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 :المستخلص

 البلدية دارة المخاطر وتأثيرها على جودة الخدمةإيهدف البحث الحالي الى التعرف على   

إثبات  هي رئيسية فرضيةولتحقيق اهداف البحث تم صياغة  ،في مديرية مجاري صلاح الدين

دارة المخاطر بإبعادها )مرحلة تشخيص وتقييم بين متغيري البحث المتمثلة بإ وجود التأثير

مرحلة تقييم ومراجعة المخاطر(، وجودة الخدمة  ،مرحلة اتخاذ القرار ومواجهة المخاطر ،المخاطر

، وتم اختيار عينة البحث (التعاطف ،الامان ،الاستجابة ،الاعتمادية ،البلدية بإبعادها )الملموسية

، تم ( موظف19من اصل مجتمع البحث البالغ ) ( موظف56)بطريقة العينة القصدية والمكونة من 

( فقرة للحصول على البيانات المطلوبة والتي تم أعدادها 34استخدام الاستبانة وبعدد فقرات بلغ )

ولاختبار  ،بالاستناد الى اثنين من المقاييس الجاهزة بعد أن تم إخضاعها لاختبارات الصدق والثبات

ى تساؤلات البحث تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي والاختبارات صحة الفرضيات والاجابة عل

الإحصائية والتي من بينها الوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعامل الاختلاف والاهمية 

(. توصل البحث إلى مجموعة من SPSS.V.26النسبية، وبالاعتماد على البرنامج الاحصائي )

اري صلاح الدين على امتلاك جودة خدمة بلدية توفرها الاستنتاجات اهمها حرص مديرية مج

وتوظف إدارة المخاطر في سبيل تدعيم تلك الجودة سيما من خلال تقييم ومراجعة  ،لجميع زبائنها

وايضاً تسخر  ،المخاطر واتخاذ القرار ومواجهة المخاطر فضلا عن تشخيص وتقييم المخاطر

تحسين جودة خدماتها من منظور استباقي ودفاعي  مديرية مجاري صلاح الدين إدارة المخاطر في

كذلك وجود علاقة ارتباط وتأثير  ،وخاصة عندما تتخذ قراراتها لمواجهتها وتقييم مراجعة المخاطر

 رفع مستوى جودة الخدمة المقدمة. لإدارة المخاطر في

 .البلدية جودة الخدمة المخاطر،إدارة : مفتاحيةالالكلمات 

Risk management and its reflection on the quality of municipal 

service/An exploratory study of the opinions of a sample of 

employees in the Salahalddin Sewage Directorate 

Researcher: Husham Muslim Saeed  Assist. Prof. Dr. Ayad Taher Mohammed 

College of Administration and Economy  College of Administration and Economy 

University of Baghdad  University of Baghdad 

Abstract: 

  The current research aims to study risk management and its effects on the 

quality of services provided by Salahalddin Sewage Control Directorate. To achieve this 

purpose, an investigation to the relationship between two variables was performed: 

                                                           
 بحث مستل من رسالة دبلوم عالي معادل للماجستير.ال)*( 
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First, the dimensions of risk management (the stage of diagnosing and assessing risks, 

the stage of decision-making and facing risks, Risk assessment and review stage); 

second, the quality of municipal services (Tangibility, Reliability, Responsiveness, 

Assurance and empathy). Samples of this research were chosen through the targeted 

sampling method and it consisted of 91 individuals with 65 out of them were public 

sector employees. A survey was used to collect the data that consists of 43 items based 

on two parameters and was tested using honesty and consistency test. In order to 

examine the accuracy of the hypothesis and its success in achieving the study aims, we 

have used the analytic adjectival approach and statistical data analysis, which includes 

the mean, standard deviation, Coefficient of variation and relative importance index, 

using SPSS.V.26 software. The research concluded that Salahalddin Sewage Control 

Directorate aspires to provide a high quality service to its customers, employs risk 

management to support such objective through the assessment and review of risks and 

decision-making. In addition, the directorate employs risk management to improve the 

quality of its services using offensive and defensive approach, especially when 

decisions are made to encounter and review risks. Finally, this study has revealed a 

relationship and effect between risk management and improving the quality of provided 

services.  

Keywords: Risk management, Municipal service quality. 

 المقدمة

يعد قطاع المجاري من القطاعات المهمة على المستوى الخدمي الذي تقدمه احدى   

الاقسام التابعة للمديرية العامة للمجاري  أحدمؤسسات الدولة المتمثلة بمديرية مجاري صلاح الدين 

ن والاعمار والبلديات والاشغال العامة وذلك نتيجة للأثر الكبير الذي ضمن تشكيلات وزارة الاسكا

إن المتغيرات  تلعبه الخدمة المقدمة من هذه المؤسسة في الحفاظ على الصحة والبيئة في المجتمع.

التي تم دراستها في هذا البحث هي إدارة المخاطر وجودة الخدمة البلدية وهما موضوعان مهمان 

الخدمات من  أفضلمة يكون تقديم الخدمة البلدية هو اساس عملها وتسعى لتقديم بالنسبة لأي منظ

خلال السيطرة على المخاطر التي تتعرض لها. ونظراً لكون الباحث احد موظفي مديرية مجاري 

ومن خلال ملاحظته لعمل أقسام المديرية الرئيسة بدا واضحاً ان هناك المام محدود  ،صلاح الدين

اذ لا بد من وجود إدارة  ،على الاقل تشخيص نسبة معينة لاحتمالية وقوعها او ،اطرفي تحديد المخ

للمخاطر تضع استراتيجيات مؤثرة  للحد من المخاطر وبالتالي استمرار عمل المديرية الذي يؤدي 

الامر الذي يؤدي الى التقليل من المخاطر وبالتالي تقليل  ،بدوره الى تحسين جودة الخدمات المقدمة

إذ تعمل على تحديد المخاطر  ،لحوادث والأخطاء، فمنهجية إدارة المخاطر فاعلة في تقييم المخاطرا

قبل وقوعها بشكل استباقي. وتأتي اهمية البحث الحالي في اسهامه بتوفير المعلومات والافكار 

 يشكل المديرية، إذلموظفي مديرية مجاري صلاح الدين في موضوع تأثير المخاطر على مستوى 

فضلاً عن تحديد علاقة ادارة المخاطر  ،نقطة انطلاق في بحث موضوعات تتعلق بتأثير المخاطر

المنهجي للبحث  الإطاربجودة الخدمة المقدمة. وتضمن البحث اربعة مباحث يمثل الاول منها 

 رة)إدامتمثلاً بمنهجية البحث فيما انصرف المبحث الثاني لتناول الجانب النظري للبحث متمثلاً ب 

واختتم البحث  ،التطبيقي للبحثاما المبحث الثالث فيمثل الجانب  ،وجودة الخدمة البلدية( ،المخاطر

 والتوصيات.بالمبحث الرابع ليستعرض الاستنتاجات 
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 منهجية البحث الأول:المبحث 

مدى تأثير ادارة المخاطر على جودة الخدمة عرفة متكمن مشكلة البحث ب: مشكلة البحث. اولاا 

التساؤلات التي تثير  أبرز الباحثانولقد وضع  ،مديرية مجاري صلاح الدين فيالمقدمة دية البل

 ؟بالآتيص وتتلخمشكلة البحث 

 ما مستوى اهتمام مديرية مجاري صلاح الدين بإدارة المخاطر؟ .9

 البلدية؟ما مستوى اهتمام مديرية مجاري صلاح الدين بجودة الخدمة  .2

 ة الخدمة البلدية في مديرية مجاري صلاح الدين؟هل تؤثر إدارة المخاطر في جود .4

يزداد اهتمام المنظمات الخدمية العامة  :بالآتيتتجلى أهمية البحث الحالي  أهمية البحث:. ثانياا 

كونهما عاملان لا ينفصلان  ،بإدارة المخاطر في ظل تركيزها على جودة الخدمة البلدية المقدمة

إذ تركز إدارة المخاطر على تحديد الفرص بقدر ما  ري،الفكعلى الرغم من اختلاف منظورهما 

تأتي اهمية البحث الحالي في اسهامه بتوفير المعلومات والافكار لموظفي و. تركز على المخاطر

يسهم في بحث  المديرية، إذمديرية مجاري صلاح الدين في موضوع تأثير المخاطر على عمل 

المخاطر  تحديد ادارةفضلاً عن  الخدمية،نظمات موضوعات تتعلق بتأثير المخاطر على عمل الم

لذلك التواصل مع الدراسات السابقة سيما في الجانب  أضف المقدمة،وعلاقتها بجودة الخدمة البلدية 

يعد موضوع جودة الخدمة من الموضوعات المهمة نظراً لارتباطه بأداء المديرية ودورها والعملي. 

الاخذ بنظر الاعتبار اهمية التعرف على المخاطر التي في رفع كفاءتها وفاعليتها من خلال 

تتعرض لها المديرية وتحسين قدرتها على إدراك تلك المخاطر وتحديدها وإدارتها على نحو 

 استباقي.

 :ما يأتي يهدف البحث الى ف البحث:اهدأ. ثالثاا 

ة الاخذ بنظر المنظمة والى ضرور المؤثرة فييهدف البحث ايضا الى التعريف بأنواع المخاطر  .9

الاعتبار وجودها وأهميتها وتأثيرها على جودة الخدمة وكذلك تحديد الاجراءات المتبعة في سبيل 

 الغاية.تحقيق هذه 

يسعى البحث الى تقديم المقترحات والافكار التي تسهم في زيادة الوعي بعملية ادارة المخاطر  .2

منظمة بالإضافة الى تطوير القابليات في تحديد معالم المخاطر وابعادها على مستوى ال وأثرها

 المجال.الذاتية لتلك المنظمة في هذا 

الاهتمام والرغبة لاكتساب فائدة في مجال التخصص العلمي والعملي كون الباحث يعمل في الدائرة  .4

المبحوثة الامر الذي يستدعي دراسة هذين المتغيرين المتمثلين بإدارة المخاطر وجودة الخدمة 

 ا من المواضيع المهمة في عمل المنظمات الخدمية.البلدية وهم

يوجد تأثير ذي دلالة معنوية  مفادها الآتي: رئيسيةيقوم البحث على فرضية  البحث:فرضية . رابعاا 

تقييم ومراجعة  ،اتخاذ القرار ومواجهة المخاطر ،لأبعاد إدارة المخاطر )تشخيص وتقييم المخاطر

 التالية:في المديرية وتنبثق منها الفرعيات  على جودة الخدمة البلدية المخاطر(

 يوجد تأثير ذي دلالة معنوية لتشخيص وتقييم المخاطر على جودة الخدمة البلدية. .9

 القرار ومواجهة المخاطر على جودة الخدمة البلدية. معنوية لاتخاذيوجد تأثير ذي دلالة  .2

 ة الخدمة البلديةيوجد تأثير ذي دلالة معنوية لتقييم ومراجعة المخاطر على جود .4
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يتطلب توضيح أبعاد ومشكلة البحث وتحقيق أهدافها بناء مخطط  :المخطط الفرضي للبحث. خامساا 

فرضي يعكس طبيعة العلاقات بين متغيرات البحث وابعاد المتغيرات وتأثيرها في المنظمة قيد 

 :( يوضح المخطط الفرضي للبحث9والشكل ) ،البحث

 أفضليمثل مقياس الصدق والثبات واحد من : مقياس البحثاختبار صدق وثبات . سادساا 

الاختبارات اللازمة لبناء )الاستبانة(، اذ يجسد امكانية الفقرات على قياس ما يراد بحثه ودراسته 

بشكل فعلي من متغيرات، فيُحدد من خلاله قابلية الاستبانة وصلاحيتها لما ينبغي قياسه من ظواهر 

المقاييس شرطا مهماً لتحديد مقياس الاستبانة بدقة عالية، ومن ثم اظهار  معنية بالبحث، لتمثل هذه

 الى: الباحثانوقد لجأ  (،64 :2292 قنديلجي،نتائجها على اتم وجه )

الاستبانة على مجموعة من المحكمين والخبراء في مجال  الباحثانقياس الصدق الظاهري: عرض  .9

بهدف التأكد من  الجودة،ية والسلوك التنظيمي وإدارة الإدارة الاستراتيجية وإدارة الموارد البشر

 وملاءمتهاومدى  والفقرات،فضلا عن التأكد من صحة الابعاد  البحث،قدرتها على قياس متغيري 

وقد نالت قبولهم بنسبة  عنها،فاستطلع آرائهم واخذ بجميع ملاحظاتهم  له،للهدف الذي خصصت 

(12.76%.) 

( لمعرفة ثبات الاستبانة كرو نبخ الفا) اختبار الباحثانلثبات: وظف قياس الصدق باستعمال معامل ا .2

المقياس حرا من الخطأ والحصول  ومعرفة اتساقها ونتائجها، فضلا عن درجة الثقة التي يكون فيها

على النتائج نفسها، حال إعادة استعمالها لمرات متعددة وبمدد زمنية مختلفة وبنفس درجة الثقة، اذ 

( نتائج معامل الصدق والثبات لكل محور من محاورها )ادارة المخاطر، جودة 9)يوضح الجدول 

 .البلدية(الخدمة 

( 2.123اذ يتضح حصول المتغير الرئيس المستقل ادارة المخاطر على معامل ثبات )  

 ( فقرة قيس بها البعد في مديرية مجاري صلاح الدين، فحصل على معامل صدق91وعبر )

( فقرة، فقد 26مستوى المتغير المعتمد جودة الخدمة البلدية، والذي قيس عبر )اما على  ،(2.159)

( على الترتيب، اما على المستوى العام 2.155، 2.144حصل على معامل ثبات وصدق )

، ومعامل صدق كلي (2.136) ( فقد حصلت على معامل ثبات34للاستبانة ومن خلال فقراتها )
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توظيف معامل التجزئة النصفية من خلال تقسيم فقرات الاستبانة  الى الباحثان، فيما لجأ (2.172)

( فقرة، 29، وفقرات زوجية )(2.195) ( فقرة حصلت على معامل ثبات22الى فقرات فردية )

، فيما كان معامل ارتباط الفقرات الفردية بالفقرات الزوجية (2.121) حصلت على معامل ثبات

(، ومعامل 2.725نما كانت قيمة معامل سبيرمان براون )( قوي عبر نصفي الاستبانة، بي2.672)

ان جميع معاملات الثبات تشير الى قوة  الباحثان، اذ يلاحظ (2.726) جوتمان للتجزئة النصفية

 اتساق الاستبانة.

 صدق وثبات ابعاد البحث :(9الجدول )                                 

 
تم استخدام الاستبانة : يس المستخدمة في التحليل الاحصائيةالاساليب والادوات والمقاي. سابعاا  

لا اتفق  ،لا اتفق ،محايد ،اتفق ،كوسيلة لجمع البيانات واستخدام مقياس ليكرت الخماسي )اتفق تماما

أما ادوات البحث الإحصائية المستخدمة  ،( لتحليل البياناتSPSS, V.26تماما( وأستخدم برنامج )

نحراف المعياري ومعامل الاختلاف والاهمية النسبية( لكل فقرة من فقرات )الوسط الحسابي والا

 فكانت المستخدمةالابعاد اما  (.4الاستبانة، فضلا عن مقارنتها بالوسط الفرضي للبحث البالغ )

لجودة الخدمة  (2297 ،عبد الحسين) ولإدارة المخاطر ( 2293 ،حجيرابو ) بالاعتماد على دراسة

 .البلدية

 الجانب النظري الثاني: المبحث

 :إدارة المخاطر .اولاا 

من الصعوبة وجود مفهوم محدد يمكن استعماله للتعبير عن المخاطر في جميع : مفهوم المخاطر .6

المجالات اي إن مفهومها الملائم لأي اختصاص غير مجدي للاختصاص الاخر لأنه يعني شيئا 
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إذ إن بعض المفاهيم  ،تخدم لوصف مواقف مختلفةالباحثون إن المخاطر تس أكدمختلفاً لكل منهم وقد 

جدية خاصةً في عملية اتخاذ القرار فضلاً  أكثرالخاصة بالمخاطر ينبغي ان تأخذ بالحسبان بشكل 

 عن إن المخاطر مكونات اساسية في بيئة العمل.

عُرفت المخاطر بأنها دالة احتمال حدوث شيء ومقدار الخسارة التي تنشأ عن النشاط   

(. Prapawadee, 2009: 5)ر في تحقيق الاهداف ويمكن ان تكون مباشرة او غير مباشرة وتؤث

وعُرفت المخاطر بأنها الانحراف في النتائج التي يمكن ان تحدث خلال مدة محددة والتي تمثل 

الانحراف السلبي غير المرغوب فيه عن النتائج المتوقعة او المخططة او ان تكون في الوضع 

معقدة رفت بأنها ظاهرة كما عُ  (.72: 2221 ،ذي لا يمثل خطراً )ابو بكر والسيفوالايجابي ال

على الكثير من الابعاد المادية والنقدية والثقافية والاجتماعية تجعل من المخاطر احداثا غير  تحتوي

تؤثر على اهداف المنظمة بالكلفة او الوقت او الجودة  ويمكن انمتوقعة واحتمالات غير مؤكدة 

وعُرفت ايضاً بانها حدث او تأثير يحدد النجاح في انجاز اعمال (. Begum, 2009: 7) ضعيفةال

 (.Olufemi, 2013: 15الجودة )المنظمة من حيث الوقت و

المخاطر بأنها عبارة عن مفهوم يستعمله المديرون ورؤساء الاقسام للتعبير  الباحثان ويرى  

دوثها عند ممارسة بعض الانشطة في المنظمة والتي الآثار السلبية المتوقع ح قلقهم تجاهعن 

 يصاحبها درجة من المخاطرة مما يؤثر على تحقيق الاهداف المخططة.

عرفت إدارة المخاطر بأنها "مجموعة من الأساليب العلمية التي ينبغي : مفهوم ادارة المخاطر .2

نع أو تقليل الخسائر أخذها في الحسبان عند إتخاذ القرار لمواجهة أي مخاطر وذلك من أجل م

يقوم على تخفيض التكاليف المصاحبة  ، كماالمخاطرة المادية المحتملة ومن ثم الحد من ظاهرة

كما تعد ادارة المخاطر وسيلة واداة مهمة يمكن  .(25: 2292 ،)شقيري وآخرون "للمخاطر

ة والادارية قبل ان ممارستها لتفادي المخاطر وتقليل الخسائر والتعرف على خفايا الأمور التنظيمي

ل ـي العوامـاطر هـديد المخـتتعرض المنظمة الى مخاطرها لأن المدخلات اللازمة لعملية تح

بهـا ة ـائق الخاصـدات والوثـة والمستنـودات التنظيميـة والموجـي المنظمـرة فـؤثـة المـالبيئي

ل مع المخاطر (. او هي عبارة عن منهج او مدخل علمي للتعام221: 2295 ،خضير وحسين)

ا ان ـن شانهـراءات مـذ اجـيم وتنفيـة وتصمـة المحتملـائر العارضـالبحتة عن طريق توقع الخس

 أدنـىد ـى حـة الـداف المخططـق الاهـي تحقيـراف فـارة او الانحـدوث الخسـة حـلل امكانيـتق

 (.43: 2291 ،)كحيل

اليب التي يقوم بها فريق مختص إن ادارة المخاطر هي الاجراءات والاس انالباحث ويرى  

منها الاحاطة بكل انواع المخاطر  بها الغايةذو خبرة ومعرفة بأعمال المنظمة والظروف المحيطة 

 المحتملة ومعرفتها ومحاولة السيطرة عليها او التقليل من شدتها.

يقة علمية إن معرفة المخاطر التي تواجه المنظمة وتقويمها وادارتها بطر: أهمية إدارة المخاطر .3

، ولا يتحقق ذلك إلا من خلال الدور الأساسي فاعليةصحيحة يسمح بتنفيذ استراتيجية المنظمة ب

 والمهم الذي تلعبه إدارة المخاطر. 

 :(NamCao, 2007: 12) يأتي فيماإدارة المخاطر تكمن اهمية   

 .تحديد المخاطر التي تواجه المنظمة وتقييمها وقياس حجمها ومستوى قبولها .أ

 .ابلاغ المديرين عنها للتحوط لها، او التخفيف منها، او تحويلها الى آخرين لتحقيق أهداف المنظمة .ب
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 وتتعاظم أهميتهاتعزز مقدرات العاملين لمقابلة المخاطر والدفاع عن الأعمال من خلال المخاطر  .ج

 .بسبب تسارع وتيرة التغيرّ وتزايد الكوارث التي يمكن لإدارة المخاطر معالجتها

ذلك تساعد على تمكين المنظمة من الاستخدام الفعال والكفوء للموارد والمقدرات الجوهرية في ك .د

 .تحقيق الأهداف

 (:73: 2292)ذيب واخرون،  يأتيتهدف إدارة المخاطر الى ما  :أهداف إدارة المخاطر .4

  .المنظمةإعطاء مجلس الإدارة والمديرين التنفيذيين فكرة كلية عن جميع المخاطر التي تواجهها  .أ

 .التأكد من حصول المنظمة على عائد مناسب للمخاطر التي قد تواجهها .ب

تساعد على وضع نظام للرقابة الداخلية وذلك لإدارة مختلف أنواع المخاطر في جميع وحدات  .ج

 المنظمة.                            

ارة المخاطر ضمن ثلاث أنه بالإمكان صياغة مراحل إد الباحثانيقترح : المخاطر مراحل إدارة  .1

ولملائمتها موضوع البحث وطبيعة عمل ونوع ( 2293 ،مراحل بالاتفاق مع دراسة )ابو حجير

 يأتي:في دراسته وكما  الباحثانوالتي سوف يعتمدها الدائرة المبحوثة 

، واستجابات العاملين نمط المخاطريتم في هذه المرحلة معرفة : مرحلة تشخيص وتقييم المخاطر .أ

كية، وتحليل محتوى المخاطر، وفهم العوامل والظروف الثقافية والاجتماعية لتحديد حالة السلو

وتحديد الخيارات اللازمة لإدارة المخاطر، وتكامل المعرفة إذ تسهم الخبرة المستندة إلى  المخاطر،

ماعية لفعاليات المعرفة في تقييم المخاطر وتقييم التأثير الاجتماعي المتمثلة بالنتائج الثقافية والاجت

 (.Renn, 2006: 4) المنظمة وقراراتها ومشاركة جميع العاملين في المنظمة في عملية التحليل

في هذه المرحلة يتم اتخاذ القرار بأحد الاحتمالات إما : مرحلة اتخاذ القرار ومواجهة المخاطر .ب

العمل على  اطر( ويتمالمختحويل  ،تجنب المخاطر وتقليل اثارها ،تنويع المخاطر ،تحمل المخاطر)

تحليل وتوصيف دقيق للمخاطر ونقوم باستكشاف تأثيرها على الوظائف والأنشطة بالإضافة لوضع 

اطر ـة المخـي مواجهـب فـرار المناسـاذ القـم اتخـا يتـر وهنـة لإدارة المخاطـاستراتيجية وسياس

 .(75: 2293 ،ابو حجير)

لمرحلة الاحتفاظ بمسارات المخاطر المحددة، ومراقبة تؤكد هذه ا: مرحلة تقييم ومراجعة المخاطر .ج

إجراءات المخاطر المتبقية، وتحديد المخاطر الجديدة، فضلاً عن مراجعة المخاطر وتقيمها، وتقع 

ضمن مجال السيطرة على المخاطر أيضا، ويجب أن تنفذ مراقبة المخاطر بموجب خطة  التصحيح

 (.Begum, 2009: 20)المخاطر ديث خطة إدارة والإجراءات التصحيحية وتح إدارة المخاطر

 :جودة الخدمة. ثانياا 

مقياس لدرجة توافق الاداء الحقيقي للخدمة المقدمة مقارنة بما يتوقعه  هي: مفهوم جودة الخدمة .6

للأداء  ودرجة ادراكهأي انها حصيلة الفرق بين ما هو متوقع من الزبون  ،الزبون من هذه الخدمة

ن ـع التحسـاء مـدون أخطـة بـم الخدمـتقدي يـاو ه  (.29: 2292 ،ديـال)الخ الفعلي للخدمة

ات ـالمعلوم الأخـذ بالاعتبـارع ـا مـات مقدمهـها أو سلوكيـراءات تقديمـي إجـوآءً فـا سـر فيهـالمستم

ها ـة وتوقعاتـدمـن أداء الخـرق بيـي الفـه او (.23: 2293لام، ـ)اح مِـنْ الزبـائندة ـالمرت

(Qureshi & Malik, 2016: 41 .) 

بأن جودة الخدمة هي مقياس مدى التوافق الحاصل بين توقع الزبون  الباحثانمما تقدم يرى   

وادراكه للخدمة المقدمة وعندما تكون الجودة مصاحبة للخدمة يؤدي ذلك الى الوصول الى رضا 

 الزبائن وتحقيق أهداف المنظمة.
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الخدمات البلدية بأنها تحقيق مستوى عالي وجيد في الخدمة تعُرف جودة : جودة الخدمات البلدية .0

(. كما تعُرف جودة الخدمات 211 :2299 الرزاق،عبد ) البلدية المقدمة للمواطن منذ المرة الأول

الطرق العلمية  أحدثالبلدية من وجهة نظر فنية مهنية هي تقديم أفضل الخدمات وفق 

نها أخلاقيات التعامل المهني بين العاملين والزبائن ويحكم ذلك مبادئ رئيسية م التكنولوجية،و

 ةـة المقدمـة البلديـي الخدمـن فـام العامليـذلك اهتمـن وكـا العامليـوالخبرة العلمية التي يمتلكه

الخدمات البلدية بأنها حالة ديناميكية مرتبطة  عن جودةيمكن التعبير . و(7: 2292 ،جوان)

بالأفراد والعمليات والبيئة المحيطة بحيث تتطابق هذه الحالة مع بالمنتجات المادية والخدمات و

 (.921 :2293 ،)عبود التوقعات

عُرفت الخدمة بأنها نشاطات غير ملموسة تهدف الى إشباع رغبات الزبائن دون : مفهوم الخدمة .3

(. كما عُرفت بأنها مجموعة من Etzel et al., 2001: 293) أخرىأن ترتبط ببيع منتجات 

الناتجة عن جوانب ملموسة أو غير ملموسة يسعى الزبائن إلى تحقيقها من خلال التعامل  افع،المن

البعد المنفعي  وبخصائص تثريكما ينبغي إظهار هذه المنافع بصورة مميزة  الخدمة،مع مقدمي 

(. وقد عَرفت الجمعية Lovelock, 2003: 89إلى مستوى رغبات الزبائن ) وترتقي بهالملموس 

فإذا كانت بشكل  كبير،منتجات غير ملموسة أو هي كذلك إلى حد  كية للتسويق الخدمات بأنهاالأمري

كذلك  خزنها،ولا يتم نقلها أو  ،كامل غير ملموسة فانه يتم تبادلها مباشرة من المنتج إلى المستعمل

 (.972 :2292،هي تفنى بسرعة )دواي

حب الخدمة للزبون وفي الاغلب تكون بأن الخدمة نشاط يقدمه صا الباحثانمما تقدم يرى   

غير ملموسة يتم تقييمها من قبل المستهلك حال الحصول عليها ومن خصائصها عدم الحصول على 

 ملكيتها وغير قابلة للتخزين.

معينة إن الخدمة البلدية التي تقدمها المنظمات البلدية تمتاز بخصائص : البلديةخصائص الخدمة  .4

 بالآتـيائص ـم تلك الخصـد أهـديـن تحـم ويمُكـاس وبيئتهـاة النـحية ـة بنوعيـذات صل كونهـا

 (:919 :2292 ،دواي)

الخدمة البلدية التي تقدمها المنظمات البلدية ينبغي إن تتصف بالجودة العالية كونها ذات صلة  .أ

 بهم. وصحتهم والبيئة المحيطةبنوعية حياة الناس 

 فيدةـالمست ولمختلـف الجهـاتام ـع عـة ذات نفـالبلدي اتـا المنظمـي تقدمهـالخدمات البلدية الت .ب

 وخاصة(.هيئات حكومية  منظمات، ،أفراد)

 الأخرى.صعوبة وضع معايير لجودة الخدمات البلدية أسوة بالخدمات  .ج

تؤثر على عمل المنظمات البلدية سواء كان هذا التأثير مباشرا أو  والأنظمة الحكوميةإن القوانين  .د

 مباشر.غير 

تقييم جودة الخدمة من جانب الزبون حيث يواجه  للخدمة صعوبةن الخصائص الاخرى وم  

ومرد هذا  الملموسة،الزبون صعوبة أكبر عند تقييم الخدمة المقدمة له بالمقارنة بالسلع المادية 

يرجع إلى أنّ الأداء الفعلي للخدمة يرتبط بتفاعل الزبون مع مقدم الخدمة، وبخبرة الزبون نفسه. 

لتالي فإن الحكم على الخدمة بأنها جيدة أو سيئة يختلف من زبون لآخر، ومن وقت إلى آخر وبا

 (.21: 2225 ،بالنسبة للزبون نفسه )إدريس

وبالاتفاق  خمسة ابعاد تم اعتمادها بالبحث الحاليالبلدية لجودة الخدمة : البلديةأبعاد جودة الخدمة  .1

 وهذه الابعاد هي: ونوع الدائرة المبحوثةطبيعة عمل ( وملائمتها 2297 ،الحسين )عبد دراسة مع
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ما يستدعي التأكد باستمرار مِنْ ثبات  شرائها،الملموسية: وهي تساعد في الحكم على الخدمة قبل  .أ

عناصر الملموسية مع التصور الكلي لخدمة المنتوج مما يجعل غير الملموس ملموساً، اي جعل 

 (.63: 2299 )الخفاف، ى الزبونالخدمات أكثر قرباً للمس )ذهنياً( لد

: وتعني الاعتمادية توفير الخدمات في الوقت المحدد وكما مخطط لها مسبقاً ومعالجة الاعتمادية .ب

مشاكلها وأداء الخدمات بصورة مميزة منْ المرة الاولى مع إبقاء السجلات خالية منْ الأخطاء 

(Kotler & Keller, 2006: 414.) 

ظر اليها على أنها استعداد الأفراد العاملين لتقديم الخدمات بالسرعة : وهنالك من ينالاستجابة .ج

مقدم الخدمة للاستجابة الفورية  المعالجة وقدراتويتمثل ذلك في سرعة  المناسبين،والتوقيت 

 (.Al-Azzam, 2015: 46لطلبات خدمة الزبائن )

لمنفعة المتوقعة منها وعدم ويأخذ الامان اشكالاً متعددة كسهولة الحصول على الخدمة وا الأمان: .د

 دمةـي الخـة فـوب فنيـود عيـدم وجـى عـافة الـة بالإضـمواجهة مخاطر عند الإفادة مِنْ الخدم

 (.32 :2292 )الجار الله،

 وتوفير العنايةالفردي بالزبائن ورعاية مصالحهم  والاهتمامالتعاطف العناية  التعاطف: يشمل .ه

 (.Pride & Ferrell, 2014: 431قدمة من قبلهم )الم الشكاوىالشخصية لهم كذلك فهم 

 الجانب العملي: الثالث المبحث

 :بحسب معامل الاختلاف النسبينتائج التحليل الوصفي وترتيب ابعاد المتغيرين . اولاا 

نتائج التحليل الوصفي وترتيب ابعاد ادارة المخاطر بحسب معامل الاختلاف النسبي وكما موضح  .9

 (:2في الجدول )

 نتائج التحليل الوصفي وترتيب ابعاد ادارة المخاطر بحسب معامل الاختلاف النسبي :(2ول )الجد

 المتغيرات
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

معامل 

 الاختلاف

الاهمية 

 النسبية

 %78.6 %14.7 0.579 3.93 تشخيص وتقييم المخاطر

 %79.2 %14.1 0.558 3.96 اتخاذ القرار ومواجهة المخاطر

 %78.4 %16.2 0.636 3.92 قييم ومراجعة المخاطرت

 %78.8 %13.6 0.534 3.94 ادارة المخاطر

ان ممارسة واهتمام مديرية مجاري صلاح الدين بمرحلة  (2) نلاحظ من خلال الجدول  

، وبمعامل اختلاف (%71.2) اتخاذ القرار ومواجهة المخاطر، بالترتيب الأول بمستوى اهتمام

( متوفر، فيما كان الترتيب الثاني لمرحلة تشخيص وتقييم 4.15بوسط حسابي )( و%93.9نسبي )

، ومعامل اختلاف (%71.5) ( متوفر، ويمارس باهتمام نسبي4.14المخاطر بوسط حسابي )

، بينما كانت مرحلة تقييم ومراجعة المخاطر بالترتيب الثالث من حيث الأولوية (%93.7) نسبي

(، ان توفر المراحل الثلاث قد %95.2وبمعامل اختلاف نسبي )، (%71.3) والاهتمام النسبي

افضى الى تبني واهتمام وممارسة لمديرية مجاري صلاح الدين لكافة الأنشطة الإدارية الرامية 

لتقييم وقياس المخاطر التي تواجهها، بهدف تطوير وصياغة استراتيجية محددة، تتضمن نقل 

ثارها السلبية، وقبول بعض او كل تبعاتها، فحصل المتغير المخاطر، فضلا عن تجنبها والحد من ا

( متوفر على المستوى العام، ويمارس بمستوى 4.13المستقل إدارة المخاطر على وسط حسابي )
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، وبمعامل (2.643ء العينة بانحراف معياري )( وباتفاق وتجانس في ارا%71.1اهتمام نسبي )

 (.%94.5اختلاف نسبي )

وكما  في وترتيب ابعاد جودة الخدمة البلدية بحسب معامل الاختلاف النسبينتائج التحليل الوص .2

 .(4موضح في الجدول )

نتائج التحليل الوصفي وترتيب ابعاد جودة الخدمة البلدية بحسب معامل الاختلاف  :(4الجدول )

 النسبي

 الوزن النسبي معامل الاختلاف الانحراف المعياري الوسط الحسابي المتغيرات

 %79.6 %15.3 0.608 3.98 موسيةالمل

 %81.2 %12.5 0.510 4.06 الاعتمادية

 %81.6 %14.2 0.578 4.08 الاستجابة

 %82.2 %12.5 0.514 4.11 الامان

 %80 %15.8 0.635 4.00 التعاطف

 %81 %11.6 0.471 4.05 جودة الخدمة البلدية

رضه من نتائج للتحليل لكل ما سبق ع الباحثان( وعند مراجعة 4) من خلال الجدول  

لأول بمعامل الوصفي لبيانات ابعاد جودة الخدمة البلدية، فقد حاز بعد الاعتمادية على الترتيب ا

، (، ثم تلته الابعاد )الامان، الاستجابة، الملموسية، التعاطف( على الترتيب%92.6اختلاف نسبي )

لدية ل المتغير المعتمد جودة الخدمة الب، قد افضى الى حصور الابعاد مجتمعة وباتفاق العينةان تواف

( في جميع الخدمات %19، ويمارس بمستوى اهتمام نسبي )( متوفر3.26على وسط حسابي )

ن ، وتكومتوقعة ام مدركة من قبل زبائنها التي تقدمها مديرية مجاري صلاح الدين سواء كانت

الخدمة على انحراف معياري  ، اذ حصل المتغير المعتمد جودةمعياراً لرضاهم عن تلك الخدمات

 (.%99.5( ومعامل اختلاف نسبي )2.379)

تشخيص واقع هنا  الباحثانيحاول  :تحليل وتفسير النتائج في ضوء إجابات عينة البحثومن اجل 

واهمية ادارة المخاطر وجودة الخدمة البلدية في مديرية مجاري صلاح الدين، من خلال إجابات 

( فقرة مثلت ابعاد ادارة المخاطر وجودة الخدمة 43عن فقرات الاستبانة ) ( مشاهدة55افراد العينة )

الوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعامل الاختلاف والاهمية  الباحثانالبلدية، اذ وظف 

 (.3النسبية، لكل فقرة من فقرات الاستبانة، فضلا عن مقارنتها بالوسط الفرضي للبحث البالغ )

( قسمها على عدد 15مقياس ليكرت الخماسي، فكان مجموع التدريجات ) الباحثاناستعمل   

المقارنة بين الوسط المحسوب والوسط  اأجري، ثم (3(، ليكون الوسط الفرضي )5التدريجات )

من الوسط الفرضي دل على التوفر والتبني والممارسة  أكبرفاذا كان الوسط الحسابي  الفرضي،

اما اذ كان اقل  الرئيس،صلاح الدين بهذه الفقرة والبعد والمتغير  والاهتمام من قبل مديرية مجاري

 الاتي:وبحسب  والتبني،من الوسط الفرضي فيشير الى ضعف ومحدودية الممارسة والاهتمام 

 تفسير الأوساط الحسابية مقارنة بتدريجات ليكرت :(3الجدول )

 لا اتفق تماما لا اتفق محايد اتفق اتفق تماما

4.21-5 3.41-4.20 2.61-3.40 1.81-2.60 1-1.80 

 ضعيف جدا ضعيف معتدل مرتفع مرتفع جدا
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في مسعاه للتحقق من صحة الفرضية الرئيسة  الباحثانانطلق : التحقق من فرضية التأثير .ثانياا 

)تؤثر ادارة المخاطر وابعادها في جودة الخدمة البلدية تأثيرا معنوياً ايجابياً( ومن اجل التحقق من 

( للتحقق من الفرضية الرئيسة AMOS V.25برنامج ) الباحثانضية البحث وضف فر

 والفرضيات الفرعية المنبثقة منها:

( 6اذ تظهر نتائج الجدول ) الرئيسة،وللتحقق من فرضية البحث  :الرئيسةالتحقق من الفرضية 

ة النسبة الحرجة ( وبقيم0.000( الميل الحدي عند مستوى المعنوية )0.422قيمة معلمة التأثير )

(، أي عند زيادة اهتمام مديرية مجاري صلاح الدين بإدارة المخاطر بمقدار وحدة واحدة، 3.971)

ومن كل ما سبق تقبل فرضية البحث  (،%42.2فأنها سوف تهتم تلقائيا بجودة الخدمة البلدية )

 الرئيسة.

 تأثير ادارة المخاطر في جودة الخدمة البلدية :(6الجدول )

 المعتمد اتجاه التأثير المستقل معلمة التأثير الخطأ المعياري النسبة الحرجة ويةالمعن

0.000 3.971 0.106 0.422 
ادارة 

 المخاطر
--- 

جودة الخدمة 

 البلدية

الى اختبار ابعاد ادارة المخاطر مجتمعة في جودة الخدمة البلدية،  الباحثانومن خلال لجوء   

، ان اعلى قيمة تأثير في الانموذج المختبر لاتخاذ القرار ومواجهة (2فقد لاحظ من نتائج الشكل )

، ثم تلتها على الترتيب تأثير تقييم ومراجعة المخاطر في (%41المخاطر فكان مقدار تأثيرها )

بينما كان لتشخيص وتقييم المخاطر تأثيرا عكسياً في الانموذج  (،%34) البلدية بنسبةجودة الخدمة 

 (.0.05ت جميع معنوية الاختبار اقل من )(. اذ كان34% -)

 التأثير المتعدد لأبعاد ادارة المخاطر في جودة الخدمة البلدية :(2الشكل )

( 0.221(، ظهرت قيمة معلمة التأثير )5: من نتائج الجدول )التحقق من الفرضية الفرعية الأولى

( وهي 2.051النسبة الحرجة )( وبقيمة 0.045( عند مستوى المعنوية )βوالمساوية للميل الحدي )

فعند زيادة اهتمام مديرية مجاري  (،0.05( عند مستوى المعنوية )1.96من قيمتها المجدولة ) أكبر
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فأنها سوف تهتم تلقائيا بجودة الخدمة  واحدة،بمقدار وحدة  ح الدين بتشخيص وتقييم المخاطرصلا

 الرئيسة.ى من فرضية البحث لأولومن كل ما سبق تقبل الفرضية الفرعية ا (،%22.1البلدية )

 تأثير تشخيص وتقييم المخاطر في جودة الخدمة البلدية :(5الجدول )

 المعتمد اتجاه التأثير المستقل معلمة التأثير الخطأ المعياري النسبة الحرجة المعنوية

0.045 2.051 0.108 0.221 

تشخيص 

وتقييم 

 المخاطر

جودة  

الخدمة 

 البلدية

( 0.420(، ظهرت قيمة معلمة التأثير )7: من نتائج الجدول )رضية الفرعية الثانيةالتحقق من الف

( وهي 4.171( وبقيمة النسبة الحرجة )0.000( عند مستوى المعنوية )βوالمساوية للميل الحدي )

، فعند زيادة اهتمام مديرية مجاري (0.05( عند مستوى المعنوية )1.96من قيمتها المجدولة ) أكبر

فأنها سوف تهتم تلقائيا بجودة  واحدة،لدين باتخاذ القرار ومواجهة المخاطر بمقدار وحدة صلاح ا

 ة من فرضية البحث الرئيسة.ومن كل ما سبق تقبل الفرضية الفرعية الثاني (،%42البلدية )الخدمة 

 تأثير اتخاذ القرار ومواجهة المخاطر في جودة الخدمة البلدية :(7الجدول )

 المعتمد اتجاه التأثير المستقل معلمة التأثير الخطأ المعياري ة الحرجةالنسب المعنوية

0.000 4.171 0.101 0.420 

القرار اتخاذ 

ومواجهة 

 المخاطر

جودة  

الخدمة 

 البلدية

(، ظهور قيمة معلمة 8: يتضح للباحث من نتائج الجدول )التحقق من الفرضية الفرعية الثالثة

( وهي اقل من مستوى 0.00( عند مستوى المعنوية )βلميل الحدي )( والمساوية ل0.388التأثير )

( عند 1.96من قيمتها المجدولة ) أكبر( وهي 4.476( وبقيمة النسبة الحرجة )%5المعنوية )

سبق تقبل الفرضية الفرعية الثالثة من فرضية البحث  ( ومن كل ما0.05مستوى المعنوية )

 .الرئيسة

 اجعة المخاطر في جودة الخدمة البلديةتأثير تقييم ومر :(1الجدول )

 المعتمد اتجاه التأثير المستقل معلمة التأثير الخطأ المعياري النسبة الحرجة المعنوية

0.000 4.476 0.087 0.388 

تقييم 

ومراجعة 

 المخاطر

جودة  

الخدمة 

 البلدية

 الاستنتاجات والتوصيات: المبحث الرابع
 :الاستنتاجات. ولاا ا

وتوظف  ،مجاري صلاح الدين على امتلاك جودة خدمة بلدية توفرها لجميع زبائنها تحرص مديرية .9

إدارة المخاطر في سبيل تدعيم تلك الجودة سيما من خلال تقييم ومراجعة المخاطر واتخاذ القرار 

 فضلا عن تشخيص وتقييم المخاطر. ومواجهة المخاطر

ين جودة خدماتها من منظور استباقي تسخر مديرية مجاري صلاح الدين إدارة المخاطر في تحس .2

 ودفاعي وخاصة عندما تتخذ قراراتها لمواجهتها وتقييم مراجعة المخاطر.

بدى واضحاً اهتمام مديرية مجاري صلاح الدين بمرحلة اتخاذ القرار ومواجهة المخاطر حيث جاء  .4

ا كانت مرحلة تقييم بالترتيب الأول فيما كان الترتيب الثاني لمرحلة تشخيص وتقييم المخاطر بينم

 النسبي.ومراجعة المخاطر بالترتيب الثالث من حيث الأولوية والاهتمام 
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ان توفر المراحل الثلاث لإدارة المخاطر قد افضى الى تبني واهتمام وممارسة لمديرية مجاري  .3

ر بهدف تطوي تواجهها،صلاح الدين لكافة الأنشطة الإدارية الرامية لتقييم وقياس المخاطر التي 

 السلبية،فضلا عن تجنبها والحد من اثارها  المخاطر،تتضمن نقل  محددة،وصياغة استراتيجية 

 وقبول بعض او كل تبعاتها.

التعاطف(  الملموسية، الاستجابة،، الأول، ثم تلته الابعاد )الامان حاز بعد الاعتمادية على الترتيب .6

قد افضى الى توفر المتغير المعتمد جودة  ،العينةان توافر الابعاد مجتمعة وباتفاق  الترتيب،على 

الخدمة البلدية ويمارس بمستوى اهتمام جيد في جميع الخدمات التي تقدمها مديرية مجاري صلاح 

 الخدمات.معياراً لرضاهم عن تلك  زبائنها وتكونالدين سواء كانت متوقعة ام مدركة من قبل 

ص وتقييم المخاطر، فأنها سوف تهتم تلقائيا عند زيادة اهتمام مديرية مجاري صلاح الدين بتشخي .5

 البلدية.بجودة الخدمة 

فأنها سوف تهتم  المخاطر،باتخاذ القرار ومواجهة عند زيادة اهتمام مديرية مجاري صلاح الدين  .7

 البلدية.تلقائيا بجودة الخدمة 

اً بجودة الخدمة عند الاهتمام بإدارة المخاطر في مديرية مجاري صلاح الدين فأنها سوف تهتم تلقائي .1

 البلدية مما يؤثر ايجاباً على نوع الخدمة المقدمة.

 :التوصيات. ثانياا 

ينبغي على مديرية صلاح الدين تعزيز اهتمامها في ادارة المخاطر وخاصة تقييم ومراجعة  .9

 خدماتها.لأنها السبيل الافضل لتحسين مستوى جودة  ،المخاطر واتخاذ القرار لمواجهة المخاطر

سيما عندما  ،هتمام مديرية مجاري صلاح الدين في تحسين مستوى خدماتها بشكل مستمرضرورة ا .2

تولي اهتماماً في ادارة المخاطر التي تواجهها بإيجاد وحدة متخصصة تعني بالتحليل وتشخيص 

المخاطر وتوفير المعلومات اللازمة لمتخذ القرار وبحسب البدائل المتوفرة ومن ثم مراجعة وتقييم 

 ل من البدائل وتقويمه باستمرار.كل بدي

ينبغي على مديرية مجاري صلاح الدين اعتماد مبدئ الكفاءة والخبرة في تعيين موظفيها دون  .4

النظر الى النوع الاجتماعي فضلاً عن استقطاب اصحاب الشهادات العليا وخاصة الدكتوراه في 

 مجال اختصاصها والاهتمام الاضافي فيهم.

مجاري صلاح الدين بتشخيص وتقييم المخاطر من خلال ايجاد وحدة ضرورة اهتمام مديرية  .3

خاصة بالتحليل البيئي ودراسة المخاطر بإتباع أساليب البحث العلمي وخاصة الاساليب الاحصائية 

كالتنبؤ والسيناريوهات وإقامة الورش التدريبية والتعريفية وخاصة في المواسم التي تزداد فيها من 

 ا للسنوات السابقة فيكون موقفها استباقياً على حساب الموقف الدفاعي.خلال مراجعة سجلاته

على مديرية مجاري صلاح الدين ايلاء مرحلة اتخاذ القرار ومواجهة الاخطار المزيد من الاهتمام  .6

سيما من خلال تعميق الفهم بأساليب وطرائق تشخيص المخاطر وتحليلها وتوصيفها بدقة ومعرفة 

ائها الحالي والمستقبلي في ظل البدائل المطروحة وآلية التعاون مع الدوائر الاخرى ايها تأثيراً في اد

 في المحافظة.

العمل على ايلاء التقويم والمراجعة للمخاطر المزيد من الاهتمام سيما من خلال تطوير المعرفة  .5

اد عن إعد المخاطر، فضلاً ومهارات افرادها بإقامة دورات تدريبية وورش عمل تخص ادارة 

التقارير وتحديد الدروس المستخلصة من التحديات والمخاطر الحالية وإيصالها لمتخذي القرار 

 بشفافية ليتسنى اجراء اللازم دون تأخير في ظل المراجعة الدورية المستمرة.
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 المصادر

 :المصادر العربية .اولاا 

 الكتب .أ

طر والتامين، الطبعة (، إدارة الخ2221)إسماعيل ،، وليد والسيفوابو بكر، عيد احمد،  .9

 : دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع.الاردن-الاولى، عمان  العربية 

(، كفاءة وجودة الخدمات اللوجستية: مفاهيم أساسية وطرق 2225)، إدريس، ثابت عبد الرحمن .2

 الاسكندرية. ،القياس والتقييم، الدار الجامعية

أدارة مشروعات التشييد -(، أدارة المخاطر2295) ،خضير، ليلى محمد وحسين، محمود عبده .4

 والبناء، مجلة كلية التجارة، جامعة أسيوط، مصر.

، ذيب، سوزان سمير ونور، محمود ابراهيم وموسى، شقيري نوري وسعادة، عبدالله يوسف .3

 ، الاردن.الأولى، عمان(، إدارة الائتمان، دار الفكر ناشرون وموزعون، الطبعة 2292)

 ،سمير، ونور، محمود ابراهيم، والحداد، وسيم محمد، وذيب، سوزان شقيري، موسى نوري .6

 (، إدارة المخاطر، الطبعة الاولى، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان.2292)

والالكترونية: البحث العلمي واستعمال مصادر المعلومات التقليدية  ،(2292) ،عامر ،قنديلجي .5

 الاردن. ،عمان والطباعة،دار المسيرة للنشر والتوزيع  ،2الطبعة  ،هادوات-مفاهيمه-اساليبه-اسسه

 :ورسائل الماجستير الأطاريح .ب

القيادة الاستراتيجية ودورها في ادارة المخاطر  ،(2293)، طارق مفلح جمعة ،ابو حجير .9

رسالة مقدمة للحصول على درجة  ،تطبيقية على المؤسسات الحكومية الفلسطينية دراسة- والازمات

 جامعة قناة السويس. ،كلية التجارة ،دكتوراه الفلسفة في إدارة الأعمال

( دور استخدام نماذج صفوف الانتظار في تحسين جودة الخدمات الصحية 2293) ،دريدي أحلام، .2

العلوم  ماجستير، كلية بسكرة، الجزائر، رسالةدراسة حالة المؤسسة العمومية للصحة الجوارية 

 بسكرة.د خيضر محم الاقتصادية، جامعة

جودة الخدمة المقدمة العلاقة والأثر دراسة المناخ التنظيمي و ،(2292)، الجار ألله، غازي منيف .4

، دبلوم عالي لمديرية العامة للتربية في نينوىاستطلاعية لآراء عينة من المدراء والعاملين في ا

 الموصل. والاقتصاد، جامعةالادارة  اعمال، كليةادارة 

دور أبعاد جودة الخدمة وقدرات التعلم التنظيمي في تطوير  ،(2292بشيت، )ح عابر صال الخالدي، .3

-الماليةدراسة ميدانية في الشركات الصناعية المدرجة في سوق الكويت للأوراق  التميز،ثقافة 

 .29 الأعمال، صكلية  الأوسط،جامعة الشرق  الأعمال،ماجستير في إدارة  رسالة

أداء الكادر التمريضي  وأثرها فيأبعاد جودة الخدمة الصحّية  ،(2299)، الخفاّف، تهليل صالح .6

عالي  الاشرف، دبلوم التعليمي، النجفدراسة استطلاعية في مستشفى الحكيم ومستشفى الزهراء 

 الكوفة.جامعة  والاقتصاد،كلية الادارة  مستشفيات،ادارة 

 باستخدامت لادراكات والتوقعاجودة الخدمة بين ا، (2297)، ابتهال عبود عبيد ،عبد الحسين .5

بحث تخرج شهادة البكالوريوس في  ،دراسة تحليلية في قطاع الاتصالات/اسلوب تحليل الفجوة

 جامعة القادسية. ،كلية الادارة والاقتصاد ،علوم أدارة الاعمال

ية تطوير الادوات المالية على ادارة المخاطر في البنوك الاسلام ر(، أث2291)، مجد زكريا ،كحيل .7

 غزة. ،الجامعة الاسلامية ،رسالة ماجستير ،في قطاع غزة
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 :المجلات .ج
دراسة تطبيقية في  الصحية:ادارة المعرفة على جودة الخدمة  أثر (،2292) خضير،حيدر  جوان، .9
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