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 ملخص الدراسة :

مةا  64مفةرد  مةا المةناننٌا فةً مة فلةة المةر ٌة فةً  و و    ن  307فً دراسة مٌدانٌةة مةمل  

ملٌا فً المراكز التكننلنجٌة لمعرفة جةند  الخةدم   اكلكترننٌةة المةدمةة نبلةف الةدر التعةرر الع 

علً خةدم   الةكنمةة اكلكترننٌةة التةً تةةدمل  ا جلةز  الةكنمٌةة فةً مة فلةة المةر ٌة مةا خة   

رصةةد الن ةةر الةةرا ا للةة  نتةدٌةةد ن ٌةة إ اكخةةت ر فةةً عدراف المسةةدنلٌا عةةا تةةةدٌ  الخةةدم   

  كبلف التعرر نمة اكلكترننٌة نمةنم   تناٌةل ننٌة ةسب المستنٌ   اكدارٌة لمفلن  الةكاكلكتر

علةةً مسةةتند جةةند   ةةبت الخةةدم   اكلكترننٌةةة المةدمةةة مةةا نجلةةة نلةةر المةةناننٌا المسةةتفٌدٌا مةةا 

 جةند  الخدم   المةدمة نمدي ر ة    عنلة  نمةترةة   كة  مةا مةةدمً نن لةب الخدمةة فةً تفعٌة 

تةةدٌ    ةم االخدم   و نما ث    التنص  علً ن ر نمنب  مةتةر  ٌمكةا  ا ٌسة    فةً  تةدٌ  تلف

 الخدم   اكلكترننٌة نتننٌر جند   دادل  فً مة فلة المر ٌة و

 كةبلفمةتةر  لجةند  الخةدم   اكلكترننٌةة المةلٌةة   ننلةري ٌت ةما عنة ر علةً  دراسةمتم  الت 

  الدراسةة المٌدانٌةة    ثة  عسةتعران نتة د  المةر ٌة مة فلةةة الكترننٌةع ترا  نمةنب  الةكنمةة اك

 و  النت د  نالتنصٌ   نكبلف عستعران

 تنافر مةنم   تناٌق الةكنمة اكلكترننٌة فً مة فلة المر ٌة فً المراكز   للر  نت د  الدراسة

التكننلنجٌة ادرجة مر ٌة نلكا لٌس  ا لدرجة التً ٌناغةً  ا ٌكةنا علٌلة  ن ةر  ةبت المراكةز 

اعةن المعن ة   فةً المراكةز التكننلنجٌةة   د عد  سننا  ما العم و كم   للر  النت د  نجنداع

جند  تةدٌ    م اعند تةدٌ  الخدم   للمناننٌا نلرا لنةص اعن المتنلا   التً ٌجب تنفٌر   ل

 الخدم   للمناننٌا نن لاً الخدمة و 

  ا ةٌةة   المختلفةةة لجم  ٌرٌةةة فةةً مراكةةز تكننلنجٌةةة نمك تةةب للخةةدم   ا اإنمةة   دراسةةةنصةةً الت

ا لمةةدا نالةةةري  نعنمةة   نةةةدا  متنةلةةة ت اعةةة للنةةةدا  الةكنمٌةةة تسةة    فةةً تةةةدٌ  الخةةدم   

تمجٌر ما ب الخرٌجٌا علً عنم   مراكز تةدٌ  خدم   علكترننٌة اة لترخٌص مةا اكلكترننٌة   ن

 ووالجل   المسدنلة

   مةة  الة سةةا   فةةً المةةدارإ كمراكةةز تدرٌاٌةةة مع   خةةب اةة  ترا  عسةةتخدا ا دراسةةةنصةةً التكمةة 

مجلز  ادنا تكلفة لمس عد  ا سر با  الدخ  المنخفن لتةنفٌر التةدرٌب ا س سةً للة  فةً مجة   

  تكننلنجٌ  المعلنم   نالاتص لا  و
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  نمةةر ثة فةةة تناٌةةة   الةكنمةةة اكلكترننٌةةة عةةا نرٌةةق مراكةةز المةةا ب ن صةةنر ناٌةةن  الثة فةةة

 فً المة فلة اعم  ندنا  تعرٌفٌةوالجم  ٌرٌة المنتمر  

ال ةةرنرٌة  ٌعتاةةر تناٌةةق الةكنمةةة اكلكترننٌةةة  ةةةد النسةة د :لللر سدد مددل إلي ددكلم دد   ل  

ن ٌد تل  فً تننٌر  عنصرا لتمٌز ا جلز  الةكنمٌة امؤسس تل   لكننه لتةدٌث المجتمر المصري

  ةةدر  تعةةرر اهنلةة  لكترننٌةةة""الةكنمةةة اك  بلةةف  ا ( 1) الخةةدم   الةكنمٌةةة المةدمةةة للمةةناننٌا

 علكترننٌةة للمةنانا انسة د  الةكنمٌةة التةلٌدٌةة تةنفٌر الخةدم   على المختلفة الةكنمٌة الةن ع  

 ناسةةرعة ن ةةدر  متن  ٌةةة ناتكةة لٌر نمجلةةند   ةة  نمةةا خةة   من ةةر ناةةةد علةةً مةةاكة اكنترنةة و

  المةناننٌا عةا تةةٌةق ن صاة  اكدار  المةلٌة معر ة نامك   كثةر مةا السة اق للمسة  لة  مة 

ا  دار الع مة نخدمة المجتمر نتٌجة لتهثٌر التننرا  المت ةةة فةً تكننلنجٌة  ننلة  المعلنمة   

على ا جلز  اكدارٌة الةكنمٌةة نعنعكة إ بلةف علةى ا نمةنة الخدمٌةة التةً تةةدمل  تلةف ا جلةز  

عل  علً التننرا  فً مج   خ صة مر عزدٌ د النعً لدي المناننٌا اةةن ل  نمسدنلٌ تل  نعن 

تكننلنجٌةة  المعلنمةة   نمن لاةةة ةكنمةة تل  نعداراتلةة  المةلٌةةة اتةسةةٌا مسةةتني الخةةدم   الع مةةة 

ف لنلنن امستني الخدم   الةكنمٌة مةا  اة  ا جلةز  الةكنمٌةة ٌاةد  اتنةنٌر  ةبت  والمةدمة لل  

 مةتل  نكٌفٌةة تةةٌةلة  فةً الخدم   ما خ   الاةث المنلجً عا المكنن   ا س سٌة للجةند  نمن 

ا جلز  الةكنمٌة وكم   ا تنلٌةر تكننلنجٌة  المعلنمة   نالاتصة لا  فةً اكدار  الةكنمٌةة ٌعةد 

 دا  لتننٌر جند  الخدم   الةكنمٌة   نتةةٌق ر    المنانا   نتننٌر جند  الةٌ   امك  عة   

لو (  2) نا لت لً ان   الثةة فً اكدار  الةكنمٌة 

تهثٌر تناٌة   الةكنمة اكلكترننٌة علً  سلنب تةدٌ  الخدمة ن سةلنب نلةب  نعنن    ما

  تةهتً لمستفٌد ما الخدمةة مةا ن ةٌةة  خةريالخدمة ما ن ةٌة   نكبلف الع  ة اٌا مةد  الخدمة نا

امةك  عة      دنر الةكنمة اكلكترننٌة فً  م ا جند  الخدم   المةدمة للمناننٌا  مٌة دراسة 

    امك  خ ص فً تدعٌ  التنجه نةن ال مركزٌة عند عنت   نتةدٌ  الخدمة لةن   نخدم   المةلٌ

 المستفٌدٌاو 

ن مستةالً  ن در نسعى على تةةٌةهو نعة د  مة   خت ر اٌا نا ر ة لً الممكلة  ً ة لة ما اكن

اةةٌا النا ةةر نالمسةةتلدر  كمةة   ا العةاةة    ةةد تكةةنا معلنمةةة  ن   ن معن ةة   ٌكةةنا  نةة ف عةاةة  

                                                 
1

، انمبهزح : انًزكش انذونٍ نهذراسبد انًسزمجهُخ  َششح انًشصذ انشٓشيرأفذ رظىاٌ ، انذكىيخ الإنكززوَُخ ،  - 

 . 1، ظ  2005والإسززارُجُخ ، انسُخ الأونٍ، انؼذد انخبيس ، يبَى 
2

،) انمبهزح : انًُظًخ  خ : يشتكضاد فكشٌخ ٔيتطهجبد تأعٍظ عًهٍخالإداسح الإنكتشٍَٔػبدل دزدىش انًفزجٍ، وآخزوٌ ،  - 

  . 22(، ظ 2007انؼزثُخ نهزًُُخ الإدارَخ ،
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لةةه عنةةد تةةةدٌ  الخةةدم    نةةةرار عمةة   ةةن مخنةةنع ةةن نجةةند  نةة   لممةةكلة عبا   فو (1)لنلةةةمج

 اكلكترننٌة نجند  تةدٌمل  و

تعد تناٌة   الةكنمة اكلكترننٌة فً ةٌ تن  الٌنمٌة تةنلا كاٌرا عا ل:للر س   م    للمحإل  

نفً  با اكن ر ٌناجه  ك  م   ن معرنر لدي جملنر المستفٌدٌا ما خدم   الةكنمة التةلٌدٌة و

 ن   الخدم   فً الآننة ا خٌر  العدٌد ما التةدٌ     لع    مل  التغٌر المستمر فً سلنف 

تٌ ر الخدمة اغن النلر المستفٌدٌا ما الخدمة   نالبي ا   ٌنلر علً الجند  كمعٌ ر  س سً كخ

مٌة رفر كف     دا      ا مر البي ٌةت  علً المنلم   نا جلز  الخدمٌة الةكنعا مصدر  

 عتا ر بلفإجند  الخدم   الةكنمٌة منلا   س سٌ  لٌإ فةن ا و كم   ا(  2)نتةسٌا جند  خدم تل  

الخدمة  ًا لعا ك    ن ٌفً ارس لة نةدا  ا دا  الةكنمً ناكدار  المةلٌة ا   ٌ   للتخفٌر

لو ما مناننٌا نمستثمرٌا

تةد  خدم   ادرجة ع لٌة ما الجند  تلاً عةتٌ ج    نعنن    ما  ا الةكنمة الجٌد   ً التً

م  : مكلة الاةث فً سؤا  مةنري نردٌسًالمستفٌدٌا ما الخدمة   نتهسٌس  علً م  ساق تتةدد م

 ؟ومة فلة المر ٌة فًالةكنمة اكلكترننٌة فً جند  تةدٌ  الخدم   الع مة فً المةلٌ   

ستفل   تةت ً ثر ن نة ً  ةٌث  ا صٌغة اكتادن  ك ل سؤا  ٌجعل فً صٌغةنصٌ غة الممكلة 

ل. (3) نجند عج اة نا ةة ن مةدد  ا ل رنر   نتكنا اكج اة  ن   ً اللدر ما الدراسة

نٌتمثة  فةً ا  مٌةةة   جاند ل ولإل:ل؛فةً جة ناٌا  ةالة لٌة دراسةةتكمةا   مٌةة الأهميد ل  لر سد ل:ل

نلةة   ةةبا المن ةةن    كمةة  عنلةة  تعةةد مةةا العلمٌةةة التةةً تننلةةق مةةا  لةةة الدراسةة   نالاةةةنث التةةً تن 

دنر الةكنمةةة اكلكترننٌةةة فةةً جةةند  تةةةدٌ  الخةةدم   الع مةةة فةةً الدراسةة   ا نلةةً التةةً تتنةة ن  " 

 دراسةةال تٌتمثة  فةً ا  مٌةة التناٌةٌةة للةبف جاند ل  ادانكل  مة  ا .ل" فً ةدند عل  الا ةةث المةلٌ  

  اكلكترننٌةة المةدمةة للمةناننٌا امة فلةة ةٌث سٌس    فةً التعةرر علةً الن ةر الةرا ا للخةدم 

جند  تةدٌ  الخدم   نع  فة خدم   جدٌد    م االمر ٌة نجندتل    نما ث  ن ر نمنب  مةتر  ل

                                                 
،يزبح ػهٍ انًىلغ الإنكززوٍَ : يٓبساد حم انًشكلاد ٔإتخبر انقشاساد،  إثزاهُى انغُبو - 1

http://www.mawhopon.net/Develop-your-talent/2383-%D9%85%D9%87% D8%AA.html    ٍف

14/10/2014. 
2

دراسخ  –صفبء أدًذ انطزثٍُُ دسٍ ، يذٌ إدران انًسئىنٍُ لأثؼبد جىدح انخذيخ انصذُخ وأثزِ ػهٍ انًًبرسبد الإدارَخ  - 

 .260، ظ  2006،  30ذ ، انًجه 1، كهُخ انزجبرح ، جبيؼخ انًُصىرح ، انؼذد  انًجهخ انًصشٌخ نهذساعبد انتجبسٌخرطجُمُخ ، 
3

، يزبح ػهٍ انًىلغ الإنكززوٍَ :  الإقتصبد الإداسيبنخ فبظم ، أًٍَ ص - 

www.kau.edu.sa/Files/0000245/Subjects/economics610.doc    ٍ24، ظ  20/10/2014، ف .  
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  ن با م  تةرص علٌه الدنلة اك   ن ع تل  علةً المسةتني المركةزي نالمسةتني المةلةً ا كرتةة   

ةٌد اكداري نالةرنتٌا ٌا  نالتةلٌ  ما عملٌ   التعامستني جند  تةدٌ  الخدم   اكلكترننٌة للمنانن

لفً تةدٌمل و

دنر الةكنمةة اكلكترننٌةة فةً التعةرر علةً  دراسةةلل   هلفل  رئيسدكٌتةدد ل:  لر س لأهل فل

فً مة فلة المر ٌةو نٌناثق ما  با اللةدر الردٌسةً  فً جند  تةدٌ  الخدم   الع مة فً المةلٌ  

 : ً وهل فل  فرعي لعدد ما  

       التعةةةرر علةةةً خةةةدم   الةكنمةةةة اكلكترننٌةةةة التةةةً تةةةةدمل  ا جلةةةز  الةكنمٌةةةة فةةةً مة فلةةةة  و1

 المر ٌة ما خ   رصد الن ر الرا ا لل و

تةدٌد ن ٌ إ اكخت ر فً عدراف الماةنثٌا ) المسدنلٌا عا تةةدٌ  الخةدم   اكلكترننٌةة فةً  و2

ب المسةتنٌ   اكدارٌةة )اكدار  العلٌة    المراكز التكننلنجٌة امة فلة المةر ٌة مةة  الاةةث( ةسة

 ناكدار  النسنً   اكدار  التنفٌبٌة ( لمفلن  الةكنمة اكلكترننٌة نمةنم   تناٌةل  و 

تةدٌةةد ن ٌةة إ اكخةةت ر فةةً عدراف الماةةةنثٌا ةسةةب المسةةتنٌ   اكدارٌةةة لمةترةةة   دعةة   و3

 جند  تةدٌ  الخدم   اكلكترننٌة امة فلة المر ٌةو ن م ا

عرر علً مستند جةند   ةبت الخةدم   اكلكترننٌةة المةدمةة فةً مة فلةة المةر ٌة مةا نجلةة الت و4

نلر الماةنثٌا ما المناننٌا المستفٌدٌا ما الخدم   المةدمة نمدي ر     عنل    ناةة  للعنامة  

الدٌمنجرافٌةةةة :) النةةةن    العمةةةر   المؤ ةةة  الدراسةةةً ( نمةترةةةة تل  فةةةً تفعٌةةة  تةةةةدٌ  الخةةةدم   

 نٌةو اكلكترن

تةةدٌ  الخةدم   اكلكترننٌةة   م ا جند التنص  علً ن ر نمنب  مةتر  ٌمكا  ا ٌس    فً    و5

تةةدٌ  اعةن التنصةٌ   التةً ٌمكةا  ا تسة    نما ث   نتننٌر جند   دادل  فً مة فلة المر ٌة و

نٌة جند   دا  ن تةدٌ  الخدم   اكلكترن  م افً نج   تناٌق  با النمنب  فً المةلٌ   كمدخ  ل

 للمناننٌا و

ل:للللللللر س تساؤلاتللفرلضل  

دنر الةكنمةةةة مةةة   :لللإج اةةةة علةةةً تسةةة ؤ  ردٌسةةةً دراسةةةةسةةةعً الت :للر سدددتسددداؤلاتل  ل-أ  لل

فةةً مة فلةةة المةةر ٌة ؟ونٌتفةةر  منةةه  اكلكترننٌةةة فةةً جةةند  تةةةدٌ  الخةةدم   الع مةةة فةةً المةلٌةة  

لالت لٌة :   تساؤلاتل  فرعي 

 ؟ اكلكترننٌة م   ً مةنم   الةكنمة و1
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ما  بت  فً مة فلة المر ٌةم   ن الن ر الرا ا  دا  الخدم   فً ا جلز  الةكنمٌة  و2

 المةنم   ؟

؟ نم  مدي ر     فً مة فلة المر ٌةم   ن مستند جند  الخدم   اكلكترننٌة المةدمة  و3

 المستفٌدٌا عنل   ؟

 ؟  ٌةفً مة فلة المر م   ً متنلا   تننٌر الخدم   اكلكترننٌة  و4

علً  دراسةسعً الت  نتةةٌة    دافل دراسةفً  ن  ممكلة ال:ل  لر س للفرلضل- 

لعختا رالفرنن الت لٌة :

تنجد ع  ة ) با  دلالة عةص دٌة ( اٌا تةدٌ  الخدم   اكلكترننٌة نرؤي   فرضل ولإل:للال -

 (وعدار  تنفٌبٌة –عدار  نسنً –)عدار  علٌ   الةٌ دا  التنفٌبٌة لل  نفة  للمستني اكداري

: لا تنجد فرنق )با  دلالة عةص دٌة( فً تةٌٌ  جند  الخدم   المةدمة تختلر   فرضل  اانكل -

ل  لر سك(.المستني  –العمر –) النن  اإخت ر العنام  الدٌمنجرافٌة للمناننٌا المستفٌدٌا 

لةكنمةةةة لا تنجةةةد فةةةرنق )با  دلالةةةة عةصةةة دٌة ( ا لنسةةةاة لتةةةهثٌر تناٌةةةق ا  فدددرضل  اا ددد :ل -

مةةةا نجلةةة نلةةةر كةةة  مةةةا العةةة ملٌا مةةةةدمً الخدمةةةة المةدمةةةة  اكلكترننٌةةة علةةةً جةةةند  الخدمةةةة

 نالمناننٌا متلةً الخدمةو

لا تنجد ع  ة )با  دلالة عةص دٌة ( اٌا جند  الخدمة نعجرا ا  تةدٌ   ةبت :ل  فرضل  ر بع -

 الخدمة و 

معن     دا  الخدم   علكترننٌ  لا تنجد ع  ة )با  دلالة عةص دٌة( اٌا ل  فرضل   امسل:لل -

ل.ل  نمستني جند  الخدم

 دراسة :متغيرات ال

 دراسة( : متغيرات ال1شكل ) 

 

 

 

                                  

 

 

 

                                                         

 

 

 

المتغيرات المستقلة) مجموعة 
المتغيرات المرتبطة بالحكومة  

 الإلكترونية (

 
 المتغيرات الوسيطة

 المتغيرات التابعة

 مقومات إدارية 
 انُظبو الإدارٌ -

 دارح يًبرسبد الإ -

رذذَث انُظبو  -

 الإدارٌ ورطىَزِ 

ثُبء لُبداد إدارَخ  -

 فبػهخ وغُز رمهُذَخ

خ هُبكم رُظًُُ -

دذَثخ ويزَخ 

 ويزرجطخ ثبنزكُىنىجُب

 انًؼبصزح 

نىائخ يطىرح  -

 ويجسطخ
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 (  )  حصائية المستخدمة لتحليل البياناتالأساليب الإ

ست ل ملبرنامجل  حزم ل لإحصائي ل  ع لمل لاجتماعي لبإ دراسةالتةلٌ  اٌ ن   اكستع نة فً تمل

لليرمزل هل(StatisticalللPackage For Social Sciences معا ج ل  بياناتليحصائيال)ل

 وللةصن  على نت د   كثر د ة   (SPSS)ل تصاربالإ

لعللعين ل  لر س ل:لمجتم

                                                 


 ، التكرار والنسبة Standard Deviation ، الإنحراف المعياري Mean : انىسػ انذسبثٍ أعبنٍت الإحصبء انٕصفً - 

Frequency and percent . إختبار المصداقية والإعتماديةأساليب الإحصاء الإستدلالي  ، نسب التطبيق : Reliability 

Analysis  "إختبار "ت ،T Test  ،لمتغيرين غير مستقمين  ختبار "ت"إ Paired-samples T Test ، إختبار مان وتنيى 

Mann-Whitney Test  ،إختبار كروسكال ويمز Kruskal-Wallis Test، 2ختبار كاإ Chi Square  ،رتباطمعامل الإ  
Coefficient of Correlation، معامل التحديد Coefficient of Determination . 

المقومات البشرية  
في المراكز 
التكنولوجية 

 بمحافظة الشرقية

 

 مقومات تنظيمية
 هُكم رُظًٍُ -

 انهىائخ انزُظًُُخ -

 الإجزاءاد  -

 مقومات تكنولوجية
 ىجُب انًؼهىيبد ركُىن -

 ركُىنىجُب الارصبلاد -

 
 
جودة أبعاد 

الخدمات  
الإلكترونية 
 المقدمة في 
محافظة 
 الشرقية 
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: ٌتمث  مجتمر الاةث فةً المسةدنلٌا نالعة ملٌا فةً مراكةز تةةدٌ  الخةدم   فةً  مجتمعل  لر س  -  

ثةة ث مةةدا ردٌسةةٌة تةةةد  الخةةدم   فةةً مة فلةةة المةةر ٌة و ن ةةد تةة  عختٌةة ر مدٌنةةة الز ةة زٌق ع صةةمة 

ا الة  مراكةز تكننلنجٌةة مة فلة المر ٌة   نمدٌنة منٌ  الةمح   نمدٌنة  ان كاٌر   ةٌث  ا تلف المد

لتةدٌ  الخدم   اكلكترننٌةو نكبلف المنانننا المسةتفٌدنا مةا تةةدٌ  الخةدم   اكلكترننٌةة فةً تلةف 

 المدا و

لعين ل  لر س ل: -ل 

o  :  ت  تةدٌد ةج  العٌنة اإستخدا 

علً مستني اكدار  العلٌ    نمسةتني اكدار  النسةنً نمسةتني العة ملٌا :  أس ل ل  حصرل   امإ -

لمراكز التكننلنجٌة لتةدٌ  الخدم   اكلكترننٌةة كنخفة ن عةدد مفةردا   ةبت المسةتنٌ   اكدارٌةة ا 

ما ن ةٌة   نبلف ةتى ٌمكا التنص  لدرجة ع لٌة مةا الد ةة نالمن ةنعٌة فةً الآرا  نالنتة د  مةا 

 ن ةٌة  خري و

كلكترننٌةة فةً المةدا ت  عستخدامه علً المةناننٌا المسةتفٌدٌا مةا تةةدٌ  الخدمةة ا :لأس ل ل  عين 
فةً مجتمةر غٌةر  الث ث  نت  عستخدا   سلنب العٌنةة ) المٌسةر  ( مةا المةناننٌا نة لاً الخةدم  

ستاٌ ا ا لدرجة المنلناة   تة  عفتةران  ا نسةاة نلصعناة عستج اة المناننٌا لتناٌق اك   مةدند
ن ةن مسةتني  % 50ة عند مستني ثة % 05ما الخدم   الةكنمٌة تالغ  المناننٌا المستفٌدٌا

 العٌنةة مةان  فً الاةنث اكجتم عٌة   نفةً  ةبت الة لةة ناة لرجن  علةً جةدن  العٌنة   فةإا ةجة 
 و%0± مفرد  نبلف عند ةدند خنه معٌ ري  درت  483تص  علً 

مفددردة عددن الحددد احقصددى لحةددم العينددة  دد   16مفددردة )زيددادة قدددر ا  400ختيددار إعمددد الباحددث إلددى 
إسددتمارة صددحيحة   307ورغددم للددك حصددل الباحددث عمدد  عدددد  –مفددردة  384 – مثددل  ددلح الحددا ت

 و(   الت  خضعت لمتحميل
عين ل  مل طنينل  مستفيلينلمنل   لماتل  مطبق لع كل(لحا  ل لإستبياناتلل1جللإل)ل

  لإ  ترلني ل  مقلم 
الإستبيانات  اسم المركز التكنولوجي

 الموزعة 
الإستبيانات 
 المسترجعة

ت الإستبيانا
 المستبعدة 

الإستبيانات 
 الصالحة 

 001 04 024 041 المركز التكنولوجي بالزقازيق
 012 00 001 041 المركز التكنولوجي بمنيا القمح
 19 04 011 021 المركز التكنولوجي بأبو كبير

 113 11 143 411 المجموع 
ل لً :علً النةن الت   منهجل  لصفكعلً  دراسةال  ععتمدمنهجي ل  لر س ل:ل

: ٌةةةن  علةةً تفسةةٌر الن ةةر الةةة د  ا للةة  ر   ن الممةةكلة مةةا خةة   تةدٌةةد    مددنهجل  لصددفك -

لرنفلةة  ن اع د ةة  نتنثٌةةق الع  ةة   اٌنلةة  الةةدر اكنتلةة   علةةً نصةةر عملةةً د ٌةةق متك مةة  
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للل  ر   ن الممكلة ٌةن  علً الةة دق المرتانة ال  و نٌتخب  مةك لا عدٌةد  منلة  مةنل  المسةح 

  نمةةنل  دراسةةة الة لةةة   نمةةنل  تةلٌةة  النمةة ن   نالنلةة درو نتةة  اكعتمةة د علةةً المٌةةدانً 

 مكلٌا  م  : 

  مر المعلنمة   مةا مصة در   ا نلٌةةٌمث  النرٌةة  ن ا سلنب ا مث  لج  منهجل  مسحكل:ل -

نعرن  بت الاٌ ن   فً صنر  ٌمكا اكستف د  منل  سنا  فةً انة     عةد  معرفٌةة  ن تةةٌةق 

 لدراسة وا تس ؤلا 

فً نا ةر المم رسةة ٌلت  منل  الدراسة المٌدانٌة ا لل  ر   نالممكلة لمنهجل  لر س ل  ميل ني : -

و نلاٌةتصةرعلً ععتمة د  ةبا المةنل  علةً  سةلنب لالعملٌة ندراستل  كم   ً فةً مكة ا العمة 

ناةةةد فةةةن فةةً جمةةر الاٌ نةة   نالمعلنمةة   التةةً ٌةةت  تةلٌللةة  نتفسةةٌر    اةة  ٌمكةةا عسةةتخدا  

لالم ةلة نالمة ا   ناكعتم د علً المص در الث ننٌة اج نب اكستاٌ او

نتسةتمد الدراسةة اٌ ن تلةة  نمعلنم تلة  مةةا كة  مةةا المصة در الث ننٌةةة نا نلٌةة   نبلةةف علةً النةةةن 

 الت لً : 

 تة نلرا لمس  مة الاٌ ن   الث ننٌة فً تكنٌا اكن ر الفكري نالمعرفً للاةةث    بياناتل  اانلي :ل

الكتةةةب ن  با  الصةةةلة امن ةةةن  الاةةةةث الةٌةةة   ادراسةةةة مسةةةةٌة لداةةةة ث نالدراسةةة   السةةة اةة 

نالمراجر نالةدنرٌ   العلمٌةة المتخصصةة   نالنةدنا    نالمةؤتمرا  نا اةة ث    ةبا ا ك ة فة 

علةةً التةةة رٌر نالاٌ نةة   المنمةةنر  سةةنا  المنانعةةة  ن المتةةنفر  علةةً مةةاكة المعلنمةة   الدنلٌةةة 

   ( و)اكنترن

  تفً ا كج اة علً تس ؤلا  الاةةث امة  تةةةق   دافةه عستاٌ ات  ععداد صةٌفتً   بياناتل ول ي :ل

ٌ  الخدم   اكلكترننٌةة فةد صمم  عستم ر  اكستاٌ ا الخ صة ا لع ملٌا ا لمراكز التكننلنجٌة لتةد

ٌمةتم  علةً عةد   : ل  جدز ل  ادانك: ٌمةتم  علةً الاٌ نة   المخصةٌة      جدز ل ولإ :ما جزدٌا

 سدلة  تتنة ن  نا ةر تناٌةة   الةكنمةة اكلكترننٌةة فةً مة فلةة المةر ٌة   نمةدي عسةل   تناٌةة   

الةكنمة اكلكترننٌة فً تفعٌ  جند  الخدم   المةدمة فً مة فلة المر ٌة ن   ة  معن ة   تناٌةق 

لمةدمةة امة فلةة جةند  الخةدم   ا  ةم االةكنمة اكلكترننٌة فً مة فلة المةر ٌة   نكةبا نةرق 

ن     معن    تناٌق الةكنمة اكلكترننٌة  ن ً ) عا را  سلاٌة( نت   ٌ سل  اإستخدا     المر ٌة
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نبلةف اإعنة   كة  عاة ر  الةنزا  مقياسل ي درتل  اثادكل قيداسلمدلمل  مل فقد ل متليدرل  معل دات

 : (1)المن سب لمدي تنافر   ن  مٌتل  ك لت لً 

 ل رتل  اثاكل قياسلململ  مل فق ل متليرل  معل ات(لمقياسل يل2لجللإلر مل)  

 غير موا ق  محايد  موا ق بيان 
 3 2 1 وزن اح مية 

 م  ا لنساة كستم ر  اكستاٌ ا الخ صة ا لمناننٌا المستفٌدٌا ما الخدم   اكلكترننٌة فةد  

جز  ا ن  تن ن  الاٌ ن   المخصٌة   نالجز  الث نً تن ن  مستني جند  تن نل  جزدٌا : ال

المزاٌ  الخدم   المةدمة نالمص در التً ٌف لننل  للةصن  علً تلف الخدم     نكبا ر ٌل  فً 

التةد  للةصن  علً تلف    نالعةا   التً تناجلل  عندالتً ترتان اتةدٌ  الخدم   علكترننٌ  

 ( ك لت لً : Likert Scaleٌ إ لٌكر  الث ثً ) نفة  لمةالخدم     

( مةٌ إ لٌكر  الث ثً لةٌ إ   مٌة المتغٌر نبلف اإعن   ك  عا ر  النزا  3 جدن  ر   )

 : (  2)المن سب   مٌتل  ك لت لً 

لإستبياناتللي تبارل  صلقلل  ابات -
 :     لر س 

ت  عجرا  صةدق تةكٌمةً كسةتاٌ ن   

( نبلف ما خة   عر ةل  علةً نخاةة مةا السة د   Face Validity  ري  ) الصدق الل دراسةال

  نانةة   علةً تنصةةٌ    ع ة   لجنةةة التةكةٌ  نم ةلةة تل  تة  عجةةرا  ()ا سة تب  اكلٌةة   التجة ر  

العدٌد ما التعدٌ     فةد ت  ةبر اعن الفةرا  نع  فة فةرا  جدٌد    نعع د  صةٌ غة فةةرا  

اع ةةل  الآخر ةتةةً تةة  اكسةةتةرار علةةً اكسةةتاٌ ن   فةةً مةةكلل   خةةري   نععةة د  ترتٌةةب تسلسةة  

 Cronbachالنل دً و  م  ثا   اكستاٌ ن   فةد تة  عسةتخدا  نرٌةةة ثاة   مع مة   لفة  كرنناة   ) 

Alfa  ًلاٌةة ا مةةدي اكتسةة ق الةةداخلً للعاةة را  المكننةةة للمةةة ٌٌإ التةةً ععتمةةد   الاةةةث كمةة  فةة )

 الت لً :الجدن  

 مع م    لف   اع د عستاٌ ا الع ملٌا ا لمراكز التكننلنجٌة (  ٌ  4 جدن  )

                                                 
 . 159م ، ص  2002، القا رة ،  1، البيان لمطباعة ، ط  دليل الباحثين في التحميل الإحصائيعايدة رزق الله ،  - 1

 .  159المرةع السابق ، ص  - 2

 

 لا عرر  غٌر منافق  منافق اٌ ا 

 1 2 3 نزا ا  مٌة 
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 مع م   لف  عدد الفةرا  الاعد

ل45754ل9لمقلماتلتطبيقل  ح لم 

عل مإلتساهملفكلتفعيإل لإتجاهلنحللتطبيقل  ح لم ل
ل لإ  ترلني للتحسنلمنلجللةل   لماتل  مقلم 

ل12
ل

ل45814

بيقل  ح لم لتساهملفكلتفعيإل لإتجاهلنحللتطلمقترحات
ل لإ  ترلني للتحسنلمنلجللةل   لماتل  مقلم 

ل12
ل

ل45852

  معل اتل  تكليم نلأنلتل جهل  مسئل ينلعنللتطبيقل
ل  ح لم ل لإ  ترلني 

ل45843ل18

ل45877ل14لجللةل   لماتل  ح لم 

 0.910 65 ا دا  عجم لا

 فٌدٌا ما الخدم  (  ٌ  مع م    لف   اع د عستاٌ ا المناننٌا المست 5 جدن  )

 مع م   لف  عدد الفةرا  الاعد

ل45864ل9ل  مز يا

ل45844ل8ل  صعلبات

ل45836ل8ل  مقترحات

 777. 30 ا دا  عجم لا

عنة ر مةتةر  لجةند  الخةدم   ٌت ما اكنة ر النلةري للدراسةة  لإطارل  نظرمل  لر س ل:ل

جةند  الخةدم   الةكنمٌةة مةا خة   اكلكترننٌة المةلٌة: نٌت ما ماةثٌا ٌتنة ن  الماةةث ا ن  

عسةةتعران تعرٌةةر الخةةدم   نمفلنملةة  ن  مٌتلةة  ن اع د ةة  نمع ٌٌرجندتل و مةة  الماةةةث الثةة نً 

التن فسةةٌة فةةً تةةةدٌ  الخةةدم   نجةةند  الخةةدم   نا دا  الةكةةنمً  نةةنٌرتج  ةة   المع صةةر  لتاك

الةكنمة ثٌا : الماةث ا ن  ماة نٌت ماع ترا  نمنب  الةكنمة اكلكترننٌة  ل ذ كو اكلكترننٌة

تجراة الةكنمة اكلكترننٌة  فةً مة فلةة    م  الماةث الث نً المةلٌة اكلكترننٌة نالتنمٌة الم ملة 

ل نفٌم  ٌلً عرن لتلف العن صر :    المر ٌة

ستف د  ما عا مفلن  الخدم   اكلكترننٌة اصفة ع مة ٌتمث  فً اك   لماتل لإ  ترلني ل:ل

على دنر ٌتفق الا ةثنا فً تةدٌ  نتنفٌر الخدم     ن نالاتص لا  تكننلنجٌ  المعلنم  

لجٌ  فً التهثٌر نتسلٌ  الخدم   نتةنٌلل  ما خدم   تةلٌدٌة على خدم   علكترننٌةونالتكننل

 نالاتصة لا  المعلنمة   نلنجٌة لتكن الةةني التةهثٌر نتٌجة اكلكترننٌة الخدم   فكر  نمه  لةد     

 تةةدٌ   تناجةه الةكنمة    صةاة  اةٌةث الةكنمٌةة الخةدم   نلاسةٌم  الةٌة   نناةً جمٌر على

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
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
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA
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 اكلكترننٌة الخدم    ا  )مراد الفت   عاددكتنر ( نٌرد منل   ستف د اك ن رنرا  التكننلنجٌ 

  منٌةة  ةرنرا  ننفةق ترنة اكن علةى تعتمةد معلنم تٌةة انرٌةةة الةكنمٌةة الخدم   عنج ز تعنً

 المعلنمة   تكننلنجٌة  سةتخدا ع فةً بلةف نٌتمثة  الخدمةة صة ةاة نالجلةة المسةتفٌد تةمةً معٌنةة

 و(  1)  الع مة نادالم نتداٌر لتةسٌا نالاتص لا 

 تعلةٌ  الملة  فمةا لةبلف   ا  لةة تكة لٌر على ٌةت   اكلكترننٌة الخدم   تةدٌ  نةن التةن  عا  

   مٌةة ٌعكةإ مة  ن ةبا   عنف  لة  تة  التةً التك لٌر تتج نز  تص دٌةع فنادد ٌةةق اةٌث منه الف دد 

 المؤمةرا   اةرز مةا فلةً نالفع لٌةة الكفة    امفة  ٌ  اكلكترننٌةة الخةدم   تةةدٌ نةن التةةن  ران

 اكلكترننٌةة الةكنمة  دا  لةٌ إ المؤمرا   نسب ما نتعد المؤسسً ا دا   ٌ إ فً المستخدمة

 نمةاو (2)سةتمرارإا المتغٌةر  اللةرنر مةر التكٌةر علةى المنلمةة  ةدر  اهنلة  الفع لٌةة نصف  فةد

 نتةةٌق المةٌنة دةالاٌ فً نالتننرا  للمستجدا  نفةً  نالتغٌر التكٌر على الةدر  فإا آخر ج نب

ةٌةث    ا دا  فةً الكفة    مسةتند ٌعكةإ للمةنارد ا مثة  سةتغ  كا نتةةٌةق المخننةة ا  ةدار

لخةدم   اتعةرر  و ن(3)"تكلفةة اه ة  ا  ةدار كنج ز المت ةة المنارد ستخدا ع" اهنل  ف   الك تعرر

دٌنةة  ا  لةاهناكلكترننٌة  لةند ن دا   مٌمةم  نسةتخدا  تكنإعاة ر  عةا " فعة   نجد لنجٌة  المعلنمة    ن

 خدم   الاٌر نخدمة العم   نخدم   التنصٌ "و

 : جللةل   لم 

و(  4)   اهنل  تلاةً  ن تتجة نز متنلاة   الزاةنا الة لٌةة نالمسةتةالٌةتعرر الجند:    مفهلمل  جللة
  

علةى  (Juran)   علةى  نلة  المن اةةة للمتنلاة    ن المناصةف     اٌنمة  عرفلة  (Crosby)نعرفل  

اهنل  الصف   نالخص دص الكلٌة    جمعي ل ومري ي ل  جللةنتعرفل   و ( 5) ستخدا   نل  الم  مة للإ

                                                 
 .23 ص ،( 8002، ار الفكر الةامع د) الإسكندرية :  ، والرقمية الإلكترونية الحكومة  مراد، الفتاح عبد - 1

2
- Carnal, C.A (1999) . Managing Change in Organizational ,(3 ed) England: Prentice Hall , 

Pearson Education Limited . p143 . 
3
- Wilkinson, A, and others, (2004) A Model For Effective and Efficient Performance 

Management Systems for Higher Education (HE) Further Education and Training (FET) 

Institutions in the free state . 
4

 -  Schroeder, Roger G. , Operations Management , 3
rd

 ed ,( Boston: 2007, Mc Grew - Hill 

Irwin ) , p137 .  
5
  - Kumar, S. Anil & Sursh, N. , Production and Operations Management , 2

nd
 ed, (New 

Delhi: 2008 , New Age International Limited, Publishers) , p132 .  
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. لخدمة التً تعكإ  ةدرتل  علةى تلاٌةة الة جة   الل  رٌةة نال ةمنٌةللمنت   ن ا
 (1)

نٌعةرر اة دٌرن  

"Badiru"   جند  الخدم   علً  نل  "مسةتني متعة د  لصةف   تتمٌةز الة  الخدمةة مانٌةة علةً  ةدر

المنلمة الخدمٌة نعةتٌ ج   العم  و نٌ ٌر  ا مجمنعة الصف   التةً تةةدد  ةدر  جةند  الخدمةة 

 Lewis andونٌةةري  (2) العمةة    ةةً مسةةدنلٌة كةة  مسةةتخد   نع مةة  فةةً المنلمةةةعلةةً عمةةا   

Booms   ا جند  الخدمة  ً مفلن  ٌعكةإ مةدي م  مةة الخدمةة المةدمةة ا لفعة  لتن عة   المتةةد 

للةصن  علً  بت الخدمة    ي  ا تسلٌ  الخدمة ٌعنً المن اةة لمناصف   الخدمة المةدمة للتن ع   

  و( 3) ناصف     نعلٌه البي ٌةك  علً جند  الخدمة  ن المستفٌد الفعلً منل الخ صة البت الم

تمثة  معٌة ر لدرجةة  جللةل   لمد الس اةة لجند  الخدمة نستخلص  ا    ما خ   عرن التعرٌف

تن اق ا دا  الفعلً مةر تن عة   العمة   للةبت الخدمةة نامةك  مسةتمر ممة  ٌ ةما الر ة   الةداد  

للمنلمة مٌز  تن فسٌة ا لنساة للآخرٌا ما خ   الخص دص المستمد  ما  ةبت  للمستفٌدٌا  نٌةةق

 : (  4)  الخدمة  نالمك  الت لً ٌن ح بلف

 

 

 ( تعريف ةودة الخدمة 2شكل ) 

 
 . 337المصدر : عوض بدير الحداد ، المرةع السابق ، ص 

                                                 
1

 -  Hiezer. Jay, Render. Barry, Operations Management , 7
th
.ed. , (New Jersey : 2008,  Pearson 

Prentice Hall, Upper Saddle River) , p 194 . 
2

 . 40( ، ظ 2009،  ، ) انمبهزح : يكزجخ انُهعخ انًصزَخ قٍبط انجٕدح ٔانقٍبط انًقبسٌرىفُك يذًذػجذ انًذسٍ ،   - 
 .  291ص (،2006سكندرية : الدار الةامعية،الإ،)كفاءة وجودة الخدمات الموجستيةثابت عبد الرحمن إدريس ،  - 3
  .337، ص 1( ط 1999ان لمطباعة والنشر، ) القا رة : البي،تسويق الخدمات المصرفيةعوض بدير الحداد ،  - 4

 جٕدح انخذيخ

 تٕقعبد انضثٌٕ
 نهخذيخ

 يغتٕي انجٕدح 

 ) انفجٕح (

إدساكبد انضثٌٕ 

 نلأداء انفعهً
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عتاةةر  ةةةد المةةداخ  ا س سةةٌة لتةسةةٌا  دا  المؤسسةة   : عا جةةند  الخدمةةة ت أهميدد لجددللةل   لمدد 

وكم   ا تانً عسةتراتٌجٌة فع لةة للجةند  ٌعتاةر ( 1) الخدمٌة نتةةٌق مٌز  تن فسٌة فً تةدٌ  الخدم   

 و (2)  ةد العنام  ا س سٌة لتةسٌا ا دا  الكلً فً المؤسس   الخدمٌة ناكنت جٌة 

  فلنة ف مجمنعةة (  )مة ٌختلر تم مة ً عةا جةند  المنةت  عا  ٌ إ جند  الخد  أبعاللجللةل   لم :

 :( 3) ن بت ا اع د ما ا اع د لةٌ إ جند  الخدم   ن ً على مستند ما الةان 

 در  مةد  الخدمة على عنج ز ن دا  الخدمة امك  د ٌق ٌعتمد على  :لReliability لإعتمالي ل -1

 ةة  ن دا  الخدمة فً ن تل  المةددوووالد ة فً الةٌ   ا لعم   تةدٌ  الخدمة انرٌةة صةٌ

 : مدد من اةة مناصف   الخدمة نجندتل  لتن ع   العمٌ وCredibility    ملال ي  -2

:  ا ٌكنا مةد  الخدمة على  در كاٌر مةا اكةتةرا  Empathy )التةمص الع نفً(    ياس  -3

 نمراع   مم عر العم   نالتع م  معل   ثن   الاتص   ال و

:  ةةدر  مةةةد  الخدمةةة علةةى اكسةةتعداد الجٌةةد لخدمةةة العمةة   Communicationل لاتصدداإ -4

                                                            و( 4) نمخ ناتل  ا للغة التً ٌفلمننل  

  ا ٌمتلف مةد  الخدمة المل را  نالمع رر المنلناة  دا  الخدمةو   :Competenceل   فا ة -5

الةدر  على التف ع  السةرٌر لتلاٌةة نلاة   الجمة  ٌر  :Responsivenessل سرع ل لإستجاب -6

 نتةدٌ  الخدم   لل  نالتع م  مر  ي ممكلةو

 :  ي اب  الجلند لفل  ة ج   العم  و  معرف لبا عميإ -7

(  1)  ومدددان -8
Security
  ك لمة فلةةةة علةةةً سةةةرٌة مةةةدد خلةةةن تةةةةدٌ  الخدمةةةة مةةةا ا خنةةة ر : 

خدم   الةكنمٌة المةدمة نالرغاة فً الةصن  علً تلف الخةدم   امةك  المعلنم    نالثةة فً ال

ل علكترننً و

                                                 
1

 .  42، ظ  يزجغ سبثكرىفُك يذًذ ػجذانًذسٍ ،  - 
2

  . 44انًزجغ انسبثك ، ظ  - 

 ذرح انًُزج ػهً إرظبء انؼًلاء ،ل ، يطبثمخ انًُزج نهًزطهجبد أو انًىاصفبد :  عُهصش جٕدح انًُتج ًْ - 

إَخفبض ضكبوي   إَخفبض يؼذلاد انفطم ، ، إَخفبض انزبنف وانفبلذ وإػبدح انزطغُم إَخفبض َسجخ انؼُىة ،

رذسٍُ الأداء ،انُجبح  ، الإسزاع ثزمذَى انخذيبد نهؼًلاء ، انؼًلاء، إَخفبض انذبجخ إنً الإخزجبراد وانزفزُص

 فٍ خفط انزكبنُف.فٍ رًُُخ انًجُؼبد ،انُجبح 
3
 -   Schroeder, Roger G. , Operations Management , 3

rd
 ed ,( Boston: 2007, Mc Grew - Hill 

Irwin ) , p137 . 
4

دارة علاقات الزبونبلال ةاسم القيس  ،  -  كمية رسالة ماةستير، ،تقييم جودة الخدمات عمى وفق عمميات إدارة المعرفة وا 
 ، يزبح ػهٍ انًىلغ الإنكززوٍَ : 114:  113، ظ ظ  2008ةامعة بغداد، الإدارة وا قتصاد، 

www.uobabylon.edu.iq/publications/humanities.../humanities_ed3_16.do   2/9/2102. 

http://www.uobabylon.edu.iq/publications/humanities.../humanities_ed3_16.do
http://www.uobabylon.edu.iq/publications/humanities.../humanities_ed3_16.do
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: تتمثةة  ا لتسةةلٌ   الم دٌةةة  المعةةدا  نا دنا   نا فةةراد العةة ملٌا Tangibleل  م ملسددي  -9

نالتً تستخد  عند تةدٌ  الخدمة
 و ( 2)  

دنرت فً تسل  الخدمة  : المد  الزمنٌة التً ٌنتلر   العمٌ  للةصن  علىزمنلتس يمل   لم  -10

 و نمدد الد ة فً اكلتزا  ا لمنعد المةدد مساة ً لتسلٌ  الخدمة

لل    إل  تا كليلضحلأبعاللجللةل   لم ل:ل

 

   اع د جند  الخدمةل( 3مك  ) 

للةكة  علةً     عدد ما الا ةثٌا اتخفٌن ا اع د السة اةة علةً خمسةة  اعة د فةةن  1988نفً ع    

سرعة اكستج اة نمس عد  العم    -اكعتم دٌة  -جند  الخدمة   ن ً: الجنانب الم دٌة الملمنسة 

 .( 3)  التع نر مر العمٌ  -الثةة   -

                                                                                                                                               
1

 -  Hiezer. Jay, Render. Barry, Operations Management , 7
th
.ed. , (New Jersey : 2008,  Pearson 

Prentice Hall, Upper Saddle River) , p 678 . 
2
  -   Schroeder, Roger G. , Operations Management , 3

rd
 ed ,( Boston: 2007, Mc Grew - Hill 

Irwin ) , p140 . 
3

 . 46، يزجغ سبثك ، ظ  رىفُك يذًذ ػجذانًذسٍ - 

صيٍ 

تغهٍى 

 انخذيخ 

 

 انًهًٕعٍخ

 

 الأيبٌ 

 

انًعشفخ 

   ثبنعًٍم

عشعخ 

 عتجبثخالإ

 

 

 انكفبءح 

 

 

 انكٍبعخ 

 
 

 الاتصبل

 

 انًٕحٕقٍخ

 
 

  لإعتًبدٌخا

 

أثعبد 

 جٕدح

 انخذيخ
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 أربعلمر حدإبد تمة   اةٌة إ مسةتند جةند  الخةدم   لةد مراكل:(ل1)لل ياسلمستلىلجللةل   لمات

لج    كم  ٌلً:

إ مسةتند جةند  الخدمةة عنةدم  ك نة  ع مة    ٌة ث   بت المرةلة مرةلةة تم :  ول كلمرح    .ل1ل

لالمناننٌاو ٌةت جل لنلٌة الك ملة فً تةدٌ  جمٌر الخدم   التًسد ً التً تةر علٌل  الم الةكنم  

ل2 ل:لمرح    . لل  ااني  ل   لم  لجللة لمستلى لل   مي ياس ل  علل لع ى ركز  مع ٌٌر ل:لعتمالً 

الخدمة ما خ   التننر فً  سر دنر الدنلة فً تةدٌ علل ر مدد تنعلى  الةٌ إ فً  بت المرةلة

لعلى تلف ا جلز  و ن الجملنر البي ٌتردد مد   نجلز  الةكنمٌة التً  عدد ا

ل3 ل. ل  اا ا ل: ل  قياسل  مرح   لع ىلمستلىل  جللةيمرح   فً  بت المرةلة اد   فً  : عتمالً 

على علل ر مدد خ   مع ٌٌر تلدر  التً تةد  للجملنر ماإ مستند جند  الخدم   اك تم   اةٌ 

الخدم   التً تةدمل  ا جلز  الةكنمٌة المعنٌة اتةدٌ   ستني جند التننر البي ةدث فً م

 والخدم   للمستفٌدٌا 

تةهت إ    لح المرحمة  :لمرح  ل  قياسل  مزللجل مستلىلجللةل   لم   مرح  ل  ر بع ل:ل.ل4

 تمام الإ، إما آخر يأخل بأحد البديمين ها بمعيار إلى ربطستوى ةودة الخدمات الدولة عند قياس م

 تمام بدرةة رضا الةمهور الإ، أو  قتصاديةالإ بعنصري الةودة والتكمفة عند قياس مستوى الخدمة

ل. اللي يتمقى الخدمة

 :للجللةل   لمات ول  ل  ح لمكللطليرتجاهاتل  معاصرةل ت لإ

رة احخيرة تحو ت أساسية    إطار المفا يم الخاصة بإدارة القطاع الحكوم ، شهدت الإدارة    الفت

دارة احداء، وتحسين الخدمات والمساءلة عن   قد تحول الحديث إلى الريادة وسيادة متمق  الخدمة وا 

 النتائج. ومن الإتةا ات المعاصرة لتحسين وتطويراحداء الحكوم  وةودة الخدمات المقدمة) (:

 Citizen Charterق المواطن ميثا .1

                                                 
، الةمعية  2002القا رة : )من  أبو المةد ، عزة الرايس  ، الدليل الإرشادي لتقديم الخدمات الحكومية لممواطنين ، - 1

 / eg.org/ar/project.php?id-http://eamd    ، =20/4، متاح عم  الموقع الإلكترون  : (المصرية لمتسويق والتنمية
 . 38:  37، ص ص .2014
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 Government Performance Prizesةوائز احداء الحكوم    .2

 Total Quality Management  (TQMإدارة الةودة الشاممة  )  .3

 ISO 9000سمسمة مواصفات  .4

 Benchmarkingالقياس المقارن   .5

 e-Governmentالحكومة الإلكترونية   .6

( المواطنين)وثيقة بسيطة ومتاحة لمةهات المعنية    يثاق المواطن م : ميثاق المواطن -(1)

شاور بشكل موسع مع المواطنين، والإدارة إعداد ا بناءً عمى التعميها، بحيث يتم  طلاعوغير م للإ

علام  لح الةهات سسات والمنظمات الحكومية بهدف ؤ بالم (الصف احمام )العميا عن إخبار وا 

الخدمات،  دمات المقدمة ومعايير ا وحقوق وواةبات متمق ا نحو الخأولوياتهسسة و ؤ مهام الم

وخدماتها، من حيث  سسةأي معمومات أخرى تتعمق بالمؤ شكاوى، و آلية تقديم الوتكاليف الخدمة، و 

الخدمة من خلال التشاور المستمر  حتياةات ومتطمبات متمق ستةابة لإأكثر إةعل مقدم  الخدمة 

   مساءلة ومحاسبة مقدم  الخدمة من اء الحكومة والمةتمع الحق إعطمعهم،  لا من ةهة و 

 أخرى.ةهة  سه، منآليات مراقبة احداء وقياستخدام إخلال 

ةز  ةً عاة ر  عةا منلنمةة :(لل1)لجل ئزل ول  ل  ح لمكلل-(ل2) زٌ مة ملة عدارٌةة جنادز الجةند  نالتم

ةج ملةة  نتنجل تلةة  علةةى تناٌةةق سسةة   نالمنلمةة   امختلةةر  ؤالم نتةفةةز لمعةة ٌٌر متك ملةةة تةةةند

زٌز؛ ممة  ٌة صة مف  ٌ خ   ن خةدم تل   نمةا ثة  سةٌا المسةتمر لمنتج تلة  ؤدي علةى التةالجند  نالتم

 ةتٌ جة تل  الة لٌةة نالمسةتةالٌة عالتةدٌ   المةلٌة نالع لمٌة نتةةٌق متنلا   المستفٌدٌا نمناجلة 

مة رنةة مةر  ه  ننسةٌلةمة ملة للتةٌةٌ  الةباتً للمنم دا  نفً الن   نفسه تعتار مع ٌٌر جنادز الجند  

زٌز العة لمً للمنلمة  ون الةنة   الةكةنمً  ةن عا مةا  اةرز   ةدار جةنادز الجةند  فةً مستند التم

ا لمستفٌدٌا نالتعرر الما مرعلى   تم  كننل المةرف الفع   لتناٌق مف  ٌ  نتناٌة   الجند  ناك

                                                 
1

 .                               48:  47سبثك ، ظ ظ انًزجغ ان - 
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 ن الخدم   التةً تةةدمل  لدٌل  تج ت المنتج    تند الر  سهثٌر نمةتٌ ج تل  نمتنلا تل  ن ٌ إ تع

لالتنجل  و آ  امختلرمسس   نالمنلم   نالمنالمؤ

ا نل   (2)نعدار  الجند  الم ملة كم  ٌعرفل  الدكتنر فرٌد النج ر: (  1)  يل رةل  جللةل   ام  ل-(ل3)

تعدد  مف  ٌ    ماللق "و " عنت   منتج   نخدم   تتفق مر ة ج   العمٌ   ي التنافق نالتن ا

 ن  ما على المنمنل  نلر  ا ك ً عتا ر عالجند  الم ملة التً ن عل  الا ةثنا نبلف على 

  :( 3)زانٌة مختلفة فمث ً تعرر الجند  الم ملة

العملٌة التً تلت  ا لمستفٌدٌا نمة الة ة ج تل  ما خ   العم  علً التةسٌا  اهنل  -

امك  صةٌح ما  ن  مر  نفً ك  مر  ا كعتم د علً  المستمر للعملٌ   اكدارٌة

 5 عةتٌ ج   نمتنلا   المستفٌد

فلسفة عدارٌة جدٌد  تتنلب مم ركة جمٌر الع ملٌا فً المنلمة لتةةٌق ا  دار  ً  -

المرغناة   ن ً منل   ٌ د  نعدار  ٌلدر علً التةسٌا المستمر فً ننعٌة ا دا  ث  

 و الخدم     ن المنتج  

تعد عدار  الجند  فى المؤسس   لألجهل لإستفالةلمنلتطبيقليل رةل  جللةل   ام  ل:للأهمي 

س سٌة فى تكنٌا نل    ٌ سً ملمتل  ا تتمث  الةكنمٌة  ى عدار  للجند  فى ك فة المؤسس   

نالمك  الت لً  و(4) لددا  ٌسعى الى خدمة العم   نالتةسٌا نالتننٌر المستمر للخدم   المةدمة

 :( 5)  نجه اكستف د  ما تناٌق عدار  الجند  الم ملة للمنلمة ٌن ح

 ( أوةه الإستفادة من تطبيق إدارة الةودة الشاممة لممنظمة 4شكل ) 

                                                 
1

                              . 52:  49من  أبو المةد ، عزة الرايس  ، مرةع سابق ، ص ص  - 
2

 .  281، ظ ( 2014 ،، ) الإسكُذرَخ : يُطأح انًؼبرف  إداسح انحكٕيبد انًحهٍخ ٔانًشكضٌخ، فزَذ راغت انُجبر  - 
3

                              .49من  أبو المةد ، عزة الرايس  ، مرةع سابق ، ص  - 

، متاح عم  الموقع الإلكترون  :  منهجية إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات الحكوميةإسراء المغازي ،   - 4
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/157132     10  /12 /2014  . 

 . 61( ، ص 1999،مكتبة ةرير، ) الرياض : أساسيات إدارة الجودة الشاممةريتشارد وليامز ،  - 5

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/157132
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/157132
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 :    ح لم ل لإ  ترلني للتطبيقل  جللةل   ام  

 نتة سة  نتةلٌة  نصةر مةا تمكةا التةً ا دنا  مةا اكلكترننٌةة الةكنمةة تناٌةة   تعتاةر     

  نٌة  دا  امث اة التناٌة    بت ععتا ر الى ٌةند  مم  ال زمة ا لتةسٌن   الةٌ    ج  ما المعلنم  

 العملٌة   جمٌةر نجم  نٌمكا  ا. تةةٌةه سا  نفً   دافه فً ث ات ً  ٌاةى البي الجند  مننق لاسن

 العمة  الة  ٌسةٌر التةً النرٌةةة فةً مة ً تم  مختلر امك  التفكٌر ما المؤسس   مكن  التً نالنل 

 تةسةٌا فةً الاتصة لا  نسة د  عسةتخدا  مةا الع دد  الفنادد ن درك  ك فة المستنٌ   على اداخلل 

 :(1)الجند  

 فلسةفة ا لعمٌة  التنجةه  صةاح لةةديعتبدار  مل طنل)ل  عميدإل(لمر دزليهتمدامل  ح لمد ل:ل .1

 المؤسسةة تملكه البي النةٌد  ص ا  ن  ف لعمٌ  الةدٌث عصرن  فً الن جةة للمؤسس  

  ا  كمة  نتةنجح تسةتمر المؤسسة   ٌجعة  الةبي  ن لل  نالنلا  ناكما   الر   نتةةٌق

 للعةند  مسةتعداً  ٌكنا سنر الةكنمة نخدم   منتج   تج ت ا لر   ٌمعر البي المنانا

 اففإدر  خردو مر  الخدمة  ن نفإ المنت  على الةصن  نلٌر ا منا  ندفر  خرد مر 

 الخدمة تلف تةدٌ  فً المتّار ا سلنب على ٌعتمد له المةدمة الخدمة جند  المنانا لمستند

  ةةد فةإا نعلٌةه الخدمةة   ةبت علةى ةصةنله علةى المترتاةة نالنتة د  الةكنمةة ج نةب مةا

 علةى التعةرر علةى الةكنمةة تلةف  ةدر  مةدد  ةن الةكنمةة تمٌةز  ا ٌمكةا التةً العنامة 

                                                 
1
 الإقتصادية ،المةنةياآس غرب دول في الزراعية المدخلات لبعض والتشريعات والمقاييس المواصفات موائمة حول دراسة -  

 . 5:  4ص ،ص 2001 ، المتحدة ،احمم ) الإسكوا ( اسيا لغرب  والإةتماعية

 ٍخ نهًُظًخ تعضٌض انقذسح انتُبفغ

تخفٍض 

 انحٕادث

تخفٍض 

 شكبٔي انضثبئٍ

تخفٍض 

 انتكبنٍف 

صٌبدح 

 الإثتكبساد

صٌبدح سضب 

 انعًلاء

صٌبدح الإَتبجٍخ 

 ٔانحصخ انغٕقٍخ

تحغٍٍ الإتصبل 

 ٔانتعبٌٔ
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 فةإا ناإختصة ر.منةتل  امةك  اكةتٌ جة   اتلةف نالنفة   دلة مناننٌلة  نعم  متنلاة  

 خدمةة تةةدٌ  علةى  ةدرتل  مةدد  ةً الةكنمةة الة  تتمٌةز  ا ٌمكةا التةً ا س سةٌة النسٌلة

 المنلم   الةكنمٌة  لب فً المنانا مركز تعزّز اكلكترننٌة اكدار  فتناٌة   . متمٌز 

 الزانٌةة ةجر تعتار نالتً ناإةتٌ ج ته انفسه التعرٌر ما تمكّنه التناٌة    بت  ا اةٌث

لالجند  و تةةٌق فً

 علةى الةصةن  مةا المةنانا اكلكترننٌةة الةكنمةة تناٌةة   تمكةاتعظيملنظامل  جدللةل:ل .2

 المرتانةة الصةفةة ن ةعٌة امةها المسةتمر اكرمة د مثة  نالفع لةة الجدٌةد  المت اعةة  دنا 

 الن ة  فةً نتنفٌر ة  معلنمة  ال علةى الةصةن  ٌمكةا ممة  معٌنةة خدمةة  ن معةٌا امنةت 

 ة لةة امةها  نالاتصة   باتةه للمةنانا المخصةً الة سةب علةى العملٌةة لتةدفق الةةٌةةً

 مةا التناٌةة    ةبت تمكةا كمة  تةسةٌنل  عمك نٌة    نتسلٌ  اكدارٌة اكجرا ا  نن عٌة

  دنا  ٌرغالة   نتةنفٌر التةً الخصة دص اةسةب المةنانا تلة   ةد التةً المستجدا  نمر

  ا كمة . المةاكة علةى ما مةر  الٌل  النصن  ٌمكا التً الجدٌد  للخدم   ا لنساة  المة ك 

 علةى اة لتعرر تسةمح التةً المةناننٌا مةر تف علٌةة ع  ة عٌج د ما تمكا التكننلنجٌ   بت

 اكدار  تجعة  ن عنةه ٌستفسةرنا  ةد م  نتن ٌح نمر  لل   الجدٌد نتةدٌ   فع لل  ردند

 العملٌة    نمبجةةالةصن  علً الخدم   مةا خة    تناٌة    عستخدا اكلكترننٌة سلنلة

 تنةنٌر ا كمكة ا  صةاح (الة ... ننٌا ا لمنا الما مر  نالاتص   المعلنم   عا نالاةث

لو(  1) ) تنفٌب    ن العملٌ  

   جللةل: يل رة لعائم من Supply Chains Management   تلريل س س   يل رة .3

 رفر عار ٌمر للتن فسٌة  على مستند الى النصن   ا الى المؤسس   ما العدٌد تنصل  لةد       

 التنرٌةد ةٌث سلسةلة عدار  فةً تتمثة  العملٌةة  ةبت فةً ا نلةى الخنن   ن ا نف علٌته العم  كف   

 امكننة   الخ صةة المةناد علةى ا لةصةن  المتعلةةة الداخلٌةة المم رسة   تلٌدةة عملٌةة تمثة 

 فةً منتجة   نةر   جة  مةا نبلةف نالزاة دا المةنردٌا مر تت  ًالت المع م   على العم  ع ن 

 تكلفةة خفةن خة   مةا العمة  تكلفةة خفةن علةى تعمة   نلة  كمة . ف علٌةة  كثةر اصةنر  ا سناق

 نالاتصة لا  المعلنمة   تكننلنجٌة  مج   فً ا لتننرا  المرتانة التنرٌد سلسلة اكنت    فإدار 

 علةى ٌةؤدي  ممة  للممنلمة   ا لنسةاة الجةند  مسةتند سةٌانتة لتةةٌق ا س سٌة الدع د  ما تعتار

                                                 
1
- Laudon, K.C.& Laudon,J.P"Management information systems-managing the 

digital firm", Pearson, Prentice Hall,2004 ,P:231.   
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 المن سةب الن ة  فةً المةنارد علةى نالةصن  التك لٌر تخفٌن خ   ما نالف علٌة ا دا  تةسٌا

 و  تفرٌن  ن عفران دنا

 فك ل Customers Relationship Management   مل طنينل)ل  عمث ل( عث ات يل رة

 ة   فإا للزا دا ا لنساة لامتن  ٌة اداد  ننجند الة د  ن فسةالم ل  فً:ل  جللة تحقيق  لم 

 مر تع ملل  خ   ما المؤسسة لتمٌٌز نالدع   نالماٌع   ا لتسنٌق الخ صة ا نمنة عدم   ممكلة

   ةةٌةٌة ماٌع   الى المرا  فً رغا تل  نتةنٌ  علٌل  المة فلة على نالعم  عٌج د    ي الزا دا

المناننٌا  ع     عدار  اس  علٌل  ٌنلق التً التكننلنجٌة ا س لٌب ما  خمة مجمنعة فً ٌكما

 الخدمٌة ا نمنة اٌا تع نا خلق  ن ا س سً  ن دفل  العملٌ   ما العدٌد نتت ما )العم  (

 نالتسنٌقو ا لماٌع   الخ صة

لISOلل9444س س  لمل لصفاتلل-(لل4)ل

 د   International Standardization Organizationلةةى نٌمةةٌر مصةةنلح ا ٌةةزن ع      

ن ةةى منلمةةة دنلٌةةة تسةةتلدر تننٌرنتنةٌةةد المةةة ٌٌإ نالنمةة ن    (المنلمةةة الع لمٌةةة للمةةة ٌٌإ)

الةةدنلً للا ةة در نالخةةدم   نٌنةةنر  المرتانةةة فةةً العةة ل  امنلةةنر معٌةة رد ٌسةةل  ةركةةة التاةة د 

مةم  تنةنٌر المناصةف    اصةنر  نالعلمٌةة ن  تصة دٌةالتع نا فً المجة لا  الثة فٌةة نالتةنٌةة ناك

ع ة    ا تسلٌ  التج ر  اٌا العة ل و نٌالةغ عةدد الةدن  الةٌ سٌة الدنلٌة للمنتج   نالخدم   الدر

 ا صف   الع لمٌة التى ٌجةب  نالمنا نمل دا  ا ٌزن  ى المع ٌٌر  دنلة نمع ٌٌر ا ٌزن 148ال  

 .نجند نل  جند  م ملة ال  ستنفٌل  المنلم   لكى تثا ت

ل:(ل1)لل  قياسل  مقارنل-(لل5)ل

مجة    إ خةرد رادةد  فةً نفة ن عملٌة  ٌ إ مستمر  نمة رنة اةٌا منلمة   مة  نمنلمة          

  دادل وتةسٌا  معلنم   تس عد المنلمة فً صن  علىي مك ا ما الع ل  نبلف للةالنم ن فً  

ل:لعناصرل  قياسل  مقارن

 و  إ ا دا  فةنعملٌة تةن  على المة رنة نلٌإ على  ٌ• 

 و عملٌة  ٌكلٌة تةن  على خننا  منلمة• 

 و عملٌة تت  ما خ   التركٌز على المن فسٌا الخ رجٌٌا• 

 و عملٌة تت ما ج ناً  للتعل  ما الآخرٌا• 

                                                 
1

 . 60:  59ص  ابق ، صمرةع سمن  أبو المةد ، عزة الرايس  ،   - 
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 و سٌا نلٌإ مجرد التةنٌ على عةداث التةعملٌة تلدر • 

لأنل عل  قياسل  مقارن:

 المنلمةو ن سسة ؤو الةٌ إ المة را داخ  الم1

 و الةٌ إ المة را التن فسىو2

 و الةٌ إ المة را الع  و3

 ستراتٌجًوو الةٌ إ المة را اك4

 و الةٌ إ المة را لددا و5

 و الةٌ إ المة را للعملٌ  و6

 e-Government  ح لم ل لإ  ترلني للل-ل(6)ل 

عةا كة  مة   ةن معةرنر  تعد تناٌة   الةكنمة اكلكترننٌة فً ةٌ تن  الٌنمٌة تةنلا كاٌرا      

لدي جملنر المستفٌدٌا ما خدم   الةكنمة التةلٌدٌة و نفً  با اكنة ر ٌناجةه  نة   الخةدم   

فً الآننة ا خٌر  العدٌد ما التةةدٌ     لعة    ملة  التغٌةر المسةتمر فةً سةلنف المسةتفٌدٌا مةا 

النلةةر عةةا الخدمةةة   نالةةبي اةة   ٌنلةةر علةةً الجةةند  كمعٌةة ر  س سةةً كختٌةة ر الخدمةةة اغةةن 

مصةةدر     ا مةةر الةةبي ٌةةةت  علةةً المنلمةة   نا جلةةز  الخدمٌةةة الةكنمٌةةة رفةةر كفةة     دا  ةة  

لو(  1)نتةسٌا جند  خدم تل  

ل:ل  تنافسي لفكلتقليمل   لماتل لإ  ترلني 

نج   عم  الةكنم   فً مج   تةدٌ  الخدم    علًتعتار التن فسٌة الع لمٌة مؤمرا       

  در  " تعرر اهنل ل تنافسي فا   ن د تعدد  تعرٌف تل و (    2)   تص د النننًاكللمناننٌا نتنمٌن 

 الفرد نصٌب متنسن على نتة فل الع لمٌة ا سناق فى نج ة  تلةى نخدم   سلر عنت   على الدنلة

 ا نمنة تمكا التى المناتٌة ا عم   ااٌدة نثٌة  رتا ن ع المفلن   با نٌرتان " الةنمى الدخ  ما

 . ( 3)  الةنمً المستند على التن فسٌة تعزٌز ث  نما تن فسٌة مزاٌ  تةةٌق ما نالخدمٌة اكنت جٌة

                                                 
1

 –صف    ةمد المراٌنً ةسا   مدي عدراف المسدنلٌا  اع د جند  الخدمة الصةٌة ن ثرت علً المم رس   اكدارٌة  - 
  2006   30  المجلد  1   كلٌة التج ر    ج معة المنصنر    العدد   مج  ل  مصري ل  لر ساتل  تجاري دراسة تناٌةٌة   

 و 260ص 
ل٣٠ وربعا لل-ل٥٢٠٣١  عللل:لصةٌفة  خا ر الخلٌ    الاةرٌا       تنافسي لفكل   لماتل  ح لمي ةنتً   مةمد ال - 2

 http://www.akhbar-مت   علً المن ر اكلكترننً : ،٣٠٥٢نلفمبرل

e/57598.htmlalkhaleej.com/13025/articl   ًو23/3/2014ف 
-www.ao  مت   علً المن ر اكلكترننً :    تنافسي ل صصلنجاحراةً الجدٌلً    - 3

academy.org/docs/altanafosiya27072010.doc لو 2014/  6/  6فً ل

http://www.akhbar-alkhaleej.com/13025/article/57598.html
http://www.akhbar-alkhaleej.com/13025/article/57598.html
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 نخدم   سلر عنت   على الدنلة  در "   اهنل  المجلإ ا مرٌكً للسٌ سة التن فسٌة  كم  عرفل       

 و(1)الننٌ  ج ا  فى منرد  معٌمة مستنٌ   تةةق الن   نفإ نفى الع لمٌة ا سناق فى تن فإ

 :(2)عا ان   نصن عة مٌز  الةدر  التن فسٌة ٌةت   علً ث ثة  اع د متراانة نمتنالٌة نمتك ملة ن ً

 عنم   نل   متك م  ما ا نمنة المتراانة و و1

 ان   ثة فة ا دا  الجٌد نالتةسٌا المستمر و و2

 التركٌز المستمر علً العمٌ    نعلً جمٌر ا نمنة نالعملٌ   و  و3

 

 

 مك  الت لً ٌن ح تلف المنلنمة : نال

 

 
 ( ان   نصن عة مٌز  تن فسٌة للخدمة5 مك  )

ل

                                                 
1 -  WEF,Geneva. World Economic Forum,( 1996), “ The Global Competitiveness 

Report   
2
- Anders Gustafsson , Michael D. Johanson , Competing in A service Economy ,( New Jersey, 

John Wiley &Sons , Inc. , 2003 ) , p.26 .  
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 صاح نا ر تةدٌ  الخدم   فً الةرا الة دي نالعمرٌا ٌناجه من فسة لأبعالل  قلرةل  تنافسي ل:

لمرسة داخلٌ  نخ رجٌ    نفٌم  ٌلً اعن ا اع د للبت المن فسة : 

: فةً  ةبا الاعةد ٌتسة اق المن فسةنا فةً Time-Based Competition  (1 )    تندافسلبا ل دتأل.ل

عختص ر ن   عنت   نتةدٌ  الخدمة   نتسلٌ  الخدمة فً الن ة  المن سةب لن لةب الخدمةة   اة  نفةً 

 ا ن    التً ٌةدد   المستفٌد ما الخدمة نفسه و 

: تتةةق الجند  عندم  تةنجح المنلمة   فةً Quality Competition  (2 )   ل.ل  تنافسلبا جللة

تةدٌ  خدم   تمار نتلاً رغا   ن لاً الخدمة   ا  نتفنق تن ع ته عا الخدمة   مم  ٌجعله  كثر 

 :  ( 3)ر    عا الخدمة المةدمة له   نٌتنلب التن فإ ا لجند  عد  مةنم   تتمث    مل  فٌم  ٌلً

    لماتلعنللتصميمل  عم ياتلل ونظم لل   لماتل. لإهتماملبحاجاتللتل عاتل  مستفيلينلمنل .1

 غرإ نتنمٌة ثة فة الجند  مت منة  رنر  نةتمٌة ا دا  الصةٌح ما المر  ا نلًو و2

 عختٌ ر نتدرٌب نتةفٌز منارد امرٌة تنجح فً ا دا  المتمٌز الة د  علً اكاتك ر و و3

 م ملة و تانً عستراتٌجٌة التةسٌا المستمر تة  مللة عدار  الجند  ال و4

تانً نتفعٌ  تناٌة   الةكنمة اكلكترننٌة فً تةةدٌ  الخةدم   كهةةد   ة  المةداخ  الةدٌثةة  و5

 كستخدا  تكننلنجٌ  المعلنم   نالاتص لا  و

: ٌةرتان التنة فإ ا لتكلفةة كمٌةز  تن فسةٌة اتةلٌةة   Cost Competition   جل.ل  تندافسلبا ت  فد 

  مةةا خةة   الةةدع  الةكةةنمً المةة دي نالمعنةةني    التكةة لٌر  مةةر اكةتفةة ل الةة ما راةةح من سةةب

 و (  4) نالخارا  اكدارٌة التً تس عد علً خفن التك لٌر اكدارٌة الغٌر  رنرٌة 

: تعتمةةد عسةةتراتٌجٌة التمٌةةز علةةً Differentiation Competition   (5  )  ل.ل  تنددافسلبددا تميز

  مم  ٌعنً صنر  ب نٌة نعنناة   جٌةد  عٌج د فرنق نعخت ف   متمٌز  نجدٌد  با   ٌمة للعم  

 نمتمٌز لدي المستفٌدٌا ما الخدم     مم  ٌس عد علً جبب مستفٌدٌا جدد و 

ناتنافر ك  تلف ا اع د ٌتةةق ر   العم   ن لاً الخدم     نٌنت  عنه سمعة جٌد  لمنلم   

لالخدم   وتةدٌ  الخدم     ن ن  الع  ة اٌا ن لاً الخدم   نتلف المنلم   مةدمة 

                                                 
 . 16ص ،، ب.ن.(2003،)القا رة : 1،طمدخل إنتاجي:التنافسية في القرن الحادي والعشرينأحمد سيد مصطف ، - 1

 .  17المرةع السابق ، ص  - 2
3
 - Franziska Blunk ,op.cit.,pp. 45: 49.  

4
 .  95( ، ظ  2004نؼزثُخ ، ا، ) انمبهزح : يجًىػخ انُُم  1، غ صُبعخ انًضاٌب انتُبفغٍخيذسٍ أدًذ انخعُزٌ ،  - 

5
 - John J.McGnagle, Carolyn M.Vella, The Manager's Guide to Competition Intelligence, 

(USA: Greenwood press, 2003), pp 5: 10.  
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 :    ح لم ل  مح ي ل لإ  ترلني 

 ٌةدمل  التً الفرص ما تستفٌدن ما     الةن ع   التً تتهثر الخدم   فً المةلٌ  ٌعد  ن         
 تةنٌ  فً المعلنم   نالمعرفة نٌت  بلف اتعلٌ  الفرص التً تةدمل  التكننلنجٌ  للمس عد  ع تص د
 نبلةف اسةاب.اكلكترننٌةة الةكنمةة خةدم   علةى لتةلٌدٌةةا النةرق مةا نالخةدم   المةلٌةة ا نمةنة

جتم عً  ن لةد الع  ة الما مر  اٌا جند  الخدمة المةدمة للمناننٌا ع مة ن النمن اك تص دي ناك

ا ةرنر  التغٌٌةر ن مناكاةة التنةنرا  التكننلنجٌةة  المةلٌة  نلٌا فةً دالمسة زداد  الةن عة لةددع

 اغٌةر عصة   لا  نةه نةٌةث وزد ة رالتةةد  ن اك تمكا مةا تةةٌةقنالثةنر  الر مٌةة الل دلةة ةتةى تة
 الثمة رالمرجن  تةؤتً  ا ٌمكةا لا الةةنمً المسةتند علةى التنمٌة جلند ن ا المةلٌة اكدار  عص  
 اإعتاة ر فةةن لةٌإ نبلف المةلً  المستند على نمتسةة منازٌة تنمٌة ةدنث مر تتزاما ل  م  منل 
  ا نعنمة  الع مةة  خننلة  تنفٌةب فةً الدنلةة علٌلة  تسةتند التةً س سةٌةا  الركٌةز   ةً المةلٌة    ا

 الناٌعً ما فك ا مناننٌل   تج ت التاناجا  نالةٌ   نلٌفتل   دا  لةسا المثلً نسٌلتل   ً المةلٌ  

 .( 1)  اكلكترننٌة الةكنمة جن ةً  ةد اكلكترننٌة المةلٌة اكدار  تكنا  ا

ل:ل  ترلني ل  ح لم ل  مح ي ل لإتعريفل

سةةتخدا  تكننلنجٌةة  المعلنمةة    خ صةةة تناٌةةة   اكنترنةة  المانٌةةة علةةى مةةاكة ع اهنلةة تعةةرر      

المةلٌة   ؛ لدع  نتعزٌز ةصن  المناننٌا على الخدم   التً تةدمل  الةكنمة اكلكترننٌة المنا ر

نكفة    ع لٌةة نامة   ٌةامةف ف لمختلفةةالةكنمٌةة ا دارا ع  فة على تةدٌ  الخدمة لةن   ا عم   ناك

اكلكترننٌةةة  ٌمكةةا   ةةبا التعرٌةةر الناسةةر للةكنمةةة المةلٌةةة ن ةةماو ( 2)  ٌةةةةق العدالةةة نالمسةة نا 

 :(  3)  المةلٌة نفسل   اع د تعكإ نل در الةكنمة خمسةمن  مة 

                                                 
، متاح عم  الموقع ا لكترون  :  دور البمديات في بناء مجتمع المعرفة بالمدينة العربيةوائل محمد يوسف ،    - 1

www.abegs.org/.../ ...   2102/  9/  2، في . 
  2- West, Darrell, M. (2001). State and Federal E-Government in the United States,. 

Providence, RI: A. Alfred Taubman Center for Public Policy and American Institutions, 

Assessing E-government: The Internet, Democracy, and Service Delivery by State and 

Federal Governments. Retrieved from 

http://www.worldbank.org/publicsector/egov/EGovReportUS00.htm, at 21/11/2013. 

3  - Meghan E.Cook et. Al,  . Making a Case For Local E-Government, Center for  

Technology in Government, University of Albany, U. S. A.: July, 2002. Retrieved from 
www.ctg.albany.edu/about/about?sub=people&PrintVersion at 21/11/2013. 

 

 

http://www.worldbank.org/publicsector/egov/EGovReportUS00.htm
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 نالمناننٌا الخدم   اكلكترننٌة -1

 نكف    الةكنمة اكدار  اكلكترننٌة -2

 ٌة نالمم ركة المعاٌةاكلكترنن الدٌمن رانٌة -3

 اكلكترننٌة التج ر  اكلكترننٌة نالتا دلا  -4

 الةنكمة اكلكترننٌة نصنر الةرار )اكفص   عا  رارا  المصلةة الع مة( -5

 

 يوضح تمك احبعاد : (  6رقم ) والشكل التال  

 
كلكترننٌة عةدد     ن ارز الناجلة   تعد الةكنمة ا:  ح لم ل لإ  ترلني لل  تنمي ل   ام  ل

المع صر  لتكننلنجٌة  المعلنمة   و ن نة ف مةاه عجمة   اةٌا الملتمةٌا علةى  ا التةةد  التكننلةنجً 

 عا لةة  ٌكةةا ةةةد   ةة  العنامةة  المسةةدنلة عةةا النمةةن اك تصةة دي نالتنمٌةةة الامةةرٌة المسةةتدامة ٌمةةك  

مةا تةهثٌر عٌجة اً علةى الاٌدةة اكجتم عٌةة عنةد  لم  لتكننلنجٌ  المعلنم تٌةة  و(1)   مل على اكن ق

عستعم لل  كنسٌلة   مة لتنمٌة  درا  اكنس ا نتمكٌنه ما السٌنر  علةى  ةنانٌا الناٌعٌةة نتةةٌةق 

                                                 
1

، ػبنى انًؼزفخ ،  انُظبو الإقتصبدي انذٔنً يٍ َٓبٌخ انحشة انعبنًٍخ انخبٍَخ إنً َٓبٌخ انحشة انجبسدحدبسو انججلاوٌ ،  - 

 . 228:  226( ، ظ ظ   2001،) انكىَذ ، 257ػذد 

 

الإدارة 
 الالكترونية 
 رذسٍُ إدارح انًىاغٍُُ

الحوكمة 
الالكترونية 

 رار وصنع الق
الإفصبح ػٍ لزاراد 

 انًصهذخ انؼبيخ 

الديمقراطية 
الالكترونية 

 والمشاركة الشعبية 
انذىار انسُبسٍ يغ انًجزًغ 

 وانًىاغٍُُ 

 

التجارة 
 الالكترونية 
انزجبدلاد انُمذَخ يغ 

 انًىاغٍُُ 

 

الخدمات 
  الالكترونية

 انزفبػم يغ انًىاغٍُُ 

 أبعاد الحكومة
 المحلية

 الالكترونية 
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الةةنفر  اكنت جٌةةة نالتعجٌةة  ا لتةةةد  اكجتمةة عً  نلا سةةٌم   ا التكننلنجٌةة  فةةً  ةةةد تع رٌفلةة  تعنةةً 

معٌنة فةً مجة   الفنةنا الصةن عٌة نالتنلةٌ  اكجتمة عً   المخزنا المعرفً لمجتمر م  فً لةلة 

لو(   1)  نالتً تتجسد فً السلر نا س لٌب اكنت جٌة ناكدارٌة المختلفة

لتةةٌق التنمٌة المستدامة ٌجب  ا ٌةن  الةك  فى المستنٌ   النننٌة نالمةلٌة نالمة فل   على ن

مر المدنً فً صنر الةرار نالمسدنلٌة المف فٌة فً صنر الةرار نمم ركة المناننٌا نالمجت

نالمس  لة نالمة ساة فى التنفٌبو كم  ٌجب  ا تكنا  ن ف  سإ نا ةة فٌم  ٌتعلق اتخصٌص 

نتا ت على الة  ٌ  ستخدا  ا منا  الع مة نخفن التكلفة نترمٌد اكنف ق ناكعالمنارد ن

جتم عٌةاك
(2)

  و

مٌة ان   نع  مة الةكنمة اكلكترننٌة ما  ج     –نمنل  مصر  –ن د  درك  العدٌد ما الدن  

  فإكتسا   1990التنمٌة المستدامة   ن تانى الارن م  اكنم دً لدم  المتةد   با المفلن  ع   

 تص دي الع لمً البي ابلف ن اع ً ع لمٌ ً سرٌر اكنتم ر مستمداً مرعٌته النلرٌة ما التراث اك

و كم   ا مفلن  التنمٌة المستدامة لا ٌرد فً اكنس ا مجرد  (3) ٌة نلى للامر دنراً  س سٌ ً فً التنم

منرد  ن ن  ة عم   ن مجرد عنصر ما عن صر اكنت     ا  ٌرد فٌه ك دن ً  خ  ٌ ً ٌملف  در  

و  (4) اكادا  نالمم ركة فً ةٌ   مجتمعه نعستثم ر اٌدته على  س إ ماد  التسخٌر لا التدمٌر

ترننٌة سٌؤدي على ن ر ما دئ الةك  الرمٌد من ر التناٌق   عب سٌتٌح نتناٌق الةكنمة اكلك

نجند مس ةة ف صلة ما التنافق اٌا م  تنرةه ماكة المعلنم تٌة ) اكنترن  ( ما عمك ن    م   

ٌتجلً دنر الةكنمة اكلكترننٌة فً ون (5) الةكنمة ناٌا م  ٌنرةه الةك  الرمٌد ما آف ق ف علة

 م  تنفرت ما فنادد ع تص دٌة نعدارٌة نعجتم عٌة نغٌر   و التنمٌة الم ملة ا
 :لتجرب ل  ح لم ل لإ  ترلني للفكلمحافظ ل   ر ي 

تةر مة فلة المر ٌة امننةة مرق الدلت    ٌةد   مر   مة فلة اكسم عٌلٌة نغرا  مة فلة 

لللالد للٌة   نمم لا اةٌر  المنزلة   نجننا  مة فلة الةلناٌة ة المر ٌة ث نً مة فلتعتار  ،

                                                 
1

، ) انمبهزح : دار انُهعخ  دٔس َظى ٔتكُٕنٕجٍب انًعهٕيبد فً تٍغٍش فعبنٍخ انُظبو الإداسيػجذ الله انطُخ ،  ػصًذ - 

  . 130( ، ظ  1998انؼزثُخ ، 
2
، يزبح ػهٍ انًىلغ الإنكززوٍَ :   انتًٍُخ انًغتذايخ - 

http://www.eeaa.gov.eg/arabic/main/sustain_dev_def.asp   : ٍ2015/  8/  11ف  . 
3
- Lisa M. Lowery, Developing a Successful E – Government Strategy, UNPAN, 2002, P5. 

4
وٍَ : ، يزبح ػهٍ انًىلغ الإنكزز انحكٕيخ الإنكتشٍَٔخ يفٕٓيٓب ، يتطهجبتٓب ، فٕائذْبواجت غزَجٍ ،  - 

http://www.ulum.nl/b209.htm   ٍ12/8/2015ف .  
5

، ) انمبهزح : انذار انًصزَخ انهجُبَُخ ،  2، غ  تكُٕنٕجٍب الاتصبل انحذٌخخ فً عصش انًعهٕيبددسٍ ػًبد يكبوٌ ،  - 

 . 55( ، ظ 1997

http://www.eeaa.gov.eg/arabic/main/sustain_dev_def.asp
http://www.eeaa.gov.eg/arabic/main/sustain_dev_def.asp
http://www.ulum.nl/b209.htm
http://www.ulum.nl/b209.htm
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سك نل  عدد مة فلة فً تعداد السك ا على مستند الجملنرٌة اعد مة فلة الة  ر  ةٌث ٌالغ 

( 2102/ 0/0ناة  لتعداد الجل ز المركزي للتعادة الع مة ناكةص   فً التةدٌري )

  مدٌنة 09 مركز  13ٌةنننا  و( 1) % رٌر9289% ة ر ن 2280نسمة نتمث  284.28402

 .كفر نعزاة 4102 - رٌة  211 - رنٌة  ةمةلٌ  نةد 90  ث ا( ةى ) ن   2

ل

لل  عل  ح لم ل لإ  ترلني ل  مح ي لفكلمحافظ ل   ر ي ل:

للInteractivityناة  للتصنٌر التف علً   ل أحل ل لإ  ترلني  التصنٌف   الع لمٌة   ح لمات

  امعنً    ٌةد  المن ر  ٌعتمد علً مدي التف علٌة فً  دا  الخدمة  ذملللةكنم   اكلكترننٌة 

  مة      عنه ٌةد  الخدمة ا لك م مجرد اٌ ن   عا عجرا ا  الخدمة      عنه ٌةد  نم ب  تةدٌ  الخد

نملذجل  نافذةل لإ  ترلني ل"لفإنه ٌت ما نمنبجٌا للةكنمة اكلكترننٌة    م   النمنب  ا ن  " 

المعلنم   عا الخدم   نالمع م   التً ٌعتمد علً فلسفة مف د   تنفٌر ك فة الاٌ ن   ن   ذم

تةدمل  الجلة الةكنمٌة لك فة ا نرار المتع ملة معل    اٌنم  تل  دنر  العم  داخ  الجلة 

الةكنمٌة تعم  ا لمك  التةلٌدي   نٌت  تخزٌا م  لدٌل  ما اٌ ن   نمعلنم   فً الدف تر 

ن لب الخدمة مر خدمة الةكنمة نالمستندا  النر ٌة و ننفة  للبا النمنب  تنةصر ع  ة 

اكلكترننٌة فً  را   م  تةدمه الجلة الةكنمٌة ما خدم   علً من عل  ا كنترن   ن سم عل  عار 

التصنٌر  ن المناق فً ن با    ( 2) التلٌفنا دنا التع م  اكلكترننً للةصن  علً الخدمة

ٌلدر ممرن  الانااة ن   ةةٌث  نمد  انااة علكترننٌة لمة فلة المر ٌ  مة فلة المر ٌة

لً تةدٌ  الخدم   ع (3)فً مة فلة المر ٌة كم   ن مت   علً المن ر اكلكترننً للانااةلكترننٌة اك

ةدث التةنٌ   التكننلنجٌة لرفر كف     ستخد  تة  رٌة ند ٌةة نسرٌعة ةٌث   للمناننٌا اصنر 

م  ٌخلق اٌدة عم  ص لةة نمن ساة مر فص  مةد  الخدمة عا ن لال  ا  ا دا  نعةك   السٌنر 

 اعٌدا عا عنام  الفس د ا لمةلٌ  و

 :    مر  زل  ت نل لجي ل تقليمل   لماتلفكلمحافظ ل   ر ي 

                                                 
تخال القرار ، محا ظة - 1  . 6/3/2015الشرقية ،  مركز دعم وا 
  مؤتمرل  سنلمل  اانكل ت نل لجيال  مع لماتلل  تنمي لزٌا عاد الل دي   الةكنمة اكلكترننٌة فً الع ل  العراً    - 2

  منا ر الخدم   اكلكترننٌة للةن   الةكنمً نالخ ص علً اكنترن  : رؤٌة للمستةا    )داً : المنلمة العراٌة   لإل ري 
 و 2014/  10/  12فً  ..http://www.arado..pdf(و مت   علً المن ر اكلكترننً :  2003كدارٌة   للتنمٌة ا

 default.aspxhttp://www.sharkia.gov.eg/Prtal/  مت   علً المن ر اكلكترننً    بل ب ل   ر ي ل لإ  ترلني  - 3
 و 2013 / 9/  29فً 

http://www.sharkia.gov.eg/Prtal/default.aspx%20في%2029%20/%209%20/
http://www.sharkia.gov.eg/Prtal/default.aspx%20في%2029%20/%209%20/
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المراكز التكننلنجٌة لخدمة المناننٌا عا ر  عا مفلن  جدٌد لتةدٌ  الخدمة للمنانا نالتع م  مةر 

سب الآلً المختلفة؛ مم  ٌنت  عنه سرعة ند ةة نلا   المناننٌا اصنر  آلٌة اإستخدا   نلمة الة 

ا ك  فة  على سرعة اكستع   عةا  ي اٌة ا  ةدٌ   ن ةةدٌث ممة  ٌتةٌح عسةتخرا   فً  دا  الخدمةو

ن ةةةةد تةةةة  عنمةةةة    تةةةةة رٌر الاٌ نةةةة   نالمعلنمةةةة   الد ٌةةةةةة لةةةةلإدار  العلٌةةةة  لةةةةدع  عتخةةةة ب الةةةةةرارو

تنمٌةةة اكدارٌةةة "ارنةة م  تنةةنٌر الخةةدم   فةةً عنةة ر خنةةة نزار  الدنلةةة للالمراكزالتكننلنجٌةةة 

الةكنمٌة "   الدر تةدٌ  الخدم   للمناننٌا اصنر  ة  رٌة نسرٌعة 
(لل1)ل

.
ل

ن بت المراكز تتار 

و عدار  مك تب رؤس   مج لإ المدا ما مر   ما  س  خدمة المةناننٌا
ل

 مراكةزعنمة   ث ثةة نتة  

نزار  مر ٌة فً عن ر ارنتنكن  التع نا اٌا فً مة فلة التكننلنجٌة لتةدٌ  الخدم   للمناننٌا 

منٌةة  الةمةةح مدٌنةةة الز ةة زٌق ن  فةةً  مدٌنةةة  2012عةة    نمة فلةةة المةةر ٌة الدنلةةة للتنمٌةةة اكدارٌةةة

ل.ل انكاٌرمدٌنة ن

دنر  عمةة  تةةت  داخةة  المراكةةز التكننلةةنجً لخدمةةة  ٌةةت  تةةةدٌ  الخةةدم   اكلكترننٌةةة مةةا خةة  

اكسةةةتةا    -دٌر المركةةةز التكننلةةةنجً لخدمةةةة المةةةناننٌا مةةة:لل(لل2)لالمةةةناننٌا الةةةبي ٌ ةةة  

منةةدناً  -مةا ف الخزٌنةة  -مةةا اٌف تسةلٌ  المعة م    -مةا اٌف عسةت   النلاة    -ناكسةتع   

 مركز المعلنم   ا لةً و -ممرفً النل   ا لمركز  -اكدارا  

 ل    إل  تا كليلضحلأ سامل  مر زل  ت نل لجكلل:
 ( يوضح أقسام المركز التكنولوجي7شكل رقم ) 

                                                 
 24فً   http://www.dostor.org/337952المراكز التكننلنجٌة لخدمة المناننٌا   مت   علً المن ر اكلكترننً :  - 1
 و 2014/  8/ 
 و 2014/  2/  23ً امدٌنة الز  زٌق   مة الة فً ا ست ب  / منً ف رنق عارا ٌ    مدٌر المركز التكننلنج - 2
  و مطبلعاتل  مر زل  ت نل لجكلبملين ل  ز ازيق  -

http://www.dostor.org/337952
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ما خ   مت اعة دنر  الةصن  علً الخدمة   رصد الا ةث  نه لا ٌت  التع م  ةتً الآا مر 

لبا  لم ل الاٌ ن   نالمستندا  المةدمة ما ن لب الخدمة امك  علكترننً ك م  ل  لصلإ لذ ك

عتمد علً فلسفة مف د   تةدٌث دنر  ٌلالبي  مقلم لي كل  نملذجل  اانكل)ل  ح لم ل لإ  ترلني ل(ل

العم  لتصاح علكترننٌة ا لك م   نتكنا   در  علً التف ع  اكلكترننً   نٌلً بلف  ا تكنا 

الجلة الةكنمٌة   در  علً التع م  اكلكترننً مر غٌر   ما الجل   الةكنمٌة التً تدخ  معل  

نالتراٌة نالتعلٌ  نالداخلٌة  فً ع     عم  ٌنمٌة  ن  سانعٌة  ن ملرٌة   مث  الصةة

نال رادب نالجنازا  نغٌر   ونٌكتم  النمنب  الث نً اةٌ   الجلة الةكنمٌة اتنفٌر ك فة خدم تل  

علً المناننٌا عار اكنترن   ن التلٌفنن   المةمنلة نا ر ٌة لٌةن  اإتم    عم لل  مر الجلة 

 و دراسةنصً اه الت الةكنمٌة عا اعد دنا رؤٌة المنلفٌا و ن با  ن البي

                                :نمدددددلذجلمقتدددددرحل ضدددددمانلجدددددللةل   دددددلماتل  مقلمددددد لفدددددكلمحافظددددد ل   دددددر ي 

نما خ   تانً  ةبا  المةنل  عند ععداد  النمنب  المةتر    (  ) عستخد  الا ةث المنل  المنلنمً 

ندراسةةة نتةٌةةٌ  الع  ةة    لصةةٌ غة عسةةتراتٌجٌة لتنةةنٌر الخةةدم   امة فلةةة المةةر ٌة ٌمكةةا فةةةص

التف علٌة نالتا دلٌة اٌا ك  مكنا مةا مكننة   النلة   فةً  ةن    ةدار نننة ق  نمةنة المنلنمةة 

اهكملل    نا لت لً دراسة نتةلٌ  نتةٌٌ  ف علٌة نكف     دا  المنلنمة اهكملل    ف لنل   عا ر  عةا: 

تعمةة  معةة  مةةا  جةة  تةةٌةةق غ ٌةة    مجمنعةةة مةةا العن صةةر المتراانةةة  ن الاجةةزا  المتف علةةة التةةً

ممتركة ن  دار مةدد  و نالنل   ٌستةا  مدخ   معٌنة ةٌةث ٌع لجلة  مةا  جة  عنتة   مخرجة   

                                                 


انًُٓج انًُظٕيً : ْٕ طشٌقخ ثحج ٔدساعخ ، ثبلإضبفخ إنً كَّٕ أعهٕة تفكٍش ٌقٕو عهً انُظشح انشبيهخ ٔانًحههخ ،  - 

ظبْشح يحم انجحج ، ٔرنك ثبنتعشف عهً علاقبد ٔيكَٕبد ْزِ ٔيحبٔنخ انتعشف عهً انُظبو انكهً انزي تعًم فً َطبقّ ان

 انظبْشح 5

 سعى كشٔكى ٌٕضح اقغبو انًشكض انتكُٕنٕجى
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 SCM  التنرٌةةد سلسةةلة فةةإدار مةةةدد   نتةةهتً  ةةما مةةدخ   النلةة   عدار  سلسةةة التنرٌةةد   

 ا س سةٌة الةدع د  مةا تعتاةر نالاتصة لا  المعلنمة   تكننلنجٌة  مجة   فةً اة لتننرا  المرتانة

 مةا نالف علٌةة ا دا  تةسةٌا علةى ٌةؤدي   ممة  للمنلمة   ا لنسةاة الجند  مستند نتةسٌا لتةةٌق

نكبلف  ما مخرج   النل   والمن سب الن   فً المنارد على نالةصن  التك لٌر تخفٌن خ  

 Customers   مدددل طنينل)  عمدددث ل( عث دددات إل رةفدددتةةةهتً عدار  ع  ةةة   المةةةناننٌا  

Relationship Management   :ً تةت   علً ث ثة  اع د متراانة نمتنالٌة نمتك ملة ن 

aعنم   نل   متك م  ما ا نمنة المتراانة ) لة  مم ك  العم   نتةدٌ  خارا  متمٌز ( و 

bانةة   ثة فةةة ا دا  الجٌةةد نالتةسةةٌا المسةةتمر )اك تنةة   اةةها  نةة ف نةةرق مةةةدد  كنجةة ز   و

 ة لددا  الجٌد ( ا عم   تكنا  رنرٌ

cالتركٌز المستمر علً العمٌ    نعلً جمٌر ا نمنة نالعملٌ   و    

 ٌن ح بلف:(  .مك  ر   ) نالرس  الت لً 
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 فظة الشرقيةاخل المنظومي لتفعيل وتطوير الحكومة الإلكترونية في محدالم( 24شكل ) 
 

 

 

             

 

  

 

 

 

 

 

 

 

  
 
 
 
 

 تغلية مرتدة 

 المدخلات
 الأنشطة الموارد

 والعمليات 

 المخرجات
 الإستخدامات

 دعى الإداسح انعهٍب  - -

سفع يغتٕي انتحٕل الإنكتشًَٔ  - -

 نهجٓبد انحكٕيٍخ 

انجبْضٌخ الإنكتشٍَٔخ نهجٓبد  - -

 –رُظًُُب  –) رمُُب  انحكٕيٍخ

 ثطزَب (

) رىفز  ثٍئخ تقٍُخ انًعهٕيبد - -

انًؤثزح انسُبسبد وانزطزَؼبد 

 (ػهٍ رُفُذ يجبدراد انذكىيخ 

- -  

 انجٕدح  تٕفٍش ٔتقذٌى خذيبد إنكتشٍَٔخ عبنٍخ - -

ُز انىلذ وانجهذ ) رىف تحقٍق فٕائذ إقتصبدٌخ -

إربدخ  –وصىل انخذيخ نهؼًُم  –وانًبل 

فزخ لُىاد  –فزظ وظُفُخ جذَذح 

 إسزثًبرَخ جذَذح ( 

) الإدارح أكثز ضفبفُخ فٍ  تحقٍق فٕائذ إداسٌخ -

رُفُذ الإجزاءاد الإدارَخ  –انزؼبيم 

 ثسزػخ  ( 

) إَجبد يجزًغ  تحقٍق فٕائذ إجتًبعٍخ -

 رسهُم وسزػخ انزىاصم ( –يؼهىيبرٍ 

يٍ خلال انًسبءنخ يٕاجٓخ انفغبد الإداسي )  -

  التوريد سمسمة إدارة وانطفبفُخ وانذكى انصبنخ ( 
SCM المواطنين علاقات إدارة 

CRM 

تعًُ كم أَشطخ 

انًعبنجخ انًطهٕة 

تُفٍزْب ثٓذف تحٌٕم 

 5انًذخلاد إنً خذيبد
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لجللةلتقليمل   لماتل:لضمانمتط باتل

 المنانننا ) ن لان الخدمة ( اإعتا ر   النرر الث نً متط باتلتتع قلبطا بكل   لم ل:ل

جند  تةدٌ  الخدم   اكلكترننٌة فً مة فلة   م افً النمنب  المةتر   لل  دنر فً 

تراجر دنر سا ب  ا ما اٌا  لالمر ٌة ٌتمث  فً تنافرمعرفة تكننلنجٌة للمناننٌا بلف

و ن ن  ٌمكا للةكنمة الة سبستخدا  عالةكنمة اكلكترننٌة عد  دراٌة المناننٌا اكٌفٌة 

تعزٌز  ٌمتل  لدي المنانا ن لب الخدمة ما خ   اب  جلند لتعلٌمه نتننٌر معرفته 

ا لخدم   المةدمة و فزٌ د  علم   المنانا ا لخدم   المةدمة ٌزٌد ما  درته علً عتخ ب 

 ر  ف     نما ث  تةةٌق درجة ع لٌة ما الر    عا  بت الخدم   و را

 :الع ملٌا  م  المتنلا   الخ صة امةدمً الخدم   ما  متط باتلتتع قلبمقلمكل   لم ل

جند   تةدٌ  الخدم     م اا لمراكز التكننلنجٌة فه مل  التدرٌب علً متنلا   

   ع ن  علً تنفٌر ة فز  دا  متمٌز والك م  التةن  نةن العم  الممٌكا اكلكترننٌة ن

نما ال رنري  ا ٌمتم  التدرٌب كٌفٌة مس عد  المنانا اتعرٌفه اكٌفٌة عنج ز اعن 

الخدم   انفسه   نمتً ٌنلب الخدمة   نكٌر ٌستخد  الخدمة لتةلٌ  معدلا  التهخٌر فً 

معٌنة  صفنر اكنتل ر للةصن  علً الخدمة   نمر  ماررا  عتا   الةكنمة سٌ س  

( 1)  كنج ز الخدم      د لا تلةً  انلا لدي المنانا  ن تةلً ار  ده و
 

 نبلف اتنفٌر   فً مدا ن ري المة فلة نٌمكا مر  زلت نل لجي ل ريب لمنل  مل طنل :

عستخدا  نةدا  متنةلة لتةدٌ  الخدم   مم  ٌتٌح فرصة  كار للإستف د  نالنصن  للمنانا 

 فً مة  ع  متهو  

 نٌت  بلف عا نرٌق :  اتلتتع قلبا ترليجل   لماتل لإ  ترلني متط بل : 

: نٌمكا  ا ٌكنا اكع ا عا الخدم   سنا  ك ن  عع ن   النرق  ن   لإعثن  -

عع ن   تلٌفزٌننٌة  ن عع ن   صةفٌة   نلرا لم  تنفرت  بت اكع ن   ما اٌ ن   

ننٌا و كم  ٌجب التركٌز علً نةة دق عا الخدم   اكلكترننٌة ننرق تةدٌمل  للمنا

اكع ن   التلٌفزٌننٌة نلرا لةدرتل  علً مخ ناة مختلر فد   المجتمر نلا ٌةر  ي 

ع دق )خ صة ا مٌة التً تنتمر فً المجتمع   المةلٌة(علً  ي منانا ما التعرن لل  

 عا اكع ا  غران نتتمث نفل  م مننل  نكٌفٌة الةصن  علً الخدمة اكلكترننٌة و 

                                                 
 .185(، ص 2006،،) الإسكندرية : الدار الةامعية كفاءة وجودة الخدمات الموجستيةثابت عبدالرحمن إدريس، - 1
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   الخدمة  بت ما ٌستفٌدنا  ا ٌةتم  البٌا الجم  ٌر اٌا نالثة فة النعً نمر فً الخدم  

و نٌجدر اكم ر  علً   مٌة  (1)  الخدمة نن  على نع تم مل  المستفٌدٌا عنتا ت تنجٌهن

 اكع ن   التلٌفزٌننٌة نلرا لتهثٌر   الةني نلرا لتخنً ة جز ا مٌة نة جز المس ف   و

نعٌة ا  ةٌ   نالةري نمراكز الما ب امفلن  الةكنمة اكلكترننٌة نالخدم    ناف  ت  -

فةتً الآا تعتار الةكنمة .للاكلكترننٌة كٌج د نن  ما التناص  مر المناننٌا

اكلكترننٌة مفلن  جدٌد ا لنساة للكثٌرٌا ل  ٌسمعنا عا مث   بت التكننلنجٌ   ن سمعنا 

 ن الخارا   نتةنٌة اكستخدا  كتم   جمٌر عجرا ا  عنل  نلكا لٌس  لدٌل  المل را  

 و (  2) الةصن  علً الخدم   مر الدنادر الةكنمٌة عار اكنترن   

البٌا ٌةصلنا علً الخدم   ما خ   اكنترن  ما اداٌة التةد  منحلحل فزل  مل طنينلل -

 .ا لنمنب  المعد للةصن  علً الخدمة كست   الخدمة المراد عنج ز   

 تائج الدراسة : ن
ٌمكا عرن مجمنعة النت د  الع مة التً ت  التنص  علٌل  ما خ   عرن اكن ر النلري 

 للاةث علً النةن الت لً : 

عا تناٌق الةكنمةة اكلكترننٌةة فةً مصةر ٌعةد  ةةد المةداخ  اكدارٌةة المع صةر  لتنةنٌر  و1

جةند   دا  الخةدم   عدار  المنلم   الةكنمٌة نالبي ٌنعكإ اةدنرت علةً تفعٌة  نتةسةٌا 

 الةكنمٌة المةدمة للمناننٌا نالمستفٌدٌا و 

تفعٌةة  الخةةدم   اكلكترننٌةةة لةةٌإ مر ننةة  فةةةن ا لجنانةةب التةنٌةةة كةة  جلز  نالمعةةدا  عا  و2

  نلكنةه ٌةرتان اة لكثٌر مةا الجنانةب المجتمعٌةة    نالمةاك   نالارمجٌة   نالكةنادر المدراةة

لكترننٌةة سةنا  مةا داخة  ا جلةز  الةكنمٌةة  ن كنةص الةنعً العة   اه مٌةة الخةدم   اك

سةةتعداد لةةدد خ رجلةة   نعةةد  مناكاةةة المسةةتجدا   نالاٌرن رانٌةةة الةكنمٌةةة ننةةةص اك

 و المرك   ن صة ب ا عم  الجملنر ن

ٌرتان مفلن  الةكنمة اكلكترننٌة اإستخدا  تكننلنجٌ  المعلنم   ناكتص لا  فً تنةنٌر  و3

كنا له ا ثر فً تغٌٌر الصنر  الب نٌة التةلٌدٌة للةكنمة ما عم  ا جلز  الةكنمٌة مم  ٌ

                                                 
1

 .4:5( ، ظ ظ  2010) جبيؼخ ثُهب : يزكشانزؼهُى انًفزىح ،،  إداسح انحًلاد الإعلاٍَخأدًذ إثزاهُى ػجذ انهبدٌ ،  - 

، متاح عم  الموقع الإلكترون  :  خطوات عمي طريق تفعيل الحكومة الإلكترونيةنور ان العيسوي ،   - 2
http://www.youm7.com/News.asp?NewsID=417196    17/1/2014 . 

http://www.youm7.com/News.asp?NewsID=417196
http://www.youm7.com/News.asp?NewsID=417196
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رنتٌا نتعةٌدا  ننةن  عجةرا ا  للةصةن  علةً الخدمةة علةً السةرعة نتخفةٌن التكلفةة 

 نالن    ال ز  للةصن  علً الخدم   و 

تع نً المراكز التكننلنجٌة لتةةدٌ  الخةدم   اكلكترننٌةة للمةناننٌا علةً مسةتني مة فلةة  و4

ا نةص نا ح فً المنارد الم لٌة المخصصة لعملٌ   التدرٌب التةنةً للعة ملٌا المر ٌة م

 فً المك تب ا م مٌة و

فٌم  ٌتعلق انل  ا جنر نالةنافز  للر الاةث ما خ   المة ا   المخصٌة مر الع ملٌا  و5

عد  الر   الت   عا نل  ا جنر نالةنافز  ك تص ر الةنافز علً ةة فز اكدار  المةلٌةة 

 (و   ن دنا تمتعل  اهي مٌز  تمجعل  علً تةسٌا ن تننٌر  دادل  نمل راتل  نتنمٌتل  )فة

فٌمةة  ٌتعلةةق اجةةند  ةٌةة   العمةة     للةةر  الزٌةة را  المٌدانٌةةة التةةً  ةة   الةة  الا ةةةث  ثنةة    و6

الدراسة اكسةتن عٌة ن ثنة   تناٌةق عسةتم راتً اكسةتاٌ ا عةد  تةنافر الكثٌةر مةا ملة  ر 

ة للجن الع   للعم  ما تجلٌزا  ن دنا  تٌسر  دا  التناٌق السلٌ  للةكنمةة التلٌدة المن سا

اكلكترننٌة   ةٌث عتفق الع ملنا فً المراكز التكننلنجٌة علً عد  تنافر العةدد المن سةب 

 ما الماك   الداخلٌة التً تران اكدارا  ااع ل  الاعن  ن رانل  ا لجل   الةكنمٌة و 

التةةً تسةة عد علةةً تلٌدةةة المةةناننٌا  ن المسةةتفٌدٌا مةةا الخدمةةة  للةةر الاةةةث  ا العنامةة   و7

للتع م  ناكستف د  مةا نسة د  التةنٌةة الةدٌثةة مةةدند  للغ ٌةة نرامة  غٌةر متةنفر    فعلةً 

ساٌ  المث   لا ٌتنفر للغ لاٌة العلمً ما المناننٌا  جلز  ة سةب مخصةً نا لتة لً فلة  

 كنترن  وغٌر ملمٌا ا لتع م  مر الة سا    ن ماكة ا

 للةةر الاةةةث نجةةند  صةةنر كاٌةةر فةةً اكعةة ا عةةا الخةةدم   نكٌفٌةةة تةةةدٌمل  مةةا خةة     و8

الةكنمة اكلكترننٌة   فةد تاٌا ما خ   تناٌق عستم ر  اكستاٌ ا عد  معرفة  المناننٌا 

اك فة الخدم   المةدمة عار المراكةز التكننلنجٌةة نع تصة ر   علةً الخدمةة التةً جة   مةا 

   جلل  فةن و

اةةن  نتعةٌةةد نلةة  تسةةل  نلاةة   الةصةةن  علةةً الخةةدم   نتسةةلٌمل   ن تةةدانلل  داخةة   و9

اكدارا  ا خةري با  الصةلة مثة  اكدار  اللندسةٌة   ممة ٌؤثر امةك  سةلاً علةً سةرعة 

                                                 


 :  يع يٍ خلال يقبثهخ يٍذاٍَخ 

  2015/ 2/ 23  أ / يٍُ فبروق إثزاهُى ، يذَز انًزكش انزكُىنىجٍ نزمذَى انخذيبد نهًىاغٍُُُ ثًزكش انشلبسَك. 

  ٍ12/3/2015أ / أضزف يذًذ ػجذ انخبنك ، يذَز انًزكش انزكُىنىجٍ نزمذَى انخذيبد نهًىاغٍُُُ ثًزكش يُُب انمًخ ف. 

 6/4/2015نىجٍ نزمذَى انخذيبد نهًىاغٍُُُ ثًزكش أثى كجُز فٍأ / جًبل انؼزٍَُ ، ، يذَز انًزكش انزكُى. 
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عنلةة   الخدمةةة نتن ٌتةة   تسةةلٌمل  للمسةةتفٌدٌا   ممةة  جعةة  اعةةن العةة ملٌا ٌةترةةةنا نةةة  

 ٌا فً المراكز التكننلنجٌة نفسل ولندسٌة علً الع ملعختص ص   الع ملٌا فً اكدارا  ال

عةةد  التنجةةه ا لعمٌةة  ) ن لةةب الخدمةةة (   ةٌةةث لا ٌنجةةد ع تمةة   كةة ر ادراسةةة عةتٌ جةة    و10

نرغاةةة   المةةةناننٌا   نكةةةبلف عةةةد  اك تمةةة   اةةةردند  فعةةة   نةةة لاً الخدمةةةة  ن  فكةةة ر   

 نمةترة تل  و

ز ك فةةة الخةةدم   اكلكترننٌةةة المةدمةةة عةةد  اك تمةة   اةٌةة إ مةةدي التةةةد  فةةً مسةةتني عنجةة  و11

 للمستفٌدٌا   نعستخدا   بت النت د  فً التننٌر المستمر  دا  تلف الخدم   و

تختلةةر عتج  ةة   المةةناننٌا نةةةن خةةدم   الةكنمةةة اكلكترننٌةةة اةةإخت ر اعةةن العنامةة   و12

 المؤ   الدراسً ( و –العمر  –الدٌمنجرافٌة ) النن  

لنتائجلي تبارل  فرلضل:

لا تنجد فرنق با  دلالة عةص دٌة اٌا تةدٌ  الخدم   اكلكترننٌة نرؤٌة "  :لفرضل ولإ  

  " عدار  تنفٌبٌة ( –عدار  نسنً –الةٌ دا  التنفٌبٌة لل  نفة  للمستني اكداري )عدار  علٌ  

 متنفر نا ر تناٌق الةكنمة اكلكترننٌة فً مة فلة المر ٌةةٌث  الفرن ا ن ثا  صةة 

غٌر  الةكنمة اكلكترننٌة فً مة فلة المر ٌةا مدد تناٌق  و نلكا ٌرد الا ةث %73.6انساة 

و ةٌث  بت النساة )نعتار   المستند الةند   %00.0   ما  ا ك  النسب مناةة امك   ند  

 و مة فلةالنا ر تناٌق الةكنمة اكلكترننٌة فً انلٌإ الةند جدا( نلا تلٌق 

رنق با  دلالة عةص دٌة فً تةٌٌ  جند  الخدم   المةدمة تختلر لا تنجد ف"  :  فرضل  اانك 

 "المستني الدراسً( –العمر –اإخت ر العنام  الدٌمنجرافٌة للمناننٌا المستفٌدٌا ) النن  

  مز يدال  تدكلتدرتبطلبتقدليمل   دلماتل لإ  ترلنيد ل  مدل طنينللةاعن عاة را  المعننٌة  ا مستند 

نلكةا و تفة ق فةى  را  المستةصةى مةنل عن با ٌةد  علةى  ا  نة ف  0.05   كار ما طا بكل   لم ل

لبندا لو  فةى  را  المستةصةى مةنل  عخت رن با ٌد  على  ا  ن ف  0.05الاعن الآخر      ما 

ل.  فرضل  اانىلجزئيالع ىلمالتقلم،لفىلضل ل  تح يإل  سابقلفقللابتلصح ل

 لنسةاة لتةهثٌر تناٌةق الةكنمةة اكلكترننٌةة لا تنجد فرنق با  دلالة عةص دٌة ا"  : فرضل  اا  ل 

 "  علً جند  الخدمة ما نجلة نلر ك  ما الع ملٌا مةدمً الخدمة نالمناننٌا  متلةً الخدمة
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 ن ف  ةص دٌ  ن با ٌمٌر  اعدا   لمدد التنافر ن مدد ا  مٌة  الانس ن الةس اٌة الفرنقا أ

م  التى تس    فً تفعٌ  تناٌق الةكنمة للعنافرنق ةةٌةٌة اٌا مدد التنافر ن مدد ا  مٌة 

و نت  ترتٌب العنام  اةسب النزا جند  الخدم   المةدمة ما خ   الةكنمة م ا اكلكترننٌة ن

 تناٌق الةكنمة اكلكترننٌة والنساى لك  ع م  فى تفعٌ  

 الصعنا   التً ٌمكا  ا تناجلف عند التةد  للةصن  علًتاٌا اا ما عجم لى اكج ا   ةن  

منافق( نتمثل  فى  ن نساة )غٌر  %39.1نساة  )منافق( نتمثل  فى الخدم   امك  علكترننً 

فى  ن  التةلٌ  الس اق فةد ن ما ةج  العٌنةو  %40.7( نتمثل  فى لا  عررننساة ) 20.2%

 الفرن الث لث  صةة عد  ثا  

جةةرا ا  تةةةدٌ   ةةبت لا تنجةةد ع  ةةة با  دلالةةة عةصةة دٌة اةةٌا جةةند  الخدمةةة نع" :  فددرضل  ر بددع
  "الخدمة
الع ملٌا فً المراكز التكننلنجٌة لتةدٌ  الخدم   امة فلة  تنصٌر لآرا  المستةصى منل ت  

جللةلتقليمل   لماتل  ح لمي للضمان  باح لل نةن عدد ما اكجرا ا  التً ع ترةل  المر ٌة  

 نةرار المعٌ رد نعختا ر " "اك النسن الةس اى ن ما خ   المة ٌٌإ اكةص دٌة ) . لإ  ترلني 

علً   مٌة اكجرا ا   ا معل  الانس ن الةس اٌة دا  اةص دٌ  ن با ٌمٌر كم     ( ننسب التناٌق

جند  تةدٌ    م االتً ا ترةل  الا ةث فً   دمة الاستاٌ ا نما ث  ٌناغً ا خب ال  كمةترة   ل

نساة النسن الةس اى اكجم لى على  ا  ٌمٌرنو فً مة فلة المر ٌةاكلكترننٌة  الخدم   الةكنمٌة

ما فً مة فلة المر ٌة    مٌة تلف الاجرا ا  لتةسٌا جند  تةدٌ  الخدم   الةكنمٌة اكلكترننٌة

لبنا لع ىل،ل و%93.6نجلة نلر الع ملٌا فً المراكز المننن ال  تةدٌ   بت الخدم   الغ  نساة 

ل  فرضل  ر بع. لصحعلملمالتقلم،لفىلضل ل  تح يإل  سابقلفقللابتل

لا تنجةةد ع  ةةة با  دلالةةة عةصةة دٌة اةةٌا معن ةة    دا  الخةةدم   علكترننٌةة  ":  سما دد فددرضل   
 و  " نمستني جند  الخدمة

  معل اتل  تكلضمنهال  باح لفكل ائم ل نس ن الةس اٌة دا  اةص دٌ  ن با ٌمٌر  ا ا معل  ا 

لتطب لعنل لبا فعإ ل  مسئل ين لتل جه لأن ليم ن ل  مر  زل لاستبيان لفك ل لإ  ترلني  ل  ح لم  يق

و نرغ  بلف ل  ٌةر الع ملنا ا لمركز انجند معن    فةد الغ    ت نل لجي لفكلمحافظ ل   ر ي 

% و ن بت النتٌجة مننةٌة كمتن   الع ملٌا علً اك رار انجند 37نساة درجة المنافةة "مة ٌد " 

ما الخنر ما مس دلة الةٌ دا  لل   ن % و نبلف 66 نعد  نجند صعنا   نالغ  نساتلم  مع  
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ستٌع ب ععدانتل   ا معل  المعن    تتعلق اعملل  داخ  المراكز نترتان اةدرتل  علً 

 . التكننلنجٌ  فً عملل  نعد  اكتم   الانٌة ا س سٌة للمراكز التكننلنجٌة عٌنة الدراسة

ٌن ةح  :لعامدإل  تحليدللم (،للCorrelation Matrixرتبداطللإرتبداطل)لمصدفلف ل تح يدإل لإ

 اٌا معن     دا  الخدم   علكترننٌ  نمستني جندتل   ع  ة اكرتا ن الجدن  الت لى

 بينلمعل اتلأل  ل   لماتلي  ترلنياللمستلملجللتهالع  ة اكرتا ن (6جللإلر مل)

لمعامإل  تحليللمستلملجللةل   لم ل عث  ل لارتباط

 725. -852.لمعل اتلأل  ل   لماتلي  ترلنيا

0.05 للدا  عةص دٌ  عند مستند معننٌة**لل  

 ا  ن ف ع  ة عكسٌة  نٌة  اٌا معن     دا  الخةدم   علكترننٌة   *لليتضحلمنل  جللإل  سابق:

رتاة ن " كمتغٌر مستة "و  نمستني جند  الخدمة " كمتغٌر ت ار"و   با ن ةد ك نة   ٌمةة مع مة  اك

نةه كلمة  زاد   معن ة    دا  الخةدم      نٌعنةى بلةف  0.05 دالة عةص دٌ  عند مسةتند معننٌةة  

كمة  ٌمةٌر مع مة  التةدٌةد  ن مع مة   مسةتني جةند  الخدمةة وعلكترننٌة  كلمة   دد بلةف الةى نةةص  

نان    و 0.7.0مستني جند  الخدمة  انساة معن     دا  الخدم   علكترننٌ  تؤثر فى   التهثٌر  ا 

لإ خ مالفرن الصةة عد  ق فةد ثا  على م  تةد   فى  ن  التةلٌ  الس ا

لتلصياتل  لر س ل:

ل ل: ل لإستبيان ل ائم  ل  باح  لضمنها ل  تك ل لإ تر حات لمن لمنباق  لتلصيات ل: تنزٌر ت  عم  أللا

عدد ما اك تراة   التً ةن   المناننٌا" تنصٌر لآرا   ²ن عختا ر " ك مدنٌة تكرارد ن نساة 

د   دا  الخدم   اكلكترننٌة المةدمة علً النةن الت لً نري   مٌة اك تم   ال  ما  ج   م ا جن

ل :

 ²ن عختا ر ك المدنٌة للإ تراة   (التنزٌر التكرارد ن النساة 7جدن  ر   )

 اك تراة  
مستلىلللرج ل  مل فق    ت ر ر

 مل فق غيرلمل فق لالأعرف   نسب    معنلي 

 لإهتماملبإعثمل  مل طنينلبمل  علتقليمل
  لإ  ترلني لبا لسائإل  م ت ف    لماتل

 278 23 6 التكرار
**0.000 

 %90.6 %7.5 %2.0 النساة

 لإعثنل  مستمرلعنل يفي ل  لصلإلي كل
 مصالرل  حصلإلع كل   لماتل لإ  ترلني 

 244 39 24 التكرار
**0.000 

 %79.5 %12.7 %7.8 النساة

 0.000** 257 34 16 التكرار لإهتماملبتاقيفل  مل طنينلب يفي ليست ل مل
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 اك تراة  
مستلىلللرج ل  مل فق    ت ر ر

 مل فق غيرلمل فق لالأعرف   نسب    معنلي 

 %83.7 %11.1 %5.2 النساة  لآ كلل  تعامإلمعل ب  ل لإنترنتل  حاس 

تلفيرلمر  زلت نل لجي للم ات ل   لماتل
   جماهيري لفكلأما نلمنت رةلجلر فيا

 254 38 15 التكرار
**0.000 

 %82.7 %12.4 %4.9 النساة

تلري ل  مستفيلينلع كل يفي ل  تعامإلمعل
   حصلإلع كل   لماتل لإ  ترلني لمل  ع

 249 36 22 التكرار
**0.000 

 %81.1 %11.7 %7.2 النساة

تلزيعلأل  لير الي للتلضيحي ل  يفي ل
  حصلإلع كل   لماتل لإ  ترلني لفكل

  وما نل  م ت ف 

 240 46 21 التكرار
**0.000 

 %78.2 %15.0 %6.8 النساة

مر  زلت جيعل با ل   ريجينلع كلين ا ل
تقليمل لماتلي  ترلني لبا تر يصلمنل

   جهاتل  مسئل  

 254 39 14 التكرار
**0.000 

 %82.7 %12.7 %4.6 النساة

ين ا للحل تلمتنق  لتابع ل  لحل تل
  ح لمي لتساهملفكلتقليمل   لماتل

  لإ  ترلني 
 0.000** 241 32 34 التكرار

   0.05**دا  اةص دٌ  عند مستند معننٌة

 

 لإ تر حاتل  تكلنرملأهمي ل لإهتماملمستند المعننٌة لك   ا للمنل  جللإل  سابقلمالي ى:ليتضح

ن ن م  ٌد  على  ا  0.05    ما  بهالمنلأجإلضمانلجللةلأل  ل   لماتل لإ  ترلني ل  مقلم 

 و المناننٌاةص دٌة(  فى آرا  ع)تنجد فرنق با  دلالة لص لح المنافةة  ن ف فرنق معننٌة 

 

 

 

 

 

للترتي ل لإ تر حاتل  تكلنرملأهمي ل لإهتماملبهالمنلأجإلضمانلجللةلأل  ل   لماتل لإ  ترلني ل  مقلم 

 للمةترة   )ترتٌب تن زلً( تكرار ننساة  المنافةة (8 جدن  ر   )

 نسبة ال التكرار المقترحات

 %90.6 278 تمفةالإهتمام بإعلام المواطنين بمواقع تقديم الخدمات الإلكترونية بالوسائل المخ

 %83.7 257 توفير مراكز تكنولوجية ومكاتب لمخدمات الجماهيرية في أماكن منتشرة جغرافيا

تشجيع شباب الخريجين عمي إنشاء مراكز تقديم خدمات إلكترونية بالترخيص من الجهات 
 المسئولة

254 82.7% 
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 %82.7 254 دمات الإلكترونيةإنشاء وحدات متنقمة تابعة لموحدات الحكومية تساهم في تقديم الخ

 %81.1 249 تدريب المستفيدين عمي كيفية التعامل مع مواقع الحصول عمي الخدمات الإلكترونية

 %79.5 244 والتعامل مع شبكة الإنترنت لكترونيالإهتمام بتثقيف المواطنين بكيفية إستخدام الحاسب الإ 

الخدمات الإلكترونية في الأماكن توزيع أدلة إرشادية وتوضيحية لكيفية الحصول عمي 
 المختمفة

241 78.5% 

 %78.2 240 الإعلان المستمر عن كيفية الوصول إلي مصادر الحصول عمي الخدمات الإلكترونية

لل للتملتصنيفيهالع كل  نحلل  تا كل:ل:لل لر س اانيال:لتلصياتلعام ل 
لتلصياتل اص لبلعملتطبيقل  ح لم ل لإ  ترلني ل: -لأ

ا جلةةز  الةكنمٌةةة ة الانٌةةة التةتٌةةة للتكننلنجٌةة  نالاتصةة لا  فةةً ك فةةة تةنٌةة ةةرنر   -1

  خ صةةة فةةً المةلٌةة   ةٌةةث تاةةٌا مةةا  سةةتمرارإالعمةة  علةةى زٌةة د  الخاةةرا  التةنٌةةة ان

خ   الدراسةة المٌدانٌةة للاةةث الةة لً  نةه لا ٌنجةد مكتةب لتكننلنجٌة  المعلنمة   ٌتاةر 

  علةً الاٌ نةة   المنلناةة مةةا خةة   مكتةب المةةة فل امةك  ما مةةر   ةٌةث ٌةةت  الةصةةن

 مركز المعلنم   ندع  اتخ ب الةرار ا لمة فلة و

النا ر المجتمعً لتةا  الخةدم   اكلكترننٌةة  عاةر سلسةلة  ةتلٌداالةكنمة  رنر   ٌ    -2

مةةا عع نةة   نتةةنفٌر الآلٌةة    سةةتراتٌجٌةمةةا الاةةرام  المكثفةةة الداعمةةة لمثةة   ةةبت اك

 فدة   علةى جمٌةر نخةدم تل  المتننعةة لةكنمة اكلكترننٌةة اناكجرا ا  لتنصٌ  مفلن  

ةتً ستٌع ب المجتمعً  عملٌة اكاالمجتمر غٌر الملمٌا ا لتكننلنجٌ  فً عن ر م  ٌسمى 

على ا مخ ص الملمةٌا اتكننلنجٌة  للخدم   مةتصرا النمنب  الةكنمً الجدٌد لاٌكنا 

 كلكترننٌة وفةن ةتً ٌتةةق اللدر ما تناٌق الةكنمة ا المعلنم  

الخدم   فةً     ا جند  تةدٌ   دا  الخدم   فً ا جلز  الةكنمٌة جند رفر  رنر   -3

عٌج اة ً علةى المسةتفٌد منلة  سةنا  كة ا بلةف المةلٌة ما مهنه  التةهثٌر  ا جلز  الةكنمٌة

 تم م تةةةه عن عةتٌ ة تةةةهمناننةةة ً ع دٌةةة ً لةةةه  جلةةةة ةكنمٌةةةة  نالمسةةةتفٌد  ن عةةة ً خ صةةة ً  ن

ؤثر تةهثٌراً سةلاٌ ً ٌة ةبت الخةدم   تةدٌ  العكإ صةٌح فً ة لة  عر نان  الخ صة  ن

نا لبا  على  دا  الةن   الخ ص البي اة جة على اٌدة من ساة ٌستنٌر ما خ لل  الةٌ   

امةة  ٌسةة    فةةً التنمٌةةة المةة ملة ا لةةدنر المنلةةنب منةةه فةةً لةة  اٌدةةة تن فسةةٌة ع لمٌةةة 

 نالمستدامة و

لنلمنل   لم ل:للتلصياتل اص لبا مستفيلي -ل 

ع  مة مراكز تدرٌاٌة لمس عد  ا سر با  الدخ  المةنخفن لتةنفٌر التةدرٌب ا س سةً  -1

فً مج   تكننلنجٌ  المعلنم   نالاتص لا  نٌةتر  الا ةث عستخدا  مع م  الة سا   فً 

 المدارإ كمراكز تدرٌاٌة مجلز  ادنا تكلفة 
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مراكةز المةا ب ن صةنر ناٌةن   نمر ثة فة تناٌة   الةكنمة اكلكترننٌة عا نرٌةق -2

 الثة فة الجم  ٌرٌة المنتمر  فً المة فلة اعم  ندنا  تعرٌفٌةو

سةةتخدا  اكمك نٌةة   الل دلةةة لتكننلنجٌةة  المعلنمةة   نالاتصةة لا  فةةً زٌةة د   ةةرنر  ع -3

 در  الةكنمة على تنفٌر المعلنمة   نالخةدم   آلٌة ً لجملةنر المسةتفٌدٌا  ممة  ٌنةت  عنةه 

الدنلة نا جلز  الةكنمٌة  نكةبلف ممة ركة الجملةنر فةً   ٌد  ة  على التةلٌ  ما التزا

صنر الةرار ما  ج  تةةٌق ما دئ المف فٌة نالعدالة الك ملة فً المة فلةة علةى مسةتنٌ   

 و ع لٌة لجند  الخدم  

عنةة ق خةةدم   اللنٌةةة الر مٌةةة علةةً مةةرٌةة اللةة تر المةمةةن   ن عرتا نلةة  اةة لر    -4

 مؤسس    ن السج  العٌنً والةنمً لدفراد  ن ال

 عسةتعم   لكٌفٌةة - صةنر  ن صةن  -النسة دن  متعةدد ادلٌ  تةدٌ  الخدم   منا ر دع  -5

  .اه المتناجد  الخدم  النلا   نالمستندا  المنلنب عرف  ل  للةصن  علً  نعستٌف  

 اكنترنة  نرٌةق عةا للمناننٌا المسةتفٌدٌا مةا الخةدم   المةدمةة الدفر خدم   تةدٌ  -6

  ا ك  فة علةً نةرق الةدفر ا خةري  الر مً التةنٌ   ي الج ري  الةس ب ما مر نما 

 .الدن  ما العدٌد  فً اه المعمن  ا مر ن ن

 رنر  اك تم   ادراسة عةتٌ ج   نرغا   نردند  فع   ن لاً الخدمة  ن  فكة ر    -7

 نمةترة تل  لتةسٌا تةدٌ  الخدم   اصفة مستمر و

لا ح لم ل لإ  ترلني ل:لتلصياتل اص لبا عام ينلب -لت

راةةن الةةةنافز اةة  دا    ي مةة ت  عنجةة زت مةةا نلاةة   مةةةدمً الخدمةةة اةة لمراكز كمٌةةز   -1

  لتةسٌا نتننٌر  دا  الع ملٌا و

ان     تنصٌر نلٌفً للنل در ا لمراكز التكننلنجٌة مم  ٌكةنا لةه   رنر  ععداد -2

 و  ثر عٌج اً فً رفر مستني  دا  العم  ا لمراكز التكننلنجٌة

 ةةةرنر  عجةةةرا  عسةةةتن    را  للعةةة ملٌا ةةةةن  عةتٌ جةةة تل  التدرٌاٌةةةة    ن فكةةة ر    -3

اإعتاة ر  ةبت اكسةتن ع   ا سة إ  نمةترة تل  لتةسةٌا اٌدةة العمة  اصةفة مسةتمر 

 .   البي ٌةن  علٌه تننٌر العم  ام  ٌؤدي علً تننٌر تةدٌ  الخدم  

ل  مر جعلل  مصالرل
ل  مر جعل  عربي ل:لل

 الكتب : 
حملليبر هيملعبلل  هالمل،ليل رةل  حمثتل لإعثني ل،للجامع لبنهال:لمر ز  تع يملأ .1

ل.ل2414  مفتلحل،
،ل  قاهرةل:ل1أحمللسيللمصطفك،  تنافسي لفكل  قرنل  حالملل  ع رين:مل إلينتاجك،ط .2

 5  ،ل .ن2443
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 .1997  ل رل  مصري ل   بناني ل،ل
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2442. 
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صفا لأحملل   ربينكلحسنل،لململيلر كل  مسئل ينلوبعاللجللةل   لم ل  صحي ل .3
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 .2446،ل34،ل  مج للل1  تجاري ل،ل  ي ل  تجارةل،لجامع ل  منصلرةل،ل  عللل

ل
لتقاريرلللن ر تل:
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ل سيا  لربك ل لإجتماعي   لإ تصالي لآسيا،   جن  غر  للإ فك   زر عي 
 .ل 2001 ،   متحلة ، ومم) لإس ل (

 .ل6/3/2415مر زللعملليت اذل  قر رل،لمحافظ ل   ر ي ل،لتقريرل .2
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 لل

ل
Abstract 

     The e-Gov is an important means to modernize the Egyptian society as 

it plays an important role in enhancing the performance of public services 

to several beneficiaries. Employing information and communication 

technology in government administration is considered a tool to secure in 

government services, achieve citizen satisfaction and improve the quality 

of life, thus building confidence in government administration. 
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     The study aims to identify the concepts of e–Gov and its role in 

securing in the quality of public services introduced to beneficiaries by 

Sharkia Governorate. It also aims to determine the manager's perception of 

e–Gov concept according to their administrative level: Top management; 

middle management and executive management. The research aims to 

identify the attitudes of beneficiaries toward electronic public services 

according to some demographic factors such as: gender, age, and academic 

qualifications. The research aims to measure beneficiaries’ satisfaction 

level on the performance of introducing public services. Moreover, the 

research aims to suggest a framework to secure in the performance of 

introducing public services by e–gov. in Sharkia governorate.   

      According to analysis of basic data and primary data, the fifth 

hypotheses of study were confirmed. There are differences in management 

leaders' perception towards introducing electronic public services according 

to their administrative level, and there are differences in attitudes of 

citizens and beneficiaries toward electronic public services according to 

demographic factors such as: gender, age, academic qualifications. Also, 

implementation of e–Gov has a positive impact from their point of view on 

the quality of public services introduced to citizens and beneficiaries, and 

there are many internal and external obstacles in the government agencies, 

negatively affecting the successful implementation of e – Gov. Finally, 

there is an inverse relationship between the level of quality of public 

services introduced and the internal and external obstacles in the 

government agencies. 

     Finally, the study confirms the set of results and offers several 

recommendations regarding the successful implementation of e–Gov. It has 
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been shown that implementation of e–Gov relies on: reforming managerial 

structures and operations by using information and communication 

technology, supporting electronic capabilities for both of e–Gov, citizens 

and beneficiaries, preparing citizens and beneficiaries to accept and deal 

with e–gov, informing citizens and beneficiaries about electronic services 

sites, distributing guide booklets and continuous advertising on how to 

access electronic services. Furthermore, the study has supported the 

possibility of implementing the proposed framework for securing in the 

quality of Sharkia governorate public Services, and the quality of other 

Governorates’ public Services in Egypt.     

 

 


