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 ت أاثبتت الدراسا، حيث اى مؤسسة ورضا الموظفين عن العمل في  عملاءعلاقة وثيقة بين رضا الان هناك هل تعلم 
ّ
ن

ته ه، ويزيد كذلك من دافعيلوظيفته وولاءه لعملحصول الموظف على كامل حقوقه المادية والمعنوية يزيد من حبه 

 على أداءه المهني وإنتاجيته الكمية والنوعية، ويزيد من رضا 
ً
 ات. ذه المخرجعن هالعملاء للعمل، مما ينعكس إيجابا

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

د  ودة الخ  ا ال الخكومي ة  اتمج   عملاءورض 

اهم المفاهيم المعاصرة التى تهتم بها اى مؤسسة تسعى الى الحفاظ قدراتها التنافسية من  العميلرضا 

اكدت المواصفة القياسية الدولية لذا وحصتها فى السوق، فالعميل هو محور اهتمام اى مؤسسة ، 

 والتواصل معه.  علي التركيز على العميل 5-9-2بند   5092: 1009لنظام إدارة الجودة للأيزو 
 

الزبائن من المفاهيم التسويقية التي تقيس مدى مطابقة المُنتجات والخدمات لتوقعات  رضا يعتبر و 

المستهلكين من حيث السعر، والكمية، ومواعيد الاستلام والتوزي    ع في الأسواق، ويتمّ ذلك عن طريق 

ن، والذي لمتواز اتباع جُملة من العمليات الإدارية والتسويقية التي تضمن تحقيق ما يُسمى بالأداء ا

 يحافظ على أرباح المنظمة، ويُرضي زبائنها، وبالتالي يرضي جميع الأطراف. 
 

 أحد فانها تعد رضا العملاء عن الخدمات المقدمة من قبل الجهات الحكومية وشبه الحكومية أما 

ر جليا هعدم الرضا عن أداء الأجهزة الخدمية يظلذا فان المؤشرات الرئيسة لتقييم أداء تلك الجهات. 

في ضعف الإنتاجية، وسوء في جودة الخدمات المقدمة للعملاء تأخيرا وتعطيلا وتعقيدا، والتسيب 

والغياب من قبل موظفي خدمات العملاء في تلك الجهات، حتى تحولت إلى صورة نمطية اختزنتها 

لعلاقات ا الذاكرة الجمعية للمواطن، وأصبح يتعايش معها بشكل يومي، ويسعى لتجاوزها باستخدام

أن عدم  يمكن الجزم .غير الرسمية والواسطة في ظل تواضع وضعف الأنظمة وتقادم بعضها الآخر

رضا المسؤول والموظف عن أداء جهته هو بداية الطريق الصحيح لمعالجة هذا القصور في الأداء، 

نطلق من ، توعملية التصحيح يفترض أن تنطلق من هذا الرؤية إلى جانب دراسات قياس رضا العملاء 

ثلاثة أسئلة: لماذا لم يكن أداء جهتي مرضيا لي ولموظفي ولعملائي ثانيا؟ وأين تكمن جوانب القصور 

 في أداء جهتي؟ وكيف يمكن تطوير عملي بما يحقق رضا كافة الأطراف المستفيدة من الجوانب؟

على تنفيذ برنامج تطوير الخدمات الحكومية بهدف تحسين الأداء الحكومى ليصبح أكثر   الدولة المصريةتعمل 

من خلال إعادة هندسة دمات الكترونيا خالجديدة على تقديم المنظومة حيث تعتمد تلك الكفاءة وفاعلية 

دورات عمل جميع الخدمات الحكومية فى كافة مراحلها المختلفة، وتوفير قنوات متعددة لتقديم الخدمة التى 

 ،تتيح للمواطنين، سواء القادرين على التعامل مع الحاسبات الإلكترونية أو الذين لا يملكون مهارة التعامل معها 

 على الخدمات بشكل ميسر وبكفاءة ونزاهة وشفافية.  الحصول

عاملين كسب رضاء المتتحسين جودة الخدمات الحكومية التى تستهدف   ضمن استراتيجيةهذه الخطوة وتأتى 

صولا الى حوكمة الخدمات الحكومية من مع الجهاز الحكومي، بالاضافة الى تحسين الانتاجية الحكومية ، و 

لفساد ومنع الرشوة، وترشيد استخدام المال العام بما يحقق النزاهة والعدالة فى الاداء الحد من اخلال 

الحكومى، وتفعيل معايير إتاحة البيانات الحكومية المنفتحة من أجل تعزيز الشفافية، بالاضافة الى تحقيق 

ات المؤمنة بين الجهالتكامل والترابط بين الخدمات الحكومية المختلفة، وسرعة وسهولة تبادل البيانات 

 الحكومية المختلفة، وتحقيق التكامل والترابط بين الخدمات الحكومية المختلفة. 
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