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 :الملخص
 بدد   الثقدد  تحسدد    دد  المددر   الحكوتيدد  الخددتتا  تخدد  رئيسدد  تسددا   عدد  الإجابدد  الدد  التراسدد  هددت  
  تنحد   أم حد  الحكوتي  الختت  وتم ز العم ل رضا هل التسا   اخت  ختتاتها، ت  والمستف تي  التول 

 والعلميدددد  القانونيدددد  والأسدددد  تتم ددددز ، الختتدددد  بدددد   للتق يدددد  إل هددددا الاحتكددددام يمكدددد  التدددد  العم ددددل وحقددددو  
 الدي  التراسد  تجتمد  تد  ع ند  باسدتختام والتحل دل الوصد  تدنه  واتبد  حد ، الختت  لاعتبار والاخلاقي 

 يمكددد  أنددد  إلددد  التحل دددل وخلددد  السدددعو،ي ، الحكوتددد   ددد  العمدددلا  خدددتتا  وتدددو ف  تدددتي    تددد  يتكدددو  
 عشد   ر د  تد  والاخلاقيد  والقانونيد ، العلميد ، للاسد  اواسدتنا، وحقدو ، تزايدا الد  الختت  تعاي   تصنيف
 الكلفد ، السد ع ، الصدت ، التقد ، الاتاح ،الشد يي ،: وه  حقو   ،رج  إل  الختت  تعاي   ب   ت  تعاي  

 تددد  العمليددد  التوصددديا  تددد  بعدددت، التراسددد  واختتمددد  اللبقددد ، والمعاتلددد  السددد ي ، المعلوتدددا ، المشدددار  ،
 تدد  وتعاقبدد  ب هم تهددا، والتوييدد  وجهدد ، أكمددل علدد  وتا،يتهددا العم ددل، بحقددو   الاعتدد ا  ضدد ور : أب زهددا
 الدتع  خدلا  تد  تهاتهدا أ،ا  تد  الختتيد  الأجهز   ا   وتمك   تنشآ ، أو  انوا، أ  ا، أ،ائها    يقص 

 بعد  اختيدار  د  اشد اك  خدلا  تد  العم دل وتمكد   وتقويد  العالميد ، التجارب لأ ضل المما ل اللوجست 
  دد  التعددتيل عمليدد  وتقندد   ، السدديا،ي  والأجهددز  الخددتتا  أجهددز  بدد   والفصددل الختتيدد ، الأجهددز  قيددا،ا 
 .الشفافي  تنته     وجعلها الختتا ، رسوم

 .الحكوت  عملا  حقو  – الختت  تم ز – الحكوتي  الختت  :المفتاحية الكلمات
 
 
 

  Abstract 
The study aimed to answering the verification of responsibility in this subject? 

The practical facts that can be addressed and the desired results of clinical and 

complex treatments, based on scientific, legal and examination basis: Ten 

standards have been raised from service standards to their rights: availability, 

legitimacy, accuracy, honesty, speed, cost, participation, information, 

confidentiality The study concluded with a number of functions of the business, 

the most important of which are the request for apology or authentication of its 

importance, the punishment of those who fail to perform individuals or 

facilities, and the ability of all service agencies to perform their functions 

through logistical support similar to the best international experiences. The 

leaders of the service agencies, the separation of the services and the organs of 

the sovereign, and legalize the process of service fees, and make them very 

transparent.Keywords: Government Service-Service Excellence-Government 

Customer Rights 
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 :الدراسة مدخل/ أولا
 لط   تا ط   يقتتها تنفع  أو إنجاز أو نشاط  أ  " ب نها الختت  تع  :الدراسة مقدمة/ 1

  " نهاب وآخ  ارتا  ويضيف ،(2005:18،الضمور (تلكي  أي  عنها تنت  تلموس ،ولا غ   آخ ،وتكو  
 أو بش ي  أوطاق  جهت إستختام أو لتطب    نتيج  للعم ل تباش   وتنا    وائت يقتم تلموس غ   تنتوج
 و اورتا )  تا،يا إستهلاكها أو حيازتها يمك  لا والختت  وتحت،  تع ن  أشيا  أو أشخاص عل  في  آلي 

 والت  الملموس  غ   العناص  ت  عت، ي ا ق  نشاط" :ب نها الختت  العجارت  وي ى ( 4ص ،2011،آخ و  
 العجارت ) للمالك لإنتقالها نتيج  ولي  ،لحياز ا خاصي  ت  أو الزبائ  ت  التفاعل ت .بع  تتضم 

 غ   للعم ل تنا   يتضم  والعم ل الختت  تقتم ب   تفاعل  نشاط  الختت  وعلي (. 20ص ،2005،
  طلب اختياري  أو وتطعيمه ، الموال ت  تسج ل تلزت  تكو   وقت اتتلاك ، أو حيازت  يمك  ولا تلموس ،

 وقت والتعلي ، الصح  ختتا  تثل بتيل لها يوجت وقت السف ، وجواز  الإقات  احتكاري  أو الأراض ، تنح
 العم ل ورضا.بعت ع  أو تباش   تكو   وقت خارجها وت  التول  ،اخل وت  تواط  وغ   لمواط  تقتم

 ارتباط علاق  ويوجت ،(303ص ،2008، الق يوت ) المتم ز ، الختت  خصائ  ت  الختت  وجو، 
 بح ث المنا س   أ ضل عل  التفو   يعن  التم زو  العم ل، ورضا الختت  تقتي     التم ز ب   ايجابي 
: 2014البيش ،) التنا   تجا     الضع  نقاط    والأقل القو  نقاط    الأكث  عل  المتم ز يحصل

 الت  والأعما  الأ،ا     والب اع  الختت ، تم ز عل  الكل  القيا،  بت   ز التم ز ويتطلب( 10-12
 والمقارن  والابتكار التجتيت قي  عل  والت ك ت المنا س  ، ت  أ ضل بشكل المنظم  بها تقوم أ  يمك 

    التم ز ت  ي ت  المنظما  تم ز لا . المع       الك   والاستثمار الناجح ، التجارب ت  الم جعي 
 حاجاته  لمع    الزبائ  ت  والق ب الو يق  الصل  ت   يلك التم ز ويات (  (Turpin2010:103المع   

 وتنها وتطبيقها باحت اتها ويتمسكو  : الجمي  يتر ها عمل قي  وجو، إل  إضا   لمقت حاته ، والاستجاب 
/  ل  تقتم جه  أو شخ  أ  يعن (  (Customer المستف ت أو والعم ل(2003:312ح ي ،) العم ل ح 
 تمارس  تفك    اهتمام عل   حظ  ت  وهو  ترسس ، أو تستثم اً، تقيما، تواطناً،  ا  سوا  ختت ، لها
  الباحث لاحظ  ما( 2008، وآخ و   الجزائ   ) خاص، بشكل - التم ز وعلما  عام، بشكل الإ،ار  عل 

 تقتتها الت  الختتا  حو  الاجتماع  التواصل وسائل تنش ها الت  والانتقا،ا  الشكاو   لحج  تنات 
 جعل تما الم وري ، الح    وتنظي  والتعلي ، الصح  ختتا  وخصوصا العام، القطاع تنظما  بع 
 .بالأهمي  يحظ   الموضوع هيا وبحث ،راس 

 
 
 
 
 

 :الدراسة مشكلة/ 2
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  تلح أت  تسويق  ختتا  أو عات  حكوتي  ختتا   ان  سوا  الختتا  تم ز أ  واضحا أصبح لقت
 الإ،ار  سع  يتطلب تتم ز ، ختت  تقتي  ب همي  الإيما  تج ، يكف  يعت  ل  المختلف ، المرسسا  يواج 
 تم ز وتطوي  المقتت ، الختت  ع  انطباعاته  وتع    واقت احاته ، العملا  بشكاوى  الاهتمام إل 

 الختت  تقتتو إلي  يطمح اّلي  (EXCELLENCE)الّتم ز إل  تصل حت  بمستواها، والارتقا  الختت ،
 أ  عل  التراسا  ت  العتيت نتائ  وتت (.37 ص ،2006إ،ري ،) سوا  حت عل  تنها والمستف تو  

    تنا سي  ت ز  وتحق   الختتي  المرسسا  أ،ا  لتحس   الأساسي  المتاخل أحت يعتب  الختت  تم ز
 المرسسا  تحققها أ  يمك  الت  الفوائت أه  ت  أ  أ صح  ،(Uri,2013) بها قام ،راس   ف . السو  

 أهمي  النتائ  أكت   ما التم ز، لتحس    عا  ب نات  تبن  ورا  ت  المتحت  الولايا     الحكوتي 
    التول  تساعت  ع   ضلا التكلف  وتخفي  الب  وق اطي ، ت  والتقل ل الإنتاجي ، زيا،     التم ز
 Barnes, et) الخاص، القطاع ت ي ت و سب الكفا  ، وزيا،  العام، ال أى ت ي ت و سب اقتصا،ها حماي 

al.,2004)، أعتها الت  التراس  وتش   السو ،    تنا سي  ت ز  تحق   ع   ضلا (Jones,et al.,2007 )
 الأ  ا، أ  النتائ  أوضح  الفنتقي  الختتا  قطاع    الختت  تقتت  أ،ا  عل  التم ز ت     تتى ع 

   ( Chenet ,et al.,2012) و ائفه ، ع  رضا أكث   انوا التم ز ع  تتريبي  ب ات     شار وا اليي 
 تعت  تخفي     ساه  قت التم ز تحس   بب ات  الاهتمام أ  لل بح الها،   غ   المستشفيا  بع 
 تطب   قبل %20- %15 ب   يت اوح الساب  المعت   ا  ح ث ، %4 ت  أقل إل  العمال  ،ورا 

 .التم ز تتطلبا 
 وإخلاص  وحب  ولا ه يزيت    وت  بال اح  والشعور العم ل رضا يولت الحكوتي  الختت  تم ز أ  شك ولا

 التكلف  وتخفي  الكفا  ، وزيا،  الإنتاجي ، زيا،  عل  الحكوتي  المنظما  تم ز يساعت    وت  لوطن ،
 الحكوتي  الختت  لأ  ونظ اً  الشكاوى، عت، تخفي  ذلك عل  يت تب  ما  المواطن  ، باحتياجا  والو ا 

 التول ، تلك تواطن  لجمي  وح  وطن   واجب لمواطن ها التول  تقتتها تجاني  ختت  الأساس    ه 
 ق  ح  أصحاب ه  اليي  للمواطن   ح  المجاني  المتم ز  الحكوتي  الختت  هيه هل سرا  يثار وهنا
 ال ئي  التسا      التراس  تشكل  بلور  يمك  سب  تما وانطلاقاً  التول ، تواطنو أنه  بحك  الختت  هيه

 :التال 
 

 الحكومة؟ من منحة أم حق الحكومية الخدمة وتميز العميل رضا هل" 
 : الآتي  الأسئل  ع  للإجاب  التراس  سع  :الدراسة تساؤلات/ 3

 المتم ز   الحكوتي   الختت   تعن  تاذا -1
 المتم ز    الحكوتي  الختت  تعاي   تا -2
 المتم ز   الحكوتي  الختت  تعاي   وتب را  أس  تا -3
 للعم ل  حقوقاً  تصبح أ  يمك  الت  الحكوتي  الختت  تعاي   تا -4
 الا،ار ، المستوى  ، الوزار ) لمتغ  اتها  طبقاً  التراس  تجتم  آرا  ب   اختلا  أو اتفا  وجو، تتى تا -5

 التتريبي   التورا  وعت،  الختت ، سنوا 
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 وعت، الختت ، سنوا  الو يف ، المستوى  الوزار ،) وتتغ  اتها الأربع  التراس  تحاور ب   ارتباط يوجت هل -6
   (التتريبي  التورا 

 :التالي  الأهتا  لتحق   التراس  سع :  الدراسة أهداف/ 4
 .المتم ز  الحكوتي   الختت   تفهوم عل  الوقو  .1
 .المتم ز   الحكوتي  الختت  تعاي   عل  التع   .2
 .المتم ز  الحكوتي  الختت  تعاي   وتب را  أس   توضيح .3
 .للعم ل حقوقاً  تصبح أ  يمك  الت   الحكوتي  الختت  تعاي   اقت اح .4
 الا،ار ، المستوى  الوزار ،) لمتغ  اتها  طبقاً  التراس  تجتم  آرا  ب   الاختلا  أو الاتفا  ع  الكش  .5

 (.التتريبي  التورا  وعت، الختت ، سنوا 
 سنوا  الو يف ، المستوى  الوزار ،) وتتغ  اتها الأربع  التراس  تحاور ب   ارتباط وجو، تتى ع  الكش  .6

 (. التتريبي  التورا  وعت، الختت ،
 

 :الدراسة أهمية/ 5
 والتول ، المواط  ب   العلاق  تقوي     هاتا ،ورا يلعب الختتا  تستوى  أ     التراس  أهمي  تكم 
 يحتاجونها، الت  للختتا  العام القطاع تنظما  لأ،ا  خلاص  بالحكوت  المواطن    ق  تعتب  ح ث
 والعك   بالحكوت  والثق  العام القطاع تنظما  ختتا  ب   ونتيج  سبب علاق  هناك أ  بمعن 
 الأبحاث ت  للمزيت بحاج  يزا  لا الموضوع هيا أ   ما ،(Wall Steven & Bouckart 2007) صحيح

 الصح  تثل ختتا     العام للقطاع قو   تنا   اصبح الخاص القطاع لأ  العام القطاع    خصوصا
 نحو يتجه  الخاص والقطاع العام القطاع تنظما  ب   والتشابه  التقارب واصبح وغ  ها،  والتعلي 
 يكو  : الخاص القطاع ختتا   تثل العام القطاع تنظما  ختتا  لأ  الما،  المقابل    حت  التما ل

 خزين  ت  تباش   غ   بصف  يت   أو الختت ، تقتت  للجه  تباش   العم ل يت ع  -تا،  تقابل لها
 تضمن   ما. الورق  هيه توضوع وهو ت ز  أو تك ت  وليس  للعم ل، اص ل ح  الختت  وا  ، التول 
 إل ها الاحتكام يمك  تحت،  تعاي   و   به  والعناي  العملا  ختتا  لتطوي  وتوصيا  تعلوتا  الورق 
 .الختت  تم ز عل  للحك 

 
 :الدراسة حدود/ 6
 .بالحكوت  العملا  ختت  وتو ف  تترا  عل  التراس  تقتص  ح ث: البش    الجت-1
 أم ح  ه  هل الحكوتي  الختت  وتم ز العم ل رضا قضي  حو  التراس  تتور: الموضوع  الحت-2

 !!.الحكوت  ت  تنح 
 .والتعلي  الصح  بوزارت  بالحكوت  العملا  ختت  وتو ف  تترا  عل  التراس  تم : الجغ ا   الحت-3
 .هد1439 عام خلا  الم تاني  التراس  تم : الزتن  الحت-4
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 :السابقة والدراسات النظري  الإطار: ثانيا
 :النظري  الإطار/ 1
 نجاحها هو عملائها إرضا  عل  الأعما  تنظم  قتر  لقياس المستختت  المقايي  أحت  ا  الق يب الماض    
 أ  وطالما". للعملا  المناسب وبالسع  المناسب الوق     المناسب المكا     المناسب المنت "  تو      

 لتم ز واضح  صور  لتيها يكو   أ  يفت ض  إن  السابق  الصيغ    ( right المناسب) تكونا  تع   الش   
 أ  تب    قت. قبل ت  عل ها المتعار  القواعت تغ    الأخ    السنوا     ولك . عملياً  تطبيقها يمك  الت  الختت 
 تحق  حت  تتم ز  ختت  لتو    تناضل أ  يجب أعما  تنظم  أ   إ  ليا تحتيتها يصعب الصحيح  الأشيا 
 (.179 ص ،2006إ،ري ،. )التنا سي  الم ز 

 الما،ي ، بالسل  تقارن  للختتا  المم ز  العات  الخصائ  ت  تع يف  صعوب  الختت  تم ز ويستمت  
 الختت ، وتوزي  إنتاج عمليا  تتاخل إل  إضا   تنظور، غ   ش ئاً  تعتب  ذاتها الختت   و   وذلك

 حقيق  حو  الختت  تستوى  تق ي  وت    العمليا ، لهيه المختلف  الم احل عل  البش ى  العنص  وسيط  
 .irchandani, et al للعملا ، شخص  تقتي  أو حك  ه ( (Perceived quality المتر   الختت  تم ز أ 

2018,p.216). .) 
 ,AlmuraqabJasimuddin) الع وب ت  خالي  صحيح  بط يق  ختت  إنتاج حو  التم ز تفهوم ويتور

 عالي ، قبو  بترج  عملائها ورغبا  حاجا  بإشباع المنظم  التزام هو التم ز أ  آخ و   ي ى  ،.(2017)
(Parasuraman et.al,2012) . وي ىGill & others,2005) ) ع  العم ل رضا عل  عتمتي الختت  تم ز أ 

 الختت  تقتي "  ب ن  التم ز (Ovretveit,J,2015) ي ى   ما الختتا ، هيه أ،ا  وتستوى  المقتت  الختتا 
. لمتطلبات  تحقق  الختت  خصائ  تكو   عنتتا راضياً  العم ل سيكو   وعلي " عملائها يتوق  تا بمستوى 

 .ال ضا تستوى  عل  سلباً  ينعك  سو  ذلك  إ  المطابق  عتم حال  و  
 :الخدمة تميز أبعاد
 التم  ز يت  ليا.قياسها أو لها واحت تع يف إيجا، السهل غ    م  الأبعا،، تتعت، تفهوتاً  التم ز  ا  لما

 يش   الفعل   التم ز  (Perceived Quality) المترك والتم ز (Objective Quality) الفعل ، التم ز ب   عا، ً 
 حك  إل  يش   المترك التم ز إ  ح      وقياس ، تع يف  يمك  الي  الختت     التقن  التم ز إل 

 سلو  ، أو شخص  تق ي  ب ن  الفعل  التم ز ع  يختل   هو    وت  للختت ، الكل  التم ز عل  العم ل
 –Netemeyer, 2004, pp. 209) الأخ ى  بالمنتجا  تقارن  للختت  العم ل قبل ت  عاطف  تق ي  أن  أ 

  لا   ب  Srivastava,,2016))يف    ح ث وتتنوع  تتعت،  الختت  تم ز أبعا، تحتيت تحاولا  إ   ما ،(224
 ,Lehtinen & Lehtinen) ي ى  ح      الأ  ا،، – التسه لا  – الما،ي  الجوانب:ه  الختت  لتم ز أبعا،

 :ه  أساسي  أبعا،  لا      يتجست الختتا  تجا     التم ز أ ( 2014
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 أو بصورتها تتعل  الت : المنظم  وتم ز الختت ، بتقتي  المحيط  بالب ئ  يتعل  الي : الما،  التم ز
 والعملا ، بالحكوت  العاتل   ب   التفاعل عملي  نتاج اليييمثل: التفاعل  والتم ز عنها، اليهن  الانطباع

 عن  عب  و:  ن  تم ز: ه  للتم ز رئيس  أبعا،  لا   هناك أ ( Gronroos and Taylor ;2010) ي ى  كما
 يعتب  الختت ، بتقتي  الخاص  بالعمليا  يتعل  الي  وهو: و يف  وتم ز تقتيم   يت  الي  تا: بالسرا 

 للجوانب العملا  تق ي  عل  بع ت حت إل  يتوق  البعت هيا أ  إلا: المنظم  ع  اليهن  الانطباع ع 
 للتم ز أساسي  أبعا، عش   تطوي  إل  ( Parasuraman, et al.,2012) توصل وقت للختت ، والو يفي  الفني 
 والمجاتل ، الوصو ، وإتكاني  الختت ، تقتت  وقتر  و فا   الاستجاب ، و،رج  الاعتما،ي ،: ه 

 الأبعا، وه  الملموس  الما،ي  والجوانب والعناي ، وال عاي  والاهتمام والأتا ، والمصتاقي ، والاتصا ،
 : وه  أبعا، خمس  إل  أبعا، عش   ت  بتطوي ها قام الت 
 .للمو ف   الخارج  والمظه  والمعتا  الما،ي  التسه لا  وتشمل:Tangibles الملموس  الجوانب-1
 .بيلك الوعت ت   ما الختت  أ،ا  عل  القتر : Reliability والثق  الاعتما،ي -2
 .ل  المقتت  الختت  وتطوي  استفسارات  عل  الس ي  وال ، العم ل تساعت     ال غب : Responsiveness الاستجاب -3
 .للعم ل والأتا  الثق  إعطا : Security( الضما ) الأتا -4
 .للعم ل المقتم الشخص  والاهتمام العناي  تستوى : Empathy التعاط -5
 

 :الخدمة تميز قياس
 : خلا  ت  العم ل تنظور ت  الختتا  تم ز قياس يمك   
 نحو ترش  إعطا     بالسهول  الط يق  هيه وتتم ز الشكوى، نوع حسب وتصن : الشكاوى  عدد- 1

 الط يق  هيه إل  توج  الت  الانتقا،ا  بع  وهناك( (Irani, 2000 له  المقتت  للختت  العملا  إ،راك
 تقتم سهول  تتى عل  تن  جز     يعتمت الشكاوى  عت، إ . :(Zhao , 2002 ; Verma ,2000) أهمها

 .بشكواه  العملا 
 الختت  عناص  أهمي  ،رج  لقياس نقاط سب  ت  المكو   ليك   تقياس خلا  ت : الرضا مقياس- 2
 . (Rating questions) الأهمي  تقي  الت  الأسئل  توجي  يت  تا وغالبا العملا  نظ  وجه  ت 
 ب    الفجو  الأ،ا ، – التوقعا =  الختت  تم ز: الآتي  بالمعا،ل  عن  التعب   يمك : الفجوة مقياس- 3

 . العملا  توقعا 
 :الآت ( 2) رق  الشكل يوضحها  ما  جوا  خم  ت  التوقعا  وتتكو    
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 (.299 ص ،2006: إدريس) عن نقلا: المصدر الخدمة تميز لقياس فجوات نموذج(2) شكل

 
 ،(الأ،ا =  الختت  تم ز: )بالمعا،ل  ذلك ع  التعب   ويمك : للخدمة الفعلي الأداء مقياس - 4

(Service quality = Performance)          
 العم ل جانب ت  المتر   بالختتا  الخاص  المنفع  عل  وتعتمت: بالقيمة الموجه العميل مقياس - 5

 (Carlos, et al., 2006) وي ى  ، (Ovretveit ,2015) الختت  هيه عل  للحصو  يت ع  أ  يجب الي  للثم 
 إ،راكه  و يفي  السو      العملا  سلوك ب   ال بط    تتمثل الختت  التكلف  تقياس استختام تزايا أ 

 .المختلف  الختتا  تم ز تستويا  ب   المقارن  ويمكنه  للختت 
 حملها، أو لمسها، يمك  لا أ : تلموس  غ  :أنها  الختت  خصائ  أب ز تتمثل:الخدمة خصائص
 يمك  لا ح ث والتواجت إستهلاكها، وق  نفس  هو الختت  إنتاج وق  أ  وتعن : آني  بها، والإحساس

 تقتي  حالا  بع  تقتض  ح ث والتشار ي  بشخص ، يوجت أن  العم ل،أ  بحضور إلا الختت  تقتي 
 عل  يعتمت الختت  تقتي و  ،(Chenet,2012) المطابق  وصعوب  العم ل، ت  جزئي  تشار   الختت 

 طبيع  ذا  الختت  تعتب  إذ للتخزي  القابلي  ،وعتم الشخصي  المعاي     ه  تتحك  اليي  الأشخاص
 (60-58: 2006 ،يالت نور) الملكي  إنتقا  وعتم للتخزي ، قابل  غ  

 

 . ت احل، خم  وه  لتم زها ،ب  تج ب  ت  الختت  ت احل بع  اقتباس ت :الخدمة مراحل
 س    ت   خلا  التواصل: والثالث  الختت ، طلب تقتي :والثاني  الختت ، تعلوتا  عل  الحصو :الأول 

 للحصو  بالعم ل الاتصا  ويت  الختت ، بعت تا ختتا :والخاتس  الختت ، إنجاز:وال ابع  الإج ا ا ،
 (2015،ب ، ب نات  للتحس   وتقت حا  الختت ، ع  التام رضاه ت  والتحق  راجع  تغيي  عل 

 أو التم ز تحق   عل  وقا،ر ت     ل  ط    ل أط ا   لا   الختت  تم ز    يشارك: الخدمة ثالوث
 :ه  إعاقت ،

 :رسوم تقابل أو الاحتكاري ، إجباري  أو: تجاني  اختياري  تكو   أ  ويمك :ذاتها الخدمة[ 1]
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 العم ،    تتفاو  ،يمغ افي  وصفا  و  و   وقترات  شخص ت  ل  إنسا  هو:الخدمة طالب[ 2]
 .والجن  والتعلي ،

 تتوا   ضوابط و   الختت  تقتت  اختيار ويجب  آل ، أو إنسا  الختت  تقتم:الخدمة مقدم[ 3]
 )190: 2002وشبل ، الترار  ) .الو ائ  شغل وتتطلبا 

 
 :السعودية العربية المملكة في الحكومية الخدمات

 الختتي ، التول  أجهز  تمثل ختت  عش   أرب ( 14)تتجاوز الختتا  ت  شاتل  حزت  التول  تقتم
 البحوث التيني ، الختتا  الأتني ، الختتا  والإسكا ، العات  الأشغا  ختتا  القضا ،: وتشمل

 والتعلي ، التتريب الاتصالا ، ختتا  النقل، ختتا  الصحي ، الختتا  المالي ، الختتا  والمعلوتا ،
 .لعسك ي ا الوزار  قطاعا  والإعلام، الثقا   ختتا  الاجتمايي ، الشئو   العاتل ، والقوى  التو يف

 

 :الحكومية الخدمات وتميز رضا في عربية تجارب
 الأ،ا  لتمد  ز الثان  الله عبدت الملك وجائز  المتم ز، الحكوت  للأ،ا  الإتارا  جائز : هما تبا،رتا : هناك

 الوع  ور ع  التم ز، عل  الحكوت  القطاع تحفد ز     ب  اً  ،وراً  لعبتا الأر،     والشفافي  الحكوت 
 تما ل  الجوائز    الموضوع  المعاي   لأ  الحكوت ، القطاع ط   ت  المقتت  الختتا  تم ز ب همي 
 (.326-324 :2009 رزي ،)للتم ز الأوربي  الجائز  لمعاي  
 المتم ز  الختت  تعاي 

 
 الحكوتي ، الختت  تم ز تجا     السابق  التراسا  أه  الجز  هيا يتناو : السابقة الدراسات/2

 :الأقتم إل  الأحتث ت  الزتن  للت ت ب و قا لها ع ضا يل  وفيما
 بم  ز الجاتعي  الختتا  تم ز لتحق   تقت ح  آليا  إيجا، اإل  هت  ( م2018) التي  صلاح ،راس -

 الإ،راكا  ب   الفجو  تقياس باستختام قابوس السلطا  بجاتع  المستم  والتعلي  المجتم  ختت 
 المتوقع  والختتا   عليا المقتت  الختتا  تم ز تستوى  أ : تنها نتائ  عت  إل  وتوصل  والتوقعا ،

: التيموغ افي  للمتغ  ا  تمزى  إحصائي  ،لال  ذا    و   وجو، عتم ت  عا ، تستوى  ذا  الم  ز ت 
 آليا  إل  خاتمت     البحث وأ ض . الم  ز ختتا  تم ز أبعا، جمي     والعم  والو يف ، النوع،
 قابوس السلطا  بجاتع  المستم  والتعلي  المجتم  ختت  بم  ز الجاتعي  الختتا  تم ز لتحق   تقت ح 

 SERVQUAL. تقياس باستختام
 الحكوتي  للختتا  الكوي     المقيم   تفض لا  قياس ال  سع ( م2018) Mirchandani ،راس -

 السياسا  تطوي     سكانها تشار   تحس   إل  تحتاج قت الكوي  ،ول  أ  النتائ  أ ه   الإلكت وني 
    الثق  بنا  إل  بالإضا   الحكوتي  المبا،را  و،ع  ، المقت حا  هيه عل  بنا ً  والعمل. الوطني 
 . الحكوت 

https://search.proquest.com/indexinglinkhandler/sng/au/Mirchandani,+Dinesh+A/$N?accountid=63189
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 تحلي  تطبيقا  أربع     الإلكت وني  الختتا  تطب   تحت،ا  لتراس  هت   ،(م2017) Yang ،راس -
 أو    ه  تعمب  إل  التراس  وتوصل  ،Weibo" "WeChat للحكوت  ال سم  الحساب: "رئيسي 

 لممارسا  تبتك   تج ب  تمثل وأنها ، المحلي  الحكوتي  الإلكت وني  الختتا     الحالي  للاتجاها 
 .الإلكت وني  الحكوت 

 وولأئهدد  العمددلا  رضدد  تدد   ددل علدد  الخددتتا  تم ددز أ دد  أختبددار الدد  هددت  ( م2017) العددون  ،راسدد -
  دد  للختتدد  الكليدد  الصددور  أ دد  أختبددار: نتائجهددا أهدد  وتدد  السددعو،ي ، الع بيدد  المملكدد   دد  التددات   بقطدداع
 باسدتختام المتغ د ا  هديه ربدط خدلا  تد  العم ل رض  و الختتا  تم ز عل  وسيط  متغ   العم ل نظ 

 ب ئدا  ضدم  المتغ د ا  لتراسد   هما قتت   ما نظ ه ، وجه  ت  علمي  اضا   ويعتب  المقت ح، النموذج
 . تختلف 

 استشددفائي  ا سسدد   د  الشدداتل  الجدو،  إ،ار  تبددا،  تدوا   تددتى تع  د  إلدد  سددع  ،(م2017)بو،يد  ،راسد -
 التراسدد  ع ندد  أ دد ا، لددتى وعدد  وجددو،: تنهددا نتددائ  عددت  إلدد  توصددل  المددو ف  ، نظدد  وجهدد  تدد  الجزائ يدد 

 تدد  تقبددو  غ دد  المقتتدد  الختتدد  تم ددز وتسددتوى  المستشددف ،  دد  الشدداتل  التم ددز إ،ار  تطب دد  أهميدد  نحددو
 تبددا،  لتددوا   تدد     وجددو، الختتدد ، تقددتي   دد  وتدد خ   والتبدداطر الحتيثدد ، المعددتا  ونقدد  النظا دد ، جانددب
 .المقتت  الصحي  الختت  تم ز عل  الشاتل  التم ز إ،ار 
 الحكوتيد  للخدتتا  الف ييد  وأبعا،هدا الختتد  تم دز أبعدا، لتحتيدت هت   ،(م2017) Hubaishi-Al ،راس  -

 المحمدو ، الهدات  علد  الحكوتيد  الختتد  تم دز  د  نقصدا هنداك ا : نتائجهدا أهد  المحمو ، ت الها عل 
 الحكوتددد  وأ  آ ارهدددا، اختبدددار  ددد  البدددت  قبدددل سدددلي  بشدددكل الهدددات  علددد  الحكوتيددد  الختتددد  تم  دددز ويمكددد 

 .المحمو  الهات  عل  الحكوتي  الختتا  نفسها ليس  الإلكت وني 
 والكفدا   ، الشدفافي  ت  للتحو  الكوري  الحكوت  تبيلها الت  الجهو، ناقش June-Suh (2017  ) ،راس  -
 ال احددد  وتدددو   والشدددفافي ، الكفدددا   تددد  تزيدددت إنهدددا نتائجهدددا وأ هددد  . الخدددتتا  نحدددو الموجهددد  والحكوتددد  ،

 وصدن  المعداتلا ،  د  والتحو  الإلكت وني  الحكوت  وتطب   الحيا ، نويي  وتحس   للمواطن  ،  والأتا 
  فدا   وأكثد  أ ضدل خدتتا  لتدو    والاتصدالا  المعلوتا  تكنولوجيا خلا  ت  بكفا   والتنف ي السياسا 
 .والثق  والشفافي  المسا ل  وزيا،  والفسا،  تقل ل ت  للمواطن  

 النهددائ    المسددتختت   اعتمددا، علدد  تددر   التدد  العواتددل تحتيددت الدد  سددع ( م2017) Almuraqab ،راسدد -
 التقنيدددا  تمتلدددك الحكوتددد  أ : نتائجهدددا وأهددد  المتحدددت ، الع بيددد  الإتدددارا   ددد  الي يددد  كوتيددد الح للخدددتتا 
 خدددتتاتها تقدددتي   ددد  للحكوتدددا  و فدددا    اعليددد  الأ،وا  أكثددد  تددد  واحدددت  لتصدددبح هائلددد  إتكاندددا  المتنقلددد 

 المسدددتختت   قبدددل تددد   اتدددل بشدددكل بهدددا ت حدددب غ ددد  للاسدددتختام المتاحددد  التكنولوجيدددا  وإ  للجمهدددور،
 لتبند  بالعواتدل الدوع  ونقد  الإلكت ونيد  الحكوتد  تشداري    شدل  د  ال ئيسي  المشكل  وتتمثل النهائ   ،
 .الإلكت وني  الحكوت  ختتا 

 تدد  تختلفدد   ئددا  عبدد  الإلكت ونيدد  الحكوتدد  خددتتا  توصدديف الدد  هددت  ( م2016) Srivastava ،راسدد -
 تددد  اكثددد  الحكوتددد  نمدددو علددد   الإيجددداب  والتددد     الاستفسدددار خدددتتا  نمدددو النتدددائ  وا هددد   الخدددتتا ،
 .المواطن   تعاتلا 

https://search.proquest.com/indexinglinkhandler/sng/au/Yang,+Yao/$N?accountid=63189
http://search.mandumah.com/Author/Home?author=%D8%A8%D9%88%D8%AF%D9%8A%D8%A9%D8%8C+%D8%A8%D8%B4%D9%8A%D8%B1
https://search.proquest.com/indexinglinkhandler/sng/au/Al-Hubaishi,+Hajar+Saeed/$N?accountid=63189
https://search.proquest.com/indexinglinkhandler/sng/au/Almuraqab,+Nasser+A+Saif/$N?accountid=63189
https://search.proquest.com/indexinglinkhandler/sng/au/Srivastava,+Shashi+Kant/$N?accountid=63189
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 لتم دددز( جيجدددل و الددد ) تدددوب لي  ترسسددد  اسدددتختام واقددد  لمع  ددد  التراسددد  سدددع  ،(م2016)زيبددداط ،راسددد -
 تدددوب لي  ترسسددد  تتخددديي  الم تانيدد ، التراسددد  نتدددائ  عدد ض فيددد  وتددد  العمدددلا ، رضددا لبندددا   ددد ،ا   الختتدد 
 وتم دز لآخد ، عم دل ت  يختل  الختت  لتم ز العملا  تق ي  أ  التراس  خلا  ت  تب   وقت. ليلك نموذجا
 .رضاه  تحق   إل  ير،  الختت 
  د  العاتلد  الحكوتيد  المستشدفيا     الصحي  الختت  تم ز تق ي  إل  هت   ،( م2016) ع ت أبو ،راس 
 أ  إلد  وخلصد  والم ضد ، المد اجع   نظد  وجه  ت SERVPERFتقياس باستختام الغ بي  الضف  جنوب
 التراسد ، تجدالا  جميد  علد  تتوسط  عام بشكلSERVPERFتقياس حسب الصحي  الختت  تم ز تستوى 

 وأ  وعالميددداً، تحليددداً  التم دددز أر دددا  تددد  أساسدددياً  ر نددداً  يشدددكل للختتددد  المتلقددد   قبدددل تددد  الختتددد  تق دددي  وأ 
 .،وري  وبصور  تستم   عملي  تعتب ها

 ربحيد  تحسد    د  الختتد  تم ز ير،ي  الي  الت     ع  الكش  ال  سع  ،(م2016) الب زنج  ،راس  -
 المسدددا  ي  أعدددتا، انخفددداض إلددد  أ،ى تمدددا للمسدددتف ت المقتتددد  الختتددد  تدددتن :  نتائجهدددا أهددد  وتددد  المنظمددد ،

 الع اقيددد  الجويددد  للخطدددوط العاتددد  الشددد    اتدددتلاك عدددتم بسدددبب( 2012-2008) التراسددد  سدددنوا  خدددلا 
 .البضائ  وشح  المسا  ي  نقل طائ ا  أسطو 

 

 بفدد ع التعليميدد  الختتدد  تم ددز لمسددتوى  الطددلاب إ،راك قيدداس إلدد  هددت   ،( م2016) القددا،ر عبددت ،راسدد -
 لتم ددز المكوندد  بالعناصدد  تددام إ،راك لددتيه  الطددلاب أ  إلدد  التراسدد  وتوصددل  بالخ تدد ، الطددائ  جاتعدد 
 وجدو، وعدتم التعليميد ، الختتد  تم ز لعناص  الأ،ا  تستويا     اختلا ا  وجو، وعتم التعليمي ، الختت 
 تجتمعددد ، التيمغ افيددد  لمتغ ددد اته  تبعدددا المقتتددد  التعليميددد  الختتددد  لمسدددتويا  إحصدددائي  ،لالددد  ذا   ددد و  
 الإرشدددددا، وتتابعدددد  القاعددددا ، خدددددارج المحاضدددد ي  سددددلوك لعنصدددد    إحصدددددائي  ،لالدددد  ذا   دددد و   ووجددددو،

 .التخص  لمتغ   تبعا الأكا،يم 
 أهددد  وتددد  العمدددلا ، ورضدددا  الختتددد  تندددا  بددد   العلاقددد  رصدددت إلددد  سدددع  ،( م2016) السدددع ت ،راسددد -

 الختتدد  تم ددز تسددتويا  ر دد  علدد  ذلددك حفددزه   لمددا الختتدد ، لمنددا  العدداتل   ا،راك زا،  لمددا أندد  نتائجهددا،
 العمدددلا  شدددعور تسدددتوى   ددد  وتعنويدددا إيجابيدددا يدددر   الختتددد  تندددا  إ،راك تسدددتوى  وأ  ، للعمدددلا  المقتتددد 
 شدعور زا،  لمدا الختتد  لمندا  العمدلا  إ،راك تسدتوى  ارتفد   لمدا أند  أ  والمقتتد ، الختتا ، ع  بال ضا
 . له  المقتت  الختت  ع  بال ضا العملا 

 وتجددد يه  الفعلددد  اسدددتختاته  بعدددت الأولددد  العمدددلا  أ عدددا  ر،و، تق دددي  إلددد  سدددع  ،(م2016)رايددد  ،راسددد -
 الع ند  أ د ا، تق دي  إ : نتائجهدا وأهد  النقدا ، الهدات  ت  الثالث الج ل تسوي  را ق  الت  المبتك   للختتا 

 تددا، حددت إلدد  التم ددز ب بعددا، المتعدداتل   اهتمددام يعكدد  وهدديا تتوسددط ، عموتددا  ددا  الفعليدد  الخددتتا  لتم ددز
 تدد  للمزيددت المجددا  يفددتح تمددا الانطددلا ، تدد  الأو  العددام خددلا  والتوقعددا  العدد وض بدد   الفجددو  واتسدداع
 .الأسعار وخف  الع وض  تنوي  المستم ، التحس   تبن  وض ور  المنا س 

http://search.mandumah.com/Author/Home?author=%D8%B2%D8%B9%D8%A8%D8%A7%D8%B7%D8%8C+%D8%B3%D8%A7%D9%85%D9%8A
http://search.mandumah.com/Author/Home?author=%D8%B1%D8%A7%D9%8A%D8%B3%D8%8C+%D8%B9%D8%A8%D8%AF%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%AD%D9%85%D8%A7%D9%86
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 الإشددددد افي  الو دددددائ  أصدددددحاب القددددد ار صدددددانع  رأ  علددددد  للوقدددددو   ،هدددددت  (م2016) الطعدددددان  ،راسددددد -
 ال غبد   النتدائ  أ هد   ، الاسدت اتيج  والتخطيط السياسا  رس      م  ي الج الم اكز إش اك بخصوص
 بضدد ور  اكبدد   اندد  ال غبدد  ولكدد  ، السياسددا  ل سدد  الم اكددز إشدد اك بضدد ور  تتبايندد  وبنسددب الواضددح 

 تسدددتوى  عندددت إحصدددائي  ،لالددد  ذا   ددد و   وجدددو، وعدددتم الجم  يددد ، للم اكدددز الممنوحددد  الصدددلاحيا  توسدددي 
 .خياراتها بكا   الصف ي  العتتي  للف ضي (  0،05)  التلال 

 نظ  وجه  ت  الحكوتي  الإلكت وني  الختتا  تم ز قضايا عل  للوقو  هت  ( م2015) Fan ،راس -
 وتم ز المعلوتا  بتم ز الحكوتي  الإلكت وني  الختتا  تم ز نموذج إعتا،: نتائجها وأه  المستختت  ،

 الختت  لتم ز المستختت   إ،راك أ  تب  . النموذج اختبار وت  أساسي ،  عواتل الختت  وتم ز النظام
 .الإنت ن  عب  الختت  لتم ز إ،راكه  تحس   عل   ب   ت     ل  بالإنت ن  المتصل  غ  
 ت   ل وب    الحكوتي  التليفزيوني  الختت  تم ز ب   بالعلاق  اهتم ( 2015: وتحمت ا،ري )  ،راس -

 المص ى، للتليفزيو   التابع NTNالن ل تليفزيو   شبك  عل  وذلك المشاهت ، لتك ار والم ل المشاهت رضا
 خلا  ت  المشاهتي  لجمهور المقتت  التليفزيوني  الختت  تم ز وتق ي  قياس يمك  إن  نتائجها وأ ه  
( 28) ويض  تصتاق تها، وتتى بنو،ه ب   التاخل  التناس  تستوى  وإختبار تعتيل  بعتSERVPERFتقياس

 الإعلاني ، والفواصل بالأتا ، والشعور اليهني ، الصور  ه  رئيس  أبعا،  ماني  ع  تعب  بنتا
 علاق  وهناك  الملموس ، والجوانب للختت ، والوصو  والثق ، والاعتما،ي  والمصتاقي ، والاستجاب ،

 .الخاضع  التليفزيوني  الختت  تم ز تقياس وعناص  أبعا، ب   وتوجب  ط ،ي 
 

 الخمس  ب بعا،ها الختت  تم ز ب   والأ   الارتباط علاق  لاختبار هت   ،(م2015   (أبوطبيخ ،راس  -
 نتائ  لعت  التراس  وتوصل  الزبو ، ورضا( والتعاط  الضما  الاستجاب ، الاعتما،ي ، الملموسي ،)

 الاستجاب ، الاعتما،ي ، الملموسي ،) وتتغ  اتها الختت  تم ز ب   وأ   ارتباط علاق  وجو،: أهمها
 . إجمالا الزبو   ورضا( التعاط  الضما ،

 إل  النتائ  وأشار  الوزارا ، تقتتها الت  المعلوتا  عل  للوقو   هت   ،(م2015) الزيا،ا  ،راس  -
 وت  ز الموق  بتصمي  وتهتم  الإلكت ون  الموق  ع  عات  لوتا تع تقتم( %68) الوزارا   لث  أ 

 حقق  قت الأر،ني  الوزارا    ( %59) الإلكت وني  المواق  نص  ت  أكث  وأ  الموق ، تقسي  عل 
 شبك  عل  للمستف تي  ختتا  تقتم( %50)تق يب المواق  نص  وأ  الموق ، بمحتوى  الخاص  المعاي  

 الاتصا  بوسائل الخاص  المعاي   تحق  بالوزارا  الخاص ( %83) المواق  اغلبي  وأ  الإنت ن ،
  . والتواصل

 المملك     الإلكت وني  الحكوت  تبن  تحتيا  استكشا  إل  سع ( م2015)  Alssbaiheen ،راس -
 وتكلف   عال  غ   الإلكت وني  الحكوت  ختتا  يجتو   الطلاب أ  إل  النتائ  وأشار  السعو،ي ، الع بي 

 التطور وسيعزز تناسبًا خيارًا يعت الإلكت وني  الحكوت  لختتا  الفعا  التنف ي أ  المو فو   ويعتقت ،
 . السعو،ي  الع بي  المملك     التكنولوج 
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 المتني  الأحوا  ،ائ   تقتتها الت  الختت  تم ز تستوى  استكشا  إل   هت  ،(م2015)الهنت  ،راس -
 بع  ارتياح عتم إل  النتائ  وأشار  الم اجع  ، نظ  وجه  ت  عما  الأر،ني  العاصم     والجوازا 
 إ،راك    -العم  لمتغ   و قا–   و   وجو، وعتم ، تعه  المو ف   تعاتل لأسلوب الم اجع  
 ،لال  ذا    و   وجت  ولك  العمل، وإج ا ا  المو ف   وتعاو   الختت  توق  لملا ت  الم اجع  
 راجع  الف و   هيه و ان  المو ف  ، وتعاو   الختت  توق  لملا ت  الم اجع   لتصورا  إحصائي 
  .وأقل العات  الثانوي  عل  الحاصل   ولصالح للم اجع   التعليم  للمستوى 

 
 : السابقة الدراسات على التعليق ●
 الإطار إعتا،    السابق  التراسا  ت  الباحث استفا،  لقت: السابق  التراسا  ت  الاستفا،  أوج  -1

 جم  وأ،وا  ، التراسا  هيه    المستختت  العلمي  المناه  عل  والإطلاع ، الحالي  للتراس  النظ   
  تصميمها  وطيفي  التراسا  هيه عل ها اعتمت  الت   الاستبان  وخاص  ، المستختت  البيانا 

 أعت  الت  المجالا     التراسا  هيه نتائ  ت   الباحث استفا،   ما ، بالتراس  تطبيقها وإج ا ا 
 الباحث إلي  توصل بما نتائ  ت  إلي  توصل  تا وتقارن  علمي ، إضا ا  ت  حققت  وتا ،   ها وطبق 

 .الحالي  بالتراس  نتائ  ت 
 الحالي  التراس  ع  السابق  التراسا  اختلف :  السابق  والتراسا  التراس  هيه ب   الاختلا  أوج  -2

 وتم ز العم ل رضا هل" السرا  ع  الإجاب     التراس  أهتا  تمثل : ه  أتور عت     للباحث
 وتم زها، الحكوتي  الختتا : حو  التراسا  هيه أهتا  ،ار  ب نما تنح   أم ح  الحكوتي  الختت 
 ،راس  اهتم   ما تطبيقها، وتكا  وتجا  وتنهج تها، تقتيمها، وت احل وتكوناتها، تقتيمها، وش وط
 .التراس  تجتم  أ  ا، لآرا  الاحصائ  بالتحل ل الباحث

 
 

 :وإجراءاتها الدراسة منهجية/ ثالثا
 :الدراسة منهج/ 1

 يقوم الي  التحل ل  الوصف  المنه  الباحث استختم  قت وأهتا ها التراس  تسا لا  ضو     
 بل ذلك عل  يقتص  ولا و مياً،  يفياً  تعب  اً  عنها ويعب  ،قيقاً  وصفاً  ويصفها الظاه  ؛ واق  ،راس  عل 
 المجتم ؛    السائت  الأوضاع أو القائم  الظ و  ع  حقائ  إل  للوصو  والتحل ل التفس   إل  يتعتاه 
 وآخ و ، عب تا ) وتحس نها تطوي ها أجل ت    ها أساسي  أو جزئي  تغ   ا  لإحتاث الحاج  وتتى
 استختام عل  تقوم الت  الم تاني  التراسا  هيه تثل يناسب الي  المنه  أن   ما( 63 ص: م2000
 (.211-208 ص ص:  هد1418 العسا ؛) الظاه   تف ،ا  جمي 
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 تا عل  التع   أو تم ، الت  والممارسا  الظ و  تب ي  ،راستها،أو الم ا، الظاه   واق  يص  أن  كما
" المستقبلي  الخطط لوض  المما ل  الحالا  ت  التعاتل    الآخ و   ب  يقوم

 اسئلتها ع  الإجاب  خلا  ت  التراس  بيانا  جم  ت   قت وعلي  ،(205هد،ص1434القحطان ،)
 . التراس  لمجتم  الموجه 

 :الدراسة مجتمع/ 2
    المواطن   وتوجي  واستقبا  العملا  ختت  وتو ف  تتي    جمي  ت  التراس  تجتم  تكو  

( 18246) التعلي ، وزار    ( 139) عت،ه  بلغ واليي  ال ياض، بمتين  والصح  التعلي  وزارت 
 والمو ف   المتي ي  ب   التراس  تجتم  توزي  يوضح(  1) رق  التال  والجتو  الصح ، وزار    

 .بالوزارت  
 

 .بالوزارتين العملاء خدمة وموظفين مديري  بين الدراسة مجتمع توزيع( 1) رقم جدول
 
 

 بيان
 عدد الوزارة

 الاستبانات
 الموزعة

 
 

 الموزعة

 عدد
 الاستبانات

 المعادة

 عدد
 الاستبانات
 الصحيحة

 الصحة التعليم

 59 59 72 44 28 العملا  ختت  تتي   
 208 220 249 138 111 العملا  ختت  تو ف 
 267 279 321 182 139 المجموع
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 ت  بكل الم  زي  للا،ار  التراس  أ،ا   تسلي  ت  ح ث الشخ ، الاتصا  عب  تعه  التواصل أتك  وقت
 والم اكز بالا،ارا  والمو ف   المتي ي  ت  وجمعها بتوزيعها بتورها قات  الت  والصح ، التعلي  وزارت 

 ت  الاستبانا  هيه ت اجع  وبعت استبان ،( 279)  المعا،  الاستبانا  عت، وبلغ التابع ، والوحتا 
 تمثل استبان ( 267) بياناتها اكتمل  الاستبانا  عت، بلغ    بياناتها،ت  تكتمل ل  تنها( 12) استبعا،

 واستخلاص والتحل ل للتاراس   ا  عت، أن  الباحث نظ  وجه  وت  الموزع ، الاستبانا  ت ( 83%)
 .النتائ 

 : الدراسة أداة/  3
    العاتل   رأ  عل  التع   بغ ض للتراس  الم تاني  البيانا  لجم    ،ا   استبان  بتصمي  الباحث قام 

 الحكوتي   الختت   تفهوم عل  الوقو  ختتا  ت  له  تقتت  فيما  الحكوت  عملا  ختت  ت اكز
 ال ضا    العم ل ح  وت ك ت المعاي  ، تلك عل ها بن   الت  الأس  وتوضيح تم زها، وتعاي   المتم ز ،

 حكوتي ،ح ث ت ز  وليس  للعم ل ح   الحكوتي  الختت  اعتبار تعاي   واقت اح الحكوتي ، الختت  ع 
 البيانا  جم      فا   أكث  أنها  ما ، التراس  تجتم  ت  البيانا  تلك لجم  المناسب  الأ،ا   أنها تب  

 يمك   ما ، المقابل  أسلوب ت  أكث  وبيانا  تعلوتا  جم  وتتيح ، الاجتمايي  البحوث    الم تاني 
 ذا  والتراسا  الأ،بيا  ت اجع  بعت وذلك(  228 ، 2015 ، جاب " ) الم اسل  ط ي  ع  تطبيقها
 العلاق  ذا  والبحوث التراسا     المستختت  الأ،وا  ت  عت، عل  والإطلاع التراس  بموضوع الصل 
 الصت  خلا  ت  التراس  أ،ا   صت  ت  بالت كت الباحث قام    الحكوتي ، الختتا  بتم ز با،ار 

    المحكم   ت (  10) عل  المبتئي  صورتها     بع ضها ،(المحكم   صت ) للأ،ا   الظاه   
  العات  الإ،ار  وتعهت وحائل والجو  سعو، الملك جاتع     العلم  والتراس  العات  الإ،ار  تجالا 

 ألفا ها، و،ق   ق اتها، وصح  شمول تها، تتى وبيا  لأجل ، وضع  تا لقياس تلائمتها تتى ت  للت كت
 بع  ت  الوار،  للملاحظا  و قاً  الأ،ا   عل  التعتيلا  ببع  الأخي ت  وقت لأهتا  ، وتحقيقها
 . النهائي  صيغتها وأخي  المحكم  
 أ،ا    با  ت  للت كت   ونبا  ألفا تعا،ل  الباحث استختم( الاستبان ) التراس  أ،ا    با  تتى ولقياس
 قي  يوضح( 2) رق  والجتو  تف ، ،( 30) قواتها استطلايي  ع ن  عل  المعا،ل  طبق  ح ث التراس ،
 .ال ئيسي  التراس  لمحاور(    ونبا  ألفا)  الثبا  تعاتل

 

 الرئيسية الدراسة لمحاور(  كرونباخ ألفا)  الثبات معامل قيم( 2) رقم الجدول

 كرونباخ ألفا الثبات معامل الدراسة محاور م

 .المتميزة الحكومية الخدم  مفهوم إدراك مدى 1
 

 

 

 

 

0.8724 
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 0.7822 .المميزة  الحكومية الخدمة معايير 2

 0.8113 المتميزة الحكومية معاييرالخدمة ومبررات اسس 3

 0.8987 .للعميل حقوقا   تصبح أن يمكن التي  الحكومية الخدمة معايير 4

 
 0.83752 الكلي الثبات معامل

 يعن  تما للثبا ، عالياً  تعتلاً  يعت( 0.8375) التراس  لأ،ا   الكل  الثبا  تعاتل أ  سب  تما اتضح
 .بثق  تطبيقها واتكاني  لأجل  وضع  تا لقياس الأ،ا   صت 

 

 :الإحصائي التحليل أساليب/ 4
 البيانا  وت ت ب إحصائياً  التراس  بيانا  لمعالج ( (SPSSالاجتمايي  للعلوم الإحصائي  ال زم ب نات  الباحث استختم
 ت ( والعليا التنيا الحتو،) الخماس  ليك   تقياس خلايا طو  ولتحتيت المجتم ، أ  ا، قبل ت  لها الت ي ت ،رج  حسب
 المقياس    قيم  أكب  عل  قسمت    ( 4=1–5) المتى ليكو   قيم  أكب  ت  قيم  أصغ  بط ح المتى حساب

 المقياس،    قيم  أقل إل  القيم  هيه إضا   ت  ذلك بعت(. 0.80=4/5) أ  الصحيح الخلي  طو  عل  للحصو 
 (: 126 ص م،2000 القحطان ،)يل   ما الخلايا طو  أصبح وهكيا الخلي ، لهيه الأعل  الحت لتحتيت وذلك
 لا يمثل 3.4 ال 2.61 وت  توا  ، غ   يمثل 2.6 ل ‘ 1.81 وت  بشت ، توا   غ   يمثل 1.8 ال 1 ت 

 .بشت  توا   يمثل 5 إل .4.21 وت  توا  ، 4.2 إل  3.41 وت  أعل ،
 والمتوسطا  التك ارا  المئوي   النسب: الإحصائي  الأسال ب الباحث استختم التراس  تسا لا  ع  وللإجاب 
 ارتباط وتعاتل عل ها، الحصو  ت  الت  البيانا  لوص  استختت  والت :المعيار   والانح ا  الحسابي 

 لتحتيت: ANOVA التباي  وتحل ل وتتغ  اتها، الأربع  التراس  تحاور يبارا  ب   العلاق  لقياس" سب  تا "
 وعما الوزارت  ، تو ف  و  تتي ى  ت  التراس  ع ن  لآرا  الحسابي  المتوسطا  ب  ( التباي )الاختلا  تصا،ر

 .إحصائي  ،لال  ذا    و   هناك  ان  إذا
 

   التارس  تجتم  بيانا  وصفي ( 3) رق  التال  الجتو  يستع ض: الدراسة مجتمع بيانات وصف/ 5
 

 :الدارسة مجتمع وصفية لبيانات والنسب التكراري  التوزيع( 3) رقم جدول

  المئوية النسبة  التكرار بيان المتغير م
%  

 الوزار  1
 

 التعلي  
 الصح 

96 
171 

36 
64 

 100 267  الإجمال 
 تتي  الا،ار   المستوى  2

  تو  
59 
208 

22 
78 

 100  267  الإجمال 
  الختت  سنوا  3

 
 5 ت  أقل -
 10 ت  أقل إل  5 ت  -

     كث  10

31 
94 
142 

12 
35 
53 
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 .الميدانية الدراسة: المصدر                  
 ت ( %64)   التعلي ، وزار  ت  التراس  تجتم  ت (  %36) أ   إل ( 3) رق  الساب  الجتو  بيانا  تش  
 التراس  تجتم  ت ( %53) وأ  تو فو ،( %78) ، تتي و   التراس  تجتم  ت ( %22) وأ  الصح  وزار 
 سنوا ، عش  ت  لأقل خدم  ت  خدتتددته  تت  تت اوح( %35)   كث ، سنوا  عش  ت  ختتته  تت  تت اوح

 تتريبي  ،ورا  خم     شارك التراس  تجتم  ت ( %38)  أ .  سنوا  خم  ت  أقل ختتته  تت (  12%)
 . ا نت   ،ورت      شارك تنه ( %28) واحت ، ،ور     شارك تنه ( %34)   كث ،

 :الدراسة نتائج عرض/ رابعا
 تم زها، وتعاي   المتم ز ، الحكوتي   الختت   تفهوم نحو التراس  تجتم  وآرا  استجابا  بتحل ل الباحث قام

 واقت اح الحكوتي ، الختت  ع  ال ضا    العم ل ح  وت ك ت المعاي  ، تلك عل ها بن   الت  الأس   وتوضيح
 :يل   ما حكوتي ، ت ز  وليس  للعم ل ح  الحكوتي  الختت  اعتبار تعاي  

 .المتميزة الحكومية  الخدمة  مفهوم نحو الدراسة مجتمع استجابات نحو الدراسة مجتمع إجابات تحليل(  1) 
 ..المتم ز  الحكوتي  الختت  تفهوم نحو التراس  تجتم  استجابا  تحل ل( 4) رق  الجتو  يوضح

 .المتميزة الحكومية  الخدمة  مفهوم نحو الدراسة مجتمع استجابات تحليل(4) رقم جدول

 100 267 الإجمال 
 التورا  عت، 4

 التتريبي 
  واحت  ،ور 

 ،ورت  
    كث   لاث

91 
74 
102 

34 
28 
38 

 100 267 الإجمال 
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 : يل  تا( 4) رق  الساب  الجتو  يوضح
 يزيت الت  العبارا  وه :  عالي   توا ق "  ،رج     عل ها الإجاب  جا    الت   العبارا  تجموع  (1)

 ،( %84.2) ب   تا تت اوح عل ها الموا ق  ونسب  ، ،رجا ( 5) حت (  4.21)  ع   الحساب  تتوسطها
  الختت   تفهوم نحو  ايجابي  يبارا  جميعا وه  ،( 3)،(2)،( 1)ت ت بها جا  الت  العبارا  وه (  100%)

 .المتم ز  الحكوتي 
  يت اوح الت  العبار  وه " تتوسط  توا ق "  ،رج     عل ها الإجاب  جا   الت  العبارا  تجموع   (2)

 وه ( %82) ،( %68.2) ب   تا تت اوح عل ها الموا ق  ونسب ( 4.2) و( 3.41) ب   تا الحساب  تتوسطها
 .المتم ز  الحكوتي   الختت   تفهوم نحو ايجابي  يبارا  جميعا وه  ،(5)،(4) ت ت بها جا  الت  العبارا 

( 0.867) المعيار   والانح ا  ،(%75) ونسبت (  3.9)  المحور لعبارا  العام الحساب  المتوسط بلغ (3) 
 .التراس  تجتم  أ  ا، إجابا  تشت  عتم عل  يت  تما تنخفض  قيم  وهو

 

 .المميزة  الحكومية الخدمة معايير نحو الدراسة مجتمع استجابات تحليل(  2)  
 ..المم ز   الحكوتي  الختت  تعاي   نحو التراس  تجتم  إجابا  تحل ل( 5) رق  التال  الجتو  يوضح

 ..المميزة  الحكومية الخدمة معايير نحو الدراسة مجتمع إجابات حليل( 5) رقم جدول
 

 

 م
 

 العبــارة
 الوسط

 الحسابي
 الانحراف
 المعياري 

 
 الترتيب

 4 0.866 3.73 .العملا  ت  تقبول  الحكوت  تقتتها ختت  1

 3 0.893 4.32 .تواطن ها نحو الحكوت  واجبا  إحتى تمثل ختت  2

 6 0.999 3.23 .أهتا ه  تحق  الحكوت  ت  المواطنو   يطلبها ختت  3

 7 0.941 3.19 .تواطن ها رغبا  لتحق   الحكوت  تقتتها تجاني  ختت  4

 5 0.928 3.61 .تواطن ها لارضا  الحكوت  إلا تقتتها لا تجاني  ختت  5

 2 0.996 4.34 .تقبول  بمعاي   لمواطن ها وتقتتها  الحكوت  تحتك ها ختت  6

 1 0.802 4.56 .لمواطن ها تقابل بتو   أو بمقابل الحكوت  تقتتها ختت  7

 ت  تحصل  تا تقابل بتقتيمها الحكوت  تلتزم تجاني  ختت  8
 .ض ائب

2.86 1.2 10 

 ت  أقل تا،  بمقابل تكو   قت لمواطن ها الحكوت  تقتتها تم ز ذا  ختت  9
 ..تكلفتها

3.12 0.896 
 

 
 8 

10 
 

10 

 9 0.727 3.06 .الحيا  نواح  جمي     للمواطن   الحكوت  تو فو يقتتها ختت 
  0.7608 3.8993 العام المتوسط 

  الانحراف الوسط  
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 : يل  تا( 5) رق  الساب  الجتو  يوضح
 يزيت الت  العبارا  وه " عالي   توا ق "  ،رج     عل ها الإجاب  جا   الت  العبارا  تجموع ( 1)

 ،(%84.2) ب   تا تت اوح عل ها الموا ق  ونسب  ، ،رجا ( 5) حت (  4.21)  ع   الحساب  تتوسطها
 وتحت، تر ت يبارا  وجميعها ،(4) ،( 3) ،( 2) ،( 1) ت ت بها جا  الت  العبارا  وه (  100%)

 أ  ا، تمك  عل  تت   العالي  الموا ق  وهيه التراس ، أ  ا، نظ  وجه  ت  الحكوتي  الختت  تم ز تعاي  
 .العملي  خب ته  واق  ت  المعاي   تلك تحتيت ت  التراس 

 الت  العبار  وه "   تتوسط   توا ق "  ،رج     عل ها الإجاب  جا    الت   العبارا  تجموع (  2)
 ،( %68.2) ب   تا تت اوح عل ها الموا ق  ونسب ( 4.2) و( 3.41) ب   تا  الحساب  تتوسطها  يت اوح

 يبارا  جميعا وه  ،(10) ،(9) ،(8) ،(7) ،(6) ،(5) ت ت بها جا  الت  العبارا  ه  و( 82%)
 . المواطن   ت  الحكوت  لعملا  المقتت  الحكوتي  الختت     توا  ها الواجب المعاي   تكمل  حو  تتور

 المعيار   والانح ا ( %73.8) ونسبت  ،( 3.39)  المحور لعبارا  العام الحساب  المتوسط بلغ( 3) 
 .التراس  تجتم  أ  ا، إجابا  تشت  عتم عل  يت  تما تنخفض  قيم  وهو( 0932)
 
 

 .المتميزة الحكومية الخدمة معايير ومبررات أسس نحو الدراسة مجتمع اتجاهات تحليل( 3)
 المتم ز  الحكوتي  الختت  تعاي   وتب را  أس  نحو التراس  تجتم  اتجاها  تحل ل(  6) رق  الجتو  يوضح
 :يل  تا تن  ويتضح

 يزيت الت  العبارا  وه :"عالي   توا ق "  ،رج     عل ها الإجاب  جا    الت   العبارا  تجموع ( 1) 
 ،( %84.2) ب   تا تت اوح عل ها الموا ق  ونسب  ، ،رجا ( 5) حت (  4.21)  ع   الحساب  تتوسطها

 أرب  تنها ،(8)،(7)،( 6)،( 5) ،( 4) ،( 3) ،( 2) ،( 1) ت ت بها جا  الت  العبارا  وه (  100%)
 ".أخلاق "  أساس ذا  ويبارا قانون ، أساس ذا  يبارتا و  علم ، أساس ذا "  يبارا 

 الترتيب المعياري  الحسابي العبــارة م

 10 0.919 3.41 المناسب الوق     الختت  تقتي  1
 15 0.991 3.11 والع وب الهتر ت  خالي  2
 11 0.929 3.33 .رغبات  وتشب  العم ل أهتا  تحق  3
 بالو، تتم ز الت  اللبق  المعاتل  4

 .والمساوا   والعت  التقتي     والمحب 
3.415 0.915 8 

 ت  بمهني  الحكوت  المو   تعاتل 5
 .العم ل تشكل 

3.250 0.823 14 
 جتاب  ختت  تقتي  ط    استختام 6

 العملا  رضا تحق 
3.863 0.925 6 

 والفسا، لل شو  العم ل لجو  عتم 7
 .الحكوتي  الختت  عل  للحصو 

4.404 1.037 4 
 المتعاتل باشعار  المو   يبا،ر 8

 الت  الاخ ى  بالختتا 
 .عل ها الحصو  يمك 

3.258 0.886 13 
 إج ا ا  يتمش ح بح ث الشفافي  9

 المتوقَّ  والموعت للمتعاتل، الختت 
 .لإنجازها

4.544 0.929 2 
 ت  ز تو ف  ت  ايجابي  سلو يا  10

 .الاستقبا 
3.513 1.063 7 

 لمقتت  تقبو  خارج  تظه  11
 .الختت 

3.926 0.944 5 
 9 0.834 3.419 .الأ،ا  بكفا   الختت  تو ف  تمت  12
 الختتا  وأنواع ت اكز بجمي  الالمام 13

 .المتاح 
3.325 0.966 12 

 العم ل أس ار عل  المحا ظ  14
 .وتمتلكات 

4.449 0.988 3 
 الف ض ولي  بال أ  العم ل تشار   15

 .علي 
4.606 0.908 1 

  0.932 3.39 العام المتوسط 
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 الت  العبار  وه "   تتوسط   توا ق "  ،رج     عل ها الإجاب  جا    الت   العبارا  تجموع (  2)
 ،( %68.2) ب   تا تت اوح عل ها الموا ق  ونسب ( 4.2) و( 3.41) ب   تا  الحساب  تتوسطها  يت اوح

  لاث ،وه (15) ،(14) ،( 13) ،( 12( )11) ،(10) ،(9)ت ت بها جا  الت  العبارا  وه ( 82%)
 . .علم  أساس ذا  واحت  ويبار  قانون ، أساس ذا  أخ ى  و لاث أخلاق ، أساس ذا  يبارا 

  الموا ق   ئ     ويق (  %86.5) ونسبت  ،( 4.326)  المحور لعبارا  العام الحساب  المتوسط بلغ( 3)
 أ  ا، إجابا  تشت  عتم عل  يت  تما تنخفض  قيم  وهو( 0882) المعيار   والانح ا  ، العالي 
 .التراس  تجتم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المتميزة الحكومية الخدمة معايير ومبررات أسس نحو الدراسة مجتمع اتجاهات تحليل( 6) رقم  جدول
 الوسط العبددار  م

 الحسابي
 الانحراف
 المعياري 

 الترتيب

 3 0.801 4.502 الإستراتيجية أهدافها لتحقيق شامل كمقياس  المتوازن  الأداء بطاقة استخدام 1

 يفوق  الخدمة  تقديم مستوى  كان وإن العميل وولاء الخدمة تميز بين طردية العلاقة 2
 المتوقع

4.69 0.965 1 

 8 0.935 4.213 العميل احتياجات تلبي أن يجب الخدمة خصائص إن 3

 الكلفة تخفيض ومنها العميل تخدم التي الأداء مقاييس في تحسين نتائج تحقيق 4
 .السرعة وتحقيق

3.936 1.054 14 

 2 0.999 4.63  الإستراتيجية أهدافها تحقيق نحو المنظمة تقدم كيفية عن شامل مقياس 5

 العامة المصلحة تحقيق بهدف عموميون  موظفون  يؤديها خدمة العامة الوظيفة 6
 المجتمع لأفراد والرفاهية

3.704 1.075 15 

 9 0.792 4.202 العامة السلطة استخدام في المشاركة تجسد للمواطنين حق الخدمة 7

 7 0.761 4.344 بالحكومة والثقة العام القطاع منظمات مخرجات تميز بين سببية علاقة وتوجد 8

 5 0.777 4.348 الخدمات لتميز وفعالة جديدة طرق  بايجاد الاهتمام زاد 9

 حق والتعليمية الصحية  الخدمة ان على السعودية العربية المملكة في المشرع يؤكد 10
 . للمواطن

4.164 0.894 10 

 13 0.963 3.94 والخاطئ الصحيح السلوك تحدد التي والمعايير القيم مجموعة الأخلاق 11

 12 0.884 4.101 .اللبقة والمعاملة السرية، الصدق، الدقة، الشرعية، معاييرها أهم 12

 4 0.809 4.498 .الشريعة نصوص أكدته عالية مكانه الإسلام في المعاملة تحتل 13
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 11 0.889 4.131 .لهم خدماتها بتقديم أدبيا   الحكومة تلتزم 14

 6 0.897 4.261 .مميزة خدمات تقدم أن الا بالحكومة يليق لا 15

  0.881 4.326 العام المتوسط 

 
 تصبح أن يمكن التي  الحكومية الخدمة معايير نحو الدراسة مجتمع إجابات تحليل( 4)

 .للعميل حقوقا  
 يمك  الت   الحكوتي  الختت  تعاي   حو  التراس  تجتم  إجابا  تحل ل( 7) رق  التال  الجتو  يوضح

 .للعم ل حقوقاً  تصبح أ 
 
 
 
 
 
 
 

 

 للعميل حقوقا   تصبح أن يمكن التي  الحكومية الخدمة معايير نحو الدراسة مجتمع إجابات تحليل( 7) رقم جدول

 
 م

 العبددار 
 الوسط
 الحساب 

 الانح ا 
 المعيار  

 الت ت ب

 3 0.621 4.588 .للغ ض المحق  الع وب ت  الخلو 1
 9 0.644 4.325 والفضيح  التشه  : تثل والمعنوي  الما،ي  للأض ار تجنبا الس ي  2
 10 0.724 4.430 .للعم ل أص ل ح  الحسن  المعاتل  3
 4 0.629 4.569 .والآ ار الأ،ا  وتم ز صت  4
 1 0.629 4.610 .وق   ل    للمواط  وتكفول  تتاح  تكو   أ  5
 11 0.658 4.389 .المتعامل لطلب العالية والكفاءة بالسرعة الخدمة تقديم يتميز أن يجب 6
 13 0.855 4.074 .والنفسي  والثقافي  التيني  قيم  إحت ام 7
 12 0.824 4.123 و ال غب  واشباع والمصالح الهت  تحق   8
 8 0.681 4.434 .الوقت ويهدر الثقة تهتز غيابها وفي للاقناع ومدخل قوة المعلومة اتاحة 9

 وتهتز الفسا،، يشي  لا ولك  ال شو ، لت   العم ل يضط  لا لك  الش يي  10
 .الختت  تقتت  نزاه     الثق 

4.606 0.648 2 

 7 0.636 4.438 .ل  ح  لأنها بالم  ولي  بالعز  الشعور 11
 6 0.762 4.479 .العم ل وسخط والنفسي  والجستي  الما،ي  التكلف  انخفاض 12
 14 0.995 4.022 .وتقتتها وتوقعها للختت  الوصو  سهول  13
 5 0.695 4.486 .أتك   لما الطلب عنت الس ع  14
 15 0.886 3.988 .الختت  عل  للحصو  الإج ا ا  تُقلَّي  15
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  0.736 4.467 العام المتوسط 

 : يل  تا( 7) رق  الساب  الجتو  يوضح
 يزيت الت  العبارا  وه : عالي   توا ق "  ،رج     عل ها الإجاب  جا    الت   العبارا  تجموع ( 1)

 ،( %84.2) ب   تا تت اوح عل ها الموا ق  ونسب  ، ،رجا ( 5) حت (  4.21)  ع  الحساب  تتوسطها
 تتور ايجابي  يبارا  وه  ،(11) رق   إل ( 1)  رق  ت  ت ت بها جا  الت  العبارا  ه  و(  100%)

 . للعم ل حقوقاً  تكو   أ  ينبغ  الت  المعاي   جميعها
 الت  العبار  وه "  تتوسط   توا ق "  ،رج     عل ها الإجاب  جا    الت   العبارا  تجموع (  2)

 ،(%68.2) ب   تا تت اوح عل ها الموا ق  ونسب ( 4.2) و( 3.41) ب   تا  الحساب  تتوسطها  يت اوح
 نحو  إيجابي  يبارا  جميعا وه  ،(15) رق  إل ( 12) ت  ت ت بها جا  الت  العبارا  وه ( 82%)

 .للعم ل حقوقاً  تكو   أ  بمك  اشافي  تعاي  
  الموا ق   ئ     ويق (  %89.3) ونسبت  ،(4.466)المحور لعبارا  العام الحساب  المتوسط بلغ( 3)

 أ  ا، إجابا  تشت  عتم عل  يت  تما تنخفض  قيم  وهو( 0882) المعيار   والانح ا  ، العالي 
 .التراس  تجتم 

 
 

 One-Way ANOVA::الأحادي التباين تحليل
 آرا  ب   اختلا  أو اتفا  وجو، تتى عل  للوقو  الأحا،  التباي  تحل ل  بعمل الباحث قام      
 التراس  تحاور يبارا   لجمي  بالنسب  الحكوت  عملا  ختت  وتو ف  تتي    ت  التراس  تجتم 
 التورا  عت، وأخ  اً  الختت ، سنوا  الإ،ار ، والمستوى  الوزار ،: وه  التراس  لمتغ  ا   طبقاً  الأربع ،

 .عل ها حصل الت 
 : الوزارة لمتغير طبقا   الدراسة مجتمع لآراء الأحادي التباين تحليل (1)

 .الوزار  لمتغ   طبقاً  الأربع  المحاور يبارا     التراس  تجتم  آرا  تباي  تحل ل( 8) رق  الجتو  يوضح
 ت  تعنوياً  اختلا اً  المحاور جمي  يبارا  عل  الإجاب     تختل  التراس  تجتم  أ  ا، آرا   أ  منه يلاحظ والذى
 الإجمالي  القيم  وجو، ذلك عل  ويت  ،(%95)  ق  و،رج  ،(%5)تعنوي  بمستوى  الوزار  باختلا  لآخ  تحور
 (.% 5) المعنوي  تستوى  ت  أقل وه  ،( 0.001 صف ،)  بالتحل ل الناتج 

 

 .الوزارة لمتغير طبقا    الأربعة المحاور عبارات في الدراسة مجتمع آراء تباين تحليل(  8)  رقم جدول

 المصدر المحور م
 مجموع

 المربعات
 درجات
 الحرية

 متوسط
 مجموع

 المربعات

 قيمة
 ف

 القيمة
 الإجمالية
P-Value 

 الاختلاف

1 
 الختت   تفهوم

 المتم ز  الحكوتي 

 المجموعا  ب  
 ،اخل

 المجموعا 

8.35 
89.52 

6 
260 

1.39 
0.22 

 يوجت صف  6.12

     266 97.87  . المجموع 
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2 
 الختت  تعاي  
 .المم ز   الحكوتي 

 المجموعا  ب  
 ،اخل

 المجموعا 

5.61 
98.55 

6 
260 

0.93 
0.25 

3.74 
0.001 
 
 

 يوجت

     266 94.16  . المجموع 

3 
 تعاي   وتب را  أس 

 الحكوتي  الختت 
 المتم ز 

 المجموعا  ب  
 ،اخل

 المجموعا 

10.04 
80.81 

6 
260 

1.67 
0.20 

8.16 
 
 صف 

 يوجت

     266 90.85  . المجموع 

4 

  الحكوتي  الختت  تعاي  
 تصبح أ  يمك  الت 

 .للعم ل حقوقاً 
 

 ب  
 المجموعا 
 ،اخل

 المجموعا 

5.86 
69.6 

6 
260 

0.97 
0.17 

8.53 
 
 صف 

 يوجت

     266 75.42  . المجموع 
 
 
 
 .الإداري  المستوى  لمتغير طبقا    الدراسة مجتمع لآراء الأحادي التباين تحليل( 2)

  الأربع  المحاور يبارا     التراس  تجتم  آرا  تباي  تحل ل(  9) رق  التال  الجتو  يوضح      
 .الإ،ار   المستوى  لمتغ   طبقاً 

 الإداري  المستوى  لمتغير طبقا    الأربع المحاور  عبارات في الدراسة مجتمع آراء تباين تحليل(  9)  رقم جدول

 م
 

 المحور
 

 المصدر
 مجموع

 المربعات
 درجات
 الحرية

 متوسط
 مجموع

 المربعات

 قيمة
 ف

 القيمة
 الإجمالية

P-
Value 

 
 الاختلاف

 الخدمة  مفهوم 1
 المتميزة الحكومية

 المجموعات بين
 المجموعات داخل

0.849 
97.030 

4 
262 

0.212 
0.245 

 يوجد لا 0.484 0.866

97.87  . المجموع 
9 

266     

 الخدمة معايير 2
 .المميزة  الحكومية

 المجموعات بين
 المجموعات داخل

1.971 
102.194 

4 
262 

0.493 
0.258 

 يوجد لا 0.108 1.909

104.1  . المجموع 
65 

266     

3 
 ومبررات أسس

 الخدمة معايير
 المتميزة الحكومية

 المجموعات بين
 المجموعات داخل

4.119 
86.423 

4 
262 

1.030 
0.219 

 يوجد 0.001 4.702

90.85  . المجموع 
3 

266     

4 

 الخدمة معايير
 التي  الحكومية

 تصبح أن يمكن
 .للعميل حقوقا  

 

 المجموعات بين
 المجموعات داخل

2.277 
73.149 

4 
262 

0.569 
0.185 

 يوجد 0.016 3.081
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75.42  . المجموع 
5 

266     
 

 الأو  المحور يبارا     التراس  تجتم  أ  ا، آرا  تختل  لا  أن   الساب  الجتو  ت  يلاحظ   
 المرهل باختلا . المم ز   الحكوتي  الختت  تعاي   ، المتم ز  الحكوتي  الختت   تفهوم  وهما  والثان 
 القيم  أ  الاختلا  وجو، عتم عل  ويت  ،(%95)  ق  و،رج  ،(%5) تعنوي  بمستوى   العلم 

 (.%5) المعنوي  تستوى  ت  أكب (  0.108 ، 484) بالتحل ل الناتج  الإجمالي 
 وتب را  أس : وهما  وال اب  الثالث المحوري  يبارا     التراس  تجتم  أ  ا، آرا  تختل  ب نما   

 اختلا اً  للعم ل حقوقاً  تصبح أ  يمك  الت   الحكوتي  الختت  تعاي   المتم ز  الحكوتي  الختت  تعاي  
 ويت   ،(%95)  ق  و،رج  ،( %5) تعنوي  بمستوى  العلم  المرهل باختلا  لآخ  تحور ت  تعنوياً 
 تستوى  ت  أقل(  0.016 ، 0.001)  بالتحل ل الناتج  الإجمالي  القيم  أ   الاختلا  هيا وجو، عل 

 ( .%5) المعنوي 
 

 :الخدمة سنوات لمتغير طبقا   الدراسة مجتمع أفراد لآراء الأحادي التباين تحليل( 3)
 الأرب  المحاور يبارا     التراس  تجتم  أ  ا، آرا  تباي  تحل ل(  10) رق  التال  الجتو  يوضح  

 .الختت  سنوا  لمتغ   طبقاً 
 الخدمة سنوات لمتغير طبقا    الأربع المحاور عبارات في الدراسة مجتمع أفراد آراء تباين تحليل(10) رقم جدول

 المصدر المحور م
  مجموع

 المربعات
 درجات
 الحرية

  متوسط
  مجموع

 المربعات

 قيمة
 ف

 القيمة
 الإجمالية

P-
Value 

 
 الاختلاف

1 
 الخدمة  مفهوم

 المتميزة الحكومية

 بين
 المجموعات

 داخل
 المجموعات

2.983 
94.896 

4 
262 

0.746 
0.240 

 يوجد 000 3.112

     266 97.879  . المجموع 

2 

 الخدمة معايير
  الحكومية

 .المميزة

 بين
 المجموعات

 داخل
 المجموعات

5.163 
99.002 

4 
262 

1.291 
0.250 

 يوجد 000 5.163

104.16  . المجموع 
5 

266     

3 

 ومبررات اسس
 الخدمة معايير

 المتميزة الحكومية

 بين
 المجموعات

 داخل
 المجموعات

6.390 
84.462 

4 
262 

1.598 
0.213 

 يوجد 000 7.490

     266 90.853  . المجموع 
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4 

  الحكومية الخدمة معايير
 تصبح أن يمكن التي

 .للعميل حقوقا  
 

 بين
 المجموعات

 داخل
 المجموعات

7.034 
68.392 

4 
262 

1.758 
0.173 

 يوجد 000 10.182

     266 75.425  . المجموع 
 

 الأربع   التراس  تحاور جمي  يبارا     التراس  تجتم  أ  ا، آرا  أ   الساب  الجتو  ت  يلاحظ
 ويت  ،(%95)   ق  و،رج (  %5)  تعنو   بمستوى  الختت  سنوا  باختلا  تعنوياً  اختلا اً  تختل 
 (.%5) المعنوي  تستوى  ت  أقل بالتحل ل الناتج  الإجمالي  القيم  أ  الاختلا  هيا وجو، عل 
 :التدريبية الدورات عدد لمتغير طبقا   الدراسة مجتمع لآراء الأحادي التباين تحليل( 4)   

 المحاور يبارا     التراس  تجتم  أ  ا، آرا  تباي  تحل ل(  11) رق  التال  الجتو  يوضح      
 .التورا  عت، لمتغ   طبقاً   الأربع 

 
 
 
 
 

 التدريبية الدورات عدد لمتغير طبقا   المحاور عبارات في الدراسة مجتمع أفراد آراء تباين تحليل(11)  رقم جدول

 المحور م
 

 المصدر
  مجموع

 المربعات
 درجات
 الحرية

  متوسط
  مجموع

 المربعات

 قيمة
 ف

 القيمة
 الإجمالية

P-
Value 

 
 الاختلاف

1 

  مفهوم
 الخدمة

 الحكومية
 المتميزة

 المجموعات بين
 المجموعات داخل

0.888 
96.991 

5 
261 

0.178 
0.246 

0.723 
 يوجت لا 0.606 

     266 97.879  . المجموع 

2 
 الخدمة معايير

  الحكومية
 .المميزة

 المجموعات بين
 المجموعات داخل

5.998 
98.167 

5 
261 

1.200 
0.249 

 يوجت 000 4.827

     266 104.165  . المجموع 

3 

 ومبررات اسس
 الخدمة معايير

 الحكومية
 المتميزة

 المجموعات بين
 المجموعات داخل

6.344 
84.508 

5 
261 

1.269 
0.214 

 يوجت 000 5.931

     266 90.853  . المجموع 
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4 

 الخدمة معايير
 التي  الحكومية

 تصبح أن يمكن
 .للعميل حقوقا  

 المجموعات بين
 المجموعات داخل

6.398 
69.027 

5 
261 

0.280 
0.175 

 يوجت 000 7.322

     266 75.425  . المجموع 
  

 يبارا     التراس  تجتم  أ  ا، آرا  ب    تعنو   اختلا  يوجت لا أن   الساب  الجتو  ت  يلاحظ   
ًً  ، المتم ز  الحكوتي  الختت   تفهوم الخاص الأو  المحور  تعنوي  بمستوى  العمل تنطق  لمتغ   طبقاً

 بالتحل ل الناتج  الإجمالي  القيم  أ  الاختلا  هيا وجو، عتم عل  ويت  ،( %95)  ق  و،رج ( 5%)
    التراس  تجتم  أ  ا، آرا  ب   اختلا  يوجت ب نما ،( %5) المعنوي  تستوى  ت  أكب ( 0.606)

 تعاي   وتب را  اس  ،.المم ز   الحكوتي  الختت  تعاي  : وه  ، الأخ ى  الثلا   المحاور يبارا 
 بمستوى  للعم ل حقوقاً  تصبح أ  يمك  الت   الحكوتي  الختت  تعاي   ، المتم ز  الحكوتي  الختت 
 الناتج  الإجمالي  القيم  أ  الاختلا  ذلك وجو، عل  ويت  ،(  % 95)   ق  و،رج (  % 5)  تعنوي 

 ( . % 5)  المعنوي  تستوى  ت  أقل وهو(   صف )      بالتحل ل
 
 
 

 

 :ومتغيراتها  الأربعة الدراسة محاور عبارات بين الارتباط معامل حساب
 وتتغ  اتها، الأربع  التراس  تحاور ب  ( سب  تا  تعاتل) ال تب ارتباط تعاتل بإيجا، الباحث قام      
 عل  للوقو  وذلك التتريبي ؛ التورا  وعت، الختت ، وسنوا  الو يف ، والمستوى  الوزار ، تتغ  ا  وه 
 .وتتغ  اتها التراس  تحاور يبارا  ب   الارتباط واتجاه وقو  نوع
 :الوزارة ومتغير  الدراسة محاور عبارات بين الرتب ارتباط معامل-1

 وتتغ   التراس ، تحاور يبارا  ب   سب  تا  ارتباط تعاتل( 12)  رق  التال  الجتو  يوضح      
 : الوزار 

  :الوزارة ومتغير الدراسة محاور عبارات بين  سبيرمان ارتباط معامل(  12)  رقم جدول             
 المحور           

  بيان    

 

 

 الرابع الثالث الثاني الأول

 0.169 - 0.266 - 0.179 - 0.164 - . سب  تا  ارتباط تعاتل
 %1 %1 %1 %1 .                      المعنوي  تستوى 

 267 267 267 267 . التراس  تف ،ا  عت،
 

 يبارا      التراس  تجتم  ورأ   الوزار  ب   تعنو   عكس  ارتباط وجو، الساب  الجتو  ت  ويلاحظ
 . المحاور هيه يبارا  عل  توا قته  قل   لما  ال تب  ارتفع   لما أن  يعن  وهيا ، الأربع  تحاورها

 :الإداري  المستوى  ومتغير  الأربعة الدراسة محاور بين الارتباط معامل   -2   
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 ، الأربع  التراس  تحاور يبارا  ب   سب  تا  ارتباط تعاتل( 13) رق  التال  الجتو  يوضح      
 :الإ،ار   المستوى . وتتغ  

 الاداري  المستوى  ومتغير  الأربعة الدراسة محاور عبارات بين سيرمان ارتباط معامل(13)  رقم جدول
 المحور           

  بيان    

 

 

 الرابع الثالث الثاني الأول

 0.031 - 0.018 - 0.014 - 0.087 - . سب  تا  ارتباط تعاتل
 0.537 0.714 0.772 0.81 .                      المعنوي  تستوى 

 267 267 267 267 . التراس  تف ،ا  عت،
 العلم  المرهل تتغ   ب    ضعيف تعنو   غ   عكس  ارتباط وجو،  الساب  الجتو  ت  يلاحظ   

 الموا ق  قل   لما الا،ار   المستوى   ارتف   لما أن  يعن  وهيا والثالث، والثان  الأو  المحور ويبارا 
 الا،ار   المستوى  تتغ   ب   ضعيف ط ،  تعنو   غ   ارتباط يوجت ب نما  ، المحاور هيه يبارا  عل 

 يبارا  عل  الموا ق  زا،   لما الا،ار   المستوى   ارتف    لما أن  يعن  هيا ، ال اب  المحور ويبارا 
 .المحور هيا
 
 

 :الخدمة سنوات ومتغير  الأربعة الدراسة محاور عبارات بين الرتب ارتباط معامل -3   
  الأربع  التراس  تحاور يبارا  ب   سب  تا  ارتباط تعاتل( 14) رق  التال  الجتو  يوضح      
 :الختت  سنوا  وتتغ  

 

 :الخدمة سنوات ومتغير الأربعة الدراسة محاور عبارات بين سبيرمان ارتباط معامل( 14)  رقم جدول
                          

   المحور
 بيان

 

 الأول
 

 الثاني
 

 الثالث
 

 الرابع

. سب  تا  ارتباط تعاتل  
  المعنوي  تستوى 

. التراس  تف ،ا  عت،  

0.104 
0.038 
267 

0.213 
000 
267 

0.227 
000 
267 

0.259 
000 
267 

 التراس ، تجتم  لأ  ا، الختت  سنوا  ب   ط ،  تعنو   ارتباط وجو، الساب  الجتو  ت  يلاحظ      
 عل  الموا ق  زا،   لما الختت  سنوا  زا،   لما أن  يعن  وهيا الأربع ، المحاور يبارا     ورأيه 

 .المحاور  هيه يبارا 
 : التدريبية الدورات ومتغير  الأربعة الدراسة محاور عبارات بين الرتب ارتباط معامل -4

  الأربع  التراس  تحاور يبارا  ب   سب  تا  ارتباط تعاتل( 15) رق  التال  الجتو  يوضح      
 :التتريبي  التورا  عت، وتتغ  

 :التدريبية الدورات عدد ومتغير الأربعة الدراسة محاور عبارات بين سبيرمان ارتباط معامل(15)  رقم جدول
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 المحور           
  بيان    

 

 

 الرابع الثالث الثاني الأول

 0.278 0.306 - 0.427 - 0.513 . سب  تا  ارتباط تعاتل
 0.0053 000 0.0533 0.1407 .                      المعنوي  تستوى 

 267 267 267 267 . التراس  تف ،ا  عت،
 الت   التتريبي  التورا  عت، ب    ت تف  ط ،  تعنو   ارتباط يوجت أن  الساب  الجتو  ت  يلاحظ  

 زا،   لما أن  بمعن   وال اب   الأو  المحوري  يبارا     ورأيه  التراس ، تجتم  أ  ا، عل ها حصل
 يبارا  عل   توا قته  ،رج  زا،   لما ، التراس  تجتم   أ  ا، عل ها حصل الت  التتريبي  التورا  عت،
 أ  ا، عل ها حصل الت  التتريبي  التورا  عت، ب    قو   سلب  تعنو   ارتباط ويوجت المحوري ، هيي 

 التتريبي ، التورا  عت، زا،  لما أن  بمعن  الثالث، والمحور الثان ، المحور ويبارا  التراس ، تجتم 
 . المحوري  هيي  يبارا  عل  التراس  تجتم  أ  ا، لتى الموا ق  ،رج  انخفض  كلما
 
 
 
 

 :الدراسة وتوصيات نتائج:خامسا
 :الدراسة نتائج/1
 تقبول  بمقابل أو تجاناً  الحكوت  تقتتها ختت : ب نها الحكوتي  الختت  تفهوم عل  التراس  أ  ا، اتف -1

 تحق  الحكوت  ت  المواطنو   يطلبها ح ث. تواطن ها نحو الحكوت  واجبا  إحتى تمثل ، العملا  ت 
 يقتتها تث ل  ختتا  لها يكو   وقت تقبول ، بمعاي   لمواطن ها وتقتتها  الحكوت  تحتك ها وقت.  أهتا ه 
 .الخاص القطاع

 بح ث شفا   علي ، الف ض ولي  بال أ  العم ل تشار   :المم ز   الحكوتي  الختت  تعاي   أه  أ  -2
 والفسا، لل شو  العم ل لجو  عتم وتمتلكات ، العم ل أس ار عل  والمحا ظ  ل  الختت  إج ا ا  ش ح يت 

 تحق  جتاب  ختت  تقتي  ط    واستختام الختت ، لمقتت  تقبو  خارج  تظه  ت  عل ها، للحصو 
 .ورغبات  أهتا  

 :ه  رئيس  وتب را  أس   لا   عل  المتم ز  الحكوتي  الختت  تعاي   تعتمت -3
 ح  والتعليمي  الصحي   الختت  أ  عل  السعو،ي  الع بي  المملك     المش ع ير ت: القانون  الأساس -

 وتفقت قيمت  العمل يفقت وبتونها.اللبق  والمعاتل  الس ي ، الصت ، التق ، الش يي ، تعاي  ها أه  ، للمواط 
 والعك  بالحكوت  والثق  العام القطاع تنظما  تخ جا  تم ز ب   سببي  علاق  وهناك تكانتها المنظم 
 المجتم   إ   يلك إل ها، تقتم الت  للختتا  تالك  يجعلها المحلي  المجتمعا  تقوي  إ  و صحيح،
   عضا  المجتم ؛ أعضا  نحو الحكوت  المهن  التزام ت  أكب  بشكل أعضائ  نحو يلتزم المحل 
 .بال سال  تتار حكوت  وأنها الحقيقي ، المصلح  أصحاب وه  ، الملاك ه  المحل  المجتم 
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 تم ز ب   ط ،ي  والعلاق  العم ل، احتياجا  تلب  أ  يجب الختت  خصائ  إ : العلم  الأساس -
  المتواز   الأ،ا  بطاق  واستختام المتوق ، يفو   الختت   تقتي  تستوى   ا  وإ  العم ل وولا  الختت 
 ببطاق  يع   تا باستختام الاست اتيجي ، أهتا ها تحق   نحو المنظم  تقتم  يفي  ع  شاتل كمقياس
 .المتواز   الأ،ا 

    المعاتل  تحتل ح ث والخاطئ، الصحيح السلوك تحت، الت  والمعاي   القي  تجموع   الأخلا  :الأخلاق  الأساس -
 أ  الا بالحكوت  يل   ولا ، لمواطن ها ختتاتها بتقتي  أ،بياً  الحكوت  وتلتزم الش يع ، نصوص وأكتت  عالي ، تكان  الإسلام

 الختتا  لتم ز و عال  جتيت  ط    بايجا، الاهتمام زا،  قت ليا تم ز ، ختتا  تقتم
 :وه  ، لعملائها حقوقاً  تكو   أ  يمك  الت  الحكوت  عم ل ختت  تعاي   عش  ( 10) اقت اح ت   -4
 .الزبو   يناسبا  الليي  والزتا  المكا      :Access الختت  تو  : الاتاح  -
 الاستنتاجي  و التحل لي ، القترا  ت  الختت  تقتي  عل  القائمو   ب  يتمتت  تا  :الجتار  -
 .ل  المقتت  الختت  ت  المستف ت ذه     ت تبط والت  الختت  تقتت  تظه : القيا   -
   أ  واعتبار عمل ، جه     الساري  واللوائح الأنظم   ا   بتطب   المو   التزام ،رج : الش يي  -

 .ال شو  طلب وخصوصا ش ع ، غ   تص   الأنظم  تج زه تا خارج عمل   
 . العاطف  والاتزا  والولا  بالأتان  الاتصا  تثل ترتمنا يكو   ب   يرهل  تا عمليا المو   يمارس:  ألاتا  -

 .ت   و ل ت   أو  ت  الع وب ت  خال  تنت  أو ختت  تقتي  إل  المو   يسع : التق  -
 .المواع ت    وخاص  تص  ات ،  ا      بالصت  المو   يتحل : الصت  - 
  بالبط  أ،ائ  يتص  أ  عام بمو   يل   ولا الس ع  عص  ب ن  العص  هيا يوص : الس ع  -

 . م   وقت   العم ل    
   ت  بحا  يجوز ولا ال سمي  المعاتل  يلبها اللبق  المعاتل  هو المعاتلا     المفضل النوع: اللباق  -

 .جا   تعاتل  العم ل تعاتل  الأحوا    
 .عملائ  أس ار عل  المحا ظ  للمو   الأساسي  الواجبا  ت : الس ي  -
   وتخفي  والإس ا  الهتر وتجنب التشغ ل عمليا  ت ش ت عل  الح ص يجب ح ث  التكلف  -

 الختت  رسوم    
 .الخاص  الظ و  ليو   وتسه لا  استقبا  وتو   إرشا،ي  ولوحا  تواق  تو    تثل ال اح -
  تمارسا  وأ  ض ر أو خط  أ  ع  الإلزام ولي  التبليغ واجب تو    ل يباش : التوجي = 
 .العم ل تض   إل  تر،    
 وخصوصا المعلوتا  لأحتث المو   وحياز  العم ل، يحتاجها الت  المعلوت  تو   :  المعلوتا  -

 .تخصص     الهات  المعلوتا 
 

 التراس  تجتم  آرا  ب   اختلا  أو اتفا  وجو، تتى عل  للوقو  الأحا،  التباي  تحل ل ايجا، ت  -5
  طبقاً  الأربع ، التراس  تحاور يبارا   لجمي  بالنسب  الحكوت  عملا  ختت  وتو ف  تتي    ت 

 وقت عل ها، حصل الت  التورا  وعت، الختت ، سنوا  الا،ار ، والمستوى  الوزار،: وه  التراس  لمتغ  ا 
 .المتغ  ا  بع  ت   الف و   بع   ه  
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 وه  وتتغ  اتها، الأربع  التراس  تحاور ب  ( سب  تا  تعاتل) ال تب ارتباط تعاتل ايجا، ت  -6
 نوع عل  للوقو  وذلك التتريبي ؛ التورا  وعت، الختت ، وسنوا  الو يف ، والمستوى  الوزار ، تتغ  ا 

  ب   وقو   ايجاب  ارتباط وجو، تلب  وقت وتتغ  اتها، التراس  تحاور يبارا  ب   الارتباط واتجاه وقو 
 .المتمزي  الختت  وتتغ   التراس  تحاور

 :يل  بما الباحث يوص  التراس ، نتائ  ضو    : الدراسة توصيات/2
 الصت ، التق ، ،الش يي ، الاتاح : وه  حقو   ،رج  إل  الختت  تعاي   ب   ت  تعاي   عش   ر   .1

 .اللبق  والمعاتل  الس ي ، المعلوتا ، المشار  ، التكلف ، الس ع ،
 .للتصنيف  محكا  العش   المعاي   واستختام العملا  ختت  ت اكز تصنيف تش وع تطب   .2
 التجارب لأ ضل المما ل اللوجست  التع  خلا  ت  تهاتها أ،ا  ت  الختتي  الأجهز   ا   تمك   .3

 .العالمي 
 .الختت  وتواصفا  تتطلبا ، وض     اش اك  خلا  ت  العم ل وتمك   تقوي  .4
 بع  ربط تثل السعو،ي  العمل ب ئ  ت  يتناسب بما السيا،ي  والأجهز  الختتا  أجهز  ب   الفصل .5

 .المخت  الوزي  او الوزرا  بمجل  االارتباط ت  بتلا والتنمي  الاقتصا، بمجل  الختتي  العات  اله ئا 
 الوصو  بسهول  يت  ذلك وجعل الختت ، بمستوى  المتعلق  الشكاوى     النظ  الأ،ا  قياس ت  ز تخويل .6

 .الب  وس ع 
    التم ز ت  للمزيت يت ع  و العام المو   اتجاها  ت  يعت  بما العم ل بحقو   الوع  ت ص ل .7

 .الختت 
 .العم ل ختت     المتم ز  والجها  للأ  ا، التحف زي  الجوائز عت، زيا،  .8
 .بالم زاني  وربطها جه  أو   ،ا  ا  سوا  العم ل ختت     يت اخ  ت  عقوبا  تشتيت .9

 .واليس  السهول  غاي     وجعلها بتطبيقها، بعت ع  الختتا  تقني  تطب  ل  الت  الجها  إلزام .10
 .الشفافي  تنته     وجعلها بال    الختتا  رسوم    التعتيل عملي  تقن   .11
 الواحت  الوقف  إست اتيجي  تطب      التوس  .12
 .تواقعها وانتشار الم اجع   استقبا  عمل ساعا  زيا،  .13
 الحكوتي  الختتا  لتقتي  الخاص للقطاع الف ص ت  المزيت إتاح  .14
 .العم ل ختت     القصور جوانب لكش  للإعلام أكب  تساح  تنح .15
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