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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة

 لأبااااااااااارز الدراساااااااااااات العربياااااااااااة والأجن ياااااااااااة ا  ديثاااااااااااة  الم  اااااااااااورة  عاااااااااااد عاااااااااااا  
ح
 يثليلياااااااااااا

ح
ا الفصااااااااااال عرةاااااااااااا  ( التااااااااااا  يناولااااااااااا  2015يتنااااااااااااول راااااااااااً

ب عليها باستخلاص الفجوة البثثية الت  تسعى الدراسة ا  الية إلى سدّرا.  متغيرات الدراسة الثلاثة أو  عضها، ثم يُعقَّ

: الدراسات العربية  2.1
ً
 أولا

راااااااااااادف  إلااااااااااااى التعاااااااااااار  عدااااااااااااى اتليااااااااااااات المق ر ااااااااااااة لتفعياااااااااااال ال اااااااااااافافية ا دار ااااااااااااة  اااااااااااا  ا  امعااااااااااااات ا   وميااااااااااااة (: 2021دراسةةةةةةةةةةةة العتي ةةةةةةةةةةةي  

( ماااااااااان ا دار ااااااااااي . ويو اااااااااال  279بالمملكااااااااااة العربيااااااااااة السااااااااااعودية، باسااااااااااتخدا  الماااااااااان   الو اااااااااافي المساااااااااا   عدااااااااااى عينااااااااااة ع ااااااااااوا ية  وامهااااااااااا  

الدراسااااااااة إلااااااااى أّ  متالبااااااااات يفعياااااااال ال اااااااافافية ا دار ااااااااة متااااااااوفرة بدرجااااااااة متوساااااااااة، وأو اااااااا  ب نااااااااا  ب  ااااااااة ين يميااااااااة معاااااااا زة لل اااااااافافية 

 عبر ياو ر لوا ح ا فصاح ويفعيل  نوات التوا ل الر م .

سااااااااااع  إلااااااااااى بنااااااااااا  أامااااااااااوعا مق اااااااااارح لقيااااااااااا  ال اااااااااافافية ا دار ااااااااااة  اااااااااا  ا  امعااااااااااات السااااااااااعودية  اااااااااا  ةااااااااااو  ر  ااااااااااة (: 2020دراسةةةةةةةةةة الحر ةةةةةةةةة   

، باسااااااااااتخدا  الماااااااااان   الو ااااااااااافي الوثااااااااااا قي وأساااااااااالوا دلفاااااااااااا . وأ اااااااااادت الدراسااااااااااة أّ   ياااااااااااا  ال اااااااااافافية يجااااااااااب أ  يتجااااااااااااوز 2030المملكااااااااااة 

المؤشاااااااارات ال اااااااا لية إلااااااااى مؤشاااااااارات الأدا  الفعداااااااا  والسااااااااتجابة للمسااااااااتفيدين، ورااااااااو مااااااااا ياااااااادعم التوجاااااااا  الااااااااً  يت نااااااااا  الدراسااااااااة ا  اليااااااااة 

 بضرورة التفر ق بي  ال فافية المعلنة وال فافية الممارسة.

القاااااااااااااا العاااااااااااا   اااااااااااا  المملكاااااااااااة العربياااااااااااة السااااااااااااعودية،  ر ااااااااااا ت عداااااااااااى اثااااااااااااو إ اااااااااااار و  ااااااااااا    و مااااااااااااة(: 2022دراسةةةةةةةةةةةة الرشةةةةةةةةةةةيدي و  ةةةةةةةةةةةرو   

يتالااااااااب رفاااااااااو مساااااااااتوط ال اااااااافافية وتع  ااااااااا  ثقاااااااااة الماااااااااوا ني   2030وخلصاااااااا  إلاااااااااى أّ  تع  ااااااااا  الأدا  ا   ااااااااومي ويثقياااااااااق مسااااااااا هدفات ر  اااااااااة 

 اااااااا  ا  هااااااااات ا   وميااااااااة، مااااااااو التخ يااااااااد عدااااااااى أّ  ا  ااااااااودة الت ااااااااغيلية ل  اااااااادمات  اااااااا  القناااااااااة العمليااااااااة التاااااااا  ي اااااااارجم  اااااااارارات ا  و مااااااااة إلااااااااى 

 م اسب ملموسة للمستفيدين.

راااااااااادف  إلااااااااااى  يااااااااااا  أثاااااااااار جااااااااااودة ا  ااااااااااادمات ا لك روايااااااااااة عدااااااااااى رةااااااااااا المسااااااااااتفيدين  اااااااااا  ا  هااااااااااات ا   ومياااااااااااة (: 2023دراسةةةةةةةةةة الشةةةةةةةةةهري  

المعااااااااااادّل. وأجهااااااااااارت النتاااااااااااا ا أّ  أ عااااااااااااد العتمادياااااااااااة والساااااااااااتجابة والضاااااااااااما   ااااااااااا  الأ  ااااااااااار ( SERVQUALالساااااااااااعودية باساااااااااااتخدا  اماااااااااااوعا  

مة ل  دمة. ّ
    رةا المستفيدين، وأّ  يثسي  رً  الأ عاد يُسهم    ل غير مباشر    تع    ثق هم    ا  هة المقد 

ح
 يخثيرا

يناولاااااااااا  العلا اااااااااااة باااااااااااي  ال اااااااااافافية ا دار اااااااااااة والثقاااااااااااة التن يميااااااااااة لااااااااااادط العااااااااااااملي   اااااااااا  عااااااااااادد مااااااااااان ا دارات (: 2024دراسةةةةةةةةةة القحطةةةةةةةةةةا    

ا   ومياااااااة بالمملكاااااااة، وأجهاااااااارت وجاااااااود علا اااااااة اريبا يااااااااة موجباااااااة عات دللااااااااة إ صاااااااا ية. وأو ااااااا  بااااااااخّ  تع  ااااااا  ال ااااااافافية يُسااااااااهم  ااااااا  بنااااااااا  

قااااااااااة وموثو ااااااااااة، لكطهااااااااااا أشااااااااااارت إلااااااااااى ةاااااااااارورة دراسااااااااااة المتغياااااااااارات الوسااااااااااياة  جااااااااااودة ا  دمااااااااااة لتفسااااااااااير  بيعااااااااااة رااااااااااً  
َّ
ب  ااااااااااة ين يميااااااااااة مُوث

 العلا ة بد ة أ بر.

 

 



 

: الدراسات الأجنبية  2.2
ً
 ثانيا

اسااااااااااا هدف   ياااااااااااا  أثااااااااااار جاااااااااااودة ا  دماااااااااااة ا لك رواياااااااااااة عداااااااااااى الثقاااااااااااة العاماااااااااااة والرةاااااااااااا  ااااااااااا  خااااااااااادمات (: Wahyuni et al., 2024دراسةةةةةةةةةةة  

  ااااااااا  ت اااااااااكيل الثقااااااااااة 
ح
 مر   ااااااااااا

ح
ا   وماااااااااة ا لك رواياااااااااة. وأجهااااااااارت النتااااااااااا ا أّ  الساااااااااتجابة والو ااااااااا  المناسااااااااااب والتعامااااااااال الاااااااااودود يلعاااااااااب دورا

باااااااي  ا   ومااااااااة والمااااااااوا ني . وأ اااااااادت الدراسااااااااة أّ  ا  اااااااودة ا  ياااااااادة ل  اااااااادمات العامااااااااة ل يقتصاااااااار عداااااااى يلبيااااااااة ال تياجااااااااات العمليااااااااة، باااااااال 

 تسهم    بنا  علا ة ثقة متبادلة بي  الارفي ، ورو ما يدعم فرةية الوسا ة    الدراسة ا  الية.

بثثااااااااااااااا   ااااااااااااااا  الااااااااااااااادور الوساااااااااااااااي  للثقاااااااااااااااة والرةاااااااااااااااا ا لك روناااااااااااااااي  ااااااااااااااا  العلا اااااااااااااااة باااااااااااااااي  جاااااااااااااااودة ا  دماااااااااااااااة (: Tolstoy et al., 2024دراسةةةةةةةةةةةةةةة  

  اااااااااا  الثقااااااااااة والرةااااااااااا، وأّ  
ح
ا لك روايااااااااااة والااااااااااول  ل   ومااااااااااة ا لك روايااااااااااة. وبيّ اااااااااا  النتااااااااااا ا أّ  جااااااااااودة ا  دمااااااااااة ا لك روايااااااااااة يااااااااااؤثر إيجابيااااااااااا

ين المتغياااااااااارين يلعباااااااااا  دور وسااااااااااي  عا دللاااااااااة  اااااااااا  ت اااااااااكيل الااااااااااول . و اااااااااد أسااااااااااهم  راااااااااً  الدراسااااااااااة  ااااااااا  يبرياااااااااار اختياااااااااار جااااااااااودة ا  دمااااااااااة  راااااااااً

  متغير وسي     النموعا ا  ال .

الرشاااااااااااايدة والثقااااااااااااة العاماااااااااااة  اااااااااااا  ا   ومااااااااااااة، مااااااااااااو  استك ااااااااااااف  العلا ااااااااااااة بااااااااااااي  ممارساااااااااااات ا  و مااااااااااااة(: Mukhsar et al., 2021دراسةةةةةةةةةةةة  

در ااااااااااااة وجاااااااااااودة المعلوماااااااااااات عداااااااااااى منصاااااااااااات التوا ااااااااااال الجتماااااااااااا  . وأجهاااااااااااارت 
ُ
ال ر يااااااااااا  عداااااااااااى الااااااااااادور الوساااااااااااي  للاساااااااااااتجابة ا   ومياااااااااااة الم

النتاااااااا ا وجاااااااود علا اااااااة مباشااااااارة وغيااااااار مباشاااااااارة باااااااي  ممارساااااااات ا  و ماااااااة الرشااااااايدة والثقاااااااة العامااااااااة، مماااااااا يااااااادعم الفرةاااااااية القا لاااااااة بااااااااخّ  

 ال فافية و درا ل يكفي لصناعة الثقة دو   نوات وسياة فاعلة.

 ل  و مااااااااااااة(: Grigorescu, 2024دراسةةةةةةةةةةةة  
ح
 أساساااااااااااايا

ح
الرشاااااااااااايدة، وأ اااااااااااادت أّ   يناولاااااااااااا  ال اااااااااااافافية  اااااااااااا  ا دارة العامااااااااااااة بو اااااااااااافها يثااااااااااااديا

  ااااااا  مخسساااااااة ال ااااااافافية ا دار اااااااة  اااااااوّرت ثقاااااااة الماااااااوا ني  بث وماااااااا هم. وأو ااااااا  باااااااخّ  ال ااااااافافية ي ب ااااااا  أ  
ح
الاااااااوزارات التااااااا   ققااااااا  يقااااااادما

 عدى ثقة المستفيدين.
ح
 يُق ر  بتثس نات فعلية    ا  دمات ل ي ينعكس إيجابيا

 ت عدااااااااااااااى يثديااااااااااااااد متالبااااااااااااااات المااااااااااااااوا ني  ماااااااااااااان خاااااااااااااادمات ا   ومااااااااااااااة ا لك روايااااااااااااااة  اااااااااااااا  المملكااااااااااااااة (: Alotaibi et al., 2017دراسةةةةةةةةةةةةةة  
ّ

ر اااااااااااااا

العربياااااااة الساااااااعودية، وعلاااااااز مااااااان خااااااالال مجموعاااااااات ير يااااااا  بجاااااااامعت  الملاااااااز ساااااااعود وا ماااااااا  مثماااااااد بااااااان ساااااااعود ا سااااااالامية. وخلصااااااا  إلاااااااى 

  اااااااااا   باااااااااول خاااااااااادمات ا   ومااااااااااة ا لك روايااااااااااة، ورااااااااااو مااااااااااا 
ح
أّ  ساااااااااهولة السااااااااااتخدا  وجااااااااااودة ا  دمااااااااااة والثقااااااااااة يمثااااااااال العواماااااااااال الأ  اااااااااار يااااااااااخثيرا

 جودة ا  دمة  متغير مثور     الدراسة ا  الية. inclusionيدعم 

 

 

 

 



: التعقيب على الدراسات السابقة والفجوة البحثية  2.3
ً
 ثالثا

الرشاااااااايدة  يتضاااااااا  ماااااااان خاااااااالال اسااااااااتعرال الدراسااااااااات السااااااااابقة أزّهااااااااا ايفقاااااااا  عدااااااااى أرميااااااااة ال اااااااافافية ا دار ااااااااة بو اااااااافها ر ياااااااا ة ل  و مااااااااة

وعدااااااااااى دور جاااااااااااودة ا  دماااااااااااة  ااااااااااا  ت اااااااااااكيل ثقاااااااااااة المساااااااااااتفيدين. غيااااااااااار أّ  أغلااااااااااب راااااااااااً  الدراساااااااااااات يناولااااااااااا  العلا اااااااااااة باااااااااااي  متغيااااااااااارين فقااااااااااا  

ماااااااااا يناولااااااااا  الااااااااادور الوساااااااااي    اااااااااودة ا  دماااااااااة  ااااااااا  العلا اااااااااة باااااااااي  ال اااااااااافافية 
ّ
 ال ااااااااافافية والثقاااااااااة، أو جاااااااااودة ا  دماااااااااة والثقاااااااااة(، فيماااااااااا  ل

 ت عداااااااى ب  اااااااات مؤسسااااااااية 
ّ

ا دار اااااااة وثقاااااااة المساااااااتفيدين  ااااااا  السااااااايا  الساااااااعود    ااااااا ل ي ااااااااامد .  ماااااااا أّ  مع ااااااام الدراساااااااات الأجن ياااااااة ر ااااااا

.
ح
 عن الب  ة السعودية، مما يُبرز ا  اجة إلى دراسة يجر  ية يختبر رًا النموعا الوسياي مثليا

ح
 وين يميا

ح
 يختلف ثقافيا

 يااااااارب  باااااااي  ال ااااااافافية ا دار اااااااة وجاااااااودة ا  دماااااااة وثقاااااااة المساااااااتفيدين 
ح
 ثلاثياااااااا

ح
ويتميااااااا  الدراساااااااة ا  الياااااااة عااااااان ساااااااابقا ها بخزهاااااااا يتب اااااااا اموعجاااااااا

 ااااااااا  إ اااااااااار وا اااااااااد، مااااااااااو يوجياااااااااف التثليااااااااال ا  صااااااااااا ي للوساااااااااا ة ل ت اااااااااا  الأثااااااااار غياااااااااار المباشااااااااار لل ااااااااافافية عباااااااااار جاااااااااودة ا  دماااااااااة.  مااااااااااا 

ومن ومااااااااة التثاااااااول الر ماااااااا  ا   ااااااااومي، الأماااااااار الااااااااً   2030 ( واريبا هااااااااا بر  ااااااااة المملكااااااااة 2015تساااااااتفيد ماااااااان  داثااااااااة الأدبيااااااااات  مااااااااا  عاااااااد 

 لصنّاا القرار    ا  هات ا   ومية السعودية.
ح
 مباشرة

ح
 يابيقية

ح
 يُضفي عليها  يمة

 



 (: أدوات البحث1جدول  

عدد   الأ عاد  المتغير

 الفقرات 

أداة  

 القيا  

 اوا المقيا  

ال فافية ا دار ة  المتغير  

 المستقل(

ا فصاح عن المعلومات، وةوح ا جرا ات، العدالة     

 التعامل، الستجابة لل  اوط 

مقيا  ليكرت   الستبااة  فقرات 8

 ا  ماس   

جودة ا  دمة  المتغير  

 الوسي (

مقيا  ليكرت   الستبااة  فقرات 8 الملموسية، العتمادية، الستجابة، الضما ، التعا ف

 ا  ماس   

ثقة المستفيدين  المتغير  

 التا و(

الثقة    ا  دمة، الثقة    ا  هة، الستمرار    التعامل، 

 التو ية للآخر ن 

مقيا  ليكرت   الستبااة  فقرات 8

 ا  ماس   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 قائمة المراجع 

: المراجع العربية
ً
 أولا

.  2030(. أاموعا مق رح لقيا  ال فافية ا دار ة    ا  امعات السعودية    ةو  ر  ة المملكة  2020ا  ربي، ماجد بن عوال.   .1

(، مجلة جامعة ا ما  مثمد بن سعود ا سلامية. متاح عدى:  4 44الم لة الدولية للأبثاث ال ربو ة، 

https://www.researchgate.net/publication/342679738 

(. اثو إ ار و      و مة القااا العا     المملكة العربية السعودية: دراسة يثليلية. مجلة  2022الرشيد ، عد ، والعن  ، فهد.   .2

 https://journals.ekb.eg/article_484131.html(. متاح عدى: 2 23كلية ال تصاد والعلو  السياسية، جامعة القاررة، 

(. أثر جودة ا  دمات ا لك رواية عدى رةا المستفيدين    ا  هات ا   ومية السعودية: دراسة  2023ال هر ، سعد بن مرزو .   .3

 .114–87(، 2 43يابيقية. الم لة العربية للإدارة، 

(. آليات مق ر ة لتفعيل ال فافية ا دار ة    ا  امعات ا   ومية بالمملكة العربية السعودية.  2021العتيب ، منيرة بن مرزو .   .4

 https://journaleps.com/2021/05/03/r160119(. متاح عدى: 3 22مجلة العلو  ال ربو ة والنفسية، 

(. ال فافية ا دار ة وعلا  ها بالثقة التن يمية للمعلمات    المملكة العربية السعودية. مجلة  2024القثااني، اوال بن سعيد.   .5

 https://www.researchgate.net/publication/379292634(. متاح عدى: 1 36العلو  ال ربو ة، 

. الر ال: الهي ة  2024(. يقر ر يري ب المملكة الأولى    ا  دمات ا   ومية ا لك رواية  2024الهي ة السعودية ل   ومة الر مية.   .6

-https://dga.gov.sa/ar/news/saudi-arabia-ranks-first-in-e-government-servicesالسعودية ل   ومة الر مية. متاح عدى: 

third-time 

(. الر ال: مكتب ر  ة المملكة العربية السعودية. متاح عدى: 2016.  2030وثيقة ر  ة المملكة العربية السعودية   .7

https://www.vision2030.gov.sa 

(. الر ال: مكتب ر  ة المملكة العربية السعودية. متاح عدى: 2024.  2024لعا    2030التقر ر السنو  لر  ة السعودية  .8

https://www.vision2030.gov.sa/media / 

(. درجة ممارسة ال فافية ا دار ة    ا  امعات السعودية ومعيقا ها و ر  يثسيطها  ما يتصوررا 2018العمر ، م ر  بن عد .   .9

 أعضا  ري ة التدريس فيها. رسالة ماجستير غير م  ورة، جامعة أ  القرط، مكة المكرمة.

 

 

 



: المراجع الأجنبية 
ً
 ثانيا

1. Alotaibi, M. B., & Ramachandran, M. (2017). Using focus group method to identify citizen requirements to 

Saudi mobile government services. International Conference on Electronic Government (ICEG), Athens: 

Athens Institute for Education and Research. 

2. Grigorescu, A. (2024). Transparency in public administration as a challenge for a good administration. Revista 

de Administratie Publica si Politici Sociale, 36(1), 109–124. Available at: https://www.ramp.ase.ro/vol36/36-

09.pdf 

3. Mukhsar, M., Ghozali, K., & Yati, A. (2021). Citizens' trust in government as a function of good governance 

practices: The underlying mechanism of perceived government response and quality information on social 

media. PLOS ONE, 16(10), e0258891. Available at: https://pmc.ncbi.nlm.nih.gov/articles/PMC8494525 

4. Morgan, R. M., & Hunt, S. D. (1994). The commitment-trust theory of relationship marketing. Journal of 

Marketing, 58(3), 20–38. 

5. Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A multiple-item scale for measuring 

consumer perceptions of service quality. Journal of Retailing, 64(1), 12–40. 

6. Tolstoy, D., Nordman, E., & Hånell, S. (2024). The mediating role of e-trust and e-satisfaction in the 

relationship between e-service quality and e-loyalty. Global Knowledge, Memory and Communication, 73(5). 

Available at: https://www.emerald.com/gkmc/article/doi/10.1108/GKMC-07-2023-0263 

7. Wahyuni, T., Iskandar, R., & Pratama, B. (2024). The impact of e-service quality on public trust and public 

satisfaction in e-government public services. International Journal of Data Science, 7(3). Available at: 

http://growingscience.com/beta/ijds/6662 

8. Public-Sector Governance Reform in Saudi Arabia (2020–2025). (2025). International Journal of Academic 

Business & International Issues, 5(1). Available at: https://ijabi.thestap.com/archives/volume-2025-1 

9. Saudi Arabia Vision 2030 Annual Report 2024. (2024). Riyadh: Vision 2030 Office. Available at: 

https://www.vision2030.gov.sa/media/25042025ev1/En-Annual%20Report-Vision2030-2024.pdf 

10. Alharbi, A., & Osman, K. (2025). Citizens' contentment with e-government solutions and services in Saudi 

Arabia. arXiv preprint arXiv:2508.17912. Available at: https://arxiv.org/abs/2508.17912 

 



 الملحق: استبيا  البحث  

 مقدمة  

الأخ/الأخ  الكر م/ة، يُسعد البا ث أ  يُ ار كم رًا الست يا  الً  يهد  إلى جمو البيااات اللازمة لدراسة علمية  عنوا  »ال فافية  

ا دار ة وثقة المستفيدين    ا  هات ا   ومية بالمملكة العربية السعودية: دراسة يثليلية للدور التفسير    ودة ا  دمة«. ويؤ د لكم 

ستخد  إل لأغرال البثث العلم . شا ر ن لكم  سن تعاواكم. 
ُ
 البا ثة أّ  جميو البيااات ستُعامَل  سر ة يامة ولن ت

: البيانات العامة 
ً
 أولا

 . الجنس: 1

 أاثا ☐ع ر          ☐

 . العمر: 2

 سنة فخ  ر 50 ☐سنة         49–40  ☐سنة         39–30 ☐سنة         29–20 ☐سنة          20أ ل من  ☐

 . المستوى التعليمي: 3

 د تورا  ☐ماجستير         ☐ب الور و           ☐دبلو          ☐ثااو  أو أ ل          ☐

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

 مرات  5أ  ر من  ☐مرات          5–2  ☐مرة وا دة          ☐

: محور الشفافية الإدارية  المتغير المستقل( 
ً
 ثانيا

 5 4 3 2 1 العبارة 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ي  ر ا  هة ا   ومية المعلومات المتعلقة بخدما ها بوةوح. 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ إجرا ات ا  صول عدى ا  دمة واض ة ومعلنة.

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ يتم ا علا  عن القرارات والسياسات ا  ديدة   فافية.

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ يوفر ا  هة معلومات د يقة و ديثة للمستفيدين.

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ يسهل الو ول إلى المعلومات عبر المو و ا لك روني أو التابيقات. 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ يتعامل ا  هة مو ال  اوط والمق ر ات   فافية.

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ يوض  ا  هة أسباا يخخير ا  دمات أو تعالها عند  دوث علز. 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ي عر المستفيد أ  جميو المستفيدين يعاملو   عدالة وشفافية. 



 

: محور جودة الخدمة  المتغير الوسيط(
ً
 ثالثا

 5 4 3 2 1 العبارة 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ يتم يقديم ا  دمة    الو   المناسب. 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ الموجفو  يقدمو  ا  دمة بكفا ة. 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ الموجفو  يتعاملو  مو المستفيدين با  را .

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ا  دمات ا لك رواية سهلة الستخدا .

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ يتم معا  ة الالبات  سرعة. 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ا  هة تستجيب للاستفسارات  سرعة.

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ أشعر بالرةا عن مستوط ا  دمات المقدمة.

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ا  دمة المقدمة يلب  يو عاتي. 

: محور ثقة المستفيدين  المتغير التابع( 
ً
 رابعا

 5 4 3 2 1 العبارة 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ أثق    ا  دمات الت  يقدمها ا  هة ا   ومية. 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ أشعر أ  ا  هة تعمل بما يثقق مص  ة المستفيدين.

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ أعتمد عدى المعلومات الصادرة من ا  هة ا   ومية. 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ أشعر بال م نا  عند التعامل مو ا  هة.

 .
ح
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ سخستمر    الستفادة من خدمات رً  ا  هة مستقبلا

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ أوص   اتخر ن بالتعامل مو رً  ا  هة. 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ أعتقد أ  ا  هة يل    بالأا مة واللوا ح.

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ مستوط الثقة لد     رً  ا  هة مريفو. 
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