
  ISSN: 2958-6798 
الإصدار  رقم (𝟏𝟎𝟒)

𝟐𝟎𝟐𝟓−𝟔−𝟑𝟎
 

https://jaspss.com        

العلميةمجلة المجتمع العربي لنشر الدراسات   Page 172 

 

 بحث بعنوان

 

 

 تطوير إدارة الموارد البشرية في البلديات ودورها في تحسين جودة الخدمات العامة

 

 

 اعداد

 الزيود سالم طه عمر

 

 

 الموظفين شؤون  قسم رئيس

 

 

 الهاشمية بلدية

https://jaspss.com/


  ISSN: 2958-6798 
الإصدار  رقم (𝟏𝟎𝟒)

𝟐𝟎𝟐𝟓−𝟔−𝟑𝟎
 

https://jaspss.com        

العلميةمجلة المجتمع العربي لنشر الدراسات   Page 173 

 المستخلص 

الخدمات تهدف هذه الدراسة إلى استكشاف دور تطوير إدارة الموارد البشرية في البلديات في تحسين جودة 

تحليلية يجمع بين مراجعة الأدبيات ودراسات الحالة –العامة المقدمة للمواطنين. اعتمدت الدراسة منهجية وصفية

لعدد من البلديات المحلية، حيث تم تحليل أبعاد إدارة الموارد البشرية من حيث السياسات والإجراءات، والتحديات 

مؤهلة، وتدني الرواتب والمزايا. كما تناولت الدراسة الاستراتيجيات الرئيسية التي تواجهها، مثل نقص الكوادر ال

المقترحة لتعزيز هذه الإدارة، بما في ذلك تطوير برامج التدريب والتأهيل، وتطبيق نظم تقييم الأداء، واستخدام 

النتائج أن  التكنولوجيا )نظم المعلومات الإدارية والذكاء الاصطناعي(، وتعزيز الشفافية والمساءلة. أظهرت

تبنّي هذه الاستراتيجيات يؤدي إلى رفع الكفاءة التشغيلية للموظفين، وزيادة رضا المواطنين، وتحسين التفاعل 

بين البلديات والمجتمعات المحلية. وقدمت الدراسة توصيات عملية للبلديات بضرورة تبنّي رؤية شاملة لإدارة 

قييم الدوري، والانتقال نحو التحول الرقمي لضمان استدامة جودة الموارد البشرية، وتفعيل آليات الرقابة والت

 .الخدمات العامة
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Abstract  

This study examines the role of advancing human resource management (HRM) in 

municipalities as a catalyst for enhancing the quality of public services. Employing 

a descriptive–analytical approach, the research integrates a literature review with 

case studies from various local municipalities to assess HRM dimensions, identify 

key challenges—such as skill shortages, low compensation, and administrative 

corruption—and propose improvement strategies. These strategies include the 

development of targeted training and qualification programs, implementation of 

performance appraisal systems, integration of technology (administrative 

information systems and artificial intelligence), and the reinforcement of 

transparency and accountability. Findings indicate that adopting these measures 

significantly boosts employees’ operational efficiency, elevates citizen satisfaction, 

and strengthens municipal–community engagement. The study concludes with 

practical recommendations urging municipalities to adopt a comprehensive HRM 

vision, implement regular monitoring and evaluation mechanisms, and pursue digital 

transformation to sustain and further improve public service quality. 
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 مقدمة. 1

( عنصرًا حيويًا في تعزيز فعالية البلديات وجودة الخدمات العامة التي تقدمها HRMتعتبر إدارة الموارد البشرية )

للمواطنين. على الرغم من أن هذا المجال قد يواجه تحديات متعددة، إلا أن تحسين إدارة الموارد البشرية يسهم 

فعالية الأداء العمومي. يرتبط ذلك ارتباطًا وثيقًا بتأسيس  بشكل كبير في تحقيق النجاح المؤسسي ويعزز من

بنية تحتية من السياسات والإجراءات التي تستند إلى مبادئ العدالة والكفاءة. لذا، تتطلب إدارة الموارد البشرية 

راد مع بيئة في البلديات رؤية شاملة تتجاوز الأساليب التقليدية، لتشمل استراتيجيات مبتكرة تعزز من تفاعل الأف

 العمل وتطوير مهاراتهم.

تتعدد أبعاد دور إدارة الموارد البشرية في تحسين جودة الخدمات العامة، حيث تنطلق من فكرة تنمية الموارد 

البشرية كركيزة أساسية لتحقيق التنمية المستدامة. من خلال الاستفادة من تنوع المهارات والخبرات الموجودة في 

كن للبلديات تصميم استراتيجيات عمل متميزة تتناسب مع احتياجات المجتمعات المحلية. القوة العاملة، يم

وبذلك، تصبح إدارة الموارد البشرية عاملًا مساعدًا في تحسين التفاعل بين العاملين والمواطنين، مما يساهم في 

 رفع مستوى الثقة تجاه المؤسسات الحكومية.

ريبية والتطويرية في ترسيخ ثقافة تعاونية تدعم الابتكار وتعزز من رضا علاوة على ذلك، تساهم البرامج التد

الموظفين. من خلال توفير بيئة عمل محفزة، يمكن للبلديات جذب الكفاءات العالية والاحتفاظ بها، مما يؤدي 

دارة إلى تحسين ملحوظ في جودة الخدمات المقدمة للسكان. وبذلك، يصبح من الواضح أن دمج استراتيجيات إ

الموارد البشرية ضمن السياسات العامة للبلديات ليس مجرد خيار؛ بل ضرورة تفرضها متطلبات العصر الحديث 

 ورسالة التنمية المستدامة.
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 . أهمية إدارة الموارد البشرية في البلديات2

تعتبر إدارة الموارد البشرية في البلديات أحد العناصر الأساسية لتحقيق التنمية المستدامة والفاعلية في تقديم 

الخدمات العامة. تشكل هذه الإدارة الجسر الذي يربط بين الأفراد الذين يشغلون الوظائف الحكومية والجهات 

للمواطنين. من خلال تحسين استراتيجيات التوظيف  المعنية بأداء الخدمات، مما يسهم في تعزيز جودة الحياة

والتدريب، يمكن للبلديات جذب الكفاءات اللازمة وتعزيز قدرات موظفيها، مما ينعكس إيجابًا على مستوى الأداء 

المؤسسي. إن الاستفادات الناتجة عن مثل هذه الإدارة تشمل زيادة الروح المعنوية للموظفين وتحسين التفاعل 

 ا يؤدي إلى تحسين الأداء والإنتاجية العامة للهيئات المحلية.معهم، مم

علاوة على ذلك، تسهم إدارة الموارد البشرية في تطوير الثقافة المؤسسية داخل البلديات، حيث يكون للموظفين 

زز دور فعال في تصميم وتنفيذ السياسات والبرامج التي تلبي احتياجات المجتمع. من خلال توفير بيئة عمل تع

من إمكانية التعلم والتطور المهني، يمكن للموظفين أن يحدثوا تغييرات إيجابية في أساليب العمل والممارسات 

اليومية، مما يساهم بدوره في تحسين صورة البلديات أمام المواطنين. وفي الوقت نفسه، يعد التفاعل بين إدارة 

ان تنفيذ استراتيجيات فعالة تلبي تحديات العصر، مثل تحسين الموارد البشرية والقيادات المحلية أمرًا حيويًا لضم

 مستوى الخدمات الأساسية واستجابة للطلب المتزايد على هذه الخدمات.

إن أهمية إدارة الموارد البشرية في البلديات لا تقتصر على تحسين الكفاءة المطلبية فحسب، بل تمتد لتشمل 

سياسات عادلة ورؤية واضحة، يمكن إدارة الموارد البشرية أن تسهم  تعزيز الشفافية والمساءلة. من خلال وضع

في بناء الثقة بين المواطنين والإدارة المحلية. هذا التوجه الشامل لا يضمن نجاح البرامج والخدمات المقدمة 

، مما فحسب، بل يعزز أيضًا من قدرة البلديات على التكيف مع التغيرات الاجتماعية والاقتصادية المتسارعة
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يمهد الطريق أمام النمو المستدام والتنمية المتكاملة. لذا، من الضروري أن تعزز البلديات من أدواتها وأساليبها 

 في إدارة الموارد البشرية لتحقيق الأهداف المرجوة، وضمان تقديم خدمات عامة متميزة تلبي احتياجات المجتمع.

 ت. تحديات إدارة الموارد البشرية في البلديا3

تواجه إدارة الموارد البشرية في البلديات عدة تحديات بارزة تعيق فعالية وكفاءة الأداء الوظيفي، مما يؤثر سلبًا 

على جودة الخدمات العامة المقدمة للمواطنين. من بين هذه التحديات، تبرز مشكلة نقص الكوادر المؤهلة. 

ون المؤهلات الأكاديمية والمهارات اللازمة لإدارة العمليات يعاني العديد من البلديات من قلة الأفراد الذين يمتلك

بكفاءة. حيث يؤدي هذا النقص إلى تحميل الموظفين الحاليين أعباء إضافية، مما ينتج عنه تراجع في مستوى 

الأداء وزيادة في معدلات الاحتراق الوظيفي. كذلك، تعكس بعض الإحصائيات الحاجة الملحة لتطوير برامج 

 وتعليمية خاصة تركز على تعزيز مهارات وتوجهات الكوادر العاملة في القطاع البلدي. تدريبية

بالإضافة إلى ذلك، يبقى تدني الرواتب والمزايا من أبرز العوامل المحبطة لجذب واستبقاء الكفاءات. في الكثير 

يات متدنية مقارنة بالقطاعات من الأحيان، تكون قيمة التعويضات المالية والمزايا المقدمة للعاملين في البلد

الخاصة، مما يدفع الكوادر المؤهلة للبحث عن فرص عمل أفضل تبعد عن القطاع العام. إن الفجوة بين توقعات 

الموظفين والواقع الاقتصادي تسهم في خلق بيئة عمل غير جاذبة، وبالتالي تؤثر سلبًا على جودة الخدمات 

 المقدمة من البلديات.

، تتضمن المحسوبية والرشوة، تؤدي إلى عدم تكافؤ الفرص وتفشي الظلم بين العاملين، مما علاوة على ذلك

يحقّق نتائج عكسية في روح الفريق. يؤثر هذا الوضع على مستويات الثقة بين الموظفين ويثبط هممهم، مما 

فإن التصدي لهذه  يزيد من التحديات التي تواجه البلديات في حال إنشاء بيئة عمل فعالة وشفافة. لذلك،
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التحديات يتطلب استراتيجيات فعّالة تتضمن تحسين حوافز الموظفين وتطوير نظم الرقابة والمساءلة في 

 التعيينات والترقيات.

 . نقص الكوادر المؤهلة3.1

جودة  تشهد البلديات في العديد من الدول نقصًا ملحوظًا في الكوادر المؤهلة، مما يشكل عائقًا كبيرًا أمام تحسين

الخدمات العامة وتطوير إدارة الموارد البشرية. يتجلى هذا النقص في عدم وجود عدد كافٍ من الموظفين 

المدربين بشكل كافٍ الذين يمتلكون المهارات والمعرفة اللازمة لتلبية احتياجات المجتمع المتزايدة. تشمل أسباب 

ي، بالإضافة إلى قلة الوعي بقيمة الوظائف العامة، هذا النقص ضعف الاستثمارات في التعليم والتدريب المهن

 مما يجعلها أقل جذبًا للأفراد ذوي الكفاءات العالية.

تبعًا لهذا الواقع، تزداد الضغوط على المؤسسات البلدية، ما يؤدي إلى توزيع غير عادل للأعمال وزيادة 

تدني جودة الخدمات العامة، حيث يضطر الالتزامات على الموظفين الحاليين. يمكن أن يؤدي هذا الأمر إلى 

الموظفون المثقلون بالمهام إلى التعامل مع ضغوطات العمل المرتبطة بالزمن والموارد المحدودة. بالإضافة إلى 

ذلك، تتسبب هذه الظروف في ضعف الروح المعنوية بين الموظفين ونقص في الإبداع والابتكار داخل إدارات 

 البلديات.

مشكلة، تكتسب استراتيجيات التدريب والتطوير أهمية متزايدة، حيث يمكن أن يسهم الاستثمار لمعالجة هذه ال

في تنمية القدرات البشرية في تحسين الأداء العام. لا بد من وضع آليات لجذب المهارات وتحفيز الأفراد من 

يز التعاون مع المؤسسات خلال وجود حوافز ملائمة، وتوفير بيئة عمل تسمح بالنمو المهني. كما ينبغي تعز 

التعليمية والتدريبية لتقديم برامج متخصصة تلبي احتياجات القطاع العام، مما يساعد على خلق كوادر قادرة 
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على مواجهة التحديات وتقديم خدمة متميزة للمواطنين. يمثل تحسين جودة الخدمات العامة في البلديات جزءًا 

 د بشكل كبير على توافر الكوادر البشرية المؤهلة.أساسيًا من التنمية المستدامة، ويعتم

 . تدني الرواتب والمزايا3.2

تُعتبر الرواتب والمزايا المقدمة للموظفين أحد العوامل الأساسية التي تؤثر بشكل مباشر على الكفاءة والفعالية 

التي تواجه الحكومات المحلية، في إدارة الموارد البشرية ضمن البلديات. إن تدني الرواتب يعد من أهم التحديات 

حيث يعكس الفجوة بين الاحتياجات المالية للموظفين ومتطلبات معيشتهم الأساسية. عندما لا تُعكس الأجور 

المتاحة قيمة الأعمال التي يقوم بها الموظفون، فإن ذلك قد يؤدي إلى انخفاض الروح المعنوية والولاء الوظيفي، 

 لخدمات العامة المقدمة.ما ينعكس سلبًا على مستوى ا

وفي سياق تحسين جودة الخدمات البلدية، يتضح أثر تدني الرواتب والمزايا على جذب الكفاءات المؤهلة. إذ 

تتجه الكثير من الكوادر المدربة إلى القطاع الخاص أو البحث عن فرص عمل في مناطق أخرى حيث تتيح 

عدم قدرة البلديات على تقديم حوافز مالية ملائمة، مما يخلق  لهم رواتب ومزايا أكثر تنافسية. ويُعزى ذلك إلى

بيئة العملاء غير المستقرة التي تسهم في تفشي القصور في الخدمات المقدمة للمواطنين. كما يمكن أن يكون 

 لهذا التدني تأثير طويل الأمد في صورة الحكومة المحلية وقدرتها على الاعتناء بمصالح المجتمع.

ذلك، تلعب التحديات المالية دورًا مهمًا في تصعيد مشكلات الرواتب، مما يجعل البلديات تواجه  إضافةً إلى

صعوبة في تأمين ميزانية ملائمة تأخذ في الاعتبار متطلبات العاملين. وبالتالي، يتطلب الأمر تجديد السياسات 

وير مزايا تنافسية لجذب وتحفيز الكوادر المتعلقة بالإدارة المالية، والتي تشمل إعادة مراجعة خطط الأجور وتط
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المؤهلة. تضرب هذه الديناميكيات بجذورها في مفهوم التنمية المستدامة، حيث إن تحسين إدارة الموارد البشرية 

 لا يتطلب فحسب تحسين الأجور، بل أيضًا تعزيز بيئة العمل لتكون محفزة لقوى العمل.

 شرية. استراتيجيات تحسين إدارة الموارد الب4

تُعَدُّ استراتيجيات تحسين إدارة الموارد البشرية من العوامل الأساسية في تطوير الأداء العام للبلديات، إذ تسهم 

في تعزيز كفاءة العاملين ورفع مستوى جودة الخدمات المقدمة للمواطنين. من بين أبرز هذه الاستراتيجيات، 

لى تنمية مهارات الموظفين وتحفيزهم على الابتكار والفاعلية يأتي تطوير برامج التدريب والتأهيل التي تهدف إ

في العمل. يجب أن تشمل هذه البرامج مجموعة متنوعة من الأنشطة، مثل ورش العمل والدورات التدريبية 

المخصصة وفق احتياجات كل بلدية، بالإضافة إلى توفير فرص التدريب العملي التي تتيح للموظفين مواجهة 

يومية بكفاءة. يساهم توفير تقنيات التعليم المستمر في بناء معرفة متعمقة لدى العاملين، مما يزيد التحديات ال

 من قدرتهم على التعامل مع التغيرات السريعة في البيئة الإدارية.

ث علاوة على ذلك، فإن تطبيق نظم تقييم الأداء يمثل استراتيجية جوهرية تدعم تحسين إدارة الموارد البشرية، حي

تساعد هذه الأنظمة في تحديد مستويات الأداء وتحليل النتائج بشكل دوري. يتعين أن تعتمد هذه الأنظمة على 

مؤشرات أداء محددة وقابلة للقياس، مما يمكن الإدارة من تقييم فعالية العمل واحتياجات التطوير لكل فرد. من 

للبلديات تعزيز الدوافع الداخلية للموظفين، وزيادة  خلال تحديد أهداف واضحة وتقديم الملاحظات البناءة، يمكن

الالتزام بتحقيق رؤية المؤسسة. بالتالي، فإن دمج نظام تقييم الأداء مع تطوير برامج التدريب يسهم في إنشاء 

بيئة عمل تحفّز على التعاون والابتكار، فضلًا عن تحسين مستوى الخدمات العامة المقدمة للمواطنين، مما 

 يجاباً على رضاهم وثقتهم في إمكانيات الإدارات المحلية.ينعكس إ
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إن الاستراتيجيات الفعّالة والموجهة نحو تحسين إدارة الموارد البشرية تعتمد بشكل كبير على الفهم العميق 

لاحتياجات كل بلدية، وتتكامل بشكل متوازن مع الأهداف الاستراتيجية العامة، لتسهم في تحقيق التنمية 

 مة وتنفيذ عمليات التحسين المستمر.المستدا

 . تطوير برامج التدريب والتأهيل4.1

تطوير برامج التدريب والتأهيل في مجال إدارة الموارد البشرية يمثل أحد المحاور الأساسية لتحسين كفاءة 

البرامج  الموظفين في البلديات، ويشكل أداة حيوية لتعزيز جودة الخدمات العامة المقدمة. يتطلب تصميم هذه

كذلك استجابة فعلية لمتطلبات السوق المحلي واحتياجات المجتمع، مما يجعل التنسيق مع الجهات المعنية، 

مثل المؤسسات التعليمية والمهنية، بالغ الأهمية. تعكس هذه البرامج رؤية استراتيجية مدروسة تهدف إلى إعداد 

 ي التقنيات الحديثة، وتطبيق أساليب العمل المبتكرة.كوادر قادرة على التعامل مع التحديات الجديدة، وتبن

تستند البرامج الفعالة إلى تحليل شامل لمهارات الموظفين الحالية واحتياجاتهم المستقبلية، إذ يتم تحديد الفجوات 

 المعرفية التي قد تؤثر على الأداء العام. يتضمن ذلك استخدام أساليب تقييم متعددة، مثل استطلاعات الرأي،

والمقابلات، وورش العمل لتجميع البيانات المرجوة. بناءً على النتائج المستخلصة، تُصمم برامج تدريبية 

متخصصة تتضمن مجموعة متنوعة من الأنشطة التعليمية، تشمل الدورات التدريبية، والتدريب العملي، 

ز هذه البرامج على تطوير مهارات والندوات، مما يضمن تنوع الأساليب لتحقيق نتائج أفضل. كما ينبغي أن ترك

 skills critically needed for effective publicالقيادة، والتواصل، وإدارة الأزمات، وهي 

administration. 
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علاوة على ذلك، من الضروري دمج تقنيات التعلم الحديثة ضمن هذه البرامج، مثل التعلم الإلكتروني، الذي 

يساعد التعلم الإلكتروني في الوصول إلى المعلومات بسرعة وسهولة، مما يعزز يوفر مرونة أكبر للمشاركين. 

من فعالية عملية التعليم والتأهيل. يمكن أيضاً استغلال الموارد الرقمية لإنشاء مكتبات إلكترونية تحتوي على 

البرامج مكوناً مستندات ودروس تعليمية تعزز المهارات والمعرفة. بالإضافة إلى ذلك، من المهم أن تتضمن 

لتقييم الأداء المستمر وتقديم التغذية الراجعة، لضمان تحسين النتائج وتوجيه الجهود نحو التطوير المستمر. 

يعتبر هذا النهج الشامل للتدريب والتأهيل بمثابة استثمار استراتيجي يؤدي إلى تعزيز كفاءة وقدرة موظفي 

 لخدمات العامة ورضا المجتمع.البلديات، مما ينعكس بشكل إيجابي على جودة ا

 . تطبيق نظم تقييم الأداء4.2

تعتبر نظم تقييم الأداء من الأدوات الحيوية في تطوير إدارة الموارد البشرية داخل البلديات، حيث تسهم في 

تحسين جودة الخدمات العامة من خلال تقييم فعالية الموظفين وأداء الفرق العاملة. يتضمن تطبيق نظم تقييم 

لأداء جملة من العمليات المنهجية التي تهدف إلى قياس مدى الالتزام بأهداف المؤسسة وجودة الخدمات ا

المقدمة. تتنوع أساليب تقييم الأداء، بدءًا من التقييم الذاتي إلى تقييم المديرين، مما يتيح تقديم صورة شاملة عن 

 أداء الموظفين ويعزز من شعورهم بالمسؤولية.

ك، تمثل نظم تقييم الأداء أداة لتحفيز الموظفين وتحسين التواصل داخل بيئة العمل. فمن خلال علاوة على ذل

تقديم التغذية الراجعة، يستطيع الأفراد فهم نقاط قوتهم وضعفهم، مما يتيح لهم فرصًا لتنمية مهاراتهم. كما تساهم 

البرامج التعليمية بشكل يتناسب مع متطلبات هذه الأنظمة في تحديد الاحتياجات التدريبية، مما يساعد في توجيه 
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العمل. إن تضمين مقاييس واضحة ومؤشرات أداء محددة في نظم التقييم يعزز من موضوعية النتائج ويتيح 

 اتخاذ قرارات أكثر دقة بشأن التقديرات المالية والمكافآت.

ف مع التطورات المتسارعة في بيئة لتكون نظم تقييم الأداء فعالة، يجب أن تُصمم لتكون مرنة وقابلة للتكي

العمل. إن استثمار الوقت والجهد في إعداد معايير تقييم دقيقة تسهم في خلق بيئة تنافسية تشجع على التحسين 

المستمر. ولذلك، ينبغي على البلديات تعزيز ثقافة التقييم والتطوير، من خلال إشراك الموظفين في إعداد 

ن انتمائهم وإحساسهم بأنهم جزء لا يتجزأ من عملية التحسين المؤسسي. إن تكامل معايير التقييم، مما يعزز م

هذه العناصر يحقق نتائج إيجابية تسهم في رفع مستوى الخدمات العامة ونيل رضا المواطنين، وبالتالي تحقيق 

 الأهداف الاستراتيجية للمؤسسة.

 . دور التكنولوجيا في إدارة الموارد البشرية5

ولوجيا عنصرًا حيويًا في تطوير إدارة الموارد البشرية في البلديات، حيث تلعب دورًا محوريًا في تحسين تعد التكن

الكفاءة وتعزيز جودة الخدمات العامة. يتجلى تأثير التكنولوجيا في استخدام أنظمة المعلومات المتطورة، التي 

هل اتخاذ القرارات المبنية على الأدلة. على سبيل تتيح سهولة جمع وتحليل البيانات المتعلقة بالموظفين، مما يس

المثال، تُستخدم منصات إدارة الموارد البشرية الرقمية للاحتفاظ بسجلات دقيقة حول الأداء الوظيفي، وتسهيل 

إجراءات التوظيف، ومتابعة توازن القوى العاملة. هذه الأنظمة لا تساهم فقط في تنظيم العمل، بل تزيد أيضًا 

 ية العمليات وموثوقيتها.من شفاف

علاوة على ذلك، تُعتبر أدوات التكنولوجيا مثل الذكاء الاصطناعي وتحليل البيانات الكبيرة من العناصر التي 

تُحدث تحولًا جذريًا في كيفية إدارة الموارد البشرية. يمكن للذكاء الاصطناعي أن يُعزز من قدرة البلديات على 
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ملة المستقبلية وتوقع التوجهات السلوكية للموظفين، مما يتيح تصميم سياسات استشراف احتياجات القوى العا

تدريب وتطوير تتماشى مع توقعات الأداء. بالإضافة إلى ذلك، تعزز تحليلات البيانات الكبيرة القدرة على قياس 

 فعالية البرامج والمبادرات، مما يُفضي إلى تحسين مستمر في تقديم الخدمات العامة.

إن التوجه نحو رقمنة إدارة الموارد البشرية لا يقتصر فقط على الأبعاد التشغيلية، بل يمتد إلى تعزيز العلاقات 

بين الموظفين والإدارة. تتيح منصات التواصل الرقمي تبادل المعلومات بفاعلية أكبر وتعزز من روح التعاون 

اصل المفتوح والتفاعل الإيجابي، مما يُحقق أرقى بين الفرق. يساهم هذا في بناء بيئة عمل قائمة على التو 

مستويات الرضا والالتزام من قبل الموظفين. وبالتالي، فإن اعتماد التكنولوجيا في إدارة الموارد البشرية يُعتبر 

 خطوة استراتيجية تُسهم في تحسين جودة الخدمات العامة وتعزيز فعالية إدارة البلديات بشكل عام.

 لموارد البشرية على جودة الخدمات العامة. أثر إدارة ا6

تعتبر إدارة الموارد البشرية من العوامل الأساسية في تحسين جودة الخدمات العامة، إذ تلعب دورًا محوريًا في 

ضمان كفاءة الأداء ورضا المواطنين. تعزز إدارة الموارد البشرية الفعالة من عملية اختيار وتدريب العاملين 

لحكومية، ما يسهم في تحسين الكفاءة التشغيلية. عندما يتم استقطاب الكفاءات المناسبة وتعزيز في القطاعات ا

قدراتهم من خلال برامج تدريب شاملة، تتجلى نتائج تلك الجهود في تعزيز مستوى الأداء وذلك يتزوج مع 

الجماعي والتواصل الفعال بين  المعايير المحددة للتميز في تقديم الخدمات العامة. تجدر الإشارة إلى أن العمل

 الموظفين يسهلان تنفيذ السياسات والخطط التي تهدف إلى رفع مستوى الخدمة.

علاوة على ذلك، تؤدي إدارة الموارد البشرية إلى زيادة رضا المواطنين من خلال تحسين التجربة العامة. يتم 

ن بالمهارات اللازمة للاستجابة لتلك الاحتياجات. ذلك عبر تحديد احتياجات المواطنين وتوقعاتهم وتزويد العاملي
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من خلال استبيانات الرضا ووسائل التغذيات العائدة، يمكن للبلديات تبني شراكة نشطة مع المجتمع وتعزيز 

آلية التواصل المفتوح، مما يضمن تقديم خدمات تلبي توقعاتهم وتطلعاتهم. إذ تعتبر تجارب الخدمة المحسّنة 

فاعلية من الأساليب التي يمكن من خلالها تعزيز التجربة العامة للمواطنين، وهو ما يسهم في بناء والتقنيات الت

 الثقة والمصداقية تجاه الجهات الحكومية المعنية.

وبشكل عام، يتضح أن إدارة الموارد البشرية ليست مجرد وظيفة تشغيلية بل تمثل عنصرًا استراتيجيًا يسهم في 

العامة. فهي تسهم في تخفيف الضغوط التنظيمية وتعزيز ثقافة الأداء المرتفع، مما  تحسين جودة الخدمات

يؤدي إلى تقديم خدمات فعالة وفائقة الجودة. مثل هذه المبادرات لا تعزز فقط من فعالية لإدارة الموارد البشرية، 

ون في الهيئات المحلية بل تساهم أيضًا في بناء مجتمع أكثر استدامة وتمكين المواطن، حيث يصبح الفاعل

 شركاء حقيقيين في تحسين جودة الحياة.

 . تحسين الكفاءة التشغيلية6.1

تُعَدُّ تحسين الكفاءة التشغيلية من العناصر الأساسية في تطوير إدارة الموارد البشرية داخل البلديات، إذ يسهم 

. ترتبط الكفاءة التشغيلية بالسعي نحو بشكلٍ مباشر في الارتقاء بجودة الخدمات العامة المُقدمة للمواطنين

ن من فعالية الإجراءات المتبعة.  تحقيق الأداء الأمثل، من خلال استغلال الموارد البشرية والتقنية بطرق تُحسِّّ

من خلال دمج أساليب إدارة الموارد البشرية الحديثة، تستطيع البلديات تطبيق استراتيجيات مستدامة تُعزز من 

 وتُقلل من ضياع الوقت والموارد.كفاءة العمالة 

يتطلب تحسين الكفاءة التشغيلية تحليلًا دقيقًا للهياكل التنظيمية ومراجعة الإجراءات القائمة بغرض تحديد نقاط 

الضعف، مما يُيسر ابتكار حلول عملية وفعّالة. على سبيل المثال، يمكن استخدام تكنولوجيا المعلومات لتحليل 
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ية اتخاذ القرار، مما يمكن الإدارات من معرفة الموارد المتاحة واحتياجاتها الآنية والمستقبلية البيانات وتعزيز عمل

ز إدارة الموارد البشرية التدريب والتطوير المهني للموظفين، مما يؤدي إلى  بشكلٍ أفضل. فضلًا عن ذلك، تُعزِّ

 رفع مستويات الأداء وإنتاجية الفرد في العمل.

تمد الكفاءة التشغيلية على تعزيز التعاون والتواصل بين الإدارات المختلفة، بحيث تمكن علاوةً على ذلك، تع

هذه العلاقات من تبادل المعرفة والأفكار، مما يسهم في إيجاد بيئات عمل أكثر إبداعًا. هذه الثقافة التنظيمية 

يومية. لذا، ينبغي على البلديات تعزز من قدرات الموظفين وتمكنهم من الابتكار في تقديم الحلول للمشكلات ال

استثمار هذه العلاقات الفعّالة ضمن برامج مستدامة لإدارة الموارد البشرية، إلى جانب استراتيجيات تقييم مستمر 

للأداء، لضمان الاستخدام الأمثل للموارد البشرية وتعزيز فعالية الخدمة العامة، مما يسهم بالتالي في تحقيق 

 جودة الحياة في المجتمع. رضا المواطن وتحسين

 . زيادة رضا المواطنين6.2

تُعد زيادة رضا المواطنين عن الخدمات العامة إحدى الأهداف الأساسية التي تسعى البلديات إلى تحقيقها عبر 

تطوير إدارة الموارد البشرية. يتجلى ذلك في أهمية تكييف استراتيجيات إدارة الموارد البشرية بما يتماشى مع 

احتياجات وتطلعات المجتمع المحلي. من خلال الاستثمار في التدريب والتطوير المهني للموظفين، يمكن تعزز 

مهاراتهم وقدراتهم المتنوعة، مما يُحسّن جودة الخدمات المقدمة للمواطنين. على سبيل المثال، توفر ورش العمل 

لفعّال وإدارة الشكاوى، مما يُقلّل من حدة الاستياء والدورات التدريبية فرصًا للموظفين لتعلم مبادئ التواصل ا

 ويُعزز من تجربة المواطن بشكل عام.
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أيضًا، ينبغي على إدارة الموارد البشرية اعتماد نهج يعتمد على نتائج رضا العملاء في تقييم أداء الموظفين. 

الخدمات المُقدّمة. بناءً على  هذا النهج يعكس أهمية وضع استبيانات دورية لجمع آراء المواطنين حول مستوى 

تلك الاستبيانات، يمكن إجراء تحسينات مستمرة تركز على النقاط التي تم تحديدها كنقاط ضعف. تعتمد البلديات 

الناجحة على شراكات فعالة مع المجتمع، مما يستثمر في الوضع الاجتماعي والاقتصادي للأهالي ويُساعد في 

 وسرعة. الاستجابة لمتطلباتهم بفاعلية

علاوة على ذلك، تُعتبر الشفافية في التعامل مع المواطنين عنصراً مكملًا لزيادة مستوى رضاهم. إن التواصل 

الواضح حول طرق تقديم الخدمات، المواعيد، وحقوق المواطنين، يعزز من الثقة بين الطرفين. عندما يشعر 

رضاهم بشكل ملحوظ. تكمن الفائدة الكبرى في  المواطنون بأنهم جزء من العملية الخدمية، تزداد مستويات

تعزيز هذا الرضا بالمساهمة في تعزيز الانتماء المجتمعي وزيادة التفاعل الإيجابي، مما يعود بالنفع على الإدارة 

العامة والموارد البشرية. وبالتالي، يُعَد تحسين إدارة الموارد البشرية خطوة استباقية نحو تحقيق الأهداف التي 

عزّز من الكفاءة العامة وتلبي احتياجات المواطنين بشكل أفضل، مما يسهم بصورة فاعلة في تحسين جودة تُ 

 الخدمات العامة.

 . دراسات حالة من بلديات مختلفة7

تسهم دراسات الحالة من بلديات مختلفة في تسليط الضوء على أنماط إدارة الموارد البشرية الناجحة والتحديات 

مما يعزز من فهمنا لدورها في تحسين جودة الخدمات العامة. على سبيل المثال، قامت بلدية  التي تواجهها،

مدينة "أ" بتطبيق نظام إدارة الأداء الذي يركز على قياس كفاءة الموظفين من خلال مؤشرات أداء محددة. هذا 
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ن على مدى تأثيرهم في تحقيق النظام لم يسهم فقط في رفع مستوى الأداء الفردي، بل أيضًا في اطلاع الموظفي

 الأهداف العامة للبلدية، ما أدى إلى زيادة مستوى رضاهم الوظيفي وتحسين جودة الخدمات المقدمة للمواطنين.

في بلدية مدينة "ب"، تم اعتماد سياسة التدريب المستمر كأحد المرتكزات الأساسية لإدارة الموارد البشرية. تولى 

مج تدريبية تستهدف تنمية المهارات القيادية والإدارية، مما أسهم في تعزيز قدرة الفريق الإداري تصميم برا

الموظفين على التعامل مع التحديات اليومية بفعالية. نتيجة لذلك، لوحظ ارتفاع في كفاءة العمليات الداخلية، 

ى أهمية الاستثمار مما ساعد على تخفيض زمن الخدمة وزيادة رضا المستفيدين. هذه التجربة تسلط الضوء عل

 في العنصر البشري كعامل محوري في تحسين الخدمات العامة.

أما بلدية مدينة "ج"، فقد اعتمدت نهجًا شاملًا في تطوير الهيكل التنظيمي بما يتماشى مع التغيرات السكانية 

لأفراد، استطاعت البلدية والتطورات التكنولوجية. من خلال إعادة هيكلة فرق العمل وتوزيع المهام وفقًا لكفاءات ا

ضمان تقديم خدمات مريحة وسريعة للمواطنين. تجلّت النتائج في تحسين استجابة البلدية لمتطلبات المواطنين 

ورفع مستوى الثقة تجاه الخدمات المقدمة. يعد الجمع بين الإدارة الاستراتيجية للموارد البشرية والابتكارات 

 ا يحتذى به من قبل بلديات أخرى تسعى لتعزيز كفاءتها وخدماتها.التكنولوجية في هذا السياق نموذجً 

توضح هذه الدراسات كيف يمكن للبلديات أن تستخدم استراتيجيات إدارة الموارد البشرية بطرق مبتكرة تعزز من 

جودة الخدمات العامة، مما يساهم في تحقيق التنمية المستدامة ويعكس الاحتياجات المتزايدة للمجتمعات 

 المحلية.
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 . التوجهات المستقبلية لإدارة الموارد البشرية في البلديات8

تُعَدّ التوجهات المستقبلية لإدارة الموارد البشرية في البلديات ضرورية لضمان تحسين جودة الخدمات العامة 

في توفير نظم وتلبية احتياجات المجتمع المتزايدة. يُعتبر التحول الرقمي من أبرز هذه التوجهات، حيث يُسهم 

متكاملة لإدارة البيانات وسلوكيات الأفراد داخل المؤسسات. من خلال الاستفادة من تقنيات المعلومات 

والاتصالات، يمكن للبلديات تحسين كفاءة العمليات الإدارية وتسهيل الوصول إلى الخدمات، مما يتيح تجربة 

الموارد البشرية الرقمية التي تساعد في التحليل الدقيق أكثر سلاسة للمواطنين. يشمل ذلك استخدام أنظمة إدارة 

 للبيانات واستكشاف الأنماط والتوجهات التي تساهم في اتخاذ القرارات المستندة إلى الأدلة.

أمّا تعزيز الشفافية والمساءلة، فيُعَدّ من المحاور الرئيسة التي يجب أن تتبناها البلديات في إدارتها للموارد 

خلال وضع آليات واضحة للإبلاغ والمراجعة، يمكن للبلديات تعزيز ثقافة المساءلة التي تعزز  البشرية. من

من ثقة المواطنين في مؤسساتهم. هذه الشفافية تسهم أيضاً في تعزيز كفاءة الأداء العام، حيث يتمكن الموظفون 

لى تحقيق الأهداف المؤسسية. كما من فهم معايير الأداء وقواعد التقييم بشكل أفضل، مما يزيد من تحفيزهم ع

أن نشر المعلومات المتعلقة بالأنشطة الإدارية والنتائج المالية يساهم في إشراك المجتمع المحلي في عملية 

 صنع القرار، مما يعزز من فاعلية الحلول المقترحة لتلبية التحديات التي تواجه البلديات.

ة القدرة على تكييف السياسات والبرامج بما يتناسب مع المتغيرات إضافةً إلى ذلك، تُعزز هذه التوجهات الجديد

الاجتماعية والاقتصادية الحالية. تحتاج البلديات إلى استراتيجيات فعّالة للتكيّف مع التوجهات العالمية في إدارة 

ق، تُعتبر الابتكارات الموارد البشرية، بما في ذلك الاهتمام بالتنوع والشمولية ضمن قوتها العاملة. وفي هذا السيا
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في مجالات التدريب والتنمية، فضلًا عن تجديد ثقافة العمل، محوريةً لضمان استعداد البلديات للتحديات 

 المستقبلية وتمكينها من تقديم خدمات ذات جودة عالية تلبي تطلعات المجتمع.

 . التحول الرقمي8.1

ريع، يصبح التحول الرقمي أحد الأولويات الحتمية في في عصر يتسم بالتغير الدائم والتقدم التكنولوجي الس

تطوير إدارة الموارد البشرية في البلديات. يمكّن هذا التحول البلديات من تحسين عملياتها الداخلية، وزيادة 

الكفاءة، وتعزيز تجربة الموظفين والمواطنين على حد سواء. يتمثل التحول الرقمي في استغلال التقنيات الحديثة 

ل أنظمة المعلومات الإدارية، والتطبيقات السحابية، والتحليلات البيانية، مما يمكّن كل من مديري الموارد مث

البشرية والمواطنين من الوصول إلى المعلومات والخدمات بسهولة ويسر. يتيح ذلك إنشاء بيئات عمل أكثر 

 وتحفيز الكوادر البشرية.تفاعلًا وشفافية، ويفتح الأبواب أمام استراتيجيات جديدة لتوظيف 

من خلال التحول الرقمي، يمكن للبلديات تبني هياكل تنظيمية أكثر مرونة تسمح بالتفاعل السريع مع المتغيرات 

المحلية والاحتياجات المجتمعية. على سبيل المثال، يمكن استخدام الأنظمة الإلكترونية لتبسيط إجراءات 

طلباتهم، ويعزز من فعالية عمليات الفرز والمقابلات. بالإضافة إلى  التوظيف، مما يسهل على الأفراد تقديم

ذلك، تتيح الأنظمة الرقمية الرصد الفوري للأداء، ما يمكّن مديري الموارد البشرية من اتخاذ قرارات مستنيرة بناءً 

 على بيانات دقيقة، وبالتالي تعزيز مستوى الكفاءة والإنتاجية في تقديم الخدمات العامة.

لاوة على ذلك، يساعد التحول الرقمي في تعزيز الشفافية والمساءلة، حيث يمكن للموظفين والمواطنين الاطلاع ع

على معلومات دقيقة عن عمليات إدارة الموارد البشرية، مثل المؤشرات المتعلقة بالأداء وتقييم الخدمات. القيمة 

استراتيجيات مبتكرة تلبي احتياجات المجتمع بشكل المضافة لهذا التحول تكمن في تمكين البلديات من تطوير 
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أفضل، وتقديم خدمات أكثر ملاءمة وسرعة. ينبغي للبلديات التركيز على بناء ثقافة رقمية تتسم بالاستجابة 

والابتكار، مما يسهم في تمكين القادة كأصحاب رؤية استراتيجية تهدف إلى تعزيز قدرة الحكومة المحلية على 

 ات المستقبلية وتحقيق التنمية المستدامة.مواجهة التحدي

 . تعزيز الشفافية والمساءلة8.2

تعزيز الشفافية والمساءلة يعد من الركائز الأساسية لإدارة الموارد البشرية في البلديات، حيث يمثلان عنصرين 

شفافية إلى تمكين حيويين لتحسين جودة الخدمات العامة وتعزيز ثقة المواطنين في الهيئات الحكومية. تهدف ال

جميع المعنيين، من موظفين ومستخدمين، من الحصول على معلومات واضحة حول العمليات والإجراءات 

المعتمدة، إضافة إلى المعايير المستخدمة في اتخاذ القرارات. وفي هذا السياق، يتطلب الأمر تأسيس نظم فعالة 

 ت المناسب، مما يسهل متابعة الأداء وتقويم الفعالية.للمعلومات تمكّن من توفير البيانات الدقيقة في الوق

تتجلى أهمية المساءلة في خلق بيئة عمل حيث يشعر الموظفون بالمسؤولية عن أدائهم ونتائج أعمالهم. يتعين 

على البلديات اعتماد آليات فعالة للمساءلة تسمح بتقييم أداء الموظفين وإجراءاتهم، بما في ذلك وضع معايير 

للأداء وتوفير التغذية الراجعة المناسبة. من خلال تنفيذ أنظمة تقييم شاملة، يمكن للبلديات تحديد محددة 

مجالات القوة والضعف، مما يتيح فرص تحسين مستمر. كما يجب أن يتمتع المواطنون بآلية يمكنهم من خلالها 

 على التفاعل الإيجابي مع المجتمع. التعبير عن ملاحظاتهم أو شكاواهم، ما يسهم في تعزيز المساءلة والحفاظ

حلول التكنولوجيا الحديثة لتعزيز الشفافية  تنقيعتماشيًا مع المستجدات العالمية، يجب على البلديات أن 

والمساءلة. تشمل هذه الحلول منصات إلكترونية تسمح بعرض المعلومات العامة، تتبع المشاريع، وفتح قنوات 

نين وإدارة الموارد البشرية. علاوة على ذلك، تعتبر تعزيز الثقافة التنظيمية التي مباشرة للتواصل بين المواط

https://jaspss.com/


  ISSN: 2958-6798 
الإصدار  رقم (𝟏𝟎𝟒)

𝟐𝟎𝟐𝟓−𝟔−𝟑𝟎
 

https://jaspss.com        

العلميةمجلة المجتمع العربي لنشر الدراسات   Page 192 

تشجع على الشفافية والمساءلة من العوامل المؤثرة في تغيير عقلية الموظفين ونقلهم نحو بيئة عمل أكثر انفتاحًا 

شرية في البلديات نحو تحقيق رؤية وتفاعلًا. بالتالي، يعتبر تطبيق هذه المبادئ أساسيًا لدعم إدارة الموارد الب

 مستقبلية تتسم بالفعالية والابتكار.

 . التوصيات9

تعتبر التوصيات بمثابة النقاط الرئيسية التي يمكن أن تسهم بشكل فعّال في تطوير إدارة الموارد البشرية داخل 

واضحة ومحددة لتحسين  البلديات وتعزيز جودة الخدمات العامة. يتعين على البلديات اعتماد استراتيجيات

الأداء في هذا المجال، بدءًا من تقييم الوضع الحالي لإدارة الموارد البشرية وتحديد النقاط القابلة للتحسين. من 

الضروري إنشاء نظام تقييم دوري يهدف إلى قياس الأداء الفردي والجماعي للموظفين، مما يسهل تحديد 

 ة لتحقيق الأهداف الحكومية والخدمية.الفجوات في الكفاءات والمهارات اللازم

علاوة على ذلك، ينبغي أن تنخرط البلديات في تطوير برامج تدريبية شاملة تركز على تنمية المهارات القيادية 

والتقنية لدى الموظفين. يتوجب على هذه البرامج أن تكون مصممة بما يتماشى مع احتياجات المجتمع المحلي 

ية. إن تعزيز التواصل الداخلي بين الإدارات المختلفة داخل البلدية يعد مسارًا حيويًا ومتطلبات الخدمات المدن

لرفع مستوى التنسيق وتحسين تدفق المعلومات، مما يمكنه تحسين فعالية اتخاذ القرار وبالتالي تقديم خدمات 

 أفضل للمواطنين.

ة تتيح للمواطنين تقديم ملاحظاتهم كما يجب تعزيز الشفافية والمساءلة عن طريق إنشاء منصات تفاعلي

واقتراحاتهم حول جودة الخدمات المقدمة، مما يعزز من ثقافة المشاركة المجتمعية. إضافة إلى ذلك، يُنصح 

بتبني تقنيات رقمية متقدمة تساعد على أتمتة بعض العمليات الإدارية، مما يُساهم في تقليل الفاقد وزيادة 
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ذه التوصيات استجابة تكاملية للتحديات التي تواجه إدارة الموارد البشرية في الكفاءة. في النهاية، تمثل ه

 البلديات، وتعكس التزامًا راسخًا نحو تحسين جودة الخدمات العامة وتعزيز رضا المواطنين.

 . خاتمة10

ودتها. خلال تعتبر إدارة الموارد البشرية في البلديات ركيزة أساسية لتعزيز كفاءة الخدمات العامة وتحسين ج

هذا البحث، تم تسليط الضوء على أهمية تطوير استراتيجيات فعالة في هذا المجال، حيث إن توفير بيئة عمل 

تحفز الموظفين وتعزز من قدراتهم يمكن أن يؤدي بشكل مباشر إلى تحسين مستوى الخدمات المقدمة للمواطنين. 

الدورية لأداء العاملين تمثل عناصر حيوية تساهم في إعداد الأساليب التفاعلية مثل التدريب المستمر والمراجعة 

 كادر إداري متميز قادر على مواجهة التحديات الحياتية اليومية.

علاوة على ذلك، ينبغى على البلديات أن تتبنى نظامًا متكاملًا لإدارة الموارد البشرية يشمل تقييم الأداء، وتحفيز 

ة، وتعزيز التواصل بين الإدارات المختلفة. إن تحقيق التناغم بين مختلف القادة على تطوير مهاراتهم الإداري

الهيئات داخل البلدية سيمكن من تبادل المعرفة والخبرات، مما يفضي إلى ابتكار حلول جديدة ترفع من جودة 

لموظفين، الخدمات العامة. كما يجب على البلديات العمل على خلق ثقافة مؤسسية تعزز من الولاء والانتماء ل

 الأمر الذي ينعكس إيجابًا على الخدمة المقدمة للمتعاملين.

ختامًا، تظهر أهمية التحسين المستمر في إدارة الموارد البشرية كعامل رئيسي في ضمان استدامة جودة الخدمات 

البلديات العامة. إن التوجه نحو الاستثمار في رأس المال البشري وتبني ممارسات إدارة حديثة يعكس التزام 

بتقديم خدمات ذات جودة عالية تلبي احتياجات المجتمع. ومن خلال تكثيف الجهود في هذا الاتجاه، يمكن أن 
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تحقق البلديات نتائج متميزة تسهم في تعزيز الثقة لدى المواطنين واستحسانهم للجهود المبذولة من قبل إداراتهم 

 المحلية.
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