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 ممخص البحث:                                                                                  
 الأداء تحسيف دعـ في الإلكترونية الخدمة جودة دور تحميؿ ليةالحا الدراسةاستيدفت   

 إرتباط علاقة وجود:منيا نتائج عدة إلى الدراسة خمصت وقد،المصرية  الضرائب لمصمحة المستداـ
 وجود وعدـ،المستداـ الأداء الإلكترونية،وبيف الخدمات جودة أبعاد بيف إحصائية دلالة ذات طردية

 كلاً  نحو المصرية الضرائب بمصمحة العامميف اتجاىات بيف صائيةإح دلالة ذات اختلافات
 النتائج ضوء وفي،الديموجرافية خصائصيـ بإختلاؼ (المستداـ الإلكترونية،الأداء الخدمة جودة)مف
 تحسيف في تساىـ أف يمكف التوصيات مف مجموعة إلى التوصؿ تـ الدراسة ليا توصمت التي
 الضريبية الخدمات جودة تحسيف عمى العمؿ ثـ ومف المصرية، بالضرائ لمصمحة المستداـ الأداء

 نطاؽ أف إلا التنفيذ، عف والمسؤوليف تنفيذىا وآليات تنفيذية عمؿ خطة ذكر خلاؿ مف الإلكترونية
                                   .                        بيا القياـ يمكف مستقبمية بحوث مجالات إلى تشير نتائج مف إليو التوصؿ تـ وما الدراسة ىذه

Abstract: 
 The current study analyzed the role of electronic service quality in 

supporting the improvement of sustainable performance for the Egyptian 

Tax Authority,The study concluded with several results, including: there is 

a direct significance correlation between the dimensions of E-service 

quality and and sustainable performance, and there are no statistically 

differences between employees opinions of the Egyptian Tax Authority 

towards each of (E-service quality, sustainable performance) with their 

different demographic characteristics. In light of the results of the study, a 

set of recommendations were reached that could contribute to improving 

the sustainable performance of the Egyptian Tax Authority, and work to 

improve the quality of electronic tax services by mentioning an executive 

action plan, mechanisms for its implementation and those responsible for 

implementation. However, the scope of this study and what was reached. 

Finally, the results indicate areas of future research that can carry out.                                                                     
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  مقدمة:           -1
مثمرة فى بناء نظاـ رقمى متكامؿ لرفع كفاءة الادارة الضريبية،مما  بذلت الحكومة جيودا    

تعتبر الضرائب و لمذىاب لممأموريات الضريبية يساىـ فى إتاحة الخدمات لممموليف دوف الحاجة 
ىى أحد أىـ مصادرالإيرادات العامة التى تعتمد عمييا الدوؿ بصفة أساسية لمواجية النفقات 
العامة،واستخداـ تكنولوجيا المعمومات والاتصالات الحديثة فى المجاؿ الضريبي جعؿ الإلتزاـ 

 .(Liu  etal,2010)الضريبية والمموليفالضريبي أكثر سيولة ،وىذا ينعكس عمى الإدارات 
بالإضافة إلى أف مقاييس الأداء التقميدية الحالية للإدارة الضريبية لاتساعد عمي تقديـ نظرة 
مستقبمية للأداء ، وبالتالي لا تساعد عمي بياف مدي نجاح الإدارة الضريبية في تنفيذ إستراتيجيتيا 

كتيكية قصيرة الأجؿ وجوانب إدارية مع السعي نحو مف عدمو لتركيزىا فقط عمي تحقيؽ  أىداؼ ت
تحقيؽ الأىداؼ المالية مثؿ تحقيؽ الحصيمة الضريبية المستيدفة مف واقع الموازنة العامة لمدولة و 
تجاىؿ غير المالية مثؿ إعادة توزيع الدخؿ في صالح غيرالقادريف أو سد الفجوة في التوقعات ما 

أو العمؿ عمي زيادة الالتزاـ الطوعي لممموليف والعمؿ عمي رفع  بيف الإدارة الضريبية والمموليف
    .كفاءة العامميف بمصمحة الضرائب المصرية وكيفية احتواء الفجوة الناتجة عف ىذا الأداء

 الخمفية النظرية: -2
المؤسسى مفاىيـ رئيسة وىى جودة الخدمة الإلكترونية،والأداء لتتطرؽ الدراسة الحالية      
 عمى حده كما يأتى:ثة بتناوؿ كؿ مفيوـ مف المفاىيـ وسوؼ تقوـ الباحالمستداـ 

 -جودة الخدمة الالكترونية : 1/ 2
( تعريؼ لجودة الخدمة الإلكترونية عمى أنيا "قياس لمستوى جودة 7002قدـ )الحمبى،   

سيولة (بأنيا مدي 7002بينماعرفيا )شطارة،،  مع توقعات العميؿ" االخدمة المقدمة ومدى توافقي
 Caruana etوبساطة استخداـ النظاـ الالكتروني بالنسبة لمعميؿ ، وفى تعريؼ آخر نجد أف )

al,2000  )نيا مدى تحقيؽ الخدمة المقدمو لتوقعات العملاء المنشوده،بينما قدـ )عرفيابأHamadi 
توفير  ( تعريؼ لجودة الخدمة الالكترونية بأنيا سيولة تنفيذ الخدمة عبر الانترنت مع2011,

( تعريؼ لجودة الخدمة الإلكترونية بأنيا درجة تسييؿ الانترنت لعمميات 7002الوقت،وقدـ)رقاد ،
التخزيف،الشراء وتقديـ الخدمة بالشكؿ الذي يمبي حاجات وتوقعات العملاء ورضاىـ،وعرفيا 

(Baharati&Berg,2005بأنيا مدى تمبية الخدمة المقدمة عف طريؽ الإنترنت لتوقعات الع)ملاء،فى 
(تعريؼ ليا بأنيا مدى تسييؿ المواقع الإلكترونية لمتسوؽ Parasuraman,et al,2005حيف قدـ)
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ومف خلاؿ ماسبؽ تقدـ  الباحثة تعريؼ مبسط لجودة الخدمة الإلكترونية  ، والشراء بكفاءة وفعالية
ى مف تمؾ بأنيا"مدى ملائمة توقعات العملاء لمخدمات الإلكترونية مع إدراؾ العملاء الفعم

    الخدمات".
 المستدامالمؤسسى الأداء   2/2

كلًا  المستداـ فنجد أفالمؤسسى قدـ العديد مف الباحثيف والكتاب مفاىيـ مختمفة للأداء 
ذلؾ الأداء الذي يضمف استدامة  ( قدموا مفيوـ لو عمى أنو)ىوSzekely & Knirsh.2005)مف

ليف وتحقيؽ ىيبة المنظمة ، والمحافظة عمي سمعتيا وتوسيع النمو الاقتصادي،وتحقيؽ القيمة لمممو 
واستمرارية العلاقة مع المموؿ والمحافظة عمي جودة منتجاتيا وخدماتيا،إضافة الي تبني 
الممارسات الأخلاقية وخمؽ فرص عمؿ مستدامة وبناء القيمة لكؿ أصحاب المصالح المرتبطيف 

لمنظمة عمي الاستخداـ الفعاؿ لقدراتيا ( بأنو عبارة عف قدرة ا7002ويري)بريس، بالمنظمة،
الديناميكية وميارات التفكير الاستراتيجي المتاحة لدييا عمي مستوي الفرد والمجموعة والمنظمة مف 

( تعريؼ أخر لو عمي Smith &Lewis,2011أجؿ تمبية حاجات ورغبات أصحاب المصمحة،وقدـ)
لضماف النجاح في المستقبؿ"،بينمايري  أنو ىو"عممية تحقيؽ أقصى معدلات الأداء في وقت قصير

Pakwihok,2012) بأنو قدرة المنظمة عمي تحقيؽ أداء متميز لفترة طويمة مف الزمف،ومماسبؽ )
توصمت الباحثة إلى مفيوـ مبسط للأداء المستداـ عمى أنو "ىو ذلؾ الأداء  الذى يضمف استمرارية 

 حاب المصالح المرتبطيف بالمنظمة".تحقيؽ النمو الإقتصادى وتحقيؽ أىداؼ ورغبات كؿ أص
  -الدراسات السابقة :  -3
 دراسات تناولت جودة الخدمة الإلكترونية.   2/0
 دراسات تناولت الأداء المستداـ .   2/7
 دراسات تناولت العلاقة بيف جودة الخدمة الإلكترونية وبيف تحقيؽ الأداء المستداـ .   2/2
 -خدمة الإلكترونية:الدراسات التي تناولت جودة ال 3/1 

( تقييـ جودة الخدمات الإلكترونية المقدمة ،وتأثير عناصر جودة 7002تناولت دراسة )الحمبى،
الخدمة )جودة النظاـ،جودة المعمومات،جودة الخدمة،الدعـ الفنى،المنفعة المتحققة،الاستخداـ( فى 

ى غزة ،وتوصمت الدراسة تحقيؽ رضا العملاء، وطبقت الدراسة عمى موقع برؽ بمس الإلكترونى ف
 لعدة نتائج منيا أف جودة الخدمة يمييا الدعـ الفنى مف أىـ عناصر جودة الخدمة الإلكترونية  .  
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(دراسة استيدفت التعرؼ عمى أثر إستخداـ بطاقة الأداء 7002وفى نفس السياؽ قدـ)عبدالله،
سلاـ بالسوداف،وتوصمت المتوازف عمى جودة الخدمات المصرفية ،وطبقت الدراسة عمى مصرؼ ال

لعدة نتائج منيا أف عنصر الجودة عنصر ضرورى وىاـ جدا ويجب إدراجو ضمف أبعاد بطاقة 
 الأداء المتوازف ،وأىمية إدماج بعدى العملاء والنمو والتطوير ضمف أبعاد جودة الخدمة.  

الي  ( دراسة ىدفت7002وفى ضوء توضيح أىمية جودة المواقع الإلكترونية قدـ )جزار ،
تحديد العوامؿ المؤثرة عمي جودة الخدمة الضريبية الإلكترونية ،وتقييـ مستوي جودة الخدمات 
الضريبية الإلكترونية التي يتـ تقديميا مف خلاؿ المواقع الإلكترونية للإدارات الضريبة ، وطبقت 

ة المواقع الدراسة عمى مجتمع المموليف ضريبياً،وتوصمت الدراسة الي إطار مقترح لقياس جود
الإلكترونية للإدارات الضريبة ، وخمصت الدراسة الي أف المواقع الإلكترونية الأكثر تطبيقاً لمفيوـ 

 ثقافة خدمة العملاء ىو موقع ضريبة الدخؿ والقيمة المضافة بالأردف .  
( تحديد العوامؿ المؤثرة عمي جودة خدمات Mustapha &obid,2015واستيدفت دراسة كلا  مف )

ظاـ الضريبي عمي الإنترنت، وتـ تطبيؽ الدراسة عمى  المموليف ضريبياً في نيجيريا ،  الن
وتوصمت الدراسة إلى أف أىـ خمسة محاور لقياس جودة الخدمة عمى الترتيب ىى: ) منافع 

 –خصائص المعمومات  –إمكانية الاعتماد عمي النظاـ  –استخداـ النظاـ الضريبي عمي الانترنت 
 درجة استجابة النظاـ (.–خداـ المدركة سيولة الاست

( العوامؿ المؤثرة في تقديـ Chen et al ,2015عمى نفس النيج بحثت دراسة كلًا مف )و 
الإقرارات الضريبية عمي الإنترنت ، وطبقت الدراسة عمى عينة مف المموليف فى الفمبيف، وتوصمت 

جودة الخدمة  –دمة ىى )الخبرة السابقة الدراسة إلى أف أىـ العوامؿ المستخدمة فى قياس جودة الخ
جودة  –رضا المستخدـ  –الثقة في المواقع الإلكترونية  –المنفعة المدركة –الثقة في التكنولوجيا  –

 صافي المنافع المدركة (.–المعمومات 
( ىدفت إلى تحديد العوامؿ المؤثرة في جودة Liang.lu, 2013وفى نفس الإطارنجد أف دراسة )

لإلكترونية، وتـ أخذ عينة مف العامميف داخؿ النظاـ الضريبي،وتوصمت الدراسة إلي أف الخدمة ا
 –الميزة النسبية  -( محاور لقياس جودة الخدمة الضريبية الإلكترونية ىي )الكفاءة الذاتية8ىناؾ )

انية امك –النتائج المتوقعة  –المؤثرات الاجتماعية  –درجة تعقيد النظاـ  -التوافؽ مع المستخدـ
 النية لإستخداـ النظاـ (. –الاعتماد عمي النظاـ 
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( معرفة العوامؿ المؤثرة عمي تقديـ الإقرارات Hussein et al,2011وكاف محور اىتماـ دراسة )
الضريبية عمي الإنترنت ، وتـ إجراء الدراسة بماليزيا عمي عينة مف المموليف ، وقامت الدراسة 

مة الضريبية الإلكترونية وىذه المحاور ىي )مؤثرات اجتماعية محور لقياس جودة الخد 02بدراسة 
 –توافؽ مع احتياجات المستخدـ –كفاءة ذاتية خارجية  –جودة الخدمة  –كفاءة ذاتية داخمية  –

سيولة  –المنفعة المدركة  –الثقة في الحكومة  –الثقة في الانترنت  –نظرة المجتمع لممموؿ 
ستخداـ النظاـ (، والتى توصمت لعدة نتائج منيا توضيح أىـ العوامؿ النية لا –الاستخداـ المدركة 

المؤثرة عمي تقديـ الإقرارات الضريبية عمي الإنترنت ومف أىميا التوافؽ مع إحتياجات المستخدـ 
 ،وجودة الخدمة.

( تحديدالعوامؿ المؤثرة عمي تقديـ الإقرارات الضريبية Schaupp et al ,2011وتناولت دراسة )
ترونياً ،وتـ تطبيؽ الدراسة في الولايات المتحدة وتـ اختيار عينة مف المموليف لإجراء الدراسة ، الك

 –مؤثرات اجتماعية  –السيولة المتوقعة  -محاور وىي )المنفعة المتوقعة 9واعتمدت الدراسة عمي 
–ة عمي الاستخداـ القدر  –ثقة في نظاـ تقديـ الإقرارات الكترونياً –ثقة في الانترنت  –موارد متاحة 

المخاطر المدركة(، والتى كاف مف أىـ نتائجيا توضيح العوامؿ المؤثرة –النية لاستخداـ النظاـ 
 عمي تقديـ الإقرارات الضريبية الكترونياً وىى المنفعة المتوقعة والسيولة فى الإستخداـ .

استخداـ نظاـ تقديـ ( معرفة العوامؿ المؤثرة عمي قبوؿ Lu et al .2010كما استيدفت دراسة )
( 00الاقرارات الضريبية عمي الانترنت ، وتـ اجراء الدراسة في تايواف وركزت الدراسة عمي )

 –الرقابة السموكية المدركة  –محاور لقياس جودة الخدمة الكترونياً وىي)سيولة الاستخداـ المدركة 
–تأثير الزملاء والاصدقاء –ريبة العدالة الض –الإتجاىات نحو استخداـ النظاـ  –المنفعة المدركة 

السموؾ الفعمي لاستخداـ  –النية لاستخداـ النظاـ  –المؤثرات الاخلاقية –المؤثرات الاجتماعية 
النظاـ (،والتى كاف مف نتائجيا أف أىـ العوامؿ المؤثرة عمى جودة الخدمة الإلكترونية ىى المنفعة 

 المدركة ،وسيولة الإستخداـ،والعدالة الضريبية.
    الدراسات التى تناولت الأداء المؤسسى المستدام   -3/2

( 7002تناولت ىذه المجموعة مف الدراسات الأداء المستداـ بأبعاده المتنوعة،حيث قدـ )ىنيو ،
دراسة ىدفت إلى التعرؼ عمى مدى استخداـ مفيوـ الرشاقة الإستراتيجية فى تحقيؽ الأداء المستداـ 

ف الشركات الصناعية الغذائية المسجمة فى قطاع الصناعات الغذائية ، وتـ التطبيؽ عمى عينة م
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فى قطاع غزة ، وتوصمت الدراسة الى عدة نتائج منيا توضيح دورأبعاد الرشاقة الإستراتيجية فى 
                                                                                                                                                         تحقيؽ الأداء المستداـ داخؿ شركات الصناعات الغذائية فى قطاع غزة .                                           

( بدراسة حوؿ أثر الميارات و القدرات الديناميكية وميارات التفكير 7002وقاـ )بريس ، 
الأداء المستداـ،وتـ التطبيؽ عمى عينة مف الشركات العامة للاسمنت فى عمى تحقيؽ  الإستراتيجي

كوريا الجنوبية ،وأوضحت الدراسة وجود ادارؾ مرتفع لمتغيرات الدراسة مف قبؿ الشركة وىذا يحقؽ 
الأداء المستداـ ، وكاف مف أىـ نتائجيا توضيح دورميارات  التفكير الإستراتيجي  فى تحقيؽ 

 الأداء المستداـ.
( إلى بمورة تصور واضح حوؿ الكيفية التى يمكف أف 7002كما سعت دراسة ) العطوى ، 

تدير بيا المنظمات التوترات المتناقضة فى الظواىر التنظيمية مف أجؿ ضماف الأداء المستداـ ، 
عميد ومعاوف  222كمية ،  002( جامعات عراقية اشتممت عمى  8وتكوف مجتمع الدراسة مف ) 

ء أقساـ ،وتوصمت الدراسة الى أف تحقيؽ الأداء المستداـ يتـ عف طريؽ إدارة قوى عميد ورؤسا
 التناقض التى تتضمف إستراتيجيتيف ىما قبوؿ التناقض وحؿ التناقض .

( دراسة لمتعرؼ عمى تأثير نظـ العمؿ عالية الأداء  Fair field et al ,2011وقدـ كلًا مف)  
ؽ عمى عينة مف المديريف فى استراليا ، وتوصمت الدراسة الى عمى الأداء المستداـ ، وتـ التطبي

تحديد ثلاث مف نظـ العمؿ عالية الأداء عف طريؽ تحميؿ البيانات وسمطت الضوء عمى أىـ 
 العوامؿ التى تؤثر عمى المنظمات فى تطبيؽ الأداء المؤسسي المستداـ .

الرشاقة التنظيمية عمى الأداء ( ىدفت الى بياف أثر  Ojha , 2008وفى دراسة أخرى قدميا )
المالى ، وتكوف مجتمع الدراسة مف المنظمات الصناعية فى الولايات المتحدة ، وعينة الدراسة مف 
المدراء التنفيذيف فى ىذه المصانع ، وتوصمت الدراسة الى أف الرشاقة الاستراتيجية كانت عالية 

 مى الأداء المالى لممنظمات الصناعية .وذات تاثير طردى مع الكفاءة التشغيمية وليا تاثير ع
( عمى معرفة اثر الإستدامة عمى أداء  Enticott et al , 2008وركزت دراسة كلًا مف)     

المنظمات فى القطاع العاـ ومقارنتيا بنتائج الدراسات التى تناولت نفس المتغيرات والتى تـ اجرائيا 
ة مف السمطات المحمية بإنجمترا،وتوصمت عمى منظمات القطاع الخاص، فتكوف مجتمع الدراس

الدراسة إلى أف تحقيؽ أعمى مستويات الأداء التنظيمى يرتبط بالإستراتيجية التى تتبعيا المنظمة ، 
وعميو فإف الإدارة المستدامو ترتبط بالأداء المستداـ فقط وىى أوؿ دراسة تناولت موضوع الأداء 

 ت العامة .المستداـ والإدارة المستدامو فى المنظما
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( التعرؼ عمى مدى مساىمو إستراتيجية تنمية الموارد 7000واستيدفت دراسة) وىيبة ،    
الاجتماعي(  –الاقتصادي  –البشرية فى تحسيف الأداء المستداـ وتناولت أبعاده وىى :) البيئي 

اسة سطيؼ، وتوصمت الدر –،وطبقت الدراسة عمى شركة تصنيع المواحؽ الصناعية بعيف الكبيرة 
إلى أف إستراتيجية تنمية الموارد البشرية ليا تقوـ بدور رئيسى فى تحسيف الأداء الإقتصادى و 

 الإجتماعى و البيئى .
(دراسة ىدفت الى التعرؼ عمى دور إدارة المعرفة  7002وفى نفس الاطار قدـ )العربى ،     

البيئي ( ،وطبقت  –الاجتماعى  –فى تحسيف الأداء المستداـ وتناولت الأبعاد الأتية:) الاقتصادى 
(مركز دراسات لمبحث و التطوير ، 07( مديرية عامة ، و) 02الدراسة عمى مجتمع مكوف مف ) 

 وكاف مف أىـ نتائجيا إبراز مساىمة ودور إدارة المعرفة فى تحسيف الأداء المستداـ 
داء الدراسات التى تناولت العلاقة بين جودة الخدمة الإلكترونية والأ -3/3

 -المؤسسي المستدام:
اختصت ىذه المجموعة مف الدراسات بتناوؿ العلاقة بيف جودة الخدمة الإلكترونية والأداء  

( قدـ دراسة ىدفت إلى التعرؼ عمى أثر الخدمات 7002المؤسسى المستداـ ، حيث نجد )الشبمى،
وطبقت الدراسة عمى عينة الإلكترونية المالية فى تحقيؽ الميزة التنافسية فى المصارؼ الاردنية ،

مف المصارؼ الأردنية ،وكاف مف أىـ نتائجيا وجود أثر علاقة بيف جودة الخدمات الالكترونية 
وبيف  تحقيؽ الأداء المستداـ مف وجية نظر العملاء ،وأف خدمة الصيرفة عبر الإنترنت ىى 

 الخدمة الأكثر تأثيراً فى ذلؾ .
ت توضيح العلاقة بيف الجودة المدركة لمخدمات ( دراسة استيدف Hamadi, 2011قدـ ) و  

المصرفية ورضا و التزاـ العملاء ،وطبقت الدراسة عمى عينة مف عملاء المصارؼ المغربية 
،وتوصمت الدراسة الى أف ىناؾ علاقة طردية بيف الجودة المدركة ورضا العملاء وتأثير ذلؾ عمى 

 تحقيؽ  الأداء المستداـ .
جودة الخدمات الضريبية عمى الاداء العاـ سعت  دراسة ) ابراىيـ وفى اطار توضيح أثر  

( إلى تقييـ الخدمة الضريبية باستخداـ بطاقة الأداء المتوازف ، وتـ الإعتماد عمى أربعة 7000،
 –منظور العمميات الداخمية  –منظور العميؿ  –محاور لجودة الأداء) منظور الأداء المالى 

تـ تطبيؽ الدراسة عمى عينة مف المموليف فى مصر،وتوصمت الدراسة منظور النمو و التطور (،و 
 إلى أف جودة الخدمة الضريبية تؤثر عمى الأداء العاـ لمصمحة الضرائب .
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 ( تقييـ جودة الخدمة الضريبية الالكترونية باستخداـ7002قاـ بيا)عبدالقادر، دراسةواستيدفت  
ور الدراسة السابقة،وطبقت الدراسة عمى عينة مف بطاقة الأداء المتوازف،واعتمدت عمى نفس محا

المموليف فى مصر،وتوصمت إلى عدة نتائج أىميا وجود تأثير واضح  لجودة الخدمة الضريبية 
 الالكترونية عمى الأداء العاـ لمصمحة الضرائب .

( إلى قياس أثر جودة الخدمة saha et al 2012 مف)  وفى الإتجاه نفسو سعت دراسة كلاً 
كترونية الضريبية عمى أداء الإدارة الضريبية ، وطبقت الدراسة عمى عينة مف العامميف فى الال

المجاؿ الضريبى فى السويد، وتوصمت الدراسة إلى أف ىناؾ بعديف ) جودة الخدمة ، جودة النظاـ( 
دوره مف أبعاد جودة الخدمة الضريبية الالكترونية يؤثراف عمى عمؿ الادارة الضريبية مما ينعكس ب

 عمى تحقيؽ الأداء المستداـ.
( دراسة استيدفت معرفة أثر جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية 7008وعرض ) الحريشة ، 

عمى رضا العملاء كأحد جوانب الأداء المستداـ ، وتكوف مجتمع الدراسة مف عملاء بنؾ بيمو 
ة المصرفية الإلكترونية كاف السعودى الفرنسى فى دمشؽ ، وكاف مف أبرز نتائجيا  أف جودة الخدم

 ليا الأثر الأكبرفى رضا العملاء مما يدعـ تحقيؽ الأداء المستداـ.
( لتقييـ جودة الخدمة البنكية لعملاء حسابات Awoke et al ,2015فى دراسة أخرى قاـ بيا) و 

إلى التوفير ، وطبقت الدراسة عمى عينة مف عملاء حساب التوفير فى أثيوبيا ،وتوصمت الدراسة 
الممموسية ( كأحد أىـ أبعاد جودة الخدمة  تحقؽ رضا إيجابيى لعملاء  –أف بعدى ) الضماف 

 البنؾ مما ينعكس عمى رفع مستوى تحقيؽ الأداء المستداـ . 
  -التعميق عمى الدراسات السابقة :

عن ،والتى تميز الدراسة الحالية من خلال الدراسات السابقة يمكن استخلاص النتائج الاتية 
  -الدراسات السابقة:

 ركزت الدراسات السابقة عمى عدة جوانب وىى كما يأتى :-
*جودة الخدمة الإلكترونية ليا دور بالغ الأىمية فيى تدفع المنظمة نحو تحقيؽ أىدافيا 
الإقتصادية بشكؿ خاص ،وىدؼ الإستدامة بشكؿ عاـ وخاصة فى ظؿ التطورات المتسارعة بما 

 ستمرار .يضمف ليا البقاء والإ
*كما ركزت الدراسات السابقة عمى عدة أبعاد لجودة الخدمة الإلكترونية وىى ) منافع إستخداـ 

التوافؽ  –خصائص المعمومات ،الكفاءة النسبية ، الميزة النسبية  –النظاـ الضريبى عمى الانترنت
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اـ ،جودة النظاـ ، النية لاستخداـ النظ –النتائج المتوقعو –المؤثرات الاجتماعية  –مع المستخدـ
وجودة المعمومات (،والدراسة الحالية حددت خمسة أبعاد لجودة الخدمة ىى)معمومات عف الموقع 

 ،تصميـ الموقع،تقسيـ الموقع،محتوى الموقع،الخدمة المقدمة(.
-*كماركزت الدراسات السابقة عمى عدة أبعاد للأداء المؤسسى المستداـ وىى)الإقتصادي

الأداء التنظيمي(،والدراسة الحالية حددت ثلاثة أبعاد لتحقيؽ  -الأداء المالي  -البيئى-الإجتماعي
 .    7020الأداء المستداـ وىى)بعد إجتماعى،إقتصادى،بيئى( فى ضوء رؤية مصر 

كذلؾ تختمؼ الدراسة الحالية عف الدراسات السابقة مف حيث مجاؿ التطبيؽ حيث تقدـ الدراسة -
 تحسيف مستوي أداء مصمحة الضرائب المصرية  . الحالية خطة عمؿ تنفيذية ل

 الدراسة الإستطلاعية:-4
  -أسموب الدراسة الاستطلاعية :  4/1

مفردة  20قامت الباحثة بإجراء الدراسة الإستطلاعية عف طريؽ مقابمة عينة ميسرة عددىا        
ة الإستقصاء ، مف العامميف داخؿ مصمحة الضرائب المصرية لممساعدة فى الإجابة عمى قائم

     -وتناولت المقابلات الموضوعات التالية :
 مدي تبني مصمحة الضرائب المصرية لمدخؿ جودة الخدمة  الضريبية الإلكترونية .-
 مستوي تحقيؽ مصمحة الضرائب المصرية لأبعاد الأداء المستداـ. -

 ايمى:وكاف مف أىـ النتائج التى تـ التوصؿ إلييا مف إجراء تمؾ المقابلات م
 -بالنسبة لممحور الأول )جودة الخدمة الالكترونية(تبين الاتي : -

 إنخفاض مستوى جودة المعمومات التى يقدميا الموقع الالكتروني لمصمحة الضرائب المصرية  .  -
 ىناؾ قصور إلي حد ما في تصميـ الموقع الالكتروني لمصمحة الضرائب المصرية  . -
  .لمصرية بوجود عيوب في تقسيـ الموقع فيو يحتاج لإعادة النظريتسـ موقع مصمحة الضرائب ا-
 ضعؼ في محتوي الموقع بشكؿ عاـ نظراً لمتزايد المستمر في شكاوي المموليف .  -
 انخفاض مستوى الخدمة الالكترونية المقدمة بشكؿ عاـ .-
 نظر.انخفاض مستوى جودة وسائؿ الإتصاؿ والتواصؿ مع المموليف فيي تحتاج لإعادة -
   -بالنسبة لممحور الثانى )الأداء المستدام (تبين الاتي :-
 انخفاض مستوى الإىتماـ بمؤشرات ومعايير الأداء الاقتصادي . -
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انخفاض مستوى الاىتماـ بالجانب البيئي والعلاقات مع البيئية الخارجية لمصمحة الضرائب -
 المصرية . 

ـ وضوح بعض الأنشطة المجتمعية التى تقوـ بيا  انخفاض مستوى إدارة الجانب الاجتماعى ،وعد-
 مصمحة الضرائب . 

واشتممت الدراسة الإستطلاعية عمى إجراء عدد مف المقابلات الشخصية،وكذلؾ عمى الدراسة 
 المكتبية،كما يأتى: 

: تـ الحصوؿ عمييا مف مفردات المجتمع محؿ الدراسة باستخداـ قوائـ الاستقصاء بيانات أولية -
لذلؾ كأحد أدوات جمع البيانات الأولية  عف طريؽ المقابمة الشخصية مع العامميف   المخصصة

 داخؿ مصمحة الضرائب المصرية وتمت المقابمة معيـ داخؿ نطاؽ المأموريات. 
: وتتمثؿ في البيانات التي تـ الحصوؿ عمييا مف المراجع العربية بيانات ثانوية -

باحثة بالاطلاع عمى الدراسات التي اىتمت بدراسة متغيرات والأجنبية،بالإضافة إلى ذلؾ قامت ال
الرسمي لمصمحة الضريبة  الدراسة وذلؾ لإمكانية إعداد الإطار النظري لمدراسة، وأخيراً الموقع

 عمى القيمة المضافة بجميورية مصر العربية.
 -مشكمة الدراسة : -5

كفاءة الادارة الضريبية رونية لرفع منظومة ضريبية الكتبذلت الحكومة جيودا  مثمرة فى بناء  
،مما يساىـ فى إتاحة الخدمات لممموليف دوف الحاجة لمذىاب لممأموريات الضريبية ، بالإضافة 

لاتساعد عمي بياف مدي نجاح الإدارة  إلى أف مقاييس الأداء التقميدية الحالية للإدارة الضريبية
ا فقط عمي تحقيؽ  أىداؼ تكتيكية قصيرة الأجؿ الضريبية في تنفيذ إستراتيجيتيا مف عدمو لتركيزى

وجوانب إدارية مع السعي نحو تحقيؽ الأىداؼ المالية مثؿ تحقيؽ الحصيمة الضريبية المستيدفة 
مف واقع الموازنة العامة لمدولة وتجاىؿ غير المالية مثؿ إعادة توزيع الدخؿ في صالح غيرالقادريف 

ارة الضريبية والمموليف أو العمؿ عمي زيادة الالتزاـ الطوعي أوسد الفجوة في التوقعات ما بيف الإد
وفي ضوء ما انتيت إليو  لممموليف والعمؿ عمي رفع كفاءة العامميف بمصمحة الضرائب المصرية

الباحثة مف نتائج مبدئية مف خلاؿ الدراسة الاستطلاعية يتضح أف ىناؾ جوانب ضعؼ لدي 
في دعـ تحقيؽ الأداء  ية ودورجودة الخدمة الإلكترونيةمصمحة الضرائب المصرية نحو إدراؾ أىم

                                                                                                                                             -المستداـ لمصمحة الضرائب المصرية ويمكف التعبيرعف تمؾ المشكمة مف خلاؿ التساؤلات الاتية :
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العامميف داخؿ مصمحة الضرائب المصرية نحو جودة  اتجاىاتىؿ ىناؾ اختلاؼ بيف  -
 الخدمة الإلكترونية وفقاً لخصائصيـ الديموجرافية؟   

العامميف داخؿ مصمحة الضرائب المصرية نحوالأداء  اتجاىاتىؿ ىناؾ اختلاؼ بيف -
 ة؟   المستداـ،وفقاًلخصائصيـ الديموجرافي

داخؿ مصمحة الضرائب المصرية،  ماىي طبيعة العلاقة بيف أبعاد جودة الخدمة الالكترونية -
وبيف أبعاد الأداء المستداـ ،وماىى أىـ أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية الأكثر قدرة عمى تحقيؽ 

 ذلؾ ؟ 
 متغيرات الدراسة وأساليب القياس:  -6

الدراسة يمكف تصنيؼ متغيرات الدراسة الى  في ضوء مشكمة وتساؤلات وأىداؼ وفروض
مجموعتيف رئيستيف والخاصة بأبعاد الدراسة وىى:)جودة الخدمة الضريبية،الأداء المستداـ(،مع 
وجود مجموعة متغيرات مشروطة متمثمة فى الخصائص الديموجرافية لمعامميف داخؿ المنظومة 

رة(،ويتـ توجيو مجموعة التساؤلات سنوات الخب-المؤىؿ العممى-الضريبية)المستوى الوظيفى
الخاصة بيا إلى العامميف بمصمحة مصمحة الضرائب المصرية،وسوؼ تتناوؿ الباحثة فى البداية 

 -مجموعة المتغيرات التى اعتمدت عمييا الدراسة الميدانية وىى كما يمى  :
 متغيرات الدراسة: 6/1

  لكترونية مجموعة متغيرات خاصة بجودة الخدمة الضريبية الا  6/1/1
 ( متغيرات فرعية .2الموقع الالكترونى: ويتضمف عدد ) -
 ( متغيرات فرعية .2شمولية وحداثة : ويتضمف عدد )  -
 ( متغيرات فرعية .2سيولة الاستخداـ والسرعة : ويتضمف عدد )  -
 ( متغيرات فرعية2الاتصاؿ والتواصؿ: ويتضمف عدد ) -
 ( متغيرات فرعية .2عدد ) الأخلاقيات الالكترونية: ويتضمف  -

 مجموعة متغيرات خاصة بالأداء المؤسسى المستدام  6/1/2
 ( متغيرات فرعية .7البعد الاجتماعى : ويتضمف عدد ) -
 ( متغيرات فرعية .2البعد الاقتصادى : ويتضمف عدد ) –
بيف العلاقة  (0حيث يمثؿ الشكؿ رقـ )،( متغيرات فرعية2البعد البيئى : ويتضمف عدد ) -

 .متغيرات الدراسة
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 (0شكؿ رقـ ) 
 نموذج الدراسة

             
 

 
                                                         

   
 
 

 

 المصدر: مف إعداد الباحثة(                              )                      
 مقاييس الدراسة : 6/2

 قد اعتمدت الباحثة عمى مجموعة مف المقاييس والتى تمثمت فيما يأتى:  أما عف أساليب القياس ف
 :جودة الخدمة الإلكترونيةمقياس 2/7/0

قامت الباحثة بقياس ىذا المتغير بالاعتماد عمى مقياس يتكوف مف عدة عبارات مف خلاؿ  
جراء بعض الاستعانة ببعض مقاييس الدراسات السابقة ،وبما يتوافؽ مع البيئة المصرية مع إ

  ; 7002Wang ,2002 ، ؛ حركات  7002،  جزارالتعديلات عمييا سواء بالحذؼ أوبالإضافة )
;parasuraman et al.2003; ; Chen, 2010 ;Lee et al ,2008 Saha et al,2012  ; Mustafa 

&Obid,2015; Liang&Liu,2013;  .) 
( إلى غير موافؽ عمى 0قـ)حيث يشير الر  2-0نقاط متدرجة مف  2وكما أنو يشتمؿ عمى 

( يشير إلى موافؽ تماماً مع وجود درجة حيادية فى المنتصؼ،وذلؾ وفقاً 2الإطلاؽ، والرقـ )
  لمقياس ليكرت الخماسى . 

 :الأداء المؤسسى المستداممقياس 6/2/2
قامت الباحثة بقياس ىذا المتغير بالاعتماد عمى مقياس يستخدـ عدة أبعاد، ويتكوف ىذا  

، وذلؾ فى ضوء الاستعانة  الأداء المؤسسى المستداـس مف عدة عبارات تقوـ بقياس أبعاد المقيا
بالدراسات السابقة فى ظؿ إجراء بعض التعديلات عمييا ،وتـ استخدامو فى العديد مف الدراسات 

 ; ;7002Miller&Bromiley,1990، الحكيـ ؛عبد 7002 ، ىنيو ؛7000 ، وىيبو) منيا : السابقة 

 الانكتروَيحجىدج انخذيح 

 انمىقع الاكترووً

 ىنية وحذاثةشم

 سهىنة الاستخذاو وانسرعة

 الاتصبل وانتىاصم

 الاخلاقيبت الانكترووية

 

 الأداء انًؤسسً انًستذاو

 بعذ بيئً

 بعذ اقتصبدي

 بعذ اجتمبعً

 انمتغير انتببع انمتغير انمستقم
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 أ.و.د.عـــلاء فـــــرج رضــواٌ 

 فاطنة عزت على حشً

 

 لأداء المؤسشي المشتداودور جودة الخدمة الإلكتروىية فى دعه ا

 "دراسة تطبيقية على مصلخة الضرائب المصرية"
 

KAPLAN & NORTON,1996 ; Hubbard,2009; Ogha,2008; Enticott et al ,2008; 
Turan,2011;)، ( إلى غير 0حيث يشير الرقـ) 2-0نقاط متدرجة مف  2كما أنو يشتمؿ عمى

( يشير إلى موافؽ تماماً مع وجود درجة حيادية فى المنتصؼ ، 2موافؽ عمى الإطلاؽ والرقـ )
 .اتجاىاتيـلؾ لإتاحة الفرصة لمفردات العينة لمتعبيرعف وفقاًلمقياس ليكرت الخماسى، وذ

  :الخصائص الديموجرافية لمعاممين داخل مصمحة الضرائب المصريةمقياس 6/2/3
وذلؾ مف خلاؿ مجموعة الأسئمة المغمقة ذات الإستجابات البديمة التى يتـ توجيييا إلى 

ىؿ الدراسى،وسنوات العامميف بمصمحة الضرائب المصرية ،وذلؾ لمتعرؼ عمى المؤ 
 Connolly &Bannister ,2008; Lee 7002؛عبد القادر،7000الخبرة،والمستوى الوظيفى)ابراىيـ ،

etal ,2008 ;). 
  -أىداف الدراسة:-7

، والتى تيدؼ بشكؿ عاـ إلى تحسيف تسعى الدراسة الحالية إلى تحقيؽ مجموعة مف الأىداؼ
 فى ضوء أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية :الأداء المؤسسى المستداـ لمصمحة الضرائب 

العامميف داخؿ مصمحة الضرائب المصرية  اتجاىاتوتوصيؼ مدى وجود اختلاؼ بيف  تحديد -
 نحو جودة الخدمة الالكترونية،وفقاً لخصائصيـ الديموجرافية.   

ة العامميف داخؿ مصمحة الضرائب المصري اتجاىاتتحديد وتوصيؼ مدى وجود اختلاؼ بيف  - 
   .نحو الأداء المستداـ،وفقاً لخصائصيـ الديموجرافية

تحديد وتوصيؼ نوع العلاقة بيف أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية  داخؿ مصمحة الضرائب  -
المصرية،وبيف أبعاد الأداء المستداـ،والوقوؼ عمي أىـ أبعاد جودة الخدمة الالكترونية التي 

لخدمات الإلكترونية التى تقدميا مصمحة الضرائب تساىـ في ذلؾ ،وذلؾ بيدؼ تحسيف جودة ا
المصرية،وتحسيف العلاقة بيف مصمحة الضرائب والمموؿ ،مما ينعكس عمى تحسيف الأداء 

 المستداـ.
 -فروض الدراسة: -8

فى ضوء مشكمة وتساؤلات وأىداؼ الدراسة،وبالإعتماد عمى الجانب النظرى مف الدراسات 
 ة كما يمى:السابقة،تـ صياغة فروض الدراس

العامميف في مصمحة  اتجاىات"لايوجد اختلافات ذو دلالة إحصائية بيف  :الفرض الاول
 الضرائب المصرية نحو جودة الخدمات الإلكترونية باختلاؼ خصائصيـ الديموجرافية". 
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العامميف في مصمحة  اتجاىات:"لايوجد اختلافات ذو دلالة إحصائية بيف الفرض الثانى
 ة نحو الأداء المستداـ باختلاؼ خصائصيـ الديموجرافية".الضرائب المصري

لاتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف أبعاد جودة الخدمة الضريبية داخؿ :"الثالث الفرض
مصمحة الضرائب المصرية،وبيف أبعاد  الأداء المستداـ مأخوذة بصورة إجمالية وبيف كؿ بعد مف 

 .  أبعاد الأداء المستداـ بصورة منفردة
  -أىمية الدراسة : -9

فى ضوء تفعيؿ منظومة الخدمات الإلكترونية فى مصمحة الضرائب المصرية تظير أىمية الدراسة 
 المستداـ لمصمحة الضرائب،وىذا مايتـ سرده كما يمى:المؤسسى الحالية فى تدعيـ مستوى الأداء 

 ؿ والإدارات الضريبية .تساعد عمي التوصؿ لطرؽ يمكف مف خلاليا تحسيف العلاقة بيف الممو  -
 تحفيز المموليف عمى زيادة الإلتزاـ الضريبي  -
تعد الخدمات الإلكترونية وجودتيا توجياً عالمياً يتسـ بالتنامي ومحؿ اىتماـ وخاصة في ظؿ  -

 تطبيقيا في مصمحة الضرائب المصرية  
 والضعؼ .تحميؿ الأداء المستداـ لمصمحة الضرائب المصرية وتحديد نقاط القوة   -
عمي الرغـ مف وجود العديد مف الدراسات الأجنبية التي اىتمت بموضوع الدراسة ، الا أنو يوجد  -

ندرة فى الدراسات العربية التى اىتمت بقياس جودة الخدمات الإلكترونية الضريبية مف خلاؿ تحميؿ 
 خصائص جودة المواقع الإلكترونية نفسيا . 

ية في أنيا تقدـ الأدوات المساعدة فى تحسيف أداء مصمحة الضرائب تتمثؿ أىمية الدراسة الحال - 
 المصرية  

 تقديـ نتائج عممية جديدة حوؿ أثر جودة الخدمة الضريبية الإلكترونية عمي الأداء المستداـ  -
تسميط الضوء عمي الكيفية التي مف شأنيا رفع مستوي الخطط الإستراتيجية ، بالشكؿ الذي يسيـ  -

 ؿ الأمثؿ لمموارد المتاحة ، والإبتعاد عف كافة الانشطة التي لا تضيؼ قيمة .في استغلا
 مجتمع الدراسة والعينة:  -11
 مجتمع الدراسة: 11/1

يتمثؿ مجتمع الدراسة فى الدراسة الحالية فى جميع العامميف داخؿ مصمحة الضرائب      
مى القيمة المضافة وضرائب المصرية بمنطقة كفرالشيخ حيث تضـ العامميف داخؿ الضريبة ع

(إحصائية بعدد العامميف داخؿ الضريبة عمى القيمة المضافة 0الدخؿ، ويوضح الجدوؿ التالى رقـ )
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 أ.و.د.عـــلاء فـــــرج رضــواٌ 

 فاطنة عزت على حشً

 

 لأداء المؤسشي المشتداودور جودة الخدمة الإلكتروىية فى دعه ا

 "دراسة تطبيقية على مصلخة الضرائب المصرية"
 

وضرائب الدخؿ بمنطقة كفرالشيخ وفقاً لبيانات مركز التخطيط والمتابعة وتنظيـ المعمومات 
   -كما يأتى : 0/7077بمصمحة الضرائب المصرية حتى 

إحصائية بعدد العاممين داخل الضريبة عمى القيمة المضافة وضرائب الدخل بمنطقة  (1جدول رقم )
 1/2122كفرالشيخ حتى 

 م انثياٌ انثياٌ تالأرقاو
 1 عذد انعايهيٍ داخم انضريثح عهً  انقيًح انًضافح 181
 2 عذد انعايهيٍ داخم ضرائة انذخم 181

مات بمصمحة الضرائب المصرية ،دفاتر إدارة شئوف العامميف المصدر: مركز التخطيط والمتابعة وتنظيـ المعمو  
 .7077بمصمحة الضرائب المصرية ،

 عينة الدراسة 11/2
 :سوؼ تعتمد الباحثة عمى العينة العشوائية الطبقية بالنسبة لمجتمع العامميف .نوع العينة -
مفردة  922غ : تـ تحديد حجـ العينة وذلؾ بمعمومية حجـ المجتمع الذى يبمحجم العينة -

% ، ومف خلاؿ القانوف التالى )معادلة ريتشارد جيجر( تـ 92% ومستوى ثقة 2وعند  حدود خطأ
 مفرده . 722حساب حجـ العينة أيضاً، وبمغ عددىا 

 
  ( 7جدوؿ رقـ) 

 
 

 
 

 لمعاممين بضرائب الدخل والقيمة المضافة بمنطقة كفرالشيخ مجتمع الدراسة 
 ح تكفرانشيخأولاً:ضريثح انقيًح انًضاف

 
انفُيٍ/كثير 

 تاحثيٍ
 الإدارييٍ

اجًاني 

 انًىظفيٍ

 135 26 101 يايىريح  كفرانشيخ

 52 10 42 يكتة دسىق

اجًاني ضرائة انقيًّ 

 انًضافح
151 36 181 

 .2222انمصذر: دفبتر إدارة شئىن انعبمهيه بمصهحة انضرائب انمصرية ،
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 تىزيع اعذاد انعايهيٍ حسة يجتًع انذراسح (3) جذول رقى

 ثاَياً: ضرائة انذخم تكفرانشيخ

 

 انفُيٍ / كثير تاحثيٍ

 

 الإدارييٍ

 

اجًاني 

 انًىظفيٍ

 

 12 11 55 انًُطقح

 100 10 10 كفرانشيخ اول

 11 10 61 كفرانشيخ ثاَي

 12 1 63 دسىق اول

 58 1 51 دسىق ثاٌ

 66 11 55 فىِ

 68 13 55 تيلا

 50 6 44 يىتهط

 61 1 58 سيذي سانى

 11 3 14 انتهرب انضريثي

 21 4 11 انتىجيّ انضريثي

 15 2 13 انحاسة الأني

 15 3 12 انتذرية

 34 5 21 انتحصيم

 53 10 43 انهجاٌ انذاخهيح

 181 111 668 اجًاني ضرائة دخم

 الإجًاني انعاو

 

811 

 

155 

 

114 

 

    .7077لعامميف بمصمحة الضرائب المصرية ،دفاتر إدارة شئوف ا              

 

-( يبيف أعداد المستقصى منيـ موزعو حسب الخصائص الديموجرافية)المستوى الوظيفى2والجدوؿ رقـ)                     
 سنوات الخبرة(. -المؤىؿ 
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 لأداء المؤسشي المشتداودور جودة الخدمة الإلكتروىية فى دعه ا

 "دراسة تطبيقية على مصلخة الضرائب المصرية"
 

 ي منيمرافية لممستقصجتوزيع مفردات العينة وفقاً لممتغيرات الديمو  (4جدول )
 النسب المئوية% التكرارات الفئة المتغير

 المستوى لوظيفي

 3777 114 وظيفة اشرافية
 

 مأمور
 

64 2372 
 

 3971 118 اعمال مكتبية

 المؤىل العممى
 
 
 
 

 مؤىل متوسط
 

33 
 
 

12 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 477 13 مؤىل فوق متوسط

 6878 191 مؤىل جامعي

 1475 41 مؤىل فوق جامعي

 
 لخبرةسنوات ا
 

 3878 117 سنوات 8أقل من 

 46 127 سنوات 14 – 8من 

 1572 42 سنة 14أكثر من 

 111 276  الإجمالي

 المصدر: نتائج التحميؿ الإحصائي.

 مصادروأدوات جمع البيانات: -11
وذلؾ عمى لتحقيؽ أىداؼ الدراسة ، اعتمدت الباحثة فى اتماـ الدراسة عمى نوعيف مف البيانات 

          لآتى:النحو ا
 البيانات الثانوية: 11/1
الدوريات والمجلات  عتمدت الباحثة فى اتماـ الدراسة عمى الدراسات السابقة المتمثمة فىا

العممية المتخصصة وكذلؾ الكتب العربية والأجنبية ،والانترنت،وبنؾ المعرفة ،بالإضافة إلى 
مف بيانات ترونية ،والأداء المستداـ ،وكذا الندوات والمؤتمرات والتقارير عف جودة الخدمة الإلك

ينشر والذى مف موقع مصمحة الضرائب المصرية ،الجيات الرسمية،والرقابية مثؿ التقاريرالصادرة 
 .تحديثات مستمرة لأخر الإحصائيات داخؿ المنظومة الضريبية 

 البيانات الأولية: 11/2
المصادرالآتية: أداة استقصاء الموجية وتمكنت الباحثة مف الحصوؿ عمى البيانات الأولية مف 

جودة الخدمة الإلكترونية  دوررائيـ حوؿ آ،وذلؾ لاستقصاء العامميف داخؿ المنظومة الضريبيةإلى 
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ولمتأكد مف مدى كفاية وبساطة ووضوح عبارات قائمة الإستقصاء ،فى تحسيف الأداء المستداـ 
رىا عمى عينة مف مجتمع الدراسة مع الأخذ وكذلؾ صلاحيتيا لعممية جمع البيانات ،فقد تـ اختبا

فى الإعتبار الملاحظات الخاصة بيـ ،ومف ثـ إدخاؿ بعض التعديلات عمى الصياغة النيائية 
 . للأسئمة قبؿ البدء فى عممية توزيع القوائـ ومرحمة تجميع البيانات

 :تحميل البيانات واختبار فروض الدراسة أساليب  -12
وأىدافيا ،تـ الإستعانة ببعض الأساليب الإحصائية المناسبة لتحميؿ فى ضوء مشكمة الدراسة 

 البيانات واختبار الفروض كما يمى:
 اتجاىاتلقياس والتكرارات المتوسط الحسابى والإنحراؼ المعيارى أساليب التحميؿ الوصفى مثؿ -

 .العامميف نحو جودة الخدمة والأداء المستداـ
 الإتساؽ الداخمى بيف مقاييس الدراسة.معامؿ ألفا كرونباخ لمتحقؽ مف -
العامميف نحو جودة  اتجاىاتتـ استخداـ تحميؿ التبايف أحادى الإتجاه لمعرفة الإختلافات فى -

 الخدمة الإلكترونية والأداء المستداـ وفقاًلإختلاؼ الخصائص الديموجرافية.
 0متغيرات الدراسة تـ استخداـ تحميؿ الإرتباط البسيط لمتعرؼ عمى طبيعة العلاقة بيف-

 تقييم الإعتمادية والصلاحية لممقاييس المستخدمة فى الدراسة:  -13
 تقييم الثبات)الاعتمادية(: 13/1

عمى كؿ مف  Alpha Correlation Coefficientتـ استخداـ أسموب معامؿ الارتباط ألفا 
ة إجمالية لممقياس )مقياس جودة الخدمات الإلكترونية، ومقياس الأداء المستداـ(، وذلؾ بصور 

الواحد ككؿ، ولكؿ مجموعة بنود )متغيرات( مف المجموعات التي يتكوف منيا كؿ مقياس عمى حده 
 .لاتساؽ الداخمي لمتغيرات الدراسة( يوضح درجة ا2والجدوؿ رقـ )

( وىذا يعتبر 0,228( يتضح أف درجة الثبات الإجمالية لقائمة الاستقصاء)2مف الجدوؿ رقـ )
ولًا ويعطى دلالة لإمكانية الاعتماد عمييا بصورة إجمالية في الحصوؿ عمى البيانات مؤشراً مقب

عمى التوالي، وتعتبر 0,822و  0,220المطموبة، كما أف قيمة ألفا كرونباخ قد تراوحت ما بيف 
 ىذه القيـ مقبولة بالشكؿ الذي يعكس توافر الاعتمادية والثقة بمتغيرات الدراسة وتؤكد صلاحيتيا.

 ا سيأتي:كم
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 تقييم درجة الإتساق الداخمى بين محتويات المقاييس المستخدمة فى الدراسة (5جدول رقم )
 معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات المتغيرات

 ,631 18 )المقياس الإجمالى( جودة الخدمات الإلكترونية
 ,666 5 الموقع الإلكتروني البعد الاول
 ,631 3 مومات الموقعشمولية وحداثة مع البعد الثاني
 ,615 3 سيولة استخدام الموقع وسرعة استجابتو البعد الثالث
 ,622 3 التواصل مع العملاء البعد الرابع

 ,615 4 الأخلاقيات الإلكترونية البعد الخامس
 ,873 11 )المقياس الإجمالى( الأداء المستدام

 ,853 4 البعد البيئي البعد الاول
 ,915 2 الاجتماعيد البع البعد الثاني
 ,852 5 الاقتصاديالبعد  البعد الثالث

 ,758 29 المقياس ككل
)تـ تطبيؽ ىذا الأسموب عمى كؿ بعد  SPSSستناداً إلى نتائج التحميؿ الإحصائي ا ةالمصدر: مف إعداد الباحث

 .مف أبعاد المقياس الخاضع للإختبار عمى حده ،بالإضافة إلى المقياس الإجمالى(

 تقييم الصلاحية )الصدق( لممقاييس المستخدمة في الدراسة  : 13/2
عف مدى قدرة المقياس عمى قياس ما يفترض قياسو بدقة، Validityيعبر مفيوـ الصلاحية 
أكثر الأساليب الاحصائية التي أثبتت فعاليتيا في اختبار صلاحية  ويعد التحميؿ العاممي مف

صؿ إلى مجموعة مف العوامؿ الأساسية التي يضـ كؿ المقياس المستخدـ، الذي يساعد عمى التو 
منيا عدداً مف المتغيرات التي يتضمنيا المقياس المستخدـ وذات معاملات الارتباط العالية 

،ووفقاً لممبادئ العامة لتنمية واختبار المقاييس فقد بالعوامؿ المستخرجة مف أسموب التحميؿ العاممي 
 .,20معامؿ إرتباط بينو وبيف المتغيرات الأخرى أقؿ مف تقرر إستبعاد أى متغير يحصؿ عمى 

 -جودة الخدمات الإلكترونية:نتائج التحميل العاممي لمقياس  13/2/1
الباحث بتطبيؽ أسموب تحميؿ العوامؿ عمى المتغيرات الخاصة بجودة الخدمات  تقام 

يبيف نتائج  (2رقـ) ،والجدوؿمتغيراً  08الإلكترونية المستخرجة مف أسموب تحميؿ الثبات وىي 
 .لمقياس جودة الخدمات الإلكترونية KMO and Bartlettsاختبار
 
 
 
 



 

                   و                                                                                                                             0002يياير                                          المجلة العلنية للبخوث التحارية                   العــــــدد الاول                            

 

 

 
222 

 لمقياس جودة الخدمات الإلكترونية KMO and Bartlettsاختبار  (6رقم ) لجدو
 مقياس جودة الخدمات الإلكترونية

 KMO Test 17668اختبار 

 Bartlettsاختبار 
 Chi-Square 61877161)) 2قيمة مربع كا

 111,1 المعنوية
 المصدر: نتائج التحميؿ الإحصائي

( نتائج التحميؿ العاممي لمقياس جودة الخدمات الإلكترونية المكوف مف 2ويوضح الجدوؿ رقـ )
 عبارة كما يأتي: 08

 نتائج التحميل العاممي لمقياس جودة الخدمات الإلكترونية (7جدول رقم )

 العبارات م
 العوامل

1 2 3 4 5 

1 
 من حيث بالتناسق تصميم الموقعيتسم 

     ,897 التصميم

2 
بالموثوقية فيما  ييتسم الموقع الإلكترون

     ,524. ويقدم

التعامل بأكثر  يالموقع الإلكترونيتيح  3
 من لغة

871,     

ي حرية البحث الموقع الإلكترون يتيح 4
 بداخمو

924,     

من كثر أمع  ييعمل الموقع الإلكترون 5
 متصفح بشكل سميم

831,     

تتصف المعمومات التي يقدميا الموقع  6
   ,431        الإلكترونى بالوضوح

7 
تتسم معمومات الموقع بأنيا من مصادر 

   ,911   ومواقع موثوق فييا

   ,892.   تتصف المعمومات بالدقة 8

عند  ة ستجابة السريعيتسم الموقع بالا 9
 الاستعلام

    468, 

الموقع الإلكترونى لمخدمات  يستجيب 11
 يطمبيا العملاء يالت

    898, 

 يستطيع الممول التنقل بين صفحات 11
 بسرعة الموقع

    914, 

يسيل الموقع الإلكترونى التواصل مع  12
    ,917  العملاء
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 العبارات م
 العوامل

1 2 3 4 5 

التى تكرر بشكل الموقع الاسئمة  يعرض 13
 مستمر من العملاء

 614,    

إمكانية  طمب الممول  قع يتيح المو  14
 مساعدةالحصول عمى ال

 518,    

تصميم الموقع يحافظ عمى خصوصية  15
  ,892    بيانات الممولين

 التأكيد عمى تتصف الخدمة المقدمة ب 16
  ,961    المصداقية

يراعى الموقع الإلكترونى عند تصميمو  17
 الخاصةومات مأمن المع

   963,  

18 
يسمح بدخول تصميم الموقع لا

  ,578    الفيروسات أو البريد المزعج

نسبة التباين الذي تم تفسيره لكل عامل 
 مستخرج

247424 137814 11762 97115 77797 

النسبة المجمعة لمتباين الذي تم تفسيره 
 لمعوامل المستخرجة

287424 
 

427238 
 

587858 
 

627873 71767 

 المصدر: نتائج التحميؿ الإحصائي.
 ضوء ذلؾ تـ استخلاص خمسة عوامؿ مف ىذه العبارات وىي:وفي 

(، وقد بمغت نسبة التبايف التي 2-0: الموقع الإلكتروني:والذي يضـ العبارات )العامل الأول
 ( مف التبايف الكمي لمعبارات.72,272يفسرىا ىذا العامؿ )

بمغت نسبة التبايف (، وقد 02-07: التواصؿ مع العملاء:والذي يضـ العبارات )العامل الثاني
 ( مف التبايف الكمي لمعبارات.02,802التي يفسرىا ىذا العامؿ )

(، وقد بمغت نسبة 8-2: شمولية وحداثة معمومات الموقع:والذي يضـ العبارات )العامل الثالث
 ( مف التبايف الكمي لمعبارات.00,27التبايف التي يفسرىا ىذا العامؿ )

(، وقد بمغت نسبة التبايف 08-02لكترونية:والذي يضـ العبارات ): الأخلاقيات الإالعامل الرابع
 ( مف التبايف الكمي لمعبارات.9,002التي يفسرىا ىذا العامؿ )

(، وقد 00-9: سيولة استخداـ الموقع وسرعة استجابتو:والذي يضـ العبارات )العامل الخامس
 يف الكمي لمعبارات.( مف التبا2,292بمغت نسبة التبايف التي يفسرىا ىذا العامؿ )
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مف % 20,22 ما تـ التوصؿ إليو، أسيمت العوامؿ المستخرجة في تفسير نحو عمىوبناء 
  إجراء التحميؿ عمييا.التبايف الكمي في المتغيرات الأصمية التي 

 الأداء المستدامنتائج التحميل العاممي لمقياس  13/2/2
متغيرات الخاصة بالأداء المستداـ بتطبيؽ أسموب تحميؿ العوامؿ عمى ال ةالباحث تقام 

تـ وقبؿ التعرض لنتائج التحميؿ العاممي ،متغيراً  00المستخرجة مف أسموب تحميؿ الثبات وىي
مكانيػػة استخداـ التحميؿ العاممي مف جية أخػري حيث  تـ التأكػد مف مدي كفايػة العينػة مف جية، وا 

 Kaiser-Meyer-Olkin Measure ofر وقد أظيرت نتائج اختبا،(KMOبتطبيؽ اختبار) القياـ
Sampling  لمقياس أبعاد الأداء المستداـ ، وىو أكبر مف الحد الأدنى   0,289أف قيمتو تساوي

 المرغوب وىذا يدؿ عمى كفاية حجـ العينة عمى نحو جيد.
أف قيمتو تساوي  Bartlett's Test of Sphericityكما أظيرت نتائج اختبار

( أي يوجد ارتباطات معنوية عمى الأقؿ بيف 0,000رة ومستوى معنوية )وىي قيمة كبي0082,222
بعض المتغيرات الخاضعة للاختبار والمتعمقة بأبعاد الأداء المستداـ، تكفي لاستخداـ التحميؿ 

  (.8العاممي، ويوضح ذلؾ الجدوؿ رقـ )
 لمقياس الأداء المستدام KMO and Bartlettsاختبار  (8جدول رقم )

 داء المستداممقياس الأ
 KMO Test 17689اختبار 

 Bartlettsاختبار 
 Chi-Square 11877674)قيمة مربع كاي )

 111,1 المعنوية

  المصدر: نتائج التحميؿ الإحصائي 
عبارة  00( نتائج التحميؿ العاممي لمقياس الأداء المستداـ المكوف مف 9ويوضح الجدوؿ رقـ )

 ما يأتي:( 9يتضح مف نتائج جدوؿ رقـ )و 
تتمثؿ العوامؿ الرئيسة المستخرجة مف المتغيرات الأصمية الخاصة بالأداء المستداـ في ثلاثة  

الثلاثة عمى أساس أف معاملات  ( متغيراً، وقد تـ تحديد المتغيرات لتشكؿ العوامؿ00عوامؿ تضـ)
ص ثلاثة ( أو أكثر لأي متغير، وفي ضوء ذلؾ تـ استخلا0,20التحميؿ والتي تقرر أف تكوف)
 عوامؿ مف ىذه العبارات وىي:

(، وقد بمغت نسبة التبايف التي 00-2:والذي يضـ العبارات )الاقتصادي: البعد العامل الأول
 ( مف التبايف الكمي لمعبارات.70,202يفسرىا ىذا العامؿ )
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فسرىا ىذا (، وقد بمغت نسبة التبايف التي ي2-0: البعد البيئي:والذي يضـ العبارات )العامل الثاني
 ( مف التبايف الكمي لمعبارات.08,807العامؿ )

(، وقد بمغت نسبة التبايف التي يفسرىا 2-2:والذي يضـ العبارات )الاجتماعي: البعد العامل الثالث
 ( مف التبايف الكمي لمعبارات.02,822ىذا العامؿ )

 نتائج التحميل العاممي لمقياس الأداء المستدام (9جدول رقم )
 راتالعبا م

 العوامل
1 2 3 

  ,877  تسعى مصمحة الضرائب إلى رسم صورة ليا مسؤولة بيئياً  1
  ,731  مصمحة الضرائب مواجية التغييرات التى قد تحدث فى البيئة العامة ليا      تحاول 2
  ,461   .    مؤسسية ال تياثقاف إثراء إلىمصمحة الضرائب  تسعى 3
بمنطقية وحيادية مع الضغوط قدر المستطاع التعامل  عمى مصمحة الضرائب تعمل  4

  ,793  البيئية

توفر مصمحة الضرائب خدمات متنوعة من أجل تأمين مستقبل العاممين مثل الرعاية  5
  .الصحية

  711, 

 ,619   .م فى تطوير المجتمعىقامة ندوات ومؤتمرات تساإتعمل مصمحة الضرائب عمى  6
   ,472 .طموب منيالمالربط السنوى ا الوصول إلى مصمحة الضرائب تحاول 7
   ,632 .توجد رغبة من القوى العاممة تريد العمل داخل مصمحة الضرائب 8
   ,881 العمل عمى تقميل التكاليف لأقل حد مصمحة الضرائب تحاول  9

   ,855 يتناسب الايراد الذى تحققو مصمحتنا مع حجميا وماتقدمو من خدمات 11
عن طريق تقديم  نشطة لمقيد بياجمب العديد من الأ  طيع مصمحة الضرائبتست 11

 العديد من التسييلات لمممولين لتشجيعيم                                                                  
811,   

   نسبة التباين الذي تم تفسيره لكل عامل مستخرج
217716 

  
187812 

  
177843 

 لمجمعة لمتباين الذي تم تفسيره لمعوامل المستخرجةالنسبة ا
217716 

  
417518 

  
587361 

 المصدر: نتائج التحميؿ الإحصائي.
مف  28,220العوامؿ المستخرجة في تفسير نحو وبناء عمى ما تـ التوصؿ إليو، أسيمت

يجة تشير إلي وبالتالي فإف ىذه النت ،التبايف الكمي في المتغيرات الأصمية التي خضعت لمتحميؿ
نجاح التحميؿ العاممي في استخراج العوامؿ الرئيسة في البيانات الخاضعة لمتحميؿ، وكذلؾ التحقؽ 

وأف المقياس الخاضع لمدراسة يتمتع بدرجة عالية ، مف مدي مصداقية المقياس الخاضع للاختبار 
 رية محؿ الدراسة. مف الصلاحية لمحتوياتو في قياس الأداء المستداـ في مصمحة الضرائب المص

 تحميل البيانات واختبار الفروضنتائج  -14
 :الأولنتائج اختبار الفرض  14/1
العامميف في  اتجاىاتعمى أنو "لايوجد اختلافات ذو دلالة إحصائية بيف  الفرض الأوؿينص  

الإلكترونية باختلاؼ خصائصيـ  ةمصمحة الضرائب المصرية نحو جودة الخدم
 ".  المؤىؿ العممى(.-سنوات الخبرة-وى الوظيفى)المستالديموجرافية
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عمى مقياس الموافقة لقياس الوزف النسبى لممتغيرات الفرعية لجودة  الدراسةيث اعتمدت ح   
الخدمة الإلكترونية،وتضمف المقياس خمسة متغيرات رئيسة وثمانى عشر متغير فرعى،وذلؾ بعد 

ات ،وقد اتضح مف نتائج التحميؿ الوصفى فى التأكد مف أنيا تحوى درجة عالية مف الصدؽ والثب
( أف المتوسط العاـ لجودة الخدمات الإلكترونية في مصمحة الضرائب 00الجدوؿ التالى رقـ )

المصرية يعتبر مرتفعًا، حيث بمغت قيمة إجمالي المتوسط الحسابي جودة الخدمات الإلكترونية 
 (.,208( بانحراؼ معياري )7,929)

 الوصفي لمقاييس جودة الخدمات الإلكترونية التحميل (11جدول )
 الانحراف المعيارى المتوسط الحسابي المتغيرات

 ,6188 27959  محور جودة الخدمات الإلكترونية

 ,81415 279117 الموقع الإلكتروني البعد الاول
 17211 2793 يتسم تصميم الموقع بالتناسق من حيث التصميم         1
 17171 2783 لإلكتروني بالموثوقية فيما يقدمو  يتسم الموقع ا   2
 17175 2793 يتيح الموقع الإلكتروني التعامل بأكثر من لغة   3
 17215 2788 يتيح الموقع الإلكتروني حرية البحث بداخمو   4
 17212 2792 يعمل الموقع الإلكتروني مع أكثر من متصفح بشكل سميم        5

 ,81455 371214 داثة معمومات الموقعشمولية وح البعد الثاني
 17217 3714 تتصف المعمومات التي يقدميا الموقع الإلكترونى بالوضوح   1
 17212 3719 تتسم معمومات الموقع بأنيا من مصادر ومواقع موثوق فييا   2
 17225 2793 تتصف المعمومات بالدقة 3

 ,81925 371112 وسيولة استخدام الموقع وسرعة استجابت البعد الثالث
 17161 2799 يتسم الموقع بالاستجابة السريعة عند الاستعلام  1
 17194 3713 يستجيب الموقع الإلكترونى لمخدمات التي يطمبيا العملاء        2
 17212 2788 يستطيع الممول التنقل بين صفحات الموقع بسرعة 3

 ,8288 279516 التواصل مع العملاء البعد الرابع
 17189 2797 يسيل الموقع الإلكترونى التواصل مع العملاء   1
 17141 2791 يعرض الموقع الاسئمة التى تكرر بشكل مستمر من العملاء    2
 17172 2798 يتيح الموقع  إمكانية  طمب الممول الحصول عمى المساعدة    3

 ,854 27923 الأخلاقيات الإلكترونية البعد الخامس
 17189 2793  قع يحافظ عمى خصوصية بيانات الممولينتصميم المو  1
 17197 2795 تتصف الخدمة المقدمة بالتأكيد عمى  المصداقية    2
 17212 2793 يراعى الموقع الإلكترونى عند تصميمو أمن المعمومات الخاصة. 3
 17211 2789 تصميم الموقع لايسمح بدخول الفيروسات أو البريد المزعج  4

ومف خلاؿ النتائج السابقة لمتحميؿ الوصفى يتضح لنا أف أىـ عناصرجودة الخدمة الإلكترونية 
،  ,80222وانحراؼ معيارى  2,0702ىى شمولية وحداثة معمومات الموقع بمتوسط حسابى تأثيراً 
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 أ.د/ احمد احمد عبد الله اللخلح

 أ.و.د.عـــلاء فـــــرج رضــواٌ 

 فاطنة عزت على حشً

 

 لأداء المؤسشي المشتداودور جودة الخدمة الإلكتروىية فى دعه ا

 "دراسة تطبيقية على مصلخة الضرائب المصرية"
 

وقد تـ تطبيؽ اسموب تحميؿ التبايف أحادى الإتجاه،وذلؾ بغرض تحديد مدى الإختلاؼ فى 
لعامميف بمصمحة الضرائب المصرية نحو جودة الخدمة الإلكترونية بإختلاؼ خصائصيـ ا اتجاىات

المؤىؿ العممى(،وتبيف مف النتائج عدـ وجود -سنوات الخبرة-الديموجرافية)المستوى الوظيفى
اختلافات ذات دلالة إحصائية بيف مستوى إدراؾ العامميف بمصمحة الضرائب المصرية نحو جودة 

المؤىؿ -سنوات الخبرة-ونية بإختلاؼ خصائصيـ الديموجرافية )المستوى الوظيفىالخدمة الإلكتر 
 .,02العممى(،حيث قيمة )ؼ( معنوية عند مستوى دلالة إحصائية 

أبعاد جودة  العاممين بمصمحة الضرائب المصرية نحو اتجاىاتتباين  14/1/1
 يفيوفقاً لإختلاف المستوى الوظوفقاً لإختلاف  الخدمات الإلكترونية

لتحديد الاختلافات بيف اتجاىات العامميف بمصمحة الضرائب المصرية نحو أبعاد جودة   
الخدمات الإلكترونية كؿ عمي حدة، قامت الباحثة بتطبيؽ أسموب الوصؼ الإحصائي باستخداـ 
كؿ مف الوسط الحسابي )كمقياس لمنزعة المركزية( والانحراؼ المعياري )كمقياس لمتشتت(، 

 One-Way ANOVAلي قياـ الباحثة بتطبيؽ أسموب تحميؿ التبايف أحادي الاتجاه بالإضافة إ
 ( التالي:  00حيث جاءت النتائج كما ىو موضح بالجدوؿ رقـ )

نحو أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية وفقاً المستوى الوظيفي  F-Testنتائج اختبار  (11جدول رقم )
 ANOVA One-Wayاختبار  باستخدام

 المعنوية ف المعياري الانحراف المتوسط المستوى الوظيفي الأبعاد

 الموقع الإلكتروني     
 ,678 ,751 27971 وظيفة اشرافية

  
  

518, 
  
  

 غير
 ,834 27831 مأمور معنوي

 ,862 27874 اعمال مكتبية

شمولية وحداثة معمومات 
 الموقع      

 ,592 ,847  37164 وظيفة اشرافية
  
  

 غير ,554
 معنوي

 ،713 27927 مأمور
 ،816 37134 اعمال مكتبية

سيولة استخدام الموقع 
 وسرعة استجابتو

 ،83 37117 وظيفة اشرافية

819, 
 446, 
  

 غير
 معنوي

 ,672 27896 مأمور

 ,158 اعمال مكتبية
3 

863, 

 التواصل مع العملاء    
 ,775 2799 وظيفة اشرافية

194،   824, 
  

 غير
 ,718 27933 مأمور معنوي

 ,943 27923 اعمال مكتبية

 الأخلاقيات الإلكترونية
 ,785 37194 وظيفة اشرافية

47274 
 
 115, 
  

 
 معنوي

 ,84 2793 مأمور
 ,911 27755 اعمال مكتبية

جودة الخدمات 
 الإلكترونية  

 

 ,597 37125 وظيفة اشرافية
17118 366, 

 غير
 نويمع

 ,514 27913 مأمور
 ,668 27929 اعمال مكتبية
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العامميف  اتجاىات( عدـ وجود اختلافات فى 00يتضح مف نتائج تحميؿ التبايف فى الجدوؿ رقـ)
بمصمحة الضرائب المصرية نحو جودة الخدمة الإلكترونية بإختلاؼ المستوى الوظيفى)وظيفة 

 قيمة )ؼ(غيرمعنوية عندي مستوي دلالة إحصائية أكبرمف اشرافية، مأمور، اعماؿ مكتبية(حيث أف
( فيما عدا بعد الأخلاقيات ,222)( وىي قيـ غير معنوية0,008%،وبمغت قيمة "ؼ" المحسوبة )2
(،ومف ثـ يجب قبوؿ ,002(،وىي قيـ معنوية )2,722لكترونية حيث قيمة "ؼ" المحسوبة)الإ

وجود اختلافات ذو دلالة إحصائية بيف فرض العدـ ورفض الفرض البديؿ الذى ينص عمى "
العامميف في مصمحة الضرائب المصرية نحو جودة الخدمات الإلكترونية باختلاؼ  اتجاىات

المستوى الوظيفى" فيما عدا بعد الأخلاقيات الإلكترونية يتـ رفض فرض العدـ وقبوؿ الفرض 
 %.2البديؿ حيث قيمة ؼ أقؿ مف 

مصمحة الضرائب المصرية نحو أبعاد جودة العاممين ب اتجاىاتتباين 14/1/2
 الخدمات الإلكترونية وفقاً لإختلاف المؤىل العممي

العامميف نحو أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية ونحو كؿ  اتجاىاتلتحديد الاختلافات بيف 
متغير مف متغيرات جودة الخدمات الإلكترونية كلًاعمي حدة،قامت الباحثة بتطبيؽ أسموب الوصؼ 

حصائي باستخداـ كؿ مف الوسط الحسابي)كمقياس لمنزعة المركزية( والانحراؼ الإ
المعياري)كمقياس لمتشتت(، بالإضافة إلي قياـ الباحثة بتطبيؽ أسموب تحميؿ التبايف أحادي الاتجاه 

One-Way ANOVA ( 07حيث جاءت النتائج كما ىوموضح بالجدوؿ رقـ ) يتضح مف نتائج
العامميف بمصمحة الضرائب  اتجاىات( عدـ وجود اختلافات فى 07ؿ رقـ)تحميؿ التبايف فى الجدو 

 فوؽ مؤىؿ،متوسط مؤىؿالمصرية نحو جودة الخدمة الإلكترونية بإختلاؼ المؤىؿ العممى)
(حيث أف قيمة )ؼ( غير معنوية عندي مستوي دلالة الجامعى فوؽ مؤىؿ،جامعي مؤىؿ،متوسط

( فيما ,722معنوية )( وىي قيـ غير 0,222وبة )% حيث قيمة "ؼ" المحس2إحصائية أكبر مف 
،  (,009(، وىي قيـ معنوية )2,282عدا بعد شمولية وحداثة معمومات الموقع حيث قيمة "ؼ" المحسوبة )

ومف ثـ يجب قبوؿ العدـ الذى ينص عمى "لايوجد اختلافات ذو دلالة إحصائية بيف اتجاىات العامميف في 
دة الخدمات الإلكترونية باختلاؼ المؤىؿ العممى فيما عدا بعد شمولية مصمحة الضرائب المصرية نحو جو 

%، ورفض الفرض البديؿ الذى ينص عمى وجود 2وحداثة معمومات الموقع حيث أف قيمة ؼ لو أقؿ مف 
اختلافات بيف أراء العامميف نحو جودة الخدمات الإلكترونية باختلاؼ المؤىؿ العممى فيما عدا بعد شمولية 

 معمومات الموقع.وحداثة 
 



 

 
226 
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 لأداء المؤسشي المشتداودور جودة الخدمة الإلكتروىية فى دعه ا

 "دراسة تطبيقية على مصلخة الضرائب المصرية"
 

نحو أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية وفقاً المؤىل العممي باستخدام  F-Testنتائج اختبار  (12جدول رقم )
 ANOVA One-Wayاختبار

 المتوسط المؤىل العممي الأبعاد
 الانحراف

 ف المعياري
مستوي 
 المعنوية

الدلالة 
 الإحصائية

 الموقع الإلكتروني

 ,877 27933 مؤىل متوسط
178, 
 
 

912, 
 
 
 

 غير معنوية
 37146 مؤىل فوق متوسط

 
 

59, 
 

 ,821 27891 مؤىل جامعي

 ,812 27875 مؤىل فوق جامعي

شمولية وحداثة 
 معمومات الموقع

 37383 ,751 37161 مؤىل متوسط
 
 
 

119, 
 
 
 

 معنوية
 ,718 37615 مؤىل فوق متوسط

 ,822 27988 مؤىل جامعي 

 ,711 27867 مؤىل فوق جامعي

سيولة استخدام 
الموقع وسرعة 

 استجابتو

 ,917 3712 مؤىل متوسط
681, 
 
 

564, 
 
 

 غير معنوية
 ,712 37231 مؤىل فوق متوسط

 ,837 37119 مؤىل جامعي

 ,584 27875 مؤىل فوق جامعي
 

 التواصل مع العملاء

 ,836 27959 مؤىل متوسط
95, 
 
 

417, 
 
 

 ,631 37319 مؤىل فوق متوسط غير معنوية
 ,876 27942 مؤىل جامعي

 ,616 27867 مؤىل فوق جامعي

 الأخلاقيات الإلكترونية
 

 ,729 37144 مؤىل متوسط
17132 

 
 

336, 
 

 غير معنوية
 ,764 3711 مؤىل فوق متوسط

 ,88 27866 مؤىل جامعي
 ,845 27988 مؤىل فوق جامعي

جودة الخدمات 
 الإلكترونية

 ,565 37144 مؤىل متوسط

 غير معنوية ,256 17357
 ,522 3724 مؤىل فوق متوسط

 ,647 27939 مؤىل جامعي

 ,445 27895 مؤىل فوق الجامعى

  المصدر: نتائج التحميؿ الإحصائي.
ة الخدمات لعاممين بمصمحة الضرائب نحوأبعاد جودا اتجاىاتتباين  14/1/3

 الإلكترونية وفقاً لإختلاف سنوات الخدمة 
العامميف نحو أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية )الموقع  اتجاىاتلتحديد الاختلافات بيف 

الإلكتروني، شمولية وحداثة معمومات الموقع،سيولة استخداـ الموقع وسرعة استجابتو،التواصؿ مع 
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ة وفقاً لسنوات الخدمة قامت الباحثة باستخداـ الوسط العملاء،الأخلاقيات الإلكترونية(عمي حد
 (.  02أسموب تحميؿ التبايف أحادي الاتجاه كما فى الجدوؿ رقـ )و الحسابي والانحراؼ،

نحو أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية وفقاً لسنوات الخدمة باستخدام  F-Testنتائج اختبار  (13جدول رقم )
 ANOVA One-Wayاختبار 

 المتوسط نوات الخدمةس الأبعاد
الانحراف 

 المعنوية ف المعيارى

 الموقع الإلكتروني
 , 827 27813 سنوات 8أقل من 

17171 
 

344, 
 
 

 معنوية غير
 
 

 , 823 27969 سنوات 14 – 8من 
 ,751 27919 سنة 14أكثر من 

شمولية وحداثة 
 معمومات الموقع

  ,816 37165 سنوات 8أقل من 
 
 و283
 

754, 
 
 

 غير معنوية
 ,793 27987 سنوات 14 – 8من 

 ,847 37117 سنو 14أكثر من 

سيولة استخدام الموقع 
 وسرعة استجابتو

 ,882 27972 سنوات 8أقل من 
 ,418 ,747 37147 سنوات 14 – 8من 

 
 

665, 
 
 

 غير معنوية
 

 ,  817 27936 سنة 14أكثر من 

 التواصل مع العملاء
 ,912 27935 سنوات 8أقل من 

 ,397 ,754 27992 سنوات 14 – 8من 
 
 

673, 
 
 

 ,836 27866 سنة 14أكثر من  غير معنوية

 
 الأخلاقيات الإلكترونية

 ,835 27699 سنوات 8أقل من 
 6733 ,822 37151 سنوات 14 – 8من 

 
 

112, 
 
 

 ,896 37117 سنة 14أكثر من  معنوية

جودة الخدمات 
 الإلكترونية

 ,674 27897 سنوات 8أقل من 
 ,539 37119 سنوات 14 – 8من 

1721 1.316, 
 معنوية غير

 ,632 27968 سنة 14أكثر من  

       المصدر: نتائج التحميؿ الإحصائي.     
العامميف  اتجاىات(عدـ وجود اختلافات فى 02يتضح مف نتائج تحميؿ التبايف فى الجدوؿ رقـ)

 أقؿحة الضرائب المصرية نحو جودة الخدمة الإلكترونية فيما يتعمؽ بإختلاؼ سنوات الخبره)بمصم
(حيث أف قيمة )ؼ( غير معنوية عندي سنة 02مف أكثر،سنوات 02 – 8 مف،سنوات 8 مف

(،وىي قيـ غير معنوية 0,70% حيث قيمة "ؼ" المحسوبة )2مستوي دلالة إحصائية أكبر مف 
(، وىي قيـ 2,22الأخلاقيات الإلكترونية حيث قيمة "ؼ" المحسوبة ) (فيما عدا بعد ,0.202)

(،ومف ثـ يجب قبوؿ فرض العدـ الذى ينص عمى "لايوجد اختلافات ذو دلالة ,007معنوية )
العامميف في مصمحة الضرائب المصرية نحو جودة الخدمات الإلكترونية  اتجاىاتإحصائية بيف 

البديؿ الذى ينص عمى وجود  اختلافات ذو دلالة إحصائية باختلاؼ سنوات الخبرة ورفض الفرض 
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 لأداء المؤسشي المشتداودور جودة الخدمة الإلكتروىية فى دعه ا

 "دراسة تطبيقية على مصلخة الضرائب المصرية"
 

العامميف في مصمحة الضرائب المصرية نحو جودة الخدمات الإلكترونية باختلاؼ  اتجاىاتبيف 
 .  فيما عدا بعد الأخلاقيات الإلكترونية سنوات الخبرة

 :الثانىنتائج اختبارالفرض  14/2
لافات ذو دلالة إحصائية بيف أراء العامميف في عمى أنو"ليس ىناؾ اخت الثانى "ينص الفرض

)المستوى مصمحة الضرائب المصرية نحو الأداء المستداـ باختلاؼ خصائصيـ الديموجرافية
 ".المؤىؿ العممى( -سنوات الخبرة-الوظيفى

للأداء الوزف النسبى لممتغيرات الفرعية  عتمدت الباحثة عمى مقياس الموافقة لقياسا
حدى عشر متغير فرعى،وذلؾ بعد التأكد مف ،وتضمف االمستداـ لمقياس ثلاثة متغيرات أساسية وا 

أنيا تحوى درجة عالية مف الصدؽ والثبات،وقد اتضح مف نتائج التحميؿ الوصفى أف المتوسط 
العاـ للاداء المستداـ لمصمحة الضرائب المصرية يعتبر مرتفعًا،حيث بمغت قيمة إجمالي المتوسط 

(،واحتؿ البعد البيئى المركز الأوؿ ,2222( بانحراؼ معياري )2,0702 ستداـ )الحسابي الأداء الم
حيث أنو تسعى  ،2228وانحراؼ  2,0022 مف حيث أىـ أبعاد الأداء المستداـ تأثيراً بمتوسط

،كما أنو  0,080وانحراؼ  7,92مصمحة الضرائب إلى رسـ صورة ليا مسؤولة بيئياً بمتوسط 
 7,99 بمتوسط ليا العامة البيئة فى تحدث قد التى التغييرات جيةموا الضرائب مصمحة تحاوؿ

،كما أنو تسعى مصمحة الضرائب إلى إثراء ثقافتيا المؤسسية حيث بمغ 0,772وانحراؼ معيارى 
،كما تعمؿ مصمحة الضرائب عمى التعامؿ قدر 0,779 بانحراؼ معيارى 2,02المتوسط 

   .0,777 بانحراؼ معيارى 2,07ية وبمغ المتوسط المستطاع بمنطقية وحيادية مع الضغوط البيئ
حيث بمغ  استنتجت الباحثة مف نتائج التحميؿ الوصفي أف ادراؾ العامميف لمبعد البيئى مرتفع،

نتائج التحميؿ الوصفي أيضاً كذلؾ أكدت ، ,2228بانحراؼ معياري  2,0022المتوسط الحسابي
بانحراؼ معياري 7,98بمغ المتوسط الحسابيحيث  أف ادراؾ العامميف لمبعد الاجتماعي مرتفع

دي مرتفع،حيث بعد الاقتصامأوضحت نتائج التحميؿ الوصفي أيضاً أف إدراؾ العامميف لو  ,20222
  .,800بانحراؼ معياري7,92بىبمغ المتوسط الحسا

 
 
 
 



 

                   و                                                                                                                             0002يياير                                          المجلة العلنية للبخوث التحارية                   العــــــدد الاول                            

 

 

 
222 

 (التحميل الوصفي لمقاييس الأداء المستدام14جدول )
 المتوسط متغيرات الدراسة

 الحسابي
 رافالانح

 المعياري
 ,6665 371217 محور الأداء المستدام 

 ,7758 371163 البعد البيئي البعد الأول

 17181 2796 تسعى مصمحة الضرائب إلى رسم صورة ليا مسؤولة بيئياً  1

 17224 2799 تحاول مصمحة الضرائب مواجية التغييرات التى قد تحدث فى البيئة العامة ليا 2

 17229 3715 ئب إلى إثراء ثقافتيا المؤسسية     .تسعى مصمحة الضرا 3

 17222 3712 تعمل مصمحة الضرائب عمى التعامل قدر المستطاع بمنطقية وحيادية مع الضغوط البيئية 4

البعد 
 ,6136 279843 البعد الاجتماعي الثاني

 17218 2793 ة الصحية.توفر مصمحة الضرائب خدمات متنوعة من أجل تأمين مستقبل العاممين مثل الرعاي 1

 17224 3711 تعمل مصمحة الضرائب عمى إقامة ندوات ومؤتمرات تساىم فى تطوير المجتمع. 2
البعد 
 الثالث

 ,81198 27937 البعد الاقتصادي

 17215 2793 تحاول مصمحة الضرائب الوصول إلى الربط السنوى المطموب منيا. 1

 17185 2789 مل داخل مصمحة الضرائب.توجد رغبة من القوى العاممة تريد الع 2

 17265 3711 تحاول مصمحة الضرائب العمل عمى تقميل التكاليف لأقل حد 3

 17171 2782 يتناسب الايراد الذى تحققو مصمحتنا مع حجميا وماتقدمو من خدمات 4

5 
تستطيع مصمحة الضرائب جمب العديد من الأنشطة لمقيد بيا عن طريق تقديم العديد من 

 17218 3713 التسييلات لمممولين لتشجيعيم

تباين اتجاىات العاممين بمصمحة الضرائب المصرية نحو أبعاد الأداء 14/2/1
 المستدام وفقاً المستوى الوظيفي

لتحديد الاختلافات بيف اتجاىات المستقصي منيـ نحو أبعاد الأداء المستداـ بشكؿ 
عد الاقتصادي(،ونحو كؿ متغير مف متغيرات الأداء إجمالى)البعد البيئي، البعد الإجتماعى، الب

المستداـ عمى حدة،وذلؾ لإختلاؼ  المستوى الوظيفى،حيث قامت الباحثة بتطبيؽ أسموب الوصؼ 
الإحصائي باستخداـ كؿ مف الوسط الحسابي )كمقياس لمنزعة المركزية( والانحراؼ المعياري 

-Oneطبيؽ أسموب تحميؿ التبايف أحادي الاتجاه )كمقياس لمتشتت(، بالإضافة إلى قياـ الباحثة بت
Way ANOVA ( التالي:  02حيث جاءت النتائج كما ىو موضح بالجدوؿ رقـ ) 
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 لأداء المؤسشي المشتداودور جودة الخدمة الإلكتروىية فى دعه ا

 "دراسة تطبيقية على مصلخة الضرائب المصرية"
 

نحو أبعاد الأداء المستدام وفقاً المستوى الوظيفي باستخدام اختبار  F-Testنتائج اختبار  (15جدول رقم )
ANOVA One-Way 

 الأبعاد
المستوى 

 المتوسط الوظيفي
 لانحرافا

 ف المعياري
مستوي 
  المعنوية

 البعد البيئى
 37144 وظيفة اشرافية

 
759, 

27793 
 

163, 
 
 

 ,758 27961 مأمور معنوي غير
 ,79 27911 اعمال مكتبية

 البعد الاجتماعي

 ,574 37171 وظيفة اشرافية

17755 
175, 
 
 

 ,559 27948 مأمور معنوي غير

 ,651 27923 اعمال مكتبية

 البعد الاقتصادي
 ,732 27973 وظيفة اشرافية

853, 
 

427, 
 
 

 ,8 37119 مأمور معنوي غير
 ,887 27859 اعمال مكتبية

المقياس العام 
لأبعاد الأداء 

 المستدام

 ,647 37199 وظيفة اشرافية
 ,6 27971 مأمور معنوي غير ,314 17163

اعمال 
 مكتبية

27974 719, 
  المصدر: نتائج التحميؿ الإحصائي. 
يتضح مف الجدوؿ السابؽ عدـ وجود اختلافات جوىرية بيف اتجاىات العامميف فى مصمحة و 

الضرائب المصرية نحو أبعاد الأداء المستداـ)البعد البيئي، البعد الإجتماعى، البعد الاقتصادي( 
ؿ مكتبية(،حيث إف قيمة)ؼ(غير وفقاًلإختلاؼ المستوى الوظيفي)وظيفة اشرافية،مأمور،أعما

( وىي قيـ 0,022)%،حيث قيمة "ؼ" المحسوبة 2معنوية عندي مستوي دلالة إحصائية أكبر مف 
 .( ,202غير معنوية )

وفى ضوء ماسبؽ يتـ قبوؿ فرض العدـ الذى ينص عمى عدـ وجود اختلافات جوىرية بيف 
الأداء المستداـ)البعد البيئي، البعد اتجاىات العامميف فى مصمحة الضرائب المصرية نحو أبعاد 

وفقاًلإختلاؼ المستوى الوظيفي)وظيفة اشرافية،مأمور،أعماؿ  الإجتماعى، البعد الاقتصادي(
 مكتبية(ورفض الفرض البديؿ. 

تباين اتجاىات العاممين بمصمحة الضرائب المصرية نحو أبعاد الأداء 14/2/2
 المستدام وفقاً لإختلاف المؤىل العممي:

ديد الاختلافات بيف اتجاىات العامميف بمصمحة الضرائب المصرية نحو أبعاد الأداء المستداـ)البعد لتح
البيئي، البعد الإجتماعى، البعد الاقتصادي(ونحو كؿ متغير مف متغيرات الأداء المستداـ عمى حدة وذلؾ 
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استخداـ كؿ مف الوسط وفقاًلإختلاؼ المؤىؿ العممى، قامت الباحثة بتطبيؽ أسموب الوصؼ الإحصائي ب
الحسابي)كمقياس لمنزعة المركزية( والانحراؼ المعياري )كمقياس لمتشتت(، بالإضافة إلى قياـ الباحثة 

حيث جاءت النتائج كما ىو موضح  One-Way ANOVAبتطبيؽ أسموب تحميؿ التبايف أحادي الاتجاه 
 ( التالي:02بالجدوؿ رقـ )

نحو أبعاد الأداء المستدام وفقاً المؤىل العممي باستخدام اختبار  F-Testنتائج اختبار  (16جدول رقم )
ANOVA One-Way 

 المتوسط المؤىل العممي الأبعاد
 الانحراف

 ف المعياري
مستو 
 ي المعنوية

الدلالة 
 الإحصائية

 البعد البيئي

 ,681 3759 مؤىل متوسط
 
 

57112 

 
112, 
 

 معنوية
 ,59 37731 مؤىل فوق متوسط

 27932 معيمؤىل جا
 

776, 

 ,787 3711 مؤىل فوق جامعي

 البعد الاجتماعي

 ,554 37154 مؤىل متوسط
 
 

27165 
 غير معنوية     ,115

 ,487 37366 مؤىل فوق متوسط

 ,631 27956 مؤىل جامعي

 ,518 2.944 مؤىل فوق جامعي

 البعد الاقتصادي

 ,786 27952 مؤىل متوسط
 

17646 
 

 غير معنوية      ,179
 37385 مؤىل فوق متوسط

 
526, 

 ,823 2789 مؤىل جامعي

 ,826 37115 مؤىل فوق جامعي

المقياس العام 
لأبعاد الأداء 

 المستدام

 ,57 37136 مؤىل متوسط

 غير معنوية      ,115 17996
 ,532 37453 مؤىل فوق متوسط

 ,71 27999 مؤىل جامعي

 27969 فوق جامعيمؤىل 
 

52، 

( أظيرت نتائج التحميؿ عدـ وجود اختلافات معنوية بيف 02مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )     
اتجاىات العامميف بمصمحة الضرائب المصرية نحو أبعاد الأداء المستداـ)البعد الإجتماعى، البعد 

، مؤىؿ جامعى ،مؤىؿ الاقتصادي(وفقاًلإختلاؼ المؤىؿ العممي )مؤىؿ متوسط، مؤىؿ فوؽ متوسط
(،حيث إف جميعيا ,002وىي قيـ غير معنوية ))0,92(فوؽ الجامعي(،حيث قيمة" ؼ"المحسوبة

نيا أحيث  (،وىي قيـ غير معنوية,007%،عدا البعد البيئي حيث قيمة "ؼ" المحسوبة)2أكبر مف 
 %.2أقؿ مف 
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 "دراسة تطبيقية على مصلخة الضرائب المصرية"
 

تلافات ذو دلالة وفى ضوء ماسبؽ يتـ قبوؿ فرض العدـ الذى ينص عمى أنو "ليس ىناؾ اخ 
العامميف في مصمحة الضرائب المصرية نحو الأداء المستداـ باختلاؼ  اتجاىاتإحصائية بيف 

المؤىؿ العممى "ورفض الفرض البديؿ عدا البعد البيئي يتـ رفض فرض العدـ لو وقبوؿ الفرض 
 .البديؿ
ء العاممين بمصمحة الضرائب المصرية نحو أبعاد الأدا اتجاىاتتباين 14/2/3

 المستدام وفقاً لسنوات الخدمة 
الأبعاد )البعد البيئي، البعد الإجتماعى، البعد  لتحديد الاختلافات بيف اتجاىات العامميف نحو   

الاقتصادي( بشكؿ إجمالى،ونحو كؿ متغير مف متغيرات الأداء المستداـ عمى حدة، وذلؾ وفقاً 
وب الوصؼ الإحصائي باستخداـ كؿ مف لإختلاؼ سنوات الخدمة،حيث قامت الباحثة بتطبيؽ أسم

الوسط الحسابي والانحراؼ المعياري،بالإضافة إلى قياـ الباحثة بتطبيؽ أسموب تحميؿ التبايف 
 ( التالي:  02أحادي الاتجاه حيث جاءت النتائج كما ىو موضح بالجدوؿ رقـ )

سنوات الخدمة باستخدام اختبار نحو أبعاد الأداء المستدام وفقاً ل F-Testنتائج اختبار  (17جدول رقم )
ANOVA One-Way 

 المتوسط سنوات الخدمة الأبعاد
 الانحراف

 الدلالة الإحصائية المعنوية ف المعيارى

 البعد البيئي
 

 ,63 ,1.798 2796 سنوات 8أقل من 
 
 

533, 
 
 

 ,1.715 37118 سنوات 14 – 8من  غير معنوية
 ,1.896 37119 سنة 14أكثر من 

 عد الاجتماعيالب
 ,524 ,1.654 27938 سنوات 8أقل من 

 
 

593, 
 
 

 ,1.533 3711 سنوات 14 – 8من  غير معنوية
 ,1.676 37126 سنة 14أكثر من 

 البعد الاقتصادي
 ,215 ,1.882 27913 سنوات 8أقل من 

 
 

815, 
 
 

 ,1.726 2797 سنوات 14 – 8من  غير معنوية
 ,1.879 27924 سنة 14أكثر من 

المقياس العام 
لأبعاد الأداء 

 المستدام

 ,726 27995 سنوات 8أقل من 
 ,617 37137 سنوات 14 – 8من  غير معنوية ,876 ,132

 ,696 37139 سنة 14أكثر من 

 المصدر: نتائج التحميؿ الإحصائي.
بيف إتجاىات  يةويتضح مف الجدوؿ السابؽ عدـ وجود اختلافات جوىرية ذات دلالة إحصائ

)البعد البيئي، البعد الإجتماعى،  العامميف بمصمحة الضرائب المصرية نحو أبعاد الأداء المستداـ
سنوات، أكثر  02-8سنوات، مف  8سنوات الخدمة)أقؿ مف البعد الاقتصادي(، وفقالإختلاؼ 
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حيث %،2معنوية عندي مستوي دلالة إحصائية أكبر مف غير ( ؼحيث إف قيمة )سنة(  02مف
 (. ,822(، وىي قيـ غير معنوية ),027)قيمة "ؼ" المحسوبة 
: فقد تقرر قبوؿ فرض العدـ الذى ينص عمى أنو" ليس ىناؾ اختلافات ذو وفي ضوء ما تقدم

دلالة إحصائية بيف العامميف في مصمحة الضرائب المصرية نحو الأداء المستداـ باختلاؼ سنوات 
 الخدمة" ورفض الفرض البديؿ.

 :الثالث تائج اختبار الفرض ن14/3
لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف أبعاد جودة الخدمة عمى أنو" الفرض الثالث ينص 

داخؿ مصمحة الضرائب المصرية،وبيف أبعاد  الأداء المستداـ مأخوذة بصورة إجمالية  الإلكترونية
يح معامؿ الارتباط بيف أبعاد يمكف توضو ،  وبيف كؿ بعد مف أبعاد الأداء المستداـ بصورة منفردة

جودة الخدمات الإلكترونية )الموقع الإلكتروني، شمولية وحداثة معمومات الموقع، سيولة استخداـ 
الموقع وسرعة استجابتو، التواصؿ مع العملاء، الأخلاقيات الإلكترونية(،وبيف الأداء المستداـ، مف 

 .(08خلاؿ الجدوؿ الآتي رقـ )
 رجة العلاقة بين متغيرات جودة الخدمات الإلكترونية والأداء المستدام(نوع ود18جدول رقم )

 البعد الاقتصادى البعد الاجتماعي البعد البيئي الأداء المستداـ المتغيرات
 ,299** ,820** ,220** ,229** جودة الخدمات الإلكترونية   

 ,227** ,282** ,222** ,202** الموقع الإلكتروني

 ,222** ,280** ,222** ,209** ثة معمومات الموقعشمولية وحدا

 ,229** ,200** , 229** ,200** سيولة استخداـ الموقع وسرعة استجابتو

 ,202** ,220** ,280** ,280** التواصؿ مع العملاء

 ,222** ,209** ,222** ,200** الأخلاقيات الإلكترونية

                     .T-Testختبار ت طبقاً لا 00,0** تشير إلى معنوية اختبار عند 
 .T-Testطبقاً لاختبار ت   02,0*تشير إلى معنوية اختبار عند    

 ( السابؽ مايأتى :  08يتضح مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )
ي ضوء ما سبؽ، تبيف وجود نوع وقوة العلاقة بيف جودة الخدمة الإلكترونية والأداء المستداـ:ف -

دلالة إحصائية بيف أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية )الموقع الإلكتروني، علاقة ارتباط طردية ذات 
التواصؿ مع العملاء، ، الموقع معمومات وحداثة شموليةسيولة استخداـ الموقع وسرعة استجابتو، 
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الإلكترونية(،وبيف الأداء المستداـ، إلا أف تأثير أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية عمى  الأخلاقيات
كما ىو وذلؾ  المستداـ سوؼ يتضح مف خلاؿ إخضاعو لأسموب تحميؿ الانحدار المتعدد الأداء

 .(09خلاؿ الجدوؿ الآتي رقـ ) موضح مف
 تحديد نوع ودرجة العلاقة بين أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية وبين الأداء المستدام (19جدول رقم )

 (Multiple Regression Analysis)نتائج تحميل الانحدار المتعدد 
 الأداء المستداـ المتغير التابع

 
 المتغيرات المستقمة

B R R2 

t. test 

 القيمة
 مستوى
 المعنوية

 111 67197 ,365 ,614** ,318 الموقع الإلكتروني
 111 87738 ,383 ,619** ,396 شمولية وحداثة معمومات الموقع
 ,823 ,224 ,373 ,611** ,114 سيولة استخداـ الموقع وسرعة استجابتو

 111 47315 ,231 ,481** ,211 التواصؿ مع العملاء
 111 37932 ,251 ,511**   ,175 الأخلاقيات الإلكترونية

 ,R  783 معامؿ الارتباط
 R2  17612 معامؿ التحديد

 Adj R2 17615معامؿ التحديد المعدؿ 
 857335 المحسوبة Fقيمة 

 5-271 درجات الحرية
 **17111 المعنوية مستوى

                     T-Testطبقاً لاختبار ت  00,0** تشير إلى معنوية اختبار عند 
 -:(09أمكف التوصؿ إلى بعض النتائج التي نوضحيا فيما يأتي مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )

ج، بمغت في النموذ بيف جودة الخدمة الإلكترونية والأداء المستداـ: بالنسبة لنوع وقوة العلاقة *
  .((Multiple Regression Analysis(0,282قيمة معامؿ الارتباط الكمي المتعدد)

-R2-بمغ معامؿ التحديدأو)التفسير(*الأىمية النسبية لمتغيرات جودة الخدمة الإلكترونية:
(Coefficient Of Determination)(0,207) ( 20,7وىوما يشير إلى أنو يمكف تفسير)%  مف

عمى أنو يرجع إلى المتغيرات المستقمة )الأداء المستداـ(دث في المتغير التابعالتغير الذي يح
الخمس ذات التأثير المعنوي في نموذج الانحدار مجتمعة، كما تبمغ قيـ معامؿ التحديد 

مف  (%20,2( ، وىوما يعني أف)Adjusted Determination Coefficient()0,202المعدلة)
كما تشير النتائج ،رجع إلى المتغيرات المستقمة المبينة بنموذج الانحدار التبايف في المتغير التابع ي

أربع متغيرات  أف ىناؾ ،ويتضحلجميع المتغيرات%(0لمعنوية معامؿ الارتباط عند مستوى معنوية)
تعتبر أكثر مساىمة في نموذج الانحدار وذات تأثير عمى المتغير التابع )الأداء المستداـ(، كما 

شمولية وحداثة  )الموقع الإلكتروني،وىى: النموذج إلى معنوية ىذه المتغيراتتشير بيانات 
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التواصؿ مع العملاء، الأخلاقيات الإلكترونية(،وأف غياب ىذه المتغيرات يؤثر ، معمومات الموقع
 عمى الأداء المستداـ،

ة فقد تقرر رفض فرض العدـ القائؿ بانو " لا توجد علاقة ذات دلال ،وفي ضوء ما تقدـ
إحصائية بيف أبعاد جودة الخدمة الضريبية الموقع الإلكتروني، شمولية وحداثة معمومات الموقع، 
سيولة استخداـ الموقع وسرعة استجابتو،التواصؿ مع العملاء، الأخلاقيات الإلكترونية(داخؿ 

مف الأداء المستداـ مأخوذة بصورة إجمالية وبيف كؿ بعد  صمحة الضرائب المصرية،وبيف أبعادم
( وفقاً %0أبعاد الأداء المستداـ بصورة منفردة" ،ذلؾ بصورة إجمالية لمنموذج وعند مستوى معنوية )

وبالنسبة لكؿ متغير عمى حده أظير نموذج تحميؿ الانحدار المتعدد أف ىناؾ علاقة ،لاختبار )ؼ(
 وقبوؿ الفرض البديؿ.،( لجميع المتغيرات%0معنوية عند مستوى دلالة إحصائية  )

 نتائج الدراسة : -15
تمثؿ اليدؼ مف ىذه الدراسة فى تحسيف الأداء المؤسسى المستداـ لمصمحة الضرائب     

تـ التوصؿ إلى مجموعة مف المصرية فى ضوء تطبيؽ أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية ،و 
 الإستنتاجات فى ضوء إختبار فروض الدراسة التى سبؽ الإشارة إلييا ،وىى:

ة ذات دلالة إحصائية بيف متغيرات جودة الخدمة الإلكترونية والأداء ىناؾ علاق 02/0
المستداـ،حيث بمغ معامؿ الارتباط بيف جودة الخدمات الإلكترونية والأداء المستداـ 

(،وبمغ معامؿ الارتباط بيف الموقع الإلكتروني كأحد أبعاد جودة الخدمات 229,0)
بمغ معامؿ الارتباط بيف شمولية وحداثة معمومات (،كما 202,0الإلكترونية والأداء المستداـ)

(،كما بمغ معامؿ 209,0الموقع كأحد أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية والأداء المستداـ )
الارتباط بيف سيولة استخداـ الموقع وسرعة استجابتو كأحد أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية 

رتباط بيف التواصؿ مع العملاء كأحد أبعاد (، فيما بمغ معامؿ الا200,0والأداء المستداـ )
(، بينما بمغ معامؿ الارتباط بيف 280,0جودة الخدمات الإلكترونية والأداء المستداـ )

 (.200,0الأخلاقيات الإلكترونية كأحد أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية والأداء المستداـ )
نا أف أىـ عناصرجودة الخدمة الإلكترونية ومف خلاؿ النتائج السابقة لمتحميؿ الوصفى يتضح ل 02/7

 .تأثيراً ىى شمولية وحداثة معمومات الموقع
جودة الخدمة  العامميف بمصمحة الضرائب المصرية نحو اتجاىاتعدـ وجود اختلافات فى  02/2

الإلكترونية بإختلاؼ المستوى الوظيفى)وظيفة اشرافية، مأمور، اعماؿ مكتبية(حيث أف قيمة 
%، فيما عدا بعد الأخلاقيات 2ية عندي مستوي دلالة إحصائية أكبر مف )ؼ(غير معنو 

 الإلكترونية ومف ثـ يجب قبوؿ فرض العدـ فيما عدا بعد الأخلاقيات الإلكترونية. 
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جودة الخدمة  العامميف بمصمحة الضرائب المصرية نحو اتجاىاتوجود اختلافات فى _ عدـ 
ىؿ متوسط، مؤىؿ فوؽ متوسط، مؤىؿ جامعي، الإلكترونية باختلاؼ المؤىؿ العممي )مؤ 

( ,722( وىي قيـ غير معنوية )0,222مؤىؿ فوؽ الجامعي( حيث قيمة "ؼ" المحسوبة )
فيما عدا بعد شمولية وحداثة معمومات الموقع ، ومف ثـ يجب قبوؿ فرض العدـ فيما عدا 

 %.2بعد شمولية وحداثة معمومات الموقع حيث أف قيمة ؼ لو أقؿ مف 
وجود اختلافات فى اتجاىات العامميف بمصمحة الضرائب المصرية نحو جودة الخدمة ـ عد -

 02سنوات،أكثر مف  02 – 8سنوات،مف  8الإلكترونية وفقاً لسنوات الخبره )أقؿ مف 
% فيما عدا 2سنة(حيث أف قيمة )ؼ( غير معنوية عندي مستوي دلالة إحصائية أكبر مف 

(،ومف ثـ يجب قبوؿ فرض 2,22قيمة "ؼ" المحسوبة ) بعد الأخلاقيات الإلكترونية حيث
 . ورفض الفرض البديؿ ماعدا بعد الأخلاقيات الإلكترونية العدـ

وقد اتضح مف نتائج التحميؿ الوصفى أف المتوسط العاـ للاداء المستداـ لمصمحة الضرائب  02/2
المستداـ  داءللأالمصرية يعتبر مرتفعًا،حيث بمغت قيمة إجمالي المتوسط الحسابي 

واحتؿ البعد البيئى المركز الأوؿ مف حيث أىـ  (،22222( بانحراؼ معياري )،2,0702)
 .أبعاد الأداء المستداـ تأثيراً 

عدـ وجود اختلافات جوىرية بيف اتجاىات العامميف فى مصمحة الضرائب المصرية نحو  02/2
عد الاقتصادي( وفقاً لإختلاؼ الإجتماعى، الب البعدأبعاد الأداء المستداـ )البعد البيئي، 

وفى ضوء ماسبؽ يتـ قبوؿ فرض ،المستوى الوظيفي)وظيفة اشرافية،مأمور،أعماؿ مكتبية(
العدـ الذى ينص عمى عدـ وجود اختلافات جوىرية بيف اتجاىات العامميف فى مصمحة 
د الضرائب المصرية نحو أبعاد الأداء المستداـ)البعد البيئي، البعد الإجتماعى، البع

ورفض  )وظيفة اشرافية،مأمور،أعماؿ مكتبية( وفقاً لإختلاؼ المستوى الوظيفي الاقتصادي(
 الفرض البديؿ. 

وأظيرت نتائج التحميؿ عدـ وجود اختلافات معنوية بيف اتجاىات العامميف بمصمحة الضرائب  -
ختلاؼ المؤىؿ المصرية نحو أبعاد الأداء المستداـ)البعد الإجتماعى، البعد الاقتصادي(وفقاً لإ
عدا البعد البيئي (العممي )مؤىؿ متوسط، مؤىؿ فوؽ متوسط، مؤىؿ جامعى ،مؤىؿ فوؽ الجامعي

%،وبذلؾ يتـ 2حيث إنيا إقؿ مف  (،وىي قيـ غير معنوية،007حيث قيمة "ؼ" المحسوبة )
قبوؿ فرض العدـ الذى ينص عمى أنو "ليس ىناؾ اختلافات ذو دلالة إحصائية بيف أراء 

يف في مصمحة الضرائب المصرية نحو الأداء المستداـ باختلاؼ المؤىؿ العممى"ورفض العامم
 .فرض العدـ لو وقبوؿ الفرض البديؿالفرض البديؿ عدا البعد البيئي يتـ رفض 
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ويتضح عدـ وجود اختلافات جوىرية ذات دلالة إحصائية بيف إتجاىات العامميف بمصمحة  -
الإجتماعى، البعد  البعدء المستداـ )البعد البيئي، الضرائب المصرية نحو أبعاد الأدا

سنوات، أكثر  02-8سنوات، مف  8الاقتصادي(، وفقاً لإختلاؼ سنوات الخدمة )أقؿ مف 
ومف  %،2سنة( حيث إف قيمة )ؼ( غيرمعنوية عندي مستوي دلالة إحصائية أكبر مف  02مف

اختلافات ذو دلالة إحصائية  ىنا فقد تقرر قبوؿ فرض العدـ الذى ينص عمى أنو" ليس ىناؾ
بيف العامميف في مصمحة الضرائب المصرية نحو الأداء المستداـ باختلاؼ سنوات الخدمة" 

 ورفض الفرض البديؿ.
 التوصيات:-16
فى ضوء نتائج الدراسة السابقة،ترى الباحثة أنو مف الضرورى العمؿ عمى وضع خطة     

فى إطار تطبيؽ  لياالأداء المؤسسي المستداـ لمصمحة الضرائب المصرية لمعمؿ عمى تحسيف 
أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية مف خلاؿ تفعيؿ دور الإدارات الضريبية ،ودور العامميف فى تحقيؽ 

  ذلؾ،ويمكف إيجاز تمؾ التوصيات فيما يمى:
ضرورة تسميط الضوء بشكل كبيرعمى أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية لما ليا من تأثير 16/1

  -يرعمى دعم الأداء المستدام بشكل عام وىو مايمكن تحقيقة عن طريق:كب
*زيادة عدد المراكز التدريبية لمعالجة الخمؿ فى البرامج التدريبية ووضع أشخاص مؤىميف وأكفاء 

 .ممايدعـ تحسيف الأداء المستداـ داخؿ المنظومة الضريبية كمدربيف
 ات المنظمة وبيف المصالح الخارجية.* دعـ وجود شبكة سيستـ داخمية قوية بيف وحد

وضع استراتيجية واضحة ومعمنة تساعد عمى التحوؿ الرقمى مف خلاؿ مشاركة جميع الجيات *
 .ذات الصمة 

 .اعداد خطة لعمؿ توعية لممموليف*
 .عمى المموليف والعامميف الضريبية تبسيط الإجراءات *
داثة معمومات الموقع بشكؿ خاص لما لو مف توجيو المزيد مف الإىتماـ نحو بعد شمولية وح 02/7

أثر كبير عمى الأداء المستداـ وىذا يمكف أف يتـ عف طريؽ تحديث معمومات الموقع بشكؿ 
 مستمر وتقديـ كؿ ماىو جديد .

فيما يخص أنو لاتوجد اختلافات بيف العامميف نحو أبعاد جودة الخدمة بإختلاؼ خصائصيـ  02/2
سنوات الخبرة( فإف الدراسة توصى بضرورة -المؤىؿ العممى-وظيفىالديموجرافية )المستوى ال

 -مايمى:
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العمؿ عمى رفع ميارات وقدرات العمالة الحالية عف طريؽ تكثيؼ البرامج التدريبية فى ظؿ *
أوعف طريؽ استيراد عمالة كؼء وأصحاب الخبرات النادرة مف قطاعات  المنظومة الرقمية

  عقد اختبارات ليـ لمتأكد مف ذلؾ.حكومية أخرى عف طريؽ التعاقد و 
 تطوير الإدارة الضريبية ودعـ التطور التكنولوجى والإدارى .*
 .يتـ الشرح منيا خلاؿ الندوات والدورات التدريبيةالتى عممية المادة تطوير ال*

ومف جانب أخر تقدـ الدراسة عدة توصيات تخص دعـ جانب الأداء المستداـ بشكؿ عاـ منيا  02/2
 -:مايمى
يمكف تحسيف الجانب الإقتصاى للأداء المستداـ مف خلاؿ زيادة الحصيمة الضريبية عف *

طريؽ ضـ عدد مف الأنشطة التى تتبع الإقتصاد غير الرسمى ،واحكاـ الرقابة عمى 
الإقرارات الضريبية وضماف صدؽ الوعاء الضريبى لممموؿ مف خلاؿ تكويف قاعدة 

 يو كمصدر وحيد لممعمومات.معمومات لممموؿ وعدـ الإعتماد عم
رفع كفاءة الحصر الضريبي ودمج الإقتصادغير الرسمى ،وتوسيع القاعدة *

 .الضريبية،وتعزيز ثقافة الإلتزاـ الضريبي
 .تطبيؽ التكنولوجيا الرقمية ؿتسييؿ الإجراءات الضريبية عمى المموليف مف خلا*

ائب مع بعض الجيات الحكومية *تطوير البنية التحتية التكنولوجية وتعاوف مصمحة  الضر 
الأخرى لتحقيؽ نقمة نوعية فى تقديـ الخدمات الحكومية مثمما حدث مف التعاوف مع ىيئة 
المرور،والشير العقارى فمف الممكف زيادة مساحة التعاوف لتشمؿ جيات أخرى لضماف 

 توسيع نطاؽ الإلتزاـ الضريبى .
ات جوىرية بيف اتجاىات العامميف فى مصمحة اختلاف ومف جانب أخر فيما يخص أنو لاتوجد 02/2

الإجتماعى، البعد  البعدالضرائب المصرية نحو أبعاد الأداء المستداـ )البعد البيئي، 
 -بإختلاؼ خصائصيـ الديموجرافية فإنو يجب:الاقتصادي(

* تحسيف بيئة العمؿ ووضع نظاـ حوافز جيد لمعامميف سواء مادى أو معنوى مثؿ عمؿ 
لقدرات التى لدييا ميارات ابتكارية ويسمى صندوؽ دعـ المبتكريف،واتاحة مخصص لدعـ ا

 الفرص لمعمالة لإظيار قدراتيـ ومياراتيـ،  ،وتغيير الثقافة ونشر الوعى.
* تزويد العامميف بالميارات اللازمة لتحسيف الأداء ووضع برامج تدريبية تتعمؽ بتنمية 

 ارات الموارد البشرية .ميارات القيادات ،وبرامج تتعمؽ بتنمية مي
توجو الإدارة الضريبة تجاه توفير كافة المقومات التى يمكف متابعة الأداء مف خلاليا بشكؿ *

زالة جميع العقبات بما يرفع المستوى العاـ للأداء  دائـ وا 
 .بناء نظاـ معموماتى متكامؿ وتطوير نظاـ المعمومات الحالى سواء المالى او غيره*
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 :المراجع-17
 المراجع بالمغة العربية: 17/1
، استخداـ بطاقة قياس الأداء المتوازف لتقويـ أداء 7000إبراىيـ، نبيؿ عبد الرؤوؼ،  -

 (.0(، العدد )02الخدمات الضريبية الإلكترونية، كمية تجارة، جامعة عيف شمس، المجمد )
رضا العملاء ، أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في 7008الحريشة، عمي محمد ، -

دراسة ميدانية عمى بنؾ بيمو السعودي الفرنسي في سورياء جامعة الافتراضية السورية 
 إدارة الاعماؿ رسالة ماجستير منشورة.

،جودة الخدمات الإلكترونية وأثرىا عمى رضا 7002الحمبي، مؤمف عبد السميع حسف،  -
 رة، الجامعة الإسلامية، غزة،.دراسة حالة عمى برنامج برؽ بمس، كمية التجا –المستخدميف 

، دور الخدمات الإلكترونية المالية في تحقيؽ الميزة التنافسية في 7002الشبمي، ىيثـ حمود، -
 البنوؾ الأردنية، المجمة العربية لمدراسات المعموماتية، جامعة البمقاء التطبيقية.

ـ لتحسيف الأداء البيئي ، قراءة في دور الدولة الداع7007العايب، عبد الرحمنف الشريؼ،  -
 حالة الجزائر، جامعة سطيؼ. –المستداـ 

، دور إدارة المعرفة في تحسيف الأداء المستداـ في المؤسسة  7002العربي، عمراف،  -
 الفوسفات دراسة حالة شركة مناجـ بتبسة. ONIPHOSالاقتصادية 

المنظمي المستداـ  ،إدارة قوى التناقض لضماف الأداء 7002العطوى، عامر عمي حسيف،  -
بحث تحميمي في عينة مف كميات الجامعة  –في إطار نموذج التوازف الديناميكي لمتنظيـ 

 Muthanna Journal of Administrative and Economic Sciencesالعراقية 
2014, Volume 4, Issue 10, Pages 302- 303. 

رات التفكير الاستراتيجي عمى الأداء ،انعكاس القدرات الديناميكية وميا 7002بريس، أحمد،  -
المنظمي المستداـ ضمف إطار نظرية تعدد المستويات: دراسة استطلاعية لآراء القيادات 
الإدارية في الشركة العامة للأسمنت الجنوبية، رسالة دكتوراه غير منشورة، كمية الإدارة 

 والاقتصاد، جامعة كربلاء.
دمات المصرفية في تحسيف أداء البنوؾ التجارية: ،دور جودة الخ 7002حركات، كاىنة،  -

دراسة حالة القرض الشعبي الجزائري، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية، جامعة العربي بف 
 أـ البواقي، الجزائر. –مييدي 
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، محددات جودة الخدمات الضريبية الإلكترونية للإدارات الضريبية: 7002جزار، ماجد،  -
الأردف، مؤتمر ثقافة خدمة العملاء في القطاع  –نة في مصر السعودية دراسة تحميمية مقار 

 الحكومي.
،حوكمة الإدارة الضريبية أداة لتدنية المخاطر الضريبية، مجمة  7002جزر، ىاني التابعي،  -

 .027 -072البحوث المالية والتجارية، كمية التجارة، جامعة بور سعيد، ص 
ة الخدمة مف وجية نظر الزبوف، رسالة ماجستير، جامعة ،تقييـ جود 7002رقاد، صميحة،  -

 الحاج لخضر، باتنو.
، تطوير نموذج لقياس أثر الكممة المنطوقة في تبني الخدمات 7002شطارة، ىبة بلاؿ ، -

 المصرفية الإلكترونية، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الشرؽ الأوسط.
يز الموارد البشرية في تعزيز الأداء المستداـ ، دور تدريب وتحف7002عبد الحكيـ، جربي،  -

 لممؤسسة الاقتصادية.
، تقييـ أداء الخدمة الإلكترونية لدائرة ضريبة الدخؿ 7002عبد القادر، محمود غالب،  -

والمبيعات باستخداـ بطاقة الأداء المتوازف، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة جريش، 
 الأردف.

،استخداـ بطاقة الأداء المتوازف وأثرىا في جودة الخدمات  7002، عبدالله، محمد عبدالله -
" كمية الدراسات العميا، 7002 – 7009المصرفية: دراسة حالة مصرؼ السلاـ الفترة مف 

 جامعة السوداف.
،استراتيجية تنمية الموارد البشرية كمدخؿ لتحسيف الاداء المستداـ في  7007وىيبو، سراج،  -
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 قائمة استقصاء الدراسة-18
 السيد  الفاضؿ /  
 تحية طيبة وبعد ،،

فى إدارة الأعماؿ تحت عنواف "دور جودة الخدمة الإلكترونية فى  بحثتقوـ الباحثة بإعداد        
بيقية عمى مصمحة الضرائب المصرية"،وسوؼ يتـ إستطلاع رأي الآداء المستداـ :دراسة تط دعـ

سيادتكـ فى بعض الأمور التى تخص الدراسة فى ضوء واقعكـ العممى داخؿ المنظومة الضريبية، 
وحتى يمكف ليذه الدراسة أف تحقؽ أىدافيا فإننا عمى ثقة بكـ فى التعاوف الصادؽ لإستيفاء ىذا 

 لواردة بيا لف تستخدـ إلا لأغراض البحث العممى.الإستقصاء،عمماً بأف البيانات ا
 : السؤال الأول

الآداء  دعـجودة الخدمة الإلكترونية فى  دورفيما يمي مجموعة مف العبارات التي تستفسر عف  
المستداـ ،الرجاء تحديد درجة الموافقة عمى كؿ عنصر مف العناصرالتالية مف خلاؿ وضع علامة 

(أماـ الإختيار الذى ت ) .،راه مناسب 
 غيرموافق

 تماماً 
(1) 

 غير
 موافق

(4) 

 موافق
 حد إلي

 ما
(3) 

 موافق
(4) 

 موافق
 تماما

(5) 
 م العبارات

  الموقع الإلكتروني
  1       التصميم  من حيث بالتناسقيتسم تصميم  الموقع        
 2    وبالموثوقية فيما يقدم ييتسم الموقع الإلكترون        
 3  التعامل بأكثر من لغة يالموقع الإلكترون يتيح       
 4  ي حرية البحث بداخمو الموقع الإلكترون يتيح      
 5      كثر من متصفح بشكل سميم أمع  ييعمل الموقع الإلكترون      

 شمولية وحداثة معمومات الموقع 
تتصف المعمومات التي يقدميا الموقع الإلكترونى       

 بالوضوح 
 6 

تتسم معمومات الموقع بأنيا من مصادر ومواقع موثوق       
 فييا 

7 

 8 تتصف المعمومات بالدقة     
 سيولة استخدام الموقع وسرعة استجابتو 

 9 عند الاستعلام ة ستجابة السريعيتسم الموقع بالا      

 11  يطمبيا العملاء        يالموقع الإلكترونى لمخدمات الت يستجيب     
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 غيرموافق
 تماماً 

(1) 

 غير
 موافق

(4) 

 موافق
 حد إلي

 ما
(3) 

 موافق
(4) 

 موافق
 تماما

(5) 
 م العبارات

 11 بسرعة الموقع يستطيع الممول التنقل بين صفحات     

 التواصل مع العملاء 
 12 يسيل الموقع الإلكترونى التواصل مع العملاء       

 13  التى تكرر بشكل مستمر من العملاءالموقع الاسئمة  يعرض       

 14  مساعدةإمكانية  طمب الممول الحصول عمى ال يتيح الموقع        

 الأخلاقيات الإلكترونية
 15 تصميم الموقع يحافظ عمى خصوصية بيانات الممولين     
 16 المصداقية  التأكيد عمى تتصف الخدمة المقدمة ب       

ومات مأمن المعيراعى الموقع الإلكترونى عند تصميمو        
 .الخاصة

17 

 18 مزعج تصميم الموقع لايسمح بدخول الفيروسات أو البريد ال     

 البعد البيئى
تسعى مصمحة الضرائب إلى رسم صورة ليا         

 مسؤولة بيئياً 
19 

مصمحة الضرائب مواجية التغييرات التى قد  تحاول       
 تحدث فى البيئة العامة ليا     

21 

     
 تياثقاف إثراء إلىمصمحة الضرائب  تسعى

   .    مؤسسية ال
21 

     
قدر المستطاع التعامل عمى  ائب مصمحة الضر تعمل 

 بمنطقية وحيادية مع الضغوط البيئية

22 

 البعد الاجتماعى
توفر مصمحة الضرائب خدمات متنوعة من أجل      

  .تأمين مستقبل العاممين مثل الرعاية الصحية
23 

قامة ندوات ومؤتمرات إتعمل مصمحة الضرائب عمى      
 م فى تطوير المجتمعىتسا

24 

                     لثاً:البعد الإقتصادى                                                                                                         ثا
الربط السنوى  الوصول إلى مصمحة الضرائب تحاول     

 .طموب منيالما
25 

داخل  توجد رغبة من القوى العاممة تريد العمل      26 
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 غيرموافق
 تماماً 

(1) 

 غير
 موافق

(4) 

 موافق
 حد إلي

 ما
(3) 

 موافق
(4) 

 موافق
 تماما

(5) 
 م العبارات

 .مصمحة الضرائب

العمل عمى تقميل التكاليف  مصمحة الضرائب تحاول      
 لأقل حد

27 

يتناسب الايراد الذى تحققو مصمحتنا مع حجميا      
 وماتقدمو من خدمات

28 

نشطة جمب العديد من الأ  تستطيع مصمحة الضرائب     
عن طريق تقديم العديد من التسييلات  لمقيد بيا

 ين لتشجيعيم                                                                                        لمممول

29 

( أماـ الاختيار الذي √فيما يمي مجموعة مف البيانات الشخصية ،ضع علامة ) :الثانىالسؤاؿ 
  تراه يناسبؾ

 مستوى الخبرة: 
   سنوات 8أقؿ مف 

    02إلي  8مف 
 سنة  02مف أكثر 

  المؤىل العممى:-2 
 مؤىؿ فوؽ متوسط                                                   مؤىؿ متوسط 
 مؤىؿ فوؽ جامعى                                         مؤىؿ جامعى  

 الوظيفى المستوى -3
 وظيفة اشرافية 

 مأمور
   اعماؿ مكتبية  

 
  



 

 
226 

 أ.د/ احمد احمد عبد الله اللخلح

 أ.و.د.عـــلاء فـــــرج رضــواٌ 

 فاطنة عزت على حشً

 

 لأداء المؤسشي المشتداودور جودة الخدمة الإلكتروىية فى دعه ا

 "دراسة تطبيقية على مصلخة الضرائب المصرية"
 

 


