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 الإىداء 
 

 … ىلإاىدي عممي وجيدي ىذا 

الله أف يمد في عمرؾ  سأؿامف كممو الله بالييبة والوقػار مف أحمؿ أسمو بكؿ افتخار 
 ...والدي العزيز

لى ملبكي في الحياة  إلى الحسناء فوؽ عوامؿ السفِّ يا مف دعائيا سر توفيقي والدتي إ
 ...اف كؿ مفردات ثقافتي لا تفيؾ حقؾ الغالية

مف فارقتيـ جسداً والقمب بينيـ مف افتقدىـ في مواجية الصعاب خالؽ الأعظـ عطايا  لىإ
 ه ...الله أف يحفضكـ مف كؿ مكرو  أسأؿأخي وأخواتي 

 ...دُمتـ بحفظ المولى ورعايتورفيقات الدرب مؤنسات التفكير لى صديقاتي إ

كنتُـ عوناً لي في تقديـ  اـ سمبي بوركت جيودكـكاف كؿ شخص مر بحياتي إيجابي  إلى
 ...الأفضؿ دائماً 

 كؿ مف أتقف عممو لأجؿ جنة الله ...إلى  

 

اسم الراعيالباحثة: جميمة جميل ق  
 

 

 



 أ 

 

 

 
 
 
 
 
 

 :إقرار
 

أقرُّ أنا مُعِدّة الرسالة بأنّيا قدمت لجامعة القدس لنيؿ درجة الماجستير، وأنّيا نتيجة أبحاثي الخاصة، 
باستثناء ما تمّت الإشارة إليو حيث ورد، وأفّ ىذه الرسالة، أو أي جزءٍ منيا، لـ يُقَدَّـ لنيؿ أيّة درجة 

 عُميا لأيّة جامعة، أو أي معيد آخر.
 
 
 
  :لتوقيعا
 

   الراعي قاسـ جميؿ جميمة
 

 ـ 11/12/2018التاريخ: 
 



 ب 

 شكر وعرفان
 

التي لا بعد رحمة بحث تكممت بإنجاز ىذه الرسالة، أشكر الله العمي القدير الذي أنعـ عميَّ بنعمة 
 ـ ىذا العمؿ.  لإتمافالحمد لله الذي وفقني  تحصى

 
الصحيح حيرة حسناً عمى مف أضاء بعممو عقؿ غيره وىدى بالجواب  إنو ليطيب لي أف أثني ثناء

 بالإشراؼ تكرمو الفاضؿ أحمد حرز الله عمى لمدكتور سائميو أتقدـ بجزيؿ الشكر وعظيـ الامتناف
  .عمى ىذه الرسالة

 
كما وأتقدـ بجزيؿ الشكر لأولئؾ المخمصيف الذيف لـ يألوا جيداً في مساعدتي لمحصوؿ عمى 

الدكتور سعدي  عبد الرحمف التميمي و الدكتور ت في مجاؿ بحثي، وأخص بالذكرالمعموما
الأستاذ حمد الله رسمي  الى كما واتوجو بالشكر والتقديرالدكتور عبد الوىاب الصباغ  و  الكرنز
 .رئيس قسـ خدمة المجتمع والأرشفة في جامعة القدس –مرعي

 
مف  لمستو لماالدكتور إياد خميفة إلى  متنافالشكر وعظيـ الإ بجزيؿولا يسعني إلا أف أتقدـ 

 .ىذا العمؿ فجزاؾ الله كؿ خير الأثر في إنجاز أبمغ ليا قيمة كاف ونصائح توجيو مثمر
 

إلى الدكتور عزمي الأطرش مدير معيد التنمية المستدامة  الجزيؿويطيب لي أف أتوجو بالشكر 
لى الكادر الأكاديمي والإداري ف  ي المعيد.في جامعة القدس، وا 

أتقدـ بالشكر الجزيؿ إلى الأخوة والأخوات العامميف في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ  وكما 
تسييؿ ميمتي وعمى ما قدموه لي مف بيانات كانت الأساس في يـ في تعاونالله والبيرة عمى 

 إنجاز ىذه الدراسة.
 
 

 الباحثة: جميمة جميل قاسم الراعي

 

 

 



 ج 

 مصطمحات الدراسة

درجة نجاح المنظمة في تحقيؽ أىدافيا واستغلبؿ الفرص المتاحة في بيئتيا  : ميةالفاع
وقدرتيا عمى البقاء والاستمرار في اداء وظائفيا واشباع حاجات المجتمع 
مف العامميف بالمنظمة والمتعامميف معيا والمحافظة عمييـ وتحقيؽ مخرجاتيا 

  (2015ذات جودة باقؿ التكاليؼ. )سمطانية، 
 احتياج لاستيفاء الخدمة أو المنتج بقابمية المتعمقة الخواص بأنيا مجمؿ : ودةالج

.)عبد الجواد المتوقعة الاستخداـ فترة طواؿ وذلؾ أداء مواصفة أو متوقع
2016) 

الجيود التي تيدؼ إلى تعظيـ القدرة التنافسية لممنظمة، مف خلبؿ  بأنيا  ادارة الجودة 
التحسيف المستمر  تحقيؽ  لعمؿ عمىف أجؿ ا، متظافر جيود جميع الأفراد

 Goetsch and، 2014) سمع والخدمات التي تنتجيا المنظمة.في ال

Davis)  
 المنظمة العالمية

 لممواصفات
 الدولية القياسية

 بسويسرا جنيؼ مقرىا حكومية غير منظمة وىي ISO برمز ليا يرمز :
 والمقاييس اصفاتالمو  ىيئات يضـ عالمي أتحاد تمثؿ 1947 عاـ تأسست
 كؿ) عضواً  163 مف أكثر أعضاءىا عدد يبمغ العالـ دوؿ في الوطنية
 المواصفات وتوحيد وتطوير تشجيع رسالتيا( واحدة دولة يمثؿ عضو
 بيدؼ المطابقة تقويـ والمتضمنة العلبقة ذات الأنشطة وجميع العالمية
  (2005 الغزاوي،) ."والخدمات لمسمع الدولي التجاري التبادؿ تسييؿ

8009ISO  : العمميات جودة لإدارة الجودة إدارة نظاـ متطمبات ىذه الأيزو مواصفة تغطي 
رضاء لممنشأة الداخمية  شيادة عمى الحصوؿ بموجبيا يمكف التي العملبء وا 
 مف المواصفة متطمبات بموجب تدقيقو تـ النظاـ أف ذلؾ يعني المطابقة،

 شيادة تصدر حالةالإيفاء وفي ةالمطابق شيادة بمنح متخصصة جيات قبؿ
 (2009 القزاز،) ."المطابقة

 المؤسسات
 :الأىمية

 تقديـ إلى تيدؼ ،قانونياً  مسجمة ،حكومية وغير ربحية غير مؤسسات :
 مع تتوافؽ وأنشطة ومشاريع برامج تنفيذ خلبؿ مف ،لممجتمع الخدمات
 (2011 بمختمؼ شرائحو. )ابو راس، المجتمع احتياجات

 



 د 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 المؤسسي الأداء

 
: 

 
المنظومة المتكاممة لنتائج مياـ واعماؿ الوحدات الإدارية في المنظمات في 
ضوء تفاعلبتيا مع البيئة الداخمية والخارجية والذي يؤدي إلى تفوقيا في 
العمؿ ويضاعؼ مف قدرتيا عمى انجاز المياـ والأعماؿ الموكمة إلييا وفي 

الأخذ بعيف الاعتبار البيئة الداخمية مجالات إدارية عديدة بكفاءة وفاعمية مع 
والخارجية لمعمؿ وبموجب الأنظمو والتعميمات المعموؿ بيا. )الصقراف 

 (2012وعاشور، 



 ي 

 -:اختصارات الدراسة
 

- ISO: International Organization for Standardization 
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 المُمّخَص:
 

 لإدارةتعرؼ عمى فعالية تطبيؽ معايير نظاـ المواصفات القياسية الدولية ىدفت الدراسة الى ال
 بالأداءفي المؤسسات الاىمية في محافظة راـ الله والبيرة وعلبقتيا  (ISO 9001:2008)الجودة 

 المؤسسي، وكذلؾ المعيقات التي تحوؿ دوف تطبيؽ معايير المواصفة الدولية.
 
 
 
 
 

مت الباحثة المنيج الوصفي، حيث قامت بتصميـ استبانة لجمع ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة استخد
 ISOالمواصفة الدولية( فقرة موزعة عمى ثلبثة أجزاء، الاوؿ معايير 82المعمومات تضمت )

القيادة والتزاـ الادارة العميا، التركيز عمى متمقي الخدمة، مشاركة العامميف، وىي: ) 9001:2008
رارات، التخطيط لنظاـ الجودة والتحسيف المستمر، تقييـ الاداء، منيج العمميات وآلية اتخاذ الق
(، اما الجزء الثاني يشمؿ المعيقات التي تحوؿ دوف تطبيؽ معايير ضبط عدـ مطابقة المواصفات

وتمتعت بدرجة  ، الجزء الثالث يشمؿ الاداء المؤسسي،ISO 9001:2008المواصفة الدولية 
 ISO 9001:2008ية لمحور معايير المواصفة الدولية صدؽ وبدرجة ثبات بمغت للؤداة الكم

 (. 0.91(، والدرجة الكمية لمحور الاداء المؤسسي )0.97)
 
 

أسموب المسح الشامؿ عمى جميع افراد مجتمع الدراسة في المؤسسات الأىمية التي  استخداـتـ 
وىي )اتحاد لجاف في محافظة راـ الله والبيرة   9001ISO 2008:تطبؽ معايير المواصفة الدولية

العمؿ الزراعي، المركز الفمسطيني لمتنمية الاجتماعية والاقتصادية، مؤسسة ابحاث الأراضي، 
( استبانة مف الاستبانات الموزعة حيث 85)استردادالإغاثة الزراعية، مؤسسة الييدرولوجيف(، وتـ 

 اعتبرت عينة ممثمة لمجتمع الدراسة. 
 
 
 

كانت  ISO 9001:2008 معايير المواصفة الدوليةوتوصمت الدراسة الى أف فاعمية تطبيؽ 
في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة، حيث بمغ المتوسط الحسابي الكمي ليا مرتفعة 

( وبدرجة تقدير كبيرة، كذلؾ كاف مستوى الاداء المؤسسي مرتفع في المؤسسات الاىمية، 3.91)
( وبدرجة تقدير كبيرة، مما يؤكد أف ىنالؾ دور فاعؿ 3.63مغ المتوسط الحسابي العاـ لو )حيث ب

في رفع مستوى الاداء المؤسسي في  ISO 9001:2008في تطبيؽ معايير المواصفة الدولية 
كما أظيرت نتائج الدراسة وجود علبقة طردية ذات دلالة احصائية لجميع المؤسسات الاىمية، 

في الاداء المؤسسي، وتبيف عدـ وجود  ISO 9001:2008فة القياسية الدولية معايير المواص
( في اتجاىات المبحوثيف نحو فعالية تطبيؽ معايير α≤0.05فروؽ معنوية عند مستوى الدلالة )

الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة وعلبقتيا  المؤسسات في  9001:2008ISOالمواصفة الدولية 
سنوات الخبرة(، كما تبيف ي جميع محاور الدراسة تعزى لمتغيري )الجنس، بالأداء المؤسسي ف



 ش 

تبعاً الأىمية  في المؤسسات  9001:2008ISOفعالية معايير وجود فروؽ معنوية في محور 
تبعاً لمتغير  لمتغير )المؤىؿ العممي(، كما تبيف وجود فروؽ معنوية في محور الاداء المؤسسي

 دليؿ لدراسة بمجموعة مف التوصيات كاف مف أبرزىا وضعوخرجت ا)المسمى الوظيفي(، 
تمكيف ىذه  يساىـ فيبحيث في المؤسسات الاىمية  متطمبات نظاـ الايزو لتمبية إجراءات

جودة الخدمات، خمؽ برامج فعالة تساعد عمى رفع الروح  مف مستوى أعمى تحقيؽ المؤسسات مف
 اـ المواصفات القياسية الدولية لإدارة الجودة .وتقمؿ مف مقاومتيـ لتطبيؽ نظ لمعامميف المعنوية
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Identify the effectiveness of applying the international standard system 

for quality management (ISO 9001) in the civil institutions in Ramallah 

and Al-Bireh governorate and its relation to the institutional performance 

Prepared by: Jamila Jamil Qasim Al- Raie 

Supervised by: Dr. Ahmad Herzallah 

 

Abstract 

The study aimed to identify the effectiveness of applying the international 

standard system for quality management (ISO 9001) in the civil 

institutions in Ramallah and Al-Bireh governorate and its relation to the 

institutional performance, also the obstacles to apply the standards of 

ISO9001:2008 

 

Descriptive approach was utilized in this study. Using interviews with the 

managers of the institutions and designed a questionnaire to collect data 

which included (82) paragraphs divided into three parts: The first include 

ISO 9001: 2008 standards (customer focus, leadership, engagement of 

people, process approach, improvement, evidence-based decision making 

and management relations).The second part includes the obstacles to 

apply the standards of ISO9001:2008.The third part focus on the 

Institutions performance. 

 

The questioner was distributed to all members of the study community in 

NGOs that apply the international standard (Palestinian Hydrology group 

for Water and Environmental Resources Development, Economic and 

Social Development Center of Palestine, Land Research Center Protect 

the right to land, Agricultural Development Association and Union of 

Agricultural Work Committees) 

 

The survey method was used for all community items in NGOs. 140 

questionnaires were distributed and 85 questionnaires were retrieved from 

the distributed questionnaires. 

 

The study found that the efficiency of applying the ISO 9001: 2008 

standards was high in the NGOs in Ramallah and Al-Bireh governorate, 

where the total average was (3.91) with high degree of appreciation, with 

a standard deviation of 0.543. The institutional performance was (3.63) 

with high degree of appreciation, standard deviation was (0.60), which 

confirms that there is an effective role in implementing the standards of 

ISO 9001: 2008 in raising the level of institutional performance in civil 

ones. 

 



 ط 

The results also showed a statistically positive relationship between ISO 

9001: 2008 and ISO 9001 in institutions performance. Showing no 

differences at the level of significance (α≤00.05) in the trends of the 

respondents towards the effectiveness of applying the standards of ISO 

9001: 2008 in the civil institutions in Ramallah and Al-Bireh governorate 

and their relation to the institutional performance in all the study axes due 

to variables (gender, years of experience). 

 

There were also significant differences in the effectiveness of the ISO 

9001: 2008 standards in the civil institutions according to the variable 

(scientific qualification). There were also significant differences in the 

performance in the institutions according to the variable (job title). 

 

The study recommendations that a national strategy should be developed 

to meet the requirements of the ISO system in the civil institutions and 

enable these institutions to achieve the highest quality of services and 

create effective programs that helps raising  the morale of workers and 

reduce their resistance to the quality system application.  
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 الفصل الأول
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 خمفية الدراسة وأىميتيا
 

 مقدمة .1.1
 

يعد الاىتماـ بإدارة الجودة قراراً إستراتيجيًا ومدخلًب اساسيًا يسعى المدير المعاصر لتحقيقيا وذلؾ لتقديـ 
ىذا الاىتماـ بتبني العديد مف المنظمات نظاـ المواصفات  ويتجمى ،التميز في الخدمات المقدمة

كقرار استراتيجي يُعد خطوة أولى صوب تحقيؽ إدارة الجودة   9001ISOالجودة القياسية الدولية لإدارة 
آؿ ثاني، الشاممة عمى أسس متينة كونو جزءاَ لا يتجزء مف مبادرات تحقيؽ التنمية المستدامة )

2008.) 
 

 وبعد أف اصبح تبني وتطبيؽ متطمبات نظاـ إدارة الجودة والحصوؿ عمى شيادة المطابقة شرطًا أساسيًا
عميو فإف تعزيز ثقافة الجاىزية المؤسسية لتطبيؽ ىذا النظاـ يحقؽ  في تحقيؽ التميز والريادة وبناءً 

مكانيات في بناء إستراتيجيات  توليد بدائؿ الحؿ وذلؾ مف خلبؿ استثمار ما لدييا مف بيانات وموارد وا 
  .(2006وي،لمحياواضحة وتأصيميا في ثقافة العمؿ والسموؾ اليومي لمموظؼ )ا

 

تعد إدارة الجودة ىي قاعدة الأساس التي انطمقت منيا حركة البحث عف الاداء المتميز حيث لوحظ 
أىميتيا في تحسيف العمؿ وتعزيز المركز التنافسي الأمر الذي يعكس أىمية ىذا المدخؿ في تحقيؽ 

رفع مستوى  ى الىعالمنظمات الأىمية التي تسأداء متميز لممنظمة عمى جميع المستويات خاصة في 
العمؿ التطوعي المتمثؿ في قياـ أفراد أو مجموعات بتقديـ جيد بيدؼ خدمة المصمحة العامة وبدوف 
تحقيؽ منفعة ذاتية والمساىمة في خدمة المجتمع المحمي وتعزيز السمـ الاجتماعي في المجتمع 

وتنموية وتثقيفية  الفمسطيني حيث تقوـ ىذه المنظمات بأداء دور ىاـ في مجالات إغاثية وخدماتية
عديدة مما يؤىميا أف تمعب دورا ىاما ومحوريا لتحقيؽ التنمية وتعزيز السمـ الاجتماعي بيف مكونات 

المؤسسات الأىمية في عممية الإصلبح الداخمي وبناء وتطوير الوعي حيث تساىـ  المجتمع الفمسطيني
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ضؿ التغيرات الإجتماعية والإقتصادية المجتمعي بالإضافة الى تقديـ الخدمات الطارئة والتنموية في 
 (. 2008والسياسية التي حدثت عمى مستوى العالـ )الدرادكة،

 

كما وتحظى المؤسسات الأىمية الفمسطينية برعاية المؤسسات الدولية الراعية لعممية التنمية في 
عمميا  محافظات الوطف ، إلا أف العديد مف المؤسسات الأىمية تواجو العديد مف الصعوبات في

وضوح الرسالة وغيرىا  وخاصة في عمميات التمويؿ والإدارة والتخطيط والتنسيؽ الداخمي والخارجي و
مف الصعوبات مما أدى الى فشؿ الحفاظ عمى الدعـ والرعاية وبناءً عميو لابد مف تطوير النظاـ 

وذلؾ  ياعاوف فيما بينالمؤسسي والتنظيمي لعمؿ ىذه المؤسسات وتنمية الموارد البشرية والتنسيؽ والت
مف خلبؿ المجوء الى الأنظمة الإدارية الحديثة التي تساىـ في تطوير الكفاءات والخبرات وتوعية فئة 
الشباب بأىمية العمؿ التطوعي لما لو مف أىمية كبرى في حياة الأفراد تتجمى في صقؿ شخصياتيـ 

الاجتماعي مع الفئات الضعيفة إضافة إلى روح المبادرة والتعاوف لدييـ ويخمؽ فييـ الانتماء  وتعزيز
 (. 2013والاتكالية )كسبة، التبعيةتعزيز روح المشاركة والإيثار متجاوزيف بذلؾ 

 

أف أىمية تطبيؽ المؤسسة لمتطمبات نظاـ إدارة الجودة لا تقتصر كونيا تساىـ في تحقيؽ التنمية 
ء المؤسسة وتعزيز المركزىا التنافسي، حيث إنما ىي شرطاً اساسياً في عممية تقييـ أدافقط  المستدامة

تقوـ الجيات الداعمة ليذه المؤسسات مف خلبؿ العديد مف الدراسات التي يجرييا البنؾ الدولي عمى 
العديد مف الدوؿ بقياس مدى تطبيقيا معايير ادارة الجودة، حيث أصبح تطبيؽ الدوؿ لتمؾ المعايير 

المنظمات الدولية الراعية لعممية التنمية متطمب لابد منو لتقديـ  اليامة بالنسبة لمبنؾ الدولي وغيره مف
واستمراية الدعـ والمساعدات مما ليا الأثر الأكبر في وضع رؤية إستراتيجية وقدره مؤسساتية لتحقيؽ 
رسالتيا وأىدافيا.ضمف خطط تنموية ملبئمة لحجـ التطمعات والأىداؼ الإستراتيجية لممؤسسة وتكامميا 

 (.2006وي،لمحيا)ا تيجيات وخطط الدولة الفمسطينية وبرامجيامع استرا
 

وتعتبر ادارة الجودة الشاممة ىي الاداة الرئيسية التي تؤدي الى استراتيجية تطوير العمؿ، وتحسيف 
في المنتجات والخدمات، وتعد الجودة  الاداء بما يحقؽ الربحية مف خلبؿ الخدمات الجديدة، والجودة

ىيـ الادارية الحديثة التي تقوـ عمى مجموعة مف الافكار والمبادئ التي يمكف لاي الشاممة مف المفا
مؤسسة أف تطبقيا، لاجؿ تحقيؽ أفضؿ أداء ممكف، والعمؿ عمى تحسيف الانتاجية وزيادة الارباح مع 

في ظؿ الارتفاع الكبير في عدد المؤسسات الاىمية أصبح عمييا العمؿ و تحسيف سمعتيا في السوؽ، 
استكماؿ مقومات ونظـ الجودة لكي تحظى بالقبوؿ لدى المجتمع حسب معايير الجودة المتفؽ  عمى

عمييا دولياً، وقد فرضت متطمبات الجودة الشاممة عمى المؤسسات الاىمية ضرورة السعي نحو 
التحسيف المستمر في الارتقاء بمستوى خدماتيا، لمواجية احتياجات ومتطمبات العملبء بتقديـ أفضؿ 

ستويات الخدمة التي تمبي احتياجاتيـ وتطمعاتيـ مف خلبؿ اتباع طرؽ واساليب ادارية لادارة أنشطة م


