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 : مقدمة

وقد  أهم اسباب نجاح أو استمرار أي عمل قائم، ع�� مدى جودة ا�خدمات أو المنتجات هو أحد لطالما �ان ا�حرص 
أهم هذه الطرق ال�ي ترغب هذه الدراسة �� القاء  ا�جودة وكذلك طرق التحس�ن. وأن من  اختلفت طرق تقييم ومراقبة 
ح�ن �ستخدم كمؤشر  ومدى تأث��ها  ) stakeholder satisfactionأ�حاب المنفعة (وترك�� الضوء عل��ا �� ر�ىى 

 و�وسيلة من وسائل تحس�ن وتطو�ر ومراقبة س�� العمل.  لقياس أداء الإدارة

طراف المعنية  �عد صيانة المدينة و�دارة المرافق ضرور�ة لضمان فعالية وجاذبية الفضاءات ا�حضر�ة. تلعب الأ 
الس�ان والشر�ات والزوار، دورًا حاسمًا �� �شكيل فعالية هذه ا�خدمات من خلال  ، بما �� ذلك (ا�حاب المنفعة)

 .تقديم الملاحظات والتوقعات

 : أهمية رضا الأطراف المعنية

يؤثر رضا الأطراف المعنية �ش�ل مباشر ع�� دعمهم للمبادرات ا�حضر�ة، والمشاركة المدنية، والتصور العام ل�خدمات  
العامة. من خلال دمج رضا الأطراف المعنية �� أطر مؤشرات الأداء الرئيسية، ��دف المدن إ�� مواءمة الأهداف  

 .التشغيلية مع احتياجات وتفضيلات ا�جتمع

 

 : مش�لة الدراسة

أهم  لس�� العمل ونزاهة واخلاص الموظف�ن �� اداء مسؤوليا��م من  والمتا�عة ا�جدية   والتدقيق الشفاف�ون الرقابة 
ظهور  عمل,  من مدى شفافية وصدق الرقابة وجودة الكيفية التحقق �انت دائما هناك مش�لة اسباب نجاح العمل 

�� السنوات الاخ��ة �ان  خصوصا �� جميع ا�جالات والاعمال استطلاع مدى ر�ىى العملاء وأ�حاب المنفعة وانتشاره 
 أحد اهم طرق التحقق.  

لذا �ان من الضروري التأكد ما�� افضل الطرق المتبعة �� تطبيق مدى ر�ىى ا�حاب المنفعة ومعرفة ما�� التحديات  
 ال�ي يتم التعرض لها ح�ن جمع وقياس وتفس�� البيانات ال�ي يجمعها من أ�حاب المص�حة. 

 

 ة: أهمية الدراس

فعالية وجودة أداء  كمؤشر لمدى  ة ليس فقط عى أهمية ر�ىى ا�حاب المنفتكمن أهمية هذه الدراسة �� توضيح مد
المستمرة ع�� حسن س�� العمل  لتحس�ن وتطو�ر س�� العمل وكنوع من انواع الرقابة  الادارة لعملها و�نما ع�� قدر��ا 

أو   دراء ع�� متا�عة اراء ا�حاب المنفعة من عملاء�ش�ل دائم, فحرص اعضاء مجلس الادارة والمو بالش�ل المطلوب 
 �عودوالم�افئات ال�ي �� تقييم أداء الادارة والموظف�ن و�التا�� تحديد العلاوات  شر�اء أو موظف�ن وجعلها مطلب أسا�ىي 
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سيساهم   و�تجديد عقود الموظف�ن بل ور�طها بالم��انية السنو�ة ا�خصصة للادارة  عل��م سنو�ا �عد التقييم السنوي 
وعدم التأخر �� تقديم ا�خدمات وع��  ع�� تقديم افضل اداء ممكن المعنية با�حافظة   و�ش�ل كب�� ع�� حرص الادارة

  للمحافظة ع�� مستوى الاداء المطلوب.عمل ع�� تطو�ر طرق جديدة وفعالة ال

 

 

 :أهداف الدراسة

تھدف الدراسة إلى استكشاف كیفیة تأثیر رضا الأطراف المعنیة على فعالیة عملیات المراقبة ومراقبة الجودة في إدارة   
الدراسة لفھم ما إذا كانت مستویات رضا الأطراف المعنیة المرتفعة تؤدي إلى تحسین ممارسات  الأعمال. تسعى 

 .المراقبة وتعزیز تدابیر مراقبة الجودة

 

 �ساؤلات الدراسة 

 ؟ ودمجھ �� مؤشرات الأداء الرئيسية �� صيانة المدينة و�دارة المرافق ا�حاب المنفعةكيفية قياس رضا  -1

الاداء  المقدمة؟ وكيف أحصل ع�� نتائج حقيقية �عكس أراء وتقييم ا�حاب المنفعة ل�خدمات ما مدى دقة   -2
 الواق�� للعمل؟

 ؟   كمؤشر أداء رئي�ىي ع�� أداء صيانة المدينة و�دارة المرافق  ا�حاب المنفعةاستخدام رضا  مدى أثر ما  -3

 

 فروض الدراسة: 

ارتباط إيجا�ي كب�� ب�ن رضا الأطراف المعنية وقوة ممارسات المراقبة. ترتبط هناك  :الارتباط الإيجا�ي .1
 .مستو�ات الرضا العالية بجهود مراقبة أك�� صرامة وانتظامًا

اقبة ا�جودة .2 تميل الشر�ات ذات مستو�ات رضا الأطراف المعنية العالية إ�� تنفيذ تداب�� أك��   :تحس�ن مر
شمولاً لمراقبة ا�جودة. غالبًا ما يتم دمج ملاحظات الأطراف المعنية �� اس��اتيجيات تحس�ن ا�جودة، مما  

 .يؤدي إ�� جودة عامة أفضل

تحدد الدراسة حلقة �غذية راجعة حيث �عزز المراقبة الفعالة ومراقبة ا�جودة رضا   :حلقة التغذية الراجعة  .3
 .الأطراف المعنية، مما �عزز بدوره الاستثمار الإضا�� �� هذه ا�جالات
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 : الدراسات السابقة 

�� إدارة الأعمال أمرًا م��ايد الانتشار. �ستكشف الأبحاث   (KPI) أصبح تطبيق رضا الأطراف المعنية كمؤشر أداء رئي�ىي
�� هذا ا�جال تأث��ه ع�� تحسينات الأداء، اس��اتيجيات إشراك الأطراف المعنية، والتحديات ال�ي تواجهها الشر�ات �� 

 .وتفس�� بيانات الرضاقياس 

 :تحسينات الأداء

 :تحس�ن جودة ا�خدمة  .1

o  ش�� الدراسات إ�� أن الشر�ات ال�ي �عطي الأولو�ة لرضا الأطراف المعنية غالبًا ما �شهد تحسينات�
كب��ة �� جودة ا�خدمة. من خلال ال��ك�� ع�� الملاحظات من العملاء والموظف�ن والأطراف المعنية 

للشر�ات معا�جة القضايا ا�حددة �ش�ل أك�� فعالية، مما يؤدي إ�� �عز�ز معاي��  الأخرى، يمكن 
 .(Heskett et al., 1994; Zeithaml et al., 1996) ا�خدمة العامة 

 :ز�ادة الكفاءة التشغيلية .2

o   تظهر الأبحاث أن دمج رضا الأطراف المعنية �� مؤشرات الأداء �ساعد �� تحس�ن الكفاءة
التشغيلية. الشر�ات ال�ي تتتبع و�ستجيب لملاحظات الأطراف المعنية يمك��ا تبسيط العمليات،  

 .(Morgan & Hunt, 1994; Oliver, 1999) وتقليل الفجوات، وتحس�ن تخصيص الموارد

 :تحس�ن الأداء الما��  .3

o  ش�� الأدلة إ�� وجود علاقة إيجابية ب�ن رضا الأطراف المعنية العا�� وتحس�ن الأداء الما��. الشر�ات�
ال�ي تدير علاقا��ا مع الأطراف المعنية بفعالية غالبًا ما �شهد نتائج مالية أفضل �سبب ز�ادة ولاء  

 & Anderson & Mittal, 2000; McColl-Kennedy) العملاء و�عز�ز سمعة العلامة التجار�ة 

White, 2006). 

 :(ا�حاب المنفعة)  اس��اتيجيات إشراك الأطراف المعنية

 :جمع الملاحظات الفعالةآليات  .1

o  شمل الإشراك الناجح إ�شاء آليات قو�ة �جمع الملاحظات، بما �� ذلك الاستبيانات والمقابلات�
وا�جموعات ال��ك��ية. يجمع تحليل الملاحظات �ش�ل منتظم ويساعد الشر�ات ع�� ا�حصول ع�� 

 .(Grönroos, 1994; Zeithaml et al., 1996) رؤى قابلة للتنفيذ واتخاذ قرارات مستن��ة

 :الن�ج التشار�ي .2

o   عزز إشراك الأطراف المعنية من خلال الأساليب التشاركية، مثل ا�جالس الاستشار�ة والمنتديات�
ا�جتمعية، من دقة وملاءمة بيانات الرضا. �ساعد هذا الن�ج الشر�ات ع�� مواءمة اس��اتيجيا��ا  

 .(Donaldson & Preston, 1995; Freeman, 1984) مع احتياجات وتوقعات الأطراف المعنية
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 :التواصل الاستبا��  .3

o   ا�حفاظ ع�� قنوات الاتصال المفتوحة وتقديم تحديثات �� الوقت المناسب بناءً ع�� ملاحظات
الأطراف المعنية أمران أساسيان للإشراك الفعّال. الشر�ات ال�ي تتواصل �شفافية �شأن أفعالها  

 ;Korschun et al., 2014) وقرارا��ا عادة ما تحقق مستو�ات أع�� من رضا الأطراف المعنية 
Morsing & Schultz, 2006). 

 :التحديات �� قياس وتفس�� البيانات

 :دقة وموثوقية البيانات .1

o   ضمان دقة وموثوقية بيانات الرضا هو تحدٍ كب��. قضايا مثل تح��ات العينة، انخفاض معدلات
الاستجابة، وعدم التناسق �� الملاحظات يمكن أن تؤدي إ�� نتائج مشوهة وتمثيل غ�� دقيق  

 .(Naylor et al., 2011; Sweeney et al., 1999) لمشاعر الأطراف المعنية

 :�عقيد التفس�� .2

o   يمكن أن ي�ون تفس�� ملاحظات الأطراف المعنية معقدًا، خصوصًا عند التعامل مع البيانات
النوعية. غالبًا ما تواجھ الشر�ات صعو�ة �� ترجمة الملاحظات إ�� رؤى قابلة للتنفيذ وتمي�� ب�ن  

 .(Grönroos, 2001; Vargo & Lusch, 2004) الش�اوى الفردية والقضايا النظامية

 :قيود الموارد .3

o   ��تواجھ العديد من الشر�ات قيودًا من حيث الم��انية والأفراد، مما يمكن أن يحد من قدر��ا ع
الأطراف المعنية بفعالية. قد تؤثر قيود الموارد ع�� مدى جمع وتحليل  تنفيذ ومراقبة مؤشرات رضا  

 .(Wong & Sohal, 2003; Zeithaml et al., 1996) الملاحظات

افية .4  :الاختلافات الثقافية والديمغر

o   يجب ع�� الشر�ات ال�ي �عمل �� أسواق متنوعة أن تأخذ �� اعتبارها الاختلافات الثقافية
والديمغرافية عند قياس رضا الأطراف المعنية. من الضروري تخصيص آليات جمع الملاحظات  

 ,Hofstede, 2001; Schwartz) �جموعات الأطراف المعنية ا�ختلفة لضمان دقة وملاءمة البيانات
1999). 
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 المنطلقات النظر�ة للدراسة: 

العامة، حيث تلعب دوراً حيو�اً �� تقييم فعالية  ضا أ�حاب المص�حة �� جزء أسا�ىي من إدارة المشاريع وا�خدمات ر 
الأداء وتحقيق الأهداف الاس��اتيجية. تتضمن مفاهيم رضا أ�حاب المص�حة مجموعة من الأف�ار والمبادئ ال�ي  

 :�ساهم �� فهم كيفية تلبية احتياجات وتوقعات الأطراف المعنية. فيما ي�� توضيح لبعض هذه المفاهيم

 مفاهيم رضا أ�حاب المص�حة

 :�عر�ف رضا أ�حاب المص�حة .1

رضا أ�حاب المص�حة �ش�� إ�� درجة الرضا ال�ي �شعر ��ا الأطراف المعنية مثل العملاء، الموظف�ن، الموردين،  
وا�جتمع تجاه أ�شطة المنظمة وخدما��ا. يتضمن هذا المفهوم تقييم مدى تلبية المنظمة لتوقعات واحتياجات هؤلاء  

 .(Freeman, 1984) الأطراف

 الاستجابة لاحتياجات أ�حاب المص�حة . 2

�ش�� الاستجابة لاحتياجات أ�حاب المص�حة إ�� قدرة المنظمة ع�� فهم وتلبية توقعات واحتياجات الأطراف المعنية  
 �ش�ل فعال. هذا �شمل الاستماع لملاحظا��م، ومعا�جة الش�اوى، وتقديم تحسينات تتما�ىى مع احتياجا��م

(Mitchell, Agle, & Wood, 1997). 

 أهمية رضا أ�حاب المص�حة .3

رضا أ�حاب المص�حة يلعب دورًا حاسمًا �� تحس�ن الأداء التنظي�ي. عندما ت�ون المنظمة قادرة ع�� تحقيق رضا  
 الأطراف المعنية، فإ��ا �عزز من دعمهم وتفاعلهم الإيجا�ي، مما يؤثر �ش�ل إيجا�ي ع�� الأداء والنجاح طو�ل الأمد 

(Jones, 1995). 

 مؤشرات رضا أ�حاب المص�حة .4

تتضمن مؤشرات رضا أ�حاب المص�حة أدوات وطرق لقياس مستوى رضا الأطراف المعنية، مثل استبيانات الرضا،  
مقاييس الأداء، ومراجعات التغذية الراجعة. �ستخدم هذه المؤشرات لتحديد مدى تحقيق أهداف المنظمة �� تلبية  

 .(Carroll & Buchholtz, 2014) احتياجات الأطراف المعنية 

 إدارة العلاقات مع أ�حاب المص�حة  .5

إدارة العلاقات مع أ�حاب المص�حة �شمل اس��اتيجيات وأساليب تركز ع�� بناء علاقات إيجابية ومستدامة مع  
الأطراف المعنية. يتطلب ذلك التواصل الفعال، المشاركة النشطة، و�دارة الن�اعات ا�حتملة لتحقيق رضا أ�حاب  

 .(Freeman, 1984; Donaldson & Preston, 1995) المص�حة و�عز�ز العلاقات

 تأث�� رضا أ�حاب المص�حة ع�� الأداء . 6
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تأث�� رضا أ�حاب المص�حة ع�� الأداء التنظي�ي يتعلق بكيفية تحس�ن أداء المنظمة من خلال تلبية توقعات 
المعنية. الدراسات �ش�� إ�� أن رضا العملاء والموظف�ن وا�جتمع يمكن أن يؤدي إ�� تحسينات  واحتياجات الأطراف  

 .(Harrison & Wicks, 2013) م�حوظة �� الأداء التنظي�ي والما��

 الاستدامة ورضا أ�حاب المص�حة  . 7

الاستدامة تلعب دوراً �� رضا أ�حاب المص�حة حيث تركز ع�� تحقيق توازن ب�ن الأهداف الاقتصادية، الاجتماعية،  
 والبيئية. تب�ي المنظمة لممارسات مستدامة يمكن أن يحسن من رضا الأطراف المعنية و�ؤدي إ�� نتائج أداء طو�لة الأمد

(Elkington, 1997). 

هذه المفاهيم توفر أساسًا لفهم كيفية تأث�� رضا أ�حاب المص�حة ع�� الأداء التنظي�ي و�عزز من قيمة وفعالية 
 .اس��اتيجيات إدارة العلاقات مع الأطراف المعنية

 

�عت�� نظر�ة أ�حاب المص�حة، نظر�ات إدارة الأداء، ونظر�ات سلوك المنظمات من الأسس النظر�ة ال�ي �ساهم ��  و 
�ل من هذه النظر�ات وكيفية  فهم العلاقة ب�ن رضا أ�حاب المص�حة ونتائج الأداء التنظي�ي. فيما ي�� نظرة ع�� 

 . دعمها للعلاقة ب�ن رضا أ�حاب المص�حة ونتائج الأداء

 المص�حة   أ�حاب نظر�ة -1

 :النظر�ة  النظر  وجهات

تركز ع�� أن المنظمات يجب أن تل�ي مصا�ح المساهم�ن الأساسي�ن فقط، مثل المساهم�ن   : التقليدية النظر�ة •
والمالك�ن، بينما ت�ون الأطراف الأخرى ثانو�ة. ومع ذلك، فإن هذا الفهم قد يتجاهل أهمية الأطراف الأخرى  

 .(Freeman, 1984) مثل الموظف�ن والعملاء وا�جتمع 

ف��ض أن المنظمات يجب أن تأخذ �� الاعتبار مصا�ح جميع الأطراف  ت :الموسعةظر�ة أ�حاب المص�حة ن •
المعنية وليس فقط المساهم�ن. يتم اعتبار جميع الأطراف مثل العملاء، الموظف�ن، الموردين، وا�جتمع جزءًا  

 ,Freeman, 1984; Mitchell, Agle, & Wood) من عملية صنع القرار لتحقيق الاستدامة والنجاح التنظي�ي 
1997). 

 

 الأداء   إدارة نظر�ات -2

 :النظر�ة  النظر  وجهات

�عت�� بطاقة الأداء المتوازن إطاراً اس��اتيجياً ير�ط   (Balanced Scorecard): نظر�ة بطاقة الأداء المتوازن  •
الداخلية،    العملياتب�ن أهداف الأداء الاس��اتي�� ونتائج الأداء من خلال أر�عة جوانب: المالية، العملاء، 
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والتعلم والنمو. هذا �عزز من قدرة المنظمات ع�� تحقيق رضا أ�حاب المص�حة من خلال تحس�ن الأداء  
 .(Kaplan & Norton, 1996) العام

تركز ع�� قياس وتقييم الأداء بناءً ع�� النتائج ال�ي تحققها  ة الصيغ :نظر�ة إدارة الأداء القائمة ع�� النتائج •
 ,Neely) المنظمة. هذا �شمل تقييم مدى تحقيق الأهداف ا�حددة وتحليل التأث�� ع�� الأطراف المعنية

Gregory, & Platts, 1995). 

 نظر�ات سلوك المنظمات  .3

 :وجهات النظر النظر�ة

 :(Maslow's Hierarchy of Needs) نظر�ة الدافعية  •

o  تلبي��ا لتحقيق الرضا ال�خ�ىي. عندما  تق��ح أن الأفراد لد��م مجموعة من الاحتياجات ال�ي يجب
يتم تلبية هذه الاحتياجات �ش�ل فعّال، فإن ذلك يؤدي إ�� تحس�ن أداء الأفراد و�التا�� تحس�ن 

 .(Maslow, 1943) رضا أ�حاب المص�حة 

 :(Transformational Leadership) نظر�ة القيادة •

o   الموظف�ن من خلال تحف��هم وتطو�رهم.  تركز ع�� كيف يمكن للقيادة التحو�لية تحس�ن رضا
القيادة الفعالة �عزز من تفاعل الموظف�ن ودعمهم لأهداف المنظمة، مما يؤثر إيجابياً ع�� الأداء  

 .(Hersey & Blanchard, 1982) التنظي�ي ورضا أ�حاب المص�حة

 :(Expectancy Theory) نظر�ة الدافعية والأداء •

o   تق��ح أن الأفراد سيعملون ع�� تحقيق الأهداف إذا �انوا يتوقعون أن جهودهم ستؤدي إ�� نتائج
 ,Porter & Lawler) مرضية. تحس�ن توقعات الأداء والنتائج �عزز من رضا أ�حاب المص�حة

1968). 

 

 :النظر�ات  هذه ب�ن العلاقة

  تلبية  خلال من  التنظي�ي   الأداء  ع�� المص�حة  أ�حاب رضا   تأث�� كيفية لفهم الإطار   توفر المص�حة أ�حاب نظر�ة

 .المعنية  الأطراف  جميع وتوقعات احتياجات

 .الفعلية  النتائج  وتقييم المرسومة   الأهداف تحقيق  مدى  ع�� بناءً  الأداء وتحس�ن  قياس �� �ساعد الأداء  إدارة نظر�ات

  المص�حة   أ�حاب  رضا ع�� والدافعية القيادة، الأفراد، سلوك  يؤثر كيف فهم �� �ساهم  المنظمات سلوك نظر�ات

 .عام �ش�ل  المنظمة وأداء



 

 

Public 

Public 

  ونتائج المص�حة  أ�حاب   رضا ب�ن للعلاقة فهمهم  تحس�ن  والمدير�ن للباحث�ن يمكن النظر�ات،  هذه  دمج خلال من

 المستدام   الأداء و�عز�ز الاس��اتيجية  الأهداف تحقيق  �� �ساعد  مما التنظي�ي،   الأداء

 

 

 : المن�جية وطرق البحث

تحليل  يتم  حيث .نوعيا عن طر�ق الملاحظة المباشرة والمقابلات والتحليل الوثائقي�ستخدم الدراسة من�جًا 
 استطلاعات الراي ال�ي تم جمعها ع�� مدار سنت�ن من قسم ادارة المرافق وصيانة المدينة �� بلدية نيوم لقياس

مع مديرالقسم واعضاء الفر�ق   كما يتم جمع البيانات النوعية ع�� مقابلات مستو�ات الرضا وممارسات المراقبة. 
 .ل�حصول ع�� رؤى أعمق حول العلاقة ب�ن الرضا ومراقبة ا�جودة

 : أدوات الدراسة 

 المباشرة  الملاحظة-

 لاستطلاعات الراي ا�خاصھ بقسم ادارة المرافق  المقابلات والتحليل الوثائقي -

 

 :الدراسة  حدود

 رافق وصيانة المدينة  بلدية نيوم قسم ادارة الم�حدودية الموارد والوقت وقع الاختيار ع�� 
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