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تصحيح أداء الخدمة كمتغير وسيط في العلاقة بين التمكين النفسي  
والتميز الحكومي : دراسة تطبيقية على العاملين بمنظومة الشكاوى  

 الحكومية ــ محافظة بني سويف 
 * محمود بدوي أحمد كمال

 ملخص 
اختبار   البحث  الخدمة  دور  الاستهدف  أداء  لتصحيح  بين الفي   الوسيط  علاقة 

الحكومي   والتميز  النفسي  على  التمكين  الشكاوي  بالتطبيق  بمنظومة  العاملين 
وتم تجميع البيانات مفردة،    187محافظة بني سويف، والبالغ عددهم    –الحكومية  

% وبالاعتماد على نمذجة    93عن طريق قوائم الاستقصاء، وبلغت نسبة الاستجابة 
النتائج إدراك   الهيكلية أظهرت  إلى مرتفع   مفردات المعادلات  البحث بشكل متوسط 

(، التمكين النفسي، تصحيح أداء الخدمة، والتميز الحكوميلأبعاد متغيرات البحث )
معنوية   إيجابية  تأثير  علاقة  وجود  إلى  النتائج  أشارت  التمكين بين  مباشرة  كما 

الخدمة أداء  وتصحيح  معنوية  النفسي  إيجابية  تأثير  علاقة  ووجود  بين ،  مباشرة 
الحكومي والتميز  الخدمة  أداء  كما  تصحيح  تأثير أظهرت  ،  علاقة  وجود   النتائج 

الحكوميمعنوية مباشرة    ايجابية التميز  النفسي على  الى علاقة   بالإضافة  للتمكين 
الدور الوسيط  من خلال  للتمكين النفسي على التميز الحكومي  التأثير غير المباشرة  

 لتصحيح أداء الخدمة .
المفتاحية:   ـــــ الكلمات  الحكومي  التميز  ــــــ  الخدمة  أداء  تصحيح  ـــــ  النفسي  التمكين 

 منظومة الشكاوى الحكومية. 
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Service Recovery Performance as A Mediator 

Variable in The Relationship Between Psychological 

Empowerment and Governmental Excellence: An 

applied Study on Employees of The Government 

Complaints System– Beni Suef Governorate 

Abstract 
The research aims to test the mediating role of service recovery 

performance in the relationship between psychological 

empowerment and governmental excellence applied to 

employees in the government complaints System – Beni-Suef 

Governorate, numbered 187 individuals. The data has been 

collected through survey lists, with a response rate of 93%. 

Based on structural equation modeling, The Results indicate 

that the research sample has a moderate to high awareness of 

the dimensions of the research variables (psychological 

empowerment, service recovery performance, and 

governmental excellence). Moreover, the research results show 

the existence of a direct positive significant effect relationship 

between psychological empowerment and service recovery 

performance; between service recovery performance and 

governmental excellence; and psychological empowerment on 

governmental excellence, in addition to the indirect effect 

relationship of psychological empowerment on governmental 

excellence through the mediating role of service recovery 

performance. 

Keywords: psychological empowerment – service recovery 

performance – governmental excellence - government 

complaints portal . 
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 مقدمة 

يواجه مقدمي الخدمات اليوم ضغوطاً من جانب العملاء أكبر من ذي قبل حيث   
أصبح العميل أكثر معلوماتية ومعرفة، وأكثر حساسية حال حدوث إخفاق " قصور" 
من  العديد  تطبيق  المنظمات  كافة  تُحاول  ثم  ومن  المقدمة،  الخدمات  مستوى  في 
مستوى   وتقديم  العملاء  احتياجات  مع  الاستجابة  تستطيع  حتى  والنظم  السياسات 

متميز   الخدمات   )  (Maneesh and Niraj, 2016خدمات  مستوى  وعلى 
،   ISO 9000الحكومية فإن العديد من المنظمات تسعى إلى تطبيق نظام الجودة  

المقدمة  والخدمات  العمليات  تحسين  يمكن  حتى  للجودة  الأوربي  التميز  ونموذج 
   (Rassel Kassem, et al, 2018 )للمواطنين. 

المقدمة      الخدمات  مستوى  تحسين  على  المصرية  الحكومة  حرص  إطار  في 
تم إعداد جائزة مصر للتميز الحكومي، كما   2030للمواطنين، وتحقيق رؤية مصر  

والرد  المواطنين  شكاوى  تلقي  عن  المسئولة  الحكومية  الشكاوى  منظومة  إنشاء  تم 
عليها، وذلك بهدف تحقيق التميز الحكومي وهو ما يعني إعداد إطار من المعايير 
واحتياجات   رغبات  تُشبع  وخدمات  سلع  تقديم  نحو  الأفراد  وتحفيز  لدفع  الداخلية 

 ,Maryam )(  2018العملاء بل تتجاوز توقعات العملاء .) عيد، أيمن عادل،  
2022)  

أن      إلا  المواطنين  شكاوى  معالجة  الحكومي  القطاع  محاولة  من  الرغم  على 
تقديم  أثناء  تجنبه  يصعب  أمراً  المقدمة  الخدمات  في  الصفري  الخطأ  إلى  الوصول 

الخدمة تصحيح  يُعتبر  ولذلك  الطرق    Service Recoveryالخدمة  أهم  أحد 
 .  المتاحة لمواجهة حالات الإخفاق " القصور" في الخدمات المقدمة
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باهتمام   " المواطنين  شكاوى  معالجة   " الخدمة  تصحيح  مفهوم  حظي  فقد  ثم  ومن 
 ,Guchai, et al)الكثير من الباحثين والممارسين في مجال تسويق الخدمات .  

2014; Aysin, et al, 2017)  
يعتمد تصحيح الخدمات " معالجة الشكاوى" في المقام الأول على مستوى أداء     

أداء  وطرق  أساليب  اختيار  في  الحرية  لديه  الخدمة  مقدم  كان  فكلما  الخدمة  مقدم 
السريعة لحالات  المواطنين كذلك الاستجابة  باحتياجات  الوفاء  العمل كلما استطاع 
الإخفاق " القصور" في تقديم الخدمة أي أن التمكين النفسي يلعب دوراً رئيسياً في 

حدوثها.   حال  المواطنين  شكاوى  ومعالجة  تصحيح  على   ,Ramesh )القدرة 
2014; Wamuyu, etal, 2015)    ولذلك تسعى الدراسة الحالية إلى تحليل الدور

 الوسيط لتصحيح أداء الخدمة في العلاقة بين التمكين النفسي والتميز الحكومي .  

 مشكلة البحث: أولًا 

يُعد تصحيح الخدمة "معالجة شكاوى العملاء" أحد أهم الطرق المتاحة لمواجهة     
" الإخفاق  اتجاهات   حالات  تغيير  على  يُساعد  ما  وهو  الخدمة،  تقديم  في  الفشل" 

حظي   فقد  ولذلك  الرضا،  حالة  إلى  الرضا  عدم  حالة  من  تصحيح  العملاء  مفهوم 
الخدمة باهتمام الكثير من الباحثين والممارسين في مجال تسويق الخدمات والإدارة  

عامة،   متعددةوقد  بصفة  زوايا  من  الموضوع  هذا  تناول   .Mukhles. M)  تم 
Abadneh, et al., 2018; Guchait, et al, 2012; 2014)      . تناولت   حيث

  ( القيادة Iuu. Trong Juan and Vothanh Thoe, 2018دراسة  أثر   )
العملاء"   ةالكاريزمي شكاوى  "معالجة  الحكومية  الخدمات  تصحيح  عملية  على 

الكاريزمي القيادة  بين  إيجابية  علاقة  وجود  إلى  الدراسة  أداء   ةوتوصلت  وتصحيح 
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والعاملين   المدراء  من  عينة  على  الدراسة  تطبيق  تم  وقد  الحكومية،  الخدمات 
 بالوحدات الحكومية بفيتنام. 

دراسة       تناولت  حين   ,Micheal Rod, and Nicholas J. Ashill )في 
العملاء   (2010 شكاوى  ومعالجة  الخدمة  بجودة  الإدارة  لالتزام  الإيجابي  التأثير 

تطبيق   تم  التنظيمي حيث  الالتزام  متغير وسيط، وهو  الخدمة" من خلال  "تصحيح 
وأكدت  بنيوزيلاندا.  والعامة  الخاصة  بالمستشفيات  العاملين  من  عينة  على  الدراسة 

التأثير   (Mustafa Daskin and Ozgur Devrim, 2015 )دراسة   على 
تم   وقد  العملاء  شكاوى  ومعالجة  بالجودة  المنظمة  إدارة  بالتزام  المرتبط  الإيجابي 

 تطبيق الدراسة على عدد من العاملين بالفنادق بتركيا.  

دراسة       أشارت  حين  إلى    (Norhamizan Hamir, et al., 2018 )في 
وذلك   التدريب  المكافآت،  التمكين،  في  والمتمثلة  الخدمة  أداء  تصحيح  محددات 

 Shishi Kumar )بقطاع الفنادق ذات الأربع والخمس نجوم بماليزيا. أما دراسة  
Piaralal, et al., 2016)   الخدمة أداء  تصحيح  أهم محددات  إلى  توصلت  فقد 

التمكين، والالتزام التنظيمي وقد تم    ،والمتمثلة في التوجه بخدمة العملاء، التدريب، 
 تطبيق الدراسة على عينة من العاملين بشركات التأمين على الحياة.  

إلى   (Aysin Pasa Mehmetoglu, et al., 2017 )في حين توصلت دراسة  
تم   وقد  الخدمة  تصحيح  "محددات"  العوامل  أهم  من  الزملاء  ودعم  القادة  دعم  أن 

من   مكونة  عينة  على  الدراسة  ،   243تطبيق  المطاعم  في  العاملين  من  مفردة 
أهم النتائج المترتبة على تصحيح   (A Jmal Hassan, 2015 )وتناولت دراسة  

الخدمة والمتمثلة في رضا العملاء، ولاء العملاء حيث تم تطبيق الدراسة على عينة  
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 )   مفردة من عملاء المنظمات العامة في باكستان، وتناولت دراسة  300مكونة من  
Nik Rozama, et al., 2011)    محددات ونتائج تصحيح الخدمة وكان من أهم

 المحددات نظم المكافآت ومن أهم النتائج الرضا الوظيفي .

على التأثير الإيجابي   ( Rosemary Matikiti , et al , 2019 )وأكدت دراسة  
 )لتصحيح الخدمة على كل من رضا العملاء ، والتزام العميل، كما أيدت دراسة  

Reza Etemad , et al , 2019)  التأثير الإيجابي لتصحيح الخدمة على كل
 .من رضا العملاء ومستوى الولاء 

باستعراض ما تقدم من دراسات سابقة يمكن القول بأن هناك تباين واضح على     
"معالجة   الخدمة  أداء  تصحيح  ونتائج  بمحددات  يتعلق  فيما  الدراسات  هذه  مستوى 
شكاوى العملاء" كما أنه لا توجد دراسة ـــــــــ في حدود علم الباحث ــــــــــ تناولت فحص 
العلاقة بين التمكين النفسي، وتصحيح أداء الخدمة، والتميز الحكومي. ونتيجة تباين 
الوسيط  بالدور  تتعلق  معرفية  بحثية  فجوة  بوجود  القول  يمكن  الدراسات  هذه  نتائج 

 لتصحيح أداء الخدمة في العلاقة بين التمكين النفسي والتميز الحكومي.

يُعتبر القطاع الحكومي المصري من القطاعات الخدمية التي تقدم العديد من      
الصحة    " المجالات  مختلف  في  للمواطنين  المهمة  المرافق   –التعليم    –الخدمات 

العامة … الخ " ونتيجة التعامل بين المواطنين ومقدمي الخدمات تحدث الكثير من 
بلغ  الشكاوى حيث  العديد من  الخدمة، وتظهر  تقديم  الفشل" في   " حالات الإخفاق 
في  الحكومية  الشكاوى  بوابة  على  المواطنين  من  المقدمة  الشكاوى  عدد  إجمالي 

" 2021إلى ديسمبر   2021شكوى في الفترة من "يناير   4604محافظة بني سويف  
الشكاوى   عدد  بلغ  كما  "يناير    5052،  من  الفترة  في  ديسمبر   2022شكوى  إلى 
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" وهو ما يعني تزايد عدد الشكاوى المقدمة من جانب المواطنين والتي تحتاج 2022
منظومة   قسم   ( للمواطنين.  المقدمة  الخدمات  مستوى  تحسين  لضمان  معالجة  إلى 
بني   محافظة  عام  ديوان  ـــــ  المواطنين  لخدمة  العامة  الإدارة  ـــــــ  الموحدة  الشكاوى 

 سويف (

وقد قام الباحث بدراسة استطلاعية بقطاع التطبيق للتعرف على مدركات العاملين  
النفسي   التمكين  الخدمة    –لكل من  التميز الحكومي، وذلك عن طريق   –تصحيح 

موظف من العاملين بالمراكز   30المقابلات المخططة مع عينة ميسرة مكونة من  
الشكاوى   لمنظومة  التابعة  المواطنين  خدمة  ومكاتب  المواطنين،  لخدمة  التكنولوجية 

 28إلى    2023يوليو    8الحكومية بمحافظة بني سويف، وذلك خلال الفترة ) من  
نسبة 2023يوليو   عبرت  يلي:  عما  الاستطلاعية  الدراسة  هذه  نتائج  وأسفرت    )

% ممن تم مقابلتهم عن أهمية وضرورة منح مقدمي الخدمة حرية   60تصل إلى  
اتخاذ القرات المرتبطة بمعالجة شكاوى المواطنين، كما عبرت نسبة منهم تصل إلى 

% عن تزايد أعداد الشكاوى المقدمة من المواطنين بشكل مستمر، كما عبرت   80
 % عن عدم المعرفة الكافية بأبعاد التميز الحكومي.  65نسبة منهم تصل إلى  

الدراسات  في  المعرفية  الفجوة  على  وبناءً  الاستطلاعية  الدراسة  نتائج  ضوء  في 
 السابقة تتمثل مشكلة هذه الدراسة في محاولة الإجابة على التساؤلات التالية: 

ما هو مستوى إدراك العاملين بمنظومة الشكاوى الحكومية لكل من التمكين   -1
 النفسي، وتصحيح أداء الخدمة، والتميز الحكومي؟ 
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والتميز  -2 الخدمة  أداء  تصحيح  على  النفسي  للتمكين  المباشر  الأثر  هو  ما 
ـــ محافظة بني سويف   الحكومي لدى العاملين بمنظومة الشكاوى الحكومية 

  ؟
لدى  -3 الحكومي  التميز  على  الخدمة  أداء  لتصحيح  المباشر  الأثر  هو  ما 

 العاملين بمنظومة الشكاوى الحكومية ـــ محافظة بني سويف ؟
هل يُفسر تصحيح أداء الخدمة كمتغير وسيط العلاقة بين التمكين النفسي   -4

 والتميز الحكومي؟ وما هي طبيعة هذه الوساطة؟ 
 ثانياً  أهداف البحث: 

 يسعى هذا البحث إلى تحقيق الأهداف التالية: 

والتميز  -1 الخدمة،  تصحيح  النفسي،  التمكين  مستويات:  وتحديد  قياس 
 محافظة بني سويف.  –  الحكومي لدى العاملين بمنظومة الشكاوى الحكومية

لدى  -2 الخدمة  أداء  وتصحيح  النفسي  التمكين  بين  العلاقة  طبيعة  تحديد 
 مجتمع البحث محل الدراسة.

مجتمع   -3 لدى  الحكومي  والتميز  النفسي  التمكين  بين  العلاقة  طبيعة  تحديد 
 البحث محل الدراسة.

تصحيح   -4 بين  العلاقة  طبيعة  لدى  أداء  تحديد  الحكومي  والتميز  الخدمة 
 مجتمع البحث محل الدراسة.

اختبار الدور الوسيط لتصحيح أداء الخدمة في العلاقة بين التمكين النفسي   -5
 والتميز الحكومي.
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توسيع   -6 إلى  تؤدي  قد  التي  والعملية  النظرية  الدلالات  بعض  إلى  التوصل 
التميز   تحقيق  في  وتُساعد  المواطنين  شكاوى  مجال  في  البحث  قاعدة 

 الحكومي. 
 ثالثاً : أهمية البحث:  

 تظهر أهمية هذا البحث النظرية والتطبيقية من الاعتبارات التالية: 

دراسة   -1 أو  منفصل  بشكل  البحث  هذا  متغيرات  السابقة  الدراسات  تناولت 
 -في حدود علم الباحث   -العلاقة بين متغيرين فقط وبالتالي لا توجد دراسة  

تجمع بين التمكين النفسي، وتصحيح الخدمة، والتميز الحكومي في نموذج  
الوسيط   الدور  اختبار  خاصة  متغيراته  بين  العلاقات  اختبار  يتم  واحد 

 لتصحيح الخدمة كآلية تُفسر تأثير التمكين النفسي على التميز الحكومي. 
محددات  -2 تناولت  التي  السابقة  للدراسات  امتداد  الحالية  الدراسة  تُعتبر 

المحددات وهو  الدراسة أحد أهم هذه  تُقدم هذه  الخدمة حيث  أداء  تصحيح 
 Masoud and Hameidan, 2013; Piaralal, et )التمكين النفسي.

al, 2014; Juliana Bonomi, 2019 )  . 
على   -3 الخدمة  تصحيح  نتائج  تناولت  التي  السابقة  الدراسات  اغلب  ركزت 

 ;Dan Jina, 2019)النتائج المرتبطة بالعملاء مثل رضا العميل، الولاء  
Na Young Junga, and Yoo-Kyoung Seockb2017)     في

حين تأخذ هذه الدراسة منحى مختلف حيث يتم تناول نتائج تصحيح الخدمة 
فيما يتعلق بالتميز الحكومي، وهو ما لم تتطرق إليه    المنظمةعلى مستوى  

 الدراسات السابقة.  
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صناعة  الدراسات التي تمت في مجال تسويق الخدمات على    ركزت معظم -4
  ) المطاعم  ـــ  الفنادق   ( التي الضيافة  الدراسات  في  هناك قصور  يزال  ولا 
القطاع الحكومي يُسهم في جزء كبير    وأن  تهتم بالخدمات الحكومية خاصة  

 جدًا من الخدمات المقدمة للجمهور.
تُسهم هذه الدراسة في تقييم مدى فعالية برامج التعامل مع شكاوى المواطنين   -5

مصر   رؤية  من  الخدمات   2030انطلاقًا  مستوى  تحسين  على  والعمل 
 المقدمة للمواطنين. 

تُسهم الدراسة الحالية في تحسين قدرة القطاع الحكومي على جذب وتأهيل   -6
شكاوى   معالجة  على  القدرة  لديهم  ممن  الخدمات"  "مقدمي  العاملين 

 المواطنين. 
تُسهم الدراسة الحالية في تحسين قدرة المدراء والعاملين بالمنظمات الخدمية   -7

الخدمة  تصحيح  إن  للمواطنين حيث  المقدمة  الخدمات  تحسين جودة  على 
 "معالجة شكاوى العملاء" جزء لا يتجزأ عن جودة الخدمات المقدمة.

 رابعاً الإطار النظري لمتغيرات البحث 

 التمكين النفسي:   (1)

 مفهوم وأبعاد التمكين النفسي  1/1
تختلف من  وهم  مقدميها،  أداء  بمستوى  الخدمة  نجاح  اتجاهاتهم،  يرتبط  خبراتهم، 

بل يختلف   ،ومستوى التزامهم، ولذلك يختلف مستوى أداء الخدمة من شخص لآخر
مستوى أداء الخدمة لنفس الشخص من وقت لآخر ومن ثم يصبح الاهتمام بالأفراد  

الجودة، عالية  خدمات  لتقديم  ضروريًا  أمرًا  الخدمة  بتقديم  التمكين    القائمين  وُيعد 
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متميز.  خدمة  مستوى  تقديم  في  تساعد  التي  الإدارية  المداخل  أحد  النفسي 
(Margaret and Moses, 2016; Godwin-Charles, et al, 2017)  . تؤكد و

 " زاويتين  من  إليه  النظر  يُمكن  العاملين  تمكين  أن  والدراسات  البحوث  من  العديد 
 . مدخلين " أساسيين، وهما المدخل الهيكلي، والمدخل النفسي

ينظر   الهيكليحيث  المنظمة   المدخل  بها  تقوم  إدارية   " " ممارسة  كنشاط  للتمكين 
 ( القرارات.  واتخاذ  السلطة  الدنيا  الإدارية  المستويات  الأفراد في  تتمثل في مشاركة 

 مدخل التمكين النفسي ( أما    2018؛ الشلبي، دينا حلمي ،  2020أحمد، والسيد،  
نحو  الأفراد  اتجاهات  أو  كإدراك  للتمكين  ينظر  حيث  وانتشارًا  شيوعًا  الأكثر  فهو 
بأداء  تتعلق  الأبعاد  من  مجموعة  حول  الأفراد  معتقدات  أي  بهم،  الخاصة  الأدوار 

   (Ariadna Monje-Amor, et al,  2021; Dust, et al, 2018 )الوظيفة 

 

التي  الذاتية  الدافعية  زيادة  هو  التمكين  أن  السياق  هذا  في  الواردة  التعريفات  ومن 
لهذه المسئوليات، والتي   ةتتطور من خلال فهم وتوسيع المسئوليات والسلطات اللازم

حرية  الذاتية،  والكفاءة  الوظيفة،  معنى   " في  تتمثل  أبعاد  أربعة  خلال  من  تظهر 
   (Geetha and Sebastian, 2014)الاختيار أو تقرير المصير، والتأثير. 

 أبعاد التمكين النفسي: 1/2
يرى   وكما  النفسي  التمكين  مدخل  ضوء  أن    " Thomas & Velthous "في 

حرية   الذاتية،  الكفاءة  المعنى،   " تتمثل  أبعاد  أربعة  من  يتكون  النفسي  التمكين 
والتأثير    ;Chun-Fang and Tsung-Sheng , 2012)الاختيار، 

Mohammed Abdulrab, et al, 2017 )    : وذلك على النحو الآتي 

: يعني هذا البعد إدراك الفرد أن المهام التي يؤديها  Meaning  لمعنىا •
ذات معنى وقيمة له وللآخرين، ويتأثر المعنى المدرك من العمل لدى  
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الوظيفة،   تحتاجها  التي  المهارات  تنوع  منها  العوامل؛  بالعديد من  الفرد 
  (Seibert, et al, et al, 2011) وأهمية الوظيفة .

عد : ويعني هذا البُ Competence / Self Efficacy  الكفاءة الذاتية •
اعتمادًا على خبراته ومهاراته،   بنجاح  أداء مهام عمله  الفرد على  قدرة 
الفرد  يعتبره  لن  ووظائفه  الفرد  مسئوليات  زيادة  أن  البعد  هذا  ويوضح 
هذه   أداء  في  النجاح  على  قدرته  من  واثقًا  كان  إذا  إلا  تمكينا 

  ) إسماعيل، سها صلاح،      (Sondos, et al, 2023)المسئوليات.  
2023 ) 

•   " المصير  تقرير   " الاختيار   Choice / Selfحرية 

Determination    يعكس هذا البعد درجة الحرية التي يتمتع بها الفرد
في أداء وظيفته. أي حرية الفرد في اختيار طرق تنظيم وأداء العمل.  

 (  2015)رضوان، طارق رضوان، 

: ويعكس هذا البعد مدى إدراك الفرد أن له تأثيرًا على  Impactالتأثير   •
المنظمة خاصة ما   التي تضعها  اتخاذها والسياسات  يتم  التي  القرارات 

 (Paola and David,2023)يتعلق بمهام وظيفته . 

    Service Recovery Performanceتصحيح أداء الخدمة  ( 2)
تسعى المنظمات الخدمية إلى تقديم خدمات عالية الجودة، وبشكل صحيح من المرة 
للعملاء،   لتقديم خدمات متميزة  ذلك استراتيجيات مختلفة  الأولى، وتُطبق في سبيل 

حيث أن  وعلى الرغم من ذلك فإن حدوث إخفاق " فشل" للخدمة أمراً يصعب تجنبه
الخدمات    ,Priyanko Guchaita, etal )الأخطاء ملازمة لخصائص صناعة 

وتُعتبر شكاوى العملاء مصدر رئيسي لتقديم معلومات مفيدة حول أسباب   (2019
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عدم الرضا ليس ذلك فحسب بل معرفة العمليات الداخلية التي أدت إلى هذا الخطأ 
  ( Krishna, et al, 2011)" الإخفاق" ، والتعلم من هذه الأخطاء مستقبلًا. 

 Service failureمفهوم وأسباب فشل الخدمة  2/1

الأخطاء     أو  المشاكل  كافة  الخدمة  تقديم  في  "الإخفاق"  الفشل  بحالات  يُقصد 
تم  وقد  العملاء،  نظر  وجهة  من  مدركة  أو  حقيقية  كانت  سواء  بالخدمة  المرتبطة 
الأولى  المجموعة  تتعلق  مجموعتان  إلى  الخدمة  تقديم  في  الفشل  حالات  تقسيم 

بالنتائج   الثانية  المجموعة  وترتبط   ;Cong Zhao, et al, 2023)بالعمليات، 
Samer. M.Alsabi, 2017) : وذلك على النحو الآتي 

توصيل" الخدمة ويندرج تحت  حالات الفشل أو الإخفاق المرتبطة بعملية تقديم "*  
المبرر في  البطء غير  الخدمة أصلًا،  توافر  المجموعة عدة حالات مثل عدم  هذه 
تقديم الخدمة، المشاكل المرتبطة بالمرافق الأساسية المصاحبة للخدمة، وعدم وضوح 
  " العميل  شعور  إلى  تؤدي  التي  المختلفة  المعاملة  يعني  ما  وهو  المنظمة  سياسة 

الرضا.   عدم  وبالتبعية  العدالة  بعدم   Hyunsu Kim and  Kevin )المواطن" 
Kam, 2023)  

الظاهرة *   العملاء  لمتطلبات  العاملين  باستجابة  المرتبطة  "الإخفاق"  الفشل  حالات 
والضمنية، ويندرج تحت هذه المجموعة عدة حالات مثل تقديم منتجات أو خدمات 
غير مطابقة لاحتياجات العملاء كذلك التصرفات العفوية "غير المقصودة" من قبل 
العاملين كأن تصدر كلمات وألفاظ غير مقبولة، الأخطاء الحسابية، وتجاهل طلبات 

    (Mengmeng Song, et al, 2023 )العملاء 
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 استراتيجيات تصحيح الخدمة " معالجة شكاوى العملاء "   2/2

الاستراتيجيات الأكثر فعالية في معالجة وإدارة شكاوى العديد من الدراسات  تناولت  
الخدمة قصور  وعلاج  الاستجابة،   العملاء  سرعة  الاستراتيجيات  هذه  أهم  ومن 

المادي والتعويض  الاعتذار،   Ahmed Mohamed,2023; Martin)  التفسير، 
Gannon, 2022; Xinyu Xing, 2022)   : وذلك على النحو الآتي 

الفــوري والاســتجابة  وتعنــي التعامــل :Response Speedســرعة الاســتجابة * 
السريعة لحالات الإخفاق " الفشل" في تقديم الخدمة حيث يتوقـف نجـاح المنظمـة فـي 
معالجــة شــكاوى العمــلاء علــى التوقيــت المناســب لاحتــواء المشــكلة ومعالجــة جوانــب 
القصــور، وكلمــا قلــت الفتــرة الزمنيــة بــين حــدوث الإخفــاق واتخــاذ إجــراءات التصــحيح 
كلمــــا ارتفعــــت قــــدرة المنظمــــة علــــى اســــتعادة العمــــلاء غيــــر الراضــــين عــــن الخدمــــة. 

(Crisafulli & Singh, 2017; Park & Park, 2016)   
يحتـــاج العمـــلاء إلـــى معرفـــة الأســـباب التـــي أدت إلـــى  :Explanationالتفســـير * 

القصور في الخدمات المقدمة مـن أجـل تجنـب هـذه الأخطـاء مسـتقبلًا فالتفسـير الـذي 
تُقدمه المنظمة حالة وقـوع الخطـأ يُعـد نوعـاً مـن أنـواع تبـادل المعلومـات بـين المنظمـة 
وعملائها، فالتفسير يُقلل أن يُحمل العميل مسئولية الخطأ كاملة على المنظمـة ويزيـد 

 )احتمالات أن تعزو هذه الأخطاء إلى عوامل موقفيه خارجة عن سيطرة المنظمة. 
Tarofder, et al,2016; Bian, et al, 2018)   

ــال وقـــوع  :Apologyالاعتـــذار *  ــين حـ ــر الراضـ ــلاء غيـ ــذار للعمـ ــديم الاعتـ ــد تقـ يُعـ
ــاً مـــن أنـــواع التواصـــل الجيـــد والتعـــاطف مـــع  إخفـــاق " قصـــور" فـــي تقـــديم الخدمـــة نوعـ
العميل صاحب الشكوى، والاعتذار أحد أشكال التعويض النفسي يوحي بأن المنظمة 



 محمود بدوي أحمد كمال
 

 

 2023 –العدد الرابع   – 37المجلد                المجلة العلمية للبحوث والدراسات التجارية  

833 
 

 

 
 

تتحمل الخطأ، وتعبير عن الأسف الشديد للخسارة التي تحملهـا العميـل بسـبب الخطـأ 
فــي الخدمــة كمــا يــؤدي إلــى زيــادة ادراك العمــلاء لعدالــة عمليــة التبــادل بــين المنظمــة 

    (Chou, 2015; Chuang, et al, 2012) والعملاء.  
يلجأ مقدم الخدمة إلى التعويض المادي الملموس : Compensationالتعويض *  

في حالات القصور التي يترتب عليها خسائر مالية كبيرة، وهو مـا يـؤدي إلـى شـعور 
العميل بعدم العدالة حينئذ يُصبح التعـويض المـالي أمـراً هامـاً لاسـتعادة العمـلاء غيـر 

  (Varela-Neira, 2010) الراضين عن الخدمة.
 أبعاد تصحيح الخدمة "معالجة شكاوى العملاء" 2/3

تناولت العديد من الدراسات السابقة مفهوم تصحيح الخدمة من جوانب " أبعاد"     
 ;Robert and Stefan, 2008)متعددة تتمثل في )العملاء، العمليات، والعاملين (

Tan Ai Ling , etal , 2014) : وذلك على النحو الآتي 

العملاء  *   النظر   :Customer Recoveryبُعد  وجهة  البُعد  هذا  يعكس 
هذا  ويُعد  الخدمية،  المنظمة  مع  للعميل  السابقة  والتجارب  الخبرات  أي  التسويقية 
البُعد من أكثر المقاييس استخدامًا لتصحيح الخدمة حيث يُركز على رضا العملاء، 
والمحافظة على ولاء العملاء، ولذك انصب اهتمام الكثير من الباحثين على تحديد 

 .Schumacher, S)الاستراتيجيات الأكثر فعالية في معالجة وإدارة شكاوى العملاء  

& Komppula, R. 2016; Shaheen , 2013)    
العمليات  *   التحسين    :Process Recoveryبُعد  بعمليات  البُعد  هذا  يتعلق 

للعمليات   المدى  طويلة  منافع  لتحقيق  الأخطاء  من  التعلم  على  والتركيز  الداخلية 
     (Leonardus, 2021)الداخلية والتي تُعتبر أساس تقديم خدمات متميزة. 
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يُركز هذا البُعد على   :Service Recovery Performanceبُعد العاملين  *  
وجهة نظر الإدارة حول كيفية إعداد الأفراد بشكل جيد للتعامل مع حالات الإخفاق " 
الفشل" في تقديم الخدمة، وعلى الرغم من اهتمام الكثير من الباحثين باستراتيجيات 

بالعملاء   مرتبطة  نتائج  من  عليها  يترتب  وما  الخدمة   ,Wong, et al)تصحيح 
قد    (2011 الاهتمام  هذا  أن  إلا  النتائج   من  وغيرها  الولاء،  العملاء،  مثل رضا 

على   وذلك  الخدمة"  "مقدمي  العاملين  إلى  العملاء  من  الأخيرة  السنوات  في  تحول 
اعتبار أن الخدمات تعتمد بشكل رئيسي على أداء مقدميها . وبالتالي يُصبح مقدم 

دمة من العوامل الأساسية لنجاح الخدمات فهم الأكثر قدرة على معالجة شكاوى الخ
 Nik, et al., 2011: Susskind, 2010; Karatepe, 2012; Rod العملاء.

and Ashill, 2009   ومن هنا فقد تزايد اهتمام الباحثين بمحددات ونتائج تصحيح
 الخدمة المرتبطة بأداء الأفراد. 

 Governmental Excellence الحكومي( التميز ۳)
كافة      في  تحقيقه  إلى  المنظمات  كافة  تسعى  التي  الأسس  أهم  أحد  التميز  يُعد 

مجالات العمل حيث تُشير كلمة التميز دائماً وأبداً إلى تحقيق أعلى معدلات الأداء 
وكما يقول البعض " أنه ليس من السهل أن تعرف متى يمكن تحقيق التميز إذا لم  

(  ،“ ذاته  التميز  ماهية   & Amen , etal 2019 ; AL- obthani تعرف 

Ameen, 2019)   والتميز  ، التنظيمي  التميز  بمفاهيم  المصطلح  هذا  ارتبط  وقد 
يتعلق   التنظيمي  التميز  أن  اختلاف  مع  المعنى  نفس  يؤدي  وكلاهما  المؤسسي 

     بالمنظمات الحكومية في حين يرتبط التميز المؤسسي بالمنظمات الخاصة .
(Mohsen Alamiri, et al , 2020 )  
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 مفهوم وأهمية التميز الحكومي:  3/1

فيما  الشاملة  الجودة  إدارة  بمبادئ  وارتبط  الثمانينات  بداية  في  التميز  مفهوم  ظهر 
التميز  جوائز  أشهر  ومن  العمل،  مخرجات  وجودة  الإدارية  العمليات  بجودة  يتعلق 

العالم   مستوى  وجائزة    Demingجائزة  على   ، اليابان  في   Malcolmللتميز 
Baldrige    وجائزة  ، أمريكا  في  أوروبا    EFQMللتميز  في  ، )  للتميز  عبدالنبي 

خبراء   ( وتعددت مفاهيم التميز بين الكتاب والباحثين حيث قدًم  2021مصطفى ،  
( للجودة  الأمريكية  الجمعية  يعكس(  ASQ  2015من  للتميز  "الجهود   مفهوم 

دفع وتحفيز الأفراد المستمرة لإنشاء إطار داخلي للمعايير والعمليات التي تهدف إلى  
 ,.Nenadal et al تقديم المنتجات والخدمات التي تلبي متطلبات العملاء "    نحو

2018).)  

( التميز التنظيمي بأنه قدرة المنظمة على استغلال David and Stanlyوعرًف )
رؤية   بتحقيق  والالتزام  الفعال  الاستراتيجي  التخطيط  يسبقها  التي  المتاحة  الفرص 

( ,Jeanمشتركة بوضوح الهدف وكفاءة الموارد والحرص على الأداء، كما عرًفه )
للوحدات  التنظيمي  الأداء  تحسين  تشمل  تنظيمية  أبعاد  ذات  متكاملة  عملية  بأنه 
على   القائمة  التنافسية  المعايير  أحدث  مع  يتماشى  بما  مخرجاتها  وتطوير  الإدارية 
تحقيق وفورات في تكاليف الأداء وأساليب تحقيق مخرجات الأداء التنظيمي. )ورد 

 . (  2022؛ صبري، 2020؛ إسماعيل، 2023في : حماد، ، 

( التي   EFQM,2019ويتفق الباحث مع مفهوم المؤسسة الأوربية للجودة )       
عرًفت التميز " بأنه قدرة المؤسسة على تحقيق والمحافظة على مستويات استثنائية 
هذا  ويُعد  المستفيدة"  المختلفة  والأطراف  العملاء  توقعات  تتجاوز  أو  تفي  للأداء 
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المفهوم هو الأكثر قبولا وانتشاراً بين الباحثين والممارسين للإدارة بصفة عامة ، وهو  
ما يتم الاعتماد عليه في الكثير من جوائز التميز الحكومي في مختلف دول العالم ، 

 ;Shaker & Paul, 2016 )وفيما يتعلق بأهمية التميز الحكومي أوضح كل من  
Mohammad Hossein , et al, 2023 )   العديد من الجوانب التي تبُرز أهمية

 التميز خاصة للمنظمات الحكومية على النحو الاتي :

تقييم مستوى أداء الوحدات الحكومية من خلال معايير علمية لتحديد نقاط القوة *  
 والضعف واجراء مقارنات بالمنظمات الخاصة. 

تحديد جوانب النجاح المرتبطة بجودة الخدمات المقدمة وتقليل الأنشطة غير ذي *  
القيمة المضافة، والتي تشمل الأخطاء، ومصادر عدم رضا العملاء، والأنشطة التي 

 (Mohammad & Roullah, 2019)لا تُساهم في رؤية المنظمة ورسالتها. 
المنظمة  *   قدرة  خلال الحكومية  تعزيز  من  والصعوبات،  التحديات  مواجهة  على 

المهارات  تنمية  على  تعمل  التي  النوعية  والتطوير  التدريب  وبرامج  السريع،  التعلم 
  (Roberta, et al, 2020) والقدرات بهدف تحسين الأداء.

تسهيل عملية الاتصال بين العاملين في المنظمة، وعلى كافة المستويات الإدارية *  
 وفي كل الاتجاهات، وكذلك بين المنظمة ومحيطها الخارجي.

 أبعاد التميز الحكومي  3/2

الأوربي       التميز  نموذج  أن  إلا  التميز  نماذج  من  العديد  من ظهور  الرغم  على 
(EFQM   الأكثر هو  حيث  الباحثين  بين  واستخداماً  شيوعاً  الأكثر  النموذج  هو   )

حجم  عن  النظر  وبغض  المنظمات،  أنواع  مختلف  في  العملي  للتطبيق  قابلية 
الأولى   المجموعة  تضم  المعايير  من  مجموعتين  النموذج  هذا  ويشمل    5المنظمة، 
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وتعكس العوامل التي تمكن المنظمة من    Enablersمعايير للتميز تُسمى الممكنات  
الثانية   المجموعة  وتشمل  به،  القيام  يجب  ما  أي  النتائج  أخرى   4تحقيق  معايير 

النتائج    ,Results      ( Juan Jose Tar, et al, 2023; Bolboliتعكس 
2013)  

وتتمثل العناصر التسعة المؤدية للتميز والنسبة المحددة لكل عنصر فيما يلي :    
( )10القيادة  الأفراد   ،)%10( الاستراتيجية  الخارجية %10(،  المشاركة   ،)%

( )10والموارد  والخدمات  بالمنتجات  المرتبطة  العمليات  النتائج %10(،   ،)%
( بالأفراد  )10المرتبطة  بالعملاء  المرتبطة  النتائج  المرتبطة %15(،  النتائج   ،)%

 ;Manoj Dubey, 2019 )%(   15%(، ونتائج الأداء الرئيسية )10بالمجتمع )
Ahrens, 2013)    الباحثين من  الكثير  قدًم  الأوربي  التميز  نموذج  ضوء  وفي 

 Matthias Gouthier, et al, 2012; Qawasmeh )الأبعاد المرتبطة بالتميز  
, et al, 2013)  ى النحو التالي:  وذلك عل 

القيادة*   المنظمة، ويدخل في تميز  القائد مستقبل  البعد كيف يرسم  : يوضح هذا 
 ذلك أن يكون القائد قدوة للمرؤوسين وأن يعمل على تحفيزهم لتحسين مستوى الأداء 

المرؤوسين*   تنظيمية تميز  ثقافة  بناء  على  المنظمة  قدرة  المعيار  هذا  يعكس   :
تطوير  المنظمات  على  يجب  حيث  والمؤسسة  الأفراد  أهداف  تحقيق  في  تُساعد 
العاملين.  التزام  لبناء  والمساواة  العدالة  وتحقيق  الأفراد  وقدرات  كفاءات  وتنمية 

 . (  2022؛ السيد، 2021)شحاته،
: ويعكس هذا المعيار قدرة المنظمة على صياغة رؤية ورسالة تميز الاستراتيجية*  

 للمنظمة ومشاركة الأطراف المختلفة في صياغة الاستراتيجية. 
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التنظيمي*   الهيكل  التنظيمية على استيعاب تميز  الهياكل  البعد قدرة  بهذا  يُقصد   :
المستويات  في  التنظيمية  العلاقات  مراجعة  ومدى  المنظمة،  تواجه  التي  التغيرات 
)عبدالمقصود،  للمنظمة.  الرئيسي  الهدف  بتحقيق  الالتزام  كذلك  المختلفة  الإدارية 

2023 ) 
 خامساً : الدراسات السابقة وصياغة الفروض : 

يتناول الباحث في هذا الجزء صياغة فروض البحث في ضوء نتائج الدراسات     
 التطبيقية التي تناولت العلاقة بين كل متغيرين من متغيراته وذلك على النحو الآتي: 

 

 المحور الأول: دراسات تناولت العلاقة بين التمكين النفسي وتصحيح أداء الخدمة  

دراسة   من    (Niriender Kumar Piaralial, 2014 )تناولت  كل  أثر  بيان 
)المكافآت / التدريب / فرق العمل / التمكين الوظيفي( على تصحيح أداء الخدمة " 

مفردة   350معالجة شكاوى العملاء " وقد تم تطبيق الدراسة على عينة مكونة من  
الدراسة  وتوصلت  ماليزيا،  في  الحياة  على  التأمين  في شركات  الخدمة  مقدمي  من 
إلى أن التمكين الوظيفي والتدريب من أكثر العوامل تأثيرًا في تصحيح الخدمة كذلك 
توصلت الدراسة إلى أن حالة الوظيفة )جزء من الوقت/وقت كامل( تلعب دور معدل 

العلاقة.   هذه  لبيان (  (Shishi Kumar, et al., 2016دراسة    ثم جاءت في 
على  التأمين  بشركات  للعاملين  الخدمة  تصحيح  في  المؤثرة  "المحددات"  العوامل 

مفردة من العاملين في   350الحياة حيث تم تطبيق الدراسة على عينة مكونة من  
شركات التأمين، وتوصلت الدراسة إلى أن كل من التوجه بخدمة العملاء، التدريب،  



 محمود بدوي أحمد كمال
 

 

 2023 –العدد الرابع   – 37المجلد                المجلة العلمية للبحوث والدراسات التجارية  

839 
 

 

 
 

كما  الخدمة،  تصحيح  على  الشركات  قدرة  في  تأثيرًا  العوامل  أكثر  من  والتمكين 
 توصلت الدراسة إلى أن تصحيح الخدمة يؤثر بشكل إيجابي في الرضا الوظيفي. 

دراسة       العوامل    (Mohamed Kamal Abdien,2017)حاولت  معرفة 
مفردة   900المؤثرة في تصحيح الخدمة وقد تم تطبيق الدراسة على عينة مكونة من  

وتوصلت  العربية،  مصر  بجمهورية  نجوم  الخمس  ذات  الفنادق  في  العاملين  من 
الدراسة إلى أن العوامل الأكثر تأثيرًا في تصحيح الخدمة " معالجة شكاوى العملاء " 

 .Mukhles Mفي حين تناولت دراسة  هي التدريب، والتمكين، والدعم التنظيمي.  
Al-Abaneh, et al., 2018))   الدور الوسيط للتمكين الوظيفي في العلاقة بين

  400الجودة الشاملة وتصحيح الخدمة، وقد تم تطبيق الدراسة على عينة مكونة من  
فندق من الفنادق ذات الخمس نجوم بالأردن.   12في عدد    مفردة من مقدمي الخدمة

الوظيفي   والتمكين  الشاملة  الجودة  بين  إيجابية  علاقة  وجود  إلى  الدراسة  وتوصلت 
وتصحيح  الشاملة  الجودة  بين  إيجابية  علاقة  وجود  إلى  الدراسة  توصلت  كذلك 
الجودة  بين  العلاقة  يتوسط  الوظيفي  التمكين  أن  إلى  الدراسة  توصلت  كما  الخدمة 

   الشاملة وتصحيح الخدمة.

قياس   (Gayani Hewagama, 2019)وفي سياق متصل استهدفت دراسة     
البشرية  الموارد  أداء  ممارسات  بين  العلاقة  في  وسط  كمتغير  النفسي  التمكين  أثر 
وكل من تصحيح أداء الخدمة والرضا الوظيفي، وقد تم تطبيق الدراسة على عينة 

فندق بسريلانكا. وتوصلت الدراسة    30مفردة من العاملين في عدد    426مكونة من  
في  إيجابي  بشكل  يؤثران  القيادة  ونمط  البشرية،  الموارد  إدارة  ممارسات  أن  إلى 
والرضا  الخدمة  تصحيح  في  إيجابي  بشكل  بالتبعية  يؤثر  والذي  النفسي،  التمكين 

   الوظيفي.
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بيان    (Mo Zhang and Ruoqi Geng, 2020 )في حين استهدفت دراسة  
من  مكونة  عينة  على  الدراسة  تطبيق  تم  حيث  الخدمة  تصحيح  على  التمكين  أثر 

مفردة من العاملين بشركات البريد الإلكتروني بشنغهاي، وتوصلت الدراسة إلى  290
وتحقيق  الخدمة  لتصحيح  العاملين  إدراك  تحسين  إلى  يؤدي  الوظيفي  التمكين  أن 

الوظيفي. دراسة    الارتباط   (Mousa Masadeh, et al., 2020)وحاولت 
أثر تمكين العاملين على تصحيح الخدمة حيث تم تطبيق الدراسة على عينة   تحديد 

مفردة من العاملين في فنادق ذات الخمس نجوم بالأردن وتوصلت    425مكونة من  
وتصحيح   الهيكلي  التمكين  بين  العلاقة  يتوسط  النفسي  التمكين  أن  إلى  الدراسة 

  الخدمة.

 ,Mohamed N. Elziny and Hany E. Mohamed)واستهدفت دراسة  
التمكين( على تصحيح    –التدريب    –معرفة أثر كل من )الدعم التنظيمي    (2021

بيان الدور الوسيط للالتزام التنظيمي الفعال. وقد تم تطبيق الدراسة   الخدمة، كذلك 
من   مكونة  عينة  ذات   250على  بالفنادق  والعاملين  الخدمة  مقدمي  من  مفردة 

بين كل  إيجابية مباشرة  إلى وجود علاقة  الدراسة  بالقاهرة. وتوصلت  الخمس نجوم 
الالتزام الفعال( وتصحيح أداء الخدمة   –التمكين    –التدريب    –من )الدعم التنظيمي  

في حين لا توجد علاقة مباشرة بين التدريب والالتزام الفعال، كما توصلت الدراسة 
أكثر  أن  إلى  الدراسة  توصلت  كما  العلاقة.  هذه  يتوسط  الفعال  الالتزام  أن  إلى 

 العوامل تأثيرًا على تصحيح أداء الخدمة هي الدعم التنظيمي والتمكين الوظيفي. 
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 في ضوء ما سبق يمكن صياغة الفرض الأول على النحو الآتي  

الأول أداء   :الفرض  وتصحيح  النفسي  التمكين  بين  معنوية  إيجابية  علاقة  توجد 
 محافظة بني سويف.  –الخدمة لدى العاملين بمنظومة الشكاوى الحكومية  

 

 المحور الثاني: دراسات تناولت العلاقة بين التمكين النفسي والتميز الحكومي  

دراسة   بدور (  (Esam M. A. Mustafa, 2012قدًمت  يتعلق  نظرياً  نموذجاً 
تمكين العاملين “ كأحد ممارسات إدارة الجودة الشاملة" في الأداء التنظيمي حيث تم  
مراجعة عدد ثمان دوريات متخصصة تتعلق بالتأثير الإيجابي متعدد الأبعاد لتمكين  
العاملين في نتائج ووظائف المنظمة، ودعمت مراجعة هذه الدراسات الدور الإيجابي  
المنظمة بصفة عامة. في حين  والنتائج على مستوى  التنظيمي  للتمكين في الأداء 

في (  (Sirous, et al., 2015دراسة  تناولت   النفسي  للتمكين  الوسيط  الدور 
العلاقة بين الإدارة الفعالة والتميز التنظيمي، وقد تم تطبيق الدراسة على عينة مكونة  

جامعات بمدينة همران بإيران. وتوصلت   4مفردة من العاملين في عدد    392من  
التنظيمي وأن  التميز  النفسي على  للتمكين  إيجابي معنوي  تأثير  إلى وجود  الدراسة 

 أكثر العوامل تأثيرًا في التميز التنظيمي هي الكفاءة الذاتية. 

دراسة   على   (Seyed, et al., 2016)واستهدفت  الوظيفي  التمكين  أثر  بيان 
التميز التنظيمي باستخدام نموذج التميز الأوروبي، وقد تم تطبيق الدراسة على عينة 

الجامعي.   400قدرها   الجولان  بمستشفى  الطوارئ  بوحدة  العاملين  من  مفردة 
والتميز  الوظيفي  التمكين  بين  معنوية  إيجابية  علاقة  وجود  إلى  الدراسة  وتوصلت 

دراسة     التنظيمي. نظريًا   (Shaker and Paul, 2016 )وقدًمت  نموذجًا 
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يوضح أهم التحديات التي تواجه قادة المنظمات الحكومية الأردنية نحو تحقق التميز 
شركات حكومية مشاركة    10الحكومي، وقد تم تطبيق الدراسة على عينة مكونة من  

في جائزة الملك عبد الله للتميز، وتوصلت الدراسة إلى أنه من أهم التحديات التي 
العاملين، وندرة  التخطيط الاستراتيجي، وتمكين  التميز هي  تحقيق  القادة في  تواجه 

 الموارد المالية، وضعف نظم قياس الأداء.

أثر التمكين النفسي    (Dhruba and Sunita, 2017 )في حين تناولت دراسة  
بـ   الخدمية  المنظمات  قطاع  في  التنافسية  الميزة  تطبيق   Nepalعلى  تم  حيث 

مكونة   عينة  على  الخاصة   240الدراسة  الخدمية  بالمنظمات  العاملين  من  مفردة 
والعامة )مستشفيات وبنوك( وتوصلت الدراسة إلى أن مستوى تمكين الأفراد مقدمي 
الخدمات يختلف باختلاف طبيعة المنظمات، كما توصلت الدراسة إلى وجود علاقة 

التنافسية. والميزة  النفسي  التمكين  بين  معنوية  تناولت    إيجابية  وفي سياق متصل 
التمكين    (Bello, M.B, Bello, Y, O, 2017)دراسة   بين  العلاقة  طبيعة 

تم  وقد  العميل،  ورضا  الخدمة  جودة  من  وكل  والهيكلي"  "النفسي  بأبعاده  الوظيفي 
من   مكونة  عينة  على  الدراسة  نجوم    20تطبيق  الخمس  ذات  الفنادق  من  فندق 

من    Beninبمدينة   بواقع  وذلك  وتوصلت   20إلى    10بنيجيريا  فندق.  لكل  مفردة 
"النفسي   بأبعاده  الوظيفي  التمكين  بين  معنوية  إيجابية  علاقة  وجود  إلى  الدراسة 
التمكين الوظيفي برضا العملاء فكانت علاقة  والهيكلي" وجودة الخدمة. أما علاقة 

 إيجابية غير معنوية. 

تناولت أثر كل من )التمكين الهيكلي    فقد   (Teresa, et al., 2017 )أما دراسة  
النفسي    – تطبيق    –التمكين  تم  وقد  المدرك  العملاء  رضا  على  الذاتي(  التحفيز 
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مفردة من العاملين في شركة الاتصالات "ثاني   703الدراسة على عينة مكونة من  
إيجابي  تأثير  وجود  إلى  الدراسة  وتوصلت  البرتغال"  في  اتصالات  شركة  أكبر 
للتمكين الهيكلي من خلال التمكين النفسي على رضا العملاء كما توصلت الدراسة  
النفسي. والتمكين  الهيكلي  التمكين  بين  العلاقة  يتوسط  الذاتي  التحفيز  أن   إلى 

دراسة   بيان  (  (Muhammed Tahir. Nadeen, et al., 2018واستهدفت 
أثر التمكين الوظيفي على الأداء التنظيمي حيث تم تطبيق الدراسة على عينة مكونة 

إلى   150من   الدراسة  باكستان. وتوصلت  بالفنادق في  العاملين  المدراء  مفردة من 
توصلت  كما  التنظيمي  الأداء  على  الوظيفي  للتمكين  معنوي  إيجابي  تأثير  وجود 

 الدراسة إلى معنوية هذه العلاقة من خلال متغير وسيط وهو التحفيز الذاتي. 

دراسة   كمتغير   (Beatriz, et al, 2019)وحاولت  النفسي  التمكين  أثر  معرفة 
الدراسة  تطبيق  تم  وقد  التنظيمي،  والأداء  الهيكلي  التمكين  بين  العلاقة  في  وسيط 

من   مكونة  عينة  وعدد    103على  المدراء،  المنظمات   461من  في  العاملين  من 
الحكومية الإسبانية. وتوصلت الدراسة إلى وجود علاقة إيجابية بين التمكين الهيكلي 
هذه  يتوسط  النفسي لا  التمكين  أن  الدراسة  نتائج  أكدت  التنظيمي في حين  والأداء 

    العلاقة.

دراسة )عبدالنبي،   النفسي كمتغير   (2023واستهدفت  التمكين  التعرف على دور 
وسيط في العلاقة بين ممارسات نظم العمل عالية الأداء والتميز التنظيمي، وقد تم 

عينة مكونة من   على  الدراسة  المصرفي   381تطبيق  بالقطاع  العاملين  من  مفردة 
وكل   الأداءوتوصلت الدراسة إلى وجود علاقة إيجابية مباشرة بين نظم العمل عالية  

بين   مباشرة  إيجابية  علاقة  وجود  كذلك  التنظيمي.  والتميز  النفسي،  التمكين  من 
إيجابية  علاقة  وجود  إلى  الدراسة  توصلت  كما  التنظيمي،  والتميز  النفسي  التمكين 



تصحيح أداء الخدمة كمتغير وسيط في العلاقة بين التمكين النفسي والتميز الحكومي : دراسة  
 تطبيقية على العاملين بمنظومة الشكاوى الحكومية ــ محافظة بني سويف

 

 

 2023 –العدد الرابع   – 37المجلد                المجلة العلمية للبحوث والدراسات التجارية  

844 
 

 

 

 
 

غير مباشرة بين نظم العمل عالية الأداء والتميز التنظيمي من خلال متغير وسيط 
 وهو التمكين النفسي.  

 في ضوء ما سبق يمكن صياغة الفرض الثاني على النحو الآتي    

الثاني النفسي والتميز الحكومي :  الفرض  التمكين  بين  إيجابية معنوية  توجد علاقة 
 للعاملين بمنظومة الشكاوى الحكومية محل الدراسة.

 

 المحور الثالث : دراسات تناولت العلاقة بين تصحيح الخدمة والتميز الحكومي  

دراسة   الخدمة   (Maria, et al, 2013)قدًمت  تصحيح  لأبعاد  نظرياً  نموذج 
تحسين   في  يُسهم  الخدمة  تصحيح  أن  إلى  الدراسة  وتوصلت  التنظيمي،  والأداء 
مستوى الأداء داخل المنظمة كذلك تحسين رضا العملاء وهو ما ينعكس في النهاية 

 Suresh, and Raja)دراسة  وتناولت  على تحسين واستمرارية الأداء التنظيمي.  
العملاء،     (2014 , رضا  الخدمة،  تصحيح  من  كل  بين  التفاعلية  العلاقات 

من   مكونة  عينة  على  الدراسة  تطبيق  تم  وقد  الذهنية،  من   140والصورة  مفردة 
يلعب  العملاء  رضا  أن  إلى  الدراسة  وتوصلت  بالهند.  الإلكترونية  المتاجر  عملاء 

 تصحيح الخدمة والصورة الذهنية.  دورًا وسيطًا في العلاقة بين  

بيان أهم النتائج المترتبة على تصحيح   فقد استهدفت   (Ajmal, 2015)أما دراسة  
من   الخدمة مكونة  عينة  على  الدراسة  تطبيق  تم  عملاء   300حيث  من  مفردة 

العامة  المنظمات  من  أنواع  ثلاث  اختيار  تم  وقد  باكستان  في  العامة  المنظمات 
هم نتائج  أ من    ه"البريد، السكك الحديدية، شركات الطيران". وتوصلت الدراسة إلى أن
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الخدمة التسويق   :تصحيح  كذلك  العميل،  جانب  من  الولاء  الثقة،  العملاء،  رضا 
يتوسط   العملاء  رضا  أن  إلى  الدراسة  توصلت  كما  المنطوقة،  بالكلمة  الإيجابي 
ثقة   المنطوقة،  بالكلمة  الإيجابي  "التسويق  من  وكل  الخدمة  تصحيح  بين  العلاقة 

   العملاء، ولاء العملاء".

بيان    (Na Young & Yoo Kyoung, 2017 )وفي سياق متصل استهدفت دراسة  
طبيعة العلاقة بين استراتيجيات تصحيح  الخدمة وادراك العملاء لكل من العدالة، الرضا،  
والتسويق الإيجابي بالكلمة المنطوقة . وتوصلت الدراسة إلى اختلاف إدراك العملاء لعدالة  
الرضا  مستوى  اختلاف  كذلك  المتبعة  الاستراتيجيات  باختلاف  التعامل  وعدالة  الإجراءات 

إلى   الدراسة  توصلت  كما  الإيجابي،  أكثر  أوالتسويق  من  الاعتذار  استراتيجية  ن 
تأثيرا في هذه العلاقة وقد تم تطبيق الدراسة على عينة من عملاء متاجر    ت الاستراتيجيا

أثر أبعاد    (Boon Liat, et al., 2019)دراسة  كذلك تناولت  .الملابس الالكترونية  
تم تطبيق  العملاء، وقد  العملاء، وبالتبعية ولاء  الخدمة على رضا  عملية تصحيح 

مفردة من العاملين بالفنادق في ماليزيا. وتوصلت   50الدراسة على عينة مكونة من  
الدراسة إلى وجود علاقة إيجابية بين تصحيح الخدمة ورضا العملاء وكذلك وجود 

العميل.   وولاء  العملاء  رضا  بين  إيجابية  دراسة علاقة  تناولت  السياق  ذات   وفي 
(Rosemary , et al,  2020)    طبيعة العلاقة بين تصحيح الخدمة وكل من

رضا العملاء، والتزام العملاء حيث تم تطبيق الدراسة على عينة من عملاء خطوط 
تصحيح  بين  إيجابية  علاقة  وجود  إلى  الدراسة  وتوصلت  أفريقيا.  بشمال  الطيران 

 الخدمة وكل من رضا والتزام العملاء. 

بيان أثر جودة الخدمات على رضا    ((George, et al., 2023وحاولت دراسة  
من   مكونة  عشوائية  عينة  على  الدراسة  تطبيق  تم  وقد  الشراء  إعادة  ونية  العملاء 



تصحيح أداء الخدمة كمتغير وسيط في العلاقة بين التمكين النفسي والتميز الحكومي : دراسة  
 تطبيقية على العاملين بمنظومة الشكاوى الحكومية ــ محافظة بني سويف

 

 

 2023 –العدد الرابع   – 37المجلد                المجلة العلمية للبحوث والدراسات التجارية  

846 
 

 

 

 
 

فروع في مدينة أقرا   6مفردة من العملاء المترددين على مطاعم كنتاكي )عدد    500
"تصحيح   من  كل  بين  إيجابية  تأثير  علاقة  وجود  إلى  الدراسة  وتوصلت  بغانا(. 
إلى وجود علاقة  الدراسة  توصلت  الشراء، كما  إعادة  ونية  الخدمة"  الخدمة، وجودة 

 إيجابية بين رضا العملاء ونية إعادة الشراء.  

 الفرض الثالث على النحو الاتي   في ضوء ما سبق يمكن صياغة

: توجد علاقة إيجابية معنوية بين تصحيح الخدمة والتميز الحكومي الفرض الثالث
 للعاملين بمنظومة الشكاوى الحكومية محل الدراسة.

 

 المحور الرابع: دراسات تناولت العلاقة بين متغيرات الدراسة 

الخدمة  أداء  وتصحيح  النفسي  التمكين  بين  المتوقعة  الإيجابية  العلاقة  إلى  استناداً 
النفسي  للتمكين  الإيجابي  التأثير  توقع  إلى  بالإضافة   ،  ) سابقاً  التوضيح  تم  )كما 
على التميز الحكومي ) وفقاً لما ورد سابقاً( يمكن افتراض دور وسيط لتصحيح أداء 
الخدمة في العلاقة بين التمكين النفسي والتميز الحكومي حيث أن الموظف الممكن  
تزداد لديه القدرة على معالجة شكاوى المواطنين وبالتبعية يتحقق التميز الحكومي، 

حيث وقد ورد الدور الوسيط لتصحيح أداء الخدمة في بعض من الدراسات السابقة .  
دراسة   لتصحيح   (Udayanan & Jayanth, 2016)تناولت  الوسيط  الدور 

وتوصلت  العمل،  في  البقاء  ونية  الوظيفي  الرضا  بين  العلاقة  في  الخدمة  أداء 
الدراسة إلى إيجابية ومعنوية العلاقة المباشرة بين الرضا الوظيفي وكل من تصحيح  
ومعنوية  إيجابية  إلى  الدراسة  توصلت  كما  الوظيفة،  في  البقاء  ونية  الخدمة،  أداء 
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العلاقة غير المباشرة بين الرضا الوظيفية ونية البقاء في الوظيفة من خلال متغير 
  350وسيط وهو تصحيح أداء الخدمة. وقد تم تطبيق الدراسة على عينة مكونة من  

 مفردة من العاملين في صناعة الفنادق. 

دراسة   تناولت  أداء   (Stephen, et al, 2015)كما  لتصحيح  الوسيط  الدور 
الخدمة في العلاقة بين تمكين العاملين وولاء العملاء حيث تم تطبيق الدراسة على  

من   مكونة  وتوصلت   384عينة  بكينيا.  الضيافة  صناعة  في  العاملين  من  مفردة 
الدراسة إلى إيجابية ومعنوية العلاقة المباشرة بين تمكين العاملين وكل من تصحيح  
غير  العلاقة  ومعنوية  إيجابية  إلى  الدراسة  توصلت  كذلك  العملاء،  وولاء  الخدمة 
المباشرة بين تمكين العاملين وولاء العملاء من خلال تصحيح أداء الخدمة كمتغير 

 .وسيط 

 في ضوء ما سبق يمكن صياغة الفرض الرابع على النحو الاتي  

الرابع: والتميز   الفرض  النفسي  التمكين  بين  العلاقة  الخدمة  أداء  تصحيح  يتوسط 
 الحكومي للعاملين بمنظومة الشكاوى الحكومية محل الدراسة.

والعلاقات   البحث،  لهذا  النظري  النموذج  يمكن صياغة  السابق  التحليل  وبناءً على 
 (1بين متغيراته والتي سيتم اختبارها ميدانيًا في الشكل رقم )

 

 

 
 

 التمكين النفسي

 تصحيح الخدمة 
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 ( 1شكل رقم )
 النموذج النظري للبحث

 سادساً: منهج البحث 

 Deductiveلتحقيق أهداف البحث واختبار فروضه تم استخدام المنهج الاستنباطي  
Approach    تضمنها التي  المتغيرات  وتحديد  للبحث  النظري  الإطار  تكوين  في 

نموذج البحث بالاعتماد على الدراسات السابقة، وتحديد طرق قياس هذه المتغيرات 
الاستقرائي  المنهج  الباحث  استخدم  كما  بينهما،  للعلاقات  المقترح  الإطار  وتطوير 

Inductive Approach   حيث قام بتوجيه قائمة استقصاء لعينة من مجتمع البحث
وقام بتحليل البيانات والتوصل من خلال ذلك لنتائج البحث ويتضمن منهج البحث 

 ما يلي: 

البحث:  (  1) الشكاوى  مجتمع  بمنظومة  العاملين  جميع  من  البحث  مجتمع  يتكون 
خدمة  ومكاتب  المحافظة،  عام  ديوان  وتشمل  سويف،  بني  بمحافظة  الحكومية 
الشكاوى  إنشاء منظومة  تم  المواطنين، وقد  التكنولوجية لخدمة  المواطنين، والمراكز 

، وكذلك قرار  2017لسنة    314الحكومية بموجب قرار السيد رئيس الجمهورية رقم  
وتختص هذه المنظومة بتلقي    2017لسنة    1855السيد رئيس مجلس الوزراء رقم  

بجميع  عملها  نطاق  ويمتد  إلكترونيًا  عليها  والرد  الشكاوى  جميع  وتوجيه  وفحص 
الوزارات والمصالح والأجهزة الحكومية ووحدات الإدارة المحلية وغيرها من الجهات 
الحكومية والأشخاص الاعتبارية العامة بما يجعلها قناة تواصل رسمية ذو اتجاهين  

 بين المواطن والحكومة بأجهزتها المختلفة. 
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 وقد تم اختيار العاملين بمنظومة الشكاوى الحكومية لعدة اعتبارات أهمها:
شكاوى *   ومتابعة  تلقى  عن  المسئولة  الجهة  الحكومية  الشكاوى  منظومة  تُعتبر 

المواطنين في مختلف الجهات الحكومية حيث يتم استقبال الشكاوى بشكل مباشر أو 
 عبر الانترنت. 

تُعد منظومة الشكاوى الحكومية وسيلة التواصل الرئيسية بين المواطنين والجهات *  
 الحكومية المختلفة. 

تحسين *   نحو  للدولة  الحديثة  التوجهات  أحد  الحكومية  الشكاوى  منظومة  تُعتبر 
 . 2030الخدمات المقدمة للمواطنين لتحقيق التميز الحكومي، وتحقيق رؤية مصر 

العاملين  عدد  إجمالي  بلغ  حيث  الشامل  الحصر  أسلوب  على  الباحث  اعتمد   وقد 
الحكومية   الشكاوى  يوليو  فرد    187بمنظومة  الجدول   2023خلال شهر  ويوضح 
 التالي بيانات مجتمع البحث: 

 ( 1جدول رقم )

 إجمالي عدد العاملين بمنظومة الشكاوى الحكومية ــــ محافظة بني سويف 

 عدد العاملين  المراكز التكنولوجية لخدمة المواطنين  عدد العاملين  مكاتب خدمة المواطنين
 15 ديوان عام المحافظة  15 الديوان العام 

 15 مدينة بني سويف  1 التنظيم والإدارة
 15 مدينة ناصر 2 مديرية الصحة 

 12 مدينة إهناسيا  4 مديرية الشئون الاجتماعية
 15 مدينة الواسطى  5 مديرية التربية والتعليم
 18 مدينة الفشن 2 مديرية القوى العاملة 
 13 مدينة سمسطا  1 مديرية الطب البيطري 

 13 مدينة ببا  4 مديرية الري 
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   3 مديرية الزراعة 
   2 مديرية الطرق والكباري 

   2 مديرية النقل
   5 الوحدة المحلية لمركز بني سويف 

   2 الوحدة المحلية لمركز ببا
   2 الوحدة المحلية لمركز ناصر 
   1 الوحدة المحلية لمركز سمسطا
   3 الوحدة المحلية لمركز الفشن 

   3 الوحدة المحلية لمركز الواسطى 
   1 الوحدة المحلية لمركز إهناسيا 

    187إجمالي العدد 
 .إعداد الباحث في ضوء سجلات شئون العاملين الخاصة بالمنظومةالمصدر : 

 ( متغيرات البحث وطرق قياسها:2)

النفسي،  التمكن  متغيرات وهي  البحث ثلاث  يتضمن  البحث وفروضه  لنموذج  وفقًا 
على   بالاعتماد  المتغيرات  هذه  قياس  تم  وقد  الحكومي.  والتميز  الخدمة،  تصحيح 

 مقاييس استخدمتها الدراسات السابقة على النحو الآتي: 

النفسي:*   التمكين  متغير  مقياس   قياس  على  الدراسة  هذه  في  الباحث  اعتمد 
واستخدمته الدراسات الأجنبية   Mathew Hall, 2008التمكين النفسي الذي قدمه  
 Chijioke, et )(2023،  سلامة؛  2023البحيري،  )وكذلك عدة دراسات عربية  

al, 2022; Sumi Jha, 2019; Bilal and Yuosre , 2016)    هذا ويشمل 
، بُعد   4-1أبعاد ) بُعد المعنى : العبارات من    4عبارة موزعة على    16المقياس  

بُعد حرية الاختيار : العبارات من    8-5الكفاءة : العبارات من   ، وبُعد   9-12، 
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من   العبارات   : بقائمة   16-13التأثير  أولًا  البند  في  المقياس  هذا  ويظهر   )
 الاستقصاء .

اعتمد الباحث في هذه الدراسة على المقياس قياس متغير تصحيح أداء الخدمة:  *  
وقد تم استخدام هذا المقياس في العديد   Boshoff and Allen, 2000الذي قدًمه  

الأجنبية. الدراسات   Samer Al Sabi, et al., 2017; Priyankoمن 
Guchait, et al., 2019; Nicholas J. Ashill, et al., 2005   ويتكون هذا

 عبارة تقع في البند ثانياً بقائمة الاستقصاء .   12المقياس من 
اعتمد الباحث في هذه الدراسة على مقياس التميز قياس متغير التميز الحكومي:  *  

وتم استخدامه   Farid Mohamed Qasim, et al., 2013الحكومي الذي قدمه  
والأجنبية   العربية  الدراسات  من  العديد   ; Bagher M., et al, 2019 )في 

Thomas, 2013, Juan Jose Tar, 2023 )    ،؛ مصطفى ، 2018ـ   ) أرتيمة
عبدالنبي،  2021 عيد،  2023؛  من    2019؛  المقياس  هذا  ويتكون  عبارة    20( 
من    4تشمل   العبارات   : القيادة  تميز  بُعد   ( :   5-1أبعاد  العاملين  تميز  بُعد   ،

من   من  11-6العبارات  العبارات   : الهيكل  تميز  بُعد  تميز 12-16،  بُعد   ،
العبارات من   بقائمة   20-17الاستراتيجية :  ثالثاً  البند  المقياس في  ( ويظهر هذا 

 الاستقصاء .

 نموذج القياس وثبات وصلاحية المقاييس: ( 2)
قام للتأكد من صلاحية وصدق وثبات المقاييس المستخدمة لقياس متغيرات البحث  

بإجراء  Analysis (CFA) Confirmatory  التوكيدى  العامليالتحليل    الباحث 
Factor   ( باستخدام برنامجAmos. V 24( كما هو مبين بالشكل رقم )2)  وأظهر

النموذج   بيانات  توافق   ,CMIN=1610.960)الاختبار درجات مرتفعة لمؤشرات 
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DF=1043.000,  CMIN/DF=1.545, CFI=0.918, SRMR=0.053, 
RMSEA=0.056,  PCLose=0.033)    جميع الى  وتُشير  المؤشرات  أن هذه 

وفقا ممتازة  القياس  نموذج   Cutoff) (Hu&Bentler,1999)لمعايير جودة 
Criteria for fit Index in Covariance Structure Analysis) 

 
 ( 2شكل رقم )

 التحليل العاملي التوكيدي لنموذج القياس
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)     PEحيث   بالبنود من  ويُقاس  النفسي  التمكين   =PE1    إلىPE16  ،  )SR=  
  ( من  بالبنود  ويُقاس  الخدمة  أداء  التميز   SR12    ،)GEإلى    SR1تصحيح   =

بالبنود من  ) ويُقاس  السابق يوضح  (  كما  GE.20إلى    GE.1الحكومي  الشكل 
المقاييس ومعاملات   لبنود  التحميل  القياس   الارتباطمعاملات  نموذج  متغيرات  بين 

الواردة  وتُ  البيانات  الكامن    أنشير  متغيرها  مقياس على  بنود كل  تحميل  معاملات 
من)  مقياس  0,7اكبر  اتساق كل  من  عالية  درجة  الي  يشير  بما  يمكن (    وبالتالي 

ثبات وصدق وصلاحية المقاييس    لاختبارالاعتماد على نتائج تحليل نموذج القياس  
 . المستخدمة

   والصدق البنائيالثبات  اتاختبار * 
تتضمن    اعتمادا  الاختبارات  من  مجموعة  إجراء  تم  القياس  نموذج   اختبارعلي 

باستخدام "ثبات     Composite Reliability (CR)الثبات المركب لمقاييس البحث  
أوميجا"   بديل    MacDonald's Omega Reliabilityماكدونالد  اختبار  هو 

(  0.7)    معامله  ت قيمة  ويتحقق  الثبات المركب  للمقياس إذا كان،  لكرونباخ الفا
التقاربي    واختبار متوسط    Convergent Validityالصدق  حساب  خلال   من 

ويجب ان تكون      Average Variance Extracted (AVE)التباين المستخرج   
) AVEقيمة) من  اكبر  للمقياس  المركب)  0.5(  الثبات  قيمة  من  وأقل   )CR و  )

ليتحقق الصدق التمايزي عندما    Discriminant Validityاختبار الصدق التمايزى  
( قيمة  )    AVE )تكون  الاكبر  المشترك  التباين  قيمة  من  اكير  كامن  متغير  لكل 

MSV( القياس   نموذج  في  الكامنة  المتغيرات  بين   )Henseler, J  et al., 
2015). 
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 ( 2جدول )

 مؤشرات ثبات وصلاحية المقاييس 

 المقياس 

الثبات  

 المركب 

CR 

الصدق  

 التقاربى 

AVE 

التباين المشترك  

 MSV الأكبر  

الصدق  

 التمايزى 

 تحقق  0.526 0.742 0.920 بعُد المعنى 

 تحقق  0.624 0.748 0.922 بعُد الكفاءة الذاتية 

 تحقق  0.613 0.688 0.898 بعُد حرية الاختيار 

 تحقق  0.624 0.668 0.889 بعُد التأثير 

 تحقق  0.610 0.661 0.959 تصحيح الخدمة

 تحقق  0.453 0.523 0.845 تميز القيادة 

 تحقق  0.550 0.610 0.903 تميز المرؤوسين 

 تحقق  0.563 0.682 0.915 تميز الهيكل 

 تحقق  0.563 0.687 0.989 تميز الاستراتيجية 

         : باستخدامالمصدر  القياس  نموذج  اختبار   Amos plugin J نتائج 

Gaskin.J, James, M& Lime.(2019), Master Validity Tools, 

Amos Plugin. Gaskination,s Star Wiki  

 سابعاً: استراتيجية تحليل البيانات ونتائج الدراسة  

 استراتيجية تحليل البيانات: ( 1)
قبل اختبار مدى صحة فروض الدراسة ونظرا لأنه تم جمع البيانات بطريقة التقرير 
الطريقة  تحيز  من  للتحليل  ستخضع  التي  البيانات  خلو  من  الباحث  تأكد  الذاتي 

للقياس   من   Common Method Bias (CMB)المشتركة  البيانات  تحليل  وتم 
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خلال نموذج للمعادلات البنائية الهيكلية لاختبار فروض الدراسة وذلك على النحو  
 الآتي: 

تم    Common Method Bias (CMB):    تحيز الطريقة المشتركة للقياس)أ(  
للقياس   اختبار المشتركة  الطريقة  الكامن تحيز  المشترك  العامل  اختبار  باستخدام 

Common Latent Factor (CLF)    برنامج على   AMOS V.25بالاعتماد 
نفس  وفي  الكامنة  متغيراتها  على  المقاييس  بنود  جميع  تحميل  يتم  للاختبار  ووفقا 

كما هو موضح بالشكل   (CLF)الوقت يتم تحميلها جميعاً على متغير كامن واحد  
العامل 2رقم ) البنود على  تحميل جميع  أن معاملات  الشكل  بيانات  تُشير  ( حيث 

الكامن   من    (CLF)المشترك  خضعت   0.20أقل  التي  البيانات  خلو  يعني  مما 
 للتحليل النهائي من تحيز الطريقة المشتركة للقياس . 

الهيكلية النماذج  بناء  إجراءات  على )ب(  لاختبارها  الهيكلية  النماذج  بناء  اعتمد   :
حيث   Amos. 25( استخدام برنامج  1خطوتين للتحليل الإحصائي للبيانات وهي: )
والتي تعتمد على   Data Imputationخضع نموذج القياس لعملية تنسيب البيانات  

بيانات  ملف  وتكوين  المشاهدة  متغيراته  الكامن من  للمتغير  التنبؤية  القيم  استخراج 
بصيغة   )   Spssجديد  عليه  بناء  الهيكلية  النماذج  اختبار  النماذج  2تم  بناء  تم   )

الحكومي،  والتميز  النفسي  للتمكين  المباشرة  العلاقة  تعكس  بحيث  اختبارها  المراد 
خلال  من  الحكومي  والتميز  النفسي  التمكين  بين  المباشرة  غير  العلاقة  وكذلك 
تصحيح أداء الخدمة كمتغير وسيط.  ويتناول الجزء التالي نتيجة اختبار الفروض 

 بعد عرض موجز للإحصاءات الوصفية لمتغيرات الدراسة.
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 نتائج اختبار الفروض: ( 1)
البرمجية   الحزمة  استخدام  المتوسط   IBM SPSS Statistics V. 26تم  لتحديد 

( المتوسط 3للتقدير، ويوضح الجدول )  المعياري العام لمتغيرات البحث، والانحراف  
 لمتغيرات البحث. المعياري العام والانحراف 

 ( 3جدول )
 المتوسط العام والانحراف المعياري لمتغيرات البحث 

 المعياري الانحراف  المتوسط*  العينة  المتغيرات
 0.92499 3.6131 174 التمكين النفسي 
 0.85175 3.8348 174 تصحيح الخدمة 
 0.71188 3.8448 174 التميز الحكومي 

القياس   • واقع  من  محسوبة  البحث  متغيرات  مقياس  متوسط  باستخدام 
 الخماسي  ليكرت

الجدول   من  البحث 3)رقم  يلاحظ  لمتغيرات  الحسابية  المتوسطات  معظم  تقارب   )
)  تراوحت   التيو  وفقا  3.844الى  3.613بين  ــــــ  (   ليكرت مقياس  ــــــــ  مدي  لفترات 

  (5-4.2   4.19-3.40   3.39-2.6  2.59-1.8  1.79-1)الخماسي  
ورغم هذا التقارب إلا أنه يوجد ارتفاع ملحوظ في مستوى ادراك مفردات العينة لكل 

 من التمكين النفسي ، تصحيح أداء الخدمة، والتميز الحكومي . 
 اختبار صحة الفروض  2/2

الهيكلي، ويوضح الشكل رقم ) النموذج  ،  4( والجداول أرقام  )3من خلال اختبار 
المباشرة  6،5 وغير  المباشرة  التأثيرات  اختبار  تم  حيث  النموذج  اختبار  نتائج    )
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المباشرة  الكلية  التأثيرات  معنوية  اختبار  وتم  المسار،  لتحليل  الهيكلية  بالمعادلات 
باستخدام تحليل   المباشرة   ) Bootstrap- Two Tailed Significanceوغير 

BC)  ( 95عند درجة ثقة) % 

 

  

 

  

 

 

  
 

   
 ( 4شكل رقم )

معلمات قيم مسار العلاقات بين المتغيرات لقياس التأثيرات المباشرة بين متغيرات  

  البحث
 : نتائج تحليل بيانات الدراسة الميدانية المصدر

 ( 4جدول )
 معلمات المسار المعيارية للعلاقة بين متغيرات النموذج ومعنويتها 

معلمة   مسار العلاقة  
 (B)المسار 

الخطأ  
المعياري 

(SE) 

 قيمة 
 (T) 

  

 المعنوية  
(P)  

< ------التمكين النفسي  
 تصحيح الخدمة 

0.75365 0.4793 15.0814  *** 

 ***  4.4557 0.6158 0.33854< ------التمكين النفسي  

e 1 

 التمكين النفسي 
 التميز الحكومي 

 تصحيح الخدمة 

0.47 

0.34 

0.75 

e 2 
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 التميز الحكومي 
< ------تصحيح الخدمة 

 التميز الحكومي 
046531 0.6419 6.1243  *** 

 (.     AMOS V.24نتائج التحليل الإحصائي لاختبار النموذج ببرنامج )المصدر: 
 %( 5** دالة إحصائياً عند مستوى معنوية )

 (  5جدول )
 التأثيرات الكلية المباشرة وغير المباشرة بين متغيرات النموذج  

 تصحيح الخدمة  التميز الحكومي  المتغيرات
غير   مباشر  نوع التأثير 

 مباشر 
غير   مباشر  كلي

 مباشر 
 كلي

 0.75365 0.0000 0.75365 0.68922 0.35068 0.33854 التمكين النفسي 
 0.0000 0.0000 0.0000 0.46531 0.0000 0.46531 تصحيح الخدمة 

نتائج تحليل بيانات الدراسة الميدانية ) تحليل المسار عند درجة ثقة    المصدر :
95 ) % 
 

 (  6جدول رقم )
 -Bootstrapاختبار معنوية التأثيرات المباشرة وغير المباشرة باستخدام اختبار 

Two Tailed Significance (BC)  95عند درجة ثقة  % 
 تصحيح الخدمة  التميز الحكومي  المتغيرات
 كلي غير مباشر  مباشر  كلي غير مباشر  مباشر  نوع التأثير 

 0.4297 0.0000 0.4297 0.5370 0.6538 0.8089 التمكين النفسي 
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 0.0000 0.0000 0.0000 0.7797 0.0000 0.7797 تصحيح الخدمة 
نتائج تحليل بيانات الدراسة الميدانية ) تحليل المسار عند درجة ثقة    المصدر :

95 ) % 
 اختبار الفرض الأول: 2/2/1

( رقم  بالشكل  الموضحة  البيانات  )3تُشير  والجداول  تأثير  4-5-6(  وجود  إلى   )
 =β )إيجابي للتمكين النفسي على تصحيح أداء الخدمة حيث بلغت معلمة المسار   

0.75365 ; S.E= 0.4793 ; P ****)   وهو تأثير كلي ومباشر ومعنوي عند
% وهذا يعني أن زيادة إدراك الموظف للتمكين النفسي بمقدار درجة 95درجة ثقة  

واحدة انحراف معياري يؤدي إلى زيادة قدرته على تصحيح الخدمات المقدمة حال 
انحراف معياري وتؤيد   0.75حدوث الإخفاق ــــ أي معالجة شكاوى العملاء بمقدار  

 هذه النتائج صحة الفرض الأول للبحث .
 اختبار الفرض الثاني :  2/ 2/2

( رقم  بالشكل  الموضحة  البيانات  )3تُشير  والجداول  تأثير  4-5-6(  وجود  إلى   )
المسار    بلغت معلمة  التميز الحكومي حيث  النفسي على  للتمكين   =β )إيجابي 

0.33854 ; S.E= 0.6158 ; P ****)   وهو تأثير كلي ومباشر ومعنوي عند
% وهذا يعني أن زيادة إدراك الموظف للتمكين النفسي بمقدار درجة 95درجة ثقة  

الحكومي بمقدار  التميز  إلى زيادة قدرته على تحقيق  انحراف معياري يؤدي  واحدة 
 انحراف معياري وتؤيد هذه النتائج صحة الفرض الثاني للبحث . 0.34

 اختبار الفرض الثالث 2/2/3
 تؤكد بيانات تحليل النموذج وجود تأثير إيجابي لتصحيح أداء الخدمة على التميز

 β= 0.46531 ; S.E= 0.06419 ; P)الحكومي حيث بلغت معلمة المسار   
% وهذا يعني أن زيادة 95وهو تأثير كلي ومباشر ومعنوي عند درجة ثقة    (****

معياري  انحراف  واحدة  درجة  بمقدار  الخدمة  تصحيح  على  لقدرته  الموظف  إدراك 
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بمقدار   الحكومي  للتميز  الموظف  ادراك  زيادة  إلى  معياري    0.47يؤدي  انحراف 
 وتؤيد هذه النتائج صحة الفرض الثالث للبحث .  

 اختبار الفرض الرابع  2/2/4
( إلى أن التمكين النفسي يؤثر بشكل 6-5-4تُشير البيانات الواردة في الجداول )  

 (**** β= 0.33854 ; S.E= 0.06158 ; P)إيجابي على التميز الحكومي  
التمكين  بين  العلاقة  في  وسيط   كمتغير  الخدمة  أداء  تصحيح  ادخال  تم  وعندما 
النفسي والتميز الحكومي فقد ارتفع هذا التأثير الإيجابي للتمكين النفسي على التميز  

بين    (**** β= 0.68922 ; S.E= 0.06158 ; P)الحكومي   الفرق  ويتمثل 
التميز  على  النفسي  للتمكين  المباشرة  التأثير  ومعاملات  الكلية  التأثير  معاملات 

وهي تُمثل معامل التأثير غير   (0.35068 =0.33854-0.68922 )الحكومي  
لتصحيح  الوسيط  للتأثير  نتيجة  الحكومي  التميز  على  النفسي  للتمكين  المباشر 
الخدمة. وتؤكد هذه النتائج أن تصحيح أداء الخدمة له تأثير وساطة تامة ) يُفسر 
مفردات  لدى  الحكومي  التميز  على  النفسي  للتمكين  الإيجابي  التأثير   ) بالكامل 

 البحث، وهو ما يدعم صحة الفرض الرابع . 
 
 

 ثامناً: مناقشة النتائج  
تمثل الهدف الرئيسي للبحث في دراسة الدور الوسيط لتصحيح أداء الخدمة في     

من  العديد  اهتمام  من  الرغم  وعلى  الحكومي،  والتميز  النفسي  التمكين  بين  العلاقة 
نظر  وجهة  من   " العملاء  شكاوى  معالجة   " الخدمات  بتصحيح  السابقة  الدراسات 
العملاء إلا أن هذه الدراسة تناولت تصحيح أداء الخدمة وهو ما يعني التركيز على  
النتائج   السابقة  الدراسات  معظم  تناولت  كذلك  التصحيح،  عملية  في  العاملين  بُعد 
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الولاء،   العملاء،  رضا  مثل  بالعملاء  والمرتبطة  الخدمة  تصحيح  على  المترتبة 
المرتبطة  النتائج  تناولت  الدراسة  هذه  أن  إلا  المنطوقة  بالكلمة  الإيجابي  والتسويق 
بتصحيح الخدمة " معالجة الشكاوى"  على مستوى المنظمة ولذلك تم دراسة التميز 
الدراسة لأحد أهم محددات  تناول هذه  التنظيمية فضلا عن  النتائج  الحكومي كأحد 

 تصحيح الخدمات وهو التمكين النفسي . 
( أربعة فروض للعلاقة بين ثلاثة متغيرات تضمنها نموذج  4وقد اختبر هذا البحث ) 

وتوصلت  الحكومي،  والتميز  الخدمة،  أداء  تصحيح  النفسي،  التمكين  وهي  البحث 
 نتائج الدراسة إلى تأييد صحة الفروض الأربعة على النحو التالي:  

وجود   • إلى  يُشير  الذي  الأول  الفرض  صحة  الميدانية  الدراسة  نتائج  أيدت 
تأثير إيجابي للتمكين النفسي على تصحيح أداء الخدمة، وتتفق هذه النتيجة  

السابقة .   الدراسات  نتائج   Al-Ababneh, et al, 2018 ; Mo )مع 
Zhang and Ruoqi Geng, 2019; Stephen, et al, 2015; 

Hamir, N, et al, 2018)  
تأثير   • يوجد  حيث  الثاني  الفرض  صحة  تأييد  إلى  الدراسة  نتائج  توصلت 

إيجابي مباشر للتمكين النفسي على التميز الحكومي، وتتفق هذه النتيجة مع  
السابقة.   الدراسات   ,Seyed Hamed Hashemya, et al)بعض 

2016; Siroos ghanbari, et al, 2015; Esam M.A. Mustafa, 
and Abdul, 2012  ، 2023عبدالنبي، أحمد محمود     

إلى  • يُشير  الذي  الثالث  الفرض  إلى صحة  الميدانية  الدراسة  نتائج  توصلت 
وجود تأثير إيجابي لتصحيح أداء الخدمة على التميز الحكومي، وتتفق هذه  
مثل   الخدمة  تصحيح  نتائج  تناولت  التي  السابقة  الدراسات  مع  النتيجة 
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 George Kofi, et al, 2023; Matthias Gouthier, Etal )دراسات 

, 2012; Harjit Singh Sekhon, 2015)  
التأثير   • إلى  يُشير  الذي  الرابع  الفرض  الميدانية صحة  الدراسة  نتائج  أيدت 

غير المباشر للتمكين النفسي على التميز الحكومي من خلال تصحيح أداء 
على   النفسي  للتمكين  الإيجابي  التأثير  بلغ  حيث  وسيط  كمتغير  الخدمة 

الحكومي   إلى    0.34التميز  التأثير  هذا  وصل  حين  تم    0.68في  حينما 
ادخال تصحيح الخدمة كمتغير وسيط وهو ما يعني ضرورة إعطاء المزيد 
النفسي   التمكين  بين  العلاقة  لتفسير  الوسيطة  العوامل  بدراسة  الاهتمام  من 

  والتميز الحكومي.
 

 تاسعاً التوصيات:
من     مجموعة  يقترح  ومناقشتها  البحث  نتائج  من  الباحث  عرضه  ما  ضوء  في 

 التوصيات يمكن الأخذ بها في المنظمات الخدمية محل الدراسة وذلك كما يلي:
قطـــاع خدمـــة المـــواطنين ( القيـــام بقيـــاس  يجـــب علـــي المنظمـــات الخدميـــة ) -1

 وتحليل إدراك المواطنين لجودة الخدمات المقدمة وذلك لعدة أسباب منها: 

ــة  • ــام بعمليــ ــالي القيــ ــة، وبالتــ ــي أداء الخدمــ التعــــرف علــــى جوانــــب القصــــور فــ
 التحسين والتطوير المستمر.

الاستفادة من خبـرة وتجـارب المـواطنين فـي التعامـل مـع المنظمـات الخدميـة،  •
ــه  ــاكل التــــي تواجــ ــة للمشــ ــار وحلــــول مختلفــ ــهم فــــي اقتــــراح أفكــ ــد تُســ والتــــي قــ

 المواطنين. 



 محمود بدوي أحمد كمال
 

 

 2023 –العدد الرابع   – 37المجلد                المجلة العلمية للبحوث والدراسات التجارية  

863 
 

 

 
 

ــكاوى  -2 ــاك سياســـات وإجـــراءات واضـــحة للتعامـــل مـــع شـ ضـــرورة أن تكـــون هنـ
المــواطنين ممــا يُســاعد فــي الاســتجابة الســريعة لحــالات الإخفــاق " القصــور" 

 في تقديم الخدمة. 

يجب أن تمنح المنظمة الأفـراد العـاملين لـديها مزيـد مـن الحريـة والاسـتقلالية  -3
في أداء الوظيفـة بمـا يسـاعد فـي تحسـين جـودة الخدمـة المقدمـة، والاسـتجابة 

 السريعة لحالات الإخفاق " القصور" في أداء الخدمة ويتطلب ذلك:

ــي أداء  • ــتقلالية فـ ــة والاسـ ــيح الحريـ ــا يُتـ ــة بمـ ــل التنظيميـ ــوير الهياكـ ــديل وتطـ تعـ
   .العمل

 أن يسود المنظمة مناخ من الثقة المتبادلة بين الأفراد العاملين ورؤسائهم. •

أن يتوافر لدى الأفـراد الخبـرة والمعرفـة التـي تمكـنهم مـن أداء وظـائفهم بشـكل  •
 جيد.

 حرية الاتصال وتدفق المعلومات داخل المنظمة. •

التعامل   -4 القدرة على  لديهم  الموهوبين ممن  ضرورة الاهتمام باختيار الأفراد 
 مع الجمهور لشغل الوظائف التي تتطلب تعامل مباشر مع المواطنين.

يجب على المنظمات الخدمية أن تعمل على توفير مناخ عمل يدعم التعلم   -5
 المستمر للعاملين بما يُساعد على تحقيق التميز في أداء العمل. 

بالمنظمات  -6 للعاملين  وندوات  عمل  وورش  تدريبية  برامج  وتنفيذ  تصميم 
 الخدمية لتنمية الوعي بأبعاد التميز الحكومي. 

برامج   -7 خلال  من  الخدمية  المنظمات  داخل  المؤسسي  التميز  ثقافة  نشر 
 التدريب والتوعية.



تصحيح أداء الخدمة كمتغير وسيط في العلاقة بين التمكين النفسي والتميز الحكومي : دراسة  
 تطبيقية على العاملين بمنظومة الشكاوى الحكومية ــ محافظة بني سويف

 

 

 2023 –العدد الرابع   – 37المجلد                المجلة العلمية للبحوث والدراسات التجارية  

864 
 

 

 

 
 

 عاشراً آفاق لبحوث ودراسات مستقبلية: 
يمكن      الميدانية  الدراسة  نتائج  وفي ضوء  السابقة،  الأدبيات  مراجعة  خلال  من 

 طرح عدد من المقترحات لأبحاث مستقبلية منها: 
بين  -1 العلاقة  الخدمة في  أداء  لتصحيح  الوسيط  الدور  الحالي  البحث  تناول 

أخرى   متغيرات  دراسة  الممكن  ومن  الحكومي،  والتميز  النفسي  التمكين 
العملاء،  بخدمة  التوجه  التميز،  ثقافة  مثل  العلاقة  هذه  لتفسير  وسيطة 

 والتوافق بين الفرد والمنظمة.
الخدمة والمتمثل  -2 أداء  الحالي على أحد أهم محددات تصحيح  البحث  ركز 

أداء  لتصحيح  أخرى  محددات  دراسة  الممكن  ومن  النفسي،  التمكين  في 
 الخدمة مثل التدريب، المكافأة، العدالة التنظيمية، والدعم التنظيمي المدرك. 

مستوى   -3 على  الخدمة  أداء  تصحيح  نتائج  إحدى  الحالي  البحث  تناول 
أخرى   نتائج  دراسة  الممكن  ومن  الحكومي،  التميز  في  والمتمثلة  المنظمة 

 على مستوى المنظمة مثل الأداء التنظيمي، والميزة التنافسية. 
الفرد   -4 الخدمة على مستوى  أداء  المترتبة على تصحيح  النتائج  يمكن دراسة 

 مثل الرضا الوظيفي، والالتزام التنظيمي. 
يمكن دراسة النتائج المترتبة على تصحيح أداء الخدمة والمرتبطة بالعملاء  -5

 مثل مواطنة العميل.  
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 كلية التجارة       
 قسم إدارة الأعمال    

 قائمة استقصاء 

 الأستاذ الفاضل/                                              الأستاذة الفاضلة/                  

بإعداد   الباحث  حوليقوم  بين "  دراسة  العلاقة  في  وسيط  كمتغير  الخدمة  تصحيح 
الحكومي والتميز  النفسي  عينة  التمكين  مفردات  ضمن  سيادتكم  اختيار  تم  وقد   ،"

علمًا بأنه    الدراسةتعاونكم هو أساس نجاح    إنالدراسة لذا نأمل منكم التعاون حيث  
عن   وإنما الإجابة الصحيحة هي التي تُعبر   ،جابة صحيحة وأخرى خاطئةإلا توجد  

تُقدمونها لاُ تستخدم  التي  نؤكد لسيادتكم أن الإجابات  بدقة، ونود أن  وجهة نظركم 
 إلا لغرض البحث العلمي فقط .          

 شاكرًا لكم مقدمًا حسن تعاونكم،،،

 الباحث  
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أولًا: تصف العبارات التالية مدى ادراك الفرد لمستوى التمكين النفسي، برجاء وضع  
 ( أمام الاختيار المناسب لكل عبارة .  √   علامة )

 
 الــــــعــــبـــارة 

 
موافق 
 تمامًا

 
 موافق

 
 محايد 

 
غير 
 موافق

 
غير موافق 

 تمامًا

      جدا بالنسبة لي  أقوم بأداء عمل هام  -1
أشعر دائماً بأهميتي كعنصر عامل في منظومة   -2

 الشكاوى الحكومية .
     

      إن عملي له معنى وقيمة لزملائي ورئيسي المباشر . -3
      يستطيع أي زميل القيام بعملي في حالة غيابي . -4
تتوافر لدي المعلومات والمهارات الضرورية لأداء   -5

 وظيفتي . 
     

      أثق في قدرتي على إتمام مهام عملي بنجاح . -6
الأخطاء حين حدوثها دون الرجوع  يتم تصحيح بعض  -7

 للرئيس المباشر 
     

      يمكن حل جميع مشاكل المواطنين فور حدوثها . -8
أتمتع بحرية كبيرة واستقلال تام في تحديد كيفية أداء   -9

 وظيفتي . 
     

      لدي حق اختيار الأفراد ممن أعمل معهم   -10
      تُحدد إدارة المنظومة كيفية أداء أعمالي المستقبلية  -11
أشارك فعلياً في صنع القرار وحل مشاكل المواطنين   -12

. 
     

      أساهم في وضع خطط وأهداف العمل بالمنظومة .  -13
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أستطيع التأثير في القرارات التي تُتخذ داخل    -14
 المنظومة .

     

      أراقب مهام وظيفتي بنجاح .  -15
أتمتع بسلطة اتخاذ أي قرار يضمن مستوى خدمة    -16

 أفضل للمواطنين . 
     

 

الحكومية   الشكاوى  بمنظومة  العاملين  ادراك  مدى  التالية  العبارات  تصف  ثانيًا:. 
علامة   وضع  رجاء   " المواطنين  شكاوى  معالجة   " الخدمة  أداء  أمام   (√)لتصحيح 

 الاختيار المناسب لكل عبارة. 

 
 الــــــعــــبـــارة 

 
موافق 
 تمامًا

 
 موافق

 
 محايد 

 
غير 
 موافق

 
غير موافق 

 تماماً 

      أقدم اعتذاري عن المشكلة التي تواجه المواطن   -1
      أستمع بشكل جيد للمواطن لتحديد طبيعة المشكلة .  -2
أعترف بالمسئولية عن الخطأ الذي تعرض له المواطن   -3
. 

     

      أُظهر أسفى عن المشكلة التي يتعرض لها المواطن .  -4
أُظهر اهتمام شخصي لحل المشاكل التي يتعرض لها  -5

 المواطنين . 
     

أطلب من المسئولين المساهمة في حل المشكلة التي   -6
 يتعرض لها المواطن  

     

      يتم إبلاغ المواطن بما تم القيام به لحل المشكلة .  -7
     أتعامل بشكل جيد جداً مع المواطنين أصحاب   -8
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 الشكاوى . 
ليس لدي مانع في التعامل مع المواطنين أصحاب  -9

 الشكاوى . 
     

لا أترك مواطن من أصحاب الشكاوى دون حل   -10
 المشكلة الخاصة به . 

     

إن تحقيق رضا المواطنين أصحاب الشكاوى أمر    -11
 ممتع بالنسبة لي . 

     

يمكن تقديم تعويض للمواطنين أصحاب الشكاوى   -12
 عما لحق بهم من ضرر  

     

 

رجاء وضع  الحكومي،  التميز  لأبعاد  العاملين  إدراك  مدى  التالية  العبارات  تصف  ثالثًا: 
 ( أمام الاختيار المناسب لكل عبارة    √علامة )  

 
 الــــــعــــبـــارة 

 
موافق 
 تمامًا

 
 موافق

 
 محايد 

 
غير 
 موافق

 
غير موافق 

 تمامًا

      تستطيع إدارة المنظومة مواجهة الأزمات باقتدار . -1
      توفر إدارة المنظومة فرص للتقدم والنمو . -2
      يتم تنفيذ الأعمال من خلال تفاعل ومشاركة العاملين .  -3
      تستطيع إدارة المنظومة تحقيق تميز في الأداء  -4
      تستطيع إدارة المنظومة مواجهة التغيرات والتحديات . -5
      المنظومة قدرات متميزة . يمتلك أعضاء  -6
     يعتمد اختيار أعضاء جدد للمنظومة على الخبرة  -7
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 والكفاءة .
      يتم قياس وتقييم أداء العاملين باستمرار . -8
      يتمتع أعضاء المنظومة بقدرات ابتكارية كافية  -9
يوجد اهتمام ملحوظ بالموارد البشرية داخل المنظومة  -10 
. 

     

يُنفذ العاملون واجباتهم بحماس وروح معنوية مرتفعة  -11
. 

     

يوجد تحديد واضح لخطوط السلطة والمسئولية داخل   -12
 المنظومة .

     

يتسم الهيكل التنظيمي بالمرونة والقابلية للتعديل   -13
 والتطوير .

     

يتسم الهيكل التنظيمي بسهولة التواصل بين العاملين   -14
. 

     

يتسم الهيكل التنظيمي بوضوح العلاقات بين  -15
 المستويات الإدارية المختلفة . 

     

      يتسم الهيكل التنظيمي بالسهولة والوضوح .  -16
تتجه جهود المنظومة نحو تحقيق الأهداف  -17

 الاستراتيجية .
     

      تتسم أهداف المنظومة بالشمول والتكامل .  -18
يتم صياغة أهداف المنظومة في ضوء التغيرات   -19

 البيئية .
     

      تعمل المنظومة بشكل جاد لتحقيق تميز حكومي .  -20


