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 :انًهخص

٠رّصً اٌٙذف اٌشئ١غٟ ٌٙزٖ اٌذساعح فٟ ِؼشفح أشش ظٛدج خذِاخ اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚح ػٍٝ 

لإخرلاف خظائظُٙ اٌذ٠ّٛظشاف١ح تاٌرطث١ك  ِغرٜٛ سػا اٌؼّلاء ٚفما  اٌّماسٔح ت١ٓ ٚسػا اٌؼ١ًّ 

. ٚلذ ذُ ِفشدج 384ؼعُ ػ١ٕح اٌذساعح . ٚتٍغلأؼٛاي اٌّذ١ٔح تّؽافظح اٌذل١ٍٙحػٍٝ ػّلاء ِظٍؽح ا

 .SPSSعرخذاَ تشٔاِط اتٌىرش١ٔٚح عرمظاء الإاٌث١أاخ اٌرٟ ذُ اٌؽظٛي ػ١ٍٙا ِٓ لائّح الاذؽ١ًٍ 

ٚظٛد ذأش١ش ِؼٕٛٞ لأتؼاد ظٛدج خذِاخ اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚح  ٚذش١ش ٔرائط اٌذساعح ئٌٝ

ًٍ ِٓ اٌرظ١ُّ، ، ٚٚظٛد ؼّلاءاٌِعرّؼح ػٍٝ سػا  الأِاْ ٚاٌرفاػً، ٚاٌىفاءج، ٚذأش١ش ِؼٕٛٞ ٌى

ًٍ ِٓ ذأش١شلا ٠ٛظذ ؛ ت١ّٕا وً ػٍٝ ؼذٖ ػٍٝ سػا اٌؼّلاء عٌٙٛح ٚعٌٙٛح اٌٛطٛي،  ِؼٕٛٞ ٌى

 .وً ػٍٝ ؼذٖ ػٍٝ سػا اٌؼّلاء ٚاٌخظٛط١حتاٌٛلد،  ٚالاٌرضاَِؽرٜٛ اٌّؼٍِٛاخ، ٚالاعرخذاَ، 

خرلاف ِؼٕٛٞ ت١ٓ ِغرٜٛ سػا ػّلاء ِظٍؽح الأؼٛاي اٌّذ١ٔح الا ٠ٛظذ أٔٗ  وّا أٚػؽد إٌرائط

؛ فٟ ٔٛػُٙ ِٚؽً ئلاِرُٙ تّؽافظح اٌذل١ٍٙح ػٓ ظٛدج خذِاخ اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚح ؽثما  لإخرلاف

 خرلاف ِؼٕٛٞ ت١ٓ ِغرٜٛ سػا ػّلاء ِظٍؽح الأؼٛاي اٌّذ١ٔح تّؽافظح اٌذل١ٍٙحا ٠ٛظذؼ١ٓ أٔٗ 

 ف اٌفةح اٌؼّش٠ح ِٚغرٜٛ اٌرؼ١ٍُ.ػٓ ظٛدج خذِاخ اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚح ؽثما  لإخرلا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Abstract 

The current study proposes investigating the effect of e-government 

service quality on customer satisfaction and comparing the level of 

satisfaction among customers according to their demographic variables. 

Data was obtained through a web survey addressed to the customer of civil 

status office at dakahleya governorate of Egypt. The study sample consists 

of 384 customers. Data was analyzed depending on SPSS statistical 

software. 

The study results indicated that e-government service quality 

dimensions – taken as a whole– have a significant effect on customer 

satisfaction. In addition, each of format, efficiency, interactivity, and 

security dimensions – taken separately – has a significant effect on 

customer satisfaction. While, each of accessibility, ease of use, information 

content, timeliness and privacy dimensions – taken separately – has no 

significant effect on customer satisfaction. 

Study results also illustrated that there is no significant differences 

between customers' level of satisfaction according to the differences in 

their gender and living places. Whereas, there is a significant differences 

between customers' level of satisfaction according to the differences in 

their ages and education levels.  

 

 

 

 

 

 



 رًٓٛذ:

ظٛأة اٌؽ١اٖ اٌرٟ ٔؼ١شٙا ا٢ْ. فمذ ٌمذ تذأ اٌرمذَ اٌرىٌٕٛٛظٟ فٟ ٌؼة دٚس ٘اَ فٟ وافح 

اعرخذِد اٌرىٌٕٛٛظ١ا فٟ ذط٠ٛش ٔظُ الاذظالاخ ٚاٌرؼ١ٍُ ٚفٟ ِعاي اٌؽظٛي ػٍٝ اٌخذِاخ ٚػٕذ 

٠رّىٓ الأفشاد ا٢ْ ِٓ خلاي اعرخذاَ الأدٚاخ اٌرىٌٕٛٛظ١ح َ تاتشاَ اٌظفماخ اٌرعاس٠ح؛ ؼ١س اٌم١ا

ىّٓ ٘زا اٌرمذَ اٌؽىِٛاخ ِٓ ذغ١١ش ؽش٠مح ِٓ ششاء اٌغٍغ ٚاٌخذِاخ تذْٚ ِغادسج ِٕاصٌُٙ، و َِ ّا 

اٌخذِاخ اٌرٟ ذمذِٙا اٌؽىِٛح ِغ الأفشاد ٚاٌٛوالاخ؛ ٌٚزٌه ٠رٛلغ الأفشاد أْ  اٌم١اَ تاتشاَ اٌظفماخ

ج  ػٍٝ رٌه ذغؼٝ اٌؽىِٛاخ ٚاٌرٟ ٠مذِٙا اٌمطاع اٌخاص، ػلا عٛف ذىْٛ تٕفظ ظٛدج اٌخذِاخ

ىرش١ٔٚح  اٌرٟ ذُّىٓ اٌّٛاؽ١ٕٓ ِٓ اٌرفاػً ِغ اٌؽىِٛاخ ا٢ْ ظا٘ذج  ئٌٝ اورشاف اٌٛعائً الإٌ

 .Alharbi, 2006)تطش٠مح أوصش وفاءج ٚفاػ١ٍح )

اخش اٌرغؼ١ٕاخ تؼذ ذثٕٟ ١ح فٟ ِعاي الإداسج اٌؼاِح فٟ أٚلذ ظٙش ِفَٙٛ اٌؽىِٛح الإٌىرشٚٔٚ

اٌؽىِٛاخ ٌٍّٛاؽ١ٕٓ فىشج اٌرعاسج الإٌىرش١ٔٚح داخً اٌمطاع اٌؼاَ. فّغ ذضا٠ذ اٌخذِاخ اٌرٟ ذمذِٙا 

ذّصٍد الاعرشاذ١ع١ح الأعاع١ح ٌٍؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚح فٟ ذمذ٠ُ ذٍه اٌخذِاخ ػثش الإٔرشٔد ٚاٌرأش١ش 

ٌّا فٟ رٌه ِٓ ِضا٠ا ٌُ ذىٓ ِرٛفشج  ي ػٍٝ الإٔرشٔد ٚؽٍة ٘زٖ اٌخذِاخ،ػٍٝ اٌّٛاؽ١ٕٓ ٌٍذخٛ

 (.(Obi, 2009فٟ ظً ٔظُ اٌؽىِٛح اٌرم١ٍذ٠ح 

 اٌؼّلاء ظزب ػٍٝ إٌّظّاخف١ٗ  فٟ ظً اٌغٛق اٌرٕافغٟ اٌزٞ ذرٕافظ –٠ّٚصً سػا اٌؼ١ًّ 

، ٠ٚؼرّذ سػا اٌؼّلاء تذسظح عرشاذ١ع١اخ اٌرغ٠ٛكػاًِ أعاعٟ ػٕذ ٚػغ ا – تُٙ ٚالاؼرفاظ

 ,.Munteanu et al) ّلاءأٚ ذعاٚص ذٛلؼاخ اٌؼ ئشثاعػٍٝ إٌّظّاخ وث١شج ػٍٝ ِذٜ لذسج 

ح ػ١ٍٗ أؼذ أُ٘ اٌرؽذ٠اخ اٌرٟ ذٛاظٗ اٌؼا١ٍِٓ فٟ اٌّعاي ٠ٚؼرثش سػا اٌؼ١ًّ ٚاٌّؽافظ. (2010

اٌرغ٠ٛمٟ ٚخاطح طٕاػح اٌخذِاخ، ٚفٟ اٌٛلد راذٗ ٠ؼذ سػا اٌؼ١ًّ تّصاتح اٌؼاًِ الأعاعٟ 

 (.2014ٌٍٕعاغ فٟ ظً اٌغٛق اٌرٕافغ١ح ِٚٓ شُ الاؼرفاظ تاٌؼ١ًّ )ِؽّذ، 

 الإطبس انُظش٘ ٔانذساصبد انضبثمخ: (1)

ٚرٌه  ىرش١ٔٚح ِٓ ؼ١س اٌّفَٙٛ ِٚضا٠ا ٚػ١ٛب ذطث١مٙاٚذؼشع اٌثاؼصح اٌؽىِٛح الإٌالإنكزشَٔٛخ:  أٔلاً: انسكٕيخ

 وّا ٠ٍٟ:

 يفٕٓو انسكٕيخ الإنكزشَٔٛخ: - أ

ٚذؼُّشف اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚح تأٔٙا ل١اَ اٌؽىِٛاخ تاعرخذاَ ذىٌٕٛٛظ١ا الاذظالاخ 

خ ٚاٌّؼٍِٛاخ ٌٍّٛاؽ١ٕٓ، ٚسظاي ٚاٌّؼٍِٛاخ ٚخاطح ذطث١ماخ الإٔرشٔد؛ ٌرؼض٠ض ذمذ٠ُ اٌخذِا

(، ٚذؼذ اٌؽىِٛح (Thompson& Jaeger, 2003 الأػّاي، ٚاٌعٙاخ اٌؽى١ِٛح الأخشٜ 



تّصاتح ِٕظح ٌؼ١ٍّاخ ِثرىشج ِٚرىاٍِح ٚرو١ح ذغّػ ٌى١اْ اٌؽىِٛح ترؽذ٠س اٌث١ٕح  الإٌىرش١ٔٚح

 (.(Obi, 2009الأعاع١ح ٌرىٌٕٛٛظ١ا اٌّؼٍِٛاخ ٚص٠ادج اٌىفاءج ٚاٌشفاف١ح ٚذؽغ١ٓ ذمذ٠ُ اٌخذِاخ 

( أْ اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚح ذؼٕٟ تثغاؽح ػ١ٍّح الاذظاي ت١ٓ ٠Evans& Yen, 2006شٜ )ٚ

ٔرشٔد ذرؼػ ف١ٙا أٚ ػثش أٞ أظٙضج أخشٜ ِرظٍح تالإ ١ٙا ػثش اٌؽاعة ا٢ٌٟاٌؽىِٛح ِٚٛاؽٕ

تاٌٛلد ٚعشػح الاعرعاتح ٚاؼرٛاء اٌرىٍفح، ٠ٚؼرثش ِفَٙٛ اٌؽىِٛح فٟ ؼذ راذٗ أؼذ  الاٌرضاَِضا٠ا 

ٚٔر١عح ٌزٌه ذٛظٗ ٚظ١فح  ١ك اٌخ١ش ٚإٌّافغ لأؽشاف ِرٕٛػح،أٔٛاع الأٔظّح اٌّظّّح ٌرؽم

ٍرؽغ١ٓ ِٓ ٔظاَ ٢خش ٚفٟ ٘زٖ اٌؽاٌح ٠رؽٛي ٔظاَ اٌؽىِٛح اٌرم١ٍذٞ ئٌٟ ٔظاَ اٌؽىِٛح ٔفغٙا ٌ

 ٔرشٔد.ؼىِٛح اٌؽاعة ا٢ٌٟ اٌّرظً تالإ

 يزاٚب رطجٛك انسكٕيخ الإنكزشَٔٛخ: - ة

(  أْ ذطث١ك ٔظاَ اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚح ٠إدٞ ئٌٝ اٌؼذ٠ذ ِٓ ٠Evans&Yen, 2006شٜ )

اٌرٛعغ فٟ ٔشش اٌّؼٍِٛاخ ػٓ ، ذم١ًٍ اٌرىا١ٌف ،ٌؼّلاءاٌّضا٠ا ِٓ أّ٘ٙا: ص٠ادج ِغر٠ٛاخ خذِح ا

٠غاػذ أ٠ؼا ، وّا اٌرٛعغ فٟ اػرثاس اٌّٛاؽ١ٕٓ ػّلاء ٚأْ سػاُ٘ راخ أ١ّ٘ح وثشٜ، اٌؽىِٛح

ٔظاَ اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚح فٟ ظّغ اٌّؼٍِٛاخ اٌرٟ عٛف ذغاُ٘ فٟ خذِح طٕاع اٌمشاس اٌّخرظ١ٓ 

ٌٍٛوالاخ اٌؽى١ِٛح  ٠ؼا  أ ذغّػ اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚح، ٚفؼا١ٌحترمذ٠ُ اٌخذِاخ ٌٍّٛاؽ١ٕٓ تشىً أوصش 

ذمؼٟ ِشوض٠ح أٔشطح ِؼ١ٕح ػٍٝ اٌشذاتح اٌغ١ش وفء  تّشوض٠ح طٕغ اٌمشاس ٌرم١ًٍ اٌرىا١ٌف ؼ١س

 ٚاٌّىٍفح.

 ػٕٛة رطجٛك انسكٕيخ الإنكزشَٔٛخ: -خـ 

ذ٠ُٙ ػٕكذ ذغك١ٍُ ٕ٘ان اٌىص١شْٚ اٌشافؼْٛ ٌّفَٙٛ اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚح، ؼ١س ذٛظذ شكىٛن ٌك

ح ػًّ خ١ش٠ح ئلا أٔٗ ِٓ اٌّؽرًّ ِؼٍِٛاذُٙ اٌشخظ١ح ٌٍؽىِٛح؛ فثشغُ ِٓ أْ اٌؽىِٛح ذثذٚ وّٕظّ

عكرخذاَ َٛ اٌؽىِٛكاخ اٌخاسظ١كح أٚ أٞ ؽكشف اخّكش تالا ٠ظثػ ٘زا طؽ١ؽا  فٟ اٌّغرمثً أٚ ستّا ذمأ

ح ِذٜ ذٛافش الإظشاءاخ ٘زٖ اٌّؼٍِٛاخ ٌلإػشاس تّٛاؽٕٟ ٘زٖ اٌذٌٚح ٌٚزٌه ٠ؽراض اٌّٛاؽٓ ٌّؼشف

 ٌلأرمكاَاٌؽىِٛح لا ذعؼٍٙكُ ػكؽا٠ا  ٌّؼٍِٛاخ اٌرٟ لاِٛا تادساظٙا ٌذٜاٌٛلائ١ح اٌرٟ ذؼّٓ ٌُٙ أْ ا

 (.Sharma, 2010)ِٓ اٌؼا١ٍِٓ اٌغاخط١ٓ ٌذٞ اٌؽىِٛح 

ذإشش ػٍٝ سػا تؼاد اٌرٟ ٚالأٚذؼشع اٌثاؼصح اٌخذِح الإٌىرش١ٔٚح ِٓ ؼ١س اٌّفَٙٛ  نكزشَٔٛخ:ثبَٛبً: انخذيخ الإ

 اٌؼّلاء ٚرٌه وّا ٠ٍٟ:

 

 



 يفٕٓو انخذيخ الإنكزشَٔٛخ: - أ

( اٌخذِح الإٌىرش١ٔٚح ػٍٝ أٔٙا وافكح اٌعٙكٛد ٚالأفؼكاي ٚالأٔشكطح ٠Zeithaml, 2002ؼشف )

 & Bressollesفكٟ ؼك١ٓ ػشفٙكا ) اٌرٟ ذؼرّذ فٟ أدائٙا ػٍكٝ ذىٌٕٛٛظ١كا الاذظكالاخ ٚاٌّؼٍِٛكاخ.

Durrieu, 2010 ذفاػٍٟ ٠رُ تك١ٓ اٌؼ١ّكً ِٚمكذَ اٌخذِكح ٚاٌمكائُ ػٍكٝ ذىٌٕٛٛظ١كا ( ػٍٝ أٔٙا اذظاي

الإٔرشٔد ؼ١س ٠رُ اٌرىاًِ ت١ٓ اٌطٍث١اخ اٌرٟ ٠ٛظٙٙا اٌؼّلاء ِغ اٌرم١ٕاخ ٚإٌظُ اٌّذػّح ٚاٌّمذِكح 

 ِٓ لثً ِمذِٟ اٌخذِاخ اٌغاػ١ٓ ٔؽٛ ذؼض٠ض اٌؼلالح ِغ اٌؼّلاء.

 : خٕدح انخذيخ الإنكزشَٔٛخيفٕٓو  - ة

( ظككٛدج اٌخذِككح الإٌىرش١ٔٚككح تأٔٙككا ذم١١ّككاخ ٚأؼىككاَ اٌؼ١ّككً اٌشككاٍِح ف١ّككا ٠Liu,2012ؼككشف )

)ػثكش الإٔرشٔكد(. وّكا  الافرشاػ٠ٟخض ذ١ّض ٚذفٛق ٚظٛدج ذمذ٠ُ اٌخذِح الإٌىرش١ٔٚح داخً اٌغٛق 

( تأٔٙكا وافكح اٌٛظكائف اٌّرٕٛػكح ٌٍّٛلكغ الإٌىرشٚٔكٟ ٚاٌركٟ ٠Parasuraman et al.,2005ؼشفٙكا )

 غٛق ٚاٌششاء ٚاٌرغ١ٍُ اٌفؼاي ٚاٌىفء.ذغًٙ ِٓ ػ١ٍّح اٌر

أٔكٗ ِكٓ اٌّّىكٓ أْ ذكإشش ظكٛدج خكذِاخ اٌّٛالكغ اٌرعاس٠كح  ئYimbo, 2011ٌٝ) ٚلذ أشاس) 

اذخككار لشاساذككٗ اٌشككشائ١ح، ٌككزٌه ٠غككؼٝ اٌّككذ٠شْٚ ٚطككٕاع اٌمككشاس  الإٌىرش١ٔٚككح ػٍككٝ اٌّغككرٍٙه ػٕككذ

اد ظٛدج اٌخذِاخ الإٌىرش١ٔٚح ٚرٌه ئٌٝ ل١اط أتؼ اٌّغة١ٌٛٓ ػٓ ذظ١ُّ ٚذؽذ٠س اٌّٛالغ الإٌىرش١ٔٚح

ٕ٘كان  أْ (Obi,2009)٠ٚكشٜ  ٌّشالثح ِذٜ فؼا١ٌح اٌّٛلغ الإٌىرشٚٔكٟ فكٟ ذٍث١كح اؼر١اظكاخ اٌؼ١ّكً.

 ػلالح ئ٠عات١ح ت١ٓ خظائض اٌخذِاخ الإٌىرش١ٔٚح ٚسػا اٌؼ١ًّ.

 أثؼبد خٕدح خذيبد انسكٕيخ الإنكزشَٔٛخ ٔانزٙ رإثش ػهٗ سضب انؼًلاء: -خـ 

( ّٔٛرض  ِىْٛ ِٓ ذغؼح أتؼاد ٌعكٛدج خكذِاخ اٌؽىِٛكح الإٌىرش١ٔٚكح ٚاٌركٟ (Obi,2009لذَ 

ح الاعكرخذاَ، ِؽركٜٛ اٌّؼٍِٛكاخ عًٌٙٛ، ٟٚ٘: عٌٙٛح اٌٛطٛي )اٌذخٛي(، ذإشش ػٍٝ سػاء اٌؼ١ّ

أِككٓ اٌّٛلككغ،  اٌىفككاءج، اٌرفاػككً،اٌٛلككد إٌّاعككة(، اٌرظكك١ُّ ،  الاٌرككضاَ تاٌٛلككد )الاعككرعاتح فككٟ، 

 ٌٙزٖ الأتؼاد.ٚف١ّا ٠ٍٟ ػشػا  ٍِخظا   ٚاٌخظٛط١ح.

 Accessibilityصٕٓنخ انٕصٕل )انذخٕل(  .1

ػٍكٝ  الاؽكلاع( أْ تؼُذ عٌٙٛح اٌٛطكٛي ٠شك١ش ئٌكٝ  لكذسج اٌؼ١ّكً ػٍكٝ ٠Obi, 2009ٛػػ )

ِؼٍِٛاخ اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚح فٟ أٞ ٚلد ِٚٓ أٞ ِىاْ ػثش الإٔرشٔد أٚ أظٙضج اٌّؽّكٛي، ؼ١كس 

٠غرط١غ اٌؼ١ًّ اٌذخٛي ػٍٝ اٌّٛالغ الإٌىرش١ٔٚح تغغ إٌظش ػٓ اٌٛلد ٚاٌّىاْ ٚرٌه تغثة ذٛافش 



ذكٛف١ش  ( أْ ٘كزا اٌثؼكذ ٠ؼٕكٟ ئِىا١ٔكحRajeswariet al.,2013شثىح الإٔرشٔد، ٚتّؼٕٝ آخش ٠كشٜ )

 اٌخذِاخ اٌؽى١ِٛح تظٛسج دائّح تذْٚ أٞ ِؼٛلاخ.

 Ease of Useصٕٓنخ الاصزخذاو  .2

( أٔثؼُذ عٌٙٛح الاعرخذاَ ٠م١ظ لذسج اٌؼ١ًّ ػٍٝ عٌٙٛح اٌثؽكس ٚاٌغلاعكح ٠Obi,2009ش١ش ) 

ػٕذ اعرؼادج اٌّؼٍِٛاخ ٚعٌٙٛح اٌرذس٠ة ٚعٌٙٛح اٌرؼٍُ، أٞ أْ عكٌٙٛح الاعكرخذاَ ذشك١ش ئٌكٟ دسظكح 

 اٌّغرخذَ أْ اٌّٛلغ الإٌىرشٟٚٔ ِٛلغ طذ٠ك ٌٗ.ئدسان 

 Information Contentيسزٕٖ انًؼهٕيبد .3

 ( أْ اٌّمظككٛد تّؽرككٜٛ اٌّؼٍِٛككاخ دلككح ٚؼذاشككح اٌّؼٍِٛككاخ اٌّؼشٚػككح ٠Obi,2009ككشٜ )

( أْ ٘كزا اٌثؼكذ Sabioteet al.,2012داخً اٌّٛلغ الإٌىرشٟٚٔ ٚاٌرٟ ٠ؼرّذ ػ١ٍٙكا اٌؼ١ّكً. ٠ٚكشٜ )

 ِاخ اٌذل١مح ٚش١مح اٌظٍح تاٌّٛػٛع ِؽً اٌثؽس.٠ش١ش ئٌٝ اٌّؼٍٛ

 Timelinessالإنززاو ثبنٕلذ .4

( أْ اؼر١اض ػّلاء اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚح ئٌكٟ اٌّؼٍِٛكاخ تشكىً عكش٠غ ٠Obi, 2009ٛػػ) 

ٚأؼ١أا  فٟ ٔفظ ٚلد ؽٍثٙا وٟ لا ذظثػ اٌّؼٍِٛاخ تذْٚ ل١ّح. فّٓ اٌُّٙ ظذا  ػّاْ سػا ػّلاء 

فكٟ ِغكر٠ٛاخ  أخفكاعالإٌىرشٚٔكٟ؛ لأٔكٗ لكذ ٠ٕكرط اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚكح ػكٓ ٚلكد اعكرعاتح اٌّٛلكغ 

 .ٔر١عح ٌفرشاخ الاعرعاتح اٌط٠ٍٛح اِا  ػٓ اٌّٛلغ الإٌىرشٟٚٔشػا ذّاٌشػا أٚ ػذَ اٌ

 Formatانزصًٛى/ انشكم    .5

ػ١ٍٗ  اٌؽم١مٟ اٌزٞ ٠ؽظً الأطثاع( ذظ١ُّ اٌّٛلغ الإٌىرشٟٚٔ تأٔٗ ٠Lee& Lin, 2005ؼشف  )

 ،٠شا٘ذٖشٕاء ذظفؽٗ ٌٍّٛلغ ٚ٘زا الأطثاع ٘ٛ إٌٛاج الأٌٚٝ اٌرٟ ذىُْٛ ٌذ٠ٗ لٕاػٗ تعٛدج ِا اٌؼ١ًّ أ

٠ٚكشٜ  ٚأٔٗ ع١عذ ِا ٠ثؽس ػٕٗ فٟ ٘زا اٌّٛلغ ِّا ٠عؼٍٗ ٠ٕرمً ت١ٓ اٌظكفؽاخ دْٚ ػكعش أٚ ٍِكً.

(Sabioteet al.,2012 أْ ٘كزا اٌثؼكذ ٠شك١ش ئٌكٝ ِكذٜ شكشاء اٌّٛلكغ الإٌىرشٚٔكٟ تاٌشعكَٛ اٌث١ا١ٔكح )

ٚالأٌككٛاْ ٚاٌظككٛس ٚالأ٠مٛٔككاخ ٚاٌشعككَٛ اٌّرؽشوككح ٚاٌّمككاؽغ اٌّظككٛسج راخ اٌظككٍح تّؽر٠ٛكككاخ 

 اٌّٛلغ. وّا ذشىً ٘زٖ اٌؼٕاطش أ١ّ٘ح وث١شج ػٕذ ذم١١ُ ظٛدج خذِاخ اٌّٛلغ الإٌىرشٟٚٔ.

 Efficiencyانكفبءح  .6

( أٔٗ ِٓ اٌّؽرًّ ذضا٠ذ سػا اٌؼ١ًّ إٌٙائٟ ئرا الرٕغ تكأْ اعكرخذاَ إٌظكاَ ٠Obi,2009شٜ ) 

ع١ض٠ذ ِٓ عشػح ذثادي اٌّؼٍِٛاخ ِغ اٌؽىِٛح، تّؼٕٟ آخش ئرا سأٜ اٌؼ١ًّ إٌٙائٟ ئِىا١ٔح ِغاػذج 

 إٌظاَ ٌٗ فٟ ذؽغ١ٓ اذظاٌٗ تاٌؽىِٛح ػٕذئز ٠ظثػ إٌظكاَ ِف١كذ، ٌٚكزٌه فكاْ اٌىفكاءج ٕ٘كا ذشك١ش ئٌكٟ



 ٌّؼٍِٛاخ ػٍٝ ٔؽٛ أفؼً ٚأعكشع ِٚكٓ شكُلذسج اٌّٛلغ الإٌىرشٟٚٔ ػٍٝ ِغاػذج اٌؼ١ًّ فٟ ذثادي ا

( أْ اٌؼ١ّكً عكٛف Zeithaml,2002وّكا أٚػكػ ) .تشىا أفؼً ذٛظ١ٗ اٌؼ١ٍّاخ ٚذؽغ١ٓ الاذظاي

٠مكك١ُ ظككٛدج خككذِاخ اٌّٛلككغ الإٌىرشٚٔككٟ ِؼرّككذا  ػٍككٝ ِككذٜ ذّىٕككٗ ِككٓ ئٔٙككاء اٌّٙككاَ داخككً اٌّٛلككغ 

 رشٟٚٔ تألظٝ وفاءج ِّىٕح. الإٌى

 Interactivityانزفبػم  .7

( أْ اٌرفاػً ٠ش١ش ئٌٝ ِكذٜ ذؼض٠كض اٌؼلالكح تك١ٓ اٌؼ١ّكً Zviran et al., 2005وّا ٠ٛػػ )

( أْ ٘زا اٌثؼذ ٠غكّػ ٌٍؼ١ّكً ترؽذ٠كذ Yimbo, 2011ِٚمذَ اٌخذِح ٚعٌٙٛح اٌرفاػً ت١ّٕٙا. ٠ٚشٜ )

وّكا ٠غكاػذ  ،ئلاِح ػلالاخ ظ١ذج ِكغ اٌّٛلكغ الإٌىرشٚٔكٟٚذشى١ً اٌؼشع ٚفما  لاؼر١اظاذٗ، ٚئِىا١ٔح 

اٌؼ١ًّ ػٍٝ ذؼذ٠ً اٌّؽرٜٛ ٚشىً اٌث١ةح اٌٛع١طح تّا ٠رفك ِؼٗ، ٚذؼذ ٘زٖ اٌؼٕاطش ٘اِح ػٕذ ذم١ك١ُ 

 ظٛدج اٌخذِاخ الإٌىرش١ٔٚح. 

 Privacyانخصٕصٛخ  .8

اٌّغرخذَ لكذ ٠شُعكً شٔد ذفاػ١ٍح فاْ أٔٗ ٔظشا  ٌىْٛ ذطث١ماخ الإٔر ( ئ٠Obi,2009ٌٝش١ش ) 

ِؼٍِٛاذككٗ اٌشخظكك١ح ئٌىرش١ٔٚككا ؛ ٌككزٌه ٚظٙككد اٌؽىِٛككح الإٌىرش١ٔٚككح ا٘رّاِككا  وث١ككشا  ذعككاٖ  أٚ ٠غككرمثً

لؼككا٠ا اٌخظٛطكك١ح ٚاٌغككش٠ح، ٚلككذ أشككاس تؼُككذ اٌخظٛطكك١ح ٌمككذسج اٌّٛلككغ الإٌىرشٚٔككٟ ػٍككٝ ذككٛف١ش 

ذَ. ٠ٚرفكك وكلا  ِكٓ الإؼغاط تاٌطّأ١ٕٔح ذعاٖ ػذَ اعرخذاَ أٞ ؽكشف ٌٍّؼٍِٛكاخ اٌشخظك١ح ٌٍّغكرخ

(Lee& Lin, 2005; Liu, 2012 ػٍٝ أْ تؼذ اٌخظٛط١ح ٠ش١ش ئٌكٟ دسظكح ؼّا٠كح اٌّؼٍِٛكاخ )

 اٌشخظ١ح ٚاٌّا١ٌح ٌٍؼّلاء. 

 Securityالأيٍ   .9

( أٔٗ ٠رُ اعرخذاَ تؼُذ الأِٓ ٌم١اط لذسج اٌّٛلغ الإٌىرشٟٚٔ ػٍٝ ذٛف١ش ٠Obi,2009ٛػػ ) 

الإٌىرش١ٔٚكح ػثكش الإٔرشٔكد ٚوكزٌه لذسذكح فكٟ اٌؽفكاظ ػٍكٝ دخٛي آِٓ ػٍٝ وافح ذطث١ماخ اٌؽىِٛكح 

( ئٌكٝ أْ تؼكذ Rajeswariet al.,2013عكش٠ح اٌّؼٍِٛكاخ ٚئذاؼرٙكا ػٕكذ اٌؽاظكح ئ١ٌٙكا، وّكا ٠شك١ش)

 الأِٓ ٠ٛػػ لذسج اٌّٛلغ الإٌىرشٟٚٔ ػٍٝ ؼّا٠ح اٌؼّلاء ِٓ ِخاؽش الاؼر١اي ٚاٌخغاسج اٌّا١ٌح.

 ثبنثبً: سضب انؼًٛم: 

ٔاذط ػ١ٍّح اٌّماسٔح ت١ٓ ذٛلؼكاخ اٌؼ١ّكً ؼكٛي أداء اٌغكٍؼح أٚ ٠ّىٓ ذؼش٠ف سػا اٌؼ١ًّ تأٔٗ 

اٌخذِح ٚتك١ٓ الأداء اٌفؼٍكٟ ؼ١كس ٠شك١ش اٌشػكا ئٌكٝ دسظكح اٌّرؼكح ٚاٌغكشٚس اٌركٟ ٠شكؼش تٙكا اٌؼ١ّكً 

 (.2014ٔر١عح لذسج اٌغٍؼح أٚ اٌخذِح ػٍٝ اشثاع ؼاظاذٗ ٚذؽم١ك ذٛلؼاذٗ )ِؽّذ، 



( اٌشػككا ػٍككٝ أٔككٗ ؼاٌككح ِذسوككح داخككً (Mohammad&Alhamadani,2011وّككا ػككشف

( سػا Sriyam, 2010وّا ػشف) ر٘ٓ اٌّغرخذَ ٚػ١ٍٗ ٠ىُّْٛ اعرعاتح لذ ذىْٛ ػم١ٍح أٚ ػاؽف١ح.

اٌؼ١ًّ تأٔٗ اذعاٖ أٚ ذم١١ُ ٠شىٍٗ اٌؼ١ّكً ِكٓ خكلاي ِماسٔكح ذٛلؼكاخ ِكا لثكً شكشاء اٌغكٍؼح أٚ اٌخذِكح 

 تالأداء اٌفؼٍٟ اٌزٞ ٠ؽظً ػ١ٍٗ ِٓ اعرخذاَ اٌغٍؼح أٚ اٌخذِح. 

 :انجسثيشكهخ ٔرضبؤلاد  (2)

أظككشخ اٌثاؼصككح دساعككح اعككرطلاػ١ح ػٍككٝ تؼككغ ػّككلاء ِظككٍؽح الأؼككٛاي اٌّذ١ٔككح تّؽافظككح 

اٌذل١ٍٙح تٙذف اٌٛلٛف ػٍٟ ِذٜ ِؼشفرُٙ تخذِاخ اٌؽىِٛكح الإٌىرش١ٔٚكح، ِٚكذٜ سػكاُ٘ ػكٓ ذٍكه 

ٚفكٟ ػكٛء ٔركائط  اٌخذِاخ، ِٓ خلاي ئظشاء ػكذج ِمكاتلاخ شخظك١ح ِكغ ػ١ٕكح ػّذ٠كح ١ِغكشج ِكُٕٙ

"ػدذو يؼشفدخ أثدش خدٕدح فكٟ اٌؼثكاسج اٌرا١ٌكح: ِىٓ ٌٍثاؼصح طك١اغح ِشكىٍح اٌثؽكسأاٌذساعح الاعرطلاػ١ح 

سضددددب ػًددددلاء يصددددهسخ الأزددددٕال انًذَٛددددخ ثًسبفظددددخ انذلٓهٛددددخ ػددددٍ رهدددد  ػهددددٗ خددددذيبد انسكٕيددددخ الإنكزشَٔٛددددخ 

 الأِش اٌزٞ ٠ص١ش اٌرغاؤلاخ ا٢ذ١ح:انخذيبد"،

ػّلاء  ِعرّؼٗ ػٍٝ سػاً٘ ٠ٛظذ ذأش١ش ِؼٕٛٞ لأتؼاد ظٛدج خذِاخ اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚح  .1

 ِظٍؽح الأؼٛاي اٌّذ١ٔح تّؽافظح اٌذل١ٍٙح؟

 وً ػٍٝ ؼذٖ ِاخ اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚحً٘ ٠ٛظذ ذأش١ش ِؼٕٛٞ ٌىً تؼُذ ِٓ أتؼاد ظٛدج خذ .2

 ػّلاء ِظٍؽح الأؼٛاي اٌّذ١ٔح تّؽافظح اٌذل١ٍٙح؟ ػٍٝ سػا

ح تّؽافظح ِؼٕٛٞ ت١ٓ ِغرٜٛ سػا ػّلاء ِظٍؽح الأؼٛاي اٌّذ١ٔ اخرلافً٘ ٠ٛظذ  .3

 خظائظُٙ اٌذ٠ّٛظشاف١ح؟ لاخرلافؽثما  ح اٌذل١ٍٙح ػٓ ظٛدج خذِاخ اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚ

 : جسثأْذاف ان (3)

 ٌرؽم١ك الأ٘ذاف اٌرا١ٌح: ٠غؼٝ ٘زا اٌثؽس

ػّكلاء ِظكٍؽح  دساعح ذأش١ش أتؼاد ظٛدج خذِاخ اٌؽىِٛكح الإٌىرش١ٔٚكح ِعرّؼكٗ ػٍكٝ سػكا .1

 الأؼٛاي اٌّذ١ٔح تّؽافظح اٌذل١ٍٙح.

ػٍكٝ سػكا وكً ػٍكٝ ؼكذٖ اخرثاس ذأش١ش وً تؼُذ ِٓ أتؼاد ظٛدج خذِاخ اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚح  .2

 ػّلاء ِظٍؽح الأؼٛاي اٌّذ١ٔح تّؽافظح اٌذل١ٍٙح.

ِؼٕٛٞ ت١ٓ ِغرٜٛ سػا ػّلاء ِظكٍؽح الأؼكٛاي اٌّذ١ٔكح  اخرلافِؼشفح ِا ئرا واْ ٕ٘ان  .3

خظائظككُٙ  لاخككرلافمككا  ؽثظككٛدج خككذِاخ اٌؽىِٛككح الإٌىرش١ٔٚككح تّؽافظككح اٌذل١ٍٙككح ػككٓ 

 اٌذ٠ّٛظشاف١ح.

 



 :انجسثًَٕٔرج فشٔض  (4)

غؼٟ ئٌٟ اخرثاس ِذٜ طكؽح أٚ ٠ ّطٍٛب ذؽم١مٙا، فاْ ٘زا اٌثؽساٌ اعرٕادا  ئٌٟ أ٘ذاف اٌثؽس 

 خطأ اٌفشٚع اٌرا١ٌح:

ٕٚخذ رأثٛش يؼُٕ٘ لأثؼبد خٕدح خذيبد انسكٕيخ الإنكزشَٔٛخ يدزًؼّ ػهٗ سضب ػًلاء يصهسخ  -1

 ثًسبفظخ انذلٓهٛخ .الأزٕال انًذَٛخ 

)ْٔٙ: صٕٓنخ ػهٗ زذِكم  ٕٚخذ رأثٛش يؼُٕ٘ نكم ثؼُذ يٍ أثؼبد خٕدح خذيبد انسكٕيخ الإنكزشَٔٛخ -2

انزفبػم  –انكفبءح  –انزصًٛى  –ثبنٕلذ  الانززاو -يسزٕٖ انًؼهٕيبد –صٕٓنخ الاصزخذاو  –انٕصٕل 

 انًذَٛخ ثًسبفظخ انذلٓهٛخ .ػهٗ سضب ػًلاء يصهسخ الأزٕال أيٍ انًٕلغ(  –انخصٕصٛخ  –

يؼُٕ٘ ثٍٛ يضزٕٖ سضب ػًلاء يصهسخ الأزٕال انًذَٛخ ثًسبفظخ انذلٓهٛخ ػٍ خٕدح  اخزلافٕٚخذ  -3

انفئخ  -يسم الإلبيخ –)انُٕع  خصبئصٓى انذًٕٚخشافٛخ لاخزلافبً خذيبد انسكٕيخ الإنكزشَٔٛخ طجم

 .يضزٕٖ انزؼهٛى( –انؼًشٚخ 

ٌّمرشغ ٌٍؼلالاخ تك١ٓ ِرغ١كشاخ اٌذساعكح ٚرٌكه ػٍكٝ إٌؽكٛ ( إٌّٛرض ا٠ٚ1ٛػػ اٌشىً سلُ )

 اٌراٌٟ: 

 

 .(: انًُٕرج انًمزشذ نهؼلالبد ثٍٛ يزغٛشاد انذساصخ1شكم )

 اػرّادا  ػٍٝ اٌذساعاخ اٌغاتمح . اٌّظذس: ِٓ ئػذاد اٌثاؼصح

 

 

أبعاد جودة خدمات الحكومة 
 :الإلكترونية

سهولة الاستخدام  –سهولة الوصول 
 الالتزام -محتوى المعمومات –

 –الكفاءة  –التصميم  –بالوقت 
أمن  –الخصوصية  –التفاعل 

 الموقع

الحكومة  عملاءرضا 
 الإلكترونية

 انؼٕايم انذًٕٚخشافٛخ:

 إٌٛع ) روش، أٔصٟ (. -

 ِؽً الإلاِح ) س٠ف، ؼؼش(. -

 اٌفةح اٌؼّش٠ح. -

 ِغرٜٛ اٌرؼ١ٍُ -

 
 
 

 



 أًْٛخ انجسث: (5)

 ذظٙش أ١ّ٘ح ٘زا اٌثؽس ػٍٝ اٌّغر١٠ٛٓ اٌؼٍّٟ ٚاٌرطث١مٟ وّا ٠ٍٟ:

 الأ١ّ٘ح اٌؼ١ٍّح ٌٍثؽس فٟ إٌماؽ اٌرا١ٌح: ذرؼػ الأًْٛخ انؼهًٛخ: –أ 

ِظككٍؽح ؼككاٚي اسعككاء ِفٙككَٛ اٌؽىِٛككح الإٌىرش١ٔٚككح ِٚضا٠ككا ذطث١مٙككا داخككً  أْ ٘ككزا اٌثؽصككٟ .1

 الأؼٛاي اٌّذ١ٔح تّؽافظح اٌذل١ٍٙح. 

٠غكؼٝ ٌذساعكح اشكش ظكٛدج خكذِاخ اٌؽىِٛكح الإٌىرش١ٔٚكح ػٍكٝ سػكا ػّكلاء  أْ ٘كزا اٌثؽكس .2

 ِظٍؽح الأؼٛاي اٌّذ١ٔح تّؽافظح اٌذل١ٍٙح. 

أْ ٘زٖ اٌذساعح ذمَٛ تذساعح الأتؼاد اٌى١ٍح ٌعٛدج خذِح اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚكح ٚفمكا  ٌٍّٕكٛرض  .3

 (. Obi, 2009اٌزٞ لذِٗ )

 ِٓ:  ر٠ٗغرّذ ٘زا اٌثؽس أ١ّ٘ :الأًْٛخ انزطجٛمٛخ –ة 

غاُ٘ فٟ ل١اط ِذٜ سػا ػّلاء ِظٍؽح الأؼكٛاي اٌّذ١ٔكح تّؽافظكح أْ ٘زا اٌثؽس عٛف ٠ .1

اٌذل١ٍٙح ػٓ ظكٛدج خذِكح اٌؽىِٛكح الإٌىرش١ٔٚكح ٚتاٌركاٌٟ ذمكذ٠ُ ِمرشؼكاخ ٌرؽغك١ٓ سػكاُ٘ 

 ػٕٙا.

غككؼٝ ٌٍّغككاّ٘ح فككٟ ذطكك٠ٛش خككذِاخ اٌؽىِٛككح الإٌىرش١ٔٚككح اٌّمذِككح ٌؼّككلاء ِظككٍؽح أٔككٗ ٠ .2

 تّؽافظح اٌذل١ٍٙح. الأؼٛاي اٌّذ١ٔح

 :انجسثأصهٕة  (6)

 ِا ٠ٍٟ:  ٠شًّ أعٍٛب اٌثؽس

اػرّذخ ٘زٖ اٌذساعح ػٍٝ ٔٛػ١ٓ  :إَٔاع انجٛبَبد انًطهٕثخ ٔيصبدس انسصٕل ػهٛٓب -أ

 ِٓ اٌث١أاخ ّ٘ا:

ٚذرّصً فٟ اٌث١أاخ اٌرٟ ذُ اٌؽظٛي ػ١ٍٙا ِٓ اٌّشاظغ اٌؼشت١ح ٚالأظٕث١ح اٌرٟ : ثٛبَبد ثبَٕٚخ( 1

 . ؽاس إٌظشٞ ٌٍثؽسِرغ١شاخ اٌذساعح تّا ٠ُّىٓ اٌثاؼصح ِٓ ذأط١ً اٌّفا١ُ٘ ٚئػذاد الإذٕاٌٚد 

ٚذرّصً فٟ اٌث١أاخ اٌرٟ ذُ ظّؼٙا ِٓ خلاي لائّح الاعرمظاء ِٓ اٌؼّلاء ِؽً  :ثٛبَبد أٔنٛخ( 2

اٌذساعح ٚذفش٠غٙا ٚذؽ١ٍٍٙا تّا ٠ُّىّٓ اٌثاؼصح ِٓ اخرثاس طؽح أٚ خطأ فشٚع اٌذساعح 

 ٚاٌرٛطً ئٌٝ إٌرائط.

 

 



 :يدزًغ ٔػُٛخ انجسث -ة

 فككٟ ظ١ّككغ ػّككلاء ِظككٍؽح الأؼككٛاي اٌّذ١ٔككح تّؽافظككح اٌذل١ٍٙككح ٠رّصككً ِعرّككغ ٘ككزا اٌثؽككس

ٍؽظٛي ػٍكٝ اٌخكذِاخ اٌخاطكح ٌٍؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚح ٌ الاظرّاػ١حٚاٌّرشدد٠ٓ ػٍٝ ِٛالغ اٌشثىاخ 

 430ِىٛٔح ِكٓ  –ٚرٌه ٌؼذَ ٚظٛد ئؽاس ٌّعرّغ اٌثؽس –تُٙ. ٚلذ ذُ الاػرّاد ػٍٝ ػ١ٕح ػشٛائ١ح 

 Onlineشداخ اٌثؽككس تاعككرخذاَ الاعرمظككاء ػثككش الإٔرشٔككد ِفككشدج. ٚلككذ ذككُ اعككرطلاع آساء ِفكك

Survey 89لائّح ِؽممح ٔغثح اعرعاتح  384، ٚتٍغ ػذد اٌمٛائُ اٌظؽ١ؽح.% 

 أداح خًغ انجٛبَبد:  -خـ

اٌثاؼصح فٟ ذع١ّغ ت١أاخ اٌذساعح ا١ٌّذا١ٔح ِٓ ِظادس٘ا الأ١ٌٚح ػٍٝ لائّح اعرمظاء  اػرّذخ

لاِد تاػذاد٘ا خظ١ظا  ٌٙزا اٌغشع، ٚذرؼّٓ ٘زٖ اٌمائّح ِعّٛػح أعةٍح ٌم١اط ِرغ١شٞ اٌذساعكح 

 )أتؼاد ظٛدج خذِاخ اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚح، ٚسػا اٌؼّلاء(. 

 أصبنٛت رسهٛم انجٛبَبد:  -د

٠ٚغرخذَ ٌم١اط ذأش١ش ِرغ١ش ِغرمً ٚاؼذ ػٍٝ اٌّرغ١ش اٌراتغ.  انخطٙ انجضٛظ: الاَسذاسرسهٛم  -1

 اٌفشع الأٚي ِٓ فشٚع اٌثؽس.  اخرثاسٚذُ اعرخذاِٗ فٟ 

٠ٚغرخذَ ٌم١اط ذأش١ش أوصش ِٓ ِرغ١ش ِغرمً ػٍٝ اٌّرغ١ش  رسهٛم الاَسذاس انخطٙ انًزؼذد: -2

 اٌفشع اٌصأٟ ِٓ فشٚع اٌثؽس. اخرثاساٌراتغ. ٚذُ اعرخذاِٗ فٟ 

٠ٚغرخذَ ٌم١اط ِؼ٠ٕٛح اٌفشٚق ت١ٓ ِعّٛػر١ٓ. ٚذُ اعرخذاِٗ فٟ ل١اط  اخزجبس يبٌ ٔٚزُٙ: -3

 اٌفشٚق ٚفما  ٌٍٕٛع ِٚؽً الإلاِح فٟ اٌفشع اٌصاٌس ِٓ فشٚع اٌثؽس.

٠ٚغرخذَ ٌم١اط ِؼ٠ٕٛح اٌفشٚق ت١ٓ أوصش ِٓ ِعّٛػر١ٓ. ٚذُ  اخزجبس كشٔصكبل ٔانٛش : -4

ِٓ  ِٗ فٟ ل١اط اٌفشٚق ٚفما  ٌٍفةح اٌؼّش٠ح ِٚغرٜٛ اٌرؼ١ٍُ فٟ اٌفشع اٌصاٌساعرخذا

 فشٚع اٌثؽس.

 اخزجبساد انصذق ٔانثجبد :  -ْـ

تؼذ اٌم١اَ تاٌرظ١ُّ اٌّثذئٟ ٌمائّح الاعرمظاء، لاِد اٌثاؼصح تاظشاء اخرثاسٞ اٌظذق ٚاٌصثاخ 

 وّا ٠ٍٟ:

 

 

 



 ( اخزجبس انصذق: 1)

٘زا الاخرثاس ٌث١اْ ِذٜ طذق ػثاساخ لائّح الاعرمظاء فكٟ ل١كاط ِكا طكّّد ِكٓ  ٠غرخذَ 

أظٍٗ، ٚاٌرأو١ذ ػٍٝ أْ ػثاساخ اٌمائّكح ذؼطكٟ ٌٍّغرمظكٟ ِٕكٗ ٔفكظ اٌّؼٕكٝ ٚاٌّفٙكَٛ اٌكزٞ ذمظكذٖ 

 اٌثاؼصح. ٚاػرّذخ اٌثاؼصح فٟ ئظشاء اخرثاس اٌظذق ػٍٝ طذق اٌّؽرٜٛ.

  :ٖٕالاعرمظكاء، لاِكد اٌثاؼصكح تكاٌخطٛاخ  لاخرثاس طذق ِؽرٜٛ لائّكحصذق انًسز

 اٌرا١ٌح:

 الاػرّاد ػٍٝ ػثاساخ أشثرد اٌذساعاخ اٌغاتمح طذلٙا ٚشثاذٙا. .1

ذُ ػشع لائّح الاعرمظاء فٟ طٛسذٙا الأ١ٌٚح ػٍٝ الأعاذزج اٌّششف١ٓ ػٍٝ  .2

اٌذساعح ٚتؼذ ئظشاء اٌرؼذ٠لاخ اٌلاصِح ذُ ػشػٙا ػٍٝ تؼغ اٌّؽى١ّٓ ِٓ اٌغادج 

ٚئداسج الأػّايأعاذزج اٌرغ٠ٛك 
(1)

، ٚرٌه ٌٍرأوذ ِٓ طلاؼ١رٙا ِٓ إٌاؼ١ح اٌؼ١ٍّح ، 

ٚلذ أتذٜ ٘إلاء اٌّؽىّْٛ ِعّٛػح ِٓ اٌّلاؼظاخ ػٍٝ اٌؼثاساخ اٌٛاسدج تمائّح 

 الاعرمظاء، ٚلاِد اٌثاؼصح ترؼذ٠ً اٌمائّح ٚفما  ٌٙزٖ اٌّلاؼظاخ.

ِذٜ دلح  ذٛص٠غ لائّح الاعرمظاء ػٍٝ ػ١ٕح ِٓ ِعرّغ اٌذساعح ٌٍرؼشف ػٍٝ .3

اٌؼثاساخ اٌّغرخذِح ٚدسظح ٚػٛؼٙا، ٚتٕاءا  ػٍٝ رٌه ذُ ذؼذ٠ً ط١اغح تؼغ 

 اٌؼثاساخ. 

 اخزجبس انثجبد: ( 2)

عرمظكاء فكٟ ت١أكاخ ذرغكُ خرثاس ٌّؼشفكح ِكذٜ أِىا١ٔكح الاػرّكاد ػٍكٝ لائّكح الا٠غُرخذَ ٘زا الا

ِإششا  ِلائّا  ِّٚراصا  ٌم١اط شثكاخ اٌّم١كاط،  أٌفاوشٚٔثاؾ اػرثاستاٌصثاخ. ٚفٟ ِؼظُ اٌؽالاخ ٠ّىٓ 

 .ٚوٍّا الرشتد ل١ّح أٌفا وشٚٔثاؾ ِٓ اٌٛاؼذ اٌظؽ١ػ واْ اٌّم١اط أوصش شثاذا  

ٚ٘كٛ ِكا ٠شك١ش ئٌكٝ دسظكح ػا١ٌكح ِكٓ الاػرّاد٠كح ػٍكٝ  0¸95ٚلذ تٍغ ِؼاًِ أٌفا ٌٍّم١اط وىً 

 .( ِؼاِلاخ اٌصثاخ ٌمائّح الاعرمظاء٠ٚ1ٛػػ اٌعذٚي ) اٌّم١اط.

 

 

                                                 
(1)

 ئداسج الأػّاي ا٢ذٝ أعّاؤُ٘:اٌرغ٠ٛك ٚذُ ذؽى١ُ اٌمائّح ِٓ اٌغادج أعاذزج 

 .تى١ٍح اٌرعاسج ظاِؼح إٌّظٛسج. أ.د/ ؽٍؼد أعؼذ ػثذ اٌؽ١ّذ، أعرار اٌرغ٠ٛك 1

 . أ.د/ ػثذاٌّؽغٓ ػثذاٌّؽغٓ ظٛدج، أعرار اٌّٛاسد اٌثشش٠ح تى١ٍح اٌرعاسج ظاِؼح إٌّظٛسج.2

 ، أعرار اٌّٛاسد اٌثشش٠ح تى١ٍح اٌرعاسج ظاِؼح إٌّظٛسج.ٔعُ. أ.د/ ػثذ اٌؽى١ُ ست١غ 3

 ئداسج الأػّاي تى١ٍح اٌرعاسج ظاِؼح إٌّظٛسج. ِذسط، ػضٖ ػثذ إٌّؼُ إٌّثاٚٞ. د/ 4



 يؼبيم انثجبد نًزغٛشاد انجسث: (1خذٔل )

 يؼبيم انثجبد )أنفب كشَٔجبش( ػذد انؼجبساد  انجؼذ

 0¸841 3 صٕٓنخ انٕصٕل 

 0¸869 7 صٕٓنخ الاصزخذاو

 0¸846 4 يسزٕٖ انًؼهٕيبد

 0¸893 5 الانززاو ثبنٕلذ

 0¸801 5 انزصًٛى

 0¸771 5 انكفبءح

 0¸786 6 انزفبػم

 0¸814 2 انخصٕصٛخ

 0¸887 4 الأيبٌ

 0¸920 7 سضب انؼًلاء

 0.950 انًمٛبس ككم

 اخزجبس انفشٔض: (7)

 أثش خٕدح خذيبد انسكٕيخ الإنكزشَٔٛخ ػهٗ سضب انؼًلاء: أٔلاً:

ذغؼٝ ٘زٖ اٌذساعح ئٌٝ ِؼشفح أشش ظٛدج خذِاخ اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚح ػٍٝ سػا اٌؼّكلاء ِكٓ 

لأثؼبد خٕدح خذيبد انسكٕيخ الإنكزشَٔٛخ يدزًؼدّ ػهدٗ سضدب ٕٚخذ رأثٛش يؼُٕ٘ "خلاي اخرثاس اٌفشع اٌراٌٟ:

ٌذساعكح أشكش أتؼكاد  رسهٛم الاَسذاس انجضٛظذُ اعرخذاَ ٚلذ  ".ػًلاء يصهسخ الأزٕال انًذَٛخ ثًسبفظخ انذلٓهٛخ

( ٔركائط ذؽ١ٍكً اٌث١أكاخ 2، ٠ٚٛػػ اٌعذٚي )ظٛدج خذِاخ اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚح ػٍٝ سػا اٌؼّلاء 

 ئؼظائ١ا . 

 (:أثش خٕدح خذيبد انسكٕيخ الإنكزشَٔٛخ ػهٗ سضب انؼًلاء2) خذٔل

 انًزغٛش انًضزمم
انًزغٛش 

 انزبثغ
B Β 

 يؼبيم انزسذٚذ

R² 
F Sig. 

أثؼبد خٕدح خذيبد 

 انسكٕيخ الإنكزشَٔٛخ
 *0‚000 602‚922 0‚683 0‚827 0‚830 سضب انؼًٛم

 .0‚05ػٕذ ِغرٜٛ ِؼ٠ٕٛح* 

 اٌرؽ١ًٍ الاؼظائٟ .اٌّظذس: ئػذاد اٌثاؼصح ِٓ ٔرائط 

 :( يب ٚه2ٕٙٚضر اندذٔل )

ذٛظذ ػلالح ا٠عات١ح ت١ٓ أتؼاد ظٛدج خذِاخ اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚح ٚسػا اٌؼّلاء ، ؼ١س أْ  .1

 .0‚827ذغاٚٞ βل١ّح 

ِّا ٠ؼٕٟ أٔٗ وٍّا صادخ ل١ّح أتؼاد ظٛدج خذِاخ اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚح  B 830‚0تٍغد ل١ّح .2

%، ِّا ٠ؼٕٟ أْ ٕ٘ان ذأش١ش 83تّمذاس ٚؼذج ٚاؼذج ، وٍّا صادخ ل١ّح سػا اٌؼ١ًّ تؽٛاٌٟ 

 ا٠عاتٟ لأتؼاد ظٛدج خذِاخ اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚح ػٍٝ سػا اٌؼّلاء .



ٌىرش١ٔٚح ػٍٝ سػا اٌؼّلاء، ؼ١س أْ ٠ٛظذ ذأش١ش ِؼٕٛٞ لأتؼاد ظٛدج خذِاخ اٌؽىِٛح الإ .3

 . 602‚922ذغاٚٞ  Fل١ّح 

% ِٓ اٌرغ١ش اٌؽادز فٝ سػا 68ذفغش أتؼاد ظٛدج خذِاخ اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚح ؼٛاٌٟ  .4

 .0‚٠683غاٚٞ R² اٌؼّلاء، ؼ١س أْ ِؼاًِ اٌرؽذ٠ذ 

ِّا عثك ٠رؼػ أْ ٕ٘ان ذأش١ش ِؼٕٛٞ ئ٠عاتٟ لأتؼاد ظٛدج خذِاخ اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚح 

ثجٕد صسخ انفشض ِعرّؼح ػٍٝ سػا ػّلاء ِظٍؽح الاؼٛاي اٌّذ١ٔح تّؽافظح اٌذل١ٍٙح، ٚ٘زا ٠ؼٕٝ 

 .كهٛبً  الأٔل

 : أثش أثؼبد خٕدح خذيبد انسكٕيخ الإنكزشَٔٛخ ػهٗ سضب انؼًلاء :ثبَٛبً 

ػٍٝ  اٌذساعح ئٌٝ ِؼشفح أشش وً تؼُذ ِٓ أتؼاد ظٛدج خذِاخ اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚحذغؼٝ ٘زٖ 

"ٕٚخذ رأثٛش يؼُٕ٘ نكم ثؼُذ يٍ أثؼبد خٕدح خذيبد انسكٕيخ سػا اٌؼّلاء ِٓ خلاي اخرثاس اٌفشع اٌراٌٟ:

الاَسذاس  رسهٛمذُ اعرخذاَ ٚلذ  الإنكزشَٔٛخ ػهٗ سضب ػًلاء يصهسخ الأزٕال انًذَٛخ ثًسبفظخ انذلٓهٛخ".

ٌذساعح أشش وً تؼُذ ِٓ أتؼاد ظٛدج خذِاخ اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚح ػٍٝ سػا اٌؼّلاء ،  انًزؼذد

 ( ٔرائط ذؽ١ًٍ اٌث١أاخ ئؼظائ١ا . ٠ٚ3ٛػػ اٌعذٚي )

 (:أثش أثؼبد خٕدح خذيبد انسكٕيخ الإنكزشَٔٛخ ػهٗ سضب انؼًلاء3خذٔل )

انًزغٛش 

 انزبثغ
 .B Β T Sig انًزغٛشاد انًضزمهخ

يؼبيم 

 R² انزسذٚذ

F 

(Sig.) 

ء
لا
ضب انؼً

س
 

 0‚140 1‚479 0‚050 0‚039 صٕٓنخ انٕصٕل

765‚0 
775‚101 

(000‚0) 

 0‚600 0‚524 0‚026 0‚024 صٕٓنخ الاصزخذاو

 0‚190 1‚314 0‚056 0‚037 يسزٕٖ انًؼهٕيبد

 0‚076 1‚871 0‚077 0‚059 الانززاو ثبنٕلذ

 0‚000 4‚699 0‚220 0‚189 انزصًٛى

 0‚000 5‚240 0‚251 0‚191 انكفبءح

 0‚000 4‚928 0‚225 0‚183 انزفبػم

 0‚713 1‚003 0‚043 0‚028 انخصٕصٛخ

 0‚000 6‚936 0‚339 0‚261 الأيبٌ

 .0‚05ػٕذ ِغرٜٛ ِؼ٠ٕٛح* 

 . اٌّظذس: ئػذاد اٌثاؼصح ِٓ ٔرائط اٌرؽ١ًٍ الاؼظائٟ

 

 



 :( يب ٚه3ٕٙٚضر اندذٔل )

عٌٙٛح اٌٛطٛي، ٠ٛظذ ذأش١ش ِؼٕٛٞ لأتؼاد ظٛدج خذِاخ اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚح )  .1

ِؽرٜٛ اٌّؼٍِٛاخ، الاٌرضاَ تاٌٛلد، اٌرظ١ُّ، اٌىفاءج، اٌرفاػً،  عٌٙٛح الاعرخذاَ،

 .101‚775ذغاٚٞ  F؛ ؼ١س أْ ل١ّح ( ِعرّؼح ػٍٝ سػا اٌؼ١ًّالأِاْ اٌخظٛط١ح،

 عٌٙٛح الاعرخذاَ، الإٌىرش١ٔٚح )عٌٙٛح اٌٛطٛي،ذفغش أتؼاد ظٛدج خذِاخ اٌؽىِٛح  .2

الأِاْ(  اٌرظ١ُّ، اٌىفاءج، اٌرفاػً، اٌخظٛط١ح، الاٌرضاَ تاٌٛلد، ِؽرٜٛ اٌّؼٍِٛاخ،

 R²% ِٓ اٌرغ١ش اٌؽادز فٝ سػا اٌؼ١ًّ؛ ؼ١س أْ ِؼاًِ اٌرؽذ٠ذ 77ِعرّؼح ؼٛاٌٟ

 .0‚٠765غاٚٞ 

ًٍ ِٓ )عٌٙٛح اٌٛطٛي، عٌٙٛ .3 ح الاعرخذاَ، ِؽرٜٛ ذٛظذ ػلالح ا٠عات١ح ت١ٓ و

اٌّؼٍِٛاخ، الاٌرضاَ تاٌٛلد، اٌرظ١ُّ، اٌىفاءج، اٌرفاػً، اٌخظٛط١ح، الأِاْ( ٚسػا 

 ( وأػٍٝ ل١ّح.0‚339( وأدٔٝ ل١ّح ٚ )0‚026ذرشاٚغ ِا ت١ٓ ) βاٌؼ١ًّ ؼ١س أْ ل١ّح 

ًٍ ِٓ )اٌرظ١ُّ، اٌىفاءج، اٌرفاػً، الأِاْ( ػٍٝ سػا ػّلاء  .4 ٠ٛظذ ذأش١ش ِؼٕٛٞ ٌى

 ؼٛاي اٌّذ١ٔح تّؽافظح اٌذل١ٍٙح. ِظٍؽح الا

ًٍ ِٓ )عٌٙٛح اٌٛطٛي، عٌٙٛح الاعرخذاَ، ِؽرٜٛ  ذأش١شلا ٠ٛظذ  .5 ِؼٕٛٞ ٌى

اٌّؼٍِٛاخ، الاٌرضاَ تاٌٛلد، اٌخظٛط١ح( ػٍٝ سػا ػّلاء ِظٍؽح الاؼٛاي اٌّذ١ٔح 

 تّؽافظح اٌذل١ٍٙح .

 يًب صجك ٚزضر أَّ:

  ػٍككٝ سػككا ػّككلاء ِظككٍؽح  الإٌىرشٚٔككٟلا ٠ٛظككذ ذككأش١ش ِؼٕككٛٞ ٌغككٌٙٛح اٌٛطككٛي ٌٍّٛلككغ

 الأؼٛاي اٌّذ١ٔح تّؽافظح اٌذل١ٍٙح، ٚتاٌراٌٟ ػذَ طؽح اٌفشع اٌفشػٟ الأٚي.

  ِؼٕككٛٞ ٌغككٌٙٛح اعككرخذاَ اٌّٛلككغ الإٌىرشٚٔككٟ ػٍككٝ سػككا ػّككلاء ِظككٍؽح  ذككأش١شلا ٠ٛظككذ

 ػذَ طؽح اٌفشع اٌفشػٟ اٌصأٟ. الأؼٛاي اٌّذ١ٔح تّؽافظح اٌذل١ٍٙح، ٚتاٌراٌٟ

  ِؼٕككٛٞ ٌّؽرككٜٛ ِؼٍِٛككاخ اٌّٛلككغ الإٌىرشٚٔككٟ ػٍككٝ سػككا ػّككلاء ِظككٍؽح  أش١شذككلا ٠ٛظككذ

 الأؼٛاي اٌّذ١ٔح تّؽافظح اٌذل١ٍٙح، ٚتاٌراٌٟ ػذَ طؽح اٌفشع اٌفشػٟ اٌصاٌس.

 ٠ٛظذ ذأش١ش ِؼٕٛٞ لاٌرضاَ اٌّٛلغ الإٌىرشٟٚٔ تاٌٛلد إٌّاعة ػٍٝ سػا ػّلاء ِظٍؽح  لا

 ػذَ طؽح اٌفشع اٌفشػٟ اٌشاتغ. اٌٟٚتاٌر الأؼٛاي اٌّذ١ٔح تّؽافظح اٌذل١ٍٙح،

  ٠ٛظذ ذأش١ش ِؼٕٛٞ ٌرظ١ُّ اٌّٛلغ الإٌىرشٟٚٔ ػٍٝ سػكا ػّكلاء ِظكٍؽح الأؼكٛاي اٌّذ١ٔكح

 تّؽافظح اٌذل١ٍٙح، ٚتاٌراٌٟ شثٛخ طؽح اٌفشع اٌفشػٟ اٌخاِظ.



  ٠ٛظذ ذأش١ش ِؼٕٛٞ ٌىفكاءج اٌّٛلكغ الإٌىرشٚٔكٟ ػٍكٝ سػكا ػّكلاء ِظكٍؽح الأؼكٛاي اٌّذ١ٔكح

 ذل١ٍٙح، ٚتاٌراٌٟ شثٛخ طؽح اٌفشع اٌفشػٟ اٌغادط.تّؽافظح اٌ

  ٠ٛظككذ ذككأش١ش ِؼٕككٛٞ ٌٍرفاػككً ِككغ اٌّٛلككغ الإٌىرشٚٔككٟ ػٍككٝ سػككا ػّككلاء ِظككٍؽح الأؼككٛاي

 اٌّذ١ٔح تّؽافظح اٌذل١ٍٙح، ٚتاٌراٌٟ شثٛخ طؽح اٌفشع اٌفشػٟ اٌغاتغ.

 لا ٠ٛظككذ ذككأش١ش ِؼٕككٛٞ ٌٍخظٛطكك١ح ػٍككٝ اٌّٛلككغ الإٌىرشٚٔككٟ ػٍككٝ سػككا ػّككلاء ِظككٍؽح 

 الأؼٛاي اٌّذ١ٔح تّؽافظح اٌذل١ٍٙح، ٚتاٌراٌٟ ػذَ طؽح اٌفشع اٌفشػٟ اٌصآِ.

  ِؼٕٛٞ لأِٓ اٌّٛلغ الإٌىرشٟٚٔ ػٍٝ سػا ػّلاء ِظٍؽح الأؼٛاي اٌّذ١ٔح  ذأش١ش٠ٛظذ

ٚؼُٙ ثجٕد انفشض  ْٔزا تّؽافظح اٌذل١ٍٙح، ٚتاٌراٌٟ شثٛخ طؽح اٌفشع اٌفشػٟ اٌراعغ.

 خزئٛبً. بَٙانث

 خصبئصٓى انذًٕٚخشافٛخ: لاخزلاف: انًمبسَخ ثٍٛ يضزٕٖ سضب انؼًلاء ٔفمبً ثبنثبً 

خظائظُٙ اٌذ٠ّٛظشاف١ح ذُ  لاخرلافلإظشاء اٌّماسٔح ت١ٓ ِغرٜٛ سػا اٌؼّلاء ٚفما  

يؼُٕ٘ ثٍٛ يضزٕٖ سضب ػًلاء يصهسخ الأزٕال انًذَٛخ ثًسبفظخ  اخزلافٕٚخذ "ط١اغح اٌفشع اٌراٌٟ:

 –يسم الالبيخ  –)انُٕع خصبئصٓى انذًٕٚخشافٛخ  لاخزلافانسكٕيخ الإنكزشَٔٛخ طجمبً انذلٓهٛخ ػٍ خٕدح خذيبد 

 ".يضزٕٖ انزؼهٛى( –انفئخ انؼًشٚخ 

 انًمبسَخ ثٍٛ يضزٕٖ سضب انؼًلاء طجمبً لإخزلاف انُٕع: (1)

إٌكٛع ذكُ اخرثكاس اٌفكشع اٌفشػكٟ الأٚي  لاخكرلافٌٍّماسٔح ت١ٓ ِغرٜٛ سػا اٌؼّلاء ؽثما  

يؼُٕ٘ ثٍٛ يضزٕٖ سضب ػًلاء يصدهسخ الأزدٕال انًذَٛدخ ثًسبفظدخ انذلٓهٛدخ  اخزلافٕٚخذ "ٚاٌزٞ ٠ٕض ػٍٝ:

ٚلذ اػرّذخ اٌثاؼصح ػٍكٝ اخرثكاس َٕػٓى ) ركش، أَثٗ(". لاخزلافػٍ خٕدح خذيبد انسكٕيخ الإنكزشَٔٛخ طجمبً 

 ( ٔرائط الاخرثاس.4٘زا اٌفشع. ٠ٚٛػػ اٌعذٚي ) ِاْ ٠ٚرٕٟ ٌٍرأوذ ِٓ طؽح أٚ خطأ

 انُٕع لاخزلاف(:انًمبسَخ ثٍٛ يضزٕٖ سضب انؼًلاء طجمبً 4خذٔل )

 .Mean Rank U Z Sig انؼُٛخ زضت انُٕع انًزغٛش

 سضب انؼًٛم
 147‚35 روش

000‚8833 - 459‚1 153‚0 
 133‚55 أٔصٝ

 الاؼظائٟ .اٌّظذس: ئػذاد اٌثاؼصح ِٓ ٔرائط اٌرؽ١ًٍ 

(  ِّكا ٠ؼٕكٟ 0‚153( تّغرٜٛ ِؼ٠ٕٛح )1‚459 -)  ذغاٚٞ Zل١ّح  (  ٚزضدر أ4ٌيٍ اندذٔل )

أٗ لا ٠ٛظذ اخرلاف ت١ٓ ِغرٜٛ سػا ػّلاء ِظٍؽح الاؼٛاي اٌّذ١ٔح تّؽافظح اٌذل١ٍٙكح ػكٓ ظكٛدج 



ؽح ػكذَ شثكٛخ طكأٔصٝ( ِّا ٠كذي ػٍكٝ  ، ٔٛػُٙ ) روش لاخرلافخذِاخ اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚح  ؽثما  

 .اٌفشع اٌفشػٟ الأٚي

 

 يسم البيزٓى: لاخزلافانًمبسَخ ثٍٛ يضزٕٖ سضب انؼًلاء طجمبً  (2)

ِؽكً الكاِرُٙ ذكُ الاػرّكاد ػٍكٝ  لاخكرلافلإظشاء اٌّماسٔح ت١ٓ ِغرٜٛ سػكا اٌؼّكلاء ؽثمكا  

يؼُٕ٘ ثٍٛ يضزٕٖ سضدب ػًدلاء يصدهسخ الأزدٕال  اخزلاف"ٕٚخذ اٌفشع اٌفشػٟ اٌصأٟ ٚاٌزٞ ٠ٕض ػٍٝ:

 ، يسدددم ئلدددبيزٓى )سٚددد  لاخدددزلافانًذَٛدددخ ثًسبفظدددخ انذلٓهٛدددخ ػدددٍ خدددٕدح خدددذيبد انسكٕيدددخ الإنكزشَٔٛدددخ طجمدددبً 

ٌٍرأوككذ ِككٓ طككؽح أٚ خطككأ اٌفككشع،  اخزجددبس يددبٌ ٔٚزُددٙٚلككذ اػرّككذخ اٌثاؼصككح ػٍككٝ اعككرخذاَ زضددش(".

 ( ٔرائط الاخرثاس.٠ٚ5ٛػػ اٌعذٚي )

 يسم ئلبيزٓى لاخزلافانًمبسَخ ثٍٛ يضزٕٖ سضب انؼًلاء طجمبً (: 5خذٔل )

 .Mean Rank U Z Sig انؼُٛخ زضت يسم الإلبيخ انًزغٛش

 سضب انؼًٛم
 147‚35 س٠ف

000‚8833 - 469.‚ 639‚0 
 133‚55 ؼؼش

 اٌّظذس: ئػذاد اٌثاؼصح ِٓ ٔرائط اٌرؽ١ًٍ الاؼظائٟ .

(  ِّا ٠ؼٕٟ أٗ لا 0‚639( تّغرٜٛ ِؼ٠ٕٛح )469‚0 -=)  Zل١ّح  (  ٚزضر أٌ:5يٍ اندذٔل )

٠ٛظذ اخرلاف ت١ٓ ِغرٜٛ سػا ػّلاء ِظٍؽح الاؼٛاي اٌّذ١ٔح تّؽافظح اٌذل١ٍٙح ػٓ ظٛدج 

ػذَ شثٛخ  ؼؼش( ِّا ٠ذي ػٍٝ ِؽً ئلاِرُٙ )س٠ف، لاخرلافخذِاخ اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚح ؽثما  

 .طؽح اٌفشع اٌفشػٟ اٌصأٟ

 انفئخ انؼًشٚخ: لاخزلافٕٖ سضب انؼًلاء طجمبً انًمبسَخ ثٍٛ يضز (3)

اٌفةكح اٌؼّش٠كح  ذكُ الاػرّكاد ػٍكٝ  لاخكرلافلإظشاء اٌّماسٔح ت١ٓ ِغرٜٛ سػا اٌؼّلاء ؽثما  

يؼُٕ٘ ثٍٛ يضزٕٖ سضب ػًدلاء يصدهسخ الأزدٕال  اخزلاف"ٕٚخذ اٌفشع اٌفشػٟ اٌصاٌس ٚاٌزٞ ٠ٕض ػٍٝ:

صدُّ ئندٗ  18انفئدخ انؼًشٚدخ )يدٍ  لاخدزلافكٕيخ الإنكزشَٔٛدخ طجمدبً انًذَٛخ ثًسبفظخ انذلٓهٛخ ػٍ خٕدح خذيبد انس

ٚلكذ صدُّ فدأكثش(. 48صدُّ، يدٍ  48صُّ ئنٗ ألم يدٍ  38صُّ، يٍ  38صُّ ئنٗ ألم يٍ  28صُّ، يٍ  28ألم يٍ 

٠ٚٛػككػ  ٌٍرأوككذ ِككٓ طككؽح أٚ خطككأ اٌفككشع. اخزجددبس كشٔصددكبل ٔانددٛش اػرّككذخ اٌثاؼصككح ػٍككٝ اعككرخذاَ

 الاخرثاس. ( ٔرائط6اٌعذٚي )

 

 

 



 انفئخ انؼًشٚخ لاخزلاف(:انًمبسَخ ثٍٛ يضزٕٖ سضب انؼًلاء طجمبً 6خذٔل )

 Sig 2كب Mean Rank انؼُٛخ طجمبً نهفئخ انؼًشٚخ انًزغٛش

 سضب انؼًٛم

 153‚71 عٕٗ  28عٕٗ ئٌٝ ألً ِٓ  18ِٓ 

897‚25 000‚0 
 126‚83 عٕٗ  38عٕٗ ئٌٝ ألً ِٓ  28ِٓ 

 121‚64 عٕٗ 48عٕٗ ئٌٝ ألً ِٓ  38 ِٓ

 208‚21 عٕٗ فأوصش  48ِٓ 

 اٌّظذس: ئػذاد اٌثاؼصح ِٓ ٔرائط اٌرؽ١ًٍ الاؼظائٟ .

 ( ٚزضر أٌ:6يٍ اندذٔل  )

 ( ِّا ٠ؼٕٟ ٚظٛد اخرلاف ِؼٕٛٞ ت١ٓ 0‚000( تّغرٜٛ ِؼ٠ٕٛح )25‚897= ) 2ل١ّح وا

ػّلاء ِظٍؽح الأؼٛاي اٌّذ١ٔح تّؽافظح اٌذل١ٍٙح ػٓ ظٛدج خذِاخ اٌؽىِٛح  ِغرٜٛ سػا

شثٛخ طؽح اٌفشع اٌفشػٟ الإٌىرش١ٔٚح ؽثما  لاخرلاف اٌفةح اٌؼّش٠ح ٚ٘زا ٠ذي ػٍٝ 

 .اٌصاٌس

 Mean Rank  ِٓ(  154عٕٗ ( ٠غاٚٞ ذمش٠ثا  ) 28عٕٗ ئٌٝ ألً ِٓ  18ٌٍفةح اٌؼّش٠ح ،)

(، ٌٍٚفةح اٌؼّش٠ح 127عٕٗ( ٠غاٚٞ ذمش٠ثا  ) 38ألً ِٓ  عٕٗ ئٌٝ 28ٌٍٚفةح اٌؼّش٠ح )ِٓ 

عٕٗ  48(، ٌٍٚفةح اٌؼّش٠ح ) ِٓ 122عٕٗ( ٠غاٚٞ ذمش٠ثا  ) 48عٕٗ ئٌٝ ألً ِٓ  38)ِٓ 

عٕٗ فأوصش(  48(، ٚ٘زا ٠ؼٕٟ أْ اٌؼّلاء فٟ اٌفةح اٌؼّش٠ح )ِٓ 208فأوصش( ٠غاٚٞ ذمش٠ثا  )

الإٌىرش١ٔٚح فٟ ؼ١ٓ أْ اٌؼّلاء فٟ اٌفةح  ُ٘ أوصش اٌؼّلاء سػا  ػٓ ظٛدج خذِاخ اٌؽىِٛح

ظٛدج خذِاخ  عٕٗ( ُ٘ ألً اٌؼّلاء سػا  ػٓ 48عٕٗ ئٌٝ ألً ِٓ  38اٌؼّش٠ح )ِٓ 

 .اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚح

 يضزٕٖ انزؼهٛى: لاخزلافانًمبسَخ ثٍٛ يضزٕٖ سضب انؼًلاء طجمبً  (4)

ِغرٜٛ اٌرؼٍك١ُ ذكُ الاػرّكاد ػٍكٝ  لاخرلافلإظشاء اٌّماسٔح ت١ٓ ِغرٜٛ سػا اٌؼّلاء ؽثما  

يؼُٕ٘ ثٍٛ يضزٕٖ سضب ػًدلاء يصدهسخ الأزدٕال  اخزلاف"ٕٚخذ :ٌزٞ ٠ٕض ػٍٝاٌفشع اٌفشػٟ اٌشاتغ ٚا

يضدزٕٖ انزؼهدٛى )رؼهدٛى ألدم يدٍ  لاخدزلافانًذَٛخ ثًسبفظخ انذلٓهٛدخ ػدٍ خدٕدح خدذيبد انسكٕيدخ الإنكزشَٔٛدخ طجمدبً 

اخزجدبس كشٔصدكبل ٚلكذ اػرّكذخ اٌثاؼصكح ػٍكٝ اعكرخذاَ د ػهٛدب(.يزٕصظ، رؼهٛى يزٕصظ، يإْم خبيؼٙ، دساصدب

 ( ٔرائط الاخرثاس.٠ٚ7ٛػػ اٌعذٚي ) ٌٍرأوذ ِٓ طؽح أٚ خطأ اٌفشع. ٔانٛش

 

 

 



 يضزٕٖ انزؼهٛى لاخزلاف(:انًمبسَخ ثٍٛ يضزٕٖ سضب انؼًلاء طجمبً 7خذٔل )

 Sig 2كب Mean Rank انؼُٛخ طجمبً نًضزٕٖ انزؼهٛى انًزغٛش

 انؼًٛمسضب 

 120‚59 ذؼ١ٍُ ِرٛعؾ

 153‚60 ِإً٘ ظاِؼٟ 0‚000 15‚285

 110‚53 دساعاخ ػ١ٍا

 اٌّظذس: ئػذاد اٌثاؼصح ِٓ ٔرائط اٌرؽ١ًٍ الاؼظائٟ .

 ( ٚزضر أٌ:7يٍ اندذٔل )

 ( ِّا ٠ؼٕٟ ٚظٛد اخرلاف ِؼٕٛٞ ت١ٓ 0‚000( تّغرٜٛ ِؼ٠ٕٛح )15‚285= ) 2ل١ّح وا

الاؼٛاي اٌّذ١ٔح تّؽافظح اٌذل١ٍٙح ػٓ ظٛدج خذِاخ اٌؽىِٛح ِغرٜٛ سػا ػّلاء ِظٍؽح 

الإٌىرش١ٔٚح ؽثما  لاخرلاف ِغرٜٛ اٌرؼ١ٍُ ٚ٘زا ٠ذي ػٍٝ شثٛخ طؽح اٌفشع اٌفشػٟ 

 اٌشاتغ.

  Mean Rank(  ٌٍّٚإً٘ اٌعاِؼٟ ٠غاٚٞ 121ٌّغرٜٛ اٌرؼ١ٍُ اٌّرٛعؾ ٠غاٚٞ ذمش٠ثا ،)

(، ٚ٘زا ٠ؼٕٟ أْ اٌؼّلاء فٟ فةح 111ذمش٠ثا  )( ، ٌٍٚذساعاخ اٌؼ١ٍا ٠غاٚٞ 154ذمش٠ثا  )

اٌّإً٘ اٌعاِؼٟ ُ٘ أوصش اٌؼّلاء سػا ػٓ ظٛدج خذِاخ اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚح فٟ ؼ١ٓ أْ 

اٌؼّلاء فٟ فةح اٌذساعاخ اٌؼ١ٍا ُ٘ ألً اٌؼّلاء سػا  ػٓ ظٛدج خذِاخ اٌؽىِٛح 

 الإٌىرش١ٔٚح.

 يًب صجك ٚزضر أَّ:

 ِؼٕٛٞ ت١ٓ ِغرٜٛ سػا ػّلاء ِظٍؽح الأؼٛاي اٌّذ١ٔح تّؽافظح  اخرلاف لا ٠ٛظذ

 ٔٛػُٙ ) روش، أٔصٝ(. لاخرلافاٌذل١ٍٙح ػٓ ظٛدج خذِاخ اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚح ؽثما  

  ِؼٕٛٞ ت١ٓ ِغرٜٛ سػا ػّلاء ِظٍؽح الأؼٛاي اٌّذ١ٔح تّؽافظح  اخرلافلا ٠ٛظذ

 ؼؼش(.،ِؽً ئلاِرُٙ )س٠ف لاخرلافاٌذل١ٍٙح ػٓ ظٛدج خذِاخ اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚح ؽثما  

 ِؼٕٛٞ ت١ٓ ِغرٜٛ سػا ػّلاء ِظٍؽح الأؼٛاي اٌّذ١ٔح تّؽافظح اٌذل١ٍٙح  اخرلاف ٠ٛظذ

عٕٗ ئٌٝ ألً  18اٌفةح اٌؼّش٠ح )ِٓ  لاخرلافخذِاخ اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚح ؽثما   ػٓ ظٛدج

 48ِٓ عٕٗ،  48عٕٗ ئٌٝ ألً ِٓ  38عٕٗ، ِٓ  38عٕٗ ئٌٝ ألً ِٓ  28عٕٗ، ِٓ  28ِٓ 

 عٕٗ فأوصش(.

  ِؼٕٛٞ ت١ٓ ِغرٜٛ سػا ػّلاء ِظٍؽح الأؼٛاي اٌّذ١ٔح تّؽافظح اٌذل١ٍٙح  اخرلاف٠ٛظذ

ِغرٜٛ اٌرؼ١ٍُ )ذؼ١ٍُ ألً ِٓ  لاخرلافػٓ ظٛدج خذِاخ اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚح ؽثما  

 خزئٛبً. نثبنثْٔزا ٚؼُٙ ثجٕد انفشض اِرٛعؾ، ذؼ١ٍُ ِرٛعؾ، ِإً٘ ظاِؼٟ، دساعاخ ػ١ٍا(.



 :ح انجسثَزبئ (8)

 ٠ٛظذ ذأش١ش ِؼٕٛٞ لأتؼاد ظٛدج خذِاخ اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚح ػٍٝ سػا اٌؼّلاء. .1

ًٍ ِٓ )اٌرظ١ُّ، اٌىفاءج، اٌرفاػً، الأِاْ( ػٍٝ سػا اٌؼّلاء. .2  ٠ٛظذ ذأش١ش ِؼٕٛٞ ٌى

ًٍ ِٓ )عٌٙٛح اٌٛطٛي، عٌٙٛح الاعرخذاَ، ِؽرٜٛ اٌّؼٍِٛاخ،  ذأش١شلا ٠ٛظذ  .3 ِؼٕٛٞ ٌى

 .الاٌرضاَ تاٌٛلد، اٌخظٛط١ح( ػٍٝ سػا اٌؼّلاء

ِؼٕٛٞ ت١ٓ ِغرٜٛ  سػا ػّلاء ِظٍؽح الأؼٛاي اٌّذ١ٔح تّؽافظح  اخرلافلا ٠ٛظذ  .4

 ٔٛػُٙ ِٚؽً ئلاِرُٙ. لاخرلافاٌذل١ٍٙح ػٓ ظٛدج خذِاخ اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚح ؽثما  

 ِؼٕٛٞ ت١ٓ ِغرٜٛ سػا ػّلاء ِظٍؽح الأؼٛاي اٌّذ١ٔح تّؽافظح اٌذل١ٍٙح اخرلاف ٠ٛظذ .5

 اٌفةح اٌؼّش٠ح ِٚغرٜٛ اٌرؼ١ٍُ. لاخرلافػٓ ظٛدج خذِاخ اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚح ؽثما  

 رٕصٛبد انجسث: (9)

ػٍٝ  ٠عة ػٍٝ اٌؽىِٛح اٌّظش٠ح ٟٚ٘ تظذد ذٕف١ز اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚح اٌرؼشف .1

اٌرٟ لذ ذغثة فشً ػ١ٍّح ذطث١ك  اٌّرمذِح ٚإٌا١ِح ٌرلافٟ اٌّؼٛلاخذعاسب اٌذٚي 

 اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚح. 

الإٌىرش١ٔٚح ذٛف١ش اٌث١ٕح  ٠ٕثغٟ ػٍٝ اٌؽىِٛح اٌّظش٠ح ٟٚ٘ تظذد ذٕف١ز اٌؽىِٛح .2

اٌرؽر١ح ٚالاعرشاذ١ع١اخ إٌّاعثح ٌٕعاغ اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚح فٟ أػّاٌٙا ِٓ خلاي 

فؼاٌح ٌٕمً اٌث١أاخ ٚاٌّؼٍِٛاخ ٚذذفمٙا ِٓ اٌّإعغاخ ذٛف١ش ٔظُ اذظالاخ 

 اٌؽى١ِٛح ئٌٝ اٌّٛاؽ١ٕٓ ِٚإعغاخ الأػّاي ِٕٚظّاخ اٌّعرّغ اٌّذٟٔ ٚاٌؼىظ.

٠عذس تاٌؽىِٛح اٌّظش٠ح ٟٚ٘ تظذد ذٕف١ز اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚح الا٘رّاَ تاٌؼا١ٍِٓ  .3

 فٟ اٌمطاع اٌؽىِٟٛ

ٌٍؽىِٛح اٌّظش٠ح ٟٚ٘ تظذد ذٕف١ز اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚح ذشع١غ اٌّرؼا١ٍِٓ ػٍٝ  لاتذ .4

ذؼٍُ اٌّؼشفح الإٌىرش١ٔٚح ٚذؽم١ك اٌؼذي ٚاٌّغاٚاج ٌٍع١ّغ فٟ اٌؽظٛي ػٍٝ خذِاذٙا 

 اٌؼاِح.

٠عة ػٍٝ اٌؽىِٛح اٌّظش٠ح ٟٚ٘ تظذد ذٕف١ز اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚح اٌم١اَ تذساعح  .5

عح ذطث١ك اٌؽىِٛح الإٌىرش١ٔٚح ِصً ِشىٍح اٌثطاٌح اٌغٍث١اخ اٌرٟ لذ ذٕشأ ٔر١

 ٚاٌخظٛط١ح، ِٚؽاٌٚح ئ٠عاد اٌؽٍٛي إٌّاعثح ٌٙا ِغثما ، ٚوزٌه ذؽم١ك الأِٓ

 اٌّؼٍِٛاذٟ.



 انًشاخغ

 :أٔلاً: انًشاخغ انؼشثٛخ

(، اٌؼلالح ت١ٓ أتؼاد ل١ّح اٌؼلاِح ٚسػا اٌؼ١ًّ: 2014ِؽّذ، ِؽّٛد أتٛ اٌّعذ واًِ ) .1

، سصبنخ يبخضزٛش غٛش يُشٕسح١اخ اٌرعاسج ٚاٌؼٍَٛ الإداس٠ح فٟ ِظش، تاٌرطث١ك ػٍٝ وٍ

 ظاِؼح إٌّظٛسج . 

 ثبَٛبً: انًشاخغ الأخُجٛخ:

Alawneh, A., Al-Refai, H. and Batiha, K.(2013),"Measuring User 

Satisfaction from E-government Services: Lessons from Jordan", 

Government Information Quarterly, Vol.2, No.1, pp.1-12. 

Bressolles, G. and Durrieu, F.(2010),"A Typology of Online Buyers for 

French Wine Web Sites Based on Electronic Service Quality 

Dimention",International Journal of Win Business Research,Vol.22, 

No.4, pp. 335-348. 

Evans, D. and Yen, C. (2006), "E-Government: Evolving Relationship of 

Citizens and Government, Domestic, and International Development", 

Journal of Government Information Quarterly, Vol. 23, pp. 207-235. 

Lee, G. G. and Lin, H. F.(2005),"Customer Perception of E-Service 

Quality in Online Shopping",International Journal of Business and 

Social Science,  Vol.33, No.2, pp. 161-175. 

Liu, T. H.(2012),"Effect of E-Service Quality on Customer Online 

Repurchase Intention", PHD Dissertation,Lynn University. 

Mohammad, A. A. S. and Alhamadani, S. Y. M.(2011),"Service Quality 

Perspectives and Customer Satisfaction in Commercial Banks Working in 

Jordan", Middle Eastern Finance and Economics,  Vol.14, No.3, pp.263 -

270. 



Munteanu, C.; Ceobanu, C.; Bobalca,C. and Anton, O.(2010),"An 

Analysis of Customer Satisfaction in a Higher Education Context",  

International Journal of Public Sector Management, Vol.23, No.2, 

pp.124-140.  

Obi, M. C. (2009), "Development and Validation of a Scale for 

Measuring E-government User Satisfaction", Ph. D. Dissertation,Graduate 

School of Computer and Information Sciences, Nova Southeastern 

University. 

Parasuraman A.; ZeithamlA.,Valarie&Malhotra, Arvind ,(2005)," E-S-

QUAL A Multiple-Item Scale for Assessing Electronic Service Quality", 

Vol.7, pp.1-21. 

Rajeswari, M.; Sambassivam, G.; Balaji, N.; Basha, M.S.S.; 

Vengattaraman, T. and Dhavachelvan, P.(2013)," Appraisal and Analysis 

on Various Web Service Composition Approaches Based on QosFactors", 

Journal of King Saud University Computer and Information 

Science,Vol.26, No.3, PP.143-152. 

Sabiote, C. M.,Frias, D. M. and Castaneda, J.A.(2012)," E-Service 

Quality as Antecedent to E-Satisfaction theModerating Effect of Culture", 

Online Information Review, Vol. 36 No. 2, pp. 157-174. 

Santos, S. (2003), "E-Service Quality: a Model of Virtual Service 

Quality Dimention", Managing Service Quality, Vol. 13, No. 3, PP. 233-

446. 

Sharma, M. (2010), "TheInternet, Political Participation, and E-

Government in Comparative Perspective ",Ph.D. Dissertation, University 

of Texas at Dallas. 



Soumitra, s. (2007), "Exploring Best Practices in Public–Private 

Partnership (PPP) in E-Government through Select Asian Case 

Studies",Journal of The International Information &Library Review, 

Vol. 39, No. 1, pp. 203-210. 

Sriyam, A. (2010), "Customer Satisfaction towards Service Quality of 

Front Office Staff at the Hotel",Master Thesis,Srinakharinwirot University. 

Thompson, K. M. and Jaeger, P.T.(2003)," E-Government around the 

World: Lessons, Challenges, and Future Directions",Government 

Information Quarterly, Vol.20, pp. 389-394. 

Wahab, S.; Al-Momani, K. and Noor, M. A. N. (2010), "The 

Relationship between E-Service Quality and Ease of Use on Customer 

Relationship Management (CRM) Performance: An Empirical 

Investigation in Jordan Mobile Phone Service", Journal of Internet 

Banking and Commerce, Vol. 15, No.1, PP. 2-19. 

Yimbo, W. O.(2011)."Analyzing E-Government in Developing 

Countries Using Stages Model Approach: A Case Study,Ph.D. 

Dissertation,University of Minnesota. 

Zeithaml, V. A.(2002)," Service Excellence in Electronic Channels", 

Managing service quality,Vol.12, No.3, PP.135-138. 

Zviran, M.; Glezer, C. and Avni, I.(2005),"User Satisfaction from 

Commercial Web Sites:The Effect of Design and 

Use",Information&Management,Vol.43, No.4, PP.157-178. 


