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ʸال ʝلʳʯʴ : 

العامة  الʺʤʻʺات  في   ʧʽʻʡاʨʺال الʺʙنॽة على رضا  الʙʵمة  في  الॽʣʨفي  فعالॽة الأداء   ʛأث" الʙراسة  هʚه   ʗاولʻت

  .ʧʽʻʡاʨʺرضا ال ʜȄʜمات العامة وتعʙʵدة الʨج ʧʽʶʴʱاره أداة لॼʱاعǼ ،"ةʛة القاهʤافʴʺǼ ةॽلʴʺعلى الإدارة ال ȘʽʰʢʱالǼ

 تॽʁॽʰʢة لʙورها في تقʦǽʙ الʙʵمات وتأثʛʽها الʺॼاشʛ على حॽاة الʺʨاʧʽʻʡ. اخʛʽʱت الʺʴلॽات الʺȄʛʸة ʯʽʰؗة 

اعʙʺʱت الʙراسة مʻهॽʳة شاملة شʺلʗ اسॽʰʱانات لʳʺع بॽانات ؗʺॽة، ومقابلات نॽɺʨة، وملاحʤات مʙʽانॽة لʴʱلʽل  

لʨʻʱع الʳغʛافي  الأداء. شʺلʗ العʻʽة أحॽاء مʛʸ الʙʳيʙة (حʹȑʛ)، الʺȄʛʢة (شعʰي)، والʺعادȑ (مʱʵلȌ) لʱعʝȞ ا

والاجʱʺاعي.أʣهʛت الʱʻائج علاقة إʳǽابॽة بʧʽ ؗفاءة الأداء الॽʣʨفي وجʨدة الʙʵمات وسʛعة الإنʳاز، وʧʽȃ رضا  

  ʛȄʨʢت ،ʧʽفʣʨʺال ʖȄرʙʱراسة بʙصي الʨت.ʛʽʽغʱارد وضعف ثقافة الʨʺال ʟل نقʲات مǽʙʴʱزت الʛوأب .ʧʽʻʡاʨʺال

 لʧʽʶʴʱ الأداء وزȄادة رضا الʺʨاʧʽʻʡ.   الʨʻؔʱلʨجॽا، وتعʜȄʜ ثقافة الʱغʛʽʽ الʺʕسʶي

رضا الʺʨاʧʽʻʡ؛ الأداء الॽʣʨفي؛ الʺʴلॽات؛ الؔفاءة؛ جʨدة الʙʵمات؛ الʨʻؔʱلʨجॽا؛ الإدارة  الؒلʸات الʸفʯاحॻة:

  العامة؛ الʙʵمة الʺʙنॽة. 

 مقʗمة الʗراسة  .1

تʺʲل الʙʵمة الʺʙنॽة العʺʨد الفقȑʛ للعʺل الʨȞʴمي، حʘʽ تُعʙ فعالॽة الأداء الॽʣʨفي في هʚا القʢاع عاملاً أساسॽًا   

  Ȑʨʱʶفي مॽʣʨال الʺقʙمة. ǽعʝȞ الأداء  الʙʵمات  العامة وتعʜȄʜ جʨدة  للʺʤʻʺات  لʴʱقȘʽ الأهʙاف الاسʛʱاتॽʳॽة 

 ʕȄة، وȄالʺهام الإدار Șʽقʴة في تॽالؔفاءة والفاعل  ʧʽʻʡاʨʺاجات الॽʱة احॽʰات على تلʶسʕʺرة الʙعلى ق ʛاشॼل مȞʷǼ ʛث

  ʜȄʜي وتعʶسʕʺم الʙقʱامة الʙʱة لʹʺان اسʴورة ملʛفي ضॽʣʨالأداء ال ʧʽʶʴت ʛʰʱعǽُ ،Șلʢʻʺا الʚه ʧوم .ʦقعاتهʨوت

 دور الʺʤʻʺات العامة في خʙمة الʺʱʳʺع. 
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ʽقʱا لॽًارًا أساسॽɻم ʧʽʻʡاʨʺرضا ال ʙعǽُ ،اق ذاتهॽʶفي ال  ʝȞعǽ ʘʽات العامة، حʺʤʻʺفي في الॽʣʨة الأداء الॽفعال ʦॽ

رضاهʦ جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة ومȐʙ تلʱʽʰها وتʢلعاتهʦ. وعلॽه، فإن تʴقȘʽ مȐʨʱʶ عالٍ مʧ الʛضا ǽعʜز مʧ ثقة  

الأداء    ʧʽب العلاقة  أن  إلا  والॽʶاسي.  الاجʱʺاعي  الاسʱقʛار  تʛسॽخ  في   ʦهʶȄُو العامة  الʺʕسʶات  في   ʧʽʻʡاʨʺال

ا واضʴة أو مʱʶقʛة، حʘʽ تʨاجه العʙيʙ مʧ الʺʤʻʺات تǽʙʴات مʱʵلفة في  ا ً̋ لॽʣʨفي ورضا الʺʨاʧʽʻʡ لʗʶॽ دائ

 تʦॽʺʸ وتʻفʚʽ سॽاسات إدارȄة تلʰي تʢلعات الʳʺهʨر ȞʷǼل فعال.

 ʛثʕة تʣʨʴات ملʨʳد فʨراسات إلى وجʙال ʛʽʷة، تॽنʙʺمة الʙʵفي في الॽʣʨالأداء ال ʧʽʶʴʱة لʛʺʱʶʺد الʨهʳال ʦرغ  

سلॼًا على رضا الʺʨاʧʽʻʡ. تʲʺʱل هʚه الفʨʳات في قʨʸر الȌॽʢʵʱ الاسʛʱاتʳॽي، وضعف الȘʽʶʻʱ بʧʽ الإدارات  

الʺʱʵلفة، وتǽʙʴات الʻʱفʚʽ على أرض الʨاقع. ومʧ هʻا تॼʻع أهʺॽة هʚه الʙراسة لفهʦ العلاقة بʧʽ الأداء الॽʣʨفي  

ʺǼ فيॽʣʨالأداء ال ʧʽʶʴات تॽآل ʙيʙʴوت ،ʧʽʻʡاʨʺمات  ورضا الʙʵدة الʨج ʜȄʜضا وتعʛات الȄʨʱʶفي رفع م ʦهʶǽُ ا

 العامة.

تأتي أهʺॽة هʚا الʺʨضʨع مʨؗ ʧنه ǽعالج واحʙة مʧ القʹاǽا الȄʨʽʴة في الإدارة العامة، حʘʽ إن تʧʽʶʴ الأداء  

الʺʕسʶا  في   ʧʽʻʡاʨʺال ثقة   ʜȄʜعʱل ا وسʽلة  ً́ ǽأ  ʙعǽُ بل  الʺʕسॽʶة،  الؔفاءة   Șʽقʴʱل فقȌ شʡًʛا   ʝॽل ت  الॽʣʨفي 

العامة. وʶȄُهʦ رضا الʺʨاʧʽʻʡ في تʧʽʶʴ صʨرة الʺʕسʶات العامة وضʺان اسʙʱامة الʲقة الʺॼʱادلة بʧʽ الʺʱʳʺع 

والʨȞʴمة. لʚا فإن اسʷؔʱاف هʚه العلاقة ǽقʙم إʡارًا لفهʦ أعʺȘ للأداء الॽʣʨفي وʶȄُهʦ في تعʜȄʜ فعالॽة الॽʶاسات  

 الإدارȄة. 

ʜ على تقʦॽʽ الأداء  تʛʽʷ الأدبॽات الأكادॽʺǽة  ʛُؗي تʱة الॽʁॽʰʢʱراسات الʙال ʧم ʙȄʜʺة إلى حاجة ماسة لȄوالإدار

الॽʣʨفي بʻاءً على رضا الʺʨاʧȞʺǽُ .ʧʽʻʡ لهʚه الʙراسات أن تقʙم رؤȐ وتʨصॽات عʺلॽة تʶاعʙ في تعʜȄʜ جʨدة  

خʨʢة في هʚا الاتʳاه، حʘʽ  الأداء الʺʕسʶي، ما ʶǽُهʦ في تʴقȘʽ أهʙاف الॽʺʻʱة الʺʙʱʶامة. وتُعʙ هʚه الʙراسة 

تهʙف إلى تʴلʽل تأثʛʽ الأداء الॽʣʨفي على رضا الʺʨاʧʽʻʡ، وتقʦǽʙ نʺʨذج ʶǽُاعʙ الʺʕسʶات العامة على 

 .ʦقعاتهʨوت ʧʽʻʡاʨʺاجات الॽʱاءً على احʻماتها بʙخ ʧʽʶʴت  

 مȜʵلة الʗراسة .1.1

ُ̋لʴِّة لʧʽʶʴʱ الأداء الॽʣʨفي  في ʣل الʱغʛʽات الʺʶʱارعة الʱي تʷهʙها بʯʽات العʺل في القʢاع العا م، تʛʰز الʴاجة ال

  ʙايʜمع ت ʥذل ʧامʜʱمات العامة. يʙʵدة الʨج ʜȄʜة وتعॽʶسʕʺالؔفاءة ال Șʽقʴʱة ؗعامل أساسي لॽنʙʺمة الʙʵفي ال

  ʦॽʽقʱا ل ً̋ تʨقعات الʺʨاʧʽʻʡ مʧ الʙʵمات الʱي تقʙمها الʺʕسʶات العامة، حʘʽ أصॼح رضا الʺʨاʧʽʻʡ مॽɻارًا حاس

ʳاح وفعالॽة هʚه الʺʕسʶات. ورغʦ الʳهʨد الʺʚʰولة لʧʽʶʴʱ الأداء الॽʣʨفي، لا تʜال العʙيʙ مʧ الǽʙʴʱات  مȐʙ ن 
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تعʛقل تʴقȘʽ هʚا الهʙف، مʲل ॽɼاب الʱؔامل بʧʽ الإدارات، وقʨʸر في اسʙʵʱام الʺʨارد ȞʷǼل فعّال، إضافة إلى  

 .ʦॽʽقʱعة والǼاʱʺات الॽضعف آل 

إلى   الأكادॽʺǽة  الأدبॽات   ʛʽʷرضا  ت وزȄادة  العامة  الʙʵمات  جʨدة   ʜȄʜعʱل ؗأداة  الॽʣʨفي  الأداء   ʧʽʶʴت أهʺॽة 

  ،Șلʢʻʺا الʚه ʧات العامة. ومʶسʕʺوال ʧʽʻʡاʨʺال ʧʽقة بʲال ʜȄʜعʱا لॽًالأداء الفعّال دافعًا أساس ʙعǽ ʘʽح ،ʧʽʻʡاʨʺال

Ȑʙضا مʛا الʚه ʝȞعǽ ʘʽفي، حॽʣʨدة الأداء الʨʳǼ Șʽل وثȞʷǼ ʧʽʻʡاʨʺرضا ال Ȍॼتʛاجات    يॽʱات لاحʶسʕʺة الॽʰتل

الʺʱʳʺع وتʨقعاته. ومع ذلʥ، تʳʶل الأدبॽات فʨʳة معॽɾʛة ملʣʨʴة في مʳال الʙراسات الॽʁॽʰʢʱة الʱي تʷؔʱʶف  

 العلاقة بʧʽ الأداء الॽʣʨفي ورضا الʺʨاʧʽʻʡ، مʺا يʛʱك العʙيʙ مʧ الʶʱاؤلات دون إجاǼات واضʴة. 

)، لǽُ ʦفعّل ʷǼـȞل ؗافٍ في الʺʴلॽات، مʺا  2017الʙʵمة الʺʙنॽة (رغʦ وجʨد إʡار قانʨني حʙيʘ مʲʺʱل في قانʨن  

  ʧʽʻʡاʨʺــا ال ــات اخʱلافًا في أثʛ الأداء الॽʣʨفي على رضـ ــف إلى ذلʥ، تʤُهʛ الʙراسـ أثʛ على جʨدة الʙʵمات. أضـ

Ȅʛʸʺات الॽلʴʺة الʯʽه العلاقة في بʚء على هʨʹال Ȍلʶعʺقة تʱعي دراسة مʙʱʶǽ لفة، مʺاʱʵʺاقات الॽʶال ʧʽة.ب 

ــة في فهʦ وتʴلʽل تأثʛʽ فعالॽة الأداء الॽʣʨفي في الʙʵمة الʺʙنॽة على  ــ ــȞلة الʙراســـ ــ Ș، تʲʺʱل مʷـــ ـhـ ــ بʻاءً على ما ســـ

 رضا الʺʨاʧʽʻʡ في الʺʤʻʺات العامة، وذلʥ مʧ خلال الإجاǼة على الأسʯلة الʱالॽة:

 ما تأثʛʽ فعالॽة الأداء الॽʣʨفي على رضا الʺʨاʧʽʻʡ؟  . 1

2 . ʙʵن الʨقان Șʽʰʢت ʛثʕي ʅॽات؟ كॽلʴʺفي في الॽʣʨالأداء ال ʧʽʶʴة على تॽنʙʺمة ال 

3 . ʧʽʻʡاʨʺعلى رضا ال (ازʳعة الإنʛدة، وسʨʳل الؔفاءة، الʲم) اʛًʽتأث ʛʲعاد الأكǼما هي الأ 

تأتي أهʺॽة هʚه الʺȞʷلة مʧ الʙور الʺʨʴرȑ الȑʚ يلॼɻه تʧʽʶʴ الأداء الॽʣʨفي في تعʜȄʜ الؔفاءة الʺʕسॽʶة  

الʙʵمات العامة. ومʧ الʺʨʱقع أن تʶهʦ نʱائج هʚه الʙراسة في تقʦǽʙ رؤȐ عʺلॽة لʧʽʶʴʱ الأداء  وتʛȄʨʢ جʨدة 

الॽʣʨفي وتعʜȄʜ الʲقة بʧʽ الʺʕسʶات والʺʱʳʺع، مʺا ǽعʝȞ الʜʱام الʺʤʻʺات العامة بʴʱقȘʽ الʜʽʺʱ الإدارȑ وخʙمة  

  الʺʨاȞǼ ʧʽʻʡفاءة وشفاॽɾة. 

 أهʗاف الʗراسة   .1.2

 الهʗف العام  1.2.1.

تهʙف هʚه الʙراسة إلى تʴلʽل العلاقة بʧʽ فعالॽة الأداء الॽʣʨفي في الʙʵمة الʺʙنॽة ورضا الʺʨاʧʽʻʡ في الʺʤʻʺات  

العامة، مʧ خلال اسʷؔʱاف تأثʛʽ الأداء الॽʣʨفي على تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات العامة وزȄادة ثقة الʺʨاʧʽʻʡ في  

 الʺʕسʶات. 
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 الأهʗاف الفॻɸʙة   2.2.1 

مʲل الؔفاءة، الʨʳدة، والʛʶعة، على مȄʨʱʶات رضا الʺʨاʧʽʻʡ    د الʺʱʵلفة للأداء الॽʣʨفي تʴلʽل تأثʛʽ الأǼعا . 1

 عʧ الʙʵمات الʺقʙمة. 

داخل الʺʤʻʺات العامة، Ǽʺا ʷǽʺل العʨامل الॽʺॽʤʻʱة    دراسة العʨامل الʺʕثʛة في تʧʽʶʴ الأداء الॽʣʨفي . 2

 والॽʯʽʰة والإدارȄة. 

وتʙʴيʙ مȐʙ تأثʛʽ الأداء الॽʣʨفي    ʦ في الʺʕسʶات العامة،اسʷؔʱاف العلاقة بʧʽ رضا الʺʨاʧʽʻʡ وثقʱه . 3

 على بʻاء هʚه الʲقة. 

في الʺʤʻʺات العامة بʻاءً على مȐʨʱʶ رضا الʺʨاʧʽʻʡ ومȐʙ    اقʛʱاح نʺʨذج عʺلي لʱقʦॽʽ الأداء الॽʣʨفي . 4

 .ʦقعاتهʨʱه لʱʽʰتل 

 الأهʗاف الॻɿॻʮʠʯة  3.2.1. 

 الॽʣʨفي في الʺʤʻʺات العامة بʻاءً على نʱائج الʙراسة. تقʦǽʙ تʨصॽات عʺلॽة لʧʽʶʴʱ الأداء   . 1

مʶاعʙة صانعي القʛار في تʛȄʨʢ اسʛʱاتॽʳॽات إدارȄة تʶُهʦ في زȄادة رضا الʺʨاʧʽʻʡ وتʧʽʶʴ الʙʵمات   . 2

 الʺقʙمة.

 الأهʗاف الأكادॻʸǻة  .4.2.1 

الʺʨاʧʽʻʡ، مʧ خلال تقʦǽʙ تʴلʽل  سʙ الفʨʳة الॽʲʴॼة في مʳال دراسة العلاقة بʧʽ الأداء الॽʣʨفي ورضا 

 تॽʰʢقي وشامل لهʚه العلاقة. 

ʜʽ على إدماج رضا   ʛؗʱفي، مع الॽʣʨالأداء ال ʦॽʽقʱة لʙيʙات جॽʳॽاتʛʱأدوات واسǼ ةॽʺǽات الأكادॽاء الأدبʛإث

 .ʦॽʽقʱات الॽار أساسي في عʺلॽɻʺؗ ʧʽʻʡاʨʺال  

 أهॻʸة الʗراسة   .1.3

وعʺلॽة نʛًʤا لʙورها في تʶلȌॽ الʹʨء على العلاقة بʧʽ فعالॽة الأداء الॽʣʨفي  تʖʶʱؔ هʚه الʙراسة أهʺॽة علʺॽة  

ورضا الʺʨاʧʽʻʡ في الʺʤʻʺات العامة، وهʨ مʨضʨع ذو أهʺॽة مʜʱايʙة في الأدبॽات الأكادॽʺǽة والإدارȄة. مʧ الʻاحॽة  

ʺʙنॽة مʧ خلال تʴلʽل دور هʚا  الȄʛʤʻة، تʶهʦ الʙراسة في إثʛاء الʺعʛفة الʺʱعلقة Ǽالأداء الॽʣʨفي في الʙʵمة ال

  ʦراسة الفهʙز الʜات العامة. ؗʺا تعʶسʕʺة الॽفعال ʦॽʽقʱيً̡ا لʙارًا حॽɻح مॼأص ȑʚال ،ʧʽʻʡاʨʺرضا ال Șʽقʴالأداء في ت

 الأكادǽʺي للعʨامل الʺʕثʛة على رضا الʺʨاʧʽʻʡ، مʺا ʶǽاهʦ في تʛȄʨʢ الأʛʡ الȄʛʤʻة ذات الʸلة بهʚا الʺʳال. 
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 hʢʱال  Ȑʨʱʶʺال الأداء  على   ʧʽʶʴʱل اسʛʱاتॽʳॽات   ʛȄʨʢت في  القʛار  لʙعʦ صانعي  عʺلॽة   Ȑراسة رؤʙال تقʙم  ॽقي، 

الॽʣʨفي Ǽʺا يʱʺاشى مع احॽʱاجات الʺʨاʧʽʻʡ وتʨقعاتهǽُ .ʦعʙ هʚا الʴʱلʽل ذا ॽʀʺة خاصة للʺʤʻʺات العامة الʱي  

ʨفʛ إʡارًا عʺلॽًا لʧʽʶʴʱ جʨدة  تʶعى إلى تʴقȘʽ مȄʨʱʶات أعلى مʧ الؔفاءة والفعالॽة في تقʦǽʙ الʙʵمات، حʘʽ ي

الʙʵمات وزȄادة رضا الʺʱʶفʙʽيǼ .ʧالإضافة إلى ذلʥ، فإن الʱʻائج الʺʨʱقعة للʙراسة ʧȞʺǽ أن تʶهʦ في تʦॽʺʸ بʛامج  

 تʙرॽʰȄة وȂدارȄة مʨجهة لʧʽʶʴʱ الأداء الॽʣʨفي وتعʜȄʜ القʙرات الʺʕسॽʶة. 

لॽʁॽʰʢʱة الʱي تʷؔʱʶف العلاقة الʺॼاشʛة بʧʽ الأداء الॽʣʨفي  تʙʶ الʙراسة فʨʳة ॽʲʴǼة مهʺة تʲʺʱل في قلة الʙراسات ا

ورضا الʺʨاʧʽʻʡ في سॽاق الʙʵمة الʺʙنॽة. ورغʦ أن الأدبॽات الʶاǼقة قʙ تʻاولʗ الʨʳانʖ الȄʛʤʻة لʧʽʶʴʱ الأداء  

ʽʰانʳال ʧʽع بʺʳة شاملة تȃم مقارʙراسة تقʙه الʚل، إلا أن هʸفʻل مȞʷǼ ʧʽʻʡاʨʺاس رضا الॽʀ في أوॽʣʨمʺا ال ،ʧ

 يʨفʛ رؤȄة جʙيʙة لʴʱلʽل العلاقة وتأثʛʽها على تʧʽʶʴ الأداء الʺʕسʶي. 

  ʧʽʻʡاʨʺال ʧʽقة بʲال ʜȄʜعʱعلقة بʱʺة الʙايʜʱʺة الॽɻʺʱʳʺات الǽʙʴʱاجهة الʨراسة في مʙة الॽʺتأتي أه ،ʥعلاوة على ذل

ʨدة عالॽة، تʛʰز الʴاجة إلى  والʺʕسʶات العامة. فʺع تʸاعʙ الʨʱقعات مʧ الʳهات الʨȞʴمॽة لʱقʦǽʙ خʙمات ذات ج

دراسات تقʙم حلʨلاً عʺلॽة قابلة للȘʽʰʢʱ لʧʽʶʴʱ رضا الʺʨاʧʽʻʡ، مʺا ʶǽهʦ في تعʜȄʜ اسʱقʛار الʺʱʳʺع وزȄادة ثقة  

 الʳʺهʨر في مʕسʶاته. 

ــي  ʧ الأداء الــــــॽʣʨفي فــــ ــʙة لʶʴʱـــــ̔ـ ــى تʢــــــʛȄʨ سॽاســــــات جʙيــــ ــة علــــ ــʚه الʙراســــ ــائج هــــ عʝȞ نʱــــ مــــــʧ الʺʨʱقــــــع أن تـــــ̒ـ

ʧ الʺʤʻʺـــــات العامـــــة،  وتقـــــʦǽʙ تʨصـــــॽات اســـــʛʱاتॽʳॽة لـــــʙعʦ عʺلॽـــــة اتʵـــــاذ القـــــʛار. ؗʺـــــا تʶـــــهʦ الʱʻـــــائج فـــــي تʶʴــــ̔ـ

ــا  ــا الʺــــــʨاʧʽʻʡ ؗعʸʻــــــʛ أساســــــي فــــــي عʺلॽــــــات الʱقʽــــــʦॽ، مʺــــ معــــــايʛʽ الʱقʽــــــʦॽ الʺʕسʶــــــي مــــــʧ خــــــلال إدراج رضــــ

  ǽعʜز مʧ قʙرة الʺʕسʶات العامة على تʴقȘʽ أهʙافها Ǽفعالॽة واسʙʱامة.

  مʹهॻʱة الʗراسة  .1.4

ــʙرج هـــــʚه  ʧ فعالॽـــــة  تʻــ ــات الʨصـــــॽɿة والʴʱلʽلॽـــــة، حʽـــــʘ تهـــــʙف إلــــى اسʷؔʱـــــاف العلاقـــــة بـــــ̔ الʙراســـــة ضـــــʺʧ الʙراســ

 ʦॽʺـــــــʸʱــــع ال ــــة. ʳǽʺـــ Ȑʨ رضـــــــا الʺـــــــʨاʧʽʻʡ فـــــــي الʺʤʻʺـــــــات العامـــ ــــة الʺʙنॽـــــــة ومʶــــــɦـ الأداء الـــــــॽʣʨفي فـــــــي الʙʵمـــ

ʧ الأســــــلʨب الʨصــــــفي لʨʱصــــــʅॽ الʤــــــاهʛة، والʴʱلʽــــــل الؔʺــــــي والॽؔفــــــي لفهــــــॽʰʡ ʦعــــــة العلاقــــــة بـــــ̔ـ ʧ الʺʻهʳــــــي بـــــ̔ـ

.ʧʽʻʡاʨʺة على رضا الʛثʕʺعاد الǼالأ ʦॽʽعلى تق ʜ ʛؗي يʺǽاق أكادॽس ʧʺلفة ضʱʵʺات الʛʽغʱʺال  
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 مʸʯʱع الʗراسة وعʯʹʻها  1.4.1. 

 :ʧراسة مʙع الʺʱʳن مʨؔʱي 

 : ʲʺǽلʨن العʛʸʻ الأساسي في تʻفʚʽ الॽʶاسات العامة وتقʦǽʙ الʙʵمات الʨʽمॽة. مʣʨفʨ الʙʵمة الʺʙنॽة . 1

: ʲʺǽلʨن الʛʢف الأساسي الʦॽʁǽ ȑʚ الأداء الॽʣʨفي بʻاءً  الʺʱʶفʙʽون مʧ الʙʵمات العامةالʺʨاʨʻʡن  . 2

 على تʱȃʛʳهʦ الفعلॽة. 

 اخॻʯار العʻʹة  2.4.1.

لʹʺان تʺʽʲل شامل لؔافة الفʯات الʨʺǽʙغʛاॽɾة   الȄʛʢقة العʨʷائॽة الॽʁॼʢةتʦ اخॽʱار عʻʽة الʙراسة Ǽاسʙʵʱام  

 والʳغʛاॽɾة. شʺلʗ العʻʽة: 

 :معايʛʽ اخॽʱار الأحॽاء . 1

 مʛʸ الʙʳيʙة: حي حʹǽ ȑʛعʝȞ بʯʽة ذات مȐʨʱʶ مʷॽɻي مʛتفع وخʙمات مʨʢʱرة.  . 1

 الʺȄʛʢة: حي شعʰي ǽعاني مʲؗ ʧافة سȞانॽة عالॽة وتǽʙʴات مʨارد مʙʴودة.  . 2

 ॽʻȞة وصʻاॽɺة، مʺا يॽʱح تʨʻعًا في العʨامل الʺʕثʛة. الʺعادȑ: حي مʱʵلʦʹǽ Ȍ مʻاȘʡ س . 3

2 . ʧʽ  :عʙد الʺʷارؗ

 مʨاʡً̒ا)، مʨزعǼ ʧʽالʶʱاوȑ على الأحॽاء الʲلاثة.  150مʣʨفًا و 150مʷارك: ( 300

 تقʦॽʶ العʻʽة:  . 3

  مʨاʡً̒ا مʧ ؗل حي لʹʺان شʺʨلॽة الʴʱلʽل وتʨʻع الʱʻائج  50مʣʨفًا و 50

 أدوات جʸع الॻʮانات  . 3.4.1

 . الاسॻʮʯانات 1

تُعʙ الاسॽʰʱانات أداة أساسॽة لʳʺع الॽʰانات الؔʺॽة في هʚه الʙراسة، حʘʽ تʦ تॽʺʸʺها Ǽعʻاǽة لʧʺʹʱʱ بʨʻدًا مغلقة  

= أوافʙʷǼ Șة). تʺʨʴرت الأسʯلة حʨل مʴاور رئॽʶॽة    5= لا أوافʙʷǼ Șة،    1(  لʛȞॽت الʵʺاسيتʙʵʱʶم مॽʁاس  

نʖ الأداء الॽʣʨفي الʺʱʵلفة وتأثʛʽها على رضا الʺʨاʧʽʻʡ، وشʺلʗ: جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة،  تهʙف إلى ॽʀاس جʨا 



 ن أحʗʸ أحʗʸ زهʙا

81 

كفاءة الʺʣʨفʧʽ، سʛعة الاسʳʱاǼة، اسʙʵʱام الʨʻؔʱلʨجॽا، ومȐʨʱʶ رضا الʺʨاʧʽʻʡ العام. لʹʺان تغॽʢة شاملة لعʻʽة  

ʧʽ.  300الʙراسة، تʦ تʨزȄع    اسॽʰʱان يʙوȄًا وȂلʛʱؔونॽًا بʧʽ الʺʷارؗ

 الʸقابلات الॻʶʳʵة . 2

اعʙʺʱت الʙراسة على الʺقابلات الॽʸʵʷة ؗأداة لʳʺع الॽʰانات الॽɺʨʻة للʨʸʴل على رؤȐ معʺقة حʨل ॽʰʡعة 

الʺقابلات    ʗشʺل .ʧʽʻʡاʨʺال الॽʣʨفي ورضا  إدارȄة مʱʵلفة،    15العلاقة بʧʽ الأداء  إدارȄًا مʧ مȄʨʱʶات  مʣʨفًا 

مʨʻʱعة تʺʲل الأحॽاء الʺʱʵارة. تʻاولʗ الʺقابلات مʴاور رئॽʶॽة، أبʛزها:  مʨاʡً̒ا مʧ خلॽɿات    Ǽ15الإضافة إلى  

العʨامل الʺʕثʛة على رضا الʺʨاʧʽʻʡ، الǽʙʴʱات الإدارȄة الʱي تʨاجه الʺʣʨفʧʽ أثʻاء تقʦǽʙ الʙʵمات، ومȐʙ الاسʱفادة  

 .2017مʧ قانʨن الʙʵمة الʺʙنॽة لعام  

 . الʸلاحʢات الʗʻʸانॻة 3

الʺʙʽانॽة ؗأداة إضاॽɾة لʱقʦॽʽ الأداء الفعلي أثʻاء تقʦǽʙ الʙʵمات، مʺا أتاح تʴلʽلاً مॼاشʛًا    تʦ اسʙʵʱام الʺلاحʤات 

  ،ʧيʙʽفʱʶʺوال ʧʽفʣʨʺال ʧʽفاعل بʱدة الʨة: جॽʶॽرئ ʖانʨات على ثلاثة جʤت الʺلاحʜ ودॽʀقًا للʨʳانʖ العʺلॽة. رؗ

لى الʨʻؔʱلʨجॽا في معالʳة الʢلॼات. ساهʺʗ  زمʧ تقʦǽʙ الʙʵمات مقارنةً Ǽالʺعايʛʽ الʺʱʶهʙفة، ومȐʙ الاعʱʺاد ع

  هʚه الʺلاحʤات في تعʜȄʜ الفهʦ الʷامل للأداء الॽʣʨفي وتʴلʽل أǼعاده الʺʱʵلفة. 

 ʙʟق تʲلʻل الॻʮانات  4.4.1.

 . الʲʯلʻل الإحʶائي الʦصفي 1

  ʗʻʺʹانات. تॽʰع الȄزʨة وتʻʽالع ʟائʸصف خʨصفي لʨائي الʸل الإحʽلʴʱام الʙʵʱاس ʦمة  تʙʵʱʶʺالأدوات ال

ॼʽة الʨʺǽʙغʛاॽɾة للعʻʽة، Ǽالإضافة إلى حʶاب الʺʨʱسʢات والانʛʴافات   ʛؗʱال ʦة لفهȄʨʯʺال ʖʶʻارات والʛؔʱل الʽلʴت

ومʱؔاملة   شاملة  تقʦǽʙ صʨرة  في  الʴʱلʽل  هʚا   ʙساع  .ʧʽʻʡاʨʺال ومȐʨʱʶ رضا  الॽʣʨفي  الأداء  لॽʁاس  الʺॽɻارȄة 

  ॽʰʱانات. للॽʰانات الؔʺॽة الʺʵʱʶلʸة مʧ الاس 

 تʴاؤلات الʗراسة   .1.5

 . الʴʯاؤل العام 1

 ما تأثʛʽ فعالॽة الأداء الॽʣʨفي في الʙʵمة الʺʙنॽة على رضا الʺʨاʧʽʻʡ في الʺʤʻʺات العامة؟  . 1
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 . الʴʯاؤلات الفॻɸʙة 2

ما الأǼعاد الʺʱʵلفة للأداء الॽʣʨفي (مʲل الؔفاءة، الʨʳدة، والʛʶعة) الʱي تʕثȞʷǼ ʛل أكʛʰ على رضا   . 1

 الʺʨاʧʽʻʡ؟

 كʅॽ تʶهʦ جʨدة الʙʵمات العامة في تعʜȄʜ مȄʨʱʶات رضا الʺʨاʧʽʻʡ؟ . 2

 هل يʕثʛ زمʧ إنʳاز الʙʵمات على مȐʨʱʶ رضا الʺʨاʧʽʻʡ عʧ الʺʤʻʺات العامة؟ . 3

 ما دور الʙʱرʖȄ الʺهʻي والإدارȑ في تʧʽʶʴ الأداء الॽʣʨفي وزȄادة رضا الʺʨاʧʽʻʡ؟ . 4

 عامة على العلاقة بʧʽ الأداء الॽʣʨفي ومȐʨʱʶ رضاهʦ؟كʅॽ تʕثʛ ثقة الʺʨاʧʽʻʡ في الʺʕسʶات ال . 5

هل تʱʵلف تأثʛʽات فعالॽة الأداء الॽʣʨفي على رضا الʺʨاǼ ʧʽʻʡاخʱلاف الفʯات الȞʶانॽة أو الॽʶاقات   . 6

 الʳغʛاॽɾة؟

 الʗراسات الʴاǺقة والفʦʱة الॻʰʲॺة   .1.6

 الʗراسات العॻȁʙة  1.6.1. 

الأداء الॽʣʨفي على رضا الʺʨاʧʽʻʡ في قʢاع الʙʵمات العامة Ǽالʺʺلؔة ) Ǽعʨʻان "أثʛ  2021دراسة العʰʽʱي ( .1

العॽȃʛة الʶعʨدǽة"، هʙفʗ الʙراسة إلى تʴلʽل العلاقة بʧʽ الأداء الॽʣʨفي ورضا الʺʨاʧʽʻʡ. اسʙʵʱمʗ الʙراسة  

اسॼʱانة على   الʴʱلʽلي، حʘʽ تʦ تʨزȄع  الʨصفي  العامة. تʨصلʗ    300الʺʻهج  الʙʵمات  مʣʨف في قʢاع 

ʜʽ خاص على جʨدة  ال ʛؗمع ت ،ʧʽʻʡاʨʺة ورضا الॽɿॽʣʨالؔفاءة ال ʧʽة بȄʨة قॽابʳǽد علاقة إʨراسة إلى وجʙ

الأداء    ʧʽʶʴʱل العʺلاء  خʙمة  مهارات  على   ʧʽفʣʨʺال  ʖȄرʙت ʛʹǼورة  الʙراسة   ʗأوص الʺقʙمة.  الʙʵمات 

 الॽʣʨفي. 

لʺʨاʧʽʻʡ في الأردن"، هʙفʗ الʙراسة  ) Ǽعʨʻان "تقʦॽʽ أثʛ الالʜʱام الॽʣʨفي على رضا ا 2020دراسة الʜعʰي ( .2

إلى تقʦॽʽ أثʛ الالʜʱام الॽʣʨفي على رضا الʺʨاʧʽʻʡ. اعʙʺʱت الʙراسة على مʻهॽʳة نॽɺʨة مʧ خلال مقابلات  

مʣʨفًا في القʢاع العام. تʨصلʗ الʙراسة إلى أن الالʜʱام الॽʣʨفي ǽعʜز ثقة الʺʨاʧʽʻʡ في الʙʵمات   50مع 

  ʜȄʜ ثقافة الالʜʱام الॽʣʨفي عʛʰ بʛامج تʙرॽʰȄة وȂدارȄة. العامة. دعʗ الʙراسة إلى تع
 

3. ) ȑʙȄʨار والهʳʻات: دراسة  2020دراسة الॽلʴʺاز في الʳعة الإنʛس ʧʽʶʴا في تॽجʨلʨʻؔʱان: "دور الʨʻعǼ (

حالة مʧ مʛʸ"، هʙفʗ إلى دراسة تأثʛʽ الʨʻؔʱلʨجॽا الʛقʺॽة على تʧʽʶʴ سʛعة تقʦǽʙ الʙʵمات الʺʴلॽة في  

  400سة اسॽʰʱانات مʨجهة إلى ثلاث مʴافʤات مȄʛʸة (القاهʛة، الإسʙʻȞرȄة، والʙقهلॽة). اسʙʵʱمʗ الʙرا 

مʨاʡً̒ا. أʣهʛت الʱʻائج أن تʻʰي الʦʤʻ الإلʛʱؔونॽة قلل مʧ وقʗ   50مʣʨف في الʺʴلॽات ومقابلات مع 

  ʗأوص .ʧʽʻʡاʨʺرضا ال Ȑʨʱʶفي م ȍʨʴإلى ارتفاع مل Ȑمة، مʺا أدʙمات الʺقʙʵؗفاءة ال ʧار وزاد مʤʱالان
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 Șʽʰʢع تॽسʨورة تʛʹǼ راسةʙقʺي فيالʛل الʨʴʱة   الʺʤه الأنʚام هʙʵʱعلى اس ʧʽفʣʨʺال ʖȄرʙات، مع تॽلʴʺال

 وتʧʽʶʴ الॽʻʰة الॽʱʴʱةالʛقʺॽة. 

4. ) ʖــʽʢʵوال ʙــة أحʺــ ــا الʺʨاʧʽʻʡ في )  2020دراســـــــــــــ ـــــــ Ǽعʨʻان: "العلاقــة بʧʽ الالʜʱام الॽʤʻʱʺي للعــاملʧʽ ورضــــــ

لʺʨاʧʽʻʡ في الأردن.  الʙʵمات العامة"، اسʷؔʱاف أثʛ الالʜʱام الॽʤʻʱʺي للعاملʧʽ في القʢاع العام على رضا ا

ॽʰانات مʨزعة على  ɦراســة اســʙال ʗمʙʵ ɦمي و  300اســʨȞف حʣʨام    500مʙʵʱاســǼ اॽًــائʸلاً إحʽلʴوت ،ʧʡاʨم

SPSS Ȑʨبʛنامج   ـــــɦـ Ȑʨ الالʜʱام الॽʤʻʱʺي للعاملʧʽ ومʶـــ ـــــɦـ . أكʙت الʱʻائج وجʨد علاقة إʳǽابॽة بʧʽ ارتفاع مʶـــ

ʧ بʯʽة   ʧ رضــا  رضــا الʺʨاʧʽʻʡ. دعʗ الʙراســة إلى تʶʴـ̔ـ ــي لʙيهʦ لʶʴʱـ̔ـ العʺل للعاملʧʽ وتعʜȄʜ الʨلاء الʺʕسـʁـ

.ʧيʙʽفʱʶʺال 

Ǽعʨʻان: "تأثʛʽ جʨدة الʙʵمات على تعʜȄʜ ثقة الʺʨاʧʽʻʡ في الإدارات الʺʴلॽة"،   )2022دراسة حʺȑʙ وزʙȄان ( .5

ʙʵمʗ  تʴلʽل العلاقة بʧʽ جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة وثقة الʺʨاʧʽʻʡ في الإدارات الʺʴلॽة ʴʺǼافʤة القاهʛة.   ـɦـ ــ اســــــ

ॽʰانات تʦ تʨزȄعها على  ـــــɦـ ــــــʕولاً إدارȄًا. بʗʻʽ الʱʻائج أن جʨدة    40مʨاʧʡ ومقابلات مع    300الʙراســـــــــة اســـ مʶـــ

  ʗـــات العامة. دع ـــ ـʁـ ــʨح الإجʛاءات تعʜز مʧ ثقة الʺʨاǼ ʧʽʻʡالʺʕســــ ــʛعة ووضــــ الʙʵمات مʧ حʘʽ الʙقة والʶــــ

ــȞل دورȑ ع ــ ـــ ʧ معايʛʽ جʨدة الʙʵمات وॽʀاس تأثʛʽها ʷǼــــــ ـ̔ـ ــ ـــ ــة إلى تʶʴــــــ ــا وثقة الʺʨاʧʽʻʡ. الʙراســـــــــــ ــ ـــ ـــ   لى رضـــ
 

) Ǽعʨʻان "تʴلʽل العلاقة بʧʽ الأداء الॽʣʨفي ورضا الʺʨاʧʽʻʡ في قʛʢ"، هʙفʗ  2022دراسة الʵلॽفي ( .6

الʙراسة إلى تʴلʽل العلاقة بʧʽ الأداء الॽʣʨفي ورضا الʺʨاʧʽʻʡ. اعʙʺʱت الʙراسة على تʴلʽل الॽʰانات  

ن تʧʽʶʴ الأداء الॽʣʨفي ǽقلل مʧ شȞاوȐ الʺʨاʧʽʻʡ  الʲانȄʨة مʧ تقارʛȄ حʨȞمॽة. تʨصلʗ الʙراسة إلى أ

  %. دعʗ الʙراسة إلى تعʜȄʜ الʷفاॽɾة في تقʦॽʽ الأداء الॽʣʨفي. 30بॼʶʻة 
 

Ǽعʨʻان "تقʦॽʽ أثʛ الأداء الॽʣʨفي على رضا الʺʨاʧʽʻʡ في الإمارات العॽȃʛة الʺʙʴʱة"،   )2021دراسة الʺʛزوقي ( .7

 ʣʨالأداء ال ʛأث ʦॽʽراسة إلى تقʙال ʗفʙان  هॽʰʱاس ʛʰة عॽʺؗ ةॽʳهʻراسة مʙال ʗمʙʵʱاس .ʧʽʻʡاʨʺفي على رضا الॽ

 ʗات العامة. أوصʶسʕʺفي ال ʧʽʻʡاʨʺثقة ال ʧم ʙȄʜفي الفعال يॽʣʨراسة إلى أن الأداء الʙال ʗصلʨوني. تʛʱؔإل

  الʙراسة ʛʹǼورة تʻʰي تقॽʻات حʙيʲة لॽʁاس الأداء الॽʣʨفي. 
 

8. ) ȑʙʽʰالأ 2020دراسة الع ʛʽان "تأثʨʻعǼ (  راسة إلىʙال ʗفʙاق"، هʛفي الع ʧʽʻʡاʨʺفي على رضا الॽʣʨداء ال

اسʷؔʱاف تأثʛʽ الأداء الॽʣʨفي على رضا الʺʨاʧʽʻʡ. اعʙʺʱت الʙراسة على مʻهॽʳة نॽɺʨة عʛʰ مʨʺʳعات  

ʜʽ. تʨصلʗ الʙراسة إلى أن الأداء الॽʣʨفي الǽ ʙʽʳعʜز ولاء الʺʨاʧʽʻʡ للʙʵمات العامة. دعʗ الʙراسة إلى   ʛؗت

 ʜتع .ʧʽفʣʨʺي للʻالʺه ʖȄرʙʱال ʜȄ 
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 : الأجʹॻʮة لʗراسات  2.6.1. 

Ǽعʨʻان "تʴلʽل العلاقة بʧʽ الأداء الॽʣʨفي ورضا الʺʨاʧʽʻʡ في الʨلاǽات     .Smith et al)2021(  دراسة

الʺʙʴʱة"، هʙفʗ الʙراسة إلى تʴلʽل العلاقة بʧʽ الأداء الॽʣʨفي ورضا الʺʨاʧʽʻʡ. اسʙʵʱمʗ الʙراسة  

  ʧم ʙȄʜفي الفعال يॽʣʨراسة إلى أن الأداء الʙال ʗصلʨي. تʻʡح وʶانات مॽل بʽلʴت ʛʰة عॽʺؗ ةॽʳهʻم

 %. أوصʗ الʙراسة ʛʹǼورة تʻʰي معايʛʽ أداء قابلة للॽʁاس. 35لʺʨاʧʽʻʡ بॼʶʻة رضا ا

Ǽعʨʻان "تقʦॽʽ أثʛ الأداء الॽʣʨفي على رضا الʺʨاʧʽʻʡ في   Johnson and Lee) 2020دراسة ( .1

الʺʺلؔة الʺʙʴʱة"، هʙفʗ الʙراسة إلى تقʦॽʽ أثʛ الأداء الॽʣʨفي على رضا الʺʨاʧʽʻʡ. اعʙʺʱت الʙراسة على  

ʳهʻفي  م ʧʽʻʡاʨʺز ثقة الʜعǽ ʙʽʳفي الॽʣʨراسة إلى أن الأداء الʙال ʗصلʨت .(ةॽɺʨة ونॽʺك) ةʢلʱʵة مॽ

  الʨȞʴمة. دعʗ الʙراسة إلى تعʜȄʜ الʷفاॽɾة في تقʦॽʽ الأداء. 

Ǽعʨʻان "تأثʛʽ الأداء الॽʣʨفي على رضا الʺʨاʧʽʻʡ في ألʺانॽا"، هʙفMüller et al   ʗ.)  2019دراسة (

ف تأثʛʽ الأداء الॽʣʨفي على رضا الʺʨاʧʽʻʡ. اسʙʵʱمʗ الʙراسة مʻهॽʳة نॽɺʨة عʛʰ  الʙراسة إلى اسʷؔʱا 

%. أوصʗ  25مقابلات معʺقة. تʨصلʗ الʙراسة إلى أن الأداء الॽʣʨفي الفعال ǽقلل مʧ الȞʷاوȐ بॼʶʻة  

 الʙراسة ʛʹǼورة تʙرʖȄ الʺʣʨفʧʽ على مهارات الʨʱاصل. 

ال  Chen et al) . 2022دراسة ( .2 علاقة بʧʽ الأداء الॽʣʨفي ورضا الʺʨاʧʽʻʡ في الǼ  ،"ʧʽʸعʨʻان "تʴلʽل 

هʙفʗ الʙراسة إلى تʴلʽل العلاقة بʧʽ الأداء الॽʣʨفي ورضا الʺʨاʧʽʻʡ. اعʙʺʱت الʙراسة على مʻهॽʳة ؗʺॽة  

%.  40عʛʰ اسॽʰʱانات إلʛʱؔونॽة. تʨصلʗ الʙراسة إلى أن الأداء الॽʣʨفي الǽ ʙʽʳعʜز رضا الʺʨاʧʽʻʡ بॼʶʻة  

 إلى تʻʰي تقॽʻات حʙيʲة لॽʁاس الأداء.   دعʗ الʙراسة

3. ) في    García and Martínez)  2021دراسة   ʧʽʻʡاʨʺال رضا  على  الॽʣʨفي  الأداء   ʛأث  ʦॽʽتق" Ǽعʨʻان 

إسॼانॽا"، هʙفʗ الʙراسة إلى تقʦॽʽ أثʛ الأداء الॽʣʨفي على رضا الʺʨاʧʽʻʡ. اسʙʵʱمʗ الʙراسة مʻهॽʳة مʱʵلʢة  

(كʺॽة ونॽɺʨة). تʨصلʗ الʙراسة إلى أن الأداء الॽʣʨفي الفعال يʙȄʜ مʧ ثقة الʺʨاʧʽʻʡ في الʙʵمات العامة.  

 وصʗ الʙراسة ʛʹǼورة تعʜȄʜ الʙʱرʖȄ الʺهʻي للʺʣʨفʧʽ. أ

Ǽعʨʻان "تأثʛʽ الأداء الॽʣʨفي على رضا الʺʨاʧʽʻʡ في ʨؗرȄا الॽȃʨʻʳة"، هʙفKim et al    ʗ.) 2020دراسة ( .4

  ʛʰة عॽʺؗ ةॽʳهʻراسة على مʙت الʙʺʱاع .ʧʽʻʡاʨʺفي على رضا الॽʣʨالأداء ال ʛʽاف تأثʷؔʱراسة إلى اسʙال

ʶانات مॽل بʽلʴة  تॼʶʻب ʧʽʻʡاʨʺز رضا الʜعǽ ʙʽʳفي الॽʣʨراسة إلى أن الأداء الʙال ʗصلʨي. تʻʡ30ح و  .%

 .دعʗ الʙراسة إلى تʻʰي معايʛʽ جʨدة عالʺॽة
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 الفʦʱة الॻʰʲॺة  3.6.1. 

ʜʽ واضح على أǼعاد مʙʴدة للأداء الॽʣʨفي وتأثʛʽها على رضا   ʛؗد تʨقة إلى وجǼاʶراسات الʙاجعة الʛم ʛʽʷت

الʺʨاʧʽʻʡ، مع ॽɼاب الʛʤʻة الʷاملة الʱي تȌȃʛ بʧʽ جʺॽع الأǼعاد في سॽاقات مʴلॽة مʲل الʺʴلॽات الʺȄʛʸة.  

  على سʽʰل الʺʲال: 

  : ) 2021دراسة العʰʽʱي ( .1

أكʙت العلاقة الإʳǽابॽة بʧʽ الؔفاءة الॽɿॽʣʨة ورضا الʺʨاʧʽʻʡ في قʢاع الʙʵمات العامة Ǽالʶعʨدǽة،  

ʙʵدة الʨج ʧʽʶʴت على تʜ مات مʧ خلال تʙرʖȄ الʺʣʨفʧʽ. ومع ذلʥ، لʦ تʻʱاول الʙراسة الʱأثʛʽ  ورؗ

الʺʱؔامل لॽʁॼة أǼعاد الأداء الॽʣʨفي مʲل الالʜʱام الॽʤʻʱʺي أو سʛعة الإنʳاز، خاصة في الʺʴلॽات الʱي  

 تʨاجه تǽʙʴات Ȟॽʂلॽة. 

  : )2020دراسة الʜعʰي ( .2

ʜت على الالʜʱام  تʻاولʗ تأثʛʽ الالʜʱام الॽʣʨفي على ثقة الʺʨاʧʽʻʡ في الأ ردن. ومع أن الʙراسة رؗ

 الॽʣʨفي ؗعامل أساسي، إلا أنها لʦ تʙمج أǼعادًا أخȐʛ مʲل الؔفاءة وسʛعة الإنʳاز. 

3. ) ȑʙȄʨار والهʳʻ2020دراسة ال( :  

  ʧʽة بॽادلॼʱالعلاقة ال ʗراسة أهʺلʙال ʧؔاز، لʳعة الإنʛس ʧʽʶʴا في تॽجʨلʨʻؔʱء على دور الʨʹال ʗʢسل

ʅॽ تʕثʛ مʱʳʺعة على رضا الʺʨاʧʽʻʡ. الؔفاءة والʨʳدة    وسʛعة الإنʳاز، وؗ

  :Smith et al.  )2021دراسة ( .4

  ʦها لʻؔة، لʙʴʱʺات الǽلاʨفي ال ʧʽʻʡاʨʺة على رضا الʛثʕامل مʨالأداء ؗع ʛʽة ومعايॽɾفاʷت على الʜ رؗ

 الʺʴلॽات الʺȄʛʸة. تʷʺل تǽʙʴات مʲل نقʟ الʺʨارد الȄʛʷॼة أو ضعف ثقافة الʱغʛʽʽ الʱي تُعǼ ʙارزة في  

  : .Chen et al   (2022)دراسة .5

تʻاولʗ تȘʽʰʢ الʻʺاذج الʨʻؔʱلʨجॽة في الʧʽʸ وتأثʛʽها على رضا الʺʨاʧʽʻʡ، لʻؔها أغفلʗ العʨامل الॽʯʽʰة  

 .ʛʸل مʲة مॽامʻول الʙاقات الॽا، خاصة في سॽجʨلʨʻؔʱال Șʽʰʢت ʧم ʙتُعق ʙي قʱة الॽلʴʺة الॽɺاʺʱوالاج 

  : García and Martínez (2021)  دراسة .6

ناقʗʷ تأثʛʽ الأداء الॽʣʨفي على ثقة الʺʨاʧʽʻʡ في الʺʕسʶات العامة Ǽإسॼانॽا. ومع ذلʥ، فإن الʙراسة  

 اعʙʺʱت على بʯʽة إدارȄة مʨʢʱرة ولʦ تأخʚ في الॼʶʴان الʯʽʰات ذات الʺʨارد الʺʙʴودة. 
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 مʴاهʸة الʗراسة الʲالॻة في سʗ الفʦʱة الॻʰʲॺة  .4.6.1 

  : معالʳة ॽɼاب الʛؤȄة الʷاملة للأداء الॽʣʨفي .1

تʱʵلف الʙراسة الʴالॽة عʧ الʙراسات الʶاǼقة مʧ خلال تقʦǽʙ تʴلʽل مʱؔامل ʳǽʺع بʧʽ أǼعاد الأداء  

 على رضا الʺʨاʧʽʻʡ. الॽʣʨفي الأرȃعة (الؔفاءة، الʨʳدة، الالʜʱام الॽʤʻʱʺي، وسʛعة الإنʳاز) وتأثʛʽها 

  : تʶلȌॽ الʹʨء على بʯʽة الʺʴلॽات الʺȄʛʸة .2

Ȅʜة أو بʯʽات إدارȄة في دول مʱقʙمة، تُقʙم هʚه   ʛؗت على وزارات مʜ ʵǼلاف الʙراسات الʶاǼقة الʱي رؗ

ا في الʺʨارد الȄʛʷॼة   ًy الʙراسة تʴلʽلاً معʺقًا للǽʙʴʱات والفʛص في الʺʴلॽات الʺȄʛʸة الʱي تʨاجه نق

 والʺالॽة. 

  : قʦǽʙ نʺʨذج تقʦॽʽ عʺلي وقابل للȘʽʰʢʱت .3

تʜʽʺʱ الʙراسة الʴالॽة ʛʢǼح نʺʨذج عʺلي لʱقʦॽʽ الأداء الॽʣʨفي في الʺʴلॽات الʺȄʛʸة، مʺا ʶǽاعʙ في  

 .ʧʽʻʡاʨʺالأداء ورفع رضا ال ʧʽʶʴʱة لॽل عʺلʨحل ʦǽʙتق 

  : سʙ الفʨʳة الʳغʛاॽɾة .4

ʰʡ زʛʰُمʺا ي ،ʛʸة في مॽلʴʺراسة على الإدارة الʙال ʜ ʛؗلف  تʱʵي تʱة، الॽامʻول الʙات في الॽلʴʺعة الॽ

 كʛًʽʲا عʧ الॽʶاقات الإدارȄة في الʙول الʺʱقʙمة الʱي غʱʢها الʙراسات الʶاǼقة. 

 الȊȁʙ بʥʻ نʯائج الʗراسة الʲالॻة والʗراسات الʴاǺقة .5.6.1 

 :الʷʱاǼه .1

) ، أكʙت الʱʻائج أن الؔفاءة والʨʳدة وسʛعة الإنʳاز  Smith et al )2021. مʲل دراسة العʰʽʱي و.1

 .ʧʽʻʡاʨʺا على رضا الǼًاʳǽإ ʛثʕة تॽʶॽامل رئʨهي ع 

 ) في أهʺॽة الالʜʱام الॽʤʻʱʺي في تعʜȄʜ ثقة الʺʨاʧʽʻʡ. 2020.  الʱʻائج تʱفȘ مع دراسة الʜعʰي (2

 :الاخʱلاف .2

1 .  ॽʣʨعاد الأداء الǼع أॽʺل جʺʷʱة لॽالʴراسة الʙال ʗسعʨراسات  تʙلاف الʵǼ ،عةʺʱʳها مʛʽفي وتأث

ʜت على أǼعاد فʛدǽة.   الʶاǼقة الʱي رؗ
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ʜت الʙراسة على الǽʙʴʱات الفʙȄʛة للʺʴلॽات الʺȄʛʸة، مʲل الʙؔʱس الإدارȑ ونقʟ الʺʨارد،     . 2 رؗ

 مʺا ʅॽʹǽ مʨʤʻرًا مʱʵلفًا عʧ دراسات الॽʶاقات الʙولॽة. 

 6.6.1. ǻال الأكادʱʸراسة في الʗة الʸاهʴم ʚȂʚي تعʸ 

 تُعʙ الʙراسة الʴالॽة إضافة نॽɺʨة للأدبॽات الأكادॽʺǽة مʧ خلال:

 : رȌȃ جʺॽع أǼعاده بʛضا الʺʨاʧʽʻʡ في بʯʽة مʴلॽة معقʙة. تʴلʽل شامل للأداء الॽʣʨفي .1

: تʨفʛʽ نʺʨذج عʺلي لʱقʦॽʽ الأداء في الʺʴلॽات الʺȄʛʸة، مع مʛاعاة الǽʙʴʱات والفʛص  تȘʽʰʢ مʙʽاني  .2

 الʵاصة بهʚا الॽʶاق. 

: معالʳة ॽɼاب الʴʱلʽل الʺʱؔامل وتʳاهل بʯʽة الʺʴلॽات الʺȄʛʸة في  الاسʳʱاǼة للفʨʳات الॽʲʴॼة  .3

 الʙراسات الʶاǼقة. 

تʤُهʛ الʙراسة إمȞانات ʛʽʰؗة لʛȄʨʢʱ الॽʶاسات الإدارȄة في الʺʴلॽات وتعʜȄʜ ثقة الʺʨاʧʽʻʡ في الʺʕسʶات  

ʧʽʲاحॼا لل ً̋  وصʻاع القʛار.  الʨȞʴمॽة، مʺا ʳǽعلها مʛجعًا أكادॽًʺǽا مه

 الإʟار الʹȏʙʢ والʸفاʸॻʀي للʗراسة  .2

  الʸقʗمة   .1.2

  ʙʻʱʶي تʱة الॽʺة العلॽɻجʛʺل الʲʺǽُ ة، إذॽʺǽدراسة أكاد ȑة لأॽʶॽئʛال ʝالأس ʙي أحʺॽʂوالʺفا ȑʛʤʻار الʡالإ ʙعǽُ

  ȑʛʤʻال الإʡار   ʖيلع الʙراسة،  هʚه  في  الأساسॽة.   ʦॽʂالʺفا وتʴلʽل   ʦلفه الʙراسة  تʨضॽح  إلʽها  في  ا  ً̋ حاس دورًا 

الʺفاʦॽʂ الʺʛتʢॼة Ǽالأداء الॽʣʨفي ورضا الʺʨاʧʽʻʡ، مʧ خلال تʴلʽل دقȘʽ لأǼعاد ؗل مفهʨم وعلاقʱهʺا بॼعʹهʺا.  

إلى    ʙʻʱʶǽ  ȑʨق أساس علʺي  بʻاء  مʺا ʶǽاعʙ على  الʶاǼقة،  في اسʱعʛاض الأدبॽات   ȑʛʤʻال الإʡار   ʦهʶǽُ كʺا 

 Șقʴʱح الॽʱȄقة، وǼارب ساʳة. دراسات وتʛفʨʱʺات الॽة مع الأدبॽالʴراسة الʙائج الʱن Șافʨت Ȑʙم ʧم 

يهʙف هʚا الفʸل إلى تعʅȄʛ الʺفاʦॽʂ الʺʨʴرȄة للʙراسة مʲل الأداء الॽʣʨفي ورضا الʺʨاʧʽʻʡ، وتʶلȌॽ الʹʨء  

عامة على الأǼعاد الȄʛʤʻة لؔل مʻهʺا، مع تʴلʽل الȄʛʤʻات الإدارȄة والॽʺॽʤʻʱة ذات الʸلة، مʲل نȄʛʤة الإدارة ال

  ʧʽالعلاقة ب ʗاولʻي تʱقة الǼاʶراسات الʙاجعة شاملة للʛل مʸم الفʙقǽُ ات رضا العʺلاء. ؗʺاȄʛʤة ونʙيʙʳال

تʧʽʶʴ الأداء الॽʣʨفي ورفع مȐʨʱʶ رضا الʺʨاʧʽʻʡ، مʺا ʶǽُاهʦ في سʙ الفʨʳات الॽʲʴॼة وتʙʴيʙ الʺʶارات  

ʻʰُي ȑʚل الأساس الʸا الفʚل هʲʺǽ .ةॽالʴراسة الʙة للʙيʙʳائج في  الʱʻلاص الʵʱانات واسॽʰل الʽلʴه تॽى عل

  الفʨʸل القادمة.

 مفهʦم الأداء الॻʡʦفي في الʗʳمة الʗʸنॻة: أهʯʻʸه وأǺعاده  .2.2

 مفهʦم الأداء الॻʡʦفي  . 1.2.2
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الʺʤʻʺة ǽُعʛف الأداء الॽʣʨفي Ǽأنه الʺȐʨʱʶ الȑʚ يǼ ʦʱه تʻفʚʽ الʺهام والʺʕʶولॽات الʺʻاʡة Ǽالʺʣʨفʧʽ في إʡار  

  Ȑʙة على أنه مॽنʙʺمة الʙʵفي في الॽʣʨف الأداء الʛّعǽُ ،ةॽʺǽات الأكادॽة. وفقًا للأدبॽفاءة وفعالȞǼ افهاʙأه Șʽقʴʱل

قʙرة الʺʣʨفʧʽ في القʢاع العام على تقʦǽʙ الʙʵمات العامة ʨʳǼدة وشفاॽɾة، Ǽʺا يʱʺاشى مع الʨʱقعات الʺॽɻʺʱʳة  

ʜ على  والقʨانʧʽ الॽʺॽʤʻʱة ʱʵǽلف الأداء ال ʛؗي تʱه الʱعॽʰʡ ʖʰʶǼ Ȑʛاقات الأخॽʶال ʧة عॽنʙʺمة الʙʵفي في الॽʣʨ

خʙمة الʺʸلʴة العامة بʙلاً مʧ تʴقȘʽ الȃʛح، مʺا ǽفʛض على الʺʣʨفʧʽ الالʜʱام Ǽʺعايʛʽ مهॽʻة وأخلاॽʀة صارمة  

  تʶاهʦ في تعʜȄʜ ثقة الʺʨاǼ ʧʽʻʡالʺʕسʶات العامة. 

 أهॻʸة الأداء الॻʡʦفي  . 2.2.2

ء الॽʣʨفي دورًا مʨʴرȄًا في تعʜȄʜ الؔفاءة الإدارȄة للʺʕسʶات العامة، حʲʺǽ ʘʽل أداة رئॽʶॽة لʴʱقȘʽ  يلعʖ الأدا

الأهʙاف الاسʛʱاتॽʳॽة مʲل تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة وزȄادة رضا الʺʨاʧʽʻʡ. تʛʽʷ الʙراسات إلى أن الأداء  

ʴخلال ت ʧة مॽʺॽʤʻʱال الؔفاءة   ʜȄʜتع في   ʦاهʶǽ الفعّال وزȄادة الإنʱاجॽة  الॽʣʨفي  الʺʱاحة  الʺʨارد  اسʙʵʱام   ʧʽʶ

Ǽالإضافة إلى ذلǽُ ،ʥعʙ الأداء الॽʣʨفي عʛًʸʻا أساسॽًا في بʻاء الʲقة الʺॽɻʺʱʳة، حǽ ʘʽعʝȞ الالʜʱام Ǽالʷفاॽɾة  

والʺʕʶولॽة، مʺا ǽعʜز علاقة الʺʨاǼ ʧʽʻʡالʺʕسʶات العامة. ؗʺا أن الأداء الॽʣʨفي يॽʱح للʺʕسʶات تʴقȘʽ أهʙافها  

 الاسʛʱاتॽʳॽة مʧ خلال تقʦǽʙ خʙمات تلʰي احॽʱاجات الʺʨاʧʽʻʡ وتʨقعاتهȞʷǼ ʦل مʙʱʶام. 

 ) أǼعاد الأداء الॽʣʨفي في تʧʽʶʴ فعالॽة الʙʵمة الʺʙنॽة 3.2.2(

  .ʧʽʻʡاʨʺرضا ال ʜȄʜة وتعॽنʙʺمة الʙʵة الॽفعال Șʽقʴف إلى تʙي تهʱعاد الǼالأ ʧعة مʨʺʳم ʧفي مॽʣʨن الأداء الʨؔʱي

  ʧȞʺǽ  ولʙʳمات العامة. الʙʵال ʧʽʶʴفي ت ʙعǼُ ة، ودور ؗلॽʺالأه ،ʅȄʛعʱضح الʨول يʙعاد في جǼه الأʚه ʦॽʤʻت

  الʱالي ǽقʙم نʛʤة شاملة ومʤʻʺة:

 ʤول رقʗة  :1جॽنʙʺمة الʙʵة الॽفعال ʧʽʶʴفي ودورها في تॽʣʨعاد الأداء الǼأ 

 الʗور في تʥʻʴʲ الʗʳمة الʗʸنॻة  الأهॻʸة  الʯعʃȂʙ الॺعʗ الʙئʴॻي 

الؔفاءة  
 )Efficiency( 

قʙرة الʺʤʻʺات العامة على  
تʧʽʶʴ اسʙʵʱام الʺʨارد  
 لʴʱقȘʽ أقʸى إنʱاجॽة.

تʨازن الʱؔالʅॽ والʨʳدة، مʺا  
يʕدȑ إلى تʧʽʶʴ ؗفاءة الʺʨارد  

 الʺالॽة والȄʛʷॼة.

ʧʺʹǽ تʴقȘʽ إنʱاجॽة أعلى مع تقلʽل  
.ʧʽʻʡاʨʺرضا ال ʧم ʙȄʜر، مʺا يʙاله 

تقʦǽʙ خʙمات ذات جʨدة عالॽة   ) Qualityالʨʳدة (
  ʧʽʻʡاʨʺقعات الʨي تʰتل

 وتعʝȞ الاحʛʱاॽɾة.

  ʧʽʻʡاʨʺضا الʛي لʶॽرئ ʛشʕم
  Șʽقʴمات العامة وتʙʵال ʧع

 الʲقة Ǽالʺʕسʶات.

ǽعʜز مʧ سʺعة الʺʕسʶات الʨȞʴمॽة  
  ʦॽʽفي تق ʧʽʻʡاʨʺة ال وʙȄʜȄ مʧ مʷارؗ

 وتʧʽʶʴ الʙʵمات.

سʛعة الإنʳاز  
 )Timeliness( 

الاسʳʱاǼة الȄʛʶعة لاحॽʱاجات  
الʺʨاʧʽʻʡ لʱقلʽل أوقات  

 الانʤʱار.

تʧʽʶʴ تȃʛʳة الʺʨاʧʽʻʡ وتقلʽل  
.ʛʽأخʱال ʧاتج عʻال ȋاॼالإح 

  ʧيʙʽفʱʶʺادة رضا الȄفي ز ʦهʶǽ
وتʧʽʶʴ العلاقة بʧʽ الʺʕسʶات  

.ʧʽʻʡاʨʺوال 
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الالʜʱام الॽʤʻʱʺي  
 )Organizational

 Commitment( 

  ȋاॼارت Ȑʙم  ʧʽفʣʨʺال
  Șʽقʴʱل ʦادهʙعʱواس ʦهʱʶسʕʺǼ

 أهʙافها.

  ʜʽفʴفي وتॽʣʨار الʛقʱادة الاسȄز
 الʺʣʨفʧʽ على الأداء الفعّال.

  ʜȄʜة العʺل وتعʯʽب ʧʽʶʴإلى ت ȑدʕي
  ʧم ʙȄʜي، مʺا يʶسʕʺاء الʺʱالان

 الإنʱاجॽة العامة.

  ʖȄرʙʱالʺهارات وال
 )Skills and 

Training ( 

  ʧم ʧʽفʣʨʺرات الʙق ʛȄʨʢت
.ʛʺʱʶʺال ʖȄرʙʱخلال ال 

تʧʽʶʴ الأداء الفʛدȑ والʳʺاعي  
  ʧʽفʣʨʺة الȄʜوضʺان جاه

 للǽʙʴʱات الʺʱʶقʰلॽة.

ǽعʜز مʧ ؗفاءة الأداء الॽʣʨفي  
وʕȄدȑ إلى تقʦǽʙ خʙمات مʛؔʱʰة  
.ʧʽʻʡاʨʺلعات الʢي تʰوفعّالة تل 

  

3.2  . ʃȂʙه  تعॻة علʙثʓʸامل الʦه والعʯʻʸأه :ʥʻʹʟاʦʸرضا ال 

1.3.2 .  ʥʻʹʟاʦʸم رضا الʦمفه 

مȐʨʱʶ القʨʰل والارتॽاح الǽ ȑʚعʛʰ عʻه الʺʱʶفʙʽون تʳاه جʨدة الʙʵمات العامة الʺقʙمة  ǽُعʛف رضا الʺʨاǼ ʧʽʻʡأنه  

 ʦاجاتهॽʱواح ʦقعاتهʨʱقها لॽʁʴت Ȑʙوم ،ʦرضا الله ʛʰʱعǽُ ،ةॽʺات العلॽؗفاءة  . وفقًا للأدب ʦॽʽقʱا لȄًʛهʨارًا جॽɻم ʧʽʻʡاʨʺ

الأداء الʺʕسʶي، حǽ ʘʽعʝȞ مȐʙ نʳاح الʺʕسʶات العامة في تʴقȘʽ أهʙافها الʺʲʺʱلة في تقʦǽʙ خʙمات ذات  

ا لʧʽʶʴʱ الأداء الʺʕسʶي؛ فهʤǽُ ʨهʛ نقاȋ القʨة   ً̋ جʨدة عالॽة وتʛʰز أهʺॽة رضا الʺʨاǼ ʧʽʻʡاعॼʱاره مʕشʛًا حاس

لإدارȄة، مʺا ʶǽاعʙ الʺʕسʶات على الارتقاء ʨʳǼدة خʙماتها وتلॽʰة احॽʱاجات الʺʱʳʺع  والʹعف في العʺلॽات ا

  ȞʷǼل أكʛʲ فعالॽة. 

2.3.2 .  ʥʻʹʟاʦʸة رضا الॻʸأه 

  ʧʽʻʡاʨʺرضا ال Ȑʨʱʶمات العامة. فارتفاع مʙʵي والʶسʕʺدة الأداء الʨج ʦॽʽا في تقȄًرʨʴدورًا م ʧʽʻʡاʨʺرضا ال ʖيلع

 ʧʽʶʴʱة بʛاشॼم Ȍॼتʛرضا  ي Șʽقʴراسات أن تʙال ʛهʤُع. وتʺʱʳʺال ʧʽȃها وʻʽقة بʲال ʜȄʜات العامة وتعʶسʕʺرة الʨص

الʺʨاʧʽʻʡ يʙعʦ اسʙʱامة الॽʶاسات العامة مʧ خلال بʻاء علاقة إʳǽابॽة بʧʽ الʺʨاʧʽʻʡ والʺʕسʶات، مʺا ʶǽُهʦ في  

ل، أوضʗʴ دراسة أجʛتها أن الʺʤʻʺات  تʧʽʶʴ الالʜʱام الʺʱʳʺعي وزȄادة الʙعʦ للقʛارات الʨȞʴمॽة على سʽʰل الʺʲا

 ʝȞعǽ ة، ماॽɻʺʱʳʺقة الʲة والॽʶسʕʺلات أعلى في الؔفاءة الʙل معʳʶت ʧʽʻʡاʨʺرضا ال Șʽقʴعلى ت ʜ ʛؗي تʱال

 .ʛشʕʺا الʚه ʧʽʶʴʱابي لʳǽالإ ʛالأث 

)3.3.2 ʥʻʹʟاʦʸة على رضا الʙثʓʸامل الʦالع ( 

 يʱأثʛ رضا الʺʨاǼ ʧʽʻʡعʙة عʨامل رئॽʶॽة تʷʺل: 
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  جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة:  .1

  Ȑʙم ʥل ذلʺʷǽ .ʧʽʻʡاʨʺرضا ال ʜȄʜعʱة لॽامل الأساسʨالع ʙة أحॽدة عالʨمات ذات جʙخ ʦǽʙتق ʛʰʱعǽ

ملاءمة الʙʵمات لʨʱقعات الʺʨاʧʽʻʡ ودقʱها في تلॽʰة احॽʱاجاتهʦ. تʤُهʛ الأʴǼاث أن جʨدة الʙʵمة تعʜز  

 مʧ صʨرة الʺʕسʶات العامة وتʙعʦ ولاء الʺʨاʧʽʻʡ لها  

  قʗ الاسʳʱاǼة وفعالॽة العʺلॽات: و  .2

تُعʙ الʛʶعة والؔفاءة في الʱعامل مع ʡلॼات الʺʨاʧʽʻʡ عʨامل رئॽʶॽة تʕثʛ على مȐʨʱʶ الʛضا. فؔلʺا  

 .ʧʽʻʡاʨʺرضا ال Șʽقʴة تॽالʺʱة، زادت احǼاʳʱسلاسة واس ʛʲة أكȄات الإدارॽالعʺل ʗكان 

3.  :ʦومهاراته ʧʽفʣʨʺتعامل ال  

الʱعامل مع الʺʨاȞʷǼ ʧʽʻʡل ʛʽʰؗ في تعʜȄʜ الʛضا. إذ تʛʽʷ الأدبॽات إلى   تʶُهʦ الاحʛʱاॽɾة واللॼاقة في

أن احʛʱام الʺʣʨفʧʽ واهʱʺامهʦ بʱلॽʰة احॽʱاجات الʺʱʶفʙʽيǽُ ʧعʙان عʧȄʛʸʻ أساسʧʽʽ في بʻاء الʲقة  

 ). Bitner et al ,.1990وتعʜȄʜ تȃʛʳة الʺʨاʧʡ الإʳǽابॽة (

  شفاॽɾة الإجʛاءات والعʙالة:  .4

والعʙالة في تقʦǽʙ الʙʵمات إلى بʻاء علاقة ثقة بʧʽ الʺʨاʧʽʻʡ والʺʕسʶات العامة. تʕدȑ الʷفاॽɾة 

 فالإجʛاءات الʨاضʴة والعادلة تعʜز مʧ رضا الʺʨاʧʽʻʡ وتʵفف مʧ شعʨرهǼ ʦالʜʽʽʺʱ أو الإقʸاء. 

  اسʙʵʱام الʨʻؔʱلʨجॽا في تقʦǽʙ الʙʵمات: 

ʵز ؗفاءة الʜي تعʱامل الʨز العʛأب ʧقʺي مʛل الʨʴʱال ʙعǽُ  ماتʙʵفال .ʧʽʻʡاʨʺرضا ال ʧم ʙȄʜمات العامة وتʙ

الإلʛʱؔونॽة تُقلل مʧ أوقات الانʤʱار وتʶُهل العʺلॽات، مʺا يʛفع مʧ مȐʨʱʶ الʱفاعل الإʳǽابي مع الʺʕسʶات.  

) أن اسʙʵʱام الʨʻؔʱلʨجॽا الʙʴيʲة ʶǽُهʦ في تʧʽʶʴ تȃʛʳة الʺʨاChen et al ,.2020  ʧʡوقʙ بʗʻʽ دراسة (

  دة رضاه عʧ الʙʵمات. ȞʷǼل ملȍʨʴ وزȄا

4.2.   ʥʻʹʟاʦʸفي ورضا الॻʡʦالأداء ال ʥʻʴʲت ʥʻالعلاقة ب 

 تʲلʻل العلاقة الʹȂʙʢة . 1.4.2

تعʙ العلاقة بʧʽ تʧʽʶʴ الأداء الॽʣʨفي ورضا الʺʨاʧʽʻʡ مʨʴرًا رئॽًʶॽا في الʙراسات الإدارȄة والॽʺॽʤʻʱة. وفقًا  

ʜʽ على الؔفاءة والʨʳدة في تقNew Public Management  ʦǽʙلȄʛʤʻة الإدارة العامة الʙʳيʙة (  ʛؗʱفإن ال ،(

الʙʵمات العامة ǽُعʛʰʱ أساسًا لʱعʜȄʜ رضا الʺʨاʧʽʻʡ، حʘʽ تʳʷع هʚه الȄʛʤʻة الʺʕسʶات العامة على تʻʰي  

  .ʧيʙʽفʱʶʺقعات الʨة تॽʰعلى تل ʜʽ ʛؗʱة والॽاجʱالأداء والإن ʧʽʶʴل تʲاص، مʵاع الʢالقǼ هةʽʰمʺارسات ش

) أهʺॽة الاسʳʱاǼة  Customer Satisfaction Theoriesلى ذلʥ، تʛʰُز نȄʛʤات رضا العʺلاء ( Ǽالإضافة إ 

الفعالة والʷفاॽɾة في تقʦǽʙ الʙʵمات ؗعʨامل مॼاشʛة تʕثʛ على مȐʨʱʶ رضا الʺʨاʧʽʻʡ تʧʽʶʴ الأداء الॽʣʨفي  
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 ʕʺرة الʙفي قॽʣʨالأداء ال ʝȞعǽ ʘʽح ،ʧʽʻʡاʨʺرضا ال Șʽقʴʱا لॽًخلاً أساسʙل مʲʺǽ  مات ذاتʙخ ʦǽʙات على تقʶس

  ʗة، ارتفعȄات الإدارॽالعʺل ʦॽʤʻارد وتʨʺغلال الʱات في اسʶسʕʺفاءة. فؔلʺا زادت ؗفاءة ال جʨدة عالॽة Ǽفعالॽة وؗ

مȄʨʱʶات رضا الʺʨاʧʽʻʡ، ما يʕدȑ بʙوره إلى تعʜȄʜ ثقة الʺʱʳʺع Ǽالʺʕسʶات العامة ودعʦ اسʙʱامة الॽʶاسات  

  العامة.

 تʗʲيʗ الʯأثʙʻات الॺʸاشʙة وغʙʻ الॺʸاشʙة  . 2.4.2

 :ʧʽʻʡاʨʺرضا ال Șʽقʴفي ت ʛاشॼم ʛʽوغ ʛاشॼل مȞʷǼ ʦهʶǽ في أنॽʣʨعاد الأداء الǼأ ʧʽʶʴʱل ʧȞʺǽ 

ʧȞʺǽُ اسʱغلال الʺʨارد الʺʱاحة ȞǼفاءة لʴʱقȘʽ إنʱاجॽة أعلى مع تقلʽل الهʙر، ما    :(Efficiency)الؔفاءة  .1

ʙخ ʦǽʙات على تقʶسʕʺرة الʙق ʝȞعǽ .امة وفعّالةʙʱʶمات م 

ا في تلॽʰة تʨقعات الʺʨاʧʽʻʡ، حʘʽ يʕدȑ تقʦǽʙ    (Quality):ة الʨʳد  .2 ً̋ تلعʖ جʨدة الʙʵمة دورًا حاس

 خʙمات عالॽة الʨʳدة تǼ ʦʶʱالʙقة والاحʛʱاॽɾة إلى رفع مȄʨʱʶات الʛضا. 

ʧʽʻʡ مǽُ ʧعʙ تقلʽل وقʗ الانʤʱار والاسʳʱاǼة الȄʛʶعة لاحॽʱاجات الʺʨا ): (Timelinessالʛʶعة  .3

 .ʦرضاه ʜȄʜعʱة لॽامل الأساسʨالع 

تʶُهʦ الإجʛاءات العادلة والʨاضʴة في بʻاء الʲقة بʧʽ الʺʕسʶات والʺʨاʧʽʻʡ، مʺا   الʷفاॽɾة والعʙالة: .4

 يʕدȑ إلى تعʜȄʜ الʛضا والاسʱقʛار الʺʕسʶي. 

5.2.   ʥʻʹʟاʦʸاس رضا الॻɾ اتॻʱॻاتʙʯأدوات واس 

 اسʯعʙاض الأدوات الʯʸاحة . 1.5.2

تهʙف إلى جʺع الॽʰانات وتʴلʽلها ȞʷǼل  لॽʁاس رضا الʺʨاʧʽʻʡ، تʦ تʛȄʨʢ مʨʺʳعة مʨʻʱعة مʧ الأدوات الʱي  

 يॽʱح فهʦ تȃʛʳة الʺʨاʧʽʻʡ مع الʙʵمات العامة.

  : الاسॽʰʱانات والʺقايʝॽ الؔʺॽة .1

تُعʙ الاسॽʰʱانات مʧ أكʛʲ الأدوات اسʙʵʱامًا في ॽʀاس رضا الʺʨاʧʽʻʡ، حʘʽ تǼ ʜʽʺʱالʶॼاʡة وسهʨلة  

، الʙʵʱʶǽُ ȑʚم لʱقʦॽʽ درجة رضا  (Likert Scale)مॽʁاس لʛȞॽت  جʺع الॽʰانات. مʧ الأمʲلة الʷائعة 

 ʧȞʺǽ ةॽʺؗ اناتॽقة بȄʛʢه الʚه ʛفʨراضٍ تʺامًا" إلى "راضٍ تʺامًا". ت ʛʽغ" ʧاق مʢعلى ن ʧʽʻʡاʨʺال

 تʴلʽلها إحʸائॽًا لॽʁاس رضا الʺʨاʧʽʻʡ عʧ جʨانʖ مʙʴدة مʲل جʨدة الʙʵمة وسʛعة الاسʳʱاǼة. 

  : الʺقابلات الॽɺʨʻة  .2

ʙʵʱم الʺقابلات لʳʺع  ُʁت  ʧع ʛʽʰعʱال ʧʽ آراء تفʽʸلॽة ومعʺقة حʨل تȃʛʳة الʺʨاʧʽʻʡ، حʘʽ تॽʱح للʺʷارؗ
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  ʛثʕي تʱسة الʨʺالʺل ʛʽامل غʨالع ʦة لفهʙʽه الأداة مفʚه ʙة. تُعȄʛح ʛʲل أكȞʷǼ ʦاحاتهʛʱواق ʦلاتهȞʷم

 .ʧʽʻʡاʨʺعلى رضا ال 

  : دراسات الʴالة .3

 ʛʳل تʲدة، مʙʴمات مʙاقف أو خʨل مʽلʴه الأداة على تʚه ʜ ʛُؗت  Șثائʨار الʙمة إصʙمع خ ʧʽʻʡاʨة مȃ

 Ȑرؤ ʛفʨدة، مʺا يʙʴاقات مॽفي س ʧʽʻʡاʨʺات رضا الॽȞॽامʻدي ʦفهǼ الةʴح دراسات الʺʶة. تॽʺسʛال

 .Șʽʰʢʱة قابلة للॽعʺل 

 اسʙʯاتॻʱॻات الॻɿاس  . 2.5.2

  : اسʙʵʱام الʨʻؔʱلʨجॽا  .1

فاءة مʧ خلال تॽʰʢقات الهاتف  مع الʨʢʱرات الʨʻؔʱلʨجॽة، أصॼح ॽʀاس رضا الʺʨاʧʽʻʡ أكʛʲ دقة  وؗ

الʺʨʺʴل، ومʸʻات الاسॽʰʱانات الإلʛʱؔونॽة، وʛȃامج تʴلʽل الॽʰانات. على سʽʰل الʺʲال، تʙʵʱʶُم  

 .ʛاشॼل مȞʷǼ مات العامةʙʵمع ال ʧʽʻʡاʨʺة الȃʛʳت ʦॽʽقʱة لॽونʛʱؔمة الإلʨȞʴقات الॽʰʢت 

  : (Multi-channel analysis)الʴʱلʽل الʺʱعʙد القʨʻات  .2

 ʙʺʱاصل  تعʨʱوني، وسائل الʛʱؔالإل ʙȄʛʰل الʲدة مʙعʱات مʨʻق ʧانات مॽʰة على جʺع الॽʳॽاتʛʱه الاسʚه

الاجʱʺاعي، والʺȞالʺات الهاتॽɿة. يॽʱُح ذلʥ تʴلʽل شامل لآراء الʺʨاʧʽʻʡ عʛʰ مʱʵلف الʺʸʻات، مʺا 

 .ʦرضاه Ȑʨʱʶم ʧرة ؗاملة عʨص ʧȄʨؔعلى ت ʙاعʶǽ 

 مقارنة الأدوات  . 3.5.2

  : الʙقة  .1

تُعʙ الاسॽʰʱانات ذات الʺॽʁاس الؔʺي مʲل مॽʁاس لʛȞॽت أكʛʲ دقة في تقʦǽʙ بॽانات قابلة للʴʱلʽل  

 .ʧʽʻʡاʨʺارب الʳوت ʛاعʷل مʨح Șʺأع Ȑة رؤॽɺʨʻالʺقابلات ال ʛفʨت ،ʥائي. ومع ذلʸالإح 

  : الʱؔلفة .2

 ابلات الʱي تʢʱلʖ وقɦًا وجهʙًا أكʛʰ. تُعʛʰʱ الاسॽʰʱانات الإلʛʱؔونॽة الأقل تؔلفة مقارنة Ǽالʺق

  : الʺʛونة .3

تُعʙ الأدوات الʨʻؔʱلʨجॽة مʲل تॽʰʢقات الهاتف مʛنة وقابلة للʅॽؔʱ مع سॽاقات مʱʵلفة، بʻʽʺا تʱʴاج  

 الأدوات الʱقلǽʙʽة مʲل الʺقابلات إلى تȌॽʢʵ وجهʨد إضاॽɾة. 
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4.5.2 . ʙʶمات العامة في مʗʳدة الʦج ʥʻʴʲʯة لॻɿॻʮʠلة تʰأم 

  ʧʽʻʡاʨʺاس رضا الॽʁة لʛؔʱʰات مॽʳॽاتʛʱأدوات واس ʛȄʨʢʱات بॽلʴʺات العامة والʶسʕʺال ʠعǼ أتʙب ،ʛʸفي م

  بهʙف تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات العامة. ومʧ أبʛز الأمʲلة: 

 ʤول رقʗ2ج:  ʛʸمات العامة في مʙʵدة الʨج ʧʽʶʴʱة لॽʁॽʰʢلة تʲأم 

 الʹʯائج  آلॻة العʸل  الʦصف  الأداة/الʙʮنامج 

مʸʻة "شارك  
2030" 

مʸʻة إلʛʱؔونॽة أʡلقʱها  
الʨȞʴمة الʺȄʛʸة لʳʺع آراء  
الʺʨاʧʽʻʡ وملاحʤاتهʦ حʨل 

 الʙʵمات العامة. 

تعʙʺʱ على اسॽʰʱانات إلʛʱؔونॽة 
تغʢي مʳالات مʲل الʴʸة، 
الʱعلʦॽ، والʻقل. تʨفʛ سهʨلة 

 ʧʽʻʡاʨʺل للʨصʨانات الॽم بʙوتق
كʺॽة دॽʀقة لʴʱلʽل مȄʨʱʶات 

 الʛضا.

تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات بʻاءً 
على تʴلʽلات دॽʀقة لآراء  

الʺʨاʧʽʻʡ، مʺا يʙعʦ اتʵاذ  
 قʛارات مʛʽʻʱʶة. 

 ȐاوȞʷنامج الʛب
 الʨȞʴمॽة الʺʨحʙة 

تȘʽʰʢ وʨȃاǼة إلʛʱؔونॽة تॽʱُح  
  ʧع ȐاوȞإرسال ش ʧʽʻʡاʨʺلل
الʙʵمات الʨȞʴمॽة ومʱاǼعة 

 الʛدود علʽها. 

يʦʱ اسॼʁʱال الȞʷاوȐ إلʛʱؔونॽًا،  
مʱاǼعʱها، والʛد علʽها ȞʷǼل 

 مॼاشʛ مʧ الʳهات الʺʸʱʵة. 

 ʧل زمʽاهʺة في تقلʶʺال
 ʧʽʻʡاʨʺال ȐاوȞʷة لǼاʳʱالاس
 ʧفي مॽʣʨالأداء ال ʧʽʶʴوت

خلال معالʳة القʹاǽا 
 الʺلʴة ʛʶǼعة. 

الاسॽʰʱانات  
الʺʙʽانॽة في 
 الʺʴافʤات 

اسॽʰʱانات تȐʛʳُ مʙʽانॽًا لॽʁاس 
رضا الʺʨاʧʽʻʡ عʧ الʙʵمات 

الأساسॽة مʲل الʤʻافة والإسȞان 
 والʺʛافȘ العامة. 

  ʦة لفهȄانات دورॽʰʱاء اسʛإج ʦʱي
الǽʙʴʱات الʱي تʨاجه الȞʶان 

الʺʴلʧʽʽ واسʙʵʱام الʱʻائج  
 لʧʽʶʴʱ الʙʵمات.

تʨفʛʽ خȌʢ إدارȄة مʴلॽة  
مॽʻʰة على الاحॽʱاجات 

لȞʶان، وتʧʽʶʴ  الفعلॽة ل
  ʧع ʦرضاه Ȑʨʱʶم

 الʙʵمات الʺقʙمة. 

مॼادرة الʨʴʱل  
الʛقʺي للʙʵمات  

 الʨȞʴمॽة

خʙمات رقʺॽة أʡلقʱها الʨȞʴمة، 
تʷʺل اسॽʰʱانات إلʛʱؔونॽة لॽʁاس 

رضا الʺʨاʧʽʻʡ عʧ الʙʵمات 
الʛقʺॽة مʲل اسʛʵʱاج الأوراق  

 .ʛʽاتʨة ودفع الفॽʺسʛال 

يʦʱ تقʦǽʙ الʙʵمات عʛʰ بʨاǼة  
 ʛʸم  ʧʽʺʹة، مع تॽʺقʛال

اسॽʰʱانات قʛʽʸة Ǽعʙ ؗل خʙمة  
 .ʧʽمʙʵʱʶʺرضا ال ʦॽʽقʱل 

تʶهʽل الʨصʨل إلى  
الʙʵمات وتقلʽل 

  ʜȄʜة، مع تعॽʡاʛوقʛʽʰال
 ʦǽʙخلال تق ʧة مॽɾفاʷال
اسॽʰʱانات لॽʁاس رضا 

 .ʧʽʻʡاʨʺال 
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  ʧʽʶʴا في تॽًا أساسʛًʸʻع ʧʽʻʡاʨʺاس رضا الॽʀ اتॽʳॽاتʛʱل أدوات واسʲʺت ʥلʚدة  لʨج ʜȄʜي وتعʶسʕʺالأداء ال

الʙʵمات العامة. ʧȞʺǽُ للاسॽʰʱانات والʺقابلات ودراسات الʴالة، جॼًʻا إلى جʖʻ مع الاسʛʱاتॽʳॽات الʙʴيʲة مʲل  

  ʦهʱثق وʻȃاء   ʧʽʻʡاʨʺال رضا   Șʽقʴت في   ʙاعʶت ॽʀʺة   Ȑرؤ  ʦǽʙتق القʨʻات،  مʱعʙد  والʴʱلʽل  الʨʻؔʱلʨجॽا  اسʙʵʱام 

 ʨهʣ ات العامة. ومعʶسʕʺالǼ  ʧز مʜعǽ فاءة، مʺا ر الأدوات الʛقʺॽة، أصॼح ॽʀاس رضا الʺʨاʧʽʻʡ أكʛʲ فعالॽة وؗ

 قʙرة الʺʕسʶات على الʅॽؔʱ مع تʢلعات الʺʱʳʺع. 

 الǻʗʲʯات الʯي تʦاجه الʸʢʹʸات العامة عʹʗ تȖʻʮʠ معايʙʻ رضا الʦʸاʥʻʹʟ ؕأداة لʥʻʴʲʯ الأداء الॻʡʦفي   .6.2

 تʗʲيʗ الǻʗʲʯات الʙئॻʴॻة . 1.6.2

الأداء    ʧʽʶʴʱل ؗأداة   ʧʽʻʡاʨʺال معايʛʽ رضا   Șʽʰʢت مʴاولة   ʙʻع الǽʙʴʱات   ʧم  ʙيʙالع العامة  الʺʤʻʺات  تʨاجه 

  ʨات هǽʙʴʱه الʚفي. أول هॽʣʨةنالȄʛʷॼة والॽارد الʺالʨʺال ʟضعف ق ʧات العامة مʶسʕʺال ʧم ʙيʙتعاني الع ʘʽح ،

الȄʨʺʱل الʙʴǽ ȑʚ مʧ قʙرتها على تʦॽʺʸ وتʻفʚʽ أدوات فعّالة لॽʁاس رضا الʺʨاǼ ،ʧʽʻʡالإضافة إلى نقʟ الؔفاءات  

  ʙا، تُعॽًالأداء. ثان ʦॽʽات تقॽʳॽاتʛʱاس ʛȄʨʢة في تʛʰʵال ʥلʱʺي تʱة الʸʸʵʱʺمقاومال ʧʽفʣʨʺل الʰق ʧم ʛʽʽغʱة ال  

  ʖʽعلى أسال ʙʺʱي تعʱة، الʵاسʛثقافة العʺل ال ʖʰʶǼ ا ً́ تǽًʙʴا ʛًʽʰؗا، حʘʽ غالॼًا ما تʨاجه مॼادرات تʧʽʶʴ الأداء رف

ً̡ا، ʲʺǽُل  ضعف الॽʰانات  تقلǽʙʽة وغʛʽ مʛنة، ما ǽُعȘʽ تʻʰي مʺارسات جʙيʙة تعʙʺʱ على معايʛʽ رضا الʺʨاʧʽʻʡ. ثال

عائقًا إضاॽًɾا، إذ تفʱقʛ العʙيʙ مʧ الʺʕسʶات العامة إلى أنʤʺة مʨثʨقة وفعّالة لʳʺع وتʴلʽل بॽانات    الʱقʦॽʽوآلॽات  

وأخʛًʽا،    .ʦॽʺعʱلل قابلة   ʛʽأو غ دॽʀقة   ʛʽائج غʱن إلى   ȑدʕمʺا ي  ،Șʽدق الʺʨاȞʷǼ ʧʽʻʡل  الʲقاॽɾة  رضا  الǽʙʴʱات 

اهʦ بʻاءً على خلॽɿاتهʦ الʲقاॽɾة والاجʱʺاॽɺة، مʺا ʳǽعل  ، حʘʽ تʱʵلف تʨقعات الʺʨاʧʽʻʡ ومعايʛʽ رضوالاجʱʺاॽɺة

 مʧ الʸعʖ تʛȄʨʢ معايʛʽ مʨحʙة لʱقʦॽʽ الʛضا تʻʱاسʖ مع الॽʺʳع. 

 تʲلʻل تأثʙʻ الǻʗʲʯات . 2.6.2

تʕثʛ هʚه الǽʙʴʱات ȞʷǼل مॼاشʛ على قʙرة الʺʕسʶات العامة على تʧʽʶʴ الأداء الॽʣʨفي. على سʽʰل الʺʲال،  

، حʘʽ تفʷل الʺʕسʶات في تʦॽʺʸ بʛامج مʙʱʶامة لʱقʦॽʽ  تقلʽل فعالॽة اسʛʱاتॽʳॽات الʧʽʶʴʱ لى  يʕدȑ نقʟ الʺʨارد إ

ʳǽعل مʧ الʸعʖ تʙʴيʙ نقاȋ الʹعف وأولȄʨات الॽɼ    ʛȄʨʢʱاب بॽانات دॽʀقة ومʨثʨقةوتʧʽʶʴ الأداء. ؗʺا أن  

  ،ʥذل إلى  إضافة  علʺॽة.   ʝأس على  مॽʻʰة   ʛʽغ قʛارات  إلى   ȑدʕي مʺا  الʺʕسʶات،  الʲقاॽɾة  داخل  الǽʙʴʱات 

تʕدȑ إلى ضعف قʙرة الʺʕسʶات على الاسʳʱاǼة للاحॽʱاجات الفعلॽة للʺʨاʧʽʻʡ، إذ قʙ تʤهʛ تʜʽʴات    والاجʱʺاॽɺة

 .ʧʽʻʡاʨʺقعات الʨمة وتʙمات الʺقʙʵال ʧʽب Șافʨم تʙأو ع ʦॽʽقʱات الॽفي عʺل  
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 اقʙʯاح حلʦل  . 3.6.2

زȄادة  للʱغلʖ على هʚه الǽʙʴʱات، تقʛʱح الأدبॽات مʨʺʳعة مʧ الʴلʨل الفعالة. أولاً، ʖʳǽ على الʺʕسʶات العامة  

لʛȄʨʢʱ أدوات ॽʀاس رضا الʺʨاʧʽʻʡ، مʧ خلال تʟॽʸʵ مʜʽانॽات إضاॽɾة لʛʷاء أو تʛȄʨʢ    الʺʨارد الʺʸʸʵة 

بʛامج تʙرॽʰȄة مʸʸʵʱة  ʨق. ثانॽًا، يʨُصى بʨʱفʛʽ  أنʤʺة تقॽʻة مʱقʙمة قادرة على جʺع الॽʰانات وتʴلʽلها ȞʷǼل مʨث

ʧʽفʣʨʺي مʺارسات  للʻʰعلى ت ʧʽفʣʨʺع الॽʳʷالأداء، مع ت ʧʽʶʴʱار لॽɻʺؗ ʧʽʻʡاʨʺة رضا الॽʺعلى أه ʜ ʛؗت ،

  ʧʽʶʴغي تॼʻً̡ا، ي مʧ خلال تʻʰي تقॽʻات    أنʤʺة الॽʰاناتجʙيʙة مʧ خلال خلȘ بʯʽة عʺل مʛنة وداعʺة للʱغʛʽʽ. ثال

وتʴلʽل   جʺع  للʺʕسʶات  يॽʱح  مʺا  الʛʽʰؔة،  الॽʰانات  تʴلʽل  وʛȃامج  الإلʛʱؔونॽة  الاسॽʰʱانات  مʸʻات  مʲل  حʙيʲة 

  ʛʷن ʙعǽُ ،اʛًʽوفعّال. وأخ Șʽل دقȞʷǼ اناتॽʰة الॽɺة واॽʶسʕثقافة م   Ȑʙل ʧʽʻʡاʨʺة رضا الॽʺأه ʜȄʜعʱا لȄًورʛا ضʛًأم

ل الॽɺʨʱة الʺʛʺʱʶة والʙورات الॽɿॽʁʲʱة الʱي تʛʰُز دور الʺʨاʥȄʛʷؗ ʧʡ رئʶॽي في  جʺॽع الʺʣʨفʧʽ، وذلʥ مʧ خلا

 تʧʽʶʴ الأداء الʺʕسʶي. 

4.6.2 .  ʥʻʹʟاʦʸرضا ال ʙʻمعاي Ȗʻʮʠت ʗʹع ʙʶات العامة في مʴسʓʸاجه الʦي تʯات الǻʗʲʯة للॻɿॻʮʠلة تʰأم 

  ʙʻات عǽʙʴʱال ʧدًا مʙات عॽلʴʺات العامة والʶسʕʺاجه الʨُت ،ʛʸفي م  ʧʽʶʴʱؗأداة ل ʧʽʻʡاʨʺرضا ال ʛʽمعاي Șʽʰʢت

  الأداء الॽʣʨفي. ومʧ الأمʲلة العʺلॽة لهʚه الǽʙʴʱات:  
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 ʤول رقʗ3ج:   ʛʸات العامة في مʶسʕʺاجه الʨي تʱات الǽʙʴʱة للॽʁॽʰʢلة تʲأم 

 ȏʗʲʯصف  الʦة الॻلʸلة عʰأم  ʙʻأثʯال 

نقʟ الȄʨʺʱل  

والʺʨارد  

 الȄʛʷॼة

 ʧم ʙيʙالع ʧات تعاني مʤافʴʺال

نقʟ في الʺʨارد الʺالॽة 

والȄʛʷॼة، مʺا ʙʴǽ مʧ قʙرتها  

على تʛȄʨʢ أدوات ॽʀاس رضا 

الʺʨاʧʽʻʡ أو تʻفʚʽ اسʛʱاتॽʳॽات 

.ʧʽʶʴʱال 

الʺʴلॽات في الʺʻاȘʡ الॽɿȄʛة تʨاجه 

صعȃʨة في تʟॽʸʵ مʜʽانॽات  

  ʦॽʽعلى أدوات تق ʧʽفʣʨʺال ʖȄرʙʱل

ॽة رضا الʺʨاʧʽʻʡ أو شʛاء أنʤʺة تق̒ 

 حʙيʲة.

ǽعʨق تʛȄʨʢ أدوات فعّالة  

  ʚʽفʻوت ʧʽʻʡاʨʺرضا ال ʦॽʽقʱل

 ʖʰʶǼ ʧʽʶʴʱات الॽʳॽاتʛʱاس

 .ʖȄرʙʱل والȄʨʺʱال ʟنق 

ضعف ثقافة 

  ʛʽʽغʱال

 الʺʕسʶي 

  ʧʽفʣʨʺال ʧم ʛʽʽغʱمقاومة ال

الʚيǽ ʧفʹلʨن الأسالʖʽ الʱقلǽʙʽة 

في تقʦǽʙ الʙʵمات بʙلاً مʧ تʻʰي  

معايʛʽ جʙيʙة تعʙʺʱ على رضا  

 .ʧʽʻʡاʨʺال 

مقاومة مʣʨفʧʽ للʨʴʱل الʛقʺي 

 ʠأو رف ʖȄرʙʱال ʟنق ʖʰʶǼ

الʅॽؔʱ مع الʱغʛʽات الʙʴيʲة في  

 Ǽعʠ الʺʴلॽات.

ǽعʢل عʺلॽة الʨʴʱل الʛقʺي  

  ȑدʕة تʙيʙج ʛʽمعاي Șʽʰʢوت

إلى تʧʽʶʴ الأداء الॽʣʨفي 

 .ʧʽʻʡاʨʺادة رضا الȄوز 

ضعف أنʤʺة  

جʺع وتʴلʽل 

 الॽʰانات 

الʺʨثʨقة لʳʺع  نقʟ الأنʤʺة 

  ،ʧʽʻʡاʨʺانات رضا الॽل بʽلʴوت

مʺا يʕدȑ إلى تأخʛʽ في الʴʱلʽل  

 وعʙم دقة الʱʻائج. 

اعʱʺاد Ǽعʠ الʺʴلॽات على  

اسॽʰʱانات ورॽʀة تʳُʺع يʙوȄًا، مʺا  

يʕدȑ إلى صعȃʨة في تʴلʽل الॽʰانات  

 ȞʷǼل دقȘʽ وسȄʛع.

تأخʛʽ الʱʻائج وȄقلل مʧ دقة 

الʴʱلʽلات، مʺا ǽعȘʽ اتʵاذ  

ات قائʺة على بॽانات قʛار 

دॽʀقة لʧʽʶʴʱ جʨدة  

 الʙʵمات. 

ضعف الॽʻʰة 

 الॽʱʴʱة الʱقॽʻة 

نقʟ الॽʻʰة الॽʱʴʱة الʱقॽʻة  

اللازمة لʻʱفʚʽ أنʤʺة إلʛʱؔونॽة  

فعّالة لʳʺع وتʴلʽل بॽانات رضا 

 .ʧʽʻʡاʨʺال 

Ǽعʠ الʺʴلॽات لا تʺʱلʥ الأنʤʺة 

الإلʛʱؔونॽة الʺʻاسॼة لʴʱلʽل بॽانات  

ȞʷǼ ʧʽʻʡاʨʺع. رضا الȄʛل فعال وس 

ʸǽعʖ تȘʽʰʢ حلʨل  

  ʧʽʶʴʱة لʛؔʱʰة مॽونʛʱؔإل

الأداء الॽʣʨفي ॽɼ ʖʰʶǼاب  

 الʱقॽʻات الʺʻاسॼة. 

الǽʙʴʱات 

الʲقاॽɾة 

 والاجʱʺاॽɺة 

  ʖʶح ʧʽʻʡاʨʺقعات الʨلف تʱʵت

الॽʶاقات الاجʱʺاॽɺة والʲقاॽɾة، 

مʺا ʸǽعʖ وضع معايʛʽ مʨحʙة 

 .ʧʽʻʡاʨʺرضا ال ʦॽʽقʱل 

لʺʻاȘʡ  في إحȐʙ الʙراسات في ا

 ʧʽʶʴن على تʨʻʡاʨʺال ʜ الॽɿȄʛة، رؗ

الʙʵمات الأساسॽة مʲل الʺॽاه 

  Ȑʛʰؔن الʙʺا في الʺʻʽاء، بȃʛوالؔه

  ʧʽʶʴن على تʨʻʡاʨʺال ʜ ʛؗي

 الʙʵمات الʛقʺॽة. 

تॼايʧ الʨʱقعات بʧʽ مʱʵلف  

الʺʻاȘʡ يʕدȑ إلى صعȃʨة 

في تȘʽʰʢ معايʛʽ مʨحʙة  

لʱقʦॽʽ رضا الʺʨاʧʽʻʡ مʺا  

 ǽعقʙ تʧʽʶʴ الأداء. 
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 دراسة الʲالة الॻɿॻʮʠʯة  .3

  الʸقʗمة   .1.3

ʲʺǽل هʚا الفʸل الʺʨʴر الʛئʶॽي للʙراسة الॽʁॽʰʢʱة، حʳǽ ʘʽʺع بʧʽ الأʛʡ الȄʛʤʻة والʴʱلʽل الʺʙʽاني لاسʷؔʱاف  

الʙʵمات  العلاقة بʧʽ الأداء الॽʣʨفي ورضا الʺʨاʧʽʻʡ في الʺʴلॽات الʺȄʛʸة. تُعʙ الʺʴلॽات العʺʨد الفقȑʛ لإدارة  

  ʧʽʶʴا في ت ً̋ العامة الʨʽمॽة، حʘʽ تقʨم بʻʱفʚʽ الॽʶاسات الॽʻʡʨة على الʺȐʨʱʶ الʺʴلي، مʺا ʳǽعلها عاملاً حاس

 .ʧʽʻʡاʨʺاة للॽʴدة الʨج 

اخʛʽʱت مʴافʤة القاهʛة ʯʽʰؗة تॽʁॽʰʢة للʙراسة لʽʲʺʱل تʨʻعًا دʨʺǽغʛاॽًɾا وجغʛاॽًɾا ʷǽʺل أحॽاء ذات ॽʰʡعة حʹȄʛة  

الʙʳيʙة)،    ʛʸة  (مॽʻȞʶال بʧʽ الأنʢʷة  وأحॽاء مʱʵلʢة تʳʺع  (الʺȄʛʢة)،  مʜʱايʙة  تǽʙʴات  تʨاجه  وأحॽاء شعॽʰة 

  ʛʽتأث الʨʻʱع فʛصة مʲالॽة لفʟʴ الأداء الॽʣʨفي في سॽاقات مʱʵلفة، وتʴلʽل  (الʺعادȑ). ǽقʙم هʚا  والʻʸاॽɺة 

 .ʧʽʻʡاʨʺة على رضا الȄة والإدارॽʯʽʰامل الʨالع 

ʜ الفʸل على تʴلʽل الأ ʛؗادر في عام  كʺا يʸة الॽنʙʺمة الʙʵن الʨء قانʨفي في ضॽʣʨ2017داء ال  ʦʱي ʦل ȑʚال ،

تॽʰʢقه ȞʷǼل ؗامل حʱى الآن، ما أثʛ على ؗفاءة الʙʵمات الʺقʙمة. تʦ جʺع الॽʰانات Ǽاسʙʵʱام اسॽʰʱانات، مقابلات  

  ʧʽالعلاقة ب ʦة لفهॽɺʨة ونॽʺؗ لʽلʴات تॽʳهʻاد مʺʱة، مع اعॽانʙʽات مʤة، وملاحॽʸʵفي ورضا  شॽʣʨالأداء ال

 .ʧʽʻʡاʨʺال 

مʧ خلال هʚا الȘʽʰʢʱ العʺلي، تهʙف الʙراسة إلى تقʦǽʙ نʺʨذج تॽʰʢقي ǽعʜز مʧ قʙرة الʺʴلॽات على تʧʽʶʴ الأداء  

الॽʣʨفي وزȄادة رضا الʺʨاʧʽʻʡ، مع تقʦǽʙ تʨصॽات تʙʻʱʶ إلى بॽانات واقॽɻة تʶهʦ في تفعʽل قانʨن الʙʵمة الʺʙنॽة  

 ي مʙʱʶام في إدارة الʙʵمات العامة.وتʴقȘʽ تʨʴل إʳǽاب

 مʹهॻʱة اخॻʯار الʱهة الʯʳʸارة للʗراسة  .2.3

1.2.3 . ʙʶات في مॻلʲʸة الॻʸأه 

تلعʖ الʺʴلॽات الʺȄʛʸة دورًا حȄًʨʽا في تقʦǽʙ الʙʵمات العامة الʨʽمॽة الʱي تʕثȞʷǼ ʛل مॼاشʛ على جʨدة حॽاة  

  Șافʛʺمات إدارة الʙʵه الʚل هʺʷوت .ʧʽʻʡاʨʺات،  الॽɿʷʱʶʺارس والʙʺاف على الʛالإش ،ʟॽاخʛʱار الʙالعامة، إص

Ȅʜة والʺʨاʧʽʻʡ، حʘʽ تʴʱʺل   ʛؗʺمة الʨȞʴال ʧʽالأساسي ب ʛʶʳأنها الǼ اتॽلʴʺال ʜʽʺʱاق. تʨالأس ʦॽʤʻوت

  الʺʕʶولॽة الأكʛʰ في تʻفʚʽ الॽʶاسات على الʺȐʨʱʶ الʺʴلي. 
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 ʛثʕة تʛʽʰؗ اتǽʙʴة تȄʛʸʺات الॽلʴʺاجه الʨت ،ʥزها:  ومع ذلʛفي، أبॽʣʨعلى أدائها ال 

والȄʛʷॼة . 1 الʺالॽة  الʺʨارد   ʟهلة  نقʕʺال الؔفاءات   ʟة ونقॽالʺال الʺʸʸʵات  قلة   ʧات مॽلʴʺال تعاني   :

 لʱقʦǽʙ خʙمات ʨʳǼدة عالॽة. 

2 .  ȑس الإدارʙؔʱمات. الʙʵال ʦǽʙتق ʛʽات وتأخॽل العʺلʽʢة إلى تعʡʛة الʺفॽʡاʛوقʛʽʰال ȑدʕت : 

ا  . 3 الاسʳʱاǼة لاحॽʱاجات  تʨاجه  لʺʨاʧʽʻʡصعȃʨة   ،ʧʽʻʡاʨʺال مع  للʨʱاصل  فعالة  أنʤʺة  في ʣل ॽɼاب   :

 الʺʴلॽات تǽʙʴات في  

 معايʙʻ اخॻʯار الأحॻاء الʯʳʸارة للʗراسة . 2.2.3

اعʙʺʱت الʙراسة على اخॽʱار ثلاثة أحॽاء في مʴافʤة القاهʛة، بهʙف تʺʽʲل الʨʻʱع الʳغʛافي والاجʱʺاعي، والʨقʨف  

 والʳʻاح في الأداء الॽʣʨفي لهʚه الʺʴلॽات: على أوجه القʨʸر 

 ʤول رقʗراسة  :4جʙارة للʱʵʺاء الॽار الأحॽʱاخ ʛʽمعاي 

 الʺعادȑ الʺȄʛʢة مʛʸ الʙʳيʙة  الʺॽɻار

 الʺʨقع الʳغʛافي 
مʢʻقة حʹȄʛة في شʛق  

 القاهʛة
 مʢʻقة شعॽʰة في شʺال شʛق القاهʛة 

مʢʻقة مʱʵلʢة في جʨʻب  

 القاهʛة

 ʟائʸʵة الॽɺاʺʱتفع  الاجʛي مʷॽɻم Ȑʨʱʶارد مʨʺفي ال ʟة ونقॽة عالॽانȞافة سʲك 
مʢʻقة سॽʻȞة وصʻاॽɺة  

 مʱʵلʢة 

 بॽʻة تॽʱʴة مʨʱسʢة بॽʻة تॽʱʴة مʙʴودة بॽʻة تॽʱʴة مʱقʙمة  الॽʻʰة الॽʱʴʱة 

ȑادʸʱع الاقʨʻʱال  ʧʽʻʡاʨʺال ʧتفعة مʛقعات مʨة  تǽادʸʱة واقॽɺاʺʱات اجǽʙʴة  تʢʷد الأنʙة تعǽادʸʱالاق 

 الهʙف مʧ الʙراسة 
فʟʴ الأداء في بʯʽة ذات  

 تʨقعات مʛتفعة
 تʴلʽل الأداء في بʯʽات تʨاجه تǽʙʴات 

دراسة الأداء في سॽاقات  

 مʨʻʱعة 

 تʙȂʙʮ اخॻʯار مʲافʢة القاهʙة . 4.2.3

ʜًا حȄًʨʽا ǽقʙم   ʛؗم ʙة، وتعǽادʸʱة والاقȄنها العاصʺة الإدارʨؗ ةʛة القاهʤافʴت مʛʽʱاخ  ʧʽعة لʺلايʨʻʱمات مʙخ

الʺʨاǼ .ʧʽʻʡالإضافة إلى ذلʥ، تʜʽʺʱ القاهʛة بʱفاوت ʛʽʰؗ في مȐʨʱʶ الʙʵمات بʧʽ أحॽائها الʺʱʵلفة، مʺا يॽʱح  

 .ʧʽʻʡاʨʺفي ورضا الॽʣʨة على الأداء الॽɺاʺʱة والاجॽʯʽʰامل الʨالع ʛʽراسة تأثʙة لॽالʲصة مʛف  
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 ت الأدوات الʗʳʯʴʸمة في جʸع وتʲلʻل الॻʮانا  .3.3

 أدوات جʸع الॻʮانات  . 1.3.3

  الاسॽʰʱانات  .1

  .ʧʽʻʡاʨʺفي ورضا الॽʣʨاس الأداء الॽʀ فʙبه ʧʽʻʡاʨʺات والॽلʴʺفي الʣʨʺجه لʨان مॽʰʱاس ʦॽʺʸت ʦت

 شʺل الاسॽʰʱان الʺʴاور الʱالॽة: 

 جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة، ؗفاءة الʺʣʨفʧʽ وسʛعة إنʳاز الʙʵمات.  -

-  ʦǽʙا في تقॽجʨلʨʻؔʱام الʙʵʱمات. اسʙʵال  

 150اسॽʰʱان Ǽالʶʱاوȑ على الʺʴافʤات الʲلاث، حʘʽ تʦ جʺع الॽʰانات مʧ  300تʦ تʨزȄع  -

 مʣʨفًا مʴلॽًا.  150مʨاʡً̒ا و

 الʺقابلات الॽʸʵʷة  .2

مقابلة مع الॽʁادات الʻʱفǽʚʽة في الʺʴلॽات لفهʦ الǽʙʴʱات   15مع الʺʕʶولʧʽ الʺʴلʧʽʽ: تʦ إجʛاء  -

 داء. الإدارȄة الʱي تʨاجه تʧʽʶʴ الأ 

مقابلة مع الʺʨاʧʽʻʡ مʧ الʺʴافʤات الʲلاث لفهʦ تʱȃʛʳهʦ مع  30مع الʺʨاʧʽʻʡ: تʦ إجʛاء  -

 .ʦاجههʨي تʱات الǽʙʴʱمات العامة والʙʵال 

 الʺلاحʤات الʺʙʽانॽة  .3

الʨʻʱع    ʝȞتع مʱʵارة  أحॽاء  ثلاثة  في  القاهʛة  ʴʺǼافʤة  الʺʴلॽات   ʖاتȞم إلى  مʙʽانॽة  زȄارات  إجʛاء   ʦت

، لʨحȎ تʦॽʤʻ ملȍʨʴ في اسॼʁʱال الȞʷاوǼ Ȑاسʙʵʱام نʤام  حي مʛʸ الʙʳيʙةʱʺاعي. في  الʳغʛافي والاج

إلʛʱؔوني لʽʳʶʱل الʢلॼات، مع إʣهار الʺʣʨفʧʽ مȐʨʱʶ جʙًʽا مʧ الؔفاءة، إلا أن نقʟ الʺʨارد أثʛ على  

ت على  ، فقʙ لʨحȎ ازدحام ʛʽʰؗ واعʱʺاد غالॽʰة العʺلॽاحي الʺȄʛʢةسʛعة تقǼ ʦǽʙعʠ الʙʵمات. أما في  

الʻʺاذج الʨرॽʀة الʱقلǽʙʽة، مʺا أدȐ إلى تأخʛʽ الإجʛاءات وتʚمʛ الʺʨاʧʽʻʡ مʨʡ ʧل فʛʱات الانʤʱار. وفي  

ȑالʺعاد للأنʢʷة  حي  مʸʸʵة  خʙمات   ʛʽفʨت مع  والإلʛʱؔونॽة،  الʨرॽʀة  الʙʵمات   ʧم مȄʜج  بʛز   ،

  لʺʨاȞʷǼ ʧʽʻʡل ʅॽɿʡ. الʻʸاॽɺة، إلا أن Ǽعʠ العʺلॽات تʢلʗʰ إجʛاءات إضاॽɾة، مʺا أثʛ على رضا ا 
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4.3.   ʥʻʹʟاʦʸالأداء بʹاءً على رضا ال ʤॻʻقʯح لʙʯذج مقʦʸن 

تʦ تʛȄʨʢ الʨʺʻذج الʺقʛʱح لʱقʦॽʽ الأداء الॽʣʨفي في الʺʴلॽات بʻاءً على رضا الʺʨاʧʽʻʡ مʧ خلال تʴلʽل الأǼعاد  

الॽʤʻʱʺي، وسʛعة الإنʳاز. ʱʶǽهʙف الʨʺʻذج تʨفʛʽ  الʛئॽʶॽة للأداء الॽʣʨفي الʱي تʷʺل الؔفاءة، الʨʳدة، الالʜʱام  

إʡار عʺلي ومʻهʳي ʧȞʺǽ للʺʴلॽات تॽʰʢقه لʧʽʶʴʱ الأداء وتلॽʰة تʢلعات الʺʨاʧʽʻʡ، مع الأخʚ في الاعॼʱار  

 الǽʙʴʱات الإدارȄة والॽʺॽʤʻʱة الفʙȄʛة الʱي تʨاجهها الʺʴلॽات الʺȄʛʸة. 

ائʚ الأساسॻة للʹʦʸذج  . 1.4.3 ʙؕال 

 ج على أرȃعة مʴاور رئॽʶॽة: ǽعʙʺʱ الʨʺʻذ

 ): ॽʀاس اسʱغلال الʺʨارد الȄʛʷॼة والʺادǽة الʺʱاحة لʴʱقȘʽ الأهʙاف. (Efficiencyالؔفاءة  .1

 : تقʦॽʽ مȐʨʱʶ جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة ومȐʙ مʢاǼقʱها لʨʱقعات الʺʨاQuality .ʧʽʻʡ)الʨʳدة (  .2

الʜʱام الʺʣʨفǼ ʧʽأهʙاف  : ॽʀاس مȐʙ  (Organizational Commitment)الالʜʱام الॽʤʻʱʺي   .3

 وسॽاسات الʺʕسʶة. 

: تʙʴيʙ قʙرة الʺʕسʶة على تقʦǽʙ الʙʵمات في الʨقʗ الʺʻاسʖ وتقلʽل  (Timeliness)سʛعة الإنʳاز   .4

 فʛʱات الانʤʱار. 

 ʤول رقʗفي  :5جॽʣʨالأداء ال ʧʽʶʴʱات لʛشʕʺعاد والǼالأ 

 ʗعॺات  الʙشʓʸمة  الʗʳʯʴʸاف  الأداة الʗالأه 

تʧʽʶʴ اسʙʵʱام الʺʨارد  تʴلʽل مالي وتقارʛȄ الأداء.  الʱؔالʅॽ إلى الإنʳاز.نॼʶة  الؔفاءة

 الʺʱاحة.

معʙل رضا الʺʨاʧʽʻʡ وعʙد   الʨʳدة 

.ȐاوȞʷال 

اسॽʰʱانات وقʨاعʙ بॽانات  

.ȐاوȞʷال 

رفع جʨدة الʙʵمات  

 الʺقʙمة.

نॼʶة الʨʹʴر الʨʽمي ومȐʨʱʶ  الالʜʱام الॽʤʻʱʺي

.ʧʽفʣʨʺرضا ال 

ॽʰʱانات تقارʛȄ الʨʹʴر واس

 داخلॽة. 

تعʜȄʜ بʯʽة العʺل 

 الॽʺॽʤʻʱة. 

مʨʱسȌ زمʧ تقʦǽʙ الʙʵمة  سʛعة الإنʳاز 

 وعʙد الʢلॼات الʺʜʳʻة. 

  ʛȄة وتقارॽʻلات زمʳس

 الأداء.

تقلʽل وقʗ انʤʱار  

 .ʧʽʻʡاʨʺال 
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5.3.   ʥʻʹʟاʦʸفي بʹاءً على رضا الॻʡʦالأداء ال ʤॻʻقي: تقॻʮʠʯء الʚʱال 

يهʙف هʚا الʜʳء إلى تʴلʽل الأداء الॽʣʨفي في ثلاثة أحॽاء رئॽʶॽة ʴʺǼافʤة القاهʛة: مʛʸ الʙʳيʙة، الʺȄʛʢة،  

ʴʱلʽل على  والʺعادȑ، مʧ خلال تقʦॽʽ العلاقة بʧʽ ؗفاءة الأداء وجʨدة الʙʵمات ومȐʨʱʶ رضا الʺʨاǽ .ʧʽʻʡعʙʺʱ ال

بॽانات مʙʽانॽة تʦ جʺعها Ǽاسʙʵʱام أدوات مʲل الاسॽʰʱانات والʺقابلات، مع مقارنة الʱʻائج Ǽإحʸاءات رسʺॽة  

 .Ȑʛة أخॽمʨȞادر حʸاء ومʸة العامة والإحʯʰعʱلل ȑʜ ʛؗʺهاز الʳال ʧصادرة ع  

  الʦضع الʲالي للʗʳمات في الأحॻاء الʯʳʸارة  . 1.5.3

  ي الأحॽاء الʺʱʵارة ʴʺǼافʤة القاهʛةالʨضع الʴالي للʙʵمات ف :6جʗول 

 الǻʗʲʯات الʙئॻʴॻة  وصف الʗʳمات  عʗد الȜʴان  الʲي 

 ʛʸم

 الʙʳيʙة

خʙمات عالॽة الʨʳدة نॽًʰʶا مع Ǽعʠ الʱأخʛʽ في  280,000

 الإجʛاءات. 

 تʙؔس الʢلॼات.  -

 ارتفاع تʨقعات الȞʶان. -   

ʲافة خʙمات ضॽɻفة ʖʰʶǼ نقʟ الʺʨارد  950,000 الʺȄʛʢة وؗ

 الȞʶان.

 نقʟ الʺʨارد الʺالॽة والȄʛʷॼة.  -

   -  .ȐاوȞʷة للǼاʳʱالاس ʛتأخ 

ȑ500,000 الʺعاد   ʧʽدة مع تفاوت واضح بʨʳة الʢسʨʱمات مʙخ

 الʺʻاȘʡ الॽʻȞʶة والʻʸاॽɺة.

 ضعف الȘʽʶʻʱ بʧʽ الإدارات.  -

مȞʷلات الॽʻʰة الॽʱʴʱة في  -   

 الʺʻاȘʡ الʻʸاॽɺة.
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2.5.3 .  ʥʻʹʟاʦʸمات ورضا الʗʳال ʤǻʗتق ʥزم Ȋسʦʯم 

 مʨʱسȌ زمʧ تقʦǽʙ الʙʵمات ورضا الʺʨاʧʽʻʡ في الأحॽاء الʺʱʵارة: 7جʗول 

 الʴي 
مʨʱسȌ زمʧ إصʙار 

 الʛʱاخʟॽ (Ǽالأǽام) 

الʺعʙل الʺʱʶهʙف  

 (Ǽالأǽام) 
(%) ʧʽʻʡاʨʺل رضا الʙمع 

الǽʙʴʱات الʺʕثʛة على 

 الʜمʧ والʛضا 

 ʛʸم

 الʙʳيʙة
7 5 78% 

تʙؔس الʢلॼات الʻاتج  -

 عʲؗ ʧافة الاسʙʵʱام.

 %62 7 15 الʺȄʛʢة

-   Ȑارد أدʨʺال ʟنق

إلى ȌǼء الʺعاملات 

  ʛʽغ ȐاوȞʷادة الȄوز

 الʺʴلʨلة. 

ȑ70 7 10 الʺعاد% 

الʱأخʖʰʶǼ ʛʽ الʨʻʱع   -

بʧʽ الʙʵمات الॽʻȞʶة 

والʻʸاॽɺة وصعȃʨة  

 تȘʽʶʻ العʺلॽات.

 تʲلʻل الȜʵاوȎ الʸقʗمة في الأحॻاء  . 3.5.3

 تʴلʽل الȞʷاوȐ الʺقʙمة في الأحॽاء الʺʱʵارة ʴʺǼافʤة القاهʛة: 8جʗول 

 الʴي 

إجʺالي عʙد 

الȞʷاوȐ الʺقʙمة  

)2023 ( 

نॼʶة الȞʷاوȐ الʺʱعلقة 

 Ǽالॽʻʰة الॽʱʴʱة (%)

نॼʶة الȞʷاوȐ الʺʱعلقة 

 Ǽالʛʽʰوقʛاॽʡة (%)

 ȐاوȞʷة الॼʶن

 الʺʴلʨلة (%) 

 ʛʸة مʙيʙʳ65 %30 %20 1,200 ال% 

 %45 %40 %35 2,500 الʺȄʛʢة

ȑ55 %25 %38 1,800 الʺعاد% 
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 ) على الأحॻاء2017أثʙ قانʦن الʗʳمة الʗʸنॻة ( . 4.5.3

 ʦرق ȑʛʸʺة الॽنʙʺمة الʙʵن الʨر قانʙة   81صʻʶا في 2016لॽًه فعلǼ أ العʺلʙب ȑʚة  2017، والǼاʲʺǼ نʨȞॽل ،

 ʘيʙني حʨار قانʡؗفاءة الأداء  إ ʜȄʜن إلى تعʨف القانʙولة. هʙلل ȑهاز الإدارʳة في الȄʛʷॼارد الʨʺلإدارة ال

ʜ القانʨن على مʴاور   الॽʣʨفي، تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة، وتعʜȄʜ مॼادȏ الʷفاॽɾة والʺʶاءلة. ؗʺا رؗ

 رئॽʶॽة تʷʺل: 

1.  ʧʽؗفاءة العامل ʧʽʶʴʱة لॽʰȄرʙامج تʛرات: وضع بʙاء القʻȃو ʖȄرʙʱاع العام. الʢفي الق 

 الʱقʦॽʽ الʺʛʺʱʶ للأداء: إدخال نʦʤ تقʦॽʽ تعʙʺʱ على مʕشʛات الأداء الفʛدȑ والʳʺاعي.  .2

 الʴʱفʜʽ والʺʶاءلة: تʨفʛʽ أنʤʺة تʴفʜʽ للʺʣʨفʧʽ الʺʧȄʜʽʺʱ ورȌȃ الʺȞافآت ȐʨʱʶʺǼ الأداء.  .3

5.5.3 . ʯل الʻمات وتقلʗʳع الȂʙʴʯي لʸقʙل الʦʲʯال ʚȂʚا: تعॻجʦلʦʹؒʯام الʗʳʯاس ȏس الإدارʗؒ  

 ) على الأحॽاء الʺʱʵارة2017أثʛ قانʨن الʙʵمة الʺʙنॽة ( :9جʗول 

الʙʻʰ الʵاص  

 Ǽالقانʨن 

 الʺعادȑ الʺȄʛʢة مʛʸ الʙʳيʙة

  ʛʺʱʶʺال ʖȄرʙʱال

 ʧʽفʣʨʺلل 

نقʟ الʙʱرʖȄ أدȐ إلى   لʦ يʦʱ تȘʽʰʢ الʙʱرǼ ʖȄانʤʱام. 

 ضعف الأداء. 

  تʦ تȘʽʰʢ الʙʱرʖȄ جʜئॽًا

 ولʧؔ دون أثʛ شامل. 

نʦʤ الʛقاǼة  

ʦॽʽقʱوال 

تʨجʙ نʦʤ لʻؔها غʛʽ مفعلة  

 ǼالȞʷل الؔافي. 

ॽɼاب تام لأنʤʺة  

 الʛقاǼة الفعالة. 

تʨجʙ نʦʤ لʻؔها تʨاجه  

 .ʚʽفʻʱات في الǽʙʴت 

بʯʽة العʺل جʙʽة لʻؔها تʱʴاج   تʧʽʶʴ بʯʽة العʺل 

 إلى تʧʽʶʴ الʙعʦ الʱقʻي. 

  ʧة العʺل تعاني مʯʽب

  ʟارد. نقʨʺال 

مʨʱسʢة الʨʳدة مع الʴاجة  

 .Șʽʶʻʱال ʧʽʶʴʱل 

)، إلا أن الǽʙʴʱات الهȞॽلॽة والʺʨارد الʺʙʴودة  2017على الʛغʦ مʧ الأهʙاف الʨʺʢحة لقانʨن الʙʵمة الʺʙنॽة (

ʽʶʴارد، تʨʺادة الȄʜا شاملة لʢًʢن خʨا القانʚه ʧفادة الؔاملة مʱالاس ʖلʢʱات. تॽلʴʺه الفعال في الʚʽفʻت ʗقلʛع  ʧ

 .ʧʽʻʡاʨʺمات ورفع رضا الʙʵدة الʨج ʧʽʶʴفي ت ʦهʶǽ مʺا ،ʜʽفʴʱوال ʖȄرʙʱال ʜȄʜة، وتعॽʱʴʱة الॽʻʰال  

  

  



 المجلة العلمية التجارة والتمويل                                                                                المجلد 45 العدد الأول مارس 2025
 

104 
 

  الʹʯائج والʦʯصॻات  .4

  الʸقʗمة   .1.4

  ʧʽʻʡاʨʺفي ورضا الॽʣʨالأداء ال ʧʽقًا للعلاقة بॽʀلاً دʽلʴم تʙقǽُ ʘʽراسة وذروتها، حʙل خلاصة الʸا الفʚل هʲʺǽ

الॽʰانات الʱي تʦ جʺعها وتʴلʽلها. تُعʝȞ الʱʻائج الʺقʙمة في هʚا الفʸل مȐʙ تأثʛʽ تʧʽʶʴ الؔفاءة والʨʳدة  بʻاءً على  

  ʦǽʙات في تقॽلʴʺاف الʙأه Șʽقʴʱل ʧʽʶʴاج إلى تʱʴي تʱال ʖانʨʳز الʛʰُمʺا ي ،ʧʽʻʡاʨʺاز على رضا الʳعة الإنʛوس

 خʙمات عالॽة الʨʳدة. 

ʜ هʚه الʨʱصॽات  Ǽالإضافة إلى عʛض الʱʻائج،   ʛؗت ʘʽل العلʺي، حʽلʴʱإلى ال ʙʻʱʶة تॽات عʺلॽصʨل تʸم الفʙقǽُ

على حلʨل قابلة للȘʽʰʢʱ لʧʽʶʴʱ الأداء الॽʣʨفي وتعʜȄʜ رضا الʺʨاʧʽʻʡ. تʷʺل الʨʱصॽات تʦॽʺʸ بʛامج تʙرॽʰȄة  

ل الʺʕسʶي. ʶǽعى الفʸل  شاملة، وتʻʰي الʨʻؔʱلʨجॽا الʙʴيʲة لʧʽʶʴʱ الʙʵمات، وتعʜȄʜ الʷفاॽɾة والʺʶاءلة في العʺ

ا إلى تقʦǽʙ إسهامات علʺॽة وعʺلॽة تُفʙʽ الॼاحʧʽʲ وصʻاع القʛار، وتʙعʦ تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات العامة في   ً́ ǽأ

 الʺʴلॽات الʺȄʛʸة، مʺا يʻعʝȞ إʳǽابॽًا على حॽاة الʺʨاʧʽʻʡ وثقʱهʦ في مʕسʶات الʙولة. 

 الʹʯائج   .2.4

 ʛائج الʱʻال ʧعة مʨʺʳراسة إلى مʙال ʗصلʨفي ورضا  تॽʣʨالأداء ال ʧʽء على العلاقة بʨʹال Ȍلʶي تʱة الॽʶॽئ

  ʧʽʶʴت Șʽي تعʱات الǽʙʴʱال ʥلʚ ʜʽ على أǼعاد الأداء وتأثʛʽها، وؗ ʛؗʱة، مع الȄʛʸʺات الॽلʴʺفي ال ʧʽʻʡاʨʺال

 الأداء الॽʣʨفي. ʧȞʺǽ تلʟॽʵ هʚه الʱʻائج في الʺʴاور الʱالॽة:

 .1.2.4  ʙʻتأث   ʥʻʹʟاʦʸفي على رضا الॻʡʦعاد الأداء الǺأ 

 ): Efficiency. الؔفاءة (1

الʺʨارد وتʨزȄع الʺهام تُعʙ مʧ أبʛز العʨامل الʱي تʶهʦ في رفع رضا   الʱʻائج إلى أن الؔفاءة في اسʙʵʱام   ʛʽʷت

ا أفʹل في تʨزȄع الʺʨارد واسʱغلالها ȞǼفاءة، مʲل الق ً̋ ॽʤʻت تʛهʣي أʱات الʤافʴʺال .ʧʽʻʡاʨʺلات  الʙمع ʗلʳة، سʛاه

رضا أعلى. في الʺقابل، أʣهʛت الʺʴافʤات الʱي تعاني مʧ نقʟ في الȌॽʢʵʱ الإدارȑ ضعفًا في مȄʨʱʶات رضا  

  ʦرضاه ʧن عʨʻʡاʨʺب الʛأع ʘʽمات، حʙʵامة الʙʱاس ʧʽʶʴل خاص في تȞʷǼ ة الؔفاءةॽʺزت أهʛȃو .ʧʽʻʡاʨʺال

  عʙʻ ملاحʤة تقʦǽʙ خʙمات ȞǼفاءة دون هʙر للʺʨارد. 
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 ): Quality. الʨʳدة (2

الʨʳدة عʙة   الʺʨاʧʽʻʡ. وتʷʺل  تأثʛًʽا على رضا   ʛʲمة هي العامل الأكʙمات الʺقʙʵال أʣهʛت الʙراسة أن جʨدة 

جʨانʖ، مʲل وضʨح الإجʛاءات، دقʱها، وتʻاسʰها مع احॽʱاجات الʺʨاʧʽʻʡ. على سʽʰل الʺʲال، الʺʨاʨʻʡن الʚيʧ تلقʨا  

ʻقة مهȄʛʢǼ مةʙة ومقʻقʱمات مʙة،  خȄرʙʻȞل الإسʲات، مʤافʴʺال ʠعǼ ا أن ً́ ǽأ Ȏحʨات رضا أعلى. لȄʨʱʶوا مʙة أبॽ

مقارنة   مʛتفعة  معʙلات رضا   ʗة، حققॽاسॽʀ  ʛʽمعاي  Șʽʰʢت مʧ خلال  تʧʽʶʴ جʨدة خʙماتها  على  ʜت  رؗ الʱي 

 ʴʺǼافʤات أخȐʛ تعاني مʧ الʛʶʱع أو الإهʺال في تقʦǽʙ الʙʵمات.

 ): Timeliness. سʛعة الإنʳاز (3

ʛت الʱʻائج أن سʛعة تقʦǽʙ الʙʵمات تُعʙ مʧ العʨامل الأساسॽة الʱي تʕثȞʷǼ ʛل مॼاشʛ على رضا الʺʨاʧʽʻʡ.  أʣه

في الʺʴافʤات الʱي تعʙʺʱ على الʨʻؔʱلʨجॽا في تقʦǽʙ خʙماتها، مʲل بʨاǼة "مʛʸ الʛقʺॽة"، تʦ تʽʳʶل معʙلات رضا  

ʥ، في الʺʴافʤات الʱي لا تʜال تعʙʺʱ على الʛʢق  مʛتفعة ʖʰʶǼ تقلʽل وقʗ الانʤʱار وتʶهʽل الإجʛاءات. ومع ذل

  Ȑʨʱʶا على مॼًسل ʛار، مʺا أثʤʱة الانʛʱل فʨʡو ʛʽأخʱال ʧن مʨʻʡاʨʺؔى الʱا، اشȄًوʙمات يʙʵال ʦǽʙل تقʲة، مǽʙʽقلʱال

 .ʦرضاه 

 العلاقة بʥʻ رضا الʦʸاʥʻʹʟ ومȎʦʯʴ ثقʯهǺ ʤالʓʸسʴات العامة  . 2.2.4

  ʧيʚن الʨʻʡاʨʺات العامة. فالʶسʕʺالǼ ʦهʱثق Ȑʨʱʶوم ʧʽʻʡاʨʺرضا ال ʧʽة بʴة واضॽابʳǽد علاقة إʨائج وجʱʻت الʙأك

فاءة الʙʵمات ؗانʨا أكʛʲ مʽلاً للʱعʛʽʰ عʧ دعʺهʦ وثقʱهǼ ʦالʺʴلॽات. وتʤُهʛ ا لʙراسة أن  أبʙوا رضاهʦ عʧ جʨدة وؗ

 .ʧʽʻʡاʨʺعامل مع الʱة في الॽɾفاʷوال ،ʙʽاعʨʺالǼ امʜʱاءات، الالʛح الإجʨل وضʲامل، مʨة عʙى على عʻʰُقة تʲال 

  ʧʽʻʡاʨʺال ʧʽقة بʲإلى تآكل ال ȑدʕمات يʙʵال ʦǽʙفي تق ʛʽأخʱة أو الॽɾفاʷائج أن ضعف الʱʻال ʗʴفي الʺقابل، أوض

عاني مʧ تʙؔس إدارȑ أو نقʟ في الʺʨارد. على سʽʰل الʺʲال،  والʺʕسʶات العامة، خاصة في الʺʻاȘʡ الʱي ت

أبȐʙ مʨاʨʻʡن في الʺʻاȘʡ الॽɿȄʛة مʲل أسȋʨʽ تʛاجعًا في الʲقة Ǽالʺʴلॽات ʖʰʶǼ ضعف الاسʳʱاǼة للȞʷاوȐ وعʙم  

  وضʨح آلॽات تقʦǽʙ الʙʵمة. 
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 الǻʗʲʯات الʯي تعʦق تʥʻʴʲ الأداء الॻʡʦفي في الʲʸلॻات  . 3.2.4

1.   ʟة: نقॽة والʺالȄʛʷॼارد الʨʺال 

تعاني العʙيʙ مʧ الʺʴلॽات، خاصة في الʺʻاȘʡ الॽɿȄʛة مʲل أسȋʨʽ وسʨهاج، مʧ نقʟ حاد في الȄʨʺʱل والؔفاءات  

الȄʛʷॼة. يʕثʛ هʚا الʻقʟ على قʙرة الʺʴلॽات على تʧʽʶʴ الأداء وتقʦǽʙ خʙمات تلʰي احॽʱاجات الʺʨاʧʽʻʡ. ؗʺا  

 تʙرʖȄ الʺʣʨفʧʽ يʕدȑ إلى اسʛʺʱار الʺʷاكل الإدارȄة وانʵفاض الؔفاءة. أن ضعف الاسʲʱʺار في 

2.  :ȑس الإدارʙؔʱال 

الʱʻائج أن الʛʽʰوقʛاॽʡة الʺفʡʛة تُعʙ أحʙ أهʦ العʨائȘ أمام تʧʽʶʴ الأداء الॽʣʨفي. في الʺʴلॽات الʱي    ʗʴأوض

ʛاكʦ الȞʷاوȐ دون حل. تُعʙ هʚه  تعʙʺʱ على نʦʤ إدارȄة معقʙة، لاحȎ الʺʨاʨʻʡن تأخʛًا في إنʳاز الʺعاملات وت 

 الʺȞʷلة Ǽارزة في الʺʴافʤات الʱي لا تʺʱلʥ أنʤʺة رقʺॽة فعالة لإدارة العʺلॽات. 

 ضعف اسʙʵʱام الʨʻؔʱلʨجॽا:  .3

على الʛغʦ مʧ وجʨد مॼادرات لʧʽʶʴʱ تقʦǽʙ الʙʵمات، مʲل بʨاǼة "مʛʸ الʛقʺॽة"، إلا أن الاعʱʺاد على الʛʢق  

ي العʙيʙ مʧ الʺʴلॽات. ǽُعȘʽ ذلʥ تʧʽʶʴ الأداء الॽʣʨفي وʢॼȄئ مʧ وتʛʽة تقʦǽʙ الʙʵمات.  الʱقلǽʙʽة لا يʜال شائعًا ف

كʺا أن ضعف تʙرʖȄ الʺʣʨفʧʽ على اسʙʵʱام الأنʤʺة الʨʻؔʱلʨجॽة الʙʴيʲة يʕدȑ إلى تقلʽل ؗفاءة الॽʰʢʱقات القائʺة 

 وعʙم تʴقȘʽ أقʸى اسʱفادة مʻها.

 الʦʯصॻات   .3.4

الʙراسة مʨʺʳعة مʧ الʨʱصॽات العʺلॽة والعلʺॽة لʧʽʶʴʱ الأداء الॽʣʨفي وتعʜȄʜ رضا  بʻاءً على الʱʻائج، تقʙم 

ʜʽ على معالʳة الǽʙʴʱات الʱي تʨاجه الʺʴلॽات في القاهʛة:  ʛؗʱمع ال ،ʧʽʻʡاʨʺال 

 تʦصॻات لʥʻʴʲʯ الأداء الॻʡʦفي    1.3.4.

1.  :ʧʽفʣʨʺال ʖȄرʙار في تʺʲʱادة الاسȄز  

ʜʽ على تॽʺʻة مهاراتهʦ  أوصʗ الʙراسة بʨʱفʛʽ بʛامج   ʛؗʱمع ال ،ʧʽفʣʨʺمهارات ال ʧʽʶʴʱفة لʲȞة مॽʰȄرʙت

  ʖȄرʙامج تʛب ʛȄʨʢغي تॼʻي ،ʥالإضافة إلى ذلǼ .ةʲيʙʴا الॽجʨلʨʻؔʱام الʙʵʱر واسʨهʺʳعامل مع الʱفي ال

ʣʨالأداء ال ʜȄʜفي تع ʦهʶǽ ة، مʺاȄارات الإدارʛاذ القʵؗفاءة ات ʧʽʶʴʱل ʧʽيʚʽفʻʱال ʧȄʛيʙʺة للǽادॽʀ  فيॽ

 للʺʴلॽات. 
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  إعادة Ȟॽʂلة الʦʤʻ الإدارȄة:  .2

تقʛʱح الʙراسة تقلʽل الإجʛاءات الʛʽʰوقʛاॽʡة مʧ خلال تȌॽʶॼ العʺلॽات الإدارȄة، Ǽʺا ʶǽهʦ في تȄʛʶع  

تقʦǽʙ الʙʵمات وتʧʽʶʴ الؔفاءة الʷʱغʽلॽة. ؗʺا تʨُصي بʱفعʽل نʤام إدارة الʺʨارد الȄʛʷॼة لʹʺان تʨزȄع 

 ؗفاءة بʧʽ الʺʣʨفʧʽ، مʺا ʵǽفف الʹغȌ عʧ العاملʧʽ وʙȄʜȄ مʧ إنʱاجʱʽهʦ. الʺهام ȞʷǼل أكʛʲ عʙالة و 

  تعʜȄʜ اسʙʵʱام الʨʻؔʱلʨجॽا:  .3

تʙعʨ الʙراسة إلى تʨسॽع نʢاق اسʙʵʱام الʺʸʻات الʛقʺॽة، مʲل بʨاǼة "مʛʸ الʛقʺॽة"، لʱقʦǽʙ خʙمات  

بʛȄʨʢʱ تॽʰʢقات هاتॽɿة مʴلॽة  جʙيʙة تلʰي احॽʱاجات الʺʨاȞʷǼ ʧʽʻʡل أسʛع وأكʛʲ شفاॽɾة. ؗʺا تʨصي 

 مʸʸʵة لؔل مʴافʤة، تॽʱح للʺʨاʧʽʻʡ الʱفاعل الʺॼاشʛ مع الʺʴلॽات ومʱاǼعة ʡلॼاتهʶǼ ʦهʨلة.

2.3.4 . ʥʻʹʟاʦʸرضا ال ʚȂʚعʯات لॻصʦت 

  تʧʽʶʴ الʷفاॽɾة والʺʶاءلة:  .1

ǽعʜز ثقة  تʨصي الʙراسة بʛʷʻ تقارʛȄ دورȄة تʨُضح أداء الʺʴلॽات ومȐʨʱʶ الʙʵمات الʺقʙمة، مʺا 

الʺʨاʧʽʻʡ في الʺʕسʶات العامة. ؗʺا تʙʷُد على إنʷاء مʸʻات إلʛʱؔونॽة تॽʱح للʺʨاʧʽʻʡ مʱاǼعة 

 ʡلॼاتهʦ وتقʦॽʽ الʙʵمات الʺقʙمة.

  تʧʽʶʴ تȃʛʳة الʺʨاʧʡ مع الʙʵمات العامة: .2

Ȟة مʯʽب ʧʽʶʴالإضافة إلى تǼ ،ازʳعة الإنʛالؔفاءة وس ʧʽʶʴخلال ت ʧار مʤʱل أوقات الانʽتقل ʖʳǽ  ʖات

الʺʴلॽات لʹʺان تȃʛʳة مʴȄʛة ومʻاسॼة للʺʨاʧʽʻʡ. مʲل هʚه الإجʛاءات تʶهʦ في رفع مȐʨʱʶ رضا  

 الʺʨاʧʽʻʡ وتعʜȄʜ ارتॼاʡهǼ ʦالʺʕسʶات. 

  تعʜȄʜ قʨʻات الʨʱاصل:  .3

 تʙعʨ الʙراسة إلى إنʷاء مʛاكʜ اتʸال خاصة ȞǼل مʴافʤة لʱلقي شȞاوȐ الʺʨاʧʽʻʡ ومʱاǼعʱها Ǽفعالॽة 

ʱائج والʱʻال ʝȞتع  ʧʽʻʡاʨʺرضا ال ʜȄʜعʱة لॽلة أساسʽسʨؗ اتॽلʴʺفي في الॽʣʨالأداء ال ʧʽʶʴة تॽʺات أهॽصʨ

وثقʱهǼ ʦالʺʕسʶات العامة. تʻفʚʽ الʨʱصॽات الʺقʛʱحة ʧȞʺǽ أن ʙʴǽُث نقلة نॽɺʨة في جʨدة الʙʵمات العامة، مʺا 

تʧʽʶʴ جʨدة الॽʴاة في   ʶǽُهʦ في تʴقȘʽ أهʙاف الॽʺʻʱة الʺʙʱʶامة وȄعʜز مȞانة الʺʴلॽات ؗعامل أساسي في

ʛʸم 
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Abstract  

This study, titled "The Impact of Functional Performance Effectiveness in Civil Service on 
Citizen Satisfaction in Public Organizations: An Applied Study on Local Administration in 
Cairo Governorate," explores functional performance as a tool to enhance service quality and 
citizen satisfaction. Local administrations were selected due to their vital role in service 
delivery and direct impact on citizens' lives.The study employed surveys, qualitative 
interviews, and field observations to analyze performance. It targeted three Cairo districts: 
Heliopolis (urban), Matareya (popular), and Maadi (mixed), reflecting diverse 
contexts.Findings revealed a positive relationship between functional performance efficiency, 
service quality, timeliness, and citizen satisfaction, while challenges like resource shortages 
and resistance to change hindered sustainability.The study recommends employee training, 
technological advancements, and fostering a culture of institutional change to enhance 
performance and citizen satisfaction. 

Keywords:Citizen satisfaction؛ job performance؛ local administrations؛ efficiency؛service 

quality؛ technology؛ public administration؛ civil service. 

 


