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 خىدح انخذيبد انحكىيخ الإنكزروَُخ فٍ رحضٍُ رمُُى يذي فؼبنُخ

 ) دراصخ رطجُمُخ ػهً يظهحخ الأحىال انًذَُخ ( 

 يحًذ يحًىد يحًذ يحًذ

 

 :انًهخض

هذ أدٖ انزطٕس كٗ ركُٕنٕعٛب انًؼهٕيبد ٔانًؼشكخ إنٗ إػبدح انُظش كٗ طشٚوخ     

عٕاء كابَٕا ؽابنٍٛٛ أٔ ياشروجٍٛ روذٚى انخذيخ انؾكٕيٛخ انٗ كبكخ انًغزلٛذٍٚ يُٓب 

ٔرنك يٍ خلال الاعزلبدح يٍ رهك انزكُٕنٕعٛب ثشكم كبيم ثبػزجبسْب ٔعٛهخ ْبياخ 

نؾااام  انًشاااكلاد انزاااٗ رااإاعٓٓى  ٔثُااابءم ػهاااٗ رناااك  ٓاااشد يُظٕياااخ انؾكٕياااخ 

الانكزشَٔٛخ نززشعى كبػهٛاخ ركُٕنٕعٛاب انًؼهٕيابد ٔانخاذيبد انؾكٕيٛاخ   ٔنزًضام 

م كٗ إػب م ْبيب دح ْٛكهخ انزُظٛى الإداس٘ ثبنٕؽذح انؾكٕيٛخ ٔإيكبَٛخ انؼًم ثٓاب ؽذصب

  ٔثًب ًٚزذ أصشِ ثطجٛؼخ انؾبل إنٗ ثوٛخ الأَظًخ ٔيُٓب َظبو انًؾبعجٛخ انؾكٕيٛخ. 

الأياش انازٖ أدٖ ثبنجبؽاش إناٗ ةاشٔسح انوٛابو ثؼًام دساعاخ نهزؼاشف ػهاٗ اناذٔس 

ػهاٗ عإدح انخذياخ انًوذياخ  انٓبو انزٖ رهؼجّ انؾكٕيخ الانكزشَٔٛخ ٔيذٖ رأصٛشْاب

 نهؼًلاء.

Abstract: 

The progress of information and knowledge technology has led 

to review the way government service is provided to all 

beneficiaries, whether current or expected ones, by fully utilizing 

such technology as an important means of solving problems that 

face  them. As a result, The e-government system has emerged to 

translate the effectiveness of information technology and 

government services, and to represent an important event in the 

field of restructuring the administrative regulation of 

governmental unit and the possibilities of working through it, 

whose impact will cover other systems, including government 

accounting systems. This led the researcher to undertake a study 

to identify the important role played by e-government and its 

impact on the quality of services provided to clients. 
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  مذيخي

رزؼب ى ٔرزضاٚذ أًْٛخ ٔيغبلاد اعازخذاو انزكُٕنٕعٛاب كاٗ انؼااش انؾاذٚش   ٔرناك      

لأعجبة ػذٚذح يُٓب كضبكخ سأط انًبل انًطهٕة لاهزُبء انزكُٕنٕعٛاب انؾذٚضاخ ٔانًزطإسح 

كًب رضٚاذ ‘ شٚغ ٔانًزلاؽن كٙ الاثذاػبد ٔالاثزكبساد انزكُٕنٕعٛخ   ٔأٚضبم انزضاٚذ انغ

أًْٛخ ٔخطٕسح انزكُٕنٕعٛب نًب رًضهّ يٍ ةـٕط َلغٛخ ٔػاجٛخ ػهٗ انًٕاسد انجششٚخ 

  ثبلإةابكٛخ إناٗ إيكبَٛاخ الاعازـُبء ػاٍ انؼًبنااخ كاٙ  ام انًُإ انزكُٕنإعٙ انًزضاٚااذ   

خ انًزوذياخ ٚزًٛاض ثبنغاشػخ ٔانغإدح ٔانذهاخ َبْٛك ػٍ أٌ الإَزابط ثبعازخذاو انزكُٕنٕعٛا

 (. 0ٔإَزبط انؾغى انكجٛش)

ٔرؼزجااش انااذٔل اناااُبػٛخ انًزوذيااخ انًُاإرط انؾااٙ ٔانشالااذح كااٙ ْاازا انًغاابل   َظااشام 

لايزلاكٓااب نااشأط الأياإال انضااخًخ ٔانخجااشح انلُٛااخ ٔانؼهًٛااخ ٔانزكُٕنٕعٛااب انؾذٚضااخ   

ٕلاٚبد انًزؾذح الأيشٚكٛخ   ثًُٛب رغؼٗ انذٔل ٔيٍ أيضهخ رهك انذٔل َغذ : عُـبكٕسح ٔان

انُبيٛاخ إنااٗ رؾوٛان رنااك أٚضااب ياٍ خاالال  انغااؼٙ َؾإ إؽااذاس هلااضح َٕػٛاخ َؾاإ ثهاإؽ 

انزًُٛخ ثغًٛغ أثؼبدْاب  ٔإناٗ رضاٛٛن انلغإح انشهًٛاخ ياٍ خالال اعازخذاو ركُٕنٕعٛابد 

 الارابل ٔروُٛبد انًؼهٕيبد انًزٕاكشح نهؾبم ثبنشكت .

ٕنٕعٛب انًؼهٕيبد ٔالارابلاد رهؼت دٔسام يًٓب نٛظ كواظ كاٙ رغآٛم ٔهذ أصجؾذ ركُ

يؼٛشخ انؾٛابح انٕٛيٛاخ نهجشاش  ٔنكاٍ كاأداح كؼبناخ كاٙ رؼضٚاض انزًُٛاخ كاٙ انًغزًاغ أٚضاب 

 .(8) كضلام ػٍ اعزخذايٓب كؼُاش كؼبل كٙ يغبل رجبدل انًابنؼ انذٔنٛخ

انـُاٗ لأ٘ إههاٛى كاٙ انؼابنى ٔثؼذ أٌ دخم انؼبنى انؼااش انشهًاٙ  أصاجؼ يؼٛابس انزواذو ٔ

 ٚؾكًّ يوذسح الإههٛى ػهٗ انهؾبم ثشكت انضٕسح انًؼهٕيبرٛخ ٔكٓى ؽوٛوخ ؽزًٛزٓب .

ٔيب ًٚكٍ يلاؽظزّ يٍ خلال انزطٕس انٓبلم انز٘ شآذِ انؼابنى كاٙ ػاذح هطبػابد  أصاش 

ثشكم عهٙ ػهٗ َٕػٛخ روذٚى انخذيبد نلأكشاد .خبصخ كًٛب ٚزؼهن ثبنزطٕساد انؾبصاهخ 

انًهؾاخ انزاٙ  َزٛغاخ انضاشٔسح ٓاشد   ٔانزٙ يغبل ركُٕنٕعٛخ الإػلاو ٔالارابل كٙ 

كشةزٓب انزطٕساد انؼبنًٛخ انؾبصاهخ كاٙ يغابل انؼٕنًاخ  أكاشصد  نٛابد عذٚاذح لإداسح 

انًغزًؼاابد ٔيُٓااب انؾكٕيااخ الإنكزشَٔٛااخ   ٔرؼزجااش انؾكٕيااخ الإنكزشَٔٛااخ أؽااذ أًَاابط 

هذ سْبَبم ٔرؾذٚبم ياٍ انزؾاذٚبد انؼٕنًاخ  َظاشام الإداسح انًؼبصشح ٔانًغزؾذصخ  ٔهذ شك

نًااب رزاإكش ػهٛااّ يااٍ عااشػخ كااٙ أداء انخااذيبد   ٔكاازا كااٙ َٕػٛااخ ٔعاإدح روااذٚى ْاازِ 

 .(3)انخذيبد

 الإطبر انُظرٌ نهذراصخ:

إٌ رطٕس  ركُٕنٕعٛب انًؼهٕيبد ٔالارابلاد عؼم انًؤعغبد رغزخذو انزكُٕنٕعٛب      
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عٛااخ  ٔنكُٓااب يشرجطااخ ثٕعاإد ثُٛااخ رؾزٛااخ أعبعااٛخ يااٍ كااٙ يؼبيلارٓااب انذاخهٛااخ ٔانخبس

ٔهاذ يًكاٍ ٔثكلابءح انزكُٕنٕعٛب نزًكٍ انًٕاطٍ يٍ انؾإل ػهٗ انًؼهٕيبد ثأعشع 

 .(4)ػبنٛخ ٔثشلبكٛخ

ٔرؼزجش انؾكٕيخ الإنكزشَٔٛخ َظبيب ؽذٚضب رزجُبِ انؾكٕيابد ثبعازخذاو انشاجكخ انؼُكجٕرٛاخ 

جؼضاآب انااجؼر  ٔسثااظ يخزهااق خااذيبرٓب انؼبنًٛااخ ٔالاَزشَااذ كااٙ سثااظ يؤعغاابرٓب ٚ

ثبنًؤعغبد انخبصخ ٔانغًٓإس ػًٕياب  ٔٔةاغ انًؼهٕياخ كاٙ يزُابٔل الأكاشاد  ٔرناك 

 .(5)نخهن ػلاهخ شلبكخ رزاق ثبنغشػخ ٔانذهخ رٓذف ثبلاسروبء ثغٕدح الأداء

 انحكىيخ الإنكزروَُخ : يفهىو -1

ش أَاّ  كاٙ انٕاهاغ رٕعاذ لا ٕٚعذ رؼشٚق يؾذد نًاطهؼ انؾكٕياخ الإنكزشَٔٛاخ   ؽٛا   

رؼابسٚق كضٛاشح ٔيزجبُٚاخ نهؾكٕياخ الإنكزشَٔٛاخ   ؽٛاش رخزهاق َزٛغاخ رؼاذد يغازخذيٛٓب 

ٔانًغزلٛذٍٚ يُٓب ٔانوبلًٍٛ ػاٍ رُلٛازْب ثبلإةابكخ نلأثؼابد انزوُٛاخ ٔالإداسٚاخ ٔانزغبسٚاخ 

ٔالاعزًبػٛخ انزٙ رؤصش ػهٛٓب  ٔهذ اخزهلاذ اٜساء ؽإل رؼشٚلٓاب عإاء ػهاٗ انًغازٕٖ 

 انذٔنٙ  أٔ ػهٗ انلوٓٙ .

ٔثبنشؿى يٍ ػاذو ٔعإد رؼشٚاق يٕؽاذ ٔيزلان ػهٛاّ نهؾكٕياخ الإنكزشَٔٛاخ   إلا أَاّ لا 

ٚكبد ٚخزهق أؽذ ػاٍ انٓاذف الأعبعاٙ نهؾكٕياخ الإنكزشَٔٛاخ   ْٔإ انزؾغاٍٛ انًغازًش 

نؼًهٛااااابد انزلبػااااام ثاااااٍٛ صااااالاس يغًٕػااااابد ْاااااٙ : انؾكٕياااااخ   هطااااابع الأػًااااابل 

 رؾغٍٛ انشهٙ انغٛبعٙ ٔالاهزابد٘ ٔالاعزًبػٙ نهًغزًغ. ٔانًٕاطٍُٛ ٔرنك يٍ أعم

كؼهٗ انًغزٕٖ انذٔنٙ   ٔثبلأخص انًُظًبد انذٔنٛخ  كوذ ػشكذ الأيى انًزؾذح كٙ ػبو 

انؾكٕيخ الإنكزشَٔٛخ ثأَٓب :اعزخذاو الاَزشَذ ٔانشجكخ انؼبنًٛخ انؼشٚضخ نزوذٚى   8118

 ”.يؼهٕيبد ٔخذيبد انؾكٕيخ نهًٕاطٍُٛ

روذيذ يُظًاخ انزؼابٌٔ ٔانزًُٛاخ الاهزاابدٚخ كاٙ انًغابل الاهزاابد٘  8113ٔكٙ ػبو  

ثبنزؼشٚق انزبنٙ : انؾكٕيخ الإنكزشَٔٛخ ْٙ اعزخذاو ركُٕنٕعٛب انًؼهٕيبد ٔالارابلاد 

 ٔخإصب الاَزشَذ نهٕصٕل إنٗ ؽكٕيبد أكضم

اعزخذاو  ػًهٛخ” يلٕٓيب نهؾكٕيخ الإنكزشَٔٛخ ثأَٓب  8115ٔهذ هذو انجُك انذٔنٙ ػبو   

انًؤعغبد نزكُٕنٕعٛب انًؼهٕيبد يضام شاجكبد الاَزشَاذ ٔشاجكخ انًؼهٕيابد انؼشٚضاخ 

ٔؿٛشْااب   ٔانزااٙ نٓااب انوااذسح ػهااٗ رـٛٛااش ٔرؾٕٚاام انؼلاهاابد يااغ انًاإاطٍُٛ ٔيخزهااق 

انًؤعغااابد انؾكٕيٛاااخ  ْٔااازِ انزكُٕنٕعٛاااب رواااذو خاااذيبد أكضااام نهًااإاطٍُٛ ٔرًكاااٍٛ 

ًاب ٚإكش يضٚاذا ياٍ انشالبكٛخ ٔإداسح أكضاش كلابءح انًٕاطٍُٛ يٍ انٕصٕل نهًؼهٕيبد   ي

 نهًؤعغبد .
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أيااب انًُظًااخ انؼشثٛااخ نهزًُٛااخ الإداسٚااخ   كوااذ ػشكااذ انؾكٕيااخ الإنكزشَٔٛااخ ػهااٗ أَٓااب : 

ػًهٛااخ اعاازخذاو انًؼهٕياابد انؼشٚضااخ نلاَزشَااذ  ٔالارااابل ػجااش انٓاابرق انغاإال   

ػًابل ٔيخزهاق ٍُٛ ٔسعبل الألايزلاكٓب انوذسح ػهٗ رـٛش ٔرؾٕٚم انؼلاهبد يغ انًٕاط

 (.6انًؤعغبد انؾكٕيٛخ)

كٙ ؽاٍٛ ػشكٓاب انًؼٓاذ انزخاااٙ نهذساعابد ػهاٗ أَٓاب : هاذسح انوطبػابد انؾكٕيٛاخ 

انًخزهلااخ ػهااٗ روااذٚى انخااذيبد ٔانًؼهٕياابد انؾكٕيٛااخ انزوهٛذٚااخ نهًاإاطٍُٛ ثأعاابنٛت 

 خ الاَزشَذ .إنكزشَٔٛخ عشٚؼخ   ٔثزكبنٛق ٔيغٕٓد أهم ٔكٙ أ٘ ٔهذ   ٔيٍ خلال شجك

 يفهىو خىدح انخذيخ: -2

رؼذ انخذيبد يُزغبد راد يُبكغ لا ًٚكٍ نًغٓب ٔلا ساٚزٓب ٔلا شًٓب  يًب ٚؼُٙ         

صااؼٕثخ رؾذٚااذ يؼاابٚٛش هٛبعااٛخ نوٛاابط عٕدرٓااب  ٔنغاإدح انخااذيبد ثؼااذاٌ الأٔل انغاإدح 

ء انُبرظ ػٍ اعزخذاو انلُٛخ ٔانضبَٙ انغٕدح انٕ ٛلٛخ  كبنغٕدح انلُٛخ رؼُٙ يغزٕٚبد الأدا

انٕعاابلم انلُٛااخ انزكُٕنٕعٛااخ ٔانًبدٚااخ كااٗ روااذٚى انخااذيبد  أيااب انغاإدح انٕ ٛلٛااخ كٓااٙ 

انؼًهٛبد ٔالإعشاءاد انزٗ رزجغ يٍ هجام انؼابيهٍٛ كاٗ رواذٚى انخذياخ ؽٛاش انزلبػام ثاٍٛ 

يوااذو انخذيااخ ٔانًغاازلٛذ  ٔيًااب عااجن ًٚكااٍ انٕهاإف ػهااٗ ثؼاار انُواابط انزااٗ رٕةااؼ 

 دح انخذيخ ٔيُٓب:انًوإد ثغٕ

أٌ يلٕٓو عٕدح انخذيخ ٚخزهاق ثابخزلاف َإع انخذياخ انًوذياخ  كًاب أٌ أثؼا بد  -

 (.7)عٕدح انخذيخ هذ رخزهق نُلظ انخذيخ

أٌ انغٕدح ْٗ ٔكبء انخذيخ ثًزطهجبد انؼًلاء  ٔنكاٍ رجواٗ انًشاكهخ كاٗ رؾذٚاذ  -

ثهاإسح  يبْٛاخ رهااك انًزطهجابد  كـٛاابة يؼاابٚٛش عآهخ انلٓااى نزوٛااٛى انغإدح ٚغؼاام

يزطهجبد انؼًلاء ٔرٕصٛم يغزٕٖ انغٕدح انًؼشٔةاخ أصاؼت ثكضٛاش يًاب ْإ 

ػهّٛ كٗ انغهغ  كغٕدح انخذيخ ككشح يؼُٕٚخ نهـبٚاخ   ػهاٗ انُواٛر ياٍ انغاهغ  

ٔرزجغ صؼٕثخ رؼشٚق عٕدح انخذيبد ياٍ انخاابلص انًًٛاضح نٓاب هٛبعاٛبم إناٗ 

 .(2)انغهغ انًبدٚخ

 يشكهخ انذراصخ: 

بد انزااٙ روااذيٓب ياااهؾخ الأؽاإال انًذَٛااخ ثأًْٛزٓااب ٔرُٕػٓااب ٔرُاإع رزًٛااض انخااذي     

انًغزلٛذٍٚ يُٓب  الأياش اناز٘ ٚلاشل ػهاٗ ٔصاسح انذاخهٛاخ رواذٚى ْازِ انخاذيبد ثاأػهٗ 

يغزٕٖ يٍ انكلبءح ٔانزًٛض  َظشام نزأصٛشْاب انًجبشاش ٔؿٛاش انًجبشاش ػهاٗ َإاػ  أخاشٖ 

 إنٗ انُٕاؽٙ الأيُٛخ ٔؿٛشْب.يضم: انجٛئخ الاعزضًبسٚخ ٔانغٛبؽٛخ ثبلإةبكخ 

ٔيٍ ُْب كئٌ انًاهؾخ  ثؾبعخ إنٗ رطجٛان أكضام انزوُٛابد ٔانزؾإل َؾإ انخاذيبد     
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الإنكزشَٔٛخ ثذلام يٍ انخذيبد انزوهٛذٚخ نزؾوٛن أػهاٗ يغازٕٖ ياٍ انًٛاضح انزُبكغاٛخ نهجهاذ 

 كٙ انغٕاَت كبكخ.

نكزشَٔٛااخ انًوذيااخ كااٙ ناازنك رغااؼٗ ْاازِ انذساعااخ لاخزجاابس يغاازٕٖ كلاابءح انخااذيبد الإ

ياهؾخ الأؽٕال انًذَٛخ ٔرأصٛشْب ػهاٗ هجإل انًغازلٛذٍٚ ٔرلابػهٓى ياغ انزوُٛاخ انغذٚاذح 

ٔيٍ ُْب ًٚكٍ طشػ يشكهخ انذساعخ يٍ خلال انزغبالاد انًغزخذيخ كٙ روذٚى انخذيخ  

 اٜرٛخ:

يب ْإ الأصاش انًزشرات ػهاٗ انؼلاهاخ ثاٍٛ عإٓنخ اعازخذاو انًٕاهاغ الإنكزشَٔٛاخ  -0

 سْب كٙ رؾغٍٛ عٕدح انخذيخ انًوذيخ نهؼًلاء؟ٔدٔ

إنٗ أٖ يذٖ ًٚكٍ نًؾزٕٖ انًؼهٕيبد أٌ ٚؤصش ػهاٗ عإدح انخاذيبد انًوذياخ  -8

 نهؼًلاء ػجش انًٕاهغ الإنكزشَٔٛخ؟

 كٛق ًٚكٍ نجؼذ انٕهذ أٌ ٚؤصش ػهٗ عٕدح انخذيبد انًوذيخ نهؼًلاء؟ -3

خ أٌ ٚاؤصش ػهاٗ إنٗ أٖ يذٖ ًٚكٍ نجؼذ انخإصٛخ داخم انًٕاهاغ الإنكزشَٔٛا -4

 عٕدح انخذيبد انًوذيخ نهؼًلاء؟ 

 أهذاف انذراصخ:

ًٚكٍ رؾذٚذ ْذف انذساعخ انشلٛغٙ كٙ انزؼشف ػهٗ أصاش رطجٛان انؾكٕياخ الإنكزشَٔٛاخ 

ػهٗ يغزٕٖ عٕدح انخذيخ نؼًلاء ياهؾخ الأؽٕال انًذَٛخ ثًؾبكظخ يطشٔػ ٔيٍ ْزا 

 انٓذف انشلٛغٙ رزلشع الأْذاف انلشػٛخ انزبنٛخ:

شق ػٍ طجٛؼخ انؼلاهاخ ثاٍٛ عإٓنخ اعازخذاو انًٕاهاغ الإنكزشَٔٛاخ ٔدٔسْاب انك -0

 كٙ رؾغٍٛ عٕدح انخذيخ انًوذيخ نهؼًلاء.

رؾذٚذ كٛق ًٚكٍ نًؾزإٖ انًؼهٕيابد أٌ ٚاؤصش ػهاٗ عإدح انخاذيبد انًوذياخ  -8

 نهؼًلاء ػجش انًٕاهغ الإنكزشَٔٛخ.

 ثٛبٌ أصش ثؼذ انٕهذ ػهٗ عٕدح انخذيبد انًوذيخ نهؼًلاء. -3

زؼاشف ػهاٗ الأصاش انازٖ ٚؾذصااّ ثؼاذ انخإصاٛخ داخام انًٕاهاغ الإنكزشَٔٛااخ ان -4

 ػهٗ عٕدح انخذيبد انًوذيخ نهؼًلاء.

 أهًُخ انجحث 

ٚؼزجاش ْازا انًٕةإع ياٍ انًٕةإػبد انٓبياخ انزاٗ رؾزابط اْزًبيابم  الأًْٛخ انؼهًٛاخ :

رطاإٚش كجٛااشام يااٍ انجاابؽضٍٛ نذساعاازٓب ٔاعاازخلاا انُزاابلظ انٓبيااخ نلاعاازلبدح ثٓااب كااٙ 

انخذيبد انؾكٕيٛخ ٔرنك نهُٕٓل ثضوبكخ انًُظًبد انؾكٕيٛخ ؽزٗ رزًكٍ ياٍ الاسروابء 
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ثًغزٕٖ الأداء انٕٛيٙ ػهٗ انًغزٕٖ انوٕيٙ ٔرناك نهٕصإل إناٗ انًغازٕٚبد انؼبنًٛاخ 

 يٍ خلال أداء انؾكٕيخ الإنكزشَٔٛخ .

انخاااذيٙ ٔرُجااغ أًْٛااخ انجؾااش انزااٗ رزًضاام كاااٙ ػاالاط أٔعااّ انوااإس كااٙ الأداء      

انؾكٕيٙ  ٔالاسروبء ثًغزٕٖ انزذسٚت ٔانزؼهاٛى ٔانزضوٛاق ياٍ خالال ياب عاٛزى انزٕصام 

إنٛااّ يااٍ َزاابلظ ػهًٛااخ رٕةااؼ دٔس انؾكٕيااخ الإنكزشَٔٛااخ كااٙ رؾغااٍٛ عاإدح انخااذيبد 

 ٔرأصٛشْب ػهٗ انًغزًغ .

ٚؼزجش انجؾش يُلشدام كٙ يٕةٕػّ ثبنُغاجخ ناذٔس انؾكٕياخ الإنكزشَٔٛاخ كاٙ رؾغاٍٛ      

ح انخااذيبد الإنكزشَٔٛااخ يااٍ ٔعٓااخ َظااش انؼًاالاء انزااٗ نااى ٚغااجن يؼبنغزٓااب  ْٔاازا عاإد

انجؾش يٍ انًًكٍ أٌ ٚلزؼ انجبة أيابو انًضٚاذ ياٍ انذساعابد انزاٗ ًٚكاٍ أٌ رغابػذ كاٙ 

كٓى ٔصٛبؿخ انجشايظ انزٗ رغبػذ ػهٗ رؾغٍٛ الأداء انؾكإيٙ ٔانٕصإل إناٗ انغإدح 

 زشَٔٛخ.انًطهٕثخ كٙ الأداء ػجش انؾكٕيخ الإنك

اَجضوذ الأًْٛخ انؼًهٛخ نهذساعخ يٍ أًْٛخ انزؼاشف ػهاٗ أصاش رطجٛان  الأًْٛخ انزطجٛوٛخ :

انؾكٕيااخ انكزشَٔٛااخ  ٔدٔسْااب كااٙ رؾغااٍٛ عاإدح انخااذيبد انًوذيااخ نهؼًاالاء يااٍ هجاام 

ياهؾخ الأؽٕال انًذَٛخ  ٔرُجغ الأًْٛخ انؼًهٛخ نٓزِ انذساعخ أٚضب يًب ًٚكاٍ أٌ رغالش 

صٛبد ٚغزلٛذ يُٓب انًغئٕنٌٕ ثًاهؾخ الأؽٕال انًذَٛاخ كاٙ رؾغاٍٛ ػُّ يٍ َزبلظ ٔرٕ

يغزٕٚبد الأداء  ٔسكغ كلبء انؼابيهٍٛ ٔصٚابدح ٔػاٛٓى   ٔرواذٚى خاذيبد أكضام نهؼًالاء 

 كٙ أعشع ٔهذ ٔثأهم عٓذ ٔركهلخ يًكُّ.

ٔنزنك ٚأيم انجبؽش يٍ أٌ رغٓى ْزِ انذساعخ كٙ ٔةغ يوزشؽبد نهًغئٕنٍٛ ٔصاُبع        

نًٕاعٓااخ انؼوجاابد ٔػاالاط انوااإس انزااٗ رٕاعااّ رطجٛواابد انؾكٕيااخ الإنكزشَٔٛااخ  انوااشاس

ثًاهؾخ الأؽٕال انًذَٛخ   يًب ٚغٓى كٙ صٚبدح ٔرؼضٚض رٕهؼبد طابنجٙ انخذياخ الإنكزشَٔٛاخ 

انزٍٚ ٚزطهؼٌٕ إنٛٓب ثذهخ كٙ انزٕهٛذ   ٔعشػخ كٙ انزُلٛز  ٔؽغٍ انًؼبيهاخ  ٔعإدح يؤكاذح 

 كٙ الإَغبص.
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 نذراصخ:يزغُراد ا

 (1شكم )

 ًَىرج انذراصخ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 يٍ إػذاد انجبؽش :انًظذر

 

 فروع انذراصخ: 

انفرررع انررر ُش: َىخررذ رررويُر يؼُررىٌ راد دةنررخ محظررب ُخ ثررٍُ يزطهجرربد انحكىيررخ 

 الإنكزروَُخ وخىدح انخذيخ.

 ُٔٚجضن يٍ ْزا انلشل انلشٔل انلشػٛخ انزبنٛخ:

خ ثااٍٛ عااإٓنخ اعاازخذاو انًٕهاااغ ٕٚعااذ رااأصٛش يؼُااإ٘ راد دلانااخ إؽاااابلٛ -0

 الإنكزشَٔٙ ٔعٕدح انخذيخ.

ٕٚعااذ رااأصٛش يؼُاإ٘ راد دلانااخ إؽااابلٛخ ثااٍٛ كلاابءح يؾزاإٖ انًؼهٕياابد  -8

 ٔعٕدح انخذيخ.

 ٕٚعذ رأصٛش يؼُٕ٘ راد دلانخ إؽابلٛخ ثٍٛ رٕكٛش انٕهذ ٔعٕدح انخذيخ. -3

ٕٚعاااذ راااأصٛش يؼُااإ٘ راد دلاناااخ إؽاااابلٛخ ثاااٍٛ خإصاااٛخ انًؼهٕيااابد  -4

 ٔعٕدح انخذيخ.انشخاٛخ 

 انحكىيخ اةنكزروَُخ

 

 انًزغُر انًضزمم

 خذاوصهىنخ الإصز انًزغُر انزبثغ

يحزىي 

 انًؼهىيبد

 انىلذ

 انخظىطُخ

 

 جودة الخدمة
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 أصهىة انذراصخ:

اػزًذد انذساعخ ػهٗ انًُٓظ انٕصلٙ انزؾهٛهٙ ٔرجشص أًْٛزّ كٙ انجؾٕس 

انؼهًٛخ نٛظ كٙ يغشد أَّ ٚاق الأشٛبء انظبْشح ثم ْٕ أعهٕة كؼبل كٙ عًغ 

انجٛبَبد ٔانًؼهٕيبد ٔثٛبٌ انلشم ٔالإيكبَٛبد انزٙ رغبػذ كٙ رطٕٚش انٕةغ إنٗ يب 

ًُٓظ انٕصلٙ إنٗ ٔصق طجٛؼخ انؼلاهخ ثٍٛ يزـٛشاد انذساعخ ْٕ أكضم. ٔٚٓذف ان

 ٔانزٕصم إنٗ ٔصق دهٛن نهظبْشح أٔ انًشكهخ َٔزبلغٓب.

 يظبدر خًغ انًؼهىيبد:

انًابدس انضبَٕٚخ يضم انكزت ٔانًشاعغ ٔانذاسعبد ٔانجؾٕس انغبثوخ ٔانزٙ نٓب 

 يٍ خلال الاعزجٛبٌ. ػلاهخ ثًٕةٕع انذاسعخ. ٔانًابدس الأٔنٛخ انزٙ رى انؾإل ػهٛٓب

 أداح انذراصخ:

أداح انذساعخ ػجبسح ػٍ انٕعٛهخ انزٙ ٚغزخذيٓب انجبؽش كٙ عًغ انًؼهٕيبد 

انلاصيخ ػٍ انظبْشح يٕةٕع انذساعخ. ٕٔٚعذ انؼذٚذ يٍ الأدٔاد انًغزخذيخ كٙ 

يغبل انجؾش انؼهًٙ نهؾإل ػهٗ انًؼهٕيبد ٔانجٛبَبد انلاصيخ نهذساعخ. ٔهذ اػزًذ 

 ػهٗ الاعزجٛبٌ كأداح سلٛغٛخ نغًغ انًؼهٕيبد يٍ ػُٛبد انذساعخ.انجبؽش 

 يدزًغ وػُُخ انذراصخ

ٚزًضم يغزًغ انذساعخ  كٗ انؼًالاء انًزاشددٍٚ ػهاٗ يواش يااهؾخ الأؽإال انًذَٛاخ      

نهؾااإل ػهااٗ انخااذيبد انخبصااخ ثٓااى   ؽٛااش رااى اخزٛاابس ػُٛااخ ثًؾبكظااخ يطااشٔػ 

 او يغًٕػخ يٍ الأعبنٛت الإؽابلٛخ.ى اعزخذ( يلشدح  ٔهذ ر355ػشٕالٛخ هذسد ث  )

 ٕٚةؼ انخابلص انذًٕٚؿشاكٛخ نًلشداد انذساعخ.( 0ٔٚجٍٛ انغذٔل )

 (1خذول )

 َىضح انخظب ض انذًَىغرافُخ نًفرداد انذراصخ

 انفئخ ) انجُبٌ( انىطف
انزكرار 

 )انؼذد(

انُضجخ 

 انًئىَخ

 اندُش

 %25.6 314 ركش

 %04.4 50 أَضٗ

 %011 355 الإخًبنٍ

 انؼًر
 %06.3 52 عُخ 85أهم يٍ 

 %6..4 076 عُخ 35إنٗ أهم يٍ  85يٍ 



 جودة الخدمات  الحكومة الإلكترونية في تحسين  تقييم مدى فعالية
  محمد محمود محمد محمد

 

 

 8102  شاثغانًغهذ انزبعغ                                                                    انؼذد ان

556 

 86.2 5. عُخ 45إنٗ أهم يٍ  35يٍ 

 7.3 86 عُخ كأكضش 45

 %011 355 الإخًبنٍ

 انًؤهم انؼهًٍ

 %5.6 81 دساعبد ػهٛب

 20.0 822 ثكبنٕسٕٚط أٔ نٛغبَظ

 03.8 47 يؤْم أهم يٍ عبيؼٙ 

 %011 355 الإخًبنٍ

 انحبنخ انىظُفُخ

 %4.2 07 طبنت

 %62.7 844 يٕ ق

 %3.. 33 ػبطم ػٍ انؼًم

 %0.4 5 يزوبػذ

 05.2 56 صبؽت أػًبل ؽشِ

 %011 355 الإعًبنٙ

 انحبنخ الإخزًبػُخ

 %02.3 65 أػضة

 %06.3 52 يزضٔط

 %52.1 86 يزضٔط ٔٚؼٕل

 %4.8 05 يطهن

 %3.0 00 أسيم

 %011 355 الإخًبنٍ

: يٍ إػذاد انجبؽش ثُبءم ػهٗ رلشٚؾ ثٛبَبد انوغى انشاثغ يٍ اعزًبسح انًظذر

 الاعزوابء.

 رجٍُ يٍ خلال اندذول انضبثك يب َهٍ:

(  أ٘ 314رشٛش انُزبلظ انزٙ رٕصهذ إنٛٓب انذساعخ إنٗ أٌ ػاذد انازكٕس ) اندُش: -0

( أ٘ 50بس )%( يٍ إعًبنٙ ػُٛخ انذساعخ  كٙ ؽٍٛ ثهؾ ػذد الإَا25.6يب َغجزّ )

%(  يًااب ٚشااٛش إنااٗ رااذَٙ َغااجخ يشاابسكخ الإَاابس كااٙ اعاازخذو 04.4يااب َغااجزّ )

 انخذيبد الإنكزشَٔٛخ نًاهؾخ الأؽٕال انًذَٛخ ثًؾبكظخ يطشٔػ.

رٕصػذ أػًبس ػُٛاخ انذساعاخ ػهاٗ انلئابد انؼًشٚاخ الأسثؼاخ  ٔنكاٍ ثُغات  انؼًر: -8

عااُخ(  ثُغااجخ  35ٍ إنااٗ أهاام ياا 85يزلبٔرااخ  يؼظًٓااب كااٙ انلئزااٍٛ انضبَٛااخ ْٔااٙ )
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%(  86.2عاُخ( عاُخ ثُغاجخ ) 45إنٗ أهم ياٍ  35% ( ٔانضبنضخ ْٔٙ )يٍ 6..4)

%( يٍ انًغًٕع انكهٙ  كٙ 76.4أ٘ أٌ انلئزٍٛ انضبَٛخ ٔانضبنضخ هذ شكهزب يب َغجزّ )

%(  ٔكبَاذ 06.3عاُخ( ياب َغاجزّ ) 85ؽٍٛ شكهذ َغجخ انلئاخ انؼًشٚاخ )أهام ياٍ 

عااُخ كااأكضش( إر شااكهذ يااب َغااجزّ  45ثهـااذ أػًاابسْى )انلئااخ انؼًشٚااخ الأهاام اناازٍٚ 

%(  ْٔٙ َزٛغخ يُطوٛاخ كإٌ انلئزاٍٛ انضبَٛاخ ٔانضبنضاخ ْاى الأكضاش رؼابيلام ياغ 7.3)

 الأَزشَذ ٔانشجكبد الإنكزشَٔٛخ.

شكم انؾبصهٌٕ ػهٗ يؤْم ػبل  يٍ أكشاد ػُٛخ انذساعخ يب َغجزّ  انًؤهم انؼهًٍ: -3

ٍ يغزٕٚبد انزؾاٛم انؼهًٙ الأخاشٖ  ٔهاذ %(  ْٔٙ انُغجخ الأكجش يٍ ث20.0ٛ)

رلاْااب كااٙ انًشرجااخ انضبَٛااخ انؾبصااهٌٕ ػهااٗ يؤْاام يزٕعااظ  ؽٛااش ثهـااذ يااب َغااجزّ 

%(  صى عبء كاٙ انًشرجاخ الأخٛاشح انؾبصاهٌٕ ػهاٗ انذساعابد انؼهٛاب  ؽٛاش 03.8)

%(  ٔٚلغش ْزا ثأٌ رٕعٓابد انًغزًاغ انًااش٘ إناٗ انزؼهاٛى 5.6ثهـذ يب َغجزّ )

 أعبعٛبم. أصجؾذ يطهجبم 

شااكم يااٍ ٚؼًاام يٕ ااق يااٍ أكااشاد ػُٛااخ انذساعااخ يااب َغااجزّ  انحبنررخ انىظُفُررخ: -4

%(  ْٔٙ انُغجخ الأكجش يٍ ثٍٛ انؾبلاد اٜخاشٖ  ٔهاذ رلاْاب كاٙ انًشرجاخ 62.7)

%(  صى عبء كٙ انًشرجخ 03.8انضبَٛخ يٍ ٚؼًم أػًبل ؽشح   ؽٛش ثهـذ يب َغجزّ )

%(  صااى عاابء كااٙ 3..ذ يااب َغااجزّ )انضبنضااخ يااٍ ْاإ ػبطاام ػااٍ انؼًاام   ؽٛااش ثهـاا

%(  ٔٚأرٗ يٍ ْإ يزوبػاذ 4.2انًشرجخ انضبنضخ يٍ ْٕ طبنت ؽٛش ثهـذ يب َغجزّ )

 %(.0.4ػٍ انؼًم كٗ انًشرجخ الأخٛشح   ؽٛش ثهـذ يب َغجزّ )

شااكم يااٍ ْاإ يزااضٔط ٔٚؼاإل انُغااجخ الأكجااش يااٍ أكااشاد ػُٛااخ  انحبنررخ الإخزًبػُررخ: -5

كزشَٔٛاخ نًااهؾخ الأؽإال انًذَٛاخ ؽٛاش ثهـاذ ياب انذساعخ  اعزخذايبم نخذيبد الإن

%(  ٔرزوبسة يٍ ْٕ أػضة ٔيزضٔط كٗ انُغت ؽٛش ثهـاذ ياب َغاجزّ 52َغجزّ )

%( ػهاااااٗ انزااااإانٗ   ٔٚاااااأرٗ الأهااااام اعااااازخذايبم نهخاااااذيبد %06.3(   )02.3)

%( ػهاٗ 3.0%(  )4.8الإنكزشَٔٛخ يٍ ْٕ يطهن ٔأسيم ؽٛاش ثهـاذ ياب َغاجزّ )

يُطوٛخ كٌٕ يٍ ْٕ يزضٔط ٔٚؼٕل الأكضش اعزخذيبم نهخذيبد  انزٕانٗ   ْٔٙ َزٛغخ

 الإنكزشَٔٛخ نًاهؾخ الأؽٕال انًذَٛخ.

 انًحبور انجحثُخ 

كًٛب ٚهٙ َزُبٔل انًوبٚٛظ الإؽابلٛخ انٕصلٛخ نهًزـٛشاد انجؾضٛخ  ؽٛش ٕٚةؼ يٍ      

الأًْٛخ ثٛبَبد انغذأل انخبصخ ثزهك الأثؼبد  انؼجبساد انزٙ ؽبصد ػهٗ أػهٗ دسعبد 

ٔأهم دسعبد الأًْٛخ ٔرنك ٔكوبم لاعزغبثبد يلشداد ػُٛخ انذساعخ  صى ٕٚةاؼ ثبنُغاجخ 
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نكم ثؼذ الارغبِ انؼبو لاعزغبثبد يلاشداد انجؾاش. ثابنُظش إناٙ َغاجخ يؼبيام الاخازلاف 

(. طجوااب 011× انًزٕعااظ انؾغاابثٙ ÷ ٔانزااٙ )يؼبدنزٓااب الأرااٙر الاَؾااشاف انًؼٛاابس٘

 ".ذٖ كؼبنٛخ انؾكٕيخ الإنكزشَٔٛخ كٙ رؾغٍٛ عٕدح انخذيبد"روٛٛى يلأثؼبد انذساعخ 

 أثؼبد كًب َهٍ:  4انًزغُر انًضزمم: انحكىيخ الإنكزروَُخ: وَشزًم ػهً 

 ػجبراد ثحثُخ: 5: وَشزًم ػهً   صهىنخ اةصزخذاو -1

   (2خذول )

 "نجؼذ " صهىنخ اةصزخذاو  انًزىصظ انحضبثٍ واةَحراف انًؼُبرٌ ويؼبيم اةخزلاف

 انؼجبراد و
انًزىصظ 

 انحضبثٍ

اةَحراف 

 انًؼُبرٌ

يؼبيم 

 اةخزلاف
 انزررُت

 5 30.34 0.06 3.78 ٚغٓم رالؼ انًٕهغ الانكزشَٔٙ. 0

 3 73..8 .0.1 .3.6 ٚغٓم إٚغبد انخذيخ الإنكزشَٔٛخ ثبعزخذاو خٛبس انجؾش. 8

3 
ٚغٓم انٕصٕل إنٗ انخذيخ الإنكزشَٔٛخ يٍ انالؾخ انشلٛغخ 

 لإنكزشَٔٙ .نهًٕهغ ا
3.22 0.16 87.47 0 

4 
رٕاكش انخذيخ الإنكزشَٔٛخ ثبنهـزٍٛ  )ػشثٛخ إَغهٛضٚخ( ػهٗ 

 يغزٕٖ عًٛغ يشاؽم روذٚى انخذيخ الإنكزشَٔٛخ.
8.46 0.12 43..1 2 

5 
رٕاكش أكضش يٍ هُبح إنكزشَٔٛخ نزوذٚى انخذيخ )انٓبرق 

 انًؾًٕل أٔ الأعٓضح انزكٛخ  الإَزشَذ  كشك انخذيبد(.
8.42 0.13 40.77 6 

 4 31.88 0.00 .3.6 ًٚكُك راؾٛؼ الأخطبء كٙ ؽبنخ ؽذٔصٓب. 6

 8 31..8 .0.1 3.78 ٚغٓم عذاد صًٍ انخذيخ ػهٗ انًٕهغ إنكزشَٔٛبم. 7

2 
رٕكش ساثظ "ارام ثُب" ٔ "خذيخ انًزؼبيهٍٛ" كٙ عًٛغ 

 يشاؽم انخذيخ الإنكزشَٔٛخ.
8.41 0.18 48.23 7 

 - 13.45 5.43 3.25 ٍ انجؼذانًزىصظ انؼبو لإخًبن

 : إػذاد انجبؽش يٍ َزبلظ انزؾهٛم الإؽابلٙ.انًظذر

 :يٍ اندذول انضبثك َزضح

أٌ ارغبْبد يلشداد ػُٛخ انجؾش هذ أ ٓشد ارغبْمب ػبيمب َؾٕ انًٕاكوخ نؾذ يب  ػهاٗ ثؼاذ  -

ٕنخ الاعاازخذاو(  ٔاٌ كبَااذ ثؼاار الإعبثاابد رًٛاام إنااٗ الاٚغبثٛااخ ٔرنااك ثًزٕعااظ  )عاآ

%(  اٖ ثًب ٚؼابدل َغاجخ 03.42( ٔثًؼبيم اخزلاف يؼٛبس٘ هذسِ )3.85هذسِ ) ؽغبثٙ

 %(.  26.58ارلبم )

ل إناٗ انخذياخ  - م انٕصإ ٔهذ كبٌ يٍ أكضش انؼجبساد أًْٛخ كٙ الإعبثخ ػهٗ انزشرٛت )ٚغآ

م عاذاد صًاٍ انخذياخ ػهاٗ  (  )ٚغآ الإنكزشَٔٛاخ ياٍ اناالؾخ انشلٛغاخ نهًٕهاغ الإنكزشَٔاٙ
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م إٚغاابد انخذيااخ الإنكزشَٔٛااخ ثبعاازخذاو خٛاابس انجؾااش( ٔرنااك انًٕهااغ إنكزشَٔٛاابم  (  )ٚغاآ

 %(.73..8%(  )31..8%(  )87.47ثًؼبيلاد اخزلاف يؼٛبسٚخ يوذاسْب )

كش ساثااظ "ارااام ثُااب" ٔ "خذيااخ  - أٌ أهاام انؼجاابساد انزااٙ ؽاابصد ػهااٗ اهاام يٕاكوااخ )راإ

اكش انخذياخ الإ نكزشَٔٛاخ ثابنهـزٍٛ  انًزؼبيهٍٛ" كٙ عًٛغ يشاؽام انخذياخ الإنكزشَٔٛاخ(  )رإ

)ػشثٛخ إَغهٛضٚخ( ػهٗ يغازٕٖ عًٛاغ يشاؽام رواذٚى انخذياخ الإنكزشَٔٛاخ( ٔرناك ثًؼبيام 

 %( ٔكوب نشدٔد ػُٛخ انذساعخ.1..43%(  )48.23اخزلاف يؼٛبس٘ يوذاسِ  )

ٔٚشعغ انجبؽش رنك إنٗ رٕكٛش يٕهغ انًااهؾخ نكبكاخ انًؼهٕيابد ٔانجٛبَابد انزاٙ ٚؾزبعٓاب  -

كٛش َزابلظ انجؾاش انًغزخذو ثغشػخ  ٔكلبءح ػبنٛخ ٔٚزى رؾذٚضٓب ثبعزًشاس ثبلإةبكخ إناٗ رإ

ٔرواابسٚش دهٛوااخ ٔٔاةااؾخ ٔيلاااهخ ؽغاات يااب ٚاازى انجؾااش ػُٓااب ٔؽغاات ادخاابل يؾااذداد 

 انجؾش يٍ هجم انًغزخذو.

 ػجبراد ثحثُخ: 5يحزىي انًؼهىيبد: وَشزًم ػهً  -2

 (3خذول )

 نجؼذ " يحزىي انًؼهىيبد " ةخزلافانًزىصظ انحضبثٍ واةَحراف انًؼُبرٌ ويؼبيم ا

 انؼجبراد و
انًزىصظ 

 انحضبثٍ

اةَحراف 

 انًؼُبرٌ

يؼبيم 

 اةخزلاف
 انزررُت

0 
ا ثشاكم يجبشاش ػاٍ  اعى انخذياخ الإنكزشَٔٛاخ يلٕٓيابم ٔيؼجاشم

 طجٛؼخ انخذيخ. 
8.56 0.11 3..88 5 

8 
ااخ رُلٛااز  م خاالال ػًهٛ اد يااغ انزلبصااٛ رزضااؼ كبكااخ انخطاإ

 نكزشَٔٛخ.ٔروذٚى انخذيخ الإ
8.33 1..2 48.05 . 

3 
اد ٔ.. إنااا  (  صااابلن ٔانخطااإ كٛش ٔصاااق ٔاةاااؼ ) نهٕ رااإ

 انلاصيخ لإرًبو انخذيخ الإنكزشَٔٛخ.
8.67 0.11 37.64 4 

4 
عضح  شكش ( ياإ سعاابلم انخطااأ انااابدسح ػااٍ انخاابدو )انغااٛ

 ٔعٓهخ انلٓى.
8.32 1..6 41.51 7 

5 
اااامء الاعاااازًبسا ثااااخ نً طهٕ ًاااابد انً د رزضااااؼ كبكااااخ انزؼهٛ

 الإنكزشَٔٛخ.
8.76 1..4 34.84 3 

 8 38.63 0.05 3.54 ٔةٕػ هًٛخ ٔرلبصٛم سعٕو انخذيخ. 6

ٕهغ ثبنؾذاصخ. 7 يبد انزٙ ٚوذيٓب انً ؼهٕ  0 31.25 0.08 3.65 رزغى انً

زبؽخ. 2 يبد شبيهخ ػهٗ انخذيبد انً ٕهغ يؼهٕ  2 48.18 0.16 8.53 ٚوذو انً

 6 84..3 0.13 8.64 بنذكؼبد انغبثوخ.رٕاكش عغم انؾغبة انخبا ثك يغ ثٛبٌ ث .

 - 13.26 5.36 2.75 انًزىصظ انؼبو لإخًبنٍ انجؼذ

 : إػذاد انجبؽش يٍ َزبلظ انزؾهٛم الإؽابلٙ.انًظذر
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 :يٍ اندذول انضبثك َزضح

اب َؾإ انًٕاكواخ نؾاذ ياب   - أٌ ارغبْبد يلشداد ػُٛخ انجؾش هاذ أ ٓاشد ارغبْماب ػبيم

ٌ كبَاذ ثؼار الإعبثابد رًٛام إناٗ الاٚغبثٛاخ  ػهٗ ثؼاذ )يؾزإٖ انًؼهٕيابد(  ٔا

( ٔثًؼبيااااام اخااااازلاف يؼٛااااابس٘ هاااااذسِ 8.72ٔرناااااك ثًزٕعاااااظ ؽغااااابثٙ هاااااذسِ )

 %(. 26.74%(  اٖ ثًب ٚؼبدل َغجخ ارلبم )03.86)

ٔهذ كبٌ ياٍ أكضاش انؼجابساد أًْٛاخ كاٙ الإعبثاخ ػهاٗ انزشرٛات:  )رزغاى انًؼهٕيابد  -

رلبصاٛم سعإو انخذياخ(  )رزضاؼ انزٙ ٚواذيٓب انًٕهاغ ثبنؾذاصاخ(  )ٔةإػ هًٛاخ ٔ

كبكخ انزؼهًٛبد انًطهٕثخ نًمء الاعزًبساد الإنكزشَٔٛاخ( ٔرناك ثًؼابيلاد اخازلاف 

 %(.34.84%(  )38.63%(  )31.25يؼٛبسٚخ يوذاسْب )

أٌ أهم انؼجبساد انزٙ ؽبصد ػهٗ اهم يٕاكواخ )ٚواذو انًٕهاغ يؼهٕيابد شابيهخ ػهاٗ  -

يغ انزلبصٛم خلال ػًهٛاخ رُلٛاز ٔرواذٚى انخذيبد انًزبؽخ(  )رزضؼ كبكخ انخطٕاد 

%(  48.18انخذياااخ الإنكزشَٔٛاااخ( ٔرناااك ثًؼبيااام اخااازلاف يؼٛااابس٘ يواااذاسِ  )

 %( ٔكوب نشدٔد ػُٛخ انذساعخ.48.05)

ٔٚشعغ انجبؽش رنك إنٗ رٕكٛش يٕهغ انًاهؾخ يؼهٕيبد شبيهخ ػهٗ انخذيبد انًزبؽخ    -

ؼهًٛبد انًطهٕثخ نًمء ٔٔةٕػ هًٛخ ٔرلبصٛم سعٕو انخذيخ  ٔٔةٕػ كبكخ انز

 الاعزًبساد الإنكزشَٔٛخ

 ػجبراد ثحثُخ: 6انىلذ: وَشزًم ػهً  -3

 (4خذول )

 نجؼذ " انىلذ " انًزىصظ انحضبثٍ واةَحراف انًؼُبرٌ ويؼبيم اةخزلاف

 انؼجبراد و
انًزىصظ 

 انحضبثٍ

اةَحراف 

 انًؼُبرٌ

يؼبيم 

 اةخزلاف
 انزررُت

 0 38.63 .1.2 8.74 هذ انًُبعت.ٚوذو انًٕهغ انًؼهٕيبد كٙ انٕ 0

8 
انلزشح انضيُٛخ انًزٕهؼاخ ثاٍٛ رُلٛاز انخذياخ ٔانؾاإل ػهٛٓاب 

 هاٛشح.
8.48 0.15 43.55 6 

 3 .31.4 0.00 3.65 رغبػذَٙ انخذيخ الإنكزشَٔٛخ كٙ روهٛم انغٓذ انًجزٔل.  3

4 
ًٚكُُااٙ انؾااإل ػهااٗ انخذيااخ الإنكزشَٔٛااخ كااٙ أ٘ يكاابٌ  

 ٍٛ.دٌٔ انزوٛذ ثٕهذ يؼ
3.72 0.17 82.44 8 

 5 6..41 2..1 8.41ًٚكُُااٙ انؾااإل ػهااٗ انخذيااخ الإنكزشَٔٛااخ كااٙ أ٘ ٔهااذ  5
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 طٕال انٕٛو دٌٔ الانزضاو ثغبػبد انؼًم انشعًٛخ.

 4 36.46 7..1 8.62 ٕٚعذ سد عشٚغ ػهٗ اعزلغبسارٙ ؽٕل انخذيخ ٔعبْضٚزٓب  6

 - 13.55 5.41 2.54 انًزىصظ انؼبو لإخًبنٍ انجؼذ

 : إػذاد انجبؽش يٍ َزبلظ انزؾهٛم الإؽابلٙ.نًظذرا

 :يٍ اندذول انضبثك َزضح

أٌ ارغبْبد يلشداد ػُٛخ انجؾش هذ أ ٓشد ارغبْمب ػبيمب َؾٕ انًٕاكوخ نؾذ يب  ػهاٗ ثؼاذ  -

)انٕهااذ(  ٔاٌ كبَااذ ثؼاار الإعبثاابد رًٛاام إنااٗ الاٚغبثٛااخ ٔرنااك ثًزٕعااظ ؽغاابثٙ هااذسِ 

%(  اٖ ثًاااب ٚؼااابدل َغاااجخ ارلااابم 5..03ِ )( ٔثًؼبيااام اخااازلاف يؼٛااابس٘ هاااذس4..8)

(26.15  .)% 

ٔهذ كبٌ يٍ أكضش انؼجبساد أًْٛاخ )ٚواذو انًٕهاغ انًؼهٕيابد كاٙ انٕهاذ انًُبعات(   -

)ًٚكُُٙ انؾإل ػهٗ انخذيخ الإنكزشَٔٛخ كٙ أ٘ يكبٌ دٌٔ انزوٛذ ثٕهاذ يؼاٍٛ(  

د اخازلاف )رغبػذَٙ انخذيخ الإنكزشَٔٛخ كٙ روهٛم انغٓاذ انًجازٔل( ٔرناك ثًؼابيلا

 %(..31.4%(  )82.44%(  )38.63يؼٛبسٚخ يوذاسْب )

أٌ أهم انؼجبساد انزاٙ ؽابصد ػهاٗ اهام يٕاكواخ )ًٚكُُاٙ انؾاإل ػهاٗ انخذياخ  - -

الإنكزشَٔٛااخ كااٙ أ٘ ٔهااذ طاإال انٛاإو دٌٔ الانزااضاو ثغاابػبد انؼًاام انشعااًٛخ(  

ٔرناك ثًؼبيام )انلزشح انضيُٛخ انًزٕهؼخ ثٍٛ رُلٛز انخذيخ ٔانؾإل ػهٛٓب هااٛشح( 

 %( ٔكوب نشدٔد ػُٛخ انذساعخ.43.55%(  )6..41اخزلاف يؼٛبس٘ يوذاسِ  )

 ػجبراد ثحثُخ: 4انخظىطُخ: وَشزًم ػهً  -4

 (5خذول )

 نجؼذ " انخظىطُخ " انًزىصظ انحضبثٍ واةَحراف انًؼُبرٌ ويؼبيم اةخزلاف

 انؼجبراد و
انًزىصظ 

 انحضبثٍ

اةَحراف 

 انًؼُبرٌ

يؼبيم 

 اةخزلاف
 انزررُت

 0 35.72 2..1 8.75 ٕٚعذ شؼٕس ثبنضوخ يٍ خلال انزؼبيم يغ انًٕهغ. 0

8 
ٚزاإاكش نااذٖ انًٕهااغ انخإصااٛخ انلاصيااخ نؾًاابٚزٙ يااٍ أ٘  

 اَزٓبكبد.
8.35 1..2 40.23 3 

3 
انزضاياااااااااااااابم ربياااااااااااااابم ثزااااااااااااااأيٍٛ  انًٕهااااااااااااااغ ٚهزااااااااااااااضو 

 اعزخذايك نخذيبرّ ٔخإصٛخّ عشٚخّ
8..0 0.03 3..00 8 

 4 44.04 0.18 8.38 انجٛبَبد انزٙ ٚزى رذأنٓب ػهٗ انًٕهغ يؾًٛخ.اشؼش ثأٌ   4

 - 21.73 5.55 2.55 انًزىصظ انؼبو لإخًبنٍ انجؼذ

 : إػذاد انجبؽش يٍ َزبلظ انزؾهٛم الإؽابلٙ.انًظذر



 جودة الخدمات  الحكومة الإلكترونية في تحسين  تقييم مدى فعالية
  محمد محمود محمد محمد

 

 

 8102  شاثغانًغهذ انزبعغ                                                                    انؼذد ان

552 

 :يٍ اندذول انضبثك َزضح

اب َؾإ انًٕاكواخ نؾاذ ياب   - أٌ ارغبْبد يلشداد ػُٛخ انجؾش هاذ أ ٓاشد ارغبْماب ػبيم

( ٔثًؼبيام اخازلاف 8.52ٗ ثؼذ )انخإصٛخ(  ٔرناك ثًزٕعاظ ؽغابثٙ هاذسِ )ػه

 %(. 72.87%(  اٖ ثًب ٚؼبدل َغجخ ارلبم )80.73يؼٛبس٘ هذسِ )

ٔهذ كبٌ يٍ أكضاش انؼجابساد أًْٛاخ كاٙ الإعبثاخ ػهاٗ انزشرٛات:  )ٕٚعاذ شاؼٕس ثبنضواخ ياٍ  -

ٍ انزضاياااااااابم ربياااااااابم ثزااااااااأيٛ انًٕهااااااااغ خاااااااالال انزؼبياااااااام يااااااااغ انًٕهااااااااغ(  )ٚهزااااااااضو

خّ عااشٚخّ خ انلاصيااخ  ٔخإصااٛ اكش نااذٖ انًٕهااغ انخإصااٛ (  )ٚزاإ اعاازخذايك نخذيبرااّ

%(  35.72نؾًاابٚزٙ يااٍ أ٘ اَزٓبكاابد( ٔرنااك ثًؼاابيلاد اخاازلاف يؼٛبسٚااخ يوااذاسْب )

(3..00(  )%40.23.)% 

أٌ أهم انؼجبساد انزٙ ؽبصد ػهٗ اهم يٕاكوخ )اشؼش ثأٌ انجٛبَبد انزٙ ٚزى راذأنٓب   -

%(  ٔكواب 44.04خ(  ٔرناك ثًؼبيام اخازلاف يؼٛابس٘ يواذاسِ  )ػهٗ انًٕهغ يؾًٛ

 نشدٔد ػُٛخ انذساعخ..

ٔٚشعغ انجبؽش رنك إنٗ رٕكٛش انًااهؾخ كبكاخ أَظًاخ انؾًبٚاخ ٔانخإصاٛخ ْٔازا  -

أيش يٓى نهًغزخذو لأٌ انًٕهغ ٚشًم ثٛبَبد ٔيؼهٕيبد خبصخ ٔيبنٛاخ يًٓاخ ٔراد 

ثبلإةابكخ إناٗ رًزاغ انًٕهاغ ثٕاعٓاابد رلبػهٛاخ ؽذٚضاخ ٔعزاثاخ ٔعهغاخ ٔعاآهخ هًٛاخ 

الاعاازخذاو أٚضااب ٚواإو انلشٚاان انلُااٙ انًغاائٕل ػااٍ يزبثؼااخ انًٕهااغ نٛؼًاام ثشااكم 

يزٕاصم ٔثبعزًشاس ٔانؾذ يٍ أ٘ اَوطبع نهخذيخ ٔإٌ ؽذصذ ٚازى ؽهٓاب ٔرغبٔصْاب 

 ثأهاٗ عشػخ يًكُخ دٌٔ انزأصٛش ػهٗ انًغزخذيٍٛ.

 أثؼبد ثحثُخ: 4أثؼبد " رطجُك انحكىيخ الإنكزروَُخ ": وَشزًم ػهً  يهخض -

 (6خذول )

لأثؼبد انحكىيخ  انًزىصظ انحضبثٍ واةَحراف انًؼُبرٌ ويؼبيم اةخزلاف

 الإنكزروَُخ 

 الأثؼبد و
انًزىصظ 

 انحضبثٍ

اةَحراف 

 انًؼُبرٌ

يؼبيم 

 اةخزلاف
 انزررُت

 8 03.42 1.43 3.85 عٕٓنخ الاعزخذاو 0

 0 03.86 1.36 8.72 يؾزٕٖ انًؼهٕيبد 8

 3 5..03 1.40 4..8 انٕهذ 3
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 4 80.37 1.55 8.52 انخإصٛخ 4

 - 7.77 5.22 2.55 رطجُك انحكىيخ الإنكزروَُخأثؼبد  انًزىصظ انؼبو لإخًبنٍ

 : إػذاد انجبؽش يٍ َزبلظ انزؾهٛم الإؽابلٙ.انًظذر

 :يٍ اندذول انضبثك َزضح

اب َؾإ انًٕاكواخ نؾاذ ياب  أٌ ارغبْبد يلشداد  - ػُٛخ انجؾش هاذ أ ٓاشد ارغبْماب ػبيم

( .8.2ػهاٗ أثؼابد )رطجٛان انؾكٕياخ الإنكزشَٔٛااخ(  ٔرناك ثًزٕعاظ ؽغابثٙ هااذسِ )

%(  اٖ ثًااااب ٚؼاااابدل َغااااجخ ارلاااابم 7.77ٔثًؼبياااام اخاااازلاف يؼٛاااابس٘ هااااذسِ )

(.8.83 .)% 

انًؼهٕيابد(   ٔهذ كبٌ يٍ أكضش الأثؼبد أًْٛخ كٙ الإعبثخ ػهاٗ انزشرٛات:  )يؾزإٖ -

)عٕٓنخ الاعزخذاو(  )انٕهذ(  )انخإصٛخ(  ٔرناك ثًؼابيلاد اخازلاف يؼٛبسٚاخ 

%(  ٔكوااااب نااااشدٔد 80.37%(  )5..03%(  )03.42%(  )03.86يوااااذاسْب )

 ػُٛخ انذساعخ.

ٔٚشعااغ انجبؽااش رنااك إنااٗ أٌ انؼُبصااش) يؾزاإٖ انًؼهٕياابد  عاإٓنخ الاعاازخذاو   -

 شد ثشكم إٚغبثٙ ػهٗ عٕدح انخذيخ.انٕهذ  انخإصٛخ( يغزًؼخ ٔيزؾووخ أص

 وفًُب َهٍ ميجبد انفروع
ٕٚعذ رأصٛش يؼُٕ٘ راد دلانخ إؽابلٛخ ثٍٛ يزطهجبد انؾكٕيخ انفرع  انر ُش الأول: 

 الإنكزشَٔٛخ ٔ عٕدح انخذيخ 

 يزغُراد انفرع:

 يزطهجبد انؾكٕيخ الإنكزشَٔٛخ )يزـٛش يغزوم( -

 )يزـٛش ربثغ(عٕدح انخذيخ  -

يٍ خلال يؼبيم اسرجبط عجٛشيبٌ نزؾذٚذ هٕح ٔارغبِ انؼلاهخ  رى اخزجبس انلشل:

 ٔاعزخذاو أعهٕة رؾهٛم الاَؾذاس انخطٙ انجغٛظ نزؾذٚذ شكم انؼلاهخ كًب ٚهٙ:

 يزطهجبد انحكىيخ الإنكزروَُخ و خىدح انخذيخ:اوةً:يؼبيم اةررجبط ثٍُ ثؼذ 

 ( 7خذول رلى )

 وَُخ وخىدح انخذيخ يؼبيم اةررجبط ثٍُ يزطهجبد انحكىيخ الإنكزر

 انفرضُخ
يؼبيم اةررجبط 

 (rنضجُريبٌ)

يضزىي 

 انًؼُىَخ

انُزُدخ 

 )انذةنخ(

ٕٚعذ رأصٛش يؼُٕ٘ راد دلانخ إؽابلٛخ ثٍٛ 

 دانخ **1.0 **1.260 يزطهجبد انؾكٕيخ الإنكزشَٔٛخ ٔعٕدح انخذيخ 

 (.   1.10دانخ ػُذ يغزٕٖ يؼُٕٚخ أهم يٍ )**  

 الأرٍ:يٍ اندذول انضبثك َزضح 
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(  ْٔزا ٚذل 1.10.(  ثًغزٕٖ يؼُٕٚخ اهم يٍ )260أٌ يؼبيم الاسرجبط ٚغبٔ٘ ) -

ػهٗ ٔعٕد ػلاهخ راد دلانخ إؽابلٛخ ثٍٛ يزطهجبد انؾكٕيخ الإنكزشَٔٛخ ٔعٕدح 

 انخذيخ.

ًٔٚكٍ رلغٛش ْزا انُزٛغخ إنٗ أَّ كهًب كبَذ يزطهجبد رطجٛن انؾكٕيخ الإنكزشَٔٛخ  -

ٔاؽزٛبعبد انًغزخذو كهًب أصشد ثشكم إٚغبثٙ ػهٗ أكضم ٔرؾون كبكخ يزطهجبد 

صٚبدح يغزٕٖ انغٕدح   ٔثبنزبنٗ صٚبدح سةب انًغزخذيٍٛ ٔرشغٛؼٓى ػهٗ اعزخذاو 

 انخذيبد انكزشَٔٛخ.

َوجم انلشل الإؽابلٙ انوبلم ثٕعٕد ػلاهخ هٕٚخ راد دلانخ  ميجبد انفرضُخ: -

 انخذيخ.إؽابلٛخ ثٍٛ ثؼذ يزطهجبد انؾكٕيخ الإنكزشَٔٛخ ٔ عٕدح 

نمُبس  Simple Linear regressionرحهُم اةَحذار انخطً انجضُظ  -يبَُب:

 رويُر ثؼذ يزطهجبد انحكىيخ الإنكزروَُخ ػهً خىدح انخذيخ.

 (5خذول رلى )

ًَىرج اةَحذار انخطٍ انجضُظ نزحذَذ يؼُىَخ رويُر ثؼذ يزطهجبد انحكىيخ 

 الإنكزروَُخ ػهً خىدح انخذيخ 

 انًزغُر انًضزمم

انًؼهًب

 د

 انًمذرح

i 

 لًُخ 

 t. test 

 لًُخ 

F. test  يؼبيم

 انزحذَذ

R2 انمًُخ 
يضزىي 

 انًؼُىَخ
 انمًُخ

يضزىي 

 انًؼُىَخ

 اندزء انثبثذ
1.233 08.5.1 1.10** 

.81.361 1.10**  74.0 

% 

مخًبنٍ ثؼذ يزطهجبد انحكىيخ 

 الإنكزروَُخ
1.260 31.337 1.10** 

   

 : إػذاد انجبؽش يٍ َزبلظ انزؾهٛم الإؽابلٙ.انًظذر  

 (.   1.10دانخ ػُذ يغزٕٖ يؼُٕٚخ أهم يٍ )**

 (.   1.15دانخ ػُذ يغزٕٖ يؼُٕٚخ أهم يٍ )* 

 :(R2)يؼبيم انزحذَذ  – 1

%( 74.0َغذ أٌ انًزـٛش انًغزوم )إعًبنٙ ثؼذ يزطهجبد انؾكٕيخ الإنكزشَٔٛخ( ٚلغش )    

انًزـٛش انزبثغ )عٕدح انخذيخ(. ٔثبهٙ انُغجخ ٚشعغ إنٗ انخطأ انؼشٕالٙ يٍ انزـٛش انكهٙ كٙ 



 جودة الخدمات  الحكومة الإلكترونية في تحسين  تقييم مدى فعالية
  محمد محمود محمد محمد

 

 

 8102  شاثغانًغهذ انزبعغ                                                                    انؼذد ان

555 

كٙ انًؼبدنخ أٔ سثًب نؼذو إدساط يزـٛشاد يغزوهخ أخشٖ كبٌ يٍ انًلشٔل إدساعٓب ةًٍ 

 انًُٕرط. 

 اخزجبر يؼُىَخ انًزغُر انًضزمم: –2

نؾكٕيخ َغذ أٌ انًزـٛش انًغزوم )ثؼذ يزطهجبد ا (t.test)ثبعزخذاو اخزٛبس      

الإنكزشَٔٛخ(   رٔ رأصٛش يؼُٕ٘ ػهٗ انًزـٛش انزبثغ )عٕدح انخذيخ(  ؽٛش ثهـذ هًٛخ 

"T( "31.337(  ٍٔرنك ػُذ يغزٕٖ يؼُٕٚخ أهم ي )ْٔزا ٚؼُٗ أٌ يزطهجبد 1.10  )

 رطجٛن انؾكٕيخ الإنكزشَٔٛخ نٓب رأصٛش كجٛش ػهٗ عٕدح انخذيخ. 

 ذار:اخزجبر يؼُىَخ خىدح رىفُك ًَىرج اةَح – 3

  ٔؽٛش (F-test)لاخزجبس يؼُٕٚخ عٕدح رٕكٛن انًُٕرط ككم   رى اعزخذاو إخزجبس      

( ْٔٙ راد يؼُٕٚخ ػُذ يغزٕٖ أهم يٍ 81.361.ْٙ ) (F-test)أٌ هًٛخ إخزجبس 

 (   يًب ٚذل ػهٗ عٕدح رأصٛش ًَٕرط الاَؾذاس ػهٗ أثؼبد عٕدح انخذيخ.1.10)

ٕ٘ راد دلاناخ إؽاابلٛخ ثاٍٛ عإٓنخ اعازخذاو : ٕٚعاذ راأصٛش يؼُاانفرع انفرػرٍ الأول

 .ًٕهغ الإنكزشَٔٙ ٔعٕدح انخذيخان

 يزغُراد انفرع:

 عٕٓنخ اعزخذاو انًٕهغ الإنكزشَٔٙ )يزـٛش يغزوم( -

 عٕدح انخذيخ )يزـٛش ربثغ( -

رى اخزجبس انلشل: يٍ خلال يؼبيم اسرجبط عجٛشيبٌ نزؾذٚذ هٕح ٔارغبِ انؼلاهخ 

 اس انخطٙ انجغٛظ نزؾذٚذ شكم انؼلاهخ كًب ٚهٙ:ٔاعزخذاو أعهٕة رؾهٛم الاَؾذ

 اوةً: يؼبيم اةررجبط ثٍُ ثؼذ صهىنخ اصزخذاو انًىلغ الإنكزروٍَ و خىدح انخذيخ:

 ( 5خذول رلى )

 و خىدح انخذيخ  يؼبيم اةررجبط  ثٍُ صهىنخ اصزخذاو انًىلغ الإنكزروٍَ

 انلشةٛخ
 يؼبيم الاسرجبط

 (rنغجٛشيبٌ)

يغزٕٖ 

 انًؼُٕٚخ

زٛغخ انُ

 )انذلانخ(

ٕٚعذ رأصٛش يؼُٕ٘ راد دلانخ إؽابلٛخ ثٍٛ عٕٓنخ 

 اعزخذاو انًٕهغ الإنكزشَٔٙ ٔعٕدح انخذيخ 
 دانخ **1.0 **1.747

 : إػذاد انجبؽش يٍ َزبلظ انزؾهٛم الإؽابلٙ.انًظذر    

 (.   1.10دانخ ػُذ يغزٕٖ يؼُٕٚخ أهم يٍ )**

 يٍ اندذول انضبثك َزضح الأرٍ:
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ٕٚخ راد دلانخ إؽابلٛخ ثٍٛ ثٍٛ ثؼذ عٕٓنخ اعزخذاو انًٕهغ رٕعذ ػلاهخ ه -

.( ثًغزٕٖ 747الإنكزشَٔٙ ٔ عٕدح انخذيخ "  ؽٛش ثهؾ يؼبيم الاسرجبط )

 (. 1.10يؼُٕٚخ اهم يٍ )

ًٔٚكٍ رلغٛش رنك ثأَّ كهًب كبٌ يٕهغ انًاهؾخ يلٛذام لأداء أػًبل انًغزخذو  -

هّٛ انٕهذ ٔانغٓذ ٔٔٚؾون ٔٚغٓم رالؾّ ٔإٚغبد انخذيخ انًطهٕثخ ٕٔٚكش ػ

أكضم انُزبلظ ٔٚؾون اكضم انًُبكغ ٔانلٕالذ نهًغزخذو كهًب أدٖ إنٗ رؾغٍٛ 

 عٕدح انخذيخ.

إصجبد انلشةٛخ: َوجم انلشل الإؽابلٙ انوبلم ثٕعٕد ػلاهخ هٕٚخ راد دلانخ  -

 إؽابلٛخ ثٍٛ ثؼذ عٕٓنخ اعزخذاو انًٕهغ الإنكزشَٔٙ ٔ عٕدح انخذيخ.

نمُبس رويُر  Simple Linear regressionحذار انخطً انجضُظ رحهُم اةَ يبَُبً:

 ثؼذ صهىنخ اصزخذاو انًىلغ الإنكزروٍَ ػهً خىدح انخذيخ.

 (15خذول رلى )

 ًَىرج اةَحذار انخطٍ انجضُظ نزحذَذ يؼُىَخ رويُر 

 ثؼذ صهىنخ اصزخذاو  انًىلغ الإنكزروٍَ ػهً خىدح انخذيخ 

 انًزغُر انًضزمم

 انًؼهًبد

 ذرحانًم

i 

 لًُخ 

 t. test 

 لًُخ 

F. test  يؼبيم

 انزحذَذ

R
2

 انمًُخ 
يضزىي 

 انًؼُىَخ
 انمًُخ

يضزىي 

 انًؼُىَخ

 % 55.2  **1.10 417.886 **1.10 06.435 72..1 اندزء انثبثذ 

مخًبنٍ ثؼذ صهىنخ اصزخذاو 

 انًىلغ الإنكزروٍَ
1.747 81.021 1.10** 

   

 : إػذاد انجبؽش يٍ َزبلظ انزؾهٛم الإؽابلٙ.رانًظذ    

 (.   1.10دانخ ػُذ يغزٕٖ يؼُٕٚخ أهم يٍ )**

 (.   1.15دانخ ػُذ يغزٕٖ يؼُٕٚخ أهم يٍ )* 

 (R2)يؼبيم انزحذَذ  – 1

َغذ أٌ انًزـٛش انًغزوم )إعًبنٙ ثؼذ عٕٓنخ اعزخذاو انًٕهغ الإنكزشَٔٙ( ٚلغش      

نًزـٛش انزبثغ )عٕدح انخذيخ(. ٔثبهٙ انُغجخ ٚشعغ إنٗ %( يٍ انزـٛش انكهٙ كٙ ا55.2)
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انخطأ انؼشٕالٙ كٙ انًؼبدنخ أٔ سثًب نؼذو إدساط يزـٛشاد يغزوهخ أخشٖ كبٌ يٍ 

 انًلشٔل إدساعٓب ةًٍ انًُٕرط. 

 اخزجبر يؼُىَخ انًزغُر انًضزمم.  –2

خذاو انًٕهغ َغذ أٌ انًزـٛش انًغزوم )ثؼذ عٕٓنخ اعز (t.test)ثبعزخذاو اخزٛبس      

الإنكزشَٔٙ(   رٔ رأصٛش يؼُٕ٘ ػهٗ انًزـٛش انزبثغ )عٕدح انخذيخ(  ؽٛش ثهـذ هًٛخ 

"T( "81.021( ٍٔرنك ػُذ يغزٕٖ يؼُٕٚخ أهم ي )1.10.) 

 اخزجبر يؼُىَخ خىدح رىفُك ًَىرج اةَحذار: – 3

ٔؽٛش   (F-test)لاخزجبس يؼُٕٚخ عٕدح رٕكٛن انًُٕرط ككم   رى اعزخذاو إخزجبس      

( ْٔٙ راد يؼُٕٚخ ػُذ يغزٕٖ أهم يٍ 417.886ْٙ ) (F-test)أٌ هًٛخ إخزجبس 

 (   يًب ٚذل ػهٗ عٕدح رأصٛش ًَٕرط الاَؾذاس ػهٗ أثؼبد عٕدح انخذيخ 1.10)

انفرع انفرػٍ انثبٍَ: َىخذ رويُر يؼُىٌ راد دةنخ محظب ُخ ثٍُ كفبءح يحزىي 

 انًؼهىيبد وخىدح انخذيخ.

 يزغُراد انفرع:

 كلبءح يؾزٕٖ انًؼهٕيبد )يزـٛش يغزوم( -

 عٕدح انخذيخ )يزـٛش ربثغ( -

يٍ خلال يؼبيم اسرجبط عجٛشيبٌ نزؾذٚذ هٕح ٔارغبِ انؼلاهخ  رى اخزجبر انفرع:

 ٔاعزخذاو أعهٕة رؾهٛم الاَؾذاس انخطٙ انجغٛظ نزؾذٚذ شكم انؼلاهخ كًب ٚهٙ:

 خىدح انخذيخ. أوةً:يؼبيم اةررجبط ثٍُ ثؼذ كفبءح يحزىي انًؼهىيبد و

 ( 11خذول رلى )

 يؼبيم اةررجبط ثٍُ يحزىي انًؼهىيبد و خىدح انخذيخ 

 انفرضُخ
يؼبيم اةررجبط 

 (rنضجُريبٌ)

يضزىي 

 انًؼُىَخ

انُزُدخ 

 )انذةنخ(

َىخذ رويُر يؼُىٌ راد دةنخ محظب ُخ ثٍُ كفبءح 

 يحزىي انًؼهىيبد وخىدح انخذيخ.
 دانخ **1.0 **1.634

 ػذاد انجبؽش يٍ َزبلظ انزؾهٛم الإؽابلٙ.: إانًظذر    

 (.   1.10دانخ ػُذ يغزٕٖ يؼُٕٚخ أهم يٍ )**

 يٍ اندذول انضبثك َزضح الأرٍ:
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 ( 1.10.(   ثًغزٕٖ يؼُٕٚخ اهم يٍ )634أٌ يؼبيم الاسرجبط ٚغبٔ٘ . ) -

ْٔزا ٚذل ػهٗ ٔعٕد ػلاهخ راد دلانخ إؽابلٛخ ثٍٛ كلبءح يؾزٕٖ انًؼهٕيبد 

 ٔ عٕدح انخذيخ.

ًٔٚكٍ رلغٛش رنك إنٗ أَّ كهًب كبٌ انًٕهغ يجُٛبم ػهٗ أكضم انُظى ٔانزوُٛبد انؾذٚضخ  -

ٔٚزًزغ ثبنًشَٔخ ٔانزؾذٚش انًغزًش ٔعٕٓنخ الاعزخذاو ٔٚغزغٛت ثغشػخ خبصخ 

خلال كزشاد انضـظ ًٔٚزهك الأدٔاد انكبكٛخ لإداسح انخذيبد ٔٚؤد٘ إنٗ انُزبلظ 

ٕيخ انؾكٕيخ الإنكزشَٔٛخ ٔثبنزبنٙ عٛؤد٘ انًزٕهؼخ كبٌ أكضم نزؾوٛن عٕدح يُظ

 إنٗ انشةب نذٖ انًغزخذيٍٛ.

َوجم انلشل الإؽابلٙ انوبلم ثٕعٕد ػلاهخ هٕٚخ راد دلانخ  ميجبد انفرضُخ: -

 إؽابلٛخ ثٍٛ ثؼذ كلبءح يؾزٕٖ انًؼهٕيبد ٔ عٕدح انخذيخ.

يُر نمُبس رو Simple Linear regressionرحهُم اةَحذار انخطً انجضُظ  -يبَُب:

 ثؼذ كفبءح يحزىي انًؼهىيبد ػهً خىدح انخذيخ.

 (12خذول رلى )

 ًَىرج اةَحذار انخطٍ انجضُظ نزحذَذ يؼُىَخ رويُر ثؼذ كفبءح يحزىي انًؼهىيبد

 ػهً خىدح انخذيخ 

 انًزغُر انًضزمم

 انًؼهًبد

 انًمذرح

i 

 لًُخ 

 t. test 

 لًُخ 

F. test 
يؼبيم 

 انزحذَذ

R2 انمًُخ 
يضزىي 

 انًؼُىَخ
 انمًُخ

يضزىي 

 انًؼُىَخ

 % 41.8  **1.10 806.1.4 **1.10 .08.18 57..1 اندزء انثبثذ 

مخًبنٍ ثؼذ كفبءح يحزىي 

 انًؼهىيبد
1.634 04.711 1.10** 

   

 : إػذاد انجبؽش يٍ َزبلظ انزؾهٛم الإؽابلٙ.انًظذر    

 (.   1.10دانخ ػُذ يغزٕٖ يؼُٕٚخ أهم يٍ )**

 (.   1.15دانخ ػُذ يغزٕٖ يؼُٕٚخ أهم يٍ )* 

 يٍ اندذول انضبثك َزضح الأرٍ:

 (R2)يؼبيم انزحذَذ  – 1

%( يٍ  41.8َغذ أٌ انًزـٛش انًغزوم )إعًبنٙ ثؼذ كلبءح يؾزٕٖ انًؼهٕيبد( ٚلغش )     

كٙ  انزـٛش انكهٙ كٙ انًزـٛش انزبثغ )عٕدح انخذيخ(. ٔثبهٙ انُغجخ ٚشعغ إنٗ انخطأ انؼشٕالٙ
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انًؼبدنخ أٔ سثًب نؼذو إدساط يزـٛشاد يغزوهخ أخشٖ كبٌ يٍ انًلشٔل إدساعٓب ةًٍ 

 انًُٕرط. 

 اخزجبر يؼُىَخ انًزغُر انًضزمم.  –2

َغذ أٌ انًزـٛش انًغزوم )ثؼذ كلبءح يؾزٕٖ انًؼهٕيبد(  (t.test)ثبعزخذاو اخزٛبس      

" Tؽٛش ثهـذ هًٛخ "  رٔ رأصٛش يؼُٕ٘ ػهٗ انًزـٛش انزبثغ )عٕدح انخذيخ(  

 (.1.10( ٔرنك ػُذ يغزٕٖ يؼُٕٚخ أهم يٍ  )04.711)

 اخزجبر يؼُىَخ خىدح رىفُك ًَىرج اةَحذار: – 3

  ٔؽٛش (F-test)لاخزجبس يؼُٕٚخ عٕدح رٕكٛن انًُٕرط ككم   رى اعزخذاو إخزجبس      

 ( ْٔٙ راد يؼُٕٚخ ػُذ يغزٕٖ أهم ي806.1.4ٍْٙ ) (F-test)أٌ هًٛخ إخزجبس 

 (   يًب ٚذل ػهٗ عٕدح رأصٛش ًَٕرط الاَؾذاس ػهٗ أثؼبد عٕدح انخذيخ 1.10)

ٕٚعذ رأصٛش يؼُٕ٘ راد دلانخ إؽابلٛخ ثٍٛ رٕكٛش انٕهذ : انفرع انفرػٍ انثبنث

 .ٔعٕدح انخذيخ

 يزغُراد انفرع:

 رٕكٛش انٕهذ )يزـٛش يغزوم( -

 عٕدح انخذيخ )يزـٛش ربثغ( -

رجبط ثٛشعٌٕ نزؾذٚذ هٕح ٔارغبِ انؼلاهخ رى اخزجبس انلشل: يٍ خلال يؼبيم اس

 ٔاعزخذاو أعهٕة رؾهٛم الاَؾذاس انخطٙ انجغٛظ نزؾذٚذ شكم انؼلاهخ كًب ٚهٙ:

 أوةً:يؼبيم اةررجبط ثٍُ ثؼذ رىفُر انىلذ و خىدح انخذيخ 

 ( 13خذول رلى )

 يؼبيم اةررجبط ثٍُ رىفُر انىلذ  و خىدح انخذيخ 

 انفرضُخ
يؼبيم 

 (rاةررجبط)

ىي يضز

 انًؼُىَخ

انُزُدخ 

 )انذةنخ(

َىخذ رويُر يؼُىٌ راد دةنخ محظب ُخ ثٍُ رىفُر انىلذ وخىدح 

 انخذيخ.
 دانخ **1.0 **1.5.8

 : إػذاد انجبؽش يٍ َزبلظ انزؾهٛم الإؽابلٙ.انًظذر  

 (.   1.10دانخ ػُذ يغزٕٖ يؼُٕٚخ أهم يٍ )** 

 يٍ اندذول انضبثك َزضح الأرٍ:
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(  1.10.(    ثًغزٕٖ يؼُٕٚخ اهم يٍ )5.8ٚغبٔ٘ . )أٌ يؼبيم الاسرجبط  -

ْٔزا ٚذل ػهٗ ٔعٕد ػلاهخ راد دلانخ إؽابلٛخ ثٍٛ رٕكٛش انٕهذ ٔ عٕدح 

 انخذيخ.

ًٔٚكٍ رلغٛش رنك انؼلاهخ ثأَّ كهًب كبٌ يٕهغ انًاهؾخ ٚوذو انًؼهٕيبد كٗ  -

انٕهذ انًُبعت ٔخلال كزشح صيُٛخ هاٛشح ٔروذٚى انخذيخ دٌٔ انزوٛذ ثٕهذ 

 يؼٍٛ ٔيكبٌ يؾذد   كهًب أصش رنك ثشكم إٚغبثٙ ػهٗ عٕدح انخذيخ.

َوجم انلشل الإؽابلٙ انوبلم ثٕعٕد ػلاهخ هٕٚخ راد دلانخ  ميجبد انفرضُخ: -

 إؽابلٛخ ثٍٛ ثؼذ رٕكٛش انٕهذ ٔ عٕدح انخذيخ 

نمُبس رويُر  Simple Linear regressionيبَُبً:رحهُم اةَحذار انخطً انجضُظ 

 ىلذ ػهً خىدح انخذيخ.ثؼذ رىفُر ان

 (14خذول رلى )

 ًَىرج اةَحذار انخطٍ انجضُظ نزحذَذ يؼُىَخ رويُر ثؼذ رىفُر انىلذ

 ػهً خىدح انخذيخ 

 انًزغُر انًضزمم

 انًؼهًبد

 انًمذرح

i 

 لًُخ 

 t. test 

 لًُخ 

F. test 
يؼبيم 

 انزحذَذ

R
2

 انمًُخ 
يضزىي 

 انًؼُىَخ
 انمًُخ

يضزىي 

 انًؼُىَخ

 % 35.1  **1.10 073.4.2 **1.10 .81016 .1.26 اندزء انثبثذ 

    **1.10 03.078 1.5.8 مخًبنٍ ثؼذ رىفُر انىلذ

 : إػذاد انجبؽش يٍ َزبلظ انزؾهٛم الإؽابلٙ.انًظذر    

 (.   1.10دانخ ػُذ يغزٕٖ يؼُٕٚخ أهم يٍ )**

 (.   1.15دانخ ػُذ يغزٕٖ يؼُٕٚخ أهم يٍ )* 

 ندذول انضبثك َزضح الأرٍ:يٍ ا

 (R2)يؼبيم انزحذَذ  – 1

%( يٍ انزـٛش  35.1َغذ أٌ انًزـٛش انًغزوم )إعًبنٙ ثؼذ رٕكٛش انٕهذ( ٚلغش )     

انكهٙ كٙ انًزـٛش انزبثغ )عٕدح انخذيخ(. ٔثبهٙ انُغجخ ٚشعغ إنٗ انخطأ انؼشٕالٙ كٙ 

يٍ انًلشٔل إدساعٓب ةًٍ انًؼبدنخ أٔ سثًب نؼذو إدساط يزـٛشاد يغزوهخ أخشٖ كبٌ 

 انًُٕرط. 

 اخزجبر يؼُىَخ انًزغُر انًضزمم.  –2
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َغذ أٌ انًزـٛش انًغزوم )ثؼذ رٕكٛش انٕهذ(   رٔ رأصٛش  (t.test)ثبعزخذاو اخزٛبس      

( ٔرنك 03.078يؼُٕ٘ ػهٗ انًزـٛش انزبثغ )عٕدح انخذيخ(  ؽٛش ثهـذ هًٛخ "د" )

 (.1.10ػُذ يغزٕٖ يؼُٕٚخ أهم يٍ  )

 اخزجبر يؼُىَخ خىدح رىفُك ًَىرج اةَحذار: – 3

  ٔؽٛش (F-test)لاخزجبس يؼُٕٚخ عٕدح رٕكٛن انًُٕرط ككم   رى اعزخذاو إخزجبس      

( ْٔٙ راد يؼُٕٚخ ػُذ يغزٕٖ أهم يٍ 073.4.2ْٙ ) (F-test)أٌ هًٛخ إخزجبس 

 ذيخ (   يًب ٚذل ػهٗ عٕدح رأصٛش ًَٕرط الاَؾذاس ػهٗ أثؼبد عٕدح انخ1.10)

 -اخزجبر اػزذانُخ انًزغُر انزبثغ :-4

ٕٚعااذ رااأصٛش يؼُاإ٘ راد دلانااخ إؽااابلٛخ ثااٍٛ خإصااٛخ : انفرررع انفرػررٍ انراثررغ

 انًؼهٕيبد انشخاٛخ ٔعٕدح انخذيخ. 

 يزغُراد انفرع:

 خإصٛخ انًؼهٕيبد انشخاٛخ )يزـٛش يغزوم( -

 عٕدح انخذيخ )يزـٛش ربثغ( -

ط ثٛشعٌٕ نزؾذٚذ هٕح ٔارغبِ انؼلاهخ رى اخزجبس انلشل: يٍ خلال يؼبيم اسرجب

 ٔاعزخذاو أعهٕة رؾهٛم الاَؾذاس انخطٙ انجغٛظ نزؾذٚذ شكم انؼلاهخ كًب ٚهٙ:

 أوة:يؼبيم اةررجبط ثٍُ ثؼذ خظىطُخ انًؼهىيبد انشخظُخ و خىدح انخذيخ.

 ( 15خذول رلى )

 يؼبيم اةررجبط  ثٍُ ثؼذ خظىطُخ انًؼهىيبد انشخظُخ و خىدح انخذيخ 

 رضُخانف
يؼبيم 

 (rاةررجبط)

يضزىي 

 انًؼُىَخ

انُزُدخ 

 )انذةنخ(

ٕيبد ٕٚعذ رأصٛش يؼُٕ٘ راد دلانخ إؽابلٛخ ثٍٛ خإصٛخ انًؼه

 .انشخاٛخ ٔعٕدح انخذيخ
 دانخ **1.0 **1.680

 : إػذاد انجبؽش يٍ َزبلظ انزؾهٛم الإؽابلٙ.انًظذر    

 (.   1.10دانخ ػُذ يغزٕٖ يؼُٕٚخ أهم يٍ )**

 (.   1.15ػُذ يغزٕٖ يؼُٕٚخ أهم يٍ )دانخ * 

 يٍ اندذول انضبثك َزضح الأرٍ:

(  ْٔزا 1.10(    ثًغزٕٖ يؼُٕٚخ اهم يٍ )1.680أٌ يؼبيم الاسرجبط ٚغبٔ٘ ) -

ٚذل ػهٗ ٔعٕد ػلاهخ راد دلانخ إؽابلٛخ ثٍٛ خإصٛخ انًؼهٕيبد انشخاٛخ 

 ٔعٕدح انخذيخ.
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انًاهؾخ ٚزٕاكش نذٚخ انزششٚؼبد ًٔٚكٍ رلغٛش ْزِ انؼلاهخ ثأَّ كهًب كبٌ يٕهغ  -

ٔانوٕاٍَٛ انشادػّ نخزشام خإصٛخ انؼًٛم ٔؽًبٚخ ثُٛبرّ انشخاٛخ   كهًب 

 أصش رنك ثشكم إٚغبثٙ ػهٗ عٕدح انخذيخ.

َوجم انلشل الإؽابلٙ انوبلم ثٕعٕد ػلاهخ هٕٚخ راد دلانخ  ميجبد انفرضُخ: -

 يخعٕدح انخذ إؽابلٛخ ثٍٛ ثؼذ خإصٛخ انًؼهٕيبد انشخاٛخ ٔ

نمُبس رويُر  Simple Linear regressionرحهُم اةَحذار انخطً انجضُظ  -يبَُب:

 ثؼذ خظىطُخ انًؼهىيبد انشخظُخ ػهً خىدح انخذيخ.

 (16خذول رلى )

ًَىرج اةَحذار انخطٍ انجضُظ نزحذَذ يؼُىَخ رويُر ثؼذ انخظىطُخ ػهً خىدح 

 انخذيخ 

 انًزغُر انًضزمم

 انًؼهًبد

 انًمذرح

i 

 لًُخ 

 t. test 

 لًُخ 

F. test  يؼبيم

 انزحذَذ

R
2

 انمًُخ 
يضزىي 

 انًؼُىَخ
 انمًُخ

يضزىي 

 انًؼُىَخ

 % 32.6  **1.10 818.463 **1.10 41..05 .1.26 انغضء انضبثذ 

خظىطُخ انًؼهىيبد ثؼذ إعًبنٙ 

 انشخظُخ
1.680 04.88. 1.10** 

   

 زبلظ انزؾهٛم الإؽابلٙ.: إػذاد انجبؽش يٍ َانًظذر    

 (.   1.10دانخ ػُذ يغزٕٖ يؼُٕٚخ أهم يٍ )**

 (.   1.15دانخ ػُذ يغزٕٖ يؼُٕٚخ أهم يٍ )* 

 (R2)يؼبيم انزحذَذ  – 1

%(  32.6َغذ أٌ انًزـٛش انًغزوم )إعًبنٙ ثؼذ خإصٛخ انًؼهٕيبد انشخاٛخ( ٚلغش )

بهٙ انُغجخ ٚشعغ إنٗ انخطأ انؼشٕالٙ يٍ انزـٛش انكهٙ كٙ انًزـٛش انزبثغ )عٕدح انخذيخ(. ٔث

كٙ انًؼبدنخ أٔ سثًب نؼذو إدساط يزـٛشاد يغزوهخ أخشٖ كبٌ يٍ انًلشٔل إدساعٓب ةًٍ 

 انًُٕرط. 
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 اخزجبر يؼُىَخ انًزغُر انًضزمم.  –2

َغذ أٌ انًزـٛش انًغزوم )ثؼذ خإصٛخ انًؼهٕيبد  (t.test)ثبعزخذاو اخزٛبس 

ػهٗ انًزـٛش انزبثغ )عٕدح انخذيخ(  ؽٛش ثهـذ هًٛخ انشخاٛخ(   رٔ رأصٛش يؼُٕ٘ 

"T( "04.88.(  ٍٔرنك ػُذ يغزٕٖ يؼُٕٚخ أهم ي )1.10.) 

 اخزجبر يؼُىَخ خىدح رىفُك ًَىرج اةَحذار: – 3

  (F-test)لاخزجبس يؼُٕٚخ عٕدح رٕكٛن انًُٕرط ككم   رى اعزخذاو إخزجبس 

ٙ راد يؼُٕٚخ ػُذ ( 818.463ْْٔٙ ) (F-test)ٔؽٛش أٌ هًٛخ إخزجبس 

(   يًب ٚذل ػهٗ عٕدح رأصٛش ًَٕرط الاَؾذاس ػهٗ أثؼبد 1.10يغزٕٖ أهم يٍ )

 عٕدح انخذيخ 

ٔيٍ انلشةٛبد انغبثوخ ًٚكٍ اٌ َؤكذ إصجبد انلشةٛخ: ثبعزخذاو رؾهٛم     

الاَؾذاس انًزؼذد ثٕعٕد رأصش لأثؼبد ػُبصش رطجٛن انؾكٕيخ الإنكزشَٔٛخ 

 -يؾزٕٖ انًؼهٕيبد  -ضهخ كٗ أثؼبدِ )عٕٓنخ الاعزخذاو )كًزـٛشاد يغزوهخ( يزً

انخإصٛخ( ػهٗ " يغزٕٖ عٕدح انخذيخ يٍ هجم انؼًٛم " )كًزـٛش  -انٕهذ 

ربثغ(. ٔرنك ثبعزخذاو أعهٕة الاَؾذاس انًزؼذد  نوٛبط ْزِ انزأصٛشاد كم ػهٗ 

 ؽذِ  ٔػًب إرا كبَذ رهك انزأصٛشاد عْٕشٚخ او إَٓب ؿٛش دانخ إؽابلٛب. 

 Stepwise Multiple  regressionرحهُم اةَحذار انًزؼذد  -

 (17خذول رلى )

رحذَذ يؼُىَخ أهى ػُبطر رطجُك انحكىيخ الإنكزروَُخ رويُرا ػهً يضزىي خىدح 

 انخذيخ يٍ لجم انؼًُم ثبصزخذاو ًَىرج اةَحذار انخطٍ انًزؼذد

 انًزغُر انًضزمم

 انًؼهًبد

 انًمذرح

i 

t. test F. test 
R

2
 

يؼبيم 

 انزحذَذ

r 

يؼبيم 

 اةررجبط
 انمًُخ

يضزىي 

 انًؼُىَخ

يضزىي  انمًُخ

 انًؼُىَخ

 1.30 %26.7 **1.110 .581.56 *1.18 8.6.5 11.063 انغضء انضبثذ 

     **1.10 .83.82 1.3.7 عٕٓنخ الاعزخذاو

     **1.10 03.4.3 1.843 يؾزٕٖ انًؼهٕيبد

     **1.10 07.386 1.860 انٕهذ

     1.03 0.4.8 1.1356 انخإصٛخ

 : إػذاد انجبؽش يٍ َزبلظ انزؾهٛم الإؽابلٙ.انًظذر    

 (.   1.10دانخ ػُذ يغزٕٖ يؼُٕٚخ أهم يٍ )**

 (.   1.15دانخ ػُذ يغزٕٖ يؼُٕٚخ أهم يٍ )* 
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 :يٍ اندذول انضبثك َزضح

 (r)يؼبيم اررجبط   .1

دلانخ إؽابلٛخ ثٍٛ " يزطهجبد رطجٛن انؾكٕيخ  رٕعذ ػلاهخ اٚغبثٛخ راد     

الإنكزشَٔٛخ ٔ يغزٕٖ عٕدح انخذيخ يٍ هجم انؼًٛم "  ؽٛش ثهؾ يؼبيم الاسرجبط 

 (.1.10( ثًغزٕٖ يؼُٕٚخ اهم يٍ )30..1)

 (R2)يؼبيم انزحذَذ  .2

َغذ أٌ انًزـٛشاد انًغزوهخ لإعًبنٙ أثؼبد )ػُبصش رطجٛن انؾكٕيخ      

%( يٍ انزـٛش انكهٙ كٙ انًزـٛش انزبثغ انًزًضم كٗ 26.7ش )الإنكزشَٔٛخ(  رلغ

يغزٕٖ عٕدح انخذيخ يٍ هجم انؼًٛم "  ٔثبهٙ انُغجخ ٚشعغ إنٗ انخطأ انؼشٕالٙ 

كٙ انًؼبدنخ أٔ سثًب نؼذو إدساط يزـٛشاد يغزوهخ أخشٖ كبٌ يٍ انًلشٔل 

 انخطٙ. إدساعٓب ةًٍ انًُٕرط أٔ لاخزلاف طجٛؼخ ًَٕرط الاَؾذاس ػٍ انًُٕرط 

 اخزجبر يؼُىَخ انًزغُر انًضزمم.  .3

َغذ أٌ انًزـٛشاد انًغزوهخ )يزطهجبد رطجٛن  (t.test)ثبعزخذاو اخزٛبس      

انٕهذ  -انؾكٕيخ الإنكزشَٔٛخ( ٔانًزًضهخ كٗ اْى انؼُبصش ربصٛشام )عٕٓنخ الاعزخذاو 

يؾزٕٖ انًؼهٕيبد(  راد  رأصٛش يؼُٕ٘ ػهٗ يغزٕٖ عٕدح انخذيخ يٍ هجم  -

"  (. ؽٛش ثهـذ هٛى انجٛزب  "1.15انؼًٛم   ٔرنك ػُذ يغزٕٖ يؼُٕٚخ أهم يٍ  )

 (  ػهٗ انزشرٛت. 1.388(  )1.325(  )1.553)

ثًؼُٗ انزأصٛش انوٕٖ ٔانلؼبل نًؼظى اثؼبد ػُبصش رطجٛن انؾكٕيخ الإنكزشَٔٛخ ٔنكٍ 

 يٍ هجم انؼًٛم.ْزِ انزأصٛشاد يزلبٔرخ ػهٗ يغزٕٖ عٕدح انخذيخ 

ٔػٍ  انخإصٛخ   انًغزًؼبد الاكزشاةٛخ كبٌ رأصٛشِ يُخلر ؽٛش ثهـذ دسعخ 

 .1.15انًؼُٕٚخ اكجش يٍ 

 اخزجبر يؼُىَخ خىدح رىفُك ًَىرج اةَحذار: .4

  (F-test)لاخزجبس يؼُٕٚخ عٕدح رٕكٛن انًُٕرط ككم   رى إعزخذاو إخزجبس 

ْٔٙ راد يؼُٕٚخ ػُذ  (.581.56ْٙ ) (F-test)ٔؽٛش أٌ هًٛخ إخزجبس 

(   يًب ٚذل ػهٗ عٕدح رأصٛش ًَٕرط الاَؾذاس ػهٗ 1.10يغزٕٖ أهم يٍ )

 يغزٕٖ عٕدح انخذيخ يٍ هجم انؼًٛم ".
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 (2شكم )

 خىدح انخذيخ فٍ رحضٍُ ػُبطر رطجُك انحكىيخ الإنكزروَُخ ورويُرهب 

 
 .T "83.82لًُخ "                      

 

                             T "13.453لًُخ "                                                                          

 

                             T "17.326 لًُخ "                                                                        

                                                     

 T "1.452 لًُخ "                                                                           

 

 %56.7يؼبيم انزحذَذ= 

 انُزب ح انؼبيخ نهذراصخ:

( 355عًاابنٙ ػُٛااخ انذساعااخ )( يلااشدح يااٍ إ384أ ٓااشد َزاابلظ انذساعااخ أٌ ) -0

%( نااى ٚغاازخذيٕا انخااذيبد الإنكزشَٔٛااخ نًاااهؾخ 0.3.يلااشدح أٖ يااب َغااجزّ )

( يلااشدح كوااظ ْااى يااٍ 30الأؽاإال انًذَٛااخ ثًؾبكظااخ يشعااٗ يطااشٔػ   ثًُٛااب )

اعزخذو ْازِ انخاذيبد   ٔأْاى أعاجبة ػاذو إعازخذاو انخاذيبد الإنكزشَٔٛاخ ْإ 

خ ػجش الإَزشَاذ   ٔالاػزوابد ثاأٌ انًٕهاغ ػذو انضوخ  ثبنخذيبد انؾكٕيٛخ انًوذي

ؿٛش هبدس ػهٗ ؽًبٚخ ثٛبَبد انجطبهاخ الالزًبَٛاخ انخبصاخ ثٓاى   ٔػاذو انًؼشكاخ 

 ثبنخذيبد الإنكزشَٔٛخ انزٙ روذيٓب ياهؾخ الأؽٕال انًذَٛخ.

أ ٓااشد َزاابلظ انذساعااخ أٌ َغااجخ انًٕاكوااخ ػهااٗ ثسؼااذ عاإٓنخ الإعاازخذاو ثهـااذ  -8

ًٕاكواخ ػهاٗ ثؼاذ كلابءح يؾزإٖ انًؼهٕيابد ثهـاذ %(   ثًُٛب َغاجخ ان53.15)

% (   كااٗ ؽااٍٛ أٌ َغااجخ انًٕاكوااخ ػهااٗ ثسؼااذ راإكٛش انٕهااذ ثهـااذ ) 53.28)

% .55.7% (   ثًُٛب أٌ َغجخ انًٕاكوخ ػهٗ ثسؼذ انخإصٛخ ثهـاذ )56.44

.) 

أ ٓشد َزبلظ انذساعخ أٌ أْاى ثسؼاذ ياؤصش كاٗ يًبسعابد انؾكٕياخ الإنكزشَٔٛاخ  -3

% (   صاى ٚهٛاّ 34.7ٖ انًؼهٕيبد ؽٛش رًضم أًْٛزّ انُغاجٛخ )ْٕ  كلبءح يؾزٕ

% (   صاااى ٚهٛاااّ 87.6ثسؼاااذ عااإٓنخ الإعااازخذاو ؽٛاااش رجهاااؾ أًْٛزاااّ انُغاااجٛخ )

% (   ٔأخٛااشام راإكٛش انٕهااذ 0..0انخإصااٛخ ؽٛااش رًضاام أًْٛزااّ انُغااجٛخ )

 %.02.6ٔرًضم أًْٛزّ انُغجٛخ 

 صهىنخ اةصزخذاو

رطجُك  يزطهجبد

انحكىيخ 

 الإنكزروَُخ

 يحزىي انًؼهىيبد
 خىدح انخذيخ 

 انخظىطُخ

 

 انىلذ
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ًلاء ثبلأيبٌ نٕةاغ ثٛبَابرٓى رجٍٛ َزبلظ انذساعخ ػذو شؼٕس َغجخ كجٛشح يٍ انؼ -4

 ٔإَغبص يؼبيلارٓى ػٍ طشٚن الاَزشَذ. 

 رىطُبد انذراصخ:

هٛبو الإداسح انؼهٛب ثًاهؾخ الأؽٕال انًذَٛخ ثُشش سعبنخ  ٔإعزشارٛغٛخ ٔأْاذاف  -0

رطجٛن انؾكٕيخ الإنكزشَٔٛاخ ثًُزٓاٗ انشالبكٛخ ثؾٛاش ركإٌ ٔاةاؾخ ٔيؼهُاخ عإاء 

 .نهًٕ لٍٛ أٔ انؼًلاء ػهٗ انغٕاء

اعاازؾذاس ٔعاابلم ؽذٚضااخ نهزااشٔٚظ لاعاازخذاو انخااذيبد الإنكزشَٔٛااخ كااٙ إَغاابص   -8

 انًؼبيلاد ثؾٛش ركٌٕ هشٚجخ يٍ الاعزخذاو انٕٛيٙ نهًغزلٛذٍٚ.

رطٕٚش ٔرؾذٚش يٕهغ انًاهؾخ الانكزشَٔاٙ  ثبعازًشاس نٛكإٌ يهجٛاب نزٕهؼابد   -3

 انًغزخذيٍٛ ٔأٌ ٚشاػٙ رلبٔد هذسارٓى ٔيٓبسارٓى.

انؼًلاء ػهٗ صٚبدح الإهجبل ػهٗ انخذيبد الإنكزشَٔٛخ نًاهؾخ الأؽإال رشغٛغ  -4

انًذَٛخ ٔرنك ثبعازؾذاس أعابنٛت راذكغ انؼًالاء ػهاٗ رلضاٛم انخاذيبد الإنكزشَٔٛاخ 

 ثٕاعطخ انٓبرق أٔ الإَزشَذ.

اثزكبس أعبنٛت ٔٔعبلم نهزضوٛق انًغزًؼٙ َٔشش انٕػٙ ثبنششاكخ يغ يؤعغبد  -5

ٛخ انزؾٕل الإنكزشَٔٙ ٔاعازخذاو انًٕاهاغ الإنكزشَٔٛاخ أٔ انًغزًغ انًزخااخ ثأًْ

 انٓبرق كٙ إَغبص انخذيبد ثالخ ػبيخ  ٔيؼبيلاد انًاهؾخ ثالخ خبصخ.
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 انًراخغ

عااٛذ يؾًااذ عاابد انااشة   " يٕةاإػبد إداسٚااخ يزوذيااخ ٔرطجٛوبرٓااب كااٗ يُظًاابد الأػًاابل "   داس  -0

 ..35  ا .811انلكش انؼشثٙ   انوبْشح   

رطجٛوابد انؾكٕياخ الإنكزشَٔٛاخ دساعاخ يٛذاَٛاخ ػهاٗ إداسح    ًاذ ػجاذ انؼضٚاض ثاٍ دسٔٚا ػهاٙ يؾ -8

سعابنخ يوذياخ كًزطهات ركًٛهاٙ نُٛام دسعاخ انًبعغازٛش كاٙ انؼهإو الإداسٚاخ    انغُغاٛخ ٔالإهبياخ ثاذثٙ

 .0  ا  8115 كهٛخ انذساعبد انؼهٛب   عبيؼخ َبٚق انؼشثٛخ نهؼهٕو الأيُٛخ   انشٚبل   

خ الإنكزشَٔٛخ  عهغهخ انذساعبد ٚاذسْب يؼٓذ انجؾٕس ٔالاعزشبساد   عبيؼخ انًهاك ػجاذ انؾكٕي -3

 .66 ا  0487ْانؼضٚض  عذح   الإصذاس انزبعغ  

انؾكٕيااخ الإنكزشَٔٛااخ ٔيؼٕهاابد رطجٛوٓاااب / دساعااخ رطجٛوٛااخ ػهاااٗ  ، دٚاابلا عًٛاام يؾًااذ اناااشص٘ -4

دبيؼخ الإصلايُخ نهذراصبد اةلزظربدَخ انًؤصضبد انحكىيُخ فٍ لطبع غزح ،،يمبل يُشىر ثًدهخ ان

 .156-155،ص  2512والإدارَخ ،انًدهذ انؼشرٍَ ، انؼذد الأول ،َُبَر 

دور الإدارح الإنكزروَُخ فٍ ررشُذ انخذيرخ انؼًىيُرخ فرٍ انىةَربد انًزحرذح  ػبشٕس ػجذ انكشٚى   -5

ٔانؼلاهابد انذٔنٛاخ  رخااص   يزكشح نُٛم شٓبدح انًبعغزٛش كٙ انؼهإو انغٛبعاٛخ الأيرَكُخ واندزا ر

 ا  8101-.811انذًٚوشاطٛخ ٔانششبدح   كهٛخ انؾوٕم ٔانؼهٕو انغٛبعٛخ ثغبيؼخ يُزٕس٘ هغُطجُخ 

03. 

عشٚذح انششم الأٔعظ  ، رفىق دول انخهُح فٍ رطجُك انحكىيخ الإنكزروَُخ ؽًذ يؾًذ ٕٚعق   -6

 .17  ا  8115عبًَلٙ  14  انًؤسخخ كٙ  435. انؼذد 

لُرربس خررىدح خذيررخ انُمررم اندررىٌ ثبصررزخذاو يمُرريبس انفدرريىح ثرريٍُ انًااُؼى يؾًااذ سشاابد    ػجااذ  -7

، دراصرخ يُذاَُرخ ثربنزطجُك ػهرٍ شرركبد انطُرراٌ انؼبيهرخ  SERVQUALالإدراكيبد وانزىلؼبد 

( انؼاذد الأٔل   85  انًغهخ انًاشٚخ نهذساعابد انزغبسٚاخ   انًغهاذ ) فٍ انًًهكيخ انؼرثُيخ انضؼىدَخ

 .453  ا  8110انًُإسح  كهٛ خ انزغبسح    عبيؼخ 

(  رشعًخ ثٓبء شبٍْٛ ٔ خشٌٔ  يغًٕػخ انُٛم 0  ط)يجبدئ رضىَك انخذيبدأدسٚبٌ ثبنًش    -2

 .532 ا .811انؼشثٛخ ياش  

 


