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  ملخص

يهѧدف البحѧѧث إلѧѧى استكشѧاف تصѧѧورات العѧѧاملين فѧѧي وزارة الاقتصѧاد الѧѧوطني نحѧѧو تطبيѧѧق    
مبادىء إدارة الجودة الشاملة، وآذلك التعرف على مستوى رضى المستفيدين عن جودة الخدمات 

مѧѧن خѧѧلال إعѧѧداد  حيالمسѧѧولتحقيѧѧق الهѧѧدف، تѧѧم اسѧѧتخدام المѧѧنهج الوصѧѧفي  . المقدمѧѧة مѧѧن الѧѧوزارة
مفѧѧردة مѧѧن  ١٥٥اسѧѧتبانتين وفقѧѧاً لنظѧѧام ليكѧѧرت الخماسѧѧي، وزعѧѧت الأولѧѧى علѧѧى عينѧѧة مكونѧѧة مѧѧن  

تѧم   مفردة من المستفيدين ٧٠، والثانية على طبقيةأسلوب العينة العشوائية البتم اختيارهم  العاملين
تمثل محافظات الضѧفة   على أن نوقد حرص الباحثا . اختيارهم بأسلوب العينة العشوائية البسيطة

أن اتجاهѧѧات  :نتيجѧѧة رئيسѧѧة مفادهѧѧا  إلѧѧىوتوصѧѧلت الدراسѧѧة    .تѧѧي الدراسѧѧة نفѧѧي عيآافѧѧة الغربيѧѧة 
العѧاملين نحѧو تطبيѧѧق إدارة الجѧودة الشѧاملة فѧѧي الѧوزارة، وآѧذلك مسѧѧتوى رضѧى المسѧتفيدين عѧѧن         

عѧѧن  وأظهѧѧرت الدراسѧѧة عѧѧدم رضѧѧى مѧѧن العѧѧاملين  . آانѧѧت بمسѧѧتويات متوسѧѧطة الدرجѧѧة  هاخѧѧدمات
ديناميѧѧات صѧѧنع القѧѧرارات الإداريѧѧة فѧѧي الѧѧوزارة، آمѧѧا أن الѧѧوزارة لا تقѧѧوم بجهѧѧود آافيѧѧة لتѧѧدريب   

آما لم تظهѧر  .  العاملين وتطويرهم في مجال إدارة الجودة ولا تقوم بتحسين أعمالها بشكل مستمر
ة يѧѧق إدارة الجѧѧود الدراسѧѧة وجѧѧود فروقѧѧات ذات دلالѧѧة إحصѧѧائية فѧѧي اتجاهѧѧات العѧѧاملين نحѧѧو تطب     

الجنس، والعمر، والمؤهل العلمي، والمسѧتوى الإداري، وموقѧع العمѧل،    : الشاملة تعزى لمتغيرات
وأوصѧت الدراسѧة   . ، والدورات التدريبية فѧي مجѧال الجѧودة   والإدارة العامة التي يتبع لها الموظف

 في الѧوزارة آѧي تكѧون أقѧدر علѧى تقѧديم خѧدماتها إلѧى        وتعزيزها بضرورة تكريس الجودة الشاملة 
  المستفيدين بكفاءة وفاعلية
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Abstract 

The aim of this research paper is to explore the attitudes of 
employees in the Ministry of National Economy towards the application 
of TQM principles. The paper also aims at identifying the degree of 
beneficiaries' satisfaction regarding   the quality of services provided. To 
achieve this purpose, the descriptive research methodology was 
employed where two questionnaires were prepared In accordance with 
likert -5- scale system, the first one distributed to 155 ministry employees 
chosen on the basis of Random stratified sampling, and the second 
distributed to 70 beneficiaries chosen on the basis of simple random 
sampling.  The researchers were careful to represent all West Bank 
provinces in the two samples. The paper came up with a main conclusion 
that the attitudes of employees and beneficiaries were positive but at a 
mediam degree. The study also revealed employees dissatisfaction 
regarding the dynamics of decision making in the ministry. The ministry 
didn’t either make enough efforts to train and develop employees in the 
field of TQM, nor did it improve its work systems on a continuous basis.  
The study also found no statistical significant differences in the 
employees attitudes towards TQM application in the ministry attributed 
to variables such as: sex, age, academic qualifications, managerial level, 
work location, the general administration the employee is affiliated to, 
and training in the field of quality.  The study recommended the necessity 
of devoting and inhansing TQM, so as to make the ministry able to 
provide services to beneficiaries efficiently and effectively.  

  
  المقدمة

أصبحت التنظيمات الحكومية والخاصѧة علѧى حѧد سѧواء فѧي معظѧم دول العѧالم علѧى معرفѧة          
ودراية بأهمية تطبيق نمѧوذج إدارة الجѧودة الشѧاملة، وذلѧك لغايѧات رفѧع الإنتاجيѧة وتحسѧين الأداء         

ة وتحقيق الجودة في السلع المنتجة والخدمات المقدمة من خلال استخدام أسѧاليب حديثѧة فѧي الإدار   
تحѧѧѧافظ علѧѧѧى اسѧѧѧتمرارية المنظمѧѧѧات وبقائهѧѧѧا فѧѧѧي وسѧѧѧط الازدحامѧѧѧات التنافسѧѧѧية بѧѧѧين المنظمѧѧѧات   

آمدخل  الشاملةوقد أصبحت الحاجة ضرورية لتطبيق مفهوم إدارة الجودة . والحكومات في العالم
مѧѧن مѧѧداخل التطѧѧوير التنظيمѧѧي الهѧѧادف إلѧѧى تحسѧѧين الأداء، والمحافظѧѧة علѧѧى اسѧѧتمرارية البنѧѧاء        

 الجѧودة  إدارةمفهѧوم   نأآما ). ٨٤-٣٨١ ، ص ص٢٠٠٤ اللوزي،(مواجهة التحديات والتنظيمي 
من خلال  الأداءبهدف تحسين آافة في المنظمات آافة  اليومية الأنشطةيطبق على  أصبح الشاملة
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تحقيѧق   ، وبالتѧالي الخدمѧة تحسѧين بيئѧة العمѧل وطبيعѧة      إلѧى الذي يѧؤدي   الجودةالترآيز على عامل 
تعد إدارة الجودة الشاملة من المناهج حديثة الظهور فѧي علѧم الإدارة والتѧي يمكѧن     و.رضا المستفيد

ترآيѧز الإدارة واهتمامهѧا   ن أجل الوصول إلى أفضل أداء ممكن، حيث أن تتبناها المؤسسات من أ
واعتبѧاره المحѧرك    ،داره بكل مستوياتها بذلك التطبيѧق وتطبيقها يعتمد على مدى التزام الإ بالجودة
 الشѧاملة  الجѧودة  إدارةيحاول هذا البحѧث معرفѧة واقѧع تطبيѧق     .في عملية التغيير والتطوير الأساس

تكѧѧون نتѧѧائج هѧѧذا   نأفѧѧي وزارة الاقتصѧѧاد الѧѧوطني وآѧѧذلك التعѧѧرف علѧѧى معيقѧѧات تطبيقهѧѧا عسѧѧى    
  .للتغيير والتطوير اًالبحث محرآ

  
  مشكلة البحث

حيوية التѧي تعنѧى بشѧؤون الاقتصѧاد     تُعد وزارة الاقتصاد الوطني من الوزارات الفلسطينية ال
وتشѧكيل   ،من خلال رسالة تتمثل في المساهمة في تحسين أوضاع الشѧعب الفلسѧطيني   ،الفلسطيني

بالتنسѧيق مѧع الѧوزارات     ،إطار تنموي للقطاع الخѧاص يѧدعم ويسѧاهم فѧي إحѧداث تنميѧة اقتصѧادية       
يزة للقطѧاع الخѧاص مѧن خѧلال     وتقوم الأهداف العامة للوزارة على تقديم خدمات مم.  ذات العلاقة

تѧѧوفير خدمѧѧة سѧѧريعة ومريحѧѧة ترتكѧѧز علѧѧى تطبيѧѧق التشѧѧريعات والقѧѧوانين والتعليمѧѧات، وتѧѧوفير         
الخѧѧدمات المتعلقѧѧة بѧѧدعم الصѧѧناعة والتجѧѧارة، والسѧѧعي لتѧѧوفير البѧѧرامج الماليѧѧة والمسѧѧاعدات الفنيѧѧة 

تسѧجيل الشѧرآات   : همهѧا وزارة بالقيام بأنشѧطة آثيѧرة أ  ويتمثل عمل ال.  صلمؤسسات القطاع الخا
وحمايѧة حقѧوق الملكيѧة     ،ومتابعة السجل التجاري والوآالات التجارية، وتسجيل الملكية الصناعية

الفكرية، وترخيص المنشآت الصناعية، وإصدار رخص الاستيراد والتصدير، وتصديق شѧهادات  
المنتجѧѧѧات،  الاسѧѧѧتهلاآية ومراقبѧѧѧة الأسѧѧѧعار، وفحѧѧѧص المنشѧѧѧأ، والرقابѧѧѧة والتفتѧѧѧيش علѧѧѧى المѧѧѧواد  

ولكѧي يتسѧنى للѧوزارة    .  والمشارآة في إبرام الاتفاقيات الاقتصѧادية مѧع العѧالم الخѧارجي وغيرهѧا     
الذآر بكفاءة وفعالية وتقديم الخدمات المنوطة بها إلى الجمهور المستفيد، فѧإن   نفةآالقيام بالأنشطة 

فѧي الانطبѧاع   تتمثѧل  سѧة للبحѧث   المشѧكلة الرئي إن  . جودة الشѧاملة ومبادئهѧا  تبنى أنظمة الن تأعليها 
العام لدى جمهور المستفيدين، والمؤسسѧات ذات العلاقѧة حѧول ضѧعف الأداء الإداري والتنظيمѧي      

توظف عدداً آبيراً من العاملين بدرجات وظيفية  ن هذه الوزاراتإت السلطة الفلسطينية، ووزارال
ѧѧر دون أن يكѧѧطيني الكثيѧѧعب الفلسѧѧدرات الشѧѧن مقѧѧتنزف مѧѧة، وتسѧѧمختلفѧѧوظا ون لهѧѧهام ملحѧѧي  إسѧѧف

 . تقديم الخدمات المنوطة بها بكفاءة وفاعلية
  

 اسئلة البحث

يحاول البحث الحالي استشراف تصورات العاملين في وزارة الاقتصѧاد الѧوطني الفلسѧطينية    
المسѧتفيدين عѧن الخѧدمات     اوالتعرف آذلك على مدى رض ،تطبيق إدارة الجودة الشاملةمدى نحو 

  :الإجابة عن تساؤلين اثنين من خلال رةالمقدمة من الوزا

  ما مدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة في وزارة الاقتصاد الوطني الفلسطينية؟ -

  ما مدى رضا الجمهور المستفيد عن الخدمات المقدمة من الوزارة؟ -
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  أهمية البحث

الجѧودة  يعتبر هذا البحث من الأبحاث الهامة والاستكشافية لتقييم مѧدى تطبيѧق مبѧادىء إدارة     -
الشاملة في المؤسسات الحكومية، خاصѧة وأن منظمѧات الخدمѧة تحѧاول الانفتѧاح علѧى الفكѧر        

 .الإداري العالمي

يتعرض البحث لمفهوم إداري حديث، له بناء علمي فلسفي متميز، إلا أنه لѧم يلѧق فѧي وطننѧا      -
 الحكѧѧومي،الاهتمѧѧام الكѧѧافي مѧѧن جانѧѧب الكتѧѧاب والبѧѧاحثين، وخاصѧѧة فѧѧي مؤسسѧѧات القطѧѧاع     

اآبѧر بمؤسسѧات    علاقѧة التي استهدى عليها الباحثѧان آانѧت ذات    والأبحاثالدراسات  فمعظم
فѧي   الشѧاملة  الجѧودة  إلىالقليل منها تطرق  الأخرى، وان التربويةالتعليم العالي والمؤسسات 

، وتنبع أهمية البحث آذلك من آونه يوضح مفهѧوم إدارة الجѧودة   الفلسطينية السلطةوزارات 
آائزه، وإطاره الفكري والفلسفي، آأسلوب ونموذج حديث نѧتج مѧن خѧلال تطѧور     الشاملة ور

 .الفكر الإداري المعاصر

  .فائدة لوزارة الاقتصاد الوطني والمستفيدين تذاتكون  قد إن نتائج وتوصيات هذا البحث -
  

  أهداف البحث

  :يهدف البحث إلى الآتي

الاقتصاد الوطني من وجهѧة نظѧر   مدى تطبيق مبادىء إدارة الجودة في وزارة  التعرف على -
  .العاملين

درجѧѧة اخѧѧتلاف تطبيѧѧق مبѧѧادىء إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة فѧѧي الѧѧوزارة بѧѧاختلاف    التعѧѧرف علѧѧى -
العمل فѧي الѧوزارة، وموقѧع العمѧل، والإدارة      ، وسنواتالجنس، والعمر، والمستوى الإداري

 .حصل عليها العامة والمديرية التي يتبع لها الموظف، والدورات التدريبية التي

 .الجمهور المستفيد من الخدمات التي تقدمها الوزارة ىالتعرف على مستوى رض -

درجѧة الاخѧتلاف فѧي اتجاهѧات العѧاملين فѧي الѧوزارة نحѧو مبѧدأ الترآيѧز علѧى             التعرف علѧى  -
  .الجمهور المستفيد من خدمات الوزارة ىالجمهور، ومستوى رض

  
  حدود البحث ومحدداته

صر البحث علѧى دراسѧة واقѧع تطبيѧق إدارة الجѧودة الشѧاملة فѧي وزارة        يقت : المكانيةالحدود  -
الاقتصѧѧاد الѧѧوطني فѧѧي الضѧѧفة الغربيѧѧة، وتѧѧم اسѧѧتثناء فѧѧرع الѧѧوزارة فѧѧي قطѧѧاع غѧѧزه نظѧѧراً         

بسѧѧبب (لصѧѧعوبة الاتصѧѧال والتواصѧѧل مѧѧع العѧѧاملين هنѧѧاك، وخاصѧѧة فѧѧي الظѧѧروف الراهنѧѧة     
  ).الإضراب الجاري
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 ،ىوالوسѧط العليѧا   الإداريѧة ى المѧوظفين فѧي المسѧتويات    يقتصر البحث علѧ :  البشريةالحدود  -
على اعتبار أن هذه الفئѧات هѧي القѧادرة علѧى تشѧخيص مѧدى تطبيѧق الѧوزارة لمبѧادىء إدارة          

 .الجودة الشاملة

مѧن العѧام    آذارولغايѧة شѧهر    ٢٠٠٦مѧن بدايѧة العѧام     الدراسѧة امتѧدت فتѧرة     :الزمانيةالحدود  -
٢٠٠٧   

  
  فرضيات البحث

  اختبار الفرضيات الآتية بحثيحاول ال

لا يوجد فروقات ذات دلالة إحصائية في استجابات العاملين نحѧو   :الفرضية الرئيسة الأولى
، الجѧѧنس :اتتطبيѧѧق مبѧѧادىء إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة فѧѧي وزارة الاقتصѧѧاد الѧѧوطني تعѧѧزى لمتغيѧѧر     

ت التدريبيѧة التѧي   العمر، المؤهل العلمѧي، المسѧتوى الإداري، سѧنوات العمѧل فѧي الѧوزارة، الѧدورا       
حصѧѧل عليهѧѧا الموظѧѧف فѧѧي مجѧѧال إدارة الجѧѧودة، موقѧѧع العمѧѧل، المديريѧѧة، والإدارة التѧѧي يتبѧѧع لهѧѧا  

 .الموظف

المѧوظفين   ىلا توجد فروق ذات دلالة إحصѧائية بѧين درجѧة رضѧ     :الفرضية الرئيسة الثانية
مهور المستفيد الج ى، ودرجة رض"الترآيز على الجمهور"في وزارة الاقتصاد الوطني عن مبدأ 
  . عن الخدمات المقدمة لهم من الوزارة

  
  أدبيات البحث

  الإطار النظري والمفاهيمي  :أولا

  مفهوم إدارة الجودة الشاملة

، وأصѧѧبح لكѧѧل تعريѧѧف معنѧѧى ودلالѧѧه تعكѧѧس وجهѧѧة نظѧѧر  هѧѧومهѧѧذا المفتعѧѧددت تعريفѧѧات لقѧѧد 
فقѧѧد   .ومعناهѧѧا الجѧѧودةهѧѧوم لѧѧك لѧѧم يѧѧؤثر ولѧѧم يغيѧѧر مѧѧن مف الباحѧѧث واجتهاداتѧѧه ومنهجيتѧѧه، إلا أن ذ

شѧѧكل تعѧѧاوني لأداء الأعمѧѧال يعتمѧѧد علѧѧى    " الأمريكѧѧي علѧѧى أنهѧѧا   الفѧѧدراليعرفهѧѧا معهѧѧد الجѧѧودة   
القدرات المشѧترآة لكѧل مѧن الإدارة والعѧاملين، بهѧدف التحسѧين المسѧتمر فѧي الجѧودة والإنتاجيѧة،           

ت وتوقعѧѧات وذلѧѧك مѧѧن خѧѧلال فѧѧرق العمѧѧل، وهѧѧي مѧѧنهج تطبيقѧѧي شѧѧامل يهѧѧدف إلѧѧى تحقيѧѧق حاجѧѧا    
" العميѧѧل، إذ يѧѧتم اسѧѧتخدام الأسѧѧاليب الكميѧѧة مѧѧن أجѧѧل التحسѧѧين المسѧѧتمر فѧѧي العمليѧѧات والخѧѧدمات   

وعرفهѧѧѧѧا ). ٢٢ ، ص٢٠٠٧ ،المفتوحѧѧѧѧةجامعѧѧѧѧة القѧѧѧѧدس .١٧ ، ص٢٠٠٢الدرادآѧѧѧѧة والشѧѧѧѧبلي، (
أنها التطوير والمحافظѧة علѧى إمكانѧات المنظمѧة مѧن أجѧل تحسѧين الجѧودة وبشѧكل           على) اللوزي(

الإيفѧѧاء بمتطلبѧѧات المسѧѧتفيد وتجاوزهѧѧا، وآѧѧذلك البحѧѧث عѧѧن الجѧѧودة وتطبيقهѧѧا فѧѧي أي      مسѧѧتمر، و
ѧѧـمظهѧѧـر مѧѧـن مظاهѧѧـر العمѧѧـل بѧѧـدءاً مѧѧـن التعѧѧـرف علѧѧـى احتياجѧѧـات المستفيѧѧـد وانتهѧѧة ـاءً بمعرف
ѧѧѧѧـرضѧѧѧѧـاه عѧѧѧѧـن الخدمѧѧѧѧـات أو المنتجѧѧѧѧةـات المقدم )ѧѧѧѧ٨٤ -٣٨١ ص ،٢٠٠٤وزي، ـالل( .ѧѧѧѧاً ـووفق
 ѧف ـلتعري)British Rail Ways Board" (        عىѧي تسѧة التѧي العمليѧاملة هѧودة الشѧإن إدارة الجѧف
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لتحقيق آافة المتطلبات الخاصة بإشباع حاجات المستهلكين الخارجيين والداخليين، بالإضѧافة إلѧى   
وأمѧا وزارة الѧدفاع الأمريكيѧة فقѧد عرفتهѧا علѧى        ).٧٣-٥٥ص  ، ص٢٠٠٥  حمود،(" الموردين

ن، ـدراء وعامليѧѧـقѧѧوم علѧѧى اشѧѧتراك آѧѧل الأفѧѧراد فѧѧي التنظѧѧيم، مѧѧ أنهѧѧا تحسѧѧين مسѧѧتمر للأنشѧѧطة، ي"
ن ـالزبائѧ  ىـق رضѧ ـات، وتحقيѧ ـف المستويѧ ـي مختلѧ ـن الأداء فѧ ـو تحسيـل نحـل وشامـد متكامـبجه

)Goetsch & Davis, 1997, p.3  .( أما)تمر   "فيرى ) السقافѧين المسѧأن الجودة تعني التحس
حليلهѧا والبحѧث عѧن الوسѧائل والطѧرق لرفѧع مسѧتوى الأداء        للعمليات الإدارية وذلك بمراجعتهѧا وت 

وتقليل الوقت لإنجازهѧا باسѧتبعاد المهѧام والوظѧائف عديمѧة الفائѧدة، وذلѧك لتخفѧيض التكلفѧة ورفѧع           
 "واحتياجاتѧه  مستوى الجودة، مستهدفين في جميѧع مراحѧل التحسѧين متطلبѧات العميѧل أو المسѧتفيد      

فلسѧفة إداريѧة صѧممت    "الجودة الشاملة علѧى أنهѧا    وهناك من يرى. )١٣٤، ص ١٩٩٥، السقاف(
لتغييѧѧر الثقافѧѧة التنظيميѧѧة بمѧѧا يجعѧѧل المنظمѧѧة سѧѧريعة فѧѧي اسѧѧتجابتها ومرنѧѧة فѧѧي تعاملهѧѧا وتكثيѧѧف     

 ѧيجهودها بالترآيز على الزبون، فيش     ѧي صحѧاخ تنظيمѧة منѧي المنظمѧـع ف ѧـي وبيئ ѧـة تساه ѧادة ـم بزي
ѧѧـمشارآѧѧـة العامليѧѧـن فѧѧـي التخطيѧѧذ للـط والتنفيѧѧـتحسيѧѧـن المستمѧѧـر لمواجهѧѧـة احتياجѧѧنـات الزبائ "

)pp.1-28، Hoffur, 1999 .( آما عرفها)أسلوب للإدارة الحديثة يلتزم بتقديم "بأنها ) بن سعيد
لكل العملاء من خلال إيجѧاد بيئѧة يѧتم فيهѧا التحسѧين والتطѧوير المسѧتمر لمهѧارات          value" قيمة"

انب المنشأة ونشاطاتها بصѧبغة التفѧوق، إضѧافة إلѧى     الأفراد ولنظم العمل وصبغ آل جانب من جو
الالتѧѧزام بمبѧѧادىء نظѧѧام الجѧѧودة الشѧѧاملة التѧѧي تتمثѧѧل فѧѧي إرضѧѧاء العميѧѧل، ودعѧѧم العمѧѧل الجمѧѧاعي، 

بѧن سѧعيد،   ( "واستخدام الوسائل الإحصائية البسيطة لمراقبة سير العمل وتحديد أنواع الانحرافات
مѧنهج شѧامل لتحسѧين التنافسѧية     "دة الشاملة هي ن الجوإ ),Oakland(ويرى . )٨٦، ص، ١٩٩٧

والفاعليѧѧة والمرونѧѧة مѧѧن خѧѧلال التخطѧѧيط والتنظѧѧيم، وفهѧѧم آѧѧل نشѧѧاط وإشѧѧراك آѧѧل فѧѧرد فѧѧي آѧѧل        
مستوى، وهي تتضمن تبني الإدارة الاستراتيجية للجودة، وترآز على المنع لا المعالجѧة للمشѧاآل   

وفѧي    .)Oakland, 2001, pp.36-38( "بالتغيير لإزالѧة الحѧواجز الموجѧودة    الاهتماموتتطلب 
درجة التوافق والاعتمادية التѧي تتناسѧب   "عرفها بأنها ) Deming(نلاحظ أن ديمنج نفسه السياق 

مѧن أوائѧل    )ديمѧنج ( د،  ويعѧ )٣٣-١٥ص ص، ،٢٠٠٤بكѧري، " (مع السѧوق مѧع انخفѧاض التكلفѧة    
أوائѧل الخمسѧينيات مѧن القѧرن      الرواد الذين لهم الفضل في نشر الرقابة على الجودة في اليابان فѧي 

وبѧالرغم مѧن تعѧدد    ). ٩٧، ص ١٩٩٨المنيѧف،  (الماضي وهو ينظر إليه آѧالأب الروحѧي للجѧودة    
التعريفات إلا أن هناك عوامل مشترآة متفق عليها وتعطي إطѧاراً موحѧداً لمضѧمون إدارة الجѧودة     

  :الشاملة، ومن بين هذه العوامل

 .والكافية لاتخاذ القراراتاستعمال الحقائق والبيانات الدقيقة  .١

 . اشتراك جميع الأفراد في إدارة الجودة الشاملة .٢

 . التحسين الشامل والمستمر للعمليات .٣

 . الترآيز على العمليات والأنشطة بدلاً من النتائج .٤

 . لبية احتياجات العميل وتوقعاتهت .٥

  .استعمال الأساليب الكمية لقياس الجودة .٦
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  أبعادهاو مبادىء إدارة الجودة الشاملة

أنواع التفكير المنظوماتي، ولفهمها فهماً عميقاً لا بد من تحليل  أحدتعد إدارة الجودة الشاملة 
للوصѧول إلѧى الرؤيѧة الشѧاملة لهѧا فѧي إطѧار بيئѧة ديناميكيѧة متغيѧرة           وتشخيصѧها  جوانبها المختلفѧة  

بѧادىء الرئيسѧة   تسعى للتطوير والتحسين المستمر، ويكاد يكون هناك إجماع آبيѧر علѧى تحديѧد الم   
لنظم إدارة الجودة الشاملة، ومنها على سѧبيل المثѧال، ضѧرورة الترآيѧز علѧى العميѧل واحتياجاتѧه،        
والدور الذي تقوم به القيادة، وآذلك عنصر توسѧيع مشѧارآة الموظѧف والتعѧاون بѧين الأفѧراد بѧدلاً        

  .)٨٦.ص ،١٩٩٧بن سعيد، . (من المنافسة

الترآيѧز علѧى الزبѧون، والترآيѧز علѧى      : وهѧي  ،ةتبسѧ حصر مبѧادىء الجѧودة الشѧاملة     ويمكن
خبѧѧرات القѧѧوى العاملѧѧة، واتخѧѧاذ القѧѧرارات المرتكѧѧزة علѧѧى الحقѧѧائق، والتغذيѧѧة       وتعزيѧѧزالعمѧѧلاء، 

، ص ٢٠٠١العѧѧѧديلي، . ٤٥-٤٣-ص ص، ١٩٩٦الѧѧѧدين، زيѧѧѧن (الراجعѧѧѧة، والتحسѧѧѧين المسѧѧѧتمر  
٢١٨.(  

شترآت جميعها بثلاثѧة عشѧر مبѧدءاً مѧن     وبعد مراجعة معمقة للأدبيات ذات العلاقة تبين أنها ا
القيѧادة   التѧزام : مبادىء إدارة الجودة الشاملة، واعتبѧرت مقومѧات أساسѧية لهѧا، وهѧذه المبѧادىء هѧي       

الإداريѧѧة ودعمهѧѧا للجѧѧودة الشѧѧاملة، إدارة المѧѧوارد البشѧѧرية وتطويرهѧѧا، التمكѧѧين أو التوسѧѧع فѧѧي نقѧѧل 
إدارة المعرفѧѧѧة والنظѧѧѧام الفنѧѧѧي، والمنظمѧѧѧة،  ثقافѧѧѧةوالسѧѧѧلطة وتفويضѧѧѧها إلѧѧѧى المسѧѧѧتويات الأدنѧѧѧى،  

الترآيѧѧز علѧѧى والتحسѧѧين المسѧѧتمر، وعمѧѧل مرجѧѧع قياسѧѧي تنافسѧѧي،  ووالمعلومѧѧات وتحليѧѧل الѧѧنظم،  
القيѧѧام بالمسѧѧؤولية  والشѧѧراآة مѧѧع النقابѧѧات والمؤسسѧѧات المهنيѧѧة،     والعمѧѧلاء وأصѧѧحاب المصѧѧالح،   

 . تنمية روح العمل الجماعيوالاجتماعية، 

بالنسبة لمفهѧوم الجѧودة لا يوجѧد اتفѧاق بѧين البѧاحثين حѧول أبعѧاد الجѧودة إلѧى           وآما هو الحال 
العديد من الباحثين مبادىء الجودة وأبعادها وجهين لعملة واحدة، حيث يرى بعѧض   دالحد الذي يع

الباحثين أن جودة الخدمة لها بعدان أساسيان همѧا الجѧودة الماديѧة والتѧي تتضѧمن الجوانѧب الماديѧة        
لتي يتعرض لها العميل حال حصوله علѧى الخدمѧة، والجѧودة التفاعليѧة وهѧي تمثѧل أداء       الملموسة ا

وفѧي نفѧس الاتجѧاه يميѧز الѧبعض      . العملية الخدمية ذاتها أثناء تفاعل العاملين بالمنظمة مѧع العمѧلاء  
ومن خلال مراجعة الأدبيات . بين ثلاثة أبعاد للخدمة هي العناصر المادية، والتسهيلات، والأفراد

وهѧѧي التѧѧي تحѧѧدد جѧѧودة الخدمѧѧة وفقѧѧاً لإدراك العمѧѧلاء  ،تبѧѧين أن هنѧѧاك عشѧѧر أبعѧѧاد أساسѧѧية للجѧѧودة
الاعتماديѧѧة، ودرجѧѧة الاسѧѧتجابة، وآفѧѧاءة مقѧѧدمي الخدمѧѧة،   : والتѧѧي تѧѧم تحديѧѧدها علѧѧى النحѧѧو الآتѧѧي  

وإمكانية الوصول إلى مقدمي الخدمѧة، والمجاملѧة، والاتصѧال، والمصѧداقية، والأمѧان، والاهتمѧام       
  .).٤٤.، ص٢٠٠٥عبد المحسن، (الرعاية والعناية، والجوانب المادية والبشرية و
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  السابقةالدراسات : ثانياً

  الدراسات العربية

بعنوان إدارة الجѧودة الشѧاملة وإمكانيѧة تطبيقهѧا فѧي      ) ١٩٩٣القحطاني، (في دراسة قام بها 
حديѧد مفهѧوم إدارة الجѧودة    القطاع الحكѧومي فѧي السѧعودية، سѧعت هѧذه الدراسѧة إلѧى العمѧل علѧى ت         

الشѧѧاملة وتقصѧѧي مراحѧѧل تطورهѧѧا، والتعѧѧرف علѧѧى تѧѧأثيرات نظѧѧام إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة علѧѧى          
الجوانѧب الإداريѧة فѧي القطѧاع الحكѧومي، وإلقѧاء الضѧوء علѧى بعѧض المشѧكلات التѧي يجѧب علѧى              

هѧداف الدراسѧة تѧم    الدول النامية أن تتلافاها في حال تطبيق نظام إدارة الجودة الشѧاملة، ولتحقيѧق أ  
إتباع المنهج النظري والاستنباطي إذ تم استعراض المفاهيم والأسس العلمية التي قام عليهѧا نظѧام   

  . إدارة الجودة الشاملة، وآذلك تجارب بعض الدول في تطبيق هذا النظام

هدفت إلى قياس مسѧتوى الخدمѧة لѧدى آѧل     )  ١٩٩٦القحطاني، (وفي دراسة أخرى قام بها 
ين العام والخاص في السعودية، وبخاصة تلك الخѧدمات التѧي يقѧدمها آѧل مѧن قطاعѧات       من القطاع

التعلѧѧيم، والصѧѧحة، والبريѧѧد، وأمѧѧن المؤسسѧѧات، والمتنزهѧѧات، والمواصѧѧلات والنقѧѧل، والتلفزيѧѧون   
والإعلام، واستخدمت الاستبانة أداة للدراسة، أوضѧحت نتѧائج الدراسѧة أن مسѧتوى جѧودة خѧدمات       

نه لѧم يكѧن هنѧاك قناعѧة تامѧة بѧأن مسѧتوى        أبدرجة آبيرة، بالإضافة إلى  متدنية القطاع العام ليست
خدمات القطاع الخاص أفضل من مثيلاتها في القطاع العام، وأشارت نتائج الدراسة إلى أن هنѧاك  

  . عدداً من الخدمات يمكن تحويلها إلى القطاع الخاص ليتولى تقديمها

أثѧر تطبيѧق الجѧودة فѧي الوصѧول إلѧى       "نѧوان  دراسѧة بع ) ٢٠٠٣هياجنѧة وعبѧاس،   (وأجرى 
وهدفت الدراسة الوصѧول إلѧى الميѧزة    . في الأردن الميزة التنافسية في المؤسسات الخدمية الحديثة

التنافسية التي أصبحت أمراً لا مناص منه في ظل التحديات المتسارعة والمعقѧدة علѧى الصѧعيدين    
دة الشѧاملة، واهتمѧت الدراسѧة بالإحاطѧة فѧي      المحلي والدولي وذلك من خلال تطبيق مبѧادىء الجѧو  

مѧѧن خѧѧلال فهѧѧم حرآѧѧة العناصѧѧر الفاعلѧѧة وهيكلهѧѧا آيفيѧѧة عمليѧѧة التغييѧѧر فѧѧي بنيѧѧة المنظمѧѧة الخدميѧѧة 
الأولѧى، تناولѧت المشѧكلة    : ، ومن أجل ذلك فقد تم تناول الموضوع في ثلاث نقѧاط رئيسѧة  وتأثيرها

تناولت آيفية تحقيق التفوق المطلوب مѧن  : الثانيةوالإدارية والاستراتيجية إزاء التغيير المطلوب، 
أوضѧѧحت اقتراحѧѧاً لهيكѧѧل العلاقѧѧة بѧѧين نمѧѧو المنظمѧѧة الخدميѧѧة     : الثالثѧѧةوقبѧѧل المنظمѧѧات الخدميѧѧة،  

وقد اعتمدت الدراسة على أسلوب التحليل الاقتصادي المعياري . وموضوع تطبيق الجودةوبقائها 
التغييѧر المطلѧوب فѧي اسѧتراتيجيات المنظمѧات       وذلك من خلال إنشѧاء علاقѧة وثيقѧة بѧين موضѧوع     

والرجѧوع إلѧى المصѧادر     ،الخدمية، وضرورة الالتزام بأهداف الجودة بأسلوب يسمح بإبداء الرأي
العلمية الضѧابطة للبحѧث والتحقيѧق، ومѧن خѧلال طѧرح المبѧادىء الأساسѧية التѧي تناولتهѧا الدراسѧة            

الخدمية، والارتقاء بالمستوى النوعي للخدمات  والتي تمثلت في إمكانية تحسين إنتاجية المنظمات
الارتباط الوثيق بين هѧدف المنظمѧة    نأومن نتائج الدراسة . المقدمة، والبقاء والنمو وتحقيق الربح

المتعلقѧة فѧي وضѧع المنظمѧة      والإجѧراءات المواصѧفات   إلѧى يجد صѧلة   نأوطبيعة مخرجاتها لا بد 
 . التنافسي والخدمات التي تقدمها
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 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٠٠٨) ٤(٢٢مجلد ). العلوم الإنسانية(مجلة جامعة النجاح للأبحاث 

اتجاهات المديرين نحو تطبيق مبادىء إدارة الجودة "حول ) ٢٠٠١البستنجي، (سة أما درا
فقѧѧد هѧѧدفت إلѧѧى التعѧѧرف علѧѧى مѧѧدى وعѧѧي المѧѧديرين  " الشѧѧاملة فѧѧي المؤسسѧѧات العامѧѧة فѧѧي الأردن 

، ومѧѧدى قنѧѧاعتهم بضѧѧرورة تطبيѧѧق هѧѧذه المبѧѧادىء فѧѧي مؤسسѧѧاتهم،  ومبادئهѧѧا لمفهѧѧوم إدارة الجѧѧودة
تѧي تѧؤثر علѧى تطبيѧق الجѧودة، مѧن خѧلال منهجيѧة علميѧة طبقѧت علѧى            والوقوف على المعوقѧات ال 

جميѧѧع أعضѧѧاء مجلѧѧس الإدارة والمѧѧديرين العѧѧامين ومسѧѧاعديهم ومѧѧديري الѧѧدوائر والفѧѧروع فѧѧي          
مفردة تم اختيارها  ٤٨٩المؤسسات العامة التي يبلغ عددها سبع عشر مؤسسة مستقلة لعينة بلغت 

ي تتمثѧل فѧي الترآيѧز علѧى     لѧى المبѧادىء الرئيسѧة التѧ    وقد رآزت الدراسة ع. بشكل عشوائي طبقي
مشѧѧѧارآة العѧѧѧѧاملين وتمكيѧѧѧنهم، والتحسѧѧѧѧين المسѧѧѧتمر، وبنѧѧѧѧاء فѧѧѧرق العمѧѧѧѧل، والتعلѧѧѧѧيم     الجمهور،و

والتدريب، وحدة أهداف المؤسسѧة والمѧوظفين، واسѧتخدام الأسѧلوب العملѧي فѧي اتخѧاذ القѧرارات،         
عياً ومعرفة بمبادىء إدارة الجѧودة الشѧاملة   أن هناك و: وتوصل الباحث إلى عدد من النتائج أهمها

بدرجة فوق المتوسѧط لѧدى المѧديرين فѧي المؤسسѧات العامѧة، واتجاهѧات إيجابيѧة قويѧة لѧديهم نحѧو            
 .تطبيق هذه المبادىء

اتجاهѧات العѧاملين فѧي المؤسسѧة العامѧة للضѧمان       "دراسѧة حѧول   ) ٢٠٠٣طراونة، (وأجرى 
، هѧѧدفت إلѧѧى التعѧѧرف علѧѧى اتجاهѧѧات  "جѧѧودة الشѧѧاملةالاجتمѧѧاعي فѧѧي الأردن نحѧѧو تطبيѧѧق إدارة ال 

العѧѧاملين فѧѧي المؤسسѧѧة العامѧѧة للضѧѧمان الاجتمѧѧاعي نحѧѧو تطبيѧѧق إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة والمتمثلѧѧة     
الوعي بمفهوم إدارة الجودة الشاملة ودعم الإدارة العليا، والترآيѧز علѧى العميѧل    : بالمجالات الآتية

 ، وتѧѧѧدريب المѧѧѧوظفينواحتѧѧѧرامهم وتقѧѧѧدير المѧѧѧوظفينومشѧѧѧارآة المѧѧѧوظفين، وبنѧѧѧاء فѧѧѧرق العمѧѧѧل، 
، والوقѧѧوف علѧѧى أهѧѧم المعوقѧѧات التѧѧي تحѧѧول دون تطبيقهѧѧا فѧѧي المؤسسѧѧة العامѧѧة للضѧѧمان وتنميѧѧتهم

وأجريѧت الدراسѧة علѧى عينѧة عشѧوائية مѧن مختلѧف المسѧتويات الإداريѧة والوظيفيѧة،           . الاجتماعي
يѧة لѧدى العѧاملين فѧي المؤسسѧة نحѧو تطبيѧق        توجѧد اتجاهѧات إيجاب  : وأظهرت الدراسة النتائج الآتية

، لا يوجѧد فروقѧات ذات دلالѧة إحصѧائية     آافѧة  مبادىء إدارة الجودة الشاملة وعلى أبعادها المختلفة
تبعاً للعوامل الديمغرافية والمتمثلة في الجنس، والعمر، والمستوى الوظيفي، والتخصص العلمي، 

يوجѧد عѧدد مѧن المعوقѧات التѧي تواجѧه تطبيѧق إدارة        والمؤهل العلمي نحو إدارة الجودة الشѧاملة، و 
 .الجودة الشاملة في المؤسسة والتي آان أهمها عدم وجود أخصائيين في مجال إدارة الجودة

الجѧѧودة الشѧѧاملة وطѧѧرق إبѧѧداعها بالقطѧѧاع الصѧѧحي   "بعنѧѧوان ) ٢٠٠٦الآغѧѧا، (وأمѧѧا دراسѧѧة 
ي القطѧاع الصѧحي الفلسѧطيني مѧن     ، فقد هدفت إلى قياس مدى تطبيق برنامج الجودة فѧ "الفلسطيني

ناحية اقتصادية، والعلاقة بين الفوائد التي يمكن تحقيقهѧا مѧن تطبيѧق برنѧامج تطѧوير الجѧودة، آمѧا        
رآزت على تطوير الجودة آأداة لتحسين نوعية الخدمة المقدمة بإدخال المعدات والتقنيات الطبيѧة  

   ѧѧة الشѧѧن حملѧѧة مѧѧحية والإداريѧѧوادر الصѧѧة الكѧѧة وتهيئѧѧدريب  الحديثѧѧداد وتѧѧى إعѧѧة وعلѧѧهادات العلمي
مقدمي الخѧدمات المسѧاعدة حتѧى يѧتم الوصѧول إلѧى أفضѧل مسѧتوى أداء صѧحي يقѧدم للمنتفعѧين أو            
المراجعين، مѧن خѧلال تبنѧي مبѧادىء تتمثѧل فѧي الكفѧاءة الفنيѧة، سѧهولة الحصѧول علѧى الخѧدمات،             

       ѧوارد والاسѧتخدام المѧاءة باسѧراد، الكفѧين الأفѧات بѧة     . تمراريةالفاعلية، العلاقѧار عينѧم اختيѧث تѧحي
نفسѧه  آѧز الخدمѧة الصѧحية، وآѧذلك اختبѧر العѧدد       احالة مترددة على مر ١٧٠عشـوائية تكونت من 

بعѧѧد تطبيѧѧق المشѧѧروع بثلاثѧѧة شѧѧهور، وقѧѧد توصѧѧلت الدراسѧѧة إلѧѧى أن طѧѧول متوسѧѧط الانتظѧѧار قبѧѧل   



 "......في  واقع إدارة الجودة الشاملة في وزارة الاقتصاد الوطني الفلسطينية"ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــ ١١٠٨

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٠٠٨) ٤(٢٢مجلد ). العلوم الإنسانية(مجلة جامعة النجاح للأبحاث 

أن المѧدة الزمنيѧة    تطبيق مشروع الجودة الشاملة ينعكس سلبياً علѧى حالѧة المѧريض الصѧحية، آمѧا     
التي يقضيها المريض مع الممرض قبѧل تطبيѧق مشѧروع الجѧودة الشѧاملة قليلѧة جѧداً بالمقارنѧة مѧع          
الوقѧѧت المعيѧѧاري الѧѧلازم فعѧѧلاً ليتلقѧѧى المѧѧريض خدمتѧѧه بالكامѧѧل ممѧѧا يѧѧنعكس علѧѧى نوعيѧѧة الخدمѧѧة    

  المقدمة، 

وزارة الشѧѧباب حѧѧول المنѧѧاخ التنظيمѧѧي فѧѧي     )2006جѧѧرار،( وأمѧѧا الدراسѧѧة التѧѧي قѧѧام بهѧѧا    
العلاقѧات التنظيميѧة، وصѧنع القѧرار،     :والرياضة الفلسطينية،  فقد تناول في دراسته متغيѧرات مثѧل  

ونظѧѧم التحفيѧѧز، والأنمѧѧاط القياديѧѧة، وفѧѧرص الترقѧѧي فѧѧي العمѧѧل، وأنمѧѧاط الاتصѧѧال، وتوصѧѧلت إلѧѧى 
 الدراسة الѧى وتوصلت .ن تصورات العاملين في الوزارة نحو المناخ التنظيمي آانت سلبيةأنتيجة 

التنظيمѧي السѧائد تعѧزى لمتغيѧرات الجѧنس،       المنѧاخ نه لا توجد فروق في تصورات العاملين نحѧو  أ
 والإدارة، وطريقѧѧѧة التعيѧѧѧين فѧѧѧي الѧѧѧوزارة، والراتѧѧѧب،   والعمѧѧѧر، والمؤهѧѧѧل العلمѧѧѧي، والتخصѧѧѧص 

الدراسѧة علѧى وجѧود فروقѧات فѧي التصѧورات تعѧزى         أآѧدت آما .التي يتبع لها الموظف والمديرية
الوظيفي لصѧالح   عاما، والمسمى ١١-٩تتراوح بين أقدميةلصالح العاملين بسنوات  الخبرةمتغير ل

  ..ديرينمفئة المديرين والمديرين العامين ونواب ال

  الدراسات الأجنبية

في دراسة مسحية تѧم إجراؤهѧا مѧن قبѧل عѧدد      ) Kabolian & Brazaley, 1990(لاحظ 
شخصѧاً   ٧٢وتѧم تطبيقهѧا علѧى    ، حكومية بجامعة هارفѧارد من أعضاء هيئة التدريس بكلية آندي ال

من مديري المواقع العليѧا فѧي الحكومѧة الفيدراليѧة، أن إدارة الجѧودة الشѧاملة تنѧال تقѧديراً أو مكانѧة          
جوهريѧѧة فѧѧي نطѧѧاق الحكومѧѧة الفيدراليѧѧة باعتبارهѧѧا طريقѧѧة لتحسѧѧين الأداء الѧѧوظيفي، وقѧѧد وجѧѧد أن 

الدراسة المسحية قد تلقѧوا تѧدريباً فѧي إدارة الجѧودة الشѧاملة،      من أولئك الذين أجريت عليهم % ٦١
آѧѧانوا قѧѧادرين علѧѧى إيضѧѧاح المعتقѧѧدات والقѧѧيم الجوهريѧѧة لإدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة، آمѧѧا   % ٩٠وأن 

  .وجد أن هناك اهتماماً آبيراً بإدارة الجودة الشاملة فيما بين هؤلاء المديرين

حول اتجاهات الموظفين نحو تطبيѧق   دراسة) Brown, and Jacqueline, 1995(قدم 
إدارة الجودة الشاملة في وزارة التربية والتعلѧيم فѧي ولايѧة اورغѧن، هѧدفت إلѧى استقصѧاء العلاقѧة         
بين اتجاهات الموظفين في تلك المديرية وأثر هذه الاتجاهѧات علѧى تطبيѧق إدارة الجѧودة الشѧاملة،      

 : وقد حاولت الدراسة الإجابة عن الأسئلة الآتية

هѧل هنѧاك اختلافѧات فѧي اتجاهѧات المѧѧوظفين فѧي المديريѧة تعѧود إلѧى الخصѧائص الشخصѧѧية            .أ
مسѧѧتوى التعلѧѧيم، والعمѧѧر، والجѧѧنس، ومѧѧدة الخدمѧѧة، والѧѧدائرة التѧѧي يعمѧѧل بهѧѧا الموظѧѧف،           (

 ). والخلفية العرقية

 ٤٠٠وقѧѧد تكونѧѧت عينѧѧة الدراسѧѧة مѧѧن   . هѧѧل يمكѧѧن تحديѧѧد اتجاهѧѧات المѧѧوافقين والمعارضѧѧين    .ب
عملون في وزارة التربية والتعليم في المديرية العامة في ولاية اورغن، وقد خلصت ي اًموظف

إلѧѧى عѧѧدم وجѧѧود فروقѧѧات تتعلѧѧق بمѧѧدة الخدمѧѧة، والجѧѧنس علѧѧى تطبيѧѧق إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة،  
المسѧتوى التعليمѧي، والعمѧر، والخلفيѧة     (وآذلك وجود اختلافѧات مرتبطѧة بѧالمتغيرات الباقيѧة     
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 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٠٠٨) ٤(٢٢مجلد ). العلوم الإنسانية(مجلة جامعة النجاح للأبحاث 

علѧѧى تطبيѧѧق إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة حيѧѧث آانѧѧت أآثѧѧر الفѧѧروق فѧѧي    ) العرقيѧѧة، ومكѧѧان العمѧѧل 
متغيѧѧرات مسѧѧتوى التعلѧѧيم والخلفيѧѧة العرقيѧѧة، آمѧѧا توصѧѧلت الدراسѧѧة إلѧѧى أن هنѧѧاك فروقѧѧات     
  .تعزى إلى بعض الصفات الشخصية وأن اتجاهات الموافقين والمعارضين قد أمكن تحديدها

لتحѧѧديات المسѧѧتمرة لإدارة حѧѧول ا) Longenker & Scazzero, 1996(أمѧѧا دراسѧѧة 
، فقѧد هѧدفت إلѧى فحѧص مѧدى إدراك مجموعѧة مѧن        الأمريكيةالجودة الشاملة في الولايات المتحدة 

آما هѧدفت إلѧى   . المدراء لمفهوم إدارة الجودة الشاملة، ومدى ممارسة هؤلاء المدراء لهذا المفهوم
لة مѧѧن وجهѧѧة نظѧѧر هѧѧؤلاء    تحديѧѧد المشѧѧاآل والمعوقѧѧات التѧѧي تواجѧѧه تطبيѧѧق إدارة الجѧѧودة الشѧѧام      

من المѧدراء المتمرسѧين فѧي إدارة الجѧودة     ) ١٣٧(المدراء، وقد أجريت الدراسة على عينة شملت 
الشاملة يعملون في عشر مؤسسات صناعية وخدمية مختلفѧة ، وقѧد توصѧلت الدراسѧة إلѧى النتѧائج       

المنتجѧѧѧات  أجمѧѧѧع المѧѧѧديرون علѧѧѧى أن إدارة الجѧѧѧودة الشѧѧѧاملة تѧѧѧؤدي إلѧѧѧى تحسѧѧѧين جѧѧѧودة    : الآتيѧѧѧة
والخدمات، ولكن مؤسساتهم لم تطبقها بعد، وعلى الرغم من إدراك المديرين لأهمية إدارة الجودة 
الشاملة آأداة فعالة لتحسين النوعيѧة، إلا أن دعمهѧم لنشѧاطات إدارة الجѧودة الشѧاملة يتنѧاقص عبѧر        

تطبيѧق إدارة  الوقت، وفي ظل إدراك معظѧم المѧديرين لوجѧود مجموعѧة مѧن المشѧاآل التѧي تواجѧه         
الجودة الشاملة في مؤسساتهم، إلا أن ترآيزهم على معالجة هذه المشѧاآل مѧا زال محѧدوداً، وآѧان     
من ابرز المشاآل التي تواجه إدارة الجودة الشاملة هي مشاآل إدارية وبشرية مثل الإشراف غير 

 .الفعّال، وقلة التدريب للعاملين، وعدم فعالية إجراءات التصحيح

دراسة بعنѧوان اتجاهѧات مѧدراء الإدارة الوسѧطى نحѧو      ) Davis, Thomas, 2002(وقدم 
الجѧѧودة الشѧѧاملة، هѧѧدفت إلѧѧى استكشѧѧاف مѧѧا إذا آѧѧان هنѧѧاك فѧѧروق ذات دلالѧѧة فѧѧي المعتقѧѧدات حѧѧول    

فѧѧي ) الإدارة الوسѧѧطى(الجѧѧودة والاتجاهѧѧات نحѧѧو الجѧѧودة بѧѧين مجموعѧѧات وظيفيѧѧة لمѧѧدراء الوسѧѧط 
لمتغيرات التي يمكن أن تزيد من التنوع أو التغيير في المعتقدات المنظمات، وقد تم الترآيز على ا

المѧدراء  أن : والاتجاهات حول برامج الجودة الشاملة في المنظمات، ومن أهم نتѧائج هѧذه الدراسѧة   
اعتقاد قوي بأن إدارة الجودة الشاملة هي وسѧيلة فعالѧة لقيѧادة المنظمѧة،  آمѧا أن عѧدداً آبيѧراً         لديهم

طبقѧѧات (جѧѧد بنѧѧاءً عليѧѧه اختلافѧѧات جوهريѧѧة بѧѧين المنظمѧѧات فѧѧي فئѧѧات العمѧѧل         مѧѧن المتغيѧѧرات و 
، والمتخصصѧѧين فѧѧي الجѧѧودة سѧѧجلوا دلالѧѧة عاليѧѧة علѧѧى عѧѧدد مѧѧن المتغيѧѧرات المتعلقѧѧة      )المѧѧوظفين

ومѧѧن نتѧѧائج الدراسѧѧة أن متخصصѧѧي الجѧѧودة لѧѧديهم رؤيѧѧة . بѧѧالجودة وبѧѧرامج الجѧѧودة فѧѧي منظمѧѧاتهم
 . نظماتهم من فئات الموظفين الأخرىايجابية أآثر لبرامج الجودة في م

 
  التعقيب على الدراسات السابقة

مѧѧن خѧѧلال المراجعѧѧة المتأنيѧѧة للدراسѧѧات السѧѧابقة والتѧѧي تناولѧѧت إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة فѧѧي      
  :المؤسسات وخاصة مؤسسات القطاع العام تبين ما يأتي

ة الجѧودة الشѧاملة،   معظم الدراسѧات هѧدفت إلѧى دراسѧة الأطѧر النظريѧة والمفاهيميѧة لإدار        إن -
وآذلك التحقق من مدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات المبحوثة وأثر ذلك علѧى  

  . أداء العاملين ورضاهم الوظيفي، وآذلك الميزة التنافسية لهذه المؤسسات



 "......في  واقع إدارة الجودة الشاملة في وزارة الاقتصاد الوطني الفلسطينية"ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــ ١١١٠
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لتحقيق الأهداف المطلوبة اسѧتخدمت معظѧم الدراسѧات المѧنهج ألوصѧفي التحليلѧي، واسѧتخدم         -
ح الميداني عن طريق إعداد استبانة تعكس أبعاد إدارة الجودة الشѧاملة ومبѧادىء   أسلوب المس

  . تطبيقها

معظѧѧم نتѧѧائج الدراسѧѧات السѧѧابقة أظهѧѧرت بѧѧأن هنѧѧاك وعيѧѧاً نسѧѧبياً ومعرفѧѧة بمبѧѧادىء إدارة     إن -
الجѧѧودة الشѧѧاملة فѧѧي معظѧѧم المؤسسѧѧات المبحوثѧѧة، وأظهѧѧرت النتѧѧائج وجѧѧود بعѧѧض المعوقѧѧات 

 ѧѧѧول دون تطبيѧѧѧي تحѧѧѧود     التѧѧѧدم وجѧѧѧال عѧѧѧبيل المثѧѧѧى سѧѧѧا علѧѧѧاملة، ومنهѧѧѧودة الشѧѧѧق إدارة الج
استراتيجية واضحة لبعض المؤسســات، والترآيز على الأداء قصѧير الأجѧل، وغيѧاب نظѧام     
الاتصال الفعّال ومشارآة العاملين في اتخاذ القѧرارات، وغيѧاب مفهѧوم العمѧل آفريѧق داخѧل       

  . ومهاراتهم المؤسسة، وضعف مستوى العاملين

غالبيѧѧة الدراسѧѧات السѧѧابقة أوصѧѧت بضѧѧرورة نشѧѧر الѧѧوعي بأهميѧѧة تطبيѧѧق إدارة الجѧѧودة        إن -
في المؤسسات، وإيجاد نظام متطور وفعّال لقياس جѧودة الخѧدمات وتحقيѧق    ومنافعها الشاملة 

طموحات العاملين والجمهور المستفيد، وتوجيه دعوة إلى الباحثين والمهتمѧين إلѧى ضѧرورة    
  . إجراء دراسات مماثلة

إن هدف البحث الحالي ينسجم مع هѧدف معظѧم الدراسѧات السѧابقة والمتمثѧل فѧي التحقѧق مѧن          -
مѧѧدى تطبيѧѧق إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة وإدراك مفاهيمهѧѧا مѧѧن قبѧѧل العѧѧاملين فѧѧي وزارة الاقتصѧѧاد 

ذاتѧه  تم اسѧتخدام المѧنهج    ذاته لغرضلالمستفيدين، و  ىالوطني الفلسطينية وعلاقة ذلك برض
مѧن خѧلال توزيѧع     المسѧحي لبيѧة الدراسѧات السѧابقة وهѧو المѧنهج الوصѧفي       الذي اسѧتخدمته غا 

 . استبانة على عينة الدراسة تعكس الأبعاد المختلفة للجودة الشاملة

ة للجѧودة الشѧاملة، إلا أنهѧا اشѧترآت معظمهѧا بتسѧعة       يѧد لقد تبنت الدراسѧات السѧابقة أبعѧاداً عد    -
دعѧم الإدارة العليѧا   : املة، وهѧذه الأبعѧاد هѧي   أبعاد تمثل الإطار المفاهيمي والعملي للجودة الش

للجѧѧودة الشѧѧاملة، والهيكѧѧل التنظيمѧѧي والعلاقѧѧات التنظيميѧѧة، وصѧѧنع القѧѧرارات، وفѧѧرق العمѧѧل  
والعمل الجماعي، والمشارآة والدافعية، والتدريب والتطوير، والتحسين الشѧامل والمسѧتمر،   

ذاتها ه يرى الباحثان تبني الأبعاد وعلي. وأهداف الوزارة والعاملين، والترآيز على الجمهور
  .في الدراسة الحالية نظراً لشموليتها وتمثيلها للجودة في مؤسسات القطاع الحكومي

 

  والإجراءات ةالطريق

  الدراسةمنهج 

المرجѧѧو  والأهѧѧدافلملاءمتѧѧه لطبيعѧѧة البحѧѧث  ، نظѧѧراتѧѧم اسѧѧتخدام المѧѧنهج الوصѧѧفي المسѧѧحي 
آمѧѧا هѧѧي وآѧѧذلك تحليѧѧل    الدراسѧѧةقيѧѧد  الظѧѧاهرةف فمѧѧن خѧѧلال المѧѧنهج الوصѧѧفي تѧѧم وصѧѧ   .تحقيقهѧѧا

  .الملاءمة الوصفية الاحصائيةالفروقات في الاتجاهات نحوها من خلال توظيف النماذج 
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  همجتمع البحث وعينت

العليѧا والوسѧطى علѧى اعتبѧار      الإداريѧة يتكون مجتمع الدراسة من الموظفين فѧي المسѧتويات   
تضѧم  ( الѧوزارة فѧي   الشاملة الجودةعلى تشخيص واقع  درالأقالعاملين في هذين المستويين هم  نأ

والوآيѧѧل والѧѧوزير، أمѧѧا الإدارة الوسѧѧطى فتضѧѧم  المسѧѧاعد الإدارة العليѧѧا المѧѧدراء العѧѧامون والوآيѧѧل
مقر الوزارة في رام موظفا موزعين على  ٢١٩وقد بلغ عددهم  ،)مدراء الدوائر ورؤساء الأقسام

موظفا تم اختيارهم   ١٥٥عينة البحث فقد بلغت  وأما، لغربيةا الضفةاالله ومديرياتها في محافظات 
ومѧѧوزعين بѧѧين المقѧѧر الرئيسѧѧي للѧѧوزارة      %)٧١أي بنسѧѧبة ( الطبقيѧѧة العشѧѧوائية العينѧѧة بأسѧѧلوب

ومѧѧديرياتها فѧѧي المحافظѧѧات، وتѧѧم اختيѧѧار عينѧѧة آѧѧل طبقѧѧة آنسѧѧبة مئويѧѧة مѧѧن حجѧѧم مجتمѧѧع الطبقѧѧة   
التعѧѧاملات مѧѧع وزارة  أآثѧѧرالѧѧذين سѧѧجلوا  الأعمѧѧالل فهѧѧم رجѧѧا ،ينالمسѧѧتفيدمجتمѧѧع  أمѧѧا. الواحѧѧدة

الذين سѧجلوا عشѧرة    الأعمالرجال (وحتى منتصف العام ٢٠٠٦الاقتصاد الوطني من بداية العام 
ومѧѧѧديرياتها فѧѧѧي  الѧѧѧوزارةوذلѧѧѧك بنѧѧѧاء علѧѧѧى سѧѧѧجلات  ١٠٠بلѧѧѧغ عѧѧѧددهم  ، وقѧѧѧد)وأآثѧѧѧرتعѧѧѧاملات 
تѧم اختيѧارهم    )٨٠%بنسѧبة  أي( مѧال أعرجѧل   ٨٠بلغت عينة الجمهѧور المسѧتفيد    ، وقدالمحافظات
منهѧا سѧت اسѧتبانات لعѧدم      اسѧتبانة، اسѧتبعد   ٧٦مѧنهم   البسѧيطة، اسѧترجع   العشѧوائية  العينة بأسلوب

  .الإحصائياستبانه للتحليل  ٧٠ إخضاع الإحصائي، وتمللتحليل  صلاحيتها
  

  أداة الدراسة وصدقها

والتѧي تѧم   آافѧة  المتغيѧرات   همѧا تفقرا تم الاعتمѧاد فѧي الدراسѧة علѧى تصѧميم اسѧتبانتين تغطѧي       
اشѧѧتقاقها مѧѧن الأدبيѧѧات ذات العلاقѧѧة، وتѧѧم عرضѧѧهما علѧѧى عѧѧدد مѧѧن المحكمѧѧين مѧѧن ذوي الخبѧѧرة       

علѧѧѧى محѧѧѧاور  أبѧѧѧدوهاالتѧѧѧي آافѧѧѧة الملاحظѧѧѧات ب الأخѧѧѧذ، وقѧѧѧد تѧѧѧم ةوالاختصѧѧѧاص وعѧѧѧددهم عشѧѧѧر
 الѧواردة  لفقѧرة الاعتمѧاد   مبѧدأ من اتفاق المحكمѧين  % ٨٥، وقد اعتمدت نسبة وفقراتهما الاستبانتين

فقرة إلى  ١٣٠من الأولى الاستبانة ، وبناءً على ملاحظات المحكمين تم اختصار الدراسة أداةفي 
وأبѧدى ثلاثѧة   .  فقѧرة  ٢٨فقѧرة علѧى    ٣٥فقرة، وأما الاسѧتبانة الثانيѧة فقѧد تѧم اختصѧارها مѧن        ١١٤

الأفعѧال التѧي    اسѧتبدال بعѧض   الغوية لبعض الفقرات واقترحѧو لمحكمين ملاحظات على الصياغة ا
آانѧѧت بصѧѧيغة الماضѧѧي فѧѧي بدايѧѧة الفقѧѧرات وتحويلهѧѧا إلѧѧى صѧѧيغة المضѧѧارع لكѧѧي تكѧѧون جميعهѧѧا      

أمѧا بالنسѧبة للاسѧتبانة     . منسجمة مѧع بقيѧة فقѧرات الاسѧتبانة، وقѧد أخѧذت هѧذه الملاحظѧة بالاعتبѧار         
تسѧعة  فѧي جزئهѧا الأول علѧى    اشѧتملت  فقѧد  الأولى والتي وزعت علѧى فئѧات العѧاملين فѧي الѧوزارة      

الجنس، والعمر، والمؤهѧل العلمѧي، وسѧنوات الخبѧرة، والѧدورات التدريبيѧة       : متغيرات مستقلة هي
وقع العمل، والمديرية، والإدارة العامة التي يتبѧع  عليها الموظف في مجال الجودة، ومالتي حصل 
دعѧم  : فقرة وزعѧت علѧى تسѧعة محѧاور تمثلѧت فѧي       ١١٤واشتمل الجزء الثاني على  ،لها الموظف

، الهيكѧѧل )١٣إلѧѧى فقѧѧرة رقѧѧم   ١مѧѧن فقѧѧرة رقѧѧم  ( ١٣الإدارة العليѧѧا للجѧѧودة الشѧѧاملة وعѧѧدد فقراتهѧѧا  
، صѧѧنع القѧѧرارات )٢٨ – ١٤مѧѧن فقѧѧرة رقѧѧم  ( ١٥التنظيمѧѧي والعلاقѧѧات التنظيميѧѧة وعѧѧدد فقراتهѧѧا   

مѧن  ( ١١، فرق العمل والعمل الجماعي وعѧدد فقراتهѧا   )٣٧ – ٢٩من فقرة رقم ( ٩وعدد فقراتها 
، التѧدريب  )٦٣ – ٤٩من فقرة رقم ( ١٥، المشارآة والدافعية وعدد فقراتها )٤٨ – ٣٨قم فقرة ر

، التحسين الشامل والمستمر وعѧدد فقراتهѧا   )٧٤ – ٦٤من فقرة رقم ( ١١والتطوير وعدد فقراتها 
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 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٠٠٨) ٤(٢٢مجلد ). العلوم الإنسانية(مجلة جامعة النجاح للأبحاث 

 – ٨٥من فقرة رقѧم  ( ١٠، أهداف الوزارة والعاملين وعدد فقراتها )٨٤ – ٧٥من فقرة رقم ( ١٠
أمѧѧا اسѧѧتبانة المسѧѧتفيدين فقѧѧد . )١١٤ – ٩٥مѧѧن ( ٢٠رآيѧѧز علѧѧى الجمهѧѧور وعѧѧدد فقراتهѧѧا ، الت)٩٤

صѧѧيغت جميѧѧع . خѧѧدمات الѧѧوزارة مѧѧنالمسѧѧتفيدين  ىفقѧѧرة تقѧѧيس مسѧѧتوى رضѧѧ  ٢٨اشѧѧتملت علѧѧى 
موافѧѧق : فقѧѧرات الاسѧѧتبانتين بصѧѧورة ايجابيѧѧة، وأعطيѧѧت وزنѧѧاً مѧѧدرجاً وفѧѧق سѧѧلم ليكѧѧرت الخماسѧѧي

  .افق، غير موافق بشدةبشدة، موافق، متردد، غير مو
  

  ثبات الأداة

م أُعيѧѧد ثѧѧمفѧѧردة مѧѧن المجتمѧѧع المبحѧѧوث    ٣٠ثبѧѧات الأداة، ثѧѧم توزيѧѧع الاسѧѧتبانة علѧѧى   قيѧѧاس ل
توزيعهѧѧا ثانيѧѧة بعѧѧد عشѧѧرة أيѧѧام وتѧѧم احتسѧѧاب معامѧѧل الارتبѧѧاط بѧѧين متوسѧѧطات اسѧѧتجابات العينѧѧة      

.  عتماديѧѧѧة والثبѧѧѧاتة مѧѧѧن الاأن الأداة تتمتѧѧѧع بدرجѧѧѧة عاليѧѧѧ %) ٩٢(شѧѧѧر واتضѧѧѧح مѧѧѧن خѧѧѧلال المؤ 
 عاملاتلأداتي الدراسة وآانت الم )آرونباخ ألفا(تم احتساب معامل  داةلأاوللتحقق أآثر من ثبات 
  ).١.١(آما هو في الجدول رقم 

  .امل آرونباخ ألفا لأداتي الدراسةمع :)١.١(جدول رقم 
  )آرونباخ الفا(معامل الثبات   المحور

  .٩١٤٣  دعم الإدارة العليا
 .٨١٩١  التنظيمي والعلاقات التنظيميةالهيكل 

 .٨١٤٦  صنع القرارات
 .٧١٨١  فرق العمل والعمل الجماعي

 .٨١١٢  المشارآة والدافعية
 .٨٤٨٨  التدريب والتطوير

 .٨٥١٤  التحسين الشامل والمستمر
  .٨٤٢٠  أهداف الوزارة والعاملين
 .٨٩٨٥  الترآيز على الجمهور

 ٠.٩٦٢٥  )امل الاستبانةآ(معامل الثبات لجميع المحاور 
 ٠.٨٧٥٧  معامل الثبات لإستبانة المستفيدين

فѧي الجѧدول أعѧلاه إلѧى أن معامѧل ثبѧات الاسѧتبانة الأولѧى          )آرونباخ ألفѧا (تشير نتائج مقياس 
النسѧѧبة النمطيѧѧة لمثѧѧل هѧѧذا النѧѧوع مѧѧن   % (٧٠بمحاورهѧѧا، وآѧѧذلك الاسѧѧتبانة الثانيѧѧة هѧѧو أآبѧѧر مѧѧن    

مكѧѧن القѧѧول وبكѧѧل ثقѧѧة أن الاسѧѧتبانتين تتمتعѧѧان بدرجѧѧة عاليѧѧة مѧѧن         بكثيѧѧر وبالتѧѧالي ي ) الدراسѧѧات
  .الاعتمادية والثبات

  



 ١١١٣ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــ تغريد القواسمي، وذياب جرار

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٠٠٨) ٤(٢٢مجلد ). العلوم الإنسانية(مجلة جامعة النجاح للأبحاث 

  المعالجة الإحصائية

  :لغرض تحليل البيانات تم استخدام النماذج الإحصائية الآتية

فإذا المتوسطات الحسابية، والمتوسط الحسابي العام، لفقرات الاستبانة ومحاورها المختلفة،  -
  درجة عالية، ٣.٩٩-٣.٥فأآثر تكون درجة الموافقة عالية جداً،  ٤ط آانت قيمة المتوس

  .درجة قليلة جداً ٢.٥درجة قليلة، أقل من  ٢.٩٩- ٢.٥درجة متوسطة،  ٣.٤٩-٣ 

- T-Test) :( استخدم هذا الاختبار لمعرفة ما إذا آان هناك تشابه أو اختلاف بين طبقات
تم استخدام هذا يراسة ومحاورها، ومجتمع الدراسة في آرائهم التي تتناول موضوع الد

ولغرض تحديد ). ذآور وإناث مثلاً(الاختبار عندما يراد المقارنة بين مجموعتين مستقلتين 
الفروقات في الاتجاهات تم مقارنة قيمة الدلالة الإحصائية المحسوبة مع الدلالة الإحصائية 

ير إلى عدم وجود فروقات في ن ذلك يشإآبر من الثانية فأ، فإذا آانت الأولى 0.05= ألفا 
  .الاتجاهات بين الفئات نحو المتغير التابع قيد الدراسة والعكس صحيح

استخدم هذا الاختبار لمعرفة الفروق بين متوسطات ): ANOVA(تحليل التباين الأحادي  -
 ٣ويستخدم في حالة المقارنة بين . اتجاهات أفراد عينة الدراسة تجاه متغيرات الدراسة

  ).المؤهل العلمي، أو الأقدمية مثلاً(مستقلة أو أآثر مجموعات 

للمقارنات البعدية بين المتوسطات )  LSD) :Least square differenceاختبار  -
في حالة وجود فروق  T-testأو اختبار  ANOVAالحسابية،  وهذا الاختبار يتبع اختبار 

  . هذه الفروق نْولصالح مَ ذات دلالة إحصائية، وذلك لمعرفة المجموعات التي بينها فروق
  

  )التحليل الوصفي لعينة الدراسة(وصف خصائص العينة 

  .توزيع العينة حسب الجنس: )٢.١(جدول 
  النسبة المئوية  التكرار  الجنـــس

  ٧٨.٧  ١٢٢  ذآر
  ٢١.٣  ٣٣  أنثى

  %١٠٠  ١٥٥  المجموع

الѧذآور، وأن   من عينة البحث هѧم مѧن  %) ٧٩(إلى أن الغالبية العظمى ) ٢.١(يشير الجدول 
، وهѧѧѧذا يؤآѧѧѧد أن النسѧѧѧبة العظمѧѧѧى مѧѧѧن المواقѧѧѧع الإداريѧѧѧة العليѧѧѧا  %)٢١.٣(نسѧѧѧبة الإنѧѧѧاث شѧѧѧكلت 

والوسطى في الوزارة يشѧغلها الѧذآور، وهѧذا يتفѧق مѧع الواقѧع الѧوظيفي فѧي الأراضѧي الفلسѧطينية           
  .والذي يسيطر فيه الذآور على الوظيفة العامة
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 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٠٠٨) ٤(٢٢مجلد ). العلوم الإنسانية(مجلة جامعة النجاح للأبحاث 

  .توزيع العينة حسب العمر: )٣.١(جدول 
  النسبة التراآمية  النسبة المئوية  التكرار  العمر

  ٩.٧  ٩.٧  ١٥  ٣٠إلى اقل من  ٢٥من 
  ٣٦.٨  ٢٧.١  ٤٢  ٣٥إلى اقل من  ٣٠من 
  ٦٩.٧  ٣٢.٩  ٥١  ٤٠إلى اقل من  ٣٥من 
  ٨٤.٥  ١٤.٨  ٢٣  ٤٥إلى اقل من  ٤٠من 
  ٩٥.٥  ١١.٠  ١٧  ٥٠إلى اقل من  ٤٥من 
  ٤.٥  ٤.٥  ٧  سنة فأآثر ٥٠

  %١٠٠  %١٠٠  ١٥٥  المجموع

سѧنة،   ٤٥هѧم أقѧل مѧن    %) ٨٥(أن السواد الأعظم من عينة البحѧث  ) ٣.١(يتبين من الجدول 
فѧي الوسѧط العامѧل     الفئة الشبابية الأآثر اندماجاً وهذا يظهر أن غالبية العاملين في الوزارة هم من

  . من الطموح والتجدد عالٍ والمنتج، والذي يتمتع بقدرٍ

  .ب المؤهل العلميتوزيع العينة حس: )٤.١(جدول 
  النسبة التراآمية  النسبة المئوية  التكرار  المؤهل العلمي
  ١.٣  ١.٣  ٢  ثانوية عامة

  ١٠.٤  ٩.٠  ١٤  دبلوم
  ٧٨.٧  ٦٨.٤  ١٠٦  بكالوريوس
  ٩٨.١  ١٩.٤  ٣٠  ماجستير
  ١٠٠  ١.٩  ٣  دآتوراه
    %١٠٠  ١٥٥  المجموع

بѧѧر والتѧѧي يبلѧѧغ عѧѧددها    أن حملѧѧة شѧѧهادة البكѧѧالوريوس هѧѧم الفئѧѧة الأآ   ) ٤.١(يظهѧѧر الجѧѧدول  
وهѧي  ) ٢١.٣(، ثم يليها حملة الشهادات العليѧا ونسѧبتهم   )٦٨.٤(ونسبتها  ١٥٥من اصل )  ١٠٦(

نسبة لا بأس بها مقارنة مع الفئات الأخرى، وهذا يؤآد اهتمام الѧوزارة باسѧتقطاب ذوي الكفѧاءات    
  . العالية والمؤهلات العليا لشغل المواقع الإدارية العليا 

  .توزيع العينة حسب المستوى الإداري: )٥.١(جدول 
  النسبة المئوية  التكرار  الإدارات
  ٨.٤  ١٣  إدارة عليا

  ٩١.٦  ١٤٢  إدارة وسطى
  %١٠٠  ١٥٥  المجموع
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 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٠٠٨) ٤(٢٢مجلد ). العلوم الإنسانية(مجلة جامعة النجاح للأبحاث 

أن الإدارة الوسѧطى والتѧي تضѧم فئѧة مѧدراء الѧدوائر ورؤسѧاء الأقسѧام          )٥.١(يظهر الجدول 
دارتين العليا والدنيا، مما يѧوحي بأنهѧا تحمѧل    هي الأآثر عدداً ونسبة، والإدارة الوسطى تتوسط الإ

  . العبء الأآبر على آاهلها وتتحمل الجزء الأآبر من المسؤولية
  .توزيع العينة حسب سنوات الخبرة: )٦.١(جدول 

  النسب المئوية  التكرار  عدد سنوات الخبرة

  ١٢.٣  ١٩  سنوات أو اقل ٥
  ٧٢.٣  ١١٢  ١٠سنوات إلى  ٦من 
  ١٥.٥  ٢٤  سنة ١٥إلى  ١١من 

  %١٠٠  ١٥٥  المجموع

سѧѧنوات هѧѧم الأآثѧѧر أقدميѧѧة فѧѧي مجѧѧال العمѧѧل فѧѧي      ) ١٠ -٦(أن الفئѧѧة ) ٦.١(يشѧѧير الجѧѧدول  
وهѧؤلاء تسѧلموا   ) ١٥.٥(وتبلѧغ نسѧبتها   ) ١٥-١١(يليها الفئة ) ٧٢.٣(الوزارة، حيث بلغت نسبتها 

طينية على أثر اتفاق مهام عملهم في الوقت الذي انتقلت فيه الصلاحيات إلى السلطة الوطنية الفلس
، وقد واآب هؤلاء فترة طويلة واآتسبوا خبرة فѧي عمѧل السѧلطة    ١٩٩٣إعلان المبادىء في العام 

  .والمؤسسات وتقديم الخدمات
  .توزيع العينة حسب الدورات في مجال الجودة: )٧.١(جدول 

  النسبة المئوية  التكرار  الدورات التدريبية
  ٦٢.٦  ٩٧  لم احصل على أي دورة

  ١٨.٧  ٢٩  رة واحدةدو
  ٩.٠  ١٤  دورتين

  ١.٩  ٣  ثلاث دورات
  ٧.٧  ١٢  أآثر من ذلك
  %١٠٠  ١٥٥  المجموع

من الموظفين لم يحصلوا على أي دورة تدريبية ذات ) %٦٣(أن نسبة  )٧.١(يشير الجدول 
علاقة بإدارة الجودة الشاملة، وهذه نسبة مرتفعة جداً، هذه المؤشرات تعكس عدم اهتمѧام الѧوزارة   
بتدريب العاملين وتطويرهم وتأهيلهم في مجѧال إدارة الجѧودة الشѧاملة، والسѧبب فѧي ذلѧك قѧد يعѧود         

المتاحѧѧة وأن وزارات السѧѧلطة الفلسѧѧطينية فѧѧي الغالѧѧب تتلقѧѧى مقترحѧѧات        الإمكانѧѧاتإلѧѧى ضѧѧعف  
، وقلمѧѧا يكѧѧون للѧѧوزارة دور يѧѧذآر فѧѧي تحديѧѧد مجѧѧالات     )مؤسسѧѧات ودول(التѧѧدريب مѧѧن الخѧѧارج   

  .بية الملائمة لموظفيهاالدورات التدري
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 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٠٠٨) ٤(٢٢مجلد ). العلوم الإنسانية(مجلة جامعة النجاح للأبحاث 

  .توزيع العينة حسب موقع العمل: )٨.١( جدول
  النسبة المئوية  التكرار  المقر

  ٥٣.٥  ٨٣  المقر الرئيسي
  ٤٦.٥  ٧٢  المديريات في المحافظات

  %١٠٠  ١٥٥  المجموع

مѧѧن العѧѧاملين يعملѧѧون فѧѧي المرآѧѧز الѧѧرئيس    %) ٥٣.٥(إلѧѧى أن نسѧѧبة  ) ٨.١(يشѧѧير الجѧѧدول  
يعملѧѧون فѧѧي المكاتѧѧب الفرعيѧѧة التابعѧѧة لهѧѧا، وهѧѧذا يشѧѧير إلѧѧى اهتمѧѧام  % ) ٤٧(سѧѧبة للѧѧوزارة، وان ن

الѧѧوزارة بتجنيѧѧد المكاتѧѧب الفرعيѧѧة فѧѧي المحافظѧѧات بالعѧѧدد الكѧѧافي مѧѧن الأفѧѧراد آѧѧي تسѧѧتطيع تقѧѧديم     
  .خدماتها إلى المستفيدين مباشرةً

  .توزيع العينة حسب المديرية التي يتبع لها الموظف: )٩.١( جدول
  المديرية
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  ٤  ٥  ٢  ٦  ٩  ٥  ١١  ١٠  ٦  ٩  ١٤  التكرار
النسѧѧѧѧѧѧѧѧѧبة 
  المئوية

٢.٦  ٣.٢  ١.٣  ٣.٩  ٥.٨  ٣.٢  ٧.١  ٦.٥  ٣.٩  ٥.٨  ٩.٠  

أن النسبة الأآبر من الموظفين المستجوبين في المكاتب الفرعية هم مѧن   )٩.١(يبين الجدول 
، يليѧѧه مكتѧѧب محافظѧѧة نѧѧابلس علمѧѧاً بѧѧأن مكتѧѧب محѧѧافظتي الخليѧѧل      %)٩(تѧѧب محافظѧѧة الخليѧѧل  مك

ونابلس يعتبران من المكاتب الإقليمية الممثلة للوزارة نظѧراً لكبѧر المسѧاحة وعѧدد السѧكان، وأقلهѧا       
  .مكتب سلفيت، وسبب ذلك قلة عدد الموظفين في مكاتب المحافظات الصغرى

  .ة حسب الإدارة العامة التي يتبع لها الموظفتوزيع العين: )١٠.١(جدول 
  النسبة المئوية  التكرار  الإدارات

  ١٢.٩  ٢٠  الإدارة العامة للدراسات والتحليل والإحصاء
  ٣٢.٣  ٥٠  الإدارة العامة للتجارة والصناعة وخدمات المستهلك

  ١١.٦  ١٨  الإدارة العامة للشرآات
  ١٠.٣  ١٦  الإدارة العامة للملكية الفكرية

  ٧.٧  ١٢  الإدارة العامة للموارد البشرية والشؤون المالية
  ٧.١  ١١  الإدارة العامة للحاسوب وتكنولوجيا المعلومات

  ١٢.٩  ٢٠  الإدارة العامة للمكاتب والفروع
  ٥.٢  ٨  الإدارة العامة للعلاقات الدولية



 ١١١٧ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــ تغريد القواسمي، وذياب جرار

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٠٠٨) ٤(٢٢مجلد ). العلوم الإنسانية(مجلة جامعة النجاح للأبحاث 

تضѧم العѧدد   أن الإدارة العامѧة للتجѧارة والصѧناعة وخѧدمات المسѧتهلك      ) ١٠.١(يبين الجدول 
والسѧبب فѧي ذلѧك أن هѧذه الإدارة العامѧة تضѧم       ) ٣٢.٣(الأآبر من العاملين، حيث أن نسبتهم تبلѧغ  

وتعتبѧر هѧذه الѧدوائر    ) التجѧارة، والتنميѧة الصѧناعية، وخѧدمات المسѧتهلك     (ثلاث دوائر فرعية هѧي  
تѧراخيص  هي المحرك الأساس للوزارة من خلال تقѧديم خѧدمات تتعلѧق بالاسѧتيراد والتصѧدير، وال     

  .الصناعية، وحماية السوق والسلع وغيرها
 

  تحليل البيانات ومناقشة النتائج

  )استبانة العاملين(التحليل الوصفي لمتغيرات البحث الرئيسة  :أولاً

  ما مدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة في وزارة الاقتصاد الوطني؟: السؤال الأول

سѧѧتجابات العѧѧاملين فѧѧي الѧѧوزارة نحѧѧو تطبيѧѧق  أظهѧѧرت النتѧѧائج أن المتوسѧѧط الحسѧѧابي العѧѧام لا 
اتجاهѧات متوسѧطة الدرجѧة نحѧو تطبيѧق       ، مما يشѧير إلѧى وجѧود   )٣(إدارة الجودة الشاملة آكل هو 

إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة فѧѧي الѧѧوزارة، ورغѧѧم ذلѧѧك، هنѧѧاك نسѧѧبة آبيѧѧرة مѧѧن العѧѧاملين مѧѧا زال لѧѧديها        
وهѧذا ربمѧا يعѧزى إلѧى عѧدم الاهتمѧام        ة،الشѧامل اتجاهات متدنية الدرجѧة نحѧو تطبيѧق إدارة الجѧودة     

الكافي من الوزارة بتدريب العاملين علѧى آيفيѧة تطبيѧق الجѧودة الشѧاملة مѧن خѧلال الخѧدمات التѧي          
وعلѧѧى الѧѧرغم مѧѧن   .يقѧѧدمونها، أو عѧѧدم فهѧѧم العѧѧاملين لطبيعѧѧة الجѧѧودة ومفهومهѧѧا وأسѧѧس تطبيقهѧѧا        

توجهѧѧات العѧѧاملين نحѧѧو   إن إلا، الѧѧوزارةفѧѧي  الشѧѧاملة الجѧѧودةنحѧѧو  الدرجѧѧةالاتجاهѧѧات متوسѧѧطة  
  .ذلك تبينفي الجداول الاتيه  المبينة الدرجة، والنتائجآانت متفاوتة  الشاملة للجودةالتسعة  الأبعاد

  .)دعم الإدارة العليا للجودة الشاملة(قياس استجابات العاملين نحو : )١.٢(جدول 
  المتوسط الحسابي  الفقرات  
شѧاملة علѧى تفكيѧر الإدارة العليѧا فѧي      يستحوذ مفهوم إدارة الجودة ال  .١

  الوزارة
٣.٤  

التي تؤدي إلѧى تحقيѧق   آافة تدعم الإدارة العليا في الوزارة الجهود   .٢
  الجودة الشاملة

٣.٣  

تعمѧѧѧѧѧل الإدارة العليѧѧѧѧѧا فѧѧѧѧѧي الѧѧѧѧѧوزارة علѧѧѧѧѧى مواآبѧѧѧѧѧة التغييѧѧѧѧѧرات     .٣
  والمستجدات في مجال إدارة الجودة

٢.٩  

لتعزيѧѧز آافѧѧة رة المسѧѧتلزمات الماديѧѧة تѧوفر الإدارة العليѧѧا فѧѧي الѧѧوزا   .٤
  الجودة في أنشطتها

٢.٥  

تعمѧѧل الإدارة العليѧѧا فѧѧي الѧѧوزارة علѧѧى اسѧѧتقطاب أفضѧѧل الكفѧѧاءات     .٥
  للعمل فيها

٢.٥  

  ٢.٨  تثمن الإدارة العليا الإنجازات المتميزة في الوزارة  .٦



 "......في  واقع إدارة الجودة الشاملة في وزارة الاقتصاد الوطني الفلسطينية"ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــ ١١١٨

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٠٠٨) ٤(٢٢مجلد ). العلوم الإنسانية(مجلة جامعة النجاح للأبحاث 

 )١.٢(تابع جدول رقم ... 
  المتوسط الحسابي  الفقرات  
  ٢.٧  ة العليا الخبرات المتميزة في الوزارةتثمن الإدار  .٧
  ٣.١  يتوفر لدى الإدارة العليا في الوزارة خطة استراتيجية متطورة  .٨
تتقبѧѧل الإدارة العليѧѧا أيѧѧة اقتراحѧѧات قѧѧد تسѧѧاهم فѧѧي تحقيѧѧق الجѧѧودة          .٩

  الشاملة
٢.٦  

يوجد لدى الإدارة العليا في الوزارة أهѧداف واضѧحة لتبنѧي الجѧودة      .١٠
  افي أنشطته

٢.٧  

تعمل الإدارة العليا في الوزارة على توعية العاملين بمنѧافع تطبيѧق    .١١
  إدارة الجودة

٢.٥  

تقوم الإدارة العليѧا بتزويѧد العѧاملين بتعليمѧات تطبيѧق إدارة الجѧودة        .١٢
  الشاملة

٢.٥  

تعمѧѧل الإدارة العليѧѧا علѧѧى تبنѧѧي الѧѧنظم الإداريѧѧة العصѧѧرية لتحقيѧѧق      .١٣
  الجودة الشاملة

٢.٩  

  ٢.٨  المتوسط الحسابي العام  

إلى أن اتجاهات العاملين في وزارة الاقتصاد الوطني نحو البعѧد الأول  ) ١.٢(يشير الجدول 
تعد متدنية الدرجة، وهذا ما أآده مؤشر المتوسط الحسابي العѧام للبعѧد، حيѧث    " دعم الإدارة العليا"

لديهم اتجاهات متوسطة إلѧى عاليѧة    ، وعلى الرغم من ذلك فإن بعض أفراد العينة٢.٨بلغت قيمته 
الدرجة نحو بعض مكونات هذا البعد، حيث أآد غالبيتهم أن مفهوم إدارة الجѧودة الشѧاملة يسѧتحوذ    

ن الإدارة العليѧا تѧدعم آافѧة الجهѧود التѧي قѧد تѧؤدي        إو) ٣.٤(على تفكير الإدارة العليا في الѧوزارة  
ر لѧدى الѧوزارة خطѧة اسѧتراتيجية للنهѧوض بهѧا       وأنѧه يتѧوف  ) ٣.٣(إلى تطبيق إدارة الجودة الشاملة 

، إلا أن معظم البنود الأخرى هي على محور السѧلبية، فهѧي تؤآѧد علѧى عѧدم تѧوفير الإدارة       )٣.١(
العليا للمستلزمات المادية اللازمة لتطبيق الجودة الشاملة، وأيضا لا تعمل الوزارة على اسѧتقطاب  

الإنجازات المتميѧزة فѧي الѧوزارة، وعѧدم تقبѧل الإدارة      الكفاءات للعمل بها، وعدم تثمين الخبرات و
العليا أية اقتراحات قد تسهم في تحقيق الجودة، وعدم توعية العѧاملين بمنѧافع تطبيѧق إدارة الجѧودة     
في الأعمال والخدمات المقدمة، وأن الإدارة العليا في الوزارة لا تعمѧل علѧى تبنѧي الѧنظم الإداريѧة      

املة، آل ذلك ساهم فѧي بلѧورة اتجاهѧات سѧلبية مѧن قبѧل العѧاملين عѧن         العصرية لتحقيق الجودة الش
فѧي الحقيقѧة، إن عѧدم دعѧم الإدارة العليѧا فѧي       .  مدى دعم الإدارة العليا في الوزارة للجѧودة الشѧاملة  

الوزارة للجودة الشاملة قد يكون مرده ضعف الإمكانات المتاحة وآѧذلك تخѧوف الإدارة العليѧا مѧن     
دارة الجودة الشاملة في الوزارة قد يهمش الѧبعض ويقلѧل مѧن قѧوتهم ونفѧوذهم،      أن تطبيق مبادىء إ

ناهيك عن أن هناك جهلا وعدم وعي لدى العديد مѧن أعضѧاء الإدارة العليѧا فѧي الѧوزارة لمبѧادىء       
  . الجودة الشاملة وسبل تطبيقها



 ١١١٩ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــ تغريد القواسمي، وذياب جرار

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٠٠٨) ٤(٢٢مجلد ). العلوم الإنسانية(مجلة جامعة النجاح للأبحاث 

  .)الهيكل التنظيمي والعلاقات التنظيمية(قياس استجابات العاملين نحو  :)٢.٢( جدول
  المتوسط الحسابي  الفقرات  
  ٣.٣  يمتاز الهيكل التنظيمي في الوزارة بالمرونة ١٤
  ٢.٧  تسند الوظائف في الوزارة بناءً على اعتبار متطلبات العمل ١٥
  ٢.٧  هناك تنسيق بين المستويات الإدارية في الوزارة ١٦
  ٢.٨  يراعى التخصص عند تنظيم العمل وتقسيمه ١٧
  ٣.١  العلاقات غير الرسمية ظاهرة موجودة بين العاملين في الوزارة ١٨
غالباً ما يؤخذ بتوصيات اللجان التي تشكل لمعالجة موضوع معѧين   ١٩

  في الوزارة
٢.٨  

  ٢.٥  هناك مساءلة للعاملين عن النتائج التي حققوها نتيجة أعمالهم ٢٠
  ٢.٧  هناك توازن بين السلطة الممنوحة للموظف ومسؤولياته ٢١
  ٣.٦  قوانين الوزارة وأنظمتها متاحة للجميع ويمكن الإطلاع عليها ٢٢
  ٣.٤  يلتزم العاملون في الوزارة بالأنظمة والقوانين إلزاما تاماً ٢٣
  ٣.٣  وله المباشر فقطؤيتلقى الموظف الأوامر والتعليمات من مس ٢٤
  ٣.٢  إن أساليب العمل وإجراءاته المتبعة في الوزارة تسهل القيام به ٢٥
هنѧѧاك وصѧѧف وظيفѧѧي يѧѧوفر تحديѧѧداً واضѧѧحاً لواجبѧѧات ومسѧѧؤوليات  ٢٦

  آل وظيفة
٣.٨  

  ٣.٤  خطوط الاتصال في الوزارة سلسة وتسهل إنجاز العمل ٢٧
٢٨ ѧѧوم المسѧѧتويات   ؤيقѧѧى المسѧѧلاحياتهم إلѧѧن صѧѧزء مѧѧويض جѧѧولون بتف

  لأدنىالإدارية ا
٢.٦  

  ٣.١  المتوسط الحسابي العام  

إلѧѧى أن تصѧѧورات العѧѧاملين فѧѧي وزارة الاقتصѧѧاد الѧѧوطني نحѧѧو البعѧѧد    ) ٢.٢(يشѧѧير الجѧѧدول 
متوسѧطة الدرجѧة، وهѧذا مѧا أآѧده مؤشѧر المتوسѧط        " الهيكل التنظيمي والعلاقات التنظيميѧة "الثاني 

ده أنѧه فѧي الفتѧرة الأخيѧرة تѧم ومѧن       ، وهѧذا التوجѧه مѧر   ٣.١الحسابي العام للبعد، حيث بلغѧت قيمتѧه   
خلال لجنة خبراء بنѧاء هياآѧل تنظيميѧة عصѧرية لكافѧة وزارات السѧلطة الفلسѧطينية ومنهѧا وزارة         
الاقتصاد الوطني، آما تم تسكين الموظفين في هذه الهياآل آل حسب تخصصه وخبرته، آما قѧدم  

يميѧة فѧي الѧوزارة، فقѧد أآѧدوا      متوسط الدرجѧة علѧى بعѧض أشѧكال العلاقѧات التنظ      اًالعاملون مؤشر
، وهѧذا نѧابع، فѧي    )٣.١(على أن العلاقѧات غيѧر الرسѧمية ظѧاهره موجѧودة ومتطѧورة فѧي الѧوزارة         

الحقيقѧѧة، مѧѧن قلѧѧة المهѧѧام الموآلѧѧة للمѧѧوظفين ووقѧѧت الفѧѧراغ المتѧѧاح لهѧѧم ممѧѧا شѧѧجع العلاقѧѧات غيѧѧر     
تعليماتهѧا واضѧحة ومتاحѧة    الرسمية بينهم، آما أآѧد العѧاملون علѧى أن قѧوانين الѧوزارة وأنظمتهѧا و      

ول يتلقى الأوامر والتعليمات مѧن مسѧؤ   للجميع، وأن هناك التزاماً تاماً من قبلهم بها، وأن الموظف
واحѧѧد فقѧѧط، وقѧѧدم العѧѧاملون مؤشѧѧرات متوسѧѧطة الدرجѧѧة عѧѧن أن خطѧѧوط الاتصѧѧال والتواصѧѧل بѧѧين 

تحديѧداً واضѧحاً لواجبѧات    العاملين في الوزارة سهلة وغير معقدة، وأن هنѧاك وصѧفاً وظيفيѧاً يѧوفر     
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علѧѧى أيѧѧѧة حѧѧال، ورغѧѧم هѧѧذا التوجѧѧѧه المقبѧѧول نحѧѧو الهيكѧѧل التنظيمѧѧѧي        . ومسѧѧؤوليات آѧѧل وظيفѧѧة   
والعلاقات التنظيمية، إلا أن العاملين أبدوا اتجاهات سلبية نحو العديد من مكونѧات هѧذا البعѧد، فقѧد     

          ѧر موضѧارات غيѧى اعتبѧاءً علѧوزارة بنѧي الѧند فѧائف تسѧى أن الوظѧات  أآدوا علѧوعية، وأن التعيين
وإسѧѧناد المهѧѧام آانѧѧت تѧѧتم بقѧѧرارات رئاسѧѧية واعتبѧѧارات شخصѧѧية وحزبيѧѧة لا علاقѧѧة لهѧѧا بالمهنيѧѧة     

، مما يؤثر على أداء هؤلاء العاملين، آما أشار العѧاملون إلѧى أن العلاقѧات التنسѧيقية     والتخصصية
منѧاهج مختلفѧة، وهѧذا يѧؤثر     بين الوحدات الإدارية في الوزارة غائبة مما يجعѧل العѧاملين يعملѧون ب   

ومن الأمور الملفتة للانتباه والتي أآѧد عليهѧا العѧاملون مѧن خѧلال      . سلباً على آفاءة العمل وفاعليته
النتائج الظاهرة في الجدول هو ضياع العلاقة المتوازنة بين مبدئي السѧلطة والمسѧؤولية وهѧذا يعѧد     

، "والمسѧؤولية  السѧلطة تѧوازن  " مبدأرية وهو انتهاآاً صارخاً لمبدأ رئيس من مبادىء العملية الإدا
مؤسسات السلطة الفلسطينية، حيث تجد أن بعض الموظفين يعطѧون   علىوهذا الشئ ليس بغريب 

صѧѧلاحيات وسѧѧلطات أآثѧѧر مѧѧن حجѧѧم المسѧѧؤولية عѧѧن نتѧѧائج أعمѧѧالهم ممѧѧا يѧѧؤدي قطعѧѧاً إلѧѧى إسѧѧاءة   
ن مسѧؤوليات بقѧدر أآبѧر مѧن     وتجѧد آѧذلك أن بعѧض المѧوظفين يحمّلѧو      -استخدام السѧلطة مѧن قѧبلهم   

وهناك أيضاً غياب لمبدأ . الصلاحيات الممنوحة إليهم مما لا يمكنهم من ممارسة مهامهم وإتمامها
هام جداً من مبادىء العملية الإدارية ألا وهو تفويض الصѧلاحيات، فأصѧول العمѧل الإداري تؤآѧد     

ѧѧام المسѧѧرورة قيѧѧتويات اؤضѧѧى المسѧѧلاحياته إلѧѧن صѧѧزء مѧѧويض جѧѧون أن ول بتفѧѧى آѧѧة الأدنѧѧلإداري
، ناهيѧك عѧن أن تفѧويض الصѧلاحيات يسѧاهم      آافة جوانبهول لا يستطيع وحده إنجاز العمل بؤالمس

ليست  اتهذه الممارسمثل . في تطوير إمكانات وقدرات الموظفين في المستويات الإدارية الأدنى
بѧѧرون التفѧѧويض  ولين الѧѧذين يعتؤمؤسسѧѧات السѧѧلطة الفلسѧѧطينية، فهنѧѧاك بعѧѧض المسѧѧ   علѧѧىغريبѧѧة 

  .انتقاصاً من سلطاتهم ونفوذهم

  .)صنع القرارات(قياس استجابات العاملين نحو : )٣.٢(جدول 
المتوسط   الفقرات  

 الحسابي
  ٣.٦  لدي تفويض باتخاذ القرارات في نطاق عملي  ٢٩
  ٢.٦  تؤخذ القرارات في الوزارة بشكل جماعي  ٣٠
  ٢.٦  ة لنوعية المشكلات وطبيعتهاتؤخذ القرارات في الوزارة بعد دراسة تام  ٣١
يوجѧѧد آليѧѧة واضѧѧحة تتѧѧيح للموظѧѧف الاعتѧѧراض علѧѧى أي قѧѧرارات تتخѧѧذ عنѧѧد         ٣٢

  شعوره بعدم معقوليتها
٢.٣  

  ٢.٥  القرارات الصادرة عن المسئولين في الوزارة منسجمة مع بعضها البعض  ٣٣
  ٢.٧  متخذو القرارات في الوزارة يمتازون بمهارات عالية في اتخاذها  ٣٤
  ٢.٨  غالباً ما يكون المسئولون حازمين في قراراتهم  ٣٥
  ٣.١  إن القرارات التي تؤخذ من المسئولين تتلاءم مع الأهداف المرسومة للوزارة  ٣٦
يعتمد المسئولون في صنع قراراتهم على نظام المعلومѧات المحوسѧب المتѧوفر      ٣٧

  لدى الوزارة
٣.٠  

  ٢.٨ المتوسط الحسابي العام  
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متدنيѧة  " صѧنع القѧرارات  "إلى أن تصورات العاملين نحو البعد الثالث يشير  )٣.٢( الجدولف
مما يؤآد أن القرارات في الوزارة تؤخذ ) ٢.٨(الدرجة، حيث بلغت قيمة المتوسط الحسابي العام 

 ѧرارات          ؤمن المسѧى، وان القѧة الأدنѧتويات الإداريѧي المسѧاملين فѧن العѧة مѧارآة فعّالѧولين دون مش
متلѧقٍ   راسة آافية لنوعية المشكلات وطبيعتها، وهذا يѧؤدي إلѧى شѧعور الموظѧف بأنѧه     تؤخذ دون د

، وبالتѧѧالي يѧѧؤدي ذلѧѧك إلѧѧى تشѧѧويه عمليѧѧة تنفيѧѧذ هѧѧذه القѧѧرارات نظѧѧراً لعѧѧدم    ينفѧѧذهالللتعليمѧѧات فقѧѧط 
المشارآة في صنعها، آمѧا أآѧد المسѧتجوبون علѧى أن متخѧذي القѧرارات فѧي الѧوزارة لا يمتѧازون          

 في اتخاذها، وهذا مرده ضѧعف الإمكانѧات والمهѧارات لѧديهم والنѧاتج عѧن أسѧلوب        بمهارات عالية
ولين غيѧر حѧازمين فѧي    ؤوأآѧد العѧاملون أن المسѧ   . التعيين المتبع في مؤسسѧات السѧلطة الفلسѧطينية   

اتخاذ قراراتهم، فقد تتخذ القرارات ويتم التراجع عنهѧا لاحقѧاً ممѧا يؤآѧد أنهѧا لѧم تؤخѧذ بعѧد دراسѧة          
رغم هѧذه الاتجاهѧات السѧلبية إلا أن العѧاملين اعترفѧوا بوجѧود تفѧويض جزئѧي         الѧ لى وع . وتمحص

باتخاذ القرارات ولكن على نطاق عملهم، وان القرارات التي تؤخذ من المسئولين تنسجم إلѧى حѧد   
ولين يعتمدون بدرجة محدودة في صنع قѧراراتهم علѧى   ؤما مع الأهداف العامة للوزارة، وأن المس

محوسب، وهذا برأينا يتناقض مع الواقѧع العملѧي، فنظѧام المعلومѧات المتѧوفر لѧدى       نظام معلومات 
  .الوزارة ما زال في بداياته المتواضعة وبحاجة إلى تطوير

  .)فرق العمل والعمل الجماعي(قياس استجابات العاملين نحو : )٤.٢(جدول 
المتوسط   الفقرات  

 الحسابي
  ٣.٤  جماعي والعمل بروح الفريقيشجع المسئولون في الوزارة العمل ال  ٣٨
  ٢.٧  في الوزارة بروح الفريق الواحد) الأقسام والإدارات(تعمل الوحدات الإدارية   ٣٩
  ٢.٥  يتحمل فريق العمل المسؤولية عن نتائج أعماله وليس عضواً بحد ذاته  ٤٠
  ٢.٠  تتم مكافأة أعضاء فريق العمل آل حسب مساهمته في الإنجاز  ٤١
  ٣.٢  العمل الجماعي إلى تحسين الأداء في مهام وأنشطة الوزارةأدى أسلوب   ٤٢
يجتمѧѧع العѧѧاملون فѧѧي القسѧѧم بشѧѧكل غيѧѧر رسѧѧمي لمناقشѧѧة قضѧѧايا ذات علاقѧѧة           ٤٣

  بأعمالهم
٣.٢  

  ٤.١  تستدعي مهام وأنشطة الوزارة العمل بروح الفريق  ٤٤
  ٣.٧  أحبذ العمل ضمن فريق ولو آان ذلك خلافاً لمصالحي الشخصية  ٤٥
تشѧѧѧجعني العلاقѧѧѧات الاجتماعيѧѧѧة السѧѧѧائدة فѧѧѧي الѧѧѧوزارة علѧѧѧى التعѧѧѧاون والعمѧѧѧل   ٤٦

  الجماعي
٣.٥  

أحبѧѧذ العمѧѧل ضѧѧمن فريѧѧق لأنѧѧه يسѧѧهل عمليѧѧة الاتصѧѧال والتواصѧѧل مѧѧع أعضѧѧاء    ٤٧
  الفريق

٤.١  

تقѧѧوم الѧѧوزارة بتѧѧدريب العѧѧاملين علѧѧى الأنمѧѧاط والأسѧѧاليب الحديثѧѧة فѧѧي العمѧѧل       ٤٨
  الجماعي

٢.٣  

  ٣.٢  ي العامالمتوسط الحساب  
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فѧѧرق العمѧѧل والعمѧѧل  " أن اتجاهѧѧات العѧѧاملين نحѧѧو البعѧѧد الرابѧѧع   يوضѧѧح  )٤.٢(الجѧѧدول  إن
، فقѧد أآѧد   )٣.٢(متوسطة الإيجابية، وهذا ما يظهر من مؤشر المتوسط الحسѧابي العѧام   " الجماعي

لمسѧئولين  أفراد العينة وبدرجة عالية أن مهام وأنشطة الوزارة تستدعي العمل بروح الفريѧق وأن ا 
يشѧѧجعون ذلѧѧك، آمѧѧا أآѧѧد أفѧѧراد العينѧѧة تفضѧѧيلهم العمѧѧل الجمѧѧاعي ضѧѧمن فريѧѧق لأنѧѧه يسѧѧهل عمليѧѧة    
الاتصѧѧال والتواصѧѧل مѧѧع بعضѧѧهم بعضѧѧاً، وأن العلاقѧѧات الاجتماعيѧѧة غيѧѧر الرسѧѧمية السѧѧائدة بѧѧين       

رجѧة  للانتبѧاه اعتѧراف العѧاملين بد    اللافتѧة ومن النتѧائج  . العاملين تحفزهم على العمل بروح الفريق
متوسطة بأنهم يقومون بعقѧد اجتماعѧات غيѧر رسѧمية خѧارج إطѧار الѧدوام الرسѧمي وذلѧك لمناقشѧة           
قضѧѧѧايا ومشѧѧѧاآل ذات علاقѧѧѧة بأعمѧѧѧالهم، وهѧѧѧذه النتيجѧѧѧة تؤآѧѧѧد العمѧѧѧل جزئيѧѧѧاً بحلقѧѧѧات الجѧѧѧودة          

)QUALITY CIRCLES (    اتيѧل المؤسسѧي العمѧودة فѧوالتي تعد من أهم ملامح ممارسة الج .
التوجهات الايجابية فѧي بعضѧها، إلا أن العѧاملين أبѧدوا اتجاهѧات سѧلبية نحѧو        وعلى الرغم من هذه 

بعض بنود هѧذا البعѧد، فقѧد أآѧد العѧاملون أن هنѧاك ضѧعفا فѧي التنسѧيق بѧين الوحѧدات الإداريѧة فѧي              
الوزارة مما يؤثر على مستوى المشارآة والعمل الجماعي، آما أشار العاملون إلى أن الѧوزارة لا  

يѧѧة لتѧѧدريب العѧѧاملين علѧѧى الأنمѧѧاط والأسѧѧاليب الحديثѧѧة فѧѧي العمѧѧل الجمѧѧاعي، وأن  تقѧѧوم بجهѧѧود آاف
الوزارة لا تقوم بمكافأة أعضاء الفريق آل حسب مساهمته في الإنجاز مما يشير إلى وجود أسѧس  

  . غير موضوعية في الثواب والعقاب

  .)المشارآة والدافعية(قياس استجابات العاملين نحو   :)٥.٢(جدول 
المتوسط   اتالفقر  

 الحسابي
  ٢.٧  يشارك العاملون بوضع الأهداف الخاصة بأعمالهم  ٤٩
  ٢.٩  يشارك العاملون بوضع السياسات والخطط الخاصة بأعمالهم  ٥٠
تعالج المشكلات التي تحصل في مستوى إداري معين في المستوى نفسѧه دون    ٥١

  إحالتها إلى المستوى الأعلى
٢.٨  

  ٣.٠  اتخاذ القرارات يعتمد على مستوى النضوج لديهم إن مشارآة العاملين في  ٥٢
يعتبѧѧѧر المسѧѧѧئولون مشѧѧѧارآة العѧѧѧاملين فѧѧѧي اتخѧѧѧاذ القѧѧѧرارات وحѧѧѧل المشѧѧѧكلات    ٥٣

  تطويراً لامكانات العاملين
٣.٠  

  ٣.٩  إن طبيعة المهام والأنشطة في الوزارة تستدعي المشارآة الإدارية  ٥٤
  ٣.٥  العاملين وتقديرهميحرص المسئولون في الوزارة على احترام   ٥٥
  ١.٨  هناك عدالة ومساواة بين العاملين في الوزارة  ٥٦
  ٣.١  اعتبر العمل الذي أقوم به نزهه أتمنى استمراريتها  ٥٧
  ٣.٦  أتمتع بدرجة معقولة من الاستقلالية في عملي  ٥٨
  ٣.٠  العمل الذي أقوم به يوفر لي درجة عالية من الإبداع والابتكار  ٥٩
  ٣.١  لمسئولون المحافظة على روح معنوية عالية للعاملينيحرص ا  ٦٠
  ٣.٩  أشعر بالفخر والاعتزاز لانتمائي إلى وزارة الاقتصاد الوطني  ٦١
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 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٠٠٨) ٤(٢٢مجلد ). العلوم الإنسانية(مجلة جامعة النجاح للأبحاث 

 )٥.٢(تابع جدول رقم ... 
المتوسط   الفقرات  

 الحسابي
  ٢.٥  مقاييس الأداء واضحة لجميع العاملين في الوزارة  ٦٢
  ٢.٣  عايير منطقية وعلميةيجري تقييم أداء العاملين وفق م  ٦٣

  ٣.٠٠  المتوسط الحسابي العام  

أعѧѧلاه وجѧѧود مسѧѧتوى متوسѧѧط الدرجѧѧة مѧѧن المشѧѧارآة      ) ٥.٢(تظهѧѧر النتѧѧائج فѧѧي الجѧѧدول   و
وهـѧـذه النتيجѧة تتفѧق إلѧى حѧد مѧا مѧع النتيجѧة التѧي تѧم           ) ٣.٠٠(والدافعية لدى العاملين في الوزارة 

فالعمل الجماعي قѧد يعѧزز   ).  لعمل والعمل الجماعيفرق ا(الوصول إليها بخصوص البعد الرابع 
وقѧѧد أآѧѧد العѧѧاملون وبدرجѧѧة  . المشѧѧارآة الإداريѧѧة لѧѧدى العѧѧاملين ويخلѧѧق لѧѧديهم دافعيѧѧة أآثѧѧر للعمѧѧل  

متوسѧطة أن المشѧارآة الإداريѧѧة للعѧاملين فѧي الѧѧوزارة تعتمѧد علѧى مسѧѧتوى النضѧوج لѧديهم، وهѧѧذا         
الشѧهيرة والتѧي تؤآѧد ضѧرورة      Herzey & Blanchardيتطابق مع نظرية هيرسي وبلانشѧارد  

آمѧا  . السياسات آلما ارتفعت مسѧتويات النضѧوج لѧديهم    إشراك العاملين في اتخاذ القرارات ورسم
تشѧѧѧير النتѧѧѧائج فѧѧѧي الجѧѧѧدول إلѧѧѧى أن هنѧѧѧاك احترامѧѧѧا وتقѧѧѧديرا مѧѧѧن قبѧѧѧل المسѧѧѧئولين فѧѧѧي الѧѧѧوزارة      

آمѧѧا أبѧѧدى . ليѧѧة للعѧѧاملينلمرؤوسѧѧيهم، وان هنѧѧاك حرصѧѧا مѧѧن قѧѧبلهم للمحافظѧѧة علѧѧى معنويѧѧات عا   
العاملون افتخارهم واعتزازهم آونهم موظفين لدى وزارة الاقتصاد الوطني ممѧا أثѧر إيجابѧا علѧى     

وعلѧى الѧرغم مѧن هѧذه التوجهѧات الايجابيѧة فѧي بعضѧها، إلا أن العѧاملين          . مستوى دافعيѧتهم للعمѧل  
علѧѧى وجѧѧود ضѧѧعف فѧѧي  أبѧѧدوا اتجاهѧѧات سѧѧلبية نحѧѧو بعѧѧض مكونѧѧات هѧѧذا البعѧѧد، فقѧѧد أآѧѧد العѧѧاملون

مشارآة العاملين في وضع الأهداف والخطط والسياسات الخاصة بأعمالهم، وأن المشѧكلات التѧي   
تحصѧѧل علѧѧى مسѧѧتوى إداري معѧѧين لا تعѧѧالج فѧѧي المسѧѧتوى نفسѧѧه بѧѧل يѧѧتم إحالتهѧѧا إلѧѧى المسѧѧتويات    

 management by)(الإداريѧѧѧة الأعلѧѧѧى ممѧѧѧا يؤآѧѧѧد عѧѧѧدم العمѧѧѧل بمبѧѧѧدأ الإدارة بالاسѧѧѧتثناء     
exception       ةѧѧايا الجوهريѧѧاآل والقضѧѧة المشѧѧئولين بإحالѧѧام المسѧѧرورة قيѧѧى ضѧѧنص علѧѧذي يѧѧوال
الإداري  إلѧѧى المسѧѧتويات الإداريѧѧة العليѧѧا، وأن تعѧѧالج القضѧѧايا الأخѧѧرى فѧѧي المسѧѧتوى والهامѧѧة فقѧѧط

وأظهѧѧر العѧѧاملون عѧѧدم وجѧѧود عدالѧѧة ومسѧѧاواة بيѧѧنهم، وهѧѧذا يظهѧѧر مѧѧن خѧѧلال الترقيѧѧات           . نفسѧѧه
  .ر المبنية على أسس علمية وموضوعية وغياب الأسس السليمة لتقييم الأداءالعشوائية وغي

  .)التدريب والتطوير(قياس استجابات العاملين نحو  :)٦.٢(جدول 
المتوسط   الفقرات  

  الحسابي
  ٣.٨  أدرك أن لدي التأهيل الكافي للقيام بمهام وظيفتي  ٦٤
  ٢.٨  ر آفايات العاملين فيهاأنا على علم بوجود سياسة للوزارة تهدف إلى تطوي  ٦٥
تقѧѧوم الѧѧѧوزارة بتحديѧѧѧد الاحتياجѧѧات التدريبيѧѧѧة للعѧѧѧاملين قبѧѧل تنفيѧѧѧذ الѧѧѧدورات      ٦٦

  التدريبية المختلفة
٢.٦  

  ٣.٢  لقد استفدت آثيراً من الدورات التدريبية التي تزودت بها في الوزارة  ٦٧
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 )٦.٢(تابع جدول رقم ... 
المتوسط   الفقرات  

 الحسابي
  ٣.٩  الذي أقوم به يستدعي درجة عالية من المهارة والتدريبالعمل   ٦٨
  ٣.١  لقد منحت الفرصة لاستغلال معرفتي ومهارتي في مجال عملي  ٦٩
  ٣.٠  يعتبر المسئولون في الوزارة التدريب استثماراً سيؤتي أآله في المستقبل  ٧٠
  ٢.٣  عملية التدريب مبرمجة وتخضع للتقييم المستمر  ٧١
  ٢.٧  ارة بتدريب العاملين على أحدث النظم الإدارية في العملتحرص الوز  ٧٢
يتوفر فѧي الѧوزارة مѧدربون متخصصѧون وأآفѧاء قѧادرون علѧى التأهيѧل وبنѧاء            ٧٣

  القدرات
٢.٣  

  ٢.٣  تطال برامج التدريب والتطوير آافة المستويات الإدارية في الوزارة  ٧٤
  ٢.٩  المتوسط الحسابي العام  

أن اتجاهѧѧات العѧѧاملين نحѧѧو بُعѧѧد التѧѧدريب والتطѧѧوير سѧѧلبية وهѧѧذا مѧѧا     نѧѧا يري )٦.٢(الجѧѧدول ف
اتفق أفراد العينة على أن هناك شحاً في الفѧرص   إذ، )٢.٩(أظهره مؤشر المتوسط الحسابي العام 

التدريبيѧѧة للعѧѧاملين، وان هنѧѧاك معѧѧايير غيѧѧر موضѧѧوعية فѧѧي تزآيѧѧة العѧѧاملين لبѧѧرامج التѧѧѧدريب           
تقѧѧوم بتحديѧѧد الاحتياجѧѧات التدريبيѧѧة الفعليѧѧة للعѧѧاملين، حيѧѧث أن هنѧѧاك    والتطѧѧوير، وأن الѧѧوزارة لا 

غيابا لسياسة تدريبية واضحة المعالم تحدد البرامج التدريبية الملائمة ، آما أآد العѧاملون علѧى أن   
، حيѧث تجѧد دائѧرة معينѧة     آافѧة  برامج التدريب والتطѧوير لا تطѧال الإدارات والمسѧتويات الإداريѧة    

يها على دورات تدريبية عѧدة بينمѧا لѧم تحصѧل دائѧرة أخѧرى علѧى دورة تدريبيѧة         حصل العاملون ف
لعجز فѧѧي تѧѧدريب العѧѧاملين وتطѧѧويرهم يعѧѧود إلѧѧى ضѧѧعف الإمكانѧѧات، وغيѧѧاب سياسѧѧة     افѧѧ  .واحѧѧدة

تѧѧدريب وتطѧѧوير واضѧѧحة المعѧѧالم ومواآبѧѧة، بالإضѧѧافة إلѧѧى أن البѧѧرامج التدريبيѧѧة غالبѧѧاً مѧѧا يحѧѧدد     
لدول المانحة والتي تقѧدم علѧى شѧكل مسѧاعدات فنيѧة لصѧالح الشѧعب        مضمونها ومحتواها من قبل ا

  )Technical Assistance(الفلسطيني 

  .)التحسين الشامل والمستمر(قياس استجابات العاملين نحو  :)٧.٢(جدول 
المتوسط   الفقرات  

 الحسابي
  ٣.٢  تعمل الوزارة على مواآبة ما هو حديث في مجال أعمالها  ٧٥
علѧѧى تحليѧѧل الوظѧѧائف دوريѧѧاً بهѧѧدف التعѧѧرف علѧѧى ضѧѧرورات    تعمѧѧل الѧѧوزارة  ٧٦

  التحسين والتطور اللازم
٢.٤  

تعمل الوزارة وباستمرار علѧى تحѧديث معѧايير التوظيѧف لѧديها بمѧا ينسѧجم مѧع           ٧٧
  متطلبات أعمالها

٢.٣  

  ٢.٧  تعمل الوزارة على توثيق إجراءات التحسين المعتمدة لديها  ٧٨
  ٢.٧  حث وتطوير فعاليتوفر لدى الوزارة قسم ب  ٧٩
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 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٠٠٨) ٤(٢٢مجلد ). العلوم الإنسانية(مجلة جامعة النجاح للأبحاث 

 )٧.٢(تابع جدول رقم ... 
المتوسط   الفقرات  

 الحسابي
  ٢.٩  تشجع الوزارة العاملين ضرورة إدخال تحسينات مستمرة على أدائهم  ٨٠
  ٣.٩  تشجع الوزارة استخدام وسائل العمل الالكتروني لتحسين الأداء في العمل  ٨١
  ٣.٢  ين المستمرتتيح قوانين الوزارة وأنظمتها فرص التحس  ٨٢
  ٢.٦  تقوم الوزارة بمراجعة إجراءات العمل بشكل مستمر بهدف تحسينها  ٨٣
تعتمѧѧد الѧѧوزارة مѧѧنهج الوقايѧѧة مѧѧن الأخطѧѧاء بѧѧدلاً مѧѧن تصѧѧحيح الأخطѧѧاء بعѧѧد            ٨٤

  وقوعها
٢.٥  

  ٢.٨ المتوسط الحسابي العام    

" امل والمسѧتمر التحسѧين الشѧ  "تصورات سѧلبية نحѧو بعѧد     )٧.٢(أظهرت النتائج في الجدول 
وهذا لѧيس غريبѧا علѧى مؤسسѧة لا يتѧوافر لѧديها سياسѧة تѧدريب وتطѧوير واضѧحة المعѧالم،            ) ٢.٨(

فالوزارة ومن خلال النتائج أعلاه لا تقوم بجهود ذات قيمة لتحسين أعمالها وخدماتها، وأن جهѧود  
       ѧودة أعمالهѧتوى جѧى مسѧر علѧا أثѧاملة ممѧك   . االتحسين التي تقوم بها هي موضعية وليس شѧل ذلѧآ

مرده ضعف الإمكانات المادية والبشرية والفنية وأن فرص التحسين والتطوير مربوطة بما تقدمه 
  .الدول المانحة من مساعدات مالية وفنية

  .)أهداف الوزارة والعاملين(قياس استجابات العاملين نحو : )٨.٢(جدول 
المتوسط   الفقرات  

 الحسابي
  ٣.٥  ة بالنسبة ليالأهداف العامة للوزارة واضح  ٨٥
  ٤.١  الأهداف الخاصة بدائرتي أو قسمي واضحة بالنسبة لي  ٨٦
  ٣.٥  تضع الوزارة أهدافا ممكنة التنفيذ  ٨٧
  ٣.٦  تعكس الأهداف الخاصة بالدوائر والأقسام الأهداف العامة للوزارة  ٨٨
  ٣.٦  تعكس الأهداف العامة للوزارة احتياجات جمهور المستفيدين  ٨٩
  ٣.٠  لوزارة على بناء سياسات عملية وواقعية لتحقيق الأهداف المرسومةتعمل ا  ٩٠
  ٣.٠  تنسجم الأهداف الخاصة للعاملين مع الأهداف العامة للوزارة  ٩١
عنѧѧدما تتعѧѧارض الأهѧѧداف الشخصѧѧية للعѧѧاملين مѧѧع الأهѧѧداف العامѧѧة للѧѧوزارة    ٩٢

  تخضع الأولى لصال الثانية
٣.٠  

بتقيѧيم أداء العѧاملين بѧين الحѧين والآخѧر بهѧدف       يقوم المسѧئولون فѧي الѧوزارة      ٩٣
  معرفة مدى قربهم أو بعدهم من تحقيق الأهداف المنشودة

٢.٤  

  ٣.١  الأهداف المرسومة هي المرشد العام للعاملين في الوزارة  ٩٤
  ٣.٣   المتوسط الحسابي العام  



 "......في  واقع إدارة الجودة الشاملة في وزارة الاقتصاد الوطني الفلسطينية"ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــ ١١٢٦

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٠٠٨) ٤(٢٢مجلد ). العلوم الإنسانية(مجلة جامعة النجاح للأبحاث 

اف الѧѧوزارة أهѧѧد"اتجاهѧѧات متوسѧѧطة الدرجѧѧة للعѧѧاملين نحѧѧو بعѧѧد ) ٨.٢(يعكѧѧس الجѧѧدول هنѧѧا 
، حيث أآد العѧاملون وبدرجѧة متوسѧطة علѧى وضѧوح الأهѧداف العامѧة للѧوزارة         )٣.٣" (والعاملين

وآذلك تلك الخاصة بأقسامهم ودوائرهم، وأن الأهداف العامة للوزارة تعكѧس الاحتياجѧات الفعليѧة    
لهѧم فѧي   آمѧا أآѧدوا علѧى أن الأهѧداف العامѧة والخاصѧة تعѧد المرشѧد الѧرئيس          . لجمهور المستفيدين

العاملون أن الوزارة لا تقوم ببناء سياسات عملية وواقعيѧة   أآدوعلى الرغم من ذلك، فقد . أعمالهم
لتحقيق الأهداف المرسومة وهذا، بلا شك، يعود إلى التشوهات الإدارية والتنظيميѧة فѧي الѧوزارة،    

        ѧدم وجѧاملون عѧر العѧا أظهѧة، آمѧرية والفنيѧة والبشѧين   وآذلك ضعف الإمكانات الماديѧجام بѧود انس
الأهѧѧداف العامѧѧة للѧѧوزارة والأهѧѧداف الخاصѧѧة بهѧѧم، فقѧѧد أظهѧѧرت نتѧѧائج المقѧѧابلات مѧѧع العѧѧاملين أن  
الأهداف الخاصة بهم تتمحور حول الحصول على ترقيات وآذلك صلاحيات ونفوذ أآبر بصرف 

م آمѧѧا أآѧѧد العѧѧاملون علѧѧى عѧѧدم قيѧѧا  . النظѧѧر عѧѧن مѧѧدى تѧѧلاؤم ذلѧѧك مѧѧع أهѧѧداف الѧѧوزارة وتطلعاتهѧѧا   
ولين في الوزارة بتقييم أداء العاملين بѧين الحѧين والأخѧر لمعرفѧة مѧدى قѧربهم أو بعѧدهم مѧن         ؤالمس

تحقيѧѧق الأهѧѧداف المرسѧѧومة، وهѧѧذا يتنѧѧاقض مѧѧع المبѧѧدأ الإداري المعѧѧروف وهѧѧو الإدارة بالأهѧѧداف 
)MBO (Management By Objective.  

  .)المستفيدينالترآيز على (قياس استجابات العاملين نحو : )٩.٢(جدول 
المتوسط   الفقرات  

 الحسابي
  ٤.١  تحرص الوزارة على تقديم خدمات ملائمة للجمهور المستفيد  ٩٥
تحرص الѧوزارة علѧى تقѧديم خѧدماتها إلѧى الجمهѧور المسѧتفيد بأقصѧى سѧرعة            ٩٦

  ممكنة
٤.٠  

  ٣.٠  تقوم الوزارة بين الحين والآخر بقياس مستوى رضا الجمهور عن خدماتها  ٩٧
  ٣.٠  د لدى الوزارة نظام متكامل لكيفية تقديم الخدمة للجمهور المستفيديوج  ٩٨
تقѧѧوم الѧѧوزارة بتѧѧدريب العѧѧاملين علѧѧى أنمѧѧاط وأسѧѧاليب التعامѧѧل مѧѧع الجمهѧѧور      ٩٩

 المستفيد
٢.٤  

  ٣.٢ تتقبل الوزارة اقتراحات الجمهور لتحسين نوعية الخدمة المقدمة له ١٠٠
  ٤.٠  ا إلى الجمهور المستفيد الكترونياًتحرص الوزارة على تقديم خدماته ١٠١
تقѧѧѧدم الѧѧѧوزارة صѧѧѧلاحيات واسѧѧѧعة للمѧѧѧديريات فѧѧѧي المحافظѧѧѧات لتقѧѧѧديم آافѧѧѧة     ١٠٢

 الخدمات إلى الجمهور بهدف توفير الوقت والجهد على المراجعين
٣.٢  

  ٣.١  تحرص الوزارة على وضع معايير محددة لكل خدمة تقدمها للجمهور ١٠٣
تقѧѧѧديم المعلومѧѧات والبيانѧѧѧات المتѧѧѧوفرة إلѧѧѧى الجهѧѧѧات   تحѧѧرص الѧѧѧوزارة علѧѧѧى  ١٠٤

 المستفيدة بالوقت الملائم
٣.٤  

تحرص الوزارة على تقديم المعلومات المتѧوفرة لѧديها إلѧى الجهѧات المسѧتفيدة       ١٠٥
 بالنوعية الملائمة

٣.٢  

تقوم الوزارة بحملات توعية إلى الجهات المستفيدة حѧول آيفيѧة الاسѧتفادة مѧن      ١٠٦
 خدماتها

٢.٩  



 ١١٢٧ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــ تغريد القواسمي، وذياب جرار

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٠٠٨) ٤(٢٢مجلد ). العلوم الإنسانية(مجلة جامعة النجاح للأبحاث 

 )٩.٢(تابع جدول رقم ... 
المتوسط   الفقرات  

  الحسابي
تحرص الوزارة على بناء علاقات ايجابية مع مؤسسات القطاع الخاص من   ١٠٧

، خلال رعاية الفعاليات الاقتصادية، الزيارات الميدانية، المعارض التجارية
 .الخ...العملوورش

٤.٠  

الخѧѧاص مѧѧع العѧѧالم الخѧѧارجي   تعمѧѧل الѧѧوزارة علѧѧى ربѧѧط مؤسسѧѧات القطѧѧاع      ١٠٨
 ، جمعيѧѧѧѧѧاتصѧѧѧѧѧناعية ، اتحѧѧѧѧѧاداتمؤسسѧѧѧѧѧات شѧѧѧѧѧبيهه، منظمѧѧѧѧѧات دوليѧѧѧѧѧة  (

 .الخ...مستثمرين

٣.٦  

  ٣.٦  الرسوم التي تتقاضاها الوزارة لقاء خدماتها معقولة  ١٠٩
  ٢.٩  تتم المتابعة القانونية لأولئك الذين يخالفون تعليمات الوزارة وأنظمتها  ١١٠
١١١   ѧѧوزارة القطѧѧرك الѧѧع    تشѧѧادية مѧѧات الاقتصѧѧير للاتفاقيѧѧي التحضѧѧاص فѧѧاع الخ

 الدول والمنظمات
٣.٢  

  ٣.٢  تشرك الوزارة القطاع الخاص في وضع القوانين والتشريعات ذات العلاقة  ١١٢
  ٣.٣  تقوم الوزارة بحماية الوآالات التجارية المسجلة لديها  ١١٣
  ٣.٧  لقطاع الخاصتقوم الوزارة بتقديم الاستشارات الممكنة إلى مؤسسات ا  ١١٤

  ٣.٣   المتوسط الحسابي العام  

الترآيѧѧز علѧѧى  "إلѧѧى أن اتجاهѧѧات العѧѧاملين نحѧѧو البعѧѧد التاسѧѧع      ) ٩.٢(الجѧѧدول يشѧѧير  وهنѧѧا
ممѧا يؤآѧد   ) ٣.٣(بدرجة متوسѧطة، حيѧث أن قيمѧة المتوسѧط الحسѧابي لهѧذا البعѧد بلغѧت         " الجمهور

الѧوزارة تحѧرص علѧى تقѧديم الخѧدمات إلѧى       قيام الوزارة بتطبيق مبدأ الترآيѧز علѧى الجمهѧور وأن    
علѧى  و. الجمهور المستفيد بكفاءة وفاعلية، وهذا واضح من خلال غالبية الفقرات الواردة في البعد

الرغم من ذلك يوجد عدم رضѧا عѧن بعѧض الفقѧرات، فقѧد أآѧد العѧاملون علѧى أن الѧوزارة لا تقѧوم           
ور المستفيد، ولا تقوم بحملات توعية إلى بتدريب العاملين على أنماط وأساليب التعامل مع الجمه

الجهات المستفيدة حول آيفية الاستفادة من خدماتها، آما أآدوا على أن الѧوزارة لا تقѧوم بالمتابعѧة    
القانونية لأولئك الذين يخالفون تعليمات الوزارة وأنظمتها، وهذا ناتج عن ضѧعف تطبيѧق ومتابعѧة    

  ѧѧا فѧول بهѧѧوانين المعمѧѧة والقѧѧذ الأنظمѧذي  تنفيѧѧتثنائي الѧѧع الاسѧѧة الوضѧطينية، نتيجѧѧي الفلسѧѧي الأراض
  .يعيشه الشعب الفلسطيني



 "......في  واقع إدارة الجودة الشاملة في وزارة الاقتصاد الوطني الفلسطينية"ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــ ١١٢٨

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٠٠٨) ٤(٢٢مجلد ). العلوم الإنسانية(مجلة جامعة النجاح للأبحاث 

  ن الخدمات التي تقدمها الوزارةمما مدى رضا الجمهور المستفيد : السؤال الثاني

  .قياس اتجاهات المستفيدين نحو الخدمات التي تقدمها الوزارة: )١.٣(جدول 
المتوسط   الفقرات  

 الحسابي
  ٣.٤  تستغرقه الوزارة لإنجاز المعاملةالوقت الذي   ١
تسجيل شرآات، تراخيص ( الإجراءات التي تقوم بها الوزارة لإنجاز المعاملة  ٢

 ، تصѧѧѧديقرخѧѧѧص اسѧѧتيراد وتصѧѧѧدير  ، مѧѧѧنحوآѧѧѧالات تجاريѧѧة  ، مѧѧѧنحصѧѧناعية 
  شهادات منشأ وغيرها

٣.٧  

  ٤.٥  أسلوب تعامل الموظفين في الوزارة معك عند المراجعة  ٣
  ٣.٨  علومات والبيانات التي تقدمها لك الوزارةنوعية الم  ٤
  ٣.٧  الرسوم التي تتقاضاها الوزارة لقاء خدماتها  ٥
  ٣.٧  نوعية الخدمات التي تقدمها لك الوزارة  ٦
  ٣.٣  متابعة الوزارة للاقتراحات والشكاوى المقدمة لها  ٧
  ٣.٣  جهود التوعية التي تقوم بها الوزارة للجمهور المستفيد  ٨
، ، الصѧناعة ور الوزارة في تحديث القوانين والأنظمة ذات العلاقة بالشرآاتد  ٩

والمقاييس، تشجيع  ، المنافسة، المواصفاتالتجارة، المدن والمناطق الصناعية
  التجارية وغيرها ، والوآالاتالفكرية ، الملكيةالاستثمار

٣.٢  

مѧѧع الѧѧدول  مѧѧدى إشѧѧراك القطѧѧاع الخѧѧاص بالتحضѧѧير للاتفاقيѧѧات الاقتصѧѧادية        ١٠
  والمنظمات

٢.٩  

  ٢.٨  مدى إشراك القطاع الخاص في وضع القوانين والتشريعات ذات العلاقة  ١١
دور الѧѧوزارة فѧѧي توطيѧѧد العلاقѧѧة مѧѧع القطѧѧاع الخѧѧاص مѧѧن خѧѧلال الاتحѧѧادات          ١٢

  الصناعية والاتحاد العام للصناعات والغرف التجارية
٣.٨  

حقѧѧائق بالتشѧѧاور مѧѧع القطѧѧاع  تطѧѧوير سياسѧѧات وآليѧѧات عمѧѧل تكѧѧون مبنيѧѧة علѧѧى  ١٣
  الخاص فيما يتعلق بالتجارة والصناعة والتموين والاقتصاد الوطني

٣.٢  

متابعة المؤشرات الاقتصادية لقياس أداء القطاع الخѧاص بالتعѧاون مѧع مراآѧز       ١٤
  الإحصاء والأبحاث

٣.٢  

  ٣.٤  دور الوزارة في حماية الوآالات التجارية المسجلة لديها  ١٥
ق بѧѧين الѧѧوزارة والجانѧѧب الإسѧѧرائيلي فيمѧѧا يخѧѧص العمليѧѧات التجاريѧѧة        التنسѧѧي  ١٦

  والمعابر
٢.٦  

  ٢.٥  المتابعة القانونية من الوزارة لأولئك الذين يخالفون التعليمات والقوانين  ١٧
تѧدريب وبنѧاء   (دور الوزارة في تنمية العلاقات الاقتصادية مع العالم الخѧارجي   ١٨

 ، اتفاقيѧѧاتعلѧѧى حقѧѧوق وامتيѧѧاز   صѧѧول، الحوورش عمѧѧل ، مѧѧؤتمراتقѧѧدرات
  تجارية واقتصادية وغيرها

٢.٩  



 ١١٢٩ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــ تغريد القواسمي، وذياب جرار

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٠٠٨) ٤(٢٢مجلد ). العلوم الإنسانية(مجلة جامعة النجاح للأبحاث 

 )١.٣(تابع جدول رقم ... 
المتوسط   الفقرات  

 الحسابي
  ٣.١  مدى اهتمام الوزارة بقياس رضا الجمهور المستفيد  ١٩
  ٣.١  الخدمات الالكترونية التي تقدمها لك الوزارة  ٢٠
لمؤسسѧات  ) تصادية والإدارية والفنيѧة الاق(دور الوزارة في تقديم الاستشارات   ٢١

  القطاع الخاص
٢.٩  

  ٢.٩  دور الوزارة في الرقابة والتفتيش داخل السوق  ٢٢
مѧѧدى حѧѧرص الѧѧوزارة علѧѧى إنهѧѧاء معѧѧاملات المѧѧراجعين فѧѧي المكاتѧѧب الفرعيѧѧة    ٢٣

  دون الحاجة للمتابعة مع المرآز الرئيس للوزارة
٣.٤  

  ٣.٢  قضية معينة الوقت الذي تستغرقه الوزارة للبت في  ٢٤
  ٢.٩  تمثيل الوزارة للقطاع الخاص في المحافل الدولية  ٢٥
  ٢.٩  الاتفاقيات التي أبرمتها الوزارة مع الخارج  ٢٦
  ٣.٤  دور الوزارة في الإشراف على تطبيق المواصفات والمقاييس  ٢٧
  ٣.٢  رعاية الوزارة للفعاليات الاقتصادية  ٢٨

  ٣.٢   المتوسط الحسابي العام  

الѧوزارة   المقدمѧة مѧن  ن الخѧدمات  مѧ إلى أن درجة رضا المستفيدين ) ١.٣( رقم يشير الجدول
، وقѧѧد أظهѧѧر ) ٣.٢(تعѧѧد متوسѧѧطة بوجѧѧه عѧѧام، وهѧѧذا مѧѧا أظهѧѧره مؤشѧѧر المتوسѧѧط الحسѧѧابي العѧѧام    

الجمهور المسѧتفيد رضѧا عاليѧا عѧن الإجѧراءات التѧي تقѧوم بهѧا الѧوزارة لإنجѧاز معѧاملات تسѧجيل             
تاما عن أسلوب تعامѧل مѧوظفي الѧوزارة     ىيص الصناعية وغيرها، وأبدوا رضالشرآات والتراخ

معهم واعتبروا المعلومѧات التѧي تقѧدمها لهѧم الѧوزارة متكاملѧة مѧن حيѧث الكѧم والنѧوع، آمѧا اعتبѧر             
الجمهور المستفيد الرسوم التي تتقاضاها الوزارة لقاء خدماتها معقولة، وأن نوعية الخѧدمات التѧي   

متѧѧدنيا عѧѧن مѧѧدى  ىجيѧѧدة بوجѧѧه عѧѧام، ورغѧѧم ذلѧѧك أبѧѧدى الجمهѧѧور المسѧѧتفيد رضѧѧ  تقѧѧدمها الѧѧوزارة 
إشراك الوزارة القطاع الخاص في التحضير للاتفاقيѧات الاقتصѧادية، وآѧذلك إشѧراآهم فѧي وضѧع       

وأآد الجمهور أن هناك قصوراً من جانب الوزارة في المتابعة . القوانين والتشريعات ذات العلاقة
ن يخالفون الأنظمة والقѧوانين، وأن دور الѧوزارة فѧي الرقابѧة والتفتѧيش داخѧل       القانونية لأولئك الذي
آمѧا أبѧدى الجمهѧور عѧدم رضѧا عѧن دور الѧوزارة فѧي تقѧديم الاستشѧارات           .  السوق ليس آما يجب

لمؤسسات القطاع الخاص، وان الوزارة لا تقوم بالدور المطلوب لتنمية العلاقѧات الاقتصѧادية مѧع    
هѧѧر الجمهѧѧور عѧѧدم رضѧѧا عѧѧن دور الѧѧوزارة فѧѧي تمثيѧѧل القطѧѧاع الخѧѧاص فѧѧي  وأظ. العѧѧالم الخѧѧارجي

  .المحافل الدولية، وآذلك الاتفاقيات التي أبرمتها الوزارة مع العالم الخارجي
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  اختبار الفرضيات: ثانياً

  الأولى الرئيسة الفرضية

الجѧودة  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في استجابات العاملين نحو تطبيق مبѧادىء إدارة  
المسѧѧتوى الإداري، والمؤهѧل العلمѧي،   والعمѧر،  والجѧنس،  : اتالشѧاملة فѧي الѧوزارة تعѧزى لمتغيѧر     

موقѧѧѧع العمѧѧѧل، وفѧѧѧي مجѧѧѧال إدارة الجѧѧѧودة،  التدريبيѧѧѧةالѧѧѧدورات وسѧѧѧنوات العمѧѧѧل فѧѧѧي الѧѧѧوزارة، و
  .المديرية، والإدارة العامة التي يتبع لها الموظفو

  الفرضية الفرعية الأولى

ات دلالѧѧة إحصѧѧائية فѧѧي اسѧѧتجابات العѧѧاملين نحѧѧو تطبيѧѧق مبѧѧادىء إدارة      لا توجѧѧد فѧѧروق ذ "
  ."الجودة الشاملة في الوزارة تعزى لمتغير الجنس

 هѧѧي أآبѧѧر مѧѧن )٠.٩٣٥(المحسѧѧوبة  الإحصѧѧائيةأن قيمѧѧة الدلالѧѧة  tإتضѧѧح مѧѧن خѧѧلال اختبѧѧار 
اتجاهѧѧات ، ممѧѧا يؤآѧد عѧѧدم وجѧود فѧѧروق ذات دلالѧة إحصѧѧائية فѧي     )٠.٠٥=  α(الإحصѧائية   الدالѧة 

العѧѧاملين نحѧѧو تطبيѧѧق مبѧѧادىء إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة فѧѧي الѧѧوزارة تبعѧѧاً لمتغيѧѧر الجѧѧنس، أي أن           
اتجاهات الذآور والإناث نحو تطبيق إدارة الجѧودة الشѧاملة بأبعادهѧا التسѧعة متشѧابهة أو متقاربѧة،       

  .لذا نقبل الفرضية الصفرية

  الثانيةالفرعية الفرضية 

"ѧѧات ذات دلالѧѧد فروقѧѧادىء إدارة  لا توجѧѧق مبѧѧو تطبيѧѧاملين نحѧѧتجابات العѧѧي اسѧѧائية فѧѧة إحص
  "الجودة الشاملة في وزارة الاقتصاد الوطني تعزى لمتغير العمر

أآبѧر   )٠.٥٠٦(أن الدلالة الإحصائية المحسѧوبة   Anovaتشير نتائج تحليل التباين الأحادي 
ذات دلالѧة إحصѧائية فѧي     ، مما يؤآѧد عѧدم وجѧود فروقѧات    )٠.٠٥=  α(الإحصائية  الدالةمن قيمة 

اتجاهات العѧاملين نحѧو تطبيѧق إدارة الجѧودة الشѧاملة تبعѧاً لمتغيѧر العمѧر، وهѧذا يعنѧي أن العѧاملين            
لѧديهم اتجاهѧات متشـѧـابهة نحѧو إدارة الجѧودة الشѧاملة فѧي الѧوزارة،         آافѧة  باختلاف فئاتهم العمريѧة  

علѧى الѧرغم مѧن عѧدم وجѧود فروقѧات       و. وهذه النتيجة تقودنا إلى قبول الفرضية الصفرية المعطѧاة 
تعزى لمتغير العمر نحو تطبيق إدارة الجودة الشѧاملة بوجѧه عѧام، إلا أن النتѧائج تشѧير إلѧى وجѧود        

حيѧث ظهѧرت   ) أهѧداف الѧوزارة والعѧاملين   (نحѧو بعѧد    لمتغيѧر العمѧر  اختلاف فѧي التصѧورات تبعѧاً    
معرفѧѧѧة لصѧѧѧالح مѧѧѧن   ل LSDوتѧѧѧم اسѧѧѧتخدام مقيѧѧѧاس   . )٠.٠٥=  α(اقѧѧѧل مѧѧѧن  ) ٠.٠٣( sigقيمѧѧѧة 

: الفروقات في الاتجاهات نحو هذا البعد، فالنتائج أظهرت وجѧود فروقѧات لصѧالح الفئѧات العمريѧة     
، وأظهѧر الاختبѧار وجѧود    )٣٠-٢٥(مقابل الفئة العمرية ) سنة فأآثر ٥٠(، )٤٠-٣٥(، )٣٥-٣٠(

سѧنة   ٥٠ئѧة  ولصѧالح الف ) ٤٥-٤٠(مقابѧل الفئѧة العمريѧة    ) ٣٥-٣٠(فروقات لصالح الفئѧة العمريѧة   
هѧѧذه النتيجѧѧة تؤآѧѧد أن الفئѧѧة الأآبѧѧر سѧѧناً إلѧѧى حѧѧد مѧѧا لѧѧديها   ). ٤٥-٤٠(الفئѧѧة العمريѧѧة فѧѧأآثر مقابѧѧل 

ومبرر ذلك أن هؤلاء أآثر نضجاً من " أهداف الوزارة والعاملين"توجهات أآثر ايجابية نحو بعد 
عليѧا وبالتѧالي قѧد    غيرهم ولديهم خبرة متراآمة وعلى الأغلب هم من الѧذين يتبѧؤون مواقѧع إداريѧة     



 ١١٣١ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــ تغريد القواسمي، وذياب جرار

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٠٠٨) ٤(٢٢مجلد ). العلوم الإنسانية(مجلة جامعة النجاح للأبحاث 

أآثѧر وضѧوحاً بالنسѧبة إلѧيهم وأآثѧر انسѧجاماً مѧع أهѧدافهم          تكون أهѧداف الѧوزارة وأهѧداف إدارتهѧم    
  .الخاصة

  الثالثة الفرعية الفرضية

لا توجѧѧد فروقѧѧات ذات دلالѧѧة إحصѧѧائية فѧѧي اسѧѧتجابات العѧѧاملين نحѧѧو تطبيѧѧق مبѧѧادىء إدارة   "
  ".الجودة الشاملة تعزى لمتغير المؤهل العلمي

أظهرت نتائج تحليل التباين الأحادي عدم وجود فروقѧات ذات دلالѧة إحصѧائية فѧي اتجاهѧات      
العاملين نحو تطبيق إدارة الجودة الشاملة تبعاً لمتغير المؤهل العلمѧي، حيѧث ظهѧرت قيمѧة الدلالѧة      

ممѧѧѧا يؤآѧѧѧد أن اتجاهѧѧѧات  )٠.٠٥=  α(الإحصѧѧѧائية  الدالѧѧѧةأآبѧѧѧر مѧѧѧن قيمѧѧѧة ) ٠.٩٨٠( الإحصѧѧѧائية
نحو تطبيق إدارة الجودة الشاملة متقاربة بصرف النظر عن المؤهل العلمي، وهذا يدفعنا  العاملين

  .إلى قبول الفرضية الصفرية أعلاه

  الرابعة الفرعية الفرضية

لا يوجѧѧد فروقѧѧات ذات دلالѧѧة إحصѧѧائية فѧѧي اسѧѧتجابات العѧѧاملين نحѧѧو تطبيѧѧق إدارة الجѧѧودة     "
  ".غير المستوى الإداريالشاملة في وزارة الاقتصاد الوطني تعزى لمت

عدم وجود فروق في تصورات الإدارتين العليا والوسѧطى نحѧو    Anovaتظهر نتائج تحليل 
) ٠.٠٥٤(تطبيق مبادىء إدارة الجودة الشاملة في الوزارة، حيѧث أن قيمѧة الدلالѧة المحسѧوبة هѧي      

لإداريين نحѧو  ، وهذا يؤآد أن تصورات المستويين ا)٠.٠٥=  α(الإحصائية  الدالةوهي أآبر من 
علѧى   ٣.٢،٣.٠٢(تطبيق إدارة الجودة الشاملة متقاربة إلѧى حѧد مѧا وهѧي ايجابيѧه بدرجѧة متوسѧطه       

منصѧѧفون فѧѧي  أنفسѧѧهمالعѧѧاملين فѧѧي هѧѧذين المسѧѧتويين يعتبѧѧرون    إنوهѧѧذا التوجѧѧه مѧѧرده   ،)التѧѧوالي
فѧѧي  ةالشѧѧامل الجѧѧودةنحѧѧو تطبيѧѧق  ايجابيѧѧة أآثѧѧر، وعليѧѧه قѧѧد يشѧѧكلون اتجاهѧѧات  الوظيفيѧѧةدرجѧѧاتهم 
، وبناءً عليه الوزارةفي  الجودةالقائمين على برنامج  أنفسهميعتبرون  أنهم،هذا بالاضافه  الوزارة

   .نقبل الفرضية الصفرية

  الخامسةالفرعية الفرضية 

لا يوجѧѧد فروقѧѧات ذات دلالѧѧة إحصѧѧائية فѧѧي اسѧѧتجابات العѧѧاملين نحѧѧو تطبيѧѧق مبѧѧادىء إدارة   "
  ".العمل في الوزارةالجودة الشاملة تعزى لمتغير سنوات 

عدم وجود أي فروق في تصورات العاملين نحو تطبيق إدارة الجѧودة   Anovaيظهر تحليل 
، ٠.٠٥اآبر من ) ٠.١٩٩(الشاملة تبعاً لمتغير سنوات الخبرة، حيث آانت قيمة الدلالة المحسوبة 

   ѧѧوراتهم نحѧѧي تصѧѧون فѧѧرة لا يختلفѧѧل والخبѧѧنوات العمѧѧف سѧѧاملين بمختلѧѧد أن العѧѧا يؤآѧѧق ممѧѧو تطبي
وعلѧѧى الѧѧرغم مѧѧن ذلѧѧك فقѧѧد أظهѧѧرت . مبѧѧادىء إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة، لѧѧذا نقبѧѧل الفرضѧѧية الصѧѧفرية

دعѧѧم الإدارة العليѧѧا "النتѧائج وجѧѧود فѧѧروق فѧي تصѧѧورات العѧѧاملين تبعѧاً لمتغيѧѧر الخبѧѧرة نحѧو بعѧѧدي     
لصѧالح   ، ولتحديѧد )٠.٠٤٠" (والهيكل التنظيمي والعلاقات التنظيمية) "٠.٠٣٩" (للجودة الشاملة

وجѧود فѧروق فѧي التصѧورات نحѧو بعѧد        LSDيظهѧر اختبѧار   . LSDمن الفروق نلجأ إلى اختبѧار  



 "......في  واقع إدارة الجودة الشاملة في وزارة الاقتصاد الوطني الفلسطينية"ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــ ١١٣٢

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٠٠٨) ٤(٢٢مجلد ). العلوم الإنسانية(مجلة جامعة النجاح للأبحاث 

سѧنوات أو أقѧل    ٥لصѧالح أولئѧك الѧذين لѧديهم سѧنوات أقدميѧة       " دعم الإدارة العليѧا للجѧودة الشѧاملة   "
 آمѧا أظهѧر الاختبѧار وجѧود فѧروق فѧي      . سنوات ١٠-٦مقابل أولئك الذين لديهم أقدمية تتراوح بين 

سѧنوات أو   ٥لصѧالح ذوي الأقدميѧة   " الهيكل التنظيمي والعلاقѧات التنظيميѧة  "التصورات نحو بعد 
ومبرر ذلѧك هѧو أن   . سنة ١٥-١١سنوات و  ١٠-٦أقل مقابل أولئك الذين لديهم خبرة تتراوح بين 

الموظفين بسنوات أقدمية قليلѧة التحقѧوا بѧالوزارة فѧي زمѧن قѧد تѧراآم لѧدى الѧوزارة خبѧرات آبيѧرة            
عبѧر السѧѧنين وبالتѧالي تѧѧوفر لѧديها نظѧѧم إداريѧة وفنيѧѧة عصѧرية إلѧѧى حѧد مѧѧا، بالإضѧافة إلѧѧى انѧه فѧѧي         
السѧѧѧنتين الأخيѧѧѧرتين تѧѧѧم إعѧѧѧداد هياآѧѧѧل تنظيميѧѧѧة حديثѧѧѧة لѧѧѧوزارة الاقتصѧѧѧاد الѧѧѧوطني وغيرهѧѧѧا مѧѧѧن  

  . الوزارات، وتم تسكين الموظفين في الهيكلية آل حسب تخصصه وخبرته

 السادسةالفرعية الفرضية 

يوجѧѧد فروقѧѧات ذات دلالѧѧة إحصѧѧائية فѧѧي اسѧѧتجابات العѧѧاملين نحѧѧو تطبيѧѧق مبѧѧادىء إدارة   لا "
الجѧѧودة الشѧѧاملة فѧѧي وزارة الاقتصѧѧاد الѧѧوطني تعѧѧزى لمتغيѧѧر الѧѧدورات التدريبيѧѧة فѧѧي مجѧѧال إدارة    

  ".الجودة

  ، وهѧѧي أآبѧѧر مѧѧن   ).٧٠٢(أظهѧѧرت نتѧѧائج تحليѧѧل التبѧѧاين الأحѧѧادي قيمѧѧة الدلالѧѧة المحسѧѧوبة       
)α  =ودة     م )٠.٠٥ѧال إدارة الجѧي مجѧة فѧما يشير إلى أن أولئك الذين حصلوا على دورات تدريبي

وأولئك الذين لم يحصلوا عليها لديهم اتجاهات متشابهة نحو إدارة الجودة الشاملة في الوزارة، لѧذا  
  .نقبل الفرضية الصفرية

 ةالسابع الفرعية الفرضية

العѧѧاملين نحѧѧو تطبيѧѧق مبѧѧادىء إدارة لا يوجѧѧد فروقѧѧات ذات دلالѧѧة إحصѧѧائية فѧѧي اسѧѧتجابات  "
  ".الجودة الشاملة في وزارة الاقتصاد الوطني تعزى لمتغير موقع العمل

عѧѧدم وجѧѧود فѧѧروق ذات دلالѧѧة إحصѧѧائية تعѧѧزى لمتغيѧѧر موقѧѧع   Anova تؤآѧѧد نتѧѧائج تحليѧѧل  
، ممѧا  ٠.٠٥اآبѧر مѧن    )٠.٢٠١(العمل، في المقر الرئيس أو المديريات، حيث آانت قيمѧة الدلالѧة   

آѧѧد أن جميѧѧع العѧѧاملين فѧѧي مواقѧѧع العمѧѧل لا يختلفѧѧون فѧѧي تصѧѧوراتهم نحѧѧو تطبيѧѧق مبѧѧادىء إدارة  يؤ
هѧѧذه النتيجѧѧة تؤآѧѧد أن الѧѧنظم . الجѧودة الشѧѧاملة فѧѧي الѧѧوزارة، وعليѧѧه نقبѧѧل الفرضѧية الصѧѧفرية أعѧѧلاه  

الإداريѧѧة وقواعѧѧد العمѧѧل فѧѧي المѧѧديريات ومقѧѧر الѧѧوزارة الѧѧرئيس هѧѧي موحѧѧده، الأمѧѧر الѧѧذي وحѧѧَّد        
  .ت العاملين نحو إدارة الجودة الشاملة فيهااتجاها

  الثامنة الفرعية الفرضية

لا يوجѧѧد فروقѧѧات ذات دلالѧѧة إحصѧѧائية فѧѧي اسѧѧتجابات العѧѧاملين نحѧѧو تطبيѧѧق مبѧѧادىء إدارة   "
  ".الجودة الشاملة في وزارة الاقتصاد الوطني تعزى لمتغير المديرية التي يتبع لها

أصѧѧغر مѧѧن  )٠.٠١١(الدلالѧѧة المحسѧѧوبة مѧѧن العينѧѧة  تظهѧѧر نتѧѧائج تحليѧѧل التبѧѧاين الأحѧѧادي أن
، وهذا يبين وجود فروقات في اتجاهات العاملين في المديريات نحو إدارة ٠.٠٥الإحصائية  الدالة

، )فرضѧية الإثبѧات  (الجودة الشاملة، وعليه نѧرفض الفرضѧية الصѧفرية ونقبѧل الفرضѧية الايجابيѧة       



 ١١٣٣ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــ تغريد القواسمي، وذياب جرار

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٠٠٨) ٤(٢٢مجلد ). العلوم الإنسانية(مجلة جامعة النجاح للأبحاث 

مديريѧة رام االله لѧديها    الاختبѧار أن وأشѧارت نتيجѧة   . LSDولرصد هذه الفروقات نلجأ إلى اختبار 
وبيت لحѧم أآثѧر   . توجهات أآثر ايجابية نحو إدارة الجودة الشاملة مقارنة بالقدس وطوباس وجنين

وطѧولكرم  . وأريحا أآثѧر مѧن القѧدس   . وقلقيلية أآثر من القدس. ونابلس أآثر من القدس. من القدس
وعليه يمكѧن القѧول أن أآثѧر المѧديريات لѧديها اتجاهѧات        .أآثر من القدس، وسلفيت أآثر من القدس

، وهѧѧѧѧذا بحكѧѧѧѧم قربهѧѧѧѧا مѧѧѧѧن مصѧѧѧѧدر  ايجابيѧѧѧѧة نحѧѧѧѧو إدارة الجѧѧѧѧودة الشѧѧѧѧاملة هѧѧѧѧي مديريѧѧѧѧة رام االله 
وأما المديريات التي لديها توجهات أآثر سلبية هي مديريѧة القѧدس يليهѧا مديريѧة     . )الوزارة(القرار

الاتجاهѧѧات يمكѧѧن عزوهѧѧا إلѧѧى الѧѧنمط الإداري     هѧѧذه الاختلافѧѧات فѧѧي  . طوبѧѧاس ثѧѧم مديريѧѧة جنѧѧين  
  .والممارسات الإدارية التي تمارس في المديريات

  ةالتاسع الفرعية الفرضية

لا يوجѧѧد فروقѧѧات ذات دلالѧѧة إحصѧѧائية فѧѧي اسѧѧتجابات العѧѧاملين نحѧѧو تطبيѧѧق مبѧѧادىء إدارة   "
  ".تي يتبع لها الموظفالجودة الشاملة في وزارة الاقتصاد الوطني تعزى لمتغير الإدارة العامة ال

لا تظهر نتائج تحليل التباين الأحادي فروق في اتجاهات العاملين نحو إدارة الجѧودة الشѧاملة   
تبعѧѧاً لمتغيѧѧر الإدارة العامѧѧة التѧѧي يتبѧѧع لهѧѧا الموظѧѧف، وهѧѧذا يظهѧѧر مѧѧن قيمѧѧة الدلالѧѧة المحسѧѧوبة            

ملين فѧي الѧوزارة لѧديهم    ، ممѧا يؤآѧد أن العѧا   ٠.٠٥الإحصѧائية   الدالةوالتي هي أآبر من  )٠.٠٨٠(
اتجاهات موحده نحو تطبيق الجودة الشاملة في الوزارة بصرف النظر عن المديرية التѧي يتبعѧون   

: وعلى الرغم من ذلك تظهر النتائج وجود فروقات في الاتجاهات بѧين الإدارات نحѧو الأبعѧاد   . لها
وير، حيث ظهرت قيمѧة الدلالѧة   دعم الإدارة العليا للجودة الشاملة، صنع القرارات، التدريب والتط

وآانѧت النتѧائج    LSD، ولرصد هѧذه الفروقѧات قمنѧا باختبѧار     ٠.٠٥المحسوبة لهذه الأبعاد أقل من 
  .آما هو أدناه

وجѧود فروقѧات فѧي الاتجاهѧات      أظهѧرت نتѧائج الاختبѧار   : دعم الإدارة العليا للجودة الشѧاملة 
السياسѧات والإحصѧاء مقابѧل دائѧرة التجѧارة       نحو دعѧم الإدارة العليѧا للجѧودة الشѧاملة لصѧالح دائѧرة      

ولصѧالح دائѧرة المѧوارد البشѧرية مقابѧل دائѧرة التجѧارة والصѧناعة         . والصناعة وخѧدمات المسѧتهلك  
وخدمات المستهلك، ولصالح دائرة الحاسوب مقابل دائرة التجارة والصناعة وخѧدمات المسѧتهلك،   

هذه النتيجة تؤآѧد أن الإدارة العامѧة للتجѧارة     ولصالح دائرة الحاسوب مقابل دائرة الملكية الفكرية،
والصناعة وخدمات المستهلك لديها توجهѧات أآثѧر سѧلبية تجѧاه دعѧم الإدارة العليѧا للجѧودة الشѧاملة         

  .في الوزارة مقارنة مع الإدارات الأخرى

هناك فروقات في الاتجاهات نحو صѧنع القѧرارات لصѧالح دائѧرة السياسѧات      : صنع القرارات
مقابل دائرة التجѧارة والصѧناعة وخѧدمات المسѧتهلك ودائѧرة الشѧرآات وإدارة المكاتѧب        والإحصاء 

والفروع ودائرة العلاقات الدولية، ولصالح دائѧرة الملكيѧة الفكريѧة مقابѧل دائѧرة العلاقѧات الدوليѧة،        
ولصѧѧالح دائѧѧرة الحاسѧѧوب مقابѧѧل دائѧѧرة التجѧѧارة والصѧѧناعة وخѧѧدمات المسѧѧتهلك ودائѧѧرة المكاتѧѧب     

ودائرة العلاقات الدولية ودائرة الحاسوب، ولدائرة الملكية الفكرية مقابل دائرة العلاقѧات  والفروع 
هذه النتيجة تؤآѧد أن دائѧرة السياسѧات والإحصѧاء ودائѧرة الحاسѧوب لѧديها اتجاهѧات أآثѧر          . الدولية

 .ايجابية نحو صنع القرارات في الوزارة



 "......في  واقع إدارة الجودة الشاملة في وزارة الاقتصاد الوطني الفلسطينية"ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــ ١١٣٤

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٠٠٨) ٤(٢٢مجلد ). العلوم الإنسانية(مجلة جامعة النجاح للأبحاث 

الاتجاهѧѧѧات نحѧѧو بعѧѧѧد التѧѧѧدريب  أظهѧѧرت النتѧѧѧائج وجѧѧود فروقѧѧѧات فѧѧي    : التѧѧدريب والتطѧѧѧوير 
والتطوير لصالح دائرة السياسات والإحصاء مقابل دائѧرة التجѧارة والصѧناعة وخѧدمات المسѧتهلك      

ولصѧѧالح دائѧѧرة الحاسѧѧوب  . والشѧѧرآات والملكيѧѧة الفكريѧѧة والمكاتѧѧب والفѧѧروع والعلاقѧѧات الدوليѧѧة   
لملكيѧة الفكريѧة والمكاتѧب    مقابل دائرة التجارة والصناعة وخدمات المستهلك، ودائѧرة الشѧرآات وا  

هѧذه النتيجѧة تؤآѧد أن دائѧرة السياسѧات والإحصѧاء ودائѧرة الحاسѧوب         . والفروع والعلاقات الدوليѧة 
  .لديها اتجاهات أآثر ايجابية نحو بعد التدريب والتطوير مقارنة بالإدارات الأخرى

  الرئيسة الثانيةالفرضية 

لترآيѧѧز علѧѧى الجمهѧѧور، واتجاهѧѧات    لا يوجѧѧد فروقѧѧات فѧѧي اتجاهѧѧات العѧѧاملين نحѧѧو بعѧѧد ا      "
  ".المستفيدين نحو خدمات الوزارة

 )٠.٠٥=  α(الإحصѧائية   الدالѧة وهѧي اآبѧر مѧن    ) ٠.٠٧٦(يظهر أن قيمѧة الدلالѧة المحسѧوبة    
مما يشير إلى عدم وجود أي فروق ذات دلالة إحصѧائية فѧي اتجاهѧات العѧاملين نحѧو بعѧد الترآيѧز        

أي أن اتجاهѧات الفئتѧين   و الخدمات التѧي تقѧدمها الѧوزارة،    على الجمهور واتجاهات المستفيدين نح
موحѧѧدة ومقبولѧѧة نوعѧѧاً مѧѧا نحѧѧو مسѧѧتوى الترآيѧѧز علѧѧى الجمهѧѧور، وهѧѧذا يظهѧѧر مѧѧن قѧѧيم المتوسѧѧط      

  .على التوالي) ٣.٢(و ) ٣.٣(الحسابي للفئتين وهي 
  

  النتائج والتوصيات

  الرئيسةالنتائج   :أولا

عѧѧاملين نحѧѧو تطبيѧѧق إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة فѧѧي     وجѧѧود اتجاهѧѧات متوسѧѧطة الايجابيѧѧة لѧѧدى ال    .١
  . الوزارة

تحرص الوزارة على تقديم خدمات ملائمة للجمهور المستفيد، وهناك رضا متوسѧط الدرجѧة    .٢
  .من المستفيدين عن الخدمات التي تقدمها الوزارة

لا تѧѧѧوفر الإدارة العليѧѧѧا فѧѧѧي وزارة الاقتصѧѧѧاد الѧѧѧوطني الѧѧѧدعم الكѧѧѧافي لتطبيѧѧѧق إدارة الجѧѧѧودة    .٣
 .لشاملةا

ضعف اهتمام الوزارة بتدريب العاملين وتطويرهم وتأهيلهم في مجال إدارة الجودة، آمѧا أن   .٤
 . الوزارة لا تقوم بجهود آافية لتحسين أعمالها وأنشطتها بشكل مستمر

  .تواضع النظام المعلوماتي المحوسب في الوزارة، والذي ما زال في بداياته .٥

ت وديناميѧѧات صѧѧنع القѧѧرارات فѧѧي الѧѧوزارة رغѧѧم   هنѧѧاك عѧѧدم رضѧѧى مѧѧن العѧѧاملين عѧѧن آليѧѧا    .٦
  .اعترافهم بأن الوزارة تشجع بدرجة متوسطة العمل الجماعي والعمل ضمن فريق



 ١١٣٥ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــ تغريد القواسمي، وذياب جرار

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٠٠٨) ٤(٢٢مجلد ). العلوم الإنسانية(مجلة جامعة النجاح للأبحاث 

اسѧѧѧتياء الجمهѧѧѧور المسѧѧѧتفيد مѧѧѧن عѧѧѧدم إشѧѧѧراك القطѧѧѧاع الخѧѧѧاص فѧѧѧي التحضѧѧѧير للاتفاقيѧѧѧات      .٧
ات الاقتصѧѧادية، وآѧѧذلك وضѧѧع التشѧѧريعات والقѧѧوانين ذات العلاقѧѧة، وعѧѧدم تقѧѧديم الاستشѧѧار      

  .والفنية لمؤسسات القطاع الخاص والإداريةالاقتصادية 

عѧѧدم وجѧѧود فروقѧѧات ذات دلالѧѧة إحصѧѧائية فѧѧي اتجاهѧѧات العѧѧاملين نحѧѧو تطبيѧѧق إدارة الجѧѧودة    .٨
، وموقѧع  الإداريالجѧنس، والعمѧر، والمؤهѧل العلمѧي، والمسѧتوى      : الشاملة تعѧزى لمتغيѧرات  

لѧѧدورات التدريبيѧѧة، ممѧѧا يؤآѧѧد تقѧѧارب    العامѧѧة التѧѧي يتبѧѧع لهѧѧا الموظѧѧف، وا    والإدارةالعمѧѧل، 
  .اتجاهات العاملين نحو تطبيق إدارة الجودة الشاملة تبعاً لتلك المتغيرات

  التوصيات المقترحة  :ثانيا

ضرورة إنشاء وحدة إدارة مسؤولة عن تكريس الجѧودة ومتابعتهѧا فѧي آافѧة إدارات الѧوزارة       .١
 .ومديرياتها

مفهѧوم وممارسѧѧات   تفعيѧل يثѧة نحѧو اسѧتيعاب و   العمѧل وبخطѧى حث  : علѧى الصѧعيد الالكترونѧي    .٢
الحكومѧѧة الالكترونيѧѧة مѧѧن خѧѧلال إنجѧѧاز معѧѧاملات الѧѧوزارة وتقѧѧديم خѧѧدماتها إلѧѧى الجمهѧѧور        

  .المستفيد الكترونياً، في الواقع هذا متاح والبنية التحتية لذلك متوفرة

طط ذات العمل على مشارآة العاملين بفعالية أآبر في صنع القرارات ووضع الأهداف والخ .٣
  .العلاقة بالوزارة والأقسام التي يعملون بها، وأن يعمل الجميع بروح الفريق الواحد

ضѧѧرورة أن يتѧѧوفر لѧѧدى الѧѧوزارة سياسѧѧة واضѧѧحة المعѧѧالم لتѧѧدريب وتطѧѧوير العѧѧاملين فѧѧي           .٤
، وأن تجعѧل التحسѧين المسѧتمر مѧنهج عمѧل لضѧمان تحقيѧق الجѧودة         آافة المستويات الإدارية

 ، وآѧذلك ل تحليل الوظائف بشكل دوري للتعرف على فرص التحسѧين الشاملة وذلك من خلا
 مبѧدأ تعتمѧد الѧوزارة    ، وانمن خلال تحديث معايير التوظيف بما ينسجم مѧع متطلبѧات العمѧل   

 .قبل وقوعها الأخطاءمن  الوقاية

الشѧاملة،   الجѧودة  إدارةضرورة قيام الوزارة بمواآبة آافة التغيرات والمسѧتجدات فѧي مجѧال     .٥
  .أنشطتهافي  الشاملة الجودةلتعزيز  والبشرية الماديةر آافة المستلزمات توف وان

هنѧѧاك ضѧѧرورة لتحقيѧѧق التنسѧѧيق الكامѧѧل بѧѧين الوحѧѧدات الإداريѧѧة فѧѧي آافѧѧة المسѧѧتويات فѧѧي          .٦
الوزارة، وان يتم الأخذ بمبدأ توازن السلطة مع المسؤولية الممنوحة للموظف مع المسؤولية 

  عن نتائج أعماله

الجمهور المستفيد وذلѧك مѧن خѧلال عمѧل بѧرامج لتѧدريب العѧاملين علѧى أنمѧاط          الترآيز على  .٧
وأسѧѧاليب التعامѧѧل مѧѧع الجمهѧѧور المسѧѧتفيد وتقѧѧديم الخدمѧѧة لѧѧه بالنوعيѧѧة المطلوبѧѧة، وان تقѧѧوم      
الوزارة بحملات توعيه للمستفيدين حول آيفيѧة الاسѧتفادة مѧن خѧدماتها، آمѧا إن هنѧاك حاجѧه        

وعلѧى  .نونية لأولئك الذين يخالفون القوانين والأنظمة المعمول بهѧا لقيام الوزارة بالمتابعة القا
مѧع العѧالم الخѧارجي     الاقتصاديةالقطاع الخاص بالتحضير للاتفاقيات  بإشراكالقيام  الوزارة

  العلاقةوآذلك مشارآته بوضع القوانين والتشريعات ذات 
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  العربية والأجنبية المراجع

". شاملة وطرق إبداعها بالقطاع الصحي الفلسطينيالجودة ال).  "٢٠٠٦(  .الآغا، وفيق -
  .آلية الدراسات العليا، جامعة الأزهر، غزة، فلسطين.  رسالة ماجستير غير منشورة

اتجاهات المديرية نحو تطبيق مبادىء إدارة الجودة الشاملة في ). "٢٠٠١. (البستنجي، نبيل -
الجامعة الأردنية، عمان، .  رسالة ماجستير غير منشورة". المؤسسات العامة في الأردن

  .الأردن

الدار .  جامعة الإسكندرية.  ، آلية التجارةإدارة الجودة الكلية).  ٢٠٠٤. (بكري، سونيا -
  .الجامعية، الاسكندرية

،  إدارة الجودة الشاملة، تطبيقات على القطاع الصحي السعودي). ١٩٩٧.  (بن سعيد، خالد -
  .مكتبة العبيكان، الرياض

  .، فلسطينإدارة الجودة الشاملة والمواصفات).  ٢٠٠٧. (المفتوحة جامعة القدس -

المناخ التنظيمي في وزارة الشباب والرياضة في الضفة ). "٢٠٠٦( .جرار، ذياب -
  .٦٠-١٤ .)٧( مجلة جامعة القدس المفتوحة،".  الغربية

يرة دار المس.  الجامعة الهاشمية. ٢ط. إدارة الجودة الشاملة).  ٢٠٠٥. (حمود، خضير -
  .عمان، الأردن. للنشر والتوزيع والطباعة

دار صفاء للنشر .  ١ط. الجودة في المنظمات الحديثة).  ٢٠٠٢. (الدرادآة، والشلبي -
  .عمان، الأردن. والتوزيع

تطبيق إدارة الجودة الشاملة بين فرص النجاح ومخاطر ).  ١٩٩٦. (زين الدين، فريد -
  .ألقاهره، مصر.  ١ط. الفشل

دراسة تطبيقية : إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات العربية).  ١٩٩٦. (ريدزين الدين، ف -
، جامعة لفرص تطبيق الجودة الشاملة على إحدى شرآات الغزل والنسيج المصرية

  .٤٥-٤٣. الزقازيق

 .المدخل الشامل والسريع لفهم وتطبيق إدارة الجودة الشاملة).  ١٩٩٥. (السقاف، حامد -
  ، السعوديةالخبر. مكتبة المجتمع

اتجاهات العاملين في المؤسسة العامة للضمان الاجتماعي ).  "٢٠٠٣. (الطراونة، موسى -
جامعة مؤتة، عمان، .  رسالة ماجستير غير منشورة". في الأردن نحو تطبيق إدارة الجودة

  .الأردن

رة أساليب حديثة في المعيا: قياس الجودة والقياس المقارن).  ٢٠٠٥. (عبد المحسن، توفيق -
  .دار الفكر العربي والنهضة العربية، مصر. والقياس



 ١١٣٧ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــ تغريد القواسمي، وذياب جرار

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٠٠٨) ٤(٢٢مجلد ). العلوم الإنسانية(مجلة جامعة النجاح للأبحاث 

- ٩٠٠٠الدليل العملي لتطبيق نظم إدارة الجودة العالمية آيزو ).   ٢٠٠١. (العديلي، ناصر -
  .الرياض، السعودية. آفاق الإبداع للنشر والإعلام. ٢٠٠٠

".  اع الحكوميإدارة الجودة الكلية وإمكانية تطبيقها في القط).  "١٩٩٣. (القحطاني، سالم -
  .معهد الإدارة العامة، الرياض. )٨٧. (مجلة الإدارة العامة

قياس مستوى جودة الخدمات في القطاعين العام والخاص ).  "١٩٩٦. (القحطاني، سالم -
  .٥٣-٢٧. الرياض. )٩(.مجلة جامعة الملك عبد العزيز".  بالمملكة العربية السعودية

وقائع  .المنظمة العربية للتنمية الإدارية. "ة الشاملةإدارة الجود"). ٢٠٠٤. (اللوزي، موسى -
، ٢٩- ٢٧تشرين ثاني، . المؤتمر العربي السنوي الخامس في الإدارة والإبداع والتجديد

  .٣٨٤ - ٣٨١شرم الشيخ، مصر، 

الرياض، . مكتبة العبيكان. استراتيجية الإدارة اليابانية).  ١٩٩٨. (المنيف، إبراهيم -
  .السعودية

أثر تطبيق الجودة في الوصول إلى الميزة التنافسية في ).  "٢٠٠٣. (وعباس الهياجنة، -
آلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، جامعة . رسالة ماجستير غير منشورة ".المؤسسات الخدمية

  .عمان، الأردن. الزيتونة

- Brown, F. & Jacqueline, L. (1995).  “Astudy in Organization Change: 
the Attitude of Personnel Toward TQM Implementation in State 
Department of Education”. Dissertation Abstract International,  
A55(7). 17 -53 

- Davis, D. & Thomas F. (2002).  “Attitude of Middle Managers to 
Quality-based, Organizational change”. Managing Service Quality,  
12(6). 405-413. 

- Hoyle, David. (1997).  ISO-9000, Quality System, Hand Book: 
Butter eineman, uk . 

- Goetsh, David L. & Davis, Stanley B.(1997).  Introduction to Total 
Quality Management for Production Processing & Services, 2nd ed,   
 prentice Hall, N.J. USA. 

- Hoffur, Samuel K.m. (1999).  “TQM & Organizational Change”, 
International of Organizational Analysis”, 7(2). April: 1-28. 

- Kabolian. & Brazaley, M. (1990). “TQM in the Federal Sector, 
Discourse Practices & Movement”.  Paper Presented at the Annual 



 "......في  واقع إدارة الجودة الشاملة في وزارة الاقتصاد الوطني الفلسطينية"ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــ ١١٣٨

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٠٠٨) ٤(٢٢مجلد ). العلوم الإنسانية(مجلة جامعة النجاح للأبحاث 

Conference of the Association of Publicly & Management, San 
Franxis-Co. USA. 

- Longenker, C. & Scazzero, J.(1996).  “The Ongoing Challenge of 
Total Quality Management”,  The TQM Magazine, 8(20). 55-60 

- Okland, Jhon. (2001). Total Quality Management. Butter Worth 
Heinemann, Oxford, uk. 

- Singh, S. (1997). ISO 9000 and Total Quality Management,  
Commonwealth puplishers, NewDelhi, India. 

- Stevenson, (1999).  Production Operation Management, 6th ed Irwin 
McGraw-Hill, Boston, USA. 


