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  الملخص
 الالكترونية بإدارات الضمان  تحديد مستوى استخدام الحوكمةاستهدفت الدراسة     

تحديد العلاقة بين استخدام ، تحديد مستوى جودة الخدمات المقدمة للفقراء ، الاجتماعي 
تحديد المعوقات التي تواجه ، الحوكمة الالكترونية وتحسين جودة الخدمات المقدمة للفقراء 

تحديد مقترحات ، اء استخدام الحوكمة الالكترونية في تحسين جودة الخدمات المقدمة للفقر
وصولا ، تفعيل استخدام الحوكمة الالكترونية في تحسين جودة الخدمات المقدمة للفقراء 

الى آليات تخطيطية مقترحة لتفعيل استخدام الحوكمة الالكترونية في تحسين جودة 
اعتمدت هذه الدراسة ، تعد هذه الدراسة من الدراسات الوصفية ، الخدمات المقدمة للفقراء

، المسح الشامل للمسئولين بإدارة لى المنهج العلمي باستخدام المسح الاجتماعي بنوعيهع
مفردة ،المسح بالعينة للمستفيدين من ) 17(الضمان الاجتماعي بمركز ابوتيج وعددهم 

) 288(خدمات الضمان الاجتماعي بإدارة الضمان الاجتماعي بمركز ابوتيج وعددهم 
سة في استبيان للمسئولين بادارة الضمان الاجتماعي بمركز ، وتمثلت أدوات الدرا مفردة
استبار للمستفيدين من خدمات الضمان الاجتماعي بادارة  ،  محافظة اسيوط ابوتيج

وتوصلت نتائج الدراسة الى وجود  ،محافظة اسيوط الضمان الاجتماعي بمركز ابوتيج 
الالكترونية وتحسين جودة علاقة طردية تاثيرية دالة احصائيا بين استخدام الحوكمة 

 – جودة الخدمات –الحوكمة الالكترونية : الكلمات المفتاحية الخدمات المقدمة للفقراء 
  .الفقراء

Abstract   
   This study aimed to determine the level of use of electronic 
governance ،determine the level of quality of services that provided to 
the poor, determine the relationship between the use of electronic 
governance and improving the quality of services provided to the 
poor, identify the obstacles facing the use of electronic governance in 
improving the quality of services , identify proposals for activating the 
use of electronic governance In improving the quality of services 
provided to the poor, arriving at proposed planning mechanisms to 
activate the use of electronic governance in improving the quality of 
services provided to the poor. This study is considered a descriptive 
studies. And the study relied on the scientific method using both types 
of social surveys. The study tools were a questionnaire for officials, a 
questionnaire for beneficiaries of social security services. The results 
of the study concluded that there is a direct, statistically significant 
and effective relationship between the use of electronic governance 
and improving the quality of services provided to the poor. 
Keywords: Electronic Governance - Quality of Services - The Poor  



 

 

 468

  2023         الجزء الثاني         أكتوبر  64 العدد       مجلة دراسات في الخدمة الاجتماعیة 
  com.gmail@eg.jsswh: برید إلیكتروني      eg.ekb.journals.jsswh://https: رونيالموقع الالیكت

  مشكلة الدراسة: أولاً 
      اصبح التطور التكنولوجي الذي حدث في مجال تكنولوجيا المعلومات والإتصالات 
هو الاداة الأساسية للتواصل بين أفراد المجتمع وبين كافة مؤسسات الدولة لذا إستخدام 

 يمكن أن تنفصل عن الوسائل المتعددة لتكنولوجيا المعلومات قد اصبح من الأمور التي لا
الزعارير (حياة الافراد والمنظمات والمجتمعات على إختلاف ثقافاتها ولغاتها ونشاطاتها 

  .)15ص ،2020،
     وفي القرن العشرين تعددت المعايير التي يقاس على أساسها تقدم الدول، فإنه يكاد 

، تعد أحد المعايير يتفق الجميع على أن نظم وتقنية المعلومات وتطور وسائل الاتصالات
الأساسية التي بات يقاس بها درجة تقدم الدول في القرن الواحد والعشرين، بحيث دخل 
العالم مرحلة متطورة ضمن آفاق عصر المعلومات الذي أحدث تغيرات جذرية في 
مختلف المجالات الاقتصادية والسياسية، الاجتماعية والإدارية، إضافة إلى تسريع وتيرة 

تدفق المعلومات، مما أدى إلى تعدد مسميات هذا العصر من الثورة المعلوماتية الاتصال و
  .)7ص ، 2014،بوسمية  (  إلى الثورة الاتصالية، أو المجتمع الرقمي أو مجتمع المعرفة

 أوصت بنشر الوعي المعلوماتي والتى) 2010(وهذا ما أكدت عليه دراسة الخفاجي     
مدى تقدمهم وإدخال ا  المعايير الهامة التي يقاس من خلالهحدأبين افراد المجتمع باعتباره 

الثقافة الرقمية مستوى تكنولوجيا ورفع الالعديد منهم دورات تدريبية لكيفية الاستفادة من 
  .في المجتمع

     ونظرا لأن المجتمع المصري في المرحلة الحالية يسعى إلى تحقيق التقدم في خطط 
تصادية وذلك من خلال تحسين موارده المادية والبشرية التي التنمية الإجتماعية والإق
  .) 33ص،2012،خزام (المشكلات تمكنه من مواجهة كافة 

،      وأن قضية التنمية قد إحتلت مكانا بارزا في المجتمعات بكافة أنواعها على السواء 
المثلى لتحقيق وحظيت بإهتمام العديد من الباحثين في مختلف المجالات بإعتبارها الوسيلة 

   .)5ص، 2007، ناجي (حياة افضل ومستوى معيشي أفضل للأفراد  
تكنولوجيا في إنشاء ال     كان لابد من تحقيق ذلك من خلال السعي لتحقيق الإستفادة من 

نظام معلومات متكامل يتولى جمع البيانات ومعالجتها وتخزينها وإسترجاعها عند الحاجة 
على ( تزايد إحتياجات العملاء وتعدد مشكلاتهمللإستفادة منها خاصة مع 

   .)359ص،2006،
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ان الحوكمة وتكنولوجيا ) 2014(وهذا ما توصلت له دراسة عمران وجراح      
  .الاجتماعيةالمعلومات هي الوسيلة الاكثر ضمانا للوصول الى مستويات جيدة من التنمية 

ع معدلات النمو الإقتصادي وخطرا      ولأن الفقر يمثل عقبة أساسية أمام التنمية ورف
حيث أعلن . ) 18ص ،2007،عبدالحميد (والاقتصادي على السلام والامن الاجتماعي 

الجهاز المركزي للتعبئة العامة والإحصاء عن نسبة المصريين الذين يعيشون تحت خط 
الجهاز المركزي (في بعض محافظات الصعيد % 66م فكانت 2018الفقر بالنسبة لعام 

  ) .125ص ،2018،عبئة العامة والاحصاء للت
    ونظرا لحالة الفقر المرتفعة وتزايد إحتياجات المواطنين كان لزاما على إدارة 
المؤسسات الحكومية والخدمية أن تبحث عن الوسائل والأساليب المناسبة التي تستطيع من 

للمؤسسة وتلبية خلالها التنافس والحصول على نتائج أفضل لجلب أكبر عدد من العملاء 
   .)146ص ،2013’حواس و حمودي (عليهم إحتياجاتهم ورغباتهم من أجل المحافظة 

حيث أن جودة الخدمات لها تأثير ) 2022(وهذا ما هدفت اليه دراسة السلمي      
بضرورة ) 2021(كبيرعلى مستوى الرضا لدى المستفيدين ، كما أوصت دراسة عبيد 

خدمات وتركيز الجهود على تطوير تطبيقات خاصة وربطها التركيز على تطوير إدارة ال
بمعارف وخبرات العاملين وتطويرها بحيث تحقق إحتياجات المستفيدين من تلك الخدمات 
ويسهم ذلك في إيجاد طرق جديدة تتسم بالسهولة والسرعة ،واوضحت دراسة 

Sealy)2003 (في استخدام مدى تاثير المجتمعات الفقيرة بدور الحوكمة الالكترونية 
مراكز للوصول الى المستفيدين كمبادرة للحوكمة الالكترونية في انشاء مجتمعات ذكية من 

يهتم البحث بتاثير الحوكمة على إمكانية تحسين الخدمات المقدمة وخلال مراكز المعلومات 
  . في هذه المجتمعات الفقراءوالتي من شأنها مساعدة 

وتوفير بيئة مواتية للتطور الاجتماعي والاقتصادي     ولتقديم خدمات ذات جودة أفضل 
 إهتمت وقد. ) 4ص ،2019، عمر (كان لابد من الاعتماد على تكنولوجيا المعلومات 

بتوصيف أبعاد التحول الرقمي وجودة الخدمات المقدمة ) 2022( دراسة طه والعازمي
وجودة الخدمات المقدمة للمواطنين بالاضافة الى تحديد العلاقة بين أبعاد التحول الرقمي 

  .للمواطنين
     وتعد جودة الخدمة هي التحدي الأوسع أمام أصحاب المواقع والمسئولية القيادية 

 الهائل الحياة، المنجموالادارية بل إنها التحدي الأعمق في قدرة التعامل مع مفردات 
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 على نحو تزداد  بالمعلومات والمواقف التي من شأنها تطوير العمل والإرتقاء بهالمليء
ومبدعة تعبئة الموارد البشرية والمادية وإستثمارها بحسابات جديدة  فيه إنتاجية العمل عبر

 عملية متكاملة أصبحأن إدارة الجودة الشاملة وترى الدارسة  . )15ص،2010،زيدان (
وشاملة وأمر في غاية الأهمية لكل المؤسسات الحكومية وأصبح الأخذ بهذا المفهوم 

ث للجودة ليس إمتيازا بقدر أنه ضرورة لكافة المؤسسات لما له من دور هام في الحدي
  .للمواطنينتحسين نوعية الحياة 

      ولذلك تتسابق حكومات دول العالم الى اقامة ما يعرف بالحوكمة الالكترونية بناءا 
ط  وربالمجالات،على فكرة الاستثمار في تقنيات المعلومات والاتصالات في مختلف 

المواطن والمؤسسات الحكومية ومؤسسات المجتمع المدني بنص الكتروني موحد يتيح 
اجراء مختلف المعاملات بين هذه الاطراف مما يوفر الوقت والجهد والوقت والتكاليف 

، 2017، بادي (وتهدف الى اشراك المواطنين في سياسات التنمية وعمليات اتخاذ القرار 
  .) 1ص
لا يمكن تحسين مستوى الخدمات التي انه  )2019(ه دراسة مهداوي وهذا ما هدفت الي   

 من طرف الوسائل الحديثةيتلقاها المواطنون وتحسين مستوى الحياة إلا من خلال إستخدام 
مختلف الاجهزة الحكومية الادارية مما يوفر المرونة والإختصار في الوقت والجهد 

  .والمال
لب أساسي لتحقيق العدالة الإجتماعية وتقديم الخدمة     وظهرت الحوكمة الإلكترونية كمط

بناء علي مبدأ المساواة والشفافية والمحاسبية حيث تشير الحوكمة الالكترونية الى توظيف 
تكنولوجيا المعلومات والاتصالات لتحقيق الحوكمة الجيدة بأبعادها المختلفة سياسية كانت 

ثابة الاداة المساعدة لتحقيق الحوكمة الجيدة أو اقتصادية أو اجتماعية حيث انها تأتي بم
وهي تأتي في المرتبة الثانية لتفعيل هذا المفهوم من خلال دعمها لتوفير الخدمات 

  .) ٧ص  ، ٢٠٠٦، نوير(  الالكترونية الى المواطنين سواء من العامة أو رجال الاعمال
ريعات التي حيث أوصت بسن التش) 2015(وهذا ما أوصت به دراسة زرزار       

تستهدف تطبيق مفهوم الحوكمة الاكترونية محليا في مختلف أجهزة الدولة لما لها من 
أهمية في تحقيق الهدف الأساسي في الحفاظ على المال العام وتنميته والعمل على محو 
الامية بين المواطنين في ميدان التعامل مع الإنترنت ووسائل التفاعل مع الواجهات 

  . كترونية الحكومية الال
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مة الالكترونية واحده من اهم المبادرات على مستوى العالم لتقديم وك      وتعد الح
الخدمات غير الحكومية عبر وسائل الاتصال المختلفة للمواطنين ودعم وتفعيل استخدام 
تكنولوجيا المعلومات بشكل مكثف حيث يتضمن ذلك تحويل المحتوى المعلوماتي 

،  عبد الهادي( رقمي ودعم البنية الاساسية لتكنولوجيا المعلوماتبالمؤسسات الى محتوى 
   .)5ص، ٢٠٠٨
كلها مصطلحات " الحوكمة الإدارية"، أو"الحكمانية"، أو "الحاكمية"، أو"الحوكمة"     و

وعلى الرغم من اختلاف المسميات، إلا أنها ترمز إلى ، )Governance(معربة لكلمة 
لأساليب التي تدار بها الشؤون العامة لدولة ما، لذلك، فإن معنى عام واحد، وهو الطرق وا

في الدعوة إلى ) Corporate Governance(الحوكمة تتشابه مع حوكمة الشركات 
الشفافية والإفصاح، ولكن الحوكمة تشمل أيضاً طريقة عمل الحكومة في إدارة شؤون 

 ارات والتنفيذ والمراقبةالدولة، بالإضافة إلى الجهات المشاركة في عملية اتخاذ القر
  .)1ص ، 2014، البسام (

حيث هدفت الى تقديم عرض تعريفي ) 2015(وهذا ما إتفقت عليه دراسة لواطي      
يبين التفرقة بين مصطلحات الحوكمة المختلفة والمصطلحات الاخرى المتمثلة في 

) 2013(سين  الحكومة الالكترونية  وغيرها ، وكذلك دراسة ح– الحوكمة الالكترونية
التي هدفت ايضا الى تقديم عرض تعريفي لمفهوم الحوكمة الالكترونية ورفع الوعي 

عادة إبالاهتمام بها وتوصلت نتائج هذه الدراسة الى أن تطبيق الحوكمة الالكترونية يتطلب 
هيكلة الإدارات بما يلائم متطلبات الحكومة الالكترونية بالاضافة الى ضرورة تأهيل 

موظفين على تطبيق الحوكمة الالكترونية وأنه لا يوجد وعي بين بعض وتدريب ال
المواطنين والموظفين بمفهوم وأهمية تطبيق الحوكمة الالكترونية ، ومن هنا كان لابد من 
وضع متطلبات لتطبيق الحوكمة الالكترونية وتحديد إستراتيجيات تطبيقها وهذا ما هدفت 

  ) 2014(اليه دراسة مريزق ولونيس 
     وتعبر الحوكمة الالكترونية عن حسن استخدام الموارد بفاعلية وكفاءة إقتصادية  

حيث ) . 45ص ،2022،عبداالله (وشفافية لتقديم أفضل الخدمات الكترونيا للمواطنين  
الأثر الايجابي للحوكمة الالكترونية على العمل ) Pathaketal )2008اوضحت دراسة  

ن البيروقراطية وتحقيق الكفاءة وتحسين الخدمات المقدمة بشكل عام سواء في التخفيف م
من حيث القدرة على تقديمها في الوقت المناسب والكفاءة والجودة وسهولة الإتصال بين 
المستفيدين من الخدمات والمؤسسات وسهولة وصول المستفيدين الى المعلومات من خلال 

  .البوابات الالكترونية 
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عظم الدول وحكوماتها ومؤسساتها الحكومية بأستخدام وسائل       وفي ضوء ذلك بدأت م
التكنولوجيا الحديثة لتقديم الخدمات بشكل أسرع وبأقل تكلفة وبما يحقق مفاهيم العدالة 
والمساواة والشفافية والمشاركة وتطبيق القوانين والأنظمة، فأصبح الأتجاه الآن نحو الأخذ 

مداخل الأساسية لتطوير الإدارة الحكومية، وترتكز بمفاهيم الحوكمة الإلكترونية كأحد ال
الحوكمة الإلكترونية علي عدة أبعاد يمكن ان تساعد في تحسين جودة الخدمات المقدمة 

كالشفافية، النزاهة، المساءلة، المحاسبية، العدالة، المساواة، المشاركة، مكافحة (للفقراء 
  ).الفساد

ن المؤسسات الحكومية لابد أن تتبنى أفضل أ       ومن خلال ما سبق ترى الدارسة 
 الإعتبار فيالوسائل التكنولوجية التي من شأنها مواكبة التطورات العالمية مع الأخذ 

ضرورة التقييم المستمر لكل جديد في عالم التكنولوجيا لمعرفة ما هو ضروري على 
  .مستوى المؤسسة 

الدراسات السابقة والتي أكدت على من إستعراض التراث النظري ونتائج وإنطلاقا       
أهمية تطبيق الحوكمة الالكترونية في المؤسسات الحكومية وكذلك أكدت على ضرورة 
الإهتمام بتطبيق الحوكمة الإلكترونية حيث أنها ستعود بالنفع على المستفيدين وعلى 

ادا الى المؤسسات نفسها وبالتالي تؤدي إلى تحسين جودة الخدمات المقدمة للفقراء وإسن
  :الأتية التساؤلات التراث النظري للدراسة فيمكن صياغة مشكلة الدراسة في العديد من 

  مستوى استخدام الحوكمة الالكترونية بإدارات الضمان الاجتماعي ؟ما  - 1
  مستوى جودة الخدمات المقدمة للفقراء؟ما  - 2
  لخدمات المقدمة للفقراء؟ العلاقة بين إستخدام الحوكمة الالكترونية وتحسين جودة اما - 3

  الدراسة أهمية: ثانياً
  .والتنمية التقدم احداث فيوالاتصالات  المعلومات لتكنولوجيا الفعال الدور  اهمية-1
  .الموضوع لحداثة نظرا وذلك قليلة الالكترونية الحوكمة تناولت التي الدراسات  تعتبر- 2
 التكنولوجيا استخدام على العاملين تقدرا تنمية في الدراسة هذه من الاستفادة  يمكن-3

  .للفقراء المقدمة الخدمات جودة لتحسين الحديثة
 الحوكمة ( المتغيرين من فكلا ذاته الموضوع اهمية من اهميتها الدراسة  تستمد-4

 جاءف المجتمع تواجه التي التحديات اهم من يعتبران ) الخدمات جودة – الالكترونية
 جودة لتحسين الالكترونية الحوكمة دور أهمية نحو المؤسسة لتوجيه البحث هذا

  للفقراء المقدمة الخدمات
 الحوكمة تطبيق يلعبة الذي الدور لاهمية الحكومية المؤسسات لدى الوعي  نشر-5

  .للفقراء المقدمة الخدمات نوعية تحسين في الالكترونية
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 المتحدة الامم يرتقر حسب الالكترونية الحوكمة تنمية مؤشر في عالميا مصر  تقدم-6
 وجاءت ن دولة 192 اصل من 111 الترتيب مصر احتلت فقد 2020 الصادر

 الثالث الترتيب مصر احتلت فقد المؤشر ذات في افريقيا المرتفعة الفئة ضمن ايضا
   .)2020، الالكترونية للحكومة المتحدة الامم تقرير (والمغرب تونس بعد

  الدراسة أهداف : ثالثاً
  . الاجتماعي الضمان بإدارات الالكترونية الحوكمة استخدام وىتحديد مست -1
  .للفقراء المقدمة الخدمات جودة مستوى تحديد -2
 المقدمة الخدمات جودة وتحسين الالكترونية الحوكمة إستخدام بين العلاقة تحديد -3

  .للفقراء
 الخدمات ودةج تحسين في الالكترونية الحوكمة إستخدام تواجه التي المعوقات تحديد -4

  . للفقراء المقدمة
 الخدمات جودة تحسين في الالكترونية الحوكمة إستخدام تفعيل مقترحات تحديد -5

  .للفقراء المقدمة
 تحسين في الالكترونية الحوكمة إستخدام لتفعيل مقترحة تخطيطية التوصل الى آليات -6

  .للفقراء المقدمة الخدمات جودة
  الدراسة فروض: رابعاً

 الحوكمة إستخدام مستوى يكون أن المتوقع من : " للدراسة الاول فرضال )1(
 خلال من الفرض هذا إختبار ويمكن " :مرتفعا الإجتماعي الضمان بإدارات الالكترونية

   :التالية الابعاد
  . المساءلة الالكترونية -2  . المشاركة الالكترونية -1
  .ني  التدقيق الالكترو-4  . الشفافية الالكترونية -3
من المتوقع أن يكون مستوى جودة الخدمات المقدمة :" الفرض التاني للدراسة ) 2(

  :ويمكن اختبار هذا الفرض من خلال الابعاد التالية " للفقراء مرتفعا 
   الملموسية-2  الإتاحة -1
   الاستجابة -4   الاعتمادية -3
 إحصائيا بين استخدام توجد علاقة طردية تأثيرية دالة: " الفرض الثالث للدراسة ) 3(

  " .الحوكمة الالكترونية وتحسين جودة الخدمات المقدمة للفقراء
توجد فروق جوهرية دالة إحصائيا بين إستجابات : " الفرض الرابع للدراسة ) 4(

  " .جودة الخدمات المقدمة للفقراء  المستفيدين والمسئولين بالنسبة لتحديدهم لمستوى
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   الضابط للدراسةالإطار المفاهيمى : خامساً
    مفهوم الحوكمة الالكترونية ) 1(

  .)396ص ،2004،منير ،البعلبكي (ويمارس السلطة " يحكم" من الفعل  لغويامشتقةوهي 
نجد ان العرب يقول " حكم"وبالرجوع إلى معاجم اللغة العربية والبحث عن لفظ     

 يمنع الظلم بمعنى منعت ومن هذا قيل للحاكم بين الناس حاكم لانه" حكمت"
   .)2ص.2005،عمر(

 ان الحوكمة الالكترونية هي مجموعة من الأفعال والسلوكيات التي Gautrain     ويرى 
  .)Gautrain,2012,  b123(تندرج ضمنها المعلومات الالكترونية للإدارة 

     ویعد مصطلح الحوكمة هو الترجمة المختصرة التي راجت للمصطلح 
Governanceالحكم الراشد ، الحاكمیة ،الحكم ( عدة مصطلحات عربیة منها  إذ تقابله

إلا أن أكثرا التعبيرات شیوعا هي الحكم ) العقلاني ، الحكم الصالح ،الحكم الجید
   .)34ص، 2008،قنديل ( الرشید

  والحوكمة هي استعمال تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في الادارات العمومية ،     
 E-Governance les( على مستوى التنظيم واستعدادات جديدة للافرادمتبوعا بتغييرات 

Relations Etat-Cito yens a Leuer du،2009(.   
     ويمكن تعريف الحوكمة على انها ذلك النظام الذي يتم من خلاله توجيه أعمال 

زمة المؤسسة ومراقبتها على اعلى مستوى من أجل تحقيق أهدافها والوفاء بالمعايير اللا
   .)209ص، 2005،حماد (للمسئولية والنزهة والشفافية 

 الى UNDP     ويشير مفهوم الحوكمة الرشیدة وفقاً لبرنامج الأمم المتحدة الانمائى
ممارسة السلطة الاقتصادیة والسیاسیة والإداریة لإدارة شؤون الدولة على كافة 

بر المواطنون عن المستویات، ویشمل الآلیات والمؤسسات التي من خلالها یع
 United Nation Development Program (UNDP))ة  يمصالحهم ویمارسون حقوقهم القانون

1997).   
الطریقة التي یمارس "  وهناك من ربط الحوكمة بالتنمیة حیث عرفها على أنها     

 2008 (ة يبها السلطة في إدارة الموارد الاقتصادیة والاجتماعیة في البلاد من أجل التنم
AartKraay Daniel Kaufmann &. (  

      ويمكننا تعريف الحوكمة على أنها مجموعة القواعد والضوابط والقوانين التي تعمل 
 أن الحوكمة ومن خلال ما سبق نستنتج. ) 23ص،2023،حمزة (عليها إدارة المنظمات 

ا الحديثة ،وهي اداة الالكترونية تمثل اسلوب جديد يتبع للقيام بالعمل باستخدام التكنولوجي
وليس هدفا بحد ذاته ، هدفها الاساسي يتمثل في تحسين جودة الخدمات وتحسين اداء 

  .المؤسسات 
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  :الفرق بين الحوكمة الالكترونية والحكومة الالكترونية 
تهدف إلى تنظيم المعلومات الرسمية وغير الرسمية بين الحكومة  : الحوكمة الالكترونية

بل حفظها وتوفير آلية لإسترجاعها بالإعتماد على تكنولوجيا والمواطن وتامين س
  .المعلومات 

تهدف الى تبسيط إجراءات انجاز التعاملات الرسمية بين الحكومة   :الحكومة الالكترونية
  .ومواطنيها بشفافية عالية بالاعتماد على بوابات الكترونية 

 حوكمة الكترونية في الوقت الذي  بأنه لا حكومة الكترونية بدون وجودوعليه يمكن القول
يمكن أن تبدأ الحكومة بالحوكمة الالكترونية على مراحل تنفيذية متتابعة وصولا الى 

   .)15ص،2023،الشلبي (النهائي إستكمال المنتج 
  أبعاد الحوكمة الالكترونية 

  participationالمشاركة  )1(
عمليات صنع القرار اما بطريقة وهي تعني تهيئة المناخ للمواطنين للمشاركة في      

يتمكن المواطنون من المشاركة في حيث مباشرة او من خلال المجالس المحلية المنتخبة 
 ويمكن أن تعني المشاركة ايضا المزيد من الثقة وقبول لهمالانتخابات واختيار الممثلين 

وخيرة قيدوان ( زيادة الخبرات المحليةوالقرارات السياسية من جانب المواطنين 
   .)56ص،2017،
 Accountabilityالمساءلة ) 2(

وهي من الابعاد الهامة جدا في الحوكمة حيث يؤدي تطبيقها الى مكافحة الفساد لأنها      
داء والحد من الانحرافات الاخلاقية للموظفين وتحقيق الأمن أهم أدوات المراقبة وتقييم 

مستفيدين وزيادة قدرة المؤسسة على تحقيق الكفاءة والفاعلية في إنجاز وتقديم الخدمات لل
أهدافها الاستراتيجية وتدعيم مشاركة العاملين والمستفيدين والمجتمع في عملية الادارة 

وتعني أيضا ان المسئولين يكونون عرضة  . )56ص،2022،جاويش (بالحوكمة الرشيدة 
الهروط (  قيامهم بالمسئوليات المحولة لهم في الجوانب الماليةفي للإستجواب 

   .)13ص،2018،
 Transparencyالشفافية ) 3(

تطلب أن يتطابق ما تقدمه تلك المؤسسات من بيانات ومعلومات ونتائج مع ما هو تو      
موجود في الواقع ، وتشير الشفافية الى العلنية في مناقشة الموضوعات وحرية تداول 

ر أهمية الشفافية في العملية المعلومات بشأن مفردات العمل في المجال العام ، وتظه
التعليمية من خلال ماتحققه من تنمية شاملة عبر ربط العملية التعليمية بسوق العمل 

   .)222ص،2022،الغامدي (
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  Electronic auditing :التدقيق الالكتروني  )4(     
التدقيق الالكتروني هو عملية منهجية علمية متطورة يستخدم فيها تكنولوجيا       

لمعلومات وتعتمد بالاساس على جهاز الكمبيوتر وبعض من البرمجيات لإبراز جودة ا
ايمن ( القوائم المالية من خلال الفعالية والدقة والسرعة في إنهيال المعلومات 

   .)3ص،2021،
ونعني بالتدقيق الالكتروني ايضا عملية تطبيق أي نوع من الانظمة بإستخدام     

  )8ص،2017،امين (ساعدة المدقق في التخطيط والرقابة تكنولوجيا المعلومات لم
  مفهوم جودة الخدمات ) 2(

ويرجع اصل  أجاد الشىء أي اتى بالجيد من قول او عمل :لغوياوتعني الجودة     
 وتعني درجة الصلابة ، وببساطة هي أداء Qualities الى الكلمة اليونانية المصطلح

ابوالنصر ( من حصوله على متطلباته العمل بطريقة صحيحة بما يمكن العميل
  .) 25ص،2008،
 على انها درجة من التميز تلازمها مجموعة من David Hoyle  ويعرفها    

التحرر من العيوب او " وهي.  )  (Hoyle,2007,p10الخصائص التي تفي بالاحتياجات
 الى الفشل الخطا وأوجه القصور التي تتطلب القيام باعمال اكثر من مرة واحدة ، وتؤدي

الميداني الذي يسبب استياء المستهلك ، وهذا المعنى موجه لتخفيض التكاليف ، أي جودة 
   .)joseph. 1999.p22( اعلى ، خطأ اقل ن رضا اكبر وتكلفة اقل 

 ويقصد بجودة الخدمات المقدمة المحدد الرئيسى لرضا العملاء او عدم الرضا وتعتبر     
خدماتها ؤسسات التي تريد تعزيز مستوى الاولويات الرئيسية للم من
  .)181ص،2008،الدراركة(

  أبعاد جودة الخدمات 
وهي تعني الحق في الوصول لمختلف الخدمات والاماكن والمعلومات دون : الاتاحة  )1(

  .صعوبات أو حواجز 
معدات المادية والبشرية للوتعني تقييم جودة الخدمات من قبل المستفيد  :الملموسية )2(

لمباني والتكنولوجيا المستخدمة والتحضيرات اللازمة لتقديم الخدمة والمظهر الخارجي وا
   .)43ص،2021،عبيد( وصالات الانتظار، والزي الرسمي والتنظيم الداخلي  للعاملين ،
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وتعني قدرة المؤسسة على اداء الخدمة بشكل دقيق إذ ان العميل يتطلع : الاعتمادية )3(
 تعني قدرة فهيحيث الوقت والانجاز لذا يقدم له خدمة دقيقة من الى مزود الخدمة بأن 

  .المطلوبةجيدة في الوقت المحدد وبالدقة  المؤسسة على الوفاء بإلتزاماتها من خلال تقديم خدمة
وتتمثل في قدرة المؤسسة على سرعة التعامل مع الشكاوي والاقتراحات : الاستجابة )4(

 بصدر رحب والعمل على تلبية احتياجاتهم قدر الامكان والمبادرات التي يقدمها العملاء
   .)78ص،2020،محمد (
  مفهوم الفقراء )3(

      الفقراء هم تلك المجموعة البشرية التى تعانى دخولاً منخفضة وما يصاحبها من 
ناجي (متلازمات الجوع وتردى الأوضاع الصحية وسوء المسكن وغيرها 

   .)375ص،2014،
 حتى أنه المجتمع، فقيراً إذا كان دخله أشد انخفاضاً من دخل باقي افراد      ويعد المرء

 وإن الذي يعد فقيراً فى مجتمع ما فى نقطة معينة اللازمة،لا يستطيع أن يوفر إحتياجاته 
من الزمان لن يكون فقيرا فى نقطة زمنية أخرى من المجتمع نفسه أو مجتمع مغاير فى 

لفقير هو من يفتقر لكافة مقومات الحياة الضرورية ويعجز وا . نفس النقطة من الزمان
   .)328ص، 2012، ناجي( دخله عن الوفاء بهذه الاحتياجات الأساسية

  للدراسة المنهجية الإجراءات :سادساً
 :منهجية الدراسة )4(

، وتعتمد علـى اسـتخدام مـنهج المـسح          الدراسات الوصفية تعد هذه الدراسة من           
دارة الضمان الاجتمـاعي    للمستفيدين من خدمات الضمان الاجتماعي بإ     الاجتماعي بالعينة   

المسح الاجتمـاعي   وكذلك منهج   . مفردة) 288( محافظة أسيوط وعددهم     تيج بوأبمركز  
 محافظـة أسـيوط وعـددهم     تيج بوأدارة الضمان الاجتماعي بمركز     الشامل للمسئولين بإ  

  .مفردة) 17(
  : الدراسةحدود )5(
 :ة المكانيالحدود  )أ (

 محافظة  تيج بوأدارة الضمان الاجتماعي بمركز     تمثلت الحدود المكانية للدراسة في إ           
قد تم اختيار مركز ابوتيج لارتفاع العدد السكاني به وامتداده الجغرافي وارتفاع            أسيوط، و 

 لاهتمامهـا   نسبة الفقر به وزيادة اعداد المستفيدين من ادارة الضمان الاجتمـاعي نظـرا            
ة والرعاية والتنمية للأسر التي لا يتوفر لها الدخل الكافي بضمان حد أدنـي              بتوفير الحماي 

من الدخل وخاصة للفئات التي تخلفت عن ركب العمل والإنتـاج ولا يظلهـا أى نظـام                 
  .للتأمينات الاجتماعية
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  :تمثلت الحدود البشرية للدراسة فيما يلي  :ة البشريالحدود  )ب (
دارة  من خـدمات الـضمان الاجتمـاعي بـإ         المسح الاجتماعي بالعينة للمستفيدين    .1

  :، وذلك كما يلي محافظة أسيوطبوتيجأالضمان الاجتماعي بمركز 
 :وحدة المعاينة )1-1(

دارة تمثلت وحدة المعاينة للدراسة في المستفيد من خدمات الضمان الاجتمـاعي بـإ                  
لتـه   محافظة أسيوط أياً كـان نوعـه أو سـنه أو حا            تيج بوأالضمان الاجتماعي بمركز    

  .الاجتماعية أو حالته التعليمية أو وظيفته أو عدد أفراد أسرته أو متوسط دخله الشهري
  :إطار المعاينة )1-2(

 الاجتمـاعي  الـضمان  بـإدارة  الاجتماعي الضمان خدمات من المستفيدين حصر تم      
  .مفردة) 1147 (عددهم وبلغ أسيوط محافظة تيج أبو  بمركز

 :شروط المعاينة )1-3(
ة من الفئات الاقل دخلا بمركز ابوتيج وتـستفيد مـن خـدمات             ان تكون الاسر  

  .الضمان الاجتماعي بإدارة الضمان الاجتماعي بمركز ابوتيج محافظة اسيوط
، وبتطبيـق   البـسيطة عشوائية  العينة  تمثلت نوع العينة في ال     :نوع وحجم العينة   )1-4(

  .مفردة) 288( بلغ حجم العينة .الحجم الأمثل للعينة قانون
 تـيج  بـو أدارة الضمان الاجتماعي بمركز     الشامل للمسئولين بإ  جتماعي  المسح الا  .2

 .مفردة) 17(محافظة أسيوط وعددهم 
فترة جمع البيانات من الميدان      الحدود الزمنية للدراسة في       تمثلت :الزمنية الحدود  )ج (

  .م15/9/2023م إلى 24/8/2023في والتي بدأت 
  :تمثلت أدوات جمع البيانات في  : أدوات الدراسة )6(
  الحوكمـة الالكترونيـة كمـدخل       حول   استبيان للمسئولين / استبار للمستفيدين

 :لتحسين جودة الخدمات المقدمة للفقراء
الحوكمة الالكترونيـة   حول استبيان للمسئولين / استبار للمستفيدين  الباحثة بتصميم    تام ق -

جه للدراسة   النظري المو  التراث في ضوء    كمدخل لتحسين جودة الخدمات المقدمة للفقراء     
 .لبحثيةابالقضية  المرتبطةوالدراسات السابقة 

 البيانـات الأوليـة،   :  على المحاور التالية   استبيان المسئولين / استبار المستفيدين اشتمل   -
، وأبعاد  "استبيان المسئولين فقط  "  بإدارات الضمان الاجتماعي     الحوكمة الالكترونية وأبعاد  

، الحوكمـة الالكترونيـة     لمعوقات التي تواجه استخدام     ، وا جودة الخدمات المقدمة للفقراء   
  .تحسين جودة الخدمات المقدمة للفقراءفي الحوكمة الالكترونية قترحات تفعيل استخدام وم
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علـى التـدرج الثلاثـي، بحيـث تكـون         استبيان المسئولين / استبار المستفيدين اعتمد   -
ل استجابة من هـذه الاسـتجابات       وأعطيت لك ) نعم، إلى حد ما، لا    (الاستجابة لكل عبارة    

  )درجة(وزناً 
  استبيان المسئولين/ استبار المستفيدينيوضح درجات  )1(رقم جدول 

  لا  إلى حد ما  نعم  الاستجابات
 1 2 3  الدرجة

  : أبعاد الدراسةتحديد مستوى  -
باستخدام المتوسط الحسابي، بحيث تكون بداية  أبعاد الدراسة   يمكن تحديد مستوى    

درجـة  (، لا   )درجتـين (، إلى حد مـا      )ثلاثة درجات (نعم  : ت المقياس الثلاثي  ونهاية فئا 
، تم ترميز وإدخال البيانات إلى الحاسب الآلي، ولتحديد  طـول خلايـا المقيـاس                )واحدة

، )2 = 1 – 3( أقل قيمـة  –أكبر قيمة = ، تم حساب المدى   )الحدود الدنيا والعليا  (الثلاثي  
) 0.67 = 2/3( ياس للحصول على طول الخلية المـصحح   تم تقسيمه على عدد خلايا المق     

وبعد ذلك تم إضافة هذه القيمة إلى أقل قيمة في المقياس أو بداية المقياس وهـى الواحـد                  
  :وهكذا أصبح طول الخلايا كما يلي، الصحيح وذلك لتحديد الحد الأعلى لهذه الخلية

  لدراسة لأبعاد امستويات المتوسطات الحسابية يوضح )2(رقم جدول 
  المستوى القیم

 مستوى منخفض 1.67 إلى 1إذا تراوحت قیمة المتوسط للعبارة أو البعد من 
 مستوى متوسط 2.34 إلى 1.68إذا تراوحت قیمة المتوسط للعبارة أو البعد من 
 مستوى مرتفع 3 إلى 2.35إذا تراوحت قیمة المتوسط للعبارة أو البعد من 

 :صدق الأداة -
 ":لصدق المنطقي ا" صدق المحتوى   )أ (

 استبيان المـسئولين،  / لاستبار المستفيدين " الصدق المنطقي   " للتحقق من صدق المحتوى     
  : بما يلي الباحثة تقام
، والدراسات والبحوث الـسابقة التـي تناولـت أبعـاد           علي الأدبيات والكتب   الإطلاع -

جودة الخدمات المقدمة   اد  ، وتحديد أبع  الحوكمة الالكترونية أبعاد  لتحديد  ها  حليلوت،  الدراسة
 .للفقراء

بكلية الخدمة الاجتماعية  من أعضاء هيئة التدريس    محكمين) 5( على عدد    الأداةعرض   -
لإبداء الرأي في صلاحية الأداة من      جامعة أسيوط وكلية الخدمة الاجتماعية جامعة حلوان        
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عديل وإضافة وحـذف    حيث السلامة اللغوية للعبارات وارتباطها بأبعاد الدراسة ، وقد تم ت          
بعض العبارات وإعادة تصحيح بعض أخطاء الصياغة اللغوية للبعض الأخر، وبناء علـى   

  . النهائيةا في صورتهالأداةذلك تم صياغة 
 :صدق الاتساق الداخلي  )ب (

 استبيان المسئولين / لاستبار المستفيدين  صدق الاتساق الداخلي   الباحثة في حساب     تاعتمد 
  عينة بتطبيقه على  وذلك  للأداة،في الأداة بالدرجة الكليةعد كل بعلى معامل ارتباط 

، وتبين  مفردات من المسئولين مجتمع الدراسة    ) 10( و المستفيدين من   ةمفرد) 20(قوامها  
كمـا  وذلك الدلالة المتعارف عليها، وأن معامل الصدق مقبول،      أنها معنوية عند مستويات   

  :ليي
استبيان / استبار المستفيدينأبعاد  بين الاتساق الداخلي يوضح )3(جدول رقم 
   ودرجة الأداة ككل المسئولين

المستفیدین     الأبعاد 
 )20=ن(

المسئولین    
 )10=ن(

  *0.668    أبعاد الحوكمة الالكترونیة بإدارات الضمان الاجتماعي  1
  *0.602  **0.826 أبعاد جودة الخدمات المقدمة للفقراء  2

3  ѧھ اسѧودة المعوقات التي تواجѧسین جѧي تحѧة فѧة الالكترونیѧتخدام الحوكم
  *0.687  **0.891 الخدمات المقدمة للفقراء

مقترحѧѧѧات تفعیѧѧѧل اسѧѧѧتخدام الحوكمѧѧѧة الالكترونیѧѧѧة فѧѧѧي تحѧѧѧسین جѧѧѧودة   4
  *0.754  **0.836 الخدمات المقدمة للفقراء

  )0.05(معنوي عند *                                     )0.01(معنوي عند ** 
  :لجدول السابق أنيوضح ا

 أبعـاد   بـين ) 0.05(و) 0.01(عند مستوى معنوية    اً  توجد علاقة طردية دالة إحصائي       
ومن ثم تحقق مستوى الثقة فـي الأداة والاعتمـاد          ،  استبيان المسئولين / استبار المستفيدين 

  .على نتائجها
 :ثبات الأداة -

ألفاــ  (ستخدام معامل ثبـات     استبيان المسئولين با  / تم حساب ثبات استبار المستفيدين       
 مـن   ةمفـرد ) 20(عينـة قوامهـا     بتطبيقه علـى    وذلك  لقيم الثبات التقديرية،    ) كرونباخ

، وتبين أن معـاملات الثبـات       مفردات من المسئولين مجتمع الدراسة    ) 10( و المستفيدين
  :وذلك كما يليللأبعاد تتمتع بدرجة عالية من الثبات، 
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باستخدام استبيان المسئولين / استبار المستفيدينيوضح نتائج ثبات ) 4(جدول رقم 
  )ألفا ـ كرونباخ( معامل

المستفیدین     الأبعاد 
 )20=ن(

المسئولین    
 )10=ن(

  0.790    أبعاد الحوكمة الالكترونیة بإدارات الضمان الاجتماعي  1
  0.774  0.753 أبعاد جودة الخدمات المقدمة للفقراء  2

خدام الحوكمѧѧѧة الالكترونیѧѧѧة فѧѧѧي المعوقѧѧѧات التѧѧѧي تواجѧѧѧھ اسѧѧѧت  3
  0.758  0.764 تحسین جودة الخدمات المقدمة للفقراء

مقترحѧѧات تفعیѧѧل اسѧѧتخدام الحوكمѧѧة الالكترونیѧѧة فѧѧي تحѧѧسین   4
  0.825  0.768 جودة الخدمات المقدمة للفقراء

  0.792  0.833 استبیان المسئولین ككل/ ثبات استبار المستفیدین

  :الجدول السابق أنيوضح 
استبيان المسئولين تتمتع بدرجة عاليـة مـن        / استبار المستفيدين لأبعاد  عاملات الثبات   م  

، وبذلك يمكن الاعتماد على نتائجها وأصبحت الأداة في صورتها           والدقة والموثوقية  الثبات
  .النهائية

  :اعتمدت الدراسة في تحليل البيانات على الأساليب :أساليب التحليل الكيفي والكمي )7(
  . بما يتناسب وطبيعة موضوع الدراسة:التحليل الكيفيأسلوب  -
تم معالجة البيانات من خلال الحاسب الآلي باستخدام برنـامج          : أسلوب التحليل الكمي   -

، وقد طبقت الأساليب الإحصائية )SPSS.V. 24.0(الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية 
 ي، والانحراف المعياري، والمـدى،    التكرارات والنسب المئوية، والمتوسط الحساب     :التالية

لقيم الثبات التقديرية، وتحليل الانحدار البـسيط، ومعامـل         ) ألفاـ كرونباخ (معامل ثبات   و
لعينتين مستقلتين، وتحليل التباين أحـادي      ) ت(ارتباط بيرسون، ومعامل التحديد، واختبار      

  .الاتجاه
  ًنتائج الدراسة الميدانية: سابعا: 

  :مجتمع الدراسة وصف: المحور الأول
  :المستفيدين مجتمع الدراسةوصف   )أ (

                              )288=ن(                  المستفيدين مجتمع الدراسة وصف  يوضح)5(رقم جدول 
  __ المتغیرات الكمیة م

 % ك النوع م Σ  س

  47.9  138 ذكر 1 8 48 السن 1
 52.1  150 أنثى  2 2 5  عدد أفراد الأسرة   2
  متوسط الدخل الشھري للأسرة  3

  
  

485  
  
 

65  
  
 

 100 288 المجمـــوع
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 % ك الحالة التعلیمیة م % ك الحالة الاجتماعیة م
  75.7  218 أمي 1  84.7  244 متزوج 1
  8.3  24 یقرأ ویكتب  2  2.8  8 مطلق  2
 16  46 مؤھل متوسط  3 12.5  36 أرمل  3

 100 288 المجمـــوع 100 288 المجمـــوع

 % ك فةالوظی م
  18.8  54 أعمال حرة 1
  2.1  6 حرفي  2
 79.2  228 لا یعمل  3

 100 288 المجمـــوع

  :يوضح الجدول السابق أن
 .  تقريباًسنوات) 8(وبانحراف معياري ، سنة) 48 ( المستفيدينمتوسط سن -
 علـى   مما يـدل   تقريبافردان  وبانحراف معياري   أفراد،  ) 5(سر  الأ عدد أفراد    متوسط -

يرجع الي غياب الوعي ببـرامج      والذي   الاسرةالعبء الاقتصادي نظرا لزيادة عدد      زيادة  
 .تنظيم الاسرة

 جنيـة ) 65(وبانحراف معياري ، ةينج) 485 (الدخل الشهري لأسر المستفيدين متوسط   -
 على تدني الحالة الاقتصادية للفقراء ومايترتب عليـه مـن عـدم إشـباع               مما يدل  تقريباً

المسئوليات الملقاه على عاتق رب الاسرة ، وكذلك يشير الـى أن كـل              إحتياجاتهم وتعدد   
 .مفردات العينة تعاني من الدخل الغير كافي لاشباع احتياجاتهم  

ممـا   %)47.9(بنسبة  بينما الذكور   ، %)52.1(بنسبة  المستفيدين إناث   أكبر نسبة من     -
 . الترمللك الى حالات ا الاناث يمثلن العائل الاساسي للاسرة وقد يرجع ذيشير الى ان

، %)12.5(بنـسبة   أرمل   يليها، %)84.7(بنسبة  متزوجين   المستفيدينأكبر نسبة من     -
 . على حالة الاستقرار الاسري فيما بينهم مما يدل %)2.8(بنسبة وأخيراً مطلق 

الحاصلين علي مؤهل متوسـط   يليها، %)75.7(بنسبة  أميين   المستفيدينأكبر نسبة من     -
 مما يدل على تـدني المـستوى        %)8.3(بنسبة  ، وأخيراً يقرأون ويكتبون     %)16(بنسبة  

  .التعليمي
 . لضعف الامكانيات المادية اللازمة لاستكمال المراحل التعليمية  وقد يرجع ذلك

بنـسبة  أعمـال حـرة      يليهـا ، %)79.2(بنـسبة   لا يعملون    المستفيدينأكبر نسبة من    -
  . ارتفاع نسبة البطالة فيما بينهمويدل ذلك على )%2.1(بنسبة ، وأخيراً حرفي %)18.8(
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  :المسئولين مجتمع الدراسةوصف 
  )17=ن(                المسئولين مجتمع الدراسة     وصف  يوضح)6(رقم جدول 

  __ المتغیرات الكمیة م
 % ك النوع م Σ  س

  35.3  6 ذكر 1 6 42 السن 1
 64.7  11 أنثى  2 5  16  عدد سنوات الخبرة  2

  100  17 المجمـــوع      
 % ك الوظیفة م % ك المؤھل الدراسي م
  5.9  1 مدیر إدارة 1  5.9  1 مؤھل متوسط 1
  23.5  4 رئیس قسم 2  11.8  2 مؤھل فوق متوسط 2
  52.9  9 مراجع ضمان 3  52.9  9 مؤھل جامعي  3
 17.6  3 إداري 4 29.4  5 دراسات علیا  4

  100  17 المجمـــوع    100  17 المجمـــوع  

  :يوضح الجدول السابق أن
  .  تقريباًسنوات) 6(وبانحراف معياري ، سنة) 42(متوسط سن المسئولين  -
سنوات ) 5(وبانحراف معياري ، ةسن) 16(في مجال العمل  عدد سنوات الخبرةمتوسط  -

ن على تحسين جودة على الخبرة في مجال العمل وقدرة المسئوليمما يدل  تقريباً
  .الخدمات

 ويدل %)35.3(بنسبة الذكور بينما ، %)64.7( بنسبة إناث نسبة من المسئولين أكبر -
 يشاركون في خفض مسئولية هم دخول السيدات في جميع مجالات العمل وانذلك على
 .الإعالة 

يليها ، %)52.9(بنسبة  حاصلين علي مؤهل جامعي أكبر نسبة من المسئولين -
 ، ثم الحاصلين علي مؤهل فوق متوسط%)29.4( بنسبة الحاصلين علي دراسات عليا

 مما يعكس %)5.9( بنسبة ، وأخيراً الحاصلين علي مؤهل متوسط%)11.8(بنسبة 
 .ارتفاع المستوى التعليمي لدى المسئولين ومدى قدرتهم على تحسين جودة الخدمة 

 يليها رئيس قسم، %)52.9(بنسبة  وظيفتهم مراجع ضمان أكبر نسبة من المسئولين -
  .%)5.9( بنسبة ، وأخيراً مدير إدارة%)17.6( بنسبة ، ثم إداري%)23.5(ة بنسب
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  :أبعاد الحوكمة الالكترونية بإدارات الضمان الاجتماعي :الثانيالمحور 
 :المشاركة الالكترونية )1(

  المشاركة الالكترونيةيوضح ) 7(جدول رقم 
  )17=ن(المسئولین 

المتوسط   العبارات  م
 الحسابي

الانحراف 
 الترتیب عیاريالم

  3 0.61 2.35  توافر دورات تدریبیة للعاملین في مجال الحوكمة الالكترونیة  1
  5 0.78 1.88  استخدام غرف الدردشة لتبادل الحوار مع المستفیدین  2
  1 0.61 2.65  توافر موقع إلكتروني للمدیریة على شبكة الانترنت   3
  4 0.78 2.12  شاركة الالكترونیة توافر مسئول عن تطبیق إستراتیجیة الم  4
  2 0.62 2.47  توافر قنوات اتصال بین العاملین والمستفیدین للتواصل فیما بینھم   5

مستوى  0.35 2.29  المشاركة الالكترونیة ككل
  متوسط

  :يوضح الجدول السابق أن
أبعاد الحوكمة الالكترونية بإدارات الضمان      كأحد    المشاركة الالكترونية  مستوى

، )2.29( حيـث بلـغ المتوسـط الحـسابي         كما يحددها المسئولون متوسـط     جتماعيالا
تـوافر موقـع إلكترونـي       الترتيب الأول : ومؤشرات ذلك وفقاً لترتيب المتوسط الحسابي     
 الترتيب الثاني توافر قنـوات      يليه، )2.65(للمديرية على شبكة الانترنت بمتوسط حسابي       

الترتيـب الخـامس    وأخيـراً    ،)2.47(توسط حسابي   اتصال بين العاملين والمستفيدين بم    
مما يشير    )1.88(استخدام غرف الدردشة لتبادل الحوار مع المستفيدين بمتوسط حسابي          

ان المستفيدين يشاركون الى حد ما في صنع القرارات الخاصة بهم داخل المؤسسة وذلـك    
 على الديموقراطيـة    من خلال قنوات الاتصال فيما بينهم وهذا ان دل على شىء فهو يدل            

 حيـث  من Pathak 2008 دراسة اليه اشارت ما السائدة وان كانت بنسبة متوسطة وهذا
 المعلومـات  الى المستفيدين وصول وسهولة والمؤسسات المستفيدين بين الاتصال سهولة

 بادخال العديـد مـن      2010الخفاجي   وقد اوصت دراسة      الالكترونية البوابات خلال من
  .يبية والاستفادة منها في رفع الثقافة الرقمية الدورات التدر
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  :المساءلة الالكترونية )2(
  المساءلة الالكترونيةيوضح ) 8(جدول رقم 

  )17=ن(المسئولین 
المتوسط   العبارات  م

 الحسابي
الانحراف 
 الترتیب المعیاري

  1 0.56 2.76  توافر بوابة الكترونیة لرفع الشكاوي بصورة دوریة للمسئولین  1
  2 0.61 2.65  توافر تطبیقات جاھزة للرقابة الالكترونیة  2
  3 0.62 2.53  وضع اللوائح المنظمة للعمل عبر الموقع الالیكتروني للمؤسسة   3
  4 0.72 2.53  توافر تقاریر الكترونیة عن الأداء الفعلي للعاملین   4
  3 0.62 2.53  توافر قاعدة بیانات تتضمن معلومات خاصة بالمستفیدین  5

مستوى  0.39 2.6  المساءلة الالكترونیة ككل
  مرتفع

  :يوضح الجدول السابق أن
أبعاد الحوكمة الالكترونية بإدارات الضمان      كأحد    المساءلة الالكترونية  مستوى

، ومؤشـرات  )2.6( حيث بلغ المتوسط الحسابي  كما يحددها المسئولون مرتفع  الاجتماعي
 الترتيب الأول توافر بوابة الكترونية لرفع الـشكاوي       : سابيذلك وفقاً لترتيب المتوسط الح    

 الترتيب الثاني توافر تطبيقات جاهزة للرقابة الالكترونيـة         يليه، )2.76(بمتوسط حسابي   
توافر تقارير الكترونية عن الأداء الفعلي      الترتيب الرابع   وأخيراً   ،)2.65(بمتوسط حسابي   

 الى مكافحة الفساد الاداري الوراد حدوثه فى        رمما يشي  )2.53(بمتوسط حسابي    للعاملين
المؤسسة وحرص العاملين على أداء العمل على اكمل وجه خوفا من توقيـع العقوبـات               

  .عليهم 
  :الشفافية الالكترونية )3(

  الشفافية الالكترونيةيوضح ) 9(جدول رقم 
  )17=ن(المسئولین 

المتوسط   العبارات  م
 الحسابي

الانحراف 
 یبالترت المعیاري

  1 0.56 2.76  یتم تسجیل أسماء المستحقین على البوابة الرقمیة للمؤسسة   1
  2 0.62 2.59  النشر الالكتروني على الموقع الرسمي للقرارات المتخذة من قبل المؤسسة   2
  4 0.62 2.47  استخدام التطبیقات الالكترونیة لتقدیم الخدمات للمستفیدین  3
  3 0.51 2.53  قع الالكتروني للمؤسسة عن الخدمات المتاحة بھا الإعلان من خلال المو  4
  1 0.56 2.76  یحصل المستفیدین على مستحقاتھم من خلال ماكینات الصرافة الآلیة  5

مستوى  0.35 2.62  الشفافیة الالكترونیة ككل
  مرتفع
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  :يوضح الجدول السابق أن
كترونية بإدارات الضمان   أبعاد الحوكمة الال   كأحد    الشفافية الالكترونية  مستوى

، ومؤشرات )2.62( حيث بلغ المتوسط الحسابي      كما يحددها المسئولون مرتفع    الاجتماعي
الترتيب الأول يتم تسجيل أسماء المـستحقين علـى         : ذلك وفقاً لترتيب المتوسط الحسابي    

 الترتيب الثاني النـشر الالكترونـي علـى         يليه، )2.76(البوابة الرقمية بمتوسط حسابي     
 اسـتخدام   الترتيـب الرابـع   وأخيراً   ،)2.59(الموقع الرسمي للقرارات بمتوسط حسابي      

 ويشير ذلك الى   )2.47(حسابي  بمتوسط  التطبيقات الالكترونية لتقديم الخدمات للمستفيدين      
ما تتحلى به المؤسسة من سمات جيدة وحسن التعامل من فبل العاملين بها مع الفقراء وان              

تقدمه المؤسسة من بيانات ومعلومات وبين ما هو موجود بالواقع وانه    هناك تطابق بين ما     
 على ويدل ذلك ايضايتم الاعلان دائما عن كل ما هو جديد بالمؤسسة يتعلق بالمستفيدين ،          

اهمية وجود شبكة اتصال جيدة بين العاملين والمستفيدين ولا يأتي ذلـك الا مـن خـلال               
سات حيث تقدم الخـدمات مـن الموقـع الرسـمي         تطبيق الحوكمة الالكترونية في المؤس    

للمؤسسة وكذلك يتم تلقي الشكاوي والمقترحات من خلال هذا الموقع لتقييم أداء المؤسسة             
  .2022وهذا ما أكدته دراسة عبداالله 

  :التدقيق الالكتروني )4(
  التدقيق الالكترونييوضح ) 10(جدول رقم 

  )17=ن(المسئولین 
المتوسط   العبارات  م

 يالحساب
الانحراف 
 الترتیب المعیاري

اسѧѧتخدام الأسѧѧالیب الالكترونیѧѧة یѧѧѧوفر المعلومѧѧات المطلوبѧѧة فѧѧي الوقѧѧѧت   1
  3 0.47 2.71  المناسب

  3 0.47 2.71  استخدام الأسالیب الالكترونیة یسھم في تقلیل تكلفة الخدمات   2
  4 0.51 2.59  اخلیةاستخدام الأسالیب الالكترونیة یسھم في تحقیق نوع من الرقابة الد  3

اسѧѧѧتخدام الأسѧѧѧالیب الالكترونیѧѧѧة تѧѧѧسھل عملیѧѧѧة جمѧѧѧع المعلومѧѧѧات عѧѧѧن   4
  1 0.33 2.88  المستفیدین

  2 0.39 2.82  استخدام الأسالیب الالكترونیة یسھم في المحافظة على سریة المعلومات   5

مستوى  0.26 2.74  التدقیق الالكتروني ككل
  مرتفع

  :يوضح الجدول السابق أن
أبعاد الحوكمة الالكترونية بإدارات الـضمان       كأحد    التدقيق الالكتروني  ىمستو

رات ش، ومؤ)2.74( حيث بلغ المتوسط الحسابي      كما يحددها المسئولون مرتفع    الاجتماعي
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الترتيب الأول استخدام الأساليب الالكترونية تـسهل       : ذلك وفقاً لترتيب المتوسط الحسابي    
 الترتيـب الثـاني     يليـه ، )2.88(بمتوسط حسابي    دينعملية جمع المعلومات عن المستفي    

استخدام الأساليب الالكترونية يسهم في المحافظة على سرية المعلومات بمتوسط حـسابي            
 استخدام الأساليب الالكترونية يسهم في تحقيق نوع مـن          الترتيب الرابع وأخيراً   ،)2.82(

لتطور في استخدام تكنولوجيـا      الى ا  ويشير ذلك  )2.59(بمتوسط حسابي    الرقابة الداخلية 
المعلومات وبعض البرمجيات بدقة وفعالية وذلك للحصول على المعلومـات والمحافظـة            

 من حيث سهولة الاتصال   Pathak 2008 وهذا ما اشارت اليه دراسة    عليها من الضياع    
بين المستفيدين من الخدمات والمؤسسات وسهولة وصول المستفيدين الى المعلومات مـن            

  .البوابات الالكترونية خلال 
  :أبعاد جودة الخدمات المقدمة للفقراء :الثالثالمحور 

  :الإتاحة )1(
  يوضح الإتاحة) 11(جدول رقم 

  )17=ن(المسئولین   )288=ن(المستفیدین 
المتوسط   العبارات  م

 الحسابي
الانحراف 
المتوسط  الترتیب المعیاري

 الحسابي
الانحراف 
 الترتیب المعیاري

یحѧѧѧѧصل المѧѧѧѧستفیدین علѧѧѧѧى المѧѧѧѧساعدات   1
  3 0.51 2.47 1 0.6 2.71  بشكل عادل

تقدم المساعدات العینیة للمستفیدین حال   2
  1 0.47 2.71 4 0.37 2.02 توافرھا 

الخѧѧѧѧѧدمات المقدمѧѧѧѧѧة تلبѧѧѧѧѧي الاحتیاجѧѧѧѧѧات   3
  4 0.53 2.18 5 0.6 1.42 الاساسیة للمستفیدین

سѧѧѧھولة الإجѧѧѧѧراءات الإداریѧѧѧة للحѧѧѧѧصول   4
  5 0.6 2.12 3 0.79 2.24  خدمةعلى ال

تѧѧѧѧضمن المؤسѧѧѧѧسة اسѧѧѧѧتمراریة وصѧѧѧѧول   5
  2 0.51 2.53 2 0.67 2.31  الخدمة للمستفیدین

مستوى  0.35 2.14  الإتاحة ككل
مستوى  0.32 2.4  متوسط

  مرتفع

  :يوضح الجدول السابق أن
 ونكما يحددها المـستفيد    كأحد أبعاد جودة الخدمات المقدمة للفقراء        الإتاحة مستوى -

، ومؤشرات ذلك وفقـاً لترتيـب المتوسـط         )2.14( حيث بلغ المتوسط الحسابي      متوسط
بمتوسط حسابي   الترتيب الأول يحصل المستفيدين على المساعدات بشكل عادل       : الحسابي

، حرص المؤسسة على الالتزام بمعايير العدالة في توزيع خـدماتها         وذلك يعكس    )2.71(



 

 

 488

  2023         الجزء الثاني         أكتوبر  64 العدد       مجلة دراسات في الخدمة الاجتماعیة 
  com.gmail@eg.jsswh: برید إلیكتروني      eg.ekb.journals.jsswh://https: رونيالموقع الالیكت

سة استمرارية وصول الخدمة للمستفيدين بمتوسط حسابي        الترتيب الثاني تضمن المؤس    يليه
الترتيب وأخيراً  ،التزام المؤسسة بالاعلان عن الخدمات المتاحة بها     ويعكس ذلك    )2.31(

 )1.42(الخدمات المقدمة تلبي الاحتياجات الأساسية للمستفيدين بمتوسط حـسابي      الخامس  
 هذا لا يكفي لإشـباع احتياجـاتهم        نوأ انخفاض الدخل المقدم للمستفيدين      ويدل ذلك على  

 .الاساسية
 كما يحـددها المـسئولون     كأحد أبعاد جودة الخدمات المقدمة للفقراء        الإتاحة مستوى -

: ، ومؤشرات ذلك وفقاً لترتيب المتوسط الحسابي)2.4( حيث بلغ المتوسط الحسابي      مرتفع
بمتوسط حسابي   ا بالمؤسسة الترتيب الأول تقدم المساعدات العينية للمستفيدين حال توافره       

حصول المستفيدين على الخدمة في وقت قصير على تقليـل وقـت           حيث يساعد    )2.71(
 الترتيب الثاني تضمن المؤسـسة اسـتمرارية وصـول الخدمـة            يليه ،خدمةللنتظارهم  ا

سهولة الإجراءات الإدارية   الترتيب الخامس   وأخيراً   ،)2.53(للمستفيدين بمتوسط حسابي    
على تمتع فريق العمل بالكفـاءة  وهي تدل  )2.12( الخدمة بمتوسط حسابي  للحصول على 

 .والدقة في العمل
  :الملموسية )2(

  يوضح الملموسية) 12(جدول رقم 
  )17=ن(المسئولین   )288=ن(المستفیدین 

المتوسط   العبارات  م
 الحسابي

الانحراف 
المتوسط  الترتیب المعیاري

 الحسابي
الانحراف 
 الترتیب المعیاري

یتوافر في المؤسسة الأجھزة الالكترونیة   1
  1 0.51 2.41 4 0.58 2.39  اللازمة لتقدیم الخدمة

تѧѧѧѧѧѧوافر مكѧѧѧѧѧѧان مناسѧѧѧѧѧѧب ینتظѧѧѧѧѧѧر فیѧѧѧѧѧѧھ   2
  5 0.71 2 5 0.54 2.32  المستفیدین لحین الحصول على الخدمة

یѧѧѧѧѧستطیع المѧѧѧѧѧستفیدین أن یѧѧѧѧѧصلوا إلѧѧѧѧѧى   3
  2 0.7 2.35 2 0.59 2.43  المؤسسة بكل سھولة

تѧѧوافر المѧѧوارد البѧѧشریة اللازمѧѧة لتقѧѧدیم   4
  3 0.78 2.12 1 0.58 2.44  الخدمة

  4 0.56 2.06 3 0.57 2.4  نظافة المؤسسة وكونھا ذات مظھر جید  5

مستوى  0.33 2.4  الملموسیة ككل
مستوى  0.43 2.19  مرتفع

  متوسط

  :يوضح الجدول السابق أن
 كما يحددها المستفيدون  مقدمة للفقراء    كأحد أبعاد جودة الخدمات ال     الملموسية مستوى-

: ، ومؤشرات ذلك وفقاً لترتيب المتوسط الحسابي)2.4( حيث بلغ المتوسط الحسابي      مرتفع
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 )2.44(بمتوسـط حـسابي    الترتيب الأول توافر الموارد البشرية اللازمة لتقديم الخدمـة     
 العملاء والمظهـر     توافر عدد كافي من العاملين الذين يهتمون لخدمة        وتفسر هذه النتيجة  

 إلى المؤسسة بسهولة بمتوسط     وا يصل أن الترتيب الثاني يستطيع المستفيدين      يليه، لهمالجيد  
 يسهل على المستفيدين الحصول على الخدمات ويسهم في تحـسين           وذلك )2.43(حسابي  

توافر مكان مناسب   الترتيب الخامس   وأخيراً   ،مستوى رضا العميل عن الخدمة المقدمة له      
على مما يدل    )2.32(ر فيه المستفيدين لحين الحصول على الخدمة بمتوسط حسابي          ينتظ

 .الخارجي حداثة المؤسسة من حيث الشكل وانها تجزب العملاء اليها من حيث الشكل 
 كما يحددها المسئولون   كأحد أبعاد جودة الخدمات المقدمة للفقراء        الملموسية مستوى-

، ومؤشرات ذلك وفقـاً لترتيـب المتوسـط         )2.19( حيث بلغ المتوسط الحسابي      متوسط
يتوافر في المؤسسة الأجهزة الالكترونية اللازمة بمتوسط حسابي         الترتيب الأول : الحسابي

على تطبيق الحوكمة الالكترونية مما يـساعد فـي تحـسين نوعيـة             ويدل ذلك    )2.41(
 إلى المؤسـسة    وا يصل نأ الترتيب الثاني يستطيع المستفيدين      يليه،الخدمات المقدمة للفقراء  

 تـوافر مكـان ينتظـر فيـه         الترتيب الخامس وأخيراً   ،)2.35(بسهولة بمتوسط حسابي    
  . )2(المستفيدين بمتوسط حسابي 

  :الاعتمادية )3(
  يوضح الاعتمادية) 13(جدول رقم 

  )17=ن(المسئولین   )288=ن(المستفیدین 
المتوسط   العبارات  م

 الحسابي
الانحراف 
المتوسط  الترتیب المعیاري

 الحسابي
الانحراف 
 الترتیب المعیاري

یحѧѧصل المѧѧѧستفیدین علѧѧѧى الخѧѧѧدمات فѧѧѧي   1
  3 0.61 2.35 1 0.58 2.38  المواعید المعلن عنھا

یراعѧѧѧѧى الأولویѧѧѧѧة فѧѧѧѧي تقѧѧѧѧدیم الخѧѧѧѧدمات   2
  1 0.51 2.53 2 0.54 2.25  للحالات الأكثر احتیاجا

معرفة المستفیدین بمواعید تلقي الخدمѧة   3
  2 0.62 2.47 3 0.6 2.22  مؤسسةبال

یحصل المستفیدین علѧى الѧدخل المناسѧب   4
  5 0.61 2 4 0.66 1.35  لمتطلبات المعیشة

تقѧѧѧѧѧدم المؤسѧѧѧѧѧسة خѧѧѧѧѧدمات خالیѧѧѧѧѧة مѧѧѧѧѧن   5
  4 0.44 2.24 5 0.54 1.27  الأخطاء

مستوى  0.35 1.89  الاعتمادیة ككل
مستوى  0.35 2.32  متوسط

  متوسط

  :يوضح الجدول السابق أن
 كما يحددها المستفيدون كأحد أبعاد جودة الخدمات المقدمة للفقراء       الاعتمادية وىمست -

، ومؤشرات ذلك وفقـاً لترتيـب المتوسـط         )1.89( حيث بلغ المتوسط الحسابي      متوسط
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 الترتيب الأول يحصل المستفيدين على الخدمات في المواعيـد المعلـن عنهـا            : الحسابي
الثاني يراعى الأولوية في تقديم الخدمات للحـالات   الترتيب يليه، )2.38(بمتوسط حسابي  

 تقدم المؤسسة خـدمات     الترتيب الخامس وأخيراً   ،)2.25(الأكثر احتياجا بمتوسط حسابي     
 وفاء المؤسسة بالتزماتها وانها     مما يدل على   )1.27(بمتوسط حسابي    خالية من الأخطاء  

ت العملاء وتحرص على تحري     تفي بالوعود التي اعطتها لعملائها وانها تهتم بحل مشكلا        
 .الدقة في اداء الخدمة وتلتزم بتقديم الخدمات لعملائها في الوقت التي حددته لهم مسبقا

 كما يحددها المسئولون   كأحد أبعاد جودة الخدمات المقدمة للفقراء        الاعتمادية مستوى -
وسـط  ، ومؤشرات ذلك وفقـاً لترتيـب المت       )2.32( حيث بلغ المتوسط الحسابي      متوسط
 الترتيب الأول يراعى الأولوية في تقديم الخـدمات للحـالات الأكثـر احتياجـا     : الحسابي

 الترتيب الثاني معرفة المستفيدين بمواعيد تلقـي الخدمـة          يليه، )2.53(بمتوسط حسابي   
 يحـصل المـستفيدين علـى الـدخل         الترتيب الخامس وأخيراً   ،)2.47(بمتوسط حسابي   

 ويعكس حرص المؤسسة علـى تنـوع        )2(متوسط حسابي   ب المناسب لمتطلبات المعيشة  
الخدمات المقدمة للعملاء يسهم في تعزيز اعتمادية المستفيدين على تلك الخدمات وجعـل             
العملاء ينظرون الى المؤسسة بايجابية من حيث خدماتها التي تقدم لهـم بالاضـافة الـى          

 في القرارات المتعلقة بنوعية     الاستجابة السريعة لاحتياجاتهم والسماع لارائهم ومقترحاتهم     
الخدمات التي تقدم لهم والسماع للشكاوي ، كل هذه العوامل تعزز مـن جـودة الخدمـة                 
المقدمة للفقراء ،حيث ان اهتمام المؤسسة بالرد على استفسارات العملاء يساعد على حل              

 ـ حيث ظهـرت   وهذا يتفق مع الاطار النظري       المشكلات التي تواجه العملاء ،      ةالحوكم
 مبـدأ  علـي  بنـاء  الخدمـة  وتقديم الإجتماعية العدالة لتحقيق أساسي كمطلب الإلكترونية

 تكنولوجيـا  توظيـف  الى الالكترونية الحوكمة تشير حيث والمحاسبية والشفافية المساواة
 المـساعدة  الاداة بمثابة تأتي انها حيث المختلفة بأبعادها الجيدة الحوكمة لتحقيق المعلومات

 دعمهـا  خلال من المفهوم هذا لتفعيل الثانية المرتبة في تأتي وهي الجيدة حوكمةال لتحقيق
، نـوير . ( الاعمال رجال أو العامة من سواء المواطنين الى الالكترونية الخدمات لتوفير
  . ) ٧ ص ، ٢٠٠٦
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  :الاستجابة )4(
  يوضح الاستجابة) 14(جدول رقم 

  )17=ن(المسئولین   )288=ن(المستفیدین 
المتوسط   العبارات  م

 الحسابي
الانحراف 
المتوسط  الترتیب المعیاري

 الحسابي
الانحراف 
 الترتیب المعیاري

یرد العاملین على الاستفسارات الموجھة   1
  1 0.33 2.88 2 0.72 2.55  لھم من قبل المستفیدین

یطلع العاملین على الشكاوي الواردة من   2
  2 0.44 2.76 1 0.63 2.56  المستفیدین والقیام بحلھا

یقوم العاملین بتبسیط إجراءات الحصول   3
  3 0.47 2.71 4 0.5 2.2  على الخدمة للمستفیدین

یحѧѧѧѧرص العѧѧѧѧاملین علѧѧѧѧى سѧѧѧѧرعة تقѧѧѧѧدیم   4
  3 0.47 2.71 5 0.42 2.15  الخدمة لمن یحتاجھا

  3 0.47 2.71 3 0.49 2.26  العمل على مدار ساعات الیوم  5

مستوى  0.35 2.34  الاستجابة ككل
مستوى  0.29 2.75  متوسط

  مرتفع

  :يوضح الجدول السابق أن
 كما يحددها المستفيدون   كأحد أبعاد جودة الخدمات المقدمة للفقراء        الاستجابة مستوى -

، ومؤشرات ذلك وفقـاً لترتيـب المتوسـط         )2.34( حيث بلغ المتوسط الحسابي      متوسط
 يليـه ، )2.56(ي بمتوسـط حـسابي      يطلع العاملين على الشكاو    الترتيب الأول : الحسابي

الترتيب الثاني يرد العاملين على الاستفسارات الموجهة لهم من قبل المستفيدين بمتوسـط             
 على سـرعة تقـديم الخدمـة     العاملينيحرص  الترتيب الخامس   وأخيراً   ،)2.55(حسابي  

 ).2.15(بمتوسط حسابي 
 كما يحددها المسئولون  قراء   كأحد أبعاد جودة الخدمات المقدمة للف      الاستجابة مستوى -

، ومؤشرات ذلـك وفقـاً لترتيـب المتوسـط        )2.75( حيث بلغ المتوسط الحسابي      مرتفع
يرد العاملين على الاستفسارات الموجهة لهم من قبل المـستفيدين       الترتيب الأول : الحسابي

  الترتيب الثاني يطلع العاملين على الشكاوي الـواردة مـن          يليه، )2.88(بمتوسط حسابي   
 يقوم العـاملين    الترتيب الثالث وأخيراً   ،)2.76(المستفيدين والقيام بحلها بمتوسط حسابي      

 على سـرعة تقـديم    العاملينيحرص  ،  الحصول على الخدمة للمستفيدين    إجراءاتبتبسيط  
وهو يـدل   )2.71(العمل على مدار ساعات اليوم بمتوسط حسابي و ،الخدمة لمن يحتاجها 

تقـديم الخـدمات   وبار العملاء بالوقت المحدد لتقديم الخدمة حرص المؤسسة على اخعلى  
للعملاء فور وصولها ، وحسن تاعمل الموظفين مع العملاء وعدم الانشغال عـنهم بـاي               

 .شىء اخر 
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تحسين جـودة   في  الحوكمة الالكترونية   المعوقات التي تواجه استخدام     : الثالثالمحور  
  :الخدمات المقدمة للفقراء

تحسين في الحوكمة الالكترونية يوضح المعوقات التي تواجه استخدام ) 15(جدول رقم 
  جودة الخدمات المقدمة للفقراء

  )17=ن(المسئولین   )288=ن(المستفیدین 
المتوسط   العبارات  م

الحسابي
الانحراف 
المتوسط الترتیبالمعیاري

الحسابي
الانحراف 
 الترتیبالمعیاري

  8 0.81 2.18 1 0.53 2.67   بالعمل بالطرق التقلیدیة الرغبة في الاستمرار  1

عѧѧѧѧѧدم وجѧѧѧѧѧود سیاسѧѧѧѧѧة معینѧѧѧѧѧة لاسѧѧѧѧѧتخدام   2
  9 0.7 2.12 3 0.55 2.6  التكنولوجیا 

نقѧѧѧѧص المѧѧѧѧوظفین المѧѧѧѧدربین جیѧѧѧѧدا علѧѧѧѧى   3
  1 0.51 2.59 6 0.54 2.43  استخدام التكنولوجیا الحدیثة

غیاب القیادات الإداریѧة التѧي تمتلѧك الخبѧرة   4
  5 0.7 2.35 8 0.49 2.38  الحوكمة الالكترونیةفي مجال 

نقѧѧص الإمكانیѧѧات المادیѧѧة اللازمѧѧة لتطبیѧѧق   5
  2 0.51 2.53 2 0.5 2.64  الحوكمة 

  4 0.71 2.41 4 0.52 2.55  غیاب التقنیات الحدیثة اللازمة لتقدیم الخدمة  6
  7 0.75 2.24 9 0.5 2.34  غیاب المنصات الالكترونیة اللازمة للعمل  7

عوبة حѧصول المѧستفیدین علѧى الخѧدمات ص  8
  6 0.66 2.24 7 0.53 2.41  عبر الانترنت 

9  
نقѧѧѧص الѧѧѧدورات التدریبیѧѧѧة اللازمѧѧѧة لتنمیѧѧѧة 
قدرات العѧاملین علѧى اسѧتخدام التكنولوجیѧا 

  الحدیثة 
2.49 0.53 5 2.47 0.51 3  

مستوى  0.25 2.5  المعوقات ككل
مستوى  0.44 2.35  مرتفع

  مرتفع

  :ابق أنيوضح الجدول الس
تحسين جودة الخدمات في الحوكمة الالكترونية المعوقات التي تواجه استخدام  مستوى -

، )2.5( حيث بلـغ المتوسـط الحـسابي     مرتفع كما يحددها المستفيدون  المقدمة للفقراء 
 الترتيب الأول الرغبـة فـي الاسـتمرار       : ومؤشرات ذلك وفقاً لترتيب المتوسط الحسابي     

 الإمكانيـات  الترتيب الثاني نقـص  يليه، )2.67(بمتوسط حسابي    يديةبالعمل بالطرق التقل  
 لـث الترتيب الثا  ثم   ،)2.64(المادية اللازمة لتطبيق الحوكمة الالكترونية بمتوسط حسابي        

وأخيـراً   ،)2.6(عدم وجود سياسة معينة لاستخدام التكنولوجيا الحديثة بمتوسط حـسابي           
ممـا   )2.34(بمتوسط حسابي    ونية اللازمة للعمل   غياب المنصات الالكتر   الترتيب التاسع 

على ضعف استخدام تكنولوجيا المعلومات من قبل العـاملين وهـو مـن اهـم          يدل على   
وهذا ما أكدتـه دراسـة لـواطي        المعوقات التي تحول دون تطبيق الحوكمة الالكترونية        

2015. 
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سين جودة الخدمات تحفي الحوكمة الالكترونية المعوقات التي تواجه استخدام  مستوى -
، )2.35( حيث بلغ المتوسـط الحـسابي         مرتفع  كما يحددها المسئولون   المقدمة للفقراء 

الترتيب الأول نقص الموظفين المـدربين      : ومؤشرات ذلك وفقاً لترتيب المتوسط الحسابي     
 الترتيب الثاني نقص    يليه، )2.59(بمتوسط حسابي    على استخدام التكنولوجيا الحديثة    جيدا
 ثـم   ،)2.59(على استخدام التكنولوجيا الحديثة بمتوسط حسابي        ظفين المدربين جيدا  المو

 نقص الدورات التدريبية اللازمة لتنمية قدرات العاملين بمتوسـط حـسابي         لثالترتيب الثا 
عدم وجود سياسة معينة لاستخدام التكنولوجيـا الحديثـة   الترتيب التاسع   وأخيراً   ،)2.47(

 الى ان هناك العديـد مـن        2015حيث أشارت دراسة لواطي      )2.12(بمتوسط حسابي   
 تقف حائلا اما تحقيـق العديـد مـن          والمعوقات التي تواجه تطبيق الحوكمة الالكترونية       

  .الاهداف 
تحـسين جـودة    فـي   الحوكمة الالكترونية   مقترحات تفعيل استخدام    : الخامسالمحور  

  :الخدمات المقدمة للفقراء
تحسين جودة في الحوكمة الالكترونية حات تفعيل استخدام يوضح مقتر) 16(جدول رقم 

  الخدمات المقدمة للفقراء
  )17=ن(المسئولین   )288=ن(المستفیدین 

المتوسط   العبارات  م
الحسابي

الانحراف 
المتوسط الترتیبالمعیاري

الحسابي
الانحراف 
 الترتیبالمعیاري

1  ѧدرات العѧاملین عقد دورات تدریبیة لتنمیة ق
  5 0.62 2.59 1 0.54 2.6  على استخدام التكنولوجیا الحدیثة 

عمѧѧل منѧѧصات الكترونیѧѧة للقیѧѧام بالعمѧѧل مѧѧن   2
  7 0.72 2.53 9 0.55 2.48  خلالھا 

تنمیѧѧة وعѧѧي المѧѧѧستفیدین بطѧѧرق الحѧѧѧصول   3
  3 0.47 2.71 10 0.52 2.42  على الخدمة عیر الانترنت 

4  ѧѧѧѧѧة والتكنولوجیѧѧѧѧѧائل المادیѧѧѧѧѧوفیر الوسѧѧѧѧѧة ت
  7 0.72 2.53 6 0.51 2.52  اللازمة للعمل 

  1 0.39 2.82 2 0.5 2.57  توفیر الأجھزة اللازمة للعمل  5
  3 0.47 2.71 4 0.53 2.54  توفیر الموارد البشریة اللازمة للعمل  6

تبѧѧسیط الإجѧѧراءات الإداریѧѧة للحѧѧصول علѧѧى   7
  2 0.44 2.76 7 0.55 2.5  الخدمة

  2 0.44 2.76 8 0.53 2.48  لمؤسسة توفیر خطوط ھاتف أرضیة في ا  8
  4 0.61 2.65 5 0.5 2.53  توفیر أجھزة فاكس لإرسال المعلومات   9

تѧѧوفیر شѧѧبكة إنترنѧѧت تعمѧѧل بѧѧشكل جیѧѧد فѧѧي   10
  6 0.8 2.59 3 0.5 2.54  المؤسسة

مستوى  0.26 2.52  المقترحات ككل
مستوى  0.36 2.66  مرتفع

  مرتفع
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  :يوضح الجدول السابق أن
تحـسين جـودة الخـدمات      في  الحوكمة الالكترونية   حات تفعيل استخدام    مقتر مستوى-

، )2.52( حيث بلغ المتوسـط الحـسابي        مرتفع  كما يحددها المستفيدون   المقدمة للفقراء 
الترتيب الأول عقد دورات تدريبية لتنمية      : ومؤشرات ذلك وفقاً لترتيب المتوسط الحسابي     

 الترتيـب  يليـه ، )2.6(بمتوسط حسابي  الحديثةقدرات العاملين على استخدام التكنولوجيا      
 تـوفير  لـث الترتيب الثا ثم ،)2.57( اللازمة للعمل بمتوسط حسابي    الأجهزةالثاني توفير   

 تنميـة   الترتيب العاشـر  وأخيراً   ،)2.54(شبكة إنترنت تعمل بشكل جيد بمتوسط حسابي        
 .)2.42(وعي المستفيدين بطرق الحصول على الخدمة بمتوسط حسابي 

تحـسين جـودة الخـدمات      في  الحوكمة الالكترونية   مقترحات تفعيل استخدام     مستوى-
، )2.66( حيث بلغ المتوسـط الحـسابي         مرتفع  كما يحددها المسئولون   المقدمة للفقراء 

 اللازمـة   الأجهـزة الترتيب الأول توفير    : ومؤشرات ذلك وفقاً لترتيب المتوسط الحسابي     
 للحـصول   الإدارية الإجراءاتالترتيب الثاني تبسيط     يليه، )2.82(بمتوسط حسابي    للعمل

 ثـم   ،)2.76( في المؤسسة بمتوسط حـسابي       أرضيةتوفير خطوط هاتف    و ،على الخدمة 
توفير و ، تنمية وعي المستفيدين بطرق الحصول على الخدمة عير الانترنت         لثالترتيب الثا 

عمـل  الترتيب الـسابع    وأخيراً   ،)2.71(الموارد البشرية اللازمة للعمل بمتوسط حسابي       
توفير الوسائل المادية والتكنولوجية اللازمـة  و ،منصات الكترونية للقيام بالعمل من خلالها  

  ).2.53(للعمل بمتوسط حسابي 
  :اختبار فروض الدراسة: المحور السادس

الحوكمة استخدام  من المتوقع أن يكون مستوى      : " اختبار الفرض الأول للدراسة    )1(
 ":مرتفعاً  ت الضمان الاجتماعي بإداراالالكترونية

  ككلمستوى استخدام الحوكمة الالكترونية بإدارات الضمان الاجتماعي يوضح )17(جدول
  )17=ن(المسئولین 

  الأبعاد  م
 الترتیب المستوى الانحراف المعیاري المتوسط الحسابي

  4  متوسط 0.35 2.29 المشاركة الالكترونیة   1
  3  مرتفع 0.39 2.6 نیةالمساءلة الالكترو  2
  2  مرتفع 0.35 2.62 الشفافیة الالكترونیة  3
  1  مرتفع 0.26 2.74 التدقیق الالكتروني  4

  مستوى مرتفع 0.21 2.56  أبعاد الحوكمة الالكترونیة ككل
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  :يوضح الجدول السابق أن
كمـا  استخدام الحوكمة الالكترونية بإدارات الضمان الاجتماعي ككـل          مستوى

، ومؤشـرات ذلـك وفقـاً       )2.56( حيث بلغ المتوسط الحسابي      مسئولون مرتفع يحددها ال 
، )2.74(بمتوسط حـسابي     الترتيب الأول التدقيق الالكتروني   : لترتيب المتوسط الحسابي  

 لـث  الترتيب الثا   ثم يليه  ،)2.62( الترتيب الثاني الشفافية الالكترونية بمتوسط حسابي        يليه
المشاركة الالكترونية  الترتيب الرابع   وأخيراً   ،)2.6(سابي  المساءلة الالكترونية بمتوسط ح   

مـن  " الفرض الأول للدراسة والذي مـؤداه       مما يجعلنا نقبل     ).2.29(بمتوسط حسابي   
  بإدارات الـضمان الاجتمـاعي     الحوكمة الالكترونية استخدام  المتوقع أن يكون مستوى     

  ."مرتفعاً 
جودة الخـدمات   ع أن يكون مستوى     من المتوق : " اختبار الفرض الثاني للدراسة    )2(

 ":مرتفعاً  المقدمة للفقراء
  ككلمستوى جودة الخدمات المقدمة للفقراء يوضح ) 18(جدول رقم 

  )17=ن(المسئولین   )288=ن(المستفیدین 
المتوسط   الأبعاد  م

الحسابي
الانحراف 
المتوسط  الترتیب المستوىالمعیاري

الحسابي
الانحراف 
 لترتیبا المستوىالمعیاري

  2 مرتفع 0.32 2.4  3 متوسط 0.35 2.14  الإتاحة  1
  4 متوسط 0.43 2.19  1 مرتفع 0.33 2.4  الملموسیة  2
  3 متوسط 0.35 2.32  4 متوسط 0.35 1.89  الاعتمادیة  3
  1 مرتفع 0.29 2.75  2 متوسط 0.35 2.34  الاستجابة  4

  مستوى مرتفع 0.18 2.41  مستوى متوسط 0.22 2.19  أبعاد الجودة ككل

  :يوضح الجدول السابق أن
 حيث بلغ   متوسط  كما يحددها المستفيدون   ككل جودة الخدمات المقدمة للفقراء    مستوى -

 الترتيب الأول: ، ومؤشرات ذلك وفقاً لترتيب المتوسط الحسابي    )2.19(المتوسط الحسابي   
 ـ  الترتيب الثـاني   يليه، )2.4( بمتوسط حسابي    الملموسية  بمتوسـط حـسابي     تجابة الاس

الترتيـب الرابـع   وأخيـراً   ،)2.14( بمتوسط حسابي لث الإتاحةالترتيب الثا ثم   ،)2.34(
 ).1.89(بمتوسط حسابي الاعتمادية 

 حيث بلـغ   مرتفع كما يحددها المسئولون   ككل جودة الخدمات المقدمة للفقراء    مستوى -
 الترتيب الأول: متوسط الحسابي، ومؤشرات ذلك وفقاً لترتيب ال    )2.41(المتوسط الحسابي   

 ،)2.4( بمتوسط حـسابي     الإتاحة الترتيب الثاني    يليه، )2.75(بمتوسط حسابي   الاستجابة  
 الترتيب الرابع الملموسـية   وأخيراً   ،)2.32( بمتوسط حسابي    الاعتمادية لثالترتيب الثا ثم  

" والذي مؤداه الفرض الثاني للدراسة جزئياً مما يجعلنا نقبل  ).2.19(بمتوسط حسابي 
  ."مرتفعاً  جودة الخدمات المقدمة للفقراءمن المتوقع أن يكون مستوى 
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توجد علاقة طردية تأثيرية دالة إحصائياً بـين        : " اختبار الفرض الثالث للدراسة    )3(
  ": تحسين جودة الخدمات المقدمة للفقراءوالحوكمة الالكترونية استخدام 

على الحوكمة الالكترونية استخدام لأثر بسيط يوضح تحليل الانحدار ال )19(جدول رقم 
  تحسين جودة الخدمات المقدمة للفقراء

معامل   معامل الارتباط  )ف(اختبار     )ت(اختبار  معامل الانحدار  المتغیرات المستقلة
  التحدید 

المسئولین 
  )17=ن(

أبعاد 
الحوكمة 

الالكترونیة   
 ككل

0.286  2.292* 5.252* 0.509* 0.259*  

  )0.05(معنوي عند        *                                  )            0.01(عنوي عند م** 
  :يوضح الجدول السابق أن

" الحوكمـة الالكترونيـة     استخدام  " تشير قيمة معامل الارتباط بين المتغير المستقل             
رتباط طـردي بـين   إلى وجود ا " تحسين جودة الخدمات المقدمة للفقراء      "  والمتغير التابع 

) ف(وتشير نتيجة اختبار    . كما يحددها المسئولون  ) 0.05( عند مستوى معنوية     المتغيرين
اسـتخدام  ، أي أن    )0.259(إلى معنوية نموذج الانحدار، وبلغت قيمة معامـل التحديـد           

 %)25.9(ساهم في تحسين جودة الخدمات المقدمة للفقراء بنـسبة           ي الحوكمة الالكترونية 
 ان الحوكمة الالكترونية تسهم في تطوير جـودة  2021هدفت اليه دراسة شبل وهذا ما    

توجد علاقـة   "  للدراسة والذي مؤداه     الثالثمما يجعلنا نقبل الفرض     . الخدمات الصحية 
تحسين جودة الخدمات   والحوكمة الالكترونية   استخدام  طردية تأثيرية دالة إحصائياً بين      

   ".المقدمة للفقراء
فروق جوهريـة دالـة إحـصائياً بـين         توجد  : "  الرابع للدراسة  اختبار الفرض  )4(

جـودة الخـدمات    استجابات المستفيدين والمسئولين بالنسبة لتحديدهم لمستوى       
 "المقدمة للفقراء 

دلالة الفروق المعنوية بين استجابات المستفيدين والمسئولين يوضح  )20(جدول رقم 
  )305=ن(                     قدمة للفقراءجودة الخدمات المبالنسبة لتحديدهم لمستوى 

مجتمع  الأبعاد
 البحث

العدد 
 )ن(

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

درجات 
الحریة 

(df) 
 الدلالة  Tقیمة 

 الإتاحة 0.35 2.14 288 مستفیدین
 0.32 2.4  17  مسئولین

303 -2.966 **  

 الملموسیة 0.33 2.4 288 مستفیدین
 0.43 2.19  17  مسئولین

303 2.500 *  
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مجتمع  الأبعاد
 البحث

العدد 
 )ن(

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

درجات 
الحریة 

(df) 
 الدلالة  Tقیمة 

 الاعتمادیة 0.35 1.89 288 مستفیدین
 0.35 2.32  17  مسئولین

303 -4.859 **  

 الاستجابة 0.35 2.34 288 مستفیدین
 0.29 2.75  17  مسئولین

303 -4.788 **  

  أبعاد الجودة ككل 0.22 2.19 288 مستفیدین
 0.18 2.41  17  مسئولین

303 -4.016 **  

  )0.05(معنوي عند      *                                           )0.01(معنوي عند * *
  :يوضح الجدول السابق أن

اسـتجابات  بـين   ) 0.01(عند مـستوى معنويـة       اًتوجد فروق جوهرية دالة إحصائي     -
المستفيدين والمسئولين بالنسبة لتحديدهم لمستوى الإتاحة كأحد أبعاد جودة الخـدمات           

 .قدمة للفقراء لصالح استجابات المسئولينالم
اسـتجابات  بـين   ) 0.05(عند مـستوى معنويـة       اًتوجد فروق جوهرية دالة إحصائي     -

المستفيدين والمسئولين بالنسبة لتحديدهم لمستوى الملموسية كأحد أبعاد جودة الخدمات          
 .المقدمة للفقراء لصالح استجابات المستفيدين

اسـتجابات  بـين   ) 0.01(عند مـستوى معنويـة       اًإحصائيتوجد فروق جوهرية دالة      -
المستفيدين والمسئولين بالنسبة لتحديدهم لمستوى الاعتمادية كأحد أبعاد جودة الخدمات          

 .المقدمة للفقراء لصالح استجابات المسئولين
اسـتجابات  بـين   ) 0.01(عند مـستوى معنويـة       اًتوجد فروق جوهرية دالة إحصائي     -

ولين بالنسبة لتحديدهم لمستوى الاستجابة كأحد أبعاد جودة الخدمات         المستفيدين والمسئ 
 .المقدمة للفقراء لصالح استجابات المسئولين

اسـتجابات  بـين   ) 0.01(عند مـستوى معنويـة       اًتوجد فروق جوهرية دالة إحصائي     -
المستفيدين والمسئولين بالنسبة لتحديدهم لمستوى أبعاد جودة الخدمات المقدمة للفقراء          

 .ككل لصالح استجابات المسئولين
فروق جوهريـة دالـة     توجد  "  للدراسة والذي مؤداه     الرابعمما يجعلنا نقبل الفرض      -

جـودة  استجابات المستفيدين والمسئولين بالنسبة لتحديـدهم لمـستوى         إحصائياً بين   
  ".الخدمات المقدمة للفقراء 
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تخدام الحوكمة الالكترونية فـي     الآليات التخطيطية المقترحة لتفعيل اس    : المحور السابع 
 :تحسين جودة الخدمات المقدمة للفقراء

من خلال استعراض الإطار النظري والإطار الميداني للدراسة يمكن التوصـل           
إلى مجموعة من الآليات التخطيطية المقترحة لتفعيل استخدام الحوكمة الالكترونيـة فـي             

 :يلي وذلك كما تحسين جودة الخدمات المقدمة للفقراء،

 أبعاد التنفیذ الآلیات
الفترة 
الزمنیة 
 للتنفیذ

جھات 
التنفیذ 
 المقترحة

 ستة أشھر تنظیم ورش عمل للعاملین لتنمیة مھاراتھم  )1-1(

المشاركة فى الندوات والمؤتمرات التي  )1-2(
 ستة أشھر تتعلق بمجال الحوكمة الالكترونیة 

عمل دورات تدریبیة للعاملین بعد تحدید  )1-3(
 ستة أشھر احتیاجاتھم التدریبیة في مجال الحوكمة 

اطلاق حملات توعیة تسعى لنشر الوعى  )1-4(
 ستة أشھر لكترونیةبأھمیة تطبیق الحوكمة الا

تنمیة الوعي 
بمفھوم وأھمیة 
تفعیل استخدام 

الحوكمة 
 الالكترونیة

دور الاعلام في نشر الوعي بأھمیة تطبیق  )1-5(
 ستة أشھر الحوكمة الالكترونیة

وزارة 
التضامن 

  الاجتماعي 
  

مدیریة 
التضامن 
  الاجتماعي

  

مؤسسات 
الرعایة 

 لاجتماعیةا

)2-1( 
اشراك العاملین والمستفیدین  في جمیع 

مراحل وضع الخطة لتحسین جودة الخدمات 
 المقدمة 

 سنة

)2-2( 
مشاركة العاملین والمستفیدین في اتخاذ 

القرارات التى تتعلق بتحسین نوعیة الخدمات 
 المقدمة لھم  

 سنة

تنمیة المھارات التخطیطیة لدى العاملین  )2-3(
 سنة اءلتحسین جودة الخدمة المقدمة للفقر

توفیر عدد من الكوادر البشریة المدربة ذات  )2-4(
 سنة الكفاءة في مجال الحوكمة الالكترونیة 

وضع خطة 
استراتیجیة قصیرة 

المدى لتفعیل 
استخدام الحوكمة 

 الالكترونیة

توفیر الوسائل المادیة والتكنولوجیة اللازمة  )2-5(
 سنة للعمل

رة وزا
التخطیط 
  الاجتماعي

  
وزارة 

التضامن 
  الاجتماعي

  
مؤسسات 
الرعایة 

 الاجتماعیة

 سنة اكة المجتمعیة دعم عملیة الشر )3-1(

تفعیل دور الجمعیات الاھلیة في نشر الوعي  )3-2(
 سنة باھمیة تطبیق الحوكمة الالكترونیة

تشكیل لجنة وزاریة تضم كافة الوزارات  )3-3(
 سنة المعنیة بتطبیق الحوكمة الالكترونیة

قة بین شركاء التنمیة ودور كلا تحدید العلا )3-4(
 سنة منھا في تفعیل استخدام الحوكمة الالكترونیة

التخطیط التشاركي 
بین المؤسسات 
المختلفة لتفعیل 

استخدام الحوكمة 
 الالكترونیة

)3-5( 
تشجیع عملیة التطوع بین جمیع فئات 

  المجتمع
 

 سنة

كافة 
الوزارات 
المعنیة 
بتطبیق 
الحوكمة 
 الالكترونیة
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 أبعاد التنفیذ الآلیات
الفترة 
الزمنیة 
 للتنفیذ

جھات 
التنفیذ 
 المقترحة

تقدیم حوافز مادیة للعاملین لتشجیعھم  )4-1(
 ثلاثة اشھر علىالعمل

تزوید المؤسسة بالاجھزة والمعدات الحدیثة  )4-2(
 ثلاثة اشھر التي یحتاج الیھا العاملین 

تقلیل الاعباء الاداریة الملقاه على عاتق  )4-3(
 ثلاثة اشھر العاملین 

 جذب عاملین یتمتعون بالكفاءة والتمیز لنقل )4-4(
 ثلاثة اشھر خبراتھم لبقیة زملائھم

حث العاملین على 
العمل لتفعیل 

استخدام الحوكمة 
 الالكترونیة

تقدیم الدعم المعنوي للعاملین لتشجیعھم على  )4-5(
 ثلاثة اشھر لعمل

ریة مدی
التضامن 

  الاجتماعي 
  
  

مؤسسات 
الرعایة 

 الاجتماعیة

  توصيات الدراسة : ثامناً 
بناءاً على النتائج التى توصلت اليها الدراسة، يمكن وضع مجموعة من التوصيات التي 

 جودة الخدمات المقدمة للفقراء تسهم في تفعيل استخدام الحوكمة الالكترونية في تحسين
  -:وهذه التوصيات هي 

توفير الموارد البشرية اللازمة للقيام بالعمل والتي تتمثل في العاملين في المؤسسة -1
  .وينبغي ان يكونوا مدربين ومؤهلين جيدا للعمل في مجال تكنولوجيا المعلومات

التي تتمثل في وضع ميزانية  توفير الوسائل المادية والتكنولوجية اللازمة للعمل و-2
معينة يمكن من خلالها شراء كافة الاجهزة الالكترونية اللازمة للعمل في مجال 

  .تكنولوجيا المعلومات بالاضافة الى رواتب ومكافات للعاملين لتشجيعهم على العمل 
 تيسير الاجراءات الادارية للحصول على الخدمة والتي تتمثل في حسن معاملة -3

 للعملاء وشرح ما هو مطلوب من العملاء القيام به من اجل الحصول على الموظفين
  .الخدمة 

 تنمية وعي المستفيدين بطرق الحصول على الخدمة عبر الانترنت من خلال وسائل -4
  .التواصل المعلنة في المؤسسة 

 توفير خطوط هاتف ارضية في المؤسسة تستطيع المؤسسة من خلالها التواصل مع -5
  . بكل سهولة وتبليغهم باية مستجدات تحدث العملاء

عقد دورات تدريبية لتنمية قدرات العاملين على استخدام التكنولوجيا الحديثة الى جانب -6
حضور المؤتمرات والندوات العلمية التي تعقد في مجال الحوكمة الالكترونية والتي 

  .يستفيد منها العاملين في اكتساب الخبرات اللازمة للعمل
  .توفير اجهزة فاكس لارسال المعلومات سواءا كانت بين المؤسسات وبعضها البعض  -7
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