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 صلخ  م  ال

ن قسم الدراسات في البلديات يلعب دورًا محوريًا في تحسين جودة الخدمات المقدمة للمواطنين. م

الشاملة حول احتياجات المجتمع المحلي وتحليل البيانات خلال إجراء الدراسات والأبحاث 

لى عالإحصائية، يقوم قسم الدراسات بتحديد مجالات التحسين الحقيقية وأولويات المواطنين. بناءً 

بنية هذه النتائج، تقوم البلدية بتخطيط وتنفيذ مبادرات استراتيجية لتطوير الخدمات الأساسية كال

ات الاجتماعية، مما ينعكس إيجابًا على مستوى رضا المواطنين وجودة التحتية والنظافة والخدم

 الحياة في المجتمع ككل.

 

Abstract 

The Studies Department in municipalities plays a pivotal role in 

improving the quality of services provided to citizens. By conducting 

comprehensive studies and research on the needs of the local 

community and analyzing statistical data, the Studies Department 

identifies real areas of improvement and citizens’ priorities. Based on 

these results, the municipality is planning and implementing strategic 

initiatives to develop basic services such as infrastructure, hygiene, and 

social services, which will reflect positively on the level of citizen 

satisfaction and quality of life in the community as a whole. 
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 ةمقد   م  ال

 والمسؤولة عن تقديم الخدمات الأساسية له. فيتشكل البلديات الجهة الحكومية الأقرب للمواطن 

ي هذا السياق، يلعب قسم الدراسات في البلدية دورًا محوريًا في تحديد احتياجات المجتمع المحل

وتوجيه جهود التحسين والتطوير. من خلال إجراء الدراسات والأبحاث الشاملة، يقوم قسم 

ثر المتاحة لرصد مجالات الخدمات البلدية الأك الدراسات بتحليل البيانات الإحصائية والمعلومات

 أولوية من وجهة نظر المواطنين.

تستند هذه الدراسات إلى مؤشرات موضوعية تقيس مستويات الرضا والشكاوى المقدمة من قبل 

ها المستفيدين، بالإضافة إلى استطلاعات الرأي والمقابلات الميدانية لفهم التحديات التي يواجه

يذ نطلاقًا من هذه النتائج، تعمل البلدية على تحديد أولويات التحسين وتخطيط وتنفالمواطنون. ا

 المبادرات الاستراتيجية اللازمة لتطوير البنية التحتية والخدمات الأساسية.

إن دور قسم الدراسات في تحسين جودة الخدمات البلدية لا ينحصر في مرحلة التحليل فحسب، 

ذه أثر المبادرات المنفذة وقياس مستويات رضا المواطنين. من خلال ه بل يمتد إلى متابعة وتقييم

الممارسات المنهجية، تستطيع البلدية تقديم خدمات أكثر ملاءمة واستجابة لاحتياجات المجتمع 

 المحلي.

إلى  يُعتبر قسم الدراسات بمثابة الحلقة الواصلة بين البلدية والمواطنين، فهو يترجم احتياجاتهم

وحلول ملموسة. في ظل التطور المتسارع للمدن وتعقد احتياجات المجتمعات  خطط عمل

المحلية، تزداد أهمية هذا الدور في ضمان تقديم خدمات بلدية ذات جودة عالية وتلبي تطلعات 

 المواطنين.
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على الرغم من الجهود المبذولة من قبل البلديات في تحسين الخدمات، إلا أن هناك تحديات 

شرية جه قسم الدراسات في أداء مهامه بكفاءة. من أبرزها محدودية الموارد المالية والبمتنوعة توا

المخصصة لهذا القسم، باإلضافة إلى ضعف البنية التحتية التكنولوجية اللازمة لجمع وتحليل 

 البيانات بشكل فعال.

وتمكينه من في ظل هذه التحديات، تبرز الحاجة إلى تعزيز دور قسم الدراسات في البلديات 

القيام بمهامه بشكل أكثر فاعلية. ذلك من خلال تخصيص الموارد اللازمة، وإرساء منظومة 

معلومات متكاملة، وتطوير الكوادر البشرية المؤهلة في مجال البحوث والتحليل. بهذا الشكل، 

لعات يمكن لقسم الدراسات أن يساهم بفعالية في رفع مستوى جودة الخدمات البلدية وتحقيق تط

 المواطنين.

  البحث مشكلة

قسم الدراسات في البلديات هو قسم مهم يلعب دورًا حيويًا في تحسين جودة الخدمات البلدية 

المقدمة للمواطنين قسم الدراسات هو المسؤول عن إجراء البحوث والدراسات المتعلقة بالخدمات 

 البلدية والعمل على تطويرها بناءً على نتائج هذه الدراسات

ات قوم قسم الدراسات بتحليل البيانات والإحصائيات المتعلقة بجودة الخدمات البلدية والاحتياجي

الحقيقية للمواطنين يساعد هذا التحليل على تحديد نقاط القوة والضعف في الخدمات البلدية 

 ووضع خطط لتطويرها وتحسين جودتها
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للمواطنين يقوم قسم الدراسات بالتعرف على ستطلاعات رأي وامن خلال إجراء دراسات ميدانية 

مدى رضا المستفيدين عن الخدمات البلدية وأولوياتهم واحتياجاتهم هذه المعلومات تساعد في 

 .وضع إستراتيجيات لتحسين الخدمات وجعلها أكثر استجابة لاحتياجات المجتمع

ع على أفضل الممارسات كما يقوم قسم الدراسات بإجراء مقارنات مع البلديات الأخرى والاطلا

والتجارب الناجحة في تقديم الخدمات البلدية هذا يساعد على التعرف على نقاط القوة والضعف 

 .في الخدمات المقدمة وتبني الأساليب والممارسات الناجحة

 بناءً على نتائج الدراسات والبحوث يقدم قسم الدراسات توصيات وحلول لتطوير الخدمات البلدية

لدية تها هذه التوصيات تأخذ في الاعتبار الإمكانيات المتاحة والموارد المتوفرة لدى البورفع جود

 .مما يساعد على تطبيق هذه الحلول بفعالية

ي في النهاية يساهم قسم الدراسات في رفع جودة الخدمات البلدية من خلال دوره البحثي والتحليل

كل إيجابي على رضا المواطنين والمستفيدين وتقديم الحلول والتوصيات المناسبة مما ينعكس بش

 .من هذه الخدمات وتحسين صورة البلدية في المجتمع

  البحث هدافأ

. التعرف على الدور الذي يقوم به قسم الدراسات في البلديات في تحليل وتطوير الخدمات 1

 البلدية المقدمة للمواطنين.

ودراسة البيانات والإحصائيات المتعلقة . دراسة أساليب وممارسات قسم الدراسات في جمع 2

 بجودة الخدمات البلدية.
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اتهم . تحليل كيفية استخدام قسم الدراسات للدراسات الميدانية وآراء المواطنين في تحديد احتياج3

 وتطوير الخدمات.

. استكشاف الممارسات المقارنة التي يقوم بها قسم الدراسات لتحديد نقاط القوة والضعف في 4

 مات البلدية وتطبيق الأفضل منها.الخد

. تقييم دور توصيات وحلول قسم الدراسات في تحسين جودة الخدمات البلدية وانعكاسها على 5

 رضا المواطنين.

 البحث هميةأ

لها . تحديد الممارسات والآليات التي يتبعها قسم الدراسات في رصد واقع الخدمات البلدية وتحلي1

 بهدف تطويرها.

على مدى إسهام قسم الدراسات في وضع الخطط والسياسات اللازمة لتحسين جودة . التعرف 2

 الخدمات البلدية.

ة . تقييم مستوى التواصل والتنسيق بين قسم الدراسات والجهات المعنية بتقديم الخدمات البلدي3

 لتحقيق التكامل والتحسين المستمر.

دراسات في تأدية دوره بفاعلية في تحسين . الكشف عن التحديات والمعوقات التي تواجه قسم ال4

 جودة الخدمات البلدية.

. تقديم توصيات وحلول عملية لتعزيز دور قسم الدراسات في تحسين جودة الخدمات البلدية 5

 وزيادة رضا المواطنين عنها.
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  البحث سئلةأ

دمة البلدية المق. ما الدور الذي يقوم به قسم الدراسات في البلديات في تحليل وتطوير الخدمات 1

 للمواطنين؟

. ما هي الأساليب والممارسات التي يتبعها قسم الدراسات في جمع ودراسة البيانات 2

 والإحصائيات المتعلقة بجودة الخدمات البلدية؟

ير . كيف يستخدم قسم الدراسات الدراسات الميدانية وآراء المواطنين في تحديد احتياجاتهم وتطو 3

 الخدمات البلدية؟

ما هي الممارسات المقارنة التي يقوم بها قسم الدراسات لتحديد نقاط القوة والضعف في  .4

 الخدمات البلدية وتطبيق الأفضل منها؟

. ما مدى تأثير توصيات وحلول قسم الدراسات في تحسين جودة الخدمات البلدية وانعكاسها 5

 على رضا المواطنين؟

  نظري ال طارالإ

كنظام متكامل من الأقسام والوحدات المترابطة، ويقع على عاتق قسم  نظرية النظم ترى البلدية

ية الدراسات مسؤولية جمع البيانات وتحليلها لفهم أداء النظام ككل والعمل على تحسينه. أما نظر 

المنظمة المتعلمة، فتؤكد على ضرورة أن يكون قسم الدراسات قادرًا على التعلم من الممارسات 

 الخارجية واستخدام هذه المعرفة لتطوير الخدمات البلدية بشكل مستمر.الداخلية والخبرات 
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من جانب آخر، تنادي نظرية التركيز على العميل بضرورة توجيه البلدية نحو احتياجات 

المواطنين وتوقعاتهم، وهو ما يتطلب من قسم الدراسات إجراء مسوحات دورية لقياس رضا 

وتؤكد نظرية الجودة الشاملة على أن تحسين الجودة مسؤولية المواطنين وتحديد نقاط التحسين. 

 جميع الأقسام، ما يستلزم من قسم الدراسات التنسيق مع الأقسام الأخرى لتحديد مؤشرات الجودة

 وآليات قياسها وتحسينها.

 دية،في الوقت ذاته، تعتمد نظرية التحليل البيئي على ضرورة فهم البيئة الداخلية والخارجية للبل

وهو ما يقوم به قسم الدراسات من خلال دراسة وتحليل هذه البيئة لتحديد الفرص والتهديدات 

 ووضع الخطط لتعزيز نقاط القوة ومعالجة نقاط الضعف.

يعد قسم الدراسات في البلديات من الأقسام الحيوية التي تساهم بشكل كبير في تحسين جودة 

لدراسات الميدانية يمكن للقسم أن يقدم رؤى الخدمات البلدية من خلال إجراء البحوث وا

واستنتاجات مهمة تساعد في فهم احتياجات المجتمع المحلي بشكل أفضل وتوجيه الجهود نحو 

تحقيق تلك الاحتياجات على نحو أكثر فعالية ودقة تتمثل أهمية قسم الدراسات في تحليل 

اذ طنين حولها مما يتيح للبلديات اتخالبيانات المتعلقة بالخدمات المقدمة واستقصاء آراء الموا

 .قرارات مبنية على أسس علمية وموضوعية

علاوة على ذلك يساعد قسم الدراسات في تحديد نقاط القوة والضعف في الخدمات الحالية والعمل 

على تطوير خطط استراتيجية لتحسينها بفضل الدراسات التحليلية يمكن للقسم أن يقدم توصيات 

ية تحسين الأداء وتعزيز الكفاءة التشغيلية مما يؤدي إلى رفع مستوى رضا مدروسة حول كيف

المواطنين عن الخدمات المقدمة من جانب آخر يمكن لقسم الدراسات أن يلعب دورًا مهمًا في 
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رصد وتقييم تأثير المشاريع الجديدة على المجتمع وتقديم تقارير دورية تساهم في تحسين عملية 

 .اتخاذ القرار

لقسم الدراسات أيضًا أن يكون جسرًا بين البلدية والمجتمع المحلي من خلال تنظيم  يمكن

واستضافة جلسات استماع وورش عمل تهدف إلى جمع ملاحظات وآراء المواطنين حول 

قة الخدمات البلدية المختلفة يعزز هذا التواصل المستمر الثقة بين الطرفين ويساهم في بناء علا

لية لشفافية والمشاركة المجتمعية الفعالة يعزز هذا النهج من الشعور بالمسؤو إيجابية تقوم على ا

 .المشتركة ويساعد في تحقيق تطلعات المجتمع بشكل أفضل

تساهم الدراسات المتخصصة التي يجريها القسم في تحديد الأولويات التنموية للبلدية وتوجيه 

 ة يمكن لهذه الدراسات أن تساعد في تحديدالموارد المتاحة نحو المشاريع الأكثر أهمية وفاعلي

المجالات التي تتطلب تدخلًا فوريًا وتحسين التخطيط المستقبلي للبلدية من خلال فهم أعمق 

 للمشاكل القائمة والتحديات المحتملة يسهم ذلك في توجيه السياسات العامة نحو تحقيق التنمية

 .المستدامة والشاملة

على التحليل الداخلي فحسب بل يشمل أيضًا مقارنة أداء البلدية لا يقتصر دور قسم الدراسات 

د مع البلديات الأخرى والاستفادة من التجارب الناجحة يمكن للقسم أن يجري دراسات مقارنة تساع

في تبني أفضل الممارسات وتطبيق الحلول المبتكرة التي أثبتت فعاليتها في أماكن أخرى يسهم 

ة التنافسية للبلدية وتحقيق تحسينات مستمرة في جودة الخدمات هذا النهج في تعزيز القدر 

 .المقدمة
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في الختام يعتبر قسم الدراسات أداة استراتيجية مهمة لتحسين جودة الخدمات البلدية من خلال 

ات توفير قاعدة بيانات غنية بالتحليلات والتوصيات المبنية على الأبحاث الميدانية يمكن للبلدي

ت وإجراءات تعزز من كفاءتها وقدرتها على تلبية احتياجات المجتمع بشكل أن تتبنى سياسا

أفضل ومن خلال التعاون المستمر مع المواطنين والاعتماد على الأدلة العلمية يمكن لقسم 

 الدراسات أن يسهم بشكل فعال في تحقيق التنمية المحلية المستدامة والارتقاء بمستوى الخدمات

 .البلدية

تنظر هذه النظرية إلى البلدية كنظام متكامل من الأقسام والوحدات التي  نظم:. نظرية ال1

تتفاعل فيما بينها لتقديم الخدمات للمواطنين. ويقع على عاتق قسم الدراسات مسؤولية جمع 

 البيانات وتحليلها لفهم وتحسين الأداء الكلي للنظام البلدي.

دف إلى فهم وتفسير كيفية عمل الأنظمة نظرية النظم هي مجال دراسي متعدد التخصصات يه

اء المختلفة من خلال دراسة تفاعلاتها وتركيبها. تركز هذه النظرية على فهم كيفية ارتباط الأجز 

المختلفة للنظام ببعضها البعض وكيفية تأثير التغييرات في جزء واحد على النظام ككل. في 

د ن مجموعة من الأجزاء المنفصلة، مما يساعنظرية النظم، يُنظر إلى النظام ككل متكامل بدلًا م

 في تحسين فهم العلاقات والتفاعلات المعقدة.

تعتبر نظرية النظم مفيدة في العديد من المجالات، بما في ذلك العلوم الاجتماعية، والهندسة، 

ثير والبيئة، وإدارة الأعمال. في العلوم الاجتماعية، يمكن استخدام هذه النظرية لتحليل كيفية تأ

العوامل الاجتماعية والاقتصادية والسياسية على المجتمع ككل. في مجال الهندسة، تُستخدم 

لتصميم وتحليل الأنظمة المعقدة مثل شبكات الاتصالات أو نظم الطاقة. وفي إدارة الأعمال، 
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تساعد في فهم كيفية تفاعل مختلف الأقسام والعمليات داخل المؤسسة لتحقيق الأهداف 

 يجية.الاسترات

تم إحدى المفاهيم الأساسية في نظرية النظم هو "التوازن الديناميكي"، وهو حالة من الاستقرار ي

تحقيقها من خلال التكيف المستمر مع التغيرات الداخلية والخارجية. الأنظمة التي تحافظ على 

 كل كبير. هذاتوازن ديناميكي يمكنها التكيف مع التغييرات في البيئة المحيطة دون أن تتأثر بش

 المفهوم يوضح كيف يمكن للأنظمة أن تستمر في العمل بكفاءة حتى في ظل الظروف المتغيرة.

رية بجانب التوازن الديناميكي، تعتبر "المرونة" و"القدرة على التعلم" من المبادئ الهامة في نظ

فقدان وظيفته النظم. المرونة تشير إلى قدرة النظام على التكيف مع التغيرات والضغوط دون 

ير الأساسية. أما القدرة على التعلم، فهي تعكس كيفية استفادة النظام من التجارب السابقة لتطو 

استراتيجيات جديدة وتحسين أدائه. هذه المبادئ تساعد الأنظمة على التعامل مع التحديات 

 وتحقيق النجاح على المدى الطويل.

من  على قسم الدراسات أن يكون قادرًا على التعلم وفقًا لهذه النظرية، . المنظمة المتعلمة:2

 الممارسات الداخلية والخبرات الخارجية، واستخدام هذه المعرفة لتحسين الخدمات البلدية بشكل

 مستمر.

المنظمة المتعلمة هي مفهوم يعبر عن نوع من المنظمات التي تعطي أهمية كبيرة للتعلم المستمر 

وتحقيق النجاح. هذه المنظمات تسعى إلى تعزيز ثقافة التعلم  والتكيف في سبيل تحسين الأداء

والتطوير بين جميع أفرادها، مما يساعدها على الاستجابة للتغيرات في البيئة المحيطة بشكل 
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أكثر فعالية. من خلال تشجيع التعلم المستمر، يمكن للمنظمات المتعلمة التكيف بسرعة مع 

 ز قدرتها على الابتكار والنمو.التحديات والفرص الجديدة، مما يعز 

تعتبر عملية التعلم الجماعي أحد العناصر الأساسية في المنظمة المتعلمة. هذا يعني أن 

المنظمة لا تقتصر على تطوير المهارات الفردية لأعضائها، بل تسعى أيضاً إلى تحسين 

 وتطوير استراتيجيات العمليات والأنظمة التي تعتمد عليها. من خلال تبادل المعرفة والخبرات،

 جديدة بناءً على الدروس المستفادة، يمكن للمنظمة المتعلمة تحقيق تحسينات مستمرة في الأداء

 والفعالية.

ل. أحد الجوانب المهمة للمنظمة المتعلمة هو قدرتها على استغلال المعلومات والبيانات بشكل فعا

مع المعلومات والبيانات من مصادر يتم تحقيق ذلك من خلال إنشاء نظم لإدارة المعرفة تج

درة متعددة وتحليلها بطرق تتيح لها دعم اتخاذ القرارات الاستراتيجية. هذا يساعد على تعزيز الق

 على التنبؤ بالاتجاهات المستقبلية والتخطيط الاستراتيجي، مما يساهم في تحسين الأداء العام

 للمنظمة.

 ة في المنظمة المتعلمة عوامل حاسمة. القادة في هذهفي نهاية المطاف، تعتبر القيادة والإدار 

المنظمات يشجعون على التعلم والتطوير، ويخلقون بيئة مفتوحة تدعم التجربة والابتكار. من 

 خلال تعزيز ثقافة التعلم والتكيف، يمكن للمنظمة المتعلمة أن تظل في طليعة المنافسة، وتحقق

 ميكية والمتغيرة.النجاح المستدام في بيئة العمل الدينا
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نين تؤكد هذه النظرية على ضرورة تركيز البلدية على احتياجات المواط . التركيز على العميل:3

وتوقعاتهم، وهو ما يتطلب من قسم الدراسات إجراء مسوحات دورية لقياس رضا المواطنين 

 وتحديد مجالات التحسين.

اجات وتوقعات العملاء في قلب جميع التركيز على العميل هو استراتيجية تهدف إلى وضع احتي

هم أ عمليات المنظمة واتخاذ قراراتها. هذه الاستراتيجية تدرك أن رضا العملاء وولائهم يعدان من 

العوامل التي تؤثر على نجاح المنظمة ونموها. من خلال فهم عميق لاحتياجات العملاء 

بي تلك الاحتياجات بشكل أكثر ومتطلباتهم، يمكن للمنظمات تصميم وتقديم منتجات وخدمات تل

 فعالية، مما يعزز من مستوى رضا العملاء ويزيد من احتمالية استمرار تعاملهم مع المنظمة.

. أحد الجوانب الأساسية للتركيز على العميل هو الاستماع الفعال والتفاعل مع ملاحظات العملاء

لها لتحديد الاتجاهات والفرص تتضمن هذه العملية جمع البيانات والآراء من العملاء، وتحلي

للتحسين. يمكن للمنظمات استخدام هذه المعلومات لتعديل استراتيجياتها وتقديم تحسينات على 

 منتجاتها أو خدماتها، مما يعزز من تجربة العميل ويجعلها أكثر توافقًا مع تطلعاتهم.

ب لتركيز على العميل. تتطلالتفوق في تقديم خدمة العملاء يمثل جزءًا جوهريًا من استراتيجية ا

هذه الاستراتيجية توفير مستوى عالٍ من الخدمة، والتعامل بسرعة وفعالية مع أي مشكلات أو 

استفسارات قد يواجهها العملاء. من خلال تدريب الموظفين على مهارات خدمة العملاء 

ل عزيز تجربة العميوتزويدهم بالأدوات والموارد اللازمة، يمكن للمنظمات تحسين جودة الخدمة وت

 بشكل عام.
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لى أخيرًا، يعتبر بناء علاقات طويلة الأمد مع العملاء هدفًا رئيسيًا في استراتيجية التركيز ع

العميل. من خلال تقديم تجربة مخصصة ومستدامة، يمكن للمنظمات تطوير علاقات قوية 

اليين، بل أيضًا في جذب ومستدامة مع عملائها. هذا لا يساعد فقط في تعزيز ولاء العملاء الح

 عملاء جدد من خلال التوصيات الإيجابية والتجارب الممتازة التي ينقلها العملاء الحاليون.

تنص هذه النظرية على أن تحسين الجودة هو مسؤولية جميع الأقسام  . الجودة الشاملة:4

والوحدات في البلدية. وبالتالي، يتوجب على قسم الدراسات التنسيق مع باقي الأقسام لتحديد 

 مؤشرات الجودة وآليات قياسها وتحسينها.

الجودة الشاملة هي فلسفة إدارية تركز على تحسين الجودة بشكل مستمر في جميع جوانب العمل 

داخل المنظمة. تهدف هذه الفلسفة إلى تحقيق رضا العملاء التام من خلال تحسين العمليات 

والخدمات والمنتجات بانتظام. يتم ذلك من خلال إشراك جميع الموظفين في جهود تحسين 

ثقافة مستدامة تركز على تقديم أعلى معايير الجودة في كل عملية تتم داخل  الجودة وتبني

 المنظمة.

تعد المشاركة الفعالة لجميع الموظفين في عمليات الجودة من أبرز سمات الجودة الشاملة. كل 

فرد في المنظمة، من القمة إلى القاعدة، يلعب دورًا في تحقيق أهداف الجودة. يتم تشجيع 

لى تقديم أفكار واقتراحات لتحسين الأداء، مما يعزز الشعور بالمسؤولية المشتركة الموظفين ع

ويحفز الابتكار. هذه المشاركة تسهم في تعزيز ثقافة الجودة وتساعد في تحقيق نتائج ملموسة 

 تتماشى مع معايير الجودة العالية.
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 يلية فعالة لتحديد وتحليلإدارة الجودة الشاملة تعتمد أيضًا على استخدام أدوات وتقنيات تحل

المشكلات وتحسين العمليات. من بين هذه الأدوات، يمكن أن تشمل خرائط التدفق، والتحليل 

الإحصائي للبيانات، ومراجعات الجودة الدورية. تساعد هذه الأدوات في تحديد مناطق الضعف 

 الأخطاء. وإيجاد حلول فعالة لتحسين الأداء، مما يؤدي إلى تعزيز الكفاءة وتقليل

أخيرًا، تركز الجودة الشاملة على تحقيق التحسين المستمر من خلال تقييم الأداء بشكل دوري 

وتحديث العمليات والإجراءات وفقًا للنتائج. يتم ذلك من خلال إنشاء نظام متكامل للمراقبة 

تركيز على والتقييم، مما يضمن التكيف مع التغيرات في السوق واحتياجات العملاء. من خلال ال

 التحسين المستمر، يمكن للمنظمات تعزيز قدرتها التنافسية والحفاظ على مستوى عالٍ من الجودة

 الذي يلبي توقعات العملاء ويحقق النجاح المستدام.

، والتي تعتمد هذه النظرية على ضرورة فهم البيئة الداخلية والخارجية للبلدية . التحليل البيئي:5

ة دراستها وتحليلها لتحديد الفرص والتهديدات والعمل على تعزيز نقاط القو يقوم قسم الدراسات ب

 ومعالجة نقاط الضعف.

تيجية التحليل البيئي هو عملية تقييم العوامل الخارجية والداخلية التي تؤثر على الأداء والاسترا

كنولوجية، العامة للمنظمة. يتضمن هذا التحليل دراسة العوامل الاقتصادية، الاجتماعية، الت

والسياسية التي قد تؤثر على الأعمال. من خلال فهم هذه العوامل، يمكن للمنظمات تحديد 

 الفرص والتهديدات المحتملة، مما يساعدها على تطوير استراتيجيات فعالة للتعامل مع التحديات

 وتحقيق الأهداف بشكل أكثر كفاءة.
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)نقاط القوة، نقاط الضعف،   SWOTلأحد الأساليب الشائعة في التحليل البيئي هو تحلي

الفرص، والتهديدات(. يساعد هذا التحليل على تقييم العوامل الداخلية التي تشكل نقاط القوة 

والضعف للمنظمة، وكذلك العوامل الخارجية التي تمثل الفرص والتهديدات. من خلال هذا النهج، 

اكتشاف الفرص الجديدة في السوق، يمكن للمنظمات تحديد المجالات التي تحتاج إلى تحسين، و 

 وتطوير استراتيجيات للتعامل مع التهديدات.

 التحليل البيئي يتضمن أيضًا دراسة الاتجاهات والتغيرات في البيئة العامة التي قد تؤثر على

 الأعمال. يمكن أن تشمل هذه الاتجاهات التغيرات التكنولوجية السريعة، التحولات في السياسات

ات التغيرات في توقعات العملاء، والتقلبات الاقتصادية. من خلال متابعة هذه الاتجاهالحكومية، 

ل وتقييم تأثيراتها المحتملة، يمكن للمنظمات التكيف بشكل استباقي وتطوير استراتيجيات للتعام

 مع التغيرات المستقبلية.

ى يجي. من خلال توفير رؤ أخيرًا، يعتبر التحليل البيئي أداة حيوية في عملية التخطيط الاسترات

عميقة حول العوامل البيئية المؤثرة، يمكن للمنظمات تحسين قدرتها على التنبؤ بالتحديات 

لى المستقبلية وتحديد الفرص التي يمكن استغلالها. يساعد هذا التحليل في اتخاذ قرارات مبنية ع

المستدام في بيئة عمل بيانات دقيقة وشاملة، مما يعزز القدرة على تحقيق النجاح والنمو 

 ديناميكية ومتغيرة.
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  والتوصيات النتائج

 النتائج:

لقوة ا. أظهرت الدراسة أن قسم الدراسات يلعب دورًا محوريًا في تحليل أداء البلدية وتحديد نقاط 1

 والضعف فيها.

. تبين أن قيام قسم الدراسات بإجراء مسوحات دورية لقياس رضا المواطنين ساهم في تحسين 2

 استجابة البلدية لاحتياجاتهم.

. وجدت الدراسة أن التنسيق بين قسم الدراسات والأقسام الأخرى في البلدية أدى إلى تطوير 3

 نظام متكامل لقياس ومتابعة مؤشرات الجودة.

. أكدت النتائج على أهمية قدرة قسم الدراسات على التعلم من الممارسات الداخلية والخبرات 4

 ها في تحسين الخدمات البلدية.الخارجية وتوظيف

 . أظهرت الدراسة أن تحليل قسم الدراسات للبيئة الداخلية والخارجية للبلدية ساهم في تحديد5

 الفرص والتهديدات وصياغة الاستراتيجيات المناسبة.

 التوصيات:

 ل.ل فعا. ضرورة تعزيز الموارد المالية والبشرية لقسم الدراسات لتمكينه من القيام بمهامه بشك1

. توصي الدراسة بتطوير نظام معلومات متكامل يربط قسم الدراسات بباقي أقسام البلدية 2

 لتسهيل تبادل البيانات والمعلومات.
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. ينبغي على قسم الدراسات تكثيف التواصل مع المواطنين وتعزيز آليات مشاركتهم في تحديد 3

 احتياجاتهم وتقييم الخدمات.

وتأهيل العاملين في قسم الدراسات على أحدث الأساليب والممارسات  . توصي الدراسة بتدريب4

 في مجال تحليل البيانات وقياس الأداء.

ة . ينبغي على البلدية تبني ثقافة التحسين المستمر وجعل قسم الدراسات محركًا رئيسيًا لعملي5

 التطوير والتحسين.

  مراجعالو  مصادرال

 (. تحسين جودة الخدمات الصحية في المستشفيات2018)أ. د بن رجم, بورناز, & حياة. 

(. دور إدارة الجودة الشاملة في تحسين جودة الخدمات المؤسسات 2017زيديرة، شرف الدين. )

 الاستشفائية )أطروحة دكتوراه، جامعة محمد خضر بسكرة، قسم العلوم الاقتصادية(.

(. تكاليف جودة التأثير في تحسين جودة 2021فرح ناظم شمخي, و أ. د. عامر محمد سلمان. )

 .16(54) ،27-49، (JAFS)الخدمات الصحية. مجلة الدراسات المحاسبية والمالية 

(. دور التسويق الإلكتروني في تحسين جودة 2022قصاوي أحمد ضياء الدين، & حزام سارة. )

 .الخدمات الفندقية

(. الإدارة الإلكترونية لها في 2020كرومي, نصيرة, كرومي, مختاري, & سعد الله/مؤطر. )

 درار(.ا-تسهيل خدمة الخدمات )أطروحة دكتوراه، جامعة احمد الخبير
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(. دور تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة 2024زويمة شرف الدين، و شهيدي عماد. )

 .الخدمات المصرفية

(. دور الرقمنة في تحسين جودة 2024برة, أ. د. بن قيرات، وداد. )فارس, شرق, نصيب, ص

 الخدمات كمان )أطروحة دكتوراه، جامعة الشهيد الشيخ العربي التبسي تبسة(.
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