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 الشفافية

لةءالمسا  

 الملموسية

 المشاركة

 الكفاءة والفعالية

 المساواة

 

 الاستجابة

 الاعتمادية

 التعاطف

 المتغيرات المستقلة
 مبادئ الحوكمة

التابعةالمتغيرات   
 أبعاد جودة الخدمات
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أهمية         

حوكمة   

 الشركات

 محاربة الفساد الداخلي. 

 ضمان النزاهة والحيادية. 

 تحقيق السلامة والصحة. 

  الانحرافتحقيق الاستقامة ومنع 

 تقليل الأخطاء والقصور. 

 تحقيق فاعلية المحاسبة الداخلية. 

 تحقيق فاعلية المراجعة الخارجية 
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0.926 16 1 

0.958 20 2 

0.971 36 3 
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SPSS 

0

50

100

ذكر أنثى

الجنس

الحنس

Colonne1

35.5 % 

63.6 % 

0,8 % 

100 % 
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SPSS 
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06 

SPSS 

0

100

200

مدير رئيس مصلحة رئيس مكتب موظف

الرتبة

03 2.5 % 

06 05 % 

16 13.2 % 

96 79.3 % 

121 % 100 
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SPSS 
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07 

SPSS 

السن

سنة30أقل من 

سنة40إلى 30من 

سنة50إلى 40من 

سنة50أكبر من 

03 2.5 % 

69 57 % 

38 31.4 % 

11 9.1 % 

121 % 100 
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SPSS 
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08 

SPSS 

0

50

100

ثانوي فما أقل ليسانس ماستر دراسات عليا

التعليميالمستوى

50  41.3 % 

42 34.7 % 

18 14.9 % 

11 9.1 % 

121 % 100 
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SPSS 
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09 

SPSS 

0

50

بدون خبرة سنوات5أقل من  10إلى 5من 
سنوات

سنة15إلى 10من  سنة15أكثر من 

الخبرة

04 3.3 % 

16 13.2 % 

40 33.1 % 

38 31.4% 

23 19 % 

121 % 100 
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Y 0.560 + 1.592 =جودة الخدمات X مبدأالشفافية 

15 

SPSS

 

Sig 
t ß 

2R R 

0.000 10.831 1.592 0.560 0.496 0.705 
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Y0.597 + 1.414 =جودة الخدمات X مبدأ المساءلة 

16 

SPSS

 

Sig 
t ß 

2R R 

0.000 11.714 1.414 0.597 0.536 0.732 

 

17 

SPSS

 

Sig 
t ß 

2R R 

0.000 7.625 2.006 0.457 0.328 0.573 
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Y0.457 + 2.006 =جودة الخدمات X مبدأالمشاركة 

18 

SPSS

 

Sig 
t ß 

2R R 

0.000 7.766 1.716 0.492 0.336 0.580 
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Y 0.492 + 1.716 =جودة الخدمات X مبدأ الكفاءة والقعالية 

19 

SPSS

 

Sig 
t ß 

2R R 

0.000 7.168 2.206 0.401 0.302 0.549 
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≠ßßß

Y0.549 + 2.206 =جودة الخدمات X مبدأالمساواة 

SPSS 

 
2R R 

Sig 
t

 
 

0.474 0.620 0.788 0.000 3.966 0.279  

 

0.000 4.690 0.344 

0.784 0.275 0.019 

0.533 0.626 0.047 

0.692 0.397 0.024 

0.000 6.167 1.091
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Y 0.279 + 1.091 =تحسين جودة الخدمة X0.1344+ مبدأ الشفافية X2مبدأ المساءلة 
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موافق 
 بشدة

موافق  موافق
بدرجة 

 أقل

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 العبارات

 / الملموسية1

      

     

 

      

      

 / الاستجابة2
 الطلبات والمعالجات بشكل منظم وموثقيتم تسجيل      

      

 يتم إعلام المواطن بمآل طلبه أو شكواه في الوقت المناسب     

تعتمد على أدوات رقمية )أو تقليدية( البلدية      

 

 / الاعتمادية3
      

      

     

 

      

 / التعاطف4

     

 

 شعور الموظف بالرضا نحو المهمة المسندة إليه     

 أفضل التعامل مع الموظف بطريقة عملية بحتة      

      

 
 ثانيا: الحوكمة

 
موافق 
 بشدة

موافق  موافق
بدرجة 

 أقل

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 

 / الشفافية1
 في مؤسستك تتوفر معلومات واضحة وموثوقة عن السياسات والإجراءات     
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 يتم نشر التقارير المالية والإدارية بانتظام وفي الوقت المناسب     
 تتوفر آليات تسمح للموظفين بالاطلاع على قرارات الإدارة العليا     
      

 لة/المساء2
 لمساءلة الموظفين والمديرين عن أدائهمهناك آليات واضحة      
 يتم التحقيق في الشكاوى أو التجاوزات بشكل عادل وشفاف     
 توجد معايير واضحة لتقييم الأداء المؤسسي والفردي     
      

 / المشاركة3
 اتخاذ القرار التي تؤثر عليهميشرك الموظفون في عمليات      
 يتم أخذ آراء أصحاب المصلحة في الحسبان     
 توجد قنوات اتصال فعالة بين الإدارة والموظفين     
      

 / الكفاءة والفعالية)الأداء(4
 وبالميزانية المحددةيتم تنفيذ الخطط والبرامج في الوقت المحدد      
 تستخدم المؤسسة التكنولوجيا لتحسين الكفاءة التشغيلية     
     

 

     

 

 / المساواة5
 تتبع المؤسسة مبدأ تكافؤ الفرص في التوظيف والترقيات     
 يتم التعامل مع جميع الموظفين بعدالة بغض النظر عن الجنس أو الخلفية     
 توجد سياسة واضحة لمكافحة التمييز والتحرش داخل المؤسسة     
 القراريوجد تمثيل مناسب للنساء في لجان اتخاذ      
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Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 89 73.6 

Excludeda 32 26.4 

Total 121 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.925 16 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 86 71.1 

Excludeda 35 28.9 

Total 121 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

                   

  

 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 70 57.9 

Excludeda 51 42.1 

Total 121 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.958 20 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.971 36 
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Statistics 

 الخبرة العلمي_المؤهل السن الرتبة الجنس 

N 
Valid 120 121 121 121 121 

Missing 1 0 0 0 0 

 

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 35.8 35.8 35.5 43 ذكر

 100.0 64.2 63.6 77 أنثى

Total 120 99.2 100.0  

Missing System 1 .8   

Total 121 100.0   

 

 

 

 الرتبة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 2.5 2.5 2.5 3 مدير

 7.4 5.0 5.0 6 رئيسمصلحة

 20.7 13.2 13.2 16 رئيسمكتب

 100.0 79.3 79.3 96 موظف

Total 121 100.0 100.0  

 

 

 

 السن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 2.5 2.5 2.5 3 سنة 30 أقلمن

 59.5 57.0 57.0 69 سنة 40 و 30  بين

 90.9 31.4 31.4 38 سنة 50 و 40  بين

 100.0 9.1 9.1 11 سنة 50 أكثرمن

Total 121 100.0 100.0  
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 العلمي_المؤهل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 41.3 41.3 41.3 50 ثانويفماأقل

 76.0 34.7 34.7 42 ليسانس

 90.9 14.9 14.9 18 ماستر

 100.0 9.1 9.1 11 دراساتعليا

Total 121 100.0 100.0  

 

 

 الخبرة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 3.3 3.3 3.3 4 بدونخبرة

 16.5 13.2 13.2 16 سنوات 5 أقلمن

 49.6 33.1 33.1 40 سنوات 10 إلى 5 من

 81.0 31.4 31.4 38 سنة 15 إلى 10 من

 100.0 19.0 19.0 23 سنةفمافوق 15

Total 121 100.0 100.0  
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Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 1.017 3.01 5 1 121 الملموسية

 1.252 3.52 5 1 118 1الملموسية

 1.214 2.84 5 1 119 2الملموسية

 1.235 2.73 5 1 120 3الملموسية

 1.189 2.97 5 1 117 4الملموسية

 911. 3.26 5 1 121 الإستجابة

 1.018 3.46 5 1 118 1الإستجابة

 1.125 3.24 5 1 119 2الإستجابة

 1.098 3.12 5 1 114 3الإستجابة

 1.242 3.18 5 1 119 4الإستجابة

 875. 3.50 5 1 121 الإعتمادية

 1.002 3.61 5 1 119 1الإعتمادية

 1.091 3.53 5 1 118 2الإعتمادية

 1.094 3.36 5 1 117 3الإعتمادية

 1.013 3.58 5 1 119 4الإعتمادية

 841. 3.42 5 1 120 التعاطف

 1.083 3.46 5 1 118 1التعاطف

 1.150 3.07 5 1 120 2التعاطف

 1.004 3.44 5 1 109 3التعاطف

 1.098 3.71 5 1 119 4التعاطف

 753. 3.30 5 1 121 الخدمات_جودة

Valid N (listwise) 89     
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Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 947. 3.04 5 1 121 الشفافية

 1.169 3.03 5 1 121 1الشفافية

 1.114 3.22 5 1 119 2الشفافية

 1.137 2.82 5 1 118 3الشفافية

 1.226 3.10 5 1 120 4الشفافية

 923. 3.15 5 1 121 المساءلة

 1.108 3.11 5 1 118 1المساءلة

 1.237 3.09 5 1 120 2المساءلة

 1.069 3.08 5 1 115 3المساءلة

 1.109 3.38 5 1 116 4المساءلة

 945. 2.83 5 1 121 المشاركة

 1.216 2.87 5 1 120 1المشاركة

 1.175 3.04 5 1 119 2المشاركة

 1.159 2.91 5 1 115 3المشاركة

 1.205 2.41 5 1 112 4المشاركة

 889. 3.22 5 1 121 الفعالية_و_الكفاءة

 1.144 3.24 5 1 119 1الفعالية_و_الكفاءة

 1.166 3.08 5 1 113 2الفعالية_و_الكفاءة

 1.095 3.41 5 1 120 3الفعالية_و_الكفاءة

 1.152 3.12 5 1 121 4الفعالية_و_الكفاءة

 1.031 2.72 5 1 121 المساواة

 1.247 2.93 5 1 119 1المساواة

 1.213 2.49 5 1 119 2المساواة

 1.179 2.85 5 1 118 3المساواة

 1.141 2.59 5 1 121 4المساواة

 796. 2.99 5 1 121 الحوكمة

Valid N (listwise) 86     
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Variables Entered/Removeda 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

 b . Enterالشفافية 1

a. Dependent Variable: الخدمات_جودة 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .705a .496 .492 .537 

a. Predictors: (Constant), الشفافية 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 33.809 1 33.809 117.312 .000b 

Residual 34.295 119 .288   

Total 68.104 120    

a. Dependent Variable: الخدمات_جودة 

b. Predictors: (Constant), الشفافية 

 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1.592 .165  9.665 .000 

 000. 10.831 705. 052. 560. الشفافية

a. Dependent Variable: الخدمات_جودة 

 

 

 

 

 

 

 

 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

 b . Enterالمساءلة 1

a. Dependent Variable: الخدمات_جودة 

b. All requested variables entered. 
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ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 36.473 1 36.473 137.217 .000b 

Residual 31.631 119 .266   

Total 68.104 120    

a. Dependent Variable: الخدمات_جودة 

b. Predictors: (Constant), المساءلة 

 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1.414 .167  8.442 .000 

 000. 11.714 732. 051. 597. المساءلة

a. Dependent Variable: الخدمات_جودة 

 

 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

 b . Enterالمشاركة 1

a. Dependent Variable: الخدمات_جودة 

b. All requested variables entered. 

 

 

 

 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .732a .536 .532 .516 

a. Predictors: (Constant), المساءلة 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .573a .328 .323 .620 

a. Predictors: (Constant), المشاركة 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 22.353 1 22.353 58.142 .000b 

Residual 45.750 119 .384   

Total 68.104 120    

a. Dependent Variable: الخدمات_جودة 

b. Predictors: (Constant), المشاركة 
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Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 2.006 .178  11.236 .000 

 000. 7.625 573. 060. 457. المشاركة

a. Dependent Variable: الخدمات_جودة 

 

 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

 b . Enterالفعالية_و_الكفاءة 1

a. Dependent Variable: الخدمات_جودة 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .580a .336 .331 .616 

a. Predictors: (Constant), الفعالية_و_الكفاءة 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 22.906 1 22.906 60.310 .000b 

Residual 45.197 119 .380   

Total 68.104 120    

a. Dependent Variable: الخدمات_جودة 

b. Predictors: (Constant), الفعالية_و_الكفاءة 

 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1.716 .211  8.128 .000 

 000. 7.766 580. 063. 492. الفعالية_و_الكفاءة

a. Dependent Variable: الخدمات_جودة 

 
 



 

 

89 

 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

 b . Enterالمساواة 1

a. Dependent Variable: الخدمات_جودة 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .549a .302 .296 .632 

a. Predictors: (Constant), المساواة 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 20.539 1 20.539 51.386 .000b 

Residual 47.565 119 .400   

Total 68.104 120    

a. Dependent Variable: الخدمات_جودة 

b. Predictors: (Constant), المساواة 

 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 2.206 .163  13.559 .000 

 000. 7.168 549. 056. 401. المساواة

a. Dependent Variable: الخدمات_جودة 

 

 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

1 

 ,الشفافية ,المساواة

 ,الفعالية_و_الكفاءة

 bالمساءلة ,المشاركة

. Enter 

a. Dependent Variable: الخدمات_جودة 

b. All requested variables entered. 
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Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .788a .620 .604 .474 

a. Predictors: (Constant), المساءلة ,المشاركة ,الفعالية_و_الكفاءة ,الشفافية ,المساواة 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 42.242 5 8.448 37.567 .000b 

Residual 25.862 115 .225   

Total 68.104 120    

a. Dependent Variable: الخدمات_جودة 

b. Predictors: (Constant), المساءلة ,المشاركة ,الفعالية_و_الكفاءة ,الشفافية ,المساواة 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 1.091 .177  6.167 .000 

 000. 3.966 351. 070. 279. الشفافية

 000. 4.690 422. 073. 344. المساءلة

 784. 275. 024. 069. 019. المشاركة

 533. 626. 055. 075. 047. الفعالية_و_الكفاءة

 692. 397. 033. 061. 024. المساواة

a. Dependent Variable: الخدمات_جودة 
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 فهرس المحتويات
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