمࢫمــــواطنࢫالقــــوةࢫالمــــرتبطࢫبمــــدىࢫטɸتمــــامࢫبتحليــــلࢫالبʋئــــة،ࢫ

قࢫכداءࢫالمؤسـؠۜܢࢫالمـستدامࢫࢭـʄࢫوטɸتمامࢫبرقابةࢫأنظمةࢫȖشغيلࢫاݍݰɢومةࢫטلك؅فونيةࢫلتحقيـ

ࢫبــــصفةࢫخاصـــة،ࢫوɸـــذهࢫالتوصـــياتࢫمرتبــــةࢫ ىجميـــعࢫالمنظمـــاتࢫبـــصفةࢫعامــــةࢫوࢭـــʄࢫال؄فيـــدࢫالمـــصر

اسةࢫالميدانيةࢫعڴʄࢫالنحوࢫالتاڲʄࢫذكره ࢫاليھࢫمنࢫنتائجࢫࢭʄࢫالد ربحسبࢫماࢫتمࢫالوصو   :ل

ࡧ   *أɸمࡧتوصياتࡧالبحث) ٢٢(رقمࡧلجدو

  ةࡧالتنفيذجɺ  اليةࡧالتنفيذ  التوصيةࡧالمرتبطةࡧ٭ڈا  النȘيجة  م
المدىࡧ

  الزمۚܢ

١  

توصـــلࢫالبحـــثࢫاڲـــʄࢫانࢫɸنـــاكࢫ

 تـــــــــــــأث؈فࢫذوࢫدلالـــــــــــــةࢫإحـــــــــــــصائية

تلبيـــــةࢫإحتياجـــــاتࢫوخـــــدماتࢫل

   العملاءࢫعڴʄࢫכداءࢫالمستدام

טɸتمــــــــــــــامࢫبـــــــــــــــالتعرفࢫعڴـــــــــــــــʄࢫ

غباتࢫالعملاء   راحتياجاتࢫو

ࢫالتواصـــــــــلࢫالمـــــــــستمرࢫمــــــــــعࢫ-

العمــــــــــــــلاءࢫللتعــــــــــــــرفࢫعڴــــــــــــــʄࢫ

رغبــــــــــــــــــــاٮڈمࢫواحتياجــــــــــــــــــــاٮڈمࢫ

ࢫȖـــــــشكيلةࢫاݍݵـــــــدماتࢫ لحـــــــو

مɺاࢫالɺيئـــــــةࢫمـــــــنࢫالۘـــــــܢࢫتقـــــــد

أىࢫعڴـــʄࢫ رخـــلالࢫاستقـــصاءࢫ

  .الموقعࢫטلك؅فوɲىࢫللɺيئة

ةࢫايجادࢫصيغࢫ- ورࢫضر

قانونيةࢫتحكمࢫالصلاحياتࢫ

المخولةࢫللمستوʈاتࢫ

ࢫ ʈةࢫالمختلفةࢫللدخو لטدا ر

ʄبياناتࢫالعملاءࢫ عڴ

  .والتعديلࢫعلٕڈا

ةࢫإعطـــــاءࢫصـــــلاحيةࢫ- ورࢫضــــر

أٱڈـــــــــــــــمࢫ رللعمـــــــــــــــلاءࢫلإبـــــــــــــــداءࢫ

Ȋـــــــــــــــــــــــــــــــــــــسلامةࢫبيانـــــــــــــــــــــــــــــــــــــاٮڈمࢫ

ضة    .والمعر

قطــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاعࢫ

  Șسوʈقال

  

قطــــــاعࢫخدمـــــــةࢫ

  العملاء

  

قطــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاعࢫ

  المبيعات

  

ࢫ نالـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــشئو

  القانونية

  

  

  

  

بـــــــــــــــــــــــــــــــــصفةࢫ

  مستمرة

ةࢫالعلياࢫتطـــوʈرࢫالɺيɢـــلࢫالتنظي׿ـــܢࢫ-يئـــــــــــــــةࢫعنـــــــــــــــدࢫࢫأنࢫتقـــــــــــــــومࢫالɺ-توصـــلࢫالبحـــثࢫاڲـــʄࢫانࢫɸنـــاكࢫ  ٢   ࢫشɺر١٢  رלدا



 

  ٣٩٩ 

–  

  ةࡧالتنفيذجɺ  اليةࡧالتنفيذ  التوصيةࡧالمرتبطةࡧ٭ڈا  النȘيجة  م
المدىࡧ

  الزمۚܢ

 تـــــــــــــأث؈فࢫذوࢫدلالـــــــــــــةࢫإحـــــــــــــصائية

لتحليـــــــــــــــــلࢫعناصـــــــــــــــــرࢫالبʋئـــــــــــــــــةࢫ

ࢫعڴـــــــــــــــــــــــــــــــʄࢫכداءࢫالداخليـــــــــــــــــــــــــــــــة

   المستدام

اختيــارࢫواســتقطابࢫالعــامل؈نࢫ

٭ڈــــاࢫمــــستقبلاࢫبالاعتمــــادࢫعڴــــʄࢫ
ً

טســـسࢫالعلميـــةࢫحۘـــܢࢫيمكـــنࢫ

للعامـــلࢫالمرܧــــݳࢫטنـــدماجࢫࢭــــʄࢫ

منظومـــــــــــــــــــــــــــــــــــــةࢫاݍݰɢومـــــــــــــــــــــــــــــــــــــةࢫ

טلك؅فونيـــــــــــــــــــــــــــةࢫبالɺيئـــــــــــــــــــــــــــةࢫوࢫ

  . المساɸمةࢫࢭʄࢫتطوʈرɸا

  

ȋــــطࢫتقيـــــيمࢫأداءࢫالعـــــامل؈نࢫ- رࢫ

  .بالواقعࢫالفعڴʄࢫللأداء

اســــــــبࢫمــــــــعࢫللɺيئــــــــةࢫبمــــــــاࢫيȘن

متطلبـــــــاتࢫجـــــــودةࢫاɲـــــــشطةࢫ

اݍݰɢومـــةࢫטلك؅فونيـــةࢫعڴـــʄࢫ

انࢫيتــــــــــــــــــــــضمنࢫبطاقـــــــــــــــــــــــاتࢫ

وصـــــفࢫدقيقـــــةࢫللمɺـــــامࢫࢭـــــʄࢫ

ضـــــــــــــــــــــوءࢫبʋئــــــــــــــــــــــةࢫالعمــــــــــــــــــــــلࢫ

  .טلك؅فونية

ࢫوضـــــــــعࢫمعـــــــــاي؈فࢫلأداءࢫɠـــــــــلࢫ-

وظيفــــــةࢫتــــــرتبطࢫبالأɸــــــدافࢫ

العامــــــــــــــــــــــــــــــــــــةࢫلݏݰɢومــــــــــــــــــــــــــــــــــــةࢫ

טلك؅فونيـــــــــــــــــــةࢫوتتـــــــــــــــــــضمنࢫ

كيفيـــــــةࢫقيـــــــاسࢫنتـــــــائجࢫاداءࢫ

  .ɠلࢫوظيفة

  

دࢫ رقطاعࢫالموا

  رʈةالȎش

٣  

توصـــلࢫالبحـــثࢫاڲـــʄࢫانࢫɸنـــاكࢫ

 تـــــــــــــأث؈فࢫذوࢫدلالـــــــــــــةࢫإحـــــــــــــصائية

ࢫعڴــــــــــــــʄࢫݍݨاɸزʈــــــــــــــةࢫاݍݵــــــــــــــدمات

   כداءࢫالمستدام

التحليـــــــلࢫالمـــــــستمرࢫللبيانـــــــاتࢫ

المتعلقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــةࢫبرغبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاتࢫ

  واحتياجاتࢫعملاءࢫالɺيئةࢫ

טســـȘنادࢫاڲــــʄࢫنتــــائجࢫتحليــــلࢫ

بيانـــاتࢫتفـــضيلاتࢫالعمـــلاءࢫ

لتعــــــــديلࢫمــــــــزʈجࢫاݍݵــــــــدماتࢫ

الــــــذىࢫتقدمــــــھࢫالɺيئــــــةࢫبمــــــاࢫ

غبــــــــــــــــــاتࢫيȘنا رســــــــــــــــــبࢫمــــــــــــــــــعࢫ

  وتوقعاتࢫالعملاء

قطــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاعࢫ

  الȘسوʈق

  

قطــــــاعࢫخدمـــــــةࢫ

  العملاء

قطــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاعࢫ

  المبيعات

بـــــــــــــــــــــــــــــــــصفةࢫ

  مستمرة

  جɺةࡧالتنفيذ  اليةࡧالتنفيذ  التوصيةࡧالمرتبطةࡧ٭ڈا  النȘيجة  م
المـــــــــــــــــــــــــــــــــــــدىࡧ

  الزمۚܢ

٤  

توصـــلࢫالبحـــثࢫاڲـــʄࢫانࢫɸنـــاكࢫ

 تـــــــــــــأث؈فࢫذوࢫدلالـــــــــــــةࢫإحـــــــــــــصائية

لتحليـــــــــــــــــلࢫعناصـــــــــــــــــرࢫالبʋئـــــــــــــــــةࢫ

جيــــــــــــــــــــــــــــــة ࢫعڴــــــــــــــــــــــــــــــʄࢫכداءࢫراݍݵا

   المستدام

ࢫمـــــــــــــــــعࢫالقطـــــــــــــــــاعࢫ- نࢫالتعـــــــــــــــــاو

اݍݵـــــــــاصࢫࢭــــــــــʄࢫتطــــــــــوʈرࢫنظــــــــــامࢫ

ةࢫالعلاقـــــــةࢫمــــــــعࢫ رخـــــــاصࢫبـــــــادا

 CRMالعملاءࢫ

توɠــــــــــــــــــــــولاتࢫ- وࢫتفعيــــــــــــــــــــــلࢫبر

ࢫمــــعࢫإحــــدىࢫشــــرɠاتࢫ نȖعـــاو

ال؄فمجيـاتࢫالۘــܢࢫتقــومࢫبȎيــعࢫ

ةࢫالعلاقــــــةࢫمــــــعࢫ رأنظمــــــةࢫادا

العمـــــــــــــــــلاءࢫلبنــــــــــــــــــاءࢫنظــــــــــــــــــامࢫ

ةࢫ رمتخـــــــــــــــــــــــــــصصࢫࢭـــــــــــــــــــــــــــʄࢫادا

العلاقـــةࢫمــــعࢫعمـــلاءࢫالɺيئــــةࢫ

مـــــــــــــــــــعࢫتـــــــــــــــــــوف؈فࢫاݍݰقائــــــــــــــــــــبࢫ

ةࢫالعليا   رטدا

  

قطاعࢫخدمةࢫ

  العملاء

  

  

  ࢫأشɺر٦
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  ةࡧالتنفيذجɺ  اليةࡧالتنفيذ  التوصيةࡧالمرتبطةࡧ٭ڈا  النȘيجة  م
المدىࡧ

  الزمۚܢ

Ȏʈيـــــــــــــــــــــــــــــةࢫالمناســـــــــــــــــــــــــــــبةࢫ رالتد

عــــــــــــامل؈نࢫبالɺيئــــــــــــةࢫوفقــــــــــــاࢫلل
ً

لطبيعــــــــــــــــةࢫȖعــــــــــــــــاملɺمࢫمــــــــــــــــعࢫ

  .العملاء

٥  

توصـــلࢫالبحـــثࢫاڲـــʄࢫانࢫɸنـــاكࢫ

 تـــــــــــــأث؈فࢫذوࢫدلالـــــــــــــةࢫإحـــــــــــــصائية

 لݏݰɢومــــــــة الداخليـــــــة للرقابـــــــة

 البيانـــــــــــات عڴـــــــــــʄ לلك؅فونيــــــــــة

   ࢫعڴʄࢫכداءࢫالمستدامالمخزنة

Ȗعزʈزࢫטتجاهࢫنحـوࢫاسـتخدامࢫ

اتࢫاݍݰديثــــــــــةࢫنظــــــــــمࢫالمعلومــــــــــ

  .الۘܢࢫتضمنࢫتأم؈نࢫالبيانات

Ȗـــشكيلࢫفرʈــــقࢫعمــــلࢫيــــضمࢫ

خ؄ــــفاءࢫࢭــــʄࢫنظــــمࢫالمعلومـــــاتࢫ

ʈــــــــةࢫوالبيȁيــــــــةࢫلتــــــــأم؈نࢫ رטدا

  .التعاملاتࢫטلك؅فونية

ࢫللبɴيــــةࢫالتقنيــــةࢫبمــــاࢫتطـــوʈر

يȘناســــــــــــــــــــبࢫمــــــــــــــــــــعࢫݯݨــــــــــــــــــــمࢫ

البيانــــــــــــــــــــــــــــــاتࢫالمتداولـــــــــــــــــــــــــــــــةࢫ

   ࢫالرقميةبمنظومةࢫالعمل

ةࢫالعليا   رטدا

  

  

  

  

قطاعࢫ

تكنولوجياࢫ

  المعلوماتࢫ

ةࢫبصف

  مستمرة

  جɺةࡧالتنفيذ  اليةࡧالتنفيذ  التوصيةࡧالمرتبطةࡧ٭ڈا  النȘيجة  م
المدىࡧ

  الزمۚܢ

٦  

توصـــلࢫالبحـــثࢫاڲـــʄࢫانࢫɸنـــاكࢫ

جـــــــــــــــــةࢫمرتفعـــــــــــــــــةࢫ رتـــــــــــــــــوافرࢫوȋد

  .للإبتɢارࢫالتنظي׿ܢ

ࢫأنࢫتــــــــــوڲʄࢫالɺيئــــــــــةࢫإɸتمامــــــــــاࢫ-
ً

أك؄ـــــــفࢫبالبحـــــــثࢫوالتطـــــــوʈرࢫࢭـــــــʄࢫ

ســــــــــــــــبلࢫجديــــــــــــــــدةࢫومبتكـــــــــــــــــرةࢫ

  .ݍݵدمةࢫالعملاء

  

ࢫإعـــــــــــــــــــــــادةࢫالنظـــــــــــــــــــــــرࢫࢭـــــــــــــــــــــــʄࢫ-

ࢫטبتɢــــــــــــــــــــارࢫاســــــــــــــــــــ؅فاتيجيات

  .وטبداع

ةࢫالعليا   رטدا

دࢫ رقطــــــاعࢫالمــــــوا

  الȎشرʈة

بـــــــــــــــــــــــــــــــــصفةࢫ

  مستمرة

٧  

توصـــلࢫالبحـــثࢫاڲـــʄࢫانࢫɸنـــاكࢫ

جـــــــــــــــــةࢫمرتفعـــــــــــــــــةࢫ رتـــــــــــــــــوافرࢫوȋد

نةࢫالتنظيمية   وللمر

ةࢫالɺيئـــةࢫ- رࢫأنࢫيـــتمࢫȖعزʈـــزࢫقـــد

عڴـــــʄࢫالتكيـــــفࢫوالتعامـــــلࢫمـــــعࢫ

فࢫالبيȁيــــــــــةࢫالمتغ؈ــــــــــفةࢫ والظــــــــــر

ࢫمــــــــــــنࢫ زȊــــــــــــشɢلࢫفاعــــــــــــلࢫʇعــــــــــــز

ٮڈاࢫ   رإستدامةࢫقد

  

  

رࢫࢭــــــــــــــʄࢫالتحــــــــــــــس؈نࢫالمــــــــــــــستم

اɲـــــــــشطةࢫالتحليـــــــــلࢫالبيۖـــــــــܢࢫ

للɺيئـــــةࢫوالتعـــــديلࢫالمـــــستمرࢫ

ࢭــــʄࢫاســــ؅فاتيجياتࢫوأɸــــدافࢫ

الɺيئــــــــةࢫبمــــــــاࢫبȘناســــــــبࢫمــــــــعࢫ

المتغ؈ــــــــــــــفاتࢫاݍݰادثــــــــــــــةࢫࢭــــــــــــــʄࢫ

البʋئـــــــــــــــــــــــــــــــــــــةࢫالداخليـــــــــــــــــــــــــــــــــــــةࢫ

جيةࢫللɺيئة   .رواݍݵا

  

قطــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاعࢫ

  الȘسوʈق

  

قطــــــاعࢫخدمـــــــةࢫ

  العملاء

  

قطــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاعࢫ

  المبيعات
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  ةࡧالتنفيذجɺ  اليةࡧالتنفيذ  التوصيةࡧالمرتبطةࡧ٭ڈا  النȘيجة  م
المدىࡧ

  الزمۚܢ

  

  

  

  جɺةࡧالتنفيذ  اليةࡧالتنفيذ  التوصيةࡧالمرتبطةࡧ٭ڈا  النȘيجة  م
المدىࡧ

  الزمۚܢ

٨  

توصـــلࢫالبحـــثࢫاڲـــʄࢫانࢫɸنـــاكࢫ

جـــــــــــــــــةࢫمرتفعـــــــــــــــــةࢫ رتـــــــــــــــــوافرࢫوȋد

ســــــــــــــــــــاتࢫ رللـــــــــــــــــــسلوكياتࢫوالمما

  المستدامة

ࢫترشــــيدࢫاســــْڈلاكࢫالعناصــــرࢫ-

والمɢونـــــــــــــــــــــــاتࢫالۘـــــــــــــــــــــــܢࢫيـــــــــــــــــــــــتمࢫ

اســـــــــــــــْڈلاكɺاࢫبمعـــــــــــــــدلࢫكب؈ـــــــــــــــفࢫ

  .وȌشɢلࢫمستمر

ةࢫفـــصلࢫ- فـــعࢫالـــوڤʄࢫبـــضر رࢫ ور

المخلفـــــــــــاتࢫعنـــــــــــدࢫالـــــــــــتخلصࢫ

  .مٔڈا

ࢫالعمــــــــــلࢫعڴــــــــــʄࢫاســــــــــȘبدالࢫ-

الطاȊعــــــــــــــــــاتࢫالܨݵــــــــــــــــــصيةࢫ

اȊعـــــــــــــــــــــــــاتࢫوماكينـــــــــــــــــــــــــاتࢫبط

تــــــــــصوʈرࢫࢭـــــــــــʄࢫذاتࢫالوقـــــــــــتࢫ

ةࢫ رȖعمـــــــــلࢫعڴـــــــــʄࢫخدمـــــــــةࢫادا

عامــــةࢫبــــدلاࢫمــــنࢫالطاȊعــــاتࢫ
ً

الۘــــــــــــــܢࢫتخــــــــــــــدمࢫمــــــــــــــستخدمࢫ

  .واحدࢫفقط

ࢫتفعيــــــــــــــــــــــــــــــــلࢫمنظومـــــــــــــــــــــــــــــــــةࢫ-

شــــــــــــــــــــــيفࢫטلك؅فوɲــــــــــــــــــــــىࢫ رט

ࢮʄࢫ ࢫالــــــــــو رلتقليــــــــــلࢫالتــــــــــداو ل

  . للمسȘندات

قطــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاعࢫ

تكنولوجيــــــــــــــــــــــــــــاࢫ

المعلومـــــــــــــــــــــــــــــــاتࢫ

  وטتصالات

  

القطــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاعࢫ

  الɺند؟ۜܢ

  

دࢫ رقطــــــاعࢫالمــــــوا

  الȎشرʈة

بـــــــــــــــــــــــــــــــــصفةࢫ

  ةمستمر
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 المراجع
  المراجعࡧالعرȋية: أولا

 يمࢫمـديرسࢫمحمـدࢫالمـديرسɸرࢫ ",)٢٠١٦ (,إبراʈࢫتطـوʄجيـةࢫࢭـ ࢫتحليـلࢫالبʋئـةࢫالداخليـةࢫواݍݵا ردو ر

ʄيــة: כداءࢫالمـصرࢭȘʈوɢفࢫال اســةࢫميدانيــةࢫعڴـʄࢫالمــصا رد ʈــةࡧ,"ر اســاتࡧالتجا رالمجلـةࡧالعلميــةࡧللد ر

ةࢫبالإسماعيلية,والبيȁية   .٤ࢫمݏݰقࢫالعددࢫ,ࢫجامعةࢫقناةࢫالسوʉس,رࢫɠليةࢫالتجا

 عقوبࢫناصرࢫالـدينʇࢫכداءࢫالمـستدامࢫلݏݨامعـاتࢫ"، ) ٢٠٢٠(، أحمدࢫʄـادةࢫטسـ؅فاتيجيةࢫࢭـʈأثـرࢫالر

دنيــةࢫالɺاشــمية التفك؈ــفࢫالرشــيقࢫمتغ؈ــفاࢫوســيطا: راݍݵاصــةࢫࢭــʄࢫالمملكــةࢫכ
ً ً

اهࡧغ؈ــفࡧ، " رســالةࡧدكتــو ر

ة اساتࢫالعليا، رمɴشو دن، جامعةࢫمؤتة، رɠليةࢫالد  .رכ
 ضــاࢫالعمــلاءࢫ", )٢٠١٨ (,فيــقأشـرفࢫأبــوࢫالعــلاࢫتو ࢫجــودةࢫاݍݵدمــةࢫלلك؅فونيــةࢫࢭــʄࢫتحقيــقࢫ ردو ر

اســـةࢫتطبيقيـــةࢫعڴـــʄࢫالɺيئـــةࢫالقوميـــةࢫلل؄فيـــدࢫالمـــصر: عـــنࢫاݍݵـــدماتࢫالۘـــܢࢫتقـــدمɺاࢫالمنظمـــة ىد  ,"ر
ʈـــــةࡧوالبيȁيـــــة اســـــاتࡧالتجا رالمجلـــــةࡧالعلميـــــةࡧللد ةࢫبالاســـــماعيلية,ر جامعـــــةࢫقنـــــاةࢫ ,رࢫɠليـــــةࢫالتجـــــا

 .٤ࢫالعددࢫ,٩ࢫمجࢫ,السوʉس
 ࢫ ",)٢٠١٢ (,ىفࢫالنجــــداوأكــــرمࢫيوســـــʄـــــشغيلࢫלلك؅فونيــــةࢫالمطبقـــــةࢫࢭـــــȘࢫأنظمــــةࢫالʄالرقابـــــةࢫعڴـــــ

دنيـــة اســـةࢫميدانيـــةࢫعڴـــʄࢫدائـــرةࢫضـــرʈبةࢫالـــدخلࢫوالمبيعـــات: راݍݰɢومـــةࢫלلك؅فونيـــةࢫכ المجلـــةࡧ,"رد

ة ة,رالعلميةࡧللاقتصادࡧوالتجا   .٢ࢫالعددࢫ,ࢫجامعةࢫع؈نࢫشمس,رࢫɠليةࢫالتجا

 ــشا"،) ٢٠٢٠(، أمـلࢫفرحــانࢫسـوادىȘࢫכداءࢫالمــستدامتــأث؈فࢫالʄࢫࢭــʄࢫ: ركࢫالمعرࢭـʄاسـةࢫتطبيقيــةࢫࢭــ رد

ةࢫوלقتــــصاد، مجلــــةࡧالعلــــومࡧטقتــــصادية، "الــــشركةࢫالعامــــةࢫللأســــمدةࢫاݍݨنوȋيــــة ، رɠليــــةࢫלدا

  .٥٧العددࢫ، ١٥مجࢫ، جامعةࢫالبصرة

 اتࢫبإسـتخدامࢫنمـوذجࢫ"، )٢٠١٩(، ىأيمنࢫمحمدࢫص؄فɠمراجعةࢫخطةࢫالتنميةࢫالمستدامةࢫللـشر

ࢫالمـــــــ ʈـــــــة، "ستدامنכداءࢫالمتـــــــواز اســـــــاتࡧالتجا رالمجلـــــــةࡧالمـــــــصرʈةࡧللد ة، ر جامعــــــــةࢫ، رɠليـــــــةࢫالتجـــــــا

ة  .رالمنصو
 ʄࢫتحـــــــــس؈نࢫכداءࢫ"، )٢٠٢٠(، حــــــــسامࢫأحمـــــــــدࢫعڴـــــــــʄةࢫלلك؅فونيـــــــــةࢫࢭـــــــــʈــــــــشرȎدࢫال ةࢫالمـــــــــوا ࢫإدا ردو ر ر

مجلـــــةࡧالبحـــــوثࡧالماليـــــةࡧ، "ىالمـــــستدامࢫللمنظمـــــةࢫبـــــالتطبيقࢫعڴـــــʄࢫشـــــركةࢫمينـــــاءࢫالقـــــاɸرةࢫاݍݨـــــو

ʈة ة، روالتجا سعيدجامع، رɠليةࢫالتجا   .٤العددࢫ، رةࢫبو

 ـــاʈـــاࢫمحمـــدࢫزكرʈࢫأحمـــد، زكرʄالتحليـــلࢫالبيۖـــܢࢫبإســـتخدامࢫنمـــوذجࢫ"، ) ٢٠١٦(،  محمـــودࢫعڴـــ

، مجلـــــةࡧالعلـــــومࡧال؅فبوʈـــــة ،"ࢫمفɺومـــــھࢫوأليـــــاتࢫتطبيقـــــھ–ࢭـــــʄࢫالتعلـــــيمࢫ) SWOT(ســــواتࢫ

اساتࢫالعلياࢫلل؅فبيةࢫبجامعةࢫالقاɸرة   .٤العددࢫ، ٢٤المجلدࢫ، رɠليةࢫالد

 ــ؈نࢫد", )٢٠١٢ (,سـامحࢫحـس؈نࢫأحمــدȋراسـةࢫالعلاقــةࢫبـ؈نࢫتكنولوجيـاࢫالمعلومــاتࢫواݍݰاسـباتࢫو

ࢫأداءࢫالعمليــاتࢫال؄فيديــة اســةࢫتطبيقيــةࢫعڴــʄࢫɸيئــةࢫال؄فيــدࢫالمــصر: ىمــستو ىد المجلــةࡧالعلميــةࡧ ,"ر

ʈة اساتࡧالتجا رللبحوثࡧوالد ةࢫכعمال,ر ةࢫوإدا رࢫɠليةࢫالتجا   .٣ࢫالعددࢫ,جامعةࢫحلوان ,ر
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 ــاࢫطالــبࢫنــوح، عبــدࢫالــرحمنࢫمــصطفىࢫالمــلاɺࢫ"،) ٢٠١٨(، مʄومــةࢫלلك؅فونيــةࢫࢭــɢࢫتطبيــقࢫاݍݰ ردو

ʈــــــة، "כداءࢫالمؤســــــؠۜܢ ةࢫوטقتــــــصاد، رمجلــــــةࡧالعلــــــومࡧטقتــــــصاديةࡧوלدا جامعــــــةࢫ، رɠليــــــةࢫלدا

 .١٠٩العددࢫ، ٢٤مجࢫ، Ȋغداد
 اسـةࢫتحليليـةࢫلأدواتࢫالتحليـلࢫالبيۖـܢࢫالمـستخدمةࢫ", )٢٠١٧ (,عبـدࢫالعـال عن؅ـفࢫمحمـدࢫأحمـد رد

ʈـةࢫاݍݰديثــةࢭـʄࢫالتخطــيطࢫלســ؅فاتيڋʄࢫࢭـʄࢫضــوءࢫכ مجلــةࡧɠليـةࡧال؅فبيــةࡧࡩــʄࡧالعلــومࡧ,"ردبيــاتࢫלدا

  .٤ࢫالعددࢫ,٤١ࢫالمجلدࢫ,ࢫɠليةࢫال؅فبيةࢫجامعةࢫع؈نࢫشمس,ال؅فبوʈة

 ــــــمࢫالٔڈـــــــارɸࢫبنـــــــكࢫ"،) ٢٠٢٠(، قــــــظۜܢࢫأدʄࢫتحديــــــدࢫأنمـــــــاطࢫالقيــــــادةࢫࢭــــــʄالتحليــــــلࢫالبيۖــــــܢࢫوأثـــــــرهࢫࢭــــــ

ة، "לسɢان رسالةࡧماجست؈فࡧغ؈فࡧمɴشو  .ردنכ، جامعةࢫלسراء، ɠليةࢫכعمال، ر
 ـدافࢫטسـ؅فاتيجيةࢫ", )٢٠١٠ (,ل؈ـقاࢫناصـرࢫسـالمɸࢫتحديـدࢫכʄاسـةࢫ–التحليـلࢫالبيۖـܢࢫوأثـرهࢫࢭـ رࢫد

ة ,"ميدانيـــــةࢫلـــــشرɠاتࢫالـــــصناعاتࢫالدوائيـــــةࢫࢭـــــʄࢫصـــــنعاء رســـــالةࡧماجـــــست؈فࡧغ؈ـــــفࡧمɴـــــشو ࢫɠليـــــةࢫ,ر

ʈة   .ࢫجامعةࢫعدن,رالعلومࢫטدا

 ʄࢫمحمــــدࢫســــرحانࢫالمخلاࢭــــ ʄࢫتحقيــــقࢫالم؈ــــقةࢫأثــــرࢫالتحليــــلࢫالبيۖــــܢࢫالــــداخڴʄࢫࢭــــ", )٢٠١٨ (,نمــــاز

اســةࢫميدانيـــةࢫ: التنافــسية المجلــةࡧالعلميـــةࡧ ,"ࢫبــالتطبيقࢫعڴـــʄࢫالمنظمــاتࢫالــصناعيةࢫاليمنيـــة–رد

ʈــــةࡧوالبيȁيـــة اســـاتࡧالتجا رللد ةࢫبالاســـماعيلية,ر ࢫ,٩ࢫمــــجࢫ,ࢫجامعــــةࢫقنـــاةࢫالــــسوʉس,رࢫɠليــــةࢫالتجــــا
  .٢العددࢫ

 م، نجيـــبࢫعبـــدࢫالمجيـــدࢫنجـــمʈومـــةࢫלلك؅"، )٢٠١٧(، خولـــةࢫصـــدرࢫالـــدينࢫكـــرɢࢫاݍݰ فونيـــةࢫࢭـــʄࢫردو

اءࢫعينةࢫمـنࢫالعـامل؈نࢫࢭـʄࢫمديرʈـةࢫبلديـةࢫ: تحس؈نࢫمؤشراتࢫأداءࢫالمنظمات اسةࢫاستطلاعيةࢫلا رد ر

ʈـــــة ،"كرɠـــــوك ةࢫوטقتــــــصادࢫ، رمجلـــــةࡧجامعـــــةࡧכنبـــــارࡧللعلـــــومࡧטقتـــــصاديةࡧوלدا / رɠليـــــةࢫלدا

  .١٧العددࢫ، ٩مجࢫ، العراق، جامعةࢫכنبار، رمادى

 ــــــــابɸومـــــــــة ",)٢٠٠٩ (,ياســــــــرࢫعبـــــــــدࢫالوɢࢫاݍݰ ࢫלلك؅فونيــــــــةࢫࢭـــــــــʏࢫتحــــــــس؈نࢫجـــــــــودةࢫاݍݵـــــــــدماتࢫردو

شــــــةࢫحɢومــــــةࢫدȌــــــي ࢫɠليــــــةࢫטقتــــــصادࢫوالعلــــــومࢫ,مجلــــــةࡧالٔڈــــــضة ,"راݍݰɢوميـــــةࢫبــــــالتطبيقࢫعڴــــــʄࢫو

  .٤ࢫالعددࢫ,١٠ࢫمجࢫ,ࢫجامعةࢫالقاɸرة,السياسية
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Abstract 
  

     This study aimed to identify the reality of the analysis of 
the internal and external environment of the Egyptian Post, 
the extent of the availability of control over the operating 
systems of the e-government in it, and to test the 
relationship between environmental analysis in its two parts 
(analysis of the internal environment, the external 
environment), and control over the operating systems of the 
e-government with its components (monitoring Internal e-
government based on stored data, meeting the needs and 
services of citizens, readiness of services) and sustainable 
institutional performance in its dimensions (organizational 
innovation, organizational flexibility, organizational 
prowess, sustainable behaviors and practices). 
     This study relied on the descriptive and analytical 
approach to reach its goals set by the researcher. This 
approach is based on a combination of theoretical study and 
field study to reach an effective framework that links them 
together. So the researcher made a survey required by the 
nature of the study to serve the objectives of this study, and 
it was distributed to a random sample of permanent workers 
in the offices of Egypt Post in the governorates of Greater 
Cairo (Cairo, Giza, and Qalubia) and their number was 373 
individuals, and all the survey lists were valid for carrying 
out an analysis. The results of the answers given in it 
statistically. The general results of the study showed the 
validity, validity and effectiveness of the proposed study 
model. 
The most important findings of this study: 
The study concluded that there is a strong direct correlation 
between the dimensions of environment analysis and 
sustainable institutional performance, as well as between the 
dimensions of control of e-government operating systems 
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and sustainable institutional performance, and there is a 
statistically significant effect between the dimensions of 
environment analysis and sustainable institutional 
performance, as well as between the control of government 
operating systems electronic and sustainable institutional 
performance. 
The most important recommendations of the study: 
 Relate employee performance appraisal to the actual 

reality of performance. 
 Enhancing the trend towards using modern information 

systems that ensure data security. 
 The authority should pay more attention to research and 

development in new and innovative ways to serve 
customers. 
Keywords: environmental analysis, monitoring of e-
government operating systems, sustainable institutional 
performance. 

  


