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 ملخص

هب   هو دراسة البحث هذا من الرئيسي لهدفا لتحسين جودة الخدمات  استراتيجيات إدارة الموا
دمة من قبل   امارة في    الهيئة االتحادية للهوية والجنسية  من اجل رضا المواطنين عن الخدمات المق

واهب، من خالل اختبار أثر    تم ذلك ابوظبي.  واهب، االحتفاظ بالم استراتيجية الجذب، تطوير الم
تابع واثر جودة الخدمة كمتغيرات مستقلة على رضا المواطن كمتغير    وتخطيط تعاقب المواهب

واهب  كمتغير وسيط بين   مة  استراتيجيات إدارة الم جهة ورضا المواطن عن الخدمات المقد من 
جهة اخرى. الدراسة  على  القائم اإلحصائي التقييم من  استفادت كمية بحثية دراسة هي البحثية من 

 في  ضخم بحث هي الدراسة .واألنحدار واالرتباط والتغاير، التباين وتقنيات التفصيلية الحلول
ها االعتبار  في األخذ مع  السمة هب   هو للدراسة  موقعًا  تتناول  أن لتحسين  استراتيجيات إدارة الموا

من قبل   من اجل رضا المواطنين عن الخدمات المقدمة  الهيئة االتحادية للهوية  جودة الخدمات 
مارة ابوظبيفي    والجنسية   بدور  يتعلق  فيما  .أجريت سابقة دراسات بالفعل هناك كانت حيث ،  ا

هب   إدارة الموا من اجل رضا المواطنين ، فقد تماستراتيجيات   إنشاء  لتحسين جودة الخدمات 
 عبارة هم التقييم هذا مجتمع .الدراسة  ظروف مع توافقلي تعديله  وتم األدبية األعمال من استبيان

 هو المستهدف العينة ، حجم  امارة ابوظبيفي    الهيئة االتحادية للهوية والجنسية  موظفو   عن
ها  الفعلية الصالحة البيانات مجموعة ولكن  332 رضا   الرئيسي التابع المتغير نتائج .عينة 301 ب

دمة    يمكن ؛ كبيرة تنبؤية  وأهمية مرضية تنبؤية قوة توضح بالهيئة ،  المواطنين عن الخدمات المق
اإلمالئي76.2  ان يفسرالنموذج المقترح   من التباين في درجات التدقيق  الحاصل في رضا    ٪ 

دمة من قبل    التى   امارة ابوظبيفي    الهيئة االتحادية للهوية والجنسية  المواطنين عن الخدمات المق
ها  مواهب   مع كبيرة عالقة ل ، بينما كانت نتائج التحليل للدور الوسيط لجودة استراتيجيات إدارة ال

 ورضا المواطن.استراتيجيات إدارة المواهب الخدمة نتائج مرضية في العالقة بين  

مواهب ، جودة الخدمات ، رضا العمالء ، إدارة الهجرة أبوظبي ،  الكلمات المفتاحية : إدارة ال

 اإلمارات العربية المتحدة. 
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ABSTRACT 

The main objective of this research is to study talent management strategies to improve 
the quality of services in order to satisfy citizens with the services provided by the 
Federal Authority for Identity and Citizenship in the Emirate of Abu Dhabi. This was 
done by testing the impact of the strategy of attraction, talent development, talent 
retention, and talent succession planning as independent variables on citizen 
satisfaction as a dependent variable and the impact of service quality as an 
intermediary variable between talent management strategies on the one hand and 
citizen satisfaction with the services provided on the other hand. The research study is 
a quantitative research study that made use of statistical evaluation based on detailed 
solutions and techniques of variance and covariance, correlation, and regression. The 
study is huge research in the feature bearing in mind that it deals with a site of study 
that is talent management strategies to improve the quality of services for citizens’ 
satisfaction with the services provided by the Federal Authority for Identity and 
Citizenship in the Emirate of Abu Dhabi, where there have already been previous 
studies conducted. Regarding the role of talent management strategies to improve the 
quality of services for citizen satisfaction, a questionnaire was created from the literary 
works and modified to match the study conditions. The population of this assessment 
are the employees of the Federal Authority for Identity and Citizenship in the Emirate 
of Abu Dhabi, the target sample size is 332 but the actual valid data set has 301 
samples. The results of the main dependent variable, citizens’ satisfaction with the 
services provided by the authority, show satisfactory predictive power and great 
predictive importance. The proposed model can explain 76.2% of the variance in the 
degrees of spelling in citizens’ satisfaction with the services provided by the Federal 
Authority for Identity and Citizenship in the Emirate of Abu Dhabi, which has a great 
relationship with talent management strategies. The results of the analysis of the 
mediating role of service quality were satisfactory results in the relationship between 
talent management strategies and citizen satisfaction. 

Keywords : Talents Management, Services Quality, Customer Satisfaction, 
Immigration Department Abu Dhabi, UAE. 

 

 

 

 

 

 

 



iv 

ABSTRAK 

Objektif utama penyelidikan ini adalah untuk mengkaji strategi pengurusan bakat 
untuk meningkatkan kualiti perkhidmatan bagi memuaskan hati rakyat dengan 
perkhidmatan yang disediakan oleh Pihak Berkuasa Persekutuan bagi Identiti dan 
Kewarganegaraan di Emirat Abu Dhabi. Ini dilakukan dengan menguji kesan strategi 
tarikan, pembangunan bakat, pengekalan bakat, dan perancangan penggantian bakat 
sebagai pembolehubah tidak bersandar ke atas kepuasan rakyat sebagai pembolehubah 
bersandar dan kesan kualiti perkhidmatan sebagai pembolehubah perantara antara 
strategi pengurusan bakat ke atas satu. tangan dan kepuasan rakyat terhadap 
perkhidmatan yang diberikan sebaliknya. Kajian penyelidikan adalah kajian 
penyelidikan kuantitatif yang menggunakan penilaian statistik berdasarkan 
penyelesaian terperinci dan teknik varians dan kovarians, korelasi, dan regresi. Kajian 
itu adalah penyelidikan yang besar dalam ciri yang mengambil kira bahawa ia 
berkaitan dengan tapak kajian yang merupakan strategi pengurusan bakat untuk 
meningkatkan kualiti perkhidmatan untuk kepuasan rakyat dengan perkhidmatan yang 
disediakan oleh Pihak Berkuasa Persekutuan untuk Identiti dan Kewarganegaraan di 
Emirat of Abu Dhabi, di mana telah ada kajian terdahulu yang dijalankan. Mengenai 
peranan strategi pengurusan bakat untuk meningkatkan kualiti perkhidmatan untuk 
kepuasan rakyat, soal selidik telah diwujudkan daripada karya sastera dan diubah suai 
agar sesuai dengan keadaan kajian. Populasi penilaian ini adalah kakitangan Pihak 
Berkuasa Persekutuan untuk Identiti dan Kewarganegaraan di Emirat Abu Dhabi, saiz 
sampel sasaran ialah 332 tetapi set data sah sebenar mempunyai 301 sampel. 
Keputusan pembolehubah bersandar utama, kepuasan rakyat terhadap perkhidmatan 
yang diberikan oleh pihak berkuasa, menunjukkan kuasa ramalan yang memuaskan 
dan kepentingan ramalan yang besar. Model yang dicadangkan boleh menerangkan 
76.2% daripada varians dalam darjah ejaan dalam kepuasan rakyat dengan 
perkhidmatan yang disediakan oleh Pihak Berkuasa Persekutuan untuk Identiti dan 
Kewarganegaraan di Emirat Abu Dhabi, yang mempunyai hubungan yang hebat 
dengan strategi pengurusan bakat. Keputusan analisis peranan pengantara kualiti 
perkhidmatan adalah hasil yang memuaskan dalam hubungan antara strategi 
pengurusan bakat dan kepuasan rakyat. 

Kata kunci: Pengurusan Bakat, Kualiti Perkhidmatan, Kepuasan Pelanggan, Jabatan 
Imigresen Abu Dhabi, UAE. 
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CHAPTER ONE /  الفصل االول 
 

مة    المقد

 الخلفية النظرية 1.1

هو تحديد موضوع البحث وصياغة   هذه الدراسة  وهكذا يبدأ الفصل   موضوع البحث.الهدف من 

ها تحفز  ضمن استراتيجيات إدارة المواهب  تتبخلفية   جوهر االنضمام إلى الشركة وجلب  والتي في 

هوبين إلى الشركة بشكل فعال ، يتم تحديد   بالتوازى.  (Löfsten et al., 2020)   عمال جدد مو

استراتيجية    . ولبناء(Allen, 2018)  حوافز لالحتفاظ بهمال  وتفعيلوتقدير العمال الموهوبين  

أن تضع نظام  ، يجب  ، وبالتالي  مواهب  ما تريده ال هب تحتاج الشركة إلى معرفة  جذب الموا

ها ذلك  ونتيجة ل.  (Kaur & Sharma, 2019)   في وقت الحق  الحوافز بما يتماشى مع احتياجات

هب ارتفاعًا في الرضا الوظيفي والتحفيز (. Hermans, 2020)  تظهر استراتيجية جذب الموا

خالل البرامج المتخصصة    ولذلك من  واالحتفاظ بها  مواهب  جذب ال استراتيجية  ، يتم تقييم 

هادف جنبًا إلى جنب مع مكافآت خاصة   ,Akar)  الموجودة داخل الشركة ؛ يحصلون على عمل 

، يجب تعزيز استراتيجية جذب المواهب وجودة العمل من خالل استخدام ا اإلطارهذوفي  (.  2018

 .(Victor, 2018)  هذه االستراتيجية في ضوء حقيقة أن الخبرة مصدر أساسي للتعلم

 

مستوى المعرفة والتأهيل  مدة بقاء استراتيجية جذب المواهب في الشركة ، ارتفع  وكلما طالت 

، فإن رضا العمالء مدفوع    على ذلك وبناءاً  (.  Baum & Kabst, 2014)  الخاصين بالشركة

هذه االستراتيجية تسبب مستويات أعلى  هو السبب في أن  وهذا  بجودة العمل والتزام الموظفين ، 

منظمات استراتيجية للمما ال شك فيه أن  (.  Martinaityte et al., 2019)  من رضا العمالء
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ها العاملة في ضوء المنافسة ا  هب تبدأ في تحديد وتقييم قوت لشديدة والتغيرات البيئية  جذب الموا

ها وتنتج استراتيجيات جديدة الستيعاب الكفاءات والمهارات الجديدة  التي تؤثر على أساليب عمل

 .  (Irtaimeh et al., 2016) المطلوبة لتحقيق الميزة التنافسية

 

مة المراجعة لسرد  هب بشكل أساسي على منظ وبالتالي ، يجب أن تركز إستراتيجية جذب الموا

ظائف الشاغرة ، ومراجعة أو بناء وصف وظيفي جديد لهذه الوظائف ، والمهارات والكفاءات  الو

هداف األداء الوظيفي للموظفين المعينين حديثاً  بعد (.  Irtaimeh et al., 2016)  المطلوبة ، وأ

االختيار التي تعد العمود  ذلك ، يجب توجيه التركيز إلى عملية التوظيف التي تتضمن عملية 

، والتركيبة  (.  Stoeber et al., 2020)  ري لعملية التوظيفالفق مة  االقتصادات المتقد جعلت 

السكانية المتغيرة باستمرار والظروف االقتصادية الصعبة ، سوق العمل أكثر تنافسية ، وأصبحت  

اآلن مهمة  الجيدة  هب  هب واالحتفاظ بالموا الموا جذب   ,Sahay)  المنافسة على استراتيجية 

هي مفهوم أصبح  اتف(.  2018 ق معظم المسؤولين التنفيذيين في المنظمات على أن تنمية المواهب 

ومع ذلك ، هناك عيوب في تنفيذه ،  (.  Rowland et al., 2017)  بالغ األهمية للنجاح التنظيمي

ما تعرفه المنظمات على أنه موهبة ، ونطاقها واألهداف  هو عدم الوضوح بشأن  أحد األسباب 

 . (Dohme et al., 2017) المواهبالعامة لتنمية 

 

ها  هب وتعزيز الموا ، يتعين على المنظمات وضع استراتيجيات لجذب   & Edeh)  مع ذلك 

Mlanga, 2019  .)  وإعادة الهيكلة    ، متوازىوبشكل التنظيمية  القدرة التنافسية  ونتيجة لزيادة 

أهداف العمل االستراتيجية   والعولمة،  واهب مع    كانت هناك حاجة مستمرة لمواءمة أنشطة تنمية الم

(Dhir, 2019  .) ها إلدارة الموارد باإلضافة إلى ذلك ، تقوم العديد من المنظمات بتغيير ممارسات

 ,.Crawshaw et al)   البشرية للتكيف مع عالم ما بعد الركود الذي تسبب في التعقيد في السوق 

2017). 
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هو  استجا  دها  هار والبقاء ، أح بة لتنمية المواهب لهذا ، تحتاج المنظمات إلى استراتيجيات لالزد

 ,Maycock & Ikuomola)  اختيار وتطوير ونشر القوى العاملة الراغبة في التعلم المستمر

ما إذا كان يجب على المنظمات التركيز (.  2015 هب غير واضح  ومع ذلك ، يبقى تطوير الموا

ها بش واهب أو تطوير تم تبرير االستثمار في (.  Collins et al., 2019)  كل أكبر على اختيار الم

هب كمصدر للميزة التنافسية  فإن الميزة النسبية    .(.  Ibrahim & daniel, 2018)  تنمية الموا

هب الخارجية أ هب المنظمات التي تعمل بها داخليًا ، أثبتت إستراتيجية اكتساب الموا نها لتنمية موا

من المنظمات. مع العديد   .(Chaudhuri et al., 2018)   غير ناجحة على المدى الطويل 

األهداف    وبالتالي، مواهب الموظفين لمتابعة  االستثمار في تنمية  يتعين على المؤسسات 

مة  هب مع النهج  (.  Chen et al., 2019)  االستراتيجية للمنظ ءمة تنمية الموا كما يتم النظر في موا

االستراتيجية  حالة العمل للمؤسسات لتنفيذ  واهب في  وفوائد تنمية الم   االستراتيجي التنظيمي 

(Dayel et al., 2020 .) 

 

هارات القيادة  األجور القائمة على األداء ، والتطوير الوظيفي ، واالستثمار في اإلدارة ، وتعزيز م

اهب ها المنظمات لالحتفاظ بالمو (. Holland & Scullion, 2019)  هي الممارسات التي تتبنا

من الطلب على التوظيف الخارجي ،  كما ي هب قد زاد  شار إلى أن نقص التطوير الداخلي للموا

وهوبين مشاكل استبقاء الموظفين الم االحتفاظ  (.  Murray, 2019)  والذي بدوره يؤدي إلى 

مهمة ينظر إليها على أنه يجب على الشركات أن تأخذ ذلك هو قضية  محمل الجد   بالموهبة  على 

واهب  باستقصاء وأن تقوم   هذا السياق  (.  Harris, 2019)   ما يمكن أن تفعله لالحتفاظ بأعلى الم في 

من دوران الموظفين الموهوبين مهمة للحد   ,Baliga & Rani)  ، تعد مشاركة الموظفين أداة 

2020). 
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هب يولد التزامًا قويًا ووالءًا بين الشباب   هناك    توظيفهم، الذين تم  إن االحتفاظ بالموا يجب أن تكون 

مما سيقلل من معدل دوران العمل ويزيد من   بيئة مرضية في مكان العمل لمشاركة الموظفين ، 

لتعزيز ثقافة المشاركة ،  (.  Pandita & Ray, 2018)  والء العمالء وقيمة أصحاب المصلحة 

الموارد البشرية الطريق لتصميم وقياس وتقييم السيا  سات والممارسات الواقعية في  يوجه قادة 

ها بالمهارات والكفاءات المطلوبة للنمو   هب واالحتفاظ ب مكان العمل التي تساعد في جذب الموا

في المنظمات يجب أن تأخذ نظرة أكثر شمولية أثناء التخطيط (.  Ferreira, 2018)  واالستدامة

أجل تعز من  إلدارة العناصر الرئيسية المطلوبة  الموظفين  يز التحفيز والحضور إلشراك 

واهب  .(Hassan, 2016) واالحتفاظ بالم

 

من الوقت المستغرق في توظيف بدائل القادة والمتخصصين  هب  إدارة الموا   يقلل استخدام 

(Hughes, 2019  .)  ذوي الكفاءات هو تلبية الطلب على األشخاص المناسبين  في التركيز 

ما مع خلفاء داخليين أو مع    المناسبة في تلك النقطة بالضبط في الوقت المناسب  عند الحاجة ، إ

وفقًا للدراسات السابقة ، فإن التخطيط  (. Okumus et al., 2017) مرشحين من خارج الشركة 

 ,Nkoane)  االستباقي للخالفة الداخلية يقلل من تكاليف المعامالت ، وبالتالي يزيد ربح الشركات

من  الفت شكل  وب(.  2018 فقدان المعرفة ويعزز جودة العمل ، على    ، قد يقلل التعاقب السلس 

 . (Kichuk, 2017)  سبيل المثال ، ألنه يمكن نقل المعلومات والممارسات بشكل شخصي

 

  ، إلى ذلك  العمل وباإلضافة  ، بجودة  أخرى  أمور  من بين   ، مدفوع  العمالء    نظرًا ألن رضا 

(Kontoghiorghes, 2016  .)  هذه االستراتيجية تؤدي إلى  Poisat)  زيادة رضا العمالءفإن 

et al., 2018 .)إذا قام القادة بإبالغ المواهب بمستقبلهم والمسارات الواعدة المفتوحة لهم ، فإن ف

هذه    ملتزمونالمواهب تثق في القادة طالما أنهم   هب بمتطلباتهم ؛ تعتبر  ودهم عندما تفي الموا بوع

متميزًا في تأسيس الجدارة بالثقة ة عامالً  ه عد ذلك ، تقنع  (.  Veselova et al., 2018)  النزا
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من الدافع ألداء الموهبة ، شريطة أن تكون   اإلستراتيجية الموهبة بإظهار مستويات أكبر بكثير 

ما هو قادر على القيام (.  الخالفة الموعودة نتيجة لرغبات فردية )التكافؤ ، وأن الموهبة واثقة في 

 .(Churchill, 2015)(. ا وعد به )أداةوأن يعتبر أنه سيحصل على م(. به )التوقع

 

هو تحديد العالقة بين إدارة المواهب وتوجيه جودة الخدمة لدعم  هذا البحث  الهدف الرئيسي من 

رضا  الخدمة لدعم  وجودة  هب  الموا حاليًا تتعلق بإدارة  دراسات  وال توجد  المواطنين  رضا 

هب لدعم رضا المواطنين الخلفية نعتقد أن إد(.  Nigro & Císaro, 2020)   المواطنين ارة الموا

جهة نظر بحثية من و أمر حتمي   ,.Van Zyl et al)  وتأثير ذلك على توجههم وجودة الخدمة 

هي مفتاح جودة (.  2017 مواهب الفعالة للموظفين  ال إدارة  أن  من المسلم به على نطاق واسع 

دة الخدمة بالعالقة يتم تعريف جو(.  Hughes & Rog, 2008)  الخدمة الفعالة ورضا المواطنين

 .  (Malik et al., 2020) بين توقعات العمالء وكيف ينظرون إلى تجربتهم

 

هي    باالمكان من خالل خمسة أبعاد رئيسية  دمة  الخ الجانب الماديقياس جودة   (   (. الملموس 

المرافق  إلى ظهور  الملموس  تشير  (.  Agus, 2019)  والضمان واالستجابة والموثوقية والتعاطف

ومواد االتصاالت ؛ يشير الضمان إلى المعرفة و مجاملة الموظفين  المادية والمعدات واألفراد 

شير االستجابة إلى رغبة  بينما ت(.  Gaikwad & Gwalani, 2019)  وقدرتهم على نقل الثقة

خدمة سريعة  تشير الموثوقية (.  Demong et al., 2019)  الموظفين في مساعدة العمالء وتقديم 

دمة الموعودة بشكل موثوق ودقيق  يشير (.  Kakiya et al., 2020)  إلى القدرة على أداء الخ

 . (Ajmal et al., 2020)  التعاطف إلى االهتمام الفردي واالهتمام الذي تقدمه المنظمات لعمالئها 

الجوانب المختلفة   من  المدنيةرضا المواطنين له تصورات متباينة للعديد  هذه  للحياة  ، وتشمل 

، واألماكن الحضرية والعامة ، ووسائل النقل ، والصحة ، والسالمة ،    السكنيةالجوانب: البيئة  

من   واالمتثال للوائح ، واألنشطة الثقافية ، والرعاية البيئية ، والترفيه ، وجودة الخدمة المقدمة 
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اليومية    ذا كانت هناك أحداث سلبية في الحياةا(.  Nigro & Císaro, 2020)  الحكومة المحلية

اإلضرار   ، فقد يؤدي عدم الرضا إلى  عامللمواطن  الدولة بشكل  او   بالصورة الذهنية للمدينة 

(Lyons et al., 2019  .)  انخفاض جودة حياة المواطنين إلى ما دون عتبة  ويجب االنتباه الي ان

 Nigro)وينعكس سلبا علي مستويات تقييم الحياة المدنية  التباطؤ يتجهنمو المجتمع فان معينة ،  

& Císaro, 2014  .)  ما    ليس النجاح المالي الحديثة  للمدن  للدول و  الهدف الرئيسي  فلذلك بقدر 

هية ورضا سكانها  هو السعي الي   . (Nigro & Císaro, 2020) رفا

 

ها يعيش المواطنون في المجتمعات التي تلبي   فضل وجه ، ولكن حتى إذا على أ   احتياجات ساكني

آخر   يتم ذلكلم   من الصعب االنتقال إلى بديل  أو  الخطر  من    يجد بعض األشخاص أنه 

(Tvinnereim et al., 2017  .)  أهمية ورضا يمكن قياس مستوى التوقعات التي تغطي 

االستطالعات  مدينتهم عن طريق   ,Hjortskov)  المواطنين عن جودة الخدمة وموقفهم تجاه 

ها األكثر ا(.  2019 دمة التي يرى رضا المواطن أن هو تحديد جوانب جودة الخ من ذلك  لهدف 

المتغيرات أو العوامل (. Alzola & Santana, 2020)  أهمية فيما يتعلق بتحسين جودة الخدمة

  ,.Ji et al)   غير الملموسة التي تؤثر بشكل كبير على رضا المواطنين عن الحكومة المحلية

2020). 

 

 حث مشكلة الب  1.2

دمة او على أنه حالة    الرضا م تعريف  ت شعورية ناتجة عن تقييم للحالة النهائية لتجربة منتج او خ

(. Hao, 2016)    التوقعات االساسية مكافئ او يفوق  كون الحالة ايجابية اذا كان التقييم  تحالة ما و

المواطنين عن الخدمات الحكومية   ووجهات النظر ظلت    فانفي البحث األكاديمي حول رضا 

تكوين الرضا(   النماذج التي تحددوقياس الرضا ،  لالمثالي    الطريقمتباينة )على سبيل المثال ،  

(Kowalski et al., 2017  .)عموميالمواطنين ، على سبيل المثال ال الحصر موضوع   رضا  
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من الرضا مثل “  األعمال   يخترق غالبية  هو ابعد   –الرضا    - األداء  الخاصة والعامة ويهتم بما 

أن تم تحديد الرضا  .  (Zhang, 2013)  " االرتباط   -  الثقة  المؤشر    قان ذلك بكا تاكيدبمجرد 

مة  ,.Morgeson et al)  الرئيسي لسلسلة من النتائج اإليجابية مثل ثقة المواطن والثقة في الحكو

مة وإصالح اإلجراءات  على  (.  2011 مة المكتسبة ، وإصالح اإلدارة العا من النتائج الها الرغم 

اإلدارية عند مقارنتها بمتطلبات عملية االبتكار ، والتنمية االجتماعية االقتصادية والتكامل الدولي  

 & Kuhlmann)  ، فإن سرعة إصالح اإلجراءات اإلدارية ظلت بطيئة وغير فعالة للغاية

Wollmann, 2019) . 

 

من المجتمعات فان   من   حيث    الوضوح واالنفتاح ال يزاالن منخفضينفي العديد  ال تزال العديد 

مة بطيئة اإلجراءات اإلدارية   ومعقدة ومزعجة للوكاالت وكذلك    المتعلقة بالخدمات الرسمية والعا

هاز اإلداري للدول وقد يكون من اسباب ذلك  (.  Benjamin, 2019)  مواطنين لل ة ضخمًا تنظيم الج

من التسلسالت الهرمية في المجتمعات الحديثة .  (Manulak & Snidal, 2019)  مع العديد 

ما تقدمه  رضاء المواطنين  تسعي الدول الي   تسجيل  مثل    جنسية عن خدمات تخص الالدولة  عن 

المواليد والوفيات ، وتجنيد القوات المسلحة ، وتسجيل الزواج ، وإصدار جواز السفر وبطاقة 

ا  ة ، والتراخيص ، وبراءات االختراع ، وتصاريح األنشطة المتعلقة بالنظام العام ، وهكذالهوي

(Hicks, 2019  .)  في الوقت الحاضر ، تتم العالقة اإلجرائية اإلدارية التي ترضي المواطن بين

اليات جديدة مثل الخدمات االلكترونية او تقديم الخدمات الحكومة والمواطنين من خالل استخدام  

 . (Allen et al., 2020)  الوكاالت المشتركةعبر 

 

المواطن عن اإلجراءات اإلدارية إنجازًا كبيرًا ألنه مرتبط مباشرة بممارسة    تحسين رضايعتبر  

 (.Jreisat, 2019)  مسؤولي الدولة للسلطة وبحقوق األفراد والمنظمات ومصالحهم المشروعة

امة ، والتي تهم   يرضي المواطن العديد من التطورات في تحسين جودة تقديم الخدمات اإلدارية الع
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في الوقت نفسه ، تطبيق آلية اإلدارة والتشغيل   (.Beeri et al., 2019)   الجمهور أكثر من ذي قبل

فعالية  لنظام إدارة الجودة على أمل تقديم أفضل خدمة ، وخلق ظروف مواتية للمواطنين وتحسين  

مة  (. Demir, 2020)  اإلدارة العا

 

أن   مفيداً حيث  العامة بحثاً  اإلدارية  ة  الخدم المواطنين عن  مدى رضا  الهيئات لذلك يعد تحديد 

مة مالحكو ومن المفيد   قد حققت العديد من التطورات في إصالح األنشطة تجاه المواطنين ية والعا

يجب على وكاالت إرضاء  (.  Hao, 2016)  قياس تأثيرها االن بعد فترة مت تطبيق التحسينات 

المواطنين فهم واقتراح حلول عملية أكثر لتلبية التطلعات والمزايا المعقولة للمواطنين على أساس 

   (.Kasemsap, 2020) والواجبات اإلدارية االجتماعية للسلطات المحلية تنفيذ الوظائف 

 

ها ، كانت هناك دراسات قليلة حول التحقق   على الرغم من وجود عالقة بين جودة الخدمة ورضا

 Pakurár et)  من مستوى تفسير عناصر جودة الخدمة بما يرضيك ، خاصةً لكل خدمة محددة

al., 2019.)    رضا العمالء يتأثر بعدة عوامل مثل جودة المنتج / الخدمة والسعر مشيراً إلى أن

مكونات  لالمواطنين    تقييم  (.Moon & Armstrong, 2019)  والموقف والعناصر الشخصية

العامة   ها ينعكس علي  الخدمات اإلدارية  العامة  ه رضا وتوابع الخدمات اإلدارية  عن    المواطن 

 (. Beeri et al., 2019) ووالئه للمجتمع

 

دراسة السابقة علي  ركزت الدراسات  والخصائص    وقد  الخصائص الشخصية للمواطن 

وحيث وجد ان   (.Norze et al., 2019)  الديموغرافية وبعض المعلومات الشخصية األخرى 

مة    تقييمهناك اختالفات في   الفئات المختلفة من نتيجة  ورضا المواطنين عن الخدمات اإلدارية العا

الشخصية لل االختالفات في فعلي سبيل المثال    (.Hao, 2016)  مواطنينالخصائص  قد تكون 

 ,.Griep et al)   اإلدراك والرضا ممكنة نتيجة لالختالفات في الحالة الزوجية والتعليم والمهنة 
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عندما تكون جودة الخدمات عالية سيكون لدى المواطنين معرفة أكمل حول الخدمات و(.  2016

ه ان    (.McKinley et al., 2017)   ممما ينعكس علي تقييمهم ورضا رضا  ويجب التنويه 

هو حالة مستمرة فرضا المواطن لخدمة ما قد ينعكس علي تقييمه للخدمات االخري او   المواطن

من استمرارية مواكبة تطوير الخدمات   مراعاة انه ال بد  من  دمة ولكن ال بد  اتقييم المستقبلي للخ

 (. Nisar & Prabhakar, 2017) تداموهم ما يتطلب عملية انفاق للتطوير المس

 

مة على المستوى الشعبي بما يرضي  العا في الواقع ، يتم تقديم معظم جودة الخدمات اإلدارية 

هذا البحث حول    (.Hao, 2016المواطن ) هات المحتملة في  هذه السيناريو لذلك ، يجب مراعاة 

مة على   حيث ان تصميم الخدمات    المستوى الشعبي رضا المواطنين عن الخدمات اإلدارية العا

يجب ان يتم بناء علي المتطلبات للمواطن مما سيساهم في سهولة ادراكه لجودة الخدمات و بالتالي 

 (. Brinkerhoff et al., 2018)  الوصول للرضا 

 

مة في دولة اال هذه الدراسة ان قطاع الخدمات العا ارات العربية المتحدة قد شهد متتمثل مشكلة 

هائال في  تط  االخيرةورا  وأحد السنوات  الهوية    ،  هي خدمات  االهمية العليا  ذات  هذه الخدمات 

مها    والجنسية  والتي لم يتم قياس رضا المواطن وجودة    الهيئة االتحادية للهوية والجنسية  التي تقد

ها حديثا. فضال عن ان جودة الخدمة في العصر الحديث لم تعد مسبباتها تعزي للعو امل الخدمة عن

مة عن رعاية وادارة المواهب والطاقات ال  أصبحت التقليدية و ناشئة امرا حيويا  سمات التجديد الناج

هذه الدراسة الي استكشاف مدي تأثير الستمرارية الت وهو ما لم يتم قياسه سابقا. لذا تهدف  طوير 

دمة والتي تنعكس علي  الخدمات المق هب علي جودة  رعاية الموا رضا    ممارسات االدارة في 

 في االمارات العربية المتحدة.  الهيئة االتحادية للهوية والجنسية  من خدمات المواطن 
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 أسئلة البحث  1.3

 تماشيا مع هدف البحث ، تستكشف الدراسة األسئلة التالية: 

هو تأثير استراتيجية الجذب على جودة الخدمة في   • الهيئة االتحادية للهوية والجنسية  ما 

 ؟في االمارات  

واهب على جودة الخدمة في   • هو أثر تنمية الم الهيئة االتحادية للهوية والجنسية في  ما 

 ؟ االمارات

هب على جودة الخدمة في   • هو أثر االحتفاظ بالموا الهيئة االتحادية للهوية والجنسية  ما 

 ؟ في االمارات

هو تأثير تخطيط تعاقب الم • دمة في  ما  الهيئة االتحادية للهوية  واهب على جودة الخ

 ؟ والجنسية في االمارات 

هو تأثير جودة الخدمة   •  و   استراتيجيات إدارة المواهب الوسيط على العالقة بين   ما 

 ؟ الهيئة االتحادية للهوية والجنسية في االمارات  رضا المواطنين في 

 

 أهداف البحث   1.4

هدف   راسة األهداف التالية: تستكشف الد البحث، تمشياً مع 

الهيئة االتحادية للهوية والجنسية في  تقييم أثر استراتيجية الجذب على جودة الخدمة ب •

 االمارات 

هب على جودة الخدمة ب  • الهيئة االتحادية للهوية والجنسية في  دراسة أثر تنمية الموا

 االمارات 

هب على جودة الخدمة في   • الهيئة االتحادية للهوية والجنسية  قياس أثر االحتفاظ بالموا

 في االمارات 
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جودة الخدمة ب  • هب على  الهيئة االتحادية للهوية  قياس أثر التخطيط لتعاقب الموا

 والجنسية في االمارات  

دمة    األثر الوسيط بيندراسة   • المواهب  وجودة الخ إدارة    ورضا  استراتيجيات 

 الهيئة االتحادية للهوية والجنسية في االماراتالمواطنين ب 

 

 أهمية الدراسة  1.5

إدارة المواهب  استراتيجيات  رضا المواطنين في تأثير  مفيدة بشكل خاص الستخدام  الدراسة 

هب ، وتخطيط تعاقب   هب)استراتيجية الجذب ، وتنمية المواهب ، واالحتفاظ بالموا ، لدعم  (.  الموا

ها آثار واسعة  الهيئة االتحادية للهوية والجنسية في االمارات . في الوقت نفسه ، يمكن أن يكون ل

وصانعي القرار  أخرى في مختلف المجاالت والممارسين والمالكين  النطاق على قطاعات 

اهم البحث الحالي في فهم رضا المواطنين وتستخدم ا لنظرية تحليل  والباحثين واألكاديميين. يس

 المفاهيم ونظرية جودة الخدمات واألدب بعناية. 

 

هذه الدراسة كيف يمكن الستخدام رضا الموظفين في استراتيجيات إدارة المواهب  لذلك ، ستكشف 

هذه    الهيئة االتحادية للهوية والجنسية  أن يجعل الدعم في   مهمة أخرى في  همة  اإلماراتية. مسا

هب أنها تقدم نموذجًا يصف    الدراسة في إرضاء المواطنين في العالقة من استراتيجيات إدارة الموا

 بشكل منهجي كيف يمكن تطوير تطوير رضا المواطنين من خالل خلق ثقافة أداء جودة الخدمات. 

همة في األدبيات أيضًا بأدلة تجريبية من خالل تقديم إما نظرية جودة  هذا البحث إلى المسا يهدف 

تشرح كيف يمكن الستراتيجيات إدارة المواهب ورضا المواطنين تطوير الخدمات التي يمكن أن  

هذه الدراسة نماذج  الهيئة االتحادية للهوية والجنسية في االمارات هذه النتائج ، ستقدم  . وبناءً على 

من ممارسات جودة الخدمات ورضا   واهب في العالقة  تجمع بين تفاعل استراتيجيات إدارة الم

 المواطنين. 
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 لبحث نطاق ا  1.6

هذا البحث على قياس رضا المواطنين بناءً على جودة الخدمات المقدمة بناءً على   يقتصر نطاق 

االتحادية للهوية   موظفي الهيئة  من  هم  هذه الدراسة  اهب. مجتمع  إدارة المو ممارسات  قياسات 

هو موقع   النطاق اآلخر  العربية  اإلمارات  دولة  أبو ظبي في    امارةوهي    الدراسة،والجنسية. 

مدى   2021أو    2020المتحدة. وبالتأكيد سيتم إجراء الدراسة وجمع البيانات خالل   تعتمد على 

من    الئمة الفترة الزمنيةم للقيام بذلك. تعتمد الدراسة أيضًا على البيانات األصلية التي تم جمعها 

 المنظم جيداً ولن تستخدم أي بيانات ثانوية.  االستبيان

 

 لرئيسيةتعريف المصطلحات ا  1.7

هذه الدراسة سابقًا من قبل العديد من األكاديميين والممارسين  تم شرح المصطلحات المستخدمة في 

بطرق مختلفة تعتمد على عامل نظرية جودة الخدمة. لذلك ، فإن المصطلحات الرئيسية التي يتم 

 استخدامها بشكل متكرر في هذه الدراسة هي كما يلي: 

من أعلى المرشحين ، وقد  استراتيجية الجذب: إنها ت   - مصادر نشطة  قنية توظيف محددة توفر 

ووسائل التواصل االجتماعي  اإلنترنت  البحث عبر  هب برامج  الموا جذب  خدمة  تستخدم 

واالتصاالت والتسويق والكالم لتحديد أو جذب المرشحين ذوي الخبرة الواسعة في مجال وصناعة  

 (. Mohammed, 2019) معينة

 

هب:  - تطوير المواهب بطرق عديدة بخالف التدريب والتطوير التقليدي ، ويمكن تم    تطوير الموا

الحصول عليها عن طريق التدريب ، وتظليل الوظائف ، والمحاضرات ، والتوجيه ، والتناوب ،  

والكتب ، والمقاالت ، والتقييمات ، والمزيد ، من أجل أن تكون العملية بنجاح ، يجب أن تبدأ من 

 (. Eastman, 2018) ر التنفيذيينالقمة مع كبا 
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مواهب: االحتفاظ    - اهب،االحتفاظ بال بكل بساطة ، الخدمة األكثر توفيرًا التي يمكن لفريق    بالمو

هم أثمن موارد شركتك ، واالحتفاظ بالموظفين   مها في المؤسسة ، والموظفون  الموارد البشرية تقدي

ها   .(Gope et al., 2018)  ذوي الخبرة أمر حاسم لنجاح

 

واهب وتخطيط   - إدارة الم تخطيط تعاقب المواهب: تتعرض الشركات التي ال تدير عمليات 

التعاقب للمخاطر المرتبطة باإلنتاجية غير المستغلة والمقلصة ، وفقدان الموظفين الرئيسيين ،  

، وصعوبات توظيف الموظفين الجدد بسرعة بنفس   هارات األساسية  والم وفقدان المعرفة 

 (. Turner, 2018) هارات مجموعات الم 

 

هي تقييم لمدى جودة الخدمة المقدمة لتتوافق مع توقعات العميل ،    - دمة  مة: جودة الخ جودة الخد

غالبًا ما يقوم مشغلو أعمال الخدمة بتقييم جودة الخدمة المقدمة لعمالئهم من أجل تحسين خدمتهم 

 (.Thapa, 2017)  أفضل، وتحديد المشاكل بسرعة ، وتقييم رضا العمالء بشكل 

 

هو الرضا عن الخدمات    - امة  المواطنين: رضاء المواطنين عن الخدمات اإلدارية الع رضاء 

هو حالة ذاتية ، باإلضافة إلى أن الخدمة   امة المقدمة للمواطنين ، ورضا المواطنين  اإلدارية الع

، تست خاصة بالدولة يجب على المواطنين لذلك  خدمة  هي  العامة  خدم لفحص رضا  اإلدارية 

مة   (.Walle, 2018) المواطنين عن الخدمة اإلدارية العا

 

ما )على سبيل  الموهبة :     - هبة على أنها قدرة طبيعية يولد بها شخص  ما يتم تعريف المو غالبًا 

ما يتعين على األشخاص العمل  المثال ، الغناء أو الرسم أو الرسم والقدرات الرياضية(. غالبًا 

مواهبهم المواهب    على صقل  عام وليست مكتسبة. الفرق بين  وجينية بشكل  ها فطرية  ، لكن

ها بمرور الوقت. تتطلب غالبية واجبات   هو أنه يمكن تعلم المهارات من الصفر وتحسين والمهارات 
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هارات مكتسبة ، وليست موهبة غريزية   على الرغم من أن الموهبة    -ومسؤوليات مكان العمل م

ها بالتأكيد أن تجعل   هب بصيغة الجمع  يمكن الموظف أو المرشح بارزًا. عندما يتم استخدام الموا

من قبل إدارات الموارد البشرية والقائمين بالتوظيف ، فإنها تشير عادةً إلى الباحثين عن عمل أو 

ها بعض التعريفات المختلفة في مكان   مجموعة من الموظفين. بشكل عام ، الموهبة ل المرشحين أو 

عم ، لكنها  المتوسط بشكل طبيعي  العمل  من  أعلى  هارات  معينين بم أفراد  ومًا طريقة لوصف 

مجموعة من الموظفين ذوي األداء العالي   اعدهم على األداء بشكل أفضل من البقية ، أو لوصف  تس

 والجودة العالية والمرشحين المحتملين. 
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CHAPTER TWO /  الفصل الثاني   
 

 استعراض الدراسات السابقة

 مقدمة  2.1

هذا البحث. تتعلق   ذات الصلة بموضوعات  الموجودة  هو استعراض للدراسات  هذا الفصل 

المراجعة أوالً بمجال الدراسة ، تليها الخصائص الثقافية لدولة اإلمارات العربية المتحدة ، حكومة 

المواهب إدارة  مناقشة مفاهيم  جودة الخدمة ورضا    اإلمارات اإللكترونية. كما تمت  بجانب 

المواطنين. تتم مناقشة األطر المفاهيمية بما في ذلك العالقات النموذجية المقترحة والنظرية ذات 

 الصلة في هذا الفصل. 

 

 حكومة اإلمارات اإللكترونية 2.2

من استراتيجيات الحكومة اإللكترون ية قصيرة طورت حكومة اإلمارات العربية المتحدة العديد 

وطويلة األجل لدعم نماذج الحوكمة الرقمية األكثر فعالية وكفاءة ولتقديم الخدمات الحديثة لقاعدة  

ها المتنوعة على طول العديد من قنوات التسليم تعد استراتيجية    (.Al Mansoori, 2017)   عمالئ

من نظام شامل   المتحدة جزءًا  العربية  اإلمارات  اإللكترونية لدولة  ، يشمل  الحكومة  ومتكامل 

ها من خالل قنوات مبتكرة  مختلف الجهات الحكومية ، يهدف إلى تحسين الخدمات الحكومية وإتاحت

في أقل من عقد من الزمان ،    (.Alsaadi et al., 2018)   على مدار الساعة طوال أيام األسبوع

م  وضربت   ، اإلماراتية تقدمًا سريعًا  اإللكترونية  الحكومة  استراتيجية  ة  أحرزت  ثاالً للحكوم

من مواطنيها وحصلت على استجابة إيجابية   ،   اإللكترونية الشعبية والفعالة لدعم التنمية 

(Bwalya, 2018.)   ومة اإللكترونية    ستبياناحتلت دولة اإلمارات العربية المتحدة ، وفقًا ال الحك
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الخليجي ، والخامسة في آسيا  ، المرتبة األولى بين دول مجلس التعاون    2012لألمم المتحدة لعام  

 (.Biygautane, 2015) ، والثانية والعشرين في العالم ألداء الحكومة اإللكترونية

 

ا اإلمارات العربية المتحدة في المرتبة  يذكر  إن ترتيب  مة    28لتقرير  )مع تطوير الحكو

-Al)  اميننقطة تصنيف في ع  21كان ملحوظًا بشكل خاص ألن الدولة تقدمت بـ  (.  اإللكترونية

Khouri, 2013.)    ويستمر التقرير في رسم مقارنة مثيرة لالهتمام بين النرويج ، التي تحتل

المرتبة الثامنة في الجدول ، واإلمارات العربية المتحدة ، وخلص إلى أن اإلمارات العربية المتحدة 

أساس السكان والناتج النرويج على  مستوى الخدمات عبر اإلنترنت مثل  المحلي    حققت نفس 

من أفضل  المتحدة حالة  اإلمارات العربية  السريع الذي أحرزته تعتبر  اإلجمالي للفرد: التقدم 

  الممارسات التي تسلط الضوء على مدى فعالية الحكومة اإللكترونية في المساعدة على دعم التنمية 

(Juaidi et al., 2016.)  الي للفرد ، مع ضعف عدد السكان وثالثة أرباع الناتج المحلي اإلجم

حققت دولة اإلمارات العربية المتحدة نفس مستوى الخدمات عبر اإلنترنت تقريبًا مثل تلك المقدمة  

 (.Al-Khouri, 2013) في النرويج ، وهي شركة عالمية رائدة في المرتبة الثامنة.

 

 اإلمارات العربية المتحدة والنرويجمقارنة بين الحكومة اإللكترونية في  2.1الشكل 

 (.UN Survey, 2012)المصدر: 
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العامة للدورات تت المبادئ  مع  اإلمارات تمامًا  اإللكترونية في  ة  الحكوم مبادرات  ماشى 

 (. Al-Khouri et al., 2014)  2021االستراتيجية لحكومة اإلمارات العربية المتحدة حتى عام  

أمور أخرى ، إلى سياسات متكاملة ، وتنسيق وتعاون فعالين بين  تسعى االستراتيجيات ، من بين  

الكيانات الفيدرالية ، وتقديم خدمات حكومية عالية الجودة ومتمحورة حول العمالء ومتكاملة ،  

 ,Mansour)   وتعزيز اإلدارة الفعالة للموارد وتعزيز آليات الحوكمة الشفافة والخاضعة للمساءلة

ية الموثوقة إلدارة الهوية الحكومية واحدة من الضرورات األساسية التي  تعد البنية التحت  (.2012

اإلمارات العربية المتحدة لتمكين تحول الحكومة اإللكترونية ، كما نناقش الحقًا ة   بدأتها حكوم

(Al-Khouri et al., 2014 .) 

 

 البنية التحتية إلدارة الهوية الوطنية لدولة اإلمارات العربية المتحدة 2.2.1

ة اإلمارات العربية المتحدة برنامجًا وطنيًا للبنية التحتية إلدارة الهوية بهدف تسهيل    أطلقت  حكوم

تم تصميم البرنامج   (.Valeri, 2018)  تحديد هوية المواطنين اإلماراتيين واألجانب والتحقق منهم

هوية موثوقة    لتقديم حل لمشكالت الهوية والثقة للبنية التحتية اإللكترونية من خالل توفير بطاقات 

، والحفاظ على   دمة    السجل السكاني لدولة اإلمارات العربية المتحدة   صحة وحداثةوآمنة ومتق

(Al-Khouri et al., 2014  .)  يتمثل الدور الرئيسي للبنية التحتية اإللكترونية في بناء مستوى

هات الحكومية في شبكة الثقة. ستضمن    ثقة المستخدمين ، الذين يمكنهم بعد ذلك التفاعل مع الج

وموثوقة بين مقدمي الخدمات   مسار معلومات ثنائية االتجاه آمنة  قدرة البنية التحتية على إنشاء 

لن   (.Al-Khouri et al., 2014)  والمستخدمين األمن السيبراني وخصوصية المستخدمين

ها اإلدارات المختلفة ؛ ب من ذلك ،  يحتاجوا بعد اآلن للتسجيل في الخدمات الفردية التي تقدم دالً 

  يمكنهم استخدام منشأة تسجيل دخول واحدة باستخدام بطاقة الهوية الرقمية الوطنية الخاصة بهم 

(Al-Khouri et al., 2014 .) 
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في الواقع ، ستعمل خدمات توثيق الهوية والتحقق في دولة اإلمارات العربية المتحدة كشريك  

دمة والمستخدم مناهج أخرى لزيادة مستوى الثقة    (.Al-Khouri, 2012)  موثوق به بين مقدم الخ

دادهم لتبادل المعلومات إلى مستوى   بين مستخدمي الخدمات اإللكترونية ، بحيث يتم رفع استع

 (.Salim et al., 2020) يشعرون فيه باألمان والرضا 

 

 التدابير األمنية للبنية التحتية 2.2.2

هو قاعدة البيانات الرئيسية لجميع المعلومات  سجل السكان الوطني لدولة اإلمارات العربية ال متحدة 

دول مجلس التعاون الخليجي الذين   الشخصية للمواطنين اإلماراتيين والمهاجرين ومواطني 

يتم تخزين معلومات الملف الشخصي الشخصي  (.  Abuelmagd, 2020)  يعيشون في الدولة

على معلومات شخصية مثل االسم  للفرد على بطاقة هوية ذكية وطنية عالمية ، والتي تحتوي  

توفر   (.Al-Khouri et al., 2014)  الكامل وتاريخ الميالد والعناوين الرئيسية والثانوية والمهنة

التي تمكّن الشهادة الرقمية  (.  PKIبطاقة الهوية وثيقة آمنة واحدة مع البنية التحتية للمفتاح العام )

خدمة بطاقة الهوية الوطنية ، والسجل   (.Al-Khouri, 2007)   وميزات مكافحة االحتيال تسعى 

السكاني ، الذي تديره هيئة اإلمارات للهوية ، إلى تحقيق ، من بين األهداف االستراتيجية األخرى 

، إدارة وصيانة العديد من قواعد البيانات السكانية بتكلفة مخفضة ، وتوفير البنية التحتية الرقمية  

وآمنالالزمة لتقديم الخدمات اإللكترو ومة اإللكترونية بشكل فعال  -Al)  نية. خدمات خطة الحك

Khouri, 2013 .) 

 

مع  آمن  تم تصميم بنية بطاقة الهوية الوطنية لدولة اإلمارات العربية المتحدة للتعامل بشكل 

وتأخذ الهندسة  (.  Al-Khouri et al., 2014)   المعامالت المعرضة للمخاطر للمعلومات الحرجة

، المستندة إلى بيئات متعددة الطبقات ، في االعتبار المخاوف الهامة مثل الخصوصية والحماية 

المعلومات الشخصية ، ومصادقة المستخدم والتحقق منه ، وبناء ثقة مستخدمي النظام والمساءلة  
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المعل وإدارة  مع تسجيل  الهندسة حالً للتعامل  الحكومية. توفر  والسياسات  ومات والملفات  ، 

هذه البيئة ببيئات   (.Al-Khouri et al., 2014)  الشخصية في سجل السكان في بيئة آمنة ترتبط 

الدعم األخرى لعمليات األعمال الداخلية ؛ على سبيل المثال ، التواصل على قنوات اإلنترنت عبر 

أو الحصول على بيانات عن النماذج   ، اإللكتروني  اإللكترونية التي    الرسائل القصيرة والبريد 

من سجل السكان النهاية جزءًا  تكمن بيئة الدعم في   (.Chanitphattana, 2017)  تصبح في 

-Al)  منطقة اإلنترنت ، بينما تعمل البنية التحتية للهوية في منطقة آمنة غير متصلة باإلنترنت

Khouri et al., 2014.) 

 

 نظرية جودة الخدمة  2.3

هذا القسم مختلف النظريات   ها إلبالغ الدراسة عن تأثير استراتيجيات إدارة يبحث  التي تم استخدام

وجودة الخدمة كمتنبئين برضا المواطن في   االتحادية للهوية والجنسية في  المواهب  الهيئة 

 . نظرية جودة الخدمة التالية. االمارات

 

ذات صت ها  مناقشة جودة الخدمة على نطاق واسع منذ القرن العشرين وال تزال فكرت لة مت 

ميزة تنافسية في عصر العالم والعولمة بال  بمساعدة المنظمات اليوم في خلق التمايز واكتساب 

تطوير نموذج تحليل الثغرات لقياس تأثير نظرية جودة   (.Ismail & Yunan, 2016)  حدود

 ;Parasuraman et al., 1988)  الخدمة على أساس الرؤية المتكاملة لعالقة رضا المواطنين

Li,& Shang, 2019.)    هي و  ، دمة  الخ عامة لجودة  توفر نظرية جودة الخدمة خمسة أبعاد 

إذا كان رضا المواطن يرى    (.Lam, 2002)  الملموسة والموثوقية واالستجابة والتأكيد والتعاطف

هذا   أن تنفيذ أبعاد الجودة في تنفيذ الوظيفة اليومية سيفي بشدة باحتياجاتهم وتوقعاتهم ، فقد يؤدي 

 (. Li & Shang, 2019) إلى سلوك إيجابي للعمالءالموقف 
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تم إجراء العديد من الدراسات الحديثة باستخدام نموذج اآلثار المباشرة لفحص جودة الخدمة في  

مقدمي الخدمات على الممارسة المناسبة  المنظمات القائمة على الخدمات مثل قدرة  مختلف 

غالبًا ما يرتبط    (.Kamalinasab et al., 2017)  المواطنينوالمالئمة والموثوقة في أداء رضا  

والء إرضاء المواطنين برغبة العمالء في شراء السلعة أو الخدمة بشكل متكرر مصحوبًا برابطة  

أو الخدمات  مواقف مواتية تجاه سلعة أو تجاه المنظمة التي تقدم السلع   ,Win)  نفسية ولديهم 

وهذا سيجلب  يمكن لجودة الخدمة أن تجل  (.2019 مرة أخرى ،  ب نية العميل الستخدام الخدمة 

جاءت جودة الخدمة كجودة فائقة للعميل    (. Meesala & Paul, 2018)  والء العميل إلى العمل

دمة ووالء (. Zeithaml et al., 2002) وجلب والء العمالء وهناك عالقات قوية بين جودة الخ

 (.Siddiqi, 2011) العمالء

 

دمة ذات الجودة العالية ستقنع العميل بشكل  ا  ,Kandampully)  بتكرار طلب الخدمة   فعال ن الخ

سلوك العميل تجاه مقدم الخدمة  وجودة الخدمة التي تلبي توقعات العمالء    خيث يتطور  (.1998

النية المسستقبلية من استمالة العمالء  هذه    ستزيد  (.Ismail & Yunan, 2016والء )الي درجة ال

 (.Kumar et al., 2019)   الشركات األخرى التي تقدم نفس الخدمةالشركة علي حساب    خدمةل

في أدبيات إدارة الجودة والتسويق ، غالبًا ما ينُظر إلى رضا العمالء على أنه وظيفة من الرضا  

 (.   Hamouda, 2019) الخاص بالمعامالت والرضا متعدد المعامالت

 

اهب استراتيجيات إدارة  2.4  المو

  ، ها  ، واالحتفاظ ب واهب  ، وتنمية الم الجذب  المواهب استراتيجية  إدارة  تشمل استراتيجيات 

هب.   وتخطيط تعاقب الموا
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 استراتيجية الجذب  2.4.1

تحتاج المؤسسات إلى وجود استثمارات استراتيجية في جذب للموظفين ذوي المهارات المناسبة  

هب من ذلك  استراتيجية جذب الموا في سياق    علي االدارة  (.Masip et al., 2019)  واألهم 

ها تطوير  استراتيجية جذب المواهب   تلك      حزمة الفوائد االقتصادية والنفسية والوظيفية التي ترا

عمل معينين   المواهب المحتملة ذاتها تنجذب إلى أصحاب  التوظيف والتي تجعلها في حد   في 

(Nilsson et al., 2019.)    هب مع الخريجين ذوي الجودة  استراتيجية جذب  استهداف  يتم الموا

الوسائط   والتي تظهر    الرقميةالعالية بحمالت  الخبرة المهنية الجيدة   وعود المنظمات ،  بشأن 

، يتم استهداف استراتيجية جذب المواهب للخريجين من   وعليه  (.Kheswa, 2015  والمكافآت

عام في جذب خالل استراتيجيات وأنشطة العالمة التجارية ألصحاب العمل التي ت نجح بشكل 

 (.Wallace et al., 2014) المواطنين المناسبين

 

الموظف باستمرار وتحديثها باستمرار لتكون طرق تقييم  يجب على المؤسسات تطوير وتنفيذ  

من منظور داخلي وخارجي كي تتمكن   (.Blake & Lloyd, 2020)   متسقة في المؤسسة 

من استراتيجية جذب   هب ، تحتاج إلى بناء روح المبادرة المهنية ، وخلق بيئة  المؤسسات  الموا

، وتبني التنوع وتبسيط عملية التوظيف  البيئة ضمن    (.Attaran et al., 2019)  عمل مرنة 

ها ، ولدى الموظفين   ها المزيد والمزيد من الخيارات لالختيار من بين هب لدي التنافسية الحالية ، الموا

العدي من الشكات اصبحت    إستراتيجيةمما يعني ان    بالخيارات المهنية  أيضًا خيارات فيما يتعلق 

مما يجعلها متساوية الجاذبية المؤسسات   (.Dahshan et al., 2018)   متشابهة  لكي تجذب 

ها إنشاء ملفات تعريف وظيفية صعبة ووصف الوظائف ، وال يختلف جذب   المواهب ، يجب علي

ها العمالء واالحتفاظ بهم عن جذب المواه   (. Sen & Bhattacharya, 2019)  ب واالحتفاظ ب

أو غير النقدية المكافآت )النقدية  النظر في  ها  (.  يجب على المؤسسات  لموظفين ل التي يتم تقييم

هب المطلوبة    وتحديد ما إذا كان تكوينها للمكافآت اإلجمالية سيحقق تأثيرات استراتيجية جذب الموا
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(Jimenez, 2019.)   تعد اس ، مجال المعرفة  وبالتالي  هب للعاملين في  جذب الموا تراتيجية 

 (.Masip et al., 2019) من أهم األنشطة للمؤسسات هامةمهارات وخاصة من يمتلكون 

 

من أقوى  لطالما كانت العناصر المالية سمة مميزة لعالقة العمل ، ووجدت األبحاث أنها واحدة 

من ال  (.Camisón, 2020)  تدابير الجذب  المتقدمة عالمات  تمتلك العديد  منظمات في البلدان 

هب ، كما تقدم مزايا مثل الفرص لتصبح مقيمًا دائمًا   تجارية ألصحاب العمل في مجال جذب الموا

تعمل الصورة والمزايا التنظيمية  (.Hermans, 2020)  أو المساعدة في الحصول على الجنسية 

هب عالميًااإليجابية كأدوات إستراتيجية فعالة لجذب المواهب   يجب   (.Yu, 2019)  لتوظيف الموا

هذه المكافآت المالية عند تطوير استراتيجية  على المنظمات النظر في المستويات التي يتم تقديم 

من حيث األجر األساسي الذي يتم تقديمه ، خاصة  هب   ,.Schlechter  et al)  جذب الموا

ها    باإلضافة إلى ذلك ، قد يكون لدى المنظمات اآلن  (.2014 رؤية أكبر فيما إذا كانت استراتيجيت

  Schlechterالحالية لجذب المواهب تتماشى مع تفضيالت المكافآت المالية للموظفين بشكل عام  

et al., 2014).)    على الرغم من أن التجربة تتحكم في العوامل التي أثرت على استراتيجية جذب

هناك متغيرات  (.  لعمل والعقد النفسيالمواهب الوظيفية )مثل العالمة التجارية لصاحب ا  ، ال تزال 

ها   (.Schmoll & Süß, 2019)غريبة ال يمكن السيطرة علي

 

محدودة ، فإن  هارات العالية  هب لألفراد ذوي الم ومع ذلك ، نظرًا ألن استراتيجية جذب الموا

هم الذين يمكنهم اختيار موقعهم هب تتصاعد واألفراد  ميل ت  (.Gordon, 2009)  حرب الموا

هب بحيث تضع  من جذب الموا البلدان التي تحتاج إلى قوة عاملة عالية المهارة إلى االقتراب 

)معايير التأهيل المواهب (.  قواعد الهجرة  هذه  وجذب  هب تحديد  دور سياسة الموا   ويصبح 

(Chand & Tung, 2019.)    هب ، وتحديد االختالفات فيما . يقترب البلد من إدارة جذب الموا

 (.Festing et al., 2013) يادة ومنظمات إدارة المواهبيتعلق بق
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 تنمية المواهب  2.4.2

هب بطريقة فعالة في حين يتم تقديم خيارات ومسارات  يتم تحديد وتلبية احتياجات تنمية الموا

هارات ذات    (.Vaeyens et al., 2008)  وظيفية  هب إلى تطوير الم لذلك ، تهدف تنمية الموا

هي عملية يمكن استخدامها  Butali & Njoroge, 2019)  بالمؤسسةالصلة   هب  (. تنمية الموا

،    هنا ومن    (.Mone et al., 2018)  لتوجيه سلوك الموظفين في اتجاه يناسب احتياجات العمل

هب حافزًا لتلبية االحتياجات الف اتجاه  (.  ردية ، وبالتالي ، تتبع المواهب )الوكالءيعد تطوير الموا

هذا االستثمار المنهجي في رأس المال البشري ال   (.Langenegger, 2011)(.  الشركة )المدير

مؤهلين تأهيال عاليا ، وبالتالي ينتجون عمل بجودة أعلى ،   يؤدي فقط إلى أن يكون الموظفون 

الوة على ذلك ، نظرًا ألن   (. Faggian et al., 2019)  ولكن أيضا يعزز رأس المال الفكري

هذه االستراتيجية تؤدي إلى زيادة أرباح الشركة    المزيد من الموظفين المؤهلين أكثر إنتاجية ، فإن 

(Al Mamun & Hasan, 2017 .) 

 

هب من  همية لتحفيز تنمية الموا هنية والتقدم أمرًا بالغ األ   وفقًا للدراسات السابقة ، تعد الخيارات الم

وينشأ ذلك ألن تطوير المواهب    (.Redondo et al., 2019)  أجل الرضا الوظيفي وااللتزام

يفضل التعويضات غير المادية ، مثل المنظورات المهنية ، ومحتوى الوظيفة الصعبة ونطاق  

هذا التركيز تعزز    (.Poocharoen & Lee, 2013)ل  العم ها  لذلك ، فإن الشركات التي لدي

هذه جاذبيتها كصاحب   هب   عمل مفضل بسهولة شديدة من خالل توصيل استراتيجية إدارة الموا

(Ibrahim & AlOmari, 2020.)    ونطاق التعلم ونمو المواهب التعريف  هناك نقص في 

هذا الموضوع على   (.Tuliao et al., 2017)  المقبولين بشكل عام يتعامل بعض الباحثين مع 

البشرية ، وال تزال األسئلة حول ما تعنيه تنمية المواهب وكيف يجب  أنه مرادف إلدارة الموارد  

 (. Bratton et al., 2017) على المنظمات إدارة المواهب موضع نقاش 
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هب ، تركز التنمية على تخطيط واختيار وتنفيذ استراتيجيات التطوير لمجموعة   وفقًا لتعريف الموا

ها  هب لتحقيق األهداف   المواهب بالكامل للتأكد من أن المنظمة لدي العرض الحالي والمستقبلي للموا

مواهب وأن األنشطة التطويرية تتماشى مع التنظيم عمليات ال  ,.Lucas et al)  االستراتيجية 

 ,.Van Zyl et al)  إدارة المواهب وتنمية المواهب مصطلح تم استخدامه بالتبادل  (.2018

هب ينُظر إليه على أنه أحد مكونات  في معظم األدبيات ، على الرغم من أن تطو  (.2017 ير الموا

من األوراق األكاديمية تركز على تنمية المواهب مواهب وقلة   Mehdiabadi)   عملية إدارة ال

& Li, 2016.)  

 

واهب على النحو التالي: إدارة رأس المال البشري ، إدارة عالقات الموظفين  تم وصف تنمية الم

يشير تطوير المواهب إلى مفهوم   (.Kalitanyi & Goldman, 2020)  أو إدارة القوى العاملة

موحدة بين وظائف التوظيف واالختيار والتقييم والتعلم والتطوير وإدارة  الجمع في منصة تقنية 

من الوظائف ذات الصلة بالموارد البشرية    األداء وتخطيط القوى العاملة والتعويضات وغيرها 

(Johnson et al., 2016.)  هب على التخطيط للمواهب  من ناحية أخر ى ، ينطوي تطوير الموا

ها لتحقيق األهداف االستراتيجية التنظيمية رها وتطوير تنمية    (.Lucas et al., 2018)  واختيا

ها وابتكار المنظمة  على صحة  األمد تسُتخدم للحفاظ  طويلة  متكاملة  عملية  هي  هب    الموا

(Mathorne et al., 2020.) 

 

 ,.Wan et al)   ابتكاراتهم في العمليات والمنتجات واإلدارة التنظيميةين  الموظفوبالتالي ، يعتمد  

هب ضرورية ألن المؤسسات تتنافس في سوق جديدة بموارد أق  (.2019 ل إن تنمية الموا

(DeCenzo et al., 2016.)   هب على تحسين استبقاء الموظفين وتحفيزهم   يساعد تطوير الموا

(Sarmad et al., 2016.)  ها ستقود الشركة إلى األمام  ,Kurniawan)  المواهب التي تم تطوير

واهب هي استراتيجية استباقية للمنظمات من أجل التغلب على الندرة   (.2019 لذلك ، فإن تنمية الم
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وهوبين مهرة والم وبالتالي فإن تنمية    (.Turner, 2017)  الوشيكة للمتخصصين والعمال ال

يضع تطوير      (.Galagan et al., 2019)  الحالي والمستقبليالمواهب تعد الموظفين للنجاح  

 المواهب المؤسسة في ميزة تنافسية ، وكفاءة تشغيلية محسنة ، ويساعد في االحتفاظ بالموظفين 

(Kulkarni & Kothelkar, 2019.)    هب لدعم األهداف االستراتيجية يجب استخدام تنمية الموا

 ,.Froidevaux et al)  وير الموظفين من خالل التعلمالتنظيمية حيث تعمل المنظمات على تط 

دورًا   (.2020 ويلعب  التنظيمية  التنافسية  الميزة  هب في  الموا هم تطوير  ، يسا ونتيجة لذلك 

البشرية الموارد  إدارة  ، ستحتاج تنمية   (.Kontoghiorghes, 2016)   استراتيجيًا في  لذلك 

 (.Farndale et al., 2010)  ي السوق العالميةالمواهب المحلية إلى التطوير للعمل بشكل جيد ف

من الفعالية التنظيمية ها بشكل جيد ، فإن تنمية المواهب تزيد   ,Thunnissen)  . إذا تمت إدارت

من    (.2016 هناك الكثير  هب نادرة ولكن  همية ألن الموا هب أمرًا بالغ األ تعد إدارة تنمية الموا

 (. Moon et al., 2017) "الموارد الغنية" للمواهب داخل كل منظمة

 

هب هو إنشاء نظام وبيئة لدعم الثقافة تسمح باالبتكار اإلبداعي والعمليات   لذا فإن دور تنمية الموا

من والدة األفكار المنتجة هذه الفجوة تحديًا لتنمية    (.Tosi, 2020)  المنضبطة التي تمكّن  تمثل 

 (. Liu et al., 2020)  مزايا فعاليتهم التنظيميةالمواهب وموظفي الموارد البشرية لالستفادة من  

هب ليست لغرض أساسي من القيادة والخالفة ؛ عادة ما ال يكون ابتكار  ومع ذلك ، فإن تنمية الموا

 (.Grant, 2020) المنتج في المؤسسة من األعلى ولكن من الموظفين

 

 االحتفاظ بالمواهب  2.4.3

لجيد بين صاحب العمل والموظف وفرص إن انخراط الموظف من خالل سمات مثل التواصل ا

 Fletcher)  النمو الوظيفي تحفز وتعزز الثقة داخل الموظفين ، مما يساعد في االحتفاظ بموهبتهم 

et al., 2018.)    من ناحية أخرى ، فإن غياب مشاركة الموظف يضعف التزام العامل على المدى
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 ,Kamel)  هم واالحتفاظ بهمالطويل ويخلق صعوبة في جذب الموظفين الموهوبين ومواءمت

هم وظائف الموارد البشرية ، ولكن الواجب الرئيسي والتحدي   (.2019 هبة من أ يعُد االحتفاظ بالمو

هو المفتاح ألي   (.Papa et al., 2018)  ألي موارد بشرية وبالتالي ، فإن االحتفاظ بالموظفين 

ال ، إنه تحد كبير للمؤسسات لالحتفاظ بالموظفين   مهرة بمجرد تعيينهم وتدريبهمنجاح تجاري 

(Al Mamun & Hasan, 2017 .) 

 

ها وتطويرها ، يجب أن يكون تركيز جهود االستبقاء  بمجرد أن يتم االحتفاظ بالموهبة واختيار

همًا للبقاء أو ترك قرارات العمال  ,Pandita & Ray)  وكيفية تفاعل المديرين مع الناس أمرًا م

ها وعروضهم من المهم االحتفاظ بالم  (.2018 مة السوق ومنافسي هب ، يجب أن تعرف المنظ وا

 ,.Tlaiss et al)   وكيفية اكتساب ميزة تنافسية عليهم عندما يتعلق األمر باالحتفاظ بالمواهب

ما    (.2017 وها وأن تفعل كل  ما يقدر موظف من األهمية بمكان أن تعرف المؤسسات  وبالتالي ، 

أنها تقدم لموظفيه من  ها للتأكد  المواهب في وسع الحفاظ على  ها  من شأن مكافآت   ا المهمين 

(Quratulain et al., 2018.)   من المنطقي تركيز جهود االحتفاظ على االحتفاظ بالمواهب

هي االحتفاظ بالمواهب  Bhat & Bharel, 2018)   عالية األداء  ها  واهب الستبدال (. أغلى الم

 (.  Tlaiss et al., 2017)  عالية األداء

 

واهب وعوامل   همة في إستراتيجية االحتفاظ بالم ها تأثير مباشر على النجاح    البقاءالمسا التي ل

الوظيفي مثل المزايا والتعويضات والموقع وما إلى ذلك ، في حين أن المكافآت الجوهرية والنجاح  

اسة  كشفت الدر  (.Sarmad et al., 2016)  الوظيفي قد يقلل بشكل غير مباشر من فقدان المواهب 

وهامة بين جميع أبعاد المشاركة في العمل وبعض األبعاد الخدمية لجودة   عن وجود عالقة إيجابية 

اختلف المستجيبون بشكل كبير من حيث التطبيق الحالي لممارسات    (. Narteh, 2018)  الخدمة 

هب بناءً على خصائصهم الديموغرافية تظهر   (.Ibrahim & AlOmari, 2020)  إدارة الموا
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مما يؤدي إلى زيادة   سياسات  هب الفعالة التزامًا برأس المال البشري ،  وممارسات إدارة الموا

 (. Dayel et al., 2020) مشاركة الموظفين وانخفاض معدل دورانهم

 

اهب  & Paul)  وبالتالي فإن إشراك العمل له تأثير كبير على إنتاجية الموظفين واالحتفاظ بالمو

Kee, 2020.)  ها تنطوي على خطة  إنه نهج استباقي إل االحتفاظ بالمواهب ألن المواهب  دارة 

هب أو خط القيادة عند الحاجة لتلبية   تطوير معدة جيداً لهؤالء األفراد بحيث يتوفر مجموعة الموا

ها  ظهور التنظيمية عند  إدارة االحتفاظ    (.Hermans, 2020)  المتطلبات  آخرون بأن  جادل 

مستوى القيادةبالمواهب يجب أن تمتد إلى جميع الموظف هم دون   ين ، بما في ذلك أولئك الذين 

(Cabral et al., 2019.)    يضيف توفير فرص التطوير لجميع الموظفين على جميع المستويات

عاملة مختصة ومحفزة  المرتبطة بقوة  هب وكذلك إلى زيادة الربحية  االحتفاظ بالموا   إلى قيمة 

(Issa et al., 2019 .) 

 

ما تكون   المنظمات ذات برامج تطوير القيادة عالية الجودة وبرامج إدارة التعاقب الرسمي غالبًا 

باإلضافة إلى ذلك ، يمكن أن يساعد   (.Turner, 2018)   هي التي تصل إلى نتائج أعمال فائقة

واهب المتكاملة المؤسسات على خفض التكاليف وتعزيز اإلنتاجية وتقليل المخاطر    االحتفاظ بالم

(Pessima & Dietz, 2019.)   ، يحفز االحتفاظ بالموهبة الذي يتم تنفيذه بفاعلية الموظفين 

ملتزمًا بالمنظمة  ويصبح  ارتباطًا بعمله  أكثر  ويكون  أفضل  أداءً  المتحمس  الموظف    وسيؤدي 

(Hughes & Rog, 2008.)    همًا وأحد هب الرئيسية مورداً م يعد األداء العالي واالحتفاظ بالموا

وبالتالي ، يجب على    (.Dayel et al., 2020)  لميزة التنافسية المستدامةالمصادر الرئيسية ل 

مهمة  ها  ها العليا تعرف أن مواهب أن  من  ودعم والتأكد  رعاية  أن تكون مبتكرة في   المؤسسات 

(Dhir, 2019.) 
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 تخطيط تعاقب المواهب 2.4.4

هم على أنه استراتيجية لتلبية طلب الشركة   هب ، الذي يفُ على األشخاص  إن تخطيط تعاقب الموا

  (. Bhatia, 2019)  المناسبين في الوقت والمكان المناسبين ، له تأثير قوي على أرباح الشركات

هذه االستراتيجية تحقق تدفق المعلومات بنجاح وتقلل من فقدان المعرفة   من ناحية أخرى ، يبدو أن 

من أ ها بشكل شخصي أكثر سهولة  مما قد ألن الممارسات الراسخة والمثبتة يمكن تبني سالفهم ، 

هب  تخطيط تعاقب    (.Du Plessis, 2019)  يفسر أيضًا التأثير اإليجابي على جودة عمل الموا

هي معيار واحد   هو أن جودة العمل  المواهب ، قد يكون التأثير غير الموجود على رضا العمالء 

هذه العينة مثل العالقة المستمرة بين العمالء    فقط لرضا العمالء وربما ال تحظى بالتقدير في 

 (.Gallardo et al., 2015)  والموظفين

 

األداء نتيجة   أن يكون تخطيط تعاقب المواهب زيادة كبيرة للغاية في الثقة وفي تحفيز  يمكن 

يعرف   (.Stewart & Rigg, 2011)  للمحاسبة المتصورة للمستقبل باإلضافة إلى نزاهة القادة

، وب المسارات الواعدة  هب  مواقفهم المستقبلية المحتملة  تخطيط تعاقب الموا التالي يعرف عن 

ها في وعود قادتهم ، ويبدو أنها   ها المواهب والتي يمكن االعتماد علي والمعتقدات التي تحتفظ ب

القادة هؤالء  دورًا حاسمًا في بناء الثقة في  أهمية تخطيط تعاقب    (.Wilson, 2019)   تلعب   .

هذه الحاالت: ضمان استمرار القا  دة المحضرين للمناصب الرئيسية ؛ وجود عملية  المواهب في 

مة ؛ مساعدة  هب ؛ المشاركة في برامج المنظ منهجية لفحص موهبة القيادة ؛ زيادة فرص الموا

هام االستراتيجية  مة ؛ وتطوير فرق القيادة القوية للم   الناس على تحديد خططهم المهنية داخل المنظ

(Barton, 2019 .) 

 

تعاقب المواهب للكثيرين إلى مربع "صعب للغاية" ولهذا السبب قمنا بإعطائه  تم إحالة تخطيط  

ت هذه ؛ ومع ذلك فهي مجموعة فرعية من إدارة المواهب  Cannon)  أهمية في مجموعة األدوا
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& McGee, 2011.)   مواهب لديه تحيز تجاه تلبية على النقيض من ذلك ، فإن تخطيط تعاقب ال

مة وهناك افت راض بأن الفشل في تلبية غالبية المتطلبات من الموظفين المطورين متطلبات المنظ

باإلضافة    (.Timms, 2016)  داخليًا من غير المرجح أن يوفر التنظيم الفعال على النحو األمثل 

همة للنجاح وأفضل السبل    لذلك مواهب معني بما يلي: تحديد الوظائف الم ، فإن تخطيط تعاقب ال

  لية وضع استراتيجيات لتحديد المزيج األمثل للتوظيف الداخلي والخارجيلتلبية المتطلبات المستقب

(Lyles, 2019 .) 

 

في نهاية المطاف ، تهتم إدارة المواهب وتخطيط التعاقب بتحفيز المحادثات المستنيرة حول الناس  

هناك جدل   (.Arora, 2019)  وخلق أفضل النتائج الممكنة  على الرغم من أنه ال يمكن أن يكون 

أن نكون صغ هب يجب  وإدارة الموا ، في تخطيط التعاقب  إمكانات  الناس لديهم  معظم  ير بأن 

 (. Arora, 2019) قادرين على التمييز بين األشخاص على أساس إمكاناتهم

 

 جودة الخدمة 2.5

مة  وجدت عديد الدراسات   إذا كانت المنظ خدمة عالية الجودة إال  أن الموظفين ال يمكنهم تقديم 

عمهم من    ,Armstrong & Taylor)   خالل الموارد والتدريب وممارسات اإلدارة والمساعدةتد

هب مثل التدريب على المهارات ، وتطوير   (.2020 على وجه الخصوص ، تعتبر ممارسات الموا

مة تقييم األداء السليم ، أساسية لتحسين جودة الخدمة    الكفاءات ، وخطط التطوير الوظيفي وأنظ

(Mishra et al., 2019.)    ممارسات جذب المواهب كما سلط باحثون آخرون الضوء على 

عالية الجودة مهم لتقديم خدمات  تعتبر   (.Goh & Okumus, 2020)  واالحتفاظ بها كمحدد 

موظفيها  هب  همًا للمنظمات للنظر فيها في إطالق العنان لموا م مفهومًا   Hutchings)  الصيانة 

et al., 2019.)    المتعلقة بالعمل مثل االلتزام التنظيمي والرضا الوظيفي  تعتبر النتائج اإليجابية

همة لجودة الخدمة  م واألداء  تميل   (.Hewagama et al., 2019)  والتحفيز وزيادة الرفاهية 
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دمة إلى األداء بشكل أفضل مقارنة بوحدات   وحدات األعمال ذات المستويات األعلى من جودة الخ

ل هذه ذات المستويات األقل من ال  (.Wang & Tseng, 2019) مشاركة في العملاألعما

 

 (. Grobelna, 2019)  أدى إشراك الموظفين في العمل إلى زيادة والء العمالء وأداء الموظفين

مقياس   مة للمستجيبين  SERVQUALتم استخدام  جودة الخد  & Singh)  لقياس اتجاه 

Prasher, 2019.)  ؤكد أنها تعُرف بأنها يمكن تعريف الجودة من وجهات نظر مختلفة ، ومن الم

ها    (. San Lam et al., 2020)  تلبية أو تجاوز متطلبات العمالء وتوقعاتهم للخدمات التي يقدمون

مع المشاكل المرتبطة بالقياس   من المؤلفات التي درست مفهوم الخدمات ولكن  تم إجراء العديد 

دمة جودة الخ إدراك االختالفات في  في الوقت    (.Roy et al., 2019)  ألن العمالء يمكنهم 

ها على تفضيالت العمالء لتلبية توقعاتهم لجودة  الحاضر ، حولت معظم الشركات في العالم تركيز

لذلك ، يمكن تعريف جودة الخدمة بأنها    (.Chivandi et al., 2019)   الخدمات وتجاوز توقعاتهم

 (. Chen & Shen, 2019) تقييم لمدى توافق الخدمة المقدمة مع توقعات العميل 

 

  ، دمة للعمالء ، وتحديد المشاكل بسرعة  هذه التحسينات المستمرة لجودة الخدمات المق وتشمل 

،    (.Sozen & O’Neill, 2020)  وتقييم رضا العمالء بشكل أفضل بعد إجراء بحث مكثف 

جهة نظر العمالء   و من  معرفة األبعاد القياسية لجودة الخدمة  من الدراسات  حاولت العديد 

كشفت الدراسة االستكشافية المتعلقة بتصورات المستهلكين عن   (.Naidoo, 2020)   نالخارجيي

ودراستهم عن أبعاد جودة الخدمة التي تساعد المستهلكين على تشكيل توقعاتهم   دمة  الخ جودة 

 ,.SERVQUAL  (Patten et alوإدراكهم للخدمات المقدمة لهم ، فيما بعد ، أطلقوا عليها اسم  

من  (.2020 دمة لدعم رضا   الهدف  الخ وجودة  المواهب  إدارة  هو دراسة العالقة بين  ذلك 

 . الهيئة االتحادية للهوية والجنسية في االماراتالمواطنين في 
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مة بين جميع أبعاد استراتيجيات إدارة المواهب  ها ظهور عالقة إيجابية و وكشفت الدراسة عن 

مة بينما هدفت الدراسة إلى بحث    (.Irtaimeh et al., 2016)  وبعض األبعاد الخدمية لجودة الخد

واهب في القطاع الحكومي الم إدارة  ممارسات  أن   (.Meyers et al., 2020)  تطبيق  يبدو 

هي األكثر إشكالية العمل  مكان  هب وتخطيط   & Annabi)   ممارسات االحتفاظ بالموا

Lebovitz, 2018.)   أهمية ممارسات هناك اختالفات كبيرة بين التيار مقابل    إدارة المواهب  كانت 

(Broek et al., 2018.)    من حيث التطبيق الحالي لممارسات اختلف المشاركون بشكل كبير 

هب بناءً على خصائصهم الديموغرافية بناءً على    (.Barkhuizen et al., 2017)   إدارة الموا

هات نظر الموظفين ، خلصت الدراسة إلى وجود اختالفات بين الموظفين فيما يتعلق بموا قفهم  وج

دمة هب وجودة الخ وفي الوقت نفسه ،    (.De Boeck et al., 2018)  التقييمية تجاه إدارة الموا

 Irtaimeh et)  يكشف عن وجود عالقة ذات داللة إحصائية بين إدارة المواهب وجودة الخدمة

al., 2016.) 

 

 رضاء المواطنين  2.6

أهم عناصر الفكر   التسويقي المعاصر ، ال سيما في  تم االعتراف برضا المواطن باعتباره أحد 

إلى    (.Buttle & Maklan, 2019)   حالة قطاعات الخدمات المواطن يميل  نظرًا ألن رضا 

، فقد أصبح رضا   دمة  الخ أو  من نفس المنتج  أو استهالك المزيد  الحفاظ على نمط استهالكه 

همًا للسلوك المستقبلي  ها ، تم تطوير نظرًا لم  (.Mbassi et al., 2019)   المواطن مؤشرًا م ركزيت

العديد من النظريات والنماذج في محاولة لتحديد بناء وشرح رضا المواطن في مختلف المنتجات  

 (.Gobena, 2019) الخدمات ومراحل االستهالك /

 

دمة ورضا المواطن الخ  (.Chatterjee & Suy, 2019)  ينقسم الباحثون حول سوابق جودة 

دمة تؤدي إل  Song)  ى إرضاء المواطن بينما يعتقد اآلخرون خالف ذلكاالعتقاد بأن جودة الخ
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et al.,  2020.)   مة . تدعم الدراسات التجريبية المتعلقة بهذه المسألة التأكيد على أن جودة الخد

ضمن هذا الترتيب السببي ، يوصف  (.Luoma‐aho et al., 2020)  هي سابقة رضا المواطن

ما    رضا المواطن بأنه حالة عاطفية ناتجة عن دمة ومقارنة ذلك اللقاء مع  تجربة لقاء جودة الخ

هي    (.Luoma‐aho et al., 2020)   متوقعًا  كان هذا المنصب في اقتراحهم بأن الجودة  دعم 

دمة المعتبرة في حكم رضا المواطن  (. Kassim & Abdullah, 2010) "أحد أبعاد الخ

 

دمة وجدت  مختلفة أن جودة الخدمة المدركة ترتبط الدراسات السابقة التي أجريت في إعدادات خ

هو استجابة المستهلك    (.Choi et al., 2019)  بشكل إيجابي برضا المواطن إرضاء المواطن 

لالستجابة المطلوبة ، أو رد فعل العميل على الفرق بين المستوى المرغوب والمرتقب الستخدام 

مة ة تعزيز رضا المواطنين عن ومع ذلك ، فإن أهمي   (.Wang & Niu, 2020)  المنتج / الخد

مة ، وزيادة  هي األساس والدافع للقطاع العام للقيام بأنشطته المنتظ مة  خدمات جودة اإلدارة العا

إدارة الدولة هذه الدراسات معرفة قيمة حول    (.Jilke & Baekgaard, 2020)  كفاءة  قدمت 

من األفراد ، مثل المستخدمين وغي مجموعات مختلفة  ر المستخدمين لجودة رضا المواطن بين 

مة   (.Walle, 2018)  الخدمات مة والخدمات العا هو أنه يمكن تكييف السياسات العا االفتراض 

ها وفقًا الحتياجات وتفضيالت المواطنين  (.Al Mansoori et al., 2018) واعتماد

 

دمة بشكل إيجابي على رضا هذه الحجة ، ينبغي أن يؤثر زيادة حجم جودة الخ  باالعتماد على 

يشدد على    (.Song et al., 2020)  المواطنين ، بحيث يكون الرضا أعلى في الخدمات الحكومية

أهمية قدرة النظام ، أي قدرة الحكومة المحلية على العمل بطريقة فعالة وتتسم بالكفاءة عند حل  

 (. Tan, 2019)  المشاكل المشتركة ، وإنتاج الخدمات العامة المحلية وتوفير التسهيالت الالزمة 

يمكن للسلطات األكبر أن تقدم خدمات أكثر تخصصًا ، ومصممة خصيصًا لمجموعات محددة من 
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المواطنين ، ويمكن استخدام الموارد بشكل أكثر كفاءة حيث يمكن للوحدات األكبر حجمًا تحقيق  

 (.Caldas et al., 2019) وفورات الحجم

 

الموارد   أيضًا  األكبر  المحلية  ة  الحكوم   إلنشاء بيروقراطية محلية متطورة بالكامل تمتلك 

(Deslatte, 2020.)    يعُتقد أن البيروقراطية المحترفة والمتخصصة للغاية تضمن التنفيذ الفعال

امة وتحسين فعالية الحكومة المحلية من المفترض أن    (.Kallio et al., 2020)   للسياسات الع

ها تأثير إيجابي  تؤثر الزيادة في الحجم بشكل إيجابي على سعة النظا  ها سيكون ل م ، والتي بدور

دمة  (. Bender, 2020) على رضا الخ

 

 األطر المفاهيمية وفرضيات البحث  2.7

من خالل مراجعة شاملة لألدبيات وبيان المشكلة لهذه الدراسة ، تم تطوير إطار بحثي لتحقيق 

( إدارة المواهب )إستراتيجية الجذب  إستراتيجيات  الدراسة. أثر  هذه  ، وتطوير  (.  ASأهداف 

هب )(. TDالمواهب ) مواهب )(. TR، واالحتفاظ بالموا جودة ( علي (TSP، وتخطيط تعاقب ال

المتاح في الشكل   (. ، بينما يبني العالقة في النموذجCSلتحسين رضا المواطنين )(.  SQالخدمة )

 . التالي

 

 للدراسة  اإلطار المفاهيمي 2.2الشكل 
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هارات  ت حتاج المؤسسات إلى وجود استثمارات استراتيجية في جذب المواهب للموظفين ذوي الم

صاحب العمل   (.Masip et al., 2019)  المناسبة واألهم من ذلك ، استراتيجية جذب المواهب 

، تلك  والوظيفية  حزمة الفوائد االقتصادية والنفسية  هو  هب  في سياق استراتيجية جذب الموا

ها تنجذب إلى أصحاب عمل ا ها في حد ذات ها في التوظيف والتي تجعل لمواهب المحتملة التي ترا

مواهب مع الخريجين ذوي استهداف  يتم    (.Nilsson et al., 2019)  معينين استراتيجية جذب ال

الجودة العالية بحمالت الوسائط المتعددة ، والتي تظهر حالة كيف تخلق المنظمات الوعد بشأن 

 (. Kheswa, 2015) ة المهنية الجيدة والمكافآت الخبر

 

دمة.1ف•   : هناك ارتباط إيجابي بين تنفيذ استراتيجية الجذب وجودة الخ

هب بطريقة فعالة بينما يتم تقديم الخيارات والمسارات   احتياجات تنمية الموا يتم تحديد وتلبية 

هارات ذات  لذلك ، تهدف تنمية    (.Vaeyens et al., 2008)  الوظيفية المواهب إلى تطوير الم

ها  ها    (.Butali & Njoroge, 2019)  الصلة بشركت عملية يمكن استخدام هي  تنمية المواهب 

، يعد    ولذلك   (.Mone et al., 2018)  لتوجيه سلوك الموظفين في اتجاه يناسب احتياجات العمل

، تتب وبالتالي   ، الفردية  االحتياجات  هب حافزًا لتلبية  الموا اتجاه  (.  ع المواهب )الوكالءتطوير 

 (. Langenegger, 2011)(. الشركة )المدير

 

واهب وجودة الخدمة. 2ف•   : هناك ارتباط إيجابي بين تنفيذ تنمية الم

ها وتطويرها ، يجب أن يكون تركيز جهود االستبقاء  بمجرد أن يتم االحتفاظ بالموهبة واختيار

همًا   ,Pandita & Ray)  للبقاء أو ترك قرارات العمال  وكيفية تفاعل المديرين مع الناس أمرًا م

ها وعروضهم   (.2018 مة السوق ومنافسي هب ، يجب أن تعرف المنظ من المهم االحتفاظ بالموا

 ,.Tlaiss et al)   وكيفية اكتساب ميزة تنافسية عليهم عندما يتعلق األمر باالحتفاظ بالمواهب

ما في  وبالتالي ، من األهمية بمكان أن تعرف ال  (.2017 وها وتفعل كل  ما يقدر موظف مؤسسات 
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ها االحتفاظ بالمواهب ها للتأكد من أنها تقدم لموظفيها المهمين مكافآت من شأن  Quratulain)   وسع

et al., 2018.)  مواهب عالية األداء  Bhat)  من المنطقي تركيز جهود االحتفاظ على االحتفاظ بال

& Bharel, 2018.) 

 

واهب وجودة الخدمة.  الحفاظ على تطبيق : هناك ارتباط إيجابي بين 3ف•   الم

واهب، إن تخطيط تعاقب   هم على أنه استراتيجية لتلبية طلب الشركة على األشخاص    الم الذي يفُ

  (. Bhatia, 2019)  المناسبين في الوقت والمكان المناسبين ، له تأثير قوي على أرباح الشركات

هذه االستراتيجية تحقق تدفق المعلومات بنجاح وتقلل من فقدان المعرفة  من ناحية أخرى ، يبدو أ ن 

ألن الممارسات الراسخة والمثبتة يمكن تبنيها بشكل أسهل من قبل األسالف ، مما قد يفسر أيضًا  

 (. Du Plessis, 2019) التأثير اإليجابي على جودة عمل المواهب 

 

دمة. : يوجد ارتباط إيجابي بين تنفيذ تخطيط 4ف•  مواهب وجودة الخ  تعاقب ال

 (. Grobelna, 2019)  دى إشراك الموظفين في العمل إلى زيادة والء العمالء وأداء الموظفينا

مقياس   مة للمستجيبين  SERVQUALتم استخدام  جودة الخد  & Singh)  لقياس اتجاه 

Prasher, 2019.)   ُها يمكن تعريف الجودة من وجهات نظر مختلفة ، ومن المؤكد أنها ت عرف بأن

ها    (. San Lam et al., 2020)  تلبية أو تجاوز متطلبات العمالء وتوقعاتهم للخدمات التي يقدمون

مع المشاكل المرتبطة بالقياس   من المؤلفات التي درست مفهوم الخدمات ولكن  تم إجراء العديد 

 (. Roy et al., 2019)  ألن العمالء يمكنهم إدراك االختالفات في جودة الخدمة

 

هناك  5ف•   مةدور وسيط ايجابى ل:   استراتيجيات إدارة المواهب   في العالقة بين  تطبيق جودة الخد

 ورضا المواطنين.
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هذا البحث بالذات. يحتوي النموذج المقترح على أربعة    x.2وضح الشكل  ي أدناه فرضيات 

. فيما يلي مناقشة  عالقة التأثير  مباشرة،عالقات    5متغيرات مستقلة ومتغير تابع واحد. الدراسة لها  

 لتطوير الفرضية 

 

 فرضيات البحث  2.3الشكل 
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CHAPTER THREE /  الثالث الفصل 

 منهجية البحث 

 مقدمة  3.1

أهداف الدراسة )أي فحص   هذا الفصل سوف نناقش تصميم البحث الذي سيتم استخدامه لتحقيق  في 

إدارة  من خالل استراتيجيات  وتأثيرها  دمة  مة المق عن الخدمة العا مستوى رضا المواطن 

ها لجمع    كما يتم مناقشة  المواهب(.   نوع البيانات وطريقة جمع البيانات واألداة التي سيتم استخدام

يانات. باإلضافة إلى ذلك ، سيقدم الفصل أيضًا معلومات حول السكان المستهدفين لهذا البحث  الب

المحدد والعينة باإلضافة إلى تقنية أخذ العينات المستخدمة. وأخيرًا ، بعد جمع البيانات ، يجب  

من خالل   تحليلها ، لذلك سيناقش الفصل طريقة تحليل البيانات واالعتبارات األخالقية المتبعة 

 عملية البحث. 

 

 تصميم البحث  3.2

ث هو خطة شاملة لجمع البيانات في مشروع بحثي تجريبي ويهدف إلى اإلجابة على   تصميم البح

هو إجراء    (.Bhattacherjee, 2012)  أسئلة البحث وفرضية االختبار هذا البحث  الغرض من 

من دراسة السبب والنتيجة   المواهب على    -مجموعة  إدارة  لتأكيد وشرح تأثير استراتيجيات 

ها على الرضا. ومع ذلك   هدف الدراسة ، يتم  والخدمات التي تحصل عليها وأثر من أجل تحقيق 

مجموعة واحدة من ن  استبيا يتم فيه    حيث   النفذ ضمن مقطع زمني واحداستبيان  استخدام تصميم  

وكذلك   منظم جيداً  استبيان  ملء  من خالل  أنفسهم  معلومات عن  طريق تقديم  المستجيبين عن 

  استخدام استبيان واحد لقياس كل من المتغير التابع والمتغيرات المستقلة في نفس النقطة الزمنية



38 

(Bhattacherjee, 2012.)  من التحقيق الختبار    باإلضافة إلى ذلك ، يتم إجراء نوع من االنحدار

 . الدراسة

 

 فلسفة البحث ونوع البيانات  3.3

هناك فلسفتان على نطاق واسع إلجراء التحقيق األكاديمي:  (.  (Bhattacherjee, 2012  ـوفقا ل 

اختبار  Interpretative والتفسير   Positivism  الوضعي . تهدف األساليب الوضعية إلى 

األساليب التفسيرية إلى بناء النظرية. نظرًا ألن الهدف من النظرية أو الفرضيات ، بينما تهدف  

هو اختبار النظرية أو الفرضية ، فإنها تستخدم األسلوب الوضعي. وذكر أيضا   الدراسة الحالية 

هذا غير صحيح   هذه األساليب مع البحث الكمي والنوعي. وجادل بأن  أن الناس عادة ما يساويون 

تشير إلى نوع البيانات التي يتم جمعها حيث تتضمن البيانات الكمية ألن األساليب الكمية والنوعية  

درجات رقمية بينما تتضمن البيانات النوعية درجات غير رقمية. باإلضافة إلى ذلك ، ذكر أن  

وأن البحث الحالي ال يختلف ألن البيانات   البيانات الكمية  الوضعي يستخدم في الغالب  البحث 

 ت رقمية. المستخدمة هنا تتضمن درجا 

 

مكن تصنيف نوع البيانات أيضًا استناداً إلى ما إذا تم جمعها بشكل مباشر لغرض الدراسة الحالية 

أو ما إذا كان قد تم جمعها مسبقًا من قبل اآلخرين )البيانات الثانوية(. ومع ذلك  (.  )البيانات األولية

هذا البحث ، يتم استخدام البيانات األولية. يتم جمع ال من خالل طريقة  ، لغرض  استبيان بيانات 

من السكان من خالل توفير معلومات    مجموعةاستبيان  يتم فيها    يجمع في فترة زمنية واحدة حيث 

مع المسوحات ، يمكن جمع   (. Leary, 2001)  عن أنفسهم من خالل ملء استبيان عبر اإلنترنت

هذا ما يجعل االكمية كبيرة من البيانات من عدد كبير من السكان بطريقة اقتصادية   ستبيان للغاية. 

، فإن    وبالتوازى  (.Saunders, Lewis & Thornhill, 2009)  طريقة شائعة لجمع البيانات 

هي الطريقة األكثر شيوعًا لجمع البيانات ألن الباحثين يمكنهم بسهولة الحصول على   االستبيانات 
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ها بسهولة. أيضا ، يمكن استخدامه  للوصول إلى الناس في مناطق المعلومات معها وترميز ردود

االستبيان عبر   (.Sekaran, 2003)  جغرافية مختلفة هي األسباب الرئيسية الستخدام  هذه 

اإلنترنت لهذه الدراسة ألن الباحث والمستجيبين ليسوا في نفس المناطق الجغرافية. وبالتالي ينُظر 

ها على أنها أنسب طريقة لجمع البيانات من حيث   التكلفة والوقت. إلي

 

 السكان والعينة 3.4

أو األشياء التي يرغب   األحداث  أو  من األشخاص  "يشير عدد السكان إلى المجموعة الكاملة 

ها" هذه الدراسة    (.Sekaran & Bougie, 2016)  الباحث في بحث يشكل السكان المستهدفون في 

موظفي   مجموعها  في أب  الهيئة االتحادية للهوية والجنسية  بالذات كامل هيئة  و ظبي والتي يبلغ 

من ، هؤالء الموظفين  (.  موظف )بناءً على تقديرات الموارد البشرية للسلطة  2900 هم خليط 

ما  المختلفة  مستويات اإلدارة من  العمليات التشغيلية واإلدارية واالستراتيجية   . ومع ذلك ، نادرًا 

من  يقوم الباحثون بفحص السكان بالكامل. وبالتالي ، يقوم الباحث من ذلك بجمع البيانات  ون بدالً 

من المهم مالحظة أنه    (.Bryman, 2016)ة  مجموعة فرعية من األفراد في المجتمع تسمى عين

لغرض تعميم نتائج البحث ، من األفضل استخدام أخذ العينات االحتمالية. ومع ذلك ، في بعض  

م أن تكون الطريقة الوحيدة للحصول على البيانات  أخذ العينات غير األحيان يمكن  ن خالل 

 (.  Sekaran & Bougie, 2016) المحتملة

 

هذه الدراسة بالذات ، لم يتمكن الموظفون المساعدون )بما في ذلك حراس األمن والسائقين  في 

ددهم  (.  والمنظفون والبستانيون والعمال وأفراد المالعب موظفًا ، والذين تم تصنيفهم    782البالغ ع

من المشاركة في الدراسة بسبب   مباشر علي  تحت التشغيل ،  طبيعة العمل التي ال تؤثر بشكل 

هائية لم تكن ممكنة ألنه ليس لدى جميع عناصر المجتمع    المحتملة. وبالتالي ، فإن عينة  الخدمات الن

ى اللجوء إلى أخذ عينات الحكم التي الباحث إل  اختارفرص متساوية لالندماج في العينة. لذلك ،  
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مها عند اختيار فئة محدودة من األشخاص الذين هم في وضع أفضل لتقديم المعلومات  يتم استخدا

 (.   Sekaran & Bougie, 2016)  المطلوبة للبحث في العينة

 

العينات    على عكس أخذ العينات االحتمالية ، ال توجد قواعد تتعلق بمسألة حجم العينة لتقنيات أخذ

وأهدافه (.  غير االحتمالية )باستثناء عينات الحصص(. يعتمد حجم العينة على سؤال )أسئلة   البحث 

(Saunders et al., 2009.)  

 

 ,Bhattacherjee)  "العاليةبمعدالت االستجابة    بشكل عامستبيان  "تشتهر أبحاث اال  كانلطالما  

من خالل  (.  2012 إجراؤها  ما يكون   - إدارة استبيانات التجميع المباشر  خاصة عندما يتم  عادةً 

نظرًا   (.Saunders et al., 2009)  ٪ أو أعلى نموذجيًا ومعقوالً 70معدل االستجابة الذي يبلغ  

ومن أجل الوصول إلى معدل استجابة مقبول ، تم استخدام عدد السكان الذي يبلغ  لهذه األسباب 

 كمجموع السكان. 2500اكثر من 

 

إجم عدد السكان  يبلغ  إلى صيغة    2900الي  استناداً  المناسب  العينة  حجم    Morganويبلغ 

Kerjice   322  التالي جدول أخذ عينات    3.1. ويوضح الشكل  شخصMorgan    مع افتراض

 ٪.5٪ وخطأ هامشي بنسبة 95ثقة 
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 لمورجان جدول أخذ العينات  3.1الشكل 

 البيانات أداة جمع  3.5

االستبيان المنظم ذاتي   من  مجموعة  كانت األداة المستخدمة لجمع البيانات األولية عبارة عن 

من دراسات سابقة متعددة. تم تطوير االستبيان باللغة اإلنجليزية ثم   اإلدارة ، والتي تم تكييفها 

وهو مقسم إلى قسمين: القسم األول والقسم الثاني.   ترجم إلى اللغة العربية 

حتوي القسم األول على أسئلة تتعلق بالمتغيرات الشخصية والديمغرافية. تم طرح  ي •

الشهري  وحالة التوظيف والراتب  وخبرة العمل  األسئلة المتعلقة بالعمر والجنس 

هذا القسم وتم تحليل البيانات باستخدام اإلحصائيات   ومستوى التعليم وما إلى ذلك في 

 الوصفية. 
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ناصر متعددة لقياس ستة متغيرات مقترحة. تم إغالق األسئلة  يتكون القسم الثاني من ع •

هذا القسم أسئلة مغلقة مصممة بمقياس من   نقاط من نوع ليكرت تتراوح من ال   5في 

 ".5" للموافقة بشدة على "1أوافق بشدة " 

 

هارات العالية محدودة ، فإن حرب   هب لألفراد ذوي الم المواهب  نظرًا ألن استراتيجية جذب الموا

هم الذين يمكنهم اختيار موقعهم هذا    (.Gordon, 2009)  تتصاعد واألفراد  تم تعديل عناصر 

أجراها  من الدراسة التي   3.2يوضح الجدول    (.Tiwari & Shrivastava, 2013)  المتغير 

 عناصر هذا البناء. 

 3.1الجدول 
 ( ASعناصر لتنفيذ استراتيجية الجذب )

  الشفرة الوصف 

يقدم المديرون باستمرار مالحظات تطويرية مستمرة لدعم وتشجيع تطوير  

 الموظفين 
AS01 

 AS02 تتمتع المنظمة بالموهبة المناسبة الستراتيجياتها الحالية والمستقبلية 

واستبقاء   يتم تدريب مدرائنا على اختيار وتحديد وتوجيه وتدريب ومكافأة 

 موظفيهم
AS03 

الكفاءة   الكفاءة )تحديد  ظمة ممارسات التوظيف القائمة على  تستخدم المن

 لتوظيف الموظفين المناسبين(. والتقييم السلوكي
AS04 

هادف في األجور مع أصحاب األداء العالي / اإلمكانات    توفر المنظمة تفاوت 

ة من خالل األجر األساسي والمتغير  العالي
AS05 

 AS06 آمنة ولدينا سمعة جيدة في المجتمع نحن نقدم بيئة عمل مريحة و

 

مواهب التعويضات غير المادية ، مثل المنظورات المهنية ، وتحدي محتوى الوظيفة   تفضل تنمية ال

 ,.Tuliao et al)  ونطاق العمل. ال يوجد تعريف ونطاق مقبول بشكل عام للتعلم وتنمية المواهب
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هذا المتغير من    (.2017 ها تم أخذ عناصر  يوضح   (.Bratton et al., 2017)  الدراسة التي أجرا

 عناصر هذا البناء.   3.3الجدول 

   3.2الجدول 
 (TDعناصر تنمية المواهب )

 الشفرة  الوصف 

 TD01 اهتمام حقيقي بتعزيز التعلم والتنمية للناس   لدي المنظمة

 TD02 لألفراد من احتياجات التنمية بإجراء تقييم موضوعي تقوم المنظمة  

 TD03 بنشاط بإنشاء فرص التطوير للمرؤوسين  تقوم المنظمة

 TD04 أعضاء الفريق لجلسات التخطيط المهني الرسميةتقوم المنظمة بمقابلة 

 TD05 بالموظفين ذوي الكفاءة العالية  تطويرأهمية تستند المنظمة الي 

 TD06 األولوية للقضايا التي تتعلق بتطوير الموظفين تعطي المنظمة

مة  االحتياجات    تتاكد المنظ أن جميع أعضاء الفريق لديهم نهج فهم تجاه  من 

 .الشخصية واألسرية لآلخرين
TD07 

 

وظائف الموارد البشرية ، لكن الواجب الرئيسي والتحدي ألي ي هم  أ من  عد االحتفاظ بالموهبة 

تم أخذ العناصر المخصصة لهذه الدراسة فقط من الدراسة    (.Papa et al., 2018)  موارد بشرية

 عناصر هذا البناء.  3.4(. يوضح الجدول Tiwari & Shrivastava, 2013)  التي أجراها 

   3.3الجدول 
هب )  ( TRعناصر االحتفاظ بالموا

 الشفرة  الوصف 

هذه   TR01 الشركة كمكان للعمل مقارنة باألماكن األخرى أنا راضٍ عن 

 TR02 برامج التدريب التي تقدمها المنظمة كافية لتطويرنا

 TR03 راتبي الذي أتلقاه مناسب 
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سياسات الموارد البشرية فعالة للحفاظ على دوافع الموظفين واالحتفاظ بها مع 

 المنظمة 
TR04 

 TR05 تقدم منظمتي المكافآت والحوافز 

 TR06 أعتقد أن وظيفتي صعبة لالستفادة الكاملة من قدراتي 

 TR07 أحصل على الدعم المطلوب من سلطتي العليا والمعنية 

مة   TR08 أعتقد أن وظيفتي هادفة لتحقيق أهداف المنظ

 

األداء نتيجة   أن يكون تخطيط تعاقب المواهب زيادة كبيرة للغاية في الثقة وفي تحفيز  يمكن 

اهة القادة تم أخذ   (.Stewart & Rigg, 2011)  للمحاسبة المتصورة للمستقبل باإلضافة إلى نز

ها  هذا المتغير من الدراسة التي أجرا عناصر   3.5يوضح الجدول    (.Barton, 2019)  عناصر 

 هذا البناء. 

   3.4الجدول 
هب )  (TSPعناصر تخطيط تعاقب الموا

 الشفرة  الوصف 

هارات لكل موظف  TSP01 لدى منظمتي مخزون م

 TSP02 لدى منظمتي برنامج للتخطيط الوظيفي للتعامل مع خالفي

دوارهم الجديدة  TSP03 تقدم منظمتي برنامج توجيه للمديرين في أ

موعة مواهب يتم فيها تطوير الموظفين للتقدم   TSP04 لدى منظمتي مج

 TSP05 أنواعًا مختلفة من التدريب أثناء العمل لتطوير نفسي كمديرتقدم منظمتي  

 TSP06 تنفذ منظمتي استراتيجية االحتفاظ بها بشكل فعال 

 TSP07 لدي فرص كافية لتطوير إمكاناتي الكاملة 

 TSP08 أفهم ما يستتبعه تخطيط التعاقب في هذا القسم
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ومن    ، وجهات نظر مختلفة  من  الجودة  أو تجاوز مكن تعريف  أنها تعُرف بأنها تلبية  المؤكد 

ها  من   (.San Lam et al., 2020)   متطلبات العمالء وتوقعاتهم للخدمات التي يقدمون البنود 

ها ذاتيًا بواسطة  عناصر    3.6يوضح الجدول    (.Hao 2016)  مراجعة األدبيات والتي تم تطوير

 هذا البناء. 

   3.5الجدول 
دمة )بن  (SQود جودة الخ

 

أهم عناصر الفكر التسويقي المعاصر ، ال سيما في   تم االعتراف برضا المواطن باعتباره أحد 

من مراجعة األدبيات والتي تم    (.Buttle & Maklan, 2019حالة قطاعات الخدمات ) البنود 

ها ذاتيًا بواسط   عناصر هذا البناء.  3.7يوضح الجدول   (.Hao 2016)ة تطوير

 

 الشفرة  الوصف 

مة بشكل علني وكامل ودقيق  SQ01 يتم نشر معلومات الخدمات اإلدارية العا

 SQ02 المعلومات المنشورة عن طبيعة الخدمات محدثة وكاملة 

 SQ03 الخدمات المقدمة للمواطن تنجز دوما من المرة االولي 

القياسية بشكل جيد عند تنفيذ الواجبات  موظفو الخدمة المدنية يؤدون القواعد  

 العامة 
SQ04 

 SQ05 يمكن االتصال بسهولة مع موظفي الخدمة المدنية الذين يتلقون الوثائق

 SQ06 يتم تقديم الخدمات اإلدارية العامة بمرونة وسرعة

 SQ07 يتم حل متطلبات ومقترحات المواطنين المعقولة بحماس 

 SQ08 نظيفة ومفتوحة ومضاءة بالكامل المرتجعينالغرف التي تستقبل 

إن ترتيب وترتيب األماكن التي تستقبل وتعيد الوثائق معقولة وعلمية ؛ العالمات  

 واضحة وسهلة المتابعة 
SQ09 
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   3.6الجدول 
 (CSالبنود الخاصة برضا المواطنين )

 

 االستبانة وموثوقية  صحة 3.6

مشترك "الخصائص   ها بشكل  ، والتي يطلق علي هي    لالداة "  الفنية إن الموثوقية والصالحية   ،

مدى كفاية ودقة إجراءات القياس لدينا في البحث العلمي "   ها تقييم  المقاييس التي يتم على أساس

(Bhattacherjee, 2012.)    ان  يستخدم  موثوقيةالصالحية أو  من المن المهم التأكيد على أن كل

والعكس بشكل متكامل   موثوق به  ولكنه غير  المقياس صالحًا  القياس. قد يكون  الختبار جودة 

هو ضمان  صحيح. ومع ذلك ، تعتمد جودة التدبير على موثوقيته وصالحيته )أي أن الشرط الكافي 

 كالهما(. 

 

 األداة صحة 3.6.1

هو المقصود قياسه بدالً من تعُرف الصالحية بأنها "المدى الذي يقيس فيه إجراء   القياس بالفعل ما 

وذكر أن صالحية   (.Sekaran & Bougie, 2016)    قياس شيء آخر أو ال شيء على اإلطالق"

هذه   من  هناك عدة أنواع  من خالل تطبيق اختبارات صحة معينة.  دها  أداة القياس يمكن تحدي

من أجل اهتزاز  االختبارات ويستخدم الباحثون مصطلحات مختلفة للداللة علي  ، ومع ذلك  ها. 

الوضوح ، قام بتجميعها تحت ثالثة عناوين عريضة: صالحية المحتوى ، صحة المعايير ذات  

 الصلة ، وبناء الصالحية. أجريت هذه الدراسة صالحية المحتوى. 

 الشفرة  الوصف 

 CS 01 تلبي مطالب المواطنين المتبعةاإلجراءات جودة الخدمات و

 CS 02 العامة للهوية والجنسية مناسب وفقًا للمتطلبات القانونية إن تقديم الخدمات اإلدارية  

 CS 03 راضٍ عن طريقة عمل الهوية والجنسية  بشكل عام المواطن
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تشير صالحية المحتوى إلى المدى الذي تمثله العناصر الفردية في مقياس أو استبيان تم اإلبالغ  

الكامل للبناءعن النطاق  وتغطي   ، الذي يتم قياسه  البناء  ذاتيًا في   ,Creswell & Clark)  ه 

بمعنى آخر ، يشير إلى الدرجة التي يوفر بها جهاز القياس تغطية كافية للبناء الذي يتم    (.2017

هو صحة الوجوه التي تشير إلى   قياسه. المؤشر األساسي واألصغر للغاية لصالحية المحتوى 

يتضمن   (.Sekaran & Bougie, 2016)  ى الذي يبدو فيه المقياس لقياس ما يفترض قياسهالمد

التحقق من صحة الوجه حكم الباحث أو المشاركين في البحث. يواجه اإلجراء صالحية إذا اعتقد  

وهناالناس أنه   أنه قد يتم توظيف لجنة خبراء  Bhattacherjee, (2012  .)  ، يجادل  يفعل ذلك. 

الخبراء لفحص صحة المحتوى للبنيات. وقد تم ذلك عندما يسعى الباحث أيضًا إلى الحصول من  

على آراء العديد من األساتذة وحتى آراء المشاركين في البحث قبل إدارة االستبيان. لذلك ، يمكن  

 استنتاج أن الصك صالح من حيث صالحية المحتوى. 

 

 األداةموثوقية  3.6.2

هذ هي قدرة  ا المقياس على تحقيق نتائج متسقة في مناسبات مختلفة في كل مرة موثوقية المقياس 

هرة األساسية تظل كما هي. وبعبارة أخرى  مه لقياس نفس المفهوم على افتراض أن الظا يتم استخدا

هو مدى استقرار التدبير واتساقه واعتماده. ال بد من مالحظة أن الموثوقية ال تعني الدقة ، بل    ،

هناك طرق مختلفة لتقدير   (.Bhattachrjee, 2012; Sekaran, 2016ق ) تعني ببساطة االتسا 

هاز من اختبار    -موثوقية مقياس مثل موثوقية اختبار إعادة االختبار   االتساق الذي يحصل عليه الج

االرتباط بين نصفي األداة عند   -موثوقية االنقسام    -نفس المجموعة من األشخاص أكثر من مرة  

ها إلى نصفين   مقياس االتساق بين العناصر المختلفة من نفس    -موثوقية االتساق الداخلي    - تقسيم

 إلخ.  -البناء 
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هي إجراء قياسين مستقلين ومقارنتهما. ومع   الطريقة األسهل والمفضل لتقييم موثوقية اإلجراء 

من األسئلة ، ناهيك عن  ذلك ، من الصعب إجراء البحث وجعل األشخاص يجيبون على العديد 

(. عندما يكون Cronbach   ،1951يجيبون على نفس األسئلة فقط الختبار الموثوقية )   جعلهم

"n " هو عدد العناصر في المقياس ، فإن  "i" يمثل عنصرًا و "Vt هو اختالف درجات االختبار  "

هو اختالف درجات العناصر بعد الوزن )Viو "  "Cronbach   ،1951  أن يتراوح (. يمكن 

Alpha    مما يشير إلى الموثوقية المثالية.    -  1.00إلى  -شير إلى عدم الموثوقية  مما ي  -  0.00من

من   معامل ألفا كرونباخ أعلى  مة ، ينظر الباحثون في إجراء مع    0.70ومع ذلك ، كقاعدة عا

 0.7، وهي أعلى من    3.8للحصول على موثوقية كافية. تم تسجيل درجات معامل ألفا في الجدول  

 موثوقية مقبول. المقياس بالتالي فان   و

   3.7الجدول 
 نتائج اختبارات موثوقية الدراسة التجريبية

 المتغيرات كرونباخ الفا 

 (AS) استراتيجية الجذب 0.788

 (TD) تنمية المواهب  0.798

اهب 0.726  (TR) االحتفاظ بالمو

 (TSP) تخطيط تعاقب المواهب 0.876

 (SQ) الخدمةجودة  0.902

 (CS) رضا المواطنين 0.768

 

 طرق تحليل البيانات  3.7

باستخدام اإلحصائيات الوصفية واالرتباطات واالنحدار   SPSS 24سيتم تحليل البيانات بمساعدة  

وعناصره باستخدام اإلحصائيات   المتعدد. سيتم تقييم المستوى العام لتصورات التركيبات 

الوصفية. سيتم حساب متوسط القيم لكل عنصر والبنية الشاملة التي ستتراوح من الحد األدنى من 

غير مرضية إلى حد كبير ، أكثر   2سطة التي تقل عن  . تعتبر القيم المتو 5إلى الحد األقصى    1
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من    2من   من    3ولكن أقل  ما ، وأكثر أقل  من    3باعتبارها غير راضية إلى حد    4ولكن أقل 

 راضين للغاية.  4راضين بشكل معتدل وأكبر من 

 

مهتمون باخ هذه الحاالت ، نحن  تبار  سيتم اختبار الفرضيات باستخدام االنحدار المتعدد ألنه في كل 

ة    - السبب   ٪ ويستخدم 5لمستوى أهمية    Pالتأثير والعالقة التنبؤية. يتم قبول العالقة بناءً على قيم

 معامل المسار لتقييم مساهمة كل بناء في تباين متغير النتيجة. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



50 

CHAPTER FOUR  /  الفصل الرابع 
 

 النتائج وتحليل البيانات 

 مقدمة  4.1

هو نهج قائم على الكم، فقد اقترح  لكوننظرًا   التحليل اإلحصائي    الرابعالفصل  ب   الباحث  هذا البحث 

ها للتحقق من دقة البيانات  بطريقة تفصيلية. يوضح الفصل بالتفصيل جميع الخطوات التي تم تطبيق

من   مجموعة البيانات المكونة  هي    حالة  322حتى الحصول على النتائج المتعلقة بالفرضية. 

هذا الفصل األنشطة المطبقة أثناء العرض اإلحصائي   مدخالت عملية التحليل اإلحصائي. يشرح 

الوصفي، ومصفوفة  والتحليل  بما في ذلك فحص البيانات، والمتابعة بالتحليل الديموغرافي، 

من صحة   االنحدار الخطي، والتحقق    النموذج، وموثوقية    النموذج،االرتباط، وكذلك تحليل 

دمة للتحليل    التنبؤية االختبار ، وأخيراً تقدير القدرة   وعالقات  للنموذج. األداة اإلحصائية المستخ

 . SPSS ver. 25هي 

 

 فحص البيانات  4.2

هذه الخطوة في الغالب   الخطوة األولى الحاسمة في تحليل البيانات هى فحص البيانات. وستحتوي 

ي تم جمعها، والحاالت غير المكتملة، والحاالت األولية على صورة للمسح الموزع، والحاالت الت 

والحاالت    المتغيرات،والفحص متعدد    المتغير،والفحص أحادي    المشترك،للتحليل، والفحص غير  

ها للتحليل. حيث تم توزيع   حالة، وحاالت غير    315حالة، وعينات مجمعة    322التي تم تنظيف

حاالت غير متداخلة، وفحص أحادي   3حالة، وفحص    308حالة، وحاالت اولية للتحليل    7مكتملة  
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حالة. الجدول   301حالة، وحاالت منظفة للتحليل    2حاالت، وفحص متعدد المتغيرات   2المتغير  

 . التفاصيل: يوضح 4.1

   الجدول 4.1
 تحليل فحص البيانات 

 

من عدد   

 مئوية ٪نسبة  العدد 

الموزعاالستبيان   322  

  % 97.82 315 الحاالت المجمعة

  % 2.17 7 الحاالت الغير مكتملة

 % 95.65 308 الحاالت األولية للتحليل

 % 0.93 3 فحص غير متزامن

 % 0.62 2 الفحص أحادي المتغير 

 % 0.62 2 فحص متعدد المتغيرات

الحاالت التي تم تنظيفها  

 للتحليل

301 93.47 % 

 

 الشخصي للمستجيبين الملف  4.3

هو توزيع وظائف المشاركين في تصنيفات مختلفة لكل سمة. ولهذه   الملف الشخصي للمشاركين 

 خصائص على النحو التالي:   5الدراسة بالذات، هناك 

 الوظيفى  اإلجتماعية، الدورالحالة  التعليمى،العمر، المستوى  الجنس، 

 

 الجنس 4.3.1

هو التصنيف المتعلق بجنس المشاركين وتحديداً الذكور يمثلون مجموعة    %واإلناث    70.8 %و

 والرسم البياني يوضح التفاصيل  4.2وهو أمر طبيعي في مثل هذا المجتمع. أدناه الجدول  29.2
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  الجدول 4.2
 التحليل الديموغرافي للجنس 

  العدد  النسبة المئوية
 الجنس ذكر 213 70.8%
 انثى  88 29.2% 

 مجموع 301 100%
 

 

 الديموغرافي للجنس   التحليل 4.1الشكل 

 

 العمر  4.3.2

هم بين    25-18وفيما يتعلق بعمر المبحوثين ، على التوالي ، فإن المبحوثين الذين تتراوح أعمار

، بين % 22.3سنة يمثلون    45-36، بين  % 11.3    سنة يمثلون    35-26، بين      % 20.3  سنة

هم فوق  % 26.6سنة يمثلون     46-55 ومن  أدناه الجدول  % 19.6سنة يمثلون     55،   .4.3 

 والرسم البياني يوضح التفاصيل. 
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   الجدول 4.3
 التحليل الديموغرافي للعمر 

 النسبة المئوية التكرار  

 % 20.3 61 سنة  25-18  العمر 

 % 11.3 34 سنة  26-35 

 % 22.3 67 سنة  36-45 

 % 26.6 80 سنة  46-55

 % 19.6 59 سنة 55فوق 

 % 100 301 مجموع

 

 

 التحليل الديموغرافي للعمر  الشكل 4.2

 

 المستوى التعليمى 4.3.3

، ومن يحمل    %   13.6وفيما يتعلق بمؤهالت المبحوثين، فإن  من يحمل الثانوية العامة  يمثل  

من المستجيبين ، بينما من يحمل شهادة البكالوريوس من المستجيبين   %   22.6شهادة الدبلوم يمثل   
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هو حاصل على الدراسات العليا    %    44.2يمثل     %  5.3من المستجيبين، و    %  14.3، ومن 

 ويوضح الرسم البياني التفاصيل. 4.4ى غيرهم. يوجد أدناه الجدول عل

   4.4الجدول 
 التحليل الديمغرافى للمستوى التعليمى 

 

 

 التحليل الديموغرافي للمستوى التعليمى  4.3الشكل 

 

 النسبة المئوية التكرار  

امة ثانوية  التعليمىلمستوى ا  % 13.6 41 ع

 % 22.6 68 دبلوم

 % 44.2 133 بكالوريوس

 % 14.3 43 عليادراسات 

 % 5.3 16 اخرى

 % 100 301 مجموع
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 الدور الوظيفى 4.3.4

 36.2 % فيما يتعلق بالدور الوظيفى للمبحوثين، فإن المستطلعين من الموظفين العاديين يمثلون  

من فئة المشرف اإلدارى يمثلون   ، والمستجوبين  من 22.6 % من المستجيبين  ، المستجوبين 

ة بينما المستجيبين من االدار  15.0 %، المستجوبين من االدارة الوسطى  20.3 %اإلدارة التنفيذية  

 والرسم البياني يوضح التفاصيل.  4.5أدناه الجدول  6.0 %العليا فيمثلون ما نسبة  

   الجدول 4.5 
 التحليل الديموغرافي للدور الوظيفى 

 النسبة المئوية التكرار  

 الدور 

 الوظيفى

 % 36.2 109 موظف 

 % 22.6 68 ادارى مشرف 

 % 20.3 61 تنفيذيةادارة 

 % 15.0 45 وسطىادارة 

 % 6.0   18 عليا ادارة 

 % 100   301 مجموع

 

 

 التحليل الديموغرافي للدور الوظيفى  الشكل 4.4
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 الخبرة 4.3.5

من    من الموظفين الذين يتمتعون بخبرة     1-3فيما يتعلق بخبرة المستجوبين، فإن المستطلعين 

من     24.9 %سنوات يمثلون    % سنوات يمثلون    4-7، والمستجوبين الذين يتمتعون بخبرة 

، والمستجوبين الذين 26.9 % سنة يمثلون    8-12، والمستجوبين الذين يتمتعون بخبرة من   19.3

من    يتمتعون   والرسم البياني يوضح    4.6أدناه الجدول    28.9 % سنة يمثلون    12بخبرة اكثر 

 التفاصيل 

   الجدول 4.6
  التحليل الديموغرافي للخبرة 

 المئويةالنسبة  التكرار  

 % 24.9 85 سنوات   3-1 

 % 19.3 58 سنوات 7-4

 % 26.9 86 سنة  12-8

 % 28.9 96 12من اكثر 

 % 100 301 مجموع

 

 

 التحليل الديموغرافي للخبرة    الشكل 4.5 
 



57 

 اإلحصاء الوصفي  4.4

هذه الدراسة. يوضح الجدول إحصائيات    4.7يوضح الجدول   النتائج الوصفية للبحث المستخدم في 

وهى   )متغيرات،    ستةوصفية لمتغيرات البحث  المواهب  ASإستراتيجية الجذب  ، وتطوير   .)

(TD( واالحتفاظ بالمواهب ، .)TR ( هب (. SQجودة الخدمة )( TSP(. ، وتخطيط تعاقب الموا

( المتراكمة لجميع ال  (.  CSتحسين رضا المواطنين  هي القيم المتوسطة  أدناه  نتائج الموضحة 

 العناصر التي تنتمي إلى كل متغير.

   الجدول 4.7
 النتائج الوصفية للبحث 

Descriptive 

Statistics 

N Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 

AS 

تنفيذ استراتيجية 

 الجذب 

301 1.00 5.00 4.2210 .46279 

TD 

اهب  تنمية المو

301 1.00 5.00 3.2817 .47892 

TR 

هب  االحتفاظ بالموا

301 1.00 5.00 2.8162 .46279 

TSP 

تخطيط تعاقب 

 المواهب

301 1.00 5.00 4.7475 .47892 

SQ 

 جودة الخدمة 

301 1.00 5.00 3.2987 .48924 

CS 

 المواطنين  رضا

301 1.00 5.00 4.7641 .46279 

Valid N 

(listwise) 

301     

 

مستوى    4.2210هى   (ASتنفيذ إستراتيجية الجذب ) قيمة متوسط درجة متغير   مما يدل على 

درجة  إيجابي مرتفع لتقييم المستجيبين للمتغير وشعور بالرضا تجاه تنظيم التدفق ،  فيما متوسط  
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) متغير   المواهب  مستوى إيجابي مرتفع لتقييم    3.2817هى  (  TDوتطوير  مما يدل على 

دورممارسات ادارة من قبل المستجيبين عن  المواهب    المستجيبين لهذا المتغير وشعور بالرضا 

مارة دبى ، فيما  في تحسين ارتباط الموظفين وجودة خدمات الهيئة االتحادية للهوية والجنسية في ا

هب )  هى  TRمتوسط درجة متغير وتطوير الموا مما يدل على مستوى إيجابي مرتفع   46279( 

ادارة  دورممارسات  عن  من قبل المستجيبين  لتقييم المستجيبين لهذا المتغير وشعور بالرضا 

امارة  المواهب في تحسين ارتباط الموظفين وجودة خدمات الهيئة االتحادية للهوية والجنسية في 

وهو يعبر   4.7475هى   (TSPب )تخطيط تعاقب المواه  متوسط درجة متغير  ، فيما قيمة    .   دبى

الموظف في تحسين ارتباط الموظفين  ارتباط  عن رضا وتقييم مرتفع من قبل المستجيبين عن دور  

وجودة خدمات الهيئة االتحادية للهوية والجنسية في امارة دبى ،  بينما متوسط درجة متغير جودة 

( من قب  3.2987هو    ( SQالخدمة  دور  وهى تعبر عن رضا وتقييم مرتفع  المستجيبين عن  ل 

خدمات الهيئة االتحادية للهوية  وجودة  جودة الخدمة في تحسين ارتباط الموظفين  تحسين 

وهى تعبر عن   4.7641هو  (  CS، بينما متوسط درجة متغير تحسين رضا المواطنين )والجنسية 

لموظفين  رضا وتقييم مرتفع من قبل المستجيبين عن دور تحسين جودة الخدمة في تحسين ارتباط ا

من   وجودة خدمات الهيئة االتحادية للهوية والجنسية  هذه القيم تعكس تقييم عالى ايضاً  ، وجميع 

 قبل المستجيبين الى جانب عامل رضا مهم في هذا اإلطار. 

 

 ( ASإستراتيجية الجذب ) 4.4.1

أسئلة. تم حساب متوسط    على سته (AS)  تنفيذ استراتيجية الجذب  محور قياس متغير  يحتوي

ما بين   التقييمات األكثر   4.3455إلى    2.1862نتائج القيمة لجميع األسئلة كتقييم إيجابي بقيم 

هي لـ   هو    ،AS06إيجابية  األدنى  التصور   ويبلغ   AS01 السؤال ووفقًا للنتائج بالجدول فإن 

 النتائج.  4.8يوضح الجدول   ،2.1862
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   4.8الجدول 
 ( ASستراتيجية الجذب )التحليل الوصفى إل

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 

AS01 301 2.00 5.00 2.1862 .83496 

AS02 301 2.00 5.00 4.2691 .92952 

AS03 301 2.00 5.00 3.8971 .88578 

AS04 301 2.00 5.00 3.1723 .76966 

AS05 301 2.00 5.00 4.2857 .91911 

AS06 301 2.00 5.00 4.3455 .94880 

Valid N 

(listwise) 

301     

 

 (TDتنمية المواهب )التحليل الوصفى ل 4.4.2

مة سبعة أسئلة. تم حساب متوسط   على  (TDتنمية المواهب )محور قياس متغير    يحتوي نتائج القي

ما بين   هي لـ    4.2126إلى    3.8771لجميع األسئلة كتقييم إيجابي بقيم  التقييمات األكثر إيجابية 

TD2 ،    هو األدنى  التصور  يوضح   ،3.8771  ويبلغ TD5 السؤال ووفقًا للنتائج بالجدول فإن 

 النتائج.  4.9الجدول 

   4.9الجدول 
هب )لالتحليل الوصفى   (TDتنمية الموا

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 

TD01 301 1.00 5.00 3.9967 1.30767 

TD02 301 1.00 5.00 4.2126 1.20054 

TD03 301 1.00 5.00 4.0266 1.43734 

TD04 301 1.00 5.00 4.0797 1.45841 
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TD05 301 1.00 5.00 3.8771 1.62322 

TD06 301 1.00 5.00 4.0631 1.33392 

TD07 301 1.00 5.00 4.1362 1.30309 

Valid N 

(listwise) 

301     

 

 TR لالحتفاظ بالمواهب التحليل الوصفى 4.4.3

واهبامحور قياس متغير    يحتوي نتائج  أسئلة. تم حساب متوسط    ثمانيةعلى  TR  الحتفاظ بالم

ما بين   التقييمات األكثر إيجابية    4.1030إلى    3.6744القيمة لجميع األسئلة كتقييم إيجابي بقيم 

هو    ،  TR4هي لـ   األدنى   ،  3.6744  ويبلغ TR3 السؤالووفقًا للنتائج بالجدول فإن التصور 

 النتائج. 4.10يوضح الجدول 

  4.10الجدول  
 TRلالحتفاظ بالمواهب  التحليل الوصفى 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 

TR01 301 1.00 5.00 3.8804 1.33877 

TR02 301 1.00 5.00 3.7043 1.23110 

TR03 301 1.00 5.00 3.6744 1.53633 

TR04 301 1.00 5.00 4.1030 1.55328 

TR05 301 1.00 5.00 3.7674 1.67503 

TR06 301 1.00 5.00 3.9037 1.45397 

TR07 301 1.00 5.00 3.9900 1.44795 

TR08 301 1.00 5.00 3.9302 1.57007 

Valid N 

(listwise) 

301     
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هب  التحليل الوصفى    TSPلتخطيط تعاقب الموا

هب )محور قياس متغير    يحتوي أسئلة. تم حساب متوسط    ثمانيةعلى  (  TSPتخطيط تعاقب الموا

ما بين   التقييمات األكثر   4.0698إلى    3.6678نتائج القيمة لجميع األسئلة كتقييم إيجابي بقيم 

هي لـ   هو    ،TSP03إيجابية   ويبلغ  TSP05 السؤال ووفقًا للنتائج بالجدول فإن التصور األدنى 

 النتائج.  4.11يوضح الجدول   ،3.6678

 4.11الجدول  
    (TSPتخطيط تعاقب المواهب )التحليل الوصفى ل  

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 

TSP01 301 1.00 5.00 3.6944 1.63695 

TSP02 301 1.00 5.00 3.8904 1.42289 

TSP03 301 1.00 5.00 4.0698 1.37784 

TSP04 301 1.00 5.00 3.9302 1.41131 

TSP05 301 1.00 5.00 3.6678 1.31754 

TSP06 301 1.00 5.00 3.7641 1.46998 

TSP07 301 1.00 5.00 4.0631 1.34139 

TSP08 301 1.00 5.00 4.0066 1.32663 

Valid N 

(listwise) 

301     

 

 SQ   لجودة الخدمةالتحليل الوصفى  4.4.4

مة على ثمانية أسئلة. تم حساب متوسط  (  SQالخدمة )جودة  محور قياس متغير    يحتوي نتائج القي

ما بين   هي لـ    4.0565إلى    2.1927لجميع األسئلة كتقييم إيجابي بقيم  التقييمات األكثر إيجابية 

SQ08،  ه يوضح   ،2.1927  ويبلغ SQ04 السؤالو  ووفقًا للنتائج بالجدول فإن التصور األدنى 

 النتائج.  4.12الجدول 
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 4.12الجدول  
 ( SQالخدمة )لجودة التحليل الوصفى    

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 

SQ01 301 1.00 5.00 4.2757 1.49233 

SQ02 301 1.00 5.00 3.5714 1.82183 

SQ03 301 1.00 5.00 3.6811 1.53773 

SQ04 301 1.00 5.00 2.1927 1.51680 

SQ05 301 1.00 5.00 3.7641 1.51685 

SQ06 301 1.00 5.00 3.4452 1.22793 

SQ07 301 1.00 5.00 3.3123 1.66798 

SQ08 301 1.00 5.00 4.0565 1.32419 

SQ09 301 1.00 5.00 4.0532 1.29248 

Valid N 

(listwise) 

301     

 

 CS المواطنين رضاالتحليل الوصفى ل 4.4.5

نتائج القيمة أسئلة. تم حساب متوسط    تسعةعلى    CS  المواطنين  رضامحور قياس متغير    يحتوي

ما بين   هي لـ    4.1595إلى    3.6753لجميع األسئلة كتقييم إيجابي بقيم  التقييمات األكثر إيجابية 

CS03،    هو يوضح   ،3.6753  ويبلغ CS01 السؤالووفقًا للنتائج بالجدول فإن التصور األدنى 

 النتائج.  4.13الجدول 

 4.13الجدول  
 CS المواطنين رضا التحليل الوصفى ل  

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 

CS01 301 1.00 5.00 3.6753 1.02613 

CS02 301 1.00 5.00 4.0664 1.14116 
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CS03 301 1.00 5.00 4.1595 1.10506 

Valid N 

(listwise) 

301     

 

 تحليل الموثوقية 4.5

مراجعة شاملة لألدبيات النظرية والتجريبية ذات الصلة ، والتي  تم تطوير المقاييس بناءً على 

هذه   هذا القسم اختيار العناصر وتقييم مصداقية  محتواها. يصف  توفر بعض األدلة على صحة 

هي االتساق الداخلي كما ذكر    و Zellerالمقاييس. لتقدير الموثوقية ، فإن الطريقة األكثر قبوالً 

Carmines (1979).    هذه الطريقة إدارة واحدة فقط وتوفر تقديرًا فريداً لموثوقية االختبار تتطلب 

معامل كرونباخ ألفا بناءً على   المقاييس باستخدام  موثوقية  الدراسة ، تم قياس  هذه  المحدد. في 

إلى توجيهات   استناداً  مقياس.  الداخلي للعناصر في كل        .Thanasegaran, Gاالتساق 

هو: اختبارات القدرة /    ستوىفإن الم (  2009) المقبول من الموثوقية الختبارات القياس النفسي 

. وأوضح المستويات المقبولة وغير المقبولة لمعامل  0.70واختبارات الشخصية:    0.80الكفاءة:  

 المستويات المختلفة لقيمة ألفا في كرونباخ.  4.12ألفا كرونباخ. يلخص الجدول 

  4.14الجدول 
 مقياس معامل الفا كرونباخ 

 معامل الفا كرونباخ الموثوقية الضمنية

 60.أقل من   غير مقبول

 65. -  60. غير مرغوب

 70. -  65. مقبول بالحد االدني

 80. -  70. مقبول

 70. -  65. جيد جداً 

90. ضع في اعتبارك تقصير المقياس   اعلى بكثير من  

 Devellis 1991المصدر: 
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مماثلة لتوسيع نطاق الموثوقية وتأكيد أن قيمة     ها مفضلة.    0.70هناك إرشادات أخرى  وما فوق

من Peterson, R. A.   (1994يشير    (  إلى أنه يمكن حذف العناصر التي تحتوي على أقل 

موثوقية المقياس. يعرض الجدول    0.30 معامل كرونباخ ألفا    4.15قيم لالرتباط الكلي لتحسين 

معامالت لمقياس الفا كرومباخ بشكل  للمقاييس بعد الفرز. وجميع   المتغيرات حصلت على قيمة 

موثوقية واضحة. وقد  مناسب   معامل كرونباخ ألفا  قيم  بلغتويعطى  إدارة    ألثرة  إستراتيجيات 

تطوير المواهب  قيمة معامل كرونباخ ألفا    بلغت   فيما   ،  871.  (ASالمواهب )إستراتيجية الجذب )

(TD)  ،معامل كرونباخ ألفا    بلغت  فيما قيمة    بلغت  فيما ،  736.(  TRحتفاظ بالمواهب )لال قيمة 

هب )ل تمعامل كرونباخ ألفا     قيمة معامل كرونباخ ألفا  بلغت  ، فيماTSP  ).773خطيط تعاقب الموا

مة )ل تحسين رضا المواطنين قيمة معامل كرونباخ ألفا    بلغتواخيرا    ،    SQ)  .706جودة الخد

(CS) .885  ، 4.13كما هو موضح في الجدول. 

 4.15الجدول  
 احصائيات الموثوقية 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

f Item Alpha i

Deleted 

AS 22.7442 3.858 .270 .871 

TD 22.7940 3.691 .445 .736 

TR 22.8239 3.859 .211 .690 

TSP 22.4452 6.008 -.160 .773 

SQ 22.3223 5.579 .124 .706 

CS 22.3189 5.578 .126 .885 

 

 أهمية فرضيات النموذج 4.6

همية معامالت   هي أ تم إجراء اختبارات الفرضية في النموذج المرغوب بناءً على ثالثة مقاييس 

ومعامل  rاالرتباط ) معامل االرتباط العالقة   (. يلخصBeta( واالنحدار المتعدد )r2التحديد )( 
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. كقاعدة 1-إلى    1بين متغيرين بناءً على االنحراف المعياري. تتراوح االرتباطات المحتملة من +

مة ، تعتبر قيم    1.0إلى    0.7معتدلة ، و    0.6إلى    0.3ضعيفة بشكل عام ، و    0.2إلى    0من    rعا

( مفيد ألنه يعطي نسبة التباين لمتغير واحد يمكن r2(. معامل التحديد )Hair et al. 2013قوية )

من   عمل تنبؤات  مدى يقين المرء في  من المتغير اآلخر. إنه مقياس يسمح لنا بتحديد  التنبؤ به 

هو مقياس لمدى تأثير كل    نموذج / رسم بياني معين. االنحدار المتعدد المقاس بواسطة بيتا ، و

وعة من  متغيرات التوقع )المتغيرات المستقلة( على متغير المعيار )المتغير التابع(.   مجم

 

، يمكننا  االنحدارات المتعددة  من    باستخدام  مجموعة  أي  )أو النماذج( حول  اختبار النظريات 

( العالقة rالمتغيرات على وجه التحديد تؤثر على سلوكنا. بشكل عام ، تقيس معامالت االرتباط )

موعة من المتغيرات بمتغير بين متغيري ن فقط بينما يقيس االنحدار المتعدد ، بيتا ، العالقة بين مج

باستخدام   r( الخطية بين المتغيرات. في هذا البحث قمنا بفحص  r2واحد. يوضح معامل التحديد )

أهمية معامالت االرتباط. يتم   معامالت ارتباط بيرسون المحسوبة ألزواج من المتغيرات الختبار 

  . يتم قياس بيتا بتطبيقr2ستخدام مخطط التبعثر لرسم العالقة الخطية بين المتغيرات وتمثيل  ا

 اختبار االنحدار الخطي. 

 

 مصفوفة االرتباط 4.6.1

جميع المتغيرات. تظهر المقاييس أن جميع   ملخص مصفوفة االرتباط بين    4.14 يوضح الجدول

ها أهمية مع القيمة االحتمالية   وهى  وج  0.001العالقات ل أثر إستراتيجية  ميع المتغيرات المستقلة 

واهب )  ،  (TDوتطوير المواهب )  ،  (ASالجذب ) ، وتخطيط تعاقب المواهب  (TRواالحتفاظ بالم

(TSP  )( جودة الخدمةSQ( تحسين رضا المواطنين .)CS).    فمعامل ارتباط بيرسون لتطبيق

المواهب  تطوير    ومعامل    ،    558.يساوى   (SQجودة الخدمة )مع   (ASإستراتيجية الجذب )

(TD  مع جودة الخدمة ) (SQ)    563.يساوى    ،( ومعامل االحتفاظ بالمواهبTR مع جودة  .)
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مواهب ) 880.يساوى    ( SQ)الخدمة     ( SQ)مع جودة الخدمة    (TSP، ومعامل تخطيط تعاقب ال

)فمعامل ارتباط بيرسون لتطبيق     894.يساوى   تحسين رضا  مع   (ASإستراتيجية الجذب 

تحسين رضا المواطنين ( مع  TDومعامل  تطوير المواهب )  ،    579.يساوى   (CSالمواطنين )

(CS)   مواهب )  563.يساوى يساوى   (CSتحسين رضا المواطنين ) (.   TR، ومعامل االحتفاظ بال

 884.يساوى   (CSتحسين رضا المواطنين )  (TSPتخطيط تعاقب المواهب )  ومعامل  ،     860.

  4.16الجدول 
 مصفوفة اإلرتباط

 AS TD TR TSP SQ CS 

AS Pearson Correlation 1 .426** .675** .669 .558 .579 

 Sig. (2-tailed)  <.001 .001 <.001 <.001 <.001 

 N 301 301 301 301 301 301 

TD Pearson Correlation .426** 1 .476** .456* .445 .563 

 Sig. (2-tailed) <.001  <.001 <.001 <.001 <.001 

 N 301 301 301 301 301 301 

TR Pearson Correlation .675** .494** 1 .667* .880 .860 

 Sig. (2-tailed) <.001 <.001  <.001 <.001 <.001 

 N 301 301 301 301 301 301 

TSP Pearson Correlation .669 .765* .677* 1 .894 .884 

 Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001  <.001 <.001 

 N 301 301 301 301 301 301 

SQ Pearson Correlation .558 .563 .880 .894 1 .992** 

 Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001  <.001 

 N 301 301 301 301 301 301 

CS Pearson Correlation .579 .563 .860 .884 .992** 1 

 Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001 <.001  

 N 301 301 301 301 301 301 

 

يحتوي النموذج المطلوب على  واإلحصائي.    SPSSتحتوي المالحق على تحليل مصفوفة ارتباط  

ها كنموذج انحدار متعدد واحد.   خمسة  فرضيات سيتم اختبار
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 ملخص النموذج ومعامالت المسار  4.6.2

 0.762 المعدل =    Rومربع    r =  0.769مهم مع    س ملخص النموذج أن النموذج  توضح مقايي 

٪ من التباين في درجات التدقيق اإلمالئي. يمكن للنموذج    76.2يؤكد أن النموذج المقترح يمثل  ،  

من التغيير الحاصل لجودة الخدمة )   76.2  تفسير  ٪SQ  )  الهيئة االتحادية للهوية والجنسية في

مارة ابوظبي  هذه القيم  .ا  4.17والجدول    4.16والجدول    4.15لخص الجدول  وت قوية.     تعتبر 

مهم مع   والعالقات المباشرة الستة في   F       =41.408مقاييس النموذج. بشكل عام ، النموذج 

وى مهم عند   ٪. 5مست

  4.17الجدول 
 تحليل ملخص النموذج 

Std. Error of the 

Estimate 

Adjusted R 

Square 

R Square R Model 

0.4607 0.762 0.764 0.769 1 

*** Siq 0.001 

 4.18الجدول 
ANOVA 

ANOVAa 

Model 

 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Regression 45.213 4 6.445 33.262 .001 

1 Residual 62.833 296 0.225   

Total 63.721 300    
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  4.19الجدول 
 المعامالت 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 5.079 .349  7.389 .003 

AS .047 .024 .052 4.381 .002 

TD .067 .019 .064 2.815 .001 

TR . 090 .051 .053 5.271 .001    

TSP .053 .030 0.041 7.856 .001 

 

 تحليل الوساطة 4.7

وهي أداة إضافية تم    3.5باستخدام نسخة العملية    SPSSفي برنامج    يتم إجراء تحليل الوساطة  ،

ها بواسطة   . األداة مفيدة وتسُتخدم الختبار تحليل االعتدال والوساطة Andrew F. Hayesتطوير

الوساطة في نماذج تحليل مسار االنحدار اللوجستي للمبتدئين. توضح الجداول التالية نتائج تحليل  

وهى   االربعة  المستقلة  ) "  لعالقة المتغيرات  وتطوير المواهب    ،  (ASأثر إستراتيجية الجذب 

(TD)  ،  ( هب جهة"    (TSP(، وتخطيط تعاقب المواهب )TRواالحتفاظ بالموا مع المتغبر   من 

وهو جودة الخدمات ، يليه تحليل عالقة جود ( في تحسين رضا المواطنين  SQالخدمات )  ة الوسيط 

(CS  )ومن ثم تأثير متغير جودة   . تقوم تقنية العملية بتقييم تأثير الوساطة لكل عالقة على حدة

 .  الخدمات على تحسين رضا المواطنين

 

الوسطي    (4.21 ، 4.20 ، 4.19 ، 4.18)ظهر الجدول  في لعالقات المتغيرات  نتائج التحليل 

 . ( SQ( مع المتغير التابع  ) AS  ،TD  ،TR  ،TSPالمستقلة االربعة )

العالقة بين    عالقة    4.18فيظهر الجدول    )معامالت  مع جودة      (ASأثر إستراتيجية الجذب 

فان معامالت النموذج الفرعى الخاص باستراتيجية الجذب وجودة   الجدول  حسبو(  SQالخدمة )
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 Std Error  =  0..025    ،t    =2.390     ،Siq     =0.004،  0.065، بيتا =    كما يلى :  هى     الخدمة 

 .0.733للنموذج تساوى   R Squareفيما كانت   ، 

  4.20الجدول 
   (ASإستراتيجية الجذب )تحليل الوساطة لعالقة  نتائج

دمة )   (SQمع جودة الخ

Model Coeff Std Error t Sig 

AS * SQ 0.065 0..025 2.390 0.004 
 

مواهب ) القة  معامالت نموذج الع    4.19الجدول  ويظهر   مة   (TDالفرعية بين تطوير ال جودة الخد

(SQ  )  ،وهى كما يلى =  Std Error  =  0.075    ،t    =1.0624     ، Siq،  0.022بيتا =    ، 

 .0.619للنموذج تساوى  R Squareفيما كانت  ، 0.001

  4.21الجدول 
 ( TDلتطوير المواهب ) نتائج تحليل الوساطة 

 (SQبجودة الخدمة ) 

Model Coeff Std Error t Sig 

TD * SQ 0.022 0..075 3.445 0.001 
 

 

( SQجودة الخدمة )  و ( TRاالحتفاظ بالمواهب )معامالت العاقة بين  عالقة    4.20الجدول  ويظهر  

 ،     Std Error  =  0..071    ،t    =3.340،   0.132 بيتا =    حسب الجدول االحصائى فان، و

Siq =0.001  ،  فيما كانتR Square  0.575للنموذج تساوى. 

  4.22الجدول 
واهب )نتائج تحليل الوساطة لعالقة   (TRاالحتفاظ بالم

 (SQ) وجودة الخدمة 
Model Coeff Std Error t Sig 

TR * SQ 0.132 0..071 3.340 0.001 
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)  معامالت  4.21الجدول  ويظهر   جودة الخدمة   و  (TSPالعالقة بين تخطيط تعاقب المواهب 

(SQ  = حسب الجداول االحصائية بيتا )0.134  ،Std Error  =  .089  ،  t    =4.1920     ، Siq =

 .0.615للنموذج تساوى  R Squareفيما كانت   ،  0.000

  4.23الجدول 
هب ) نتائج تحليل الوساطة لعالقة    (TSPتخطيط تعاقب الموا

 (SQجودة الخدمة ) و

Model Coeff Std Error t Sig 

TSP * SQ 0.112 0..089 4.1920 0.001 
 

 

دمة )العالقة بين    معامالت  4.22الجدول  ويظهر    (CSوتحسين رضا المواطنين ) (  SQجودة الخ

=  Std Error  =  .007  ،  t    =72.273     ، Siq،    0.992حسب الجداول االحصائية بيتا =  

 . 0.984للنموذج تساوى  R Squareفيما كانت   ،  0.001

  4.24الجدول 
 ( SQجودة الخدمة )نتائج تحليل الوساطة لعالقة 

 (CSوتحسين رضا المواطنين )

Model Coeff Std Error t Sig 

TSP * SQ 0.992 .007 72.273 0.001 
 

ومن خالل معامالت نماذج العالقات بين المتغيرات مجتمعة كما في جدول     4.17وهنا يتبين 

من  4.21،     4.20،    4.19،    4.18ومعامالت نماذج العالقات منفردة كما بالجداول ) ( ، يتبين 

هناك تأثير حقيقى لجودة الخدمة   كمتغير وسيط بين رضا المواطنين والمتغيرات المستقلة  ذلك أن 

جهة   ة،  وتاثير حقيقى لجودة الخدمة على تحسين مستوى الرضا للمواطنين من  للدراسة من جه

  ،  (ASاخرى، األمر الذى يثبت التأثير الوسيط لجودة الخدمة بين )" أثر إستراتيجية الجذب )
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هب ) مواه  ،   (TDوتطوير الموا هب )TRب )واالحتفاظ بال "(   (TSP(، وتخطيط تعاقب الموا

 (.  CSوتحسين رضا المواطنين )

 

 نتائج الفرضيات  4.8

H1 :هناك ارتباط إيجابي بين تنفيذ استراتيجية الجذب وجودة الخدمة . 

حيث بلغ حجم (  SQجودة الخدمة )جيدة مع متغير عالقة   (ASإستراتيجية الجذب )يظهر متغير  

وهذا مدعوم بشكل كبير من خالل وجود قيمة  r = 0.558) بينهما رتباط  بيرسون   امعامل    )p 

( SQجيدة مع متغير جودة الخدمة )عالقة   (ASإستراتيجية الجذب )تظهر كذلك  .  0.001  =

معامالت انحدار معيارية جيدة )بيتا =   . يلخص الفرعىفي النموذج    t    =4.381،  (  052.قيمة 

وهو األمر الذي يؤكد  r2 = 0.733عالقة بين المتغيرين حيث بلغت قيمة  الهذه    4.23الجدول    ،

 (ASإستراتيجية الجذب )وجود عالقة ارتباط ايجابية وبالتالى يدعم فرضية االرتباط والتأثير بين  

مة )  . امارة ابوظبيالهيئة االتحادية للهوية والجنسية في   ( فيSQوجودة الخد

  4.25الجدول 
 (ASبين إستراتيجية الجذب ) ومعامالت العالقة ارتباطات 

 (   SQوجودة الخدمة ) 

Model Correlations Standardized Coefficients 
 

Pearson 

Correlation 

Sig. 

(2-tailed) 

Beta t Sig. 

AS 0.558 .001 .052 4.381 .002 

 

H2 : هب وجودة الخدمةهناك ارتباط  .إيجابي بين تنفيذ تنمية الموا

واهب  يظهر متغير   ( حيث بلغ SQجيدة مع متغير نوعية الخدمة )عالقة  (  TD)تنفيذ تنمية الم

ة  r = 0.445) رتباط  بيرسون بينهما ا حجم معامل   ( وهذا مدعوم بشكل كبير من خالل وجود قيم
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p =  0.001  .    تنفيذ تنميةمتغير  تظهر كذلك عالقة   ( المواهبTD  )  مع متغير نوعية الخدمة

(SQ،قيمة معامالت انحدار معيارية جيدة )    = (  163.)بيتا  ،t    =2.846    الفرعىفي النموذج .

وهو األمر الذي r2 = 0.619عالقة بين المتغيرين حيث بلغت قيمة  الهذه    4.22يلخص الجدول    ،

تنفيذ تنمية المواهب  يؤكد وجود عالقة ارتباط ايجابية وبالتالى يدعم فرضية االرتباط والتأثير بين  

(TD ( مع نوعية الخدمة )SQ ) مارة ابوظبيالهيئة االتحادية للهوية والجنسية في  . ا

 4.26الجدول  
 (TDتنمية المواهب )ارتباطات ومعامالت  

دمة )   (SQمع نوعية الخ

Model Correlations Standardized Coefficients 
 

Pearson Correlation Sig. 

(2-tailed) 

Beta t Sig. 

TD .665 .001 .163 2.846 .000 

 

 ملخص 4.9

هم جميع الموظفين الذين  مجتمع يعملون في الهيئة االتحادية للهوية والجنسية في    هذا البحث 

  7حالة، وحاالت غير مكتملة    315حالة، وعينات مجمعة    322حيث تم توزيع  .  مارة ابو ظبىا

حاالت غير متداخلة، وفحص أحادي المتغير  3حالة، وفحص  308حالة، وحاالت اولية للتحليل  

. يحتوي النموذج  حالة   301حالة، وحاالت منظفة للتحليل    2حاالت، وفحص متعدد المتغيرات    2

هى    ستةالمقترح على   )متغيرات  )ASإستراتيجية الجذب  هب  ، وتطوير الموا  .)TD ،  .)

مواهب ) هب )TRواالحتفاظ بال (. تحسين SQالخدمة ) جودة  (  TSP(. ، وتخطيط تعاقب الموا

درجة متغير  .  (CSرضا المواطنين ) مما   4.2210هى  (.ASإستراتيجية الجذب )قيمة متوسط 

مرتفع لتقييم المستجيبين للمتغير وشعور بالرضا   جودة الخدمة    تجاه  يدل على مستوى إيجابي 

(SQ  )  واهب )،  فيما متوسط متغير هوTDتطوير الم مما يدل على مستوى إيجابي   3.2817  ( 
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من قبل المستجيبين عن   تطوير المواهب  مرتفع لتقييم المستجيبين لهذا المتغير وشعور بالرضا 

(TDتجاه )   ( جودة الخدمةSQ  في  )فيما    لهوية والجنسية في امارة ابو ظبىالهيئة االتحادية ل ،

واهب )  متوسط درجة متغير  قيمة   هوTRاالحتفاظ بالم هو يعبر عن رضا وتقييم  و  2.8162  ( 

الهيئة  ( لدى  SQجودة الخدمة )الموظف في تحسين  ارتباط  مرتفع من قبل المستجيبين عن دور  

مارة ظبى االتحا  هب  ،  بينما متوسط درجة متغير    دية للهوية والجنسية في ا تخطيط تعاقب الموا

(TSP  )    من قبل المستجيبين عن    4.7475هو جودة دور  وهى تعبر عن رضا وتقييم مرتفع 

(  SQجودة الخدمة )  فيما متوسط متغير    الهيئة االتحادية للهوية والجنسية ، ( لدى  SQالخدمة )

وهى تعبر عن رضا وتقييم مرتفع من قبل المستجيبين عن دور تحسين جودة الخدمة    4.7641هو  

وجميع في امارة ابو ظبى  الهيئة االتحادية للهوية والجنسية    ( فيCSتحسين رضا المواطنين )في  

هذا اإلطار.  هم في   هذه القيم تعكس تقييم عالى ايضاً من قبل المستجيبين الى جانب عامل رضا م

( ASألثر إستراتيجيات إدارة المواهب )إستراتيجية الجذب ) قيمة معامل كرونباخ ألفا    بلغتوقد  

)مل كرونباخ ألفا  قيمة معا   بلغت  فيما  ،  871. مواهب  ال معامل    بلغت   (، فيماTDتطوير  قيمة 

هب )كرونباخ ألفا   تلخطيط تعاقب قيمة معامل كرونباخ ألفا    بلغت  ، فيماTR  ).736لالحتفاظ بالموا

دمة )  قيمة معامل كرونباخ ألفا   بلغت  ، فيما 773.(  TSPالمواهب ) ،  واخيرا    SQ  ).706لجودة الخ

هو موضح في الجدول  ،    885.  (CSتحسين رضا المواطنين )قيمة معامل كرونباخ ألفا    بلغت كما 

4.13. 
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CHAPTER FIVE    /الفصل الخامس 
  

 المناقشات واالستنتاجات والتوصيات 

 

 مقدمة  5.1

ستة متغيرات    يحتوي النموذج المقترح على  للبحث،   الدراسة على سد بعض الثغرات القابلة  ركزت

هى   )  ، اربعة مستقلة  الجذب  إستراتيجية  )   ،  (ASأثر  واهب  واالحتفاظ    ،   ( TDوتطوير الم

( هب )TRبالمواهب  الموا هو تحسين رضا المواطنين   (TSP(، وتخطيط تعاقب  ومتغير تابع 

(CS  هو دية للهوية والجنسية في  الهيئة االتحا في  (  SQجودة الخدمات )هو  ( ، ومتغير وسيط 

مارة ابو ظبى  هذا الفصل  .  ا النتائج المتعلقة بأهداف البحث    الدراسة،يتم مناقشة ملخص    األخير،في 

مساهمات الدراسة ، والتوصية ببحوث مستقبلية. يلخص    الدراسة، من قيود    عامة،بعد استنتاجات  

 هذا الفصل ما تم ذكره ومناقشته في الفصول السابقة. 

 

 ملخص الدراسة  5.2

هن  ا ما بين    دراسة العالقات و  الهدف الرئيسي والمنطقى لهذا البحث   استراتيجيات إدارة السببية 

من قبل  المواهب   دمة  من اجل رضا المواطنين عن الخدمات المق الهيئة  لتحسين جودة الخدمات 

والجنسية في   واالتحادية للهوية  هذا  امارة ابوظبي.  األهداف   استكشف  الهدف،لتحقيق  البحث 

تقييم أثر استراتيجية الجذب على جودة الخدمة بالهيئة االتحادية للهوية والجنسية في    اوال:. التالية

هب على جودة الخدمة بالهيئة االتحادية للهوية والجنسية  ، ثانياً:    االمارات دراسة أثر تنمية الموا

قياس أثر االحتفاظ بالمواهب على جودة الخدمة في الهيئة االتحادية للهوية  ، ثالثاً:    في االمارات
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هب على جودة الخدمة بالهيئة  ، رابعاً:    والجنسية في االمارات قياس أثر التخطيط لتعاقب الموا

دراسة أثر جودة الخدمة على رضا المواطنين ، خامساً:  االتحادية للهوية والجنسية في االمارات  

في    والجنسية اإلماراتية للهوية  االتحادية  في الهيئة   تحادية للهوية والجنسية في االماراتبالهيئة اال

مارة   . ابو ظبىا

 

هذه    ما بين  يقتصر نطاق  هب    تقييم استراتيجيات إدارةالمفاهيم االساسية والسببية  لتحسين  الموا

من قبل   من اجل رضا المواطنين عن الخدمات المقدمة  ة االتحادية للهوية  الهيئجودة الخدمات 

مارة ابوظبي والجنسية في   هم  ا ان مجتمع الدراسة  ومن الواضح  من الموظفين ب .  الهيئة  عدد 

هذا البحث موجودة في  وان    ظبى، االتحادية للهوية والجنسية في امارة ابو   مة المختارة في  المنظ

الهيئة االتحادية   المواهب فى  األساس المنطقي الرئيسي الختيار استراتيجيات إدارة، و  في ابو ظبى

ها   امارة ابوظبي للهوية والجنسية في   الهيئة وبالتالى   لتأثير خدمات  جودة  رضا    في  تحسين 

 .  دية للهوية والجنسية في امارة ابو ظبىالهيئة االتحا    عن خدمات المواطنين

 

هذه الدراسة  المواطنين تحسين رضا    جودة خدمات الهيئة وبالتالىطريقة للتأثير على    اقترحت 

امارة ابو    الهيئةخدمات  عن   إدارة خالل  من    ظبياالتحادية للهوية والجنسية في    استراتيجيات 

وسيط في العالقة    الخدمات كمتغيربينها وبين جودة  بوجود إرتباط  بينت وجود    المواهب والتى

في  ستقلة، مع عالقات مختلفة نحو تحسين رضا المواطنين عن جودة الخدمات بين المتغيرات الم

فإن   النماذج،في  خارجية    له تأثيرات وسيطة  ان ارتباط جودة الخدماتفي حين  والهيئة االتحادية.  

ها أدناه.   عالقة اإلطار المفاهيمي تم مناقشت

 

من الناحية العلمية والبحثية هذه الدراسة  هاج التجريبي االستكشافي الذي يسلك  تعتبر  تتبع المن

اساليب كمية منفذة بالتحليل االحصائي   (deductive)لعلمي االستنتاجي  المسار   باستخدام 
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من خالله تطبيق الخطوات المنهجية والعددي.   هذه الدراسة منهج البحث العلمي الذي يتم  تتبع 

هذه الدراسة بالذات كامل يشكل السكان المستهدفون  .  لتحقيق األهداف المخططة الهيئة   موظفي   في 

امارة ابو ظبى االتحادية   ها    للهوية والجنسية في  مجموع موظف )بناءً على   2900  والتي يبلغ 

هؤالء الموظفين   من  تقديرات الموارد البشرية للسلطة ،  العمليات التشغيلية واإلدارية  هم خليط 

 .  المختلفة مستويات اإلدارةمن واالستراتيجية 

 

بلغ بناءً على تقديرات الموارد البشرية للسلطة ، و  2900  مجتمع الدراسةالسكان لبلغ إجمالي عدد  

تم توزيع االستبيان  .  شخص  Morgan   Kerjice   322حجم العينة المناسب استناداً إلى صيغة  

دية  الهيئة االتحا تم توزيع النسخة المطبوعة على الموظفين في ادارات    :أوالً ،  باستخدام طريقتين

تطوير استبيان اونالين الستهداف الموظفين عبر الشبكة   ، ثانيًا: تم  ظبىللهوية والجنسية في امارة  

مة داو عبر استه  الهيئةالخاصة بادارة   االنترنت، وتم التنسيق مع االدارة العا موجه عبر  اف 

من الموثوقية وتحليل    رية اليجاد الوسيلة االمثل.للموارد البش هذه الدراسة ستتحقق البيانات  في 

من الحزمة اإلحصائية للعلوم االجتماعية   الخامسالحالة الطبيعية باستخدام اإلصدار   والعشرين 

(SPSS كما تستخدم .)نفس الحزمة لتحليل ودراسة العالقات المفترضة . 

 

هم جميع الموظفين الذين  مجتمع يعملون في الهيئة االتحادية للهوية والجنسية في    هذا البحث 

مارة دبي.   حالة،    7حالة، وحاالت غير مكتملة    315حالة، وعينات مجمعة    322حيث تم توزيع  ا

 2حاالت غير متداخلة، وفحص أحادي المتغير    3حالة، وفحص    308وحاالت اولية للتحليل  

. يحتوي النموذج  حالة  301حالة، وحاالت منظفة للتحليل    2دد المتغيرات  حاالت، وفحص متع

وتطوير المواهب    ،   (ASأثر إستراتيجية الجذب )ستة متغيرات ، اربعة مستقلة هى   المقترح على  

(TD)  ، ( واالحتفاظ بالمواهبTR( وتخطيط تعاقب المواهب ،)TSP)   ومتغير تابع هو تحسين
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الهيئة االتحادية للهوية  ( في SQغير وسيط هو هو جودة الخدمات )( ، ومتCSرضا المواطنين )

مارة ابو ظبى   .  والجنسية في ا

 

مما يدل على مستوى إيجابي   4.2210(.هى  ASإستراتيجية الجذب )قيمة متوسط درجة متغير  

( ،  فيما متوسط متغير SQجودة الخدمة )  مرتفع لتقييم المستجيبين للمتغير وشعور بالرضا تجاه  

هب ) هو  TDتطوير الموا مما يدل على مستوى إيجابي مرتفع لتقييم المستجيبين لهذا    3.2817( 

(  SQ( تجاه جودة الخدمة )TDالمتغير وشعور بالرضا من قبل المستجيبين عن تطوير المواهب )

مارة ابو ظبى ، فيما قيمة   االحتفاظ   متوسط درجة متغير  في الهيئة االتحادية للهوية والجنسية في ا

هو  TRبالمواهب ) من قبل المستجيبين عن دور   2.8162(  وهو يعبر عن رضا وتقييم مرتفع 

مة )ارتباط   للهوية والجنسية في امارة ( لدى الهيئة االتحادية  SQالموظف في تحسين جودة الخد

هب ) وهى تعبر عن   4.7475هو   ( TSPظبى ،  بينما متوسط درجة متغير تخطيط تعاقب الموا

( لدى الهيئة االتحادية للهوية  SQرضا وتقييم مرتفع من قبل المستجيبين عن دور جودة الخدمة )

عن رضا وتقييم وهى تعبر    4.7641هو  (  SQوالجنسية ، فيما متوسط متغير  جودة الخدمة )

( في  CSمرتفع من قبل المستجيبين عن دور تحسين جودة الخدمة في تحسين رضا المواطنين )

هذه القيم تعكس تقييم عالى ايضاً من   الهيئة االتحادية للهوية والجنسية في امارة ابو ظبى وجميع 

 قبل المستجيبين الى جانب عامل رضا مهم في هذا اإلطار. 

 

مارة ابو ظبى الهيئة االتحادية  ب تطوير جودة خدمات  تتعلق الدراسة بوجو  للهوية والجنسية في ا

، لذا وجدنا ان النظرية االقرب لمفاهيم  في سبيل تحسين رضا المواطنين عن جودة تلك الخدمات

هي   دمة  هذه الدراسة  هي الملموسة  التى توفر  نظرية جودة الخ مة لجودة الخدمة ، و خمسة أبعاد عا

إذا كان رضا المواطن يرى أن تنفيذ   (.Lam, 2002)  والموثوقية واالستجابة والتأكيد والتعاطف 
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هذا الموقف    وتوقعاتهم،أبعاد الجودة في تنفيذ الوظيفة اليومية سيفي بشدة باحتياجاتهم   فقد يؤدي 

 (. Li & Shang, 2019)  إلى سلوك إيجابي للعمالء

 

ها تتبع خطوات منهجية تبدأ باالفتراضات وتنتهي بالموافقة / الرفض.    والدراسة نهج علمي ألن

العام في   هي المستوى التنظيمي لمؤسسات القطاع  هم الموظفين دبيوحدة التحليل  ، السكان 

هذه  العاملين تلك المؤسسات. وفيما يخص العينات المختارة   تعذر الوصول لكامل    الدراسة،في 

الدراسة ل علي مسح كامل لكامل افراد مجنمع  الموظفين بشكل عشوائي كامل الستحالة الحصو

فإن العينة المحتملة لم تكن ممكنة ألنه ليس لدى جميع عناصر المجتمع فرص متساوية   وبالتالي، 

لالندماج في العينة. لذلك ، اضطر الباحث إلى اللجوء إلى أخذ عينات الحكم التي يتم استخدامها  

هم في وضع أفضل لتقديم المعلومات المطلوبة للبحث  عند اختيار فئة محدودة من األشخاص الذين 

   العينة.  في 

 

( ASألثر إستراتيجيات إدارة المواهب )إستراتيجية الجذب ) قيمة معامل كرونباخ ألفا    بلغتوقد  

)قيمة معامل كرونباخ ألفا    بلغت  فيما  ،  871. مواهب  ال معامل    بلغت   (، فيماTDتطوير  قيمة 

هب )كرونباخ ألفا   تلخطيط تعاقب قيمة معامل كرونباخ ألفا    بلغت  ، فيماTR  ).736لالحتفاظ بالموا

دمة )  قيمة معامل كرونباخ ألفا   بلغت  ، فيما 773.(  TSPالمواهب ) ،  واخيرا    SQ  ).706لجودة الخ

  885. (CSتحسين رضا المواطنين )قيمة معامل كرونباخ ألفا  بلغت

 

أهداف البحث  5.3  النتائج المتعلقة ب

مهمة إلكمال   ألهداف البحث  هده الدراسة. مناقشة اإلنجاز  اهداف البحث في  تم التركيز على 

هذه الدراسة يقتصر على تقييم   من  إدارة المشهد لغرض البحث. الهدف الرئيسي  استراتيجيات 

من قبل  المواهب   دمة  من اجل رضا المواطنين عن الخدمات المق الهيئة  لتحسين جودة الخدمات 
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استراتيجيات  األساس المنطقي الرئيسي الختيار  و  امارة ابوظبي،للهوية والجنسية في    االتحادية

في جودة خدمات    لتأثيرها وذلك    هو تحسين جودة الخدمات من اجل رضا المواطنينإدارة المواهب  

 . والجنسية في امارة ابوظبىالهيئة االتحادية للهوية 

 

هذا  و  : تقييم أثر استراتيجية الجذب على  اوال.  استكشف البحث األهداف التالية   الهدف،لتحقيق 

دراسة أثر تنمية المواهب ، ثانياً:    جودة الخدمة بالهيئة االتحادية للهوية والجنسية في االمارات

مارة ابو ظبى على جودة الخدمة بالهيئة االتح قياس أثر االحتفاظ  ، ثالثاً: ادية للهوية والجنسية في ا

قياس أثر ، رابعاً:   ادية للهوية والجنسية في ابو ظبى لمواهب على جودة الخدمة في الهيئة االتحبا 

والجنسية في ابو ظبىالتخطيط لتعاقب المواهب على جودة الخدمة بالهيئة االتحا  ،  دية للهوية 

المواطنين  خامساً:   جودة الخدمة على رضا  ة والجنسي للهوية  االتحادية  في الهيئة  دراسة أثر 

مارة  اإلماراتية   . ابو ظبىفي ا

 

دمة بالهيئة االتحادية للهوية والجنسية في امارة تقييم أثر   -1 استراتيجية الجذب على جودة الخ

 . ظبي ابو 

هو تقييم أثر تطبيق    دمة بالهيئة االتحادية (  AS) الجذب  استراتيجية  الهدف األول  على جودة الخ

امارة ابو    للهوية من خالل أدوات مثل    ظبى،والجنسية في  وقد تم تحقيقه باستخدام النهج الكمي 

تصميم النظام التجريبي وتصميم أدوات التقييم وجمع البيانات وتحليل البيانات. . لتصميم األدوات،  

هذه الدراسة بناءً   هذا البحث مسحًا منظمًا. تمت صياغة المسح المنظم المستخدم في  على  يستخدم 

وشائعة لكل بناء. قامت لجنة خبراء، وصحة   مناسبة  األدبيات للتوصل إلى مقاييس  مراجعة 

المحتوى، وصالحية الوجه بالتحقق من صحة المسح المصاغ. أخيرًا، اختبرت الدراسة التجريبية  

من خالل   موثوقية المسح. تم إجراء توزيع إلكتروني للمسح باستخدام عينات عشوائية منتظمة 

التواصل االجتماعي المختلفة في دبى. بالنسبة للهدف  البر وسائل  ومجموعات  يد اإللكتروني 
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استراتيجية الجذب على جودة الخدمة وبالتالى تحسين األول، اظهرت النتائج تقييماً ايجابياً ألثر  

مة بالهيئة االتحادية للهوية  امارة ابو    مستوى رضا المواطنين عن تلك الخد   ظبي، والجنسية في 

هناك اثر  و استراتيجية الجذب على جودة الخدمة التى لتطبيق  ايجابى واضح  هو الذي يعنى أن 

مستوى رضا المواطنين عن جودة تلك الخدمات بالهيئة االتحادية للهوية  ها اثرت على   بدور

مارة ابو ظبى   أدناه.  5.1كما هو موضح بالجدول والجنسية في ا

   5.1الجدول 
 استراتيجية الجذب  بين  العالقة معامالت  

مة    وجودة الخد

Model Correlations 

AS Pearson Correlation Sig. (2-tailed) 
 

.558 .001 

 

الخدمة بالهيئة االتحادية للهوية دراسة تأثير    -2 جودة  هب على  الموا دراسة أثر تنمية 

 . ظبي والجنسية في امارة ابو 

هب على جودة الخدمة بالهيئة االتحادية  الهدف الثانى التعرف على تأثير   دراسة أثر تنمية الموا

امارة ابو   م أدوات مثل  وقد تم تحقيقه باستخدام النهج الكمي باستخدا  ظبى، للهوية والجنسية في 

تصميم النظام التجريبي وتصميم أدوات التقييم وجمع البيانات وتحليل البيانات. . لتصميم األدوات،  

هذه الدراسة بناءً على   هذا البحث مسحًا منظمًا. تمت صياغة المسح المنظم المستخدم في  يستخدم 

وشائعة لكل بناء. قامت ل مناسبة  األدبيات للتوصل إلى مقاييس  جنة خبراء، وصحة  مراجعة 

المحتوى، وصالحية الوجه بالتحقق من صحة المسح المصاغ. أخيرًا، اختبرت الدراسة التجريبية  

من خالل   موثوقية المسح. تم إجراء توزيع إلكتروني للمسح باستخدام عينات عشوائية منتظمة 

 البريد اإللكتروني ومجموعات وسائل التواصل االجتماعي المختلفة في دبى. 
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ها على  بال  هب وتنفيذ نسبة للهدف األول، اظهرت النتائج تقييماً ايجابياً لتأثير ممارسات إدارة الموا

دمة   الذي بين استجابة قوية    في امارة دبي  إلماراتيةاوالجنسية  للهوية  االتحادية  في الهيئة  جودة الخ

أثر تنمية المواهب على جودة الخدمة بالهيئة االتحادية للهوية والجنسية في  من المستجيبين لمدى 

مارة ابو   ة  وهو الذي يعنى أن هناك تأثير فعال ومعتبر أل  ظبي،ا ثر تنمية المواهب على جودة الخدم

  ية إلماراتاوالجنسية  للهوية  االتحادية  في الهيئة    ظبىبالهيئة االتحادية للهوية والجنسية في امارة ابو  

 أدناه.  5.2كما هو موضح بالجدول   في امارة دبي

   5.2الجدول 
واهب  معامالت العالقة بين   ممارسات إدارة الم

ها على جودة الخدمة   وتنفيذ

Model Correlations 

TD Pearson Correlation Sig. (2-tailed) 
 

.445 .001 

 

االتحادية للهوية  قياس أثر   -3 الخدمة في الهيئة  هب على جودة  قياس أثر االحتفاظ بالموا

 . ظبي والجنسية في ابو 

دمةالهدف الثالث يتمثل في قياس أثر   للهوية  االتحادية  الهيئة  في    االحتفاظ بالمواهب على جودة الخ

امارة    والجنسية اإلماراتية  أدوات مثل    دبي،في  وقد تم تحقيقه باستخدام النهج الكمي باستخدام 

تصميم النظام التجريبي وتصميم أدوات التقييم وجمع البيانات وتحليل البيانات. . لتصميم األدوات،  

هذه الدراسة بناءً على   هذا البحث مسحًا منظمًا. تمت صياغة المسح المنظم المستخدم في  يستخدم 

األدبيات للتوص وشائعة لكل بناء. قامت لجنة خبراء، وصحة  مراجعة  مناسبة  ل إلى مقاييس 

المحتوى، وصالحية الوجه بالتحقق من صحة المسح المصاغ. أخيرًا، اختبرت الدراسة التجريبية  

من خالل   موثوقية المسح. تم إجراء توزيع إلكتروني للمسح باستخدام عينات عشوائية منتظمة 
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ومجموعات وس التواصل االجتماعي المختلفة في دبى. بالنسبة للهدف  البريد اإللكتروني  ائل 

مةاألول، اظهرت النتائج تقييماً ايجابياً ألثر   واهب على جودة الخد االتحادية  الهيئة  في    االحتفاظ بالم

امارة دبي   والجنسية اإلماراتيةللهوية   من المستجيبين لمدى  في  ، االمر الذي بين استجابة قوية 

هناك تأثير فعال ومعتبر ألثر   ،الخدمةمواهب على جودة  االحتفاظ بالتأثير   وهو الذي يعنى أن 

واهب   مارة  االحتفاظ بالم ا على جودة الخدمات بالهيئة االتحادية للهوية والجنسية اإلماراتية في 

 أدناه.  5.3كما هو موضح بالجدول  دبي

   5.3الجدول 
 معامالت العالقة بين  

واهب   وجودة الخدمة االحتفاظ بالم

Model Correlations 

TR Pearson Correlation Sig. (2-tailed) 
 

.880 .001 

 

هب على جودة الخدمة بالهيئة االتحادية للهوية قياس أثر   -4  قياس أثر التخطيط لتعاقب الموا

 الجنسية في ابو ظبى و

الهيئة في  (  SQ( على جودة الخدمة )TSPالمواهب )التخطيط لتعاقب  الهدف الرابع قياس أثر  

مارة دبي  والجنسية اإلماراتية للهوية  االتحادية   وقد تم تحقيقه باستخدام النهج الكمي باستخدام   في ا

  . البيانات.  وجمع البيانات وتحليل  أدوات التقييم  النظام التجريبي وتصميم  أدوات مثل تصميم 

هذه لتصميم األدوات، يستخدم هذا البح  ث مسحًا منظمًا. تمت صياغة المسح المنظم المستخدم في 

مناسبة وشائعة لكل بناء. قامت لجنة  مقاييس  األدبيات للتوصل إلى  مراجعة  الدراسة بناءً على 

خبراء، وصحة المحتوى، وصالحية الوجه بالتحقق من صحة المسح المصاغ. أخيرًا، اختبرت  

موثوقية المسح. تم   إجراء توزيع إلكتروني للمسح باستخدام عينات عشوائية  الدراسة التجريبية 
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وسائل التواصل االجتماعي المختلفة في  ومجموعات  من خالل البريد اإللكتروني  مة  منتظ

التخطيط لتعاقب اإلمارات العربية دبى. بالنسبة للهدف األول، اظهرت النتائج تقييماً ايجابياً ألثر  

في    والجنسية اإلماراتيةللهوية  االتحادية  الهيئة    في   (SQ( على جودة الخدمة )TSPالمواهب )

مارة   من الموظفين في    ابو ظبىا للهوية االتحادية  الهيئة  وهى النتائج التى بينت استجابة قوية 

هو موضح بالجدول   في امارة ابو ظبى  والجنسية اإلماراتية   ، 5.4في قياس تلك المتغيرات، كما 

هناك تأثير فعال ومعتبر   هب )االمر الذي يعنى أن  ( على جودة الخدمة  TSPلتخطيط التعاقب الموا

(SQ ) في امارة ابو ظبى والجنسية اإلماراتية للهوية االتحادية الهيئة في . 

   5.4الجدول 
 التخطيط لتعاقب المواهب  معامالت العالقة بين  

دمة   على جودة الخ

Model Correlations 

TSP Pearson Correlation Sig. (2-tailed) 
 

.894 .001 

 

هب    -5 المواطنين    ورضا  دراسة األثر الوسيط بين جودة الخدمة واستراتيجيات إدارة الموا

 .بالهيئة االتحادية للهوية والجنسية في االمارات

هب  تقييم أثر دراسة  الهدف الرابع   دمة واستراتيجيات إدارة الموا   ورضا  األثر الوسيط بين جودة الخ

وقد تم تحقيقه باستخدام النهج الكمي   ،   سية في االماراتالمواطنين بالهيئة االتحادية للهوية والجن

أدوات التقييم وجمع البيانات وتحليل  التجريبي وتصميم  أدوات مثل تصميم النظام  باستخدام 

المنظم  المسح  منظمًا. تمت صياغة  مسحًا  البحث  هذا  األدوات، يستخدم  . لتصميم  البيانات. 

مراج هذه الدراسة بناءً على  عة األدبيات للتوصل إلى مقاييس مناسبة وشائعة لكل المستخدم في 

بناء. قامت لجنة خبراء، وصحة المحتوى، وصالحية الوجه بالتحقق من صحة المسح المصاغ.  
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موثوقية المسح. تم إجراء توزيع إلكتروني للمسح باستخدام   أخيرًا، اختبرت الدراسة التجريبية 

من خالل البريد اإللك ومجموعات وسائل التواصل االجتماعي  عينات عشوائية منتظمة  تروني 

دراسة أثر جودة    ايجابياً أثرهرت النتائج تقييماً  . بالنسبة للهدف األول، اظ المختلفة في ابو ظبى

مارة    والجنسية اإلماراتية للهوية  االتحادية  في الهيئة  الخدمة على رضا المواطنين     ظبي، ابو  في ا

االتحادية في الهيئة  جودة الخدمة على رضا المواطنين  النتائج التى بينت استجابة قوية من    وهى

هو موضح بالجدول  ظبي  ابو  في امارة    والجنسية اإلماراتيةللهوية   في قياس لتلك المتغيرات، كما 

هناك تأثير فعال ومعتبر    5.5 هيئة  في الجودة الخدمة على رضا المواطنين  ، االمر الذي يعنى أن 

مارة  والجنسية اإلماراتية للهوية االتحادية   .ظبي ابو  في ا

   5.5الجدول 
 جودة  معامالت العالقة بين  

 الخدمة على رضا المواطنين

Model Correlations 

SQ Pearson Correlation Sig. (2-tailed) 
 

.941 .001 

 

 الدراسة قيود 5.4

آخر. القيود األولى   مكان  أي  طبيعية هنا كما في  ودها، واألخطاء كانت  حد ها  هذه الدراسة ل

وهذا يعني أن الباحث لم يستطيع التحكم في األخطاء التي   والرئيسية لهذه الدراسة فقط االستبيان ، 

(. ، وتطوير المواهب  ASإستراتيجية الجذب )جاءت نتيجة تغيير البيانات الضخمة في مجال  

(TD( واالحتفاظ بالمواهب ، .)TR ( هب  (SQجودة الخدمة )( TSP(. ، وتخطيط تعاقب الموا

(.  ASإستراتيجية الجذب ). لذلك ، كمتغير تابع (CSتحسين رضا المواطنين )و ، كمتغير وسيط

واهب ) واهب ) TR(. ، واالحتفاظ بالمواهب )TD، وتطوير الم ( TSP(. ، وتخطيط تعاقب الم
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هو  كمتغير وسيط ،   (SQالخدمة ) جودة   تحسين رضا المواطنين لها عالقة قوية مع المتغير التابع و

(CS)    مارة ابو ظبىالهيئة االتحا في ، اال انه يبقى هناك حاجة إلى مزيد   دية للهوية والجنسية في ا

 من األدلة التجريبية باإلضافة إلى الطريقة الجديدة مثل الشخص الذي تمت مقابلته. 

 

هو أن تكون   هذه األطروحة على االنغماس في درجات اليقين، والهدف  في الوقت نفسه، تركز 

هي: استكشف البحث األهداف   هات لهدف الدراسة. واألهداف  إلزامية أو معيارية وتعطي توجي

  : تقييم أثر استراتيجية الجذب على جودة الخدمة بالهيئة االتحادية للهوية والجنسية في اوال. التالية

هب على جودة الخدمة بالهيئة االتحادية للهوية والجنسية  ، ثانياً:    االمارات دراسة أثر تنمية الموا

امارة ابو ظبى قياس أثر االحتفاظ بالمواهب على جودة الخدمة في الهيئة االتحادية  ، ثالثاً:  في 

المواهب على جودة الخدمة  قياس أثر التخطيط لتعاقب  ، رابعاً:    للهوية والجنسية في ابو ظبى

ظبى  رضا  ، خامساً:  بالهيئة االتحادية للهوية والجنسية في ابو  دراسة أثر جودة الخدمة على 

 . ابو ظبىفي امارة  والجنسية اإلماراتيةللهوية االتحادية في الهيئة المواطنين  

 

امارة ابو ظبى  والجنسية اإلماراتيةللهوية  االتحادية  في الهيئة    وهناك  في  نقد آخر محتمل لهذه ، 

هناك   هو استخدام الحاالت، يمكن أن يكون  مها ، ولكن كان من    301األطروحة  حاالت تم استخدا

هم أيضًا أن يتم التحقيق في كل حالة بعمق لتحسين النتيجة وفقًا لهدف الدراسة.    الم

 

 مساهمات الدراسة  5.5

اهمات، مثل النظرية و  العملية. وفقًا لهذه الدراسة، تركز  من المهم أن يكون للبحوث األكاديمية مس

)األفكار على فهم تأثير   ) ASإستراتيجية الجذب  واهب  ، وتطوير الم  .)TD  واالحتفاظ ،  .)

( )TRبالمواهب  واهب  ، وتخطيط تعاقب الم  .)TSP  )( دمة  الخ ،   (SQجودة  وسيط  كمتغير 

مارة ابو ظبىالهيئة االتحادية للهوية  في    (CSتحسين رضا المواطنين )و ا هذا  والجنسية في   .
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هم فيه تحليالت البيانات الضخمة في موضوع البحث الخاص   أن تسا تقييم  مجال يمكن 

إدارة هب    استراتيجيات  عن الخدمات  الموا المواطنين  رضا  اجل  من  جودة الخدمات  لتحسين 

هياكل اإلطار  . من خالل  امارة ابوظبي الهيئة االتحادية للهوية والجنسية في  المقدمة من قبل   تقييم 

هم وفقًا  هذه الدراسة في الممارسين األكاديميين واإلداريين وتطوير هم  هيمي والعالقات ، تسا المفا

 للنقاط التالية: 

وهى    - إستراتيجية الجذب  التحقق من صحة اإلطار المفاهيمي الخاص في متغيرات الدراسة 

(AS( وتطوير المواهب ، .)TD( هب هب  TR(. ، واالحتفاظ بالموا (. ، وتخطيط تعاقب الموا

(TSP  )( دمة  الخ ،   (SQجودة  )وكمتغير وسيط  الهيئة  في    (CSتحسين رضا المواطنين 

 . االتحادية للهوية والجنسية في امارة ابو ظبى

محددات النية تجاه   - )التحقيق في  )ASإستراتيجية الجذب  ، وتطوير المواهب   .)TD  ،  .)

واهب ) هب )(. ،  TRواالحتفاظ بالم كمتغير  (SQجودة الخدمة )(  TSPوتخطيط تعاقب الموا

مارة ابو  في    (CSتحسين رضا المواطنين )ووسيط ،   الهيئة االتحادية للهوية والجنسية في ا

 ، وهناك القليل من الدراسات التي تقوم بهذا التحقيق.ظبى

 أداة استبيانات )مسح( تشمل جميع األبعاد ضمن اإلطار المفاهيمي.   -

ها يساهم في صنع القرار في العديد من المجاالت العملية.  النتائج -  وتحليل

 

 مساهمات نظرية 5.5.1

هامات التي ستدعم الباحثين: النظري، فيما يتعلق بالرأي   فإن لهذه الدراسة العديد من اإلس

ها بشكل   - بناء مسح تم اختباره مع تعريفات ومقاييس صالحة. تم اختبار أسلوب األسئلة واتساق

 وبالتالي يمكن للباحثين اآلخرين استخدامها بثقة.صحيح، 
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هم كل عالقة تم   - من العالقات بين متغيرات النموذج. تسا مجموعة متنوعة  النتائج  تختبر 

رها في صحة النماذج السابقة خاصة النموذجين المستخدمين كأساس لهذا البحث.   اختبا

 

 مساهمات عملية 5.5.2

همات التي ستساعد   فإن نتائج   والمديرين،بالنسبة للممارسين   من المسا العديد  ها  هذه الدراسة ل

 الباحثين:

مهمة    - مارة ابو ظبى    (SQجودة الخدمة )النتائج    الهيئة االتحادية للهوية والجنسية في ا

دمة )بشكل عام حيث قامت بالتحقيق في تحسين   دوره ( SQجودة الخ الوسيط في    ا و

ها وبيفيما يخص    العالقة   (. ، وتطوير المواهب  ASن )إستراتيجية الجذب )العالقة بين

(TD( هب هب )TR(. ، واالحتفاظ بالموا  في سبيل  ((TSP(. ، وتخطيط تعاقب الموا

مارة ابو ظبىفي    (CSتحسين رضا المواطنين )  . الهيئة االتحادية للهوية والجنسية في ا

مهمة للموظفين العاملين في   - مارة ابو ظبى الهيئة االتحا النتائج   . دية للهوية والجنسية في ا

مهمة لتحقيق جودة الخدمة في    - امارة ابو الهيئة االتحا النتائج  دية للهوية والجنسية في 

 . ظبى

 

 توصيات للدراسات المستقبلية  5.6

الداء    للممارسين،بالنسبة   - مُرضٍ  إيجابي  البحث تأثير تصور  هذا  هر نتائج  تظُ

واهب )ASإستراتيجية الجذب )  (.  TR(. ، واالحتفاظ بالمواهب )TD(. ، وتطوير الم

( دمة )(  TSP، وتخطيط تعاقب المواهب  تحسين وكمتغير وسيط ،   (SQجودة الخ

الثقة    ،.ابو ظبى   الهيئة االتحادية للهوية والجنسية في امارةفي    (CSرضا المواطنين )

عملية    لذلك،  بالنية؛هي العامل الرئيسي للتنبؤ   التوصية للمطورين في  تحسين فإن 

أن   هي  الهيئة االتحادية للهوية والجنسية في امارة ابو ظبىفي    (CSرضا المواطنين )
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مستوى االداء في   من حيث  يالحظوا فرصة التصور اإليجابي تجاه رفع اداء الهيئة 

)تحسين رضمجال   موظفى الهيئة    (CSا المواطنين  هذه الناحية لدى  ، وتطوير 

هذا  دية للخوية والجنسية في امارة ابو ظبىاالتحا  هناك حاجة    البحث، . بناءً على نتائج 

 إلى البحث المستقبلي على النحو التالي. 

مماثلة في اماكن أخرى مثل االمارات االخرى أو البلدان   - هناك حاجة إلجراء دراسة 

 رة.  المجاو

والتي    النوعي،هناك حاجة إلجراء دراسة مماثلة باستخدام منهجية مختلفة مثل النهج   -

ها البحث الحالى.   قد تستنتج متغيرات إضافية قد ال يكون تضمن

من البحث لتكرار نفس اإلطار المفاهيمي في  حاجة لمزيد  هناك   ، عام  • بشكل 

 مجتمعات أخرى لتعميم اإلطار المفاهيمي. 
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APPENDICES / المالحق 

 االستبيان 

 

 عزيزي المشارك

مهمة جدا للمساعدة في   المقدمة للمقيمين في االماراتالخدمات  دعم وتحسيناجاباتك 

هذا االستبيان عن   هب    رأيك وممارساتك في تذكر بأن  بعض العوامل المتعلقة استراتيجيات إدارة الموا

الهيئة االتحادية للهوية  الخدمات من اجل رضا المواطنين عن الخدمات المقدمة من قبل    لتحسين جودة 

في اي    ادارية وال تتعلق بأي تصورات أو ممارسات أخرى تتعلق بمسائل    امارة ابوظبي والجنسية في  

ذا االستبيان جزء من دراسة بحثية أكاديمية واسعة النطاق لفهم " استراتيجيات إدارة  ه   . مؤسسات اخري 

هب   الهيئة االتحادية  الخدمات المقدمة من قبل    الخدمات من اجل رضا المواطنين عن  لتحسين جودة الموا

مخاطر  م   "   امارة ابوظبي للهوية والجنسية في   هوعمل طوعي تمامًا وال توجد أي  االستبيان  هذا  لئ 

 مرتبطة به ، لذلك ال تتردد في تقديم إجابتك الصادقة. 

 .تذكر رأيك مهم جدا بالنسبة لنا 

 ..……………………………ألي استفسار، تواصل مع  

 على وقتك ودعمكم شكرا  

 .المناسب المربع في  عالمة وضع  يرجى :للمجيب الديمغرافية الحافظة( : القسم )أ 
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 أنثى  ذكر الجنس   .1
  

 

 العمر        .2
 

 55اكثر من    55 - 46 45 - 36 35 - 26 25 - 18
     

3.  

الحالة  

 االجتماعية 

 ة/أرمل ة/مطلق  ة/متزوج أعزب 
    

4.  

المستوى 

 التعليمي 

  المدرسة 
 الثانوية 

دراسات   بكالوريا دبلوم
 عليا

 أخرى 
     

 الدور الوظيفي  .5

 

مشرف  موظف
 اداري

ادارة  
 تنفيذية

ادارة  
 وسطي 

ادارة  
 عليا

     

 

اوافق  ( AS) تنفيذ استراتيجية الجذب  

 بشدة

ال   الاوافق  محايد اوافق 

اوافق 

 مطلقا 
تطويرية  يقدم المديرون باستمرار مالحظات  1

 مستمرة لدعم وتشجيع تطوير الموظفين
     

تتمتع المنظمة بالموهبة المناسبة الستراتيجياتها   2
 الحالية والمستقبلية 

     

يتم تدريب مدرائنا على اختيار وتحديد وتوجيه   3
 وتدريب ومكافأة واستبقاء موظفيهم 
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4 
تستخدم المنظمة ممارسات التوظيف القائمة على  

الكفاءة )تحديد الكفاءة والتقييم السلوكي(. لتوظيف  
 الموظفين المناسبين 

     

5 
مة تفاوت هادف في األجور مع  توفر المنظ

أصحاب األداء العالي / اإلمكانات العالية من خالل  
 األجر األساسي والمتغير 

     

نحن نقدم بيئة عمل مريحة وآمنة ولدينا سمعة جيدة   6
 في المجتمع 

     

 

اوافق  (TDعناصر تنمية المواهب ) 

 بشدة

ال   الاوافق  محايد اوافق 

اوافق 

 مطلقا 
اهتمام حقيقي بتعزيز التعلم والتنمية    المنظمةلدي  1

 للناس 
     

بإجراء تقييم موضوعي لألفراد من تقوم المنظمة   2
 احتياجات التنمية

     

بنشاط بإنشاء فرص التطوير   تقوم المنظمة 3
 للمرؤوسين

     

أعضاء الفريق لجلسات  تقوم المنظمة بمقابلة  4
 التخطيط المهني الرسمية 

     

بالموظفين ذوي  تطويرأهمية تستند المنظمة الي  5
 الكفاءة العالية 

     

األولوية للقضايا التي تتعلق   تعطي المنظمة 6
 بتطوير الموظفين
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اوافق  ( TRاالحتفاظ بالمواهب )  

 بشدة

ال   الاوافق  محايد اوافق 

اوافق 

 مطلقا 
هذه الشركة كمكان للعمل مقارنة   1 أنا راضٍ عن 

 باألماكن األخرى
     

      برامج التدريب التي تقدمها المنظمة كافية لتطويرنا 2

      راتبي الذي أتلقاه مناسب  3

سياسات الموارد البشرية فعالة للحفاظ على دوافع   4
 الموظفين واالحتفاظ بها مع المنظمة 

     

      تقدم منظمتي المكافآت والحوافز  5

وظيفتي صعبة لالستفادة الكاملة من أعتقد أن  6
 قدراتي 

     

أحصل على الدعم المطلوب من سلطتي العليا   7
 والمعنية 

     

مة         أعتقد أن وظيفتي هادفة لتحقيق أهداف المنظ

 

اوافق  ( TSPتخطيط تعاقب المواهب )    

 بشدة

ال   الاوافق  محايد اوافق 

اوافق 

 مطلقا 
هارات لكل موظفلدى منظمتي مخزون  1       م
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لدى منظمتي برنامج للتخطيط الوظيفي للتعامل مع   2
 خالفي 

     

دوارهم  3 تقدم منظمتي برنامج توجيه للمديرين في أ
 الجديدة

     

موعة مواهب يتم فيها تطوير  4 لدى منظمتي مج
 الموظفين للتقدم

     

تقدم منظمتي أنواعًا مختلفة من التدريب أثناء   5
 العمل لتطوير نفسي كمدير 

     

      تنفذ منظمتي استراتيجية االحتفاظ بها بشكل فعال  6

      لدي فرص كافية لتطوير إمكاناتي الكاملة  7

      أفهم ما يستتبعه تخطيط التعاقب في هذا القسم 

 

مة )   اوافق  (SQجودة الخد

 بشدة

ال   الاوافق  محايد اوافق 

اوافق 

 مطلقا 
نشر معلومات الخدمات اإلدارية العامة بشكل  يتم  1

 علني وكامل ودقيق
     

المعلومات المنشورة عن طبيعة الخدمات محدثة   2
 وكاملة 

     

الخدمات المقدمة للمواطن تنجز دوما من المرة  3
 االولي 
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موظفو الخدمة المدنية يؤدون القواعد القياسية   4
مة بشكل جيد عند تنفيذ   الواجبات العا

     

يمكن االتصال بسهولة مع موظفي الخدمة المدنية   5
 الذين يتلقون الوثائق

     

      يتم تقديم الخدمات اإلدارية العامة بمرونة وسرعة 6

يتم حل متطلبات ومقترحات المواطنين المعقولة   7
 بحماس 

     

نظيفة ومفتوحة  المرتجعينالغرف التي تستقبل  
 ومضاءة بالكامل

     

 
إن ترتيب وترتيب األماكن التي تستقبل وتعيد 

الوثائق معقولة وعلمية ؛ العالمات واضحة وسهلة  
 المتابعة 

     

 

اوافق  ( CSرضا المواطنين )   

 بشدة

ال   الاوافق  محايد اوافق 

اوافق 

 مطلقا 
تلبي مطالب   المتبعةاإلجراءات جودة الخدمات و 1

 المواطنين 
     

مة للهوية والجنسية   2 إن تقديم الخدمات اإلدارية العا
 مناسب وفقًا للمتطلبات القانونية

     

راضٍ عن طريقة عمل الهوية   بشكل عام المواطن 3
 والجنسية 
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