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 مدرس إدارة الأعمال 

كلية التجارة بجامعة بورسعيد   
 

 المستخلص

تأثير        لقياس  مقترح  نموذج  وضع  الحالى  البحث  استهدف 

للخدمات   المرور  وحدات  جودة  لتعزيز  كآلية  الذاتى  التعهيد 

الإلكترونية، وتم بناء نموذج إفتراض ى إنبثقت عنه أربعة فروض  

من   عشوائية  عينة  إختيار  تم  الفروض  هذه  ولإختبار  رئيسة، 

 وتم توزيع  ، AMANالمتعاملين مع منفذ شركة  VIPعملاء

منها  180  الصالح  إستبيان  )166إستمارة  نسبة  بواقع  حجم    )%92إستمارة  إجمالى  من 

الإرتباطالعينة. منها  الإحصائية  الأساليب  من  العديد  الباحثة  إلى  ،واستخدمت    : حيث توصلت 

يجابية طردية بين كافة أبعاد التعهيد الذاتى وكافة أبعاد جودة الخدمات  إوجود علاقة معنوية  

.حيث بلغت  α=1%المرورية الحكومية الإلكترونية وبعضها البعض، وذلك عند مستوى معنوية  

يجابية طردية معنوية بين التعهد الذاتى وكلٍ من كافة أبعاد جودة الخدمات المرورية  إأقوى علاقة  

فها  ا(، بينما كانت أضع0.933في العلاقة بين التعاطف والأمان، حيث كان معامل الارتباط بينهما )
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:  ا على ذلكوتأسيس   ،(0.471وذلك بمعامل ارتباط قدره ) ، مانالأ و  ي في العلاقة بين التعهد البشر 

ف الدرجى  الإنحدار  تحليل  الباحثة  واستخدمت  الأول،  البديل  الفرض  قبول  إثبات صحة    يتم 

الفرض الثانى من خلال قياس تأثير أبعاد المتغير المستقل التعهد الذاتى من خلال أبعاده كأداة  

)الملموسية   وأبعادها  الإلكترونية  الحكومية  المرورية  الخدمات  جودة    – عتمادية  الا –لتعزيز 

 الأمان( وتم إثبات صحة الفرض الثانى.  –التعاطف  –الإستجابة 

المفتاحية:  الذاتى  الكلمات  الإستراتيجى    -التعهيد  المعرفى–التعهيد  البشرى   -التعهيد    - التعهيد 

 جودة الخدمات المرورية الحكومية الإلكترونية.

Abstract: 

     The current research aimed at developing a proposed model for measuring the 

impact of self-reliance as a mechanism for enhancing the quality of traffic units for 

electronic services. A default model was built from which four major assumptions 

emerged. For the testing of these assumptions, a random sample of VIP clients with 

AMAN's port was selected, and 180 valid forms were distributed, of which 166 (92 

per cent) of the total sample size. 

     The researcher used a number of statistical methods, including association, where 

she concluded that there was a positive correlation between all dimensions of self-

reliance and all dimensions of the quality of e-government traffic services, some of 

them at a moral level of 1%.The most positive and moral relationship between self-

reliance and all aspects of the quality of traffic services has been reached in the 

relationship between compassion and safety. The correlation factor was 0.933, while 

the weakest was in the relationship between human and safety, with a correlation 

factor of 0.471. On the basis of this, the first alternative assumption was accepted. 
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The researcher used the regression analysis to validate the second assumption by 

measuring the impact of the dimensions of the independent variable, self-reliance 

through its dimensions as a tool to enhance the quality and dimensions of electronic 

government traffic services (the textual response to the second assumption. The 

dimensions included tangibility, reliability, responsiveness, empathy, and security, as 

perceived by VIP clients  

Key words: outsourcing-outsourcing strategy- knowledge outsourcing -hr. 

outsourcing- Quality of Electronic Government Traffic Services. 

 قدمة: الم

ت     
َ

جَالا
َ ْ
الْ مِن  عَة  ِ

مُتَنَو  مَجْمُوعَة  فِي  ا  سَارِع 
َ
مُت ا  ر  وُّ

َ
ط

َ
ت مُ 

َ
عَال

ْ
ال هِدَ 

َ
أهمها:   ش الْجالات    من 

وجِيَا
ُ
نُول

ْ
ك ِ
تِصَاد  ،الت 

ْ
ق ِ

ْ
   ية،وَالا

َ
يَاسَ ة  يوالبِيئ ِ

من الْجالات، ويتطلب ذلك    وغيرها  ، ةيوالإدار ةِ  يوَالس 

الضغوط   الحكومية  و تخفيض  السياسات  في  وإصلاحات  جديدة  استراتيجيات  تطوير 

حد   على  والخدمية  والإنتاجية  الصناعية  المنشآت  معظم  تحاول  لذلك  العامة؛  والمؤسسات 

وذلك تحديد احتياجات ومتطلبات العميل، ومحاولة توفير أقل التكاليف وأعلى جودة    :سواء

لتوجه نحو اتخاذ كل التدابير والاحتياطيات  رؤية لهذا البحث هو  ، فإن  لتعزيز العلاقات معهم

ا لتقرير  ، و .،2023)اللازمة للحفاظ على حياة المواطنين )محمد وآخرون،   إن  ف  Fortune500وفق 

شركة في العالم  500الإنفاق السنوي على الإستعانة بمصادر خارجية للتعهيد من قائمة أكبر  

%، بينما بلغ حجم السوق العالمي للاستعانة  30يتجاوز المليار دولار، ويحقق وفورات تزيد عن  

التعهيد عام    380بمصادر  في  أمريكي  دولار  إلى    2008مليار  تعهيد    793,67ووصلت  دولار 

إلى    ،لكترونيإ السوقية  الحصة  زيادة  المتوقع  عام    905ومن  فى  لتقرير    2027بليون  ا  وفق 

(Outsourcing Market Size share& trends Analysis Report,2020-2027 .) 
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ا مما سبق يتحتم على المؤسسات الحكومية حتى تتكيف مع التغييرات الْختلفة،        
 
وانطلاق

ا، وتبن  اللازمة، وتجديد الأساليب الإدارية التي يتم تبنيها حالي  ستراتيجيات  الا   ياتخاذ الترتيبات 

التي   الْختلفة  إلى:  والمداخل  وزارة  تهدف  أولت  وقد  الخدمية،  للمنظمات  الأداء  مستوى  رفع 

العديد    تشيرو   ،.(ITIDA,2023الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات تنمية صناعة التعهيد في مصر )

  فإن  ، المتخصصة إلى أن مصر تتصدر دول العالم في مجال تقديم خدمات التعهيد.تقارير  من ال

الاستشارية العالمية، حيث وُضِعت مصر ضمن   Gartner واحدة من هذه التقارير أصدرتها شركة

ا في مجال التعهيد، وتدعم الإستراتيجية الوطنية تنمية صناعة التعهيد    30الـ   دولة الرائدة عالمي 

العام  القطاع  بين  الشراكة  تدعم  التي  والبرمجيات  المعلومات  تكنولوجيا  مجال  في   
 
وخاصة

والخاص، لجذب الاستثمارات ودعم الشركات المصرية بالخبرات الفنية حتى تصل مصر للريادة  

 . (2019وجية في منطقة الشرق الأوسط وشمال افريقيا )علام،التكنول

الإنجاز المتميز والتقدم الكبير الذي حققته مصر  ومن خلال العرض السابق فإنه يعكس        

 إلى ما سبق  و   (،2019،يفي توفير خدمات تعهيد عالية الجودة )عبد الغن
 
  Rayan  تقريرفإن  إضافة

الإستراتيجية وضعت مصر في المرتبة الرابعة على مستوى العالم    كمؤسسة دولية للإستشارات

( الخدمات  مجال  في  التعهيد  تقديم  وتقرير Rayan Strategic Advisory ,2019في   ،)

A.T.Kearney    رقم تقديم    14الذى صنف مصر  في  العالم  مستوى  على  الدول  أفضل  ضمن 

التعهيد) هذا  ف  ،(A.T.Kearney Global Services Location Index,2017خدمات  تحقيق 

المصرية والمؤسسات   الذي تظهره الحكومة  التفوق والالتزام الشديد  يُظهر  المتقدم  التصنيف 

المشتركة في تحسين جودة الخدمات وزيادة الكفاءة. هذا يعزز سمعة مصر على الساحة العالمية  

 . ةويساعد في جذب الاستثمارات وتحقيق التنمية المستدام

يعد الاهتمام بجودة الخدمات هي سر نجاح رضا العملاء والمستفيدين، وهذا يتطلب    و      

الهدف،  ا مستمر  اهتمام   لتحقيق هذا  الأداء  بتحسين  والحكومات  ولذا  ا  المؤسسات  على  يجب 

الأخطاء  ومراقبة  الجودة،  معايير  وتطوير  العملاء،  احتياجات  وفهم  الاستمرارية،  على  التركيز 
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يُعزز الاهتمام بجودة الخدمات من خلال سمعة  مما  والمشكلات، وتشجيع التفاعل مع العملاء  

العملاء  ،المؤسسات في جذب  بهم  ويساعد  الداخلية،  والاحتفاظ  العمليات  ، ويزيد من فعالية 

( الحكومية على حد سواء  المؤسسات والأنشطة  ومن هنا    ،(.Hui et al,2015ويُعزز من نجاح 

نموذج لقياس تأثير التعهيد الذاتي كأداة لتعزيز جودة تسعى الباحثة من خلال هذا البحث وضع  

المتعاملين مع   VIP دراسة ميدانية للعملاء  :الخدمات المرورية الحكومية الإلكترونية من خلال

 منافذ شركة آمان للتكنولوجيا. 

 

 
ً
 الإطار النظري لمتغيرات البحث والدراسات السابقة:   :أول

تتناول الباحثة الخلفية النظرية للبحث من خلال متغيراته الرئيسة وهي التعهيد الذاتى        

 وجودة الخدمات والعلاقة بينهما كما يلي:

 ” outsourcing“                                                                  التعهيد الذاتي /الإسناد الخارجي      – 1

الْختلفة        المفاهيم  تحديد  خلال  من  المستقل  للمتغير  النظرية  الخلفية  الباحثة  تتناول 

 
 

وصولا و للتعهيد  بالبحث،  الخاص  الإجرائى  للتعريف  التي  كذلك    الفرعية  الأبعاد  تحديد 

 
 

 .  فيما يلي:  للأبعاد المستخدمة في البحث الحالياستخدمتها البحوث السابقة وصولا

 للتعريف الإجرائي:  -أ 
ً
 مفهوم التعهيد وصول

يعتبر مفهوم التعهيد هو المفهوم القديم الحديث، فهو في عالم الاقتصاد والإدارة يعود      

( الحالي فذكره  القرن  ا من  أقل تطور  في Smith,1776استخدامه لعدة قرون وإن كان بشكل   )

تم خفض   إذا  إنتاجية  أكثر  تكون  والغنية  المتقدمة  الدول  في  المؤسسات  أن  الأمم  ثورة  كتابه 

ا.  التكلفة، واستخدام العمالة الرخيصة من الدول الأقل نمو 

ا   يُعرف        هيئة    أيض  أو  شركة  خلال  من  والخدمات  السلع  على  الحصول  بأنه  التعهيد 

)توفيق ومصطفى، التشغيل الداخلية  بأنه  (  2023مسؤولة ويميزه بحث  الاعتماد على مصادر 

Insourcing    ا لنفس الجهة في مواقع الذى يعتمد على تخصيص أو إعادة تخصيص الموارد داخلي 



 

 

465 
    

  

 

 

من    Subcontractingجغرافية مختلفة، وأشار إلى أن التعهيد يختلف عن التعاقد من الباطن  

بالاستمرارية   تتميز  التعهيد  استراتيجية  أن  حيث  التعاقدية،  الزمنية  العلاقة  طبيعة  حيث 

 إلى ما سبق  ،والديمومة
 
نقل العملية الإدارية  يتم    :أما التعاقد يتسم بأنه قصير الأجل، إضافة

 للمتعهد.
 

التعهيد في نطاق نقل الوظائف إلى موردين خارجيين أو مقدمي الخدمة   Heywoodوضع        

ا لسعر متفق عليه) يتعامل الباحثون  (، ولذلك Heywood,2001خلال فترة زمنية محددة ووفق 

(، 2014بشكل واف ومتعمق منذ سنوات)إسماعيل وآخرون،”Outsourcing”مع مفهوم التعهيد

ولد   التعهيد    حيث  الستيناتمفهوم  بداية  في  الأمريكية  المتحدة  الولايات  وعرفتها 1960في   ،

( بأنها إخراج النشاطات من خلال اللجوء إلى هيكل تنظيمي  AMAالجمعية الأمريكية للتسيير )

للمورد   الطرفين  لكلا  مزايا  لجلب  الأجل  الاستثمار طويل  يتطلب  مما  الخدمات  لتأدية  خارجي 

فرنسا في  ذلك  بعد  ثم  مسمى  والزبون،  هذا  Externalizations”تحت  يتبنى  بدأ  ذلك  وبعد   ،”

( ومميزاته  التخصص  فكرة  متعاملين  (Lakhlili,2018المفهوم  إلى  الأنشطة  بعض  إسناد  حيث 

خارجيين؛ لإعادة هيكلة بنية تنظيمية ملائمة، ومن ثم عرفها محفوظ بأنها الاستعانة بمصادر  

ا من خلال التعهيد الذاتي  خارجية /جهات خ ارجية متخصصة بالنيابة عنها أو القيام بها داخلي 

ا لخفض التكاليف، والاستخدام الأفضل للموارد المتاحة، أو لْجرد تقديم مزيد من الكفاءة   غالب 

ويرى ،  (.2021في استخدام العمالة، ورأس المال والتكنولوجيا المعلوماتية)الصمدانى وآخرون،

( أن التعاقد الخارجي للخدمات مع شركات متخصصة  2014( )دحو،John,2017آخرون منهم )

 ينعكس بشكل إيجابي على أداء الدور وخفض التكلفة. 
 

تقوم صناعة التعهيد على وجود علاقة بين طرفين، ويعهد بها طرف ما )مقدم خدمة    و     

 
 

بدلا ليؤديها عنه  معينة  لمهام  الخدمة(  )مستقطب هذه  الآخر  للطرف  بها  التعهيد(  القيام  من   

ومحمد، )طريح،  تلك  وذلك  (  2013بنفسه.  تنفيذ  عبر  لتحقيقه  يسعى  نهائي  لهدف  للوصول 
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الخارجي،   العديد من المرادفات منها )الاستعانة بمصادر خارجية، الإسناد  المهام، فالتعهيد له 

الترجمة   وهو  إلخ(  النشاطات  إخراج  الأجل،  طويلة  الخارجية  التعاقدات  الخارجية،  الإدارة 

 ”. outsourcing”العربية الشائعة لمصطلح
 

وأظهرت البحوث السابقة مسميات ومجالات متعددة لها علاقة بالتعهيد وخاصة مجال        

يعتمد على مفهوم التعهيد الحكومي على الشراكة بين القطاعين  فهو    تعهيد الخدمات الحكومية،

العام والخاص في مجال البنية الأساسية والمشروعات القومية، وينظر لها على أنها أحد آليات  

الخاص   القطاع  كاهل  إلى  العامة  الاستثمارات  نقل  من  الحكومة   Public Privateتمكين 

Partnership (PPP)  الحكومية للخدمات  التعهيد  مفهوم  ويختلف   ،Government 

Outsourcing    عن خصخصة الخدمات الحكوميةPrivatization،    وتركز الخصخصة على نقل

يمكن  في أنه ويختلف  ،فويض للقطاع الخاصملكية الأصول من القطاع الحكومي للخاص مع ت

التحكم في الأنشطة، والمراقبة السعرية وتوجيه  القطاع الحكومي  من   الاحتفاظ بالقدرة على 

الأداء، ومحاسبة القطاعات المعهد إليها تقديم الخدمة وتوقيع الغرامات المالية حال الْخالفة  

 (.  2023واستبدالها إن لزم الأمر)توفيق ومصطفى،
 

البشرية      الموارد  تعهيد  منها  للتعهيد  مختلفة  مصطلحات  على  آخرون   Human” وركز 

Resource Outsourcing”للموارد  (  52)منها ف التعهيد  اختصار  على  ركزوا  وآخرون  بحث، 

)”HR outsourcingالبشرية" أو  (  24وعددهم  الداخلي  التعهيد  على  آخرون  وركز  بحث، 

عددهم”Personnel Management Outsourcing”الذاتي وضع ((33وبلغ  من  ومنهم    ه بحث، 

بحث ركز على    (14بحث، ومنهم )(22منهم)”Talent management outsourcing”لإدارة المواهب

 (. (Human Capital Management Outsourcing"Sakib et al,2023” ي س المال البشر أتعهيد ر 

الباحثة  فإمما سبق  و       التعهيد بشكل عام  مع  تتفق  ن  مبرم لطرفين كلاهما  هو  أن  عقد 

العقود    ،مستفيد  على  نوعفوبالتركيز  رئيس يهناك  تعهيد  هي:  ن  ين  وعقود  دولية  تعهيد  عقود 
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في كثير من الأحيان تلجأ الحكومات إلى إسناد الخدمات المنوطة بها إلى شركات تابعة ف  ،محلية

للقطاع الخاص، ولا شك في اختلاف طبيعة هذه العقود عن تلك العابرة للحدود، فقد أصبحت  

ا )الطيبي معظم الخدمات   على ما    ( وبناء  2019،وآخرون  المقدمة من الأبسط حتى الأكثر تعقيد 

لتقديم    بأنه:  إجرائيًالتعهيد  اتعريف  على  تركز  الباحثة  فإن  سبق   الطرفين  بين  مبرم  عقد 

ا.  Amanالخدمات المرورية الحكومية وشركة   كمنفذ للخدمات من الأبسط إلى الأكثر تعقيد 

 الدراسات السابقة الخاصة بالمتغير المستقل التعهيد:  -ب

بحث      لمفهوم   ((Espino-Rodríguez,2023استهدف  التقليدية  الجوانب  على  التركيز 

حجر الزاوية التي تستند عليه بحوث   ه أنإلى التعهيد بإدارة الشركات السياحية، وتوصل البحث 

التعهيد وأوص ى بأن تكون مصادر التعهيد المستقبلية ذات طابع مستدام وأكدت نتائج البحث  

 4.0على تأثير التعهيد على جودة الخدمة لعملاء الفنادق والتركيز على الثورة الصناعية الرابعة

( إلى أن الاستعانة بمصادر  Lawson et al ,2014وقد أكد )  ،هما سبيل تحقيق تعهيد مستدام.

إلى الاستعداد الأفضل للاستجابة للاضطرابات الْحيطة في البيئة لتحسين الجودة    يخارجية يؤد

 لإنتاجية. الخدمية وا

من أهم فوائد الاستعانة بالمصادر الخارجية هي  إلى أن  (  Cheng et al,2021يشير )كما        

التكاليف، ويرى ) ( أن أهم ميزة يحققها التعهيد هي خفض  Dahlander&Gann,2010خفض 

( دراسة  وأكدت  التكنولوجية،  بمصادر   (Vitasek &Manrodt,2012الْخاطر  الاستعانة  أن 

على   التركيز  من  شركة  كل  وتمكين  النفايات،  وتخفيض  التكاليف،  خفض  إلى  أدت  خارجية 

)الزيادي، بحث  وركز  الرئيسة.  الخدمة  2023وظائفها  تعهيد  محددات  أثر  على  التعرف  على   )

إدارة   القوة والضعف،  الأهداف، معرفة نقاط  الخدمات،  )وضع  البنوك ومزودي  بين  العلاقة 

والانتقال المنظم لمقدمي الخدمات( على نواتج تعهيد الخدمة )الأداء التنظيمي، جودة الخدمة  

وتم إجراء البحث على عينة من العاملين ببنك    ،المقدمة، الفعالية التنظيمية، والميزة التنافسية(

ا للاختلافات الديموغرافية.  250مصر وعددهم   مفردة وفق 
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 التعهيد الإستراتيجي /تعهيد اتخاذ القرار:  -1
 

( تأثير اتخاذ قرار التعهيد على خفض التكلفة  Rehme et al.,2013تناولت دراسة )حيث       

ا كفاءة التكلفة وتوصلت الدراسة أن كفاءة التكلفة تمثل     Cost Efficiency أو بشكل أكثر تحديد 

أحد المقدمات الرئيسة لإنتشار ظاهرة التعهيد مما يوفر العمليات نحو مجال يتميز بالتنافسية،  

(على دراسة العلاقة بين الأرقام الواردة بالقوائم المالية قبل  Kang et al.,2012وركزت دراسة )

المنشأة    :تأثير على الإنتاجية كمخرج وأشارت إلى أنلوبعد اتخاذ قرار التعهيد بهدف الوصول ل

النهاية   في  تفوز  التي  ب  Winner Companyالصناعية  تتمتع  أن  إنتاجية    ارتفاع  يجب  معدل 

وأشارت الدراسة أن اتخاذ قرار التعهيد يساهم في الحد من نقاط الاختناق التي تعوق  ،الصناعة

 سير العملية الإنتاجية.  
 

جريت على  Broeders,2009واختلفت دراسة )     
ُ
من المنشآت الصناعية بألمانيا    500( التي أ

بهدف تحديد تأثير اتخاذ قرار التعهيد على الإنتاجية وتوصلت إلى أن التعهيد يؤدى إلى آثار سلبية  

وارتفاع   الخارجيين،  المتعهدين  للموردين  الانتهازي  السلوك  إلى  ذلك  ويرجع  الإنتاجية،  على 

 تكاليف الرقابة ومتابعة العمليات التي يتم تعهيدها. 

 “                                                           ”knowledge outsourcing تعهيد العمليات المعرفية -2

التعهيد في سياق العمليات المعرفية يشير إلى تفويض أو تكليف أحد الأطراف بتنفيذ  فإن     

ا.  من القيام بها ذاتي 
 
تناقل المعرفة والمهام بين الأفراد أو  يتم  حيث    ،مهمة معرفية محددة بدلا

والتكلفة الوقت  تخفض  وسيلة  لأفضل  للوصول  تسمح  بطريقة   & Davis-Blake الأقسام 

Broschak,2009).) 

 ” HR outsourcing “                                                     التعهيد البشرى                                         -3

البشرية  وهي    الموارد  مجال  في  التفويض  خدمات  خلال  تشمل  من  من  واسعة  مجموعة 

الأنشطة مثل إدارة الرواتب، وعمليات التوظيف، وإدارة المزايا والفوائد، والتدريب، والحفاظ  
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الموظفين. بإدارة  الصلة  ذات  الأمور  من  وغيرها  الوظيفية،  السجلات  إلى  يهدف  كما    ،على 

في  توفير  وتحقيق  الإدارية  الكفاءة  تحسين  إلى  البشرية  الموارد  تفويض  بخدمات  الاستعانة 

التكاليف للشركات، مما يتيح لها التركيز على نشاطها الأساس ي دون الحاجة إلى تكوين فريق كبير  

 (. (Sakib et al,2023.لإدارة هذه الوظائف

 

ةِ  - 2 رونِيَّ
ُ
ت
ْ
لِك

ْ
 جودة وحدات المرور للخدْمَاتِ الإ

إلى الخدمات الإلكترونية يطرح عدد كبير من التحديات المستمرة، ويمكن  فإن        التحول 

كمستخدمين   الخدمات.من  المواطنين  واكتفاء  جودة  حول  مفيدة  معلومات  يلعب  و   ،تقديم 

ا في   ا مهم  المستخدمين ويساعد في الحصول على خدمة   تحقيق رضاتطوير منصة عبر الإنترنت دور 

ويساعد  على  يسهل  و   ،فورية. فعالة  إلكترونية  خدمات  تقديم  الإلكترونية  الحكومة  بوابة 

ا   المستخدمين من المواطنين والشركات على التفاعل بنجاح مع المؤسسات العامة. هذا مهم أيض 

 . (Ziemba et al, 2014لتقييم جودة الخدمات الإلكترونية )

تتناول الباحثة الخلفية النظرية للمتغير التابع من خلال تحديد المفاهيم الخاصة  فيما يلي  و 

بالبحث،   الخاص  الإجرائى  للتعريف   
 
وصولا الخدمة  التي مع  بجودة  الفرعية  الأبعاد  تحديد 

 للأبعاد التي تتناسب مع البحث الحالي
 
   .استخدمتها الدراسات السابقة وصولا

 مفهوم جودة الخدمة:  -أ 

عرضه سبق  ما  خلال  أصبح  ومن  تطبيقها  وكيفية  الجودة  عن  الحديث  إن  نقول   ،

ا لجميع الجهات سواء الخدمية أو الصناعية …الخ، وهنا قد يتساءل البعض هل الجودة  ”مطلب 

مطلب يفرضه السلوك المتغير للمستفيدين؟ تأتي الإجابة في دراسة أجريت في الولايات المتحدة  

 بالجودة. إذ تبين أن نسبة من يبحثون عن الجودة قد  
 
تقول: لقد بات المستهلكون أكثر اهتماما

م ولهذا بات على رجال الأعمال  1988%في سنة    90  -80م إلى    1979% في عام     40-30من    تارتفع

 والحكومات أن يضعوها نصب أعينهم لتشكيل اتجاه العملاء والمستفيدين. 
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ا         اكتسب مفهوم جودة الخدمة شعبيته في نهاية الثمانينات في الدراسات المرتبطة  وأيض 

 ( لبارسورمان  الأساس ي  المقال  جودة ”( بعنوانParasuraman et al,1988بمجال الإدارة، وكان 

قدمت”الخدمة الكلاسيكي”والتي  معدل  ”المنظور  أعلى  على  حصل  أنه  الباحثة  تنوه  حيث 

،  google scholarبناء  على أحدث إصدار من محرك البحث  2023( في عام citationللاقتباس )

 Parasuramanمقال أكاديمي. فعرفها )  48554وتم استخدامه كمرجع رئيس لبناء النظريات في

et al,1988  على أنها درجة التطابق بين التوقعات المعيارية للمستفيدين عن الخدمة وإدراكهم )

يعزز هذا الاستناد إلى  و ثيره وأهميته في الْجال الذي يتناوله؛  وهذا يعكس مدى تأ  ،للأداء الفعلي

 الدراسة، ويعطيها مصداقية عالية.

في بحثه صاحب أكبر نسبة استشهاد في المستوى الثاني حيث تم اقتباس    Croninوعرفها        

ا للباحثين والأكاديميين في مجال الدراسة. بالاستناد    مقال مما يجعله   23596بحثه في   ا قوي  مرجع 

إليه   يستند  ا 
 
موثوق ا  مصدر  ويعتبر  به،  استشهدت  التي  البحوث  من  الكبير  العدد  هذا  إلى 

الباحثون والعلماء في مجالهم، وعرف جودة الخدمة بأنها مفهوم اتجاهي يرتبط بإدراك العملاء  

ا للخدمة لمستوى  الفعلي  )  (Cronin &Taylor,1992لأداء  المفهوم  ذلك  وأكد  وعبد  (  الجوهرى 

وآخرون، ورغبات   (2023العزيز  حاجات  تشبع  التي  والمعنوية  المادية  العناصر  مجموعة  بأنها 

 العملاء.

( بأنها قياس قدرة مستوى الخدمات المقدمة للعملاء 2020بحث )أبو ضيف، عرفها  كما

  ها ( بأنHollis,2006) وأشار إليها  باستخدام التكنولوجيا الحديثة والمتوافقة مع توقعاته، وطورها  

لمقابلة  متاحة  وسائل  توافر  ومدى  العملاء،  لاحتياجات  العميق  الفهم  على  تركز  التي  تلك 

ا على  Seth et al,2008الاحتياجات، وعرفها ) ( بأنها مؤشرات الانطباع العام لدى العملاء تركيز 

 النواحي الوظيفية والفنية. 
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 الدراسات السابقة الخاصة بالمتغير التابع جودة الخدمة: -ب

ف أبعاد جودة الخدمة إلى ثلاثة أبعاد رئيسة تختلف من بحث  ياتفق الباحثون على تصن 

فالبعد الوظيفي يركز على    ،البعد العاطفي(و   - البعد الشخص يو   – )البعد الوظيفي    ي: إلى آخر وه

هو  و الكفاءة وانعكاسها    :خصائص الخدمة ذاتها ويشمل هذا البعد مجموعة من العوامل منها

التركيز على الدقة والسرعة وسهولة الاستخدام، ومنها الجودة وتنعكس هنا من خلال السلامة  

وف الطويل،  المدى  على  فوائدها  استمرار  ومدى  خلال    يوالملائمة  من  وتنعكس  القيمة  النهاية 

  2020) ؛عبد الله،2021،؛خليفة2022تناسب التكاليف مع القيمة )شعيب،
 
بشكل أكثر تفصيلا

(على جودة الخدمة للموقع الإلكتروني وتأثيرها على نية إعادة  Tandon et al,2017ركز بحث )

 الشراء. 

عام   Parasuramanحدد  وكذلك            في  خلال  1985وآخرون  من  الخدمة  جودة   أبعاد 

والوصول،    SERVQUALنموذج والاستجابة،  )الاعتمادية،  وهى  فرعية  أبعاد  تسعة  من  مكون 

العملاء، والملموسية( وعرف البحث   والمقدرة، والاتصال، والمصداقية، والأمان، والتعرف على 

ا   الاعتمادية بأنها التعبير عن مدى قدرة مقدمي الخدمات على أداء الأعمال المتفق عليها مسبق 

للأ   
 
وثقة وصولا مقدمي  بدقة  استعداد  مدى  تعكس  الاستجابة  أما  مسبق،  بشكل  الْحدد  داء 

الخدمة لتقديم الأفضل في وقت محدد وبشكل سريع، وتؤيد الدراسات السابقة التأثير الإيجابي  

 لرضا المستفيدين
 
 ,Al-dweeri et al., 2018; Angelova & Zekiri) للجودة  الإلكترونية وصولا

2011; Chang et al., 2009; Ortiz-Fernandez&Tarifa-fernandez,2022; Rachbini et 

al,2021; Rita et al.,2019; Sivadas&Jindal,2017; Zeqiri et al,2023)    بحث    وحاول آخرون

أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية توفر  و الإشباع،  و )أي رضا الخدمة الإلكترونية،    التالية:  تأثير 

الخدمة  و الكفاءة،  و النظام،   جودة  على  الطلاب(  وولاء  الإلكترونية،  الثقة  على  الخصوصية 

ا.    304شمل البحث عينة من  و الإلكترونية في الجامعات العامة والخاصة في جاكرتا.   ا جامعي  طالب 
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النتائج  و  الإلكترونية، وأن  عن: أن  كشفت  تأثير كبير على رضا الخدمة  لهما  الإشباع والكفاءة 

ذلك أن الطلاب الذين هم    يويعن  .،الإشباع والخصوصية لهما تأثير كبير على الثقة الإلكترونية

ا بالخدمات الإلكترونية التي تقدمها جامعتهم أكثر رضا عن تلك الخدمات. بالإضافة   أكثر إشباع 

استخدام   عند  محمية  أن خصوصيتهم  يشعرون  الذين  الطلاب  يثق  أن  المرجح  من  ذلك،  إلى 

هذه النتائج مهمة لأنها تشير إلى أن الجامعات يمكنها  ف  .،  الخدمات الإلكترونية في تلك الخدمات

 :تحسين جودة الخدمة الإلكترونية من خلال التركيز على الأبعاد التالية

الاقتراب من خلال موقع الخدمة، والمقدرة    يتعنوهي  حددها وأرساها باراسورامان  حيث       

والأمانة  يتركعلى   الثقة  تعكس  التي  المصداقية  إلى  بالإضافة  المطلوبة،  والمعارف  المهارات  ز 

والإخلاص، والأمان يعكس غياب الأخطار أما الملموسية فهي الاعتماد على المواد والأساليب لأداء  

أيده  Parasuraman et al,1988الخدمة بشكل صحيح ) أ    1997عام    Kotler(.وقد  وأعطى وزن 

من   أبعاد  لخمسة  ا  )الاعتمادية    9نسبي  وهي  ذكرهم  الثقة    -%22الاستجابة    -%  32السابق 

(، ولكن في ظل الفترة التي تم إعلان نموذج   %11الملموسية  - %16التعاطف  -%19والمصداقية 

SERVQUAL (.  2021وف،استحوذ قبول وتأييد عدد كبير من الباحثين )الع 

ظهر على الجانب الآخر عدد من الباحثين المشككين في طريقة القياس وركز الباحثين         

وكان    SERVICE PERFORMANCEعلى طريقة مختلفة للقياس يرونها أكثر بساطة وأطلقوا عليها  

تركز على قياس جودة الخدمات من خلال اتجاهات المستخدمين    SERVPERFاختصارها العلمي  

وقد اعتمد الباحثين في الوقت الحالي على   (Cronin&Taylor,1992نحو الأداء الفعلي للخدمات ) 

ضيف، )أبو  منها  السابقة  البحوث  أصيل،واجتمعت  كمرجع  السابقة   ( 2020المقاييس 

(Parasuraman et al,1988)   كالتالي  تعريف الأبعاد الأكثر إنتشارًاعلى: 

القدرة على قياس أو تقدير ش يء بطريقة يمكن قياسها أو لاحتوائها على  : تشير إلى  الملموسية-1

للدلالة  ”الملموسية”في سياق الأعمال والإدارة، يُستخدم مصطلحو  ،عناصر ملموسة وواضحة.

على قدرة الشركة أو المشروع على قياس أو تحديد نتائجه أو تأثيراته بطريقة يمكن فهمها بشكل  
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ا   واضح وملموس، فتحقيق الملموسية يعزز فهم النتائج ويساهم في اتخاذ قرارات أفضل استناد 

ا في تقييم الأداء، وتحسين  حيث    ،إلى البيانات القابلة للقياس. يمكن أن تكون الملموسية مفتاح 

 .مع العملاء وأصحاب المصلحة بشكل أفضل  والتفاعل العمليات

تحقيق إدارة جيدة للوقت والموارد، وكذلك فهم دقيق لاحتياجات وتوقعات    ي: وتعنالعتمادية  -2

أو   للمؤسسة  إيجابية  سمعة  بناء  في  يسهم  الاعتمادية  وتحقيق  والمستقبلية.  الحالية  العملاء 

 . الفرد، مما يؤدي إلى تعزيز ولاء العملاء وجذب المزيد من العملاء في المستقبل

ذلك تحديد السرعة التي يتم فيها الرد على استفسارات العملاء أو طلباتهم.    ي: يعنالستجابة -3

إيجابيةف العميل وبناء تجربة  إرضاء  في  ا  ا هام  تلعب دور  ويمكن قياسه من    ،سرعة الاستجابة 

بالعملاء الخاصة  الاحتياجات  فهم  منها  الكامنة  العوامل     -خلال 
 
فعالا  

 
المباشر    -حلا التواصل 

 . الاستجابة الإيجابية للشكاوى   –والغير مباشر 

حماية البيانات الحساسة للعملاء المتعاملين مع إدارة المرور، سواء كانت ذات  وهي  :  الأمان  -4

يتعين على الشركات تطبيق تدابير أمان قوية لمنع فقدان  ولذلك    ،طابع شخص ي أو تتعلق بالعمل.

 . البيانات أو التلاعب بها

المرورية  التعاطف-5 الخدمات  العملاء    :في سياق  القدرة على فهم ومشاركة مشاعر  إلى  يشير 

ا من تقديم  و   ، والتفاعل معهم بطريقة تظهر الاهتمام والاستماع. ا أساسي  يعتبر التعاطف جزء 

إليك بعض النقاط المهمة حول التعاطف و   ،خدمة عالية الجودة وبناء علاقات قوية مع العملاء.

 في سياق الخدمات.

القطاع    -3 في  والتطبيق  الخدمة  وجودة  التعهيد  بين  جمعت  التي  السابقة  الدراسات 

 الحكومي: 

استخدام مصادر خارجية/التعهيد لأداء مهام محددة يعزز من  ”أن الأبحاثنتائج    أظهرت  

ا في تحسين تجربة  و   ،جودة الخدمات المقدمة للعملاء.  العملاء  يمكن أن يكون هذا التعاون مفيد 

 (. Rana et al,2022ات )وزيادة الكفاءة والفعالية في تقديم الخدم 
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تشير بعض البحوث على الجانب الآخر إلى التأثير السلبي للاستعانة بمصادر خارجية  حيث     

خارجية   بمصادر  الاستعانة  أن  وجد  حيث  الفنادق  صناعة  في  رأينا  كما  الخدمة،  جودة  على 

ا لبحث )لأقسام الفنادق تخفض من   (. Tomás et al,2022جودة الخدمة وفق 

( على الهدف الرئيس وهو قياس جودة الخدمة المقدمة  asmara et al,2022ركز بحث )و     

أبعادها   خلال  من  الجودة  قياس  وتم  البشرى  المال  للموظفين/رأس  التعهيد  استخدام  عند 

وه البحث    ي: الخمسة  نتائج  وأكدت  الملموسية(  الضمان،  التعاطف،  الموثوقية،  )الاستجابة، 

السابق أن الموارد البشرية الْحترفة والمدربة والتي لديها المهارات والمعارف في تنفيذ واجباتهم وتم  

وأكد   عليها.  الحصول  المتوقع  للخدمة  العملاء  بتصور  مقارنة  العملاء  رضا  مقياس  استخدام 

على  2020بحث)مطر، ركز  ولكن  المقدمة  الخدمة  جودة  على  يؤثر  الخدمات  تعهيد  أن  على   )

تعهيد على مستوى جودة الخدمة الصحية في مستشفيات القطاع الصحي ممارسة إستراتيجية ال

الحكومي بقطاع غزة، وتوصل البحث إلى عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات  

ا للمتغيرات الديموغرافية اتفقت نتائج  كما  .،استجابات العاملين بالمستشفى محل البحث وفق 

مع النتيجة السابقة بالرغم من أن قرار التعهيد أمر مهم بالنسبة للعديد من   (2015بحث)فؤاد،

أن   التعهيد، حيث  على  بالفشل  يكون محكوم  الأحيان  أغلب  أن  يؤكد  البحث  أن  إلا  المديرين 

هذه   وراء  الكامنة  الأسباب  دراسة  بها  يفترض  إدارته  الصعب  من  نشاط  تواجه  التي  الشركات 

 شاط. المشكلة، وليس تعهيد الن

   ( بحث  على  Dean,2003وركز  تطبيقه  وتم  المتحدة    115(  بالولايات  صناعية  شركة 

تبين أن نسبة الشركات الغير راضية عن قرار التعهيد، وتسعى لإنهاء التعاقد تبلغ  فالأمريكية  

   % مما ينعكس على جودة الإنتاج والخدمات بشكل سلبي.12نسبتها

علاقات     في  المعرفة  تبادل  نجاح  في  ا  دور  التنظيمي  الموقف  يلعب  سبق،  ما  إلى  بالإضافة 

الاستعانة بمصادر خارجية لتكنولوجيا المعلومات، مع المواقف الإيجابية التي تؤدي إلى جودة  

اللجوء  Md et al,2022شراكة أفضل ومشاريع ناجحة ) نية  المورد على  تأثير سمعة وفعالية   )
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الخدمة   جودة  تقدير  خلال  من  المعلومات  تقنية  لخدمات  خارجية  مصادر  لاستخدام 

توقعة/المتصورة 
ُ
 .(Chung-Lun., Chien-Ta,2019)الم

لتقنية      التعهيد  خدمات  شراء  نية  على  الخدمة  جودة  تأثير  قياس  على  آخرون  وركز 

البحوث على أن الخدمات  لقد أكدت نتائج عدد من  و   ،.Lun,2021)-(Chungمنهم    (IS)المعلومات

ا نحو الاستفادة من مصادر خارجية، وذلك نتيجة لعدة دوافع   متزايد 
 

الحكومية شهدت تحولا

أصبحت الاستعانة بالشركات الخاصة لتقديم الخدمات  حيث    ، اقتصادية وسياسية وعملية.

ا في العديد من الدول، حيث يتم التركيز على تحقيق توفير تكاليف وتحسين   ا شائع  العامة أمر 

الكفاءة. وزيادة  الخدمة  حوكمة  و   ، جودة  نماذج  العامة  الخدمة  مؤسسات  في  القادة  قدم 

مما   الخاصة،  الشركات  بمصادر خارجية من  الاستعانة  تتيح  الهيكل  ساعد  تنظيمية  تغيير  في 

( بحث  ركز  ذكره  سبق  ما  على  ا  وتأكيد  المؤسسات،  لتلك  أن  Alawi,2022التنظيمي  على   )

ت  الاستعانة لها  بنغلاديش  في  الحكومي  القطاع  في  الخدمات  بالجودة  بتعهيد  إيجابي  أثير 

السابق    والموثوقية. السياق  نفس  ) وفى  بحث  نتائج  الاستعانة  Hui et al,2015أظهرت  أن   )

بمصادر خارجية للخدمة العامة هو نمط حديث لتوريد الخدمات العامة تستخدمه الحكومة  

لإنتاج وتوريد الخدمات. وأكد هذا البحث على الدور الحكومي في وضع القواعد وشراء الخدمات  

 لرضا العملاء
 
 .العامة والإشراف على جودة الخدمة وصولا

 لمشكلة البحث: : ثانيًا
ً
 الدراسة الستطلاعية وصول

ت فمنها ما ينسب للمستخدم ومنها ما ينسب للكيان  ليس هناك نظام خالي من المشكلا      

الوقوف على حقيقة المشكلة قامت   في سبيل  للبيانات والمعلومات، ولكن  ما ينسب  الآلي ومنها 

  ي المتعاملين مع منافذ أمان في بورسعيد قبل تلق  VIPالباحثة بتوزيع استبيان لعينة من عملاء  

 من  و الخدمة بناء  على الخبرة السابقة في التعامل مع الخدمات التقليدية،  
 
وجهت الباحثة عددا

مقياس)الخديدى، وضعها  وقد  ولمساعدة  2022الأسئلة  البحث،  مجتمع  خصائص  لمعرفة   )

الباحثين للتأكد من  وجود مظاهر عامة تمس جودة الخدمات المرورية في مصر وتظهر الأسئلة  

 نهم: من المستقص ي م 120في الجدول التالي الاستجابات لعدد 
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 (1)جدول  

 Amanالخدمة بمنفذ  يالمتوسط المرجح لآراء عملاء الخدمات المرورية قبل تلق 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 لبيانات التحليل الإحصائي.  :المصدر
 
 من إعداد الباحثة طبقا

تعكس نتائج الجدول أن الاتجاه العام لإجابات المستقص ي منهم نحو جودة الخدمة هي       

توافق المستقص ي    :ذلك  يأرفض بشدة ويعن  يعنيوذلك   ( 4.2ارفض بشدة بمتوسط مرجح عام )

استكمالا   المقننة  غير  الشخصية  المقابلات  وأسفرت  تشتتها  وعدم  الإجابات  على  الرد  في  منهم 

عدد من المظاهر تمثلت  عن  لنتائج تحليل استمارة التساؤلات المبدئية التي استخدمتها الباحثة  

 ( في المظاهر العامة منها: 2010،اتفقت مع بحث )على وصالحو  ، في الآتي

وجود شكوى من تعطل النظم الإلكترونية للدفع عن طريق الأنترنت، ووجود مشكلات خاصة    -1

 بطرق الدفع الإلكترونية. 

عدم وضوح الإجراءات المطلوبة لاستخراج الرخص والترخيص وكل ما هو متعلق بالمرور من   -2

 .Amanالخاص بشركة  خلال الموقع الإلكتروني

خلال    -3 من  قيادة  رخصة  استخراج  إتاحة  في  المرورية  للخدمات  الإلكتروني  النظام  قصور 

 التسجيل في مدرسة تعلم القيادة حسب موقع السكن. 
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 عدم توافر تقنيات تصفح وتسهيل تقديم الخدمات عبر الأنترنت. -4

المكتوبة    -5 والتقارير  البيانات  استخراج  في  وخاصة  الإلكترونية  للنظم  المهام  وضوح  عدم 

 .ي والمعتمدة بدون تدخل العنصر البشر 

تنظيم    -6 في  الاتصالات  وتكنولوجيا  الاصطناعي  الذكاء  تقنيات  من  الاستفادة  تعظيم  عدم 

المركبة سواء مخالفات  في    :النماذج وطباعتها من خلال الأنترنت   - حوادث   –)تقارير عن حالة 

 تقرير فني(، الْخالفات وهل هي مرخصة أم غير مرخصة(.

جديدة    -7 مرحلة  لبدء  كمحاولة  الشركات  معظم  استخدماتها  التي  الْحاكاة  نظم  وجود  عدم 

  للتعرف على أذواق المستهلكين ومشكلاتهم من خلال محاكاة الواقع من خلال الروبوت.

ا       Lovelock etبجودة الخدمة نموذج الفجوات السبع )السابق عرضها    يؤكد الفجوةوأيض 

al,2014،كما يظهر في الشكل التالي:  (2010( وأكده )الصميدعى ويوسف 
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العلمية        والفجوات  الاستطلاعية  الدراسة  من  اتضحت  التي  المظاهر  الومن  دراسات  في 

منها المعرفية  وهي:  (2021بحث)حسون،  السابقة  في  حيث    :الفجوات  الفجوات  تحديد  يجب 

؟ أما الفجوات المعيارية ينبغي  بشكلٍ تام وكامل  المعرفة هل يتم فهم متطلبات وتوقعات العملاء

المرور. إدارة  التي وضعتها  المعايير  العملاء ومقارنتها مع  بين  و   ،دراسة توقعات  تفاوت  هل هناك 

فجوة يتعين تحليل الفرق بين معايير التسليم الْحددة والأداء  الالتوقعات والمعايير القائمة؟، أما  

به،   التعهد  تم  الذي  بالشكل  الخدمة  تقديم  يتم  هل  الخدمة.  لمقدم  الاتصال  و الفعلي  فجوة 

هل  و   ،الداخلي يجب تقييم فهم مقدمي الخدمة لخصائص الخدمة وكيف يؤثر ذلك على جودتها.

الخدمة؟،   مقدمي  بين  الفهم  في  اختلاف  الإدراكو هناك  بين    : فجوة  الاختلاف  فحص  ينبغي 

يعيشونه. الذي  والواقع  العملاء  الخو   ،توقعات  توقعاتهم؟هل  مع  تتناسب  المقدمة  أما    ، دمة 

الفرق بين ما يعد به مقدم الخدمة وما يعتقد العملاء أنهم تلقوه، أما أهم  فهي:  فجوة التفسير  

المقدمة   الخدمة  عن  وتصوراتهم  العملاء  توقعات  إلى  تشير  وهي  الخدمة  فجوة  هي  الفجوات 

 . (2023بالفعل؟ )توفيق،
 

عرضه         تم  ما  على  العلمية  وبناء   والفجوات  الاستطلاعية  الدراسة  خلال  من  يظهر 

الفهم   الفجوات  هذه  تشمل  بدقة.  صياغتها  إعادة  يتعين  التي  الجوانب  من  العديد  السابقة، 

العملاء والمعايير  العملاء من قبل مقدمي الخدمة والتباين بين توقعات  الضعيف لاحتياجات 

المرور. إدارة  قبل  من  لمقدم    ، المعتمدة  الفعلي  الأداء  بين  الفرق  تحليل  على  التركيز  يجب  كما 

للتسليم. الْحددة  والمعايير  تحسين    ،الخدمة  الخدمة  مقدمي  على  يتعين  ذلك،  إلى  بالإضافة 

العملاء   الرئيسية تتمثل في توقعات  فهمهم لخصائص الخدمة وكيف يمكن تحسينها. الفجوة 

المقدمة، الخدمة  عن  من    وتصوراتهم  فعال  بشكل  تحسينها  الخدمة  مقدمي  على  يتعين  والتي 

وأمكن صياغة مشكلة    .؛خلال تحسين جودة الخدمة وتحقيق توافق أكبر مع توقعات العملاء
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وجود مظاهر عامة تخص جودة الخدمات الإلكترونية المرورية، والتي من شأنها   : البحث كما يلي

 إعاقة الأهداف التنموية مما يثير تساؤل رئيس وهو: 

ةِ من   رونِيَّ
ُ
ت
ْ
لِك

ْ
"إلى أي مدى يؤثر التعهيد الذاتي على تعزيز جودة وحدات المرور للخدْمَاتِ الإ

 كمنفذ تكنولوجي ببورسعيد؟"  AMANلشركة أمان VIP خلال آراء عملاء 
 

 
ً
 أهداف البحث:  -ثالثا

 :في ضوء مشكلة البحث قامت الباحثة بوضع الأهداف التالية     

عن تعهيد شركة أمان كأداة لتعزيز جودة وحدات المرور للخدمات  الكشف عن التباين في آراء    -1

 الإلكترونية.

تحديد طبيعة علاقة الارتباط بين أبعاد التعهيد كأداة لتعزيز جودة وحدات المرور للخدمات    -2

 الإلكترونية.

 تحديد تأثير أبعاد التعهيد كأداة لتعزيز جودة وحدات المرور للخدمات الإلكترونية.  -3

 فروض البحث ونموذج البحث والمقاييس الخاصة بنموذج البحث:  -رابعًا

في ضوء مشكلة وتساؤلات البحث، تمكنت الباحثة من صياغة فروض   فروض البحث الحالي: -أ 

 :البحث كما يلي

ارتباط1ف  التعهيد على تعزيز جودة وحدات    ية : توجد علاقة  تأثير أبعاد  معنوية إيجابية بين 

 . المرور للخدمات الإلكترونية

إيجابي  2ف  معنوي  تأثير  يوجد  المرور  ل:  وحدات  جودة  تعزيز  أبعاد  على  التعهيد  أبعاد  تأثير 

   .للخدمات الإلكترونية

المرور   وحدات  جودة  أبعاد  على  الإستراتيجى  للتعهيد  معنوى  تأثير  الأول:يوجد  الفرعى  الفرض 

 للخدمات الإلكترونية. 
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المرور   وحدات  جودة  أبعاد  على  المعرفى  للتعهيد  معنوى  تأثير  يوجد  الثانى:  الفرعى  الفرض 

 للخدمات الإلكترونية. 

معنو  تأثير  الثالث:يوجد  الفرعى  البشر   ي الفرض  المرور    ي للتعهيد  وحدات  جودة  أبعاد  على 

 للخدمات الإلكترونية. 

 

 : نموذج البحث -ب

المباشرة بين متغيرات    العلاقات  الباحثة من وضع نموذج بحثي مقترح يوضح  وقد تمكنت 

 البحث كما هو موضح بالشكل التالي:

   
 المقاييس الخاصة بنموذج البحث الحالي:  -ج

من خلال وضع نموذج بحثي مقترح يوضح العلاقات المباشرة بين متغيرات البحث كما هو     

 :يموضح بالشكل السابق تقترح الباحثة قياس المتغيرات من خلال الجدول التال
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 ي.( المقاييس المستخدمة في البحث الحال2)جدول 

 من إعداد الباحثة بالرجوع لتحليل الدراسات السابقة  :المصدر

 البحث   :خامسًا
ُ
ة يَّ ِ
هَم 
َ
 :أ

 :الأهمية العلمية )النظرية( -أ 

            
ُ
ل البحث

 
تِه بِجودة  الحالي  يُمثِ

َ
ناولتْ موضوعَ التعهيد الذاتي وعِلاق

َ
 للبُحوثِ التي ت

 
دعيما

َ
ت

رغم من ندرة البحوث التي تناولت العلاقة بين التعهيد وجودة الخدمات في  الالخدمات، فعلى  

في تعزيز جودة   الذاتي  التعهيد  الحالي على ضرورة دراسة دور  البحث  القطاع الحكومي، يركز 

 الخدمات في قطاع إدارة المرور. 

 :الأهمية العملية )التطبيقية(-ب

اهتمت الباحثة برسم واقع هذه الخدمات على المستوى القريب في ضوء المتغيرات العلمية       

وذلك لأن    ،والتكنولوجية العالمية المتسارعة من خلال تحليل آراء عملاء إدارة المرور ببورسعيد 

طِلِقَتْ الخدمات الحكومية المقدمة هي محرك التنمية؛ حيث  
ُ
استراتيجية مصر لتعهيد الخدمات  أ

الصناعات على و  الحكومي، وتعزيز قدرة  القطاع  نمو  الجديدة لتطوير وتعزيز  الآفاق  تلك  هي 

والرقمية   اللغوية  المهارات  الخدمي، من خلال استغلال  التعهيد  في مجال  عالمية  ريادة  تحقيق 

 (.2022للكوادر الشابة بهدف تحقيق المزيد من النمو لصالح القطاع الخدمي في مصر)طلعت،
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 :البحث  داتحدم :سادسًا

 :  يتم عرضها فيما يلي الزمنية والمكانية والبشريةالْحددات البحث في  محددات  تتمثل     

  يناير   لقد غطت الدراسة الاستطلاعية فترة ثلاثة أسابيع متتالية فى شهر  : الزمنيةالْحددات    -1

الحي الإماراتي فغطى فترة  منذ شهر    2023عام   في  الميداني بوحدة مرور بورسعيد  البحث  أما 

 . 2023وحتى شهر يوليو  2023ابريل 

  .لحدود المكانية الخدمات الإلكترونية لوحدات المرور ببورسعيدا -2

 . AMANالمتعاملين مع منفذ خدمة  VIPالحدود البشرية العملاء -3

 

 :الأساليب الإحصائية المستخدمة في البحث :اسابعً 

 :لتحقيق أهداف البحث واختبار فروضه، تم استخدام نوعين من الأساليب الإحصائية وهي      

 :أساليب التحليل الوصفي للبيانات -أ 

الدراسة  و  في  استخدامها  وتم  تم  التكرارية  التوزيعات  الباحثة:  الاستطلاعية حيث استخدمت 

 إلى  
 
استخدامها لتحديد التكرارات، والنسب المئوية للتكرار التي تتحصل عليه كل إجابة، منسوبا

   ، إجمالي التكرارات، وذلك لتحديد الأهمية النسبية لكل إجابة.
 
إلى استخدام المتوسط    إضافة

الحسابي المرجح: لتحديد درجة التمركز في إجابات المبحوثين عن كل فقرة حول درجات المقياس  

، موافق، موافق إلى حد ما، غير موافق غير، موافق على الإطلاق(. 
 
 )موافق تماما

 

 :أساليب التحليل الإحصائي-ب

معامل ارتباط بيرسون: معامل الارتباط اللا معلمي يدل على مدى وجود علاقة ثنائية خطية    -1

بالذكر   والجدير  واتجاهها،  العلاقة  هذه  قوة  حيث  من  المتغيرين  تتراوح  فإن  بين  المعامل  هذا 

واتجاهها،   العلاقة  هذه  قوة  حيث  من  المتغيرين  بين  خطية  ثنائية  علاقة  وجود  )مدى  قيمته 

بالذكر  )فإن    والجدير  قيمته  تتراوح  المعامل  القيمة  1،1-هذا  أخذ  إذا  المعامل  هذا  أن  ( حيث 

 .الصفرية يدل على انعدام وجود العلاقة بين المتغيرين
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معامل الثبات والصدق: لإجراء اختبار الثبات لأسئلة الاستبيان المستخدمة في جمع البيانات    -2

مثل   الثبات  الصفر  نستخدم إحدى معاملات  بين  ما  الفا كرونباخ  قيم  وتتراوح  ألفا كرونباخ، 

في   الثبات  الواحد دل ذلك على زيادة  الثبات واقتربت من  ارتفعت قيم معامل  والواحد، وكلما 

البيانات، أما معامل الصدق فهو يساوى جذر معامل الثبات، ويدل على أن المقياس يقيس ما  

لواحد، وكلما اقترب من الواحد دل ذلك على زيادة وضع لقياسه، ويتراوح قيمته بين الصفر وا

 .صدق المقياس

المستقلة   -3 المتغيرات  أثر  على  للتعرف  المتعدد  الانحدار  نموذج  الباحثة  استخدمت 

يمكن   التي  التباين  نسبة  وتحديد  المرور،  بوحدات  الخدمات  جودة  التابع  المتغير  للتعهيدعلى 

معامل   وكذلك  التعهيد،  المستقلة  المتغيرات  بواسطة  الخدمة  التابع جودة  المتغير  في  تفسيرها 

 .النسبة المئوية التي يفسرها كل متغير مستقل في المتغير التابع  التحديد لمعرفة
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ً
 خصائص عينة البحث وصدق المقياس: : ثامن

 خصائص عينة البحث:   -أ 

توزيع    تم  لعملاء  180قد  الإلكترونية  المرور  وحدة  بمقر  تجميع     VIPإستمارة   166وتم 

 للتحليل الإحصائى من خلال برنامج 
 
 :SPSSإستمارة، وقد اتضح طبقا

 

من    المستجيبين  أعداد  أن  البحث  عينة  بخصائص  الخاص  السابق   الجدول  من  يتضح 

أما(80.12بنسبة  133الذكور  )   33الإناث  %(  العمر19.87بنسبة  لمتغير  فالمستجيبين    %(،أما 

، أما الفئة  ي%( من الإجمال39.1بنسبة )  65) يبلغ أعدادهم )   40 إلى  31 الذين تتراوح أعمارهم من  

خيرة للعمر من  %(، أما الفئة الأ 24.09بنسبة )  40)يبلغ أعدادهم )  50إلى  41 التالية للعمر من  

%( مما يعكس أن معظم عينة المستجيبين خلال  27.71( بنسبة )46يبلغ أعدادهم )  60إلى  51

 .40إلى  31هذه الفترة تتراوح أعمارهم بين 
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 والتمايزى والثبات لنموذج البحث:  يالصدق التقارب-ب

والتمي       التقاربي  الصدق  تقييم  خلال  من  القياس  نموذج  تقييم  عبارات  يتم  وثبات  زي 

الثبات الداخلي الذي يتمتع به المقياس وذلك من خلال  المقياس من أجل تحقيق درجة كافية من  

المعيارية المعاملات  عبارات    (Standardized loading)تحديد  مكونات  صدق  لتقييم 

ومعامل ألفا كرونباخ للوقوف   (Composite Reliability)المقياس،حساب معامل الثبات المركب  

 على ثبات الاتساق الداخلي للمقياس.
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 غير المستقل للقياس بنموذج البحثنتائج التحليل الاحصائي فيما يخص صلاحية المت 4 )جدول  )

  

 لبيانات التحليل الإحصائى من خلال برنامج  :المصدر 
 
 . SPSSمن إعداد الباحثة طبقا

 

ت 
المتغيرا

 معاملات التحميل والثبات   معاملات التحميل والثبات   معاملات التحميل والثبات   

جى 
ستراتي

التعهيد الإ
 

 العبارة 
معامل 

 التحميل

 معامل

 الثبات

التعهيد المعرفى 
 

 العبارة 
معامل 

 التحميل

معامل 

 الثبات

شرى 
التعهيد الب

 

 العبارة 
معامل 

 التحميل

معامل 

 الثبات

ل  
ستق

المتغير الم
"التعهيد الذاتى"  
 

Q1 0.513 0.740 Q7 0.543 0.770 

 

Q14 0.745 0.821 

 Q2 0.721 Q8 0.618 Q15 0.765 

Q3 0.600 AVE Q9 0.541 AVE Q16 0.630 AVE 

Q4 0.679 0.623 Q10 0.504 0.613 

 

Q17 0.662 0.717 

 Q5 0.686 Q11 0.795 Q18 0.610 

Q6 0.584 CR Q12 0.636 CR Q19 0.822 CR 

  0.624 Q13 0.631 0.623 Q20 0.777 0.798 
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بالجدول   المعروضة  النتائج  من  توضيحها  ويتضح  يمكن  التي  الملاحظات  السابق مجموعة 

 فيما يلي:

أن قيم المعاملات المعيارية    Hair, et al., (2010)جميع المعاملات المعيارية مقبولة حيث يرى    -

ومن ثم لن يتم حذف أي عبارة من عبارات قائمة     0.5المقبولة لابد وأن تكون مساوية أو أكبر من

والثبات    (AVE)الاستقصاء، وأن قيم الصدق التقاربي المعبر عنه بمتوسط التباين المستخلص  

من    (CR)المركب   أكبر  المركب  الثبات  قيم  كانت  قبول    ، 0.5ذات قيم مرتفعة، حيث  ثم  ومن 

المقبولة   AVEحيث أن قيم    ، 0.5وذلك لارتفاع متوسط التباين عن   ،الصدق التقاربي للنموذج

وأظهرت نتائج اختبار الثبات أن جميع معاملات ألفا  ،  . 0.5لابد وأن تكون مساوية أو أكبر من

الى    0.6أن قيم ألفا المقبولة لابد وأن تتراوح بين    Hair, et al. (2010)حيث يرى    ،كرونباخ مقبولة

من      0.7 أكبر  القيم  أن  حين  المقاييس      0.7في  على  الاعتمادية  من  أعلى  درجة  الى  تشير 

لتربيعي لمتوسط على ما سبق تم اختبار الصدق التمايزي عن طريق الجذر ا  وبناء  ؛  المستخدمة.

 . التباين المستخرج

 Square root)( أن جميع قيم  4)جدول حصائي والتي يوضحها الوأظهرت نتائج التحليل الإ  

of AVE)   مقبولة حيث أن جميع قيم معاملات ارتباط كل بعد أو متغير بنفسه أكبر من ارتباطه

بباقي متغيرات البحث الأخرى مما يؤكد وجود صدق تمايزي واتساق عالي للمقايس المستخدم في  

الفرعية وأبعاده  الذاتى  التعهيد  المستقل  المتغير  الإستراتيجوهي:    قياس  التعهيد  و -ي)التعهيد 

 (. ي التعهيد البشر و  -يالمعرف
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 (5تابع الجدول رقم )

مقبولة حيث أن جميع    (Square root of AVE)والتي يوضحها الجدول السابق أن جميع قيم  

قيم معاملات ارتباط كل بعد أو متغير بنفسه أكبر من ارتباطه بباقي متغيرات الدراسة الأخرى  

المتغيرالتابع جودة  قياس  في  المستخدم  للمقايس  عالي  واتساق  تمايزي  يؤكد وجود صدق  مما 

 عتمادية(.الإ  - الأمان -التعاطف –الملموسية   –الخدمات وأبعادها الفرعية )الإستجابة 

 

 نتائج إختبار فروض البحث: -تاسعًا

 نتيجة اختبار الفرض الحصائي الأول للبحث )علاقة الرتباط(: -أ

توجد علاقة ارتباط معنوية إيجابية بين تأثير أبعاد التعهيد على تعزيز جودة وحدات المرور  

 للخدمات الإلكترونية 
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 ( 3شكل رقم )

 حدات المرورد وأبعاد جودة و تباط بين الأبعاد الفرعية للتعهي نموذج القياس لعلاقة الر 

 
 لبيانات التحليل الإحصائى من خلال برنامج  المصدر:  

 
 . SPSSمن إعداد الباحثة طبقا

 
ف القياس  نموذج  بين    ييستخدم  الارتباط  علاقة  طبيعة  تحديد  لأغراض  السابق  الشكل 

بأبعادها، وقد أسفرت   بأبعاده، وجودة الخدمة  التعهيد  كلٍ من:  في  المتمثلة  الدراسة  متغيرات 

نتائج التحليل الاحصائي عن مصفوفة العلاقات التالية، ويمكن توضيحها من خلال الجدول  

 التالي:

 

 

 

 ( 3شكل رقم )

الإرتباط بين الأبعاد الفرعية للتعهيد وأبعاد جودة وحدات المرور نموذج القياس لعلاقة 

 للخدمات اللكترونية

 AMOS-SPSSمن إعداد الباحثة من خلال نتائج التحليل الإحصائى لبرنامج  المصدر: 
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 ( مصفوفة العلاقات بين متغيرات البحث  6) جدول 

    SPSSنتائج التحليل الاحصائي من خلال برنامج :لمصدرا

ا بأن ) %1** معنوي عند مستوى معنوية  ترمز   T3-ترمز للتعهيد المعرفى T2–ترمز للتعهيد الإستراتيجى   T1علم 

 الملموسية والإعتمادية، والإستجابة ، والأمان ، والتعاطف بالترتب السابق(  G5حتى  G1للتعهيد البشرى، ومن 

 يتضح من الجدول السابق ما يلي: 

ـــــهــا البعض، بــالإ        ـــ ــافــة الى وجود وجود علاقــة معنويــة بين أبعــاد التعهيــد الــذاتى وبعضـــــ ـــــــ ضـــــ

علاقة معنوية بين أبعاد جودة الخدمات المرورية الحكومية الإلكترونية وبعضــها البعض، وذلك 

ووجود علاقـة معنويـة بين كـافـة أبعـاد التعهيـد الـذاتى وكـافـة أبعـاد .α=1%عنـد مســـــــــــــتوى معنويـة  

جودة الخـدمات المرورية الحكوميـة الإلكترونيـة وبعضـــــــــــــهـا البعض، وذلك عنـد مســـــــــــــتوى معنوية 

α=1%.  حيـث بلغـت أقوى علاقـة معنويـة بين التعهيـد الـذاتى وكـلٍ من كـافـة أبعـاد جودة الخـدمات
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ــا ) (، بينمـــا  0.933المروريـــة في العلاقـــة بين التعـــاطف والأمـــان، حيـــث كـــان معـــامـــل الارتبـــاط بينهمـ

( 0.471كــانــت أضـــــــــــــعفهــا في العلاقــة بين التعهيــد البشـــــــــــــرى والآمــان وذلــك بمعــامــل ارتبــاط قــدره )

 على ذلك، يمكن للباحثة قبول الفرض الإ 
 
 ”حصائي الأول للبحث على الشكل التالي:وتأسيسا

طرديـة معنويـة للتعهيـد الـذاتي كـأداة لتعزيز جودة الخـدمـات المروريـة    يـةتوجـد علاقـة ارتبـاط

 .”المتعاملين مع منافذ شركة آمان للتكنولوجيا VIPالحكومية الإلكترونية من خلال آراء عملاء 

 حصائي الثاني للبحث )تحليل الإنحدار المتعدد(: نتيجة اختبار الفرض الإ  -ب

للتعهيد الذاتى كأداة لتعزيز جودة الخدمات المرورية الحكومية   ي "يوجد تأثير معنو 

 . المتعاملين مع منافذ شركة آمان للتكنولوجيا" VIPالإلكترونية من خلال آراء عملاء  

الفرع معنو   يالفرض  تأثير  يوجد  الخدمات    ي الأول:  جودة  لتعزيز  كأداة  الإستراتيجى  للتعهيد 

عملاء   آراء  خلال  من  الإلكترونية  الحكومية  آمان    VIPالمرورية  شركة  منافذ  مع  المتعاملين 

  .للتكنولوجيا
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الخطي  أوقد        الانحدار  باستخدام  الدراسة  لمتغيرات  الاحصائي  التحليل  نتائج  ظهرت 

  ي وجود علاقات تأثير إيجابية طردية بين التعهيد الإستراتيج  :المتعدد الموضحة في الجدول السابق

الإلكترونية للخدمات  المرور  وحدات  )  وأبعادجودة  معنوية  مستوى  عند  دلالة  ( 0.05ذات 

التأثير قوية, وقد كانت    (140.042الْحسوبة وقيمتها)  Fوبمقارنة   بالجدولية اتضح ان علاقات 

التحديد)  معامل  بمقدار 𝑅 2قيمة  ما    :ذلك  يويعن  ،(  (0.671(  يفسر  الإستراتيجى  التعهيد  أن 

وقيمة  67نسبته الإلكترونية،  للخدمات  المرور  أبعاد جودة وحدات  على  يطرأ  تغيير  أى  من   %

أن الملموسية كلما تغيرت درجة أثر    ي، وتعن0.117الثابت قيمتها    ي ( كانت فβ)يمعامل الميل الحد

ا  درجة.     وتأسيس    0.154(  β)ي  هذا التغيير على قيمة التعهيد الإستراتيجى بقيمة معامل ميل حد 

 حصائي الثانى للبحث على الشكل التالي: على ذلك، يمكن للباحثة قبول الفرض الإ 

معنو “ تأثير  الإستراتيج  ي يوجد  الحكومية    ي للتعهيد  المرورية  الخدمات  جودة  لتعزيز  كأداة 

 . ”المتعاملين مع منافذ شركة آمان للتكنولوجيا VIPالإلكترونية من خلال آراء عملاء  
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الفرع معنو يالثان  ي الفرض  تأثير  يوجد  المعرف  ي :  المرور    يللتعهيد  أبعاد جودة وحدات  على 

 . للخدمات الإلكترونية

 
حصائي لمتغيرات الدراسة باستخدام الانحدار الخطي المتعدد  نتائج التحليل الإ وقد أظهرت           

جودة   وأبعاد  يالموضحة في الجدول السابق وجود علاقات تأثير إيجابية طردية بين التعهيد المعرف

الإلكترونية للخدمات  المرور  )  وحدات  معنوية  مستوى  عند  دلالة  بمقارنة  0.000ذات  و   )F  

علاقات التأثير قوية, وقد كانت قيمة معامل    بالجدولية اتضح ان  (37.187الْحسوبة وقيمتها)

بمقدار𝑅 2التحديد)  ويعن  (0.353(  المعرف  ي(  التعهيد  أن  نسبته  يذلك  ما  أى  35يفسر  من   %

(  βي  تغيير يطرأ على أبعاد جودة وحدات المرور للخدمات الإلكترونية، وقيمة معامل الميل الحدى

ثر هذا التغيير على قيمة  آأن الملموسية كلما تغيرت درجة    ي، وتعن0.215الثابت قيمتها    يكانت ف
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 على ذلك، يمكن للباحثة    0.375(  β)ي  بقيمة معامل ميل حد  يالتعهيد المعرف
 
درجة. وتأسيسا

 للبحث على الشكل التالي:   يحصائي الثانقبول الفرض الإ 
 

معنو  تأثير  المعرف  ي "يوجد  الحكومية    يللتعهيد  المرورية  الخدمات  جودة  لتعزيز  كأداة 

 المتعاملين مع منافذ شركة آمان للتكنولوجيا".  VIPالإلكترونية من خلال آراء عملاء  

 

الفرع معنو   ي الفرض  تأثير  يوجد  البشر   ي الثالث:  الخدمات    ي للتعهيد  لتعزيز جودة  كأداة 

عملاء   آراء  خلال  من  الإلكترونية  الحكومية  آمان    VIPالمرورية  شركة  منافذ  مع  المتعاملين 

  .للتكنولوجيا
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الإ      التحليل  نتائج  أظهرت  الخطي  وقد  الانحدار  باستخدام  الدراسة  لمتغيرات  حصائي 

السابق وجود علاقات   في الجدول  الموضحة  البشر المتعدد  التعهيد  بين  إيجابية طردية    ي تأثير 

الإلكترونية للخدمات  المرور  )  وأبعادجودة وحدات  و  0.000ذات دلالة عند مستوى معنوية   )

بالجدولية اتضح ان علاقات التأثير قوية, وقد كانت قيمة    (54.584الْحسوبة وقيمتها)  Fبمقارنة  

%  35يفسر ما نسبته  ي أن التعهيد البشر   : ذلك  ي( ويعن  (0.442( بمقدار𝑅 2معامل التحديد)

أ الميل    ي من  معامل  الإلكترونية، وقيمة  للخدمات  المرور  أبعاد جودة وحدات  على  يطرأ  تغيير 

أن الملموسية كلما تغيرت درجة أثر هذا التغيير    ي، وتعن0.584الثابت قيمتها    يكانت ف  (β)يالحد

 على ذلك، يمكن   0.030( βبقيمة معامل ميل حدى)  ي على قيمة التعهيد البشر 
 
درجة. وتأسيسا

 للبحث على الشكل التالي:   يحصائي الثانللباحثة قبول الفرض الإ 

معنو  تأثير  البشر   ي "يوجد  الحكومية    ي للتعهيد  المرورية  الخدمات  جودة  لتعزيز  كأداة 

 " مع منافذ شركة آمان للتكنولوجياالمتعاملين   VIPالإلكترونية من خلال آراء عملاء  

 

 النتائج ومدى الإتفاق والإختلاف مع الدراسات السابقة والتوصيات:  :عاشرًا 

  ي للنتائج ف  ا في ضوء ما أسفرت عنه نتائج الدراسة الميدانية أمكن للباحثة تقديم ملخص       

 : ي( كما يل11)جدول والتوصيات فى ال يالجدول التال
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 ( ملخص نتائج البحث ومدى الإتفاق والإختلاف مع الدراسات السابقة 10دول)ج 

فروض البحث 

 الحالى 

نتيجة التحليل 

 الإحصائى 
 ما يتفق ما نتائج البحث الحالى من الدراسات السابقة

نتائج الدراسات السابقة 

 تختلف مع البحث الحالى 

توجد علاقة 

ارتباط وتأثير  

إيجابى معنوي 

بين أبعاد التعهيد  

على تعزيز جودة  

وحدات المرور 

للخدمات  

 الإلكترونية 

 قبول الفرض 

جودة  ”أن  الأبحاثنتائج    أظهرت من  يعزز  محددة  مهام  لأداء  خارجية/التعهيد  مصادر  استخدام 

في   ا  مفيد  التعاون  هذا  يكون  أن  يمكن  للعملاء.  المقدمة  وزيادة الخدمات  العملاء  تجربة  تحسين 

( على  asmara et al,2022ركز بحث )(، و Rana et al,2022ات )الكفاءة والفعالية في تقديم الخدم

المال  للموظفين/رأس  التعهيد  استخدام  عند  المقدمة  الخدمة  جودة  قياس  وهو  الرئيس  الهدف 

التعاطف،   الموثوقية،  )الاستجابة،  وهى  الخمسة  أبعادها  خلال  من  الجودة  قياس  وتم  البشرى 

لديها  الضمان، الملموسية( وأكدت نتائج البحث السابق أن الموارد البشرية الْحترفة والمدربة والتي  

العملاء  بتصور  مقارنة  العملاء  رضا  مقياس  استخدام  وتم  واجباتهم  تنفيذ  في  والمعارف  المهارات 

تعهيد الخدمات يؤثر على جودة   ( على أن 2020للخدمة المتوقع الحصول عليها،و وأكد بحث)مطر،

الخدمة المقدمة ولكن ركز على ممارسة إستراتيجية التعهيد على مستوى جودة الخدمة الصحية في 

مستشفيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزة، وتوصل البحث إلى عدم وجود فروق ذات دلالة  

وف البحث  محل  بالمستشفى  العاملين  استجابات  متوسطات  بين  للمتغيرات  إحصائية  ا  ق 

 الديموغرافية.

على   البحوث  بعض  تشير 

التأثير  إلى  الآخر  الجانب 

بمصادر  للاستعانة  السلبي 

الخدمة،   جودة  على  خارجية 

الفنادق   صناعة  في  رأينا  كما 

الاستعانة  أن  وجد  حيث 

لأقسام  خارجية  بمصادر 

جودة   من  تخفض  الفنادق 

ا لبحث )  Tomásالخدمة وفق 

et al,2022 .) 

 . يمن إعداد الباحثة من خلال تحليل الدراسات السابقة وبعد إثبات صحة فروض البحث الحال المصدر:
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 ( توصيات البحث11جدول ) 

الجهة  التوصية  م 

المسئولة عن 

 التنفيذ 

الإطار   آليات التنفيذ 

الزمنى  

 المطلوب 

 دللت التطبيق  المبررات 

تذليل العقبات أمام   1

النظم الإلكترونية  

للدفع عن طريق  

الأنترنت ومعالجة  

الموقع الإلكترونى  

الخدمات لتقديم 

 الإلكترونية 

التعاون بين  

وزارة النقل  

ووزارة 

الإتصالات 

وتكنولوجيا  

 المعلومات 

تحديد أولويات   -1

  يوزارة الإتصالات وه

التركيز على تأسيس  

منظومة رقمية 

 مرورية فى مصر. 

تحديد الأهداف   -2

العامة لتنظيم 

الجهود لتذليل 

العقبات  

 التكنولوجية. 

6 

أشهر  

 
 
 تقريبا

لإحداث 

التكامل بين  

الأهداف  

الفرعية 

والهدف العام  

وهو تحسين  

الوضع  

المرورى فى  

 مصر. 

حصلت مصر على جائزة  

أسرع إنترنت ثابت على  

مستوى القارة الأفريقية من  

  Ooklaشركة أوكلا العالمية 

الرائدة في مجال قياس 

وتقييم سرعات الإنترنت؛  

حيث تصدرت مصر  

الترتيب في الربعين الأول  

 .2022والثاني من عام 

توضيح الإجراءات   2

المطلوبة لاستخراج  

الرخص والترخيص 

وكل ما هو متعلق  

بالمرور من خلال  

الموقع الإلكتروني  

 الخاص بشركة

Aman. 

وحدات المرور  

 الإلكترونية 

تحديد مايضمن   – 1

لوحدات المرور 

الإجراءات 

والمستندات وضمان  

 يالخدمة للمتلق

وجود خط ساخن  -2

 للوحدات المرورية

6 

أشهر  

 
 
 تقريبا

تعظيم  

الاستفادة من  

تقنيات الذكاء  

الاصطناعي 

وتكنولوجيا  

الاتصالات في 

تنظيم 

 النماذج

إنتشار الأبحاث العلمية 

والتقنية حيث تزايدت  

أبحاث الذكاء والتقنيات  

  60الرقمية وذلك بمعدل 

% عن الأبحاث فى السنة  

 السابقة.

الربط بين الأجهزة   3

الحكومية للوصول 

للمستندات الرسمية 

 بثقة وسرعة 

التعاون بين  

إدارة المرور 

والأحوال 

 المدنية

وجود بنية تحتية 

للربط بين المستندات  

الرسمية المطلوبة  

وسرعة انتقالها بين  

 الاجهزة الحكومية 

شهر   12

ا   تقريب 

لإحداث 

التكامل بين  

الأجهزة 

 الحكومية  

بنية تحتية بدبى   تم تطبيق

أشادت بها الدول العربية  

وغيرها فى إطار تسهيل 

الخدمات المقدمة وخاصة 

 للمغتربين 

 لنتائج
 
 . يالبحث الحال المصدر: من إعداد الباحثة طبقا

 
 



 

 

499 
    

  

 

 

 التوصيات العامة فى مجال الخدمات المرورية: 

بديل    -1 حل  وخلق  الأنترنت،  طريق  عن  للدفع  الإلكترونية  النظم  تعطل  من  الشكوى  حل 

 للمشكلات الخاصة بطرق الدفع الإلكترونية. 

توضيح الإجراءات المطلوبة لاستخراج الرخص والترخيص وكل ما هو متعلق بالمرور من خلال    -2

 .Amanالخاص بشركة  الإلكترونيالموقع 

خلال    -3 من  قيادة  رخصة  استخراج  إتاحة  في  المرورية  للخدمات  الإلكتروني  النظام  تطوير 

 التسجيل في مدرسة تعلم القيادة حسب موقع السكن. 

 توفير تقنيات تصفح وتسهيل تقديم الخدمات عبر الأنترنت. -4

توضيح مهام النظم الإلكترونية وخاصة في استخراج البيانات والتقارير المكتوبة والمعتمدة    -5

 . ي بدون تدخل العنصر البشر 

تعظيم الاستفادة من تقنيات الذكاء الاصطناعي وتكنولوجيا الاتصالات في تنظيم النماذج    -6

مخالفات   سواء  المركبة  حالة  عن  )تقارير  الأنترنت  خلال  من  فني(،    -حوادث  –وطباعتها  تقرير 

 الْخالفات وهل هي مرخصة أم غير مرخصة(.

جديدة    -7 مرحلة  لبدء  كمحاولة  الشركات  معظم  استخدمتها  التي  الْحاكاة  لنظم  نماذج  بناء 

يؤكد الفجوة   للتعرف على أذواق المستهلكين ومشكلاتهم من خلال محاكاة الواقع من خلال الروبوت.

 السابقة بجودة الخدمة نموذج الفجوات السبع. 

 

 

 

 

 

 

 



20 

500 

 

 

 

 

 

 
 المراجع: 

 
ً
 المراجع العربية   :أول

( ش.ص.  العامة  2020ابوضيف,  العلاقات  بوکالات  الحديثة  التکنولوجيا  وسائل  استخدام   .)

للعملاء المقدمة  الخدمات  جودة  على  مقارنة”وانعکاسها  تطبيقية  الآداب  .  ”دراسة  مجلة 

 . Doi: 10.21608/fjhj.2020.35480.1019. 882-857(, 5)91, والعلوم الإنسانية

(. أثر التعهيد على الإبتكار في جودة الخدمات: 2014إسماعيل، ص،و ابو العلا، م، و محمد، م. ر. )

  28،  المجلة العلمية للبحوث والدراسات التجاريةدراسة تطبيقية على مستشفيات القاهرة.

((2 179 –.208 . 

 . http//:search.mandumah.com/Record7137مسترجع من 

 .(. أثر الثقافة التسويقية على تحسين جودة الخدمة الإلكترونية2023أ ) ,, ع, وعبد العزيزي الجوهر 

 .88-49 ,(3)2 .الْجلة الدولية للسياسات العامة في مصر

المقدمة) دراسة ميدانية  دور إدارة سلسلة التوريد فى تعزيز جودة الخدمات  .(2022الخديدى،ع،ع،ر)

 -Global Journal Of Economics andBusiness ،12 (2)138 ،على مؤسسات الطوافة(

145 . 

م) س،ا،  على 2021العوف،  تطبيقية  الصحية:دراسة  الخدمة  جودة  وأبعاد  الداخلى  التسويق  بين  العلاقة   )
بورسعيد،   بمحافظة  الشامل  الصحى  التأمين  منشورةرسالة  مستشفيات  غير  التجارة، ماجستير  كلية   ،

 جامعة عين شمس.

ع.) ب.  ميدانية".  ”(2023الزيادي،  دراسة  الخدمة  تعهيد  ونواتج  لْحددات  مقترح  التجارة نموذج 

 . 354-308(, 3)43, والتمويل 

غ. ع.  ، ( لمزيد من التفاصيل الرجوع إلى: الصمداني، س. م, الغامدي، ع. ص, البشري 2021حسون)

  ايجابيات وسلبيات التعهيد الخارجي لرواد الأعمال في الشركات الصغيرة والمتوسطة. (.  2021)

 . مؤتمرات الآداب والعلوم النسانية والطبيعية



 

 

501 
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