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 الشكر والتقدير

 (. اللهمن لا يشكر  الناسمصداقاً لقول رسول الله صمى الله عميو وسمم: )لا يشكر 

 أتقدم بالشكر والتقدير الى جامعة القدس عامة ومعيد التنمية المستدامة خاصة لما قدموه لي من دعم.

الشكر لمدكتور إبراىيم عوض المشرف عمى رسالتي، وعمى حُسن اىتمامو وتوجييو  كما أتقدم بخالص
 وارشاده لي، فجزاه الله عني خير الجزاء.

 والشكر موصول لمّجنة الموقرة المكونة من الممتحن الداخمي والممتحن الخارجي.   

دون استثناء في معيد التنمية  كما لا يفوتني أن أتوجو بالشكر والتقدير إلى الطاقم التدريسيّ ولمعاممين
 المستدامة، لما أعطوني من فكرىم وشاركوني برأييم ولمساعدتيم لي.
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 الممخص: 

الكشف عن مستوى جودة الخدمات الأساسية التي تقدميا بمدية أريحا لمواطنييا في ىدفت ىذه الدراسة 
معرفة مستوى جودة الخدمات الأساسية و ضوء معايير الجودة الشاممة كما يراىا سكان مدينة أريحا، 

وجودة  التنفيذوجودة  التصميمثلبثة معايير وىي: جودة التي تقدميا بمدية أريحا لمواطنييا من حيث 
معرفة إذا كان ىناك فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات المبحوثين تعزى لمتغيرات ، ثم أداء العمل

 الدراسة )المؤىل العممي، العمر بالسنوات، الدخل الشيري، طبيعة العمل، حجم الأسرة(

، واستبانتين، الأولى خاصة المنيج الوصفي الاستكشافيالدراسة ولتحقيق ىذه الأىداف استخدمت 
من ثلبثة  كل أداة تكونت، و والثانية خاصة بالمواطنين أرباب الأسر من المدينة موظفي بمدية أريحاب

 أربابو موظفي بمدية أريحا أقسام رئيسة، الأول يتعمق بالمتغيرات المستقمة لأفراد عينة الدراسة من 
فقرة وتوزعت عمى نفس ( 58من ) و، في استبانة الموظفين( فقرة 46وتكون القسم الثاني من ) الأسر،
أمّا القسم  .جودة تنفيذ العملو جودة التنفذ و جودة التصميم  وىي:في استبانة أرباب الأسر،   المحاور

  .الثالث فاشتمل عمى أربعة أسئمة مفتوحة

تكوّن مجتمع الدراسة من جميع الأسر التي تسكن في مدينة أريحا في والذين يبمغ عددىم وقد 
( عاملًب، وقد بمغ حجم عينة 430يبمغ عددىم )الذي عاممين في بمدية أريحا، عدد ال ، ومن(3,510)

و  ( موظفاً 75لمدينة، وذلك بواقع )( من موظفين بمدية أريحا وأرباب الأسر في ا412الدراسة الكمي )
 ( من المواطنين أرباب الأسر. 337)

توجد علبقة إيجابية طردية بين الالتزام وبعد إجراء التحميل الإحصائي لاستبانة الموظفين تبيّن أنّو 
علبقة إيجابية طردية بين ووجود بمعايير جودة التصميم ورفع مستوى الخدمات التي تقدميا البمدية. 

أنو توجد علبقة إيجابية ، و الالتزام بمعايير جودة التنفيذ ورفع مستوى الخدمات التي تقدميا البمدية
تبيّن عدم . و داء العمل ورفع مستوى الخدمات التي تقدميا البمديةطردية بين الالتزام بمعايير جودة أ

اتضح وجود فروق تعزى لمتغير العمر، وكانت لصالح ، و وجود فروق تعزى لمتغير المؤىل العممي
سنة( والذين كانت جودة أداء العمل المقدمة من بمدية  50-41سنة( و)من  40-31الفئتين )من 

ضح وجود فروق تعزى لمتغير الدخل الشيري، وكانت لصالح الموظفين ات، و أريحا بالنسبة ليم أفضل
شيكل( والذين يرون بوجود جودة في أداء العمل أكثر من  4000-3001الذين دخميم الشيري من )
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اتضح وجود فروق تعزى لمتغير حجم الأسرة، وكانت الفروق لصالح الموظفين الذين ، و باقي الفئات
 .اد فأكثر(أفر  5عدد أفراد أسرىم )من 

أنّ الالتزام بجودة التصميم يؤدي إلى رفع مستوى أما نتائج استبانة المواطنين أرباب الأسر فقد اتضح 
أرباب الأسر أن جودة التنفيذ تؤدي إلى خدمات بمدية ذات مستوى البمدية، ويرى الخدمات التي تقدميا 

اتضح . و ت التي تقدميا بمدية أريحاجودة أداء العمل تؤدي إلى تحسين الخدما، وأن عالٍ من الجودة
وحجم  طبيعة العملو  العمر بالسنوات، و المؤىل العممي، و الجنس ات:عدم وجود فروق تعزى لمتغير 

تعزى لمتغير الدخل الشيري، وكانت لصالح المواطنين اتضح وجود فروق الأسرة مع عدد الأولاد، و 
 شيكل(  3000-2000الذين متوسط دخميم الشيري )من 

خدماتيا وتقوم بإنشاء مرافق عامة وخدمية تقدم بمدية أريحا استنتج الباحث أن بمدية وفي نياية الدراسة 
تمتزم البمدية بمعايير أخرى غير الواردة في ، و بقدر ما ىو متوفر لدييا من إمكانيات بشرية ومادية

والكفاءات  الموارد عمى ركيزالمستفيد، والت عمى المستمر، والتركيز الدراسة الميدانية، مثل التحسين
بحسب الحقائق  القرارات المنافسة، واتخاذ بدل الكاممة والعمل المتكامل، والتعاون البشرية، والمشاركة

الموجود، لكنّ معيار الوقاية لم يكن بالشكل المطموب، إذ أوضحت النتائج وجود بعض المشكلبت 
 البيئة الناتجة عن مشروعات قامت بيا البمدية. 
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The Quality Of The Basic Services Provided By Jericho Municipality In 

The Light Of The Comprehensive Quality Standards   
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Superviseor: Dr. Ibraheem Awad. 

Abstract:  

The aim of this study is to determine the quality of the basic services provided by Jericho 

Municipality to its citizens in the light of the comprehensive quality standards as perceived 

by the residents of Jericho and to know the level of quality of the basic services provided 

by Jericho Municipality to its citizens in terms of three criteria: quality of design, quality of 

implementation, To find out if there are statistically significant differences in respondents' 

responses due to the variables of the study (scientific qualification, age in years, monthly 

income, nature of work, size of family) 

In order to achieve these objectives, the study used the descriptive exploraty method, and 

the first two, especially for the staff of Jericho Municipality, and the second, especially for 

the heads of households from the city. Each tool consisted of three main sections: The first 

relates to the independent variables of the sample of the sample of Jericho municipality 

employees and heads of households. (46) items in the questionnaire of employees, and (58) 

items and were distributed in the same axes in the questionnaire of heads of households, 

namely: quality of design and quality of implementation and the quality of the 

implementation of work. The third section consisted of four open questions. 

The study population may be from all the 3,510 households living in the city of Jericho, 

and the number of employees in Jericho municipality, which is (430) workers. The sample 

of the study was 412, In the city, by (75) employees and (337) citizens heads of 

households. 

After the statistical analysis of staff identification, it was found that there is a positive 

positive relationship between compliance with the design quality standards and upgrading 

the services provided by the municipality. And a positive positive relationship between 

compliance with quality standards of implementation and upgrading the level of services 

provided by the municipality, and that there is a positive positive relationship between 

compliance with the standards of quality work performance and upgrading the level of 

services provided by the municipality. It was found that there were no differences due to 

the variable of scientific qualification. Differences were found due to the variable of age. It 

was in favor of the categories (31-40 years) and (41-50 years), and the quality of work 

performed by Jericho Municipality was better for them. (NIS 300,000 - 4,000), who 

believe that there is more quality in the work performance than in the other categories. 

Differences were found due to the variable size of the household. The differences were for 

the benefit of employees whose family members (5 persons) And more). 
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The results of the survey indicate that the quality of the design leads to an increase in the 

level of services provided by the municipality. The heads of the families believe that the 

quality of the implementation leads to municipal services of high quality, and that the 

quality of the work performance improves the services provided by the Municipality of 

Jericho. It was found that there were no differences due to the variables: gender, scientific 

qualification, age in years, nature of work and size of household with number of children. 

At the end of the study, the researcher concluded that the Municipality of Jericho 

Municipality provides its services and establishes public and service facilities to the extent 

that it has available human and material resources. The Municipality is committed to other 

standards not included in the field study, such as continuous improvement, focus on the 

beneficiary, Full participation, integrated work, cooperation rather than competition, and 

decision-making based on existing facts, but the standard of prevention was not the 

required form, as the results showed the existence of some environmental problems 

resulting from the projects carried out by the municipality. 
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 الفصل الأول: 

_____________________________________________________ 

 خمفية الدراسة: 

 المقدمة 1.1

خدماتيا ومنتجاتيا المقدمة إلى ، وتطوير باستمرار إلى تحسين أدائيا الييئات المحمية تسعى
ية، التي تعمل عمى تحسين الخدمات واتباع مالمواطنين، بمتابعتيا ومواكبتيا لمتطورات العممية والأكادي

ومن ىذه أفضل الطرق في تقديم الخدمات، وذلك لتفادي الوقوع بمشكلبت أو تجاوز عقبات قائمة، 
بتعديل منيجية العمل لدييا، وتحسين عممية  2010المؤسسات بمدية أريحا، التي قامت منذ سنة 

التقييم المؤسسي فييا، لإخراج منتجاتيا وأعماليا وخدماتيا عمى أحسن وجو، فاستحدثت )لجنة البناء 
المؤسسي(، لمقيام بعممية تشخيص أولي للؤعمال التي تقوم بيا البمدية، ولتقييم نقاط القوة ونقاط 

 حات والتحسينات اللبزمة لذلك. الضعف في عمل البمدية ووضع المقتر 

عمى تعديل الييكل التنظيمي فييا، وتحديث قائمة المسميات الوظيفية، وتدريب بمدية أريحا عممت 
أعضائيا عمى الآليات والأدوات اللبزمة لعمل البمدية، وقامت بتعريف العمميات الإدارية والتشغيمية 

ديد من وتقدم البمدية العوالفنية والمالية داخل البمدية، وربطيا بعممية التخطيط التنموي والاستراتيجي، 
الخدمات الأساسية، أبرزىا قنوات تصريف مياه الأمطار ومياه الريّ، وشبكات الصرف الصحي، 
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وتنظيم البناء وتعبيد الطرق، وصيانة شبكات المياه والكيرباء، كذلك الملبعب الرياضية والحدائق 
)بمدية  مة عمى أسس عمميةوذلك التزاماً منيا باتباع الأساليب الإدارية والتنفيذية الحديثة القائالعامة، 
 (.2012أريحا، 

التي تقوم عمى إيجاد ثقافة ، في العمل والخدمات الأساسية ومن ىذه الأسس العممية الجودة الشاممة
مينية لدى العاممين، بحيث يعمل ويجتيد الموظفون والمديرون بشكل دؤوب، وأداء العمل الصحيح 

الجودة بشكل أفضل وفعالية عالية وفي وقت أقل، فينتج بالصورة الصحية منذ بداية تنفيذه مع تحقيق 
عنيا تحوّل في الطرق التي تدار بيا المؤسسة، فتتضمن تركيز طاقات المنظمة والكادر البشري عمى 
التحسين المستمر في العمميات والوظائف جميعيا، وذلك لتحقيق توقعات المستفيد من ىذه الخدمات 

 .(2012)محمد، 

ن مبادئ ومعايير الجودة الشاممة أيضاً في تحسين المرافق العامة، وقد أشار )باديس، تمّ الاستفادة م
 فشل أو نجاح قررالذي ي الأساسالحالي قد أصبحت  عصرنا فيالشاممة  الجودة( إلى أنّ 2016

( إلى أنّ 2017وأشار )مميك،  ،والمواطن المستيمك رضا لتقييم قويةأداة  تالخدمات والإنتاج، وأصبح
المرافق العامة وتحسن توزيعيا، عن طريق اتباع  تكاليف تخفيض استخدام ىذه المعايير يؤدي إلى

المعايير المادية التي توضح أىداف الخدمات والمرافق العامة، واتباع المعايير العضوية المستمدة من 
 قدرة الييئات المحمية الداخمية عمى تحقيق الجودة الشاممة في خدماتيا. 

( أنّ معايير الجودة الشاممة توضح الإطار القانوني 2016؛ وباديس، 2017راستا )مميك، ضحت دو أ
الييئة، وتوضح  في والأفراد والأقسام الوحداتوالميني لمييئات المحمية عند القيام بمسؤولياتيا، ولجميع 

حيث تتضمن  بشكل دوري، الخدمات جودة وتطوير تحسينالييئة عند  عمييا تعتمد التي الأسس
محددة، لمتابعة  زمنية فترةمستخدمو الخدمة في  بيا يتقدم التي مشكاوىل اً مقياسمعايير الجودة الشاممة 

احتياجاتيم، كذلك تتضمن مقياساً لمرضا عن  مع يتناسب لابأنو يتناسب أو  المقدمة الخدماتمستوى 
 الحكم يمكن الخدمة جودةأنّ  اعتبار، عمى المقدمة لمخدمة الفعمي لؤداءل اً مقياسالخدمات العامة، و 

 ات المستخدمين.اتجاىعن طريق  عمييا

ويتم  والوقوع فييا، الأخطاء من الوقاية مبدأالأولوية يستفاد من تطبيق الجودة الشاممة بأنّيا تضع في 
 وقوعيا، قبل المشكلبتين، لكي يتم الكشف عن المستمر  والتحسين والمراجعة الفحصذلك عن طريق 
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، الحمول عن بالبحث والبدء المشكمة حدوث من بدلاً  وقوعيا لتفادي ليا المناسبة الحمول إيجادومن ثمّ 
لأنيا تقوم بعممية  العلبج، التكاليف من بكثير اقل الوقاية تكاليف أن الشاممة الجودة إدارةدّ تعوبيذا 
 ياب تقوم التي العممياتوتقييم  وتحميل مراجعةة ومناسبة لأعمال المؤسسة عن طريق مستمر  لصيانة

 (2011دوري أو مؤقت. )لشرف،  أو دائم بشكلالمؤسسة 

 عمىوتتميز الجودة الشاممة بوجود معايير متنوعة اليدف منيا متابعة وتقييم أعمال المؤسسة، وتحتوي 
 المؤسسات في الجودة مستوى توافر لمدى قياسي كمحك تستخدم التي المعيارية العناصر من العديد

 ونظرًا لمقياس، المواصفة عناصر من عنصر كل لقابمية وذلك الخدماتية، أو والتجارية الصناعية
 الذي العناصر عدد يختمف لذا ،عمل من أعمال المؤسسة لكل والتوظيف التطبيق ىدف لاختلبف

 ئوليةمس نطاق، وىذه المعايير تنطبق عمى العديد من الأعمال، مثل الأخر عنعمل  كل حتويوي
 والبيانات الوثائق ضبط، و التصميم عممية ضبط، و والإتفاقيات العقود مراجعة، و الجودة نظام، و الإدارة

 عمميات ضبط، و ومتابعتو المنتج تحديد، و المستفيد قبل من المورد المنتج، و والتزويد المشترياتو 
دارة، و والاختبار التفتيش، و الإنتاج  ضبط، و والاختبار التفتيش موقف، و والقياس والاختبار التفتيش ا 
 سجلبت، و والنقل والحفظ والتغميف والتخزين المناولة، و التصحيحية الإجراءات، و التطابق عدم حالات
 ( 2010البكر، . )الخدمة متابعة، و التدريب، و لمجودة الداخمية المراجعة، و الجودة

 وأسئمتيا مشكمة الدراسة 1.1

تقدم بمدية أريحا مجموعة متنوعة من الخدمات الأساسية والعامّة لممواطنين، وتختمف ىذه الخدمات من 
 والطرقوالاتصالات حيث نوعيا، فمنيا خدمات لممرافق العامة والبنية التحتية وشبكات المياه والكيرباء 

الصحية والبستنة ومياه الرّيّ، والخدمات السياحية والبيئية، وقد تتناسب ، والخدمات والصرف الصحي
)جودة التصميم، وجودة التنفيذ، وجودة أداء العمل(،  ىذه الخدمات مع معايير الجودة الشاممةأحياناً 

، إذ تعاني بعض الخدمات الأساسية في مدينة أريحا لنقص المعاييروأحياناً لا تتناسب وفق ىذه 
خصوصاً في الطرق والشوارع الفرعية والرئيسة، التي لا تتناسب وحجم سكان المدينة وزائرييا واضح، 

المتوجيين للؤماكن السياحية والترفييية، كذلك توجد بعض المشكلبت في قنوات تصريف مياه الأمطار 
ث عدّة ومياه الريّ، وشبكات الصرف الصحي، وتنظيم البناء وتعبيد الطرق، فقد عاين وشاىد الباح

مشكلبت من ىذا القبيل، فيو من مواطني مدينة أريحا وسكانيا، ولاحظ أيضاً نقص في المرافق 
 العامة، كمواقف مخصصة لممشاة وعدم تنظيم الأسواق والمحال التجارية.
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 وعميو يمكن تمخيص مشكمة الدراسة بالسؤال الرئيسي الآتي: 

دية أريحا لمواطنييا في ضوء معايير الجودة الشاممة جودة الخدمات الأساسية التي تقدميا بمما مستوى 
 ؟ كما يراىا سكان مدينة أريحا

 ويتفرع عن ىذا السؤال الأسئمة الفرعية الآتية: 

ما مستوى جودة الخدمات الأساسية التي تقدميا بمدية أريحا لمواطنييا من حيث التصميم من  .1
 نظرىم؟ وجية 

من التنفيذ ما مستوى جودة الخدمات الأساسية التي تقدميا بمدية أريحا لمواطنييا من حيث  .2
 نظرىم؟وجية 

 أداء العملما مستوى جودة الخدمات الأساسية التي تقدميا بمدية أريحا لمواطنييا من حيث  .3
 نظرىم؟من وجية 

 ما أكثر الخدمات العامة التي تفتقر إلى معايير الجودة الشاممة في مدينة أريحا؟  .4

 الدراسةأىمية  1.1

 يمكن توضيح أىمية الدراسة بالنقاط الآتية:

 لمقائمين في بمدية أريحا، باعتبارىا قاعدة معمومات النظرية  الدراسةتكمن أىمية  :الأىمية النظرية
بناء عمى  ورضا المواطنين عنيا البمديةبتناوليا لموضوع الجودة الشاممة في الخدمات التي تقدميا 

معايير الجودة الشاممة المتنوعة، وتركز عمى ثلبثة معايير أساسية، وىي: )جودة التصميم، وجودة 
 التنفيذ، وجودة أداء العمل(.

تطبيق بعضاً من معايير ليذه الدراسة فتتمخص في ة التطبيقيالأىمية حيث أمّا من : الأىمية التطبيقية
الجودة العالمية ميدانيا، بعد صياغة فقرات في أداة الدراسة تتعمق بيذه المعايير، ثم الكشف عن مدى 

  ىذا التطبيق بناء عمى آراء أفراد عينة الدراسة.

عمى تحسين الخدمات الحالية تفيد ىذه الدراسة القائمين عمى بمدية أريحا وأصحاب القرار، بالعمل لذا 
 التي تقدميا البمدية، واستحداث خدمات جديدة بناء عمى نتائج ىذه الدراسة.
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 مبررات الدراسة 1.1

  إفادة أصحاب القرار في بمدية أريحا من أجل رفع مستوى الخدمات بناء عمى معايير الجودة
 الشاممة. 

  في ىذه أو المشكلبت النقص استكشاف الاطلبع عمى الخدمات التي تقدميا بمدية أريحا و
 الخدمات كما يراه سكان المدينة.

  الاستفادة من المعايير العممية والنظرية التي يمكن تطبيقيا في مدينة أريحا وتعريف القائمين
 في البمدية بأىمية ىذه المعايير وفوائدىا. 

  .المساىمة في إيجاد حمول لممشكلبت التي تعاني منيا الخدمات الأساسية في المدينة 

 أىداف الدراسة 1.1

جودة الخدمات الأساسية التي تقدميا بمدية أريحا لمواطنييا في : الكشف عن مستوى اليدف الرئيس
 .ضوء معايير الجودة الشاممة كما يراىا سكان مدينة أريحا

 : الأىداف الفرعية

 .مستوى جودة الخدمات الأساسية التي تقدميا بمدية أريحا لمواطنييا من حيث التصميممعرفة  .1
 التنفيذ.مستوى جودة الخدمات الأساسية التي تقدميا بمدية أريحا لمواطنييا من حيث معرفة  .2
أداء مستوى جودة الخدمات الأساسية التي تقدميا بمدية أريحا لمواطنييا من حيث معرفة  .3

 العمل.
عرفة إذا كان ىناك فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات المبحوثين تعزى لمتغيرات الدراسة م .4

 )المؤىل العممي، العمر بالسنوات، الدخل الشيري، طبيعة العمل، حجم الأسرة(

 فرضيات الدراسة 1.1

دة أداء : يؤدي اتباع معايير الجودة الشاممة )جودة التصميم، وجودة التنفيذ، وجو الفرضية الرئيسة
 العمل( إلى تحسين الخدمات الأساسية لبمدية أريحا.
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 الفرضيات الفرعية: 

 يؤدي الالتزام بمعيار )جودة التصميم( إلى رفع مستوى الخدمات التي تقدميا البمدية.   .1
 .جودةعالٍ من المستوى ينتج عن معيار )جودة التنفيذ( خدمات ذات  .2
 إلى تحسين الخدمات التي تقدميا بمدية أريحا. (جودة أداء العمل)تؤدي  .3
توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات المبحوثين تعزى لمتغيرات الدراسة )المؤىل  .4

 العممي، العمر بالسنوات، الدخل الشيري، طبيعة العمل، حجم الأسرة(.

 حدود الدراسة 1.1

(، لأنّ بعض الخدمات تقوم بيا البمدية 2017-2000): الفترة الممتدة ما بين السنوات الحدود الزمنية
 .2018-2017وستُجرى ىذه الدراسة خلبل العام الدراسي  في سنوات مختمفة، وليس في سنة واحدة.

 : مدينة أريحا.الحدود المكانية

 الحدود البشرية: سكان مدينة أريحا. 

 مصطمحات الدراسة 1.1

 : الجودة الشاممة
 المنتج جودة من كل وتضم تجاوزىا، أو المستفيد وتوقعاتو ع بمتطمباتالوفاء والالتزام بجمي -

 التسميم، ويتم فييا البحث عن وتاريخ السعر الاجتماعية وجودة المسؤولية وجودة الخدمة وجودة
 رضاه تقييم إلى المستفيد احتياجات عمى التعرف من ابتداءً  العمل، مظاىر جميع في الجودة
 (4 ، ص2001)لشرف، المقدم.  المنتج عن

 مستمر بشكل الأداء تحسن في الفاعمة الخطط تنفيذ إلى تيدف لممنظمة إدارية منيجية" -
 (2ص  2015". )عبد المعطي، لمموارد الأمثل والاستخدام
يعرفيا الباحث عمى أنيا مقدرة بمدية أريحا عمى القيام بالواجبات الموكمة إلييا، : اً إجرائيالجودة الشاممة 

تحقيق مطالب وتوقعات سكان المدينة وزائرييا، وتوفير أقصى قدر ممكن من السيولة والراحة بحيث 
 ليم في الاستفادة من خدماتيا، بناء عمى الإمكانات المادية والبشرية والمالية المتوفرة.
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 الإنجاز أىداف لوضع تستعمل ،والحكم لممقارنة محددة مقاييس مجموعة": معايير الجودة الشاممة
 أيضاً  المعايير ىذه تكون وقد ،مؤسسةال في للئنجاز الحالية المستويات عن معبرة تكون وقد ،وتقييمو
)الحيمة،  .في المؤسسة" الإنجاز مستويات أو الخارجية الجيات إحدى تضعيا مستويات عن عبارة

 (68، ص 2015وناصر الدين، 
مجموعة من الأسس العممية والاجتماعية والجغرافية التي تحدد نطاق إجرائياً:  معايير الجودة الشاممة

وعمميا، وبناءً عمييا يقاس مدى ملبءمة ىذه الخدمات والأعمال مع الوضع الجغرافي البمدية خدمات 
 والبشري الموجود في المدينة. 

 
 الدراسة متغيرات 1.11

  

 

 المتغيرات المستقمة

 

 

 

 

 

 

 

 

 نموذج الدراسة 1.1شكل 

 المعدلة:متغيرات ال

 الدخل الشيري، طبيعة العمل، حجم الأسرة( )المؤىل العممي، العمر بالسنوات،

 التابعالمتغير 

جودة الخدمات 
الأساسية التي 
 تقدميا بمدية أريحا

 جودة التصميم:
الإعداد الفكري، الإعداد 

الشكمي، التصميمين الداخمي 
 والخارجي

 
 : جودة التنفيذ

أسس عممية، طاقم بشري، 
  تكنولوجيا، صلبحية المنتج

 :أداء العملجودة 
كيفية الإجراء، خطوات 
 العمل، مراعاة الأولوية
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 الفصل الثاني: 

______________________________________________________ 

 الإطار النظري والدراسات السابقة: 

 الجودة الشاممة 1.1

 الشاممة: مفيوم الجودة  2.1.1

 المنتج، بجودة تختص الجودة كانت ولىالأ المرحمة فيمرّت الجودة الشاممة بثلبث مراحل متتالية، 
 أكمل عمى بعمميم العمال قيام الإنتاج، نسبة من التقميل أىميا أمور، بعدة الاىتمام طريق عن وذلك
 تقديم الجودة، لمواصفات المطابق غير الإنتاج تكمفة حساب المرحمة، ىذه في الصحيح وبالشكل وجو

 العميل حاجات سدّ  في اىتمت الثانية المرحمةأمّا  ،الجودة بمعايير الالتزام أجل من لمعمال تحفيزات
شباع  المرجع وجعل حاجتو، توقع عمى والمقدرة متطمباتو، وفيم منو التقرب طريق عن رغباتو، وا 

 في وتركزت المنافسة، محورىا فكان الثالثة، لمرحمةا أما. العميل رغبة ىو القرار لاتخاذ الإساسي
 المرحمة، ىذه في الميم من وكان العملبء، ومن منو والتقرب القرار، أساس جعمو طريق عن السوق
ذا وزيادتو، العملبء عدد عمى والمحافظة وتمييزىم، المنافسين عمى التعرف  البحث فيجب عددىم قل وا 

 (2016؛ باديس، 2013)عيادي،  .انصرافيم إلى أدت التي الأسباب عن
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يشير مصطمح )الجودة الشاممة( إلى تجويد الشيء وتحسينو ليظير عمى أكمل وجو من كافة النواحي، 
في العمل  التميز من مستوى أو درجةوفي مجال الأعمال والخدمات يشير ىذا المصطمح إلى أعمى 

 المرة من صحيحبشكل  العملوظيور المنتج أو الخدمة بشكميا النيائي، ويدل عمى أنّو قد جرى 
 إشباعالذي تم إنجاز العمل من أجمو، وغالباً ما يكون الغرض ىو  لمغرضالمنتج وملبءمة  الأولى،
 والسمات صائصالخمن  مجموعة، بحيث يحتوي ىذا المنتج عمى ومستقبلبً اً حاضر  المستيمك حاجات

 توظيف ىي، لذا تعرّف الجودة الشاممة بأنيا لممستيمك والصريحة الضمنية الحاجات تمبيةقادرة عمى 
 متطمبات تحقيق في وصحيح سميم بشكل( ورقابة وتوجيو وتنظيم تخطيط) الأربعة الإدارية العمميات
نجاز المستيمك أو العميل  عمى والحصول الاستيلبك بعد ما متابعة عمى الحرص مع رضاه ينال ما وا 
 الشاممة الجودة إدارة تيدف. مستمر بشكلٍ  المنتج جودة تحسين عمى والعمل لممنتج، العميل تقييم

 خدمات أو منتجات من تقُدّمو ما خلبل من لمعميل الرّضا مستويات أعمى تحقيق إلى الأولى بالدرجة
 (2009)الصويص،  .عالية وكفاءة بدقة المنتجات مواصفات مع العميل متطمّبات مطابقة خلبل من

 نشاط خصائص دمج جراء الخدمة او لممنتج الكمي الناتجعمى أنيا أيضاً وتعرّف الجودة الشاممة 
 ورغبات حاجات تمبية من تمكن التي والصيانة والتصنيع اليندسةوتعرّف أيضاً بأنيا  . التسويقي
التي  مظاىرال جميع عمى تحتوي. وتعني أنّ المنتج أو السمعة أو الخدمة بصورتيا النيائية الزبون
وملبءمتو  المنتج في خمل وجود عدموتطمعاتو وتوفر لو الرفاه، وعني  المستيمك احتياجاتتحقق 

 (.2011)لشرف،  .للبستخدام

كذلك توجد العديد من التعريفات التي توضّح دور إدارة المنظمة في إكساب المنتج النيائي الخصائص 
اللبزمة لاعتبار المنظمة عمى أنّيا تعمل وتؤدي واجباتيا وفق الجودة الشاممة، ومن أبرز ىذه 

 ( ما يأتي: 2011التعريفات التي أوردىا )لشرف، 

دارة العاممين من لكل والقدرات المواىب وبتحريك الأعمال لأداء تعاوني "شكل -  لتحسين  وا 
 في لنجاح الأساسية مقومات خلبل من العمل فرق مستخدمة مستمر، بشكل والجودة الإنتاج

  .عمل" فرق واستخدام لمعمميات المستمر لمتحسين المؤسسة
 توقعات متناسقة بصورة تمبي بحيث الأعمال بترشيد والعاممين إدارة من كل وتعيد التزام -

 "يفوقيا ما أو المستفيد
 ".الزبون وتوقعات لاحتياجات الاستجابة و المستمر التحسين أساس عمى موجية إدارية فمسفة" -
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 المعرفة المستفيد تقييم عمى الاعتماد مع ، الأولى المرة من صحيح بشكل العمل أداء ىي" -
 "الأداء تحسن مدي

 بيدف ، والعاممين الإدارة من لكل المشتركة القدرات عمى يعتمد الأعمال لأداء تعاوني شكل" -
 "العمل فرق خلبل من وذلك والانتاجية الجودة في المستمر التحسين

 ."الأولى المحاولة من الصحيحة بالطريقة الصحيحة الأشياء عمل" -
 ."مستمر بشكل الجودة تحسين أجل من المنظمة إمكانية عمى والمحافظة التطوير" -

نستدل من ىذه التعريفات أنّ وجود منتج أو سمعة أو خدمة تمّ تقديميا حسب الجودة الشاممة 
وامتلبك فضل الوسائل في الانتاج والتصنيع، لموصول لأالمنتجة  سعي المنظمةومعاييرىا، يدل عمى 

المؤسسة  ريادةتعني  ( بأنّ الجودة الشاممة2013لذا أوضح )عيادي، الخبرة الكافية في ىذا الشأن، 
 مفمسفةامتلبك المنظمة لنت وجية نظره ، وتعني العمل في ياإتقانتقديم أعماليا، عن طريق  في امتيازو 

التي قامت من أجميا في  ىداف، وتحقق الأالمستيمك احتياجات كل تحقيقتدرك عن طريقيا  الإدارية
عن طريق  زالتميّ  إلى يقودىا وذلك المنظمة وفاعمية كفاءة عمى الجودة إدارة تعتمد، بحيث ذات الوقت

 .المستيمك احتياجات تمبية

 إدارة الجودة الشاممة: 2.1.2

عيادي، ؛ 2011؛ لشرف، 2009سات )الصويص، بناء عمى التعريفات السابقة، وكما جاء في درا
لكي تتحقق الجودة الشاممة لا بد من وجود إدارة فاعمة تستطيع تحقيق الجودة الشاممة في و  ،(2013
تيا، فأصبح يُطمق مصطمح )إدارة الجودة الشاممة( بدلًا من الجودة الشاممة، وىذه التسمية لاقت منتجا
 التطوير إلى اليادفة ، خصوصاً الإدارية المعارفمجالات  في والباحثين طرفقِبل  من كبير اىتمام

 .الإنتاجي الأداء في ينالمستمر  والتحسين

نتاجيا في  باحث كل وتوجو لرؤية وفقاواختمفت  الأفكار بشأنو تتباين ولتنوع المنظمات وأىدافيا وا 
 يتمحور الاختلبف ىذا أن إلا ،مجال صناعي أو انتاجي أو خدماتي معين، ووفق وجية نظره

 خلبل من العملبء إرضاء في والمتمثل تحقيقو إلى المؤسسة تسعى الذي اليدف حول أساسا مضمونو
 سيتم المؤسسة أداء تحسين في الشاممة الجودة إدارة لأىمية، و المؤسسة داخل الأنشطة جميع تفاعل
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، ونستعرض أبرز تعريفات إدارة الجودة تطبيقيا ومراحل وفوائد وعناصرىا مبادئيا وتحديد تعريفيا
 (: 13، ص 2007الشاممة عمى النحو الآتي )بوعنان، 

 البعض بعضيم مع والموظفينالمديرين  عمل طريق عن المستيمكين لإسعاد الأداء في "التفوق .1
 الصحيح، تأدية العمل خلبل من قيمة ذات بجودة المستيمكين تزويد أو تحقيق أجل من

 وقت".  كل وفي الأولى المرة ومن الصحيح، بالشكل
 ووجَ تُ  متين، ىيكمي نظام في إنشاء وسرعة مرونة أكثر المؤسسة لجعل مصممة إدارية فمسفة .2

 والتنفيذ التخطيط في سبل المشاركة طريق عن العملبء لكسب العاممين كافة جيود خلبلو من
 ". التشغيمي للؤداء

 خدمة في المستمر التحسين إلى يسعى والذي البشرية، الموارد عمى يعتمد الإدارة نظام " .3
 ". تكمفة بأقل العميل

 وتمبية مستمر وبشكل الجودة تحسين أجل من المؤسسة إمكانيات عمى والمحافظة التطوير" .4
 مظاىر من مظير أي في وتطبيقيا الجودة عن البحث وكذلك وتجاوزىا، العميل متطمبات
 عن العميل رضا مدى بمعرفة وانتياءً  العميل احتياجات عمى التعرف من بدءاً  ،العمل

 ".لو المقدمة المنتجات أو الخدمات

والأشمل من حيث  ويرى الباحث أنّ التعريف الرابع ىو الأكثر تناسباً مع موضوع ىذه الدراسة،
إمكانيات المؤسسة، وتطبيق الجودة في جميع مراحل العمل وانتياءً برضا المستيمك عن المنتج أو 
الخدمة أو السمعة التي أنتجتيا الشركة، وىذا التعريف يوضح دور الإدارة في اختيار الأسموب الأفضل 

يق ىذا التحسّن والتطور تمّ استحدات ، ولتحقج نفسوتوالأمثل لمعمل لتطوير آليات العمل ولتحسين المن
 مجموعة مبادئ خاصة بإدارة الجودة الشاممة وبخصائص ىذه الإدارة.

 : وعناصرىا مبادئ إدارة الجودة الشاممة 2.1.3

  كفاءةات المنظمات العمل ضمن لإدار  لكي تحدد الشاممة الجودة إدارة بتطبيق تسمحتمّ وضع مبادئ 
 : (2007)بوعنان،  الآتي في المبادئ ىذه وتتمثل ممكن أداء أفضل ىإل الوصول إلى تؤدي وفعالية

أو المستفيد متعاممين متنوعين مع المؤسسة داخمياً  : يقصد بالعميلالتركيز عمى العميل -1
 عمى أجل التعرف من جيودىا المؤسسة تركز ىو الذي لممؤسسة الخارجي وخارجياً، فالعميل
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 أقسام من التنظيمية في الوحدات يتمثل الداخمي والعميل وخدمات، سمع من ورغباتو حاجاتو
دارات  بحيث الوقت نفس وعميل في مورد تعتبر المؤسسة في والأقسام فالإدارات. وأفراد وا 
 .الذي يميو لمقسم مورد وىو يسبقو الذي لمقسم عمل يعتبر ما بميمة يقوم الذي القسم

 عميل) المؤسسة خارج أو داخل سواء والخدمات السمع مستيمكي إن :العمميات عمى التركيز -2
 عادة إلى يتوجيون توقعاتيم، يحقق لا منتج عمى عندما يحصمون فإنو( خارجي أو داخمي
 ىذه تستخدم الشاممة الجودة إدارة مفيوم وفي لتوقعاتيم، يستجيب ربما أو منافس آخر منتَج
 الحمول عن المستمر البحث لدلك يجب ذاتيا، العمميات في الجودة لعدم كمؤشر النتائج

 عمى كبير تركيز ىناك يكون من  أن ولا بد والخدمات، السمع تحسين تعيق التي لممشاكل
 .الإنتاج عمى فقط التركيز يكون ولا العمميات

 ىذا تطبيق يتحقق المبدأين الأول والثاني عند تطبيق :وقوعيا قبل الأخطاء من الوقاية -3
 يتطمب المبدأ بيذا والعمل وقوعيا، قبل الأخطاء من الوقاية ويمكن لممنظمة من المبدأ،
 بعد استخداميا من بدلا الإنتاج عممية أثناء السمع والخدمات جودة لقياس معايير استخدام
 (1996)زين الدين،  .الموارد وتبديد الخطأ وقوع

 ليذا العاممين؛ كفاءة عمى الشاممة الجودة إدارة فاعمية تتوقف :العاممة القوى تييأة خبرات  -4
أية تغيرات قد  ومواجية والمعارف الخبرات التطوير واكتساب لتحقيق وتشجيعيم تدريبيم يجب
نما وحده الأجر يحبون لا فالعاممين تطرأ،  التي الجيود مقابل أيضا الثناء والامتنان يحبون وا 

 من جزء بأنيم أجل إشعارىم من وتؤيده الشاممة الجودة إدارة عميو تحرص ما وىذا يبدولنيا
 .المؤسسة في العمل فريق

 عمى والاعتماد القيمة والحقائق المعمومات توفر إن :الحقائق المعتمدة عمى القرارات إتخاد -5
 اختلبف عمى العاممين كافة بإشراك المشكلبت بفرض التحسين لحل العممية الأساليب
 المعمومات وكافة ومشكلبتو الكامل لمعمل التفيم خلبل من العملبء إشراك وكذلك مستوياتيم

 لتوفير كفء نظام معمومات توفر من لابد لذلك القرارات، اتخاد في الأساس تمثل التي
 .المطموبين والوقت بالنوع المعمومات

 الشاممة الجودة إدارة مبادئ بتحقيق يمثل عممة التقييم، إذ يسمح المبدأ ىذا :الراجعة التغذية -6
 المطموبة المعمومات عمى الحصول فعّالة تمكّن المنظمة من اتصالات شبكة بوجود السابقة،
 . الشركة في النجاح والإبداع فرص وزيادة تمييد في تساىم والتي
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 جميع بين التكامل حققي ،وفني اجتماعي نظام تمثل الشاممة الجودة إدارةيتضح من ىذه المبادئ أنّ 
 ضمان جلأ منوالتقييم  والموردين والعملبء العاممين عمى يعتمد بحيث المؤسسة، في الأنشطة
 .واستمراريتو لمجودة المستمر التحسين

 : أتيإدارة الجودة الشاممة، نوجزىا كما ي عناصر فقد حددا (2006؛ جودة، 2013)عيّادي، أمّا 

 ىذا ومن فييا، الأساسي الدافع بل المنظمة عمل محور العملبء يعتبر: العميل عمى التركيز -1
 ىذه تمبي وأن والمستقبمية، الحالية العملبء احتياجات مراعاة عمى المنظمة يمزم المنطمق

  .منيا أفضل تقدم وأن بل الاحتياجات، 
القيادة  عمى وتقع السميم، بالشكل أعضائيا وتوجيو المنظمة أىداف بوضع القيادة تقوم: القيادة -2

  .المنظمة أىداف إلى الوصول عمى الأفراد لتحفيز الداخمية العلبقات مسؤولية
 المشاركة من انطلبقاً  المنظمة، مستويات جميع في الأساس يعدّ العاممون: الأفراد اندماج -3

وفائدتيم  المنظمة، لمصمحة واستخداميا مقدراتيم ومواىبيم إظيار من التي تمكنيم الفاعمة
  .لذلك كنتيجة

 لنشاطات تدار عندما أكبر بكفاءة المرغوبة الأىداف إلى الوصول يمكن: العمميات منيج -4
 عمى يكون المنيج ىذا حسب العمميات، والتركيز منيج أساس عمى ومواردىا المنظمة
  .الأفراد فقط وليس سير العمميات وكبقية العمميات

 تحقيق عمى يعمل متكامل كنظام المترابطة العمميات إدارة أي: الإدارة في النظام أسموب -5
 المطموبة الموارد بتحديد الإنتاجية وزيادة الأداء وتطوير المستيدفة، والفاعمية الأىداف بالكفاءة

 في العمميات بين المتبادل الاعتماد مجالات وتحديد بتنفيذىا، البدء الطرائق قبل لتشغيل
  .النظام

 كل في لممنظمة الدائم و الثابت اليدف المستمر التطور جعل من لا بد: المستمر التحسين -6
  .الظروف

 المؤثرة القرارات ىي الإيجابي المردود ذات القرارات: القرارات باتخاذ الحقائق عمى الاعتماد -7
 الواقعية.  والدراسات والحقائق المؤكدة والمعمومات البيانات أساس عمى تبنى والتي
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مصمحة  علبقة بوجود لممنظمة النوعي الأداء مستوى يرتبط: الموردين مع المتبادلة المنفعة -8
 إلى الوصول إمكانية لتعزيز المطموبة بالكفاءة العلبقة ىذه إدارة عمى ويترتب الموردين، مع

 .لكلب الطرفين مشتركة منفعة

 : ىاعناصر و خصائص إدارة الجودة الشاممة  2.1.4

لكي يُطمق عمى إدارة أية منظمة بأنيا إدارة لمجودة الشاممة، يجب أن تمتمك ىذه الإدارة مجموعة من 
ز ر وأب وأن تتفق إلى حد كبير مع مبادئ إدارة الجودة الشاممة، إدارات أخرى،الخصائص تميّزىا عن 

 الخدمة أو لمسمعة الجودة مستوى اختيار عمى  ملتيشبحيث  ،متكامل نظامىذه الخصائص أن تكون 
 الجودة عمى بالرقابة الخاصة الأنشطة الجودة من المستوى ذلك لتحقيق والفرعية الرئيسة النظم كافةب

 (.2005)العييار، 

، أو الجودة بناء عمميةوالمشكلبت، أو التقميل منيا لأقل درجة ممكنة، في  الأخطاءوتتميز بعدم وجود 
 بتصميم خاص فنيأنيا تتميز بعممية جودة لا تتضمن أي خطأ. ثم أن تتميز المنظمة بوجود طاقم 

 .(2013)عيادي،  الجودةىذه  تحقيق لضمان فرعية وأ رئيسة نظم ، وبوجودالمنتج

 ومنشآت الصناعية المنشآت لتشمل تتسع ، بحيثالجودة إدارة في الشموليةوأن تتميز إدارة المنظمة ب
 تحقيق إلى الوصول، وتتميز بالمستيمك رضا درجة إلى يعود وىذاوجميع خطوط الإنتاج  الخدمة تقديم

 وجود رغم المؤسسة أفراد من فرد لكل الأساسية المسؤوليات من ىي، والتي المرغوب الجودة مستوى
 أىمية ، وعمى الجودة إدارة في الاستراتيجي الجانب، وأن يتم التركيز عمى لمفحص فييا خاص جياز

 (.2003)الطائي، وآخرون،  الجودة دارةىذه الإ نجاح في البشري العنصر

في جميع عمميات  الجودةأما العناصر الواجب وجودىا في إدارة الجودة الشاممة، فتتمثل في وجود 
عداد من الجودة، ثم  نتاج وتنفيذ وا  عنصر المنظمة جميعيا، وأن لا تخمو أي خطوة تصميم وا 

 بشكلمات المي لأداء الضروريةوالخطوات  المكونات من معديدل فرعي نظامالذي يتمثل في  التكنولوجيا
والإداريين والاتصال  العاممين الأفراد مسؤولياتالذي يتضمن  التنظيمي الييكل، ثم عنصر كامل

والعاممون الذي يجب أن  الأفرادثم عنصر  المؤسسة، بيئة في عمميم وظروفوالعلبقات في ما بينيم، 
الذي يشتمل عمى جميع الأعمال  الميام، ثم عنصر الثقافةو  التدريبو  التعميميكونوا عمى قدر من 

 (.2007يا )بوعنان، وظائفو 
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 : أىمية إدارة الجودة الشاممة 2.1.4

، المنظمة أفراد جميع جيود افرضت عمى ترتكز متميزة ثقافة إنشاء إلى الشاممة الجودة إدارة تسعى
شباع حاجات لتمبية وذلك خصوصاً  ،ممكنين ووقت وجيد تكمفة بأقلوالمستيمكين، و  الزبائن رغبات وا 

 وقابمية القدرات تحفيز عمى تعمل حيث ،الأعمال منظمات لإدارة حديثة فمسفةأنّ الجودة الشاممة تعتبر 
نشاء و  المؤسسة وفاعمية كفاءة وزيادة المنتج، لجودة المستمر التحسين لتحقيق المنظمة أفراد  ميزةا 

 أىمية ذات أصبحت قد الشاممة الجودة إدارة أنّ يدل عمى  وىذا يا،يتواستمرار  ىاؤ بقا، وبالنتيجة تنافسية
 (:  2016الآتية )باديس،  قاطالن فيأىميتيا  إجمال يمكن ، لذالممنظمات واسعة

  .الربحية وزيادة التكمفة تخفيض إلى الشاممة الجودة إدارة نظام يؤدي -
 .المستيمك رضا إلى الجودة تؤدي -
  .مرتفعا وعائداً  تنافسية ميزة الجودة إدارة نظام يحقق -
 .لمجودة الدولية الشيادات بعض عمى لمحصول ضرورياً  الشاممة الجودة إدارة تطبيق أصبح -
  الشعور إلى بالإضافة الأفراد، بين المتبادلة والثقة الفريق وعملتنمية الشعور بوحدة المجموعة  -

 . العمل بيئة في بالانتماء
  .الخارجيين العملبء نظر في لممنظمة الطيبة السمعة إعطاء -

 مباشرة كنتيجة إيجابية فوائد عدة تحقيق من المنظماتوتظير أىمية إدارة الجودة الشاممة عندما تتمكن 
 العمل، عن الغيابنسبة و  الوظيفي، التسرب نسبة انخفاض ومنيا الشاممة، الجودة لإدارة لتطبيقيا
صابات المرضية الإجازات نسبة وانخفاض نيا كو  من تأتي الشاممة الجودة إدارة أىمية أن كما، العمل وا 

عمى شكل إجراءات وقرارات، حيث إنّ الالتزام  مدونة أساليب يتبع اً نظام أبعد من كونيا شامل منيج
تطبيقو،  ثم ومن الجودة، مفيوم تجاه أفرادىا سموكيات تغيير عمى إقباليا يعني منظمة أي قبل منبيا 
 النيائية المحصمة الجودة تؤلف بحيث متكامل ككل أنشطتيا إلى تنظر باتت المنظمة أن يعني وذلك

 العلبقات تحسين عمى تنعكس لا أىميتيا أن كمالمجيود وتعاون الزبائن الداخميين والخارجيين، 
 تنمية العاممين، بين المعنوية الروح تحسين عمى تعمل بل فحسب، والمنتجين الموردين بين التبادلية

 (. 2005)العزاوي،  المؤسسة سمعة تتحسن حينما والاعتزاز بالفخر والإحساس الفريق، روح
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داراتيا عمى حد سواء، ب  والمستيمكين العملبء شكاوي انخفاضتظير أيضاً أىمية الجودة الشاممة وا 
 زيادة، و والأرباح السوقية الحصةو  المبيعات زيادة، و ليم المقدمة والخدمات السمع لجودة بالنسبة

 تخفيض المخزون تخفيض بسبب الأنشطة أداء في الفاعمية تحقيق، و نوعيتيا وتحسين الإنتاجية
 مستوى إلى لموصول الجودة بمقاييس الارتقاء، و التكاليف تخفيضو  التسميم فترة تخفيضو  الأخطاء،
 بالشكل الجودة تفعيل، وبالمؤسسة وأقسام وحدات بين والتعاون الاتصال تحسين، وبالعالمية الجودة
 طموحاتيم مع أيضا لكن ،والمرتقبين الحاليين الزبائن احتياجات مع فقط ليس وثيق يتوافق الذي

 شكاوي تخفيض، و لممؤسسة تأييدىم ثمة ومن مستمر بشكل رضاىم يضمن مما المستقبمية وتطمعاتيم
 القائم الفعال الإيجابي التغيير ثقافة وتطوير تكوين، و الصناعية الحوادث نسبة وانخفاض العاممين،

 ورفع الإنسانية العلبقات تحسين، و المستمر التحسين وفرص الابتكارات زيادة، و والتطوير التجديد عمى
 (.2007)بوعنان،  العاممين لدى المعنوية الروح مستوى

 

 أىداف إدارة الجودة الشاممة: 2.1.5

 كيفية تعرف أن الإدارة عمى يجبلذا  لجميع المنظمات، فييا مرغوباً  أىدافاً  الجودة إدارة أىداف تعتبر
 تحقيق عمى تعمل أن المنظمة وعمى ،المناسب الوقت وفي الصحيح الاتجاه في الأىداف ىده إدارة

 من المنظمة في الضعف أوجو علبج عمى والعمل ،النسبية أىميتيا حسبب الأىداف ىده بين التوازن
 (: 2016؛ باديس، 2013الآتي )عيادي،  في الجودة إدارة أىداف تتمثل، لذا الجودة تحسين خلبل

  .أراد متى لمزبون الخدمة أو المنتج لإيصال التوزيع عممية في السرعة -
 .ذلك إلى الضرورة دعت كمما نشاطيا تغيير من تمكّنيا حيث الدائمة، المرونة -
 المنتج.  وجود في قميمة تقمبات وجود مع الأفضمية تحقيق -
 تقميل يعني وىذا مرة، أول من الصحيحة بالطريقة الأشياء عمل تتطمب فالجودة التكاليف، تخفيض -

 .التكاليف تقميل وبالتالي إنجازىا إعادة أو الأشياء التالفة
 . (العاممين) البشرية الموارد جودة -
 المستخدمة.  التكنولوجيا جودة -
 .لممنظمة الخارجية و الداخمية البيئة جودة -
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  .وتحقيقيا المتجددة وحاجاتو متطمباتو تمبية خلبل من الزبون، إرضاء عمى العمل -
 الجودة، حيث من إشباعيا عمى والعمل العميل، ورغبات لاحتياجات وفقاً  الخدمة أو السمعة توفير -

  .الحاجات تمك تمبية والاستمرارية في الوقت السعر،
 وفق وذلك( سياسية اجتماعية، اقتصادية، تقنية،)المختمفة  البيئية المتغيرات تمك مع التكيف -

 .الشاممة الجودة متطمبات
 المختصة الجيات من يتطمب وىذا مستمر، وبشكل المستقبل في العميل ورغبات احتياجات توقع -

 مدى وتحديد عمييا المؤثرة والعوامل الأسواق دراسة خلبل من ىذه المعمومات، جمع منظمة لأية
  .فاعمة تسويقية يتطمب برامج وىذا والرغبات، الحاجات تمك عمى عمى تأثيرىا

 خلبل من الخدمة أو المنتج عمى الملبئمة يرات التغي بإجراء وذلك والخدمة بالأداء التميز -
 النفقات ترشيد عمى والعمل الانتاجية والفاعمية لتحقيق الكفاءة المستمرين، والتطوير التحسين
 .التشغيمية

 معايير الجودة الشاممة 1.1

بما تتوصل إليو المؤسسات الصناعية والخدماتية والإنتاجية من منتج الشاممة  الجودة مفيوميربط 
 لذا الخدمة، أو المنتجوتوقعاتيم الآنية والمستقبمية حول ىذا  المستفيدين وحكمة رؤينيائي، وبين 

، حيث تتمخص معايير الجودة الشاممة في خضوع المنتج النيائي لقياسات واختبارات تقييمية وتقويمية
قدرة ىذا المنتج عمى تحقيق رضا جميع المستفيدين  ختباروا قياستعمل ىذه المعايير عمى 

والمستيمكين لممنتج والجودة، وتقيس مدى صلبحيتو عمى المدى القصير والمدى الطويل، بحيث تير 
الجودة يم، لذا يقتضي إنتاج أي منتج أن يكون خاضعاً لأسس ومعايير احتياجاتويتناسب المنتج مع 

( 2013؛ محمد، 2017؛ مميك، 2010وفي ىذا الشأن تناولت دراسات كل من )البكر، الشاممة، 
 ( مجموعة من أسس الجودة الشاممة ومعاييرىا، نتناوليا عمى المحو الآتي: Zylfijaj, 2017و)

 أسس معايير الجودة الشاممة:  2.2.1

المؤسسات مجموعة من الأسس، لكي تقوم لكي تتحقق معايير الجودة الشاممة، يجب تتوفر لدى 
بعمميات الإنتاج وفق ىذه الأسس، ويمكننا تمخيص ىذه الأسس كما وردت في دراسات )البكر، 

 ( عمى النحو الآتي:2013؛ محمد، 2017؛ مميك، 2010
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المؤسسة  أىداف تحقق التيجميعيا و  العمميات تصميمإجراء شامل يجري فيو  :لمجودة التخطيط
، عن الجودة لنظام الرئيسية الملبمحالتخطيط  ىعم، وترتكز لممنتج الفعمي التنفيذ لتحقيق الموضوعة
 متطمبات بحسب الخدمة أو السمعة عمييا تكونيجب أن  التي والمقاييس المواصفات تحديدطريق 
 يم. وتوقعات يمورغبات العملبء

تشمل عمى جميع عمميات الرقابة لكي يخرج المنتج كما تمّ التخطيط لو، من  :الجودة عمى الرقابة
 حيث الوقت والمواصفات والنوعية وغيرىا.

  جوىرية تغيرات لتحقيقإجراءات تتم في أوقات متنوعة وقت الإنتاج أو بعده  :الجودة تحسين 
يجابية، سواء بطريقة الإنتاج أو بالمنتج نفسو بعد الحصول  تقييمياو  والخدمات السمع تحسين، بيدف وا 

 الراجعة من رأي المستفيدين من ىذه السمع والخدمات.   التغذيةعمى 

  والخدمات السمع ىإل الوصولحتى  لو المخططبحسب  التشغيمية العمميات سيرمن  بدء: الالتنفيذ
 .المنتجة

 الجودة ومواصفات معاييرمع  مقارنتياب المنتجة والخدمات السمع بتقييمىذا الأسس  يتعمق :التقييم
 .النقطة في الموضوعة

المستفيدين من الخدمة أو  احتياجاتيتعمق ىذا الأساس بمعرفة  :المطموب الجودة مستوى تحديد
في  قرارات اتخاذمواصفات تتطابق مع ىذه الاحتياجات، وتتم بناء عمى  تحديدوبناء عمييا يتم  ،السمعة

 .التخطيط والتنفيذ والتقييم.

ويعد أساساً ومعياراً في الوقت نفسو، كذلك يعد ىدفاً لممؤسسات، ويتحقق ىذا  :أخطاء وجود عدم
المطموب، ويتم بحسب توافر كادر بشري  الجودة ىمستو  المؤسسة إلى تحديد وصولالأساس بعد 

 .ووسائل تكنولوجية يمكّنا المؤسسة من إجراء التنفيذ والتقييم وتحسين الجودة بشكل آنيّ 

وىو الأساس الأكثر تكاملًب بين ىذه الأسس، لأنّو يجمع القدرة عمى التخطيط والتنفيذ  :الجودة تحقيق
لإنتاج منتج أو سمعة، وبين القدرة عمى مراقبة وتقييم ىذا المنتج، ولأنّ المؤسسة القادرة عمى تحقيق 

 ية، والقدرة التقييمة. الجودة الشاممة، لا بد ليا من امتلبك الكادر البشري الفعّال، والخبرة الإدار 
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ويقصد بو التكاليف المقبولة والأنسب، وليس بالضرورة أن تكون الأقل أو الأعمى، إنما  :التكاليف
التكاليف التي تضمن إنتاج الخدمات والسمع بجودة شاممة، وفي الوقت ذاتو لا تشكل عبئاً مالياً عمى 

 ة شاممة عمى حساب جودة أخرى. المؤسسة، أو تعد ىدراً لمتكاليف، أو إنتاج سمعة بجود

 تحقيق التكاليف تقميصو  النوعية تحسينإنّ ىذه الأسس موضوعة لأىداف عديدة ومتنوعة، تتعمق ب
 الاحتفاظ معدل تعززإنتاج سمعة أو خدمة، وتعزز مكانة المؤسسة، و  تمويل إلى بالنسبة إيجابية نتائج

 إلى لإضافة إيراداتياومن و  السوق في حصتيايزيد من  مما جدد، عملبء وتجذب الحاليين بالعملبء
 المستيمكين ولاء زيادة إلىوفق ىذه الأسس،  الجودة المحسنة الخدمات أو المنتجات تؤدي ذلك،

 لإدارة الفعالة الممارساتالمستفيدين، وتعمل ىذه الأسس عمى الربط  شكاوى وتقميل والإنتاجيةتحسين و 
ليا، وبين استقبال واستحداث مستفيدين جدد، وبالنتيجة  المالي الأداءبين و في المؤسسة  الشاممة الجودة

والتصميم والتنفيذ والإدارة  التصنيعات المؤسسة المختمفة، قطاع في العمميات في تحسيناتتؤدي إلى 
 القيامكذلك تؤدي ىذه الأسس إلى وغيرىا من أقسام المؤسسة،  ،والرقابة والتقييم والعلبقات العامة

 الشركة إدارة تستخدميا التي الأدوات من مجموعة، فيي تعد كفاءة أكثر بشكلو  الصحيح بالشيء
، خصوصا والمخفية الممحوظة احتياجاتيم عمى التعرف عن طريق لمعملبء أفضل قيمة توفير يدفب

 (Chaudarya et al, 2014بوجود منافسين آخرين. ) تتأثر التي الاحتياجات

 الشاممة:معايير الجودة  2.2.2

إدارة البحوث في كل دولة، وبناء عمى معايير  المتبعة المعاييرتتنوع معايير الجودة الشاممة بناء عمى 
، وتتصف ما بين الدول في عمييا متفقيكون  دولية معاييرتكون (، فيي إما أن ISO)الشاممة 

 إلى منظمة منوتتنوع  وتختمفمعينة  خصوصيةمحمية ليا  معاييرتكون  ، أو أنْ عالميبالطالبع ال
وتتنوع حسب الشروط المتعبة في كل دولة ما، مثل البيئة والتكمفة الاقتصادية والمعتقدات خرى، أ

الإثنية وغيرىا من العوامل التي تؤثر تأثيراً مباشراً في السمعة أو الخدمة، فقد تكون مناسبة في منطقة 
سب أو ملبءم كمياً لمنطقة جغرافية أخرى، ولا جغرافية معينة، وتكون نفس السمعة أو المنتج غير منا

يتعمق الأمر بالتكمفة النيائية لممنتج أو لمحجم أو بالشكل، إنما طبيعة المنتج نفسو قد تكون مقبولة أو 
، من جية غير مقبولة حسب المناطق والدول، وحسب القوانين والموائح المتبعة في كل دولة عمى حدة

لممعايير بحسب التعامل المباشر أو غير المباشر مع المستفيد منيا،  أخرى قد تكون السمعة مناسبة
 (Ibrahim, 2013). وىذا أيضاً يتوقف عمى طبيعة المنتج



20 
 

إضافة إلى ذلك توجد معايير متعبة لمجودة الشاممة حسب نوع المؤسسة، منيا التجاري والخدماتي 
د المجتمع مباشرة، كالانتاج التمفزيون والتصنيعي، ومنيا ما يدخل في أنواع قد لا تتعامل مع أفرا

وشركات البرمجيات المخصصة للآلات، ومنيا ما يتعامل مع أفراد معينين، كخدمات الصحة النفسية 
وخدمات الصحة المجتمعية، ومنيا ما يحتاجو أفراد المجتمع في أوقات وظروف معينة، كالمؤسسات 

الحياتية والأحوال الشخصية، من ىذا التنوع ظيرات  والدوائر الحكومية المختصة بالقوانين والتسييلبت
دارتيا، وبرزت كذلك معايير عامة تتوافق مع ىذا التنوع في  العشرات من معايير الجودة الشاممة وا 

 (Olasunkanmi, & Abbas, 2016المؤسسات وفي الخدمات المقدمة. )

، وتظير ىذه المعايير المؤسساتء ير الجودة الشاممة المستخدمة في قياس أداوفي ما يمي أبرز معاي
 : عمى شكل عناصر تتشكل منيا الجودة الشاممة، تستعرضيا الدراسة عمى النحو الآتي

 لمختمف ينالمستمر  التحسينعمى أىمية التحسّن و  الشاممة الجودة إدارة فمسفة تؤكد :المستمر التحسين
المعيار عمى أنّ الجودة لا  ىذا ويؤكد المؤسسات، فيالمختمفة  والعممياتوالخدمات  الوظيفية الأنشطة

 والنشاطات الخطوات لسمسة نتيجةتتوقف عند حد معين، ويدل في عمل المؤسسات عمى أنيا 
ين المستمر والتحسّن  التحسين فكرةفي ما بينيا، لذا تكون  المترابطةوالإجراءات الإدارية والعممية 

 الإبداععمى  تشجيع المبني عمى أسس عممية، والتطويرالعممي  البحث تدعيم عمى معتمدة عمى
، ويعنى البشرية الكفاءات، وتطوير لدى أفراد الإداراة والعاممين عمى السواء المعرفة تنميةالتميّز و و 

 والمالية الإنتاجية العممياتو  ،النشاط مستوياتالتحسين المستمر ويشتمل عمى العنصر البشري و 
 (Joiner, 2007)التي تمّ التوصل إلييا.  جالنتائ وتحميل والتسويقية

 استراتيجية عمى المؤثرةو  التنافسية البيئةفي  عنصر أىملأنو يعدّ  :المستفيد )العميل( عمى التركيز
لممؤسسة،  التنافسي بالموقف الاحتفاظىذا التركيز يدفع ب الذي يسيّر عمل المؤسسة، وسموكيا المؤسسة

مع  مءتلبت جودةب خدمات وأ سمع تقديم عمى المؤسسات بقدرة التنافسية الميزة تطويرحيث يرتينّ ب
 فتعرّ يؤدي ىذا الأمر إلى . الشاممة أو  المحددةالمتنوعة أو  احتياجاتيم وتمبي المستفيدين، أذواق

المؤسسة إلى تفاصيل دقيقة عن رغبات المجتمع وأفراده، وبالتالي ترتبط المؤسسة مع المجتمع بطريقة 
 (Pipan et al, 2011)شمل، من حيث الخدمات والمتطمبات. أوثق وأ
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يشدد ىذا المعيار عمى أىمية العنصر البشري، لأن ىذا : البشريةوالكفاءات  الموارد عمى التركيز
 المعنوية روحال عمىة، ويؤثر إيجابيبصورة  مؤثرة عمل بيئة وتوفير وتحفيزه، ةتنميتالاىتمام يؤدي إلى 
 والكفاءات المواردىذه  أن إلى بالنظر وذلك الشاممة، الجودة إدارة ركائز أىم أحد يعدلدى العاممين، لذا 

 لممؤسسة تييئ التيو  الشاممة، لمجودة والتنفيذية لئستراتيجيةل ياوتطبيق القرارات اتخاذ عن المسؤولة ىي
وتطوير الانتناج، وتقميل التكاليف، وسرعة في العمل،  التنافسية الميزة امتلبكعديدة، مثل  فرص

 (Pipan et al, 2011)وتقميل المشكلبت، والتغمب عمى الصعوبات الروتينية. 

ويقصد بيذا المعيار أمرين أساسيين، الأول كل فريق أو جزء من  :/ العمل المتكاملالكاممة المشاركة
المؤسسة يقوم بالعمل المخصص لو، ويكون ىذا العمل متكاملًب مع عمل باقي أجزاء المؤسسة 
ودوائرىا، ويكون الانتياء من كل مرحمة أو جزء من السمعة أو المنتج نيائياً ومعدّا لممرحمة التالية 

، تقييم....(، ويشدد ىذا المعيار عمى أىمية التكامل لأنو ينتج عنو أقل عدد )تخطيط، تصميم، تنفيذ
من المشكلبت، ويشدد عمى التخمص من المشكمة قبل انتقاليا إلى مرحمة تالية، والتي يمكن حصرىا 
في جزء أو قسم معين من المؤسسة، وينتج عنو لا مركزية باتخاذ القرار ويقوي من العلبقات بين 

من الكوادر البشرية الموجودة لدييا، وتوظيف أكبر قدر من  العميا الإدارةويؤدي إلى استفادة  العاممين.
 (Joiner, 2007ة والأدائية والآلية في المؤسسة. )الإمكانات البشري

وأعماليا، أي  المؤسسةميمات  مختمف بين التعاون أىميةيوضح ىذا المعيار  :المنافسة بدل التعاون 
أن يكون العمل مبنياً عمى أساس أن يقدّم كل قسم من المؤسسة أفضل ما يمكن أن يقوم بو، وبتعاون 

المبنية عمى أسس تقديم  المنافسة  منبدلاً فيما توصّل من أفكار وطرق في الإنتاج إلى قسم آخر، 
ميع أقسام وأفراد المؤسسة ج فوتعرّ  الوظائف تكامليؤدي  فالتعاونالأفضل بطريقة خاصة بكل قسم، 

 التعاون، ويشدد ىذا المعيار عمى والفنية والبشرية المالية الموارد منالآخرين، سواء  احتياجات عمى
 (Olasunkanmi, & Abbas, 2016) بينيم. الفوارق تقميل عمىو  والعاممين المديرين بين

يقصد بمعيار الحقائق ىنا الأمور الواقعية الموجودة لدى  :الموجود الحقائقبحسب  اتالقرار  اتخاذ 
المؤسسة، مثل المعمومات الصحيحة عمى الواقع المالي، والوضع التنافسي، ومقدرة الإدارات والكوادر 
البشرية، مع الأخذ بعين الاعتبار تجريب خطوات معينة وعدم الجمود، ويكون ىذا التجريب بناء عمى 

في الإنتاج حسب المعايير لحقائق( لقياس مدى إمكانيات المؤسسة المعمومات الصحيحة )ا
والمواصفات المطموبة، وعدم الأخذ بأي تكينات خارجة عن الحد الأعمى أو الأدني لمتوقعات، عندىا 
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عن  المؤسسة،لدى  معموماتال نظام فاعميةيمكن اتخاذ قرار روتيني أو استراتيجي. ويشدد أيضاً عمى 
 (Olasunkanmi, & Abbas, 2016)الأوضاع التنافسية ومصادر المواد الخام والأسواق الجديدة. 

ييدف ىذا المعيار إلى استخدام أسموب الكشف عن المشكلبت قبل وقوعيا، أياً كان نوع  :الوقاية
المشكمة، بشرية أو آلية أو مالية، ويتم ذلك باستخدم التقييم والتقويم لمعاممين والأدوات والآلات، وىذا 

يا بأقصر المعيار يقمل من تكمفة الوقوع بمشكلبت، ويزيد من القدرة عمى اكتشاف الأخطاء وعلبج
الطرق وأقل التكاليف، ويساعد عمى أن يكون الإنتاج عبارة عن عممية إنسجام بين جميع أجزاء 
المؤسسة، ويكون مركّزاً عمى ما يتم إنتاجو، بدلًا من التركيز وضياع الوقت في علبج المشكلبت 

 (Joiner, 2007) والبحث عمى بدائل قد تكون غير متوفرة في فترة زمنية معينة.

 معايير الجودة الشاممة الخاصة بالدراسة:  2.2.3

، والاستعداد لمخروج بييئة وشكل لمخدماتيقصد بالتصميم عمميات الإعداد الفكرية : التصميم جودة
إعداد وتصميم في إطار فكري أو شكمي، ولا يدل ىذا المعيار كذلك الخدمة تخضع لعممية يا، معين ل

اصيل ما يدل عمى وضع تصميم أو تصمميات ناجحة لمتف، إنلمخدمةعمى الشكل الخارجي فقط 
ويفيد ىذا المعيار  ، بحيث لا يتعارض التصميم الداخمي مع الخارجي،الأساسية والفرعية والدقيقة

خراجي خدمةبالكشف عن الآليات المتاحة في المؤسسة بتصميم  زة فريدة، بصورة تنافسية وميّ  امعينو وا 
، ويدل ىذا المعيار البمديةومراحميا المختمفة، ويسيم في ترابط أقسام عمميات التنفيذ بين الربط وبالتالي 

عمى البدايات الناجحة لعمل المؤسسة، فأي مؤسسة تمتمك تصميمات خاصة بيا فيي تمتمك خواص 
التنافسية والانفرادية والتميز عن المنافسين، ويشير ىذا المعيار إلى وجود قسم خاص بالتصميم، أي 

 (Olasunkanmi, & Abbas, 2016)عدم مركزية القرار. 

صلبحية فييا  ىيراع مدروسة، بحيث أسس عمميةيقصد بو أن يتم التنفيذ بحسب : التنفيذ جودة 
قادرين عمى التنفيذ  طاقم بشريو أفكار و آلات لفترات طويمة، وىذا المعيار يتطمب وجود  الخدمات

، ولا تسمح بوجود كادر بشري مراحل الإعداد والتصميموث مشكلبت في مختمف بطرق لا تسمح بحد
ذو كفاءة عالية يستخدم تكنولوجيا متأخرة، أو كادر بشري من ذوي الخبرات القميمة بوجود آلات 
تكنولوجية حديثة، ففي ىذه الحالة لا يتم الإنتاج وفق الكفاءة العالية لمكادر البشري والآلي عمى 

درة عمى تنفيذ خطوات إنتاجية مدروسة، وىذا الأمر ينطبق عمى كثير جداً السواء، إذ يتطمب التنفيذ الق
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من المنتجات، كالأغذية والألبسة وجميع أنواع الكماليات، إذ يؤدي إجراء خطوة خاطئة قد لا تظير 
 ا، أو لتغيّر حالتيالخدمة هفي المرحمة النيائية، إلى قصر العمر الزمني ليذ الخدمةآثارىا عمى شكل 

رة زمينة قصيرة، ويشير التنفيذ الكفؤ إلى مقدرة المؤسسة عمى استخدام الكفاءات البشرية والآلية في فت
بالجودة ىا بصورة لائقة، إنما ظيور  الخدمةوالتكنولوجية عمى أحسن وجو، فميس اليدف ظيور 

ضفاء التجديد عميو.  رضاء العملبء وا   ,Joiner)المطموبة التي تتضمن الشكل والعمر الزمني وا 
2007) 

يتعمق ىذا المعيار بجميع خطوات العمل، أي كيف تنفّذ كل ميمة رئيسة كانت أم : العمل أداء جودة
فرعية، ويختمف عن المعيار السابق كثيراً ولا يتشابو معو، فيذا المعيار يشير إلى اتباع التفاصيل 

وكيف يمكن أن يؤثر ىذا الإجراء، ، ولا يكتفي بالإجراء إنما كيف يتم الإجراء، الخدمةالدقيقة في إنتاج 
وكيف تقيّم كل خطوة، ويساعد في تحديد كيفية بدء العمل أو الميمة أو أي إجراء ميما كان بسيطاً، 
ويأخذ بعين الاعتبار كفاءة العنصر البشري والآلي القادرين عمى تنفيذ ميمة بطريقة سميمة. ويساعد 

ساعد في إعداد خطوات العمل من حيث الأولوية في إعداد الجدول الزمني لمميمات الكثيرة، وي
 (Pipan et al, 2011)ل لممنتج. ضوالأف

 اتية: معايير الجودة العالمية في المؤسسات الخدم 1.1

 الجودة تحسين نحو الجيود في الصناعي القطاع عن ممحوظ بشكل متأخرا مازال الخدمات قطاع إن
دارتيا،  عمى المتطورة الإدارية التقنية ىذه تطبيق عمى الأمر أول في الباحثين لتركيز يعود والسبب وا 
 القرن من الأخيرة القميمة السنوات في إلا جدي بشكل الخدمات بقطاع الاىتمام وما الصناعي، القطاع
 الشاممة الجودة إدارة وأساليب مبادئ إدماج يمكننا كيف ىونفسو  طرحأخذ ي الذي والسؤال، الماضي

 المرور الواجب المراحل وما عمييا التركيز الواجب المتطمبات ما، بمعنى الخدمة تقديم مؤسسات في
 الجودة ىيكمة تنظيم يتم كيف ثم المؤسسات من النوع ىذا في المتطور الإداري النظام ىذا لإرساء بيا

 (2011شياب، . )المؤسسات ىذه داخل

 ىنالك لمجودة الأمريكي المعيد حسب، وىي الشاممة الجودة إدارة متطمباتلذا تمّ إعداد مجموعة من 
 كانت إن سواء المؤسسات جميع في الشاممة الجودة إدارة أسموب تطبيق متطمباتل تمثل عناصر تسعة

 :(2005العزاوي، ) خدمية أم صناعية
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يمانيا اقتناعيا، من ينبع والذي: الشاممة الجودة إدارة لبرنامج العميا الإدارة وتأييد دعم .1  بضرورة وا 
  .لممؤسسة الشامل والتطوير التحسين

 ،(المستيدفين) الخـارجيـن الـعـملبء ذلك ويـشمـل: رضاه تحقيق عمى والعمل بالعميل التوجو .2
  .الشاممة الجودة إدارة فمسفة في المجيودات كل مرتكز ىو فالعميل ،(المؤسسة عمال) والداخميين

قناعيم بالمؤسسة، العاممين الأفراد إعداد وىو: المؤسسة وثقافة العمل مناخ تييأة .3  بقبول وا 
 أنو كما لمتغير، مقاومتيم عن يقضي أو يقمل مما تظامنيم، وضمان الشاممة، الجودة إدارة أساليب
  .المؤسسة ثقافة استيعاب بمدى مرىون

 فيما للؤداء الدقيق القياس عمى قادر نظام وجود في ذلك ويتمثل: ولمجودة للإنتاجية الأداء قياس .4
 .والجودة بالإنتاجية يتعمق

 الجودة إدارة تفعيل في القـصوى الأىمية البشرية لمموارد إن: البشرية لمموارد الفعّالة الإدارة .5
 والمشاركة المستمر، والتدريب الجماعي، العمل فكرة عمى يرتكز نظام إقامةوىنا يجب  الشاممة،

 رضا تحقيق في ودورىا العمل، فرق بأداء المكافآت وربط المستمر، التحسين خطط وضع في
  .الزبون

 أن عمى والحرص البشري، العنصر وتدريب تنمية أىميةيشير إلى : المستمر والتدريب التعميم .6
 عمى القدرة ضمان منيا اليدف التي المعايير تمك بمتطمبات الوفاء اجل من باستمرار ذلك يكون
  .الجودة إنتاج

 الذي المحوري العنصر ىي عامة بصفة القيادة إنّ  :الشاممة الجودة إدارة عمى القادرة القيادة .7
 يقع قد ما لتصحيح والمساعدة النصح، ويقدم الأداء، ويساند ويتابع الأخرى، العناصر كافة ينسق
  .الأداء في انحرافات من

 والأساسية الميمة الركائز من المعمومات نظام يعتبر: الشاممة الجودة لإدارة معمومات نظام إرساء .8
 فعاليات لمختمف ووصوليا المعمومات تدفق أن إذ الشاممة، الجودة إدارة متطمبات تقتضييا التي

  .داخميا الشاممة الجودة إدارة دور أكثر يفعّل المؤسسة
 وأقسام وظائف من أعضاء ذلك ويظم: النشاط مستويات جميع عمى الجودة عمل فريق تشكيل .9

 .الجودة نظام إرساء في اللبزمة الجيود بذل في المؤسسة فعاليات جميع إشراك قصد مختمفة
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 :ةيالخدم مؤسساتال في الشاممة الجودة إدارة تطبيق 2.3.1

)التميمي،  المؤسسات مختمف في الشاممة الجودة إدارة لأسموب ناجح لإنجاز مراحل خمستوجد 
2005): 

 :وىي الخطوات من مجموعة عمى المرحمة ىذه تحتوي :الإعداد الصفرية المرحمةأولًا: 

 إدارة نظام تطبيق في رغبتيا المؤسسة إدارة تقرر الخطوة ىذه في: الشاممة الجودة إدارة تطبيق قرار -أ
 مبدئية ودراية المسعى ىذا تجاه إيجابية اتجاىات لدييا يكون أن عمييا يستوجب والذي الشاممة، الجودة

 .بو

 الجودة لإدارة الضرورية الجوانب التدريب ىذا ويشمل: الشاممة الجودة إدارة عمى المديرين تدريب -ب
 .الشاممة

 إستراتيجيـة، رؤيـة وىـي مستقبلب، المؤسسة لو تطمح ما صياغة يتم وىنا: المؤسسة رؤية صياغة -جـ
 .الإستراتيجية ىذه تحقيق أداة ىو الشاممة الجودة إدارة ومنيج

 :(2005)التميمي،  يمي ما المرحمة ىذه في ويتم: التخطيط مرحمةثانياً: 

 تتولى والتي عال، مستوى عمى وممثمين المؤسسة، رئيس تضم التي: الجودة لجنة أعضاء اختيار -أ
 بين الموجودة العقبات إزالة مياميا من والتي المؤسسة، داخل الشاممة الجودة إدارة برنامج توجيو

 .التغير مقاومة عمى والتغمب الوظيفية، الكيانات

 قوى بتأييد يتمتع ويكون العميا، الإدارية المستويات من اختياره يتم وغالبا: لمجودة مستشار اختيار -ب
 .الشاممة الجودة لقضية

 أن فيجب المستشار أما الجودة، لتدريب سابقا أشرنا لقد: والمستشار الجودة توجيو لجنة تدريب -جـ
 .الشاممة الجودة قضايا حول مكثف تدريب عمى يحصل

 خطة عمى الموافقة تتم المرحمة ىذه وفي: اللبزمة الموارد وتخصيص التطبيق خطة عمى الموافقة -د
 .البرنامج ىذا لتطبيق اللبزمة المالية والموارد الشاممة، الجودة إدارة برنامج تطبيق

 :(2009)شعبان،  يمي ما عمى المرحمة ىذه وتشمل :التقييم مرحمة ثالثا:
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دراك ووعي، تقييم معرفة منو اليدف والذي: الذاتي التقييم -أ  .الشاممة الجودة إدارة بأىمية العاممين وا 

 لتحديد استقصائيم، أو العاممين مع الشخصية المقابلبت طريق عن ذلك ويتم: التنظيمي التقييم -ب
 .الشاممة الجودة بإدارة يتعمق فيما فييا، المرغوب وتمك الحالية، التنظيمية  الثقافة بين الفجوة

 .المؤسسة من الزبائن ينتظره ما لمعرفة: الزبائن رأي تقييم -جـ

 .لمجودة المالية التكاليف تقييم وىو: الجودة تكمفة تقييم -د

 :(2005)التميمي،  التالية الخطوات عمى تحتوي والتي: التنفيذ مرحمة رابعاً:

 وقضايا بشؤون اللبزمة والدراية بالخبرة يتمتع يكون وعادة: بالمؤسسة التدريب يستولي من اختيار -أ
 .التدريب ىذا مثل في متخصصة خارجية ىيئات من دعوتو تتم غالبا أنو كما الشاممة، الجودة إدارة

 :يمي ما يتضمن والذي: والمرؤوسين المديرين تدريب -ب

 .الشاممة الجودة إدارة بأىمية والوعي الإدراك -

 الجماعة، وديناميكيـة الفرق، بنـاء مـيارات تخص الـتي والمـيارات المعرفة اكتساب عمى التدريب -
 .المشاكل وحل والاتصال

عطاء المعمومات، جمع في تساىم عمل فرق تشكيل الخطوة ىذه في ويتم: العمل فرق تشكيل -جـ  وا 
 .الجودة مجال تيم والتي المطروحة، لممشاكل الممكنة والحمول الاقتراحات،

 :(2009 شعبان،) الخبرات تبادل مرحمة خامساً:

دارتيا الجودة مجال في سابقا المكتسبة الخبرات من الاستفادة يجب المرحمة ىذه وفي  .وا 

  الشاممة: أنظمة الجودة 2.3.2

، حينما تأسست )المنظمة 1947سنة عرفت الجودة الشاممة أنظمة المقاييس والموصفات القياسية منذ 
التي تقوم بوضع (، ISO، والمعروفة اختصاراً )في سويسرا كمنظمة غير حكومية الدولية لممقايسس(

ا، ثم أخذت الجودة الشاممة شكلًب الميكانيك واليندسة والبناء الزراعة في عالمية وصناعية تجارية معايير
، نتيجة التنافس الشديد بين قطبيّ الصناعة اليابان والولايات العشرين القرن سبعينياتآخر في 
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والتي عن طريقيا تييمن عمى التجارة ، والمركبات والمحركات الإلكترونيات صناعةالمتحدة، خصوصاً 
العالمية، فاىتمت الدولتين بالصناعات وتوجيييا بأفضل الطرق، فدخل ضمن أنظمة الجودة الشاممة: 

والتفتيش، ونظام  ةات الصناعة، وعمميات الرقابالمؤسس عملل كاملال تطويروال ،الإحصائية العمميات
 & ,Olasunkanmi) .الشاممة الجودة إدارةوأنظمة  قياسيةال مواصفاتوال ،الإرشادية المواصفات

Abbas, 2014) 

تعريفاً محدداً لممنتجات المطابقة لممعايير الدولية  ISOفي أثناء التنافس الصناعي وضعت الـ 
 تمبية من تمكن بصورة ما خدمة أو لمنتج والخصائص الملبمح تكاملوالإرشادات التابعة ليا، وىو 

 لنظم القياسية اصفات، وجاء ىذا التعريف كاشتقاق لممو ضمنا معروفة أو محددة ومتطمبات احتياجات
 القياسية والمواصفات، 1963سنة  (MIL-Q 9858A) مثل العسكرية القياسية المواصفات من الجودة

، ثم أخذت 1979سنة،  القياسية لممواصفات البريطاني المعيد( الصادرة عن BS 5750) البريطانية
لأنظمة الجودة  دولية قياسية مواصفاتمن مجمل ىذه المقاييس والمعايير والمواصفات  ISOمنظمة الـ 

 ISOأصدرت ) ثم (ISO 9000) الدولية القياسية ممواصفاتل أساساً  لتكون، 1987الشاممة سنة 
 وأنشطتيا، المؤسسة أداء حسب لمتطبيق( ISO 9000حيث خصص )(، ISO 27000)و (14000

ذا الجودة، لضمان تركيبالو  نتاجالإو  تصميمال نشطة( لأISO 9001و)  نشطةىذه الأ تمارس لم وا 
ذا( للئرشادات، ISO 9002) تطبيق فيجب  يمكن فإنو معقد غير ونشاطيا صغيرة المؤسسة كانت وا 
 :ISO 9000، و)النيائية والمعاينة الاختبار طريق عن الجودة لضمان (ISO 9003) تطبيق
2015). (Aquilani et al , 2017) 

الجودة  ( أو نظام إدارةISOثمّ أخذت المواصفات الإرشادية صيغتيا الحالية من تطبيق أنظمة الـ )
(ISO 9001:2000)  والخدمات الحكومية،و  العامة الخدمات مثل الخدمية، القطاعات من ديعدال في 

دارةو  النفطية، الصناعاتو  الغذائية والصناعات الدوائية الصناعاتو  اليندسية الصناعاتو  الفندقية،  ا 
وخصص لكل مجال رقم ، الصحية والرعاية البرمجيات وصناعة السيارات وصناعة المعمومات، أمن

ثم توسّعت ىذه النظم الإرشادية لتشمل التعميم والصحة . الجديدة الصناعات منأي ( و ISOفرعي من )
دخال نظام التدقيق،  منذ تأسيسيا، حوالي  ISOوأصدرت منظمة الـ والبيئة والخدمات الاجتماعية، وا 

( وثيقة للئرشادات والمعايير، لتشتمل عمىجميع مناحي الحياة تقريباً، حتى التجارة 18,500)
الأنظمة التي تكفل جودة المنتج، الالكترونية والصناعات الطبية الدقيقة، فاحتاجت بذلك لمجموعة من 
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ذه المقاييس العالمية بحاجة لإدارات ، إذ أنّ ىوالتي يطمق عمييا اليوم مسمى إدارة الجودة الشاممة
    متنوعة تكفل تطبيق المقاييس والمعايير، وىي كالآتي: 

 لتحقيق المطبَّقة الرسمية وغير الرسمية والأساليب الإجراءات مجموعة يمثّل :الجودة مراقبة نظام 
  .عمييا المتفق والمتطمبات المعتمدة المواصفة

 بيدف  المؤسسة؛ في منيجياً  المطبقة والإجراءات النشاطاتجميع  عمى شتملي :النوعية ضمان
 .ممؤسسةالبيئة الداخية والخارجية ل ضمن الثقةإنشاء 

 يا وتقويم التدقيق أدلة عمى لمحصول وموثَّق مستقلحسب منيج  مؤسساتي: نظام الجودة تدقيق
  .المواصفة لمتطمبات المؤسسة في العمميات تمبية مدى لتحديد موضوعياً 

 مدى لتحديد خارجية؛ جية مننظام يتضمن مجموعة اختبارات ممنيجة يتم تنفيذه  :الجودة تقييم 
  .ليا المحددة المتطمبات تمبية عمى المؤسسة قدرة

 المحددة القياسية لممواصفات باتباعيا يتصل فيما ما لمؤسسة العامة المراجعة نتيجة: الاعتماد 
 . المواصفة ىذه بمعايير تمتزم المؤسسة بأن عالمية أو محمية جية اعتراف من نوع وىو. لمجودة

 :معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاممة

 إداري بنمط التمسك عمى حرصيا مع لو، ومقاومتيا لمتغيير الإدارات رفضتتمثل ىذه المعوقات في 
 لمتدريب الماسّة العاممين حاجة، و المُنشأة في الجودة لفريق الدعم تقديم عن العميا الإدارة عجز، و معين

 وجود عدم لتأكيد مُقنعة غير لمبررات العميا الإدارة تقديم، و وأدواتيا الجودة تطبيقات عمى والتأىيل
 رضا تحقيق عمى وقدرتيا تمارسو، الذي أدائيا بمثاليّة العميا الإدارة اقتناع، وفي الجودة لتطبيق ضرورة
 بين المشاركة عدم، و المنشأة في وأقساميا الجودة لإدارة الافتقار، وفي الحالي أدائيا خلبل من العملبء
 قاعدة توفير عن المنشأة عجز مع المؤسسات، في المركزيّة تفشّي، و القرارات اتخاذ في المنظمة أفراد

ىمال، و وأنشطتيم بالعاممين خاصة بيانات  التغذية من المُنشأة تتمقاىا التي والملبحظات الشكاوي ا 
وحدة نظام إدارة ) .المنظمة في التنظيميّة اليياكل جمود. خدماتيا من والمستفيدين لمعملبء الراجعة
 (2008 ،الجودة
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 تكمفة الجودة الشاممة:

 لغايات المنشأَة أو المُنتِجة الجية تدفعيا التي التكاليف كافّة الشاممة عمى أنيا الجودة تكاليفتعرّف 
 المنتج مواصفات بين التّطابق مدى وتقييم بيا، والتّحكّم المنتج، يصميا التي الجودة مستوى تحديد

 المنتجات وضع لغايات المنشأة قِبل من المُنفَقة التكاليف بأنيا تعريفيا يمكن كما المستيمك، ورغبات
 الإخفاقات قيمة ذلك إلى ويُضاف. ورغباتو متطمّباتو مع يتماشى بما المستيمك يدي بين والخدمات
 الداخميّ  المستوى عمى ذلك كان سواء الجودة، متطمبات مع المنتَج مواصفات مطابقة عدم إثرَ  النّاجمة

 إدارة ضمن المدرَجَة الأفكار أىم من ىي الجودة تكاليف دراسة أنّ  إلى ويُشار لممنشأة، الخارجيّ  أم
 الجودة فتكالي دراسة مزايا. الإنتاجية المنشآت تنفذه جودة برنامج أي مع تتكامل إذ الشاممة؛ الجودة
 أرض عمى فعمياً  وتنفيذىا الجودة، تكاليف تطبيق عمى وتحفيزىا العميا، الإدارة لتشجيع فعال مؤشر
 التكاليف قيمة وتخفيض أكثر، منفعة تحقيق لغايات بو؛ والتحكم المُنتج عمى السيطرة فرض. الواقع

 وضع إلى ليُصار وتقييميا؛ التكاليف تقدير في والموضوعية الدّقة تدابير أعمى اتّخاذ. الإجمالية
 ليتم مرة؛ لأول الإنتاج عند خسارة نسبة أقل عمى الحصول محاولة. وواقعية شفافية بكل الميزانيات
  (Olasunkanmi, & Abbas, 2014). ومرئية بسيطة أرقام مجرد إلى المطموبة الجودة تحويل

 فشل تطبيق الجودة الشاممة:

 الشاممة الجودة إدارة، حيث إن الشاممة الإدارة برامج تنفيذ بيا يتم التي الطريقة في المشكلبت تظير قد
 التي والثقافة والخدمات والمنتجات العمميات تحسين في المؤسسة أعضاء جميع مشاركة عمى قائمة

 إدارة بإدخال تسمح مشتركة ثقافة في التغيير إلى الحاجة بوضوح ىذا ويتضمن، ظميا في يعممون
 الجيد بذل بيا يتم التي الطريقة إنيا. المحتممة الصعوبات مصدر يمثل ما وىو الشاممة، الجودة
 المؤسسة ثقافة وتعتمد، تحسين برنامج لأي بالنسبة الفشل أو النجاح يحدِّد ما ثقافياً  تغيراً  لإحداث
دراك وعى عمى كبيرة بدرجة  قد( سموك) استجابات عمى قائمة فيى الماضي في حدث لما الأعضاء وا 

 تصبح الأعضاء إدراك إن .وفعاليتيا نجاحيا عمى البرىنة تم حيث ومدركة مفيومة لأنيا قبوليا تم
( المواقف) الاتجاىات إدارة قواعد المعايير تتضمن ما وغالباً . المؤسسة لمعايير الأساسي بدورىا

 معتقدات بين القائم التفاعل وبسبب .المؤسسة أعضاء من المتوقع والسموك الصحيحة وغير الصحيحة
 أردنا ما إذا الثلبثة الأمور بجميع الاىتمام يجب فإنو والييكل المؤسسية، والمعايير وقيميم، الأفراد
 أن إلا ، مشتركة ثقافة في جوىرية تغيرات بإدخال الخاصة المحاولات تتم ما وكثيراً  .الثقافة تغيير
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. والنظم المؤسسي الييكل أي الرسمي، أو الشكمي الجزء ىو وتغييره معالجتو تمت الذي الوحيد الشئ
 ىو ىذا ويُعتبر(. المؤسسية والمعايير ، ومعتقداتو الفرد قيم) الآخرين بالجانبين الاىتمام يتم لم بينما

 (Laxmi et al, 2014) .الشاممة الجودة إدارة أو الإداري التحسين برنامج لفشل الأساسي السبب

 :العالمية الجودة معايير 2.3.3

نوعين من المعايير، وىما معايير عامة، ومعايير خاصة، وفيما  ISOحددت منظمة المقاييس الدولية 
 : (ISO, 2009) يمي تفصيل ليذا النوعين

 :عامة معايير: أولاً 

 كان ميما عمميا،وأساليب  المؤسسة ببنية تتعمقحيث  المؤسسات، جميع عمىىذه المعايير  تنطبق
  ، وىي كما يأتي: لمجودة الأساسية المبادىء وتعدّ ، نشاطيا نوع أو حجميا

 تتفيم أن ثم من وعمييا زبائنيا، عمى كافة الإنتاجية المؤسسات تعتمد: الزبون عمى التركيز 
 .توقعاتيم يفوق ما لتحقيق وتسعى ، متطمباتيم تمبي وأن والمستقبمية الحالية حاجاتيم

 الداخمية البيئة توفير وعمييم. وتوجييا وأىدافيا المؤسسة وحدة والمديرون القادة يرسي: القيادة 
 مشاركين العاممون يصبح أن يمكن بحيث عمييا، والمحافظة الإنتاج جودة لضمان المناسبة
  .المؤسسة أىداف تحقيق في كاممة مشاركة

 وتكمن لممؤسسة، الأساسي العنصر كافة المستويات من العاممون يُعد: العاممين مشاركة 
  .المعنية المؤسسة لفائدة جميعيا إمكانياتيم تسخير في الكاممة مشاركتيم

 وجميع المؤسسة مناشط تدار عندما مردود بأعمى المرغوبة النتائج تحقيق يتم: العممية منيج 
  .محدد ىدف وتحقيق واحدة عممية لتنفيذ بيا المتعمقة الموارد

 دارتيا وفيميا، بينيا، فيما المترابطة العمميات تحديد إن: المنظومة منيج  واحدة منظومة في وا 
  .أىدافيا تحقيق وفي ومردودىا المؤسسة فاعمية زيادة في يسيم

 ليا دائماً  ىدفاً  لممؤسسة الكمي الأداء في المتتابع التحسين يكون أن يجب: المطَّرد التحسين.  
 البيانات تحميل عمى الفعالة القرارات تبني يتوقف :القرار اتخاذ في الحقائق عمى الاعتماد 

  .صحيحاً  تقديراً  الموقف وتقدير الحقيقية والمعمومات
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 المبنية العلبقة لتحقيق الآخر عمى أحدىما ومورِّدىا المؤسسة من كل يعتمد: المورِّد مع العلاقات 
 .الفعمية قيمتو المنتج إعطاء عمى منيما كل مقدرة وتعزيز بينيما، المتبادلة المنفعة عمى

 : لمجودة الخاصة المعاييرثانياً: 

 المؤسسة بعمميات ترتبط خاصة ومعايير، إنتاجيا ونوعية المؤسسة نشاط بطبيعة المعاييرىذه  تتعمق
 وتطبيقيا التزاميا ومدى المؤسسة أداء نوعية تحدد وىي. خدمية أو كانت صناعية نشاطيا، وطبيعة
 ىذه أىم يأتي وفيما، اعتمدتيا التي  الجية من وكمّاً  نوعاً  مسبّقاً، المحددة والخاصة العامة لممعايير
 (: ISO, 2009) الرئيسة القطاعات في المعايير

 الإنتاج، مكان الإنتاج، تجييزات المنتج، مكونات الأولية، المواد مواصفات: الغذائية الصناعات 
 بالقواعد وتقيدىم العاممين صحة وتجييزاتيا والتخزين التعبئة طريقة المنتج، ونقل الإنتاج عمميات
  .المنتج عمى النيائي والتدقيق الاختبارات التامة، والنظافة الصحية

 أطباء من الصحيين العاممين استجابة سرعةو  والتعقيم، النظافةو  العمل، مكان: الصحية الرعاية 
 بالمرضى، التامة العنايةو  ودقتيا، المخبرية النتائج سرعةو  ودقتيا، لممرضى ومشرفين وممرضين

 الطبية الأخطاءومتابعة  المشفى، في المريض بقاء زمنو  ،ممعاممتي وحسن ى،المرض سلبمة
جراءاتو  وتلبفييا،   .المريضمرافقي  خدماتوج، و والخر  القبول ا 

 نسبةالطمبة، و  عددالمعممين بالنسبة ل نسبةو  القيادة، رؤيةتتعمق المعايير ب :العالي التعميم 
 عدد إلى والترفييية التعميمية المساحات نسبةالطمبة، و  عدد إلى والمكتبية المخبرية التجييزات
 وعلبقتيا الدراسية المناىج محتوىو  وخارجو، الدوام أثناء فيات الطمبة مع المعممين علبقالطمبة، و 
 أدائيا، وتحسينالتعميمية  المؤسسة تطويرل العاممين تأىيلو  التعميم، أجل من التعممو  بالسوق،

دارةو  لممتغيرات، الاستجابةو  ،لإدارة المؤسسة التعميمية الاجتماعي الدورو  التعميمية، الييئة قدراتو   ا 
 .العمل سير عمى التربوي والإشراف الإدارةو  المستقبل، عمى التركيزو  الإبداعية، العمميات
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 الخدمات العامة 1.1

 : وتنظيميا مفيوم الخدمات العامة 2.4.1

العامة عمى الخدمات التي تقدميا الدولة  الخدمات العامة، فأحياناً تدللايوجد تعريف محدد لمخدمات 
 المدن خدماتبصورة عامة أو التي تقدميا المؤسسات الحكومية أو المحمية، كذلك تدل أحياناً عمى 

أوالقرى أو الأحياء السكنية، أو المناطق الصناعية والتجارية، وتختمف ىذه الخدمات من موقع إلى 
دد السكان ونوعية المباني وطبيعة الوضع الجغرافي والديمغرافي والتخطيط العمراني آخر بحسب ع

 المقيمونيتمقاىا  التي والمستمرة الأساسية الخدماتالعام، لكّن الخدمات العامة إجمالًا ىي تعبير عن 
 منأو قرية، يتمقونيا  مدينة، سواء كان الضرائبمقابل  تجمع سكني أو صناعي أو زراعي في
 (Wollmann, 2013) مباشرة أو جيات تابعة لمحكومة. حكومةلا

والتعامل مع  الصحي الصرف مرافقعمى توفير صيانة وتحسين وتطوير  خدماتىذه ال ملتتشبحيث 
والطرقات، وأحياناً  مشوارعالشرب وشبكات الكيرباء، والبنية التحتية ل مياهشبكات و النفايات ومكباتيا، 

دارة، الأغذية عمى التفتيشتشتمل عمى  العامة  الصحة تخصأي مسألة و الأمراض المعدية،  مكافحة وا 
 ( Martin, 2001) والبنى التحتية. والنقلوالبيئة 

تجسّد الخدمات العامة الحفاظ عمى النواحي البيئية والصحية والمعمارية والجمالية والبنى التحتية 
والاحتياجات الأساسية لمفرد والمجتمع، تقدميا البمديات عادة مقابل أو إدارات مختمفة، تبعاً لمنظام 

 إلى دولةٍ  منالعامة  ماتالخد تختمفبحيث السائد في الدولة أو العادات والتقاليد العامة المتبعة، 
، وليس بالضرورة أن يكون الخدماتىذه  تمويلمصادر  ختمف، كذلك تالواحدة الدولة داخلوفي  أخرى

القانونية المدفوعة مقابل تقديم خدمات  الرسومالكمي عمى الضرائب، فمن أبرز ىذه المصادر  الاعتماد
 لمبمدية الممموكةالعامة  المرافق أرباحتفرضيا البمديات عمى أي تجاوز لمقانون، و  غرامات أومعينة، 
التي تشرف عمى إدارتيا، وأحياناً تعتمد البمديات عمى جزء من دخميا عمى المرافق الترفييية  أوذاتيا 

 ,Wollmann) أو التجارية التي تؤجرىا، أو أراضي ينتفع منيا أفراد معينين مقابل رسوم مالية.
2013) 

ولكي تبقى الخدمات العامة مستمرة كما جاء في تعريفيا ولكي تعدّ خدمات عامة، فيي تحتاج لأسس 
منيا، وأبرز ىذه القوانين  المنتفعين مصمحة ةالعاموقواعد قانونية تسيّر عمميا، لكي تحقق الخدمات 
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 أنو، ما دام منتظم بشكل العامةرار الخدمة استم بحتمية يقضيعمل الخدمات العامة، الذي  انتظام
الخدمة العامة  توقف، إذ يؤدي عامةيم الحاجات لإشباع أساسيةويعتبر وسيمة  لممواطنينو خدمات يقدم
 العامة السمطةداخل التجمعات السكانية، الأمر الذي يفرض عمى  العامة الحياة سير في خملإلى 
ة واحتراميا، أي تقديميا عمى أكمل وجو تستطيع توفيره. إضافة إلى الاستمرارية العامالخدمة  تأمين

يوجد قانون أو مبدأ المساواة في الخدمات العامة، والذي يدل عمى أنّ ىذه الخدمات مقدمة لجميع أفراد 
المجتمع وغير مخصص لفئة دون أخرى، إضافة لمبدأ التكيّف والانسجام، أي أن تكون الخدمة 

مَة مناسبة ومنسجمة مع الحاجات الأساسية لممنتفعين من أفراد المجتمع، وتكون مكيّفة مع المقدّ 
والعوامل السائدة في المجتمع، وليس بحسب  العناصرالتطورات الحاصمة في المجتمع، وبحسب 

 العناصر أو العوامل الأقل وفرة في المجتمع، بحيث تتناسب مع جميع الفئات، كما ىو الحال بالنسبة
لمطرقات المخصصة لممركبات والدراجات وذوي الاحتياجات الخاصة، فتكون الخدمة موجودة ومستمرة 

  وينتفع منيا جميع أفراد المجتمع.

 :لبمدية أريحا الخدمات العامة 2.4.2  

، ومقرىا الرئيسي في مركز في ظل السمطة الوطنية الفمسطينية 1995تأسست بمدية أريحا سنة 
المدينة، وقد كانت مكونة من بعض الوحدات التي تُعنى بالخدمات الأساسية، وقد أخذت بالتطور منذ 

وتكوّن من ثماني وحدات وسبع دوائر، لم  2007منذ سنة تأسيسيا، وقد استقر الييكل التنظيمي فييا 
 .(2016. )موقع بمدية أريحا، 2007تشيد تطورات جذرية من 

 الييكل التنظيمي لبمدية أريحا:  2.4.1

يتكون الييكل التنظيمي في البمدية من ثمانية وحدات، يقوم بالرقابة عمييا وحدة الرقابة الداخمية التي 
 (: 2012تتبع لمجمس الخدمات المشترك، وىذه الوحدات ىي )التقرير التشخيصي، 

 وحدة التخطيط الاستراتيجي. -
 مكتب رئيس البمدية. -
 الأرشيف المركزي. وحدة -
 وحدة الجودة. -
 الوحدة القانونية. -
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 وحدة تقنية المعمومات. -
 وحدة المشتريات والعطاءات. -
 وحدة خدمات الجميور. -

كذلك يتكون الييكل التنظيمي في البمدية من سبعة دوائر، يشرف عمييا المدير التنفيذي في البمدية، 
 (: 2016وىذه الدوائر كالآتي )بمدية أريحا، 

الصيانة والحركة: وتتكون من قسم صيانة الآليات التابعة لمبمدية وقسم الحركة، المسؤول عن  ةدائر  -
 تنقل ىذه الآليات.

دائرة الثقافة والعلبقات العامة: وتشتمل عمى قسم السياحة والعلبقات العامة، وقسم المكتبة والثقافة،  -
 ومركز الطفل، وقسم الخدمة الاجتماعية، وقسم الأنشطة.

الصحة والبيئة: تشتمل عمى قسم البيطرة، وقسم الحدائق العامة والبستنة، وقسم الصحة،  دائرة -
 وقسم المتابعة والتفتيش.

دائرة المياه والصرف الصحي: وتشتمل عمى مياه الشرب، وقسم مياه الري،، وقسم صيانة شبكات  -
 المياه، وقسم الصرف الصحي.

اسبة، وقسم إدارة التحصيل، وقسم التخطيط المالي، دائرة الشؤون المالية: وتشتمل عمى قسم المح -
 وقسم الضمانات والأملبك المؤجرة.

 دائرة الشؤون الإدارية: وتشتمل عمى قسم الموارد البشرية، وقسم إدارة المخزون والموازم. -
الدائرة اليندسية: وتشتمل عمى قسم التنظيم والترخيص، وقسم تخطيط وتصميم المشاريع، وقسم  -

( GIS) نظم المعمومات الجغرافية ومراقبة الأبنية، وقسمنفيذ المشاريع، وقسم تفتيش مراقبة وت
 والتخطيط الحضري. 

 وتوجد العديد من الوحدات والدواائر والأقسام يوضحيا الييكل التنظيمي العام لبمدية أريحا كما يمي: 
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 ( الييكل التنظيمي العام لبمدية أريحا2.1شكل )

 الخدمات العامة في بمدية أريحا:  2.4.2

تقدم بمدية أريحا مجموعة من الخدمات المتنوعة، ما بين صحية، والتي تشمل شبكة مياه الشرب، 
ومياه شبكة الصرف الصحي والمباني الصحية، وخدمات الحدائق العامة، كزراعة الأشجار في 

صيانتيا، وتأىيل ستاد بمدية أريحا، والعمل  الطرقات والبساتين العامة، والاىتمام بنظافتيا، والعمل عمى
وفي ما يمي عمى صيانتو والحفاظ عمى استمراريتو بشكل دور، من حيث الكيرباء والنظافة والسلبمة، 

 : (2012، التقرير التشخيصي، 2016)بمدية، أريحا،  تفصيل ليذه الخدمات

 أولًا: خدمات البنية التحتية والطرقات: 

 عممت البمدية عمى تقديم خدمات متنوعة في ىذا الشأن، أبرزىا: 
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 وسط عن بعيدا أريحا في المركزي الخضار سوق إنشاء فكرة جاءتالخضار:  سوق مشروع (1
 المدينة مدخل عمى موقعو أن سيما لا الشديد الاكتظاظ من القديم السوق يعاني كان حيث المدينة
 .القدس شارع في السير حركة في أزمة ويسبب الجنوبي

، الامطار مياه تحدثيا التي الانجراف لمخاطر نظراً  جاء ىذا المشروع: الحجرية السلال مشروع (2
 ان خاصة الانجراف لمنع حجرية سلبل وضع خلبل من المشكمة ىذه حل من بد لا كان لذا

 بقيمة USAID من وبدعم 2007سنة  وفي الوادي، حافة عمى تقع والمساكن البيوت من العديد
 في والمساعدة القمط واد أكتاف انجراف منع في لممساعدة المشروع ىذا انجاز تم دولار الف 200
 .القريبة بالمساكن يمحق ربما الذي الخطر تقميل

، معبد بطريق ينعم أن مواطن كل حق : تؤمن البمدية أنو منالداخمية الطرق شبكة ربط مشروع (3
 معظمأنّ  النتائج فكانت ،سنوات خمسة خلبل تنفيذه عمى وعمل البمدي المجمس طرحو شعار وىذا

 بنك من بتمويل دولار (189188) بقيمة الداخمية الشوارع وتعبيد ىيلأت شمميا المدينة حياءأ
 خلبل العامين خلبل المشروع ىذا تنفيذ وتم المحمي الحكم وزارة خلبل من الإسلبمية التنمية
في الطرقات الفرعية  المواطنين سير حركة المشروع ىذا لسيّ ، حيث 2007 و 2006 العامين

 بكافة أرجاء المدينة.
 طرفي بين فصلب تشكل كانت التي الواد مشكمة حل الى المشروع ىذا ىدفالديوك:  جسر مشروع (4

 من وبتمويل الديوك، منطقة طرفي بين أمن وبشكل بسيولة الانتقال المشروع سيل حيث المنطقة
 بقيمة الإسلبمي البنك الأقصى صندوق وبإدارة أفريقيا في الاقتصادية لمتنمية العربي المصرف

 بطول الجسر طرفي بين الواصل الطريق تعبيد تم كما ، المشروع ىذا تنفيذ تم دولار الف 127
  .الأمطار لمياه وتصريف لمشارع وحمايات أرصفة لعمل اضافة متر، 8 وعرض متر 100

 انجراف منع في لممساعدة ،2007 سنة المشروع تنفيذ تم: القمط لواد الحجرية السلال مشروع (5
    . القريبة بالمساكن يمحق ربما الذي الخطر وتقميل الواد اكتاف

 المركزي الخضار سوق الى يؤدي الذي الشارعقامت البمدية بتطوير : درويش محمود شارع (6
 اعادة جرى حيث المدينة شرق جنوب في السكنية والمناطق الباباي وحديقة النشاطات ومجمع
 ىذا الشارع. عمى درويش محمود الكبير الراحل سما بمديةال أطمقت، و تأىيمو
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 خضراء ومساحات لممعمومات سياحيا مركزا المدينة دوار مشروع : يشملالمدينة دوار مشروع (7
 مؤسسة بين مناصفة المشروع ىذا نفذ و بالالوان، واضاءة لمجموس ومقاعد ونوافير مياه وبرك

UNDP امريكي دولار الف 55 بكمفة اريحا وبمدية. 
، بتوسعة مصارف الامطار مياه تصريف مشروعكذلك قامت بمدية أريحا ب: تصرف مياه الأمطار (8

بعادىا قدر الإمكان عن الشوارع العامة لكي لا تتسبب بمشكلبت لمبنية التحتية  ىذه المياه، وا 
 لمشوارع.

، لممدينة الرئيسالمياه  خزان بجانب الجديد الخزان مشروعقامت كذلك ببناء : خزان مياه الشرب (9
 لكي يستوعب كميات مياه أكبر، ويفي باحتياجات سكان المدينة من مياه الشرب. 

: قامت بمدية أريحا بتجديد مكب النفايات، حيث جعمتو يتطابق شروط النفايات مكب مشروع (10
الصحة والسلبمة، ووسّعت من مساحتو، وحددت المكان المناسب لرمي النفايات والتخمص، وبذلك 

 قممت من عدة أوبئة كانت منتشرة. 

 المجال السياحي:ثانيا: 

حسين الخدمات القائمة، مثل الصيانة ركزت البمدية عمى تقديم خدمات جديدة، مثل الإنارة، وعمى ت
 لإبراز المعالم الأثرية وأىميتيا، ومن أبرز ىذه الخدمات في المجال السياحي:

 بمدية بين المستمر والتواصل لمتعاون ثمرة جاء الروسي المتحف مشروع: الروسي المتحف إنشاء (1
 تراثيا مرجعا المتحف ىذا سيشكل والفمسطينية، الروسية القيادتين ومباركة الروسية والسفارة أريحا
 موقع في بيزنطينية اثارا يحوي انو خاصة بالتاريخ، بالتعمق الراغبين ولكل الفمسطيني لمشعب

 شجرة) الجميزة لشجرة ومجاور مربع متر 1050 تبمغ ارض مساحة عمى مقام والمتحفو  المتحف،
  .ىشام قصر إضاءةىو ، ورافق ىذا المشروع مشروع فرعي آخر (الدينية زكا

 كثرأو  حضاريةقامت البمدية بيذا التأىيل لجعل أريحا مدينة : السمطان عين نبع ىيلأت مشروع (2
 تطوير فكرة جاءت سنويا السياح الاف يؤمو السمطان عين نبع موقع الحال وبطبيعة ،شراقاً إ

 بمدية من الانطلبقة نقطة فكانت ، لسياح الراحة توفير حيث من جمالا اكثر وجعمو الموقع
 وتم UNDP مؤسسة من دولار الف 145و يورو الف 35 بـ تبرعيا خلبل من الايطالية اليساندريا

 وذلك دولار 18000 بقيمة النبعة داخل الى المياه انابيب بنقل المشروع من الاولى المرحمة تنفيذ
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 تطوير الشرب مياه تموث خطر من التقميل المشروع فوائد 2008 العام من الاول الربع خلبل
  .الزوار لاستقطاب وتاىيمو لمنبعة الحالي الموقع

: ثم عممت البمدية عمى إضاءة باقي المواقع الأثرية، وذلك لجذب الاثرية المواقع اضاءة مشروع (3
 القصر زوايا في يدخل السياح، حيث استخدمت شعارات متنوعة في ىذا الشأن، أبرزىا، نور

 أما الاسفل، من وضوء الاعمى من ضوء تتمقى شامخة التاريخ أعمدة يتكرر، المكان وكأن الاثري
  المكان أرض ينير وىو السماء في القمر مشيد بشري، فيو الارضي وأما اليي فيو الاعمى
 يمتقي وتاريخ تكتب رواية بأن تشعر بالجدران الارضي الضوء يصطدم حين ،لمنفس أملب يعطي
 تساعدىم فمسطينية أيدي ترافقيم بالمكان انتشروا الفرنسيون الخبراء الحديث، العصر تطورات مع
 .قرنطل جبل الى اضافة اريحا في الاثري ىشام قصر موقع إضاءة مشروع في

 ثالثا: الثقافة والتعميم: 

قامت البمدية في ىذا المجال بأعمال متنوعة، وذلك لخدمة أكبر قدر ممكن من فئات المجتمع المحمي، 
 فشممت طمبة المدارس والناس العاديين، وكانت أبرز مشاريعيا الثقافية كالآتي: 

 الاىتمام أعينيا نصببمدية أريحا  وضعتالمدارس:  من عدد في ومشارب واقية مظلات تركيب (1
 سمم ضمن وأولوية أساسيا عملب التعميمية والمسيرة بالمدارس الاىتمام كان القطاعات بكافة

 خلبل من الراحة سبل وتوفير المدينة لطمبة خدمة المشروع بيذا قامت حيث أريحا بمدية اولويات
 الأحمر اليلبل جمعية من بتمويل لممياه مشارب وتركيب الشمس من واقية مظلبت تركيب

 ...2007 العام خلبل المشروع ىذا ونفذ دولار ألف 50 بقيمة الإماراتي
 بيدف البمدية قبل من م1975 عام العامة أريحا بمدية مكتبة تأسستالعامة:  أريحا بمدية مكتبة (2

 الوقت ذلك منذ رياديا دورا المكتبة لعبت وقد.  الذاتي والتثقيف المطالعة عمى المواطنين تشجيع
 ديوي التصنيف المكتبة وتعتمد المجتمع، أبناء بين الوطنية الثقافة نشر في ىذا يومنا ولغاية
 .لمحتوياتيا العشري

 الأردن غور منطقة في الجميمة الخضراء الواحة ىذه في الطفل تنمية مركز أقيمالطفل:  مركز (3
 اىتماماتيم تمبى بيئة مدينتيم، ىي كما جميمة ثقافية بيئة الجميمة المدينة ىذه لأطفال ليييئ
 .الخارجي العالم ثقافات عمى والانفتاح مجتمعيم مع التفاعل عمى وتحثيم
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 النرويج، اليابان،: دول من بتمويل أريحا، بمدية قِبل من 2002 العام في الطفل تنمية مركز تأسس
 وقد. الطفل احتياجات تمبي التي والنماذج التصاميم أحدث وفق وذلك البمدية، من ومساىمة وبريطانيا،

 أن عمما المتخصصة، الاستشارية المكاتب أحد قبل من المشروع ليذا والمخططات التصاميم إعداد تم
 في اليندسية الدائرة/المشاريع تخطيط قسم قبل من إعداده تم قد المركز بحديقة الخاص التصميم
 .أيضا البمدية عمال قبل من الحديقة أعمال تنفيذ تم كما البمدية،

 170 بمغت اجمالية بتكمفة اليابانية الوكالة خلبل من تنفيذه تمالجغرافية:  المعمومات نظم مشروع (4
 . الغسان شركة و الصالح الراعي شركة ائتلبف خلبل من تنفيذه تم و امريكي دولار الف

 المواطنين معاملبت لتسييل وىدفت الضرائب وجباية نياالمب ترخيص في تطبيقات المشروع شمل
 الاوركل نظام عمى المبنية الموحدة البيانات قاعدة ربط خلبل من المعمومات جودة تحسين و بالبدية

 بمغت بمساحة 33002,33007 حوض المشروع تنفيذ شمل. الحيزية المعمومات و بالمخططات
 . اشير 9 خلبل تنفيذىا تم المدينة مساحة مجموع من% 1.5

 ثالثا: المجال الترفييي:

 المدينة زيارة عمى الغربية الضفة مواطني قبل من المتزايد للبقبال نظرا :الملاىي مشروع (1
 والتفيو الراحة سبل وتوفير لمسياحة الداعمة البمدية رؤية اطار وفي الاسبانية الحديقة وخاصة
 مزيدا الحديقة زوار منح  جانب الى الاسبانية الحديقة ملبىي مشروع ىذا جاء المدينة لزوار
 والمساحات المياه نوافير من الرائعة بالمشاىد والتمتع الحديقة داخل تنزىيم خلبل التسمية من

 والطائرات  والسفينة الطائر الكرسي منيا الالعاب من عددا   الملبىي مدينة وتضم. الخضراء
 .التصادم وسيارات والضفدعة والدولاب

 29 عمى تقع و  1998 عام  انشات الاسبانية الحديقة أن يذكرالاسبانية:  الحديقة ملاىي (2
 ومجموعة دونم12 بحجم اخضر عشبي مسطح عمى الحديقة وتحتوي البمدية إستاد خمف دونم
 بقطر أخرى ونافورة الأثرى ىشام قصر نجمة تتوسطيا م26بقطر رئيسية بركة في النوافير من
 الإنارة وأعمدة الأشجار من كبير وعدد لمشواء ثابتة وأماكن وكافتيريا للؤطفال وملبعب  م10

 مشروعاتيا وضمن البمدية قامت كما.  الحديقة تصميم عمى غمبت التي الممونة والأضواء
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 مشيد عمى الاعراس حفلبت ضمنيا من جديدة خدمات لتقديم جديدة كفتيريا ببناء الاستثمارية
 .المياه نوافير

 الحديقة داخل تنزىيم خلبل التسمية من مزيدا الحديقة زوار منح ىو المدينة ىذه اقامة من اليدف
 من عددا الملبىي مدينة وتضم. الخضراء والمساحات المياه نوافير من الرائعة بالمشاىد والتمتع
 . التصادم وسيارات والضفدعة والدولاب والطائرات والسفينة الطائر الكرسي منيا الالعاب

 رابعاً: المجال الاجتماعي: 

 إلى ييدف تنموياً  نموذجاً  أريحا بمدية تبنت، حيث المجتمعية( الخدمات )مركزمشاريع كان أبرز ىذه ال
 إطار في عمميا ذلك ترجمة وتمت المدينة، في الإعاقة ذوي الأشخاص احتياجات تمبية في المساىمة
 مع بالشراكة البمدية تنفذه الذي" المحمية الييئات خلبل من الاجتماعية الاحتياجات معالجة" مشروع
 البمديات دعم برنامج خلبل من الإيطالية الحكومة من وبتمويل المجتمعية لمتنمية قادر مؤسسة

 .الفمسطينية

 منظور من الإعاقة لقطاع والتنسيق لمتخطيط وتعمل العلبقة، ذات الجيات كافة مع البمدية وتتعاون
 ليم، المقدمة بالخدمات والارتقاء الإعاقة ذوي الأشخاص بواقع النيوض أجل من وتنموي، حقوقي

 الخدمات قسم باستحداث أريحا بمدية قامت ذلك عمى وبناءً  مجتمعيم في اندماجيم في والمساىمة
. 2012-04-01 بتاريخ فيو العمل وباشرت المجتمعي أريحا بمدية مركز عنو انبثق والذي الاجتماعية
 اليامة الخدمات من جممة ليم ويوفر الإعاقة ذوي الأشخاص أساسي بشكل المركز يستيدف

 .والضرورية

 الخدمات إلى الوصول في بحقوقيم يتمتعون(  أريحا) مدينة في الإعاقة ذوي الأشخاص:  الرؤية
 المواطنين من غيرىم مع المساواة قدم عمى مجتمعاتيم في ويشاركون والموارد

 وبالأخص لممواطنين عالية جودة ذات اجتماعية خدمات يوفر المجتمعي أريحا بمدية مركز:  الرسالة
 إلى ويسعى واحتياجاتيم، وقضاياىم لحقوقيم والمناصرة التوعية عمى ويعمل الإعاقة، ذوي الأشخاص

 . المجتمع في ومشاركتيم اندماجيم فرص تعزيز
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 البمدية من مساىمة دولار 6000و أمريكي دولار 300000 بمبمغ الدولية إيفاد مؤسسة من وبتمويل
 مول حين في ، أريحا مدينة من الشرقي الجنوب الى الواقع الجديد موقعو في المشروع تنفيذ إنطمق

 فيي السوق تغطي التي المظمة أما دولار 40000 بقيمة الكندية المنحة لممشروع الخارجية الاعمال
 بمبمغ لمسوق الواصل الشارع اضاءة تم كما. دولار الف 90 بمبمغ ايفاد مؤسسة قبل من ممولة

 الطرق تعبيد جانب الى البمديات صندوق خلبل من لمتنمية الفرنسية الوكالة من بدعم يورو 53883
 من دولار الف 40 جانب الى شيكل 770000 بقيمة البمدية من ذاتي بتمويل والساحات الداخمية
 .البمدية من بدعم الكيرباء توصيل رسوم شيكل 42000 الى اضافة.  الكندية المنحة

 خامسا: المجال الزراعي:

  الى المشروع ىذا وييدف، حيث الري مشروعكان أىم وابرز ما قامت بو بمدية أريحا في ىذا المجال 
 عمى لممياه عداد وضع تم حيث ومضغوطة مغمقة أنابيب شبكة عبر   مستفيد لكل الري مياه إيصال
 المياه ضغط وعممية. مكعبة أمتار إلى دقائق من المياه حصص تحولت أن بعد مستفيد كل مزرعة

 ستمكن كما المياه لضخ الكيرباء مولدات أو البرك إلى الحاجة المستفيدين عمى ستوفر بالأنابيب
 .حاجتو حسب واحدة دفعة او دفعات عمى حصتو عمى الحصول من مستفيد كل الجديدة الشبكة

 من الكثير ستوفر المفتوحة والترابية الإسمنتية لمقنوات كبديل المضغوطة الأنابيب استخدام عممية أن
 متر مميون بحوالي الكمية ىذه وتقدر وىدرا تبخرا تضيع كانت والتي سنويا المياه من المكعبة الأمتار
 .تقريبا سنويا مكعب

 لآخر موقع من تختمف كانت السابق النظام في بينما متساوية المزارع عمييا يحصل التي المياه كمية 
 .النبع مصدر من المزارع وبعد قرب حسب

 مع بالتعاون ANERA مؤسسة من وبإشراف( IFAd) من بتمويل مرحمتين عمى المشروع تنفيذ تم
 .أريحا بمدية

( 4-3) إعطاء يتم حيث رئيسية خطوط أربعة في المياه ضخ عمى يعتمد الجديد الري نظام 
 أسوأ في بار 2 عن يقل لا وبضغط الواحدة الساعة في مزارع لكل ³م25 بمعدل خط كل/مزارعين
 .الحالات
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 من تتكون ضخ محطة إلى إضافة كم 28 حوالي بطول( UPVC) مواسير من الري مياه شبكة تتكون
 الجديدة الشبكة طول يبمغ  .فرعية ومضخة رئيسية مضخات 3 إلى إضافة ³م100 بسعة مياه خزان

 .تقريباً  كم48 حوالي والفرعية الرئيسية لمخطوط

 :الجديد الري مشروع أىداف

 المزرعة إلى مباشرة بفتحيا لممزارع يمكن والتي المضغوطة الأنابيب طريق عن لممزارعين المياه إيصال
عادة برك في وضعيا إلى الحاجة دون  .جديد من فتحيا وا 

 القديمة الري قنوات طريق عن أو التبخر طريق عن ىدراً  تذىب كانت والتي المياه من كمية توفير
 .المدينة في الزراعية الرقعة زيادة وبالتالي

 عمييا يحصل كان والتي المياه من اكبر كمية عمى المزارع حصول طريق عن المزارعين دخل تحسين
%( 50-35) بنسبة تقريباً  زادت المزارع عمييا يحصل التي المياه كمية أن حيث القنوات طريق عن
 .جديدة إنتاج فرص خمق

 .³م75 المياه ساعة تقدير وتم المياه كمية نفس عمى يحصمون المزارعين كل أن حيث التوزيع عدالة

 عدد السكان: 

، بجميع القرى، أمّا 2016( مواطناً حتى نياية عام 56,562يمبغ عدد سكان محافظة أريحا والأغوار )
 متوسط، وبمغ أسر (3,510موزعين عمى )( لنفس العام، 23,220عدد سكان مدينة أريحا، فقد بمغ )

 (2017مركزي للئحصاء الفمسطيني، ( فرد. )الجياز ال5.2)  الأسرة حجم

 ( يوضح توزيع السكان في محافظة أريحا ومدينتيا.2.1والجدول )

 ( توزيع السكان في محافظة أريحا ومدينتيا2.1الجدول )

 متوسط حجم الأسرة عدد الأسر عدد سكان المدينة عدد سكان المحافظة
56,562 23,220 3,510 5.2 
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 الدراسات السابقة 1.1

 الدراسات العربية:  2.5.1

 الحكومية المخططات تنفيذ مدى عمى التعرفإلى ىدفت ىذه الدراسة (: 2016دراسة )حمداني، 
مدينة تبسة في  بمدية مستوى عمى البمدية الإدارة عن الصادرة العمومية الخدمات تحسين إلىرامية ال

 البمدية.  ىذه تواجو التي والتحدياتراز المشكلبت واب الجزائر، 

لجميع سجلبت البمدية، الخاصة بالحالة المدنية  التحميميالمسحي وقد استخدم الباحث المنيج 
لممواطنين، والتعمير والبناء، وعقود التعمير والتراخيص، والمصالح المستحدثة، وقد توصل الباحث إلى 

سين الخدمات البمدية، إنما تقوم بتطبيق بمدية سبتة لا تمتزم بجميع معايير الجودة التي تيدف إلى تح
مع يعمل عمى تحسين الإجراءات الإدارية والتنظيمية، والحد من المشكلبت الإدارية والتنظيمية التي 

 تتسبب بتأخير إجراءات البمدية مع المواطن. 

 في المقدمة الخدمات جودة مستوى عمى التعرف إلىىذه الدراسة ىدفت (: 2013دراسة )عيادي، 
 إرضاء عمى والعمل الخدمات جودة تطويربيدف  زبائنيا نظر وجية من الجزائر اتصالات شركة

 الأىمية تحديد، و ليم المقدمة الخدمات جودة لمستوى الزبائن تقييم عمى التعرف، و منو المستفيدين
 .الخدمات لجودة تقييميم في الزبائن عمييا يعتمد التي لممعايير النسبية

الباحث المنيج الوصفي التحميمي في دراستو، واستخدم أيضاً أداة الاستبانة، واستخدميا مع وقد استخدم 
( فرداً من المتعاممين مع شركة اتصالات الجزائر في الجزائر، وقد 50عينة عشوائية بمغ حجميا )

 توصل الباحث إلى وجود في آراء عينة الدراسة حول مستوى جودة الخدمات وتقييم الزبائن تعزى
الجودة الشاممة التي اعتمدتيا معايير لمستوى الجامعي، وعدم وجود فروق تعزى لمتغير العمر، وال

 والاعتمادية والاستجابة والأمان والعاطفة(.)الممموسية،  ، وىيالدراسة

 إدارةالبحث في تأثير تطبيق متغيرات نظام  إلىىدفت ىذه الدراسة  :(2013 ،دراسة )الورديان
الباحث  واستخدم، الجودة الشاممة عمى المزايا التنافسية المتبعة في المنشآت الصناعية الفمسطينية

المنيج الوصفي واعتمد الاستبانة كأداة رئيسة في جمع البيانات من خلبل توزيعيا عمى عينة الدراسة، 
الفمسطينية في  ورؤساء أقسام الجودة في المنشآت الصناعية ديريحيث تكون مجمع الدراسة من م
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تحسين لأداة المقابلبت  واستخدم، Iso 9001الضفة الغربية الحاصمة عمى شيادة المواصفات الدولية 
 ، إسياممجموعة من النتائج أىميا إلىأكثر من أداة بحثية، وخمصت الدراسة  استخدامدقة النتائج ب

و فرصة دخول واحتلبل مراكز قوية المواصفات القياسية للؤيزو في تعزيز ثقة العملبء في المنتج ومنح
تقميل نسبة الجيد الضائع وتوفير الأموال المصروفة عمى تصحيح  إلىفة اض، بالإالعالمية سواقفي الأ

الأساليب والأدوات العممية لغرض تحسين  استخدامالاىتمام ب زيادةوقد أوصى الباحث ب، الأخطاء
 الجودة.

في  9000ىدفت إلى التعرف عمى دور المواصفة العالمية الأيزو  والتي :(2013 ،)صالح دراسة
تحقيق إدارة الجودة الشاممة في المنظمات الصناعية من خلبل استخدام استمارات الفحص لقياس مدى 
تطبيق المواصفات الدولية في ىذه المنظمات، وتم اختيار الشركة العامة للبستكشافات النفطية مجتمعًا 

 9000الجودة والأيزو  إدارةأن تبني نظام  إلىوصل الباحث من خلبل ىذه الدراسة وتليذه الدراسة، 
تقميل الكمف والارتقاء بمستوى التنفيذ وتغيير ثقافة  إلىكخطوة أولى عمى اعتبار أنو نظام وقائي ييدف 

لإدارية تحقيق الجودة الشاممة، وأوصت بأىمية نشر ثقافة الجودة لكل المستويات ا إلىالشركة، وصولًا 
في الشركة واعتبارىا عممية مستمرة، وضرورة البدء ببرامج تدريبية عمى نظام الجودة الشاممة والأيزو 

 كافة. حمقات الييكل التنظيمي إلىالعميا  الإدارةابتداءً من  9000
 مختمف وتوضيح الشاممة الجودة إدارة مفيوم تحديد إلى تىدف: (2012، سعدلي)عمران و  دراسة

 وتحسين في الجزائرية قتصادالا المؤسسة تنافسية عمى تأثيرىا إلىوالتعرف  بيا، المتعمقة الجوانب
المنيج الوصفي  انواستخدم الباحث ،المحمية والعالمية لممنافسة الاستعداد وتعريفيا بضرورة المؤسسات

في الجانب النظري من الدراسة والمنيج التحميمي في الجانب التطبيقي منيا بغرض التوصل لعلبقة 
وتكون مجتمع الدراسة من مؤسسة "المطاحن ، يةقتصادتنافسية المؤسسة الابالجودة الشاممة  إدارة

ضرورة أخذ  إلىالدراسة في  انوتوصل الباحث، ولاد موسى بمدراس في الجزائرلأدحماني"  ،الكبرى
و لممؤسسة ئبون ووفا، وأىمية أخذ رضا الز نتاجعنصر الجودة في عممية الإقتصادية المؤسسة الا

 :أىميا ،عدةتوصيات  إلى أيضاً  وخمصت الدراسة، نتاجالاقتصاية بعين الاعتبار عند عممية الإ
ن المورد البشري ىو الركيزة لأ ؛ضرورة تركيز المؤسسة الصناعية عمى الاىتمام بالأفراد وتحفيزىم

الجودة الشاممة، وزيادة الاىتمام بجودة المنتج لنيل رضا الزبون كونو مصدر ربحية  دارةالأساسية لإ
 المؤسسة.
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 الجودة إدارة معايير مساىمة مدى: ىدف ىذا البحث إلى الكشف عن (2011دراسة )لشرف، 
 جودة دعم اجل من الشاممة الجودة إدارة معايير تطبيق ، والاستشفائية الخدمات جودة دعم في الشاممة
 .وتطبيقاً  الجودة اتجاه المستشفيات منظور عمى التعرف، و الصحية الخدمات

( مريضاً في منطقة 50واستخدم الباحث المنيج الوصفي، وأداة الاستبانة عمى عينة بمغ حجميا )
 )تقرت( في غرب الجزائر. 

وقد توصمت الدراسة إلى أنّ وجود فروق تعزى إلى متغيرات )العمر، الجنس، المستوى التعميمي( وذلك 
في مجالي تنفيذ الخدمات الصحية حسب معايير الجودة الشاممة، تصميم مباني المشافي، وقد توصمت 

اقم البشري الدراسة إلى عدم وجود فروق تعزى إلى ىذه المتغيرات تعزى لمجالي ميارة وكفاءة الط
 العامل )أطباء وممرضين(، كذلك موقع المستشفى، وحسب التصميم الخارجي لممشفى ومرافقو. 

الجودة الشاممة عمى  إدارةأثر تطبيق متغيرات نظام  عمى إلى التعرفىدفت  (2008دراسة )قنديل، 
السياسات التنافسية المتبعة في المنشآت الصناعية الفمسطينية "في قطاع غزة"، والتعرف عمى واقع 

التعرف عمى السياسات  إلى نشآت الصناعية الفمسطينية، إضافةالجودة الشاممة في الم إدارةنظام 
الدراسة الميدانية  إلىانة تيدف وذلك من خلبل تصميم استب ،التنافسية التي تتبعيا ىذه المنشآت

الباحث المنيج الوصفي التحميمي لدراسة العلبقة بين تطبيق  استخدموقد ، لمتغيرات مشكمة الدراسة
 .الجودة الشاممة والسياسات التنافسية المتبعة في منشآت القطاع الصناعي في قطاع غزة إدارةنظام 

 ISO 9000صمة عمى شيادة المواصفات الدولية المنشآت الصناعية الحا من الدراسةوتكون مجتمع 
والمنشآت الحاصمة عمى علبمة الجودة الفمسطينية وعلبمة الإشراف من مؤسسة المواصفات والمقاييس 

وجود علبقة ذات دلالة إحصائية بين جميع متغيرات  إلى ىذه الدراسةفي وتوصل الباحث  الفمسطينية.
ي الدراسة والسياسات التنافسية المتبعة في المنشآت الصناعية الجودة الشاممة المعتمدة ف إدارةنظام 

زيادة الاىتمام والوعي بضرورة تطبيق أبعاد الجودة الشاممة أوصت بوقد ، الفمسطينية في قطاع غزة
 .كافة

 المدركة الخدمة جودة بين الموجودة العلبقة تحميل: ىدفت ىذه الدراسة إلى (2007دراسة )بوعنان، 
 الانفتاح ظل في التنافسية لمميزة كمصدر المقدمة الخدمة جودة أىمية عمى والتأكيد العملبء، ورضا
 ، وذلك في المؤسسة المينائية في مدينة سكيكدة في الجزائر.العالمي السوق عمى
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، واستخدم الباجث عدة مصادر لجمع البيانات، ومنيا التحميمي الوصفي المنيج عمى الاعتماد تموقد 
( فرداً من 40وأداة الاستبانة، التي قام بتطبيقيا عمى ) المؤسسة، من عمييا المتحصل الوثائق

 المتعاممين مع ىذه المؤسسة.

وبعد إجراء التحميل المناسب، توصمت الدراسة إلى عدم وجود فروق تعزى لمتغيرات عدد سنوات 
عتمادية والالتزام بالوقت، التعامل مع المؤسسة وحجم التعامل وسنوات الخبرة، وذلك في معايير: الا

وجودة الممموسية، ومعيار الاستجابة لمطالب العملبء والزبائن، ومعيار التعاطف، والأمان، وتبيّن 
 %(.62.5وجود رضا عام بدرجة متوسطة لدى العملبء عن مستوى الخدمة المقدمة وبنسبة )

ف القدرة التنافسية ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف عمى أسباب ضع( 2005دراسة )مصطفى، 
لمصناعات الغذائية الفمسطينية، سواء أكان ذلك بانخفاض مستوى جودة منتجاتيا أم ارتفاع مستويات 
أسعارىا مقارنة بمثيلبتيا المستوردة، واستخدم الباحث في ىذه الدراسة المنيج الوصفي التحميمي، 

البيانات، حيث صمم استبيانين: الأول واعتمد المقابلبت الميدانية والاستبانة كأداة رئيسة في جمع 
يخص المنتجين والثاني يخص المستيمكين، وتمثمت عينة الدراسة في المصانع الغذائية في الضفة 
الغربية دون غزة؛ وذلك لصعوبة التنقل وتشابو الظروف المؤثرة في الأنشطة الاقتصادية وبالتالي 

 .إمكانية تعميم النتائج عمى الوحدتين الجغرافيتين

عات الغذائية من مشكلبت عدة، منيا: معاناة الصناوخمصت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أىميا 
عمى الحضور الدولي  تخصصة في ىذا النوع من الصناعات، وعدم قدرتياانخفاض الميارات الم

وقد مع بعض القطاعات الصناعية الأخرى. لمنتجاتيا، وىذا يعني انخفاض معدل صادراتيا بالمقارنة 
لطرق العالمية الشييرة ا من خلبل تبني التركيز عمى رفع عامل الجودة أوصى الباحث بضرورة
 لشيادات العالمية في ىذا الخصوص.والمحاولة المستمرة لمحصول عمى ا ،الخاصة بيذا الموضوع

 الدراسات الأجنبية:  2.5.2

 تأثير اختبار ىو الدراسة ىذه من اليدف كان(: Rashid & Taibb, 2016وطيب ) دراسة راشد
 .بنغلبديش في الجاىزة الملببس شركات في ممارسات

ة شرك (500عممون في )ي موظف (1000وقد استخدم الباحث أداة الاستبانة مع عينة بمغ حجميا )
 .بنغلبديش فيلمملببس الجاىزة 
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ترتبط المستدامة  التنافسية الميزة عمى الشاممة الجودة إدارةوقد توصمت الدراسة إلى أنّ تأثير 
: بينيما، والذي يقوم بأربع عمميات أساسية، وىي كوسيط تعملالتي  البشرية الموارد إدارة ممارساتب

وأظيرت النتائج أيضاً العلبقة تتأثر  .العاممة القوىوتحسين  الوظائف، تحميلو  والتوظيف، ،الاختيار
 التنافسية الميزة، والتي تؤثر في التنظيمي والنمو والابتكار التنظيمي الأداءبثلبثة معايير أساسية: 

 . نغلبديشفي ب الجاىزة الملببس صناعةب المستدامة

 تأثير الكشف عن ىو الدراسة ىذه من اليدف كان (:Mosadeghrad, 2014دراسة موساديغراد )
ة في الاستبيانوقد استخدم الباحث أداة  .الإيرانية الصحية الرعاية منظمات في الشاممة الجودة إدارة

الدراسة من  عينة، حيث تكونت الشاممة الجودة إدارة مبادرات تطبق التي الصحية الرعاية منظمات
في إيران، وبمغ  أصفيان محافظة في والخاص العام القطاعين في الصحية الرعاية مؤسساتمديرين 
 .( مديراً، موزعين بين مدير عام ومدير فرع ومدير قسم84عددىم )

 نتائج، و الزبائن ادارة، و الإدارية القيادةيظير في  الشاممة الجودة إدارةوقد توصمت الدراسة إلى أن تأثير 
دارة، و الجودة ثقافة، بدرجة عالية، ويؤثر في الموظف ، الاستراتيجية الجودة تخطيط، و الموردين ا 

دارةو  والتدريب التعميمو  دارة، و العمميات ادارة، و المعمومات إدارةبدرجة متوسطة، ويؤثر في  الموارد ا   ا 
 ، بدرجة منخفضة.الموظفين

ة العلبقىدفت ىذه الدراسة إلى كشف عن  (:Kongpichayanond, 2013دراسة كونجبشايدون )
عندما  المعرفة إدارة دور وتحديد ،في المؤسسات الفكرية في تايلبند لابتكاروا الشاممة الجودة إدارةبين 

 .الشاممة الجودة إدارةعن طريق  تنفيذه تمي

، اليرمي الانحدار تحميلو  الارتباطية، العلبقات، وىي التحميل أدواتوقد استخدم الباحث مجموعة من 
 البشرية الموارد تنمية مديرية. وقد تكون مجتمع الدراسة من الاستبان، و الييكمية المعادلة النمذجةو 

 الوسطى المناطق في والمقاطعات بانكوك منطقة في الأعمال قطاعات مختمف في عمموا الذين
  .منظمة 500 من البشرية الموارد تنمية مدير 500 من عينةاختيار  تمو  .تايلبند من والشرقية

وقد توصمت الدراسة إلى وجود علبقة إيجابية بين إدارة الجودة الشاممة من جية، والابتكار وتحسين 
وأظيرت النتائج أنّ المتغيرات والعوامل التي تسيم الأداء الفكري لمكوادر البشرية من جية أخرى، 

 اكتسابتحسين الابتكار في المؤسسات والتي تطبق عن طريق معايير الجودة الشاممة تتمثل في 
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ذىو المعرفة  تخزينوتداوليا فيما بين المديرين والعاممين، و  ، واكتساب المعرفةوالإبداع المعرفة
 . المعرفة تطبيقلممستقبل، ثم 

 إدارة ممارسات بين العلبقة دراسةىدفت ىذه الدراسة إلى (: Herzallah, 2013ة حرز الله )دراس
 الاقتصاد في الثابت والأداء والتمايز التكاليف قيادةو  التنافسية والاستراتيجيات الشاممة، الجودة

 كشفو  ،طريقة استكشافية لمكشف عن ىذه العلبقةفتتمخص في  التحميلأمّا أدوات  .الفمسطيني
 المؤثرة في تطبيق معايير الجودة الشاممة في ىذه المؤسسات.  العوامل

 عينةأمّا  .الفمسطيني الصناعي القطاع في والمتوسطة الصغيرة الشركاتوتكوّن مجتمع من جميع 
وبعد تحميل نتائج الاستبانة،  .موظفاً  (20) مع فمسطين في الصناعيةالبحث، فقد تكونت من الشركات 

 الشاممة، الجودة إدارةتوصمت الدراسة إلى أنّ وجود علبقة متوسطة إلى منخفضة فيما بين 
، وتوصمت الدراسة إلى وجود مجموعة من العوامل تؤثر في تطبيق معايير التنافسية والاستراتيجيات

، التمايزو  مفةالتك قيادة، و العمميات دارةا  ، و الإدارية القيادةالجودة الشاممة بدرجة عالية تتمثل في 
 عمى التركيز. أمّا العوامل التي تؤثر بدرجة متوسطة فتتمثل في المالي الأداء، و التسويق، و الابتكارو 

دارة، و والتقارير البيانات ودة، وجالموظفين علبقات، و التدريب، و العملبء  .المورد ا 

 يؤدي جديد نموذج وتقديم تطويرإلى  الدراسةىدفت ىذه : (AL-Musleh, 2010دراسة المصمح )
 والعمميات والإجراءات العمميات تطوير في يساعدو  قطاعيا، في الشاممة الجودة إدارة فيم تحسين إلى
 .الشركة أقسام جميع في( الشاممة الجودة إدارة) توظيف خلبل من

وقد استخدم الباحث المنيج التحميمي في دراستو، وأداة الاستبانة بناء عمى الأدب السابق المتعمق بيذا 
( من شركات البناء الكبرى في 6بموضوع الجودة الشاممة. وقام الباحث بتطبيق أداة الاستبانة عمى )

دارةو  القيادةدولة قطر، وقام بفحص المتغيرات التالية:  ، موارد، والوالاستراتيجية سةالسيا، و الأفراد ا 
وقد توصل إلى أنّ  .الأعمال نتائج، و المجتمع عمى التأثير، و العملبء رضا، و الناس رضا، و العممياتو 

النموذج الذي قام بتصميمو يتوافق مع فيم إدارة الجودة الشاممة، ويؤدي إلى زيادة رضا العملبء 
دارةو  القيادةويحسّن من نتائج الأعمال بدرجة متوسطة، وتوصل إلى أنو يعمل عمى تحسين الأداء في   ا 

 ة متوسطة. بدرج العمميات، و موارد، والوالاستراتيجية السياسة، و الأفراد
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ىدفت إلى البحث في  والتي: (Ketezopoulos et al, 2008)آخرون دراسة كيتيزوبولوس و 
 نتحسّ ، والالموظفين ادخال، و العميا الإدارة دعم) الجودة لإدارة أساسية أبعاد خمسة ارتباط مدى

جديدة  منتجات ابتكارفي  مؤثر واحد كعامل( البيانات قواعد قرارات، و العملبء عمى التركيز، و مستمر
 .السوق في لمشركة التنافسية الميزة عمىومعرفة كيف يؤثر ىذا الارتباط  ،نفسيا الابتكار عمميةفي و 

، التحميل عامل، و الاستكشافية العوامل تحميلوقد استخدم الباحثون ثلبث أدوات لمتحميل، وىي: 
 والمقابمة.، واستخدام أيضاً أداتيّ الاستبانة الييكمية المعادلة النمذجةو 

، واختاروا عينة بالطريقة العشوائية، بمغ حجميا اليونانية الشركاتوقد تكون مجتمع الدراسة من 
 المنتجات ابتكار مع واحد كعامل الجودة لإدارة أساسية أبعاد خمسة ارتباط. وفحصوا شركة (1370)

دارة، و العميا الإدارة ودعم يادةالق، و والتعمم المعمومات، بناء عمى المتغيرات الآتية: الابتكار وعممية  ا 
، الابتكار عمميات، و المنتجات ابتكار، و العملبء عمى التركيز، و والمشاركة الموظفين تدريب، و العمميات

 .تنافسية ميزةو 

وقد توصمت الدراسة إلى أنّ ىذا الارتباط يؤدي إلى تحسّن بدرجة متوسطة في تحسين عممية الابتكار 
وفي ابتكار منتجات جديدة، وأظيرت النتائج أيضاً وجود علبقة إيجابية قوية بين استخدام معايير 

 تيب. الجودة الشاممة وبين تحسين خطوات العمل وخطوات التنفيذ والتخطيط والتصميم والتر 

ىدفت إلى وضع تفسير لعوائق تطبيق  التي :(Talib & Rahman, 2008دراسة طاليب ورحمان )
وقد استخدم الباحثان  .الخدمات صناعة في ترتيبيا حيث من أولوياتيا تحديدفي و  الشاممة الجودة إدارة
 .اليرمي لمتسمسل تحميمي نيج، و المعايير متعدد، وتحميل اليرمي التحميل نيج

( مؤسسة خدمية في باكستان، وقد 50وقد استخدم الباحثان المنيج المسحي بالتعامل مع بيانات )
توصمت الدراسة إلى أنّ تفسير وجود عوائق لتطبيق إدارة الجودة الشاممة عمى الترتيب يكون بسبب 

، وتوصت الإدارة عمىتغيير  معدل، ثم لمتغيير الموظفين مقاومة، ثم و الجودة نحو الموظفين موقف
الدراسة إلى أنّ أبرز العوامل التي تسيم في عدم تحديد الأولويات بحسب إدارة الجودة الشاممة تتمثل 

 التحسين ثقافة وجود عدمفيما بين العاممين، و  التواصل كفاية عدم، و البشرية المواردفي عدم كفاية 
 التزام وجود عدم، و المناسبين لتعميموا التدريب إلى الافتقار، و الإدارة بين تنسيق وجود عدم، و المستمر
 .التخطيط سوء، و العميا الإدارة
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: ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة أثر تخصيص الخدمات البمدية (Martin, 2001دراسة مارتين )
 عمى المستفيدين منيا، وأثر التخصيص عمى نوعية الخدمات التي تقدميا بمدية جنيف في النمسا.

المنيج المسحي لجميع البيانات الخدمية والبيانات المالية الصادرة عن بمدية وقد استخدم الباحث 
جنيف، وقد تكوّن مجتمع الدراسة من جميع المواطنين في المدينة المقيمين بشكل دائم وبشكل مؤقت، 

 ( مواطناً.4230واستخدم عينة مسحية من جميع أحياء المدينة بمغ عددىم )

وقد توصل إلى أنّ خصصة الخدمات يؤثر عمى جودتيا، من حيث الاعتبارات المالية التي يسعى 
زيادة الخيارات المتاحة يؤدي إلى تجارية شركاء البمدية إلى تحقيقيا، كذلك تحويل الخدمات إلى سمع 

يع الخدمات في الخدمة أمام المستفيدين مقابل رسوم مالية أكبر من السابق، ويؤدي إلى الحد من توز 
البمدية أمام جميع المواطنين عمى اعتبار العائد المادي من المناطق والأحياء الأكثر استخداماً واستفادة 

  من ىذه المرافق، وبالنتيجة إغفال جزء سكني أو تجاري أو صناعي من المدينة. 

 التعقيب عمى الدراسات السابقة:  2.5.3

 تنفيذ مدى عمى التعرفالشاممة منأبعاد عدة، فقد عممت عمى الدراسات السابقة موضوع الجودة  تناول
، والكشف عن البمدية الإدارة عن الصادرة العمومية الخدمات تحسين إلىرامية ال الحكومية المخططات

 تطويربيدف  زبائنيا نظر وجية من الجزائر اتصالات شركة في المقدمة الخدمات جودة مستوى عمى
الجودة الشاممة عمى المزايا التنافسية المتبعة  إدارةتأثير تطبيق متغيرات نظام ، وتوضيح الخدمات جودة

في تحقيق إدارة الجودة الشاممة في  9000، ودور المواصفة العالمية الأيزو في المنشآت الصناعية
المنظمات الصناعية من خلبل استخدام استمارات الفحص لقياس مدى تطبيق المواصفات الدولية في 

 مدىو  بيا، المتعمقة الجوانب مختمف وتوضيح الشاممة الجودة إدارة مفيوم تحديدلمنظمات، و ىذه ا
أثر تطبيق  عمى التعرف، و الاستشفائية الخدمات جودة دعم في الشاممة الجودة إدارة معايير مساىمة

 تحميل، و الصناعيةسية المتبعة في المنشآت الجودة الشاممة عمى السياسات التناف إدارةمتغيرات نظام 
 المقدمة الخدمة جودة أىمية عمى والتأكيد العملبء، ورضا المدركة الخدمة جودة بين الموجودة العلبقة
، ومعرفة أثر تخصيص الخدمات البمدية العالمي السوق عمى الانفتاح ظل في التنافسية لمميزة كمصدر

 نموذج وتقديم تطويرالتي تقدميا بمدية، و عمى المستفيدين منيا، وأثر التخصيص عمى نوعية الخدمات 
 لإدارة أساسية أبعاد خمسة ارتباط، و قطاعيا في الشاممة الجودة إدارة فيم تحسين إلى يؤدي جديد
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 قواعد قرارات، و العملبء عمى التركيز، و مستمر نتحسّ ، والالموظفين ادخال، و العميا الإدارة دعم) الجودة
ة العلبقنفسيا، وكشف عن  الابتكار عمميةفي و جديدة  منتجات ابتكارفي  مؤثر واحد كعامل( البيانات
 إدارة ممارسات بين العلبقةفي المؤسسات الفكرية، والكشف عن  لابتكاروا الشاممة الجودة إدارةبين 
 .الاقتصاد في الثابت والأداء والتمايز التكاليف قيادةو  التنافسية والاستراتيجيات الشاممة، الجودة

الكشف عن مستوى جودة الخدمات الأساسية التي تقدميا بمدية أريحا أمّا ىذه الدراسة فقد ىدفت إلى 
معرفة مستوى جودة و لمواطنييا في ضوء معايير الجودة الشاممة كما يراىا سكان مدينة أريحا، 

 التصميم ثلبثة معايير وىي: جودةالخدمات الأساسية التي تقدميا بمدية أريحا لمواطنييا من حيث 
 . أداء العملوجودة  التنفيذوجودة 

من أرباب الأسر وعينة من العاممين في البمدية نفسيا، مما يعطي  وتتميز ىذه الدراسة باستخدام عينة
الدراسة تميزاّ عن باقي الدراسات من حيث استطلبع آراء القائمين عمى تنفيذ الخدمات وتصميميا، 

 ما لم تتطرق إليو الدراسات السابقة. واستطلبع متمقي ىذه الخدمات، وىذا
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 الفصل الثالث: 

______________________________________________________________ 

جراءاتيا:   منيجية الدراسة وا 

 المقدمة  1.1

يتناول ىذا الفصل عرضاً لخطوات إجراء الدراسة، وذلك من حيث وصف نموذج الدراسة ووصف 
 متغيراتيا، والمنيج المستخدم وأداة الدراسة والأساليب الإحصائية المستخدمة لموصول إلى النتائج.

 منيجية الدراسة 1.1

تعتمد ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي الاستكشافي، حيث سيتم وصف معايير الجودة الشاممة 
دارتيا وتأثيرىا في المؤسسات بشكل عام، وذلك بناءً عمى ما ورد في المراجع المكتبية والدراسات  وا 

ى نتائج السابقة التي تناولت نفس الموضوع، ثم استكشاف تحميل آراء سكان مدينة أريحا لموصول إل
قدم لمباحث بيانات ذات أىمية ييمكن أن عامة تفيد مجتمع الدراسة، خصوصاً أنّ المنيج الاستكشافي 

التي قد تواجيو خلبل المراحل المختمفة والمشكلبت وفائدة كبيرة قد تساعده في التخمص من العقبات 
 .لإجراء دراستو
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 بيانات الدراسة:  1.1

 البيانات الثانوية:  3.2.1

بالجودة الحصول عمى البيانات الثانوية من خلبل الرجوع إلى المصادر المكتبية والدراسات السابقة  تمّ 
دارتيا بيانات التي نشرتيا بمدية أريحا، حيث تتضمن وال، كذلك من الإحصاءات الشاممة ومعاييرىا وا 

دار و  الشاممة الجودة مفيومالبيانات الثانوية   إدارة أىمية، كذلك وعناصرىايا خصائصيا و مبادئتيا و ا 
، وتتضمن ىذه البيانات العالميةو  الدولية المقاييسيا، بحسب أسسييا و معايير يا و أىداف، و الشاممة الجودة
 .أريحا لبمدية العامة الخدمات، و وتنظيميا العامة الخدمات مفيوم

 البيانات الأولية:  3.2.2

سكان مدينة ة وىي الاستبانة، وذلك باستطلبع آراء تمّ الحصول عمى البيانات الأولية من أداة الدراس
أن يتم تصميم الخدمات عن طريق إعدادات عممية  ،جودة التصميمحيث تتضمن ىذه البيانات  .أريحا

لممرافق العامة بشكل  الخارجيالتصميم التصميم الداخمي و مدروسة ومخطط ليا مسبقاً لكي يخرج 
حديثة تؤدي جميعيا  تكنولوجيامؤىل و  طاقم بشريو  عمميةأسس أي  ،جودة التنفيذمناسب. وتتضمن 

بأداء العمل  القيام، أي كيفية جودة أداء العملاستخدام المرافق العامة. وتتضمن صلبحية  إلى
المطموب منيم، وذلك لموصول إلى تقييم جودة الخدمات في بمدية أريحا عندما يتم استخدام معايير 

 راسة الحالية.  الجودة الثلبثة المتبعة في الد

 مجتمع الدراسة  1.1

 (3,510أريحا في والذين يبمغ عددىم )في مدينة  الأسر التي تسكنيتكوّن مجتمع الدراسة من جميع 
. )الجياز المركزي للئحصاء 1036حسب إحصائيات الجياز المركزي للئحصاء الفمسطيني لسنة 

( عاملًب، حسب إحصائيات 410أما عدد العاممين في بمدية أريحا، فيبمغ عددىم ) (1036الفمسطيني، 
 ( شخص.1940شؤون الموظفين في البمدية. وبيذا يبمغ حجم مجتمع الدراسة )
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 عينة الدراسة 1.1

ىي العيِّنات التي تكون لكل مفردة من مفردات المجتمع نفس فرصة الإختيار في العيِّنات العشوائية 
وتضمن ىذه الطريقة أخذ عينة من المجتمع بطريقة تضمن أن يكون لكل فرد من أفراد ة، العين

المجتمع فرصة متكافئة، وممثمة لمجتمعيا الأصمي، دون أن تترك مجالًا لمباحث أن يتدخل في 
 الإختيار. ليذا فإن العيِّنات التي يتم إختيارىا بالطرق العشوائية لا تتأثر بالباحث وتحيزاتو. كما إن
الإختيار العشوائي لا يحدث اعتباطاً كيفما اتفق، بل يتم وفقاً لقواعد عممية تعطي احتمالًا متساوياً 

عندما يكون لجميع وحدات المجتمع، حيث يرتبط ارتباطاً وثيقا بنظرية الاحتمال. ويمجأ الباحث ليا 
ختيار أي اب احتمال مجتمع الدراسة محدد ومعروف من حيث الحدود الجغرافية والعددية ويمكن حسا

نما بشكل عشوائي  عنصر من عناصر المجتمع في العينة. ويتم الإختيار بطريقة غير انتقائية وا 
 يخضع لشروط محددة حسب نوع العينة، آخذين بعين الاعتبار التجانس والتباين في المجتمع.

وىذا أمر ميم حيث  والعيِّنات العشوائية ضرورية أيضا لأنيا متطمب ضروري للئحصاء الاستدلالي.
وبما أن . إن الإحصاء الاستدلالي ىو الذي يمكن الباحث من تعميم نتائج العينة عمى المجتمع

العيِّنات ىي الجزء الأمثل والنموذجي الذي يمثل الأصل، فإن إختيار العيِّنات لتمثيل المجتمع، ىو أمر 
  (Robertson, 2002) بد من ممارستو. محبذ ومرغوب فيو ولا

لمتوصل إلى مصداقية النتائج اءً عميو، اعتمدت ىذه الدراسة العينة العشوائية البسيطة، وذلك بن
مكانية تعميميا عمى باقي أفراد مجتمع الدراسة %( من مجتمع 10، وقد تمّ تحديد ما نسبتو )وا 

كلب %( في 5( من مجتمع أسر مدينة أريحا، بيامش خطأ مقداره )30الموظفين، وتحديد ما نسبتو )
  (: 1.1( و)1.3. وفيما يمي توضيح لعينة الدراسة من خلبل الجدولين الآتيين )المجتمعين

 حجم عينة الموظفين( 4.9جدول )

 العدد النسبة حجم المجتمع
410 10% 86 

 حجم عينة أسر مدينة أريحا( 4.1جدول )

 العدد النسبة حجم المجتمع
3,510 30% 153 
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( من موظفين بمدية أريحا وأرباب الأسر في المدينة، وذلك 431الكمي )وقد بمغ حجم عينة الدراسة 
( 33( استبانة عمى الموظفين، تم استردادىا جميعيا وتبينّ أنّ )86( موظفاً، فقد تمّ توزيع )75بواقع )

( استمارة عمييم تم استردادىا 160منيا غير صالحة لمتحميل، أما عينة أرباب الأسر فقد تمّ توزيع )
 (117( منيا غير قابمة لمتحميل، وبيذا يكون حجم عينة أرباب الأسر )11نّ )يا وتبيّن أجميع

 ( يوضحان توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المتغيرات الديمغرافية. 1.4( و)1.1والجدولان )

 : الموظفينوصف أفراد عينة أولًا: 

 حسب المتغيرات الديمغرافيةالموظفين عينة توزيع (: 4.4جدول )

 المئوية النسبة العدد الفئة المتغير

 رب أسرة
 61 نعم

0..8%  

 31 لا
0..8%  

 المؤىل العممي
 11 توجييي أول أقل

0..8%  

 44 بكالوريوس
0..8%  

%00.8 9 دراسات عميا  

 العمر بالسنوات

%08.8 35 فأقل 10  

13-40 18 00.0%  

43-50 35 08.0%  

 7 50أكثر من 
..8%  

 بالشيكلالدخل الشيري 
1000-1000 14 

.0.8%  

1003-4000 10 
08.8%  

 13 فأكثر 4003
00.8%  

 طبيعة العمل

 74 موظف
...8%  

 0 صاحب محل تجاري
%0.00 

 3 أعمال حرة
0.8%  

 0 مؤسسة أو مصنع
%0.00 

 حجم الأسرة
1-4 11 

00.8%  

5-7 16 
00.8%  

 1 أفراد 8أكثر من 
0.8%  

 75 المجموع
088%  
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( أن توزيع أفراد عينة الدراسة من موظفي بمدية أريحا جاء 1.1البيانات الواردة في الجدول ) يتضح من
%( 37.0%( منيم ىم أرباب أسر، فيما جاء ما نسبتو )81.0حسب متغير )رب أسرة( أنّ ما نسبتو )

نّ ما ممن ليسوا من أرباب الأسر. وجاء توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير )المؤىل العممي( أ
وبنسبة  (توجييي أو أقل%( من حممة الدرجة العممية بكالوريوس، تمييم الفئة )59.0نسبتو )

 %(.31.0%(، أما فئة )دراسات عميا( فكانت نسبتيم )19.0)

ويتضح من ىذه البيانات أيضاً أن توزيع أفراد عينة الدراسة من موظفي بمدية أريحا جاء حسب متغير 
%(، تمييا الفئة العمرية 53.5سنة( قد جاءت نسبتيا ) 40-13الفئة العمرية )العمر بالسنوات أنّ 

%(، وأخيراً الفئة )أكثر من 10.0فأقل( وبنسبة ) 10%(، تمييا الفئة )10.5سنة( بنسبة ) 43-50)
 %(.9.0( وبنسبة )50

بالشيكل( بأنّ وجاء توزيع أفراد عينة الدراسة من موظفي بمدية أريحا جاء حسب متغير )الدخل الشيري 
%(، 11.0( وبنسبة )1000-1000%(، تمييا الفئة )40.0( ىم الأكثر وبنسبة )4000-1003الفئة )

%(. وجاء توزيع أفراد عينة الدراسة من موظفي بمدية أريحا 18.0فأكثر( وبنسبة ) 4003ثم الفئة )
%(، وفئة 99.0نسبة )جاء حسب متغير )طبيعة العمل( أنّ الغالبية العظمي منيم من فئة )موظف( وب

%( أمّا فئتي )صاحب محل تجاري، ومؤسسة أو مصنع( فقد جاءت 3.0أعمال حرة كانت نسبتيم )
 %(.0.0نسبتيما )

ويتضح من البيانات أيضاً أنّو قد جاء توزيع أفراد عينة الدراسة من موظفي بمدية أريحا جاء حسب 
( أفراد 4-1( أفراد، تمييم الفئة )7-5ة )%( ىم من الفئ48.0متغير )حجم الأسرة( أنّ ما نسبتو )

 %( فقط. 4.0( أفراد وبنسبة )8%(، وأخيراً الفئة )أكثر من 44.0وبنسبة )

 الأسر:أرباب وصف أفراد عينة ثانياً: 

 حسب المتغيرات الديمغرافيةأرباب الأسر عينة توزيع (: 4.3جدول )

 النسبة المئوية العدد الفئة المتغير

 178 ذكر الجنس
00.0%  

 59 أنثى
0..0%  

 300 توجييي أو أقل المؤىل العممي
0...%  
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 النسبة المئوية العدد الفئة المتغير
 71 دبموم

00.0%  

 341 بكالوريوس
00.0%  

 11 دراسات عميا
5.0%  

 العمر بالسنوات

 16 فأقل 10
08..%  

13-40 89 
05.0%  

43-50 77 
00.0%  

 305 50أكثر من 
.0.0%  

 الدخل الشيري بالشيكل
1000-1000 300 

0...%  

1003-4000 15 
08.0%  

 368 فأكثر 4003
0...%  

 طبيعة العمل

 341 موظف
00.0%  

 316 صاحب محل تجاري
08.0%  

 55 أعمال حرة
05..%  

 4 مؤسسة أو مصنع
0.0%  

حجم الأسرة مع عدد 
 الأولاد

 316 أفراد 1-4
08.0%  

 397 أفراد 5-7
00.0%  

 4 أفراد 8أكثر من  
0.0%  

 %900  443  المجموع
 

أرباب الأسر حسب متغير )الجنس( أنّ توزيع أفراد عينة ( 4.4يتضح من البيانات الوارة في الجدول )
%( للئناث، أمّا 37.5%( مقابل ما نسبتو )81.5بأنّ نسبة الذكور كانت الأكثر، حيث بمغت نسبتيم )

%( 41.4اءت بنسبة )توزيع أفراد ىذه العينة حسب متغير )المؤىل العممي( أنّ فئة )بكالوريوس( قد ج
%(، وأخيراً فئة )دراسات 43.4%(، تمييا فئة )دبموم( وبنسبة )19.7تمييا فئة )توجييي فأقل( وبنسبة )

 %( فقط.6.5عميا( وبنسبة )

أمّا توزيع أفراد عينة أرباب الأسر حسب متغير العمر )العمر بالسنوات(، فقد جاءت الفئة )أكثر من 
سنة(  50-43%(، ثم الفئة )16.4سنة( وبنسبة ) 40-13ا الفئة )%(، تميي13.1سنة( بنسبة ) 50
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%(. أمّا توزيع أفراد عينة أرباب الأسر 30.7فأقل( بما نسبتو ) 10، وأخيراً الفئة )(%11.8وبنسبة )
%(، 49.9( بأعمى نسبة وبمغت )4003حسب متغير )الدخل الشيري بالشيكل(، فقد جاءت الفئة )

 %(. 30.4( وبنسبة )4000-1003%(، ثم الفئة )19.7وبنسبة )( 1000-1000تمييا الفئة )

أمّا توزيع أفراد عينة أرباب الأسر حسب متغير )طبيعة العمل( فكانت الغالبية من الموظفين وأصحاب 
%(، تمييم فئة )صاحب محل تجاري( وبنسبة 41.3المحال التجارية، حيث بمغت نسبة الموظفين )

 %(.3.1%( وأخيراً فئة )مؤسسة أو مصنع( وبنسبة )36.1وبنسبة ) %(، ثم فئة )أعمال حرة(40.4)

كذلك جاءت غالبية توزيع أفراد عينة أرباب الأسر حسب متغير )حجم الأسرة مع عدد الأولاد( ممن 
( 4-1%( تمييا فئة عدد الأفراد )58.5( بنسبة )7-5(، حيث جاءت الفئة )7-1يتراوح عدد أفرادىا )

 %( فقط. 3.1أفراد( فجاءت نسبتيا ) 8الفئة )أكثر من %(، أما 40.4وبنسبة )

 نموذج الدراسة 1.1

 

 

 :المستقمةالمتغيرات 

 

 

 

 

 

 

 

 المعدلة:متغيرات ال

 )المؤىل العممي، العمر بالسنوات، الدخل الشيري، طبيعة العمل، حجم الأسرة(

 التابعالمتغير 

جودة الخدمات 
الأساسية التي 
 تقدميا بمدية أريحا

 جودة التصميم:
الفكري، الإعداد الإعداد 

الشكمي، التصميمين الداخمي 
 والخارجي

 
 : جودة التنفيذ

أسس عممية، طاقم بشري، 
  تكنولوجيا، صلبحية المنتج

 :جودة أداء العمل
كيفية الإجراء، خطوات 
 العمل، مراعاة الأولوية
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 وصف متغيرات الدراسة: 1.1

أن يتم تصميم الخدمات عن طريق إعدادات عممية مدروسة ومخطط ليا مسبقاً  وتعنيجودة التصميم: 
 لممرافق العامة بشكل مناسب. الخارجيالتصميم التصميم الداخمي و لكي يخرج 

حديثة  تكنولوجيامؤىل و  طاقم بشريو  أسس عمميةاستخدام  صمم ىذا الجزء لفحصجودة التنفيذ: 
 استخدام المرافق العامة: صلبحية  تؤدي جميعيا إلى

 يقوم موظفو البمدية وطواقميا بأداء العمل المطموب منيم.   كيفيفحص ىذا الجزء جودة أداء العمل: 

حيث ترتبط المتغيرات المستقمة بالتابعة من حيث وجية النظر حول الخدمات التي تقدميا البمدية، إذ 
ات في ىذه الخدمات، والمؤىل العممي يعطي صورة يؤثر متغير العمر من ناحية متابعة ومعايشة التغير 

أوضح لبعض المتخصص في المجالات الإدارية عن الخدمات العامة، والدخل الشيري وطبيعة العمل 
كثيراً ما يحددان الاحتياجات العامة التي تتطمبيا طبيعة المينة، كأصحاب المصانع والمؤسسات الذين 

، كالطرقات ومكبات النفايات والأراضي، وىذا الأمر ينطبق يستخدمون الخدمات العامة بشكل بمدية
عمى حجم، فكمما زاد حجم الأسرة لا بد أن تحتاج خدمات أكبر، خصوصاً خدمات المياه والكيرباء، 

 إضافة إلى استخدامات الأرض التي تحتاج إلى تنظيم. 

 أدوات الدراسة 1.1

تمّ في ىذه الدراسة استخدام استبانتين الأولى موجية لأرباب الأسر المواطنين من مدينة أريحا، والثانية 
 موجية لموظفي بمدية أريحا، وفيما يمي وصف لياتين الاستبانتين: 

 : أرباب الأسر استبانة المواطنين

المستقمة لأفراد عينة الدراسة من تكونت ىذه الاستبانة من ثلبثة أقسام رئيسة، الأول يتعمق بالمتغيرات 
الدخل ، و العمر بالسنوات، و المؤىل العممي،‌والجنسأرباب الأسر المواطنين من مدينة أريحا، وىي: )

( فقرة 58(. وتكون القسم الثاني من )حجم الأسرة مع عدد الأولاد، و طبيعة العمل، و الشيري بالشيكل
(، والمحور الثاني 15موزعة عمى ثلبثة محاور، وىي: المحور الأول: جودة التصميم وتضمن )

( فقرة. أمّا 31( فقرة، والثالث يتعمق بجودة تنفيذ العمل وتضمن )10المتعمق بجودة التنفذ وتضمن )
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اول تقييم الاستبانة من حيث شموليتيا ودرجتيا، القسم الثالث فاشتمل عمى ثلبثة أسئمة مفتوحة، تتن
 والكشف عمّا إذا كانت خدمات غير مشمولة بالاستبانة.

 استبانة موظفي بمدية أريحا: 

تكونت ىذه الاستبانة أيضاً من ثلبثة أقسام رئيسة، الأول يتعمق بالمتغيرات المستقمة لأفراد عينة 

، العمر بالسنوات، و المؤىل العممي، وىي: )أريحاالموظفين في بمدية الدراسة من أرباب الأسر 
وتكون القسم (. حجم الأسرة مع عدد الأولاد، و طبيعة العمل، و الدخل الشيري بالشيكلو 

(، 39( فقرة موزعة عمى ثلبثة محاور، وىي: المحور الأول: جودة التصميم وتضمن )46الثاني من )
فقرة، والثالث يتعمق بجودة تنفيذ العمل وتضمن  (37والمحور الثاني المتعمق بجودة التنفذ وتضمن )

اشتمال أسئمة مفتوحة، تتناول تقييم الاستبانة من حيث  أربعة( فقرة. أمّا القسم الثالث فاشتمل عمى 30)
من و  حيث الشمولفي الاستبانة، وتقييميا من خدمات غير المذكورة  لجميع خدمات البمد، والاستبانة 

 .حيث الوضوح

 ة الدراسةصدق أدا 1.1

تم التحقق من صدق أدوات الدراسة بعرضيا عمى مجموعة من المحكمين، من ذوي الاختصاص 
والخبرة، والذين أبدوا بعض الملبحظات حوليا، وبناءً عميو تم إخراج الاستبيانان بشكميما الحالي، ىذا 

معامل الارتباط من ناحية، ومن ناحية أخرى تم التحقق من صدق أداتي الدراسة أيضًا بحساب 
( لفقرات الدراسة مع الدرجة الكمية للؤداة. كما ىو واضح من خلبل Pearson correlationبيرسون )
 ، وذلك عمى النحو الآتي: (3.6و  3.5) ينالجدول

( لمصفوفة ارتباط فقرات Pearson correlation(: معامل الارتباط بيرسون )3.5جدول رقم )
 مع الدرجة الكمية للأداة.أرباب الأسر الدراسة الخاصة بالمواطنين 

 الدلالة الإحصائية قيمة )ر( الفقرات  الدلالة الإحصائية قيمة )ر( الفقرات
1 0.05 0.374  30 0.63 0.000 
2 0.10 0.054  31 0.67 0.000 
3 0.30 0.000  32 0.70 0.000 
4 0.19 0.000  33 0.52 0.000 
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 الدلالة الإحصائية قيمة )ر( الفقرات  الدلالة الإحصائية قيمة )ر( الفقرات
5 0.09 0.096  34 0.18 0.001 
6 0.06 0.280  35 0.61 0.000 
7 0.15 0.005  36 0.48 0.000 
8 0.11 0.050  37 0.64 0.000 
9 0.00 0.933  38 0.57 0.000 
10 0.27 0.000  39 0.70 0.000 
11 0.31 0.000  40 0.31 0.000 
12 0.24 0.000  41 0.45 0.000 
13 0.26 0.000  42 0.74 0.000 
14 0.30 0.000  43 0.83 0.000 
15 0.21 0.000  44 0.73 0.000 
16 0.30 0.000  45 0.45 0.000 
17 0.19 0.001  46 0.34 0.000 
18 0.23 0.000  47 0.54 0.000 
19 -0.05 0.368  48 0.27 0.000 
20 0.08 0.130  49 0.69 0.000 
21 0.13 0.017  50 0.79 0.000 
22 0.16 0.004  51 0.70 0.000 
23 0.43 0.000  52 0.83 0.000 
24 0.71 0.000  53 0.37 0.000 
25 0.82 0.000  54 0.81 0.000 
26 0.57 0.000  55 0.20 0.000 
27 0.38 0.000  56 0.53 0.000 
28 0.63 0.000  57 0.74 0.000 
29 0.68 0.000  58 0.62 0.000 
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( لمصفوفة ارتباط فقرات Pearson correlation(: معامل الارتباط بيرسون )3.6جدول رقم )
 مع الدرجة الكمية للأداة.بمدية أريحا الدراسة الخاصة بموظفين 

 الدلالة الإحصائية قيمة )ر( الفقرات  الدلالة الإحصائية قيمة )ر( الفقرات
1 0.62 0.000  24 0.67 0.000 
2 0.38 0.001  25 0.83 0.000 
3 0.48 0.000  26 0.31 0.007 
4 0.44 0.000  27 0.38 0.000 
5 0.28 0.016  28 0.62 0.000 
6 0.39 0.001  29 0.48 0.000 
7 0.44 0.000  30 0.49 0.000 
8 0.57 0.000  31 0.27 0.017 
9 0.60 0.000  32 -0.10 0.410 
10 0.67 0.000  33 0.65 0.000 
11 0.63 0.000  34 0.43 0.000 
12 0.55 0.000  35 0.37 0.001 
13 0.63 0.000  36 0.39 0.001 
14 0.19 0.111  37 0.43 0.000 
15 0.60 0.000  38 0.53 0.000 
16 0.55 0.000  39 0.41 0.000 
17 0.45 0.000  40 0.68 0.000 
18 0.30 0.009  41 0.60 0.000 
19 0.09 0.466  42 0.58 0.000 
20 0.61 0.000  43 0.70 0.000 
21 0.47 0.000  44 0.58 0.000 
22 0.57 0.000  45 0.69 0.000 
23 0.57 0.000  46 0.79 0.000 
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إلى أن غالبية قيم مصفوفة ارتباط فقرات الدراسة ( 3.6و  3.5) ينتشير المعطيات الواردة في الجدول
كانت دالة إحصائيًا، مما البمدية وموظفين  أرباب الأسر مع الدرجة الكمية للؤداة الخاصة بالمواطنين

وأنيا تشترك معًا في قياس جودة الخدمات الأساسية التي  ،اتساق داخمي لفقرات الأداةوجود يشير إلى 
 تقدميا بمدية أريحا لمواطنييا، عمى ضوء الإطار النظري الذي بني المقياس عمى أساسو.

 ثبات الأداة 1.3

 Cronbachوبحســـاب معادلـــة الثبـــات كرونبـــاخ الفـــا )تـــم حســـاب الثبـــات بطريقـــة الاتســـاق الـــداخمي 
Alpha( كما ىو واضح في الجدول ،)الآتي (3.7 

 الدراسة استبانتي( لثبات Cronbach Alpha(: نتائج معامل كرونباخ ألفا )3.7جدول رقم )

 المحور
 (75)ع= أداة الموظفين (337)ع= أداة المواطنين

 قيمة ألفا عدد الفقرات قيمة ألفا عدد الفقرات
 0.86 19 0.74 25 جودة التصميم
 0.83 17 0.92 20 جودة التنفيذ

 0.87 10 0.88 13 جودة أداء العمل
 0.93 46 0.92 58 الدرجة الكمية

( إلى أن استبانتي الدراسة تتمتعا بدرجة عالية من الثبات، 3.7تشير المعطيات الواردة  في الجدول )
(، ولاستبانة موظفي 0.92حيث بمغت قيمة الدرجة الكمية )ألفا( لاستبانة المواطنين أرباب الأسرة )

 (. 0.93البمدية )

 المعالجة الإحصائية 1.11

باستخراج المتوسطات الحسابية والانحرافـات المعياريـة لكـل فقـرة مـن  تمت المعالجة الإحصائية لمبيانات
 One Way Analysis of(، اختبار تحميـل التبـاين الأحـادي )t-testفقرات الاستبانة، اختبار "ت" )

Variance( اختبـار تـوكي ،)Tukey test( ومعامـل الارتبـاط بيرسـون ،)Pearson correlation ،)
 (.SPSS( )Statistical Package For Social Sciencesالإحصائية )وذلك باستخدام الرزم 
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 الفصل الرابع:

________________________________________________________ 

 : مناقشتيانتائج الدراسة و تحميل 

 مقدمة 1.1

جودة  لنتائج الدراسة التي توصل إلييا الباحث عن موضوع الدراسة وىو " عرضاً يتضمن ىذا الفصل 
الخدمات الأساسية التي تقدميا بمدية أريحا لمواطنييا في ضوء معايير الجودة الشاممة كما يراىا 

المستقمة، وذلك عن طريق " وبيان أثر المتغيرات (2017 – 2000سكان مدينة أريحا خلال الفترة )
الحصول عمييا. وحتى يتم  د العينة عمى أداة الدراسة، وتحميل البيانات الإحصائية التي تمّ استجابة أفرا

 تحديد درجة متوسطات استجابة أفراد عينة الدراسة تم اعتماد الدرجات التالية:

 ( مفتاح التصحيح الثلاثي4.1جدول )

 مدى متوسطيا الحسابي الدرجة
 فأقل 2.33 منخفضة

 3.67-2.34 متوسطة

 فأعمى 3.68 عالية
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جابة إنسبيا بتقسيم الفقرات بأن تكون أقل  حسابتم قد وسطات الحسابية تأن المبنلبحظ من الجدول 
 وذلك كما يمي : spss) وقد تم تفريغ الاستمارات عمى برنامج )، 5جابة إ، وأعمى 1

 :ً5تحصل عمى رقم  دائما. 
  ً4تحصل عمى رقم  :غالبا. 
  ً3تحصل عمى رقم  :أحيانا. 
 2تحصل عمى رقم  :اً ر ناد. 
  ً1تحصل عمى رقم  :أبدا. 

( درجات  3)/ ( 4)  الفقراتعدد ، فتم  تقسيم 4( ىو 5-1جابات من )فبذلك يكون عدد الإ
 (، حيث استخرج المتوسط الحسابي كالتالي: 1.33)= والنتيجة

  فما دون تكون منخفضة.  2.33= 1.33+1 ةجابإأقل 
 2.33  +1.33=3.67  3.67 -2.34تعبر عن الدرجة المتوسطة والتي تشمل من نيا  إحيث. 
  نيا تحصل عمى متوسط ودرجة عالية.إفما فوق ف 3.68ومن 

 ،ة( سيتم اعتمادىا في ذكر الدرجات )منخفض4.1وبالتالي فإن ىذه النسب المذكورة في الجدول )
 ، وذلك في تحميل نتائج فرضيات الدراسة وأسئمتيا في ما يأتي: متوسطة، عالية(

 نتائج محاور الدراسة  1.1

تم حساب نتائج محاور الدراسة بحساب المتوسط الحسابي الكمي لجميع محاور الدراسة في استبانة 
من الموظفني واستبانة أرباب الأسر، وذلك لمتحقق من الدرجة الكمية لكل محور حسب وجية نظر كل 

 الآتي: (4.2، وذلك كما ىو موضح في الجدول )المواطنين أرباب الأسر وموظفي البمدية

 

 

 

 



66 
 

 (: نتائج محاور الدراسة4.2جدول )

 المحور
 أرباب الأسر البمدية موظفو

المتوسط  الدرجة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 متوسطة .0.8 .0.. 0.00 .0.. الأول:  جودة التصميم
 متوسطة 0.85 0..0 0.08 5... الثاني: جودة التنفيذ

 متوسطة 0.80 0..0 .0.8 .0.. الثالث: جودة أداء العمل
 متوسطة 1.04 3.01 1.10 3.47 الدرجة الكمية

أن موظفي بمدية أريحا يرون وجود جودة في الخدمات التي تقدميا البمدية،  (4.2يتضح من الجدول )
وبدرجة أعمى من أرباب الأسر، حيث جاء المتوسط الحسابي الكمي لجميع المحاور لدى الموظفين 

 (.3.01( وىو أعمى من المتوسط الحسابي الكمي لدى أرباب الأسر، والذي بمغ )3.47)

يتضح من نفس الجدول أنّ الموظفين يرون وجود جودة في الخدمات التي تقدميا بمدية أريحا كذلك 
من حيث التصميم والتنفيذ وأداء العمل، فقد جاءت المتوسطات الحسابية لكل محور لدى الموظفين 
أعمى مما لدى أرباب الأسر، فقد جاء المحور المحور الأول بأعمى متوسط حسابي لدى الموظفين، 

( لدى أرباب الأسر، وجاء المحور الثالث المتعمق بجودة أداء العمل في 3.13(، مقابل )3.57بمغ )و 
المرتبة الثانية لدى أفراد عينتي الدراسة، وبمغ المتوسط الحسابي الكمي لممحور الثالث لدى الموظفين 

تنفيذ بالمرتبة الثالثة ( لدى أرباب الأسر، وجاء المحور الثاني المتعمق بجودة ال2.95( مقابل )3.49)
( 2.94( مقابل )3.36لدى أفراد عينتي الدراسة، فقد بمغ المتوسط الحسابي الكمي لدى الموظفين )

 لدى أرباب الأسر. 

 :ومناقشتيا المحور الأول )جودة التصميم(نتائج  4.2.1

يؤدي الالتزام بمعيار )جودة التصميم( إلى رفع مستوى الخدمات التي تقدميا  الفرضية الأولى:
 البمدية.
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 نتائج الموظفين: أولًا: 

( α≤0.05لمتحقق من صحة الفرضية الأولى تم استخراج اختبار "ت" والمعنوية عند مستوى الدلالة )
ىو واضح من خلبل الجداول لكل فقرة من فقرات جودة التصميم، لأداة الدراسة )الموظفين( كما 

 ( الآتي: 4.3)

 (: نتائج اختبار "ت" لفقرات جودة التصميم لأداة الدراسة الخاصة بالموظفين.4.3جدول )

 (75)ع=

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

قيمة "ت" 
 المحسوبة

درجات 
 الحرية

الدلالة 
 الإحصائية

1 
قادر عمى يوجد لدى البمدية كادر بشري 

 تحمل مسؤولياتو
4.04 0.88 10.273 74 0.000 

2 
يتوفر لدى البمدية الآلات اللبزمة لمقيام 

 بميماتيا
3.84 0.79 9.219 74 0.000 

 0.000 74 3.939 1.14 3.52 تستفيد البمدية من الشكاوى في المستقبل 3

4 
يسيل الوصول إلى الأبنية التي تشرف 

 مرافق المدينةعمييا البمدية من جميع 
4.20 0.70 14.900 74 0.000 

5 
يسيل استخدام الأبنية التي تشرف عمييا 
البمدية )مثل: الدخول، الخروج، المراجعة، 

 الانتظار(
4.20 0.75 13.794 74 0.000 

6 
تمبي الطرق الفرعية داخل المدينة 

 0.003 74 3.036 1.37 3.48 احتياجات المواطنين

7 
مناسبة لجميع القرى توجد طرق فرعية 

 والأحياء داخل المدينة
3.76 0.96 6.882 74 0.000 

8 
الأرصفة وخطوط المشاة واضحة 

 لممواطنين
3.84 1.13 6.452 74 0.000 

9 
الخدمات المخصصة لممناطق الزراعية 
تمبي تتناسب مع احتياجات المزارعين 

 والمواطنين
3.28 1.29 1.880 74 0.064 

المؤدية لممناطق الزراعية تنسجم الطرق  10
 مع الطرق المؤدية لمقرى المحيطة

3.00 1.51 0.000 74 1.000 
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 (75)ع=

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

قيمة "ت" 
 المحسوبة

درجات 
 الحرية

الدلالة 
 الإحصائية

تمبي خطوط الكيرباء جميع احتياجات  11
 المواطنين )منازل، شوارع، مرافق عامة(

3.12 1.31 0.790 74 0.432 

12 
البنية التحتية لخطوط الكيرباء ومولداتيا 

 حديثة
3.36 1.45 2.152 74 0.035 

13 
تمبي شبكة المياه جميع احتياجات 

 المواطنين )منازل، مزارع، مرافق عامة(
3.44 1.56 2.440 74 0.017 

مصارف المياه الموجودة مناسبة لكميات  14
 مياه الأمطار

3.48 1.07 3.885 74 0.000 

15 
غالبية المرافق السياحية في المدينة مناسبة 

 لقضاء وقت الاستمتاع بالطبيعة
2.96 1.29 -0.269 74 0.789 

16 
مستوى الخدمات المقدمة )أماكن، 

 تسييلبت( جيدة ومريحة
3.76 1.00 6.596 74 0.000 

 0.000 74 5.652 0.86 3.56 تتوفر مرافق للؤطفال تمبي رغباتيم 17
 0.003 74 3.104 1.34 3.48 تقدم المرافق السياحية مشروبات ومأكولات 18

19 
والمشروبات محددة أسعار المأكولات 

 وملبئمة
3.60 1.10 4.712 74 0.000 

تشير المعطيات الواردة في الجدول السابق إلى أن غالبية الفقرات المتعمقة بجودة التصميم دالة 
( من وجية نظر الموظفين، وبالتالي فإن ىذه المعايير تمبي α≤0.05إحصائيا عند مستوى الدلالة )
التصميم المقدمة من بمدية أريحا، أي أنّ  عمى رضاىم عن جودة احتياجاتيم، الأمر الذي ينعكس

، وأنو توجد علبقة إلى رفع مستوى الخدمات التي تقدميا البمديةيؤدي  ر جودة التصميمييالالتزام بمعا
 . رفع مستوى الخدمات التي تقدميا البمديةو  ر جودة التصميمييالالتزام بمعاإيجابية طردية بين 

 :النتيجة مناقشة

، يعزو اتضح أنّ الالتزام بمعيار جودة التصميم يؤدي إلى رفع مستوى الخدمات التي تقدميا البمدية 
الباحث ىذه النتيجة إلى أنّ جودة التصميم من أبرز أعمال البمدية التي تولي ليا اىتمام خاص، حيث 
تعمل عمى تقديم خدمة لمجميور تكون مناسبة وذات جودة عالية لممواطنين، وذلك لاعتبارات أساسية 

من حيث البنية التحتية  عدة، منيا أنّ تقديم علبج لأية مشكمة أو عقبات تعترض تطوير مدينة أريحا
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وخدمات المرافق، كذلك عدم وقوع البمدية في مشكلبت في ما بعد التنفيذ والقيام بالإجراءات اللبزمة، 
ومن ىذه الاعتبارات أيضاً تقديم خدمة من شأنيا إبراز مدينة أريحا كمدينة سياحية تخدم السياحة 

تصميم أو تنفيذ مشروع من شأنو تأخير خدمات  الخارجية والسياحة الداخمية عمى حد سواء، أيضاً عدم
 أخرى، إذ تتبع البمدية أسموب تقديم الأولويات في تصميميا للؤعمال. 

يضاف إلى ذلك، أن موظفي البمدية ومعظم الطواقم العاممة فييا، عمى إطلبع كافٍ بما تقوم بو البمدية 
وع، خصوصاً أنّ التصميم يمر بعدة من أعمال من تخطيط وتصميم قبل البدء بتنفيذ أي عمل أو مشر 

مراحل ويطمع عميو العديد من العاممين في دوائر البمدية المختمفة، فبحسب أي مشروع أو ميمة ميما 
كانت بسيطة، فإن إدارة البمدية وطواقميا يدركون أنيا خدمة مقدمة لكافة أفراد المجتمع، فيمر التصميم 

ومن ثم متابعة ما إذا كان ىذا المشروع يستمزم تعديلبت  أو اليندسي المعماري التخطيطلدى دائرة 
إذا اقتضى الأمر، لذا  البمدية خارج منوعرضو عمى أكثر من جية  تصميمال مُراقبةمعينة، ثم عممية 

 يرى العاممون في البمدية أن لجودة التصميم دور ميم وفعال في رفع مستوى الخدمات العامة.  

 & Ketezopoulos, & Gotzamani) و (Martin, 2001)ي وتتفق ىذه النتيجة مع دراست
Gkana, 2008) .من حيث تفعيل معايير الجودة الشاممة في عمل الإدارة 

ما مستوى جودة الخدمات الأساسية التي تقدميا بمدية أريحا لمواطنييا من حيث  السؤال الأول:نتائج 
 نظرىم؟ التصميم من وجية 

من حيث  مستوى جودة الخدمات الأساسية التي تقدميا بمدية أريحاللئجابة عمى ىذا السؤال، ومعرفة 
من وجية نظر عاممي البمدية، تمّ حساب المتوسط الحسابي الكمي والانحراف المعياري الكمي،  التصميم

وذلك كما ىو موضح والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكل فقرة من فقرات المحور الأول، 
 ( الآتي: 4.4في الجدول )
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الخاص  محور الأولال(: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لكل فقرة من فقرات 4.4جدول )
 بجودة التنفيذ 

الرقم 
 الترتيبي

في  الرقم
 الاستبانة

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدرجة

يسيل الوصول إلى الأبنية التي تشرف عمييا البمدية  4 1
 من جميع مرافق المدينة  

 عالية 0.69 4.2

يسيل استخدام الأبنية التي تشرف عمييا البمدية  5 2
 )مثل: الدخول، الخروج، المراجعة، الانتظار(

 عالية 0.75 4.2

يوجد لدى البمدية كادر بشري قادر عمى تحمل  1 3
 مسؤولياتو

 عالية 0.8 4.04

 عالية 0.78 3.84 يتوفر لدى البمدية الآلات اللبزمة لمقيام بميماتيا 2 4
توجد طرق فرعية مناسبة لجميع القرى والأحياء داخل  8 5

 المدينة
 عالية 1.12 3.84

غالبية المرافق السياحية في المدينة مناسبة لقضاء  16 6
 وقت الاستمتاع بالطبيعة

 عالية 0.99 3.76

تمبي الطرق الفرعية داخل المدينة احتياجات  7 7
 المواطنين

 متوسطة 0.95 3.67

 متوسطة 1.10 3.60 تقدم المرافق السياحية مشروبات ومأكولات  19 8
مستوى الخدمات المقدمة )أماكن، تسييلبت( جيدة  17 9

 ومريحة
 متوسطة 0.85 3.56

 متوسطة 1.14 3.52 تستفيد البمدية من الشكاوى في المستقبل 3 10
لى المدينة ملبئمة لعدد السكان  6 11 الطرق الرئيسية من وا 

 والزائرين
 متوسطة 1.36 3.48

تمبي شبكة المياه جميع احتياجات المواطنين )منازل،  14 12
 مزارع، مرافق عامة(

 متوسطة 1.06 3.48

 متوسطة 1.33 3.48 تتوفر مرافق للؤطفال تمبي رغباتيم 18 13
 متوسطة 1.55 3.44 البنية التحتية لخطوط الكيرباء ومولداتيا حديثة 13 14
تمبي خطوط الكيرباء جميع احتياجات المواطنين  12 15

 )منازل، شوارع، مرافق عامة(
 متوسطة 1.44 3.36

 متوسطة 1.28 3.28 الأرصفة وخطوط المشاة واضحة لممواطنين 9 16
 متوسطة 1.31 3.12تنسجم الطرق المؤدية لممناطق الزراعية مع الطرق  11 17
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الرقم 
 الترتيبي

في  الرقم
 الاستبانة

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدرجة

 المؤدية لمقرى المحيطة
الخدمات المخصصة لممناطق الزراعية تمبي تتناسب  10 18

 مع احتياجات المزارعين والمواطنين
 متوسطة 1.5 3.0

مصارف المياه الموجودة مناسبة لكميات مياه  15 19
 الأمطار

 متوسطة 1.28 2.96

 متوسطة 1.12 3.57 الدرجة الكمية
( أنّ مستوى جودة الخدمات الأساسية التي تقدميا بمدية 4.4يتضح من البيانات الورادة في الجدول )

أريحا من حيث التصميم من وجية نظر العاممين في البمدية قد كان متوسطاً، حيث بمغ المتوسط 
فقرة بدرجة  14فقرات بدرجة عالية و 5(، وقد جاءت 3.57)الحسابي الكمي لممحور الأول من الدراسة 

(، وىما "يسيل 4.2( عمى أعمى متوسط حسابي وبمغ )5و 4متوسطة، وحصمت الفقرتين رقم )
الوصول إلى الأبنية التي تشرف عمييا البمدية من جميع مرافق المدينة" و" يسيل استخدام الأبنية التي 

وىي  15، الخروج، المراجعة، الانتظار(". بينما حصمت الفقرة رقم تشرف عمييا البمدية )مثل: الدخول
 (.2.96"مصارف المياه الموجودة مناسبة لكميات مياه الأمطار" عمى أقل متوسط حسابي وبمغ )

ويتضح أنّ أكثر مظاىر جودة الخدمات الأساسية التي تقدميا بمدية أريحا من حيث التصميم تتمثل 
عمى تحمل مسؤولياتو، ووجود الآلات اللبزمة لقيام البمدية بميماتيا، ووجود في وجود كادر بشري قادر 

طرق فرعية مناسبة لجميع القرى والأحياء داخل المدينة، وأنّ غالبية المرافق السياحية في المدينة 
 مناسبة لقضاء وقت الاستمتاع بالطبيعة.

 ثانياً: نتيجة أرباب الأسر:

بمعيار )جودة التصميم( إلى رفع مستوى الخدمات التي تقدميا  يؤدي الالتزام الفرضية الأولى:
 البمدية.

( α≤0.05لمتحقق من صحة الفرضية الأولى تم استخراج اختبار "ت" والمعنوية عند مستوى الدلالة )
 ( الآتي:4.5لكل فقرة من فقرات جودة التصميم، لأداة )المواطنون( كما ىو واضح في الجدول )
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 نتائج اختبار "ت" لفقرات جودة التصميم لأداة الدراسة الخاصة بالمواطنين.(: 4.5جدول )

 (337)ع= 

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

قيمة "ت" 
 المحسوبة

درجات 
 الحرية

الدلالة 
 الإحصائية

1 
يسيل الوصول إلى الأبنية التي تشرف 

 عمييا البمدية
3.38 1.13 6.122 336 0.000 

2 
يسيل استخدام الأبنية التي تشرف عمييا 

 البمدية
3.91 0.72 23.149 336 0.000 

3 
لى المدينة ملبئمة  الطرق الرئيسية من وا 

 0.000 336 4.015- 1.47 2.68 لعدد السكان والزائرين

4 
إدارة البنى التحتية اللبزمة لتقديم الخدمات 

 مناسبة
2.85 1.07 -2.491 336 0.013 

5 
لمموارد البشرية ليا علبقة توجد إدارة 

 مباشرة بتقديم الخدمات
3.00 1.10 0.000 336 1.000 

6 
ىل توجد فعالية لاستقبال الشكاوى في 

 0.120 336 1.560- 0.94 2.92 البمدية

7 
يوجد مركز استعلبمات لممواطنين في 

 البمدية
4.16 0.78 27.245 336 0.000 

8 
تمبي الطرق الفرعية داخل المدينة 

 احتياجات المواطنين
3.12 0.93 2.293 336 0.022 

9 
توجد طرق فرعية مناسبة لجميع القرى 

 0.076 336 1.780 0.92 3.09 والأحياء داخل المدينة

10 
الأرصفة وخطوط المشاة واضحة 

 لممواطنين
2.63 0.97 -7.014 336 0.000 

11 
الخدمات المخصصة لممناطق الزراعية 

احتياجات المزارعين تمبي تتناسب مع 
 والمواطنين

2.86 0.91 -2.802 336 0.005 

12 
يسيل الوصول إلى المناطق الزراعية من 

 الطرق الرئيسية
3.18 1.12 2.879 336 0.004 

13 
تمبي خدمات الكيرباء جميع احتياجات 

 0.000 336 8.261 1.12 3.50 المواطنين
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 (337)ع= 

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

قيمة "ت" 
 المحسوبة

درجات 
 الحرية

الدلالة 
 الإحصائية

 0.000 336 8.465 0.98 3.45 ىل ىناك صيانة دائمة لخطوط الكيرباء 14

15 
البنية التحتية لخطوط الكيرباء ومولداتيا 

 حديثة
2.91 1.08 -1.514 336 0.131 

16 
تمبي شبكة المياه جميع احتياجات 

 0.000 336 9.915 0.92 3.50 المواطنين

 0.000 336 4.272- 1.28 2.70 المصارف الموجودة مناسبة لمياه الأمطار 17
 0.000 336 5.545- 1.10 2.67 للؤطفال تمبي رغباتيمتتوفر مرافق  18
 0.000 336 32.108 0.68 4.20 تقدم المرافق السياحية مشروبات ومأكولات 19

20 
أسعار المأكولات والمشروبات محددة 

 وملبئمة
2.91 0.95 -1.842 336 0.066 

خدمة النظافة تتناسب واحتياجات  21
 المواطنين

2.61 0.93 -7.819 336 0.000 

22 
توفر البمدية مكب لمنفايات بعيد عن 

 الأماكن السكنية
3.39 1.25 5.810 336 0.000 

23 
تقدم البمدية الخدمات الالكترونية والزوايا 

 الإعلبنية
3.14 1.04 2.522 336 0.012 

24 
يوجد في البمدية قسم خاص يتعمق بشؤون 

 0.000 336 8.875- 1.18 2.43 المدارس

25 
البمدية بتوفير خدمات البنية التحتية تيتم 

 لممدراس
3.05 1.25 0.696 336 0.487 

تشير المعطيات الواردة في الجدول السابق إلى أن غالبية الفقرات المتعمقة بجودة التصميم دالة 
( من وجية نظر المواطنين، وبالتالي فإن ىذه المعايير تمبي α≤0.05إحصائيا عند مستوى الدلالة )

احتياجاتيم، الأمر الذي ينعكس عمى رضاىم عن جودة التصميم المقدمة من بمدية أريحا، وأنو توجد 
 .رفع مستوى الخدمات التي تقدميا البمديةو  ر جودة التصميمييالالتزام بمعاعلبقة إيجابية طردية بين 

 النتيجة:مناقشة 
من وجية  إلى رفع مستوى الخدمات التي تقدميايؤدي  جودة التصميمبالالتزام اتضح من النتائج أنّ 

نظر المواطنين، يرى الباحث أنو إجمالًا لأعمال البمدية فإنيا تتميز بجودة في تصميم المشاريع قبل 
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البمدية، مثل إنشاء طرق جديدة البدء بيا، وىذا واضح من التطورات الكثيرة التي تمت تحت إشراف 
، وتحسين العديد من المرافق العامة، مثل تحسين الخدمات المقدمة لممحال التجارية 2000منذ العام 

زالة العديد من العوائق  والأماكن السياحية والرياضية، إضافة إلى تحسين وضع الاستراحات، وا 
تيجة لحُسن التصميم والتخطيط لمبدء بالعمل الطبيعية في الطرق الفرعية، جميع ىذه الأعمال كانت ن

وبالمشروعات، وقد تعايش المواطنون في مدينة أريحا من أرباب الأسر وغيرىم، ولمسوا التطورات عمى 
أرض الواقع، لذا تكوّن عندىم تصور حول جودة التصميم ودورىا في رفع مستوى الخدمات، خصوصاً 

 اعدت كثيراً عمى الحركة والتنقل والتوسع العمراني في المدينة.أن التصاميم الجديدة لممرافق والشوارع س
 & Ketezopoulos, & Gotzamani) و (Martin, 2001)وتتفق ىذه النتيجة مع دراستي 

Gkana, 2008) .من حيث تفعيل معايير الجودة الشاممة في عمل الإدارة 

دميا بمدية أريحا لمواطنييا من حيث ما مستوى جودة الخدمات الأساسية التي تقنتائج السؤال الأول: 
 نظرىم؟ التصميم من وجية 

مستوى جودة الخدمات للئجابة عمى السؤال الأول الخاص بأرباب الأسر من المواطنين، ومعرفة 
نظر المواطنين أرباب الأسر، تمّ  ن حيث التصميم من وجيةم الأساسية التي تقدميا بمدية أريحا

حساب المتوسط الحسابي الكمي والانحراف المعياري الكمي، والمتوسطات الحسابية والانحرافات 
 ( الآتي: 4.6المعيارية لكل فقرة من فقرات المحور الأول، وذلك كما ىو موضح في الجدول )

الأول من استبانة  من فقرات المحورالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري لكل فقرة (: 4.6جدول )
 المواطنين أرباب الأسر

الرقم 
 الترتيبي

في  الرقم
 الاستبانة

المتوسط  الفقرة 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدرجة

 عالية 0.68 4.20 تقدم المرافق السياحية مشروبات ومأكولات  19 1
 عالية 0.78 4.16 يوجد مركز استعلبمات لممواطنين في البمدية 7 2
يسيل استخدام الأبنية التي تشرف عمييا البمدية  2 3

 )مثل: الدخول، الخروج، المراجعة، الانتظار(
 عالية 0.72 3.91

تمبي خدمات الكيرباء جميع احتياجات المواطنين  13 4
 )منازل، شوارع، مرافق عامة(

 متوسطة 1.12 3.50

 متوسطة 0.92 3.50تمبي شبكة المياه جميع احتياجات المواطنين )منازل،  16 5
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الرقم 
 الترتيبي

في  الرقم
 الاستبانة

المتوسط  الفقرة 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدرجة

 مزارع، مرافق عامة(
 متوسطة 0.98 3.45 ىل ىناك صيانة دائمة لخطوط الكيرباء 14 6
 متوسطة 1.25 3.39 توفر البمدية مكب لمنفايات بعيد عن الأماكن السكنية 22 7
 متوسطة 1.13 3.38 يسيل الوصول إلى الأبنية التي تشرف عمييا البمدية  1 8
يسيل الوصول إلى المناطق الزراعية من الطرق  12 9

 الرئيسية
 متوسطة 1.11 3.18

 متوسطة 1.04 3.14 تقدم البمدية الخدمات الالكترونية والزوايا الإعلبنية 23 10
احتياجات تمبي الطرق الفرعية داخل المدينة  8 11

 المواطنين
 متوسطة 0.93 3.12

توجد طرق فرعية مناسبة لجميع القرى والأحياء  9 12
 داخل المدينة

 متوسطة 0.92 3.09

 متوسطة 1.25 3.05 تيتم البمدية بتوفير خدمات البنية التحتية لممدراس 25 13
توجد إدارة لمموارد البشرية ليا علبقة مباشرة بتقديم  5 14

 الخدمات
 متوسطة 1.10 3.00

 متوسطة 0.94 2.92 ىل توجد فعالية لاستقبال الشكاوى في البمدية 6 15
 متوسطة 1.08 2.91 البنية التحتية لخطوط الكيرباء ومولداتيا حديثة 15 16
 متوسطة 0.95 2.91 أسعار المأكولات والمشروبات محددة وملبئمة 20 17
الزراعية تمبي تتناسب الخدمات المخصصة لممناطق  11 18

 مع احتياجات المزارعين والمواطنين
 متوسطة 1.11 2.86

 متوسطة 1.07 2.85 إدارة البنى التحتية اللبزمة لتقديم الخدمات مناسبة 4 19
 متوسطة 1.27 2.70 المصارف الموجودة مناسبة لمياه الأمطار 17 20
لى المدينة ملبئمة لعدد  3 21 السكان الطرق الرئيسية من وا 

 والزائرين
 متوسطة 1.46 2.68

 متوسطة 1.10 2.67 للؤطفال تمبي رغباتيم مرافقتتوفر  18 22
 منخفضة 0.97 2.63 الأرصفة وخطوط المشاة واضحة لممواطنين 10 23
 منخفضة 0.93 2.61 خدمة النظافة تتناسب واحتياجات المواطنين 21 24
 منخفضة 1.18 2.43 يوجد في البمدية قسم خاص يتعمق بشؤون المدارس  24 25

 متوسطة 1.03 3.13 الدرجة الكمية
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( أن مواطني مدينة أريحا من أرباب الأسر يرون أنّ مستوى جودة الخدمات 4.6يوضح الجدول رقم )
بمغ المتوسط الحسابي الأساسية التي تقدميا بمدية أريحا لمواطنييا من حيث التصميم متوسطاً، حيث 

فقرة  19فقرات عمى درجة عالية، و 3( وىي درجة متوسطة، وقد حصمت 3.13الكمي ليذا المحور )
وىي  19فقرات عمى درجة منخفضة. ويتضح من نفس الجدول أنّ الفقرة رقم  3عمى درجة متوسطة، و

(، تمييا الفقرة 4.20مغ )"تقدم المرافق السياحية مشروبات ومأكولات" عمى أعمى متوسط حسابي وقد ب
وىي "يوجد مركز استعلبمات لممواطنين في البمدية" عمى ثاني أعمى متوسط حسابي وبمغ   7رقم 
وىي "يوجد في البمدية قسم خاص يتعمق بشؤون المدارس" عمى  24(، بينما جاءت الفقرة رقم 4.16)

 (.2.43أقل متوسط حسابي وبمغ )

مستوى جودة الخدمات الأساسية التي تقدميا بمدية أريحا ظاىر ويتضح من ىذه البيانات أن أكثر م
، كذلك المرافق السياحيةفي م مشروبات ومأكولات يتقدفإنيا تتمثل في  لمواطنييا من حيث التصميم

جميع وشبكة المياه لخدمات الكيرباء ، وتمبية استخدام الأبنية التي تشرف عمييا البمدية سيولة 
مستوى جودة الخدمات الأساسية التي . أما أقل )منازل، مزارع، مرافق عامة( من احتياجات المواطنين

توفر مرافق للؤطفال تمبي  فإنيا تتمثل في عدم تقدميا بمدية أريحا لمواطنييا من حيث التصميم
لا خدمة النظافة  بالشكل المطموب، و واضحة لممواطنينغير الأرصفة وخطوط المشاة ، وأنّ رغباتيم
في  قسم خاص يتعمق بشؤون المدارسبالشكل الكافي، وعدم وجود  واحتياجات المواطنينتتناسب 
 .البمدية

 : ومناقشتيا نتائج المحور الثاني )جودة التنفيذ( 4.2.2

 أولًا: نتائج الموظفين:

 .ينتج عن معيار )جودة التنفيذ( خدمات ذات مستوى عالٍ من الجودة: نص الفرضية

( α≤0.05الثانية تم استخراج اختبار "ت" والمعنوية عند مستوى الدلالة )لمتحقق من صحة الفرضية 
 ( الآتي: 4.7لكل فقرة من فقرات جودة التنفيذ، لأداة )الموظفين( كما ىو موضح في الجدول )
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 (: نتائج اختبار "ت" لفقرات جودة التنفيذ لأداة الدراسة الخاصة بالموظفين.4.7جدول )

 (75)ع=

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

قيمة "ت" 
 المحسوبة

درجات 
 الحرية

الدلالة 
 الإحصائية

 0.002 74 3.251- 1.07 2.60 تقوم البمدية بأداء أعماليا بشكل جيد 20

21 
تجري البمدية عممية تخطيط قبل القيام 
 بأي مشروع بالإعلبن لمعامة عن ذلك

3.72 1.01 6.189 74 0.000 

تستخدم البمدية معدات وآليات حديثة  22
 تؤدي إلى صيانة المرافق العامة

3.36 1.06 2.939 74 0.004 

23 
يوجد في البمدية كوادر بشرية تقوم 
 بالأعمال المطموبة منيا بشكل دقيق

3.24 1.00 2.083 74 0.041 

24 
تعمل البمدية عمى صيانة الطرقات 

 بطريقة حديثة
3.52 0.86 5.237 74 0.000 

25 
تقوم البمدية بأعماليا )كتوسعة الشوارع 

أو إنشاء حدائق( دون الإضرار 
 بمصالح المواطنين

2.80 1.21 -1.434 74 0.156 

تحسّن البمدية من المتنزىات والحدائق  26
 العامة بطريقة مينية

3.20 0.85 2.028 74 0.046 

27 
تقوم البمدية بعممية الصيانة لخطوط 

 0.544 74 0.610 1.14 3.08 الكيرباء بشكل دوري

28 
تصمح البمدية خطوط الكيرباء بطريقة 
تحسّن من تحمّل الخطوط السابقة لكي 

 لا تتكرر نفس المشكمة
3.16 1.44 0.960 74 0.340 

29 
تعمل البمدية عمى تقدير الأخطار 

 والمشكلبت الناتجة قبل القيام بأي عمل
3.12 1.40 0.740 74 0.462 

30 
صيانة لشبكة مياه الشرب  تجري البمدية
 بشكل دوري

3.68 1.02 5.799 74 0.000 

31 
تجري البمدية فحوصات لقياس صلبحية 

 0.000 74 9.369 0.85 3.92 مياه الشرب

 0.000 74 12.001 0.98 4.36 تقوم البمدية بصيانة البيئة باستمرار 32
 0.032 74 2.192 1.26 3.32تحذّر البمدية المواطنين من المخاطر  33
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 (75)ع=

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

قيمة "ت" 
 المحسوبة

درجات 
 الحرية

الدلالة 
 الإحصائية

 الصحية البيئية

34 
يوجد فيي البمدية طاقم متخصص 

 0.004 74 2.951 1.17 3.40 بالأمور الزراعية

35 
تخصص البمدية كميات من المياه 

المخصصة لمزراعة بناء عمى توزيع 
 عادل ومدروس

3.16 1.29 1.070 74 0.288 

36 
تنبو البمدية المواطنين من تموث التربة 

 لممخاطر الموجودةبناء عمى فحصيا 
3.48 1.18 3.528 74 0.001 

تشير المعطيات الواردة في الجدول السابق إلى أن غالبية الفقرات المتعمقة بجودة التنفيذ دالة إحصائيا 
( من وجية نظر الموظفين، وبالتالي فإن ىذه المعايير تمبي احتياجاتيم، α≤0.05عند مستوى الدلالة )

، ويدل عمى أن جودة التنفيذ رضاىم عن جودة التنفيذ المقدمة من بمدية أريحاالأمر الذي ينعكس عمى 
الالتزام لبمدية، وأنو توجد علبقة إيجابية طردية بين تؤدي إلى رفع مستوى الخدمات كما يرى موظفو ا

 .رفع مستوى الخدمات التي تقدميا البمديةالتنفيذ و ر جودة ييبمعا

 مناقشة النتيجة:

اتضح من النتائج أن جودة التنفيذ تؤدي إلى رفع مستوى الخدمات كما يرى موظفو البمدية، يعزو 
القائمين عمى أعمال البمدية من إدارة ورؤساء أقسام وموظفين، ينتيجون الباحث ىذه النتيجة إلى أنّ 

، ل البمديةلمقيام بجميع أعمابصورة عامة وذلك كمبدأ أساسي الاتقان بالعمل تبني أسموب عمل و 
ويلبحظ الباحث أن طواقم البمدية يبذلون ما يستطيعون من جيود وخبرات أثناء تنفيذ العمل لمخروج 
بالنتيجة المرغوبة، والتي تتماشى ومتطمبات سكان مدينة أريحا ومرافقيا، لأن أي عمل يقومون بو 

لا تعرضت ا لبمدية لانتقادات ومساءلات يكون تحت أنظار جميع السكان، فلب بد لو أن يكون متقناً، وا 
 .توفير خدمات تتوافق ومتطمبات المواطنين وتوقعاتيمعدة، لذا تسعى البمدية ل

كذلك تسعى البمدية وطواقميا عن طريق التنفيذ المتميز للؤعمال إلى التعبير عن قياميا بمسؤوليتيا 
تنفيذ أعمال بطرق ووسائل  تجاه المجتمع والمدينة عمى السواء، ولتعريف المواطنين أنيا قادرة عمى

متعددة، وأنيا قادرة عمى عمى الخروج بنتائج أعمال تتوافق ومعايير الجودة الشاممة قدر المستطاع، 
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لكي تستمر العلبقات الإيجابية بين البمدية والمواطنين من جية، ولكي تطور البمدية مرافق مدينة أريحا 
نفسيا من جية أخرى، حيث يمكنيا الاستفادة مادياً بدلا  بما يعود بالنفع المادي والمعنوي عمى البمدية

 من استخدام المواطنين لبعض من المرافق العامة.  

تحسين الإجراءات ( من حيث 2013(، و)عيادي، 2016وتتفق ىذه النتيجة مع دراسة )الحمداني، 
بتأخير إجراءات البمدية مع الإدارية والتنظيمية، والحد من المشكلبت الإدارية والتنظيمية التي تتسبب 

 المواطن عند تطبيق معايير الجودة الشاممة.

ما مستوى جودة الخدمات الأساسية التي تقدميا بمدية أريحا لمواطنييا من حيث  السؤال الثاني:نتائج 
 نظرىم؟ من وجية التنفيذ 

من حيث  تقدميا بمدية أريحامستوى جودة الخدمات الأساسية التي للئجابة عمى السؤال الثاني، ومعرفة 
وجية نظر عاممي البمدية، تمّ حساب المتوسط الحسابي الكمي والانحراف المعياري الكمي، من التنفيذ 

والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكل فقرة من فقرات المحور الثاني، وذلك كما ىو موضح 
 ( الآتي: 4.8في الجدول )

 الثاني(: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لكل فقرة من فقرات المحور 4.8جدول )

الرقم 
 الترتيبي

في  الرقم
 الاستبانة

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدرجة

 عالية 0.97 4.36 تقوم البمدية بصيانة البيئة باستمرار  32 1
 عالية 0.84 3.92 الشربتجري البمدية فحوصات لقياس صلبحية مياه  31 2
تجري البمدية عممية تخطيط قبل القيام بأي مشروع  21 3

 بالإعلبن لمعامة عن ذلك 
 عالية 1.0 3.72

 عالية 1.01 3.68 تجري البمدية صيانة لشبكة مياه الشرب بشكل دوري  30 4
 متوسطة 0.85 3.52 تعمل البمدية عمى صيانة الطرقات بطريقة حديثة 24 5
تنبو البمدية المواطنين من تموث التربة بناء عمى  36 6

 فحصيا لممخاطر الموجودة
 متوسطة 1.17 3.48

 متوسطة 1.17 3.4 يوجد في البمدية طاقم متخصص بالأمور الزراعية 34 7
تستخدم البمدية معدات وآليات حديثة تؤدي إلى  22 8

 صيانة المرافق العامة 
 متوسطة 1.05 3.36
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الرقم 
 الترتيبي

في  الرقم
 الاستبانة

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدرجة

 متوسطة 1.26 3.32 البمدية المواطنين من المخاطر الصحية البيئيةتحذّر  33 9
يوجد في البمدية كوادر بشرية تقوم بالأعمال  23 10

 المطموبة منيا بشكل دقيق
 متوسطة 0.99 3.24

تحسّن البمدية من المتنزىات والحدائق العامة بطريقة  26 11
 مينية  

 متوسطة 0.85 3.2

الكيرباء بطريقة تحسّن من  تصمح البمدية خطوط 28 12
 تحمّل الخطوط السابقة لكي لا تتكرر نفس المشكمة

 متوسطة 1.43 3.16

تخصص البمدية كميات من المياه المخصصة  35 13
 لمزراعة بناء عمى توزيع عادل ومدروس

 متوسطة 1.29 3.16

تعمل البمدية عمى تقدير الأخطار والمشكلبت الناتجة  29 14
 قبل القيام بأي عمل 

 متوسطة 1.39 3.12

تقوم البمدية بعممية الصيانة لخطوط الكيرباء بشكل  27 15
 دوري

 متوسطة 1.13 3.08

تقوم البمدية بأعماليا )كتوسعة الشوارع أو إنشاء  25 16
 حدائق( دون الإضرار بمصالح المواطنين

 متوسطة 1.20 2.8

 منخفضة 1.06 2.6 تقوم البمدية بأداء أعماليا بشكل جيد 20 17
 متوسطة 1.10 3.36 الدرجة الكمية 
 

( أنّ أنّ مستوى جودة الخدمات الأساسية التي تقدميا 4.8يتضح من البيانات الواردة في الجدول )
قد كان متوسطاً، حيث بمغ المتوسط بمدية أريحا من حيث التنفيذ من وجية نظر العاممين في البمدية 

فقرات عمى درجة عالية،  4( وىي درجة متوسطة، وقد حصمت 3.36الحسابي الكمي لممحور الثاني )
وىي  32فقرة عمى درجة متوسطة، وفقرة واحدة عمى درجة منخفضة. وقد حصمت الفقرة رقم  12و

(، فيما حصمت الفقرة رقم 3.63ي وبمغ )"تقوم البمدية بصيانة البيئة باستمرار" عمى أعمى متوسط حساب
 (.2.6وىي "تقوم البمدية بأداء أعماليا بشكل جيد" عمى أقل متوسط حسابي وبمغ ) 20

ويتضح أيضاً أنّ أكثر مظاىر مستوى جودة الخدمات الأساسية التي تقدميا بمدية أريحا لمواطنييا من 
جراء حيث التنفيذ من وجية نظر عاممييا، فتتمخص في إجراء ال بمدية لصيانة البيئة باستمرار، وا 

فحوصات لقياس صلبحية مياه الشرب، وقياميا بعممية تخطيط قبل القيام بأي مشروع، وقياميا بصيانة 
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لشبكة مياه الشرب بشكل دوري. أمّا أقل مظاىر مستوى جودة الخدمات الأساسية التي تقدميا بمدية 
ظر عاممييا فتتمخص في عدم قيام البمدية بقدير الأخطار أريحا لمواطنييا من حيث التنفيذ من وجية ن

والمشكلبت الناتجة قبل القيام بأي عمل، وعدم قياميا بعممية الصيانة لخطوط الكيرباء بشكل دوري، 
 وعدم قيام البمدية بأعماليا كتوسعة الشوارع أو إنشاء حدائق دون الإضرار بمصالح المواطنين.

 ثانياً: نتائج المواطنين: 

 الفرضية: ينتج عن معيار )جودة التنفيذ( خدمات ذات مستوى عالٍ من الجودة.نص 

( α≤0.05لمتحقق من صحة الفرضية الثانية تم استخراج اختبار "ت" والمعنوية عند مستوى الدلالة )
 ( الآتي: 4.9لكل فقرة من فقرات جودة التنفيذ، لأداة )المواطنون( كما ىو موضح في الجدول )

 

 (: نتائج اختبار "ت" لفقرات جودة التنفيذ لأداة الدراسة الخاصة بالمواطنين.4.9)جدول 

 (337)ع=

المتوسط  الفقرة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

قيمة "ت" 
 المحسوبة

درجات 
 الحرية

الدلالة 
 الإحصائية

 0.000 336 8.688 0.63 3.30 تقوم البمدية بأداء أعماليا بشكل جيد 26
 0.000 336 5.575- 1.07 2.67 لكل خدمة زمن قياسي لتقديميا يوجد 27
 0.000 336 6.525- 1.33 2.53 يتم تقييم آليات سير العمل 28

29 
يتم البحث عن طرق جديدة لزيادة فعالية 

 0.006 336 2.746- 1.21 2.82 الخدمات

30 
تستخدم البمدية معدات وآليات حديثة 

 0.045 336 2.009 0.87 3.09 تؤدي إلى صيانة المرافق العامة

31 
يوجد في البمدية كوادر بشرية تقوم 
 0.000 336 4.891- 1.25 2.67 بالأعمال المطموبة منيا بشكل دقيق

32 
تعمل البمدية عمى صيانة الطرقات 

 0.003 336 2.943- 0.89 2.86 بطريقة حديثة

 0.000 336 4.092- 0.85 2.81تقوم البمدية بأعماليا )كتوسعة الشوارع  33
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دون الإضرار بمصالح  أو إنشاء حدائق(
 المواطنين

34 
تحسّن البمدية من المتنزىات والحدائق 

 0.009 336 2.610- 0.96 2.86 العامة بطريقة مينية

35 
تقوم البمدية بعممية الصيانة لخطوط 

 0.405 336 0.834- 1.05 2.95 الكيرباء بشكل دوري

36 
الكيرباء بطريقة تصمح البمدية خطوط 

تحسّن من تحمّل الخطوط السابقة لكي 
 لا تتكرر نفس المشكمة

3.09 1.06 1.637 336 0.103 

37 
تجري البمدية صيانة لشبكة مياه الشرب 

 بشكل دوري
3.43 1.33 5.907 336 0.000 

38 
تجري البمدية فحوصات لقياس صلبحية 

 مياه الشرب
3.86 1.17 13.496 336 0.000 

 1.000 336 0.000 0.87 3.00 البمدية بصيانة البيئة باستمرار تقوم 39

تحذّر البمدية المواطنين من المخاطر  40
 الصحية البيئية

2.91 0.75 -2.245 336 0.025 

تنبو البمدية المواطنين من تموث التربة  41
 بناء عمى فحصيا لممخاطر الموجودة

2.53 1.37 -6.375 336 0.000 

عمى المحال التجارية لمتأكد توجد رقابة  42
 من صحة وسلبمة المنتجات الغذائية

3.14 1.21 2.167 336 0.031 

توجد رقابة عمى المرافق العامة لمتأكد  43
 من الخدمات المقدمة

2.76 1.23 -3.541 336 0.000 

 0.000 336 3.931- 1.11 2.76 تتوفر إضاءة كافية لمطرقات 44

45 
مناسب عمى تتوفر حركة مرور بشكل 

 الطرقات والشوارع نتيجة خدمات البمدية
2.66 0.96 -6.546 336 0.000 

تشير المعطيات الواردة في الجدول السابق إلى أن غالبية الفقرات المتعمقة بجودة التنفيذ دالة إحصائيا 
( من وجية نظر المواطنين، وبالتالي فإن ىذه المعايير تمبي α≤0.05عند مستوى الدلالة )

احتياجاتيم، الأمر الذي ينعكس عمى رضاىم عن جودة التنفيذ المقدمة من بمدية أريحا، وأنو توجد 
 .رفع مستوى الخدمات التي تقدميا البمديةالتنفيذ و ر جودة ييالالتزام بمعاعلبقة إيجابية طردية بين 
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 ة:مناقشة النتيج

بأن جودة التنفيذ تؤدي إلى خدمات أوضحت النتائج أنّ أرباب الأسر من مواطني مدينة أريحا يرون 
، يعزو الباحث ىذه النتيجة إلى أنّ الواقع الحالي لممرافق العامة، بمدية ذات مستوى عالٍ من الجودة

ة من خدمات لممدراس، يدل ولمبنى البمدية، والخدمات الزراعية والتجارية والسياحية وما تقدمو البمدي
عمى جودة التنفيذ، والقدرة عمى تنفيذ مشروعات تخدم جميع مواطني مدينة أريحا بشكل متقن، ويدل 
أيضاً عمى أنّ التنفيذ لم يصاحبو أو ينتج عنو مشكلبت إضافية، إنما عمل التنفيذ الجيد عمى التخمص 

ستخدمة إلى مرافق عامة يستفيد منيا من المشكلبت السابقة، وتحويل عدة مناطق واراضٍ غير م
المواطن بشكل يوفر لو راحة في التنقل داخل المدينة، وبصورة تسمح لو بقضاء أوقات أفضل في 

نارة الشوارع.    المرافق السياحية والخدمية، خصوصاً بعد تحسين الطرقات ووضع اللبفتات وا 

تحسين الإجراءات ( من حيث 2013 (، و)عيادي،2016وتتفق ىذه النتيجة مع دراسة )الحمداني، 
الإدارية والتنظيمية، والحد من المشكلبت الإدارية والتنظيمية التي تتسبب بتأخير إجراءات البمدية مع 

 المواطن عند تطبيق معايير الجودة الشاممة.

ما مستوى جودة الخدمات الأساسية التي تقدميا بمدية أريحا لمواطنييا من حيث السؤال الثاني: نتائج 
 نظرىم؟ من وجية التنفيذ 

مستوى جودة الخدمات للئجابة عمى السؤال الثاني الخاص بأرباب الأسر من المواطنين، ومعرفة 
نظر المواطنين أرباب الأسر، تمّ حساب  من وجيةنفيذ ن حيث التم الأساسية التي تقدميا بمدية أريحا

المتوسط الحسابي الكمي والانحراف المعياري الكمي، والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكل 
 ( الآتي: 4.10فقرة من فقرات المحور الثاني، وذلك كما ىو موضح في الجدول )

 

 

 

 



84 
 

الثاني من  ل فقرة من فقرات المحورالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري لك(: 4.10جدول )
 استبانة المواطنين أرباب الأسر

الرقم 
 الترتيبي

في  الرقم
 الاستبانة

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدرجة

تجري البمدية فحوصات لقياس صلبحية مياه  38 1
 الشرب

 عالية 1.16 3.86

 متوسطة 1.33 3.43 تجري البمدية صيانة لشبكة مياه الشرب بشكل دوري  37 2
 متوسطة 0.63 3.30 تقوم البمدية بأداء أعماليا بشكل جيد 26 3
توجد رقابة عمى المحال التجارية لمتأكد من صحة  42 4

 وسلبمة المنتجات الغذائية
 متوسطة 1.20 3.14

تستخدم البمدية معدات وآليات حديثة تؤدي إلى  30 5
 صيانة المرافق العامة 

 متوسطة 0.87 3.09

تصمح البمدية خطوط الكيرباء بطريقة تحسّن من  36 6
 تحمّل الخطوط السابقة لكي لا تتكرر نفس المشكمة

 متوسطة 1.06 3.09

 متوسطة 0.87 3.00 تقوم البمدية بصيانة البيئة باستمرار  39 7
تقوم البمدية بعممية الصيانة لخطوط الكيرباء بشكل  35 8

 دوري
 متوسطة 1.04 2.95

تحذّر البمدية المواطنين من المخاطر الصحية  40 9
 البيئية

 متوسطة 0.75 2.91

 متوسطة 0.89 2.86 تعمل البمدية عمى صيانة الطرقات بطريقة حديثة 32 10
تحسّن البمدية من المتنزىات والحدائق العامة  34 11

 بطريقة مينية  
 متوسطة 0.96 2.86

 متوسطة 1.33 2.82 يتم البحث عن طرق جديدة لزيادة فعالية الخدمات 29 12
تقوم البمدية بأعماليا )كتوسعة الشوارع أو إنشاء  33 13

 حدائق( دون الإضرار بمصالح المواطنين
 متوسطة 0.85 2.81

توجد رقابة عمى المرافق العامة لمتأكد من الخدمات  43 14
 المقدمة

 متوسطة 1.23 2.76

 متوسطة 1.11 2.76 تتوفر إضاءة كافية لمطرقات 44 15
 متوسطة 1.07 2.67 يوجد لكل خدمة زمن قياسي لتقديميا 27 16
يوجد في البمدية كوادر بشرية تقوم بالأعمال  31 17

 المطموبة منيا بشكل دقيق
 متوسطة 1.25 2.67
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الرقم 
 الترتيبي

في  الرقم
 الاستبانة

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدرجة

تتوفر حركة مرور بشكل مناسب عمى الطرقات  45 18
 والشوارع نتيجة خدمات البمدية

 متوسطة 0.96 2.66

 منخفضة 1.33 2.53 يتم تقييم آليات سير العمل  28 19
تنبو البمدية المواطنين من تموث التربة بناء عمى  41 20

 فحصيا لممخاطر الموجودة
 منخفضة 1.37 2.53

 متوسطة 1.06 2.94 الدرجة الكمية
 

( أنّ مستوى جودة الخدمات الأساسية التي تقدميا بمدية 4.10يتضح من البيانات الواردة في الجدول )
أريحا لمواطنييا من حيث التنفيذ من وجية المواطنين أرباب الأسر جاء بدرجة متوسطة، حيث بمغ 

(، وىي درجة متوسطة، وقد 2.94استبانة المواطنين )المتوسط الحسابي الكمي لممحور الثاني من 
فقرة عمى درجة متوسطة، وفقرتين عمى درجة منخفضة.  17حصمت فقرة واحدة عمى درجة عالية، و

وىي "توجد رقابة عمى المحال التجارية لمتأكد من صحة وسلبمة المنتجات  42وقد حصمت الفقرة رقم 
عمى أقل متوسط  41(، بينما حصمت الفقرة رقم 3.14الغذائية" عمى أعمى متوسط حسابي وبمغ )

 .(2.53حسابي وبمغ )

مستوى جودة الخدمات الأساسية التي تقدميا ( أنّ أكثر مظاىر 4.10ويتضح من بيانات الجدول )
البمدية من وجية نظر المواطنين أرباب الأسر فتتمثل في إجراء  التنفيذبمدية أريحا لمواطنييا من حيث 

جرائيا س صلبحية مياه الشربفحوصات لقيا بأداء ، وقياميا صيانة لشبكة مياه الشرب بشكل دوري، وا 
مستوى جودة الخدمات الأساسية التي تقدميا بمدية أريحا لمواطنييا . أما أقل مظاىر أعماليا بشكل جيد

مناسب حركة مرور بشكل من وجية نظر المواطنين أرباب الأسر، فكانت عدم توفر  التنفيذمن حيث 
، وعدم تنبيو ليات سير العملالبمدية لآ تقييم، وعدم عمى الطرقات والشوارع نتيجة خدمات البمدية

 .المواطنين من تموث التربة بناء عمى فحصيا لممخاطر الموجودة
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 :ومناقشتيا )جودة أداء العمل(نتائج المحور الثالث  4.2.3
 الخدمات التي تقدميا بمدية أريحا. تؤدي )جودة أداء العمل( إلى تحسينالفرضية: نص 

( α≤0.05لمتحقق من صحة الفرضية الثالثة تم استخراج اختبار "ت" والمعنوية عند مستوى الدلالة )
 ( الآتي: 4.11لكل فقرة من فقرات )جودة أداء العمل(، لأداة )الموظفين( كما ىو واضح في الجدول )

 أداء العمل لأداة الدراسة الخاصة بالموظفين.( نتائج اختبار "ت" لفقرات جودة 4.11جدول )

 (75)ع=

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

قيمة "ت" 
 المحسوبة

درجات 
 الحرية

الدلالة 
 الإحصائية

37 
تمتزم البمدية بجدول زمني عند القيام 

 بأي عمل
2.76 1.57 -1.326 74 0.189 

38 
تقوم لا ينتج عن أعمال الصيانة التي 

بيا البمدية أية نتائج سمبية عمى مصالح 
 المواطنين

3.32 1.09 2.537 74 0.013 

 0.000 74 4.900 0.99 3.56 تقوم طواقم البمدية بأعماليا بشكل دقيق 39

40 
تقوم طواقم البمدية في أعماليا بناء عمى 

 أسس مدروسة
3.24 1.08 1.932 74 0.057 

41 
الجانبية لا تغفل البمدية عن الأمور 

أثناء القيام بالأعمال الرئيسية )مثال: 
 تصميح الشوارع وتجديد خط المشاة(

3.76 0.87 7.588 74 0.000 

42 
تتقن طواقم البمدية أعماليا بشكل 

 ممحوظ
3.40 1.03 3.374 74 0.001 

لم ينتج عن أعمال الصيانة مضار  43
 بيئية

3.44 0.99 3.850 74 0.000 

44 
البمدية ووجية نظر المواطن تتفق أعمال 

 بجمالية المدينة
3.24 1.34 1.546 74 0.126 

45 
المتنزىات والحدائق العامة تميق بالسمعة 
 الأثرية لممدينة بسبب صيانة البمدية ليا

3.44 1.31 2.915 74 0.005 

46 
تتخذ البمدية كافة إجراءات السلبمة عند 

القيام بأعمال الصيانة أو الأعمال 
 الدورية.

3.44 1.18 3.238 74 0.002 
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تشير المعطيات الواردة في الجدول السابق إلى أن غالبية الفقرات المتعمقة بجودة أداء العمل دالة 
( من وجية نظر الموظفين، وبالتالي فإن ىذه المعايير تمبي α≤0.05إحصائيا عند مستوى الدلالة )

اء العمل المقدمة من بمدية أريحا، وىذا يدل جودة أد احتياجاتيم، الأمر الذي ينعكس عمى رضاىم عن
، وأنو توجد عمى أنّ جودة أداء العمل لدى البمدية تؤدي إلى تحسين الخدمات التي تقدميا بمدية أريحا

 .رفع مستوى الخدمات التي تقدميا البمديةأداء العمل و ر جودة ييالالتزام بمعاعلبقة إيجابية طردية بين 

 مناقشة النتيجة:

، جودة أداء العمل لدى البمدية تؤدي إلى تحسين الخدمات التي تقدميا بمدية أريحاأوضحت النتائج أنّ 
يرى الباحث أنّيا نتيجة منطقية، حيث يلبحظ من أداء طواقم البمدية عن القيام بأي عمل ومنذ بداية 

ق نتيجة إيجابية بحدود التخطيط لو، التزام ىذه الطواقم بأسموب عممي ومنيجي وتقني يؤدي إلى تحقي
الإمكانيات المتوفرة في البمدية، من خبرة ومعدات ومصادر مالية، لذا يتم الأداء وبجميع خطوات 
العمل وبمراحمو المختمفة بطرق تعتمد عمى الاستفادة من الخبرة لدى الطواقم العاممة لتنفيذ ىذه 

ر، ثم الاعتماد عمى توفير الأساليب الخطوات بكفاءة عالية دون الوقوع بأخطاء أو أضرار أو تأخي
التكنولوجية الحديثة في التخطيط والإعداد والتنفيذ، خصوصاً فيما يتعمق بصيانة الشوارع، وافتتاح 
مرافق كبيرة أو صيانتيا، مثل استاد أريحا، والشوارع المؤدية لمطرق الفرعية، فيتم التنفيذ باستخدام 

 ديثة. أساليب عممية مدروسة وبواسطة معدات ح

من جية أخرى يلبحظ الباحث أن تنفيذ كل ميمة فرعية يتم باتباع التفاصيل الدقيقة في القيام 
بالميمات المختمفة، ويتم التركيز عمى كيفية القيام بالإجراء، وكيف يؤثر ىذا الإجراء عمى الخطوات 

 العممية عمى بدايةيحا امة في بمدية أر العات الخدم تحسين عممية ترتكزاللبحقة لمعمل. كذلك ترتكز 
الأقسام والدوائر كل بحسب الميمة التي  بين والاختصاصات الميام توزيع بموجبيا يتم التي الفنية

 جميع فيوالفنية  والتكنولوجية العمميةرات التطو  مختمف مواكبةستنفذىا، كذلك تعتمد البمدية عمى 
 من العديد إدخال يستوجبىذا  كلو  المرافق العامة، لكي تمثل أريحا الوجو الحضاري لفمسطين،

عمى أداء الكادر البشري في البمدية، من جية أخرى، توجد أسباب  اللبزمة والتحسينات الإصلبحات
 الذيمدينة أريحا،  سكان عدد في الكبيرة الزيادةاجتماعية تدفع لكي يتم التنفيذ عمى أكمل وجو، منيا 

 .العامة الخدمات في توسعاً يتطمب 
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، (2012، سعدلي)عمران و  و (2013)الورديان, و (2013 ،)صالحوتتفق ىذه النتيجة مع دراسات 
المستفيدين وأىمية التعرف عمى مستوى رضاىم عن في تعزيز ثقة تطبيق المعايير  إسياممن حيث 

 الخدمات التي تقدميا المؤسسات. 

ما مستوى جودة الخدمات الأساسية التي تقدميا بمدية أريحا لمواطنييا من حيث نتائج السؤال الثالث: 
 نظرىم؟ من وجية  أداء العمل

من  مستوى جودة الخدمات الأساسية التي تقدميا بمدية أريحاللئجابة عمى السؤال الثالث، ومعرفة 
لكمي والانحراف وجية نظر عاممي البمدية، تمّ حساب المتوسط الحسابي امن  أداء العملحيث 

المعياري الكمي، والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكل فقرة من فقرات المحور الثالث، وذلك 
 ( الآتي: 4.12كما ىو موضح في الجدول )

 الثالث المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لكل فقرة من فقرات المحور(: 4.12جدول )

الرقم 
 الترتيبي

في  الرقم
 الاستبانة

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدرجة

لا تغفل البمدية عن الأمور الجانبية أثناء القيام  41 1
بالأعمال الرئيسية )مثال: تصميح الشوارع وتجديد 

 خط المشاة(

 عالية 0.86 3.76

تتخذ البمدية كافة إجراءات السلبمة عند القيام  46 2
 بأعمال الصيانة أو الأعمال الدورية. 

 متوسطة 1.09 3.64

 متوسطة 0.98 3.56 تقوم طواقم البمدية بأعماليا بشكل دقيق 39 3
 متوسطة 0.98 3.44 لم ينتج عن أعمال الصيانة مضار بيئية 43 4
بالسمعة الأثرية المتنزىات والحدائق العامة تميق  45 5

 لممدينة بسبب صيانة البمدية ليا
 متوسطة 1.30 3.44

 متوسطة 1.02 3.4 تتقن طواقم البمدية أعماليا بشكل ممحوظ 42 6
لا ينتج عن أعمال الصيانة التي تقوم بيا البمدية  38 7

 أية نتائج سمبية عمى مصالح المواطنين
 متوسطة 1.09 3.32

في أعماليا بناء عمى أسس تقوم طواقم البمدية  40 8
 مدروسة

 متوسطة 1.07 3.24

 متوسطة 1.34 3.24تتفق أعمال البمدية ووجية نظر المواطن بجمالية  44 9
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الرقم 
 الترتيبي

في  الرقم
 الاستبانة

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدرجة

 المدينة
 متوسطة 1.56 2.76 تمتزم البمدية بجدول زمني عند القيام بأي عمل 37 10

 متوسطة 1.09 3.49 الدرجة الكمية
 

( أنّ مستوى جودة الخدمات الأساسية التي تقدميا بمدية 4.12الجدول رقم )توضّح البيانات الواردة في 
أريحا لمواطنييا من حيث أداء العمل من وجية عاممي البمدية كان متوسطاً، فقد بمغ المتوسط الحسابي 

( وىي درجة متوسطة، وقد حصمت فقرة واحدة عمى درجة عالية، بينما 3.49الكمي ليذا المحور )
وىي "لا تغفل البمدية عن الأمور  41ت عمى درجة متوسطة. وقد حصمت الفقرة رقم فقرا 9حصمت 

الجانبية أثناء القيام بالأعمال الرئيسية )مثال: تصميح الشوارع وتجديد خط المشاة(" عمى أعمى متوسط 
 وىي "تمتزم البمدية بجدول زمني عند القيام بأي 37(، بينما حصمت الفقرة رقم 3.76حسابي وبمغ )

 (.2.76عمل" عمى أقل متوسط حسابي وبمغ )

( أنّ أكثر مظاىر مستوى جودة الخدمات الأساسية التي تقدميا 4.12ويتضح من بيانات الجدول )
بمدية أريحا من حيث أداء العمل من وجية نظر عاممي البمدية تتمثل في عدم إغفال البمدية عن 

، واتخاذىا كافة إجراءات السلبمة عند القيام بأعمال الأمور الجانبية أثناء القيام بالأعمال الرئيسية
الصيانة أو الأعمال الدورية، وقيام طواقم البمدية بأعماليا بشكل دقيق، وعدم حدوث مضار بيئية 
نتيجة لأعمال البمدية، أمّا أقل مظاىر مستوى جودة الخدمات الأساسية التي تقدميا بمدية أريحا من 

ر عاممي البمدية، فإنيا تتمثل في عدم اتفاق أعمال البمدية ووجية نظر حيث أداء العمل من وجية نظ
 المواطن بجمالية المدينة بدرجة كبيرة، وعدم التزام البمدية بجدول زمني عند القيام بأي عمل.

 ثانياً: المواطنين: 

 الفرضية الثالثة: تؤدي )جودة أداء العمل( إلى تحسين الخدمات التي تقدميا بمدية أريحا.

( α≤0.05لمتحقق من صحة الفرضية الثالثة تم استخراج اختبار "ت" والمعنوية عند مستوى الدلالة )
 ( الآتي:  4.13لكل فقرة من فقرات )جودة أداء العمل(، لأداة )المواطنون( كما ىو موضح في الجدول )
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  ة بالمواطنين.(: نتائج اختبار "ت" لفقرات جودة أداء العمل لأداة الدراسة الخاص4.13جدول ) 

 (337)ع=

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

قيمة "ت" 
 المحسوبة

درجات 
 الحرية

الدلالة 
 الإحصائية

46 
تمتزم البمدية بجدول زمني عند القيام بأي 

 عمل
3.10 1.02 1.762 336 0.079 

47 
لا ينتج عن أعمال الصيانة التي تقوم بيا 

سمبية عمى مصالح البمدية أية نتائج 
 المواطنين

3.10 0.87 2.068 336 0.039 

 0.001 336 3.311 0.86 3.15 تقوم طواقم البمدية بأعماليا بشكل دقيق 48

49 
تقوم طواقم البمدية في أعماليا بناء عمى 

 أسس مدروسة
2.86 0.99 -2.642 336 0.009 

50 
لا تغفل البمدية عن الأمور الجانبية أثناء 

بالأعمال الرئيسية )مثال: تصميح القيام 
 الشوارع وتجديد خط المشاة(

2.86 0.99 -2.642 336 0.009 

 0.302 336 1.033 0.84 3.05 تتقن طواقم البمدية أعماليا بشكل ممحوظ 51
 0.000 336 5.749- 1.23 2.61 لم ينتج عن أعمال الصيانة مضار بيئية 52

53 
المواطن تتفق أعمال البمدية ووجية نظر 

 بجمالية المدينة
3.04 0.93 0.876 336 0.382 

54 
المتنزىات والحدائق العامة تميق بالسمعة 
 الأثرية لممدينة بسبب صيانة البمدية ليا

2.63 1.21 -5.678 336 0.000 

55 
تتخذ البمدية كافة إجراءات السلبمة عند 

 0.260 336 1.128- 1.01 2.94 القيام بأعمال الصيانة أو الأعمال الدورية.

 0.058 336 1.905 0.89 3.09 الشوارع مرصوفة ومييأة يشكل جيد 56
 0.087 336 1.718 1.20 3.11 الشوارع معبدة بشكل جيد 57

58 
يتم مقارنة أداء البمدية مع بمديات أخرى بعد 

 الانتياء من العمل
2.75 1.29 -3.594 336 0.000 

السابق إلى أن غالبية الفقرات المتعمقة بجودة أداء العمل دالة تشير المعطيات الواردة في الجدول 
( من وجية نظر المواطنين، وبالتالي فإن ىذه المعايير تمبي α≤0.05إحصائيا عند مستوى الدلالة )

احتياجاتيم، الأمر الذي ينعكس عمى رضاىم عن جودة أداء العمل المقدمة من بمدية أريحا، وأنو توجد 
 .رفع مستوى الخدمات التي تقدميا البمديةأداء العمل و ر جودة ييالالتزام بمعاردية بين علبقة إيجابية ط
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 مناقشة النتيجة:

كما يرى  إلى تحسين الخدمات التي تقدميا بمدية أريحاتؤدي  أداء العملاتضح من النتائج أنّ جودة 
أرباب الأسر من سكان مدينة أريحا. يعزو الباحث ىذه النتيجة إلى أنّ المرافق العامة والبنية التحتية 
وخدمات الماء والكيرباء الحالية، ىي انعكاس وتوضيح لجودة أداء العمل، وىي النتيجة النيائية الجيدة 

لأسر غير مطمعين عمى التفاصيل الدقيقة للؤعمال التي قامت بيا البمدية، فقد يكون المواطن وأرباب ا
التي تمت بيا مشروعات وأعمال البمدية، لكنيم يشاىدون ويتعايشون مع النتيجة النيائية التي 

 يستخدمونيا من ىذه المرافق، التي ىي تعبير عن جودة تنفيذ عالية.

ى كثير من الصيانة من جية أخرى فإن الأعمال التي تمّ تنفيذىا، والمستخدمة حالياً لا تحتاج إل
والتحسينات، وىذا أيضاً يدل عمى جودة التنفيذ، حيث توجد مرافق تمّ إنشاؤىا ومرافق أخرى تمّ تطويرىا 

سنوات لا تزال قيد الاستخدام دون الحاجة إلى تحسينات أو توسيعات فييا، وىذا  10منذ أكثر من 
م ينتج عنو أية مشكلبت جانبية، لذا يرى أرباب يدل أيضاً عمى أنّ التنفيذ قد تمّ بأداء عالي الجودة، ول

التي والمرافق العامة إلى تحسين الخدمات تؤدي  جودة أداء العملجاءت وجية نظر أرباب الأسر بأن 
 . تقدميا بمدية أريحا

، (2012، سعدلي)عمران و  و (2013)الورديان, و (2013 ،)صالحوتتفق ىذه النتيجة مع دراسات 
المستفيدين وأىمية التعرف عمى مستوى رضاىم عن في تعزيز ثقة المعايير  تطبيق إسياممن حيث 

 الخدمات التي تقدميا المؤسسات. 

ما مستوى جودة الخدمات الأساسية التي تقدميا بمدية أريحا لمواطنييا من حيث نتائج السؤال الثالث: 
 نظرىم؟من وجية  أداء العمل

مستوى جودة الخدمات للئجابة عمى السؤال الثالث الخاص بأرباب الأسر من المواطنين، ومعرفة  
نظرىم، تمّ حساب المتوسط الحسابي  من وجيةأداء العمل ن حيث م الأساسية التي تقدميا بمدية أريحا

قرة من فقرات الكمي والانحراف المعياري الكمي، والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكل ف
 ( الآتي: 4.14المحور الثالث، وذلك كما ىو موضح في الجدول )
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الثالث من  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لكل فقرة من فقرات المحور(: 4.14جدول )
 استبانة المواطنين أرباب الأسر

الرقم 
 الترتيبي

في  الرقم
 الاستبانة

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدرجة

 متوسطة 0.85 3.15 تقوم طواقم البمدية بأعماليا بشكل دقيق 48 1
لا ينتج عن أعمال الصيانة التي تقوم بيا البمدية  47 2

 أية نتائج سمبية عمى مصالح المواطنين
 متوسطة 0.86 3.13

 متوسطة 1.20 3.11 الشوارع معبدة بشكل جيد 57 3
 متوسطة 1.02 3.10 زمني عند القيام بأي عملتمتزم البمدية بجدول  46 4
 متوسطة 0.89 3.09 الشوارع مرصوفة ومييأة يشكل جيد 56 5
 متوسطة 0.84 3.05 تتقن طواقم البمدية أعماليا بشكل ممحوظ 51 6
تتفق أعمال البمدية ووجية نظر المواطن بجمالية  53 7

 المدينة
 متوسطة 0.93 3.04

تتخذ البمدية كافة إجراءات السلبمة عند القيام  55 8
 بأعمال الصيانة أو الأعمال الدورية. 

 متوسطة 1.01 2.94

تقوم طواقم البمدية في أعماليا بناء عمى أسس  49 9
 مدروسة

 متوسطة 0.99 2.86

لا تغفل البمدية عن الأمور الجانبية أثناء القيام  50 10
الشوارع وتجديد  بالأعمال الرئيسية )مثال: تصميح

 خط المشاة(

 متوسطة 0.99 2.86

يتم مقارنة أداء البمدية مع بمديات أخرى بعد  58 11
 الانتياء من العمل

 متوسطة 1.29 2.75

المتنزىات والحدائق العامة تميق بالسمعة الأثرية  54 12
 لممدينة بسبب صيانة البمدية ليا

 منخفضة 1.21 2.63

 منخفضة 1.23 2.61 الصيانة مضار بيئيةلم ينتج عن أعمال  52 13
 متوسطة 1.02 2.95 الدرجة الكمية
( أنّ مواطني مدينة أريحا من أرباب الأسر يرون بأن 4.14يتضح من البيانات الواردة في الجدول )

مستوى جودة الخدمات الأساسية التي تقدميا بمدية أريحا لمواطنييا من حيث أداء العمل متوسطاً، 
فقرات عمى  3فقرة عمى درجة متوسطة، و  11( وىي درجة متوسطة، وقد حصمت 2.95حيث بمغ )

تقوم طواقم البمدية بأعماليا بشكل دقيق" عمى أعمى وىي " 48درجة منخفضة، وحصمت الفقرة رقم 
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وىي "لم ينتج عن أعمال الصيانة مضار  52(، بينما حصمت الفقرة رقم 3.15متوسط حسابي وبمغ )
 (.2.61بيئية" عمى أقل متوسط حسابي وبمغ )

دية مستوى جودة الخدمات الأساسية التي تقدميا بمويتضح من بيانات نفس الجدول أن أكثر مظاىر 
أداء العمل من وجية نظر المواطنين أرباب الأسر، فتتمثل في قيام طواقم أريحا لمواطنييا من حيث 

أعمال نتيجة  أية نتائج سمبية عمى مصالح المواطنين، وعدم حدوث بشكل دقيق البمدية بأعماليم
ل زمني عند القيام بأي البمدية بجدو ، وتعبيد الشوارع بشكل جيد، والتزام الصيانة التي تقوم بيا البمدية

مستوى جودة الخدمات الأساسية التي تقدميا بمدية أريحا لمواطنييا من حيث . أما أقل مظاىر عمل
البمدية عن الأمور الجانبية أثناء أداء العمل من وجية نظر المواطنين أرباب الأسر، فتتمثل في إغفال 

مع ، وعدم قيام البمدية بمقارنة أدائيا ط المشاةتصميح الشوارع وتجديد خمثل  القيام بالأعمال الرئيسية
سمعة الأثرية مع الالمتنزىات والحدائق العامة ، كذلك عدم مناسبة بمديات أخرى بعد الانتياء من العمل

 .عن أعمال الصيانةناتجة مضار بيئية ، وحدوث بسبب صيانة البمدية لياوذلك لممدينة 

 ومناقشتيا النتائج المتعمقة بمتغيرات الدراسة 1.1

 أولًا: الموظفين:

( في α≤0.05الرابعة: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )الرئيسية الفرضية 
متوسطات إجابات المبحوثين حول جودة الخدمات المقدمة ليم من بمدية أريحا تعزى لمتغيرات 

 الأسرة(.الدراسة )المؤىل العممي، العمر بالسنوات، الدخل الشيري، حجم 

 لمتحقق من صحة الفرضية الرابعة تم صياغة الفرضيات الفرعية التالية:

( في α≤0.05: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )الأولىالفرضية الفرعية 
حول جودة الخدمات المقدمة ليم من بمدية أريحا تعزى لمتغير المؤىل  الموظفينمتوسطات إجابات 

 العممي.
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(: نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي لمفروق في متوسطات إجابات الموظفين 4.15جدول رقم )
 تعزى لمتغير المؤىل العممي

 مصدر التباين المحور
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

 جودة التصميم
 0.212 2 0.424 بين المجموعات

 0.380 72 27.381 داخل المجموعات 0.575 0.557
  74 27.805 المجموع

 جودة التنفيذ
 0.483 2 0.967 بين المجموعات

 0.336 72 24.223 داخل المجموعات 0.244 1.437
  74 25.190 المجموع

جودة أداء 
 العمل

 0.573 2 1.147 بين المجموعات
 0.624 72 44.933 داخل المجموعات 0.404 0.919

  74 46.080 المجموع

 الدرجة الكمية
 0.370 2 0.739 بين المجموعات

 0.329 72 23.708 داخل المجموعات 0.331 1.123
  74 24.448 المجموع

فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى تشير المعطيات الواردة في الجدول السابق إلى عدم وجود 
حول جودة الخدمات المقدمة ليم من بمدية أريحا  الموظفين( في متوسطات إجابات α≤0.05الدلالة )

 دالة احصائيا.غير ، وىي 0.05. حيث كانت الدلالة الإحصائية أقل من تعزى لمتغير المؤىل العممي

 ، يعزو الباحث ىذه النتيجة إلىفروق تعزى لمتغير المؤىل العمميتبيّن عدم وجود  مناقشة النتيجة:
أنّ جميع العاممين في البمدية من جميع التخصصات والدرجات العممية بصورة عامة، يتمقون نفس 
التعميمات، ويؤدون نفس الميمة، فيم في نفس المؤسسة التي ليا الأىداف ذاتيا، والتوجيات نفسيا 

رجتو العممية، التي تسيّر بيا أعماليا، وكل في موقعو يحمل الرسالة العامة لمبمدية، بغض النظر عن د
 إضافة إلى أنو تسري عمييم نفس القوانين والتعميمات الصادرة بشأن جودة الأداء وتنفيذ العمل.
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ويرى الباحث أيضاً بأن كثرة الدوائر المتعددة بالبمدية يفيد بتبادل المعمومات المتنوعة حول طبيعة 
ميدان، أكثر مما تتيحو الدرجات عمل البمدية، مما يزيد من فرص اكتساب معمومات وأمور فنية من ال

 العممية، فيتبادل العاممون بالبمدية الخبرات والمعمومات اللبزمة لأداء الميام المختمفة. 

( α≤0.05: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )الثانيةالفرضية الفرعية نتائج 
ليم من بمدية أريحا تعزى لمتغير  حول جودة الخدمات المقدمة الموظفينفي متوسطات إجابات 

 .العمر بالسنوات

(: نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي لمفروق في متوسطات إجابات الموظفين 4.16جدول رقم )
 تعزى لمتغير العمر بالسنوات.

مجموع  مصدر التباين المحور
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

جودة 
 التصميم

 0.577 3 1.731 بين المجموعات
 0.367 71 26.074 داخل المجموعات 0.204 1.571

  74 27.805 المجموع

 جودة التنفيذ
 0.188 3 0.563 بين المجموعات

 0.347 71 24.627 داخل المجموعات 0.655 0.541
  74 25.190 المجموع

جودة أداء 
 العمل

 2.150 3 6.449 المجموعاتبين 
 0.558 71 39.631 داخل المجموعات 0.013 3.851

  74 46.080 المجموع

 الدرجة الكمية
 0.530 3 1.590 بين المجموعات

 0.322 71 22.857 داخل المجموعات 0.186 1.647
  74 24.448 المجموع

ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة تشير المعطيات الواردة في الجدول السابق إلى وجود فروق 
(α≤0.05 في متوسطات إجابات الموظفين حول جودة الخدمات المقدمة ليم من بمدية أريحا تعزى )

 ، وىي دالة احصائيا.0.05، حيث كانت الدلالة الإحصائية أقل من لمتغير العمر بالسنوات
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وقد كانت الفروق في المحور المتعمق بجودة أداء العمل. ولإيجاد مصدر الفروق استخدم اختبار توكي 
(Tukey test لممقارنات الثنائية البعدية لمفروق في ) متوسطات إجابات الموظفين حول جودة

الجدول  ، كما ىو واضح من خلبلالخدمات المقدمة ليم من بمدية أريحا تعزى لمتغير العمر بالسنوات
 (.4.17رقم )

( لممقارنات الثنائية البعدية لمفروق في Tukey test(: نتائج اختبار توكي )4.17جدول )
متوسطات إجابات الموظفين حول جودة الخدمات المقدمة ليم من بمدية أريحا تعزى لمتغير العمر 

 بالسنوات

سنة  30من  المقارنات المحور
 فأقل

 40-31من 
 سنة

 50-41من 
 سنة

 50أكثر من 
 سنة

جودة أداء 
 العمل

 0.849- *0.740- *0.696-  سنة فأقل 30من 
 سنة 40-31من 

  
-0.044 -0.152 

 سنة 50-41من 
   

-0.109 
     سنة 50أكثر من 

تشير المقارنات الثنائية البعدية إلى أن الفروق في استجابات الموظفين كانت بين الموظفين ذوي الفئة 
-31سنة( ولصالح الفئة العمرية )من  40-31سنة فأقل( وبين الفئة العمرية )من  30العمرية )من 

 سنة( والذين كانت جودة أداء العمل المقدمة من بمدية أريحا بالنسبة ليم أفضل. 40

-41سنة فأقل( وبين الفئة العمرية )من  30أيضا وجدت فروق بين الموظفين ذوي الفئة العمرية )من 
سنة( والذين كانت جودة أداء العمل المقدمة من بمدية  50-41الفئة العمرية )من سنة( ولصالح  50

 أريحا بالنسبة ليم أفضل.

 (.4.18وذلك كما ىو واضح من خلبل المتوسطات الحسابية في الجدول رقم )
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متوسطات إجابات (: المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية لمفروق في 4.18جدول رقم )
 الموظفين حول جودة الخدمات المقدمة ليم من بمدية أريحا تعزى لمتغير العمر بالسنوات.

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد العمر بالسنوات المحور

 جودة التصميم

 0.80 3.38 15 سنة فأٌل 30من 
 0.63 3.52 38 سنة 40-31من 
 0.32 3.80 15 سنة 50-41من 

 0.45 3.78 7 سنة 50أكبر من 

 جودة التنفيذ

 0.75 3.20 15 سنة فأٌل 30من 
 0.56 3.40 38 سنة 40-31من 
 0.44 3.36 15 سنة 50-41من 

 0.60 3.50 7 سنة 50أكبر من 

 جودة أداء العمل

 1.13 2.78 15 سنة فأٌل 30من 
 0.62 3.48 38 سنة 40-31من 
 0.50 3.52 15 سنة 50-41من 

 0.78 3.63 7 سنة 50أكبر من 

 الدرجة الكمية

 0.78 3.18 15 سنة فأٌل 30من 
 0.56 3.47 38 سنة 40-31من 
 0.33 3.58 15 سنة 50-41من 

 0.45 3.64 7 سنة 50أكبر من 
 

سنة(  40-31اتضح وجود فروق تعزى لمتغير العمر، وكانت لصالح الفئتين )من : مناقشة النتيجة
سنة( والذين كانت جودة أداء العمل المقدمة من بمدية أريحا بالنسبة ليم أفضل. يرى  50-41و)من 

الباحث سبب ىذه النتيجة يعود إلى أنّ غالبية العاممين في البمدية من ىذه الفئة العمرية، وىم الفئة 
( 75( من أصل )53كثر من عينة الدراسة إذ بمغ مجموع ىاتين الفئتين من عينة الدراسة )الأ

%( من عينة الدراسة، وىذا يدل عمى تقارب وجيات نظرىم نتيجة تقاربيم 70.5ويشكمون ما نسبتو )
دارياً، كذلك ىم الفئة التي تأسست فييا البمدية بشكميا الحالي من حيث  من بعضيم بعضاً مينيا وا 
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التطورات والتحسينات التي شيدتيا مرافقيا، ويرى الباحث أيضاً أنّ الغالبية من ىاتين الفئتين ىم الذي 
( فمم يكن 50أسيموا بشكل مباشر في إنشاء الوضع الحالي لبمدية أريحا، أما الفئة العمرية )أكثر من 

وا بعد التعامل مع العديد ( فمم يشيد30جميع أعضاؤىا ممن شاركوا في ىذا الأمر، والفئة )أقل من 
 من المشروعات والتطورات الكبيرة التي شيدىا العمل البمدي.

( في α≤0.05: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )الثالثةالفرضية الفرعية 
الدخل حول جودة الخدمات المقدمة ليم من بمدية أريحا تعزى لمتغير  الموظفينمتوسطات إجابات 

 .يريالش

(: نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي لمفروق في متوسطات إجابات الموظفين 4.19جدول رقم )
 تعزى لمتغير الدخل الشيري.

مجموع  مصدر التباين المحور
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

جودة 
 التصميم

 0.750 2 1.500 بين المجموعات
 0.365 72 26.305 داخل المجموعات 0.136 2.053

 74 27.805 المجموع
 

 جودة التنفيذ
 0.943 2 1.886 بين المجموعات

 0.324 72 23.304 داخل المجموعات 0.061 2.913
 74 25.190 المجموع

 
جودة أداء 
 العمل

 7.002 2 14.004 بين المجموعات
 0.445 72 32.076 المجموعاتداخل  0.000 15.718

 74 46.080 المجموع
 

 الدرجة الكمية
 1.624 2 3.247 بين المجموعات

 0.294 72 21.201 داخل المجموعات 0.006 5.514
 74 24.448 المجموع
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ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة تشير المعطيات الواردة في الجدول السابق إلى وجود فروق 
(α≤0.05 في متوسطات إجابات )حول جودة الخدمات المقدمة ليم من بمدية أريحا تعزى  الموظفين

 ، وىي دالة احصائيا.0.05الدخل الشيري، حيث كانت الدلالة الإحصائية أقل من لمتغير 

وقد كانت الفروق في المحور المتعمق بجودة التصميم، والدرجة الكمية لمخدمات. ولإيجاد مصدر 
متوسطات إجابات ( لممقارنات الثنائية البعدية لمفروق في Tukey testاستخدم اختبار توكي )الفروق 

الدخل الشيري، كما ىو الموظفين حول جودة الخدمات المقدمة ليم من بمدية أريحا تعزى لمتغير 
 (.4.20واضح من خلبل الجدول رقم )

متوسطات ( لممقارنات الثنائية البعدية لمفروق في Tukey test(: نتائج اختبار توكي )4.20جدول )
 إجابات الموظفين حول جودة الخدمات المقدمة ليم من بمدية أريحا تعزى لمتغير الدخل الشيري.

-2000من  المقارنات المحور
 شيكل 3000

-3001من 
 شيكل 4000

 4001من 
 شيكل فأكثر

 جودة أداء العمل
 شيكل 3000-2000من 

 
-1.018* -0.680 

 0.337   شيكل 4000-3001من 
 شيكل فأكثر 4001من 

   

 الدرجة الكمية
 شيكل 3000-2000من 

 
-0.493* -0.276 

 شيكل 4000-3001من 
  

0.217 
 شيكل فأكثر 4001من 

   
 

-2000تشير المقارنات الثنائية البعدية إلى أن الفروق كانت بين الموظفين الذين متوسط دخميم )من 
شيكل(، ولصالح الموظفين  4000-3001وبين الموظفين الذين متوسط دخميم  من  شيكل( 3000

شيكل( والذين كانت جودة أداء العمل، ودرجة رضاىم عن  4000-3001الذين دخميم الشيري من )
الخدمات المقدمة بشكل عام من بمدية أريحا أعمى شيء. كما ىو واضح من خلبل المتوسطات 

 (.4.21)الحسابية في الجدول رقم 
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متوسطات إجابات المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية لمفروق في (: 4.21جدول )
 الموظفين حول جودة الخدمات المقدمة ليم من بمدية أريحا تعزى لمتغير الدخل الشيري.

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد الدخل الشيري المحور

 جودة التصميم
 0.68 3.38 24 شيكل 3000-2000من 
 0.61 3.72 30 شيكل 4000-3001من 
 0.50 3.59 21 شيكل فأكثر 4001من 

 جودة التنفيذ
 0.61 3.18 24 شيكل 3000-2000من 
 0.54 3.55 30 شيكل 4000-3001من 
 0.57 3.29 21 شيكل فأكثر 4001من 

 جودة أداء العمل
 0.92 2.76 24 شيكل 3000-2000من 
 0.40 3.78 30 شيكل 4000-3001من 
 0.63 3.44 21 شيكل فأكثر 4001من 

 الدرجة الكمية
 0.63 3.17 24 شيكل 3000-2000من 
 0.49 3.67 30 شيكل 4000-3001من 
 0.50 3.45 21 شيكل فأكثر 4001من 

  

تعزى لمتغير الدخل الشيري، وكانت لصالح الموظفين الذين اتضح وجود فروق : مناقشة النتيجة
شيكل( والذين يرون بوجود جودة في أداء العمل أكثر من باقي  4000-3001دخميم الشيري من )

الفئات. يرى الباحث أنّ ىذه الفئة غالبيتيا من فئة الإداريين ورؤساء الدوائر، وىم القادرون عمى تقييم 
ننتائج، وىم الذين يعممون عمى وضع الخطط اللبزمة من أجل إنجاح عمل سير الأعمال، وتقييم ال

البمدية، لذا لدييم تصورات أوضح من باقي الفئات حول جودة الخدمات المقدمة، إذ يمكنيم الإطلبع 
عمى النتائج ميدانياً ومينياً، واجتماعياً، فالمواطنون عادة يتوجيون لممسؤولين لإبراز مشكلبت المرافق 

لبنى التحتية، أمّا باقي الفئات من الموظفين والعاممين لا تؤىميم وظائفيم من الإطلبع عمى أمور أو ا
 من إعطاء تصور نيائي عن عمل البمدية. –بحكم وظائفيم  -البمدية كافة، وغير قادرين 
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( في α≤0.05: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )الرابعةالفرضية الفرعية 
حجم حول جودة الخدمات المقدمة ليم من بمدية أريحا تعزى لمتغير  الموظفينمتوسطات إجابات 

 .الأسرة

(: نتائج اختبار "ت" لمفروق في متوسطات إجابات الموظفين تعزى لمتغير حجم 4.22جدول )
 الأسرة.

المتوسط  العدد حجم الأسرة المجال
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجات 
 الحرية

ت قيمة 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

جودة 
 التصميم

 0.616 3.38 33 أفراد 4-2من 
70 -2.213 0.030 

 0.573 3.69 39 أفراد فأكثر 5من 

 جودة التنفيذ
 0.597 3.19 33 أفراد 4-2من 

70 -1.905 0.061 
 0.540 3.45 39 أفراد فأكثر 5من 

جودة أداء 
 العمل

 0.794 3.17 33 أفراد 4-2من 
70 -1.560 0.123 

 0.773 3.46 39 أفراد فأكثر 5من 

 الدرجة الكمية
 0.563 3.26 33 أفراد 4-2من 

70 -2.180 0.033 
 0.545 3.55 39 أفراد فأكثر 5من 

ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة تشير المعطيات الواردة في الجدول السابق إلى وجود فروق 
(α≤0.05 في متوسطات إجابات )حول جودة الخدمات المقدمة ليم من بمدية أريحا تعزى  الموظفين

 ، وىي دالة احصائيا.0.05حجم الأسرة، حيث كانت الدلالة الإحصائية أقل من لمتغير 

أفراد  5فقد كانت الفروق في محور جودة التصميم، ولصالح الموظفين الذين عدد أفراد أسرىم )من 
لذين كانت جودة التصميم المقدمة من بمدية أريحا من وجية نظرىم أكثر شيء بمتوسط فأكثر( وا
 أفراد(. 4-2( لمموظفين الذين عدد أفراد أسرىم )من 3.38(. مقابل )3.69حسابي )

أفراد فأكثر(  5أيضا وجدت فروق في الدرجة الكمية ولصالح الموظفين الذين عدد أفراد أسرىم )من 
التصميم المقدمة من بمدية أريحا من وجية نظرىم أكثر شيء بمتوسط حسابي والذين كانت جودة 

 أفراد(. 4-2( لمموظفين الذين عدد أفراد أسرىم )من 3.26(. مقابل )3.55)
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حجم الأسرة، وكانت الفروق لصالح الموظفين الذين تعزى لمتغير وجود فروق اتضح : مناقشة النتيجة
أفراد فأكثر( والذين كانت جودة التصميم المقدمة من بمدية أريحا من وجية  5عدد أفراد أسرىم )من 

نظرىم أكثر شيء. يعزو الباحث ىذه النتيجة إلى أنو كمما زاد عدد أفراد الأسرة، زاد من حجم الخدمات 
المبنى وخدمات المياه والكيرباء والمرافق الخدمية والترفييية، وىم الأكثر  التي تحتاجيا، سواء من حيث

استخداماً ليذه المرافق، أو أنيم يستخدمون مرافق أكثر تشرف عمييا البمدية، من حيث الطرق وخدمات 
(، وذلك لطبيعة 4-2البمدية نفسيا، وتعامميم مع البمدية يكون أكثر من الفئة ذوي عدد الأفراد )

ياجاتيم الخدمية والاجتماعية، خصوصاً إذا كانوا من الأسر التي لدييا تعاملبت عديدة مع البمدية، احت
وىم الفئة الأكثر قدرة عمى الحكم عمى أعمال البمدية، فيم يحتاجون لممرافق والخدمات أكثر من تمك 

 الفئة. 

 ثانياً: المواطنين:

( في α≤0.05دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )لا توجد فروق ذات : الأولىالفرضية الفرعية 
 الجنس متوسطات إجابات المواطنين حول جودة الخدمات المقدمة ليم من بمدية أريحا تعزى لمتغير

( نتائج اختبار "ت" لمفروق في متوسطات إجابات المواطنين حول جودة الخدمات 4.23جدول )
 .المقدمة ليم من بمدية أريحا تعزى لمتغير الجنس

المتوسط  العدد الجنس المجال
 الحسابي

الانحراف 
قيمة ت  درجات الحرية المعياري

 المحسوبة
الدلالة 
 الإحصائية

 جودة التصميم
 0.348 3.13 278 ذكر

335 -0.191 0.849 
 0.550 3.14 59 أنثى

 جودة التنفيذ
 0.672 2.94 278 ذكر

335 0.302 0.763 
 0.724 2.91 59 أنثى

أداء جودة 
 العمل

 0.655 2.95 278 ذكر
335 0.218 0.828 

 0.668 2.93 59 أنثى

 الدرجة الكمية
 0.487 3.31 278 ذكر

335 0.132 0.895 
 0.557 3.30 59 أنثى

فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى تشير المعطيات الواردة في الجدول السابق إلى عدم وجود 
( في متوسطات إجابات المواطنين حول جودة الخدمات المقدمة ليم من بمدية أريحا α≤0.05الدلالة )

 ، وىي غير دالة احصائيا.0.05الجنس. حيث كانت الدلالة الإحصائية أقل من تعزى لمتغير 
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الجنس، يرى الباحث أنّ المرافق العامة فروق تعزى لمتغير اتضح عدم وجود : مناقشة النتيجة
أفراد المجتمع، وأنّ الخدمات التي تقدميا البمدية تكون شاممة لجميع المواطنين، وىي  يستخدميا جميع

النتيجة لا تفرق بين الذكور والإناث في تقديم الخدمات، إنما ىدف البمدية يتمثل في تقديم أفضل ما 
 ىو ممكن في ظل الإمكانات البشرية والمادية المتاحة في البمدية.

( في α≤0.05: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )الثانيةالفرضية الفرعية 
متوسطات إجابات المواطنين حول جودة الخدمات المقدمة ليم من بمدية أريحا تعزى لمتغير المؤىل 

 العممي.

(: نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي لمفروق في متوسطات إجابات المواطنين تعزى 4.24جدول )
 تغير المؤىل العمميلم

 مصدر التباين المحور
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

 جودة التصميم
 0.043 3 0.128 بين المجموعات

 0.153 333 50.880 داخل المجموعات 0.841 0.278
 336 51.008 المجموع

 

 جودة التنفيذ
 0.080 3 0.241 المجموعاتبين 

 0.466 333 155.194 داخل المجموعات 0.915 0.173
 336 155.435 المجموع

 

جودة أداء 
 العمل

 0.096 3 0.289 بين المجموعات
 0.434 333 144.569 داخل المجموعات 0.881 0.222

 336 144.858 المجموع
 

 الدرجة الكمية
 0.008 3 0.024 بين المجموعات

 0.251 333 83.673 داخل المجموعات 0.993 0.031
 336 83.697 المجموع
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فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى تشير المعطيات الواردة في الجدول السابق إلى عدم وجود 
( في متوسطات إجابات المواطنين حول جودة الخدمات المقدمة ليم من بمدية أريحا α≤0.05الدلالة )

 دالة احصائيا.غير ، وىي 0.05. حيث كانت الدلالة الإحصائية أقل من تعزى لمتغير المؤىل العممي

، يعزو الباحث ىذه النتيجة إلى فروق تعزى لمتغير المؤىل العممياتضح عدم وجود : مناقشة النتيجة
أنّ أرباب الأسر من ذوي الدرجات العممية المتنوعة، ومن ذوي المستوى التعميمي المتدن، فإنيم 
ينظرون إلى الخدمات والمرافق بنفس النظرة، حيث إنيا تمبي احتياجات ومتطمبات جميع أفراد 

بمدية أريحا ذات مستوى عالٍ من الجودة،  المجتمع، وبيذه النتيجة تكون المرافق العامة والخدمات من
لأنو حتى أصحاب الدرجات العممية العميا، والقادرين عمى تقييم ووضع خطط تطويرية في مجالات 
مختمفة لم تختمف نظرتيم عن نظرة ذوي المستوى التعميمي البسيط، وىذا يدل عمى عدم وجود نقص أو 

 جودة الخدمات المقدمة ليم من بمدية أريحا.ظرة تجاه مشكلبت في المرافق والخدمات، لذا تشابيت الن

( في α≤0.05: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )الثالثةالفرضية الفرعية 
العمر حول جودة الخدمات المقدمة ليم من بمدية أريحا تعزى لمتغير  المواطنينمتوسطات إجابات 

 .بالسنوات

اختبار تحميل التباين الأحادي لمفروق في متوسطات إجابات المواطنين تعزى (: نتائج 4.25جدول )
 لمتغير العمر بالسنوات.

مجموع  مصدر التباين المحور
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

جودة 
 التصميم

 0.055 3 0.166 بين المجموعات
 0.153 333 50.841 المجموعاتداخل  0.779 0.364

 336 51.008 المجموع
 

 جودة التنفيذ
 0.625 3 1.874 بين المجموعات

 0.461 333 153.561 داخل المجموعات 0.257 1.355
 336 155.435 المجموع

 
جودة أداء 
 العمل

 0.425 3 1.274 بين المجموعات
0.984 0.400 

 0.431 333 143.585 داخل المجموعات
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  336 144.858 المجموع

 الدرجة الكمية
 0.184 3 0.553 بين المجموعات

 0.250 333 83.144 داخل المجموعات 0.530 0.738
  336 83.697 المجموع

فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى تشير المعطيات الواردة في الجدول السابق إلى عدم وجود 
حول جودة الخدمات المقدمة ليم من بمدية أريحا  المواطنين( في متوسطات إجابات α≤0.05الدلالة )

دالة  غير ، وىي0.05من  أكبرحيث كانت الدلالة الإحصائية  العمر بالسنوات.تعزى لمتغير 
 .حصائياً إ

بحسب العمر بالسنوات، يرى الباحث فروق تعزى لمتغير أظيرت النتائج عدم وجود : مناقشة النتيجة
ىذه النتيجة أنّ الخدمات والمرافق تمّ تصميميا وتنفيذىا لكي تخدم أفراد المجتمع جميعيم وتمبي جميع 
متطمباتيم، لذا كانت توجيات أرباب الأسر بمختمف فئاتيم العمرية إيجابية تجاه الخدمات والمرافق، 

بية جميع الإمكانات لدى وبما أن تصميم المرافق والخدمات من التصاميم الحديثة، فقد جاءت لتم
مختمف الأفراد، فيي مصممة للؤسر وللؤفراد والحافلبت والمركبات الخاصة والعمومية، لذا كانت 

 النظرة تجاه الخدمات والمرافق متشابو لدى جميع أفراد العينة.

( في α≤0.05: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )الرابعةالفرضية الفرعية 
الدخل حول جودة الخدمات المقدمة ليم من بمدية أريحا تعزى لمتغير  المواطنينتوسطات إجابات م

 .الشيري

(: نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي لمفروق في متوسطات إجابات المواطنين تعزى 4.26جدول )
 لمتغير الدخل الشيري.

مجموع  مصدر التباين المحور
 المربعات

درجات 
 الحرية

 متوسط
 المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

 جودة التصميم

 4.403 2 8.806 بين المجموعات

 0.126 334 42.202 داخل المجموعات 0.000 34.848

 336 51.008 المجموع
 

 جودة التنفيذ
 0.319 2 0.638 بين المجموعات

0.689 0.503 
 0.463 334 154.797 داخل المجموعات
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مجموع  مصدر التباين المحور
 المربعات

درجات 
 الحرية

 متوسط
 المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

 336 155.435 المجموع
 

جودة أداء 
 العمل

 1.159 2 2.318 بين المجموعات

 0.427 334 142.541 داخل المجموعات 0.068 2.716

 336 144.858 المجموع
 

 الدرجة الكمية

 1.809 2 3.618 بين المجموعات

 0.240 334 80.079 داخل المجموعات 0.001 7.544

 336 83.697 المجموع
 

ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة تشير المعطيات الواردة في الجدول السابق إلى وجود فروق 
(α≤0.05 في متوسطات إجابات )حول جودة الخدمات المقدمة ليم من بمدية أريحا تعزى  المواطنين

 ، وىي دالة احصائيا.0.05الدخل الشيري، حيث كانت الدلالة الإحصائية أقل من لمتغير 

وقد كانت الفروق في المحور المتعمق بجودة التصميم، والدرجة الكمية لمخدمات. ولإيجاد مصدر 
متوسطات إجابات ( لممقارنات الثنائية البعدية لمفروق في Tukey testالفروق استخدم اختبار توكي )

كما ىو  الدخل الشيري،حول جودة الخدمات المقدمة ليم من بمدية أريحا تعزى لمتغير  المواطنين
 (.4.27واضح من خلبل الجدول رقم )

متوسطات ( لممقارنات الثنائية البعدية لمفروق في Tukey test(: نتائج اختبار توكي )4.27جدول )
 إجابات المواطنين حول جودة الخدمات المقدمة ليم من بمدية أريحا تعزى لمتغير الدخل الشيري.

 3000-2000من  المقارنات المحور
 شيكل

-3001من 
 شيكل 4000

شيكل  4001من 
 فأكثر

جودة 
 التصميم

 شيكل 3000-2000من 
 

0.026 0.333* 

 شيكل 4000-3001من 
  

0.307 

 شيكل فأكثر 4001من 
   

 الدرجة الكمية

 شيكل 3000-2000من 
 

0.095 0.235* 

 شيكل 4000-3001من 
  

0.140 

 شيكل فأكثر 4001من 
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-2000البعدية إلى أن الفروق كانت بين المواطنين الذين متوسط دخميم )من تشير المقارنات الثنائية 
شيكل فأكثر(، ولصالح  4001شيكل( وبين المواطنين الذين متوسط دخميم الشيري )من  3000

شيكل( والذين كانت درجة رضاىم عن  3000-2000المواطنين الذين متوسط دخميم الشيري )من 
دة عن الخدمات المقدمة بشكل عام لدييم أعمى شيء. كما ىو واضح جودة التصميم المقدمة، والجو 

 (.4.28من خلبل المتوسطات الحسابية في الجدول رقم )

متوسطات إجابات (: المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية لمفروق في 4.28جدول )
 الدخل الشيري.المواطنين حول جودة الخدمات المقدمة ليم من بمدية أريحا تعزى لمتغير 

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد الدخل الشيري المحور

 جودة التصميم

 0.25 3.30 100 شيكل 3000-2000من 

 0.32 3.27 69 شيكل 4000-3001من 

 0.42 2.97 168 شيكل فأكثر 4001من 

 جودة التنفيذ

 0.65 3.00 100 شيكل 3000-2000من 

 0.67 2.89 69 شيكل 4000-3001من 

 0.70 2.92 168 شيكل فأكثر 4001من 

 جودة أداء العمل

 0.59 3.07 100 شيكل 3000-2000من 

 0.66 2.91 69 شيكل 4000-3001من 

 0.68 2.89 168 شيكل فأكثر 4001من 

 الدرجة الكمية

 0.44 3.44 100 شيكل 3000-2000من 

 0.49 3.35 69 شيكل 4000-3001من 

 0.52 3.21 168 شيكل فأكثر 4001من 

 

تعزى لمتغير الدخل الشيري، وكانت لصالح المواطنين الذين اتضح وجود فروق : مناقشة النتيجة
شيكل( والذين كانت درجة رضاىم عن جودة التصميم  3000-2000متوسط دخميم الشيري )من 

المقدمة عالية، يعزو الباحث ىذه النتيجة إلى أنّ ىذه الفئة قد تكون من الموظفين أو أصحاب 
م لمخدمات والمرافق أقل من باقي الفئات، وبالنتيجة فيم المصالح البسيطة، والذين تكون احتياجاتي
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راضون عن ىذه الخدمات التي جميع احتياجاتيم، أمّا باقي الفئات قد تكون متطمباتيم واحتياجاتيم 
أكبر لمخدمات والمرافق العامة، فقد يرون بحاجة إلى تطوير أكبر نظراً لاستخداماتيم وحاجاتيم الأكبر 

 شيكل(، مع العمم أن جميع الفئات نظرتيم إيجابية لمخدمات. 3000 – 2000من الفئة من ذوي )

 الخامسة:الفرضية الفرعية 

( في متوسطات إجابات α≤0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )
 طبيعة العملحول جودة الخدمات المقدمة ليم من بمدية أريحا تعزى لمتغير  المواطنين

(: نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي لمفروق في متوسطات إجابات المواطنين حول 4.29جدول )
 جودة الخدمات المقدمة ليم من بمدية أريحا تعزى لمتغير طبيعة العمل.

مجموع  مصدر التباين المجال
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

 جودة التصميم

 0.167 2 0.334 المجموعات بين

 0.152 334 50.674 داخل المجموعات 0.334 1.100

 336 51.008 المجموع
 

 جودة التنفيذ

 0.047 2 0.095 بين المجموعات

 0.465 334 155.340 داخل المجموعات 0.903 0.102

 336 155.435 المجموع
 

جودة أداء 
 العمل

 0.215 2 0.429 بين المجموعات

 0.432 334 144.429 داخل المجموعات 0.609 0.496

 336 144.858 المجموع
 

 الدرجة الكمية

 0.134 2 0.268 بين المجموعات

 0.250 334 83.429 داخل المجموعات 0.585 0.537

 336 83.697 المجموع
 

دلالة إحصائية عند مستوى  فروق ذاتتشير المعطيات الواردة في الجدول السابق إلى عدم وجود 
( في متوسطات إجابات المواطنين حول جودة الخدمات المقدمة ليم من بمدية أريحا α≤0.05الدلالة )

 ، وىي غير دالة احصائيا.0.05طبيعة العمل. حيث كانت الدلالة الإحصائية أقل من تعزى لمتغير 
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العمل، يعزو الباحث ىذه النتيجة إلى طبيعة فروق تعزى لمتغير اتضح عدم وجود : مناقشة النتيجة
أنّ طبيعة العمل في مدينة أريحا ميما كانت كبيرة أو بحاجة إلى خدمات ومرافق متعددة، فإن البمدية 
قد وفّرت ما تحتاجو مدينة أريحا بكافة فئاتيا الاقتصادية والاجتماعية من خدمات، وعممت عمى 

لمصالح والموظفين والأفراد العاديين، وقامت بتطوير تطوير المدينة من أجل استفادة جميع أصحاب ا
خدماتيا ومرافقيا لتتناسب ومتطمبات التوسع العمراني والبشري والصناعي في المدينة، لذا تشابيت 

 النظرة تجاه المرافق والخدمات العامة عند جميع الفئات.

( في α≤0.05ى الدلالة )لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستو  الفرضية الفرعية السادسة:
حجم حول جودة الخدمات المقدمة ليم من بمدية أريحا تعزى لمتغير  المواطنينمتوسطات إجابات 

 .مع عدد الأولاد الأسرة

(: نتائج اختبار "ت" لمفروق في متوسطات إجابات المواطنين تعزى لمتغير حجم 4.30جدول )
 الأسرة.

المتوسط  العدد حجم الأسرة المجال
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجات 
 الحرية

قيمة ت 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

جودة 
 التصميم

 0.383 3.17 136 أفراد 4-2من 
335 1.536 0.125 

 0.393 3.10 201 أفراد فأكثر 5من 

 جودة التنفيذ
 0.688 2.91 136 أفراد 4-2من 

335 -0.636 0.525 
 0.676 2.95 201 أفراد فأكثر 5من 

جودة أداء 
 العمل

 0.677 2.93 136 أفراد 4-2من 
335 -0.288 0.774 

 0.644 2.95 201 أفراد فأكثر 5من 

 الدرجة الكمية
 0.507 3.31 136 أفراد 4-2من 

335 0.144 0.886 
 0.495 3.30 201 أفراد فأكثر 5من 

ذات دلالة إحصائية عند مستوى تشير المعطيات الواردة في الجدول السابق إلى عدم وجود فروق 
حول جودة الخدمات المقدمة ليم من بمدية أريحا  المواطنين( في متوسطات إجابات α≤0.05الدلالة )

 ئيا.، وىي غير دالة احصا0.05حجم الأسرة، حيث كانت الدلالة الإحصائية أكثر من تعزى لمتغير 
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حجم الأسرة، يعزو الباحث ىذه تعزى لمتغير أظيرت النتائج عدم وجود فروق : مناقشة النتيجة
النتيجة إلى أنّ جميع أرباب الأسر يستفيدون من الخدمات والمرافق العامة بنفس الطريقة، لكن 
الاختلبف بينيم وبين أرباب الأسر من الموظفين ىو أن الموظفين مطمعين أكثر عمى أعمال البمدية، 

ن، فالمواطنون يستخدمون ويستفيدون مما ولدييم تصورات وحمول أفضل من أرباب الأسر من المواطني
 ىو موجود دون الإطلبع عمى ما يمكن أن تقوم بو البمدية. 

 

 نتائج تقييم الاستبانة 1.1

 ( نتائج تقييم الاستبانة بحسب الموظفون والمواطنون وذلك كما يأتي:4.31لجدول )يوضح ا

  ( نتائج تقييم الاستبانة بحسب الموظفون والمواطنون 4.31جدول )

 أرباب أسر موظفون المجال
 %73.6 %76.4 الشمول
 %74.8 %71.2 التقييم

 

 أساسية وىي: اتفق الموظفون وأرباب الأسر عمى أنّ الاستبانة ينقصيا ثلبثة أمور وقد 

  مع الشرطة، خصوصاً مع وجود التطرق إلى ميمة مراقبة تنفيذ القانون والمخالفات بالتعاون
 .محكمة لمبمدية

 وجد أمور مشتركة ما بين البمدية وشركة الكيرباءت. 
  .التأكيد عمى التعاون مع المدارس والمؤسسات التعميمية عامة 
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 الفصل الخامس: 
_________________________________________________________ 

 والتوصيات: اجات تالاستن
 الاستنتاجات  1.1

 توصل إلى النتائج السابقة، فإن الباحث يستنتج ما يأتي: بعد ال

  تؤدي قيادة بمدية أريحا دوراً بارزاً في الحفاظ عمى مستوى معين من الخدمات، إذ جاءت الدراسة
، وعمى الرغم من ذلك جاءت جميع مستويات الجودة متوسطة، 2000لتقييم الخدمات منذ سنة 

 مستويات منخفضة في خدمات البمدية.  ولم يظير وجود
  تقدم بمدية أريحا خدماتيا وتقوم بإنشاء مرافق عامة وخدمية بقدر ما ىو متوفر لدييا من إمكانيات

 بشرية ومادية.
  يعد تعدد الدوائر والأقسام في البمدية من النقاط الإيجابية، إذ يتم تدقيق الأعمال من عدة جيات

 قبل تنفيذىا، وبالنتيجة تقديم خدمات ومرافق عمى أكمل وجو. 
  يعطي  الأبنية التي تشرف عمييا البمدية من جميع مرافق المدينة استخدامو  الوصولإن سيولة

 أن البمدية قادرة عمى تنفيذ غالبية احتياجاتيم. انطباعاً لدى المواطنين ب
  إنّ ما تقوم بو البمدية من صيانة مستمرة لشبكات مياه الشرب ومياه الري، وغيرىا من الخدمات

 والمرافق يدل عمى جودة تنفيذ العمل، وأن البمدية تطبق ىذا المعيار عمى أكمل وجو. 
 المستمر، والتركيز لدراسة الميدانية، مثل التحسينتمتزم البمدية بمعايير أخرى غير الواردة في ا 

الكاممة والعمل المتكامل،  والكفاءات البشرية، والمشاركة الموارد عمى المستفيد، والتركيز عمى
بحسب الحقائق الموجود، لكنّ معيار الوقاية لم يكن  القرارات المنافسة، واتخاذ بدل والتعاون
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بالشكل المطموب، إذ أوضحت النتائج وجود بعض المشكلبت البيئة الناتجة عن مشروعات قامت 
 بيا البمدية. 

  لا تقوم البمدية بتقديم الخدمات اللبزمة بشأن الطرق الرئيسة، عمى عكس الطرق الفرعية داخل
 المدينة، وقد يكون سبب ذلك عدم وقوع ىذه الشوراع تحت صلبحية البمدية لوحدىا.

  ،تحتاج البمدية إلى إعادة النظر في بعض التفصيلبت الدقيقة المتعمقة بالخدمات والمرافق العامة
 مثل الاىتمام باحتياجات الأطفال، والأرصفة وشؤون المدارس. 

  إنّ تقييم البمدية لأعماليا من حيث الجودة وتنفيذىا ليذه الأعمال لا يشتمل عمى المرافق الأثرية
 بالشكل اللبزم.

 التوصيات:  1.1

 بعد التوصل إلى النتائج السابقة، فإنّ الباحث يوصي بما يمي: 

 : بمديةتوصيات تتعمق بال

 .تفعيل أنظمة محوسبة داخل البمدية لتطوير عمميا 
 .تفعيمنظام تقييم الموظفين 
  مدينة تطوير خطة تدريبية لمموظفين بناءً عمى الاحتياجات التدريبية ومتطمبات توفير الخدمات في

 أريحا.
  تفعيل نظام ضبط الدوام الالكتروني في البمدية ليشمل كافة مرافق البمدية ودوائرىا، ويشمل جميع

 العاممين في البمدية، لما لذلك من تأثير إيجابي عمى جودة العمل.

 توصيات تتعمق بالخدمات والمرافق العامة: 

 قييم عمل البمدية باستمرار.توفير كادر وظيفي في بعض الدوائر والأقسام يعمل عمى ت 
  .تخطيط الموارد البشرية وتحديد الاحتياجات التدريبية وتقييم الأداء باستخدام أساليب حديثة 
  .تأىيل موظفي العلبقات العامة في إدارة المقاءات الجماىيرية 
  مع الاىتمام بالأرصفة وخطوط المشاة الخاصة بالمواطنين لتمبية جميع احتياجاتيم، وتتناسب

 زيادة الاىتمام بخدمة النظافة لكي تتناسب واحتياجات المواطنين. و  متطمبات المواطنين.
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 توفير مرافق للؤطفال تمبي رغباتيم.و  تعيين قسم أو دائرة تيتم بشؤون المدارس 
  واستغلبليا في الري بشكل  مياه الأمطارلتتناسب وكمية المصارف الموجودة تحسين وضع

 أوسع.
  لى المدينة امحاولة تحسين بالتعاون مع  دد السكان والزائرينلتتلبءم مع علطرق الرئيسة من وا 

 المؤسسات الحكومية ذات الشأن بيذا الموضوع. 
 ريق الإشارات الضوئية والعاكسات عن طعمى الطرقات والشوارع  ةر حركة مرور مناسبيتوف

 واللبفتات المتعمقة باتجاىات حركة المرور. 
  قبل البد بأي مشروع وتقدير الأضرار والمخاطر البيئية الناتجة عن ىذا العمل دراسة البيئة

 المشروع أو الترميم والصيانة. 
 تميق بالسمعة الأثرية لممدينةلكي المتنزىات والحدائق العامة الاىتمام ب. 

 توصيات تتعمق بمعايير الجودة لدى بمدية أريحا: 

  والميمات. لاعمسير الأأكثر فعالية لآليات العمل عمى توفير 
  إجراء مقارنة مع أداء بمديات أخرى بعد الانتياء من العمل، لكي يتسنى لمبمدية مراجعة أية

 خمل أو نقطة ضعف، وتفعيل معيار الشراكة مع مؤسسات أخرى.
  اعتماد معايير الجودة الشاممة قدر الإمكان أثناء التصميم والتنفيذ وأداء العمل، وتعريف أفراد

 بأىمية ىذه المعايير. طواقم البمدية 
  تخصيص دورات تدريبية )إدارية ومينية( للئداريين والمينيين تتعمق بمعايير الجودة الشاممة

 وأىمية تطبيقيا ميدانياً. 
  إجراء تقييم دوري وشامل لجميع الأعمال التي تقوم بيا البمدية، ومقارنة ذلك بمعايير الجودة

 لبمدية. الشاممة، عن طريق لجنة مختصة تعينيا ا
وتشتمل عمى عينة أكبر من  وأخيراً يوصي الباحث بإجراء دراسات مشابية تكون أكثر شمولًا وعمقاً 

 أفراد المجتمع. 
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 الملاحق: 

 (: الاستبانة الموجية لموظفي البمدية:1ممحق )

 الاستبانة

 جامعة القدس

 معيد التنمية المستدامة
نود إعلبمكم بأن الباحث سيقوم بدراسة تيدف إلى التعرف عمى مدى تطبيق معايير إدارة الجودة الشاممة في الخدمات 

جودة الخدمات الأساسية التي تقدميا بمدية أريحا لمواطنييا في ضوء التي تقدميا بمدية أريحا، وىي تحمل عنوان )
لذا نرجو من حضرتكم التعاون  ،((2017 – 2000معايير الجودة الشاممة كما يراىا أىالي مدينة أريحا خلال الفترة )

لعممي فقط وسيتم التعامل وتعبئة الاستبانة المرفقة كما ترونو مناسباً من وجية نظركم، مع العمم أنيا لاستخدام البحث ا
 مع بياناتكم بشكل عممي وموضوعي.  

 سيف الدين السويطي
  القسم الأول: معمومات عامة:   

 يرجى تحديد إذا كان المستجيب رب أسرة           نعم               لا
 الاستبانةإذا كانت إجابتك نعم يرجى الاستمرار، إذا كانت إجابتك لا يرجى التوقف عن تعبئة 

 : في المربع المقابل لخياركم   إشارة  الرجاء وضع 
 :المؤىل العممي‌- أ

   دراسات عميا  بكالوريوس   توجييي أو أقل            

 : العمر بالسنوات ‌- ب

  50أكثر من          50- 41   سنة 40-31  فأقل  30 

 الدخل الشيري بالشيكل: ‌- ت

  ( فأكثر4001)   ( 4000 – 3001)  (2000-3000) 

  طبيعة العمل:‌- ث

 موظف                    صاحب محل تجاري            أعمال حرة            مؤسسة أو مصنع     

 غير ذلك الرجاء التحديد: ________________        

 حجم الأسرة مع عدد الأولاد: ‌- ج
 أفراد 8ر من أكث     أفراد 7-5                أفراد  2-4 
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 القسم الثاني: محاور الدراسة
 ( في المربع الذي يتناسب مع وجية نظركم:الرجاء وضع إشارة )

أن يتم تصميم الخدمات عن طريق إعدادات عممية مدروسة  وتعنيجودة التصميم: المحور الأول: 
 لممرافق العامة بشكل مناسب. الخارجيالتصميم التصميم الداخمي و ومخطط ليا مسبقاً لكي يخرج 

 لا أعمم أبداً  نادراً  أحياناً  غالباً  دائماً  الفقرة الرقم
       يوجد لدى البمدية كادر بشري قادر عمى تحمل مسؤولياتو  .1
       يتوفر لدى البمدية الآلات اللبزمة لمقيام بميماتيا  .2
       تستفيد البمدية من الشكاوى في المستقبل  .3
يسيل الوصول إلى الأبنية التي تشرف عمييا البمدية من   .4

 جميع مرافق المدينة  
      

يسيل استخدام الأبنية التي تشرف عمييا البمدية )مثل:   .5
 الدخول، الخروج، المراجعة، الانتظار(

      

       تمبي الطرق الفرعية داخل المدينة احتياجات المواطنين  .6
       لجميع القرى والأحياء داخل المدينةتوجد طرق فرعية مناسبة   .7
       لممواطنينالأرصفة وخطوط المشاة واضحة   .8
الخدمات المخصصة لممناطق الزراعية تمبي تتناسب مع   .9

 احتياجات المزارعين والمواطنين
      

الطرق المؤدية لممناطق الزراعية مع الطرق المؤدية تنسجم   .10
 لمقرى المحيطة

      

خطوط الكيرباء جميع احتياجات المواطنين )منازل، تمبي   .11
 شوارع، مرافق عامة(

      

       البنية التحتية لخطوط الكيرباء ومولداتيا حديثة  .12
تمبي شبكة المياه جميع احتياجات المواطنين )منازل، مزارع،   .13

 مرافق عامة(
      

       مياه الأمطاركميات الموجودة مناسبة لالمياه مصارف   .14
المرافق السياحية في المدينة مناسبة لقضاء وقت غالبية   .15

 الاستمتاع بالطبيعة
      

       مستوى الخدمات المقدمة )أماكن، تسييلبت( جيدة ومريحة  .16
       تتوفر مرافق للؤطفال تمبي رغباتيم  .17
       تقدم المرافق السياحية مشروبات ومأكولات   .18
       والمشروبات محددة وملبئمةأسعار المأكولات   .19
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مؤىل  طاقم بشريو  أسس عمميةاستخدام  صمم ىذا الجزء لفحصجودة التنفيذ: : المحور الثاني
 استخدام المرافق العامة: صلبحية  حديثة تؤدي جميعيا إلى تكنولوجياو 

 لا أعمم أبداً  نادراً  أحياناً  غالباً  دائماً  الفقرة الرقم
       جيدتقوم البمدية بأداء أعماليا بشكل   .20
تجري البمدية عممية تخطيط قبل القيام بأي مشروع بالإعلبن   .21

 لمعامة عن ذلك 
      

تستخدم البمدية معدات وآليات حديثة تؤدي إلى صيانة   .22
 المرافق العامة 

      

يوجد في البمدية كوادر بشرية تقوم بالأعمال المطموبة منيا   .23
 دقيقبشكل 

      

       تعمل البمدية عمى صيانة الطرقات بطريقة حديثة  .24
تقوم البمدية بأعماليا )كتوسعة الشوارع أو إنشاء حدائق( دون   .25

 الإضرار بمصالح المواطنين
      

       تحسّن البمدية من المتنزىات والحدائق العامة بطريقة مينية    .26
       الكيرباء بشكل دوريتقوم البمدية بعممية الصيانة لخطوط   .27
تصمح البمدية خطوط الكيرباء بطريقة تحسّن من تحمّل   .28

 الخطوط السابقة لكي لا تتكرر نفس المشكمة
      

تعمل البمدية عمى تقدير الأخطار والمشكلبت الناتجة قبل   .29
 القيام بأي عمل 

      

       تجري البمدية صيانة لشبكة مياه الشرب بشكل دوري   .30
       تجري البمدية فحوصات لقياس صلبحية مياه الشرب  .31
       تقوم البمدية بصيانة البيئة باستمرار   .32
       تحذّر البمدية المواطنين من المخاطر الصحية البيئية  .33
       ي البمدية طاقم متخصص بالأمور الزراعيةفييوجد   .34
بناء تخصص البمدية كميات من المياه المخصصة لمزراعة   .35

 عمى توزيع عادل ومدروس
      

تنبو البمدية المواطنين من تموث التربة بناء عمى فحصيا   .36
 لممخاطر الموجودة

      

 

 



122 
 

يقوم موظفو البمدية وطواقميا بأداء العمل  كيفيفحص ىذا الجزء جودة أداء العمل: : المحور الثالث
 المطموب منيم.  

 لا أعمم أبداً  نادراً  أحياناً  غالباً  دائماً  الفقرة الرقم
       تمتزم البمدية بجدول زمني عند القيام بأي عمل  .37
لا ينتج عن أعمال الصيانة التي تقوم بيا البمدية أية نتائج   .38

 سمبية عمى مصالح المواطنين
      

       تقوم طواقم البمدية بأعماليا بشكل دقيق  .39
       مدروسةتقوم طواقم البمدية في أعماليا بناء عمى أسس   .40
لا تغفل البمدية عن الأمور الجانبية أثناء القيام بالأعمال   .41

 الرئيسية )مثال: تصميح الشوارع وتجديد خط المشاة(
      

       تتقن طواقم البمدية أعماليا بشكل ممحوظ  .42
       لم ينتج عن أعمال الصيانة مضار بيئية  .43
       بجمالية المدينةتتفق أعمال البمدية ووجية نظر المواطن   .44
المتنزىات والحدائق العامة تميق بالسمعة الأثرية لممدينة   .45

 بسبب صيانة البمدية ليا
      

تتخذ البمدية كافة إجراءات السلبمة عند القيام بأعمال   .46
 الصيانة أو الأعمال الدورية. 

      

 

 تقييم الاستبانة: 
 ىل تعتقد أنّ ىذه الأسئمة شاممة لجميع خدمات البمدي؟  (1
 لا     نعم  
 إذا كانت إجابتك لا يرجى تحديد أىم الخدمات غير المذكورة أعلاه   (2

_____________________________________________________ 
 من حيث الوضوح:  10ما ىو تقييمك للاستبانة حسب العلامة من  (3
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
 : الشمولمن حيث  10ما ىو تقييمك للاستبانة حسب العلامة من ( 4
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 



123 
 

 : في مدينة أريحا ( الاستبانة الموجية لممواطنين أرباب الأسر2ممحق )

 الاستبانة

 جامعة القدس
 معيد التنمية المستدامة
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 أنثى‌‌‌ذكر‌

 المؤىل العممي:‌- خ
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 العمر بالسنوات:  ‌- د
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 الدخل الشيري بالشيكل: ‌- ذ
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  طبيعة العمل:‌- ر
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