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باظرة ِاشىح١ك فٟ اٌؿقاوات اٌى١اظ١ة بى١ٍة اٌى١اظة ٚاٌفٕاؾق                                           

 شاِعة لٕاة اٌى٠ٛه

 :اٌٍّخص

اٌث١ٕددة اٌكل١ّدددة عٍددٝ ق ددداء ك أبعددداؾ أذدد٠ٙددؿا اٌثعددد اٌعددداٌٟ عٌددٝ اٌحعدددكا عٍددٝ 

اٌعّدددلء ٌٍشدددكوات اٌىددد١اظ١ة فدددٟ ِؿ٠ٕدددة ندددكَ اٌشددد١ػن ٚجىٛٔدددث ع١ٕدددة اٌثعدددد ِددددٓ 

( 05( ِفدددكؾة ِدددٓ اٌعدددا١ٍِٓ باٌشدددكوات اٌىددد١اظ١ة فدددٟ ِؿ٠ٕدددة ندددكَ اٌشددد١ػ ِدددٓ )052)

ن بالإ دددافة عٌدددٝ ع١ٕدددة ١ِىدددكة ِدددٓ اٌعّدددلء )اٌىدددا ع١ٓ( بٍددد  ظصّٙدددا ندددكوة وددد١اظ١ة

ِٚمحكظدددداجُٙ بشدددد ْ أبعدددداؾ اٌّح ١ددددكات ِٛ دددد   ( ِفددددكؾة ٌٍحعددددكا عٍددددٝ  قا ٙدددد52ُ)

دددددا لا ّدددددة اٌؿقاوددددة ن ٚاودددددحؽؿَ اٌثعدددددد اٌّددددٕٙس اٌٛودددددفٟ اٌحع١ٍٍدددددٟن ٚاوددددحؽؿَ أ٠  

ن ٚجٛودددٍث ٔحددددا س ث١اْ ٌٍعدددا١ٍِٓ باٌشددددكوات اٌىددد١اظ١ة ٚلا ّددددة اودددحث١اْ ٌٍعّددددلءاودددح

( بددد١ٓ أبعددداؾ 2021ٚشدددٛؾ عللدددات ع٠صاب١دددة ؾاٌدددة عظسدددا ١ا  عٕدددؿ ِىدددحٜٛ )اٌثعددد عٌدددٝ 

ٌكل١ّدددددة )جىٌٕٛٛش١دددددا اٌّعٍِٛددددداتن الإؾاقة الإٌىحك١ٔٚدددددةن اٌّدددددٛاقؾ اٌثشدددددك٠ة اٌث١ٕدددددة ا

ٚشدددٛؾ أذدددك ن وّدددا جٛودددٍث عٌدددٝ الإٌىحك١ٔٚدددة( ٚق ددداء اٌعّدددلء ٌٍشدددكوات اٌىددد١اظ١ة

( ٌثعُددددددؿ )الإؾاقة الإٌىحك١ٔٚددددددة( عٍددددددٝ جعم١ددددددك 2021ؾاي عظسددددددا ١ا  عٕددددددؿ ِىددددددحٜٛ )

ٛشددددؿ أذددددك ؾاي ق ددددا اٌعّددددلء ٌٍشددددكوات اٌىدددد١اظ١ة فددددٟ ِؿ٠ٕددددة نددددكَ اٌشدددد١ػن وّددددا ٠

( ٌثعُدددؿ )جىٌٕٛٛش١دددا اٌّعٍِٛدددات( عٍدددٝ جعم١دددك ق دددا 2025عظسدددا ١ا  عٕدددؿ ِىدددحٜٛ )

اٌعّددلء ٌٍشددكوات اٌىدد١اظ١ة فددٟ ِؿ٠ٕددة نددكَ اٌشدد١ػ فددٟ ظدد١ٓ ر ٠دد ذك بعُددؿ )اٌّددٛاقؾ 
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اٌثشدددددك٠ة الإٌىحك١ٔٚدددددة( بؿقشدددددة ِكجفعدددددة عٍدددددٝ جعم١دددددك ق دددددا اٌعّدددددلء ٌٍشدددددكوات 

قاوددة أ٠ دددا  عٌددٝ ٚشدددٛؾ فددكٚق ؾاٌدددة اٌىدد١اظ١ة فدددٟ ِؿ٠ٕددة ندددكَ اٌشدد١ػن ٚجٛودددٍث اٌؿ

اٌعّدددلء( فدددٟ  -( بددد١ٓ  قاء ف حدددٟ اٌؿقاودددة )اٌعدددا2021ٓ١ٍِعظسدددا ١ا  عٕدددؿ ِىدددحٜٛ )

أبعدددددداؾ اٌث١ٕددددددة اٌكل١ّددددددة )جىٌٕٛٛش١ددددددا اٌّعٍِٛدددددداتن الإؾاقة الإٌىحك١ٔٚددددددةن اٌّددددددٛاقؾ 

اٌثشدددك٠ة الإٌىحك١ٔٚدددة( ٚق دددا اٌعّدددلء ٌٍشدددكوات اٌىددد١اظ١ة فدددٟ ِؿ٠ٕدددة ندددكَ اٌشددد١ػ 

 0ٌٓساٌط اٌعا١ٍِ

 

 ِمذِت:

فدددٟ ادددً اٌحادددٛقات اٌىدددك٠عة اٌحدددٟ أظدددؿذحٙا اٌث١ٕدددة اٌكل١ّدددة فدددٟ ودددً اٌّصدددارت 

ودددداْ ٚاشثددددا  عٍددددٝ اٌمددددا ١ّٓ عٍددددٝ اٌمادددداب اٌىدددد١اظٟ أْ ٠ددددؿعّٛا أوددددٍٛ  عؾاقجٙددددُ 

م١ددددك باٌحم١ٕددددات اٌكل١ّددددة اٌللِددددة و وددددٍٛ  ِحثدددد  ٌكفدددد  وفدددداءة لددددكاقاجُٙ بٙددددؿا جع

ِددددٓ ل٠ددددداؾة فدددددٟ اٌم١ّددددة اٌّ دددددافة ٌٍماددددداب  ق دددداء اٌعّدددددلءن ِٚددددا ٠حكجددددد  ع١ٍدددددٗ

 اٌى١اظٟ ٚأذكٖ عٍٝ ارلحساؾ اٌمِٟٛ اٌّسك0ٞ

٠ٚظٙددددك اقجثدددددا  اٌحم١ٕدددددة اٌكل١ّددددة باٌّصددددداي اٌىددددد١اظٟ فددددٟ ِدددددا ٠ىدددددّٟ اٌرمافدددددة 

اٌكل١ّددددة ٚاٌددددفٞ ٠عٕددددٟ قاوددددحؽؿاَ اٌحم١ٕددددات اٌكل١ّددددة اٌعؿ٠رددددة فددددٟ وافددددة اٌمددددكاقات 

كلّددددٟ بدددد١ٓ اٌّددددؿ٠ك٠ٓ ٚاٌّعدددداِلت اٌىدددد١اظ١ة ٚـٌدددده عددددٓ  ك٠ددددك ٔشددددك اٌفىددددك اٌ

ٚاٌعددددا١ٍِٓ باٌمادددداب اٌىدددد١اظٟقن ٚ٘ددددٛ ِددددا ٠اٍددددك ع١ٍددددٗ قأجّحددددة اٌمادددداب اٌىدددد١اظٟق 

 (02120)عثؿاٌكظّٓ عثؿاٌ ٕٟن 

ٚجّحدددال ودددٕاعة اٌىددد١اظة ٚاٌفٕؿلدددة ب ٔٙدددا ودددٕاعة ؼدددؿِاتن ظ١دددد جعحّدددؿ عٍدددٝ 

جمدددؿ٠ُ ؼدددؿِات اٌكاظدددة ٚ ١ك٘دددا عٌدددٝ ور١دددك ِدددٓ إٌدددمرءن ٌدددفٌه فددد ْ ٕ٘دددان اعحثددداقات 

٘حّددداَ بٙدددان ٚٔظدددكا  ٌّشددداقوة اٌعّدددلء بشدددىً وث١دددك فدددٟ جمدددؿ٠ُ اٌؽدددؿِات ٠حٛشددد  ار

اٌىددد١اظ١ة فددد ْ ٌٙدددُ ؾٚقا  وث١دددكا  فدددٟ جعؿ٠دددؿ ِىدددحٜٛ اٌصدددٛؾة فدددٟ اٌؽدددؿِات اٌّمؿِدددة 

 (02120)ِك٠ُ ِكعٟن 
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ِٚدددٓ ٕ٘دددا ٠ح دددط ٌٍثاظردددة أ١ّ٘دددة عؾقان اٌعّدددلء ٌّىدددحٜٛ اٌؽؿِدددة اٌّمؿِدددة ٌٙدددُ 

ق دددداء ِددددة اٌّمؿِددددة ٌٙددددُن ظ١ددددد أْ ِدددد  ِكاعدددداة عٔاثاعدددداجُٙ ٚجؽدددد١لجُٙ عددددٓ اٌؽؿ

حُ عر ب جاظدددة ٚعودددحؽؿاَ اٌحىٌٕٛٛش١دددا فدددٟ ِؽحٍدددح اٌّصدددارت اٌىددد١اظ١ة اٌعّدددلء ٌدددٓ ٠ددد

ٚاٌفٕؿل١دددةن ٚلدددؿ ٔثٙددددث عٌدددٝ ـٌدددده ِٕظّدددة اٌىدددد١اظة اٌعا١ٌّدددة ظ١ددددد أودددثعث اٌث١ٕددددة 

 اٌكل١ّة ٘ٝ اٌث١ٕة الأواو١ة ٌٍح١ّٕة اٌى١اظ١ة0

 ِشىٍت اٌبحث:

١ٕدددددة اٌكل١ّدددددة فدددددٟ وافدددددة اٌّعددددداِلت ٠ٛشدددددؿ لسدددددٛق فدددددٟ جاث١دددددك ِفٙدددددَٛ اٌث

اٌىددد١اظ١ة عاِدددة ٚندددكوات  شدددكواتاٌىددد١اظ١ةن ٚلسدددٛق فدددٟ ٔشدددك اٌرمافدددة اٌكل١ّدددة باٌ

اٌىدددد١اظة ؼاوددددةن ٚ ١ٌددددة اٌحعددددٛي اٌكلّددددٟ ِددددٓ ؼددددلي جددددٛافك اٌثعددددؿ اٌحىٌٕٛددددٛشٟ 

ٚاٌثعدددؿ الإؾاقٞ ٚاٌثعدددؿ اٌثشدددكٞ جعم١مدددا  لأعٍدددٝ شدددٛؾة ٌٍؽؿِدددة اٌىددد١اظ١ة ِدددٓ ؼدددلي 

صنننُا ت  ، وَُّىنننٓ ٌٍبننناح ُٓاٌع١ّدددً ِدددة ٚاٌٛودددٛي ٌك ددداءاٌحعىددد١ٓ اٌّىدددحّك ٌٍؽؿ

 :تاِتُ سئلٍتِشىٍت اٌبحث ِٓ خلاي الأ

ِددددا  ث١عددددة اٌعللددددة بدددد١ٓ أبعدددداؾ اٌث١ٕددددة اٌكل١ّددددة ٚق دددداء اٌعّددددلء ٌٍشددددكوات  10

 اٌى١اظ١ة فٟ ِؿ٠ٕة نكَ اٌش١ػ؟

ِدددا ِدددؿٜ جددد ذ١ك أبعددداؾ اٌث١ٕدددة اٌكل١ّدددة عٍدددٝ ق ددداء اٌعّدددلء ٌٍشدددكوات اٌىددد١اظ١ة  00

 اٌش١ػ؟ فٟ ِؿ٠ٕة نكَ

اٌعّدددلء( ظدددٛي أبعددداؾ اٌث١ٕدددة  -ِدددا اٌفدددكٚق بددد١ٓ  قاء ف حدددٟ اٌؿقاودددة )اٌعدددا١ٍِٓ 30

 ٌٍشكوات اٌى١اظ١ة فٟ ِؿ٠ٕة نكَ اٌش١ػ؟ ق اء اٌعّلءاٌكل١ّة ٚ

 ف اٌبحث:اهذأ

 ٠ىعٝ ٘فا اٌثعد عٌٝ جعم١ك الأ٘ؿاا اٌحا١ٌة:
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ٌٍشددددكوات جعؿ٠ددددؿ  ث١عددددة اٌعللددددة بدددد١ٓ أبعدددداؾ اٌث١ٕددددة اٌكل١ّددددة ٚق دددداء اٌعّددددلء  10

 اٌى١اظ١ة فٟ ِؿ٠ٕة نكَ اٌش١ػ0

جعؿ٠دددؿ جددد ذ١ك أبعددداؾ اٌث١ٕدددة اٌكل١ّدددة فدددٟ ق ددداء اٌعّدددلء ٌٍشدددكوات اٌىددد١اظ١ة فدددٟ  00

 ِؿ٠ٕة نكَ اٌش١ػ0

اٌعّددددلء( ظددددٛي  -اٌحعددددكا عٍددددٝ اٌفددددكٚق بدددد١ٓ  قاء ف حددددٟ اٌؿقاوددددة )اٌعددددا١ٍِٓ 30

ٌٍشددددكوات اٌىدددد١اظ١ة فددددٟ ِؿ٠ٕددددة نددددكَ  ق دددداء اٌعّددددلءأبعدددداؾ اٌث١ٕددددة اٌكل١ّددددة ٚ

 ػ0اٌش١

 أهُّت اٌبحث:

 اٌع١ٍّة وّا ٠ٍٟ: ٚالأ١ّ٘ة اٌع١ٍّة عٌٝ الأ١ّ٘ة جٕمىُ أ١ّ٘ة اٌثعد

 :٠ٍٟ ِّا أ١ّ٘حٗ اٌع١ٍّة اٌثعد ٠ىحّؿ اٌعٍُّت: الأهُّت . أ

الأٌٚددٝ ِدددٓ ٔٛعٙددا اٌحدددٝ جثعدددد   -فدددٟ ظددؿٚؾ عٍدددُ اٌثددداظر١ٓ -جعُددؿ ٘دددفٖ اٌؿقاوددة  10

جعم١ددك ق ددا اٌعّددلءن فددٝ اٌددكب  ِددا بدد١ٓ اٌث١ٕددة اٌكل١ّددة ٚو١ف١ددة عوددح لٌٙا فددٝ 

 ٚع٠صاؾ عللة ـات ج ذ١ك ب١ٓ اٌّح ١ك0ٓ٠

جىدددحّؿ ٘دددفٖ اٌؿقاودددة أ١ّ٘حٙدددا ِدددٓ أ١ّ٘دددة اٌث١ٕدددة اٌكل١ّدددة ٚ دددكٚقة جفع١ٍٙدددا فدددٟ  00

 اٌشكوات اٌى١اظ١ة ٌحعم١ك اٌصٛؾة فٟ اٌؽؿِة اٌى١اظ١ة اٌّمؿِة ٌٍعّلء0

 :٠ٍٟ ِّا أ١ّ٘حٗ اٌحاث١م١ة اٌثعد ٠ىحّؿ اٌعٍُّت: الأهُّت . ب

١دددة اٌكل١ّدددة ارودددحؽؿاَ الأف دددً ٌحم١ٕدددات ِٚدددٛاقؾ اٌشدددكوات اٌىددد١اظ١ة جعمدددك اٌثٕ 10

اٌكوددد١ّة ٚاٌح١ّدددم فدددٟ أؾاء اٌؽؿِدددة اٌىددد١اظ١ة اٌّمؿِدددة ٌٍعّدددلء عٍدددٝ اٌّىدددحٛٞ 

 اٌّعٍٟ ٚاٌعا0ٌّٟ
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عاٙددداق الأودددا١ٌ  اٌكل١ّدددة اٌعؿ٠ردددة اٌحدددٟ جحثعٙدددا اٌشدددكوات اٌىددد١اظ١ة فدددٟ جدددؿق٠   00

ٓ ؼدددددلي جعم١دددددك ق ددددداء ٚععدددددؿاؾ اٌىدددددٛاؾق اٌىددددد١اظ١ة ٌحمدددددؿ٠ُ أف دددددً أؾاء ِددددد

 اٌعّلء بعؿ ظسٌُٛٙ عٍٝ أعٍٝ شٛؾة ٌٍؽؿِة اٌى١اظ١ة0

 :ِصطٍحاث اٌبحث

 :Digital Infrastructureاٌبُٕت اٌرلُّت  .1

اٌث١ٕددددة اٌكل١ّددددة ب ٔٙددددا قاٌحعددددٛي ِددددٓ إٌظدددداَ اٌحم١ٍددددؿٞ ٌٍشددددكوة  ٠عُددددكا اٌثدددداظر١ٓ

اٌىدددددد١اظ١ة عٌددددددٝ إٌظدددددداَ اٌعددددددؿ٠د اٌمددددددا ُ عٍددددددٝ جىٌٕٛٛش١ددددددا اٌّعٍِٛدددددداتن ٚالإؾاقة 

الإٌىحك١ٔٚددددةن ٚاٌّددددٛاقؾ اٌثشددددك٠ة الإٌىحك١ٔٚددددةن ٚاقجىددددال اٌشددددكوات اٌىدددد١اظ١ة عٍددددٝ 

١دددات الإؾاق٠دددةن ِصّٛعدددة ِدددٓ اٌحاث١مدددات ٌحفع١دددً الأعّددداي الإٌىحك١ٔٚدددة فدددٟ وافدددة اٌعٍّ

 أٞ جاث١ك الإؾاقة الإٌىحك١ٔٚة ؾاؼً اٌشكوة اٌى١اظ١ةق0

 :Customer Satisfactionرضاء اٌعّلاء  .2

( ق دددددداء اٌعّددددددلء ب ٔددددددٗ قعظىددددددان 02: 0222جعُددددددكا عا شددددددة ا١ٌّٕدددددداٚٞ )

 اٌع١ًّ إٌاجس عٓ ظىُ ِماقْ ب١ٓ أؾاء إٌّحس ٚب١ٓ جٛلعاج0ٗ

 حذود اٌبحث:

( ندددكوة وددد١اظ١ة فدددٟ ِؿ٠ٕدددة ندددكَ 05ودددة عٍدددٝ ) ثُمدددث اٌؿقا اٌحنننذود اٌّىأُنننت: .1

 اٌش١ػ0

الحسددكت ع١ٍّدددة شّددد  ٚجع١ٍددً اٌث١أدددات عٍدددٝ اٌفحددكة ِدددٓ عددداَ  اٌحننذود اٌسُِٕنننت: .2

 (02120( عٌٝ عاَ )0212)

عٍدددٝ أؼدددف ع١ٕدددة عشدددٛا ١ة ِدددٓ اٌعدددا١ٍِٓ فدددٟ  اٌثددداظر١ٓاعحّدددؿ  اٌحنننذود اٌبشنننرَت: .3

 ( ِفكؾة0520اٌشكوات اٌى١اظ١ة ِٛ   اٌؿقاوة بٍ  ظصّٙا )
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الحسدددددكت اٌؿقاودددددة عٍدددددٝ اٌحعدددددكا عٍدددددٝ أذدددددك اٌث١ٕدددددة  اٌحنننننذود اٌّىضنننننى ُت: .4

اٌكل١ّدددددددة )جىٌٕٛٛش١دددددددا اٌّعٍِٛددددددداتن الإؾاقة الإٌىحك١ٔٚدددددددةن اٌّدددددددٛاقؾ اٌثشدددددددك٠ة 

الإٌىحك١ٔٚددددة( فددددٟ جعم١ددددك ق دددداء اٌعّددددلء ٌشددددكوات اٌىدددد١اظة فددددٟ ِؿ٠ٕددددة نددددكَ 

 اٌش١ػ0

 :ٌٍبحث الإطار اٌّفاهٍُّ

 ُتأولاً: الإطار اٌّفاهٍُّ ٌٍبُٕت اٌرلّ

جعم١مدددددا  ٌّٛاوثدددددة اٌحادددددٛقات اٌعؿ٠ردددددة ٚجٛا١فٙدددددا ٌكلّٕدددددة اٌؽدددددؿِات اٌىددددد١اظ١ة 

ٌحمدددؿ٠ُ ؼؿِدددة قل١ّدددة عسدددك٠ةن وددداْ ربدددؿ ِدددٓ اٌحىددداقب فدددٟ ّٔدددٛ لاددداب جىٌٕٛٛش١دددا 

ارجسدددارت ٚاٌّعٍِٛدددات ِّدددا ٠حاٍددد  ععددداؾة بٍدددٛقة اٌث١ٕدددة اٌحعح١دددة اٌكل١ّدددة ٚودددٛر  

ا عٍددددٝ اٌشددددكوات ٌؽددددؿِات ِاددددٛقة ِٚصحّعددددات قل١ّددددة قا ددددؿة ٠فددددك  ِددددٓ ؼلٌٙدددد

 اٌى١اظ١ة جا٠ٛك ظٍٛي ِثحىكة ٌ ّاْ اوحّكاق٠ة إٌّافىة0

( اٌحعدددددٛي اٌكلّددددٟ ٌٍشدددددكوات اٌىددددد١اظ١ة ب ٔدددددٗ ٠ٚAbubakar, 2014دُدددفوك )

قع١ٍّددددة أحمدددداي اٌشددددكوات عٌددددٝ ّٔددددٛـز عّددددً ٠عحّددددؿ عٍددددٝ اٌحم١ٕددددات اٌكل١ّددددة فددددٟ 

٠ددددؿ ابحىددداق إٌّحصددددات ٚاٌؽددددؿِات ٚجددددٛف١ك لٕددددٛات شؿ٠ددددؿة ِددددٓ اٌعا ددددؿات ٚفددددك  جم

 ِٓ ل١ّة ِٕحصٙا أٚ ؼؿِحٙا اٌّمؿِةق0

( اٌث١ٕددددة اٌكل١ّددددة ب ٔٙددددا قالأشٙددددمة 02: 0212ب١ّٕددددا ٠عُددددكا عّددددك اٌكٚانددددؿة )

ٚاٌثكِص١ددددددات اٌحددددددٟ جمددددددَٛ بع١ٍّددددددة اٌددددددكب  اٌكلّددددددٟ ٚجددددددؿعُ جددددددؿفك اٌّعٍِٛددددددات 

 ِٚعاٌصحٙاق0

أْ اٌث١ٕددددة اٌكل١ّددددة ؾاؼدددددً اٌشددددكوات اٌىدددد١اظ١ة جددددؿٚق ظدددددٛي  ٠ددددكٜ اٌثدددداظر١ٓٚ

اَ اٌحم١ٍدددؿٞ ٌٍشدددكوة اٌىددد١اظ١ة عٌدددٝ إٌظددداَ اٌعدددؿ٠د اٌمدددا ُ عٍدددٝ قاٌحعدددٛي ِدددٓ إٌظددد

جىٌٕٛٛش١دددددا اٌّعٍِٛددددداتن ٚالإؾاقة الإٌىحك١ٔٚدددددةن ٚاٌّدددددٛاقؾ اٌثشدددددك٠ة الإٌىحك١ٔٚدددددةن 

ٚاقجىدددددال اٌشدددددكوات اٌىددددد١اظ١ة عٍدددددٝ ِصّٛعدددددة ِدددددٓ اٌحاث١مدددددات ٌحفع١دددددً الأعّددددداي 
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ك١ٔٚددددة ؾاؼددددً الإٌىحك١ٔٚددددة فددددٟ وافددددة اٌع١ٍّددددات الإؾاق٠ددددةن أٞ جاث١ددددك الإؾاقة الإٌىح

 اٌشكوة اٌى١اظ١ةق0

 أبعاؾ اٌث١ٕة اٌكل١ّة ف١ّا ٠ٍٟ: ٠ٚعك  اٌثاظر١ٓ

 تىٕىٌىجُا اٌّعٍىِاث: .1

( قِصّٛعددددددة ِددددددٓ الأؾٚات ٚالأٔظّددددددة ٠ITمسددددددؿ بحىٌٕٛٛش١ددددددا اٌّعٍِٛددددددات ) 

ٚاٌحم١ٕدددات ٚاٌّعكفدددة اٌّادددٛقة ٌعدددً ِشددداوً جحسدددً باودددحؽؿاَ اٌّعٍِٛددداتق )عددداِك 

 (320: 0222لٕؿ٠ٍصٟن ٚع٠ّاْ اٌىّكا ٟن 

ٚجح١ّدددم جىٌٕٛٛش١دددا اٌّعٍِٛدددات فدددٟ اٌماددداب اٌىددد١اظٟ فدددٟ ٚودددٛي اٌعّدددلء عٌدددٝ 

وددددُ وث١ددددك ِددددٓ اٌّعٍِٛددددات اٌىدددد١اظ١ةن ٚجمددددؿ٠ُ أوددددا١ٌ  ِحاددددٛقة ٌحسدددد١ُّ ١٘اوددددً 

جٕظ١ّ١دددة شؿ٠دددؿة جىددداعؿ عٍدددٝ جؽفددد١  عدددؿؾ اٌّىدددح٠ٛات الإؾاق٠دددةن ٚجٛوددد١  ٔاددداق 

 0(051: 0225ِعاٌٟ ظ١ؿقن الإنكاا ٚاٌكلابة )

اٌىددد١اظة الإٌىحك١ٔٚدددة ِدددٓ أ٘دددُ جاث١مدددات جىٌٕٛٛش١دددا اٌّعٍِٛددداتن ٚجّردددً ٚجعحثدددك 

ّٔددد  وددد١اظٟ جحللدددٝ ف١ٙدددا عدددكٚ  اٌؽدددؿِات اٌىددد١اظ١ة ِدددٓ ؼدددلي ندددثىة الإعدددلَ 

اٌؿ١ٌٚدددددة )الإٔحكٔدددددث( ِددددد  ق ثدددددات ش١ّددددد  اٌىدددددا ع١ٓ اٌدددددكا ث١ٓ فدددددٟ لثدددددٛي ٘دددددفٖ 

: 0212اٌؽددددؿِات اٌىدددد١اظ١ة اٌّمؿِددددة عثددددك نددددثىة الإٔحكٔددددث )قنددددا عٍددددٟ اٌددددؿ٠ٓن 

000) 

جىٌٕٛٛش١دددا اٌّعٍِٛدددات ب ٔٙدددا قوافدددة اٌٛودددا ً ٚالأؾٚات اٌحدددٟ  ٠ٚعُدددكا اٌثددداظر١ٓ

جىددددحعًّ ِددددٓ أشددددً شّدددد  ٚجسدددد١ٕح ٚجؽددددم٠ٓ اٌّعٍِٛددددات ٚجع١ٍٍٙددددا بّددددا ٠ ددددّٓ 

جدددددٛف١ك ِعٍِٛدددددات ـات ل١ّدددددة ِ دددددافةن ٚودددددً ٘دددددفا باودددددحؽؿاَ اٌحم١ٕدددددات اٌّىدددددحٕؿة 

 ٌٍعاوٛ ق0
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 الإدارة الإٌىترؤُت: .2

( الإؾاقة الإٌىحك١ٔٚدددددددة ب ٔٙدددددددا قاٌصٙدددددددٛؾ 3 :٠0210عُدددددددكا بىددددددداَ اٌعّددددددداؾٞ )

الإؾاق٠ددددة اٌحددددٟ جح ددددّٓ جثدددداؾي اٌّعٍِٛددددات ٚجمددددؿ٠ُ اٌؽددددؿِات ٌٍّددددٛا ١ٕٓ ٚلادددداب 

الأعّددددداي بىدددددكعة عا١ٌدددددة ٚجىٍفدددددة ِٕؽف دددددة عثدددددك أشٙدددددمة اٌعاودددددٛ  ٚندددددثىات 

 الإٔحكٔث ِ   ّاْ وك٠ة أِٓ اٌّعٍِٛات اٌّحٕالٍةق0

لأواودددددد١ة اٌحددددددٟ جّرددددددً ٚجدددددد ؾٞ الإؾاقة الإٌىحك١ٔٚددددددة عددددددؿؾا  ِددددددٓ اٌٛاددددددا ح ا

ِكجىدددددمات ٘اِدددددة فدددددٟ الإودددددلض الإؾاقٞن ٚج ١١دددددكا  شدددددفق٠ا  فدددددٟ أودددددا١ٌ  الإؾاقة 

اٌحم١ٍؿ٠دددددةن ٚجشدددددًّ ٘دددددفٖ اٌٛادددددا ح اٌحؽاددددد١  الإٌىحكٚٔدددددٟن اٌحٕظددددد١ُ الإٌىحكٚٔدددددٟن 

 (0 0212اٌكلابة الإٌىحك١ٔٚةن اٌم١اؾة الإٌىحك١ٔٚة )أظلَ نٛاٞن 

ا قاودددددحؽؿاَ اٌحم١ٕدددددة اٌكل١ّدددددة فدددددٟ الإؾاقة الإٌىحك١ٔٚدددددة ب ٔٙددددد ٠ٚعُدددددكا اٌثددددداظر١ٓ

جعىدددد١ٓ ِىددددح٠ٛات أؾاء الأشٙددددمة الإؾاق٠ددددة باٌشددددكوات اٌىدددد١اظ١ةن ٚقفدددد  وفاءجٙددددان 

 ٚجعم٠م فعا١ٌحٙا فٟ جعم١ك الأ٘ؿاا اٌّكشٛة ِٕٙا ِ  اٌعّلءق0

 اٌّىارد اٌبشرَت الإٌىترؤُت: .3

( اٌّدددددٛاقؾ اٌثشددددددك٠ة 12: ٠0212عُدددددكا عثددددددؿاٌثاقٞ ؾقةن ٚل١٘دددددك اٌسددددددثا  )

الإٌىحك١ٔٚدددددة ب ٔٙدددددا قِصّٛعدددددة الأفدددددكاؾ اٌعدددددا١ٍِٓ باٌشدددددكوة ٚعللددددداجُٙ ٚفعدددددا١ٌحُٙ 

ٚوفددداءجُٙن ٚجىدددؽ١ك وافدددة لدددؿقاجُٙ ٚعِىا١ٔددداجُٙ ٌٍٛودددٛي عٌدددٝ أعٍدددٝ عٔحاش١دددة ِّىٕدددة 

 ٌٍشكوةق00

اٌّدددٛاقؾ اٌثشدددك٠ة الإٌىحك١ٔٚدددة ب ٔٙدددا قؾِدددس اٌحىٌٕٛٛش١دددا ِددد   ٠ٚعُدددكا اٌثددداظر١ٓ

ٌىدددد١اظ١ة ِّددددا ٠عّددددً عٍددددٝ ل٠دددداؾة وفدددداءة عؾاقة اٌعٕسددددك اٌثشددددكٞ ؾاؼددددً اٌشددددكوة ا

ن ٚل٠ددددداؾة جفاعدددددً اٌعدددددا١ٍِٓ ٚع١ٍّدددددات ارجسددددداي ب١دددددُٕٙن ٚج ١١دددددك HRMع١ٍّدددددات 

عشدددكاءات اٌعّدددً ٚاٌّٙددداقات اٌّاٍٛبدددة ودددٛاء ٌدددؿٜ عؾاقة اٌّدددٛاقؾ اٌثشدددك٠ة أٚ ٌدددؿٜ 
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٠ثمدددٝ اٌعٕسدددك اٌثشدددكٞ ِعدددٛق ار٘حّددداَ فدددٟ اٌشدددكوةن ٌٚىدددٓ شدددكوةن ٚوافدددة أفدددكاؾ اٌ

 جىاعؿٖ عٍٝ ِٛاوثة اٌح ١ك فٟ ب١ ة اٌعًّق0ب  افة جعؿ٠رات 

 الإطار اٌّفاهٍُّ ٌتحمُك رضاء اٌعّلاء ثأُاً: 

٠عددددؿ اٌع١ّددددً أوددددً ِددددٓ أوددددٛي اٌشددددكوة اٌىدددد١اظ١ة ق دددداٖ عددددٓ اٌصددددٛؾة ٠ّرددددً 

١ِددمة جٕافىدد١ة  ١دددك لابٍددة ٌٍحم١ٍدددؿ ٚاٌّعاودداة ٠ّىددٓ ِدددٓ ؼلٌٙددا  دددّاْ اٌثمدداء ٚإٌّدددٛ 

حددددٟ جحثدددد  ار٘حّدددداَ بدددداٌعّلء ر جىحفددددٟ ٚاروددددحّكاق فددددٟ اٌىددددٛقن ٚأْ اٌشددددكوات اٌ

بحعم١ددددك ق ددددا عّل ٙددددا بددددً أوددددثعث جم١ىددددٗ باوددددحؽؿاَ ِصّٛعددددة ِددددٓ اٌحم١ٕددددات 

 ب ك  اٌحعكا عٍٝ ؾقشحٗ عٍٝ اٌعًّ ٚجعى0ٕٗ١

( ق دددداء اٌعّددددلء ب ٔددددٗ قاٌعاٌددددة اٌعم١ٍددددة ٠ٚKotler, 2007: 69عُددددكا )

 دددع١ة بدددإٌمٛؾ ٌٍع١ّدددً اٌحدددٟ ٠شدددعك بٙدددا عٕدددؿِا ٠عسدددً عٍدددٝ ِىافددد ة واف١دددة ِمابدددً اٌح

 ٚاٌّصٙٛؾ0

( ق ددددداء اٌعّدددددلء ب ٔدددددٗ قعظىدددددان 02: 0222ٚجعُدددددكا عا شدددددة ا١ٌّٕددددداٚٞ )

 اٌع١ًّ إٌاجس عٓ ظىُ ِماقْ ب١ٓ أؾاء إٌّحس ٚب١ٓ جٛلعاج0ٗ

٠ّٚىددٓ اٌٛوددٛي عٌددٝ ق دداء اٌعّددلء ِددٓ ؼددلي وىدد  ٚرء٘ددُ عددٓ إٌّدددحس أٚ 

٠ٓن اٌشدددددددكوة أٚ علِحٙدددددددا اٌحصاق٠دددددددةن ٚاودددددددحماا  عّدددددددلء ِٚىدددددددحف١ؿ٠ٓ  ؼدددددددك

ٚارظحفدددداا بدددداٌعّلءن ٚج ١ددددك وددددٍٛو١ات اٌع١ّددددً اٌشددددكا ١ة عٌددددٝ الإ٠صاب١ددددةن ٚق ددددا 

 (00: 0222اٌعا١ٍِٓ باٌشكوة )محمد ٠ٛوحن 

 ٚجحّرً ِعؿؾات ق اء ٚعؿَ ق اء اٌعّلء ف١ّا ٠ٍٟ:

 :جّردددً اٌحٛلعدددات جاٍعدددات أٚ أفىددداق اٌع١ّدددً بشددد ْ اظحّا١ٌدددة اقجثدددا   اٌتىلعننناث

 ١ٕة ِحٛل  اٌعسٛي ع١ٍٙا0أؾاء إٌّحس بؽسا ص ِٚما٠ا ِع
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 :ٍ٠حّردددً فدددٟ ِىدددحٜٛ الأؾاء اٌدددفٞ ٠ؿقودددٗ اٌع١ّدددً عٕدددؿ اودددحعّاي  الأداء اٌفعٍننن

إٌّددددحس أٚ اٌعسددددٛي عٍددددٝ اٌؽؿِددددة أٞ اٌؽسددددا ص اٌفع١ٍددددة ٌى١ٍّٙددددا ٠ّٚىدددددٓ 

ارعحّدددداؾ عٍددددٝ ِم١ددددان الأؾاء اٌفعٍددددٟ ٌٍحعث١ددددك عددددٓ اٌك ددددا أٚ عددددؿَ اٌك ددددا 

ٔدد  اٌّؽحٍفددة اٌّحعٍمددة بدد ؾاء ٚ٘ددفا ِددٓ ؼددلي ودد اي اٌع١ّددً عددٓ قأ٠ددٗ فددٟ اٌصٛا

إٌّدددحس أٚ بالإ دددافة عٌدددٝ أٔدددٗ ِع١ددداق ٠ىدددحؽؿِٗ اٌع١ّدددً ٌّماقٔدددة الأؾاء اٌّدددؿقن 

ٌٍّٕددددحس ِددددٓ ظ١ددددد أبعدددداؾٖ ِدددد  اٌحٛلعددددات عددددٓ إٌّددددحس ٚجىددددْٛ إٌح١صددددة ؾقشددددة 

 ِع١ٕة ِٓ عؿَ اٌّاابمة الإ٠صاب١ة ٚاٌىٍث١ة بالإ افة عٌٝ ظاٌة اٌّاابمة0

 :ع١ٍّدددددة اٌّاابمدددددة جحعمدددددك بحىددددداٚٞ الأؾاء  عْ اٌّطابمنننننت أو  نننننذَ اٌّطابمنننننت

اٌفعٍددددٟ ٌٍّٕددددحس ِدددد  الأؾاء اٌّحٛلدددد ن أِددددا ظاٌددددة عددددؿَ اٌّاابمددددة ٠ّىددددٓ جعك٠فٙددددا 

ب ٔٙددا ؾقشددة أعددكاا أؾاء إٌّددحس عددٓ ِىددحٜٛ اٌحٛلدد  اٌددفٞ ٠ظٙددك لثددً ع١ٍّددة 

 (Philip, 20060اٌشكاء )

ٚجكوددددم اٌشددددكوات اٌىدددد١اظ١ة عٍددددٝ جعىدددد١ٓ ق ددددا عّل ٙددددا ٌ ددددّاْ ارظحفدددداا 

ٚٚر ٙددُ ٌٙددان ٠ٚدددحُ ـٌدده ِددٓ ؼدددلي اٌصددٛؾة اٌّؿقوددة ٚاٌحدددٟ جحّرددً فددٟ جعىددد١ٓ  بٙددُ

الأؾاء اٌددددؿاؼٍٟ ٌٍشددددكوةن ٚجمٍدددد١ص اٌفكٚلددددات بدددد١ٓ اٌحٛلعددددات ٚالإؾقاوددددات ٚجع١ٍددددً 

عددؿَ ق ددداء اٌع١ّددً ٌّعاٌصدددة اٌّشدداوً اٌّىدددثثة ٌعددؿَ ق دددا ٗن ِٚحابعددة اٌع١ّدددً ِدددٓ 

: 0222سدددددافٝن ؼدددددلي علاِدددددة عللدددددات ٚذ١مدددددة بددددد١ٓ اٌع١ّدددددً ٚاٌشدددددكوة )قندددددا ِ

100) 

أْ اٌشددددددكوات اٌىدددددد١اظ١ة فددددددٟ اددددددً اٌح ١ددددددكات اٌىدددددددك٠عة  ٠ٚددددددكٜ اٌثدددددداظر١ٓ

ٚاٌّحصددددؿؾة فددددٟ ِصدددداي اٌحٕددددافه اٌىدددد١اظٟ جىددددعٝ عٌددددٝ اٌّعافظددددة عٍددددٝ ٚ ددددعٙا 

اٌحٕافىددٟ ِددٓ ؼددلي ؼٍددك ِما٠ددا جٕافىدد١ة  ١ددك لابٍددة ٌٍحم١ٍددؿ ِددٓ لثددً ِٕافىدد١ٙان ٚ٘ددفا 

اجُٙ ٚاٌىشدددددح عدددددٓ ر ٠ىدددددْٛ عر ِدددددٓ ؼدددددلي اوحشددددداا ظاشدددددات اٌعّدددددلء ٚق ثددددد

اٌى١ف١ددددات اٌصؿ٠ددددؿة ٚاٌّحصددددؿؾة ٌحٍث١ددددة ظاشدددداجُٙ ٚق ثدددداجُٙ ب عحثدددداقُ٘ بدددد قة ا٘حّدددداَ 

ودددً اٌشدددكوات اٌىدددد١اظ١ةن وّدددا ٠عددددؿ ق دددا اٌع١ّددددً ِدددٓ أ٘ددددُ عودددحكاج١ص١ات إٌصدددداض 
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اٌّحّرٍددددة فددددٟ ؼٍددددك عّددددلء شددددؿؾ ٚارظحفدددداا بٙددددُ عددددٓ  ك٠ددددك عق ددددا ُٙ ٚلقب 

اٌصؿ٠ددددؿة أوددددثط ِددددٓ اٌ ددددكٚقٞ ندددعٛق اٌددددٛرء ب١ددددُٕٙن ٚفددددٟ اددددً اٌث١ٕددددة اٌكل١ّددددة 

عٍددددٝ اٌشددددكوة  اٌىدددد١اظ١ة أر جىحفددددٟ بحعم١ددددك ق ددددا عّل ٙددددا بددددً ع١ٍٙددددا أْ جم١ىددددٗ 

ٌٍحعدددكا عٍدددٝ أاثاعدددات اٌعّدددلء ِدددٓ ؼدددلي ارودددحّاب ٌٙدددُ ٌّعكفدددة ؾقشدددة ِٛا ّدددة 

اٌصدددٛؾة اٌّمؿِدددة ِدددٓ  دددكا اٌشدددكوة ٌعاشدددات ٚق ثدددات ٚجٛلعدددات اٌعّدددلء ب دددك  

 ي عٌٝ أظىٓ شٛؾة فٟ ٔظك اٌع0ً١ّعظؿاخ جعى١ٕات ِىحّكة ع١ٍٙا ٌٍٛوٛ

 ض اٌبحث:وفر

جٛشدددؿ عللدددة ـات ؾرٌدددة عظسدددا ١ة بددد١ٓ أبعددداؾ اٌث١ٕدددة اٌكل١ّدددة ٚق ددداء اٌعّدددلء  10

 ٌٍشكوات اٌى١اظ١ة فٟ ِؿ٠ٕة نكَ اٌش١ػ0

٠ٛشددددؿ جدددد ذ١ك ـٚ ؾرٌددددة عظسددددا ١ة لأبعدددداؾ اٌث١ٕددددة اٌكل١ّددددة فددددٟ ق دددداء اٌعّددددلء  00

 ٌٍشكوات اٌى١اظ١ة فٟ ِؿ٠ٕة نكَ اٌش١ػ0

 -فددددددكٚق ـات ؾرٌددددددة عظسددددددا ١ة بدددددد١ٓ  قاء ف حددددددٟ اٌؿقاوددددددة )اٌعددددددا١ٍِٓجٛشددددددؿ  30

ٌٍشدددكوات اٌىددد١اظ١ة فدددٟ  ق ددداء اٌعّدددلءاٌعّدددلء( ظدددٛي أبعددداؾ اٌث١ٕدددة اٌكل١ّدددة ٚ

 ِؿ٠ٕة نكَ اٌش١ػ0

 ِجتّع و ُٕت اٌبحث:

٠حّردددً ِصحّددد  اٌؿقاوددددة فدددٟ اٌعددددا١ٍِٓ بشدددكوات اٌىددد١اظة بّؿ٠ٕددددة ندددكَ اٌشدددد١ػن 

( 22اٌشددددكوات اٌىدددد١اظ١ةن ٚاٌحددددٟ بٍ ددددث )ٚٔظددددكا  ٌسددددعٛبة اٌحاث١ددددك عٍددددٝ ش١ّدددد  

 اٌثدددداظر١ٓ لدددداَ( عاِددددًن 1122نددددكوة ودددد١اظ١ةن ٚأ٠ ددددا  ورددددكة عددددؿؾ اٌعددددا١ٍِٓ بٙددددا )

بحاث١ددددك اٌؿقاوددددة عٍددددٝ بعدددد  اٌشددددكوات اٌىدددد١اظ١ة بّؿ٠ٕددددة نددددكَ اٌشدددد١ػن ٚلددددؿ جددددُ 

( نددددكوة ودددد١اظ١ة ٌحاث١دددك اٌؿقاوددددةن ٚـٌدددده لأْ ِصحّدددد  اٌعددددا١ٍِٓ 05اؼح١ددداق عددددؿؾ )

( ِفدددكؾةن ٚباٌىشدددح فددددٟ 222فدددٟ اٌشدددكوات اٌىددد١اظ١ة  ١دددك ِحصدددأه ٌٚدددٗ ع ددداق )

ع١ٕدددة ٠ثٍددد  ( جثددد١ٓ أْ ظصدددُ ا1222ٌشدددؿاٚي جعؿ٠دددؿ ظصدددُ اٌع١ٕدددة عٕدددؿ ِصحّددد  بعدددد )
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ن بالإ دددافة عٌدددٝ ع١ٕدددة ١ِىدددكة ِدددٓ اٌعّدددلء )اٌىدددا ع١ٓ( بٍددد  ظصّٙدددا ( ِفدددكؾة052)

( ِفددددكؾة ٌٍحعددددكا عٍددددٝ  قا ٙددددُ ِٚمحكظدددداجُٙ بشدددد ْ أبعدددداؾ اٌّح ١ددددكات ِٛ دددد  52)

 0اٌؿقاوة

 أسئٍىب جّع اٌبُأاث )لائّت الاسئتبُاْ(:

اٌث١أددداتن عٍدددٝ أودددٍٛ  ارودددحث١اْ وددد ؾاة ٌصّددد  أودددٍٛ  شّددد  اٌث١أدددات  اعحّدددؿت

ٚلدددؿ جدددُ ععدددؿاؾ لا ّدددة اودددحث١اْ ِٛشٙدددة عٌدددٝ اٌعدددا١ٍِٓ بشدددكوات اٌىددد١اظة بّؿ٠ٕدددة ندددكَ 

اٌشددد١ػن ٚلدددؿ جدددُ اودددحؽؿاَ ِم١دددان ١ٌىدددكت اٌؽّاودددٟ ٌم١دددان ودددً عثددداقة ِدددٓ عثددداقات 

اروددددحث١اْ وّددددا ٠ٍددددٟ )ِٛافددددك بشددددؿةن ِٛافددددكن ِعا٠ددددؿن  ١ددددك ِٛافددددكن  ١ددددك ِٛافددددك 

 بشؿة(0

 أسئٍىب تحًٍُ اٌبُأاث:

ب١أدددددات اٌثعدددددد ا١ٌّدددددؿأٟ عٍدددددٝ أودددددٍٛ  الإٔعدددددؿاق جع١ٍدددددً  أودددددٍٛ اعحّدددددؿت 

اٌّحعددؿؾ: ٚـٌدده ٌٍحعددكا عٍددٝ جدد ذ١ك أبعدداؾ اٌث١ٕددة اٌكل١ّددة فددٟ جعم١ددك ق دداء اٌعّددلء 

ن ٚاٌحعددكا عٍدددٝ اٌفددكٚق بدد١ٓ  قاء ف حدددٟ ٌٍشددكوات اٌىدد١اظ١ة فددٟ ِؿ٠ٕدددة نددكَ اٌشدد١ػ

اٌعّددددلء اٌعّدددلء( ظددددٛي أبعدددداؾ اٌث١ٕدددة اٌكل١ّددددة ٚجعم١دددك ق ددددا  -اٌؿقاودددة )اٌعددددا١ٍِٓ

 0ٌٍشكوات اٌى١اظ١ة فٟ ِؿ٠ٕة نكَ اٌش١ػ0

 :وثباث الاسئتبُاِْعاِلاث صذق 

جددددددُ عددددددك  لا ّددددددة اروددددددحث١اْ صننننننذق اٌّحىّننننننُٓ راٌصننننننذق اٌ نننننناهرٌر:  .1

اٌّؽسسدددددة ٌٍثعدددددد ا١ٌّدددددؿأٟ عٍدددددٝ الأوددددداجفة ٚاٌؽثدددددكاء اٌّحؽسسددددد١ٓ فدددددٟ 

ِصدددداي ِٛ ددددٛب اٌؿقاوددددةن ٚـٌدددده ٌّعكفددددة شٛأدددد  اٌمسددددٛق اٌّٛشددددٛؾة فددددٟ 

 .اروحث١اْ
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جدددُ ظىدددا  ودددؿق ارجىددداق اٌدددؿاؼٍٟ ٌىدددً بعُدددؿ ِدددٓ صنننذق الاتسننناق اٌنننذاخٍٍ:  .2

( ودددددؿق ارجىددددداق اٌدددددؿاؼٍٟ لأبعددددداؾ 1أبعددددداؾ ارودددددح١اْن ٠ٚٛ دددددط اٌصدددددؿٚي )

 اروحث١اْ وّا ٠ٍٟ:

 (1جذوي رلُ )

 صذق الاتساق اٌذاخٍٍ لأبعاد اسئتبُاْ اٌعآٍُِ

 ِعاِلاث الارتباط الأبعاد َ

 **8.930 تىٕىٌىجُا اٌّعٍّاث 1

 **8.933 الإدارة الإٌىترؤُت 2

 **8.915 اٌّىارد اٌبشرَت الإٌىترؤُت 3

 **8.0.6 رضا اٌعّلاء 4

 اٌّصذر: ِٓ إ ذاد اٌباح ُٓ بالا تّاد  ًٍ ٔتائج اٌتحًٍُ الإحصائٍ

( أْ لددددد١ُ ِعاِدددددً ارقجثدددددا  جكاٚظدددددث ِدددددا بددددد١ٓ ٠1ح دددددط ِدددددٓ اٌصدددددؿٚي قلدددددُ )

ارقجثدددددا  ِٛشثدددددةن وّدددددا أْ (ن ٚشددددداءت ش١ّددددد  لددددد١ُ ِعددددداِلت 20232ن 20222)

(ن ِّددددا 2021ش١ّدددد  ٘ددددفٖ اٌمدددد١ُ ِمثٌٛددددة عظسددددا ١ا  عٕددددؿ ِىددددحٜٛ ؾرٌددددة عظسددددا ١ة )

٠شدددد١ك عٌددددٟ وددددؿق ارجىدددداق اٌددددؿاؼٍٟ روددددحث١اْ اٌعددددا١ٍِٓن ٚبددددفٌه جددددُ اٌحعمددددك ِددددٓ 

 وؿق ارجىاق اٌؿاؼٍٟ ٌلوحث١ا0ْ

: جدددُ ظىدددا  ذثدددات ارودددحث١اْ باك٠مدددة ثبننناث أٌفنننا ورؤبننناة واٌتجسئنننت إٌصنننفُت .3

( ِعاِدددً ذثدددات 0فدددا وكٚٔثددداغ ٚذثدددات اٌحصم دددة إٌسدددف١ةن ٠ٚٛ دددط اٌصدددؿٚي )أٌ

 أٌفا وكٚٔثاغ ٚاٌحصم ة إٌسف١ة ٌىً بعُؿ ِٓ أبعاؾ اروحث١اْ وّا ٠ٍٟ: 
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 (2جذوي رلُ )

 ِعاًِ ثباث أٌفا ورؤباة واٌتجسئت إٌصفُت  ٌىً بعُذ ِٓ أبعاد الاسئتُاْ 

 الأبعاد َ
ِعاًِ ثباث أٌفا 

 ورؤباة

 إٌصفُت اٌتجسئت

 سئبُرِاْ براوْ ِعادٌت جتّاْ

 .8.98 8.090 8.940 تىٕىٌىجُا اٌّعٍّاث 1

 8.050 8.048 8.0.8 الإدارة الإٌىترؤُت 2

 8.914 8.913 8.988 اٌّىارد اٌبشرَت الإٌىترؤُت 3

 59..8 40..8 8.036 رضا اٌعّلاء 4

 اٌتحًٍُ الإحصائٍاٌّصذر: ِٓ إ ذاد اٌباح ُٓ بالا تّاد  ًٍ ٔتائج 

( أْ ِعددداِلت ذثدددات أٌفدددا وكٚٔثددداغ شددداءت فدددٟ اٌّدددؿٜ ٠0ح دددط ِدددٓ اٌصدددؿٚي )

(  ٚأْ ِعددددداِلت ذثدددددات اٌحصم دددددة إٌسدددددف١ة شددددداءت فدددددٟ اٌّدددددؿٜ 20222ن 20232)

( وعدددددؿ 20222( ظ١دددددد جكاٚظدددددث لددددد١ُ ِعددددداِلت اٌرثدددددات بددددد١ٓ )20212 -20222)

ا ِّددددا ٠ وددددؿ ( وعددددؿ ألسددددٝن ٚش١ّعٙددددا ِعدددداِلت ِكجفعددددة عظسددددا ١  20222أؾٔددددٝ ٚ)

 ذثات ٚولظ١ة اوحؽؿاَ ٘فا اروحث١اْن ِٚلءِحٗ لأ كا  اٌؿقاوة0

 :ٔتائج اٌبحث

 اٌفرض الأوي: .1

ق جٛشددددؿ عللددددة ـات ؾرٌددددة عظسددددا ١ة بدددد١ٓ  َننننٕص فننننرض اٌبحننننث الأوي  ٍننننً:

 أبعاؾ اٌث١ٕة اٌكل١ّة ٚق اء اٌعّلء ٌٍشكوات اٌى١اظ١ة فٟ ِؿ٠ٕة نكَ اٌش١ػق0

ٌٍٚحعمددك ِددٓ وددعة ٘ددفا اٌفددك  جددُ ظىددا  ِعاِددً اقجثددا  ب١كوددْٛ بدد١ٓ أبعدداؾ 

اٌث١ٕدددة اٌكل١ّدددة ٚق ددداء اٌعّدددلء ٌٍشدددكوات اٌىددد١اظ١ة فدددٟ ِؿ٠ٕدددة ندددكَ اٌشددد١ػ ٌدددؿٜ 

( ِسدددفٛفة ِعددداِلت ارقجثدددا  بددد١ٓ أبعددداؾ 3ع١ٕدددة اٌؿقاودددةن ٠ٚٛ دددط اٌصدددؿٚي قلدددُ )
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ندددددكَ اٌشددددد١ػ اٌث١ٕدددددة اٌكل١ّدددددة ٚق ددددداء اٌعّدددددلء ٌٍشدددددكوات اٌىددددد١اظ١ة فدددددٟ ِؿ٠ٕدددددة 

 وا٢جٟ:

 (3جذوي رلُ )

ِصفىفت ِعاِلاث الارتباط بُٓ أبعاد اٌبُٕت اٌرلُّت ورضاء اٌعّلاء ٌٍشرواث 

 اٌسُاحُت فٍ ِذَٕت شرَ اٌشُخ 

 الأبعاد
تىٕىٌىجُا 

 اٌّعٍىِاث

الإدارة 

 الإٌىترؤُت

اٌّىارد اٌبشرَت 

 الإٌىترؤُت

رضا 

 اٌعّلاء

    1.88 تىٕىٌىجُا اٌّعٍىِاث

   1.88 **8.982 الإٌىترؤُت الإدارة

  1.88 **8.945 **8.050 اٌّىارد اٌبشرَت الإٌىترؤُت

 1.88 **8.632 **8.664 **.8.55 رضا اٌعّلاء

 (8.81داٌت  ٕذ ِستىي دلاٌت ) ** اٌّصذر: ِٓ إ ذاد اٌباح ت بالإ تّاد  ًٍ ٔتائج اٌتحًٍُ الإحصائٍ      

( ٚشدددٛؾ عللدددات ع٠صاب١دددة ؾاٌدددة عظسدددا ١ا  عٕدددؿ ِىدددحٜٛ ٠3ح دددط ِدددٓ اٌصدددؿٚي )

( بدددد١ٓ أبعدددداؾ اٌث١ٕددددة اٌكل١ّدددددة )جىٌٕٛٛش١ددددا اٌّعٍِٛدددداتن الإؾاقة الإٌىحك١ٔٚدددددةن 2021)

 ( ٚق اء اٌعّلء ٌٍشكوات اٌى١اظ١ة وا٢جٟ:اٌّٛاقؾ اٌثشك٠ة الإٌىحك١ٔٚة

بدددد١ٓ بعُددددؿ  (2021ؾاٌددددة عظسددددا ١ا  عٕددددؿ ِىددددحٜٛ ؾرٌددددة ) ٚشددددٛؾ عللددددة ِٛشثددددة 0أ 

بٍ ددددددث اقجثددددددا   ة ِعاِددددددًبم١ّدددددد اٌعّددددددلء ءق ددددددا)جىٌٕٛٛش١ددددددا اٌّعٍِٛددددددات( ٚ

(20552)0 

( بدددد١ٓ بعُددددؿ 2021ٚشددددٛؾ عللددددة ِٛشثددددة ؾاٌددددة عظسددددا ١ا  عٕددددؿ ِىددددحٜٛ ؾرٌددددة ) 0  

بم١ّدددددددة ِعاِدددددددً اقجثدددددددا  بٍ دددددددث  ق ددددددداء اٌعّدددددددلء( ٚالإؾاقة الإٌىحك١ٔٚدددددددة)

(202220) 
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( بدددد١ٓ بعُددددؿ 2021ؾرٌددددة )ٚشددددٛؾ عللددددة ِٛشثددددة ؾاٌددددة عظسددددا ١ا  عٕددددؿ ِىددددحٜٛ  0ز 

بم١ّدددة ِعاِدددً اقجثدددا  بٍ دددث  ق ددداء اٌعّدددلء( ٚاٌّدددٛاقؾ اٌثشدددك٠ة الإٌىحك١ٔٚدددة)

(202300) 

 اٌفرض اٌ أٍ: .2

ق٠ٛشددددؿ جدددد ذ١ك ـٚ ؾرٌددددة عظسددددا ١ة لأبعدددداؾ   ٍننننً: اٌ ننننأٍَننننٕص فننننرض اٌبحننننث 

 اٌث١ٕة اٌكل١ّة فٟ ق اء اٌعّلء ٌٍشكوات اٌى١اظ١ة فٟ ِؿ٠ٕة نكَ اٌش١ػق0

رؼحثددداق ودددعة ٘دددفا اٌفدددك  اؼحثددداق جع١ٍدددً ارٔعدددؿاق اٌّحعدددؿؾ  ر١ٓاودددحؽؿَ اٌثددداظ

ٌٍحعددددكا عٍددددٝ ِددددؿٜ جدددد ذ١ك أبعدددداؾ اٌث١ٕددددة اٌكل١ّددددة )جىٌٕٛٛش١ددددا اٌّعٍِٛدددداتن الإؾاقة 

الإٌىحك١ٔٚددددةن اٌّددددٛاقؾ اٌثشددددك٠ة الإٌىحك١ٔٚددددة( فددددٟ اٌحٕثدددد  بحعم١ددددك ق دددداء اٌعّددددلء 

( ٔحددددا س 2ٌٍشددددكوات اٌىدددد١اظ١ة فددددٟ ِؿ٠ٕددددة نددددكَ اٌشدددد١ػن ٠ٚٛ ددددط اٌصددددؿٚي قلددددُ )

ِعدددداِلت ارقجثددددا  اٌّحعددددؿؾ ٌحدددد ذ١ك أبعدددداؾ اٌث١ٕددددة اٌكل١ّددددة عٍددددٝ ق دددداء اٌعّددددلء 

 اٌشكوات اٌى١اظ١ة فٟ ِؿ٠ٕة نكَ اٌش١ػ وّا ٠ٍٟ:

 (4جذوي رلُ )

ٔتائج ِعاِلاث الارتباط اٌّتعذد ٌتأثُر أبعاد اٌبُٕت اٌرلُّت  ًٍ رضاء 

 اٌعّلاء ٌٍشرواث اٌسُاحُت فٍ ِذَٕت شرَ اٌشُخ

لُّت 

(R) 

لُّت 

(R
2

) 

لُّت 

Adjusted 

(R
2

) 

اٌخطأ 

 اٌّعُارٌ

ِجّىع 

 اٌّربعاث

درجاث 

 اٌحرَت

ِتىسئظ 

 اٌّربعاث
 (F)لُّت 

ِستىي 

 اٌذلاٌت

8.6.2 8.451 8.445 4.618 

516..501 3 1.22.52. 

01.843 8.81 6291.336 296 21.255 

11450.91. 299 - 

 بالا تّاد  ًٍ ٔتائج اٌتحًٍُ الإحصائٍ ُٓاٌّصذر: ِٓ إ ذاد اٌباح 
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( أْ اٌمدددؿقة اٌح ذ١ك٠دددة لأبعددداؾ اٌث١ٕدددة اٌكل١ّدددة عٍدددٝ جعم١دددك ٠2ح دددط ِدددٓ اٌصدددؿٚي )

%(ن ٚأْ 2205ق ددداء عّدددلء اٌشدددكوات اٌىددد١اظ١ة فدددٟ ِؿ٠ٕدددة ندددكَ اٌشددد١ػ بٍ دددث )

(ن 2021(ن ٚ٘ددددٟ ل١ّددددة ؾاٌددددة عظسددددا ١ا  عٕددددؿ ِىددددحٜٛ )210223( بٍ ددددث )Fل١ّددددة )

عللددة جدد ذ١ك ـات ؾرٌددة عظسددا ١ة لأبعدداؾ اٌث١ٕددة اٌكل١ّددة عٍددٝ  ِّددا ٠شدد١ك عٌددٝ ٚشددٛؾ

ق دددا عّدددلء اٌشدددكوات اٌىددد١اظ١ة فدددٟ ِؿ٠ٕدددة ندددكَ اٌشددد١ػن ٌدددفا ٠ّىدددٓ اٌحٕثددد  بحعم١دددك 

ق دداء عّددلء اٌشددكوات اٌىدد١اظ١ة فددٟ ِؿ٠ٕددة نددكَ اٌشدد١ػ ِددٓ أبعدداؾ اٌث١ٕددة اٌكل١ّددةن 

ق ددددداء %( ِدددددٓ جثددددا٠ٓ 2501ظ١ددددد عودددددّٙث أبعدددداؾ اٌث١ٕدددددة اٌكل١ّددددة فدددددٟ جفىدددد١ك )

ٌحددد ذ١ك أبعددداؾ ( ٔحدددا س جع١ٍدددً ارٔعدددؿاق اٌّحعدددؿؾ 5ن ٠ٚٛ دددط اٌصدددؿٚي قلدددُ )اٌعّدددلء

اٌث١ٕدددة اٌكل١ّدددة عٍدددٝ جعم١دددك ق ددداء اٌعّدددلء ٌٍشدددكوات اٌىددد١اظ١ة فدددٟ ِؿ٠ٕدددة ندددكَ 

 اٌش١ػ وا٢جٟ:

 (5جذوي رلُ )

ٔتائج تحًٍُ الأحذار اٌّتعذد ٌتأثُر أبعاد اٌبُٕت اٌرلُّت  ًٍ تحمُك رضا اٌعّلاء 

 اث اٌسُاحُت فٍ ِذَٕت شرَ اٌشُخٌٍشرو

أبعاد اٌبُٕت 

 اٌرلُّت

ِعاًِ الأحذار 

(B) 

اٌخطأ 

 اٌّعُارٌ

لُّت 

(Beta) 
 (T)لُّت 

ِستىي 

 اٌذلاٌت

تىٕىٌىجُا 

 اٌّعٍىِاث
8.1.. 8.8.5 8.248 2.341 8.85 

 8.81 5.200 2...8 .8.12 8.6.8 الإدارة الإٌىترؤُت

اٌّىارد اٌبشرَت 

 الإٌىترؤُت
8.899 8.110 8.114 8.041 8.48 

 بالا تّاد  ًٍ ٔتائج اٌتحًٍُ الإحصائٍ ُٓاٌّصذر: ِٓ إ ذاد اٌباح 

( أْ ِعدددداِلت عٔعددددؿاق بعُددددؿ )الإؾاقة الإٌىحك١ٔٚددددة( ـات ٠5ح ددددط ِددددٓ اٌصددددؿٚي )

جدد ذ١ك عٍددٝ جعم١ددك ق ددا اٌعّددلء ٌٍشددكوات اٌىدد١اظ١ة فددٟ ِؿ٠ٕددة نددكَ اٌشدد١ػن ظ١ددد 

(ن 20123ق )T(ن ٚبٍ ددددث ل١ّددددة ق20222اٌّعىددددٛبة )بٍ ددددث ل١ّددددة ِعاِددددً الإٔعددددؿاق 

(ن وّددددا ٠ح ددددط أ٠ ددددا  أْ 2021ٚ٘ددددٟ ل١ّددددة ؾاٌددددة عظسددددا ١ا  عٕددددؿ ِىددددحٜٛ ؾرٌددددة )
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ِعدددداِلت عٔعدددددؿاق بعُددددؿ )جىٌٕٛٛش١دددددا اٌّعٍِٛددددات( ـات جددددد ذ١ك عٍددددٝ جعم١دددددك ق دددددا 

اٌعّددددلء ٌٍشددددكوات اٌىدددد١اظ١ة فددددٟ ِؿ٠ٕددددة نددددكَ اٌشدددد١ػن ظ١ددددد بٍ ددددث ل١ّددددة ِعاِددددً 

(ن ٚ٘دددددٟ ل١ّدددددة ؾاٌدددددة 00321ق )T(ن ٚبٍ دددددث ل١ّدددددة ق20122)الإٔعدددددؿاق اٌّعىدددددٛبة 

(ن فدددٟ ظددد١ٓ ر ٠ددد ذك بعُدددؿ )اٌّدددٛاقؾ اٌثشددددك٠ة 2025عظسدددا ١ا  عٕدددؿ ِىدددحٜٛ ؾرٌدددة )

الإٌىحك١ٔٚدددة( بؿقشدددة ِكجفعدددة عٍدددٝ جعم١دددك ق دددا اٌعّدددلء ٌٍشدددكوات اٌىددد١اظ١ة فدددٟ 

 ِؿ٠ٕة نكَ اٌش١ػ0

 :اٌفرض اٌ اٌث .3

: قجٛشددددؿ فددددكٚق ـات ؾرٌددددة عظسددددا ١ة بدددد١ٓ  قاء  ٍننننً اٌ اٌننننثَننننٕص اٌفننننرض 

اٌث١ٕددددة اٌكل١ّددددة ٚق دددداء اٌعّددددلء اٌعّددددلء( ظددددٛي أبعدددداؾ  -ف حددددٟ اٌؿقاوددددة )اٌعددددا١ٍِٓ

 ٌٍشكوات اٌى١اظ١ة فٟ ِؿ٠ٕة نكَ اٌش١ػق0

باودددددحؽؿاَ اؼحثددددداق قتق ع١ٕدددددات  ١ٌٍٓٚحعمدددددك ِدددددٓ ٘دددددفا اٌفدددددك  لددددداَ اٌثددددداظر

الإظسدددددا ١ة ٌٍفدددددكٚق بددددد١ٓ ( ل١ّدددددة قتق ٚؾرٌحٙدددددا 2ِىدددددحمٍةض ٠ٚٛ دددددط اٌصدددددؿٚي )

اٌعّددددلء( ظددددٛي أبعدددداؾ اٌث١ٕددددة اٌكل١ّددددة  -ِحٛودددداٟ  قاء ف حددددٟ اٌؿقاوددددة )اٌعددددا١ٍِٓ 

 ٚق اء اٌعّلء ٌٍشكوات اٌى١اظ١ة فٟ ِؿ٠ٕة نكَ اٌش١ػ وا٢جٟ:



 
 قياس أثر البنية الرقمية لشركات السياحة في تحقيق رضاء العملاء

  رضوة محمد زرزور 

 0202الأٚي اٌصمء الأٚي اٌعؿؾ                                                   ٌعاؾٞ عشكااٌّصٍؿ 

12 

 

 

 (6جذوي )

اٌعّلاء(  -لُّت رثر ودلاٌتها الإحصائُت ٌٍفروق بُٓ ِتىسئطٍ آراء فلتٍ اٌذراسئت )اٌعآٍُِ 

 ٌبُٕت اٌرلُّت ورضاء اٌعّلاء ٌٍشرواث اٌسُاحُت فٍ ِذَٕت شرَ اٌشُخحىي أبعاد ا

 فلتٍ اٌذراسئت الأبعاد َ
 ذد 

 الأفراد
 اٌّتىسئظ

الأحراف 

 اٌّعُارٌ

درجاث 

 اٌحرَت
 لُّت )ث(

ِستىي 

 اٌذلاٌت

 تىٕىٌىجُا اٌّعٍىِاث 1
 258 اٌعآٍُِ

56.50 ..354 
290 1..548 8.81 

 اٌعّلاء
58 43..0 3.9.5 

 الإدارة الإٌىترؤُت 2
 50.26 258 اٌعآٍُِ

4.96. 

290 21.359 8.81 

 اٌعّلاء
58 44.10 4.899 

3 

 اٌّىارد اٌبشرَت الإٌىترؤُت

 

 65..5 258 اٌعآٍُِ
5.341 

290 21.582 8.81 

 اٌعّلاء
58 

44.30 
3.562 

 رضا اٌعّلاء 4
 42.83 258 اٌعآٍُِ

3.21. 

290 22.418 8.81 

 اٌعّلاء
58 

20.14 
4.148 

 ِٓ إ ذاد اٌباح ُٓ بالا تّاد  ًٍ ٔتائج اٌتحًٍُ الإحصائٍ اٌّصذر:

 ( ا٢جٟ:٠2ح ط ِٓ اٌصؿٚي قلُ )

( ٚ٘ددددٟ ل١ّددددة ؾاٌددددة 120522بٍ ددددث ل١ّددددة )ت( ٌثعُددددؿ جىٌٕٛٛش١ددددا اٌّعٍِٛددددات ) 0أ 

( 52052(ن ٚبٍددددددد  اٌّحٛوددددددد  اٌعىدددددددابٟ ٌٍعدددددددا١ٍِٓ )2021عٕدددددددؿ ِىدددددددحٜٛ )

( 23022(ن ٚبٍددددد  اٌّحٛودددد  اٌعىددددابٟ ٌٍعّدددددلء )20352)بددددأعكاا ِع١دددداقٞ 

(ن ٠ٚعٕددددٟ ـٌدددده ٚشددددٛؾ فددددكٚق ِع٠ٕٛددددة بدددد١ٓ  قاء 30225بددددأعكاا ِع١دددداقٞ )

اٌعّدددلء( ظدددٛي بعُدددؿ جىٌٕٛٛش١دددا اٌّعٍِٛدددات ٌسددداٌط  -ف حدددٟ اٌؿقاودددة )اٌعدددا١ٍِٓ

 اٌعا0ٓ١ٍِ

( ٚ٘دددٟ ل١ّدددة ؾاٌدددة عٕددددؿ 010352بٍ دددث ل١ّدددة )ت( ٌثعُدددؿ الإؾاقة الإٌىحك١ٔٚددددة ) 0  

( بدددددأعكاا 52002(ن ٚبٍددددد  اٌّحٛوددددد  اٌعىدددددابٟ ٌٍعدددددا١ٍِٓ )2021) ِىدددددحٜٛ
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( بدددددأعكاا 22012(ن ٚبٍدددد  اٌّحٛوددددد  اٌعىددددابٟ ٌٍعّددددلء )20222ِع١دددداقٞ )

(ن ٠ٚعٕدددددٟ ـٌددددده ٚشدددددٛؾ فدددددكٚق ِع٠ٕٛدددددة بددددد١ٓ  قاء ف حدددددٟ 20222ِع١ددددداقٞ )

اٌعّدددددددلء( ظدددددددٛي بعُدددددددؿ الإؾاقة الإٌىحك١ٔٚدددددددة ٌسددددددداٌط  -اٌؿقاودددددددة )اٌعدددددددا١ٍِٓ

 اٌعا0ٓ١ٍِ

( ٚ٘دددٟ ل١ّددددة 010520)ت( ٌثعُددددؿ اٌّدددٛاقؾ اٌثشدددك٠ة الإٌىحك١ٔٚددددة )بٍ دددث ل١ّدددة  0ز 

( 52025(ن ٚبٍددددد  اٌّحٛوددددد  اٌعىدددددابٟ ٌٍعدددددا١ٍِٓ )2021ؾاٌدددددة عٕدددددؿ ِىدددددحٜٛ )

( 22032(ن ٚبٍددددد  اٌّحٛودددد  اٌعىددددابٟ ٌٍعّدددددلء )50321بددددأعكاا ِع١دددداقٞ )

(ن ٠ٚعٕددددٟ ـٌدددده ٚشددددٛؾ فددددكٚق ِع٠ٕٛددددة بدددد١ٓ  قاء 30520بددددأعكاا ِع١دددداقٞ )

اٌعّدددلء( ظدددٛي بعُدددؿ اٌّدددٛاقؾ اٌثشدددك٠ة الإٌىحك١ٔٚدددة  -١ٍِٓف حدددٟ اٌؿقاودددة )اٌعدددا

 ٌساٌط اٌعا0ٓ١ٍِ

( ٚ٘دددٟ ل١ّدددة ؾاٌدددة عٕدددؿ ِىدددحٜٛ 010212بٍ دددث ل١ّدددة )ت( ٌك ددداء اٌعّدددلء ) 0ؾ 

( بدددددأعكاا ِع١ددددداقٞ 20023(ن ٚبٍددددد  اٌّحٛوددددد  اٌعىدددددابٟ ٌٍعدددددا١ٍِٓ )2021)

( بددددأعكاا ِع١ددددداقٞ 02012(ن ٚبٍدددد  اٌّحٛودددد  اٌعىدددددابٟ ٌٍعّددددلء )30012)

(ن ٠ٚعٕدددددٟ ـٌددددده ٚشدددددٛؾ فدددددكٚق ِع٠ٕٛدددددة بددددد١ٓ  قاء ف حدددددٟ اٌؿقاودددددة 20122)

 اٌعّلء( ظٛي بعُؿ ق ا اٌعّلء ٌساٌط اٌعا0ٓ١ٍِ -)اٌعا١ٍِٓ

 تىصُاث اٌبحث:

م١ددددك ق دددداء ار٘حّدددداَ بحددددٛف١ك أبعدددداؾ ِٚحاٍثددددات اٌث١ٕددددة اٌكل١ّددددة اٌللِددددة ٌحع 10

ات ِدددٓ ؼدددلي اودددح لي اٌّدددٛاقؾ اٌّحاظدددة بشدددىً ٠دددحلءَ ِددد  اظح١اشددد اٌعّدددلء

 اٌشكوات اٌى١اظ١ة ِٓ اٌرمافة اٌكل١ّة اٌحٟ أوثعث ٚال  ِعاي0

اٌعّدددً عٍدددٝ ار٘حّددداَ باث١عدددة اٌعللدددة اٌم٠ٛدددة اٌحدددٟ جدددكب  بددد١ٓ اٌث١ٕدددة اٌكل١ّدددة  00

 ٚق اء اٌعّلء فٟ اٌشكوات اٌى١اظ١ة ِعً اٌؿقاوة ٚاٌحاث١ك0
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أْ جعّددددً ٚلاقة اٌىدددد١اظة عٍددددٝ جعم١ددددك ق دددداء اٌعّددددلء بع١ددددد جعّددددً عٍددددٝ  30

اٌعدددا١ٍِٓ باٌشددددكوات اٌىددد١اظ١ة فددددٟ ِؿ٠ٕدددة ندددكَ اٌشدددد١ػ ِدددٓ أشددددً جدددؿع١ُ ؾٚق 

 ل٠اؾة ق اء اٌعّلء )اٌىا ع١ٓ(0

أْ جعّددددً اٌشددددكوات اٌىدددد١اظ١ة عٍددددٝ جددددٛف١ك  ١ٌددددات ٌّعكفددددة ِىددددحٜٛ ق دددداء  20

اٌعّدددلء عدددٓ اٌؽؿِدددة اٌّمؿِدددة ِدددٓ ؼدددلي اٌّىاجددد  اٌحابعدددة ٌٙدددا بّؿ٠ٕدددة ندددكَ 

جددد  ِدددٓ شٙدددة ٚفدددٟ اجؽددداـ اٌشددد١ػن ٚجف١دددؿ ٘دددفٖ ا١ٌ٢دددات فدددٟ جم١ددد١ُ  ؾاء ٘دددفٖ اٌّىا

الإشددددكاءات اٌللِددددة ٌحلفددددٟ أٞ نددددىاٚٞ ِىددددحمث١ٍةن أٚ ؾقاوددددة أٞ الحكاظددددات 

 ِمؿِة ٌحا٠ٛك  ؾا ٙا0

اٌعّدددً عٍدددٝ جدددٛف١ك ؾٚقات جؿق٠ث١دددة ٌٍعدددا١ٍِٓ باٌشدددكوات اٌىددد١اظ١ة فدددٟ ِؿ٠ٕدددة  50

ندددكَ اٌشددد١ػ ظدددٛي و١ف١دددة اٌحعاِدددً اٌص١دددؿ ِددد  اٌحم١ٕدددات اٌحىٌٕٛٛش١دددة اٌّحادددٛقة 

ق ثدددددات اٌعّدددددلءن ٚودددددفٌه ار٘حّددددداَ ب دددددكٚقة ٚشدددددٛؾ ٚاٌّحمؿِدددددة ٌحعم١دددددك 

 ِكٚٔة واف١ة فٟ جثى١  الإشكاءات اٌؽؿ١ِة ٌٍعّلء0

اٌعّدددً عٍدددٝ أْ ٠حدددٛفك ٌدددؿٜ اٌشدددكوات اٌىددد١اظ١ة فدددٟ ِؿ٠ٕدددة ندددكَ اٌشددد١ػ وافدددة  20

اٌحم١ٕدددددات اٌحىٌٕٛٛش١دددددة ٚالإٌىحك١ٔٚدددددة اٌللِدددددة ٌٍّدددددٛاقؾ اٌثشدددددك٠ة فدددددٟ ش١ّددددد  

قات اٌّاٍٛبدددة ٌٍعّدددًن ٚودددفٌه ا٘حّددداَ اٌّىدددح٠ٛات الإؾاق٠دددة ٌحدددٛف١ك وافدددة اٌّٙدددا

اٌشددددكوات اٌىددددد١اظ١ة بّؿ٠ٕدددددة نددددكَ اٌشددددد١ػ بددددداٌحكو١م عٍددددٝ  جدددددٛف١ك اٌمدددددؿقات 

 اٌللِة ٌؿٜ اٌعا١ٍِٓ عٍٝ اٌحعاًِ ِ  اٌحم١ٕات اٌحىٌٕٛٛش١ة اٌعؿ٠رة0

جعىددد١ٓ ٚجاددد٠ٛك شدددٛؾة اٌع١ٍّدددة اٌؽؿ١ِدددة ٌٍشدددكوات اٌىددد١اظ١ة فدددٟ ِؿ٠ٕدددة ندددكَ  20

ن ٚودددفٌه  دددكٚقة اٌعّدددً عٍدددٝ ٚشدددٛؾ اٌشددد١ػ ٌؽؿِدددة أ٘دددؿاا ٚلاقة اٌىددد١اظة

  ١ٌات ٌكب  أ٘ؿاا ٘فٖ اٌشكوات اٌى١اظ١ة ب ٘ؿاا اٌٛلقاة ـاجٙا0

اٌعّدددً ِدددٓ لثدددً اٌشدددكوات اٌىددد١اظ١ة عٍدددٝ جعىددد١ٓ ِىدددحٜٛ أؾاء اٌعدددا١ٍِٓ فدددٟ  20

اٌشددددكوات اٌىدددد١اظ١ة بّؿ٠ٕددددة نددددكَ اٌشدددد١ػ ِددددٓ أشددددً عٔصددددال ِٙدددداُِٙ بسددددٛقة 
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ة ٚاٌؿلدددة فدددٟ جمدددؿ٠ُ أف دددًن ٚـٌددده ِدددٓ ؼدددلي اٌحكو١دددم عٍدددٝ اٌىدددكعة ٚاٌصدددٛؾ

 اٌؽؿِات اٌى١اظ١ة باك٠مة عٌىحك١ٔٚة0

أْ جٙدددددددحُ ٚلاقة اٌىددددددد١اظة بع١ٍّدددددددة ِكاشعدددددددة ٚجم١ددددددد١ُ اٌى١اودددددددات ٚاٌؽاددددددد   20

ٚاٌثدددكاِس اٌعا١ٌدددة ٌٍشدددكوات اٌىددد١اظ١ة فدددٟ ِؿ٠ٕدددة ندددكَ اٌشددد١ػ بع١دددد جىددداُ٘ 

ِّددا جعم١ددك ق دداء اٌعّددلء فددٟ فاع١ٍددة ٚوفدداءة جاث١ددك اٌث١ٕددة اٌكل١ّددة ِددٓ أشددً 

 اٌعّلء عٓ اٌؽؿِات اٌّمؿِة ع١ٌُٙ بشىً ِىحّك0 ٠ ؾٞ عٌٝ ق ا
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 اٌبحث: ِراجع

 ( ٞ0 الإؾاقة الإٌىحك١ٔٚدددددددة0 0212أظدددددددلَ محمد ندددددددٛا) َِجٍنننننننت جاِعنننننننت بابنننننننً ٌٍعٍنننننننى

 550-23(ن    2(ن اٌعؿؾ )02ن اٌّصٍؿ )الإٔسأُت

 ( ٞ0 0210بىددددداَ عثدددددؿاٌعم٠م اٌعّددددداؾ)0 اٌحىىِنننننت الإٌىترؤُنننننت: اٌىالنننننع واٌّعىلننننناث

 ِصؿرٚٞ ٌٍٕشك ٚاٌحٛل٠ 0عّاْ: ؾاق 

 ( ٝ0 0222قندددا ظىددد١ٓ عثدددؿاٌعم٠م ِسددداف) لُننناش رضنننا اٌعّنننلاء  نننٓ جنننىدة اٌسنننٍع

 0 اٌما٘كة: ؾاق اٌفىك اٌعكب0ٟالإسئتهلاوُت اٌّعّرة

 ( ٓ0 0212قندددا عٍدددٟ اٌدددؿ٠)ٍ0 الإودددىٕؿق٠ة: إٌ ننناَ اٌمنننأىٍٔ ٌعمنننذ اٌسنننُاحت الإٌىترؤننن

 ؾاق اٌصاِعة اٌصؿ٠ؿة0

 ( ٞٚ0 0222عا شة ِسافٝ ا١ٌّٕا)0 اٌما٘كة: عاٌُ اٌىح 0سئٍىن اٌّستهٍه 

 (  0 0212عثدددددؿاٌثاقٞ عبدددددكا١ُ٘ ؾقةن ٚل١٘دددددك ٔعددددد١ُ اٌسدددددثا) إدارة اٌّنننننىارد اٌبشنننننرَت

 0 الأقؾْ: ؾاق ٚا ً ٌٍٕشك ٚاٌحٛل٠ 0فٍ اٌمرْ اٌحادٌ واٌعشرَٓ

 ( ٟٕ ٌ0 ؾٚق اٌرمافدددددة اٌكل١ّدددددة فدددددٟ جاددددد٠ٛك 0212عثدددددؿاٌكظّٓ أظّدددددؿ عثدددددؿاٌعٟ عثدددددؿا)

رسئنننناٌت عؾاقة إٌّدددحس اٌىددد١اظٟ اٌّسددددكٞ: بددداٌحاث١ك عٍدددٝ ا١ٌٙ ددددات اٌىددد١اظ١ة اٌكوددد١ّة0 

 ن لىُ اٌؿقاوات اٌى١اظ١ةن و١ٍة اٌى١اظة ٚاٌفٕاؾقن شاِعة اٌف0َٛ١ دوتىراٖ

 ( 0 أذدددك اٌّعكفدددة اٌكل0212ّعّدددك ِٛفدددك اٌكٚاندددؿة) ١دددة عٍدددٝ شدددٛؾة اٌؽؿِدددة اٌّسدددكف١ة

ن و١ٍدددة اٌؿقاودددات اٌع١ٍدددا رسئننناٌت ِاجسنننتُرفدددٟ اٌثٕدددٛن الإودددا١ِة الأقؾ١ٔدددة: ؾقاودددة ظاٌدددة0 

 شاِعة عصٍْٛ اٌٛ ١ٕة بالأقؾ0ْ

 ( 0 ل١دددددان ق ددددا اٌع١ّدددددً اٌؽدددداقشٟ عٍدددددٝ اٌصددددٛؾة0 0222محمد عثددددؿس ٠ٛوددددح) ِجٍنننننت

 120 -1 (ن   015 اٌعؿؾ )اٌعٍىَ الإٔسأُت بجاِعت محمد خُضر بسىرة

 ( ٟ0 جم١دددد١ُ شددددٛؾة اٌؽددددؿِات اٌىدددد١اظ١ة فددددٟ ِعافظددددة ظّددددص0 0212ِددددك٠ُ عٍددددٟ ِكعدددد)

 ن لىُ اٌؿقاوات اٌى١اظ١ةن و١ٍة اٌى١اظة ٚاٌفٕاؾقن شاِعة ظٍٛا0ْرسئاٌت ِاجستُر



 
 قياس أثر البنية الرقمية لشركات السياحة في تحقيق رضاء العملاء

  رضوة محمد زرزور 

 0202الأٚي اٌصمء الأٚي اٌعؿؾ                                                   ٌعاؾٞ عشكااٌّصٍؿ 

02 

 

 

 ( 0 0225ِعدددددداٌٟ ظ١ددددددؿق)0 ِننننننذخً ٌتحمُننننننك اٌُّننننننسة اٌتٕافسننننننُت -ٔ ننننننُ اٌّعٍىِنننننناث

 الإوىٕؿق٠ة: اٌؿاق اٌصاِع١ة0
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