
   
   وأثره في مستوى الخدماتالإداريةغياب بعض الممارسات 

  - في أربع محافظات عراقيةاستطلاعيةدراسة -

  علي موات سعد المدرس المساعد   احمد علي صالح الأستاذ المساعد الدكتور

  جامعة بغداد/كلية الإدارة والاقتصاد /إدارة الأعمالقسم   الأردن/جامعة الزيتونة 

  
  

  

  المستخلص
  أربـع محافظـات عراقيــة الخـدمات فـيمــستوىدفت الدراسـة الحاليـة الـى تـشخيص هـ  

 اللازمــة لتطويرهــا تقــديم التوصــيات والمــسببات الاساســية لانخفــاض كفائتهــا الانتاجيــة ومــن ثــم 
  .بشكل يساهم في تقديم افضل الخدمات الى المواطن الكريم

ـــق الهـــدف المـــذكور اعتمـــد المـــنهج الوصـــفي    ـــاء الدراســـة  التحلي–ولتحقي لـــي فـــي بن
              كركـوك، البـصرة، بغداد( محافظات هي أربع من ً فردا)١٢٠٠(الميدانية التي تكونت عينتها من 

 التـي تـم ،واستعملت استمارة الاستبانة اداة اساسـية فـي جمـع البيانـات والمعلومـات )الموصل و
عامـل الانحـدار البـسيط وتحليـل وممعالجتها باسلوب النسب المئوية والوسط الحسابي المرجح 

 المنهجــي ونــاقش الإطـار منهــا الأول عــرض ،أجـزاء اربعــة وتكونــت هيكليــة الدراسـة مــن ،التبـاين
 فــي مجــال ادارة الخــدمات واســتعرض والعربيــة الثــاني الاساســيات النظريــة والدراســات العالميــة

  .صيات والمقترحاتنتائج الدراسة الميدانية وتناول الرابع الاستنتاجات والتوالثالث 

 
Abstract: 
The main goal of study is identification of the actual Service management 
in four Iraqi governorates and the main reasons of their ineffectiveness 
and putting the suggestions to developing it. 
To executing that goal we are using the Analytical – Descriptive method in 
the fieldwork study that contains from sample are 120 cases covered four 
governorates (Baghdad, Al Basra, Kirkuk and Al Mousel).We are using 
the Questionnaire as a basic tool for data collection, and using the 
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weighted Average, simple regression, ANOVA and percentage methods to 
processing the data. 
The methodology of the research are contain from four parts; 1st the 
literature preview, 2nd the theoretical roots and the Arabic and 
International studies, 3rd evaluating the actual service results and the 
effectiveness of service management in Iraq , and the 4th are presenting the 
recommendations of the study.    
    

  قدمـةالم
سـه لـه بـسبب فقـدان ايحتل موضوع الخدمات في العـراق أهميـة كبيـرة، لأن الحاجـة م  
دم تلمـــس معطياتـــه علـــى أرض الواقـــع بـــرغم تـــشكيل الكثيـــر مـــن وغيـــاب إجراءاتـــه وعـــممارســـته 

اللجـان وإطـلاق العديــد مـن التـسميات التنظيميــة علـى تـشكيلات معينــة وصـرف المبـالغ الهائلــة 
  !.ى تذكر؟ووالطائلة، ولكن كل ذلك دون جد

إن المــواطن العراقــي اليــوم بــأمس الحاجــة إلــى الخــدمات لاســيما الأساســية منهــا لأن 
  .حياة تفرضها لتحقيق الحد الأدنى أو أقل منه من حقوق هذا المواطنضرورات ال

ــالمواطن العراقــي الــذي  ولتحقيــق هــذا المطلــب وتــوفير مــستوى مــن الخــدمات تليــق ب
ـــات علـــى أرض الواقـــع، يتطلـــب الأمـــر إجـــراء دراســـة  ًتحمـــل كثيـــرا وطـــال إنتظـــاره لـــتلمس معطي ّ

ً الإخفاق بالواقع وأخيـرا توصـيف الحلـول لواقع هذه الخدمات ومن ثم بيان مسبباتتشخيصية 
المناسبة، في محاولة لتأسيس بنى تحتية معرفية تقود آليات التنفيذ بالإتجاه الـصحيح وتكـشف 
مــستوى الأداء وتحــدد مــواطن الخلــل وتــشخص المقــصرين لمــساءلتهم ومحاســبتهم فــي مقابــل 

 .مكافآة المتميزين وحفزهم لإستكمال المشوار
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  ولالأالمبحث 

        منهجية الدراسة
أولا
ً

  مشكلة الدراسة: 
ــــــاحثين التــــــي اعتمــــــدت المقــــــابلات والملاحظــــــات  ( أفــــــرزت الدراســــــة الاســــــتطلاعية للب

أحيانــا ، علــى أن هنــاك مــشكلة كبيــرة تتمثــل مظاهرهــا الأساســية فــي غيــاب الخــدمات )الميدانيــة
اريـــة المـــسؤولة عنـــه، ، وتعـــدد الأجهـــزة الإد عـــن ضـــعف كفـــاءة أدارتهـــاً فـــضلاًومحــدوديتها غالبـــا

ًفضلا عن التضخم الوظيفي المتجسد في كثرة عدد العاملين فيه دون مبـررات موضـوعية وتبـذير 
الأمــــوال المخصــــصة بــــشكل غيــــر علمــــي، ممــــا يحمــــل الحكومــــة أعبــــاء ماليــــة وتنظيميــــة كبيــــرة 

مـــر ًوإنطلاقــا ممــا تقــدم فــإن الأا رغــم جهودهــا فـــي هــذا الميــدان  النقــد المــستمر لهــعن ًفــضلا
 والـــشكاوي المـــستمرة مـــن خفـــاق الخـــدمات وتـــشخيص مـــسببات الإ ادارةيـــستلزم تقـــويم واقـــع

ـــالي محاولـــة توصـــيف الحلـــول المناســـبة والدراســـة الحاليـــة هـــي .ضـــعف اداء هـــذا القطـــاع وبالت
ْالمحاولـة المقـصودة بهــذا الإتجـاه، إذ ســتحاول معالجـة المــشكلة المطروحـة مــن خـلال الإجابــة 

  :يةعن التساؤلات الآت
  الخدمات المقدمة بحسب أنواعها؟ ما واقع -١
 ؟ ما مستوى الخدمات المقدمة -٢

 ما مسببات غياب الخدمات، وما الضغوط التي تواجهها؟ -٣

 ؟لى مستوى الخدمات عتأثير غياب الممارسات الادارية ما  -٤

ًثانيا
  أهمية الدراسة: 

  :تتلخص أهمية الدراسة بالنقاط الآتية
 كبيــر يتمثــل فــي شــعور قــوي بقــصور الخــدمات ساسموضــوع حــلبأســلوب علمــي تحليــل و -١

إنتاجية هذا القطاع وتـضارب إختـصاصات أجهزتـه وإزدواجيـة و  ادارةوغيابها وإنخفاض مستوى
  .عملها
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تبصير مراكز القـرار بمـسببات غيـاب الخـدمات وإنخفـاض الإنتاجيـة فـي هـذا القطـاع، مـن  -٢
 . منهاخلال تسليط الأضواء على المعضلات الرئيسية التي يعاني

توجيـه إهتمـام المـسؤولين والدارسـين والبـاحثين لإجـراء المزيـد مـن الدراسـات اللاحقـة فـي  -٣
 .ضوء النتائج التي ستتوصل إليها الدراسة الحالية

ثالثا
ً

  أهداف الدراسة: 

  :تسعى الدراسة الحالية إلى تحقيق الأهداف الآتية
  .اسات في تطويرهاتقديم إطار نظري، يوضح أهمية الخدمات ودور البحوث والدر -١
 .توضيح واقع الخدمات المقدمة -٢

 .تحديد مستوى الخدمات المقدمة -٣

 .تشخيص الممارسات الادارية الغائبة  -٤

 .تحديد تأثير غياب الممارسات الادارية على مستوى الخدمات -٥

ـــــى مـــــستوى الخـــــدمات بحـــــسب  -٦ ـــــة عل ـــــاب الممارســـــات الاداري ـــــأثير غي تحـــــري الفـــــروق لت
 .المحافظات 

ًرابعا
   الدراسةأنموذج: 

 ويتضح أنه يحوي متغييرين أثنين ،إلى انموذج الدراسة الفرضي) ١(يشير الشكل 
مستوى الخدمات (والمتغير المعتمد) غياب الممارسات الادارية( هما المتغير المستقل

  .)المقدمة
  الفرضيالدراسةأنموذج ) : ١(الشكل 

 
 
 
 
 
 

                     
 

  المتغير المعتمد
 مستوى الخدمات

عالي جدا ، عالي ، متوسط ، ضعيف ،  جدا ضعيف(
(  

 
 

  المتغير المستقل
 لممارسات ا�داريةاغياب بعض 
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  الدراسةالدراسةالدراسةالدراسةفرضيات فرضيات فرضيات فرضيات : : : : خامسا خامسا خامسا خامسا 

     : الدراسةنشتق في الادنى فرضيات، الفرضي وحركية متغيراتةالدراسةتأسيسا على انموذج 
يوجد تأثير ذات دلالة معنوية لغياب بعض الممارسات الاداريةعلى مستوى : الأولىالفرضية 
  .الخدمات

ى مستوى توجد فروق ذات دلالة معنوية لتأثير غياب بعض الممارسات الادارية عل  :الفرضية الثانية
 .الخدمات تعزى لمتغير المحافظات المبحوثة

ساساد
ً

  عينة الدراسة: 

خـصائص ) ١(، ويوضـح الجـدول وهي عينة طبقية عـشوائيةًفردا، ) ١٢٠٠(شملت عينة الدراسة 
  .أفراد العينة

   خصائص أفراد العينة : )١(جدول ال
  النسبة  العدد  الدرجة الوظيفية أو السمة  المؤشر  ت

  %٢  ٢٠  عضو مجلس النواب 
  %٢  ٢٠  وزير سابق 

  %٨  ١٠٠  عضو مجلس بلدي 
  %٨  ١٠٠  مدير عام 

  %١٨  ٢١٠  موظف حكومي 

  %٤  ٥٠  وجه إجتماعي 

  %٥٨  ٧٠٠  مواطن إعتيادي 

لو  ١
ن ا

نوا
الع

في
ظي

  

  المجموع
١٢٠
٠  

١٠٠%  

  %٣٧  ٤٤٠  بغداد
  %٣٠  ٣٦٠  البصرة
  %١٢  ١٤٠  كركوك

  %٢١  ٢٦٠  الموصل
٢  

في
غرا

الج
ع 

لموق
ا

  

  المجموع
١٢٠
٠  

١٠٠%  
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  ١٥٠  جامعية عليا
١٢.٥
%  

  %٢٥  ٣٠٠  جامعية أولية
  %٤٢  ٥٠٠  ثانوية

  ١٥٠  إبتدائية
١٢.٥
%  

  %٨  ١٠٠  يقرأ ويكتب

٣  

مي
لعل

ل ا
صي

ح
الت

  

  المجموع
١٢٠
٠  

١٠٠%  

  

العنــوان : (ويتـضح مـن نتـائج الجــدول المـذكور أن العينـة صــنفت علـى وفـق ثلاثــة مؤشـرات، هـي
، ويظهـــر أن العينـــة شـــملت عنـــاويين وظيفـــة )الـــوظيفي، والموقـــع الجغرافـــي، والتحـــصيل العلمـــي

متقدمـة وكــذلك وجــوه إجتماعيــة ومـواطنيين عــاديين، كــذلك تــوزع أفـراد العينــة علــى أربــع منــاطق 
ً، وأيــضا )محافظــة بغــداد، محافظــة البــصرة، محافظــة كركــوك ومحافظــة الموصــل: (جغرافيــة، هــي

) بكــالوريوس ودبلـوم بعــد الإعداديــة(الـشهادات الجامعيــة الأوليـة التحــصيل العلمـي لأفــراد تنـوع 
  .ً والإبتدائية، نزولا إلى الأشخاص الذين يقرأون ويكتبون فقطوالثانوية

إن الغاية الأساسية من التنويع في خصائص أفراد العينة هو للحصول على إسـتجابات موضـوعية 
  . لمستوى فاعلية الخدماتوتقويم يقترب إلى الحقيقة

  وسائل جمع المعلومات: بعاسا

  : لجمع المعلوماتالوسائل الاتيةإعتمدت الدراسة على 
المــصادر والمراجــع النظريــة والرســائل والأطــاريح الجامعيــة والمقــالات الاكاديميــة وبعــض  -١

 .التقارير الرسمية

تحديـد ملامـح المـشكلة التـي اعتمـدت فـي الدراسـة الاسـتطلاعية ل،المقابلة غير الموجهـة  -٢
  .الميدانية للبحث

 :الإستبانة، وقد تم إعداد نوعين من الإستبانات، هما -٣

A( ًالإستبانة الإستطلاعية، وشملت سؤالا مفتوحا طلب فيه تحديد أنواع الخدمات المقدمة ً.  
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B(  ـــــــــة، وشـــــــــملت ســـــــــبع عـــــــــشرة مجـــــــــالا أساســـــــــيا لمـــــــــسببات غيـــــــــاب ًالإســـــــــتبانة النهائي ً
وصممت بطريقة المقياس الـذاتي المبنـي علـى آراء وانطباعـات  ،)المارسات الادارية(الخدمات

ويعد هذا المقياس ملائما في اعطاء نتائج مقبولة وطبق في دراسات متعـددة مثـل ،المستفيدين 
(EL- fatahly & chackerian،1980)و)Bhatia،1986( و)١٩٩٤،أحمــــد وبطارســــة( 

ــــد ،)٢٠٠٢،ملــــدعون(و  مقيــــاس خماســــي يبــــدأ بـــــ  مــــستوى الخــــدمات علــــى وفــــقويــــتم تحدي
غيــاب [ـبــ مارسـات الاداريــة الموغيــاب  ])٥(مــستوى عـالي جــدا........ )١(ضعيف جــدامستوىـ[

  ])١(غياب قليل جدا .........)٥(    اكبير جد
اثامن
ً

  منهج الدراسة: 

 التحليلي في إعداد الدراسة الحاليـة، ولا يكتفـي هـذا المـنهج بوصـف –إعتمد المنهج الوصفي 
ل يــذهب إلـــى أبعــد مـــن ذلــك مـــن خــلال إقتـــران الوصــف بالتحليـــل لتــشخيص شـــدة الظــاهرة بـــ

  .ًالمجال أو الفقرة، ويعد هذا المنهج ملائما للدراسات التقويمية
  الوسائل الإحصائية: تاسعا

  :لوسائل الإحصائية الآتية في معالجة البيانات والمعلوماتا استعملت
  .النسبة المئوية -١
 ).ي المرجحالوسط الحساب(شدة الإجابة  -٢

 .معامل الارتباط البسيط -٣

 .معامل الانحدار البسيط -٤

 )One-Way ANOVA(تحليل التباين الاحادي -٥

ًعاشرا
   الخدمات وغياب الممارساتتمستوياتحديد : 

) ٥(حــــدد فــــي البدايــــة طــــول المــــدى مــــن خــــلال طــــرح أعلــــى درجــــة فــــي مقيــــاس الاســــتجابة  
  : وكمايأتي)١(من

  :وكمايأتي) ٥(ناتج على ثم قسمة ال .... ٤) = ١ (–)٥( 
  .طول المدى ٠,٨٠ = ٤/٥
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   لمستوى الخدمات وغياب الممارساتالتقويم اللفظي  المديات  ت
  ١,٨٠ أقل من – ١  ١

٥  – ٤,٢٠  
   للخدماتً ضعيف جدامستوى
  . جدا للمارسات الادارية كبيرب   غيا

  ٢,٦٠ أقل من – ١,٨٠  ٢
  ٤,٢٠ أقل من – ٣,٤٠

  تمستوى ضعيف للخدما
  .غيا ب كبير للمارسات الادارية

٣  
  

  ٣,٤٠ أقل من – ٢,٦٠
  

  . غياب متوسط للمارسات الادارية–مستوىمتوسط للخدمات 

    ٤,٢٠أقل من -٣,٤٠  ٤
             ٢,٦٠أقل من -١,٨٠

  مستوى عالي للخدمات
  قليل للمارساتغياب 

٥-٤,٢٠  ٥  
  ١,٨٠أقل من - ١

  مستوى عالي جدا للخدمات
  . للمارسات الاداريةغياب كبيرجدا

 

  صعوبات الدراسة: ادي عشرالح

  :واجه إعداد الدراسة صعوبتين إثنتين، هي
  .عزوف الكثير من التعاون لملئ الإستمارة والإستجابة لمعطياتها -١
و تــشتت حفظهــا /محدوديــة التقــارير الموثقــة عــن أداء الخــدمات، وغيــاب الكثيــر منهــا أو - ٢

 .في أماكن متعددة

 يد المصطلحات تحد: ثاني عشرال

  : لمصطلحات الدراسةالإجرائية التعريفات الأدنىفي 
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درجات رضا المستفيدين عن جودة الخدمات المقدمة لهـم ومنفعتهـا : مستويات الخدمات -١
  .لاشباع حاجاتهم

مثــل لوظــائف الاداريــة العمليــات والفعاليــات والانــشطةالمتعلقة بــأداء ا: الممارســات الاداريــة-٢
 بـشكل علمـي ،)الإنـسانيةالعلاقـات  ،التحفيز ،الاتصالات ،الرقابة ،القيادة،ظيم التن،التخطيط (

  .والتي اذا غابت ادت الى ضعف مستويات الخدماتوصحيح 
        

 حدود الدراسة:ثالث عشرال

  :تتحدد الدراسة الحالية بمايأتي 
  .٢٠٠٧إلى عام  ٢٠٠٤المدة الممتدة من عام: الحدود الزمانية -١
وقــد ،)وكركــوك الموصل، البــصرة،بغـداد (أربــع محافظـات عراقيــة هــي :  الحـدود المكانيــة  -٢

 .روعي في هذا الجانب التوزيع الجغرافي بين الوسط والشمال والجنوب

  المبحث الثاني

  سابقةالدراسات النظري والطار الأ
أولا
ً

  :أساسيات نظرية: 

صــصية فــي يعــد موضــوع الخــدمات وتطويرهــا وتجويــدها وتقويمهــا أحــد أهــم الموضــوعات التخ
الإدارة، وترمــي جهــود إدارة الخــدمات إلــى أحــداث تغييــرات نوعيــة وكميــة فــي طبيعــة الخــدمات 

  :وسنسلط الضوء في هذه الفقرة على المحاور الآتية. المقدمة
  :مفهوم الخدمات وانماطها -١

أنــشطة قابلــة للتعــرف تمثــل الهــدف الاساســي لعمليــة تطويريــة معينــة ) Services(  الخــدمات 
 ,Stanton)  -أفـــــرادا ومؤســـــسات–يمها لاشـــــباع حاجـــــة لـــــدى المـــــستفدين تـــــم تـــــصم،

Kotler، كمـا عرفهــا  (2006:293  يقدمـه جــزء معــين أناي نــشاط او اداء يمكــن (  بانهـا  
 Kotler & Keller,2009:386).) لجزء اخر داخل المنظمـة وبـشكل غيـر منظـور أساسـا 

)    
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الـــسنوات الاخيـــرة مـــن القـــرن العـــشرين فهي خمـــسة تـــم تطويرهـــا خـــلال ،أمـــا أنمـــاط الخـــدمات
  :وهي ،والظروف الاقتصادية بالاستناد الى مدى استجابتها الى المراحل

  .الخدمات التي تعتمد على العمالة غير الماهرة  - أ
 .الخدمات التي تعتمد على العمالة الماهرة  - ب

 .الخدمات الكبيرة للزبائن  - ت

 .خدمات الصناعية لا  - ث

  )٥٥٢-٥٥٠ :٢٠٠٦،العلي .                          ( الاعمال ذات التكنلوجيا العالية  -  ج
  : ومستوياتها ومداخلهاماتدمفهوم إدارة الخ -٢

تخطـــــيط الخـــــدمات المطلـــــوب تقـــــديمها للمـــــواطنيين و (يــــشير مفهـــــوم إدارة الخـــــدمات إلـــــى 
وشــاملة / المنظمــات وتحديــد آليــات تنفيــذها ومتابعتهــا لأحــداث تغييــرات تراكميــة تدريجيــة أو

ًبتوســـيع وتنويـــع تقـــديمها جغرافيـــا  لتحـــسين كميتهـــا ونوعيتهـــا والتفكيـــر الخـــدماتفـــي مـــستوى 
ًوزمنيـا بمـا يحقـق تحـسين الـصورة الذهنيـة عنـد المـستفيد، وبالتـالي يجعـل مـستوى الرضـا عنــده 

  .)Revenaugh,2002:241). (عالي لحق من حقوقه
من العمليـات المنهجيـة التـي مجموعة : رى ان ادارة الخدمات تمثل تف ... ة الحاليالدراسةأما 

وقيــادة تــشكيلات تنفيــذها وتحفيزهــا ،تتجــسد فــي تخطــيط الخــدمات وتنظــيم تنويعهــا وتوزيعهــا 
ورقابة انجازها وتقويم ادائها بالشكل الـذي يـساهم فـي ايـصالها الـى المـستفيد بكفـاءة وفاعليـة 

  .ورضا عالٍ 
  :نأن مستويات ادارة الخدمات هي أثنا،)١٨:٢٠٠٤،ولش (ويرى 

ـــه ،المـــستوى الاســـتراتيجي :الاول � ـــسياسيون مـــسؤولين عن ويـــشمل الرؤيـــة ،الـــذي يكـــون ال
 .العامة والشمولية لتخطيط الخدمات وتطويرها

التنفيـــــذيين وهـــــو المـــــستوى الـــــذي يعمـــــل فيـــــة المـــــديرين و ،المـــــستوى التـــــشغيلي:الثـــــاني �
المستفيد عنهـا مـن  وعلية يستند قياس شرعية الخدمات بمدى قبول ،والاختصاصيين الميدانيين

  .عدمة 
  :فهي ،مداخل ادارة الخدمات أما
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ويركـز هـذا المـدخل علـى قيـام الحكومـة بتحمـل ادارة الخـدمات تخطيطــا : المـدخل المباشـر   ) أ
مــــن خــــلال تحقيــــق التـــوازن فــــي الــــسلطات الممنوحــــة للجهـــاز الحكــــومي فــــي مجــــال ،وتنفيـــذا 

ضمان جــودة الاداء وعــدم تبــذير المــال التخطــيط والتنفيــذ وفــرض الرقابــة التــشريعية والــشعبية لــ
ومن الحج الاساسية الداعية لان تتولى الحكومة ادارة الخـدمات هـي ان الـسوق ينهـار فـي .العام

ـــق أغـــراض  ـــة فـــي تحقي ـــة وان الحكومـــةاكثر فاعلي ـــة مـــستقرةظـــروف معين  ,Nozick) .أجتماعي

1994:121)  
الخـدمات كآليـة لتقليـل وينـصب هـذا المـدخل علـى تطبيـق خصخـصة :المدخل غير المباشر  ) ب

ويـتم ادارة الخـدمات بالخصخـصة أمــا ،الجهـد عـن الحكومـة وتقـديم خـدمات ذات جــودة عاليـة 
وينحـصر دور الحكومـة بايجـاد الاطـار المؤسـسي ،عن طريق العروض التنافسية او تطـوير العقـود 

  .(Hood,2001:274)(Foster,2000:15)والتنظيم القانوني لاليات التطبيق والمتابعة 

مـــدخل معاصـــر يحقـــق التعـــاون وشـــراكة بـــين الحكومـــة ):الـــشراكة المرنـــة(المـــدخل الهجـــين   ) ت
علــى أســاس ان هنــاك أنــشطة ،والقطـاع الخــاص تخطيطــا وتنفيــذا وتقــسيما للمهمــات والانــشطة 

حتى ولــو كــان مــن ،خدميــة معينــة لهــا مــن الاهميــة الاخلاقيــة مــايمنع ان تتــولى الــسوق توفيرهــا
تتلوث إذا أرتبطت بالتبادل والـربح المـاليين ويـدمر تعزيـز الفاعليـة للقـيم لانها س،ذلك  الممكن

مـــن الانـــواع الاخـــرى للخـــدمات فـــيمكن تكليـــف القطـــاع  أماغير ذلـــك،والحـــوافز الاجتماعيـــة
       ويعتمد نجاح هذا المدخل  على تبنـي نظـام الادارة القائمـة علـى التنظـيم الـشبكي. الخاص بها

(Net Work Organizing).(Pollert,2002:286) 

  : وطرائق قياسهامسببات الإخفاق في إدارة الخدمات -٣
ًحددت الدراسات والبحوث عددا من المسببات التي تؤدي إلى الإخفـاق فـي إدارة الخـدمات 

  :وهي
  .غياب الإستراتيجية )١
 .الترهل الاداري والهرمية التقليدية للهياكل التنظيمية )٢

 .ضعف كفاءة الموارد البشرية العاملة )٣

 .إنتشار الفساد الإداري والمالي )٤
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 .غياب ضوابط الحاكمية )٥

 .قصور في أساليب التنفيذ والمتابعة )٦

 .غياب أطر تقويم الأداء )٧

 .ضعف القيادات الإدارية )٨

 .ضعف الدعم الحكومي )٩

 .ضعف الضغط الشعبي )١٠

 .تعقيد الإجراءات الإدارية )١١

 .محدودية الأجور والرواتب )١٢

 .عدم الإهتمام برضا المستفيد )١٣

 .لمحاسبة والمساءلةغياب ا )١٤

)Bellone,1990:567( ،)Fogden,1993:16( ،)Sasser, 2003:482.(  

فقـد وجـد البـاحثين أن هنـاك  ،وبصدد طرائق قيـاس فاعليـة الخـدمات ومـستوى الرضـا عنهـا
  :أتفاق على طريقتين أثنين هما 

ت مـات الرسـمية الموجـودة فـي سـجلا وهو القياس الذي يعتمد المعلو:القياس الموضوعي  - أ
 للحكم على فاعليتهامن خلال استخدام معايير الكفاءة والعدالة فـي توزيـع ] الجهات المعنية[

  .الخدمات
والــذي يعتمــد علــى درجــة رضــا المــستفيدين علــى مــستوى ): الشخــصي(  القيــاس الــذاتي  - ب

 التي تقدمهاالجهات المعنية من خـلال اسـتطلاع آرائهـم وانطبـاعتهم حـول الجوانـب الخدمات
 .)٩٥-١٩٩٤:٩٤،أحمد وبطارسة(.بالخدمات للحكم على فاعلية مقدميهاالمتعلقة 

 اعطـاء نتـائج مقبولـة لان المستفيدين هم الفئة المعنية بالامرمباشـرة وارائهـا تـشكل وزن كبيـر فـي
عـن ذلـك يمثـل الجمهـور المتعامـل مـع الاجهـزة الحكوميـة )الدكتور أحمـد صـقر عاشـور (وقال .

مة ومتسعة يمكن ان تؤدي دورا هاما في الرقابة علـى هـذه الاجهـزة والمتلقي لخدماتها قاعدة ها
من خلال مايقدمونة من وقـائع ومعلومـات لاعـضاء المجـالس النيابيـة وللاحـزاب وللـصحافة عـن 

  ).٢٠٠٢:٥٢،ملدعون .(اداء هذه المنظمات
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  :أساليب تطوير إدارة الخدمات -٤

  :لخدمات بما يأتيأساليب تطوير إدارة ا) Bassdanini,2000:229(حدد  
  .إعادة الهيكلة وترشيق الاجهزة الادارية )١
 .إعادة النظر في نظم التوظيف والتدريب والرواتب والأجور )٢

 .مراجعة الأنظمة والتعليمات السارية وتقويم مدى ملائمتها للواقع )٣

الاســـتجابة الـــسريعة لمطالـــب المـــستفيدين مـــن خـــلال تطـــوير الخـــدمات، واعتمـــاد التحـــسين  )٤
 . ي العمل والاداءالمستمر ف

 .صياغة إستراتيجية واضحة ذات رؤية ورسالة محددة وأهداف إجرائية طموحة )٥

ًًثانياثانياثانياثانيا ًً
  ماتماتماتماتدددد حول إدارة الخ حول إدارة الخ حول إدارة الخ حول إدارة الخوعربيةوعربيةوعربيةوعربية دراسات عالميةدراسات عالميةدراسات عالميةدراسات عالمية: : : : 

فــي  حـول إدارة الخـدمات  والعربيــةًنـستعرض فـي الأدنـى عــددا مـن الدراسـات العالميـة
 فـي مجـال تطـوير الخـدمات وتفعيـل محاولة للتعرف على أهداف تلـك الدراسـات وأبـرز نتائجهـا

  .إدارتها
قيـــاس العلاقـــة بـــين مـــستوى الخــــدمات إلـــى ) Stipak،1974(فقـــد هـــدفت دراســـة 

ودرجة رضا المواطنين والتـي شـملت مدينـة )العدالة ،الفاعلية،الكفاءة(المقدمة مقاسة بمؤشرات 
هــذين المتغيـــرين وتوصــلت الـــى ان العلاقــة بيـــنن ،لــوس انجلـــس فــي ولايـــة كليفورنيــا الامريكيـــة 

ــــرا مهمــــا فــــي درجــــة الرضــــا عــــن الخــــدمات إنوكما توصــــلت ،ضــــعيفة  للعوامــــل الديمغرافيــــة أث
  ).١٩٩٤:٩٨،أحمد وبطارسة .(المقدمة

أن أبـــرز أســباب انخفـــاض فاعليـــة ادارة الخـــدمات مـــن  حـــددت )Fogden،1993(أمــا دراســـة 
وريـا الجنوبيـة تعـود الـى  في كمواطن وعامل في مجال الخدمات)٥٠(وجهة نظر عينة مكونة من 

  .ضعف القيادات الادارية وكذلك محدودية قدرات العاملين في قطاع الخدمات 
) ١٢٠(مـــن خـــلال إســـتطلاع ذاتـــي لعينـــة مكونـــة مـــن  )Goodsell،2003(ســـة  وشخـــصت درا

عدم وجـود ثقافـة مؤسـسية واضـحة، : ( أبرز مؤشرات الإخفاق في إدارة الخدمات وهي،مستفيد
 والمــــسائلة، ضــــعف إدارة الأزمــــات فــــي الخــــدمات، وعــــدم تــــوافر القيــــادات وضــــعف الــــشفافية

 وكانــت حــدودها الأردن فــي أجريــت التــي ،)١٩٩٤،أحمــد وبطارســة(  دراســة وهــدفت).الكفــوءة
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 آراء وانطباعـات المــواطنين حـول الخــدمات  علــىتعـرفالالــى ، واربـد  عمــانمحـافظتي العاصـمة
مـن ) ٣٠٠(،من سكان العاصـمة ) ٧٠٠ (،مواطن ) ١٠٠٠(وتكونت عينة الدراسة من ،المختلفة 

 واعتمـــــــــدت الاســــــــتبانة بطريقـــــــــة القيــــــــاس الـــــــــذاتي أداة اساســــــــية لجمـــــــــع البيانـــــــــات ،أربــــــــد 
وكـذلك ،ضرورة الاهتمام بالخدمات المقدمة لـسكان القـرى (وتوصلت الدراسة الى،والمعلومات

 درجـات رضـا أعلــى إعـادة توزيـع الخـدمات بــين العاصـمة والمحافظـات بـشكل متناســب لـضمان
فـضلا عـن تحقيـق مبـدأ العدالـة فـي الخـدمات ،لاجهزة الخـدمات مـن ناحيـة سـاكني المحافظات

 رضــا المــستثمرين يــاسالــى ق) ٢٠٠٢،ملــدعون (وســعت دراســة ).بــين القطــاعين العــام والخــاص 
وذلــك مــن أجــل ،  فــي ســورياالــصناعيين عــن الخــدمات العامــة التــي تقــدمها الاجهــزة الحكوميــة

وتكونـت . نقاط الضعف في أساليب تقديم هذه الخدمات وأسبابها للعمل على معالجتهاتحديد
واســــــــتخدمت الاســـــــــتبانة كـــــــــأداة لجمـــــــــع البيانـــــــــات ،ً مـــــــــستثمرا) ٧٩(عينــــــــة الدراســـــــــة مـــــــــن 

ـــصناعيين عـــن الخـــدمات ،والمعلومات ـــى ان مـــستوى رضـــا المـــستثمرين ال وتوصـــلت الدراســـة ال
والــــشعور بعــــدم العدالــــة فــــي ،ســــطة والمحسوبيةأنتــــشار الوا(بــــسبب ،)ضــــعيف(ميــــة هــــو والحك

وضـــعف مهـــارات وقـــدرات العـــاملين فـــي مجـــال ،وأنتـــشار الفـــساد الاداري والرشوة،الاجـــراءات 
  .)ادارة الخدمات وادارة العلاقات العامة مع الجمهور

  المبحث الثالث 

  اهعرض وتحليل نتائج الدراسة الميدانية واختبار فرضيات
راســـة إلـــى تـــشخيص مـــستوى الخـــدمات فـــي المحافظـــات ينـــصرف هـــذا الجـــزء مـــن الد

المبحوثــة ومــستوى الممارســات الاداريـــة مــن خــلال الإســـتطلاع الميــداني الــذاتي لآراء العينـــة 
  :المختارة وعلى النحو الآتي

  :ويشمل المحاور الاتية  :عرض نتائج الدراسة الميدانية وتحليلها:أولا 
  :تشخيص مستوى الخدمات وتحليلها.١

 لأنــواع الخــدمات المقدمــة ومــستوى فاعليــة نتــائج الإســتطلاع الميــداني) ٢(دول يعــرض الجــ
  .ًالخدمات إجمالا وفاعلية كل نوع من أنواع الخدمات
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ًعلمـــا أن أنـــواع الخـــدمات حـــددت مـــن قبـــل أفـــراد العينـــة مـــن خـــلال الإســـتبانة الإســـتطلاعية 
ًالأولــى، والتــي تــضمنت ســؤالا مفتوحــا مفــاده وفــي ) ًات المقدمــة حاليــا؟أذكــر أنــواع الخــدم: (ً

وبعد ترتيبها أعيدت مرة أخـرى إلـى ) ١٢(ضوء الإجابات الواردة تبين أن هذه الخدمات هي 
وكانــت كمــا ً.العينــة ذاتهــا لتحديــد فاعليــة كــل نــوع منهــا ومــن ثــم عولجــت البيانــات إحــصائيا

  .ادناهيعرضها الجدول المذكور
  
  
  
  تشخيص أنواع الخدمات وشدتها : )٢(جدول ال

  الخدمات
الوسط ( شدة الإجابة

  )المرجح
الوزن 
  المئوي

  المرتبة

  ١  %٥٢  ٢,٦٢  الخدمات الصحية
  ٢  %٤١  ٢,٠٧  الرعاية الإجتماعية

  ٣  %٤٠  ٢,٠  تنظيم شبكات النقل
  ٤  %٣٩  ١,٩٥  الخدمات التربوية التعليمية

  ٥  %٢٤  ١,١٨  التشغيل والإستخدام
  ٦  %٢١  ١,٠٢  خدمات ترميم وتبليط الشوارع

  ٧  %٢٠  ١,٠  ات الصرف الصحيخدم
  ٧  %٢٠  ١,٠  خدمات تحسين شبكات مياه الشرب

  ٧  %٢٠  ١,٠  )الأزبال(خدمات رفع القمامة 
خدمات تنظيم مجمعات النقل 

  )الكراجات(
٧  %٢٠  ١,٠  

  ٧  %٢٠  ١,٠  خدمات توفير الوقود بأنواعه
  ٧  %٢٠  ١,٠  خدمات الكهرباء والإنارة

    %٢٨  ١,٤١  شدة الإجابة الإجمالية
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ل هـذه النتـائج يـحوت تـم )٢(ًمستوى بوضوح أكثر وإعتمادا على نتـائج الجـدول الولتشخيص 
  ).٣(إلى تقويمات لفظية كما في الجدول 

    
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  تشخيص مستوى الخدمات المقدمة : )٣(جدول ال

  الخدماتالتقويم اللفظي لمستوى   الخدمات  ت
إلى مجموع * النسبة

  الخدمات
  %٨   متوسطتوىمس  الخدمات الصحية  ١
  ضعيفمستوى   الرعاية الإجتماعية  ٢
  ضعيفمستوى   تنظيم شبكات النقل  ٣
  ضعيفمستوى   الخدمات التربوية التعليمية  ٤

٢٥%  

  ً جدافضعيمستوى   التشغيل والإستخدام  ٥
  ًجداضعيف مستوى   خدمات ترميم وتبليط الشوارع  ٦
  ً جداضعيفمستوى   خدمات الصرف الصحي  ٧
 ًجداضعيف مستوى   دمات تحسين شبكات مياه الشربخ  ٨

 ً جداضعيفمستوى   )الأزبال(خدمات رفع القمامة   ٩

 ً جداضعيفمستوى خدمات تنظيم مجمعات النقل ١

٦٧%  
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  )الكراجات(  ٠
١
١  

 ً جداضعيفمستوى   خدمات توفير الوقود بأنواعه

١
٢  

 ًجداضعيف مستوى   خدمات الكهرباء والإنارة

  ً ضعيف جدامستوى   للخدماتي المستوى الكل
  مجموع الخدمات÷ ) ًمثلا(فقرات الضعيفة العدد: أستخرجت بالطريقة الآتية* 
  بقية التقديراتل وهكذا %٢٥=   ١٢    ÷   ٣          

  :يستخلص الآتي) ٣، ٢(ًوتاسيسا على معطيات الجدولين 
بــوزن ) ١,٤١(، إذ كانــت شــدة إجابتهــا )ًجــدا ضــعيف (هــو الكلــي للخــدمات ىمــستوالإن  -١

بــشكل كبيـر وتــشير إلـى غيــاب الخـدمات بــشكل واضــح،  وهــي فاعليـة متدنيــه) %٢٨(مئـوي 
 .ًوبالتالي فإن معاناة المواطنين والمستفيدين كبيرة جدا

 إن مـستوى فاعليــة كــل نـوع مــن أنــواع الخـدمات الأثنــى عــشرة تبـاين بــين ثلاثــة مــستويات، -٢
بــوزن مئــوي ) ٢,٦٢(إذ كانـت شــدة إجابتهـا ) الخـدمات الــصحية(وخظيـت بهــا ) متوســط: (هـي
رقـــى إلـــى مـــستوى الطمـــوح وتـــشير إلـــى وجـــود معوقـــات ومـــسببات يلا ا مـــستوى وهـــذ%) ٥٢(

وحظيـت ) ضـعيف(والمـستوى الثـاني . تجعلها غيـر قـادرة علـى تغطيـة المـستوى المطلـوب منهـا
 )٢,٠٧( وحــصلت علــى شــدة إجابــة) الرعايــة الإجتماعيــة(بــه ثــلاث أنــواع مــن الخــدمات، هــي 

ثــم ، %)٤٠(بـوزن مئـوي ) ٢,٠(بـشدة إجابـة ) تنظـيم شـبكات النقــل(ثـم ، %)٤١(بـوزن مئـوي 
وتعكس النتـائج آنفـة %). ٣٩(بوزن مئوي ) ١,٩٥(بشدة إجابة ) الخدمات التربوية والتعليمية(

ًالـــذكر غيـــاب واضـــح للخـــدمات ومحـــدودة جـــدا لا ترقـــى إلـــى خدمـــة المـــواطن والمـــستفيد إلا 
  .ً جدابحدود ضعيفة

التـــشغيل : (وحظيـــت بهـــا ثمـــان أنـــواع مـــن الخـــدمات، هـــي) ًضـــعيف جـــدا(والمـــستوى الثالـــث 
) خــدمات تــرميم وتبلــيط الــشوارع(ثــم %) ٢٤( ووزن مئــوي )١,١٨(بــشدة إجابــة ) والإســتخدام
خـدمات تحـسين (و ) خـدمات الـصرف الـصحي( ثـم %)٢١( بوزن مئـوي )١,٠٢ (بشدة إجابة
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و ) خــــدمات تنظــــيم مجمعــــات النقــــل(و ) ت رفــــع القمامــــةخــــدما(و ) شــــبكات ميــــاه الــــشرب
 الثمـانوحظيـت هـذه الخـدمات ) الكهربـاء والإنـارةخـدمات (و) خدمات توفير الوقود بأنواعه (

لكل واحـد منهـا، وتؤكـد هـذه النتـائج غيـاب هـذا %) ٢٠(بوزن مئوي ) ١ (هابشدة إجابة مقدار
  .الخدمات بل وإنعدامها

والتحليلات المقترنة بها تشير إلى غيـاب واضـح ) ٢(و ) ١(جدولين إن النتائج المذكورة في ال
للخدمات المقدمة وبالتالي لابد من وجود مسببات لهذا الغياب وهذا ما ستكشف عنـه الفقـرة 

  . اللاحقة
  .فاعلية أنواع الخدمات) ٢(ويعرض الشكل 

    
  
  
  
  
  

   فاعلية أنواع الخدمات:  )٢(كل الش
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  .توزيع الخدمات بحسب مستوياتها الثلاثة) ٣( الشكل ويبين
  مستوى فاعلية الخدمات المقدمة : )٣(شكل ال

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .الممارسات الاداريةتشخيص غياب  .٢
 ويظهـر مسببات غيـاب الخـدمات مـن وجهـة نظـر العينـة المختـارة) ٤(يعرض الجدول 

  .هامةمنها ان تمثل غياب واضح لبعض الممارسات الادارية ال
  شدة غياب الممارسات الادارية : )٤(جدول ال

  المسببات
شدة 
  المرتبة  %  الإجابة

لغياب التقدير اللفظي 
  الممارسات

  ٤،٨٠  الفساد الإداري والماليغياب النزاهةوانتشار
٩٦
%  

  ًعالي جدا  ١

  ٤،٧٥  ضعف كفاءة القيادات الإداريةغياب التأهيل و
٩٥
%  

 ًعالي جدا  ٢

 

 

 

 

          

  التشغيل وا�ستخدام �
  ترميم وتبليط الشوارع  �
  الصرف الصحي  �
  تحسين مياه الشرب �
  رفع القمامة  �
  النقل جمعات تنظيم م �
  توفير الوقود بانواعه  �
�  

  الرعاية ا�جتماعية  �
   شبكات النقل  تنظيم �

 الخدمات التربوية �
الخدمات   والتعليمية 
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  ٤،٧١  ةغياب ضوابط الحاكمي
٩٤
%  

 ًعالي جدا  ٣

  ٤،٥١  غياب منهجية التخطيط
٩٠
%  

 ًعالي جدا  ٤

  ٤،٢٥  غياب فرق الازمات
٨٥
%  

 ًعالي جدا  ٥

  ٤،٢٠  خطط الطوارئغياب 
٨٤
%  

 ًعالي جدا  ٦

  ٤،١٨  غياب المحاسبة والمسؤولية
٨٤
%  

  عالي  ٧

  ٤،١٥   الإهتمام برضا المستفيدغياب
٨٣
%  

 عالي  ٨

  ٤،١٥  لمتابعةقصور في أساليب التنفيذ وا
٨٣
%  

 عالي  ٩

  ٤،١٥  غياب الإستراتيجية
٨٣
%  

 عالي  ١٠

  ٤،٠٢  التضخم الوظيفي وكثرة المستويات الإدارية
٨٠
%  

 يعال  ١١

  ٣،٨٥  ضعف كفاءة الموارد البشرية العاملة
٧٧
%  

 يعال  ١٢

  ٣،٨٠  تعقيد الإجراءات الإدارية
٧٦
%  

 يعال  ١٣

  ٣،٨٠  غياب أطر تقويم الأداء
٧٦
%  

 عالي  ١٤

  ٣،٢٨  اب تخويل الصلاحياتغي
٦٦
%  

  متوسط  ١٥

  ٣،١٠  سيطرة الهياكل التقليدية
٦٢
%  

  متوسط  ١٦

  ضعيف  ٤٣١٧  ٢،١٥  محدودية الأجور والرواتب
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%  

  ٤،٢٦  مستوى غياب الممارسات
٨٥
%  

 ًعالي جدا

  :ويظهر من نتائج الجدول السابق، ما يأتي
الفــــساد وانتشار نزاهـــة غيــــاب ال: (وهـــي) ًعـــالي جــــدا (ممارســـات غيابهــــا أن هنـــاك ســــتة -١

غيــاب  والــذي حــاز علــى المرتبــة الأولــى، أمــا المرتبــة الثانيــة فكــان لمــسبب) الإداري والمــالي
 ضــــعف كفــــاءة القيــــادات الإداريــــة، ثــــم غيــــاب ضــــوابط الحاكميــــة بالمرتبــــة الثالثــــة، و التأهيــــل

 إن هجيــــة التخطـــــيط وبالمرتبـــــة الخامــــسة غيـــــاب فـــــرق الأزمـــــات،نوبالمرتبــــة الرابعـــــة غيـــــاب م
ــــى تفــــشي ظــــاهرة الفــــساد الإداري والمــــالي فــــضلا عــــن إســــناد  ًالمــــسببات المــــذكورة تــــشير إل
المناصب الإداريـة إلـى أفـراد غيـر أكفـاء، إمـا بـسبب نقـص الخبـرة أو عـدم الإختـصاص يـضاف 
إلــى ذلـــك العمــل دون تخطـــيط منهجــي، فقـــد توجـــد خطــة أو مجموعـــة  خطــط لكنهـــا أعـــدت 

الإعتمـــاد علـــى الحـــدس والتخمـــين والإبتعـــاد عـــن المنهجيـــة ًعـــشوائيا أو بـــشكل غيـــر ناضـــج ب
  .كما أن أجهزة الخدمات لاتملك فرق لإدارة الأزمات. العلمية للتخطيط

غيــاب : (فــي غيــاب الخــدمات، وهــي) عــالي (ممارســات غابــة بمــستوىإن هنــاك ثمانيــة  -٢
يب التنفيــذ قــصور فــي أســال(، ثــم ) الإهتمــام برضــا المــستفيدغيــاب(ثــم ). المحاسـبة والمــساءلة

 ضــعف(، ثــم )التــضخم الــوظيفي وكثــرة المــستويات(، ثــم )غيــاب الإســتراتيجية(، ثــم )والمتابعــة
، )غياب أطر تقـويم الأداء(، ثم )تعقيد الإجراءات الإدارية(، ثم )كفاءة الموارد البشرية العاملة

، فــي  ذات ســمة تنظيميــة صــرفةكــان فــي ممارســات، الغيــاب أن  المجموعــة الثانيــة مــنويتــضح 
الوقـــت الـــذي كانـــت فيـــه المجموعـــة الأولـــى ذات ســـمة أخلاقيـــة ومـــسؤولية إجتماعيـــة وكفـــاءة 

 .إدارية

و ) غيـاب تخويـل الـصلاحيات: (مـا، وه) متوسـط(بمـستوى ممارسـتين  غياب فـيإن هناك -٣
، وهذا يعني نتيجة غير مشجعة لأن المطلوب هو عكـس الواقـع، إذ )سيطرة الهياكل التقليدية(

 .الخدمات ادارة فاعليتهما غيابشكل محدودية
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محدوديـــــة الأجـــــور  (وهـــــي)  ضـــــعيف(ممارســـــة واحـــــدة غيابهـــــا كـــــان بمـــــستوىإن هنـــــاك  -٤
، ويعتقــد أن الــسبب وراء ذلــك هــو تعــديل الأجــور والرواتــب بــشكل يجعلهــا مجزيــة )والرواتــب
 .كبير إلى حد 

  : ويتضمن أختبار فرضيتي الدراسة وكمايأتي: فرضيات الدراسةاختبار: ثانيا
يوجد تأثير ذات ....لغرض أختبار الفرضية الاولى والتي مفادها:أختبار الفرضية الاولى �

 .على مستوى الخدمات الإداريةدلالة معنوية لغياب بعض الممارسات 

لبيان أثر غياب الممارسات الادارية المعتمدة في   تحليل الانحدار البسيطاستخدامجرى 
كانت النتائج كما موضحة )SPSS-12(تماد برنامج في مستوى الخدمات وبأع الدراسة ههذ

  .)٥(في الجدول 
  )F(،)n=1200( قيم معاملات الارتباط والتحديد وأحصاء :)٥(جدول ال

F 

R  
R  

Df  محسو
  بة 

مستوى   جدولية
  المعنوية

  الدلالة

-0.72  0.52  1.1199  
٢٠.١
٦  

  دالة  ٠.٠٥  ٣.٨٤

  

بعض الممارسات الادارية تأثير في مستوى أن لغياب  ،ويتضح من نتائج الجدول السابق
  :الخدمات المقدمة ويفسر ذلك المبررات الاتية

 وهو معامل أرتباط سالب قوي )- 0.72 ( بين المتغيرين )R(بلغت قيمة معامل الارتباط -١
يشير إلى أن اي زيادة في مستوى غياب الممارسات الادارية سيساهم مساهمة كبيرة في 

أي الاهتمام بالممارسات الادارية وعدم ،والعكس صحيح مات المقدمةأنخفاض مستوى الخد
  .تغييبها سيؤدي إلى زيادة مستوى جودة الخدمات المقدمة

وهذا يعني أن غياب الممارسات ) 0.52(مايعادل )  R (د  بلغت قيمة معامل التحدي-٢  
) 0.48(بمقدار ويترك التفسير ) 0.52(في مستوى الخدمات بمقدار  الادارية يفسر تأثير

2 

2 
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وهذا معامل تحديد عالي يعطي مؤشر واضح  ،لعوامل أخرى غير ظاهرة في النموذج الحالي
  .غياب الممارسات الادارية المعتمدة في هذه الدراسةعلى مستوى الخدمات على أثر

 )1199.3( وبدرجة حرية )0.05(المحسوبة عند مستوى دلالة ) F(بلغت قيمة أحصاءة  -٣
 وهذا تأكيد أخر على أثر ،)3.84(وهي أكبر من الجدولية البالغة  ) 20.16(مايعادل 

 .الممارسات في مستوى الخدمات المقدمة

  .... بغية أختبار الفرضية الثانية والتي مضمونها :أختبار الفرضية الثانية �
توجد فروق ذات دلالة معنوية لتأثير غياب بعض الممارسات الادارية على مستوى الخدمات 

  لمتغير المحافظات المبحوثةتعزى 
  .)٦(وكانت النتائج كما في الجدول ،) ANOVA(أعتمد تحليل التباين الاحادي 

  ANOVA(،(n=1200)(تحليل التباين الاحادي ) : ٦(جدول ال
F 

مجموع    التباين مصدر
  df  المربعات

متوسط 
  جدولية  محسوبة  المربعات

مستوى 
  المعنوية

  الدلالة

بين 
  المجموعات

٠.٠٥  ٢.٦٠  ٠.٩٦  ١٣.١٢  ٣  ٣٩.٣٥٠  
غير 
  دالة

داخل 
  المجموعات

٥٠٦٥٧.١٧
٥ 

١١٩
٦ 

٤٢.٣٥٦    

 
١١٩
٩ 

  

توجد فروق ذات دلالة معنوية لتأثير غياب   لاهأن ،ويستخلص من نتائج الجدول السابق
الممارسات الادارية في مستوى الخدمات تعزى لمتغير المحافظات المبحوثة لان قيمة 

وهذا يعني أن ،)2.60(وهي أصغر من الجدولية البالغة  )0.96(حسوبة كانت الم) F(أحصاءة 
المحافظات الاربع المبحوثة تنتمي لمجتمع واحد وانها متجانسة في أستجاباتها حول تأثير 
غياب الممارسات في مستوى الخدمات وانها متفقة على ضرورة الاهتمام بهذه الممارسات 

  .الخدمات المقدمةوعدم تغييبها لكي يتحسن مستوى 
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  المبحث الرابع 

  الاستنتاجات والتوصيات والمقترحات 
        الاستنتاجاتالاستنتاجاتالاستنتاجاتالاستنتاجات: : : : اولا اولا اولا اولا 

  :يستنتج الباحثين مايأتي ،في ضوء نتائج الدراسة وتحليلاتها
ظهــــر ان موضــــوع ادارة الخــــدمات مــــن الموضــــوعات المهمــــة والحــــساسة علــــى المــــستوى  .١

 مجــالات تــشخيص معوقاتهــا واســاليب تنــشيط العــالمي وان الدراســات والبحــوث مــستمرة فــي
 .ادائها

ثـة دون مـستوى الطمـوح  المبحو الاربـع الخدمات المقدمة في المحافظاتىتأكد ان مستو .٢
 .وبحاجة ماسة الى تفعيلة وتنشيط مرافقة) ضعيف جدا(اذ كان 

غـة بنسب متفاوتـة فـي ادارة الخـدمات وبلتبين ان هناك جملة من الممارسات الادارية غائبة  .٣
) عـالي جـدا( كان مستوى الغياب الاكثر تكرارا بـين مـستوى، إذ ممارسة ) ١٧(هذه الممارسات 

 .)عالي(و

اتضح ان غياب الممارسات الادارية له تأثير كبير علـى مـستوى الخـدمات وأن زيـادة غيـاب  .٤
هذه الممارسات يعني انخفاض مستوى الخدمات كثيـرا وقـد انعكـس التـأثير فـي أن هـذا الغيـاب 

 .في مستوى الخدمات ) 0.52(فسر ما مقداره ي
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تبين عدم وجود فـروق ذات دلالـة معنويـة بـين غيـاب الممارسـات ومـستوى الخـدمات تعـزى  .٥
ممـا يؤكـد انتمــاء جميـع المحافظـات الــى مجتمـع واحـد وتجــانس  ،لمتغيـر المحافظـات المبحوثــة

  .   آرائهم بأتجاه المتغيرين المبحوثين 
  :التوصيات: ثانيا 

  :تقديم التوصيات الملائمة وعلى النحو الاتييركز هذا الجزء من الدراسة على 
  .صياغة إستراتيجية شاملة لإدارة الخدمات -١

إن الحـل الفاعـل يبـدأ بـصياغة إسـتراتيجية شــاملة لإدارة الخـدمات، يـشترك فيهـا متخصـصين مــن 
لمراكـــــــز البحثيـــــــة ًفـــــــضلا عـــــــن ا.... وزارات متعـــــــددة كـــــــالتخطيط، والبلـــــــديات، والإســـــــكان 

  :والجامعات، يحدد فيها
  .إستشراف الرؤية )١
 .تصميم الرسالة )٢

 .صياغة الأهداف )٣

 .تحديد الخيار الإستراتيجي )٤

 .وضع الموازنة التقديرية )٥

 .توصيف الوظائف والمهن للموارد البشرية المطلوبة )٦

 .تسمية الجهات المسؤولة عن التنفيذ والمتابعة )٧

 .ائل الإعلام والندوات والمؤتمراتالتبصير بالإستراتيجية من خلال وس )٨

  .تأسيس معايير للتقويم والمحاسبة والمساءلة -٢
ـــــب تأســـــيس قاعـــــدة معـــــايير للتقـــــويم والمحاســـــبة إن  ـــــذ الإســـــتراتيجية يتطل ضـــــمان حـــــسن تنفي

والمـساءلة، وربـط التحفيـز والعقـوب بالإنجـاز والمـدة الزمنيـة المحـددة، ويتطلـب هـذا الأمـر مـا 
  :يأتي
لمؤسـسية الخاصـة بالإنجـاز علـى المـستوى التنظيمـي بحيـث تكـون تلـك تحديد المعـايير ا )١

أن يتحقــق ذلـــك عبـــر مجـــسات  المعــايير فاعلـــة فـــي تـــشخيص نقــاط القـــوة والـــضعف، ويمكـــن
  .تتعايش في العمل الميداني
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: تــصميم أنظمـــة التحفيــز الفرديـــة والجماعيــة، بحيـــث تــضمن هـــذه الأنظمــة تحقيـــق مبـــدأين )٢
والأهـــم مـــن ذلـــك أن يطلـــع الأفـــراد والجماعـــات علـــى ). العقـــاب(ي ، والثـــان)الثوابـــت: (الأول

 .آليات هذه الأنظمة ويتبصروا بها بشكل يجعلهم مدركين لها

تــصميم أنظمــة التوثيــق وبخاصــة التوثيــق المباشــر عبــر تكنولوجيــا المعلومــات، ويحتــاج هــذا  )٣
 .الإجراء إلى تدريب بعض الأفراد على هذه الأنظمة

  .ات المالية بنتائج الأداءربط المنح والإعتماد -٣
لتوليــد ضــغط شــعبي مــن جهــة وإداري مــن جهــة ثانيــة يــستلزم الأمــر ربــط المــنح والإعتمــادات 

  :داء أربعة مستويات، هيالمالية بنتائج الأداء، ويقترح أن تكون نتائج الا
وتعنـــي ضـــعف واضـــح فـــي الأداء وعـــدم تقـــديم الخـــدمات وتحـــرم الإدارة : النتـــائج الحمـــراء )١

ة مــن أي مــنح، أو تمــنح مهلــة إضــافية محــددة وإعــلام الجهــات الــشعبية بــذلك للــضغط المــسؤول
 .عليهم

ـــائج الـــصفراء )٢ ـــى وجـــود: النت ـــشير إل ـــذب فـــي الاداء وأن حجـــم الخـــدمات المقوت دمـــة  تذب
ــــغ هــــذه الإدارات وتعطــــى فرصــــة إضــــافية مــــع محــــدود ولــــيس بمــــستوى الطمــــوح، وي جــــري تبلي

صم نسبة من إعتماداتها المالية، فإذا حـسنت الأداء تعـاد وتخ. إرشادات لتعديل وتحسين أدائها
 ).النتائج الحمراء(تدخل إلى ه المخصومة وبعكس إليها الإعتمادات

وتعني وجود نتـائج ملموسـة فـي المتوسـط أو فـوق المتوسـط لكنهـا لاترقـى : النتائج الزرقاء )٣
ـــر ـــسبة محـــدودة تت ـــين إلـــى مـــستوى الطمـــوح المخطـــط، وتحـــرم هـــذه الإدارات مـــن ن  – ٥(اوح ب

 ).النتائج الصفراء(دتها بتحسين الأداء، وبعكس تدخل ا وربط أعمن المنح %)١٠
 

 المـواطنين او عـال مـن الأداء والنتـائج الملموسـة ورضـا وتـشير إلـى قمـة: النتائج الخـضراء )٤
ر ا الميــداليات الإعتباريــة وكتــب الــشكالمــستفيدين ويجــري زيــادة حــوافز هــذه الإدارات ومنحهــ

 .ة وإعلان ذلك بوسائل الإعلام والندوات وعبر جلسات البرلمانالمعنوي

  .مراعاة أنظمة الجودة والبيئة والسلامة العالمية -٤
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المهم في عمليات تصميم الخدمات وتقديمها مراعاة أنظمة الجودة والحد من التلوث البيئي 
  : المهنية، وهي وسلامة البيئة والسلامة والصحة

 ISO – 9001:2000         أنظمة الجودة -

  ISO - 14000         أنظمة الإدارة البيئية-
  ISO – 18000       أنظمة السلامة المهنية -

ولكن الأهم هو تدريب العاملين والقيادات الإدارية والإدارات التنظيمية المسؤولة على هذه 
  .المواصفات العالمية

  .إستحداث مجالس الخدمات المشتركة -٥
ديث في الإدارة المحلية، وتركز هذه المجالس على مجالس الخدمات المشتركة أسلوب ح

ًإيجاد مستوى جديد من مستويات الإدارة المحلية ليشمل عددا من المجالس والتجمعات 
ًالسكنية المتقاربة جغرافيا، بغرض إيجاد شخصية معنوية جديدة أكثر قدرة على إقامة مشاريع 

ويات حياتهم اليومية، وتتلخص أهداف هذه الخدمات الأساسية التي تحتاج إليها والمرتبطة بأول
  : يأتياالمجالس، بم

إيجاد نوع من التوازن بين المناطق المختلفة، حيث يمكن للبلديات الناهضة مساعدة  )١
جاراتها من القرى والتجمعات السكانية لتحقيق مكاسب معينة تعود على الجميع بالخير 

  .والمنفعة
 .دمات الأساسية لمجموعة من المجالس المحليةزيادة المشاركة الشعبية في تقديم الخ )٢

الحرص على تقديم المشاريع المشتركة والخدمات العامة بكفاءة وفاعلية وبصورة تحقق ما  )٣
 .تسمى بوفورات الإنتاج، حيث إن تكاليف التشغيل والعمل تقل كلما زاد حجم المنتج

  :الآتيةأما دور هذه المجالس، فهي دور خدمي، ينصب على تنفيذ المهمات 
  .إنشاء أبنية المدارس -١
 .إنشاء المراكز الصحية والإجتماعية والحدائق العامة -٢

 .إنشاء المسالخ -٣

 .إنشاء مدافن النفايات والتخلص منها -٤
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  .جيع إقامة المشاريع الريادية-٥
لـشباب الخـريجين هـا يـستلزم تـشجيع الجهـات المسؤولةلإن تنشيط الخـدمات والإرتقـاء بجودت

ع الريادية التـي تقـدم الخـدمات لأهـالي المنطقـة التـي يعيـشون فيهـا وبخاصـة على إقامة المشاري
المــشاريع الــصحية الــصغيرة والتعليميــة والإجتماعيــة، ويــستلزم الأمــر تــوفير مــنح وســلف ماليــة 

  .لهولاء الشباب بدفعات مرتبطة بالأداء المقدم

  

  

ــا  فــي الادنــى مقترحــات  اســتنادا الــى اســتنتاجات الدراســة وتوصــياتها ::::المقترحــات: ثالث
  :لدراسات مستقبلية

ـــائج واقـــع الخـــدمات خـــلال الاعـــوام  -١ ـــائج الدراســـة الحاليـــة ونت ـــة بـــين نت أجـــراء دراســـة مقارن
)٢٠٠٩-٢٠٠٧.(  
اجراء دراسة تتناول بناء اسـتراتيجية ادارة الخـدمات فـي العـراق ذات أفـق زمنـي قـدرة عـشر  -٢

 .سنوات

دات والمـــوارد البـــشرية العاملـــة فـــي قطـــاع ليـــات تـــدريب وتنميـــة القيـــاأاجـــراء دراســـة تحـــدد  -٣
 .الخدمات والبنى التحتية

  المصادر

أولا 
ً

  باللغة العربية: 
، مستوى رضا المواطنين عن الخدمات العامة في الاردن )١٩٩٤(سليمان، وبطارسة، أحمد،علاء الدين، .١
،العدد ) ١٠(مجلد  مجلة أبحاث اليرموك ،سلسلة العلوم الانسانية والاجتماعية ،ال–دراسة ميدانية –
 .،أربد)٤(

 .مدخل كمي ، دار وائل للنشر ،عمان، الاردن: ، إدارة الانتاج والعمليات) ٢٠٠٦(العلي ،عبد الستار  .٢

 . )٢٠٠٧- ٢٠٠٥(إستراتيجية التنمية الوطنية للأعوام جمهورية العراق، وزارة التخطيط،  .٣

دراسة –ين عن الخدمات العامة ، دراسة رضا المستثمرين الصناعي)٢٠٠٢(عيس شحادة ، ملدعون، .٤
 ).١(والعدد) ١٨( مجلة جامعة دمشق ، المجلد -ميدانية في مدينة دمشق وريفها
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المنافسة وابرام العقود والادارة العامة :، الخدمات العامة وآليات السوق )٢٠٠٤(وولش،كيرون، ....٥٥٥٥

 .الجديدة ،ترجمة محمود أبراهيم الدسوقي ،معهد الادارة العامة ، الرياض
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