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 الملخص 

من خدمات الحكومة، حيث تصميم وتنفيذ نظام إدارة الشكاوى والاقتراحات يهدف إلى تحسين رضا المواطنين 

يُسهم في تسهيل عملية تلقي ومتابعة الشكاوى بشكل فعّال، كما يُعزز تقديم الحكومة لخدمات أفضل وأكثر 

 الواردة. فعالية بناءً على التعليقات

Abstract 

The design and implementation of the complaints and suggestions management 

system aims to improve citizens’ satisfaction with government services, as it 

contributes to facilitating the process of receiving and following up on complaints 

effectively, and also enhances the government’s provision of better and more 

effective services based on the comments received. 
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  المقدمة

تعتبر جودة الخدمات الحكومية أمرًا حيويًا لتعزيز العلاقة بين المواطن والحكومة، ومن بين الجوانب الأساسية 

التي تلعب دورًا حيويًا في هذا السياق هي إدارة الشكاوى والاقتراحات. يسعى هذا البحث إلى استكشاف كيف 

تجاه الخدمات ايسهم في تعزيز رضا المواطنين  يمكن تحسين تلك العمليات من خلال تصميم وتنفيذ نظام فعّال

 الحكومية.

في ظل التطور التكنولوجي المستمر، أصبحت أنظمة إدارة الشكاوى والاقتراحات أداة حيوية لتحسين الشفافية 

والاستجابة السريعة لاحتياجات المواطنين. يهدف هذا البحث إلى فحص كيف يمكن للتكنولوجيا أن تكون 

 الرئيسي لتعزيز تجربة المواطن وتحسين جودة الخدمات الحكومية.السائق 

من خلال استكشاف الأدوار المتنوعة لنظم إدارة الشكاوى والاقتراحات، سنسلط الضوء على كيفية تحسين 

ق عمليات الرصد والتفاعل مع مدخلات المواطنين. يعتبر تصميم نظام فعّال هندسيًا وتكنولوجيًا أمرًا حيويًا لتحقي

هذا الهدف، وستوفر هذه الدراسة إطارًا موجّهًا لتنفيذ نظام يعزز فعالية إدارة الشكاوى ويعزز رضا المواطنين 

 الحكومية. عن الخدمات

 مشكلة البحث

تعتبر إدارة الشكاوى والاقتراحات في الخدمات الحكومية تحديًا كبيرًا يواجه العديد من الحكومات. تظهر مشكلة 

ظمة الحالية في استيعاب ومعالجة حجم الشكاوى المتزايد، مما يؤدي إلى تأخير في الاستجابة عدم فعالية الأن

 وتقديم الخدمات بشكل فعّال.
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تواجه الحكومات تحديات في تجاوز فجوة التواصل مع المواطنين وفهم احتياجاتهم بشكل شامل. نقص التفاعل 

ى المواطنين، مما يجعل من الضروري تحسين آليات الفوري والفعّال يسهم في تفاقم الاستياء وتدهور رض

 التواصل وتعزيز الشفافية.

من جهة أخرى، تعاني الأنظمة الحكومية من تحديات في تحليل البيانات والمعلومات المتراكمة من خلال 

رارات الشكاوى والاقتراحات. غياب أساليب تحليل فعّالة يحد من القدرة على استخدام هذه البيانات لاتخاذ ق

 تحسينية.

تضاف إلى ذلك، قد يعاني المواطنون من عدم وعي كافٍ حول كيفية تقديم الشكاوى أو الاقتراحات، مما يؤدي 

 القائم. النظام إلى انخراط غير كافٍ في العملية وتقليل فعالية

 أهداف البحث

الشكاوى والاقتراحات . تحسين فعالية الرصد والاستجابة: تهدف البحث إلى تصميم نظام يسهم في رصد 1

 بشكل فعّال، وتحقيق استجابة سريعة وفعّالة لتلبية احتياجات وتوقعات المواطنين.

. تعزيز التواصل بين الحكومة والمواطنين: الهدف هو إقامة آلية تواصل فعّالة تسهم في تفاعل مستمر مع 2

 ات الحكومية.المواطنين، مما يعزز التفاهم المتبادل ويؤدي إلى تحسين جودة الخدم

. تعزيز الشفافية والثقة: يسعى البحث إلى تعزيز الشفافية في إدارة الشكاوى والاقتراحات، مما يسهم في بناء 3

 ثقة المواطنين في الأجهزة الحكومية ويعزز الشراكة بينهم.
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بيانات  . تحليل بيانات الشكاوى لاتخاذ قرارات مستنيرة: يستهدف البحث تصميم نظام قادر على تحليل4

 الشكاوى بشكل فعّال، مما يوفر رؤى هامة لاتخاذ قرارات تحسينية وتعزيز جودة الخدمات.

. تشجيع المشاركة الفعّالة للمواطنين: يهدف البحث إلى تحفيز المواطنين للمشاركة الفعّالة في تقديم الشكاوى 5

 فعّالة. عيةتو  والاقتراحات، وذلك من خلال تصميم واجهات سهلة الاستخدام وحملات

 أهمية البحث

. تحسين تجربة المواطنين: البحث في تصميم وتنفيذ نظام فعّال لإدارة الشكاوى والاقتراحات يلعب دوراً حاسماً 1

 في تعزيز تجربة المواطنين، حيث يمكنه تسهيل العمليات وتحسين جودة الخدمات الحكومية.

افية الأجهزة الحكومية من خلال توفير نظام يسمح . تعزيز شفافية الحكومة: البحث يسهم في تحسين شف2

 بتتبع ومعالجة الشكاوى والاقتراحات بشكل واضح، مما يعزز الثقة بين المواطنين والحكومة.

. تحقيق التفاعل الفعّال: فهم الشكاوى والاقتراحات يتيح للحكومة التفاعل بشكل فعّال مع احتياجات المواطنين، 3

 تمر في الخدمات المقدمة وزيادة رضا المواطنين.مما يقود إلى تحسين مس

. تحليل البيانات لاتخاذ قرارات مستدامة: البحث يسهم في تطوير نظام يمكن من تحليل كميات كبيرة من 4

 البيانات المتراكمة من الشكاوى، مما يوفر أساسًا لاتخاذ قرارات مستدامة وفعّالة.

لتحديات التي يواجهها النظام الحالي يعزز فرص تحسين الأداء . تحفيز الابتكار وتحسين الأداء: فهم ا5

 فاعلية. وأكثر وتطوير حلًا مبتكرًا، مما يسهم في تطوير خدمات حكومية أفضل
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 أسئلة البحث

. كيف يمكن تصميم واجهة المستخدم لنظام إدارة الشكاوى بطريقة تجعلها سهلة الاستخدام للمواطنين، مما 1

 مشاركتهم؟يسهم في زيادة 

. كيف يمكن تحليل بيانات الشكاوى والاقتراحات بشكل فعّال لاستخلاص رؤى قيمة تسهم في تحسين 2

 الخدمات الحكومية بشكل مستدام؟

. ما هي الإجراءات الأمنية والخصوصية المتخذة في تصميم النظام لضمان سرية المعلومات الحساسة التي 3

 قد يقدمها المواطنون في شكاواهم؟

. كيف يمكن تشجيع المواطنين على المشاركة الفعّالة في تقديم الاقتراحات وكيف يمكن تحفيزهم لتقديم 4

 تعليقات ذات جودة؟

. كيف يمكن استخدام التكنولوجيا لتحسين عمليات الرصد والاستجابة للشكاوى بشكل فوري، مما يعزز رضا 5

 الاستجابة؟ المواطنين ويقلل من وقت

 الإطار النظري 

ي إطار نظري، يتناول تصميم وتنفيذ نظام لإدارة الشكاوى والاقتراحات لتعزيز رضا المواطنين عن الخدمات ف

الحكومية مجموعة من المفاهيم الحيوية. يعتبر هذا الموضوع أحد مكونات تفعيلية للتحول الرقمي وتعزيز تفاعل 

 الحكومة مع المواطنين. 
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حاجة الملحة لتسهيل عملية تلقي الشكاوى والاقتراحات وفحصها بشكل أولًا، يجسد تصميم النظام استجابة لل

 فعّال. يستند ذلك إلى فهم عميق لاحتياجات المواطنين وكيفية تحسين الخدمات الحكومية بناءً على ملاحظاتهم.

الاقتراحات، ثانيًا، يستند التصميم إلى مفهوم التفاعل الفعّال، حيث يتيح للحكومة الاستجابة الفورية للشكاوى و 

 مما يعزز الرضا ويسهم في بناء علاقة ثقة بين المواطن والسلطات.

ثالثًا، يُعزز التصميم بدمج تقنيات تحليل البيانات للفهم الأعمق لأنماط الشكاوى والاقتراحات، مما يمكن الحكومة 

 من اتخاذ قرارات مستنيرة تحسن الخدمات المقدمة.

ز شفافية العملية، حيث يتيح النظام للمواطنين متابعة حالة شكاواهم ومعرفة رابعًا، يبرز التصميم حاجة تعزي

 كيفية معالجتها، مما يسهم في بناء ثقة أكبر.

أخيرًا، يعكس تصميم النظام استراتيجية شمولية لضمان تشجيع مشاركة واسعة من المواطنين، بما في ذلك 

 الحكومية. مشاركة أوسع في تحسين الخدمات تحفيز المشاركة الفعّالة لضمان تنوع الآراء وتعزيز

 . مبدأ التفاعلية والشفافية:1

تصميم النظام يستند إلى مفهوم التفاعل الفعّال وتحقيق شفافية كبيرة، مما يتيح للمواطنين رؤية عمليات الإدارة 

 للشكاوى والاقتراحات بشكل شفاف، وبالتالي يُعزز الثقة والتواصل البناء.
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ة يعتبر أساسًا في عدة مجالات، حيث يشير إلى القدرة على التفاعل والتأثير بشكل مباشر على مبدأ التفاعلي

البيئة المحيطة. في مجال تكنولوجيا المعلومات، يُبرز مبدأ التفاعلية في تصميم واجهات المستخدم، حيث 

 يسعى المطورون إلى جعل التفاعل مع البرمجيات والتطبيقات سلسًا وفعّالًا.

بالنسبة لمبدأ الشفافية، فيُعَدُّ أحد أساسيات الإدارة والتواصل. يهدف إلى جعل العمليات والقرارات ظاهرة أما 

وفاهمة للجميع، مما يسهم في بناء بيئة عمل مفتوحة ومستدامة. في سياق الحكومة والمؤسسات، يلعب مبدأ 

 الشفافية دورًا في بناء الثقة بين السلطات والمواطنين.

مبادئ التفاعلية والشفافية في عالم الابتكار وريادة الأعمال، حيث يُشجّع على التواصل الفعّال وتقديم تتلاقى 

الأفكار بوضوح. يُعزز هذا التفاعل والشفافية التعاون والتطور المستدام، سواء في مجال الأعمال أو 

 الحكومة. أو التكنولوجيا

 . تكامل التقنيات الحديثة:2

دمج أحدث التقنيات مثل الذكاء الاصطناعي وتحليل البيانات لتسهيل إدارة الشكاوى والاقتراحات يتميز التصميم ب

 بكفاءة وتحقيق تحسين مستمر في الخدمات الحكومية.

تكامل التقنيات الحديثة يُظهر أهمية الجمع بين مختلف الابتكارات التكنولوجية لتحقيق تأثير أكبر وتحسين 

الات. في مجال تكنولوجيا المعلومات، يُسهم تكامل التقنيات في إنشاء بيئات تفاعلية العمليات في مختلف المج

 ومتناغمة، حيث يتم ربط أنظمة متعددة لتحسين كفاءة العمل وجعل التجارب أكثر سلاسة.
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في مجال الصناعة، يُعزّز التكامل الحديث بين التقنيات مثل الذكاء الاصطناعي وإنترنت الأشياء تحسين 

اجية العمليات وتقليل التكلفة. يمكن رصد وتحليل البيانات بشكل فعّال، مما يساعد في اتخاذ قرارات أفضل إنت

 وتحسين جودة المنتجات.

تكامل التقنيات أيضًا يلعب دورًا حيويًا في قطاع الرعاية الصحية، حيث يمكن دمج تقنيات مثل الطباعة ثلاثية 

 العمليات الجراحية وتوفير رعاية أفضل للمرضى.الأبعاد والروبوتات الطبية لتحسين 

مع تزايد تبني تقنيات الذكاء الاصطناعي وتحليل البيانات الضخمة، يصبح التكامل الحديث أمرًا ضروريًا 

 الابتكار. لمواكبة التطورات التكنولوجية وتحقيق أقصى استفادة من إمكانيات

 . المشاركة الفعّالة للمواطنين:3

آليات لتشجيع المواطنين على المشاركة الفعّالة من خلال حملات توعية وتشجيع على تقديم يتضمن النظام 

 ملاحظات ذات جودة، مما يسهم في جعل العملية شمولية وتعبئة مختلف أطياف المجتمع.

من  المشاركة الفعّالة للمواطنين تعد أساسًا لتحقيق الديمقراطية الحقيقية وتطوير المجتمع. يمكن تحقيق ذلك

 خلال تفعيل الدور الفعّال للمواطنين في صنع القرار وإدارة الشؤون العامة.

تعتبر وسائل التواصل الاجتماعي والتقنيات الحديثة أدواتًا قوية لتحقيق المشاركة الفعّالة، حيث يمكن للمواطنين 

 التعبير عن آرائهم ومشاركة أفكارهم بشكل أسرع وأوسع نطاق.
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اطنين يلعبان دورًا هامًا في تعزيز المشاركة الفعّالة، حيث يتيح التوعية بالقضايا وتوفير التثقيف وتمكين المو 

 المهارات الضرورية للمشاركة الفعّالة تعزيز فهم أعمق للقضايا وتحفيز المواطنين على المشاركة البناءة.

ت الحوار المفتوحة بين الحكومة في سياق الحكومة المحلية، يمكن تحقيق المشاركة الفعّالة من خلال تطوير آليا

 والمجتمع المحلي، واستخدام آليات اتخاذ القرار المشتركة.

في الختام، تعد المشاركة الفعّالة للمواطنين ركيزة أساسية لتحقيق التنمية المستدامة والاستقرار الاجتماعي، 

 والشفافية. وتسهم في بناء مجتمع يستند إلى العدالة

 صية المعلومات:. ضمان أمان وخصو 4

يُولَّد التصميم عن اهتمام بالغ في ضمان أمان وخصوصية المعلومات الحساسة التي يُمكن أن يقدمها المواطنون، 

 من خلال تبني معايير أمان عالية وسياسات واضحة للحفاظ على سرية البيانات.

د تأمين البيانات وحمايتها ضمان أمان وخصوصية المعلومات أمر حيوي في عصر تكنولوجيا المعلومات. يجس

 مسؤولية كل فرد ومؤسسة لتجنب التسريبات وسوء الاستخدام.

تكنولوجيا التشفير تعتبر أحد الوسائل الرئيسية لحماية المعلومات. باستخدام أساليب التشفير المتقدمة، يمكن 

 تأمين البيانات عند النقل وفي مختلف وسائط التخزين، مما يعزز سرية المعلومات.

تشير ممارسات إدارة الوصول إلى ضرورة تحديد الصلاحيات ومنح الوصول إلى المعلومات بشكل متناسب، 

 مما يقلل من مخاطر استخدام غير مصرح به للبيانات ويحسن التحكم في الخصوصية.
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توفير تحديثات يتطلب الحفاظ على أمان المعلومات الالتزام بمعايير الأمان والتحديث المستمر للبرامج والأنظمة. 

 أمان منتظمة يحمي من الثغرات الأمنية المحتملة ويقوي الدفاع ضد التهديدات السيبرانية.

في النهاية، يجب تعزيز الوعي بأمان المعلومات وتشجيع مفهوم الخصوصية بين المستخدمين، سواء كانوا 

 لية.والمسؤو  أفرادًا أو مؤسسات، لضمان تبني ممارسات أمان قائمة على الوعي

 . تعزيز القدرة على التحليل واتخاذ القرار:5

يركز التصميم على تحسين قدرة الحكومة على تحليل بيانات الشكاوى والاقتراحات بشكل فعّال، واستخدام هذه 

 عام. بشكل التحليلات لاتخاذ قرارات استراتيجية تعزز جودة الخدمات الحكومية

القرار يعتبر أمرًا حاسمًا في مواجهة التحديات الشخصية والمهنية. تطوير هذه تعزيز القدرة على التحليل واتخاذ 

 المهارات يساهم في تعزيز الفهم العميق للمواقف وزيادة الفعالية في اتخاذ القرارات الصائبة.

الذكي في سياق التعلم المستمر، يسهم تنمية مهارات البحث وجمع المعلومات في تعزيز التحليل الفعّال. البحث 

 والمستند إلى مصادر موثوقة يمكن أن يمنح رؤى أعمق ويدعم اتخاذ القرارات المستنيرة.

اعتماد مهارات التفكير النقدي يشكل عنصراً أساسياً في تعزيز القدرة على التحليل. تحفيز التفكير المنطقي 

 جوانب المعنية.والتقييم النقدي للمعلومات يسهم في تحليل الوضع بشكل شامل وتقييم جميع ال

التنظيم وتصنيف المعلومات يعزز الفهم الفعّال ويجعل عملية التحليل أكثر فعالية. استخدام أساليب التنظيم، 

 مثل الرسوم البيانية والجداول، يسهم في تبسيط البيانات وتحليلها بشكل أكثر فعالية.
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والمهني. تعلم كيفية التحلي بالصبر  تحفيز التعلم من الأخطاء وتقدير تجارب الفشل يعزز النمو الشخصي

 واستخدام الأخطاء كفرص للتحسين يسهم في تعزيز قدرة اتخاذ القرارات الرشيدة.

في الختام، يعد تعزيز القدرة على التحليل واتخاذ القرار مسارًا حيويًا نحو تطوير الفهم العميق والتحكم الفعّال 

 والمهنية. في مختلف جوانب الحياة الشخصية

 والتوصيات لنتائجا

 :النتائج

نظام إدارة الشكاوى والاقتراحات يسهم بشكل فعّال في تحسين عمليات الإدارة  . تحسين فعالية الإدارة:1

 والاستجابة السريعة، مما يقلل من وقت الاستجابة ويزيد من فعالية الخدمات الحكومية.

المواطنين، حيث يمكن للنظام تحفيز حوار بناء زيادة في مستوى التواصل بين الحكومة و  . تعزيز التواصل:2

 ومستدام يعتمد على احتياجات وتوقعات المواطنين.

بفضل التحليل الدقيق للبيانات، يساعد النظام في تحسين جودة الخدمات الحكومية  . تحسين جودة الخدمات:3

 استنادًا إلى الاقتراحات والشكاوى، مما يعزز رضا المواطنين.

يسهم النظام في تعزيز شفافية العمليات الحكومية، حيث يمكن للمواطنين متابعة حالة  الشفافية:. زيادة 4

 شكاواهم والتحقق من تقدم معالجتها بشكل شفاف.

يحفز النظام المواطنين للمشاركة الفعّالة في تحسين الخدمات، ويشجع على تقديم اقتراحات  . تشجيع المشاركة:5

 ستمر.بناءة تعزز التحسين الم
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 :التوصيات

يُفضل تعزيز حملات توعية فعّالة لتعزيز التفاعل من قِبل المواطنين وتشجيعهم  . تعزيز حملات التوعية:1

 على استخدام النظام بنشاط.

يُوصى بتعزيز القدرات التحليلية للنظام، بما في ذلك تطوير  . تطوير ميكانيزمات تحليل بيانات متقدمة:2

 نات متقدمة للاستفادة القصوى من المعلومات المتاحة.ميكانيزمات تحليل بيا

يُشدد على ضرورة تحسين سياسات الخصوصية والأمان لضمان  . تعزيز سياسات الخصوصية والأمان:3

 حماية المعلومات الشخصية للمواطنين.

لضمان يُقترح توسيع نطاق المشاركة من خلال إشراك مختلف شرائح المجتمع  . توسيع نطاق المشاركة:4

 شمولية التحسينات المقترحة.

يُوصى بتحسين واجهة المستخدم لجعل تجربة المواطنين سهلة وجذابة، مما يزيد  . تحسين واجهة المستخدم:5

 النظام. من مشاركتهم وفعاليّة

 عجار ملاو  رداصملا

(. التحقيق في الشكاوى لتحسين الممارسة وتطوير السياسات. المجلة الدولية 2009)باري، جيه، وهيويج، يو 

 .669-663(، 7)22لضمان جودة الرعاية الصحية, 
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(. الاستراتيجيات الرئيسية لتحسين أنظمة إدارة شكاوى المرضى داخل 2018ميرزويف، ت.، وكين، س. )

(، 1)11ت الموجودة؟. العمل الصحي العالمي، ما الذي يمكننا تعلمه من الأدبيا -المرافق الصحية 

1458938. 

Penichet, V. M. R., Gallud, J. A., Fernández-Caballero, A., & Lozano, M. D. 

ورش عمل ) EGOV، أغسطس(. الشكاوى والاقتراحات الإجراء التعاوني على شبكة الإنترنت. في 2005)

 (.342-336وملصقات( )ص 

(. الشكاوى هي أفضل صديق للشركة. مجلة التسويق الاستراتيجي، 2010، ف. )لاريفيت، س.، وبروارد

18(7 ،)537-551. 

Allsop ،J. ،& Mulcahy ،L. (1995).  ,(, 2)4التعامل مع الشكاوى السريرية. الجودة في الرعاية الصحية

135. 

نظام لاستخدام شكاوى المرضى كمحفز لتحسين الجودة. إدارة الجودة في الرعاية   .S. Y. (2011)هسيه، 

 .355-343(، 4)20الصحية, 

https://jaspss.com/

