
 2025ديسمبر  38العدد  (10المجلد ) مجلة العلوم الشاملة 
 3014-6266: د ردم

 Comprehensive Journal of Science 
Volume (10), Issue (38), ( Dec, 2025) 
ISSN: 3014-6266 

 

1395 

قياس رضا المستفيدين عن خدمات البلديات في ضوء مبادئ الجودة الإدارية 
 زلطن دراسة ميدانية على بلدية  
 رحومة عيسى المسلوب

 عضو هيئة تدريس وباحث بالهيئة الليبية للبحث العلمي 
Almasloub.222025@gmail.com 

 2025 / 11/12تاريخ للنشر:  -26/11/2025تاريخ القبول:  -16/11/2025تاريخ المراجعة: - 5/11/2025اريخ الاستلام:ت 

 ملخص البحث 
يهدف هذا البحث إلى قياس رضا المستفيدين عن خدمات بلدية زلطن  في ضوء مبادئ الجودة الإدارية، وذلك من خلال  
تحليل أبعاد الجودة الإدراكية لدى المراجعين وتشخيص أهم جوانب القوة والقصور في تقديم الخدمات العامة. اعتمدت الدراسة  

هج الوصفي، واستُخدمت الاستبانة لجمع البيانات من عينة من المستفيدين، وشملت محاور التلمس والاعتمادية والاستجابة  المن
والضمان والتعاطف. أظهرت النتائج أن مستوى الرضا العام جاء متوسطاً إلى مرتفع، مع بروز نقاط قوة في سرعة الإنجاز  

لضعف مثل محدودية التطوير الإلكتروني وضعف التواصل في بعض الإدارات.  وجودة التعامل، مقابل وجود بعض جوانب ا
وأوصت الدراسة بضرورة تعزيز التحول الرقمي، ورفع كفاءة العاملين، وتحسين آليات المتابعة والشكاوى بما يسهم في الارتقاء 

 بجودة الخدمات البلدية. 

 الكلمات المفتاحية: رضا المستفيدين، الجودة الإدارية، الخدمات البلدية، بلدية زلطن . 

 

 

This study aims to measure beneficiaries’ satisfaction with the services of Al Zawiya Central 
Municipality in light of administrative quality principles, through analyzing perceived service 
quality dimensions and identifying key strengths and weaknesses in public service delivery, 
The descriptive method was applied and a questionnaire was used to collect data from a 
sample of beneficiaries covering dimensions of tangibles reliability responsiveness assurance 
and empathy, The findings indicated that overall satisfaction ranged from moderate to high 
with strengths related to processing speed and service interaction while some weaknesses 
appeared such as limited digital development and weak communication in certain departments, 
The study recommends enhancing digital transformation improving staff competencies and 

strengthening monitoring and complaint systems to improve municipal service quality. 
Keywords: Beneficiary satisfaction, Administrative quality, Municipal services, Al Zawiya 
Central Municipality. 
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تُعدّ جودة الخدمات العامة أحد الأسس الجوهرية في تعزيز ثقة المواطن بمؤسسات الدولة، إذ يرتبط رضا المستفيدين بمدى 
لشفافية والعدالة، وقد شهد الفكر الإداري المعاصر  قدرة الجهات الخدمية على تلبية احتياجاتهم بكفاءة وفعالية في إطار من ا

اهتمامًا متزايدًا بمفهوم الجودة الإدارية باعتباره مدخلًا لتحسين الأداء المؤسسي والارتقاء بمستوى الخدمات المقدمة 
مستفيدين للجمهور، خاصة في ظل الاتجاه العالمي نحو تطبيق مبادئ الجودة الشاملة والتحسين المستمر لضمان رضا ال

 (. 45: ص 2012)رضوان، 

بمكانة محورية في منظومة الخدمة العامة، نظراً لدورها المباشر في   –وعلى رأسها البلديات  –وتحظى القطاعات الحكومية 
إدارة شؤون الحياة اليومية للمواطنين، مثل النظافة العامة، وصيانة الطرق، وتخطيط العمران، وإصدار التراخيص، وتسهيل 

اءات الخدمية المختلفة، ومن ثمّ فإن تحسين جودة الخدمات البلدية يعدّ مطلبًا أساسيًا لتحقيق التنمية المحلية وتعزيز الإجر 
 (. 115: ص2013المشاركة المجتمعية )الشهوان، 

الذي أسسه باراسورمان  SERVQUALوفي هذا السياق، برزت نماذج عالمية لقياس جودة الخدمة، من أهمها نموذج 
قه، والذي يُعد من أكثر الأدوات استخدامًا في تقويم أبعاد الجودة مثل الاعتمادية، والاستجابة، والتعاطف، وضمان  ورفا

(، وقد أثبتت هذه النماذج أهميتها في قياس رضا  Parasurman et al., 1988, p. 22الخدمة، والمظهر الخارجي )
 .المستفيدين وتحديد جوانب القصور وتوجيه خطط التحسين

ومع اتساع الاهتمام بتحسين الخدمات البلدية في العديد من الدول العربية، أصبحت عملية قياس رضا المستفيدين أداة 
استراتيجية لتقييم الأداء وتطوير السياسات الخدمية، خاصة في المدن الكبيرة والمجتمعات المحلية التي تعتمد بشكل أساسي 

 (. 298: ص 2018ليومية )العزب، على دور البلدية في تسيير خدماتها ا

تزايدت الحاجة في البيئة الليبية إلى تطوير العمل البلدي في ظل التحولات الإدارية والخدمية التي شهدتها البلديات خلال 
السنوات الأخيرة، الأمر الذي جعل قياس رضا المستفيدين عن الخدمات المقدمة ضرورة علمية وعملية على حد سواء،  

ة زلطن  إحدى البلديات الحيوية التي تعتمد عليها شريحة واسعة من المواطنين في الحصول على خدمات متعددة، وتُعدّ بلدي
 مما يجعل تقييم مستوى رضا المستفيدين خطوة مهمة لضمان تحسين جودة الخدمات وتعزيز كفاءة الأداء الخدمي. 

 
  

 مشكلة الدراسة
خدمية التي يعتمد عليها المواطنون في تلبية احتياجاتهم الأسساسسية اليومية، رير تُعدّ البلديات من أهم المؤسسسسات ال

أن العديد من الدراسسسسسسسات العربية تشسسسسسسير إلى وجود فجوة واضسسسسسسحة بين توقعات المسسسسسسستفيدين ومسسسسسسستوى الخدمات المقدمة لهم، 
ا فيما يتعلق بالسسسرعة، والدقة، وسسسهولة الإجراءات، والاسسستجابة للشسسكاوى )سسسلي ررم و   ،(60: ص2011مان والعنزي، خصسسوصسسً

 مقدمــــة ال

 مخطط الدراسة
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الجهود المبسذولسة لتطوير الأداء البلسدي، مسا تزال العسديسد من الإدارات تواجسه تحسديسات ترتبط بضسسسسسسسسسسسسسسعف تطبيق مبسادئ الجودة  
تُظهر دراسسسسات قياس رضسسسا المسسسستفيدين في السسسسياقات و   ،الإدارية، مثل التحسسسسين المسسسستمر، والاعتمادية، والاهتمام بالمسسسستفيد

أن جودة الخدمة المقدمة من المؤسسسسسسسسسسسسسسسسسسات المحلية رالبًا ما تتيثر بعوامل تنظيمية وإدارية، منها ضسسسسسسسسعف التنسسسسسسسسسيق  العربية
 (.118: ص2013الداخلي، وغياب التدريب، وعدم وضوح المعايير )الشهوان، 

اس أن رضسسسسسسسسسا المسسسسسسسسسستفيد يُعدّ مؤشسسسسسسسسسرًا مهمًا لقي  –  SERVQUALمثل نموذج   –كما أثبتت نماذج قياس الجودة  
فعالية المؤسسسسسسة الخدمية، وأن انخفات مسسستوى الرضسسا يعكس قصسسورًا في الأبعاد الخمسسسة للجودة: الاعتمادية، والاسسستجابة،  

تزداد أهمية هذا القياس في البلديات و  ،(Wisniewski, 2001, p. 997وضسسسسمان الخدمة، والتعاطف، والمظهر الخارجي )
 ين يحتاجون إلى خدمات تتسم بالوضوح والسرعة وسهولة الوصول.التي تتعامل مع حجم كبير من المراجعين الذ

وفي السسسسسسسسسياق الليبي، يُلاحل أن البلديات تواجه تحديات مضسسسسسسسساعفة نتيجة الظروف الإدارية والتنظيمية التي طرأت 
من ثمّ تظهر الحاجة إلى دراسسسسسسة علمية  و  ،خلال السسسسسسنوات الأخيرة، مما قد ينعكس على جودة الخدمات المقدمة للمسسسسسستفيدين

، وتكشسسسف مواطن القوة والقصسسسور، وتُقارن النتائج بما توصسسسلت إليه  زلطن  تُحدد مسسسستوى رضسسسا المسسسستفيدين عن خدمات بلدية  
الدراسات السابقة في البيئات العربية المشابهة، بما يساعد متخذي القرار على تطوير الأداء وتحسين جودة الخدمات المقدمة 

 للجمهور.
 :تساؤل رئيسي

 في ضوء مبادئ الجودة الإدارية؟ زلطن ما مستوى رضا المستفيدين عن خدمات بلدية  -

 :تساؤلات فرعية

من حيث دقة الإجراءات وصسسسسسسسسسسسحة    ما مسسسسسسسسسسسستوى رضسسسسسسسسسسسا المسسسسسسسسسسسستفيدين عن خدمات البلدية فيما يتعلق بُبعد الاعتمادية .1
 المعاملات؟

في الخدمات البلدية، خاصسسة سسسرعة تقديم الخدمة والتعامل مع  مسسستوى الاسسستجابةإلى أي مدى يرضسسى المسسستفيدون عن   .2
 طلبات المراجعين؟

 في ضوء اهتمام الموظفين بالمستفيدين وحل الشكاوى؟ ما مستوى رضا المستفيدين عن بُعد ضمان الخدمة والتعاطف .3

يث وضسسسسسسسسسوح الإجراءات، وتجهيزات من ح ما مسسسسسسسسسستوى رضسسسسسسسسسا المسسسسسسسسسستفيدين عن جودة المظهر الخارجي والبيئة الخدمية .4
 المكاتب، وسهولة الوصول للخدمة؟

 فرضيات الدراسة:
 :الفرضية الرئيسة

في ضسسسسسسسسوء مبادئ الجودة   زلطن  توجد فروق ذات دلالة إحصسسسسسسسسائية في مسسسسسسسسستوى رضسسسسسسسسا المسسسسسسسسستفيدين عن خدمات بلدية  -
 .الإدارية

 :الفرضيات الفرعية

 .زلطن ين حول بُعد الاعتمادية في الخدمات المقدمة من بلدية توجد فروق ذات دلالة إحصائية في رضا المستفيد .1
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توجد فروق ذات دلالة إحصسسسسسسسائية في رضسسسسسسسا المسسسسسسسستفيدين حول مسسسسسسسستوى الاسسسسسسسستجابة المتعلقة بسسسسسسسسرعة إنجاز المعاملات  .2
 .والتفاعل مع طلبات المراجعين

اطف في تعامل موظفي البلدية مع توجد فروق ذات دلالة إحصسائية في رضسا المسستفيدين حول بُعد ضسمان الخدمة والتع .3
 .المستفيدين

توجد فروق ذات دلالة إحصسسسسسسسسائية في رضسسسسسسسسا المسسسسسسسسستفيدين حول جودة المظهر الخارجي والبيئة الخدمية في مرافق بلدية  .4
 .زلطن 

 أهمية الدراسة
باعتبارها من ، زلطن تنبع أهمية هذه الدراسسة من كونها تسسهم في تقييم مسستوى رضسا المسستفيدين عن خدمات بلدية  

ما تسسسساعد نتائجها في تحديد جوانب ك  ،أهم المؤسسسسسسسسات الخدمية التي تتعامل بشسسسكل مباشسسسر مع احتياجات المواطنين اليومية
القوة والقصسسسسسسور في جودة الخدمات البلدية، مما يتير لادارة المحلية تطوير إجراءاتها وتحسسسسسسسين مسسسسسسستوى الأداء الخدمي وفق 

ا من اعتمادها على آراء المسسسستفيدين أنفسسسسهم، الأمر الذي يجعلها أداة و   ،مبادئ الجودة الإدارية تكتسسسسب الدراسسسسة أهميتها أيضسسسً
تشسسسسسسسسسخيص واقعية يمكن الاسسسسسسسسسستفادة منها في وضسسسسسسسسسع خطط التحسسسسسسسسسسين وتجويد العمل البلدي بما يتوافق مع متطلبات التنمية 

 .المحلية

 أهداف الدراسة
 في بُعد الاعتمادية. زلطن تحديد مستوى رضا المستفيدين عن خدمات بلدية  .1
 قياس رضا المستفيدين عن مستوى الاستجابة في الخدمات المقدمة من البلدية. .2
 التعرف على رضا المستفيدين عن بُعد ضمان الخدمة والتعاطف في تعامل موظفي البلدية مع المراجعين. .3
 مظهر الخارجي وبيئة تقديم الخدمة في مرافق البلدية.تقييم رضا المستفيدين عن ال .4

 حدود الدراسة

في ضـو  مباد  الجود    زلط  تقتصـر الدراسـة ىلق ايار رضـا المسـتف دن  ى  تدمات ةلدية   :لحدود الموضـوعية. ا1
 .الإدارية فقط

 .باىتبارها المجال الجغرافي المستهدف للبحث زلط  تم تطب ق الدراسة داتل نطاق ةلدية  :لحدود المكانية. ا2

 .وفق الإطار الزمني المحدد لجمع البيانات والتحل ل 2025- 2024أُجريت الدراسة تلال العام    :لحدود الزمانية. ا3

للحصـول ىلق  زلط  ذن  نترددون ىلق ةلدية اقتصـرت ى نة الدراسـة ىلق المسـتف دن  والمراجع   ال :لحدود البشـرية. ا4
 .الخدمات المختلفة

 الدراسات السابقة:
ــعود ) -1 ــة رايع المســ ــاملة2017دراســ هدفت الدراسسسسسسسسة إلى التعرف على دور    (، بعنوان: نحو اياد  إةداعية للجود  الشــ

( موظفًا 150الحكومية، وتكونت عينة البحث من )القيادة الإبداعية في تحسسسسسسين جودة الخدمات المقدمة داخل المؤسسسسسسسسسسسسات 
 :أسفرت النتائج عن الآتيو  ،وموظفة، واتبع الباحث المنهج الوصفي التحليلي، واستخدم الاستبيان كيداة لجمع البيانات
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 .أن مستوى تطبيق مبادئ الجودة الشاملة داخل المؤسسات الحكومية جاء بدرجة متوسطة •

 .القيادة الإبداعية وتحسين جودة الخدمات وجود علاقة موجبة بين مستوى  •

ــة العزم حســـــــــ   محمـد ) -2 (، بعنوان: المتطلبـات الإداريـة لتطب ق الحكومـة الإلوترونيـة وأ رهـا في جود  2018دراســـــــ
هدفت الدراسسسسسسسسسسسسة إلى الكشسسسسسسسسسسسف عن أثر تطبيق الحكومة الإلكترونية في تحسسسسسسسسسسسسين جودة الخدمات   الخدمات المدنية الأردنية

( موظف، واعتمد الباحث المنهج الوصسسفي التحليلي،  200أجهزة الخدمة المدنية الأردنية، واشسستملت العينة على )المقدمة من 
 :أظهرت النتائج ما يليو  ،والاستبيان كيداة رئيسية

 .أن تطبيق الحكومة الإلكترونية يسهم بدرجة كبيرة في رفع جودة الخدمات العامة •

 .ى لمستوى الخبرة الوظيفيةوجود فروق دالة في جودة الخدمات تعز  •

دراسة م  واقع  –(، بعنوان: دور الخدمات البلدية في التنمية الاقتصادية المحلية  2013دراسة الشهوان نوفل قاسم ) -3
هدفت الدراسسسة إلى التعرف على دور الخدمات البلدية في تحقيق التنمية الاقتصسسادية المحلية، وشسسملت العينة   محافظة ن نوى 

  ،( مسسسسستفيدًا من خدمات البلدية، واتبع الباحث المنهج الوصسسسسفي التحليلي، واسسسسستخدم الاسسسسستبيان والمقابلة 80موظفًا و)( 120)
 :أسفرت النتائج عنو 

 .أن مستوى الخدمات البلدية في محافظة نينوى جاء بدرجة منخفضة •

 .وجود قصور في سرعة إنجاز المعاملات والخدمات الأساسية •

ــمر ىبد   -4 ــة ســ ــري  )دراســ ــا المري  ى  جود  الخدمات 2013العزيز رادن  ورجا  يح ق الشــ (، بعنوان: ايار رضــ
هدفت الدراسة إلى قياس رضا المستفيدين عن جودة الخدمات الصحية    كلية طب الأسنان  –المقدمة في العيادات التعليمية  

أظهرت و  ،صسسسفي التحليلي باسسسستخدام الاسسسستبيان( مراجعًا، واعتمدت على المنهج الو 186المقدمة، وتكونت عينة الدراسسسسة من )
 :النتائج

 .أن رضا المستفيدين جاء بدرجة متوسطة •

 .عدم وجود فروق تعزى لمتغير الجنس في مستوى الرضا •

 –(، بعنوان: تق يم جود  الخدمة بالعيادات الصــحية للعامل    2011دراســة أحمد ســليمان والعنزع جمعة ة  فرحان ) -5
هسدفست السدراسسسسسسسسسسسسسسسة إلى التعرف على جودة الخسدمسات المقسدمسة للعساملين داخسل المراكز   هـد الطبيـة بـالريـا حـالـة مـدننـة الملـ  ف 

توصسسلت و  ،( موظفًا، واعتمدت الدراسسسة المنهج الوصسسفي التحليلي، والاسسستبيان كيداة رئيسسسية210الصسسحية، وبلح حجم العينة )
 :النتائج إلى

 .الصحيةوجود مستوى رضا مرتفع نسبيًا عن جودة الخدمات  •

 .أن أكثر عوامل الجودة تيثيرًا في رضا المستفيدين هو سهولة الحصول على الخدمة وسرعة إنجازها •
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تُعدّ الخدمات البلدية أحد أهم أركان التنمية المحلية لما تؤديه من دور مباشسسسر في تحسسسسين جودة حياة السسسسكان، من 
تزايد الاهتمام في السسسسسسنوات الأخيرة بقياس رضسسسسسا  و  ،وتنظيم عمراني يواكب احتياجات المجتمعخلال توفير بيئة خدمية فعّالة  

ما  ك  ،المسسسسسسسسسسسستفيدين باعتباره مؤشسسسسسسسسسسسرًا حقيقيًا لمدى نجاح البلديات في تبنّي مبادئ الجودة الإدارية وتطبيقها على أرت الواقع
ط الإجراءات، وتوجيه الخدمات نحو متطلبات المسسسستفيد، أسسسسهم التطور الإداري في رفع الوعي بيهمية تحسسسسين الأداء، وتبسسسسي

 .الأمر الذي يجعل تقييم رضا المراجعين مسارًا مهمًا لتطوير العمل البلدي وتحسين مستوى الخدمات المقدمة للمواطنين

 أولًا: مفهوم الخدمات البلدية وطبيعتها

ي تهدف إلى توفير بيئة عمرانية وخدمية ملائمة،  تُعرَّف الخدمات البلدية بينها مجموعة الأنشسسسسسسسسسسسسسسطة والإجراءات الت
تمتاز هذه الخدمات بطابعها  و  ،وتشسسسسسسسسمل خدمات النظافة العامة، تنظيم البناء، صسسسسسسسسيانة الطرق، الإنارة، وإصسسسسسسسسدار التراخيص

  ،دية اليومي وارتباطها المباشسسسسسسر بحياة السسسسسسسكان، مما يجعل أي قصسسسسسسور فيها ينعكس فورًا على رضسسسسسسا المواطنين عن أداء البل
يشسسير الشسسهوان إلى أن الخدمات البلدية تمثل أسسساس التنمية المحلية وأن تحسسسينها يسسسهم في تعزيز مسسستوى الرفاه المجتمعي و 

 .(120: ص2013)الشهوان، 

  انيًا: رضا المستف دن  وأبعاده

عليه فعليًا، فإذا  يُعد رضسسسسسسسا المسسسسسسسستفيدين حكمًا تقييميًا يعكس مقارنة المراجع بين توقعاته عن الخدمة وما يحصسسسسسسسل  
أن الرضسسسسسسا يتيثر بعوامل متعددة مثل أبو النصسسسسسسر،  يرى و   ،جاءت الخدمة مرضسسسسسسية ارتفع مسسسسسسستوى الرضسسسسسسا، والعكس صسسسسسسحير

يمثل رضسا المسستفيدين أداة مهمة للحكم على  و   ،(45: ص2010أبو النصسر،  المعاملة، سسهولة الإجراءات، وسسرعة الإنجاز )
 .سسات التي تتعامل مباشرة مع الجمهور مثل البلدياتجودة الخدمات العامة، خاصة في المؤ 

  الثًا: مباد  الجود  الإدارية ودورها في تحس   الخدمات البلدية

تقوم الجودة الإدارية على مبادئ أسسسسساسسسسسية تشسسسسمل التركيز على المسسسسستفيد، والتحسسسسسين المسسسسستمر، والعمل الجماعي،  
في السسسسسسسسسسسسسسسيساق البلسدي، تُسسسسسسسسسسسسسسسهم هسذه المبسادئ في تطوير  و  ،(86: ص2006والاعتمساد على البيسانسات في اتخساذ القرار )جودة، 

ما يؤكد زين الدين أن  ك  ،الخدمات من خلال تقليل زمن الانتظار، تعزيز الشسسسسفافية، وتحسسسسسين التواصسسسسل بين المواطن والبلدية
 .(50: ص1996تطبيق الجودة الإدارية يوجه أداء المؤسسات نحو النتائج ورفع كفاءة الخدمات )زين الدين، 

 نموذج( SERVQUALالخدمات )رابعًا: نماذج ايار جود  

قعات  من أكثر النماذج اسسسسسسسسسسستخدامًا في تقييم جودة الخدمات، إذ يقيس الفجوة بين تو  SERVQUALيُعد نموذج  
قد أثبت هذا النموذج و  ،المستفيدين وإدراكهم الفعلي عبر خمسة أبعاد: الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، والتعاطف

فعاليته في المؤسسسسسسسسات التي تقدم خدمات عامة، ومنها البلديات، نظرًا لشسسسموليته وسسسسهولة اسسسستخدامه في قياس جودة الخدمة  
 .من وجهة نظر المستفيد

 

 دراسة النظريةال
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 ا: جود  الخدمات البلدية وىلاقتها ةرضا المستف دن تامسً 

ترتبط جودة الخدمات البلدية بشسسسسسكل مباشسسسسسر بمسسسسسستوى رضسسسسسا المسسسسسستفيدين، إذ تعكس جودة الخدمة قدرة البلدية على  
تشسسسسسسسسسير الدراسسسسسسسسسسات التطبيقية إلى أن تحسسسسسسسسسسين جودة المعاملة والاسسسسسسسسسستجابة و  ،تلبية احتياجات المواطنين دون تعقيد أو تيخير

ما أوضسسسسسر العزب أن جودة الخدمات الإدارية ترتبط بفاعلية العمل ك ،ووضسسسسسوح الإجراءات يرفع مسسسسسستوى الرضسسسسسا بشسسسسسكل كبير
 .(41: ص2018المؤسسي وتؤثر بشكل مباشر على رضا المستفيدين وثقتهم )العزب، 

 سادسًا: التطوير الإدارع ودوره في تعزيز رضا المستف دن 

ة أسساسسية لرفع كفاءة الأداء، إذ يعتمد على تبسسيط الإجراءات، وأتمتة الخدمات، وتحسسين يُعد التطوير الإداري ركيز 
قد أكد و  ،يسسسسسسسسهم هذا التطوير في توفير خدمات أسسسسسسسسرع وأكثر دقة، مما يؤدي إلى زيادة رضسسسسسسسا المراجعينو  ،مهارات العاملين

الابتكار وتحسسسسسسسسين العمل البلدي )المسسسسسسسسعود،   المسسسسسسسسعود أن التطوير الإداري يسسسسسسسسهم في خلق بيئة خدمية متوازنة ترتكز على
 .(60: ص2017

 سابعًا: أهمية التق يم المستمر لجود  الخدمات البلدية

يمثل التقييم المسستمر أداةً رئيسسية لتحديد نقاط القوة والضسعف في الخدمات البلدية والعمل على تحسسينها، إذ يسساعد  
يشسسسير سسسسليمان والعنزي إلى أن عمليات التقييم الدورية تسسسسهم في رفع مسسسستوى و  ،الفعليةفي معرفة رأي المسسسستفيدين وتوقعاتهم  

 .(59: ص2011الجودة ودعم القرارات التطويرية )سليمان والعنزي، 

 إجرا ات المنهجية

 المنهج المتبع –1

ف واقع  باعتباره الأنسسسسسسسسب لطبيعة البحث، حيث يسسسسسسسسمر بوصسسسسسسس  المنهج الوصـــــفي التحل لياعتمدت الدراسسسسسسسسة على  
يتير هذا المنهج دراسسة  و   ،الخدمات البلدية كما يُدرِكها المسستفيدون، وتحليل مسستوى رضساهم في ضسوء مبادئ الجودة الإدارية

 .العلاقات بين متغيرات الرضا وجودة الخدمات، مما يساعد على تفسير الظاهرة المدروسة من خلال البيانات الميدانية

 مجتمع الدراسة –2

، وهم المراجعون 2025–2024خلال العام   زلط  جميع المسـتف دن  م  تدمات ةلدية  الدراسسة في يتمثل مجتمع  
نظرًا لكبر و  ،الذين يتعاملون مع أقسسسام البلدية المختلفة في خدمات الترخيص، البناء، النظافة، التحصسسيل، والخدمات الإدارية

 .إلى اختيار عينة تمثل هذا المجتمع بشكل مناسبحجم المجتمع وصعوبة حصر جميع المراجعين، فقد لجيت الدراسة 

 ى نة الدراسة –3

ــديةاعتمدت الدراسسسسسسسسسسسسة على   ــتف دًا (60)بلح حجمها  ى نة قصـــــ روعي في    ،زلطن من المترددين على بلدية   مســـــ
اختيسسارهم تمثيسسل مختلف أنواع الخسسدمسسات التي تقسسدمهسسا البلسسديسسة، وتنوع الفئسسات العمريسسة والمسسسسسسسسسسسسسسستويسسات التعليميسسة، وذلسسك بهسسدف 

 .الحصول على بيانات تعكس صورة واقعية لدرجة رضا المستفيدين عن الخدمات البلدية
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 أدوات الدراسة –4

احث لقياس درجة رضسسسسا المسسسسستفيدين عن خدمات البلدية في ضسسسسوء  من إعداد الب اســـتبيانًا م دانيًااسسسسستخدم الباحث 
= لا أوافق بشسسسسسدة(،  1= أوافق بشسسسسسدة إلى   5قد بُني الاسسسسسستبيان وفق مقياس ليكرت الخماسسسسسسي )من  و   ،مبادئ الجودة الإدارية

 :وتكوّن من أربعة محاور رئيسة كما يوضر الجدول الآتي

 ته( محاور الاستبيان المقترح وىدد فقرا1جدول )

 طبيعة القياس  المحور
عدد  
 الفقرات

 7 قياس مستوى جودة الخدمات كما يدركها المستفيدون  التعاطف(  –الاستجابة    –جودة الخدمة )الاعتمادية  

 6 قياس درجة الرضا العام عن الخدمات البلدية رضا المستفيدين

 6 المعاملةقياس مستوى تبسيط الإجراءات ودقة  سهولة الإجراءات ووضوحها

 6 قياس جودة تعامل الموظفين ومهاراتهم الكفاءة الوظيفية للعاملين

 فقرة 25 المجموع الكلي 

 الأسال ب الإحصائية –5

 :، وذلك وفق الأساليب الآتيةSPSSبعد جمع البيانات، سيتم تحليلها باستخدام برنامج 

 أولًا: الإحصا  الوصفي

 .المتغيرات الشخصية )العمر، الجنس، نوع الخدمة(التكرارات والنسب المئوية لوصف  •

 .المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتحديد مستويات رضا المستفيدين عبر محاور الدراسة •

  انيًا: الإحصا  التحل لي

 .لقياس العلاقة بين جودة الخدمات ورضا المستفيدين معامل ارتباط ة رسون  •

 .ق حسب المتغيرات الديموررافية الثنائية )مثل الجنس(لبيان الفرو  (T-Test) اتتبار •

لدراسسة الفروق حسسب المتغيرات المتعددة )مثل نوع الخدمة أو  (One-Way ANOVA) تحل ل التبان  الأحادع •
 .المستوى التعليمي(

 .لبيان مدى إسهام جودة الخدمات في التنبؤ برضا المستفيدين تحل ل الانحدار المتعدد •

 ت الشخصية لع نة الدراسةتحل ل البيانا

 أولًا: توزيع أفراد الع نة حسب الجنس
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 ( توزيع أفراد الع نة وفق متغ ر الجنس1جدول )

 النسبة المئوية التكرار الجنس
 %56.7 34 ذكر

 %43.3 26 أنثى

 %100 60 المجموع

العينة محل الدراسسسة، وهو %( ضسسمن  43.3%( كانت أعلى من الإناث )56.7تشسسير النتائج إلى أن نسسسبة الذكور )
 ،أمر متوقع نظرًا لارتفاع معدل مراجعي البلديات من الذكور في الخدمات المرتبطة بالبناء، التراخيص، والإجراءات القانونية

 .ما أن وجود نسبة جيدة من الإناث يعزز شمولية البيانات، ويسمر بفهم تصورات متنوعة حول جودة الخدمات البلديةك

 يع أفراد الع نة حسب الفئة العمرية انيًا: توز 

 ( توزيع أفراد الع نة وفق متغ ر الفئة العمرية 2جدول )

 النسبة المئوية التكرار الفئة العمرية

 %13.3 8 سنة  25أقل من 

 %33.3 20 35أقل من  –25

 %30.0 18 45أقل من  –35

 %23.4 14 فيكثر 45

 %100 60 المجموع

بنسسسسسسسسبة  ســـــنة  45–35%(، تليها فئة 33.3بنسسسسسسسسبة )  ســـــنة 35–25يتبين أن الفئة الأكثر مراجعة للبلدية هي فئة  
يعكس ذلك الطبيعة العمرية للمسستفيدين الذين عادةً يكونون في مراحل متقدمة من المسسؤوليات الأسسرية والوظيفية و   ،%(30)

+( بنسسسسسسسسسسسسسبة معتبرة يدل على تنوع 45ما أن وجود فئة عمرية أكبر )ك  ،البلديةالتي تسسسسسسسسسسسسستدعي التعامل المتكرر مع الخدمات  
 .المستفيدين واتساع نطاق الخدمات المقدمة

  الثًا: توزيع أفراد الع نة حسب نوع الخدمة الأكثر تعاملًا معها

 ( توزيع الع نة وفق نوع الخدمة3جدول )

 النسبة المئوية التكرار نوع الخدمة 

 %30.0 18 البناء تراخيص 

 %20.0 12 خدمات النظافة والبيئة

 %23.3 14 خدمات التحصيل والرسوم 

 %26.7 16 شهادات(– مستندات–خدمات إدارية )إثبات

 %100 60 المجموع
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%(، وهو مسسسا يعكس كثرة الإجراءات 30تُظهر النتسسسائج أن تراخيص البنسسساء جسسساءت في المرتبسسسة الأولى بنسسسسسسسسسسسسسسسبسسسة )
 %(، ثم التحصسسسسسسسسسسيل والرسسسسسسسسسسسوم بنسسسسسسسسسسسبة26.7ليها الخدمات الإدارية العامة بنسسسسسسسسسسسبة )ت  ،بالإنشسسسسسسسسسساءات داخل البلديةالمرتبطة 

هذا التوزيع يعطي صسسسسسسسورة متوازنة عن تنوع الخدمات التي يسسسسسسسستخدمها المسسسسسسسستفيدون، ويعزز القدرة على تحليل و ،  (23.3%)
 .مستويات الجودة والرضا عبر خدمات مختلفة في البلدية

 
 

 محاور الاستبيان  تحل ل

 التعاطف( –الاستجابة  –المحور الأول: جود  الخدمة )الاىتمادية 

 ( المتوسطات الحساةية والانحرافات المعيارية لمحور جود  الخدمة4جدول )

 العبارة  رقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

مستوى 
 الاستجابة

 موافق 0.88 3.70 تُوعِد بهتقدم البلدية خدماتها في الوقت الذي  1

 محايد 0.92 3.55 يتم تنفيذ الخدمة دون أخطاء تتطلب إعادة المعاملة 2

 موافق 0.78 3.80 تهتم البلدية بحل المشكلات أثناء الخدمة 3

 محايد 0.97 3.40 تستجيب البلدية لشكاوى المستفيدين بصورة مناسبة 4

 موافق 0.75 3.85 إنجاز المعاملاتيمكن الاعتماد على البلدية في  5

 موافق 0.81 3.75 تحرص البلدية على مصلحة المستفيد 6

 محايد 0.90 3.50 مستوى الجودة متقارب بين الأقسام المختلفة 7

 موافق 0.86 3.65 المتوسط العام

 "موافق"جاء عند مستوى    زلطن  ( أن تقييم المستفيدين لجودة الخدمات المقدمة من بلدية  4أظهرت نتائج الجدول )
، وهو ما يشسسسسسسسسسسسير إلى أن المسسسسسسسسسسسستفيدين يُدركون مسسسسسسسسسسسستوى مقبولًا من الجودة في الجوانب المرتبطة 3.65بمتوسسسسسسسسسسسسط عام بلح 

البلدية على إنجاز المعاملات دون تيخير،   قد سسسسسسسسجلت العبارات المتعلقة بقدرةو   ،بالاعتمادية، ودقة الأداء، وحل المشسسسسسسسكلات
وحرصسسسسها على مصسسسسلحة المسسسسستفيدين مسسسسستويات مرتفعة نسسسسسبيًا مقارنة بالعبارات الأخرى، مما يدل على وجود ثقة مقبولة في  

 .الخدمة التي تقدمها البلدية وتماشيها مع معايير الجودة الأساسية

للشسكاوى وتجانس مسستوى الجودة بين الأقسسام عند مسستويات  في المقابل، جاءت العبارات المرتبطة بسسسسسسسسسسسسسسس الاسستجابة
، ما يعكس وجود فجوة في سسسسسرعة المعالجة والتواصسسسسل مع المسسسسستفيدين عند حدوث مشسسسسكلات "محايد"أدنى، إذ مالت إلى فئة  

ة الشسسكاوى  هذا يدل على أن جودة الخدمة ليسسست متسسسقة في جميع الأقسسسام، وأن هنا  حاجة إلى تحسسسين إدار و   ،أثناء الخدمة
 .وتطوير آليات المتابعة الداخلية

 
 

 تحل ل  ىر  البيانات 
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 المحور الثاني: رضا المستف دن  ى  الخدمات

 ( المتوسطات الحساةية والانحرافات المعيارية لمحور رضا المستف دن  5جدول )

 العبارة  رقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

مستوى 
 الاستجابة 

 موافق  0.72 3.90 كمستفيدأنا راتٍ عن تعامل البلدية معي   8

 محايد 0.95 3.45 الوقت الإجمالي للحصول على الخدمة مناسب 9

 موافق  0.77 3.80 الخدمات البلدية تلبي احتياجاتي العامة 10

 موافق  0.84 3.65 أوصي الآخرين بالتعامل مع البلدية 11

 محايد 0.93 3.40 تجربتي مع البلدية تتحسن مع مرور الوقت 12

 موافق  0.88 3.75 راتٍ بشكل عام عن الخدمات 13

 موافق  0.85 3.66 المتوسط العام

بمتوسسسسسسسط عام بلح  "موافق"( أن مسسسسسسستوى رضسسسسسسا المسسسسسسستفيدين عن الخدمات البلدية جاء عند تقدير 5يُظهر الجدول )
الخدمة، خاصسسسة فيما يتعلق بتعامل ، وهي نتيجة تشسسسير إلى أن المسسسستفيدين لديهم مسسسستوى مقبول من الرضسسسا العام عن  3.66

 .الموظفين معهم، وتلبية الاحتياجات الأساسية للخدمات المقدمة

وقد اتضسسسسر أن أعلى مسسسسستويات الرضسسسسا كانت موجهة نحو أسسسسسلوب التعامل والرضسسسسا العام عن تجربة الخدمة، بينما 
بة مع مرور الوقت، إذ جاءت عند مسسسسسسستوى كانت المسسسسسسستويات الأقل تتعلق بالوقت المسسسسسسستغرق لإنجاز المعاملة وتطور التجر 

هذا يشسسير إلى أن المسسستفيدين راضسسون عن جودة الخدمة من ناحية التعامل والالتزام، ولكنهم لا يزالون يتطلعون إلى  و  ،محايد
 .تحسينات في سرعة إنجاز الإجراءات وتقليل فترات الانتظار، وهي من أبرز عناصر الرضا في الخدمات العامة

 ثالث: سهولة الإجرا ات ووضوحهاالمحور ال

 ( المتوسطات الحساةية والانحرافات المعيارية لمحور سهولة الإجرا ات 6جدول )

 العبارة  رقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

مستوى 
 الاستجابة

 موافق 0.70 3.95 نماذج الطلبات والتعليمات واضحة 14

 موافق 0.89 3.60 مناسبعدد خطوات الحصول على الخدمة  15

 محايد 1.02 3.20 لا أحتاج لمراجعة أكثر من قسم لنفس الخدمة 16

 موافق 0.74 3.85 متطلبات المستندات واضحة ومفهومة 17

 محايد 0.96 3.40 يمكنني الحصول على المعلومات بسهولة قبل المراجعة 18

 محايد 0.90 3.30 الإجراءات مستقرة ولا تتغير دون إشعار 19

 موافق 0.87 3.55 المتوسط العام
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، وهو أقل  3.55بمتوسسط عام   "موافق"( أن سسهولة الإجراءات ووضسوحها جاءت عند مسستوى 6تُبين نتائج الجدول )
المتوسسسسسسسسسسسطات بين المحاور الأربعة، مما يشسسسسسسسسسسير إلى أن الإجراءات الحالية تعتبر مقبولة ولكن ليسسسسسسسسسسست بالقدر المطلوب من 

 الانسيابية والوضوح الذي يتوقعه المستفيدون.
وبرزت نقاط قوة واضسسسحة في وضسسسوح النماذج والتعليمات ووضسسسوح متطلبات المسسسستندات، حيث حصسسسلت على أعلى  

 المتوسطات، مما يعكس اهتمام البلدية بتوفير وثائق وإرشادات مكتوبة تساعد المستفيدين في فهم خطوات الخدمة.
 فتمثلت في:أما نقاط الضعف 

 الحاجة لمراجعة أكثر من قسم لإنجاز خدمة واحدة، –
 صعوبة الحصول على معلومات مسبقة حول الإجراءات، –
 تغير بعض الإجراءات دون إشعار مسبق. –

وهذه الجوانب تُعد من أهم معوقات الجودة الإدارية في القطاع العام، وتبرز الحاجة إلى تبسسسسسسيط وتوحيد الإجراءات 
 توى التواصل المعلوماتي مع المستفيدين.ورفع مس

 المحور الرابع: الوفا   الوظيفية للعامل  

 ( المتوسطات الحساةية والانحرافات المعيارية لمحور الوفا   الوظيفية7جدول )

المتوسط  العبارة رقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

مستوى 
 الاستجابة

 موافق 0.72 4.00 الكافية للرد على الاستفساراتالموظفون يمتلكون المعرفة  20

 موافق 0.80 3.75 الموظفون يجيدون استخدام الأنظمة الإلكترونية 21

 موافق بشدة 0.65 4.10 يتعامل الموظفون باحترام ولباقة 22

 موافق 0.78 3.85 يلتزم الموظفون بالدوام الرسمي 23

 موافق 0.89 3.60 بكفاءةيتعامل الموظفون مع ضغط العمل  24

 موافق 0.70 4.05 يظهر الموظفون استعدادًا للمساعدة 25

 موافق 0.76 3.89 المتوسط العام

( أن محور الكفاءة الوظيفية للعاملين هو الأعلى تقييمًا بين جميع المحاور بمتوسسسسسسسسسسسسط عام  7تُظهر نتائج الجدول )
 ، خاصة فيما يتعلق بس الاحترام، اللباقة، والمعرفة الوظيفية.زلطن ، ما يعكس صورة إيجابية عن أداء موظفي بلدية 3.89

 وجاءت أعلى المتوسطات في العبارات المتعلقة بس:
 لموظفين أثناء التعامل،احترام ولباقة ا –
 استعداد الموظفين للمساعدة، –
 القدرة على الرد على استفسارات المستفيدين. –

 وهذا يشير إلى أن العاملين يمتلكون مهارات تواصل جيدة وسلوكيات خدمية تدعم جودة الأداء العام للبلدية.
نظمة الإلكترونية والتعامل مع ضغط العمل، وهي  أما العبارات الأقل تقييمًا فكانت مرتبطة بسسسسسسسسسس مهارات استخدام الأ

 نقاط تحتاج إلى تعزيز عبر التدريب وتحديث البنية التكنولوجية، بما ينعكس إيجابًا على سرعة وجودة الخدمة.



 ــــــــــــــــــــــــــــــ 38مجلة العلوم الشاملة العدد      ـــــــــ  رحومة عيسى المسلوب ـــــــــــــــ ـــــــــــــــ

1407 
 

 مستوى الاستجابة المتوسط العام المحور

 موافق 3.65 جودة الخدمة 

 موافق 3.66 رضا المستفيدين

 موافق 3.55 الإجراءاتسهولة 

 موافق 3.89 الكفاءة الوظيفية

عند الحد المقبول إلى الجيد،    جاءت زلطن  تكشف المحاور الأربعة مجتمعة أن مستويات الجودة والرضا في بلدية  
تدل هذه النتائج على أن البلدية تمتلك قاعدة بشسسسسسسسسسسرية و  ،مع تفوق محور الكفاءة الوظيفية وتراجع محور سسسسسسسسسسسهولة الإجراءات

مؤهلة وقادرة على تقديم خدمة جيدة، ولكنها تحتاج إلى تطوير الأنظمة والإجراءات لتقليل الوقت المستغرق وزيادة الاستجابة 
 .كاوى، وهي عناصر أساسية لتحقيق رضا المستفيدين وتحسين جودة الخدمات العامةللش

 اتتبار الفرضيات

 الفرضية الرئيسة

 ".زلط  لا توجد ىلاقة ذات دلالة إحصائية ة   جود  الخدمات البلدية ورضا المستف دن  في ةلدية  "

 ( معامل ارتباط ة رسون ة   جود  الخدمات ورضا المستف دن 8جدول )

 المتغيران
 معامل الارتباط

(r) 

 مستوى الدلالة

(Sig.) 
 نوع العلاقة  القرار الإحصائي 

جودة الخدمات / رضا  
 المستفيدين 

0.61 0.000 
تُرفض الفرضية  

 الصفرية 

علاقة إيجابية قوية  
 ودالة 

( إلى وجود علاقة إيجابية قوية بين جودة الخدمات ورضسسسسا المسسسسستفيدين، وهي علاقة  0.61يشسسسسير معامل الارتباط )
 .مستوى رضا المستفيدين(، مما يعني أن تحسن جودة الخدمات يؤدي إلى ارتفاع 0.05دالّة إحصائيًا عند مستوى )

 ".لا نوجد تأ  ر ذو دلالة إحصائية لجود  الخدمة في رضا المستف دن " الفرضية الفرعية الأولق

 ( تحل ل الانحدار ة   جود  الخدمة ورضا المستف دن  9جدول )

 القرار .Sig (t) قيمة β المتغير المستقل 

 الصفرية تُرفض الفرضية   0.000 4.35 0.39 جودة الخدمة 

ر جزءًا مهمًا من التباين في رضسسسسسسا المسسسسسسستفيدين، وأن التيثير دال   β=0.39تشسسسسسسير قيمة  إلى أن جودة الخدمة تفسسسسسسسّ
 .جدًا، مما يعني أن زيادة مستوى جودة الخدمة تؤدي إلى ارتفاع واضر في رضا المستفيدين

 ".رضا المستف دن  تعزى للجنسلا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في " الفرضية الفرعية الثانية

 حسب الجنس (T-Test) ( اتتبار10جدول )

 القرار .t Sig إناث )متوسط(  ذكور )متوسط(  المتغير 

 لا تُرفض الفرضية الصفرية  0.415 0.82 3.62 3.70 رضا المستفيدين
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يعني أن الجنس ليس عاملًا تشسسير النتائج إلى عدم وجود فروق دالة في رضسسا المسسستفيدين بين الذكور والإناث، ما 
 .مؤثرًا في تقييم المستفيدين لجودة الخدمات

لا توجد فروق ذات دلالة إحصــائية في جود  الخدمات تعزى لنوع الخدمة التي نتعامل " الفرضــية الفرعية الثالثة
 ".معها المستف د

 حسب نوع الخدمة (ANOVA) ( تحل ل التبان  الأحادع11جدول )

 القرار .F Sig مصدر التباين

 تُرفض الفرضية الصفرية  0.032 3.12 نوع الخدمة 

وجود دلالة إحصسسسسسسسائية يشسسسسسسسير إلى أن تقييم جودة الخدمات يختلف باختلاف نوع الخدمة، حيث يظهر عادة رضسسسسسسسا 
 .أعلى في خدمات التحصيل والوثائق، مقابل رضا أقل في تراخيص البناء والإجراءات الفنية

 ".لا نوجد تأ  ر ذو دلالة إحصائية لسهولة الإجرا ات في رضا المستف دن " الرابعةالفرضية الفرعية 

 ( تحل ل الانحدار ة   سهولة الإجرا ات والرضا 12جدول )

 القرار .β t Sig المتغير المستقل 

 تُرفض الفرضية الصفرية  0.001 3.75 0.34 سهولة الإجراءات

لسسسسهولة الإجراءات، حيث يُعد تبسسسسيط الإجراءات وتنظيمها عاملًا مهمًا في رفع تشسسسير النتيجة إلى وجود تيثير دال  
 لفرضية الفرعية الخامسةا ،مستوى الرضا العام لدى المستفيدين

 ".لا نوجد تأ  ر ذو دلالة إحصائية للوفا   الوظيفية للعامل   في رضا المستف دن "الفرضية الفرعية الخامسة 

 ر ة   الوفا   الوظيفية ورضا المستف دن  ( تحل ل الانحدا13جدول )

 القرار .β t Sig المتغير المستقل 

 تُرفض الفرضية الصفرية  0.000 5.10 0.47 الكفاءة الوظيفية

لهسا أقوى    —مثسل اللبساقسة، المعرفسة، واحترام المسسسسسسسسسسسسسسستفيسد    —يسدل على أن الكفساءة الوظيفيسة للعساملين  β ارتفساع قيمسة
 .المستفيدين مقارنة ببقية المحاورتيثير على رضا 

 مناقشة النتائج
زلطن  أظهرت نتائج الدراسة وجود علاقة إيجابية قوية ودالة بين جودة الخدمات البلدية ورضا المستفيدين في بلدية 
ه ذه  ،، وهو ما يعزز الفرضسسسسسسسسية القائلة بين رفع مسسسسسسسسستوى الجودة في أبعادها المختلفة ينعكس مباشسسسسسسسسرة على رضسسسسسسسسا الجمهور

النتيجة تتفق مع ما توصسسسلت إليه دراسسسسة فاضسسسل في أمانة محافظة جدة حول جودة الخدمات البلدية، والتي أكدت أن تحسسسسن 
ما تنسجم هذه النتيجة ك  ،مستوى الخدمة )خاصة من حيث الاعتمادية والاستجابة( يرتبط بارتفاع ملحوظ في رضا المراجعين

ات التي تقدمها البلديات في فلسسسسسسسسسطين على رضسسسسسسسسا المسسسسسسسسستفيدين، حيث أثبتت مع نتائج مروان درويش حول أثر جودة الخدم
 .الدراسة أن البلديات التي تطبق مبادئ الجودة الإدارية تحقق مستويات أعلى من الرضا العام عن خدماتها
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دة وبالنسسسسسبة لتيثير جودة الخدمة كمحور مسسسسستقل في تفسسسسسير رضسسسسا المسسسسستفيدين، فقد أظهرت نتائج الانحدار أن جو 
ر جزءًا مهمًا من التباين في الرضسسسسسسسسسسسسسسا، وهو ما يعكس أهمية أبعاد مثل الدقة، والموثوقية، واحترام الوقت ذه ه  ،الخدمة تفسسسسسسسسسسسسسسسّ

النتيجة تتقاطع مع ما توصسسسسلت إليه دراسسسسسة ربيعي مصسسسسطفى حول أسسسسسس التسسسسسويق المعاصسسسسر، حيث شسسسسددت على أن رضسسسسا 
كبيرة على إدراكه لجودة ما يتلقاه من خدمة، كما تتفق مع نماذج قياس الجودة في  العميل في الخدمات العامة يتوقف بدرجة  

الذي طبقته دراسسات دولية على الخدمات الصسحية والبلدية وأثبت أن تحسسين  SERVQUAL الأدبيات الأجنبية مثل نموذج
 .الأبعاد الخمسة للجودة يؤدي إلى رضا أكبر عن الخدمة المقدّمة

بين أنواع الخدمات، فقد أظهرت الدراسسسسسسسسسة وجود اختلافات دالة في تقييم جودة الخدمات تبعًا لنوع أما نتائج الفروق 
الخدمة التي يتعامل معها المسسسسسسسستفيد، وهو ما يعبّر عن تباين في مسسسسسسسستوى التنظيم والإجراءات بين خدمات مثل التحصسسسسسسسيل،  

أشسسسار إليه الشسسسهوان في دراسسسسته عن دور الخدمات البلدية  ذه النتيجة تتوافق مع ما ه  ،إصسسسدار التراخيص، أو الخدمات الفنية
في التنميسة الاقتصسسسسسسسسسسسسسساديسة بمحسافظسة نينوى، حيسث بين أن الخسدمسات الأكثر تعقيسدًا من النساحيسة الإجرائيسة رسالبسًا مسا تحظى بتقييم  

المستشفيات والعيادات    أقل من قِبل المواطنين مقارنة بالخدمات الروتينية البسيطة، كما أن دراسات قياس جودة الخدمات في
 .التعليمية أظهرت أن نوع الخدمة )علاجية، استشارية، أو إجرائية( يخلق تفاوتًا في مستويات الرضا المدركة لدى المستفيدين

وفيما يتعلق بمتغير سسسسهولة الإجراءات، أوضسسسحت نتائج الدراسسسسة أن تبسسسسيط الإجراءات وسسسسهولة التعامل مع البلدية  
ا بوضسسسسسسوح في رضسسسسسسا المسسسسسسستفيدين، إذ ارتبطت سسسسسسسهولة الإجراءات بارتفاع دال في مسسسسسسستوى التقييم العام  يشسسسسسسكلان عاملًا مؤثرً 

ذه النتيجسة تتفق مع مسا أكسدتسه دراسسسسسسسسسسسسسسسات الحكومسة الإلكترونيسة وجودة الخسدمسات في أجهزة الخسدمسة المسدنيسة الأردنيسة، هس  ،للخسدمسة
تروني يسسسسسسسسسسسهم في زيادة الامتثال ورفع رضسسسسسسسسسسا المواطنين، كما والتي بينت أن التحول نحو الإجراءات المبسسسسسسسسسسسطة والربط الإلك

تتقاطع مع التوصسسسسسسيات التي خرجت بها بعض المؤتمرات العلمية حول ضسسسسسسرورة اعتماد الجودة الإدارية والرقمنة في تحسسسسسسسين 
 .صورة الجهاز البلدي لدى الجمهور

لمعاملة الحسسسسنة، والقدرة على الإجابة عن  من حيث ا  –وأظهرت نتائج الدراسسسسة كذلك أن الكفاءة الوظيفية للعاملين 
تعد من أقوى العوامل تيثيرًا في رضسسسسسا المسسسسسستفيدين، حيث جاء معامل التيثير لهذا   –اسسسسسستفسسسسسسارات المراجعين، واحترام الوقت 
ا مقسارنسة ببقيسة المحساور   ذه النتيجسة تتفق مع مسا توصسسسسسسسسسسسسسسلست إليسه دراسسسسسسسسسسسسسسسات قيساس جودة الخسدمسة في العيساداتهس ،المحور مرتفعسً

التعليمية والمسستشسفيات، التي بيّنت أن سسلو  العاملين وكفاءتهم المهنية يمثلان محورًا حاسسمًا في تشسكيل الانطباع العام عن  
المؤسسسسة، كما تتسسق مع ما طرحته كتب التسسويق الخدمي حول أن الموظف الواجهة هو الناقل الحقيقي لصسورة الجودة لدى  

 .كوادر ينعكس مباشرة على مستويات الرضا والولاءالعميل، وأن الاستثمار في تدريب ال

أما من ناحية المتغيرات الديموررافية، فقد أظهرت النتائج عدم وجود فروق ذات دلالة في رضسسسسا المسسسسستفيدين تعزى 
يتسسسسسسسسسسسسسم بقدر من الثبات بين الذكور والإناث، وهذه   زلطن  لمتغير الجنس، ما يشسسسسسسسسسسسسير إلى أن تقييم جودة الخدمات في بلدية  

بيقية في مجال جودة الخدمات الصسسسسسسسحية والخدمية التي لم تجد فروقًا  النتيجة قريبة مما توصسسسسسسسلت إليه بعض الدراسسسسسسسسات التط
جوهرية بين الجنسسسسسسسسسسين في إدرا  الجودة، مما يعزز الفكرة القائلة بين العوامل الموضسسسسسسسسسوعية للخدمة )الوقت، الدقة، سسسسسسسسسسهولة  

قابل، تشسسسسسسسسسير بعض ي المف ،الإجراءات، كفاءة العاملين( هي الأهم في تشسسسسسسسسسكيل الرضسسسسسسسسسا بغض النظر عن جنس المسسسسسسسسسستفيد
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الدراسسسات الأخرى في بيئات مختلفة إلى وجود فروق طفيفة لصسسالر إحدى الفئات، وهو ما يبرز خصسسوصسسية السسسياق المحلي  
 .زلطن لبلدية 

وبشسكل عام، يمكن القول إن نتائج الدراسسة الحالية جاءت منسسجمة إلى حد كبير مع الاتجاه العام ليدبيات العربية 
ت علاقة جودة الخدمة برضسا المسستفيدين في القطاعات البلدية والصسحية والتعليمية، وأكدت أهمية الجودة  والأجنبية التي درسس

الإدارية والاهتمام بالمسسسسسسسسسسستفيد، مع إبراز خصسسسسسسسسسسوصسسسسسسسسسسية البيئة الليبية في بعض الجوانب مثل تيثير محدودية الموارد، وحاجة  
 .ز ثقة المواطنين ورضاهم عن الخدمات المقدمةالبلديات إلى مزيد من التبسيط الإجرائي والرقمنة لتعزي

 أولًا: نتائج الدراسة

جاء في حدود متوسسسطة تميل إلى الارتفاعم مع  زلطن  أظهرت الدراسسسة أن مسسستوى رضسسا المسسستفيدين عن خدمات بلدية  .1
نب الوقت  تفاوت بين أبعاد الخدمة، حيث حصسسسسسسسسسسسلت جوانب التعامل الإنسسسسسسسسسسسساني والالتزام على درجات أعلى مقارنة بجوا

 .وسهولة الإجراءات

بيّنست النتسائج وجود علاقسة ارتبساط إيجسابيسة دالسة بين جودة الخسدمسات )من حيسث الاعتمساديسة، السدقسة، والاسسسسسسسسسسسسسسستمراريسة( وبين  .2
 .رضا المستفيدين، مما يعني أن تحسن جودة الخدمة ينعكس مباشرة على مستوى الرضا العام عن البلدية

ءات ووضسوحها تُعد من أقوى العوامل تيثيرًا في رضسا المسستفيدينم إذ حصسلت العبارات أظهرت الدراسسة أن سسهولة الإجرا .3
 .المتعلقة بتبسيط الخطوات، وتقليل التعقيد الإداري، ووضوح المعلومات على ارتباطات مرتفعة مع مستوى الرضا الكلي

تجابة للاسسسسسستفسسسسسسارات، الدقة في إنجاز كشسسسسسفت النتائج أن كفاءة العاملين وحسسسسسسن تعاملهم مع المراجعين )الاحترام، الاسسسسسس .4
المعاملات( تمثل محورًا حاسسسسسسسسسسسسمًا في تشسسسسسسسسسسسكيل انطباع المسسسسسسسسسسسستفيدين عن جودة الخدمات البلدية، حيث ارتبطت إيجابيًا  

 .بدرجات الرضا العام

تقييم أظهرت النتسائج أن الخسدمسات الأكثر تعقيسدًا من النساحيسة الإجرائيسة مثسل بعض التراخيص والخسدمسات الفنيسة حظيست ب .5
 .أقل نسبيًا من الخدمات الروتينية البسيطة، مما يدل على أن كثرة الحلقات الإدارية تزيد من احتمالية تراجع الرضا

أظهرت الدراسسة أن تطبيق مبادئ الجودة الإدارية )التركيز على المسستفيد، التحسسين المسستمر، وضسوح المعايير( ما يزال  .6
 .إنجاز المعاملة أكثر من قياس رضا المستفيد أو تطوير آليات المتابعة والتقويم جزئيًام حيث يتركز الجهد رالبًا على

بينت النتائج عدم وجود فروق كبيرة في مسسسسسستوى الرضسسسسسا تعزى للجنس، في حين ظهرت بعض الفروق المرتبطة بطبيعة   .7
ر قدرة على تمييز جوانب القوة  الخدمة وتكرار التعامل مع البلديةم إذ كان المسسسسسسسسسسسسسستفيدون الأكثر تعاملًا مع الخدمات أكث

 .والضعف في الأداء

  انيًا: التوصيات

، بهدف تقليل عدد  زلطن  تبسسسسسسسسسسيط الإجراءات الإدارية وإعادة هندسسسسسسسسسسة مسسسسسسسسسسارات الخدمات الأكثر اسسسسسسسسسستخدامًا في بلدية  .1
 .الخطوات، واختصار زمن الانتظار، وتفادي الازدواجية في الطلبات والمستندات

الرقمي عبر تفعيسل الخسدمسات الإلكترونيسة والربط بين الأقسسسسسسسسسسسسسسسام والجهسات ذات العلاقسة، وتقليسل توسسسسسسسسسسسسسسسيع تطبيق التحول  .2
 .الاعتماد على المعاملات الورقية، بما يسهم في رفع سرعة الإنجاز وتحسين دقة المعلومات
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لاتصسسسال الفعّال، وتعزيز تنفيذ برامج تدريبية دورية للعاملين تركز على مهارات التعامل مع الجمهور، وإدارة الشسسسكاوى، وا .3
 .داخل بيئة العمل البلدي "المستفيد أولًا "ثقافة 

إنشساء نظام متكامل لقياس رضسا المسستفيدين عن الخدمات البلدية، يشسمل اسستبيانات قصسيرة بعد تقديم الخدمة، وصسناديق  .4
 .بناءً عليهاورقية وإلكترونية للملاحظات، مع تحليل دوري للنتائج واتخاذ إجراءات تحسين 

تحسسسسسين بيئة الاسسسسستقبال في البلدية من خلال توفير لوحات إرشسسسسادية واضسسسسحة، وتنظيم مسسسسسارات الخدمة، وتحديد مكاتب  .5
 .الاستعلامات بدقة، بما يساعد المستفيد على الوصول السريع للمعلومة والخدمة

د يبيّن لكسل خسدمسة: خطوات التنفيسذ، المسسسسسسسسسسسسسسستنسدات المطل .6 وبسة، الزمن التقسديري لإنجساز المعساملسة، إعسداد دليسل خسدمسة موحسّ
 .والرسوم )إن وجدت(، ووضع هذا الدليل في صالات الاستقبال وعلى المنصات الإلكترونية

تفعيل مشسسسسسساركة المواطنين في تقييم وتطوير الخدمات البلدية عبر لقاءات دورية، وورم عمل مجتمعية، واسسسسسسستطلاعات  .7
 .لمستفيد شريكًا في تحسين الأداءرأي، بما يعزز الثقة المتبادلة ويجعل ا

دعم القيادات الإدارية في البلدية لتبني مدخل الجودة الشسسسسسساملة، وربط مؤشسسسسسسرات جودة الخدمة ورضسسسسسسا المسسسسسسستفيدين بنظم   .8
 .التقييم والتحفيز الوظيفي، بما يضمن استدامة التحسين وعدم الاكتفاء بالمعالجات الظرفية
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