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 الفصل الأول: الإطار المنهجي للبحث

 مقدمة البحث   1.1

دددددددة  تُعدددددددددد   دددددددة للحو مد دددددددات ا  وهرقد دددددددن المقومد دددددددة مد دددددددفافية الإدارقد د    الشد ددددددد  دددددددديث   ذ  جسد دددددددومي ا حد ددددددداع ا حكد دددددددي القطد ددددددديدة عد الرشد

دددددددا   ددددددديم أدا هد دددددددن  قيد دددددددتفيدين مد ن المسد ددددددد  دددددددا يُمكد دددددددا بمد دددددددا وقرارا هد دددددددا ها ومجرااا هد دددددددن سياسد ددددددداه عد دددددددة بالإفصد دددددددات العامد ددددددداا  ا  مد التد

ددددددددة   ددددددددا التنموقد ددددددددار ر قعهد ددددددددي  طد ددددددددعودية عد ددددددددة السد ددددددددة العربيد ددددددددي المملكد ددددددددد عُناد ددددددددبعهاي وقد ددددددددفافية    2030ومحاسد دددددددداد  الشد ددددددددز مبد بتعزقد

ددددددي   ددددددمم عد ددددددوه ُ سد ددددددو مفتد ددددددى نحد ددددددومي علد ددددددل ا حكد ددددددة العمد دددددد ن  م سسد ددددددا بد ددددددن  يماوهد دددددداً مد ددددددية  انطمقد ددددددة الم سسد دددددداالة والعدالد والمسد

دت   دددددددددددد  دددددددددددد جسد دددددددددددةي وقد دددددددددددزة التنفي يد دددددددددددي الأجمد ددددددددددد ن عد ددددددددددددواطن ن والمقيمد دددددددددددة المد دددددددددددزز ثقد دددددددددددة ووعد ددددددددددددمات العامد دددددددددددودة ا لمد ددددددددددداا بجد الار قد

دددددددر  و    دددددددة  أ شد دددددددة  بوابد ات الرقميد ددددددد  دددددددن المنصد دددددددة مد دددددددمق من ومد ددددددد»  طد دددددددق عةد ددددددد ا التوجد دددددددعودية هد دددددددة السد    my.gov.saا حكومد

 ومنصة  طاقات  و اعتماد   التي  تيح للمستفيدين الوصول  لى المعلومات وا لمدمات باسر و فااةي

دددددديم   ددددددي  قيد ددددددة عد ددددددات ا حكوميد ددددددا ا  مد ددددددتند  ل هد ددددددي تسد ددددددزات التد ددددددد المر كد ددددددة أقد ددددددة العامد ددددددودة ا لمدمد ل جد دددددد  ددددددر  ُ مثد ددددددب دةد ددددددن جاند ومد

دددددددوذج   ددددددداد نمد دددددددى أ عد دددددددتناداً  لد دددددددليلي  اسد دددددددا التشد دددددددلSERVQUALأدا هد دددددددورمان وزقتميد دددددددن باراسد دددددددل مد را كد دددددددو  ددددددد ك طد ددددددد»ك     ( الد وب د

دددددددددة   دددددددددة ا حكوميد ددددددددد  ا لمدمد دددددددددما  بلد ددددددددداط ي وعند دددددددددمان  والتعد دددددددددتجابة  وال د ددددددددة  والاسد دددددددددية  والاعتماديد دددددددددي الملموسد ددددددددة عد والمتمثلد

دددددددداا   ل بند دددددددم  دددددددة تُسد ددددددددة  يجابيد دددددددى  جربد ددددددددك  لد دددددددي التقليد ددددددددل الب »وقراطد ل التعامد دددددددو  دددددددا ُ حد ددددددددودة  فلوهد دددددددن ا  د دددددددة مد دددددددتوقات مر فعد مسد

 عمقة ثقة متبادلة ب ن الم سسة العامة والمستفيد  وهو ما ُ عد  ر  اةً لتحقيق الاستدامة الم سسيةي

ددددددددددددعودية:   ددددددددددددة السد ددددددددددددة الإدارة العامد ددددددددددددي بائد ددددددددددددة عد دددددددددددد»ات رئاسد ددددددددددددة متل د دددددددددددداطع ثمثد ددددددددددددن  قد ددددددددددددة مد ددددددددددددة ا حاليد ددددددددددددة الدراسد ددددددددددددق أهميد و نبثد

ددددددددددددة   ددددددددددددودة ا لمدمد دددددددددددداً  وجد ددددددددددد»اً  ا عد ددددددددددددفما متل د ددددددددددددتفيدين بوصد ددددددددددددة المسد دددددددددددتقمً  وثقد دددددددددددد»اً مسد ددددددددددددفما متل د ددددددددددددة بوصد دددددددددددفافية الإدارقد الشد

دددددد ا   ددددددداً  هد دددددداً متاايد ددددددة اهتمامد ددددددات قديثد ددددددي دراسد ددددددد أولد دددددد»يني وقد دددددد ن المتل د ددددددة بد ددددددة العمقد ر طبيعد دددددد  دددددديطاً يفسد دددددد»اً وسد ددددددفما متل د بوصد

دددددددةي   دددددددة العامد دددددددع المن ومد دددددددتفيدين مد دددددددل المسد دددددددا   فاعد دددددددى أنمد ددددددد ث »ا علد دددددددومي و د دددددددي ا حكد دددددددول الرقعد دددددددارع التحد دددددددراً لتسد دددددددي ن د الثمثد

ن   دددددد  ددددددي ُ مكد ددددددة التد دددددول الكيفيد ددددددة قد ددددددة  جرقبيد دددددى أدلد ددددددتندة  لد ددددددة مسد ددددددة  حليليد دددددديم ر قد ددددددى  قد ددددددة  لد ددددد ا الدراسد ددددددقى هد ددددددا  تسد دددددن هند ومد

دددددددي   دددددددتفيدين عد دددددددة المسد دددددددن ثقد دددددددة مد دددددددتوقات مر فعد دددددددى مسد دددددددة  لد دددددددفافية الإدارقد دددددددات الشد دددددددة ممارسد دددددددن  رجمد دددددددة مد دددددددودة ا لمدمد دددددددا جد  هد

 ا  مات ا حكومية بالمملكةي

 



 

 مشكلة البحث 1.2

ددددددددد»   دددددددددة عةد دددددددددفافية الإدارقد دددددددددز الشد دددددددددي تعزقد دددددددددعودية عد دددددددددة السد دددددددددة العربيد ددددددددد لما المملكد دددددددددي  بد ددددددددد»ة التد دددددددددود الكب د دددددددددن ا  مد دددددددددر م مد دددددددددى الد علد

دددددددددددددة   دددددددددددددي ور قد دددددددددددددول الرقعد ددددددددددددة التحد دددددددددددددمن  2030من ومد ددددددددددددد ن  عد دددددددددددددة بد ددددددددددددى أن  العمقد ددددددددددددد »  لد دددددددددددددددة تشد دددددددددددددة متعد ددددددددددددارقر دوليد    لا أن   قد

دددددددة   دددددددفافية الإدارقد دددددددةي فالشد دددددددة قتميد دددددددة ةطيد دددددددي عمقد دددددددتفيدين لاسد دددددددة مسد دددددددى ثقد دددددددة  لد دددددددا الفعليد دددددددفافية و رجمعهد دددددددات الشد سياسد

ددددددتفيد   دددددد  المسد ددددددث يل د دددددة  قيد مد دددددددمات المقد  ددددددودة ا لمد دددددي جد ددددددة عد ددددددانات ملموسد دددددا  حسد ددددددم ُ رافقمد ددددددا لد دددددةً مد ددددددةً  لقائيد ددددددر ثقد دددددد لا ُ ثمد قد

ل انطباعاً عاماً عن ا  مة ا حكوميةي   لى  قييم  جربتق الفعلية مع ا لمدمة قبل أن ُ شك 

دددددي   دددددة عد دددددودة ا لمدمد دددددق جد ددددد ك   ديد ددددد »ك الد ددددددور التفسد دددددا الد دددددي: مد دددددرئا  ا تد ددددد ال الد دددددي السد دددددة عد دددددكلة الدراسد دددددور مشد دددددا  تبلد دددددن هند ومد

دددددددر ع   دددددددعودية  وقتفد ددددددة السد دددددددة العربيد ددددددة بالمملكد دددددددات ا حكوميد ددددددي ا  مد دددددددتفيدين عد ددددددة المسد دددددددة وثقد ددددددفافية الإدارقد ددددددد ن الشد ددددددة بد العمقد

ددددددات   ددددددا ا  مد ددددددي  وفرهد ددددددي التد ددددددوه الإجرا د دددددداه والوضد ددددددتوقات الإفصد ددددددي مسد ا  ذا كاند دددددد  دددددد  عمد ددددددرورة الكشد ددددددكلة ضد دددددد ا المشد ددددددن هد عد

دددددددددددن   دددددددددديطةً لا يمكد ددددددددددداةً وسد ل قند دددددددددد  ددددددددددة ُ مثد دددددددددددودة ا لمدمد ددددددددددتفيدين  أ  أن  جد دددددددددددد  المسد ددددددددددة لد ددددددددددى ثقد دددددددددددرةً  لد م مباشد دددددددددد»ج  ددددددددددة ُ تد ا حكوميد

دددددداطة   ددددددات الوسد دددددددقيق  ليد دددددم الد ددددددا  الفمد ددددددن أن   يد ددددددا مد دددددكلة أهميعهد دددددد ا المشد ددددددب هد ددددددةي و كتسد ددددد ا الثقد ددددددكيل هد ددددددي تشد دددددا عد  جاوزهد

دددددددى الت دددددددة  لد دددددددات ا حكوميد ددددددددفع ا  مد دددددددد يد دددددددر  قد دددددددليلية  الأمد دددددددودة التشد دددددددى ا  د دددددددات  لد دددددددي دون الالتفد ددددددداه الإعممد دددددددى الإفصد دددددددا علد »  د

 ال ك يُ ع  العائد الاست»ا يجي للشفافية على ثقة المستفيديني

 أهمية البحث   1.3

ددددددددددمم   ددددددددددي  تُسد ددددددددددتو  العلعد ددددددددددى المسد ددددددددددددةي فعلد ددددددددددب متعد دددددددددن جواند ددددددددددة مد ددددددددددة والتطبيقيد ددددددددددا العلميد ددددددددددة أهميعهد دددددددددد ا الدراسد دددددددددب هد  كتسد

دددددد ن   ددددددربط بد ددددددي يد ددددددار  حليلد ددددددديم  طد ددددددمل  قد ددددددن ةد ددددددا  مد دددددداع العد ددددددة القطد ددددددة بحو مد ددددددة المتعلقد ددددددات العربيد ددددددراا الأدبيد ددددددي  ثد ددددددة عد الدراسد

دددددددددة   دددددددددة وثقد دددددددددودة ا لمدمد دددددددددة وجد دددددددددفافية الإدارقد دددددددددي الشد دددددددددة  و د دددددددددة ا حكوميد دددددددددواطن با  مد دددددددددة المد دددددددددة لعمقد ددددددددد»ات قا مد دددددددددة متل د ثمثد

ددددددددددي   دددددددددة عد دددددددددودة ا لمدمد ددددددددديط   د ددددددددددور الوسد دددددددددار الد ددددددددد» اةتبد دددددددددداً عةد ددددددددداً جديد دددددددددداً  جرقبيد دددددددددة ُ عد دددددددددي  الدراسد دددددددددا ُ  د دددددددددتفيديني  مد المسد

رت   و  ددددددددُ ددددددددي طد دددددددة التد ددددددددياقات اللربيد ددددددددن السد ددددددد  عد ددددددددية  ختلد دددددددة وم سسد ددددددددية ثقافيد ددددددددم بخصوصد ددددددد ك يتسد ددددددددعودك الد دددددددياق السد السد

 الثقة لمور ان وهنيي–ون رقة الالتاا   (SERVQUALف ها مع م النماذج الن رقة الكمسيكية  نموذج  



دددددددددة   دددددددددات ا حكوميد دددددددددي ا  مد دددددددددرار عد ددددددددد ك القد دددددددددق لمتخد ددددددددةً للتطبيد دددددددددةً قابلد دددددددددة ر قد دددددددددد   الدراسد دددددددددي  فتُقد دددددددددتو  التطبيقد دددددددددى المسد ددددددددا علد أمد

دددددداه   ددددددات الإفصد دددددد ن سياسد ددددددع بد ددددد» ا  مد ددددددتفيدين  عةد ددددددة المسد دددددديم ثقد ددددددا تع د دددددن ةملمد ددددددن مد ددددددي يمكد ددددددات التد ددددددول ا ليد دددددعودية قد السد

ددددددة   ددددددق ر قد ددددددقى وفد ددددددة تسد ددددددن أن  المملكد ددددددة مد دددددد ا الأهميد ددددددع هد ددددددةي و فبد دددددداي » ا لمدمد دددددد ن معد ددددددي  حسد ددددددتثمار عد ددددددى    2030الإدارك والاسد  لد

دددددددل   دددددددم العوامد ددددددب فمد دددددددا يتطلد دددددددو مد ددددددات  وهد دددددددز العمليد ددددددي مر د دددددددتفيد عد دددددددع المسد ددددددادل ي د دددددددال وعد دددددددومي فعد دددددداع قكد دددددددى قطد ددددددول  لد الوصد

ددددددددددة   دددددددددات الوطنيد دددددددددة الميئد دددددددددائ  الدراسد دددددددددد نتد دددددددددا  فيد دددددددددةي  مد ددددددددددائ  ملموسد دددددددددى نتد دددددددددة  لد دددددددددات العامد ل السياسد دددددددددو  دددددددددي ُ حد ددددددددديطة التد الوسد

ددددددددام  ال ددددددددة وبرند دددددددددة الرقميد ددددددددعودية للحكومد ددددددددة السد ددددددددد»  كالميئد ددددددددب الأ  د دددددددددو ا  واند ددددددددتثمارا ها نحد ددددددددق اسد دددددددددي  وجيد ددددددددوطاي عد دددددددددول الد تحد

   ث »اً عي  جربة المستفيدي

 أسئلة البحث   1.4

 تسقى الدراسة للإجابة على مجموعة من الأسئلة الرئاسة والفرعية المتمثلة فيما يلي:

دددددددة   ي1 دددددددن وجمد دددددددعودية مد ددددددة السد دددددددة العربيد دددددددة بالمملكد ددددددات ا حكوميد دددددددي ا  مد دددددددائدة عد ددددددة السد دددددددفافية الإدارقد دددددددتو  الشد ددددددا مسد مد

 ن ر المستفيدين 

مة للمستفيدين عي ا  مات ا حكومية السعودية  ي2  ما مستو  جودة ا لمدمات ا حكومية المقد 

 ما مستو  ثقة المستفيدين عي ا  مات ا حكومية بالمملكة العربية السعودية  ي3

ددددددددددددات   ي4 ددددددددددددي ا  مد ددددددددددددتفيدين عد ددددددددددددة المسد ددددددددددددة وثقد ددددددددددددفافية الإدارقد دددددددددددد ن الشد ددددددددددددائية بد ددددددددددددة  قصد ددددددددددددة ذات دلالد ددددددددددددد عمقد ددددددددددددل  وجد هد

 ا حكومية 

 هل  وجد عمقة ذات دلالة  قصائية ب ن جودة ا لمدمة وثقة المستفيدين عي ا  مات ا حكومية  ي5

دددددددة   ي6 دددددددة وثقد دددددددفافية الإدارقد ددددددد ن الشد دددددددة بد دددددددي العمقد دددددددة عد دددددددودة ا لمدمد دددددددق جد ددددددد ك   ديد ددددددديط( الد ددددددد »ك  الوسد ددددددددور التفسد ددددددا الد مد

 المستفيدين 

 فرضيات البحث   1.5

دددددددددددددات   ددددددددددددرك والدراسد ددددددددددددار الن د ددددددددددددى الإطد ددددددددددددتناداً  لد ددددددددددددا ي اسد ددددددددددددار الإقصد ددددددددددددة لمةتبد ددددددددددددورة قابلد ددددددددددددة بصد دددددددددددديات الدراسد دددددددددددديلي فرضد صد

 السابقة  وذلك على النحو ا تي:



ددددددددددى   ي7 ددددددددددية الأولد ددددددددددتو   (:  H1الفرضد ددددددددددد مسد ددددددددددائية عند ددددددددددة  قصد ددددددددددة ذات دلالد ددددددددددد عمقد ددددددددددفافية  (  05يα ≤ 0 وجد دددددددددد ن الشد بد

 الإدارقة وثقة المستفيدين عي ا  مات ا حكومية بالمملكة العربية السعوديةي

ددددددددددددة   ي8 ددددددددددددية الثانيد ددددددددددددتو   (:  H2الفرضد ددددددددددددد مسد ددددددددددددائية عند ددددددددددددة  قصد ددددددددددددة ذات دلالد ددددددددددددد عمقد ددددددددددددودة  (  05يα ≤ 0 وجد دددددددددددد ن جد بد

 ا لمدمة وثقة المستفيدين عي ا  مات ا حكومية بالمملكة العربية السعوديةي

ددددددددددددة   ي9 ددددددددددددية الثالثد ددددددددددددد ن  (:  H3الفرضد ددددددددددددة بد دددددددددددددي العمقد ددددددددددددائية عد دددددددددددددة  قصد دددددددددددديطاً ذا دلالد دددددددددددددة دوراً وسد ددددددددددددودة ا لمدمد دددددددددددددب جد يلعد

 الشفافية الإدارقة وثقة المستفيدين عي ا  مات ا حكومية بالمملكة العربية السعوديةي

ددددددددة   ي10 ددددددددية الفرعيد ددددددددتفيدين  (:  H3aالفرضد ددددددددة المسد ددددددددي ثقد ددددددددر عد دددددددد» مباشد ددددددددكل   د ددددددددة  شد ددددددددفافية الإدارقد ددددددددتو  الشد دددددددد ثر مسد يد

 عة» جودة ا لمدمة  متل » وسيطي

 أهداف البحث   1.6

ددددددددكلة   ددددددددة المشد ددددددددع طبيعد ددددددددق مد ددددددددي  تسد ددددددددة التد ددددددددة والتطبيقيد ددددددددداف العلميد ددددددددن الأهد ددددددددة مد ددددددددق جملد ددددددددى  حقيد ددددددددة  لد دددددددد ا الدراسد دددددددددف هد  هد

 وأسئلعها  وأبرزها ما ي تي:

ددددددددة   • ددددددددات العربيد ددددددددي الأدبيد ددددددددتفيدين عد ددددددددة المسد ددددددددة وثقد ددددددددودة ا لمدمد ددددددددة وجد ددددددددفافية الإدارقد ددددددددي للشد ددددددددو  الإجرا د ددددددددد المفمد  حديد

 والأجنبية ا حديثةي

ددددددددددددة   • ددددددددددددة العربيد ددددددددددددة بالمملكد ددددددددددددات ا حكوميد ددددددددددددن ا  مد ددددددددددددة مد ددددددددددددي عيند ددددددددددددائدة عد ددددددددددددة السد ددددددددددددفافية الإدارقد ددددددددددددتو  الشد دددددددددددداف مسد قيد

 السعودية من وجمة ن ر المستفيديني

ددددددددددددددددوذج   • دددددددددددددددداد نمد ددددددددددددددددق أ عد ددددددددددددددددات وفد ددددددددددددددددك ا  مد دددددددددددددددي  لد ددددددددددددددددة عد مد ددددددددددددددددة المقد  دددددددددددددددددمات ا حكوميد ددددددددددددددددودة ا لمد ددددددددددددددددتو  جد ددددددددددددددداف مسد قيد

 SERVQUALي) 

 قياف مستو  ثقة المستفيدين عي ا  مات ا حكومية محل الدراسةي •

ددددددددددددتفيدين   • ددددددددددددة المسد ددددددددددددة وثقد ددددددددددددفافية الإدارقد دددددددددددد ن الشد ددددددددددددة بد ددددددددددددي العمقد ددددددددددددة عد ددددددددددددودة ا لمدمد دددددددددددديط   د دددددددددددددور الوسد ددددددددددددار الد اةتبد

 باستخدا  أساليب التحليل الإقصا ي المناسبةي

دددددددددل   • ددددددددد»  كامد دددددددددتفيدين عةد دددددددددة المسد دددددددددز ثقد دددددددددة لتعزقد دددددددددات ا حكوميد دددددددددي ا  مد دددددددددرار عد اع القد دددددددددن  دددددددددة لصد ددددددددديات عمليد دددددددددديم  وصد  قد

 سياسات الشفافية و حس ن جودة ا لمدمةي



 نموذج البحث   1.7

ددددددددددة   ددددددددددول ثمثد دددددددددور قد ددددددددددابقة  وقتمحد ددددددددددات السد دددددددددن الأدبيد ددددددددددتفاد مد ددددددددددرك المسد دددددددددار الن د دددددددددداف الإطد ددددددددددى أسد دددددددددة علد ددددددددددوذج الدراسد دددددددددي نمد بُاد

دددددددة   ددددددديطاً  وثقد ددددددد»اً وسد دددددددفما متل د دددددددة بوصد دددددددودة ا لمدمد دددددددتقمً  وجد ددددددد»اً مسد دددددددفما متل د دددددددة بوصد دددددددفافية الإدارقد دددددددة: الشد ددددددد»ات رئاسد متل د

دددددددددتم   ددددددددتفيدين لا يد ددددددددة المسد ددددددددي ثقد ددددددددة عد ددددددددفافية الإدارقد دددددددددر الشد ددددددددوذج أن  أثد دددددددد»ت النمد دددددددداًي وقفتد دددددددد»اً  ا عد ددددددددفما متل د ددددددددتفيدين بوصد المسد

ل الت»جمة العملية للنوايا الإدارقة المعلنةي   شكل مباشر فحسب  بل يمر  عة» قناة جودة ا لمدمة التي ُ مث 

 (: نموذج الدراسة المقترح1الشكل )

 المتغير التابع  المتغير الوسيط المتغير المستقل

 ثقة المستفيدين  جودة الخدمة  الشفافية الإدارية 

 الإفصاه عن ا لمدمات 

 وضوه الإجرااات

 العدالة عي التعامل 

 الاستجابة للشكاو  

 الملموسية 

 الاعتمادية 

 الاستجابة 

 ال مان 

 التعاط  

 الثقة عي ا لمدمة 

 الثقة عي ا  مة

 النية المستمرة عي التعامل 

 التوصية للآةرقن 

 د

 نطاق الدراسة   1.8

  تحدد قدود الدراسة ا حالية عي أربعة محاور رئاسة  و ي:

النطاق الموضوعي:  قتصر الدراسة على استكشاف العمقة ب ن الشفافية الإدارقة بوصفما متل »اً مستقمً  وجودة ا لمدمة   •

 بوصفما متل »اً وسيطاً  وثقة المستفيدين بوصفما متل »اً  ا عاً  عي القطاع ا حكومي السعودكي

ق الدراسة على عينة من ا  مات ا حكومية السعودية التي  قد   ةدما ها للمستفيدين عة» المنصات  • النطاق المكاني: ُ طب 

ل قطاعات متنوعة كالصحة والتعليم وا لمدمات البلدية والداةليةي   الرقمية والمكا ب الأمامية  و مث 

عة  2026  –هد 1447النطاق الزماني: ُ جر  الدراسة ةمل الفصل الدراس ي ا حالي من العا  ا  امقي  •    وتعك  البيانات الم م 

  جار  المستفيدين ةمل السنة الماضيةي

النطاق البشرك:  تكون عينة الدراسة من المستفيدين من ةدمات ا  مات ا حكومية السعودية من المواطن ن والمقيم ن  ال ين  •

 سبق لمم التعامل مع ه ا ا  مات ةمل السنة الماضيةي



 مخطط المشروع  1.9

ح ا  دول ا تي المراقل الزمنية لتنفي  المشروع البحثي ومخرجات كل مرقلة  وذلك وفق تسلسل منهجي يبدأ بمراجعة الأدبيات  يُوض 

 وقفتهي بتسليم التقرقر النها ي: 

 المخرجات الأنشطة الرئيسة  المرحلة

جمع الأدبيات العربية والأجنبية ا حديثة  وبناا الإطار   ي الإطار الن رك 1

 الن ركي

مقدمة البحث  الإطار الن رك  نموذج  

 الدراسةي

مة وجدول أدوات البحثي بناا الاستبانة و حكيمما  وضبط متل »ات الدراسةي  ي  صميم الأدوات 2  استبانة محك 

 قاعدة بيانات جاهزة للتحليلي  وزوع الاستبانة  لكت»ونياً على عينة المستفيديني  ي جمع البيانات 3

اةتبار الصدق والثبات  و حليل الوساطة باستخدا    ي التحليل الإقصا ي 4

SPSS/AMOS ي 

 نتائ   قصائية  اةتبار الفرضياتي 

تق الكاملةي صيا ة النتائ  والتوصيات ومراجععهاي  ي  تابة التقرقر 5  المشروع النها ي بصف 

 



 الفصل الثاني: الدراسات السابقة

 ( التدددددددددددي  ناولدددددددددددي 2015يتنددددددددددداول هددددددددددد ا الفصدددددددددددل عرضددددددددددداً  حليليددددددددددداً لأبدددددددددددرز الدراسدددددددددددات العربيدددددددددددة والأجنبيدددددددددددة ا حديثدددددددددددة  المفشدددددددددددورة  عدددددددددددد عدددددددددددا  

هاي ب عل ها باستخمص الفجوة البحثية التي تسقى الدراسة ا حالية  لى سد   متل »ات الدراسة الثمثة أو  ع ما  ثم ُ عق 

 أولًا: الدراسات العربية  2.1

هدددددددددددددفي  لددددددددددددى التعددددددددددددرف علددددددددددددى ا ليددددددددددددات المقت»قددددددددددددة لتفعيددددددددددددل الشددددددددددددفافية الإدارقددددددددددددة عددددددددددددي ا  امعددددددددددددات ا حكوميددددددددددددة (: 2021دراسةةةةةةةةةةةة العتي ةةةةةةةةةةةي )

( مددددددددددن الإدارقدددددددددد ني و وصددددددددددلي 279بالمملكددددددددددة العربيددددددددددة السددددددددددعودية  باسددددددددددتخدا  المددددددددددن   الوصددددددددددفي المسدددددددددد ي علددددددددددى عينددددددددددة عشددددددددددوائية قواممددددددددددا  

الدراسددددددددة  لددددددددى أن  متطلبددددددددات  فعيددددددددل الشددددددددفافية الإدارقددددددددة متددددددددوفرة بدرجددددددددة متوسددددددددطة  وأوصددددددددي ببندددددددداا بائددددددددة  ن يميددددددددة معددددددددززة للشددددددددفافية 

 عة»  طوقر لوائح الإفصاه و فعيل قنوات التواصل الرقعيي

سددددددددددعي  لددددددددددى بندددددددددداا أنمددددددددددوذج مقتدددددددددد»ه لقيدددددددددداف الشددددددددددفافية الإدارقددددددددددة عددددددددددي ا  امعددددددددددات السددددددددددعودية عددددددددددي ضددددددددددوا ر قددددددددددة (: 2020دراسةةةةةةةةةة الحر ةةةةةةةةةي )

  باسددددددددددتخدا  المددددددددددن   الوصدددددددددددفي الوثددددددددددائقي وأسددددددددددلو  دلفددددددددددداكي وأ دددددددددددت الدراسددددددددددة أن  قيددددددددددداف الشددددددددددفافية يجددددددددددب أن يتجددددددددددداوز 2030المملكددددددددددة 

الم شددددددددرات الشددددددددكلية  لددددددددى م شددددددددرات الأداا الفعلددددددددي والاسددددددددتجابة للمسددددددددتفيدين  وهددددددددو مددددددددا يدددددددددعم التوجددددددددق الدددددددد ك  تبندددددددداا الدراسددددددددة ا حاليددددددددة 

 ب رورة التفرقق ب ن الشفافية المعلنة والشفافية الممارسةي

ر دددددددددددزت علدددددددددددى نحددددددددددددو  طدددددددددددار وطادددددددددددي  حو مددددددددددددة القطددددددددددداع العدددددددددددا  عددددددددددددي المملكدددددددددددة العربيدددددددددددة السددددددددددددعودية  (: 2022دراسةةةةةةةةةةةة الرشةةةةةةةةةةةيدي و  ةةةةةةةةةةةرو  )

يتطلددددددددب رفدددددددددع مسدددددددددتو  الشددددددددفافية وتعزقدددددددددز ثقدددددددددة المدددددددددواطن ن  2030وةلصددددددددي  لدددددددددى أن  تعزقدددددددددز الأداا ا حكددددددددومي و حقيدددددددددق مسدددددددددعهدفات ر قدددددددددة 

عددددددددي ا  مددددددددات ا حكوميددددددددة  مددددددددع الت  يددددددددد علددددددددى أن  ا  ددددددددودة التشددددددددليلية لللمدددددددددمات  ددددددددي القندددددددداة العمليددددددددة التددددددددي  تدددددددد»جم قددددددددرارات ا حو مددددددددة  لددددددددى 

 مكاسب ملموسة للمستفيديني

هدددددددددددفي  لددددددددددى قيدددددددددداف أثددددددددددر جددددددددددودة ا لمددددددددددددمات الإلكت»ونيددددددددددة علددددددددددى رضددددددددددا المسددددددددددتفيدين عددددددددددي ا  مددددددددددات ا حكوميدددددددددددة (: 2023دراسةةةةةةةةةة الشةةةةةةةةةهري )

لي وأجمدددددددددددرت النتدددددددددددائ  أن  أ عددددددددددداد الاعتماديدددددددددددة والاسدددددددددددتجابة وال دددددددددددمان  دددددددددددي الأ  ددددددددددد» ( SERVQUALالسدددددددددددعودية باسدددددددددددتخدا  نمدددددددددددوذج   المعدددددددددددد 

مة لللمدمةي    ث »اً عي رضا المستفيدين  وأن   حس ن ه ا الأ عاد ُ سمم  شكل   » مباشر عي تعزقز ثقعهم عي ا  مة المقد  

 ناولددددددددددي العمقدددددددددددة بددددددددددد ن الشددددددددددفافية الإدارقدددددددددددة والثقدددددددددددة التن يميددددددددددة لدددددددددددد  العدددددددددددامل ن عددددددددددي عددددددددددددد مدددددددددددن الإدارات (: 2024دراسةةةةةةةةةة القحطةةةةةةةةةةاني )

ا حكوميدددددددة بالمملكدددددددة  وأجمددددددددرت وجدددددددود عمقدددددددة ار باطيددددددددة موجبدددددددة ذات دلالددددددددة  قصدددددددائيةي وأوصدددددددي بدددددددد ن  تعزقدددددددز الشدددددددفافية ُ سددددددددمم عدددددددي بندددددددداا 

قددددددددددة وموثوقددددددددددة  لكنهددددددددددا أشددددددددددارت  لددددددددددى ضددددددددددرورة دراسددددددددددة المتل دددددددددد»ات الوسدددددددددديطة  جددددددددددودة ا لمدمددددددددددة لتفسدددددددددد » طبيعددددددددددة هدددددددددد ا  بائددددددددددة  ن يميددددددددددة مُوث 

 العمقة بدقة أ ة»ي
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اسدددددددددددعهدفي قيددددددددددداف أثدددددددددددر جدددددددددددودة ا لمدمدددددددددددة الإلكت»ونيدددددددددددة علدددددددددددى الثقدددددددددددة العامدددددددددددة والرضدددددددددددا عدددددددددددي ةددددددددددددمات (: Wahyuni et al., 2024دراسةةةةةةةةةةة )

ا حكومدددددددددة الإلكت»ونيدددددددددةي وأجمدددددددددرت النتددددددددددائ  أن  الاسدددددددددتجابة والوقدددددددددي المناسددددددددددب والتعامدددددددددل الدددددددددودود يلعدددددددددب دوراً مر زقدددددددددداً عدددددددددي تشدددددددددكيل الثقددددددددددة 

بددددددد ن ا حكومددددددددة والمددددددددواطن ني وأ دددددددددت الدراسددددددددة أن  ا  دددددددودة ا  يدددددددددة لللمدددددددددمات العامددددددددة لا  قتصددددددددر علدددددددى  لبيددددددددة الاقتياجددددددددات العمليددددددددة  بددددددددل 

 تسمم عي بناا عمقة ثقة متبادلة ب ن الطرف ن  وهو ما يدعم فرضية الوساطة عي الدراسة ا حاليةي

بحثدددددددددددددددي عدددددددددددددددي الددددددددددددددددور الوسددددددددددددددديط للثقدددددددددددددددة والرضدددددددددددددددا الإلكت»وندددددددددددددددي عدددددددددددددددي العمقدددددددددددددددة بددددددددددددددد ن جدددددددددددددددودة ا لمدمدددددددددددددددة (: Tolstoy et al., 2024دراسةةةةةةةةةةةةةةة )

فددددددددددي النتددددددددددائ  أن  جددددددددددودة ا لمدمددددددددددة الإلكت»ونيددددددددددة  دددددددددد ثر  يجابيدددددددددداً عددددددددددي الثقددددددددددة والرضددددددددددا  وأن   الإلكت»ونيددددددددددة والددددددددددولاا للحكومددددددددددة الإلكت»ونيددددددددددةي وبي 

هددددددددد ين المتل دددددددددد»ين يلعبدددددددددان دور وسدددددددددديط ذا دلالدددددددددة عددددددددددي تشدددددددددكيل الددددددددددولااي وقدددددددددد أسددددددددددممي هددددددددد ا الدراسددددددددددة عدددددددددي  ة»يددددددددددر اةتيدددددددددار جددددددددددودة ا لمدمددددددددددة 

  متل » وسيط عي النموذج ا حاليي

استكشددددددددددددفي العمقددددددددددددة بدددددددددددد ن ممارسدددددددددددات ا حو مددددددددددددة الرشدددددددددددديدة والثقددددددددددددة العامدددددددددددة عددددددددددددي ا حكومددددددددددددة  مددددددددددددع (: Mukhsar et al., 2021دراسةةةةةةةةةةةة )

الت»  دددددددددددا علدددددددددددى الددددددددددددور الوسددددددددددديط لمسدددددددددددتجابة ا حكوميدددددددددددة المُدر ددددددددددددة وجدددددددددددودة المعلومدددددددددددات علدددددددددددى منصدددددددددددات التواصدددددددددددل الاجتمددددددددددداعيي وأجمددددددددددددرت 

النتدددددددائ  وجدددددددود عمقدددددددة مباشدددددددرة و  ددددددد» مباشددددددددرة بددددددد ن ممارسدددددددات ا حو مدددددددة الرشددددددديدة والثقدددددددة العامددددددددة  ممدددددددا يددددددددعم الفرضدددددددية القائلدددددددة بدددددددد ن  

 الشفافية وقدها لا  كفي لصناعة الثقة دون قنوات وسيطة فاعلةي

 ناولددددددددددددي الشددددددددددددفافية عددددددددددددي الإدارة العامددددددددددددة بوصددددددددددددفما  حدددددددددددددياً أساسددددددددددددياً للحو مددددددددددددة الرشدددددددددددديدة  وأ دددددددددددددت أن  (: Grigorescu, 2024دراسةةةةةةةةةةةة )

رت ثقدددددددة المدددددددواطن ن بحكومدددددددا همي وأوصدددددددي بددددددد ن  الشدددددددفافية يفب دددددددي أن  الدددددددوزارات التدددددددي قققدددددددي  قددددددددماً عدددددددي م سسدددددددة الشدددددددفافية الإدارقدددددددة طدددددددو 

 ُ قت»ن بتحسانات فعلية عي ا لمدمات لكي  نعك   يجابياً على ثقة المستفيديني

زت علددددددددددددددى  حديددددددددددددددد متطلبددددددددددددددات المددددددددددددددواطن ن مددددددددددددددن ةدددددددددددددددمات ا حكومددددددددددددددة الإلكت»ونيددددددددددددددة عددددددددددددددي المملكددددددددددددددة (: Alotaibi et al., 2017دراسةةةةةةةةةةةةةة ) ر دددددددددددددد 

العربيدددددددة السدددددددعودية  وذلدددددددك مدددددددن ةدددددددمل مجموعدددددددات  ر  دددددددا بجدددددددامعتي الملدددددددك سدددددددعود والإمدددددددا  محمدددددددد بدددددددن سدددددددعود الإسدددددددمميةي وةلصدددددددي  لدددددددى 

أن  سدددددددددمولة الاسددددددددددتخدا  وجددددددددددودة ا لمدمددددددددددة والثقددددددددددة  مثدددددددددل العوامددددددددددل الأ  دددددددددد»  دددددددددد ث »اً عددددددددددي قبدددددددددول ةدددددددددددمات ا حكومددددددددددة الإلكت»ونيددددددددددة  وهددددددددددو مددددددددددا 

 جودة ا لمدمة  متل » محورك عي الدراسة ا حاليةي inclusionيدعم 
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هددددددددا ا فقددددددددي علددددددددى أهميددددددددة الشددددددددفافية الإدارقددددددددة بوصددددددددفما ر  دددددددداة للحو مددددددددة الرشدددددددديدة  يتضددددددددح مددددددددن ةددددددددمل اسددددددددتعرات الدراسددددددددات السددددددددابقة أو 

وعلددددددددددى دور جدددددددددددودة ا لمدمدددددددددددة عدددددددددددي تشدددددددددددكيل ثقدددددددددددة المسدددددددددددتفيديني   ددددددددددد» أن  أ لددددددددددب هددددددددددد ا الدراسدددددددددددات  ناولدددددددددددي العمقدددددددددددة بددددددددددد ن متل ددددددددددد»ين فقدددددددددددط 

مدددددددددا  ناولدددددددددي الددددددددددور الوسددددددددديط   دددددددددودة ا لمدمدددددددددة عدددددددددي العمقدددددددددة بددددددددد ن الشددددددددددفافية   الشدددددددددفافية والثقدددددددددة  أو جدددددددددودة ا لمدمدددددددددة والثقدددددددددة(  فيمدددددددددا قل 

زت علدددددددى بائدددددددات م سسددددددددية  الإدارقدددددددة وثقدددددددة المسدددددددتفيدين عدددددددي السدددددددياق السدددددددعودك  شدددددددكل  كددددددددامليي  مدددددددا أن  مع دددددددم الدراسدددددددات الأجنبيدددددددة ر ددددددد 

 ة» ه ا النموذج الوسيطي محلياًي ختل  ثقافياً و ن يمياً عن البائة السعودية  مما يُة»ز ا حاجة  لى دراسة  جرقبية  خت

و تم دددددددا الدراسدددددددة ا حاليدددددددة عدددددددن سدددددددابقا ها ب وهدددددددا  تبادددددددا نموذجددددددداً ثمثيددددددداً يدددددددربط بددددددد ن الشدددددددفافية الإدارقدددددددة وجدددددددودة ا لمدمدددددددة وثقدددددددة المسدددددددتفيدين 

عدددددددددي  طدددددددددار واقدددددددددد  مددددددددددع  وجيددددددددد  التحليدددددددددل الإقصددددددددددا ي للوسددددددددداطة لا تشددددددددداف الأثدددددددددر   دددددددددد» المباشدددددددددر للشدددددددددفافية عةدددددددددد» جدددددددددودة ا لمدمدددددددددةي  مددددددددددا 

ومن ومددددددددة التحدددددددول الرقعددددددددي ا حكددددددددومي  الأمددددددددر الدددددددد ك  2030 ( وار باطمددددددددا بر قددددددددة المملكددددددددة 2015تسدددددددتفيد مددددددددن قداثددددددددة الأدبيددددددددات  مددددددددا  عدددددددد 

اع القرار عي ا  مات ا حكومية السعوديةي  يُ في عل ها قيمةً  طبيقيةً مباشرةً لصن 

 



 قائمة المراجع 

 أولًا: المراجع العربية

ي  2030(ي أنموذج مقت»ه لقياف الشفافية الإدارقة عي ا  امعات السعودية عي ضوا ر قة المملكة  2020ا حربي  ماجد بن عواتي   ي1

(  مجلة جامعة الإما  محمد بن سعود الإسمميةي متاه على:  4 44الم لة الدولية للأبحاث الت»بوقة  

https://wwwيresearchgateيnet/publication/342679738 

(ي نحو  طار وطاي  حو مة القطاع العا  عي المملكة العربية السعودية: دراسة  حليليةي مجلة  2022الرشيدك  علي  والعناك  فمدي   ي2

 htmlيeg/article_484131يekbيhttps://journals(ي متاه على: 2 23كلية الاقتصاد والعلو  السياسية  جامعة القاهرة  

(ي أثر جودة ا لمدمات الإلكت»ونية على رضا المستفيدين عي ا  مات ا حكومية السعودية: دراسة  2023الشمرك  سعد بن مرزوقي   ي3

 ي114–87(  2 43 طبيقيةي الم لة العربية للإدارة  

(ي دليات مقت»قة لتفعيل الشفافية الإدارقة عي ا  امعات ا حكومية بالمملكة العربية السعوديةي  2021العتيبي  من »ة بن مرزوقي   ي4

 com/2021/05/03/r160119يhttps://journaleps(ي متاه على: 3 22مجلة العلو  الت»بوقة والنفسية  

(ي الشفافية الإدارقة وعمقعها بالثقة التن يمية للمعلمات عي المملكة العربية السعوديةي مجلة  2024القحطاني  نوال بن سعيدي   ي5

 net/publication/379292634يresearchgateيhttps://www(ي متاه على: 1 36العلو  الت»بوقة  

ي الرقات: الميئة  2024(ي  قرقر  ر اب المملكة الأولى عي ا لمدمات ا حكومية الإلكت»ونية  2024الميئة السعودية للحكومة الرقميةي   ي6

-sa/ar/news/saudi-arabia-ranks-first-in-e-government-servicesيgovيhttps://dgaالسعودية للحكومة الرقميةي متاه على: 

third-time 

(ي الرقات: مكتب ر قة المملكة العربية السعوديةي متاه على: 2016ي  2030وثيقة ر قة المملكة العربية السعودية   ي7

https://wwwيvision2030يgovيsa 

(ي الرقات: مكتب ر قة المملكة العربية السعوديةي متاه على: 2024ي  2024لعا    2030التقرقر السنوك لر قة السعودية  ي8

https://wwwيvision2030يgovيsa/media / 

(ي درجة ممارسة الشفافية الإدارقة عي ا  امعات السعودية ومعيقا ها وطرق  حسينها  ما يتصورها 2018العمرك  مشرف بن عليي   ي9

 أع اا هيئة التدرو  ف هاي رسالة ماجست »   » مفشورة  جامعة أ  القر   مكة المكرمةي
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 الملحق: استبيا  البحث  

 مقدمة  

الأخ/الأةي الكرقم/ة  ُ سعد الباقث أن ُ شار كم ه ا الاستبيان ال ك يهدف  لى جمع البيانات المزمة لدراسة علمية  عنوان  الشفافية  

الإدارقة وثقة المستفيدين عي ا  مات ا حكومية بالمملكة العربية السعودية: دراسة  حليلية للدور التفس »ك   ودة ا لمدمة ي و   د لكم 

ل  سرقة  امة ولن تُستخد   لا لأ رات البحث العلعيي شا رقن لكم قسن تعاونكمي   الباقثة أن  جميع البيانات ستُعام 

 أولًا: البيانات العامة 

 . الجنس: 1

 أنثا ☐ذ ر          ☐

 . العمر: 2

 سنة ف   » 50 ☐سنة         49–40  ☐سنة         39–30 ☐سنة         29–20 ☐سنة          20أقل من  ☐

 . المستوى التعليمي: 3

 د توراا ☐ماجست »         ☐بكالورقوف          ☐دبلو          ☐ثانوك أو أقل          ☐

 . عدد مرات الاستفادة من  دمات الجهات الحكومية  لال السنة الماضية:4

 مرات  5أ  » من  ☐مرات          5–2  ☐مرة واقدة          ☐

 ثانياً: محور الشفافية الإدارية )المتغير المستقل( 

 5 4 3 2 1 العبارة 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  فشر ا  مة ا حكومية المعلومات المتعلقة بخدما ها بوضوهي 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  جرااات ا حصول على ا لمدمة واضحة ومعلنةي

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ يتم الإعمن عن القرارات والسياسات ا  ديدة  شفافيةي

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  وفر ا  مة معلومات دقيقة وقديثة للمستفيديني

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  سمل الوصول  لى المعلومات عة» الموقع الإلكت»وني أو التطبيقاتي 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  تعامل ا  مة مع الشكاو  والمقت»قات  شفافيةي

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  وضح ا  مة أسبا    ة » ا لمدمات أو تعطلما عند قدوث ذلكي 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  شعر المستفيد أن جميع المستفيدين  عاملون  عدالة وشفافيةي 



 

 ثالثاً: محور جودة الخدمة )المتغير الوسيط(

 5 4 3 2 1 العبارة 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ يتم  قديم ا لمدمة عي الوقي المناسبي 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ الموجفون يقدمون ا لمدمة بكفااةي 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ الموجفون يتعاملون مع المستفيدين باقت»ا ي

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ا لمدمات الإلكت»ونية سملة الاستخدا ي

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  تم معا  ة الطلبات  سرعةي 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ا  مة تستجيب لمستفسارات  سرعةي

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ أشعر بالرضا عن مستو  ا لمدمات المقدمةي

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ا لمدمة المقدمة  لبي  وقعاتيي 

 رابعاً: محور ثقة المستفيدين )المتغير التابع( 

 5 4 3 2 1 العبارة 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ أثق عي ا لمدمات التي  قدمما ا  مة ا حكوميةي 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ أشعر أن ا  مة تعمل بما يحقق مصلحة المستفيديني

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ أعتمد على المعلومات الصادرة من ا  مة ا حكوميةي 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ أشعر بالاطمئنان عند التعامل مع ا  مةي

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ س ستمر عي الاستفادة من ةدمات ه ا ا  مة مستقبمًي 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ أوص ي ا ةرقن بالتعامل مع ه ا ا  مةي 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ أعتقد أن ا  مة  لتا  بالأن مة واللوائحي

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ مستو  الثقة لدك عي ه ا ا  مة مر فعي 
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