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 ممخص البحث
يات لمشكاوى لجياز حماية المستيمك بدولة الكويت واستخدم ييدف البحث إلى تصميم أل

الباحث المنيج الوصفي بأسموبو المسحي والتحميمي والنقدي ودراسة الحالة  واشتمل مجتمع 
ابحث عمى الخبراء المتخصصين في مجال الاستثمار وجياز حماية المستيمك بدولة الكويت 

إدارة جياز حماية المستيمك(  وتم اختيار عينة  وكذلك القيادات الإدارية والأكاديمية )مجمس
البحث  بالطريقة الطبقية العشوائية من مجتمع البحث من المستفيدين والقائمين عمى جياز 
حماية المستيمك بيدف التعرف عمى أراء المستفيدين من ألية الشكاوى القائمة وكانت من اىم 

ن جميع الفئات شاركت في إعدادىا كما كان النتائج تطبيق الأليات التي تم التوصل إلييا لأ
لخبراء حماية المستيمك بدولة الكويت رأى في تصميميا بيدف التعرف عمى المشكلات التي 

 يعانى منيا مجتمع الكويت والعمل عمى حميا.
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Research Summary 

The research aims at designing complaint mechanisms for the 

Consumer Protection Agency in Kuwait. The researcher used the 

descriptive method in his survey, analytical and monetary method and 

the case study. The society included the search for the specialized 

experts in the field of investment and consumer protection system in 

Kuwait as well as administrative and academic leaders. In the random 

stratified form of the research community of beneficiaries and the 

users of the consumer protection system in order to identify the views 

of the beneficiaries of the existing complaints mechanism. The most 

important results were the application of the mechanisms reached 

because all the Classes participated in its preparation as experts of 

consumer protection in the State of Kuwait saw its design in order to 

identify the problems experienced by the community of Kuwait and 

work to resolve them. 
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تولى الدول المتقدمة تحقيق الجودة الأكاديمية ومعايير إعتماد حماية المستيمك ، يرجع 
ذلك إلى قناعتيا بأنو عمى عاتق الدولة المسؤولية الأولى في إعداد وتأىيل أجياليا لمواجية 

 متطمبات العصر . 
ية ويحتاج المستيمك إلى الحماية سواء عمى المستوى الوطني أو الدولي، وتنبع أىم

توفير حماية المستيمك من أنو يمثل الطرف الضعيف في العممية التعاقدية، فالرغبة في الربح 
السريع دفعت العديد من التجار والمنتجين، ومقدمي الخدمات لإتباع أساليب غير مشروعة 
للإثراء السريع باستخدام وسائل الغش والخداع المختمفة، ومن ىنا تظير أىمية التعريف 

 ك الذي نسعى لتوفير الحماية لو.بالمستيم
          ومن ىذا المنطمق أخذت العديد من الدول عمى عاتقيا تطبيق المساءلة في
        مؤسسات الدولة إقتدءاً بالتجارب العالمية وما أثبتتو من أن تعزيز مبدأ المساءلة التربوية يسيم

         ة التعميمية في كثير منفي تخفيف حالة التسيب والقصور الذى يعانى منيما الأنظم
 بمدان العالم .

كتسب موضوع حماية المستيمك أىمية كبيرة في السنوات الأخيرة، وبرزت قضية حماية  وا 
المستيمك كقضية ىامة ضمن قضايا المسؤولية الاجتماعية الواجب عمى المنظمات أخذىا في 

حماية المستيمك مكاناً بارزا بين  الحسبان عند وضع الخطط واتخاذ القرارات، كما احتمت قضية
القضايا السياسية والاجتماعية والاقتصادية المطروحة في المؤتمرات والندوات وحازت عمى 

 .1اىتمام العديد من الكتاب والباحثين
وبدأت حركة حماية المستيمك نتيجة لمعديد من الممارسات اللاإنسانية التي كان يمارسيا 

ء ضد المستيمكين في السوق بعيداً عن القيم الاجتماعية والضوابط المنتجون والتجار والوسطا
الأخلاقية، وبذلك نشأت فكرة حماية المستيمك وتوسعت حركتيا في المجتمعات المتقدمة جراء 
الضغط الذي مارسو المستيمكون عمى حكوماتيم من أجل التدخل وفرض القوانين لحمايتيم مما 

 والصناع. يُعرف بجشع المضاربين من التجار
، ثم توالى بعد 1873إن أول قانون لحماية المستيمك صدر في الولايات المتحدة سنة 

ذلك صدور القوانين واتخاذ الإجراءات من قبل الكثير من دول العالم بغية حماية المستيمك 
وحقوقو، سواء تعمق الأمر بما يختص بقوتو المعيشي اليومي، أو باقي مناحي الحياة بما فييا 

 و في بيئة سميمة وصحية.حق
                                                 

تيمك المسـ رضـا عمـى تياالأبعاد التسويقية لممسؤولية الاجتماعية لممنظمات وانعكاسالحمـدى، فؤاد محمد حسين ا 1
دراســة تحميميـــة عراء عينــة مـــن المــديرين والمســـتيمكين فـــي عينــة مـــن المنظمــات المصـــنعة لممنتجــات الغذائيـــة فـــي 

 م.2003الجميورية اليمنية إلى مجمس كمية الإدارة والاقتصاد في الجامعة المستنصرية، 
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 2ويقوم مفيوم حماية المستيمك عمى ثلاثة محاور رئيسية:
الذى يضمن سلامة المعروض من السمع والخدمات ومطابقتيا لممواصفات  المحور الرقابي -2

القياسية العالمية، وتقوم الأجيزة الحكومية بيذا الدور بصفة أساسية، بالإضافة إلى 
الممثمة في الجمعيات المعنية بحماية المستيمك، والتي تيدف مؤسسات المجتمع المدني 

بالدرجة الأولى إلى الحيمولة دون تعرض المستيمك لمتدليس والغش التجاري والتضميل بكافة 
 صوره وأشكالو.

، وىو القائم عمى أساس إعادة النظر في التشريع القائم من أجل إيجاد المحور التشريعي -1
 ق المستيمك. مظمة حماية لكافة حقو 

وىو الذى يقوم عميو رفع وعى المستيمك  المحور التثقيفي والتعميمي والإرشادي لممستيمك، -3
         وتبصيره بحقوقو وواجباتو، بما يرشد قراراتو ويوجيو إلى ما يحقق لو القدر الأكبر 

 من الحماية.
الكويت  فقد  ومن خلال عمل الباحث بمجنة الشكاوى بوحدة حماية المستيمك بدولة

وجد أن الألية المتبعة لمشكاوى تعتمد عمى وجود عدد من صناديق الشكاوى المنتشرة بالدولة  
تخص لجنة الشكاوى تقوم بفتحيا أسبوعياً بمحضر يحرر من أعضاء المجنة التي تقوم بمخاطبة 
المسؤولين بخصوص الشكاوى المقدمة ، بالإضافة  إلى عدد أخر من الصناديق يخص كل 

 وزارة عمى حدى  وتفتح بمعرفتيم 
ولمتغمب عمى النقاط سالفة الذكر وجد الباحث أنو من الأىمية بمكان تصميم أليات 
لمشكاوى تشتمل عمى الشكاوى من خلال صناديق الشكاوى أو البريد الإلكتروني والشكاوى من 

س إدارة  حماية خلال المقابمة الشخصية ) وجياً لوجو(  يشترك في تصميميا جميع أعضاء مجم
 .تصميم ألية لممراقبة والمحاسبة إضافة الىلمستفيدين بمختمف فئاتيم ،او المستيمك بدولة الكويت 

وقد وجد الباحث عدم الاكتفاء في تصميم ىذه الأليات بخبرتيا الشخصية الناتجة من 
ن عن الألية موقع عمميا ، لذا فقد تم تصميم  استبيان )نموذج الاتجاه ( لقياس رضا المستفيدي

القائمة ، وذلك لضمان الحصول عمى المزيد من المعمومات التي يتم الاعتماد عمييا في تصميم 
 الأليات حتى تكون معبرة عن أراءىم وممبية لإحتياجاتيم ومحققة لطموحاتيم .

 ىدف البحث :
 ييدف البحث إلى تصميم أليات لمشكاوى لجياز حماية المستيمك بدولة الكويت 

 -ت  البحث :تساؤلا
 يجيب البحث عمى التساؤلات التالية

 ما المواصفات الشكمية والموضوعية لاستمارة تقديم الشكاوى ؟ -1
 ما أليات الشكاوى من خلال : – 2

                                                 
 .18محمود محيى الدين وسحر نصر، مرجع سابق، ص  - 2
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 صناديق الشكاوى أو البريد الإلكتروني ؟ -أ 
 المقابمة الشخصية ) وجياً لوجو( ؟–ب 
 تمقى الشكاوى ؟ ما ألية المراقبة والمحاسبة عمى عمل لجان -3

 المصطمحات المستخدمة بالبحث :
 قياس رضا المستفيدين : -

"ىو تمك الجيود المنظمة التي تقوم بيا المؤسسة لموقوف عمى مدى رضا عملائيا عما 
تقدمو من خدمات وبرامج بيدف إجراء التعديلات المؤسسية والبرامج اللازمة بحيث تصبح أكبر 

 (2009 -حمد عبد العال النعيمي استجابة لاحتياجاتيم ."   )م
 -ألية المراقبة والمحاسبة عمى عمل لجان تمقى الشكاوى: -

تعرف ألية المراقبة والمحاسبة عمى عمل لجان تمقى الشكاوى بأنيا " تمك  الإجراءات 
المقصودة والمخططة لمراجعة وتقويم  أداء جميع لجان استقبال  الشكاوى وتقوم عمى أساس 

في قدراتيم ومعارفيم وعمى تعميق إحساسيم بالمسؤولية الذاتية والجماعية تجاه الثقة التامة 
عمميم وترتكز عمى الاستخدام الماىر لأساليب الاستقصاء والمراجعة وجمع الأدلة وتحميميا 

 وتقديم التغذية الراجعة  بيدف التحسين المستمر للأداء ".  )تعريف إجرائي(          
    -وى :مواقع استقبال الشكا

ويقصد بمواقع إستقبال الشكاوى بأنيا" تمك الأماكن التي تقدم الخدمات لمختمف 
المستفيدين والمتفق عمييا من قبل لجان إستقبال الشكاوى والمعمنة والتي يوضع خارجيا صندوق 
 لاستقبال الشكاوى أو يحدد ليا بريد إلكتروني تستقبل من خلالو الشكاوى أو تنعقد بداخميا لجنة

 لاستقبال الشكاوى من خلال المقابمة الشخصية) وجيا لوجو (" .)تعريف إجرائي(
 -إجراءات البحث :

  المنيج المستخدم :
استخدم الباحث المنيج الوصفي بأسموبو المسحي والتحميمي والنقدي ودراسة الحالة نظراً 

 لمناسبتو لموضوع الدراسة .
  -مجتمع البحث :

 يمى : إشتمل مجتمع البحث عمى ما
 الخبراء المتخصصين في مجال الاستثمار وجياز حماية المستيمك بدولة الكويت. أولًا :
 القيادات الإدارية والأكاديمية )مجمس إدارة جياز حماية المستيمك(  ثانياً :
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 عينة البحث :
 أولًا : عينة تحميل الاتجاه )لتحميل الوضع الراىن( :

شوائية من مجتمع البحث بيدف التعرف عمى أراء وتم إختيارىا بالطريقة الطبقية الع
 ( يوضح توصيف العينة .1المستفيدين من ألية الشكاوى القائمة وجدول )

 (2جدول )
 التوصيف الكمي لعينة تحميل الوضع الراىن

 وافدين مستوردين تجار كويتيين العينة م
 

موظفين 
 بالدولة

الوحدات 
 حكومية

 المجموع

 115 15 15 20 15 20 30 عيةعينة الدراسة الاستطلا 1
 230 30 30 45 35 40 50 عينة الدراسة الأساسية 2
 345 45 45 65 50 60 80 المجموع 

 وقد تم إختيار الدراسة الاستطلاعية من مجتمع البحث وخارج العينة الأساسية . -
 ثانياً : عينة استطلاع الآراء حول الأليات المقترحة  :

الطبقية العشوائية من مجتمع البحث عدا  عينة القيادات   وتم اختيارىا بالطريقة
والموظفين فقد تم إختيارىا بالطريقة العمدية من مجتمع البحث بيدف إستطلاع أراءىم حول 

 ( يوضح توصيف العينة . 2بنود الأليات المقترحة وجدول )
 (1جدول )

 التوصيف  الكمي لعينة استطلاع  الآراء حول الآليات المقترحة
  م

القيادات  الخبراء العينة
 بالجياز

موظفون 
 بالجياز

موظفون 
 فرعيين

جمعيات 
حماية 
 مدنية

الإداريين 
 بالجياز
 

أولياء 
 الأمور

الوحدات 
ذات الطابع 

 الخاص
المجموع 
 الكمى

عينة  1
استطلاع 
الأراء 

حول بنود 
الأليات 
 المقترحة

9 15 60 40 30 40 30 30 254 

 أدوات جمع البيانات:
 -ول عمى بيانات الدراسة أستخدم الباحث الأدوات التالية :لمحص

 -: الفردية( -أولا : المقابلات الشخصية )الجماعية  
حيث أجر الباحث العديد من المقابلات مع بعض القيادات الأكاديمية والإدارية 
والمستفيدين من الوحدات ذات الطابع الخاص ، بيدف التعرف عمى أرائيم عن درجة رضاىم 

 عن الية الشكاوى المتبعة بالدولة ، وكذلك أىم النقاط التي يجب ان تتضمنيا الألية المقترحة .
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  -ثانياً : الاستبيان :
حتى يحصل الباحث عمى البيانات المطموبة لموضوع البحث ، قام بتصميم وتطبيق 

 الاستبيانات التالية 
 -إستبيان تحديد الفئات المستفيدة من ألية الشكاوى : - 2

قام الباحث بعرض استمارة استبيان عمى عينة الخبراء بيدف تحديد الفئات المستفيدة من 
 أليات الشكاوى المقترحة.

 استبيان  نموذج الاتجاه :  -1
حيث  قام الباحث بتصميم إستبيان لتحديد درجة رضا المستفيدين عن ألية الشكاوى 

( وظير خلال عام (Servperfذج باسم القائمة مستخدمة نموذج الإتجاه ، ويعرف ىذا النمو 
( وتأخذ درجة رضا Taylor & Cronin( نتيجة الدراسات التي قام بيا كلًا من )1992)

المستفيد عن الخدمة المقدمة مفيوماً إتجاىياً يرتبط بإدراك المستفيد  للأداء الفعمي لمخدمة 
صورتو المبدئية )أ(عمى  ( وقد تم عرض الاستبيان في2007 -المقدمة .)بو عنان نور الدين 

  -الخبراء والمتخصصين في مجال حماية المستيمك كما يمى:
 (3جدول )

 التكرارات والنسب المئوية لآراء الخبراء عمى محاور وعبارات إستبيان نموذج الاتجاه
 12ن= 

النسية  المجموع الخبراء القيادات المحاور والعبارات م
 المئوية

 %100 24 9 15 المحور الأول  :الممموسية 
 %100 24 9 15 أعرف أن ىناك ألية لمشكاوى. 1
 %100 24 9 15 أستطيع تقديم شكواي في مكان حدوثيا . 2
 %100 24 9 15 يمكنني إرسال شكواي من خلال البريد الإلكتروني . 3
أرى وجود صناديق لتقديم الشكاوى في العديد من أماكن تقديم  4

 الخدمة .
14 9 23 95.83% 

أضطر إلى وضع شكواي في صناديق توجد في أماكن محددة  5
 وبعيدة عن مكان تقديم الخدمة .

15 9 24 100% 
 %100 24 9 15 المحور الثاني : الاعتمادية 
 %100 24 9 15 متأكد من أىمية شكواي لدى المسؤولين . 1
 %100 24 9 15 ن بمعرفة المشكلات التي تواجينى أري أن المسؤولين ميتمو  2
 %100 24 9 15 يحرص المسؤولين عمى إيجاد حل لمشكمتي . 3
 %100 24 9 15 أري أن تقديمي لمشكوى سيؤدى إلى محاسبة المسيء  4
 %100 24 9 15 أتوقع بأن الخطأ موضوع الشكوى لن يتكرر . 5
 %83.33 20 9 11 وجدت حمولًا لجميع مشكلاتي . 6
 %87.5 21 9 12 لات .أسيمت أرائي في حل العيد من المشك 7
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النسية  المجموع الخبراء القيادات المحاور والعبارات م
 المئوية

 %100 24 9 15 المحور الثالث : الاستجابة 
 %100 24 9 15 أرى ان ىناك تباطؤ في الاستجابة لشكواي . 1
أجد صعوبة في التوجو لممسؤولين في معظم الأحيان نتيجة  2

 لانشغاليم بالعديد من الأعباء.
15 9 24 100% 

 %100 24 9 15 ين .أفضل عرض شكواي وجياً لوجو أمام المسؤول 3
 %100 24 9 15 ديم شكواي من بين بأساليب متنوعةيمكنني اختيار أسموب تق 4
ىتمام . 5  %100 24 9 15 يتعامل مسؤولي لجنة الشكاوى معي بكل حماس وا 
 %87.5 21 7 14 يتعامل مسؤولي لجان الشكاوى معي بكل ود . 6
 %87.5 21 9 12 عماليم أُلاحظ تفانى مسؤولي لجان الشكاوى في أداء أ 7
 %91,66 22 9 13 أجد حلًا لمشكلاتي بأقصى سرعة. 8
 %100 24 9 15 المحور الرابع : الأمان  
 %100 24 9 15 أعرف الخطوات التي تتبع عند النظر في الشكاوى المقدمة . 1
 %100 24 9 15 أعرف أنو لا يتم مراقبة أداء  القائمين عمى لجنة الشكاوى . 2
حظت استبعاد بعض شكواي دون أسباب أعرفيا ولم أعرف لا 3

 لمن أتوجو.
15 9 24 100% 

 %100 24 9 15 متأكد من ان شكواي ستحظى بدرجة السرية التي أطمبيا . 4
 %100 24 9 15 المحور الخامس : التعاطف. 
 %100 24 9 15 أسيمت برأي في وضع الية الشكاوى المتبعة. 1
 %100 24 9 15 ول المقدمة لشكواي .أبدى رأيي في الحم 2
أجد تواصلًا من جانب المسؤولين لمتأكد من رضائي عن  3

 الحمول المقدمة لمشكمتي 
15 9 24 100% 

 %100 24 9 15 أجد صعوبة في مقابمة المسؤولين لتقديم شكواي . 4
أجد أنو لا جدوى من سؤالي عن درجة رضائي عن ألية  5

 الشكاوى المتبعة.
15 9 24 100% 

 %100 24 9 15 يتعامل مسؤولي لجان الشكاوى معي بكل ود واحترام . 6

 -( ما يمى :3يتضح من جدول ) -
%( وكذلك حصمت 100حصمت جميع أبعاد الاستبيان عمى نسبة موافقة بمغت )

%( وجميعيا نسب 100%( و )83.33عبارات الاستبيان عمى نسبة موافقة تراوحت بين )
 ، مما يدل عمى مناسبة الاستبيان  ليدف البحث .مقبولة لمموافقة 

       كما توصل الباحث عمى إجماع أراء الخبراء عمى استخدام ميزان التقدير الخماسي وىو -
 كما يمى:

غير موافق بدرجة  الميزان
 كبيرة جداً 

غير موافق 
 بدرجة كبيرة

موافق بدرجة 
 متوسطة

موافق بدرجة 
 كبيرة

موافق بدرجة 
 كبيرة جداً 

 ( درجات5) ( درجات4) ( درجات3) ( درجة2) ( درجة1) الدرجة
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وبذلك توصل الباحث للاستبيان في صورتو المبدئية )ب( وأصبح جاىزاً لمتطبيق عمى عينة  -
 الدراسة الاستطلاعية 

 -استبيان تحديد المواصفات الشكمية والموضوعية لاستمارة الشكوى  : -
مى عينة البحث الاساسية بيدف تحديد حيث قام الباحث بتطبيق استبيان ع

 المواصفات الشكمية والموضوعية لاستمارة تقديم الشكاوى  
 عرض ومناقشة نتائج البحث:

عرض نتائج  استبيان تحديد المواصفات الشكمية والموضوعية لاستمارة الشكاوى  -3
 -المقترحة  :

لمقترحة  في صورتيا حيث تم عرض بنود الواصفات الشكمية والموضوعية للاستمارة  ا
المبدئية عمى عينة  الخبراء وذلك لمتعرف عمى مدى مناسبتيا وكفايتيا ليدف البحث وأظيرت 
النتائج كفاية النموذج المقترح لميدف الذى أعد من أجمو  والجدول التالي يوضح النتائج التي تم 

 التوصل إلييا .
 (2جدول )
قيادات حول تحديد المواصفات الشكمية النسب المئوية لاستجابات عينة الخبراء وال

 والموضوعية لاستمارة الشكاوى المقترحة
 (12)ن=

)ت( عراء  المحور الأول : المواصفات الشكمية م
 القيادات الإدارية

)ت(عراء 
 الخبراء

النسية  المجموع
 المئوية

 %100 24 9 15 بالنسبة لتتابع مفردات الاستمارة . 1
 %100 24 9 15 ات.بالنسبة لتنسيق المفرد 2
)ت( عراء  المحور الثاني: البيانات الأولية لمقدم الشكوى م

 القيادات الإدارية
)ت(عراء 
 الخبراء

النسية  المجموع
 المئوية

 %100 24 9 15 الاسم 1
 %100 24 9 15 الوظيفة  2
 %100 24 9 15 التاريخ 3
 %100 24 9 15 رقم الياتف 4
 %100 24 9 15 ي عنوان البريد الإلكترون 5
 %100 24 9 15 درجة السرية المطموبة  6
)ت( عراء  المحور الثالث : مجالات أراء مقدم الشكوى م

 القيادات الإدارية
)ت(عراء 
 الخبراء

النسية  المجموع
 المئوية

أراء مقدم الشكوى حول الأسباب التي أدت إلى حدوث  1
 المشكمة موضوع الشكوى 

15 9 24 100% 
ء مقدم الشكوى حول الحمول المقترحة لحل المشكمة أرا 2

 موضوع الشكوى 
12 9 24 87.5% 
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)ت( عراء  المحور الرابع : تعميمات استمارة الشكوى م
 القيادات الإدارية

)ت(عراء 
 الخبراء

النسية  المجموع
 المئوية

لابد من ممئ جميع البيانات المطموبة  من سيادتكم حتى  1
 ل معكم يتثنى لمجنة التواص

الاستفسار عن بعض النقاط الضرورية والغير واضحة  -أ
 بالشكوى

 مناقشة سيادتكم في بعض الأمور . -ب
 التأكد من حل المشكمة موضوع الشكوى من سيادتكم  -ج
 التعرف عمى مدى رضائكم عن الحمول المقدمة . -د

التواصل المستمر لمتأكيد عمى عدم عودة أسباب  -ه 
 شكوى مرة أخرى .المشكمة موضوع ال

 
 
15 
 
15 
15 
 
15 
15 

 
 
9 
 
9 
9 
 
9 
9 

 
 
24 
 
24 
24 
 
24 
24 

 
 
100% 
 
100% 
100% 
 
100% 
100% 

التعبير بحرية كاممة والتأكد بأن المجنة سوف تمنحك  2
 %100 24 9 15 درجة السرية المطموبة التي تطمبيا.

لن يتم الالتفات إلى أي شكوى لم تستخدم الاستمارة  3
 %100 24 9 15 و لم تممئ البيانات المطموبة ميما كانت .المخصصة أ

التأكد من وضع الشكوى داخل الصندوق المخصص  4
 %100 24 9 15 لاستقبال الشكاوى .

يمكنك متابعة شكواك من خلال المقابمة الشخصية مع  5
أعضاء المجنة التي استقبمت شكواك  أو من خلال 

روني  المعمن عنيم بكل التميفون أو من خلال البريد الإلكت
 لجنة من لجان الشكاوى.

15 9 24 100% 

إذا لم تكفى المساحة المخصصة لكتابة الشكوى يمكنك  6
الاستعانة بورقة خارجية ترفق باستمارة الشكوى )بالنسبة 

 لمشكوى من خلال صناديق الشكاوى ( 
15 9 24 100% 

 ( ما يمى :2يتضح من جدول ) -
لموضوعية لاستمارة نة الخبراء والقيادات عمى الواصفات الشكمية واان نسبة الموافقة لعي

( من المحور 2%( لمعبارة رقم ) 87.5%( لجميع عبارات الاستبيان و )100)الشكاوى كانت 
الثالث والتي تنص عمى ) أراء مقدم الشكوى حول الحمول المقترحة لحل المشكمة موضوع 

 الشكوى( ، وىى نسبة مقبولة لمموافقة .

توصل إلى ( حيث 2002تتفق نتائج الدراسة الحالية مع نتائج دراسة عبد الصمد الأغبرى )و  -
 أن شعور العاممين بالأمن والاستقرار من أىم أسباب الرضا الوظيفي لدييم .

( حيث توصمت 2008كما تتفق نتائج الدراسة الحالية مع نتائج دراسة إيناس فؤاد نواوى  ) -
لية من الشعور بالأمن والسلامة إلى أنو كمما حظى المستفيدون  بأي مؤسسة بدرجة عا

 ة الملائمة ، والإعتراف بالمكانة والتقدير كمما ذادت درجة الرضا لدييم .  التسييلات الماديو 



  انىحاحمد دعيج الديأ/             اليات مقترحة لتقديم الشكاوى 
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 

 8102سبتمبر    –التاسع العدد   -  43 المجلد          234

 

( حيث توصمت عمى 2001كما تتفق نتائج الدراسة الحالية مع نتائج دراسة سعاد السموم  ) -
أىمية أن تتعرف الإدارة بأي مؤسسة عمى مشاعر الأفراد واتجاىاتيم نحو مختمف القضايا 

مل ، حتى يتم التعرف عمى جوانب القصور والضعف ومحاولة والمشكلات التي تخص الع
تلافييا ، كما إن مساىمة المتضررين في وضع الحمول لمشكلاتيم يضمن تقديم حمول جزرية 

 لممشكلات مما يسيم في زيادة الإنتاجية .
( حيث توصل إلى 2006كما تتفق نتائج الدراسة الحالية مع نتائج دراسة محمود البديوي  ) -

و يجب قياس درجة رضا المستفيدين من الخدمة بصفة مستمرة ، ويعتبر تحميل شكاوى أن
العملاء أحد الروافد التي تتيح التعرف عمى مستوى مؤشرات الرضا لدييم ، ويرجع ذلك ليس 
فقط التأكد من أن الخدمة التي تصل لممستفيد تطابق المواصفات الموضوعة ولكن أيضا 

التي تطرأ عمى المستفيدون  فما يرضى المستفيد عنو الأن قد لا  بسبب العديد من التغيرات
 يرضيو في المستقبل . 

ويرى الباحث أن نتيجة الدراسة الحالية إنما تؤكد النتائج السابقة لمدراسة وتدعميا وتحققيا ،  -
فحتى يتسنى لجميع المستفيدون من تقديم الخدمة  والقائمين عمييا من المشاركة في عمميات 

لتحسين والتطوير و اتخاذ القرارات لابد ليم من إبداء أراءىم في أسباب المشكمة موضوع ا
شكواىم وكذلك أراءىم في الحمول التي يمكن تقديميا لحل المشكمة موضوع الشكوى وىذا ما 

( بالمحور الثالث والذى يختص بمجالات أراء مقدم الشكوى 1،2توضحو العبارات أرقام )
)أراء مقدم الشكوى حول الأسباب التي أدت إلى حدوث المشكمة موضوع والتان تنصا عمى 

الشكوى( ، )أراء مقدم الشكوى حول الحمول المقترحة لحل المشكمة موضوع الشكوى( ، ويوفر 
فرص الرضا لكافة المستفيدين من الخدمة حيث يسيم في حل مشكلاتيم وشعورىم بالأىمية 

 ويشعرىم بالمسؤولية. 
          احث ان حصول مفردات المحور الأول والخاص ببيانات مقدم الشكوىكما يرى الب -

درجة السرية المطموبة(  -عنوان البريد الإلكتروني  -رقم الياتف -التاريخ  -الوظيفة –)الاسم 
يؤكد  حرص أفراد العينة عمى توافر كافة البيانات الخاصة بمقدم الشكوى حتى يمكن الرجوع 

اجعتو والتأكد من حل المشكمة بالفعل عمى أرض الواقع بالإضافة إلى التأكد إليو لمتابعتو ومر 
من عودة المشكمة مرة أخرى وىذا يوفر بيانات مرجعية لتقييم مدى فاعمية القرارات والحمول 

 المقدمة من المسؤولين .
وبذلك يكون تم الإجابة عمى التساؤل لمبحث والذى ينص عمى" ما المواصفات الشكمية 

 موضوعية لاستمارة تقديم الشكاوى ؟ "وال
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عرض نتائج  استبيان استطلاع أراء الخبراء والمستفيدين عمى بنود الأليات 
 -المقترحة  :

حيث تم عرض بنود الأليات المقترحة  في صورتيا المبدئية عمى عينة البحث الأساسية 
البحث وأظيرت النتائج  وذلك لمتعرف عمى مدى مناسبتو وكفاية بنود الأليات المقترحة  ليدف

 ما يمى :
يق الشكاوى أو البريد الألية المقترحة لمشكاوى من خلال صناد : أولاً 

 -:الإلكتروني
 (5جدول )

 التكرارات والنسب المئوية لاستجابات العينة حول بنود الألية المقترحة
 (152ن= ) 

ة
ي
ل
لأ

د 
دا

ع
لإ

 ا
6
لا 

و
أ

 

الخبراء 

 5ن=

هيئة  51القيادات ن=

التدزيس 

الهيئة و

 26المعاونة ن=

الفسق الأزبعة 

 06ن=

الدزاسات 

 06العميا ن=

 الإدازيين

 06ن= 

أولياء الأموز 

 06ن= 

الوحدات ذات 

الطابع الخاص 

 06ن=

 % ك % ك % ك % ك % ك % ك % ك % ك

5 5 566 51 566 26 566 06 566 06 566 06 566 06 566 06 566 

2 5 566 51 566 26 566 06 566 06 566 06 566 06 566 06 566 

0 5 566 51 566 26 566 06 566 06 566 04 51 06 566 06 566 

0 5 566 51 566 12 5030 06 566 06 566 04 51 06 566 24 5030 

1 5 566 51 566 26 566 06 566 06 566 03 5231 06 566 06 566 

2 5 566 51 566 26 566 06 566 06 566 06 566 06 566 06 566 

3 5 566 51 566 26 566 06 566 06 566 06 566 06 566 06 566 

4 5 566 51 566 13 51 04 51 06 566 06 566 22 4232 06 566 

5 5 566 51 566 26 566 06 566 06 566 06 566 06 566 22 4232 

ياً
ن
ا
ث

 

 
ة

ي
ل
لأ

 ا
ت

وا
ط

خ
 

الخبراء 

 5ن=

 51القيادات ن=

هيئة 

التدزيس 

والهيئة 

 26المعاونة ن=

لفسق الأزبعة ا

 06ن=

الدزاسات 

 06العميا ن=

 الإدازيين

 06ن= 

أولياء الأموز 

 06ن= 

الوحدات ذات 

الطابع الخاص 

 06ن=

 % ك % ك % ك % ك % ك % ك % ك % ك 5

2 5 566 51 566 26 566 06 566 06 566 06 566 06 066 06 566 

0 5 566 51 566 26 566 06 566 06 566 02 56 06 566 06 566 

0 5 566 51 566 26 566 06 566 06 566 06 566 06 566 06 566 

1 5 566 50 5030 26 566 06 566 06 566 06 566 06 566 06 566 

2 5 566 51 566 26 566 05 5331 06 566 06 566 24 5030 06 566 

3 5 566 51 566 26 566 05 5331 06 566 06 566 06 566 06 566 

4 5 566 50 42322 26 566 06 566 06 566 06 566 06 566 06 566 

5 5 566 51 566 26 566 06 566 06 566 06 566 06 566 06 566 

56 5 566 50 5030 26 566 06 566 06 566 06 566 06 566 06 566 



  انىحاحمد دعيج الديأ/             اليات مقترحة لتقديم الشكاوى 
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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 -( ما يمى :5يتضح من جدول ) -
البريد حصول جميع بنود الألية المقترحة لمشكاوى من خلال صناديق الشكاوى أو  -• 

           %( من جميع100%( و)86.66الإلكتروني عمى نسب موافقة  تراوحت بين )
 فئات المستفيدين .

 -ثانياً :الألية المقترحة لمشكاوى من خلال المقابمة الشخصية )وجياً لوجو( :
 (6جدول )

 التكرارات والنسب المئوية لاستجابات العينة حول بنود الألية المقترحة
 (152ن= ) 

د
دا

ع
لإ

 ا
6
لا 

و
أ

 

 الخبراء

القيادات 

 بالجواش

موظفون 

 بالجواش

موظفون 

 فسعيين

جمعيات 

حماية 

 مدنية

الإدازيين 

 بالجواش

أولياء 

 الأموز

الوحدات 

ذات الطابع 

 الخاص

 % ك % ك % ك % ك % ك % ك % ك % ك

5 5 566 51 566 15 5430 06 566 06 566 04 51 06 566 06 566 

2 5 566 51 566 14 5232 06 566 06 566 06 566 06 566 06 566 

0 5 566 51 566 26 566 06 566 06 566 06 566 06 566 06 566 

0 5 566 51 566 26 566 06 566 06 566 06 566 06 566 06 566 

ر
ي
ف

ه
ت
ل
ا

 

القيادات  الخبراء

 بالجواش

موظفون 

 بالجواش

موظفون 

 فسعيين

جمعيات 

حماية 

 مدنية

الإدازيين 

 بالجواش

أولياء 

 الأموز

الوحدات 

ذات الطابع 

 الخاص

 % ك % ك % ك % ك % ك % ك % ك % ك 5

2 5 566 51 566 26 566 06 566 06 566 06 566 06 566 06 566 

0 5 566 51 566 26 566 06 566 06 566 06 566 06 566 06 566 

0 4 44344 51 566 26 566 06 566 06 566 06 566 06 566 06 566 

1 5 566 51 566 26 566 06 566 06 566 06 566 06 566 06 566 

2 5 566 51 566 26 566 06 566 06 566 06 566 06 566 06 566 

3 5 566 51 566 26 566 06 566 06 566 06 566 06 566 06 566 

4 4 44344 51 566 26 566 03 5231 06 566 04 51 06 566 06 566 

5 5 566 50 50300 26 566 06 566 06 566 06 566 06 566 06 566 

56 5 566 51 566 26 566 06 566 06 566 06 566 06 566 06 566 

55 5 566 51 566 26 566 06 566 06 566 06 566 06 566 06 566 

52 5 566 51 566 26 566 06 566 06 566 06 566 06 566 06 566 

50 5 566 51 566 26 566 06 566 06 566 06 566 06 566 06 566 



 اسيوط جامعة – التربية لكمية العممية المجمة
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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 ( ما يمى6يتضح من جدول ) -
حصول جميع بنود الألية المقترحة لمشكاوى من خلال المقابمة الشخصية )وجياً لوجو(   

 %( من جميع فئات المستفيدين.200%( و)88.88عمى نسب موافقة  تراوحت بين )
 -:ثالثا : الألية المقترحة لممراقبة والمحاسبة عمى عمل لجان تمقى الشكاوى

 (7جدول )
 التكرارات والنسب المئوية لاستجابات العينة حول بنود الألية المقترحة

 (152ن= ) 

6
لا 

و
أ

 

ة
ه
ج

م
ل
 ا
ن

ي
ك

ش
ت

 

القيادات  الخبراء

 بالجواش 

موظفون 

 بالجواش

موظفون 

 فسعيين

جمعيات 

حماية 

 مدنية

الإدازيين 

 بالجواش

 

أولياء 

 الأموز

الوحدات 

ذات الطابع 

 الخاص

 % ك % ك % ك % ك % ك % ك % ك % ك

5 5 566 51 566 15 54300 06 566 06 566 06 566 06 566 06 566 

6
ا
ي
ن
ا
ث

ة 
ه
ج

م
ل
 ا
م

ا
و
م

 

القيادات  الخبراء

 بالجواش

موظفون 

 بالجواش

موظفون 

 فسعيين

جمعيات 

حماية 

 مدنية

الإدازيين 

 بالجواش

أولياء 

 الأموز

الوحدات 

ذات الطابع 

 الخاص

 % ك % ك % ك % ك % ك % ك % ك % ك

5 5 566 51 566 26 566 06 566 06 566 06 566 06 566 06 566 

2 5 566 51 566 26 566 06 566 06 566 06 566 06 566 25 5232 

0 5 566 51 566 26 566 06 566 06 566 06 566 06 566 06 566 

0 5 566 51 566 26 566 03 5231 06 566 06 566 06 566 06 566 

1 5 566 51 566 14 5232 06 566 24 5030 04 51 06 566 24 5030 

2 5 566 51 566 26 566 06 566 06 566 06 566 06 566 06 566 

3 5 566 51 566 26 566 06 566 06 566 06 566 06 566 06 566 

4 5 566 51 566 26 566 06 566 06 566 06 566 06 566 06 566 

5 5 566 51 566 26 566 06 566 06 566 06 566 06 566 06 566 

56 5 566 50 50300 26 566 06 566 06 566 06 566 06 566 06 566 

ر
ي
ف

ه
ت
ل
ا

 

القيادات  الخبراء

 بالجواش

موظفون 

 بالجواش

موظفون 

 فسعيين

جمعيات 

حماية 

 مدنية

الإدازيين 

 بالجواش

أولياء 

 الأموز

الوحدات 

ذات الطابع 

 الخاص

 % ك % ك % ك % ك % ك % ك % ك % ك 5

2 5 566 51 566 26 566 03 5231 06 566 06 566 06 566 24 5030 

0 5 566 51 566 26 566 06 566 06 566 06 566 06 566 06 566 

0 5 566 51 566 26 566 06 566 06 566 06 566 24 5030 06 566 

1 5 566 51 566 26 566 06 566 06 566 06 566 23 56 06 566 

2 5 566 51 566 26 566 06 566 06 566 06 566 06 566 06 566 

3 5 566 51 566 26 566 06 566 06 566 06 566 06 566 06 566 



  انىحاحمد دعيج الديأ/             اليات مقترحة لتقديم الشكاوى 
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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 -( ما يمى :7يتضح من جدول ) -
حصول جميع بنود ألية المراقبة والمحاسبة المقترحة عمى نسب موافقة  تراوحت بين  -
 %( من جميع فئات المستفيدين.100%( و)92.5)

 -الاستنتاجات :
 يرى  المستفيدين من الية الشكاوى القائمة انيا تتميز بما يمى: -2
 أنيا ألية معمنة . -
 توافر العديد من صناديق الشكوى. -
 اىتمام المسؤولين  بشكواىم . -
 إيمان المسئولين بأىمية شكواىم. -
 تم التوصل إلى استمارة تقديم الشكاوى في صورتيا النيائية. -
الألية المقترحة لمشكاوى من خلال صناديق الشكاوى أو البريد حصمت جميع بنود   -

        %( من جميع 100%( و)86.66الإلكتروني عمى نسب موافقة  تراوحت بين )
 فئات المستفيدين .

حصمت جميع بنود الألية المقترحة لمشكاوى من خلال المقابمة الشخصية )وجياً لوجو( عمى  -
 %( من جميع فئات المستفيدين.100%( و)88.88نسب موافقة  تراوحت بين )

حصمت جميع بنود ألية المراقبة والمحاسبة المقترحة عمى نسب موافقة  تراوحت بين  -
 %( من جميع فئات المستفيدين.100%( و)92.5)



 اسيوط جامعة – التربية لكمية العممية المجمة
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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 التوصيات :
  -في ضوء الاستنتاجات التي تم التوصل إلييا يوصى بما يمى :

إلُهب لأى جوُع الفئبث شبسكج فٍ إعذادهب كوب كبى لخبشاء  حطبُق الألُبث الخٍ حن الخىصل -1

حوبَت الوسخهلك بذولت الكىَج سأي فٍ حصوُوهب بهذف الخعشف علً الوشكلاث الخٍ َعبًً 

 هٌهب هجخوع الكىَج والعول علً حلهب.

حبًٌ هفهىم إداسة الشكبوي  )هٌظىهت هخكبهلت حخضوي حلقً الشكبوي والشد علُهب والعول  -2

( الضعف والعول علً حلهب بشكل جزسٌحجوُع البُبًبث وححلُلهب للخىصل إلً أهن ًقبط علً 

 .أو قصىس وححذَذ أولىَبث الخطىَشورلك للىقىف علً أهن الوجبلاث الخٍ حعبًً هي ضعف 

 حصوُن الٌظن الخقٌُت والخكٌىلىجُت لخسهُل ًظبم حصش الشكبوي وححلُلهب .   - 3

 



  انىحاحمد دعيج الديأ/             اليات مقترحة لتقديم الشكاوى 
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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 -قائمة المراجع :
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