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 الملخص:
الشاملة على أداء المؤسسات في المنظمات الأهلية الأجنبية العاملة في قطاع غزة، كذلك تسعي إلى التعرف على واقع تطبيق مبادئ الجودة  تهدف هذه الدراسة إلى دراسة أثر تطبيق مبادئ الجودة

 الشاملة في المؤسسات الأهلية الأجنبية، والتعرف على مقاييس الأداء الذي تتبعه هذه المؤسسات.

ليا )مدير ة تهدف إلى الدراسة الميدانية لمتغيرات مشكلة الدراسة من أجل اختبار الفرضيات، بحيث يتكون مجتمع البحث من العاملين في الإدارة العولتحقيق أهداف هذه الدراسة تم تصميم استبان

( استبانه على عينة الدراسة، وتم استرداد 08عدد ) المؤسسة، نائب المدير، رئيس قسم( في المؤسسات والمنظمات غير الحكومية )الأهلية( الأجنبية التي تعمل في قطاع غزة، حيث تم توزيع

 %(.90.0( استبانه أي ما نسبته )27)

 بمبادئ الجودة الشاملة، وتطبيق هذه المتغيرات بدرجات -محل الدراسة  –وقد توصلت الدراسة إلى أهم النتائج وهو وجود اهتمام كبير من قبل المؤسسات الأهلية الأجنبية العاملة في قطاع غزة 

عاملين الأقل من حيث التطبيق، كما وتوصل البحث أيضاً إلى ومستويات إيجابية متفاوتة، فقد كان أعلى مستوى تطبيق من نصيب التركيز على العملاء وجمهور المستفيدين، بينما اعتبر متغير مشاركة ال

ل الحثيث على تحسين وتطوير وتطبيق هذه المتغيرات بدرجات ومستويات إيجابية متفاوتة من خلال تحقيق رضا وجود اهتمام كبير من قبل هذه المؤسسات بالأداء المؤسسي لأقسامها ومهامها والعم

 المؤسسة والزبائن والعاملين والمجتمع.

داء المؤسسي المتبع في تلك المؤسسات الأهلية، وقد استخلصت وأيضاً أظهر البحث أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين جميع متغيرات مبادئ الجودة الشاملة التي اعتمدها الباحث في الدراسة والأ

لمؤسسي الخاص زيادة اهتمام والتزام إدارة المؤسسات الأهلية الأجنبية في قطاع غزة بتطبيق كافة أبعاد الجودة الشاملة وأثر ذلك على تطوير الأداء ا ةالدراسة عدة توصيات كان من أهمها: ضرور

بجودة أفضل للزبائن، كذلك ملين في اتخاذ القرارات المتعلقة بالجودة مع ضرورة العمل على تحسين وإعادة هندسة العمليات الإدارية )الهندرة(  بهدف تقديم الخدمة بها، وضرورة إشراك العا

 كذلك زيادة الاهتمام بتطوير الأداء المؤسسي لها.استخلصت الدراسة لضرورة وجود النظم الإدارية المرنة التي تسهل من تقديم الخدمات بالجودة والسرعة المطلوبتين، و
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The Impact of The Implementation of The Principles of Total Quality Management on The 

Performance of The Foreign NGOs Operating in The Gaza Strip 

 

Abstract 
The aim of this thesis is to study the impact of the implementation of the principles of total quality management on the performance of the 
foreign NGOs operating in the Gaza Strip, as well as to identify the reality of applying the principles of total quality in foreign NGOs and to 
identify the performance measures followed by these institutions.  
In order to achieve the objectives of this study, a questionnaire was designed to study the variables of the study problem in order to test 
hypotheses. The research community consists of senior management personnel (director of the institution, deputy director, head of 
department) In the Gaza Strip, where 80 questionnaires were distributed on the sample of the study, and 72 (90.0%) were retrieved. 
The study found the most important results, namely, the great interest of the foreign NGOs operating in the Gaza Strip, (which is the subject of 
the study), in terms of the principles of total quality management, and the application of these variables with varying degrees and positive 
levels. The highest level of application was the focus on customers and the general public. The least common share of employees is in terms of 
application. 
The research also found that there is a great interest by these institutions in the institutional performance of their departments and tasks and 
work diligently to improve, develop and apply these variables to varying degrees and positive levels through achieving the satisfaction of the 
institution, customers, employees and society. 
The thesis also showed that there is a statistically significant relationship between all the variables of the principles of total quality 
management (adopted by the researcher in the study) and the institutional performance of these NGOs. 
The thesis summarizes the most important recommendations, such as, increasing the awareness of the TQM dimensions, involve staff in 
decision making regarding quality, work to improve and re-engineering of administrative processes (Process Re-engineering) in order to 
provide better quality service to customers, should be flexible administrative systems that facilitate the provision of services quality, finally; 
increasing the awareness of the organization performance. 
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 :المقدمة

بعد  خاصة العالم، دول تغزو الجودة ثقافة بدأت والمحمي، الدولي المستوى  عمى الشرسة المنافسة ظل في
 سوف تحتمي التي المظمة باعتبارىا رايتيا، تحت للانطواء العالم دول وتسارع العالمية، التجارة منظمة قوانين إقرار

 في سالدولية لمقيا المنظمة قيام من الرغم عمى وذلك بينيا، ما في الاقتصادية العلاقات تنظم سوف والتي ،بيا

 9000 الرقم التي حممت و الجودة وتأكيد إدارة في دولية مواصفات مشروع مجموعة أول باعتماد 1976 عام

 .الجودة بإدارة المتعمقة " 9000 ايزو" سمسمة عمييا وأطمق

قرارىا وضعيا تم المواصفات ىذه أن الواقع وفي  يسمح بتمبية بما والجودة، المواصفات نظام تطوير جلأ من وا 

 من العيوب خالية تكون  وأن الفعمية والاحتياجات المتطمبات تمبي خدمة أو منتج عمى الحصول في العملاء حاجة

 أو عن التصميم المسئول التنظيمي الييكل في خمل أو خطأ نتيجة أو الفنية المواصفات منشؤىا يكون  قد التي

                      الخدمات. أو لسمعيا الإنتاج

وحيث يشيد العالم اليوم تغيرات سريعة في النواحي التكنولوجية والمعموماتية والاتصالات والفمسفات الإدارية 
جعمت من العالم قرية صغيرة مكشوفة لكل قاطنييا، فقد أثرت ىذه التغيرات عمى طريقة أداء المؤسسات لوظائفيا 

ات الصناعية والخدماتية. فمثلا في ظل تعدد وتنافس المؤسسات المصرفية التي تحاول في كافة القطاع
استقطاب العملاء، أصبحت جودة الخدمة المقدمة ىي المحدد الرئيسي للإقبال عمى تمك المؤسسة، مما دفع 

المصرفية وتحسين العديد من المؤسسات الخدماتية إلى تبني مفاىيم إدارية ورقابية تعمل عمى زيادة الإنتاجية 
وتطوير جودة الخدمات المصرفية المقدمة لمعملاء بما يوازي التطورات العالمية. وبالتالي أصبحت جودة 

 الخدمات الاغاثية ىدفاً استراتيجيا لكل مؤسسة أىمية تحاول الاستمرار في التطور والنمو.

يتيا في العديد من المشروعات الصناعية وعمى الرغم من ان إدارة الجودة الشاممة قد تم تطبيقيا وثبتت فاعم
والخدمية واخذت طريقيا بقوة في التطبيق العممي في غالبية المنظمات اليابانية والأمريكية والأوروبية، ولاقت 
القبول ودخمت دائرة التنفيذ الفعمي بالمنظمات في الدول النامية التي سمكت طريق الإصلاح الاقتصادي، إلا أنيا 

تأخذ طريقيا نحو التطبيق او حتى الاقتناع الكامل بأىميتيا في بعض المؤسسات العربية حتى الان لم 
 (.2000والفمسطينية ولم يتم ادارجيا في قائمة اىتماماتيا وأولوياتيا بعد )ىريش، 
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 لأي يمكن التي الأفكار والمبادئ من مجموعة عمى تقوم التي الحديثة الإدارية المفاىيم من الشاممة الجودة وتعد

 في سمعتيا تحسين و الأرباح، زيادة و تحسين الإنتاجية و ممكن أداء أفضل تحقيق أجل من تطبقيا أن مؤسسة

 و مجالاتيا اختلاف عمى والمؤسسات الشركات عدد في الارتفاع الكبير ظل في الخارجية و المحمية السوق 
 العالمي بالقبول تحظي لكي الجودة ونظم ماتمقو  استكمال عمى العمل عمييا أصبح لزامًا فقد ليذا و نشاطاتيا،

 إلا الشركات يقبل لن الذي العولمة تيار باتجاه السير بالتالي تستطيع و دوليًا عمييا المتفق الجودة حسب معايير

 (.2001، الشبمي ، )الدرادكة وخدماتيا منتجاتيا في بالجودة تتميز التي

حد أبررز المفراىيم الإداريرة الحديثرة التري تعمرل عمرى إحرداث تغييررات ويمكن القول بأن "إدارة الجودة الشاممة ىي أ
جذريرة فرري أسررموب عمررل المنظمررة وفرري فمسررفتيا وأىرردافيا، بيرردف إجررراء تحسررينات شرراممة فرري جميررع مراحررل العمررل 
بالشكل الذي يتفق مع المواصفات المحددة والمتفقة مع رغبات العملاء، في سبيل الوصول ليس فقط إلى إرضراء 

نما إلى إبيارىم من خلال تقديم سمع وخدمات لا يتوقعونيا")توفيق، ال  (.2003عملاء أو إسعادىم وا 

 الأداء، ومناحي كافة مراحل يشمل ومستمر شامل تطوير إلى ييدف متكامل مدخل ىي الشاممة الجودة فإدارة

 وتوقعات حاجات لإشباع سعيًا ادالعمل والأفر  وفرق  والأقسام والإدارات العميا للإدارة تضامنية مسئولية ويشكل

 مع التعامل وحتى التشغيل بعمميات مرورًا المورد التعامل مع منذ التشغيل مراحل كافة نطاقيا ويشمل العميل،

 (.2000وخدمة )مصطفي،  بيعًا العميل

 .ات والعممياتوالمخرج المدخلات بمعنى الأداء مستويات في جميع بالجودة الالتزام عم إذا إلا التمايز يتحقق ولا

 المؤسسة إلى خلالو من ترمي للأداء. والذي المستمر لمتطوير والتحسين أساسا الشاممة الجودة إدارة تعتبر إذ

 للأفراد تييئ بيئة وتوفير الحقائق عمى بالاعتمادوذلك  العميل رضا إلى الوصول في يتمثل رئيسي ىدف تحقيق

 (.2005العمل )مصطفي،  مجالات جميع في والالتزام وقدرة العمل بحماس

 التنمية في ميم بدور المنظمات تقوم ىذه كون  دلالات لو الأىمية المنظمات عمى البحث ىذا تركيز إن

 المجتمع من يتجزأ لا وجزءًا لعمل الحكومات، مكملا عمميا ويعتبر فمسطين، في والمجتمعية الاقتصادية

 السياسية الحياة وتنشيط تفعيل في مركزياً  دوراً  عبتحيث ل الأحيان، من كثير في معو وتتداخل الفمسطيني،

 .( 2005الفمسطينية )عطايا، والاجتماعية والاقتصادية
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ويري الباحث ان إدارة الجودة الشاممة عبارة عن مدخل لتطوير شامل ومستمر يشمل كافة مراحل ومناحي الأداء 
والأقسام وفرق العمل والأفراد سعياً لتحقيق  في المؤسسة ويشكل مسؤولية تضامنية للإدارة العميا والإدارات

 أىدافيا من خلال إشباع حاجات وتوقعات العميل.

 :مشكمة الدراسة

، الغنيم)في مجال الجودة الشاممة مثل دراسة  تحدثت والتي الفمسطينيةبالرغم من وجود  العديد من الدراسات 
ة لمعديد من الدراسات العربية التي تطرقت بالإضاف، ( Baidoun ،2003) ودراسة( 2002، أفنان)،  (2002

 كثير من المؤسسات( إلا أن ال 2010، فيصللأثر تطبيق مبادئ الجودة عمى أداء المؤسسات مثل دراسة )
ما زالت تعاني الكثير من  –محل الدراسة  -غزة  قطاع العاممة فيوالمنظمات غير الحكومية )الأىمية( 

والتمييز في تقديم خدماتيا لجميور عملائيا والمستفيدين منيا، فبعضيا يُيمل  المشكلات المتعمقة بمفيوم الجودة
في تمك  والامتيازالجودة  لتحسينيمكن قياسيا واضحة  ةجد انظملا تف تطبيق الجودة الشاممةأليات ومبادئ 

سات يذه المؤسل الأداء المؤسسي بشكل كبير ومباشر عمىمما يؤدي الى ظيور تأثير سمبي و ، المؤسسات
من خلال عدم مقدرة تمك  السمبي ويتضح ىذا التأثير - البحثمحل  -وخاصة المؤسسات الأىمية الأجنبية 

تمبية توقعات ورغبات جميور العملاء والمستفيدين من تحسين وتطوير اداءىا وتحقيق أىدافيا و المؤسسات عمى 
 يؤكد إذ ، Arthur D- little لشاممة وفقا الجودة فمسفة و مبادئ عمى يعتمدأي مؤسسة  أداء تميزف. خدماتيا
 دلالة ذو تأثير ليا الشاممة الجودة إدارة برامج أن أمريكية شركة  500 تضم عينة عمى بيا قام دراسة الجودة خبير
 إلى تؤدي أن يمكن الإدارة الناجحة بمبادئ المغمفة الشاممة الجودة لإقامة الجوىرية التنافسية، فالقيم قدرتيم عمى
 (1998)توفيق، تميزىم  و درجة أدائيم مستوى  في إيجابية جنتائ

 أساسا الشاممة الجودة إدارة تعتبر إذ الأداء، مستويات في جميع بالجودة الالتزام عم إذا إلا التمايز يتحقق ولا 
 لالوصو  في يتمثل رئيسي ىدف تحقيق المؤسسة إلى خلالو من ترمي والذي للأداء. المستمر لمتطوير والتحسين

 جميع في والالتزام وقدرة العمل بحماس للأفراد تييئ بيئة وتوفير الحقائق عمى بالاعتمادوذلك  العميل رضا إلى
 . (2001)مصطفي، العمل  مجالات

من خلاليا اعتمادىا عمى  وعميو فتمك المؤسسات بحاجة ماسة وضرورية لتقييم خدماتيا والعمل عمى تطويرىا
 يير تطبيق تمك المبادئ وما ليا من دور في تحسين الأداء المؤسسي الخاص بيامفاىيم الجودة وأساليب ومعا

في تتمخص  البحثجميور عملائيا، ومن ىنا فإن مشكمة حاجات ورغبات لكي تصبح قادرة عمى تمبية وتحقيق 
الشاممة الجودة إدارة  لمبادئالمؤسسات والمنظمات الأهمية الدولية العاممة في قطاع غزة  معرفة مدي تطبيق"

 . "توفير خدمات ذات مستوى متميز تسعى الى إرضاء العميلأداء المؤسسات في  عمىالتطبيق وأثر ذلك 
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 متغيرات الدراسة: 
تم اعتماد ستة متغيرات تمثل متغيرات مبادئ الجودة الشاممة بحيث تشمل جميع مبادئ الجودة الشاممة، وتكون 

 بمثابة المتغيرات المستقمة لمدراسة.

 وتشتمل عمى التالي:متغيرات المستقمة "متغيرات نظام مبادئ الجودة الشاممة": . ال1

 التركيز عمى العملاء وجميور المستفيدين. .5

 التزام القيادة )الإدارة العميا( بالجودة. .2

 مشاركة العاممين. .3

 .والاستراتيجياتالسياسات  .4

 التحسين والتطوير المستمر. .5

 النظم الإدارية. .6

ويشتمل عمى مجموعة من المتغيرات الفرعية بحيث يمثل كل متغير فرعي الأداء المؤسسي": . المتغير التابع "2
 أحد مقاييس أداء المؤسسات.

 

  

 
 

  البحث:فرضيات 
 التالي:عمى النحو  البحثيمكن صياغة فرضيات 

الأداء المؤسسي في مستوي تقييم ىناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين التركيز عمى العملاء و  .5
 منظمات الأىمية الأجنبية العاممة فى قطاع غزة.ال

الأداء المؤسسي في المنظمات مستوي تقييم ىناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين التزام القيادة بالجودة و  .2
 الأىمية الأجنبية العاممة فى قطاع غزة.

في المنظمات الأداء المؤسسي مستوي تقييم ىناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين مشاركة العاممين و  .3
 الأىمية الأجنبية العاممة فى قطاع غزة.

 المتغير المستقل 

 "متغيرات نظام مبادئ الجودة الشاملة"

كة التركيز عمى العملاء، التزام الإدارة العميا بالجودة، مشار 
العاممين، السياسات والاستراتيجيات، التحسين والتطوير 

 المستمر، النظم الإدارية.

 

 المتغير التابع

 "الأداء المؤسسي"
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الأداء المؤسسي في مستوي تقييم ىناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين السياسات والإستراتيجيات و  .4
 المنظمات الأىمية الأجنبية العاممة فى قطاع غزة.

الأداء المؤسسي في مستوي تقييم ىناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين التحسين والتطوير المستمر و  .5
 المنظمات الأىمية الأجنبية العاممة فى قطاع غزة. 

الأداء المؤسسي في مستوي تقييم ىناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين النظم الإدارية المطبقة و  .6
 المنظمات الأىمية الأجنبية العاممة في قطاع غزة.

لى الفروقات الشخصية )المسمى الوظيفي، ىناك فروق ذات دلالة إحصائية بين آراء أفراد العينة تعزى إ .7
 (.العمل فى المؤسسةالمؤىل العممي، عدد سنوات 

 أهداف الدراسة 
 تسعى ىذه الدراسة إلى تحقيق الأىداف التالية:

 التعرف عمى واقع الجودة الشاممة في المؤسسات الأىمية الأجنبية العاممة في قطاع غزة. .5

 القطاع. مؤسسات الأىمية الأجنبية العاممة فيالتعرف عمى الأداء المؤسسي لدي تمك ال .2

دراسة العلاقة بين مبادئ الجودة الشاممة في المؤسسات الأىمية الأجنبية العاممة في قطاع غزة كمتغير  .3
 الأداء المؤسسي كمتغير تابع.مستوي تقييم مستقل و 

 مؤسسي.قياس مدى تأثير تطبيق المؤسسات الاىمية العاممة في قطاع غزة عمى أدائيا ال .4

 أهمية الدراسة 
قطاع من الالأساسي لنجاح المؤسسات الأىمية الأجنبية العاممة فى الدراسة الضوء عمى العنصر  تسمط .5

خلال دراسة أسموب مبادئ الجودة الشاممة مساىمةً فى تطوير أدائيا المؤسسي بما يمنحيا المزيد من 
ظة عمى أىداف ممولييا وأمن موظفييا وما الفاعمية فى تقديم ما ىو أفضل لجميور عملائيا مع المحاف

 ينعكس عمى ازدىار المجتمع ككل.

تزود الدراسة المعنيين من المؤسسات والمنظمات غير الحكومية بنظام ونموذج تطوير وتحسين لأدائيا  .2
 من خلال توضيح تأثير تطبيق مبادئ الجودة الشاممة عمى كافة نشاطاتيا وأقساميا.

إلى مكتبة الجامعة دراسة تطبيقية متخصصة في مجال إدارة الجودة  كذلك، تضيف ىذه الدراسة .3
 الشاممة، وىذا عمل يغني المكتبة بالبحوث التطبيقية.

كونيا تساعده عمى تطوير الأداء الخاص بمؤسستو نفسو لمباحث  الدراسةكما وأن ىناك أىمية ليذه  .4
 .غزةحيث انو يعمل في إحدى تمك المؤسسة الأىمية الفاعمة في قطاع 
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 الدراسات السابقة 
I. :الدراسات العربية 

 :أولًا: الدراسات المحمية 

 ( بعنوان:2008دراسة عايش ) .1

 ("راسة تطبيقية على المصارف الإسلامية العاملة في قطاع غزةي )دلجودة الشاملة على الأداء المؤسسأثر تطبيق إدارة ا"
ية العاممة في قطراع غرزة لمفيوم إدارة الجودة ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى أثر تطبيق المصارف الإسلام

التطبيق، بالإضافة إلى التعرف عمى طبيعة العلاقة بين عناصر إدارة الجودة الشاممة  ومستويات ذلكالشاممة 
تيدف إلى الدراسة الميدانيرة لمتغيررات مرشكمة  استبانةتم تصميم  قدو   .المصارفلتمك  ودرجتيا والأداء المؤسسي

لأجل اختبار الفرضيات، حيث يتكون مجتمع الدراسة من : المدراء و نوابيم و رؤساء الأقسام و نوابيم  الدراسة
وقد تم اختيار عينة الدراسة باستخدام أسموب الحصر الشامل، وقد توصمت الدراسة إلي أن المصارف الإسلامية 

مستويات التطبيق لتمك العناصر متفاوتة، فقد تبنت و مازالت مفيوم إدارة الجودة الرشاممة بكافة عناصره، إلا أن 
في حرين ارتبط أقل مستوى تطبيق بالتركيز عمى الاحتياجات  ،العميل ارتبط أعمى مستوى تطبيق التركيز عمى

كما و توصمت أيضا إلى أنو لا تختمف أبعاد الجودة الشاممة من حيث تأثرىا   .الإدارية و التكنولوجية لممنافسة
أوصت الدراسة بضرورة تعزيز مستوى معرفة جميرع العراممين فري المرصارف و اء المؤسسي، عمى تحسين الأد

غزة بمنيج تطبيق إدارة الجودة من خرلال عقرد دورات تدريبيرة لدورىا الإيجابي في  الإسلامية العاممة في قطاع
صارف الإسلامية العاممة في قطاع غزة تحسين الأداء المؤسسي ، و قيرام الإدارة العميرا بتحفيرز العراممين فري الم

من خلال إعطائيم حوافز و مكافئات مقابل الخدمات التي يتم تقديميا بسرعة و كفاءة و فعالية، مع ضررورة 
الاىتمرام بتعزيرز مرستوى تطبيرق المصارف الإسلامية لإدارة الجودة الشاممة؛ لتأثيرىا الإيجابي و اليام عمى 

متمثل في الربحية و الإنتاجية و كفاءة التشغيل و مستوي رضا العملاء عن الخدمات الأداء المؤسرسي، و ال
 .المقدمة

 ( بعنوان:2008دراسة مطر ) .2

 "التطوير التنظيمي وأثره على فعالية القرارات الإدارية في المؤسسات الأهلية في قطاع غزة"
عاليرة القررارات الإدارية في المؤسسات الأىمية تيدف ىذه الدراسة إلى التعرف عمى أثر التطوير التنظيمري عمرى ف

ثين ت دلالة إحصائية في إجابات المبحكما تيدف أيضا إلى التعرف عمى مدى وجرود فروق ذا غزة.في قطاع 
وقد تم استخدام المنيج الوصفي التحميمي الذي يع تمد عمى   الدراسة.تعزى لمخصائص الشخرصية لأفرراد عينرة 

وبالنسبة لمبيانات  .وكيفياا ىي عمى أرض الواقع ويصفو بشكل دقيق ويعبر عنو تعبيرا كميا دراسة الظاىرة كم
الثانوية فقد تم الحصول عمييا من خلال البحث والاطلاع عمى الكتب والأبحاث والدوريات والدراسات السابقة 
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قة ذات دلالة إحصائية بين وجود علا تأظير  :الدراسةومن أىم النتائج التي توصمت إلييا  . الانترنتوشبكة 
وقد شممت ىذه  غزة.جميع مجالات التطوير التنظيمي وفاعمية القرارات الإدارية في المؤسسات الأىمية في قطاع 

المجالات الأىداف والاستراتيجيات، الييكل التنظيمي، الأساليب والأدوات التكنولوجية، تنمية وتطوير العاممين، 
أىميا: الدراسة إلى عدد من التوصيات من  توصمتالجماعي. كذلك ومجال العمل  الأنظمة والسياسات الإدارية

العمل عمى تطوير اليياكل التنظيمية في المؤسسات غير الحكومية بشكل مستمر يجعميا قادرة عمى مواكبة 
، ذ القراراتإجراء تعديلات في أنظمة وسياسات المؤسسة بما يزيد من فاعميتيا في اتخا، التغيرات في بيئة العمل

العمل عمى تنمية وتطوير العاممين في مجال اتخاذ القرارات وزيادة مشاركتيم في العممية الإدارية بشكل عام 
التخصص في مجالات العمل الأىمي بدلًا من التكرار ، الأمر الذي يؤدى إلى تطوير المؤسسة وتعزيز كفاءتيا

 .وعدم الوضوح

 ( بعنوان: 2007دراسة شاهين ) .1

 الرقابة الإدارية الداخلية في المنظمات الأهلية في قطاع غزة""واقع 
ىدفت ىذه الدراسة إلى إلقاء الضوء عمى واحدة من أىم الوظائف الإدارية التي تمارسيا الإدارة وىي الرقابة 

اميا الإدارية الداخمية، وتوضيح الدور اليام الذي تمعبو في تحقيق أىداف المنظمات الأىمية من خلال تحميل مي
واختصاصاتيا، كذلك التعرف عمى بعض العوامل المؤثرة في الرقابة الداخمية فييا والمتمثمة في: الييكل 
التنظيمي، الأساليب الرقابية، تقييم الأداء، الاتصال، إضافة إلى قياس مدي تحقيق النظم الرقابية المطبقة داخل 

الحد من الظواىر السمبية داخميا. ومن أىم النتائج  المنظمات الاىمية من تحقيق أىدافيا، ومدي مساىمتيا في
التي توصمت ليا الدراسة ىي توفر مقومات البناء التنظيمي في المنظمات الاىمية في القطاع بالإضافة إلى 
وجود علاقة طردية بين توفر مقومات الرقابة الداخمية وتحقيق أىدافيا، كذلك بأن النظم الرقابية الداخمية المطبقة 

المنظمات الاىمية في قطاع غزة تحقق أىدافيا. كذلك خمصت الدراسة لمجموعة من التوصيات من أىميا: في 
العمل عمي وضع معايير موضوعية لأعداد التقارير في المؤسسات  ضرورة نشر الوعي بأىمية العمل الرقابي،

 ىمية العاممة في القطاع.التحديث المستمر في الأساليب الرقابية المستخدمة في المؤسسات الا الاىمية،

 ( بعنوان:2008دراسة قنديل ) .2

دراسة تطبيقية على منشآت  - السياسات التنافسية في المنشآت الصناعية"أثر تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة على 
 القطاع الصناعي في قطاع غزة"

كمتغيررات مسرتقمة عمرى السياسرات  ىدفت ىذه الدراسرة إلرى دراسرة أثرر تطبيرق متغيررات نظرام إدارة الجرودة الشراممة
التنافسررية المتبعررة فرري المنشررعت الصررناعية الفمسررطينية كمتغيررر تررابع، بالإضررافة إلررى التعرررف عمررى واقررع نظررام إدارة 
 الجودة الشاممة في المنشعت الصناعية الفمسطينية، والتعرف عمى السياسات التنافسية التي تتبعيا ىذه المنشعت.
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أن ىنررراك اىتمرررام مرررن قبررل المنشرررعت الصرررناعية بمتغيرررات نظرررام إدارة الجرررودة الشررراممة،  وقررد توصرررمت الدراسرررة إلررى
وتطبيق أغمب ىذه المتغيرات بدرجات ومستويات إيجابية متفاوتة، فقرد كران أعمرى مسرتوى تطبيرق مرن نصريب كرل 

يرر الإجرراءات التشرغيمية، من التركيز عمى الزبائن والتزام الإدارة العميرا برالجودة، يمييمرا التحسرين المسرتمر، ثرم متغ
 الأقل من حيث التطبيق.ليمثل وأخيرا النظم الإدارية 

اىتمام كبير من قبل ىذه المنشعت بالسياسرات التنافسرية وتطبيقيرا بردرجات  وجودكما وتوصمت الدراسة أيضاً إلى 
 ومستويات إيجابية متفاوتة.

يرررات نظررام إدارة الجررودة الشرراممة الترري اعتمرردىا علاقررة ذات دلالررة إحصررائية بررين جميررع متغوجررود أظيرررت الدراسررة 
 في المنشعت الصناعية الفمسطينية الباحث في الدراسة والسياسات التنافسية المتبعة

سرررعى ضررررورة ، طبيرررق كافرررة أبعررراد الجرررودة الشررراممةتوصررريات أىميرررا: زيرررادة الاىتمرررام بضررررورة تبخرجرررت الرسرررالة 
 تيجي.قدرتيا التنافسية كيدف استراالمنشعت لزيادة 

 ( بعنوان:2013دراسة أبو كريم ) .3

 "دراسة ميدانية بالتطبيق على المنظمات غير الحكومية بقطاع غزة الإداري الأداءفي تحسين  الإداريةقة نظم المعلومات لاع"
رررات غيرررر مظالمنفررري  الإداري  الأداءبتحسرررين  الإداريرةم المعمومرررات ظقررة نلالدراسررة إلررى التعرررف عمررى عا ىرردفت

كررررأداة لجمررررع البيانررات، فقررد تررم  تبانةسرروالاالحكوميررررة بقطرررراع غررررزة، و ذلررررك باسررررتخدام المررررنيج الوصررررفي التحميمرررري، 
و % 8883نسربتو  اسرتبانة، أي مرا( 250)مرات، وترم اسرترجاع ظانة عمرى المردراء فري ىرذه المناسرتب( 572)توزيع 

، الإداري  الأداءم المعمومررات الترري تعمررل عمررى تحسرررين نظررىرري أكثررر  الأجيرزةمررا يمري: أن مرن أىرم نترائج الدراسرة 
عمررى  اً ر ترأثي الأقلم المعمومات، ثم تمييا البرمجيات في الترتيب، بينما كان ظيمييا المستخدمين الذين يستخدمون ن

إلررى أن      وة عمررى ذلررك أشررارت النتررائجلات، عررلفنيرون، و قواعرد البيانراختصاصريون الاداريرة الام المعمومرات اظن
ي ة، ومعمنرررررة لجميرررررع العررررراممين لرررررد، وتحديرررررد السياسرررررات، ويوجرررررد رسرررررالة مكتوبررررربالإشرررررافتقررررروم  الإدارةمجرررررالس 

يتيح  يضا، أن نظام العمل في المنظمات غير الحكومية لاوبينرت النتائج أ. المنظمات غير الحكومية قيد الدراسة
كبيرررة لمترقيررة، كمررا أشررارت إلررى أن قسررم تكنولوجيررا المعمومررات يتحمررل مسررئولية معرردات تخررزين البيانررات،  فرصررة
 دلالرة، وبينرت أيضراً وجرود فرروق ذات الإداري  وتحسين الأداء الإداريةم المعمومات ظقة بين نلاوجود ع يرتواظ
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 الإداري  الأداءبتحسررررين  الإداريررةرم المعمومرررات ظررقرررة نلارنوات الخدمررررة، إحصرررائية حرررول عتبعررراً لكرررل مررررن متغيرررر سرر
   .والمؤىل العممي

رات غيررر الحكوميررة فرري قطرراع غررزة لتحسرين نظمركمرا خمصرت الدراسرة إلررى مجموعررة مررن التوصرريات الموجيررة لمم
كيم ار شرواالمختصررين،  فينظوجيرا المعمومرات، وتعيرين المرو أدائيا، من أىميا: التأكيد عمى أىمية وجود قسرم لتكنول

مررة. كمرررا يسرررتمزم تطررروير البنيرررة التحتيرررة لتكنولوجيرررا المعمومرررات، و عمرررى وجررو ظفرري وضررع السياسررات العامررة لممن
، و مواكبرررة الوسرررائل والتقنيرررات التكنولوجيرررة الحديثرررة، والعمرررل عمرررى تررردريب الإداريررةم المعمومرررات ظررالخصرروص ن

مررات غيررر ظداريررة الموجررودة فرري المنلإكمرا تحرث الدراسرة عمرى أن تعمرل السياسرات ا فين عمرى اسرتخداميا،ظالمرو 
 .لرفع الكفاءة والفعالية لممنتمة الأداءنحو تحسين  الإداريةم المعمومات ظالحكومية عمى توجيو ن

 بعنوان: (2002) بركاتدراسة  .4

 البنوك في السائدة ةالتنظيمي الثقافة ظل في الشاممة الجودة إدارة تطبيق واقع"

 "غزة قطاع في العاممة

 في السائدة التنظيمية الثقافة ظل في الشاممة الجودة إدارة أبعاد تطبيق واقع عمى التعرف إلى الدراسة ىدفت وقد
 العمميات، تحسين العاممين، احتياجات تمبية العميل، عمى التركيز في متمثمة غزة قطاع في العاممة البنوك

 تبني ىناك أن :أىميا ومن نتائج عدة إلى الدراسة توصمت وقد لممنافسة. والتكنولوجية الإدارية والاحتياجات
 السائدة التنظيمية الثقافة ظل في الشاممة الجودة إدارة أبعاد لتطبيق غزة قطاع في العاممة المصارف لدي واضح
 و الإدارية الاحتياجات عمى التركيز ىو تطبيق مستوي  أعمى كانت فقد متفاوتة بدرجات الأبعاد ىذه طبقت وقد

 الفعال الاتصال عمي القدرة و التحسين استمرارية و الاستراتيجي التخطيط خلال من ذلك و لممنافسة التكنولوجية
 .الخدمة تقديم في الأداء جودة قياس عمي القدرة مع

 ( بعنوان:2002) العاجز دراسة .5
 "غزة قطاع في النسائية الإقراض سساتمؤ  في الشاممة الجودة إدارة ركائز تطبيق مدي"

 في النسائية الإقراض مؤسسات في الشاممة الجودة إدارة ركائز تطبيق مدى عمى التعرف إلى الدراسة ىدفت
 الدراسة توصمت الاقتصادية، المشكلات أحد حل في يساىم بما فييا، العاممين نظر وجية من وذلك غزة، قطاع
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، متفاوتة بمستويات إيجابي بشكل الجودة إدارة ركائز طبقت قد غزة قطاع في ةالنسائي الإقراض مؤسسات أن إلى
 ثم العميل عمى التركيز ثم لممنافسة التكنولوجية و الإدارية الاحتياجات عمى التركيز تطبيق مستوى  أعمى كان فقد
 طبقت وأيضا تطبيق، مستوي  أدني يعتبر والذي العاممين احتياجات تمبية عمى فالتركيز العمميات، تحسين عمى

 جعميا مما منظمة غير بطريقة الشاممة الجودة إدارة ركائز غزة قطاع في العاممة النسائية الإقراض مؤسسات
 تستجيب و الأداء لتحسين مبادرة أي تشجع المؤسسة أن كما أقل، نتائج تحقيق مقابل في أكبر مجيوداً  تبذل

 النسائية الإقراض مؤسسات في الشاممة الجودة إدارة تطبيق أن كما المحيطة، البيئة في لمتغيرات سريعة بصورة
 .المؤسسي الأداء عمى إيجابي بشكل يؤثر غزة قطاع في العاممة

 :ثانياً: الدراسات العربية 

 ( بعنوان:2016دراسة الراقوبي ) .1

 "أثر الجودة الشاملة في تحسين المؤسسات الخاصة والعامة"

الشاممة في تحسين أداء المؤسسات العامة والخاصة حيث تمثمت مشكمة  تناولت الدراسة أثر تطبيق الجودة
الدراسة في ان كثير من المؤسسات والمنظمات غير الحكومية )الأىمية( تُيمل تطبيق مبادئ الجودة الشاممة، 
وبالتالي فإن ذلك أثر بشكل كبير ومباشر عمى ىذه المؤسسات وخاصة المؤسسات الاىمية الأجنبية. ونبعت 

ىمية الدراسة في كونيا تسمط الضوء عمى العنصر الجوىري والاساسي لنجاح المؤسسات الاىمية الأجنبية أ 
العاممة وذلك من خلال دراسة أسموب مبادئ الجودة الشاممة. وىدفت الدراسة الى التعرف عمى واقع الجودة 

عميا لتمك المؤسسات. اتبعت الدراسة الشاممة في المؤسسات الاىمية الأجنبية العاممة من وجية نظر الإدارة ال
المنيج الوصفي التحميمي. وتوصمت الدراسة إلى عدة نتائج منيا: تؤمن إدارة المؤسسة أن الجودة تتحد عن 
طريق تمبية حاجات وتوقعات الزبائن كما أنيا تركز عمى تحقيق رضا الزبائن من خلال تحقيق احتياجاتيم كما 

حاجات ورغبات العملاء. النظر في شكاوى العملاء من أجل تطوير خدماتيا  تقوم بدراسة السوق لمتعرف عمى
المقدمة. كما أنيا تسعي إلى رفع مستوي الالتزام تجاه عملائيا من خلال سياسة تشجيع العملاء عمى الولاء. 

أن  ومن أىم التوصيات التي توصمت الييا الدراسة ىي ضرورة تركيز المؤسسات عمى رضا الزبائن. كما يجب
تقوم المؤسسة بمتابعة ما بعد تقديم الخدمة، وذلك لتقييميا ومعرفة مدي رضا العملاء عنيا. يجب ان يتم 
الخروج عن القواعد والقوانين الوضعية تماشيا لخدمة العملاء وتقديم كل ما ىو جديد ومتوقع. يجب أن تحرص 

 جميور المستفيدين.المؤسسة عمى تقديم الخدمات لتمبية حاجات ورغبات أكبر عدد من 
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 ( بعنوان: 2016دراسة دانيال ) .2

دراسة ميدانية على الشركة السودانية  المؤسسي:تطبيق إدارة الجودة الشاملة وأثرها في الأداء  "

 "لتوزيع الكهرباء المحدودة

ه ىدفت ىذ ، حيثتتمثل مشكمة ىذا البحث في دراسة أثر تطبيق إدارة الجودة الشاممة عمى الأداء المؤسسي
لممؤسسات الخدمية السودانية ولتحقيق  المؤسسيالدراسة الى معرفة اثر تطبيق إدارة الجودة الشاممة عمى الأداء 

كأداة لجمع المعمومات من مجتمع الدراسة الذي يتكون من العاممين  الاستبيان استخدامأىداف الدراسة تم 
ا استخدمت الدراسة المنيج الوصفي وقد توصمت ( فرد كم 525بشركات الكيرباء السودانية من عينة تتكون من)

 ،ان تطبيق إدارة الجودة الشاممة يؤدى الي زيادة الكفاءة الانتاجية لمعاممين الى مجموعة من النتائج من أىميا
يم تطبيق إدارة الجودة الشاممة يساعد عمي تقد ،يساعد تطبيق إدارة الجودة الشاممة عمى زيادة القدرة التنافسية

 .ان تطبيق إدارة الجودة الشاممة يساعد عمى تخفيض تكاليف تقديم الخدمات ء، متميز من الخدمة لمعملامستوي 
ضرورة ان تكون ىناك ادارة  ،العمل عمى تعزيز معرفة العاممين بالجودة الشاممة وأنظمتيا التالي:اسة بأوصت الدر 

يز عمى احتياجات العملاء ومعرفة مشكلاتيم ضرورة الترك، الشركة مسئولة عن الجودة وتطبيقيا ومتابعتيا في
تطبيق إدارة الجودة الشاممة عمى الميزة  أثر منيا ةالمستقبميكما قدمت الدراسة توصيات بالنسبة لمدراسات 

 .التنافسية بالشركات الخدمية

 ( بعنوان: 2010دراسة الدجني ) .3

 دور التخطيط الاستراتيجي في جودة الأداء المؤسسي "
 "تحليلية في الجامعات النظامية الفلسطينية دراسة وصفية

دور التخطيط الاستراتيجي في جودة الأداء المؤسسي، وتطوير معايير عمي تعرف الإلى  البحثوييدف 
ومؤشرات لقياس جودة الأداء المؤسسي في الجامعات الفمسطينية، وذلك من خلال الإجابة عن سؤال البحث 

وللإجابة عن أسئمة "  ؟تيجي في جودة الأداء المؤسسي لمجامعات الفمسطينية" ما دور التخطيط الاسترا يالرئيس
البحث اتبع الباحث المنيج الوصفي التحميمي، والمنيج البنائي التطويري لملاءمتيما لموضوع البحث، وقد تألف 

قصى وعددىم مجتمع البحث من العمداء، والمدراء، ولجان التخطيط والجودة في الجامعة الإسلامية وجامعة الأ
 كان من أىميا:التوصيات بعض عضوا، وفي ضوء ما توصل إليو الباحث من نتائج، وضع الباحث ( 011)

 ،من اليدف أو النشاطوضع مؤشرات أداء محددة للأىداف والأنشطة تصف الشكل النيائي المراد الوصول إليرو 
تحقق أىرداف الخطرة لمعرام الواحد باستخدام إجراء مراجعة دورية سنوية لمخطة الاستراتيجية والتأكد من مدى 

توفير موارد كافية لعممية التطوير المؤسسي، وتصميم نماذج متابعة تحدد الانحرافات ومستواىا وسبل معالجتيا، 
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ممية ضبط الجودة والتحسين نظام شامل ومتكامل للأنظمرة والعمميرات وآليات التدقيق والفحص، لتدعيم ع
معايير والأدوات المقترحة كأساس يمكن التطوير عميو، وتكييفو لمجامعرات الفمرسطينية خاصة عتماد الر، ا المستم

 .والعربية عامة لإجراء التقييم الذاتي المؤسسي
 :بعنوان (2010)دراسة فيصل  .4

 هيئةدراسة حالة - الخدميةبالمؤسسات  الإداريةادارة الجودة الشاملة على رفع الكفاءة  تطبيقدور "

 "م2010 السودانيةالجمارك 

تمعبو إدارة الجودة الشاممة  الذيالدراسة الى التعرف عمى الخطوات التي يمكن إتباعيا والدور  ىذه ىدفتحيث 
 الخدمية بالمنشأة الإداريةعدم الاىتمام الكافي بالنواحي  في، وتمثمت مشكمة الدراسة الإداريةرفع الكفاءة  في

 زيادةالى  يؤدى السودانيةالجمارك  بييئةإدارة الجودة الشاممة  تطبيقان  :وقد أظيرت نتائج الدراسة السودانية
ت العالمية،متطمبات منظمة الجمارك  ءاستيفا، ويمكنيا من بالييئة العاممينرضا   .العميل لاحتياج الأولوية احةوا 

 ،العاممينورضا  ةالتنظيمي الفاعمية تنميةإدارة الجودة الشاممة من اجل  تطبيقوقد أوصت الدراسة بضرورة 
والاىتمام  تنافسيةوالحصول عمى ميزة  إلى تحسين الخدمة المقدمة لمعملاء وكسب رضاءىم يؤدى الذي ءالشي

 .بالجودة الشاممة ونشر ثقافة الجودة الشاممة

  بعنوان: (2008)دراسة غانم  .5

ية في الجامعات "مدى تطبيق إدارة الجودة وأثرها عمـى أداء كميـات العموم الإدارية والاقتصاد
 "الفمسطينية

مدى تطبيق نظام الجودة الشاممة وأثرىا فري أداء كميرات العموم الإدارية عمى تعرف الىدفت الدراسة إلى 
والاقتصادية بالجامعات الفمسطينية، من خلال محاور تحرسين الأداء، رضرا المستفيدين، الأداء الداخمي، وخدمة 

احرث المرنيج الوصرفي التحميمي في تحقيق أىداف الدراسة من خلال استبانة المجتمع المحمي، وقد استخدم الب
إن تطبيق أىميا: راسة إلى مجموعة من النتائج وقد خمصت الد  .وزعت عمى عينرة ممثمرة مرن عرشر جامعات
عض وجود فروق ذات دلالة إحصائية تشير إلى تفوق بوتطويره، نظام إدارة الجودة يعمل عمى تحسين الأداء 

الجامعرات مرن حيرث الميرزة التنافسية، وتطور أداء العاممين وفيميم لواجباتيم وطرق أداء العمل، لصالح 
 .جامعات بيت لحم وبيزيت والجامعة الإسلامية والجامعة الأمريكية
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 ( بعنوان:2007) بومديندراسة  .6

 " إدارة الجودة الشاممة والأداء المتميز"

ة الحديثة )إدارة الجودة الشاممة( كأحد العوامل فمسفة الإدار صمة وثيقة بين أثر تبني  إلى إيجاد الدراسة ىدفت
الأكثر تفسيراً وتحميلًا لمعلاقة الموجودة مع حسن تطبيقيا وبناء وتعزيز الميزة التنافسية لممنظمة وبما يؤول إلى 

إظيار التقنيات المناسبة لتطبيق  تحقيق الأداء المتميز كيدف يضمن البقاء والنمو. كذلك يسعي الباحث إلى
حيث تنشأ مشكلات وأضرار جسيمة نتيجة الاستخدام غير المبرر لتقنيات لا تتناسب ة الشاممة نظام إدارة الجود

مع ظروف المنظمة وطبيعة الخدمات التي تقدميا ومدى انعكاس تطبيق ىذه التقنيات في تحسين الأداء 
                      ديم بعض الاستنتاجات والمقترحات بيذا الشأن.المنظمي لمنظمات الأعمال وصولًا لتق

 وقد أوصت الدراسة بما يمي:

  ضرورة احترام المنظمات لممنيج العممي في تطبيق إدارة الجودة الشاممة 

 يم ضرورة قيام إدارة المنظمة باتخاذ كافة التدابير الضرورية والقيام بالممارسات العممية اللازمة لنشر وتعم
 ثقافة الجودة في مختمف المستويات الإدارية.

  ضرورة توسيع عدد المؤسسات التي تدخل لمبرنامج الوطني لمتأىيل في القطاعين العام والخاص لمحصول
 عمى إحدى الشيادات المطابقة لأنظمة الجودة.

 مل.جعل إدارة الجودة الشاممة ىدف استراتيجي يبدأ بالإدارة العميا وينتيي بأخر فرد عا 

 من للاستفادة خصوصا والعربية عموماً  الدول المتقدمة في الجودة مجال في العالمية التجارب عمى الانفتاح 
 .العالمية الجودة جوائز ومن أبرزىا تطبيقيا

 (:2006دراسة السالم، العلاونة ) .7

 لصناعة البرمجيات ةتطبيقات إدارة الجودة الشاممة في الشركات الأردني

عمى مدى تطبيق عناصر الجودة الشاممة وأثرىا عمرى مسرتوى جرودة البرمجيرات فري  فإلى التعر ىدفت الدراسة  
الشررركات الأردنيررة لصررناعة البرمجيررات، وكررذلك التعرررف عمررى طبيعررة العلاقررة بررين عناصررر إدارة الجررودة الشرراممة 

زىرررا. وقرررد توصرررمت عمميرررة التطبيرررق ومحاولرررة تعزيومسرررتوى جرررودة البررررامج، واكتشررراف العوامرررل التررري تسررراعد عمرررى 
أن تطبيرررق وممارسرررة عناصرررر إدارة الجرررودة الشررراممة يرررتم بدرجرررة عاليرررة لكرررل مرررن الترررزام الإدارة العميرررا  الدراسرررة إلرررى

علاقرة ذات  يرة العناصرر، وأظيررت النترائج وجرودبالجودة، ومشاركة العملاء، وبدرجرة متوسرطة بالنسربة لتطبيرق بق
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الشرراممة ومسررتوى جررودة البرررامج، أيضرراً بينررت نتررائج الدراسررة أن  دلالررة إحصررائية بررين جميررع عناصررر إدارة الجررودة
ىنرراك فروقررات ذات دلالررة إحصررائية بررين الخصررائص التنظيميررة لمشررركات )عرردد المرروظفين، رأس المررال، العمررر، 
ترروفر وحرردة أو قسررم خرراص بررالجودة( ومسررتوى تطبيررق عناصررر إدارة الجررودة الشرراممة، وأن مسررتوى التطبيررق يميررل 

ات الأكبرررر مرررن حيرررث عررردد المررروظفين ورأس المرررال ووجرررود قسرررم خررراص برررالجودة. وأوصرررى الباحرررث لصرررالح الشررررك
بضرورة ترسري  القناعرة لردى الإدارة العميرا والعراممين فري كافرة المسرتويات التنظيميرة بأىميرة إدارة الجرودة الشراممة، 

اممة فإن أي جيد يبذل وفي أي مسرتوى والفوائد الناجمة عن تطبيقيا، ودون اقتناع الإدارة بأىمية إدارة الجودة الش
 كان لن يكتب لو النجاح.

  :الدراسات الأجنبية:ثالثا 

 بعنوان:Kara and Mathwai (2010 ) دراسة .1

"Institutional assessment tools for sustainability in higher education institutions: the 

strengths and weaknesses, and the implications of that" 

أدوات التقييم المؤسـسي لتحقيـق الاستدامة في مؤسسات التعميم العالي: نقاط القوة والضعف، والآثار المترتبة "
. بريطانيا"عمى ذلك  

ىررردفت الدراسرررة إلرررى تحميرررل الجيرررود الحديثرررة لقيررراس الاسرررتدامة فررري مؤسسرررات التعمررريم العرررالي، بتحديرررد المؤشررررات 
فضل الممارسات، وتبادل الخبرات والتجرارب بالإضافة لتوفير أداة لقياس مردى التقردم المعيارية لقادة المؤسسات وأ

أداة مررن أدوات  55المحرررز فرري تعزيررز مفيررروم الاسرررتدامة داخرررل الحررررم الجررامعي، وفرري ىررذه الورقررة تررم اسررتعراض 
ىم سمات أدوات التقييم إن أ أىميا: وقد خمصت الدراسة إلى مجموعة من النتائج   .التقييم في عدد من المؤسسات

المثالية المسرتخدمة فري تحديرد الاسرتدامة داخرل الحررم الجررامعي تمرك التري تكرون قابمرة لمقيراس والمقارنرة، وأن تقريم 
تبين أن ىناك اختلاف بين الجامعات من ناحية التطور، واستخداميا أدوات ، دوافع أصحاب المصمحة المتعددين

 .مثالية في تقييم أدائيا
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2. Study of Smadi, Al-Khawaldeh (2006): 
The Adoption of Total Quality Management (TQM) in Dubai Manufacturing Firms 

   تبني الشركات الصناعية في دبي لنظام إدارة الجودة الشاممة

الجودة الشاممة  ةىدفت الدراسة إلى تطوير إطار عام تستخدمو الإدارة لعمل تقييم ذاتي لعممية تطبيق نظام إدار 
في الشركات الصناعية، بالإضافة إلى تشجيع ىذه الإدارة بالمضي قدماً نحو إنجاز عممية التطبيق. يمكن 
استخدام ىذا الإطار من قبل الإدارة لفيم واستيعاب المراحل اللازمة لعممية تطبيق نظام إدارة الجودة الشاممة، 

استيدافيا من قبل المدراء لعممية تحسين جودة الأداء طبقا  وكذلك التركيز عمى الجوانب الميمة والتي يجب
لرؤية ورسالة الشركة. اعتمد الباحث عند وضعو ىذا الإطار عمى مبادئ إدارة الجودة الشاممة، ومعايير 
الحصول عمى شيادة الجودة المحمية والدولية، وأيضا عمى مجموعة من الدراسات التي تدور في نفس المحتوى. 

راسة إلى أن ىذه الشركات الصناعية كانت لدييا دراية بنظام إدارة الجودة الشاممة ولا يوجد فروق توصمت الد
كبيرة بين ىذه الشركات من حيث فيميم لمنظام وتطبيقو، كذلك أظيرت الدراسة تركيز ىذه الشركات عمى بعض 

عمى مبدأي القيادة ومشاركة مبادئ إدارة الجودة الشاممة وا ىمال مبادئ أخرى، حيث كان التركيز الأكبر 
التركيز عمى جميع مبادئ إدارة الجودة الشاممة بالعاممين، وا ىمال مبدأ التركيز عمى الزبائن، لذا أوصى الباحث 

 خلال وبعد عممية تطبيق ىذا الإطار.

3.  Study of Tari, Juan Jose (2005): 

 ."الشاممة الجودة إدارة نجاح عناصر"

 تطبيق عممية تسيل المدراء، وبذلك لدى معروفة تكون  حتى الشاممة، الجودة اصرعن لتحديد الدراسة وتيدف
 أثر وفحص الإيزو شيادة عمى الحاصمة أوضاع الشركات عرض إلى الدراسة تيدف كما بنجاح. الجودة إدارة

 .العناصر تمك تطبيق
 لتحمل المختمفة الدراسات من دالعدي ىناك أن العممية، الأدبيات مراجعة خلال من الدراسة أظيرت الخلاصة وفي
 .النتائج عمى وتأثيرىا بنجاح الشاممة الجودة إدارة تطبيق عناصر أىم
 .الجودة تطور تناسب أن يمكن التي والأدوات التقنيات أي إيجاد إلى الدراسات تطرقت كما
 وفي الشاممة، الجودة برنامج لتطبيق موحد نموذج يوجد لا أنو إلى الدراسة ىذه استنتجت وقد

 عمى والمعتمدة المتداخمة العناصر من مجموعة عمى تعتمد الشاممة الجودة أن الأمر حقيقة
 الدراسات أظيرت كما تطبيقيا، وكيفية العناصر تمك تحديد لممدراء ويمكن .البعض بعضيا
 ىي الشروط أىم من أن الأيزو، شيادة عمى الحاصمة الشركات من عدد عمى أجريت التي

 .المجالات كل في الشاممة الجودة تطبيق نحو وتوجييم الشركة في نالعاممي تطوير
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 التعقيب عمى الدراسات السابقة:

وندرة الدراسات المحمية التي تتعمق بدراسة مبادئ الجودة الشاممة في المؤسسات يتضح من العرض السابق قمة 
الجودة الشاممة تم تطبيقيا عمى  أن معظم الدراسات المحمية التي تتعمق بمفيومالباحث  وجدالأىمية، حيث 

 القطاع الصناعي أو الخدماتي كالبنوك والوزارات.  

لذلك، فإن أىم ما يميز ىذه الدراسة عن غيرىا من الدراسات السابقة ىو تطرقيا لمدور الذي تمعبو الجودة الشاممة 
كون الجودة الشاممة من أكثر ل غزة،فى رفع مستوي أداء مختمف المؤسسات الأىمية الأجنبية العاممة في قطاع 

 المقدمة،المداخل الإدارية شمولًا وعطاءً وأفضل الأساليب الإدارية الحديثة التي تسعي للارتقاء بمستوى الخدمات 
تقانبما يحقق متطمبات واحتياجات العملاء بشكل أكثر تميزاً   . وا 

تطبيقيا في المؤسسات الأىمية الأجنبية  مدىمعرفة ولقد تحدثت الدراسة الحالية عن الجودة الشاممة من خلال 
وأثر ذلك عمى الأداء المؤسسي الذي يتم قياسو من خلال مؤشرات أربعة ىي رضا المؤسسة ورضا العملاء 

 ورضا العاممين ورضا المجتمع عن المؤسسة.

ات الأىمية من وتتميز ىذه الدراسة بأنيا تقدم آلية واضحة تساعد في تدعيم الأداء المؤسسي لمجمعيات والمؤسس
خلال تبني وتطبيق مبادئ الجودة الشاممة والذي بدوره سوف يؤثر إيجاباً عمى الخدمات المتنوعة والتي تقدميا 

 تمك المؤسسات لجميورىا. 

 بعين الاعتبار:  أخذتومن خلال الدراسات السابقة يمكن ملاحظة بعض النقاط الميمة والتي 

عمى مدى تطبيق المؤسسات الخدماتية و الصناعية لمبادئ الجودة ىدفت كافة الدراسات السابقة لمتعرف  .1
الشاممة وأثر ذلك عمى الأداء المؤسسي، فدراسة عايش وبركات تحدثت عن واقع تطبيق مبادئ الجودة في 
المؤسسات المصرفية، بينما تحدثت دراسة كل من قنديل والعلاونة والخوالدي عن أثر تطبيق مبادئ الجودة 

الصناعية. في حين تناولت دراسة الدجنى وغانم وكارى تطبيق مفاىيم الجودة في المؤسسات في المنشأت 
 والجامعات التعميمية.

أثر تطبيق الجودة الشاممة في تحسين أداء دراسة الراقوبي كانت الدراسة الأكثر مشابية لمبحث وذلك لتناوليا  .2
والمنظمات غير الحكومية )الأىمية( تُيمل ن كثير من المؤسسات رأت بأالمؤسسات العامة والخاصة حيث 
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تطبيق مبادئ الجودة الشاممة، وبالتالي فإن ذلك أثر بشكل كبير ومباشر عمى ىذه المؤسسات وخاصة 
 .المؤسسات الاىمية الأجنبية

ويرجع السبب في  دراساتيا،الدراسات فيما بينيا عمى عناصر إدارة الجودة الشاممة التي تعتمدىا في  اختمفت .3
ك لاختلاف بيئة الدراسة. إلا أنو توجد ىناك بعض المتغيرات التي تتفق عمييا جميع الدراسات كالاىتمام ذل

 بالزبائن والتحسين والتطوير المستمر ومشاركة العاممين.
ا لعاممين بالجودة الشاممة وأنظمتيالعمل عمى تعزيز معرفة ابضرورة أوصت دراسة دانيال والخوالدي  .4

 .الشركة مسئولة عن الجودة وتطبيقيا ومتابعتيا فيناك ادارة تكون ى ان ضرورةو 
 إدارة أبعاد لتطبيق غزة قطاع في العاممة المصارف لدي واضح تبني ىناك أنرأت دراسة عايش وبركات  .5

 أعمى كانت فقد متفاوتة بدرجات الأبعاد ىذه طبقت وقد السائدة التنظيمية الثقافة ظل في الشاممة الجودة
في دراسة عايش بينما كان اعمى مستوى تطبيق في  الإدارية الاحتياجات عمى التركيز ىو تطبيق مستوي 

  .لممنافسة والتكنولوجية الإدارية الاحتياجاتدراسة بركات في التركيز عمى 
الواجبة لتطبيق مبادئ الجودة الشاممة في أي مؤسسة  الشروط أىم من أن السابقة الدراساتت معظم أظير  .6

 المجالات. كل في الجودة تطبيق نحو يموتوجيي الشركةب اممينالع تطويرىو 
ضرورة الاىتمام بالزبائن وبجميور العملاء من خلال تقديم كل ما  عمىتتفق معظم الدراسات السابقة  .7

 تحتاجو وتتوقعو من خدمات ومنتجات.
ت لمقياس، مثل دراسة دراسات عمى تطروير مؤشررات معياريرة لقيراس الأداء المؤسسي، وتحديد أدواالركزت  .8

 ماثوي وكارا التري استعرضرت إحدى عشرة أداة لمتقييم،
بمتغيرات نظام إدارة الجودة كبير من قبل المؤسسات والشركات  توصمت الدراسات السابقة إلى وجود اىتمام .9

 الشاممة، وتطبيق أغمب ىذه المتغيرات بدرجات ومستويات إيجابية متفاوتة.
وجود علاقة طردية بين متغيرات الجودة الشاممة من خلال )التركيز عمى ى عم تبعض الدراسااتفقت  .11

( وبين مجموعة من مؤشرات قياس الأداء الميمة المستمرالتحسين والتطوير  العاممين،مشاركة  الزبائن،
 درجة الإنتاجية.  الجودة،مستوي  الموظفين،كرضا 

 الإطار إثراء فيو  ،الدراسةبموضوع  تتعمق جوانب عمى الوقوف في السابقة الدراسات من الاستفادة تمكما 
 المراجع بعض عمى الاطلاع تم كما الدراسة، أداة وبناء المتبعة المنيجية في وأيضا الحالية، لمدراسة النظري 
 .توصياتو  نتائج من الدراسات تمك إليو توصمت ما مناقشة إلى الدراسات، بالإضافة تمك إلييا استندت التي
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 بحث:منهجية ال  

دراسة أثر تطبيق مبادئ الجودة  استخدم الباحث المنيج الوصفي التحميمي في تحديد مشكمة البحث التي تمثمت في
، والمعرروف عرن المرنيج الوصرفي التحميمي أنو الشاممة عمى أداء المؤسسات الأىمية الأجنبية العاممة في قطاع غزة

خلاليا يمكن تحقيق تقدم كبيرر في حل المشكلات، وذلك من  يستخدم "لدراسة أوصاف دقيقة لمظواىر التي من
خلال قيام الباحث بتصور الوضع الراىن، وتحديد العلاقات التي توجد بين الظواىر في محاولة لوضع تنبؤات عن 

 (2010، علام). الأحداث المتصمة

 :مصادر جمع المعمومات   

ولية والثانوية لممعمومات بيدف الإجابة عمى تساؤلات اعتمد الباحث في دراستو عمى العديد من المصادر الأ 
 الدراسة واختبار فرضياتيا وتحقيق أىدافيا، حيث كانت عمى النحو التالي:

الثانوية، في معالجة الإطار النظري لمبحث إلى مصادر البيانات  ث: حيث اتجو الباحالمصادر الثانوية -
، والدوريات والمقالات بموضوع الدراسة ية ذات العلاقةوالتي تتمثل في الكتب والمراجع العربية والأجنب

في مواقع  العلاقة والمطالعةذات  الدراسةوالتقارير، والأبحاث والدراسات السابقة التي تناولت موضوع 
 الإنترنت المختمفة.

أىم  وكان من لمدراسة،العممي  الإطارولية لمعالجة باستخدام المصادر الأ قام الباحث المصادر الأولية: -
 : ه الدراسةمصادر البيانات الأولية في ىذ

وبعض الخبراء  الإداري حيث قام الباحث بإجراء مقابلات معمقة مع قادة العمل  المقابلات الشخصية: .1
 ياس الباحث معظم نتائج المقابلات واستخدموقد كر   ،وتقييم الأداء المؤسسي الجودة الشاممة في مجال

 دراسة.ال هفي الإطار النظري والعممي ليذ

الأداة الرئيسية لمبحث، صممت خصيصا ليذا الغرض، ووزعت عمى عينة عشوائية  وهي الاستبانة: .2
 وقد تم إعداد الاستبانة عمى النحو التالي:طبقية من مدراء ونواب مدراء ورؤساء أقسام 

 .إعداد استبانة أولية، لأجل استخداميا فى تحصيل البيانات والمعمومات المطموبة 

 مشرف لغرض اختبار مدى ملائمتيا لجمع البيانات.اللاستبانة الأولية عمى عرض ا 

 .تعديل الاستبانة بشكل أولى حسب توصيات المشرف 

  بتقديم النصح والإرشاد.عرض الاستبانة عمى مجموعة من المحكمين والذين قاموا 

 عديمو.تم إجراء دراسة اختباريو ميدانية أولية للإستبانو مع تعديل ما ىو مطموب ت 
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  وقد تم تقسيم الاستبانة إلى ثلاثة أقسام عمى النحو التالي: نة عمى جميع أفراد مجتمع الدراسة:توزيع الاستبا
ويحتوي ىذا القسم عمى مجموعة من الأسئمة تتعمق بالسمات الشخصية لأفراد العينة، : القسم الأول

 ومجموعة تتعمق ببعض المعمومات عن المؤسسات محل الدراسة.
لمفاىيم نظام إدارة الجودة الشاممة،  المؤسسات الأىمية الأجنبيةتطبيق يتحدث عن مدي  :قسم الثانيال

 10التركيز عمى العملاء وجميور المستفيدين ويتكون من ) :تناقش كل منمحاور   6ويتكون ىذا القسم من 
 12مشاركة العاممين ويتكون من  ،فقرة 12التزام القيادة )الإدارة العميا( بمبادئ الجودة ويتكون من ، فقرات
 ،فقرات 10التحسين والتطوير المستمر ويتكون من  ،فقرات 8السياسات والاستراتيجيات ويتكون من  فقرة،

 فقرات(. 10النظم الإدارية ويتكون من 
رضا المؤسسة تناقش كل من: ) محاور 4أداء المؤسسات الأىمية ويتكون من  يقيس تقييم القسم الثالث:

رضا العاممين  ،فقرات 5رضا الزبائن )جودة الخدمات( ويتكون من  ت،فقرا 9يق الأىداف( ويتكون من )تحق
 فقرات. 5رضا المجتمع )النظرة لممؤسسة( ويتكون من  ،فقرات 5)الأمن الوظيفي( ويتكون من 

    البحثمجتمع:                                                                       

يتكون مجتمع الدراسة من العاممين في الإدارة العميا في المؤسسات الأىمية الأجنبية العاممة في قطاع غزة، 
مؤسسة أجنبية من خلال مديرية الشئون العامة في وزارة الداخمية  37حيث تم الحصول عمى قائمة مكونة من 

 .دائرة الجمعيات –الفمسطينية 

 ات إلى ما يمي:وترجع أسباب اختيار ىذه المؤسس

وبالتالي تتوفر كافة البيانات  –قسم الشئون المدنية  -جميع ىذه المؤسسات مدرجة فى وزارة الداخمية  .5
 والمعمومات اللازمة عنيا.

جميع ىذه المؤسسات عبارة عن فروع أو مكاتب لمؤسسات أجنبية مقرىا الرئيسي خارج حدود قطاع غزة  .2
 دة وتطبيقاتيا تكون أكبر.وبالتالي فاحتمالية اىتماميا بالجو 

كما تتميز ىذه المؤسسات أيضاً بوجود معرفة لدى العاممين فى الإدارة العميا بمفيوم الجودة عمى أقل تقدير،  .3
 مما يسيل في تعبئة الاستبانات ويزيدىا دقة فى المعمومات.

    البحث:عينة 

عمى الإدارة العميا في المؤسسة التي ليا  تبياناتتميز عينة الدراسة بأنيا عينة عمدية قصدية، حيث تم توزيع الاست
مدير، رئيس قسم الجودة، رئيس قسم العلاقة بموضوع الدراسة متمثمة في المسميات التالية )مدير المؤسسة، نائب 
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وذلك بحكم اطلاعيم عمى تفاصيل العمل داخل أقسام المؤسسة  الشئون الإدارية، رئيس قسم الموارد البشرية(
 .مؤسساتيم لمبادئ الجودة الشاممة وأثرىا عمى تحسن وتميز أداء المؤسسةومدي تطبيق 

كما  مؤسسة تمثل مجتمع الدراسة 37مؤسسة من أصل  32استبانو عمى عدد  80وقد قام الباحث بتوزيع عدد 
 . حيث لم يتمكن الباحث من الوصول إلى مؤسستين من العدد الإجمالي نظراً لعدمىو موضح في الجدول التالي

مؤسسات التعاون مع الباحث  3توفر أي معمومات عن مكان عمميا أو أداة تواصل واتصال بيا، فيما رفضت 
دون إعطاء مبررات لذلك، وبالتالي يكون الباحث قد استخدم أسموب الحصر شبو الشامل في توزيع استبانات 

                 الدراسة.

استبانة لعدم جدية المستجيب في  2حميل استبعد الباحث عدد ، وخلال الت80استبانة من أصل  74تم استرداد 
 %(.90.0استبانة )أي ما نسبتو  72الإجابة عمييا، ليصبح العدد الكمي الذي تمت عميو عممية التحميل ىو 

 

 قائمة بالمؤسسات الأهمية الأجنبية العاممة في قطاع غزة

 اسم المؤسسة الرقم اسم المؤسسة الرقم

 الرحمة مبرة 59 هاجر 5

 المساعدات النروٌجٌة 20 اتحاد الكنائس 2

3 Coopi 25  مؤسسةMERLIN 

 مؤسسة قطر 22 مٌرسى كورب 4

 مؤسسة إغاثة العائلات 23 العمل ضد الجوع 5

 IHHالمؤسسة التركٌة  ACTED 24مؤسسة أكتد  6

 مؤسسة القدس الدولٌة 25 مؤسسة إنقاذ الطفل 7

 كاب هاندمؤسسة  26 أطباء العالم أسبانٌا 8

 مؤسسة ادٌوكٌد 27 مؤسسة التعاون 9

 مؤسسة الأٌدي المسلمة 28 الإغاثة الإسلامٌة 50

 مبرة الرحمة 29 أطباء العالم فرنسا 55
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 المساعدات النروٌجٌة 30 الإغاثة الدولٌة 52

 MERLINمؤسسة  IHH 35مؤسسة  53

 مؤسسة قطر 32 مؤسسة الامدٌسٌت 54

 العائلات إغاثةمؤسسة  33 العرب اتحاد الأطباء 55

56 WORLD VISION 34 WORLD VISION 

 هٌئة الأعمال الإماراتٌة 35 اتحاد الأطباء العرب 57

 مؤسسة أنٌرا 36 قطان 58

   :تحميل خصائص عينة الدراسة كالتالي                                                            

 الدراسة حسب متغير الجنس ينةعتوزيع : (1جدول رقم )

 

% من عينة الدراسة من الإناث، حيث  2684% من عينة الدراسة من الذكور،  7386أن  (5رقم )يبين الجدول 
 ىي من الذكور. نلاحظ أن النسبة الأكبر من أفراد عينة الدراسة

 الدراسة حسب متغير المسمي الوظيفي عينةتوزيع : (2جدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار المسمي الوظيفي م.

 5583 55 مدير المؤسسة 1

 2580 58 نائب مدير المؤسسة 2

 5987 43 رئيس قسم 3

 100 72 العدد الإجمالي 

 

 النسبة المئوية التكرار الجنس م.

 7386 53 ذكر 1

 2684 19 أنثي 2

 100 72 العدد الإجمالي 
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عينة الدراسة مسماىم الوظيفي مدير مؤسسة، وأن  % من5583أن ما نسبتو  (2رقم ) يتضح من الجدول
 % مسماىم رئيس قسم.5987بينما  ،مسماىم الوظيفي نائب مدير مؤسسةعينة ال% من 2580

 الدراسة حسب متغير المؤىل العممي عينةتوزيع : (3جدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار المؤهل العممي م.

 584 5 ثانوية عامة فأقل 1

 2088 55 وسطدبموم مت 2

 5584 37 بكالوريوس 3

 2684 59 دراسات عميا 4

 100 72 العدد الإجمالي 

% مؤىميم 2088% من عينة الدراسة مؤىميم العممي ثانوية عامة فأقل، 584أن  (3رقم ) يتضح من الجدول
وىذه نسبة % مؤىميم العممي دراسات عميا 2684% مؤىميم العممي بكالوريوس، 5584العممي دبموم متوسط، 

يدل عمى أن الفئة التي تم اختيارىا للإجابة عمى أسئمة الاستبيان من ذوي المستويات التعميمية العالية مما عالية 
    القادرة عمى الإجابة عمى الأسئمة بشكل جيد.

 الدراسة حسب عدد سنوات العمل فى المؤسسة عينةتوزيع : (4جدول رقم )              

مل فى عدد سنوات الع م.
 المؤسسة

 النسبة المئوية التكرار

1 5 – 1 65 9083 

2 10 – 6 3 482 

3 15 - 11 5 584 

 482 3 16 فأكثر 4

 100 72 العدد الإجمالي 
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% عمموا 482، سنوات 5-5وا في المؤسسة فترة من % من عينة الدراسة عمم9083أن  (4رقم )تبين من الجدول 
سنة  56% عمموا في المؤسسة 482، سنة 55-55% من فترة 584سنوات،  50-6في المؤسسة من فترة 

 .فأكثر

 الدراسة حسب سنة تأسيس المؤسسة فى قطاع غزة عينةتوزيع : (5قم )جدول ر 

 م.
سنة تأسيس المؤسسة في 

 غزةقطاع 
 النسبة المئوية التكرار

2000ما قبل عام  1  18 25 

2 2004 – 2000 30 41.6 

3 2006 – 2004 14 19.4 

4 2009 – 2006 10 14 

 %100 72 العدد الإجمالي 

 

، 2000تأسست فى قطاع غزة قبل عام  % من مؤسسات عينة الدراسة قد25أن  (5رقم )تبين من الجدول 
% في الفترة 41،  2004 – 2006% فى الفترة 5984، 2000 – 2004 % تأسست فى الفترة بين 6.41

2009 - 2006  

 الدراسة حسب نوع الخدمة المقدمة عينةتوزيع : (6جدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار نوع الخدمة المقدمة م.

 27 26 اغاثٌة 1

 24 23 صحٌة 2

 31.3 30 اجتماعٌة 3

 13.5 13 تنموٌة 4

 4.2 4 تعلٌمٌة 5

 %100 *96 العدد الإجمالي 
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 واحدوقت المؤسسات تقدم أكثر من خدمة في  بعض*يوجد ىناك 
% تقدم 3583صحية، % تقدم خدمات 24عينة تقدم خدمات اغاثية، ال% من مؤسسات 27أن  تبين من الجدول

             تقدم خدمات تعميمية %4.2، % تقدم خدمات تنموية13.5 خدمات اجتماعية، 
 الدراسة حسب عدد العاممين وعدد المتطوعين فى المؤسسة عينةتوزيع : (7جدول رقم )

 م.
 عدد العاممين

 فى المؤسسة
 التكرار

النسبة 
 المئوية

عدد المتطوعين فى 
 المؤسسة

 التكرار
النسبة 
 المئوية

1 10 – 0 34 47.2 Zero 32 44.4 

2 20 – 10 10 13.8 10 – 0 28 38.8 

3 30 – 20 13 18.0 20 – 10 6 8.4 

30أكثر من  4 20أكثر من  20.5 15   6 8.4 

 %100 72 العدد الإجمالي %100 72 العدد الإجمالي 

% 13.8موظفين،  0 – 10% من مؤسسات عينة الدراسة يعمل لدييا من 47.2أن  (7رقم )تبين من الجدول 
% يعمل لدييا أكثر من 20.5موظف،  30 – 20%  يعمل لدييا من 5880موظف،  20 – 50يعمل لدييا من 

 .موظف 30

% يوجد 38.8دييا أي متطوع، % من مؤسسات عينة الدراسة لا يوجد ل44.4كما تبين من الجدول أيضاً بأن 
 20% يوجد لدييا أكثر من 8.4متطوع،  20 – 50% يوجد لدييا من 8.4متطوعين،  50 – 0لدييا من 
 متطوع.

 ولإدارة الجودةوجود قسم لمتابعة ومراقبة العمل توزيع المؤسسات حسب : (8جدول رقم )

 م.
هل يوجد لدى المؤسسة قسم 

 خاص بالجودة ؟
 مئويةالنسبة ال التكرار

 58.3 42 نعم 1

 41.7 31 لا 2

 100 22 العدد الإجمالي 
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يرون بأن لدى المؤسسة قسم لتقييم ومتابعة العمل وقسم لإدارة العينة % من 5883أن  (8رقم ) تبين من الجدول
وتفيد ىذه النسب بوجود وعي لدي  .% يرون عدم وجود مثل ىذا القسم4587الجودة، بينما ومراقبة وتوكيد 

 مؤسسات بالدور الذي تمعبو أقسام الجودة وأىميتيا.ال

 موصول إلى الجودة الشاممة وجود خطط لتوزيع عدد المؤسسات حسب : (9جدول رقم )
 

 م.
هل تضع المؤسسة فى مخططاتها 

 الوصول لمجودة الشاممة ؟
 التكرار

النسبة 
 المئوية

 8685 62 نعم 1

 5389 50 لا 2

 100 72 العدد الإجمالي 

من عينة الدراسة يرون المؤسسة تضع الخطط لموصول إلى الجودة  %8685أن  (9رقم ) ن من الجدولتبي
  ة لا تضع الخطط لموصول إلى الجودة% يرون بان المؤسس5389الشاممة ، بينما 

   :صدق وثبات الاستبيان                                                                                     

   قام الباحث بتقنين فقرات الاستبانة وذلك لمتأكد من صدق وثبات فقراتيا كالتالي:

                           صدق فقرات الاستبانة: تم التأكد من صدق فقرات الاستبيان بطريقتين: 
   :صدق المحكمين                                                                                             

من أعضاء الييئة التدريسية  6أشخاص،  8عرض الباحث الاستبيان عمى مجموعة من المحكمين تألفت من 
من أعضاء الييئة التدريسية لقسم  1في كمية التجارة في الجامعة الإسلامية في تخصصات الإدارة والإحصاء، 

كما ىو موضح  من إحدى الاستشاريات العاممة في مجال الجودة 1اليندسة الصناعية والمعنيين في الجودة، 
وقد استجاب الباحث لأراء واقتراحات المحكمين حول الاستبانة ومدى وملائمتيا لقياس  (،5في ممحق رقم )

ضافة ودمج وا عادة توزيع بعض  الفقرات وصولًا اليدف التي صممت من أجمو، فقام الباحث بحذف وتعديل وا 
 ي للاستبانة.لمشكل النيائ
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   :صدق الاتساق الداخمي لفقرات الاستبيان  

استبانو، وذلك  20قام الباحث بحساب الاتساق الداخمي لفقرات الاستبانة عمى عينة استطلاعية مكونة من  
بحساب قيمة معامل الارتباط بين كل فقرة والقيمة الكمية لممحور، وكذلك حساب الاتساق الداخمي من خلال 

 .مة معامل الارتباط بين كل محور والقيمة الكمية لممحاورحساب قي

    البنائيالصدق Structure Validity 
، ويبين تحقيقياة ر يعتبر الصدق البنائي أحد مقاييس صدق الأداة الذي يقيس مدى تحقق الأىداف التي تريد الإدا

 انة.مدي ارتباط كل مجال من مجالات الدراسة بالدرجة الكمية لفقرات الاستب

( أن جميع معاملات الارتباط في جميع مجالات الاستبانة دالة إحصائياً عند مستوي معنوية 50يبين جدول )
0805 =α .وبذلك يعتبر جميع مجالات الاستبانة صادقو لما وضع لقياسو 

 معامل الارتباط بين درجة كل مجال من مجالات الاستبانة والدرجة الكمية للاستبانة: (10)جدول

 لمجالا م.
 معامل سبيرمان

 للارتباط

القيمة الاحتمالية 
(Sig) 

 0.000* 08639 المجال الأول: التركيز عمى العملاء وجميور المستفيدين  1

 0.000* 08862 المجال الثاني: التزام القيادة )الإدارة العميا(  2

 0.000* 08860 المجال الثالث: مشاركة العاممين  3

 0.000* 08905 اسات والاستراتيجيات المجال الرابع: السي 4

 0.000* 08920 المجال الخامس: التحسين والتطوير المستمر  5

 0.000* 08898 المجال السادس: النظم الإدارية  6

 0.000* 08889 المجال السابع: رضا المؤسسة )تحقيق الأىداف(  7

 0.000* 08589 المجال الثامن: رضا الزبائن )جودة الخدمات(  8

 0.000* 08853 المجال التاسع: رضا العاممين )الأمان الوظيفي(  9

 0.000* 08755 المجال العاشر: رضا المجتمع )النظرة لممؤسسة(  10

 . α=0805الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة  *
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    ثبات الاستبانةReliability : 
 يقة معامل ألفا كرونباخ وذلك كما يمي:وقد تحقق الباحث من ثبات استبانو الدراسة من خلال طر 

 :Cronbach's Alpha Coefficient معامل ألفا كرونباخ  

 (.55استخدم الباحث طريقة ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبانة، وكانت النتائج كما في جدول )

 (11جدول )
 يوضح نتائج اختبار ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبانة

 ا كرونباخمعامل ألف المجال م.

 08762 المجال الأول: التركيز عمى العملاء وجميور المستفيدين 1

 08903 المجال الثاني: التزام القيادة )الإدارة العميا( 2

 08958 المجال الثالث: مشاركة العاممين 3

 08875 المجال الرابع: السياسات والاستراتيجيات 4

 08953 رالمجال الخامس: التحسين والتطوير المستم 5

 08926 المجال السادس: النظم الإدارية 6

 08900 المجال السابع: رضا المؤسسة )تحقيق الأىداف( 7

 08844 المجال الثامن: رضا الزبائن )جودة الخدمات( 8

 08883 المجال التاسع: رضا العاممين )الأمان الوظيفي( 9

 08843 المجال العاشر: رضا المجتمع )النظرة لممؤسسة( 10

 08983 جميع مجالات الاستبانة 

،  08926)  معامل ألفا كرونباخ كانت مرتفعة لكل مجال وتتراوح بين أن قيمةواضح من النتائج الموضحة 
( لكل مجال من مجالات الاستبانة. كذلك كانت قيمة معامل ألفا لجميع فقرات الاستبانة كانت  08762

ع، وتكون الاستبانة في صورتيا النيائية قابمة لمتوزيع. وبذلك يكون ( وىذا يعنى أن معامل الثبات مرتف08983)
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بالاستدلالات التي سيحصل عمييا الباحث قد تأكد من صدق وثبات استبانو الدراسة مما يجعمو عمى ثقة تامة 
 .من خلال جمع وتحميل بيانات الدراسة

    :الأساليب الإحصائية المستخدمة في البحث 
 Statistical Package for theوتحميل الاستبانة من خلال برنامج التحميل الإحصائي قام الباحث بتفريغ 

Social Sciences   (SPSS) وسوف يتم استخدام الاختبارات الإحصائية الغير معمميو، وذلك بسبب أن ،
 مقياس ليكرت ىو مقياس ترتيبي وقد تم استخدام الأدوات الإحصائية التالية:

كرارات والمتوسط الحسابي والمتوسط الحسابي النسبي: يستخدم ىذا الأمر بشكل أساسي النسب المئوية والت .5
 لأغراض معرفة تكرار فئات متغير ما ويفيد الباحث في وصف عينة الدراسة.

 ( لمعرفة ثبات فقرات الاستبانة.Cronbach's Alphaاختبار ألفا كرونباخ ) .2

( لقياس درجة الارتباط. يستخدم ىذا Spearman Correlation Coefficientمعامل ارتباط سبيرمان ) .3
 الاختبار لدراسة العلاقة بين المتغيرات في حالة البيانات الغير معمميو.

 ( لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصمت إلي درجة الحياد.Sign Testاختبار الإشارة ) .4

كان ىناك فروق ذات دلالة إحصائية بين  ( لمعرفة ما إذا( Mann-Whitney Testوتني –اختبار مان  .5
 مجموعتين من البيانات الترتيبية.

( لمعرفة ما إذا كان ىناك فروق ذات دلالة إحصائية ( Kruskal – Wallis Testوالاس –اختبار كروسكال  .6
 بين ثلاث مجموعات أو أكثر من البيانات الترتيبية.

 البحث نتائج: 
 اختبار فرضيات الدراسة تم التوصل إلى النتائج عمى النحو التالي:بعد تحميل وتفسير بيانات ومعطيات و 

ت البيانات والتفسيرات وجود اىتمام وتبني كبير من قبل المؤسسات الأىمية الأجنبية العاممة فى قطاع غزة  أكد .5
، ( بمفيوم الجودةالتزام القيادة )الإدارة العميا، العملاء وجميور المستفيدينلمبادئ الجودة الشاممة )التركيز عمى 

(، وتشير ىذه النظم الإدارية، التحسين والتطوير المستمر، السياسات والإستراتيجيات، مشاركة العاممين
البيانات إلى زيادة الوعي لمتخذي القرار من إدارة عميا فى تمك المؤسسات لحجم التحديات التي تواجييم 

المؤسسات الأىمية فى قطاع غزة وضرورة تقديم كل ما والمتمثمة فى زيادة حدة المنافسة بين عدد كبير من 
 ىو جيد ومتوقع لجميور المستفيدين والذي يمثل نسبة لا بأس بيا من سكان القطاع.
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ايجابية متفاوتة، اىتمت المؤسسات الأىمية الأجنبية بتطبيق أبعاد الجودة الشاممة المذكورة بدرجات ومستويات  .2
(، فيما بمغت قيمة الوزن 3.74وع محاور متغيرات الجودة الشاممة )فبمغت قيمة المتوسط الحسابي لمجم

(، وقد كان أعمي مستوي تطبيق من نصيب التركيز عمى جميور العملاء 74.58النسبي لمجموع المحاور )
(، يميو متغير التزام القيادة )الإدارة العميا( بمفيوم 78.38والمستفيدين، حيث كانت قيمة الوزن النسبي لو )

(، ثم متغير 76.24(، يميو متغير السياسات والإستراتيجيات بوزن نسبي )76.95ودة بقيمة وزن نسبي )الج
( 70.41(، ثم متغير النظم الإدارية بقيمة وزن نسبي )75.71التحسين والتطوير المستمر بقيمة وزن نسبي )
 (.69.80وأخيراً متغير مشاركة العاممين بوزن نسبي )

غزة ك اىتمام كبير من قبل الإدارة العميا فى المؤسسات الأىمية الأجنبية فى قطاع أظيرت النتائج أن ىنا .3
بالتركيز عمى جميور العملاء والمستفيدين، حيث بمغت قيمة الوزن النسبي لمجموع الإجابات عمى فقرات ىذا 

ة العاممين عن (، فيما أظيرت النتائج أن المؤسسات الأىمية تظير اىتمام أقل لمحور مشارك78.38المحور )
 . ( لمجموع إجابات ىذا المحور69.80وبقيمة وزن نسبي ) الأخرى  كافة المحاور

تظير النتائج والتحميلات بأن حصول متغير التركيز عمى جميور العملاء والمستفيدين عمى أعمي مستوي  .4
ة من خلال إيمان تطبيق يعود لمنسب الإيجابية المرتفعة لإجابات ىذا المحور، حيث كانت أعمي نسبة إجاب

(، يميو 86.67إدارة المؤسسة بأن الجودة تتحدد عن طريق تمبية حاجات وتوقعات الزبائن، بقيمة وزن نسبي )
 (.85.83تركيز المؤسسة عمى تحقيق رضا الزبائن من خلال تحقيق احتياجاتيم، بقيمة وزن نسبي )

العاممين، حيث كانت أقل نسبة إجابة  فيما أظيرت النتائج بأن أقل مستوي تطبيق كان من نصيب مشاركة .5
بالموافقة من خلال وجود نظام حوافز مطبق يعتمد عمى تحقيق الأىداف بالجودة المطموبة، بقيمة وزن نسبي 

(، يميو وجود أقسام متخصصة بالجودة أو فرق عمل تسعي لتحسينيا وتطويرىا، وبقيمة وزن نسبي 60.65)
(61.97.) 

 فى قطاع غزة بتطوير الأداء المؤسسي الخاص بيا سسات الأىمية الأجنبيةالمؤ  أظيرت النتائج اىتمام .6
ايجابية متفاوتة، فقد بمغت قيمة المتوسط الحسابي لمجموع محاور متغيرات الأداء بدرجات ومستويات 

(، وقد كان أعمي مستوي تطبيق 80.31(، فيما بمغت قيمة الوزن النسبي لمجموع المحاور )4.01المؤسسي )
(، 81.97ب رضا المؤسسة من خلال تحقيق أىدافيا، حيث كانت قيمة الوزن النسبي ليذا المحور )من نصي

(، يميو متغير رضا 81.85يميو متغير رضا الزبائن من خلال جودة الخدمات المقدمة ليم وبقيمة وزن نسبي )
متغير رضا العاممين من ( وأخيراً 83.22المجتمع من خلال نظرة أفراد المجتمع لممؤسسة وبقيمة وزن نسبي )

 (.74.20خلال توفير الأمن الوظيفي ليم وبقيمة وزن نسبي )

أظيرت النتائج بأن أقل نسبة اىتمام من قبل المؤسسات فى تطوير أدائيا المؤسسي كان من نصيب التركيز  .7
محور عمى رضا العاممين من خلال توفير الأمان الوظيفي ليم، حيث كان الوزن النسبي لإجابات ىذا ال



 بادئ الجودة الشاممة عمى أداء المؤسسات الأهمية الأجنبية العاممة في قطاع غزةأثر تطبيق م  رشاد بدر؛ محمد المدهون 
   

 

534 
 

IUG Journal of Economics and Business (Islamic University of Gaza) / CC BY 4.0 

 

( وكانت أقل إجابة ايجابية من خلال اىتمام المؤسسة بتطوير وتنمية قدرات العاممين لدييا من خلال 74.20)
 (.67.78برامج التدريب اليادفة، حيث بمغت قيمة الوزن النسبي لإجابات ىذا السؤال )

 البحث توصيات: 
 إعطاء التوصيات التالية:بناءاً عمى ما أظيرتو الدراسة من النتائج المذكورة سابقاً يمكن 

ضرورة تمبية المؤسسات الأىمية لرغبات واحتياجات جميور المستفيدين والعملاء لمخدمات التي تقدميا  .0
 ليم بالجودة والسرعة التي يتوقعونيا.

ضرورة قيام المؤسسات الأىمية بتقييم مدى الكفاءة والفاعمية فى الخدمات المقدمة من خلال تطبيقيا  .2
 ة الشاممة.لمبادئ الجود

العمل عمى تقديم المكافعت والحوافز لمموظفين والعاممين لدي المؤسسة من أجل تشجيعيم عمى تقديم  .3
 أفضل ما لدييم وتحقيق الأىداف المطموبة منيم.

 وضع السياسات والخطط الإستراتيجية لممؤسسات الأىمية بحيث تكون الجودة ىي المعيار الرئيسي ليا. .4

ت الأىمية باستخدام كافة أدوات التحميل المتاحة ليا )كتحميل نقاط القوة والضعف، لابد من قيام المؤسسا .5
 وتحميل التغذية الراجعة( وذلك لمعمل عمى مراجعة وتعديل وتحديث استراتيجيات العمل الخاصة بيا.

ضرورة أن تسعي المؤسسات الأىمية لمعمل عمى تطوير مستوى أدائيا المؤسسي كيدف استراتيجي  .6
 لتقديم كل ما ىو أفضل وأجود لجميور عملائيا والمستفيدين منيا.موضوع 

لابد من توفير دليل لمجودة داخل كافة المؤسسات الأىمية بحيث يتضمن جميع كافة مشاريع التحسين  .7
 والتطوير المزمع تنفيذىا.

لعديد ضرورة إعادة ىندسة بعض العمميات الإدارية )ىندرة( داخل المؤسسة بحيث تعمل عمى تقميص ا .8
 من الإجراءات الروتينية الزائدة وتقميل الزمن اللازم لإتمام خطوات ومراحل تقديم الخدمة لمجميور.

زيادة اىتمام المؤسسات بالكادر الوظيفي العامل لدييا من خلال العمل عمى تنفيذ برامج تدريبية متنوعة  .9
 ومتطورة بناءا عمى أسس ومعايير واضحة.

 لشكاوى والتظممات المقدمة لدييا من جميور العملاء.سعي المؤسسة لمتقميل من ا .01

ضرورة عمل المؤسسة عمى ابتكار وتطوير وتقديم كل ما ىو جديد من خدمات لتقابل احتياجات  .00
 وتوقعات ورغبات الزبائن لدييا.  

العمل عمى تشكيل تجمع يختص بالمؤسسات الأىمية الأجنبية العاممة فى قطاع غزة، لكي تعمل عمى  .02
ك المؤسسات والعمل عمى تقييميا من حيث جودة خدماتيا المقدمة ومن ثم العمل عمى إعداد حصر تم
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الورش والندوات والدورات التدريبية بيدف تطوير الكادر الوظيفي لتمك المؤسسات وتطوير الخدمات 
 المقدمة لجميور العملاء والمستفيدين.

العديد من المقاءات والاجتماعات الدورية مع  يتوجب قيام إدارة المؤسسات الأىمية فى قطاع غزة بعمل .03
الموظفين والعاممين لدييا لتوعيتيم وتثقيفيم بجودة الخدمة وضرورة تطويرىا وتحسينيا وما يعود عمى 

 الجميع بالمنفعة من خلال ذلك. 

 :الدراسات المقترحة 
 زة وسبل التغمب عمييا.معوقات تطبيق مبادئ الجودة الشاممة فى المؤسسات الأىمية العاممة فى قطاع غ .0

قياس مستوي جودة خدمات المؤسسات الأىمية العاممة فى قطاع غزة في ظل تطبيق مبادئ الجودة  .2
 الشاممة )من وجية نظر العملاء(.

دراسة دور إعادة ىندسة العمميات الإدارية )اليندرة( كأداة لتحسين وتطوير الخدمات المقدمة من  .3
 ممة فى قطاع غزة.المؤسسات الأىمية الأجنبية العا
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