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ت مً هخب ومساحع  وكد اعخمد الباخث على االإىهج الىصـي الخدلُلي، مظخسدمًا مصادز زاهىٍ

ع عسبُت وؤحىبُ ت، ومصادز ؤولُت مً زلاٌ كاثمت اطخلصاء الإعسؿت آزاء االإظخلص ى مجهم. جم جىشَ

كاثمت اطخلصاء صالحت للخدلُل  198مجها، وواهذ  010كاثمت اطخلصاء، واطترداد  042

 % مً بحمالي الاطدباهاث االإىشعت.80.5الؤخصاجي بيظبت 

ا ؤهمُت جبني بُعد الؼـاؿُت بؼيل مً زلاٌ جدلُل الىخاثج، جىصل الباخث بلى عدة هخاثج، ؤبسشه

د االإصسي، مً زلاٌ وطع طُاطاث واضحت ليؼس االإعلىماث، وجددًث كىىاث  ؿعاٌ في هُئت البرً

 
ً
ص زلاؿت الؼـاؿُت، لخصبذ الهُئت همىذحا ب االإىؿـحن، والتزام اللُاداث بخعصٍ الاجصاٌ، وجدزٍ

هه ولما شاد بػسان االإىاػىحن في للماطظاث الحيىمُت الؼـاؿت والـعالت. هما ؤؿهسث الىخاثج ؤ

دًت، والاطخماع لآزائهم وملترخاتهم، والاطخـادة مً الخؼرًت  جصمُم وجلدًم وجلُُم الخدماث البرً

 المستخلص

تهدؾ هره الدزاطت بلى اطخىؼاؾ العلاكت بحن جؼبُم ؤبعاد 

الحيىمت االإـخىخت وجإزحرها على جدظحن مظخىي حىدة 

دًت االإلدمت للمىاػىحن بمداؿـت اللاهسة.  الخدماث البرً
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الساحعت في جدظحن الخدماث، ولما ازجـعذ حىدة هره الخدماث وشادث اطخجابتها لاخخُاحاث 

ؿعالت لمحاطبت ملدمي الخدمت على وجؼلعاث االإىاػىحن. وؤهدث الىخاثج على ؤهمُت وحىد آلُاث 

ؤدائهم، ومياؿدت الـظاد والىاطؼت، وطمان جياؿا الـسص في الحصىٌ على الخدمت، خُث ًسجبؽ 

دًت وجدظً زطا االإىاػىحن عجها.  ذلً بؼيل بًجابي بازجـاع حىدة الخدماث البرً

ًد االإصسي ًخظمً كدم الباخث عدة جىصُاث، مجها: طسوزة بوؼاء مىكع بلىترووي ػامل لهُئت البر 

ب  دًت، مع جددًثها بؼيل مىخـم. وؤهمُت جدزٍ واؿت االإعلىماث والبُاهاث االإخعللت بالخدماث البرً

مىؿـي الهُئت على جلدًم االإعلىماث والؤزػاداث للمىاػىحن بؼيل واضح وطهل الـهم، والسد على 

ت للمىاػىحن خىٌ حىدة  اطخـظازاتهم وػياواهم بـعالُت. هما ؤوص ى بةحساء اطخؼلاعاث زؤي دوزٍ

س هره الخدماث. دًت وطبل جدظُجها، وجدلُل هخاثجها واطخسدامها في جؼىٍ  الخدماث البرً

د االإصسي. اليلماث الدالت:  الحيىمت االإـخىخت، حىدة الخدماث العامت، مياجب هُئت البرً

 االإلدمت -1

 وػـاؿُت ومؼازهت، حؼهد الحيىماث في حمُع ؤهداء العالم جدىلاث هبحرة هدى هماذج ؤهثر اه
ً
ـخاخا

 ،  للخددًاث االإتزاًدة والخىكعاث االإخىامُت مً كبل االإىاػىحن. وفي صمُم هرا الخدىٌ
ً
وذلً اطخجابت

ص الؼـاؿُت واالإظاءلت  بسش مـهىم "الحيىمت االإـخىخت" هىمىذج حدًد للحىهمت ٌظعى بلى حعصٍ

ظدىد الحيىمت االإـخىخت على مبادت واالإؼازهت االإدهُت في صىع اللساز وجلدًم الخدماث العامت. وح

ؤطاطُت حؼمل الاهـخاح والؼـاؿُت وجمىحن االإىاػىحن والخعاون والابخياز، بهدؾ بىاء زلت ؤهبر بحن 

)مىظمت الخعاون الاكخصادي والخىمُت، الحيىماث واالإىاػىحن وجدظحن حىدة الحُاة العامت 

6106). 

 
ً
 هبحرا

ً
في الظىىاث الأزحرة، مع جصاًد الاعتراؾ بإهمُخه في  وكد اهدظب مـهىم الحيىمت االإـخىخت شزما

اث الثلت في االإاطظاث  معالجت الخددًاث العاالإُت االإلحت مثل الـظاد وعدم االإظاواة وجدوي مظخىٍ

العامت. وفي هرا الظُاق، ؤػللذ العدًد مً الدوٌ مبادزاث وبسامج ػمىخت للخدىٌ هدى هماذج ؤهثر 

 وػـاؿُت، بدعم مً االإ
ً
ىـماث الدولُت والمجخمع االإدوي. ومً طمً هره االإبادزاث، جإطظذ اهـخاخا

 ؤهثر مً  0211"ػساهت الحيىمت االإـخىخت" في عام 
ً
دولت  75همبادزة مخعددة الأػساؾ جظم خالُا
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ص الؼـاؿُت واالإظاءلت واالإؼازهت االإدهُت في الحىم   )شساهت الحىومت المفخوحت، ملتزمت بخعصٍ

6160). 

ص الاهـخاح والخـاعل بحن الحيىماث واالإىاػىحن مً زلاٌ ممازطاث تهدؾ الحيىمت االإ ـخىخت بلى حعصٍ

مثل وؼس البُاهاث الحيىمُت االإـخىخت، التي جدُذ للجمهىز الىصىٌ بلى االإعلىماث العامت 

وآلُاث االإؼازهت  (،6109)البىً الدولي، واطخسدامها لأػساض الخىمُت والابخياز واالإظاءلت 

)مىظمت الأمم المخحدة، االإىصاث السكمُت للدؼاوز العام وصىع اللساز الدؼازوي  الؤلىتروهُت، مثل

ص الخىمُت االإظخدامت، بلا ؤن جؼبُم الحيىمت  (.6108 وزػم بمياهاتها في جدظحن الحىهمت وحعصٍ

ت، وطمان حىدة البُاهاث االإـخىخت،  االإـخىخت ًىاحه جددًاث، مثل بىاء اللدزاث االإاطظُت والبؼسٍ

ص الىعي العام بإهمُت االإؼازهت االإدهُت  ومعالجت ظون ووآخسون، الـجىاث السكمُت، وحعصٍ )هازَ

ت في الثلاؿت االإاطظُت والعللُاث الظاثدة (، 6106 سجص بالإطاؿت بلى الحاحت لخؼُحراث حرزٍ )وٍ

ت والصحت والخعلُم  (.6105ووبيرهماًس،  هما حعد حىدة الخدماث العامت، التي حؼمل مجالاث خُىٍ

ىلل والأمً والبيُت الخدخُت، مً ؤهم العىامل االإازسة على زؿاهُت االإىاػىحن وزطاهم وزلتهم وال

ت كصىي للحيىماث في  (،OECD, 2019)بالحيىمت  وجمثل طمان حىدتها وهـاءتها وؿعالُتها ؤولىٍ

 (.World Bank, 2018)ؿل جصاًد الخددًاث والظؼىغ 

عبر حىدة الخدماث العامت على الدزحت ال
ُ
تي جلبي بها الخدماث االإلدمت مً كبل الحيىمت وح

 .Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990, p) "اخخُاحاث وجىكعاث االإىاػىحن واالإظخـُدًً

وحؼمل ؤبعاد حىدة الخدماث العامت عدة حىاهب، مثل االإىزىكُت والاطخجابت والخعاػف  .(19

لى جلبُت االإعاًحر االإىطىعت والىؿاء بالىعىد واالإلمىطُت والأمان، والتي حعىع مدي كدزة الخدماث ع

هما جسجبؽ حىدة الخدماث  .(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) االإلؼىعت للمىاػىحن

 
ً
 بمـاهُم ؤزسي، مثل الىـاءة والـعالُت والؤهصاؾ والاطخدامت، والتي حؼيل معا

ً
 وزُلا

ً
العامت ازجباػا

 .(Fukuyama, 2013) والؤدازة العامت الىاجحتالأطع التي ًلىم علحها الحىم السػُد 

خـي مىطىع حىدة الخدماث العامت باهخمام متزاًد مً الباخثحن وصاوعي الظُاطاث في طىء 

الخددًاث التي جىاحه اللؼاع العام في جلبُت الؼلب االإخىامي على الخدماث. وحؼحر الأدبُاث بلى ؿجىة 
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ههم الـعلي لها، مما ٌظخدعي جبني اطتراجُجُاث حدًدة بحن جىكعاث االإىاػىحن لجىدة الخدماث وإدزا

ص  س البيُت السكمُت، وحعصٍ ص زطا االإىاػىحن، مثل جبظُؽ الؤحساءاث، وجؼىٍ لخدظحن الجىدة وحعصٍ

 ;Van de Walle, 2018)الؼـاؿُت واالإظاءلت، وإػسان االإىاػىحن في صىع اللساز وجلدًم الخدماث 

Osborne, Radnor, & Nasi, 2013.) 

ص الؼـاؿُت  وكد بسشث مبادزاث دولُت لدعم حهىد الحيىماث، مجها "الحيىمت االإىـخدت" لخعصٍ

ومبادزة (، Open Government Partnership, 2021)واالإؼازهت االإدهُت ومياؿدت الـظاد 

ص هـاءة وؿعالُت وحىدة الخدماث  "الحيىمت الأؿظل" الإىـمت الخعاون الاكخصادي والخىمُت لخعصٍ

 .(OECD, 2021)العامت 

 جىاحهه الحيىماث لخلبُت اخخُاحاث االإىاػىحن وجدلُم 
ً
 هبحرا

ً
وجبلى حىدة الخدماث العامت جددًا

 مخظاؿسة مً حمُع الأػساؾ االإعىُت، وجبني ههج ػامل 
ً
خؼلب جدظُجها حهىدا السؿاهُت الاحخماعُت، وٍ

االإىاػىحن في ماطظاث  ًسهص على الابخياز والخعاون والخمىحن، لخدلُم جلدم ملمىض وبىاء زلت

 الدولت.

 الدزاطاث الظابلت -0

 مً ؤبسش الدزاطاث الظابلت التي جىاولذ العلاكت بحن الحيىمت 
ً
طيظخعسض في هره الدزاطت عددا

االإـخىخت وحىدة الخدماث العامت، وذلً بهدؾ جددًد الـجىاث البدثُت وبىاء بػاز هـسي مخيامل 

 لدزاطدىا الحالُت.

 لظابلت التي جىاولذ مخغير الحىومت المفخوحتالدزاطاث ا-6/0

 الدزاطاث العسبي -6/0/0

جىاولذ الدزاطاث الظابلت مىطىع الحيىمت االإـخىخت وجإزحرها على مسخلف حىاهب الأداء االإاطس ي في 

( بلى جلُُم مدي جؼبُم مبادت الحيىمت االإـخىخت 0200اللؼاع العام. خُث هدؿذ دزاطت )اللدؼاوي، 

الظعىدًت وعلاكخه بمظخىي الؤؿصاح والؼـاؿُت االإالُت، وجىصلذ بلى وحىد مظخىي في الجامعاث 

مخىطؽ لخؼبُم هره االإبادت وعلاكت بًجابُت بُجها وبحن الؤؿصاح والؼـاؿُت االإالُت، وؤوصذ بدبني 

ص الاهـخاح واالإؼازهت في بدازة الجامعاث. وطعذ دزاطت )الحمىد،  ( بلى جدلُل 0200اطتراجُجُاث لخعصٍ
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ص الؼـاؿُت واالإظاءلت في وشازة الصحت الظعىدًت، وؤؿهسث وحىد ؤزس   دوز الحيىمت االإـخىخت في حعصٍ

بًجابي للحيىمت االإـخىخت على مظخىي الؼـاؿُت واالإظاءلت في الىشازة، وؤوصذ بخىطُع هؼاق جؼبُم 

ت االإـخىخت في الحد ( ؿخىاولذ دوز الحيىم0201مبادئها في اللؼاع العام. ؤما دزاطت )الصعبي والعدوان، 

مً الـظاد الؤدازي في االإاطظاث الحيىمُت الأزدهُت، وجىصلذ بلى وحىد ؤزس طلبي للحيىمت االإـخىخت 

ص آلُاث السكابت واالإظاءلت والؼـاؿُت. وهدؿذ دزاطت  على مظخىي الـظاد الؤدازي، وؤوصذ بخعصٍ

ت في الهُئاث المحلُت الـلظؼُيُت، ( بلى جلُُم جؼبُم مبادت الحيىمت االإـخىخ0201)العمسي والؼمسي، 

ص الاهـخاح  وؤؿهسث وحىد مظخىي مخىطؽ لخؼبُلها، وؤوصذ بدبني اطتراجُجُاث وػىُت لخعصٍ

( بلى كُاض ؤزس 0202والؼـاؿُت واالإؼازهت في بدازة الؼاون المحلُت. بِىما طعذ دزاطت )عبد الله، 

دُت، جؼبُم الحيىمت االإـخىخت على حىدة الخدماث الحيىمُت الؤ لىتروهُت في وشازة الدازلُت اليىٍ

ت لدعم  ص البيُت الخدخُت الخىىىلىحُت واللدزاث البؼسٍ وجىصلذ بلى وحىد ؤزس بًجابي، وؤوصذ بخعصٍ

 جؼبُم الحيىمت االإـخىخت. 

وبؼيل عام، ؤهدث الدزاطاث الظابلت على ؤهمُت جبني مبادت الحيىمت االإـخىخت في جدظحن ؤداء 

ص الؼـاؿُت واالإظاءلت ومياؿدت الـظاد، وجدظحن حىدة الخدماث االإلدمت االإاطظاث العامت، وح عصٍ

ص الاهـخاح واالإؼازهت في بدازة  للمىاػىحن. هما ؤوصذ بظسوزة جبني اطتراجُجُاث وػىُت ػاملت لخعصٍ

س البيُت الخدخُت واللدزاث االإاطظُت اللاشمت لدعم جؼبُم الحيىمت االإـخىخت.   الؼاون العامت، وجؼىٍ

 الدزاطاث الأحىبُت - 6/0/6

جىاولذ الدزاطاث الظابلت مىطىع الحيىمت االإـخىخت والبُاهاث االإـخىخت مً حىاهب مسخلـت، خُث 

( بلى بحساء مساحعت مىهجُت للأدبُاث االإخعللت بالحيىمت Ruvalcaba-Gomez, 2021هدؿذ دزاطت )

االإىطىع، وؤن ػالبُت الدزاطاث زهصث االإـخىخت واالإؼازهت االإىاػىُت، وؤؿهسث وحىد اهخمام متزاًد بهرا 

د مً الدزاطاث االإلازهت  على جدلُل مبادزاث الحيىمت االإـخىخت في طُاكاث مدددة، وؤوصذ بةحساء االإصٍ

بُت. بِىما طعذ دزاطت ) ( بلى جدلُل مدي جدلُم Zuiderwijk, Shinde, & Janssen, 2020والخجسٍ

الحيىمُت االإـخىخت، وؤؿهسث وحىد جباًً بحن الأهداؾ ؤهداؾ الحيىمت االإـخىخت في مبادزاث البُاهاث 

س آلُاث ؤؿظل للُاض وجلُُم ؤداء هره االإبادزاث. ؤما دزاطت  االإعلىت والىخاثج الـعلُت، وؤوصذ بخؼىٍ
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(Wang & Lo, 2020 ؿاطخىؼـذ العىامل االإازسة على جبني الىوالاث الحيىمُت الإبادزاث البُاهاث )

ل الخىىىلىحُت والخىـُمُت والبُئُت جازس بؼيل هبحر على ذلً، وؤوصذ االإـخىخت، وؤؿهسث ؤن العىام

ص الىعي واللدزاث لدي االإىؿـحن الحيىمُحن في هرا المجاٌ. وزهصث دزاطت )  ,Meijer & Potjerبخعصٍ

خالت  05( على اطخىؼاؾ ؿاهسة البُاهاث االإـخىخت التي ًيخجها االإىاػىىن، مً زلاٌ جدلُل 2021

ص الؼـاؿُت واالإؼازهت والابخياز، ولىجها دزاطُت، وؤؿهسث  ؤن هره االإبادزاث ًمىً ؤن حظاهم في حعصٍ

 ،
ً
س ؤػس جىـُمُت وجلىُت لدعمها. وؤزحرا جىاحه جددًاث جخعلم بالجىدة والاطخدامت، وؤوصذ بخؼىٍ

( بلى مساحعت مىهجُت للأدبُاث االإخعللت Safarov, Meijer, & Grimmelikhuijsen, 2020هدؿذ دزاطت )

باطخسدام البُاهاث الحيىمُت االإـخىخت، وؤؿهسث وحىد جىىع هبحر في ؤهىاعها واطخسداماتها وػسوغ 

بُت واالإلازهت. د مً الدزاطاث الخجسٍ  هجاخها وآزازها، وؤوصذ بةحساء االإصٍ

وبؼيل عام، جـهس هره الدزاطاث الاهخمام االإتزاًد بمىطىع الحيىمت االإـخىخت والبُاهاث االإـخىخت على 

خىي الدولي، وجىاولها لجىاهب مسخلـت مىه، باطخسدام مىاهج بدثُت مخىىعت، وجلدًمها لخىصُاث االإظ

س االإمازطاث والأػس الخىـُمُت والخلىُت اللاشمت لدعم هره االإبادزاث.  جخعلم بخؼىٍ

 الدزاطاث الظابلت لمخغير حودة الخدماث العامت-6/6

 الدزاطاث العسبُت -6/6/0

لت مىطىع حىدة الخدماث العامت في االإاطظاث الحيىمُت بالىػً العسبي مً جىاولذ الدزاطاث الظاب

( بلى كُاض مظخىي حىدة الخدماث العامت في 0201حىاهب مسخلـت، ؿلد هدؿذ دزاطت )الحظىاث، 

، وؤؿهسث وحىد مظخىي مخىطؽ لهره SERVQUALاالإاطظاث الحيىمُت الأزدهُت باطخسدام ملُاض 

عاث االإساحعحن وإدزاواتهم، وؤوصذ بدبني اطتراجُجُاث لخدظحن هره الجىدة ووحىد ؿجىة بحن جىك

( ؿازخبرث ؤزس حىدة الخدماث الؤلىتروهُت على زطا 0202الجىدة. ؤما دزاطت )العخُبي والظعُد، 

، وؤؿهسث DeLone and McLeanاالإظخـُدًً في االإاطظاث الحيىمُت الظعىدًت باطخسدام همىذج 

ة على السطا، ووحىد دوز وطُؽ للثلت واالإىـعت االإدزهت، وؤوصذ وحىد ؤزس بًجابي لهره الجىد

س الخدماث الؤلىتروهُت الحيىمُت. وزهصث دزاطت )الهاحسي،  ( على اطخىؼاؾ 0201بالاطدثماز في جؼىٍ

ذ بالخؼبُم على زدماث الهُئت العامت للمعلىماث  مددداث حىدة الخدماث العامت في دولت اليىٍ
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ع مددداث زثِظُت هي: الاعخمادًت، والاطخجابت، والظمان، والخعاػف، االإدهُت، وؤؿهسث وحىد زم 

واالإلمىطُت، وؤوصذ باعخماد ماػساث الأداء الإخابعت وجدظحن هره الجىدة. بِىما اطخىؼـذ دزاطت 

( دوز الحيىمت الؤلىتروهُت في جدظحن حىدة الخدماث العامت مً زلاٌ دزاطت خالت 0202)عبد الهادي، 

ت، وؤؿهسث ؤن جؼبُم الحيىمت الؤلىتروهُت ٌظاهم في جدظحن هره الجىدة على وشازة الداز لُت االإصسٍ

، كُمذ دزاطت )الؼمسي 
ً
زػم بعع الخددًاث، وؤوصذ بدبني اطتراجُجُت وػىُت للخدىٌ السكمي. وؤزحرا

( مظخىي حىدة الخدماث الصحُت في االإظدؼـُاث الحيىمُت العساكُت باطخسدام 0201والجبىزي، 

، وؤؿهسث وحىد مظخىي مخىطؽ لهره الجىدة ووحىد ؿجىاث طلبُت في بعع HEALTHQUALهمىذج 

 الأبعاد، وؤوصذ بدبني بسامج جدظحن الجىدة في هره االإظدؼـُاث.

 الدزاطاث الأحىبُت -6/6/6

 Parkجىاولذ الدزاطاث الظابلت مىطىع حىدة الخدماث العامت مً مىـىز دولي، خُث هدؿذ دزاطت )

& Lim, 2020ا الجىىبُت ( بل ى اطخىؼاؾ مددداث حىدة الخدماث العامت وزطا االإىاػىحن في وىزٍ

، وؤؿهسث وحىد زلار مددداث زثِظُت هي: الاعخمادًت، والاطخجابت، SERVQUALباطخسدام همىذج 

( Sharma & Misra, 2021والخعاػف، وؤوصذ بدبني اطتراجُجُاث لخدظحن هره الجىدة. ؤما دزاطت )

، IS Successت الؤلىتروهُت على حىدة الخدماث العامت في الهىد باطخسدام همىذج ؿلُمذ ؤزس الحيىم

وؤؿهسث ؤن جؼبُم الحيىمت الؤلىتروهُت ٌظاهم في جدظحن هره الجىدة زػم بعع الخددًاث، وؤوصذ 

( ؤزس حىدة الخدماث Nguyen et al., 2020بدبني اطتراجُجُت وػىُت للخدىٌ السكمي. وازخبرث دزاطت )

، وؤؿهسث وحىد SERVQUALت على زطا االإىاػىحن وهىاًاهم الظلىهُت في ؿُدىام باطخسدام همىذج العام

ؤزس بًجابي لهره الجىدة على السطا والىىاًا الظلىهُت، ووحىد دوز وطُؽ لللُمت االإدزهت، وؤوصذ 

 ( بػاز Brous et al., 2021باعخماد ماػساث الأداء الإخابعت وجدظحن الجىدة. وكدمذ دزاطت )
ً
 مـاهُمُا

ً
ا

 لجىدة الخدماث العامت ًسهص على االإىاػً، وهى بػاز 
ً
الري ًخيىن مً طخت ؤبعاد،  RECIPEحدًدا

، ػىزث دزاطت )
ً
 & Kamaliوؤوصذ بدبني هرا الؤػاز في جصمُم وجلدًم الخدماث العامت. وؤزحرا

Hewage, 2021لخلُُم حىدة الخدماث البلدًت في هىدا ًخيىن م 
ً
 ػاملا

ً
ً زمظت ؤبعاد، وؤؿهسث ( بػازا
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وحىد جـاوث في مظخىي هره الجىدة بحن االإدن الىىدًت، وؤوصذ بدبني هرا الؤػاز في جلُُم وجدظحن 

 حىدة الخدماث البلدًت.

الدزاطاث الظابلت التي جىاولذ العلاكت بين مخغيري الدزاطت )الحىومت المفخوحت، وحودة  -6/3

 الخدماث العامت(

ت مىطىع ؤزس الحيىمت االإـخىخت على حىدة الخدماث العامت، خُث هدؿذ جىاولذ الدزاطاث الظابل

( بلى مساحعت الأدبُاث بؼيل مجهجي، وؤؿهسث وحىد علاكت بًجابُت Schmidthuber et al., 2021دزاطت )

بحن جؼبُم مبادت الحيىمت االإـخىخت، لا طُما الؼـاؿُت واالإؼازهت، وجدظحن حىدة الخدماث العامت. 

( ؿاطخىؼـذ العلاكت بحن الحيىمت االإـخىخت وحىدة الخدماث العامت في Alorfi, 2020ؤما دزاطت )

الظعىدًت، مع الأزر بعحن الاعخباز الدوز الىطُؽ للثلت، وؤؿهسث وحىد ؤزس بًجابي للحيىمت االإـخىخت 

 ,Alzahraniعلى حىدة الخدماث العامت ًخىطؼه مظخىي زلت االإىاػىحن في الحيىمت. وخللذ دزاطت )

ص حىدة الخدماث العامت في عمان، وؤؿهسث ؤن جؼبُم مبادت 2021 ( دوز الحيىمت االإـخىخت في حعصٍ

الحيىمت االإـخىخت، وزاصت االإؼازهت والخعاون، ٌظاهم في جدظحن الىـاءة والـعالُت والاطخجابت. 

ُا، مع الترهحز ( الحيىمت االإـخىخت بجىدة الخدماث العامت في بهدوهِظWilar et al., 2021وزبؼذ دزاطت )

 ،
ً
صهما ًادي بلى جدظحن الاطخجابت واالإظاءلت. وؤزحرا على دوز الؼـاؿُت والخعاون، وؤؿهسث ؤن حعصٍ

 ًسبؽ الحيىمت االإـخىخت بجىدة الخدماث العامت مً Wirtz et al., 2020كدمذ دزاطت )
ً
 مـاهُمُا

ً
( بػازا

ً االإىاػىحن مً زلاٌ الؤهخاج االإؼترن مع االإىاػىحن، وؤؿهسث ؤن جؼبُم مباد
ّ
ت الحيىمت االإـخىخت ًمى

االإؼازهت في جصمُم وجلدًم الخدماث العامت، مما ًادي بلى جدظحن حىدتها وجلبُت اخخُاحاتهم بؼيل 

 ؤؿظل.

 الخعلُب على الدزاطاث الظابلت-6/4

ىدة مً زلاٌ اطخعساض الدزاطاث الظابلت العسبُت والأحىبُت التي جىاولذ مخؼحري الحيىمت االإـخىخت وح

 :الخدماث العامت، ًمىً الخعلُب علحها مً عدة حىاهب

زهصث معـم الدزاطاث على اطخىؼاؾ العلاكت بحن جؼبُم مبادت الحيىمت  مً حُث الموطوع:

االإـخىخت وجدظحن حىدة الخدماث العامت، طىاء مً زلاٌ دزاطت الأزس االإباػس ؤو مً زلاٌ مخؼحراث 
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لذ بعع الدزاطاث مددداث حىدة الخدماث العامت وجلُُم وطُؼت مثل الثلت واالإؼازهت. هما جىاو  

 .مظخىاها في طُاكاث مسخلـت

اطخسدمذ معـم الدزاطاث االإىهج الىصـي الخدلُلي، معخمدة على الاطدباهت وإداة  مً حُث المىهجُت:

 IS Success و SERVQUAL زثِظُت لجمع البُاهاث. هما اطخسدمذ بعع الدزاطاث هماذج كُاطُت مثل

 .RECIPE ُم حىدة الخدماث العامت. في خحن كدمذ دزاطاث ؤزسي ؤػس مـاهُمُت حدًدة مثل بػازلخلُ

ؤؿهسث معـم الدزاطاث وحىد علاكت بًجابُت بحن جؼبُم مبادت الحيىمت االإـخىخت  مً حُث الىخائج:

هما ؤػازث وجدظحن حىدة الخدماث العامت، لا طُما ؿُما ًخعلم بإبعاد الؼـاؿُت واالإؼازهت واالإظاءلت. 

بعع الدزاطاث بلى وحىد جددًاث جىاحه جؼبُم الحيىمت االإـخىخت مثل الأمً الظُبراوي والبيُت 

 .الخدخُت

ص مبادت الحيىمت  مً حُث الخوصُاث: ؤوصذ معـم الدزاطاث بإهمُت جبني اطتراجُجُاث وػىُت لخعصٍ

س البيُت ا ص االإؼازهت االإـخىخت وجدظحن حىدة الخدماث العامت، وذلً مً زلاٌ جؼىٍ لخدخُت وحعصٍ

المجخمعُت وجبني ماػساث الأداء. هما ؤهدث بعع الدزاطاث على طسوزة وطع االإىاػً في مدىز اهخمام 

 .الخدماث العامت

د مً  مً حُث الفجوة البحثُت: على السػم مً حعدد الدزاطاث في هرا المجاٌ، بلا ؤن هىان خاحت الإصٍ

مت االإـخىخت وحىدة الخدماث العامت في طُاكاث مسخلـت، البدىر التي جدىاوٌ العلاكت بحن الحيى 

وباطخسدام مىاهج بدثُت مخىىعت. هما ؤن هىان خاحت لدزاطاث جسهص على الجىاهب الخىـُمُت 

 .والثلاؿُت االإسجبؼت بخؼبُم الحيىمت االإـخىخت

ـهس الدزاطاث الظابلت ؤهمُت جؼبُم مبادت الحيىمت االإـخىخت في جدظحن حى 
ُ
دة بؼيل عام، ج

د مً  ت وعملُت لخدلُم ذلً. ومع ذلً، لا جصاٌ هىان خاحت الإصٍ  هـسٍ
ً
الخدماث العامت، وجلدم ؤػسا

س ؿهم ؤعمم لهره العلاكت في ؿل الخددًاث والخؼىزاث االإدظازعت.  الجهىد البدثُت لظد الـجىاث وجؼىٍ

 مؼيلت الدزاطت -3

د االإصسي جددًاث في جلدًم زدماث عالُت ال % 45جىدة، خُث ؤؿهسث الدزاطاث ؤن جىاحه هُئت البرً

دًت، و % ًىاحهىن صعىباث في الىصىٌ الإياجب 32مً االإىاػىحن ػحر زاطحن عً حىدة الخدماث البرً
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د، و % ٌؼخيىن مً ػىٌ ؿتراث الاهخـاز وحعلُد الؤحساءاث )االإسهص االإصسي للدزاطاث 05البرً

% مً االإياجب 42والخجهحزاث، خُث (. ومً ؤبسش االإؼاول طعف البيُت الخدخُت 0219الاكخصادًت، 

 في االإعداث، و
ً
(، وهلص 0202% جدخاج صُاهت )وشازة الاجصالاث وجىىىلىحُا االإعلىماث، 02حعاوي هلصا

ت للجىدة، 62وطعف مهازاث االإىؿـحن، خُث   )الجمعُت االإصسٍ
ً
 واؿُا

ً
با (. هما 0218% لم ًخللىا جدزٍ

،
ً
% مً االإىاػىحن ًىاحهىن صعىباث في ؿهم 72بذ  جمثل البحروكساػُت وحعلُد الؤحساءاث جددًا

 (.0201االإخؼلباث )معهد الخسؼُؽ اللىمي، 

% ؿلؽ مً الخدماث مخاخت 32وحعد مددودًت الخدماث الؤلىتروهُت والسكمُت ؤخد الخددًاث، خُث 

 % مً االإىاػىحن لها82(، زػم جـظُل 0200عبر الؤهترهذ )وشازة الاجصالاث وجىىىلىحُا االإعلىماث، 

م الؤلىترووي،  ت للدظىٍ (. بالإطاؿت بلى طعف هـم االإظاءلت والؼـاؿُت، خُث 0202)الجمعُت االإصسٍ

ت الـىس والخعبحر، 42  (.0217% مً االإىاػىحن لا ًثلىن في آلُاث الؼياوي )ماطظت خسٍ

دًت حؼمل  وفي طىء هره الخددًاث، هىان خاحت لاطتراجُجُت ػاملت لخدظحن حىدة الخدماث البرً

ص الخدماث السكمُت وجـعُل االإظاءلت جؼىٍ س البيُت الخدخُت وبىاء اللدزاث وجبظُؽ الؤحساءاث وحعصٍ

برش مـهىم الحيىمت االإـخىخت هىهج واعد لخدلُم ذلً مً زلاٌ جؼبُم مبادت  والؼـاؿُت. وٍ

 الؼـاؿُت، واالإؼازهت، والخعاون، واالإظاءلت.

ٌ المحاولت لإجحابت على الدظالٌ السئِي ي ًمىً صُاغت مشيلت الدزاطت مً خلاوفي طىء ما طبم، 

 الخالي:

ما مدى جأزير الحىومت المفخوحت بأبعادها المخخلفت المخمثلت في )الشفافُت، المشازهت المدهُت، المظاءلت 

د  والنزاهت، الابخياز والخىىولوحُا( في جحظين حودة الخدماث الملدمت داخل مياجب هُئت البرً

 ظت اللاهسة؟المصسي محل الدزاطت بمحاف

 ًىبثم مجموعت مً الدظاللاث الفسعُت الخالُت:ومً زلاٌ هرا الدظائٌ السثِس ي، 

د - دًت في مياجب هُئت البرً ما هى مظخىي الؼـاؿُت في الؤحساءاث واالإعلىماث االإخعللت بالخدماث البرً

 االإصسي مدل الدزاطت، وهُف ًازس ذلً على زلت االإىاػىحن في حىدة هره الخدماث؟
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دًت وجلبُت اخخُاحاث االإىاػىحن في  هُف-  حظهم آلُاث االإؼازهت االإدهُت في جدظحن حىدة الخدماث البرً

د االإصسي مدل الدزاطت؟  مياجب هُئت البرً

ما مدي هـاءة هـم االإظاءلت والجزاهت في السكابت على ؤداء االإىؿـحن ومياؿدت الـظاد في مياجب هُئت -

د االإصسي مدل الدزاطت، وهُف ًىع  ىع ذلً على حىدة الخدماث االإلدمت؟البرً

هُف ًازس اطخسدام الخىىىلىحُا والابخيازاث السكمُت في جدظحن طسعت وهـاءة جلدًم الخدماث في -

د االإصسي مدل الدزاطت؟  مياجب هُئت البرً

د االإصسي مدل - ما هي الخددًاث التي جىاحه جؼبُم ؤبعاد الحيىمت االإـخىخت دازل مياجب هُئت البرً

دًت االإلدمت للمىاػىحن؟الدزاطت  ، وهُف جازس هره الخددًاث على حىدة الخدماث البرً

 ؤهمُت الدزاطت -4

جىمً ؤهمُت الدزاطت التي جدىاوٌ العلاكت بحن دوز الحيىمت االإـخىخت وجدظحن حىدة الخدماث العامت 

د االإصسي في عدة حىاهب،   ًمىً جوطُحها فُما ًلي:االإلدمت دازل هُئت مياجب البرً

ش الدزاطت أهمُت جطبُم مبادئ الحىومت المفخوحت في المؤطظاث الحىومُت الخدمُت وجأزيرها على جبر

 جحظين حودة الخدماث الملدمت للمواطىين.

حظهم الدزاطت في بزساء الأدبُاث العلمُت خىٌ مىطىع الحيىمت االإـخىخت وجؼبُلاتها في الدوٌ  4/1

دًت.  في كؼاع الخدماث البرً
ً
 الىامُت، زاصت

د االإصسي  4/0 جلدم الدزاطت هخاثج وجىصُاث عملُت لصاوعي الظُاطاث واالإظاولحن في هُئت البرً

ص زطا االإىاػىحن.  واالإاطظاث الحيىمُت الأزسي لخدظحن الأداء وحعصٍ

دًت في مصس، وحظاهم في  4/3 جبرش ؤهمُت الدزاطت في ؿل الخددًاث التي جىاحه كؼاع الخدماث البرً

ص اللدزة الخىاؿ  ظُت والاطخدامت.حعصٍ

حعصش الدزاطت الىعي بإهمُت االإؼازهت االإدهُت والخعاون بحن الحيىمت واالإىاػىحن في جدظحن حىدة  4/4

 الخدماث العامت وحصجع على االإؼازهت في صىع اللساز.
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 ؤهداؾ الدزاطت -5

لعامت االإلدمت تهدؾ الدزاطت التي جدىاوٌ العلاكت بحن دوز الحيىمت االإـخىخت وجدظحن حىدة الخدماث ا

د االإصسي بلى جدلُم عدة ؤهداؾ زثِظُت،   ومنها ما ًلي:دازل هُئت مياجب البرً

حظعى الدزاطت بلى جلُُم مظخىي جؼبُم مبادت الحيىمت االإـخىخت، مثل الؼـاؿُت واالإؼازهت  -5/1

د االإصسي، وجددًد هلاغ اللىة والظعف في هرا الخؼبُم.   واالإظاءلت، في مياجب البرً

هدؾ الدزاطت بلى اطخىؼاؾ العلاكت بحن جؼبُم مبادت الحيىمت االإـخىخت وجدظحن حىدة ت -5/0

دًت االإلدمت للمىاػىحن، مً زلاٌ دزاطت ماػساث الأداء وزطا العملاء  .الخدماث البرً

حظعى الدزاطت بلى جددًد الخددًاث والعلباث التي جىاحه جؼبُم مبادت الحيىمت االإـخىخت في  -5/3

د  االإصسي، طىاء واهذ جددًاث جىـُمُت ؤو جلىُت ؤو زلاؿُت، واكتراح طبل الخؼلب علحها. مياجب البرً

د  -5/4 ص جؼبُم مبادت الحيىمت االإـخىخت في هُئت البرً تهدؾ الدزاطت بلى جلدًم جىصُاث عملُت لخعصٍ

دًت ص زطا  االإصسي، بىاءً على الىخاثج التي جىصلذ بلحها، بما ٌظاهم في جدظحن حىدة الخدماث البرً وحعصٍ

 .االإىاػىحن

حظعى الدزاطت بلى االإظاهمت في بزساء الأدبُاث العلمُت خىٌ مىطىع الحيىمت االإـخىخت وجؼبُلاتها  -5/5

د مً الدزاطاث االإظخلبلُت في هرا  دًت في الدوٌ الىامُت، وؿخذ الباب ؤمام االإصٍ في كؼاع الخدماث البرً

 المجاٌ. 

ادة الىعي -5/6 بإهمُت جبني مبادت الحيىمت االإـخىخت في االإاطظاث الحيىمُت  تهدؾ الدزاطت بلى شٍ

 الخدمُت، وحظلُؽ الظىء على الـىاثد المحخملت لهرا الخبني على االإظخىي االإاطس ي والمجخمعي.

 ؿسوض الدزاطت -6

جم صُاػت مجمىعت مً الـسطُاث التي حعىع العلاكاث االإخىكعت بحن مخؼحراث الدزاطت السثِظُت. 

ت والدزاطاث الظابلت في هرا المجاٌ، وتهدؾ بلى جىحُه وحظدىد هره  الـسطُاث بلى الأدبُاث الىـسٍ

 مظاز البدث وجددًد الىخاثج االإخىزاة. وؿُما ًلي عسض لـسطُاث الدزاطت السثِظُت والـسعُت.
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مىً صُاغت الفسض السئِع للدزاطت هما ًلي:   وٍ

بأبعادها المخخلفت المخمثلت في )الشفافُت، جوحد علاكت ذاث دلالت إحصائُت بين الحىومت المفخوحت 

المشازهت المدهُت، المظاءلت والنزاهت، الابخياز والخىىولوحُا( وجحظين حودة الخدماث الملدمت داخل 

د المصسي محل الدزاطت بمحافظت اللاهسة.  مياجب هُئت البرً

ىبثم مً هره الـسض السثِع مجمىعت مً الـسوض الـسعُت الخالُت:  وٍ

:الفسض ا جىحد علاكت ذاث دلالت بخصاثُت بحن بُعد الؼـاؿُت وإخد ؤبعاد الحيىمت  لفسعي الأوٌ

د االإصسي مدل الدزاطت بمداؿـت  االإـخىخت وجدظحن حىدة الخدماث االإلدمت دازل مياجب هُئت البرً

 اللاهسة.

ؤبعاد الحيىمت جىحد علاكت ذاث دلالت بخصاثُت بحن بُعد االإؼازهت االإدهُت وإخد  الفسض الفسعي الثاوي:

د االإصسي مدل الدزاطت بمداؿـت  االإـخىخت وجدظحن حىدة الخدماث االإلدمت دازل مياجب هُئت البرً

 اللاهسة.

جىحد علاكت ذاث دلالت بخصاثُت بحن بُعد االإظاءلت والجزاهت وإخد ؤبعاد  الفسض الفسعي الثالث:

د االإصسي مدل الدزاطت الحيىمت االإـخىخت وجدظحن حىدة الخدماث االإلدمت دازل مياجب هُ ئت البرً

 بمداؿـت اللاهسة.

جىحد علاكت ذاث دلالت بخصاثُت بحن بُعد الابخياز والخىىىلىحُا وإخد ؤبعاد  الفسض الفسعي السابع:

د االإصسي مدل الدزاطت  الحيىمت االإـخىخت وجدظحن حىدة الخدماث االإلدمت دازل مياجب هُئت البرً

 بمداؿـت اللاهسة.

 تخدود الدزاط -7

جخمثل الحدود االإياهُت للدزاطت في مداؿـت اللاهسة، خُث طِخم ازخُاز عُىت  حدود مياهُت: -7/0

ت والاكخصادًت ووىنها جظم   لأهمُتها الؤدازٍ
ً
د في ؤخُاء ومىاػم مسخلـت، هـسا ممثلت مً مياجب البرً

دت واطعت مً االإىاػىحن. د وجسدم ػسٍ  العدد الأهبر مً مياجب البرً
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، وهي ؿترة 0204ًىاًس  18بلى  0203هىؿمبر  4ؤما الحدود الصماهُت ؿخمخد مً  اهُت:حدود شم -7/6

د في ؿل طؼؽ العمل االإتزاًد  دًت، وطخدُذ جلُُم ؤداء مياجب البرً ذزوة الؼلب على الخدماث البرً

 ومدي جؼبُلها الإبادت الحيىمت االإـخىخت، وحمع بُاهاث مىزىكت خىٌ حىدة الخدماث وزطا العملاء.

وجترهص الحدود االإىطىعُت على العلاكت بحن جؼبُم مبادت الحيىمت  حدود موطوعُت: -7/3

دًت، مً خُث طسعت جلدًم  االإـخىخت )الؼـاؿُت، االإؼازهت، االإظاءلت( وجدظحن حىدة الخدماث البرً

الخدمت ودكتها وجىؿسها وجلبُتها لاخخُاحاث العملاء، مع بدث الخددًاث والـسص االإخعللت بخؼبُم 

 حيىمت االإـخىخت في هرا اللؼاع.ال

 الؤػاز الىـسي  -8

 الحىومت المفخوحت-8/0

ف الحىومت المفخوحت -8/0/0  حعسٍ

حعسؾ الحيىمت االإـخىخت بإنها همىذج للحىم ًلىم على مبادت الؼـاؿُت واالإؼازهت واالإظاءلت، بهدؾ 

ص الدًملساػُت وجدظحن الخدماث العامت وجمىحن االإىاػىحن. وحؼحر مىـم ت الخعاون الاكخصادي حعصٍ

( بلى ؤن الحيىمت االإـخىخت هي "زلاؿت خىم حعصش مبادت الؼـاؿُت والجزاهت OECDوالخىمُت )

(. وجخظمً ممازطاث OECD, 2016: 1واالإظاءلت واالإؼازهت، وجدعم الدًملساػُت والىمى الؼامل" )

ص ت الىصىٌ بلى  مثل وؼس البُاهاث االإـخىخت، وإػسان االإىاػىحن في صىع الظُاطاث، وحعصٍ خسٍ

 (.Wirtz & Birkmeyer, 2015االإعلىماث، وجؼبُم معاًحر الجزاهت واالإظاءلت )

وحظدىد ؿلظـت الحيىمت االإـخىخت بلى ؤن الاهـخاح والخعاون بحن الحيىمت واالإىاػىحن ًدظً حىدة 

مىً االإىاػىحن مً االإؼازهت في صىع اللساز عصش الثلت في االإاطظاث الحيىمُت، وٍ وخل  الحىم وَ

ص الابخياز ) ا، خُث Gascó-Hernández, 2014االإؼىلاث العامت وحعصٍ ًُ (. وكد ؤصبدذ جىحهًا عاالإ

( والتزمذ بدىـُر زؼؽ عمل OGPاهظمذ دوٌ عدًدة بلى الؼساهت الدولُت للحيىماث االإـخىخت )

ص مبادئها )  .(.Open Government Partnership, n.dوػىُت لخعصٍ
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 فخوحت أبعاد الحىومت الم 8/0/6  

ؿمً خُث بُعد الؼـاؿُت وإجاخت االإعلىماث، جلتزم الحيىمت االإـخىخت بيؼس االإعلىماث الحيىمُت 

بؼيل اطدباقي وفي الىكذ االإىاطب، وحعلها مخاخت للجمهىز بصُؽ مـخىخت وكابلت لإعادة 

الدوٌ ( بلى ؤن 0219الاطخسدام. وحؼحر دزاطت ؤحستها مىـمت الؼساهت مً ؤحل الحيىمت االإـخىخت )

 
ً
اث عالُت مً الؼـاؿُت الحيىمُت، مثل االإىظًُ وحىزحُا وؤوهساهُا، خللذ جلدما التي لديها مظخىٍ

ادة في مؼازهت االإىاػىحن وزلتهم في   في جىـُر التزاماث الحيىمت االإـخىخت، وػهدث شٍ
ً
ملحىؿا

 .الحيىمت

دوي في عملُاث صىع اللساز وجلدًم ؤما بُعد االإؼازهت االإدهُت، ؿِؼحر بلى بػسان االإىاػىحن والمجخمع االإ

 لدزاطت ؤحساها معهد الأمم 
ً
الخدماث العامت، مً زلاٌ آلُاث الدؼاوز والحىاز والخعاون. ووؿلا

ب والبدث ) (، ؿةن االإؼازهت االإدهُت الـعالت ًمىً ؤن جدظً حىدة الظُاطاث 0218االإخددة للخدزٍ

ىً ؤن حظهم في جدلُم ؤهداؾ الخىمُت العامت وحعصش الؼسعُت الدًملساػُت للحيىماث، هما ًم

 .االإظخدامت

وؿُما ًخعلم ببُعد االإظاءلت والجزاهت، ؿهى ًخظمً وحىد آلُاث ؿعالت لمحاطبت الحيىماث واالإظاولحن 

ص الجزاهت في اللؼاع العام. وحؼحر دزاطت  العمىمُحن عً ؤدائهم وكسازاتهم، ومياؿدت الـظاد وحعصٍ

ت للمظاءلت والجزاهت، 0201) ؤحستها مىـمت الؼـاؿُت الدولُت ( بلى ؤن الدوٌ التي لديها ؤهـمت كىٍ

لىدا وؿىلىدا، جدخل مساجب مخلدمت في ماػساث مدزواث الـظاد والحىم  مثل الدهمازن وهُىشٍ

 .السػُد

ؤما بُعد الابخياز والخىىىلىحُا، ؿِؼمل اطخسدام الخلىُاث السكمُت والبُاهاث االإـخىخت لخدظحن 

 لدزاطت ؤحستها مىـمت الخعاون الخدماث العامت 
ً
وجمىحن االإؼازهت االإدهُت واالإظاءلت. ووؿلا

(، ؿةن الاطدثماز في الابخياز والخىىىلىحُا ًمىً ؤن ًدلم وؿىزاث هبحرة 0202الاكخصادي والخىمُت )

في الخيالُف وجدظِىاث في حىدة الخدماث الحيىمُت، هما ًمىً ؤن ٌعصش الؼـاؿُت وإمياهُت 

 .الإعلىماثالىصىٌ بلى ا
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 حودة الخدماث العامت -8/6

 حعسٍف حودة الخدماث العامت -8/6/0

حىدة الخدماث العامت هي مـهىم ٌؼحر بلى مدي جلبُت الخدماث التي جلدمها االإاطظاث الحيىمُت 

، ؿةن (Zeithaml & Berry, 1988)لاخخُاحاث وجىكعاث االإىاػىحن واالإظخـُدًً. ووؿلًا لخعسٍف 

ل في "الحىم الؼامل للمظتهلً على جمحز ؤو جـىق الخدمت" وجخظمً حىدة حىدة الخدمت جخمث

 الخدماث العامت عدة ؤبعاد، مثل االإىزىكُت، والاطخجابت، والخعاػف، واالإلمىطُت، والأمان

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988). 

ا في جدلُم زطا االإىاػىحن وزلت هم في االإاطظاث وحعخبر حىدة الخدماث العامت عىصسًا خُىًٍ

ادة زطا االإىاػىحن  الحيىمُت. وحؼحر الدزاطاث بلى ؤن جدظحن حىدة الخدماث العامت ًادي بلى شٍ

ص ػسعُت الحيىمت هما جسجبؽ حىدة الخدماث العامت بمـاهُم  .(Vigoda-Gadot, 2007) وحعصٍ

االإىازد  الحىم السػُد والـعالُت الحيىمُت، خُث ًخؼلب جلدًم زدماث عالُت الجىدة جىاؿس

 .(Bovaird & Löffler, 2009) واللدزاث االإاطظُت االإىاطبت، وجؼبُم معاًحر الىـاءة والجزاهت

وللُاض حىدة الخدماث العامت، ًخم اطخسدام مجمىعت مً االإاػساث والأدواث، مثل اطخؼلاعاث 

ظاث (. وحظعى االإاطRhee & Rha, 2009زطا االإظخـُدًً، وملاًِع الأداء، ومعاًحر الجىدة )

الحيىمُت بلى الخدظحن االإظخمس لجىدة زدماتها مً زلاٌ جبني اطتراجُجُاث وممازطاث بدازة 

ص الخىحه هدى زدمت االإىاػىحن ) س كدزاث االإىؿـحن، وحعصٍ  ,Ramseook-Munhurrunالجىدة، وجؼىٍ

Lukea-Bhiwajee, & Naidoo, 2010.) 

 أبعاد حودة الخدماث العامت  -8/6/6

سه  SERVQUALٌعخبر همىذج  مً ؤػهس الىماذج االإظخسدمت للُاض حىدة الخدماث، وكد جم جؼىٍ

خىون الىموذج مً خمظت أبعاد زئِظُت (. Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988مً كبل ) وٍ

 لجودة الخدمت، وهي:

وحؼحر بلى كدزة ملدم الخدمت على جلدًم الخدمت بؼيل دكُم ومىزىق،  (:Reliabilityالموزوكُت )

 ىؿاء بالىعىد والالتزاماث ججاه العملاء.وال
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وجخمثل في اطخعداد ملدم الخدمت الإظاعدة العملاء وجلدًم  (:Responsivenessالاطخجابت ) 

ع، والخجاوب مع مخؼلباتهم واطخـظازاتهم.  الخدمت بؼيل ؿىزي وطسَ

ؼمل معسؿت ومهازة وهـاءة مىؿـي الخدمت، وكدزتهم على هظب  (:Assuranceالأمان ) زلت وَ

 العملاء وجىؿحر الؼعىز بالأمان والثلت في الخعاملاث.

خظمً مظخىي العىاًت والاهخمام الـسدي الري ًىلُه ملدم الخدمت  (:Empathyالخعاطف ) وٍ

 للعملاء، وجـهم اخخُاحاتهم الخاصت، والخعامل معهم بلؼف واخترام.

الإعداث والأؿساد االإسجبؼحن بخلدًم وحؼحر بلى االإـهس االإادي للدظهُلاث وا (:Tangiblesالملموطُت )

 الخدمت، وحاذبُت وخدازت هره العىاصس.

وحظهم هره الأبعاد مجخمعت في حؼىُل بدزان وجلُُم العملاء لجىدة الخدمت، خُث ًخم كُاض 

مىً للماطظاث الخدمُت  الـجىة بحن جىكعاث العملاء وإدزاههم الـعلي للأداء في ول بُعد. وٍ

س  SERVQUALاطخسدام همىذج  لخددًد هلاغ اللىة والظعف في حىدة زدماتها، وجؼىٍ

(. وعلى السػم مً ػُىع اطخسدام هرا الىمىذج، بلا Buttle, 1996اطتراجُجُاث الخدظحن االإىاطبت )

ؤهه حعسض لبعع الاهخلاداث، مثل صعىبت جؼبُله في بعع الظُاكاث الثلاؿُت، وعدم ػمىلُخه 

 (.Ladhari, 2009لجمُع حىاهب حىدة الخدمت )

 العلاكت بين الحىومت المفخوحت وحودة الخدماث العامت -8/3

ا في جدظحن حىدة الخدماث العامت االإلدمت للمىاػىحن. ومً  جلعب الحيىمت االإـخىخت دوزًا مدىزًٍ

زلاٌ جبني مبادت الؼـاؿُت واالإؼازهت واالإظاءلت، حظهم الحيىمت االإـخىخت في زلم بِئت جمىُيُت 

ؿمً هاخُت،  .(Wirtz & Birkmeyer, 2015) ؤهثر اطخجابت وؿعالُت وهـاءةلخلدًم زدماث عامت 

جدُذ الؼـاؿُت للمىاػىحن الىصىٌ بلى االإعلىماث االإخعللت بالخدماث العامت، مثل معاًحر الأداء 

والؤحساءاث والخيالُف، مما ًمىجهم مً اجساذ كسازاث مظدىحرة واالإؼالبت بدلىكهم. هما حظمذ 

للمىاػىحن باالإظاهمت في جصمُم وجلدًم الخدماث العامت، مً زلاٌ آلُاث مثل  االإؼازهت االإدهُت

الاطدؼازاث العامت والخؼرًت الساحعت واالإؼازهت في صىع اللساز، مما ًظمً ؤن جيىن هره الخدماث 

وحظهم االإظاءلت في زلم خىاؿص  .(Gascó-Hernández, 2014) مخىاؿلت مع اخخُاحاتهم وجـظُلاتهم
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الخدماث العامت لخدظحن ؤدائهم وجلبُت معاًحر الجىدة، مً زلاٌ آلُاث مثل الخدكُم لدي ملدمي 

 .(Ruijer & Meijer, 2020) والسكابت والمحاطبت عً الىخاثج

ومع ذلً، ؿةن جدلُم ؿىاثد الحيىمت االإـخىخت في جدظحن حىدة الخدماث العامت ًخؼلب جىاؿس 

الإاطظُت والخلىُت االإلاثمت، والؤزادة الظُاطُت بعع الؼسوغ الأطاطُت، مثل البيُت الخدخُت ا

(، بالإطاؿت بلى مساعاة Ruijer et al., 2020الداعمت، وزلاؿت جىـُمُت حصجع على الاهـخاح والخعاون )

العىامل الظُاكُت االإازسة، همظخىي الخىمُت الاكخصادًت والاحخماعُت والىـام الظُاس ي الظاثد 

(Khagram et al., 2013.) 

 ُل الىخاثج االإُداهُتجدل -9

 مىهجُت الدزاطت -9/0

جم ازخُاز االإىهج الىصـي الخدلُلي لهره الدزاطت التي جدىاوٌ العلاكت بحن الحيىمت االإـخىخت وجدظحن 

عد هرا االإىهج ملاثمًا لؼبُعت الدزاطت، خُث ٌظمذ بىصف وجدلُل  حىدة الخدماث العامت. وَ

 ت، وهرلً حىدة الخدماث العامت وماػساث كُاطها. مـهىم الحيىمت االإـخىخت وؤبعادها المخخلـ

 مصادز بُاهاث الدزاطت -9/0/0

ت وؤولُت لجمع البُاهاث.  تحعخمد الدزاطت على مصادز زاهىٍ الأدبُاث العلمُت،  حشمل المصادز الثاهوٍ

س والؤخصاءاث السطمُت، واالإىاكع الؤلىتروهُت الحيىمُت االإخعللت بالحيىمت االإـخىخت وح ىدة والخلازٍ

ؿخخمثل في كاثمت اطخلصاء مىحهت للمىاػىحن االإخعاملحن مع  . أما المصادز الأولُتالخدماث العامت

دًت، ووعحهم  د االإصسي، وجخظمً ؤطئلت خىٌ زطاهم عً حىدة الخدماث البرً مياجب هُئت البرً

ع  ومؼازهتهم في مبادزاث الحيىمت االإـخىخت، وجلُُمهم لخإزحرها على جدظحن الخدماث. طِخم جىشَ

د المخخازة.  اللاثمت على عُىت عؼىاثُت مً االإىاػىحن في مياجب البرً

 مجخمع وعُىت الدزاطت -9/0/6

د االإصسي دازل مداؿـت اللاهسة  ا، مىشعت  04ًبلؽ عدد االإياجب السثِظُت لهُئت البرً ًُ مىخبًا زثِظ

دًت  على ؤخُاء ومىاػم المحاؿـت المخخلـت. وجلدم هره االإياجب مجمىعت مخىىعت مً الخدماث البرً

ع، وزدماث الخىؿحر والحىالاث  د العادي واالإسجل والظسَ واالإالُت للمىاػىحن، مثل زدماث البرً
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دًت والصسؾ الآلي، بالإطاؿت بلى بعع الخدماث الحيىمُت هدؿع الـىاجحر وطداد السطىم.   البرً

س وجددًث مياجبها باطخمساز لخدظح د االإصسي على جؼىٍ ن حىدة الخدماث االإلدمت وحعمل هُئت البرً

د االإصسي،  .وجلبُت اخخُاحاث االإىاػىحن  (0204)االإىكع السطمي لهُئت البرً

ومً زلاٌ عسض عدد الـسوع التي ٌظتهدؿها الباخث لدزاطت العلاكت بحن مخؼحراث الدزاطت بها ؿلؽ 

ع عدد ) دي عل12جم جىشَ ى خدي وبرلً ( كىاثم اطخلصاء على االإىاػىحن االإخعاملحن مع ول مىخب بسٍ

ؿلؽ اعخمد الباخث على هىع العُىت العؼىاثُت في دزاطت آزاء االإظخلص ى مجهم، وبرلً بلؽ عدد 

ع عدد 042مـسداث عُىت الدزاطت ) كاثمت اطخلصاء، وكد جم اطترحاع  042( مـسدة، وبرلً جم جىشَ

االإظتردة  %(، وبعد مساحع كىاثم الاطخلصاء88.3( كاثمت اطخلصاء بمعدٌ اطخجابت )010عدد )

%( مً بحمالي كىاثم 80.5( كاثمت ؿلؽ صالحت للخدلُل الؤخصاجي بيظبت )198وحد ؤن عدد )

 االإىشعت، وؤن باقي الاطخمازاث االإظتردة ػحر صالحت للخدلُل الؤخصاجي لأطباب مسخلـت.

 زباث وصدق أداة الدزاطت )كائمت الاطخلصاء(- 9/6

الاطخلصاء( التي جم اطخسدامها في هره الدزاطت التي للخدلم مً زباث وصدق ؤداة الدزاطت )كاثمت 

جىاولذ العلاكت بحن الحيىمت االإـخىخت وجدظحن حىدة الخدماث العامت االإؼبلت دازل مياجب هُئت 

د االإصسي بمداؿـت اللاهسة، جم اطخسدام معامل ؤلـا هسوهبار ) ( للُاض Cronbach's Alphaالبرً

وضح الجدوٌ الخالي معاٌ معاملاث الصدق الراحي.  الاحظاق الدازلي للأداة، وهرلً خظاب وٍ

 الثباث والصدق لمخغيراث الدزاطت:

 معامل ثبات وصدق متغيرات الدراسة 
 معامل الصدق معامل الثباث عدد العبازاث المخغير

    أبعاد الحىومت المفخوحت )المخغير المظخلل(

 1.94 1.877 5 الشفافُت

 1.90 1.867 5 هُتالمشازهت المد

 1.93 1.860 5 المظاءلت والنزاهت

 1.89 1.799 5 الابخياز والخىىولوحُا

 1.93 1.869 61 أحمالي الملُاض للمخغير المظخلل

 190 1.839 05 حودة الخدماث العامت )المخغير الخابع(

 لىخاثج ال الجدوٌ مً بعداد الباخث المصدز:
ً
 خدلُل الؤخصاجي.وؿلا
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 دوٌ الظابم ما ًلي:ًخضح مً الج

بعد جدلُل البُاهاث التي جم حمعها مً زلاٌ جؼبُم ؤداة الدزاطت )كاثمت الاطخلصاء( على عُىت مً -

د االإصسي بمداؿـت اللاهسة، جم خظاب كُم معامل الثباث  االإىاػىحن االإخعاملحن مع مياجب هُئت البرً

زبعت وهي: الؼـاؿُت، واالإؼازهت االإدهُت، )ؤلـا هسوهبار( ومعامل الصدق الراحي الإخؼحراث الدزاطت الأ 

 واالإظاءلت والجزاهت، والابخياز والخىىىلىحُا.

(، وهي كُمت مسجـعت جدٌ على 2.877ؿباليظبت الإخؼحر الؼـاؿُت، بلؼذ كُمت معامل ؤلـا هسوهبار )

ؿلد  دزحت عالُت مً الثباث والاحظاق الدازلي لـلساث هرا االإخؼحر. ؤما كُمت معامل الصدق الراحي

(، مما ٌؼحر بلى ؤن ؿلساث هرا االإخؼحر جلِع بالـعل ما وطعذ للُاطه وجخمخع بدزحت 2.94بلؼذ )

 عالُت مً الصدق.

(، وهي ؤًظًا كُمت 2.807ؤما باليظبت الإخؼحر االإؼازهت االإدهُت، ؿلد بلؼذ كُمت معامل ؤلـا هسوهبار )

لؼذ كُمت معامل الصدق الراحي مسجـعت حعىع دزحت حُدة مً الثباث لـلساث هرا االإخؼحر. وب

 (، مما ًدٌ على ؤن ؿلساث هرا االإخؼحر صادكت وجلِع الجاهب االإظتهدؾ مجها.2.91)

(، وهي كُمت 2.861وؿُما ًخعلم بمخؼحر االإظاءلت والجزاهت، ؿلد حاءث كُمت معامل ؤلـا هسوهبار )

(، 2.93ل الصدق الراحي ؿياهذ )مسجـعت ؤًظًا حؼحر بلى زباث حُد لـلساث هرا االإخؼحر. ؤما كُمت معام

 وهي كُمت عالُت جاهد على صدق ؿلساث هرا االإخؼحر في كُاض ما صممذ مً ؤحله.

(، وهي كُمت 2.799وؤزحرًا، باليظبت الإخؼحر الابخياز والخىىىلىحُا، بلؼذ كُمت معامل ؤلـا هسوهبار )

كُمت معامل الصدق الراحي  ملبىلت جدٌ على دزحت مىاطبت مً الثباث لـلساث هرا االإخؼحر. وحاءث

 (، وهي كُمت حُدة حؼحر بلى صدق ؿلساث هرا االإخؼحر.2.89)

وبؼيل عام، ًمىً اللىٌ بن حمُع مخؼحراث الدزاطت الأزبعت خللذ كُمًا مسجـعت الإعامل الثباث )ؤلـا 

( 2.89(، وكُمًا ؤعلى الإعامل الصدق الراحي جساوخذ بحن )2.877( و)2.799هسوهبار( جساوخذ بحن )

(. وهره الىخاثج حعصش مً مىزىكُت ؤداة الدزاطت وصلاخُتها لجمع بُاهاث دكُلت خىٌ مخؼحراث 2.94و)

ا على بمياهُت حعمُم هخاثج الدزاطت على مجخمع الدزاطت الأصلي. ًُ  الدزاطت، هما حعؼي ماػسًا بًجاب

 أما فُما ًخعلم بمخغيراث الدزاطت السئِظُت واهذ هما ًلي:-
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(، وهي كُمت مسجـعت جدٌ 2.869ر الحيىمت االإـخىخت، بلؼذ كُمت معامل ؤلـا هسوهبار )ؿباليظبت الإخؼح 

على دزحت عالُت مً الثباث والاحظاق الدازلي لـلساث هرا االإخؼحر. وهرا ٌعني ؤن ؿلساث هرا االإخؼحر 

ـه في هره الدزاطت. ؤما كُمت  جلِع بؼيل مخىاطم ومدظم مـهىم الحيىمت االإـخىخت هما جم حعسٍ

(، وهي كُمت مسجـعت ؤًظًا حؼحر بلى ؤن ؿلساث هرا 2.93معامل الصدق الراحي لهرا االإخؼحر ؿلد بلؼذ )

االإخؼحر جلِع بالـعل ما صممذ للُاطه، وهى مدي جؼبُم مبادت الحيىمت االإـخىخت في مياجب هُئت 

د االإصسي بمداؿـت اللاهسة  .البرً

(، وهي ؤًظًا 2.839لؼذ كُمت معامل ؤلـا هسوهبار )ؤما باليظبت الإخؼحر حىدة الخدماث العامت، ؿلد ب

كُمت مسجـعت حعىع دزحت حُدة مً الثباث لـلساث هرا االإخؼحر. وهرا ًدٌ على ؤن ؿلساث هرا االإخؼحر 

د االإصسي  جلِع بؼيل زابذ ومخىاطم مظخىي حىدة الخدماث العامت االإلدمت في مياجب هُئت البرً

(، وهي كُمت مسجـعت جاهد 2.91الصدق الراحي لهرا االإخؼحر ) بمداؿـت اللاهسة. وبلؼذ كُمت معامل

على صدق ؿلساث هرا االإخؼحر في كُاض ما وطعذ للُاطه، وهى بدزان االإىاػىحن الإظخىي حىدة 

 .الخدماث العامت في هره االإياجب

الثباث وبؼيل عام، حؼحر هره الىخاثج بلى ؤن ؤداة الدزاطت )كاثمت الاطخلصاء( جخمخع بدزحت عالُت مً 

والصدق في كُاض مخؼحري الدزاطت السثِظُحن. ؿلد خلم مخؼحر الحيىمت االإـخىخت )االإخؼحر االإظخلل( 

(، في خحن خلم مخؼحر حىدة الخدماث 2.93( ومعامل الصدق )2.869كُمًا مسجـعت الإعامل الثباث )

(. وهرا ٌعصش 2.91لصدق )( ومعامل ا2.839العامت )االإخؼحر الخابع( كُمًا مسجـعت ؤًظًا الإعامل الثباث )

اهد على صلاخُت  مً مىزىكُت الىخاثج التي طِخم الخىصل بلحها مً زلاٌ جدلُل بُاهاث الدزاطت، وٍ

 ؤداة الدزاطت لخدلُم ؤهداؿها والؤحابت على حظائلاتها.
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 معامل الازجباط بين مخغيراث الدزاطت -9/3

 معامل زباث وصدق مخؼحراث الدزاطت (:6الجدوٌ زكم )

 
ىومت الح

 المفخوحت
 الشفافُت

المشازهت 

 المدهُت

المظاءلت 

 والنزاهت

الابخياز 

 والخىىولوحُا

حودة 

الخدماث 

 العامت

      0 الحىومت المفخوحت

     0 1.849 الشفافُت

    0 1.744 1.758 المشازهت المدهُت

   0 1.809 1.769 1.803 المظاءلت والنزاهت

  0 1.686 1.756 1.847 1.739 الابخياز والخىىولوحُا

حودة الخدماث 

 العامت 

1.866 1.853 1.790 1.863 1.773 0 

 لىخاثج الخدلُل الؤخصاجي. المصدز:
ً
 الجدوٌ مً بعداد الباخث وؿلا

 ًخضح مً الجدوٌ الظابم ما ًلي:

 العلاكت الازجباطُت بين المخغير المظخلل )الحىومت المفخوحت( وأبعاده المىوهت لها: -9/3/0

عد ا
ُ
ت الحدًثت التي حظعى بلى جدظحن ؤداء االإاطظاث ح لحيىمت االإـخىخت ؤخد االإـاهُم الؤدازٍ

ص زلت االإىاػىحن بها مً زلاٌ جؼبُم مبادت الؼـاؿُت واالإؼازهت االإدهُت واالإظاءلت،  الحيىمُت وحعصٍ

مخؼحر والجزاهت، والابخياز والخىىىلىحُا. وفي هره الدزاطت، جم جىاوٌ مـهىم الحيىمت االإـخىخت ه

مظخلل ًخيىن مً ؤزبعت ؤبعاد زثِظُت هي: الؼـاؿُت، واالإؼازهت االإدهُت، واالإظاءلت والجزاهت، 

والابخياز والخىىىلىحُا. وكد جم خظاب كُم معامل الازجباغ بحن االإخؼحر االإظخلل )الحيىمت االإـخىخت( 

 االإظخلل وجإزحرها علُه.وؤبعاده الأزبعت، وذلً بهدؾ الخدلم مً مدي ازجباغ هره الأبعاد باالإخؼحر 

ؿباليظبت لبُعد الؼـاؿُت، بلؼذ كُمت معامل الازجباغ بِىه وبحن االإخؼحر االإظخلل )الحيىمت 

ت ومىحبت بحن هرًً 2.849االإـخىخت( ) (، وهي كُمت مسجـعت حدًا حؼحر بلى وحىد علاكت ازجباػُت كىٍ

ادة مظخىي الؼـاؿُت في االإاطظاث ا ً. وهرا ٌعني ؤن شٍ ادة مظخىي االإخؼحرً لحيىمُت ًادي بلى شٍ

مىً جـظحر هره الىدُجت في طىء ؤهمُت الؼـاؿُت  جؼبُم مبادت الحيىمت االإـخىخت بؼيل عام. وٍ

ً االإىاػىحن مً الىصىٌ بلى االإعلىماث 
ّ
مى 

ُ
وإخد االإبادت الأطاطُت للحيىمت االإـخىخت، خُث ج
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از، وحظاهم في جدظحن حىدة والبُاهاث الحيىمُت بظهىلت، وحعصش مً مؼازهتهم في صىع اللس  

 الخدماث العامت االإلدمت لهم.

ؤما باليظبت لبُعد االإؼازهت االإدهُت، ؿلد بلؼذ كُمت معامل الازجباغ بِىه وبحن االإخؼحر االإظخلل 

ت ومىحبت ؤًظًا 2.758)الحيىمت االإـخىخت( ) (، وهي كُمت مسجـعت جدٌ على وحىد علاكت ازجباػُت كىٍ

ً. وه ادة مظخىي االإؼازهت االإدهُت في االإاطظاث الحيىمُت ًادي بحن هرًً االإخؼحرً را ٌؼحر بلى ؤن شٍ

مىً جـظحر هره الىدُجت في طىء  ادة مظخىي جؼبُم مبادت الحيىمت االإـخىخت بؼيل عام. وٍ بلى شٍ

دُذ 
ُ
ص الدًملساػُت والحىم السػُد، خُث ج الدوز المحىزي الري جلعبه االإؼازهت االإدهُت في حعصٍ

صت االإؼازهت في صىع اللسازاث التي جازس على خُاتهم، وحظاهم في بىاء الثلت بحن للمىاػىحن ؿس 

 الحيىمت واالإىاػىحن، وجدظً مً حىدة الظُاطاث والخدماث العامت.

وؿُما ًخعلم ببُعد االإظاءلت والجزاهت، ؿلد بلؼذ كُمت معامل الازجباغ بِىه وبحن االإخؼحر االإظخلل 

ت (، و 2.813)الحيىمت االإـخىخت( ) هي كُمت مسجـعت حدًا ؤًظًا حعىع وحىد علاكت ازجباػُت كىٍ

ادة مظخىي االإظاءلت والجزاهت في االإاطظاث الحيىمُت  ً. وهرا ٌعني ؤن شٍ ومىحبت بحن هرًً االإخؼحرً

مىً جـظحر هره الىدُجت في  ادة مظخىي جؼبُم مبادت الحيىمت االإـخىخت بؼيل عام. وٍ ًادي بلى شٍ

جزاهت في طمان خظً ؤداء االإاطظاث الحيىمُت وطلامت جصسؿاتها، خُث طىء ؤهمُت االإظاءلت وال

لصم االإظاولحن الحيىمُحن بخلدًم خظاب عً ؤؿعالهم وكسازاتهم، وجمىع الـظاد والمحظىبُت، وحعصش 
ُ
ج

 مً زلت االإىاػىحن في هصاهت وعدالت االإاطظاث الحيىمُت.

لؼذ كُمت معامل الازجباغ بِىه وبحن االإخؼحر وؤزحرًا، باليظبت لبُعد الابخياز والخىىىلىحُا، ؿلد ب

ت 2.739االإظخلل )الحيىمت االإـخىخت( ) (، وهي كُمت مسجـعت حؼحر بلى وحىد علاكت ازجباػُت كىٍ

ادة مظخىي الابخياز والخىىىلىحُا في االإاطظاث  ً. وهرا ٌعني ؤن شٍ ومىحبت بحن هرًً االإخؼحرً

ادة مظخىي جؼبُم مبادت  مىً جـظحر هره الحيىمُت ًادي بلى شٍ الحيىمت االإـخىخت بؼيل عام. وٍ

الىدُجت في طىء الدوز الهام الري جلعبه الخىىىلىحُا والابخياز في جدظحن الخدماث العامت وحظهُل 

دُذ الخىىىلىحُا ؿسصًا حدًدة للؼـاؿُت 
ُ
الخىاصل والخـاعل بحن الحيىمت واالإىاػىحن، خُث ج
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س خلىٌ مبخىسة للخددًاث التي جىاحه  واالإؼازهت االإدهُت واالإظاءلت، هما حظاهم الابخيازاث في جؼىٍ

 االإاطظاث الحيىمُت وجدظحن هـاءتها وؿعالُتها.

ت ومىحبت بحن االإخؼحر االإظخلل  وبؼيل عام، حؼحر هره الىخاثج بلى وحىد علاكاث ازجباػُت كىٍ

والجزاهت، والابخياز  )الحيىمت االإـخىخت( وؤبعاده الأزبعت )الؼـاؿُت، واالإؼازهت االإدهُت، واالإظاءلت

عد ميىهاث ؤطاطُت للحيىمت االإـخىخت وحظاهم بؼيل 
ُ
والخىىىلىحُا(. وهرا ٌعني ؤن هره الأبعاد ح

ص مبادئها. هما جاهد هره الىخاثج على ؤهمُت الترهحز على هره الأبعاد  هبحر في جدلُم ؤهداؿها وحعصٍ

سها في االإاطظاث الحيىمُت مً ؤحل جدظحن ؤدائها وحعص   ٍص زلت االإىاػىحن بها.وجؼىٍ

العلاكت بين الأبعاد المىوهت للمخغير المظخلل )الحىومت المفخوحت(، والمخغير الخابع )حودة  -9/3/6

 الخدماث العامت( هيل:

ت ومىحبت بحن ؤبعاد االإخؼحر االإظخلل )الحيىمت  ـهس هخاثج هره الدزاطت وحىد علاكاث ازجباػُت كىٍ
ُ
ج

ىدة الخدماث العامت( هيل. ؿلد بلؼذ كُمت معامل الازجباغ بحن بُعد االإـخىخت( واالإخؼحر الخابع )ح

ادة مظخىي 2.853الؼـاؿُت وحىدة الخدماث العامت ) (، وهي كُمت مسجـعت حدًا حؼحر بلى ؤن شٍ

الؼـاؿُت في االإاطظاث الحيىمُت ًادي بلى جدظحن حىدة الخدماث العامت االإلدمت للمىاػىحن 

مىً جـظحر ذلً ً االإىاػىحن مً الىصىٌ بلى االإعلىماث والبُاهاث  بؼيل هبحر. وٍ
ّ
مى 

ُ
بإن الؼـاؿُت ج

اللاشمت خىٌ الخدماث العامت، وحظاعدهم على ؿهم بحساءاث الحصىٌ علحها وجلُُم حىدتها، هما 

لصم االإاطظاث الحيىمُت بخدظحن ؤدائها وجلدًم زدماث عالُت الجىدة جلبي اخخُاحاث االإىاػىحن 
ُ
ج

 وجىكعاتهم.

(، وهي 2.791ل، بلؼذ كُمت معامل الازجباغ بحن بُعد االإؼازهت االإدهُت وحىدة الخدماث العامت )وباالإث

ادة مظخىي االإؼازهت االإدهُت في االإاطظاث الحيىمُت ًادي بلى جدظحن  كُمت مسجـعت جدٌ على ؤن شٍ

دُذ للمىا
ُ
مىً جـظحر ذلً بإن االإؼازهت االإدهُت ج ػىحن حىدة الخدماث العامت بؼيل ملحىؾ. وٍ

ؿسصت االإؼازهت في جصمُم وجلدًم الخدماث العامت بما ًدىاطب مع اخخُاحاتهم وجـظُلاتهم، هما 

حظاعد على بىاء الثلت والخىاصل بحن الحيىمت واالإىاػىحن، وجدظحن اطخجابت االإاطظاث الحيىمُت 

 الإؼالب وػياوي االإىاػىحن خىٌ الخدماث العامت.
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ت، ؿلد بلؼذ كُمت معامل الازجباغ بِىه وبحن حىدة الخدماث ؤما باليظبت لبُعد االإظاءلت والجزاه 

ادة مظخىي االإظاءلت والجزاهت في 2.803العامت ) (، وهي كُمت مسجـعت حدًا ؤًظًا حؼحر بلى ؤن شٍ

مىً جـظحر ذلً بإن  االإاطظاث الحيىمُت ًادي بلى جدظحن حىدة الخدماث العامت بؼيل هبحر. وٍ

اء االإاطظاث الحيىمُت وجمىع الـظاد والمحظىبُت في جلدًم االإظاءلت والجزاهت جظمً خظً ؤد

لصم االإظاولحن الحيىمُحن بخدمل مظاولُت ؤؿعالهم وكسازاتهم االإخعللت 
ُ
الخدماث العامت، هما ج

 بالخدماث العامت، وحعصش زلت االإىاػىحن في عدالت وهصاهت هره الخدماث.

(، 2.773از والخىىىلىحُا وحىدة الخدماث العامت )وؤزحرًا، بلؼذ كُمت معامل الازجباغ بحن بُعد الابخي

ادة مظخىي الابخياز والخىىىلىحُا في االإاطظاث الحيىمُت ًادي بلى  وهي كُمت مسجـعت جدٌ على ؤن شٍ

دُدان  ًُ مىً جـظحر ذلً بإن الخىىىلىحُا والابخياز  جدظحن حىدة الخدماث العامت بؼيل ملحىؾ. وٍ

ت الخدماث العامت، وحظهُل وصىٌ االإىاػىحن بلحها، وجلدًم ؿسصًا حدًدة لخدظحن هـاءة وؿعالُ

خلىٌ مبخىسة للخددًاث واالإؼىلاث التي جىاحهها، هما حظاهم في جدظحن ججسبت االإىاػىحن في الخعامل 

ادة زطاهم عً الخدماث االإلدمت.  مع االإاطظاث الحيىمُت وشٍ

لمخغير الخابع )حودة الخدماث العلاكت بين المخغير المظخلل )الحىومت المفخوحت(، وا -9/3/3

 العامت( واهذ هما ًلي:

ت حدًا ومىحبت بحن االإخؼحر االإظخلل )الحيىمت  ؼحر هخاثج هره الدزاطت بلى وحىد علاكت ازجباػُت كىٍ
ُ
ح

(. 2.866االإـخىخت( واالإخؼحر الخابع )حىدة الخدماث العامت(، خُث بلؼذ كُمت معامل الازجباغ بُجهما )

الإسجـعت ؤن جؼبُم مبادت وممازطاث الحيىمت االإـخىخت في االإاطظاث الحيىمُت وحعني هره اللُمت ا

 .ًادي بلى جدظحن حىدة الخدماث العامت االإلدمت للمىاػىحن بؼيل هبحر حدًا

 للإدازة العامت، 
ً

ا وؿعالا
ً
عد همىذحًا خدًث

ُ
ت بإن الحيىمت االإـخىخت ح مىً جـظحر هره العلاكت اللىٍ وٍ

ُت واالإؼازهت والخعاون واالإظاءلت والابخياز، والتي حظاهم بؼيل مباػس في ًلىم على مبادت الؼـاؿ

جدظحن ؤداء االإاطظاث الحيىمُت وحىدة زدماتها. ؿمً زلاٌ جبني هره االإبادت، جصبذ االإاطظاث 

 
ً
 لاخخُاحاتهم وجؼلعاتهم، وؤهثر هـاءة

ً
 مع االإىاػىحن، وؤهثر اطخجابت

ً
الحيىمُت ؤهثر اهـخاخًا وجـاعلا

 في جلدًم الخدماث العامت.وؿعال
ً
 ُت
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وبىاءً على ذلً، جاهد هره الىخاثج على ؤهمُت جبني مبادت وممازطاث الحيىمت االإـخىخت في 

االإاطظاث الحيىمُت مً ؤحل جدظحن حىدة الخدماث العامت وجلبُت اخخُاحاث وجؼلعاث االإىاػىحن 

برش الدوز المحىزي الري جلعبه الؼـاؿُت واالإ
ُ
ص بؼيل ؤؿظل. هما ج ؼازهت واالإظاءلت والابخياز في حعصٍ

ادة زطا االإىاػىحن عجها. وجخـم هره الىخاثج مع ما جىصلذ بلُه  هـاءة وؿعالُت الخدماث الحيىمُت وشٍ

ت بحن جؼبُم  العدًد مً الدزاطاث الظابلت في هرا المجاٌ، والتي ؤهدث على وحىد علاكت بًجابُت كىٍ

 خدماث العامت في مسخلف الظُاكاث والبلدان.مبادت الحيىمت االإـخىخت وجدظحن حىدة ال

 الخحلُل الوصفي لمخغيراث الدزاطت -9/4

 الخدلُل الىصـي الإخؼحراث الدزاطت (:3الجدوٌ زكم )

 معامل الاخخلاف الاهحساف المعُازي  المخوطط الحظابي المخغير

أبعاد الحىومت المفخوحت )المخغير 

 المظخلل(

   

 %69.6 0.06 3.78 الشفافُت

 %33.6 0.09 3.54 المشازهت المدهُت

 %31.6 0.03 3.69 المظاءلت والنزاهت

 %35.14 0.63 3.50 الابخياز والخىىولوحُا

 %36.6 0.07 3.63 أحمالي الملُاض للمخغير المظخلل

 %69.9 0.19 3.65 حودة الخدماث العامت )المخغير الخابع(

 لىخاثج المصدز:
ً
 الخدلُل الؤخصاجي. الجدوٌ مً بعداد الباخث وؿلا

 ًخضح مً الجدوٌ الظابم ما ًلي:

الخحلُل الوصفي لمخغيراث الدزاطت الحىومت المفخوحت )المخغير المظخلل(، وحودة الخدماث  -9/4/0

 العامت )المخغير الخابع(.

ً )الحي ؼحر الىخاثج الؤخصاثُت للدزاطت بلى ؤن كُم االإخىطؽ الحظابي والاهدساؾ االإعُازي للمخؼحرً
ُ
ىمت ح

االإـخىخت( و)حىدة الخدماث العامت( حاءث مخلازبت حدًا، خُث بلؽ االإخىطؽ الحظابي للمخؼحر االإظخلل 

(، بِىما بلؽ االإخىطؽ الحظابي للمخؼحر الخابع 1.17( باهدساؾ معُازي كدزه )3.63)الحيىمت االإـخىخت( )

 (.1.29( باهدساؾ معُازي ملدازه )3.65)حىدة الخدماث العامت( )
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ره الىخاثج على ؤن مظخىي جؼبُم مبادت وممازطاث الحيىمت االإـخىخت في االإاطظاث الحيىمُت وجدٌ ه 

ا بؼيل عام، وؤن مظخىي حىدة الخدماث العامت االإلدمت في هره 
ً
التي ػملتها الدزاطت وان مخىطؼ

ا ؤًظًا. وجخـم هره الىخاثج مع ما جىصلذ بلُه العدًد مً الدزاطاث الظا
ً
بلت في االإاطظاث وان مخىطؼ

هرا المجاٌ، والتي ؤؿهسث وحىد علاكت بًجابُت بحن جؼبُم مبادت الحيىمت االإـخىخت وجدظحن حىدة 

 الخدماث العامت في مسخلف الظُاكاث والبلدان.

عصي هره العلاكت الؤًجابُت بحن الحيىمت االإـخىخت وحىدة الخدماث العامت بلى الدوز المحىزي الري 
ُ
وح

ص جلعبه مبادت الؼـاؿُت واالإ ؼازهت واالإظاءلت والابخياز في جدظحن ؤداء االإاطظاث الحيىمُت وحعصٍ

اطخجابتها لاخخُاحاث وجؼلعاث االإىاػىحن. ؿمً زلاٌ جبني هره االإبادت، جصبذ االإاطظاث الحيىمُت 

 في جلدًم الخدماث العامت، وؤهثر التزامًا 
ً
 وؿعالُت

ً
 مع االإىاػىحن، وؤهثر هـاءة

ً
ؤهثر اهـخاخًا وجـاعلا

 لجزاهت واالإظاءلت في ؤدائها.با

هما جظمً االإظاءلت والجزاهت خظً ؤداء االإاطظاث الحيىمُت وجمىع الـظاد والمحظىبُت في جلدًم 

لصم االإظاولحن الحيىمُحن بخدمل مظاولُت ؤؿعالهم وكسازاتهم االإخعللت بالخدماث 
ُ
الخدماث العامت، وج

دُذ الابخياز والخىىىلىحُا ؿسصًا العامت، وحعصش زلت االإىاػىحن في عدالت وهصاهت هره  ًُ الخدماث. وؤزحرًا، 

حدًدة لخدظحن هـاءة وؿعالُت الخدماث العامت، وحظهُل وصىٌ االإىاػىحن بلحها، وجلدًم خلىٌ مبخىسة 

للخددًاث واالإؼىلاث التي جىاحهها، هما ٌظاهم في جدظحن ججسبت االإىاػىحن في الخعامل مع االإاطظاث 

ادة زطاهم   عً الخدماث االإلدمت.الحيىمُت وشٍ

ـهس وحىد علاكت بًجابُت بحن الحيىمت االإـخىخت وحىدة 
ُ
وعلى السػم مً ؤن هخاثج هره الدزاطت ج

ا في االإاطظاث 
ً
الخدماث العامت، بلا ؤن مظخىي جؼبُم هره االإبادت وحىدة الخدماث لا ًصاٌ مخىطؼ

د ص مبادت الحيىمت  الحيىمُت التي ػملتها الدزاطت. وهرا ًاهد على طسوزة برٌ االإصٍ مً الجهىد لخعصٍ

سها بؼيل ؤهبر، وجدظحن حىدة الخدماث العامت بما ًلبي اخخُاحاث وجؼلعاث االإىاػىحن  االإـخىخت وجؼىٍ

 بؼيل ؤؿظل.

ص الؼـاؿُت واالإؼازهت واالإظاءلت  وجخؼلب هره الجهىد جبني اطتراجُجُاث وطُاطاث ػاملت لخعصٍ

ت اللاشمت لخؼبُم هره االإبادت والابخياز في االإاطظاث الحيىمُت، وبىا ء اللدزاث االإاطظُت والبؼسٍ
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ص الؼساواث والخعاون  بـعالُت، وجىؿحر االإىازد االإالُت والخلىُت الياؿُت لدعم هره الجهىد. هما جخؼلب حعصٍ

بحن االإاطظاث الحيىمُت والمجخمع االإدوي واللؼاع الخاص في جؼبُم مبادت الحيىمت االإـخىخت وجدظحن 

 .اث العامت، وجبادٌ الخبراث واالإمازطاث الجُدة في هرا المجاٌحىدة الخدم

وبالإطاؿت بلى ذلً، ؿةن جدظحن حىدة الخدماث العامت ًخؼلب جسهحزًا ؤهبر على اخخُاحاث وجؼلعاث 

االإىاػىحن، وجصمُم الخدماث العامت بما ًدىاطب مع هره الاخخُاحاث، وجىؿحر آلُاث ؿعالت للخىاصل 

ىحن وجللي ملاخـاتهم وػياواهم خىٌ الخدماث االإلدمت. هما ًخؼلب جبني معاًحر والخـاعل مع االإىاػ

وماػساث واضحت للُاض حىدة الخدماث العامت، ومساكبت وجلُُم ؤداء االإاطظاث الحيىمُت في جلدًم 

 هره الخدماث بؼيل مظخمس، واجساذ الؤحساءاث الخصحُدُت اللاشمت لخدظحن حىدتها.

 للأبعاد المىوهت للمخغير المظخلل )الحىومت المفخوحت(الخحلُل الوصفي  -9/4/6

ـهس الىخاثج الؤخصاثُت للدزاطت ؤن كُم االإخىطؽ الحظابي والاهدساؾ االإعُازي لأبعاد االإخؼحر االإظخلل 
ُ
ج

ا، مع وحىد بعع الازخلاؿاث البظُؼت بُجها. ؿلد خصل بُعد )الحيىمت االإـخىخت( حا ًُ ءث مخلازبت وظب

(، ًلُه بُعد االإظاءلت 1.10( واهدساؾ معُازي كدزه )3.78الؼـاؿُت على ؤعلى مخىطؽ خظابي بلُمت )

(، زم بُعد االإؼازهت االإدهُت 1.13( واهدساؾ معُازي ملدازه )3.69والجزاهت بمخىطؽ خظابي بلؽ )

(، وؤزحرًا بُعد الابخياز والخىىىلىحُا بمخىطؽ 1.19( واهدساؾ معُازي بلؽ )3.54ظابي كدزه )بمخىطؽ خ

 .(1.23) ( واهدساؾ معُازي كدزه3.51خظابي بلؽ )

وحؼحر هره الىخاثج بلى ؤن مظخىي جؼبُم ؤبعاد الحيىمت االإـخىخت في االإاطظاث الحيىمُت التي ػملتها 

ا بؼيل عام، مع
ً
وحىد جـاوث ػـُف بحن هره الأبعاد. ؿلد حاء بُعد الؼـاؿُت في  الدزاطت وان مخىطؼ

االإسجبت الأولى، مما ٌعني ؤن االإاطظاث الحيىمُت جىلي اهخمامًا ؤهبر ليؼس االإعلىماث والبُاهاث الحيىمُت 

وإجاختها للجمهىز بؼيل واضح وفي الىكذ االإىاطب، وحظهُل وصىٌ االإىاػىحن بلحها، وجىؿحر آلُاث 

لخـاعل معهم. وهرا ًخـم مع ؤهمُت الؼـاؿُت وإخد االإبادت الأطاطُت للحيىمت االإـخىخت، للخىاصل وا

ا لخدلُم االإظاءلت والثلت بحن الحيىمت واالإىاػىحن ا طسوزًٍ
ً
عد ػسػ

ُ
 .والتي ح

وحاء بُعد االإظاءلت والجزاهت في االإسجبت الثاهُت، مما ٌؼحر بلى ؤن االإاطظاث الحيىمُت جبرٌ حهىدًا معلىلت 

ص الجزاهت ومياؿدت الـظاد، وجؼبُم آلُاث االإظاءلت والسكابت على ؤداء االإظاولحن الحيىمُحن، لخ عصٍ
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ت   عد االإظاءلت والجزاهت مً االإبادت الجىهسٍ
ُ
وجمىحن االإىاػىحن مً مداطبتهم على ؤؿعالهم وكسازاتهم. وح

اػىحن في عدالت وهصاهت للحيىمت االإـخىخت، والتي جظمً خظً ؤداء االإاطظاث الحيىمُت وحعصش زلت االإى 

 .الخدماث العامت

ؤما بُعد االإؼازهت االإدهُت، ؿلد حاء في االإسجبت الثالثت، مما ًدٌ على ؤن االإاطظاث الحيىمُت لا جصاٌ 

ص مؼازهت االإىاػىحن في عملُاث صىع اللساز وجصمُم الظُاطاث  د مً الجهىد لخعصٍ بداحت بلى برٌ االإصٍ

ع والخدماث العامت، وجىؿحر مىصاث  للحىاز والدؼاوز معهم، وجمىُجهم مً االإؼازهت في االإبادزاث واالإؼازَ

دُذ للمىاػىحن ؿسصت 
ُ
عد االإؼازهت االإدهُت مً االإبادت الأطاطُت للحيىمت االإـخىخت، والتي ج

ُ
الحيىمُت. وح

ت الخإزحر في اللسازاث والظُاطاث التي جازس على خُاتهم، وحظاهم في بىاء الثلت والؼساهت بحن الحيىم

 .والمجخمع

وؤزحرًا، حاء بُعد الابخياز والخىىىلىحُا في االإسجبت الأزحرة، مما ٌؼحر بلى ؤن االإاطظاث الحيىمُت لا جصاٌ 

ا في جبني الخلىُاث الحدًثت والرهُت في جلدًم الخدماث العامت، وحصجُع الابخياز والؤبداع  ًُ مخإزسة وظب

عد  في خل االإؼىلاث، والاطخـادة مً البُاهاث الطخمت
ُ
وجدلُلاث البُاهاث في صىع اللساز. وح

دُذ ؿسصًا حدًدة لخدظحن 
ُ
الخىىىلىحُا والابخياز مً المحسواث السثِظُت للحيىمت االإـخىخت، والتي ج

هـاءة وؿعالُت الخدماث العامت، وحظهُل وصىٌ االإىاػىحن بلحها، وجلدًم خلىٌ مبخىسة للخددًاث التي 

 .جىاحهها

 اطتاخخبازاث فسوض الدز  -9/5

حظعى هره الدزاطت بلى اطخىؼاؾ العلاكت بحن جؼبُم ؤبعاد الحيىمت االإـخىخت الأزبعت )الؼـاؿُت، 

واالإؼازهت االإدهُت، واالإظاءلت والجزاهت، والابخياز والخىىىلىحُا( وجدظحن حىدة الخدماث العامت في 

د االإصسي بمداؿـت اللاهسة. وجىؼلم مً ؿسطُت زثِظُت مـاده ا ؤن هىان علاكت مياجب هُئت البرً

دًت االإلدمت للمىاػىحن.  وفُما ًلي بًجابُت بحن جبني هره الأبعاد وازجـاع مظخىي حىدة الخدماث البرً

 حدوٌ ًوضح هخائج اخخبازاث فسوض الدزاطت:
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( بحن ؤبعاد Simple Liner Regressionهخاثج ازخباز الاهدداز الخؼي البظُؽ ) (:4الجدوٌ زكم )

د االإصسي بمداؿـت الحيىمت االإـخىخت، وح ىدة الخدماث العامت االإلدمت دازل مياجب هُئت البرً

 اللاهسة

 
 ملخص الىموذج

Model Summary 

 جحلُل الخباًً الأحادي

One- Way ANOVA 

 معامل الاهحداز

Regression Coefficient 

 

معامل 

الازجباط 

(R) 

معامل 

 الخحدًد

(R2  ) 

اخخباز 

(F) 

مظخوى 

الدلالت 

(Sig) 

كُمت 

امل مع

الاهحداز 

(B) 

اخخباز 

(T) 

مظخوى 

الدلالت 

(Sig) 

 2.222 11.03 2.350 2.222 903.0 2.904 2.853 بُعد الشفافُت

 2.222 10.36 2.440 2.222 878.3 2.889 2.791 بُعد المشازهت المدهُت

 2.222 9.47 2.370 2.222 911.5 2.91 2.803 بُعد المظاءلت والنزاهت

بُعد الابخياز 

 لوحُاوالخىىو 

2.773 2.879 868.1 2.222 2.541 12.63 2.222 

 لىخاثج الخدلُل الؤخصاجي. الجدوٌ مً بعداد الباخث المصدز:
ً
 وؿلا

 ًخضح مً الجدوٌ الظابم ما ًلي:

ت وإًجابُت بحن جؼبُم ؤبعاد  - حؼحر الىخاثج التي جىصلذ بلحها الدزاطت بلى وحىد علاكت ازجباػُت كىٍ

د االإصسي الحيىمت االإـخىخت الأز  بعت وجدظحن حىدة الخدماث العامت االإلدمت في مياجب هُئت البرً

(، ًلُه بُعد 2.853بمداؿـت اللاهسة. ؿلد حاء بُعد الؼـاؿُت في االإسجبت الأولى بمعامل ازجباغ بلؽ )

ا (، وؤزحرً 2.791(، زم بُعد االإؼازهت االإدهُت بمعامل ازجباغ )2.803االإظاءلت والجزاهت بمعامل ازجباغ )

 (.2.773) بُعد الابخياز والخىىىلىحُا بمعامل ازجباغ

دًت، خُث بن  وحعىع هره الىخاثج ؤهمُت الؼـاؿُت همدزل زثِس ي لخدظحن حىدة الخدماث البرً

ذ عً الخدماث االإلدمت، وآلُاث جلدًمها، واالإظدىداث االإؼلىبت،  بجاخت االإعلىماث بؼيل واضح وصسٍ

اللاشمت، ٌظاهم بؼيل هبحر في حظهُل وصىٌ االإىاػىحن للخدمت والسطىم االإظخدلت، واالإدد الصمىُت 



 

 

66 

 

 

 
 

 (3 )(7)0102
 

س الأداء والؤهجاشاث والخددًاث حعصش مً   . هما ؤن الؼـاؿُت في وؼس جلازٍ وجللُل الىكذ والجهد االإبروٌ

س الخدماث د وجدـصهم على االإؼازهت في جلُُم وجؼىٍ  .زلت االإىاػىحن في هُئت البرً

دًت، ؿُاهد على ؤهمُت وحىد آلُاث ؤما ازجباغ بُعد االإظاءلت والجز  اهت بؼيل كىي بجىدة الخدماث البرً

ؿعالت لمحاطبت ملدمي الخدمت على ؤدائهم، ومياؿدت الـظاد والىاطؼت، وطمان جياؿا الـسص في 

الحصىٌ على الخدمت. ؿخؼبُم معاًحر الجىدة والحىهمت السػُدة، وجـعُل هـم الؼياوي 

د بلى والخـلماث، وزبؽ الحىاؿص واالإيا ؿأث بمظخىي الأداء، ولها عىامل جدؿع العاملحن بمياجب البرً

 .جلدًم زدماث عادلت ومخمحزة لجمُع االإىاػىحن دون جمُحز ؤو مداباة

دًت ٌعىع  وؿُما ًخعلم ببُعد االإؼازهت االإدهُت، ؿةن الازجباغ الؤًجابي بِىه وبحن حىدة الخدماث البرً

م وجلُُم هره الخدماث. ؿالاطخماع لآزاء وملترخاث ؤهمُت بػسان االإىاػىحن في جصمُم وجلدً

االإظخـُدًً، وجىؿحر كىىاث مخىىعت للخىاصل والحىاز، والاطخـادة مً الخؼرًت الساحعت في جدظحن 

الخدماث، ولها ممازطاث جظمً اطخجابت الخدماث لاخخُاحاث وجؼلعاث االإىاػىحن وحعصش مً زطاهم 

الؼعىز باالإلىُت واالإظاولُت االإؼترهت ججاه االإساؿم العامت وجدؿع عجها. هما ؤن االإؼازهت االإدهُت حعصش 

 .لخدظحن حىدتها

دًت  وبالخالي ًمىً اللىٌ ؿةن الازجباغ الؤًجابي بحن بُعد الابخياز والخىىىلىحُا وحىدة الخدماث البرً

لت جلدًم هره الخدماث . ًاهد على الدوز المحىزي للخدىٌ السكمي في بخدار هللت هىعُت في ػسٍ

ؿاعخماد الخلىُاث الحدًثت، واالإىصاث الؤلىتروهُت والخؼبُلاث الرهُت والبُاهاث الطخمت، ًدُذ 

ً ملدمي الخدمت مً 
ّ
مى دًت بظهىلت وطسعت ومً ؤي ميان، وٍ للمىاػىحن بهجاش معاملاتهم البرً

ىؿس الإخسري اللساز بُاهاث جدلُلُت ذهُت لخدظحن الخد ماث معالجت الؼلباث وجدبعها بىـاءة، وٍ

د وججهحزاتها وزدماتها ًدظً ججسبت  واطدباق الاخخُاحاث. هما ؤن الابخياز في جصمُم مياجب البرً

سؿع مً مظخىي زطاه  .االإظخسدم وٍ

وبىاءً على ما طبم، ًمىً اللىٌ بن هخاثج هره الدزاطت جدعم الـسطُت السثِظُت التي اهؼللذ مجها، 

د االإصسي طُادي بلى وهي ؤن جؼبُم ؤبعاد الحيىمت االإـخىخت بؼيل م خيامل في مياجب هُئت البرً

جدظحن ملحىؾ في حىدة الخدماث االإلدمت للمىاػىحن. ؿالؼـاؿُت واالإظاءلت واالإؼازهت والابخياز ولها 
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ص هـاءة وؿعالُت االإاطظاث الحيىمُت وجدظحن ؤدائها في  عىاصس مخدازلت ومخياملت حعمل معًا لخعصٍ

د االإصسي زدمت االإىاػىحن. ومً زم، ؿةن جبن ي هره الأبعاد بؼيل اطتراجُجي ومجهجي في هُئت البرً

ص زلتهم في االإاطظاث العامت.  طُمىجها مً الازجلاء بسدماتها وجلبُت جىكعاث االإىاػىحن االإتزاًدة وحعصٍ

ت وإًجابُت بحن جؼبُم ؤبعاد الحيىمت االإـخىخت الأزبعت - هما حؼحر هخاثج الدزاطت بلى وحىد علاكت كىٍ

د االإصسي بمداؿـت اللاهسة، وذلً مً وجدظحن ح ىدة الخدماث العامت االإلدمت في مياجب هُئت البرً

( االإسجـعت. ؿلد حاء بُعد الؼـاؿُت في االإسجبت الأولى بمعامل جددًد بلؽ R0زلاٌ كُم معامل الخددًد )

ت بمعامل جددًد (، زم بُعد االإؼازهت االإده2.91ُ(، ًلُه بُعد االإظاءلت والجزاهت بمعامل جددًد )2.904)

 (.2.879(، وؤزحرًا بُعد الابخياز والخىىىلىحُا بمعامل جددًد )2.889)

دًت ًمىً جـظحرها مً زلاٌ  وحعني هره الىخاثج ؤن وظبت هبحرة مً الخباًً في حىدة الخدماث البرً

بالؽ الخباًً في مظخىي جؼبُم ؤبعاد الحيىمت االإـخىخت. ؿمعامل الخددًد الخاص ببُعد الؼـاؿُت وال

دًت. بمعنى 90.4( ٌؼحر بلى ؤن الؼـاؿُت جـظس ما وظبخه 2.904) % مً الخباًً في حىدة الخدماث البرً

ذ وفي  آزس، ؿةن الالتزام بمعاًحر الؼـاؿُت في وؼس االإعلىماث وإجاختها للمىاػىحن بؼيل واضح وصسٍ

 .ىاػىحن بلحهاالىكذ االإىاطب، ٌظاهم بؼيل هبحر في جدظحن حىدة الخدماث وحظهُل وصىٌ االإ

( ٌعني ؤن هرا البُعد ًـظس ما 2.91هما ؤن معامل الخددًد الخاص ببُعد االإظاءلت والجزاهت والبالؽ )

دًت. ؤي ؤن وحىد آلُاث ؿعالت لمحاطبت ملدمي 91وظبخه  % مً الخباًً في حىدة الخدماث البرً

الحصىٌ على الخدمت، الخدمت على ؤدائهم، ومياؿدت الـظاد والىاطؼت، وطمان جياؿا الـسص في 

ولها عىامل جازس بؼيل هبحر على حىدة الخدماث وجدؿع العاملحن بلى جلدًم زدماث عادلت ومخمحزة 

 .للجمُع

( ٌؼحر بلى ؤن هرا البُعد ًـظس 2.889وؿُما ًخعلم ببُعد االإؼازهت االإدهُت، ؿةن معامل الخددًد البالؽ )

دًت. بمعنى ؤن بػسان االإىاػىحن في جصمُم % مً الخباًً في حىدة الخدماث ال88.9ما وظبخه  برً

وجلدًم وجلُُم الخدماث، والاطخماع لآزائهم وملترخاتهم، والاطخـادة مً الخؼرًت الساحعت في جدظحن 

الخدماث، ولها ممازطاث جازس بؼيل بًجابي على حىدة الخدماث وجظمً اطخجابتها لاخخُاحاث 

 .وجؼلعاث االإىاػىحن
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( ٌعني ؤن هرا البُعد 2.879خددًد الخاص ببُعد الابخياز والخىىىلىحُا والبالؽ )وؤزحرًا، ؿةن معامل ال 

دًت. ؤي ؤن اعخماد الخلىُاث الحدًثت 87.9ًـظس ما وظبخه  % مً الخباًً في حىدة الخدماث البرً

دًت، وجىؿُف الابخياز في جصمُم  واالإىصاث الؤلىتروهُت والخؼبُلاث الرهُت في جلدًم الخدماث البرً

ص ميا د وججهحزاتها وزدماتها، ولها عىامل حظاهم بؼيل هبحر في جدظحن حىدة الخدماث وحعصٍ جب البرً

 .هـاءتها وؿعالُتها وجدظحن ججسبت االإظخسدم

ا لأبعاد الحيىمت االإـخىخت الأزبعت على  - ًُ حؼحر هخاثج الدزاطت بلى وحىد جإزحر بًجابي وداٌ بخصاث

د االإصسي بمداؿـت اللاهسة، وذلً مً جدظحن حىدة الخدماث العامت االإلدمت ف ي مياجب هُئت البرً

االإسجـعت. ؿلد حاء بُعد الابخياز والخىىىلىحُا في االإسجبت الأولى  (Beta) زلاٌ كُم معامل الاهدداز

(، زم بُعد االإظاءلت 2.440(، ًلُه بُعد االإؼازهت االإدهُت بمعامل اهدداز )2.541بمعامل اهدداز بلؽ )

 .(0.352) (، وؤزحرًا بُعد الؼـاؿُت بمعامل اهدداز2.370اهدداز )والجزاهت بمعامل 

د ومظخلل على حىدة الخدماث  وحعني هره الىخاثج ؤن ول بُعد مً ؤبعاد الحيىمت االإـخىخت له جإزحر ؿسٍ

دًت، مع الأزر في الاعخباز جإزحر الأبعاد الأزسي. ؿمعامل الاهدداز الخاص ببُعد الابخياز  البرً

ادة مظخىي جؼبُم هرا البُعد بملداز وخدة واخدة 2.541والبالؽ ) والخىىىلىحُا ( ٌؼحر بلى ؤن شٍ

دًت بملداز ) ادة في حىدة الخدماث البرً ( وخدة، مع زباث جإزحر الأبعاد الأزسي. 2.541طُادي بلى شٍ

ؿُف بمعنى آزس، ؿةن الاطدثماز في الخلىُاث الحدًثت واالإىصاث الؤلىتروهُت والخؼبُلاث الرهُت، وجى 

دًت  .الابخياز في جصمُم الخدماث وجلدًمها، طُيىن له الخإزحر الأهبر على جدظحن حىدة الخدماث البرً

ادة مظخىي جؼبُم 2.440هما ؤن معامل الاهدداز الخاص ببُعد االإؼازهت االإدهُت والبالؽ ) ( ٌعني ؤن شٍ

ادة في حىدة الخدماث البرً ( وخدة، 2.440دًت بملداز )هرا البُعد بملداز وخدة واخدة طُادي بلى شٍ

مع زباث جإزحر الأبعاد الأزسي. ؤي ؤن بػسان االإىاػىحن في جصمُم وجلدًم وجلُُم الخدماث، والاطخماع 

لآزائهم وملترخاتهم، والاطخـادة مً الخؼرًت الساحعت في جدظحن الخدماث، طُيىن له جإزحر هبحر على 

 .ث االإىاػىحنحىدة الخدماث وطمان اطخجابتها لاخخُاحاث وجؼلعا

ادة مظخىي 2.370وؿُما ًخعلم ببُعد االإظاءلت والجزاهت، ؿةن معامل الاهدداز البالؽ ) ( ٌؼحر بلى ؤن شٍ

دًت بملداز ) ادة في حىدة الخدماث البرً ( 2.370جؼبُم هرا البُعد بملداز وخدة واخدة طُادي بلى شٍ
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عالت لمحاطبت ملدمي الخدمت على وخدة، مع زباث جإزحر الأبعاد الأزسي. بمعنى ؤن وحىد آلُاث ؿ

ؤدائهم، ومياؿدت الـظاد والىاطؼت، وطمان جياؿا الـسص في الحصىٌ على الخدمت، طُيىن له جإزحر 

 .بًجابي على حىدة الخدماث وجدـحز العاملحن على جلدًم زدماث عادلت ومخمحزة

ادة مظخىي جؼبُم ( ٌع2.350وؤزحرًا، ؿةن معامل الاهدداز الخاص ببُعد الؼـاؿُت والبالؽ ) ني ؤن شٍ

دًت بملداز ) ادة في حىدة الخدماث البرً ( وخدة، 2.350هرا البُعد بملداز وخدة واخدة طُادي بلى شٍ

مع زباث جإزحر الأبعاد الأزسي. ؤي ؤن الالتزام بمعاًحر الؼـاؿُت في وؼس االإعلىماث وإجاختها للمىاػىحن 

ذ وفي الىكذ االإىاطب، طِظاهم ف ي جدظحن حىدة الخدماث وحظهُل وصىٌ بؼيل واضح وصسٍ

 االإىاػىحن بلحها، ولىً بدزحت ؤكل ملازهت بالأبعاد الأزسي.

 زاجمت الدزاطت -12

 مىاكشت هخائج الدزاطت -01/0

فُما ًلي ٌعسض الجدوٌ الخالي مىاكشت الىخائج التي جوصلذ إليها الدزاطت، والتي جللي الظوء على 

 لدزاطت.طبُعت العلاكت بين مخغيراث ا

 جـظحر هخاثج الدزاطت (:5الجدوٌ زكم )

 الخفظير الىدُجت  الفسطُت

جىحد علاكت ذاث  الأولى

دلالت بخصاثُت بحن 

بُعد الؼـاؿُت وإخد 

ؤبعاد الحيىمت 

االإـخىخت وجدظحن 

حىدة الخدماث 

االإلدمت دازل 

د  مياجب هُئت البرً

االإصسي مدل 

الدزاطت بمداؿـت 

 اللاهسة.

كبوٌ 

 الفسطُت

ت وذاث دلالت  حؼحر هخاثج الدزاطت بلى وحىد علاكت ازجباػُت كىٍ

بخصاثُت بحن بُعد الؼـاؿُت وإخد ؤبعاد الحيىمت االإـخىخت 

د االإصسي  وجدظحن حىدة الخدماث االإلدمت في مياجب هُئت البرً

بمداؿـت اللاهسة. ؿالالتزام بمعاًحر الؼـاؿُت في وؼس االإعلىماث 

في الىكذ االإىاطب، ًسجبؽ وإجاختها للمىاػىحن بؼيل واضح و

دًت وحظهُل وصىٌ  بخدظً ملحىؾ في حىدة الخدماث البرً

االإىاػىحن بلحها. وهرا ًاهد ؤهمُت جبني بُعد الؼـاؿُت بؼيل ؿعاٌ 

د االإصسي، مً زلاٌ وطع طُاطاث واضحت ليؼس  في هُئت البرً

ب االإىؿـحن، والتزام  االإعلىماث، وجددًث كىىاث الاجصاٌ، وجدزٍ

ص زلاؿت الؼـاؿُت، لخصبذ الهُئت همىذحًا اللُاداث ب خعصٍ

 للماطظاث الحيىمُت الؼـاؿت والـعالت.

جىحد علاكت ذاث  الثاهُت

دلالت بخصاثُت 

كبوٌ 

 الفسطُت

ت وذاث دلالت  حؼحر هخاثج الدزاطت بلى وحىد علاكت ازجباػُت كىٍ

بخصاثُت بحن بُعد االإؼازهت االإدهُت وإخد ؤبعاد الحيىمت 
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 الخفظير الىدُجت  الفسطُت 

بحن بُعد االإؼازهت 

االإدهُت وإخد ؤبعاد 

الحيىمت االإـخىخت 

وجدظحن حىدة 

الخدماث االإلدمت 

دازل مياجب 

د  هُئت البرً

االإصسي مدل 

الدزاطت 

 .بمداؿـت اللاهسة

االإـخىخت وجدظحن حىدة الخدماث االإلدمت في مياجب هُئت 

د االإصسي بمداؿـت اللاهسة. ؿيلما شاد بػسان االإىاػىحن في  البرً

دًت، والاطخماع لآزائهم جصمُم وجلدًم وجلُُ م الخدماث البرً

وملترخاتهم، والاطخـادة مً الخؼرًت الساحعت في جدظحن 

الخدماث، ولما ازجـعذ حىدة هره الخدماث وشادث اطخجابتها 

لاخخُاحاث وجؼلعاث االإىاػىحن. وهرا ًاهد على ؤهمُت جبني 

د االإصسي، وةحساء  آلُاث ؿعالت للمؼازهت االإدهُت في هُئت البرً

اطخؼلاعاث زؤي مىخـمت، وإوؼاء مىصاث للحىاز والىلاغ، 

وجمىحن االإىاػىحن مً جلدًم الؼياوي واالإلترخاث، لظمان 

دًت مخمحزة ومىحهت هدى زدمت االإىاػىحن.  جلدًم زدماث بسٍ

جىحد علاكت ذاث  الثالثت 

دلالت بخصاثُت بحن 

بُعد االإظاءلت 

والجزاهت وإخد ؤبعاد 

الحيىمت االإـخىخت 

حىدة  وجدظحن

الخدماث االإلدمت 

دازل مياجب هُئت 

د االإصسي مدل  البرً

الدزاطت بمداؿـت 

 اللاهسة.

كبوٌ 

 الفسطُت

ت وذاث  جىؼف هخاثج الدزاطت عً وحىد علاكت ازجباػُت كىٍ

دلالت بخصاثُت بحن بُعد االإظاءلت والجزاهت وإخد ؤبعاد الحيىمت 

ئت االإـخىخت وجدظحن حىدة الخدماث االإلدمت دازل مياجب هُ

د االإصسي بمداؿـت اللاهسة. وحعني هره الىدُجت ؤن وحىد  البرً

آلُاث ؿعالت لمحاطبت ملدمي الخدمت على ؤدائهم، ومياؿدت 

الـظاد والىاطؼت، وطمان جياؿا الـسص في الحصىٌ على 

دًت  الخدمت، ًسجبؽ بؼيل بًجابي بازجـاع حىدة الخدماث البرً

 .وجدظً زطا االإىاػىحن عجها

د االإصسي الإبادت االإظاءلت والجزاهت، ؿعىدما جسظع  هُئت البرً

ؿةن ذلً ًدؿع االإىؿـحن بلى برٌ كصازي حهدهم لخلدًم 

ا مً المحاطبت على الخلصحر ؤو 
ً
زدماث مخمحزة وعادلت، زىؿ

المحاباة. هما ًمىذ االإىاػىحن الثلت في هصاهت الهُئت وخسصها على 

ة مً مصلحتهم، مما ٌصجعهم على الخعامل معها والاطخـاد

زدماتها. وفي االإلابل، ؿةن ػُاب االإظاءلت والجزاهت ًمىً ؤن 

ًادي بلى جـش ي الـظاد والمحظىبُت، وجساحع حىدة الخدماث، 

د  .واهسـاض زلت االإىاػىحن في هُئت البرً

د  ومً هىا، ؿةن هره الىخاثج جاهد على طسوزة جبني هُئت البرً

ٌ، مً زلاٌ االإصسي الإبادت االإظاءلت والجزاهت بؼيل حدي وؿعا

ص السكابت الدازلُت  وطع هـام صازم للمداطبت والخلُُم، وحعصٍ

والخازحُت، وخماًت االإبلؼحن عً الـظاد، وجؼبُم العلىباث على 
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 الخفظير الىدُجت  الفسطُت

بهم  المخالـحن. هما ًخؼلب وؼس زلاؿت الجزاهت بحن االإىؿـحن، وجدزٍ

ه.  على ؤزلاكُاث العمل العام، وجدـحزهم على الأداء االإخمحز والجزً

 للماطظاث وبرلً
ً

د االإصسي ؤن جصبذ مثالا ، ًمىً لهُئت البرً

الحيىمُت الجزيهت والخاطعت للمظاءلت، وؤن جلدم زدماث 

دًت عالُت الجىدة وعادلت للجمُع.  بسٍ

جىحد علاكت ذاث  السابعت

دلالت بخصاثُت بحن 

بُعد الابخياز 

والخىىىلىحُا وإخد 

ؤبعاد الحيىمت 

االإـخىخت وجدظحن 

حىدة الخدماث 

لدمت دازل االإ

د  مياجب هُئت البرً

االإصسي مدل 

الدزاطت بمداؿـت 

 اللاهسة.

كبوٌ 

 الفسطُت

ت وذاث دلالت  جـهس هخاثج الدزاطت وحىد علاكت ازجباػُت كىٍ

بخصاثُت بحن بُعد الابخياز والخىىىلىحُا وإخد ؤبعاد الحيىمت 

د  االإـخىخت وجدظحن حىدة الخدماث االإلدمت في مياجب هُئت البرً

بمداؿـت اللاهسة. ؿخىؿُف الخلىُاث الحدًثت االإصسي 

دًت، والخدماث  والأطالُب االإبخىسة في جلدًم الخدماث البرً

الؤلىتروهُت والخؼبُلاث الرهُت وؤهـمت بدازة الؼىابحر، ًسجبؽ 

ع وكذ  بؼيل بًجابي بدظهُل وصىٌ االإىاػىحن للخدماث وحظسَ

اءة الحصىٌ علحها وجدظحن ججسبتهم. هما ٌظاهم في زؿع هـ

العملُاث الدازلُت وجللُل الخيالُف. وهرا ًاهد ؤهمُت جبني 

د االإصسي لاطتراجُجُت ػاملت للخدىٌ السكمي  هُئت البرً

والابخياز، وجسصُص االإىازد اللاشمت لرلً، وبىاء كدزاث 

دًت مخؼىزة ومخمحزة  االإىؿـحن في هرا المجاٌ، لخلدًم زدماث بسٍ

 سكمي.جىاهب جؼلعاث االإىاػىحن في العصس ال

 جوصُاث الدزاطت -01/6

في طىء الىخاثج التي جىصلذ بلحها الدزاطت الحالُت خىٌ العلاكت بحن جؼبُم مبادت الحيىمت 

د االإصسي بمداؿـت اللاهسة،  االإـخىخت وجدظحن حىدة الخدماث العامت في مياجب هُئت البرً

ص جؼبُم هره االإبادت وجدظحن  ًمىً جلدًم مجمىعت مً الخىصُاث العملُت التي تهدؾ بلى حعصٍ

دًت االإلدمت للمىاػىحن  .حىدة الخدماث البرً
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 زؼت جىصُاث الدزاطت (:6الجدوٌ زكم ) 

 آلُاث الخىفُر الخوصُت
المظؤوٌ عً 

 الخىفُر
 العائد المخوكع مً الخىفُر

ص  حعصٍ

الشفافُت 

مً خلاٌ 

وشس 

المعلوماث 

والبُاهاث 

المخعللت 

بالخدماث 

دًت  البرً

بشيل 

واضح 

ل، وشام

وحظهُل 

وصوٌ 

المواطىين 

إليها، وجوفير 

آلُاث فعالت 

للخواصل 

والخفاعل 

مع 

 المواطىين.

  بوؼاء مىكع بلىترووي ػامل لهُئت

د االإصسي ًخظمً واؿت االإعلىماث  البرً

دًت،  والبُاهاث االإخعللت بالخدماث البرً

 .مع جددًثها بؼيل مىخـم

  بوؼاء مىكع بلىترووي ػامل لهُئت

د االإصسي ًخ ظمً واؿت االإعلىماث البرً

دًت.  والبُاهاث االإخعللت بالخدماث البرً

  وؼس هخِباث وميؼىزاث وزكُت

دًت  وإلىتروهُت حؼسح الخدماث البرً

 وإحساءاث الحصىٌ علحها.

  د على جلدًم ب مىؿـي هُئت البرً جدزٍ

االإعلىماث والؤزػاداث للمىاػىحن والسد 

 على اطخـظازاتهم وػياواهم.

 ل الاحخماعي اطخسدام وطاثل الخىاص

والخؼبُلاث الرهُت للخىاصل مع 

 االإىاػىحن ووؼس االإعلىماث والخددًثاث.

  بوؼاء مسهص اجصاٌ مىخد ًىؿس

ظخلبل ػياوي  معلىماث ػاملت وَ

خابع خلها.  واطخـظازاث االإىاػىحن وٍ

  ت مع ممثلي المجخمع علد للاءاث دوزٍ

االإدوي واالإىاػىحن الإىاكؼت حىدة الخدماث 

دًت وجللي م  لاخـاتهم وملترخاتهم.البرً

 الؤدازة العلُا 

  مدًسي

 الؤدازاث

  بدازة

العلاكاث 

 العامت

  جدظحن ؿهم االإىاػىحن للخدماث

دًت االإخاخت وهُـُت الحصىٌ  البرً

د مً اطخسدامهم لهره  علحها، مما ًصٍ

 .الخدماث وزطاهم عجها

  د ص زلت االإىاػىحن في هُئت البرً حعصٍ

االإصسي ومصداكُتها، مً زلاٌ جىؿحر 

علىماث ػـاؿت وواضحت عً عملها م

 .وزدماتها

  جمىحن االإىاػىحن مً االإؼازهت في

دًت، مً  جدظحن حىدة الخدماث البرً

زلاٌ جلدًم ملاخـاتهم وملترخاتهم، 

ادة جـاعلهم الؤًجابي مع الهُئت  .وشٍ

  جللُل الأزؼاء والؼياوي االإخعللت

دًت، هدُجت لخىؿس  بالخدماث البرً

ها، معلىماث واضحت وصحُدت عج

وجدظحن اطخجابت الهُئت 

 .لاطخـظازاث وػياوي االإىاػىحن

  ادة هـاءة وؿعالُت عمل هُئت شٍ

د االإصسي، مً زلاٌ جبظُؽ  البرً

بحساءاث جلدًم الخدماث وجىؿحر 

كىىاث مخعددة للخىاصل مع 

 .االإىاػىحن

  الؤطهام في بىاء خيىمت ؤهثر ػـاؿُت

واهـخاخًا وحؼازهُت، حظخجُب 

ن وجدترم خلهم لاخخُاحاث االإىاػىح

في الىصىٌ للمعلىماث واالإؼازهت في 

 صىع اللساز.
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 آلُاث الخىفُر الخوصُت
المظؤوٌ عً 

 الخىفُر
 العائد المخوكع مً الخىفُر

حشجُع 

المشازهت 

المجخمعُت 

عبر إشسان 

المواطىين 

والمجخمع 

المدوي في 

جصمُم 

وجلدًم 

الخدماث 

دًت،  البرً

وأخر آزائهم 

وملترحاتهم 

بعين 

الاعخباز في 

س هره  جطوٍ

 الخدماث.

  ًحؼىُل مجلع اطدؼازي م

واالإىاػىحن للدؼاوز  ممثلي المجخمع االإدوي

معهم بؼيل مىخـم خىٌ جصمُم 

دًت، وؤزر  وجلدًم الخدماث البرً

 ملاخـاتهم وملترخاتهم بعحن الاعخباز.

  ت بحساء اطخؼلاعاث زؤي دوزٍ

دًت  للمىاػىحن خىٌ حىدة الخدماث البرً

وطبل جدظُجها، وجدلُل هخاثجها 

س هره الخدماث.  واطخسدامها في جؼىٍ

  مجخمعُت علد وزغ عمل وللاءاث

الإىاكؼت اخخُاحاث وجىكعاث االإىاػىحن 

دًت، وهُـُت جلبُتها  مً الخدماث البرً

 بؼيل ؤؿظل.

  بوؼاء مىصت بلىتروهُت جـاعلُت

جدُذ للمىاػىحن جلدًم الاكتراخاث 

دًت،  والأؿياز لخدظحن الخدماث البرً

 ومخابعت جىـُرها والىخاثج االإترجبت علحها.

  جبني مبادزاث حؼازهُت مثل

بلاث لدصجُع االإىاػىحن على الؤبداع االإظا

وجلدًم الحلىٌ االإبخىسة لخددًاث جلدًم 

دًت وجدظحن حىدتها.  الخدماث البرً

  د على ب مىؿـي هُئت البرً جدزٍ

مهازاث الخىاصل والؤهصاث الـعاٌ 

للمىاػىحن، وجلدًس آزائهم وملترخاتهم، 

 وإػساههم في صىع اللساز.

 الؤدازة العلُا 

  بدازة

العلاكاث 

 امتالع

  بدازة

م  الدظىٍ

  ًادة زطا االإىاػىحن ع شٍ

دًت وزلتهم في هُئت  الخدماث البرً

د، هدُجت الإؼازهتهم في جصمُم  البرً

هره الخدماث وجدظُجها بما ًلبي 

 اخخُاحاتهم وجىكعاتهم.

  ص الؼعىز باالإلىُت واالإظاولُت حعصٍ

دًت،  المجخمعُت ججاه الخدماث البرً

وحصجُع االإىاػىحن على الحـاؾ 

 ا واطخسدامها بؼيل ؤمثل.علحه

  ٌالحصىٌ على ؤؿياز وخلى

مبخىسة لخدظحن حىدة الخدماث 

دًت، مً زلاٌ الاطخـادة مً  البرً

معازؾ وزبراث االإىاػىحن والمجخمع 

 االإدوي.

  ادة هـاءة جسػُد الؤهـاق وشٍ

د، مً  اطخسدام االإىازد في هُئت البرً

زلاٌ جسهحز الجهىد على الخدماث 

ي الاخخُاحاث والخدظِىاث التي جلب

 الـعلُت للمىاػىحن.

  حعمُم الخعاون والؼساهت بحن

د والمجخمع االإدوي، وجبادٌ  هُئت البرً

الخبراث واالإىازد لخدلُم الأهداؾ 

 االإؼترهت في زدمت االإىاػىحن.

  الؤطهام في جدلُم ؤهداؾ

الخىمُت االإظخدامت، وزاصت الهدؾ 

االإخعلم ببىاء ماطظاث ؿعالت  16

ظاءلت، وػـاؿت وزاطعت للم

ص االإؼازهت في صىع اللساز على  وحعصٍ

اث.  واؿت االإظخىٍ
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 آلُاث الخىفُر الخوصُت

المظؤوٌ عً 

 الخىفُر
 العائد المخوكع مً الخىفُر

ص  حعصٍ

المظاءلت 

والنزاهت 

بوطع 

معاًير 

ومؤشساث 

واضحت 

للُاض 

حودة 

الخدماث 

دًت،  البرً

اكبت  ومس

وجلُُم أداء 

الهُئت 

بشيل 

مظخمس، 

وجطبُم 

آلُاث فعالت 

للمحاطبت 

 والمظاءلت.

  س مىـىمت ػاملت الإعاًحر جؼىٍ

ىدة الخدماث وماػساث كُاض ح

دًت، بالدؼاوز مع الخبراء والمخخصحن  البرً

واالإىاػىحن، وبما ًخىاؿم مع ؤؿظل 

 االإمازطاث الدولُت.

  د بوؼاء وخدة مظخللت دازل هُئت البرً

جخىلى مساكبت وجلُُم الأداء بؼيل 

مظخمس، وؿلًا للمعاًحر واالإاػساث 

ت بيخاثج  س دوزٍ االإىطىعت، وإعداد جلازٍ

 الخلُُم.

 س وؼس هخاث ج جلُُم الأداء والخلازٍ

االإخعللت بها بؼيل دوزي على االإىكع 

الؤلىترووي للهُئت، وعبر وطاثل الؤعلام 

ص الؼـاؿُت واالإصداكُت.  المخخلـت، لخعصٍ

  وطع آلُاث واضحت للخعامل مع

الؼياوي والبلاػاث االإخعللت بالخدماث 

عت  دًت، وطمان الاطخجابت الظسَ البرً

حساءاث والـعالت لها، وجؼبُم الؤ 

 الخصحُدُت اللاشمت.

  جـعُل دوز الأحهصة السكابُت الدازلُت

د  والخازحُت في مساكبت ؤداء هُئت البرً

ص حعاونها مع  ً، وحعصٍ ومداطبت االإلصسٍ

 وخدة االإساكبت والخلُُم في الهُئت.

  زبؽ الحىاؿص واالإياؿأث االإمىىخت

د بمظخىي الأداء  للعاملحن في هُئت البرً

الجىدة والجزاهت، والالتزام بمعاًحر 

وجؼبُم الجصاءاث االإىاطبت على 

 المخالـحن.

 الؤدازة العلُا 

  مدًسي

 الؤدازاث

  دًت جدظحن حىدة الخدماث البرً

ادة هـاءتها، هدُجت لىحىد  وشٍ

معاًحر وماػساث واضحت للُاض 

الأداء، وخسص العاملحن على 

 جدلُلها والالتزام بها.

  د ادة زلت االإىاػىحن في هُئت البرً شٍ

صاهتها، بـظل الؼـاؿُت في وؼس وه

هخاثج جلُُم الأداء، والجدًت في 

الخعامل مع الؼياوي والبلاػاث 

.ً  ومداطبت االإلصسٍ

  جسػُد الؤهـاق وحعـُم العاثد

د، مً  مً االإىازد االإخاخت لهُئت البرً

زلاٌ زبؽ الحىاؿص واالإياؿأث 

بمظخىي الأداء والالتزام بمعاًحر 

 الجىدة والجزاهت.

 لـظاد والمحظىبُت في الحد مً ا

دًت، هدُجت  جلدًم الخدماث البرً

لخـعُل دوز الأحهصة السكابُت 

وجؼبُم الجصاءاث السادعت على 

 المخالـحن.

  د ص طمعت هُئت البرً حعصٍ

هماطظت ؿعالت وزاطعت 

للمظاءلت، وجدظحن صىزتها لدي 

االإىاػىحن والمجخمع االإدوي ووطاثل 

 الؤعلام.

 هت الؤطهام في بىاء مىـىمت هصا

وػىُت، جلىم على الؼـاؿُت 

واالإظاءلت والمحاطبت في بدازة 
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 آلُاث الخىفُر الخوصُت
المظؤوٌ عً 

 الخىفُر
 العائد المخوكع مً الخىفُر

االإاطظاث العامت وجلدًم 

 الخدماث للمىاػىحن.

جوظُف 

الخىىولوحُا 

والابخياز 

لخحظين 

هفاءة 

وفعالُت 

الخدماث 

دًت،  البرً

مً خلاٌ 

س  جطوٍ

الخدماث 

الإلىتروهُت، 

وجبظُط 

إحساءاث 

الحصوٌ 

على 

الخدماث، 

وجوفير 

كىواث 

 مخعددة

 للخواصل.

  بوؼاء بىابت بلىتروهُت مخياملت

دًت، جدُذ للمىاػىحن بهجاش  للخدماث البرً

معاملاتهم وجدبع شحىاتهم والاطخـادة مً 

الخدماث المخخلـت عبر الؤهترهذ، دون 

د. ازة مياجب البرً  الحاحت لصٍ

  س جؼبُلاث ذهُت للهىاجف جؼىٍ

دًت مبخىسة  المحمىلت، جىؿس زدماث بسٍ

الخىاصل والخـاعل بحن  ومخىىعت، وحظهل

د.  االإىاػىحن وهُئت البرً

  اطخسدام جلىُاث الرواء الاصؼىاعي

وجدلُل البُاهاث الطخمت لخدظحن حىدة 

دًت وجىكع اخخُاحاث  الخدماث البرً

االإىاػىحن، واجساذ اللسازاث االإبيُت على 

 الأدلت.

  جىؿُف ؤهـمت االإعلىماث الجؼساؿُت

(GIS والخدبع الؤلىترووي لخدظحن ) هـاءة

د، وجللُل  ع البرً عملُاث ؿسش وجىشَ

 الأزؼاء والخإزحر في حظلُم الصحىاث.

  الخىطع في اطخسدام الحلىٌ الرهُت

دًت الؤلىتروهُت  مثل الصىادًم البرً

والصحً الراحي والدظلُم بالؼاثساث 

بدون ػُاز، الإىاهبت الخؼىزاث 

 الخىىىلىحُت وجلبُت جىكعاث االإىاػىحن.

 ُجُت مع ػسواث بىاء ػساواث اطتراج

الخىىىلىحُا والابخياز، والاطخـادة مً 

س الخدماث  زبراتها وخلىلها في جؼىٍ

دًت وجدظحن ججسبت االإىاػىحن.  البرً

 الؤدازة العلُا 

  بدازة

جىىىلىحُا 

 االإعلىماث

  مدًسي

 الؤدازاث

  بدازة

م  الدظىٍ

  حظهُل وصىٌ االإىاػىحن للخدماث

دًت وجىؿحر الىكذ والجهد علحهم،  البرً

لاٌ جلدًم زدماث بلىتروهُت مً ز

ػاملت ومخياملت عبر الؤهترهذ 

 والهىاجف الرهُت.

  دًت جدظحن حىدة الخدماث البرً

وطسعت الاطخجابت لاخخُاحاث 

االإىاػىحن، باطخسدام جلىُاث الرواء 

الاصؼىاعي وجدلُل البُاهاث في اجساذ 

 اللسازاث وجىكع الؼلب على الخدماث.

 ادة هـاءة وؿعالُت العملُاث  شٍ

دًت، وجللُل الخيالُف والأزؼاء  البرً

والهدز في االإىازد، مً زلاٌ ؤجمخت 

الؤحساءاث وجدظحن الخيظُم والخدبع 

 الؤلىترووي.

  د ص اللدزة الخىاؿظُت لهُئت البرً حعصٍ

وحاذبُتها للمىاػىحن، مً زلاٌ 

جلدًم زدماث مبخىسة وخلىٌ ذهُت 

جىاهب الخؼىزاث الخىىىلىحُت وجـىق 

 جىكعاتهم.

  ؿسص عمل حدًدة في مجالاث زلم

س البرمجُاث والرواء الاصؼىاعي  جؼىٍ

والابخياز، وجىمُت االإهازاث السكمُت 

د.  للعاملحن في هُئت البرً

  ،الؤطهام في بىاء اكخصاد زكمي وػني

ٌعخمد على الابخياز والخىىىلىحُا في 

جلدًم الخدماث العامت وجدظحن 
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 آلُاث الخىفُر الخوصُت

المظؤوٌ عً 

 الخىفُر
 العائد المخوكع مً الخىفُر

دعم جدلُم  حىدة خُاة االإىاػىحن، وٍ

ت مصس  .0232 زئٍ

بىاء 

اللدزاث 

المؤطظُت 

ت  والبشسٍ

اللاشمت 

لخطبُم 

مبادئ 

الحىومت 

المفخوحت 

بفعالُت، 

وجوفير 

الموازد 

المالُت 

والخلىُت 

اليافُت 

لدعم هره 

الجهود في 

د  هُئت البرً

 المصسي.

  بحساء جلُُم ػامل لللدزاث االإاطظُت

د،  ت الحالُت في هُئت البرً والبؼسٍ

اث اللاشمت وجددًد الـجىاث والاخخُاح

لخؼبُم مبادت الحيىمت االإـخىخت 

 بـعالُت.

  ،وطع زؼت اطتراجُجُت لبىاء اللدزاث

ا واضحت وماػساث ؤداء 
ً
جخظمً ؤهداؿ

ومظازاث عمل مدددة، وحظدىد بلى 

هخاثج الخلُُم واالإمازطاث الـظلى 

 الدولُت.

  بُت مىثـت لللُاداث جىـُم بسامج جدزٍ

د، خىٌ مبا دت واالإىؿـحن في هُئت البرً

وممازطاث الحيىمت االإـخىخت، وهُـُت 

جؼبُلها في مجاٌ جلدًم الخدماث 

دًت.  البرً

  بوؼاء وخدة مخسصصت للحيىمت

د، جخىلى  االإـخىخت دازل هُئت البرً

الخيظُم والؤػساؾ على جىـُر 

ع ذاث الصلت،  االإبادزاث واالإؼازَ

 وجلدًم الدعم الـني للإدازاث المخخلـت.

 ت واؿُت لخمىٍل  جسصُص مىاشهت طىىٍ

ؤوؼؼت وبسامج بىاء اللدزاث في مجاٌ 

الحيىمت االإـخىخت، وجىؿحر الأدواث 

والخلىُاث اللاشمت لدعم جؼبُلها 

 بىـاءة وؿعالُت.

  بىاء ػساواث اطتراجُجُت مع االإىـماث

 الؤدازة العلُا 

  بدازة االإىازد

ت  البؼسٍ

  مدًسي

 الؤدازاث

  د على جدظحن كدزة هُئت البرً

جؼبُم مبادت الحيىمت االإـخىخت 

بـعالُت، وجسحمتها بلى ممازطاث 

وزدماث ملمىطت جلبي اخخُاحاث 

 االإىاػىحن وجىكعاتهم.

  ادة وعي وؿهم اللُاداث واالإىؿـحن شٍ

د بمـاهُم وؤد واث في هُئت البرً

ص التزامهم  الحيىمت االإـخىخت، وحعصٍ

 بدبني هره االإبادت في عملهم الُىمي.

  ص الؼـاؿُت والجزاهت واالإظاءلت حعصٍ

د، مً زلاٌ بىاء  في ؤداء هُئت البرً

كدزاث االإاطظت على الؤؿصاح عً 

االإعلىماث وإػسان االإىاػىحن 

 وزظىعها للمداطبت.

  جدظحن هـاءة وؿعالُت جلدًم

دً ت، هدُجت لامخلان الخدماث البرً

االإىؿـحن االإهازاث واالإعازؾ اللاشمت 

لخؼبُم مبادت الحيىمت االإـخىخت في 

 عملهم.

  د ادة زلت االإىاػىحن في هُئت البرً شٍ

والحيىمت بؼيل عام، هدُجت لخبني 

مبادت الحيىمت االإـخىخت وإػسان 

االإىاػىحن في صىع الظُاطاث وجلدًم 

 الخدماث.

 د على ص كدزة هُئت البرً  حعصٍ

لُت  الاطخـادة مً الـسص الخمىٍ
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 آلُاث الخىفُر الخوصُت
المظؤوٌ عً 

 الخىفُر
 العائد المخوكع مً الخىفُر

الدولُت والجهاث االإاهدت، للاطخـادة 

ص كدزاث  مً زبراتها وبسامجها في حعصٍ

د في مجاٌ الحيىمت  هُئت البرً

 الإـخىخت.ا

والـىُت التي جىؿسها االإىـماث الدولُت 

س بسامجها  والجهاث االإاهدت، لخؼىٍ

 وزدماتها في مجاٌ الحيىمت االإـخىخت.

ص  حعصٍ

الشساواث 

والخعاون 

بين هُئت 

د  البرً

المصسي 

والمؤطظاث 

الحىومُت 

الأخسى 

والمجخمع 

المدوي 

واللطاع 

الخاص، 

لخبادٌ 

الخبراث 

لممازطاث وا

الجُدة في 

جطبُم 

الحىومت 

 المفخوحت.

  حؼىُل لجىت مؼترهت مً ممثلي هُئت

د واالإاطظاث الحيىمُت الأزسي  البرً

والمجخمع االإدوي واللؼاع الخاص، لىطع 

بػاز اطتراجُجي للؼساهت والخعاون في 

 مجاٌ الحيىمت االإـخىخت.

  ت بحن علد احخماعاث ومىخدًاث دوزٍ

ث والخجازب الؼسواء، لخبادٌ الخبرا

الىاجحت في جؼبُم مبادت الحيىمت 

االإـخىخت، ومىاكؼت الخددًاث والحلىٌ 

 االإؼترهت.

  ع مؼترهت بحن بػلاق مبادزاث ومؼازَ

س وجؼبُم  د والؼسواء، لخؼىٍ هُئت البرً

خلىٌ مبخىسة في مجالاث الؼـاؿُت، 

 واالإؼازهت المجخمعُت، واالإظاءلت، وػحرها.

 بُت  جىـُم وزغ عمل وبسامج جدزٍ

د  مؼترهت للمىؿـحن مً هُئت البرً

ىت، لبىاء كدزاتهم  واالإاطظاث الؼسٍ

وصلل مهازاتهم في جؼبُم ؤدواث 

 ومىهجُاث الحيىمت االإـخىخت.

  ٌبوؼاء مىصت بلىتروهُت مؼترهت لخباد

االإعلىماث واالإعازؾ واالإىازد االإخعللت 

بالحيىمت االإـخىخت، وجِظحر الخىاصل 

 والخيظُم بحن الؼسواء.

 ت في الـعالُاث واالإاجمساث االإؼازه

الؤكلُمُت والدولُت خىٌ الحيىمت 

 الؤدازة العلُا 

  بدازة

م  الدظىٍ

  بدازة

العلاكاث 

 العامت

  د على ص كدزة هُئت البرً حعصٍ

جؼبُم مبادت الحيىمت االإـخىخت 

، مً زلاٌ الاطخـادة مً بـعالُت

ىت،  زبراث وججازب االإاطظاث الؼسٍ

 وجبادٌ الدزوض االإظخـادة معها.

  جدظحن حىدة الخدماث

دًت وجلبُت اخخُاحاث االإىاػىحن  البرً

س خلىٌ  بؼيل ؤؿظل، هدُجت لخؼىٍ

مبخىسة بالخعاون مع الؼسواء مً 

اللؼاعحن الحيىمي والخاص 

 والمجخمع االإدوي.

 ُم جسػُد الؤهـاق وحعـ

العاثد مً االإىازد االإخاخت، مً زلاٌ 

جيظُم الجهىد وجلاطم الخيالُف مع 

ع  الؼسواء في جىـُر مبادزاث ومؼازَ

 الحيىمت االإـخىخت.

  ص زلت االإىاػىحن في حعصٍ

د والحيىمت بؼيل عام،  هُئت البرً

هدُجت لإػساههم ومىـماث المجخمع 

االإدوي في حهىد جؼبُم مبادت 

الخدماث  الحيىمت االإـخىخت وجدظحن

 العامت.

  بىاء طمعت بًجابُت لهُئت

د هماطظت زاثدة في جبني  البرً

ص مياهتها  الحيىمت االإـخىخت، وحعصٍ
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 آلُاث الخىفُر الخوصُت

المظؤوٌ عً 

 الخىفُر
 العائد المخوكع مً الخىفُر

د والؼسواء  االإـخىخت، وجمثُل هُئت البرً

حن في هره المحاؿل، وعسض  االإصسٍ

 ججازبهم الىاجحت.

حن الىػني  وجىاؿظُتها على االإظخىٍ

 والدولي.

  الؤطهام في وؼس زلاؿت

الحيىمت االإـخىخت وجسطُسها هىهج 

للعمل الحيىمي في مصس، مً زلاٌ 

الخعاون والخيظُم بحن مسخلف 

 اث الـاعلت في هرا المجاٌ.الجه

 البدىر والدزاطاث االإظخلبلُت -11

جدظع آؿاق البدث العلمي في مجاٌ الحيىمت االإـخىخت وحىدة الخدماث العامت، لدؼمل العدًد 

ومً بين الموطوعاث البحثُت مً االإىطىعاث واالإخؼحراث التي حظخدم الدزاطت والخدلُل. 

 المهمت في هرا الظُاق ما ًلي:

 بُم مبادت الحيىمت االإـخىخت على زطا االإىاػىحن عً حىدة الخدماث العامت: ؤزس جؼ

 .دزاطت ملازهت بحن عدة مىـماث خيىمُت

  ص جؼبُم الحيىمت االإـخىخت وجدظحن حىدة الخدماث دوز الخلىُاث الحدًثت في حعصٍ

 .الحيىمُت: دزاطت خالت الإىـمت خيىمُت زاثدة

 م اللُاداث بخؼبُم الحيىمت االإـخىخت في االإىـماث العلاكت بحن الثلاؿت الخىـُمُت والتزا

 .الحيىمُت: دزاطت اطخىؼاؿُت

  ص جؼبُم الحيىمت االإـخىخت وجدظحن حىدة جلُُم ؿعالُت بسامج بىاء اللدزاث في حعصٍ

 .الخدماث في االإىـماث الحيىمُت: دزاطت ػىلُت

 الخدماث  ؤزس مؼازهت االإىاػىحن والمجخمع االإدوي في صىاعت الظُاطاث على حىدة

بُت  .الحيىمُت: دزاطت ججسٍ
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 كاثمت االإساحع

: المساحع العسبُت
ً
 أولا

م الؤلىترووي. ) ت للدظىٍ س عً اججاهاث المواطىين هحو الخدماث الإلىتروهُت (. 0202الجمعُت االإصسٍ جلسٍ

م الؤلىترووي.في مصس ت للدظىٍ  . اللاهسة: الجمعُت االإصسٍ

ت للجىدة. د المصسي (. 0218) الجمعُت االإصسٍ . اللاهسة: الجمعُت دزاطت عً حودة الخدماث في هُئت البرً

ت للجىدة.  االإصسٍ

(. كُاض حىدة الخدماث العامت في االإاطظاث الحيىمُت الأزدهُت مً وحهت 0201الحظىاث، طازي طلُم. )

 .130-129(، 1)17، المجلت الأزدهُت في إدازة الأعماٌهـس االإساحعحن. 

ص الؼـاؿُت واالإظاءلت في اللؼاع العام: دزاطت 0200) الحمىد، ؿُصل. (. دوز الحيىمت االإـخىخت في حعصٍ

 .145-110(، 3)60، مجلت الإدازة العامتجؼبُلُت على وشازة الصحت في االإملىت العسبُت الظعىدًت. 

 (. مىكع ػساهت الحيىمت االإـخىخت. جم الاطترحاع م0201ًػساهت الحيىمت االإـخىخت. )

https://www.opengovpartnership.org/ 

(. جلُُم حىدة الخدماث الصحُت في االإظدؼـُاث 0201الؼمسي، مها محمد؛ والجبىزي، عمس عبد السخمً. )

ت والاكخصادًت. HEALTHQUALالحيىمُت العساكُت باطخسدام همىذج  ذ للعلوم الإدازٍ ، مجلت جىسٍ

17(53 ،)058-082. 

الحيىمت الؤلىتروهُت في جدظحن حىدة الخدماث العامت: دزاطت خالت  (. دوز 0202عبد الهادي، ؤًمً ؤخمد. )

ت  .130-127(، 3)42، . المجلت العسبُت لإجدازةعلى وشازة الدازلُت االإصسٍ

(. ؤزس جؼبُم الحيىمت االإـخىخت على حىدة الخدماث الحيىمُت الؤلىتروهُت: دزاطت 0202عبدالله، طالم. )

ذ. جؼبُلُت على وشازة الدازلُت في د سة العسبُتولت اليىٍ -001(، 176)46، مجلت دزاطاث الخلُج والجصٍ

048. 

(. ؤزس حىدة الخدماث الؤلىتروهُت على زطا االإظخـُدًً في 0202العخُبي، محمد ؿالح؛ والظعُد، طعُد محمد. )

 .148-131(، 4)42، المجلت العسبُت لإجدازةاالإاطظاث الحيىمُت الظعىدًت. 



 

 

666 

 

 

 
 

 (3 )(7)0102
 

(. واكع جؼبُم مبادت الحيىمت االإـخىخت في الهُئاث المحلُت 0201ؿادي. ) العمسي، ماحد، والؼمسي، 

ت والاكخصادًتالـلظؼُيُت: دزاطت مُداهُت.  ، مجلت حامعت اللدض المفخوحت للأبحار والدزاطاث الإدازٍ

6(17 ،)83-120. 

علاكخه (. واكع جؼبُم مبادت الحيىمت االإـخىخت في الجامعاث الظعىدًت و 0200اللدؼاوي، طعُد. )

 .90-67(، 0)14، المجلت الظعودًت للخعلُم العاليبمظخىي الؤؿصاح والؼـاؿُت االإالُت. 

د. ) (. دوز الحيىمت االإـخىخت في الحد مً الـظاد الؤدازي: دزاطت جؼبُلُت على 0201محمد، والعدوان، شٍ

 .157-135(، 1)17، المجلت الأزدهُت في إدازة الأعماٌاالإاطظاث الحيىمُت في الأزدن. 

س عً زطا المواطىين عً الخدماث العامت في مصس(. 0219االإسهص االإصسي للدزاطاث الاكخصادًت. ) . جلسٍ

 اللاهسة: االإسهص االإصسي للدزاطاث الاكخصادًت.

س الخدماث الحىومُت في مصس(. 0201معهد الخسؼُؽ اللىمي. ) . اللاهسة: معهد دزاطت عً جحدًاث جطوٍ

 الخسؼُؽ اللىمي.

س الأمم المخحدة للحىومت الإلىتروهُت (. 0218مم االإخددة. )مىـمت الأ  : حسخير الحىومت 6108جلسٍ

ىزن: بدازة الؼاون الإلىتروهُت لدعم الخحوٌ هحو مجخمعاث مظخدامت وكادزة على الصمود . هُىٍ

 .الاكخصادًت والاحخماعُت بالأمم االإخددة

م إلى الأمامالحىومت الم(. 0216مىـمت الخعاون الاكخصادي والخىمُت. ) . فخوحت: الظُاق العاليي والطسٍ

 .بازَع: مىـمت الخعاون الاكخصادي والخىمُت

 . بسلحن: مىـمت الؼـاؿُت الدولُت.6109مؤشس مدزواث الفظاد لعام (. 0219مىـمت الؼـاؿُت الدولُت. )

ت الـىس والخعبحر. ) س عً الشفافُت والنزاهت في المؤطظاث الحىو (. 0217ماطظت خسٍ تجلسٍ . مُت المصسٍ

ت الـىس والخعبحر.  اللاهسة: ماطظت خسٍ

ذ: دزاطت جؼبُلُت على 0201الهاحسي، ؿهد دػُم. ) (. مددداث حىدة الخدماث العامت في دولت اليىٍ

سة العسبُتزدماث الهُئت العامت للمعلىماث االإدهُت.   050-005(، 1)47، مجلت دزاطاث الخلُج والجصٍ

د االإصسي. ) د االإصسي دازل مداؿـت اللاهسة. جم الاطترحاع (. 0203هُئت البرً االإياجب السثِظُت لهُئت البرً

  /https://www.egyptpost.org/ar/main-offices-cairo مً
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س عً البيُت الخحخُت لخىىولوحُا المعلوماث في هُئت (. 0202وشازة الاجصالاث وجىىىلىحُا االإعلىماث. ) جلسٍ

د المصسي   جصالاث وجىىىلىحُا االإعلىماث.. اللاهسة: وشازة الاالبرً

د المصسي (. 0200وشازة الاجصالاث وجىىىلىحُا االإعلىماث. ) س عً الخحوٌ السكيي في هُئت البرً . اللاهسة: جلسٍ

 وشازة الاجصالاث وجىىىلىحُا االإعلىماث.

سجص، بسهد، وبحرهماًس، بًسا. ) ت0215وٍ طت . مجلت الظُا(. هدى ؿهم الحيىمت االإـخىخت: مساحعت هـسٍ

 .32-1(، 1)7، والإهترهذ

: المساحع الأحىبُت
ً
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 The Role of Open Government Dimensions in Improving the Quality of Public 

Services: An Applied Study on the Offices of the Egyptian Postal Authority in 

Cairo Governorate 

Abstract 

This study aimed to explore the relationship between the application of open 

government dimensions and its impact on improving the quality of postal services 

provided to citizens in Cairo Governorate. The researcher relied on the descriptive 

analytical approach, using secondary sources from Arabic and foreign books and 

references, and primary sources through a survey list to know the opinions of the 

respondents. 240 survey forms were distributed, 212 of them were retrieved, and 

198 survey forms were valid for statistical analysis, representing 82.5% of the total 

distributed questionnaires. 

Through analyzing the results, the researcher reached several findings, most 

notably the importance of effectively adopting the transparency dimension in the 

Egyptian Postal Authority, by setting clear policies for publishing information, 

updating communication channels, training employees, and the commitment of 

leaders to promote a culture of transparency, so that the authority becomes a 

model for transparent and effective government institutions. The results also 

showed that the more citizens are involved in designing, providing, and evaluating 

postal services, listening to their opinions and suggestions, and benefiting from 

feedback in improving services, the higher the quality of these services and their 

responsiveness to the needs and aspirations of citizens. The results emphasized the 

importance of having effective mechanisms to hold service providers accountable 
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for their performance, combat corruption and favoritism, and ensure equal 

opportunities in obtaining the service, as this is positively associated with higher 

quality of postal services and improved citizen satisfaction. 

The researcher presented several recommendations, including: the necessity of 

establishing a comprehensive website for the Egyptian Postal Authority that 

includes all information and data related to postal services, and updating it 

regularly. The importance of training the authority's employees to provide 

information and guidance to citizens in a clear and easy-to-understand manner, 

and to respond effectively to their inquiries and complaints. He also recommended 

conducting periodic opinion polls for citizens on the quality of postal services and 

ways to improve them, analyzing their results, and using them to develop these 

services. 

Keywords: Open Government, Quality of Public Services, Offices of the Egyptian 

Postal Authority. 
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 كاثمت الاطخلصاء 

 العبازة م
افم  مو

 
ً
 حدا

افم  محاًد مو
غير 

افم  مو

غير 

مواق 

 
ً
 جماما

      (Xالحيىمت االإـخىخت ) 

      (X1الشفافُت ) 

0 
ًخم بعلامي بىطىح عً الؤحساءاث االإؼلىبت للحصىٌ على 

دًت.  الخدماث البرً
5 4 3 0 1 

6 
دًت وؤطعازها ؤحد ؤن االإعلىماث  االإيؼىزة عً الخدماث البرً

 دكُلت ومددزت.
5 4 3 0 1 

3 
د  ؤػعس بظهىلت جلدًم الؼياوي واالإلترخاث الإىخب البرً

 والحصىٌ على اطخجابت مىاطبت.
5 4 3 0 1 

4 
ًخم بزؼازي بؼيل واضح بدلىقي وواحباحي همظخـُد مً 

دًت.  الخدماث البرً
5 4 3 0 1 

5 
دًت جخىؿس معلىماث واؿُت ع س الخدماث البرً ً زؼؽ جؼىٍ

د. ع الخدظحن في مىخب البرً  ومؼازَ
5 4 3 0 1 

      (X2المشازهت المدهُت )ْ 

6 
د ؿسصًا للعملاء للمؼازهت في صىاعت  ًدُذ مىخب البرً

دًت.  اللسازاث االإخعللت بالخدماث البرً
5 4 3 0 1 

7 
د آزاء االإظخـُدًً بؼيل دوزي خىٌ  ٌظخؼلع مىخب البرً

 الخدماث االإلدمت. حىدة
5 4 3 0 1 

8 
ت ومىخدًاث هلاػُت مع  د للاءاث خىازٍ ًىـم مىخب البرً

 االإىاػىحن لخللي ملترخاتهم وؤؿيازهم.
5 4 3 0 1 

9 
د على جمثُل واؿت ؿئاث المجخمع في  ًدسص مىخب البرً

 عملُاث الدؼاوز وصىع اللساز.
5 4 3 0 1 

01 
د مبادزاث االإظاولُت ا لمجخمعُت التي ًلىدها ًدعم مىخب البرً

 االإىاػىىن والجمعُاث الأهلُت.
5 4 3 0 1 

      (X3المظاءلت والنزاهت ) 

00 
د بالعدالت  جدظم بحساءاث الؼياوي والخـلماث في مىخب البرً

 والجزاهت في الخعامل معها.
5 4 3 0 1 

د كىاعد واضحت الإياؿدت الـظاد والسػىة  06  1 0 3 4 5ًؼبم مىخب البرً
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 بحن مىؿـُه.

03 
جخىؿس آلُاث واضحت للإبلاغ عً خالاث الـظاد ؤو طىء 

د دون زىؾ مً الاهخلام.  الظلىن في مىخب البرً
5 4 3 0 1 

04 
ت عً هخاثج الخدلُلاث  س دوزٍ د جلازٍ ًلدم مىخب البرً

 والؤحساءاث الخإدًبُت االإخسرة بدم االإىؿـحن المخالـحن.
5 4 3 0 1 

05 
د ل لسكابت والخلُُم مً كبل حهاث ًسظع ؤداء مىخب البرً

 زازحُت مداًدة.
5 4 3 0 1 

      (X4الابخياز والخىىولوحُا ) 

06 
د الخلىُاث الحدًثت لخلدًم زدماث  ًىؿف مىخب البرً

عت. دًت مبخىسة وطسَ  بسٍ
5 4 3 0 1 

07 
دًت مً زلاٌ االإىكع  ًمىىني بهجاش معـم الخدماث البرً

د.الؤلىترووي ؤو الخؼبُم الروي الإىخ  ب البرً
5 4 3 0 1 

08 
د بالأمان والحماًت  جدظم الأهـمت الخىىىلىحُت في مىخب البرً

 العالُت لبُاهاث العملاء.
5 4 3 0 1 

09 
د بظسعت في خل االإؼىلاث الخلىُت  ٌظخجُب مىخب البرً

 والأعؼاٌ في الأهـمت الؤلىتروهُت.
5 4 3 0 1 

61 
د زدماث الدؿع الؤلىترووي و  المحــت ًىؿس مىخب البرً

 السكمُت للعملاء.
5 4 3 0 1 

      (Yحىدة الخدماث العامت ) 

60 
دًت مخىىعت جلبي اخخُاحاث  د زدماث بسٍ ًلدم مىخب البرً

 العملاء المخخلـت.
5 4 3 0 1 

66 
د  دًت في مىخب البرً جدظم بحساءاث جلدًم الخدماث البرً

 بالىطىح والظهىلت.
5 4 3 0 1 

63 
د بمىاعُد العمل السطمُت في جلدًم ًلتزم مىؿـى مىخب الب رً

 الخدماث للعملاء.
5 4 3 0 1 

64 
د مع العملاء باخترام ولباكت  ًخعامل مىؿـى مىخب البرً

 وخظً اطخماع.
5 4 3 0 1 

65 
د االإعسؿت واالإهازاث اللاشمت لخلدًم  ًمخلً مىؿـى مىخب البرً

دًت بىـاءة.  الخدماث البرً
5 4 3 0 1 

66 
د بظسعت ودكت ًخم جلدًم الخدما دًت في مىخب البرً ث البرً

 ودون جإزحر.
5 4 3 0 1 
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67 
د لىخاث بزػادًت واضحت لخىحُه  جخىؿس في مىخب البرً

 العملاء هدى الخدماث المخخلـت.
5 4 3 0 1 

68 
ت وزصىصُت بُاهاث ومعاملاث  د على طسٍ ًدسص مىخب البرً

 العملاء.
5 4 3 0 1 

69 
د مساؿم مىاطب ت للعملاء مً ذوي ًىؿس مىخب البرً

 الاخخُاحاث الخاصت وهباز الظً.
5 4 3 0 1 

31 
د بالىـاؿت والخىـُم  جدظم مباوي ومساؿم مىخب البرً

 والترجِب.
5 4 3 0 1 

30 
عمل على  د بظسعت لؼياوي العملاء وَ ٌظخجُب مىخب البرً

 خلها بـاعلُت.
5 4 3 0 1 

36 
س  د بؼيل مظخمس على جدظحن وجؼىٍ حىدة ٌعمل مىخب البرً

دًت.  زدماجه البرً
5 4 3 0 1 

33 
دت للعملاء ؤزىاء اهخـاز  د ؤماهً حلىض مسٍ ًىؿس مىخب البرً

 دوزهم.
5 4 3 0 1 

34 
د الىصح والؤزػاد للعملاء في ازخُاز  ًلدم مىؿـى مىخب البرً

دًت االإىاطبت لاخخُاحاتهم.  الخدماث البرً
5 4 3 0 1 

35 
د مع العملاء باهخـ ام لاطخؼلاع آزائهم ًخىاصل مىخب البرً

 خىٌ حىدة الخدماث االإلدمت.
5 4 3 0 1 


