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المجلة العلمية لجامعة الملك فيصل )العلوم الإنسانية والإدارية(                                                                         المجلد 18 - العدد 2 - 2017م  )1438هـ) 

قيا�س وتحليل العوامل الم�ؤثرة في م�ستوى ر�ضا الم�ستفيدين
من خدمات �أمانة الأح�ساء: درا�سة ميدانية

الشربيني شوقي السيد)1( و ملفي عيادة الرشيدي)1( و أشرف فتوح عيطة)2(
)1(  قسم الأساليب الكمية، كلية إدارة الأعمال، جامعة الملك فيصل، الأحساء، المملكة العربية السعودية

)2(  قسم الرياضيات، كلية الآداب والعلوم، جامعة الأمير سطام بن عبد العزيز، وادي الدواسر، المملكة العربية السعودية

الملخص
نظــرًا للأهميــة الخاصــة لجهــاز البلديــات وارتباطــه الوثيــق بتقديــم خدمــات ضروريــة للمواطنــن أفــرادًا ومؤسســات، فــإن دراســة 
ــا مــن أجــل تحســن الخدمــات ومعالجــة القصــور، إضافــة إلى تســليط  رضــا المســتفيدين مــن خدمــات البلديــات أصبــح أمــرًا ضروريًّ
ــار  الضــوء عــى التســهيلات والمشــكلات التــي يواجههــا جمهــور المســتفيدين في تعاملهــم مــع جهــاز البلديــات، لذلــك فقــد تــم اختي
ــة المهمــة التــي تقــدم خدمــات متنوعــة للأفــراد، حيــث تركــز الدراســة عــى قيــاس  ــة الأحســاء بوصفهــا أحــد الأجهــزة الحكومي أمان

وتحليــل العوامــل المؤثــرة في رضــا المســتفيدين مــن الخدمــات المقدمــة.
تــم تصميــم اســتبانة واحــدة لجميــع المســتفيدين؛ تكونــت مــن )51( عبــارة، ووضعــت العبــارات بمقيــاس )ليكــرت( الخــاسي، وتم 
تقســيم العبــارات إلى أربعــة محــاور رئيســية: محــور مبنــى الأمانــة والبيئــة الداخليــة، محــور الإجــراءات والإرشــادات، محــور أداء الموظفــن 
وســلوكياتهم، محــور الوقــت وقبــول الاقتراحــات. وبعــد التأكــد مــن الصــدق الظاهــري والصــدق الداخــي لــأداة تــم تطبيقهــا عــى 
عينــة عشــوائية اســتطلاعية حجمهــا )65( مســتفيدا مــن مجتمــع الدراســة المكــون مــن جميــع المســتفيدين مــن خدمــات أمانــة الأحســاء 

أثنــاء إجــراء الدراســة، وهــو مجتمــع متزايــد نظــرًا لتوســع محافظــة الأحســاء وتنــوع خدمــات الأمانــة. 
ــغ 51.75 % أي أن 48.25 % مــن المســتفيدين غــر  ــة بل ــج هــذه الدراســة أن مســتوى الرضــا العــام عــن خدمــات الأمان ومــن نتائ
راضــن عــن الخدمــات المقدمــة لهــم. كــا أن أكثــر مصــادر المشــكلات كانــت الإجــراءات والأنظمــة واللوائــح بنســبة موافقــة 70.75 %، 
ويــرى 86.75 % أن حلــول هــذه المشــكلات هــو تبســيط الإجــراءات للحصــول عــى الخدمــة. كذلــك توصلــت الدراســة إلى عــدم وجــود 

فــروق جوهريــة تعــزى إلى: نــوع الخدمــة المقدمــة، وقــت مراجعــة الأمانــة، الحالــة الاجتماعيــة للمســتفيدين.
ومــن أهــم التوصيــات: محاولــة تخفيــض الرســوم عــى خدمــات الأمانــة، والتفريق بــن رســوم الخدمة المقدمة للاســتخدام الشــخصي 
وبــن تلــك المقدمــة لنشــاط تجــاري، وبــذل المزيــد مــن الجهــد لتطبيــق التقنيــات الحديثــة في إنجــاز معامــات المراجعــن، وتطويــر موقــع 
الأمانــة عــى شــبكة الإنترنــت، ليشــمل النــاذج والمســتندات المطلوبــة لــكل خدمــة مــع تحديثــه بصفــة مســتمرة، واســتخدامه لنــر أي 

ــات جديدة. معلوم
الكلمات المفتاحية: التحليل الكمي، الخدمات البلدية، رضا المستفيد، مؤشر الرضا.

المقدمة
مثــل  المتقدمــة  الــدول  مــن  الكثــر  أنشــأت 
الولايــات المتحــدة الأمريكيــة واليابــان برامــج جوائــز 
الجــودة لتشــجيع المنشــآت في مختلــف القطاعــات عــى 
رفــع مســتوى أدائهــا وترشــيد تكاليفهــا وزيــادة جــودة 
منتجاتهــا وخدماتهــا، لتصبــح قــادرة عــى المنافســة 
 Corredor and( الأخــرى  العالميــة  الــركات  مــع 
Goni, 2010(. فعــى المســتوى العالمــي يوجــد جائــزة 
الأوروبيــة،  الجــودة  وجائــزة  اليابانيــة   )Deming(
وكذلــك جائــزة الجــودة الذهبيــة لمنطقــة شرق آســيا 
ودول المحيــط الهــادي، أمــا عــى المســتوى الوطنــي 
لمعظــم  جــودة  جائــزة  أربعــن  مــن  أكثــر  فيوجــد 
جائــزة  أهمهــا:  مــن  والناميــة  المتقدمــة  العــالم  دول 
)Malcolm Baldrige( الأمريكيــة، جائزة ســنغافورة 
وجائــزة  للجــودة،  دبي  جائــزة  للجــودة،  الوطنيــة 
الملــك  جائــزة  )موقــع  للجــودة  عبد العزيــز  الملــك 

 .)2010 للجــودة،  عبد العزيــز 

ــة  ــر ثقاف ــا في تطوي ــودة دورا مه ــز الج وأدت جوائ
هــذه  تبنــت  التــي  البلــدان  في  بالمســتفيدين  العنايــة 
الجوائــز، وأســهمت في رفــع مســتوى أداء المنشــآت 
واســتطاعت  الجوائــز،  هــذه  معايــر  وظفــت  التــي 
تحســن جــودة خدماتهــا ومنتجاتهــا وزيــادة ربحيتهــا. 
وينحــر هــذا المعيــار في أدوات تلبيــة حاجــات 
ــاء،  ــع العم ــال م ــال الفع ــوات الاتص ــاء، وقن العم
المنظمــة.  أداء  عــن  العمــاء  رضــا  تقييــم  وأدوات 
ويعنــي رضــا العمــاء العلاقــة بــن المســتفيد والمنتــج 
أو الخدمــة، وكذلــك العلاقــة بــن المســتفيد ومقــدم 
الخدمــة أو المنتــج. ويعكــس الرضــا الدرجــة التــي 
ــة أو  ــرد أو الشرك ــد أن الف ــتفيد يعتق ــا المس ــون فيه يك
المنظمــة قدمــت الخدمــة أو المنتــج بشــكل فعــال يلبــي 

حاجاتــه. 
وغــر  الحكوميــة  الجهــات  بعــض  أولــت  وقــد 
الحكوميــة في المملكــة العربيــة الســعودية أهميــة خاصــة 
ــن  ــدة م ــا واح ــا باعتباره ــن خدماته ــاء ع ــا العم لرض
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أهــم اســتخدامات إدارة الأداء لقيــاس الأداء )توفيــق، 
.)2002

العمــاء  لرضــا  الرئيــس  العنــر  أن  يتضــح 
ــة  ــي الخدم ــن مقدم ــم وب ــات بينه ــة العلاق ــو طبيع ه
والمنتــج، وتتكــون هــذه العلاقــات مــن عــدد مــن 
رئيــس  عامــل  تتمحــور حــول  قــد  التــي  العوامــل 
ــة.  ــرة في هــذه العلاق ــه مؤث ــدة متفرعــة من وعوامــل ع
ومــن العوامــل المؤثــرة في رضــا العمــاء، وقــت تقديــم 
منتجــات  أو  بخدمــات  المقارنــة  الخدمــة،  أو  المنتــج 
أخــرى، والنظــرة الســائدة عــن المنتــج أو الخدمــة لــدى 
ــة أم لا؟  ــرة حقيقي ــي نظ ــل ه ــر ه ــض النظ ــاس بغ الن
ــإن المحافظــة عــى رضــا العمــاء يتضمــن  ــك ف وكذل
وهنــا  توقعاتهــم،  إلى  والاســتماع  عليهــم  التركيــز 
يجــب عــى موظفــي خدمــات العمــاء التواصــل مــع 
العمــاء حــول جــودة الخدمــة أو الســلعة المقدمــة لهــم 

1421هـــ(.  ــر،  )خض
احتياجــات  ترجمــة  بأنهــا  الجــودة  وتعــرف 
المســتفيدين بشــأن  أو  الخدمــة  طــاب  وتوقعــات 
الخدمــة إلى خصائــص محـــددة، تكــون أساســا لتصميــم 
ــا يوافــق توقعاتهــم  الخدمــة وتقديمهــا للمســتفيدين ب

 .)Oliver, 1999(
ويمكــن التعبــر عــن مقيــاس جــودة الخدمــة وفقــا 

للنمــوذج الريــاضي المبســط التــالي: 
جــودة الخدمــة = الخدمــة كــا أديــت أو قدمــت فعــا - 

توقعــات المســتفيد
وتعتــر البلديــات مــن المرافــق العامــة التــي تمتلــك 
وتديــر العديــد مــن المرافــق والخدمــات العامــة التي تقع 
ضمــن اختصاصهــا وفي نطــاق حدودهــا الجغرافيــة، 
ــا في إدارة التنميــة المحليــة عــى  وهــي تمــارس دورًا حيويًّ
مســتوى القــرى والمــدن والتجمعــات العمرانيــة نظــرًا 
لحجــم المســؤوليات المنوطــة بهــا، وضخامــة التزاماتهــا 
الماليــة. وقــد يختلــف دور البلديــات مــن بلــد لآخــر 
حســب النظــام الإداري المعمــول بــه، إلا أن أهميــة دور 

البلديــات تبقــى محــورًا أساســيًّا لــدى الجميــع.
ويعــد قيــاس رضــا المســتفيدين مــن الأمــور المهمــة 
لقيــاس كفــاءة أداء الجهــاز البلــدي، ومســتوى جــودة 
الخدمــات المقدمــة، وتحديــد مــدى موافقتهــا للقيــم 
هــذه  نتائــج  تســهم  أن  المتوقــع  ومــن  المســتهدفة. 
الدراســة في دعــم جهــود أمانــة الأحســاء)1( تجــاه تطوير 

تــم تغيــر الاســم مــن بلديــة الأحســاء إلــى أمانــة الأحســاء  	)1(
ــخ 26- ــه بتاري ــي اجتماع ــوزراء ف ــس ال ــن مجل ــرار م ــك بق وذل

08-1430هـــ.

ــاء  ــى الارتق ــس ع ــا ينعك ــاليب الأداء ب ــث أس وتحدي
المقدمــة  الأداء وجــودة الخدمــات  بمســتوى كفــاءة 
للمواطنــن بمنطقــة الأحســاء، وذلــك مــن خــال مــا 

يــي:
• تحديــد المشــاكل ومواقعهــا وبالتــالي توجيــه الجهــود 	

لمعالجتها.
• تزويــد المســؤولين برؤيــة واضحــة عــن ملاءمــة 	

البرامــج والسياســات والأنظمــة المعمــول بهــا.
• تحديد أولويات توزيع الموارد الحكومية.	
• رفــع مســتوى الرضــا والقبــول لــدى المواطنــن 	

عــن كفــاءة وأداء الخدمــات الموجهــة لهــم.

أهمية الدراسة 
تنبــع أهميــة هــذه الدراســة مــن كونهــا إحــدى 
الدراســات القليلــة عــى مســتوى المملكــة التــي تهــدف 
لقيــاس رضــا المســتفيدين مــن الخدمــات التــي تقدمهــا 
البلديــات بالمملكــة وخاصــة أمانــة الأحســاء. إضافــة 
إلى أنهــا تؤســس للدراســات الميدانيــة المســتقبلية التــي 
الخدمــات  مــن  المســتفيدين  رضــا  مقيــاس  تتنــاول 
الحكوميــة المختلفــة، كــا تــأتي أهميــة الدراســة مــن 
أهميــة الخدمــات التــي تقدمهــا البلديات للمســتفيدين. 
فالبلديــات مســؤولة عــن خدمــات مهمــة تقدمهــا 
التخطيطيــة  النواحــي  في  تتمثــل  للمســتفيدين 
والعمرانيــة ومــن اشــراطات الســامة في الإنشــاءات 
للمدينــة  والشــكلية  الماديــة  البيئــة  عــى  والحفــاظ 
واحتياجاتهــا، كــا أنهــا تهتــم بصحــة المواطــن مــن 
ــولات،  ــن مأك ــه م ــا تقدم ــم وم ــة المطاع ــال مراقب خ
وكذلــك مراقبــة المنتجــات في البقــالات والأســواق 
والمراكــز الكبــرة مــن حيــث صلاحياتهــا وقابليتهــا 
للاســتخدام مثــل صالونــات الحلاقــة، وصالونــات 
لأهميــة  وذلــك  الخدمــات  مــن  وغيرهــا  التجميــل 
النواحــي الصحيــة والاقتصاديــة والاجتماعيــة لجميــع 

أفــراد المجتمــع. 
ويعــد رضــا المســتفيدين مــن أهــم أســباب النجــاح 
لأي منظمــة، كــا أن عــدم رضــا المســتفيدين غالبًــا مــا 
يكــون الســبب الرئيــس في فشــل المنظمــة، وبالتــالي 
ــج  ــق برام ــات إلى تطبي ــعى المنظ ــك تس ــا. لذل انهياره
الاهتــام بالمســتفيدين عــى أســس علميــة، لتحقيــق 
رضاهــم ومــن ثــم تحقيــق العديــد مــن الفوائــد منهــا:

• بناء مكانة مرموقة للمنظمة في المجتمع.	
• التقليل من التكاليف وزيادة إنتاجية الموظفين.	
• زيادة أرباح المنظمة وعائداتها.	
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• الاستفادة من طاقات الموظفين الإبداعية.	
• الرقي بحماس الموظف للعمل الذي يؤديه.	
• الاحتفاظ بالموظفين وزيادة ولائهم للمنظمة.	
• تنمية الشعور بالتعاون الداخلي بين الموظفين.	
• كسب ثقة وولاء المستفيد.	

أهداف الدراسة
تسعى هذه الدراسة إلى تحقيق الأهداف التالية: 

• ــات 	 ــن خدم ــتفيدين ع ــا المس ــتوى رض ــرف مس تع
ــاء.  ــة الأحس أمان

• يواجههــا 	 التــي  المشــكلات  مصــادر  تعــرف 
طلبهــم  عنــد  الأحســاء  أمانــة  مــن  المســتفيدون 

الخدمــة. 
• تعــرف مــدى توفــر البيئــة المادية المناســبة لاســتقبال 	

المســتفيدين في أمانة الأحســاء. 
• ــة الأحســاء 	 تعــرف التســهيلات التــي تقدمهــا أمان

للمســتفيدين مــن خدماتهــا.

أسئلة الدراسة 
ولتحقيــق الأهــداف المرجــوة مــن الدراســة، ســيتم 

الإجابــة عــن الأســئلة التاليــة:
11 مــا مســتوى رضــا المســتفيدين حــول )مبنــى الأمانة .

والإرشــادات،  والإجــراءات  الداخليــة  والبيئــة 
وأداء الموظفــن وســلوكياتهم، والوقــت وقبــول 

الاقتراحــات(؟
22 ــة في رضــا . ــة إحصائي هــل توجــد فــروق ذات دلال

المســتفيدين وفقــا لمــا يــي:
-	 ــوع  ــة )ن ــة بالخدم ــرات الخاص ــاف المتغ لاخت

وقــت  الأمانــة،  مراجعــة  طريقــة  الخدمــة، 
الأمانــة(. مراجعــة 

-	 لســاتهم الشــخصية )المؤهــل العلمــي، العمــر، 
الحالــة الاجتماعيــة(.

33 مــا أهــم المشــكلات التــي يواجههــا المســتفيدون .
مــن خدمــات الأمانــة؟

44 رضــا . مســتوى  لرفــع  الاقتراحــات  أهــم  مــا 
الأحســاء؟ أمانــة  خدمــات  عــن  المســتفيدين 

مصطلحات الدراسة 
خدمــات أمانــة الأحســاء: المقصــود بهــا الخدمــات التي 
تقدمهــا أمانــة الأحســاء للأشــخاص الذيــن يحــرون 
إليهــا لطلــب إنجــاز خدمــة معينــة؛ مــن حيــث ســهولة 
الوصــول إلى مبنــى الأمانــة ووجــود مواقــف كافيــة 

لســيارات المســتفيدين وســهولة الإجــراءات ووضــوح 
الإرشــادات والمســتندات المطلوبــة للحصــول عــى 

الخدمــة المطلوبــة.
أمانــة الأحســاء: شــخصية اعتباريــة ذات اســتقلال 
ــة  ــدم المنطق ــتقلة وتخ ــا المس ــا ميزانيته ــالي وإداري وله م
ــرار  ــب ق ــا بموج ــة به ــرى المرتبط ــا والق ــع به ــي تق الت

وزاري يصــدره وزيــر الشــؤون البلديــة والقرويــة.
فــرد  كل  عــام  بشــكل  بالمســتفيد  يقصــد  المســتفيد: 
يقصــد أي منظمــة لطلــب خدمــة التزمــت هــذه المنظمة 
بتقديمهــا للآخريــن ســواء أكانــت هــذه المنظمــة عامــة 
ــخاص  ــتفيدين الأش ــا بالمس ــود هُن ــة، والمقص أم خاص
الذيــن يقومــون بمراجعــة الأمانــة للحصــول عــى 

ــة. ــة معين خدم
بلديــة فرعيــة: هــي شــخصية اعتباريــة متفرعــة إمــا عن 
أمانــة أو بلديــة معينــة، أنشــئت بهــدف تســهيل تقديــم 
للمواطنــن  البلديــة  أو  بالأمانــة  المنوطــة  الخدمــات 
القاطنــن بدائرتهــا في حــدود الصلاحيــات المخولــة 
لأمانــة  تابعــة  فرعيــة  بلديــات  ســت  وتوجــد  لهــا. 
ــون، العمــران،  الأحســاء وهــي الهفــوف، المــرز، العي

ــن. ــر، ويبري الجف

حدود الدراسة
• تقتــر الدراســة عــى المحــاور والبيانــات التــي 	

تشــتمل عليهــا اســتبانة الدراســة. 
• تــم إجــراء الدراســة خــال فــرة محــدودة )شــهر( 	

ــة  ــات الأمان ــن خدم ــتفيدين م ــن المس ــة م ــى عين ع
ــة. ــم الأمان ــاء مراجعته أثن

• تقتــر الدراســة عــى مراجعــي البلديــات الفرعيــة 	
التابعــة لأمانــة الأحســاء وثــاث إدارات في الأمانة 
هــي )الإدارة العامــة للحدائــق والتجميــل، الإدارة 
العامــة  الإدارة  والممتلــكات،  لــأراضي  العامــة 
للصحــة البيئيــة(. لقــد تــم اختيــار أمانــة الأحســاء 
نظــرًا لكونهــا تخــدم محافظــة هــي الأكثــر كثافــة مــن 
حيــث عــدد الســكان، وكذلــك الأكثــر اتســاعًا 
للرقعــة الجغرافيــة. نظــرًا لتوســع محافظــة الأحســاء 

وتنــوع خدمــات الأمانــة وكثــرة مراجعيهــا.

مراجعة أدبيات البحث
يشــتمل هــذا عــى قســمين: الأول يشــمل الإطــار 
ــة  ــدوره إلى نشــأة وتطــور أمان ــذي قســم ب النظــري وال
الأحســاء ومهــام ووظائــف الأمانــة، وقيــاس رضــا 
الدراســات  يشــمل  الثــاني  والقســم  المســتفيدين، 
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تقــع محافظــة الأحســاء في الركــن الجنــوبي الشرقــي 
للمملكــة العربيــة الســعودية، وتشــغل الجــزء الجنــوبي 
 o26 - 17 مــن المنطقــة الشرقيــة بــن دائــرتي عــرض
وخطــي طــول o55 - 48، وتغطــي محافظــة الأحســاء 
مســاحة شاســعة مــن الأرض تصــل إلى حــوالي 530 
ــة  ــة الشرقي ــاحة المنطق ــن مس ــل 68 % م ــم2 تمث ــف ك أل
و24 % مــن مســاحة المملكــة، إلا أن هــذه المســاحة 
تضــم المنطقــة غــر المأهولــة المســاة بالربــع الخــالي، 
ــطة  ــكان والأنش ــة بالس ــاحة المأهول ــإن المس ــالي ف وبالت
ــي  ــل 18 % مــن مســاحة الأحســاء، أمــا الواحــة الت تمث
الأنشــطة  إلى  إضافــة  الســكان  مــن   %  92.3 تضــم 
الاقتصاديــة الفعالــة فتبلــغ مســاحتها 860 كــم2  تقريبًــا، 
ــم،  ــول 21 ك ــرق بط ــو ال ــور نح ــى مح ــد ع ــي تمت وه
وتتميــز  كــم،   30 بطــول  الشــال  نحــو  وبمحــور 
الأحســاء بميــزة نســبية كبــرة مــن حيــث موقعهــا عــى 
الحــدود الشرقيــة والجنوبيــة الشرقيــة للمملكــة؛ حيــث 
تعــد أقــرب المحافظــات لدولتــي قطــر والإمــارات 
العربيــة المتحــدة، وتمثــل الأحســاء إحــدى المحافظــات 
ــون  ــا تتك ــة، ك ــة الشرقي ــارة المنطق ــة لإم ــر التابع الع
محافظــة الأحســاء مــن )19( مركــزًا وهــي: العيــون، 
ســلوى، حــرض، خريــص، العضيليــة، إنبــاك، الخــن، 
ــرة،  ــودة، عريع ــان، ج ــر، ندق ــن، الحفاي ــة، يبري الغويب
العــراد،  أم  الزايديــة،  البطحــاء، فضيلــة،  أم ربيعــة، 
والعديــد، ويتبــع كل مركــز منهــا عــدد مــن القــرى 

ــر.  والهج
بمدينــة  الأحســاء  في  أمانــة  أول  تأســيس  تــم 
ــذاك.  ــاني آن ــم العث ــان الحك ــام 1320هـــ إب ــوف ع الهف
وقــد أســندت رئاســتها لمحمــد بــن أحمــد الشــعيبي 
الــذي اســتمر في عملــه إلى أن أقفلــت البلديــة مــع 
الملــك  ودخــول  الأحســاء  عــن  العثمانيــن  رحيــل 
ــا  ــندت إليه ــا في 1331/5/5هـــ، وأس ــز إليه عبد العزي
دائــرة  ضمــن  والمهــام  المســؤوليات  جميــع  ممارســة 
اختصاصهــا كحيــازة الأراضي والترخيــص للمبــاني 
ــواق. ــة الأس ــة ومراقب ــة العام ــى الصح والإشراف ع

مهام ووظائف الأمانات 
وتاريــخ  م/5  رقــم  الملكــي  المرســوم  حــدد 
1397/2/21هـــ وظائــف ومهــام البلديــات عــى النحــو 

التــالي:  
•  تنظيـم وتنسـيق البلـدة وفق مخطط تنظيمـي معتمد 	

من الجهـات المختصة. 
• وجميـع 	 والأبنيـة،  الإنشـاءات  بإقامـة  الترخيـص 

ومراقبتهـا.  والخاصـة،  العامـة  التمديـدات 
• وإنشـاء 	 البلـدة،  ونظافـة  مظهـر  على  المحافظـة 

الحدائـق والسـاحات والمنتزهات وأماكن السـياحة 
العامـة وتنظيمهـا وإدارتهـا بطريـق مبـاشر أو غري 

ومراقبتهـا.  مبـاشر 
•  وقايـة الصحـة البيئيـة العامـة داخـل المدينـة، وردم 	

البرك والمسـتنقعات، ودرء خطـر السـيول وإنشـاء 
لحمايتهـا مـن  البلـدة  حـول  الأشـجار  مـن  أسـوار 

الرمـال. 
• مراقبـة المـواد الغذائيـة والاسـتهلاكية، والإشراف 	

على تمويـن المواطنين بها ومراقبة أسـعارها وأسـعار 
المكاييـل  أو  الموازيـن  ومراقبـة  الخدمـات العامـة، 

والمقاييـس بالاشرتاك مـع الجهـات المختصـة. 
• إنشاء الأسواق وتحديد مراكز البيع. 	
• الترخيـص بمزاولـة الحرف والمهـن وفتح المحلات 	

العامـة ومراقبتهـا صحيا وفنيا.
•  المحافظـة على السالمة والراحـة وبصـورة خاصة 	

الحرائـق  وقـوع  لـدرء  اللازمـة  اتخـاذ الإجـراءات 
وإطفائهـا وهـدم الأبنية الآيلة للسـقوط أو الأجزاء 

المتداعيـة منهـا، وإنشـاء الملاجـئ العامـة.
• والسـيارات 	 المتجولين  الباعـة  مواقـف   تحديـد 

. والعربـات
•  تنظيـم النقـل الداخلي وتحديد أجـوره بالاتفاق مع 	

المختصة. الجهات 
•  نزع ملكية العقارات للمنفعة العامة.	
• الأمانـة 	 وعوائـد  رسـوم  واسـتيفاء   تحديـد 

والغرامـات والجـزاءات التـي توقـع على المخالفين 
 . نظمتهـا لأ

• الإشراف على انتخابـات وترشـيح رؤسـاء الحـرف 	
والمهـن ومراقبـة أعمالهـم وحـل الخلافـات التـي قد 

بينهم.  تحـدث 
• الجهـات 	 مـع  بالتعـاون  الأثريـة  الأبنيـة   حمايـة 

 . لمختصـة ا
• والاجتماعـي 	 والريـاضي  الثقـافي  النشـاط  تشـجيع 

فيـه.  والمسـاهمة 
• التسـول 	 لمنـع  المختصـة  الجهـات  مـع  التعـاون 

والأيتـام  للعجـزة  الملاجـئ  والتشرد، وإنشـاء 
وأمثالهـم.  العاهـات  وذوي  والمعتوهين 

• إنشـاء المقابـر والمغاسـل وتسـويرها وتنظيفها ودفن 	
الموتى. 

• منـع وإزالـة التعدي سـواء على الأمالك الخاصة أو 	
العامة.  الأملاك 

• أيـة اختصاصـات أخـرى يصدر بها قـرار من مجلس 	
الوزراء. 
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قياس رضا المستفيدين
جــودة  عــن  المســتفيدين  رضــا  قيــاس  أصبــح 
ســات  مــن  المنظــات  تقدمهــا  التــي  الخدمــات 
 Fronell  )1998( عــرف  وقــد  الحديــث،  العــر 
ــه تقويــم شــامل لأداء المنظمــة بعــد  رضــا المســتفيد بأن
شراء المنتــج أو الاســتفادة مــن الخدمــة المقدمــة منهــا. 
وقــد عــرف )Christopher )1999 رضــا المســتفيد 
بأنــه تقويــم شــامل للســلع والخدمــات مــن جانــب 
المســتفيد منهــا، وتبــدأ مــن مرحلــة التوقــع وتنتهــي 
عــرف كذلــك  بالجــودة.  الحــي  الإدراك   بمرحلــة 
)Galer  )2003 رضــا المســتفيد بأنــه إقنــاع العميــل أو 
ــة  ــا أو خدم ــي توقعه ــة الت ــى الخدم ــه تلق ــتفيد بأن المس
تفــوق توقعاتــه، وأوضــح أن المســتفيد عندمــا يشــري 
ســلعة أو منتجــا مــا، يتوقــع أن يكــون ســليما ويعمــل 
بشــكل جيــد وإلا لــن يكــون راضيــا عنــه، وأوضــح أن 
المســتفيد كلــا كان راضيــا زاد اســتهلاكه وإقبالــه عــى 

الســلع والخدمــات التــي تقدمهــا لــه المنظمــة. 
أوضحهــا كــا  المســتفيد  رضــا  قيــاس  أهميــة   إن 
)Giese and Joseph )2002 تنبــع مــن أربعــة عوامــل 
الأربــاح  بمســتقبل  التنبــؤ  عــى  المســاعدة  وهــي: 
والمبيعــات وتطــور الخدمــات، وقيــادة العاملــن إلى 
ــتفيدين،  ــاء ولاء المس ــى بن ــاعدة ع ــد، والمس الأداء الجي
.)Bank, 2000( ودعــم خطــط التســويق المســتقبلية

تطور نماذج مؤشرات رضا المستفيدين
ــاس  ــت قي ــي تناول ــات الت ــم الدراس ــت معظ أجمع
رضــا المســتفيدين عــى أن هنــاك علاقــة قويــة بــن رضــا 
المســتفيد ومســتوى جــودة الخدمــة أو الســلعة المقدمــة 
 )1985( دراســة  الدراســات  هــذه  بــن  ومــن  لــه، 
.Parasuraman et al التــي مــن خلالهــا تــم وضــع 
نمــوذج قيــاس الجــودة )SERVQUAL( الــذي يقيــس 
أو  مــن الخدمــة  المســتفيدين  توقعــات  بــن  الفجــوة 
الســلعة قبــل الاســتفادة منهــا وجــودة الخدمــة المدركــة 
ــا تكــون الفجــوة ســالبة  ــي تلقاهــا بالفعــل، وعندم الت
دل ذلــك عــى أن جــودة الســلعة أو الخدمــة فشــلت 
ــة  ــون موجب ــا تك ــتفيد، وعندم ــات المس ــق توقع في تحقي
ــتفيد،  ــات المس ــت توقع ــودة فاق ــى أن الج ــك ع دل ذل
جــودة  أن  عــى  ذلــك  دل  صفريــة  تكــون  وعندمــا 
الخدمــة حققــت توقعــات المســتفيدين ونالــت رضاهــم 
)Reed and Hall, 1997(. ويتكــون نمــوذج جــودة 
ــية  ــاور أساس ــة مح ــن خمس ــة )SERVQUAL( م الخدم

)الأمــن وإســاعيل، 2009( هــي:

-	 الاعتماديــة )Reliability( ويقيــس مصداقيــة مــا 
ــا.  ــن خدماته ــتفيدين م ــة المس ــه المنظم ــدت ب وع

-	 ــس  ــة الملموســة )Tangibles( ويقي ــب المادي الجوان
للمنظمــة،  الماديــة  المرافــق  جــودة  المحــور  هــذا 

والمعــدات المتوفــرة، ومظهــر العاملــن.
-	 هــذا  ويقيــس   )Assurance( الأمان/الثقــة 

المحــور مقــدار مــا توفــره المنظمــة مــن ثقــة وأمــان 
 . ين للمســتفيد

-	 بهــا  ويقصــد   )Responsiveness( الاســتجابة 
مســاعدة  للمنظمــة  بهــا  يمكــن  التــي  الدرجــة 
وإجــراءات  سريعــة  خدمــة  بتقديــم  المســتفيدين 

واضحــة.
-	 المحــور  هــذا  ويقيــس   )Empathy( التعاطــف 

متميــزة  مــن خدمــة  المنظمــة  تقدمــه  مــا  مقــدار 
خدماتهــا. مــن  المســتفيدين  لجــذب 

 )SERVQUAL( ويعــد نمــوذج جــودة الخدمــة
بنــاء  في  الباحثــون  عليــه  اعتمــد  الــذي  الأســاس 
المســتفيدين أو  العمــاء  رضــا  مــؤشر   نمــوذج 
الــذي   )Customer Satisfaction Index, CSI(
ــاس مســتوى الرضــا  ــة لقي يعــد مــن المــؤشرات الحديث

1425هـــ(.  )الحمــودي، 
ــا  ــؤشر رض ــا لم ــويد مقياس ــة الس ــت دول ــد قدم وق
1989م،  ســنة  في  والســلع  الخدمــات  عــن  العمــاء 
ــات  ــاث مجموع ــن ث ــويدي م ــوذج الس ــون النم ويتك
مــن المتغــرات الكامنــة )latent variables( هــي: 

المــدرك  الأداء  مــن  وتتكــون  الرضــا  مســرات  	-
)perceived performance( وتوقعــات العميــل 

.)customer expectations(
 .)customer satisfaction( رضا العميل 	-

 consequences of customer( الرضـا  نتائـج  	-
شـكاوى  متغريي  مـن  وتتكـون   )satisfaction
العميـل )customer complaints( وولاء العملاء 

.)1 رقـم  شـكل  )انظـر   )customer loyalty(
        
الأداء المدركالشكاوى

رضا المستفيد

توقعات المستفيدولاء المستفيد

شكل )1(: نموذج مؤشر رضا المستفيدين في دولة السويد
 Johnson et al. (2001):المصدر

القومــي  البحــوث  قــام مركــز  1994م  وفي عــام 
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للجــودة في الولايــات المتحــدة الأمريكيــة ببنــاء مــؤشر 
 American  )ACSI( الأمريكــي  العمــاء  رضــا 
Customer Satisfaction Index. ويعــد هــذا المــؤشر 
مقياســا لاتجــاه اســتهلاك الأسر، ومقارنــة مرجعيــة 
لســلع وخدمــات الــركات والمصانــع وعــدد كبــر 
مــن أجهــزة الحكومــة الفدراليــة وبقيــة القطاعــات 
قطــاع  في  تطبيقــه  تــم  وقــد  الأخــرى،  الاقتصاديــة 
الإدارة الحكوميــة ليشــمل ثلاثــن جهــازا مــن أكــر 
ــذ  ــة في عــام 1999م، ومن ــة الفدرالي الأجهــزة الحكومي
ــة التــي  ــخ ارتفــع عــدد الأجهــزة الحكومي ذلــك التاري
تــم قيــاس مــؤشر الرضــا فيهــا ليصــل العــدد إلى )70( 

 .)ACSI, 2002( جهــازا حكوميــا
ثــاث  مــن  الأمريكــي  الرضــا  مــؤشر  ويتكــون 

المتغــرات:- مــن  مجموعــات 
الأولى متغــرات الرضــا وتشــتمل عــى عــدة محــاور  	-
ــات،  ــلع والخدم ــودة الس ــي بج ــي الإدراك الح ه
قبــل  والخدمــات  للســلع  العمــاء  وتوقعــات 
ــلع  ــة الس ــي بقيم ــا، والإدراك الح ــتفادة منه الاس

والخدمــات. 
المجموعة الثانية تشمل مستوى رضا العملاء.  	-

أمـا المجموعـة الثالثـة فتعتبر محصلة الرضـا وتتكون  	-
مـن محور )شـكاوى العملاء(، ومحـور )ثقة العملاء 

في السـلع والخدمـات( )انظـر شـكل رقم2(. 

شكل )2(: نموذج مؤشر رضا العملاء عن السلع 
والخدمات الأمريكي

Johnson et al. (2001) :المصدر

الرضــا  مــؤشر  تطويــر  تــم  1996م  عــام  وفي 
ــا:  ــة هم ــودة المدرك ــن الج ــن م ــة نوع ــي بإضاف الأمريك
 (product perceived quality) جــودة المنتــج المدركــة
 (perceived service المدركــة  الخدمــة  وجــودة 
(quality لقيــاس الرضــا عــن المنظــات التــي تقــدم 

.)1999 )ريتشــارد،  واحــد  آن  في  والخدمــة  المنتــج 
الأوروبي  الاتحــاد  دول  في  الباحثــون  قــام  وقــد 

ببنــاء وتطويــر نمــوذج قيــاس رضــا العمــاء الأوروبي 
ــات  ــلع والخدم ــودة الس ــاصر ج ــة عن (ECSI) بإضاف
عــى النمــوذج الأمريكــي التــي تســمى أحيانــا بصــورة 
المنظمــة (corporate image) مــن حيــث الإجــراءات 
ومظهــر العاملــن وخلافــه )انظــر شــكل رقــم 3(. 
التطويريــة  المراحــل  آخــر  الإضافــة  هــذه  وتعتــر 
ــاء أو  ــا العم ــؤشر رض ــوذج م ــا نم ــل إليه ــي وص الت

المســتفيدين مــن الســلع والخدمــات.

شكل )3(: نموذج مؤشر رضا العملاء عن السلع 
والخدمات الأوروبي

Martensen et al. (2000) :المصدر

الدراسـات السابقـة 
ــم اســتعراض بعــض الدراســات  في هــذا الجــزء يت
التــي تناولــت موضــوع قيــاس  العربيــة والأجنبيــة 

رضــا المســتفيدين:

أولاً: الدراسات العربية
دراســة الحــداد )1991م( بعنــوان »خدمــة العمــاء 
ــن  ــة م ــذه الدراس ــد ه ــة«، وتع ــات الكويتي في المؤسس
أهــم الدراســات باللغــة العربيــة، حيــث اســتعرض 
حــول  أجريــت  التــي  الدراســات  جميــع  الباحــث 
قيــاس رضــا العمــاء في الولايــات المتحــدة الأمريكيــة 
والــدول الأوروبيــة، وذلــك بشــكل عميــق ودقيــق 
ومتسلســل، عــى الرغــم مــن أن الدراســة لم تتوجــه 
إلى ســؤال العمــاء مبــاشرة، بــل ركــزت عــى ســؤال 
المديريــن العاملــن في المؤسســات الكويتيــة. وهدفــت 
الدراســة إلى تعــرف درجــة الأهميــة التــي ينظــر بهــا إلى 
خدمــة العمــاء كعامــل رئيــي في نجــاح المؤسســات 
قامــت هــذه  مــدى  الكويتيــة، وإلى أي  والــركات 
الــركات والمؤسســات بوضــع هــذه الفلســفة موضــع 
التطبيــق. اعتمــد الباحــث في إجــراء هــذه الدراســة 
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ــبة )20 %(  ــار نس ــث اخت ــات حي ــلوب العين ــى أس ع
مــن مجتمــع الدراســة )58 شركــة( واســتخدم الباحــث 
ــع  ــون مجتم ــوائية. وتك ــة العش ــة الطبقي ــلوب العين أس
الدراســة مــن الــركات المســاهمة الكويتيــة التــي يبلــغ 

ــة. ــا )287( شرك عدده
»العوامــل  بعنــوان  )1421هـــ(  المعيــوف  دراســة 
في  للبنــوك  الســعوديين  العمــاء  لاختيــار  المحــددة 
مدينــة الريــاض بالمملكــة العربية الســعودية«، وهدفت 
لســلوك  المحــددة  العوامــل  ترتيــب  إلى  الدراســة 
عمــاء البنــوك الســعوديين لاختيــار البنــوك في مدينــة 
الريــاض وفقًــا لأهميتهــا، تعــرف العوامــل المحــددة 
البنــوك  الوطنيــة وعمــاء  البنــوك  لســلوك عمــاء 
المشــركة الســعوديين، تعــرف مــدى وجــود اختــاف 
ــا  ــة الســعودية في ــوك بالمملكــة العربي ــن عمــاء البن ب
يتعلــق بــكل عامــل مــن العوامــل المحــددة لاختيارهــم 
البنــوك الوطنيــة والبنــوك المشــركة. وللوصــول إلى 
ــق أهــداف الدراســة اســتخدم الباحــث أســلوب  تحقي
الاســتقصاء لجمــع البيانــات اللازمــة للدراســة، وعــى 
ضــوء ذلــك تــم تصميــم اســتبانتين: إحداهمــا وزعــت 
عــى عمــاء البنــوك الوطنيــة، والأخــرى وزعــت عــى 

ــركة. ــوك المش ــاء البن عم
بعنــوان  )1423هـــ(  وآخــرون  السريــع  دراســة 
»خدمــات المكتبــات في المملكــة العربيــة الســعودية 
واقعهــا ورضا المســتفيدين منهــا واتجاهــات تطويرها«، 
حــدد الباحثــون مجموعــة مــن الأهــداف؛ منهــا دراســة 
ــات في  ــي تقدمهــا المكتب ــة الت أنــواع الخدمــات المكتبي
ــة  ــة المقدم ــات المكتبي ــتوى الخدم ــرف مس ــة، تع المملك
لجمهــور المكتبــات، المقارنــة بــن المكتبــات في مســتوى 
مســتوى  تعــرف  للمســتفيدين،  المقدمــة  الخدمــات 
تقديــم  في  المكتبــات  تواجههــا  التــي  الصعوبــات 
المســتفيدين  آراء  تعــرف  للمســتفيدين،  خدماتهــا 
حــول الخدمــات المقدمــة لهــم ومــدى رضاهــم عنهــا، 
تعــرف مــدى إقبــال القــراء عــى اســتخدام المكتبــات في 
ــداني  ــح المي ــى المس ــون ع ــد الباحث ــد اعتم ــة، وق المملك
ــم  ــث ت ــات؛ حي ــن المكتب ــعة م ــة واس ــق عين ــن طري ع
اســتجاب منهــا  المملكــة  مراســلة )182( مكتبــة في 
)129( مكتبــة، كــا تــم تعــرف آراء )6464( مســتفيدًا، 

اســتجاب منهــم )4055( مســتفيدًا.
بعنــوان  )1423هـــ(  والســاك  القطــري  دراســة 
»توقعــات المســتفيدين مــن الخدمــات التــي تقدمهــا 
الشرقيــة«،  بالمنطقــة  البنــات  لتعليــم  العامــة  الإدارة 
ركــزت الدراســة عــى دراســة توقعــات المســتفيدين 

والموظفــن العاملــن بــالإدارة العامــة للتعليــم بالمنطقــة 
الشرقيــة، وقــد حــدد الباحثــان أهــداف الدراســة في:-
قيــاس رضــا المســتفيد الخارجــي )المراجــع( مــن  	-
لتعليــم  العامــة  تقدمهــا الإدارة  التــي  الخدمــات 

الشرقيــة.  بالمنطقــة  البنــات 
قيــاس رضــا المســتفيدين الداخــي )الموظــف( عــن  	-
ــوبيها. ــة لمنس ــا الإدارة العام ــي تقدمه ــات الت الخدم
وجهــة  مــن  الخدمــات  تطويــر  إمكانيــة  تحديــد  	-
وقــد  والخارجــي(،  )الداخــي  المســتفيد  نظــر 
البيانــات  جمــع  أســلوب  عــى  الباحثــان  اعتمــد 
ــوائية  ــة عش ــار عين ــم اختي ــث ت ــور؛ حي ــن الجمه م
ــم  مــن مراجعــي ومراجعــات الإدارة العامــة لتعلي

الشرقيــة. بالمنطقــة  البنــات 
بعنــوان  )1424هـــ(  وعثــان  الأحمــدي  دراســة 
الرعايــة  خدمــات  عــن  المســتفيد  رضــا  »قيــاس 
المملكــة  في  الصحــة  وزارة  مــن  المقدمــة  الصحيــة 
تعــرف  إلى  الدراســة  هدفــت  الســعودية«،  العربيــة 
مســتويات الرضــا لــدى المراجعــن ومقدمــي الخدمــة 
ــال  ــن خ ــة م ــة المقدم ــة الصحي ــات الرعاي ــن خدم ع
مراكــز الرعايــة الصحيــة الأوليــة، بالإضافــة إلى ذلــك 
حــدد الباحثــان أربعــة عــر هدفًــا تفصيليًّــا؛ منهــا 
ــام  ــا الع ــتويات الرض ــرف مس ــال: تع ــبيل المث ــى س ع
للمراجعــن عــن الخدمــات الصحيــة الأوليــة المقدمــة 
للمراجعــن في المراكــز الصحيــة في المملكــة، تعــرف 
أهــم أبعــاد )مجــالات( خدمــات الرعايــة الصحيــة 
الصحيــة،  المراكــز  في  للمراجعــن  المقدمــة  الأوليــة 
تعــرف مســتوى رضــا المراجعــن عــن أبعــاد خدمــات 
الرعايــة الصحيــة الأوليــة المقدمــة في المراكــز الصحيــة 
في المملكــة. وقــد اســتخدم الباحثــان منهجيــة الوصف 
ــة  ــع الدراس ــددا مجتم ــحي وح ــلوبه المس ــي بأس التحلي
في  الأوليــة  الصحيــة  للمراكــز  المراجعــن  بجميــع 
ــات  ــن والفئ ــاء والممرض ــة إلى الأطب ــة بالإضاف المملك
ــك  ــا، كذل ــن فيه ــن العامل ــاعدة والإداري ــة المس الطبي
العاملــون بمديريــات الشــؤون الصحيــة الذيــن يرتبــط 

عملهــم بخدمــات الرعايــة الصحيــة.
رضــا  »قيــاس  )2005م(  الشــيخ  آل  دراســة 
الريــاض  مدينــة  فلــل  في  المنزليــة  الميــاه  مســتهلكي 
عــن الخدمــة المقدمــة لهــم باســتخدام الاســتبانات«، 
هدفــت هــذه الدراســة إلى قيــاس رضــا مســتهلكي 
الميــاه المنزليــة في فلــل مدينــة الريــاض عــن الخدمــة 
المقدمــة لهــم. وقــد اعتمــدت خمســة عوامــل محــددة 
لقيــاس الرضــا هــي: كفايــة الميــاه، الجــودة، التســعيرة، 
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الفوتــرة، والصيانــة. وصممــت اســتبانة لهــذا الغــرض 
ووزعــت عــى عينــة مختــارة مــن ســكان أحيــاء مدينــة 
الريــاض، جمــع منهــا 500 اســتبانة. وفي العمــوم، فــإن 
ــر  ــاس العــام للرضــا أشــار إلى أن المســتهلكين أكث المقي
ميــاً للرضــا عــن الخدمــة المقدمــة لهــم مــع وجــود 

ــل. ــذه العوام ــن ه ــاوت ب تف
رضــا  »مــؤشر  بعنــوان   )2007( الأمــن  دراســة 
المســتفيدين عــن الخدمــات البريديــة بمدينــة الرياض في 
المملكــة العربيــة الســعودية«، هدفــت هــذه الدراســة إلى 
تعــرف مــؤشر رضــا المســتفيدين عــن خدمــات البريــد 
الســعودي ومــا تبعــه مــن وكالات بريديــة خاصــة 
ــبعة  ــاس س ــال قي ــن خ ــك م ــاض، وذل ــة الري في مدين
ــن  ــتفيدين ع ــا المس ــتوى رض ــؤشر: مس ــذا الم ــاور له مح
الخدمــات، ومســتوى إدراك المســتفيدين الحــي لجــودة 
لجــودة  المســتفيدين  توقعــات  ومســتوى  الخدمــات، 
ــل الاســتفادة منهــا، وثقــة المســتفيدين في  الخدمــات قب
الخدمــات، ومســتوى تعامــل المؤسســة والــوكالات مع 
شــكاوى المســتفيدين مــن الخدمــات، ومســتوى إدراك 
المســتفيدين الحــي لقيمــة الخدمــات، ومســتوى جــودة 
تــم تعــرف مــؤشر رضــا  عنــاصر الخدمــة. كذلــك 
المســتفيدين عــن خدمــات الــوكالات الأجنبيــة الناقلــة.
بعنــوان   )2009( وإســاعيل  الأمــن  دراســة 
رضــا  مســتويات  في  الشــخصية  المتغــرات  »تأثــر 
العمــاء: دراســة تطبيقيــة عــى الخدمــات البريديــة 
ــر  ــة إلى تطوي ــذه الدراس ــت ه ــاض«، هدف ــة الري بمدين
 )ACSI( نمــوذج مــؤشر رضــا العمــاء الأمريكــي
والأوروبي )ECSI( وذلــك بإضافــة بعــض المتغــرات 
الديموجرافيــة كأحــد مســرات الرضــا. ولاختبــار 
ــاء  ــا العم ــاس رض ــه لقي ــم تطبيق ــور ت ــوذج المط النم
وقــد  الريــاض،  بمدينــة  البريديــة  الخدمــات  عــن 
الديموجرافيــة  المتغــرات  أن  إلى  الدراســة  خلصــت 
التــي أدخلــت في النمــوذج لهــا تأثــر كبــر في نتائــج 
الرضــا، كــا أظهــرت أن متغــر المؤهــل العلمــي فقــط 
هــو الــذي يســهم في تفســر تبايــن الجــودة المدركــة 

ونتائــج الرضــا.

ثانيًا: الدراسات الأجنبية
هدفــت   Budd and DiCarlo  )2002( دراســة 
إلى اســتقصاء رأي الطلبــة وأعضــاء هيئــة التدريــس في 
مكتبتــي جامعــة شــال شرق لويزيانــا وجامعــة جنــوب 
شرق لويزيانــا والمقارنــة بينهــا، وقــد أشــارت النتائــج 
المكتبتــن كان منخفضــا  مــن  أداء كل  أن معــدل  إلى 

بشــكل عــام، وأشــارت كذلــك إلى عــدم رضــا الفئتــن 
عــن مجموعــة أوعيــة المعلومــات بالمكتبتــن والخدمــات 
ــج أيضــا عــى عــدم رضــا  ــي تقدمهــا، ودلــت النتائ الت
الطلبــة في كلتــا الجامعتــن عــن المكتبتــن بشــكل عــام، 
وأن مــن ضمــن متطلبــات واحتياجــات الطلبــة والهيئــة 
التدريســية ضرورة إدخــال تحســينات في مجــال الخدمــة 

المكتبيـــة في كلتــا المكتبتــن.
دراســة )Edward et al. )2003  بعنــوان »رضــا 
المســتفيدين عــى الفــروع المختلفــة للمنظمــة«، تــم 
قيــاس العلاقــة بــن الرضــا العــام عــن الخدمــة أو 
ــة أو  ــن الخدم ــددة م ــب مح ــن جوان ــا ع ــج والرض المنت
ــون  ــد تك ــروع، وق ــن الف ــدد م ــا ع ــات له ــج لمنظ المنت
هــذه الفــروع محــات كــرى أو موزعــن أو فــروع 
صغــرة، وكان الهــدف مــن الدراســة هــو معرفــة مــا إذا 
كان الرضــا العــام يختلــف مــن فــرع إلى آخــر، وقــد تمت 
الدراســة عــى المؤسســات الصحافيــة والصحيــة، ومن 
ــة  ــة قوي ــد علاق ــه يوج ــة أن ــذه الدراس ــج له ــم النتائ أه
بــن الرضــا العــام والرضــا عــن جوانــب محــددة في 
ــة  ــا تقــل تلــك العلاق ــان، بين الفــروع في بعــض الأحي
في أحيانًــا أخــرى، وخلــص الباحــث إلى ضرورة إيجــاد 
إســراتيجيات مختلفــة لكســب رضــا المســتفيدين في 

ــروع. الف
دراســة Shafiqul and Richard (2005) بعنــوان 
ســجلات  شركات  حالــة  العمــاء:  رضــا  »حــدود 
ــان  ــام الباحث ــج«، ق ــج كون ــاري في هون ــل التج التموي
القطــاع  شركات  بعــض  في  العمــاء  رضــا  بقيــاس 
الدراســة  هــدف  الباحثــان  حــدد  وقــد  الحكومــي، 
رضــا  لتقييــم  اســتخدمت  التــي  الجهــود  باختبــار 
ــج  ــج كون ــام بهون ــاع الع ــات القط ــل لأداء منظ العمي
ــات  ــن خدم ــتفيدين م ــاء المس ــى العم ــد ع وبالتحدي
شركات ســجلات التمويــل التجــاري. كان الهــدف 
هــو الوصــول إلى مســتوى رضــا العميــل بالإضافــة إلى 
أهــداف ومرامـــي المنظمــة، وخدماتهــا المقدمــة، ورأي 
تــم إرســال  لقــد  العمــاء تجــاه ســلوك الموظفــن. 
اســتبانات إلـــى )240( عميــاً مــن العمــاء الرئيســيين 
الشــباك  عمــاء  مقابلــة  وتمــت  الشــباك،  وعمــاء 
جميعًــا، أمــا العمــاء الرئيســيون الذيــن تــم إرســال 
الاســتبانات إليهــم فلــم تتــم مقابلتهــم، وتــم الاكتفــاء 
بتجميــع نتائــج الاســتبانات وتحليلهــا للوصــول إلى 
ــح  ــذا المس ــر ه ــد أظه ــم، وق ــن رضاه ــام ع ــؤشر ع م
)عــام 1996م( أن نســبة كبــرة مــن العمــاء أقــروا 
بالتحســن الــذي طــرأ عــى الخدمــات منــذ أن تــم 
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تأســيس شركات الســجلات عــى أنهــا تمويــل تجــاري 
أن  البعــض  يعتقــد  حــن  في   ،)Trading Fund(
ــم  ــى الرغ ــذري«، وع ــكل »ج ــنت بش ــات تحس الخدم
مــن ذلــك، فقــد قــدم العمــاء عــدة اقتراحــات وآراء 

تتعلــق بأمــور عينيــة أو إجرائيــة.
بعنــوان   Akinboade et al. (2012( دراســة 
»تحليــل رضــا المواطــن عــن تقديــم الخدمــات الحكومية 
ــا«،  ــوب أفريقي ــايدبينق في جن ــة س ــات مقاطع في بلدي
عــن  المواطــن  رضــا  تحليــل  إلى  الدراســة  هدفــت 
الخدمــات الحكوميــة المقدمــة في إحــدى المقاطعــات 
وهــذه  فرعيــة،  بلديــات  ثــاث  مــن  تتكــون  التــي 
الخدمــات تشــمل: الرعايــة الصحيــة، الإســكان، المياه، 
الكهربــاء، النظافــة، الخدمــات المجتمعيــة، مكافحــة 
الجريمــة، وفــرص التوظيــف. أشــارت النتائــج بشــكل 
عــام إلى وجــود مســتوى رضــا أقــل لــدى الســكان عــن 
الخدمــات الحكوميــة المقدمــة، مــع وجــود تفــاوت بــن 

ــاث.  ــة الث ــات الفرعي ــتفيدين في البلدي المس

المنهج العلمي المستخدم
التحليــي  الوصفــي  المنهــج  الباحثــون  اســتخدم  	 
المعتمــد عــى دراســة رضــا المســتفيدين كــا في الواقــع، 
وكميــا،  كيفيــا  المســتفيدين  رضــا  بوصــف  ويهتــم 
المســتفيدين  رضــا  لنــا  يصــف  الكيفــي  فالتعبــر 
الكمــي فيعطــي  التعبــر  أمــا  ويوضــح خصائصــه، 
وصفــا رقميــا لمقــدار وحجــم الرضــا وعلاقتــه ودرجــة 
لا  المنهــج  هــذا  أن  كــا  أخــرى.  بظواهــر  ارتباطــه 
مــن  بالظاهــرة  المتعلقــة  المعلومــات  يكتفــي بجمــع 
ــل  ــة، ب ــا المختلف ــا وعلاقاته ــتقصاء مظاهره ــل اس أج
ــول إلى  ــر للوص ــط والتفس ــل والرب ــداه إلى التحلي يتع

المقــرح. التصــور  يبنــى عليهــا  اســتنتاجات 

مجتمع وعينة الدراسة
مجتمع الدراسة

بنــاء عــى أهــداف الدراســة فقــد تحــدد مجتمــع 
ــة  ــات أمان ــن خدم ــتفيدين م ــع المس ــن جمي ــة م الدراس
الأحســاء أثنــاء إجــراء الدراســة، وهــو مجتمــع متزايــد 
خدمــات  وتنــوع  الأحســاء  محافظــة  لتوســع  نظــرًا 

الأمانــة وكثــرة مراجعيهــا. 

عينة الدراسة
لتقديــر حجــم عينــة مناســب لجمــع البيانــات يؤخذ 

في الحســبان مجموعــة مــن العوامــل أهمهــا: تكلفــة جمــع 
ــع  ــوع توزي ــة، ن ــة الثق ــر، درج ــأ التقدي ــات، خط البيان
الفــرق  التقديــر قــل  البيانــات، فكلــا صغــر خطــأ 
ــا  ــه. ك ــع معاينت ــط توزي ــة ومتوس ــط العين ــن متوس ب
أن زيــادة درجــة الثقــة تعنــي زيــادة احتــال أن يحتــوي 
مقــدار فــرة الثقــة عــى متوســط توزيــع المعاينــة. وهنــا 
يتــم اســتبعاد عامــل التكلفــة؛ حيــث إن البحــث يعتمد 
عــى الجهــد الشــخصي في جمــع البيانــات، وكذلــك 
ــول  ــات. وللوص ــع البيان ــوع توزي ــاص بن ــل الخ العام
إلى حجــم معقــول للعينــة تــم تطبيــق المعادلــة التاليــة، 
بافــراض المعاينــة مــع الإحــال )أبــو شــعر، 1997(:

(1)

P تمثــل النســبة التقديريــة لخاصيــة معينــة في  حيــث إن 
المجتمــع المســتهدف، وهنــا افــرض الباحثــون أن معالم 
 P المجتمــع غــر معلومــة، وبالتــالي تــم اختيــار النســبة 
لتكــون )0.5(، ويمكــن لأي باحــث أن يختــار نســبة 
معينــة حســب معرفتــه بمعــالم المجتمــع ولكــن ينصــح 
بأخــذ نســبة )0.5)  لتعطــي أكــر حجــم ممكــن للعينــة. 
ــه  ــون )95 %( وعلي ــة ليك ــتوى ثق ــد مس ــم تحدي ــا ت ك
تكــون القيمــة الجدوليــة هــي )1.96( ويرمــز لهــا بالرمــز 
 D ــز ــه بالرم ــز ل ــر ويرم ــأ التقدي ــدد خط ــك ح Z، كذل
والــذي يســاوي )0.03( في هــذا البحــث. وبالتعويــض 

في المعادلــة )1( نحصــل عــى:

وعليــه فيكــون حجــم عينــة البحــث هــو )1067(، 
ــة  ــا إذا كان كــر المعاين ــة هــذا نهائي ويعــد حجــم العين
حجــم  تمثــل   N إن  حيــث  (0.1)؛  مــن  أقــل   (n/N)
ــق لحجــم  ــه لا يوجــد حــر دقي ــث إن ــع، وحي المجتم
مجتمــع المســتفيدين فــإن حجــم العينــة الســابق يعــد 
أيــام   10 نهائيــا؛ حيــث قــام فريــق البحــث خــال 
لأمانــة  المراجعــن  عــى  اســتبانة   )1067( بتوزيــع 
العينــة  أســلوب  باســتخدام  وذلــك  الأحســاء، 
العشــوائية البســيطة، حيــث تــم تســليم الاســتبانة لــكل 
مراجــع مــن المراجعــن خــال الفــرة المحــددة لجمــع 
ــع  ــض المراج ــكلة رف ــة مش ــم معالج ــد ت ــات. وق البيان
ــاره  ــم اختي ــة الاســتبانة بمراجــع آخــر يت ــار لتعبئ المخت
عشــوائيًّا. وبعــد تطبيــق أداة البحــث عــى أفــراد العينــة 
المختاريــن، تمكــن الباحثــون من اســتعادة 887 اســتبانة 
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مــن إجمــالي 1067 اســتبانة موزعــة؛ أي بنســبة اســتجابة 
83.1 %، وتــم اســتبعاد 27 اســتبانة لعــدم صلاحيتهــا 
ــل هــو  ــح للتحلي ــدد الصال ــإن الع ــالي ف ــل، بالت للتحلي
التــي  النســبة  يمكــن حســاب  اســتبانة، وهنــا   860
عندهــا يمكــن الحكــم بــأن غالبيــة المســتفيدين موافقــة 
ــن العــدد  ــث ع ــا نبح ــرًا لأنن ــن، ونظ ــور مع ــى مح ع
الــذي يجــب أن يزيــد عــن )50 %( مــن المســتفيدين 
ــن،  ــور مع ــى مح ــة ع ــة موافق ــأن الغالبي ــرر ب ــي نق لك
ــبة  ــون النس ــاوي )50 %( وتك ــبة (p) تس ــون النس فتك
%( أيضًــا، وعــن طريــق  (q) تســاوي )50  المكملــة 
الطبيعــي  للتوزيــع  الحديــن  ذي  توزيــع  تقريــب 
المعيــاري واعتبــار أن مســتوى الثقــة )95 %( والقيمــة 
تســاوي  واحــد  اتجــاه  في  لــه  المقابلــة   (Z) المعياريــة 
ــد النســبة  )1.645( )العمــر، 1425هـــ(، فيمكــن تحدي
المطلوبــة للحكــم عــى اتجاهــات المســتفيدين كــا يــي:

k                                                      (2)
حيث:

k = تمثل النسبة المطلوبة للحكم على اتجاهات المستفيدين.  
n= حجم العينة )1067(.

وبتطبيق المعادلة (2) نجد أن: 
k =                                                                

وعليــه تكــون النســبة المطلوبــة للحكــم بــأن غالبيــة 
المجيبــن )المســتفيدين( موافقــون على عبــارات ومحاور 
ــبة  ــت نس ــا كان ــه كل ــي )52.51 %(  أي أن ــة ه الدراس
المســتفيدين  غالبيــة  فــإن  فأقــل    (%52.51( الرضــا 
ــن ــر م ــا أكث ــبة الرض ــت نس ــا كان ــن، وكل ــر راض  غ

)52.51%) فإن غالبية المستفيدين راضون.

 بناء أداة الدراسة
الســابقة  والدراســات  الأدبيــات  مراجعــة  بعــد 
ذات الصلــة بموضــوع البحــث أمكــن تحديــد الوســيلة 
المناســبة لجمــع بيانــات الدراســة وهــي الاســتبانة، 
ــن  ــتبانة م ــر اس ــداد وتطوي ــون بإع ــام الباحث ــك ق لذل
ــاءً  ــاص، وبن ــرة والاختص ــارة ذوي الخ ــال استش خ
لجميــع  واحــدة  اســتبانة  تصميــم  تــم  ذلــك  عــى 

المســتفيدين. وتتكــون الاســتبانة مــن جزأيــن:
)المتغــرات(  البيانــات  مــن  يتكــون  الأول:  الجــزء 
تــم وضعهــا في  الأوليــة: وهــي متغــرات مســتقلة 
ــي أو نســبي، وشــملت  ــاس اســمي أو رتب مســتوى قي

والوظيفيــة. الشــخصية  البيانــات 

الجــزء الثــاني: يشــمل محــاور الدراســة الأساســية التــي 
مــن خلالهــا يتــم تعــرف العوامــل التــي تؤثــر في رضــا 
ووضعــت  عبــارة،   )51( مــن  يتكــون  المســتفيدين، 
العبــارات بمقيــاس )ليكــرت( الخــاسي الهــادف إلى 
ــة، وكان  قيــاس رضــا المســتفيدين مــن خدمــات الأمان
المقيــاس عــى النحــو التــالي: )موافــق بشــدة(، )موافق(، 
)محايــد(، )غــر موافــق(، )غــر موافــق بشــدة(. حيــث 
أعطيــت القيمــة )5( للإجابــة عــن )موافــق بشــدة( 
والقيمــة )1( للإجابــة عــن )غــر موافق بشــدة(، وذلك 
ــة،  ــئلة الدراس ــن أس ــة ع ــى الإجاب ــاعدة ع ــدف المس به
ومعرفــة مــدى رضــا المســتفيدين مــن خدمــات الأمانة، 
ــية،  ــاور رئيس ــة مح ــارات إلى أربع ــيم العب ــم تقس ــد ت وق

ــالي:  وجــاءت عــى النحــو الت
-	 ــمل  ــة( ويش ــة الداخلي ــة والبيئ ــى الأمان ــور )مبن مح

ــن )1- 9(. ــارات م ــع عب تس
-	 محــور )الإجــراءات والإرشــادات( ويشــمل ســت 

عــرة عبــارة مــن )10- 25(.
-	 محــور )أداء الموظفــن وســلوكياتهم( ويشــمل اثنتــي 

عــرة عبــارة )26- 37(.
-	 ويشــمل  الاقتراحــات(  وقبــول  )الوقــت  محــور 

.)46-38( عبــارات  تســع 
كــا اشــتملت الاســتبانة عــى ســؤال عــن مصــادر 
تلــك  لحــل  الاقتراحــات  عــن  وآخــر  المشــكلات 
رضــا  مســتوى  عــن  أخــر  وســؤال  المشــكلات، 

الأمانــة.  خدمــات  عــن  عــام  بشــكل  المســتفيدين 

صدق أداة الدراسة
ــوف  ــا س ــن أنه ــد م ــتبانة التأك ــدق الاس ــي ص يعن
تقيــس مــا أعــدت لقياســه وقــد تــم التأكــد مــن صــدق 

ــال: ــن خ ــة م أداة الدراس

11 الصدق الظاهري للأداة )صدق المحكمين(.
قــام الباحثــون بعــرض أداة البحــث عــى عــدد مــن 
المحكمــن )خمســية محكمــن( مــن ذوي التخصصــات 
ذات الصلــة بموضــوع البحــث مثــل: إدارة الأعــال، 
التنظيمــي، منهجيــة البحــوث، الإحصــاء  الســلوك 
واللغــة العربيــة. وقــد طلــب الباحثــون مــن المحكمــن 
ــارات لقيــاس مــا  ــداء آرائهــم في مــدى ملاءمــة العب إب
العبــارات،  لــه، ومــدى وضــوح صياغــة  وضعــت 
ــذي  ــد ال ــور أو البع ــارة للمح ــبة كل عب ــدى مناس وم
تنتمــي إليــه، ومــدى كفايــة العبــارات لتغطيــة كل محور 
مــن محــاور متغــرات البحــث الأساســية، واقــراح مــا 
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يرونه ضروريا لتعديل صياغة العبارات أو حذفها.
22 الصدق الداخلي وثبات أداة البحث.

بعــد التأكــد من الصــدق الظاهــري لأداة الدراســة، 
تــم تطبيقهــا عــى عينــة عشــوائية اســتطلاعية حجمهــا 
)65( مســتفيدا مــن مجتمــع البحــث وذلــك مــن أجــل 
تعــرف الاتســاق الداخــي لأداة البحــث وذلــك بهــدف 
اختبــار ارتبــاط عبــارات الاســتبانة بموضــوع البحــث 
وكذلــك ارتبــاط كل عبــارة مــع المحــور الــذي تنتمــي 
إليــه، وقــد تــم تعديــل الاســتبانة بنــاءً عــى الملاحظــات 
الــواردة. أمــا ثبــات الاســتبانة فيقصــد بــه التأكــد مــن 
ــرر  ــو تك ــا ل ــدة تقريب ــون واح ــوف تك ــة س أن الإجاب
تطبيقهــا عــى الأشــخاص ذاتهــم )العســاف، 1995م(.
اســتخدم  الاســتبانة  ثبــات  مــدى  ولقيــاس 
 Cronbach's ألفــا  كرونبــاخ  معادلــة  الباحثــون 
Alpha للتأكــد مــن ثبــات أداة البحــث حيــث طبقــت 
ــابقا،  ــحوبة س ــتطلاعية المس ــة الاس ــى العين ــة ع المعادل
حيــث يــرى )الحارثــي، 1992( أن حســاب الثبــات 
بطريقــة ألفــا )طريقــة الاتســاق الداخــي( هــو أفضــل 
التقديــرات الخاصــة للثبــات وأكثرهــا شــيوعًا عنــد 
الباحثــن. وجــدول )1( يوضــح معامــات ثبــات أداة 

البحــث لــكل محــور مــن محــاور الاســتبانة.

جدول )1(: معاملات الثبات لمحاور أداة البحث 
باستخدام طريقة كرونباخ ألفا

كرونباخ ألفاالمحور
0.84محور مبنى الأمانة والبيئة الداخلية

0.92محور الإجراءات والإرشادات
0.86محور أداء الموظفين وسلوكياتهم

0.82محور الوقت وقبول الاقتراحات
0.85كرونباخ ألفا لجميع المحاور

يلاحــظ أن معامــل كرونبــاخ ألفــا لجميــع عبــارات 
محــاور الاســتبانة بلــغ 85 % وهــو معــدل مرتفــع؛ ممــا 
ــا  ــفر عنه ــن أن تس ــي يمك ــج الت ــات النتائ ــر إلى ثب يش

ــد تطبيقهــا. أداة البحــث عن

أساليب المعالجة الإحصائية للبيانات
تــم اســتخدام العديــد مــن الأســاليب الإحصائيــة 
المناســبة والمتاحــة في برنامــج SPSS؛ حيــث تــم ترميــز 
طــول  ولتحديــد  الحاســب،  إلى  البيانــات  وإدخــال 
ــا  ــدود الدني ــاسي )الح ــرت( الخ ــاس )ليك ــا مقي خلاي
ــاب  ــم حس ــة، ت ــاور الدراس ــتخدم في مح ــا( المس والعلي
خلايــا  عــدد  عــى  تقســيمه  ثــم   ،(5-1=4) المــدى 
المقيــاس؛ للحصــول عــى طــول الخليــة الصحيــح، أي 
(0.8=4/5) بعــد ذلــك تــم إضافــة هــذه القيمــة إلى أقــل 
قيمــة في المقيــاس؛ وذلــك لتحديــد الحــد الأعــى لهــذه 
الخليــة، وهكــذا أصبــح طــول الخلايــا كــا يــي )العمــر، 

1425هـ(:
-	 )1 - 1.8( يمثل غير موافق تماما على العبارة.
-	 )1.8 ـ 2.6( يمثل غير موافق على العبارة.
-	 )2.6 ـ 3.4( يمثل محايد على العبارة.
-	 )3.4 ـ 4.2( يمثل موافق على العبارة.
-	 )4.2 ـ 5( يمثل موافق تماما على العبارة.

كــا إننــا نحــول المتوســطات الحســابية إلى نســب 
مئويــة باســتخدام العلاقــة التاليــة )الأمــن، 2007(: 

النسبة المئوية = )المتوسط الحسابي -1( ÷ مدى 
المقياس ×100

عرض وتحليل نتائج الدراسة التطبيقية
أولا: البيانات الشخصية وبيانات عن الخدمة

ــة حســب  ــع أفــراد العين الجــدول )2( يوضــح توزي
بعــض متغــرات الدراســة. 

جدول )2(: توزيع أفراد العينة حسب بعض متغيرات الدراسة

النسبة % التكرار الاسم المتغير الرقم

17.19 142 الهفوف

اسم الأمانة أو الإدارة 1
12.46 103 المبرز

8.71 72 العمران

6.90 57 العيون
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تابع جدول رقم )2(:

النسبة % التكرار الاسم المتغير الرقم

5.20 43 الجفر

اسم الأمانة أو الإدارة 1

6.17 51 يبرين

20.82 172 إدارة الأراضي والممتلكات

10.77 89 إدارة الحدائق والتجميل

11.74 97 إدارة الصحة البيئية

100 826 المجموع

16.51 142 رخصة بناء

نوع الخدمة 2

30.11 259 رخصة فتح محل

5.46 47 منحة أرض

8.72 73 معاملات صحية

19.76 168 تجديد رخصة

11.39 98 معاملات أخرى

8.02 69 رخص أخرى

100 855 المجموع

26.69 224 مرة واحدة

عدد مرات المراجعة 3

28.36 238 مرتين

19.66 165 ثلاث مرات

13.23 111 أربع مرات

12.03 101 أكثر من أربع مرات

100 839 المجموع

45.34 387 من يوم إلى أربعة أيام

الوقت المستغرق بالأيام 4

28.48 245 من خمسة أيام إلى أقل من أسبوع

16.16 139 من أسبوع إلى أقل من شهر

11.16 96 أكثر من شهر

100 857 المجموع

75.93 643 بشكل شخصي

طريقة مراجعة الأمانة 524.07 207 معقب

100 850 المجموع
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تابع جدول رقم )2(:

النسبة % التكرار الاسم المتغير الرقم

48.13 414 من 8 إلى 10 صباحًا

وقت مراجعة الأمانة 6
36.27 312 من 10 إلى 12 ظهرًا

15.58 119 من 12:30 إلى 2 ظهرًا

100 845 المجموع

37.41 312 الثانوي أو أقل

المؤهل العلمي 7

31.05 259 دبلوم بعد الثانوي

26.86 224 بكالوريوس

3.11 26 ماجستير

1.56 13 أخرى

100 834 المجموع

6.51 56 دون 20 عاما

العمر 8

36.62 309 من 21 إلى 30 عاما

29.76 251 من 31 إلى 40 عاما

21.86 188 من 41 إلى 50 عاما

7.55 65 من 51 عاما فأكثر

100 849 المجموع

64.76 557 متزوج

الحالة الاجتماعية 9

24.88 201 عزب

8.83 76 أرمل

1.51 9 مطلق

100 842 المجموع

اسم الأمانة 
يوضــح الجــدول رقــم )2( في الجــزء الخــاص 
ــملتهم  ــن ش ــتفيدين الذي ــدد المس ــات ع ــاء البلدي بأس
إدارة الأراضي والممتلــكات في  الدراســة، حيــث إن 
أمانــة الأحســاء كانــت أكثــر عــددًا )172 مســتفيدًا( 
أي )20.82 %(، في حــن كانــت أمانــة الجفــر أقــل 
عــددًا )43 مســتفيدًا( أي مــا نســبته )5.2 %(، ويرجــع 
إلى  أمانــة  كل  في  المســتفيدين  أعــداد  بــن  التفــاوت 
الفــرة التــي تمــت بهــا الدراســة وإلى تعــاون المســتفيدين 

ــتبانة. ــة الاس ــهم لتعبئ أنفس

نوع الخدمة 
يوضــح الجــدول رقــم )2( في الجــزء الخــاص 
ــملت )855(  ــد ش ــة ق ــة الدراس ــة أن عين ــوع الخدم بن
مســتفيدًا تنوعــت الخدمــة التــي جــاؤوا مــن أجــل 
إنجازهــا، فجــاءت رخــص فتــح محــل بأعــى عــدد 
ــبته )30.11 %(  ــا نس ــة؛ أي م ــراد العين ــن أف )259( م
مــن بــن الخدمــات الأخــرى، وجــاءت منــح الأراضي 
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الأقــل عــددا )47( أي مــا نســبته )5.46 %(.

عدد مرات المراجعة 
يوضــح الجــدول رقــم )2( في الجــزء المتعلــق بعــدد 
شــملت  قــد  الدراســة  عينــة  أن  المراجعــة  مــرات 
)839( مســتفيدًا توزعــوا عــى عــدد مــرات المراجعــة 
ــث إن  ــرات، حي ــع م ــن أرب ــر م ــرة إلى أكث ــن م ــا ب م
وهــو   )238( عددهــم  بلــغ  قــد  لمرتــن  المراجعــن 
العــدد الأكــر؛ أي مــا نســبته )28.36 %(، في حــن أن 
ــتفيد  ــو )101( مس ــل وه ــدد الأق ــوا الع ــن راجع الذي
 راجعــوا الأمانــة أكثــر مــن أربــع مــرات أي مــا نســبته

)12.03 %( وهي الأقل نســبة من أفراد العينة. 

الوقت المستغرق باليوم 
المتعلــق  الجــزء  في   )2( رقــم  الجــدول  يوضــح 
عينــة  أن  بالأيــام  بالمراجعــة  المســتغرق  بالوقــت 
الدراســة قــد شــملت )387( مســتفيدا راجــع الأمانــة 
مــن يــوم إلى أربعــة أيــام؛ أي مــا نســبتهم )45.34 %(، 
وأن )245( مســتفيدا راجعــوا الأمانــة مــن خمســة أيــام 
إلى أقــل مــن أســبوع، أي مــا نســبتهم )28.48 %(، 
و)139( مســتفيدا راجعــوا الأمانــة مــن أســبوع إلى 
ــبتهم )16.16 %(، و)96(  ــا نس ــهر؛ أي م ــن ش ــل م أق
ــا  ــر؛ أي م ــهر فأكث ــن ش ــة م ــوا الأمان ــتفيدا راجع مس
ــف  ــك أن نص ــن ذل ــح م ــبتهم )11.16 %(. ويتض نس
ــع  ــن راج ــم م ــا- ه ــة –تقريبً ــة الدارس ــي عين مراجع

ــام.  ــة أي ــن أربع ــل م ــة أق الأمان

طريقة مراجعة الأمانة 
المتعلــق  الجــزء  في   )2( رقــم  الجــدول  يوضــح 
قــد  الدراســة  عينــة  أن  الأمانــة  مراجعــة  بطريقــة 
بشــكل  الأمانــة  راجــع  مســتفيدا   )643( شــملت 
شــخصي؛ أي مــا نســبتهم )75.93 %(، و)207( معقبًــا 
أي مــا نســبتهم )24.07 %(، أي أن أكثــر أفــراد العينــة 

راجعــوا الأمانــة بشــكل شــخصي. 

وقت مراجعة الأمانة 
غالبيــة  أن   )2( رقــم  جــدول  مــن  يتضــح 
بــن  مــا  الأمانــة  مراجعــة  يفضلــون  المســتفيدين 
ــملت  ــث ش ــا. حي ــاشرة صباحً ــا والع ــة صباحً الثامن
الأمانــة  راجعــوا  مســتفيدًا   )414( الدراســة  عينــة 
ــا  ــى العــاشرة صباحً ــا حت ــة صباحً مــن الســاعة الثامن

ونســبتهم )48.13%)، في حــن أنــه راجــع الأمانــة 
)119( مســتفيدًا مــن الســاعة الثانيــة عــرة إلى الثانيــة 

ــبتهم )%15.58). ــت نس ــث بلغ ــرًا؛ حي ظه

العلمي  المؤهل 
المتعلــق  الجــزء  في   )2( رقــم  الجــدول  يوضــح 
شــملت  قــد  الدراســة  عينــة  أن  العلمــي  بالمؤهــل 
)834( مســتفيدًا، ويتضــح مــن الجــدول أن أغلبيــة 
عــى  الحاصلــن  المســتفيدين  مــن  كانــت  العينــة 
عددهــم  بلــغ  حيــث  أدنــى؛  أو  الثانويــة  الشــهادة 
نجــد  بينــا  بنســبة (%37.41)  مســتفيدًا   )312(
أخــرى  مؤهــات  يحملــون  الذيــن  المســتفيدين  أن 
ــن  ــبتهم (1.56%) م ــت نس ــه( بلغ ــوراه أو خلاف )دكت
بــن أفــراد العينــة وهــي النســبة الأقــل بــن أفــراد 

العينــة.

العمــر 
يوضــح الجــدول رقــم )2( في الجزء المتعلــق بالعمر 
ــتفيدًا وأن  ــملت )849( مس ــد ش ــة ق ــة الدراس أن عين
غالبيــة العينــة كانــت مــن المســتفيدين الذيــن تقــع 
ــغ  ــث بل ــنة؛ حي ــنة إلى 30 س ــن 21 س ــا ب ــم م أعماره
عددهــم )309( مســتفيدًا بنســبة )36.62%) مــن بــن 
أفــراد العينــة، بينــا نجــد أن نســبة المســتفيدين الذيــن 
ــت (%6.51)  ــا بلغ ــن 20 عامً ــل م ــم أق ــغ أعماره تبل

وهــي النســبة الأقــل بــن أفــراد العينــة.

الحالة الاجتماعية
المتعلــق  الجــزء  في   )2( رقــم  الجــدول  يوضــح 
بالحالــة الاجتماعيــة أن عينــة الدراســة قــد شــملت 
مــن  كانــت  العينــة  غالبيــة  وأن  مســتفيدًا،   )842(
ــم )557(  ــغ عدده ــث بل ــن؛ حي ــتفيدين المتزوج المس
ــة،  ــراد العين ــن أف ــن ب ــبة )64.76%) م ــتفيدًا بنس مس
بلغــت  المطلقــن  المســتفيدين  نســبة  أن  نجــد  بينــا 
(1.51%) وهــي النســبة الأقــل بــن أفــراد العينــة.

ثانيــا: نتائــج قيــاس رضــا المســتفيدين عــن محــاور 
الدراســة

لمقيــاس  وفقًــا  العينــة  أفــراد  إجابــات  صنفــت 
ــارة،  )ليكــرت( الخــاسي، ونســبة الرضــا عــن كل عب
ــن  ــتفيدين م ــا المس ــدى رض ــرف م ــدف تع ــك به وذل

خدمــات الأمانــة، والجــدول )3( يوضــح ذلــك. 
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المحور

م

1 0.00 179.7 57.58 2.01 3.31
84 124 158 215 282 ت  مبنى الأمانة

والبيئة الداخلية 1
9.96 14.70 18.74 24.30 32.26 %

3 0.00 131.1 52.04 1.26 3.08
44 89 298 197 205 ت  الإجراءات

والإرشادات 2
5.28 10.68 35.77 23.60 24.60 %

2 0.00 422.6 57.00 0.68 3.28
34 102 301 287 108 ت  أداء الموظفين

وسلوكياتهم 3
4.08 12.26 36.17 34.50 12.98 %

4 0.00 533.3 51.25 1.02 3.05
19 121 421 206 74 ت  الوقت

والاقتراحات 4
2.26 14.38 50.05 24.50 8.79 %

54.5 0.98 3.18 متوسط الرضا عن المحاور

يتضــح مــن جــدول )3( أن اختبــار مربــع )كاي( 
دال إحصائيــا لجميــع محــاور الدراســة، وذلــك عنــد 
مســتوى معنويــة 5 % ممــا يشــر إلى وجــود اختلافــات 
ذات دلالــة معنويــة في الاســتجابة )موافــق تمامــا - 
ــا(  ــق تمام ــر مواف ــق - غ ــر مواف ــد - غ ــق -محاي مواف
الاختلافــات  أن  بمعنــى  المحــاور،  عبــارات  لــكل 
الخاصــة  نفســها  هــي  بالعينــة  الخاصــة  النســب  في 
عــى  النتائــج  تعميــم  مــن  يمكننــا  ممــا  بالمجتمــع، 
الدراســة  محــاور  أن  يلاحــظ  كــا  البحــث.  مجتمــع 
إيجابيــة لمصلحــة رضــا المســتفيدين مــن خدمــات أمانــة 
ــة  ــة الموافق ــح لدرج ــط المرج ــغ المتوس ــاء؛ إذ بل الأحس
عــى محــاور الدراســة 3.18 درجــة بانحــراف معيــاري 
صغــر بلــغ 0.98 أي أن تشــتت الإجابــات حــول هــذه 
المحــاور كان صغــرا، وبلغــت نســبة رضــا المســتفيدين 
عــن كل محــاور الدراســة مجتمعــة )54.5 %(، وهــذا 
ــة المســتفيدين راضــون عــن محــاور  يــدل عــى أن غالبي
الدراســة مجتمعــة. كــا يمكــن ترتيــب محــاور الدراســة 
ــد أن  ــتفيدين؛ فنج ــا المس ــة رض ــط درج ــب متوس حس
محــور )مبنــى الأمانــة( يــأتي في المرتبــة الأولى بمتوســط 
3.31 درجــة يليــه محــور )أداء الموظفــن وســلوكياتهم( 
ــور  ــرًا مح ــادات(، أخ ــراءات والإرش ــور )الإج ــم مح ث
)الوقــت وقبــول الاقتراحــات( بمتوســط 3.05 درجــة 

ونســبة رضــا 51.25 %.

محور مبنى الأمانة والبيئة الداخلية
ــة  ــة والبيئ ــى الأمان ــن )مبن ــا ع ــور الرض ــون مح يتك
ــد صنفــت إجاباتهــا  ــارات وق ــة( مــن تســع عب الداخلي
وفــق مقيــاس )ليكــرت( الخــاسي، ونســبة الرضــا عــن 
كل عبــارة، ويوضــح الجــدول رقــم )4( اســتجابات 
ــح أن  ــا يوض ــارات، ك ــذه العب ــى ه ــة ع ــة الدراس عين
اختبــار مربــع )كاي( دال إحصائيــا لجميــع عبــارات 
هــذا المحــور وذلــك عنــد مســتوى معنويــة 5 % ممــا 
يشــر إلى وجــود اختلافــات ذات دلالــة معنويــة في 
الاســتجابة لــكل عبــارات هــذا المحــور، بمعنــى أن 
ــها  ــي نفس ــة ه ــة بالعين ــب الخاص ــات في النس الاختلاف
الخاصــة بالمجتمــع، ممــا يمكننــا مــن تعميــم النتائــج عــى 
مجتمــع البحــث. وتباينــت نســبة الرضــا عــن كل عبــارة 
وبلــغ أعــى متوســط حســابي )3.88( درجــة، حيــث 
جــاءت نســبة الرضــا عــن العبــارة الســابعة »يوجــد 
صالــة انتظــار مكيفــة«، في المرتبــة الأولى )72 %(، تليهــا 
العبــارة رقــم )1( »مبنــى الأمانــة يمكــن الوصــول إليــه 
بســهولة«، بنســبة رضــا )67.75 %( ومتوســط (3.71) 
ــث رضــا المســتفيدين  ــارة مــن حي ــل عب ــا أق درجــة، أم
فكانــت العبــارة التاســعة بنســبة رضا (44%) بمتوســط  
2.76 درجــة، أمــا نســبة الرضــا عــن هــذا المحــور فقــد 
بلغــت )57.58 %( ممــا يعنــي أن غالبيــة المســتفيدين 

راضــون عــن هــذا المحــور. 
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جدول )4(: نسب رضا المستفيدين عن محور مبنى الأمانة والبيئة الداخلية
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المحور
م

2 0.00 98.7 67.75 1.33 3.71
79 119 153 209 297 ت  مبنــى الأمانــة يمكــن الوصــول

ــهولة ــه بس إلي 1
9.96 14.70 18.74 24.30 32.26 %

7 0.00 142.3 45.50 1.97 2.82
55 93 307 203 177 ت  توفــر الأمانــة مواقــف ســيارات

ــة كافي 2
6.58 11.14 36.76 24.31 21.97 %

8 0.00 79.6 44.50 0.79 2.78
61 84 249 311 137 ت

المواقف التابعة للأمانة منظمة 3
7.24 9.97 29.57 36.93 16.27 %

5 0.00 215.1 63.75 1.13 3.55
35 113 163 209 321 ت الداخــل مــن  الأمانــة   مبنــى 

ــدًا ــا جي ــي انطباعً ــارج يعط والخ 4
4.16 13.43 19.38 24.85 38.16 %

3 0.00 188.6 67.25 1.18 3.69
118 93 91 246 259 ت  يوجـد مواقف مناسـبة بالشـوارع

القريبـة مـن الأمانة 5
14.62 11.52 11.27 30.42 32.09 %

4 0.00 213.7 65.25 1.17 3.61
111 109 98 257 253 ت نظيفــة انتظــار  صالــة   يوجــد 

للجلــوس وأماكــن  6
13.40 13.16 11.83 31.03 30.50 %

1 0.001 89.7 72.00 1.06 3.88
109 108 162 219 247 ت

يوجد صالة انتظار مكيفة 7
13.11 12.75 19.12 25.26 29.16 %

6 0.00 91.3 48.25 1.21 2.93
123 109 282 133 189 ت نظيفــة ميــاه  دورات   يوجــد 

جعــن ا للمر 8
14.71 13.04 33.73 15.91 22.60 %

9 0.002 111.5 44.00 1.27 2.76
81 112 266 189 191 ت لــدى انتظــار  مــكان   يوجــد 

بالأمانــة الإداريــة  الوحــدات  9
9.62 13.35 31.71 22.52 22.76 %

57.58 2.01 3.31 متوسط الرضا عن المحور

محور الإجراءات والإرشادات
)الإجــراءات  عــن  الرضــا  محــور  يتكــون 
ويوضــح  عبــارة  عــرة  ســت  مــن  والإرشــادات( 
الجــدول رقــم )5( اســتجابات عينــة الدراســة عــى هذه 
ــع )كاي( دال  ــار مرب ــح أن اختب ــا يوض ــارات، ك العب
ــد  ــك عن ــور وذل ــذا المح ــارات ه ــع عب ــا لجمي إحصائي
مســتوى معنويــة 5 % ممــا يشــر إلى وجــود اختلافــات 
ذات دلالــة معنويــة في الاســتجابة لــكل عبــارات هــذا 
المحــور. وتباينــت نســبة الرضــا عــن كل عبــارة، وبلــغ 
أعــى متوســط حســابي )4.12( درجــة حيــث جــاءت 
العبــارة رقــم )14( »مــن المناســب وجــود مندوبــن مــن 
الجهــات الحكوميــة في مبنــى الأمانــة«، في المرتبــة الأولى 

ــد  ــم )1( »يتقي ــارة رق ــا العب ــا )78 %(، تليه ــبة رض بنس
الموظــف باســتلام وتســليم المعامــات حســب الــدور« 
بنســبة رضــا )76.75 %( بمتوســط (4.07) درجــة، أمــا 
العبــارة رقــم )16( »يمكــن معرفــة المســتندات المطلوبــة 
فقــد  الإنترنــت«  عــى  الأمانــة  موقــع  طريــق  عــن 
ــث نســبة الرضــا  ــب الأخــر مــن حي جــاءت في الترتي
درجــة،  بمتوســط2.41   (%35.25( بلغــت  حيــث 
أمــا نســبة الرضــا عــن هــذا المحــور بصفــة عامــة فقــد 
ــي  بلغــت )52.04 %( بمتوســط 3.08 درجــة، ممــا يعن
أن غالبيــة المســتفيدين غــر راضــن عــن هــذا المحــور. 
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جدول )5(: نسب رضا المستفيدين عن محور الإجراءات والإرشادات
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 المحور
م

2 0.00 41.3 76.75 0.91 4.07
63 103 191 235 241 ت باسـتلام  الموظـف  يتقيـد 

وتسـليم المعامالت حسـب 
الـدور

1
7.56 12.36 22.93 28.21 28.93 %

6 0.00 78.9 71.25 1.66 3.87
79 107 278 214 165 ت إرشـادات  لوحـة  توجـد 

بـارز مـكان  في  واضحـة  2
9.37 12.69 32.97 25.38 19.57 %

13 0.002 112.7 47.75 1.69 2.91
156 171 235 155 117 ت يمكن معرفة المستندات

المطلوبة عن طريق الهاتف 3
18.7 20.50 28.17 18.6 14.03 %

5 0.00 77.1 72.5 0.87 3.90
61 127 213 277 161 ت الإجراءات التي تمت على

معاملتي طويلة 4
7.27 15.13 25.38 33.01 19.18 %

4 0.00 98.4 74.25 1.02 3.97
78 143 198 233 179 ت تـم طلبهـا  التـي  المسـتندات 

كثرية معاملتـي  لإنهـاء  5
9.40 17.23 23.85 28.07 21.56 %

14 0.001 117.1 47.00 1.77 2.88
153 187 241 140 119 ت أتابع معاملتي بنفسي بين

الوحدات الإدارية 6
18.21 22.26 28.64 16.67 14.16 %

7 0.001 57.8 71.50 1.22 3.86
101 98 259 229 147 ت تنجـز معاملتـي بسرعة دون 

تعقيد 7
12.11 11.75 31.05 27.45 17.62 %

8 0.00 62.3 71.00 1.74 3.84
102 131 291 185 139 ت معاملتـي  إنهـاء  إجـراءات 

ة قصري 8
12.03 15.45 34.45 21.81 16.39 %

9 0.000 76.8 69.75 1.69 3.79
96 115 286 178 169 ت أحتـاج إلى تقديـم معـروض 

الحصـول على الخدمـة 9
11.36 13.60 33.96 21.06 20.00 %

3 0.00 33.5 75.25 0.15 4.01
79 58 132 311 268 ت بيانـات النامذج التـي قمـت 

بتعبئتهـا مفهومـة وواضحـة 10
9.32 6.85 15.46 36.71 31.64 %

10 0.001 87.2 66.25 1.99 3.65
117 119 301 151 146 ت تعبئـة  عمليـة  اسـتغرقت 

طوياًل النامذج وقتًـا  11
14.03 14.26 36.09 18.10 17.50 %

15 0.001 114.1 44.00 1.77 2.76
177 211 205 133 114 ت شروط الحصول على

الخدمة صعبة 12
21.07 25.12 24.40 15.83 13.60 %

12 0.00 102.1 58.00 1.90 3.32
122 136 312 145 126 ت بجهـات  معاملتـي  ارتبـاط 

إلى  أدى  أخـرى  حكوميـة 
هـا خر تأ

13
14.50 16.17 37.10 17.27 14.98 %

1 0.00 45.6 78.00 0.13 4.12
57 94 114 264 309 ت وجـود  المناسـب  مـن 

الجهـات  مـن  مندوبين 
الأمانـة مبنـى  في  الحكوميـة 

14
6.81 11.21 13.60 31.50 36.87 %

11 0.001 76.6 60.25 1.09 3.43
115 124 298 169 133 ت تم اسـتخدام الحاسـب الآلي 

في إنجـاز معاملتي 15
13.67 14.74 35.43 20.09 15.81 %

16 0.00 241.3 35.25 1.98 2.41
223 241 211 107 63 ت المسـتندات  معرفـة  يمكـن 

موقـع  طريـق  عـن  المطلوبـة 
الإنترنـت على  الأمانـة 

16
26.39 28.52 24.97 12.66 7.45 %

52.04 1.26 3.08 متوسط الرضا عن المحور
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محور الرضا عن أداء الموظفين وسلوكياتهم
الموظفــن  )أداء  عــن  الرضــا  محــور  يتكــون 
ــارة وقــد صنفــت  ــي عــرة عب وســلوكياتهم( مــن اثنت
إجاباتهــا وفــق مقيــاس )ليكــرت( الخــاسي، ويوضــح 
الجــدول رقــم )6( اســتجابات عينــة الدراســة عــى هــذه 
ــور  ــذا المح ــارات ه ــات عب ــت درج ــارات، وتباين العب
بــن درجــة »موافــق تمامًــا« إلى درجــة »غــر موافــق 
دال  )كاي(  مربــع  اختبــار  أن  يوضــح  كــا  تمامًــا«، 
ــد  ــك عن ــور وذل ــذا المح ــارات ه ــع عب ــا لجمي إحصائي
مســتوى معنويــة 5 % ممــا يشــر إلى وجــود اختلافــات 
عبــارات  لــكل  الاســتجابة  في  معنويــة  دلالــة  ذات 
ــارة؛  هــذا المحــور. وتباينــت نســبة الرضــا عــن كل عب

ــون  ــظ الموظف ــم )11( »يحاف ــارة رق ــاءت العب ــث ج حي
عــى أوقــات الــدوام الرســمي« في المرتبــة الأولى بنســبة 
تليهــا  درجــة،   (4.03) ومتوســط  رضــا (%75.75) 
العبــارة رقــم )1( »المظهــر العــام للموظفــن جيــد« 
بنســبة رضــا )73 %( ومتوســط (3.92) درجــة. ثــم 
ــارة رقــم )9( »مــن أجــل إنجــاز معاملتــي  جــاءت العب
بسرعــة اضطــررت إلى تقديــم هديــة أو إكراميــة« في 
المرتبــة الأخــرة بنســبة رضــا (18%) بمتوســط (1.72( 
درجــة، ممــا يــدل عــى عــدم رضــا المســتفيدين عــن 
مثــل هــذه التصرفــات، وقــد بلغــت نســبة الرضــا عــن 
هــذا المحــور )57 %( ممــا يعنــي أن غالبيــة المســتفيدين 

ــور.  ــذا المح ــن ه ــون ع راض

جدول )6(: نسب رضا المستفيدين عن محور أداء الموظفين وسلوكياتهم
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               المقياس
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م

2 0.00 101.3 73.00 1.36 3.92
56 73 161 265 291 ت

المظهر العام للموظفين جيد 1
6.62 8.63 19.03 31.32 34.40 %

4 0.00 112.6 70.25 1.45 3.83
69 85 168 244 275 ت

تعامل الموظفين معي بشكل جيد 2
8.20 10.10 19.97 29.01 32.70 %

11 0.001 78.4 19.75 1.88 1.79
206 221 225 105 87 ت موظفو الأمانة هم سبب

تعطيل معاملتي 3
24.41 26.18 26.18 12.44 10.31 %

9 0.001 108.9 28.25 1.97 2.13
124 161 213 183 167 ت أحتـاج معرفـة أحـد الموظفين لإنجـاز 

معاملتـي بسرعـة 4
14.62 18.98 25.12 21.58 19.70 %

6 0.00 78.8 66.25 1.03 3.65
78 91 188 237 253 ت ولـه  عملي  جهـة  الموظـف  عـرف  إذا 

مصلحـة فيهـا ينجـز معاملتـي بسرعـة 5
9.21 10.74 22.19 27.98 29.87 %

7 0.00 117.6 65.25 1.33 3.61
93 113 201 218 229 ت معهـم  تعاملـت  الذيـن  الموظفـون 

وفاعليـة بكفـاءة  عملهـم  يـؤدون  6
10.87 13.21 23.50 25.49 26.48 %

3 0.001 125.1 71.25 1.02 3.85
62 81 159 253 288 ت تمـت إجـراءات معاملتـي دون أخطـاء 

مـن الموظفين 7
7.35 9.61 18.86 30.01 34.16 %

8 0.00 51.2 44.75 1.83 2.79
102 131 241 185 189 ت إلى  معاملتـي لجـأت  إنجـاز  أجـل  مـن 

)الواسـطة( 8
12.03 15.45 28.43 21.81 22.28 %

12 0.002 258.1 18.00 1.89 1.72
211 361 174 57 39 ت بسرعـة  معاملتـي  إنجـاز  أجـل  مـن 

اضطـررت إلى تقديـم هديـة أو إكرامية 9
25.03 42.82 20.64 6.88 4.62 %

10 0.002 253.6 24.50 1.65 1.98
139 205 242 141 108 ت إذا  أفضـل  بشـكل  الموظـف  يخدمنـي 

عـرف أننـي مـن منطقـة معينـة أو عائلة 
معينـة

10
16.64 24.55 28.98 16.88 12.93 %

1 0.00 63.1 75.75 0.29 4.03
43 65 137 273 323 ت يحافظ الموظفون على أوقات

الدوام الرسمي 11
5.11 7.73 16.29 32.46 38.4 %

5 0.00 76.7 67.00 1.16 3.68
67 101 147 253 274 ت يلتـزم الموظـف بالمواعيـد التـي يحددهـا 

للمراجع 12
7.95 11.99 17.45 30.04 32.54 %

57 0.68 3.28 متوسط الرضا عن المحور
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محور الرضا عن الوقت وقبول الاقتراحات
يتكــون هــذا المحــور مــن تســع عبــارات وقــد 
ــاسي،  ــرت( الخ ــاس )ليك ــق مقي ــا وف ــت إجاباته صنف
ويوضــح الجــدول رقــم )7( اســتجابات عينــة الدراســة 
ــع  ــار مرب ــا يوضــح أن اختب ــارات، ك ــذه العب ــى ه ع
)كاي( دال إحصائيــا لجميــع عبــارات هــذا المحــور 
إلى  يشــر  ممــا   % 5 معنويــة  مســتوى  عنــد  وذلــك 
ــة في الاســتجابة  ــة معنوي ــات ذات دلال وجــود اختلاف
ــم  ــارة رق ــاءت العب ــور، وج ــذا المح ــارات ه ــكل عب ل
المعامــات عــن طريــق  إنجــاز  المناســب  )9( »مــن 
بنســبة  الأولى  المرتبــة  في  الإنترنــت«  عــى  موقــع 
ــا  ــم تلته ــة. ث ــا (65.75%) ومتوســط 3.63 درج رض

العبــارة رقــم )5( »يســاعد المديــر المســؤول عــى حــل 
ــت  ــث بلغ ــع«، حي ــا المراج ــي يواجهه ــكلات الت المش
درجــة،   3.39 بمتوســط   )% 59.75( الرضــا  نســبة 
اســتخدام  »يمكــن   )3( رقــم  العبــارة  جــاءت  ثــم 
ــر  ــز الأخ ــي« في المرك ــن معاملت ــار ع ــف لاستفس الهات
مــن حيــث رضــا المســتفيدين، حيــث بلغــت نســبة 
الرضــا عنهــا )31.5%) بمتوســط 2.26 درجــة، ويــدل 
انخفــاض نســبة الرضــا عــن هــذه العبــارات عــى عــدم 
ــة عنهــا، هــذا وبلغــت نســبة الرضــا  رضــا أفــراد العين
ــات( 51.25 %  ــول الاقتراح ــت وقب ــور )الوق ــن مح ع
ــن  ــر راض ــتفيدين غ ــة المس ــى أن أغلبي ــدل ع ــذا ي وه

ــور. ــذا المح ــن ه ع

جدول )7(: نسب رضا المستفيدين عن محور الوقت وقبول الاقتراحات
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8 0.002 283.5 38.50 1.81 2.54
185 225 231 117 93 ت لمقابلــة  كثــرا  وقتــا  انتظــرت 

المختــص الموظــف  1
21.74 26.44 27.14 13.75 10.93 %

4 0.00 89.1 56.75 0.36 3.27
75 144 229 215 185 ت إنجــاز معاملتــي اســتغرق وقتًــا 

طويــا 2
8.84 16.98 27.01 25.35 21.81 %

9 0.00 175.6 31.5 1.66 2.26
197 265 215 102 64 ت الهاتــف  اســتخدام  يمكــن 

معاملتــي عــن  للاستفســار  3
23.37 31.43 25.51 12.09 7.59 %

3 0.00 97.4 57.75 1.07 3.31
77 134 182 232 224 ت الأمانــة  رئيــس  مقابلــة  يمكــن 

الحاجــة عنــد  4
9.70 15.78 21.43 27.32 26.38 %

2 0.00 88.9 59.75 1.16 3.39
63 89 188 238 264 ت عــى  المســؤول  المديــر  يســاعد 

حــل المشــكلات التــي يواجههــا 
المراجــع

5
7.48 10.57 22.34 28.26 31.35 %

5 0.00 101.3 56.25 1.72 3.25
89 168 211 203 173 ت مقترحــات  تقديــم  أســتطيع 

ــكلات ــل المش ــؤول لح ــر المس للمدي 6
10.54 19.9 25.00 24.05 20.49 %

7 0.001 268.1 40.00 1.77 2.60
152 198 228 153 112 ت يهتــم  لا  المســؤول  المديــر 

تي حــا بمقتر 7
18.05 23.51 27.20 17.93 13.31 %

6 0.00 113.6 56.00 1.03 3.24
123 187 221 171 142 ت الرســوم المســتحقة عــى الخدمــات  

تفعة مر 8
14.57 22.16 26.18 20.26 16.82 %

1 0.00 84.6 65.75 1.15 3.63
16 51 132 257 391 ت عــن  المعامــات  إنجــاز  يفضــل 

عــى  الأمانــة  موقــع  طريــق 
نــت نتر لإ ا

9
1.89 6.02 15.58 30.34 46.16 %

51.25 1.305 3.05 متوسط الرضا عن المحور

مستوى الرضا العام   
يتضــح مــن الجــدول رقــم )8( أن متوســط الرضــا 

أمانــة الأحســاء  للمســتفيدين مــن خدمــات  العــام 
)3.07( درجــة بانحــراف معيــاري 1.06، وقــد بلغــت 
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غالبيــة  أن  يعنــي  ممــا   ،)%  51.75( الرضــا  نســبة 
ــة. كــا  ــر راضــن عــن خدمــات الأمان المســتفيدين غ
ــب  ــاف في نس ــود اخت ــع )كاي( وج ــار مرب ــن اختب ب

الإجابــة عنــد مســتوى الدلالــة )0.05( بــن مســتويات 
الرضــا العــام ممــا يعنــي حســن المطابقــة وإمكانيــة تعميم 

ــة.   ــع الدراس ــى مجتم ــج ع النتائ

جدول )8(: مستوى الرضا العام عن خدمات الأمانة

القيمة 
الاحتمالية

نسبة  قيمة 
الرضا

الانحراف 
المعياري

المتوسط 
الحسابي

غير 
راضٍ
تماما

غير راضٍ
راضٍ
بشكل

متوسط
راضٍ راضٍ 

تماما
التكرار
والنسبة العبارة

0.000 149.9 51.75 1.06 3.07
109 157 273 185 123 ت مستوى 

الرضا 
12.87العام 18.54 32.23 21.84 14.52 %

مصادر المشكلات
عبــارات  ســبع  البيانــات  جمــع  أداة  تتضمــن 
تمثــل مصــادر المشــكلات التــي يمكــن أن يواجههــا 
المســتفيدون مــن خدمــات أمانــة الأحســاء، ويلاحــظ 
بعضهــا  عــن  مســتقلة  غــر  العبــارات  هــذه  أن 
تحليــل  أســلوب  اســتخدام  تــم  لذلــك  البعــض، 
غــر  للمجموعــات  الواحــد  الاتجــاه  ذي  التبايــن 
ــا  ــبة رض ــد نس ــتقلة Repeated ANOVA لتحدي المس
ــم  ــكلات، ولتقيي ــذه المش ــادر ه ــن مص ــتفيدين ع المس
 Wilks أثــر القياســات المتكــررة تــم اســتخدام اختبــار
Lambda ولتحديــد حجــم هــذا التأثــر يتــم حســاب 
المعلمــة مربــع Eta، فــإذا كانــت قيمتهــا أكــر مــن 
تأثــر  لهــا  العبــارات  هــذه  أن  ذلــك عــى  0.14 دل 
صحيــح والعكــس  المشــكلات  مصــادر  في   كبــر 

 .)Cohen, 1988(
الإجــراءات  جــاءت   )9( جــدول  يوضــح  وكــا 

حيــث  مــن  الأولى  المرتبــة  في  واللوائــح  والأنظمــة 
مصــادر المشــكلات؛ حيــث بلــغ المتوســط الحســابي 
غيــاب  تليهــا   ،%  70.25 رضــا  ونســبة   )3.83(
المعلومــات والإرشــادات بمتوســط حســابي )3.49( 
ونســبة رضــا 62.25 %، وجــاء عــدم القــدرة عــى 
مصــدر  كآخــر  للأمانــة  العليــا  بــالإدارة  الاتصــال 
للمشــكلات التــي يواجههــا المســتفيدون بمتوســط 

.%  41.25 رضــا  ونســبة   )2.65( حســابي 
 Wilks = 0.907 ويشــر جــدول )9( إلى أن قيمــة
الدلالــة  F =32.08 ومســتوى  Lambda وأن قيمــة 
ا  المصاحــب أقــل مــن 0.05، أي أن هناك تأثــرًا جوهريًّ
لعبــارات الجــدول في تحديــد مصــادر المشــكلات التــي 
تواجــه المســتفيدين مــن خدمــات أمانــة الأحســاء، كــا 
ــع  ــة مرب ــث إن قيم ــرا؛ حي ــد كب ــر يع ــم التأث أن حج
التــي  القيمــة  مــن  أكــر  وهــي   0.27 تســاوي   Eta

.Cohen  )1988( حددهــا 

جدول )9( : مصادر مشكلات المستفيدين من خدمات أمانة الأحساء

الانحراف الوسط الحسابي*مصادر مشكلات المستفيدينم
ترتيب الأهمية* نسبة الرضا %المعياري

2.773.0744.256عدم استخدام التقنيات الحديثة في إنجاز المعاملات1

2.782.4546.754أداء موظفي الأمانة2

3.152.8853.753المستندات والأوراق المطلوبة3

3.833.0570.751الإجراءات والأنظمة واللوائح4

2.653.2141.257عدم القدرة على الاتصال بالإدارة العليا بالأمانة5

2.792.1144.755الجهات الحكومية الأخرى غير الأمانة6

3.690.0167.252غياب المعلومات والإرشادات7

* الفــروق بــن متوســطات ونســب الموافقــة معنويــة عنــد α= 5%. كــا أن قيمــة F = 32.08 وأن قيمــة إحصــاء Lambda=0.907 وقيمــة  
)sig.( =0.000 والقيمــة الاحتماليــة  Eta 0.27 =  مربــع
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مقترحات لحل المشكلات
تــم  مثــل الجــزء الخــاص بمصــادر المشــكلات، 
اســتخدام أســلوب تحليــل التبايــن ذي الاتجــاه الواحــد 
 Repeated ANOVA للمجموعــات غــر المســتقلة 
لتحديــد أولويــات مقترحــة لحــل المشــكلات التــي 

ــدم  ــظ ع ــث يلاح ــتفيدين؛ حي ــه المس ــن أن تواج يمك
اســتقلال العبــارات التــي جــاءت بــأداة جمــع البيانــات 
لحــل  مقترحــات  تمثــل  والتــي  عبــارات(  )ثــاني 
المشــكلات، والجــدول )10( يوضــح مقترحــات حــل 

المســتفيدين. مشــكلات 
جدول )10(: مقترحات لحل مشكلات المستفيدين من خدمات أمانة الأحساء

ترتيب الأهمية*نسبة الرضا %الانحراف المعياريالوسط الحسابي*مقترحات لحل المشكلاتم
4.363.0784.003رفع مستوى أداء ومظهر موظفي الأمانة1

4.312.4582.754استخدام التقنيات الحديثة في إنجاز المعاملات2

4.222.8880.507سهولة تقديم الاقتراحات والشكاوى3

4.472.0586.751تبسيط الإجراءات4

4.283.2182.006توفير أماكن ومواقف كافية للمراجعين5

4.092.1177.258توفير مواد إرشادية في أماكن بارزة بالأمانة6

4.433.0185.752تخفيض الرسوم المقررة على خدمات الأمانة7

82.505-4.30مقترحات أخرى8

* الفــروق بــن متوســطات ونســب الموافقــة معنويــة عنــد α= % 5. كــا أن قيمــة F = 45.1 وأن قيمــة إحصــاءLambda=0.633  وقيمــة  
)sig.(=0.000 والقيمــة الاحتماليــة  Eta 0.35 =  مربــع

وكــا يوضــح جــدول )10( جــاءت عبــارة تبســيط 
الإجــراءات في المرتبــة الأولى مــن حيــث مقترحــات 
حــل مشــكلات المســتفيدين؛ حيــث بلــغ المتوســط 
تليهــا   ،%  86.75 رضــا  ونســبة   )4.47( الحســابي 
عبــارة تخفيــض الرســوم المقــررة عــى خدمــات الأمانــة 
بمتوســط حســابي )4.43( ونســبة رضــا  85.75 %، 
وجــاءت عبــارة توفــر مــواد إرشــادية في أماكــن بــارزة 
التــي  المشــكلات  حــل  مقترحــات  كآخــر  بالأمانــة 
يواجهها المســتفيدون بمتوســط حســابي )4.09( ونســبة 

اختبــارات  معنويــة  يلاحــظ  كــا   ،% 77.25 رضــا 
الفــروق بــن متوســطات ونســب الرضــا لأفــراد العينــة 

ــة 5 %.  ــتوى معنوي ــد مس عن

الإجابة عن أسئلة البحث 
11 هــل توجــد فروقــات ذات دلالــة إحصائيــة في رضــا .

المســتفيدين تبعًــا لمتغــر نــوع الخدمــة؟ 
الجدول )11( يوضح نتائج الفرض.

جدول )11(: اختبار تحليل التباين لدراسة الاختلافات في الرضا عن خدمات الأمانة حسب متغير
نوع الخدمة المقدمة للمستفيدين

المحور

نوع الخدمة

قيمة 
*)F(

مستوى 
دلالة رخصة فتح رخصة بناء

معاملات منحة أرضمحل
صحية

تجديد 
رخصة

معاملات 
أخرى

رخص 
أخرى

المتوسط 
الحسابي

المتوسط 
الحسابي

المتوسط 
الحسابي

المتوسط 
الحسابي

المتوسط 
الحسابي

المتوسط 
الحسابي

المتوسط 
الحسابي

3.233.183.163.213.103.163.24.070.451مبنى الأمانة والبيئة الداخلية

3.103.163.143.173.153.213.093.870.237الإجراءات والإرشادات

3.213.193.233.173.163.113.142.990.141أداء الموظفين وسلوكياتهم

3.053.073.103.093.103.043.013.350.256الوقت وقبول الاقتراحات

* قيمة )F( محسوبة للطرفين في جميع الجداول.



قياس وتحليل العوامل المؤثرة في مستوى رضا المستفيدين من خدمات أمانة الأحساء: دراسة ميدانية                             الشربيني شوقي السيد وآخرون

254

يتضــح مــن الجــدول رقــم )11( ونتائــج اختبــار 
تحليــل التبايــن )F( أن رضــا المســتفيدين عــن المحــاور 
الأربعــة )مبنــى الأمانة والبيئــة الداخليــة، والإجراءات 
والإرشــادات، وأداء الموظفــن وســلوكياتهم، والوقــت 
وقبــول الاقتراحــات( لا يختلــف باختلاف نــوع الخدمة 
المقدمــة للمســتفيدين، أي أنــه ليــس هنــاك فــروق ذات 

دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى معنويــة )0.05(.

22 هــل توجــد فروقــات ذات دلالــة إحصائيــة في رضــا .
المســتفيدين تبعًــا لمتغــر طريقــة مراجعــة الأمانــة؟ 

الجدول  )12( يوضح نتائج الفرض.

جدول )12(: اختبار )T( لدراسة الاختلافات في الرضا عن خدمات الأمانة حسب متغير طريقة مراجعة الأمانة

محاور الدراسة

طريقة مراجعة الأمانة

)T( مستوى الدلالةاختبار معقببشكل شخصي

المتوسط الحسابيالمتوسط الحسابي

0.8540.357-3.413.45مبنى الأمانة والبيئة الداخلية

0.6080.217-3.383.49الإجراءات والإرشادات

3.1510.002-2.713.26أداء الموظفين وسلوكياتهم

0.7450.227-3.403.49الوقت وقبول الاقتراحات

يتضــح مــن الجدول رقــم )12( أن رضا المســتفيدين 
ــة  ــة والبيئ ــى الأمان ــة )مبن ــة الثلاث ــاور الدراس ــن مح ع
والوقــت  والإرشــادات،  والإجــراءات  الداخليــة، 
وقبــول الاقتراحــات( لا يختلــف باختــاف طريقــة 
المراجعــة للأمانــة؛ أي أنــه ليــس هنــاك فــروق ذات 
ــا  ــة )0.05(، ك ــتوى معنوي ــد مس ــة عن ــة إحصائي دلال
يشــر الجــدول إلى أن رضــا المســتفيدين عــن محــور 
باختــاف  يختلــف  وســلوكياتهم(،  الموظفــن  )أداء 
ــروق ذات  ــد ف ــه توج ــة، أي أن ــة الأمان ــة مراجع طريق
 .)0.05( معنويــة  مســتوى  عنــد  إحصائيــة  دلالــة 
ــلوكياتهم(  ــن وس ــور )أداء الموظف ــوص مح ــا بخص أم

فقــد بلــغ متوســط الرضــا لــدى المســتفيدين الذيــن 
يراجعــون الأمانــة بشــكل شــخصي )2.71( ولــدى 
المعقبــن )3.26(، وقيمــة )T( عنــد مســتوى دلالــة 
)0.002(. ويتضــح مــن ذلــك أن الذيــن يراجعــون 
الأمانــة بشــكل شــخصي هــم أقــل رضــا مــن المعقبــن، 
يعــرف  لا  قــد  شــخصي  بشــكل  يراجــع  مــن  وأن 

المطلوبــة بشــكل صحيــح.  الإجــراءات والأوراق 

33 هــل توجــد فروقــات ذات دلالــة إحصائيــة في رضــا .
المســتفيدين تبعًــا لمتغــر وقــت مراجعــة الأمانــة؟

الجدول  )13( يوضح نتائج الفرض.

جدول )13(: اختبار تحليل التباين لدراسة الاختلافات في الرضا عن خدمات الأمانة حسب متغير وقت مراجعة الأمانة

محاور الدراسة
وقت مراجعة الأمانة

قيمة 
)F)

مستوى 
الدلالة من 12.30 إلى 2 ظهرًامن 10 إلى 12 ظهرًامن 8 إلى 10 صباحًا

المتوسط الحسابيالمتوسط الحسابيالمتوسط الحسابي
3.403.363.340.8040.250مبنى الأمانة والبيئة الداخلية

3.283.213.300.7840.425الإجراءات والإرشادات

3.223.103.000.6510.157أداء الموظفين وسلوكياتهم

3.363.313.440.7480.180الوقت وقبول الاقتراحات

يتضــح مــن الجدول رقــم )13( أن رضا المســتفيدين 
ــة  ــة والبيئ ــى الأمان ــة )مبن ــة الأربع ــاور الدراس ــن مح ع

ــن  ــادات، أداء الموظف ــراءات والإرش ــة، الإج الداخلي
لا  الاقتراحــات(  وقبــول  والوقــت  وســلوكياتهم، 
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يختلــف باختــاف وقــت المراجعــة للأمانــة؛ أي أنــه 
ليــس هنــاك فــروق ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى 

ــة )0.05(. معنوي

44 هــل توجــد فروقــات ذات دلالــة إحصائيــة في رضــا .
المســتفيدين تبعًــا للمؤهــل العلمــي؟  

الجدول  )14( يوضح نتائج الفرض.
جدول )14(: اختبار تحليل التباين لدراسة الاختلافات في الرضا عن خدمات الأمانة

حسب متغير المؤهل العلمي للمستفيدين

المحاور

المؤهل العلمي

Fقيمة

مصدر 
الاختلاف 
باستخدام 

اختبار 
 Scheffe

دبلوم بعد ثانوي أو أقل
أخرىماجستيربكالوريوسالثانوي

المتوسط
الحسابي

المتوسط
الحسابي

المتوسط
الحسابي

المتوسط
الحسابي

المتوسط
الحسابي

3.413.373.313.253.270.233مبنى الأمانة والبيئة الداخلية

3.523.423.272.842.910.0011.4الإجراءات والإرشادات

3.113.173.083.043.060.158أداء الموظفين وسلوكياتهم

3.012.983.052.912.900.170الوقت وقبول الاقتراحات

يتضــح مــن الجدول رقــم )14( أن رضا المســتفيدين 
عــن المحــاور الثلاثــة )مبنــى الأمانــة والبيئــة الداخليــة، 
وقبــول  والوقــت  وســلوكياتهم،  الموظفــن  وأداء 
ــي  ــل العلم ــاف المؤه ــف باخت ــات( لا يختل الاقتراح
فــروق ذات  ليــس هنــاك  أنــه  الأمانــة؛ أي  لمراجــع 
ــا  ــة )0.05(. ك ــتوى معنوي ــد مس ــة عن ــة إحصائي دلال
يشــر الجــدول إلى أن رضــا المســتفيدين عــن محــور 
باختــاف  يختلــف  والإرشــادات(  )الإجــراءات 
المؤهــل العلمــي لمراجــع الأمانــة، أي أنــه توجــد فــروق 
ــة )0.05(.  ــد مســتوى معنوي ــة عن ــة إحصائي ذات دلال
أمــا عــن مصــادر التبايــن بــن رضــا المســتفيدين، فقــد 
تــم اســتخدام اختبــار )Scheffe(، لقيــاس مصــادر 

تبايــن رضــا المســتفيدين؛ حيث يشــر جــدول )14( إلى 
أن رضــا المســتفيدين الذيــن راجعــوا الأمانــة الحاصلين 
عــى ثانــوي أو أقــل يختلــف عــن رضــا المســتفيدين 
الحاصلــن عــى شــهادة الماجســتير. ويتضــح مــن ذلــك 
أن الحاصلــن عــى شــهادة الماجســتير هــم أقــل رضــا 
مــن الحاصلــن عــى ثانــوي أو أقــل؛ أي أنــه كلــا 
ــة قلــت  ــة عالي ــة لمراجــع الأمان ــت الدرجــة العلمي كان

ــا. ــبة الرض نس
55 هــل توجــد فروقــات ذات دلالــة إحصائيــة في رضــا .

المســتفيدين تبعًــا لمتغــر فئــات العمــر؟
الجدول  )15( يوضح نتائج الفرض.

جدول )15( : اختبار تحليل التباين لدراسة الاختلافات في الرضا عن خدمات الأمانة حسب فئات عمر المستفيدين

محاور الدراسة

فئات العمر

قيمة 
)F(

مستوى 
الدلالة

مصدر 
الاختلاف 
باستخدام 

اختبار 
Scheffe

20 سنة فما 
دون

21 إلى 30 
سنة

31 إلى 40 
سنة

41 إلى 50 
سنة

من 51 
فأكثر

المتوسط 
الحسابي

المتوسط 
الحسابي

المتوسط 
الحسابي

المتوسط 
الحسابي

المتوسط 
الحسابي

3.123.093.143.113.071.2170.362مبنى الأمانة والبيئة الداخلية

3.133.103.073.002.583.8470.0181.5الإجراءات والإرشادات

3.423.393.413.383.362.0180.124أداء الموظفين وسلوكياتهم

3.223.343.293.263.171.5480.217الوقت وقبول الاقتراحات
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رضــا  أن   )15( رقــم  الجــدول  مــن  يتضــح 
الأمانــة  )مبنــى  الأربعــة  المحــاور  عــن  المســتفيدين 
والإرشــادات،  والإجــراءات  الداخليــة،  والبيئــة 
وقبــول  والوقــت  وســلوكياتهم،  الموظفــن  وأداء 
الاقتراحــات( لا يختلــف باختــاف عمــر المســتفيدين؛ 
إحصائيــة  دلالــة  ذات  فــروق  هنــاك  ليــس  أنــه  أي 
ــر  ــدول يش ــة )0.05(، إلا أن الج ــتوى معنوي ــد مس عن
)الإجــراءات  محــور  عــن  المســتفيدين  رضــا  أن  إلى 
ــتفيدين؛  ــر المس ــاف عم ــف باخت ــادات( يختل والإرش
عنــد  إحصائيــة  دلالــة  ذات  فــروق  توجــد  أنــه  أي 
مســتوى معنويــة )0.05(، ويتضــح مــن الجــدول أن 
الفئــة العمريــة مــن المســتفيدين مــن 51 ســنة فأكثــر 
هــم أقــل رضــا مــن غيرهــم مــن المراجعــن عــن محــور 
الفئــة تهتــم  هــذه  )الإجــراءات والإرشــادات( لأن 

بســهولة ووضــوح الإجــراءات والإرشــادات. أمــا 
عــن مصــادر التبايــن بــن رضــا المســتفيدين، فقــد تــم 
اســتخدام اختبــار )Scheffe(، لقيــاس مصــادر تبايــن 
رضــا المســتفيدين، وقــد تبــن أن رضــا المســتفيدين 
ــا  ــن رض ــف ع ــل يختل ــنة أو أق ــم 20 س ــن أعماره الذي
ــك  ــر وذل ــنة فأكث ــم 51 س ــن أعماره ــتفيدين الذي المس
لمحــور )الإجــراءات والإرشــادات(. ويتضــح مــن 
ذلــك أن الذيــن أعمارهــم 51 ســنة فأكثــر هــم أقــل 
ــه  ــل؛ أي أن ــنة أو أق ــم 20 س ــن أعماره ــن الذي ــا م رض
ــا. ــبة الرض ــت نس ــة قل ــع الأمان ــر مراج ــا زاد عم كل

66 هــل توجــد فروقــات ذات دلالــة إحصائيــة في رضــا .
المســتفيدين تبعًــا لمتغــر الحالــة الاجتماعيــة؟

الجدول  )16( يوضح نتائج الفرض.

جدول )16(: يوضح اختبار تحليل التباين لدراسة الاختلافات في الرضا عن خدمات الأمانة حسب متغير الحالة 
الاجتماعية للمستفيدين

محاور الدراسة
الحالة الاجتماعية

قيمة 
)F(

مستوى 
الدلالة

مطلقأرملعزبمتزوج
المتوسط الحسابيالمتوسط الحسابيالمتوسط الحسابيالمتوسط الحسابي

3.343.253.313.150.6370.157مبنى الأمانة والبيئة الداخلية

3.313.283.213.190.7580.307الإجراءات والإرشادات

3.193.153.093.010.9170.158أداء الموظفين وسلوكياتهم

3.203.253.323.220.8030.514الوقت وقبول الاقتراحات

يتضــح مــن الجدول رقــم )16( أن رضا المســتفيدين 
ــة  ــة والبيئ ــى الأمان ــة )مبن ــة الأربع ــاور الدراس ــن مح ع
ــن  ــادات، أداء الموظف ــراءات والإرش ــة، الإج الداخلي
لا  الاقتراحــات(  وقبــول  والوقــت  وســلوكياتهم، 
يختلــف باختــاف الحالــة الاجتماعيــة للمســتفيدين؛ 
أي أنــه ليــس هنــاك فــروق ذات دلالــة إحصائيــة عنــد 

ــة )0.05(. ــتوى معنوي مس

التوصيات
بنــاء عــى النتائــج التــي تــم التوصــل إليهــا مــن 
بعــض  نقــدم  أن  يمكــن  الدراســة،  هــذه  خــال 
في  تســهم  أن  يمكــن  والتــي  المقترحــة  التوصيــات 
أمانــة الأحســاء ومــا  أداء خدمــات  تحســن جــودة 

يتبعهــا مــن بلديــات فرعيــة وهــي كــا يــي:
11 ــم . ــي ت ــتفيدين الت ــا المس ــاس رض ــج قي ــة نتائ إضاف

إلى  الســاعية  الأمانــة  خطــط  إلى  إليهــا  التوصــل 
تحســن الأداء ورفــع جــودة الخدمــة.

22 الجهــد . مــن  المزيــد  بــذل  الأحســاء  أمانــة  عــى 
إنهــاء  في  المتبعــة  الإجــراءات  وتبســيط  لتطويــر 
طريــق  عــن  بالمســتفيدين  الخاصــة  المعامــات 
ــة  ــارية الخاص ــات الاستش ــض الجه ــتعانة ببع الاس

الأداء. وتحســن  الإداري  بالتطويــر 
33 محاولــة تخفيــض الرســوم عــى خدمــات الأمانــة .

رســوم  بــن  والتفريــق  للمســتفيدين،  المقدمــة 
الخدمــة المقدمــة للاســتخدام الشــخصي وبــن تلــك 

المقدمــة لنشــاط تجــاري.
44 ــابهم . ــة وإكس ــي الأمان ــب موظف ــى تدري ــل ع العم

مهــارات التعامــل مــع المراجعــن وذلــك في مراكــز 
تدريــب متخصصــة، ممــا يــؤدي في النهايــة إلى رفــع 

مســتوى أدائهــم.
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55 الجهــد . مــن  المزيــد  بــذل  الأحســاء  أمانــة  عــى 
لتطبيــق واســتخدام التقنيــات الحديثــة في إنجــاز 
معامــات المراجعــن، وتطويــر موقــع الأمانــة عــى 
شــبكة الإنترنــت، وأن يشــتمل الموقــع عــى النــاذج 
والمســتندات المطلوبــة لــكل خدمــة وتحديــث الموقع 
بصفــة مســتمرة، واســتخدامه لنــر أي معلومــات 

ــتفيدين. ــدة للمس جدي
66 الانتظــار . أماكــن  تحســن  الأحســاء  أمانــة  عــى 

وتوفــر مواقــف كافيــة للمراجعــن أو المســتفيدين.
77 شــكاوى . مــع  ومســؤولية  بشــفافية  التعامــل 

ــة  المســتفيدين، مــع التفكــر في إنشــاء وحــدة إداري
مــن  والاقتراحــات  الشــكاوى  لتلقــي  مســتقلة 

المســتفيدين. 
88 ــة . ــة والأجهــزة الحكومي ــادة التنســيق بــن الأمان زي

التــي ترتبــط إجــراءات الأمانــة بهــا وذلــك لتبســيط 
إجــراءات إنهــاء المعامــات، وضرورة توفــر مــواد 
إرشــادية في أماكــن بــارزة في الأمانــة عــى أن تكتب 

بأكثــر مــن لغــة.
99 الأمانــة . العامــة في  العلاقــات  إدارة  تنشــيط دور 

وتركيــز الدعايــة لإبــراز جــودة الخدمــة وإزالــة 
ــة،  ــات الأمان ــم خدم ــاه تقدي ــالبة تج ــم الس المفاهي
ــة  ــي الأمان ــن موظف ــودة ب ــة الج ــر ثقاف ــك ن كذل
وتدريبهــم عليهــا وتزويدهــم بــكل مــا هــو جديــد 
ــتفيدين. ــع المس ــل م ــاليب التعام ــرق وأس ــن ط م

1010 قيــام الأمانــة بدراســات دوريــة لقيــاس رضــا 
المســتفيدين عــن خدمــات الأمانــة والاســتفادة مــن 

ــات. ــك الخدم ــر تل ــن وتطوي ــا في تحس نتائجه
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استبانة الدراسة
الجزء الأول: البيـانات الأولية:

( في المربــع الــذي يعــر عــن  الرجــاء وضــع علامــة )
رأيك:

أ اســم الأمانــة/ البلديــة أو الإدارة التــي أراجعهــا: 	.
.)....................................... )بلديــة 

• المؤهل العلمي:	
1. الثـانوية أو أقل            2.  دبلوم بعد الثـانوية               

3. بكالوريوس                 4.  ماجستير                       
5.  أخرى                           

• العمـر:	
1. أقل من 30 

2.  من 30 إلى 40 سنة 
3.  من 40 إلى 50 سنة   

4.  50 سنة فأكثر            

• الحالة الاجتماعية: 	
1. متزوج             2. عزب                 3.  أرمل                   

4.  مطلق       

ب نــوع الخدمــة التــي أراجــع مــن أجلهــا:   )فضــا 	.
اذكرهــــا…………….(

ج ــى 	. ــول ع ــة للحص ــي للأمان ــرات مراجعت ــدد م ع
ــى الآن: ــة حت ــة المطلوب الخدم

1. مرة واحدة     	            2. مرتان
3.  ثلاث مرات                4.  أربع مرات          

5.  أخرى )فضلا اذكرها(...........................

د.   كــم مــن الوقــت اســتغرقت مراجعتــك للأمانــة 
ــى الآن؟ )....................................... حت

........................ يــوم/ أســبوع/ شــهر(.  

هـ.   أراجع الأمانة:  
1. بشكل شخصي                     2.  معقب   

و.    وقت مراجعتك للأمانة: 
1. من 8 إلى 10 صباحًا

2. من10 إلى  12 ظهرًا  
3. من 12:30 إلى 2 ظهرًا  

حــدد درجــة موافقتــك عــى كل جملة ممــا يلي باســتخدام 
المقيــاس التالي:

موافق 
غير محايدموافقتماما

موافق
غير موافق 

تماما
54321

ــة، يرجــى وضــع  ــي تعكــس مــدى رضــاك عــن خدمــات الأمان ــارات الت ــي مجموعــة مــن العب ــا ي ــاني: في الجــزء الث
ــارة: ــع كل عب ــك م ــدم موافقت ــك أو ع ــة موافقت ــب درج ــبك حس ــي تناس ــة الت الدرج

الدرجة العبــــــــارة الرقم
1. محور مبنى الأمانة والبيئة الداخلية

مبنى الأمانة يمكن الوصول إليه بسهولة 1

توفر الأمانة مواقف سيارات كافية خاصة بالمراجعين في مبنى الأمانة 2

المواقف التابعة للأمانة منظمة ويسهل الدخول والخروج منها 3

مبنى الأمانة من الداخل والخارج يعطي انطباعًا جيدًا  4

يوجد مواقف مناسبة بالشوارع القريبة من الأمانة  5

يوجد صالة انتظار نظيفة وأماكن للجلوس  6

يوجد مكان للصلاة وصالة انتظار مكيفة  7

يوجد دورات مياه نظيفة للمراجعين  8

يوجد مكان انتظار لدى الوحدات الإدارية بالأمانة داخل المبنى  9

2.  محور الإجراءات والإرشادات

يتقيد الموظف باستلام وتسليم المعاملات حسب الدور  10
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يوجد لوحة إرشادات واضحة في مكان بارز داخل المبنى   11

يمكن معرفة المستندات المطلوبة عن طريق الاتصال هاتفيا بالأمانة  12

الإجراءات التي تمت على معاملتي طويلة 13

المستندات والأوراق التي تم طلبها لإنهاء معاملتي كثيرة وغير لازمة  14

أتابع معاملتي بنفسي بين الوحدات الإدارية بالأمانة 15

تنجز معاملتي بسرعة دون تعقيد  16

الإجراءات التي تمت على معاملتي قصيرة  17

أحتاج إلى تقديم معروض لطلب الحصول على الخدمة  18

بيانات النماذج التي قمت بتعبئتها مفهومة وواضحة  19

استغرقت عملية تعبئة النماذج وقتًا طويلًا  20

شروط الحصول على الخدمة صعبة  21

ارتباط معاملتي بجهات حكومية أخرى أدى إلى تأخرها 22

من المناسب وجود مندوبين من الجهات الحكومية المرتبطة بالأمانة في مبنى الأمانة 23

تم استخدام الحاسب الآلي في إنجاز معاملتي 24

يمكن معرفة المستندات المطلوبة عن طريق موقع الأمانة على الإنترنت 25

3. محور أداء الموظفين وسلوكياتهم

المظهر العام للموظفين الذين تعاملت معهم لائق 26

تعامل الموظفين معي بشكل جيد 27

موظفو الأمانة هم سبب تعطيل معاملتي 28

أحتاج أن أعرف أحد الموظفين أو من يعرفه لإنجاز معاملتي بسرعة 29

إذا عرف الموظف جهة عملي وله مصلحة فيها ينجز معاملتي دون تعقيد 30

الموظفون الذين تعاملت معهم يؤدون عملهم بكفاءة وفاعلية 31

تمت إجراءات معاملتي دون أخطاء من الموظفين 32

من أجل إنجاز معاملتي لجأت إلى )الواسطة( 33

من أجل إنجاز معاملتي بسرعة ويسر اضطررت إلى تقديم هدية أو إكرامية 34

يخدمني الموظف بشكل أفضل إذا عرف أنني من منطقة معينة أو عائلة معينة 35

يحافظ الموظفون على أوقات الدوام الرسمي 36

يلتزم الموظف بالمواعيد التي يحددها للمراجع 37

4. محور الوقت وقبول الاقتراحات

الوقت الذي استغرقته في انتظار مقابلة الموظف المختص طويل 38

استغرق إنجاز معاملتي وقتًا طويلا ً 39

من السهل الاستفسار عن سير معاملتي عن طريق الهاتف 40

من السهل مقابلة رئيس الأمانة عند الحاجة إلى ذلك  41

يساعد المدير المسؤول على حل المشكلات التي يواجهها المراجع 42

أقدم المقترحات لحل المشكلات وتحسين الخدمات للمدير المسؤول 43

أشعر أن تقديم المقترحات للمدير المسؤول لا يعني له شيئًا 44

الرسوم التي أدفعها للحصول على الخدمة عالية 45

من المناسب إنجاز المعاملات عن طريق موقع الأمانة على الإنترنت 46
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- فيــا يــي أهــم مصــادر المشــكلات التــي يمكــن أن تواجــه المراجعــن، فضــا ضــع الدرجــة التــي تناســب رأيــك 
ــارة: حســب درجــة موافقتــك أو عــدم موافقتــك مــع كل عب

الدرجة العبــــــــارة م

عدم استخدام التقنيات الحديثة في إنجاز المعاملات 1

أداء موظفي الأمانة 2

المستندات والأوراق المطلوبة 3

الإجراءات والأنظمة واللوائح 4

عدم القدرة على الاتصال بالإدارة العليا بالأمانة 5

الجهات الحكومية الأخرى غير الأمانة 6

غياب المعلومات والإرشادات 7

أخرى، اذكرها .................................................................... 8

- فيــا يــي مقترحــات لحــل المشــكلات وتحســن الخدمــة، فضــا ضــع الدرجــة التي تناســبك حســب درجــة موافقتك 
أو عــدم موافقتــك مــع كل عبارة:

الدرجة العبــــــــارة م

رفع مستوى أداء ومظهر موظفي الأمانة 1

استخدام التقنيات الحديثة في إنجاز المعاملات 2

سهولة تقديم الاقتراحات والشكاوى  3

تبسيط الإجراءات 4

توفير أماكن ومواقف كافية للمراجعين 5

توفير مواد إرشادية في أماكن بارزة بالأمانة   6

تخفيض الرسوم المقررة على خدمات الأمانة 7

مقترحات أخرى  8

-  فضلًا حدد بشكل عام مستوى رضاك عن الخدمات المقدمة من جهاز الأمانة:

الدرجةالعبارةالرقم

الرضا العام1
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Measuring and Analyzing the Factors Influencing Al-ahsa Municipal 
Services Users’ Satisfaction Level: A Field Study

 Elsherbiny S. Elsayed(1), Melfi A. Alrasheedi,(1) Ashraf F. Eata(2)

(1)	 Department of Quantitative Methods, School of Business, King Faisal University, Al-ahsa
(2)	 Department of Mathematics, College of Arts and Sciences, Satam Bin Abdulaziz University, Wadi 

Addawasir

ABSTRACT
Due to the special importance of municipalities and their commitment to provide essential services to all 

citizens , individuals or institutions , studying users’ satisfaction is necessary to improve services and to handle 
insufficiency of providing society services. Besides, it shed the light on the facilitation and the problems that 
the service users could face with municipalities. Being one of the important government bodies that provides 
individuals with different services, Al-hasa municipality was chosen for this purpose. The study focuses on 
measuring and analyzing influencing factors that affect users’ satisfaction of the provided services. The results 
of this study indicate that the percentages of user’s satisfaction of the study elements; municipality premises and 
internal environment, procedures and guidelines, along with employees’ performance and conducts were 57.58%, 
52.05%, 57%, and 51.15% respectively. In general, users’ satisfaction of municipality services was 51.75%, which 
means that 48.25% are not satisfied with the services provided. The study showed that 70.75% agreed that most 
of the problems have arisen from procedures, rules, and regulations. About 86.75% believe that the solution to 
these problems is to simplify service procedures. The study also found that there were no significant differences 
for service type, working hours for users’ visits the municipality, and user’s marital status.

Key Words: Municipal services, Quantitative analysis, Satisfaction index, User satisfaction.


