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 رسغٍٛ أداء انخذيبد الإنكزشَٔٛخأثش فبػهٛخ انؼًهٛبد انذاخهٛخ ػهٗ 

 يصهسخ انعشائت ػهٗ انًجٛؼبددساعخ يٛذاَٛخ ػهٗ  

 يشفذ أزًذ يسًذ فشذ

 

 

 

 انًهخص:

ػٍٝ رؾ١َٓ أكاء  اٌلاف١ٍخاٌؼ١ٍّبد  اٌزؼوف ػٓ أصواٌلهاٍخ اٌٝ  ٘لفذ

ٚاٍزقلِذ اٌجبؽضخ  .فٟ ِظٍؾخ اٌؼوائت ػٍٝ اٌّج١ؼبد اٌقلِبد الإٌىزو١ٔٚخ

ٚاٍزقلِذ لبئّخ الاٍزمظبء وؤكاح هئ١َخ  .الإٍزموائٝ ٚالإٍزٕجبؽٝ ١ٓإٌّٙغ

 ) ِل٠و(، ف١ّب ثٍغذ ػ١ٕخ اٌلهاٍخ 304ٌغّغ اٌج١بٔبد، ٚثٍغ ؽغُ ِغزّغ اٌلهاٍخ )

(لإكفبي ِٚؼبٌغخ SPSSاٍزقلاَ ثؤبِظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ )ٚرُ  ِفوكح،  (304

لا رٛعل فوٚق ماد كلاٌخ  اٌج١بٔبد، ٚافزجبه اٌفوٚع، ٚرٛطٍذ اٌلهاٍخ اٌٝ أٔٗ

اؽظبئ١خ ث١ٓ ارغب٘بد اٌّل٠و٠ٓ ف١ّب ٠زظً ثبكهاوُٙ ثؤصو فبػ١ٍخ اٌؼ١ٍّبد اٌلاف١ٍخ 

هاٍخ ثزمل٠ُ ثؼغ أزٙذ اٌلٚفزبِبً ػٍٝ رؾ١َٓ أكاء اٌقلِبد الإٌىزو١ٔٚخ. 

 اٌزٛط١بد ٌجؾٛس َِزمج١ٍخ.
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Abstract: 

         The study aims to identify the impact of Internal 

processes in improving the performance of electronic services 

in the Sales Tax Authority. The researcher used the inductive 

and deductive methods. Questionnaire is used as a main 

instrument for data collection.  Study population is (304) 

Manager, and the study sample is (402) individuals. 

Furthermore, the SPSS is used for entering and processing 

data and testing hypotheses. The study found that There are no 

significant differences have statistical indication between 

managers related to Their awareness of the impact of internal 

processes effectiveness to improve the performance of 

electronic services. Moreover, our research ends up with some 

recommends for Future research. 
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       انًمذيخ:

 ث١ئخ فٟ ا١ٌٗ رٕزّٟ اٌنٞ اٌمطبع ػٓ إٌظو ثظوف إٌّظّبد ع١ّغ رؼًّ

ٚ٘ٛ ِب ٠ٕجغٝ ِؼٗ لجً شوٚع إٌّظّخ فٝ أٜ ػًّ ِواػبح  ػٍّٙب، رؾىُ ػ١ِّٛخ

ٌنٌه ظٙود أ١ّ٘خ أثؼبك ثطبلخ الأكاء اٌّزٛاىْ رٛافمٗ ِغ اٌج١ئخ اٌزٝ رؾ١ؾ ثٗ. 

ٚفبطخ ثؼل اٌؼ١ٍّبد اٌلاف١ٍخ ثشىً غ١و َِجٛق ٌقٍك ث١ئخ ػًّ رَزٙلف 

 اٌٛطٛي ثبٌّٕظّخ اٌٝ ٔزبئظ ِجزىوح. 

ٚرؼزجو ٘نٖ اٌجطبلخ أكاح رم١١ُ، ؽ١ش رؼزّل ػٍٝ أهثؼخ أثؼبك أٍب١ٍخ ٚ٘ٝ 

بد اٌلاف١ٍخ( ٌزم٠ُٛ أكاء الإكاهح ثللاً )اٌجؼل اٌّبٌٝ، اٌؼّلاء، اٌزؼٍُ ٚإٌّٛ، اٌؼ١ٍّ

  ِٓ اٌزوو١ي ػٍٝ إٌّظٛه اٌّبٌٝ فمؾ.

٠َٚزّل ثؼل اٌؼ١ٍّبد اٌلاف١ٍخ أ١ّ٘زٗ ِٓ رؼّٕٗ ٌىبفخ الأٔشطخ اٌزٝ رشىً 

ٍٍٍَخ اٌم١ّخ اٌقبطخ ثٗ اػزجبهاً ِٓ اٌجؾٛس ٚاٌزط٠ٛو ٚؽزٝ فلِبد ِب ثؼل اٌج١غ، 

ٌلأكاء ِٓ ؽ١ش روو١يٖ ػٍٝ رؾ١َٓ وفبءح ٚ٘نا إٌّظٛه ِورجؾ ثبٌّٕظٛه اٌّبٌٝ 

ػ١ٍّبد اٌزشغ١ً اٌلاف١ٍخ، ٚأ٠ؼبً ِورجؾ ثّٕظٛه اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء ِٓ ؽ١ش 

ا٘زّبِٗ ثقٍك اٌم١ّخ ٌٍؼّلاء، وّب أٔٗ ِورجؾ ثّٕظٛه اٌزؼٍُ ٚإٌّٛ ِٓ فلاي ػلالخ 

 (4022اٌَجت ٚإٌز١غخ. )اٌفب٠ي،

الإٌىزو١ٔٚخ أؽل الإٍزغبثبد  ٠ٚؼل رمل٠ُ اٌقلِبد اٌٝ اٌؼّلاء ثبٌٍٛبئً

اٌٍَٛن اٌزٕظ١ّٝ ١ٌزفك ِغ رٛلؼبد اٌؼّلاء ٠ٚزفبػً ٚرط٠ٛو اٌؼوٚه٠خ ٌزؾ١َٓ 

ِغ اٌّزغ١واد اٌج١ئ١خ ٚاٌزىٌٕٛٛع١خ اٌّؾ١طخ ثبٌّٕظّبد. ِٚب رورت ػٍٝ مٌه ِٓ 

رؾٛي فٝ ِفب١ُ٘ عٛكح اٌقلِبد، ٚاٍز١وار١غ١بد إٌّظّبد فٝ رمل٠ُ اٌقلِبد 

 ّلاء. ٚاٌزؼبًِ ِغ اٌؼ

ٌٚمل رَبثمذ إٌّظّبد فلاي اٌؼمل٠ٓ الأفو٠ٓ ػٍٝ رمل٠ُ فلِبرٙب اٌٝ 

 (.4020ػّلائٙب ِٓ فلاي إٌٛافن الإٌىزو١ٔٚخ اٌّزٕٛػخ )اٌشٛاكفٝ، 
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 اندضء الأٔل: الإغبس انؼبو نهذساعخ

 

 ألاً: انذساعبد انغبثمخ:

   (C J McNair, 2009):  دساعخ  -1

٘لفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ اٌٝ اٌمبء اٌؼٛء ؽٛي أ١ّ٘خ ألِبط ِمب١٠ٌ الأكاء اٌّب١ٌخ 

ٚغ١و اٌّب١ٌخ ٌزم٠ُٛ الأكاء ٌٍّشوٚػبد اٌقل١ِخ ٚفبطخ أزبط اٌقلِبد 

الإٌىزو١ٔٚخ. ؽ١ش أشبهد ٔزبئظ اٌلهاٍـخ اٌٝ أْ كٚه طٕبع اٌمواه لا٠زٛلف 

زٛلف ػٍٝ ِئشو ػٍٝ ِغوك ِمزوؽبد ٚكػُ ٌظٕبػخ اٌمواه ٌٚىٓ ٠

الإٔغبى ٌٍٛؽلح الالزظبك٠خ ٌزؾم١ـك أ٘لافٙب ِٓ فلاي الأكاء اٌّزٛاىْ ٌجطبلخ 

الأكاء اٌّزٛاىْ . وّب ٍبّ٘ذ اٌلهاٍخ فٝ رط٠ٛو اٌّمب١٠ٌ اٌلاػّخ ٌزم٠ُٛ 

الأكاء ، وزط٠ٛو أٍب١ٌت روش١ل رىٍفخ اٌقلِخ اٌّملِخ ٌٍؼ١ًّ ِٓ فلاي 

ِووجخ ِٓ إٌّبمط ٍبّ٘ذ فٝ اثزىبه رط٠ٛو اٌّمب١٠ٌ غ١و اٌّب١ٌخ ٌّغّٛػخ 

 ِمب١٠ٌ عل٠لح. 

 (Eelke Wiersma, 2009): دساعخ   -2

٘لفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ اٌٝ رٕبٚي اٌٙلف اٌنٜ رَؼٝ اٌٝ رؾم١مٗ ثطبلخ الأكاء 

اٌّزٛاىْ ِٓ فلاي كهاٍخ رطج١م١خ ػٍٝ رمل٠ُ اٌقلِبد الإٌىزو١ٔٚخ ٌشووبد 

أ١ّ٘خ رطج١ك ثطبلخ الأكاء ٚرٛطٍذ اٌلهاٍخ اٌٝ  اٌّؼٍِٛبد ٚالإرظبلاد،

اٌّزٛاىْ ػٍٝ ع١ّغ إٌّشؤد لأٔٙب وبٌّوآح رؼىٌ ٔزبئظ أػّبي إٌّشؤح أِبَ 

   اٌغ١و ثبٍزقلاِٙب ٌٍّمب١٠ٌ اٌّب١ٌخ ٚغ١و اٌّب١ٌخ.

  (Hamid Tohidi, 2010): دساعخ  -4

أ١ّ٘خ اٍزقلَ ثطبلخ الأكاء اٌّزٛاىْ ثشىً اٌلهاٍخ اٌٝ اٌزؼوف ػٍٝ ٘لفذ 

بد اٌزؼ١ّ١ٍخ اٌؾى١ِٛخ ثٙلف رم٠ُٛ الأكاء ثٙب ِٓ فلاي فبص فٝ اٌّئٍَ

ِمبهٔخ الأكاء اٌّقطؾ ٚاٌَّزٙلف ثبلأكاء اٌفؼٍٝ ٌزم١١ُ ٔزبئظ رمل٠ُ فلِبد 

اٌزؼ١ٍُ ػجو الإٔزؤذ، ٚرٛطٍذ اٌلهاٍخ اٌٝ أْ اٍزقلاَ اٌجطبلخ اكٜ اٌٝ 

خ رؼظ١ُ اٌؼبئل ِٓ رمل٠ُ اٌقلِبد اٌزؼ١ّ١ٍخ ٚأْ ر١ًَٙ ؽوق رمل٠ُ اٌقلِ

javascript:void(0);
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اٌزؼ١ّ١ٍخ ٚاٌزغ١١و اٌَّزّو فٝ ٚاعٙخ اٌَّزقلَ رئكٜ اٌٝ اٌزفبػً اٌلائُ ث١ٓ 

اٌَّزقلَ ٚاٌّئٍَخ ِّب ٠ٕؼىٌ ػٍٝ ى٠بكح هػب اٌطبٌت ِٚٓ صُ ى٠بكح 

 ا٠واكاد رمل٠ُ اٌقلِخ 

 (2212دساعخ )صغهٕل، -2

٘لفذ اٌٝ ثٕبء ّٔٛمط ل١بً هثبػٝ اٌَّبهاد لإكاهح الأكاء الإٍز١وار١غٝ 

ٌلأطٛي اٌفىو٠خ ِٚم١بً الأكاء اٌّزٛاىْ، ٚمٌه ٌزٛف١و ٚاٌزشغ١ٍٝ 

اٌّؼٍِٛبد اٌلاىِخ لإكاهح الأكاء الاٍز١وار١غٝ ٚاٌزشغ١ٍٝ ٌزٕظ١ُ الأػّبي 

ثؼل كِظ الأطٛي اٌفىو٠خ ِغ الأطٛي اٌّبك٠خ فٝ ِٕظِٛخ اٌم١بً ، ٚرُ 

افز١به )شووخ َِبّ٘خ ٍؼٛك٠خ( لإعواء اٌغبٔت اٌزطج١مٝ ٌّٕٛمط اٌم١بً 

ػ. ِٚٓ أُ٘ ٔزبئظ اٌلهاٍخ ٚعٛك رىبًِ شجٗ ربَ ث١ٓ الأطٛي اٌفىو٠خ اٌّمزو

ثّىٛٔبرٙب اٌضلاصخ اٌجشو٠خ ٚاٌّؼٍِٛبر١خ ٚاٌزٕظ١ّ١خ ِٚم١بً الأكاء اٌّزٛاىْ 

  ثّٕظٛهارٗ اٌّقزٍفخ.

 (: 2013دساعخ ) َذٚى، -5

٘لفذ اٌلهاٍخ اٌٝ اٌزؼوف ػٍٝ ٚالغ اٌزطج١ك اٌؼٍّٟ ٌجطبلخ الأكاء اٌّزٛاىْ 

ؽ١واْ اٌقطٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌٍّى١خ الأهك١ٔخ، ٚفٍظذ ٔزبئظ اٌلهاٍخ  فٟ شووخ

اٌٝ ٚعٛك رؤص١و ٌزطج١ك ٚاٍزقلاَ ِؾبٚه ثطبلخ الأكاء اٌّزٛاىْ الأهثؼخ 

اٌّؾبٍجٟ ثّئشوارٗ ، ونٌه ٚعٛك  ػٍٝ ِمب١٠ٌ الأكاء اٌّج١ٕخ ػٍٝ اٌوثؼ

مب١٠ٌ رؤص١و ٌزطج١ك ٚاٍزقلاَ ِٕبظ١و ثطبلخ الأكاء اٌّزٛاىْ الأهثؼخ ػٍٝ ِ

الأكاء اٌؾل٠ضخ ثّئشوارٗ ) ِم١بً اٌم١ّخ الإلزظبك٠خ اٌّؼبفخ، اٌم١ّخ اٌَٛل١خ 

 اٌّؼبفخ( فٟ شووخ ؽ١واْ فطٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌٍّى١خ الأهك١ٔخ.

 (:2213دساعخ )ػجذ الله،  -6

 اٌم١بً ثطبلخ ثبٍزقلاَ اٌؼو٠ج١خ الإكاهح أكاء رم٠ُٛ اٌٝ اٌلهاٍخ ٘نٖ ٘لفذ

 اٌقلِبد رىٍفخ ٚروش١ل وفبءح الإعواءاد رفؼ١ً ٚونٌه ٌلأكاء اٌّزٛاىْ

 ِب ٚأُ٘ اٌؼو٠ج١خ. الإ٠واكاد ػٛائل ٌي٠بكح اٌىزو١ٔٚبً  ٌٍّىٍف١ٓ اٌّملِخ

اٌم١بً  ثطبلخ رجٕٟ اٌٝ رَؼٝ اٌؼوائت اكاهح أْ اٌلهاٍخ ا١ٌٗ  ٘نٖ رٛطٍذ
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 ونٌه اٌىزو١ٔٚبً  ػو٠جخ اٌلفً عجب٠خ ٔظبَ رط٠ٛو فٟ ٌلأكاء اٌّزٛاىْ

 . الإٌىزوٟٚٔ اٌؼو٠جٟ اٌزؾبٍت آ١ٌبد رط٠ٛو ػوٚهح

 (:2214دساعخ )ػجذ الله،  -7

ثطبلخ ٘لفذ اٌلهاٍخ اٌٝ رمل٠ُ اٌّمِٛبد اٌزٝ رؾزبعٙب اكاهح اٌجٕه لإٍزقلاَ 

الأكاء اٌّزٛاىْ ٌزم١ًٍ اٌفغٛح ث١ٓ اٌزطج١ك فٟ اٌج١ئخ اٌزٝ ٔغؼ ف١ٙب الأكاء 

الأكاء اٌّزٛاىْ اٌّزٛاىْ ٚاٌج١ئخ اٌّظو٠خ، ٚأ٠ؼبً اٌزؼوف ػٍٝ كٚه ثطبلخ 

ثؤثؼبك٘ب الأهثؼخ )اٌّبٌٝ ، اٌؼّلاء، اٌؼ١ٍّبد اٌلاف١ٍخ، اٌزؼٍُ ٚإٌّٛ( 

ٚوبٔذ ِٓ أُ٘ ٔزبئظ اٌلهاٍخ: ٚعٛك  ٌلإهرمبء ثغٛكح اٌقلِخ اٌّظوف١خ،

ارفبق ػبَ ث١ٓ أهاء اٌّل٠و٠ٓ فٟ اٌجٕٛن اٌؼبِخ ٚاٌجٕٛن اٌقبطخ ٚاٌّشزووخ 

ٚفٝ  الاكاء اٌّزٛاىْ فٝ اٌجٕٛن،ػٍٝ أ١ّ٘خ رٛافو ِمِٛبد رطج١ك ثطبلخ 

ػٛء إٌزبئظ أٚطٝ اٌجبؽش ثؼلح رٛط١بد ِٕٙب: اٌم١بً اٌلٚهٜ اٌَّزّو 

ٌغٛكح اٌقلِخ اٌّظوف١خ، هطل شىبٜٚ اٌؼّلاء وؤؽل ِئشواد عٛكح 

 اٌقلِخ اٌّظوف١خ.  

رٙلف ٘نٖ اٌلهاٍخ اٌٝ  Horváthová, Mokrisová, 2014)دساعخ ) -2

و اٌّب١ٌخ ػٍٝ اكاء اٌٛؽلاد الإلزظبك٠خ، رؾل٠ل ِلٜ رؤص١و اٌّئشواد غ١

ٚفٍظذ إٌزبئظ اٌٝ : رؾل٠ل ِئشواد الأكاء غ١و اٌّب١ٌخ ٌشووبد رٛى٠غ 

اٌىٙوثبء صُ اٌزؾمك ِٓ طؾخ افز١به٘ب ثبٍزقلاَ ِظفٛفخ الإهرجبؽ ، ٚأْ 

اٌّئشو اٌٛؽ١ل اٌنٜ ٌٗ ػلالخ ِغ اٌّئشواد غ١و اٌّب١ٌخ ٘ٛ اٌؼبئل ػٍٝ 

و فٝ اكاء اٌشووخ وىً. ٚأٚطٝ اٌجبؽش ثؤْ ٠زُ الإٍزضّبه، ٌٚىٕٗ ٠ئص

اٌزوو١ي ػٍٝ رط٠ٛو اٌقلِبد الإٌىزو١ٔٚخ ١ٌَزط١غ اٌّٛاؽٓ ِزبثؼخ ِؼبٍِزٗ 

 ثطو٠مخ اٌىزو١ٔٚخ فٝ أٜ ٚلذ.

  :(2215دساعخ )أثٕ يبظٗ،  -2

 ثبٍزقلاَ غيح لطبع فٟ اٌؼبَ اٌمطبع ِئٍَبد أكاء اٌٝ ل١بً اٌلاهٍخ ٘لفذ

 ػٍٝ أكاء رٍه اٌزؤص١و ؽ١ش ِٓ اٌجطبلخ أثؼبك ٚرور١ت اٌّزٛاىْ، الأكاء ثطبلخ

 الأكاء ثطبلخ ٌزطج١ك ا٠غبثٟ أصو ٚعٛك اٌٝ اٌلهاٍخ رٛطٍذ ٚلل ّئٍَبد،اٌ
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 هػب أثؼبك ٚػٍٝ غيح، لطبع فٟ اٌؼبِخ اٌّئٍَبد ػٍٝ أكاء اٌّزٛاىْ

 ٚثؼل اٌلاف١ٍخ، اٌؼ١ٍّبد ٚثؼل ٚاٌزؼ١ٍُ، إٌّٛ ٚثؼل اٌّبٌٟ، ٚاٌجؼل اٌّٛاؽٓ

 اٌّئٍَبد. رٍه أكاء ػٍٝ الاعزّبػ١خ ١ٌٛخئاٌَّ

 

 ثبَٛبً: يشكهخ انذساعخ

رٛاعٗ ِظٍؾخ اٌؼوائت ػٍٝ اٌّج١ؼبد ثؼغ اٌّشىلاد اٌزٝ رئصو ػٍٝ 

 ٌٚؼً ِٓ أثوى رٍه اٌّشىلاد ِب ٠ٍٝ:َِزٜٛ أكاء رمل٠ُ اٌقلِبد اٌؼو٠ج١خ 

لٍخ اٌٛػٝ ٚػؼف اٌضمبفخ اٌؼو٠ج١خ فٟ اٌّغزّغ وىً: ِّب ٠ٌٛل اٌشؼٛه ٌلٜ  -2

ثبلإلواه اٌَّغً ثؼلَ اٌؼلاٌخ اٌؼو٠ج١خ ٚثبٌزبٌٝ أقفبع َِزٜٛ اٌزياِٗ 

 .ػٓ اٌزؼبِلاد اٌؾم١م١خ

ٚػلَ اٌوػب ِٓ لجً اٌّغزّغ ثشىً  ٍٛء ػلالخ اٌّغزّغ ثبٌغٙبى اٌؼو٠جٝ: -4

 ٠ئكٜ ِٓ فلِبد ػو٠ج١خ.ِٚب  ػبَ رغبٖ الإكاهح اٌؼو٠ج١خ

 ػلَ رٕبٍت ػلك اٌؼب١ٍِٓ ِغ ؽغُ اٌّغزّغ اٌؼو٠جٝ ِٚزطٍجبد اٌؼًّ -4

: ِّب ٠ئكٜ اٌٝ ٚعٛك فغٛح فٝ أكاء الإكاهح اٌؼو٠ج١خ رئصو ثشىً اٌفؼ١ٍخ

 ٍٍجٝ ػٍٝ رؾم١ك الأ٘لاف.

 وجو ٚارَبع إٌطبق اٌغغوافٝ ٌٍّٕبؽك ِٚؤِٛه٠برٙب ٚى٠بكح ؽبلاد اٌزٙوة: -2

ؼٛثخ اٌؾظٛي ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد اٌؼوٚه٠خ ٌؾظو اٌّىٍف١ٓ ِّب ٠ئكٜ اٌٝ ط

ٚاٌزٛاطً ِغ وبفخ اٌَّغ١ٍٓ فٝ اٌّغزّغ اٌؼو٠جٝ، ٚثبٌزبٌٝ ى٠بكح ؽبلاد 

 اٌزٙوة.

ى٠بكح َٔجخ ػلَ الإٌزياَ ثزمل٠ُ الإلواهاد اٌؼو٠ج١خ ٚالإلواهاد اٌظفو٠خ  -2

شىً ػبِبً ثؼل ػبَ ػٍٝ َِزٜٛ اٌّظٍؾخ ثشىً ػبَ ٚثّٕطمخ ال١ٍُ اٌمٕبح ث

 فبص.

 

فٝ أْ الإكاهح  ٔيًب عجك ًٚكٍ ثهٕسح انًشكهخ الأعبعٛخ نهجسث

اٌؼو٠ج١خ ِبىاٌذ ثؾبعخ اٌٝ اٌّي٠ل ِٓ الأٍب١ٌت اٌّلائّخ ٌزؾ١َٓ الأكاء ثّب 
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٠زٕبٍت ِغ َِزغلاد اٌؼظو اٌؾبٌٝ، ِٚزطٍجبد اٌج١ئخ اٌقبهع١خ ِٚزغ١وارٙب، ٚثّب 

 ٠زٕبٍت ِغ اٌزم١ٕخ اٌزىٌٕٛٛع١خ اٌّزطٛهح، ٚؽغُ اٌّغزّغ اٌؼو٠جٝ. 

ٌزمل٠ـُ وبفــخ اٌقلِبد اٌؼو٠ج١خ ػجو شجىخ الإٔزؤذ، ٚرؾ١َٓ عٛكح 

  كػُ اٌضمخ ث١ٓ اٌّغزّغ اٌؼو٠جٝ ٚالإكاهح اٌؼو٠ج١خ. اٌقلِخ اٌّملِخ ٚ

 ٚثبٌزبٌٟ فبٔٗ ٠ّىٓ ٌٍجبؽضخ ؽوػ اٌزَبإي اٌزبٌٟ:

ً٘ ٠ئكٜ اٍزقلاَ ثطبلخ الأكاء اٌّزٛاىْ )ٚفمبً ٌجؼل اٌؼ١ٍّبد اٌلاف١ٍخ( اٌٝ  -    

 رؾ١َٓ أكاء اٌقلِبد الإٌىزو١ٔٚخ؟.

 

   ثبنثبً: فشٔض انجسث:

 اٌوئ١ٌ ف١ّب ٠ٍٝ:٠زّضً اٌفوع       

لا رٛعل فوٚق ماد كلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ ارغب٘بد اٌّل٠و٠ٓ ثّظٍؾخ " 

اٌؼوائت ػٍٝ اٌّج١ؼبد )ِٕبؽك شّبي ٚعٕٛة ٚغوة اٌمٕبح( ف١ّب ٠زظً 

 ثبكهاوُٙ ثؤصو فبػ١ٍخ اٌؼ١ٍّبد اٌلاف١ٍخ ػٍٝ رؾ١َٓ أكاء اٌقلِبد الإٌىزو١ٔٚخ". 

 

 ساثؼًب : أْذاف انجسث: 

 رٙلف اٌلهاٍخ اٌٝ ِب٠ٍٝ:     

رؾل٠ل ِلٜ اكهان اٌّل٠و٠ٓ ثؤ١ّ٘خ ثؼل اٌؼ١ٍّبد اٌلاف١ٍخ وؤؽل أثؼبك ثطبلخ   -2

 اٌقلِبد الإٌىزو١ٔٚخ.الاكاء اٌّزٛاىْ فٝ رؾ١َٓ أكاء 

رؾل٠ل أصو فبػ١ٍخ ثؼل اٌؼ١ٍّبد اٌلاف١ٍخ ػٍٝ رؾ١َٓ أكاء اٌقلِبد   -4

 . الإٌىزو١ٔٚخ فٝ ِظٍؾخ اٌؼوائت ػٍٝ اٌّج١ؼبد

 

 خبيغًب: أًْٛخ انذساعخ:

 رىّٓ ف١ّب ٠ٍٝ: الأًْٛخ انؼهًٛخ: ٔ -1

وؤؽل أثؼبك ثطبلخ الأكاء  ثؼل اٌؼ١ٍّبد اٌلاف١ٍخ رَبػل ػٍٝ رٛػ١ؼ أ١ّ٘خ -

اٌّزٛاىْ فٝ رؾ١َٓ أكاء رمل٠ُ اٌقلِبد ٚكػُ اٌضمخ ٌلٜ اٌّغزّغ فٝ 

 اٌغٙبى اٌؼو٠ج١ٝ. 
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 ٠ّٚىٓ رٛػ١ؾٙب ف١ّب ٠ٍٝ:  الأًْٛخ انزطجٛمٛخ: -4

ؽ١ش رؼل ِٓ أُ٘  رطجك ٘نٖ اٌلهاٍخ ػٍٝ ِظٍؾخ اٌؼوائت ػٍٝ اٌّج١ؼبد -

كػبئُ الالزظبك اٌمِٟٛ ٚأؽل اٌووبئي اٌؼوٚه٠خ ٌز١ّٕخ اٌّغزّغ، ؽ١ش 

 % ِٓ اعّبٌٝ اٌلفً اٌمِٛٝ ٌٍلٌٚخ. 44.2رَبُ٘ ثَٕجخ 

 

 اندضء انثبَٗ: الإغبس انُظشٖ

 أٔلاً: ثطبلخ الأداء انًزٕاصٌ

 ِٓ ًٍ  Kaplan & Nortonرؼل ثطبلخ الأكاء اٌّزٛاىْ اٌزٝ للِٙب و

وّفَٙٛ عل٠ل ٌلإكاهح الإٍز١وار١غ١خ ، ؽ١ش ٠ملَ ٘نا إٌّٛمط اٌّؼبطو ؽلاً شبِلاً 

ٌٍؼؼف ٚاٌغّٛع فٝ اٌزٛعٗ اٌمل٠ُ ٌٍٕظبَ الإكاهٜ اٌنٜ ٠ووي ػٍٝ الأكاء اٌّبٌٝ 

ٚالأ٘لاف الإٍز١وار١غ١خ  ٚمٌه ِٓ فلاي اػبفخ أثؼبك أفوٜ رؾٛي اٌقطخ فمؾ،

اٌٝ أفؼبي ٚٔزبئظ ٍٍِّٛخ روثؾ الأ٘لاف ٚاٌٍٛبئً ٚاٌّمب١٠ٌ ثَّزٜٛ الأكاء 

 (.4006اٌّطٍٛة ٚاٌجواِظ ٚاٌّجبكهاد ثبٌقطخ الإٍز١وار١غ١خ )اٌّغوثٝ، 

 ٚغ١و اٌّب١ٌخ اٌّب١ٌخ اٌّمب١٠ٌ ِٓ ِغّٛػخ (BSC) ٚرزؼّٓ اٌجطبلخ

 لاء، اٌزؼٍُ ٚإٌّٛ، اٌؼ١ٍّبد اٌلاف١ٍخ(، ٚاٌزٌٟلأكاء ٚ٘ٝ رشًّ )اٌجؼل اٌّبٌٝ، اٌؼّ

  ثللاً ِٓ اٌزوو١ي ػٍٝ اٌّؾٛه اٌّبٌٝ فمؾ. الأكاء رم٠ُٛ فٟ رَزؼًّ

 

 ُْٔبن انؼذٚذ يٍ انزؼشٚفبد انًخزهفخ نجطبلخ الأداء انًزٕاصٌ ٔيٍ أًْٓب: 

 ث١ٓ ِب ٠لِظ شـٌّٟٛ ل١ـبً ٔظـبَثؤٔٙـب  (Chiang,2009): ٠ؼوفٙب

 ٚغ١ـو ِب١ٌـخ ِمب٠ـ١ٌ فلاي اٍـزقلاَ ِٓ الإكاهٞ ٚإٌظبَ الإٍز١وار١غ١خ اٌّمب٠ـ١ٌ

 ٚث١ئزـٙب (اٌؼلالخ ماد اٌؼّلاء ٚالأؽواف) اٌقبهع١خ إٌّظّخ ث١ئخ رؼىٌ ِب١ٌـخ

 ٚإٍز١وار١غ١ـخ ٚؽلاد هٍبٌخ ٠زوعُ ِّب (ٚاٌزؼٍُ الإثزىبه اٌؼ١ٍّبد،) اٌلاف١ٍــخ

 ِٚمب١٠ٌ ٍٍِّٛخ. ٚالؼ١ـخ  أ٘لاف اٌٝ ٠ٚؾٌٛـٙب اٌؼّـً

ثؤٔـٙب اؽـبه ػًّ  " أ٠ؼبً  (Kaplan&Norton,2009) ػوفـٙبٚ

ٌزؾ١َٓ الأكاء اٌؾبٌٟ ٚاٌَّزمجٍٟ ٚمٌه ِٓ فلاي كهاٍخ ػلك ِٓ  ٠َـزقلَ وـّلفً
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اٌّمب١٠ٌ ػّٓ أهثؼخ ِؾبٚه، اٌّؾٛه اٌّبٌٟ ِٚؾٛه اٌؼّلاء ِٚؾٛه اٌؼ١ٍّبد 

 اٌلاف١ٍخ ِٚؾٛه اٌزؼٍُ ٚإٌّٛ". 

 ى٠ـبكح اٌٝ ٠َؼٝ ِزىبِلا اكاه٠ب ٔظـبِب ثؤٔـٙب (4024)ثله،ٚأشبه ا١ٌٙب 

 رؾل٠ـل فلاي ِٓ ٚمٌه اٌزٕظ١ّ١خ اٌّؼوفـخ ٚثٕبء اٌؼب١ٍِٓ ٌلٜ الإكاه٠ـخ اٌمـلهح

 فٟ للهرٙب ٚرؾَـٓ إٌّظّخ كافً اٌٛؽلاد َِـزـٜٛ رؾـلك أكاء ِٚمب٠ـ١ٌ ػٛاثؾ

 أ٘لافٙب. ٚرؾم١ـك إٌغبػ ػٛاًِ افزواق

 

ثطبلخ الأداء انًزٕاصٌ فٗ يدبل أداء انخذيبد انعشٚجٛخ  ٔرزهخص أًْٛخ -

 كبنزبنٗ:

روعّخ هإ٠خ ٚهٍبٌخ ِظٍؾخ اٌؼوائت ػٍٝ اٌّج١ؼبد اٌٝ أ٘لاف ٚثبٌزبٌٟ  -2

 اٌٝ ِمب١٠ٌ ٌزم١١ُ ٚرؾ١َٓ أكاء اٌقلِبد اٌؼو٠ج١خ .

رٛف١و اؽبه ػٍّٟ ٚالؼٟ ٌلإكاهح اٌؼو٠ج١خ ٠وثؾ رم١١ُ الأكاء ثىلاً ِٓ  -4

 ٚإٌٛػٟ ٚرؾل٠ل أٚعٗ اٌمظٛه ِٚؼبٌغزٙب أٚلاً ثؤٚي .  اٌّؼ١به٠ٓ اٌىّٟ

رٛفو ٌلإكاهح اٌؼ١ٍب ثبٌّظٍؾخ طٛهح شبٍِخ ٚٚاػؾخ ػٓ )أٚعٗ اٌز١ّي،  -4

فٝ َِبه  ٚأٚعٗ اٌؼؼف( فٝ أكاء إٌّبؽك ٚاٌّؤِٛه٠بد ٚرم١١ّٙب ٚاٌزم٠ُٛ

 رؾم١ك الأ٘لاف الإٍز١وار١غ١خ .

 

 ٌأثؼبد ثطبلخ الأداء انًزٕاص 

٠زىْٛ اؽبه ثطبلخ الأكاء اٌّزٛاىْ ِٓ أهثؼخ أثؼبك أٍب١ٍخ ٚ٘ٝ )اٌجؼل 

اٌّبٌٝ ٚثؼل اٌؼّلاء ٚثؼل اٌؼ١ٍّبد اٌلاف١ٍخ ٚثؼل اٌزؼٍُ ٚإٌّٛ (. ثؾ١ش ٠ؼًّ وً 

 طٛهح ِٕظٛه ِقزٍف ٚاػطبء ِٓ رم١١ـُ ٚرؾ١َٓ الأكاء الأثؼبك ػٍٝثؼل ِٓ ٘نٖ 

 .كائٙب اٌزشغ١ٍٝ ٌٍؼ١ٍّبد اٌلاف١ٍخالإكاهح اٌؼو٠ج١خ، ٚػٓ أ ػٓ شبٍِخ ِٚزىبٍِخ

 ( ٠ٛػؼ أثؼبك ثطبلخ الأكاء اٌّزٛاىْ وّب ٠ٍٝ:2ٚاٌشىً اٌزبٌٝ هلُ )
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 ( 1شـكم )      

 أثؼـبد ثطبلـخ الأداء انًزـٕاصٌ      

 انًسٕس انًبنٗ                                         

 

 
    

 انؼًهٛبديسٕس 

 يسٕس انزؼهى ٔانًُٕ                                                            انذاخهٛخ                                                                  

 

 

                                          

 

 

 

       
                                  

 يسٕس انؼًلاء                                         

 

 

 Kaplan & Norton,(1996) انًصذس: يٍ إػذاد انجبزثخ يغزٕزٗ يٍ :

 

 ٔعٕف رغزؼشض انجبزثخ أْى انًلاير الأعبعٛخ نجؼذ انؼًهٛبد انذاخهٛخ :   

 ثـؼذ انؼًهٛــبد انذاخهٛــخ3-  

 ػ١ٍّـبد فٟ إٌغبػ ِـلٜ ػٍٝ رووي الأكاء ٌم١ـبً اٌزم١ٍل٠ـخ الأٔظّـخ اْ

 عل٠لح ِواؽً رمزوػ اٌّزٛاىْ الأكاء ثطبلخ أْ ؽ١ٓ فؼلا، فٟ اٌمبئـّخ اٌزشغ١ً

٠ٚلفً اٌم١بً اٌّزٛاىْ  (.4022ػجل الله،اٌمبئّخ ) ٌٍّواؽً ٚرؼًّ ػٍٝ رط٠ٛو

 ٚدت أٌ ٚزًشٌ يبرا ػهٗ
 انًغزخذيٌٕ

 رؤيـــــــة

 خ  ــانًُظً

ما الذى يجب القيام به 

 على مستوى الانظمة؟

 خهجّ ٚدت انز٘ يب

 ؟نهضثبئٍ

 

يٍ غشف  َشٖ أٌ ٚدت كٛف

 انؼًلاء؟
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عبٔت الإثزىبه فٟ ػ١ٍّبد اٌزشغ١ً اٌلافٍٝ، ؽ١ش رزطٍت ِؾووبد إٌغبػ اٌّبٌٝ 

فٟ الأعً اٌط٠ًٛ أْ رلفً إٌّظّخ ِٕزغبد ٚفلِبد عل٠لح رّبِبً ٌزؾم١ك 

 اؽز١بعبد اٌؼّلاء اٌؾب١١ٌٓ ٚاٌّورمج١ٓ. 

زقلاَ ِمب١٠ٌ اٌفؼب١ٌخ اٌزٕظ١ّ١خ ثغبٔت ِمب١٠ٌ اٌىفبءح، ٌم١بً ٠ٚزُ اٍ

ٚرم٠ُٛ اٌؼ١ٍّبد اٌزشغ١ٍ١خ اٌلاف١ٍخ ٌٍزؤو١ل ػٍٝ الإِز١بى اٌزشغ١ٍٝ اٌنٜ ٠ؼبكي أؽَٓ 

اٌّّبهٍبد، ٚرشًّ ٘نٖ اٌّمب١٠ٌ ػٍٝ اٌّمب١٠ٌ اٌّزؼٍمخ ثبٌغٛكح ٚٚلذ كٚهح 

 (4022ىٍفخ ) اٌفب٠ي،اٌزشغ١ً ٚأزبع١خ اٌؼ١ٍّبد اٌلاف١ٍخ ٚوفبءح اٌز

 

 (:4006)اٌّغوثٝ،  ٔرٕخذ ثلاثخ يسبٔس نهؼًهٛبد انذاخهٛخ 

 ر١ٌٛل إٌّزغبد ٚاٌؼ١ٍّبد ٚاٌقلِبد اٌزٝ رمبثً اؽز١بعبد اٌؼّلاءالإثزكبس:  -

 رزّضً فٟ ا٢رٝ:ػًهٛخ انزشغٛم:  -

 رؾم١ك عٛكح اٌزظ١ٕغ - أ

 رم١ًٍ ٚلذ اٌزٛط١ً.  - ة

 ِمبثٍخ أٚاِو اٌزٛط١ً اٌّؾلكح. - د

 ، َِٚبٔلح اٌؼ١ًّ ثؼل اٌج١غ ٚرٛط١ٍٙب.ثؼذ انجٛغ ٔرٕفٛش انخذيخدػى يب  -

 ٚاٌشىً اٌزبٌٝ ٠ٛػؼ ِوالجخ و١ف رزّبشٝ فظبئض اٌقلِخ ِغ اٌؼ١ًّ.   
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 ( 2شكم سلى )

 إردبِ خصبئص انخذيخ ٔفمبً نسبخخ انؼًٛم

 الإثزكبس دػى انؼًٛم                  انزشغٛم                                           

 

 

 

ٍلاًٍ اٌؼوع                                ٚفمبً ٌؾبعخ                                    

 اٌؼ١ًّ    

 

(، لٛبط يؤعغبد انمطبع انؼبو 2215اثٕ يبظٗ،كبيم أزًذ ) انًصذس:

 ثبعزخذاو ثطبلخ الأداء انًزٕاصٌ

٠ٚزؼّٓ ٘نا اٌجؼل ع١ّغ أٔشطخ إٌّظّخ اٌزٝ رشىً اٌج١ئخ اٌلاف١ٍخ 

ٌٍّٕظّخ ِٓ أكاء ػب١ٍِٓ ٚوفبءح ١ٍو اٌؼ١ٍّبد، ٚعٛكح اٌقلِخ أٚ إٌّزظ، ٚوفبءح 

لأٔٙب اٌَّئٌٛخ ػٓ رؾم١ك اٌم١ّخ اٌزٝ ٠زٛلؼٙب الإعواءاد اٌلاف١ٍخ ٌٍّٕظّخ، 

 ( 4002اٌؼّلاء )اٌقٌٛٝ،

ع١ّغ الأٔشـطخ ٚاٌؼ١ٍّـبد  ٚمصذ ثٓزا انجؼذ يٍ ٔخٓخ انُظش انعشٚجٛخٔ

 اٌٝ اٌلاف١ٍـخ اٌؼ١ٍّبد ثؼُل ٠ٚٙلف اٌلاف١ٍـخ اٌزٟ رـز١ّي ثٙب الإكاهح اٌؼو٠ج١خ ،

 ِٓ ٌززّىٓ رزـفٛق ف١ٙب أْ اٌؼو٠ج١خالإكاهح  ػٍٝ ٠غت اٌزٟ اٌٙبِخ اٌؼ١ٍّبد رؾل٠ل

اٌّب١ٌخ  ٘لافالأاٌَّغ١ٍٓ ٚرؾم١ك  ٚإهػبء ع١ّـغ اٍز١وار١غ١زٙب، رٕـف١ـن

 ٠ؼٕٟ ٚالإعزّبػ١خ اٌقبطخ ثزؾم١ك اٌوثؾ اٌَّزٙلف ٌٍّٛاىٔخ اٌؼبِخ ٌٍلٌٚخ. ٚ٘نا

 اٌّزبؽخاٌّٛاهك  ػٍٝ اٌلاف١ٍــخ ٚاٌزؼوف ػ١ٍّبرـٙب ثزؾ١ٍـً ل١ـبَ الإكاهح اٌؼو٠ج١ـخ

 ث١ـٓ ٚاٌؼلالبد اٌوٚاثؾ ٚونٌه كهاٍخ ثنارـٙب، ٌلاهرـمبء اٌزٟ رؾزبعٙب ٚاٌملهاد

 .  ماد اٌّغبي اٌّشزون الأفـوٜ إٌّظّبد فٟ اٌّٛعٛكح ٚرٍه اٌلاف١ٍـخ ػ١ٍّبرٙب

بع ــاشج

خ ــزبخ

 مـــانؼًٛ

رسذٚـذ 

اززٛبخبد   

 انؼًٛـــم

 

خذيبد  رغٕٚك

 يبثؼذ 

 انجٛغ
    

 رصًٛى

 شــرطٕٚ  
 ٔرًُٛخ

 رصُٛغ
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 ٔانزسغٍ فٗ ْزا انجؼذ ٚؤدٖ إنٗ:    

   ِٝمبثٍخ ؽبعبد اٌَّغ١ٍٓ ٚاشجبػٙب، ٚرؾَٓ ٔظوح اٌّغزّغ ٚاٌضمخ ف

الإكاهح اٌؼو٠ج١خ، ٚى٠بكح َٔجخ الإٌزياَ اٌطٛػٝ ٚثبٌزبٌٝ ى٠بكح الإ٠واكاد 

 اٌؼو٠ج١خ. 

 (:4022)اثوا١ُ٘،يثم  انذاخهٛـخ انؼًهٛبد نجؼذ يمبٚـٛظػذح  اعـزخذاو ًٔٚكٍ    

 اٌج١بٔبد.اٌٛلذ اٌّؼ١بهٜ اٌّقظض ٌزغ١ّغ  -

 .اٌٛلذ اٌّؼ١بهٜ اٌّقظض ٌٕظو اٌزظٍّبد -

 اٌٛلذ اٌّؼ١بهٜ اٌّقظض ٌٍفؾض. -

 ِؼلي اٌزطٛه ٌزمل٠ُ اٌقلِخ. -

 

 ثبَٛبً: أداء انخذيبد الإنكزشَٔٛخ

رّضـً اٌقلِـبد الاٌىزو١ٔٚـخ ٔمطـخ الأطلاق ٚاٌشـواهح ٌزغ١١ـو طـٛهح 

الأػّبي فٝ اٌموْ اٌؾبكٜ ٚاٌؼشو٠ٓ، ؽ١ش شـٙلد ثلا٠ـبد ٘ـنا اٌمـوْ اٌزمـبء 

ارغب١٘ـٓ ل١٠ٛـٓ فٝ ػبٌُ الأػّبي ّ٘ب رؾٛي ٚأزمبي الإلزظبك ِٓ اٌٍَغ اٌٍٍّّٛخ 

ٌّؼٍِٛبد ٚاٌشجىبد الإٌىزو١ٔٚخ اٌٝ اٌقلِبد غ١و اٌٍٍّّٛخ، ٚارَبع الزظبك ا

ثشىً ٘بئً علاً. ٘نا الإٌزمبء ٚاٌزياٚط ِبث١ٓ ٘ن٠ٓ الإرغب١٘ٓ لل أفَؼ اٌّغبي أِبَ 

ثوٚى ػظو اٌقلِخ الإٌىزو١ٔٚخ: ػظو رٛف١و اٌقلِبد ٚر٠َٛمٙب ػجو شجىخ 

 (. 4020الإٔزؤذ )ثش١و اٌؼلاق، 

ِٓ اٌفبػ١ٍخ وّب أْ رؾٛي اٌقلِبد اٌٝ فلِبد اٌىزو١ٔٚخ ٚرٛف١و٘ب ٠ئ

ٌٍؼّلاء، ِٓ فلاي لٕٛاد رلائُ ؽج١ؼخ اٌقلِخ ٚاٌشو٠ؾخ اٌَّزف١لح ِٕٙب، ِّب ٠َُٙ 

فٝ رٛف١و اٌقلِخ ثلهعخ ػب١ٌخ ِٓ اٌغٛكح، ٚرؾم١ك ػلح فٛائل ِٕٙب اٌىفبءح 

 (.2011ٚاٌَوػخ ٚففغ اٌزىٍفخ )ؽ١َٓ،

 انخذيبد الإنكزشَٔٛخ: يفٕٓو  

رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد  ِٓثظفخ ػبِخ ٠زّضً ِفِٙٛٙب فٟ الاٍزفبكح 

فٟ رمل٠ُ ٚرٛف١و اٌقلِبد، ِٚٓ اٌظؼت ا٠غبك رؼو٠ف كل١ك ٔظواً  ٚالارظبلاد

عٛك ػلح رؼبه٠ف ِقزٍفخ ِٓ لجً اٌجبؽض١ٓ.  ُٚ  اٌٝ 

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%83%D9%86%D9%88%D9%84%D9%88%D8%AC%D9%8A%D8%A7_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85%D8%A7%D8%AA_%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%83%D9%86%D9%88%D9%84%D9%88%D8%AC%D9%8A%D8%A7_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85%D8%A7%D8%AA_%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%83%D9%86%D9%88%D9%84%D9%88%D8%AC%D9%8A%D8%A7_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85%D8%A7%D8%AA_%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA


422 

 

 
 2017 لثانيالمجلد الثامن                                                                  العدد ا    

   .....دراسة ميدانية    تحسين أداء الخدمات الإلكترونيةأثر ف اعلية العمليات الداخلية على  
 مرفت أحمد محمد فرح

 
  انخذيبد الإنكزشَٔٛخ:ٔ 

٘ٝ اٍزقلاَ اٌزىٌٕٛٛع١ب ٚرطج١مبد الإٔزؤذ اٌّج١ٕخ ػٍٝ شجىبد اٌّٛالغ 

ظٛي ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد ٚرٛط١ٍٙب ثىفبءح ٚفبػ١ٍخ. الإٌىزو١ٔٚخ ٌلػُ ٚرؼي٠ي اٌؾ

ٚ٘ٝ فلِبد رفبػ١ٍخ رملَ ٌٍؼّلاء، كْٚ أٜ ارظبي ِجبشو، رزُ (.4020)اٌٍٛىٜ،

ثٛاٍطخ شـجىخ الإٔزؤذ، ٚالأعٙيح اٌّؾٌّٛخ، ٚاٌجو٠ــل الإٌىزوٚٔٝ 

 (.4022)ؽ١َٓ،

ٚث١ّٕب رزؼّٓ اٌقلِخ الإٌىزو١ٔٚخ ع١ّغ اٌقلِبد اٌمبئّخ ػٍٝ رىٌٕٛٛع١ب 

 اٌّؼٍِٛبد ػجو اٌشجىبد الإٌىزو١ٔٚخ فٟٙ أ٠ؼبً رشزًّ ػٍٝ اٌغٛأت اٌزب١ٌخ:

 ِٕزظ اٌقلِخ .2

 ث١ئخ اٌقلِخ .4

 رمل٠ُ أٚ رٛط١ً اٌقلِخ. .4

ٚ٘نٖ اٌؼ١ٍّبد اٌضلاس رشىً ّٔٛمط أػّبي ٍٛاء وبْ مٌه ربثؼبً ٌّٕظّخ 

ىّٓ طٕبػ١خ ٍٍؼ١خ أٚ ِيٚك فلِخ ثبٌىبًِ. فبٌفٍَفخ الأٍب١ٍخ ٌٍقلِخ الإٌىزو١ٔٚخ ر

فٟ اٌزوو١ي ػٍٝ اٌؼّلاء ِٓ فلاي اٌزؼوف ػ١ٍُٙ ػٓ وضت ٚاٌزفبػً ِؼُٙ ثشىً 

 ٚص١ك ٚمٌه ثٙلف رٍج١خ ؽبعبرُٙ، ٚثبٌزبٌٝ ر١ٍٛغ الأٍٛاق ٚرؼظ١ُ الإ٠واك.

أْ ِفَٙٛ أكاء اٌقلِخ الإٌىزو١ٔٚخ ٠زجٍٛه فٟ رٕف١ن ِّٙخ  ٚروٜ اٌجبؽضخ

ِٚزٍمٝ اٌقلِخ( ، ثشىً غ١و ِؾلكح أٚ ػًّ ِؼ١ٓ ٠ئكٜ ث١ٓ ؽوف١ٓ )ِملَ اٌقلِخ 

ِجبشو ػجو اٌشجىبد الإٌىزو١ٔٚخ وبلإٔزؤذ، ٚمٌه ثَّبػلح ٍٚبئؾ ِزؼلكح، 

 ٚأعٙيح ٚثواِظ اٌىزو١ٔٚخ ٌزفؼ١ً الإرظبي ا٢ٌٝ ث١ُٕٙ ثغوع رؾم١ك ِٕبفغ ِؼ١ٕخ.

 

 خٕدح انخذيبد الإنكزشَٔٛخ:

ػٍٝ  اْ اٌزؤص١و اٌٛاٍغ ٌٍزطٛهاد اٌزم١ٕخ اٌَو٠ؼخ لـل ظٙو ثظفخ ػبِخ

فبلاثزىبه اٌنٜ ؽلس فٟ عٛ٘و اٌؼل٠ل ِٓ  ؽو٠مخ أزبط اٌقلِخ ٚر١ٍَّٙب ٌٍؼّلاء،

اٌقلِبد وبْ ٔز١غخ ٌٍزطٛهاد اٌزم١ٕخ ٚمٌه اثزلاءً ِٓ اٌٍٛبئً ا١ٌ٢خ اٌؾل٠ضخ 

ٚرؼزجو عٛكح إٌّزغبد أٚ اٌقلِبد  اٌقلِبد،  ٚالإٌىزو١ٔٚخ اٌَّزقلِخ فٟ رمل٠ُ
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ُ٘ فٟ ٔغبػ أٚ فشً إٌّظّبد ٌٚنٌه فٙٝ رَؼٝ أؽل اٌؼٛاًِ الأٍب١ٍخ اٌزٝ رَب

اٌٝ رمل٠ُ ِٕزغبد أٚ فلِبد ماد عٛكح ػب١ٌخ رزّىٓ ِٓ فلاٌٙب رؾم١ك ١ِيح 

 رٕبف١َخ رؾمك اٌوػب ٌلٜ اٌؼ١ًّ.

ٕٚ٘بن ِفب١ُ٘ ػل٠لح ٌٍغٛكح ِٕٙب اٌّلائّخ ٌلإٍزقلاَ ٚكهعخ اشجبع إٌّزظ 

 .ٕزظ ٌّٛاطفبد اٌزظ١ُّ اٌف١ٕخّأٚ اٌقلِخ لإؽز١بعبد اٌَّزٍٙه، ٚكهعخ ِطبثمخ اٌ
 

 : فدٕدح انخذيبد الإنكزشَٔٛخ

٘ٝ رم١١ُ اٌؼّلاء ٌٍقلِبد اٌّملِخ ٌُٙ ِٓ فلاي اٌزفبػً ِغ اٌقلِخ 

(Praeg & Spath,2010 ِغّٛػخ ِٓ اٌّزطٍجبد ٚاٌّمب١٠ٌ اٌزٝ رٙلف ٝ٘ٚ .)

اٌٝ ل١بً ٚرم٠ُٛ َِزٜٛ إٌّزظ أٚ اٌقلِخ ٌزؾل٠ل ِلٜ للهرٗ ػٍٝ أْ ٠شجغ 

 (4024ؽبعبد اٌَّزٍٙه ٚرٛلؼبرٗ ٠ٚي٠ل ػ١ٍٙب. )ػٛكح،
 

 انزسذٚبد انزٗ رٕاخّ انخذيخ الإنكزشَٔٛخ

( أ٠ؼبً أْ اٌزؾلٜ اٌنٜ ٠ٛاعٗ اٌقلِخ الإٌىزو١ٔٚخ  ٠4002وٜ )اٌؼلاق،

وج١و لأْ ٘نا إٌٛع ِٓ اٌؼًّ ٠ؼزجو اثزىبه٠بً ٚاثلاػ١بً ِٚزغلكاً ػٍٝ اٌلٚاَ. 

ٚرٕطٜٛ اٌزؾل٠بد اٌزٝ رٛاعٗ اٌقلِبد الإٌىزو١ٔٚخ ١ٌٌ فمؾ ػٍٝ اٍزمطبة 

ٌىٝ رؾمك اٌقلِخ اٌؼّلاء، ٚأّب أ٠ؼبً ػٍٝ اهػبئُٙ ٚالاؽزفبظ ثُٙ، ٚ

الإٌىزو١ٔٚخ رمجلاً أوضو فٟ ِوؽٍخ ِجىوح، ٠ٕجغٝ ػٍٝ ِملِٙب أْ ٠ظُّ اٌقلِخ 

الإٌىزو١ٔٚخ ثؾ١ش رىْٛ ِٛعٙخ ٌٍؼ١ًّ، ٚأوضو اٍزغبثخ ٌوغجبرٗ ٚرٛلؼبرٗ، ٠ٕٚجغٝ 

ػٍٝ اٌؼ١ًّ أْ ٠زؼٍُ و١ف١خ اٌزؼبًِ ِغ اٌقلِخ ٚاٌؾظٛي ػ١ٍٙب ثؤلً ٚلذ ِّىٓ، 

ل اٌّؼب١٠و اٌزٝ ٠غت أفن٘ب ثؼ١ٓ الإػزجبه ػٕل رمل٠ُ ٌنٌه ِٓ اٌؼوٚهٜ رؾل٠

 اٌقلِبد الإٌىزو١ٔٚخ، ِٕٚٙب ا٢رٝ: 

 أْ رىْٛ اٌقلِخ ِطبثمخ ٌجوٚرٛوٛلاد رشغ١ٍٙب ِغ ِب ٠زٛلؼٗ اٌؼ١ًّ. -

٠ٕجغٝ أْ رىْٛ اٌقلِخ ماد وفبءح، ثؾ١ش لارَزٕيف  ٚلزبً وج١واً، ٚلا ٠شؼو  -

 ١ٍٙب.اٌؼ١ًّ ثبًٌٍّ أٚ اٌؾ١وح أصٕبء اٌؾظٛي ػ
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٠ٕجغٝ أْ رىْٛ اٌقلِخ اٍزغبث١خ، ثّؼٕٝ رغٕت أٜ شىً ِٓ أشىبي اٌزؤف١و  -

 ثَجت ثؾء اٌقبكَ أٚ ٚعٛك ِشىٍخ فٟ اٌزظ١ُّ.

أْ رىْٛ اٌقلِخ الإٌىزو١ٔٚخ ِزٛافمخ ِغ الأكٚاد اٌّزبؽخ ٌٍؼّلاء، ٚماد  -

 ِٛصٛل١خ وبف١خ.

 

 ٗػشض لأْى انخذيبد انعشٚجٛخ انزٗ رمذيٓب انًصهسخ ثشكم انكزشَٔ

: اٌقلِخ اٌظٛر١خ ِٓ فلاي اٌز١ٍفْٛ ػٍٝ ِلاه رٕفٛش خذيخ انشد انفٕسٖ -2

ٚؽزٝ ٠ٕب٠و  4002ٍبػخ، ؽ١ش رُ رفؼ١ٍٙب فزوح ِٓ اٌيِٓ ِٕن ػبَ  42ا١ٌَٛ 

ٚ٘ٝ ِزٛلفخ اػزجبهاً ِٓ ٘نا اٌزبه٠ـ . ٚاٌّظٍؾخ ؽب١ٌبً ثظلك اػبكح  4022

 رفؼ١ً ٚرشغ١ً رٍه اٌقلِخ. 

ٚاٌجو٠ل اٌؼبكٜ ٚاٌَلاك ػٓ  شٚذ الإنكزشَٔٗ:إربزخ اسعبل الإلشاساد ثبنج -4

 ؽو٠ك اٌجٕه.

ػٕٛأٙب  صفسخ انًصهسخ ػهٗ الإَزشَذ:  -4

WWW.SALESTAX.GOV.EG 

ٚرشًّ ػٕٛاْ رظٍّبد اٌَّغ١ٍٓ، ٚػٕٛاْ خذيخ انجشٚذ الإنكزشَٔٗ:  -2

 اٌّؼٍِٛبد.

 DATA WARE HOUS – G.I.S .َظبو يؼهٕيبد انسصش:  -2

 A.I.M.S َظبو يؼهٕيبد انفسص:  -6

 

 اندضء انثبنث: يُٓدٛخ انذساعخ

 أٔلاً: أعهٕة انذساعخ:

رُ الاػزّبك فٟ اٌلهاٍخ ػٍٝ إٌّٙغ١ٓ الاٍزموائٝ ٚالإٍزٕجبؽٝ، ٌٚزؾم١ك 

أ٘لاف اٌلهاٍخ رُ الاػزّبك ػٍٝ ِظله٠ٓ أٍب١١ٍٓ ٌٍج١بٔبد، ٠ّٚىٓ رٛػ١ؾّٙب 

 وّب ٠ٍٟ:

اٌّظبكه اٌضب٠ٛٔخ: ؽ١ش اػزّلد اٌجبؽش فٟ رى٠ٛٓ الإؽبه إٌظوٞ ػٍٝ  -2

اٌىزت ٚاٌلهاٍبد اٌؼوث١خ ٚالأعٕج١خ، ٚاٌلٚه٠بد ٚالأثؾبس اٌؼ١ٍّخ، 

http://www.salestax.gov.eg/
http://www.salestax.gov.eg/
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إٌّشٛهح ٚغ١و إٌّشٛهح ٚونٌه اٌّمبلاد ِٚٛالغ الإٔزؤذ اٌّقزٍفخ ٚاٌزٟ 

 رٕبٌٚذ ِٛػٛع اٌلهاٍخ أٚ ثؼغ عٛأجٙب.

ذ اٌجبؽضخ ثبٍزمظبء الأهاء ؽٛي ِٛػٛع اٌّظبكه الأ١ٌٚخ: ٌمل لبِ -4

اٌلهاٍخ، ٚاػزّلد فٟ مٌه ػٍٝ لبئّخ اٍزمظبء طّّذ ٌٙنا اٌغوع 

ِٛعٙخ ٌّفوكاد ػ١ٕخ اٌلهاٍخ فٟ ِٕبؽك  ػوائت ِج١ؼبد اٌمٕبح، ثبلإػبفخ 

 اٌٝ اعواء ثؼغ اٌّمبثلاد اٌشقظ١خ.

 

 ثبَٛبً: يدزًغ ٔػُٛخ انذساعخ:

فٝ إٌّبطت  انفئخ انمٛبدٚخِغزّغ اٌجؾش ِٓ  ٠زىْٛ يدزًغ انذساعخ: -2

( 402الإكاه٠خ اٌّقزٍفخ ثبٌلهعبد اٌؼ١ٍب ٚالأٌٚٝ ٚاٌضب١ٔخ ٚاٌجبٌغ ػلكُ٘ )

ٚاٌّؤِٛه٠بد  ِفوكح، ثّٕبؽك ػوائت ِج١ؼبد شّبي ٚعٕٛة ٚغوة اٌمٕبح

  اٌزبثؼخ ٌُٙ.

اػزّلد اٌجبؽضخ فٟ رؾل٠ل ِفوكاد اٌؼ١ٕخ ػٍٟ أٍٍٛة ػُٛخ انذساعخ :  -4

  ( ِفوكح.402اٌشبًِ ٌىبفخ اٌّل٠و٠ٓ ٚاٌجبٌغ ػلكُ٘ ) اٌؾظو

 

 ثبنثبًً: أداح انذساعخ:

ٚفمب ٌّم١بً ١ٌىود اٌقّبٍٝ اٌّزلهط رُ اػلاك اٍزّبهح اٍزمظبء 

اردبْبد انًذٚشٍٚ رؾل٠ل ثشؤْ " ٌٍؾظٛي ػٍٝ اٌج١بٔبد الأ١ٌٚخ ِٓ ِغزّغ اٌجؾش 

ثأثش فبػهٛخ انؼًهٛبد ثًصهسخ انعشائت ػهٗ انًجٛؼبد فًٛب ٚزصم ثئدساكٓى 

ٚأ١ّ٘خ وً فموح وّئشو ٌم١بً أداء انخذيبد الإنكزشَٔٛخ".  انذاخهٛخ ػهٗ رسغٍٛ

٠ٚزىْٛ الإٍزمظبء ِٓ: ِؾٛه اٌؼ١ٍّبد  .اٌقلِخ الإٌىزو١ٔٚخ ٚرؾ١َٓ أكاء

( فمواد، رٛػؼ اٌؼجبهاد اٌّورجطخ ثؤ١ّ٘خ ثؼل اٌؼ١ٍّبد 6اٌلاف١ٍخ، ٠ٚزىْٛ ِٓ )

 اٌلاف١ٍخ. 

 

 أعبنٛت انزسهٛم الإزصبئٙ:ساثؼًب: 

ٌزؾ١ًٍ اٌج١بٔبد  (SPSS)رُ رفو٠غ ٚرؾ١ًٍ الاٍزمظبء ثبٍزقلاَ ثؤبِظ 

 رُ اٍزقلاَ الأٍب١ٌت الإؽظبئ١خ اٌزب١ٌخ :ٚلافزجبه طؾخ فوع اٌلهاٍخ ، ٚلل 
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( لافزجبهاد ِؼبًِ اٌضجبد  Alpha Cronbachِؼبًِ اٌفب ووٚٔجبؿ ) - أ

ٌٍَّزمظٟ ُِٕٙ ؽٛي ِزغ١واد  ٚل١بً الارَبق اٌلافٍٟ ِٚؼبًِ اٌظلق،

 اٌلهاٍخ.

اٌزىواهاد ٚإٌَت اٌّئ٠ٛخ ٚاٌّزٍٛطبد اٌؾَبث١خ، ٚالأؾوافبد اٌّؼ١به٠خ  - ة

 .ٌزٛط١ف ِزغ١واد اٌلهاٍخ ِٓ فلاي اٌج١بٔبد اٌزٟ رُ عّؼٙب

 .Kruskal-Wallis Test افزجبه ووٍٚىبي  - د

 

 

 اندضء انشاثغ : انزسهٛم الإزصبئٙ َٔزبئح إخزجبس انفشض

 أٔلاً: إخزجبس انثجبد ٔانصذق انزارٗ نًزغٛشاد انذساعخ: 

،  Cronbach  Alphaلبِذ اٌجبؽضخ ثؾَبة ِؼبًِ أٌفب ووٚٔجبؿ

( كلاٌخ فٟ رم١١ُ كهعخ Reliabilityثبػزجبهٖ أوضو أٍب١ٌت رؾ١ًٍ الاػزّبك٠خ )

٠ٚٛػؼ اٌغلٚي اٌزبٌٟ اٌزٕبٍك اٌلافٍٟ ث١ٓ ثٕٛك اٌّم١بً اٌقبػغ ٌلافزجبه. 

 د اٌضجبد ٌّمب١٠ٌ اٌلهاٍخ.ِؼبِلا

 (1خذٔل سلى )

 ٕٚظر يؼبيهٙ انثجبد ٔانصذق لأعئهخ لبئًخ الاعزمصبء

 انجٛـــــــــــــــــــــــبٌ
ػذد 

 انًزغٛشاد

يؼبيم انثجبد 

Alpha 

يؼبيم انصذق 

 انزارٙ *

 812. 659. 6 ثؼذ انؼًهٛبد انذاخهٛخ

 

 انزشثٛؼٙ نًؼبيم انثجبد* رى زغبة يؼبيم انصذق  انزارٙ ػٍ غشٚك اندزس  

 

 : انزسهٛم الإزصبئٙ انٕصفٙ نُزبئح انذساعخ انًٛذاَٛخ:  ثبَٛبً 

 : َزبئح اخزجبساد فشض انذساعخ

 رسهٛم ػجبساد ثؼذ انؼًهٛبد انذاخهٛخ نهًذٚشٍٚ ثًُطمخ شًبل انمُبح - أ
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 (2خذٔل سلى )

اردبْبرٓى انزكشاساد ٔانُغت انًئٕٚخ نفئخ انًذٚشٍٚ ثًُطمخ شًبل انمُبح ثشأٌ 

 لأْى انؼجبساد كًؤشش نمٛبط الأداء ) ثؼذ انؼًهٛبد انذاخهٛخ(

 انذسخـخ

 

 انؼُبصش

 لا أٔافك رًبيبً  لا أٔافك أٔافك إنٗ زذ يب أٔافك أٔافك رًبيبً 

ػ
ع

زٕ
نً

ا
 

ت
رٛ

زش
ان

 ٌ ن ٌ ن ٌ ن ٌ ن ٌ ن 

ٍ انضي

انًؼٛبسٖ 

نزدًٛغ 

انجٛبَبد 

انلاصيخ 

نهفسص 

ٔانشثػ 

ٔانزسصٛم 

 الإنكزشَٔٗ

31 3337% 33 4133% 15 1633% 3 337% - - 4322 4 

يؼذل 

انزطٕس فٙ 

رمذٚى 

انخذيخ 

 الانكزشَٔٛخ

11 2237% 45 4331% 27 2133% 1 131% - - 3333 5 

يؼذل انٕلذ 

انًؼٛبسٖ 

نزمذٚى 

انخذيخ 

 الانكزشَٔٛخ

32 3433% 45 4331% 13 1431% 2 232% - - 4316 1 

يمذسح 

الإداسح 

انعشٚجٛخ 

ػهٗ رسمٛك 

لًٛخ 

الزصبدٚخ 

 يعبفخ

36 3131% 35 33% 15 1633% 5 534% 1 131% 4321 3 

انزسغٍ فٗ 

الإَزبخٛخ 

ثضٚبدح 

يؼذلاد 

الأداء 

 انشٓشٚخ

14 1532% 37 4232% 23 25% 14 1532% 4 433% 3347 6 

دسخخ انذػى 

انفُٗ 

الإنكزشَٔٗ  

انزٗ رمذو 

 نهًغدهٍٛ

33 3531% 41 4436% 14 1532% 4 433% - - 4312 2 
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 اندذٔل يٍ إػذاد انجبزثخ يٍ خلال َزبئح انزسهٛم الإزصبئٙ .

( أْ ارغب٘بد ِفوكاد ػ١ٕخ اٌجؾش لل أظٙود ٠4زؼؼ ِٓ اٌغلٚي هلُ )

رّبِبً ِّب ٠ئول ػٍٝ اكهان اٌّل٠و٠ٓ ثؤصو فبػ١ٍخ  أٚافك /ارغب٘بً ػبِبً ٔؾٛ أٚافك 

ثؼل اٌؼ١ٍّبد اٌلاف١ٍخ ٚأ١ّ٘زٗ وّئشو ٌم١بً ٚرؾ١َٓ الأكاء، ٚوبْ ِٓ أوضو 

( ثّزٍٛطبد  2، 6،  4اٌؼجبهاد أ١ّ٘خ فٟ الإعبثخ ػٍٟ اٌزور١ت اٌفمواد هلُ )

( ػٍٝ اٌزور١ت. وّب ٠زؼؼ ِٓ اٌغلٚي اٌَبثك 2.00(،)2.24(،)2.26)ؽَبث١خ 

(، 4، 2ْ ألً اٌؼجبهاد اٌزٝ ؽبىد ػٍٝ ِٛافمخ اٌؼ١ٕخ وبٔذ ػٍٝ اٌزور١ت )أ

 (.4.22( ، )4.22ثّزٍٛطبد ؽَبث١خ ) 

 

 رسهٛم ػجبساد ثؼذ انؼًهٛبد انذاخهٛخ نهًذٚشٍٚ ثًُطمخ خُٕة انمُبح - ة

 ( 3خذٔل سلى )

انزكشاساد ٔانُغت انًئٕٚخ نفئخ انًذٚشٍٚ ثًُطمخ خُٕة انمُبح ثشأٌ اردبْبرٓى 

 ى انؼجبساد كًؤشش نمٛبط الأداء ) ثؼذ انؼًهٛبد انذاخهٛخ(لأْ

 انذسخـخ

 

 انؼُبصش

 لا أٔافك رًبيبً  لا أٔافك أٔافك إنٗ زذ يب أٔافك أٔافك رًبيبً 

ػ
ع

زٕ
نً

ا
 

ت
رٛ

زش
ان

 ٌ ن ٌ ن ٌ ن ٌ ن ٌ ن 

ٍ انضي

انًؼٛبسٖ 

نزدًٛغ 

انجٛبَبد 

انلاصيخ 

نهفسص 

ٔانشثػ 

ٔانزسصٛم 

 الإنكزشَٔٗ

25 3633% 23 4132% 1 1332% 6 333% - - 4326 4 

يؼذل انزطٕس 

فٙ رمذٚى 

انخذيخ 

 الانكزشَٔٛخ

15 2231% 35 5135% 17 25% 1 135% - - 3313 5 

يؼذل انٕلذ 

انًؼٛبسٖ 

نزمذٚى 

انخذيخ 

26 3332% 32 4731% 3 1133% 2 231% - - 4321 1 
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 الانكزشَٔٛخ

يمذسح 

الإداسح 

انعشٚجٛخ 

ػهٗ رسمٛك 

لًٛخ 

 الزصبدٚخ

23 4132% 26 3332% 1 1332% 4 531% 1 135% 4312 3 

انزسغٍ فٗ 

الإَزبخٛخ 

ثضٚبدح 

يؼذلاد 

الأداء 

 انشٓشٚخ

12 1736% 23 4132% 16 2335% 1 1332% 3 434% 3354 6 

دسخخ انذػى 

انفُٗ 

الإنكزشَٔٗ  

انزٗ رمذو 

 نهًغدهٍٛ

26 3332% 32 4731% 3 1133% 2 231% - - 4321 2 

 

 اندذٔل يٍ إػذاد انجبزثخ يٍ خلال َزبئح انزسهٛم الإزصبئٙ .

( أْ ارغب٘بد ِفوكاد ػ١ٕخ اٌجؾش لل أظٙود ٠4زؼؼ ِٓ اٌغلٚي هلُ )

رّبِبً ِّب ٠ئول ػٍٝ اكهان اٌّل٠و٠ٓ ثؤصو ثؼل  أٚافك /ارغب٘بً ػبِبً ٔؾٛ أٚافك 

اٌؼ١ٍّبد اٌلاف١ٍخ ٚأ١ّ٘زٗ وّئشو ٌم١بً ٚرؾ١َٓ الأكاء، ٚوبْ ِٓ أوضو اٌؼجبهاد 

( ثّزٍٛطبد ؽَبث١خ  2، 6،  4أ١ّ٘خ فٟ الإعبثخ ػٍٟ اٌزور١ت اٌفمواد هلُ )

 ( ػٍٝ اٌزور١ت. 2.24(،)2.42(،)2.42)

 

اٌؼجبهاد اٌزٝ ؽبىد ػٍٝ ِٛافمخ  وّب ٠زؼؼ ِٓ اٌغلٚي اٌَبثك أْ ألً

 (.4.22( ، )4.22(، ثّزٍٛطبد ؽَبث١خ ) 4، 2اٌؼ١ٕخ وبٔذ ػٍٝ اٌزور١ت )
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 رسهٛم ػجبساد ثؼذ انؼًهٛبد انذاخهٛخ نهًذٚشٍٚ ثًُطمخ شًبل انمُبح -ج

 (4خذٔل سلى )

انزكشاساد ٔانُغت انًئٕٚخ نفئخ انًذٚشٍٚ ثًُطمخ غشة انمُبح ثشأٌ اردبْبرٓى 

 انؼجبساد كًؤشش نمٛبط الأداء ) ثؼذ انؼًهٛبد انذاخهٛخ(لأْى 

 انذسخـخ

 

 انؼُبصش

 لا أٔافك رًبيبً  لا أٔافك أٔافك إنٗ زذ يب أٔافك أٔافك رًبيبً 

ػ
ع

زٕ
نً

ا
 

ت
رٛ

زش
ان

 ٌ ن ٌ ن ٌ ن ٌ ن ٌ ن 

ٍ انضي

انًؼٛبسٖ 

نزدًٛغ 

انجٛبَبد 

انلاصيخ 

نهفسص 

ٔانشثػ 

ٔانزسصٛم 

 الإنكزشَٔٗ

31 32% 44 4534% 14 1434% 3 332% - - 4321 4 

يؼذل 

انزطٕس فٙ 

رمذٚى 

انخذيخ 

 الانكزشَٔٛخ

11 1136% 41 5235% 23 2331% 1 1% - - 3333 5 

يؼذل 

انٕلذ 

انًؼٛبسٖ 

نزمذٚى 

انخذيخ 

 الانكزشَٔٛخ

32 33% 47 4335% 16 1635% 2 231% - - 4312 2 

يمذسح 

الإداسح 

انعشٚجٛخ 

ػهٗ رسمٛك 

لًٛخ 

 الزصبدٚخ

34 3531% 41 4233% 15 1535% 6 632% 1 1% 4324 3 

انزسغٍ فٗ 

الإَزبخٛخ 

ثضٚبدح 

يؼذلاد 

الأداء 

 انشٓشٚخ

14 1434% 43 4433% 22 2237% 14 1434% 4 431% 3351 6 

دسخخ 

انذػى انفُٗ 

 الإنكزشَٔٙ 

انزٗ رمذو 

 نهًغدهٍٛ

33 34% 47 4335% 13 1333% 4 431% - - 4312 1 
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 اندذٔل يٍ إػذاد انجبزثخ يٍ خلال َزبئح انزسهٛم الإزصبئٙ .

( أْ ارغب٘بد ِفوكاد ػ١ٕخ اٌجؾش لل أظٙود ٠2زؼؼ ِٓ اٌغلٚي هلُ )

رّبِبً ِّب ٠ئول ػٍٝ اكهان اٌّل٠و٠ٓ ثؤصو ثؼل  أٚافك /ارغب٘بً ػبِبً ٔؾٛ أٚافك 

اٌؼ١ٍّبد اٌلاف١ٍخ ٚأ١ّ٘زٗ وّئشو ٌم١بً ٚرؾ١َٓ الأكاء، ٚوبْ ِٓ أوضو اٌؼجبهاد 

( ثّزٍٛطبد ؽَبث١خ  2، 4،  6أ١ّ٘خ فٟ الإعبثخ ػٍٟ اٌزور١ت اٌفمواد هلُ )

 ( ػٍٝ اٌزور١ت. 2.02(،)2.24(،)2.24)

اٌؼجبهاد اٌزٝ ؽبىد ػٍٝ ِٛافمخ وّب ٠زؼؼ ِٓ اٌغلٚي اٌَبثك أْ ألً 

 (.4.22( ، )4.22(، ثّزٍٛطبد ؽَبث١خ ) 4، 2اٌؼ١ٕخ وبٔذ ػٍٝ اٌزور١ت )

ٔكبَذ َزٛدزّ  Kruskal-Wallis Testٔلذ أكذ انُزبئح انغبثمخ اخزجبس 

 كبٜرٙ:

 (5خذٔل سلى )

ٔالاط  -ٕٚظر لٛبط انزجبٍٚ فٙ أساء يدًٕػبد انؼُٛخ )اخزجبس كشٔعكبل

Kruskal-Wallis) 

 انؼذد يدًٕػبد انؼُٛخ ػُبصش
يزٕعػ 

 انشرت

يغزٕٖ 

انًؼُٕٚخ* 

p-value 

انضيٍ انًؼٛبسٖ نزدًٛغ 

انجٛبَبد انلاصيخ نهفسص 

ٔانشثػ ٔانزسصٛم 

 الإنكزشَٔٗ

 

يذٚشٍٚ يُطمخ 

 شًبل انمُبح
92 127.58 

.875 

يذٚشٍٚ يُطمخ 

 خُٕة انمُبح
68 132.74 

يذٚشٍٚ يُطمخ 

 غشة انمُبح
97 127.72 

  257 الإعّبٌٟ

 858. 127.80 92يذٚشٍٚ يُطمخ يؼذل انزطٕس فٙ رمذٚى 
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 شًبل انمُبح انخذيخ الانكزشَٔٛخ

يذٚشٍٚ يُطمخ 

 خُٕة انمُبح
68 132.92 

يذٚشٍٚ يُطمخ 

 غشة انمُبح
97 127.39 

  257 الإعّبٌٟ

يؼذل انٕلذ انًؼٛبسٖ 

نزمذٚى انخذيخ 

 الانكزشَٔٛخ

 

يذٚشٍٚ يُطمخ 

 انمُبح شًبل
92 129.13 

.732 

يذٚشٍٚ يُطمخ 

 خُٕة انمُبح
68 133.94 

يذٚشٍٚ يُطمخ 

 غشة انمُبح
97 125.42 

  257 الإعّبٌٟ

يمذسح الإداسح انعشٚجٛخ 

ػهٗ رسمٛك لًٛخ 

 الزصبدٚخ

يذٚشٍٚ يُطمخ 

 شًبل انمُبح
92 129.68 

.787 

يذٚشٍٚ يُطمخ 

 خُٕة انمُبح
68 133.04 

يذٚشٍٚ يُطمخ 

 غشة انمُبح
97 125.52 

  257 الإعّبٌٟ

انزسغٍ فٗ الإَزبخٛخ 

ثضٚبدح يؼذلاد الأداء 

 انشٓشٚخ

يذٚشٍٚ يُطمخ 

 شًبل انمُبح
92 126.47 

.884 
يذٚشٍٚ يُطمخ 

 خُٕة انمُبح
68 132.06 
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يذٚشٍٚ يُطمخ 

 غشة انمُبح
97 129.25 

  257 الإعّبٌٟ

دسخخ انذػى انفُٗ 

رمذيٓب الإنكزشَٔٙ  انزٗ 

إداسح يغبػذح انًغدهٍٛ 

 ثبنًأيٕسٚبد

يذٚشٍٚ يُطمخ 

 شًبل انمُبح
92 127.38 

.784 

يذٚشٍٚ يُطمخ 

 خُٕة انمُبح
68 133.97 

يذٚشٍٚ يُطمخ 

 غشة انمُبح
97 127.05 

  257 الإعّبٌٟ

 2325* دانخ ازصبئٛبً ػُذ يغزٕ٘ يؼُٕٚخ 

 ٚفٟ ػٛء اٌغلٚي اٌَبثك ٠زؼؼ ٌٍجبؽضخ الأرٝ:

أوجو ِٓ  P – Value، ؽ١ش أْ ل١ُ  0002أْ َِزٛٞ اٌّؼ٠ٕٛخ أوجو ِٓ      

%  ِّب ٠لي ػٍٝ ػلَ ٚعٛك افزلاف ِؼٕٛٞ )ارفبق( ث١ٓ 2َِزٜٛ اٌّؼ٠ٕٛخ 

أ١ّ٘خ ثؼل اٌؼ١ٍّبد اٌلاف١ٍخ وّئشو ٌم١بً ٚرؾ١َٓ ِزٍٛؾ أهاء ػ١ٕخ اٌجؾش ػٍٟ 

 . ؼبدأكاء اٌقلِبد الإٌىزو١ٔٚخ فٝ ِظٍؾخ اٌؼوائت ػٍٝ اٌّج١

انًذٚشٍٚ ٚرؼيٚ اٌجبؽضخ رمبهة إٌزبئظ اٌَبثمخ ٚارفبق أفواك اٌؼ١ٕخ ُٚ٘ 

ثؼل ثشؤْ ارغب٘برُٙ ؽٛي أ١ّ٘خ  ثًُبغك إلهٛى ظشائت شًبل ٔخُٕة ٔغشة انمُبح

وّئشو ٌم١بً ٚرؾ١َٓ الأكاء فٝ ِظٍؾخ اٌؼوائت ػٍٝ  اٌؼ١ٍّبد اٌلاف١ٍخ

 -فخ اٌٝ اٌؼٛاًِ اٌزب١ٌخ:، اٌٝ اٌَّبد اٌشقظ١خ ٚاٌٛظ١ف١خ ثبلإػباٌّج١ؼبد

فُٙ ٚاٍز١ؼبة اٌّل٠و٠ٓ ثىبفخ اٌَّز٠ٛبد ٌطج١ؼخ اٌؼًّ كافً الإكاهاد  -2

اٌؼو٠ج١خ، ٚللهرُٙ ػٍٝ افز١به اٌّئشواد اٌزٝ رٕبٍت ؽج١ؼخ اٌؼًّ ٚرم١ٌ 

الأكاء ٚرؾمك فٟ إٌٙب٠خ هػب اٌَّغ١ٍٓ، ٚثبٌزبٌٝ فٍك إٌغبػ ٚاٌنٜ ٌٗ 

 اٌّظٍؾخ.الأصو الإ٠غبثٝ فٟ رؾم١ك أ٘لاف 
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اكهان اٌّل٠و٠ٓ ثؤْ الإٔزبع١خ فٟ اٌؼًّ لارؼزّل فمؾ ػٍٝ اٌىُ، ٚأّب رمبً  -4

 الإٔزبع١خ ٚأغبى الأكاء ثبٌفبػ١ٍخ ٚاٌىفبءح ٌّٛاعٙخ اؽز١بعبد اٌَّغ١ٍٓ. 

 

 اندضء انخبيظ: انُزبئح ٔانزٕصٛبد

 أٔلاً: انُزبئح

 طؾخ اٌفوع الأطٍٝ ٚ٘ٛ:أصجزذ اٌلهاٍخ 

لا رٛعل فوٚق ماد كلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ ارغب٘بد اٌّل٠و٠ٓ ثّظٍؾخ " -2

اٌؼوائت ػٍٝ اٌّج١ؼبد ف١ّب ٠زظً ثبكهاوُٙ ثؤصو فبػ١ٍخ اٌؼ١ٍّبد اٌلاف١ٍخ 

 ػٍٝ رؾ١َٓ أكاء اٌقلِبد الإٌىزو١ٔٚخ". 

اكهان اٌّل٠و٠ٓ ثؤ١ّ٘خ ثؼل اٌؼ١ٍّبد اٌلاف١ٍخ فٟ رؾم١ك الإهرمبء ثَّزٜٛ  -4

اٌجؼل اٌٝ اٌزؼبًِ ِغ اٌىفبءح ٚاٌفبػ١ٍخ ٚاكاهح اٌغٛكح الأكاء ؽ١ش ٠ٙلف ٘نا 

اٌشبٍِخ ٚرىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ِّب ٠َُٙ فٟ ر١١َ١و اعواءاد اٌؼًّ ٚففغ 

رىٍفخ اٌقلِخ ٚاٌزم١ًٍ ِٓ الأفطبء، ٚثبٌزبٌٝ هػب اٌَّغ١ٍٓ ٚرؾم١ك اٌم١ّخ 

 اٌؼظّٝ ٌُٙ ٌٚلإكاهح اٌؼو٠ج١خ.

ىبفخ َِز٠ٛبرُٙ اٌٛظ١ف١خ ٠زؼؼ أ٠ؼبً ٚػٟ ٚاكهان ٌلٜ اٌّل٠و٠ٓ ث -4

ٚرقظظبرُٙ ثؤ١ّ٘خ اٌّمب١٠ٌ غ١و اٌّب١ٌخ فٟ ل١بً ٚرم١١ُ الأكاء ِٓ أعً 

 اٌزط٠ٛو ٚاٌزؾ١َٓ.

 ثبَٛبً: انزٕصٛبد

اٌؼًّ ػٍٝ هفغ وفبءح اٌؼ١ٍّبد اٌلاف١ٍخ ثّب ٠ئكٜ اٌٝ رؾ١َٓ الأكاء  -2

 اٌؼو٠جٝ ٚهػب اٌَّغ١ٍٓ ٚاٌّغزّغ اٌؼو٠جٝ.

الإكاهح اٌؼ١ٍب ٚؽشل ٚرؼي٠ي ػٛاًِ اٌزغ١١و ٚاٍزقلاَ ػوٚهح كػُ  -4

 اٌزطج١مبد اٌزىٌٕٛٛع١خ ِٓ أعً رط٠ٛو ٚرؾ١َٓ اعواءاد اٌؼًّ. 

ِٚٙبهاد  ٌز١ّٕخ للهادالبِخ اٌلٚهاد اٌزله٠ج١خ ٚاٌجواِظ اٌّزقظظخ  -4

 اٌؼب١ٍِٓ

ٔشو ا٠غبث١بد اٌزغ١١و لإٍزقلاَ ثطبلخ الأكاء اٌّزٛاىْ ٚرٛػ١خ اٌؼب١ٍِٓ  -2

 ١ُ٘ ل١بً الأكاء اٌؾل٠ضخ ِٓ فلاي اٌّئرّواد ٚإٌلٚاد اٌؼ١ٍّخ. ٚٔشو ِفب

زم١١ُ اٌَّزّو ٌٍزؼوف ػٍٝ ِلٜ فبػ١ٍخ اٌؼ١ٍّبد ٚالإعواءاد اٌّواعؼخ ٚاٌ -2

 اٌلاف١ٍخ .
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 -انًشاخغ:

 :انًشاخغ انؼشثٛخ 

 اٌقلِبد أكاء ٌزم٠ُٛ ِمزوػ (،  "اؽبه4022اٌوإٚف ) ػجل اثوا١ُ٘، ٔج١ً -

يدهخ انفكش اٌم١بً اٌّزٛاىْ ٌلأكاء،  ثطبلخ ثبٍزقلاَ الإٌىزو١ٔٚخ اٌؼو٠ج١خ

 ، اٌؼلك الأٚي، و١ٍخ اٌزغبهح، عبِؼخ ػ١ٓ شٌّ.انًسبعجٗ

لٛبط أداء يؤعغبد انمطبع انؼبو (، " 4022أثٛ ِبػٝ، وبًِ أؽّل اثوا١ُ٘ ) -

"، هٍبٌخ كوزٛهاٖ، عبِؼخ فٙ لطبع غضح ثبعزخذاو ثطبلخ الأداء انًزٕاصٌ

 -        .Balanced Scorecard لأػّبي، ٌجٕبْ.اٌغٕبْ، و١ٍخ اكاهح ا

https://www.facebook.com 

 فٟ ٌلأكاء اٌّزٛاىْ اٌم١بً ّٔٛمط اٍزقلاَ (، "4002 (الله ػجل اٌقٌٟٛ، ٘بٌٗ -

 ،ٔانزأيٍٛ ٔالإداسح انًسبعجخ يدهّ ، الأػّبي ٌّٕشآد الأكاء الإٍز١وار١غٟ ل١بً

ٚاٌقَّْٛ، ص  اٌَبثغ الأهثؼْٛ، اٌؼلك إٌَخ  عبِؼخ اٌمب٘وح، ، اٌزغبهح و١ٍخ

42-42. 

يذٖ اعزخذاو ثطبلخ الأداء انًزٕاصٌ فٙ (، 4022اٌل٠ٚه، ِؾّل ى١٘و، للاٌٛح ) -

ٚهلخ ثؾض١خ.  رخفٛط انزكبنٛف فٙ انجُٕن انزدبسٚخ الأسدَٛخ،

https://mdweik.wordpress.com 

(، الأكاء الإٌىزوٚٔٝ ٌٍقلِبد ٚػلالزٗ ثبٌٛلاء 4020اٌشٛاكفٝ، ِؾّل غّوٜ ) -

، و١ٍخ اٌزغبهح، عبِؼخ ؽٕطب، اٌّغٍل انًدهخ انؼهًٛخ نهزدبسح ٔانزًٕٚمٌٍّٕظّخ، 

 الأٚي، اٌؼلك اٌضبٔٝ.

كاه ا١ٌبىٚهٜ اٌؼ١ٍّخ  انزغٕٚك الانكزشَٔٗ،(، 4020) ، ثش١و ػجبًاٌؼلاق -

 ػّبْ.ٌٍٕشوٚاٌزٛى٠غ، الأهكْ، 

اعزخذاو يذخم انزمٛٛى الاعزٛشارٛدٗ نمٛبط الأداء (، 4022اٌفب٠ي،ِؾّل فٍف ) -

كهاٍخ رطج١م١خ فٟ ٚىاهح اٌلاف١ٍخ ثبلأهكْ،  ثبعزخذاو ثطبلخ انزمٛٛى انًزٕاصٌ:

 هٍبٌخ ِبعَز١و غ١و ِٕشٛهح، عبِؼخ اٌشوق الأٍٚؾ، و١ٍخ الأػّبي، الأهكْ.

زٝ رٛاعٗ رطج١ك اٌقلِبد (،اٌظؼٛثبد ا4020ٌاٌٍٛىٜ، ٍِٛٝ ٍلاِخ ) -

انًدهخ الإٌىزو١ٔٚخ وّب ٠وا٘ب اٌؼبٍِْٛ فٟ أعٙيح اٌقلِخ اٌّل١ٔخ فٟ الأهكْ، 

 (.2)6، اٌّغٍل الأسدَٛخ فٙ إداسح الأػًبل

الإداسح الإعزٛشارٛدٛخ ثمٛبط الأداء (، 4006اٌّغوثٝ، ػجل اٌؾ١ّل ػجل اٌفزبػ ) -

 اٌّىزجخ اٌؼظو٠خ، إٌّظٛهح. انًزٕاصٌ،

https://www.facebook.com/
https://www.facebook.com/
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كٚه اٌّم١بً اٌّزٛاىْ ٌلأكاء فٝ روش١ل أكاء اكاهح (، 4024هعت ) ثله، ِؾّل -

 الاهثبػ: كهاٍخ رطج١م١خ ػٍٝ اٌٛؽلاد الالزظبك٠خ اٌّلهعخ فٝ ثٛهطخ فٍَط١ٓ،

 .2اٌؼلك 15، اٌّغٍل يدهخ خبيؼخ الاصْش

لٛبط خٕدح انخذيبد الإنكزشَٔٛخ ثبعزخذاو (، 4022ؽ١َٓ، ا٠ّبْ ِؾّٛك ) -

ج١م١خ فٝ لطبع الارظبلاد الأهك١ٔخ، هٍبٌخ ِبعَز١و، ، كهاٍخ رطيذخم انفدٕاد

و١ٍخ الأػّبي، عبِؼخ اٌشوق الأٍٚؾ، 

http://www.meu.edu.jo/ar/images 

اعزخذاو يمٛبط الأداء انًزٕاصٌ فٗ ( ،"4020ىغٍٛي، عٛكح ػجل اٌوإٚف ) -

ثُبء لٛبط سثبػٗ انًغبساد لإداسح الأداء الاعزٛشارٛدٗ ٔانزشغٛهٗ نلأصٕل 

 فٝ اٌّؾبٍجخ رط٠ٛو ٌَجً ػشوح اٌضب١ٔخ إٌلٚح ثؤبِظ اٌٝ ِملَ ثؾش"، انفكشٚخ

 ِب٠ٛ. 22 - 2اٌٍّّىخ اٌؼوث١خ اٌَؼٛك٠خ، 

 رطج١ك اِىب١ٔخ ِلٜ ٌزم١١ُ ِمزوػ (،" اؽبه2013لله ، لبٍُ ِؾّل اٌجؼبط ) ػجل -

ٌلأكاء"،  اٌم١بً اٌّزٛاىْ ثطبلخ ثبٍزقلاَ اٌىزو١ٔٚبً  اٌلفً عجب٠خ ػو٠جخ ٔظبَ

 الالزصبدٚخ نهؼهٕو ثغذاد كهٛخ يدهخ  -ٌٍؼوائت اٌؼبِخ ا١ٌٙئخ فٟ رطج١م١خ كهاٍخ

 اٌضلاصْٛ. ٚ اٌقبٌِ اٌؼلك اندبيؼخ

 ثطبلخ الاداء انًزٕاصٌإعزخذاو  يمٕيبد (، 4022ػجل الله، ػّوٚ ػجل اٌؼي٠ي ) -

: كهاٍخ ١ِلا١ٔخ ػٍٝ اٌجٕٛن اٌّظو٠خ، نلإسرمبء ثًغزٕٖ خٕدح الأداء انًصشفٗ

 كوزٛهاٖ غ١و ِٕشٛهح، عبِؼخ ثٛهٍؼ١ل .هٍبٌخ 

انؼلالخ انزأثٛشٚخ ثٍٛ خٕدح انخذيبد الإنكزشَٔٛخ (، 4024ػٛكح، ا٠ّبْ ١ٍّو ) -

كهاٍخ ػٍٝ ػ١ٕخ ِٓ اٌغبِؼبد اٌقبطخ الأهك١ٔخ، هٍبٌخ  - ٔعًؼخ اندبيؼبد

 ِبعَز١و، و١ٍخ الأػّبي، عبِؼخ اٌشوق الأٍٚؾ.  

ٛى الأداء انًبنٗ ثبعزخذاو ثطبلخ رمٛ(، " 4024ٔل٠ُ، ِو٠ُ شىوٜ ِؾّٛك )- -

، كهاٍخ افزجبه٠خ فٟ شووخ ؽ١واْ اٌٍّى١خ الأهك١ٔخ، هٍبٌخ الأداء انًزٕاصٌ"

 .ِبعَز١و ِؾبٍجخ، و١ٍخ الأػّبي ، عبِؼخ اٌشوق الاٍٚؾ

 

 :انًشاخغ الأخُجٛخ 

- C J McNair, Ted Watts, ( 2009): “The Integration of 

Balanced Score Card Models”. Cost Management. Boston: 

Sep/Oct . Vol. 23, Iss. 5.  

javascript:void(0);
javascript:void(0);
http://proquest.umi.com/pqdweb?RQT=318&pmid=11762&TS=1287164300&clientId=59269&VInst=PROD&VName=PQD&VType=PQD
http://proquest.umi.com/pqdweb?RQT=572&VType=PQD&VName=PQD&VInst=PROD&pmid=11762&pcid=48747641&SrchMode=3
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