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Abstract: 

       The current study sought to shed light on the variables of service 

quality and beneficiary satisfaction, given their significant importance to 

organizations and beneficiaries alike. This study stems from the 

importance of municipal services to citizens' daily lives and the need to 

improve them to meet the aspirations of the population. The Mosul 

Municipality was chosen as the applied study area due to its significant 

service offering and the fact that it has faced numerous challenges after 

periods of service decline. The researcher adopted the descriptive-

analytical approach in the research methodology. The study included two 

variables: the independent variable, service quality, and the dependent 
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variable, beneficiary satisfaction. The study aims to diagnose and analyze 

the nature of the correlation and impact between service quality and 

beneficiary satisfaction. The hypotheses were tested using statistical 

methods for the data obtained through the electronic questionnaire form, 

which was the main tool for collecting data related to the field aspect of 

the researched individuals. A random sample of citizens was tested within 

the borders of the Mosul municipality, and the number of approved 

questionnaires reached (1578) respondents. A set of statistical tools and 

methods were adopted for processing and analyzing the data, and the 

statistical program (SPSS) was used. 

 المستخمص:
تسليط الضو  على متغيري جودة الخدمة ورضا المستفيد لما إِلى  سقت الدراسة الحالية

 بلديَّةخدمات ال أَىميَّةببيرة للمنظمات والمستفيدين على حد سوا ، وانطة اً من  أَىميَّةليما من 
 بلديَّة تر ياخت  يتماشى مع تطلقات السبان و د     حياه المواطن اليومية وضرورة تحسينيا بما

ات بقد  د واجيت القديد من التحدي ولَأنَّياخدمية  أَىميَّةتطبيقية نظراً لما تمثلو من  مادةً الموصل 
البحث  وتضمنت  سلو واعتمد الباحث المنيج الوصف التحليل     الأ   من التراجع الخدم . م دد

الدراسة متغيرين أحدىما المتغير المستقل جودة الخدمة والمتغير المقتمد رضا المستفيد وتيدف 
. د وتحليليابين جودة الخدمة ورضا المستفي والأثَرتشخيص طبيقة عة ة الارتباط إِلى  الدراسة

 ستبانة اإِِلبترونيَّةاستمارة الابللبيانات المتحصلة  إِحصائيَّةواختبرت الفرضيات باستخدام وسائل 
 عيَّنةالمبحوثين و د اختبرت   رادرئيسة لجمع البيانات ذات الصلة بالجان  الميدان  عن الأَ  أَداةً 

( 6356د الاستبانة المقتمدة )الموصل وبلغ عد بلديَّةة من المواطنين داخل حدود عشوائيَّ 
حصائيَّة المقالجة وتحليل البيانات اإِِ  سالي والأَ  دواتمستجي  واعتمدت مجموعة من الأَ 

 .(spss  )حصائالبرنامج اإِِ  قملواست  
 المقدمة:
مختلف  سقة   وا عنايةالت ن الَّت المقاصرة  داريةاإِِ    المفاىيم  دمةجودة الخ د  قت  

تقامل بشبل مباشر مع ت   المؤسسات الخدمية الت  ولاسيَّما  المؤسس  قملمجالات ال
  للحبم على بفا ة المؤسسة و اعليتو ساسالخدمة تمثل المقيار الأَ  ةجود تصار  ذإِ  ؛المستفيدين

   تقزيز رضا المستفيد  المؤثرة قواملمن الأَيضًا     تلبية حاجو المستفيدين وتو قاتيم وتقد
 . وية بين المؤسسة والمجتمع إِيجابيةوبنا  عة ة 



 

 2082 

L  تحميل العلاقة بين ابعاد جودة الخدمة ورضا المستفيد دراسة حالة الخدمات البمدية في مدينة
  Jالموصل
 

Journal Of Babylon Center For Humanities Studies 2026   Volume :16 Issue :1 

(ISSN): 2227-2895 (Print)       (E-ISSN):2313-0059 (Online) 
 

تحقيقيا إِلى  المؤسساتتسقى  ةيأَساس ةثانويا بل غاي د اً ىتحقيق رضا المستفيد لا يقد  نَّ إِ 
يؤدي الرضا الدور المحوري     ومن ث مَّ  نجازت تتصف بالد ة والبفا ة وسرعة اإِِ تقديم خدماب

 التقامل مقيا. استمراريَّةوضمان ة وزيادة ثقة المستفيدين بيا ستحسين صورة المؤس
الضروري دراسة القة ة بين جودة الخدمة المقدمة ورضا المستفيدين من بات  من ىنا

 الحياة اليومية للمستفيدين.تمس  خاصة    الخدمات الحبومية الت  تقدم خدمات حيوية 
ت صار  دارة الحديثة؛ إِذد جودة الخدمة من المفاىيم المحورية    علم اإِِ تقاولًا: مشكمة الدراسة: 

تحفل باىتمام واسع    المؤسسات الخدمية ، لماليا من دور ببير    تحقيق رضا المستفيدين 
  انو جالموصل ي بلديَّةيا منوتقزيز صورتيا الزمنية  الخدمات الت  تقدميا المؤسسات القامة و 

 .والمتزايدةة لتلبية احتياجات المواطنين المتغيرة  تميز بالفاعلية والبفات
 جابة على التساؤلات الآتية:ة اإِِ اسىذه الدر تسقى وعليو  

بين. جودة الخدمة ورضا المستفيد لدى عينع  معنويَّةهل توجد علاقة ارتباط ذات دلالة 
 ويتفرع عنع التساتلات ابتية: ؟بحوثةالمتسسة الم

 ورضا المستفيد.   عتماديَّةبين الا مقنويَّةىل توجد عة ة ارتباط ذات دلالة 
 بين الاستجابة ورضا المستفيد.  مقنويَّةىل توجد عة ة ارتباط ذات دلالة 
 بين التقاطف ورضا المستفيد.  مقنويَّةىل توجد عة ة ارتباط ذات دلالة 

 ثانياً: اهمية الدراسة: 
 الدراسات الت  دبيات بقض أَ ض من رِ ع  بما الدراسة نظرياً  ىميَّةلأَ نظر  النظرية: هميَّةااص

 ستوىتناولت بل من جودة الخدمة ورضا المستفيد ومدى الاستفادة من ىذه الدراسات. لةرتقا  بم
الدراسة الحالية،  ضة عن دعم البحوث النظرية والتطبيقية المستقبلية    مجال جودة الخدمة 

 رضا المستفيد.ىا على وبيان تأثير 
 ىا أَبقاددراسة علميا من ضرورة ميام ومقر ة جودة الخدمة و ال أَىميَّةتنبثق  العممية: هميَّةااص

اضا و علمية للمبتبة القرا ية    ىذا المجال لأنو  قعلى رضا المستفيد    محاولة لتحقي وأَثرىا
الذي جقلو  الَأمر نسانللِ من الموضوعات الحيوية الت  ترتبط ارتباطا مباشراً بالحياة اليومية 

 باحثين    مختلف دول القالم.محل اىتمام البتا  وال
 ثالثاً: اهدا  الدراسة: 

 مبانيَّةجودة الخدمة و  أَبقادالتقرف على  المؤسسة المبحوثة. عيَّنة ياسيا     اِ 
 مبانيَّةرضا المستفيد و  أَبقادالتقرف على  المؤسسة المبحوثة. عيَّنة ياسيا     اِ 
 المؤسسة المبحوثة. عيَّنةالتقرف على طبيقة الجودة لدى 
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 المؤسسة المبحوثة. عيَّنةالتقرف على طبيقة رضا المستفيد لدى 
مستوى تأثيرىا     بما يأت المؤسسة المبحوثة حول جودة خدماتيا و  آرا   عيَّنة التقرف على

 حاجاتيم ورغباتيم ورضاىم. إِلى إِشباع وصولا رضا المستفيدين 
مجتمع الدراسة بجميع المواطنين المستفيدين من الخدمات تمثل  رابعاً: مجتمي وعينة الدراسة:

المقدمة من بلديَّة الموصل واختِير ىذا المجتمع لبونو الَأبثر ارتباطاً بموضوع الدراسة، وتقد 
بلديَّة الموصل واحدة من أبرز المؤسسات الخدمية    مدينة الموصل وى  دائرة حبومية تابقة 

وت قَد  من  6701اإِسبان والبلديات القامة    القراق، تأسست    عام إِدارياً إِلى وزارة الاعمار و 
دارة  أ دم البلديات    القراق تتولى البلديَّة مسؤولية واسقة النطاق تتقلق بتخطيط وتنظيم واِ 

شيدت  0265المدينة من الناحية الخدمية والقمرانية،    السنوات الَأخيرة وبخاصة بقد عام 
وداً ببيرة    إِعادة اعمار المدينة، وتسقى بلديَّة الموصل باستمرار إِلى تحسين بلديَّة الموصل جي

جودة الخدمات المقدمة للمواطنين بتنفيذ مشاريع تطويرية وتوسيقية والتقاون مع الجيات المحلية 
والدولية لتقزيز رضا المستفيدين، وتحرص على تفقيل التواص مع المواطنين باستقبال شباوأَبرز 

حظاتيم بشبل مباشر أَو عبر وسائل الاتصال الحديثة وذلك بيدف تحسين مستوى رضا ومة
 المستفيد من الخدمات المقدمة )بلديَّة الموصل، شقبة اإِِعةم(.

 خامساً: مخطط الدراسة الفرضي:
الفبري لأدبيات جودة الخدمة ورضا المستفيد و   ضو  مشبلة الدراسة إِلى اإِِطار  بالاستناد

ىا المختلفة أَبقادم مخطط الدراسة الفرض  الذي يوضع القة ة بين جودة الخدمة بي     أَىدا يا ، و 
 متغير تابع.بطف( بمتغيرات مستقلة وبين رضا المستفيد تقا/ استجا /امان/اعتماديَّة)ملموسية 
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 ( المخطط الفرضي لمدراسة1الشكل  
 فرضيات الدراسة:

 ىناك تباين    جودة الخدمة المقدمة مِن مديريَّة بلديَّة الموصل من وجية نظر المستفيدين منيا 
 
 .بين جانب  المدينة الأيَسر والَأيمن 
 الخدمات المقدمة مِن مديريَّة بلديَّة الموصل ولجانب  ىناك تباين    رضا المستفيدين عن جودة

 المدينة الأيَسر والَأيمن.
 المبحث الثاني: الاطار النظري لمبحث

 : مفهوم جودة الخدمةاولاً 
 ا.حً وم الجودة لغة واصطلافهم.1

 

 .الجود والجيد نقيض الردي الجودة لغة تعني:
 0221،  لسان القر ، ابن منظور )جوده  ويقال: أجاد  ةن    عملو واجود وجاد عملو يجود

 .(، بيروت 502 ،
للمنع وذلك لتحقيق أَو  للخدمة ال  الخصائص والسماتمن : اجق ت حاً الجودة اصطةأَمَّا 

 (.03،  0202احتياجات محدده )عفانو 
حاجات  إِشباعتزيد من القدرة على  الَّت  منتجيا الخصائص والصورة البلية للنَّ أَ أَيضًا ب وتقرف

،  0223 قجارمةال)ىا إِنجاز اثنا    للزبون وتبون خالية من القيو  ضمنية د تبون قيَّنة أَو م
177.) 

 ممتاز  الَأدا وتقن  بم يبون  ناعةصوال عمالالمنتج لةستخدام    مجال الأَ  مة مةو   مدى
 (.07، 0222 ،الزبون )الطائ   مِنخصوصا عند مقارنتو مع مقيار موضوع 

 جودة الخذمت

 رضا المستفيذ

 ارتباط

 تأثير

 الاعتماديت الاستجابت الملموسيت التعاطف الامان
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وىو رد الجودة    القدرة للجودة  نقطى تقريف اجرائ  يمبن أَنة بقيفات الساقر على ضو  الت
على تضيع سلقة وتقديم خدمة تف  باحتياجات ومتطلبات الزبون وتلبية رغباتو ويمبن التقبير 

 عنا  الشبل التال :
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ية لمفهوم الجودة صساس( عناصر 2الشكل رقم  
 (66، 0220،  الفرادي) 
بدون ثمن و قا لطبيقة الخدمة أَو  ثمنتقوم المنظمات بتقديم خدماتيا للمجتمع مقابل  :الخدمةو 2

أَساسا ة المؤسسات الحبومية الت  تقدم الخدمة والخدمة تقوم قالت  تقدميا وبذلك و قا لطبي
والمنظمات الت   زبائنن عة ة ارتباط  وية بين الو رغبات ومتطلبات الزبائن وبذلك ستب إِِشباع

 تقدم الخدمة.
يتناس  ويتطابق مع رغبات  نا  نشاط  قط بل يجأَدا   ليس مجرد خدمةمفيوم الومن ث مَّ  إِنَّ 

 .(Devebe kan & Aksarayli 2003, 39)خدمة الزبائن المستفيدين من ال
مجموعة من المنا ع والنشاطات الت  (ا على أَنَّييبية(  قد عر ت الخدمة الَأمر الجمقية (أَمَّا 

 .(16، 0262. )المسقودي قيَّنةخدمة مبا ترتبط ينَّ أَ  على تضرِ ع  أَو  تقرض للبيع
من تسييةت  مةما تقدمو المنظ)ا على أَنَّي( 555، 0260 الزامل وآخرون)بينما عر يا 

 وضمانات وبل مالو عة ة بتسييل حصول الزبائن على المنفقة من المنظمة(.
مات المقدمة دى  الخ ةالخدم على أَنَّ  (67، 0261بو السبح أَ رمضان و ) ةسا   در أَيضًا  وورد
سلسلة من الانشطة ذات الطبيقة الغير ملموسة    القادة وليس من الضروري أَو  نشاطأَي  من

تمثل الجيود الت  تقدميا  ،  ي  ان تحدث عن طريق التفاعل بين المتملك وموظف  الخدمة
قديم ة بالضرورة من تظمالمؤسسة لتحقيق احتياجات ورغبات الزبون ولا تيدف المنأَو  المنظمة

اشباع حاجات 
 توقع الزبون

صلاحية المنتج 
 للاستخدام

القدرة على 
المنافسة في 

 السوق

مطابقة 
 المواصفات

مجموع الخصائص 
المحددة مسبقا لخدمة 

 الزبون

خلو المنتج من 
 العيوب

 مدى كفاءة
 المنتج 

 الجودة
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سوف تشبل  ومن ث مَّ ون بى لجذ  الز قستالخدمة لتحقيق منا ع مادية وربح ا تصادي  قط بل 
 شباعإِِ أَيضًا  ميِ سوت   ةمجموعة من المنا ع ذات الطابع الغير ملموس محققة لصالح متلق  الخدم

 .حاجاتو ورغباتو
وتبون  ادرة على  ان جودة الخدمة ى  الت  تلب  تو قات الزبائن :وم جودة الخدمةفهمو 3

 نتجبس  ولا  الزبون لَأنَّ جودة الخدمة الجيدة ستجقل الزبائن يحا ظون على التزاميم بشرا  الم
 (139 ,على إعطا  مفيوم موحد لجودة الخدمة اوالخدمات    المستقبل إن الباحثون لم يتفقو 

0221(Aksaroyli & Devebaken,  لتلبية الاحتياجات  ونشائاغير ملموس يتم  انيا منتج
 .البشرية الغير المحدودة للمستيلبين الَّت  يصق  تلبيتيا

أَو  للتفوق القام  راديم الأَ يالخدمة المقصورة لتق)  ىو   (Hassan & Salem,2022, 2)ويرى
  (التميز للخدمة

ية الت  تقتمد علييا المؤسسات    ساسقد جودة الخدمة من الربائز الأَ ت : صهميَّة جودة الخدمة و4
تحقيق رضا الزبائن والمحا ظة على تنا سيا    بيئة القمل المتغيرة.  مع تزايد وع  المستفيدين 

 دمة  حس  بل تشملخالأَو  تججودة الخدمة لا تقتصر على تقديم المنصارت وارتفاع تو قاتيم 
 ببيرة أَىميَّةبيفية تقديميا ومدى تلبية احتياجات وتطلقات المستفيدين. ولجودة الخدمة أَيضًا 

على الزبائن والموظفين  إِنَّو  تحقيق النجاح والاستقرار مِن أَجلو  ، بالنسبة للمنظمات والشربات
تمام على المؤسسات الاى مستوى و   نفس الو ت أَعلىوتقديميا ب ةخلق الخدملا قان يتقاونوا م

 . , (Ramya etel, 2019, 40)( 00،  0206)سقيدة والنحاس ،  بالموظفين والزبائن مقا
 و ابعاد جودة الخدمة:5
وتقن  القدرة على تنفيذ الوعود للخدمة ببل د ة وثقة :عتماديَّةالا (Santhiya, 2011, 79 ).

تتضمن خمس متغيرات  ان الاعتماديَّة (66،  0262 ، درويش والدميري) بل منأَيضًا  وبين
  )و ا  المنظمة بالتزاماتيا الت  وعدت بيا زبائنيا واىتماميا بحل مشبةتيم وحرصيا على ىو 

يا نوالتزاميا بتقديم خدماتيا لزبائنيا    الو ت الذي وعدت  يو زبائ ةتحري الد ة    أَدا  الخدم
 (105 ,2013 :واشار بتقديم خدماتيا وبذلك احتفاظيا بسجةت د يقة خالية من الاخطا .

Enayati,) المنظمات الخدمية لا تقل أَىميَّة عن مسؤولية منتج  السلع    مواجيو  سؤوليةان م
   الاعةن عن الخدمات الت  يستقدميا وان  غةاعتماد المبال مثلأَي مشبلة يتقرض ليا الزبون 

مدى  درتيا على تنفيذ الوعود ومن ث مَّ بس  ثقة  قبسإيفا  المنظمات بما وعدت بو زبائنيا سي
 زبائنيا.



 

 

L  البمدية في مدينة تحميل العلاقة بين ابعاد جودة الخدمة ورضا المستفيد دراسة حالة الخدمات
  Jالموصل

2087 
Journal Of Babylon Center For Humanities Studies 2026   Volume :16 Issue : 1 

(ISSN): 2227-2895 (Print)       (E-ISSN):2313-0059 (Online) 
 

:الزبائن وتحقيق حاجاتيم  ويقصد بيا رغبة مقدم الخدمة    المنظمة بمساعدة الاستجابة
ويربز ىذا البقد على الاستجابة السريقة للتغيرات  (637،  0263خنفر وآخرون ، ورغباتيم )

يتطل  من المنظمة ان تبون لدييا المرونة القالية مَّا مِ  الحاصلة    بيئة القمل داخل المنظمة
بو  الوصول إِلى مستوى لا بأس ولأجل(. 243، 0265،  لةستجابة ليذه المتغيرات )بوسطيلة

من الاستجابة لا بد إِِدارة المنظمة ان تأخذ بنظر الاعتبار تطلقات الزبائن  يما يتقلق بالمقايير 
جرا ات تقديم الخدمات وبالشبل الذي يحقق أَىداف بل من المنظمة والز  ةالموضوعي  ونبواِ 

(Kotler, 2012, 346)  ، (.622،  0262)عبود 
 : الشربة بزبائنيا لجقليم يشقرون بقيمة  دارةالاىتمام الفردي إِِ إِلى  يشير ىذا البقدالتعاط

      (Zenchnal, 2006, 102)الوصول الييم و يم حاجاتيم والاتصال بيمباضا ية خاصة 
  (Ramadhan, 2018,202)  اط  ومنها:عبوبعد الت تتيثروهناك عوامل 

ةدرجة المشاربة الشخصية    عمليو تقديم الخدم. 
.مقدار الو ت الةزم لتأمين الخدمة 
ةانشطة المقامةت المطلوبة لتأمين الخدم. 
 : صبعاد رضا المستفيد و6
 الجودة المتوقعةExpected quality 

مد ذلك على التو قات الت  توى  التصور الذي يبون لدى المستفيد من الخدمة  بل تجربتيا ويق
 ، ومع ذلكاإِعةنات أَو  خرينسمقو من الآ ماأَو  ،ة يبون  د انشأىا بناً  على تجاربو السابق

أَي  ون للمستفيدلا يب ماالتجار  السابقة ى  ليست المحددات الوحيدة لتو قات الجودة عند إِنَّ 
سم القةمة بالسلقة  انيم سوف يحصلون على تو قاتيم حول الجودة أَو  ةخبرة سابقة مع الخدم

اثبتت ان وسائل التواصل  الَأخيرةالدراسات    السنوات أن   ضةً عنالتجارية وبذلك السقر 
أَو  ليا تأثير ببير على تو قات المستفيد لجودة الخدمة نترنتالاجتماع  والمنصات عبر اإِِ 

 (.53،  0202ة )شاىين ، السلق
 الجودة المدركةQuality is perceived: 

بانت الخدمات المدربة تتوا ق مع أَي إِذا  التصور الذي ينشأ عند المستفيد بقد تلق  الخدمة ى 
شقور إِلى  من التو قات  قد يؤدي ذلكأَ ل  بانتأَمَّا إِذا الرضا سوف يبون عاليا  إِنَّ  التو قات

 جلمنتحبم المستفيد على التميز البل  لأَيضًا إِلى  ةبالمستفيد بقدم الرضا، وتشير الجودة المدر 
مقين مقارنة  نتجدا  مالمستفيد لأ مِنشخص  أَو  يقن  ان الجودة المدربة    تقييم عاطف مِمَّا 

جوىر  يمة المنتج من وجو نظر المستفيد  تحقيق الرضا لدى  ت قَد  وى   خرىبالمنتجات الأ  
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لنفس المنتج  بلما  الفرق بين الجودة المدربة لمنتج مقين وتو قاتو أَساسالمستفيد يقوم على 
لما يشقر المستفيد برضا و ارتياح نفس  اتجاه بمن التو قات  أَعلىة ببانت الجودة المدر 

 (.33 0201)حسين ،  المنظمة الت  يتقامل مقيا
 المبحث الثالث: الجانب العممي

 :الدراسة وتشخيصهاوص  متغيرات 
    سئلة   ىذا القسم يتم وصف متغيرات البحث بةً على حدى يتم ذلك عن طريق استخدام الأَ 

 والانحراف الحساب  الوسطبر ام الخاصة ببل سؤال وتفسيرىا ستبانة وذبر الأَ استمارة الا
    سؤال لبل والتبرارات النس  ضةً عن  الاستجابة، وشدة الاختةف ومقامل المقياري

ومن ثم  سئلةلجميع الأَ  أَوَّلًا المؤشر البل  ذ خِ ن أ  أَ أَو  المدروسة، قيَّنةال على أ جري الذيستبانة الا
 وبماللجان  الَأيسر والَأيمن من مدينة الموصل  ، قط اتفاق ل نسبة أَ اتفاق و نسبة  أَببرذبر 
 :يأت 
 متغير جودة الخدمة: وص  و1
الاعتماديَّة، : )وى   رعية أَبقاد خمسة ويتضمن مستقةً، رئيساً  متغيراً  جودة الخدمة متغير يقد

 بوستبانة الا استمارة    المتغيرات ىذه عن رب  ع  و  ،(الاستجابة، التقاطف، الَأمان، الملموسية
 وتمثلت جودة الخدمة() المستقل المتغير عن عبرت الت  المتغيرات لتبون سؤالًا،( 03)

 :الآت  النحو وعلى ،(X25-X1)من بالمتغيرات
 :الاعتماديَّة بعد وص .  

 التبرارية التوزيقات القام والمقدل الاستجابة نس  إيجادب الاعتماديَّة بقد وصف القسم ىذا تناول
( 6) ر م الجدول    موضح وبما الاختةف ومقامل مقياريَّةال والانحرا ات الحسابية وساطوالأَ 

  :الآت 
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 الاختلا  ومعامل المعياريَّة والانحرافات الحسابية وااصوساط التكرارية والتوزيعات العام المعدل( 1  جدول
 الاعتماديَّة لبعد الاستجابة ونسب

ح الَّذي آنفًا( 1) الجدولب     الجان  الَأيسر من مدينة الموصل الَّت  (X5-X1) المتغيرات ي وض 
 ىذا امتلك ؛ إِذ( 48.45) بلغ عام اتفاق نسبة على البقد ىذا حصل الاعتماديَّة؛ إِذ بقد تمثل
( 02.56) وبان( 66.75) اختةف ومقامل( 2.10)  ياس  وبانحراف( 6.22) متوسط البقد
 (باستمرار خدماتيا تطوير على الموصل بلديَّة مديريَّة تقمل) X2 وأَنَّ الم تغي ر استجابة، شدة من
 حساب  وبوسط( 60.6)  يمتيا بلغت بنسبة البقد ىذا متغيرات بين اتفاق نسبة أَعلى حقق  د

  X4 وأَنَّ الم تغي ر ،(49.63) بلغت استجابة وبشدة( 0.87) مقياري وبانحراف( 2.48)  دره
 حقق  د( خدماتيا من المستفيدين مِن المقدمة والمقترحات بالآرا  الموصل بلديَّة مديريَّة )تقتن 
( 2.60) مقياري وبانحراف( 0.66)  دره حساب  بوسط( 21.6) بلغت الَّت  اتفاق نسبةأَ ل 
 .استجابة شدة من( 34.65) وبلغ

 امتلك ؛ إِذ(46.01) بلغ عام اتفاق نسبة على البقد ىذا حصلأَمَّا الجان  الَأيمن من المدينة   
 وبان( 66.44) اختةف ومقامل( 2.10)  ياس  وبانحراف( 6.24) متوسط البقد ىذا

 / الجانب الأيَسرالاعتماديَّة

 بشدةأتفق  أتفق محايد لا أتفق لا أتفق بشدة المتغير
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 لاختلافا

نسبة 
 الاستجابة

 
 % ت % ت % ت % ت % ت

X1 70 10.2 113 16.5 226 33.0 227 33.1 49 7.2 2.89 0.82 28.28 57.90 

x2 34 5.0 99 14.5 186 27.2 283 41.3 83 12.1 2.59 0.85 32.85 51.77 

x3 46 6.7 93 13.6 219 32.0 272 39.7 55 8.0 2.71 0.83 30.72 54.25 

X4 38 5.5 118 17.2 234 34.2 232 33.9 63 9.2 2.76 0.83 30.00 55.21 

X5 62 9.1 106 15.5 205 29.9 243 35.5 69 10.1 2.78 0.83 29.73 55.59 

المؤشر 
 الكلي

7.30 15.45 31.24 36.70 9.31 1.06 0.32 11.66 21.13 

 / الجانب ااصيمنالاعتماديَّة

الوسط  بشدة تف    تف  محايد لا  تف  لا  تف  بشدة المتغير
 الحسابي

الانحرا  
 المعياري

معامل 
 الاختلا 

نسبة 
 الاستجابة

 % ت % ت % ت % ت % ت 
 

X1 71 8.0 127 14.2 302 33.8 331 37.1 62 6.9 2.79 0.83 29.56 55.83 
x2 39 4.4 118 13.2 195 21.8 423 47.4 118 13.2 2.48 0.87 35.04 49.63 
x3 39 4.4 102 11.4 311 34.8 378 42.3 63 7.1 2.64 0.84 31.96 52.74 
X4 66 7.4 160 17.9 274 30.7 323 36.2 70 7.8 2.81 0.82 29.34 56.17 
X5 66 7.4 154 17.2 278 31.1 313 35.1 82 9.2 2.79 0.83 29.64 55.72 

المؤشر 
 البل 

6.29 14.80 30.46 39.60 8.85 1.04 0.32 11.97 20.78 
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 خدماتيا تطوير على الموصل بلديَّة مديريَّة تقمل) X2 المتغير وأَنَّ  استجابة، شدة من( 06.61)
 وبوسط( 53.4)  يمتيا بلغت بنسبة البقد ىذا متغيرات بين اتفاق نسبة أَعلى حقق  د (باستمرار
 وأَنَّ الم تغي ر ،(51.77) بلغت استجابة وبشدة( 0.85) مقياري وبانحراف( 2.59)  دره حساب 

X1  (المحدد الو ت    منيا للمستفيدين خدماتيا بتقديم الموصل بلديَّة مديريَّة تلتزم )حقق  د 
( 2.60) مقياري وبانحراف( 0.67)  دره حساب  بوسط( 40.3) بلغت الَّت  اتفاق نسبةأَ ل 
 .استجابة شدة من( 35.72) وبلغ
 القام والمقدل الاستجابة نس  بإيجاد بقد الاستجابة وصف القسم ىذا تناول الاستجابة: بعد وص . ب

 ر م الجدول    موضح وبما الاختةف ومقامل المقياريَّة والانحرا ات الحسابية والَأوساط التبرارية التوزيقات
 :الآت ( 0)

 الاختلا  ونسب ومعامل المعياريَّة والانحرافات الحسابية وااصوساط التكرارية والتوزيعات العام المعدل( 2  جدول
 الاستجابة لبعد الاستجابة

 

 .Spss برنامج عمى بالاعتماد الباحث مِن إِعداد: المصدر

 / الجانب الأيَسرالاستجابت

الوسط  أتفق بشدة أتفق محايد لا أتفق لا أتفق بشدة المتغير

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري
معامل 

 الاختلاف
نسبت 

 الاستجابت
 

 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

X6 43 4.8 102 11.4 294 32.9 369 41.3 85 9.5 2.61 0.85 32.51 52.14 

X7 42 4.7 125 14.0 252 28.2 380 42.6 94 10.5 2.60 0.85 32.67 51.96 

X8 59 6.7 160 18.1 280 31.7 300 34.0 84 9.5 2.78 0.83 29.66 55.70 

X9 82 9.2 220 24.6 238 26.7 286 32.0 67 7.5 2.96 0.82 27.60 59.19 

X10 64 7.2 209 23.4 261 29.2 290 32.5 69 7.7 2.90 0.82 28.25 57.96 

المؤشر 

 الكلي
6.51 18.32 29.75 36.47 8.96 1.07 0.32 11.59 21.30 

 الاستجابت/ الجانب الأيَمن

الوسط  أتفق بشدة أتفق محايد لا أتفق لا أتفق بشدة المتغير

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري
معامل 

 الاختلاف
نسبت 

 الاستجابت

 
 % ث % ث % ث % ث % ث

X6 38 5.5 93 13.6 203 29.6 282 41.2 69 10.1 2.63 0.84 32.03 52.67 

X7 30 4.4 112 16.4 211 30.8 269 39.3 63 9.2 2.67 0.84 31.33 53.49 

X8 53 7.7 105 15.3 233 34.0 231 33.7 63 9.2 2.79 0.83 29.63 55.74 

X9 67 9.8 163 23.8 193 28.2 195 28.5 67 9.8 2.95 0.82 27.66 59.07 

X10 50 7.3 135 19.7 219 32.0 226 33.0 55 8.0 2.85 0.82 28.78 57.05 

المؤشر 

 الكلي
6.95 17.75 30.92 35.12 9.26 1.07 0.32 11.49 21.39 
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ح آنفًا( 0) ر م الجدول إِنَّ  الاستجابة    الجان   بقد تمثل الَّت ( X-X10 4) المتغيرات ي وض 
 نسبة على البقد ىذا حصل ،مدينة الموصل؛ إِذ تبين انو    الجان  الَأيسرالَأيسر والَأيمن من 

( 2.10)  ياس  وبانحراف( 6.25) متوسط البقد ىذا امتلك ؛ إِذ(23.21) بلغ عام اتفاق
 مديريَّة تحرص) X7 المتغير وأَنَّ  استجابة، شدة من( 06.12) وبان( 66.37) اختةف ومقامل
 بين اتفاق نسبة أَعلى حقق  د (للخدمات تقديميا أو ات عن اإِعةن على الموصل بلديَّة

 مقياري وبانحراف( 2.60)  دره حساب  وبوسط( 53.1)  يمتيا بلغت بنسبة البقد ىذا متغيرات
 بلديَّة مديريَّةل التابقة القطاعات عدد) X9 وأَنَّ الم تغي ر ،(36.74) بلغت استجابة وبشدة( 2.63)

 الَّت  اتفاق نسبةأَ ل  حقق  د (المدينة عموم    خدماتيا من المستفيدين حاجات يغط  الموصل
 شدة من( 37.67) وبلغ( 2.60) مقياري وبانحراف( 0.74)  دره حساب  بوسط( 17.3) بلغت

 .استجابة
( 6.25) متوسط البقد ىذا امتلك ؛ إِذ(22.16) بلغ د  قامال أَمَّا    الجان  الأيَمن  إِنَّ الاتفاق

 وأَنَّ  استجابة، شدة من( 06.17) وبان( 66.27) اختةف ومقامل( 2.10)  ياس  وبانحراف
  د (خدماتيا من المستفيدين مع للتقاون الدائم الاستقداد الموصل بلديَّة مديريَّة لدى) X6 المتغير
  دره حساب  وبوسط( 51.3)  يمتيا بلغت بنسبة البقد ىذا متغيرات بين اتفاق نسبة أَعلى حقق

 عدد) X9 وأَنَّ الم تغي ر ،(30.45) بلغت استجابة وبشدة( 2.62) مقياري وبانحراف( 2.63)
 عموم    خدماتيا من المستفيدين حاجات يغط  الموصل بلديَّة مديريَّةل التابقة القطاعات

 وبانحراف( 0.73)  دره حساب  بوسط( 16.1) بلغت الَّت  اتفاق نسبةأَ ل  حقق  د (المدينة
 .استجابة شدة من( 37.25) وبلغ( 2.60) مقياري

 عاط :الت بعد و وص ج 
 التوزيقات القام والمقدل الاستجابة نس  إيجادب ،التقاطف بقد وصف القسم ىذا    سيتم

 ر م الجدول وي وض ح بما الاختةف، ومقامل مقياريَّةال والانحرا ات الحسابية وساطوالأَ  التبرارية
 :الآت ( 1)
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 ونسب الاختلا  ومعامل المعياريَّة والانحرافات الحسابية وااصوساط التكرارية والتوزيعات العام المعدل( 3  جدول
 التعاط  لبعد الاستجابة

 .Spss برنامج عمى بالاعتماد الباحث مِن إِعداد: المصدر
ح الَّذي آنفًا( 1) يتبيَّن لنا بالجدول التقاطف     بقد تمثل الَّت ( X15-X11) المتغيرات ي وض 

 نسبة على البقد ىذا حصل ف  الجان  الَأيسر  ،الجان  الَأيسر والَأيمن من مدينة الموصل
 ومقامل( 2.10)  ياس  وبانحراف( 6.21) متوسط البقد ىذا امتلك ؛ إِذ(26.6) بلغ عام اتفاق

 بلديَّة مديريَّة تحرص) X11 المتغير وأَنَّ  استجابة، شدة من( 02.42) وبان( 60.24) اختةف
 بين اتفاق نسبة أَعلى حقق  د( خدماتيا من للمستفيدين واإِرشادات النصائح تقديم على الموصل
 مقياري وبانحراف( 2.58)  دره حساب  وبوسط( 53.3)  يمتيا بلغت بنسبة البقد ىذا متغيرات

 على الموصل بلديَّة مديريَّة تربز) X14 وأَنَّ الم تغي ر ،( 51.51) بلغت استجابة وبشدة( 0.85)
 اتفاق نسبةأَ ل  حقق  د (رضاىم تحقيق مِن أَجل خدماتيا من المستفيدين ورغبات حاجات مقر ة
 من( 33.55) وبلغ( 2.61) مقياري وبانحراف( 0.57)  درة حساب  بوسط( 44.6) بلغت الت 
 .استجابة شدة

 / الجانب الأيَسرالتعاطف

الوسط  أتفق بشدة أتفق محايد لا أتفق لا أتفق بشدة المتغير
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

نسبة 
 الاستجابة

 
 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

X11 39 
4.
4 

108 12.1 270 30.2 387 43.3 89 10.0 2.58 0.85 33.10 51.51 

X12 44 
4.
9 

148 16.6 303 33.9 326 36.5 72 8.1 2.74 0.83 30.33 54.76 

X13 63 
7.
1 

116 13.0 266 29.8 369 41.3 79 8.8 2.68 0.84 31.22 53.62 

X14 62 
6.
9 

158 17.7 275 30.8 325 36.4 73 8.2 2.79 0.83 29.61 55.77 

X15 50 
5.
6 

93 10.4 291 32.6 372 41.7 87 9.7 2.60 0.85 32.55 52.09 

المؤش
ر 

 الكلي
5.78 13.95 31.47 39.84 8.96 1.03 0.32 12.06 20.60 

 / الجانب الأيَمنالتعاطف

 أتفق بشدة أتفق  محايد لا أتفق لا أتفق بشدة المتغير
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 
معامل 
 الاختلاف

نسبة 
 % ت % ت % ت % ت % ت   الاستجابة

X11 36 
5.
3 

98 14.3 210 30.7 279 40.7 62 9.1 2.66 0.84 31.57 53.20 

X12 35 
5.
1 

103 15.0 233 34.0 248 36.2 66 9.6 2.70 0.83 30.95 53.96 

X13 56 
8.
2 

83 12.1 217 31.7 266 38.8 63 9.2 2.71 0.83 30.72 54.25 

X14 53 
7.
7 

118 17.2 205 29.9 242 35.3 67 9.8 2.78 0.83 29.75 55.56 

X15 35 
5.
1 

95 13.9 213 31.1 275 40.1 67 9.8 2.64 0.84 31.85 52.88 

المؤش
ر 

 الكلي
6.28 14.51 31.47 38.25 9.49 1.04 0.32 11.91 20.76 
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 بلغ عام اتفاق نسبة على البقد ىذا لو حص ويمبن أَن نةحظ أَيضًا    الجان  الَأيمن
 اختةف ومقامل( 2.10)  ياس  وبانحراف( 6.22) متوسط البقد ىذا امتلك ؛ إِذ(25.52)
 مديريَّة بين طيبة عة ة ىنالك) X15 المتغير وأَنَّ  استجابة، شدة من( 02.54) وبان( 66.76)

 ىذا متغيرات بين اتفاق نسبة أَعلى حقق  د( خدماتيا من والمستفيدين و طاعاتيا الموصل بلديَّة
( 0.32) مقياري وبانحراف( 2.64)  دره حساب  وبوسط( 49.9)  يمتيا بلغت بنسبة البقد
 مقر ة على الموصل بلديَّة مديريَّة تربز) X14 وأَنَّ الم تغي ر ،(52.82) بلغت استجابة وبشدة

 الت  اتفاق نسبةأَ ل  حقق  د (رضاىم تحقيق مِن أَجل خدماتيا من المستفيدين ورغبات حاجات
 شدة من( 33.34) وبلغ( 2.61) مقياري وبانحراف( 0.56)  درة حساب  بوسط( 45.1) بلغت

 .استجابة
 متغير رضا المستفيد: وص  و2

 وحاجات رغبات تحقيق    ةالمنظم لنجاح نتيجة الزبون طرف من بالرضا ورالشق حالة وىو
 (link, 2004, 15) تو قاتو. ك للمنتج معالمدر  الفقل الَأدا   مقارنة بقد الزبون
 الجودة بخصوص الزبون تو قات وى : (المتو قة الجودة): وىما ،رضا المستفيد بقدين يتضمن
 بالجودة عنيا يقبر الَّت  السلقةأَو  الخدمة شرا  بقد علييا الحصول ينتظر الت  والمنا ع
 تو قاتإِلى  الخدمة عن الزبون يبونيا الت  المتو قة التو قات وتصنف الشرا   بل المتو قة
 عن وتو قات الخدمة تباليف عن تو قات وبذلك دائياوأَ  الخدمة طبيقة عن تو قات وى  عديدة،
 (10، 0267 مباربة،. )الزبون علييا يحصل سوف الت  المنا ع

 للخدمة شرائو نتيجة ا قليً  الزبون علييا يحصل الذي الجودة مستوى وى : (المدربة الجودة)و
 يتقلق  يما السلقةأَو  التجارية القةمةأَو  الخدمة صورة حول الزبون رأي المدربة الجودة وتقبس
 Canara the) .السوق    متاحة تبون الت  البدائل مع بالمقارنة استخداميا من بالغرض
2014) 

 ،لبة الجانبين الأيَسر والَأيمن سؤالاً ( 02) بوستبانة الا استمارة    المتغيرات ىذه عن رعب  و 
 من بالمتغيرات وتمثلت ،(رضا المستفيد) التابع المتغير عن عبرت الت  المتغيرات لتبون

(Y20-Y1)، الحسابية وساطوالأَ  التبرارية التوزيقات القام والمقدل الاستجابة نس  إيجادب 
بانت اإِِجابات  ؛ إِذ(2) ر م الجدول    موضح وبما الاختةف ومقامل مقياريَّةال والانحرا ات

 :   الجان  الَأيسر للمدينة بما يأت 
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 ونسب الاختلا  ومعامل المعياريَّة والانحرافات الحسابية وااصوساط التكرارية والتوزيعات العام المعدل( 4  جدول
 رضا المستفيد في الجانب ااصيسر لمدينة الموصل لبعد الاستجابة

 .Spss برنامج عمى بالاعتماد الباحث مِن إِعداد: المصدر
ح الذي آنفًا( 2) ر م الجدولب  رضا المستفيد؛ إِذ بقد تمثل الت ( y15-y1) المتغيرات ي وض 

( 2.24) متوسط البقد ىذا امتلك بذلك ،( 32.05) بلغ عام اتفاق نسبة على البقد ىذا حصل
 وأَنَّ  استجابة، شدة من( 66.67) وبان( 27.43) اختةف ومقامل( 6.12)  ياس  وبانحراف
 على منيا احرصً  والتقريفية اإِرشادية اللوحات الموصل بلديَّة مديريَّة تضع) y6 المتغير

  يمتيا بلغت بنسبة البقد ىذا متغيرات بين اتفاق نسبة أَعلى حقق  د( خدماتيا من المستفيدين
( 25.31) بلغت استجابة وبشدة( 2.67) مقياري وبانحراف( 0.17)  دره حساب  وبوسط( 64)
 لتقديم با ية و طاعاتيا الموصل بلديَّة مديريَّة    جيزةوالأَ  المقدات) y19وأَنَّ الم تغي ر  ،

 حساب  بوسط( 37.3) بلغت الَّت  اتفاق نسبةأَ ل  حقق  د( المدينة لاحتياجات و قاً  الخدمات
 .استجابة شدة من( 37.20) وبلغ( 2.60) مقياري وبانحراف( 0.75)  دره

 ( بما يأت :5بالجدول ر م ) أَمَّا    الجان  الَأيمن  قد تمثلت
 ونسب الاختلا  ومعامل المعياريَّة والانحرافات الحسابية وااصوساط التكرارية والتوزيعات العام المعدل( 5  جدول

 لبعد رضا المستفيد في الجانب ااصيسر لمدينة الموصل الاستجابة

 / الجانب الأيَسررضا المستفيد

الوسط  أتفق بشدة أتفق محايد لا أتفق لا أتفق بشدة المتغير
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

نسبة 
 الاستجابة

 
 % ت % ت % ت % ت % ت

Y1 72 8.1 146 16.3 287 32.1 289 32.4 99 11.1 2.78 0.83 29.73 55.59 

Y2 51 5.7 112 12.5 254 28.4 369 41.3 107 12.0 2.59 0.85 32.88 51.74 

Y3 35 3.9 86 9.6 304 34.0 363 40.6 105 11.8 2.53 0.86 33.95 50.66 

Y4 64 7.2 112 12.5 272 30.5 341 38.2 104 11.6 2.65 0.84 31.67 53.08 

Y5 38 4.3 73 8.2 230 25.8 411 46.0 141 15.8 2.39 0.89 37.19 47.82 

Y6 42 4.7 66 7.4 213 23.9 437 48.9 135 15.1 2.38 0.89 37.55 47.53 

Y7 68 7.6 97 10.9 310 34.7 338 37.8 80 9.0 2.70 0.83 30.86 54.06 

Y8 72 8.1 135 15.1 239 26.8 327 36.6 120 13.4 2.68 0.84 31.28 53.55 

Y9 67 7.5 119 13.3 275 30.8 333 37.3 99 11.1 2.69 0.84 31.09 53.77 

Y10 59 6.6 124 13.9 294 32.9 318 35.6 98 11.0 2.70 0.84 30.99 53.91 

Y11 91 10.2 123 13.8 234 26.2 312 34.9 133 14.9 2.69 0.84 31.00 53.89 

Y12 40 4.5 81 9.1 252 28.2 402 45.0 118 13.2 2.47 0.87 35.40 49.32 

Y13 87 9.7 169 18.9 300 33.6 291 32.6 46 5.2 2.96 0.82 27.64 59.10 

Y14 60 6.7 143 16.0 283 31.7 307 34.4 100 11.2 2.73 0.83 30.50 54.54 

Y15 73 8.2 124 13.9 252 28.2 308 34.5 136 15.2 2.65 0.84 31.69 53.06 

المؤشر 
 الكلي

6.76 12.83 30.14 38.07 12.20 4.06 1.30 49.65 81.19 

 / الجانب الأيَمنرضا المستفيد

الوسط  أتفق بشدة أتفق محايد لا أتفق لا أتفق بشدة المتغير
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

نسبة 
الاستجا

  بة
 % ت % ت % ت % ت % ت

Y1 52 7.6 111 16.2 220 32.1 241 35.2 61 8.9 2.78 0.83 29.67 55.68 
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 .Spss برنامج على بالاعتماد الباحث مِن إِعداد: المصدر
ح الذي آنفًا( 3) ر م الجدولب  بقد رضا المستفيد؛ إِذ تمثل الت ( y15-y1) المتغيرات ي وض 

( 4.15) متوسط البقد ىذا امتلك بذلك ،( 48.24) بلغ عام اتفاق نسبة على البقد ىذا حصل
 وأَنَّ  استجابة، شدة من( 83.03) وبان( 47.82) اختةف ومقامل( 1.29)  ياس  وبانحراف
 على منيا حرصا والتقريفية اإِرشادية اللوحات الموصل بلديَّة مديريَّة تضع) y6 المتغير

  يمتيا بلغت بنسبة البقد ىذا متغيرات بين اتفاق نسبة أَعلى حقق  د( خدماتيا من المستفيدين
 بلغت استجابة وبشدة( 2.65) مقياري وبانحراف( 0.26)  دره حساب  وبوسط( 35.3)
 با ية و طاعاتيا الموصل بلديَّة مديريَّة    جيزةوالأَ  المقدات) y19وأَنَّ الم تغي ر  ،( 27.46)

 بوسط( 22.4) بلغت الَّت  اتفاق نسبةأَ ل  حقق  د( المدينة لاحتياجات و قاً  الخدمات لتقديم
 .استجابة شدة من( 35.53) وبلغ( 2.60) مقياري وبانحراف( 0.67)  دره حساب 

إِجابات وجود تباين بين إِجابات الَأ راد    الجان  الَأيسر عن  :ااولى البحث ةفرضياختبار  و3
 بأَبقاد الجودة:   الجان  الَأيمن  يما يتقلق  الَأ راد

   بة الجانبين    يتقلق بالسؤال   رادبين الأَ  املحوظً  اىناك تباينً  نَّ ( نةحظ أَ 6الجدول ر م )ب
على  تفاقبانت تميل نحو الا الَأيسر   الجان    رادالأَ  إِجابات أَغل نةحظ ان  ؛ إِذ(X1ر م )
( وبوا ع المحدد الو ت    منيا للمستفيدين خدماتيا بتقديم الموصل بلديَّة مديريَّة تلتزم) أَن
( 0.67بينما    الجان  الَأيمن بانت اإِِجابات بوا ع )( 2.61( وبانحراف مقياري  دره )2.79)

  رادالأَ  إِجابات أَغل نةحظ ان  ؛ إِذ(X2يتقلق بالسؤال ر م )ما  ي(، و 2.60وبانحراف مقياري )
 تطوير على الموصل بلديَّة مديريَّة تقمل) على أَن تفاقبانت تميل نحو الا الَأيسر   الجان  

Y2 51 7.4 89 13.0 202 29.5 270 39.4 73 10.7 2.67 0.84 31.38 53.43 

Y3 39 5.7 103 15.0 206 30.1 280 40.9 57 8.3 2.69 0.84 31.09 53.78 

Y4 39 5.7 94 13.7 198 28.9 276 40.3 78 11.4 2.62 0.85 32.26 52.41 

Y5 38 5.5 85 12.4 184 26.9 287 41.9 91 13.3 2.55 0.86 33.59 51.01 

Y6 36 5.3 59 8.6 196 28.6 301 43.9 93 13.6 2.48 0.87 35.07 49.61 

Y7 35 5.1 75 10.9 229 33.4 284 41.5 62 9.1 2.62 0.85 32.34 52.32 

Y8 44 6.4 98 14.3 210 30.7 251 36.6 82 12.0 2.67 0.84 31.47 53.31 

Y9 47 6.9 108 15.8 203 29.6 251 36.6 76 11.1 2.71 0.83 30.81 54.13 

Y10 46 6.7 90 13.1 228 33.3 252 36.8 69 10.1 2.70 0.84 30.97 53.93 

Y11 86 12.6 114 16.6 192 28.0 228 33.3 65 9.5 2.89 0.82 28.28 57.90 

Y12 49 7.2 83 12.1 197 28.8 270 39.4 86 12.6 2.62 0.85 32.29 52.38 

Y13 62 9.1 96 14.0 226 33.0 238 34.7 63 9.2 2.79 0.83 29.59 55.80 

Y14 50 7.3 99 14.5 219 32.0 245 35.8 72 10.5 2.72 0.83 30.56 54.45 

Y15 56 8.2 120 17.5 198 28.9 247 36.1 64 9.3 2.79 0.83 29.57 55.82 

المؤشر 
 الكلي

7.26 14.16 30.34 37.65 10.59 4.15 1.29 47.82 83.03 
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بينما    الجان  الَأيمن ( 2.65( وبانحراف مقياري  دره )2.48وبوا ع )( باستمرار خدماتيا
نةحظ ان  ؛ إِذ(X3سؤال ر م )ال   (، و 2.63( وبانحراف مقياري )0.37بانت اإِِجابات بوا ع )

 بلديَّة مديريَّة تلتزم) على أَن تفاقبانت تميل نحو الا الأيَسر   الجان    رادالأَ  إِجابات أَغل 
( وبانحراف مقياري 2.64( وبوا ع )للمستفيدين عنيا اإِعةن يتم الت  خدماتيا بتنفيذ الموصل
( وبانحراف مقياري 0.56بينما    الجان  الَأيمن بانت اإِِجابات بوا ع )( 0.84 دره )

بانت تميل  الَأيسر   الجان    رادالأَ  إِجابات أَغل نةحظ ان  (، X4السؤال ر م )(، أَمَّا 2.61)
 المستفيدين مِن المقدمة والمقترحات بالآرا  الموصل بلديَّة مديريَّة تقتن ) على أَن تفاقنحو الا

بينما    الجان  الَأيمن بانت ( 0.82( وبانحراف مقياري  دره )2.81( وبوا ع )خدماتيا من
 ؛ إِذ(X5يتقلق بالسؤال ر م )ما    (، و 2.61( وبانحراف مقياري )0.54اإِِجابات بوا ع )

 تستجي ) على أَن تفاقبانت تميل نحو الا الَأيسر   الجان    رادالأَ  إِجابات أَغل نةحظ ان 
( 2.79( وبوا ع )سريع بشبل خدماتيا من المستفيدين مِن المقدمة للشباوى الموصل بلديَّة مديريَّة

( 0.56بينما    الجان  الَأيمن بانت اإِِجابات بوا ع )( 0.83وبانحراف مقياري  دره )
 إِجابات أَغل نةحظ ان  ؛ إِذ(X6السؤال ر م )( يبين 0(، وبالجدول )2.61وبانحراف مقياري )

 الموصل بلديَّة مديريَّة لدى) على أَن تفاقبانت تميل نحو الا الَأيسر   الجان    رادالأَ 
( وبانحراف مقياري  دره 2.61( وبوا ع )خدماتيا من المستفيدين مع للتقاون الدائم الاستقداد

(، 2.62( وبانحراف مقياري )0.41بينما    الجان  الَأيمن بانت اإِِجابات بوا ع )( 0.85)
بانت تميل  الأيَسر   الجان    رادالأَ  إِجابات أَغل (، نةحظ ان X7يتقلق بالسؤال ر م )  يماو 

( للخدمات تقديميا أو ات عن اإِعةن على الموصل بلديَّة مديريَّة تحرص) على أَن تفاقنحو الا
اإِِجابات بوا ع بينما    الجان  الَأيمن بانت ( 2.63( وبانحراف مقياري  دره )2.60وبوا ع )

  رادالأَ  إِجابات أَغل (، نةحظ ان X8السؤال ر م )(، بينما 2.62( وبانحراف مقياري )0.45)
 بالاستجابة الموصل بلديَّة مديريَّة تقتن ) على أَن تفاقبانت تميل نحو الا الأيَسر   الجان  

بينما ( 2.61مقياري  دره )( وبانحراف 2.78( وبوا ع )خدماتيا من للمستفيدين لطلبات السريقة
السؤال (، ويتبيَّن من 2.61( وبانحراف مقياري )0.57   الجان  الأيَمن بانت اإِِجابات بوا ع )

 عدد) على أَن تفاقبانت تميل نحو الا الأيَسر   الجان    رادالأَ  إِجابات أَغل (، ان X9ر م )
 عموم    خدماتيا من المستفيدين حاجات يغط  الموصل بلديَّة مديريَّةل التابقة القطاعات

بينما    الجان  الَأيمن بانت ( 2.60( وبانحراف مقياري  دره )2.96( وبوا ع )المدينة
 ؛ إِذ(X10يتقلق بالسؤال ر م ) ما ي(، و 2.60( وبانحراف مقياري )0.73اإِِجابات بوا ع )

 تتسم) على أَن تفاقبانت تميل نحو الا الَأيسر   الجان    رادالأَ  إِجابات أَغل نةحظ ان 



 

 

L  البمدية في مدينة تحميل العلاقة بين ابعاد جودة الخدمة ورضا المستفيد دراسة حالة الخدمات
  Jالموصل

2097 
Journal Of Babylon Center For Humanities Studies 2026   Volume :16 Issue : 1 

(ISSN): 2227-2895 (Print)       (E-ISSN):2313-0059 (Online) 
 

( وبانحراف مقياري  دره 2.90( وبوا ع )بالتبامل الموصل بلديَّة مديريَّة مِن المقدمة الخدمات
(، 2.60( وبانحراف مقياري )0.63بينما    الجان  الَأيمن بانت اإِِجابات بوا ع )( 2.60)

نةحظ ان  ؛ إِذ(6X1   السؤال ر م )( استمرار التباين    إِجابات الأَ راد 1نةحظ من الجدول )
 بلديَّة مديريَّة تحرص) على أَن تفاقبانت تميل نحو الا الأيَسر   الجان    رادالأَ  إِجابات أَغل 

( وبانحراف 2.58( وبوا ع )خدماتيا من للمستفيدين واإِرشادات النصائح تقديم على الموصل
( وبانحراف مقياري 0.44بينما    الجان  الأيَمن بانت اإِِجابات بوا ع )( 0.85مقياري  دره )

   الجان    رادالأَ  إِجابات أَغل نةحظ ان  ؛ إِذ(0X1يتقلق بالسؤال ر م ) ما ي(، وبذلك 2.62)
 المشابل مع ببيرا تقاطفا الموصل بلديَّة مديريَّة تقدم) على أَن تفاقبانت تميل نحو الا الَأيسر
بينما ( 2.61( وبانحراف مقياري  دره )2.74( وبوا ع )خدماتيا من المستفيدين مع تواجييا الت 

(، ويمبن مةحظة 2.61( وبانحراف مقياري )0.52   الجان  الأيَمن بانت اإِِجابات بوا ع )
بانت  الَأيسر   الجان    رادالأَ  إِجابات أَغل نةحظ ان  ؛ إِذ(1X1   السؤال ر م )التباين 

 للخدمات القمل ساعات مة مة على الموصل بلديَّة مديريَّة تحرص) على أَن تفاقتميل نحو الا
بينما ( 2.62( وبانحراف مقياري  دره )2.68( وبوا ع )منيا المستفيدين ظروف مع تقدميا الت 

(، وتجدر اإِِشارة 2.61( وبانحراف مقياري )0.56اإِِجابات بوا ع )   الجان  الَأيمن بانت 
بانت تميل نحو  الَأيسر   الجان    رادالأَ  إِجابات أَغل نةحظ ان  ؛ إِذ(2X1السؤال ر م )إِلى 
 من المستفيدين ورغبات حاجات مقر ة على الموصل بلديَّة مديريَّة تربز) على أَن تفاقالا

بينما    ( 2.61( وبانحراف مقياري  دره )2.79( وبوا ع )رضاىم تحقيق مِن أَجل خدماتيا
نفس الصدد    (، و 2.61( وبانحراف مقياري )0.56الجان  الَأيمن بانت اإِِجابات بوا ع )

بانت تميل نحو  الَأيسر   الجان    رادالأَ  إِجابات أَغل نةحظ ان  ؛ إِذ(3X1السؤال ر م )
 من والمستفيدين و طاعاتيا الموصل بلديَّة مديريَّة بين طيبة عة ة ىنالك) نَّ أَ تفاق على الا

بينما    الجان  الَأيمن بانت ( 2.63( وبانحراف مقياري  دره )2.60( وبوا ع )خدماتيا
 الَّت حث يتم  بول  رضية الب بما سبق(، 2.62( وبانحراف مقياري )0.42اإِِجابات بوا ع )
 الأيَمن الجان     نظرائين عن الَأيسر الجان      رادالأَ  إِجابات بين تباين تنص على وجود

 بأَبقاد الجودة. يتقلق  يما
إِجابات وجود تباين بين إِجابات الَأ راد    الجان  الأيَسر عن  فرضية البحث الثانية:و اختبار 4

 برضا المستفيد:   الجان  الَأيمن  يما يتقلق  الَأ راد
   بة الجانبين    يتقلق   رادبين الأَ  املحوظً  اىناك تباينً  نَّ نةحظ أَ ( 3و)( 2ول ر م )االجدب

بانت تميل نحو  الَأيسر   الجان    رادالأَ  إِجابات أَغل  نَّ أَ ؛ إِذ نةحظ (Y1بالسؤال ر م )
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( وبوا ع الموصل بلديَّة مديريَّة تقدميا الت  الخدمات عن البامل الرضا لدي) على أَنَّ  تفاقالا
( 0.56بينما    الجان  الَأيمن بانت اإِِجابات بوا ع )( 2.61( وبانحراف مقياري  دره )2.78)

  رادالأَ  إِجابات أَغل نةحظ ان  ؛ إِذ(Y2يتقلق بالسؤال ر م )ما  ي(، و 2.61وبانحراف مقياري )
 الت  الققابية اتجرا اإِِ  بان  ناعة لدي) على أَنَّ  تفاقبانت تميل نحو الا الأيَسر   الجان  

( وبانحراف 2.59وبوا ع )( للمستفيدين الخدمات تحسين ىد يا الموصل بلديَّة مديريَّة تقتمدىا
( وبانحراف مقياري 0.45بينما    الجان  الأيَمن بانت اإِِجابات بوا ع )( 2.63مقياري  دره )

بانت  الَأيسر   الجان    رادالأَ  إِجابات أَغل نةحظ ان  ؛ إِذ(Y3سؤال ر م )ال   (، و 2.62)
( الحسن التقامل أ سلو ب الموصل بلديَّة مديريَّة    الموظفين يتمتع) على أَن تفاقتميل نحو الا

بينما    الجان  الَأيمن بانت اإِِجابات بوا ع ( 0.86( وبانحراف مقياري  دره )2.53وبوا ع )
  رادالأَ  إِجابات أَغل نةحظ ان  (، Y4السؤال ر م )(، أَمَّا 2.62( وبانحراف مقياري )0.47)

 اعتمادإِلى  الموصل بلديَّة مديريَّة تحرص) على أَن تفاقبانت تميل نحو الا الَأيسر   الجان  
( 0.84( وبانحراف مقياري  دره )2.65( وبوا ع )للخدمات تقديميا    البيئ  التلوث من الحد

يتقلق ما  ي(، و 2.63( وبانحراف مقياري )0.40بينما    الجان  الَأيمن بانت اإِِجابات بوا ع )
بانت تميل نحو  الَأيسر   الجان    رادالأَ  إِجابات أَغل نةحظ ان  ؛ إِذ(Y5بالسؤال ر م )

 بقضب المدينة    الموصل  التراث إحيا إِلى  الموصل بلديَّة مديريَّة تسقى) على أَن تفاقالا
بينما    الجان  الَأيمن بانت ( 0.89 دره )( وبانحراف مقياري 2.39( وبوا ع )خدماتيا

 إِجابات أَغل ان  (Y6السؤال ر م )(، ويبين 2.64( وبانحراف مقياري )0.33اإِِجابات بوا ع )
 اللوحات الموصل بلديَّة مديريَّة تضع) على أَن تفاقبانت تميل نحو الا الَأيسر   الجان    رادالأَ 

( وبانحراف 2.38( وبوا ع )خدماتيا من المستفيدين على منيا حرصا والتقريفية اإِرشادية
( وبانحراف مقياري 0.26بينما    الجان  الأيَمن بانت اإِِجابات بوا ع )( 0.89مقياري  دره )

 الأيَسر   الجان    رادالأَ  إِجابات أَغل (، نةحظ ان Y7يتقلق بالسؤال ر م )  يما(، و 2.65)
 بلديَّة مديريَّة تقتمدىا الت  التواصل وسائل عن الرضا لدي) على أَنَّ  تفاقبانت تميل نحو الا

بينما    ( 2.61( وبانحراف مقياري  دره )2.70( وبوا ع )خدماتيا من المستفيدين مع الموصل
السؤال ر م (، بينما    2.63( وبانحراف مقياري )0.40الجان  الَأيمن بانت اإِِجابات بوا ع )

(Y8 نةحظ ان ،) على أَنَّ  تفاقبانت تميل نحو الا الَأيسر   الجان    رادالأَ  إِجابات أَغل 
( 2.68( وبوا ع )الموصل بلديَّة مديريَّة تقدميا الت  النظا ة خدمات عن البامل الرضا لدي)

( 0.45بينما    الجان  الَأيمن بانت اإِِجابات بوا ع )( 2.62وبانحراف مقياري  دره )
   الجان    رادالأَ  إِجابات أَغل (، ان Y9السؤال ر م )ن من (، ويتبيَّ 2.62وبانحراف مقياري )
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 الت  المدينة تخطيط خدمات عن البامل الرضا لدي) على أَنَّ  تفاقبانت تميل نحو الا الَأيسر
بينما    الجان  ( 2.62( وبانحراف مقياري  دره )2.69( وبوا ع )الموصل بلديَّة مديريَّة تقدميا

يتقلق بالسؤال ر م  ما ي(، و 2.61( وبانحراف مقياري )0.56اإِِجابات بوا ع )الَأيمن بانت 
(Y10)على أَنَّ  تفاقبانت تميل نحو الا الَأيسر   الجان    رادالأَ  إِجابات أَغل نةحظ ان  ؛ إِذ 
( بأول أَوَّلًا  خدماتيا    الحاصلة المشابل مقالجة    الموصل بلديَّة مديريَّةب الباملة الثقة لدي)

بينما    الجان  الَأيمن بانت اإِِجابات بوا ع ( 2.62( وبانحراف مقياري  دره )2.70وبوا ع )
؛ (6Y1   السؤال ر م )(، يستمر التباين    إِجابات الَأ راد 2.62( وبانحراف مقياري )0.52)
 لدي) لى أَنَّ ع تفاقبانت تميل نحو الا الَأيسر   الجان    رادالأَ  إِجابات أَغل نةحظ ان  إِذ

( 2.69( وبوا ع )الموصل بلديَّة مديريَّةب المناطة الشوارع تبليط خدمات عن البامل الرضا
( 0.67بينما    الجان  الَأيمن بانت اإِِجابات بوا ع )( 0.84وبانحراف مقياري  دره )

 إِجابات أَغل نةحظ ان  ؛ إِذ(0Y1يتقلق بالسؤال ر م ) ما ي(، وبذلك 2.60وبانحراف مقياري )
 أَمابن الموصل بلديَّة مديريَّة تو ر) على أَن تفاقبانت تميل نحو الا الَأيسر   الجان    رادالأَ 

( وبانحراف 2.47( وبوا ع )المدينة    خدماتيا من المستفيدين ور اىية لراحة متنوعة عامة
وبانحراف مقياري  (0.40بينما    الجان  الأيَمن بانت اإِِجابات بوا ع )( 2.65مقياري  دره )

     رادالأَ  إِجابات أَغل نةحظ ان  ؛ إِذ(1Y1   السؤال ر م )(، ويمبن مةحظة التباين 2.63)
 الو وف أَمابن خدمات عن البامل الرضا لدي) على أَنَّ  تفاقبانت تميل نحو الا الأيَسرالجان  

( 2.60وبانحراف مقياري  دره )( 2.96( وبوا ع )المدينة    الموصل بلديَّة مديريَّة تو رىا الت 
(، وتجدر 2.61( وبانحراف مقياري )0.57بينما    الجان  الَأيمن بانت اإِِجابات بوا ع )

بانت  الَأيسر   الجان    رادالأَ  إِجابات أَغل نةحظ ان  ؛ إِذ(2Y1السؤال ر م )اإِِشارة إِلى 
 الموصل بلديَّة مديريَّةل التابقة تالقطاعا تقدميا الت  الخدمات) على أَنَّ  تفاقتميل نحو الا

بينما    ( 2.61( وبانحراف مقياري  دره )2.73( وبوا ع )السبنية المناطق لحاجات مناسبة
نفس الصدد    (، و 2.61( وبانحراف مقياري )0.50الجان  الَأيمن بانت اإِِجابات بوا ع )

بانت تميل نحو  الَأيسر   الجان    رادالأَ  إِجابات أَغل نةحظ ان  ؛ إِذ(3Y1السؤال ر م )
    المتجاوزين مشبلة قَّال  إِداري أ سلو ب الموصل بلديَّة مديريَّة تقالج) على أَن تفاقالا

بينما    الجان  الَأيمن بانت ( 2.62( وبانحراف مقياري  دره )2.65( وبوا ع )المدينة
نةحظ ان ( 4(، ومن مةحظتنا للجدول )2.61( وبانحراف مقياري )0.57اإِِجابات بوا ع )

 البامل الرضا لدي) على أَنَّ  تفاقبانت تميل نحو الا الأيَسر   الجان    رادالأَ  إِجابات أَغل 
( 2.62( وبوا ع )للمستفيدين وصوليا وسيولة الموصل بلديَّة مديريَّة    اإِِعةم خدمات عن
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( 0.55بينما    الجان  الَأيمن بانت اإِِجابات بوا ع )( 2.63)وبانحراف مقياري  دره 
 تباين تنص على وجود الَّت حث يتم  بول  رضية الب بما سبق(. (. 2.61وبانحراف مقياري )

برضا  يتقلق  يما الَأيمن الجان     نظرائين عن الَأيسر الجان      رادالأَ  إِجابات بين
 المستفيد.

 المبحث الرابي
 الاستنتاجات والمقترحات 

 اولًا: الاستنتاجات:
ا لتحسين جودة الخيمة المقدمة خاصة    بقد الاستجابة ىناك  رصً  نَّ أَ أَظيرت نتائج الدراسة .6

ويشير  الَأيسر   الجان   623و الَأيمن%    الجان  22متدنية بلغت  اتفاقسجل نسبو  الَّذي
 .تقزيز التفاعل مع احتياجات المستفيدين وتقديم الخدمة    الو ت المناس  إِلى إِمبانيَّة ذلك
تطوير آليات القمل إِلى  وىو ما يقبس الحاجة %26بلغت  اتفاقنستو  عتماديَّةسجل بقد الا.0

 .الاولى وزيادة مستوى الثقة    تنفيذ الوعود ةبما يضمن تقديم الخدمة بشبل صحيح من المر 
   الجان  % 26بانت النسبة  ؛ إِذينب قد سجل نسباً  ريبة بين الجاناطف قبقد التأَمَّا .1

ية    التقامل مع نسانالاىتمام بالجوان  اإِِ  أَىميَّةيبرز الَأيمن مِمَّا الجان  %    25الأسير و 
 المستفيدين واظيار  ريد منو التقدير والتفيم لحالاتيم الفردية.

الدراسة ان مستوى رضا المستفيدين عن الخدمات المقدمة لايزال ضمن الحدود ئج أَظيرت نتا.2
   % 26%    الجان  الَأيسر و 32الاتفاق القام نسبة المتوسطة إِلى المنخفضة؛ إِذ بلغت 

ا من  قليً  ويتلقون يمن وىو ما يشير إِلى وجود  جوة بين تو قات المستفيدين و ماالجان  الأَ 
 خدمات.

بونات رضا المستفيد بتحسين جودة التفاعل/ وتقليل مالدراسة عن ضرورة تقزيز  ةتقبر نسب.3
 .أَ ضل للمستفيد ةيم    تحقيق تجربسم دد الانتظار/ والارتقا  بأَسالي  تقديم الخدمة بما ي

ليات التطوير وَّ أَ رضا المستفيدين بيدف تحديد  يم دوري لمستوىيالحاجة لتقالنتائج إِلى تقبس .4
بشبل مباشر لضمان تقديم خدمات  دينييود نحو الجوان  الت  يقان  منيا المستفالج وتوجيو

 احتياجاتيم وتطلقاتيم. تتوا ق مع
 ثانياً: المقترحات:

تدري  القاملين على ميارات من خةل حتياجات المستفيدين تطوير سرعة الاستجابة لا.6
الشباوى والمةحظات والاستجابة حسين آليات تلق  وت تواصل الفقال وسرعة تقديم الخدمةال

 الفورية ليا.
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تنفيذ  توحيد اإِِجرا ات وتبسيطيا لضمان طريق عن ةتقزيز الاعتماديَّة    تقديم الخدم.0
الوعود المقدمة بتنفيذ مرا بة جودة الَأدا  والتزام الموظفين و  الخدمة بد ة ومن اول مرة

 للمستفيدين.
عقد ورش تدريبية حول ميارات من خةل   نسانالارتقا  بجوان  التقاطف والاىتمام اإِِ .1

 الاصفا  والتقامل بلطف و احترام
 جمع مةحظات وآرا  المستفيدين باستمرار دوري لقياس رضا المستفيدين بيدف إطةق نظام.3
 .تحليل البيانات الميدانيَّة لتحديد نقاط القوه والصيف، واتخاذ  رارات تحسين مبنية على الوا عو 
ىذه الدراسة نتائج تراتيجية متباملة لتحسين جودة الخدمة بحيث تستند إِلى ساوضع خطة .4

توظيف التبنلوجيا الحديثة    تقديم الخدمات بوتطوير و  على مشاربة  قلية من المستفيدين وتبنى
تقزيز التحول و  بوابات إِلبترونيَّة وتطبيقات مخصصة التسييل الوصول إِلى خدمات البلديَّة

 .والجيد على المستفيدين  الو ت وتو ير ةالاعتماد على اإِِجرا ات الور ي الر م  لتقليل
 :المصادر

 اولًا: المصادر العربية:
 للنشر والتوزيع. قات: دار الجامةالقاىر  ، (. أَساسيات إِدارة الجودة0226)، ابو النصر ، محمد عبد الفتاح .6
 : الخدمات(. إِدارة الجودة    0263)،  ، المحياوي عبد البريم نجاسم ، نايف عبد الله ، وعطوا.0

 ، دار الصفا  للنشر والتوزيع، عمان 
دار ، المقاصرة: جوان  نظرية وتطبيقات ، عمان  إِدارة الجودة. (0263)،  الجبوري ، حسين عل  عبيد.1

 المسيرة للشر والتوزيع.
 .دار وائل للنشر والتوزيععمان:  ،مليات الخدمة عإِدارة (. 0265، )القةف الغن  ، بشير حميد عبد .2
الخدمات مدخل استراتيج  وظيف ، تطبيق  ،  تسويق .(0226)، وبشير القةف الغانم  حميد، عبد الغن  ، .3

 . عمان دار وائل للنشر والتوزيع
، 0267عفان دار صفا  للنشر،  .الخالدي، عادل عبد الله. إِدارة الجودة الشاملة وأَثرىا على الَأدا  المؤسس .4

 101-104. ص
 .للنشر والتوزيع دعمان: دار الحام،     رضا المستفيد وأَثرىا(. إِدارة الجودة 0223)، الدرابة ، حسن أَحمد .5

 الأردن.دار انت ، مفاىيم أَساسية    إِدارة الخدمات الصحية  .(0262رمضان ، محمد ابو السبح )
 ثانياً: المصادر ااجنبية:

1.Abdullah, Mohammed, & Molla Chasemi, Ali, (2021). The impact of service 

quality on customer satisfaction at Mitsubishi Company in Makassar, Indonesia. 

2.Al-Obaidi, Ahmed Mohammed, (2020). Conducted a study on service quality in 

Nigeria focusing on how service quality dimensions affect customer satisfaction 

across selected sectors, Nigeria. 
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3.Gronroos, Christian (2018). Service Management and Marketing: Managing the 

Moments of Truth in Service Competition. Wiley, Published in UK. 

4.Hamina, Noura, & Trakh, Tariq (2024). The impact on service innovation on 

customer satisfaction and loyalty: A case study in Vietnamese banks, Published in 

Vietnam. 

5.Kotler, Philip, (2012). Marketing management (14th ed.), Upper Saddle River, NJ, 

USA: Pearson Education Inc. 

6.Siddharzha, Suresh, (2022).Service marketing. New York, NY, USA: Independently 

published. 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


