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 ر والعرفانالشك

بداً على جزٌل عطاٌاه وأحمده حق حمده أ)لبن شكرتم لأزٌدنكم(.الشكر لله دابماً  الىقال الله تع

فلببد من شكره والثناء علٌه حمد الشاكرٌن الحامدٌن والصلبة والسلبم على سٌد الرسل محمد وعلى آله 

 ٌن الطاهرٌن وصحبه المنتجبٌن.الطٌب

 أما بعد....

والاقتصاد جامعة كربلبء  دارةتراؾ بالجمٌل لكل أساتذتً الأفاضل فً كلٌة الإعاجب الاٌلزمنً و

الأعمال لما بذلوه من جهد فً سبٌل إٌصال  إدارةعمادة ومعاونٌن وتدرٌسٌٌن ولاسٌما أساتذتً فً قسم 

س ر)المد أسُتاذتً المشرفة على البحث إلىمتنانً الا أن أتقدم بشكري وإالمعلومة النافعة ولا ٌسعنً 

( لما لها من فضل عظٌم فً إؼناء هذا الجهد، ولرعاٌتها الجدٌة الدكتورة سإدد علً عبد العباس

ها الله أفضل ازفجوتوجٌهاتها السدٌدة التً كان لها الأثر فً انجاز هذا البحث بالشكل الذي هو علٌه، 

ة الأفاضل ربٌس وأعضاء لجنة الساد إلىم والتقدٌر. وأتقدم بالشكر والإمتنان ارحتالجزاء ولها منً كل الا

المناقشة على تفضلهم بقبول مناقشة هذا البحث  ولما تحملوه من عناء المراجعة والتقوٌم على الرؼم من 

مدٌرٌة بلدٌات محافظة العاملٌن فً  إلىمشاؼلهم، جزاهم الله عنً خٌر الجزاء. كما أتقدم بالشكر والعرفان 

بداء المساعدة فً توفٌر بعض البٌانات والمعلومات لإلمحافظة والمإسسات البلدٌة فً ا النجؾ الأشرؾ

المطلوبة لإكمال البحث وأخص بالذكر السٌد مازن الموسوي والمهندس محمد صاحب كرٌم والمهندس 

جابة عن جمٌع أسبلتً لعدم تقصٌرهم فً الإ جمٌعاً  المهندسٌن والفنٌٌن والادارٌٌن واحمد فرات 

من شحذوا همتً وساندوا خطواتً ودعموها  إلىوأتقدم بالشكر العمٌق  .واستفساراتً الخاصة بالبحث

أمُنٌتً الدابمة وهدفً الأسمى فً تحصٌل العلم والمعرفة، عابلتً أمًُ وزوجتً وإخوتً  إلىللوصول 

 .دي أسُجل لهم خالص شكريأولاو

وأخص بالذكر من مدّ لً ٌد العون لأكمال مشواري الدراسً  إلىولا ٌفوتنً ان أتقدم بالشكر 

والاقتصاد جامعة كربلبء والسٌد  دارةالموظفة فً شعبة الدراسات العلٌا كلٌة الإ عبدالسٌدة رشا مجٌد 

والاقتصاد فً جامعة الكوفة وكل من السٌد  دارةسلبم محمد اسود مسإول المكتبة المركزٌة فً كلٌة الإ

ن أوُجه ألتمس العذر ممن فاتنً أذا صلبح حسٌن الحدراوي والست ابتسام عبد مسلم وفً ختام شكري ه

 متنان.له الشكروالا
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 المستخلص

العلٌا،  دارةها)قناعة ودعم الإؤبعادالجودة الشاملة ب إدارة رمعرفة مدى تؤثٌ إلىراسة هدفت الد 

مشاركة العاملٌن  التحسٌن المستمر، التركٌز على الزبابن، على المعلومات، تخاذ القرارات بناءً ا

دٌة الطاربة ات البلفً تحسٌن خدمات الجهد البلدي بعنصرٌه البشري والآلً باعتباره من الخدم وتحفٌزهم(

الحسٌن  ماموتمت الدراسة المٌدانٌة على طرٌق مسٌر الزابرٌن بمناسبة زٌارة الاربعٌن للئ والاستثنابٌة،

علٌه السلبم وزٌارة أمٌر المإمنٌن علً بن ابً طالب علٌه السلبم فً ذكرى وفاة رسول الله محمد صلى 

 الله علٌه وآله وسلم.

كان  داة للدراسة فً جمع البٌانات،أٌلً وتم استخدام الاستبانة اتّبع الباحث المنهج الوصفً التحل 

من العاملٌن فً جمٌع الاقسام البلدٌة المعنٌة فً تقدٌم الخدمات البلدٌة وخدمات  850مجتمع البحث ٌشمل 

عنصر من الملبكات التً تقدم خدمات  100الجهد البلدي وأجرٌت الدراسة على عٌنة قصدٌة متكونة من 

لدي للزابرٌن السابرٌن على الاقدام ضمن قاطع مسإولٌة مإسساتهم البلدٌة التابعة لمدٌرٌة بلدٌات الجهد الب

( على الطرٌق 650( وعمود الكهرباء )350والواقع بٌن عمود الكهرباء رقم ) الأشرؾمحافظة النجؾ 

 وكربلبء المقدسة . الأشرؾمحافظتً النجؾ  بٌن الرابط

لتحلٌل البٌانات واختبار  SPSSv.28)للعلوم الاجتماعٌة ) لإحصابٌةاتم استخدام برنامج الحزمة  

الوصفً لتوصٌؾ خصابص العٌنة)المتوسط  حصاءالفرضٌات وتمت الاستعانة بؤسالٌب الإ

الحسابً،الانحراؾ المعٌاري،التوزٌع التكراري،اختبار التوزٌع الطبٌعً(وكانت عملٌة اختبارالفرضٌات 

رتباط بٌن ستدلالً)معامل الارتباط سبٌرمان(لإختبار وتحلٌل علبقة الإالأ حصاءباستخدام أسالٌب الإ

البسٌط والمتعدد(لاختبار وتحلٌل علبقة التؤثٌر بٌن  نحدارالمتؽٌرات والمحاور الفرعٌة، و)معامل الا

 .بعادالمتؽٌرات والأ

ٌة عالٌة من قبل الجودة الشاملة بؤهم إدارةستنتاجات من أهمها)ٌتمتع متؽٌر توصلت الدراسة لعدة ا 

 العٌنة المبحوثة ٌعكس الدور الذي تلعبه فً تحسٌن الخدمات المقدمة للمواطنٌن( . أفراد

وأوصت الدراسة القابمٌن على تقدٌم الخدمات البلدٌة بتوصٌات منها)ضرورة العناٌة بالعنصر  

 البشري كونه الركٌزة الاساسٌة لجودة خدمات الجهد البلدي (.
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 المقدامة

ٌُعد من المواضٌع الجاذبة للباحثٌن فً مف إدارةإن موضوع    إدارةاهٌم وعلوم الجودة الشاملة 

ٌُعول علٌه فً تحسٌن عمال،باعتبارهالأ عناصر العملٌة الانتاجٌة التً ٌترتب علٌها  كافةجودة  العلم الذي 

المنتجات النهابٌة للمنظمات العاملة فً إنتاج السلع  والخدمات، والسبب فً ذلك ما أحدثه  تحسٌن جودة

كتساح ٌابانٌة فً العقود الاخٌرة أدى لاودة المنتجات الالجودة الشاملة من طفرات فً تحسٌن ج إدارةتبنً 

صاحبة الفضل فً أتساع   هً كثٌر من المعنٌٌنالجودة الشاملة فً نظر  إدارةالٌابان للسوق العالمٌة، و

 شهرة المنتج الٌابانً ومنتجات الدول التً حذت حذوها.

وكسب ولابه  وب الزبون لإرضابهلأعمال التوجه صمن واجب المنظمات الساعٌة للبقاء فً دنٌا ا 

عن طرٌق البحث الدإوب عن كٌفٌة إشباع حاجاته ورؼباته .ٌنسحب هذا الأمر على المإسسات الخدمٌة 

المواطنٌن ولولا ذلك فلب داعً لوجودها، وان  إلىومنها الدوابر البلدٌة لأنها خُلِقَت لتقدٌم الخدمات  ،العامة

 نّ أقعهم البٌبً والصحً والنفسً مما ٌجعلهم ٌشعرون بالسعادة.كما جودة الخدمات البلدٌة ٌنعكس على وا

وصؾ زبون البلدٌة ٌنطبق على جمٌع المواطنٌن ومن ضمنهم العاملٌن بالبلدٌة،لذا من الواجب علٌهم بذل 

 لأنها تعود بالنفع علٌهم وعلى بقٌة المواطنٌن.  ،المزٌد من الجهود لتحسٌن جودة الخدمات

عتٌادٌة مستمرة تتمثل بجمٌع الخدمات التً تُقدم للمواطن ها البلدٌات بصورة اات تقدمهناك خدم 

بشكل روتٌنً فً مواقع البلدٌات أو التً تُقدم فً قواطع المسإولٌة مٌدانٌاً كخدمات النظافة والذوق العام، 

الإمكانات ن تتعامل معها عن طرٌق تسخٌر جمٌع ت استثنابٌة طاربة على البلدٌات أوهنالك أٌضاً خدما

كالحملبت الخدمٌة التً المناطق التً بحاجة الٌها، إلىالطاقات وبذل أقصى الجهود لإٌصالها  كلوإستنفار 

أكثر عند التوجه نحو العشوابٌات والوحدات  ه من جهد مإسسة بلدٌة أوتستوجبوما  البلدٌات تقوم بها

الخدمات التً تُقدم للمواطنٌن والزابرٌن  كذلكوالسكنٌة المشٌدة فً المناطق الزراعٌة بصورة ؼٌرنظامٌة،

 أثناء الزٌارات الدٌنٌة الملٌونٌة.

هتمام الحكومة المركزٌة ها خدمات طاربة وإستثنابٌة موضع اتُعد خدمات الجهد البلدي بصفت 

اكن المحرومة الأم إلىالتجمعات البشرٌة الكبٌرة و إلىوالمحلٌة والدوابر الخدمٌة،كونها تُقدم 

حملة  دارةهتمام الحكومً فً تشكٌل رباسة الوزراء لفرٌق عمل رفٌع المستوى لإ،وتجسد الاوالمتضررة

ختٌار هذا البحث هو كورة،وإن سبب االتجمعات المذ إلىالجهد الحكومً الهندسً والخدمً بشكل عاجل 

 بعادما لأالخروج بتوصٌات لرفع جودة خدمات الجهد البلدي بإعتباره أحد أركان الجهد الحكومً ومعرفة 

 الجودة الشاملة من أثر فً ذلك. إدارة
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كانت حدود الدراسة المٌدانٌة قاطع مسإولٌة المإسسات البلدٌة التابعة لمدٌرٌة بلدٌات النجؾ  

الواقع بٌن  الأشرؾعلى طرٌق مسٌر الزابرٌن الواصل بٌن محافظتً كربلبء المقدسة والنجؾ  الأشرؾ

شتمل مجتمع البحث جمٌع العاملٌن فً تقدٌم الخدمات البلدٌة ا(.650-350عمودي الأنارة الكهربابٌة )

والبالػ عددهم  الأشرؾبلدٌات النجؾ  لمدٌرٌةبالأقسام البلدٌة العاملة فً المإسسات البلدٌة التابعة 

(عنصر من الملبكات التً تقدم خدمات الجهد 100عنصرا، وكانت عٌنة الدراسة متكونة من )850

الحسٌن علٌه السلبم وذكرى إستشهاد نبً الأمة الرسول محمد  مامزٌارة أربعٌنٌة الإفً  مٌدانٌاً  البلدي

الأدبٌات النظرٌة وتحلٌل  إلىصلى الله علٌه وسلم .إتخذ الباحث الأسلوب الوصفً التحلٌلً  بالرجوع 

 نتابج البٌانات بعد جمعها بواسطة الأستبانة.

إثباتها  إلىستدلالً للوصول الا حصاءأسالٌب الإ تم أختبار الفرضٌات الربٌسة والفرعٌة بواسطة 

رتباط بٌن تحسٌن خدمات الجهد )سبٌرمان للرتب(لإختبار علبقة الرتباطأو نفٌها.حٌث اسُتُخدِم معامل الا

ٌجاد علبقة البسٌط والمتعدد لإ نحدارستخدام معامل الاتم االجودة عند تطبٌقها، و إدارة أبعادالبلدي و

لتوصٌؾ خصابص العٌنة  الإحصابٌةالوصفً ومإشراته  حصاءستخدام أسالٌب الإالتؤثٌرعلبوة على ا

 المبحوثة. 

 تضمنت هذه الدراسة أربعة فصول ،كما ٌلً:    

 ول منهجٌة الدراسة والثانً دراسات السابقة وتضمنت مبحثٌن الأول:منهجٌة الدراسة والالفصل الأ

 تضمن أهم الدراسات السابقة.

 الجودة الشاملة(والثانً)خدمات الجهد  إدارةالنظري وتضمن مبحثٌن الاول ) الفصل الثانً:الاطار

 البلدي(.

 ختبارات البنابٌة لمقاٌٌس ة مباحث الأول )الاالفصل الثالث:الاطار التطبٌقً وتضمن ثلبث

العٌنة(والمبحث الثالث)اختبار فرضٌات  أفرادجابات التحلٌل الإحصابً لإالدراسة(والمبحث الثانً )

 سة الخاصة بالأرتباط والتؤثٌر(.الدرا

 الدراسة وتوصٌاتها. ستنتاجاتاوتضمن الفصل الرابع:
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 الفصل الأول/ منهجٌة الداراسة وبعض الداراسات السابقة

 المبحث الاول: منهجٌة الداراسة

 تمهٌدا

تضمن المبحث تحدٌد مشكلة الدراسة ووضع أهداؾ الدراسة وبٌان أهمٌة الدراسة والمسوؼات  

الجودة  إدارة أبعادمٌة لها،كما تم تصمٌم مخططاً فرضٌاً بالأعتماد على فرضٌات الأرتباط والتؤثٌر بٌن العل

 الشاملة وخدمات الجهد البلدي وأهم الأدوات التً أسُتخدمت فً حدود الدراسة.

 مشكلة الداراسة :أولا

ه محط أبعادت وكانت الجودة الشاملة أهمٌته كفكر إداري على مختلؾ المنظما إدارةفرض مفهوم  

ن الحكومة العراقٌة وهً المنظمة قدمة والنامٌة على حدٍ سواء،وبما أأنظار المنظمات العاملة فً الدول المت

، الأكبر فً البلد قد شخصت إن جودة المنتجات هً مشكلة ٌجب الوقوؾ على أسبابها والسعً لحلها 

تخاذ أسلوب والمحافظات والدوابر والمإسسات بات جمٌع الوزار إلىٌعاز أقدمت أمانة مجلس الوزراء بالإ

الجامعات العراقٌة لنٌلهم  إلىرسال الموظفٌن الراؼبٌن فً دراسة الجودة الجودة كمنهج عمل ثابت وإ إدارة

عمامٌن الصادرٌن من أمانة مجلس الوزراء (ٌبٌن الإ5الجودة والملحق ) إدارةشهادة الدبلوم العالً فً 

هتمامها اوالاقتصاد فً الجامعات العراقٌة وضمن  دارةن كلٌات الإأ إلىالاشارة بهذا الخصوص. وتجدر 

الجودة(كمادة أساسٌة ضمن مفردات المواد  إدارةبمواكبة كل ما هو جدٌد فً عالم الأعمال أدخلت منهج )

لأخٌر من القرن عمال فً العقد االأ  دارةالطلبة، ولم تكن  كذلك عند دراسة الباحث لإ إلىالعلمٌة التً تُقدم 

 الماضً.

بعد التؤكد للكثٌر من رواد الأعمال بضرورة تواجد الجودة فً جمٌع العملٌات الانتاجٌة لضمان  

ن من أهم أسباب إرتفاع أوُجِد  ماالجودة قادر على المنافسة وكسب رضا الزبون،وبعد عالٍ  منتج نهابً

و تبنً منظماتهم لأفكار آباء الجودة أمثال)أدوارد جودة المنتج الٌابانً الذي إستحوذ على السوق العالمً ه

 الجودة الشاملة(. إدارةمن المإسسٌن لعلم ) ٌعداندٌمنػ وجوزٌؾ جوران(اللذان 

الجودة الشاملة فً منظماتنا أن نتجرأ ونبدأ  إدارةرساء مفاهٌم إلذا كان لزاماً علٌنا كباحثٌن على  

من مستوى الجودة فً منتجاتنا  وبصورة خاصة إذا كانت ا ٌرفع نتهى الرواد والمفكرون عمّ امن حٌث 

شعور الزبابن بالراحة والسعادة والعٌش الرؼٌد. وهنا  إلىتلك المنتجات هً خدمات بلدٌة تإدي جودتها 
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الجوداة الشاملة فً تحسٌن الخدامات  إداارةإمكانٌة تأثٌر مبادائ ومفاهٌم مداى إنبثقت مشكلة البحث فً 

 دامة للموطنٌن.والجهودا البلداٌة المق

 ن تجٌب محاور دراسته علٌها وهً:ألمشكلة عدة تساإلات ٌسعى الباحث وتتفرع من هذه ا

الجودة الشاملة بالنسبة للمإسسات البلدٌة العاملة فً  إدارةما الاهمٌة المنشودة من سلوك نهج  -1

 ؟وما هو مستوى تطبٌق معاٌٌرها الأشرؾمحافظة النجؾ 

الجودة الشاملة فً تحسٌن خدمات البلدٌة وخدمات الجهد البلدي  ةإدارأي مدى ٌإثر تطبٌق  إلى -2

 المقدم من البلدٌات ؟

ما علبقة تحسٌن الجهد الآلً والجهد البشري عنصري الجهد البلدي فً رضا المواطن عن تقدٌم  -3

 الخدمات البلدٌة عموما والخدمات الطاربة والاستثنابٌة على وجه الخصوص؟

 أهدااف الداراسة : ثانٌا  

الجودة الشاملة من دور  إدارة تإدٌهإن الهدؾ الربٌس لهذه الدراسة ٌتمثل بتسلٌط الضوء على ما  

مهم فً التؤثٌر على تحسٌن الخدمات البلدٌة العامة وخدمات الجهد البلدي المبذول من قبل مدٌرٌة بلدٌات 

 والمإسسات البلدٌة العاملة فً المحافظة. الأشرؾالنجؾ 

 : الآتٌةهداؾ تحقٌق الأ لىإكما سعت الدراسة 

والمنظمات التابعة  الأم بصفتها المنظمة المبحوثة الأشرؾتعرٌؾ مدٌرٌة بلدٌات محافظة النجؾ  -1

بؤهمٌة تطبٌق   الأشرؾلها وهً المإسسات البلدٌة العاملة فً أقضٌة ونواحً محافظة النجؾ 

 الجودة الشاملة . إدارةأسس ومبادئ 

الأفكار التً تساهم فً ترسٌخ الوعً بالجودة وثقافتها عند تقدٌم قتراح ا إلىٌسعى هذا البحث  -2

 . وتبنً معاٌٌرها الجودة الشاملة إدارةتباع أسس ومبادئ االخدمات البلدٌة جرّاء 

ن تحسّن خدمات الجهد أالجودة الشاملة التً من الممكن  إدارة أبعادتسلط الدراسة الضوء على  -3

 لتالً توجٌه العناٌة بها.البلدي بعنصرٌه البشري والآلً وبا
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 أهمٌة الداراسة  : ثالثا  

الجودة الشاملة( كفكر إداري حدٌث والمتؽٌر)خدمات  إدارةتنبع أهمٌة الدراسة لجمعها بٌن المتؽٌر) 

 الجهد البلدي(كخدمات طاربة وإستثنابٌة. 

 كما تتلخص أهمٌة الدراسة بما ٌلً:

عن الفابدة التً ٌمكن ان تعود على منظماتهم جرّاء تبنً البلدٌات  إدارةتقدٌم تصور للقابمٌن على  -1

 .من خلبل نتابج الدراسةالجودة الشاملة  إدارةمفاهٌم 

توجٌه العناٌة لخدمة الجهد البلدي كونه ضرورة آنٌة ومرحلٌة ٌتنامى الأهتمام بها من قبل  -2

 الحكومة والمواطن فً نفس الوقت.

ملة عند الألتزام بتبنٌها من إحداث التحسٌنات فً الخدمات و الجودة الشا إدارة بعادبٌان ما ٌمكن لأ -3

 تعزٌز الجهود البلدٌة.

 

 مسوغات الداراسة  : رابعا

إٌصال الخدمات للتجمعات السكانٌة مثل الزٌارات الدٌنٌة وكذلك للمناطق  نحو التوجه الحكومً -1

حملة الجهد  رةدال مجلس الوزراء فرٌق عمل لإالمحرومة والمتضررة والعشوابٌات،فقد شكّ 

الهندسً والخدمً الحكومً،وٌعتبر الجهد البلدي بعنصرٌه البشري والآلً أحد أهم أركان الجهد 

 الخدمً الحكومً. 

الجودة والأرتكاز على  إدارةالوزارات والدوابر بضرورة دراسة  إلىإٌعاز أمانة مجلس الوزراء  -2

ذه الدراسة للوقوؾ على ما لسابد، فكانت هقواعد علمٌة لتطبٌقها وإرسابها كثقافة فً مناخ العمل ا

الجودة الشاملة والشروع فً إكمال طرٌق  إدارةلٌه الآخرون ممن جنوا ثمار تطبٌق مفاهٌم نتهى إا

 العلم.

الجودة  إدارةختٌار الجودة تم ا إدارةلكون الباحث أحد مرشحً برنامج تطوٌر موظفً الدولة فً  -3

ختٌار خدمات الجهد تم ا الأشرؾظفً مدٌرٌة بلدٌات النجؾ الشاملة كمتؽٌر مستقل،ولكونه أحد مو

 البلدي كمتؽٌر تابع.

جراء هذه المسوغ العلمً الآخر لإ لم ٌتم الأطلبع على  دراسة ربطت بٌن المتؽٌرٌن وهذا كان -4

 مكان رفد المكتبة الوطنٌة بدراسة تجمع بٌنهما. فبالإالدراسة 
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 فرضٌات الداراسة : خامسا  

 : الآتٌةالدراسة وأختبار نتابجها تم الاعتماد على الفرضٌات لتحقٌق أهداؾ 

الجودة الشاملة  إدارة أبعادحصابٌة بٌن تطبٌق رتباط ذات دلالة إالفرضٌة الربٌسة الاولى : توجد علبقة إ

 وتحسٌن خدمات الجهد البلدي.

 :الآتٌةالفرضٌات الفرعٌة  نبثق عنها مجموعة وقد ا

العلٌا وتحسٌن خدمات الجهد  دارةحصابٌة بٌن قناعة ودعم الإلة إرتباط ذات دلاتوجد علبقة ا -1

 البلدي.

حصابٌة بٌن اتخاذ القرارات بناءً على المعلومات  وتحسٌن خدمات رتباط ذات دلالة إتوجد علبقة ا -2

 الجهد البلدي.

 ي.حصابٌة بٌن التركٌز على الزبابن وتحسٌن خدمات الجهد البلدرتباط ذات دلالة إتوجد علبقة ا  -3

 حصابٌة بٌن التحسٌن المستمر وتحسٌن خدمات الجهد البلدي.رتباط ذات دلالة إتوجد علبقة ا -4

حصابٌة بٌن مشاركة العاملٌن وتحفٌزهم وتحسٌن خدمات الجهد رتباط ذات دلالة إاتوجد علبقة  -5

 البلدي.

الجودة الشاملة فً  ةإدار أبعادالفرضٌة الربٌسة الثانٌة : توجد علبقة تؤثٌر ذات دلالة إحصابٌة لتطبٌق 

 تحسٌن خدمات الجهد البلدي

 :الآتٌةوقد إنبثقت عنها مجموعة الفرضٌات الفرعٌة 

 العلٌا فً تحسٌن خدمات الجهد البلدي. دارةحصابٌة لقناعة ودعم الإذات دلالة إ توجد علبقة تؤثٌر -1

ً تحسٌن خدمات تخاذ القرارات بناءً على المعلومات فحصابٌة لاذات دلالة إ توجد علبقة تؤثٌر -2

 الجهد البلدي.

 حصابٌة للتركٌز على الزبابن  فً تحسٌن خدمات الجهد البلدي .ذات دلالة إ توجد علبقة تؤثٌر -3

 حصابٌة للتحسٌن المستمر فً تحسٌن خدمات الجهد البلدي.ذات دلالة إ توجد علبقة تؤثٌر -4

ً تحسٌن خدمات الجهد حصابٌة لمشاركة العاملٌن وتحفٌزهم فذات دلالة إ توجد علبقة تؤثٌر -5

 البلدي.
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 المخطط الفرضً : ساداسا  

  مَ مخطط استناداً للؤدبٌات النظرٌة لمتؽٌرات الدراسة،وفً ضوء اشكالٌة الدراسة وأهدافها صُمِّ

 ( لٌفترض العلبقات التً تربط تلك المتؽٌرات. 1رقم)

 (أخُتٌرت إدارةالمتؽٌر المستقل :)العلٌا، اتخاذ القرارات  دارةالإه )قناعة ودعم أبعادالجودة الشاملة

بناءاً على المعلومات،التركٌزعلى الزبابن،التحسٌن المستمر،مشاركة العاملٌن وتحفٌزهم( إستنادا 

(والتً توافقت مع  نتٌجة 2021رٌباوي،ؽ(و)ال2019(و)الزٌادي،2005لربٌعً،لدراسات)ا

 لباحثٌن.الأكثر إختٌاراً من قبل عدد من ا بعاد( الذي ٌبٌن الأ1الجدول)

 :)لكون هذه الخدمات البلدٌة من الخدمات الاستثنابٌة الطاربة المتؽٌر المعتمد)خدمات الجهد البلدي

تم اعتبار المتؽٌر بعنصرٌن هما الجهد البشري والجهد الآلً استنادا الى دراسة فقد 

بعد واحد تم إعتباره كمتؽٌر ب،كما بمتطلبات  الخدمات الطاربة للبلدٌات الخاصة (2016)بكٌر،

العنصرٌن  وإن إعتماد (والتً إتخذت الخدمات البلدٌة بعدا واحدا،2018دراسة )علً، إلىأستنادأً 

اجمالا بالمتؽٌر المستقل حٌث  ) كبعد واحد(جاء لقٌاس مدى تؤثر وتبعٌة هذا المتؽٌر المذكورٌن

 تتضح عملٌة قٌاس جودته بالخدمة النهابٌة المقدمة بواسطتهما.

 ه ؤبعادالجودة الشاملة(ب إدارةوجود علبقة إرتباط وتؤثٌر بٌن المتؽٌر المستقل ) ٌفترض المخطط

 وبٌن بعد المتؽٌر المعتمد )خدمات الجهد البلدي(بعنصرٌه)البشري والآلً(.
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 علاقة التأثٌر                                 علاقة الأرتباط

 

 

 

 ( مخطط الداراسة الفرضً 1شكل رقم ) 

 أبعاد إدارة الجىدة الشاملت

دعم الإدارة 

 العلٍا

التحسٍه 

 المستمر

التركٍز على 

 الزبائه

اتخار القراراث 

بىاءا على 

 المعلىماث

مشاركت العاملٍه 

 وتحفٍزهم

 خذماث الجهذ البلذي  

 بعىصرٌه:

 الجهذ البشري والجهذ اَلً
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 الجوداة الشاملة عندا بعض الباحثٌن إداارة أبعادا( ٌبٌن 1) جداول رقم

 بعاداالأ
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شاكر

2411:242 

√ √        √   √  

خرخىري,

2414 

√ √    √ √  √ √ √ √   

مصطفى,

2415 

√ √ √ √ √ √  √ √ √     

قنداٌل,

2015:23 

√        √ √ √   √ 

بٍاض و 

مخلىفً,

2417 

√ √       √  √   √ 

البٍاتً,

2418 

√    √    √ √     

العىزي 

وهاتف:

2418 

√ √     √  √ √ √    

الزغبً 

والجغبٍر,

2419 

√       √ √ √ √    

الحداادا,

2019 

√ √    √   √ √    √ 

مصباح 

ورمضان,

2424 

√   √     √  √ √   

الىاشري 

والشرٌف,

2422 

√ √   √ √ √  √   √   

 3 3 3 7 9 11 2 4 4 4 2 1 9 12 المجموع

النسبة 

 المئوٌة

92% 69% 7.5% 15% 30% 30% 30% 15% 84% 69% 53% 23% 23% 23% 

  الداراسات المذكورة إلىالمصدار:من اعداادا الباحث بالاستنادا 
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 اسةسابعا  : حداودا الدار

 إلى(  15/7/2023من)  للمدةمتدت مدة الحدود الزمنٌة للدراسة المٌدانٌة الحدود الزمنٌة:ا -1

(15/9/2023  .) 

قسام البلدٌة سة ٌتكون من جمٌع العاملٌن فً الأالحدود البشرٌة:كان مجتمع البحث الذي شملته الدرا -2

 الأشرؾلمدٌرٌة بلدٌات محافظة النجؾ لخدمات البلدٌة فً المإسسات البلدٌة التابعة االمعنٌة فً تقدٌم 

 عنصراً. 850والبالػ عددهم 

والمإسسات البلدٌة التابعة  الأشرؾالحدود المكانٌة : قاطع المسإولٌة لمدٌرٌة بلدٌات محافظة النجؾ  -3

 إلى( 350والذي تم تحدٌده بالمسافة الواقعة بٌن عمود الانارة المرقم ) (ٌا حسٌن)لها على طرٌق 

عمدة الكهرباء لتكون نقاط دالة لارشاد الزابرٌن سٌراً على (،علما انه قد تم ترقٌم أ650العمود )

 قدام.الأ

  

 عٌنة الداراسة : ثامنا  

(عنصر من الملبكات المعنٌة بتقدٌم خدمات 100كانت عٌنة الدراسة عٌنة قصدٌة مكونة من )

 ماموزٌارة الإ السلبم( علٌه)الحسٌن  مماالجهد البلدي فً طرٌق مسٌر الزابرٌن أثناء زٌارتً الأربعٌن للئ

مٌلبدي والموافق لسنة  2023،عام  (صلى الله علٌه وسلم)فً ذكرى وفاة النبً محمد  (علٌه السلبم)علً 

 هجرٌة،وتنوعت الأعمال والوظابؾ المناطة بالعٌنة المبوحثة ما بٌن خدمً وإداري وفنً . 1445

 

 البلداٌات

بحوثة فً هذه الدراسة والمتمثلة بكلٍ من مدٌرٌة بلدٌات محافظة نبثقت العٌنة من المنظمات الما

البلدٌات حسب القانون العراقً مإسسات محلٌة لها والمإسسات البلدٌة التابعة لها،و الأشرؾالنجؾ 

ق على المإسسات البلدٌة (،كما وٌطل165: 1964شخصٌة معنوٌة تقدم الخدمات العامة )الوقابع العراقٌة،

(. تتمتع البلدٌة بالشخصٌة المدنٌة وتمتلك صلبحٌات تعٌٌن 42: 2008البلدٌة)محمود، جهزةمصطلح الأ

(.ٌجب 79: 2023جتماعٌاً)الجعافرة ،وا حدودها وإلؽابها وتساهم بنهوض المنطقة المعنٌة بخدمتها ثقافٌاً 

 إلىم الخدمات البلدٌة أمانة بؽداد المعنٌة بتقدٌ عن فضلبً التمٌٌز بٌن نوعٌن من البلدٌات العاملة فً العراق 

 العاصمة بؽداد وهً:

مدٌرٌةةةةةة البلةةةةةدٌات العامةةةةةة  إلةةةةةىمدٌرٌةةةةةة بلةةةةةدٌات المحافظةةةةةة : تشةةةةةكٌل بمسةةةةةتوى قسةةةةةم تةةةةةابع  -1

 .2008لسنة  21رتباطها بالمحافظات بوجب قانون رقم اقبل 
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قضةةةةةٌة والنةةةةةواحً رٌةةةةةة بلةةةةةدٌات المحافظةةةةةة وتعمةةةةةل فةةةةةً الأالمإسسةةةةةات البلدٌةةةةةة: تتبةةةةةع مدٌ -2

لسةةةةةنة  165ان بهةةةةةا وتةةةةةم اسةةةةةتحداثها بموجةةةةةب قةةةةةانون البلةةةةةدٌات رقةةةةةم ووفقةةةةةاً لعةةةةةدد السةةةةةك

وهنةةةةةةةاك أربعةةةةةةةة أصةةةةةةةناؾ منهةةةةةةةا  بحسةةةةةةةب المسةةةةةةةتوى للوحةةةةةةةدة الادارٌةةةةةةةة ولهةةةةةةةا  1964

 (.4هٌاكل تنظٌمٌة تبعاً لاصنافها مبٌنة فً الملحق )

 

 : أداوات الداراسة تاسعا  

 بج المرجوة منها:لجمع البٌانات لتحلٌلها والوقوؾ على النتا الآتٌةأسُتخدمت الأدوات 

الدراسةةةةةةات النظرٌةةةةةةةة: تةةةةةةةم الحصةةةةةةةول علةةةةةةى بعةةةةةةةض إسةةةةةةةهامات الكتّةةةةةةةاب والبةةةةةةةاحثٌن ذات  - أ

والاقتصةةةةةةاد فةةةةةةً جةةةةةةامعتً كةةةةةةربلبء والكوفةةةةةةة  دارةالعلبقةةةةةةة بالبحةةةةةةث مةةةةةةن مكتبةةةةةةة كلٌةةةةةةة الإ

 لكترونٌةةةةةةةةمةةةةةةةن المكتبةةةةةةةات العامةةةةةةةة والمكتبةةةةةةةات الإومكتبةةةةةةةة العتبةةةةةةةة العلوٌةةةةةةةة وؼٌرهةةةةةةةا 

 .ومواقع انترنت

 تخاذ الوسابل المٌدانٌة التالٌة فً جمع البٌانات :اة: تم الدراسة المٌدانٌ - ب

المقةةةةةةةةةابلبت الشخصةةةةةةةةةٌة:لمعرفة آراء المعنٌةةةةةةةةةٌن بالخةةةةةةةةةدمات البلدٌةةةةةةةةةة عةةةةةةةةةن معةةةةةةةةةانً 1.

 (ٌبٌن أسماء الذٌن تمت مقابلتهم.3ومفاهٌم خدمات الجهد البلدي،والملحق)

نصر من القابمٌن على تقدٌم (ع100الاستبانة: وُزِعَت الأستبانة على عٌنة عمدٌة مكونة من )    2.

 مامخدمات الجهد البلدي للزابرٌن سٌراً على الأقدام فً طرٌق )ٌا حسٌن( لتؤدٌة زٌارة الاربعٌن للئ

علً علٌه السلبم فً ذكرى وفاة النبً محمد صلى الله علٌه وسلم،  مامالحسٌن علٌه السلبم و زٌارة الإ

ما ٌلزم  جراءعمال للبطلبع على ملبحظاتهم  وإالا إدارةختصاص بساتذة اعُرضت الإستبانة على أ

( ٌبٌن أسماء السادة المحكمٌن.أستُخدم مقٌاس لٌكرت 1دم موابمة والملحق)لسد أٌة ثؽرة أو صعوبة وع

(الخاص بمحاور 2المتؽٌرات التً تبنتها دراسات الباحثٌن المبٌنة فً جدول رقم) أبعادالخماسً لقٌاس 

 لما ٌتوافق مع هذه الدراسة.  الأستبانة بعد تكٌٌؾ أسبلتها

 ( محاور الاستبانة 2جداول رقم ) 

عدادا  بعاداالفقرات والأ المحاور ت

 الفقرات

 المصادار

 المحور

 الاول

معلومات عامة 

تخص مجٌبً 

 الاستبانة

العنوان الوظٌفً,الجنس,عدادا سنوات 

الخدامة,التحصٌل الداراسً,عدادا الداورات 

 التدارٌبٌة,نوع العمل

6  
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المحور 

 نًالثا

الجوداة  إداارة

 الشاملة

 2005الربٌعً, 7 العلٌا داارةقناعة وداعم الإ -1

 2019الزٌاداي,

الغرٌباوي,

2021 

اتخاذ القررات بناء  على  -2

 المعلومات

7 

 7 التركٌز على الزبائن -3

 7 التحسٌن المستمر  -4

 7 مشاركة العاملٌن وتحفٌزهم -5

 35 المجموع

المحور 

 الثالث

خدامات الجهدا 

 لدايالب

ٌتكون متغٌر الجهدا البلداي من 

 عنصرٌن:

 الجهدا البشري -1

 الجهدا الآلً -2

18 

 

 

 (2018)علً, 

 (2016)بكٌر,

  59 المجموع الكلً للفقرات

 المصدار :من اعداادا الباحث وبالاعتمادا على الداراسات المذكورة

 

 :الإحصائٌة الأسالٌب: منهج البحث و عاشرا  

جابة على تساإلات بحثه الوصفً التحلٌلً منهجاً للئ منهج البحث : اتخذ الباحث من الاسلوب -1

ل ن هذا المنهج ٌتسم بالشموحقٌق الاهداؾ المبتؽاة للدراسة وأوإثبات فرضٌاته والتؤكد من ت

إستخدام الإستبانة  إلىدبٌات النظرٌة التً تؽطً متؽٌرات الدراسة،بالاضافة وٌعتمد على بعض الا

جابات وتفسٌرها للكشؾ عن البحث مٌدانٌاً وتحلٌل الإن عٌنة لجمع المعلومات والبٌانات م

مدلولاتها وتعمٌم نتابجها والتوصٌات التً ٌتؤمل الباحث من خلبلها أن ٌقؾ القابمون على 

 لبستفادة منها .لالمنظمات المبحوثة 

امج وباستخدام البرن الآتٌة الإحصابٌة الأسالٌبتم الاستعانة ب:المُستعان بها  الإحصابٌة الأسالٌب -2

 (:v. SPSS. 28الاحصابً الجاهز)

 معامل ألفاكرونباخ:لقٌاس الإتساق الداخلً لمصطلحات البحث والتحقق من صدق الأداة والمقٌاس. - أ

 التالٌة: الأسالٌبالوصفً:أشُرت الخصابص الوصفٌة لعٌنة الدراسة بؤستعمال  حصاءأسالٌب الإ - ب

ستبانة لكلب المتؽٌرٌن لعٌنة عن فقرات الاا أفرادالتوزٌع التكراري:لمعرفة نتابج اجابات  -أولا

 والأهمٌة النسبٌة لكل فقرة ولكل بعد وفقاً لمقٌاس لٌكرت الخماسً.
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جابات العٌنة المبوحثة عن كل فقرة من عرفة المتوسط الحسابً لإالمتوسط الحسابً:لم -ثانٌا

 فقرات المتؽٌرات والوسط الحسابً لكل بعد.

فة مقدار التشتت فً إجابات المبحوثٌن عن الوسط الحسابً لكل الانحراؾ المعٌاري:لمعر -ثالثا

 فقرة.

العٌنة  أفرادالبٌانات المتحصل علٌها من إجابات  نّ تبار التوزٌع الطبٌعً:لمعرفة هل أاخ -رابعا

 المعلمً. حصاءتتوزع توزٌعاً طبٌعٌاً حول وسطها الحسابً وبذلك ٌتم اختبارها فً أدوات الإ

 لاستدلالً:تستخدم الاختبارات التالٌة للتحقق من فرضٌات  البحث:ا حصاءأسالٌب الإ-ج

والمحاور الفرعٌة بواسطة معامل الارتباط  بعاداختبار تحلٌل العلبقة بٌن المتؽٌرات والأ -أولا

 سبٌرمان.

البسٌط  نحدارباستخدام معامل الا بعادإٌجاد علبقة التؤثٌر بٌن متؽٌرت الدراسة وكذلك بٌن الأ -ثانٌا

 لمتعدد.وا
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 بعض الداراسات السابقة : المبحث الثانً

 تمهٌدا

ان من الدعامات الاساسٌة لمجالات المعرفة البحثٌة هً الدراسات السابقة،حٌث انها برأي الباحث 

ٌُستند علٌه فً تتبع الجوانب الفكرٌة وربطها فً  تشكل لأي مشروع بحثً حجر أساس ومقارن مرجعً 

المستخدمة  الإحصابٌةانً من خلبل الوقوؾ على فرضٌاتها ومعرفة نوع أدوات التحلٌل الجانب المٌد

فٌها،وان من الطبٌعً رجوع الباحث للؤسهامات السابقة بوصفها خارطة طرٌق موثوقة النتٌجة ٌرتكز 

اؾ علٌها بتداءً من مرحلة الاشرازها جمٌع نقاط التفتٌش العلمٌة اجتٌٌها فً بناء مراحل دراسته وذلك لاعل

 ختصاص.ولؽوٌاً ومناقشة محتوٌاتها والإقرار بقبولها من قبل الاساتذة الا وتقوٌمها علمٌاً 

 الجوداة الشاملة إداارة: بعض الداراسات السابقة ذات الصلة بموضوع أولا

 (2005دراسة )الربٌعً،

عنوان 

 الدراسة

 /دراسة تطبٌقٌة فً مصرؾ الرشٌدجودة الخدمة المصرفٌة أبعادالجودة الشاملة فً  إدارةأثرمتطلبات 

مشكلة 

 الدراسة

الجودة  إدارةوجود ضعؾ أو عدم معرفة للمدراء فً المصرؾ المبحوث عن طبٌعة العلبقة بٌن متطلبات 

 الخدمة المصرفٌة  أبعادالشاملة و

أهداؾ 

 الدراسة

مٌة العراقٌة بشكل عام الجودة الشاملة فً المنظمة المبحوثة وفً البنٌة الخد إدارةنشر الوعً بمفاهٌم  -1

. 

جودة الخدمة  أبعادالجودة الشاملة و  إدارةوصؾ وتشخٌص متؽٌرات الدراسة المتمثلة ب)متطلبات  -2

 المصرفٌة فً المصرؾ المبحوث(.

 جودة الخدمة المصرفٌة. أبعادالجودة الشاملة و  إدارةاختبار علبقة الارتباط والتؤثٌر بٌن متطلبات  -3

مجتمع 

وعٌنة 

 الدراسة

العامة فً بؽداد كمجتمع للدراسة بوصفه أحد مصارؾ القطاع  دارةم أختٌار مصرؾ الرشٌد ممثلب بالإت

ورإساء الاقسام ومسإولً الشعب  دارةالعام وتم توزٌع أستمارتً أستبٌان الاولى على أعضاء مجلس الإ

 ( 40وعددها) ( والاستمارة الثانٌة وزعت على عٌنة من الزبابن35والوحدات التنظٌمٌة وعددها )

منهجٌة 

 الدراسة 

تم إعتماد الاسلوب الوصفً من قبل الباحث فً تؽطٌتها للجانب النظري فضلب عن الاستعانة بالمراجع 

الوثابق والتقارٌر التً ٌصدرها المصرؾ، وكان  إلىأضافة  والاجنبٌةوالمصادر المنشورة باللؽتٌن العربٌة 

 اجًالمنهج العام المتبع هو المنهج الاستنت

أهم 

استنتاجات 

 الدراسة

الانتاج والعملٌات  إدارةالجودة الشاملة من الموضوعات الحدٌثة و المعاصرة فً مجال  إدارةتعتبر  -1

 رضا الزبون )الزبون هو السٌد(. إلىتهدؾ فلسفتها 

الجودة الشاملة لاحكام عملٌة التحسٌن المستمر فً الخدمات  إدارةٌجب التؽلب على جمٌع معوقات  -2

 صرفٌة المقدمة.الم
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جودة الخدمة )الاعتمادٌة ،الاستجابة،الثقة،العناٌة،الملموسٌة (وان التركٌز  أبعادالتوجه للعناٌة بجمٌع  -3

 الاخرى.  بعادلا ٌعنً اؼفال الأ بعادعلى احد هذه الأ

 

 (2012دراسة)الموسوي،

عنوان 

 الدراسة

حسٌن خدمة الزبون .دراسة تحلٌلٌة لآراء مدٌري الجودة الشاملة والمقارنة المرجعٌة فً ت إدارة أبعادأثر 

 عٌنة من المصارؾ العراقٌة )الحكومٌة والاهلٌة(.

مشكلة 

 الدراسة

كٌفٌة بقاء المصارؾ العراقٌة والمنافسة فً سوق العمل المصرفً من خلبل تحسٌن الخدمات المقدمة 

 الجودة الشاملة . إدارةللزبابن عبر تطبٌق آلٌات 

أهداؾ 

 الدراسة

الجودة الشاملة والمقارنة المرجعٌة وخدمة  إدارةبناء أطار معرفً ٌتعلق بمتؽٌرات الدراسة وهً ) -1

 الزبون(

الجودة الشاملة  إدارة أبعادتقدٌم معالم نظرٌة ومٌدانٌة لاداء المنظمات المصرفٌة المبحوثة عن  -2

 والمقارنة المرجعٌة وأثرها فً تحسٌن خدمة الزبابن.

مجتمع 

وعٌنة 

 ةالدراس

حكومٌة  2مصارؾ )9ٌتكون المجتمع البحثً للدراسة من القطاع المصرفً العراقً وكانت عٌنة الدراسة

 مدٌرا ٌمثلون القٌادات الوسطى لهذه المصارؾ.  74العٌنة  أفرادأهلٌة( وبلػ عدد  7و 

منهجٌة 

 الدراسة 

 المنهج الوصفً التحلٌلً

أهم 

استنتاجات 

 الدراسة

ودة الشاملة والمقارنة المرجعٌة بشكل منفرد ومجتمع فً تحسٌن خدمة الزبون فً الج دارةهناك تؤثٌر لإ

 المصارؾ المبحوثة

 

 

 (2018دراسة)الاعرجً،

عنوان 

 الدراسة

الجودة الشاملة ودورها فً تعزٌز اسالٌب مشاركة العاملٌن.دراسة استطلبعٌة لآراء  إدارةتطبٌق مبادئ 

 عمل تكرٌر السكر فً بابل م–عٌنة من المدٌرٌن فً شركة الإتحاد

مشكلة 

 الدراسة 

 إدارةالجودة الشاملة واسالٌب مشاركة العاملٌن،ومدى تؤثٌر مبادئ  إدارةتحدٌد طبٌعة العلبقة بٌن مبادئ 

 الجودة الشاملة فً تعزٌز اسالٌب مشاركة العاملٌن

أهداؾ 

 الدراسة

 بحوثةالجودة الشاملة فً الشركة الم إدارةالتعرؾ على مدى تطبٌق  -1

 الجودة الشاملة ودورها فً تعزٌز اسالٌب مشاركة العاملٌن إدارةتشخٌص وتحلٌل تطبٌقات مبادئ  -2

 الجودة الشاملة وبٌن اسالٌب مشاركة العاملٌن إدارةنتابج العلبقة والاثر بٌن مبادئ  إلىالتوصل  -3

فً الشركة  دارةتبنً المقترحات والتوصٌات المهمة فً ضوء نتابج الواقع المٌدانً كً تتمكن الإ -4

 المبحوثة من الافادة منها مستقبلب
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مجتمع 

وعٌنة 

 الدراسة

معمل تكرٌر السكر فً بابل وكانت عٌنة الدراسة –أجًرٌت الدراسة فً شركة الاتحاد للصناعات الؽذابٌة 

مدٌرا من مدراء المعمل وزعت علٌهم الاستبانة للحصول على البٌانات اللبزمة بالاضافة  40تتكون من 

 اجراء المقابلبت الشخصٌة إلى

منهجٌة 

 الدراسة

 المنهج الوصفً  والمنهج التحلٌلً

أهم 

استنتاجات 

 الدراسة

الجودة الشاملة واسالٌب مشاركة العاملٌن ،وجود علبقة تؤثٌر  إدارةوجود علبقة ارتباط قوٌة بٌن مبادئ 

 الجودة الشاملة و أسالٌب مشاركة العامٌن إدارةمعنوٌة بٌن مبادئ 

 

  (2019دراسة)الزٌادي، 

الجودة الشاملة والاداء التنظٌمً  إدارةالدور الوسٌط للمرونة الاستراتٌجٌة فً العلبقة بٌن ممارسات  عنوان الدراسة

 المستدام.دراسة تحلٌلٌة لآراء عٌنة من منتسبً شركة الفرات العامة للصناعات الكٌمٌاوٌة والمبٌدات

الجودة  إدارةمارسات مدراسة عبارة عن تساإل مفاده)هل تتوسط المرونة الاستراتٌجٌة العلبقة بٌن كانت مشكلة ال مشكلة الدراسة

 الشاملة والاداء التنظٌمً(

 اهداؾ الدراسة

 

 

الجودة الشاملة(والمتؽٌر المعتمد )الاداء  إدارةالتعرؾ على مستوى التؤثٌر بٌن المتؽٌر المستقل )ممارسات 

 تؽٌر الوسٌط )المرونة الاستراتٌجٌة(التنظٌمً المستدام( والم

مجتمع وعٌنة 

 الدراسة

كانت شركة الفرات العامة للصناعات الكٌمٌاوٌة والمبٌدات فً محافظة بابل مجتمعا للدراسة وكانت عٌنة الدراسة 

 منتسب فً الشركة ممثلٌن ب) المدراء فً كل المستوٌات وبعض الموظفٌن والادارٌٌن والفنٌٌن( 216تتكون من 

منهجٌة 

 الدراسة

 اعتمدت الدراسة على منهجٌن اساسٌٌن الاول المنهج الوصفً التحلٌلً والثانً منهج التفاعل المعرفً

اهم استنتاجات 

 الدراسة

 التفاعل والادراك العالً لمتؽٌرات الدراسة لدى العٌنة المدروسة  -1

الجودة الشاملة و الأداء التنظٌمً  إدارةان المرونة الاستراتٌجٌة تتوسط جزبٌا العلبقة بٌن ممارسات  -2

 المستدام

 

 (2021دراسة )الؽرٌباوي،

عنوان 

 الدراسة 

الجودة الشاملة وتؤثٌرها فً تحقٌق التوجه الرٌادي للمنظمات.بحث تحلٌلً لآراء عٌنة من موظفً  إدارة

 مدٌرٌة زراعة واسط

مشكلة 

 الدراسة 

الجودة الشاملة تؤثٌر فً التوجه الرٌادي،وما  دارةلإكانت مشكلة الدراسة عبارة عن التساإل الاتً)هل 

الجودة الشاملة،وهل توجد علبقة ارتباط وأثر  إدارةمدى ادراك العاملٌن فً المنظمة المبحوثة لمبادئ 

 الجودة الشاملة (والمتؽٌر المعتمد )التوجه الرٌادي( إدارةبٌن المتؽٌر المستقل)

 موظؾ من موظفً مجتمع الدراسة مدٌرٌة زراعة واسط 105راسة على اشتملت عٌنة الدمجتمع وعٌنة 
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 الدراسة

أهداؾ 

 الدراسة

الجودة الشاملة(والمتؽٌر  إدارةالتعرؾ على مستوى علبقة الارتباط والتؤثٌر بٌن المتؽٌر المستقل ) -1

 المعتمد) التوجه الرٌادي(

 التعرؾ على مستوى تطبٌق المتؽٌرات فً مدٌرٌة زراعة واسط -2

 تً الارتباط والتاثٌر بٌن متؽٌرات الدراسةاختبار علبق -3

منهجٌة 

 الدراسة

 المنهج التحلٌلً

اهم 

استنتاجات 

 الدراسة

الجودة الشاملة تؤثٌر فً تحقٌق التوجه الرٌادي للمنظمة المبحوثة وان تطبٌق مبادئ اداة  دارةان لإ

ة زراعة واسط وفً تقدٌم الجودة الشاملة كان له الدور الاٌجابً فً تحقٌق التوجه الرٌادي لمدٌرٌ

 الخدمات للمزارعٌن

 

 ثانٌا :بعض الداراسات السابقة ذات الصلة بموضوع الخدامات البلداٌة 

 (2008دراسة )محمود،

 

عنوان 

 الدراسة

 وتخطٌط خدمات البلدٌة.منطقة الدراسة قاطع الكرادة إدارةدور اللبمركزٌة فً 

مشكلة 

 الدراسة

اهٌم اللبمركزٌة ضمن دوابر الدولة التابعة للسلطات المركزٌة وجود تطبٌق ؼٌر متكامل لبعض مف

 ولاسٌما مدٌرٌات البلدٌة وأمانة بؽداد والمجالس الاستشارٌة تإثر سلباً على الخدمات البلدٌة المقدمة

المجتمع 

 والعٌنة 

مجالس ٌتكون مجتمع الدراسة من عموم قاطع الكرادة فً أمانة بؽداد وتتكون عٌنة الدراسة من من ال

 المحلٌة الثمانٌة التً تشكل بمجموعها المجلس الاستشاري لقاطع الكرادة

اهداؾ 

 الدراسة

 إلىٌتجسد هدؾ الدراسة بؤمكانٌة تطبٌق اللبمركزٌة فً المجالس الاستشارٌة والمحلٌة والذي سٌإدي 

 السكان كماً ونوعاً  إلىالتفعٌل الوظٌفً لتقدٌم الخدمات البلدٌة 

منهجٌة 

 الدراسة

 دراسة مٌدانٌة

أهم 

استنتاجات 

 الدراسة

حكٌمة وواعٌة قادرة  إدارةان تقدٌم الخدمات بوجه عام والخدمات البلدٌة على وجه الخصوص ٌتطلب 

على تحقٌق الاهداؾ الواقعٌة المتمثلة بتقدٌم الخدمات عن طرٌق استثمارها الموارد الطبٌعٌة والبشرٌة 

لبحٌات والنظام اللبمركزي له نتابج اٌجابٌة فً تخفٌؾ العبء عن والمالٌة المتاحة.كما ان لتفوٌض الص

واقع المدن  إلىالسلطات المركزٌة لتتفرغ للمهام القومٌة فضلب عن السلطات المحلٌة هً الاقرب 

 وأدرى بمشاكل الخدمات المطلوب توفٌرها.

 

 



 منهجٌة الداراسة وبعض الداراسات السابقة                               الفصل الأول                         
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

18 
 

 (2018دراسة)علً،

 ات البلدٌة . دراسة تطبقٌة فً دابرة بلدٌة الكرخدور التخطٌط الاستراتٌجً فً تحسٌن الخدم عنوان دراسة

مشكلة 

 الدراسة

هناك اسباب كثٌرة مرت على بلدنا فً السنوات الاخٌرة منها مشاكل أمنٌة مثل سقوط عدد من 

المحافظات بٌد تنظٌم داعش التكفٌري ومنها اقتصادٌة وبٌبٌة مثل انخفاض مستوى نهري دجلة والفرات 

مهن بدٌلة عن الزراعة وهذه الاسباب وؼٌرها  إلىثٌر من المزارعٌن ٌلجبون ومخاطر التً جعلت الك

 بؽداد  إلىنزوح العدٌد من الأسر  إلىأدت 

مجتمع وعٌنة 

 الدراسة

فرداً من  40كان مجتمع الدراسة هو دابرة بلدٌة الكرخ فً أمانة بؽداد وكانت عٌنة الدراسة مكونة من 

 دٌر العام ومعاونٌه ورإساء الاقسام ومسإولً الشعب منتسبً الدابرة المذكورة منهم الم

أهداؾ 

 الدراسة

ٌتجسد هدؾ الدراسة بإلقاء الضوء على دور التخطٌط الاستراتٌجً فً تحسٌن الخدمات البلدٌة المقدمة 

 لما له من تؤثٌر فً مستوى الفاعلٌة نحو تحقٌق الاهداؾ التً تصبو لها المنظمة المبحوثة

منهجٌة 

 الدراسة

 سلوب الدراسة التحلٌلٌةا

أهم استنتجات 

 الدراسة

وجود علبقتً )ارتباط و أثر( ذات دلالة احصابٌة بٌن التخطٌط الاستراتٌجً بعناصره الخمس )التزام 

العلٌا،الاتصالات،نظم تكنلوجٌا المعلومات،واردات المنظمة،الٌقظة الاستراتٌجٌة(وبٌن الخدمات  دارةالإ

منظمة المبحوثة ان ٌكون تطبٌق مبدأ التخطٌط الاستراتٌجً فً فقرات مهمة البلدٌة المقدمة وتطمح ال

النفاٌات(،كما استنتجت الدراسة ان مستوى الخدمات المقدمة للمواطن من قبل بلدٌة  إدارةمعٌنة منها )

 الكرخ كان اٌجابٌا )فوق الوسط(.

 

 (2019دراسة)الكلببً،

عنوان 

 الدراسة

 وحدات السكنٌة وأثره فً الخدمات العامة. مدٌنة الكوفة أنموذجاً التحلٌل المكانً لانشطار ال

مشكلة 

 الدراسة

 تتمثل مشكلة الدراسة فً التساإلات التالٌة:

 هل تشهد مدٌنة الكوفة إنشطاراً للوحدات السكنٌة؟ -1

 ما هً الاسباب الكامنة وراء هذا الانشطار وما المتؽٌرات المتعلقة بحالة الانشطار؟ -2

 ار الوحدات السكنٌة أثراً على الخدمات العامة؟هل ٌولد إنشط -3

 ما الآثار الناجمة جراء إنشطار الوحدات السكنٌة؟ -4

مجتمع وعٌنة 

 الدراسة

( لمدٌنة الكوفة  وكانت 19كان مجتمع الدراسات ٌتكون من الوحدات المنشطرة فً الاحٌاء السكنٌة ال)

 2000حٌث كان عدد الاستبانات أكثر من التً وزعت علٌهم الإستبانة  فرادعٌنة الدراسة عدد الأ

 إستمارة

أهداؾ 

 الدراسة

دراسةةة ظةةاهرة إنشةةطار الوحةةدات السةةكنٌة ومةةدى تؤثٌرهةةا علةةى الخةةدمات العامةةة )المجتمعٌةةة،النفاٌات 

 الصلبة،الصحة والتعلٌم(وخدمات البنى التحتٌة)الماء،المجاري،الطرق،الكهرباء(.

 المنهج التحلٌلًمنهجٌة 
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 الدراسة

 أهم

استنتاجات 

 الدراسة

 ان من أهم الاسباب التً أثرت على زٌادة حالات انشطار ماٌلً:

 أرتفاع عدد السكان والأسر فً مدٌنة الكوفة. -1

 الانشطار فً عدد العوابل ورؼبة تلك العوابل فً الاستقلبلٌة. -2

 استمرار تدفق المهاجرٌن لدٌنة الكوفة بؤعتبارها مدٌنة دٌنٌة. -3

ؤثرت الخةةةةةةةدمات العامةةةةةةةة المجتمعٌةةةةةةةة وخةةةةةةةدمات البنةةةةةةةى التحتٌةةةةةةةة ونتٌجةةةةةةةة هةةةةةةةذه الاسةةةةةةةباب تةةةةةةة

 والخدمة البلدٌة سلباً.

 

 (2022)النصراوي، دراسة

عنوان 

 الدراسة

 معالجة المشاكل البلدٌة ودورها فً الارتقاء بالبٌبة الحضرٌة)مدٌنة المسٌب/حالة دراسٌة(

مشكلة 

 الدراسة

مشاكل فً بٌبتها الحضرٌة وافتراض ان  إلىتً تإدي تحدٌد مشاكل أقسام البلدٌة فً مدٌنة المسٌب ال

 تحسٌن الخدمات البٌبٌة الحضرٌة . إلىتوفٌر بٌبة العمل الادارٌة الجٌدة ستإدي 

مجتمع وعٌنة 

 الدراسة

حً سكنً فً مدٌنة المسٌب وتم جمع استمارات الاستبٌان من العٌنة  16مجتمع الدراسة ٌتكون من  

 شخص 1200 العشوابٌة البالؽة أكثر من

أهداؾ 

 الدراسة

الارتقاء بمستوى الخدمات البلدٌة فً البٌبة الحضرٌة لمدٌنة المسٌب بتشخٌص مشاكل أقسام بلدٌة 

السكان ووضع أستراتٌجٌة من أجل تحسٌن أداء المإسسة  إلىالمسٌب المسإولة عن الخدمات المقدمة 

 البلدٌة من ناحٌة الخدمات المقدمة

منهجٌة 

 الدراسة

ت الدراسة على المنهج الوصفً والمنهج التحلٌلً وكذلك بعض الوسابل مثل استمارة الاستبٌان اعتمد

 والمقابلبت الشخصٌة وجمع المعلومات عن طرٌق الملبحظة والمشاركة المٌدانٌة.

أهم اسنتاجات 

 الدراسة

النمو السكانً تطوٌر الخدمات البلدٌة بما ٌتناسب معدل  إلىان المواطنٌن فً مدٌنة المسٌب بحاجة  -1

 للمدٌنة.

هناك عدة مشاكل تعانً منها مدٌنة المسٌب فً جانب الخدمات الخاصة بالبٌبة الحضرٌة منها  -2

التجاوز على الاراضً والتؽٌٌر فً استعمال الاراضً بطرٌقة ؼٌر مدروسة وكذلك مشاكل عدم 

المشاكل الخاصة بمعالجة  ىإلاحٌاء المدٌنة بالاضافة  إلىالتوزٌع العادل للخدمات البلدٌة المقدمة 

 النفاٌات والمخلفات الصلبة.

 

 موقع هذه الداراسة بالنسبة للداراسات السابقة: : ثالثا  

الجودة الشاملة وتؤثٌره فً تحسٌن الخدمات البلدٌة وخاصة الجهد البلدي الموجه  إدارةموضوع  إنّ 

من تقدٌم الخدمات بشكل منهجً، تدخل خدمً فوري والاماكن المحرومة  إلىنحو الاماكن التً بحاجة 

والمشاكل الخدمٌة الآنٌة الحاصلة نتٌجة ظروؾ اجتماعٌة و طبٌعٌة كالزٌارات الملٌونٌة التً تشهدها 



 منهجٌة الداراسة وبعض الداراسات السابقة                               الفصل الأول                         
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

24 
 

علً بن ابً طالب علٌه  مامالحسٌن علٌه السلبم وزٌارة الإ مامالمحافظات المقدسة مثل زٌارة الاربعٌن للئ

من المواضٌع الحدٌثة والتً لم  ٌُعد   ل محمد صلى الله علٌه وسلمالسلبم فً ذكرى شهادة نبً الامة الرسو

 إدارةٌتم التطرق لها سابقاً.وعلى الرؼم من ان هذه الدراسة مكملة للبسهامات المتعلقة بؤفكار وفلسفة 

 الجودة الشاملة لكنها تتمٌز عنها فً أمور:

 ( فً تؤطٌر الجو إدارةحاولت الدراسة الحالٌة ان تُكامل بٌن متؽٌراتها)دة الشاملة والجهد البلدي

 فكري شامل لم تتناوله الدراسات السابقة.

  والخدمات البلدٌة  مساهمة  للببحاث الحدٌثة فً مجال إدارة الجودة الشاملةأضافت الدراسة الحالٌة

 من خلبل تقصً آخر النتاجات العلمٌة فً مجال متؽٌرات الدراسة.

 عن وجود تذمر  همٌته المرحلٌة الناجمةلجهد البلدي لأا راسة بموضوع خدماتإعتنت هذه الد

وعدم رضا من قبل المواطنٌن بخصوص الخدمات العامة المقدمة بالخصوص فً المناطق 

العشوابٌة والمحرومة والتجمعات السكانٌة الكبٌرة والتحرك الحكومً الواضح نحو تحسٌن تلك 

 صور. الخدمات من خلبل توجٌه الجهد الخدمً نحو مواضع الق

 

فً  كما باعتماد بعض ابعادها الخاصة بمتؽٌر ادارة الجودة الشاملة  تمت الاستفادة من الدراسات السابقة

بٌنما أتت الفابدة من (،2021،الؽرٌباوي)والدراسة  (2019 ،الزٌادي)ودراسة  (2005،لربٌعً)دراسة ا

ري مع تكٌٌؾ بضع اسبلة مقٌاس فً إؼناء الجانب النظالدراسات المتعلقة بموضوع الخدمات البلدٌة 

هذه (المتعلقة بالبعد الاوحد لمتؽٌر الخدمات البلدٌة. وكذلك أؼنت الدراسات السابقة 2018دراسة )علً،

واختبار  العٌنة المدروسة التً تم جمعهاتحلٌل بٌانات المستخدمة فً  اسالٌبها الاحصابٌة ببعض الدراسة

 . الفرضٌات
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 طار النظريلإالفصل الثانً  //  ا

 الجوداة الشاملة إداارةالمبحث الاول: 

 :تمهٌدا

تسعى المنظمات لتقدٌم منتجاتها من السلع والخدمات بؤفضل جودة ، وهً فً طلبها الحثٌث للتمٌز 

ومواكبة كل حدٌث ومبتكر تبحث دوماً عن الافكار والنظرٌات والنظم الادارٌة التً تضمن ما من شؤنه 

أذهان زبابنها بإعتبارهم الركٌزة الأساسٌة لبقابها وحجر الزاوٌة لدوام  الحفاظ على مكانتها فً

مواجهة التؽٌرات المذهلة والمتسارعة المصاحبة للئقتصاد الحر والإنفتاح العالمً  إلىتطورها،إضافة 

للؤسواق وشدة المنافسة وإتفاقٌة التجارة الحرة بٌن الدول، وتطلع الشعوب لأن تكون بلدانها بمستوى 

لتطور الحاصل فً العالم المتقدم بعد ما أصبح العالم قرٌة صؽٌرة بفضل الانترنت ووسابل الاتصالات ا

ما وصل الٌه، وجدت المنظمات الربحٌة منها أوؼٌر الهادفة  للربح ،  إلىوالرؼبة باللحاق به والوصول 

إداري فً الإمكان ان  ذات الانتاج السلعً أو التً تكون منتجاتها عبارة عن خدمات ،ان هناك مفهوم

ٌكون من شؤنه تحسٌن وتطوٌر منتجاتها وخدماتها  والمساعدة فً التؽلب على التحدٌات التً تواجهها 

وكسب رضا الزبابن فً القطاعات الصناعٌة والخدمٌة بعد ما أثبت جدارته فً دول مثل الٌابان 

 الجودة الشاملة. إدارةوؼٌرها،هذا المفهوم ما هو الّا 

 الجوداة الشاملة  إداارةمفهوم :  أولا

معرفة  إلىالجودة الشاملة التعرض  دارةلعل من المهم عند الوقوؾ على المعنى المفاهٌمً لإ

للسٌطرة  اً مرحلٌ اً الجودة بوصفها تطور إدارةالجودة كمصطلح إداري تناوله الكتّاب والباحثون فً شؤن 

 على جودة السلع والخدمات المنتجة من قبل المنظمات.

ٌنقض الرديء ،وٌقال أجاد فلبن فً عمله وأجود  الذيفً أصل اللؽة كلمة الجودة تعنً الجٌد  

واستجاد .. عده جٌداً)ووجد جٌداً أو اطلب جٌداً(، وأجاد الشًء ٌجوده )جوده( أي صار جٌداً.وتعرؾ كلمة 

شخص ودرجة صلبحه وٌقصد بها طبٌعة الشًء وال  Qualitiesالجودة باللبتٌنٌة بؤنها كلمة مشتقة من 

)النوع(أخص من الجنس وقد ) تنوع( الشًء انواعاً وتعبر كلمة  إلى،أما كلمة الجودة من أصل اللؽة تعود 

الجودة عن وجود مٌزات أو صفات معٌنة فً السلعة أو الخدمة إن وجدت هذه المٌزات فإنها تلبً رؼبات 

 (. 56 - 55:  2009من ٌشترٌها أو ٌستعملها)الطابً وآخرون، 
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معنى الجودة مفهوماً نسبٌاً كون الجودة تعطً تعارٌؾ متنوعة حسب الفرد المستخدم للمنتوج  ٌعد  

وحسب الوقت والمكان المستخدم فٌه المنتج ،وقد تعددت مفاهٌم الجودة بٌن روادها والمختصٌن والباحثٌن 

 (: 32: 2012كل حسب وجهة نظره وفٌما ٌؤتً بعض من تلك التعارٌؾ )النجار و جواد 

 هً المجموع الكلً لخصابص المنتج التً تلبً حاجات المستهلك.: Feigenbaumتعرٌؾ  -1

 : هً مطابقة الاحتٌاجات. Crosbyتعرٌؾ  -2

 :هً درجة وفاء المنتج لاحتٌاجات المستهلك عند استخدامه . Ishikawaتعرٌؾ  -3

 :هً ملببمة المنتوج للبستخدام.  Juranتعرٌؾ  -4

 ق مع احتٌاجات المستهلك ورؼباته.:هً التواف Demingتعرٌؾ  -5

 :هً ممٌزات المنتوج التً تلبً توقعات المستهلك.  Basterfieldتعرٌؾ  -6

 ر:ابٌان ذلك باختص ٌؤتًالتباٌن بٌن مفهوم الجودة لدى كل من المنْتِج والزبون وفٌما  مما سبق ٌتضح

 مفهوم الجودة لدى المنْتِج أو المُصنّع:أولا.

 (: 42- 43: 2013ن والمصنعٌن تجاه الجودة حول ثلبثة مفاهٌم )طاٌل،تدور وجهة نظر المنتجٌ

جودة التصمٌم: و تتمثل فً بعض الخصابص المعٌنة الملموسة وؼٌر الملموسة فً تصمٌم المنتج 1 - أ

 أو الخدمة ،أي هً الجودة المطلوبة على ضوء المواصفات الواجب توافرها فً المنتج النهابً.

ابقة(:مدى مطابقة المنتج لمواصفات التصمٌم الموضوعة،وٌتوقؾ ذلك على جودة الإنتاج )جودة المط - ب

 مدى التطابق بٌن قدرات العملٌة الانتاجٌة ومجموعة المواصفات الموضوعة فً المنتج.

جودة الأداء : تتعلق بشكل مباشر بقدرة السلعة على القٌام بالوظٌفة المتوقعة منها )الإعتمادٌة( وكذلك  - ت

 الصٌانة للمنتج والأداء المرضً تحت ظروؾ التشؽٌل العادٌة . درجة سهولة عملٌة

 مفهوم الجودة عند المستهلك أو الزبون:ثانٌا.

ٌقارن المستهلك بٌن جودة المنتج من ناحٌة تحقٌقه للؽرض المطلوب وبٌن ما ٌنفقه للحصول 

 الجودة بإعتبارها قٌمة وٌهتم بعدة جوانب لها مثل:  إلىعلٌه،وبذلك فهو ٌنظر 

خصابص مثل المظهر والأناقة والعمر المتوقع للسلعة  إلىالمكونات المادٌة للجودة :سلعٌاً تشٌر  - أ

 والإعتمادٌة وسهولة الاستخدام،وفً الخدمات ترتبط بجمالٌة الموقع وحالة الآلة. 

خدمات ما بعد البٌع:وهذا الدعم ٌساوي فً أهمٌته من وجهة نظر الزبون جودة المنتج ذاتها إذ ان  - ب

 مستهلك ٌكون قلقاً اذا تؤخرت الشركة فٌما ٌتعلق بمتطلبات الضمان أو التعوٌض أو الصٌانة.ال
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الانطباع أو الاثر النفسً : من ؼٌر المستبعد إؼفال الجوانب النفسٌة للجودة فً المنظمات الخدمٌة  - ت

الخدمة  حٌث ٌوجد هناك اتصال مباشر بٌن المستهلك ومقدم الخدمة لذا فان المظهر وتصرفات مقدم

 (. 38:  2020هً امور هامة جدا ٌمكن ان تإثر على ادراك المستهلك للجودة )ابراهٌم ،

  

ً باهتمام كبٌر من قبل الكتاب والباحثٌن قد حظ(TQM) الجودة الشاملة إدارةمفهوم  نّ إ  

تجاتها والمختصٌن وقد تم تطبٌقه فً العدٌد من المنظمات العالمٌة فً سبٌل اجراء التحسٌنات على من

ٌُضرب مثلب على ذلك بالمنظمات الٌابانٌة حٌث ٌرى الباحثون ان سر تطور الٌابان  وخدماتها ،ودابما ما 

فً تقدٌم منتجات وخدمات عالٌة الجودة ومن بعدها الدول المتقدمة هو تبنٌها هذا المفهوم )السوٌطً 

،2014 :36.) 

(هً عملٌة 2010لة نقلبً عن )العلً،الجودة الشام إدارة( تعرٌؾ 22: 2023ذكرت )الجلبمدة ،

والجماعات والمإسسة برمتها حٌث ٌحاول المدٌرون تؽٌٌر طرٌقة عمل المنظمة  فرادمستمرة لتحسٌن الأ

من خلبل تطوٌر معرفة الناس حول ما ٌجب القٌام به ،وماهٌة الطرٌقة الصحٌحة للقٌام بذلك ،واٌضا قٌاس 

 339تحسٌن العملٌة ومستوى الانجاز.

الجودة  إدارةكل كلمة فً مصطلح  نّ أ( 17: 2015الجودة الشاملة ذكر )قندٌل، دارةتعرٌؾ آخر لإوفً 

 : ٌؤتً(  تعنً ما  1994الشاملة من وجهة نظر)هٌجان ،

 :تعنً المحافظة وتطوٌر إمكانٌة المنظمة فً تحسٌن الجودة بشكل مستمر. دارةالإ -

 فٌد أو العمٌل وتجاوزها نحو الافضل. الجودة : تعنً الوفاء بمتطلبات واحتٌاجات المست -

من بدءاً الشاملة )الكلٌة(: تتضمن تطبٌق مبدأ البحث عن الجودة فً أي مظهر من مظاهر العمل  -

التعرؾ على احتٌاجات المستفٌد وانتهاءً بتقٌٌم ما اذا كان الزبون راضٌاً عن الخدمات أو 

 المنتجات المقدمة له .

نها عملٌة استراتٌجٌة ادارٌة ترتكز على مجموعة من القٌم ٌضاً بؤالجودة الشاملة أ إدارةوتعرؾ 

وتستمد طاقتها الحركٌة من المعلومات والبٌانات التً تمكن المنظمة من توظٌؾ مواهب العاملٌن 

بداعً لتحقٌق الجودة إواستشمار قدراتهم الفكرٌة فً مختلؾ المستوٌات التنظٌمٌة على نحو 

 (.Spitzer,1996ة )والتحسٌن المستمرٌن للمإسس

ً التعرٌؾ الذي وضعته الدكتورة سحر الزٌاي لأحتوابه على جمٌع مرتكزات تبنّ  إلىٌمٌل الباحث 

الجودة الشاملة)) مفهوم شامل ٌتضمن الممارسات والادوات والتقنٌات ذات العلبقة بالجودة  إدارة

ا والتكامل مع الاستراتٌجٌة الكلٌة العلٌ دارةالتزام الإ إلىالتً ٌتم تنظٌمها فً اطار متماسك،تستند 
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للمنظمة والتركٌز على الموارد البشرٌة بهدؾ تحقٌق التحسٌن المستمر فً كل اجزاء وعملٌات 

 (.44: 2019المنظمة وبما ٌضمن تولٌد قٌمة لإرضاء الزبابن والاحتفاظ بهم((،)الزٌادي،

 الجوداة الشاملة إداارةثانٌا :خصائص 

 (:17: 2015الجودة الشاملة  )قندٌل، إدارةالاساسٌة لمفهوم فً أدناه بعض الخصابص    

 أداء العمل بؤفضل كفاءة ومن المرة الأولى. إلىخلق ثقافة الجودة عند العاملٌن تهدؾ -1

 ضمان التنسٌق والتكامل بٌن مختلؾ أقسام المنظمة لتحقٌق هدفها فً التطور والنمو .-2

 صمٌم وتصنٌع المنتجات . صوت الزبون عند تخطٌط وت إلىالأستماع -3

 تدرٌب العاملٌن على المهارات اللبزمة لإنتاج سلع وخدمات عالٌة الجودة .-4

 الجوداة الشاملة إداارةثالثا :أهمٌة 

إٌجاد ثقافة تنظٌمٌة متمٌزة تركز على شحذ جهود وهمم  إلىالجودة الشاملة فً سعٌها  إدارةتتضح أهمٌة   

اجات وإشباع رؼبات الزبابن بؤقل تكلفة ومجهود وزمن،فهً فلسفة حدٌثة المنظمة لتلبٌة إحتٌ أفرادجمٌع 

المنظمة لتحقٌق التحسٌن المستمر  أفرادمنظمات الاعمال تعمل على تحفٌز إمكانٌات وقابلٌات  دارةلإ

لجودة المنتجات من سلع وخدمات وزٌادة كفاءة وفاعلٌة المنظمة وخلق القدرة التنافسٌة لها وبالتالً 

 (. 30:  2017وجودها )عٌاد، دٌمومة

 (:383: 2022)إدرٌس وأبو الروس، الآتٌةالجودة الشاملة فً النقاط  إدارةوٌمكن إبراز أهمٌة 

رتفع مقدار رضا اتمكن المإسسة من كسب رضا الزبابن وزٌادة إقبالهم على مخرجاتها فكلما  -1

 الزبابن على شراء المنتجات زادت أرباح المنظمة.

 اً ونوعاً وتقلٌل المعٌب.نتاجٌة كمّ ؾ المنتجات وتحسن الإفاض فً تكالٌانخ -2

 أداء العمل بالشكل الصحٌح منذ البداٌة والتوفٌر للوقت والجهد. -3

 الجودة الشاملة مٌزة سوقٌة على المنافسٌن وعوابد عالٌة للمنظمة. إدارةٌحقق نظام  -4

 أحد متطلبات الحصول على بعض شهادات الجودة العالمٌة. -5

دلة بٌن أعضاء المنظمة نتٌجة الشعور بوحدة الهدؾ وتعزٌز العمل بروح الفرٌق الثقة المتبا -6

 بٌبة العمل  وتحسٌن عملٌة الاتصالات. إلىوزٌادة الشعور بالانتماء 
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داء بطبٌعة عملهم والقٌام بمراجعة الأتمكٌن العاملٌن وإشراكهم فً اتخاذ القرارات المتعلقة  -7

 ومراجعته بشكل دابم.

الجودة الشاملة ٌعود بالمنفعة على  دارة( أن الاستخدام الهادؾ لإ 37:  2014سوٌطً،بٌنما ٌرى )ال

 :ٌؤتًالمنظمات بما 

هدافها لجمٌع العاملٌن فً المنظمة وتحفٌزهم للمشاركة الجماعٌة فً توضٌح سٌاسات الجودة وأ -1

 تنفٌذ النشاطات اللبزمة لتحقٌقها.

 ب مزٌد من الزبابن الجدد.حتفاظ بالزبابن عن طرٌق كسب ولابهم و جذالا -2

إبراز العمل الجماعً وتحسٌن الاتصالات وتحقٌق الولاء للمنظمة والمساهمة فً الحفاظ على  -3

 القٌم الاخلبقٌة.

 تحسٌن سمعة المنظمة وتحسٌن قدرتها على المنافسة وتعظٌم دور المنظمة فً التنمٌة. -4

 ً فً جمٌع المواقع الوظٌفٌة.تقدٌم الحلول الدقٌقة لمشاكل الجودة وتحقٌق الأداء العال -5

 تمكٌن القٌام بعملٌة التدقٌق والتقٌٌم المستمر للبداء. -6

 الآتٌة ة(فً الاتجاهات الثلبث 246: 2012الجودة الشاملة عند )النجار وجواد  إدارةهمٌة وتتجسد أ

 التً تهتم بها:

 اتجاه ٌهتم بالزبون ومتطلباته واحتٌاجاته ورؼباته. -1

داء العملٌات من ن المستمر فً انتاجٌة العاملٌن وأالمتحققة من جراء التحسٌاتجاه ٌهتم بالنتابج  -2

 العلٌا والعاملٌن معا بهدؾ تلبٌة رؼبات الزبون . دارةخلبل المشاركة الفاعلة للئ

العلٌا  دارةذ تؤخذ الإلضبط الجودة إ الإحصابٌة الأسالٌباتجاه ٌهتم بالأدوات والوسابل العلمٌة و -3

 هو الاسلوب الأمثل لتحقٌق أهداؾ المنظمة.  الجودة الشاملة دارةإ فً اعتبارها ان

 رابعا  : مسؤولٌة الجوداة 

مستوٌات الهٌكل التنظٌمً للمنظمة،وتجدر الأشارة  إن مسإولٌة الجودة جماعٌة ٌشترك بها كلّ 

نى مستوى شخص فً التنظٌم من أد كلّ  إلىما قاله )ادوارد دٌمنػ( بان نجاح الجودة الشاملة ٌحتاج  إلى

والعاملٌن(إدخال أي فكرة من شؤنها أن تصنع  دارة)الإ الجمٌععلى  نّ وأ،حتى الربٌس التنفٌذي للمنظمة

الجودة الشاملة من لدن المنظمات  إدارة( . تُطبّق 50: 2015تطوراً فً تحسٌن الجودة)ابو نصر ،

ن المستمر فً أولوٌاتها المتمسكة بمسإولٌة تعزٌز فرص الإزدهار عن طرٌق تكامل الجودة والتحسٌ

ناً إجمالٌاً فً جودة العمل  ، ورضا الزبابن ، والسلبمة ، والحصة داء ٌجسد تحسّ هذا الأ الاستراجٌة ، إنّ 
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الموارد   إدارةالسوقٌة ، وفاعلٌة التخطٌط ، وكفاءة العمل ، ومعدل المناقصات الناجحة ، والكفاءة فً 

 Nguyen,2017:554 Panuwantwanichءة المدٌر ) البشرٌة ، والسٌطرة على المخاطر ، وكفا

&.) 

 الجوداة  أبعاداخامسا  / 

من المنتجات  الجودة لكلّ  أبعادؾ على الجودة الشاملة من الضروري التعرّ  إدارة أبعادتمهٌداً لبٌان 

 السلعٌة والمنتجات الخدمٌة.

 جوداة السلع والخدامات: أبعادا

 Qingاع او الطول او العرض او العنصر او السمات )ٌمثل البعد مقٌاسا لشًء محدد مثل الارتف

الجودة الشاملة )عبد  إدارةٌعنً معدل التؽٌٌر ومدى التؤثٌر ،القٌاس هو أحد عملٌات  وكذلك(2001

( بدقة ومضوعٌة  Quantitative Methodsكمٌة ) أبعاد(. ٌتم تحدٌد مقاٌٌس ذات 2001الفتاح 

( نظراً لأن جودة المنتج أو الخدمة تتسم بنوعٌن Qualitative Methodsالنوعٌة ) بعادأكثر من الأ

 أبعاد(. ان  87:  2007من السمات او الخصابص القابلة للقٌاس ملموسة وؼٌر ملموسة )حمود،

جودة الخدمة عادة ما تحدد  أبعادجودة السلعة ٌمكن تحدٌدها بمصطلحات كمٌة )موضوعٌة(بٌنما 

د وتُقاس القدرة على إشباع حاجات تُحدّ  بعادبر هذه الأبمصطلحات ؼٌر كمٌة )ؼٌر موضوعٌة( وع

ختلؾ الباحثون االزبون أوحتى تجاوزها .ونظراً لإختلبؾ صناعة السلعة عن صناعة الخدمة فقد 

ستٌعاب عناصر الجودة التً ا(.ان التركٌز على 21- 22:  2002كل منهما)العزاوي ، أبعادحول 

من المنتجات المنافسة فً السوق بؤحد القٌاسات أو اكثر أو ٌحددها الزبون بما ٌظهر المنتج أفضل 

: 2000جودة عالٌة )العلً،  ج ذاإعتبار هذا المنت  إلىبمفردة واحدة من المواصفات أو أكثر ٌإدي 

 السلع والخدمات. أبعادمن  (. وأدناه عرض لكلّ 510

 )السلع(: جوداة المنتجات أبعادا

فقد تعنً للمنتِج المطابقة للمواصفات لكنها تعنً للزبون  اً طلقذات مفهوم نسبً ولٌس م بعادتعد الأ  

 (.43:  2012إشباع الحاجات والمتطلبات )النجاروجواد،

 :الآتًجودة المنتجات ٌمكن تحدٌدها على النحو  أبعاد نّ أ( 77: 2009ذكر )الطابً وآخرون،
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من الخصابص  الهٌبة عد  ساس فً المنتج بٌنما تالخصابص الأ إلىالأداء والهٌبة:ٌشٌر الاداء  -1

والتً تضٌؾ قٌمة لجودة المنتج مثل توافر السٌطرة للتحكم عن بعد فً جهاز المكملة للؤداء 

 التلفاز .

الإتساق والثبات فً الأداء وعدم تكرار الأعطال وان  إلىالمعولٌة والمطابقة : تشٌر المعولٌة  -2

 ابق المنتوج مع مواصفات التصمٌم  .ٌكون المنتج جاهزاً عند الطلب،وتمثل المطابقة درجة تط

معدل العمر الاقتصادي للمنتج قبل الاستهلبك والاستبدال بٌنما  إلىالمتانة والجمالٌة : تشٌر المتانة  -3

 الهٌبة الخارجٌة للمنتج والشعور الذي تثٌره لدى المستهلك. إلىالجمالٌة  تدل  

ٌُعبّر التقمص العاطفً  التقمص العاطفً والإحترافٌة -4 عن درجة تمكن المجهز للمنتج من فهم : 

قدرة  إلىحتراؾ المهنة وٌشٌر االحاجات البشرٌة للزبون وتحدٌدها وتلبٌة تلك الحاجات فً المنتج 

 المجهز على تقدٌم منتوج خالً من العٌوب ودعم الزبون )خدمات ما بعد البٌع (.

 إلىٌسببه المنتج  نْ ذي ٌمكن أمقدار الضرر أو الاذى الالسلبمة والإدراك: تعنً السلبمة ضآلة  -5

ثناء الإستخدام أو بعده أو إنعدام ذلك المقدار، وٌعنً الإدراك قدرة الزبون على إدراك ما أالزبون 

 ٌراه فً المنتج إعتماداً على خبراته السابقة وسمعة الشركة .

لعٌوب، مال درجة خلو المنتوج من اٌعنً الك إذ(: 45:  2012والجودة المدركة )علً، الكمال -6

 السلعً الملموسة جخصابص جودة المنتَ  إلى اً موضوعٌ اً بٌنما تشٌر الجودة المدركة بصفتها مإشر

 . )ؼٌر ملموسة( قٌاس ؼٌر مباشرة أبعادالخدمة التً تعتمد على جودة و

 جوداة الخدامات: أبعادا

عدة  أبعادعلى وجود العملٌات وعلم التسوٌق  إدارةهناك أتفاق من أؼلب الباحثٌن والكتّاب فً         

 نّ إ(.125:  2012جودة خدمة الزبون)الموسوي، أبعادجودة الخدمة بوصفها  أبعادللخدمة وهً نفسها 

معاٌٌر جودة الخدمة هً الصفات التً تسهم فً توقعات الزبون وادراكه عن هذه الخدمة ومدى جودتها 

ساعد فً انتاج تصورات اكثر فعالٌة لتحسٌن ت نْ المعاٌٌر وإمكانٌة قٌاسها ٌمكن أ أو بعاد،ومعرفة هذه الأ

(.ولكون الخدمة تتمٌز بصفات ؼٌرملموسة Jennifer,1998 : 327جودة الخدمة المدركة لدى الزبون)

فمن الصعب قٌاس جودتها بالمقارنة مع الصفات الملموسة للسلع. ولا ٌختلؾ مستهلك الخدمة عن مستهلك 

ص تشكل أساساً للمقارنة بٌن الخدمات والخدمات البدٌلة السلعة فكلبهما ٌتصور مجموعة من الخصاب

 ( : 2006جودة الخدمة )الصٌرفً ، أبعادبٌان لمجموعة من  ٌؤتً،وفٌما 

 لاتصالات :وتعنً القابلٌة للئصؽاء لما ٌقوله الزبون وفهم رؼباته وإن لم ٌصرح بها.-1

 تتمتع بها منظمة الخدمة. الثقة فً تنفٌذ الخدمة :تتؤثر الثقة بالسمعة التً ٌجب أنْ -2
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 المضمون الذاتً : وهذا البعد ٌإكد على المهارة التً ٌجب ان ٌتمتع بها مقدم الخدمة.-3

 الاستمرارٌة :وتعنً المقدرة على أداء الخدمة بنفس الكفاءة والفاعلٌة طوال الوقت.-4

 المطابقة : تحقٌق التجانس بٌن تطلعات الزبابن وبٌن الخدمة المقدمة.-5

لأدوات : تتطلب الخدمات استعمال الادوات المادٌة الملموسة مثل الآلات والمكابن الخاصة مثال ا-6

 على ذلك ما توفره البلدٌات من آلٌات تخصصٌة لتقدٌم خدمات الجهد البلدي .

 (:  2005الآتٌة )العزاوي، بعادجودة الخدمة عبر الأ كما ٌمكن أن تُدرك

:ٌتمثل الوقت بمدى انتظار الزبون للحصول على   Time& Timelessالوقت ودقة التسلٌم  -1

 دقة التسلٌم على الحصول الخدمة فً الوقت المحدد. الخدمة بٌنما تدل  

:ٌعنً التعامل الحفاوة والترحٌب بالزبابن من Completeness& Courtestالتعامل والإتمام  -2

 كل كامل.إنجاز جمٌع جوانب الخدمة بش إلىقبل العاملٌن بٌنما ٌشٌرالإتمام 

:ٌعنً التناسق ان جمٌع الزبابن  Consistence& Convenienceالتناسق وسهولة المنال -3

 ٌتسلمون الخدمة بنفس النمط بٌنما تعنً سهولة المنال سهولة الحصول على الخدمة.

 متوقعة .ال ؼٌر:سرعة تفاعل العاملٌن لحل المشاكل الطاربة   Responsivenessالاستجابة -4

 الجوداة الشاملة رةإداا أبعاداساداسا:

الجودة الشاملة ولكن هناك شبه إتفاق  إدارة أبعادختلبؾ الكتاب والباحثٌن فً ذكر اعلى الرؼم من 

 دارةالجودة الشاملة ومن أهمها )قناعة الإ إدارةالتً من الواجب اعتمادها لتطبٌق  بعادعلى بعض الأ

ات على أساس الحقابق(، )الوطٌفً العلٌا،التحسٌن المستمر،التركٌز عل الزبون ،اتخاذ القرار

 (. 36: 2022وخضٌر،

تفاق بٌن الباحثٌن المشار الٌهم فً اوالحاصلة على أعلى نسبة  تبنتها الدراسةالتً  بعادوفً أدناه الأ

 (:1)رقم مبحث منهجٌة الدراسة الجدول

ً ظمات تبنّ الجودة الشاملة فً المن إدارة:إن الأساس لنجاح تطبٌق العلٌا داارةقناعة وداعم الإ -1

،ولا ٌتم ذلك الّا بعد الإقتناع الكامل والشعور بؤهمٌة الجودة ومفاهٌمهاالعلٌا لفلسفتها  دارةالإ

،وٌتجلى الأٌمان والدعم كافة فً أقسام المنظمةوجمٌع المستوٌات فً  تطبٌقها والعمل على دعم

كل التقسٌمات  إمام الجودة الشاملة إدارةالعلٌا فً الإعلبن عن تطبٌق  دارةالمطلوب من الإ

ووضع السٌاسات والخطط لجمٌع المستوٌات وتسخٌر الامكانات  كافة الادارٌة وعلى المستوٌات
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المالٌة والبشرٌة الواجبة للتطبٌق وتقسٌم السلطات والمسإولٌات ووضع التنسٌق اللبزم )إدرٌس 

ً المقام الاول على الجودة الشاملة ٌتمحور ف إدارةالتقدم فً تطبٌق  (. إنّ 2022وابو الروس،

، فهً ثقافة وفلسفة ٌنبؽً أن تنتشر فً المنظمة كمناخ عمل سابد ، وتزداد دارةممارسات الإ

الجودة الشاملة لما تمتلكه من قابلٌة  إدارةالعلٌا لتحقٌق النجاح فً أنشطة  دارةالحاجة لدعم الإ

 (.2015الدعم المادي والمعنوي بسبب سلطتها على المستوٌات الاخرى )سعٌد،

الجودة الشاملة وجود أنظمة  إدارة:ان من أهم متطلبات تطبٌق اتخاذ القرار بناء  على المعلومات -2

إرتفاع مستوى التؤكد عند  إلىفعالة للمعلومات وتحسٌنها باستمرار، ٌإدي توافر نظم المعلومات 

وزٌادة الكفاءة كل قرار متخذ مما ٌنعكس إٌجابٌاً على عوامل الجودة كتخفٌض التكالٌؾ والوقت 

والفاعلٌة.ان إلتزام منهج جمع المعلومات ومعالجتها ٌعطً رإٌة واسعة لمتخذ القرار عن 

المنظمات التً وٌساعده على اتخاذ القرارت وفقاً للحقابق القابمة  ومن ثَم  الظروؾ المحٌطة 

حقابق وبٌانات الجودة الشاملة تتمٌز بؤن قراراتها تكون مبنٌة على  إدارةتلتزم بتطبٌق نظام 

حقٌقٌة لٌس مجرد تخمٌن وتكهن من قبل أصحاب القرار أو توقعات مبنٌة على الاجتهادات 

الشخصٌة، فلٌس بإمكان المنظمة أن تقوم بصناعة وإتخاذ القرارت بشكل إرتجالً ؼٌر مستند 

رارات على أساس سلٌم وحقابق دقٌقة ، وفً عالم الٌوم الذي ٌتمٌز بالتؽٌر وبالدٌنامٌكٌة فالق

تحقٌق المٌزة التنافسٌة ٌجب أن تكون مبنٌة على  إلىالتً ٌتم اتخاذها فً المنظمات التً تسعى 

الجودة  إدارة( .ان من متطلبات تطبٌق 73:2016الحقابق والمعلومات الموثقة ) زٌدان ، 

مهام الشاملة توافر نظام للمعلومات بشكل دابم ٌإهل المنظمة للقٌام بالربط بٌن العملٌات وال

وٌكون بمثابة النظام العصبً المركزي فً جسم الانسان ٌعمل على استقبال وتجمٌع البٌانات 

 ( .338: 2013قرارات تحقق أهداؾ المنظمة ) طاٌل، إلىوالمعلومات وتحلٌلها وترجمته 

الجودة الشاملة فنجاح  دارةلإ بعاد:ٌعد التركٌز على الزبابن من أهم الأالتركٌز على الزبائن -3

إسسات أو فشلها مرهون بقدرتها على تحقٌق إحتٌاجات ومتطلبات الزبون ،وٌجب ان تتؤقلم الم

مع التؽٌرات المستمرة فً أذواقهم ورؼباتهم وان ٌكون هدؾ المإسسة الأساسً هو الأٌفاء بما 

ٌرٌد الزبون وتلبٌة جمٌع رؼباته بإسرع وقت وبإعلى جودة. إن المٌزة البارزة والاساسٌة 

جودة الشاملة هً تركٌز المنظمات على زبابنها، وإن الهدؾ من ذلك هو للمطابقة ال دارةلإ

كسب رضاه  إلىالاولٌة لمعاٌٌر جودة المنتج ومن بعدها المقابلة مع احتٌاجات الزبون للوصول 

الجودة الشاملة عند صناعة منتجاتها من سلع وخدمات الأخذ  إدارة،وتتمٌز المإسسات العاملة ب

ار ما ٌرؼب به الزبون وما ٌحتاجه عند الإعداد والتصمٌم والتنفٌذ بنظر الإعتب

ٌكون التركٌز على الزبون الداخلً  .( Sanders,2002 :112) & Raidوالتسلٌم

والخارجً معاً ، إذ ٌقوم الزبابن الداخلٌون وهم جمٌع العاملٌن فً المنظمة بالمساعدة فً تحدٌد 
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اص اللبزمٌن لخلق جودة السلع والخدمات ،أما الزبابن جودة كل من العملٌات والبٌبات والاشخ

 ( .52: 2013الخارجٌون فهم من ٌقوم بتقٌٌم جودة المنتج والخدمة المستلمة )الوطٌفً،

المراقبة المستمرة لعملٌة إنتاج وتقدٌم السلع والخدمات  إلى:ٌشٌر هذا البعد التحسٌن المستمر -4

بؤول ومعرفة مسبباتها وطرق علبجها  أولاخطاء ولكل مرحلة من المراحل بحٌث ٌتم تحدٌد الأ

حتى من قبل وقوعها والتطلعّ دوما لأفضل طرق فً صناعة السلع والخدمات بشكل ٌواكب 

الجودة الشاملة تتطلب  إدارة( .إن Tam & Hui,1994التؽٌرات فً تطلعات الزبون)

ال هو الهدؾ الاسمى تحسٌنات مستمرة لخطوط الانتاج و أداء العاملٌن،وٌجب ان ٌكون الكم

المطلوب الوصول الٌه ،لذا من اللبزم ان تُبنى سٌاسات المنظمة والهٌكل التنظٌمً وطرق سٌر 

العملٌة على أساس تشجٌع ودعم عملٌات التحسٌن والتطوٌر لتقدٌم الأفضل دوماً وأن تكون هذه 

 كافة المستوٌات التنظٌمٌة.  فًالعملٌة مسإولٌة الجمٌع رإساء ومرإوسٌن 

( الذي ٌعنً البحث Kaizenٌرتبط مفهوم التحسٌن المستمر بمفهوم المصطلح الٌابانً )

 2014باستمرار عن طرابق تحسٌن الاداء والعملٌات فً المنظمة ، ٌشٌر)اللبمً وسعٌد،

الجودة الشاملة تتطلب ان تكون عملٌة التحسٌن دابمة ولاتنتهً وان تشمل  إدارة(ان 251:

عدات والاجراءات والعملٌات والمجهزٌن ،وان أسُس هذه الاستراتٌجٌة والمواد والم فرادالأ

تشمل جمٌع أوجه العملٌة الانتاجٌة وضرورة التحسٌن فٌها والؽاٌة هً تحقٌق درجة الكمال وإن 

كان لا ٌدرك ابداً ولكن البحث عنه دابماً من الضرورٌات.ٌتجلى الهدؾ الربٌس من وراء 

الأتقان التام لأداء الانشطة والعملٌات والاستمرار  إلىبالوصول  تطبٌق عملٌة التحسٌن المستمر

بالتحسٌنات وأن كان ذلك الهدؾ صعب المنال، وٌتطلب الارادة الصلبة والجهود المضنٌة 

تحقٌق  إلىلتحقٌقه. كما ان كثٌرا من المنظمات تسعى من جرّاء تطبٌق مدخل التحسٌن المستمر 

 (:21:  2015،عدة أهداؾ فرعٌة من أهمها )علً 

تحقٌق التمٌز فً الاداء من خلبل تقلٌل الاخطاء ،تحدٌد المشكلبت بدقة ،وتقلٌل الانحرفات، تقدٌم -1

 الخدمات للزبابن بإفضل جودة ووقت وكلفة.

العلٌا والعاملٌن بالمنظمة  دارةزراعة ثقافة العمل الملببمة فً جوٍ تسوده العلبقة الصحٌة بٌن الإ-2

 فً تحدي المشكلبت  التً تواجه عملهم والعمل على تحسٌنها بشكل مستمر.لتحفٌز المشاركة 

 رفع مستوى  الاداء والانتاجٌة والجودة وعلبقات العمل فً المنظمة.-3

 التوجه نحو ارضاء الزبابن  عن طرٌق تحقٌق رؼباتهم وحاجاتهم باستمرار.-4
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ٌنتهً بالجودة الشاملة،وهو الوسٌلة التحسٌن المستمر بؤنه خطوة أوُلى فً سباق  إلىٌنظر الباحث 

 لؽاٌة تحقٌق الجودة، كما أن التحسٌن هو السبب والجودة هً النتٌجة إن لم ٌكونا وجهٌن لعملة واحدة.

الجودة الشاملة على مشاركة العاملٌن وتحفٌزهم بكل  إدارةتركز مشاركة العاملٌن وتحفٌزهم: -5

ما لدٌهم من أداء و إقتراح  أفكاراً خلبقة تسهم الوسابل المتاحة وهً بذلك تدفعهم لتقدٌم أفضل 

لعاملٌها تإدي للتؽلب على مقاومة مشارٌع  دارةفً تحسٌن الجودة، كما ان عملٌة إشراك الإ

التؽٌٌر التً تنشؤ لدٌهم نتٌجة تخوفهم من الضرر المصاحب للقرارات التً قد تخل بوضعهم 

مل أو لما ٌنتج عن القرارات المصاحبة لتطبٌق الوظٌفً أو بعلبقاتهم الاجتماعٌة داخل بٌبة الع

الجودة الشاملة من تؽٌٌر لأسالٌب العمل التً إعتادوا علٌها،لكن عند مشاركتهم فً  إدارةنظام 

عن الامور الؽٌر واضحة لهم سوؾ  دارةوضع تلك القرارات وابداء آراءهم ومناقشتهم للئ

ما ان التحفٌز المستمر للعاملٌن بالوسابل ٌتلبشى ذلك التخوؾ وتذهب معه المقاومة للتؽٌٌر.ك

الموارد البشرٌة الحدٌثة والتً تعد مشاركة العاملٌن واحدة منها سٌزٌد من  إدارةالمتبعة فً 

ولابهم للمنظمة وٌثٌر لدٌهم القدرات الابداعٌة وٌدفعهم لإكتشاؾ المشكلبت قبل وقوعها واٌجاد 

شجٌعهم  على المساهمة فً تحسٌن الجودة عن الحلول المناسبة لها. ولا بد من تحفٌزهم وت

طرٌق تمكٌنهم من القٌام بالاجراءات المناسبة واتخاذ القرارات اللبزمة بخصوص التؽٌٌرات 

المطلوبة واعطاءهم الفرصة للئبداع فً ابتكار طرق واسالٌب عمل حدٌثة ناتجة عن تجاربهم 

ان مشاركة العاملٌن فً  إلىفة (.بالاضا85: : 2011وخبراتهم فً مجال عملهم)ابو زٌادة،

اتخاذ القرارات التً تخص عملهم ٌتطلب عملٌة تدرٌب وتؤهٌل عالٌة المستوى،وإن توجه 

الجودة الشاملة وتؽٌٌر سٌاسات العمل المتبعة ٌتطلب تدرٌب  إدارةالعلٌا نحو أستراتٌجة  دارةالإ

لثقافة القابمة والسابدة فً وتؤهٌل العاملٌن على هذا التؽٌٌر الذي بدوره ٌإثرعلى  تؽٌٌر ا

الجودة الشاملة، ولكونهم الأداة  إدارةالمنظمة والتوجه بها لما ٌدعم المبادئ التً تقوم عٌها 

الجودة الشاملة ٌجب ان ٌكون تدرٌب العاملٌن بالمستوى  إدارةالتنفٌذٌة المباشرة لسٌاسات 

زا للمشاركة الفعالة فً تحقٌق المطلوب لتنفٌذ تلك السٌاسات بشكل دقٌق مما ٌخلق لدٌهم حاف

 أهداؾ المنظمة.
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 المبحث الثانً / خدامات الجهدا البلداي

  :تمهٌدا

ما هو أحسن فً جمٌع نواحً حٌاته وقد جُبلَِ على هذه السجٌة منذ ان  إلىٌسعى الانسان دابماً 

كل ما ٌشبع حاجاته حباه الخالق بنعمة العقل وكرمه على سابر مخلوقاته،وفً سعٌه الدإوب للبحث عن 

ورؼباته وتذلٌل مشاكل الحٌاة التً تواجهه وجد ان الخدمات من أولوٌات اهتماماته كونها تُشبع تلك 

الحاجات والرؼبات بشكل مباشر او ؼٌر مباشر ،ولهذا فان تحسٌن تلك الخدمات أصبح هو الشؽل الشاؼل 

لذي ٌتوقع الحصول علٌها بؤفضل صورة لكل من المنظمات التً تقدمها لكً تُرضً زبابنها،والزبون ا

 وأعلى جودة.

 :مفهوم الخدامةأولا

نوعٌن الاول منظمات ؼٌر  إلىلابد ان نذكر ان المنظمات العاملة فً مجال تقدٌم الخدمات تُقسم 

 إلىربحٌة ومثال علٌها المنظمات الحكومٌة كالمإسسات البلدٌة التً من واجبها تقدٌم الخدمات البلدٌة 

الذٌن ٌقعون ضمن نطاق مسإولٌة الدابرة البلدٌة المعنٌة وان كان هذا لا ٌعنً عدم أمكانٌة  المواطنٌن

حصولها على الاٌرادات من جباٌة الاٌجارات وبدلات البٌع ولا ٌمنع ان تكون رابحة فً حال كانت 

الثانً هً  الاٌرادت زادت عن تؽطٌة النفقات لكن ذلك الربح لٌس المسعى النهابً لنشاطاتها  ،والنوع

الربح من بٌع منتجاتها الخدمٌة، وإن منظمات التصنٌع السلعً عادة ما  إلىالمنظمات الاقتصادٌة الهادفة 

تكون لها خدمات مصاحبة لمنتجاتها،لذا من الواضح ان الخدمات مثلما دخلت فً عمل مختلؾ المنظمات 

سبب نمو وازدهار قطاع الخدمات  رجعفؤنها قد تخللت حٌاة الدول المتقدمة والنامٌة على حد سواء.وٌ

: 2001(،)نجم،60: 2005ثلبثة عوامل ربٌسٌة )الربٌعً ، إلىبشكل اسرع من القطاعات الاخرى 

37:) 

:مع النمو الاقتصادي فؤننا اصبحنا أكثر ؼنى وحسب قوانٌن الاستهلبك فؤن الزٌادة فً  تؤثٌر النمو -1

الزبابن ٌكونون قادرٌن على إنفاق أكبر على زٌادة فً الانفاق مما ٌعنً ان  إلىالدخل تإدي 

 السلع. إلىالخدمات بالاضافة 

: ان التقنٌة بقدر ما هً مسإولة عن إنتاج المزٌد من السلع فانها مسإولة اٌضا عن تؤثٌر التقنٌة -2

 تقدٌم الخدمات، فمثلب ان انتاج الموباٌل )سلعة( أوجد الصٌانة )خدمة(.

ن الأسرة القدٌمة القابمة على الاكتفاء الذاتً لم ٌعد لها وجود :حٌث اتؽٌٌر إسلوب حٌاة الزبابن -3

الخدمات لتلبٌة حاجاتهم التً كانت تُشبَع عن  إلىوان تؽٌٌر أسلوب الحٌاة جعل الناس ٌتطلعون 
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طرٌق الأكتفاء الذاتً ،علبوة على ان خروج المرأة للعمل أوجد الكثٌر من الخدمات مثل)رعاٌة 

 والمسكن ،خدمات التوصٌل ،خٌاطة وكً الملببس...وؼٌرها(. الاطفال،تنظٌؾ الملببس

وكما ان لنمو الخدمات عدة عوامل فهناك العدٌد من التعارٌؾ التً وضعت لمفهومها من قبل الباحثٌن 

طرؾ  إلى(الخدمة على انها اٌة انشطة او منافع ٌستطٌع طرؾ ما تقدٌمها  (Kotlerوالكتّاب فقد عرؾ 

ع ؼٌر ملموسة اي ؼٌر مادٌة ولا ٌنتج عنها تملك أي شًء ،ولا ٌشترط ارتباطها اخر وتكون تلك المناف

(بؤنها ذلك المنتج الذي ٌنتج وٌستهلك (Shroeder.فً حٌن عرفها (Kotler,1997:468)بمنتج مادي 

كونها منتج ؼٌر ملموس ٌوفر  إلى((Skiner.فً حٌن ذهب     ((Shroede,1989:132فً آن واحد 

ٌد نتٌجة أستخدام جهوداً بشرٌة أو آلٌة ولا تإدي تلك المنافع إمتلبك شًء مادي ملوس المنافع للمستف

(Skiner,1990:31ٌتضح من هذا التعرٌؾ ان تقدٌم الخدمة ٌتضمن عنصر بذل الجهد.)،  سواء جهد

قدمها أو ٌستعٌن مقدم الخدمة بجهدٍ آلً فً الذي ٌُ  خصالشنتاج الخدمة ٌعتمد على لإن إبشري 

(بانها منتجات ؼٌر ملموسة ٌتم التعامل بها فً أسواق معٌنة تهدؾ 2006:17ا.وٌصفها )المزهر،إنتاجه

إشباع حاجات الزبون الشخصٌة ورؼابته وكذلك المستعمل الصناعً لتحقٌق المنفعة له.وٌشٌر هذا  إلى

لمستخدمٌن ا إلىان الخدمة ٌمكن ان تقدم للبشخاص لاشباع حاجاتهم وكما ٌمكن ان تباع  إلىالتعرٌؾ 

 Kotler and)وٌعد  الصناعٌٌن لتكون ضمن الموارد اللبزمة للبنتاج السلعً أو الخدمً.

Armstrong,2010:503)  الخدمات مما لا ٌتم  رإٌتها،أو شمها، أو تذوقها، أو سماعها، أو الشعور

أو معدات والآت.  ادأفربها قبل المباشرة بؤستعمالها كما أن الخدمات ترتبط بمقدمٌها، سواء كان مقدموها 

وٌإثر كل من مقدم الخدمة والزبون على ناتج الخدمة، لذلك ٌجب أن ٌتصرؾ مقدمو الخدمة بحرفٌة مع 

الزبابن لإنتاج قٌمة ممتازة فً أثناء مواجهات الخدمة. وٌعتمد التداخل الكفوء بدوره على مهارات 

ن وجهاً لوجه مع الزبابن وعملٌات الدعم ً أي الذٌن ٌتعاملوماموإمكانٌات  مقدمً الخدمة فً الخط الإ

.كما ان الخدمات هً مجهودات تمارسها (Kotler and Armstrong,2010:506)التً تساندهم 

الدولة أوالقطاع الخاص أو الاشخاص،وهً المستلزمات الأساس لأي مجتمع وانها تعكس التطور الذي 

مام الواسع من جمٌع الدول والمإسسات لأن وصل الٌه ذلك المجتمع .لذا فقد حظً هذا الجانب بالاهت

التنمٌة الاجتماعٌة والاقتصادٌة لكً ٌإدي ذلك المجتمع  إلىتطور الخدمات ٌعكس قدرة البلد فً الوصول 

 (.49: 2015وظابفه بشكل كفوء)الدلٌمً،

 ثانٌا:خصائص الخدامة :

تناولها الكتّاب والباحثٌن  تتصؾ الخدمات بجملة من الخصابص التً تمٌزها عن المنتجات السلعٌة وقد

 (بعض من تلك الخصابص وهً :2006:17فً ادبٌاتهم ،حٌث أحصى )المزهر ،
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الخدمة ؼٌر ملموسة:طالما ان الخدمة ؼٌر ملموسة فمن الصعب على الزبابن المرتقبٌن ان ٌحصلوا -1

ل شرابها أو على النموذج أو الطعم أو الرابحة لتلك الخدمة وكذلك عدم قدرتهم بالحكم علٌها قب

 الحصول علٌها.وبذلك تكون معظم الخدمات ذات مجال نظري واسع وؼٌر ملموس(.

ذلك  إلى، بالاضافة للزبابن هاٌالقابلٌة على الاتصال)التلبزمٌة(: لا ٌمكن فصل الخدمات عن مقدم-2

فؤن لحضور الزبون أثناء تقدٌم الخدمة  فإن هناك خدمات تبتكر وتستهلك فً الوقت نفسه، ونظراً 

تفاعل كل مقدم الخدمة والزبون ذات أهمٌة فً تسوٌق الخدمة من جهة وبالحكم على جودتها من جهة 

 أخرى.

بٌن خدمة وأخرى  والتناسقالتنوع )عدم التجانس(:ٌصعب على المنظمات الخدمٌة إٌجاد التوافق -3

(،وعلٌه Etzel et al,2001:297بسبب الجهد أو العمل البشري فً إنتاح وتسلٌم الخدمة لطالبها)

فان الخدمات تتؽٌر باستمرار وبشكل كبٌر تبعاً لتؽٌر السلوك والموقؾ والمزاج لكلٍ من مقدم الخدمة 

 (.Robert&Edywtt,1999:18ومستلمها،بؤستثناء بعض الخدمات المالٌة)

ها التلبشً) الهلبك(:تتمٌز الخدمات بصفة عامة بؤنها ذات قابلٌة على التلؾ لعدم أمكانٌة خزن-4

وأستعمالها فً وقت لاحق على عكس المنتج )السلعة(التً ٌمكن خزنها لمدة معٌنة، اما الخدمة فهً 

 تنتج وتستهلك فً نفس الحٌن.

تذبذب حجم الطلب:ٌتسم الطلب على الخدمات بعدم الإستقرار وإن هذا التذبذب ناتج عن عدة أسباب -5

ورة الاقتصادٌة،كذلك نوع الخدمة هو سبب آخر منها المستوى الاقتصادي للفرد والمجتمع تبعاً للد

لتذبذب الطلب علٌها فهناك خدمات موسمٌة كالخدمة السٌاحٌة التً ٌقدمها صٌفاً أرباب المصاٌؾ فً 

طاربة كمرض  ٌرتبط أحٌاناً بؤسباب ؼٌر طبٌعٌةالمناطق الشمالٌة ،أو ان الطلب على الخدمات 

 (.220: 2006صحٌة)البكري،الانسان الذي ٌدفعه لطلب خدمة العناٌة ال

 ثالثا: الخدامات المجتمعٌة العامة

ٌمكن إطلبق وصؾ الخدمات المجتمعٌة على كل وظٌفة أو جهد او نشاط ٌعود بمنفعة عامة 

رفع المستوى الثقافً والصحً والاجتماعً، وعلى رأسها الخدمات  إلىإقتصادٌة أو إجتماعٌة تإدي 

اطنٌن،وهً بذلك تمتلك صفة العموم فً كل ما ٌتعلق بؤمور المجتمع لموا البلدٌة لتماسها المباشر بواقع

خدمات البنى  إلىوتشمل خدمات الصحة والرعاٌة والتربٌة والتعلٌم والزراعة والبٌبة والاسكان بالاضافة 

(.ان الخدمات المجتمعٌة مصطلح مشتق من الرعاٌة 2011:12التحتٌة وتنظٌؾ ورفع النفاٌات )ٌاقوت،
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التً تعد أعم وأشمل وقد عرفتها هٌبة الامم المتحدة )انها تلك النشاطات الموجهة والمصممة الاجتماعٌة 

 (.12: 2008مع البٌبة الاجتماعٌة(،)ٌاسٌن، فرادمستوى أفضل لتكٌؾ الأ إلىبقصد الوصول 

آخر فهً تتطور تبعا لًلمرحلة الزمنٌة وللوضع  إلىوكما تختلؾ الخدمات العامة من مجتمع 

ي والسٌاسً الذي ٌمر به المجتمع،وهً على العموم تُعد جهود منظمة ذات صبؽة بٌبٌة وجمالٌة الاقتصاد

ووقابٌة وعلبجٌة وانشابٌة تهًء الفرص اللبزمة لنمو ورفاهٌة وتقدم المواطن والمجتمع بما ٌلببم 

تتحد من  (.كما تعتبر خدمات المجتمع العامة أداة تطوٌرٌة18: 2011الظروؾ التً ٌعٌش بها)القٌسً 

خلبلها علبقة المواطن بالحكومات وتُبنى على التعاون وتلبٌة الاحتٌاجات ضمن حٌز الامكانات والظروؾ 

الحٌاة من شبكات المٌاه،الصرؾ  متطلباتوالعدالة الاجتماعٌة ، وٌشمل تقدٌم هذه الخدمات جمٌع 

والاحزمة الخضراء،وتوفٌر البنٌة الصحً،رفع النفاٌات،المحافظة على البٌبة وجمالها،الاهتمام بالتشجٌر 

الاساسٌة للمراكز الصحٌة والتعلٌمٌة وتوفٌر الأمن وسٌادة القانون وؼٌرها من الخدمات التً من شؤنها 

 (.50: 2016مواكبة التطورات العالمٌة لضمان حٌاة كرٌمة للمواطن)سبتً ،

 الخدامات البلداٌة : -1

جتمعٌة تتوجه الأنظار تلقابٌاً نحو الخدمات عند سماع مصطلح الخدمات العامة والخدمات الم

البلدٌة لما تعنٌه للمواطن من أهمٌة كبٌرة تخص نواحً حٌاته، فهً تعنً البٌبة النظٌفة والصحٌة وتعنً 

د، والبنى التحتٌة اٌضا سبل الراحة والهناء وتوفٌر أساسٌات العٌش كالماء النظٌؾ، والشارع المعبّ 

حضاري.. وؼٌرها الكثٌر.ان الخدمات البلدٌة هً الخدمات الاساسٌة للمدن والفوقٌة،تخطٌط المدن بشكل 

والتً من المتوقع ان ٌحصل علٌها المقٌم فً المدٌنة من قبل الحكومة المحلٌة لتلك المدٌنة لقاء ما ٌدفعه 

 (28: 2018المواطن من ضرابب)علً،

 واجبات المؤسسات البلداٌة -2

 (:14-13:  2022النصراوي ، :(الخدمات البلدٌة الواجب تقدٌمها ٌقع على الدوابر البلدٌة جملة من 

وضع التصامٌم الاساسٌة للمدن ضمن الحدود البلدٌة،إعداد وتنفٌذ ما ٌرتبط بتصامٌم الاراضً  -1

 مناطق الأستعمال الحضري وفتح الشوارع. إلىوتقسٌماتها،وتقسٌم الارض 

عد عملٌة الافراز ومن ثم القٌام وضع الضوابط الخاصة بتخصٌص قطع الاراضً السكنٌة ب -2

 بتوزٌعها على الشرابح المشمولة بالتوزٌع، وتحدٌد معاٌٌر البناء. 

القٌام بالجهود الخدمٌة كرفع المخلفات والنفاٌات وتنظٌفات الطرق والساحات وردم المٌاه الآسنة  -3

 فً البرك والمستنقعات وانشاء وتحدٌث محطات المٌاه الثقٌلة والصرؾ الصحً. 
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سوٌة الاراضً وفتح وانشاء الطرق والشوارع وانارتها ،وضع الترقٌم البلدي للمنازل والشوارع ت -4

 ،انشاء الحدابق والمتنزهات والساحات العامة ، وساحات وقوؾ السٌارات.

تعٌٌن القطاعات التجارٌة وفتح المحلبت والاسواق والمخازن ،انشاء المناطق الصناعٌة واماكن  -5

 المصانع والمعامل ومحلبت الحرؾ . الطمر الصحً،وانشاء

الاهتمام بالبٌبة والمحافظة على الصحة المجتمعٌة من خلبل رفع المواد الخطٌرة والمضرة على  -6

 حٌاة الناس..

تقدٌم الخدمات الادارٌة لانجاز معاملبت المراجعٌن كؤصدار إجازات البناء وتملٌك واٌجار قطع  -7

 ٌجار وؼٌرها.الاراضً وجباٌة مبالػ بدلات البٌع والا

ما ذكر تختص بتهٌبة اراضً الدفن والتكفٌن الموتى ونقل  إلىهناك خدمات بلدٌة أخرى بالاضافة  -8

 (.11: 1974ودفن الفقراء ومجهولً الهوٌة ،وتقدٌم معونات مالٌة للمعوزٌن والفقراء )البلدٌات،

 ( : 8 : 2015)منصور، إلىوتقسم المهام والواجبات التً تقوم بها البلدٌة تبعاً 

 -البلدٌة باعتبارها شخصٌة معنوٌة :أولا:

 تستوفً الضرابب والرسوم والاجور والؽرامات وفقاً للقوانٌن وإبرام العقود بإنواعها.. - أ

 تكون خصماً فً جمٌع الدعاوي التً تقام لها أو علٌها . - ب

 تتمتع بالحقوق المشروعة المخولة لها بموجب القانون وبذمة مالٌة مستقلة. - ت

 تعلٌمات التً تصدر عن السلطة المخولة )التنفٌذٌة والتشرٌعٌة( المركزٌة والمحلٌة .تعمل بال - ث

 المعدل ومنها:  2013لسنة 21أموال الدولة بموجب القانون رقم  إدارةمهام البلدٌة المتعلقة بثانٌا:

 راضً.بٌع قطع الاراضً السكنٌة بالمزاٌدة العلنٌة أو وفق القٌمة التقدٌرٌة وبٌع فضلبت الأ - 1

 بٌع الفضلبت السكنٌة وفضاءات الارصفة، وتؤجٌر العلبوي والساحات والأكشاك. - 2

 .بٌع وإٌجار المال المنقول كالسٌارات والأثاث وؼٌرها.- 3

ٌبقى موضوع النظافة والذوق العام فً رأي الباحث من اهم الخدمات التً تقوم بها المإسسات 

برفع النفاٌات الصلبة وإزالة جمٌع انواع المخلفات والحد منها نظراً لما  البلدٌة  ولا ٌكون ذلك الّا بالاهتمام

تمثله من ظاهرة سلبٌة تإثر على الصحة العامة وتشوه الوجه الحضاري للمدن . تجتهد المإسسات البلدٌة 

عتٌادي وأقسامها البلدٌة المعنٌة بالمحافظة على النظافة والذوق العام من خلبل أداء أعمالها بشكل ٌومً أ

وضمن ما متوفر لها  من أمكانات  بشرٌة وآلٌة  تخدم بها الرقعة الجؽرافٌة الواقعة ضمن قاطع مسإولٌتها 
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ووفقاً للظروؾ المعتادة ،لكن هناك ظروؾ إستثنابٌة تمر على قواطع المسإولٌة توجب على المإسسات 

 البلدٌة بذل جهود إستثنابٌة مضاعفة للتعامل معها .

 م الجهدا البلدايمفهو : رابعا  

بداٌةً ماذا ٌعنً الجهد ،الجهد فً اللؽة: جَهَدَ ٌجهَدُ،جُهداً فهو جاهد ،جَهَدَ الشخصُ أي جَدًّ وبَذَلَ ؼاٌة 

وسعه،جَهَدَ فً الأمر:بالػ فٌه ،جهِدَ الرجل :بذل جُهده، الجُهد النهاٌة والؽاٌة ،الجَهد الوُسع والطاقة،والجهد 

ؼاٌة)المصدر:موقع معجم  إلىه الكابن الواعً جسمٌاً وعقلٌاً، ٌهدؾ ؼالباً فً الفلسفة هو كل نشاط ٌبذل

 المعانً الجامع(.

من المحافظات الجاذبة للسكان وتشهد إرتفاعاً مستمراً للنمو السكانً،  الأشرؾان محافظة النجؾ 

زارات الدٌنٌة علبوة على انها مدٌنة سٌاحة دٌنٌة ٌؤتً الٌها المسلمون لزٌارة الأضرحة المقدسة والم

ولمقبرة وادي السلبم،وعادة ما ٌكون الطلب على خدمات الجهد البلدي فً وقت الزٌارات على أشده 

 لأسباب: 

 نتٌجة أكداس النفاٌات الكثٌرة والكبٌرة والمتفرقة. -1

 نتٌجة لأعداد الزابرٌن فبعض الزٌارات تكون ملٌونٌة. -2

 ة وجٌزة محصورة فً أٌام الزٌارة.نتٌجة دخول هذه الاعداد الؽفٌرة من الزوار فً مد -3

أنّ الزٌارات الدٌنٌة وخاصة الملٌونٌة وانْ كانت من أهم الأسباب التً توجب على البلدٌات أستنفار 

ت تعتمد على هذه الجهود جهودها البشرٌة والآلٌة لتقدٌم المنفعة للمواطنٌن بإعتبار أن الخدما

وأستثنابٌة تستدعً أن تُسخّر الدوابر البلدٌة كافة  ( فهناك أسباب وعوامل أخرى طاربة2018:30)علً،

مواردها وطاقاتها والأستعانة بجهات ساندة اذا تطلب الأمر فً سبٌل التصدي لهذه الحالات الطاربة وتقدٌم 

الخدمات المنشودة بؤعلى جودة وأكمل وجه، منها أسباب طبٌعٌة طاربة تحدث بشكل ؼٌر معتاد مثل 

ارة لم تكن معهودة فً فصل الشتاء، وهذه الامطارالمصاحبة للمنخفض الجوي الامطار التً تهطل بؽز

تكون بكمٌات تفوق قدرة شبكات تصرٌؾ الامطار، مما ٌوجب إستنفار الجهود الآلٌة والبشرٌة لتصرٌؾ 

المٌاه ، أو نقلها فً سٌارات حوضٌة ،وعادة ما ٌكون ذلك فً أصعب الظروؾ الجوٌة لٌلبً ونهاراً، كما ان 

تعطٌل خدمة تنظٌؾ الى ول فترة هطول الامطار وتجمع مٌاه المطر فً الشوارع والساحات تإدي ط

النفاٌات لحٌن توقؾ المطر وانحسار المٌاه وهذا ٌعنً تزاٌد حجم النفاٌات الصلبة ،لذا من المفترض على 

هناك أماكن نابٌة أو  البلدٌات زٌادة جهدها لرفع ونقل وكب تلك النفاٌات فً أماكن الطمر الصحً .كما ان

بعٌدة عن مراكز المدن ولا تصلها الخدمات بصورة أعتٌادٌة كونها ؼٌر مخدومة بلدٌاً وذلك لوقوعها 

( ،ولأن هذه المناطق عادة 46: 2008خارج التصامٌم الاساسٌة للمدن أي خارج الحدود البلدٌة)محمود،
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ة ومخالفة للخرابط المعدة للبستخدام السكنً ماتكون مكتظة بالسكان ومؤهولة بطرٌقة عشوابٌة ؼٌر نظامٌ

والتخطٌط العمرانً ولوقوعها خارج نطاق خدمة المإسسات البلدٌة ٌنتج عن ذلك تكدس الانقاض 

والمخلفات والنفاٌات بكمٌات كبٌرة تستدعً من المإسسات البلدٌة تسخٌر امكاناتها فًٍ حملبت قد تتطلب 

 تلك الاكداس من النفاٌات والمخلفات.جهد أكثر من مإسسة بلدٌة واحدة لرفع 

مما تقدم ٌتضح ان البلدٌات تواجه ظروؾ وحالات طاربة تستدعً بذل جهد إستثنابً ؼٌر الذي تقدمه 

من الخدمات الأعتٌادٌة الٌومٌة. وذلك لأن الخدمات البلدٌة الاعتٌادٌة تقدمها البلدٌات بحسب صلبحٌاتها 

بٌنما تكون خدمات  (Bekink,2006 : 3بشكل مستمر ومعتاد)للمجتمع المحلً وٌجب أن تكون متاحة 

خدمات  بشكل فوري عند حدوث الحالة الأستثناثٌة ؼٌر المعتادة،لذا تعد   هامٌالجهد البلدي آنٌة ٌجب تقد

الجهد البلدي خدمات لحالة طاربة. إن حالة الطوارئ هً نظام أستثنابً محدد فً الزمان والمكان الذي 

معنٌة لمواجهة ظروؾ طاربة وؼٌر عادٌة تتطلب تدابٌر مستعجلة وأسالٌب وطرق ؼٌر تعلنه الجهة ال

 (.4:  2012)الدوٌك، إعتٌادٌة فً شروط محددة ٌتم الألتزام بها حتى زوال تلك الحالة

موضوع خدمات الجهد البلدي من المواضٌع المتداولة بكثرة فً أروقة الدوابر الحكومٌة الخدمٌة  ٌعد

و تزخر المواقع الإعلبمٌة بؤخبار ما ٌقوم به الجهد البلدي بشكل خاص أو بشكل ضمنً مع الجهد 

 الحكومً الخدمً. وٌمكن الرجوع موقع وكالة الأنباء العراقٌة للؤطلبع علٌها.

لٌستكشؾ منهم عما لدٌهم من أمثلة  ةالبلدٌ الخدماتث بمقابلة عدد من المعنٌٌن بتقدٌم قام الباح

وضع تعرٌؾ له وأدناه بعض الامثلة   إلىوأفكارخاصة بمعنى خدمات الجهد البلدي لٌصل من خلبلها 

 (: 3) والآراء للذوات الذٌن تمت مقابلتهم والمذكورة أسمابهم فً الملحق

د البلدي على تسخٌر الامكانٌات البشرٌة والآلٌة لتقدٌم الخدمات استثنابٌة لمواجهة تعتمد خدمات الجه -أ

حٌث  انها  الأشرؾالطلب الطارئ على الخدمة البلدٌة،مثال على ذلك ما تقوم  به مدٌرٌة بلدٌة النجؾ  

دة الوجبة سبع ثلبث  وجبات عمل م إلىتقسم وجبات العمل لعدٌد العاملٌن وآلٌاتهم فً الأٌام الأعتٌادٌة 

ساعات،ولكن فً أٌام الزخم الخدمً كالزٌارات الدٌنٌة التً تشهدها المحافظة تُسخر كل القوة البشرٌة 

 ساعة. 24وجمٌع الآلٌات وعلى مدار 

لَ الجهد البلدي جلٌاً عند الإستجابة لنداء المرجعٌة الدٌنٌة  والفتوى الخالدة للتصدي  لعصابات تَمثّ  -ب

ث قامت البلدٌات بإرسال آلٌتها وسابقٌها وجعلها تحت تصرؾ الحشد الشعبً حتى داعش الوحشٌة،حٌ

 تحقق النصر المبٌن. 
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مثال آخر على تسخٌر الجهود الآلٌة عندما قام الجهد البلدي النجفً بمساندة الجهد البلدي البصري  -ت

 2023وقت إنعقاد دورة كؤس الخلٌج العربً الرٌاضٌة فً محافظة البصرة عام 

أشتراك مجامٌع  إلىٌشٌر  باعتبارهلجهد البلدي ا لمفهوم مكان وضع معنىالالما تقدم أصبح بو

أناس وأماكن بحاجة الٌها بشكل آنً نتٌجة ظروؾ وأحداث  إلىبشرٌة وآلٌة فً تقدٌم خدمات استثنابٌة 

لمعتاد. وكما ٌعنً  طبٌعٌة وبشرٌة لم تتعامل  معها المإسسات  البلدٌة وفقاً لعملها  الخدمً الروتٌنً  ا

تسخٌر جهود وإمكانات المإسسات البلدٌة وتوجٌهها نحو مناطق الخلل الخدمً التً ٌتوجب معالجتها 

توجٌه الأمكانات والموارد البلدٌة ناحٌة الاختناقات   إلىان الجهد البلدي ٌشٌر  إلى.اضافة فوريبشكل 

ج مجموعة من الظروؾ والاحداث الآنٌة وعُقد  المشاكل الخدمٌة  الؽٌر مؤلوفة والتً تشكلت نتا

الجهد الهندسً والخدمً  حملة والمتراكمة بفعل فاعل أو بشكل طبٌعً،  وهذه المفاهٌم تتطابق مع مهام

المعنً بؤٌصال الخدمات  2022لسنة  86الحكومً الذي شُكل  بموجب قرار رباسة الوزراء  رقم 

مدن وشمول جمٌع المناطق المحرومة من الخدمات خارج التصامٌم الاساسٌة لل القاطنٌن ننٌللمواط

  باء العراقٌة(.نكالة الأوجُرِفت وأصبحت سكنٌة)موقع ولاسٌما العشوابٌات والمناطق الزراعٌة التً 

ٌُصٌػ تعرٌفاً لخدمات الجهد البلدي بؤنه)خدمات تضاؾ   إلىومن هذه المفاهٌم ٌستطٌع الباحث أن 

ها تسخٌر عناصر المإسسات البلدٌة البشرٌة والآلٌة لتقدٌم الخدمات بشكل الواجبات البلدٌة المعتادة، ٌتم ب

 القطاعات التً تجابه مشاكل خدمٌة ؼٌر تقلٌدٌة طاربة(. إلىعاجل وفوري 

من الواجب على البلدٌات ان تستعد مسبقا للحصول على أفضل المعدات والآلٌات الضرورٌة 

وع فً إدخال العاملٌن على تلك الآلٌات فً دورات تدرٌبٌة أستجابة لتقدٌم الخدمات الطاربة وكذلك الشر

مكثفة لمحاكاة ما قد ٌصادفهم من عوابق وحالات طاربة توجب التعامل معها بحرفٌة،علبوة على وضع 

 (. 82:  2016الخطط على كٌفٌة تحرٌك ونقل تلك المعدات لاستؽلبلها أمثل أستؽلبل)بكٌر،

مواردها البشرٌة والآلٌة فً الحالات الطاربة الاستثنابٌة بعدة  إدارةتتمٌز المنظمات الناجحة فً 

 (:179:  2011خصابص)السٌد، 

 توجد لدٌها موارد بشرٌة وآلٌة كافٌة عند تنفٌذ الخطط. -1

 تتوافر لدٌها مخزونات كافٌة من الموارد البشرٌة والمادٌة. -2

 تتناسب مواردها مع طبٌعة العمل ولاتتعارض معه. -3

 ابم على مواردها تحسبا لكل طارئ.ادخال التحدٌث الد -4
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 الفصل الثالث : الجانب العملً

 المبحث الاول: الإختبارات البنائٌة لمقاٌٌس البحث 

 المستخدامة: الإحصائٌة الأسالٌب.أولا

 الإحصةةابٌةخدام  برنةةامج الحزمةةة باسةةتالإجابةةات الخاصةةة بالعٌنةةة المبحوثةةة  وتةةدوٌن تةةم جمةةع وتبوٌةةب

(SPSSv.28) المتوافقةة مةع طبٌعةة البٌانةات والمتؽٌةرات  الإحصةابٌة الأسةالٌببمجموعة مةن  وتحلٌلها

 :الآتٌةوالاختبارات  الأسالٌبستنتاج واختبار فرضٌات البحث تم استخدام للحصول على النتابج ولا

 (:Cronbach's Alphaمعامل ألفا كرونباخ ) -1

صدق الأداة والمقٌاس،وهل أن العبارة التً  م لقٌاس الأتساق الداخلً لمصطلحات البحث وللتحقق منستُخدِ أُ 

وٌتمٌز هذا التحلٌةل بتقةدٌم مجموعةة مةن العلبقةات ولٌس بعدًا آخر؟  قٌاس مفهوم معٌن تقٌسه هو إلىتهدؾ 

 العٌنة. أفرادعلى استجابات  بٌن بنود المقٌاس والتً تحدد مدى انطباق البٌانات بناءً 

 :(Descriptive Statisticsالوصفً ) حصاءأسالٌب الإ -2

العٌنة بالنسبة لكل سإال علةى حةدة والاهمٌةة النسةبٌة  فرادالتوزٌع التكراري: أعداد الإجابات لأ - أ

 حسب مقٌاس لٌكرت.

العٌنة مدار البحث لكل فقرة ولكل متؽٌر وٌتم من  أفرادالمتوسط الحسابً : هو متوسط إجابات  - ب

 و الرفض. و القبول أبات ومٌولها نحو المتوسط الفرضً أخلبله معرفة اتجاه الإجا

العٌنة لكل فقرة عن  أفرادالانحراؾ المعٌاري: تــــــم احتسابه لتحدٌد مقدار التشتت فً إجابات  - ج

 الـــمتوسط الحسابــــً.

اختبار التوزٌع الطبٌعً: وهــــو اختبار لشكل المفردات وحساب قٌم الالتواء والتفرطح لشكل  - د

 توضٌحهـــا بالرســــم.كل مفردة ضمن حدود التوزٌع الطبٌعً و

 (:  Inferential Statisticsالاستدلالً ) حصاءأسالٌب الإ -3

 التالٌة للتحقق من فرضٌات البحث واختبارها: الأسالٌبتـــــم استخدام الاختبارات و

اختبار تحلٌل العلبقة بٌن المتؽٌرات والمحاور الفـــــرعٌة )معامل الارتبةاط سةبٌرمان( وللتؤكةد  - أ

 ٌات البحث.من صحة فرض

المتعةدد لمعرفةة  نحةدارالبسةٌط وكةذلك معامةل الا نحةداراختبار علبقةة الأثةر بواسةطة معامةل الا - ب

 العلبقة التؤثٌرٌة بٌن متؽٌرات البحث.
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 عٌنة البحثمجتمع و ثانٌا .

إشراك جمٌع أعضاء المجتمع الأحصابً المبحوث المتكون من  جمٌع   إلىٌسعى الباحثون 

ه ٌكون أفرادسإال البحث وفرضٌاته، لكن الصعوبة  تكمن  بؤن  أعداد عناصره والعناصر ذات الصلة ب

كبٌراً ٌصعب  إشراكهم جمٌعاً ،كما فً هذه الدراسة حٌث ٌتكون مجتمع البحث  من  جمٌع  الأقسام  

عنصراً تتنوع 850البلدٌة العاملة فً تقدٌم الخدمات البلدٌة وخدمات الجهد البلدي والبالؽة ملبكاتهم 

أعمالهم   بٌن خدمً وإداري وفنً. لذا ٌتم إستخدام العٌنة  لتحقٌق وصؾ المجتمع  من خلبلها،وأخُتٌرت 

من مقدمً خدمات الجهد البلدي فً طرٌق الزابرٌن سٌراً  100العٌنة القصدٌة فً  هذه الدراسة بعدد 

لً بن أبً طالب علٌه السلبم فً ع مامالحسٌن علٌه السلبم وزٌارة الإ مامعلى الأقدام بمناسبة الأربعٌن للئ

إستبانة علٌهم وكانت صالحة للتحلٌل  100توزٌع  تم ذكرى وفاة الرسول الأعظم صلى الله علٌه وسلم،كما

 الأحصابً.  

 ثالثا .مقٌاس لٌكرت الخماسً وتطبٌقاته:

عند سإال أعضاء التنظٌم الأداري عن مدى رضاهم عن بٌبة العمل مثلبً أو عن شعورهم تجاه 

أو عن تصورهم بشؤن الجودة أو عن علبقة الربٌس والمرإوس،قد ٌكون العضو راضٌاً  دارةسلوك الإ

جداً، راضٌاً،  ؼٌر راضٍ، ؼٌر راضٍ جداً،أو قد لاٌكون له رأي محدد)محاٌد(.صُمّمت أسبلة لٌكرت 

علم إن هناك الخماسً لتكون لها خمس إجابات وفقاً لخٌارات الأعضاء  المذكورة لدرجة رضاهم ،مع ال

خٌارات أخرى لمقٌاس لٌكرت ؼٌر الخماسً منها الثلبثً والسباعً تستخدم لقٌاس الآراء والمشاعر 

 (ٌبٌن أوزان مقٌاس لٌكرت الخماسً. 3والأحكام. وأدناه جدول)

 الخماسً أوزان مقٌاس لٌكرت ( 3جداول رقم ) 

 الوزن دارجة المقٌاس

 5 اتفق تماما

 4 اتفق

حدا ما إلىاتفق   3 

 2 لا اتفق

 1 لا اتفق تماما

 المصدار: إعداادا الباحث بالاعتمادا على ترمٌز مقٌاس لٌكرت الخماسً.
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 العٌنة: أفراداالمبحث الثانً:التحلٌل الاحصائً لإجابات 

العلمٌة  الأسالٌبالعٌنة مجموعة من الخطوات و أفرادٌتضمن التحلٌل الاحصابً لإجابات 

 لعلمً والتً سٌتم تفصٌلها بما ٌلً:وحسب ابجدٌات البحث ا الإحصابٌة

 : البٌانات الداٌموغرافٌة والوظٌفٌة:أولا

العٌنة المبة عن بٌاناتهم الشخصٌة والوظٌفٌة موضحة بعدد  أفراد(إجابات 4ٌبٌن جدول رقم )

 التكرارات لكل خاصٌة وبالنسبة المبوٌة وكما ٌلً:

%(وٌشٌر ذلك 83بلؽت نسبتهم المبوٌة)إن عدد الذكور أعلى من الأناث فً العٌنة المبحوثة حٌث  -1

 إن طبٌعة خدمات الجهد البلدي تعتمد على الجهد العضلً)البدنً(وتتطلب قوة تحمل. إلى

 إلى%(وٌشٌر ذلك 39(سنة  بنسبة)40-31إن أعلى التكرارات مسجلة ضمن الفبة العمرٌة ) -2

 إعتماد فبة الشباب التً تتسم بالنضوج وتحمل المسإولٌة.

إعتماد خدمات  إلى%(وٌشٌر ذلك 27ة للمإهل العلمً )إبتدابٌة(بنسبة مبوٌة بلؽت )كانت أعلى فب -3

حدٍ ما مستوى تعلٌم عالً،مع  نسبة  إلىالجهد البلدي  على الجهد الآلً والبشري ولا ٌتطلب 

 تصدٌهم للوظابؾ الأدارٌة والأبداعٌة . إلىعالٌة لحملة الشهادت الجامعٌة والعلٌا ٌشٌر 

%(وهذا ٌتناؼم 60سنة(حٌث بلؽت) 10 -1تكرارٌة لخاصٌة سنوات الخبرة ) كانت أعلى فبة -4

 الفبة العمرٌة الأعلى ومع وظٌفة الخدمً الأعلى ضمن خاصٌة نوع العمل.

%(من العٌنة بدورتٌن تدرٌبٌتٌن وكانت نسبة من لم ٌشترك بؤي دورة 26إشترك ما نسبته ) -5

تُسمى  لمن هم على الملبك الدابم فقط وعدم  %(وكان سبب ذلك إن الدورات التدرٌبٌة25تدرٌبٌة)

 شمول الأجُراء والعقود رؼم إنهم ٌشكلون نسبة ٌعتد بها.

الطبٌعة الخدمٌة  إلى%(ٌشٌر ذلك 52سجلت أعلى نسبة لنوع العمل لوظٌفة )خدمً(بنسبة ) -6

 المبتؽاة من الجهد البلدي.

 ( وصف عٌنة البحث4جداول )

 النسبة المئوٌة% العدادا توزٌع الخاصٌة المتغٌرات ت

1 
 الجنس

 %83 83 ذكر

 %17 17 أنثى

 %100 100 المجموع

 

 

2 

 

 الفئة العمرٌة

 

سنة 20-30  24 24%  

سنة 31-40  39 39%  

سنة41-50  32 32%  

سنة فاكثر 51  5 5%  
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 %100 100 المجموع

 

3 

 

 المؤهل العلمً

%27 27 ابتداائٌة     

%25 25 متوسطة   

%8 8 اعدااداٌة  

%8 8 دابلوم  

%25 25 بكالورٌوس  

%2 2 دابلوم عالً  

%5 5 ماجستٌر  

%0 0 داكتوراه  

 %100 100 المجموع

 

4 
 سنوات الخدامة

سنة 1-10  60 60%  

سنة  11-20  37 37%  

سنة 21-30  0 0%  

سنة 31-40  3 3%  

 %100 100 المجموع

 

 

 

5 

 عدادا الداورات المشترك بها

%25 25 بداون داورة  

%22 22 داورة واحداة  

%26 26 داورتان  

%3 3 ثلاث داورات  

%24 24 اكثر من ثلاث داورات  

 %100 100 المجموع

 

6 

 

 نوع العمل 

%22 22 ادااري  

%26 26 فنً  

%52 52 خدامً  

 %100 100 المجموع

 المصدار/اعداادا الباحث بالاعتمادا على نتائج الاستبٌان

  )معامل الفا كرونباخ(: ثانٌا: اختبار الثبات

حقٌقة أن أسبلة الاستبانة تإدي وتقٌس ما تم تصمٌمها بالفعل للقٌام  إلىتشٌر صلبحٌة البحث هنا 

به. وهذا ٌعنً أن الاستبانة وفقراتها ومفرداتها واضحة ومفهومة لمن ستشملهم الدراسة.و صحة الاستبانة، 

تبانة تم استخدام ثبات أداء البحث أي )الاتساق وصلبحٌة التحلٌل الإحصابً. وللتؤكد من صدق الاس

الداخلً( لجعل كل فقرة من فقرات الاستبانة متسقة مع المجال، وأسُتُخدِم معامل )ألفا كرونباخ( لحساب 

 (، وهو ما ٌتفق مع توصٌات اثنٌن من الباحثٌن0.70كل فقرة فً الاستبانة. وٌجب أن تزٌد قٌمته عن )

(Sekaran & Bougie, 2016)  اللذٌن أكدا على أن ثبات أي متؽٌر من متؽٌرات المقٌاس ٌجب أن

( وأن ٌكون له درجة نسبٌة ثبات عالٌة لجمٌع أسبلة الاستبانة، ثبات 0.70ٌكون أكبر من أو ٌساوي )

الجودة  إدارةعالً كما هو مبٌن فً الجدول أدناه، حٌث بلؽت قٌمة معامل الفا كرونباخ للمتؽٌر المستقل 

( وهما أٌضا أعلى بكثٌر من الحد 0.936خدمات الجهد البلدي )( والمتؽٌر التابع 0.947)الشاملة 

 المسموح وفٌما ٌلً جدول ٌبٌن قٌم معامل الفا كرونباخ للثبات والصدق.
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 ( قٌم معامل الفا كرونباخ للثبات5الجداول رقم )

 قٌمة معامل الثبات  المتغٌراسم  ت
 

 عدادا الفقرات 
 )للاستبانة ككل(  قٌمة معامل الثبات

 0.947 الجوداة الشاملة إداارة 1
 

35 

 

 

0.965 

 0.936 خدامات الجهدا البلداي 2
 

18 

 (n=100)                             (SPSS. V. 28)المصدار: اعداادا الباحث بالاعتمادا على نتائج الاستبٌان وبرنامج 

 ثالثا: تجانس المفرداات )التوزٌع الطبٌعً(:

توزٌع نظري لمفردات العٌنة حول مقٌاس الوسط الفرضً فً البٌانات الترتٌبٌة  وهو عبارة عن

وٌظهر بالرسم على شكل جرس مقلوب ٌسمى )منحنى كاوس(، وٌسمى التوزٌع متماثلب للبٌانات 

والمتؽٌرات عندما تتطابق فٌه حدود مقاٌٌس النزعة المركزٌة وكذلك مقدار الالتواء والتفرطح بالرسم 

(، وفً هذه الفقرة سٌتم احتساب معامل الالتواء 1.96و+1.96-تكون قٌمته تتراوح بٌن ) حٌث ٌجب ان

( ،حٌث 100والتفرطح لأسبلة الاستبٌان واستكشاؾ البٌانات وخلوها من القٌم المفقودة عند حجم عٌنة )

د المسموح نجد ان جمٌع فقرات الاستبانة تتوزع طبٌعٌا وان قٌم معامل الالتواء والتفرطح هً ضمن الح

تجانس البٌانات والاجابات حول المتوسط الفرضً. وان اراء المستجٌبٌن كانت تتسم  إلىبه مما ٌشٌر 

بالموضوعٌة، وفٌما ٌلً جدول ٌوضح قٌم معامل الالتواء والتفرطح والقٌم العلٌا والدنٌا المحسوبة لكل 

 فقرة فً الاستبٌان.

 ( الجوداة الشاملة إداارةح لفقرات متغٌر )( قٌم معامل الالتواء والتفرط6الجداول رقم )

اعلى مستوى اجابة  اقل مستوى اجابة القٌم المفقوداة الفقرات  التفرطح الالتواء 

1 0 2 5 0.126 1.116 

2 0 1 5 -0.136  0.886 

3 0 1 5 -0.391  1.003 

4 0 1 5 -0.426  0.560 

5 0 1 5 1.824 1.914 

6 0 2 5 -0.380  1.036 

7 0 2 5 -0.035  0.998 

8 0 2 5 -0.242  0.746 

9 0 2 5 -0.162  0.932 

10 0 1 5 -0.530  0.862 
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11 0 1 5 -0.251  0.898 

12 0 2 5 -0.01  1.22 

13 0 1 5 -0.317  0.631 

14 0 1 5 -0.385  0.754 

15 0 1 5 -0.418  1.017 

16 0 1 5 -0.275  0.841 

17 0 1 5 0.049 0.852 

18 0 1 5 -0.530  0.747 

19 0 2 5 -0.22  0.991 

20 0 2 5 0.149 0.827 

21 0 2 5 -0.130  0.980 

22 0 2 5 0.56 1.440 

23 0 2 5 -0.23  1.332 

24 0 1 5 -0.166  0.731 

25 0 2 5 0.121 1.316 

26 0 1 5 0.131 0.815 

27 0 1 5 -0.379  1.096 

28 0 2 5 0.074 1.036 

29 0 1 5 -0.144  0.624 

30 0 2 5 -0.882  0.576 

31 0 2 5 0.665 1.291 

32 0 1 5 -0.721  0.773 

33 0 2 5 0.027 1.124 

34 0 1 5 -0.350  0.675 

35 0 2 5 0.594 1.0213 

 (n=100)                             (SPSS. V. 28)المصدر: اعداد الباحث بالاعتماد على نتابج الاستبٌان وبرنامج 
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باستخدام )منحنى كاوس( لبٌان مستوى التماثل  الجودة الشاملة إدارةومن خلبل رسم متؽٌر 

على أسبلة الاستبٌان، وهو أٌضا أحد مقاٌٌس الشفافٌة فً جمع  فرادوالإعتدالٌة فً البٌانات أي إجابات الأ

البٌانات والمعلومات نلبحظ الشكل التالً والذي ٌتبٌن فٌه شكل الجرس المقلوب من خلبل منحنى الرسم 

القادمة بما ٌخص  الإحصابٌةإكمال التحالٌل  إلىهذا ٌعنً ان المتؽٌر ٌتوزع توزٌعا طبٌعٌا وٌقودنا و

 (.الإحصابٌةاختبار )الفرضٌات 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الجوداة الشاملة( إداارةٌوضح التوزٌع الطبٌعً لمتغٌر ) (2شكل)   

 

 (جهدا البلدايخدامات ال( قٌم معامل الالتواء والتفرطح لفقرات متغٌر )7الجداول )

اعلى مستوى اجابة  اقل مستوى اجابة القٌم المفقوداة الفقرات  التفرطح الالتواء 

1 0 
1 

5 
0.063 -1.282  

2 0 
1 

5 
0.207 -0.647  

3 0 
1 

5 
-0.385  -0.195  

4 0 
1 

5 
-0.196  -0.744  

5 0 
1 

5 
0.036 -0.650  

6 0 
1 

5 
-0.216  -0.857  

7 0 
1 

5 
-0.222  -1.236  

8 0 
1 

5 
-0.464  -0.958  

9 0 
1 

5 
-0.358  -0.924  

10 0 
1 

5 
0.456 -0.797  
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11 0 
1 

5 
0.143 -0.092  

12 0 
1 

5 
-0.825  1.029 

13 0 
1 

5 
-0.031  0.692 

14 0 
1 

5 
-0.232  0.872 

15 0 
1 

5 
-0.311  0.678 

16 0 
1 

5 
-0.517  0.781 

17 0 
1 

5 
-0.344  1.021 

18 0 
2 

5 
-0.455  -1.028  

 (n=100)                             (SPSS. V. 28)الباحث بالاعتمادا على نتائج الاستبٌان وبرنامج  المصدار: اعداادا

ومن خلبل رسم متؽٌر خدمات الجهد البلدي باستخدام )منحنى كاوس( لبٌان مستوى التماثل 

ٌس الشفافٌة فً جمع على أسبلة الاستبٌان، وهو أٌضا أحد مقاٌ فرادوالاعتدالٌة فً البٌانات أي إجابات الأ

البٌانات والمعلومات نلبحظ الشكل التالً والذي ٌتبٌن فٌه شكل الجرس المقلوب من خلبل منحنى الرسم 

القادمة بما ٌخص  الإحصابٌةاكمال التحالٌل  إلىوهذا ٌعنً ان المتؽٌر ٌتوزع توزٌعا طبٌعٌا وٌقودنا 

 (.الإحصابٌةاختبار )الفرضٌات 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

توزٌع الطبٌعً لمتغٌر )خدامات الجهدا البلداي(ٌوضح ال  ( 3) شكل  

 

 رابعا: التوزٌع التكراري لفقرات الاستبانة:

ٌتمثل التوزٌع التكراري فً احتساب التكرار لجمٌع أسبلة الاستبٌان وأٌضا احتساب مقاٌٌس 

ا ٌتم التعرؾ الوصفً )الوسط الحسابً، الانحراؾ المعٌاري، الأهمٌة النسبٌة( والتً من خلبله حصاءالإ
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العٌنة وكذلك الأهمٌة النسبٌة لكل سإال ومحور  أفرادعلى درجات القبول او التوافق فً اراء المجٌبٌن من 

 ومتؽٌر والتً سٌتم تفصٌلها بما ٌلً:

(:الجوداة الشاملة إداارةالمتغٌر المستقل ) بعاداالوصف الاحصائً لأ  -أ    

الجودة  إدارةمتؽٌر  بعادوالتً تبٌن الوصؾ الاحصابً لأ ( ادناه8من خلبل النتابج فً الجـــــــدول )

( وهو أعلى من الوسط الفرضً 3.49، نلبحظ ان الوسط الحسابً العام للمتؽٌر قد بلؽت قٌمته )الشاملة

%( 70(، وأهمٌة نسبٌة بلؽت )0.708(، وبانحرافــــ معٌــــاري بلؽت قٌمته )3للمقٌاس البالـــــػ )

 أفراد( نجد ان مدى استجابات 3الأوساط المرجحة لمقٌاس لٌكرت رقم جدول )جدول  إلىوبالرجوع 

 أبعادالعٌنة بصورة عامة ٌتفقون مع فقرات المتؽٌر وكما كانت أجابات العٌنة المبحوثة بخصوص فقرات 

 الجودة الشاملة كما ٌلً: إدارة

( وهو أكبر 3.65بٌاً بلػ )( بجمٌع فقراته قد حقق وسطاً حساالعلٌا دارةقناعة ودعم الإان بعد )  -1

 %(.73( وأهمٌة نسبٌة )0.941من الوسط الفرضً، وبانحراؾ معٌاري )

( فقد حقق بجمٌع فقراته وسطاً حسابٌاً بلػ اتخاذ القرارات بناءً على المعلوماتامـــــــا بُعد )  -2

 %(.70( وأهمٌة نسبٌة )0.720( وهو أكبر من الوسط الفرضً، وبانحراؾ معٌاري )3.50)

( وهو أكبر من 3.49( بجمٌع فقراته وسطاً حسابٌاً بلػ )التركٌز على الزبابنفٌما حقق البعد )  -3

 %(.70( وأهمٌة نسبٌة )0.861الوسط الفرضً، وبانحراؾ معٌاري )

وبالاعتماد أٌضا على تصنٌؾ جدول الأوساط المرجحة لمقٌاس لٌكرت نلبحظ ان بعد )التحسٌن  -4

( واهمٌة 0.766( وبؤنحراؾ معٌاري بلؽت قٌمته )3.65له ) المستمر( بلػ المتوسط الحاسبً

 %(.73نسبٌة )

( وبؤنحراؾ 3.17كما وسجل المتوسط الحسابً للبعد)مشاركة العاملٌن وتحفٌزهم( قٌمة بلؽت) -5

 %(. 63( واهمٌة نسبٌة )0.827معٌاري )

ة والانحرافات وفً ادناه جدول ٌوضح قٌم التكرارات الموزعة على الأسبلة والمتوسطات الحسابٌ

 المعٌارٌة للمتؽٌر المستقل.

 (الجوداة الشاملة إداارةالوصفً لمتغٌر ) حصاء( مقاٌٌس الإ8جداول )

 لا  لا اتفق تماما الفقرات

 أتفق   

 إلىاتفق 

 حدا ما 

المتوسط  اتفق تماما اتفق

 الحسابً 

الانحراف 

 المعٌاري

الأهمٌة 

 النسبٌة%

1 - 12 41 22 25 3.60 0.995 72 

2 6 22 27 28 17 3.28 1.164 66 

3 2 20 18 32 28 3.64 1.150 73 

4 3  11 29 29 28 3.68 1.091 74 

5 4 17 31 19 29 3.79 1.086 76 

6 - 17 21 27 35 3.80 1.0101 76 
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7 - 5 36 33 26 3.80 0.888 76 

 73 0.941 3.65 العلٌا داارةقناعة وداعم الإ

1 - 2 27 42 28 3.95 0.821 79 

2 - 11 31 34 24 3.71 0.957 74 

     3 10 43 18 14 15 2.81 1.245 56 

4 8 20 24 30 18 3.30 1.210 66 

5 - 9 39 22 30 3.73 0.993 74 

6 6 17 28 33 16 3.36 1.124 67 

7 2 13 27 29 29 3.70 1.087 74 

 70 0.720 3.50 اتخاذ القرارات بناء  على المعلومات

1 6 21 15 31 27 3.52 1.259 70 

2 6 20 24 32 18 3.36 1.168 67 

     3 9 25 30 22 14 3.07 1.183 61 

4 2 12 24 25 37 3.83 1.120 77 

5 - 20 30 35 15 3.45 0.978 69 

6 - 9 42 30 19 3.59 0.900 72 

7 - 13 31 33 23 3.66 0.977 73 

 70 0.861 3.49 التركٌز على الزبائن

1 - 3 42 21 34 3.86 0.932 77 

2 - 20 30 22 18 3.58 1.103 72 

     3 2 9 39 22 28 3.65 1.048 73 

4 - 1 32 32 35 4.01 0.847 80 

5 4 24 35 20 17 3.22 1.115 64 

6 2 25 13 24 36 3.67 1.256 73 

7 - 15 37 25 23 3.56 1.008 71 

 73 0.766 3.65 التحسٌن المستمر

1 6 16 36 24 18 3.32 1.127 66 

2 - 54 19 18 9 2.82 1.029 56 

     3 - 62 - 32 6 2.82 1.077 56 

4 9 22 - 56 13 3.42 1.224 68 

5 - 20 31 29 20 3.49 1.030 70 

6 11 16 26 33 14 3.23 1.0205 65 

7 - 45 22 12 21 3.09 1.190 62 

ن وتحفٌزهم  63 0.827 3.17 مشاركة العاملٌ

 X 3.49 0.708 70 ةالجوداة الشامل إداارة

 (n=100)                             (SPSS. V. 28)المصدر: اعداد الباحث بالاعتماد على نتابج الاستبٌان وبرنامج 

الجودة  إدارةالوصفً لمتؽٌر ) حصاء( والخاص بمقاٌٌس الإ 8وبناءًعلى ما جاء بالجدول )

ٌر وحسب آراء العٌنة المبحوثة حٌث حصل بعد التحسٌن المتؽ بعادالشاملة(ٌمكن ان نبٌن ترتٌب الاهمٌة لأ

( وأهمٌة  0.766(وانحراؾ معٌاري ٌبلػ )  3.65المستمر على الترتٌب الاول بمتوسط حسابً مقداره )

العلٌا وإنْ تساوى البُعدان فً  إدارة%(،وجاء بعده ثانٌا فً الترتٌب بُعد قناعة ودعم 73نسبٌة مقدارها )

العلٌا بلػ  )  دارةلاهمٌة النسبٌة لكن بؤنحراؾ معٌاري أعلى لبُعد قناعة ودعم الإالمتوسط الحسابً وا
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(و كلما ارتفع الانحراؾ المعٌاري لمجموعة من البٌانات كلما ابتعدت عن المتوسط الحسابً 0.941

 إدارة أبعاد( ٌبٌن ترتٌب 9.وفٌما ٌلً الجدول) Sekaran&Bougie,2016)واصحبت أكثر تشتتاً)

 الشاملة حسب أهمٌتها من وجهة نظر العٌنة المدروسة: الجودة

 

 الجوداة الشاملة( إداارةمتغٌر ) بعادا( الاهمٌة الترتٌبٌة لأ 9جداول ) 

الانحراف             المتوسط الحسلبً الجوداة الشاملة إداارة أبعادا     

 المعٌاري

 الترتٌب     الاهمٌة النسبٌة

 ولالا %73 0.766 3.65 التحسٌن المستمر

 الثانً %73 0.941 3.65 العلٌا داارةقناعة وداعم الإ

 الثالث %70 0.720 3.50 اتخذ القرارات بناء على المعلومات

 الرابع %70 0.861 3.49 التركٌز على الزبائن

 الخامس %70 0.827 3.17 مشاركة العاملٌن

 

قد حصلت على )2ً الملحق )(ان هناك فقرات فً الاستبانة المحكّمة والمبٌنة ف 8كذلك بٌن جدول) 

متوسطات حسابٌة أعلى من ؼٌرها وفقرات حصلت على أدنى وسط حسابً حسب آراء وأجوبة العٌنة 

 الجودة الشاملة وفٌما ٌلً تفصٌل ذلك : إدارةمتؽٌر  أبعادالمبحوثة لكل بُعد من 

العلٌا  دارةالإالعلٌا والتً تنص على )تتبنى  دارة(فً بُعد قناعة ودعم الإ7فقد حصلت الفقرة) -1

الافكار والمقترحات التً تسهم فً تحسٌن الخدمات المقدمة للمواطنٌن(على أعلى وسط حسابً 

 76(و بلؽت الاهمٌة النسبٌة للفقرة )0.888( وبانحراؾ معٌاري مقداره )  3.80والبالػ )

لاسهام فً تحسٌن العلٌا للؤفكار البناءة التً من شؤنها ا دارةإستجابة الإ إلى%(وتشٌر هذه الفقرة 

(وبانحراؾ 3.28(من نفس البُعد على أقل متوسط حسابً بلػ)2الخدمات،بٌنما حصلت الفقرة )

العلٌا تصور  دارة%(وتنص الفقرة )لدى الإ 66(وبؤهمٌة نسبٌة مقدارها)1.164معٌاري قدره)

العلٌا من  دارةالجودة الشاملة(وتإشر هذه الفقرة ضرورة أتخاذ الإ إدارةواضح وقناعة بفلسفة 

 الجودة الشاملة كنهج عملٌاتً اذا أرادت تحسٌن جودة الخدمات المقدمة. إدارةفلسفة 

(من بعد اتخاذ القرارات بناءً على المعلومات التً تنص )تعتمد البلدٌات فً 1كما حصلت الفقرة ) -2

 3.95عملٌة اتخاذ القرارات على البٌانات والمعلومات الموثقة(على أعلى وسط حسابً مقداره 

توضح هذه الفقرة اعتماد البلدٌات  0.821%(وانحراؾ معٌاري قدره  79بؤهمٌة نسبٌة بلؽت )

(من ذات البُعد أقل وسط 3على المعلومات الموثقة عند اتخاذ القرارات ،بٌما حصلت الفقرة )

%(على التوالً وكان الانحراؾ المعٌاري قدره 56(و)2.81حسابً وأهمٌة نسبٌة بمقدار)

الجهات  إلىلفقرة )ٌتخذ العاملون قرارات ارتجالٌة سرٌعة تخدم المواطن دون الرجوع (ل1.245)
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العلٌا(وبناءً على ما جاء بهذه الفقرة ٌتضح أهمٌة أعطاء العاملٌن الفسحة فً اتخاذ القرارات 

 الارتجالٌة السرٌعة كونهم أقرب مٌدانٌاً لخدمة المواطنٌن وأدرى بحاجاتهم على ارض الواقع .

(من بُعد التركٌز على الزبابن والتً تنص ) ٌإدي رضا العاملٌن فً البلدٌات  4ت الفقرة ) حصل -3

(وكذلك 3.83تقدٌمهم الخدمات بجودة عالٌة للمواطنٌن( على أعلى وسط حسابً مقداره )  إلى

(تفسر هذه  1.120% ( وكان مقدار الانحراؾ المعٌاري لها  ) 77أعلى أهمٌة نسبٌة بلؽت ) 

تحسٌن الخدمات المقدمة وزٌادة الجهد المبذول من  إلىن رضا العاملٌن بشكل عام ٌإدي الفقرة ا

(وكذلك أقل أهمٌة نسبٌة 3.07( الأقل وسطا حسابٌا قدره)3قبلهم،بٌنما كان نصٌب الفقرة ) 

( للفقرة القابلة)تعتبر 1.183%(للبعد نفسه وكان الانحراؾ المعٌاري قد بلػ ) 66مقدارها)  

كسب رضاهم  (ومعنى هذه الفقرة ان على  إلىالعاملٌن بها من زبابنها أٌضا وتسعى البلدٌات 

 العاملٌن بؤنهم زبابن أسوة بالمواطنٌن والسعً الدابم لرضاهم. إلىالبلدٌات النظر  إدارة

(وهو  4.01( من بُعد التحسٌن المستمر على متوسط حسابً مقداره  )4كما حصلت الفقرة ) -4

(للفقرة 0.847%(وانحراؾ معٌاري بمقدار)80لبُعد وعلى أهمٌة نسبٌة بلؽت)الاعلى بٌن فقرات ا

ان تكون الخدمات المقدمة أحسن ما ٌكون(حٌث  إلىوعاملٌن" إدارةالتً نصت)ٌتطلع الجمٌع "

والعاملٌن ان تكون الخدمات بؤكمل وجه،كما وحصلت الفقرة  دارةان هاجس كل من الإ إلىتشٌر 

جاء بها)تسؤل البلدٌات بشكل مستمر عن آراء المواطنٌن بخصوص جودة (من هذا البُعد والتً 5)

%(وانحراؾ معٌاري 64( وأهمٌة نسبٌة بلؽت ) 3.22الخدمة( على متوسط حسابً قدره ) 

( وهذا ٌعنً ضرورة الاهتمام بالاتصال مع المواطنٌن ومعرفة آراءهم عن جودة 1.115مقداره)

 الخدمات.

كة العةةةةةاملٌن وتحفٌةةةةةزهم علةةةةةى أعلةةةةةى وسةةةةةط الحسةةةةةابً (مةةةةةن بُعةةةةةد مشةةةةةار5حصةةةةةلت الفقةةةةةرة) -5

(ونصةت الفقةرة 1.030%(وكان الانحراؾ المعٌاري لهةا )70(والاهمٌة النسبٌة بلؽت)3.49بلػ)

)ترفةةع البلةةدٌات مةةن مسةةتوٌات العةةاملٌن عةةن طرٌةةق اشةةراكهم فةةً بةةرامج تدرٌبٌة(ٌإشةةر ذلةةك مةةا 

د البلدي مةن أهمٌةة فةً رفةع مسةتوى لاشراك العاملٌن فً برامج تدرٌبٌة تخص تقدٌم خدمات الجه

( علةةى نفةةس الوسةةط الحسةةابً وهةةو الاقةةل لفقةةرات بُعةةد 3( و )2الاداء،بٌنمةةا حصةةلت الفقةةرتٌن )

( التةةً تقةةول )تتعامةةل البلةةدٌات مةةع جمٌةةع 2مشةةاركة العةةاملٌن وتحفٌةةزهم حٌةةث حصةةلت الفقةةرة )

نسةةةةبٌة بلؽةةةةت  (وأهمٌةةةةة2.82العةةةةاملٌن بمبةةةةدأ المسةةةةاواة والعدالةةةةة( علةةةةى وسةةةةط حسةةةةابً بلةةةةػ )

( علةى نفةس الوسةط الحسةابً والاهمٌةة 3(وحصةلت الفقةرة )1.029%(وانحراؾ معٌةاري )56)

(وقةةد جةةاء فةةً سةةإال الفقرة)ٌسةةمح للعةةاملٌن 1.077(وبةةانحراؾ معٌةةاري بلةةػ )2النسةةبٌة للفقةةرة )

دارات باتخاذ قراراتهم بانفسهم( ،تإكد هاتان الفقرتان على أهمٌة العدالةة والمسةاواة عنةد تعامةل الا
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مةةع العةةاملٌن وان هنةةاك خلةةل مةةن ناحٌةةة شةةعورهم بمةةدأ العدالةةة والمسةةاواة مةةع ضةةرورة ان ٌسةةمح 

 للعاملٌن باتخاذ القرارات المتعلقة بالعمل من قبلهم. 

 

:(خدامات الجهدا البلدايالوصف الاحصائً لبعدا المتغٌر المعتمدا ) -ب    

خدمات الجهد ) صابً لفقرات المتؽٌر( ٌتبٌن الوصؾ الاح10من خلبل النتابج فً الجـــــــدول )

( وهو أعلى من الوسط الفرضً للمقٌاس 3.44فنلبحظ ان الوسط الحسابً العام للمتؽٌر قد بلػ)(البلدي

%( ٌشٌر ذلك لأتفاق العٌنة عامة مع 69(، وأهمٌة نسبٌة )0.818(، وبانحرافــــ معٌــــاري قٌمته )3)

أكبر من المتوسط الفرضً مما ٌعطً دلالة واضحة نحو تقبل  فقرات المتؽٌر التً تتمتع بؤوساط حسابٌة

(فً الاستبانة والتً تنص 12اراء المجٌبٌن على الأسبلة مع المقٌاس. كما أشار الجدول لحصول الفقرة)

)تسخّر البلدٌات الامكانٌات المادٌة والمالٌة والفنٌة للتعامل مع الزٌارات الدٌنٌة والظروؾ والاحداث ؼٌر 

( تشٌر الفقرة 1.058%(وانحراؾ معٌاري )79(وأهمٌة نسبٌة )3.97(على أعلى وسط حسابً )المعتادة

تسخٌر البلدٌات لكافة إمكانٌاتها عند التعامل مع الزٌارت الدٌنٌة وما ٌصاحبها من خدمات مطلوبة  إلى

نصت)تقدم ( التً 10وعند مجابهة الاحداث والظروؾ الاستثنابٌة الؽٌر معتادة ،بٌنما حصلت الفقرة )

البلدٌات المكافآت للعاملٌن بما ٌتناسب مع ما ٌبذلونه من جهد(على أقل وسط حسابً مقداره 

(فعلى البلدٌات أن تكافا العاملٌن 1.376%(وانحراؾ معٌاري )52(وأهمٌة نسبٌة مقدارها )2.62)

حجم الطلب على لٌكون هذا حافزاً لهم ودافع لتقدٌم المزٌد من العطاء وبذل مجهود أكبر ٌتناسب مع 

مراجعة من قبل المشرعٌن فلب ٌوجد فً القانون  إلىالخدمة،وان موضوع الحوافز والمكافآت بحاجة 

العراقً نص على المكافآت التشجٌعٌة التً تمنح لجهود الموظؾ المتمٌز على عكس المشرع المصري 

(. وفً ادناه 137: 2021والجزابري الذي وضع قوانٌن تنص على مكافؤة الموظؾ على جهوده)حمزة،

جدول ٌبٌن قٌم المتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة المسجلة لجمٌع أسبلة الاستبٌان للمتؽٌر التابع 

 وكذلك توزٌع إجابات العٌنة التكرارٌة على كل سإال.

 (خدامات الجهدا البلدايالوصفً لمتغٌر ) حصاء( مقاٌٌس الإ10جداول )

حدا  إلىاتفق  لا اتفق لا اتفق تماما الفقرات

 ما 

الانحراف  المتوسط الحسابً  اتفق تماما اتفق

 المعٌاري

الأهمٌة 

 النسبٌة%

1 8 28 24 13 27 3.23 1.33 65 

2 8 13 37 21 21 3.34 1.183 67 

3 4 9 35 32 20 3.55 1.038 71 

4 10 14 35 21 20 3.27 1.221 65 

5 7 20 38 19 16 3.17 1.138 63 

6 9 19 27 28 17 3.25 1.209 65 

7 7 23 20 20 30 3.43 1.320 69 

8 5 14 26 16 39 3.70 1.259 74 

9 3 15 27 23 32 3.66 1.165 73 
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10 26 27 21 11 15 2.62 1.376 52 

11 3 19 41 16 21 3.33 1.101 67 

12 2 9 18 32 39 3.97 1.058 79 

13 1 10 41 18 30 3.66 1.047 73 

14 8 17 31 28 16 3.27 1.162 65 

15 4 15 29 23 29 3.58 1.174 72 

16 4 13 24 27 32 3.70 1.168 74 

17 9 15 27 28 21 3.37 1.228 67 

18 - 13 22 29 36 3.88 1.047 78 

 Y 3.44 0.818 69 خدامة الجهدا البلداي

 ((n=100                      (SPSS. V. 28)المصدار: اعداادا الباحث بالاعتمادا على نتائج الاستبٌان وبرنامج 
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 إختبار الفرضٌات المبحث الثالث:

اصة بالأرتباط والفرضٌات سٌتم فً هذا المبحث إختبار كل من الفرضٌة الربٌسة الأولى الخ

  .المنبثقة منها،وإختبار الفرضٌة الربٌسة الثانٌة الخاصة بالتؤثٌر والفرضٌات الفرعٌة المنبثقة منهاالفرعٌة 

اختبار الفرضٌات حسب وصفها فً منهجٌة ومشكلة الدراسة وصٌاؼتها حٌث تضمنت وسوؾ ٌتم اجراء 

( فرضٌات فرعٌة لاختبار وجود العلبقة والتؤثٌر المعنوٌٌن عند 5فرضٌتٌن ربٌستٌن وتتفرع منهما )

( وقد تم استخدام معامل الارتباط )سبٌرمان للرتب( كون البٌانات ذات 0.05مستوى معنوٌة فرضً )

البسٌط والمتعدد لإٌجاد  نحدارٌبً وفق مقٌاس لٌكرت الخماسً وكذلك استخدام معامل الاطابع ترت

مقٌاس لصحة الادعاء الذي ٌتم وضعه من خلبل  الإحصابٌةٌعد اختبار الفرضٌات من الناحٌة .التؤثٌر

ها مع تساإل ٌصاغ بطرٌقة إحصابٌة وٌتم اجراء فحص هذا الادعاء من خلبل المعنوٌة المتحصلة ومقارنت

 وهً نسبة الوقوع فً الخطؤ وفٌما ٌلً اختبار فرضٌات الدراسة: 0.05القٌمة الثابتة والبالؽة 

: إختبار فرضٌات الأرتباطأولا  

 إداارة أبعاداتوجدا علاقة إرتباط ذات دالالة إحصائٌة بٌن تطبٌق إختبار الفرضٌة الربٌسة الاولى: ) -1

لإختبار هذه الفرضٌة ٌتم حساب معامل و (.الجوداة الشاملة وتحسٌن خدامات الجهدا البلداي

الإصدار  SPSSسبٌرمان للئرتباط والذي ٌقٌس العلبقة بٌن متؽٌرٌن حٌث تم إستخدام برنامج 

الجودة  إدارةتطبٌق مفاهٌم ( ان قٌمة العلبقة بٌن 11. و نلبحظ من خلبل نتابج الجدول )28

ٌة معنوٌة ووفق معامل ارتباط بلؽت هً علبقة إٌجابٌة طرد الشاملة وتحسٌن خدمات الجهد البلدي

 ة الاولى.النتابج ٌتم قبول الفرضٌة الربٌس( ومن خلبل 0.791قٌمته )

 للفرضٌة الرئٌسة( قٌم معاملات الارتباط 11الجداول )

 المتغٌرات  خدامات الجهدا البلداي

0.791
**  

 معامل)سبٌرمان(

الجوداة الشاملة إداارة  Sigالمعنوٌة  0.00 

 حجم العٌنة 100

 (n=100)                             (SPSS. V. 28)المصدار: اعداادا الباحث بالاعتمادا على نتائج الاستبٌان وبرنامج 

                          

إٌجاد معامل  إلىتـــــهدؾ هذه الفقرة  اختبار الفرضٌات الفرعٌة الخاصة بالفرضٌة الرئٌسة الاولى:-2

الجودة الشاملة(  إدارةالمتؽٌر المستقل ) أبعادعلبقة بٌن )خدمات الجهد البلدي( والإرتباط والتعرؾ على ال

 :الآتًبهدؾ التؤكد من مدى دقتها وحسب ورودها فً منهجٌة البحث وسٌتم ذلك حسب الجدول 
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 خدامات الجهدا البلداي وبٌنالجوداة الشاملة  إداارة أبعادابٌن ( قٌم معاملات الارتباط 12الجداول )

مشاركة 

ن ال عاملٌ

 وتحفٌزهم

التركٌز على  التحسٌن المستمر

 الزبائن

اتخاذ القرارات بناء  

 على المعلومات

العلٌا داارةقناعة وداعم الإ  

المتغٌر المستقل أبعادا           

0.789
**  

0.759
**  

0.730
**  

0.696
**  

0.568
**  

 معامل الارتباط

خدامة الجهدا 

 البلداي

 المعنوٌة 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

 حجم العٌنة 100 100 100 100 100

                                                                                                          (0.05معنوي بمستوى)

 ( نجد ما ٌلً:12ومن خلبل نتابج جدول رقم)

، العلٌا وتحسٌن خدامات الجهدا البلداي ةداارتوجدا علاقة إرتباط ذات دالالة إحصائٌة بٌن قناعة وداعم الإ -أ

( بمستوى **0.568( نلبحظ وجود علبقة ارتباط اٌجابٌة قدرها )12وبعد مراجعة معطٌات الجدول )

( 0.05اقل من مستوى المعنوٌة الفرضً )(، وبما ان مستوى المعنوٌة المتحقق هو 0.00معنوٌة قدره )

 لذا تقبل هذه الفرضٌة على مستوى البحث.

دا علاقة إرتباط ذات دالالة احصائٌة بٌن إتخاذ القرارات بناء  على المعلومات وتحسٌن خدامات توج -ب

( نلبحظ وجود علبقة ارتباط اٌجابٌة قدرها 12، وبعد مراجعة معطٌات الجدول )الجهدا البلداي

اقل من مستوى (، وبما ان مستوى المعنوٌة المتحقق هو 0.00( بمستوى معنوٌة قدره )**0.696)

 ( لذا تقبل هذه الفرضٌة على مستوى البحث.0.05نوٌة الفرضً )المع

،  توجدا علاقة ارتباط ذات دالالة احصائٌة بٌن التركٌز على الزبائن وتحسٌن خدامات الجهدا البلداي -ج 

( بمستوى **0.730( نلبحظ وجود علبقة ارتباط اٌجابٌة قدرها )12وبعد مراجعة معطٌات الجدول )

( 0.05اقل من مستوى المعنوٌة الفرضً )بما ان مستوى المعنوٌة المتحقق هو (، و0.00معنوٌة قدره )

 لذا تقبل هذه الفرضٌة على مستوى البحث.

، وبعد  توجدا علاقة ارتباط ذات دالالة احصائٌة بٌن التحسٌن المستمر وتحسٌن خدامات الجهدا البلداي -د

( بمستوى معنوٌة **0.759قدرها ) ( نلبحظ وجود علبقة ارتباط اٌجابٌة12مراجعة معطٌات الجدول )

( لذا تقبل 0.05اقل من مستوى المعنوٌة الفرضً )(، وبما ان مستوى المعنوٌة المتحقق هو 0.00قدره )

 هذه الفرضٌة على مستوى البحث.

توجدا علاقة إرتباط ذات دالالة إحصائٌة بٌن مشاركة العاملٌن وتحفٌزهم وتحسٌن خدامات الجهدا  -هــ

( **0.789( نلبحظ وجود علبقة ارتباط اٌجابٌة قدرها )12اجعة معطٌات الجدول )وبعد مر ،البلداي

اقل من مستوى المعنوٌة الفرضً (، وبما ان مستوى المعنوٌة المتحقق هو 0.00بمستوى معنوٌة قدره )

 ( لذا تقبل هذه الفرضٌة على مستوى البحث.0.05)
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 اختبار فرضٌات التأثٌر ثانٌا :

الفرضٌات الخاصة بالتؤثٌر بٌن المتؽٌرات والتؤكد من صحتها،وفٌما ٌلً  تهدؾ الفقرة لإختبار

توجدا علاقة تأثٌر ذات دالالة جدولاً ٌوضح نتابج إختبار الفرضٌة الربٌسة الثانٌة، والتً نصت على )

( حٌث نجد ان ما ٌعرضه الجوداة الشاملة فً تحسٌن خدامات الجهدا البلداي إداارة أبعادااحصائٌة لتطبٌق 

(  وبمستوى معنوٌة مقداره =13.106T( و) 0.789ادناه ، وجود علبقة تؤثٌر مقدارها ) 13الجدول

( 0.05(، وبما ان مستوى المعنوٌة المحتسب اقل من مستوى المعنوٌة المفترض والذي هو )0.00)

:                 تكتب كالتالً نحدارلــــذا تقبل الفرضٌة الربٌسة الثانٌة ،. حٌث ان معادلة الا (T>1.96)وقٌمة  

Y=0.922+(0.789)X                                    

 الجوداة الشاملة فً خدامات الجهدا البلداي داارة( قٌم معاملات التأثٌر لإ13الجداول )

 النموذج

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
T المعنوٌة 

R-square 
F المعنوٌة 

B معامل   
الخطأ 

لمعٌاريا  
 معامل بٌتا للتأثٌر

 

0.637 

 0.251 0.219 الثابت 0.00 171.76

0.789 

0.872 0.385 

الجوداة  إداارة

 الشاملة
0.922 0.07 13.106 0.00 

 n=100                                     (SPSS. V. 28)المصدر: اعداد الباحث بالاعتماد على نتابج الاستبٌان وبرنامج  

 الرئٌسٌة الثانٌة: ات الفرعٌة للفرضٌةحلٌل واختبار الفرضٌت

الربٌسة الثانٌة حسب ورودها بمنهجٌة البحث باستخدام  ةسٌتم اختبار الفرضٌات الفرعٌة للفرضٌ

 ( النتابج التالٌة:14الخطً المتعدد وتوضح نتابج اختبار الفرضٌات فـــــً الجدول ) نحدارمفهوم تحلٌل الا

 .العلٌا فً تحسٌن خدامات الجهدا البلداي داارةداعم الإعلاقة تأثٌر ذات دالالة احصائٌة لقناعة وتـــــوجدا  -أ

بمستوى معنوٌة مقدارها  (T=0.301)( وقٌمة 0.023)نــــــلبحظ وجود علبقة تؤثٌر مقدارها 

قٌمة ( و05.0(، وبما ان مستوى المعنوٌة المتحقق أكبر من مستوى المعنوٌة المقترح الذي هو )0.765)

(T<1.96)  لــــذا ترفض هذه الفرضٌة وان رفضها لا ٌعنً بالضرورة عدم وجود تؤثٌر فربما هناك

 تؤثٌر لكنه ؼٌر معنوي )قلٌل(.

فً تحسٌن خدامات  تـــــوجدا علاقة تأثٌر ذات دالالة احصائٌة لـإتخاذ القرارات بناء  على المعلومات -ب

بمستوى معنوٌة  (T=2.955)( وقٌمة 0.178ٌر مقدارها )نــــــلبحظ وجود علبقة تؤث .الجهدا البلداي

( 05.0(، وبما ان مستوى المعنوٌة المتحقق أقل من مستوى المعنوٌة المقترح الذي هو )0.04مقدارها )

 لــــذا تقبل هذه الفرضٌة. (T>1.96)وقٌمة 
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 ،مات الجهدا البلدايفً تحسٌن خدا تـــــوجدا علاقة تأثٌر ذات دالالة احصائٌة للتركٌز على الزبائن -ج

(، 0.87بمستوى معنوٌة مقدارها ) (T=0.154)( وقٌمة 0.02نــــــلبحظ بوجود علبقة تؤثٌر مقدارها )

 (T<1.96)( وقٌمة 0.05وبما ان مستوى المعنوٌة المتحقق أكبر من مستوى المعنوٌة المقترح الذي هو )

 لــــذا ترفض هذه الفرضٌة .

وبعد  ،فً تحسٌن خدامات الجهدا البلدايدالالة احصائٌة للتحسٌن المستمر تـــــوجدا علاقة تأثٌر ذات -د

بمستوى  (T=3.145)( وقٌمة 0.326( نــــــلبحظ بوجود علبقة تؤثٌر مقدارها )14مراجعة الجدول )

(، وبما ان مستوى المعنوٌة المتحقق أقل من مستوى المعنوٌة المقترح الذي هو 0.00معنوٌة مقدارها )

 لــــذا تقبل هذه الفرضٌة. (T>1.96) ( وقٌمة0.05)

فً تحسٌن خدامات الجهدا  تـــــوجدا علاقة تأثٌر ذات دالالة احصائٌة لمشاركة العاملٌن وتحفٌزهم -هـ

بمستوى معنوٌة مقدارها  (T=4.190)( وقٌمة 0.430نــــــلبحظ بوجود علبقة تؤثٌر مقدارها ) ،البلداي

( وقٌمة 0.05أقل من مستوى المعنوٌة المقترح الذي هو ) (، وبما ان مستوى المعنوٌة المحقق0.00)

(T>1.96) .لــــذا تقبل هذه ابلفرضٌة 

 الجوداة الشاملة فً خدامات الجهدا البلداي   إداارة أبعادامعاملات تأثٌر قٌم ( 14الجداول ) 

 

 النموذج

Unstandardized Coefficients 
Standardized 

Coefficients 

 

 

T المعنوٌة 

 

 

R-

square 

 

F المعنوٌة 

B معامل   معامل بٌتا للتأثٌر الخطأ المعٌاري 

 0.197 الثابت
0.248 

 
0.794 0.429  

0.692 

 

42.525 

 

0.00 

 داارةقناعة وداعم الإ

 العلٌا

0.02 0.067 
0.023 

0.301 0.765 

اتخاذ القرارات 

بناءا على 

 المعلومات

0.202 0.109 0.178 

2.955 0.04 

التركٌز على 

 الزبائن

0.002 0.105 0.02 0.154 0.87 

 التحسٌن المستمر
0.348 0.112 0.326 3.145 0.00 

مشاركة العاملٌن 

 وتحفٌزهم

0.425 0.101 0.430 4.190 0.00 

 

 (n=100)                             (SPSS. V. 28)المصدار: اعداادا الباحث بالاعتمادا على نتائج الاستبٌان وبرنامج 
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 الفصل الرابع/ الإستنتاجات والتوصٌات

 :الاستنتاجاتأولا

 بنسبة أكبر من النساء تتطلب تواجد الرجال   ستثنابٌةخدمات االبلدي  الجهد خدمات  نإ   -1

عتمادها على الجانب البدنً،ولنفس السبب كانت نسبة فبة الشباب العمرٌة والأقل سنوات خدمة لا

اً كما تتطلبه الوظابؾ عالٌ اً علمٌ الجانب البدنً لا ٌتطلب مإهلبً  نأ فضلبً عنهً الأكثر تواجداً ،

 بداعٌة.وللطبٌعة الخدمٌة للجهد البلدي كانت نسبة وظٌفة الخدمٌٌن هً الأعلى.الإدارٌة والا

العٌنة ٌعكس الدور الذي تلعبه فً تحسٌن  أفرادالجودة الشاملة بؤهمٌة عالٌة عند  إدارةٌتمتع متؽٌر  -2

تخاذ . ا3العلٌا  دارة. قناعة الإ2. التحسٌن المستمر 1ه كما ٌلً)أبعادترتٌب أهمٌة  الخدمات وكان

 . . مشاركة العاملٌن(5. التركٌز على الزبابن 4القرارا بناء على المعلومات 

الجودة الشاملة  إدارةالعلٌا للمقترحات التً تُحسّن الخدمات لكن تصورها عن  دارةرؼم تبنً الإ -3

نّ أ ن القرارات المتخذة تعتمد على المعلومات الموثقة بٌدَ من أرؼم على الوح،ولٌس بمستوى الطم

رتجالٌة التً تُسهم بسرعة الجهد البلدي بإتخاذ القرارات الالا تسمح لمقدمً خدمات  دارةالإ

 الإستجابة.

ن البلدٌات حسب العٌنة المبحوثة لا تنظر أعلى مستوى أدابهم،وٌنعكس رضا العاملٌن إٌجاباً  -4

للعاملٌن كزبابن أسوة بالمواطنٌن،وعلى الرؼم من تطلعات العاملٌن لأن تكون الخدمات عالٌة 

 عناٌة أكبر.  إلىصوت الزبابن بحاجة  إلىالجودة لكن الأستماع 

ً برامج تدرٌٌة العاملٌن عند إشراك العاملٌن ف خاصة لم تراعً البلدٌات مبدأ العدالة والمساواة -5

الأقرب لمعرفة النتابج  وهمتخاذهم للقرارات التً تخص عملهم افً   الحق للعاملٌن ولم تعطِ 

 المترتبة علٌها.

ن خدمات الجهد البلدي بعنصرٌها البشري والآلً من الخدمات العامة المهمة التً ٌتوجب تقدٌمها إ -6

المستوى كونها أحد أركان الجهد  نها محل اهتمام حكومً عالٍ المواطنٌن بجودة عالٌة كما ا إلى

لحكومً الذي ٌشرؾ علٌه فرٌق عمل متخصص رفٌع المستوى مهمته تقدٌم الخدمات العاجلة ا

الجودة الشاملة فً البلدٌات أن ٌحسن من تلك  إدارةوالضرورٌة والاستثنابٌة،ومن شؤن تطبٌق 

 الخدمات.

 العٌنة مع فقرات الأستبانة الخاصة بمتؽٌر خدمات الجهد البلدي،وأن أفرادبصورة عامة ٌتفق  -7

البلدٌات تُسخّر إمكاناتها البشرٌة والآلٌة فً أٌام الزٌارات الملٌونٌة وعند وقوع ظروؾ وأحداث 

ؼٌر معتادة،لكن هناك عدم رضا للعاملٌن على ما تقدمه البلدٌات من مكافآت وحوافز مقابل 

 الجهود المبذولة.
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ملة وتحسٌن خدمات الجودة الشا إدارةوجود علبقة ارتباط معنوٌة بصورة طردٌة بٌن مفاهٌم  -8

(وكما ان هناك علبقة ارتباط 0.791الجهد البلدي حٌث كانت قٌمة معامل الارتباط مرتفعة بلؽت)

 الجودة الشاملة وبٌن تحسٌن خدمة الجهد البلدي. إدارة أبعادذات دلالة احصابٌة بٌن كل بعد من 

الجودة الشاملة فً  إدارة( لتطبٌق 0.789وجود علبقة تؤثٌر معنوٌة ذات دلالة إحصابٌة بمستوى ) -9

الجودة الشاملة  إدارة أبعادتحسٌن خدمات الجهد البلدي.كما وتوجد علبقة تؤثٌر معنوٌة بٌن كلٍ من 

التالٌة)إتخاذ القرارات بناءً على المعلومات،التحسٌن المستمر،مشاركة العاملٌن وتحفٌزهم(فً 

العلٌا وبعد التركٌز على الزبابن  ارةدتحسٌن خدمات الجهد البلدي،ولم ٌحقق بعد قناعة ودعم الإ

 علبقة التؤثٌر المعنوي فً تحسٌن خدمات الجهد البلدي أو ان علبقة التؤثٌر ضعٌفة وؼٌر معنوٌة.

 

 التوصٌات ثانٌا :

ٌوصً الباحث بضرورة العناٌة بالجانب البشري كونه الركٌزة الأساسٌة لتقدٌم الخدمات البلدٌة  -1

 مبوحثة عن طرٌق:بجودة عالٌة فً المنظمات ال

حداث والظروؾ ؼٌر الاعتٌادٌة والتً تتطلب الكافٌة والمإهلة للتعامل مع الأ توفٌر الملبكات - أ

 من زٌارات ملٌونٌة. الأشرؾجهود بلدٌة استثنابٌة كالتً تشهده محافظة النجؾ 

تطوٌر قابلٌات ومهارات العاملٌن على تقدٌم خدمات الجهد البلدي عن طرٌق زجهم فً  - ب

ولا سٌما عند التعامل مع العاملٌن   ورة تحقٌق مبدأ العدالة والمساواةتدرٌبٌة مع ضردورات 

 جراء ٌومٌٌن.من هم موظفٌن بصفة عقد أو ا

التركٌز على نظام الحوافز والمكافآت المادٌة والمعنوٌة لما له من أثر اٌجابً فً تحفٌز  - ت

 العاملٌن على تقدٌم المزٌد من الجهود خدمة للمواطنٌن.

ى المشرع العراقً اعادة النظر فً القوانٌن التً تحكم عملٌة تقدٌم الحوافز والمكافآت وسن عل - ث

القوانٌن التً تمكن من توزٌع المكافآت والحوافز والعلبوات التشجٌعٌة أسوة بالقانون 

 المصري والجزابري.

ٌات لمواجهة ٌوصً الباحث بضرورة الاهتمام بالآلٌات والمعدات التخصصٌة التً تحتاجها البلد -2

الطلب المتنامً على خدمات الجهد البلدي كون الجهد الآلً هو العنصر الاساسً الثانً والذي 

 ٌكمل مع العنصر البشري خدمات الجهد البلدي وٌكون ذلك الاهتمام من خلبل:

تحدٌث اسطول الآلٌات التخصصٌة ورفده بآلٌات حدٌثة مواكبة لما موجود بالدول المتقدمة   - أ

ة الحثٌثة للجهات العلٌا المعنٌة بتوفٌر الاموال الضرورٌة وتسهٌل مهمة الحصول والمطالب

 علٌها .
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الصٌانة والإدامة المستمرة للآلٌات التخصصٌة الموجودة للحد من آثار الاندثار والاستهلبك  - ب

 المصاحب للعمل البلدي ولإطالة عمر المعدات الانتاجً.

لمنظمات المبحوثة بؤهمٌة تبنً أسس ومفاهٌم ومبادئ كما ٌوصً الباحث الادارات العاملة فً ا -3

الجودة الشاملة كونها ضرورة إدارٌة حدٌثة أثبتت نجاعتها فً العدٌد من الدول والمنظمات  إدارة

 التً طبقتها بصورة صحٌحة بواسطة:

الجودة الشاملة من تحسٌن فً المنتجات  إدارةالاطلبع على تجارب المنظمات فٌما حققته  - أ

 رضا الزبابن وولابهم للمنظمات التً قدمتها. إلىوالخدمات( أدت )السلع 

الجودة الشاملة ودعم تطبٌقها فً الدوابر البلدٌة بعد القناعة بحاكمٌتها فً  إدارةالاٌمان بفلسفة  - ب

 تحسٌن الخدمات البلدٌة وخدمات الجهد البلدي.

مٌة فً البلدٌات الإعلبن بشكل واضح وصرٌح وبمختلؾ الوسابل لكل المستوٌات التنظٌ - ت

بضرورة الالتزام بالجودة فً كل الانشطة والعملٌات عند تقدٌم الخدمات للمواطنٌن لأن ذلك 

 الجودة الشاملة. إدارةفً تطبٌق  دارةمن شؤنه ان ٌولد إحساس عند جمٌع العاملٌن بجدٌة الإ

الافكار آراء العاملٌن على تقدٌم خدمات الجهد البلدي وحثهم على تقدٌم  إلىالإصؽاء  - ث

 تحسٌن الخدمة المقدمة . إلىوالمقترحات التً تفضً 

التكٌؾ مع الأحداث والمواقؾ والظروؾ الطاربة والاستثنابٌة عند إتخاذ القرارات والاحتفاظ  - ج

بقاعدة بٌانات بخصوص تلك الأحداث، وبٌانات تخص العنصر البشري والعنصر الآلً 

موثوقٌة القرار المتخذ مع السماح للعاملٌن مٌدانٌا المعنٌٌن بتقدٌم خدمات الجهد البلدي لزٌادة 

 باتخاذ القرارات الارتجالٌة والسرٌعة اذا كان ذلك ٌخدم المواطن وٌشعره بجودة الخدمات.

ستقبال المواطنٌن ومعرفة شكاوٌهم الخاصة بجودة ضرورة تبنً سٌاسة الباب المفتوح لا - ح

لاهتمام بالعاملٌن باعتبارهم زبابن داخلٌٌن الخدمة وتفعٌل قنوات الاتصال مع جمٌع الزبابن وا

 الزبابن الخارجٌٌن . إلىتقدٌمهم افضل الخدمات  إلىٌإدي رضاهم 

من المهم أن ٌرتكز التحسٌن المستمر للخدمات البلدٌة على آراء المواطنٌن عن طرٌق إجراء  - خ

متاحة فرصة المسوحات والإستبٌانات،كما إن لتحسٌن ظروؾ العمل وإستثمار كافة الموارد ال

 حقٌقٌة لرفع مستوى الخدمات المعتادة والأستثنابٌة.

السماح للعاملٌن بإتخاذ القرارات التً تخص عملهم بانفسهم وإشراكهم فً وضع الخطط  - د

والأهداؾ والإهتمام بإكتشاؾ الطاقات والمواهب لدى العاملٌن وإستؽلبلها فً تحسٌن جودة 

 هداٌا لمن ٌثبت التزامه بمعاٌٌر الجودة.الخدمات، والعمل على تقدٌم الجوابز وال
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الجودة هدفها متابعة جودة العمل ومقارنته بمعاٌٌر الجودة  دارةإستحداث شعبة أو وحدة لإ - ذ

تدنً الجودة فً جمٌع  إلىالموضوعة و تصحٌح الانحرافات وحل المشاكل التً تإدي 

 الأنشطة والعملٌات ولٌس فقط المخرجات النهابٌة.

همٌة تفعٌل القوانٌن الساندة لعمل البلدٌات والعمل على تطبٌقها من قبل الدوبر ٌوصً الباحث بؤ -4

المعنٌة،كما ان على البلدٌات رفع توصٌات بضرورة قٌام المشرع العراقً بوضع قوانٌن صارمة 

وضابطة لتصرفات المواطنٌن فٌما ٌخص الالتزام بالنظافة والذوق العام وعدم التعدي على 

 لخاصة.الحقوق العامة وا
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 والمراجع المصادار

  القرآن الكرٌم 

 :المصادار العربٌةأولا

 أ.الكتب

الجودة الشاملة استراتٌجٌة كاٌزن لتطوٌر المنظمات  إدارة"2015ابو نصر مدحت محمود احمد، .1

 ،الطبعة الاولى ،القاهرة المجموعة العربٌة للتدرٌب والنشر ،مصر.

"تسوٌق الخدمات المالٌة" اثراء للنشر والتوزٌع 2007حمد،البكري ثامر،والرحومً ا .2

 ،عمان،الاردن.

 "التسوٌق أسس ومفاهٌم معاصرة "دار الٌازوري العلمٌة،عمان، الاردن.2006البكري،ثامر، .3

الجودة الشاملة فً مإسسات  إدارة"2009الترتوري،محمد عوض وجوٌحان،أؼادٌر عرفات، .4

معلومات "دار المسٌرة للنشر والتوزٌع والطباعة ،عمان، التعلٌم العالً والمكتبات ومراكز ال

 الطبعة الثانٌة الاردن.

جودة خدمة العملبء" الطبعة الثانٌة ،عمان دار المٌسرة للنشر  إدارةخضٌر ،كاظم حمود ، " .5

 .2007والتوزٌع والطباعة ،

اٌٌر اسس ومع–،"تخطٌط الخدمات المجتمعٌة والبنى التحتٌة 2015الدلٌمً،خلؾ حسن علً، .6

 وتقنٌات "،دار الصفا للنشر والتوزٌع،الطبعة الثانٌة ،عمان ،الاردن.

علً بن ابً  مامالجودة الشاملة فً فكر الإ إدارةم،"نظام 2014السوٌطً،عدنان حمٌد مشجل، .7

علً )ع(والفكر المعاصر.."مطبعة دار  مامطالب )علٌه السلبم( دراسة مقارنة بٌن فكر الإ

 بؽداد ،العراق.الحوراء الطبعة الاولى، 

الصٌرفً ، محمد،  "الجودة الشاملة"طرٌقك للحصول على شهادة الاٌزو" ،دار الشروق  .8

 .2006للنشروالتوزٌع،الاسكندرٌة، مصر ،

،الاقتصاد،عمان،دار حصاء،الإدارةم،معاٌٌر الجودة الشاملة:الإ2013طاٌل،مصطفى كمال السٌد ، .9

 أسامة للنشر والتوزٌع،الطبعة الاولى.

الجودة فً  إدارةم،نظم 2009حجٌم،الحكٌم،لٌث علً،احمد،محمد عاصً،ٌوسؾ الطابً، .10

 المنظمات الانتاجٌة والخدمٌة ،عمان،دار الٌازوري العلمٌة للنشر والتوزٌع،الطبعة العربٌة.

الجودة الشاملة فً شركات  إدارة"الدلٌل العلمً لتطبٌق 2001عبد الفتاح ،محمود سلٌمان، .11

 ك للنشر والتوزٌع،القاهرة،مصر.ومشروعات التشٌٌد "أٌترا
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 , ISO 14000   ISO 9000  الجودة والبٌبة  إدارةالعزاوي ،محمد عبد الوهاب، أنظمة  .12

 .20،ص2002،عمان،دار وابل للنشر والتوزٌع،

الجودة الشاملة" عمان، الاردن دار الٌازوري  إدارة( " 2005العزاوي،محمد عبد الوهاب، ) .13

 العلمٌة للنشر والتوزٌع.

الجودة الشاملة فً المنظمات الانتاجٌة  إدارة(تطبٌقات  2010علً،عبد الستار ، )ال .14

 والخدمٌة،،عمان ، الاردن دار المسٌرة للنشر والتوزٌع.

 .2000الانتاج والعملٌات :مدخل كمً،عمان دار والتوزٌع ، إدارةالعلً،عبد الستار محمد، .15

الطبعة الاولى دار المناهج للنشر ،"تسوٌق الخدمات وتطبٌقاته"2003المساعد،زكً خلٌل ، .16

 والتوزٌع،عمان ،الاردن.

الجودة مبادئ وتطبٌقات،بؽداد ،دار الدكتور  إدارةم،2012النجار،صباح مجٌد،جواد،مها كامل، .17

 للطباعة والتنضٌد الالكترونً ،الطبعة الثانٌة.

لجزء الاول والاتجاهات الحدٌثة "ا الأسالٌبالنظم و–العملٌات  إدارة،"2001نجم،عبود نجم، .18

 العامة ،الرٌاض،السعودٌة. دارةمعهد الإ

عملٌات الخدمة وظابؾ وتطبٌقات"دار المنهجٌة للنشر  إدارة،"2018اللبمً،ؼسان قاسم داود، .19

 والتوزٌع،الطبعة الاولى،عمان،الاردن.

 طارٌحالرسائل والأ-ب

ات الحكومٌة ،تصمٌم نظام حوكمة الكترونٌة لتحسٌن جودة الخدم2020ابراهٌم،عدنان محمود، .20

 دارةمجلس كلٌة الإ إلى:دراسة حالة فً وزارتً التخطٌط والصحة،رسالة ماجستٌر مقدمة 

 والاقتصاد جامعة الكوفة لنٌل شهادة الماجستٌرالتخطٌط الاستراتٌجً.

الجودة الشاملة كداعم لجودة الخدمات الاستشفابٌة ،رسالة  إدارة(.معاٌٌر 2011أشرؾ،نسٌمة .) .21

 ورة .جامعة قاصدي مرباح ،الجزابر.ماجستٌر ؼٌر منش

الجودة الشاملة ودورها فً  إدارة،"تطبٌق مبادئ 2018الاعرجً ،صفا حمزة جواد حسٌن، .22

دراسة استطلبعٌة لاراء عٌنة من المدٌرٌن فً شركة الاتحاد –تعزٌز اسالٌب مشاركة العاملٌن 

والاقتصاد  دارةجلس كلٌة الإم إلىمعمل تكرٌر السكر فً بابل "رسالة مقدمة -للصناعات الؽذابٌة

 الصناعٌة. دارةجامعة بابل لنٌل درجة الماجستٌر فً الإ

 –"تؤثٌر متطلبات ادرة الجودة الشاملة فً التوجه الاستراتٌجً 2018البٌاتً،محمد ثابر علً، .23

مصنع المؤمون"رسالة ؼٌر منشورة  –دراسة استطلبعٌة فً الشركة العامة للمنتوجات الؽذابٌة 

 والاقتصاد جامعة بؽداد . دارةكلٌة الإ
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الجودة الشاملة ودورها فً تعزٌز المواطنة التنظٌمٌة  إدارة"2020الجدادي،محمد فٌصل هبه، .24

.دراسة حالة شركة مؤرب الوطنٌة للتؤمٌن "دراسة مقدمة لاستكمال متطلبات نٌل درجة 

 جامعة ذمار.–الاعمال بكلٌة العلوم الادارٌة  إدارةالماجستٌر فً 

،"دور التحسٌن المستمر فً تحقٌق القٌمة المدركة من وجهة 2012اوي،سناء جاسم محمد ،الذبح .25

دراسة تحلٌلٌة لاراء عٌنة من موظفً بعض المعاهد والكلٌات التقنٌة –نظر الزبون الداخلً 

والاقتصاد جامعة الكوفة لنٌل درجة  دارةمجلس كلٌة الإ إلىرسالة مقدمة  الأشرؾ/النجؾ 

 الاعمال . إدارةلوم الماجستٌر فً ع

جودة الخدمة  أبعادالجودة الشاملة فً  إدارة،"اثر متطلبات 2005الربٌعً ، رشا عباس عبود، .26

والاقتصاد  دارةمجلس كلٌة الإ إلىدراسة تطبٌقٌة فً مصرؾ الرشٌد "رسالة مقدمة –المصرفٌة 

 الاعمال. إدارةجامعة القادسٌة لنٌل درجة الماجستٌر فً علوم 

"الدورالوسٌط للمرونة الاستراتٌجٌة فً العلبقة بٌن 2019حر عباس حسٌن،الزٌادي ،س .27

الجودة الشاملة والاداء التنظًٌ المستدام/ دراسة تحلٌلة لآراء عٌنة من منتسبً  إدارةممارسات 

 دارةمجلس كلٌة الإ إلىشركة الفرات العامة للصناعات الكٌمٌاوٌة والمبٌدات"،اطروحة مقدمة 

 الاعمال. إدارةعة كربلبء لنٌل درجة الدكتوراه فً فلسفة علوم والاقتصاد فً جام

دراسة تطبٌقٌة –المحلٌة ودورها فً تقدٌم الخدمات المجتمعٌة  دارة"الإ2016سبتً،شهد رعد، .28

والاقتصاد جامعة المستنصرٌة لنٌل  دارةمجلس كلٌة الإ إلىفً دٌوان محافظة بؽداد ،بحث مقدم 

 ٌط الاستراتٌجً.درجة الدبلوم العالً فً التخط

،"دور التخطٌط الاستراتٌجً فً تحسٌن الخدمات البلدٌة "دراسة 2018علً ،رإى كرٌم حسن، .29

والاقتصاد جامعة بابل لنٌل  دارةتطبٌقٌة فً دابرة بلدٌة مركز الكرخ "بحث مقدم لمجلس كلٌة الإ

 درجة الدبلوم العالً فً التخطٌط الاستراتٌجً .

الجودة الشاملة فً قطاع الخدمات ،حالة  إدارةتوى تطبٌق "مس2012علً،ناصر أمٌن محمد، .30

مجلس كلٌة العلوم الاقتصادٌة  إلىقطاع الاتصالات فً الجمهورٌة الٌمنٌة"اطروحة مقدمة 

 الاعمال إدارةوالعلوم التجارٌة وعلوم التسٌٌر جامعة الجزابر لنٌل شهادة الدكتوراه فً 

الجودة الشاملة فً تعزٌز الابتكار الاداري  دارةإ(اثر تطبٌق ممارسات 2017عٌاد،عادل عٌد.) .31

فً مإسسات التعلٌم العالً وفقا لنموذج بالدرج للتمٌز المإسسً ،رسالة ماجستٌر ؼٌر منشورة 

 ،الجامعة الاسلبمٌة ؼزة فلسطٌن .

الجودة الشاملة وتؤثٌره فً تحقٌق التوجه الرٌادي  إدارة"2021الؽرٌباوي ، آٌات طارق مطٌر ، .32

ظمات.بحث تحلٌلً لآراء عٌنة من العاملٌن فً مدٌرٌة زراعة واسط،بحث تخرج مقدم فً المن
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الجودة  إدارةوالاقتصاد جامعة كربلبء لنٌل درجة الدبلوم العالً فً  دارةمجلس كلٌة الإ إلى

 الشاملة.

الجودة الشاملة فً تحقٌق الاسبقٌات التنافسٌة ،  إدارة"أثر مبادئ 2015قندٌل،ٌزن عزت محمد ، .33

دراسة مٌدانٌة فً المستشفٌات الاردنٌة الخاصة الحاصلة  –دراسة الاثر الوسٌط للولاء التنظٌمً 

مجلس جامعة الشرق الاوسط  إلىعلى شهادة الاعتمادٌة الدولٌة فً تنمٌة عمان " رسالة مقدمة 

 الاعمال. إدارةللحصول على درجة الماجستٌر فً 

المكانً لانشطار الوحدات السكنٌة واثره فً ،"التحلٌل 2019الكلببً ،ؼانم صاحب عبد،  .34

مجلس كلٌة الاداب لنٌل شهادة  إلىمدٌنة الكوفة انموذجا"اطروحة مقدمة –الخدمات العامة 

 الدكتوراه فلسفة جؽرافٌا.

منطقة –وتخطٌط الخدمات البلدٌة  إدارة،"دور اللبمركزٌة فً 2008محمود ،ابتهاج محسن ، .35

المعهد العالً للتخطٌط الحضري  إلىخرج مقدم الدراسة قاطع الكرادة"مشروع ت

والاقلٌمً/جامعة بؽداد لنٌل درجة البلوم العالً المهنً فً التخطٌط الحضري والاقلٌمً 

 تخصص تخطٌط لامركزي.

جودة الخدمة وتؤثٌرهافً تحقٌق رضا  أبعاد"2006المزهر،محمد تركً عبد العباس ، .36

مجلس كلٌة  إلىالمصرفٌة العراقٌة"رسالة مقدمة  الزبون.دراسة مٌدانٌة فً عٌنة من المنظمات

 الاعمال. إدارة موالاقتصاد ،جامعة كربلبء لنٌل درجة الماجستٌر فً علو دارةالإ

الثقافة التنظٌمٌة السابدةعلى امكانٌة تطبٌق معاٌٌر الجودة  أبعاد"تؤثٌر 2015مصطفى، ٌوسؾ .37

 رة ،جامعة القدس.الشاملة على الخدمات البلدٌة ،رسالة ماجستٌر ؼٌر منشو

–،"تاثٌر تكنلوجٌا المعلومات فً تحسٌن جودة الخدمة المصرفٌة 2006مهدي،جوان فاضل، .38

 إلىدراسة تطبٌقٌة  مقارنة بٌن المصارؾ الحكومٌة والاهلٌة فً محافظة بابل .رسالة مقدمة 

 عمال.الا إدارةوالاقتصاد جامعة كربلبء لنٌل درجة الماجستٌر فً علوم  دارةس كلٌة الإلمج

الجودة الشاملة والمقارنة المرجعٌة فً  إدارة أبعاد،"اثر 2012الموسوي ،لمٌاء علً ابراهٌم، .39

دراسة تحلٌلٌة لاراء مدٌري عٌنة من المصارؾ العراقٌة الحكومٌة –تحسٌن خدمة الزبون 

ر والاقتصاد جامعة كربلبء لنٌل درجة الماجستٌ دارةمجلس كلٌة الإ إلىوالاهلٌة "رسالة مقدمة 

 فً العلوم المالٌة والمصرفٌة.

الجودة الشاملة فً قطاع  إدارةناصر أمٌن أحمد علً أطروحة دكتوراه بعنوان مستوى تطبٌق  .40

كلٌة العلوم الاقتصادٌة  3الخدمات حالة قطاع الاتصالات فً الجمهورٌة الٌمنٌة جامعة الجزابر

 .2012والعلوم التجارٌة 



 

66 
 

،"معالجة المشاكل البلدٌة ودورها فً الارتقاء 2022النصراوي،زٌنب عبد الرزاق مهدي، .41

مجلس كلٌة التخطٌط العمرانً  إلىمدٌنة المسٌب /حالة دراسٌة"بحث مقدم –بالبٌبة الحضرٌة 

 جامعة الكوفة لنٌل شهادة اٍلدبلوم العالً المهنً فً تخصص علوم التخطٌط العمرانً.

–وفق فلسفة التحسٌن المستمر  ، "تطبٌق حلقات الجودة2010النعٌمً ،لمٌاء،محمد ؼزال، .42

 دارةدراسة تحلٌلٌة فً معمل الالبسة الولادٌة فً الموصل رسالة لنٌل درجة الماجستٌر  فً الإ

 الصناعٌة .

س الدولة العراقً فً حماٌة الحقوق المالٌة للموظؾ ،"دور مجل2021حمزة،مرتضى امٌر، .43

القانون جامعة الكوفة لنٌل درجة مجلس كاٌة  إلىالعام،دراسة تحلٌلٌة مقارنة"رسالة مقدمة 

 الماجستٌر فً القانون العام.

المحلٌة فً العراق،دراسة  دارةالبلدٌات وفق منهج الإ إدارةالقٌسً،عبد المجٌد خلدون،"تخطٌط  .44

معهد التخطٌط الحضري والاقلٌمً  إلىتحلٌلٌة مٌدانٌة فً محافظة الانبار"دراسة مقدمة 

 .2011للدراسات العلٌا /جامعة بؽداد 

، "معوقات أداء بلدٌات ؼزة الكبرى لخدماتها أثناء 2016بكٌر،حسام مصطفى عبد القادر، .45

مجلس كلٌة التجارة فً الجامعة الاسلبمٌة ،لنٌل  إلىحالات الطوارئ"رسالة ماجستٌر مقدمة 

 الاعمال. إدارةدرجة الماجستٌر فً 

 

 ج.البحوث والداورٌات

دراسة –الجودة الشاملة على الاداء التنظٌمً  إدارةم (.اثر تطبٌق مفهو2011ابو زٌادة ،زكً.) .46

تطبٌقٌة فً عٌنة من المصارؾ التجارٌة الفلسطٌنٌة ،مجلة جامعة النجاح للببحاث )العلوم 

 ،فلسطٌن 4،عدد25الانسانٌة(،مجلد

الجودة الشاملة فً تحسٌن  إدارةم، "دور  2022إدرٌس،فاضل تٌمان وابو الروس،ثابت  .47

مإسسً"  )دراسة تطبٌقٌة على شركات توزٌع الكهرباء فً فلسطٌن( المجلة مستوٌات الاداء ال

م العنوان 2022-شباط  2العدد أربعون تؤرٌخ الاصدار  AJSPالعربٌة للنشر العلمً 

  www.ajsp.netالالكترونً 

ملة ودورها فً تحسٌن أداء موظفً (، "إدارة الجودة الشا 2023الجلبمدة ،اسراء سالم احمد ،) .48

  المحلٌة ،بلدٌة الكرك الكبرى،الاردن. دارة"وزارةالإ2023البلدٌات

79-3-www.hnjoural.net/en/4 

http://www.ajsp.net/
http://www.hnjoural.net/en/4-3-79
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الجودة الشاملة ودورها فً  إدارة"تطبٌقات 2017بٌاض،مصطفى و مخلوفً ،عبد السلبم، .49

  05ء العاملٌن :المركز الجامعً تندوؾ نموذجا" مجلة مجامٌع المعرفة رقمتحسٌن ادا

 .2017عددالتزوٌد 

"الرقمنة وتحسٌن أداء جودة الخدمة فً البلدٌات"مجلة العلوم 2023الجعافرة،سهام سلٌم، .50

 (.2( العدد)4الانسانٌة والطبٌعٌة المجلد )

فً التنمٌة المستدامة فً كلٌات التعلٌم  الجودة الشاملة إدارة"أثر 2019الحداد،حسون محمد علً، .51

الاهلً بالعراق"مجلة كلٌة بؽداد للعلوم الاقتصادٌة العدد الاول بالمإتمر العلمً الدولً 

 .2019الثامن

الجودة الشاملة واثرها فً تحسٌن  إدارة"2016حمه،خانم نوري كاكه،ومحمود،به ناز رإوؾ، .52

المصارؾ التجارٌة فً محافظة السلٌمانٌة "بحث دراسة تطبٌقٌة فً عٌنة من  –الاداء المالً 

 .34العدد  12منشور فً مجلة جامعة تكرٌت للعلوم الادارٌة والاقتصادٌة المجلد 

الجودة الشاملة فً  إدارة،"مدى تطبٌق ركابز 2005السالم والمري ،مإٌد سعٌد و محمد، .53

المنظمة العربٌة للتنمٌة ، دارةالشركات الصناعٌة الصؽٌرة فً دولة قطر،المجلة العربٌة للئ

 (،مصر ،القاهرة.1(،العدد )25الادارٌة ،جامعة الدول العربٌة ، المجلد )

الجودة الشاملة فً تحسٌن الخدمات الصحٌة فً  إدارة"مدى تطبٌق مبادئ 2018شاكر،احمد .54

دراسة استطلبعٌة فً مستشفى الكندي / دابرة صحة بؽداد الرصافة " بحث –المستشفٌات 

 . 24المجلد  108ة العلوم الاقتصادٌة والادارٌة العدد منشور مجل

المخلفات الصلبة  إدارةشاهٌن،عبد الحمٌد احمد،"الدور الاقتصادي للمراجعة الخارجٌة فً مجال  .55

  2014لتحقٌق التنمٌة المستدامة مجلة،

"الجودة الشاملة ودورها فً تحسٌن الاداء 2018العنزي،قاسم محمد وهاتؾ،حسنٌن حسٌن، .56

" بحث منشور مجلة المثنى للعلوم الادارٌة والاقتصادٌة 2018-2017ؽٌلً للعاملٌن للمدة التش

 .1العدد  9المجلد 

العلٌا بالجودة الشاملة  دارة(، دور التزام الإ 2014اللبمً ، ؼسان ،وسعٌد،هدى قاسم ،) .57

 بحث استطلبعً ،بحث منشور،مجلة العلوم الاقتصادٌة–المعرفة  إدارةوتطبٌق عملٌات 

 .7،العدد2والادارٌة ،المجلد 

الجودة الشاملة فً  إدارة"دور2022الناشري،خلٌل مقبول محمد والشرٌؾ،طلبل مسلط عبد الله ، .58

: دراسة تطبٌقٌة على بلدٌة حلً ،مجلة العلوم  2030تحسٌن اداء المنظمة فً ظل رإٌة المملكة 
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الجودة الشاملة فً  إدارة"دور تطبٌق 2022الوطٌفً ،كامل شكٌر وخضٌر،ذو الفقار حكمت، .59

فاعلٌة التخطٌط الاستراتٌجً:بحث تطبٌقً فً وزارة الداخلٌة /مدٌرٌة التطوع ،مجلة كلٌة 

 والاقتصاد ،جامعة بابل. دارةالإ

بٌن -لطوارئ ومواجهة الكوارث فً مصرا إدارة،"محاضرة بعنوان 2012الدوٌك،عبد الؽفار ، .60

 التنظٌم القانونً والقصورالعلمً".

 دا.القوانٌن والمنشورات الكتب الرسمٌة  

  www.mma.gov.jo(pdf) 2011قانون البلدٌات لسنة  .1

 1964لسنة 165البلدٌات رقم إدارةقانون  .2

 .1974ل الدوابر البلدٌة ،وزارة الداخلٌة ،مدٌرٌة البلدٌات العامة،بؽدادالتشرٌعات ذات العلبقة بعم .3

 .1977قانون بلدٌات لبنان لسنة  .4

 .1963لسنة  130قانون واردات البلدٌات رقم  .5

 .1981قانون الاستثمار لسنة  .6

 .2008لسنة  22قانون رواتب موظفً الدولة والقطاع العام رقم  .7

 1970ة لسن 80قانون استملبك الاراضً رقم  .8

 المعدل. 2013لسنة  21قانون بٌع واٌجار املبك الدولة رقم  .9

 2015عام  منشور من تؤلٌؾ حسٌن منصور المعاون الاداري لمدٌرٌة بلدٌات محافظة بابل 

 بعنوان "مدٌرٌة بلدٌات المحافظة والمإسسات البلدٌة بٌن الاختصاص والوظابؾ والصلبحٌات"

  موضوعه دراسة 23/3/2023ف46/19/10330ًأ/كتاب أمانة مجلس الوزراء ذي العدد

 الجودة فً جامعة كربلبء. إدارةالدبلوم العالً فً 

  كافة الوزارات والجهات الؽٌر مرتبطة بوزارة ذي العدد  إلىكتاب أمانة مجلس الوزراء المعنون

والمتضمن تزوٌد الامانة بؤسماء مرشحً 20/1/2022والمإرخ ف46/19/2637ًش.ز.ل/أ/

 الجودة. إدارةكومٌة لدراسة الدبلوم العالً فً الدوابر الح

 نٌة  وكترللإ.المواقع اـه

 .htpps://www.ina.iq/apps.html موقع وكالة الانباء العراقٌة واع 

    https://www.almaany.com تطبٌق معجم المعانً 

   www.cafd.tn(pdf)التنظٌم البلدي والهٌاكل التنظٌمٌة 

http://www.mma.gov.jo(pdf)/
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الملاحق



 

I 
 

 الملاحق

 الاسماء والالقاب العلمٌة للبساتذة المحكمٌن (1الملحق)

 مكان العمل التنخصص الاسم واللقب العلمً ت

جامعة كربلبء/ كلٌة الإدارة  إدارة الاعمال/ إدارة الموارد البشرٌة حسٌن حرٌجة ؼالً  أ .د 1

 والاقتصاد

جامعة الكوفة/ كلٌة الإدارة  إدارة الاعمال/ إدارة التسوٌق  أ.د. عبد الكرٌم شعبان 2

 والاقتصاد

جامعة الكوفة/ كلٌة الإدارة  إدارة الاعمال/ إدارة العملٌات/نظم إدارة الجودة أ.د. قاسم محمد العنزي 3

 والاقتصاد

جامعة الكوفة/ كلٌة الإدارة  إدارة الاعمال/ إدارة استراتٌجٌة أ.د هاشم العبادي 4

 والاقتصاد

إدارة الاعمال/ إدارة الموارد البشرٌة وإدارة  أ.م.د. آمال ؼالب راشد 5

 المعرفة

 جامعة بابل/ كلٌة الإدارة والاقتصاد

 دارةجامعة الكوفة/ كلٌة الإ المالٌة دارةالاعمال/ الإ إدارة د سامًأ.م.د. بشرى محم 6

 والاقتصاد

جامعة الكوفة/ كلٌة الإدارة  إدارة الاعمال/ سلوك تنظٌمً أ.م.د. زٌنب الشرٌفً 7

 والاقتصاد

أ.م.د. صالح مهدي  8

 الحسناوي

جامعة كربلبء/ كلٌة الإدارة   إدارة الاعمال /إدارة الموارد البشرٌة

 والاقتصاد

إدارة –إدارة الاعمال/ إدارة انتاج وعماٌات  أ.م.د. محمد تركً عبد 9

 جودة

جامعة كربلبء/ كلٌة الإدارة 

 والاقتصاد

جامعة الكوفة/ كلٌة الإدارة  إدارة الاعمال/ سلوك تنظٌمً /مكافحة الفساد أ.م.د. مروة الزهٌري 10

 والاقتصاد

 جامعة بابل/ كلٌة الإدارة والاقتصاد مال/ إدارة الانتاج والعملٌاتإدارة الاع م.د. فاطمة حسٌن كاظم 11

جامعة الكوفة/ كلٌة الإدارة  إدارة الاعمال/ إدارة تسوٌق م.د. قٌصر علً معله 12

 والاقتصاد

 

 

 

 

 



 

II 
 

 كمة                                        ح(الاستبانة الم2ملحق)     

 جمهورٌة العراق             

 وزارة التعلٌم العالً والبحث العلمً 

 والاقتصاد  دارةجامعة كربلبء /كلٌة الإ

 الأعمال  إدارةقسم            

 الجودة إدارةدبلوم عالً        

 سادة المجٌبٌن الكرام....ال

 السلبم علٌكم ورحمة الله وبركاته

الجودة الشاملة فً  إدارة)أثر متؽٌرات البحث الموسوم أضع بٌن اٌدٌكم استمارة الاستبانة المعدة لقٌاس 

تحسةةٌن خةةدمات الجهةةد البلدي(دراسةةة مٌدانٌةةة علةةى عٌنةةة مةةن مقةةدمً خدمةةة الجهةةد البلةةدي اثنةةاء زٌةةارة 

الحسةٌن علٌةه السةلبم وذكةرى وفةاة النبةً محمةد صةلى الله علٌةه وآلةه وسةلم. كجةزءمن  مامالاربعٌن للئ

الجودة،ولكةونكم مةن المعنٌةٌن فةً تقةدٌم الخةدمات البلدٌةة  إدارةالً فةً متطلبات نٌةل شةهادة الةدبلوم العة

والجهد البلدي ولما تتمتعون به مةن خبةرات فةً مجةال عملكم،لةذا أرجةو مةن حضةراتكم بالتفضةل علةى 

 الاجابة  عن جمٌع فقراتها ضماناً لدقة النتابج ،وأدناه بعض الملبحظات عن كٌفٌة الاجابة:

  جٌب وتوقٌعه على الاستمارة لأن الؽرض منها البحث العلمً.لا داعً لذكر اسم الم 

   (على سإال واحد والذي ترونه قرٌب على أرض الواقع √ ٌرجى الاجابة بوضع علبمة)

 وٌمثله.

 .ٌرجى الاطلبع على الملبحظات المذكورة فً نهاٌة الاستمارة 

 الباحث                      المشرؾ                                            

 طالب الدبلوم العالً                  المدرس الدكتورة                                    

 عدي حاتم كاظم                    سإدد علً عبد العباس                             

 والاقتصاد دارةء/كلٌة الإجامعة كربلب            والاقتصاد            دارةجامعة كربلبء/كلٌة الإ

 الاعمال إدارةقسم                                   الاعمال                إدارةقسم          

شاكرٌن تعاونكم معنا وحرصكم على تطوٌر الواقع العلمً الذي نهدؾ الوصول الٌه فً المإسسات 
 الحسٌن علٌهما السلبم... ماموالإوالدوابر العراقٌة وكتبكم الله من خدام أمٌر المإمنٌن 
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 المحور الأول : البٌانات العامة )الشخصٌة( التً تخص المستجٌب. 

 -فً المربع الذي تراه مناسباً لكل فقرة من الفقرات الاتٌة :)√(ملبحظة :ضع إشارة 

 الجنس  ذكر ).       ( أنثى   ).       (. - أولا

..................................................................................................................

...... 

 سنة )     (،    41-50سنة )     (،  31-40سنة )       (،  20-30ثانٌاً: الفبة العمرٌة، 

 ..................سنة فؤكثر)     (.................................................................. 51 

.ثالثاً: التحصٌل الدراسً، ابتدابً )     (متوسطة )     ( إعدادٌة )      ( دبلوم )     (بكالورٌوس)    

 ( دبلوم عالً )     ( ماجستٌر )    (، دكتوراه )     (. 

..................................................................................................................

...... 

 سنة )     (.  30-40سنة )    (،  10-20سنة )    (،  1-10سنوات الخدمة،  –رابعاً 

..................................................................................................................

 ...... 

 رات المشترك بها، واحدة )     (،اثنتان )      (، ثلبثة)      (،أكثر)      (عدد الدو –خامساً 

..................................................................................................................

...... 

 )      ( نوع العمل الذي تإدٌه،اداري )     (،فنً )      (،خدمً -سادساً 
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الجودة الشاملة :نظام إداري متكامل موجه نحو تحقٌق رضا  إدارةالمتؽٌر المستقل : - أولا

الزبابن)المواطنٌن( ،وأعطاء صلبحٌات أكبر للعاملٌن تساعدهم فً اتخاذ القرارات والتؤكٌد على 

دة الشاملة بانها الموجة الجو إدارةالتحسٌن المستمر لعملٌات انتاج وتقدٌم الخدمات واالسلع، توصؾ 

(وتتكون من 25: 2009الثورٌة الثالثة بعد الثورة الصناعٌة وثورة الحواسٌب)الترتوري وآخرون،

 فرعٌة منها: أبعاد

الجودة  دارةالتً تضمن تطبٌق ناجح وفعال لإ بعادالعلٌا:وهو من أهم الأ دارةقناعة ودعم الإ  - أ

العلٌا والالتزام فً  دارةراتٌجً ٌتوجب قناعة الإالشاملة وذلك لان قرار تطبٌقها هو قرار أست

 (62:  2005دعمه لكً ٌنجح)السالم والمري،

 ت

  

 5 الفقرات                

أتفق 

 تماما  

4 

 أتفق

3 

 إلىأتفق 

 حدا ما

 

2 

 لا اتفق

 

1 

لا أتفق 

 تماما  

 خدامةالعلٌا فً البلداٌات العاملٌن فً سبٌل تقداٌمهم اعلى مستوٌات ال داارةتداعم الإ 1

     

 الجوداة الشاملة إداارةالعلٌا تصور واضح وقناعة بفلسفة  داارةلداى الإ 2

     

 العلٌا ملاكاتها على اتخاذ القرارات التً تحسن خدامة الجهدا البلداي داارةتشجع الإ 3

 

 

    

 العلٌا بضرورة الالتزام بالجوداة الشاملة عندا تقداٌم خدامة الجهدا البلداي داارةتعلن الإ 4

     

5 
الجوداة الشاملة كطرٌقة عمل عندا  إداارةالعلٌا لأعتمادا مفاهٌم ومبادائ  داارةتؤسس الإ

 تقداٌم الخدامات

     

 العلٌا تحسٌن جوداة الخدامات البلداٌة كهداف اساسً  داارةتضع الإ 6
     

7 
العلٌا الافكار والمقترحات التً تسهم فً تحسٌن الخدامات المقدامة  داارةتتبنى الإ

 للمواطنٌن

     

 

 راسةثانياً: متغيرات الد



 

V 
 

_ اتخاذ القرارات بناءً على المعلومةات: تةوفٌر قاعةدة للبٌانةات والمعلومةات تكةون شةاملة ودقٌقةة لواقةع  ب

البلدٌات والخةدمات التةً تقةدمها، والكٌفٌةة والكمٌةة والجةودة المطلةوب تقةدٌم الخةدمات بهةا،لٌكون أي قةرار 

 مبنً على قاعدة معلوماتٌة دقٌقة.متخذ 

 ت

 

 5 الفقرات

 اتفق تماما

4 

 اتفق

 

       3 

حد   إلىاتفق 

 ما

2 

 لا

 اتفق

1 

لا اتفق 

 تماما

1 
تعتمد البلدٌات فً عملٌة اتخاذ القرارات على البٌانات 

 والمعلومات الموثقة

     

2 
تتصؾ عملٌة اتخاذ القرارات بالمرونة والتكٌؾ مع الاحداث 

 والمواقؾ والظروؾ

     

3 
تخدم المواطن دون  ٌتخذ العاملون قرارات ارتجالٌة سرٌعة

 الرجوع للجهات العلٌا 

     

4 
تعتمد البلدٌات مبدأ التشاور مع موظفٌها فٌما ٌخص قرارات 

 خدمة الجهد البلدي

     

 تمتلك البلدٌات قاعدة بٌانات تلجؤ الٌها عند اتخاذ القرارات 5

     

6 
تنفتح البلدٌات على الدوابر الخدمٌة الاخرى للبستفادة من 

 اتجاربه

     

7 
باستمرار على جودة الخدمات  عن طرٌق  دارةتتعرؾ الإ

 التقارٌر الخاصة بتقدم العمل

     

 

التركٌز على الزبابن: وٌشمل هذا البعد تحدٌةد مةن هةم الزبةابن )المةواطنٌن( المسةتفٌدٌن مةن تقةدٌم الخدمةة  –ج 

ذ بةآرابهم عةن الخدمةة البلدٌةة المطلوبةة ،وتحدٌد حاجاتهم ورؼباتهم ومتابعة شكاوٌهم والعمةل علةى حلهةا والاخة

 (59: 2020ومحاولة كسب ودهم والمحافظة على علبقة طٌبة معهم )الجدادي،
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 ت

               

 الفقــــــــرات                

 

5 

 اتفق تماما

4 

 اتفق

3 

حد  إلىاتفق 

 ما

2 

 لا اتفق

1 

لا اتفق 

 تماما

1 
ان الحصول على توفر البلدٌات وسابل اتصال متعددة لضم

 معلومات تخص حاجات الزبابن

     

2 
تخدم البلدٌات زبابنها المواطنٌن بشكل متمٌز وبالسرعة 

 والوقت المناسبٌن والجودة العالٌة

     

3 
 إلىتعتبر البلدٌات العاملٌن بها من زبابنها اٌضاً وتسعى 

 كسب رضاهم 

     

4 
الخدمات  تقدٌمهم إلىٌإدي رضا العاملٌن فً البلدٌات 

 بجودة عالٌة للمواطنٌن

     

5 
تعد البلدٌات زبابنها شركاء مهمٌن وتخطط لتقدٌم أعلى 

 جودة لهم 

     

 تدعم البلدٌات جمٌع الانشطة التً ترضً زبابنها 6
     

7 
المواطنٌن لتلقً شكاوٌهم والعمل  أمامتفتح البلدٌات ابوابها 

 على حلها

     

ن وفةً جمٌةع الانشةطة والعملٌةات التحسٌن المسةتمر : عد.  بةارة عةن البحةث اللبنهةابً عةن أي فرصةة للتحسةٌ

والفعالٌات التً تخص عمل البلدٌات ، الهدؾ منه محاولةة بلةوغ الكمةال وان كةان الكمةال لا ٌةدرك )مصةباح و 

 (30: 2020رمضان،

 ت

 

 الفقـــــــرات
5 

 اتفق تماما

4 

 اتفق

3 

حد  إلىاتفق 

 ما

2 

 لا اتفق

1 

 لا اتفق

 تماما

1 
ان التحسٌن المستمر من الاولوٌات التً ٌلتزم بها المدٌر 

 والموظؾ

     

2 
تسعى البلدٌات باستمرار لتحسٌن اداء موظفٌها ورفع مستوى 

 الخدمة المقدمة

     



 

VII 
 

3 
تستثمر البلدٌات كافة الموارد المتاحة فً تحسٌن خدمة الجهد 

 البلدي

     

4 
ملٌن( ان تكون الخدمات المقدمة والعا دارةٌتطلع الجمٌع )الإ

 احسن ما ٌمكن
     

5 
تسؤل البلدٌات بشكل مستمر عن آراء المواطنٌن بخصوص 

 جودة الخدمات
     

6 
تعمل البلدٌات للحصول على احدث الآلٌات والمعدات وبؤعلى 

 مواصفات 
     

      تهتم البلدٌات بالتحسٌن المستمر لظروؾ العمل 7

اماٌن وتحفٌزهم: وٌعنً اشراك العاملٌن فً صنع القرارات، والؽرض مةن مشةاركة العةاملٌن مشاركة الع – ـه

تشجٌعهم وتحفٌزهم لٌصبحوا أكثر قرباً من أؼةراض المإسسةة البلدٌةة وأهةدافها ،وتنطلةق أهمٌةة هةذا البعةد مةن 

 (.81: 2009علبقته بالعنصر البشري وقدرته على التحسٌن المستمر)الطابً،

 ت

 

 5 ــراتالفقـــــ

 اتفق تماما

4 

 اتفق

3 

حد  إلىاتفق 

 ما

2        

 لاأتفق

 

1 

 لا اتفق

 تماما

1 
 إدارةفً تطبٌق مفاهٌم  دارةٌتعاون كل من العاملٌن والإ

 الجودة الشاملة

     

 تتعامل البلدٌات مع جمٌع العاملٌن بمبدأ المساواة والعدالة 2

     

 همٌُسمح للعاملٌن باتخاذ قراراتهم بانفس 3

     

4 
الاهداؾ بالاشتراك مع العاملٌن فً خدمة الجهد  دارةترسم الإ

 البلدي
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5 
ترفع البلدٌات من مستوٌات العاملٌن عن طرٌق اشراكهم فً 

 برامج تدرٌبٌة
     

6 
تبحث البلدٌات دابما عن القدرات والمواهب لدى العاملٌن 

 لاستؽلبلها فً تحسٌن الخدمات
     

7 
حوافز فعال فً البلدٌات ٌدفع العاملٌن لتقدٌم  ٌوجد نظام

 أفضل ما لدٌهم 
     

: جمٌةع الجهةود البشةرٌة والآلٌةة التةً تقةدمها البلدٌةة وبةالاخص التةً تلبةً  خدمة الجهةد البلةدي المتؽٌر التابع/

نٌةةة الطلةةب الاسةةتثنابً والطةةارئ علةةى الخدمةةة البلدٌةةة فةةً مناسةةبات وأمةةاكن وظةةروؾ محةةددة كالزٌةةارات الدٌ

ن علٌةه السةةلبم وزٌةارة أمٌةر المةإمنٌن فةً ذكةرى وفةاة النبةً محمةةد  مةامالكبٌةرة مثةل زٌةارة أربعٌنٌةة الإ الحسةٌ

صلى الله علٌه وآله وسلم والحملبت الخدمٌة لرفع أكداس الانقاض والنفاٌات وؼٌرها. 

 ت

 

 الفقـــــــرات
5 

 اتفق تماما

4 

 اتفق

3 

حد  إلىاتفق 

 ما

2 

 لا اتفق

1 

لا تفق 

 اماتم

1 
تُرسم الخطط الخدمٌة فً البلدٌات بما ٌتلببم مع امكانات 

 ومإهلبت العاملٌن

     

2 
تتوفر الملبكات الكافٌة والمإهلة للتعامل مع الاحداث التً 

 تتطلب جهود خدمٌة مضاعفة 

     

3 
توضع الاجراءات لمعالجة نقاط الضعؾ وتلبفً أي خلل عند 

 تقدٌم الخدمات البلدٌة

     

 تشجع البلدٌات على العمل الجماعً وروح التعاون بٌن العاملٌن 4

     

5 
تركز البلدٌات على آراء العاملٌن الخاصة بتقدٌم خدمة الجهد 

 البلدي

     

6 
تحرص البلدٌات على وضع خطط استراتٌجٌة مستقبلٌة لضمان 

 رضا المواطنٌن عن خدمة الجهد البلدي
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7 
خدمة الجهد البلدي على تطوٌر  ٌسعى العاملون فً تقدٌم

 مهاراتهم وقابلٌاتهم
     

8 
تُحسن الخبرة المتراكمة فً العمل البلدي من  خدمة الجهد 

 البلدي
     

9 
ٌضاعؾ العاملون من جهودهم بما ٌتناسب مع حجم الخدمة 

 المطلوبة
     

10 
تقدم البلدٌات المكافآت للعاملٌن بما ٌتناسب مع ما ٌبذلونه من 

 دجه
     

11 
تحرص البلدٌات على الاستجابة السرٌعة لطلب الخدمة بكل 

 كفاءة وفعالٌة
     

12 
تسخّر البلدٌات الموارد والامكانات المادٌة والمالٌة والفنٌة 

 للتعامل مع الزٌارات الدٌنٌة والظروؾ والاحداث ؼٌر المعتادة
     

13 
التخصصٌة عند  توفر الجهات الحكومٌة العلٌا الآلٌات والمعدات

 حاجة البلدٌات الٌها 
     

14 
تلبً الآلٌات التخصصٌة والمعدات والاجهزة المتوفرة خدمة 

 الجهد البلدي
     

15 
تضع البلدٌات آلٌاتها التخصصٌة فً أماكن تضمن من خلبلها 

 سرعة الاستجابة 
     

      تلتزم البلدٌات بصٌانة آلٌاتها لضمان جاهزٌتها على الدوام 16

17 
القطاع الخاص للحصول على الآلٌات  إلىتلجؤ البلدٌات 

 والمعدات الاضافٌة عند الضرورة
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      توفر البلدٌات الوقود والمواد الاحتٌاطٌة الضرورٌة  18

 

 ملاحظة//

  المةةدراء والمعنٌةةٌن باتخةةاذ القةةرار بشةةؤن تقةةدٌم الخةةدمات فةةً كافةةة  إلةةىتشةةٌر كلمةةة البلةةدٌات

 ومدٌرٌة بلدٌات المحافظة. الأشرؾبلدٌة العاملة فً محافظة النجؾ المإسسات ال

 : المقصود بالمناسبات والاماكن والظروؾ 

 وخاصة الملٌونٌة منها. الأشرؾالزٌارات الدٌنٌة لمحافظة النجؾ  -1

الظروؾ الطبٌعٌة ؼٌر المعتادة مثةل الامطةار الؽزٌةرة التةً تفةوق القةدر الاسةتٌعابٌة للبنةى  -2

 التحتٌة.

ات التجمعةةات السةةكانٌة العشةةوابٌة والنفاٌةةات المتكدسةةة بكثةةرة الناتجةةة عةةن الانشةةطة مخلفةة -3

 السكانٌة والتجارٌة والصناعٌة والتً تتطلب حملبت خدمٌة كبٌرة.

  تتصةةؾ الةةدوابر البلدٌةةة بخاصةةٌة تكةةاد تنفةةرد بهةةا عةةن الةةدوابر الحكومٌةةة هةةً ان موظفٌهةةا مةةن

وان كلمةة زبةون تُطلةق علةى المةواطن باعتبةاره المستفٌدٌن من خدماتها كونهم مواطنٌن اٌضةا،

 زبون خارجً وتُطلق على الموظؾ فً البلدٌة باعتباره زبون داخلً.          
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 ( اسماء الساداة الذٌن تمت مقابلتهم3الملحق)

 الوظٌفة التً عمل بها الاسم التارٌخ   

 الأشرؾٌرٌة بلدٌات النجؾ فً مد دارةمدٌر الإ الاستاذ مازن عباس الموسوي 15/7/2023

 مسإول شعبة البٌبة فً مدٌرٌة البلدٌات المهندس الزراعً احمد فرات 15/7/2023

مسإول شعبة التخطٌط والمتابعة فً مدٌرٌة  المهندس احمد كرٌم الفتلبوي  19/7/2023

 البلدٌات

إول الاسبق ومس الأشرؾمدٌر بلدٌات النجؾ  المهندس محمد صاحب كرٌم  19/7/2023

 المشارٌع الحالً 

 مسإول شعبة اصدار أجازات البناء بلدٌة النجؾ  المهندس صلبح البستنجً 25/7/2023

مسإول شعبة البٌبة فً مدٌرٌة بلدٌة النجؾ  المهندس محمد معله 25/8/2023

 الأشرؾ

 الأشرؾمسإول الاعلبم فً بلدٌة النجؾ  الاستاذ بشار السودانً 25/8/2023

 مسإول اعلبم بلدٌات النجؾ ستاذ حٌدر مزار المحنهالا 16/9/2023
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 الهٌاكل التنظٌمٌة للبلداٌات وأصنافها (4الملحق )
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 الاقسام والشعب           المعٌار                  التصنٌؾ

لصنؾ ا

 الممتاز

البلدٌات التً ٌكون عدد السكان فٌها أكثر 

ألؾ نسمة.)ان عدد نسمات  100من 

السكان المذكور ٌتناسب مع زمن وضع 

ولا ٌمثل  1964لسنة  165القانون المرقم 

أعداد المواطنٌن المخدومٌن من قبل 

أصناؾ البلدٌات فً وقت إعداد هذا 

 الجدول(

 

(أقسةةةةةةةام بلدٌةةةةةةةة 6(شةةةةةةةعبةو)14)

وى شةةةةةةةةةةةةعبة متمثلةةةةةةةةةةةةة بمسةةةةةةةةةةةةت

بمدٌرٌةةةةةةةةةةةةةة بلدٌةةةةةةةةةةةةةة مركةةةةةةةةةةةةةز 

 الأشرؾمحافظة النجؾ 

الصنؾ 

 الاول

البلدٌات التً لا ٌقل عدد السكان فٌها عن 

 ألؾ نسمة(75)

( أقسام بلدٌة 4(شعبة و)14)

بمستوى شعبة تشمل مدٌرٌة بلدٌة 

 الكوفة

الصنؾ 

 الثانً

البلدٌات التً عدد السكان فٌها لا ٌقل عن 

 ألؾ نسمة. 15

( أقسام بلدٌة 1بة و )(شع13)

بمستوى شعبة وٌشمل مدٌرٌة بلدٌة 

 كل من المشخاب والمناذرة

الصنؾ 

 الثالث

البلدٌات التً لا ٌقل عدد السكان فٌها عن 

 آلاؾ نسمة( 5)

( أقسام بلدٌة 1(شعبة و)10)

وتشمل كل من بلدٌة الحٌدرٌة 

والحرٌة والحٌرة والعباسٌة 

 والقادسٌة  

الصنؾ 

 الرابع

 5ت لتً ٌقل عدد السكان فٌها عن )البلدٌا

 آلاؾ نسمة(

(أقسام بلدٌة تشمل 1(شعبة و)10)

بلدٌة الشبكة التً تم استحداثها 

 مإخراً 
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 الجوداة إداارة(إعمام أمانة مجلس الوزراء الخاص بداراسة الدابلوم العالً فً 5الملحق )
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Abstract 

The study aimed to find out the extent of the  impact of Total Quality 

Management in its dimensions (convincing and supporting senior 

management ,making decisions based on information,focus on 

customers,continuous improvement,participation and motivation of 

workers and motivation) in improving the services of the municipal effort 

with its human and automatic elememts as one of the emergency and 

exceptional municipal services.  

The field study was carried out on the way of the visitors' march on 

occasion of the Alarbaeen of Imam Hussein, peace be upon him, and 

the visit of Amir Al-Mu'minin Ali ibn Abi Talib, peace be upon him' on the 

anniversary of the Martyrdom of the prophet  Muhammad,may God 

bless him and his family and grant him peace . 

The investigator follows the descriptive,analytical approach and used a 

questionnaire to study in data collection. 

The reserch community included all municipal departments involved in 

the provision of municipal services and municipal effort services.The 

study was carried out on a intended sample consisting of 100 elemets 

of owners that provide municipal effort services to the walkers within 

the section of the responsibility of their municipal institutions that are 

part of the municipal directorship of the governorate of Najaf,located 

between Electricity  plot Num.350 and Electricity plot Num.650 on the 

road linking the holy  governorates of Najaf  and Karbala. 

The program of the statistical package for the social sciences 

(SPSSv.28)was used to analyze data and test hypotheses,and 

descriptiv statistics methods were used to characterize the 

characteristics of the sample (arithmethc mean,standard 

deviation,frequency distribution,normal distribution test) and the 



 

 

orocess of testing hypotheses using descriptive statistics methods 

(Spearman correlation coefficient) to test and analyze the correlation 

between variables and sub-axes, and (sample and multiple regression 

coefficient) to test and analyze the relationship of influence between  

variables and dimensions. 

The study reached several conclusions of the most important (The 

Total Quality Management variable is of high importance by the sample 

members examined,reflecting the role it plays in improving the services 

provided to citizens). 

The study recommended several recommendation for municipal service 

provides including the need to take care of the human being as the 

mainstay of quality municipal effort services.   
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