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 عة الكويتالعلوم الادارية جاملية ك  *
 ** كلية الادارة جامعة اكتوبر للعلوم الحديثة والآداب 

 : الملخص
الشركات والهيئات الحكومية والقطاع   ءتتناول هذه الدراسة موضوع قياس مدى رضا

وزارة الأشغال المقدمة من القطاع العام وذلك من خلال دراسة  عن الخدمات    الخاص
الكويت للقطاع    بدولة  التحوعلى و   العام.كمثال  الدراسة عن مدجه    ي ديد استفسرت 

سرعة    الموضوعية،  بالشفافية،متعلقة    ةمؤشرات لجودة الخدم  9رضاء الجمهور عن  
حل المشكلات التي تواجه العملاء، قنوات الاتصال مع الوزارة، وأساليب تناول   الأداء،

طرق شكاوى   الوزارة    العملاء،  بين  المنازعات  مع   وعملائها،فض  التعاقد  شروط 
وأخيرا   خدمات    ءالرضاالعملاء،  عن  وذلك العام  ميدانية    الوزارة،  دراسة  خلال  من 

أسلوب التحليل  استخدام    فقد تمومن ثم  محاور )مؤشرات( جودة الخدمة    لتناولصممت  
جاءت آراء العينة و   وثبات.مصداقية    الأكثرلتحديد بنود المحاور    الاستكشافي  العاملي

  ء رضا  الدراسة. أيضا تم بناء نموذج سببي لدراسة تأثيرإيجابية ومؤيدة لبنود مؤشرات  
على الرضاء العام والذي تناول التأثيرات الأساسية   الخدمةالعملاء عن مؤشرات جودة  

على الرضاء العام عن    العواملك لتلك  ر للمؤشرات بالإضافة الى تأثير التفاعل المشت
 زارة. الو خدمات 
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 : العلمية مصطلحاتال
التطابق السالب، التطابق    العملاء،خدمة  ت جودة  مؤشرا  عملاء،  مفهوم رضاء ال 

تأثيرات  المعمليةالاختبارات  الموجب،   الأساسية،  التأثيرات  السببية،  النماذج   ،
 التحديد، كفاءة النموذج، مشاكل الازدواج الخطى.معامل   ،التفاعلات المشتركة

 :ةــ ـــمقدم
 :العملاء أهمية دراسة رضاء 

عدد         العوامهناك  الأهمية  من  من  تجعل  الجمهور ل  رضاء  مدى  دراسة   بمكان 
(satisfaction)    ولقد فصل الحكومية.  الجهات    Amin et al.(2008)عن خدمات 

الدراسات طريقة  التي تتعلق برضاء الجمهور، حيث تمثل هذه  الدراسات  أسباب أهمية 
على الأداء خاصة بالنسبة   سريعة وسهلة لمتخذي القرارات لقياس تأثير القرارات الحكومية

للقطاعات التي يكون من الصعب فيها قياس درجة جودة الخدمة هنا يكون قياس مدى 
رجة جودة الخدمة الحقيقي. بالإضافة، فإن فهم العوامل التي رضاء العملاء مؤشراً على د

اللامركزية   برامج  نجاح  مدى  تقييم  أجل  من  حيوياً  أمراً  يعد  الجمهور  في رضاء  تؤثر 
 evaluate the impact المحافظات والتطبيقات التي تقوم بها الجهات الحكومية في  

of decentralization exercises.  متخذي ا الصدد أن أكثر  در بالذكر في هذويج
في القطاع العام يعتقد أن رضاء العملاء أحد المؤشرات الهامة لقياس جودة الحياه القرارات  

Quality of life  القومي    قتصادوسلامة الاNational economic health   حيث أن
الأسعار   وإحصاءات  التكلفة  عوامل  على  فقط  يعتمد  أن  ينبغي  لا  الاقتصادي  الوضع 

Fornell et al. (1999) [Fornell(2001) , ACST( 2016)  .   باختصار كما  و
إليه كوسيلة    Thijs,N.  (2011)أشار   النظر  ينبغي  الجمهور  قياس مدى رضاء  فإن 

   Customer focus هور تدعيم الإدارة في كثير من المجالات : التركيز على الجمل
الاستراتيجي   التوافقالتي تؤثر في تحقيق الرضاء،     Key driversالأساسية     العوامل

strategic alignment  الأداء، إدارةPerformance management  والكفاءة وتقليل ،
 Efficiency and cost savingالتكاليف  
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فإن قياس درجة رضاء الجمهور    Customer focus  العملاءالتركيز على   - أ
عن الجهات الحكومية يمكن من تقييم مدى شعور الجمهور ومدى تفاعلهم مع مقدمي  

همية التركيز أكثر على المستفيدين  الخدمات، ومن ثم يوجه نظر متخذي القرارات إلى أ 
 من الخدمات. 

 An understanding of theاء  الرضق  فهم العوامل الحاكمة في تحقي -ب
key drivers of satisfaction    إن قياس درجة رضاء العملاء يسهم في فهم العوامل

، لعملاءالحاكمة في تحقيق الرضاء أو عدم الرضا، وهذا يمكن من معرفه ما يقوله ا
رجة رضائهم، وما هي العوامل التي تؤثر في درجة رضائهم أثناء حصولهم على  ود
 دمات.الخ
المتوسط   Enhance strategic alignment  يالاستراتيج  التوافق -ج الأجل  في 

درجة   قياس  برنامج  يصبح  أن  التوافق  رضاء  يمكن  لدعم  فعاله  وسيلة  الجمهور 
       للوحدات الحكومية، لأنها تجعل الأهداف أكثر وضوحاً من خلال أتاحه   يستراتيجلاا

في وضع  ي لها علاقة بالمستفيدين من الخدمات  الفرصة للأقسام المختلفة والجهات الت
 الأهداف.  

  ء إن نتائج قياس درجة الرضا  Performance management  الأداء  إدارة - د
يمكن معرفة مواطن القوة والمجالات التي تحتاج    حيثفي اداره الأداء  يمكن استخدامها  

الأقسام ككل أو    الوزارة  أداءيمكن أن يستخدم لتقييم    ءإلى تطوير. إن قياس الرضا
بناء   الاداراتو  إعادة  من  يمكن  وهذا  للعاملين.  الفردي  الأداء  وحتى  الوزارة،  داخل 

ضمان تجانس و تحسين معايير الأداء  في    والاستمرارة، والحفاظ  حالخدمات غير الناج
الأداء في الأقسام والمناطق الجغرافية المختلفة. ولكن لا ينبغي الاعتماد فقط على  

التي لا يقع بعضها  مقاييس تتأثر بكثير من العوامل ال   حيث أن هذه   ء، ضامقاييس الر 
 تحت سيطرة الإدارة. 

التكاليف   -هـ قياس    Efficiency and cost savingالكفاءة وخفض  يؤدي 
م أن  ــــالوقت تحسين الخدمة. ورغ سـي نفـل التكاليف وفليالجمهور إلى تق  ءاــمدى رض
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إلى رفع    ل الظروف لأن تحسين الخدمة قد يؤديهذا لا يمكن ضمان تحقيقه في ك
إلا أن هناك أمثلة كثيرة تثبت أن هاتين الفائدتين يمكن أن يتحققا معاً.      التكلفة.  

من تكرار أداء الخدمة ومن   حيث أن تحسين مستوى الاتصالات مع العملاء مثلًا يقلل
أداء العمل بطريقة   الي تقليل تكاليف الشكاوى عن طريق   ثم خفض التكلفة وهذا يؤدي

 ره.صحيحة من أول م
نه لا يمكن التقليل من  أ]  Jobber and Fahy(2000)ي نفس السياق أشار  ف      

رضا بدون  لأنه  العملاء  رضا  مدى  قياس  المجال  ء  أهمية  في  خاصة  العملاء، 
حسب   العملاء  رضاء  مدى  قياس  إن  المنظمة.  لوجود  مبرر  لا  فإنه  الحكومي، 
Bateson and Hoffman, (2011), Hunt,(1991), Heskett et al, 

(1977) Menezes and Serbin (1971)مة  ( يرتبط بعدد من الفوائد القيمة للمنظ
الى  المستفيدين  من  مزيد  جذب  بين   منها  للمنظمة  الإيجابية  السمعة  نتيجة  الخدمة 

والتمتع   على المنظمة،  التنافسيةالجمهور، زيادة احتمال تكرار الشراء، تقليل الضغوط  
 فراد العاملين بها. للأة عمل حافزة ببيئ

 : مفهوم وطبيعة رضاء العملاء
يعد من الأمور التي يحس بها   Oliver(1997)معنى الرضاء حسب  ن  إ 

لذا فهناك تعريفات   المحيرة،  له تعد من الأمور  كل فرد ولكن عملية وضع تعريف 
فقد عرفه   الرضاء،  لمفهوم  بأنه عملية    Zaithaml and Pinter (2018)متعددة 

عرفه   كما  العميل،  وتوقعات  بحاجات  الوفاء  على  الخدمة  أو  المنتج  لقدرة  تقييم 
(Bateson and Hoffman (2011   العميل عما   توقعاتنه عملية مقارنه بين  أب

ن المقارنة  واقع العملي أيمكن أن يحصل عليه من خدمة وما يحصل عليه فعلا في ال
العملاء   توقعات  عليهعما    تهمباعاوانطبين  خدمة    حصلوا  يرى    ينبنيمن  كما 

Bateson and Hoffman (2011)    التأكد أو عدم على ما يسمى بنموذج عدم 
المتوقع   والذي يعني ببساطة   Disconfirmation model Expectancyالتطابق 

نه يمكن القول أن التوقعات قد  إانطباعاتهم، فمع  توقعات العملاء    توافقتأنه إذا ما  
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التوقعات   تقابلومن ثم يتحقق الرضاء لدى العميل، أما إذا لم    Confirmedم تأكيدها  ت
، وهذا لا يعني Disconfirmed  تتحققالانطباعات، فهنا يمكن القول أن التوقعات لم  

 :عدم التطابقالعميل، لأنه يوجد نوعان من   بالضرورة عدم رضاء
السالب:   • التطابق  يحدث    A Negative Disconfirmationعدم  وهذا 

ات العميل، وهذا يؤدي عندما تكون الانطباعات عما تم تقديمه من خدمة أقل من توقع
 .عن المنظمةأخباراً سلبية  يتشرإلى عدم رضاء العميل مما قد يجعله 

وهذا يحدث عندما    A positive Disconfirmationالموجب:   عدم التطابق •
لى من توقعات العميل، وهذا يؤدي إلى  تكون الانطباعات عما تم تقديمه من خدمة أع

عل والحفاظ  العميل  يرضاء  قد  مما  عن  يه  إيجابية  معلومات  وإذاعة  نشر  إلى  ؤدي 
 آخرين. لأفرادالمنظمة 

وتجدر الإشارة إلى أن مفهوم الرضاء يعد من المفاهيم النسبية، حيث يختلف كما أشار 
Hunt (1991)    من حيث نظرة العميل فمن منظور المساواة  Equity    يمكن تعريف

فإذا كانت    . الرضاء بأنه "عملية مقارنة المكاسب الناتجة من عملية التبادل بين الأفراد
الرض بعدم  يحس  الخاسر  الطرف  فإن  متساوية  غير  طرف  كل  اء  مكاسب 

Dissatisfaction  أما من منظور العدالةFairness    فيمكن تعريف الرضاء " بأنه
قد    Karo (1984)معاملته بعدالة" ويجدر بالذكر أن  قد تمت  نتاج اعتقاد العميل بأنه  

 تي: لآشكال كاأتوسع في مفهوم الرضاء حيث جعله يشمل ثلاث مستويات أو 
لا يتوقع أو العوامل التي   Must-be" Factors" مستوى العوامل الضرورية  -1

بها ء وهي عوامل متعلقة بتوقعات العميل الأساسية، ويؤدي الوفاالعميل عدم وجودها  
 إلى عدم ملاحظة العميل لها، ولكن عدم توافرها يؤدي الى سرعة عدم الرضاء. 

وهي العوامل التي كلما قدم المزيد منها    Satisfiersالمرضيات أو المشبعات   -2
" وهي العوامل أو المكونات التي   ”The more is the betterللعميل كان أفضل  

 لمعقولة.ا يعدها العميل محققة للرضاء وتفي بتوقعاته
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ي بحاجات لم يكن  فوتشير إلى تلك العوامل التي ت  Delightersالمبهرات   -3
 العميل يفكر فيها أو يتوقع أن يحصل عليها.

إن من المهم التأكيد على أنه رغم أن قياس الرضاء يتم في نقطة محددة من الزمن 
 Dynamicوقت  كما لو كان من المفاهيم الساكنة إلا أنه يعد هدفاً متغيراً بمرور ال

Moving Target   ويتأثر بكثير من المتغيرات خاصة عندما يتطلب استخدام المنتج
ث يختلف التعبير عن الرضاء حسب النقطة  أو الحصول على الخدمة وقت طويل، حي

بالخدمة الخبرة  أو  المنتج  استخدام  دورة  من  العميل  فيها  يركز  حالة    اأم.  التي  في 
توقعات العميل تبدأ التي لم يختبرها العميل من قبل فإن    الخدمات الجديدة أو الخدمات

الأولية   البداية  تمام عملية   للشراء، بالكاد مع  التشكل مع  في  التوقعات  تبدأ هذه  ثم 
الحصول على الخدمة وبمرور العميل بدورة الخدمة قد يتكون لدى العميل مجموعة  

هذا في    وكل-جيدغير  قد يكون جيد وبعضها قد يكون    بعضها-الخبراتمتغيرة من  
     Fournier and Mick (1999)النهاية يؤثر في درجة الرضاء التي يحس بها العميل  

 :العوامل التي تؤثر في رضاء العميل
 تؤثر مجموعة من العوامل في درجة رضاء العميل، ومن هذه العوامل:

 Product and Service Featureسمات المنتج والخدمة المقدمة  -1
تقييم العميل لسمات المنتج أو الخدمة المقدمة يؤثر لدارسات أن  حيث أثبتت ا -2

بالرضاء.   إحساسه  درجة  في  كبيرة   Oliver(1997) , Ostrom andبدرجة 
Lacobacci(1995) 

حالة العميل   تؤثر Customer Emotion Stateالحالة العاطفية للعميل   -3
 العميل المستقر نفسياً العاطفية على درجة إحساسه بالرضاء عن المنتج أو الخدمة، ف 

يختلف عن العميل غير المستقر نفسياً، كما يختلف العميل الذي يحس بالسعادة عن 
ذلك الذي لديه الاحساس بالتعاسة في ردود أفعاله حيال ما يحصل عليه من خدمة  

 , Berry et al.(2005)، Oliver (1997)ه بالرضاء  ومن ثم في درجة إحساس
Price et al. (1995) .Liljander and Strandvik (1997) 
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الخدمة   -4 تقييم  في  الفشل  أو  النجاح  وراء  العميل  يراه  الذي  السبب 
Attributions for Service Success or Failure  إن إدراك سبب الحدث يؤثر

في درجة الإحساس بالرضاء لدى العميل، فعندما تقدم الخدمة بمستوى أعلى أو أقل  
وراء ذلك، ويؤثر تقييم العميل    الأسبابلعميل يبدأ بالبحث عن  مما يتوقعه العميل، فإن ا 

الأسباب في درجة الإحساس بالرضاء، فإن وجد على سبيل المثال في حالة تدني  ه  لهذ
لخدمة أن هذه الأسباب خارج نطاق تحكم المنظمة المقدمة للخدمة فإن هذا قد لا  ا

 . Folkes (1985) هيؤثر سلبياً في درجة رضاء
 خرين، وأفراد العائلة:عملاء الأتأثير ال -5
العملاء    تتأثر درجة رضاء  بالحصول    بآراءكثيراً ما  قاموا  اللذين  السابقين  العملاء 

ح العاطفية  واتجاهاتهم  العائلة  أفراد  أفعال  بردود  وكذلك  قبل،  من  الخدمة  ال  يعلى 
 . Epp and Price (2011)الخدمة المقدمة 

 : ام للعميللعوامل المرتبطة بدرجة الرضاء العا
خمسة عوامل، أشار إلى أنها هامة في التأثير على    Nick Thijs (2011)أستخلص  

درجة رضاء العميل عند الحصول على الخدمات من القطاعات الحكومية، ومن ثم  
من خلال معرفتها والاهتمام بها يمكن للجهة الحكومية التعرف ومراقبة المجالات التي 

 وامل هي:تهم العملاء أكثر. وهذه الع
قدرة الجهة الخدمية على تقديم الخدمة وفقاً  وهي تشير    Deliveryالتسليم   -

 لما وعدت به العملاء والتعامل مع أيه مشكلة قد تظهر.
سرعة استجابة وتقديم الخدمة    إلى وهي تشير    Timelinesالاستجابة الفورية   -

 فور طلبها وبدون تأخير من فريق تقديم الخدمة. 
الخدمة والتعامل وتشير الى جداره فريق تقديم    Professionalismلمهنية  ا -

 مع العملاء بعدالة.
وتشير الى ضرورة أن تكون المعلومات المقدمة    Informationالمعلومات   -

 للعملاء دقيقة وشاملة وجعل العملاء على علم مستمر بمدى التقدم في إنجاز الخدمة.
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الخدمة   - تقديم  فريق  الىوتشي   Staff Attitudeاتجاهات  مدى صداقة، وأدب،   ر 
 ,Zeithaml  في نفس السياق أشار   وتعاطف فريق تقديم الخدمة عند التعامل مع العملاء.

Binter, and Gremler( 2018) لى أن الرضاء هو مفهوم يتأثر بانطباعات العميل عن  إ
المنتج وجوده  الخدمة،  والسعــجودة  بالخدمة،  الملحقة  الموقفي ـــات  والعوامل  امل  لعو وا  ةر، 

(. وكما يظهر من الشكل فإن جودة الخدمة ومن  1و مبين بشكل ) ــــالشخصية، وذلك كما ه
عوامل   بخمسة  تتأثر  العملاء  رضاء  درجة  الاستجابة Reliabilityالاعتمادية    هي:ثم   ،

Responsiveness  الثقة  ،Assurance  التعاطف  ،Empathy ،   التسهيلات ومظهر 
 . Tangiblesالمادية 

 ( 1كل)ش
 الجودة وعلاقته  في تحقيق رضاء وولاء العملاء انطباعات العميل عن 

 

 Zeithmai V. A., Binter M. J. , Gremler D. D. “ Services Marketing :  Integratingلمصدر:  أ

    edition (2018), pp 79. thMc Braw Hill 7 Customer Focus Across the Firm 

 
            

             
            
            
            

 
 
 
 
 

Customer  
 ولاء العميل
Loyalty 

Situational Factors 
 العوامل الموقفية

Customer  
 رضاء 

Satisfactioالعميل

n 

Personal 

العوامل الشخصية   
Factors 

Service 

جودة  
 Qualityالخدمة

 
Product 

جودة  
 Qualityالمنتج

السعر  Price 

الاعتمادية  Reliability 

الاستجابة  Responsive 

ضمان الجودة   Assurance 

التعاطف  Empathy 

الماديات  Tangibles 
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 :  أسئلة الدراسة
التساؤلات المتعلقة برضاء المتعاملين من  تحاول هذه الدراسة الاجابة على العديد من  

 محاور التالية عن خدمات وزارة الأشغال. وتتمثل هذا التساؤلات في ال قطاع الأعمال
 رضاء العملاء عن: 

   ؟شفافية الوزارة في التعامل مع عملائهاماهى درجة  -
 ؟موضوعية الوزارة في التعامل مع عملائهاما هي  -
  ؟الوزارة في انجاز خدمات عملائها أداءسرعة ما هى  -
هى   - المشكما  حل  في  الوزارة  التعاكفاءة  من  تظهر  قد  التي  مع  لات  مل 

  ؟عملائها
على  ماهى   - الحصول  لتسهيل  بالوزارة  ألخاصة  الاتصال  قنوات  فاعلية 

 المعلومات 
 ؟اللازمة لإنجاز المعلمات        

 ا ؟ همعتناول الوزارة لشكاوى ألمتعاملين ما هي فاعلية  -
فاعلية   - هى  أ الوزارةما  فض  التعاملفى  من  تنشأ  قد  التي  مع   لمنازعات 

  ؟العملاء
النزاهة والعدالة والوضوح ومراعاة حقوق الأطراف عند التعاقد  ما هى درجة   -

 ؟مع الوزارة
الوزارة  ما هى درجة   - التي تقدمها  الخدمات  العام عن مستوى جودة  الرضا 

 ؟ لعملائها
 فروض الدراسة: 

 وبناء على التساؤلات السابقة يمكن صياغة فروض البحث التالية: 
: 𝐻1 على رضاء العملاء من قطاع  ة  معنويايجابيا وبدرجة  ة شفافية الوزارة  درج  تؤثر

 الأعمال  
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: 𝐻2 الوز درجة موضوعية  معنوية  رة  اتؤثر  وبدرجة  العملاء من ايجابيا  على رضاء 
 قطاع الأعمال.

: 𝐻3  على رضاء العملاء من قطاع ايجابيا وبدرجة معنوية  تؤثر سرعة انجاز الخدمات
   .الأعمال

: 𝐻4  على رضاء العملاء   ةمعنويايجابيا وبدرجة  تؤثر فاعلية الوزارة في حل المشكلات
 . من قطاع الأعمال

: 𝐻5  على درجة رضاء    ةمعنويايجابيا وبدرجة  فاعلية قنوات الاتصال بالوزارة  تؤثر
 العملاء من قطاع الأعمال.

: 𝐻6  العملاء الوزارة في تناول شكاوى  في رضاء    ةمعنويوبدرجة  بيا  ايجاتؤثر كفاء 
 العملاء من قطاع الأعمال.

: 𝐻7  في  ةمعنويايجابيا وبدرجة تؤثر درجة فاعلية الوزارة في قضايا فض المنازعات
 رضاء العملاء من قطاع الأعمال.  

: 𝐻8ايجابيا ؤثر مدى النزاهة والعدالة والوضوح ومراعاة حقوق الأطراف عند التعاقد  ي
 مع الوزارة في رضاء العملاء من قطاع الأعمال.وية وبدرجة معن

: 𝐻9  على  يؤثر معنوية  بدرجة  ايجابيا  الخدمة  جودة  مؤشرات  عن  الرضاء  مستوى 
   للعملاء من قطاع الأعمال.  العامالرضاء مستوى 

 أسلوب الدراسة: 
 :المجتمع والعينة

 يعتبر العدد  هذا و  الوزارة مع المتعاملين من مفردة، 400  من  الدراسة عينة تتكون 
 اختيار تم وقد  %2.5 بـ المعياري  الخطأ ويقدر الدراسة، مثل موضوع في مناسبا

 وزارة مع المتعاملين من الأعمال سوق  يمثل مجتمع من عشوائيا العينة مفردات
 .العامة الأشغال
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 صميم الاستبيان
 سؤالا 51 ن تضماستبيا  استمارة تصميم تم الوزارة، مع  المتعاملين رضاء مدى دراسةل

 :الآتي الوجه علىجودة الخدمة  مؤشرات أو محاور 9 إلى مقسمة
 منها لاستخلاص المحاور وبنودها وتم الاعتماد على العديد من المصادر 

 Supplemental Guidance )2012), Jarl K. Kampen, Steven Van 

De Walle and Greet Bouckaert(2006),   Rosanna 
Giannoccaro , Nicola Costantino, S. Domenico Ludovico 
and Roberto Pietrof0rte(2008) 

 في الوزارة شفافية مدى تعكس عناصر  خمسة من يتكون   :مؤشر الشفافيةمحور   
 .لخدماتها المتلقية الأعمال جهات مع التعامل

 موضوعية مدى تعكس عناصر ستة من ويتكون  الموضوعية،مؤشر  محور   
 .المختلفة الأعمال جهات مع التعامل  في الوزارة قطاعات

 قطاعات سرعة مدى تعكس عناصر خمسة من ويتكون  ،الأداء  سرعة  مؤشر محور
 .معها المتعاملة الأعمال قطاعات معاملات إنجاز في الوزارة

 الوزارة قطاعات قدرة تعكس عناصر ستة من ويتكون  ،المشكلات حل محور مؤشر
 .معها المتعاملة الأعمال قطاعات مع تعامللا من تنتج قد  التي المشكلات حل  على

 مدى تعكس عناصر ستة من ويتكون  الوزارة، مع الاتصال قنوات مؤشر محور
 .ونوعيتها الوزارة مع الاتصال  قنوات توافر

 الشكوى  في العميل حق  مدى تعكس عناصر  ستة  من ويتكون  ،الشكاوى  مؤشر  محور
 .معها التعامل وسرعة وجدية
 العميل حق مدى تعكس  عناصر خمسة من ويتكون  ازعات،منال مؤشر فض محور

 .حقوقه  على العميل حصول وسهولة التقاضي، إجراءات وسهولة التفاوض في
 والوضوح والعدالة النزاهة عناصر، ستة من ويتكون  التعاقد، شروط مؤشر محور

 .الوزارة مع التعاقد عند الأطراف حقوق  ومراعاة
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رضا العملاء العام   مستوى  تعكس عناصر  ستة  من ون ويتك ،الرضا العام مؤشر محور
 الأعمال قطاعات من معها متعاملينلل الوزارة  تقدمها التي الخدمات جودةمؤشرات  عن  

 .المختلفة
 الخمس النقاط ذي ليكرت مقياس استخدام أساس على  الدراسة  صممت وقد     
 استمارة وتحتوي  هذا،  (1)اً  ي تمامراض بغير وينتهي  (5)  اً تمامي  براض يبدأ والذي

 والقطاع منه، المستقصي إليها ينتمي التي بالجهة  تتعلق  أسئلة ثلاثة على الاستبيان
 .الوزارة مع التعامل في العملية والخبرة الوزارة، في معه عاملتت الذي
 50عينة استطلاعية من    اختيار طريق عن وذلك ولى للاستبيانأ اختبار إجراء تم وقد

 ملاحظاتال أخذ  تم وقد  ،لمراجعة الاستبيان الدراسة مجتمع  من ة ائيعشو  بطريقة مفردة
 .النهائي شكله في صياغة الاستبيان عند الاعتبار في
 أي  موزعة استمارة  400إجمالي   من صالحة استمارة 372 الحصول  تم وقد هذا

 .تقريبا % 93 قدره استجابة بمعدل
 : لبيانات عينة الدراسةالتحليل الإحصائي  

رض في الأجزاء التالية التحليل العاملي لعينة الدراسة والذي يبدأ بالوصف تعنس    
العاملي   التحليل  استعراض  ثم  ومن  بالعينة  الديموغرافية  للمتغيرات  الإحصائي 
الاستكشافي لمحاور الدراسة، وكذا اختبار فروض البحث بتطبيق اختبارات الفروض 

يعي نظرا لكبر حجم العينة وبتطبيق نظرية طبالالمعلمية )بفرض تبعية البيانات للتوزيع  
أن توزيع الوسط الحسابي للعينة هو التوزيع الطبيعي(.    والتي تنصالنهاية المركزية  
الدراسة،    وكذلك تستعرض وأخيرا تأثير اختلاف  الدراسة تحليل الارتباط بين محاور 

ونختم بعرض سة.  مستويات المتغيرات الديموغرافية على آراء العينة حول محاور الدرا 
 متغيرات الدراسة. ن العلاقة بييحدد نتائج توفيق البيانات بنموذج انحدار سببي 

 وصف عينة الدراسة: 
، تفيد النتائج طبقا لعينة الدراسةمن القطاعات المختلفة  بالنسبة لتوزيع عملاء الوزارة  

العام،    %67.2  أن القطاع  الرقابية،    % 3.5من  الجهات  قطاع    %23.4من  من 
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ي قطاع خاص استشار   %0.3من القطاع الخاص)استشاري(،    %0.5اص)مقاولات(،  خ
 من جهات أخري.   %5.1تطوير، وأخيرا نسبة 

 الدراسة:التحليل العاملي لمحاور 
أقل    الى عدد يستخدم التحليل العاملي الاستكشافي في تقليص عدد بنود كل محور  

فاعلة في التغلب   ة دا أحليل العاملي كمن البنود ذات المصداقية والثبات، كما يستخدم الت
ما تصاحب عمليات  اً غالب والتي( Multicollinearity)ي على مشكلة الازدواج الخط

وأيضا يستخدم ل نماذج الانحدار أو النماذج الخطية العامة.  مثة  بناء النماذج السببي
ل العاملي  (.   كما يساهم التحليRedundancyفي تنقية البيانات من ظاهرة التكرار )

 (  1يستعرض جدول)و نماط علاقات جديدة بين بنود المحاور. في اكتشاف أ
 Reliabilityلمحور  اعتمادية  لكل محور،   Explained Varianceالتباين المفسر  

حيث تعكس    Factor Loadingsومعاملات التحميل    ،𝛼كربوناك في معامل    متمثلة
أي بالمحور،  البند  ارتباط  مدى  المعاملات  المقاييس تلك  بعض  الجدول  يعرض  ضا 

وسط الحسابي، الخطأ المعياري، مستوى الدلالة في قياس  الإحصائية الهامة مثل ال
 معنوية الوسط الحسابي.  
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 ( 1) جدول
 التحليل العاملي لمحاور الدراسة 

 المحور 
التباين  
المستخل 

 ص

اعتمادي 
ة 

 المحور 

معاملا 
ت  

 التحميل 

الوسط  
الحساب 

 ي

الانحر 
اف  

 المعياري 

أ  خطال
المعيار 

 ي

مستوى 
 الدلالة 

معنوية  
الوسط  
الحساب 

 ي
       % 86.2 % 78.4 الشفافية 
وضوح  

خطوات 
إنجاز 

 الأعمال

  0.900 3.77 0.871 0.045 .000
* 

 معنوية 

المعلومات 
000. 0.045 0.854 3.72 0.904   الإرشادية

 معنوية  *

الإفصاح  
عن 

المعايير  
 المنظمة

  0.852 3.60 0.897 0.047 
.000

 معنوية  *

الموضوعي 
       % 87.2 % 72.77 ة

اتخاذ 
القرارات في  

ضوء  
المعايير  
 المنظمة

  0.816 3.70 0.880 0.046 .000
 معنوية  *

التأكيد على  
مفهوم 

المساواة 
بين جميع  

 العملاء

  0.886 3.54 0.921 0.048 .000
 معنوية  *

الالتزام 
بمبدأ تكافؤ  
الفرص في  
التعامل مع  

 العملاء

  0.884 3.50 0.924 0.048 
.000

 معنوية  *
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 (1جدول ) :                            تابع
 التحليل العاملي لمحاور الدراسة 

 المحور 
التباين  
المستخل 

 ص

اعتماد 
ية 

 المحور 

معاملا 
ت  

 التحميل 

الوسط  
الحساب 

 ي

الانحر 
اف  

 المعياري 

الخطأ  
المعيار 

 ي

مستوى 
 الدلالة 

معنوية  
الوسط  
الحساب 

 ي
عن لاغ الإب

أي تجاوزات  
تؤثر على  
إجراءات  
 التعامل 

  0.814 3.57 0.928 0.048 
.000

 معنوية  *

اتخاذ  
القرارات في  

ضوء 
المعايير 
 المنظمة 

        

سرعة 
       % 87.4 % 79.97 الأداء 

السرعة في  
إنهاء 

المعاملات 
طبقا  

 للمواعيد 

  0.907 3.41 1.007 0.052 .000
* 

 معنوية 

سرعة الرد  
على 

لاستفسار ا
صة  ات الخا 
 بالعملاء 

  0.916 3.33 0.956 0.050 
.000

 معنوية  *

إنجاز  
المعاملات 

الخاصة  
بكل مرحلة  
 من مراحل 

  0.865 3.39 0.912 0.048 
.000

 معنوية  *

حل 
       % 90.7 % 84.32 المشكلات 
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دراسة  
المشكلات  

التي  
تعترض 
 العملاء 

  0.905 3.54 0.874 0.045 
.000

 معنوية  *

ول م حلتقدي
عاجلة  

لمشكلات  
 العملاء 

  0.934 3.39 0.872 0.045 .000
* 

 معنوية 

تقديم حلول 
عملية  

لمشكلات  
 العملاء 

  0.915 3.36 0.851 0.044 .000
 معنوية  *

قنوات 
       % 86.7 % 79.25 الاتصال 

توفير مواقع  
إلكترونية  

لخدمة  
 العملاء 

  0.872 3.82 1.008 0.053 .000
* 

 معنوية 

مراعاة 
  المهنية

للمحافظة  
على 

خصوصية  
 العملاء 

  0.896 3.85 0.882 0.046 
.000

 معنوية  *

توفير عدد  
كاف من  

بدائل 
 الاتصال 

  0.902 3.72 0.968 0.051 .000
* 

 معنوية 

       % 88.9 % 75.10 الشكاوى 
حق العميل  

في تسلم  
الرد على  

 شكواه 

  0.838 3.44 0.853 0.045 
.000

 معنوية  *
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الجدية في  
حص ف

 الشكاوى 
  0.878 3.45 0.854 0.045 

.000
 معنوية  *

الالتزام بالرد  
على 

الشكاوى 
 بسرعة

  0.885 3.26 0.835 0.044 
.000

 معنوية  *

مراجعة 
إجراءات  

التعامل في  
ضوء 

 الشكاوى 

  0.865 3.33 0.830 0.043 
.000

 معنوية  *

 (1جدول )                             :ابعت
 سةي لمحاور الدراالتحليل العامل

 المحور 
التباين 
المستخل

 ص

اعتماد 
ية 

 المحور 

معاملا 
ت 

التحمي 
 ل

الوسط  
الحس 
 ابي 

الانحر 
اف 

المعيار 
 ي

الخطأ 
المعيار 

 ي

مستو
ى 

 الدلالة 

معنوية  
الوسط  
الحس 
 ابي 

فض  
 المنازعات 

76.19 % 92.2
% 

      

سهولة  
إجراء فض  
 المنازعات

  0.88
5 3.44 0.82

8 
0.04

4 
.000

 معنوية *

  ترةالف
الزمنية  
المتاحة  

للتقاضي 
 مناسبة

  
0.86

9 3.33 
0.82

9 
0.04

4 
.000

 معنوية *

الالتزام  
بتأكيد حق 
العميل في  

 التقاضي

  0.87
4 3.45 0.85

6 
0.04

5 
.000

 معنوية *
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تحديد  
إجراءات  
التقاضي 
بالاتفاق 

بين  
 الأطراف 

  0.87
5 3.47 0.83

1 
0.04

4 
.000

 معنوية *

سهولة  
الحصول  

على 
الحقوق  
المترتبة 

عن فض  
 المنازعات

  0.96
2 3.42 0.84

2 
0.04

4 
.000

 معنوية *

 % 80.99 التعاقدات 
92.2

% 
      

في   النزاهة 
0.89   التعامل 

2 3.92 0.95
1 

0.05
0 

.000
 معنوية *

وضوح 
شروط  
 التعاقد

  0.92
0 3.88 0.94

2 
0.04

9 
.000

 معنوية *

الحرص  
ألا   على 

تكون 
شروط  
التعاقد  
 مجحفة 

  0.88
9 3.67 0.89

9 
0.04

7 
.000

 معنوية *

ضمان 
جميع  
حقوق  

 الأطراف 

  0.89
8 3.72 0.90

2 
0.04

7 
.000

 معنوية *

الرضا  
 % 81.06 العام 

94.1
% 
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الالتزام  
بالمواعيد  

طبقا 
لشروط  
 التعاقد

  
0.87

6 3.52 
1.07

2 
0.05

6 
.000

 معنوية *

مراعاة  
المعايير  

في   الفنية 
تحديد  
مراحل  
إنجاز  

 المشاريع

  0.92
7 3.57 1.01

0 
0.05

3 
.000

 معنوية *

الالتزام  
بمعايير 

الجودة عند 
فحص 
مراحل  
إنجاز  

 المشاريع

  0.91
9 3.60 1.03

1 
0.05

4 
.000

 معنوية *

معاينة 
جميع  
المواد  

والمستلزما 
ت  

المستخدمة  
تنفيذ   في 

 المشاريع

  0.89
4 3.71 1.04

3 
0.05

4 
.000

 معنوية *

الالتزام  
بخطط  
تنفيذ  

 المشاريع

  0.88
5 3.62 1.11

5 
0.05

8 
.000

 معنوية *

 . %5تعنى أن الوسط الحسابي للمحور معنوي عند درجة دلالة أقل من  *
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قيم        جميع  أن  السابق  العاملي  التحليل  جدول  من  لمحاور    الاعتماديةويتضح 
م Reliability الدراسة المت   %86ن  أكبر  القيمة  من  أكبر  )واوهي  عليها    %70فق 

قيم أكبر  الكانت جميع      Explained Varianceضا قيم التباين المفسر  فأكثر(، وأي
نظر على سبيل المثال أفأكثر( ) %50عليها فق وا)وهي أكبر من القيم المت %72من 

Hair et. al. 2010    وSharma 1996  وجاءت معاملات التحميل أكبر من  .)
 (.   فأكثر %50فق عليها وابكثير من القيم المت أكبر  وهي)  80%

المحاور        لبنود  الحسابي  الوسط  معنوية  لاختبار  الوسط    وهيوبالنسبة  اختبار 
( Neutralـة  متعادلأن الإجابات    أي( )3مقارنة بـ )لكل بند من بنود المحور    الحسابي

  المتعاملة مع الوزارة  الشركاتجميع آراء  لى أن  إتشير النتائج      على المقياس الخماسي. 
 .   % 5نود المحاور عند مستوى معنوية لجميع بدة مؤيو  جاءت إيجابية

 
المحاور، جدول بعد  أنه  ونود الإشارة        بنود  الأكثر  1) استخلاص    اعتمادية،(، 

ل حسابي  كوسط  محور  كل  عن  التعبير  ثم  ألأكبر،  المفسر  مرجحة  التباين  لبنود 
بالمحور البند  ارتباط  مدى  تعكس  والتي  التحميل  معروضكما    بمعاملات  في    هو 

    .( 2) جدول
إحصائي لمحاور الدراسة المتمثلة في    ملخص(  1)  وشكل(  2)  جدولنستعرض في    

المع الخطأ  الحسابي،  فروض  الوسط  )اختبارات  العملاء  اختبار رضاء  معنوية  يار، 
 . الدراسة(

اختبار معنوية رضاء المتعاملين مع وزارة الأشغال عن خدمات الوزارة المتمثلة في  
 :الخدماتمؤشرات 
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 ( 2) جدول
 المؤشرات الإحصائية لمحاور الدراسة 

95% 
فترة ثقة للفرق بين الوسط  

 3الحسابي، 

مستوى 
 الدلالة 

الخطأ 
 المعياري 

الوسط  
 الحسابي

حجم 
 العينة 

محاور 
 الدراسة

 لشفافيةأ 360 3.70 0.041 0.000

الموضوعي  360 3.58 0.041 0.000 0.6204 0.7814
 ة

سرعة   359 3.38 0.045 * 0.000 0.497 0.6571
 الأداء 

حل  364 3.43 0.042 * 0.000 0.287 0.4651
 المشكلات 

قنوات  359 3.80 0.045 * 0.000 0.3483 0.5126
 الاتصال

 الشكاوى  364 3.36 0.038 * 0.000 0.7162 0.892

فض   353 3.42 0.039 * 0.000 0.2888 0.4392
 المنازعات 

 دات عاقالت 360 3.80 0.044 * 0.000 0.3481 0.5006

الرضاء   364 3.61 0.050 * 0.000 0.7191 0.8907
 العام 

 . %5مستوى دلالة أقل من  دتعنى معنوية الوسط الحسابي عن*
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 (2) كلش
 العينة حول محاور الدراسة  توزيع الأوساط الحسابية لآراء
 

 
جدول من  اختبار    ( 2)   يتضح  الدراسة  ل  tلنتائج  لمحاور  الحسابية  الأوساط  معنوية 

(  % 74)أي بنسبة    3.7الوسط الحسابي لمحور الشفافية    أن قيمةات الجودة(،  )مؤشر 
إيجابية ومعنوية تلك النتيجة تؤكد  (  0.000)مستوى الدلالة  على المقياس الخماسي  

الفرض   المحور مما يؤكد صحة  العينة حول هذا  لمؤ   .𝐻1الأول  أراء  شر وبالنسبة 
راء العينة  لآ(  %71.6بنسبة    )أي  3.58ي  عية تشير النتائج أن الوسط الحسابو الموض

(  0.000الدلالة    )مستوى حول هذا المحور جاءت إيجابية ومؤيدة لبنود هذا المحور  
الفرض   يؤكد صحة  تفيد و .  𝐻2مما  والأداء  الاستجابة  لمحور سرعة  بالنسبة  أيضا 

ي على المقياس الخماس( %67.6بنسبة    )أي  3.38الحسابي  النتائج أن قيمة الوسط  
  ( مما0.000الدلالة    )مستوى لبنود هذا المحور  إيجابيا  يعكس قوة تأييد العينة    والذي
العينة داعمة ومؤيدة لبنود محور حل    آراء.  جاءت  𝐻3الثالثالفرض  صحة  يدعم  

)أي   3.43المشكلات حيث بلغت قيمة الوسط الحسابي لآراء العينة حول هذا المؤشر  
   𝐻4رض الرابع ( على المقياس الخماسي وتؤكد تلك النتيجة صحة الف%68.6بنسبة 

المعنوية  ) قنوات 0.000مستوى  محور  لبنود  إيجابيا  مؤيدة  العينة  آراء  جاءت    .)
الوسط    بالوزارة،لاتصال  ا قيمة  بلغت  المحور    اءلآر   الحسابيحيث  العينة حول هذا 

74.00%
71.60%

67.60% 68.60%

76.00%

67.20% 68.40%

76.00%
72.20%

60.00%

65.00%

70.00%

75.00%

80.00%

نسبة الوسط الحسابى
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)مستوى    𝐻5  مما يؤيد صحة الفرض  س الخماسي  ( على المقيا%76بنسبة    )أي  3.8
 آراء (.  وفيما يتعلق بمحور الشكاوى المتاح من جهة الوزارة لسماع  0.000المعنوية   

ومعنوية يد النتائج أن آراء العينة كانت إيجابية  وشكاوى المواطنين حول جودة الخدمة تف
(  %67.2)أي بنسب ة3.36حول بنود هذا المحور حيث بلغت قيمة الوسط الحسابي 

الفرض   صحة  النتيجة  هذه  وتؤيد  الخماسي  المقياس  المعنوية 𝐻6على  )مستوى 
بما يعكس  أيضا مؤشر فض المنازعات بين الوزارة والعملاء،  تناولت الدراسة  (.  0.000

على   العميل  التقاضي وسهولة حصول  إجراءات  التفاوض وسهولة  في  العميل  حق 
لبنود هذا المحور بمتوسط حسابي إيجابيا ومعنويا  مؤيدة  ة  حقوقه وقد جاءت آراء العين

الفرض    النتيجة صحة على المقياس الخماسي وتؤكد تلك    ( %68.4بنسبة    )أي  3.42
𝐻7    المعنوية الضوءحرص(.  0.000)مستوى  القاء  على  الدراسة  مؤشر    ت  على 

كز هذا البند الوزارة في تنفيذ المشروعات كما ر   دورالتعاقدات وهو جزء أساسي من  
مؤيدة   أيضا  العينة  أراء  وجاءت  وعملائها  الوزارة  بين  والنزاهة  العدالة  إيجابيا  على 

(  %76  )أي بنسبة  3.8هذا المؤشر حيث بلغت قيمة الوسط الحسابي  ومعنويا لبنود  
 (.  0.000)مستوى الدلالة  𝐻8على المقياس الخماسي مما يدعم الفرض الثامن 

ن السابق  التحليل  الثمانية   الدراسةلى نتيجة مؤداها صحة جميع فروض  إصل  ومن 
مؤشرا  الأولى جميع  عن  العملاء  رضاء  وزارة    تبمعنى  ء  آدا  عن  العملاء  رضاء 

 الأشغال. 
 ن محاور الدراسة: اتجاه وقوة العلاقة بي 

نلقى الضوء على العلاقات الارتباطية بين محاور الدراسة لبيان اتجاه وقوة    يليفيما  
لبيان  العلاقة   العلاقات  تمهيدا لصياغة نموذج سببي يحدد تلك  المؤشرات  تلك  بين 

مدى تأثير مؤشرات الرضاء الثمانية على المؤشر العام للرضاء، كما هو معروض في  
 (.   3) جدول
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 ( 3) جدول
 ات بين محاور الدراسة الارتباط مصفوفة

ء  الرضا
 العام 

شروط  
 التعاقد 

وسائل   الشكاوى  المنازعات 
 الاتصال 

حل  
 المشكلات 

سرعة  
 الأداء 

المقاييس  الشفافية  الموضوعية 
 الإحصائية 

محاور  
 الدراسة 

.618** .546** .469** .582** .659** .661** .655** .735** 1 
معامل ارتباط  

 يرسون 
 الشفافية 

مستوى    0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
 الدلالة 

 

  حجم العينة  360 348 347 352 349 353 342 349 353

.685** .610** .523** .594** .670** .663** .683** 1 .735** 
ارتباط   معامل
 بيرسون 

 الموضوعية 

0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000  0.000 
مستوى  
 الدلالة 

 

  حجم العينة  348 360 349 354 348 354 342 349 353

.631** .515** .473** .617** .650** .621** 1 .683** .655** 
ارتباط   معامل
 الأداء سرعة  بيرسون 
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 مصفوفة الارتباطات بين محاور الدراسة (3جدول ):        تابع 
الرضاء  

 العام 
شروط  
 التعاقد 

المنازعا 
وسائل   الشكاوى  ت

 الاتصال 
حل  

 المشكلات 
سرعة  
المقاييس  الشفافية  الموضوعية  الأداء 

 الإحصائية 
محاور  
 الدراسة 

0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000  0.000 0.000 
مستوى  
 الدلالة 

 

  حجم العينة  347 349 359 353 348 353 343 348 353

.602** .571** .566** .658** .615** 1 .621** .663** .661** 
ارتباط   عاملم

 بيرسون 
حل  

 المشكلات 

0.000 0.000 0.000 0.000 0.000  0.000 0.000 0.000 
وى  مست

 الدلالة 
 

  حجم العينة  352 354 353 364 356 359 348 353 358

.683** .617** .484** .566** 1 .615** .650** .670** .659** 
  معامل ارتباط

 بيرسون 
وسائل  
 الاتصال 

0.000 0.000 0.000 0.000  0.000 0.000 0.000 0.000 
مستوى  
 الدلالة 

 

  حجم العينة  349 348 348 356 359 355 345 350 354

.628** .543** .647** 1 .566** .658** .617** .594** .582** 
ارتباط   معامل
 الشكاوى  بيرسون 

0.000 0.000 0.000  0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 
مستوى  
 الدلالة 

 

  حجم العينة  353 354 353 359 355 364 350 354 357

.703** .679** 1 .647** .484** .566** .473** .523** .469** 
  معامل ارتباط

 بيرسون 
 المنازعات 

0.000 0.000  0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 
مستوى  
 الدلالة 

 

  حجم العينة  342 342 343 348 345 350 353 349 349

.803** 1 .679** .543** .617** .571** .515** .610** .546** 
ارتباط  معامل 
 بيرسون 

شروط  
 التعاقد 
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0.000  0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 
مستوى  
 الدلالة 

 

  حجم العينة  349 349 348 353 350 354 349 360 354

1 .803** .703** .628** .683** .602** .631** .685** .618** 
ارتباط   لمعام

 بيرسون 
الرضاء  

 العام 

 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 
ى  مستو 

 الدلالة 
 

  حجم العينة  353 353 353 358 354 357 349 354 364

 . %5تعني أن الارتباط معنوي عند درجة معنوية أقل من *
جدول لى  إبالنظر   في  الدراسة  محاور  بين  الارتباطات  تلك  3)  مصفوفة  وعلاقة   )

النتائج وجود ارتباط طردي قوى ومعنوي بين   الارتباطات بمؤشر الرضا العام تؤكد 
 = )ر  الأشغال  وزارة  خدمات  عن  للعملاء  العام  والرضاء  الشفافية  ،  0.618مؤشر 

ن مؤشر الموضوعية  (، وجود ارتباط طردي قوى ومعنوي بي0.000ومستوى الدلالة  
، مستوى الدلالة  0.685ومؤشر الرضاء العام للعملاء عن خدمات وزارة الأشغال )ر=  

الرضاء العام تشير النتائج الى وجود  (. بالنسبة لعلاقة سرعة الأداء بمؤشر  0.000
  = )ر  المؤشرين  هاذين  بين  ومعنوي  قوى  طردي  الدلالة  0.631ارتباط  مستوى   ،

مؤشر حل المشكلات بالمؤشر ألعام لرضاء العملاء عن لعلاقة  ما بالنسبة  أ(،  0.000
بين  ارتباط طردي موجب ومعنوي  النتائج عن وجود  الأشغال كشفت  خدمات وزارة 

(، وبالنسبة لمؤشر وسائل الاتصال 0.000، مستوى الدلالة  0.602)ر=  المؤشرين  
م بين  ومعنوي  قوى  موجب  طردي  ارتباط  بوجود  النتائج  تشير  وسائل بالوزارة  ؤشر 

للعملاء العام  الرضا  ومؤشر  بالوزارة  ر=    الاتصالات  الدلالة  0.683)  مستوى   ،
لعام للرضاء تشير النتائج بالنسبة للارتباط بين مؤشر الشكاوى والمؤشر ا   (، 0.000

المؤشرين بين  ومعنوي  قوى  طردي  ارتباط  الدلالة  0.628)ر=    بوجود  مستوى   ،
عات بين الوزارة وعملائها تسير النتائج بوجود (، بالنسبة لمؤشر فض المناز 0.000

،  ( 0.000، مستوى الدلالة  0.703) ر=  ارتباط طردي قوى ومعنوي بين المؤشرين
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ومعنوي بين مؤشر شروط التعاقد و مؤشر    ي بوجود ارتباط طردي قو أخيرا تفيد النتائج  و 
   (. 0.000، مستوى الدلالة  0.803الرضا العام للعملاء) ر= 

علاقات  متعدد  ال  الانحدارج  موذن مؤشرات  لبناء  بين  الخدمات سببية  عن   الرضا 
 :الرضا العام ومؤشر

اء العام بالمؤشرات نستعرض في الجزء التالي بناء نموذج سببي لعلاقة مؤشر الرض
 الثمانية الأخرى بالدراسة.

 ( 4) جدول
 General Linear Modelالنموذج الخطى العام 

VIF معام
ل تضخم  

 التباين

معنوية  
الفرو 
 ق

قيمة  
F 

متوسط  
المربعا 

 ت

درجات  
 الحرية 

معامل  
الانحدا 

 ر
 المصدر 

VIF   Beta 
Std. 
Error B  النموذج 

 0.54
4 

0.60
7  0.33

8 
0.20

 الثابت  5

69.659 
0.12

5 

-
1.54

0 

-
0.32

0 

0.26
2 

-
0.40

4 
 الشفافية 

118.60
6 

0.51
2 

-
0.65

7 

-
0.17

8 

0.33
6 

-
0.22

1 
 الموضوعية 

65.378 0.00
3 

3.03
6 

0.61
1 

0.22
9 

0.69
 سرعة الأداء  6

70.738 0.68
0 

0.41
2 

0.08
6 

0.25
7 

0.10
 حل المشكلات  6

116.29
7 

0.31
4 

1.00
8 

0.27
1 

0.30
8 

0.31
1 

 وسائل الاتصال 
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68.598 0.35
1 

0.93
4 

0.19
3 

0.28
3 

0.26
 الشكاوى  5

54.261 0.30
2 

1.03
3 

0.19
0 

0.23
8 

0.24
 فض النزاعات  6

82.958 
0.33

2 

-
0.97

1 

-
0.22

0 

0.25
3 

-
0.24

6 
 شروط التعاقد 

217.81
8 

0.00
0 

-
5.07

8 

-
1.86

7 

0.07
9 

-
0.40

4 
 الشكاوى   Xالاتصالْ 

280.98
5 

0.07
1 

1.81
3 

0.75
7 

0.07
6 

0.13
 التعاقد X لالاتصا  8

227.44
2 

0.00
6 

2.74
3 

1.03
1 

0.07
3 

0.20
1 

 الاتصال X الموضوعية

72.029 
0.00

2 
3.16

6 
0.66

9 
0.05

1 
0.16

 التعاقد X الشكاوى  1

203.36
1 

0.00
4 

2.91
9 

1.03
7 

0.08
0 

0.23
5 

 حل المشكلات   Xالشكاوى 

31.333 0.00
0 

-
3.91

6 

-
0.54

6 

0.03
2 

-
0.12

4 
 التعاقد  X المنازعات

178.48
9 

0.02
8 

-
2.20

6 

-
0.73

4 

0.06
7 

-
0.14

8 
 الموضوعية Xالتعاقد 

277.65
1 

0.00
0 

3.66
0 

1.51
9 

0.08
4 

0.30
 الشفافية  X التعاقد 6

252.44
8 

0.00
1 

3.40
9 

1.34
9 

0.09
2 

0.31
 الموضوعية  Xالنزاع 4
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121.28
7 

0.01
6 

-
2.43

2 

-
0.66

7 

0.06
3 

-
0.15

2 

الأداء   فض    Xسرعة 
 المنازعات 

262.23
6 

0.02
7 

-
2.22

4 

-
0.89

7 

0.09
4 

-
0.20

8 
 فض المنازعات   Xالشفافية  

173.80
3 

0.00
0 

-
3.79

0 

-
1.24

5 

0.07
1 

-
0.26

7 

المشكلات   Xاحل 
 الموضوعية 

 .%5 عنى أن التأثير معنوي عند مستوى دلالةت*
 𝑅2      =82.6%قيمة معمل التحديد للنموذج *

ليل التباين للنموذج ( السابق نتائج التأثيرات بين المجموعات في تح4جدول )  يعرض
( العام  الأساسية  General Linear Modelالخطى  المتغيرات  تأثير   .)Main 

Effects  ،  من الملاحظ أن متغير سرعة الأداء هو المتغير المعنوي الوحيد. في حين
  Interaction Effectsالتفاعل المشترك    ة يظهر من خلاليالباق  المتغيراتتأثير  

  (.4) عروض في جدولكما هو م بين المتغيرات
التباين السابق تضخم معامل التباين مما قد يؤدى يتضح من جدول تحليل    ولكن      

. ر النموذج نتيجة لوجود مشكلة الازدواج الخطى بين المؤشرات الأساسيةيالى سوء تفس
المشكلة   تلك  من  المتدرج  تم  وللتخلص  الخطى  الانحدار   Stepwiseاستخدام 

regression. 
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والمتغيرات    توفيق العام  الرضاء  بين  السببية  للعلاقة  المتعدد  الانحدار  نموذج 
 : تفاعلات الممكنة بين المتغيراتلاو المستقلة 

يتضح من التحليل السابق أن تحليل التباين بين المجموعات يعرض فقط معنوية      
ج الخطى  مشكلة الازدواومن الملاحظ وجود  بالرضاء العام.    علاقات المؤشرات الثمانية

المتعدد بين المتغيرات والتي قد تؤدى الى نتائج مضللة بالنسبة لمعاملات الانحدار 
ومن ثم المقترح  ج  وذوهذا يؤثر سلبا على بناء النم   𝑅2د  يوأيضا قيمة معمل التحد

استخدام    تم تأثير مؤشرات جودة الخدمة على مؤشر الرضاء العام فانه  حجم    لمعرفة
أفضل مزيج من    لتحديد  Stepwise regressionمتعدد التدرجي  ال  لانحدارا  أسلوب

)مؤشراتالمتغيرات   المشتركةالجودة(    الأساسية   Interaction)بينها    والتفاعلات 
effects) للوصول الى أفضل نموذج ممكن يشرح العلاقة بين تلك المتغيرات .    

نسبة  أوقد    أن  التدرجي  المتعدد  الانحدار  نتائج  من  التحديد    معاملتضح 
78.5% = 𝑅2    ج كما يتضح كفاءة نسبة معقولة ويعتد بها في بناء النماذ  وهي

( أنظر 0.000حصائيا )مستوى الدلالة  إنموذج الانحدار، حيث أن النموذج مقبول  
 (.   5جدول )
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 :تحليل التباين لنموذج الانحدار
 

 ( 5) جدول
 تحليل التباين 

 
مستوى  
متوسط   Fقيمة  الدلالة 

 ات المربع
درجات  
 الحرية 

مجموع  
 المربعات 

مصدر  
 الاختلاف 

.000 
219.56

2 
 الانحدار  220.466 5 44.093

 البواقي  60.247 300 0.201  

   305 280.713 
المجموع  

 الكلى 
 .%5*تعنى أن التأثير معنوي عند مستوى دلالة 

 
 ( 6)جدول 

 معاملات الانحدار

 مل تضخم التباين ا مع

Sig. t 

النموذج   دار نتائج جدول الانح 
 المقترح 

VIF Toleranc
e 

Beta Std. 
Error 

B 
رضاء  
العملاء  

 عن

  0.11
6 

1.57
7 

 0.15
3 

0.24
 الثابت  1
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6.16 0.162 0.00
0 

4.13
6 

0.27
5 

0.01
2 0.05 

وسائل  
الاتصالات  
شروط    ×

 التعاقد 

4.59
2 

0.218 
0.00

0 
5.88

1 
0.33

7 
0.01

3 
0.07

9 

الموضوع 
ية × طرق  

فض  
 المنازعات 

5.20
2 

0.192 0.00
0 

5.29
1 

0.32
3 

0.06
8 

0.36
1 

شروط  
 التعاقد 

2.16
4 0.462 

0.00
0 

4.31
6 0.17 

0.04
5 

0.19
3 

سرعة  
 الأداء 

4.02
7 0.248 0.01

3 

-
2.49

5 

-
0.13

4 

0.01
2 

-
0.02

9 

الموضوع 
حل    × ية 

 المشكلات 
 .%5*تعنى أن التأثير معنوي عند مستوى دلالة 

 
نجد أن جميع القيم أقل من    VIFالتباين  ( وقيم معامل تضخم  6بالنظر الى جدول ) 

المستقلة   10 المتغيرات  بين  الخطى  الازدواج  مشكلة  وجود  على  واضح  دليل  وهو 
Multicollinearity  .بدرجة مقبولة وتسمح بقبول النموذج 

 : يتضح الداخلة في النموذج للمتغيرات المستقلة وبالنسبة
  % 32.3  إيجابيا بنسبة  مؤشر التعاقد تأثيرالشروط  أولا: بالنسبة للتأثيرات الأساسية كان   

سرعة  مؤشر  (، أيضا  0.000الدلالة    )مستوى معنوية    النتيجةالعام وتلك    الرضاءعلى  
 (.0.000)مستوى الدلالة    %17الأداء جاءت معنوية التأثير على الرضاء العام بنسية  

سائل و مؤشر  اعل  لتفاعلات المشتركة الداخلة في النموذج جاء تفما بالنسبة لأ  ثانيا: 
مع   قدره  مؤشر  الاتصالات  بتأثير  معنوي  التعاقد  الدلالة    %27.5شروط  )مستوى 
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  % 33.7فض المنازعات بتأثير قدره  مؤشر  مع    مؤشر الموضعية(، وتفاعل  0.000
وكذلك مؤشر الموضوعية مع مؤشر (،  0.000وهذا التأثير معنوي )مستوى الدلالة  

 (.  0.012)ومستوى معنوية   %13.4-حل المشكلات بتأثير سالب قدره  
التابع في  العام  رضاء  يتضح من التحليل السابق أن درجة ال      للعملاء )المتغير 

المستقلة المتغيرات  بمجموعة من  يتأثر  الانحدار(  متغيران   (،3)  شكل  نموذج  منها 
مشتركة هي    وثلاثة تفاعلاتالأداء ومؤشر شروط التعاقد،  سرعة  مؤشر  أساسيان هما  

المشتركالتف التعاقد وسائل الاتصالات  مؤشري  بين    اعل  المشترك و   وشروط  التفاعل 
التفاعل المشترك بين الموضوعية وحل    أخيراو   المنازعات،  وطرق فضالموضوعية  بين  

هذا التفاعل ألأخير كان سالبا مما يعنى أنه يؤثر سلبا على الرضاء  أن  الا    المشكلات
العينة عن موضوعيةيعنى عدمما قد  وهذا  العام للعملاء.   الوزارة في حل    م رضاء 

أن بيانات من التحليل السابق  وخلاصة القول يتضح    عملائها.المشكلات بينها وبين  
 جزئيا.    𝐻9الدراسة تدعم صحة الفرض التاسع  
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 نموذج سببي لمؤشرات الرضاء العام والتفاعلات
 (3) شكل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Profile Analysis  بين متغيرات النموذج ةالتفاعلات المشتركسلوك دراسة  
التي   يليفيما        المشتركة  المتغيرات  بين  المشتركة  التفاعلات  سلوكيات  نناقش 

تم تحويل  أنه  وللوقوف على ذلك    العام.ظهرت في النموذج والتي تؤثر على الرضاء  
ن الرضا  للربيعيات. فاذا كا  طبقاً  Ordinalمتغير فئوي ترتيبي  مؤشرات الرضا الى  

المتغير   يأخذ  الأول  الربيع  أقل من  يأخذ    ، ما1للمؤشر  الأول والوسيط  الربيع  بين 
القيمة  2القيمة   الثالث يأخذ  الوسيط والربيع  الثالث يأخذ 3، بين  الربيع  أكثر من   ،
تمهيدا لدراسة سلوك مؤشر    4الى    1وبذلك تتزايد درجة الرضا للمؤشر من  .   4القيمة  

(  7)  جدولتفاعل المشترك بين أي مؤشرين كما هو موضح في  مع الالرضا العام  
 الأجزاء التالية. و 

 سرعة الأداء

 شروط التعاقد

وسائل 
لاتصالات ا

 الرضاء العام

  × 
الموضوعية 

  × 
الموضوعية 

التأثيرات 
 الأساسية

التفاعل 
 المشترك
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 ( 7) جدول
 مقايس الربيعيات لمؤشرات الدراسة 

 محاور الدراسة 
Q1 

 Q3 الوسيط  الربيع الأول
 الربيع الثالث

3 2 1 
 %66.67 %80.00 %80.00 لشفافيةأ

 %60.00 %75.00 %80.00 الموضوعية
 %60.00 %73.33 %80.00 سرعة الأداء 

 %60.00 %73.33 %80.00 حل المشكلات
 %66.67 %80.00 %86.67 قنوات الاتصال 

 %60.00 %70.00 %75.00 الشكاوى 
 %60.00 %72.00 %80.00 فض المنازعات 

 %70.00 %80.00 %85.00 التعاقدات 
 %60.00 %76.00 %84.00 الرضاء العام 
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 ( 8) جدول
 م ل وشروط التعاقد على الرضاء العاالاتصاالتفاعل المشترك لوسائل  سلوك

لوسط ا
الحسابي 

 للرضاء العام 

 رضاء العملاء عن 

 وسائل الاتصال  شروط التعاقد 

 . 1 % 70أقل من او يساوى   45.40%
أو   من  أقل  الرضاء 

 % 66.67يساوى 
1 . 

64.80% 70 %- 80 %2 2 .   
   . 3 4% 80أكبر من  80.00%

61.40% 
يساوى   أو  من  أقل  الرضا 

70 % 
1 . 66.67 %   -  80 %  

           
2 . 

76.00% 70 %- 80 % 2 .   
73.60% 80 %-   85 % 3 .   
   . 4 % 85الرضاء أكبر من  87.20%

64.60% 
يساوى   أو  من  أقل  الرضا 

70 % 
 . 3 فأكثر  %80الرضا =  . 1

82.00% 70 %- 80 % 2 .   
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 ( 8) جدول:                           تابع 
 الرضاء العام ائل الاتصال وشروط التعاقد على سلوك التفاعل المشترك لوس

 
الوسط 

الحسابي 
 للرضاء العام 

 رضاء العملاء عن 

 وسائل الاتصال  شروط التعاقد 

84.80% 80 %-   85 % 3 .   
   . 4 % 85الرضاء أكبر من  87.20%

53.20% 
يساوى   أو  من  أقل  الرضا 

70 % 
 . 4 % 80الرضا أكبر من   . 1

76.80% 70 %- 80 % 2 .   
82.40% 80 %-   85 % 3 .   
   . 4 % 85الرضاء أكبر من  87.00%

 
بين مؤشري وسائل الاتصال    ( والذي يشرح تأثير التفاعل المشترك8)   لى جدولإبالنظر  

رضاء  نلاحظ أن عند مستوى    العام للعملاء.  ءالرضامستويات    التعاقد علىوشروط  
 تزايديالعام    ءرضاال  مستوياتوسائل الاتصال بالوزارة نجد أن  مؤشر  عن    66.67%

الرضاء    ( %80.00لى  إ ،  %64.8لى  إ   ، %45.4  من) عن شروط  بتزايد مستويات 
على    فأكثر( %85الى %85- 80لى % إ ، % 80- %70  لىإ  % 70التعاقد )من أقل من  

   الترتيب.
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 ( 9) جدول
على الرضاء فض المنازعات الموضوعية و بين مؤشري تأثير التفاعل المشترك  

 العام 
 

الوسط  
ي  الحساب

 للرضاء العام 

   رضاء العملاء عن

 مؤشر الموضوعية  مؤشر طرق فض المنازعات 

 .1 % 60الرضا ء اقل من أو يساوى   .1 %60الرضاء أقل من أو يساوى  46.60%
66.20% 60%   - 72 % 2.   
72.00% 72%     -    80 % 3.   

   .4 % 80الرضا أكبر من  100.00%
 .2 % 75  -%60 .1 %60ى الرضاء أقل من أو يساو  61.60%
74.80% 60%   - 72 % 2.   
74.20% 70%     -    80 % 3.   
   .4 % 80الرضا أكبر من  92.00%
 .3 % 80    -%75 .1 %60الرضاء أقل من أو يساوى  63.40%
78.20% 60%   - 72 % 2.   
80.20% 70%     -    80 % 3.   
   .4 % 80الرضا أكبر من  86.00%
 .4 % 80الرضا أكبر من  .1 %60لرضاء أقل من أو يساوى ا 74.40%
86.80% 60%   - 72 % 2.   
85.40% 70%     -    80 % 3.   
   .4 % 80الرضا أكبر من  87.40%
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(  9)  طرق فض المنازعات في جدولمؤشر  الموضوعية و   لمؤشر  وبالنسبة للتفاعل المشترك 
  لمؤشرأو أقل    %60مستوى رضاء  عند  ه  أن   نلاحظالعام    ءعلى الرضاالمشترك  وتأثيرهما  

الرضاء   تتزايد معدلات  )الموضوعية  ،  % 72.00لى  إ  ،%66.20لى  إ  ،% 46.60من  العام 
،  %77-%60، %60من  أقلمن المنازعات ) بتزايد مستويات الرضا عن طرق فض  (100%
 ،  فأكثر( % 80، % 80-72%

 سائل الاتصال وشروط التعاقد.  و  ويلاحظ أن هذا هو نفس نمط سلوك التفاعل المشترك بين مؤشري 
 ( 10) جدول

 على الرضاء العام  حل المشكلاتو الموضوعية بين مؤشري تأثير التفاعل المشترك 
الوسط  

الحسابي  
 للرضاء العام 

 رضاء العملاء عن 

 مؤشر الموضوعية  مؤشر 

 . 1 %60الرضا ء اقل من أو يساوى  . 1 % 60أقل من أو يساوى  48.80%
68.60% 60%   -  73.33% 2 .   
56.00% 73.333%     -  80 % 3 .   
   . 4 % 80الرضاء أكبر من  77.00%
 . 2 %75  -%60 . 1 % 60يساوى أقل من أو  66.60%
76.00% 60%   -  73.33% 2 .   
72.00% 73.333%     -  80 % 3 .   
   . 4 % 80الرضاء أكبر من  60.00%
 . 3 % 80    -%75 . 1 % 60أقل من أو يساوى  71.00%
76.40% 60%   -  73.33% 2 .   
78.80% 73.333%     -  80 % 3 .   
   . 4 % 80الرضاء أكبر من  87.60%
 . 4 % 80الرضا أكبر من  . 1 % 60أقل من أو يساوى  88.00%
83.60% 60%   -  73.33% 2 .   
87.40% 73.333%     -  80 % 3 .   
   . 4 % 80الرضاء أكبر من  84.20%



 مدى رضاء قطاع الاعمال عن خدمات القطاع العام                                         تاريخ قبول النشر2020/10/7

360                                      المجلة العلمية للاقتصاد والتجارة   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

جدول      ت10)   يعرض  المشترك  (  التفاعل  مؤشري  أثير  حل  و الموضوعية  بين 
فأقل    %60يلاحظ أن عند مستوى موضوعية  العام.  الرضاء  مستويات    المشكلات على

، ثم يتناقص بدرجة طفيفة %86.6لى  إ،  % 48.80تتزايد مستويات الرضاء العام )من  
ر حل ( وذلك مع تزايد مستويات مؤش%77.00لى  إ، ويتزايد مرة ثانية  %56.00لى  إ

من   أقل  )من  الى  %73.33-% 60لى  إ،  %60المشكلات  لى  إ ،  80%-% 73.33، 
السلو فأكثر( ويت  80% أنه تفس نمط  الاتصال   لتفاعل مؤشري السابق    كبن  وسائل 

التعاقد وتفاعل مؤشري الموضوعية وفض المنازعات على مستويات الرضاء وشروط  
 .  (10كما هو واضح في جدول)  العام
 ي راسة نمط سلوك التفاعلات المشتركة السابقة أنه على متخذوتشير نتائج د     

ضرورة الاهتمام برفع مستوى الأداء لكل المؤشرات وتفاعلاتها في   يالقرار أن يع
فقط بمستوى انجاز كل مؤشر بمعزل حيث أن الرضاء العام لا يتأثر    ،نفس الوقت

 عن المؤشرات الأخرى.  
 ـــة: الخلاص

عراض الدراسات في مجال رضاء العملاء يتضح ان هناك  من است  نتائج الدراسة :  
اد والمنظمات وسلامة  هذا الموضوع لتأثير رضاء العملاء على الأفر اهتمام متزايد في 

 على وجه العموم.     القومي الاقتصاد 
تشير النتائج بصفة عامة الى ايجابية آراء العملاء من الشركات والهيئات الحكومية 

عن   الخاص  مؤشرات  والقطاع  جاءت  حيث  الأشغال،  وزارة  من  المقدمة  الخدمات 
وعية، سرعة الأداء، حل المشكلات، قنوات الاتصال، الشكاوى، فض  الشفافية، الموض

المنازعات، وشروط التعاقد ايجابية ومعنوية ومؤيدة لبنود تلك المؤشرات وأيضا مثمنة 
 ص.  لدور الوزارة في خدمة عملائها من القطاعيين العام والخا

ارتب      وجود  الدراسة  مؤشرات  بين  الارتباط  دراسة  من  يتبين  قوى  كما  اط طردي 
ومعنوي بين جميع مؤشرات الأداء بعضها البعض وأيضا مع مستويات الرضا العام 

 على وجه العموم.  
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همية مؤشر شروط التعاقد،  أ لى  إتفيد نتائج نموذج الانحدار والنموذج الخطى العام       
الأد التعاقدوسرعة  بالوزارة وشروط  الاتصال  بين وسائل  المشترك  التفاعل  وكذا    اء، 

المشترك   والتفاعل  أمعها،  على  لمؤشري  التأثيرات  في  المنازعات  وفض  لموضعية 
وعلى وجه النقيض انخفاض مستوى رضاء العملاء نتيجة   ،مستويات الرضاء العام

يؤثر تأثيرا سلبيا حيث أنه  الموضوعية وحل المشكلات،    رك بين مؤشري للتفاعل المشت
 . على الرضاء العام

من دراسة نمط سلوك مؤشرات جودة الأداء يتضح عدم استقلالية تلك المؤشرات       
عن بعضها البعض لوجود تفاعلات مشتركة معنويا تؤثر على مستويات السلوك العام  

 . للرضاء 
 مقترح بتوصيات للتحسين المستمر لخدمة العملاء 

النتا السابقة  فى ضوء  القرار  ئج  متخذ  على  الاأن  ينبغي  برفع  يدرك ضرورة  هتمام 
مستوى الأداء لكل المؤشرات وتفاعلاتها في نفس الوقت حيث أن الرضاء العام لا  
يتأثر أيضا  المؤشرات الأخرى بل  انجاز كل مؤشر بمعزل عن  يتأثر فقط بمستوى 

 بالتفاعلات المشركة بين تلك المؤشرات.  
وقد        أساسيا  هذا  نموذجا  الدراسة  هذه  في    للعوامل وضعت    الرضاءالمؤثرة 

ولعل هذا مفيد لما يقدمه من إطار يمكن من    ،القطاع العامللمستفيدين من خدمات  
 خلاله تحسين جودة خدمة العملاء.    

مراقبة مدى التطور  ادارة البحوث و التطوير فى وزارة الأشغال  ينبغي على    ومن ثم    
جودة تحسين  وذلك    في  للعملاء  المقدمة  توقعلأالخدمات  في  ن  العملاء  رتقاء اات 

عدة  الارتقاء في تقديم الخدمة ويتأتى ذلك من خلال    وهذا يتطلب بالضرورةمستمر  
 ت ميدانية مستمرة دراساالقيام ب خلالالعملاء وأيضا من  شكاوى أساليب منها تحليل 

التى تبنت فلسفة الجودة الشاملة  ) كل سنتين على ألأقل( كما هو معمول به فى الدول  
كاليابان والولايات المتحدة الأمريكية ودول اوروبا حيث انه يتم تحليل الدراسات الميدانية  

 سنويا.  
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