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 في سلطنة عمان  علي جودة الخدمات الحكومية الصناعيتأثير الذكاء 

 حمد علي هلال العريمي 

 د/ عمرو الضبع                                                       د/ حمدي محمود                     

 عميد كلية الدراسات العليا  - أستاذ الاقتصاد المساعد           مات المساعد      أستاذ نظم تكنولوجيا المعلو

 كاديمية العربية للعلوم الادارية والمالية والمصرفيةالأ                         جامعة بني سويف                   

 :مستخلص الدراسة

  الخدمات الحكومية في سلطنة عمان   بالقدرة على تحويل  الصناعييتمتع الذكاء  

وتحسين كفاءتها وفعاليتها وجودتها الشاملة لصالح المواطنين. من خلال أتمتة المهام 

مساعدة موظفي الحكومة على التركيز على أنشطة   الصناعيالمتكررة، ويمكن للذكاء  

هناك  ذلك،  ومع  عام.  بشكل  وكفاءتهم  إنتاجيتهم  وتحسين  القيمة،  وعالية  تعقيداً  أكثر 

على الوظائف والحاجة إلى تحسين مهارات  الصناعيأيضاً مخاوف بشأن تأثير الذكاء 

موظفي الحكومة وإعادة مهاراتهم للاستفادة من الأدوات والتقنيات الجديدة التي تدعم  

للذكاء  الصناعيالذكاء   المحتملة  الفوائد  ولتحقيق  الحكومية   الصناعي.  الخدمات  في 

بشكل كامل ، هناك حاجة إلى استراتيجية شاملة تأخذ في الاعتبار التحديات والفرص 

 الفريدة التي تواجهها سلطنة عمان.

 .  الذكاء الصناعي، جودة الخدمات الحكومية الكلمات المفتاحية:

Abstract: 

Artificial intelligence has the potential to transform 

government services in Oman, improving their efficiency, 

effectiveness and overall quality for the benefit of citizens. By 

automating repetitive tasks, artificial intelligence can help 

government employees focus on more complex and high-value 

activities, improving their overall productivity and efficiency. 

However, there are also concerns about the impact of artificial 
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intelligence on jobs and the need to improve the skills of 

government employees and retrain their skills to take advantage 

of new tools and technologies that support artificial intelligence. 

To fully realize the potential benefits of AI in government 

services, a comprehensive strategy is needed that takes into 

account the unique challenges and opportunities faced by Oman. 

Keywords: Artificial intelligence, Quality of governmental 

services. 

 مقدمة: 

المجالات    الصناعيالذكاء  أصبح   جميع  على  دخل  وقد  متداولاً  مفهوماً  اليوم 

أجهزة  اقتناء  اليوم  الطبيعي  من  وأصبح  الإنسانية.  العلوم  وحتى  منها  التقنية  العلمية 

ذكية والتعامل ببرامج معلوماتية ذكية. علم الذكاء الآلي في حد ذاته ليس بعلم جديد في 

اليوم سمحت بتداوله كمفهوم جديد، زاد   مقدرتهالعالم الأكاديمي ولا حتى التجاري لكن 

المتصلة وظاهرة البيانات الضخمة حيث أصبح المرء   من ذلك انتشار الأجهزة الرقمية

المعلوماتية في  متخصصاً  يكن  لم  الذكاء    وان  عن  عادة   الصناعييتحدث  ويربطه 

بالقدرة على   نه ليس كل شيءلأجهزة التكنولوجية المبتكرة مع أبا مبتكر مرتبط حتماً 

 التفكير الذاتي. 

ً   الصناعيوالذكاء   علمين    تقنيا مجالين  وعلم وليد  والعصبيات  السلوكيات  علم 

المجالين  بين  الصحيحة  )للتفرقة  المعلوماتية  بعلم  حديثا  يسمى  كما  أو  الآلي  الإعلام 

بالنسبة للمتخصصين في علم الأوتوماتيكيات والعلوم الدقيقة(. من حيث التعريف هو 

العلم الذي يضم كل الخوارزميات والطرق النظرية منها والتطبيقية التي تعنى بأتمتة  

بمعية   جزئية  أو  كاملة  بطريقة  ذلك  كان  سواء  الإنسان  مكان  القرارات  أخذ  عملية 

 الإنسان، مع القدرة على التأقلم أو الاقتباس أو التنبؤ. 
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عادة، يكون البرنامج ذكياً إذا قام تلقائيا بسلوك غير مبرمج مسبقاً حيث يستطيع   

من نفسه اخذ قرارات جديدة للتكيف مع حالته وحالة محيطه عبر الزمن. إن خصائص 

توحي   الصناعي الذكاء   التلقائي  الآلي  والتعلم  الذاتي  التلقائية والتطور  التصرفات  من 

التخوفات  ومنه  القريب  المستقبل  في  القرارات  أخذ  في  المطلقة  الآلة  حرية  بفكرة 

والعوائق  التقني  الواقع  لكن  والأكاديمية.  الإعلامية  الساحتين  على  حالياً  المتصاعدة 

 الأخلاقية والتكنولوجية تقول غير ذلك.

كما تعد المعلومات التي تعتمد على الأساليب الإدارية الحديثة العصب المحرك  

أنواع   المتخذهلكافة  أم   القرارات  حكومية،  المنظمة  هذه  أكانت  سواء  منظمه  أية  في 

تكنولوجيا   في  الهائل  التطور  ساهم  وقد  الخدمات.  وتقديم  الربح  إلى  تهدف  خاصة 

الحاسوب في تطويـر طرق تـوفيـر هذه المعلومات بمواصفات معينه تخدم احتياجـات 

الإدارة العليـا فـي عمليـات التخطـيط الاستـراتيجي واتخاذ القرارات وخاصة في ظل 

التنافس الشديد بيـن منظمات الأعمال، وبما أن المعلومات هي المعرفة التي تنتج من 

معالجة البيانات وهي النـاتج المنطقـي لنظـام المعلومات، فإنها تكتسب أهمية ضرورية 

الإداري  المستوى  الإداريـة وبخاصة على  بكافة مستوياتها  أهدافها  تحقيق  لـإدارة في 

المنظمة  نشاطات  عن  المناسبة  المعلومات  توفيـر  طريق  عـن  وذلـك  الاستـراتيجي، 

وعن المؤثـرات البيئية التي تتعرض لها، التي تمكـن الإدارة العليـا مـن الاعتماد عليها 

التخميـن  على  الاعتماد  من  أكبـر  بشكل  والاستنتاجية،  التحليلية  الطرق  خـلال  من 

)حسن   والحدس التي تضطر الإدارة العليا إلى اللجوء إليها عند غياب المعلومات عنها

 . (2017والساعد، 

قطاع   في  سيما  المؤسسات، لا  في طريقة عمل  ثورة  الصناعي  الذكاء  يعد  كما 

إلى تحسين جودة الخدمات من خلال زيادة   الصناعيالخدمات. أدى دمج تقنية الذكاء  

عن   صادر  لتقرير  وفقا  العملاء.  تجربة  وتعزيز  الأخطاء  وتقليل  برايس " الكفاءة 

كوبرز للذكاء  "ووترهاوس  يمكن  العالمي   الصناعي،  الإجمالي  المحلي  الناتج  زيادة 

 . 2030% بحلول عام  14بنسبة تصل إلى  
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 :الدراسةإشكالية 

الذكاء   من    الصناعي إن  أساسياً  التطور علي نحو سريع، وسيشغل جزءاً  مستمر في 

القدرة   شأن  ومن  الاجتماعي.  الصالح  تحقيق  أجل  من  هائلة  إمكانات  ولديه  اليومية  حياتناً 

، في حالة التمكن من الاستفادة منها بشكل صحيح، أن تسرع عجلة  الصناعي المتزايدة للذكاء  

 التقدم في تحقيق أهداف التنمية المستدامة والتأكيد علي جودة الخدمات الحكومية. 

للذكاء   التحويلية  القدرة  أن  من    الصناعيبيد  بدءاً  معقدة،  تحديات  معها  تجلب 

عدم  أوجه  تفاقم  بشأن  الشواغل  إلى  الأمنية ووصولاً  بالمخاطر  ومروراً  الثقة  قضايا 

 على العمالة.  الصناعيالمساواة وإلى الأثر المهول للذكاء 

أجل  من  الحلول  توفير  بقدر صعوبة  صعباً  التحديات  لهذه  التصدي  يكون  وقد 

 الصالح العام، وسيتطلب الأمران كلاهما تعاوناً غير مسبوق. 

 ي: ل الدراسة الإجابة علي التساؤل الرئيسي التالولك تحالذ

 ؟ بسلطنة عمان  الخدمات الحكوميةعلي جودة  الصناعيما هو تأثير الذكاء 

 ومن التساؤل الرئيسي تتفرع الأسئلة الفرعية التالية: 

 في المؤسسة محل الدراسة؟ الصناعيإستيعاب مفهوم الذكاء ما مدي  -

 المستخدمة في المؤسسة محل الدراسة؟ الصناعيتقنيات الذكاء ما هي  -

 ؟ بالمؤسسة محل الدراسة  لخدمات الحكومةقياس جودة اكيف يمكن  -

 محل الدراسة؟ المؤسسةفي بين أراء عينة الدراسة هل هناك فروق دالة إحصائياً  -

 فرضية الدراسة: 

خلال هذه الدراسة سنحاول الإجابة على هذه الإشكالية  تأسيساً على ذلك ومن  

 : من خلال الفرضية العامة 

بين    " إحصائية  دلالة  ذات  علاقة  وجودة تطبيق  توجد  الصناعي  الذكاء 

 .  % 5عند مستوي معنوية وذلك ، "الخدمات الحكومية بسلطنة عمان
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 :داف الدراسـةأه

 التالية: تسعى الدراسة إلى تحقيق الأهداف 

 . الصناعيالتعرف علي أساليب إستخدام الذكاء  -

 . الصناعيتحديد أهم المتطلبات اللازمة لتطبيق الذكاء  -

 . معرفة أهم المشاكل التي تعوق تحقيق جودة الخدمات الحكومية -

بين   - للعلاقة  القياسي  الخدمات    الصناعيالذكاء  التحليل  في  الحكومية  وجودة 

 محل الدراسة. المؤسسة

ال - دالة إحصائياً    مدى وجود ل  يقياسالتحليل  محل    لمؤسسةفي الأراء العينة  فروق 

 الدراسة. 

 منهجية الدراسة: 

التـأثير سيتم الاعتماد في هذه الدراسة علـى المـنهج الوصـفي التحليلـي لدراسـة  

)كمتغيـر تـابع( وذلـك   وجـودة الخـدمات الحكوميـة)كمتغير مسـتقل(    الصناعيللذكاء  

 لمناسبته لأهداف الدراسة.

 الإطار المفاهيمي للذكاء الصناعي:  .1

الذكاء الصناعي علم معرفي حديث، بدأ رسمياً فـي خمسـينات القـرن الماضـى. 

أما قبل تلك الفتـرة، فنجد أن عدداً من العلوم الأخرى عنيـت بشـكل أو بــ خر بالــذكاء 

الصناعي، وبطريقة غيــر مباشـرة وذلـك باسـتعراض علـم الوراثـة، نجـد مـا يــرتبط 

بالذكاء في حقل دراسـة جينات العلماء في محاولة لإعزاء ذكائهم للوراثة والبحث عـن 

ماهية الذكاء كذلك شغلت الفلاسفة قبل أكثـر من ألفي عام، فقد حـاولوا فهـم كيــف تـتم 

 رؤية الأشياء، وكيف يتم التعلم، والتذكر والتعليل.

ومع حلول استخدام الحاسوب في الخمسينيات تحولت هذه البحـوث إلـى أنظمـة 

تجريبيــة واقعيــة، وحاليــا، فــإن للــذكاء الصــناعي تطبيقــات عديــدة، ســواء كانــت ذات 
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أغراض عامة مثل الإدراك والتعليـل المنطقـي، أو كانـت كلمـات ذات غـرض خـاص 

مثل التشخيص الطبي. غالباً فإن الخبـراء والعلماء يتوجهون إلى الذكاء الصناعي فقـط 

لمعرفة خبـراتهم وتجـاربهم التي قضوا بها حيـاتهم. فالـذكاء الصـناعي مجـال عـالمي 

 يصلح لجميع التوجهات.

 عرض بعض التعريفات الخاصة بالذكاء الصناعي: 1.1

يعرف الذكاء الصناعي: بأنه قدرة الآلة على القيام بالمهام التي تحتـا  للـذكاء البشـري  

الاستنتا  المنطقي والتعلم والقدرة على التعليل. كما يعرف بأنه منهج للتصرف  عند أدائها مثل  

 (. 2019يختار من بيـن عدد من البدائل ليحدث أثـراً يحقق نتيجة )إبراهيم وعبدالله،  

أما علم الذكاء الصناعي: فهو أحـد علـوم الحاسـب الآلـي الحديثـة، التـي تبحـث 

عـن أسـاليب بـرمجية متطورة للقيام بأعمال واستنتاجات تشابه ولـو فـي حـدود حقيقـة 

تلك الأساليب التي تنسب لذكاء الإنسان، فهو بذلك علم يبحـث أولا فـي تعريـف الـذكاء 

 الإنساني وتحديد أبعاده، ومن ثـم محاكاة بعض خواصه.

 أنواع الذكاء الصناعي: 2.1

 يمكـــن تقســـيم الـــذكاء الصـــناعي إلـــى نوعيــــن مـــن الوظـــائف أو المهـــام

(Makridakis, 2018): 

وظـائف حياتية ذكية: وتعني كل تلك المهـام التـي يمكـن أن نقـوم   النـوع الأول:

بها بشكل دوري لكي تتصرف وتتفاعل في العالم، وهذا يتضمن الرؤية مع القدرة على 

 فهم الذي نـراه، إضافة إلـى اللغة الطبيعية، والتخطيط، والحركة.

هـو الوظـائف الخبيــرة، أي أن الـذكاء  ومهـام خبيــرة:وظـائف  النـوع الاـاني:

الصناعي يعنى بالمهام التـي ينفـذها بعض الناس بشكل جيد، التي تتطلب تدريباً شاملاً 

ويمكن أن تكون مفيدة خصوصاً لأتمتة هذه المهام بحيث يمكـن أن يكـون هنـاك نقـص 
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ومن الأمثلــة عليهــا الأنظمـة الخبيــرة المطبقـة فـي   .بالخبـراء كمثال للتفكيـر الخبيـر

 التشخيص الطبي، وصيانة الأجهزة، وتـرتيب الحاسوب، والتخطيط المالي.

 :(Li & Liang, 2019) وظائف ومهام الذكاء الصناعي 3.1

نفـذ الشـبكات العصـبية العميقـة لمهـام مثـل التعـرف علـى الصـور تصمم وت ▪

 .البيانات  ومعالجة

لتحليل وتفسير البيانات   تستخدم تقنيات ر تطبيقات وأنظمة البرامج التي  يطوت ▪

 .المعقدة

قدم المشورة والتوجيه الاستراتيجي للمؤسسـات حـول كيفيـة الاسـتفادة مـن ت ▪

 عملياتها وتحقيق أهدافها.

ــة  ▪ ــة لأنظم ــات اليومي ــا المؤسســات إدارة العملي ــا وقابليته وضــمان موثوقيته

 لتطوير أدائها.

مسؤول عن تدريب وتحسين أداء الأجهزة والبرامج والشبكات وضمان دقتها  ▪

 وفعاليتها.

ووضـع اسـتراتيجيات المؤسسـات،    ضمان أمن وخصوصية أنظمة وبيانـات  ▪

 للتخفيف من المخاطر والتهديدات المحتملة.

تصميم وتطوير واختبار الأنظمة والآلات التـي يمكنهـا أداء المهـام المختلفـة  ▪

 .داخل المؤسسات المختلفة بشكل مستقل

الإشراف على تطوير وتنفيذ المنتجات والخدمات المقدمة للعملاء في مختلف  ▪

 المؤسسات.

 (Duan & Dai, 2019):  بالمؤسساتأهمية الذكاء الصناعي  4.1

تحسين تجربة العملاء: يمكن للذكاء الصناعي توفير خدمة عملاء مخصصة  ▪

 مما يؤدي إلى ارتفاع معدلات رضا العملاء.

الصناعي أتمتة المهام الشاقة والمستهلكة للوقت، تعزيز الكفاءة: يمكن للذكاء   ▪

مثــل إدخــال البيانــات وتحليلهــا، ممــا يــؤدي إلــى تحســين الإنتاجيــة وتقــديم 

 الخدمات بشكل أسرع.
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زيادة الدقة: يمكن للذكاء الصناعي تحليل كميات كبيرة من البيانـات وإجـراء  ▪

 تنبؤات دقيقة وتقليل الأخطاء وتحسين جودة الخدمات.

تحليـل البيانـات والتنبـؤ   الصـناعيتحسين تخصيص الموارد: يمكـن للـذكاء   ▪

بالطلب المستقبلي، مما يمكن الشركات مـن تخصـيص المـوارد بشـكل أكثـر 

 فعالية وكفاءة.

ناعي تحليـــل بيانـــات العمـــلاء تخصـــيص الخـــدمات: يمكـــن للـــذكاء الصـــ ▪

، مما يؤدي إلـى زيـادة ولاء تهم لتقديم توصيات وخدمات مخصصةوتفضيلا

 العملاء.

لتنبـؤ بأعطـال تحليل البيانات والمصـادر الأخـرى لتمكين الصيانة: يتم   ▪

، مما يقلـل مـن وقـت التوقـف عـن العمـل ويحسـن المعدات قبل حدوثها

 جودة الخدمة.

 : خدمات الحكومية لجودة الالإطار المفاهيمي  .2

 تعريف جودة الخدمات الحكومية:  1.2

الأداء الحكـومي بطريقـة أكثـر فاعليـه هي مجموعة الخدمات التي تقدم لتعزيـز  

وأكثر كفاءه في جميع الأوقات ومن مختلف الأماكن وتضمن التفاعـل مـع المسـتفيدين 

 ورفع مستوى رضاهم عن الخدمات المقدمه لهم.

وهي أيضاً وسيله للحكومات لخدمة المستفيدين والمنظمـات مـع ضـمان سـهولة 

الحكومية من أجل تحسين نوعية الخدمات وتـوفير الوصول إلى المعلومات والخدمات  

 فرص أكبر للمشاركة والتفاعل.

 :   (Al-Balushi & Al-Shekaili, 2019)  خصائص جودة الخدمات الحكومية  2.2

مدى استجابة المؤسسات الحكومية لاحتياجات المواطنين وشواغلهم   الاستجابة:

 في الوقت المناسب وبطريقة فعالة.
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قدرة المؤسسات الحكوميـة علـى تقـديم الخـدمات فـي الوقـت المناسـب   الكفاءة:

 وبطريقة فعالة من حيث التكلفة، مع تقليل الهدر وتعظيم الموارد.

الدرجة التي يمكـن بهـا الوصـول إلـى المؤسسـات الحكوميـة   إمكانية الوصول:

ــع  ــع المــواطنين، بغــض النظــر عــن الوضــع الاجتمــاعي والاقتصــادي أو الموق لجمي

 الجغرافي أو القدرة المادية.

درجــة شــفافية المؤسســات الحكوميــة ومســؤوليتها عــن أفعالهــا  المســاءلة:

 وقراراتها ونتائجها.

الدرجة التي تحقق بها المؤسسات الحكومية أهـدافها المنشـودة وتحقـق   الفعالية:

 النتائج المرغوبة للمواطنين.

الدرجة التي تقدم بها المؤسسات الحكومية باستمرار خـدمات عاليـة   الموثوقية:

 الجودة تلبي أو تتجاوز توقعات المواطنين.

درجة تبني المؤسسـات الحكوميـة لكفكـار والتقنيـات والـنهج الجديـدة   الابتكار:

 لتحسين تقديم الخدمات وتعزيز رضا المواطنين.

الدرجة التي ينظر بها المواطنون إلى المؤسسات الحكومية على   الجدارة بالاقة:

أنها جديرة بالثقة ويمكن الاعتماد عليها، بناء على سـجلها الحافـل فـي تقـديم الخـدمات 

 والشفافية والمساءلة.

الدرجة التي تقدم بها المؤسسات الحكوميـة خـدماتها فـي الوقـت   حسن التوقيت:

 المناسب، بما يلبي توقعات المواطنين واحتياجاتهم.

الدرجة التي تظهر بها المؤسسات الحكومية الاحتـراف فـي تفاعلهـا   الاحتراف:

 مع المواطنين، وتقديم خدمة مطلعة ومهذبة ومحترمة.
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الدرجة التي تضع بها المؤسسات الحكومية احتياجـات   التركيز على المستخدم:

 المواطنين وتفضيلاتهم في قلب نهج تقديم الخدمات.

الدرجة التي تقدم بها المؤسسات الحكومية خـدمات متسـقة وغيـر   الاستمرارية:

 متقطعة، بغض النظر عن التغييرات في الموظفين أو الأنظمة أو السياسات.

الدرجة التي تحقق بها المؤسسات الحكومية نتائج ملموسـة، مثـل زيـادة   التأثير:

 النمو الاقتصادي، أو تحسين الصحة العامة، أو تعزيز حماية البيئة.

الدرجة التي تشرك بها المؤسسات الحكومية المواطنين في عمليـات   المشاركة:

صنع القرار وتسعى إلـى الحصـول علـى مـدخلاتهم وتعليقـاتهم فـي تصـميم الخـدمات 

 وتقديمها.

الدرجة التي يمكن للمؤسسات الحكومية أن تتكيف بهـا مـع   القدرة على التكيف:

الظروف والاحتياجات المتغيرة، مثل حالات الطـوار  أو التطـورات التكنولوجيـة أو 

 التحولات الديموغرافية.

درجة تعاون المؤسسات الحكومية مع أصـحاب المصـلحة الآخـرين ،   التعاون:

مثل منظمات المجتمـع المـدني والقطـاع الخـاص والشـركاء الـدوليين ، لتعزيـز تقـديم 

 الخدمات وتحقيق الأهداف المشتركة.

 ,Harrasi & Al-Mamariأهمية جودة الخدمة الحكومية بسلطنة عمان 3.2

2018) ):   

تؤثر جودة الخدمات الحكومية بشكل مباشر على رضـا  تعزيز رضا المواطنين: ▪

المواطنين. عندما تكون الخدمات ذات جودة عالية، يكون المواطنون أكثر رضا 

عن الحكومة ويشعرون أنه يتم تلبية احتياجاتهم. وهذا يؤدي إلى زيادة الثقة فـي 

 الحكومة وتحسين العلاقات بين المواطنين والحكومة.
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يمكن لجودة الخدمات الحكومية جذب الاسـتثمار مـن الجهـات   جذب الاستامار: ▪

المحلية والأجنبية. يمكن للخدمات الحكومية عالية الجودة أن تثبـت للمسـتثمرين 

 .أن الحكومة قادرة على إدارة البلاد بفعالية وتعزيز بيئة أعمال مستقرة

يمكن أن تـؤدي جـودة الخـدمات الحكوميـة أيضـا إلـى   تعزيز النمو الاقتصادي: ▪

تعزيز النمو الاقتصادي. من خلال توفير خدمات فعالة وفعالة، يمكـن للحكومـة 

تحفيز النشاط الاقتصادي وتحسين بيئة الأعمال العامة. يمكن أن يؤدي هذا إلـى 

 زيادة الإنتاجية وخلق فرص العمل وتحسين مستويات المعيشة.

يمكن للخـدمات الحكوميـة عاليـة الجـودة أيضـا تحسـين   تحسين الصحة العامة: ▪

نتائج الصحة العامة. من خلال توفير خدمات الرعاية الصحية الفعالة في الوقت 

المناسب، يمكن للحكومة منـع انتشـار المـرض وتعزيـز الحيـاة الصـحية. وهـذا 

يمكــن أن يــؤدي إلــى تحســين النتــائج الصــحية العامــة وتحســين نوعيــة الحيــاة 

 .للمواطنين

يمكن أن تؤدي جودة الخدمات الحكومية أيضا إلى تحسين نتـائج   تعزيز التعليم: ▪

التعليم. من خلال توفير خدمات تعليمية عالية الجودة، وهذا يمكن أن يؤدي إلـى 

قــوة عاملــة أكثــر تعليمــا ومهــارة، ممــا يمكــن أن يســهم فــي النمــو الاقتصــادي 

 والتنمية.

يمكــن لجــودة الخــدمات الحكوميــة أيضــا أن تعــزز  تعزيــز التنميــة المســتدامة: ▪

التنمية المسـتدامة. ومـن خـلال تـوفير خـدمات تتسـم بالكفـاءة والفعاليـة، يمكـن 

للحكومة أن تشجع الاسـتخدام المسـؤول للمـوارد والحـد مـن الهـدر. ويمكـن أن 

 يسهم ذلك في حماية البيئة وتحقيق أهداف التنمية المستدامة.

جودة الخدمات الحكومية ضرورية لضـمان العدالـة   ضمان العدالة الاجتماعية: ▪

الاجتماعية. ومن خلال توفير فرص عادلة ومتساوية للحصول على الخـدمات، 

يمكن للحكومة أن تكفل لجميع المواطنين تكافؤ الفرص والمشـاركة الكاملـة فـي 

 المجتمع. هذا يمكن أن يقلل من عدم المساواة ويعزز التماسك الاجتماعي.
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تعـد جـودة الخـدمات الحكوميـة ضـرورية أيضـا لتعزيـز   تعزيز الأمن القومي: ▪

والأمن الفعالة، يمكن للحكومة  القانونيةخدمات الالأمن القومي. من خلال توفير 

كن أن يسهم في مجتمع مستقر هذا يم .حماية المواطنين من الأذى ومنع الجريمة

 وآمن.

يمكن للخـدمات الحكوميـة عاليـة الجـودة أيضـا أن   تعزيز المساءلة والشفافية: ▪

بالشـكل ، ر خدمات يمكن الوصول إليهاتعزز المساءلة والشفافية. من خلال توفي

 .الثقة في الحكومةالذي يعمل علي تعزيز 

 

 :  (Jelassi, 2020)فوائد جودة الخدمات الحكومية بسلطنة عمان 4.2

نفذت الحكومة العمانية سياسات ومبادرات تهـدف إلـى   تحسين السلامة العامة: ▪

 تعزيز السلامة العامة والأمن.

نفذت الحكومة العمانية سياسات ومبادرات تهدف إلى حماية   إدارة بيئية أفضل: ▪

 البيئة، بما في ذلك الحفاظ على الحياة البرية والحفاظ على الموارد الطبيعية.

نفـذت الحكومـة العمانيـة سياسـات ومبـادرات تهـدف إلـى   تعزيز بيئة الأعمال: ▪

تعزيز بيئة الأعمال في الـبلاد، بمـا فـي ذلـك تبسـيط إجـراءات إنشـاء الأعمـال 

 التجارية وتوفير الحوافز للاستثمار الأجنبي.

بذلت الحكومة العمانية جهودا لتحسين الوصول   زيادة الوصول إلى المعلومات: ▪

إلى المعلومات لمواطنيها، بمـا فـي ذلـك إطـلاق خـدمات الحكومـة الإلكترونيـة 

 وتنفيذ قانون الوصول إلى المعلومات.

ومبادرات تهدف إلى تحسين نفذت الحكومة العمانية سياسات    تحسين الحوكمة: ▪

 ، بما في ذلك إنشاء ديوان المحاسبة وهيئة مكافحة الفساد.الحوكمة

 الدراسات السابقة:  .3

النوع مـن الموضـوعات، نلخـص هناك بعض الدراسات التي تطرقت لمثل هذا  

 أهمها من خلال الجدول التالي:
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 خلاصة الدراسة  هدف الدراسة  عنوان الدراسة  الباحث 

Xie, H., & Yu, R. 

(2020(. 

The Impact of 

Artificial 

Intelligence on 

Service Quality in 

the Banking 

Industry 

تبحث هذه الدراسـة فـي 

 الصــناعيتــأثير الــذكاء 

على جـودة الخدمـة فـي 

الصناعة المصرفية فـي 

 الصين.

ــة أن  وجـــــدت الدراســـ

يحسـن   الصـناعيالذكاء  

جودة الخدمة المصـرفية 

عن طريق تقليل أوقـات 

ــة  ــادة دق ــار، وزي الانتظ

 .وسرعة الخدمة

إبــــــراهيم وعبــــــدالله. 

(2019.) 

تقيــيم تطبيــق الخــدمات 

الحكوميـــة الإلكتــــرونية 

فـــي المملكـــة العربيـــة 

السعودية من وجهة نظر 

 المستفيدين منها.

ـــى   ــ ـــة إل ـــت الدراسـ هدفـ

ـــات   ـــق الخدم ــم تطبي تقيي

ـــرونية   ــ ـــة الإلكت الحكوميـ

ــــــــة   ــــــــا المختلف بأبعاده

ـــل،   ـــ ـــور، التفاع ـــ )الظه

ـــــــــي،   ـــــــــادل المالـ التب

ـــة   ـــي منطقـ ــ ـــل( ف التكامـ

ـــة   ــــ ـــاض بالمملك ــــ الري

ــعودية.  ــة الس  العربي

وجدت الدراسة أن بعــد 

ـــي احتـــل  التبـــادل المالـ

ـــه  ـــى، يلي ـــة الأولـ الرتب

ـــد  ـــور وبعـ ـــد الظهـ بعـ

التكامـــل فــــي الخدمـــة، 

وفــي الرتبــة الأخيـــرة 

 .جـاء بعـد التفاعـل

Inal, Y., & 

Cagiltay, N. E. 

(2019). 

The impact of AI 

chatbots on user 

satisfaction, trust, 

and loyalty. 

ــي  ــة إلـ ــدفت الدراسـ هـ

قيــــاس تــــأثير الــــذكاء 

ــة  الصــناعي ــى خدم عل

عمــــــــلاء التجــــــــارة 

 الإلكترونية.

ــة أن   ــدت الدراســــ وجــــ

المتحدث الآلي الذي يعمـل  

يمكــن أن    الصــناعي بالذكاء 

تحسن سرعة ودقـة خدمـة  

العمــلاء، ممــا يــؤدي إلــى  

مستويات أعلى مـن رضـا  

 العملاء. 

ــرون.  ــالح وآخـــ الصـــ

(2018.) 

تطبيــــق استـــــراتيجيات 

ــى  ــناعي عل ــذكاء الص ال

ــدولي:  ــتوى الــــ المســــ

ــة  ــارات العربيــــ الإمــــ

 نموذجاً.

هدفت هذه الدراسة إلـى 

ــق  ــة تطبيـ ــة كيفيـ معرفـ

ــتحكم فــــــــــي  والــــــــ

استــــراتيجيات الـــذكاء 

ــناعي ــة  الصـــــ بدولـــــ

 الأمارات.

ــت   ــارات قام ــة الإم أن دول

ــذكاء الصــناعي   ــإدرا  ال ب

راتيجي في آليات   كجزء استـ

العمــل الحكــومي والتحــول  

ـــروني، والاســـتثمار   الإلكتـ

ــدعم   ـ ــا لـ ـ ــي التكنولوجيـ ـ فـ

الاقتصــاد والاســتثمار فــي  

ــري   ــال البشــــ رأس المــــ

كـوادر الوطنية.   والـ
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ــدف ــى  تهـ ــة إلـ الدراسـ

استكشــاف تــأثير الــذكاء 

ــة  الصــناعي ــى خدم عل

 العملاء.

وجدت الدراسـة أن أنظمـة  

ي تعمـل   خدمة العمـلاء التـ

يمكنهــا    الصــناعي بالــذكاء  

ــة   ــودة خدمــ ــين جــ تحســ

العمـلاء مــن خـلال تــوفير  

ــر   ــتجابات أســرع وأكث اس

 دقة. 

ــرون.  ــهيي وآخــــ شــــ

(2018.) 

ــين  الـــذكاء الصـــناعي بـ

الواقع والمأمول: دراسـة 

 تقنية وميدانية.

وهــدفت هــذه الدراســة 

إلــي رســم صــورة أفــق 

التكنولوجيـــات الذكيـــة 

المتناميـه بشـكل واضـح 

ــاديمي  ــط الأك ــي الوس ف

ــذي  ــني لمتخـ ــي يتسـ كـ

القرار متابعـة دراسـات 

 دقيقة حول الموضوع.

توصلت الدراسة إلي أن 

متخــذي القــرار ينقســمو 

إلي قسمين: القسم الأول 

يــزعم أن التكنولوجيــات 

الذكية تشكل فعلاً تهديـداً 

ــا  ــري. أمـ ــنس البشـ للجـ

القسم الثـاني: فانـه يميـل 

الحـذر  التركيزعلـي  إلي 

والشفافية في التعامل مع 

 هذه التكنولوجيات.

   المصدر: من إعداد الباحث بالإعتماد علي مراجع الدراسات السابقة.

 الدراسة الميدانية:  .4

 منهجية الدراسة الميدانية:   1.4

بشـكل متزايـد عبـر مختلـف الصـناعات والقطاعـات  الصناعيتم تطبيق الذكاء  

، حيث أبدت الحكومة تجاهطنة عمان ليست استثناء من هذا الإسل، وعلى مستوى العالم

ً إ كما يمكـن أن .  كوميةلتحسين جودة الخدمات الح  الصناعيبتبني تقنيات الذكاء    هتماما

يمكن لكنظمة التـي كما  تبسيط العمليات المختلفة،    في  الصناعيكاء  ستخدام الذ يساعد إ

تحليل كميات هائلة مـن البيانـات فـي الوقـت الفعلـي، وبالتـالي   الصناعيتعمل بالذكاء  

كثــر كفــاءة تقليــل أوقــات المعالجــة وتحســين الدقــة. وهــذا يمكــن أن يــؤدي إلــى نظــام أ

ومع ذلك، هناك أيضا مخاوف بشأن سوء الاسـتخدام المحتمـل لكنظمـة التـي وفعالية.  

وتأثيرها على حقوق الخصوصية الفردية. تحتا  سلطنة عمان   الصناعيتعمل بالذكاء  
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 الصـناعيإلى تطبيق اللوائح والضمانات المناسبة لضمان عدم انتهاك استخدام الـذكاء  

للحقوق والحريات الفردية. بشـكل عـام، يمكـن أن يكـون تـأثير   الحكوميةفي الخدمات  

، لكنـه يتطلـب   في سلطنة عمان كبيـراً   كوميةعلى جودة الخدمات الح  الصناعيالذكاء  

 .وهو ما يحاول البحث توضيحةدراسة 

كما أن طبيعة مشكلة الدراسة ونوع المعلومات التي يريد الباحث الوصول إليهـا 

وطريقة تحليلها وتفسيرها كل هذا يفرض المنهج السـتخدم فـي الدراسـة والمتمثـل فـي 

 المنهج الوصفي التحليلي الذي يتناسب مع طبيعة الموضوع.

 نموذج الدراسة: 2.4

 (الـذكاء الصـناعي)يتكون نموذ  الدراسة من متغيرين اثنين متغير مستقل هـو  

ــابع وهــو  ــر ت ــي ســلطنةومتغي ــة ف ــذي يســاند (، عمــان )جــودة الخــدمات الحكومي وال

الافتراض كون أن الذكاء الصناعي له علاقـة وتـاثير فـي جـودة الخـدمات الحكوميـة، 

 إعتمدت علي: وفي هذا السياق فإن العلاقة الظاهرة في هذه الدراسة

الذكاء الصناعي والمتمثل في الأبعاد الأتيه )السـرعة، الدقـة،   المتغير المستقل:

 والتكلفة(.

 جودة الخدمات الحكومية في سلطنة عمان. المتغير التابع:

 التحليل الإحصائي لمتغيرات الدراسة: 3.3

 يوضح الجدول التالي نتائج الإحصاءات الوصفية للمتغير المستقل:

 ( 1جدول رقم ) 

 الوصفية للمتغير المستقل نتائج الإحصاءات 

المتوسط   عبارات قياس محور الذكاء الاصطناعي)المتغير المستقل(

الحسابي  

 المرجح

الانحراف  

 المعياري

الأهمية 

 النسبية

 هناك إهتمام بالعوامل التي تساهم في دقة أنظمة الذكاء الصناعي.
4.21 1.151 

84% 

 صنع قرارات هامة. هناك ثقة في قدرة أنظمة الذكاء الصناعي على 
4.28 1.159 

86% 
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وتقليل   المهام  دقة  تحسين  علي  الصناعي  الذكاء  أنظمة  تعمل 

 الأخطاء. 

3.95 1.300 

79% 

بالسرعة  تعمل  الصناعي  بالذكاء  تعمل  التي  التطبيقات  أو  الأدوات 

 المتوقعة. 

4.30 1.219 

86% 

اتخاذ   الصناعي في عملية  الذكاء  أنظمة  اهمية لسرعة  القرار  هناك 

 عند استخدامها.

4.04 .778 

81% 

أداء   على  للحصول  الصناعي  الذكاء  أنظمة  سرعة  تحسين  يمكن 

 أفضل. 

4.41 1.117 

88% 

الذكاء   تقنية  تستخدم  خدمة  أو  منتج  مقابل  لدفع  إستعداد  هناك 

 الصناعي.

4.29 1.090 

86% 

الصناعي  الذكاء  أنظمة  صيانة  تكلفة  في  تساهم  عوامل  هناك 

 وتطويرها. 

4.41 1.101 

88% 

الصناعي   الذكاء  تكنولوجيا  جعل  في  الحكومية  للجهات  دور  هناك 

 متوفره وبأسعار معقولة للجميع. 

4.34 1.077 

87% 

   4.25 محور الذكاء الاصطناعي 

 SPSSالمصدر: مخرجات برنامج التحليل الاحصائي

الموافقة   درجة  ارتفاع  السابق  الجدول  من  المتغير  يتضح  قياس  لعبارات 

النسبية والتي تراوحت  المستقل متمثلا في الذكاء الاصطناعي نظرا لارتفاع الأهمية 

الي  81بين   العام    % %88  للمحور  المموافقة  درجة  وبلغت  موافقة   4.25،  بدرجة 

 مرتقعة جدا.
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 يوضح الجدول التالي نتائج الإحصاءات الوصفية للمتغير التابع:

 ( 2) جدول رقم 

 نتائج الإحصاءات الوصفية للمتغير التابع 

المتوسط   عبارات قياس محور جودة الخدمات الحكومية )المتغير التابع( 

الحسابي  

 المرجح

الانحراف  

 المعياري

الأهمية 

 النسبية

الخدمات   جودة  تحدد  التي  العوامل  من  مجموعة  هناك 

 الحكومية. 

4.26 1.122 

85% 

 هناك رضا عن الجودة الشاملة للخدمات الحكومية.  
4.39 1.080 

88% 

يستخدمها   التي  الحكومية  الخدمات  جودة  علي  تركيز  هناك 

 العملاء بشكل متكرر.

4.27 1.157 

85% 

هناك مرونة في الوصول إلى الخدمات الحكومية عندما يحتا   

 إليها العملاء.

4.28 1.145 

86% 

الخدمات الحكومية متاحة عبر الإنترنت أو من  يجب أن تكون  

 خلال التطبيقات الالكترونية. 

4.26 1.079 

85% 

نوعية   لتحسين  الحكومة  تتخذها  أن  يمكن  خطوات  هناك 

 خدماتها.

3.76 1.100 

75% 

أو   لاستفسارات،  الحكومية  الخدمات  استجابة  عن  رضا  هناك 

 شكاوى العملاء. 

4.10 1.234 

82% 

أن   السكانية تعتقد  التركيبة  احتياجات  تلبي  الحكومية  الخدمات 

 المختلفة. 

4.10 1.189 

82% 

المناطق   بين  الحكومية  الخدمات  جودة  في  اختلافات  هناك 

 الحضرية والريفية. 

3.78 1.160 

76% 

 تعتقد أن الخدمات الحكومية ممولة بشكل كاف. 
4.47 1.057 

89% 

   4.17 محور جودة الخدمات الحكومية 

 SPSSالمصدر: مخرجات برنامج التحليل الاحصائي
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يتضح من الجدول السابق ارتفاع درجة الموافقة لعبارات قياس المتغير التابع 

دة الخدمات الحكومية نظرا لارتفاع الأهمية النسبية والتي تراوحت بين جومتمثلا في  

الي  75 العام  %89  للمحور  الموافقة  درجة  وبلغت   ، كما   موافقبدرجة    %4.17   ،

 نتائج تحليل العلاقة بين متغيرات الدراسة: ةوضح الجداول التالي ت

 ( 3جدول رقم ) 

 نتائج معامل الارتباط ومعامل التحديد لمتغيرات الدراسة 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .813a .661 .654 .38501 

a. Predictors: (Constant), التكلفة ,الدقة ,السرعة 

 SPSSالمصدر: مخرجات برنامج التحليل الاحصائي
 

يتضح من الجدول السابق وجود علاقة ارتبـاط طرديـة قويـة بـين المتغيـرات 

% مـن 65.4المستقلة والمتغير التابع ، كما بلغت النسبة التفسيرية للمتغيرات المستقلة  

 المتغير التابع.التغير في 

 ( 4جدول رقم ) 

 نتائج معنوية النموذج المقترح للدراسة 
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 42.158 3 14.053 94.800 .000b 

Residual 21.643 146 .148   

Total 63.801 149    

a. Dependent Variable:  الحكومية اجودة الخدمات 

b. Predictors: (Constant), التكلفة  ,الدقة ,السرعة 

 SPSSالمصدر: مخرجات برنامج التحليل الاحصائي
 

ــة  يتضــح مــن الجــدول الســابق صــلاحية النمــوذ  المقتــرا للدراســة وامكاني

الاعتماد عليه في شرا وتفسير العلاقة بين متغيرات الدراسة حيث بلغت قيمة مستوى 

 . % 5الدلالة أقل من 
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 ( 5جدول رقم ) 

 نتائج معاملات النموذج المقترح للدراسة

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .525 .234  2.242 .026 

 004. 2.939 170. 060. 178. الدقة 

 000. 9.544 631. 056. 533. التكلفة

 009. 2.512 114. 071. 130. السرعة 

a. Dependent Variable:  جودة الخدمات الحكومية   

 

يتضح من الجدول السابق صلاحية كافة المتغيرات المستقلة وامكانيـة الاعتمـاد 

المتغيـرات عليها في شرا وتفسير المتغير التابع حيث بلغت قيمة مستوى الدلالة لكـل  

 % 5المستقلة أقل من 

 نتائج وتوصيات الدراسة: 4.4

 نتائج الدراسة:

ارتفاع درجة الموافقة لعبارات قياس المتغير المستقل متمثلا فـي الـذكاء  •

% 81الاصطناعي نظرا لارتفاع الأهمية النسـبية والتـي تراوحـت بـين  

بدرجـة موافقـة   4.25% ، وبلغت درجة المموافقة للمحور العام  88الي  

 مرتقعة جدا.

درجة الموافقة لعبـارات قيـاس المتغيـر التـابع متمـثلا فـي جـودة   ارتفاع •

الخدمات الحكومية نظرا لارتفاع الأهميـة النسـبية والتـي تراوحـت بـين 

بدرجـة  4.17% ، وبلغت درجـة الموافقـة للمحـور العـام 89% الي  75

 موافق.
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توجد علاقة ارتباط طردية قوية بين المتغيرات المستقلة والمتغير التـابع  •

% من التغير فـي 65.4التفسيرية للمتغيرات المستقلة    النسبة، كما بلغت  

 المتغير التابع.

 توصيات الدراسة:

سـتخدام أدوات الأتمتـة التـي كفاءة الخدمات الحكومية مـن خـلال إزيادة   •

 والتي يمكنها تبسيط العمليات الإدارية. الصناعيتعمل بالذكاء 

التي تضمن التطـوير   الصناعيتنفيذ إجراءات الحوكمة الأخلاقية للذكاء   •

، مـع الحفـاظ علـى الخصوصـية والأمـن الصـناعيونشر تقنيات الذكاء  

 للمواطنين.

تطوير مدن ومجتمعات ذكية يمكنها الاسـتفادة مـن التقنيـات التـي تعمـل  •

 لتحسين نوعية الحياة للمواطنين. الصناعيبالذكاء 

تعزيز دقة وكفاءة الخدمات المالية من خلال الاسـتفادة مـن أدوات تقيـيم  •

والتـي يمكنهـا تحديـد المشـكلات   الصـناعيالمخاطر المدعومـة بالـذكاء  

 المحتملة في الوقت الفعلي.

تمكين خدمات الصيانة والإصـلاا التنبؤيـة للبنيـة التحتيـة الحيويـة مثـل  •

ــيلات  ــة والتحل ــة مــن خــلال الاســتفادة مــن أدوات المراقب شــبكات الطاق

 .الصناعيالتنبؤية التي تعمل بالذكاء 
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ــي   ــي تق ــئلة الت ــة الأس ــي : مجموع ــة الأول ــناعيالمجموع ــذكاء الص ــر  ال )المتغي

 المستقل(:

 

غير 

موافق  

 تمامًا 

غير 

 موافق 
 موافق  محايد 

موافق  

 ً  تماما
 م العبارة 

 البعد الأول: الدقة. 

     
الذكاء   أنظمة  دقة  في  تساهم  التي  بالعوامل  إهتمام  هناك 

 .الصناعي
1 

     
الذكاء   أنظمة  قدرة  في  ثقة  صنع    الصناعيهناك  على 

 قرارات هامة. 
2 

     
الذكاء   أنظمة  المهام   الصناعيتعمل  دقة  تحسين  علي 

 وتقليل الأخطاء.
3 

 البعد الااني: السرعة. 

     
تعمل   الصناعيالأدوات أو التطبيقات التي تعمل بالذكاء  

 بالسرعة المتوقعة. 
1 

     
الذكاء   أنظمة  لسرعة  اهمية  عملية    الصناعيهناك  في 

 اتخاذ القرار عند استخدامها. 
2 

     
الذكاء   أنظمة  سرعة  تحسين  للحصول    الصناعييمكن 

 على أداء أفضل. 
3 
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 . التكلفةالبعد الاالث: 

     
تقنية   تستخدم  خدمة  أو  منتج  مقابل  لدفع  إستعداد  هناك 

 . الصناعيالذكاء 
1 

     
الذكاء   أنظمة  صيانة  تكلفة  في  تساهم  عوامل  هناك 

 وتطويرها.  الصناعي
2 

     
الذكاء   تكنولوجيا  جعل  في  الحكومية  للجهات  دور  هناك 

 متوفره وبأسعار معقولة للجميع. الصناعي
3 

 

 جودة الخدمات الحكوميةالمجموعة الاانية: مجموعة الأسئلة التي تستخدم لقياس 

 )المتغير التابع(: 

 

غير 

موافق  

 تمامًا 

غير 

 موافق 
 أوافق  محايد 

أوافق  

 ً  تماما
 م العبارة 

     
الخدمات   جودة  تحدد  التي  العوامل  من  مجموعة  هناك 

 الحكومية. 
1 

     
 2 . رضا عن الجودة الشاملة للخدمات الحكوميةهناك 

     
هناك تركيز علي جودة الخدمات الحكومية التي يستخدمها  

 العملاء بشكل متكرر.
3 

     
عندما   الحكومية  الخدمات  إلى  الوصول  في  مرونة  هناك 

 يحتا  إليها العملاء. 
4 
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الحكومية متاحة عبر الإنترنت أو  يجب أن تكون الخدمات  

 من خلال التطبيقات الالكترونية. 
5 

     
نوعية   لتحسين  الحكومة  تتخذها  أن  يمكن  خطوات  هناك 

 خدماتها.
6 

     
هناك رضا عن استجابة الخدمات الحكومية لاستفسارات،  

 أو شكاوى العملاء. 
7 

     
احتياجات   تلبي  الحكومية  الخدمات  أن  التركيبة  تعتقد 

 السكانية المختلفة. 
8 

     
هناك اختلافات في جودة الخدمات الحكومية بين المناطق  

 الحضرية والريفية. 
9 

     
 10 تعتقد أن الخدمات الحكومية ممولة بشكل كاف. 

 

 

 

 

 

 

 


