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 ملخص

ّالخدماتّمجلسّمنّالمقدمةّالخدماتّجودةّتعزيزّفيّالأساسيةّالركائزّأحدّالفع الّالإداريّّالتنظيمّيُعدّ 

ّالوحداتّبينّوالتكاملّالتنسيقّوتحقيقّبوضوح،ّوالمسؤولياتّالصلاحياتّتحديدّفيّيُسهمّإذّالمشتركة،

ّالتنظيمّيُعززّكما.ّالمناسبّالوقتّفيّالقرارّاتخاذّوتسهيلّالأداءّكفاءةّتحسينّإلىّيؤديّماّالمختلفة،

ّيرفعّمماّالمهام،ّفيّوالازدواجيةّالتداخلّمنّويُقل لّأمثل،ّبشكلّوالماديةّالبشريةّالمواردّاستخدامّمنّالجيد

ّلذلك،ّونتيجة.ّوشفافيةّوسرعةّدقةّأكثرّخدماتّتقديمّفيّويُسهمّالمواطنينّلاحتياجاتّالاستجابةّمستوىّ

ّمتطلباتّوتلبيةّالتحدياتّمعّالتكي فّعلىّقادرةّومرنةّواضحةّتنظيميةّهياكلّتتبنىّالتيّالمجالسّفإن

ّ.العامةّبالمؤسسةّالثقةّويُعززّالمستفيدينّرضاّعلىّإيجاباّ ّينعكسّمماّبفعالية،ّالمحليةّالتنمية
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Abstract 

Effective administrative organization is one of the fundamental pillars of 

enhancing the quality of services provided by the Joint Services Council. It 

contributes to clearly defining powers and responsibilities, achieving coordination 

and integration between various units, leading to improved performance and 

facilitating timely decision-making. Good organization also enhances the optimal 

use of human and material resources, reduces overlap and duplication of tasks, 

and increases responsiveness to citizens' needs. This contributes to the 

provision of more accurate, prompt, and transparent services. As a result, 

councils that adopt clear and flexible organizational structures are able to adapt 

to challenges and effectively meet local development requirements, which 

positively impacts beneficiary satisfaction and enhances trust in the public 

institution. 

 

 

 

 

 

https://jaspss.com/


  ISSN: 2958-6798 
الإصدار  رقم (𝟗𝟗)

𝟐𝟎𝟐𝟓−𝟓−𝟐𝟔
 

https://jaspss.com        

 Page 179 مجلة المجتمع العربي لنشر الدراسات العلمية

 البحث ةمقدم

ّالذيّالعامّالإطارّيُمثلّإذّالحديثة،ّالإدارةّعليهاّتقومّالتيّالأسسّأهمّمنّالفع الّداريّالإّالتنظيمّيُعد

ّأهميةّوتكمن.ّوفعاليةّبكفاءةّالمؤسسيةّالأهدافّلتحقيقّوالماديةّالبشريةّالجهودّجميعّظلهّفيّتنتظم

ّالعلاقاتّتحديدّخلالّمنّالعامة،ّالمؤسساتّداخلّالعملّخارطةّرسمّعلىّقدرتهّفيّالإداريّّالتنظيم

.ّالمهامّفيّوالتكرارّالتداخلّوتجن بّالأداءّفيّالانسيابيةّيضمنّبماّوالمسؤوليات،ّالأدوارّوتوزيعّالوظيفية

ّالخدمةّمؤسساتّكفاءةّتعزيزّفيّاستراتيجيةّكأداةّّالفع الّالإداريّّالتنظيمّدورّيبرزّالمنطلق،ّهذاّومن

ّ.المشتركةّالخدماتّمجالسّضمنهاّومنّالعامة،

ّجودةّوذاتّمتكاملةّخدماتّتقديمّفيّكبيرةّتحدياتّالمشتركةّالخدماتّومجالسّالبلديةّالمجالسّتواجه

ّالأداءّبمستوىّّالمتعلقةّالتوقعاتّوازديادّوتنو عها،ّالخدماتّعلىّالطلبّلتزايدّنتيجةّللمواطنين،ّعالية

ّعلىّالمؤسسيةّالقدرةّيُعززّمحوريّّكحلّالفع الّالإداريّّالتنظيمّيبرزّالتحديات،ّهذهّظلّوفي.ّوالاستجابة

ّواضحّتنظيميّهيكلّوجودّإنّإذ.ّوالبيروقراطيةّالهدرّمنّويُقل لّالموارد،ّاستخدامّكفاءةّمنّويرفعّالتكي ف،

ّوضمانّالخدماتّتقديمّعمليةّتحسينّفيّتُسهمّمنسقةّبطريقةّالعملّللمجلسّيتيحّالعملّلطبيعةّومناسب

ّ.استمراريتها

ّمنّالمشتركةّالخدماتّمجلسّمنّالمقدمةّالخدماتّجودةّتحسينّعلىّالإداريّّالتنظيمّفعاليةّتنعكس

ّسرعةّمنّيُعززّماّالمختلفة،ّالوحداتّبينّوالتواصلّالاتصالّقنواتّوتحديدّالقرارّاتخاذّتسهيلّخلال

ّتعتمدّعملّبيئةّبناءّفيّويُساعدّوالشفافية،ّالمساءلةّمبدأّدعمّفيّيُسهمّكما.ّالإجراءاتّودقةّالإنجاز

ّلاّالخدماتّجودةّتحسينّفإنّوبالتالي،.ّعالّ ّأداءّتقديمّعلىّالموظفينّتُحف زّومحددةّواضحةّأسسّعلى

ّوفعاليةّالداخليّالتنظيمّكفاءةّمدىّعلىّجوهريّّبشكلّيعتمدّبلّالمالية،ّأوّالتقنيةّبالإمكاناتّفقطّيرتبط

ّ.والمتابعةّوالإشرافّالعملّآليات
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ّمستوىّّعلىّمشتركةّبلديةّخدماتّتوفيرّفيّالمشتركةّالخدماتّلمجالسّالحيويّّالدورّمنّوانطلاقاّ 

ّرفعّفيّالفع الّالإداريّّالتنظيمّأثرّعلىّالضوءّتسليطّإلىّيسعىّالبحثّهذاّفإنّالسكانية،ّالتجمعات

ّلاحتياجاتّوملاءمةّجودةّأكثرّخدماتّخلالّمنّالمستدامةّالمحليةّالتنميةّوتحقيقّالمجالس،ّتلكّكفاءة

ّالمؤسسي،ّالأداءّوجودةّالحديثةّالإداريةّالأساليبّبينّالعلاقةّتوضيحّإلىّالبحثّيهدفّكما.ّالمواطنين

ّ.البلديّالعملّبيئةّفيّالإداريّّالتنظيمّفعاليةّتقييمّخلالهاّمنّيمكنّمؤشراتّتقديمّمع

 البحث  ةمشكل

ّمتناميةّتحدياتّالمشتركة،ّالخدماتّمجالسّالخصوصّوجهّوعلىّالخدمية،ّالمجالسّمنّالعديدّتُواجه

ّأبرزّومن.ّالحديثّالمؤسسيّالأداءّمعاييرّمعّوتتوافقّالمواطنينّاحتياجاتّتلب يّنوعيةّخدماتّتقديمّفي

ّفيّوتضاربّالمهام،ّتوزيعّفيّخللّإلىّيؤديّمماّأحيان ا،ّغيابهّأوّالإداريّّالتنظيمّضعفّالتحدياتّهذه

ّإنجازّوتأخرّالمقدمةّالخدماتّمستوىّّتدن يّإلىّيُفضيّماّالإدارات،ّبينّالتنسيقّوغيابّالصلاحيات،

ّوشفافية،ّكفاءةّأكثرّحكوميةّخدماتّنحوّالمجتمعيةّالتطلعاتّازديادّومع.ّالإجراءاتّوتعقيدّالمعاملات

ّ.جذريّّبشكلّالإشكالياتّهذهّمعالجةّإلىّالحاجةّتزداد

ّمجالسّداخلّالعملّآلياتّعلىّسلب اّيؤثرّالفع الّالإداريّّالتنظيمّغيابّأنّفيّالرئيسةّالمشكلةّتتمثل

ّالأقسامّبينّالمشتركةّالرؤيةّوغيابّالمؤسسيّالانسجامّضعفّإلىّذلكّيؤديّحيثّالمشتركة،ّالخدمات

ّالكافية،ّالرقابةّغيابّأوّالمهامّفيّالتكرارّبسببّوالماليةّالبشريةّالمواردّفيّهدرّإلىّيُؤديّكما.ّالمختلفة

ّالعملّبيئةّافتقارّأوّالأدوارّغموضّنتيجةّالعاملينّلدىّالوظيفيّالرضاّمعدلاتّانخفاضّإلىّإضافة

ّ.للمواطنينّالمجالسّتقدمهاّالتيّالخدماتّجودةّعلىّمباشرةّبصورةّينعكسّالوضعّهذا.ّالتنظيميةّللعدالة
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ّالتحتية،ّالبنيةّتحديثّأوّالموظفينّتدريبّخلالّمنّأدائهاّتطويرّإلىّتسعىّالمجالسّمنّالكثيرّأنّورغم

.ّالمبادراتّتلكّمنّالمرجوةّالنتائجّتحقيقّدونّّيحولّجوهري اّعائق اّيبقىّفع الّإداريّّتنظيمّوجودّعدمّأنّإلا

ّالإشرافّويُسهلّالعملياتّيضبطّواضحّتنظيميّهيكلّغيابّفيّتفشلّقدّوالمبادراتّالمواردّأفضلّفحتى

ّإداريّّإطارّضمنّوتنظيمهاّإدارتهاّبكيفيةّبلّالإمكانات،ّبتوافرّفقطّتتعلقّلاّالمسألةّفإنّلذا.ّوالتقييم

ّ.بكفاءةّالمنشودةّالأهدافّتحقيقّنحوّالجهودّتوجيهّعلىّقادرّفع ال

ّالخدماتّجودةّعلىّالفع الّالإداريّّالتنظيمّتأثيرّمدىّفهمّمحاولةّفيّالبحثّهذاّإشكاليةّتبرزّهناّمن

ّخلالّمنّالخدماتّتلكّمستوىّّتحسينّبالإمكانّكانّإذاّوماّالمشتركة،ّالخدماتّمجلسّمنّالمقدمة

ّأهميةّوتكمن.ّالعملّوتقسيمّالتخصصّمبدأّوتعزيزّالتنسيق،ّآلياتّوتطويرّالتنظيمي،ّالهيكلّمراجعة

ّقابلةّعمليةّمقترحاتّوتقديمّالتنظيمي،ّالضعفّمكامنّتشخيصّفيّتُسهمّأنهاّفيّالمشكلةّهذهّتناول

ّ.المحليةّالمجتمعاتّعلىّالمباشرّبالنفعّيعودّبماّالخدمات،ّمجالسّفيّالمؤسسيّالأداءّلتحسينّللتطبيق

 اهداف البحث 

ّ.المشتركةّالخدماتّمجلسّفيّالخدماتّتقديمّعملياتّعلىّالفع الّالإداريّّالتنظيمّأثرّتحليل.1ّ

ّ.المشتركةّالخدماتّمجلسّقبلّمنّحالي اّالمقدمةّالخدماتّجودةّتقييم.2ّ

ّ.المجلسّفيّالخدماتّجودةّتحسينّتواجهّقدّالتيّوالتحدياتّالمشاكلّتحديد.3ّ

ّالإداريّّالتنظيمّخلالّمنّتعزيزهاّيمكنّوكيفّالخدماتّجودةّتحسينّعلىّتؤثرّالتيّالعواملّدراسة.4ّ

ّ.الفع ال

اّالمشتركةّالخدماتّمجلسّمنّالمقدمةّالخدماتّجودةّلتحسينّوإقتراحاتّتوصياتّتقديم.5ّ ّإلىّاستناد 

ّ.البحثيةّالنتائج
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 أهمية البحث

ّمجلسّقبلّمنّالمقدمةّالخدماتّجودةّعلىّالفعالّالإداريّّالتنظيمّتأثيرّلكيفيةّأعمقّفهمّتوفير.1ّ

ّ.المشتركةّالخدمات

ّ.الخدماتّجودةّتحسينّبهدفّالمجلسّفيّالإداريةّالعملياتّلتحسينّواقتراحاتّتوجيهاتّتقديم.2ّ

ّ.الفع الّالإداريّّللتنظيمّالإيجابيّالتأثيرّإدراكّخلالّمنّالخدماتّتقديمّفيّوالفعاليةّالكفاءةّتعزيز.3ّ

ّ.الإداريّّالتنظيمّلأثرّالعلميّوالتحليلّالبحثّخلالّمنّالصائبةّالإداريةّالقراراتّاتخاذّدعم.4ّ

ّالإداريّّالتنظيمّلعلاقةّأفضلّفهمّخلالّمنّالمشتركةّالخدماتّإدارةّفيّوالمساءليةّالشفافيةّتعزيز.5ّ

 .الخدماتّبجودة

 أسئلة البحث

ّالخدماتّجودةّعلىّالمشتركةّالخدماتّمجلسّداخلّالسلطةّوتوزيعّالتنظيميّالهيكلّتنظيمّتأثيرّهوّماّ.1

ّالمقدمة؟

ّالخدماتّمجلسّفيّالخدماتّجودةّتحسينّعلىّالإداريةّوالإجراءاتّالسياساتّتوجيهّيؤثرّكيف.2ّ

ّالمشتركة؟

ّيقدمهاّالتيّالخدماتّجودةّتعزيزّفيّالبشريةّالمواردّوتخطيطّالاستراتيجياتّتوجيهّأهميةّهيّما.3ّ

ّالمشتركة؟ّالخدماتّمجلس

ّالمجلسّأقسامّبينّوالتفاعلّالاتصالّعملياتّتحسينّطريقّعنّالخدماتّجودةّتحسينّيمكنّكيف.4ّ

ّوالعملاء؟
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ّمنّالمشتركةّالخدماتّمجلسّفيّالخدماتّجودةّتحسينّعلىّتؤثرّالتيّالرئيسيةّالعواملّهيّما.5ّ

ّفعال؟ّبشكلّالإداريّّتنظيمهّخلال

 نظري لاطار لاا

ّوالهياكلّالقواعدّمجموعةّبهّويُقصدّالعامة،ّالإدارةّعلمّفيّالأساسيةّالمفاهيمّمنّالإداريّّالتنظيمّيُعتبر

ّبكفاءةّأهدافهاّتحقيقّبهدفّالمؤسسةّداخلّالإداريةّالوحداتّمختلفّبينّالعلاقاتّتُنظمّالتيّوالإجراءات

ّالأعمالّوتنسيقّالصلاحياتّوتفويضّالمسؤولياتّوتوزيعّالمهامّتحديدّالإداريّّالتنظيمّويتضمن.ّوفعالية

ّمعّالإداريّّالتنظيمّمفهومّتطورّوقد.ّومنظمةّمنسجمةّعملّبيئةّبناءّفيّيُسهمّمماّالمختلفة،ّالأقسامّبين

ّالمؤسسةّقدرةّمنّوتُعززّالمتغيراتّمعّتتكي فّديناميكيةّكأداةّّإليهّيُنظرّباتّحيثّالإداري،ّالفكرّتطور

ّ.المتجددةّللمتطلباتّالاستجابةّعلى

ّالإداريةّالهياكلّذاتّالمؤسساتّإنّإذّالعامة،ّالخدماتّبجودةّوثيقّبشكلّالفع الّالإداريّّالتنظيمّيرتبط

ّالازدواجيةّوتجن بّفع الّبشكلّالمواردّوتوجيهّالسريعّالقرارّاتخاذّعلىّأكبرّبقدرةّتتمتعّوالمرنةّالواضحة

ّالمسؤوليات،ّوتوضيحّالعملّمساراتّتحديدّخلالّمنّالمؤسسيّالأداءّكفاءةّرفعّفيّيُسهمّكما.ّالعملّفي

ّتطبيقّفيّالحاسمةّالعواملّأحدّالجيدّالتنظيمّويُعد.ّالعملّبيئةّداخلّوالارتباكّالفوضىّمنّيُقللّمما

لتُشّوالتيّوالمشاركة،ّوالمساءلةّالشفافيةّمثلّالرشيدة،ّالحوكمةّمبادئ اّبدورهاّك  ّمستوىّّلتحسينّأساس 

ّ.العامةّالخدمة

ّلتقديمّتعاوني اّإطار اّتُشك لّإذّللبلديات،ّالإداريّّالسياقّفيّمتزايدةّأهميةّالمشتركةّالخدماتّمجالسّتكتسب

ّبنيةّلإقامةّكافيةّمواردّإلىّتفتقرّالتيّالمناطقّفيّسيماّلاّأقل،ّوكلفةّأعلىّبكفاءةّمشتركةّبلديةّخدمات

ّمهامهّأداءّمنّالمجلسّتمكينّفيّحاسم اّعنصر اّالإداريّّالتنظيمّيصبحّالإطار،ّهذاّوفي.ّمستقلةّخدمية
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ّالبلدياتّبينّالجماعيّالعملّوتعزيزّالجهودّوتوحيدّالأعمالّتدف قّتنظيمّخلالّمنّالمطلوب،ّبالشكل

ّالأعضاء ّجودةّتدن يّإلىّيؤديّماّوالارتجالية،ّالفوضىّلمخاطرّالمجلسّيُعر ضّالتنظيمّفضعف.

ّ.والتقييمّوالتنفيذّالتخطيطّيُسه لّالجيدّالتنظيمّأنّحينّفيّالخدمات،

ّيظلّ ّالإداريّّالتنظيمّأنّإلاّعوامل،ّعدةّعلىّالمشتركةّالخدماتّمجلسّمنّالمقدمةّالخدماتّجودةّتعتمد

ّالمتقدمة،ّالإلكترونيةّوالأنظمةّالمؤهلة،ّالبشريةّفالموارد.ّالعواملّتلكّعليهاّتُبنىّالتيّالأساسيةّالقاعدة

ههاّفع الّتنظيميّإطارّضمنّمندمجةّتكنّلمّماّدورهاّتؤديّلنّالجيدة،ّالتحتيةّوالبنية ّأهدافّنحوّيُوج 

ّومتوازن،ّعادلّبشكلّوتوزيعهاّالخدماتّأولوياتّتحديدّفيّيُساعدّالفع الّالتنظيمّأنّكما.ّومحددةّواضحة

ّ.المستدامةّالمحليةّوالتنميةّالاجتماعيةّالعدالةّويُحققّالمواطنينّحاجاتّمعّيتلاءمّبما

ّالخدماتّمجلسّسياقّفيّتطبيقهاّوكيفيةّالإداريّّالتنظيمّومبادئّأسسّاستكشافّ:الإداري  التنظيم. 1

ّمؤسسةّأيّعليهاّتقومّالتيّالأساسيةّالركائزّمنّالإداريّّالتنظيمّيُعدوّ.الخدماتّجودةّلتحسينّالمشتركة

ّبطريقةّالمنظمةّداخلّوالمسؤولياتّالمهامّفيهّتُوزعّالذيّالهيكلّيحددّفهوّخاصة،ّأوّحكوميةّكانتّسواء

ّمثلّالحديثةّالإدارةّعلمّمبادئّعلىّالإداريّّالتنظيمّيعتمد.ّالصلاحياتّفيّالتداخلّوتمنعّالكفاءةّتضمن

ّلوحداتاّبينّالانسجامّتحقيقّفيّيسهمّمماّالصلاحيات،ّوتفويضّالمسؤوليات،ّوتحديدّالقيادة،ّوحدة

ّ.القرارّاتخاذّعمليةّويُسه لّالمختلفةّالإدارية

ّواضحةّنظمّوضعّخلالّمنّبفعاليةّالمؤسسيةّالأهدافّتحقيقّعلىّيساعدّالإداريّّالتنظيمّأنّكما

ّالتنظيم.ّالمعتمدةّواللوائحّبالقوانينّالالتزامّوضمانّالأداءّلضبطّأداةّّويُعتبرّوالمراقبة،ّوالإشرافّللاتصال

ّالتعاملّعلىّقدرتهمّمنّويزيدّالموظفينّإنتاجيةّمنّويعززّوالماليةّالبشريةّالمواردّفيّالهدرّمنّيُقللّالجيد

ّرؤيتهاّوتحقيقّالمؤسسةّاستدامةّدعمّفيّحيوياّ ّعنصراّ ّيجعلهّمماّالتنظيمية،ّوالتحدياتّالمتغيراتّمع

ّ.الاستراتيجية
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ّيُركزّأصبحّحيثّحديثة،ّإداريةّأساليبّوظهورّالتكنولوجياّتطورّمعّباستمرارّالإداريّّالتنظيمّيتطور

ّالتطورّهذاّتواكبّالتيّفالمؤسسات.ّللمتغيراتّالسريعةّوالاستجابةّالمرونةّوتحقيقّالإجراءاتّتبسيطّعلى

ّتحسينّفيّيسهمّبماّالشبكيّالتنظيمّأوّاللامركزيةّالعملّفرقّّمثلّمرنةّتنظيميةّهياكلّاعتمادّإلىّتسعى

ّعمليةّبلّشكليّترتيبّمجردّليسّالإداريّّالتنظيمّمنّيجعلّوهذاّالمستفيدين،ّرضاّوزيادةّالخدماتّجودة

ّ.والكفاءةّالابتكارّعلىّتشجعّومنظمةّمتكاملةّعملّبيئةّبناءّإلىّتهدفّديناميكية

فيّ.المجلسّسياقّفيّوتحسينهاّتقييمهاّوكيفيةّالخدماتّجودةّومتطلباتّمفاهيمّدراسة: الخدمات جودة. 2

ّالخدمةّبهاّتلبيّالتيّالدرجةّتمثلّإذّالمعاصرة،ّالإدارةّعلمّفيّالجوهريةّالمفاهيمّمنّتُعدّالخدماتّجودة

ّعلىّالمؤسسةّقدرةّمدىّالخدماتّجودةّوتعكس.ّومرضيةّفعالةّبطريقةّالمستفيدينّواحتياجاتّتوقعات

ّالالتزامّلخدماتاّفيّالجودةّتحقيقّيتطلب.ّثقتهمّمنّويعززّالعملاءّرضاّيحققّومستقرّمتميزّأداءّتقديم

ّعاملاّ ّيجعلهاّمماّالمستفيدين،ّمعّالتعاملّوحسنّوالدقةّوالسرعةّالكفاءةّتشملّالتيّالمعاييرّمنّبمجموعة

ّ.النجاحّواستمراريةّالمؤسسيةّالسمعةّبناءّفيّحاسماّ 

ّالمؤسساتّإنّحيثّالمؤسسي،ّالأداءّفعاليةّبهاّتُقاسّالتيّالرئيسةّالمؤشراتّأحدّالخدماتّجودةّوتعتبر

ّواستخدامّالعملّبيئةّوتحسينّموظفيهاّتطويرّإلىّباستمرارّتسعىّعملياتهاّصميمّفيّالجودةّتضعّالتي

ّيشملّبلّالفنيةّالجوانبّعلىّفقطّيقتصرّلاّالجودةّتحسينّإن.ّالإجراءاتّلتسهيلّالمناسبةّالتكنولوجيا

ّمماّلها،ّالفع الةّوالاستجابةّاحتياجاتهمّوفهمّللمستفيدينّالجيدّالاستماعّمثلّالبشري،ّالتفاعلّجودةّأيضاّ 

ّ.معهمّودائمةّإيجابيةّعلاقةّترسيخّفيّيسهم

ّوحدهاّالأسعارّتعدّلمّإذّالقطاعات،ّمختلفّفيّتنافسياّ ّعنصراّ ّيشكلّأصبحّالخدماتّجودةّمفهومّأنّكما

ّولهذا.ّالقرارّاتخاذّفيّالفاصلّالعاملّهوّالأفضلّالخدمةّعنّالبحثّأصبحّبلّالمستفيدين،ّلجذبّكافية

ّالمتزايدةّالمتطلباتّلتلبيةّالمستمرّوالتحسينّالجودةّإدارةّأنظمةّاعتمادّإلىّالحديثةّالمؤسساتّتسعى
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ّعلىّينعكسّاستراتيجيّالتزامّهيّبلّإداريا ،ّترفاّ ّتعدّلمّالخدماتّجودةّإن.ّالجمهورّثقةّوتعزيزّللمجتمع

ّ.جمهورهاّورضاّوسمعتهاّالمؤسسةّأداء

ّجودةّعلىّالمجلسّوخارجّداخلّالفع الّالتواصلّتأثيرّكيفيةّتحليلّ:والخارجي الداخلي التواصل. 3

ّفيّمباشرّبشكلّتؤثرّالتيّالحيويةّالعناصرّمنّوالخارجيّالداخليّالتواصلّيُعدوّ.وتحسينهاّالخدمات

ّالمستوياتّمختلفّبينّوتبادلهاّالمعلوماتّبنقلّيُعنىّالداخليّفالتواصلّونجاحها،ّالمؤسساتّفعالية

ّللأهدافّفهمهمّمنّويعززّالموظفينّبينّوالانسجامّالتنسيقّتحقيقّفيّيسهمّمماّالمؤسسة،ّداخلّالإدارية

ّالعامةّوالسياسات ّمثلّالمؤسسةّخارجّالأطرافّمعّالعلاقاتّبناءّعلىّفيركزّالخارجيّالتواصلّأما.

ّفيّوسمعتهاّصورتهاّويعكسّالمؤسسةّواجهةّيُمثلّماّوهوّالإعلام،ّووسائلّالأخرىّّوالمؤسساتّالجمهور

ّ.المجتمع

ّالقراراتّواتخاذّالمشاركةّعلىّالموظفينّتحف زّإيجابيةّعملّبيئةّخلقّفيّالفع الّالداخليّالتواصلّيُسهم

.ّوالوضوحّالشفافيةّتعزيزّخلالّمنّوالعاملينّالإدارةّبينّالفجواتّتقليلّعلىّيعملّكماّالأداء،ّوتحسين

ّخدماتّفيّالثقةّوزيادةّالمجتمعيّالدعمّوكسبّللتأثيرّاستراتيجيةّأداةّّالخارجيّالتواصلّيُعدّبينما

ّبطريقةّالجمهورّاستفساراتّعلىّوالردّللأنشطةّوالترويجّالرسميةّالرسائلّلنقلّيُستخدمّحيثّالمؤسسة،

ّ.ومنظمةّمهنية

ّالتكنولوجيا،ّوتطورّالوسائطّلتنوعّنظراّ ّبكفاءةّالتواصلّإدارةّفيّمتزايدةّتحدياتّالحديثةّالمؤسساتّتُواجه

ّوالجمهورّالأهدافّتحديدّتشملّوالخارجيّالداخليّالتواصلّمنّلكلّواضحةّاستراتيجياتّوضعّيتطلبّمما

ّيعززّالتواصلّمنّالنوعينّهذينّتكاملّإن.ّللمعلومةّالفع الّالوصولّلضمانّالمناسبةّوالوسائلّالمستهدف

ّ.واستدامةّبكفاءةّأهدافهاّتحقيقّويضمنّوالخارجيةّالداخليةّبيئتهاّمعّالتفاعلّعلىّالمؤسسةّقدرةّمن
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ّفيّالمجلسّوفعاليةّكفاءةّلتعزيزّالمؤسسيّالتطويرّإجراءاتّتطبيقّكيفيةّدراسةّ:المؤسسي التطوير. 4

ّأداءّتحسينّإلىّتهدفّالتيّالحديثةّالإداريةّالنظرياتّمنّتُعدّالمؤسسيّالتطويرّنظريةوّّ.الخدماتّتقديم

ّللمؤسسةّوالخارجيةّالداخليةّالبيئةّدراسةّعلىّتقومّوهيّوالمستدام،ّالمخططّالتغييرّخلالّمنّالمؤسسات

ّالسلوكيّالتغييرّعلىّالمفهومّهذاّيُركز.ّعلميةّبطريقةّلهاّالمناسبةّالحلولّووضعّالمشكلاتّوتشخيص

ّبكفاءةّالإستراتيجيةّالأهدافّوتحقيقّوالفاعليةّالكفاءةّمستوىّّرفعّبهدفّالمؤسسةّداخلّوالتنظيميّوالثقافي

ّ.عالية

ّالرؤيةّصياغةّفيّالعاملينّوتشاركّالتغييرّتدعمّمؤهلةّقيادةّتوافرّالمؤسسيّالتطويرّنظريةّتطبيقّيتطلب

ّالقرارّواتخاذّالتطويرّعملياتّفيّللموظفينّالفعالةّالمشاركةّمبدأّعلىّيعتمدّكماّللمؤسسة،ّالمستقبلية

ّالمهنيّوالتطويرّوالتدريبّالأداءّتحليلّالمؤسسيّالتطويرّأدواتّأهمّومن.ّالتغييرّبرامجّنجاحّلضمان

ّ.والتكنولوجياّالعملّبيئةّفيّالتحولاتّمعّيتلاءمّبماّوالنظمّالعملياتّهيكلةّوإعادة

ّالخدماتّفيّالمستمرّالتحسينّتحقيقّإلىّالمؤسسيّالتطويرّنظريةّتبنيّخلالّمنّالمؤسساتّتسعى

ّشمولياّ ّنهجاّ ّيتطلبّماّوهوّالسوق،ّمتطلباتّفيّالتغيراتّومواكبةّالتنافسيةّقدرتهاّوتعزيزّوالمنتجات

ّالجودةّوإدارةّالبشريةّالمواردّوتطويرّالإستراتيجيّالتخطيطّبينّيدمج ّعلىّتقتصرّلاّالنظريةّإن.

ّالدائمّوالتكيفّوالابتكارّالمستمرّالتعلمّعلىّقائمةّمؤسسيةّثقافةّبناءّإلىّتهدفّبلّالمؤقتةّالإصلاحات

ّ.المتغيراتّمع

ّعلىّوتأثيرهاّالمجلسّإدارةّفيّالشاملةّالجودةّإدارةّمبادئّتبنيّكيفيةّتحليلّ:الشاملة الجودة إدارة. 5

ّجميعّفيّالجودةّتحقيقّإلىّيهدفّشاملاّ ّإدارياّ ّمنهجاّ ّتُعدّالشاملةّالجودةّإدارةفيّ.الخدماتّجودةّتحسين

ّتقومّوهيّوالمنتجات،ّوالخدماتّالعملياتّتحسينّفيّالعاملينّجميعّإشراكّخلالّمنّالمؤسسةّجوانب

ّتقوم.ّمستدامّبشكلّالعملاءّرضاّتحقيقّعلىّوتعملّتصحيحهاّمنّبدلاّ ّالأخطاءّمنّالوقايةّفلسفةّعلى
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ّالجماعيّوالعملّالمستمرّوالتحسينّالعميلّعلىّالتركيزّمثلّأساسيةّمبادئّعلىّالشاملةّالجودةّإدارة

ّ.والقياسّالبياناتّعلىّبناءّ ّالقراراتّواتخاذ

ّاستغلالّوتحسينّالهدرّتقليلّخلالّمنّللمؤسساتّالداخليةّالكفاءةّتعزيزّفيّالشاملةّالجودةّإدارةّتسهم

ّوالفرقّّالأفرادّبينّوالتعاونّّوالانضباطّالالتزامّعلىّتشجعّعملّبيئةّتخلقّكماّالإنتاجية،ّوزيادةّالموارد

ّالمختلفة ّوتدريباّ ّللجودةّداعمةّمؤسسيةّوثقافةّالعلياّالإدارةّمنّقوياّ ّالتزاماّ ّالإدارةّهذهّتطبيقّيتطلب.

ّ.النتائجّوقياسّالأداءّلمتابعةّواضحّنظامّإلىّبالإضافةّللموظفينّمستمراّ 

ّتوقعاتّوارتفاعّالمؤسساتّبينّالمتزايدّالتنافسّظلّفيّضرورةّأصبحّالشاملةّالجودةّإدارةّتطبيقّإن

ّالمنافسينّعلىّتتفوقّّالجودةّعاليةّوخدماتّمنتجاتّتقديمّإلىّالناجحةّالمؤسساتّتسعىّحيثّالمستفيدين،

ّالتخطيطّمنّابتداءّ ّالعملّمراحلّمنّمرحلةّكلّفيّالجودةّدمجّيتطلبّوهذاّالسوق،ّاحتياجاتّوتلبي

ّالنجاحّاستدامةّمنّتعززّمستمرةّتنظيميةّثقافةّإلىّهدفّمنّالجودةّتتحولّوبذلكّالخدمة،ّتقديمّوحتى

ّ.المؤسسيّوالتميز

 النتائج والتوصيات 

 :النتائج

1ّ ّمجلسّمنّالمقدمةّالخدماتّجودةّتحسينّفيّحاسم اّدور اّيلعبّالفع الّالإداريّّالتنظيمّأنّتأكيد.

ّ.المشتركةّالخدمات

ّ.الخدماتّوجودةّالعملاءّرضاّومستوىّّالإداريّّالتنظيمّعواملّبينّالموجودةّالعلاقةّتحديد.2ّ

ّ.الفع الّالإداريّّالتنظيمّبفضلّالخدماتّتقديمّوفعاليةّكفاءةّفيّتحسن اّتظهرّالتيّالنتائجّتحليل.3ّ
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4ّ ّجودةّمستوىّّعلىّالفع الّالإداريّّالتنظيمّمبادئّتطبيقّعنّتترتبّالتيّالملموسةّالمزاياّتحديد.

ّ.الخدمات

ّ.الخدماتّجودةّتحسينّاستمرارّلضمانّالإداريّّظيمالتنّأداءّوتقييمّمراقبةّأهميةّتوضيح.5ّ

 :التوصيات

ّ.بفعاليةّالإداريّّالتنظيمّتنفيذّلضمانّللموظفينّالإداريةّالمهاراتّوتطويرّالتدريبّتعزيز.1ّ

ّ.المجلسّبواسطةّالخدماتّتقديمّعملياتّتحسينّفيّالمعلوماتّوأنظمةّالتكنولوجياّاستخدامّتعزيز.2ّ

ّ.الخدماتّتقديمّفيّوالتعاونّّالشفافيةّلزيادةّوالخارجيّالداخليّالتواصلّعملياتّتحسين.3ّ

ّ.العملاءّتجربةّوتحسينّالخدماتّجودةّلتعزيزّالإداريةّوالإجراءاتّالسياساتّتحديث.4ّ

5ّ ّتحسينّإلىّتحتاجّالتيّالمجالاتّوتحديدّالإداريّّالتنظيمّأداءّوتقييمّلمتابعةّمتكاملّنظامّإنشاء.

ّ.الخدماتّجودةّلتحسين

 المصادر والمراجع 

ّالتيّالخدماتّجودةّتحسينّعلىّالفعالّالإداريّّالتنظيمّأثر(.٢٠٢٠ّ.ّ)سّوسعيد،ّ،.س.ّسّآغا،.١ّ

ّ.٩٧-٨٩ّ،(٦)٤ّالإدارية،ّوالبحوثّوالأعمالّللاقتصادّالدوليةّالمجلة.ّالمشتركةّالخدماتّمجالسّتقدمها

ّالخدماتّجودةّتحسينّفيّالإداريّّالتنظيمّدور(.٢٠١٨ّ.ّ)ح.ّفّالهادي،ّوالعبدّ،.ح.ّأّالهادي،ّالعبد.٢ّ

ّالمشتركةّالخدماتّمجالسّتقدمهاّالتي ّالسعوديةّالعربيةّالمملكةّحالةّدراسة: ّالعامةّالإدارةّمجلة.

ّ.١٣٦-١٢٣ّ،(٢)٨ّوالحوكمة،

ّ
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ّالتيّماتالخدّجودةّعلىّوأثرهّالفعالّالإداريّّالتنظيم(.٢٠١٩ّ.ّ)م.ّفّوالمطيري،ّ،.م.ّأّالمطيري،.٣ّ

ّالاجتماعية،ّوالعلومّوالاقتصادّللإدارةّالدوليةّالمجلة.ّمقارنّّتحليل:ّالمشتركةّالخدماتّمجالسّتقدمها

٧٨ّ-٦٧ّ،(٣)٨

ّالخدماتّمجالسّفيّالخدمةّوجودةّالإداريّّالتنظيمّبينّالعلاقة(.٢٠١٧ّ.ّ)سّومحمود،ّ،.أ.ّهـّخان،.٤ّ

ّ.٥٨-٤٥ّ،(٣)٩ّالسياسات،ّوبحوثّالعامةّالإدارةّمجلة.ّللأدبياتّمراجعة:ّالمشتركة

ّدراسة:ّالفعالّالإداريّّالتنظيمّخلالّمنّالخدمةّجودةّتحسين(.٢٠١٦ّ.ّ)أّوباتيل،ّ،.ر.ّجّسميث،.٥ّ

-١٨٩ّ،(٤)١٢ّوالسياسات،ّالعامةّالإدارةّمجلة.ّالمتحدةّالمملكةّفيّالمشتركةّالخدماتّلمجالسّحالة

٢٠٢.ّ

)دّوويلسون،ّ،.مّ.لّتومسون،ّ.٦ ّالخدماتّمجالسّفيّالخدمةّجودةّعلىّالإداريّّالتنظيمّتأثير(ّ.٢٠١٥ّ.

ّ.٨٩-٧٦ّ،(٢)١٨ّالعام،ّالقطاعّلإدارةّالدوليةّالمجلة.ّكميّتحليل:ّالمشتركة

:ّالفعالّالإداريّّالتنظيمّخلالّمنّالخدمةّجودةّتحسين(.٢٠١٤ّ.ّ)س.ّمّوبراون،ّ،.ب.ّكّويليامز،.٧ّ

-34ّ،(1)6ّالإدارية،ّالإدارةّمجلة.ّالمتحدةّالولاياتّفيّالمشتركةّالخدماتّمجالسّمنّالممارساتّأفضل

47. 
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