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نخذياخ انىحذاخ  دوس انحكىيح الإنكتشونُح فً تحسُن انزىدج انًذسكح

 )دساسح يُذانُح ػهً خذياخ انىحذاخ انًحهُح( انًحهُح انًقذيح إنكتشونُا  

 يحًذ حايذ حايذ انفاس

 انًهخص:

كٚه اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ ٚأصو٘ب ػٍٝ رؾ١َٓ ٠ٙلف اٌجؾش ٌٍزؼوف ػٍٝ 

اٌغٛكح اٌّلهوخ ٌقلِبد اٌٛؽلاد اٌّؾ١ٍخ اٌّملِخ ئٌىزو١ٔٚبً، ٚلبَ اٌجبؽش 

ٚلل لبَ اٌجبؽش  ثظ١بغخ ِغّٛػخ ِٓ اٌزَبؤلاد ٌزغطٝ وبفخ عٛأت اٌجؾش.

ثبفز١به لطبع فلِبد اٌٛؽلاد اٌّؾ١ٍخ ٌلإعواء اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ، ؽ١ش أْ 

١بد ٘ٛ ػظت اٌلٌٚخ ٚ٘ٛ ا١ٌٍٛؾ ث١ٓ إٌظبَ ٚاٌشؼت، ٚفٝ اٌٛالغ لطبع اٌّؾٍ

٘ٛ اٌّؼ١به اٌؾم١مٟ لأٞ كٌٚخ رملِبً أٚ رأفواً، ٚاػزّل ٘نا اٌجؾش ػٍٝ ٔٛػ١ٓ ِٓ 

اٌؼ١ٕبد، ّٚ٘ب ػ١ٕخ اٌؼب١ٍِٓ فٝ ِواوي ِؼٍِٛبد ِؾبفظزٟ اٌمب٘وح، ٚإٌّٛف١خ، 

 ؾبفظز١ٓ ِؾً اٌزطج١ك.ٚػ١ٕخ اٌّٛاؽ١ٕٓ اٌَّزف١ل٠ٓ ِٓ رٍه اٌقلِبد فٟ اٌّ

ٚلل وبٔذ أُ٘ ٔزبئظ اٌجؾش، ٚعٛك رأص١و ٌٍؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ ػٍٟ رؾ١َٓ 

اٌغٛكح اٌّلهوخ ٌقلِبد اٌٛؽلاد اٌّؾ١ٍخ اٌّملِخ ئٌىزو١ٔٚبً، ٚعبءد أوضو الأثؼبك 

رأص١وا ف١ّب ٠زؼٍك ثبٌجٛاثخ الإٌىزو١ٔٚخ اٌّزطٍجبد الإكاه٠خ ٚاٌجشو٠خ، صُ اٌّزطٍجبد 

ٚاٌزشو٠ؼ١خ، ٚأف١وا ِزطٍجبد رم١ٕخ اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبلاد، ٚوبٔذ اٌمب١ٔٛٔخ 

الأثؼبك الأوضو رأص١وا ٌٍّواوي اٌزىٌٕٛٛع١خ ٟ٘ اٌّزطٍجبد الإكاه٠خ ٚاٌجشو٠خ، ١ٍ٠ٚٙب 

اٌّزطٍجبد اٌمب١ٔٛٔخ ٚاٌزشو٠ؼ١خ، ٚونٌه ٚعٛك افزلاف َٔجٝ ث١ٓ آهاء اٌّٛاؽ١ٕٓ 

بد اٌزٛػ١خ ثبٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ، ٚلل فٟ ِؾبفظزٟ اٌمب٘وح ٚإٌّٛف١خ ؽٛي أُ٘ آ١ٌ

 فلِبرٙب ِٕٚٙب: رٛف١و ػٍٝ الإلجبي رُ رؾل٠ل أُ٘ آ١ٌبد اٌزٛػ١خ اٌزٟ ٠ّىٓ أْ ري٠ل

 فٟ ئػلأبد اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ، ٚػًّ ٌشوػ اٌّؾ١ٍبد فٟ رٛػ١ؾ١خ ٔشواد

 . الإٌىزو١ٔٚخ ِفَٙٛ اٌؾىِٛخ رشوػ ٚاٌزٍفي٠ْٛ اٌظؾف

ػوٚهح  ىػح ين انتىصُاخ، أهًها:وقذ تىصم انثاحج إنً يزً

اٍزقلاَ آ١ٌبد ٌزٛػ١خ اٌّٛاؽ١ٕٓ ثّفَٙٛ ٚؽج١ؼخ اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ ٌي٠بكح ئلجـبي 

 اٌّٛاؽ١ٕٓ ػٍٝ فلِبد اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ.
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Abstract: 

Research aims to measure the impact of e-government 

in improving the perceived quality of the services of the local 

units provided electronically, a researcher with the choice of 

the sector an important services such as the services sector 

local units and the procedure of a field study, the sample of 

research was divided in to two groups, namely the sample of 

Employees in the information centers to the governorates of 

Cairo, Menoufiya, the sample of the citizens of the 

beneficiaries of those services in the two provinces, have 

reached the researcher to a group of results, the most 

important of the existence of the impact of electronic 

government to improve the perceived quality of the services 

of the local units provided electronically, have reached the 

researcher to a set of recommendations, the most important of 

which is the need to use the mechanisms to make the citizens 

of the concept of the nature of the electronic government to 

increase Turnout citizens on e-government services. 
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 انًقذيح: -أول  

٠ّو اٌؼبٌُ ا٢ْ ثّوؽٍخ أزمب١ٌخ رّٛط ثزؾٛلاد عنه٠خ ػ١ّمخ ٚشبٍِخ فٟ 

اٌم١ٛك ٚرٍغٝ اٌؾلٚك ٚرٕفزؼ الأٍٛاق ، ٚرشزؼً وبفخ اٌّغبلاد ، ِوؽٍخ رٕىَو ف١ٙب 

إٌّبفَخ ، ٠ٚزؼبظُ كٚه اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌؾل٠ضخ اٌزٟ ٌؼجذ كٚهاً هئ١َبً فٟ ئؽلاس ٘نٖ 

اٌزؾٛلاد ٚأّ٘ٙب اٌزؾٛي ِٓ الأٍب١ٌت اٌزم١ٍل٠خ فٟ الإكاهح ئٌٝ الأٍب١ٌت 

بد الإٌىزو١ٔٚخ ، ٚثبد ِظطٍؼ اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ ٘ٛ ػٕظو ر١ّي اٌّإٍَ

ٚا١ٌٙئبد ٚاٌلٚي، ٚفوع مٌه ؽبعخ اٌلٚي اٌؼوث١خ ئٌٝ الاٍزضّبه فٟ اٌجشو أوضو 

ِٕٗ فٟ اٌزىٌٕٛٛع١ب لاعزناة ِٙبهح عل٠لح، ٚرؾم١ك ػ١ٍّخ رط٠ٛو ٚرغ١١و صمبفٟ فٟ 

 ((.5005رمل٠ُ اٌقلِبد ثبٌٍٛبئً اٌزىٌٕٛٛع١خ اٌغل٠لح. )ِؾّل اٌّزٌٟٛ، )

اٌّؼبطوح ٌّزغ١واد ِززب١ٌخ فٟ رؼوػذ اٌج١ئخ الإكاه٠خ ٌٍؾىِٛبد “ٚلل 

ػبٌُ ٍو٠غ اٌزغ١١واد ثؾ١ش أطجؾذ الإكاهح ثأٍٍٛة الأٌِ غ١و ِٕبٍجخ ٌزؾل٠بد 

ا١ٌَٛ ٚاٌغل، ؽ١ش رؼل عٛكح اٌقلِبد اٌؾى١ِٛخ ِطٍجبً أٍبً ٌٍٛفبء ثوٍبٌخ 

اٌٛؽلاد اٌؾى١ِٛخ ٚاٌزقف١ف ػٍٝ وبً٘ ؽبٌجٟ اٌقلِخ ِٓ اٌّٛاؽ١ٕٓ 

ك َِزٜٛ فلِبد أفؼً ٌٍّٛاؽ١ٕٓ ِبىاي ١ٍٚظً ٚاٌَّزضّو٠ٓ، فاما وبْ رؾم١

اٌٙلف الأٍّٝ ٌٍؾىِٛبد، ٚئما وبٔذ ؽبعبد ِٚزطٍجبد ٘إلاء اٌّٛاؽ١ٕٓ ِزؼلكح 

ِٚزغلكح ثبٍزّواه، فاْ اٌزغ١١و ٚاٌزط٠ٛو اٌّقطؾ لاثل ٚأْ ٠ٛعل لإؽلاس اٌزى١ف 

ىِٛخ ِغ اٌّزغ١واد اٌج١ئ١خ اٌغل٠لح ٌٍؾىِٛخ، ٚ٘ٛ ِب أجضك ػٕٗ ١ِلاك ِظطٍؼ اٌؾ

الإٌىزو١ٔٚخ، فمل ثلأد اٌؼل٠ل ِٓ كٚي اٌؼبٌُ فٟ رجٕٝ ِفَٙٛ اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ 

ٍٛاء فٟ اٌجٍلاْ اٌّزملِخ أٚ إٌب١ِخ، ػٍٝ َِزٜٛ اٌؾىِٛخ اٌّووي٠خ أٚ الإكاهح 

اٌّؾ١ٍخ، ٚمٌه ِٓ فلاي ػوع ِؼٍِٛبد فٟ غب٠خ الأ١ّ٘خ ػٍٝ شجىبد الأزؤذ، 

ِٟٛ، فزجٕٟ أٍٍٛة ػًّ عل٠ل ِضً ٘نا كافً ِّب ٍبُ٘ فٟ رط٠ٛو اٌغٙبى اٌؾى

أعٙيح اٌلٌٚخ ٚاٌؾىِٛخ ٠ًَٙ ٠َٚوع أكاء الأػّبي ٚالإعواءاد اٌؾى١ِٛخ ثفبػ١ٍخ 

ِّب ٠لفغ ئٌٝ فٍك ٔٛع ِٓ اٌشفبف١خ، ٠َٚبُ٘ ٌٚٛ عيئ١بً فٟ اٌمؼبء ػٍٝ 

 ((.5005اٌج١وٚلواؽ١خ".)ػبكي غياي،)
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ٚلأْ اٌوٚر١ٓ  "٠ٚؼزجو اٌّٛاؽٓ ٘ٛ اٌٙلف ِٓ وً ئطلاػ ئكاهٞ،

ٚاٌج١وٚلواؽ١خ الإكاه٠خ ٚالافزٕبلبد اٌّىزج١خ اٌزٟ ٠شىٛ ِٕٙب اٌّٛاؽٓ لا رظٙو ئلا 

ػٕل رملِٗ لأعٙيح اٌلٌٚخ، ٌٍؾظٛي ػٍٝ اٌقلِخ اٌؾى١ِٛخ، وبْ لاثل ِٓ ٚػغ آ١ٌخ 

ػ١ٍّخ ٌّؾبطوح ٘نا اٌوٚر١ٓ رؼطٝ اٌّٛاؽٓ اٌؾك فٟ اٌؾظٛي ػٍٝ اٌقلِخ ئما 

خ، ٚرٍيَ اٌّٛظف ثأكاء اٌقلِخ ٌٍّٛاؽٓ ػٕل رٛفو شوٚؽ رٛفود اٌشوٚؽ اٌّطٍٛث

 ((.5000اٍزؾمبلٙب، ثٌَٙٛخ ٠َٚو". )ئ٠ّبْ ِؾّل هػب ِؾّل ػجل الله، )

"٠ٚمزوْ رطج١ك اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ ِٚب ٠زفوع ػٕٙب ِٓ أٍب١ٌت ٚرم١ٕبد 

ثؼ١ٍّخ اٌزط٠ٛو اٌشبًِ ٌّٛاطفبد اٌقلِبد اٌؾى١ِٛخ، فؼلاً ػٓ رؾم١ك أ٘لاف 

هح اٌغٛكح ٌّقزٍف الأٔشطخ الإكاه٠خ ٚاٌف١ٕخ ٚاٌجشو٠خ، ِٚٓ صُ رزؼؼ ئ٠غبث١بد ئكا

ٚػوٚه٠بد اٌزطج١ك ِٓ فلاي ِغّٛػخ ِٓ اٌقظبئض ٚاٌَّبد الأٍبً 

ٌٍؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ اٌزٟ ٠ٕطٛٞ ػ١ٍٙب رؾ١َٓ ئٔزبع١خ اٌقلِخ فٟ ئؽبه ث١ئخ 

ِخ اٌلفٛي اٌٛاصك ؽى١ِٛخ ِزؼبٚٔخ ث١ٓ الأؽواف اٌّقزٍفخ ػٍٝ ٔؾٛ ٠ؼّٓ ٌٍؾىٛ

ئٌٝ ػظو اٌّؼٍِٛبد. ٚفٝ ٘نا ا١ٌَبق رزطٍغ ِقزٍف اٌلٚي اٌّزملِخ ٚإٌب١ِخ ػٍٝ 

اٌَٛاء ٌٍزؾٛي ئٌٝ ِفَٙٛ اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ اٌزٟ أطجؾذ ػٕٛأبً ٌغٛكح اٌؾ١بح". 

 ((.5002)ىوٝ ِؾّٛك ىوٝ طمو، )

ظو٠خ فمل "أِب ف١ّب ٠زؼٍك ثبٌقلِبد اٌؾى١ِٛخ فٟ إٌّظّبد اٌؾى١ِٛخ اٌّ

ثنٌذ اٌلٌٚخ عٙٛكاً وج١وح ٌزٛع١ٗ الاٍزضّبهاد اٌؼقّخ، ٚرمل٠ُ فلِبرٙب ٌٍّٛاؽٓ 

ػٓ ؽو٠ك الإٔزؤذ أٚ ِٓ فلاي ١ِىٕخ اٌؼًّ فٝ اٌٛىاهاد ٚا١ٌٙئبد، ٌزطج١ك 

ِفَٙٛ اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ ،ٚلل رؾممذ ٔزبئظ ٍٍِّٛخ فٝ ثؼغ اٌقلِبد اٌؼبِخ 

ٛك ئلا اْ ئؽَبً اٌّٛاؽٓ اٌؼبكٞ ثٙب ٚاٌزظبه٠ؼ ٚاٌوفض، ٚهغُ ٘نٖ اٌغٙ

لا٠ياي ِؾلٚكاً، ؽ١ش اْ ٕ٘بن ثؼغ اٌؼٛائك رؾٛي كْٚ رفبػً اٌّٛاؽٓ ِغ ٘نٖ 

اٌّشوٚػبد ٚاٌقلِبد، ٚلل أولد اٌجؾٛس أؼياي اٌقلِبد اٌؾى١ِٛخ اٌّملِخ 

ئٌىزو١ٔٚبً ػٓ ؽبعبد اٌَّزف١ل٠ٓ ، ٚػلَ اٌوثؾ ث١ٓ اٌقلِبد اٌؾى١ِٛخ اٌّملِخ 

،ٚث١ٓ اؽز١بعبد ِٚزطٍجبد اٌّغزّغ، ٚثبٌزبٌٟ ظٙود فغٛح ٍٍِّٛخ ث١ٓ  ئٌىزو١ٔٚبً 
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اٌّؼوٚع ِٓ اٌقلِبد اٌؾى١ِٛخ اٌّملِخ ئٌىزو١ٔٚبً ثٕٛػ١برٙب اٌّقزٍفخ، ٚث١ٓ 

 ((5006) اٌطٍت ػ١ٍٙب ِٓ عبٔت اٌّٛاؽ١ٕٓ". )ِّلٚػ طمو،

 

 يشكهح انثحج: -حانُا  

رؼل عٛكح اٌقلِبد اٌؾى١ِٛخ ِطٍجبً أٍبً ٌٍٛفبء ثوٍبٌخ اٌٛؽلاد 

اٌؾى١ِٛخ ٚاٌزقف١ف ػٍٝ وبً٘ ؽبٌجٟ اٌقلِخ ِٓ اٌّٛاؽ١ٕٓ ٚاٌَّزضّو٠ٓ، فاما 

وبْ رؾم١ك َِزٜٛ فلِبد أفؼً ٌٍّٛاؽ١ٕٓ ِبىاي ١ٍٚظً اٌٙلف الأٍّٝ 

ٔذ ؽبعبد ِٚزطٍجبد ٘إلاء اٌّٛاؽ١ٕٓ ِزؼلكح ِٚزغلكح ٌٍؾىِٛبد، ٚئما وب

ثبٍزّواه، فاْ اٌزغ١١و ٚاٌزط٠ٛو اٌّقطؾ لاثل ٚأْ ٠ٛعل لإؽلاس اٌزى١ف ِغ 

اٌّزغ١واد اٌج١ئ١خ اٌغل٠لح ٌٍؾىِٛخ، ٚثبٌزبٌٟ ٠ؼزمل اٌجبؽش أٔٗ ٕ٘بن كٚها ٘بِبً 

ّؾ١ٍخ اٌّملِخ ٌٍؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ فٝ رؾ١َٓ اٌغٛكح اٌّلهوخ ٌقلِبد اٌٛؽلاد اٌ

 ئٌىزو١ٔٚبً. 

%( ِٓ اٌؼب١ٍِٓ ِؾً 77ٚلل ث١ٕذ ٔزبئظ اٌلهاٍخ الاٍزطلاػ١خ أْ )

اٌلهاٍخ فٝ ِواوي اٌّؼٍِٛبد ثبٌّؾ١ٍبد أشبهٚا ثزٛافو أعٙيح اٌؾبٍجبد فٝ 

ِواوي اٌّؼٍِٛبد ثبٌّؾ١ٍبد ٚرٕبٍجٙب ِغ ؽغُ اٌؼًّ، ٚونٌه أفبكٚا ع١ّؼبً أُٔٙ لل 

%( ِٓ اٌؼب١ٍِٓ ِؾً 35ؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ، وّب أول )رُ رله٠جُٙ ػٍٝ ثواِظ اٌ

اٌلهاٍخ أْ أُ٘ ِؼٛلبد رطج١ك اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ فٝ اٌّؾ١ٍبد ٟ٘ ػلَ ِؼوفخ 

 اٌّٛاؽٓ ثى١ف١خ اٌؾظٛي ػٍٝ فلِبد اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ.

%( ِٓ اٌّٛاؽ١ٕٓ اٌّجؾٛص١ٓ للهرُٙ ػٍٝ اٍزقلاَ 35ٚلل رج١ٓ أ٠ؼبً أْ )

%( ِٓ اٌّجؾٛص١ٓ ثّؼوفزُٙ ثبٌقلِبد اٌزٟ رملِٙب اٌؾىِٛخ 65) الإٔزؤذ، ٚأفبك

ػٍٝ الإٔزؤذ، ٚثبٌوغُ ِٓ مٌه ثٍغذ اٌّٛاؽ١ٕٓ اٌّجؾٛص١ٓ اٌزٟ اٍزقلِذ 

 %( فمؾ.03فلِبد اٌٛؽلاد اٌّؾ١ٍخ اٌزٟ رملَ ئٌىزو١ٔٚبً )

ٌنا ٠ّىٓ اٌمٛي ئْ ِشىٍخ اٌجؾش رزؾلك ِٓ فلاي لظٛه فٟ رٛػ١ؼ 

خ الإٌىزو١ٔٚخ ٌٍّٛاؽ١ٕٓ ٚػلَ ٚعٛك آ١ٌبد ثقلِبد اٌؾىِٛخ ِفَٙٛ ٚؽج١ؼخ اٌؾىِٛ

الإٌىزو١ٔٚخ فٟ اٌّؾ١ٍبد، ٚونٌه ٚعٛك ِؼٛلبد رٛاعٗ اٌّٛاؽٓ فٟ اٌؾظٛي ػٍٝ 

http://www.aradoportal.org.eg/%20f_doc_display.asp?li_doc_type=3&list3=1759
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اٌقلِخ ِٓ فلاي اٌجٛاثخ الإٌىزو١ٔٚخ، وّب رج١ٓ ٚعٛك افزلاف فٟ َِزٜٛ ئكهان 

ٓ َِزٜٛ ئكهان اٌّٛاؽ١ٕٓ ٌغٛكح فلِبد اٌٛؽلاد اٌّؾ١ٍخ اٌّملِخ ئٌىزو١ٔٚبً ػ

 ِملِٟ رٍه اٌقلِبد.

ٌنا ١ٍمَٛ اٌجبؽش ثبٌزؾمك ِٓ ِلٜ رٛافو ِزطٍجبد رطج١ك اٌؾىِٛخ 

الإٌىزو١ٔٚخ، ٚونٌه ل١بً ِلٜ رأص١و اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ ػٍٟ رؾ١َٓ اٌغٛكح 

اٌّلهوخ ٌقلِبد اٌٛؽلاد اٌّؾ١ٍخ اٌّملِخ ئٌىزو١ٔٚبً، ٚمٌه ٌزؾل٠ل الأثؼبك الأوضو 

١ك ٘نٖ اٌغٛكح، ٚرؾل٠ل اٌّؼٛلبد اٌزٟ رٛاعٗ اٌّٛاؽٓ فٟ اٌؾظٛي رأص١واً فٟ رؾم

ػٍٝ فلِبد اٌؾىِٛخ الاٌىزو١ٔٚخ فٟ اٌّؾ١ٍبد، ٚا٠غبك آ١ٌبد ٌٍزٛػ١خ ثّفَٙٛ 

ٚؽج١ؼخ اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ ٌٍّٛاؽ١ٕٓ ٚاٌزٟ ٠ّىٓ اٍزقلاِٙب ٌي٠بكح ئلجـبي 

 اٌّٛاؽ١ٕٓ ػٍٝ فلِبد اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ.

 

 اف انثحج:أهذ -حانخا  

 َسؼً هزا انثحج انً تحقُق الأهذاف انتانُح:

اٌزؾمك ِٓ ِلٜ رٛافو ِزطٍجبد رطج١ك اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ ِٓ ٚعٙخ ٔظو  -0

وً ِٓ اٌؼب١ٍِٓ فٝ ِواوي ِؼٍِٛبد ِؾبفظخ اٌمب٘وح ِٚواوي ِؼٍِٛبد 

 ِؾبفظخ إٌّٛف١خ.

ٌقلِبد  ل١بً ِلٜ رأص١و اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ ػٍٟ رؾ١َٓ اٌغٛكح اٌّلهوخ -5

اٌٛؽلاد اٌّؾ١ٍخ اٌّملِخ ئٌىزو١ٔٚبً، ٚرؾل٠ل الأثؼبك الأوضو رأص١واً فٟ رؾم١ك 

 ٘نٖ اٌغٛكح.

رؾل٠ل ٚل١بً ِلٜ الافزلاف ث١ٓ َِزٜٛ ئكهان اٌّٛاؽ١ٕٓ ٚاٌؼب١ٍِٓ ٌغٛكح  -5

 فلِبد اٌٛؽلاد اٌّؾ١ٍخ اٌّملِخ ئٌىزو١ٔٚبً.

ِخ ِٓ فلاي رؾل٠ل اٌّؼٛلبد اٌزٟ رٛاعٗ اٌّٛاؽٓ فٟ اٌؾظٛي ػٍٝ اٌقل -5

اٌجٛاثخ الإٌىزو١ٔٚخ ِٓ ٚعٙخ ٔظو وً ِٓ اٌّٛاؽ١ٕٓ ٚاٌؼب١ٍِٓ، ٚمٌه ٌزؾل٠ل 

 اٌطوق اٌزٟ ٠ّىٓ ارجبػٙب ٌٍزغٍت ػ١ٍٙب.
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ِؼوفخ أُ٘ آ١ٌبد اٌزٛػ١خ ثّفَٙٛ ٚؽج١ؼخ اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ ٌلٞ  -2

اٌّٛاؽ١ٕٓ ثّؾبفظزٟ اٌمب٘وح ٚإٌّٛف١خ اٌزٟ ٠ّىٓ اٍزقلاِٙب ٌي٠بكح ئلجـبي 

 ٛاؽ١ٕٓ ػٍٝ فلِبد اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ.اٌّ

 

 أهًُح انثحج: -ساتؼا  

 -َستًذ هزا انثحج أهًُته ين اننقاط اِتُح: 

  :ًٍَأهًُح انثحج ػهً انًستىي الأكاد- 

ػٍٝ اٌوغُ ِٓ الا٘زّبَ اٌىج١و ِٓ عبٔت اٌجؾٛس الاعٕج١خ ٚاٌؼوث١خ  - أ

اْ لطبػبً ثّٛػٛع اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ ٚأصو٘ب ػٍٝ عٛكح اٌقلِخ ئلا 

ِّٙبً ِضً اٌّؾ١ٍبد ِبىاٌذ رٕمظٙب ئٍٙبِبد اٌجبؽض١ٓ فٝ الأثؾبس 

اٌّزقظظخ ٚاٌزٟ ِٓ شأٔٙب رؾ١َٓ عٛكح اٌقلِخ ٚاٌٛلٛف ػٍٝ اٌّؼٛلبد 

اٌزٟ رؼٛق رطج١مٙب، ٍٚٚبئً اٌزٛػ١خ اٌزٟ ٠ّىٓ أْ ري٠ل ِٓ ئلجـبي 

 اٌّٛاؽ١ٕٓ ػ١ٍٙب.

-١ِEخ اٌّملِخ ئٌىزو١ٔٚبً ٠مَٛ اٌجبؽش ثزطج١ك ِم١بً عٛكح اٌقلِبد اٌؾىٛ - ة

GovQual  ٗػٍٝ ٘نٖ إٌٛػ١خ ِٓ اٌقلِبد ٌٍزأول ِٓ ِلٜ ِظلال١ز

 ٚصجبرٗ، ٚلل رىْٛ ئؽلٜ الاػبفبد اٌؼ١ٍّخ اٌّوعٛح ِٓ ٘نا اٌجؾش. 

 

  :ٍأهًُح انثحج ػهً انًستىي انًزتًؼ- 

٠ؼل ٘نا اٌجؾش ثؾضبً اٍزىشبف١بً ٌٍزؼوف ػٍٝ الأكٚاد ٚاٌجواِظ اٌزٟ رَبػل  - أ

ر١ّٕخ الأكاء اٌؾىِٟٛ ثبٌطو٠مخ اٌظؾ١ؾخ ٚمٌه ٌٍٛطٛي ئٌٝ رؾ١َٓ ػٍٝ 

عٛكح اٌقلِبد اٌزٟ رملَ ئٌٝ افواك اٌّغزّغ ػجو اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ، 

ػب١ٌّبً ٚاٌّووي اٌزبٍغ ػوث١بً فٟ  55"ؽ١ش اؽزٍذ ِظو ػٍٝ اٌّووي 

ٚ٘نا  5005رمو٠و الأُِ اٌّزؾلح ٌغب٘ي٠خ اٌلٚي ٌٍؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ ػبَ 

ػب١ٌّبً فٝ رمو٠و  ٠ٚ52ؼزجو ٘نا رواعؼبً وج١واً ؽ١ش وبٔذ رؾزً اٌّووي 
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". )رمو٠و  5005لأُِ اٌّزؾلح ٌغب٘ي٠خ اٌلٚي ٌٍؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ ػبَ 

 (.5005الأُِ اٌّزؾلح ٌغب٘ي٠خ اٌلٚي ٌٍؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ، 

فزؾ١َٓ عٛكح اٌقلِبد ٍٛف ٠إصو ػٍٝ ِٕظِٛخ اٌّغزّغ وىً ثّب ٠ؼٛك  - ة

 ػٍٝ اٌّغزّغ ثغ١ّغ َِز٠ٛبرٗ اٌّقزٍفخ. ثبٌٕفغ

ئْ كهاٍخ اٌّشىلاد اٌزٟ رؼٛق الأكاء اٌؾىِٟٛ ثبٌطو٠مخ اٌؼ١ٍّخ  - د

اٌظؾ١ؾخ رَبُ٘ فٟ رشى١ً اٍزوار١غ١بد عٛكح اٌقلِبد اٌؾى١ِٛخ فٝ 

 ِظو.

 تساإلخ انثحج: -خايسا  

ِٓ ٚالغ ٔزبئظ اٌلهاٍخ الاٍزطلاػ١خ، ٚٔزبئظ اٌجؾٛس اٌَبثمخ اٌّورجطخ 

ػلكاً ِٓ اٌزَبؤلاد اٌزٟ رؾزبط ِٓ فلاي اٌزمظٟ ثّٛػٛع اٌجؾش، رُ ط١بغخ 

 ٚاٌزؾ١ًٍ ئٌٝ رمل٠ُ ئعبثبد ٚاػؾخ ٚكل١مخ، ٚرزؼّٓ ٘نٖ اٌزَبؤلاد ِب ٠ٍٟ: 

ِٓ ٚعٙخ ٔظو وً ئٌٝ أٞ ِلٜ رزٛافو ِزطٍجبد رطج١ك اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ  -0

ِٓ اٌؼب١ٍِٓ فٝ ِواوي ِؼٍِٛبد ِؾبفظخ اٌمب٘وح ِٚواوي ِؼٍِٛبد ِؾبفظخ 

 إٌّٛف١خ؟

ئٌٝ أٞ ِلٜ رإصو اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ ػٍٟ رؾ١َٓ اٌغٛكح اٌّلهوخ ٌقلِبد  -5

اٌٛؽلاد اٌّؾ١ٍخ اٌّملِخ ئٌىزو١ٔٚبً، ِٚب٘ٝ الأثؼبك الأوضو رأص١واً فٟ رؾم١ك 

 ٘نٖ اٌغٛكح؟

٠قزٍف َِزٜٛ ئكهان اٌّٛاؽ١ٕٓ ٌغٛكح فلِبد اٌٛؽلاد ئٌٝ أٞ ِلٜ  -5

 اٌّؾ١ٍخ اٌّملِخ ئٌىزو١ٔٚبً ػٓ َِزٜٛ ئكهان ِملِٟ رٍه اٌقلِبد؟

ئٌٝ أٞ ِلٜ رقزٍف ارغب٘بد اٌّٛاؽ١ٕٓ ٚاٌؼب١ٍِٓ فٝ رؾل٠ل اٌّؼٛلبد اٌزٟ  -5

 رٛاعٗ اٌّٛاؽٓ فٟ اٌؾظٛي ػٍٝ اٌقلِخ ِٓ فلاي اٌجٛاثخ الإٌىزو١ٔٚخ؟

زٛػ١خ ثّفَٙٛ ٚؽج١ؼخ اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ ٌلٞ اٌّٛاؽ١ٕٓ ِب أُ٘ آ١ٌبد اٌ -2

ثّؾبفظزٟ اٌمب٘وح ٚإٌّٛف١خ اٌزٟ ٠ّىٓ اٍزقلاِٙب ٌي٠بكح ئلجـبي اٌّٛاؽ١ٕٓ 

 ػٍٝ فلِبد اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ؟
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 ينهزُح انثحج:  -سادسا  

 أنىاع ويصادس انثُاناخ: 

ٚمٌه ػٍٝ إٌؾٛ ١ٍؼزّل اٌجبؽش ػٍٝ ٔٛػ١ٓ ِٓ اٌج١بٔبد اٌضب٠ٛٔخ ٚالأ١ٌٚخ 

 اٌزبٌٟ:

 حانىَح: تُاناخ - أ

اٌج١بٔبد اٌضب٠ٛٔخ ٟ٘ اٌج١بٔبد اٌّزؼٍمخ ثبلإؽبه اٌفىوٞ ٚاٌفٍَفٟ ٌٍؾىِٛخ 

الإٌىزو١ٔٚخ، ٚعٛكح اٌقلِخ ِٓ إٌبؽ١خ الأوبك١ّ٠خ، ٠ٚزُ اٌؾظٛي ػ١ٍٙب 

ِٓ فلاي اٌّواعغ ٚاٌوٍبئً اٌؼ١ٍّخ ٚاٌلٚه٠بد ٚاٌجؾٛس الأعٕج١خ 

ٚونٌه الأثؾبس ٚأٚهاق اٌؼًّ اٌّملِخ فٝ ٚاٌؼوث١خ اٌّزقظظخ، 

اٌّإرّواد ماد اٌؼلالخ ثّٛػٛع اٌجؾش ٍٛاء كافً ِظو أٚ فبهعٙب، 

  ثبلإػبفخ ئٌٝ اٌجؾٛس اٌّزٛفوح ثشجىخ الإٔزؤذ.

 أونُح: تُاناخ - ب

٠زطٍت ٘نا اٌجؾش ِغّٛػخ ِٓ اٌج١بٔبد الأ١ٌٚخ اٌّزؼٍمخ ثأثؼبك اٌؾىِٛخ 

عٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ ئٌىزو١ٔٚبً، ٚونٌه الإٌىزو١ٔٚخ ثبلإػبفخ ئٌٝ أثؼبك 

ِؼٛلبد رطج١ك اٌؾىِٛخ الاٌىزو١ٔٚخ، ٍٚٚبئً اٌزٛػ١خ اٌزٟ ٠ّىٓ أْ ري٠ل 

ِٓ ئلجـبي اٌّٛاؽ١ٕٓ ػٍٝ فلِبد اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ ، ١ٍٚزُ اٌؾظٛي 

ػ١ٍٙب ِٓ فلاي لبئّزٟ ئٍزمظبء أؽلاّ٘ب فبطخ ثبٌؼب١ٍِٓ فٝ ِواوي 

فبطخ ثبٌّٛاؽ١ٕٓ، ٚمٌه ٌزٛف١و ٘نٖ  ِؼٍِٛبد اٌّؾ١ٍبد، ٚالأفوٜ

اٌج١بٔبد ثشىً رفظ١ٍٟ ٠زُ الاٍزفبكح ِٕٙب فٝ رؾ١ًٍ اٌؼلالبد ٚرؾل٠ل 

إٌزبئظ، ٌلإعبثخ ػٓ رَبؤلاد اٌجؾش، ٚٚػغ اٌزٛط١بد اٌّلائّخ، 

 ٚثبٌزبٌٟ رؾم١ك الأ٘لاف اٌّوعٛح ِٓ اٌجؾش.

 

  :يزتًغ انثحج وػُنته 

  يزتًغ انثحج: - أ

٠زىْٛ ِغزّغ اٌجؾش ِٓ اٌؼب١ٍِٓ فٝ ِواوي ِؼٍِٛبد ِؾبفظزٟ اٌمب٘وح، 

ٚإٌّٛف١خ، ٚاٌّٛاؽ١ٕٓ اٌَّزف١ل٠ٓ ِٓ رٍه اٌقلِبد فٟ اٌّؾبفظز١ٓ، ٚلل 

رُ افز١به اٌّؾبفظز١ٓ لإربؽخ اٌقلِبد ثطو٠مخ رفبػ١ٍخ، ػٍٝ اٌجٛاثبد 
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الإٌىزو١ٔٚخ ٌٍّؾبفظز١ٓ فمؾ، ثّؼٕٝ أٔٗ )٠ّىٓ اٌؾظٛي ػٍٝ ثؼغ 

ٌقلِبد اٌزٟ رملِٙب اٌٛؽلاد اٌّؾ١ٍخ ئٌىزو١ٔٚبً(، ٚونٌه ٠ّىٓ اٌؾظٛي ا

ػٍٝ إٌّبمط ٚاٌَّزٕلاد ٚالأٚهاق اٌو١ٍّخ اٌّطٍٛثخ ٌٍؾظٛي ػٍٝ 

 اٌقلِخ ِٓ فلاي ِٛلغ اٌّؾبفظخ(.

  ػُنح انثحج: - ب

ؽ١بء فٟ ِؾبفظزٟ اٌمب٘وح ٚإٌّٛف١خ اٌزٟ ٔظواً ٌؼلك ِواوي ِؼٍِٛبد الأ

ٌٍّؼٍِٛبد ِٛىػخ عغواف١بً ػٍٝ اٌّؾبفظز١ٓ، ِووياً  055رظً ئٌٝ 

ٚٔظواً ٌؼقبِخ اٌّغزّغ ِٚٓ صُ اٌم١ٛك اٌقبطخ ثبٌٛلذ ٚاٌزىٍفخ، رُ 

ٍؾت ػ١ٕخ ػشٛائ١خ ػٕمٛك٠خ رّضً ٘نٖ اٌّواوي ئٌٝ ؽل ِب اٌزٛى٠غ 

اٌغغوافٟ لأؽ١بء اٌّؾبفظز١ٓ، ِّضٍخ وبٌزبٌٟ: ِؾبفظخ اٌمب٘وح ٚرؼُ 

 –ثبة اٌشؼو٠خ  –ٍٚؾ اٌمب٘وح  –اٌّطو٠خ  – اٌّوطِواوي ِؼٍِٛبد )

اٌق١ٍفخ(، ِٚؾبفظخ إٌّٛف١خ ٚرؼُ  –اٌّؼبكٞ  –ؽلائك اٌمجخ  –شجوا 

 –ٍبل١خ أثٛ شؼوح  -أشّْٛ  -اٌجزبْٔٛ  -ِواوي ِؼٍِٛبد )شج١ٓ اٌىَٛ 

 وفو اٌجبعٛه(. -اٌجبعٛه  -اٌؾبِٛي -ِٕٛف

 :ٓخ اٌّٛاؽ١ٕٓ، ػٍٝ فمل اػزّل اٌجبؽش فٝ رؾل٠ل ؽغُ ػ١ٕ ػ١ٕخ اٌّٛاؽ١ٕ

 535اٌّؼبكٌخ الاؽظبئ١خ فٟ رؾل٠ل ؽغُ اٌؼ١ٕخ، ٚاٌزٟ وبٔذ ٔز١غزٙب 

( ِفوكح ٚمٌه ٌّٛاعٙخ اٌمٛائُ 500ى٠بكح ؽغُ اٌؼ١ٕخ ئٌٝ)ِفوكح، ٚلل رُ 

أٚ رفمل، ٚمٌه ٌزٛف١و كهعخ صمخ أػٍٝ فٝ  اٌزٟ لا ٠زُ الاعبثخ ػ١ٍٙب رّبِبً 

١ٓ ثطو٠مخ ئؽظبئ١خ )ِزَب٠ٚخ( ٚرُ رٛى٠غ ِفوكاد ػ١ٕخ اٌّٛاؽٕ إٌزبئظ،

ػٍٝ ِواوي اٌّؼٍِٛبد اٌزٟ رُ ٍؾجٙب ِٓ فلاي اٌؼ١ٕخ اٌؼشٛائ١خ 

  اٌؼٕمٛك٠خ.

 ٌ ًَؾت ػ١ٕخ ػشٛائ١خ ػٕمٛك٠خ رّضً ِواوي ػ١ٕخ اٌؼب١ٍِٓ: ٔظوا

فٝ ِؾبفظزٟ اٌمب٘وح ٚإٌّٛف١خ ؽجمبً ٌٍزٛى٠غ اٌغغوافٟ لأؽ١بء  اٌّؼٍِٛبد

اٌؾظو اٌشبًِ ٌٍؼب١ٍِٓ فٟ ٘نٖ اٌّؾبفظز١ٓ، ٚرُ اٍزقلاَ أٍٍٛة 

 الأؽ١بء.
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 :يتغُشاخ انثحج  

اٌّزغ١و اٌَّزمً: ٠ٚزّضً اٌّزغ١و اٌَّزمً فٝ اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ، ٚلل رُ  - أ

رٕبٚي اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ ِٓ ؽ١ش ِزطٍجبد رطج١مٙب ٟٚ٘: )ِزطٍجبد 

 اٌّزطٍجبد-اٌّزطٍجبد الإكاه٠خ ٚاٌجشو٠خ -رم١ٕخ اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبلاد 

 اٌمب١ٔٛٔخ ٚاٌزشو٠ؼ١خ(.

اٌّزغ١و اٌزبثغ: ٠ٚزّضً اٌّزغ١و اٌزبثغ فٝ عٛكح اٌقلِبد الإٌىزو١ٔٚخ، ٚلبَ  - ة

ٚاٌنٜ ٠زىْٛ ِٓ أهثؼخ أثؼبك   E-GovQualاٌجبؽش ثبٍزقلاَ ِم١بً 

٠ّىٓ ِٓ فلاٌٙب رم١١ُ َِزٜٛ عٛكح اٌقلِبد اٌؾى١ِٛخ اٌّملِخ ئٌىزو١ٔٚبً 

 كػُ اٌّٛاؽٓ(. -الاػزّبك٠خ  – اٌضمخ –ٚ٘ٝ: )اٌفبػ١ٍخ )اٌىفبءح( 

 

 :الأسانُة الحصائُح انًستخذيح 

اػزّل اٌجبؽش ػٍٝ ِغّٛػخ ِٓ الأٍب١ٌت الإؽظبئ١خ ِٓ أعً اٍزقلاص 

إٌزبئظ ِٓ ث١بٔبد اٌجؾش ا١ٌّلأٟ، ٚونٌه ثٙلف الإعبثخ ػٓ رَبؤلاد اٌجؾش، ٚلل 

ٌم١بً  ٚمٌه Cornbach Alphaاٍزقلَ اٌجبؽش ِؼبًِ اٌضجبد أٌفب ووٚٔجبؿ 

، ونٌه اٍزقلَ اٌجبؽش صجبد اٌّؾزٛٞ ٌّزغ١واد اٌلهاٍخ ٚأثؼبك٘ب اٌّقزٍفخ،

الاهرجبؽ اٌج١َؾ ٚاٌّزؼلك ٌم١بً اٌؼلالخ ث١ٓ اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ ٚاٌزبثؼخ، ٚأ٠ؼبً 

الاػزّبك ػٍٝ ِم١بً اٌزجب٠ٓ ٌم١بً ِلٜ رشزذ اٌج١بٔبد، ثبلإػبفخ ئٌٝ افزجبه) 

ؼوف ػٍٝ ِؼ٠ٕٛخ الاهرجبؽ ،ػلاٚح ػٍٝ اٍزقلاَ ( ، ٚافزجبه)د( ِٓ أعً اٌز5وب

الأؾلاه اٌّزؼلك اٌّزلهط ٌم١بً أصو اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ ػٍٝ اٌزبثؼخ، وّب رُ 

الأٍٚبؽ اٌؾَبث١خ ٚاٌزٟ رف١ل فٟ اٌزؼوف ػٍٟ ِلٞ ئكهان الأفواك ػ١ٕخ اٍزقلاَ 

واهاد اٌلهاٍخ ٌٍّزغ١و أٚ اٌجؼُل ِؾً اٌم١بً، ٚمٌه ثبلإػبفخ ئٌٝ رٛػ١ؼ اٌزى

 Multiple Discriminantؾ١ًٍ اٌزّب٠ي ٚإٌَت اٌّئ٠ٛخ، وّب رُ اٍزقلاَ ر

Analysis  ٚاٌنٜ ٠ؼزجو اؽلٜ الأٍب١ٌت الإؽظبئ١خ اٌزٟ رَزقلَ فٟ ؽبٌخ

 اٌّمبهٔخ ث١ٓ ِغزّؼ١ٓ أٚ أوضو ِزشبث١ٙٓ ٌٚىّٕٙب ِٕفظ١ٍٓ اؽظبئ١ب.
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 حذود انثحج:-ساتؼا  

 اٌزب١ٌخ:رُ ئعواء ٘نا اٌجؾش فٟ ئؽبه اٌؾلٚك 

اٌؾلٚك اٌّٛػٛػ١خ: ٠مزظو اٌجؾش ػٍٝ ِٛػٛع كٚه اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ  -0

فٝ رؾ١َٓ اٌغٛكح اٌّلهوخ ٌقلِبد اٌٛؽلاد اٌّؾ١ٍخ اٌّملِخ ئٌىزو١ٔٚبً، 

ٚرؾل٠ل اٌّؼٛلبد اٌزٟ رٛاعٗ اٍزقلاَ اٌّٛاؽٓ ٌقلِبد اٌٛؽلاد اٌّؾ١ٍخ 

أْ ري٠ل ِٓ ئلجـبي  اٌّملِخ ئٌىزو١ٔٚبً، ٚرؾل٠ل ٍٚبئً اٌزٛػ١خ اٌزٟ ٠ّىٓ

 اٌّٛاؽ١ٕٓ ػٍٝ فلِبد اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ.

ًٍ ِٓ اٌؼب١ٍِٓ فٝ  -5 اٌؾلٚك اٌجشو٠خ: ٠ٙزُ اٌجؾش اٌؾبٌٟ ثبٍزمظبء آهاء و

ِواوي ِؼٍِٛبد ِؾبفظزٟ اٌمب٘وح، ٚإٌّٛف١خ، ٚاٌّٛاؽ١ٕٓ اٌَّزف١ل٠ٓ ِٓ 

 رٍه اٌقلِبد.

ػٓ ِٛػٛع كٚه  اٌؾلٚك اٌي١ِٕخ: رّذ ػ١ٍّخ عّغ اٌج١بٔبد ٚاٌّؼٍِٛبد -5

اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ فٝ رؾ١َٓ اٌغٛكح اٌّلهوخ ٌقلِبد اٌٛؽلاد اٌّؾ١ٍخ 

 (.5006(، )5002اٌّملِخ ئٌىزو١ٔٚبً ثّؾبفظزٟ اٌمب٘وح، ٚإٌّٛف١خ ٌؼبَ )

اٌؾلٚك اٌّىب١ٔخ: الزظود اٌؾلٚك اٌّىب١ٔخ ٌٍجؾش ػٍٝ أؽ١بء ِؾبفظزٟ  -5

اٌمب٘وح ٚإٌّٛف١خ، ٚمٌه لإربؽخ اٌقلِبد ثطو٠مخ رفبػ١ٍخ ػٍٝ اٌجٛاثبد 

الإٌىزو١ٔٚخ ٌٍّؾبفظز١ٓ، ثّؼٕٝ أٗ )٠ّىٓ اٌؾظٛي ػٍٝ ثؼغ اٌقلِبد 

د اٌزٟ رملِٙب اٌٛؽلاد اٌّؾ١ٍخ ئٌىزو١ٔٚبً، أٚ اٌؾظٛي ػٍٝ اٌَّزٕلا

 اٌقبطخ ثبٌقلِخ ِٓ فلاي ِٛلغ اٌّؾبفظخ(. 

 

 خطح انثحج: -حاينا  

 -تناول انثاحج فٍ هزا انثحج خًسح فصىل سئُسح: 

فٝ اٌفظً الأٚي رٕبٚي الإؽبه اٌؼبَ ٌٍجؾش، ٚلبَ ثؼوع ِملِخ ٌٍجؾش، 

ٚاٌجؾٛس اٌَبثمخ، ٚاٌلهاٍخ الاٍزطلاػ١خ، ِٚشىٍخ اٌجؾش، ٚأ١ّ٘خ اٌجؾش، 

ٚأ٘لاف اٌجؾش، ٚرَبؤلاد اٌجؾش، ِٚزغ١واد اٌجؾش، ٚؽلٚك اٌجؾش، ٚفطخ 

 اٌجؾش. 
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الإٌىزو١ٔٚخ ٚفٝ اٌفظً اٌضبٟٔ ػوع اٌجبؽش الإؽبه اٌّفب١ّ٘ٝ ٌٍؾىِٛخ 

 ٚعٛكح اٌقلِخ الإٌىزو١ٔٚخ، ٠ٚزىْٛ ِٓ صلاصخ اعياء:

:) الإؽبه إٌظوٞ ٌٍؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ( ٚاٍزؼوع ف١ٗ: رؼو٠ف انًثحج الأول

اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ، ٚأ٘لافٙب ٚأ١ّ٘زٙب، ٚئ٠غبث١بد ٍٍٚج١بد رطج١مٙب، ِٚزطٍجبد 

ِخ الإٌىزو١ٔٚخ، ٚاٌفوق ث١ٓ رطج١ك اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ، ٚأٍجبة اٌزؾٛي ئٌٝ اٌؾىٛ

 اٌؾىِٛخ ثّفَٙٛ اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ ٚاٌؾىِٛخ اٌزم١ٍل٠خ، ٚآ١ٌبد اٌزٛػ١خ

الإٌىزو١ٔٚخ، ِٚغبلاد رطج١ك اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ، ِٚؼٛلبد رطج١ك اٌؾىِٛخ 

 الإٌىزو١ٔٚخ، ٚرور١ت ثؼغ اٌلٚي فٟ اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ.

ٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ فٟ اٌٛؽلاد اٌّؾ١ٍخ فٝ : )فلِبد اتُنًا تناول انًثحج انخانٍ

ِظو( ؽ١ش رُ ػوع رؼو٠ف اٌقلِبد الإٌىزو١ٔٚخ فٝ ِظو، وّب رُ ػوع 

أ٘لافٙب، ١ٍٚبٍبرٙب، ٚاٍزوار١غ١برٙب، ٚلٕٛاد رمل٠ُ فلِبرٙب، ٚٔٛػ١خ اٌقلِبد اٌزٟ 

 رملِٙب، ٚموو أِضٍخ ٌٍقلِبد اٌزٟ رملِٙب اٌٛؽلاد اٌّؾ١ٍخ ئٌىزو١ٔٚبً.

: عٛكح اٌقلِبد الإٌىزو١ٔٚخ ٚرٕبٚي اٌجبؽش ف١ٗ رؼو٠ف ًثحج انخانجأيا فً ان

الإٌىزو١ٔٚخ،  اٌقلِبد الإٌىزو١ٔٚخ، ٚرؼو٠ف عٛكح اٌقلِبد ٚفظبئض

ٚفظبئض إٌّزظ / اٌقلِخ / اٌقلِخ الإٌىزو١ٔٚخ، ٚأكٚاد ل١بً عٛكح اٌقلِبد 

 الإٌىزو١ٔٚخ. اٌقلِبد الإٌىزو١ٔٚخ، ٚأثؼبك عٛكح

ٌش: ٚاٌنٞ ٠زؼٍك ثّٕٙغ١خ اٌجؾش فمل رٕبٚي اٌجبؽش فٝ أِب فٝ اٌفظً اٌضب

٘نا اٌفظً أٔٛاع ِٚظبكه اٌج١بٔبد، ِٚغزّغ اٌجؾش ٚػ١ٕزٗ، ٚأكاح اٌجؾش، 

 ٚالأٍب١ٌت الإؽظبئ١خ اٌَّزقلِخ، ٚطلق ٚصجبد أكاح اٌجؾش.

ٚفٝ اٌفظً اٌواثغ: رٕبٚي اٌجبؽش رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ٠ٚؼوع اٌجبؽش رؾ١ٍلاً 

غ١ّؼٙب ثٛاٍطخ أكاح اٌجؾش ١ٍٚزُ اٍزقلاَ الإؽظبء اٌٛطفٟ ٌٍج١بٔبد اٌزٟ رُ ر

ٚالاٍزللاٌٟ، ٚالأٍٚبؽ اٌؾَبث١خ ٚالأؾوافبد اٌّؼ١به٠خ ٚاٌزجب٠ٓ ٌّزغ١واد 

اٌجؾش، ٚرفو٠غ ئعبثبد ػ١ٕخ اٌلهاٍخ ٚفمب ٌّزغ١واد اٌجؾش، ٚئعبثخ رَبؤلاد 

 اٌجؾش.
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ٚرف١َو  أِب فٟ اٌفظً اٌقبٌِ: ٠ٚزؼّٓ ٍِقض ٔزبئظ اٌجؾش ِٕٚبلشزٙب

 ٔزبئغٙب، ٚرٛط١بد اٌجؾش، ٚاٌجؾٛس اٌَّزمج١ٍخ.

 صُ رُ اٍزؼواع لبئّخ اٌّواعغ اٌؼوث١خ ٚالاعٕج١خ صُ لبئّخ اٌّلاؽك.  

 

 نتائذ انثحج:  -تاسؼا  

أٍفود اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ػٓ ِغّٛػخ ِٓ إٌزبئظ الاؽظبئ١خ، ٠ّىٓ ٌٍجبؽش 

 رم١َّٙب ئٌٝ ٔٛػ١ٓ ِٓ إٌزبئظ، ٚمٌه وّب ٠ٍٟ: 

 :يهخص نتائذ انثحج 

 (1رذول سقى )

 يهخص نتائذ تساإلخ انثحج

 اننتائذ تساإلخ انثحج أهذاف انثحج و

0 

اٌزؾمك ِٓ ِلٜ 

رٛافو ِزطٍجبد رطج١ك 

اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ 

ِٓ ٚعٙخ ٔظو وً 

ِٓ اٌؼب١ٍِٓ فٝ 

ِواوي ِؼٍِٛبد 

ِؾبفظخ اٌمب٘وح 

ِٚواوي ِؼٍِٛبد 

 ِؾبفظخ إٌّٛف١خ.

ئٌٝ أٞ ِلٜ 

رزٛافو ِزطٍجبد 

رطج١ك اٌؾىِٛخ 

الإٌىزو١ٔٚخ ِٓ 

ٚعٙخ ٔظو وً ِٓ 

اٌؼب١ٍِٓ فٝ ِواوي 

ِؼٍِٛبد ِؾبفظخ 

اٌمب٘وح ِٚواوي 

ِؼٍِٛبد ِؾبفظخ 

 إٌّٛف١خ؟

ٚعٛك افزلاف ث١ٓ ٚعٙخ 

ٔظو وً ِٓ اٌؼب١ٍِٓ فٝ 

ِواوي ِؼٍِٛبد ِؾبفظخ 

اٌمب٘وح ِٚواوي ِؼٍِٛبد 

ِؾبفظخ إٌّٛف١خ ؽٛي 

 ِلٜ رٛافو ِزطٍجبد

رطج١ك اٌؾىِٛخ 

 الإٌىزو١ٔٚخ.

5 

ل١بً ِلٜ رأص١و 

اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ 

ػٍٟ رؾ١َٓ اٌغٛكح 

اٌّلهوخ ٌقلِبد 

ئٌٝ أٞ ِلٜ رإصو 

اٌؾىِٛخ 

الإٌىزو١ٔٚخ ػٍٟ 

رؾ١َٓ اٌغٛكح 

أٍفود إٌزبئظ ػٓ ٚعٛك 

رأص١و ٌٍؾىِٛخ 

الإٌىزو١ٔٚخ ػٍٟ رؾ١َٓ 

اٌغٛكح اٌّلهوخ ٌقلِبد 
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 اننتائذ تساإلخ انثحج أهذاف انثحج و

اٌٛؽلاد اٌّؾ١ٍخ 

اٌّملِخ ئٌىزو١ٔٚبً، 

ٚرؾل٠ل الأثؼبك الأوضو 

رأص١واً فٟ رؾم١ك ٘نٖ 

 اٌغٛكح.

اٌّلهوخ ٌقلِبد 

اٌٛؽلاد اٌّؾ١ٍخ 

اٌّملِخ ئٌىزو١ٔٚب؟ً 

ِٚبٟ٘ الأثؼبك 

الأوضو رأص١واً فٟ 

 رؾم١ك ٘نٖ اٌغٛكح؟

اٌٛؽلاد اٌّؾ١ٍخ اٌّملِخ 

ئٌىزو١ٔٚبً، ٚعبءد أوضو 

الأثؼبك رأص١وا ف١ّب ٠زؼٍك 

١ٔخ ثبٌجٛاثخ الإٌىزوٚ

اٌّزطٍجبد الإكاه٠خ 

ٚاٌجشو٠خ، صُ اٌّزطٍجبد 

اٌمب١ٔٛٔخ ٚاٌزشو٠ؼ١خ، 

ٚأف١وا ِزطٍجبد رم١ٕخ 

اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبلاد، 

ٚوبٔذ الأثؼبك الأوضو 

رأص١وا ٌٍّواوي 

اٌزىٌٕٛٛع١خ ٟ٘ 

اٌّزطٍجبد الإكاه٠خ 

ٚاٌجشو٠خ، ١ٍ٠ٚٙب 

اٌّزطٍجبد اٌمب١ٔٛٔخ 

 ٚاٌزشو٠ؼ١خ.

5 

رؾل٠ل ٚل١بً ِلٜ 

ف ث١ٓ الافزلا

َِزٜٛ ئكهان 

اٌّٛاؽ١ٕٓ ٚاٌؼب١ٍِٓ 

ٌغٛكح فلِبد 

اٌٛؽلاد اٌّؾ١ٍخ 

 اٌّملِخ ئٌىزو١ٔٚبً.

ئٌٝ أٞ ِلٜ 

٠قزٍف َِزٜٛ 

ئكهان اٌّٛاؽ١ٕٓ 

ٌغٛكح فلِبد 

اٌٛؽلاد اٌّؾ١ٍخ 

اٌّملِخ ئٌىزو١ٔٚبً 

ػٓ َِزٜٛ ئكهان 

ِملِٟ رٍه 

رٛطٍذ إٌزبئظ ئٌٟ 

ٚعٛك افزلاف ِؼٕٛٞ 

ن ؽٛي َِزٛٞ ئكها

عٛكح اٌقلِخ ث١ٓ وً ِٓ 

اٌؼب١ٍِٓ ٚاٌّٛاؽ١ٕٓ 

اٌَّزف١ل٠ٓ ِٓ اٌقلِخ، 

ٚمٌه ثبٌَٕجخ ٌىً ِٓ 

اٌجٛاثخ الإٌىزو١ٔٚخ 
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 اننتائذ تساإلخ انثحج أهذاف انثحج و

 ٚاٌّواوي اٌزىٌٕٛٛع١خ. اٌقلِبد؟

5 

رؾل٠ل اٌّؼٛلبد اٌزٟ 

رٛاعٗ اٌّٛاؽٓ فٟ 

اٌؾظٛي ػٍٝ اٌقلِخ 

ِٓ فلاي اٌجٛاثخ 

الإٌىزو١ٔٚخ ِٓ ٚعٙخ 

ٔظو وً ِٓ 

اٌّٛاؽ١ٕٓ ٚاٌؼب١ٍِٓ، 

ه ٌزؾل٠ل اٌطوق ٚمٌ

اٌزٟ ٠ّىٓ ارجبػٙب 

 ٌٍزغٍت ػ١ٍٙب.

ئٌٝ أٞ ِلٜ 

رقزٍف ارغب٘بد 

اٌّٛاؽ١ٕٓ 

ٚاٌؼب١ٍِٓ فٝ 

رؾل٠ل اٌّؼٛلبد 

اٌزٟ رٛاعٗ 

اٌّٛاؽٓ فٟ 

اٌؾظٛي ػٍٝ 

اٌقلِخ ِٓ فلاي 

اٌجٛاثخ 

 الإٌىزو١ٔٚخ؟

أٍفود إٌزبئظ ػٓ ٚعٛك 

افزلاف ث١ٓ ارغب٘بد 

اٌّٛاؽ١ٕٓ ٚاٌؼب١ٍِٓ فٟ 

د اٌزٟ رؾل٠ل اٌّؼٛلب

رٛاعٗ اٌّٛاؽٓ فٟ 

اٌؾظٛي ػٍٝ اٌقلِخ ِٓ 

 فلاي اٌجٛاثخ الإٌىزو١ٔٚخ.

2 

ِؼوفخ أُ٘ آ١ٌبد 

اٌزٛػ١خ ثّفَٙٛ 

ٚؽج١ؼخ اٌؾىِٛخ 

الإٌىزو١ٔٚخ ٌلٞ 

اٌّٛاؽ١ٕٓ ثّؾبفظزٟ 

اٌمب٘وح ٚإٌّٛف١خ 

اٌزٟ ٠ّىٓ اٍزقلاِٙب 

ٌي٠بكح ئلجـبي 

اٌّٛاؽ١ٕٓ ػٍٝ 

فلِبد اٌؾىِٛخ 

 الإٌىزو١ٔٚخ.

آ١ٌبد ِب أُ٘ 

اٌزٛػ١خ ثّفَٙٛ 

ٚؽج١ؼخ اٌؾىِٛخ 

الإٌىزو١ٔٚخ ٌلٞ 

اٌّٛاؽ١ٕٓ 

ثّؾبفظزٟ اٌمب٘وح 

ٚإٌّٛف١خ اٌزٟ 

٠ّىٓ اٍزقلاِٙب 

ٌي٠بكح ئلجـبي 

اٌّٛاؽ١ٕٓ ػٍٝ 

فلِبد اٌؾىِٛخ 

 الإٌىزو١ٔٚخ؟

ٚعٛك افزلاف َٔجٝ ث١ٓ 

آهاء اٌّٛاؽ١ٕٓ فٟ 

ِؾبفظزٟ اٌمب٘وح 

ٚإٌّٛف١خ ؽٛي أُ٘ آ١ٌبد 

ِٛخ اٌزٛػ١خ ثبٌؾى

الإٌىزو١ٔٚخ، ِٚٓ فلاي 

اٌٍٛؾ اٌؼبَ ٌٍّؾبفظز١ٓ 

رُ رؾل٠ل أُ٘ آ١ٌبد 

 اٌزٛػ١خ ِٕٚٙب: رٛف١و

 فٟ رٛػ١ؾ١خ ٔشواد

اٌؾىِٛخ  ٌشوػ اٌّؾ١ٍبد

 الإٌىزو١ٔٚخ، ٚػًّ
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 اننتائذ تساإلخ انثحج أهذاف انثحج و

 اٌظؾف فٟ ئػلأبد

ِفَٙٛ  رشوػ ٚاٌزٍفي٠ْٛ

 الإٌىزو١ٔٚخ اٌؾىِٛخ

 ػٍٝ الإلجبي ٍٛف ٠ي٠ل

 .فلِبرٙب

 اٌجبؽش ػٛء ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ: ِٓ ئػلاك انًصذس

 

 :تفسُش نتائذ انثحج 

ٌمل رٛطٍذ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ئٌٝ ِغّٛػخ ِٓ إٌزبئظ ٠ّىٓ رٛػ١ؾٙب وّب 

 :ٍٟ٠ 

 نتائذ يتؼهقح تًتطهثاخ تطثُق انحكىيح الإنكتشونُح:  - أ

أٍفود ٔزبئظ اٌلهاٍخ ئٌٟ أْ ػوٚهح رٛف١و اٌؾبٍجبد ا١ٌ٢خ ثشىً ٠زٕبٍت 

ِغ ؽج١ؼخ اٌؼًّ، ٚونٌه اٌَؼٟ ٔؾٛ رٛف١و اٌجواِظ ٚالأكٚاد اٌَّبػلح 

ثشىً ٠زٕبٍت أ٠ؼب ِغ ؽغُ اٌؼًّ، ثبلإػبفخ ئٌٟ ػوٚهح رٛف١و اٌشجىبد 

ٓ اٌزٟ روثؾ الأؽ١بء ثبٌغٙبد اٌّقزظخ ؽزٟ ٠زُ ر١ًَٙ ؽظٛي اٌّٛاؽ١ٕ

ػٍٟ اٌقلِبد الإٌىزو١ٔٚخ، وّب رٛطٍذ ٔزبئظ اٌلهاٍخ ئٌٟ ػوٚهح رٛف١و 

فطخ رله٠ج١خ ٌٍؼب١ٍِٓ ِٓ أعً رأ١ٍُ٘ٙ لاٍزقلاَ اٌزم١ٕبد اٌزىٌٕٛٛع١خ 

اٌؾل٠ضخ ٚاٌنٜ ٠َبػل فٟ ٍوػخ ئٔغبى الأػّبي، ونٌه ٠غت الا٘زّبَ ِٓ 

٠ٕٛخ ِٓ أعً عبٔت الإكاهح اٌؼ١ٍب ثؼوٚهح رٛف١و اٌؾٛافي اٌّبك٠خ ٚونٌه اٌّؼ

 رشغ١غ اٌؼب١ٍِٓ ٔؾٛ رؾ١َٓ َِزٛٞ أكائُٙ اٌٛظ١فٟ . 

نتائذ يتؼهقح تتؤحُش انحكىيح الإنكتشونُح ػهٍ تحسُن انزىدج انًذسكح  - ب

 نهخذياخ انًقذيح إنكتشونُا : 

أٍفود ٔزبئظ اٌلهاٍخ ئٌٟ ٚعٛك رأص١و ِؼٕٛٞ ٌٍؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ ػٍٟ 

% ( ، 50ه ثَٕجخ رأص١و لله٘ب )رؾ١َٓ َِزٛٞ عٛكح اٌقلِبد اٌّملِخ ٚمٌ

ٚلل ٍؼذ اٌلهاٍخ ئٌٟ افزجبه رأص١و اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ ػٍٟ اٌقلِبد 

اٌّملِخ ِٓ اٌجٛاثخ الإٌىزو١ٔٚخ ِٚٓ اٌّواوي اٌزىٌٕٛٛع١خ، ٚلل أٍفود 
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إٌزبئظ ػٍٟ ٚعٛك رأص١و ِؼٕٛٞ ٌٍؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ ػٍٟ اٌقلِبد اٌّملِخ 

%(، ث١ّٕب ثٍغ ِؼبًِ 7665ثّؼبًِ رأص١و للهٖ ) ِٓ اٌجٛاثخ الاٌىزو١ٔٚخ ٚمٌه

اٌزأص١و ٌٍؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ ػٍٟ اٌقلِبد اٌّملِخ ِٓ اٌّواوي اٌزىٌٕٛٛع١خ 

%(، ٚ٘نا ٠لي ػٍٟ أْ رٛافو ِزطٍجبد رطج١ك اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ 0665)

 ٍٛف ٠ٕؼىٌ ثشىً أوجو ػٍٟ اٌقلِبد اٌّملِخ ػجو اٌجٛاثخ الإٌىزو١ٔٚخ . 

 هقح تإدساك يستىٌ انخذيح نكم ين انًىاطنُن وانؼايهُن: نتائذ يتؼ - خ

رٛطٍذ إٌزبئظ ئٌٟ ٚعٛك افزلاف فٟ ا٢هاء ث١ٓ اٌّٛاؽ١ٕٓ ٚاٌؼب١ٍِٓ ؽٛي 

ئكهاوُٙ ٌَّزٛٞ اٌقلِخ، ؽ١ش إٌزبئظ رٛطٍذ أْ اٌؼبٍِْٛ ٠وْٚ اٌقلِخ 

ِملِخ ٌٍّٛاؽ١ٕٓ ثشىً ع١ل، ث١ّٕب ٠وٞ اٌّٛاؽْٕٛ ػىٌ مٌه ٚأٔٗ لاثل ِٓ 

 ١بَ ثزؾ١َٓ َِزٛٞ أكاء اٌقلِخ اٌّملِخ ئ١ٌُٙ. اٌم

 نتائذ يتؼهقح تًؼىقاخ انحكىيح الإنكتشونُح:  - ث

أٍفود إٌزبئظ ئٌٟ ٚعٛك افزلاف ث١ٓ اٌؼب١ٍِٓ ٚاٌّٛاؽ١ٕٓ ؽٛي اٌّؼٛلبد 

اٌزٟ رٛاعٗ اٌّٛاؽٓ فٟ اٌؾظٛي ػٍٝ اٌقلِخ ِٓ فلاي اٌجٛاثخ الإٌىزو١ٔٚخ 

اٌزٟ رزؼوع ٌٙب اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ ، ؽ١ش ٠وٞ اٌؼبٍِْٛ أْ أُ٘ ِؼٛلبد 

ٟ٘ ػلَ ئٌّبَ اٌّٛاؽ١ٕٓ ثّٙبهح اٍزقلاَ اٌؾبٍجبد ا١ٌ٢خ، ثبلإػبفخ ئٌٟ 

ٚعٛك ؽبٌخ ِٓ اٌقٛف ِٓ اهرفبع رىب١ٌف اٌؾظٛي ػٍٟ اٌقلِخ، ث١ّٕب ٠وٞ 

اٌّٛاؽٓ أْ أُ٘ اٌّؼٛلبد اٌزٟ ٠زؼوع ٌٙب ِٓ فلاي رؼبٍِٗ ِغ اٌؾىِٛخ 

ٌج١بٔبد ٚاٌّؼٍِٛبد ػٓ اٌقلِخ ثشىً ع١ل، الإٌىزو١ٔٚخ ػلَ رٛافو ا

ثبلإػبفخ ئٌٟ ػلَ ٚعٛك ِٛالغ ئٌىزو١ٔٚخ فبطخ ثىً ؽٟ، ٚونٌه ػلَ 

ٌٍٙٛخ اٌزؼوف ػٍٟ شوٚؽ اٌؾظٛي ػٍٟ اٌقلِخ ثشفبف١خ، ٚونٌه ػلَ 

ِؼوفخ اٌّٛاؽ١ٕٓ ثى١ف١خ اٌؾظٛي ػٍٟ اٌقلِخ، ٚلا١ٍّب ؽبٌخ اٌقٛف ِٓ 

 اٌقبطخ ثُٙ. أزٙبن اٌج١بٔبد اٌشقظ١خ ٚاٌّب١ٌخ 

 نتائذ يتؼهقح تآنُاخ انتىػُح تًفهىو وطثُؼح انحكىيح الإنكتشونُح:  - د

رٛطٍذ ٔزبئظ اٌلهاٍخ ئٌٟ ٚعٛك افزلاف َٔجٝ ث١ٓ آهاء اٌّٛاؽ١ٕٓ فٟ 

ِؾبفظزٟ اٌمب٘وح ٚإٌّٛف١خ ؽٛي أُ٘ آ١ٌبد اٌزٛػ١خ ثّفَٙٛ ٚؽج١ؼخ اٌؾىِٛخ 

ػ١خ ثّفَٙٛ ٚؽج١ؼخ اٌؾىِٛخ أُ٘ آ١ٌبد اٌزٛالإٌىزو١ٔٚخ، ئلا أٗ ٠ّىٓ رؾل٠ل 

اٌزٟ ٠ّىٓ اٍزقلاِٙب ٌي٠بكح ئلجـبي اٌّٛاؽ١ٕٓ ػٍٝ فلِبد الإٌىزو١ٔٚخ 

اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ ِٓ فلاي اٌٍٛؾ اٌؼبَ ٌٍّؾبفظز١ٓ ػٍٝ اٌزور١ت، ٚوبْ 



              

230 
 

كلية التجارة  –جامعة قناة السويس 

 سماعيليةالٌإ

 المجلة العلمية للدراسات التجارية والبيئية
 2017 لثالث  العدد ا                                 المجلد الثامن                                     

  .......دور الحكومة الإلكترونية فى تحسين الجودة المدركة لخدمات الوحدات المحلية  
 محمد حامد حامد الف ار

 
اٌؾىِٛخ  ٌشوػ اٌّؾ١ٍبد فٟ رٛػ١ؾ١خ ٔشواد رٛف١و فٟ اٌزور١ت الأٚي "

 اٌظؾف فٟ ئػلأبد ػًّ اٌزور١ت اٌضبٟٔ ""، ١ٍ٠ٚٙب فٟ  الإٌىزو١ٔٚخ

"، ٚفٝ اٌزور١ت اٌضبٌش عبءد الإٌىزو١ٔٚخ ِفَٙٛ اٌؾىِٛخ رشوػ ٚاٌزٍفي٠ْٛ

 ِمواد الإٌىزو١ٔٚخ فٟ اٌؾىِٛخ رشوػ رٛػ١ؾ١خ ٔشواد رٛف١و آ١ٌخ "

"، أِب فٟ اٌزور١ت اٌواثغ ػٍٝ الإٔزؤذ ِٚٛالؼٙب اٌمطبع اٌقبص شووبد

" الإٌىزو١ٔٚخ  اٌؾىِٛخ الأ١ٍ٘خ ػٓ اٌغّؼ١بد فٟ ٔلٚاد ػمل وبٔذ آ١ٌخ "

اٌؾى١ِٛخ  اٌّإٍَبد فٟ رٛػ١ؾ١خ ٔشواد ٚعٛكٚفٝ اٌزور١ت اٌقبٌِ "

 ِفَٙٛ رٛػ١ؼ " ٚفٝ اٌزور١ت اٌَبكً " اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ ٌشوػ

 أِب ثبٌَٕجخ ٌؼجبهح " آ١ٌبد "،اٌّإٍَبد اٌزؼ١ّ١ٍخ فٟ الإٌىزو١ٔٚخ اٌؾىِٛخ

وبف١خ " ٚلأٔٙب عبءد فٟ اٌزور١ت الأف١و  رؼزجو ؽب١ٌبً اٌَّزقلِخ اٌزٛػ١خ

( ٚ٘نا اٌزور١ت ٠ؼىٌ اْ آ١ٌبد اٌزٛػ١خ 2.80ٚثٍٛؾ ؽَبثٟ ػبَ )

اٌَّزقلِخ الاْ ٌزٛػ١خ اٌّٛاؽ١ٕٓ ثقلِبد اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ غ١و وبف١خ 

 ٚلا رإكٜ اٌغوع ِٕٙب.

 تىصُاخ انثحج: -ػاششا  

 فٍ ضىء اننتائذ انسانف ركشها تى تقسًُها وفق اِتٍ: 

 :تىصُاخ تتؼهق تًزتًغ انثحج 

 ٠ٛطٟ اٌجبؽش ِغزّغ اٌجؾش ثّب ٠ٍٟ: 

  :تىصُاخ نًحافظح انقاهشج 

ػوٚهح رٛف١و ٔظبَ ٌٍَلاك اٌىزو١ٔٚبً ِغ اٍزقلاَ ثطبلبد الائزّبْ فٟ  -

 ع١ّغ اٌّظبٌؼ اٌؾى١ِٛخ. 

 ل١بَ الإكاهح اٌؼ١ٍب ثزٛف١و ٔظُ هلبث١خ كافً ِؾ١ؾ اٌؼًّ .  -

 اٌَؼٟ ٔؾٛ رشغ١غ اٌؼب١ٍِٓ ِٓ فلاي اٌزؾف١ي اٌّبكٞ ٚاٌّؼٕٛٞ .  -

رٛف١و أٔظّخ ٍو٠خ ٌٍؾفبظ ػٍٝ ث١بٔبد اٌّزؼب١ٍِٓ ٚمٌه ِٓ فلاي  -

 اٍزقلاَ أٔظّخ ئٌىزو١ٔٚخ رزٛافو ف١ٙب اٌقظٛط١خ. 

 ًٙ اٌفُٙ ٌٍّزؼب١ٍِٓ. اٌَؼٟ ٔؾٛ عؼً اٌّٛلغ الاٌىزوٟٚٔ ٍ -
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ر١ًَٙ اٌؾظٛي ػٍٝ اٌّؼٍِٛخ اٌزٟ ٠و٠ل٘ب اٌشقض ِٓ اٌّٛلغ  -

 الإٌىزوٟٚٔ. 

 رؾل٠ش اٌج١بٔبد ٚاٌّؼٍِٛبد الإٌىزو١ٔٚخ ػٍٝ اٌّٛلغ.  -

اٌؾىِٛخ  ٌشوػ اٌّؾ١ٍبد فٟ رٛػ١ؾ١خ ػوٚهح رٛف١و ٔشواد -

 الإٌىزو١ٔٚخ.

 تىصُاخ نًحافظح انًنىفُح : 

ٌٍَغلاد الإٌىزو١ٔٚخ )لبػلح ث١بٔبد( ٌزؾً ػوٚهح اٌم١بَ ثزٛف١و ئكاهح  -

 ِؾً اٌَغلاد اٌٛهل١خ.

ػوٚهح رٛف١و فطخ رله٠ج١خ ٌزأ١ً٘ اٌؼب١ٍِٓ لاٍزقلاَ أٍب١ٌت اٌزم١ٕخ  -

 اٌؾل٠ضخ فٟ أكاء اٌؼًّ. 

 رٛف١و ٔظُ ارظبلاد ِؤخ أفم١خ ٚهأ١ٍخ ث١ٓ الاكاهاد. -

ش وبفخ رٛف١و ِٛلغ ئٌىزوٟٚٔ ٠ىْٛ ًٍٙ الاٍزقلاَ ٌٍّزؼب١ٍِٓ ِغ رؾل٠ -

 اٌج١بٔبد اٌزٟ ٠ؾزبعٙب اٌّٛاؽْٕٛ ثشىً َِزّو. 

 رٛف١و أٔظّخ رؾّٟ فظٛط١خ اٌّزؼب١ٍِٓ ئٌىزو١ٔٚبً.  -

 شووبد ِمواد الإٌىزو١ٔٚخ فٟ اٌؾىِٛخ رشوػ رٛػ١ؾ١خ ٔشواد ٚعٛك -

  .فلِبرٙب ػٍٝ الإلجبي ٠ي٠ل ػٍٝ الإٔزؤذ ِٚٛالؼٙب اٌمطبع اٌقبص

 اٌّإٍَبد اٌزؼ١ّ١ٍخ.  فٟ زو١ٔٚخالإٌى اٌؾىِٛخ ِفَٙٛ اٌَؼٟ ٔؾٛ رٛػ١ؼ -

 :تىصُاخ تتؼهق تاننتائذ 

٠ّىٓ ػوع اٌزٛط١بد ثطو٠مخ فؼبٌخ ِٓ فلاي ٚػغ إٌزبئظ، ٚرٛط١خ 

 رزؼٍك ثىً ٔز١غخ ٚفك اٌغلٚي اٌزبٌٟ:

 (2رذول سقى )

 يهخص نتائذ وتىصُاخ انثحج

 اٌزٛط١بد إٌزبئظ َ

0 
ٚعٛك افزلاف ث١ٓ ٚعٙخ 

ٔظو وً ِٓ اٌؼب١ٍِٓ فٝ 

  ػوٚهح رٛف١و اٌؾبٍجبد ا١ٌ٢خ ثشىً ِٕبٍت

 ٌؾغُ اٌؼًّ



              

235 
 

كلية التجارة  –جامعة قناة السويس 

 سماعيليةالٌإ

 المجلة العلمية للدراسات التجارية والبيئية
 2017 لثالث  العدد ا                                 المجلد الثامن                                     

  .......دور الحكومة الإلكترونية فى تحسين الجودة المدركة لخدمات الوحدات المحلية  
 محمد حامد حامد الف ار

 
 اٌزٛط١بد إٌزبئظ َ

ِؼٍِٛبد ِؾبفظخ  ِواوي

اٌمب٘وح ِٚواوي ِؼٍِٛبد 

ِؾبفظخ إٌّٛف١خ ؽٛي ِلٜ 

رٛافو ِزطٍجبد رطج١ك 

 اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ.

  اٌَؼٟ ٔؾٛ رٛف١و اٌجواِظ ٚالأكٚاد اٌَّبػلح

 ثشىً ِٕبٍت ٌؾغُ اٌؼًّ.

  رٛافو اٌشجىبد اٌزٟ روثؾ اٌؾٟ ثبٌغٙبد

 اٌّقزظخ.

  َرٛف١و فطخ رله٠ج١خ ٌزأ١ً٘ اٌؼب١ٍِٓ لاٍزقلا

 أٍب١ٌت اٌزم١ٕخ اٌؾل٠ضخ.

  َاٌَؼٟ ٔؾٛ رؾف١ي اٌؼب١ٍِٓ لاٍزقلا

 اٌؾبٍجبد ا١ٌ٢خ فٟ ئٔغبى الأػّبي.

  ػوٚهح الزٕبع الإكاهح اٌؼ١ٍب ثأ١ّ٘خ اٌزله٠ت

 ػٍٝ أٍب١ٌت اٌزم١ٕخ اٌؾل٠ضخ.

5 

أٍفود إٌزبئظ ػٓ ٚعٛك 

ٌىزو١ٔٚخ رأص١و ٌٍؾىِٛخ الإ

ػٍٟ رؾ١َٓ اٌغٛكح اٌّلهوخ 

ٌقلِبد اٌٛؽلاد اٌّؾ١ٍخ 

اٌّملِخ ئٌىزو١ٔٚبً، ٚعبءد 

أوضو الأثؼبك رأص١وا ف١ّب ٠زؼٍك 

ثبٌجٛاثخ الإٌىزو١ٔٚخ 

اٌّزطٍجبد الإكاه٠خ 

ٚاٌجشو٠خ، صُ اٌّزطٍجبد 

اٌمب١ٔٛٔخ ٚاٌزشو٠ؼ١خ، ٚأف١وا 

ِزطٍجبد رم١ٕخ اٌّؼٍِٛبد 

 ٚالارظبلاد، ٚوبٔذ الأثؼبك

الأوضو رأص١وا ٌٍّواوي 

اٌزىٌٕٛٛع١خ ٟ٘ اٌّزطٍجبد 

  رٛف١و ِٛلغ ئٌىزوٟٚٔ ٌٍؾٟ ػٍٝ شجىخ

 الإٔزؤذ.

 .ٟرٛف١و ػٕٛاْ ثو٠ل ئٌىزوٟٚٔ ٌٍؾ 

  َرٛف١و ٔظبَ فؼبي ٌٍَلاك الإٌىزوٟٚٔ ٚاٍزقلا

 ثطبلبد الائزّبْ.

 ٌٟلاؽّئٕبْ ػٍٝ ١ٍو اٌؼًّ. ٚػغ ٔظبَ هلبث 

  ٓاٌزؾف١ي اٌّبكٞ ٚاٌّؼٕٛٞ ٌٍؼب١ٍِٓ ٌزؾ١َ

 الأكاء.

  ٜٚػغ آ١ٌخ ٌٕشو اٌٛػٟ اٌّؼٍِٛبرٟ ٌل

 اٌّٛاؽ١ٕٓ ثبٌقلِبد الاٌىزو١ٔٚخ.

  ٚػغ ئؽبه لبٔٛٔٝ ٚرشو٠ؼٟ ٠قلَ رطج١ك

اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ ٠ٚإِٓ اٌزؼبِلاد 

 الإٌىزو١ٔٚخ.
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 اٌزٛط١بد إٌزبئظ َ

الإكاه٠خ ٚاٌجشو٠خ، ١ٍ٠ٚٙب 

اٌّزطٍجبد اٌمب١ٔٛٔخ 

 ٚاٌزشو٠ؼ١خ.

 اٌج١بٔبد  ٚػغ ٔظبَ لبٔٛٔٝ ٌٍؾفبظ ػٍٝ ٍو٠خ

 ٚرأ١ِٕٙب.

5 

رٛطٍذ إٌزبئظ ئٌٟ ٚعٛك 

افزلاف ِؼٕٛٞ ؽٛي 

َِزٛٞ ئكهان عٛكح اٌقلِخ 

ث١ٓ وً ِٓ اٌؼب١ٍِٓ 

ٚاٌّٛاؽ١ٕٓ اٌَّزف١ل٠ٓ ِٓ 

اٌقلِخ، ٚمٌه ثبٌَٕجخ ٌىً 

ِٓ اٌجٛاثخ الإٌىزو١ٔٚخ 

 ٚاٌّواوي اٌزىٌٕٛٛع١خ.

 رٕمَُ رٛط١بد ٘نٖ إٌز١غخ ئٌٝ:

 اٌّواوي  رٛط١بد ٌٍمبئ١ّٓ ػٍٝ فلِبد

 اٌزىٌٕٛٛع١خ:

o  ٍٝرج١َؾ ئعواءاد ؽظٛي اٌّٛاؽٓ ػ

اٌقلِخ ثٌَٙٛخ ِٓ فلاي شجبن فلِخ 

 اٌّٛاؽ١ٕٓ.

o رًَٙ اٌؾظٛي  رٕظ١ُ اٌّىبْ ثظٛهح ع١لح

 ػٍٝ اٌقلِخ.

o  رٕظ١ُ ّٔبمط رمل٠ُ اٌقلِخ فٝ اٌّواوي

 اٌزىٌٕٛٛع١خ ؽَت اٌقلِبد اٌّقزٍفخ.

o  رٛف١و ٍٚبئً ِزؼلكح ٌٍزٛاطً ِغ اٌّواوي

 اٌزىٌٕٛٛع١خ )ر١ٍفْٛ، ثو٠ل ئٌىزوٟٚٔ، ...(.

o  ٍٝاربؽخ فلِخ ػّلاء ِلهثخ ٌٍوك ػ

 اٍزفَبهاد اٌّٛاؽ١ٕٓ.

  رٛط١بد ٌٍمبئ١ّٓ ػٍٝ فلِبد اٌجٛاثخ

 الإٌىزو١ٔٚخ:

o  ٟرٛف١و ِؼٍِٛبد وبف١خ ٚؽل٠ضخ ػٓ اٌقلِخ ف

 اٌظفؾخ اٌوئ١َ١خ ٌٍّٛلغ.

o  رٛف١و ئِىب١ٔخ ٌٍّٛاؽٓ ٌّؼوفخ اٌّؼٍِٛبد

 ٌقبطخ ثٗ ثٌَٙٛخ.ٚاٌج١بٔبد ا

o  اربؽخ اٌّٛلغ كائّبً ٚاٌؼًّ ػٍٝ رم١ًٍ الأػطبي
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ثٗ، ٚرط٠ٛوٖ ثؾ١ش ٠ىْٛ رؾ١ًّ اٌظفؾبد 

 أٍوع.

o  / ُافجبه اٌّٛاؽ١ٕٓ ثللخ ػٓ ِٛػل رمل٠

 الأزٙبء ِٓ اٌقلِخ ػٍٝ اٌجٛاثخ الإٌىزو١ٔٚخ.

o .ٟٔٚرٛف١و ٔظبَ فؼبي ٌٍَلاك الإٌىزو 

o  ٍٝاربؽخ فلِخ ػّلاء ِلهثخ ٌٍوك ػ

 َبهاد اٌّٛاؽ١ٕٓ.اٍزف

5 

أٍفود إٌزبئظ ػٓ ٚعٛك 

افزلاف ث١ٓ ارغب٘بد 

اٌّٛاؽ١ٕٓ ٚاٌؼب١ٍِٓ فٟ 

اٌّؼٛلبد اٌزٟ رٛاعٗ رؾل٠ل 

اٌّٛاؽٓ فٟ اٌؾظٛي ػٍٝ 

اٌقلِخ ِٓ فلاي اٌجٛاثخ 

 الإٌىزو١ٔٚخ.

  اٍزقلاَ ِملَ فلِخ ١ٍٚؾ ٌقلِبد اٌؾىِٛخ

الإٌىزو١ٔٚخ ِضً )ٔظبَ فٛهٜ( ٌٍزغٍت ػٍٝ 

ئٌّبَ اٌّٛاؽ١ٕٓ ثبٌزؼبًِ ِغ ِؼٛق ػلَ 

 اٌؾبٍت ا٢ٌٟ.

  ٚػغ ئؽبه لبٟٔٛٔ ٌَو٠خ اٌج١بٔبد

ٚاٌّؼٍِٛبد ٚرغ١ٍع ػمٛثخ ئفشبء اٌّؼٍِٛبد 

اٌشقظ١خ ِّب ٠مًٍ رقٛف اٌّٛاؽ١ٕٓ ِٓ 

 اٍزقلاَ اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ.

  رٛف١و اٌج١بٔبد ٚاٌّؼٍِٛبد اٌّزؼٍمخ ثبٌقلِخ

ثشىً وبفٟ، ٚشوٚؽ اٌؾظٛي ػ١ٍٙب ثىً 

 بف١خ.شف

  رٛف١و ِٛلغ ئٌىزوٟٚٔ ٌٍؾٟ ػٍٝ شجىخ

 الإٔزؤذ.

  ِٓ ئػلاْ ٚٔشو رىٍفخ اٌؾظٛي ػٍٝ اٌقلِخ

فلاي اٌجٛاثخ الإٌىزو١ٔٚخ، ٚاٌؼًّ ػٍٝ ألا 

رىْٛ ِجبٌغ ف١ٙب، ٚػًّ ػوٚع ِقفؼخ 

 ٌَّزقلِٝ اٌجٛاثخ الإٌىزو١ٔٚخ.
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2 

ٚعٛك افزلاف َٔجٝ ث١ٓ 

آهاء اٌّٛاؽ١ٕٓ فٟ ِؾبفظزٟ 

ف١خ ؽٛي أُ٘ اٌمب٘وح ٚإٌّٛ

آ١ٌبد اٌزٛػ١خ ثبٌؾىِٛخ 

الإٌىزو١ٔٚخ، ِٚٓ فلاي 

اٌٍٛؾ اٌؼبَ ٌٍّؾبفظز١ٓ رُ 

رؾل٠ل أُ٘ آ١ٌبد اٌزٛػ١خ 

 ٔشواد ِٕٚٙب : رٛف١و

 اٌّؾ١ٍبد فٟ رٛػ١ؾ١خ

اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ،  ٌشوػ

 اٌظؾف فٟ ئػلأبد ٚػًّ

ِفَٙٛ  رشوػ ٚاٌزٍفي٠ْٛ

ٍٛف   الإٌىزو١ٔٚخ اٌؾىِٛخ

 .فلِبرٙب ػٍٝ الإلجبي ٠ي٠ل

 ٌشوػ اٌّؾ١ٍبد فٟ رٛػ١ؾ١خ ٔشواد رٛف١و 

 ػٍٝ الإلجبي ٠ي٠ل اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ

 فلِبرٙب.

 ًّرشوػ ٚاٌزٍفي٠ْٛ اٌظؾف فٟ ئػلأبد ػ 

 ػٍٝ الإلجبي ٠ي٠ل الإٌىزو١ٔٚخ ِفَٙٛ اٌؾىِٛخ

 .فلِبرٙب

 اٌؾىِٛخ رشوػ رٛػ١ؾ١خ ٔشواد رٛف١و 

اٌمطبع  شووبد ِمواد الإٌىزو١ٔٚخ فٟ

 الإلجبي ٠ي٠ل ػٍٝ الإٔزؤذ ِٚٛالؼٙب اٌقبص

 .فلِبرٙب ػٍٝ

 اٌؾىِٛخ الأ١ٍ٘خ ػٓ اٌغّؼ١بد فٟ ٔلٚاد ػمل 

 .ػٍٝ فلِبرٙب الإلجبي الإٌىزو١ٔٚخ ٠ي٠ل

 اٌّإٍَبد فٟ رٛػ١ؾ١خ ٔشواد ٚعٛك 

 ٠ي٠ل اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ اٌؾى١ِٛخ ٌشوػ

 فلِبرٙب. ػٍٝ الإلجبي

 فٟ الإٌىزو١ٔٚخ اٌؾىِٛخ ِفَٙٛ رٛػ١ؼ 

 ػٍٝ الإلجبي ٠ي٠ل اٌّإٍَبد اٌزؼ١ّ١ٍخ

 .فلِبرٙب

 : ِٓ ئػلاك اٌجبؽش ػٛء ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الاؽظبئٟانًصذس
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 -:انًشارغ

 :أول : انًشارغ انؼشتُح

(، اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ ٚكٚه٘ب فٟ 5000ئ٠ّبْ ِؾّل هػب ِؾّل ػجل الله، ) -0

ثؼغ الاعٙيح كهاٍخ رطج١م١خ ػٍٝ  رط٠ٛو عٛكح اكاء اٌقلِبد اٌؾىِٟٛ

اٌؾى١ِٛخ فٟ ِظو، هٍبٌخ ِبعَز١و غ١و ِٕشٛهح، و١ٍخ اٌزغبهح، لَُ ئكاهح 

 .5الاػّبي، عبِؼخ ثٕٙب، ص

اٌواثؾ ِزبػ ػٍٝ  ِٛلغ الاُِ اٌّزؾلح ،رمو٠و الأُِ اٌّزؾلح ٌٍؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ،  -5

 (5002-5-50)رُ اٌزظفؼ ثزبه٠ـ اٌزبٌٟ:  

5- http://unpan3.un.org/egovkb/Portals/egovkb/Documents/un/2

2014.pdf-Arabic-Survey-Survey/Complete-014 

١ٔٚخ: اٌّفَٙٛ ٚاٌّزطٍجبد (، الاكاهح الإٌىزو5002ىوٝ ِؾّٛك ىوٝ طمو، ) -5

 .23ٚاٌزطج١مبد، ِىزجخ ا١ٌَو، اٌيلبى٠ك، ِظو، ص

(، ِشبه٠غ اٌؾىِٛخ الاٌىزو١ٔٚخ ِٓ الاٍزوار١غ١خ ئٌٝ 5005ػبكي غياي، ) -2

 Cybrariansاٌزطج١ك: ِشوٚع اٌغيائو اٌؾىِٛخ الاٌىزو١ٔٚخ أّٔٛمعبً، ِغٍخ 

Journal هاثؾ اٌّغٍخ: 55، اٌؼلك ،

http://www.journal.cybrarians.org  . 

(، رأ١ً٘ اٌىٛاكه اٌجشو٠خ ٌزطج١ك اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ فٝ 5005ِؾّل اٌّزٌٟٛ، ) -6

اٌلٚي اٌؼوث١خ. ٔلٚح اٌؾىِٛخ الإٌىزو١ٔٚخ: اٌٛالغ ٚاٌزؾل٠بد )غ١و ِٕشٛهح(، 

 .5ػّبْ: َِمؾ، ص 

رأص١و الإٔزؤذ ػٍٝ الإكاهح فٟ اٌّإٍَبد  (،5006أوزٛثو، )ِّلٚػ طمو،  -7

 اٌؾى١ِٛخ، ٔلٚح ٚٚهشخ ػًّ، إٌّظّخ اٌؼوث١خ ٌٍز١ّٕخ الإكاه٠خ، اٌمب٘وح، ِظو.

 

 حانُا : انًشارغ الأرنثُح:

1- Papadomichelaki, X., & Mentzas, G. (2012). e-GovQual: A 

multiple-item scale for assessing e-government service 

quality. Government information quarterly, 29(1), 98-109.  

http://unpan3.un.org/egovkb/Portals/egovkb/Documents/un/2014-Survey/Complete-Survey-Arabic-2014.pdf
http://unpan3.un.org/egovkb/Portals/egovkb/Documents/un/2014-Survey/Complete-Survey-Arabic-2014.pdf
http://www.journal.cybrarians.org/
http://www.journal.cybrarians.org/
http://www.aradoportal.org.eg/%20f_doc_display.asp?li_doc_type=3&list3=1759
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2- Sá, F., Rocha, Á., & Cota, M. P. (2015). Potential dimensions 

for a local e-Government services quality model. Telematics 

and Informatics, 33(2), 270-276.  

3- Shang Shanshan, 2014. Assessment of E-government Service 

Quality under User Satisfaction Orientation: The 

Establishment of E-Govqual Model.  Asian Journal of 

Business Management, 6(2): 111-117. 

 


