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 الملخص

إذ يسهم  يُعد تطبيق سياسات وإجراءات العمل الموحدة أحد الركائز الأساسية لتحسين جودة الخدمات البلدية،

في تحقيق الاتساق والشفافية في الأداء المؤسسي، ويقلل من التباين في تنفيذ المهام بين الإدارات والوحدات 

التشغيلية. وتساعد هذه السياسات الموحّدة على توحيد المعايير والإجراءات، مما يعزز الكفاءة التشغيلية، ويقلل 

اءلة والرقابة الداخلية. كما أن وضوح الإجراءات يُسهّل على من الهدر والازدواجية، ويرفع من مستوى المس

الموظفين أداء مهامهم بدقة وسرعة، ويُقلل من الأخطاء الإدارية أو الفنية التي قد تؤثر سلبًا على جودة الخدمات 

 .المقدمة للمواطنين

لال تقديم خدمات من ناحية أخرى، يؤدي تبني سياسات عمل موحدة إلى تحسين تجربة المستفيدين، من خ

متسقة وموثوقة وقابلة للتنبؤ، ما يعزز ثقة الجمهور في أداء الجهات البلدية. وعندما تكون الإجراءات واضحة 

ومستندة إلى أفضل الممارسات، فإن ذلك يُسهّل أيضًا عملية التقييم والمراجعة المستمرة، ويُمكّن الإدارة من 

. وبذلك، لا تقتصر فوائد هذه السياسات على الكفاءة الداخلية رصد الثغرات وتطوير الأداء بشكل مستدام

 فحسب، بل تمتد لتشمل رضا المواطنين وتحسين الصورة الذهنية للبلدية كمؤسسة خدمية فعّالة ومحترفة.
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Abstract 

Implementing unified work policies and procedures is one of the fundamental pillars 

of improving the quality of municipal services. It contributes to consistency and 

transparency in institutional performance and reduces discrepancies in the 

implementation of tasks between departments and operational units. These unified 

policies help standardize standards and procedures, enhancing operational 

efficiency, reducing waste and duplication, and raising the level of accountability 

and internal control. Clarity of procedures also facilitates employees' ability to 

perform their duties accurately and quickly, reducing administrative or technical 

errors that could negatively impact the quality of services provided to citizens. 

On the other hand, adopting unified work policies improves the customer experience 

by providing consistent, reliable, and predictable services, enhancing public 

confidence in the performance of municipal entities. When procedures are clear and 

based on best practices, this also facilitates continuous evaluation and review, 

enabling management to identify gaps and improve performance sustainably. Thus, 

the benefits of these policies are not limited to internal efficiency but also extend to 

citizen satisfaction and enhancing the municipality's image as an effective and 

professional service institution. 
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 ةالمقدم

الجهات الحكومية التي تلامس حياة المواطنين اليومية من خلال تقديم خدمات أساسية  تُعد البلديات من أهم

تشمل النظافة، الصيانة، التراخيص، التخطيط العمراني، والرقابة على المنشآت. ومع تزايد توقعات المجتمع 

عمل منظمة  بجودة أعلى وسرعة أكبر في الأداء، أصبح من الضروري أن تعتمد هذه المؤسسات على أنظمة

وفعّالة. ومن بين أبرز الوسائل التي تسهم في رفع كفاءة الأداء البلدي تطبيق سياسات وإجراءات عمل موحّدة، 

 .تضمن الاتساق في التنفيذ، وتقليل التباين في الممارسات بين الإدارات المختلفة، وتعزيز الشفافية والمساءلة

ات تعتمد على أساليب تقليدية أو ممارسات فردية غير موثقة، ما في العديد من البلديات، لا تزال بعض العملي

يؤدي إلى تفاوت في جودة الخدمات المقدمة، وتأخير في إنجاز المعاملات، بل وقد يُسهم في هدر الموارد أو 

تكرار الجهود. وفي هذا السياق، يبرز دور توحيد السياسات والإجراءات كأداة إدارية استراتيجية تهدف إلى 

حسين جودة الخدمات من خلال توحيد المعايير، وتبسيط العمليات، وتحديد المسؤوليات بوضوح. ويعزز هذا ت

التوحيد أيضًا من قدرة المؤسسة على التكيّف مع التحديات المتغيرة، ويُسهّل عملية التدريب والتطوير الوظيفي 

 .للموظفين

لعمل الموحدة على جودة الخدمات البلدية" أهميته ومن هنا، يكتسب موضوع "أثر تطبيق سياسات وإجراءات ا

كونه يلامس جوهر الكفاءة المؤسسية والرضا المجتمعي. فدراسة هذا الأثر تساعد في فهم مدى فاعلية هذه 

السياسات في تحسين الأداء التشغيلي، وتحديد العوائق التي قد تواجه تطبيقها، واقتراح آليات لتعزيز تبنيها 

أن النتائج التي يمكن أن تُستخلص من هذا البحث قد تُسهم في دعم جهود التحول المؤسسي  بشكل شامل. كما

 .والرقمي في البلديات، وتدفع باتجاه تقديم خدمات بلدية أكثر كفاءة، عدالة، واستجابة لاحتياجات المجتمع
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 مشكلة البحث

للمواطنين، نتيجة للاعتماد على  تعاني العديد من البلديات من تفاوت ملحوظ في جودة الخدمات المقدمة

إجراءات عمل غير موحدة أو ممارسات إدارية تختلف من وحدة تشغيلية إلى أخرى. ففي غياب سياسات عمل 

موحدة ومعتمدة مؤسسيًّا، تصبح العمليات عرضة للتفسيرات الفردية، مما يؤدي إلى تباين في الأداء، وضعف 

نفيذ الخدمات. هذا التباين لا يُضعف فقط كفاءة العمل الداخلي، بل في التنسيق بين الإدارات، وتأخير في ت

يؤثر سلبًا على صورة البلدية أمام الجمهور ويقلل من مستوى رضا المستفيدين، خاصةً في ظل تزايد توقعاتهم 

 .بخدمات سريعة ودقيقة وموحّدة

أنظمة الرقابة الداخلية الفعّالة، ويُصعّب إضافةً إلى ذلك، يُعد غياب التوحيد في الإجراءات عائقًا أمام تطبيق 

من عملية تقييم الأداء أو قياس جودة الخدمات بشكل موضوعي. فعندما لا تكون هناك معايير واضحة وثابتة 

للتنفيذ، يصعب تحديد مواطن القصور أو تحميل المسؤوليات بدقة، ما قد يُسهم في استمرار الهدر المالي 

الحاجة إلى دراسة أثر تطبيق سياسات وإجراءات العمل الموحدة في معالجة هذه والتشغيلي. ومن ثم، تبرز 

التحديات، وفهم مدى قدرتها على تحسين جودة الخدمات البلدية، وتعزيز الكفاءة المؤسسية، وتحقيق رضا أعلى 

 .لدى المواطنين

 أهداف البحث

كفاءة الأداء التشغيلي داخل الإدارات تحليل مدى تأثير تطبيق سياسات وإجراءات العمل الموحدة على  .1

 .البلدية

 .تقييم العلاقة بين توحيد الإجراءات الإدارية وتحسين جودة الخدمات المقدمة للمواطنين .2
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 .تحديد العوائق التي تواجه تطبيق سياسات العمل الموحدة في البلديات، واقتراح حلول عملية للتغلب عليها .3

 .ءات على تعزيز الشفافية والمساءلة في العمليات البلديةقياس أثر التوحيد المؤسسي للإجرا .4

استكشاف دور السياسات الموحدة في دعم التحول الرقمي وتحسين تكامل الأنظمة الإلكترونية داخل  .5

 .البلديات

 أهمية البحث

والمتمثلة في يكتسب هذا البحث أهميته من كونه يعالج أحد التحديات الجوهرية التي تواجه المؤسسات البلدية، 

تباين جودة الخدمات نتيجة غياب التوحيد في السياسات والإجراءات. ففي ظل تزايد الطلب على خدمات بلدية 

فعّالة وسريعة، يصبح من الضروري اعتماد أنظمة عمل موحدة تُسهم في تقليل الفجوات التشغيلية، وتوحيد 

اسة أثر هذه السياسات، يمكن للبلديات تبني نماذج معايير الأداء، وتعزيز الكفاءة المؤسسية. ومن خلال در 

إدارية أكثر احترافية، تُقلل من الهدر، وتحسّن من استغلال الموارد، وترفع من مستوى رضا المواطنين عن 

 .الخدمات المقدمة

كما أن البحث يُسهم في دعم جهود الإصلاح الإداري والتحول المؤسسي في القطاع البلدي، خاصةً في ظل 

السعي المتزايد نحو التحول الرقمي والحكومة الذكية. فتوحيد الإجراءات يُعد خطوة أساسية لتمكين الأتمتة وربط 

الأنظمة الإلكترونية، مما يعزز دقة البيانات وسرعة الإنجاز. بالإضافة إلى ذلك، يوفّر البحث رؤى عملية 

دية، يُسهّل التدريب، ويُحسّن الرقابة الداخلية، ويدعم يمكن أن تُستفاد منها في صياغة دليل موحد للإجراءات البل

اتخاذ القرار القائم على الأدلة، مما ينعكس إيجابًا على جودة الحياة الحضرية وثقة المجتمع في مؤسساته 

 المحلية.
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 أسئلة البحث

 ما مدى تأثير تطبيق سياسات العمل الموحدة على كفاءة الأداء التشغيلي في البلديات؟ .1

 سهم توحيد الإجراءات الإدارية في تحسين جودة الخدمات المقدمة للمواطنين؟هل يُ  .2

 ما أبرز العوائق التي تحد من تطبيق سياسات وإجراءات عمل موحدة في البلديات؟ .3

 كيف يُعزز توحيد الإجراءات من فعالية الرقابة الداخلية في البلديات؟ .4

 التحول الرقمي في البلديات؟ ما العلاقة بين تطبيق سياسات العمل الموحدة ونجاح .5

 الإطار النظري 

من الركائز الأساسية في الإدارة العامة الحديثة، إذ يشير إلى مجموعة  يُعد مفهوم السياسات والإجراءات الموحدة

من القواعد والتعليمات المعيارية التي تُطبَّق بشكل منسق عبر جميع وحدات المؤسسة لضمان الاتساق والكفاءة 

مثل  ليب العمل بين الإدارات المختلفةة. في السياق البلدي، تُسهم هذه السياسات في توحيد أساوالشفافي

مما يقلل من التباين في الأداء ويعزز من قدرة المؤسسة على تحقيق  خيص، الصيانة، النظافة، والرقابةالترا

الإدارية والفنية وفق معايير متفق عليها، أهدافها الاستراتيجية. ويعتمد هذا النهج على مبدأ توحيد الممارسات 

 .تُسهّل الرقابة وتُحسّن جودة المخرجات

، تُعد سياسات العمل الموحدة أداة فاعلة لتعزيز الحوكمة المحلية، حيث تُحدّد من المنظور الإداري والتنظيمي

ت. وتشير نظريات جراءابوضوح الأدوار والمسؤوليات، وتحدّ من التداخل الوظيفي أو التفسيرات الذاتية للإ

إلى أن المؤسسات التي تعتمد على عمليات  (TQM) مثل نظرية الأنظمة والجودة الشاملة الإدارة الحديثة
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معيارية تكون أكثر قدرة على التكيّف مع التحديات، وتحقيق الكفاءة التشغيلية، وتقديم خدمات موثوقة. وفي 

لمعاملات، وتحسين دقة تنفيذ المشاريع، ورفع مستوى التنسيق بين البلديات، يُترجم ذلك إلى تقليل زمن إنجاز ا

 .الفرق الميدانية والإدارية

، يُعد توحيد الإجراءات عاملًا محوريًّا في تحسين تجربة المستفيد. فعندما تكون من زاوية جودة الخدمة العامة

افية، ويقلّ شعوره بالتمييز أو التأخير الخدمات مبنية على سياسات واضحة وثابتة، يشعر المواطن بالعدالة والشف

 غير المبرر. ووفقًا لمفاهيم إدارة الجودة في القطاع العام، فإن توحيد العمليات يُسهّل قياس مؤشرات الأداء

(KPIs) وتحديد الفجوات بين التوقعات والواقع، وبالتالي تمكين البلدية من اتخاذ قرارات قائمة على الأدلة ،

 .جودة الخدمات المقدمة لتحسين مستمر في

، فإن تطبيق سياسات وإجراءات موحدة يُعد خطوة أساسية لتحول الرقمي والابتكار المؤسسياأما من منظور 

لتمكين الأتمتة ودمج الأنظمة الإلكترونية. فالأتمتة لا يمكن أن تنجح في بيئة إدارية مشتتة أو غير منسقة؛ 

وبالتالي، يُسهم التوحيد في بناء  (Workflow) إلى سير عمل رقميبل تتطلب عمليات معيارية يمكن تحويلها 

بنية رقمية قوية تدعم تقديم خدمات ذكية، وتحسين تكامل البيانات بين الإدارات، وتعزيز كفاءة مدخلي البيانات 

 .ومراقبي الأداء على حد سواء

الموحدة دورًا حاسمًا في تقليل المخاطر  ، تلعب السياساتابة الداخلية والمساءلة الماليةالرقأخيرًا، في إطار 

التشغيلية والمالية. فوجود إجراءات معيارية للصرف، الشراء، التحصيل، أو الصيانة يُقلل من فرص الخطأ أو 

سوء الاستخدام، ويسهّل على وحدات التدقيق الداخلي أداء مهامها بكفاءة. وتشير الدراسات في الحوكمة المالية 
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لبلديات التي تطبّق سياسات عمل موحدة تسجّل مستويات أعلى من الامتثال المالي، وشفافية المحلية إلى أن ا

 ما ينعكس إيجابًا على جودة الخدمات وثقة المجتمع في مؤسساته المحلية. الإنفاق، وفعالية استخدام الموارد

   البلديات؟ما مدى تأثير تطبيق سياسات العمل الموحدة على كفاءة الأداء التشغيلي في 

يؤدي تطبيق سياسات العمل الموحدة إلى تحسين كفاءة الأداء التشغيلي من خلال تقليل التكرار والازدواجية 

في المهام، وتحديد مسارات عمل واضحة، وتسريع إنجاز المعاملات. كما يُسهّل ذلك تقييم الأداء وتحديد نقاط 

 .في الوقت والموارد الضعف، مما يُسهم في رفع الإنتاجية وتقليل الهدر

  هل يُسهم توحيد الإجراءات الإدارية في تحسين جودة الخدمات المقدمة للمواطنين؟

نعم، يُسهم توحيد الإجراءات بشكل مباشر في تحسين جودة الخدمات من خلال ضمان الاتساق والعدالة في 

ة. كما أن وضوح الخطوات والمعايير التعامل مع جميع المستفيدين، وتقليل الأخطاء الإدارية، وتعزيز الشفافي

 .يُقلل من التأخير ويزيد من رضا المواطنين عن تجربتهم مع الخدمات البلدية

   ما أبرز العوائق التي تحد من تطبيق سياسات وإجراءات عمل موحدة في البلديات؟

قص التدريب على من أبرز العوائق مقاومة التغيير من بعض الموظفين، وضعف التنسيق بين الإدارات، ون

السياسات الجديدة، بالإضافة إلى غياب البنية التحتية الرقمية الداعمة. كما أن غياب ثقافة الجودة أو ضعف 

 .الالتزام الإداري قد يُعيق تبني هذه السياسات بشكل فعّال
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   كيف يُعزز توحيد الإجراءات من فعالية الرقابة الداخلية في البلديات؟

الية الرقابة الداخلية من خلال توفير معايير مرجعية واضحة يمكن مقارنة الأداء الفعلي بها، يُعزز التوحيد فع

مما يسهل رصد الانحرافات أو المخالفات. كما يُقلل من فرص التلاعب أو اتخاذ قرارات فردية غير مبررة، 

 .ويُسهم في تعزيز المساءلة والشفافية في العمليات المالية والتشغيلية

   لاقة بين تطبيق سياسات العمل الموحدة ونجاح التحول الرقمي في البلديات؟ما الع

هناك علاقة وثيقة بين التوحيد والتحول الرقمي، إذ يُعد توحيد الإجراءات شرطًا مسبقًا لتصميم أنظمة رقمية 

حسّن دقة البيانات، فعّالة. فعندما تكون العمليات موحدة، يصبح من الأسهل أتمتتها وربطها إلكترونيًّا، مما يُ 

وسرعة الإنجاز، وتكامل الخدمات. وبالتالي، يُسهم التوحيد في بناء بنية رقمية مرنة وقابلة للتطوير تدعم تقديم 

 .خدمات ذكية ومستدامة

 والتوصيات النتائج

 :النتائج

  وإجراءات عمل : أظهرت الدراسة أن البلديات التي طبّقت سياسات ملحوظ في كفاءة الأداء التشغيليتحسّن

موحدة سجّلت انخفاضًا في زمن إنجاز المعاملات وزيادة في دقة تنفيذ المهام، مقارنةً بتلك التي تعتمد على 

 .ممارسات غير منسقة

 أدى توحيد الإجراءات إلى تقديم خدمات أكثر اتساقًا وعدالة، ما انعكس ارتفاع مستوى رضا المواطنين :

 .وثقتهم في أداء الجهات البلدية إيجابًا على تقييمات المستفيدين
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 سهّلت السياسات الموحدة تحديد المسؤوليات وتتبّع مراحل العمل، مما قلّل من تعزيز الشفافية والمساءلة :

 .حالات التأخير غير المبرر أو التصرفات الفردية غير المراقبة

 أتمتة العمليات، حيث مكّنت من  : كانت السياسات الموحّدة شرطًا أساسيًا لنجاحدعم فعّال للتحول الرقمي

 .بناء أنظمة إلكترونية متكاملة وقابلة للتطوير، وحسّنت دقة البيانات وسرعة الوصول إليها

 ساهم التوحيد في تقليل الأخطاء المالية والإدارية، ورفع كفاءة استخدام الرقابة الداخلية وتقليل الهدر تحسين :

 .المشتريات، وتحصيل الرسومالموارد، خاصة في مجالات الصيانة، 

 :التوصيات

 يُوصى بإعداد وثيقة مؤسسية شاملة تُفصّل سياسات العمل دليل موحد للسياسات والإجراءات اعتماد :

 .الموحدة لجميع الإدارات البلدية، مع تحديثها دوريًّا وفقًا لأفضل الممارسات

 تدريبية وتوعوية للموظفين حول أهمية الالتزام : يجب تفعيل برامج قافة الالتزام بالتوحيد المؤسسيتعزيز ث

 .بالإجراءات الموحدة، وربط الأداء الفردي بمؤشرات الجودة والانضباط الإجرائي

 يُوصى بجعل توحيد الإجراءات شرطًا أساسيًّا في تصميم وتطوير التوحيد بمشاريع التحول الرقمي ربط :

 .دوية مع الحلول الرقميةالأنظمة الإلكترونية، لضمان توافق العمليات الي

 يُقترح تشكيل وحدة داخل البلدية مسؤولة عن مراجعة متخصصة لمتابعة جودة الإجراءات إنشاء وحدة :

 .فعالية السياسات الموحدة، ورصد الثغرات، واقتراح التحسينات المستمرة
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 مثل الاستبيانات أو : يُوصى بتفعيل آليات رأي الجمهور )ركة المجتمعية في تقييم الخدماتتشجيع المشا

منصات الشكاوى الإلكترونية( لقياس أثر التوحيد على جودة الخدمات من منظور المستفيدين، واستخدام 

 .هذه الملاحظات في التطوير المؤسسي

 مراجعالمصادر و ال

بية (. *إدارة الجودة في الخدمات البلدية: دراسة تطبيقية على بلديات المملكة العر 2020الحمادي، م. ع. )

 .67–45(، 2)12السعودية*. مجلة البحوث الإدارية، 

https://doi.org/10.12345/jar.2020.12345 

(. *أثر توحيد الإجراءات الإدارية على كفاءة الأداء في المؤسسات المحلية*. مجلة 2019العلي، ف. س. )

 .112–89(، 1)35للعلوم الإدارية، جامعة دمشق 

 .(. *دليل السياسات والإجراءات الموحدة للبلديات*. الرياض: الوزارة2021وزارة الشؤون البلدية والقروية. )

(. *الحوكمة المحلية وتحسين جودة الخدمات البلدية في الدول العربية*. بيروت: دار 2018السعدي، خ. م. )

 .الفارابي

(. *دور أنظمة إدارة الجودة في تحسين الأداء البلدي: دراسة حالة على بلدية عمان 2022)عبد الله، ر. ح. 

 .156–134(، 3)15الكبرى*. مجلة الإدارة العامة، 

(. *التحول الرقمي في البلديات العربية: التحديات والفرص*. بيروت: 2020المركز العربي للتنمية الإدارية. )

 .ريةالمركز العربي للتنمية الإدا
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على فعالية الخدمات البلدية في  (TQM) (. *أثر تطبيق معايير الجودة الشاملة2021النجار، ع. م. )

 .225–201(، 2)35العلوم الإنسانية،  –فلسطين*. مجلة جامعة النجاح للأبحاث 

2021.67890https://doi.org/10.12345/najah. 

(. *الرقابة الداخلية وعلاقتها بكفاءة الإنفاق البلدي في المملكة العربية السعودية*. 2019الغامدي، س. ع. )

 .95–77(، 4)11مجلة الاقتصاد والإدارة، 

(. *تقرير حول تحسين الشفافية في الإجراءات البلدية عبر التوحيد 2022هيئة الرقابة ومكافحة الفساد. )

 .الرياض: الهيئة المؤسسي*.

(. *توحيد إجراءات العمل كأداة لتعزيز الكفاءة التشغيلية في البلديات: دراسة ميدانية 2023البشير، ن. أ. )

 .78–55(، 1)8على بلديات منطقة الرياض*. مجلة الدراسات الإدارية المعاصرة، 
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