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ػٍٝ  رطج١م١خ دساعخ :اٌّمذِخ  اٌؾى١ِٛخبد خذِاٌ عٛدحاٌشلّٕخ ػٍٝ رطج١ك رأص١ش 

   ِظٍؾخ اٌؼشائت اٌّظش٠خ

دػبء ػبدي اثشا١ُ٘ اٌغ١ذ  د.
 

 الاوبد١ّ٠خ اٌؼشث١خ ٌٍؼٍَٛ ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب ٚإٌمً اٌجؾشٞ –ِذسط 

  :ٍِخض اٌجؾش

أطجؾذ اٌولّٕخ ٚاٌزؾٛي اٌولّٟ ػوٚهح ٌٍّٕظّبد ِٓ أعً ِٛاوجخ اٌضٛهح    

اٌزىٌٕٛٛع١خ، ٚالأزمـبي ِـٓ اٌقلِبد اٌزم١ٍل٠خ ئٌٝ اٌقلِبد اٌول١ّخ ٚاٌمؼبء ػٍٝ 

اٌج١وٚلواؽ١ـخ ٚرم١ًٍ الأفطبء اٌجشو٠خ، ٚروش١ل إٌفمبد، ٚرؾم١ك وفبءح اٌّؼبِلاد 

رجٕٟ رَؼٝ ِظٍؾخ اٌؼوائت اٌّظو٠خ اٌٝ ٌنا  .ارقبم اٌمواهٚاٌقلِبد، ٚرؾ١َٓ 

فٍك  ٌلاٍزفبكح ِٓ ٘نٖ ا١ٌّياد ِٓ أعًأٍٍٛة اٌولّٕخ ٚاٌزؾٛي اٌولّٟ فٟ اٌؼًّ 

فوص ٌزمل٠ُ فلِبد ِجزىوح ٚئثلاػ١خ ٚرَبػل ػٍـٝ اٌزٍٛغ ٚالأزشبه ٌٕطبق أٍٚغ 

ؾى١ِٛخ اٌّملِخ ِٓ ٚرؾ١َٓ عٛكح اٌقلِبد اٌثّب ٠ؼظُ ئ٠واكاد اٌلٌٚخ اٌّظو٠خ، 

 .فلاي اٌّظٍؾخ

)  اٌولّٕخرطج١ك صُ ٘لف ٘نا اٌجؾش اٌٝ اٌزؼوف ػٍٝ رأص١و  ِٚٓ   

ػٍٝ عٛكح   الاٍزوار١غ١خ ، اٌضمبفخ اٌزٕظ١ّ١خ ، اٌم١بكح اٌزؾ١ٍ٠ٛخ ، اٌّٛاهك اٌجشو٠خ (

، ، )الاٍزغبثخ ، الاػزّبك٠خ ، ا١ٌٍٍّّٛخ ، اٌزؼبؽف ، اٌؼّبْ(  اٌقلِبد اٌؾى١ِٛخ

، ٚمٌه ِٓ فلاي اٌزطج١ك ػٍٝ ػ١ٕخ ِىٛٔخ ِظٍؾخ اٌؼوائت اٌّظو٠خثبٌزطج١ك ػٍٝ 

ػبًِ ِٓ اٌؼب١ٍِٓ اٌن٠ٓ ٌُٙ ػلالخ ِجبشوح ثؼ١ٍّبد اٌولّٕخ ٚاٌزؾٛي اٌولّٟ  022ِٓ 

ػلالخ ، رٛطٍذ اٌجبؽضخ اٌٝ ٚعٛك ثبٌّأِٛه٠بد اٌزبثؼخ ٌٍّظٍؾخ ثّؾبفظخ اٌمب٘وح

رطج١ك اٌولّٕخ ) الاٍزوار١غ١خ ، اٌضمبفخ اٌزٕظ١ّ١خ ، ِؼ٠ٕٛخ مٚ كلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ 

اٌم١بكح اٌزؾ١ٍ٠ٛخ ، اٌّٛاهك اٌجشو٠خ (  ػٍٝ عٛكح اٌقلِبد اٌؾى١ِٛخ )الاٍزغبثخ ، 

، الاػزّبك٠خ ، ا١ٌٍٍّّٛخ ، اٌزؼبؽف ، اٌؼّبْ( ٌلٜ ِظٍؾخ اٌؼوائت اٌّظو٠خ، 

 %.5ػٕل َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ ألً ِٓ 
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الاٍزوار١غ١خ ، اٌضمبفخ اٌزٕظ١ّ١خ ، اٌم١بكح اٌزؾ١ٍ٠ٛخ ،  اٌولّٕخ ،:اٌىٍّبد اٌّفزبؽ١خ

الاٍزغبثخ ، الاػزّبك٠خ ، ا١ٌٍٍّّٛخ ، اٌزؼبؽف ،  عٛكح اٌقلِبد، ، اٌّٛاهك اٌجشو٠خ 

 .اٌؼّبْ

Abstract: 

    Digitization and digital transformation have become a 

necessity for organizations in order to keep pace with the 

technological revolution, move from traditional services to 

digital services, eliminate bureaucracy, reduce human errors, 

rationalize expenditures, achieve efficient transactions and 

services, and improve decision-making. Therefore, the Egyptian 

Tax Authority seeks to adopt the method of digitization and 

digital transformation at work to take advantage of these 

advantages in order to create opportunities to provide innovative 

and creative services and help expand and spread to a wider 

range of financiers and improve the quality of government 

services provided through the authority. 

   Hence, the aim of this research is to identify the impact of 

the application of digitization (strategy, organizational culture, 

transformational leadership, human resources) on the quality of 

government services (responsiveness, reliability, tangibility, 

empathy, guarantee), by application to the Egyptian Tax Authority, 

through application On a sample of 200 workers who have a direct 

relationship with the digitization and digital transformation 

processes in the errands of the Authority in Cairo Governorate, the 
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researcher concluded that there is a statistically significant 

relationship between the application of digitization (strategy, 

organizational culture, transformational leadership, human 

resources) on the quality of government services (Responsiveness, 

reliability, tangibility, sympathy, assurance) at the Egyptian Tax 

Authority, at a significant level of less than 5%. 

Keywords:Digitization, strategy, organizational culture, 

transformational leadership, human resources, service quality, 

responsiveness, reliability, tangibility, empathy, guarantee. 

 اٌّمذِخ:  /1

ٔظوا ٌٍزطٛهاد اٌغنه٠خ اٌزٟ رشٙل٘ب ث١ئخ الأػّبي اٌل١ٌٚخ ٚاٌّزّضٍخ فٟ 

ظب٘وح رؾو٠و اٌزغبهح ٚاٌزطٛه اٌىج١و فٟ اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبلاد، ٚشلح إٌّبفَخ، 

أطجؾذ عٛكح (  0202-2اٌٛىهاء اٌّظوٞ،  ٚاٌؼٌّٛخ اٌزىٌٕٛٛع١خ )رمو٠و ِغٌٍ

اٌقلِبد ا١ٌّلاْ الأوضو ؽَّب فٟ رؾم١ك أ٘لاف إٌّظّبد، وّب أْ رؾم١ك ا١ٌّيح 

اٌزٕبف١َخ لا ٠ّىٓ رؾم١مٗ ئلا ِٓ فلاي رمل٠ُ َِزٜٛ أكاء ػبٌٟ ٠َٕغُ ِغ ِزطٍجبد 

ٚهغجبد اٌَّزف١ل٠ٓ، الأِو اٌنٞ ٠ٛػؼ الا٘زّبَ اٌّزيا٠ل ثغٛكح إٌّزغبد ٚفلِبد 

 . (55 ، ص0222 وبظُ،) .ثظٛهح َِزّوح

ٌمل شٙل اٌؼبٌُ رطٛها وج١وا فٟ ِغبي اٌقلِبد اٌؼبِخ، لأٔٙب رشىً أ١ّ٘خ 

وج١وح فٟ ث١ئخ أػّبي اٌلٚي، ثؼلِب وبْ الا٘زّبَ ِٕظجخ ػٍٝ الإٔزبط اٌٍَؼٟ. ٌنا أطجؼ 

ٚاػؾب أْ َِزٜٛ أكاء اٌقلِبد ٚعٛك٘ب أِو ٍِؼ ٌّقزٍف ِٕظّبد اٌلٌٚخ، فٍُ ٠ؼل 

رمل٠ُ اٌقلِخ ٌٍّٛاؽ١ٕٓ ثغٛكح ػب١ٌخ، ثً ٠غت ثني عٙٛك وج١وح ٌلاهرمبء وبف١ب أْ ٠زُ 

ػجل ) .ثَّزٜٛ أكاء اٌقلِبد ٌٍٛطٛي ئٌٝ كهعخ اٌز١ّي اٌنٞ ٠زطٍغ ئ١ٌٗ اٌّٛاؽٓ

  .(50، ص0222 ،اٌوؽّٓ 
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ْ لطبع اٌقلِبد ٌٗ ؽج١ؼخ ٚفظبئض ِقزٍفخ ٚأوضو رؼم١لا ػٓ لطبع ؽ١ش أ

أْ ٌٗ أ١ّ٘خ وج١وح فٟ الزظبك٠بد اٌلٚي. ٌنا فاْ رظ١ُّ  إٌّزغبد اٌٍَؼ١خ، ثبلإػبفخ ئٌٝ

اٌقلِبد إٌبعؾخ ٠زؼّٓ ػ١ٍّبد ِؼملح رؼًّ ػٍٝ رؾم١ك رٛلؼبد اٌَّزف١ل٠ٓ ِٚب ٠ٛاى٠ٙب 

ِٓ رؾ١َٓ اٌوثؾ١خ ٚرؼي٠ي اٌّىبٔخ اٌزٕبف١َخ، ٚ٘نا ٠ؼزجو رؾل٠ب ِٚلفلا ٘بِب ٌزؾم١ك اٌز١ّي 

  (Zeithaml, Parasuraman and Berry,1990) .فٟ رمل٠ُ اٌقلِبد

١ٍّبد رمل٠ُ اٌقلِبد  ٝ رؼم١ل ػ زيا٠ل فٟ ؽغُ اٌقلِبد أكٜ ئٌ و٠غ ٚاٌّ زطٛه اٌَ ئْ اٌ

 ٜ زم١ٕخ ٚرؾ١َٓ َِزٛ زواثؾ ث١ٓ اٌ قلِبد ٚعت اٌ ٌٚزؾم١ك الاهرمبء ثَّزٜٛ اٌ زؾىُ ف١ٙب،  ٚاٌ

ملِخ. ٌنا فاْ  قلِخ اٌّ ولّٕخأكاء اٌ ٛلذ اٌوا٘ٓ ِٓ الاٍزوار١غ١بد اٌ الأ١ٌٚخ،  أطجؾذ فٟ اٌ

زوار١غ١خ  قلِبد ِشوٚع اٍ زمل٠ُ اٌ ب اٌ بٍ ضٛهح اٌول١ّخ أٍ ضمبفخ اٌول١ّخ ٌغؼً اٌ ثٙلف رؼي٠ي اٌ

ُ رملَ فلِبد ؽى١ِٛخ هل١ّخ ثّزٍٛؾ 84لأفو٠م١ب، ؽ١ش ئْ أوضو ِٓ  اٌولّٕخ ؼبٌ % ِٓ كٚي اٌ

زؾلح، الأو )رمو٠ .فلِخ هل١ّخ 85 ٟػبٌّ  (0202َ اٌّ

ػبِب ػٍٝ ٚػغ ِؼب١٠و اٌز١ّٕخ اٌؾىِٛخ  ٠02ىْٛ لل ِو  0202ثٕٙب٠خ ػبَ 

اٌولّٕخ الإٌىزو١ٔٚخ، ٌنا رؼًّ اٌّإٍَبد اٌؾى١ِٛخ ػٍٝ ثٕبء هؤ٠خ اٍزوار١غ١خ ٔؾٛ 

رشًّ ع١ّغ اٌمطبػبد ٚاٌّإٍَبد ٚا١ٌٙئبد اٌؼبِخ، ٌزٛف١و اٌقلِبد اٌؼبِخ ثبٍزلاِخ 

لَ ٚش١ٌّٛخ ٚثطو٠مخ ِٕظفخ ٌغ١ّغ الأشقبص فٟ وً ِىبْ ٚفٍك ع١ً ٚاع َِٚزق

ؽٛق ٔغبح هٚاك الأػّبي فٟ ػظو اٌَوػخ  اٌولّٕخ ٌٍٟ٘قلِبد اٌول١ّخ. وّب أْ 

ٌزؾ١َٓ اٌولّٕخ ٚاٌزغ١و اٌَّزّو، ٌنا رزٛعٗ إٌّظّبد اٌؾى١ِٛخ ثبٌلٌٚخ اٌّظو٠خ ٔؾٛ 

ِٓ اٌقلِبد اٌزم١ٍل٠خ  َِزٜٛ عٛكح اٌقلِبد اٌؾى١ِٛخ ٚى٠بكح عٛكح اٌؼًّ ٚالأزمبي

ٌّزطٛهح. ٚلل رُ ئطلاه ك١ًٌ اٌقلِبد فٟ ِظو ٌز١َ١و ئٌٝ اٌقلِبد الإٌىزو١ٔٚخ ا

 522 اٌؾظٛي ػٍٝ اٌقلِبد اٌؾى١ِٛخ ؽ١ش ٠َزؼوع و١ف١خ اٌؾظٛي ػٍٝ ؽٛاٌٟ

فلِخ رمو٠جب، ٚا٘زُ اٌل١ًٌ ثزظ١ٕف اٌقلِبد اٌؾى١ِٛخ ٚرٛػ١ؼ آ١ٌبد  اٌؾظٛي 

ئٌٝ  ػ١ٍٙب، ٚاٌنٞ ػًّ ػٍٝ رؾ٠ًٛ اٌقلِبد اٌؾ٠ٛ١خ ٚالأٍب١ٍخ ِٓ اٌشىً اٌزم١ٍلٞ

ٟ اٌشىً الإٌىزوٟٚٔ اٌنوٟ؛ ٍؼ١ب لاٍزقلاَ اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌول١ّخ ٌظبٌؼ ع١ّغ الأفواك ف

 ,ITU  Nwes Magazine)اٌّغزّغ ١ٌٌٚ فمؾ ٌظبٌؼ ٍىبْ اٌّلْ اٌىجوٜ

2007,P 65)ٚمٌه ِٓ فلاي ؽٛوّخ الإعواءاد ،. 
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ِٚظٍؾخ اٌؼوائت اٌّظو٠خ ٟ٘ اٌّظٍؾخ اٌؾى١ِٛخ اٌٛؽ١لح ٚا١ٌَبك٠خ   

ي ٌٙب رغ١ّغ اٌؼوائت ِٓ اٌّٛاؽ١ٕٓ ِٓ فلاي اٌّأِٛه٠بد اٌزبثؼخ ٌٙب ػٍٝ اٌّقٛ

َِزٜٛ اٌمطو اٌّظوٞ ، ٚرَؼٝ اٌّظٍؾخ اٌٝ رؾ١َٓ عٛكح اٌقلِبد اٌّملِخ 

ِٓ أعً ِٛاوجخ اٌضٛهح اٌزىٌٕٛٛع١خ،  ٌٍّٛاؽ١ٕٓ ِٓ فلاي رجٕٟ ِفَٙٛ اٌولّٕخ

خ ٚاٌمؼبء ػٍٝ اٌج١وٚلواؽ١ـخ ٚالأزمـبي ِـٓ اٌقلِبد اٌزم١ٍل٠خ ئٌٝ اٌقلِبد اٌول١ّ

ٚرم١ًٍ الأفطبء اٌجشو٠خ، ٚروش١ل إٌفمبد، ٚرؾم١ك وفبءح اٌّؼبِلاد ٚاٌقلِبد، 

ٚرؾ١َٓ ارقبم اٌمواه. ٚفٍك فوص ٌزمل٠ُ فلِبد ِجزىوح ٚئثلاػ١خ ٚرَبػل ػٍـٝ 

  .ثّب ٠ؼظُ ئ٠واكاد اٌلٌٚخ اٌّظو٠خ اٌزٍٛغ ٚالأزشبه ٌٕطبق أٍٚغ

   اٌذساعخ إٌظش٠خ : / 2

رٕمَُ اٌلهاٍخ إٌظو٠خ ئٌٝ ِؾٛه٠ٓ هئ١١َ١ٓ، فٟٙ رجلأ أٚلا ثبٌزؼوع ٌّفَٙٛ 

ٚف١ّب  ب، ٚصب١ٔب روطل اٌلهاٍخ عٛكح أكاء اٌقلِخ اٌّملِخ،ٚأثؼبك٘ بِٚزطٍجبرٙ اٌولّٕخ

 ٠ٍٝ ػوع رفظ١ٍٟ ٌٙنٖ اٌّؾبٚه:

 :اٌشلّٕخ  2/1

  :اٌشلّٕخِفَٙٛ  -1

ٌٍّٕظّبد ِٓ أعً ِٛاوجخ اٌضٛهح أطجؾذ اٌولّٕخ ٚاٌزؾٛي اٌولّٟ ػوٚهح 

اٌزىٌٕٛٛع١خ، ٚالأزمـبي ِـٓ اٌقلِبد اٌزم١ٍل٠خ ئٌٝ اٌقلِبد اٌول١ّخ ٚاٌمؼبء ػٍٝ 

اٌج١وٚلواؽ١ـخ ٚرم١ًٍ الأفطبء اٌجشو٠خ، ٚروش١ل إٌفمبد، ٚرؾم١ك وفبءح اٌّؼبِلاد 

ٚاٌقلِبد، ٚرؾ١َٓ ارقبم اٌمواه، وّب ٠َُٙ فٟ فٍك فوص ٌزمل٠ُ فلِبد ِجزىوح 

 َبػل ػٍـٝ اٌزٍٛغ ٚالأزشبه ٌٕطبق أٍٚغ ِــٓ اٌؼّلاء.رٚئثلاػ١خ ٚ

، ؽ١ش برغ١١و عنهٞ وج١و فٟ رمل٠ُ اٌقلِبد ١ٌٌٚ رغ١١وا رواو١ّاٌولّٕخ ّضً ٚر     

َبػل ػٍٝ رؾم١ك الاٍزلاِخ ٚاٌزٕبف١َخ، ثبلإػبفخ ئٌٝ ثٕبء ِغزّؼبد فبػٍخ، لأٔٗ ٠َبػل ر

د ئٌٝ ّٔٛمط ٠ؼزّل فٙٛ ػ١ٍّخ أزمبي إٌّظّبفٟ رمل٠ُ اٌقلِبد ثشىً أفؼً ٚأٍوع. 

 (.0، ص 0252، ِظطفٝ خ فٟ اثزىبه إٌّزغبد ٚاٌقلِبد )ػٍٝ اٌولّٕ

وّب أْ ِفِٙٛٙب ٠ورجؾ ثبٌّفَٙٛ اٌنٞ ٠ظـف وـً ِـٓ اٌزغ١واد الاعزّبػ١خ    

 ٚالالزظبك٠خ ٚا١ٌَب١ٍخ اٌّورجطخ ثبٌزجٕٟ اٌغّبػٟ ٌٍج١ئخ اٌزىٌٕٛٛع١خ ٚالارظبلاد" 
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ىْٛ اٍزوار١غ١ب ، لل رػ١ٍّخ رغ١١و إٌّزظ أٚ ؽو٠مخ رمل٠ُ اٌقلِخ اٌولّٕخ شًّ رٚ

غ١و اٌّىٛٔبد الأٍب١ٍخ ٌٍؼًّ ِٓ ؽ١ش اٌج١ٕخ وّب ر، ثزلفً فٟ ٚظبئف اٌّإٍَخ وٍٙب 

اٌزؾز١خ، ٚؽوق اٌزشغ١ً، ٚو١ف١خ اٌؾظٛي ػٍٝ اٌقلِخ. فبٌَّزمجً اٌولّٟ ٘ٛ اٌجل٠ً 

فىً َِزمجً ثٕٟ اٌجشو ِورجؾ ثٙنا إٌّؾ اٌغل٠ل.  اٌؼٍّٟ اٌٛؽ١ل اٌّطوٚػ أِبِٕب،

ٍؼٕظو اٌجشوٞ، ٚثىضوح الأفطبء، ٌفبلالزظبك اٌزم١ٍلٞ ٠ز١ّي ثبٌزلفً اٌىض١ف 

ٚثلٚهاد اٌؼًّ اٌط٠ٍٛخ، أِب الالزظبك اٌولّٟ ػٍٝ اٌؼىٌ ِٓ مٌه رّبِب، ٠ّٚىٓ 

 فٟ ا٢رٟ:اٌولّٕخ  رٛػ١ؼ ١ِّياد ٚفٛائل

  ػٍٝ رج١َؾ الإعواءاد ٚرم١ًٍ ٚلذ رمل٠ُ ثٕبء ّٔبمط ػًّ عل٠لح رَبػل

 اٌقلِخ.

  اٌزقٍض ِٓ اٌؼ١ٍّبد اٌزم١ٍل٠خ ٌي٠بكح الإٔزبع١خ ٚرؾ١َٓ َِزٜٛ أكاء

 اٌقلِبد.

  رم١ًٍ الإٔفبق اٌؾىِٟٛ ػٍٝ اٌقلِبد، ٚهفغ َِزٜٛ أكاء٘ب، ٚئكفبي فلِبد

 عل٠لح.

 ( ١ُ٘ ،ئثواٚ ى٠بكح اٌضمخ فٟ إٌّظّبد اٌؼبِخ ٚرؾم١ك الاٍزلاِخ اٌّإ١ٍَخ 

 ( 2ص 0202

  َى٠بكح ٍوػخ ِٚوٚٔخ ٚكلخ رٍمٟ اٌقلِخ اٌؼبِخ، ثبلإػبفخ ئٌٝ لٍخ أٚ أؼلا

 الأفطبء.

  ٍُر١ّٕخ صمبفخ الإثلاع ٚاٌزط٠ٛو كافً ث١ئخ اٌؼًّ، ثبلإػبفخ ئٌٝ ئػبكح ه

، ٚط١بغخ اٌطوق اٌزٟ ٠ؾ١ب ٠ٚفىو ٠ٚزؼبًِ ثٙب أفواك اٌّغزّغ )اٌشوثبى، 

 ( 55ص ، 0202

 اٌشلّٕخ: ِزطٍجبد   -0

ٟٚ٘ )اٌم١بكح اٌزؾ١ٍ٠ٛخ، اٍزوار١غ١خ إٌّظّخ اٌولّٕخ ٕبٚي اٌلهاٍخ ِزطٍجبد زر

أْ ٘نٖ اٌولّٕخ اٌّٛاهك اٌجشو٠خ، اٌضمبفخ اٌزٕظ١ّ١خ(. ٚلل أظٙود الأث١بد اٌزٟ رٕبٌٚذ 

ٚفٟ ِب ٠ٍٟ شوػ رفظ١ٍٟ ٌٙنٖ  .اٌولّٕخاٌّزطٍجبد ٟ٘ الأوضو رأص١وا فٟ ػ١ٍّبد 

 اٌّزطٍجبد : 
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 :للهح اٌمبئل ػٍٝ ئ٠ظبي هٍبٌخ إٌّظّخ ٚهؤ٠زٙب اٌَّزمج١ٍخ  اٌم١بدح اٌزؾ١ٍ٠ٛخ ٟ٘ٚ

ثٛػٛػ ٌٍزبثؼ١ٓ ٚرؾف١يُ٘ ِٓ فلاي ِّبهٍخ ٍٍٛو١ذ أفلال١خ ػب١ٌخ ٌجٕبء صمخ 

، (Trofino, 2000p233) ٚاؽزواَ ث١ٓ اٌطوف١ٓ ٌزؾم١ك أ٘لاف إٌّظّخ 

ؼٝ ِٓ فلاٌٙب اٌمبكح ئٌٝ ثأٔٙب رّؾ ِٓ أّٔبؽ اٌم١بكح ٠َ  (Burns) ٚرؼو٠ف

اٌٛطٛي ئٌٝ اٌلٚافغ اٌظب٘وح ٚاٌىبِٕخ ٌلٜ اٌؼب١ٍِٓ كافً إٌّظّخ، صُ ٠ؼًّ ػٍٝ 

 ئشجبع ؽبعبرُٙ ٚاٍزضّبه الظی اٌطبلبد ٌزؾم١ك اٌَّزٙلفبد، ث١ّٕب ػوفٙب

(Conger)  ٌٝثأٔٙب رٍه اٌم١بكح اٌزٟ رزؼلٜ عبٔت اٌؾٛافي ِمبثً الأكاء اٌّوغٛة ئ

ٌؼب١ٍِٓ ئكاه٠ب ٚفىو٠ب ٚئثلاػ١ب ٚرؾ٠ًٛ ا٘زّبِبرُٙ اٌشقظ١خ رط٠ٛو ٚرشغ١غ ا

، وّب ػوفٙب اٌٙٛاهٞ ثأٔٙب   ٌزىْٛ عيء أط١ً ِٓ الاٍزوار١غ١خ اٌوئ١َ١خ ٌٍّٕظّخ

ِلٜ ا٘زّبَ اٌمبئل ثبٌؼًّ ػٍٝ الاهرمبء ثّوؤ١ٍٚخ ِٓ أعً الإٔغبى ٚاٌزط٠ٛو 

زؾ١ٍ٠ٛخ ٌجٕبء ٚر١ّٕخ (. ٚرلػٛ اٌم١بكح ا2:0225ٌإٌّظّخ ٚاٌؼب١ٍِٓ )اٌؼز١جٟ، 

 (.222 ص ، 0222، ٔبعٟللهاد اٌؼب١ٍِٓ ثشىً َِزّو ٌّٛاوجخ اٌزطٛهاد )

 :ٚرؼٕٟ الاٍزوار١غ١خ اٌمواهاد اٌزٟ رٙزُ ثؼلالخ إٌّظّخ  اعزشار١غ١خ إٌّظّخ

ثبٌج١ئخ اٌقبهع١خ، ؽ١ش رزَُ اٌظوٚف اٌزٟ ٠زُ ف١ٙب ارقبم اٌمواهاد ثغيء ِٓ 

ػلَ اٌّؼوفخ أٚ ػلَ اٌزأول ، ٌنا ٠مغ ػٍٝ ػبرك الإكاهح ػتء رؾم١ك رى١ف 

 .(Ansoff, 1998)إٌّظّخ ِغ اٌزغ١واد اٌج١ئ١خ 

 :رّضً اٌضمبفبد اٌؾبٌخ اٌَبئلح ٌٍّغزّؼبد ٚاٌزٟ روٍقذ ٌل٠ٗ  اٌضمبفخ اٌزٕظ١ّ١خ

فلاي فزواد ى١ِٕخ ِززب١ٌخ ؽزٝ أطجؾذ رّضً اٌٍَٛن اٌنٞ ٠ّبهٍٗ الألواك 

ؼوف اٌضمبفخ اٌزٕظ١ّ١خ ركافً رٍه اٌّغزّؼبد، ٚ٘نا ٠ٕطجك ػٍٝ إٌّظّبد ٚ

ّخ ػٍٝ أٔٙب ِغّٛػخ ِٓ الأٌٍ ٚاٌم١ُ ٚاٌّفب١ُ٘ اٌّشزووخ ث١ٓ لبكح إٌّظ

ٚاٌؼب١ٍِٓ اٌملاِٝ ٠ٚزُ ٔمٍٙب ٚرؼ١ٍّٙب ٌلأفواك اٌغلك، أٞ أٔٙب رزىْٛ ِٓ اٌم١ُ 

 اٌَبئلح ٚا١ٌَّطوح اٌزٟ رَبػل فٟ فٍك اٌزىبًِ ث١ٓ أعياء إٌّظّخ.

 :فٟ ع١ّغ الأفواك اٌن٠ٓ ٠ؼٍّْٛ فٟ إٌّظّخ هؤٍبء ِٚوؤ١ٍٚٓ،  اٌّٛاسد اٌجشش٠خ

ٚاٌن٠ٓ عوٜ رٛظ١فُٙ ف١ٙب لأكاء وبفخ ٚظبئفٙب ٚأػّبٌٙب، وّب أٔٙب رظ١غ اٌضمبفخ 

اٌزٕظ١ّ١خ اٌزٟ رٛػؼ ٚرؼجؾ ٚرٛؽل أّٔبؽ اٌٍَٛن، أٚ أٔٙب ِغّٛػخ ِٓ اٌقطؾ 
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ٌّٙبُِٙ ٚو١ف١خ رٕف١ن ٚالأٔظّخ ٚا١ٌَبٍبد ٚالإعواءاد اٌزٟ رٕظُ أكاء اٌؼب١ٍِٓ 

 (.55 ، ص، ٚطفٟ ٚظبئفُٙ فٟ ٍج١ً رؾم١ك هٍبٌخ ٚأ٘لاف إٌّظّخ )

 (225 ص ,2221)ػٍٟ , فٟ إٌّظّبد اٌؼبِخ اٌخذ١ِخ  اٌشلّٕخلٛاػذ  -3

 .ر١َٕك اٌقلِبد، ٌٍٚٙٛخ اٌؾظٛي ػ١ٍٙب، ٚاٌزؼوف ػٍٝ و١ف١خ الاٍزفبكح ِٕٙب 

  ٌٍقلِبد الإٌىزو١ٔٚخ.اٌفظً ث١ٓ ِملَ ِٚزٍمٟ اٌقلِخ، ٚاٌزو٠ٚظ 

  ْفٟ اٌّؼٍِٛبد.-فظٛط١خ  -ػ١ٍّبد ألً ٚأٍوع ٚأِب 

  َرم١ًٍ الاػزّبك ػٍٝ اٌزلفً اٌجشوٞ ٌزٛؽ١ل َِزٜٛ أكاء اٌقلِبد ٚأؼلا

 الأفطبء.

 اٌمبث١ٍخ ٌٍزؾل٠ش ِٓ فلاي اٌّشبهوخ ٌي٠بكح َِزٜٛ أكاء اٌقلِخ.  

 .رطج١ك ِؼب١٠و اٌؾٛوّخ ِٓ شفبف١خ ٚئفظبػ ٚٔيا٘خ 

 : اٌخذِبد اٌؾى١ِٛخ عٛدح   2/2

  :رؼش٠ف اٌخذِخ -5

رؼوف اٌقلِخ ػٍٝ أٔٙب أٞ ٔشبؽ أٚ ئٔغبى أٚ ِٕفؼخ ٠ملِٙب ؽوف ِب ٌطوف   

آفو ٚرىْٛ أٍبٍب غ١و ٍٍِّٛخ ٚلا ٠ٕزظ ػٕٙب أٞ ٍِى١خ ٚأْ ئٔزبعٙب أٚ رمل٠ّٙب ٠ىْٛ 

 (.32، ص  0224، ػجل اٌؼظ١ُ ِورجطب ثّٕزظ ِبكٞ ًٍِّٛ أٚ لا ٠ىْٛ )

اٌزٛعٙبد اٌّؼبطوح ػٍٝ ػوٚهح الا٘زّبَ ثَّزٛٞ أكاء اٌقلِخ رإول 

لإهػبء أوجو ػلك ِٓ اٌَّزف١ل٠ٓ، ٍٚبػل مٌه ػٍٝ ريا٠ل الا٘زّبَ ثَّزٜٛ أكاء 

( ٌزٍج١خ رٛلؼبد اٌّٛاؽ١ٕٓ، ئلا أْ 50:0202اٌقلِبد اٌؾى١ِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ )اٌجٍٛشخ،

خ ػٓ َِزٜٛ الأكاء َِزٜٛ الأكاء اٌّلهن فٟ اٌقلِبد ٠زّزغ ثقظبئض ِقزٍف

 اٌّلهن فٟ اٌٍَغ اٌٍٍّّٛخ.

ٌٚنٌه شغٍذ لؼ١خ اٌقلِخ َِٚزٛا٘ب ا٘زّبِب ٚاٍؼب فٟ ِغبي اٌّّبهٍخ 

اٌؼ١ٍّخ ٚالأوبك١ّ٠خ، ٠ّٚىٓ اٌمٛي أْ ِفَٙٛ َِزٛٞ أكاء اٌقلِبد وؾمً ِز١ّي ػٓ 

ػغ فٟ أٚافو اٌَجؼ١ٕ١بد ٚثلا٠خ اٌضّب١ٕ١ٔبد  -اٌَّزٛٞ اٌفٕٟ ٌٍزظ١ٕغ.  ُٚ- - 

(Schneider 2004 ,and White) ( َِزٜٛ  545ص 0224، ١ٍٍّبْ ػوف )
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ؽ١ش ئْ ِب  -اٌؼ١ًّ  -أكاء اٌقلِبد اٌّملِخ ٟ٘ اٌزٟ رؾمك َِزٜٛ اٌوػب ٌٍّٛاؽٓ 

 ٠زٛلؼٗ ِٓ َِزٜٛ أكاء فلِخ ٘ٛ ِب أكهوٗ ٌٕفٌ اٌقلِخ.

 اٌخذِخ: عٛدح أثؼبد ِغزٜٛ  -0

اٌقلِخ ثٕبء ػٍٝ أوضو اٌّمب١٠ٌ  عٛكحلل رُ الاػزّبك ػٍٝ أثؼبك َِزٜٛ   

ٚئْ وبٔذ لا رٕبٍت ع١ّغ اٌقلِبد  (SERVEQUAL) اٍزقلاِب ٚ٘ٛ ّٔٛمط

(Green,2006)  ،فأثؼبك َِزٜٛ أكاء اٌقلِبد رقزٍف ثبفزلاف اٌمطبػبد ٚاٌّغبلاد

، 0252) ٚٔٛػ١خ اٌقلِخ اٌّملِخ، ٚصمبفخ اٌجٍلاْ، فؼلا ػٓ افزلاف ِملِٟ اٌقلِخ

Sultan & Wong). 

 :رؼٕٟ للهح ِملَ اٌقلِخ ٍٚوػخ اٍزغبثزٗ ثبٌوك ػٍٝ ؽٍجبد ٚ الاعزغبثخ

اٌَّزف١ل٠ٓ ٚاٍزفَبهارُٙ، فٟٙ رؼىٌ اٌوغجخ فٟ َِبػلح اٌَّزف١ل ٍٚوػخ 

رمل٠ُ اٌقلِخ. وّب أٔٙب رؼٕٟ ِلٜ للهح ٚهغجخ ٚاٍزؼلاك ِملَ اٌقلِخ ثشىً كائُ 

ٚالاٍزغبثخ ٌشىبٚاُ٘، ٚاٌّجبكهح  ،ٌزمل٠ُ اٌقلِخ ٌٍَّزف١ل٠ٓ ػٕل اؽز١بعبرُٙ ٌٙب 

 فٟ رمل٠ُ اٌقلِخ.

 ِلٞ رّٕغ ِملَ اٌقلِخ ثبٌملهح ػٍٝ أكاء أٚ ئٔغبى اٌقلِخ  :الاػزّبد٠خ ٟ٘

 (Slack, et.al 2004, p 49)ثبٌشىً اٌلائك ٚئٌّبِٗ ثىبفخ أثؼبك ػٍّٗ 

(Evans & Collier, 2007p78 للهح ِملَ اٌقلِخ ػٍٝ أكاء اٌقلِخ ٟ٘ٚ .)

ك ٠ؼزّل ػ١ٍٗ، أٞ أْ ِملَ اٌقلِخ ٌل٠ٗ ِؼوفخ ثى١ف١خ أكاء ٚظ١فزٗ، ثشىً كل١

فملهح ِملَ اٌقلِخ ػٍٝ أكاء اٌٛظ١فخ اٌّطٍٛثخ ِٕٗ ثٕغبػ ٠زطٍت أهثؼخ ػٕبطو 

٘بِخ ٟ٘: فطٛاد الأكاء، اٌللخ، ِطبثمخ اٌّم١بً ٌٍّٕزظ اٌّلح اٌي١ِٕخ اٌّؾلكح 

 (.50ص، 0252   )أؽّل،

 :ٚرشًّ اٌَّزٍيِبد اٌّبك٠خ اٌّوافمخ ٌزمل٠ُ اٌقلِخ وبٌز١َٙلاد  اٌٍّّٛع١خ

ٚالأعٙيح ٚاٌّؼلاد ٚالأفواك ٚاٌزظ١ُّ اٌلافٍٟ، ٚرإصو ٘نٖ اٌَّزٍيِبد فٟ 

ٟٚ٘ رّضً اٌشىً  (Zeithmal and Britner, 2003, p 30)رم١١ُ اٌقلِخ 

ِبوٓ اٌؼبَ ٌٍّٕظّخ ِٓ ِجبْ، رم١ٕبد ٚرىٌٕٛٛع١ب رمل٠ُ اٌقلِخ، رغ١ٙياد أ

أزظبه، رور١ت عًٍٛ ِملِٟ اٌقلِخ، ِظٙو ِملِٟ اٌقلِخ، اٌٍّظمبد 
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ٚاٌَّبػلاد اٌّطجٛػخ ٌزٛػ١ؼ فطٛاد اٌؾظٛي ػٍٝ اٌقلِخ، ٚغ١و مٌه ِٓ 

 ر١َٙلاد ِبك٠خ.

 :رٍمٟ اٌقلِخ ثبلأٍٍٛة اٌٍط١ف ٚاٌّؼبٍِخ اٌؾَٕخ ِّب ٠إصو فٟ  اٌزؼبؽف ٛ٘

 (Parasuraman, et, .al, 1988ػ١ٍّخ رم١١ُ اٌَّزف١ل ٌَّزٜٛ أكاء اٌقلِخ )

وّب ٠ؼٕٟ الا٘زّبَ ثؾبعبد اٌَّزف١ل ِٕٚؾٗ للها وج١وا ِٓ (. 0222ئكه٠ٌ، )

اٌوػب٠خ ٚاٌؼٕب٠خ ئٌٝ عبٔت إٌظو ٌّشبوٍٗ ثب٘زّبَ ٌؾٍٙب، ٠ٚشًّ ٘نا اٌجؼل 

 (.52ص  0222ئشؼبه اٌَّزف١ل ثأ١ّ٘زٗ ثبٌَٕجخ ٌٍّٕظّخ )ػجل اٌؼي٠ي،

 :ْ٠ٚزّضً فٟ ؽوص اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ غوً اٌضمخ فٟ ٔفًٛ اٌَّزف١ل٠ٓ،  اٌؼّب

ٚشؼٛهُ٘ ثبلأِبْ ػٕل اٌزؼبًِ ِؼُٙ، وّب أٔٙب رؼجو ػٓ ِلٜ ئٌّبَ اٌؼب١ٍِٓ 

 .ثبٌّٙبَ اٌّطٍٛثخ ُِٕٙ

 اٌخذِبد اٌؾى١ِٛخ اٌّؼزّذح ػٍٝ رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد:  رظ١ٕف -2

ٌٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ؽجمب ٠ّىٓ رظ١ٕف اٌقلِبد اٌؾى١ِٛخ اٌّؼزّلح ػٍٝ رىٕٛ  

ٌطج١ؼخ أؽواف اٌزفبػً ِغ اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ، ٚرمَُ ٘نٖ اٌزفبػلاد ئٌٝ أهثؼخ 

 :(  Gupta et al. 2008, p32أٔٛاع، ٟٚ٘)

 ٓاٌزفبػً ث١ٓ اٌؾىِٛخ ٚاٌغّٙٛه: ٠ٚؼّٓ ٘نا اٌزفبػً ر١ًَٙ اٌزٛاطً ث١ 

رمل٠ُ اٌقلِبد اٌؾىِٛخ ٚاٌّٛاؽ١ٕٓ ئٌىزو١ٔٚب ثطو٠مخ فؼبٌخ، ٚلا ٠شًّ مٌه 

 اٌؼبِخ فمؾ، ٌٚىٓ أ٠ؼب ِشبهوخ اٌّٛاؽ١ٕٓ فٟ ػ١ٍّخ طٕغ اٌمواهاد اٌؾى١ِٛخ.

  اٌزفبػً ث١ٓ اٌؾىِٛخ ِٕٚظّبد الأػّبي، ٚرووي اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ فٟ ٘نا

اٌزفبػً ػٍٝ رؾ١َٓ وفبءح ٚفؼب١ٌخ رمل٠ُ اٌقلِبد ٚاٌؾل ِٓ اٌؼجبء ِٓ فلاي 

 اٌّؼبِلاد. رٛف١و اٌّؼٍِٛبد، ٚر١ًَٙ ئعواءاد

  اٌزفبػً ف١ّب ث١ٓ اٌّإٍَبد اٌؾى١ِٛخ ثؼؼٙب اٌجؼغ: ٠ّٚضً ٘نا اٌزفبػً اٌؼٛك

اٌفموٞ ٌٍؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ، ٚاٌنٞ ٠ٕطٛٞ ػٍٝ رجبكي اٌّؼٍِٛبد ث١ٓ 

اٌّإٍَبد اٌؾى١ِٛخ، ٚرؾم١ك لله أوجو ِٓ اٌز١َٕك ث١ٓ اٌّإٍَبد اٌؼبِخ، 

 ؾمك اٌىفبءح ٌٍّٕظّبد اٌؼبِخ.ٚرغٕت الاىكٚاع١خ، ٚرج١َؾ الإعواءاد، ثّب ٠
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  اٌزفبػً ث١ٓ اٌؾىِٛخ ٚاٌّغزّغ اٌّلٟٔ: ٠ٚإكٞ ٘نا اٌزفبػً ئٌٝ رط٠ٛو ِغزّغ

 لبرُ ػٍٝ اٌّؼوفخ، ٚرؾ١َٓ عٛكح اٌؾ١بح، ٚاٌزوو١ي ػٍٝ الأ٠ٌٛٚبد الاعزّبػ١خ.

 :اٌذساعبد ٚاٌّغٙٛداد اٌجؾض١خ اٌغبثمخ/ 3

 اٌشلّٕخ  -ثبٌّزغ١ش اٌّغزمًاٌذساعبد اٌّزؼٍمخ  3/1

٘لفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ ئٌٝ اٍزمظبء ِلٜ ئِىب١ٔخ ( 2222دساعخ )اٌّطشف,  -5

اٌولّٟ فٟ اٌغبِؼبد اٌؾى١ِٛخ ٚاٌقبطخ فٟ اٌٍّّىخ اٌؼوث١خ اٌَؼٛك٠خ،  اٌزؾٛي

هطل ٚالغ اٌزؾٛي اٌولّٟ ث١ّٕٙب فٟ ظً الأىِبد اٌؼب١ٌّخ  ثبلإػبفخ ئٌٝ

كلاٌٗ ئؽظبئ١خ ث١ٓ اٌلهاٍخ ئٌٝ ٚعٛك فوٚق ماد  ٚاٌىٛاهس. ٚلل رٛطٍذ

فٟ ِلٜ رٛافو اٌؼٕبطو اٌّبك٠خ  اٌغبِؼبد اٌؾى١ِٛخ ٚاٌغبِؼبد اٌقبطخ

ٚعٛك فوٚق ماد كلاٌخ  اٌلاىِخ ٌٍزؾٛي اٌولّٟ ٌظبٌؼ اٌغبِؼبد اٌؾى١ِٛخ،

رٛافو اٌىفبءاد  ئؽظبئ١خ ث١ٓ اٌغبِؼبد اٌؾى١ِٛخ ٚاٌغبِؼبد اٌقبطخ فٟ ِلٜ

ٚعٛك  ٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌمطبع اٌقبص،اٌول١ّخ ٌلٜ أػؼبء ١٘ئخ اٌزله٠ٌ ٌظبٌؼ ا

فوٚق ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ اٌغبِؼبد اٌؾى١ِٛخ ٚاٌغبِؼبد اٌقبطخ فٟ 

اٌزؾٛي اٌولّٟ ٌٍزؼ١ٍُ فٟ ظً الأىِبد ٌظبٌؼ اٌغبِؼبد اٌقبطخ،  ئِىب١ٔخ

لافزلاف لطبع اٌزؼ١ٍُ اٌغبِؼٟ ػٍٝ  ٠ٞٛعل رأص١و ِؼٕٛ ٠ٚزؼؼ ِٓ مٌه أٔٗ

 .ٍزؼ١ٍُ فٟ ظً الأىِبد اٌؾب١ٌخٌ ِلٜ ئِىب١ٔخ اٌزؾٛي اٌولّٟ

ٚالغ اٌزؾٛي كهاٍخ  ٘لفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ ئٌٝ (2222, اٌؾشاطٟ دساعخ ) -0

ػَبْ، ِٓ فلاي ِؼوفخ ؽغُ اٌزؾٛي اٌولّٟ كافً اٌّإٍَبد  اٌولّٟ فٟ كٌٚخ

اٌلهاٍخ ػٍٝ إٌّٙظ اٌٛطفٟ ٚاٌّمبثلاد ٌّؼوفخ  اٌؼبِخ ٚرم١١ّٗ، ٚاػزّلد

اٌىج١و اٌنٞ رجنٌٗ رٍه اٌّإٍَبد فٟ ٔشو  اٌغٙلاٌج١بٔبد ٚرٛطٍذ اٌلهاٍخ ئٌٝ 

 .الاٍزقلاَ صمبفخ اٌزؾٛي ث١ٓ اٌَّزف١ل٠ٓ ٌي٠بكح

٘لفذ اٌلهاٍخ ئٌٝ رمل٠ُ ّٔٛمط ِٛؽل وبًِ ٌؼ١ٍّخ  (2222دساعخ )دسثبٌخ,  -2

اٌولّٟ ثٙلف كػُ اٌغٙٛك اٌؾى١ِٛخ اٌّظو٠خ فٟ اٌزؾٛي اٌولّٟ،  اٌزؾٛي

١ٙئبد ٚاٌغّؼ١بد اٌؾى١ِٛخ اٌَّئٌٛخ ِشزون ث١ٓ ع١ّغ اٌ ٚثٕبء ِؼ١به ِٛؽل

رٛؽ١ل اٌّفب١ُ٘ اٌّشزووخ ٚاٌَّزقلِخ فٟ ػ١ٍّخ  ػٓ اٌزؾٛي اٌولّٟ، ٚثبٌزبٌٟ
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ٚرقط١ؾ ٚرٕف١ن ٘نٖ اٌّجبكهاد ٌؼّبْ  اٌزؾٛي اٌولّٟ، ٚرٛؽ١ل ِٕٙظ كهاٍخ

 .رؾم١مٙب ٌلأ٘لاف اٌّٛػٛػخ ِٓ أعٍٙب

اٌزم١ٕبد اٌول١ّخ فٟ كٚه ٘لفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ ئٌٝ ل١بً  (2212دساعخ )ِؾّذ , -8

ا١ٌَبؽخ، ٚارجؼذ اٌلهاٍخ إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ ٌٍزٛطً ئٌٝ  رٕش١ؾ لطبع

 .كٚه فؼبي فٟ كٌٚخ اٌغيائو ٌزملَ لطبع ا١ٌَبؽخ أْ اٌزم١ٕبد اٌول١ّخ ٌٙب

ػوػذ اٌلهاٍخ (Lathinen, M. and Weaver, B., 2015) دساعخ  -5

ٚلل أشبهد اٌلهاٍخ ئٌٝ ٚعٛك  ػ١ٍّخ اٌزؾٛي اٌولّٟ ٌٍزؼ١ٍُ اٌغبِؼٟ، رؾل٠بد

ِٛاى٠خ ٌزظ١ُّ ِؾزٜٛ اٌزؼ١ٍُ اٌغبِؼٟ ٌّٛاعٙخ رؾلٞ اٌزؾٛي  صلاصخ ؽوق

ِظّّٛ اٌجواِظ ٚأػؼبء ١٘ئخ اٌزله٠ٌ ٟٚ٘ الأٔشطخ  اٌولّٟ ١ٍَزف١ل ِٕٙب

اٌزٟ رؼًّ ػٍٝ ِؾٛ الأ١ِخ اٌول١ّخ ٚرٛف١و اٌفوص  اٌزؼ١ّ١ٍخ غ١و اٌول١ّخ

اٌفظٛي اٌلها١ٍخ اٌزم١ٍل٠خ، ٚاٌزؾٛي اٌولّٟ  فٟاٌول١ّخ اٌزٟ رؼيى اٌّّبهٍبد 

 .اٌغبِؼٟ ٔؾٛ اٌٍٛبئً اٌول١ّخ ثشىً وبًِ ٌٍغبِؼخ ١َ٠و ئٌٝ فوطخ ٔمً اٌزؼ١ٍُ

 :عٛدح اٌخذِبد اٌؾى١ِٛخ –د اٌّزؼٍمخ ثبٌّزغ١ش اٌزبثغ اٌذساعب 3/2

رم١ُ اٌلهاٍخ َِزٜٛ أكاء اٌقلِبد فٟ إٌّظّبد  (2212دساعخ )دسح,  -5

ِٓ فلاي اٌّمبهٔخ ث١ٓ اٌقلِبد اٌّملِخ فٟ اٌَّزشف١بد اٌظؾ١خ، ٚمٌه 

اٌقبطخ ٚاٌؾى١ِٛخ، ٚاٍزقلَ اٌجؾش إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ لإظٙبه ٔزبئظ 

رٛػؼ ػلَ ٚعٛك افزلافبد ِؼ٠ٕٛخ فٟ َِزٜٛ ئكهان أكاء اٌقلِبد ٌٍّٕظّبد 

اٌظؾ١خ ثلٌٚخ ػّبْ، ٚأٚطذ اٌلهاٍخ ثٛعٛة اٌؼًّ ػٍٝ رؾ١َٓ َِزٜٛ 

 ِبد اٌّملِخ ِٓ لطبع اٌظؾخ.أكاء اٌقل

رٙلف اٌلهاٍخ ئٌٝ ر١ٍَؾ اٌؼٛء ػٍٝ ّٔٛمط  (2212دساعخ )ثٛفبط,  -0

اٌفغٛاد اٌقٌّ ثبػزجبهٖ ٍٍٍَخ ِٓ اٌّمب١٠ٌ اٌّزىبٍِخ ٚاٌّزواثطخ ٌّؼوفخ 

هأً اٌَّزٍٙه ثّب ٠زٛلؼٗ ِٓ أكاء فٟ اٌقلِخ اٌّملِخ ٌٗ ِٓ ِٕزغٙب ٚفمب ٌؼلك 

ٌٝ أْ ل١بً ِلٜ رٛافو أثؼبك َِزٛٞ أكاء ِٓ اٌقظبئض، ٚرٛطٍذ اٌلهاٍخ ئ

اٌقلِبد اٌظؾ١خ ِٓ ٚعٙبد ٔظو ِقزٍف اٌّزؼب١ٍِٓ ٠َّؼ ثبلإعبثخ ػٓ 
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اٌزَبؤلاد اٌّزؼٍمخ ثّلٜ رٛافو اٌَّز٠ٛبد اٌّطٍٛثخ ٌغٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ 

 .فٟ ِإٍَبد اٌظؾخ اٌغيائو٠خ

كاء رٙلف اٌلهاٍخ ئٌٝ اٌزؼوف ػٍٝ َِزٜٛ أ( 2212دساعخ )أعٛ., ثطشط  -2

عٛكح اٌّملٍبد اٌّؼوف١خ اٌزٟ رملِٙب اٌّظبهف فٟ ِل٠ٕخ ك٘ٛن ِٓ ٚعٗ ٔظو 

ِٓ اٌؼّلاء اٌّزؼب١ٍِٓ ِغ ثٕه اٌوش١ل  222اٌؼّلاء، رىٛٔذ ػ١ٕخ اٌلهاٍخ ِٓ 

ٚاٌوافل٠ٓ رُ افز١به٘ب ثشىً ػشٛائٟ ٚرٛطٍذ ئٌٝ ِغّٛػخ ِٓ إٌزبئظ ثبٌزم١١ُ 

، فؼلا ػٓ ٚعٛك ٚاٌّزٛلؼخ١ٍخ الإ٠غبثٟ ٌَّزٛٞ أكاء اٌقلِخ اٌّظوف١خ اٌفؼ

رجب٠ٓ فٟ الأ١ّ٘خ إٌَج١خ اٌزٟ ١ٌٛ٠ٙب اٌؼّلاء ػٕل رم١١ُّٙ ٌَّزٜٛ عٛكح 

اٌقلِبد اٌّظوف١خ، ٚفٍظذ اٌلهاٍخ ئٌٝ ػوٚهح ل١بَ الإكاهح اٌّظوف١خ 

ثاػلاك ثواِظ ػ١ٍّخ ٌزط٠ٛو فجواد ِٚٙبهاد اٌّٛظف١ٓ ِٓ أعً رمل٠ُ أفؼً 

 .اٌقلِبد ئٌٝ اٌؼّلاء

رٙلف اٌلهاٍخ ئٌٝ افزجبه اٌؼلالخ ث١ٓ َِزٛٞ أكاء  (Jun, 2010)ساعخ د -8

ٚث١ٓ هػب اٌؼًّ اٌلافٍٟ، ٚرٛطٍذ اٌلهاٍخ ئٌٝ ِغّٛػخ ِٓ  ثأثؼبك٘باٌقلِخ 

إٌزبئظ ِٓ أّ٘ٙب أْ هػب اٌؼ١ًّ اٌلافٍٟ كافغ لإهػبء اٌؼ١ًّ اٌقبهعٟ، ٚأْ 

اٌقلِبد ػبًِ اٌزؼبؽف ٘ٛ اٌؼبًِ الأوضو رأص١وا فٟ رؾم١ك َِزٛٞ أكاء 

اٌلاف١ٍخ ٚفٟ هػب اٌؼ١ًّ اٌلافٍٟ، ثبلإػبفخ ئٌٝ اٌزؼبًِ اٌٛكٞ ٚاٌزؾ١َٓ 

 اٌَّزّو ٌؼًّ اٌفو٠ك.

ػٍٝ أصو َِزٜٛ أكاء  ٘لفذ اٌلهاٍخ ئٌٝ اٌزؼوف (Bello, 2008) دساعخ -5

اٌقلِبد اٌلاف١ٍخ ػٍٝ ٍٍٛن ِملِٟ اٌقلِخ اٌؼّلاء، ٚلل أعو٠ذ ػٍٝ اٌؼب١ٍِٓ 

ٌجٕٛن كافً ا١ٌٛٔبْ، ٚرٛطٍذ اٌلهاٍخ ئٌٝ أْ ِٓ ِٛظفٟ اٌظف الأٚي فٟ ا

اٌؼب١ٍِٓ فٟ رٍه اٌجٕٛن ٠فؼٍْٛ رؾ١َٓ وفبءرُٙ ٍٍٚٛوُٙ اٌؼبَ ثشىً أوجو ِٓ 

أعً رؾم١ك ِي٠ل ِٓ رؾ١َٓ َِزٜٛ اٌقلِبد اٌلاف١ٍخ، ٚأٔٗ ػٕل ى٠بكح َِزٜٛ 

خ أكاء اٌقلِبد اٌلاف١ٍخ فاْ اٌؼب١ٍِٓ ٠ؾَْٕٛ ِٓ أكائُٙ اٌؼبَ ِّب ٠َبػل إٌّظّ

 ػٍٝ رؾم١ك اٌغٛكح اٌقبهع١خ ٌٍقلِبد ، ٚرؾم١ك هػب اٌؼ١ًّ اٌقبهعٟ. 
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, ِٓ  ِٚب ١ّ٠ض اٌجؾش اٌؾبٌٟ ػٓ اٌّغٙٛداد ٚاٌذساعبد اٌجؾض١خ اٌغبثمخ

 : خلاي اٌذساعبد ٚاٌّغٙٛداد اٌجؾض١خ اٌغبثمخ )فٟ ؽذٚد اؽلاع اٌجبؽضخ ( رج١ٓ

عٛكح اٌقلِبد ٚػلالزٙب أٚ رأص١و٘ب ػٍٝ  اٌولّٕخػلَ رٕبٚي ِفَٙٛ   -5

 .اٌؾى١ِٛخ اٌّملِخ

وّغبي ٌٍزطج١ك ٌُ ٠زُ  ِظٍؾخ اٌؼوائت اٌّظو٠خونٌه ارؼؼ ٌٍجبؽضخ أْ   -0

عٛكح اٌقلِبد اٌؾى١ِٛخ اٌّملِخ ػٍٝ  اٌولّٕخرٕبٌٚٙب ثبٌلهاٍخ لإثواى رأص١و 

 .ّظٍؾخ اٌٌلٜ 

ِٚٓ صُ رغؼٝ اٌجبؽضخ ِٓ خلاي دساعزٙب اٌؾب١ٌخ اٌٝ الاعزفبدح ِٓ 

اٌشلّٕخ ػٍٝ عٛدح اٌخذِبد اٌؾى١ِٛخ اٌّغٙٛداد اٌجؾض١خ اٌغبثمخ فٟ رزٕبٚي رأص١ش 

 ِظٍؾخ اٌؼشائت اٌّظش٠خ.خلاي اٌزطج١ك ػٍٝ اٌّمذِخ ِٓ 

  :ِشىٍخ اٌجؾش/ 4

اٌّؼٍِٛبد، ٚرٛعٗ اٌؾىِٛخ ا ٌٍزٛعٗ اٌؼبٌّٟ ٔؾٛ الاػزّبك ػٍٝ رىٌٕٛٛع١ب ٔظو  

اٌّظو٠خ ٔؾٛ هلّٕخ رمل٠ُ اٌقلِبد اٌؼبِخ، ىاكد اٌؼغٛؽ ػٍٝ اٌؼل٠ل ِٓ إٌّظّبد 

 .ٔؾٛ ٍوػخ اٌزؾٛي فٟ رمل٠ُ فلِبرٙب ثشىً كل١ك ٍٚو٠غ فٟ ٚلذ ل١بٍٟ

 Digital ٚرأرٟ ِظو فٟ اٌّغّٛػخ اٌّزٍٛطخ فٟ ِإشو اٌزطٛه اٌولّٟ

Evolution Index (DEI)  ٗرؾل٠بد عّخ فٟ َِزٜٛ اٌزملَ اٌولّٟ،ؽ١ش رٛاع 

ٚونٌه أقفبػب فٟ ٍوػخ رمل٠ُ اٌقلِبد اٌؼبِخ اٌول١ّخ، ٚرؼزجو ِظو ِٓ اٌلٚي 

رمو٠و ٚىاهح )زؾٛي اٌولّٟ ٌٍاٌؼوث١خ اٌزٟ ٌل٠ٙب اٍزوار١غ١خ هل١ّخ ٚؽ١ٕخ ِقططخ 

 الارظبلاد ٚرىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد، اٍزوار١غ١خ اٌم١ِٛخ ٌٍّؾزٜٛ اٌولّٟ اٌؼوثٟ(.

٠ّٚىٓ رم١َُ اٌلٚي اٌؼوث١خ ئٌٝ صلاس فئبد، اٌفئخ هلُ صلاصخ ٟ٘ الأوضو ا٘زّبِب 

ثبٌزؾٛي اٌولّٟ، صُ اٌفئخ اٌضب١ٔخ ٟٚ٘ ِزٍٛطخ الا٘زّبَ ثبٌزؾٛي اٌولّٟ، ٚأف١وا اٌفئخ 

  :الأٌٚٝ ٟٚ٘ الأوً ا٘زّبِب ثبٌزؾٛي اٌولّٟ، ٠ٚزؼؼ مٌه ثبٌغلٚي ا٢رٟ
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 اعزشار١غ١بد اٌزؾٛي اٌشلّٟ ٌٍذٚي اٌؼشث١خعذٚي (: 1اٌغذٚي سلُ )

 اٌذٌٚخ اٌفئخ

اعزشار١غ١خ 

رؾٛي سلّٟ 

 ٚؽ١ٕخ ِٚخطؾ

اٌذٚي اٌّزمذِخ 

سل١ّب ٌٚذ٠ٙب 

 عب٘ض٠خ سل١ّخ

اٌذٚي اٌٛاػذح 

ٌٚذ٠ٙب ِشؽٍخ 

ِزٛعطخ ِٓ 

 اٌغب٘ض٠خ

اٌذٚي اٌزٟ رؾزبط 

رٕش١طب ٌذ٠ٙب ِشؽٍخ 

ِزٛاػؼخ ِٓ 

 اٌغب٘ض٠خ

 اٌفئخ

 اٌضبٌضخ

     اٌغؼٛد٠خ

     اٌجؾش٠ٓ

     الاِبساد

     اٌى٠ٛذ

     ػّبْ

     لطش

اٌفئخ 

 اٌضب١ٔخ

     ِظش

     الاسدْ

     ٌجٕبْ

     اٌّغشة

     رٛٔظ

اٌفئخ 

 الاٌٟٚ

     اٌغضائش

     عضس اٌمّش

    √ ع١جٛرٟ

     ِٛس٠زب١ٔب

     فٍغط١ٓ

     اٌظِٛبي

     اٌغٛداْ

     اٌؼشاق

     ١ٌج١ب

     عٛس٠ب

     ا١ٌّٓ

 . 2212ّٟ , عبِؼخ اٌذٚي اٌؼشث١خ ,رمش٠ش اٌشؤ٠خ الاعزشار١غ١خ اٌؼشث١خ اٌّشزشوخ ٌلالزظبد اٌشل ٌّظذس :ا
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الأ٘لاف اٌغل٠لح ٌلأكاء اٌؾىِٟٛ اٌّؼزّل ػٍٝ رىٌٕٛٛع١ب ا لأْ ٚٔظو     

ٚلل أطجؼ ِٓ اٌضبثذ ا٢ْ أْ ٔغبػ أكاء  .اٌّؼٍِٛبد رزطٍت ثبٌؼوٚهح ِمب١٠َب عل٠لح،

ثأْ  ٚالاٌزياَاٌقلِبد اٌؾى١ِٛخ لا ٠ّىٓ اٌؾىُ ػ١ٍٗ ِٓ فلاي اٌولبثخ ػٍٝ الإٔفبق، 

خ أٚ ألً ِٕٙب. ٌنٌه الزوػ ِغٌٍ ٠ظً الإٔفبق فٟ ؽلٚك اٌّجبٌغ اٌّقظظخ فٟ اٌّٛاىٔ

و١ٍٍٛخ  "ِؼ١به اٌم١ّخ"ِؼب١٠و اٌّؾبٍجخ اٌؾى١ِٛخ، ٚغ١وٖ ِٓ ا١ٌٙئبد اٌل١ٌٚخ اٍزقلاَ 

 .ظً اٌج١ئخ اٌزىٌٕٛٛع١خ اٌغل٠لح ٌلأكاء اٌؾىِٟٛ ٌزم١١ُ الأكاء فٟ

٠ّٚضً اٌزؾٛي اٌولّٟ الاٍزوار١غ١خ الأ١ٌٚخ اٌزٟ رَؼٝ ئ١ٌٙب وبفخ إٌّظّبد   

ٌّظو٠خ، ٔظوا ٌّب رملِٗ ٘نٖ اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌنو١خ ِٓ فٛائل، ٚلأْ اٌزؾٛي اٌؼبِخ ا

ثغٙٛك وج١وح  ِظٍؾخ اٌؼوائت اٌّظو٠خاٌولّٟ أطجؼ ػوٚهح ٍِؾخ ٠فوػٙب ِزٍمٛ 

اٌّأِٛه٠بد ، ٚمٌه ثبٍزقلاَ أٍب١ٌت ؽل٠ضخ ٌزط٠ٛو اٌولّٕخ ٚاٌزؾٛي اٌولّٟٔؾٛ 

ا ثزمل٠ُ الالواهاد اٌؼو٠ج١خ اٌقلِخ اٌّملِخ ٌٍّٛاؽ١ٕٓ ِوٚهفٟ ِغبي  اٌزبثؼخ

الأهشفخ الإٌىزو١ٔٚخ ٚأزٙبء ثبٌفبرٛهح الاٌىزو١ٔٚخ ٚٚاٌقلِبد اٌؼو٠ج١خ الاٌىزو١ٔٚخ 

ػٍٝ  اٌّأِٛه٠بد اٌزبثؼخ ٌّظٍؾخ اٌؼوائت اٌّظو٠خ ٌىبفخ ٍِفبرٙب، ، ؽ١ش رُ رط٠ٛو 

ػٍٝ وبفخ الاٌىزوٟٚٔ َِزٜٛ اٌغّٙٛه٠خ ِٓ فلاي ئكفبي أعٙيح ؽل٠ضخ ِغ اٌوك 

 .اٌشىبٜٚ اٌٛاهكح ِٓ اٌّٛاؽ١ٕٓ

و١ف ٠ّىٓ الاٍزفبكح ِٓ اٌزم١ٕبد اٌول١ّخ اٌغل٠لح لإٔشبء  ا اٌجؾشٛػؼ ٘ن٠ٚ  

فلِبد ِجزىوح، ٚثبٌزبٌٟ رؼي٠ي اٌقلِبد اٌّملِخ ِّب ٠لػٛ ئٌٝ اٌجؾش ػٓ اٌزأص١واد 

ب، ٚونٌه اٌجؾش ػٓ اٌلٚه ِٕٙ الاٍزفبكحاٌؾب١ٌخ ٚاٌّزٛلؼخ ٌٍزؾٛي اٌولّٟ ٚو١ف١خ 

َؼٝ ّٟ فٟ فٍك فو٠طخ فل١ِخ ِزطٛهح، ٠ٚاٌزؾٛي اٌولاٌولّٕخ ٚلأثؼبك ٌجبهى ا

ٌٍزؼوف ػٍٝ َِزٜٛ اٌزؾٛي اٌولّٟ، َِٚزٜٛ اٌو٠بكح اٌّإ١ٍَخ، َِٚزٜٛ  اٌجؾش

فوص اٌزم١ٕبد اٌول١ّخ ِٓ  ٚاغزٕبَ، ِظٍؾخ اٌؼوائت اٌّظو٠خالأكاء اٌزٕظ١ّٟ فٟ 

فلاي الاٌزياَ ثبؽزؼبْ اٌزم١ٕبد اٌول١ّخ اٌغل٠لح ٚرط٠ٛو٘ب ٌزؼي٠ي أكاء اٌقلِبد 

اٌؾى١ِٛخ، ثبلإػبفخ ئٌٝ اٌجؾش ػٓ اٌزؾل٠بد ٚاٌّؼٛلبد اٌزٟ رؾٛي كْٚ رطج١ك 

 .خٕاٌولّ
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  :رغبؤلاد اٌجؾش/ 5

 اٌزَبؤي اٌزبٌٟ:٠زّضً اٌزَبؤي اٌوئ١َٟ ٌٍجؾش فٟ 

ٌذٜ ِظٍؾخ اٌؼشائت  اٌؾى١ِٛخاٌشلّٕخ ػٍٝ عٛدح اٌخذِبد رطج١ك رأص١ش ِب ِذٜ 

 ؟اٌّظش٠خ 

 ٟ٘:٠ٕٚجضك ػٓ ٘نا اٌزَبؤي اٌؼل٠ل ِٓ اٌزَبؤلاد اٌفوػ١خ 

ٚثؼل الاٍزغبثخ  اٌولّٕخ،ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ رطج١ك  ػلالخ ِؼ٠ٕٛخلا رٛعل  -5

 ؟ٌلٜ ِظٍؾخ اٌؼوائت اٌّظو٠خ  اٌؾى١ِٛخٌٍقلِبد 

الاػزّبك٠خ ٚثؼل  اٌولّٕخ،ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ رطج١ك  ػلالخ ِؼ٠ٕٛخلا رٛعل  -0

 ؟ٌلٜ ِظٍؾخ اٌؼوائت اٌّظو٠خ  اٌؾى١ِٛخٌقلِبد ػٍٝ ا

ٚثؼل ا١ٌٍٍّّٛخ  اٌولّٕخ،ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ رطج١ك  ػلالخ ِؼ٠ٕٛخلا رٛعل  -2

 ؟ٌلٜ ِظٍؾخ اٌؼوائت اٌّظو٠خ  اٌؾى١ِٛخٌٍقلِبد 

ٚثؼل اٌزؼبؽف  اٌولّٕخ،ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ رطج١ك  ػلالخ ِؼ٠ٕٛخلا رٛعل  -8

 ؟ٌلٜ ِظٍؾخ اٌؼوائت اٌّظو٠خ  اٌؾى١ِٛخٌٍقلِبد 

ٚثؼل اٌؼّبْ  اٌولّٕخ،ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ رطج١ك  ػلالخ ِؼ٠ٕٛخلا رٛعل  -5

 ؟ٌلٜ ِظٍؾخ اٌؼوائت اٌّظو٠خ  ٌٍقلِبد اٌؾى١ِٛخ

 اٌجؾش: أ٘ذاف / 6

 اٌٙلف اٌوئ١َٟ ٌٍجؾش فٟ اٌٙلف اٌزبٌٟ: ٠زّضً          

ٌذٜ ِظٍؾخ  اٌشلّٕخ ػٍٝ عٛدح اٌخذِبد اٌؾى١ِٛخرطج١ك اٌزؼشف ػٍٝ رأص١ش 

   .اٌؼشائت اٌّظش٠خ

 ٟ٘:٠ٕٚجضك ػٓ ٘نا اٌزَبؤي اٌؼل٠ل ِٓ اٌزَبؤلاد اٌفوػ١خ 

ٌلٜ ِظٍؾخ  ٌٍقلِبد اٌؾى١ِٛخ الاٍزغبثخ ػٍٝاٌزؼوف ػٍٝ رأص١و رطج١ك اٌولّٕخ  -5

 .اٌؼوائت اٌّظو٠خ

ٌلٜ  اٌزؼوف ػٍٝ رأص١و رطج١ك اٌولّٕخ ػٍٝ الاػزّبك٠خ ػٍٝ اٌقلِبد اٌؾى١ِٛخ -0

 .ِظٍؾخ اٌؼوائت اٌّظو٠خ
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ٌلٜ ِظٍؾخ  اٌزؼوف ػٍٝ رأص١و رطج١ك اٌولّٕخ ػٍٝ ا١ٌٍٍّّٛخ ٌٍقلِبد اٌؾى١ِٛخ -2

 .اٌؼوائت اٌّظو٠خ

ٌلٜ ِظٍؾخ  ج١ك اٌولّٕخ ػٍٝ اٌزؼبؽف ٌٍقلِبد اٌؾى١ِٛخاٌزؼوف ػٍٝ رأص١و رط -8

 .اٌؼوائت اٌّظو٠خ

ٌلٜ ِظٍؾخ  اٌزؼوف ػٍٝ رأص١و رطج١ك اٌولّٕخ ػٍٝ اٌؼّبْ ٌٍقلِبد اٌؾى١ِٛخ -5

 .اٌؼوائت اٌّظو٠خ

  :أ١ّ٘خ اٌذساعخ/ 7

اٌزؾٛي اٌولّٕخ ٚأ١ّ٘خ ػ١ٍّخ ٌىٛٔٗ رزٕبٚي ِٛػٛع ؽ١ٛٞ، ٚ٘ٛ  ٌٍجؾش

اٌولّٟ، فبٌزغ١واد اٌزىٌٕٛٛع١خ اٌىج١وح فوػذ رؾل٠ب وج١وا أِبَ اٌلٚي إٌب١ِخ ِٚٓ 

ث١ٕٙب ِظو، ٚثبٌزبٌٟ أطجؼ لطبع رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبلاد اٌمطبع الأوضو 

ّٔٛا ػٍٝ َِزٜٛ اٌؼبٌُ ٚأطجؼ رؾم١ك إٌّٛ الالزظبكٞ ِٚٛاوجخ اٌزٕبفٌ اٌؼبٌّٟ 

ل١ّخ ٚاٌزؾٛي اٌزىٌٕٛٛعٟ اٌؼبٌّٟ، ٠ّٚىٓ ث١بْ أصو مٌه ٠َزٛعت رجٕٟ اٌؾٍٛي اٌو

اٌزؾٛي اٌولّٟ فٟ إٌّظّبد اٌقل١ِخ اٌؾى١ِٛخ اٌولّٕخ ٚاٌزؾٛي ِٓ فلاي كهاٍخ أصو 

اٌزٟ رؼزجو ِٓ أوضو إٌّظّبد اهرجبؽب ثأفواك  ِظٍؾخ اٌؼوائت اٌّظو٠خِٚٓ ث١ٕٙب 

فأٗ ٠ؾزبط ئٌٝ اٌّزبثؼخ اٌزؾٛي اٌولّٟ اٌولّٕخ ٚاٌّغزّغ ٌٚىْٛ اٌلٌٚخ ثلأد فٟ 

 اٌَّزّوح ٌٙنا اٌّشوٚع ٌؼّبْ ٔغبؽٗ.

أ١ّ٘خ ػ١ٍّخ وٛٔٙب ِؾبٌٚخ ِزٛاػؼخ ٌلهاٍخ  -ِٓ ٔبؽ١خ أفوٜ  - ٌٍٚجؾش

اٌؾى١ِٛخ ٌلٜ ِظٍؾخ اٌؼوائت اٌقلِبد  عٛكحاٌزؾٛي اٌولّٟ ػٍٝ لّٕخ ٚاٌورأص١و 

ػٍٝ رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ، وّب ٠ؼزجو رم١١ُ أكاء اٌقلِبد اٌؾى١ِٛخ اٌّؼزّلح اٌّظو٠خ 

ِٓ اٌّٛػٛػبد اٌغل٠لح ػٍٝ اٌّىزجخ اٌؼوث١خ، ثبلإػبفخ ئٌٝ أٔٗ ٠ّىٓ الاٍزفبكح ِٓ 

  فٟ ِٕظّبد أفوٜ.  ٔزبئظ اٌلهاٍخ

 اٌذساعخ: فشٚع / 2

 اٌفوع اٌزبٌٟ:ٌٍجؾش فٟ  ٠زّضً اٌفوع اٌوئ١َٟ

اٌشلّٕخ ٚث١ٓ عٛدح اٌخذِبد راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ رطج١ك ِؼ٠ٕٛخ رٛعذ ػلالخ " 

 ."ٌذٜ ِظٍؾخ اٌؼشائت اٌّظش٠خ اٌؾى١ِٛخ 
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  :وع ِغّٛػخ ِٓ اٌفوٚع اٌفوػ١خ وّب ٠ٍٟف٠ٕجضك ِٓ ٘نا اٌٚ

 الاٍزغبثخثؼل ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ رطج١ك اٌولّٕخ ٚث١ٓ ِؼ٠ٕٛخ رٛعل ػلالخ  -5

 .ٌلٜ ِظٍؾخ اٌؼوائت اٌّظو٠خ ٌٍقلِبد اٌؾى١ِٛخ

ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ رطج١ك اٌولّٕخ ٚث١ٓ ثؼل الاػزّبك٠خ ِؼ٠ٕٛخ رٛعل ػلالخ  -0

 .ٌلٜ ِظٍؾخ اٌؼوائت اٌّظو٠خ ٌٍقلِبد اٌؾى١ِٛخ

ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ رطج١ك اٌولّٕخ ٚث١ٓ ثؼل ا١ٌٍٍّّٛخ ِؼ٠ٕٛخ رٛعل ػلالخ  -2

 .ٌلٜ ِظٍؾخ اٌؼوائت اٌّظو٠خ ٌٍقلِبد اٌؾى١ِٛخ

 اٌزؼبؽفخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ رطج١ك اٌولّٕخ ٚث١ٓ ثؼل ماد كلاٌِؼ٠ٕٛخ رٛعل ػلالخ  -8

 .ٌلٜ ِظٍؾخ اٌؼوائت اٌّظو٠خ ٌٍقلِبد اٌؾى١ِٛخ

ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ رطج١ك اٌولّٕخ ٚث١ٓ ثؼل اٌؼّبْ ِؼ٠ٕٛخ رٛعل ػلالخ  -5

 .ٌلٜ ِظٍؾخ اٌؼوائت اٌّظو٠خ ٌٍقلِبد اٌؾى١ِٛخ

  : اٌجؾشرط ّٔٛ/ 2

 :ٚاٌزٞ ٠زىْٛ ِٓ ّٔٛمط اٌجؾشٚأ٘لافٗ رُ رظ١ُّ  اٌجؾشفٟ ػٛء ِشىٍخ 

؛ ٚاٌّزّضً فٟ الاٍزوار١غ١خ، اٌضمبفخ  أٚلاً: اٌّزغ١ش اٌّغزمً )ِزطٍجبد رطج١ك اٌشلّٕخ(

 اٌزٕظ١ّ١خ، اٌم١بكح اٌزؾ١ٍ٠ٛخ، اٌّٛاهك اٌجشو٠خ(.

الاٍزغبثخ الاػزّبك٠خ، )ٚاٌّزّضٍخ فٟ  (اٌزبثغ )عٛدح اٌخذِبد اٌؾى١ِٛخصب١ٔبً: اٌّزغ١ش 

 ا١ٌٍٍّّٛخ، اٌزؼبؽف، اٌؼّبْ(. 
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 (: ّٔٛرط اٌجؾش1اٌشىً سلُ )

 اٌشىً ِٓ اػذاد اٌجبؽضخ ِٓ ٚالغ اٌذساعخ إٌظش٠خ ٚاٌذساعبد اٌغبثمخ 

 :  اٌجؾشؽذٚد / 12

 عٛكحػٍٝ  اٌولّٕخالزظود اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ػٍٝ كهاٍخ رأص١و  ؽ١ش

، ٚمٌه ِٓ فلاي ٌلٜ ِظٍؾخ اٌؼوائت اٌّظو٠خ  اٌّملِخ اٌقلِبد اٌؾى١ِٛخ

ٌزم١١ُ ثّؾبفظخ اٌمب٘وح ، ّظٍؾخ بٌثاٍزطلاع اٌوأٞ ٌؼ١ٕخ ِٓ ِٛظفٟ ِٚملِٟ اٌقلِخ 

َِزٛٞ أكاء اٌقلِخ اٌّملِخ فلاي إٌَز١ٓ اٌّبػ١ز١ٓ، ٚاٌظؼٛثبد اٌزٟ ٚاعٙزُٙ فٟ 

الاٍزج١بْ فلاي اٌفزوح ِٓ اٌزؼبًِ ِغ اٌغّٙٛه َِزمجً اٌقلِخ. ٚرُ رٛى٠غ اٍزّبهاد 

 .ٚؽزٝ شٙو أوزٛثو ِٓ ٔفٌ اٌؼبَ 0200 ٍجزّجوشٙو 

 :  اٌجؾشِٕٙغ١خ / 11

ِٓ فلاي الإٌّبَ ثغ١ّغ عٛأت اٌّٛػٛع ،  ٌٝ رؾم١ك أ٘لافٗئ اٌجؾشَؼٝ ٠         

ٚمٌه ثبٍزقلاَ إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ ، أِب أكٚاد اٌجؾش اٌَّزقلِخ فٟٙ اٍزّبهح 

: اٌمَُ الأٚي ٠زٕبٚي اٌّزغ١واد ّ٘ب  ل١َّٓ أٍب١١ٍٓ ٚاٌزٟ رٕمَُ ئٌٝالاٍزمظبء 

 

 

 

 

 

 جودة الخدمات الحكومية ِزطٍجبد رطج١ك اٌشلّٕخ
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 اٌضمبفخ اٌزٕظ١ّ١خ
 

 

 

 

 

 

 

 اٌم١بدح اٌزؾ١ٍ٠ٛخ
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اٌّٛاسد اٌجشش٠خ
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 اٌٍّّٛع١خ
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اٌزؼبؽف
 

 

 

 

 

 

 اٌؼّبْ
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 عٛكحاٌضبٟٔ ٠زٕبٚي اٌّزغ١واد اٌفوػ١خ ٌَّزٛٞ  ، أِب اٌغيءٌٍولّٕخاٌَّزمٍخ اٌفوػ١خ 

 وبلارٟ : اٌؾى١ِٛخ ثّظٍؾخ اٌؼوائت اٌّظو٠خاٌقلِبد 

 (: فمشاد ِزغ١ش اٌذساعخ2اٌغذٚي سلُ )

 اٌفمشاد اٌّزغ١شاد اٌفشػ١خ اٌّزغ١ش

 ِزطٍجبد

 )×( رطج١ك اٌشلّٕخ

 (1-5) (x1)الاعزشار١غ١خ 

 (6-12) (x2)اٌضمبفخ اٌزٕظ١ّ١خ 

 (11-15) (x3)اٌم١بدح اٌزؾ١ٍ٠ٛخ 

 (16-22) (x4)اٌّٛاسد اٌجشش٠خ 

 عٛدح اٌخذِبد اٌؾى١ِٛخأثؼبد 

(Y) 

 (21-25) (Y1)الاعزغبثخ 

 (26-32) (Y2)الاػزّبد٠خ 

 (31-35) (Y3)اٌٍّّٛع١خ 

 (36-42) (Y4)اٌزؼبؽف 

 (41-45) (Y5)اٌؼّبْ 

 اٌّظذس : اٌغذٚي ِٓ اػذاد اٌجبؽضخ ِٓ ٚالغ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ.

  :ِغزّغ ٚػ١ٕخ اٌذساعخ/ 12

ػلك اٌؼب١ٍِٓ  ٚفمب لأفو اٌزمل٠واد ػٍٝ ٌَبْ ٚى٠و اٌّب١ٌخ اٌّظو٠خ ٠فٛق

 اٌجؾشِغزّغ ػبًِ، ٌٚىٓ ٠زّضً  52222ٌلٜ ِظٍؾخ اٌؼوائت اٌّظو٠خ أوضو ِٓ 

اٌّأِٛه٠بد فٟ اٌن٠ٓ ٌُٙ ػلالخ ِجبشوح ثؼ١ٍّخ اٌولّٕخ ٚاٌزؾٛي اٌولّٟ ِٓ اٌؼب١ٍِٓ 

ٍٚٛف رمزظو اٌلهاٍخ ػٍٝ ٘إلاء اٌؼب١ٍِٓ  اٌؼو٠ج١خ اٌزبثؼخ ٌّظٍؾخ اٌؼوائت،

 0222ؽ١ش أْ ِظٍؾخ اٌؼوائت اٌّظو٠خ أُٔشئذ ٍٕخ  ثٕطبق ِؾبفظخ اٌمب٘وح ، 

ٟٚ٘  ، ثمواه عّٙٛهٞ ثلِظ ِظٍؾزٟ اٌؼوائت اٌؼبِخ ٚاٌؼوائت ػٍٟ اٌّج١ؼبد

 .ِظو  فٟا١ٌٙئخ اٌّزقظظخ ثغّغ اٌؼوائت 

ِأِٛه٠بد ربثؼخ ٌّظٍؾخ  52اٍزّبهح اٍزمظبء ػٍٝ  022ؽ١ش رُ رٛى٠غ 

ؾض الاٍزّبهاد اٌزٟ رُ اٍزوكاك٘ب ٚلل رُ ف،  ثّؾبفظخ اٌمب٘وحاٌّظو٠خ اٌؼوائت 

( اٍزّبهح فمؾ طبٌؾخ ٌؼ١ٍّخ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ أٞ ِب َٔجزٗ 542فزج١ٓ أْ ٕ٘بن )
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ِٓ ئعّبٌٟ ػلك الاٍزّبهاد اٌّٛىػخ، ٚلل رُ رف١َو ث١بٔبد اٍزّبهح ( 28.5%)

 .(SPSS, V.19)  الاٍزمظبء اٌّغبة ػ١ٍٙب ثبٍزقلاَ ثؤبِظ اٌؾيَ الإؽظبئ١خ

 ٚاخزجبساد اٌفشٚع اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ/ ٔزبئظ 13

  : ارغبق أداح اٌجؾش 13/1

صجبد اٍزّبهح ِلٜ ؽ١ش ٠زُ ل١بً ِلٜ ارَبق أكاح اٌجؾش ِٓ فلاي 

الاٍزمظبء ٘ٛ الاٍزمواه فٟ ٔزبئظ الاٍزّبهح ٚػلَ رغ١و٘ب ثشىً وج١و، ٚلل رؾمك 

)أٌفب ووٚٔجبؿ( اٌجبؽش ِٓ صجبد اٍزّبهح الاٍزمظبء ِٓ فلاي ِؼبٍِٟ اٌضجبد ٚاٌظلق 

ٌؼجبهاد الاٍزّبهح، ٚمٌه ٌجؾش ِلٜ ئِىب١ٔخ الاػزّبك ػٍٝ ٔزبئظ اٌلهاٍخ، وّب ٘ٛ 

 :ِج١ٓ وب٢رٟ

(: ِؼبٍِٟ اٌضجبد )أٌفب وشٚٔجبؿ( ٚاٌظذق ٌم١بط صجبد اعزّبسح 3اٌغذٚي سلُ )

 الاعزمظبء

 ِؼبًِ أٌفب وشٚٔجبؿ ػذد اٌفمشاد  اٌّزغ١ش

 (X) اٌّزغ١ش اٌّغزمً: رطج١ك اٌشلّٕخ 

 X1 5 26262 الاعزشار١غ١خ

 X2 5 26746 اٌضمبفخ اٌزٕظ١ّ١خ

 X3 5 26273 اٌم١بدح اٌزؾ١ٍ٠ٛخ

 X4 5 26725 اٌّٛاسد اٌجشش٠خ

 (Y) اٌّزغ١ش اٌزبثغ: عٛدح اٌخذِبد اٌؾى١ِٛخ  اٌّمذِخ

 Y1 5 26735 الاعزغبثخ

 Y2 5 26642 الاػزّبد٠خ

 Y3 5 26712 اٌٍّّٛع١خ

 Y4 5 26642 اٌزؼبؽف

 Y5 5 26714 اٌؼّبْ

 .ٚفمب ٌٕزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ خاٌّظذس: اٌغذٚي ِٓ ئػذاد اٌجبؽض

ثبٌٕظو ٌٍغلٚي اٌَبثك ٠زج١ٓ أْ ل١ّخ ِؼبًِ اٌضجبد )أٌفب ووٚٔجبؿ( ِورفؼخ ٚ

(، ٚ٘نا ٠لي 2.422 - 24280ِزغ١واد اٌلهاٍخ، ؽ١ش ٠زواٚػ ث١ٓ ) ٌىً ِزغ١و ِٓ
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ِورفغ ٚكاي ئؽظبئ١ب ، ٚأْ أكاح اٌلهاٍخ )اٍزّبهح الاٍزمظبء( صبثزخ  ػٍٝ أْ اٌضجبد

 .٠ّٚىٓ الاػزّبك ػ١ٍٙب ٚرطج١مٙب ثضمخ ػب١ٌخ ٚطبكلخ فٟ اٌم١بً،

 اٌجؾشاٌزؾ١ًٍ اٌٛطفٟ ٌّزغ١شاد  13/2

 رطج١ك اٌشلّٕخ (X) اٌّزغ١ش اٌّغزمً -

 اٌّزغ١و اٌَّزمً رطج١ك اٌولّٕخ :ٟ لأثؼبك ف٠ٛػؼ اٌغلٚي اٌزبٌٟ اٌزؾ١ًٍ اٌٛط

 (X)لأثؼبد اٌّزغ١ش اٌّغزمً رطج١ك اٌشلّٕخ اٌزؾ١ًٍ اٌٛطفٟ : (4اٌغذٚي سلُ )

 اٌؼجبسح 
ِؼبًِ 

 الاسرجبؽ

اٌّزٛعؾ 

 اٌؾغبثٟ

الأؾشاف 

 اٌّؼ١بسٞ

اٌٛصْ 

 إٌغجٟ%

 ((X1ِزغ١ش الاعزشار١غ١خ 

1  
رٛعذ سؤ٠خ ٚسعبٌخ ٚاػؾخ ِٚىزٛثخ ٌؼ١ٍّخ 

 اٌشلّٕخ
2722 3631 1666 6662 

2  

 اٌشلّٕخ ٠ٛعذ ارغبق ث١ٓ اعزشار١غ١خ 

اٌشلّٟ ٚث١ٓ سؤ٠خ ٚسعبٌخ ٚأ٘ذاف ٚاٌزؾٛي 

 اٌّإعغبد.

26721 3656 1672 7162 

3  
رغُٙ اٌغ١بعبد اٌّزجؼخ فٟ رٕف١ز اٌخطخ 

 الاعزشار١غ١خ ٌٍزؾٛي اٌشلّٟ إٌّشٛد.
26222 364 1676 62 

4  

٠زُ ئػبدح رم١١ُ اعزشار١غ١خ اٌّإعغخ ثشىً 

اٌشلّٕخ  ٚاٌزؾٛي دٚسٞ اٌزٛافك فٟ ػ١ٍّخ 

 .اٌشلّٟ

2624 366 167 72 

5  

٠زُ ارخبر الإعشاءاد اٌلاصِخ فٟ ؽبٌخ ٚعٛد 

اخزلاف فٟ الأداء اٌفؼٍٟ ػٓ الأ٘ذاف  

اٌشلّٕخ  ٚاٌزؾٛي الاعزشار١غ١خ ٌؼ١ٍّخ 

 .اٌشلّٟ

26764 365 1672 72 

 6265 167 3647 26222 اٌؼبَاٌّزٛعؾ  

 ((X2ِزغ١ش اٌضمبفخ اٌزٕظ١ّ١خ 

رٙزُ الإداسح ثزٛع١غ دائشح ِشبسوخ اٌؼب١ٍِٓ  6

 فٟ ػ١ٍّخ اٌشلّٕخ  ٚاٌزؾٛي اٌشلّٟ.

26765 3652 1672 7166 

رؾشص اٌّإعغخ ػٍٝ ئوغبة اٌؼب١ٍِٓ  7

اٌّٙبساد ٚاٌمذساد اٌلاصِخ ٌؼ١ٍّخ اٌشلّٕخ  

 ٚاٌزؾٛي اٌشلّٟ.

26746 3676 167 7562 

١خ  2 زشغ١ٍ ١ٍِٓ فٟ اٌٛظبئف اٌ ؼب زُ اٌّإعغخ ثبٌ رٙ

زؾٛي اٌشلّٟ. شلّٕخ  ٚاٌ ؼ١ٍّخ اٌ  فٌٟ 

2667 3646 166 6262 
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رغؼٝ اٌّإعغخ ٌٕشش صمبفخ اٌزط٠ٛش  2

 ٚاٌزؾذ٠ش فٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد ٌٍّغزف١ذ.

2662 365 1663 72 

رؾشص اٌّإعغخ ػٍٝ رؾغ١ٓ ِغزٜٛ  12

 اٌّمذِخ.

2727 362 1677 64 

 72 1662 365 2671 اٌّزٛعؾ اٌؼبَ 

 

٠غّؼ اٌمبدح ثّشبسوخ اٌؼب١ٍِٓ فٟ ؽًّ  11

 سؤ٠خ اٌشلّٕخ  ٚاٌزؾٛي اٌشلّٟ.

26271 3655 1673 71 

٠ؾفض اٌمبدح اٌؼب١ٍِٓ ٌزؾم١ك سؤ٠خ ٚا٘ذاف  12

 ػ١ٍّخ اٌشلّٕخ  ٚاٌزؾٛي اٌشلّٟ.

26214 3653 1674 7266 

اٌفىش٠خ ٚرمجً الأفىبس ٠غّؼ اٌمبدح ثبلاعزضبسح  13

 ٚفٟ ؽً اٌّشىلاد.

26726 3647 1675 6264 

٠ٙزُ اٌمبدح ثزؾم١ك اٌزٛافك ث١ٓ لذساد اٌؼبًِ  14

 ثٙب ٚث١ٓ ػ١ٍّخ اٌشلّٕخ  ٚاٌزؾٛي اٌشلّٟ.

26231 3665 1667 73 

٠ؾشص اٌمبدح ػٍٝ ػ١ٍّخ اٌزّى١ٓ ٌٍؼب١ٍِٓ  15

 ٌٍؾظٛي ػٍٝ أداء أفؼً.

26251 3653 1672 7266 

 71 1672 3655 2621 اٌّزٛعؾ اٌؼبَ 

 ((X4اٌّٛاسد اٌجشش٠خ 

رٙزُ الإداسح ثزخط١ؾ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ثّب  16

 ٠زٕبعت ِغ ػ١ٍّخ اٌشلّٕخ  ٚاٌزؾٛي اٌشلّٟ.

2622 364 1676 62 

رؾشص الإداسح ػٍٝ رأ١ً٘ اٌؼّبٌخ ثّب ٠زلاءَ  17

 ِغ ػ١ٍّخ اٌشلّٕخ  ٚاٌزؾٛي اٌشلّٟ.

2,6 3,27 1,6 72,4 

رؼًّ الإداسح ػٍٝ رؼ١١ٓ اٌؼب١ٍِٓ ثّب ٠زلاءَ  12

 ِغ ِزطٍجبد اٌٛظ١فخ.

2671 3635 1665 67 

رشغغ الإداسح الإثذاع ٚالاثزىبس ثّب ٠زلاءَ ِغ  12

 ؽج١ؼخ ػًّ اٌشلّٕخ  ٚاٌزؾٛي اٌشلّٟ.

2672 3643 1672 6266 

رشغغ الإداسح اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌّشبسوخ فٟ  22

 اٌشلّٟ.ػ١ٍّخ اٌشلّٕخ  ٚاٌزؾٛي 

2651 365 1663 72 

 7266 1662 3653 6266 اٌّزٛعؾ اٌؼبَ 

 . الاؽظبئٟ ٚفمب ٌٕزبئظ اٌزؾ١ًٍ خاٌّظذس: اٌغذٚي ِٓ ئػذاد اٌجبؽض

 

 

 :زؼؼ ِٓ اٌغلٚي اٌَبثك ٠
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الاٍزوار١غ١خ( ٠زووي ث١ٓ ) أْ ِؼبًِ الاهرجبؽ ث١ٓ وً ػجبهح ِٓ ػجبهاد اٌّزغ١و -5

 اٌّؾَٛثخ (R) ؽ١ش ئْ ل١ّخ كاٌخ ػٕل َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخٟٚ٘ ( 24222 -2.222ل١ّز١ٓ )

ٚثبٌزبٌٟ رؼزجو  2.25ػٕل َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ  2.005اٌغل١ٌٚخ اٌزٟ رَبٚٞ (R) أوجو ِٓ ل١ّخ

ئْ اٌّزٍٛؾ اٌؼبَ ٌّزغ١و  ٚػؼذ ٌم١بٍٗ، طبكلخ ٌّب (ػجبهاد ِزغ١و )الاٍزوار١غ١خ

 خ اٌّم١بً اٌى١ٍخِٓ َِبؽ%( 2245) ( ٚثّب َٔجز2482ٗ( لل ثٍغ )الاٍزوار١غ١خ)

ٚعٛك هؤ٠خ ٚهٍبٌخ ٚاػؾخ ِٚىزٛثخ  (. ٚ٘نا ِب ٠ٛػؼ أ١ّ٘خ5.2ٚثبٔؾواف ِؼ١بهٞ )

، ٚا١ٌَبٍبد ولّٕخٌاػوٚهح اٌزٛافك ث١ٓ اٍزوار١غ١خ  ، ثبلإػبفخ ئٌٝاٌولّٕخٌٍزٛعٗ ٌؼ١ٍّخ 

فٟ رمل٠ُ اٌقلِبد ٌٍّٛاؽ١ٕٓ، وّب ٠زُ ارقبم لواهاد  ِظٍؾخ اٌؼوائتاٌزٟ رؼزّل ػ١ٍٙب 

 .اٌولّٕخاٌفؼٍٟ ِغ اٍزوار١غ١خ  رظؾ١ؾ١خ ٌّٛاوجخ الأكاء

اٌزٕظ١ّ١خ( ٠زووي  أْ ِؼبًِ الاهرجبؽ ث١ٓ وً ػجبهح ِٓ ػجبهاد اٌّزغ١و )اٌضمبفخ -0

 (R) ؽ١ش ئْ ل١ّخ ،2.25( ٟٚ٘ كاٌخ ػٕل َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 24222-2.20ث١ٓ ل١ّز١ٓ )

َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ  ػٕل 2.005اٌغل١ٌٚخ اٌزٟ رَبٚٞ  (R) اٌّؾَٛثخ أوجو ِٓ ل١ّخ

ٚػؼذ ٌم١بٍٗ،  ، ٚثبٌزبٌٟ رؼزجو ػجبهاد ِزغ١و )اٌضمبفخ اٌزٕظ١ّ١خ( طبكلخ ٌّب2425

ِٓ %( 22) ( ٚثّب َٔجز2.5ٗئْ اٌّزٍٛؾ اٌؼبَ ٌّزغ١و )اٌضمبفخ اٌزٕظ١ّ١خ( لل ثٍغ )

ِظٍؾخ  (. ٚ٘نا ِب ٠ٛػؼ ا٘زّب5424َبهٞ )َِبؽخ اٌّم١بً اٌى١ٍخ ٚثبٔؾواف ِؼ١

 ثبلإػبفخ ئٌٝ ئوَبثُٙ اٌولّٕخثز١ٍٛغ ِشبهوخ اٌؼب١ٍِٓ فٟ ػ١ٍّخ  اٌؼوائت اٌّظو٠خ

 .اٌّٙبهاد ٚاٌملهاد اٌلاىِخ ٌزمل٠ُ اٌقلِخ ثشىً ِز١ّي

اٌزؾ١ٍ٠ٛخ( ٠زووي ث١ٓ  أْ ِؼبًِ الاهرجبؽ ث١ٓ وً ػجبهح ِٓ ػجبهاد اٌّزغ١و )اٌم١بكح  -2

 (R) ؽ١ش ئْ ل١ّخ ،2425( ٟٚ٘ كاٌخ ػٕل َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 2.425-24222) ل١ّز١ٓ

، 2425َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ  ػٕل 2.005اٌغل١ٌٚخ اٌزٟ رَبٚٞ  (R) اٌّؾَٛثخ أوجو ِٓ ل١ّخ

ٚثبٌزبٌٟ رؼزجو ػجبهاد ِزغ١و )اٌم١بكح اٌزؾ١ٍ٠ٛخ( طبكلخ ٌّب ٚػؼذ ٌم١بٍٗ، ئْ اٌّزٍٛؾ 

%( ِٓ َِبؽخ اٌّم١بً 25( ٚثّب َٔجزٗ )2455ثٍغ )اٌؼبَ ٌّزغ١و )اٌم١بكح اٌزؾ١ٍ٠ٛخ( لل 

ثّظٍؾخ ٚ٘نا ِب ٠ٛػؼ أ١ّ٘خ رشغ١غ اٌم١بكاد (. 5.20اٌى١ٍخ ٚثبٔؾواف ِؼ١بهٞ )

 .اٌولّٕخ، ثبلإػبفخ ئٌٝ رؾف١يُ٘ ٌزؾم١ك ػ١ٍّخ اٌولّٕخػٍٝ ؽًّ هؤ٠خ اٌؼوائت 
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اٌجشو٠خ( ٠زووي  أْ ِؼبًِ الاهرجبؽ ث١ٓ وً ػجبهح ِٓ ػجبهاد اٌّزغ١و )اٌّٛاهك -8

 (R) ؽ١ش ئْ ل١ّخ ،2425ٟٚ٘ كاٌخ ػٕل َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ ( 2442-2455ث١ٓ ل١ّز١ٓ )

َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ  ػٕل 2.005اٌغل١ٌٚخ اٌزٟ رَبٚٞ  (R) اٌّؾَٛثخ أوجو ِٓ ل١ّخ

ٗ، ٍٚػؼذ ٌم١ب طبكلخ ٌّب (، ٚثبٌزبٌٟ رؼزجو ػجبهاد ِزغ١و )اٌّٛاهك اٌجشو٠خ2.25

ِٓ %( 2242) ( ٚثّب َٔجز2452ٌّٗٛاهك اٌجشو٠خ( لل ثٍغ )ئْ اٌّزٍٛؾ اٌؼبَ ٌّزغ١و )ا

ئكاهح  ، ٚ٘نا ِب ٠ٛػؼ كٚه(5.24ّم١بً اٌى١ٍخ ٚثبٔؾواف ِؼ١بهٞ )َِبؽخ اٌ

ثّظٍؾخ  اٌجشو٠خ فٟ رؼ١١ٓ ، رقط١ؾ . رأ١ً٘ ، ر١ّٕخ ، ثٕبء للهاد اٌجشو اٌّٛاهك

 .اٌولّٕخٌٍزٛافك ِغ ػ١ٍّخ  اٌؼوائت اٌّظو٠خ

 عٛدح اٌخذِبد اٌؾى١ِٛخ اٌّمذِخ (Y) اٌّزغ١ش اٌزبثغ -

عٛكح اٌقلِبد  اٌزبثغ٠ٛػؼ اٌغلٚي اٌزبٌٟ اٌزؾ١ًٍ اٌٛطفٟ لأثؼبك اٌّزغ١و 

 :اٌؾى١ِٛخ اٌّملِخ

 (Y)عٛدح اٌخذِبد اٌؾى١ِٛخ اٌّمذِخ لأثؼبد اٌّزغ١ش اٌزؾ١ًٍ اٌٛطفٟ :(5اٌغذٚي سلُ )

 اٌؼجبسح 
ِؼبًِ 

 الاسرجبؽ

اٌّزٛعؾ 

 اٌؾغبثٟ

الأؾشاف 

 اٌّؼ١بسٞ

اٌٛصْ 

 إٌغجٟ%

 (Y1) الاعزغبثخ

21 
٠ؼًّ ػٍٝ اٌشلّٕخ  ٚاٌزؾٛي اٌشلّٟ 

 الاعزغبثخ اٌغش٠ؼخ ٌزمذ٠ُ اٌخذِخ اٌؼذ٠ً.
26221 3652 1674 7162 

22 
٠ٛفش اٌّؼٍِٛبد  اٌشلّٕخ  ٚاٌزؾٛي اٌشلّٟ

 ثشىً ٚاػؼ ِٚفَٙٛ.
2674 3635 1676 67 

23 
 ٠ؾمك اٌزٛاطًاٌشلّٕخ  ٚاٌزؾٛي اٌشلّٟ 

 اٌغ١ذ ِغ اٌّغزف١ذ.
26725 3652 1674 7166 

24 

 ٠غبػذ فٟاٌشلّٕخ  ٚاٌزؾٛي اٌشلّٟ 

عشػخ اٌشد ػٍٝ ؽٍجبد اٌّغزف١ذ ثشىً 

 دائُ.

26672 3663 1673 7266 

25 
٠ؼًّ ػٍٝ ؽً اٌشلّٕخ  ٚاٌزؾٛي اٌشلّٟ 

 ِشبوً اٌّغزف١ذ ٚدساعزٙب ٚػذَ رىشاس٘ب.
26454 3653 1663 7266 

 72672 1672 3654 26623 اٌّزٛعؾ اٌؼبَ 

 ((Y2الاػزّبد٠خ 

اٌشلّٕخ  ٚاٌزؾٛي اٌشلّٟ ٠ؼًّ ػٍٝ  26

 الاٌزضاَ ثزمذ٠ُ اٌخذِخ فٟ ِٛاػ١ذ٘ب.

26227 3665 1676 73 
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اٌشلّٕخ  ٚاٌزؾٛي اٌشلّٟ ٠ؼًّ ػٍٝ دلخ  27

 ٚعشػخ اٌخذِخ.

2653 3657 1652 7164 

اٌشلّٕخ  ٚاٌزؾٛي اٌشلّٟ ٠إدٜ ئٌٝ رمذ٠ُ  22

 ٌٍؼ١ًّ ثشىً ع١ذ ِٚٓ أٚي ِشح.اٌخذِخ 

2653 3662 1656 7362 

اٌشلّٕخ  ٚاٌزؾٛي اٌشلّٟ ٠ؼًّ ػٍٝ  22

 ِزبثؼخ اٌؾبٌخ اٌخذ١ِخ ٌٍؼ١ًّ ثبعزّشاس.

26621 365 1677 72 

اٌشلّٕخ  ٚاٌزؾٛي اٌشلّٟ ٠غبػذ ػٍٝ  32

اٌزذخً اٌّجبشش ٚاٌغش٠غ ػٕذ ؽبعخ 

 اٌؼ١ًّ.

26651 3622 1652 7262 

 7366 1664 3662 26642 اٌؼبَاٌّزٛعؾ  

 ((Y3اٌٍّّٛع١خ 

اٌزؾٛي اٌشلّٟ ٠ؼًّ ػٍٝ ص٠بدٖ وفبءح  31

 ٚفؼب١ٌخ رغ١ٙضاد رمذ٠ُ اٌخذِبد.

26732 3622 1652 7262 

اٌشلّٕخ  ٚاٌزؾٛي اٌشلّٟ ٠ؼًّ ػٍٝ  32

 الاعزفبدح ِٓ اٌزغ١ٙلاد اٌّبد٠خ.

26522 367 1656 74 

فٟ اٌشلّٕخ  ٚاٌزؾٛي اٌشلّٟ ٠غبػذ  33

 رؾغٓ اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍّٕظّخ.

2671 3,46 1,75 62,2 

اٌشلّٕخ  ٚاٌزؾٛي اٌشلّٟ ٠ؼًّ ػٍٝ ئ٠غبد  34

 رظ١ُّ ٠غًٙ الارظبي ِغ ِمذِٟ اٌخذِخ.

2,721 366 1674 72 

اٌشلّٕخ  ٚاٌزؾٛي اٌشلّٟ ٠ؼًّ ػٍٝ ػّبْ  35

 رٍج١خ ؽبعبد اٌّغزف١ذ ثشىً ِزٛاطً.

26671 2662 1673 7264 

 73642 1667 3667 2662 اٌؼبَاٌّزٛعؾ  

 ((Y4اٌزؼبؽف 

اٌشلّٕخ  ٚاٌزؾٛي اٌشلّٟ ٠غبػذ فٟ  36

 اٌزٛاطً اٌٛدٞ ِغ اٌّغزف١ذ.

26227 3642 1672 6262 

اٌشلّٕخ  ٚاٌزؾٛي اٌشلّٟ ٠ؼًّ ػٍٝ رمذ٠ش  37

 ظشٚف اٌّغزف١ذ ٚاٌزؼبًِ ِؼٗ.

26726 3636 1673 6762 

ئظٙبس اٌشلّٕخ  ٚاٌزؾٛي اٌشلّٟ ٠ض٠ذ ِٓ  32

 ا٘زّبَ اٌؼب١ٍِٓ ثؾبٌخ اٌّغزف١ذ.

26772 3676 1663 7562 

اٌشلّٕخ  ٚاٌزؾٛي اٌشلّٟ ٠ؼًّ ػٍٝ رٛط١ً  32

 اٌّؼٍِٛبد ٌٍؼ١ًّ ثبٌٍغخ اٌزٟ ٠فّٙٙب.

26431 4621 1651 2262 

١ٍِٓ ػٍٝ  42 شلّٟ ٠غبػذ اٌؼب زؾٛي اٌ شلّٕخ  ٚاٌ اٌ

غزف١ذ .  الإطغبء ٚالا٘زّبَ ثبٔشغبلاد اٌّ

26461 3632 1665 6664 

 71676 16642 36522 2664 اٌّزٛعؾ اٌؼبَ 

 ((Y5اٌؼّبْ 
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اٌشلّٕخ  ٚاٌزؾٛي اٌشلّٟ ٠ؼًّ ػٍٝ رؼض٠ض  41

 اٌضمخ ث١ٓ اٌؼب١ٍِٓ ٚاٌّغزف١ذ.

2,673 3,56 1,72 71,2 

اٌشلّٕخ  ٚاٌزؾٛي اٌشلّٟ ٠غبػذ ػٍٝ  42

رٕبِٟ اٌشؼٛس ثبلأِبْ ػٕذ اٌزؼبًِ ِغ 

 إٌّظّخ.

26657 366 1673 72 

اٌشلّٕخ  ٚاٌزؾٛي اٌشلّٟ ٠ؼّٓ ٠ٚإوذ  43

 ؽغٓ ِؼبٍِخ اٌؼب١ٍِٓ ٌٍّغزف١ذ .

2652 3662 1663 7362 

اٌشلّٕخ  ٚاٌزؾٛي اٌشلّٟ ٠غّؼ ثزض٠ٚذ  44

اٌؼب١ٍِٓ ثبٌّؼٍِٛبد اٌىبف١خ ٌٍشد ػٍٝ 

 الأعئٍخ.

26624 3627 1651 7264 

اٌشلّٕخ  ٚاٌزؾٛي اٌشلّٟ ٠ٛفش عش٠خ  45

الاؽلاع ػ١ٍٙب ئلا ِٓ لجً اٌّؼٍِٛبد ٚػذَ 

 اٌّخزظ١ٓ.

26224 3642 1665 6265 

 3762 1665 3666 26622 اٌّزٛعؾ اٌؼبَ 

 .ٚفمب ٌٕزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ  خاٌغذٚي ِٓ ئػذاد اٌجبؽضاٌّظذس: 

 :٠زؼؼ ِٓ اٌغلٚي اٌَبثك  

أْ ِؼبًِ الاهرجبؽ ث١ٓ وً ػجبهح ِٓ ػجبهاد اٌّزغ١و )الاٍزغبثخ( ٠زووي ث١ٓ  -5

 (R) ، ؽ١ش ئْ ل١ّخ2425( ٟٚ٘ كاٌخ ػٕل َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 24425-24858ل١ّز١ٓ )

ػٕل َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ  2.005اٌغل١ٌٚخ اٌزٟ رَبٚٞ  (R) اٌّؾَٛثخ أوجو ِٓ ل١ّخ

، ٚثبٌزبٌٟ رؼزجو ػجبهاد ِزغ١و )الاٍزغبثخ( طبكلخ ٌّب ٚػؼذ ٌم١بٍٗ، ئْ 2.25

ِٓ َِبؽخ %( 22420)  ٚثّب َٔجزٗ (2.58اٌّزٍٛؾ اٌؼبَ ٌّزغ١و )الاٍزغبثخ( لل ثٍغ )

ثّظٍؾخ  اٌولّٕخأ١ّ٘خ  ، ٚ٘نا ِب ٠ٛػؼ(5.20اٌّم١بً اٌى١ٍخ ٚثبٔؾواف ِؼ١بهٞ )

 .ٌزؾم١ك الاٍزغبثخ اٌَو٠ؼخ ٌٍَّزف١لاٌؼوائت اٌّظو٠خ 

الاػزّبك٠خ( ٠زووي ث١ٓ ) أْ ِؼبًِ الاهرجبؽ ث١ٓ وً ػجبهح ِٓ ػجبهاد اٌّزغ١و -0

 (R) ، ؽ١ش ئْ ل١ّخ2425 كاٌخ ػٕل َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ( ٟٚ٘ 24422 -2452ل١ّز١ٓ )

ػٕل َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ  2.005اٌغل١ٌٚخ اٌزٟ رَبٚٞ  (R) اٌّؾَٛثخ أوجو ِٓ ل١ّخ

ٚػؼذ ٌم١بٍٗ، ئْ  ، ٚثبٌزبٌٟ رؼزجو ػجبهاد ِزغ١و )الاػزّبك٠خ( طبكلخ ٌّب2.25

َِبؽخ ِٓ %( 2242) ( ٚثّب َٔجز2424ٗاٌّزٍٛؾ اٌؼبَ ٌّزغ١و )الاػزّبك٠خ( لل ثٍغ )

ثّظٍؾخ  اٌولّٕخ ، ٚ٘نا ِب ٠ٛػؼ أ١ّ٘خ(5.2اٌّم١بً اٌى١ٍخ ٚثبٔؾواف ِؼ١بهٞ )



 

  دراسة تطبيقية على مصلحة الضرائب المصرية :تأثير تطبيق الرقمنة على جودة الخدمات الحكومية المقدمة  

 دعاء عادل ابراهيم السيد د/ 

 ٠0202ٕب٠و  -اٌؼلك الاٚي                                   اٌّغٍل اٌواثغ ػشو                          
  788 

 

 

ٚثبٌشىً اٌّطٍٛة ِٚٓ  ؽ١ش ٠زُ رمل٠ُ اٌقلِخ فٟ اٌّٛػل اٌّؾلك،اٌؼوائت اٌّظو٠خ 

 .أٚي ِوح، ٚرؾل٠ل اٌّشىٍخ ٚؽٍٙب ثشىً اٍوع ٚأفؼً

١ٍٍّٛخ( ٠زووي ث١ٓ اٌّ) أْ ِؼبًِ الاهرجبؽ ث١ٓ وً ػجبهح ِٓ ػجبهاد اٌّزغ١و -2

 (R) ، ؽ١ش ئْ ل١ّخ2425 ٟٚ٘ كاٌخ ػٕل َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ( 24245 – 24502)ل١ّز١ٓ 

ػٕل َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ  2.005اٌغل١ٌٚخ اٌزٟ رَبٚٞ  (R) اٌّؾَٛثخ أوجو ِٓ ل١ّخ

ٚػؼذ ٌم١بٍٗ، ئْ  ، ٚثبٌزبٌٟ رؼزجو ػجبهاد ِزغ١و )ا١ٌٍٍّّٛخ( طبكلخ ٌّب2.25

ِٓ َِبؽخ %( 22484) ( ٚثّب َٔجز2.22ٗ)ا١ٌٍٍّّٛخ( لل ثٍغ )اٌّزٍٛؾ اٌؼبَ ٌّزغ١و 

فٟ ئظٙبه  اٌولّٕخأ١ّ٘خ  (، ٚ٘نا ِب ٠ٛػؼ5422اٌّم١بً اٌى١ٍخ ٚثبٔؾواف ِؼ١بهٞ )

ِٓ فلاي اٌز١َٙلاد  ثشىً أفؼً ِظٍؾخ اٌؼوائت اٌّظو٠خاٌقلِبد اٌزٟ رملِٙب 

 .اٌّبك٠خ اٌّملِخ ٚر١ًَٙ ػ١ٍّخ اٌزٛاطً ِغ اٌَّزف١ل

اٌزؼبؽف( ٠زووي ث١ٓ ) ِؼبًِ الاهرجبؽ ث١ٓ وً ػجبهح ِٓ ػجبهاد اٌّزغ١وأْ  -8

 (R) ١ش ئْ ل١ّخؽ ،2425( ٟٚ٘ كاٌخ ػٕل َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 2.425-2.805ل١ّز١ٓ )

 2425َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ  ػٕل 2.005اٌغل١ٌٚخ اٌزٟ رَبٚٞ  (R) اٌّؾَٛثخ أوجو ِٓ ل١ّخ

طبكلخ ٌّب ٚػؼذ ل١بٍٗ، ئْ اٌّزٍٛؾ اٌؼبَ ٌّزغ١و  رؼزجو )اٌزؼبؽف(ٚثبٌزبٌٟ 

ِٓ َِبؽخ اٌّم١بً اٌى١ٍخ ( % 25.22( ٚثّب َٔجزٗ )24544لل ثٍغ ) )اٌزؼبؽف( 

ثّظٍؾخ اٌؼوائت اٌّظو٠خ  اٌولّٕخ(، ٚ٘نا ٠ٛػؼ أْ 54284ٚثبٔؾواف ِؼ١بهٞ )

اٌقلِخ فٟ أٞ ٚلذ ٚأٞ  ًّ ػٍٝ رمل٠و ظوٚف ِزٍمٟ اٌقلِخ ؽ١ش ٠ّىٓ رمل٠ُرؼ

 .ِىبْ، ثبلإػبفخ ئٌٝ اٌؾفبظ ػٍٝ اٌزٛط١ً ثبٌشىً اٌنٞ ٠وػ١ٗ

أْ ِؼبًِ الاهرجبؽ ث١ٓ وً ػجبهح ِٓ ػجبهاد اٌّزغ١و )اٌؼّبْ( ٠زووي ث١ٓ ل١ّز١ٓ  -5

اٌّؾَٛثخ  (R) ، ؽ١ش ئْ ل١ّخ2425( ٟٚ٘ كاٌخ ػٕل َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 2454-24428)

، ٚثبٌزبٌٟ 2425َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ ػٕل  2.005اٌغل١ٌٚخ اٌزٟ رَبٚٞ  (R) أوجو ِٓ ل١ّخ

رؼزجو ػجبهاد ِزغ١و )اٌؼّبْ( طبكلخ ٌّب ٚػؼذ ٌم١بٍٗ، ئْ اٌّزٍٛؾ اٌؼبَ ٌّزغ١و 

َِبؽخ اٌّم١بً اٌى١ٍخ ٚثبٔؾواف  ِٓ( % 22.0( ٚثّب َٔجزٗ )2.22)اٌؼّبْ( لل ثٍغ )

٠ؼيى ثّظٍؾخ اٌؼوائت اٌّظو٠خ  اٌولّٕخ(، ٚ٘نا ِب ٠ٛػؼ أْ رطج١ك 5425ِؼ١بهٞ )
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ٍو٠خ اٌّؼٍِٛبد ٚأِبْ ؽفظٙب ٍٚوػخ  خ ث١ٓ اٌؼب١ٍِٓ ٚث١ٓ ؽبٌجٟ اٌقلِخ، ِٓ فلاياٌضم

 .اٌوك ػٍٝ الاٍزفَبهاد ثبٌشىً اٌظؾ١ؼ

  :اخزجبساد اٌفشٚع 13/3

٠زّضً اٌفوع اٌوئ١َٟ ٌٍجؾش فٟ " رٛعل ػلالخ ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ 

 “.اٌّظو٠خ  ٌلٜ ِظٍؾخ اٌؼوائترطج١ك اٌولّٕخ ٚث١ٓ عٛكح اٌقلِبد اٌؾى١ِٛخ 

 : رطج١ك اٌولّٕخ ػٍٝ عٛكح اٌقلِبد اٌؾى١ِٛخؽ١ش ٠ٛػؼ اٌغلٚي اٌزبٌٟ أصو 

 لّٕخ ػٍٝ عٛدح اٌخذِبد اٌؾى١ِٛخ أصش رطج١ك اٌش :(6) اٌغذٚي سلُ

 اٌّؼ٠ٕٛخ ِؼبًِ الاسرجبؽ اٌؼلالخ

 2622 26243 ثؼذ الاعزغبثخ /  اٌشلّٕخِزطٍجبد رطج١ك 

 2622 26224 ثؼذ الاػزّبد٠خ / اٌشلّٕخِزطٍجبد رطج١ك 

 2622 26612 ِزطٍجبد رطج١ك اٌشلّٕخ/ ثؼذ اٌٍّّٛع١خ

 2622 26222 ثؼذ اٌٍّّٛع١خ اٌشلّٕخ/ ِزطٍجبد رطج١ك 

 2622 26232 ثؼذ اٌؼّبْ اٌشلّٕخ/ ِزطٍجبد رطج١ك 

 اٌّظذس: اٌغذٚي ِٓ اػذاد اٌجبؽضخ ِٓ ٚالغ اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ.

ٛعذ ػلالخ راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ رطج١ك اٌشلّٕخ ر: الأٚياخزجبس اٌفشع اٌفشػٟ 

  .ٌذٜ ِظٍؾخ اٌؼشائت اٌّظش٠خ ٚث١ٓ ثؼذ الاعزغبثخ ٌٍخذِبد اٌؾى١ِٛخ

٠زؼؼ ِٓ اٌغلٚي اٌَبثك أْ ٕ٘بن ػلالخ اهرجبؽ ؽوك٠خ ئ٠غبث١خ ل٠ٛخ )لأْ ل١ّزٙب 

 ِزطٍجبد رطج١ك( ث١ٓ 2.25(، ٚماد كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ػٕل َِزٜٛ )5ٚألً ِٓ  245ِٓ  أوجو

. ئم ثٍغذ ٌلٜ ِظٍؾخ اٌؼوائت اٌّظو٠خ ٌٍقلِبد اٌؾى١ِٛخ ، ٚثؼل الاٍزغبثخاٌولّٕخ

٘نٖ إٌز١غخ طؾخ اٌفوػ١خ اٌجل٠ٍخ  رإولٚ (.24282)ل١ّخ ِؼبًِ الاهرجبؽ اٌج١َؾ ث١ٕٙب 

، ٚثؼل اٌولّٕخئؽظبئ١خ ث١ٓ ِزطٍجبد رطج١ك  اٌزٟ رٕض ػٍٝ: رٛعل ػلالخ ماد كلاٌخ

 ٌٍقلِبد اٌؾى١ِٛخ ٌلٜ ِظٍؾخ اٌؼوائت اٌّظو٠خ.الاٍزغبثخ 

رٛعذ ػلالخ راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ رطج١ك اٌشلّٕخ اخزجبس اٌفشع اٌفشػٟ اٌضبٟٔ: 

 .ٌذٜ ِظٍؾخ اٌؼشائت اٌّظش٠خ ٚث١ٓ ثؼذ الاػزّبد٠خ ػٍٝ اٌخذِبد اٌؾى١ِٛخ

٠زؼؼ ِٓ اٌغلٚي اٌَبثك أْ ٕ٘بن ػلالخ اهرجبؽ ؽوك٠خ ئ٠غبث١خ ل٠ٛخ )لأْ 

( ث١ٓ 2425(، ٚماد كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ػٕل َِزٜٛ )5ٚألً ِٓ  245ل١ّزٙب أوجو ِٓ 
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ػٍٝ اٌقلِبد اٌؾى١ِٛخ ٌلٜ ِظٍؾخ  ، ٚثؼل الاػزّبك٠خاٌولّٕخِزطٍجبد رطج١ك 

 (. ١24428ؾ ث١ٕٙب ). ئم ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ الاهرجبؽ اٌجَاٌؼوائت اٌّظو٠خ

رٛعذ ػلالخ راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ رطج١ك اٌشلّٕخ اخزجبس اٌفشع اٌفشػٟ اٌضبٌش: 

  .ٌذٜ ِظٍؾخ اٌؼشائت اٌّظش٠خ ٚث١ٓ ثؼذ اٌٍّّٛع١خ ٌٍخذِبد اٌؾى١ِٛخ

٠زؼؼ ِٓ اٌغلٚي اٌَبثك أْ ٕ٘بن ػلالخ اهرجبؽ ؽوك٠خ ئ٠غبث١خ ل٠ٛخ )لأْ   

( ث١ٓ 2425(، ٚماد كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ػٕل َِزٜٛ )5ٚألً ِٓ  245ل١ّزٙب أوجو ِٓ 

ٍقلِبد اٌؾى١ِٛخ ٌلٜ ِظٍؾخ اٌؼوائت ٌ ٚثؼل ا١ٌٍٍّّٛخ اٌولّٕخِزطٍجبد رطج١ك 

 ( . 2.420ث١ٕٙب )، ئم ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ الاهرجبؽ اٌج١َؾ اٌّظو٠خ 

رٛعذ ػلالخ راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ رطج١ك اٌشلّٕخ اخزجبس اٌفشع اٌفشػٟ اٌشاثغ: 

 . ٌذٜ ِظٍؾخ اٌؼشائت اٌّظش٠خ ٌٍخذِبد اٌؾى١ِٛخاٌزؼبؽف ٚث١ٓ ثؼذ 

أْ ٕ٘بن ػلالخ اهرجبؽ ؽوك٠خ ئ٠غبث١خ ل٠ٛخ )لأْ  زؼؼ ِٓ اٌغلٚي اٌَبثك٠  

( ث١ٓ 2425(، ٚماد كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ػٕل َِزٜٛ )5ٚألً ِٓ  245ِٓ  ل١ّزٙب أوجو

ٍقلِبد اٌؾى١ِٛخ ٌلٜ ِظٍؾخ اٌؼوائت ٌ ٚثؼل اٌزؼبؽف اٌولّٕخِزطٍجبد رطج١ك 

 (.24252، ئم ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ الاهرجبؽ اٌج١َؾ ث١ٕٙب )اٌّظو٠خ 

ٌشلّٕخ رٛعذ ػلالخ راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ رطج١ك ااخزجبس اٌفشع اٌفشػٟ اٌخبِظ: 

 . ٌذٜ ِظٍؾخ اٌؼشائت اٌّظش٠خ ٚث١ٓ ثؼذ اٌؼّبْ ٌٍخذِبد اٌؾى١ِٛخ

٠زؼؼ ِٓ اٌغلٚي اٌَبثك أْ ٕ٘بن ػلالخ اهرجبؽ ؽوك٠خ ئ٠غبث١خ ل٠ٛخ )لأْ 

( ث١ٓ 2425(، ٚماد كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ػٕل َِزٜٛ )5ٚألً ِٓ  245ِٓ  ل١ّزٙب أوجو

ٌٍقلِبد اٌؾى١ِٛخ ٌلٜ ِظٍؾخ اٌؼوائت  ٚثؼل اٌؼّبْ اٌولّٕخ ِزطٍجبد رطج١ك

 (.2.422)، ئم ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ الاهرجبؽ اٌج١َؾ ث١ٕٙب اٌّظو٠خ 

 :/ إٌزبئظ ٚاٌزٛط١بد14

أْ ِإٍَبد اٌؾىِٛخ اٌّظو٠خ رجني عٙٛكا   اٌجؾش ثؼل اعواء ٘نا٠زؼؼ 

اٌزؾٛي اٌولّٟ ثٙلف ٍوػخ رمل٠ُ اٌقلِبد اٌؼبِخ، اٌولّٕخ ٚ ؽض١ضخ ٔؾٛ ػ١ٍّخ

ػٍٝ ِغّٛػخ ِٓ إٌزبئظ  اٌجؾشالإٌىزو١ٔٚخ. ٚرشزًّ فبرّخ  ٚرؼي٠ي فلِبد اٌؾى١ِٛخ

 :اٌزؾٛي اٌولّٟ وب٢رٟاٌولّٕخ ٚٚاٌزٛط١بد ٚرظٛه ِمزوػ ٌقطٛاد 
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 :اٌجؾشٔزبئظ  14/1

اٌولّٕخ رٛطٍذ اٌلهاٍخ ئٌٝ أْ ٕ٘بن رؾل٠بد رىٌٕٛٛع١خ غ١و َِجٛلخ فٟ ػ١ٍّخ  -5

مبئّخ ػٍٝ اٌزؾز١خ اٌج١ٕخ اٌؼوائت اٌّظو٠خ ِضً اٌِظٍؾخ اٌزؾٛي اٌولّٟ كافً ٚ

رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبلاد، ِٚٛظف١ٓ مٚٞ ِٙبهاد وبف١خ ثبٌزىٌٕٛٛع١ب 

مض اٌّٛاهك اٌّب١ٌخ ٚا١ٌّيا١ٔبد اٌّقظظخ ، ثبلإػبفخ اٌٝ ٔ ٚالارظبي ٚالأزؤذ

اد اٌزٕظ١ّ١خ ٌزغ١١و، ٚونٌه اٌجؤبِظ اٌزؾٛي اٌولّٟ، ثبلإػبفخ ئٌٝ اهرفبع اٌزىٍفخ

اٌزقٛف ِٓ ِقبؽو أِٓ اٌّؼٍِٛبد ٌٍولّٕخ ٚاٌزؾٛي اٌولّٟ ٚٚاٌزشغ١ٍ١خ اٌّطٍٛثخ 

 .وٕز١غخ لاٍزقلاَ اٌٍٛبئً اٌزىٌٕٛٛع١خ

قلِبد اٌؾى١ِٛخ  -0 ولّٕخ ٚث١ٓ عٛكح اٌ رٛعل ػلالخ ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ رطج١ك اٌ

ظو٠خ، ٚمٌه ػٕل َِزٜٛ  ؼوائت اٌّ  % .5ِؼ٠ٕٛخ ألً ِٓ ثبٌزطج١ك ػٍٝ ِظٍؾخ اٌ

ولّٕخ ٚث١ٓ ثؼل الاٍزغبثخ ٌٍقلِبد اٌؾى١ِٛخ -2  رٛعل ػلالخ ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ رطج١ك اٌ

ظو٠خ، ٚمٌه ػٕل َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ ألً ِٓ  ؼوائت اٌّ  % .5ثبٌزطج١ك ػٍٝ ِظٍؾخ اٌ

رٛعل ػلالخ ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ رطج١ك اٌولّٕخ ٚث١ٓ ثؼل الاػزّبك٠خ ػٍٝ  -8

ثبٌزطج١ك ػٍٝ ِظٍؾخ اٌؼوائت اٌّظو٠خ، ٚمٌه ػٕل َِزٜٛ  اٌؾى١ِٛخ اٌقلِبد

 % .5ِؼ٠ٕٛخ ألً ِٓ 

ؾى١ِٛخ  -5 ٌٍقلِبد اٌ ١ٍٛخ  ٍّّ ث١ٓٚ ثؼل اٌ ّٕخ  ول عل ػلالخ ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ رطج١ك اٌ رٛ

 ٓ ٠ٛخ ألًِ  ٜ ِؼٕ زَٛ ظو٠خ، ٚمٌه ػٕل ِ ؼوائت اٌّ ظٍؾخ اٌ  ِ زطج١ك ػٍٝ  % .5ثبٌ

ئؽظبئ١خ ث١ٓ رطج١ك اٌولّٕخ ٚث١ٓ ثؼل اٌزؼبؽف ٌٍقلِبد  رٛعل ػلالخ ماد كلاٌخ -1

اٌؾى١ِٛخ ثبٌزطج١ك ػٍٝ ِظٍؾخ اٌؼوائت اٌّظو٠خ، ٚمٌه ػٕل َِزٜٛ 

 % .5ِؼ٠ٕٛخ ألً ِٓ 

ٌٍقلِبد  اٌؼّبْرٛعل ػلالخ ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ رطج١ك اٌولّٕخ ٚث١ٓ ثؼل  -2

َِزٜٛ اٌؾى١ِٛخ ثبٌزطج١ك ػٍٝ ِظٍؾخ اٌؼوائت اٌّظو٠خ، ٚمٌه ػٕل 

 % .5ِؼ٠ٕٛخ ألً ِٓ 
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 :اٌجؾشرٛط١بد  14/2

  : رٛط١بد خبطخ ٌّظٍؾخ اٌؼشائت اٌّظش٠خ  -

فييٟ ػييٛء ِييب رٛطييٍذ ئ١ٌييخ اٌلهاٍييخ ِييٓ ٔزييبئظ ، ٚػٍييٝ ػييٛء اٌمٕبػييبد اٌزييٟ 

رشىٍذ ٌلٜ اٌجبؽضخ، فٍمل رجٍٛهد ػٓ ٘نٖ اٌلهاٍخ عٍّيخ ِيٓ اٌزٛطي١بد ٚالالزواؽيبد 

ٕب٠ييخ اٌىبف١ييخ ِييٓ مٚٞ الا٘زّييبَ ٌييلٜ ِظييٍؾخ اٌؼييوائت اٌزييٟ رأِييً اٌجبؽضييخ أْ رٍمييٟ اٌؼ

، ٚلل اعزٙلد اٌجبؽضخ فٟ ط١بغخ ٘ينٖ اٌزٛطي١بد فيٟ طيٛهح فطيؾ رٕف١ن٠يخ اٌّظو٠خ 

Action Plans   رٛػؼ الأٔشطخ اٌلاىِخ ٌٍزٕف١ن ِٚٓ اٌَّئٛي ػيٓ رٕف١ين اٌزٛطي١خ– 

اٌّمزوؽيخ اٌلاىِيخ ِٚيلح اٌزٕف١ين ِٚيٓ ٠واليت ػ١ٍّيخ اٌزٕف١ين ٚاٌّيٛاهك اٌّب١ٌيخ  -الالزواػ

 (.7ٌٍزٕف١ن ، ٚمٌه فٟ ػٛء ٔزبئظ اٌلهاٍخ ػٍٝ إٌؾٛ اٌٛاهك فٟ اٌغلٚي هلُ )

 لأُ٘ رٛط١بدAction Plan خطخ رٕف١ز٠خ  :(7غذٚي سلُ )اٌ
 رىٍفخ رمذ٠ش٠خ اٌضِٓ اٌّغئ١ٌٛخ الأٔشطخ اٌلاصِخ ٌزؾم١مٙب اٌزٛط١خ َ

 

 

 

 

 

 

1 

 

ص٠بدح الا٘زّبَ 

ثّزطٍجبد 

رطج١ك اٌشلّٕخ 

ٚاٌزؾٛي 

 اٌشلّٟ

 ِٓ خلاي اٌم١بَ ثبلأٔشطخ اٌزب١ٌخ: 

 اٌااشلُ ٚرااٛف١شخ اٌزطاا٠ٛش ص٠اابدح اٌااذػُ اٌّاابدٞ اٌّمااذَ لأٔشااط -

الاِىب١ٔاابد اٌّبد٠ااخ ٚاٌّب١ٌااخ ٌض٠اابدح ث١ئااخ اٌؼّااً الإٌىزش١ٔٚااخ, 

 ٌلإعشاع فٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد اٌّخزٍفخ.

ئػلاِٙاُ ػشٚسح ئعشاء دٚساد ٚرذس٠جبد ٌٍؼب١ٍِٓ ِٓ أعاً   -

ثٙاازا اٌزؾااٛي, ٚأ١ّ٘ااخ رٌااه اٌزؾااٛي اٌزىٌٕٛااٛعٟ فااٟ رؾغاا١ٓ 

ِغااازٜٛ أداء اٌخذِاااخ اٌّمذِاااخ, ثبلإػااابفخ ئٌاااٝ ػّاااً الإداسح 

 الإ١ٌىزش١ٔٚخ اٌزٟ رغًٙ رؾم١ك اٌشلّٕخ.

الإداسح اٌؼ١ٍب 

ثّظٍؾخ 

اٌؼشائت 

اٌّظش٠خ 

ثبٌزؼبْٚ ِغ 

 اٌّأِٛس٠بد

  اٌزبثؼخثبٌفشٚع 

 

 

3-5 

 عٕٛاد

 فٟ اٌّزٛعؾ

١ٍِْٛ ع١ٕخ 

ٌىً فشع ِٓ 

 اٌفشٚع اٌزبثؼخ 

 

 

2 

الا٘زّبَ ثزؼض٠ض 

عٛدح اٌخاذِبد 

اٌّمذِاااااخ ِااااآ 

 خلاي اٌّظاٍؾخ

. 

 ِٓ خلاي اٌم١بَ ثبلأٔشطخ اٌزب١ٌخ:

ئٌااٝ رٛظ١ااف ٔظااُ ئداس٠ااخ ؽذ٠ضااخ رٛاواات  اٌّظااٍؾخأْ رغااؼٝ  -

ع١ااذح ِزطٍجاابد اٌؼظااش ٚاٌزااٟ رزاا١ؼ ٌٙااب ئِىب١ٔااخ رمااذ٠ُ خااذِبد 

رغااااًٙ ػٍااااٝ ٚالا٘زّاااابَ ثغ١ّااااغ الإعااااشاءاد اٌزااااٟ  ِٚجزىااااشح

 .اٌّغزف١ذ٠ٓ ِٓ خذِبد اٌّظٍؾخ

الا٘زّاابَ ثبٌّٕاابؿ اٌزٕظ١ّااٟ اٌاازٞ ٠ؼّااً ػٍااٝ ر١ٙئااخ اٌؼااب١ٍِٓ  -

 .ٌٍزٛعٗ اٌغذ٠ذ اٌمبئُ ػٍٝ اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌشل١ّخ

ص٠اااابدح الا٘زّاااابَ ثبعاااازخذاَ اٌزىٌٕٛٛع١ااااب اٌزو١ااااخ , ٚرؼّاااا١ُ  -

 .اٌزبثؼخاٌّأِٛس٠بد اعزخذاِٙب ثىبفخ 

خبطخ   - ع١خ اٌ ٌٛٛ زٌىٕ عبئً ا ١ٕخ فٟ اخز١بس اٌٛ ف خجشاد اٌ خ ثبٌ  .الاعزؼبٔ

لاثذ ِٓ ٚعاٛد ل١ابداد ٔبػاغخ رزؼبِاً ثىفابءح ِاغ رىٌٕٛٛع١اب  -

 .اٌّؼٍِٛبد ٌؼجؾ ِغزٜٛ أداء اٌخذِخ

الإداسح اٌؼ١ٍب 

ثّظٍؾخ 

اٌؼشائت 

اٌّظش٠خ 

ثبٌزؼبْٚ ِغ 

اٌّأِٛس٠بد 

 ثبٌفشٚع

 

 

1-3 

 عٕٛاد

فٟ اٌّزٛعؾ 

522222 

ع١ٕخ ٌىً فشع 

رٕفك ِٓ 

 ا١ٌّضا١ٔخ 

 .اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ ِٓ ٚالغ اٌجبؽضخاٌّظذس : اٌغذٚي ِٓ ئػذاد 
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 رٛط١بد ثجؾٛس ٚأفبق ِغزمج١ٍخ :  -

ٕ٘بن ِغبلاد ػل٠لح ٌٍجؾش فٟ اٌَّزمجً اٌزٟ ٠غت ِواػبرٙب فٟ ػٛء اٌؼًّ 

ػلالخ ِؼ٠ٕٛخ راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ٚعٛد اٌؾبٌٟ، ؽ١ش أْ ٔزبئظ اٌجؾش أشبهد اٌٝ 

زطج١ك ػٍٝ ِظٍؾخ اٌؼشائت ث١ٓ رطج١ك اٌشلّٕخ ٚث١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌؾى١ِٛخ ثبٌ

فٟ اٌمطبػبد اٌّخزٍفخ اٌشلّٕخ ٚاٌزؾٛي اٌشلّٟ ؛ ِّب ٠ؼٕٟ ػشٚسح رطج١ك اٌّظش٠خ

 ٚل١بط أصش رٌه ػٍٝ ِغبلاد الأداء اٌّخزٍفخ.

ث١ك اٌشلّٕخ ٚث١ٓ عٛدح اٌخذِبد رأص١ش  وّب أْ اٌجؾش اٌؾبٌٟ هوي ػٍٝ ل١بً    

ٚٔمزوػ اٌجؾش فٟ اٌَّزمجً , اٌؾى١ِٛخ ثبٌزطج١ك ػٍٝ ِظٍؾخ اٌؼشائت اٌّظش٠خ

لاٍزىشبف اٌّي٠ل ِٓ الأثؼبك ٚاٌّؾلكاد الإػبف١خ ؽٛي ٘نا اٌّٛػٛع ٚاٌؼًّ ػٍٝ 

ل١بٍٙب ، وّب ٠ّىٓ اعواء اٌجؾش فٟ اٌّغبي اٌظٕبػٟ  ٚاٌقلِٟ ػٍٝ ؽل ٍٛاء ؛  ٌنا 

ػٍٝ ِغبلاد أفوٜ ٘بِخ ِضً لطبع اٌزؼ١ٍُ ٚاٌظؾخ ٚا١ٌَبؽخ ّىٓ رطج١ك اٌجؾش ٠

 .ٚونٌه اٌظٕبػبد اٌّقزٍفخ 
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 اٌّشاعغ

 أٚلاً: اٌّشاعغ اٌؼشث١خ:

, اٌزؾٛي اٌشلّٟ فٟ اٌزؼ١ٍُ: سؤ٠خ ٚفك ِفَٙٛ رؾغ١ٓ الأداء (2222ئثوا١ُ٘ ، ِؾّل ) -1

 .اٌؼوث١خ اٌَؼٛك٠خعبِؼخ اٌٍّه ٍؼٛك، اٌٍّّىخ ,  HPIاٌجششٞ

(, دٚس اعزخذاَ ّٔبرط طفٛف الأزظبس فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد 2214)أؽلاَ، كه٠لٞ  -2

 .هٍبٌخ ِبعَز١و، و١ٍخ اٌؼٍَٛ الالزظبك٠خ ٚاٌزغبه٠خ، عبِؼخ ِؾّل فؼ١و، اٌغيائو اٌظؾ١خ,

، لَُ اٌز٠َٛك، (, عٛدح اٌخذِبد ٚأصش٘ب ػٍٝ سػب اٌؼّلاء2216)أؽّل، أثٛ ثىو ىوو٠ب  -3

 .١خ اٌلهاٍبد اٌزغبه٠خ، عبِؼخ اٌَٛكاْ ٌٍؼٍَٛ ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب، اٌَٛكاْوٍ

, ئداسح اٌشئْٛ الالزظبد٠خ ٚالاعزّبػ١خ, ِغؼ اٌؾىِٛخ الإٌىزش١ٔٚخ , 2222الأُِ اٌّزؾلح، -4

 .٠ٛ١ٔٛهن اٌؾىِٛخ اٌشل١ّخ فٟ ػمذ اٌؼًّ ِٓ أعً اٌز١ّٕخ اٌّغزذاِخ,

اٌشلّٟ فٟ اٌّإعغبد اٌؼّب١ٔخ, ِغٍخ  , ٚالغ اٌزؾٛي(2222)اٌؾواطٟ، ٔجٙبْ ثٓ ؽبهس،  -5

عّؼ١خ اٌّىزجبد اٌّزقظظخ، ػّبْ، عبِؼخ اٌٍَطبْ  دساعبد اٌّؼٍِٛبد ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب,

 لبثًٛ.

, ِىٛٔبد اعزشار١غ١خ اٌزؾٛي اٌشلّٟ ػّٓ أ٘ذاف اٌز١ّٕخ (2222اٌشوثبى، ػٍی ) -6

 .و١ٍخ إٌّظٛه، اٌؼواق ,2232اٌّغزذاِخ 

ٚهلخ ػًّ دٚس اٌم١بدح اٌزؾ١ٍ٠ٛخ فٟ ئداسح اٌزغ١١ش,  (,2225)اٌؼز١جٟ، ٍؼل ثٓ ِوىٚق  -7

اٌٍّزمٝ الإكاهٞ اٌضبٌش: ئكاهح اٌزغ١١و ِٚزطٍجبد اٌزط٠ٛو فٟ اٌؼًّ الإكاهٞ، و١ٍخ اٌؼٍَٛ 

 .الإكاه٠خ، عبِؼخ اٌٍّه ٍؼٛك، اٌَؼٛك٠خ

, ّٔٛرط ِمزشػ ٌخظبئض اٌضمبفخ اٌزٕظ١ّ١خ اٌّلائّخ فٟ ِإعغبد (2211)اٌفواط، أٍبِخ  -2

 .اٌّؼٙل اٌؼبٌٟ ٌٍز١ّٕخ الإكاه٠خ: عبِؼخ كِشك، ٍٛه٠ب ع اٌؼبَ فٟ عٛس٠ب,اٌمطب

اٌزؾٛي اٌشلّٟ ٌٍزؼ١ٍُ اٌغبِؼٟ فٟ ظً الأصِبد ث١ٓ ( 2222)اٌّطوف، ػجل اٌوؽّٓ  -2

، اٌّغٍخ اٌغبِؼبد اٌؾى١ِٛخ ٚاٌغبِؼبد اٌخبطخ ِٓ ٚعٙخ ٔظش أػؼبء ١٘ئخ اٌزذس٠ظ

 .ٚاٌضلاصْٛ، اٌؼلك اٌَبثغ، عبِؼخ اٌٍّه ٍؼٛكاٌؼ١ٍّخ ٌى١ٍخ اٌزوث١خ، اٌّغٍل اٌَبكً 

(, دٚس رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد فٟ اٌزؾٛي ٔؾٛ إٌّظّبد 2224إٌغبه، فو٠ل هاغت ِؾّل ) -12

كٚه  اٌشل١ّخ, اٌّإرّش اٌؼشثٟ اٌغٕٛٞ اٌخبِظ فٟ الإداسح ثؼٕٛاْ" الإثذاع ٚاٌزغذ٠ذ...

ٔٛفّجو، إٌّظّخ اٌؼوث١خ ٌٍز١ّٕخ  02-02اٌّل٠و اٌؼوثٟ فٟ الإثلاع ٚاٌز١١ّي، فٟ اٌفزوح ِٓ 

 .الإكاه٠خ ثغبِؼخ اٌلٚي اٌؼوث١خ، شوَ اٌش١ـ، ِظو

, اٌزؾٛي اٌشلّٟ فٟ اٌغبِؼبد اٌّظش٠خ وّزطٍجبد ٌزؾم١ك (2212أ١ِٓ، ِظطفٝ أؽّل ) -11

 .، و١ٍخ اٌزوث١خ، عبِؼخ كِٕٙٛه، ِظوِغٍخ الإداسح اٌزشث٠ٛخ ِغزّغ اٌّؼشفخ,



 

  دراسة تطبيقية على مصلحة الضرائب المصرية :تأثير تطبيق الرقمنة على جودة الخدمات الحكومية المقدمة  

 دعاء عادل ابراهيم السيد د/ 

 ٠0202ٕب٠و  -اٌؼلك الاٚي                                   اٌّغٍل اٌواثغ ػشو                          
  788 

 

 

، هٍبٌخ ذِبد اٌظؾ١خ ٚأصش٘ب ػٍٝ سػب اٌّش٠غ, عٛدح اٌخ(2212إِٓخ، للٚه ثبٞ ) -12

ِبعَز١و، و١ٍخ اٌؼٍَٛ الالزظبك٠خ ٚاٌز١١َو ٚاٌؼٍَٛ اٌزغبه٠خ، عبِؼخ ػجل اٌؾ١ّل ثٓ ثبك٠ٌ، 

 .اٌغيائو

, رم١١ُ ِغزٛٞ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ ِٓ ٚعٙخ ٔظش اٌضثبئٓ (2212أٍٚٛ، ثطوً ) -13

، ِغٍخ ر١ّٕخ اٌوافل٠ٓ، اٌؼلك د٘ٛن دساعخ اعزطلاػ١خ ٢ساء ػ١ٕخ ِٓ صثبئٓ ِظبسف ِذ٠ٕخ

22. 

(, عٛدح اٌخذِخ ٚآصبس٘ب ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء ثبٌزطج١ك ػٍٝ اٌّظبسف 2216)ثلٚٞ، ػبكي  -14

 .، هٍبٌخ ِبعَز١و غ١و ِٕشٛهحاٌغٛدا١ٔخ 

(, عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ وّذخً ٌض٠بدح اٌمذسح اٌزٕبفغ١خ 2225)ثو٠ش، ػجل اٌمبكه  -15

 .ي أفو٠م١ب، اٌؼلك اٌضبٌش، ك٠ٛاْ اٌّطجٛػبد اٌغبِؼ١خ، اٌغيائوِغٍخ الزظبك٠بد شّب ٌٍجٕٛن,

, ِب ٘ٛ اٌزؾٛي اٌشلّٟ ٚو١ف رؼشفٗ اٌششوبد اٌشل١ّخ ِٚؾشوبد (2212)ثوكاْ، ػجبً  -16

 .، اٌغيء الأٚيدفغ اٌزؾٛي اٌشلّٟ ٚاٌزىٌٕٛٛعٟ

ٌم١بط ٚرم١١ُ عٛدح   (SERVQUAL), اعزخذاَ ّٔٛرط(2212ثٛفبً، اٌشو٠ف ) -17

كهاٍخ رؾ١ٍ١ٍخ، و١ٍخ اٌؼٍَٛ الالزظبك٠خ ٚاٌزغبه٠خ ٚػٍَٛ اٌز١١َو،  -اٌظؾ١خ اٌخذِبد 

 .اٌغيائو

, أعب١ٌت ر١ّٕخ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ فٟ اٌّإعغخ الالزظبد٠خ (2227)ثٛوفًٛ، ٘شبَ  -12

هٍبٌخ ِبعَز١و، و١ٍخ  اٌؼ١ِّٛخ اٌغضائش٠خ )دساعخ ١ِذا١ٔخ ثّإعغخ عٛٔبس٠ه فشع١ٛح(,

 .ٌز١١َو، عبِؼخ ِٕزٛهٞ، لَطٕط١ٕ١خاٌؼٍَٛ لالزظبك٠خ ٚ ػٍَٛ ا

 .( ِششٚع اعزشار١غ١خ اٌزؾٛي اٌشلّٟ لأفش٠م١ب2232-2222رمو٠و ) -12

 . ITU News Magazine( 2217رمو٠و ) -22

، , اٌشؤ٠خ الاعزشار١غ١خ اٌؼشث١خ اٌّشزشوخ ٌلالزظبد اٌشلّٟ (2212عبِؼخ اٌلٚي اٌؼوث١خ،) -21

 .اٌطجؼخ الأٌٚٝ، فجوا٠و

 اٌزٕظ١ّٟ عٍٛن الأفشاد ٚاٌغّبػبد فٟ ِٕظّبد الأػّبي, (, اٌغٍٛن2224)ؽو٠ُ، ؽ١َٓ  -22

 كاه اٌؾبِل ٌٍٕشو ٚاٌزٛى٠غ، ػّبْ، الأهكْ.

دساعخ  -(, أصش عٛدح اٌخذِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ ػٍٝ سػب اٌطٍجخ 2213)ؽٌٍ، ٍبٌُ ػجل الله  -23

، و١ٍخ اٌزغبهح، اٌغبِؼخ الإٍلا١ِخ، غيح، رطج١م١خ ػٍٝ ؽٍجخ اٌّبعغز١ش ثبٌغبِؼخ الإعلا١ِخ

 .فٍَط١ٓ
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, أصش اٌزؾٛي اٌشلّٟ ػٍٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ (2217)ؽطجخ، ثٙبٔخ كاٚك  -24

 -اٌّإرّو اٌؼٍّٟ اٌلٌٟٚ اٌضبِٓ ػشو، و١ٍخ اٌزغبهح فٟ اٌجٕٛن اٌّظش٠خ دساعخ ١ِذا١ٔخ,

 .0252عبِؼخ الاٍىٕله٠خ ،

زؾٛي , إٌّٛرط اٌّٛؽذ ٌٍزؾٛي اٌشلّٟ: ٔؾٛ رطج١ك ِٛؽذ ٌٍ(2222كهثبٌخ، فبٌل ) -25

، اٌّووي اٌّظوٞ 024، ٚهلخ ػًّ هلُ اٌشلّٟ الأِضً ٌزؾم١ك اٌزخط١ؾ الاعزشار١غٟ

 .ٌٍلهاٍبد الالزظبك٠خ، ِظو

, رم١١ُ عٛدح اٌخذِبد اٌظؾ١خ ِٓ ٚعٙخ ٔظش اٌّشػٝ: دساعخ (2212)كهح، ػّو  -26

ِغٍخ اٌؼٍَٛ الالزظبك٠خ ٚالإكاه٠خ، اٌؼلك  ِمبسٔخ ث١ٓ اٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ ٚاٌخبطخ,

 .08، اٌّغٍل 525

اٌطجؼخ الأٌٚٝ، كاه  , ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚخذِخ اٌؼّلاء,(2222)١ٍٍّبْ، ِأِْٛ  -27

 .طفبء ٌٍٕشو ٚاٌزٛى٠غ، ػّبْ، الأهكْ

 .، اٌلاه اٌغبِؼ١خ، الإٍىٕله٠خ، ِظواٌّزمذَ , اٌزغ٠ٛك(2222)ػجل اٌؼظ١ُ ، ِؾّل  -22

ِفب١ُ٘ أعبع١خ ٚؽشق  -اٌٍٛعغز١خ(, وفبءح ٚعٛدح اٌخذِبد 2226)ػجل اٌوؽّٓ ، صبثذ  -22

 .اٌلاه اٌغبِؼ١خ، الإٍىٕله٠خ، ِظو اٌم١بط ٚاٌزم١١ُ,

, الزظبد٠بد عٛدح إٌّزظ ث١ٓ ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ (2222)ػجل اٌؼي٠ي، ١ٍّو ِؾّل  -32

 .ِىزجخ الإشؼبع، الإٍىٕله٠خ، ِظو ,2211ٚ  2222ٚالأ٠ضٚ 

ػٍٝ ِغزٜٛ أداء اٌخذِخ اٌّمذِخ  ( رأص١ش اٌزؾٛي اٌشل2221ّٟ)ػٍٟ ، ِظطفٝ ِؾّل ،   -31

 00ِغٍل  8ِغٍخ اٌؼلك ، ثبٌزطج١ك ػٍٝ ِٛظفٟ الإداسح اٌؼبِخ ٌٍّشٚس ثّؾبفظخ اٌمب٘شح 

 أوزٛثو.

اٌطبثؼخ اٌضب١ٔخ، كاه ا١ٌَّوح ٌٍٕشو،  ،ئداسح اٌغٛدح ٚخذِخ اٌؼّلاء، (0222)وبظُ، فؼ١و  -32

 .ػّبْ، الأهكْ

، ػبٌُ اٌزىٌٕٛٛع١ب، إٌَخ ارخبر اٌمشاس ( ِشوض اٌّؼٍِٛبد ٚدػ2222ُِغٌٍ اٌٛىاهء، ) -33

 .(، ِبه5ً(، اٌؼلك )5)

 –, رغ١ٍبد اٌزؾٛي اٌشلّٟ ٚدٚسٖ فٟ رفؼ١ً اٌغ١بؽخ اٌذاخ١ٍخ (2212)ِؾّل، ػجبكٞ  -34

، اٌؼلك 4ِغٍخ الاعزٙبك ٌٍلهاٍبد اٌمب١ٔٛٔخ ٚالالزظبك٠خ، اٌّغٍل  ارظبلاد اٌغضائش ّٔٛرعب,

 .، اٌغيائو2

، عبِؼخ اٌٍّه ػجل اٌؼي٠ي، عبِؼخ اٌزؾٛي اٌشلّٟ و١ف ٌّٚبرا, (2212)ِظطفٝ ، ػلٔبْ  -35

 .أَ اٌموٜ، اٌَؼٛك٠خ
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، كاه اٌؾبِل ٌٍٕشو ٚاٌزٛى٠غ، ػّبْ، (, ئداسح الأػّبي: ِٕظٛس ػ2222ٍّٟ)ٔبعٟ ، شٛلٟ  -36

 .الأهكْ

كاه ٚائً  ،(, ئداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ اٌّؼبطشح )ثؼذ اعزشار١غٟ(2225)ٚطفٟ ، ػّو  -37

 ٌٍٕشو ٚاٌزٛى٠غ، ػّبْ، الأهكْ

( الاعزشار١غ١خ اٌم١ِٛخ ٌٍّؾزٜٛ 2222)ٚىاهح الارظبلاد ٚرىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد،. -32

 .اٌشلّٟ اٌؼشثٟ
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