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 ص لخستالم

تعد الخدمات العامة من الركائز الرئٌسة فً حٌاة المجتمعات كافة اذ تحظى الخدمة العامة باهتمام كبٌر    
ومتزاٌد واحتلت مكانة عالٌة فــً صناعات الدول المتطورة فً العالم المعاصر وقد تبنت منظمات عامة كثٌرة 

أنها نشاط غٌر ملموس ٌهدف الى اشباع مفهوم التسوٌق الخدمً وتطبٌقاته وٌمكن تعرٌف الخدمة العامة ب
الحاجات العامة التً تقدم مباشرة للمواطنٌن،اما الرقابة الادارٌة فتعد من المواضٌع المهمة جداً فً منظمات 
الاعمال والوسٌلة الوحٌدة لمتابعة تنفٌذ المهام والاستراتٌجٌات والخطط وتحقٌق الاهداف المنشودة،وتعرف 

ا عملٌة قٌاس نتائج الاعمال وتشخٌص اسباب الانحراف)ان وجد(واتخاذ الاجراء الرقابة الادارٌة بأنه
التصحٌحً بعد اجراء عملٌة المقارنة بالخطط والمعاٌٌر الموضوعة لذا فهً تتضمن اربعة مراحل ٌتفق بشأنها 

ث المعرفٌة تصحٌح النشاط(.وتتمثل مشكلة البح-تقٌٌم النشاط-قٌاس النشاط-معظم الباحثون هً )تحدٌد النشاط
بالتساؤل )اي المراحل الاربعة اكثر اهمٌة داخل عملٌة الرقابة الادارٌة( اما مشكلة البحث المٌدانٌة فتمثلت 
بصعوبة تسوٌق الخدمات التً تقدمها هٌئة الحماٌة الاجتماعٌة للمواطنٌن عند الاعلان عنها الكترونٌا والتً 

فً استخراج معاملات الارتباط  (SPSS) تخدم الباحث برنامجتشكل الاعانات المادٌة الجزء الاكبر منها. اس
والانحدار بٌن المتغٌرات المبحوثة وذلك بعد تصمٌم استمارة استبٌان مناسبة للموضوع المبحوث وتوزٌعها على 

مسؤول شعبة ومعاونٌه( اذ بلغ حجم العٌنة -رئٌس قسم ومعاونٌه-المدٌرٌن فً الهٌئة )مدٌر عام ومعاونٌه
(مدٌر,وتم الوصول الى جملة استنتاجات ابرزها ان هٌئة الحماٌة الاجتماعٌة تراقب مستوى التزام 50ة)المبحوث

الاقسام والفروع بنوعٌة الخدمة المقدمة للمواطنٌن وتقٌم تلك الاقسام والفروع على اساس ذلك كما ان ادارة 
تمتلك وحدات بحثٌة تقلٌدٌة فً هذا الهٌئة تحرص على جمع المعلومات عن متطلبات المواطنٌن المستقبلٌة و

المجال،وفً خاتمة البحث وضعت عدة توصٌات ابرزها ضرورة اعتماد هٌئة الحماٌة الاجتماعٌة على الوسائل 
المتطورة والتقنٌات الحدٌثة فً تسوٌق الخدمة للمواطنٌن بما ٌضمن زٌادة كفاءة العمل فً اقسام الهٌئة وفروعها 

تصالات الشبكٌة من خلال الانترنت وتطبٌقاته اذ ان تكنولوجٌا الاتصالات الحدٌثة المختلفة والتأكٌد على الا
متطلبات المجتمع المحتملة ووضع استراتٌجٌة  تضمن للهٌئة عملٌات تواصل مستمرة وجمع المعلومات عن
 اعمال استباقٌة تحقق للهٌئة اهدافها وتلبً احتٌاجات المواطنٌن.
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 المقدمة
تَعدّ الرقابة من الموضوعات المهمة جداً فً حٌاة الافراد والمجتمعات والوسٌلة الوحٌدة لمتابعة              

قٌاس نتائج ألإعمال وتصحٌح الاخطاء للتأكد من أن تنفٌذ الاستراتٌجٌة وتعدٌلها هو القٌام بعملٌة الرقابة و
للرقابة علاقة وثٌقة بوظٌفة التخطٌط فإذا تمكنت الإدارة الخطط المرسومة قد نفذت على أكمل وجه وٌتضح ان 

من القٌام بعملٌات التخطٌط والتنظٌم والتنسٌق بشكل افضل فإنها من دون شك لا تزال تفتقد إلى وظٌفة الرقابة 
للتعرف على مدى نجاحها فً تحقٌق الأهداف المنشودة, والمفهوم الحدٌث لاسٌما الرقابة الادارٌة تغٌر بصورة 
جذرٌة بسبب اتجاهات المنافسة الجدٌدة فً بٌئة الاعمال فالرقابة تمنع أي فشل فً تطبٌق الخطط 
والاستراتٌجٌات وتعزز فرص النمو والنجاح لمراقبة الانجازات فً مختلف مراكز العمل والإنتاج فً 

 .المنظمات
ً وزارة العمل لمعرفة دور الرقابة الادارٌة فً تسوٌق الخدمات العامة ف بحثوجاء هذه ال
 والشؤون الاجتماعٌة. 

مشكلة البحث المعرفٌة تتضمن عدة مراحل ضمن الرقابة الادارٌة منها تحدٌد النشاط المراد تقٌٌمه, 
وضع المعاٌٌر,قٌاس الاداء,المقارنة بٌن الاداء الفعلً والمعاٌٌر الموضوعة,اجراء التصحٌح وأهمها قٌاس الاداء 

كثر اهمٌة  داخل عملٌة الرقابة الادارٌة  من خلالها ٌمكن جمع البٌانات والمعلومات التً تعتبر من المراحل  الا
المتاحة والمتوافرة عن الاداء الفعلً لنشاط الافراد العاملٌن لدى الهٌئة  وتعتمد  دقة المعلومات والوقت المناسب 

 مخرجاتها معتمدا على تغذٌتها العكسٌة .  لإجراء القٌاس وبالتالً ٌتم تقٌٌم اداء المنظمة ابتداء من مدخلاتها الى 
مشكلة البحث المٌدانٌة تتمثل بصعوبة تسوٌق الخدمات التً تقدمها هٌئة الحماٌة الاجتماعٌة للمواطنٌن 

وعدم فسح المجال للطبقة عند الاعلان عنها الٌكترونٌا والتً تشكل الاعانات الاجتماعٌة الجزء الاكبر منها 
الادارة العلٌا فً هٌئة الحماٌة الاجتماعٌة القٌام بالرقابة  الاعانات وٌقع على عاتق الفقٌرة المستحقة لتلك

الادارٌة فً ادارتها لتسوٌق خدماتها العامة بصورة افضل بما ٌحقق رضا زبائنها عن الخدمات المقدمة لتلك 
 الشرائح من المجتمع. 

ؤون الاجتماعٌة عند تنفٌذ قانون الحماٌة هدف البحث تمثل بالدور الذي تؤدٌه وزارة العمل والش      
( لشمول اكبر عدد من فئات المجتمع العراقً من ذوي الدخل المحدود 2014( لسنة )11الاجتماعٌة رقم )

ومن تحت مستوى خط الفقر وتحدٌد الادوار من قبل الهٌئة لتطبٌق القانون وتحدٌد الوسائل والطرائق 
واجهتها عند تنفٌذ استراتٌجٌتها وبلغ حجم العٌنة ومجتمع الدراسة  للتغلب على المعوقات والصعوبات التً

( مفردة فً جمٌع الدراسة تضمنت رئٌس الهٌئة ونائبٌه والمدراء العامٌٌن ورؤساء الاقسام ومسؤولً 50)
 الشعب .
تم اساسٌة ولغرض تحقٌق اهداف الدراسة واحتواء مشكلتها فقد  مباحثتم تقسٌم البحث الى اربع         

رسم المخطط الافتراضً المقترح لتوضٌح المتغٌرات التً حددت بمجموعة من الفرضٌات التً تبنها 
الاول منهجٌة البحث وبعض الدراسات  مبحثللإجابة على تساؤلات المشكلة وقد تناول الباحث فً ال لبحثا

العملً للبحث وتضمن الثالث اقتصر على الجانب  لمبحثالثانً الجانب النظري اما ا مبحثالسابقة وال
الرابع مبحثٌن المبحث الاول تجسد فٌه اهم الاستنتاجات التً توصل الٌها الباحث والمبحث الثانً  مبحثال

 اهم التوصٌات المقترحة. 

 المبحث الاول 
 منهجٌة البحث وبعض الدراسات السابقة

 منهجٌة البحث - 1 
 : ما ٌاتً  ٌتضمن           

 : بحثمشكلة ال –أولاً 
مشكلة البحث المعرفٌة تتضمن عدة مراحل ضمن الرقابة الادارٌة منها تحدٌد النشاط المراد تقٌٌمه,وضع 
المعاٌٌر,قٌاس الاداء,المقارنة بٌن الاداء الفعلً والمعاٌٌر الموضوعة,اجراء التصحٌح وأهمها قٌاس الاداء التً تعتبر من 

رٌة  من خلالها ٌمكن جمع البٌانات والمعلومات المتاحة والمتوافرة عن المراحل  الاكثر اهمٌة  داخل عملٌة الرقابة الادا
الاداء الفعلً لنشاط الافراد العاملٌن لدى الهٌئة  وتعتمد  دقة المعلومات والوقت المناسب لإجراء القٌاس وبالتالً ٌتم تقٌٌم 

 .   اداء المنظمة ابتداء من مدخلاتها الى مخرجاتها معتمدا على تغذٌتها العكسٌة
مشكلة البحث المٌدانٌة تتمثل بصعوبة تسوٌق الخدمات التً تقدمها هٌئة الحماٌة الاجتماعٌة للمواطنٌن عند الاعلان عنها 

وعدم فسح المجال للطبقة الفقٌرة المستحقة لتلك الاعانات الٌكترونٌا والتً تشكل الاعانات الاجتماعٌة الجزء الاكبر منها 
لٌا فً هٌئة الحماٌة الاجتماعٌة القٌام بالرقابة الادارٌة فً ادارتها لتسوٌق خدماتها العامة الادارة الع وٌقع على عاتق

 بصورة افضل بما ٌحقق رضا زبائنها عن الخدمات المقدمة لتلك الشرائح من المجتمع.
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 :  لبحثأهمٌة ا  -ثانٌا 
 الأهمٌة العلمٌة : 

  -تكمن الأهمٌة العلمٌة بما ٌأتً :
الدراسات العلمٌة المتخصصة التً ٌمكن أن تساعد مدٌري المنظمات على دور الرقابة الادارٌة فً تعد من  - أ

تسوٌقها للخدمات العامة بصورة مناسبة بما ٌحقق رضا زبائنها وٌنعكس ذلك بشكل اٌجابً على المنظمة 
 المبحوثة.

ة والتً تعد عملٌة  تحدٌد النشاط بٌن متغٌرٌن فً غاٌة الأهمٌة اولهما الرقابة الادارٌ بحثجمع  هذه الٌ - ب
المراد تقٌٌمه ووضع المعٌار المناسب وقٌاس اداء المنظمة ومقارنته مع الاداء المخطط وإجراء التصحٌح 
ان وجد والمتغٌر الثانً تسوٌق الخدمات العامة والذي ٌعد من الاهداف المهمة التً تسعى منظمات 

 طلبات الزبائن وتأمٌنها فً الوقت المحدد .الاعمال الى تحقٌقها لغرض تلبٌة حاجات ومت
توافر المعلومات المباشرة ذات ألأهمٌة للإدارة العلٌا فً المنظمة المبحوثة للإفادة منها فً دعم التوجه  -د 

 المستقبلً كونها ذات طبٌعة تحلٌلٌة لنشاطات المنظمة الحالٌة والمستقبلٌة. 
تسوٌق خدماتها العامة,اذ ٌتحقق التفاعل النظري والتطبٌقً من  تسهم فً قٌاس دور الرقابة الادارٌة فً -ه 

 خلال طرح الخٌارات امام الادارة العلٌا فً المنظمة وتحقٌق العائد المعنوي لها. 

 :  بحثأهداف ال -ثالثا 
  -إلى تحقٌق الاهداف الاتٌة :  لبحثسعى اٌ

اعطاء صورة واضحة الى الادارة العلٌا فً المنظمة المبحوثة لأهمٌة الرقابة الادارٌة ودورها فً تحسٌن   .1
 تسوٌق الخدمة العامة. 

 معرفة مدى تأثٌر الرقابة الادارٌة فً تسوٌق الخدمة العامة لتحسٌنها وتحقٌق رضا الزبون .  .2

 ً الهٌئة المبحوثة.التعرف على تسوٌق الخدمة وتقٌٌم مدى ومستوى توافرها ف .3

 الكشف عن علاقة الارتباط بٌن الرقابة الادارٌة وتسوٌق الخدمات العامة. .4

 المخطط الاجرائً للبحث :  -رابعا 
 وكما موضح فً المخطط الاجرائً للبحث.  بحثللمن الممكن تحدٌد ابرز المتغٌرات الرئٌسٌة        

  

 خطوات الرقابة الادارٌة
 تحدٌد النشاط       

 قٌاس النشاط 
 تقٌٌم النشاط 

 أجراء التصحٌح 

 تسوٌق الخدمة العامة 

 

 : للبحث الاسالٌب المستخدمة فً الجانب التطبٌقً -خامسا 
فً استخراج معامل الارتباط والانحدار بٌن المتغٌرات المبحوثة  (spssاستخدم الباحث برنامج )

بعد تصمٌم استمارة الاستبٌان المناسبة للموضوع المبحوث وتوزٌعها على المدٌرٌن فً وزارة العمل 
والشؤون الاجتماعٌة تضمنت رئٌس الهٌئة ونائبٌه والمدراء العامٌٌن ورؤساء الاقسام ومسؤولً الشعب 

واعتمد الباحث اختٌار افراد العٌنة نظرا لخبرتهم ومعرفتهم بمقومات  ( عٌنة50ة المبحوثة )وبلغ حجم العٌن
 %( .100العمل فً المنظمة المبحوثة وتم اعادة جمٌع الاستبانات وبنسبة) 

 

 علاقة تأثير

 علاقة ارتباط
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 :بحثفرضٌات ال - سادسا
 الفرضٌة الرئٌسة  :

الادارٌة فً تسوٌق الخدمات العامة( وتنبثق منها )تـــوجد علاقة ارتباط معنوٌة ذات دلالة احصائٌة بٌن الرقابة 
 أربع فرضٌات ثانوٌة على النحو الأتً :

  تـــوجد علاقة ارتباط معنوٌة ذات دلالة احصائٌة بٌن تحدٌد النشاط وبٌن تسوٌق الخدمات العامة 

  العامة.تـــوجد علاقة ارتباط معنوٌة ذات دلالة  احصائٌة بٌن قٌاس النشاط وتسوٌق الخدمات 

 .تـــوجد علاقة ارتباط معنوٌة ذات دلالة احصائٌة بٌن تقٌٌم النشاط وتسوٌق الخدمات العامة 

 .تـــوجد علاقة ارتباط معنوٌة ذات دلالة احصائٌة بٌن اجراء التصحٌح وتسوٌق الخدمات العامة 

 أسالٌب جمع وتحلٌل البٌانات : -سابعا 
  -ت لجمع البٌانات وعلى النحو الاتً :على مجموعة من الأدوا بحثلقد اعتمد ال  
 المراجع النظرٌة : -1

متمثلا بالاعتماد على الكتب  بحثلقد اهتم الجانب النظري بوضع اطار نظري ٌختص بموضوع ال
 والمصادر العربٌة والأجنبٌة والرسائل والاطارٌح الجامعٌة واستخدام مواقع الانترنت . 

 الاستبانة :  -2
لائم الكثٌر من البحوث والدراسات الوصفٌة وتم تصمٌمه ٌكونه  بحثال الهذ هً أداة القٌاس الأساسٌة

وتم عرضه على عدد من الخبراء المحكمٌن للوقوف على ملاحظاتهم القٌمة  بحثتبعا للمتغٌرات المعتمدة فً ال
فق تماما : )اتبحثالخماسً فً توزٌع اوزان اجابات عٌنة ال (Likert)لإجراء التعدٌلات اللازمة واعتمد مدرج 

  -( وتضمنت محورٌن ٌمكن توضٌحهما كما ٌأتً :1, لا اتفق تماما : 2,لا اتفق : 3,محاٌد : 4,اتفق : 5
 المعلومات التعرٌفٌة : - أ

 الذي سنتناوله فً الجانب العملً . لبحثتشٌر الفقرة الى وصف أفراد عٌنة ا
 :   لبحثمتغٌرات ا -ب

التً تشمل كل من المتغٌر المستقل)الرقابة الادارٌة( وعناصرها  بحثتشٌر هذه الفقرة الى متغٌرات ال
 وهً)تحدٌد النشاط وقٌاس النشاط وتقٌٌم النشاط وإجراء التصحٌح(والمتغٌر المعتمد)تسوٌق الخدمات العامة(.

 (1جدول )
 والمقٌاس المعتمد بحثمتغٌرات استبانة ال

 المصادر المعتمدة ارقام الفقرات عدد الفقرات المتغٌرات الفرعٌة المتغٌرات الرئٌسة

 الرقابة الادارٌة

 ((wheelen et al,2018 5-1 5 تحدٌد النشاط
 (2018)بن صغٌر,امٌن, 

 (2007)كٌلانً,
(David,2017) 
 

 10-6 5 قٌاس النشاط

 15-11 5 تقٌٌم النشاط

 20-16 5 اجراء التصحٌح

 تسوٌق الخدمات العامة
18 

21-38 
 

 (2019)العٌاصرة,
 (2016)مساعدة,
 38 (  2019)لعجال,

 التعرٌفات الاجرائٌة : -ج 
 المتغٌر المستقل )الرقابة الادارٌة وعناصره( -أ  

 : هً عملٌة تحدٌد الانشطة الموضوعة من قبل المنظمة وقٌاس تلك الانشطة معتمدة على  الرقابة الادارٌة
المعلومات الدقٌقة وتقٌٌمها عملٌا ومطابقة الاداء الفعلً مع الاداء المخطط والعمل على التصحٌح اذ تطلب 

 ذلك.    
ذ الرسالة وأهدافها ومراقبة تنفٌذها تحدٌد النشاط :  القٌام بتحدٌد الانشطة المراد تقٌٌمها فً المنظمة من تنفٌ .1

 لتحدٌد مستوى الاداء.
قٌاس النشاط : هو جمٌع البٌانات والمعلومات المتمثلة بالأداء الفعلً لنشاط المنظمة وتتوقف على صحة  .2

 ودقة المعلومات المتوافرة وإجراء القٌاس بالوقت المطلوب. 
الاداري لتقٌٌم الاداء واعتماد صدق المعلومات  تقٌٌم النشاط :  تقٌٌم نشاط المنظمة وتحدٌد المستوى .3

 وسهولة قٌاسها بشكل عملً.
إجراء التصحٌح :  قٌام المنظمة بإجراء مطابقة الاداء الفعلً مع الاداء المخطط والقٌام بإجراء التصحٌح  .4

 عند وجود انحرافات عن الاداء المخطط.
 المتغٌر التابع)تسوٌق الخدمات العامة( -ب      
  بأنها نشاط الهدف منه اشباع الحاجة العامة,وقٌام احدى المؤسسات العامة  الخدمات العامة :.تسوٌق

             .وٌتولى ادارتها احد الافراد العاملٌن وتكون تحت مراقبة ومتابعة وأشراف السلطة
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 بعض الدراسات السابقة  -2 
تعد الدراسات السابقة احد المطالب المنهجٌة المهمة التً توجه العمل وتنٌر درب الباحث فً الدراسة العلمٌة    

لما توافره له من تجارب وخبرات الباحثٌن السابقٌن وسٌتم عرض بعض الدراسات السابقة التً تمكن الباحث 
 من الاطلاع علٌها .

 (2جدول رقم )
 قابة الادارٌة وتسوٌق الخدمات العامةبعض الدراسات السابقة الر

 اولاً : الدراسات الخاصة بالرقابة الادارٌة

 (2007شاهٌن )   دراسة .1
 واقع الرقابة الادارٌة الداخلٌة فً المنظمات الاهلٌة فً قطاع غزة عنوان الدراسة

تسلٌط الضوء على اهم الوظائف الادارٌة التً تمارس من قبل الادارة وهً الرقابة الادارٌة الداخلٌة والدور الذي  المشكلة 
 تؤدٌه فً تحقٌق غاٌة المنظمة الاهلٌة وتحلٌل مهامها واختصاصاتها. 

نشر الوعً بأهمٌة العمل الرقابً,وإعطاء مرونة عند اجراء التعدٌلات على المعاٌٌر الرقابٌة والعمل على وضع  اهم الاهداف 
 المعاٌٌر المعتمدة والموضوعٌة لأعداد تقارٌر الاداء. 

 اف الدراسة.( منظمة اهلٌة  فً قطاع غزة واستخدمت الاستبانة اداة لتحقٌق اهد120اجرٌت الدراسة على) مجتمع وعٌنة الدراسة

النظم الرقابٌة الداخلٌة المطبقة فً المنظمات الاهلٌة فً قطاع غزة تحقق غاٌاتها , توافر مقومات البناء التنظٌمً فً  اهم الاستنتاجات 
 تلك المنظمات بدرجة كبٌرة دلالة على وجود هٌكل تنظٌمً ملائم مع عمل ونشاط المنظمة وٌحقق اهدافها. 

 (2014دراسة جاسم ) .2
دراسة استقصائٌة لنظام الرقابة الداخلٌة فً مدٌرٌة ((دور نظام الرقابة الداخلٌة فً الحد من الفساد المالً والإداري  عنوان الدراسة

 الموارد المائٌة فً محافظة مٌسان ((.

بٌة والتدقٌقٌة عدم التزام المنظمة ببعض المعاٌٌر الواجب اتباعها،فضلاً عن  عدم توافر بعض الكوادر الرقا المشكلة 
المختصة،وهناك أسباب سٌاسٌة واجتماعٌة وثقافٌة أسهمت فً نشوء ظاهرة الفساد المالً والإداري وأن لهذه الظاهرة 

 .آثاراً سلبٌة وخطٌرة

مقومات التعرف على قدرة نظم الرقابة والتدقٌق الداخلً فً الحد من مظاهر الفساد المالً والإداري،من خلال بٌان  اهم الاهداف 
وأهداف نظام الرقابة والتدقٌق الداخلً،والتعرف على مفهوم الفساد المالً والإداري وتحدٌد صوره ومسبباته 

 وآثاره،فضلا عن تقوٌم دور أجهزة الرقابة والتدقٌق فً الحد من تلك المظاهر السلبٌة.

راسة بمدٌرٌة الموارد المائٌة فً محافظة مٌسان التابعة اجرٌت هذه الدراسة فً العراق وتمثل مجتمع وعٌنة الد مجتمع وعٌنة الدراسة
 لوزارة الموارد المائٌة الاتحادٌة.

وجود نظام رقابة داخلٌة وجهاز تدقٌق داخلً فاعل داخل المنشأة من شأنه أن ٌقلل من عملٌات التلاعب والتبذٌر فً  اهم الاستنتاجات 
جود مظاهر للفساد المالً والإداري واكتشاف الأخطاء فور المال العام وحماٌة الاصول الثابتة وتقلٌل فرص و

 حدوثها.

 ثانٌاً : الدراسات الخاصة بتسوٌق الخدمات العامة 

 Androniceanu (2012)دراسة .1
     Electronic Services, A Real Support For Citizens And Business Community  عنوان الدراسة

  .          حقٌقً للمواطنٌن ومجتمع الأعمالالخدمات الإلكترونٌة دعم 

هذه الدراسة لتحلل  جاءت قد إن المواطنٌن وممثلً مجتمع الأعمال غٌر راضٌن عن الخدمات الإلكترونٌة المقدمة،و المشكلة 
 .لهم المقدمة الخدمات عن رضا المستفٌدٌن  الأسباب الرئٌسة لعدم

نب المتعلقة بالخدمات الإلكترونٌة وكٌفٌه استخدامها والصعوبات الرئٌسة التً إلى تحدٌد بعض الجوا تهدف  اهم الاهداف 
 .لها المستخدمٌن  تواجه 

مجتمع وعٌنة 
 الدراسة

ممثلً  من كذلك  (مواطنا من الجمهور و75تتكون العٌنة من ) منهجٌة الدراسة،حٌث  فً  التحلٌلً   الأسلوب  تم استخدام 
 ٌستخدمون الخدمات الإلكترونٌة.بٌئة الأعمال الذٌن 

بشكل مختلف،وذلك لأن رغباتهم ومواقفهم المتعلقة  مع المستفٌدٌن  ها  أن الخدمات الإلكترونٌة ٌنبغً أن ٌتعامل مقدمو اهم الاستنتاجات 
رة العامة بهذه الخدمات لٌست متشابهة على الاطلاق,وجود فرق كبٌر بٌن جودة الخدمات الإلكترونٌة التً تقدمها الإدا

لزٌادة إمكانٌة الوصول  طرائق عن الإلكترونٌة الأخرى التً تقدمها المنظمات الخاصة والبحث الخدمات  الحكومٌة و
شبكات الخدمات العامة من أجل التنمٌة المستدامة لبٌئة الأعمال  الخدمات الإلكترونٌة و تحسٌن للمواطنٌن وبٌئة الأعمال،و

 تحقٌق رضا أفضل للمواطن. و

 forrester consulting (2013)دراسة  .2
 The five imperatives to delivering great customer service عنوان الدراسة

 الضرورٌات الخمس لتقدٌم افضل خدمة للزبائن

لخدمة تكمن مشكله الدراسة فً تقٌٌم التحدٌات التً تواجه المؤسسات ووضع خطه لٌتم تنفٌذها داخل مؤسسات تقدٌم ا المشكلة 
 لتخطً التحدٌات.

 معرفة التحدٌات التً تواجه خدمات الزبائن والعمل على تقدٌم الخدمة بالشكل الافضل والأمثل. اهم الاهداف 

مجتمع وعٌنة 
 الدراسة

(مؤسسة امٌركٌة تقوم بتقدٌم الخدمات للزبائن فً المجالات المختلفة تم استخدام 11تكون مجتمع وعٌنة الدراسة من)
 ..( من صانعً القرار فً مؤسسات خدمة الزبائن196الاستبانة وتوزٌعها على )

ان خدمة الزبائن الجٌدة مرتبطة بالولاء وزٌادة عمر تعامل الزبون مع المنظمة وتطوٌر الخدمة هو جٌد للعملٌات  اهم الاستنتاجات 
التكالٌف،وستقوم بجعل الإنتاجٌة افضل وهذا ما ٌزٌد الداخلٌة فً المنظمة والاستثمار من اجل الخدمة الافضل سٌقلل من 

 من دٌمومة المنظمة.
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 المبحث الثانً
 الجانب النظري

 الرقابة الادارٌة -1
  وتتضمن الاتً: 

  مفهوم الرقابة الادارٌة -اولا
الرقابة هً ختام عملٌة الوظائف الادارٌة وتعرف بأنها مرحلة قٌاس النتائج وتشخٌص اسباب الانحراف   

واتخاذ الاجراء التصحٌحً المطلوب اذا كان ضرورٌاً بعد اجراء المقارنة بالخطط والمعاٌٌر التً 
الكفاءات الانتاجٌة الرقابة عموما عملٌة مستمرة ومنتظمة تساعد على اكتشاف (,و2016:46وضعت)مبارك,

( والرقابة 2017:19ٌتناسب بقاء واستمرارٌة المنظمة)عبد الكبٌر,من خلال تقٌٌم الاداء وتقوٌم الانحراف بما 
,وعرفت هً عملٌة تتبع وتنفٌذ للأداء والتٌقن من انه قد تم وفق ما خطط له( 2017:136بحسب رأي )محمود,

والتحكم فً  مختلف الانشطة التنظٌمٌة لتكون متوافقة وملائمة مع بأنها منهج ٌبغً من خلالها المدٌرون الضبط 
,ومن وجهة نظر جورج (2016:30التوقعات المقررة فً الخطط والموازنات ومعاٌٌر الاداء والأهداف)قوٌدر,

تٌري هو قدرة المدٌر على تغٌٌر السلوك لدى الافراد فً تنظٌم معٌن وٌودي الى تحقٌق النتائج المرجوة 
بأنها عملٌة مراقبة انشطة ونتائج  ((wheelen,hunger,2017:51 وٌتفق الباحثان(. 2016:17)شكري,

 .المطلوب المنظمة ونتائج الاداء لغرض مقارنة الاداء الفعلً مع الاداء
                                            خطوات الرقابة  - 2

ٌتطلب اٌجاد نظام رقابً فاعل للقٌام  بمقارنة الأداء الفعلً بالنتائج المتحققة  عند القٌام  بتنفٌذ الخطط        
وٌتخذ إجراءا مناسبا لٌحقق للمنظمة وهذا ٌتحتم بإتباع مراحل متسلسلة بشكل منطقً وٌتفق الباحثون حول 

             خطوات ومراحل الرقابة الدارٌة وهً ماٌأتً:
ٌستدعً الامر القٌام بالعدٌد من الأنشطة  من تنفٌذ لرسالة المنظمة وأهدافها : تحدٌد النشاط المراد تقٌٌمه .1

 ومتابعة التنفٌذ،وتحدٌد النشاط المراد مراقبته
تعنً المستوى الذي تحدده الإدارة كبرنامج لتقٌٌم الأداء وتعبر عن مجمل الأهداف : وضع المعاٌٌر .2

)بن ت تحقٌقها بالشكل المناسب وتسمح بالانحرافات الواقعة ضمن حدودها الاستراتٌجٌة ومدٌا
 ( .2016:8صغٌروامٌن,

جوهر هذه المرحلة جمع البٌانات والمعلومات عن  الأداء الفعلً لنشاط الافراد,وتتوقف  قٌاس الأداء : .3
 فاعلٌتها على دقة وصحة المعلومات حول الأداء الفعلً وعلى إجراء القٌاس فً الوقت المناسب

 . (2007:54)كٌلانً,
فعلً مع الأداء المطلوب لتعٌٌن تتم المقارنة بٌن الأداء ال:   مقارنة الاداء الفعلً مع المعاٌٌر الموضوعة .4

التطابق بٌنهما او وجود التباٌن وتستطٌع  المنظمة تحدٌد الفجوة والعمل  على اغلاقها ومعرفة التباٌن بٌن 
 . (2010:20كردى,)الأداء الحقٌقً والمخطط

مطابقة الأداء الفعلً مع المخطط واذا صاحب ذلك وجود  تتطلب ما ٌأتً: اتخاذ اجراء التصحٌح  .5
         (.David,2017:290) انحراف عن الأداء المخطط لابد من اجراء التصحٌح.

  مستوٌات الرقابة  - 3
( مستوٌات الرقابة الادارٌة التً 2017:29( )شرف الدٌن,2017:188ٌذكر كل من الباحثٌن )الشمٌلً,      

                   مستوٌات ثلاثة وهً بما ٌأتً:تصنف الى 
 :ًهذا المستوى تمارسه الإدارة العلٌا والهدف منه إحكام العملٌة  الرقابة على المستوى الاستراتٌج

 الرقابٌة على التوجه الاستراتٌجً للمنظمة بعلاقتها مع المجتمع الذي تقدم له خدماتها.
 ًالإدارة الوسطى والهدف منه مراقبة عملٌة تنفٌذ  الخطة  تمارسه :الرقابة على المستوى التكتٌك

 .الاستراتٌجٌة  للتأكد من نتائج  الاداء التً تكون مطابقة مع الاهداف الموضوعة 
 :ًتمارسه الإدارات التنفٌذٌة فً المنظمة,لغرض إحكام الاجراءات   الرقابة على المستوى التشغٌل

مد,وتهدف الى مقارنة نتائج الاداء الحالٌة مع الغاٌات الرقابٌة على الانشطة والخطط قصٌرة الا
 الموضوعة واتخاذ الاجراءات التصحٌحٌة .

 الخدمات العامة  تسوٌق - 2
  مفهوم الخدمات العامة -اولا

وقـــــد حظٌت الخـــــدمات العامة  تعد الخدمات العامة من الركائز الرئٌسة فً حٌاة المجتمعات
باهتمام كبٌـــــر ومتزاٌـــــد وأصـــــبحت تحتـــــل مكانـــــة هامـــــة ورئٌسة فــً اقتصادٌات الــدول 

,وعرفت الخدمات العامة بأنها نشاط المتطــورة ومــع تزاٌــد الــدور الكبٌــر للخــدمات فــً الحٌــاة المعاصــرة
ه اشباع الحاجة العامة,وقٌام احدى المؤسسات العامة وٌتولى ادارتها احد الافراد العاملٌن وتكون تحت الهدف من

معٌن من طرف (,وجاء تعرٌف الخدمة العامة  بأنها عمل ٌقدم 2014:3مراقبة ومتابعة وأشراف السلطة)رقاد,
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اعلٌة ها لتحقٍق الفرتتولى توفٍطة سلوالمنافع عامة،ولها من الاهمٌة الكبرى تحقٍق ل منظمة عامة لغرض ٍمث
(,والخدمة فً الواقع كٌان تسوٌقً ٌعبر عنها بالمنفعة وأنشطة 2016:62الاقتصادٌة والتوزٌع العادل )نعٌمة,

 Lehtine andتكون فً تفاعل متزامن عند إنتاجها وتسوٌقها واستهلاكها بشكل أساسً )
Uolevi,2015:170  وجاء تعرٌف الجمعٌة الامرٌكٌة,)( للتسوٌقAMA لمفهوم الخدمات العامة بأنها )

منتجات غٌر ملموسة متبادلة من المنتج الى المستهلك وتتمٌز بسمات  منها عدم خزنها ونقلها وصعوبة التعرف 
 علٌها كونها تظهر فً وقت الشراء والاستهلاك نفسه وعدم نقل ملكٌتها.

                       خصائص الخدمات العامة  - انٌاث
 :تتمثل خصائص الخدمة بالاتً      

2018:258),Armstrong,et al( )Pride and Ferrell,2018:289) (, 2011:260البكري) 
(Kotler and Keller,2012:287 ) 

تعنً أنها لا ٌمكن لمسها أو مشاهدتها أو الاحتفاظ بها  قبل شرائها  :untangible غٌر ملموسة  .1
والخدمات تمٌل أن تكون اداء اكثر من أن تكون شٌئا كونها أكثر صعوبة على المستهلكٌن لتقٌٌمها 

 ومقارنتها .
ٌعنً بها ملازمة لعملٌة الاستهلاك والإنتاج أي جمٌع الخدمات تنتج  : Inseparabeمتلازمة   .2

لك فً الوقت نفسه وتعتمد فً التقدٌم على التواصل الشخصً بٌن مقدم الخدمة والمستهلك وتعتمد وتسته
 بعض الخدمات الاخرى بشكل كبٌر على الاتصال مثلا التعلٌم الالكترونً)الدراسة عن بعد.

القدرة على أداء الخدمة قد تختلف وأن جودة الخدمة تعتمد على من : Variance متباٌنة    .3
،ومتى وكٌف ٌتم تقدٌم الخدمة فمثلا ٌوافر سوبر ماركت فً مدٌنة ما خدمة فعالة فً حٌن سوبر ٌقدمها

ماركت آخر  فً المنطقة نفسها على مسافة قصٌرة ٌقدم خدمة بطٌئة غٌر فاعلة وفً داخل السوبر 
 للزبون. ماركت المعنً مقدم خدمة مهذب وحسن السلوك والاستقبال للزبائن بٌنما اخر ٌكون سٌئ السلوك

لا ٌمكن تخزٌن خدمات المبٌعات اللاحقة أي سرٌعة التلف على سبٌل  : perishableالهلاك او التلف  .4
 التمثٌل شركات المسافرٌن لاٌمكنها اعادة المقاعد التً تم شرائها. 

: ان الخدمة العامة ٌنتفع منها مستخدمها ولا ٌمكنه   Lack of Ownershipغٌر قابلة لنقل الملكٌة  .5
  .التمتع بحق الملكٌة فمثلا ان ٌتمتع الزبون باستخدام خدمة الحاسوب والهاتف العمومً والصراف الالً

   استراتٌجٌات  تسوٌق الخدمة العامة  -ثالثا
 اكبر منفعة عامة هً بما ٌأتً :       ٌشهد القطاع الخدمً التطلع الى استراتٌجٌات اساسٌة غاٌاتها تحقٌق      
تنشئ من خلال العلاقة بٌن الربح وبٌن ولاء ورضا الزبائن والإفراد  استراتٌجٌة سلسلة أرباح الخدمة :. 1

العاملٌن وٌعتمد التفاعل مهارات موظفً الخدمة فً الخطوط الامامٌة وعملٌات الدعم,وتضم الروابط منها 
مدة على تدرٌب وانتقاء فائق للعاملٌن وبٌئة عمل عالٌة الجودة ودعم مباشر جودة الخدمة الداخلٌة المعت

                          .  (Kotler,et al,2018:258) للذٌن ٌتعاملون مع الزبائن والعاملٌن اكثر رضا وولاء واجتهاد
دمات الاعمال والتً تعنً تقدٌم وتصمٌم الخدمة او نمط تصمٌم خ استراتٌجٌة ادارة تماٌز الخدمات :. 2

تختلف فٌها الخدمة تلقائٌا وفاقاً لهوٌة المستهلك وتعرف ب)الخدمة الذكٌة(وهً استراتٌجٌة الاعمال فً 
 (. 2020:66 المنظمة التً من خلالها تحقق المٌزة التنافسٌة) الوائلً,

هً عملٌة دٌنامٌكٌة ترتبط بالخدمات والأشخاص والبٌئات التً تتجاوز  . استراتٌجٌة ادارة جودة الخدمة :3
التوقعات تساعد على إنتاج قٌمة فائقة وتضم ثلاثة عناصر هً الجودة الفائقة,والتكلفة الفائقة,والخدمة 

 .David and Davis,2014:2)المتفوقة)
م المدخلات المستخدمة فً انتاج هو قٌاس حجم المخرجات نسبة الى حج. استراتٌجٌة انتاج الخدمة : 4

الخدمات نتٌجة لارتفاع الكلف وضغوط الانتاج وتعمل منظمات الخدمة على خفض انتاجٌة الخدمة 
لغرض تحسٌن جودة الخدمة المقدمة للزبائن مما ٌسمح لها بالمحافظة على اسعار اعلى وهامش ربح  

,al,2020:250) Kotler et. ) 
 ة الخدمات الالكترونٌ -رابعا 

ٌنظر الى الخدمات الإلكترونٌة من خلال تحسٌن تقدٌم الخدمات العامة للمواطنٌن من خلال منصات 
أفعال وأعمال مهمتها نقل المعلومات والاتصالات والمقصود بها  الكترونٌة متنوعة
للخدمة اوهً استخدام التكنولوجٌا فً الاتصالات المتطورة وتتطلب مزوداً (2014:20الكترونٌا)الكساسبة,

 (ومن انواعها)الخدمة الصماء,خدمة التلكس,الخدمة المتطورة(2019:2ومستقبلاً لها وقنوات اتصالٌة)سامً,
 (.2011:38)المنهالً,
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 المبحث الثالث
 الجانب التطبٌقً

 مستوى اهمٌة الاجابة للعٌنة المبحوثة  -1

 
 وفق الأهمٌة النسبٌةشكل ٌوضح توزٌع أبعاد الرقابة الادارٌة على              

 

 اختبارات فرضٌات البحث -2
 الرقابة الادارٌة بأبعادها الأربعة وبٌن تسوٌق الخدمات العامة  أولاً: الارتباط بٌن 

لاختبار فرضٌـــات الارتباط بٌن الرقابة الادارٌة بأبعادها (Z - TESTاختبار)ٌوظف الباحث          
تسوٌق الخدمات العامة إذ ستقبل وبٌن  وإجراء التصحٌح( وتقٌٌم النشاط، النشاط،وقٌاس  الأربعة)تحدٌد النشاط،

المحتسبة أقل أو تساوي مستوى  Z(المناظر لقٌمة p valueفرضٌة الارتباط فً حال كانت القٌمة الاحتمالٌة) 
ن نظٌراتها المحتسبة أكبر م Z( وفً الوقت نفسه تكون قٌمة 0,05المعنوي المستخدم فً البحث والبالغ ) 

%،وبعكسه ستكون نتٌجة الاختبار عدم  95(وبالتالً قبول فرضٌة الارتباط بنسبة ثقة 1,96) البالغة الجدولٌة
تسوٌق الخدمات الرقابة الادارٌة بأبعادها الأربعة وبٌن أما لمعرفة قوة واتجاه الارتباط بٌن  صحة الفرضٌة,

العامة اوجد الباحث معامل الارتباط بٌن المتغٌرات وكانت نتائج التحلٌل الاحصائً لاختبار فرضٌـــات 
بتسوٌق الخدمات العامة على النحو الارتباط بٌن الرقابة الادارٌة بأبعادها الأربعة وبٌن المتغٌر التابــع المتمثل 

 (.:238,2012الاتً: )بوزٌان,تٌغزة محمد
   تحدٌد النشاط وبٌن تسوٌق الخدمات العامة لارتباط بٌنا .1

تـــوجد علاقة ارتباط معنوٌة ذات دلالة احصائٌة بٌن ٌحقق قبول الفرضٌة الثانوٌة الأولى التً مفادها)        
(بما ٌؤكد قبول الفرضٌة الأولى المنبثقة من الفرضٌة الرئٌسة الأولى تحدٌد النشاط وتسوٌق الخدمات العامة

 pالقٌمة الاحتمالٌة) كون  ( وهً معنوٌة5,502المحتسبة ) Z%(،إذ بلغت قٌمة  95وبنســــبة ثقة) 
value المناظر لقٌمة)Z ((وهً أقل من مستوى المعنوي المستخدم فً البحث والبالغ) 0,00المحتسبة بلغت
(،بٌنما سجلت قٌمة 1,96البالغة) Zكانت اكبر من القٌمة الجدولٌه  المحتسبة Zقٌمة (،ما ٌؤكد ذلك ان  0,05

*(لٌرجح ذلك وجود ارتباط طردي قوي 0,786)بٌن تحدٌد النشاط وبٌن تسوٌق الخدمات العامةمعامل الارتباط 
 بٌن تحدٌد النشاط بصفته احد أبعاد الرقابة الادارٌة وبٌن تسوٌق الخدمات العامة بحسب رأي عٌنة البحث.

  قٌاس النشاط وبٌن تسوٌق الخدمات العامة  الارتباط بٌن .2 
تـــوجد علاقة ارتباط معنوٌة ذات دلالة  احصائٌة بٌن ٌوثق قبول الفرضٌة الثانوٌة الثانٌة التً مفادها)      

(بما ٌؤكد قبول الفرضٌة المنبثقة من الفرضٌة الرئٌسة الأولى وبنســــبة  قٌاس النشاط وتسوٌق الخدمات العامة
 p valueالقٌمة الاحتمالٌة  ) بسبب كون  (وهً معنوٌة5,138المحتسبة) Z% (،إذ بلغت قٌمة  95ثقة) 

(،ما 0,05( وهً أقل من مستوى المعنوي المستخدم فً البحث والبالغ)0,00المحتسبة بلغت) Z(المناظر لقٌمة 
(،وبلغت قٌمة معامل الارتباط  96 ,1البالغة) I Zكانت اكبر من قٌمة الجدولً المحتسبة Zقٌمة ٌؤكد ذلك ان 

بٌن قٌاس *(مما ٌوضح وجود ارتباط طردي قوي 0,734)بٌن بُعد قٌاس النشاط وبٌن تسوٌق الخدمات العامة
)النعٌمً وآخرون : وفاقاً لرأي العٌنةالنشاط بصفته احد أبعاد الرقابة الادارٌة وبٌن تسوٌق الخدمات العامة 

2008،192.) 
 تقٌٌم النشاط وبٌن تسوٌق الخدمات العامة   الارتباط بٌن. 3

تـــوجد علاقة ارتباط معنوٌة ذات دلالة  احصائٌة بٌن تقٌٌم قبول الفرضٌة الثانوٌة الثالثة التً مفادها)         
           (بما ٌؤكد قبول الفرضٌة المنبثقة من الفرضٌة الرئٌسة الأولى وبنسـبة ثقةالنشاط وتسوٌق الخدمات العامة

(المناظر p valueالقٌمة الاحتمالٌة )بسبب كون  ( وهً معنوٌة 5,663المحتسبة) Z% (،إذ بلغت قٌمة  95) 
(،ما ٌؤكد 0,05( وهً أقل من مستوى المعنوي المستخدم فً البحث والبالغ)0,00المحتسبة بلغت) Zلقٌمة 

 تقٌٌم النشاط

 تحدٌد النشاط

 اجراء الصحٌح

 قٌاس النشاط

X
3

X
1

X
4

X
2

76.48% 

74.72% 

74.56% 

74% 
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بٌن (،بٌنما كانت قٌمة معامل الارتباط  96 ,1البالغة) Zكانت اكبر من قٌمة الجدولٌه  المحتسبة Zقٌمة ذلك ان 
بٌن تقٌٌم النشاط  قوي *(لٌرجح ذلك وجود ارتباط طردي0,809)بُعد تقٌٌم النشاط وبٌن تسوٌق الخدمات العامة

 بصفتها احد أبعاد الرقابة الادارٌةً وبٌن تسوٌق الخدمات العامة.
   إجراء التصحٌح وبٌن تسوٌق الخدمات العامة الارتباط بٌن. 4

تـــوجد علاقة ارتباط معنوٌة ذات دلالة احصائٌة بٌن اجراء قبول الفرضٌة الثانوٌة الثالثة التً مفادها)       
(بما ٌؤكد قبول الفرضٌة المنبثقة من الفرضٌة الرئٌسة الأولى وبنسـبة التصحٌح وتسوٌق الخدمات العامة

 p valueالقٌمة الاحتمالٌة ) ب كون بسب ( وهً معنوٌة5,215المحتسبة) Z% (،إذ بلغت قٌمة 95ثقة)
(،ما 0,05( وهً أقل من مستوى المعنوي المستخدم فً البحث والبالغ)0,00المحتسبة بلغت) Z(المناظر لقٌمة 

(،بٌنما كانت قٌمة معامل الارتباط  96 ,1البالغة) Zكانت اكبر من قٌمة الجدولٌه  المحتسبة Zقٌمة ٌؤكد ذلك ان 
بٌن  قوي (لٌرجح ذلك وجود ارتباط طردي *0,745)التصحٌح وبٌن تسوٌق الخدمات العامةبٌن بُعد اجراء 

)اموري وآخرون : اجراء التصحٌح بصفته احد أبعاد الرقابة الادارٌة وبٌن تسوٌق الخدمات العامة
2013،257.) 

جدول ٌوضح التحلٌل الاحصائً لاختبار الفرضٌـــات الخاصة بالارتباط بٌن الرقابة الادارٌة وبٌن تسوٌق    
 الخدمات العامة .

      SPSS V25المصدر: اعداد الباحث  على وفق نتائج برنامج 
 

 الرقابة الادارٌة وبٌن تسوٌق الخدمات العامة  الارتباط بٌن. 5
ارتباط معنوٌة ذات دلالة تـــوجد علاقة ٌستخلص من قبول الفرضٌة الرئٌسة الأولى الً مفادها)        

 Z%(،إذ بلغت قٌمة 95(وبنســــبة ثقة)احصائٌة بٌن الرقابة الادارٌة  وتسوٌق الخدمات العامة
المحتسبة بلغت  Z( المناظر لقٌمة  p valueالقٌمة الاحتمالٌة) ،بسبب كون ( وهً معنوٌة5,761المحتسبة)

 المحتسبة Zقٌمة ( مما ٌؤكد ذلك ان 0,05البالغ)( وهً أقل من مستوى المعنوي المستخدم فً البحث 0,00)
بٌن الرقابة الادارٌة وبٌن بٌنما بلغت قٌمة معامل الارتباط  1,96) ,البالغة) Zكانت اكبر من قٌمة الجدولٌه 

،كما ٌحقق قبول جمٌع بٌن المتغٌرٌن(لٌرجح ذلك وجود ارتباط طردي قوي *0,823)تسوٌق  الخدمات العامة
 الثانوٌة المنبثقة عن الفرضٌة الرئٌسة الأولى.الفرضٌات 

مع تسوٌق الخدمات العامة معامل ارتباط سجل أعلى تقٌٌم النشاط كما ٌشخص أن بُعد         
بمعامل بُعد اجراء التصحٌح (ٌلٌه 0,786بمعامل ارتباط  بلغت قٌمته ) بُعد تحدٌد النشاط (،تبعه 0,809وبواقع)

الخدمات العامة  قٌاس النشاط أدنى قٌمة معامل ارتباط مع تسوٌقبُعد بٌنما سجل ،(0,745ارتباط بلغت قٌمته) 
 (. 0,735وبواقع)

 
 
 

 التابع
 

 المستقل
 المتغٌر التابع

معامل الارتباط 
 بٌن متغٌرٌن

 Zاختبار 

 التفسٌر
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تحدٌد 
 النشاط

تسوٌق الخدمات 
 العامة

0.786 5.502 0,00 
وجود ارتباط طردي قوي بٌن تحدٌد 
النشاط وتسوٌق الخدمات العامة وبالتالً 

 قبول الفرضٌة الثانوٌة الأولى

 قٌاس النشاط
تسوٌق الخدمات 

 العامة
0.734 5.138 0,00 

وجود ارتباط طردي قوي بٌن قٌاس 
العامة وبالتالً النشاط وتسوٌق الخدمات 

 قبول الفرضٌة الثانوٌة الثانٌة

 تقٌٌم النشاط
تسوٌق الخدمات 

 العامة
0.809 5.663 0,00 

وجود ارتباط طردي قوي بٌن تقٌٌم 
النشاط وتسوٌق الخدمات العامة وبالتالً 

 قبول الفرضٌة الثانوٌة الثالثة

إجراء 
 التصحٌح

تسوٌق الخدمات 
 العامة

0.745 5.215 0,00 
ارتباط طردي قوي بٌن اجراء  وجود

التصحٌح وتسوٌق الخدمات العامة 
 وبالتالً قبول الفرضٌة الثانوٌة الرابعة

 الرقابة الادارٌة
تسوٌق الخدمات 

 العامة
0.823 5.761 0,00 

وجود ارتباط طردي قوي بٌن  الرقابة 
استراتٌجٌاً وتسوٌق الخدمات العامة 

 الأولىوبالتالً قبول الفرضٌة الرئٌسٌة 

 0,05* العلاقة معنوٌة بٌن المتغٌرٌن عند مستوى معنوٌة 
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 ثانٌاً : تأثٌر الرقابة الادارٌة بأبعادها الأربعة فً تسوٌق الخدمات العامة   
فً  (لاختبار تأثٌر الرقابة استراتٌجٌاً بأبعادها الأربعة F - TEST)  ٌعتمد الباحث على اختـــبار          

المحتسبة أصغر  F،إذ ستقبل فرضٌة التأثٌر عندما تكون القٌمة الاحتمالٌة المناظرة لقٌمة إدارة الخدمات العامة
(اي 4,0430المحتسبة أكبر من نظٌراتها الجدولٌه البالغة) F(،وكذلك تكون قٌمة  0,05من مستوى معنوٌة) 

الخدمات العامة  الرقابة الادارٌة فً تسوٌق%(،أما لبٌان نسبة تفسٌر)تأثٌر( 95بول فرضٌة التأثٌر بنسبة)ق
 .R2 (Coefficient Of Determination)ٌستعمل الباحث معامــل التحدٌد %

 تحدٌد النشاط فً تسوٌق الخدمات العامة  تأثٌر .1
ٌــوجد تأثٌر معنوي ذو دلالة احصائٌة لتحدٌد النشاط فً مفادها)قبول الفرضٌة الثانوٌة الأولى التً          

المحتسبة     F%(،إذ بلغت قٌمة 95(المنبثقة من الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة وبنسبة ثقة  )تسوٌق الخدمات العامة
(عند مستوى 4,0430الجدولٌة البالغة)   Fكونها أكبر من قٌمة  ( وهً معنوٌة بسبب 77,60)

(وهً أصغر من مستوى 0,00المحتسبة كانت)  Fالقٌمة الاحتمالٌة المناظرة لقٌمة (،وان 0,05معنوٌة)
تحدٌد النشاط للمتغٌر المُعبر %(بما ٌؤشر نسبة تفسٌر  61,8بٌنما بلغت قٌمة معامــل التحدٌد)(,0,05معنوٌة)

 عن تسوٌق الخدمات العامة .
 قٌاس النشاط فً تسوٌق الخدمات العامة  تأثٌر .2

ٌــوجد تأثٌر معنوي ذو دلالة  احصائٌة لقٌاس النشاط فً قبول الفرضٌة الثانوٌة الثانٌة التً مفادها)         
 F%(،إذ بلغت قٌمة 95(المنبثقة من الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة وبنسبة ثقة)تسوٌق الخدمات العامة

(عند مستوى معنوٌة  4,0430الغة)الجدولٌة الب F،بسبب كونها أكبر من قٌمة (وهً معنوٌة55,94المحتسبة)
(وهً أصغر من مستوى معنوٌة  0,00المحتسبة كانت) Fالقٌمة الاحتمالٌة المناظرة لقٌمة (،ولاسٌما ان (0,05
قٌاس النشاط للمتغٌر المُعبر عن تسوٌق %(بما ٌؤشر نسبة تفسٌر  53,8وبلغت قٌمة معامــل التحدٌد)((0,05

 .الخدمات العامة 
 تقٌٌم النشاط فً تسوٌق الخدمات العامة  تأثٌر .3

ٌــوجد تأثٌر معنوي ذو دلالة  احصائٌة لتقٌٌم النشاط  فً قبول الفرضٌة الثانوٌة الثالثة التً مفادها)        
المحتسبة     F%(،إذ بلغت قٌمة  95(المنبثقة من الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة وبنسبة ثقة) تسوٌق الخدمات العامة

ان  (0,05)(عند مستوى معنوٌة  4,0430الجدولٌه البالغة)  Fكونها أكبر من قٌمة  معنوٌة (وه90,68ً)
بٌنما بلغت (0,05(وهً أصغر من مستوى معنوٌة) 0,00المحتسبة كانت)  Fالقٌمة الاحتمالٌة المناظرة لقٌمة 

بر عن تسوٌق الخدمات تقٌٌم النشاط للمتغٌر المُع(لتبٌن بذلك نسبة تفسٌر % 65,4 قٌمة معامــل التحدٌد)
 العامة. 

 إجراء التصحٌح فً تسوٌق الخدمات العامة  تأثٌر .4
ٌــوجد تأثٌر معنوي ذو دلالة  احصائٌة لأجراء التصحٌح  فً تسوٌق قبول الفرضٌة الثانوٌة الثالثة التً مفادها)        

(وهً 59,75المحتسبة ) F%(،إذ بلغت قٌمة 95(المنبثقة من الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة وبنسبة ثقة )الخدمات العامة
القٌمة الاحتمالٌة المناظرة (،ان 0,05(عند مستوى معنوٌة ) 4,0430الجدولٌة البالغة)   Fكونها أكبر من قٌمة  معنوٌة
( % 55,5 بٌنما بلغت قٌمة معامــل التحدٌد )(0,05(وهً أصغر من مستوى معنوٌة  ) 0,00المحتسبة كانت)  Fلقٌمة 

 .أجراء التصحٌح للمتغٌر المُعبر عن تسوٌق الخدمات العامة لتبٌن بذلك نسبة تفسٌر 
تسوٌق الخدمات العامة من بٌن جمٌع أبعاد الرقابة الادارٌة وبواقع)  تأثٌر فًسجل أعلى نسبة تقٌٌم النشاط أن بُعد       

بمعامل تحدٌد بلغت بُعد اجراء التصحٌح ( ٌلٌه %61,80بمعامل تحدٌد بلغت قٌمته) بُعد تحدٌد النشاط %(،تبعه 65,40
تسوٌق الخدمات  فًمن بٌن جمٌع أبعاد الرقابة الادارٌة تأثٌر قٌاس النشاط أدنى نسبة بُعد بٌنما سجل %(،55,50قٌمته) 
 %(.53,80وبواقع) العامة 

 

 شكل ٌوضح توزٌع  نسب تأثٌر أبعاد الرقابة الادارٌة مع تسوٌق الخدمات العامة   
 

 قٌاس النشاط اجراء التصحٌح تحدٌد النشاط تقٌٌم النشاط

65.40% 61.80% 55.50% 53.80% 
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جدول ٌوضح التحلٌل الاحصائً لاختبار فرضٌـــات البحث تأثٌر أبعاد الرقابة الادارٌة الأربعة فً تسوٌق 
 الخدمات العامة

 SPSS V25المصدر: اعداد الباحث  على وفق نتائج برنامج     
 

 الرقابة الادارٌة فً تسوٌق الخدمات العامة  تأثٌر .5
ٌوجد تأثٌر (قبول الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة التً مفادها  Amosوفقا لنتائج برنامج التحلٌل الاحصائً            

%( بعد  95وٌؤكد قبولها بنسبة ثقة) معنوي ذو دلالة احصائٌة  للرقابة الادارٌة  فً تسوٌق الخدمات العامة 
 وقٌاس النشاط، ) تحدٌد النشاط،تطبٌق اسلوب تحلٌل الانحدار الخطً المتعدد لبٌان تأثٌر أبعاد الرقابة الادارٌة

 (23,591المحتسبة ) Fإذ بلغت قٌمة  تسوٌق الخدمات العامة،واجراء التصحٌح( سوٌة فً  وتقٌٌم النشاط،
القٌمة (،ان 0,05(عند مستوى معنوٌة) 2,6060البالغة) ةالجدولٌ Fكونها أكبر من قٌمة  ،وهً معنوٌة

وبلغت قٌمة (،0,05(وهً أصغر من مستوى معنوٌة)(0,00المحتسبة كانت  Fالاحتمالٌة المناظرة لقٌمة 
أبعاد الرقابة الادارٌة الأربعة مجتمعٌن %( مؤشرة بذلك نسبة تفسٌر) تأثٌرR2 (68 )%  معامــل التحدٌد

 للمتغٌر المُعبر عن تسوٌق الخدمات العامة
 
 
 
 
 
 
 
 

 التابع
 

 المستقل

المتغٌر 
 التابع

معامل التحدٌد 
R

2
 % 

 Fاختبار 

 التفسٌر
 Fقٌمة  
 المحتسبة

القٌمة 
 الاحتمالٌة

ل
تق
س
لم

 ا
ر
غٌ

مت
 ال

اد
بع

أ
 

 تحدٌد النشاط
تسوٌق 

الخدمات 
 العامة

%61,80 77,60 0,00 
قبول فرضٌة التأثٌر الثانوٌة الأولى بما ٌؤكد 

تسوٌق  وجود تأثٌر ملحوظ لتحدٌد النشاط فً 
 الخدمات العامة

 قٌاس النشاط
تسوٌق 

الخدمات 
 العامة

%53,80 55,94 0,00 
قبول فرضٌة التأثٌر الثانوٌة الثانٌة بما ٌؤكد وجود 

تسوٌق الخدمات  تأثٌر ملحوظ لقٌاس النشاط فً 
 العامة

 تقٌٌم النشاط
تسوٌق 

الخدمات 
 العامة

%65,40 90,68 0,00 
قبول فرضٌة التأثٌر الثانوٌة الثالثة بما ٌؤكد وجود 

تسوٌق الخدمات  تأثٌر ملحوظ لتقٌٌم النشاط فً 
 العامة

إجراء 
 التصحٌح

تسوٌق 
الخدمات 

 العامة
%55,50 59,75 0,00 

قبول فرضٌة التأثٌر الثانوٌة الرابعة بما ٌؤكد 
تسوٌق  وجود تأثٌر ملحوظ لأجراء التصحٌح فً 

 الخدمات العامة

R
2

 معامل التحدٌد ٌفٌد فً بٌان نسبة تفسٌر المتغٌر المستقل للمتغٌر التابع 

 4,0430( =  0,05الجدولٌة عند مستوى معنوٌة )  Fقٌمة 
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شكل ٌوضح ٌوشر طبٌعة العلاقة الرقابة الادارٌة بأبعادها الأربعة مجتمعٌن فً  تسوٌق الخدمات العامة   )على 
 ( AMOSوفق معطٌات برنامج 

وبذلك تصبح معادلة الانحدار الخطً المتعدد التً تُعبر عن العلاقة الخطٌة التأثٌرٌة بٌن أبعاد الرقابة 
 X1  ،X2)ٌرمز لكل منهاوالذي )تحدٌد النشاط،وقٌاس النشاط،وتقٌٌم النشاط،واجراء التصحٌح(مجتمعٌن الادارٌة

 ،X3  ،X4 ًها بـــ  )وتسوٌق الخدمات العامة  والتً ٌرمز ل (على التوال ( Y: ًعلى النحو الات 
Y = 1.62 + 0.55 X1 - 0.70 X2+ 0.93 X3+ 0.01 X4 
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 ( التحلٌل الاحصائً لاختبار تأثٌر أبعاد الرقابة الادارٌة الأربعة مجتمعة فً تسوٌق الخدمات العامة   22جدول )
 SPSS V25المصدر: اعداد الباحث  على وفق نتائج برنامج  
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1,62 

0,55 

68% 23,591 0,00 

قبول الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة بنسبة ثقة 
% اي ٌوجد تأثٌر ملحوظ للرقابة  95

) تحدٌد النشاط الادارٌة  بأبعادها الأربعة 
،قٌاس النشاط،تقٌٌم النشاط ،إجراء 

تسوٌق الخدمات  مجتمعٌن فً التصحٌح(
 العامة

 0,70- قٌاس النشاط

 0,93 تقٌٌم النشاط

 0,01 التصحٌحإجراء 

 ( 2,6060)  %  تساوى 95الجدولٌة عند مستوى ثقة   F  قٌمة



 دراسة حالة في وزارة العمل والشؤون الاجتماعية - دور الرق ابة الادارية في تسويق الخدمات العامة  

 2021/ لسنة  كانون الاول / 131العدد :                     والاقتصاد / الجامعة المستنصرٌةمجلة الادارة 

 (149( 

 المبحث الرابع
 والتوصٌات الاستنتاجات

 الاستنتاجات -1
 تم التوصل الى جملة من الاستنتاجات ابرزها:

المنظمة انشطة لقٌاس الاداء انطلاقا من رسالتها وأهدافها وباستخدام معاٌٌر موضوعٌة لقٌاس الأداء تعتمد  .1
وتسمح رسالة المنظمة بتقدٌم خدمات جدٌدة  على معرفة مدى عمل المنظمة بالشكل الصحٌح مما ٌساعد

 .للمجتمع
 واب والعقاب.ٌجب ان تتبع عملٌة التقٌٌم اجراءاً ادارٌاً واضحاً على وفق مبدأ الث .2
مراجعة استراتٌجٌتها وتعدٌل او تغٌٌر الاهداف كإجراء تصحٌحً وان المنظمة تكشف تقوم الهٌئة ب .3

 .الاخطاء حال وقوعها
تستفٌد هٌئة الحماٌة الاجتماعٌة من الوسائل المتطورة فً تسوٌق الخدمة لرفع فاعلٌة وكفاءة العمل داخل  .4

 ..المنظمة
وتحرص على  راقب مستوى التزام الاقسام والفروع للتوجه بخدمة الزبائنان هٌئة الحماٌة الاجتماعٌة ت .5

 .المعلومات عن متطلبات الزبائن المستقبلٌة من خدمات متطورة والعمل على توفٌرها جمع
 التوصٌات  -2 

 تم التوصل  الى اهم التوصٌات ابرزها :
للرقابة الادارٌة فً تسوٌق  الخدمات دور الملحوظ من قبل هٌئة الحماٌة الاجتماعٌة تعزٌز الضرورة  .1

 العامة بما ٌحقق رضا الزبائن والمستفٌدٌن من تلك الخدمات المقدمة.
ضرورة تفعٌل دور التقٌٌم للأنشطة المعمول بها ضمن خطة هٌئة الحماٌة الاجتماعٌة وللتأثٌر  الفاعل  .2

 الكبٌر وبنسبة عالٌة  فً ادارة تسوٌق الخدمة العامة .  
انطلاقاً من رسالتها وأهدافها بخدمة اد هٌئة الحماٌة الاجتماعٌة بأنشطتها لقٌاس الاداء ضرورة اعتم .3

 الزبائن والمستفٌدٌن من الطبقات الفقٌرة والمستحقة فً المجتمع.
ضرورة تعزٌز عملٌة التقٌٌم من قبل هٌئة الحماٌة الاجتماعٌة وذلك من خلال  اتباع  سلسلة من  .4

 الواضحة وفاقاً لمبدأ الثواب والعقاب.الاجراءات الادارٌة 
ضرورة الإفادة من الوسائل المتطورة والحدٌثة من البرامج  فً تسوٌق الخدمة  للزبائن لرفع فاعلٌة  .5

وكفاءة العمل داخل الهٌئة وذلك من خلال الانترنت وتطبٌقاته والإفادة من التكنولوجٌا الحدٌثة فً عملٌة 
 لبات الزبائن المستقبلٌة من خدمات متطورة والعمل على توفٌرها. المعلومات عن متط وجمع التواصل

 المصادر 
(,"التحلٌل العاملً الاستكشافً والتوكٌدي مفاهٌمهما ومنهجٌتهما", دار المسٌرة 2012بوزٌان,تٌغزة محمد,) .1

 ,عمان.1للطباعة والنشر,ط
 والتوزٌع,عمان,الاردن., اثراء للنشر 4(,"ادارة التسوٌق",ط2011البكري,ثامر ٌاسر,) .2
القٌادة  -البناء التنظٌمً-(, "الادارة الاستراتٌجٌة الحدٌثة التخطٌط الاستراتٌج2017ًالشمٌلً, عائشة ٌوسف,) .3

 , دار الفجر للنشر والتوزٌع,القاهرة, مصر.1الرقابة والحوكمة,ط-الابداعٌة
(, 8وسوعة العربٌة الافتراضٌة , المجلد )"وظائف الادارة فً المؤسسة الاجتماعٌة",الم2019) العٌاصره,رفاح, .4

 (.13العدد) 
(,"الاحصاء التطبٌقً اسلوب تحلٌلً 2013كاظم,الطائً,الشكري,اموري هادي,خالد ضاري,عبد المنعم كاظم,) .5

 ,عمان.1",دار وائل للنشر,طspssباستخدام 
 عً,السودان.,"مدخل الادارة",الاكادٌمٌة الحدٌثة للكتاب الجام2017) محمود,محمد الفاتح,) .6
 ,عمان.1(,"الاحصاء المٌدانً",دار وائل للنشر ط(2008النعٌمً,محمد عبد العال,ٌاسٌن,طعمه حسن, .7
الكساسبة,مشعل عبد المجٌد,"اثر جودة الخدمات الحكومٌة الالكترونٌة فً اداء العاملٌن" دراسة حالة وزارة التربٌة  .8

ادارة الاعمال الالٌكترونٌة,كلٌة الاعمال,جامعة الشرق (,رسالة ماجستٌر فً 2014والتعلٌم فً محافظة الكرك,)
 الاوسط,عمان. 

(,"تقٌٌم متطلبات نجاح مشروع الحوكمة الالٌكترونٌة من وجهة نظر العاملٌن فً 2011المنهالً,محمد صالح,) .9
لشرق الادارات العامة للإقامة وشؤون الاجانب بإمارة ابوظبً" رسالة ماجستٌر فً ادارة الاعمال,  جامعة ا

 الاوسط , كلٌة الاعمال, ابو ظبً.
(,"تأثٌر التسوٌق الداخلً فً تحدٌد استراتٌجٌة الخدمة" دراسة 2020الوائلً, لمٌاء فرحان عبد السادة, ) .10

 استطلاعٌة فً شركة الفاروق العامة للمقاولات الانشائٌة رسالة ماجستٌر, الجامعة المستنصرٌة. 
(, "الرقابة على الموارد البشرٌة مع دراسة نموذجٌة لمصنع 2016) بن صغٌر, امٌن, نبٌل, رٌاسٌن محمد, .11

مغنٌة",رسالة ماجستٌر فً ادارة الموارد البشرٌة, جامعة ابً بكر بلقاٌد,قسم العلوم الاقتصادٌة والتسٌٌر  -بنطال
 والعلوم التجارٌة ,الجزائر.
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العالً الجزائرٌة افاقه ومعوقاته, دراسة  (, "تطبٌق نظام ضمان الجودة فً مؤسسات التعلٌم2014رقاد, صلٌحة, ) .12
 مٌدانٌة بمؤسسات التعلٌم العالً للشرق الجزائري " اطروحة دكتوراه فً العلوم الاقتصادٌة, جامعة سطٌف.
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Abstract 
Public services are a key pillar of the life of all societies. Public service is a major 
concern and increased and has been high in the industries of developed countries in 
the contemporary world. Many public organizations have adopted the concept and 
application of service marketing and the application of public service can be defined 
as an intangible activity that is directly offered to citizens. Management oversight is a 
very important topic in business organizations and the only way to pursue the 
implementation of tasks, strategies, plans and objectives, and the achievement of the 
objectives, strategies and plans, and the implementation of the objectives, and the 
implementation of the objectives of the United Nations system. Administrative 
oversight is defined as the process of measuring business results, diagnosing the 
causes of deviation (if any) and taking corrective action after the comparison of the 
plans and criteria established, so it includes four phases on which most researchers 
agree (activity-measurement-evaluation-activity-correction). The problem of 
knowledge research is to question (i.e. the four stages more important within the 
administrative oversight process) the problem of field research is that it is difficult to 
market services provided by the Social Protection Authority to citizens when 
publicized electronically, and the largest part of which are material subsidies. 
The researcher used the SPSS program to extract correlation and regression factors 
between the variables discussed after designing a questionnaire form suitable for the 
research topic and distributing it to the directors of the Authority (Director General 
and his associates - head of department and his associates - division officer and 
assistants), as the volume of the sample examined reached (50) Director, A number 
of conclusions were reached, the most prominent of which is that the Social 
Protection Authority monitors the level of commitment of departments and branches 
to the quality of service provided to citizens and evaluates those departments and 
branches on the basis of this. The Authority's administration is keen to collect 
information about the future requirements of citizens and owns research units. 
Traditional in this field, and at the conclusion of the research, several 
recommendations were made, most notably the need for the Social Protection 
Authority to rely on advanced means and modern technologies in marketing the 
service to citizens in order to ensure increased efficiency of work in the various 
departments and branches of the Authority and to emphasize network 
communications through the Internet And its applications as modern communication 
technology ensures the Authority continuous communication processes, gathering 
information on possible community requirements and developing a proactive 
business strategy that achieves the Authority's objectives and meets the needs of 
citizens. 
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