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 شكر وعرفان

 
أتقدم , الذي منحني الصبر وأعانني على انجاز هذه الدراسة بصورتها الحالية, بعد الشكر والحمد لله

داري معهد ا  .لتنمية الريفية المستدامةبالشكر الجزيل إلى جامعة القدسا  وا 
 
على هذه  اةشرافالدكتور ثمين هيجاوي لما بذل  من جهد كبير في  إلىوأتوج  بالشكر والتقدير  

 . بالشكر الجزيل إلى الدكتور عزام صالح على توجيهات  ومتابعت  وأتقدمالدراسةا 
 

ناقشة الدكتور  سامح عطعوط لجنة الم أعضاء الأساتذي إلىكما وأتقدم بجزيل الشكر ووافر التقدير 
ثرائهمممتحنا خارجيا والدكتور محمود سرور ممتحنا داخليا على وقتهم  هذا البحث بخبراتهما كما  وا 

المؤسسات الأهلية الصحية  مسئوليالخبراء الذين قاموا بتحكيم الأداي البحثية والزملاء  أساتذتيوأشكر 
 .ي تزويدي بالمعلومات اللازمةالعاملة في شمال الضفة الغربية على تعاونهم ف

 
الطبية  اةغاثةجميع الهيئات المسئولة في جمعية  إلىبجزيل شكري وامتناني  أتقدم أن أنسىولا 

الفلسطينيةا التي وفرت لي فرصة التقدم والارتقاء بنفسي علميا وعملياا واخص بالشكر الدكتور علام 
 .جرار

 

 

 رأس أبوعزام احمد 

 



 ج‌ 

 التعريفات

 

كافة أنشطة التنسيق المتعلقة بتوجي  وضبط المنظمة فيما يخص الجوديا من  :لجوديإداري ا
خلال الاستعانة بطرائق تحقيق الجودي مثل التخطيط للجوديا وضبط الجوديا 

 .وتدكيد الجودي وتحسين الجودي

عرفتها الجمعية الأمريكية لضبط الجودي بدنها من مجموعة المزايا وخصائص  :الجودي
 (2002الدرادكةا .)او الخدمة القادري على تلبية حاجات المستهلكينالمنتج 

المؤسسات الأهلية 
 :الفلسطينية

هي مؤسسات غير ربحية وغير حكوميةا مسجلة قانونياا تهدف إلى تقديم 
 .الخدمات للمجتمع الفلسطيني

 المؤسسات الصحية 

 :الأهلية الفلسطينية

خدمات صحية في الأراضي  هي أي مؤسسة غير حكومية فلسطينية تقدم
 (2002ياغيا .)الفلسطينيةا ولا يشمل ذلك المؤسسات الخاصة

هي الأراضي الفلسطينية التي تقع شمال منطقة الضفة الغربية وتشمل  :شمال الضفة الغربية
 .محافظات نابلسا سلفيتا طولكرما قلقيلةا جنينا طوباس

القائمين على إداري 
 :المؤسسات

ن يتولون مسؤولية إداري المؤسسات الصحية الأهلية هم الأشخاص الذي
 .وتطويرها وفقا للمستوى التنظيمي أو المسمى الوظيفي في المؤسسة

 .هم الأشخاص الذين توج  إليهم خدمات المؤسسات ويستفيدون منها :المنتفعين

 

 



 د‌ 

 الملخص

مـات الأهليـة الصـحية العاملـة مـدى إدراك القـائمين علـى إداري المنظ إلـىالتعـرف  إلـىهدفت هذه الدراسـة 
، فـــي شـــمال الضـــفة الغربيـــة لمفـــاهيم إداري أنظمـــة الجـــودي وتـــوجههم نحـــو أهميـــة تطبيقهـــا فـــي مؤسســـاتهم
 إلـــىومعرفـــة مـــدى تطبيـــق هـــذه المؤسســـات لأنظمـــة إداري الجـــودي فـــي القيـــام بخـــدماتهاا وكـــذلك التعـــرف 

وقـد بلـع عـدد . وتطبيقها لأنظمة إداري الجـوديالمعيقات التي تواج  المؤسسات الأهلية الصحية في تبنيها 
وتــم جمــع البيانــات مــن هــذه المؤسســات فــي الفتــري الواقعــة مــا بــين شــهري . مؤسســة 12هــذه المؤسســات 

 .م1121م وتشرين ثاني 1121حزيران 
 

وقـد كــان مــن مبـررات تنفيــذ هــذه الدراســة توجـ  المؤسســات الأهليــة الفلسـطينية وشــركات القطــا  الخــاص 
نــي نظــام إداري الجــوديا و توجيــ  الممــولين والمؤسســات المانحــة المؤسســات لتطبيــق أنظمــة إداري نحــو تب

 .الجودي لضمان الشفافية وجودي الأداء
 

الدراســةا اســتخدم الباحــث المــنهج الوصــفي التحليلــي وتــم تصــميم اســتبانة مقابلــة كــدداي  أهــدافولتحقيــق 
ا  فقــــري( 93)متعلقــــة بموضــــو  الدراســــة مكونــــة مــــن ال الأدبيــــات إلــــىلجمــــع المعلومــــات وذلــــك بــــالرجو  

دعـم والتــزام : الجـودي وهــي إداري أنظمــةوتطبيـق  إدراكمحــاور لقيـاس واقــع  أربعـةاشـتملت الاسـتبانة علــى 
 إلــى باةضــافةا العليــاا وتحقيــق رضــا المنتفعــينا والتحســين المســتمرا والوقايــة مــن عــدم المطابقــة اةداري

 إداري أنظمـــةالصـــحية فـــي تطبيـــق  الأهليـــةبـــات التـــي تواجـــ  المؤسســـات مجـــال رئـــيس للتعـــرف علـــى العق
وهـــي  0.94))مــن خـــلال صــدق المحكمــينا وبلــع معامــل الثبــات  الأدايوتــم التدكــد مــن صــدق  .الجــودي

باســــتخدام المتوســــطات  اةحصــــائيةا وتمــــت المعالجــــة الدراســــة أهــــدافدرجــــة عاليــــة ومقبولــــة لتحقيــــق 
 .يةا ومعامل الارتباط بيرسونالحسابية والانحرافات المعيار 

 
الصحية العاملة في شمال الضفة  الأهليةالمؤسسات  إداريالقائمين على  إدراك أن إلىتوصلت الدراسة 

 وتطبيقنحو تبني  اةدارياتجاهات مسؤولي  أنا و (4.16)وبمتوسط حسابي  الغربية كان مرتفع
ا وتوصلت (3.99)مرتفعة وبمتوسط حسابي الصحية كانت  الأهليةالجودي في المؤسسات  إداري أنظمة

 الأهليةالمؤسسات  إداريالقائمين على  إدراكطردية بين واقع  ارتباطي وجود علاقة  إلىالدراسة 
 .الجودي وتطبيقهم لها في مؤسساتهم إداري أنظمةالصحية لمفاهيم 

 



 ه‌ 

الصحية تطبيق  ةالأهليا ضروري تطبيق المؤسسات أهمهاالدراسة بمجموعة من التوصيات واختتمت 
الجودي بشكل متكامل من خلال الاستعانة بخبراء الجوديا وان تعيد  هيكلة  إداري أنظمةمفاهيم 

الجوديا وان تطور وحدات  علاقات عامة تضمن التواصل  بإداريالمؤسسة واستحداث وحدات خاصة 
هم حول خدمات المستمر مع المنتفعين وبناء علاقات معهم لدراسة احتياجاتهم واستطلا  آرائ

 .المؤسسة
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Abstract 

        

This study aims to recognizing  how the public health organizational 

managers who work at the northern part of West Bank. They are aware of the 

quality system managements’ concepts  and their trends toward the 

importance of applying this in their institutions. Besides the recognition  of  

its services they work  to recognize the obstacles which face the public health 

organization in its adoption and application for these systems. The number of 

these institutions has reached to 21. The data has been collected between July 

2012 and December 2012. 

 

   The justification of applying this study is to know the trends of the 

Palestinian non- organizational institutions and the private companies sector 

toward adopting quality management system beside the trends of the funder 

and the organizational funding to apply the system to guarantee the 

transparency and the performance quality. 

To achieve this aim, this study uses the analytical and the descriptive method 

such as an interview, distributing questionnaire which has been used as a tool  

to gather  the data  by referring to the subjects of the study  that  consists of 93 

paragraphs , this questionnaire  has four dimensions to measure the awareness 

of the quality management system  applications which are: management 

commitment, customer focus , continual quality improvement of the quality 

management system , control of nonconforming ; moreover,  the main course 

is to recognize  the obstacles that face the public health organization when 

applying the systems . The credibility of that has been measured through 

judges; the correlation coefficient has reached to (.94) which is a high and an 

acceptable percentage. 

 To achieve the goal of the study the statistics have been dealt with by using 

the averages, standard deviation and Pearson correlation coefficient. 

 

 The research found that the awareness of the public health organizational 

mangers is high with the correlation coefficient (4.16)  



 ز‌ 

And the trends of the managers’ responsibilities toward adopting and applying  

the quality system management at their institutions is also high with  a  

correlation coefficient  (3,99) , in addition it found that there is a correlation 

and direct relation  between the recognition  of the public health 

organizations’ managers to the concept of the system and applying  it in this 

institution . 

 The research concluded with recommendations the most important of it is the 

necessity of applying the quality management system in the public health 

organization in a comprehensive way by the help of the quality professionals , 

to reshape the  structure of the institution , to renew the units that relate to the 

quality management to develop the unit of the public relation that guarantee 

the continual connection with the educated people and  building relation to 

understand their needs and know their opinion towards the services that are 

offered by the institution. 
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 الفصل الأول 
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 خلفية الدراسة ومشكلتها
 

 :المقدمة 1.1

 

نالت المؤسسات الأهلية الفلسطينية اهتماما كبيرا خلال الأعوام الماضية للدور الهام الذي لعبت  أثناء 
ضعف خدمات القطا  العام نتيجة الظروف الصعبة التي مر بها المجتمع الفلسطيني خلال فتري 

استهداف الاحتلال اةسرائيلي للبنية التحتية والمؤسسات الانتفاضة وحالة الفوضى وغياب القانونا و 
عملت المؤسسات الأهلية الفلسطينية على تلبية الاحتياجات  فقد. الفلسطينية وخاصة المؤسسات العامة

المختلفة للمجتمع وقد بذلت الكثير من الجهد للتخفيف من معانات ا وكان ل  اثر واضح في كافة 
 .حية والتعليمية والثقافية والاقتصادية والتنموية وغيرهاالمجالات الاجتماعية والص

 
وقد تميزت المؤسسات الأهلية الصحية الفلسطينية في الأهميةا وذلك لخصوصية وضروري خدماتها 
التي تتعلق بصحة وحياي أفراد المجتمع التي كانت تواج  وبشكل مستمر خطر اةصابة من قبل جيش 

ي ظل النقص الكبير في الخدمات الصحية الأساسية والأدوية الاحتلال وخطر تفشي الأمراض ف
والرعاية الصحية الأولية والثانوية التي تقدمها المؤسسات الحكوميةا إضافة إلى عدم قدري المواطنين 
على التنقل في معظم الأوقات والوصول إلى أماكن تواجد الخدمات الصحية نتيجة الحصار والحواجز 

ا فقد عملت المؤسسات الأهلية الصحية بالتكامل مع بعضها ومع المؤسسات العسكرية اةسرائيلية
الصحية العامة على توفير خدمات الرعاية الصحية للمجتمع الفلسطينيا وقد بذلت الجهود الكبيري في 
يصالها إلى المجتمع وتحديدا  مساندي المؤسسات الصحية العامة لسد النقص في الخدمات الصحية وا 

 .لبعيدي عن مراكز الخدمات والمناطق النائية والمهمشةفي المناطق ا
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هذا وقد شهدت بيئة منظمات الأعمال خلال العقدين الأخيرين من القرن الماضي ولا تزالا تغيرات 
كبيري ومتلاحقة في طرق إنتاج السلع والخدمات كان من أبرزها ظاهري العولمة والانفتاح المعرفيا 

هذه التغيرات والمعطيات أفرزت تحديات ومفاهيم جديدي لمنظمات . ياوثوري المعلومات والتكنولوج
الأعمالا كان من أبرزها اشتداد درجة المنافسة على المستوى العالمي واةقليمي والمحلي بين منظمات 
الأعمال خلقت منظومة جديدي من المفاهيم في عالم الأعمال المعاصر تمثلت في التركيز على الأداءا 

 (TQM)ك تبني فلسفات وممارسات إدارية جديدي كان من أبرزها إداري الجودي الشاملة واستدعى ذل

 (.1112نصيراتا )
 

والجودي تعني تقديم المنتج أو الخدمة بما يتلاءم ويتطابق مع توقعات واحتياجات الزبونا أما تعريفها 
الجودي من البداية وحتى فهو الاستمرار في تحقيق وتوفير  (TQM)ضمن مفهوم إداري الجودي الشاملة 

وفي مجال الرعاية الصحية تعد الجودي مطلبا أساسيا في تقديم هذه (. 1112الحوريا )النهاية 
الخدمات التي تؤثر بشكل مباشر على حياي المنتفعينا والخطد في تقديمها أو تدخير توفيرها قد يهدد 

 .حياي محتاجيها
 

داري الجودي في المؤسسات الصحية الأهلية الفلسطينية في وتسعى هذه الدراسة إلى تحديد واقع أنظمة إ
وتركز الدراسة على مواصفات نظام إداري . محافظات شمال الضفة الغربية على وج  الخصوص

الجودي وليس على مواصفات فنية تخص الخدمات وتحدد معايير قبولها أو رفضهاا حيث أن 
نما مكملا لها لتعزيز قدري المؤسسة على مواصفات إداري الجودي ليس بديلا عن المواصفات ا لفنية وا 

 .الالتزام بتلك المواصفات بشكل مستمر
 

 وأهميةالذي يحظى بمكانة  الأهليةتستمد هذه الدراسة أهميتها من أهمية قطا  المؤسسات الصحية 
ا اذا بالغة استمدها من نوعية الخدمات التي يقدمها وحجم المنتفعين الكبير من هذه الخدمات وخصوص

 أهميةمن  أهميتهامن الخدمات الصحيةا كما تستمد الدراسة  اةجماليما قورنت بحجم المنتفعين 
الموضو  الذي تبحث  حيث تشكل أنظمة إداري الجودي في المؤسسات الصحية الأهلية الفلسطينية بعدا 

ن التحسين المستمر أساسيا في استمرارها وتقديمها لخدمات وفقا لاحتياجات المجتمع الفلسطيني وتضم
 .في أدائها بما ينعكس على جودي خدماتها

 
وكان الحافز وراء اختيار هذا الموضو ا هو قلة الدراسات والأبحاث التي تطرقت إلى واقع تبني 
وممارسة المؤسسات الصحية الأهلية الفلسطينية لأنظمة إداري الجودي في تقديم خدماتها من وجهة نظر 
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ا وضعف الوعي لديهم لأهمية أنظمة إداري الجودي في استمرار المؤسسة القائمين على إدارتها
 .وتطويرها

 
ومن المتوقع أن تفضي هذه الدراسة إلى نتائج توضح واقع أنظمة إداري الجودي في المؤسسات الصحية 
الأهلية الفلسطينية تعمل على تشخيص الواقع وتقديم توصيات ترقى بتلك المؤسسات والخدمات التي 

تاحة المجال ةجراء مزيد من الأبحاث في هذا اةطارتقد  .مهاا وا 
 

 :مبررات الدراسة 3.0

 

  إداري أنظمة الجودي في فلسطين حداثة موضو. 

 توج  المؤسسات الأهلية الفلسطينية وشركات القطا  الخاص نحو تبني نظام إداري الجودي. 

 ري الجودي لضمان الشفافية وجودي توجي  الممولين والمؤسسات المانحة المؤسسات لتطبيق أنظمة إدا     
 .الأداء

  قلة الدراسات والأبحاث التي تطرقت إلى دراسة أنظمة الجودي اةدارية في المؤسسات الأهلية
حيث ركزت الدراسات السابقة على . الفلسطينية وتحديدا المؤسسات العاملة في القطا  الصحي

 .لمحاسبة والشفافية والتمويل الخارجي وغيرهاجوانب أخرى من اةداري مثل اةداري المالية وا

 

 :مشكلة الدراسة 2.0

 

تكمن مشكلة الدراسة في إلقاء الضوء على واقع تبني وممارسة المؤسسات الأهلية الفلسطينية العاملة 
 .في القطا  الصحي في شمال الضفة الغربية لمفاهيم أنظمة إداري الجودي في القيام بخدماتها

 
 :أهمية الدراسة 1.0

 

 :بع أهمية هذه الدراسة من الجوانب التاليةتن
 

 :الأهمية العلمية .‌أ
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  ستحاول هذه الدراسة توفير معلومات تفصيلية عن واقع تطبيق أنظمة الجودي اةدارية في
 .المؤسسات الصحية الأهلية وتثري المعرفة بهذا المفهوم

  الخدمات المساهمة في توليد دراسات جديدي في مجال أنظمة إداري الجودي في قطا. 

 :الأهمية التطبيقية .‌ب

  أهمية مفهوم أنظمة إداري الجودي في قطا  المؤسسات الأهلية بالنسبة للباحثين والمستشارين في
مجالات اةداريا باعتباره من أهم الأساليب الحديثة حيث يضمن تحقيق الجودي في المؤسسة داخليا 

 .وخارجيا

 ات الأهلية بدهمية تبني نظم إداري الجودي وشروط ضعف المعرفة لدى القائمين على إداري المؤسس
 .تطبيقها

  أهمية المؤسسات الأهلية الفلسطينية وتحديدا المؤسسات الصحيةا لأهمية دورها وخدماتها
 .للمجتمع

  الصحية تحظى باهمية بالغة من حيث خبري هذه  الأهليةالخدمات التي يقدمها قطا  المؤسسات
 .تطورها من حيث الحجم تنو   ىإل أدتالمؤسسات الطويلة التي 

   بسبب عدم كفاية الخدمات  الأهليتزايد عدد المنتفعين من الخدمات الصحية التي يقدمها القطا
من خدمات الرعاية الصحية % 01التقارير الصحية ان  أشارتالمقدمة من القطا  الحكومي حيث 

 .الأهليالثانوية يقدمها القطا  

 
 : أهداف الدراسة 1.0

 
راسة بشكل أساسي إلى التعرف على واقع تبني وممارسة المؤسسات الأهلية الفلسطينية تهدف الد

العاملة في القطا  الصحي في شمال الضفة الغربية لمفاهيم إداري أنظمة الجودي في القيام بخدماتهاا 
 :ويتفر  عن هذا الهدف الرئيس الأهداف الفرعية التالية

 
 إداري المنظمات الأهلية الصحية لمفاهيم إداري أنظمة الجودي  التعرف إلى مدى إدراك القائمين على

 .وتوجههم نحو أهمية تطبيقها في مؤسساتهم
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  التعرف إلى مدى تطبيق المؤسسات الأهلية الصحية الفلسطينية لأنظمة إداري الجودي في القيام
 .بخدماتها

 ا وتطبيقها لأنظمة إداري التعرف إلى المعيقات التي تواج  المؤسسات الأهلية الصحية في تبنيه
 .الجودي

وتستعرض الدراسة أربعة من مبادئ ومتطلبات تطبيق أنظمة إداري المؤسسة كونها محددات الدراسة 
 :ولارتباطها الوثيق والمباشر بعمل المؤسسات الأهلية وهي

 إدراك اةداري العليا لمفاهيم أنظمة إداري الجودي والتزامها بتطبيقها. 

 فعينتحقيق رضا المنت. 

 التحسين المستمر. 

  الجودي واةجراءات التصحيحية إداريالوقاية من عدم المطابقة مع متطلبات نظام. 

 

 :أسئلة الدراسة 1.0

 
 :تسعى الدراسة إلى اةجابة عن التساؤلات التالية

 
هل يوجد لدى القائمين على إداري المؤسسات الصحية الأهلية الفلسطينية إدراك لمفاهيم إداري أنظمة  -2
 :ويتفر  عن هذا السؤال الأسئلة التالية لجودي ولأهمية لتطبيقها مؤسساتهم؟ا

  ما هو واقع إدراك القائمين على إداري المؤسسات الأهلية الصحية لمفهوم دعم والتزام اةداري العليا
 وأهمية تطبيق  في مؤسساتهم؟

 وم تحقيق رضا المنتفعين من ما هو واقع إدراك القائمين على إداري المؤسسات الأهلية الصحية لمفه
 خدماتها وأهمية تطبيق  في مؤسساتهم؟

  ما هو واقع إدراك القائمين على إداري المؤسسات الأهلية الصحية لمفهوم تحسين الجودي المستمر
 وأهمية تطبيق  في مؤسساتهم؟

 م المطابقة ما هو واقع إدراك القائمين على إداري المؤسسات الأهلية الصحية لمفهوم الوقاية من عد
 الجودي وأهمية تطبيق  في مؤسساتهم؟ إداريمع متطلبات نظام 
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ما هو واقع تبني المؤسسات الأهلية الصحية الفلسطينية لمفاهيم أنظمة إداري الجودي وممارستها في  -1
 :ويتفر  عن هذا السؤال الأسئلة التالية تنفيذ خدماتها؟

 

 لسطينية لمفهوم دعم والتزام اةداري العليا وممارست  ما هو واقع تبني المؤسسات الأهلية الصحية الف
 في تنفيذ خدماتها؟

   ما هو واقع تبني المؤسسات الأهلية الصحية الفلسطينية لمفهوم تحقيق رضا المنتفعين وممارست
 في تنفيذ خدماتها؟

 ارست  ما هو واقع تبني المؤسسات الأهلية الصحية الفلسطينية لمفهوم تحسين الجودي المستمر ومم
 في تنفيذ خدماتها؟

  مع ما هو واقع تبني المؤسسات الأهلية الصحية الفلسطينية لمفهوم الوقاية من عدم المطابقة
 وممارست  في تنفيذ خدماتها؟الجودي  إداريمتطلبات نظام 

 

 ما هي المعيقات التي تعترض تطبيق أنظمة إداري الجودي في المؤسسات الأهلية الصحية؟ -2

 

 :ةفرضيات الدراس 1.0

 

 :نستعرض فيما يلي فرضيات الدراسة
 
  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة(a < 0.05 ) بين واقع إدراك إداري

المؤسسات الأهلية الصحية العاملة في شمال الضفة الغربية لمفاهيم أنظمة إداري الجودي وتوجههم 
سسات الأهلية الصحية لأنظمة الجودي نحو أهمية تطبيقها في المؤسسة من جهة ومدى تطبيق المؤ 

 .أخرىفي القيام بخدماتها من جهة 

   لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة(a < 0.05 ) في إدراك إداري المؤسسات
الأهلية الصحية لمفاهيم أنظمة إداري الجودي وتوجههم نحو أهمية تطبيقها في هذه المؤسسات تعزى 

 (".المؤهل العلميا وجود قسم متخصص في إداري الجودي بالمؤسسة الجنسا)لمتغيرات 

  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة(a < 0.05 ) تطبيق المؤسسات الأهلية في
الجنسا المؤهل العلميا وجود )تعزى لمتغيرات  الصحية لأنظمة إداري الجودي في القيام بخدماتها

 (دي بالمؤسسةقسم متخصص في إداري الجو 
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 :حدود الدراسة 1.0

 
 :حددت هذه الدراسة بمجموعة من الحدود الزمانية والمكانية والبشرية والموضوعية التالية

 

سيتم تنفيذ الدراسة في الفتري الواقعة بين بداية شهر حزيران وحتى نهاية شهر تشرين : الحدود الزمنية
 .م1121ثاني من عام 

 .الضفة الغربية محافظات شمال: الحدود المكانية
القائمين على إداري المؤسسات الأهلية الفلسطينية العاملة في القطا  الصحي في : الحدود البشرية

 .شمال الضفة الغربية
 

 :محددات الدراسة 1.0

 

 وللتغلب على ذلك تم الاعتماد على دراسات سابقة في . قلة الدراسات السابقة في موضو  الدراسة
 .ها ومقارنتها وربطهاأجزاء البحث المختلفة وجمع

 وقد تم اختيار أسلوب المقابلة . الحصول على المعلومات والبيانات الدقيقة من المؤسسات
 .والملاحظة للتغلب على ذلك

 

تقتصر هذه الدراسة على دراسة على واقع تبني وممارسة المؤسسات الأهلية الفلسطينية العاملة في 
 :اهيم أنظمة إداري الجودي في القيام بخدماتها من حيثالقطا  الصحي في شمال الضفة الغربية لمف

 

 دعم والتزام اةداري. 

 تحقيق رضا المنتفعين. 

 تحسين الجودي المستمر. 

  الجودي إداريمع متطلبات نظام الوقاية من عدم المطابقة . 
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 الفصل الثاني 
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 الإطار النظري والدراسات السابقة
 

 مقدمة 0.3
 

متزايد في مختلف قطاعات المنظمات وفي كافة دول العالم  يحظى موضو  الجودي الآن باهتمام
المتقدمة منها والناميةا ويعود ذلك ةدراك المنظمات لضروري وأهمية تطوير وتحسين الجودي كمدخل 
أساسي لمواجهة التحديات الداخلية والخارجية التي بدأت في مواجهتها خاصة بعد ظهور التكتلات 

نولوجية المتلاحقة والاتجاه نحو العولمة والاهتمام بقضايا البيئةا والتغير الاقتصاديةا والتطورات التك
المستمر في سلوك العميل والذي بدأ ينظر للجودي كمعيار أساسي لتقييم واختيار ما يشبع حاجات  

كما أدى هذا التطور إلى (. 1112المحياويا )ورغبات  من سلع وخدمات بغض النظر عن مصدرها 
ن المنظمات المنافسة في الأسواق المحلية والدولية من جانبا ومن جانب آخر أدى ظهور الكثير م

 .إلى تغير مستمر في احتياجات ورغبات الزبون التي يتوجب على المنظمات إدراكها وتلبيتها
 

ويعتبر مدخل إداري الجودي الشاملة من المفاهيم اةدارية الحديثةا وكانت اليابان وبعض الدول المتقدمة 
ول من اتبع نظام إداري الجودي الشاملة لحل مشكلاتها اةنتاجية ولتحسين الجودي الشاملةا وقد اثبت أ

هذا الأسلوب جدارت  وكان ل  نتائج ايجابية واضحة في الحد من المشاكل وزيادي اةنتاجيةا لذلك 
الجوديا لمواجهة  أصبحت كافة المنظمات في العالم أحوج ما تكون إلى الارتقاء باةنتاجيةا وتحسين

مختلف صور التحديات والتغيرات الأمر الذي يدعو المؤسسات الأهلية الفلسطينية إلى التفكير وبجدية 
 (. 1110عليماتا )في تحديث أساليبها اةدارية 
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يهدف هذا الفصل إلى عرض نظري تم الاستناد في إعداده على دراسة العديد من المراجع والكتب 
إداري الجودي الشاملة بشكل عام وأنظمة إداري الجودي بشكل خاصا ويتضمن هذا  والمقالات في مجال

مفهوم : اةطار ثلاثة محاور رئيسيةا يتناول هذا المحور الأول أبعاد توضح مفهوم إداري الجودي وهي
ت الجوديا مفهوم إداري الجوديا نشدت وتطور إداري الجوديا أنظمة إداري الجوديا مدخل ومبادئ ومتطلبا

تطبيق إداري الجوديا المعيقات التي تواج  المؤسسات في تطبيق أنظمة الجوديا ويغطي المحور الثاني 
مفهوم المؤسسات الأهلية ومراحل تطورهاا إداري المؤسسات الأهلية وأنواعهاا عرض صوري عن واقع 

ناولت تطبيق الخدمات الصحية في فلسطينا وكذلك يغطي المحور الثالث الدراسات السابقة التي ت
 .إداري الجودي

 
 مفهوم الجودة 3.3

 
يرتبط مفهوم الجودي بمفهومين بينهما ارتباطا وثيقاا المفهوم الأول يتعلق بالخدمة أو المنتج نفس ا 
والمفهوم الثاني يرتبط بالعلاقة بين المنتفع والخدمة أو المنتجا وبناء على هذا الارتباط فان المفهوم 

ي من حيث مدى مطابقة الخدمة أو المنتج للمعايير والمواصفات التي تحددها الأول ينظر إلى الجود
صلاحها أو تفاديها قبل تقديم الخدمات  المؤسسةا وهذا يمكن المؤسسة من تحديد مواقع الأخطاء وا 

أما الثاني فيرى أن الجودي هي مدى ملاءمة المنتج أو الخدمة للغرض الذي أنتجت من . للمنتفعين
. ا وهذا يعني مطابقة الخدمات لمتطلبات المؤسسة الداخلية وتوقعات المنتفعين(2992 سالما)اجل  

وبناء على هذا التعريف للجودي يطلب من المؤسسات التركيز على دراسة وتحديد احتياجات ورغبات 
وتوقعات المنتفعين وتصميم الخدمة بالشكل الذي يلبي هذه التوقعات أو يفوقهاا إضافة إلى تركيز 

 .مؤسسة على جودي الخدمة أو المنتج نفس ال
وتعتبر الجودي الشاملة مدخلا للقيام بالأعمال التي تهدف إلى تعزيز المركز التنافسي للمؤسسة من 
خلال التحسين المستمر لجودي ما تقدم  من سلع أو خدماتا الأفراد العاملين بهاا وحتى البيئة 

 (.1119شعبانا )الذي تعمل فيها ( المحيط)
 

لأغراض هذه الدراسة يعرف الباحث الجودي على أنها أنشطة تحسين مستمري تشمل كافة اةجراءات 
المتعلقة بدنظمة إداري المؤسسة خلال القيام بخدماتهاا التي توج  العاملين في المؤسسة نحو تحسين 

ة والضمنية  الأداء على كافة المستويات بهدف تقديم خدمات تلبي احتياجات ورغبات المجتمع الصريح
 .وان تحقق هذه الخدمات رضا المنتفعين وتكون مطابقة لأهداف المؤسسة توجهاتها
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 :مفهوم إدارة الجودة 2.3
 

بدنها طريقة اةداري المنظمةا التي تعمل على  (TQM)عرف وليم ادوارد ديمنج إداري الجودي الشاملة 
مة بهدف تحسين السلعة أو الخدمة والأنشطة تحقيق التعاون والمشاركة المستمري بين العاملين بالمنظ

وعرفها جوزيف جوران بدنها عملية . التي تحقق رضا العملاء وسعادي العاملين ومتطلبات المجتمع
إدارية تقوم بها المؤسسة لتحسين الجودي وزيادي اةنتاجية بشكل مستمر والتخلص من أعمال الهدر في 

ت الخاصة بكل من اةداري والعاملين فيها والعمل بشكل المؤسسةا من خلال  الاستفادي من القدرا
 (.1112أبو النصرا )تعاوني لانجاز الأعمال 

 
وقد ارتكزت الجودي خلال مراحل تطورها على ثلاثة مفاهيم أساسية هي الأدوات والتدريب والتقنياتا 

القراراتا وشمل  وأشارت الأدوات إلى المعلومات الكمية والنظم اةحصائية التي تعمل على تحسين
دراك العاملين في المؤسسة لمفاهيم الجودي وأهمية تطبيقهاا أما التقنيات فقد مثلت  التدريب وعي وا 

 (.2999ويليامزا )طرق تحسين جودي الخدمات 
 

ولتوضيح مفهوم إداري الجودي يجب التفريق بينها وبين الجودي الشاملةا ويتجلى ذلك بان تطبيق الجودي 
ات الفنية وخصائص الخدمة والعمليات والأنشطة التي من خلالها تتحقق تلك يعنى بالمواصف

الخصائص والمواصفاتا أما تطبيق إداري الجودي فهو يعنى بكافة العمليات والأنشطة التي يبذلها 
العاملون والمسئولون في إطار تسيير شؤون المؤسسة والتي تشمل التخطيط والتنفيذ والمتابعة والتقويما 

ملية التنسيق التي تتم داخل المؤسسة للتغلب على المشاكل والمساهمة في تحقيق النتائج وهي ع
 (.1110عليماتا )المخططةا وهذا يعني أنها عملية مستمري لتحسين الجودي والمحافظة عليها 

 
ركز وبناءً على ما سبق يمكن القول أن التعريفات الخاصة بادراه الجودي تشترك في أنها عملية إدارية ت

على ضروري التعاون المشترك بين العاملين في المنظمة من كافة المستويات اةدارية لتحسين جودي 
الخدمات والمنتجات والتدكد من مطابقتها للمواصفات المخططة بشكل مستمر والوصول إلى رضا 

 .العملاء
 

 :نشأة وتطور إدارة الجودة 1.3
 

ريكية في الأربعينات من القرن العشرين على يد العالم نشد نظام الجودي في الولايات المتحدي الأم
وقد انتشر نظام الجودي الشاملة بالولايات . الأمريكي ادوارد ديمنج والذي لقب بابي إداري الجودي الشاملة
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المتحدي الأمريكية من قبل علماء اةداري واةحصاء والعلوم الهندسية في منتصف الخمسينيات عندما 
أبو ) Harvard Business Reviewم عن هذا الموضو  في مجلة 2992ة عام تم نشر أول مقال

 (.1112النصرا 
 

وبعد الحرب العالمية الثانية برزت أهمية الجودي وبدأ اهتمام المنظمات الأمريكية بالجودي يتزايد 
دفع  ويتنامىا وكان اةنتاج الياباني يتصف بالرداءي بعد خروجها من الحرب مهزومةا ا الأمر الذي

المؤسسات اليابانية إلى عمل التدابير اللازمة لتحسين جودي منتجاتها وخدماتها وتعزيز مركزها 
التنافسيا فقد قامت اليابان استدعاء عددا من علماء الجودي الأمريكية أبرزهم ديمينجا الذي فشل في 

انت النتائج كبيري أدت إلى إقنا  المنظمات الأمريكية بتبني أفكاره ولكن  اقنع اليابانيين بتبنيها وك
 .تحسين الجودي واةنتاجية وتقوية المركز التنافسي للمنتجات اليابانية

 
ا بدأت أولاها عندما ادخل (TQM)أن هناك ثلاث موجات ةداري الجودي الشاملة "ويرى الميحاوي 

ت الأعمال ديمينج مفهوم الجودي في اليابان في الخمسينياتا وظهرت الموجة الثانية عندما بدأ
في الثمانينيات والآن نشهد الموجة ( TQM)والصناعات الأمريكية بتطبيق أفكار إداري الجودي الشاملة 

ولقد بدأ تنفيذ إداري الجودي الشاملة . الثالثة من موجات إداري الجودي الشاملة في صناعة الخدمة
(TQM )بح في الوقت الحاضر تطبيق لذا أص. في الخدمة في الثمانينياتا ولكن بشكل محدود للغاية

ضروري ملحة لتغيير النمط اةداري القائم في منظمات الخدمة التي ( TQM)إداري الجودي الشاملة 
" تتطلب قيادي إدارية رشيدي تقوم على الثقة بينها وبين جميع العاملين وطرد الخوف من داخل المنظمة

 .(1112المحياويا )
 

 (:1119شعبانا)ز تطور الجودي الشاملة كما يلي ومن الناحية التاريخية يمكن إيجا
 

وقد ركزت هذه المرحلة على استخدام الأساليب اةحصائية والتحليلية في : 2909 -2901الفتري 
 .عمليات الفحصا وقد كان لكل من ديمنج وجوران دور رئيسي في هذا المضمارا وكلاهما أمريكي

. عيفا بالجودي إلى حد ما نتيجة لمحدودية المنافسةشهدت هذه الفتري اهتماما ض: فتري الخمسينيات
وخلال هذه الفتري استطا  ديمنج أن يقنع العديد من المؤسسات اليابانية على تبني أفكاره عندما ذهب 

قامة دورات تدريبية هناك  .إلى اليابان ةلقاء محاضرات وا 
ما يتعلق بمفاهيمها واةجراءات  بدأ التدكيد بشكل ملحوظ على أهمية الجوديا وخاصة: فتري الستينات

 .والتدريبات المتعلقة بددوات العمل والمواد الأولية وغيرها من الجوانب ذات الأهمية بالنسبة للجودي
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توجهت العديد من المؤسسات ةقامة وحدات متخصصة للجودي تحملت مسؤولية : فتري الثمانينات
 .الاهتمام بها وتطوير مفاهيمها والعمل على تطبيقها

في هذه الفتري برز اهتمام كبير ومتزايد بالجودي وزاد الوعي لأهميتهاا وخاصة بعد : فتري التسعينات
 .ازدياد حده المنافسة والانفتاح الاقتصادي

 

ها على النحو التالي دويرى علوان أن إداري الجودي خلال هذه الفتري مرت بدربعة مراحل تطويريةا نور 
 (:1119علوانا )

 :Inspectionالتفتيش  .2

تركزت هذه المرحلة على ضبط مستوى جودي الخدمات والتدكد من مطابقتها للمواصفات قبل 
 :ولهذه المرحلة عدي خصائص يمكن إيجازها بالاتي.تقديمها للمنتفعين

 
 .تحديد مفهوم الجودي في هذه المرحلة على ان  مطابقة الخدمة للمواصفات  -أ‌

لا تلبي احتياجات المنتفعين لان تصميم الخدمة كان ينفذ من الممكن أن تكون الخدمات المتوفري   -ب‌
 .من قبل المؤسسة ولا يشترك المنتفعين بذلك

اظهرت هذه المرحلة الحاجة الملحة للتحسين والتطوير في عمليات التفتيش والى دخول مراحل   -ج‌
 .إداري الجودي

 

 : Quality Controlضبط الجودي    .1

. مليات توفير الخدمات بهدف مطابقتها للمواصفات المطلوبةالمفهوم يحتوي على مختلف ع هذا    
معتمدا في ذلك على استخدام عدد من وسائل القياس والضبط المختلفة نظرا لتباين العمليات 

 :وقد اتسمت هذه المرحلة بالاتي. المتعلقة بتوفير الخدمة
 
 .استخدام أساليب إحصائية في أنشطة ضبط الجودي .‌أ

لفحص باستخدام الأساليب اةحصائية والاستفادي منها في إجراء التعديلات تحليل نتائج عمليات ا .‌ب
المستقبلية على التصميم والتنفيذ وغيرها مما ساهم في الحد من عدم مطابقة الخدمات للمواصفات 

 .الموضوعة
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 :Quality Assuranceتوكيد الجودي   .2

كلي وبكفاءي لجميع عمليات توفير وهذا المصطلح يشير إلى التدكد من تنفيذ وانجاز الضبط ال
وتؤكد على كل الأنشطة المخططة أو النظامية المهمة لمطابقة وضمان الخدمة وفق . الخدمة

 :وقد تميزت هذه المرحلة بالاتي. احتياجات المنتفعين
 
إن الجودي تبنى في مرحلة التصميم والتي تشتمل على تصميم الخدمة والعمليات المرتبطة  -أ‌

 .بتقديمها

لاك العاملين بقسم الجودي دراية كافية بموارد المؤسسة من عاملين وأدوات وأساليب عمل امت -ب‌
 .وغيرها

تؤكد هذه المرحلة على تطوير تخطيط الجودي وتحسين تصميم الخدمة والعمليات وتحسين ضبط  -ج‌
 .العمليات وتحفيز العاملين وغيرها

لشاملةا تقليل كلفة الجوديا والعولمة ضبط الجودي ا: اتسمت هذه المرحلة بعدد من المفاهيم منها -د‌
 .إضافة إلى مفهوم العيوب الصفرية

 

 :Total Quality managementإداري الجودي الشاملة  .0

وهو مصطلح يتضمن الوصف الشامل لكل عمليات اةنتاج والعمليات المقترحة لتحسين الجودي     
 .جودي الخدمات وخدمة المنتفعين وبشكل مستمرا ويهدف إلى التحقق من الشمولية والتكاملية في

 

مما سبق نلخص ظهور وتطور إداري الجودي بدنها نشدت في الولايات المتحدي الأمريكية بدفكار علماء 
اةداريا والذي قاومت  المنظمات الأمريكية في بادئ الأمر رفضا لعمليات التغيير ومنها بدأ التسلسل 

د أن تبنت اليابان هذه اةستراتيجية في العمل وبدأ رواد التاريخي لبناء وتطوير معايير الجوديا بع
الجودي بتطبيقها وتطوير مفاهيمها التي شملت كافة العناصر المتعلقة بالعملا وبعد أن نجح تطبيقها 
في اليابان وبدأت نتائجها بالظهور عادت إلى الولايات المتحدي الأمريكية التي تبنتها واستمرت 

الرئيسي لدى المنظمات لتبني معايير أنظمة الجودي هو تحسين إنتاجيتها  وكان الدافع. بتطويرها
 .وتعزيز مركزها التنافسي

 
 :أنظمة إدارة الجودة 1.3

 
يعد مفهوم إداري الجودي من أحدث المفاهيم اةدارية التي تهدف إلى تطوير المؤسسات وتحسين أدائها 

داري المؤسسة بطرق تحسن من خلال اعتبار هذا المفهوم ان  قاعدي ثابتة ونمو  ذج لأسلوب قيادي وا 
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فيها تحقيق أهدافهاا وقد استخدم هذا المفهوم من قبل البحرية الأمريكية وقصد من  طرق تحسين 
 (.1121ذيابا )الجودي آن ذاك ومن ثم تم تطويره 

 
وهذه  ويقصد بنظام إداري الجودي التركيز على أساليب عمليات توفير الخدمة وليس الخدمة ذاتهاا

الأساليب يجب أن تضمن تقديم خدمة ذات جودي ملائمة تتوافق مع الاحتياجات والتوقعات المستقبلية 
 (.1112الميحاويا )للمؤسسة والمنتفعين 

وتهدف نظم إداري الجودي إلى تبني منهج العملية خلال تصميم وتطبيق وتحسين فاعلية نظام إداري 
ومن مزايا هذا المنهج توفير . ت المنتفعين وتعزيز رضاهمالجودي في المؤسسة بهدف تلبية متطلبا

الترابط بين العمليات المنفردي داخل نظام عمل المؤسسة وتجميعها وخلق التفاعل بينها مما يساعد في 
 (:ISO 9001:2008)عملية التحكم المستمرا ويؤكد هذا المنهج على أهمية 

 
 .هاتقدير احتياجات ومتطلبات المنتفعين والوفاء ب .‌أ

 .الحصول على نتائج أداء وفاعلية العملية .‌ب

 .التحسين المستمر للعمليات على أساس القياس الموضوعي .‌ت

 
 (:ISO 9001:2008)يوضح نظام إداري الجودي المبني على أساس العملية ( 2.1)والنموذج 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .(ISO 9001:2008)نظام إداري الجودي المبني على أساس العملية 

 مدخلات مخرج

‌
‌الإطراف

‌المعنية

 

‌

‌
‌

‌الأطراف

‌المعنية

‌

 

 التحسين المستمر

 الجودة إدارةلنظام 

 الإدارة‌مسئولية

 والتحليل‌القياس الموارد‌إدارة
 والتحسين

 الخدمة تحقيق

 رضاء

 الخدمة متطلبات
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على ما سبق يمكن القول أن نظام إداري الجودي يتطلب من المؤسسات الأهلية تطبيق معايير وبناء 
الجودي في كافة خططها وأنشطتها في تقديم خدماتها وعلى مختلف مستوياتها اةدارية والتدكد من 

قة تطبيقها وتقييم نتائجها التي تتمثل بمدى تلبية خدماتها لاحتياجات وتوقعات المنتفعين ومطاب
 .وعليها أيضا أن تعمل على توثيق نظام الجودي ومراقبة وثائق  باستمرار. متطلبات المؤسسة

 
 :لتطبيق نظام إدارة الجودة  Victory.Cمدخل  1.3

 
يرى هذا المدخل أن العناصر الأساسية لتطبيق نظام إداري الجودي الشاملة والتي يجب أن تكون محور 

 (:2992زين الدينا )بيق السليم للجودي الشاملة تشمل على الاهتمام والعناية الكاملة للتط
 
توضيح الرؤية والأهداف وتوفير قادي قادرين على تنفيذها وجعلها حقيقة واقعةا ويمكن تحقيق ذلك  -أ‌

من خلال اعتماد هدف رئيسي ومعلن هو رضا المنتفعين وعدم اعتباره مجرد شعار للمؤسسةا بل 
ويتطلب ذلك وضع سياسات واستراتيجيات تحقق الاستجابة الفورية  اتخاذه ميزي تنافسية للمؤسسة ا

والمرنة لاحتياجات المنتفعينا ومن ثم تنفيذ هذه الاستراتيجيات بدساليب تحقق جودي أفضل بدقل 
تكلفةا ويتحقق ذلك من خلال العمليات التي تستهدف التحسين الدائم للنظام والعمليات وبمشاركة 

 .ن بالمؤسسةكاملة من كافة العاملي

 
 :التي تحقق الاستجابة الفورية والمرنة لاحتياجات المنتفعينيوضح التصورات ( 2.2)والنموذج 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
إشراك العاملين في المؤسسة والمنتفعين من خدماتها في عملية التحسين المستمرا كون العاملين  ب

عمليات وهم من يقع في الأخطاء وهذا يمكنهم من هم المنفذون وهم المرتبطون مباشري بالعمل وال

 والتصورات‌الرؤية‌توضيح

‌الهدف

‌

‌رضا

‌المنتفعين

 

 الاستراتيجيات

 

 

 الاستجابة

 الفورية

 والمرنة

 لاحتياجات

 المنتفعين

‌الوسائل

‌

‌جودة

‌بأقل‌أفضل

 كلفةت

‌العمليات

‌

‌التحسين

‌للنظام‌الدائم

 والعمليات
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وكذلك المنتفعون . المشاركة الفعالة في توقع وتحديد الأخطاء وتقديم مقترحات التحسين والتطوير
هم من لديهم الاحتياجات التي تسعى المؤسسة لتلبيتها وهم من يتلقون ويستخدمون خدماتها لذا 

وهذا يعزز قدري المؤسسة على تقديم . ت ومواصفاتهايمكنهم المساهمة في تحديد نوعية الخدما
 .خدمات تحقق رضا المنتفعين

إقرار نظام مخططا ل  يستهدف التحسين المستمر يشمل خطوات منهجية تضمن عدم عشوائية   -ب‌
 .تحقيق 

توفير التدريب اللازم حول مفاهيم الجودي الشاملة لكافة العاملين والمديرين في المؤسسة وعلى   -ج‌
 .لمستويات اةدارية فيهامختلف ا

التحديد الدقيق لمهام ومسئوليات كافة العاملين والمديرين على مختلف المستويات التنظيمية داخل  -د‌
 .المؤسسة

تنمية التزام ودعم اةداري العليا بتطبيق مفاهيم إداري الجودي في المؤسسة وتوفير الموارد اللازمة   -ه‌
 .لذلك

مادية والمعنويةا على أن تربط بدداء فريق العمل بتحقيق رضا إنشاء نظام للحوافز والمكافئات ال -و‌
 .المنتفعين وان لا ترتبط بدفراد لان ذلك يخالف مدخل الجودي الشاملة

التحقق من تلبية احتياجات المنتفعين وتقييم مدى رضاهم عن خدمات المؤسسة وقياس مدى  -ز‌
 .مساهمة المؤسسة في اةشبا  الكامل لاحتياجاتهم

 

 :ئ إدارة الجودةمباد 1.3
 

كافة متطلبات نظام إداري الجودي في   ISO 9001أنظمة إداري الجودي في المواصفة العالمية تجمع 
ثمانية متطلبات رئيسية يضم كل منها مجموعة من العناصر الفرعية التي استندت بصوري أساسية على 

 (:1119علوانا )مبادئ إداري الجودي الشاملة 
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 :الجودي إداري أنظمةيوضح متطلبات ( 3.2)والنموذج 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 :متطلبات أنظمة إدارة الجودة 1.3

 
 

 (.1119علوانا ) الجودي إداري أنظمةمتطلبات ( 3.2) شكل
 

على العديد من العناصر  9112يحتوي نظام إداري الجودي الذي ينسجم ويتماشى مع نظام آيزو 
طبيق مفاهيم إداري الجوديا ويعتبر الأساس في تطوير النظاما والمتطلباتا وهو بمثابة دليل نموذجي لت

التميمي )وبنوده  9112وعلى ضوئ  يتم تقييم مدى مطابقة النظام لمتطلبات المواصفة الدولية آيزو 
 (.1112والخطيبا 

 
. وبشكل عام ترتكز هذه المواصفة على ثمانية عناصر أساسية ويتفر  عنها العديد من البنود الأخرى

 (.2.1)ضحها الجدول يو 

 تحفيز

 :العليا الإدارة
 .الأهداف‌تحديد -

‌.العمليات‌كافة‌تعريف -

‌.الكمية‌الأساليب‌استخدام -

 المستمر‌التطوير -

 

 العاملين            

 :المنتفعين
 (المنتفعين‌رضا)

‌تحقيق

‌فالأهدا

‌.عالية‌بكفاءة

‌(خدمات)

 
 مشاركة



 18 

  (:ISO 9001: 2008)الجودي  إداري لأنظمةعناصر تطبيق المواصفة العالمية (: 2.1)جدول 

 :عناصر المواصفة العالمية لتطبيق أنظمة إدارة الجودة
 :تحقيق المنتج. 2 .المجال .2

 .التخطيط لتحقيق المنتج -أ
 .العمليات ذات العلاقة بالعميل -ب
 .رالتصميم والتطوي -جـ
 .الشراء -د
 .اةنتاج وتقديم الخدمة -هـ
 .ضبط معدلات المراقبة والقياس -و

 .المرجع القياسي .1
 .العبارات والتعاريف .2
 :نظام الجودي .0

 .متطلبات عامة -‌أ

 .متطلبات التوثيق -‌ب

 :مسؤولية اةداري .9

 .التزام اةداري -أ‌

 .التركيز على العميل -ب‌

 .سياسة الجودي -ج‌

 .التخطيط -د‌

 .والاتصالالمسؤولية والصلاحية  -ه‌

 .مراجعة اةداري -و‌

 :القياس والتحليل والتحسين. 2
 .عام -أ

 .المراقبة والقياس –ب 
 .التحكم بالمنتج غير المطابق -ج
 .تحليل البيانات –د 
 .التحسين -هـ

 :إداري الموارد .2

 .توفير الموارد -أ‌

 .الموارد البشرية -ب‌

 .البنية التحتية -ج‌

 بيئة العمل -د‌
 
 

 :متطلبات انظمة ادارة الجودة 1.3
 

لتطبيق انظمة اداري الجودي عدد من المتلطبات والعناصر التي يتوجب على المؤسسة تحقيقهاا 
 :وتقتصر هذه الدراسة على مناقشة اربعة منها نعرضها على النحو التالي
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 :مسؤولية الإدارة 0.1.3

 
لها الدور الأساسي يعد هذا المتطلب الأكثر أهمية كون اةداري العليا تمثل الركن الأهم في المنظمةا و 

في تطبيق مفاهيم إداري الجودي التي تحدث تغييرات في العمل الأمر الذي قد يلقى مقاومة ورفض من 
قبل الموظفين وذلك يستوجب أن تكون قرارات تطبيق إداري الجودي صادري عن اةداري العليا كي تكون 

علان التزامها ملزمة للجميعا وعلى اةداري أيضا مسؤولية تحديد سلسلة من الأ نشطة اللازمة للجودي وا 
بمفاهيم الجودي والتركيز على المنتفعينا وتحديد المسؤوليات والصلاحيات والاتصالاتا ومراجعة 

 (.1112الميحاويا )اةداري لتقييم نظام الجودي بهدف اةيفاء بمتطلبات  
 

اري الجودي والتحسين المستمر ويجب على اةداري العليا أن تؤكد التزامها بتطوير وتطبيق نظام إد
 (:ISO 9001: 2008)لفاعليت  من خلال 

 .إبلاغ المؤسسة بمدى أهمية الوفاء بمتطلبات المنتفعينا والمتطلبات التشريعية والتنظيمية .2
 .وضع سياسات خاصة بالجودي .1

 .التدكد من وضع أهداف للجودي .2

 .تنفيذ مراجعات اةداري والتحقق من دقة التطبيق .0

 .توافر الموارد للازمة لتطبيق إداري الجودي التدكد من .9

 
ومن أهم متطلبات نجاح تطبيق إداري الجودي الشاملةا هو التزام واقتنا  اةداري العليا في المؤسسة 
بحتمية وبضروري التطور والتحسين المستمر ومن ثم اتخاذ قرار استراتيجي لاستخدام إداري الجودي 

 .للمؤسسة ويضمن لها النجاح والتفوق على المنافسين في السوقكمنهجية لتحسين الوضع التنافسي 
 

أن تطبيق إداري الجودي يتطلب موارد مالية وبشرية مختلفة وتحديدا لسلطات ( 1119علوانا )وقد بين 
ومسئوليات الموظفينا ولتحقيق ذلك لابد من اقتنا  والتزام اةداري العليا بدهمية وضروري تطبيق إداري 

نشاء الجودي كونه ا الجزء القادر على التغيير في المؤسسةا ويتطلب ذلك منها تشكيل قيم المؤسسة وا 
أي أن تطبيق مدخل إداري الجودي يتطلب إداري عليا ذات . البنية التحتية اةدارية ةحداث التغيير الناجح

 (:0.1)رؤيا حديثة في إداري المؤسسة وفق الأسلوب أو المدخل الجديدا الذي يوضح  الشكل 
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‌:الجديدة‌الإدارةنموذج‌(‌:‌4.2)شكل‌رقم‌

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

‌(.1119علوان،‌)الجديدة‌‌الإدارةنموذج‌(‌:‌4.2)شكل‌رقم‌

 
بعد مراجعة الأدبيات المتعلقة بمتطلبات تطبيق الجودي وتحديدا في مجال مسئولية اةداري يمكن القول 

همية تعد متطلبات أساسية لتطبيق أنظمة إداري ان  يقع على عاتق اةداري مهام ومسئوليات بالغة الأ
الجودي في المؤسسةا كون تطبيق أنظمة إداري الجودي يحتاج إلى مراجعة إجراءات العمل وتصويبهاا 
جراء تغييرات في المهام والصلاحيات والهيكل التنظيمي للمؤسسةا وهذه اةجراءات تواج  مقاومة من  وا 

ارات ملزمة من اةداري العلياا لذلك يرى العديد من رواد الجودي أن قبل الموظفينا وذلك يحتاج إلى قر 
وتبدأ هذه المهام من إدراك اةداري واقتناعها بتطبيق أنظمة الجودي . يبدأ التطبيق من أعلى إلى أسفل

وتتبناها وتلتزم بتطبيقها وتعتبرها هدفا دائما وثابتا للمؤسسةا وان تطور وتعتمد خططا وسياسات 
طبيق أنظمة الجوديا وكذلك عليها أن تشرك عملائها في عمليات التخطيط وتقدير خاصة بت

الاحتياجات بهدف تقديم خدمات تطابق احتياجاتهم وتوقعاتهم أو تفوقها مما يحقق رضاهما وعلى 
 .اةداري مسئولية المراجعة المستمري للجودي من اجل ضمان تطبيقها والتحسين المستمر لها

 الجديدي اةداري نموذج

 المخرجات  اةداري استراتيجيات  اةداري فلسفة
 

 المنتفعين‌على‌التركيز -

 الشاملة‌الجودة‌تطبيق -

‌والتحسين‌التطوير -

 المستمر

 المنتفعين‌رضا‌تحقيق -

‌طريق‌هو‌التميز

 النجاح

‌طريق‌هو‌الابتكار

 التميز

‌هو‌روالتطوي‌البحث

 الابتكار‌طريق

 جديدة‌خدمات -

 جدد‌مستهدفين -

 جديدة‌تكنولوجيا -

 أكثر‌منتفعين‌عدد -
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 :ا المنتفعينتحقيق رض 3.1.3
 

إن الاهتمام باحتياجات ومتطلبات العملاء ورغباتهم استخدم كإستراتيجية لاستمرارية التميز والنجاح 
لدى المؤسسات الناجحة بعملهاا إذ يتطلب ذلك دراسة وتقدير احتياجات العملاء من سلع وخدمات من 

ا أهمية الخدمات ترتيبها حيث نو  الخدمات وحجمهاا مواصفات الخدمات تكرارية الحصول عليها
. ضمن أولويات المنتفعينا كيفية الوصول للخدمات والأمور المصاحبة لها كالشرحا تكلفتها وقابليتها

ويرى الدرادكة أن رضا المنتفعين يرتبط بمحددات جودي خدمتهم التي نوردها على النحو التالي 
 (:1112الدرادكةا )
 
قة بمكان أو أماكن تقديم الخدمات من حيث سهولة وصول يتمثل بالأمور المتعل: المحدد المادي .2

 .المنتفعين ل ا المرافق والتسهيلات المادية التي توفرها المؤسسة لخدمة عملائها

يشير إلى مدى قدري موظفي المؤسسة تقديم الخدمة المناسبة للمنتفعين : المحدد المرتبط بالاستجابة .1
 .واستعدادهم لذلك

يدل على مدى قدري المؤسسة على تقديم الخدمات التي خططت لها بشكل  :المحدد المرتبط بالثقة .2
 .دقيق وثابت

تتمثل في مدى العلاقة مابين المؤسسة والمنتفعين وقوي العلاقة بينهم وبين : تدكيد الثقة المتبادلة .0
 .الموظفين وحسن الضيافة من قبل الموظفين وقدرتهم على زر  الثقة بينهم وبين مستلمي الخدمة

 .تدل على مدى تركيز الخدمة والعناية بالمنتفعين على أساس فردي: محدد المرتبط بالعنايةال .9

 
الصرنا )ويرى الصرن أن احتياجات المنتفعين تنقسم إلى نوعان من الضروري التمييز بينهما وهما 

1111:) 
 .التي يفصح عنها المنتفعين صراحة وتكون واضحة: الاحتياجات المعلنة .2

 .هي احتياجات كامنة تتسبب في إيجاد احتياجات أخرى يعبر عنها بالمعلنة: فعليةالاحتياجات ال .1

وعلي  يعتمد تحديد احتياجات المنتفعين على تحديد الاحتياجات المعلنةا ومحاولة فهم الاحتياجات 
 .الفعلية التي بنيت عليها الاحتياجات المعلنة

 
ين واحتياجاتهم وتوقعاتهم هي تصميم المنتجات من أكثر النشاطات التي تركز الاهتمام على المنتفع

والخدمات التي تقدمها المؤسسةا وهي المرحلة التي تترجم فيها المتطلبات الخارجية إلى متطلبات 
ومواصفات داخليةا وعملية التصميم تدفع المؤسسات الموجهة نحو المنتفعين إلى إعادي تقييم 
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مرجل للآراء والأفكار الذي يحرك المنتفعين والمزودون متطلباتهم والاستجابة لها بشكل دائما وهي 
 (.2992جورج و ويمرزكيرتشا )والموظفون في جميع إرجاء المنظمة 

 
مما سبق يمكن القول أن رضا المنتفعين مؤشرا على مدى جودي الخدمات ويرتبط ذلك بقدري المؤسسة 

توقعاتهم أو تفوقهاا ولتحقيق ذلك على توفير خدمات تتوافق وتلبي احتياجات المنتفعين بناء على 
يجب على المؤسسة استطلا  ودراسة توقعات المنتفعين قبل وأثناء تخطيط الخدماتا وان تخصص 
إداري تختص في التواصل المستمر مع المنتفعين وبناء علاقات معهما وان تدرب موظفيها على طرق 

مام بالشكاوي الواردي من المنتفعين وأساليب التعامل معهما كما يتوجب على المؤسسة أيضا الاهت
 . وقياس مدى رضاهم عن خدماتها واستخدام النتائج والملاحظات في تطوير وتحسين جودي خدماتها

 
 :التحسين المستمر 2.1.3

 
جراءات العملية اةدارية واتخاذ  تنطلق فكري التحسين المستمر من مبدأ تطوير المعرفة لكافة أبعاد وا 

ةحداث التطوير حيث أن التحسين المستمر متطلب أساسي لتطبيق الجودي التي  التدابير المناسبة
تنطلق أساسا من عملية التخطيطا و يتم تطبيقها من خلال مراحل التنفيذ يتم التدكد من دقة التطبيق 

 ,Deming)في مرحلة الفحصا وأخيرا يتم تصحيح الانحرافات والتطوير في مرحلة التحسينات 

1986). 

 
ة التحسين المستمر متطلب أساسي في تطبيق أنظمة إداري الجودي وهي التي تضمن بقاء وعملي

 (:1112الميحاويا )واستمرارية الجودي في المؤسسةا وتهدف عملية التحسين إلى 
 
  دخال التحسينات اللازمة والمستمري على متابعة التطور ومؤثرات البيئة الداخلية والخارجية وا 

في ضوء البيانات المتجددي التي تبين التغّير في حاجات وتوقعات المنتفعين   عمليات تقديم الخدمة
 .واحتياجات المجتمع والمحيط بالمؤسسة

   تحقيق الأداء المتميز للمؤسسة من خلال تقليل الأخطاءا وتحديد المشاكل بدقة وتقليل الانحرافات
 .طلوبةفي تقديم الخدمة للمنتفعين من الجودي أو الوقتا والكلفة الم

  إيجاد بيئة عمل مناسبة لتقديم الخدمة تسودها العلاقات المستمري بين اةداري العليا والعاملين في
 .المؤسسة

  تحفيز المؤسسة لان تكون قوي دافعة نحو الأماما ولديها القدري على المنافسة وتحقيق رضا
 .المنتفعين
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ليات المؤسسات الخدمية نظام إبداعي ويؤكد الميحاوي أن لتطبيق فلسفة التحسين المستمر في عم
يحقق باستمرار رضا العميل باعتباره هدفا أساسيا ودائما لفلسفة التحسين المستمرا ولتحقيق أهداف 
التحسين المستمر لابد من تحقيق متطلبات التطبيق التي تهدف إلى بناء ثقافة تنظيمية جديدي تدعم 

يق التحسين المستمرا ومن ابرز متطلبات نجاح الجهود طويلة الأجل التي تتطلبها عملية تطب
 :التحسين

 
 .وضوح رؤية المؤسسة اةستراتيجية المتعلقة بالتحسين المستمر .2

 .أن تكون هذه الرؤية والأهداف المشتركة ثابتة .1

 .تطوير نمط اةداري العليا للمنظمةا بما يساهم في إحداث تغيير بالبيئة التنظيمية للمؤسسة .2

 .مادية ومعنوية فعال لدفع الموظفين نحو اةبدا  والتميز في الأداء تطوير نظام حوافز .0

عدم التوقف عند مستوى أو انجاز معين بل يجب على المؤسسة الاستمرار في رفع مستوى  .9
 .الانجاز من خلال وضع برامج تحسين مستمر

سين طويلة التدكد من أن أنشطة وبرامج التحسين للعمليات قصيري الأجل تتوافق مع برامج التح .2
 .الأجل وتعمل على تحقيقها

 

 :الوقاية من عدم المطابقة والإجراءات التصحيحية 1.1.3
 

تواج  المؤسسات تحديات في تطوير العمل واستخدام التقنيات الحديثة ومن ابرز هذه التحديات 
. لها المهارات والعمليات التي تستخدم في إنتاج سلع وخدمات تطابق المواصفات والتصميم المحدد

وهذا يشير إلى أن العمليات . ويتحقق ذلك عن طريق منع الأخطاءا على العكس من زيادي كمية العمل
تلعب دورا أساسيا في تحقيق جودي المطابقةا الأمر الذي يتطلب أن يكون موظفي المؤسسات الذين 

. وى التكلفة المناسبةينفذون العمليات ذوي كفاءي ودراية كافية ليروا أن أعمالهم تقود للجودي في مست
إضافة إلى ذلك هناك أهمية للقيم والاتجاهات التي يتمتع بها الموظفين في تشجيع انجاز الجودي 

 (.1111الصرنا )
 

فإذا كان اةجراء . ويمكن التفريق بين اةجراءات التصحيحية واةجراءات الوقائية وفقا لحدوث الخطد
أما إذا كان اةجراء . دوث  مري أخرى يعد إجراءا تصحيحيايصحح الخطد الذي وقع فعلا ويمنع تكرار ح
 .يصحح خطد لم يقع فعلا يعتبر إجراءا وقائيا
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ويرى السلطي أن الحاجة إلى الأعمال التصحيحية في عملية معالجة المشكلات وأخطاء عدم المطابقة 

أما الحاجة إلى . مطابقةيتم اكتشافها من خلال شكاوي المنتفعينا والتقارير الخاصة بالخدمات غير ال
تحديد وتنفيذ الأعمال الوقائية فيتم تبنيها من خلال نتائج دراسة المستهدفينا والبيانات المتعلقة 

وفي هذا اةطار فان هناك . بالخدماتا واقتراحات العاملينا وتقارير التدقيق الداخليا وسجلات الجودي
 (:2999السلطيا )ثلاثة مفاهيم يجب التفريق بينهاا وهي 

 
 .الذي يتمثل بإزالة المشكلة أو تحسين الخدمةا باةصلاح أو إعادي التشغيل: العمل العلاجي -

يختص بإيجاد سبب حدوث حالة عدم المطابقةا واتخاذ اةجراءات المناسبة : العمل التصحيحي -
 .لضمان عدم حدوثها مري أخرى

ابقة وتوقع أسباب  ومؤثرات ا واتخاذ هو التنبؤ بالحدوث المحتمل لحالة عدم المط: العمل الوقائي -
 .اةجراءات اللازمة لمنع ذلك

وعلى ضوء ما سبق يجب على المؤسسة أن تنشد وتتخذ إجراءات تضمن إزالة سبب عدم المطابقة 
بهدف منع تكرار حدوث ا وان تكون الأفعال التصحيحية مناسبة لتدثيرات حالات عدم المطابقة 

 (:ISO 9001:2008)ب أن تتضمن مايلي وهذه اةجراءات يج. المكتشفة
 
مراجعة حالات عدم المطابقة من خلال التركيز على شكاوي المنتفعين والمراجعة المستمري لتقارير  .2

 .مطابقة الخدمات
 .تحديد أسباب عدم المطابقة والعوامل التي أدت إلى حالة عدم المطابقة .1

 .تكرار حدوث عدم المطابقة تقييم الحاجة لاتخاذ وتطبيق اةجراءات التي تضمن عدم .2

 .تحديد وتطبيق اةجراءات المطلوبة التي تتناسب مع أسباب عدم المطابقة .0

 .مراجعة الفعل التصحيحي المتخذ والتحقق من فاعليت  .9

 

مما سبق يمكن القول ان  على المؤسسة تصميم واتخاذ إجراءات وقائية وتصحيحية من شدنها إزالة 
م مطابقة الخدمات للتصميما وعدم تكرار حدوثها إذا حدثتا وهذه الأسباب المحتملة ةحداث عد

 .اةجراءات يجب أن تكون محددي وموثقة تضمن فاعلية نظام إداري الجودي
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 :المعيقات التي تواجه المؤسسات في تطبيق وتبني أنظمة إدارة الجودة 1.3
 

ظمة إداري الجودي في مؤسساتهما وقد تواج  إداري المؤسسات الأهلية العديد من المعوقات في تطبيق أن
تطرق العديد من الباحثين إلى ذكر هذه المعوقات التي يمكن تصنيفها إلى فئتين على النحو التالي 

 (:1121قصراويا )
 
مكانيات المؤسسة من حيث ضعف موارد المؤسسات الأهلية المالية  - الفئة الأولى ترتبط بموارد وا 

ا عدم كفاية الموارد البشرية إضافة إلى اعتماد المؤسسات الأهلية واعتمادها على التمويل الخارجي
على التطو  وقلة الموارد المؤهلة والغير المستمر في طاقم وموظفي المؤسسة تبعا لتوافر التمويل 

عدم توفر المعلومات اةداري اللازمةا ضعف الرقابة على إداري وأداء المؤسسات . وطبيعة المشاريع
 .المؤسسات الرسمية والمجتمع الأهلية من قبل

دراك اةداري لأهمية إداري الجودي والثقافة التنظيمية السائدي في المؤسسات  - الفئة الثانية تتعلق بفهم وا 
الأهلية وتحديدا في البلدان النامية والتي تتمثل بمدى إدراك اةداري العليا لمفاهيم إداري الجودي 

زية اةداري والقرارات وضعف الهياكل التنظيمية للمؤسسات وتبنيها لها والتزامها بتطبيقهاا مرك
والافتقار إلى نظام اتصال فعال والتغذية الراجعةا التركيز على الخطط التنفيذية والأهداف قصيري 
الأجلا عدم وجود نموذج إداري مثالي فعال يسترشد ب ا مقاومة الموظفين للتغيير واعتقاد العاملين 

م للتدريبا التركيز على فرص التمويل في تصميم الخدمات بدلا من القدامى بعدم احتياجه
 .احتياجات وتوقعات الفئات المستهدفةا توقع النتائج والفوائد السريعة

إضافة إلى المعوقات التي سلف ذكرها يوجد العديد من المشكلات والصعوبات التي تواج  المؤسسات 
 (:1112الدرادكةا )سباب التالية في تطبيق أنظمة إداري الجودي يعود ظهورها للأ

 
قنا  الجميع بفائدي وضروري التغييرات .2  .وجود صعوبة في تغيير ثقافة الجودي للمؤسسة وا 

يتطلب تطوير نظام الجودي جهدا كبيرا وعملا جماعيا وزيادي كبيري في حجم العمل بالنسبة لجميع  .1
 .العاملين في المؤسسة

شخاص الذين يحددون معايير العمل والعاملين الذين توقع ظهور مشكلات واختلافات بين الأ .2
 .سينفذونها الذين قد يجدوها مرهقة وغير ملائمة

 .احتمالية عدم التزام الموظفين بتطبيق أنظمة الجودي .0

 .قلة عدد مدققين الجودي الداخلية من ذوي الخبري والتدريب الجيدا وخصوصا في الدول النامية .9

 .ال الكتابية والمتطلبات الوظيفيةا وكذلك كثري النماذج المستخدمةاحتمالية ظهور زيادي في الأعم .2
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 .احتمالية وجود صعوبات في فهم وتفسير المقاييس والمعايير الخاصة بدنظمة الجودي .2

 .ارتفا  تكلفة تطوير نظام الجودي وعدم توفر التمويل اللازم لذلك .2

 .منية طويلةحاجة عملية تطبيق نظام إداري الجودي أعمال مختلفة لفتري ز  .9

ويتضح مما سبق ان  على المؤسسة أن تدخذ معوقات تطبيق إداري الجودي بعين الاعتبار وان تبذل 
زالتها مما يسهل وييسر تطبيقها لأنظمة إداري الجودي ويضمن نجاحها  .جهودها للتّغلب عليها وا 

 
 :المؤسسات الأهلية الفلسطينية 01.3

 

مييزا لها عن المؤسسات الحكوميةا وقد تسمى المؤسسات تسمى المؤسسات الأهلية أو غير الحكومية ت
واهم ما . أو المنظمات التطوعيةا أو غير الربحية أو مؤسسات خيرية أو مؤسسات المجتمع المدني

وتنشد هذه . يميز هذه المؤسسات أنها غير حكومية سواء من حيث التبعية أو اةداري أو التمويل
وتحظى بشرعية . المواطنين من اجل تقديم خدمة للمجتمع المؤسسات باجتما  إرادي مجموعة من

شهارها وفقا للتشريعات المعتمدي في الدول الموجودي فيها  جامعة القدس )قانونية من خلال تسجيلها وا 
 (.1119المفتوحةا 

 
وتعرف المؤسسات الأهلية الفلسطينية أنها مؤسسات غير ربحية وغير حكوميةا مسجلة قانونياا تهدف 

قديم الخدمات للمجتمعا من خلال تنفيذ برامج ومشاريع وأنشطة تتوافق مع احتياجات المجتمع إلى ت
 (.1121أبو راسا )بمختلف شرائح  

 
ويمكن القول بدن المؤسسات الأهلية الفلسطينية حظيت بدهمية بالغة تبعا لخصوصية الوضع 

الدولةا الذي ألقى بتبعات  الفلسطيني الراهن الذي عاش فترات متعاقبة تحت الاحتلال وغياب 
ومصاعب  على المجتمع الفلسطيني تجسدت بالنقص الحاد في الخدمات الأساسيةا والحاجة إلى الدفا  
عن الحقوق وتوثيق الانتهاكات المرتكبة بحق المواطنينا والحاجة إلى دعم صمودهم للبقاء على 

دوم السلطة الوطنية الفلسطينيةا وفتري تلتها مرحلة مساندي المؤسسات الحكومية في مرحلتي ق. أرضهم
 . انتفاضة الأقصى التي شهدت ترجعا كبيرا في الخدمات التي تقدمها المؤسسات العامة
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 :مراحل تطور المؤسسات الأهلية الفلسطينية 0.01.3
 

 وقــد. لعبــت المؤسســات الأهليــة الفلســطينية دورا أساســيا فــي الحفــاظ علــى المجتمــع الفلســطيني وتطــويره
انخرطــت ومنــذ نشــدتها فــي عمليــة التحــرر الــوطنيا وقــد القــي علــى عاتقهــا عبئــا كبيــرا مــن قبــل المجتمــع 
الفلسـطينيا تمثــل بــدعم صــمود المــواطن الفلســطيني علـى أرضــ ا والحفــاظ علــى روابــط ونســيج المجتمــع 

 .الفلسطيني من التفكك والانحلال
 

طـــور المؤسســـات الأهليـــة الفلســـطينية علـــى توضـــح الدراســـة التـــي أعـــدها مركـــز بيســـان مراحـــل نشـــدت وت
 :النحو التالي

  

ــــري  .2 ــــري دورا هامــــا فــــي (: 2902 – 2922)الفت ــــة الفلســــطينية خــــلال هــــذه الفت كــــان للمؤسســــات الأهلي
مقاومــة الهجــري اليهوديــة ومصــادري الأراضــي باعتبارهمــا الخطــر الأساســي الــذي كــان يهــدد المجتمــع 

عديــد مــن المؤسســات الأهليــة التــي ركــزت أنشــطتها علــى وقــد نشــدت ال. الفلســطيني فــي ذلــك الوقــت
 .تقديم المساعدات الاغاثية واةنسانية للفلسطينيين

 

شــــهدت هــــذه الفتــــري تراجعــــا ملحوظــــا فــــي نشــــاط العمــــل الأهلــــي (: 2922 – 2909)الفتــــري مــــا بــــين  .1
  النكبـة الفلسطيني نتيجة لحالة اةحباط الواسعة في صفوف المجتمـع الفلسـطيني التـي رافقـت أوضـا

ا إضــافة إلــى ضــعف الأحــزاب السياســية الفلســطينية وضــغط النظــام الأردنــي والمصــري 2902عــام 
 .على حرية وحركة المواطنين الفلسطينيين في الأراضي الفلسطينية

 
شـــهد العمـــل الأهلـــي فـــي هـــذه الفتـــري تطـــورا علـــى صـــعيد إعـــادي تنظيمـــ  وتنشـــيط  : فتـــري الســـبعينيات .2

ة التحريــر الفلســطينية والاتفــاق علـــى كونهــا الممثــل الشــرعي والوحيـــد وخاصــة مــع ظهــور قــوي منظمـــ
للشــعب الفلســطينيا والتــي أنشــدت العديــد مــن الاتحــادات الشــعبية فــي الخــارج بهــدف تعزيــز صــمود 
الشعب الفلسطينيا وقد دعمت المنظمة وفصائلها المختلفة إنشاء لجـان العمـل التطـوعي فـي الضـفة 

 .ت لبعض الاحتياجات والأولويات التنموية المختلفةالغربية وغزي والتي استجاب

 

ا 2921كانت مرحلة متميـزي فـي تـاريخ المؤسسـات الأهليـة الفلسـطينية وتحديـدا عـام : فتري الثمانينيات .0
وهــو تــاريخ خــروج منظمــة التحريــر الفلســطينية مــن لبنــان واعتبــار الضــفة الغربيــة وقطــا  غــزي الحلقــة 

فـي هــذه المرحلـة عملــت الفصــائل الفلسـطينية علــى إنشــاء . فلســطينيالمركزيـة فــي النضـال الــوطني ال
اطـــر ولجـــان وهيئـــات جماهيريـــةا تســـتطيع مـــن خلالهـــا ممارســـة العمـــل السياســـي مـــن جهـــة وتقـــديم 
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وقـد ركـزت هـذه المؤسسـات الجديـدي علـى الجانـب التنمـوي . خدمات تنمويـة للمجتمـع مـن جهـة أخـرى
 . والسياسي أكثر من الاغاثي

 
شــهدت هــذه المرحلــة تغيــرات هامــة ونوعيــة فــي : مرحلــة الانتفاضــة( 2992 – 2922)ا بــين الفتــري مــ .9

الأهــــداف والبـــــرامج التنمويـــــة للمؤسســـــات الأهليـــــة الفلســــطينية مـــــن جهـــــةا ونشـــــوء مؤسســـــات أهليـــــة 
ــــاء الدولــــة الفلســــطينية  ســــناد وتمكــــين عمليــــات التحضــــير لبن ــــى دعــــم وا  ــــديا هــــدفت إل فلســــطينية جدي

 .طوير المؤسسات الجماهيرية والقاعدية ذات العضويان الواسعةالمستقلةا وكذلك ت
 

على الرغم من مرور فتري طويلة على توقيع اتفـاق أوسـلو وقـدوم السـلطة : الفتري ما بعد اتفاق أوسلو  .2
الوطنيــة الفلســـطينية لا زالــت المؤسســـات الأهليــة الفلســـطينية تطــور أهـــدافها وبرامجهــا بهـــدف تعزيـــز 

وفــي هــذه (. 1111بيســانا )وقــدرتها علــى إحــداث التنميــة الاجتماعيــة المســتدامة واســتمرارية دورهــاا 
المرحلــة انــدلعت انتفاضــة الأقصــى وقــد شــهدت المؤسســات الأهليــة اهتمامــاً واضــحاًً  فــي المشــاركة 
ببلــوري نمــاذج تنمويـــة للمقاومــة ســـواءً علــى الصــعيد الاقتصـــادي أو الاجتمــاعي فيمـــا يعــرف بالتنميـــة 

ومـــن جانــب آخـــر لعبـــت . بمـــا ينســجم مـــع المصـــلحة الوطنيــة العليـــا للشــعب الفلســـطينيالمقاومــة ا و 
المؤسســات الأهليــة الفلســطينية دورا بــالع الأهميــة علــى صــعيد تقــديم الخــدمات للمجتمــع الفلســطيني 

وتنميــــة المصــــادر البشــــرية  وتحديــــدا فــــي قطاعــــات الصــــحة والتعلــــيم والرعايــــة الاجتماعيــــة والزراعــــة
 . والمرأي

نظـراً لعـدم قـدري  الأهليـة وقد برزت هناك أهمية لاستمرار تقديم الخدمات التنموية من قبـل المنظمـات هذا
 (1110عبد الهاديا)السلطة الوطنية على تقديم الخدمات في كافة المجالات

 

 :أنواع المؤسسات الأهلية 3.01.3
 

المؤسسةا أي مجالات عملها تصنف المؤسسات الأهلية الفلسطينية وفقا لنو  الخدمات التي تقدمها 
 (:1110ناراجيا والبشرا )كما يلي 

 
   قائية تعمل هذه المؤسسات على توفير الخدمات الصحية الو : المؤسسات الأهلية الصحية

 .والعلاجية والتثقيفية

  وهذه المؤسسات الأهلية التي تعنى بالخدمات اةغاثيةا : المؤسسات الأهلية الاجتماعية
  .والأرامل والمحتاجين والأسرىالأيتام  التربويةا ورعاية

   حادات والنقابات المهنيةالات  . 
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  المؤسسات الأهلية الثقافية. 

  (.مراكز الدراسات)ية والسياسية المؤسسات الأهلية البحث  

  دنية والحقوقيةالمؤسسات الأهلية الم.  

  ددي حسب توفر التمويل تعوهي التي تعمل في مجالات م: المؤسسات الأهلية المتعددي الأهداف
  .وشروط 

 

وغالبا ما تعمل المؤسسة الأهلية الفلسطينية في أكثر من مجال ولا يقتصر عملها على قطا  محدد أو 
مجال خدمات واحدا وذلك تماشيا مع احتياجات المجتمع المختلفة والملحة والتي يتوجب على 

  .المؤسسات الاستجابة لها والعمل على تلبيتها
 

أخرى تتج  المؤسسات إلى تنويع خدماتها لضمان استمراريتها واستدامتهاا ويعود ذلك إلى  ومن جهة
اعتماد المؤسسات الأهلية الفلسطينية على التمويل الخارجي وغالبا ما يكون أجنبيا من حكومات أو 

سة مؤسسات توفر التمويل بناءا على برامج عمل وقنوات تمويل موجهة ومحدديا وحتى تستطيع المؤس
الأهلية الفلسطينية الحصول على تمويلهم عليها أن تتقدم بمشاريع وخدمات تستهدف فئات ومجالات 

 .عمل تتطابق وتتماشى مع خطط وتوجهات الممولين
 

 :أنواع البرامج والمشاريع في المؤسسات الأهلية 2.01.3
 

بر من خلالها عن رؤيتها إلى تقوم المؤسسات الأهلية على إبراز هويتها وترجمة استراتيجياتها التي تع
برامج ومشاريع توج  إلى فئاتها المستهدفةا وتصنف هذه البرامج والمشاريع إلى الاتجاهات التالية 

 (:1111مركز بيسانا )
 

 .البرامج الداعمة للتعليم والبيئة التعليمية والتعليم غير الرسمي .2

لصحية والحقوقية والاجتماعية برامج التثقيف والتوعية الجماهيرية حول مختلف المجالات ا .1
 .والسياسية وغيرها

 .برامج الرعاية والخدمات الصحية .2

 .برامج الرعاية الاجتماعية والخدمات التنموية .0

 .برامج التطوير المؤسسي وتنمية الموارد البشرية .9

 .مشاريع تطوير البنية التحتية .2

 .دعم حقوق اةنسان وتعزيز الديمقراطية .2



 30 

 .لي وبناء الشراكات والتحالفاتمشاريع تطوير العمل الأه .2

 .المشاريع الاقتصادية من خلال تطوير المشاريع المدري للدخل .9

 
 :إدارة المؤسسات الأهلية 1.01.3

 
إداري المؤسسات الأهلية لها خصوصية تميزها عن القطاعين العام والخاصا وذلك من حيث الهيئات 

إضافة . ر والمهاما مجال عملها وخدماتهاا والتمويلالقائمة على إدارتهاا المرجعيات والتابعياتا الأدوا
إلى ذلك صفتها القانونية وعلاقتها مع الحكومة حيث يقتصر دور الحكومة على إعطاء الشرعية 
القانونية للمؤسسة من خلالها تسجيلها لدى وزاري الاختصاصا والرقابة على أدائها والتزامها بنظامها 

 .الأساسي
 

سسات الأهلية ثلاثة هيئات تمثل مستويات اةداريا وهذه الهيئات هي الهيئة وتقوم على إداري المؤ 
ا والجهاز الوظيفي الذي يساند الهيئة اةداريةا وسيتم (مجلس اةداري)العامةا والهيئة اةدارية 
 :توضيحها على النحو التالي

 
سسة الذي يحدد معايير تحدد طبيعة الهيئة العامة بناء على النظام الأساسي للمؤ : الهيئة العامة .2

العضوية في المؤسسة والانتساب لهاا وتحدد هذه المعايير وفقا لأسس عدي منها مجال عمل 
المؤسسة وطبيعة خدماتهاا الفئات المستهدفةا إيجاد الروابط المشتركة والانسجام بين الأعضاء من 

مة هي أعلى سلطة والهيئة العا. خلال اجتماعهم على الهدفا أو وجود صفات مشتركة بينهم
إدارية في المؤسسة وتمثل إدارتها العليا بناء على صلاحياتها ومسؤولياتهاا وهي من ينشئ 
المؤسسة وبيده اتخاذ قرار إنهائهاا  أيضا هي من يرسم سياسات المؤسسة وتوجهاتهاا بناء وتعديل 

ا وذلك من خلال الاجتما  ومراقبة أدائ ( مجلس اةداري)النظام الأساسيا وانتخاب الهيئة اةدارية 
مري واحدي سنويا على الأقل للإطلا  على التقارير اةدارية والمالية والمصادقة عليهاا وتعيين 

 .مدقق الحسابات

 
يتم اختيار الهيئة اةدارية من قبل الهيئة العامة التي تختار من (: مجلس اةداري)الهيئة اةدارية  .1

وتتولى الهيئة اةدارية إداري . سبعة إلى ثلاثة عشري عضوابينها هيئة يتراوح عدد أعضائها من 
المؤسسةا تمثيل المؤسسة أمام كافة القطاعات والهيئات من خلال رئيس الهيئة اةدارية أو من 
ينوب عن ا إبرام وتوقيع الوثائق والعقود بين المؤسسة والأطراف الأخرىا وتحديد مهام 
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نهاء خدماتهم وفقا للتشريعات المعمول واختصاصات وتعيين الموظفين اللازمين  لعمل المؤسسة وا 
عداد الخطط والتقارير اةدارية والمالية . بها وتعمل الهيئة اةدارية على تنفيذ قرارات الهيئة العامة وا 

وعلى الهيئة اةدارية أيضا دعوي . عن عمل المؤسسة وتقديمها للهيئة العامة والجهات المعنية
 .جتماعاتها العادية وغير العاديةالهيئة العامة لعقد ا

 
وجود وحجم هذا الجزء من اةداري يعتمد على حجم المؤسسة وحاجة العملا : الجهاز الوظيفي .2

ويشكل هذا الجزء اةداري التنفيذية المباشري التي تسانده الهيئة اةداريةا ويختلف عنها بدن  يوجد 
تي تحددها الهيئة اةدارية وفقا بناء على حاجة المؤسسة ضمن التخصصات والموصفات ال

لمتطلبات العملا ويتم اختيار الموظفين وتعيينهم من قبل الهيئة اةداريةا والتي بدورها أيضا تحدد 
 .مسؤولياتهم وصلاحياتهم ونظام الاتصال والمرجعيات

ل ونتيجة لتفاوت حجم المؤسسات الأهلية وقدراتها واختلاف بيئة وطبيعة عملها يصعب إيجاد هيك
لذلك تقوم إداري المؤسسات الأهلية . تنظيمي موحد ومثالي يمكن تطبيق  في كافة المؤسسات الأهلية

على تنفيذ وظائف اةداري من تخطيط وتنظيم وتوظيف وتوجي  وتمويل ومتابعة ورقابة وغيرها من 
لحجم المؤسسة  الوظائف الأخرى التي يتطلبها العملا وتتفاوت حجم هذه الوظائف والتركيز عليها وفقا

 .وحجم وطبيعة عملها
 

 :النظام الصحي الفلسطيني 00.3
 

يتكون النظام الصحي الفلسطيني من قطاعات مختلفة تقدم خدمات صحية متعددي وعلى مختلف 
مستويات الخدمةا ويمكن توضيح النظام الصحي الفلسطيني وفقا للجهات التي تقدم الخدمات الصحية 

 (:1122وزاري الصحةا )الأراضي الفلسطينية وهذه الجهات هي  للمواطنين الفلسطينيين في
 
تتمثل في وزاري الصحة الفلسطينية بكافة مؤسساتها ومراكزها وعياداتها المنتشري : الجهات الحكومية .2

في مختلف مناطق الضفة الغربية وقطا  غزيا التي تقدم خدمات الرعاية الصحية الأولية بمختلف 
الرعاية الثانوية من خلال المستشفيات والمراكز التخصصية التابعة لوزاري  المجالاتا وتقدم خدمات

وكذلك الخدمات الطبية العسكرية التي تعني بتقديم خدمات الرعاية الصحية الأولية . الصحة
 .للعاملين في المؤسسة الأمنية الفلسطينية
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والقطا  الحكومي ويمثلها  وهي المؤسسات المشتركة ما بين القطا  الأهلي: الجهات شب  الحكومية .1
مؤسسة الهلال الأحمر الفلسطيني الذي يقدم خدمات الرعاية الصحية الأوليةا وخدمات الرعاية 

 .الثانوية من خلال المراكز والمستشفيات التابعة للمؤسسة

الذي تمثل  المؤسسات الأهلية الصحية الفلسطينيةا وما يتبع لها من برامج ومراكز : القطا  الأهلي .2
 .حية ومستشفياتا تعمل على تقديم خدمات الرعاية الصحية الأولية والثانويةص

وهي المؤسسة التي تعنى برعاية اللاجئين : الانروا –وكالة إغاثة وتشغيل اللاجئين الفلسطينيين  .0
الفلسطينيين في الأراضي الفلسطينية القاطنين في مخيماتها ومدنها وقراهاا ومن خدماتها الرعاية 

الأولية التي توفرها من خلال عياداتها ومراكزها الطبية المنتشري في الأراضي الفلسطينية الصحية 
 .وفقا لواقع تجمع اللاجئين الفلسطينيين

يتمثل بالعيادات والمراكز الطبية والمستشفيات والمرافق التي ملكيتها تعود لأفرادا : القطا  الخاص .9
 .ربحوالتي تقدم خدماتها الطبية للمجتمع بهدف ال

 

ولتوضيح واقع خدماتها هذه المؤسسات وحجم المستفيدين منها توزيعها نستعرض ابرز المعطيات 
 :على النحو التالي 1122الواردي في تقرير وزاري الصحة لعام 

 :خدمات الرعاية الأولية: أولا

الرعاية الصادر عن وزاري الصحة الفلسطينية إلى أن عدد مراكز  1122أشار التقرير السنوي لعام 
وتتبع الغالبية العظمى من هذه المراكز . مركزا( 202) 1122الصحية الأولية في فلسطين خلال العام 

مركزا ( 092)لوزاري الصحة الفلسطينيةا حيث بلع عدد مراكز الرعاية الصحية الأولية الحكومية 
بلع عدد مراكز وكالة  بينما. مركزا في قطا  غزي( 90)مركزا في الضفة الغربية و( 010)صحياا منها 

مركزا في الضفة الغربية ( 02)مركزا منها ( 22)الغوث الدولية التي تقدم خدماتها للاجئين الفلسطينيين 
وبلع عدد المراكز الصحية التي تديرها المنظمات غير الحكومية في . مركزا في قطا  غزي( 11)و

 .مركزا في قطا  غزي( 22)و مركزا في الضفة الغربية( 201)مركزاا منها ( 112)فلسطين 

( 94201)حوالي  1111وكان معدل السكان لكل مركز رعاية صحية أولية في فلسطين في العام 
رغم الزيادي ( 94220) 1122نسمةا بينما بلع معدل السكان لكل مركز رعاية صحية أولية في العام 
نسمةا ( 24222)ة أولية لكل في عدد السكانا وقد بلع المعدل في الضفة الغربية مركز رعاية صحي

مواطنا بينما في محافظة أريحا والأغوار هناك ( 94022)حيث يوجد في محافظة نابلس مركزا لكل 
مواطن من قبل مركز للرعاية ( 214219)وفي قطا  غزي يخدم كل . مواطن( 14119)مركز لكل 
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ل مركز للرعاية الصحية مواطنا من قب( 214222)الصحية الأوليةا ففي محافظة خانيونس يخدم كل 
 .مواطنا( 24211)الأوليةا بينما في محافظة دير البلح يخدم المركز الواحد 

 :خدمات الرعاية الثانوية: ثانيا

الصادر عن وزاري الصحة الفلسطينية أن عدد المستشفيات العاملة في  1122بين التقرير السنوي لعام 
منها في الضفة الغربية بما فيها القدس الشرقيةا ( 92)مشفاًا يعمل ( 22) 1122فلسطين خلال العام 
وبلع إجمالي عدد أسري  .من مجمل المستشفيات العاملة في فلسطين%( 22)وتشكل ما نسبت  

( 221)سريراا بمعدل ( 94020( )بما في ذلك مستشفيات الأمراض النفسية والعصبية) المستشفيات 
نسمة لكل سرير في قطا  غزيا ( 212)س الشرقيةا نسمة لكل سرير بما فيها أسري مستشفيات القد

 .نسمة لكل سرير في الضفة الغربية( 222)و

سريراًا أي ( 1.929)مشفاًا بسعة سريري  قدرها ( 19)وبين التقرير أن عدد مستشفيات وزاري الصحة 
مشفاً من مستشفيات وزاري الصحة في ( 21)يوجد  .من إجمالي عدد الأسري في فلسطين%( 92.9)

من مجمل أسري %( 02.2)سريراًا وهو ما يعادل ( 2.291)الضفة الغربيةا بسعة سريري  قدرها 
سريراًا ( 24922)مستشفيات وزاري الصحةا بينما يبلع عدد أسري مستشفيات وزاري الصحة في قطا  غزي 

 .من مجمل أسري مستشفيات وزاري الصحة في فلسطين%( 92.2)أي 

مشفاًا بسعة ( 92) 1122تابعة لوزاري الصحة في فلسطين خلال العام وبلع عدد المستشفيات غير ال
 .من مجمو  أسري المستشفيات في فلسطين%( 02)سريراًا تشكل ما نسبت  ( 14099)سريري  قدرها 

سريراًا أي ما نسبت  ( 910)مشفاً منهاا بسعة سريري  مقدارها ( 11)حيث يملك القطا  الخاص ويدير 
( 21)بينما تملك المنظمات غير الحكومية وتدير  .ري المستشفيات في فلسطينمن مجمو  أس%( 9.2)

من مجمو  أسري المستشفيات في %( 21.2)سريراً أي بنسبة ( 24220)مشفاًا بسعة سريري  قدرها 
مستشفيات تابعة للخدمات الطبية العسكريةا هي المشفى  2وكذلك يوجد في فلسطين  .فلسطين

 .سريراً ( 220)ى الكرامة ومشفى أبراج العوديا وبسعة سريري  الميداني الأردني ومشف

فهو يملك ويدير مشفاً واحداً فقط  (UNRWA) أما قسم الصحة في وكالة الغوث وتشغيل اللاجئين
إضافة إلى ذلك  .ا وتستهدف المرضى الفلسطينيين اللاجئينسريرا( 22)في محافظة قلقيليةا بسعة 

سريراً غير التابعة لوزاري ( 290)القدس الشرقية بسعة سريري  قدرها مستشفيات في مدينة ( 9)هناك 
 (.1122وزاري الصحةا )الصحة الفلسطينية 
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لقد اظهر التقرير أن ثلث الخدمات الصحية الثانوية قدمتها المؤسسات الأهلية الصحيةا إلا ان  لم 
ت الأهلية الصحية من خلال يتطرق إلى حجم خدمات الرعاية الصحية الأولية التي قدمتها المؤسسا

برامجها ومشاريعها المختلفةا واكتفى بسرد إحصائيات خدمات العيادات والمراكز الصحية التابعة لهذا 
القطا  على الرغم من وجود الكثير من البرامج والخدمات الصحية التي تنفذها وتقدمها المؤسسات 

 .ينيالأهلية وتستفيد منها شريحة واسعة من المجتمع الفلسط

 
 :المؤسسات الأهلية الصحية 03.3

 
وهي المؤسسات الأهلية التي تقدم الخدمات الصحية الأولية والثانوية للفئات الفقيري والمهمشةا بغير 
غرض الربحا وهي مؤسسات غير حكومية ولكن مسجلة قانونيا لدى وزاري اختصاص تشرف وتراقب 

 .تلتزم ب مدى تطبيق المؤسسات الأهلية لنظامها الداخلي و 
 

تعمل المؤسسات الأهلية في مختلف دول العالم في المناطق التي تحجم الدولة عن العمل فيها على 
تقديم الخدمات الصحية والتدهلية متنوعةا سواء الخدمات الوقائية والعلاجية أو التعزيزيةا وذلك في 

 (.1119ياغيا )ا (Akbar – Zaidi, 1999)المناطق 
 

هلية في ظروف عالية الخطوريا وتقدم خدمات للسكان الفقراء والمهمشين في وتعمل المؤسسات الأ
التجمعات الفقيري والتجمعات غير الرسمية وخاصة النساء والمعاقين نتيجة الصراعات السياسية 

(Barnes, 2001) (.1112ياغيا )ا 
 

 (:1112ا أبو النصر)الخدمات الصحية إلى نوعين هما  Brett Cassensويقسم بريت كاسينز 
 
وهي الخدمات الصحية الوقائية أو العلاجية أو التدهيلية التي تقدم : الخدمات الصحية الشخصية -2

 :للفرد من قبل الفريق الطبيا ومن أنوا  الخدمات الصحية الشخصية

 خدمات الرعاية الخارجية. 

 خدمات الرعاية الداخلية. 

 خدمات الرعاية الطويلة الأجل. 
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وهي الخدمات الصحية التي تهتم بحماية صحة المواطنين والارتقاء بهاا : خدمات الصحة العامة -1
 :وتشمل هذه الخدمات الأنشطة التالية

 
 الوقاية من تفشي الأمراض المعدية وبخاص المتوطن منها. 

 المراقبة لكافة الجوانب المهمة في صحة البيئةا كسلامة الهواء والغذاء والماء. 

 ومة والطفولة والتركيز على التحصين ضد الأمراضاةشراف على خدمات رعاية الأم. 

 إجراء الفحوصات المخبرية ذات الصلة بميدان الصحة العامة. 

 التثقيف الصحي وتوعية المواطنين حول الاستفادي من الخدمات الصحية المتاحة. 
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 الدراسات السابقة 02.3

 

بموضـــو  البحـــثا حيـــث تـــم زيـــاري لقـــد تـــم إجـــراء مراجعـــة لمختلـــف المصـــادر الثانويـــة المتـــوفري والمتعلقـــة 
العديــد مــن المراكــز البحثيــة والمكتبــات المتخصصــة والمؤسســات بهــدف تطــوير قائمــة بدســماء الدراســات 
والأبحاث المتوفري حول الموضو ا ولكن لم يتم العثور على أية دراسـة أو بحـث يتعلـق بدراسـة الموضـو  

ع تتعلـق بدراسـة الجـودي بشـكل عـام وتطبيـق بشكل مباشرا حيث اقتصر ما تم العثـور عليـ  علـى مواضـي
 .أنظمة الجودي في مجالات أخرى مثل التعليم والمستشفيات الخاصة والهيئات المحلية

 
 :الدراسات العربية 0.02.3

 
معوقــات تطبيــق إداري الجــودي الشــاملة فــي مؤسســات التعلــيم بعنــوان (: 1122)ســعيد  االعضاضــي دراســة

ســـة إلــــى تحديـــد المعوقــــات التـــي تحــــول دون تطبيـــق إداري الجــــودي هــــدفت الدرا ":دراســــة ميدانيـــة"العـــالي 
الشــاملة فــي مؤسســات التعلــيم العــاليا ولتحقيــق أغــراض الدراســة تــم اســتخدام المــنهج الوصــفي بدســلوب 

كليــة الشــريعة : المســح الشــامل لجميــع أعضــاء هيئــة التــدريس مــن الكليــات النظريــة بجامعــة الملــك خالــد
ــــة العلــــوم ــــة التربيــــة وأصــــول الــــدينا كلي ــــوم اةداريــــة والماليــــةا كلي وقــــد بلــــع عــــدد . اةنســــانيةا كليــــة العل

 (.204)الاستبانات 

وكان من ابرز نتائج الدراسة وجود فروق في تقـدير درجـة الأهميـة للمعوقـات التنظيميـة وخدمـة المجتمـع 
د مـن المعوقـات ترجع إلى خبري عضو هيئة التدريس بينما لا توجـد فـروق فـي بقيـة الجوانـبا وجـود العديـ

ضــعف إدراك مفهــوم الــتعلم )التــي تواجــ  تطبيــق إداري الجــودي الشــاملة فــي مؤسســات التعلــيم العــالي منهــا 
مــــدى الحيـــــايا ضـــــعف الـــــدعم المـــــالي للأبحـــــاث العلميــــةا ضـــــعف إمكانيـــــات المكتبـــــاتا زيـــــادي العـــــبء 

لأعضــاء هيئــة التــدريسا وأوصــت الدراســة بضــروري نشــر ثقافــة الجــوديا والاهتمــام بــالحوافز (. التدريســي
ضروري الاهتمام بدعم البحـث العلمـيا اختيـار قيـادات تمتلـك خبـرات تشـرف علـى تطبيـق برنـامج الجـودي 

 .الشاملة
 

درجــــة تطبيــــق معــــايير إداري الجــــودي الشــــاملة فــــي مــــدارس بعنــــوان (: 1122) فاطمــــة اأبــــو عبــــدهدراســــة 
ة إلــى التعــرف إلــى درجــة تطبيــق معــايير هــدفت الدراســ :محافظــة نــابلس مــن وجهــة نظــر المــديرين فيهــا

إداري الجــودي الشــاملة فــي المــدارس الفلســطينية فــي محافظــة نــابلس مــن وجهــة المــديرين فيهــاا ولتحقيــق 
مـديرا  221أهداف الدراسة تم استخدام المنهج الوصفي بدسلوب العينة العشوائيةا وأجريـت الدراسـة علـى 
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كلتـــا الســـلطتين المشـــرفتينا الســـلطة الوطنيـــة الفلســـطينيةا ومـــديري مدرســـة فـــي محافظـــة نـــابلس التابعـــة ل
 .ووكالة الغوث الدولية

وكــان مــن ابــرز النتــائج التــي توصــلت إليهــا الدراســة وجــود درجــة تطبيــق متوســطة لمعــايير إداري الجــودي 
الشاملة في مدارس محافظة نـابلس مـن وجهـة نظـر المـديرين والمـديرات فيهـا فـي جميـع المجـالاتا عـدم 

فروق ذات دلالـة إحصـائية فـي درجـة تطبيـق معـايير إداري الجـودي الشـاملة تعـزى لمتغيـرات الجـنس  وجود
والمؤهــل العلمــي والتخصــص والســلطة المشــرفةا وأشــارت إلــى وجــود فــروق ذات دلالــة إحصــائية تعــزى 

وأوصـت الدراسـة بضـروري وضـع نظـام . لمتغير سنوات الخبـري لصـالح فئـة الخبـري اقـل مـن خمسـة سـنوات
وسياسات للمكافئاتا والاعتـراف بالتمـايز علـى مسـتوى المجتمـع المحلـي والـوطني بـين مؤسسـات التعلـيم 
الأساسيا باةضافة إلى أهمية وضـع اللـوائح التنظيميـة لترقيـات المعلمـين علـى أسـاس الانجـاز واةبـدا  

 .والخبري والطاء في المهنة
 

الشــاملة فــي الهيئــات المحليــة فــي الضــفة الغربيــة  إداري الجــوديبعنــوان (: 1121)ســماح  قصــراويادراســة 
هــدفت هـذه الدراسـة إلـى التعــرف علـى واقـع تطبيــق إداري : (دراسـة تحليليـة)ودورهـا فـي التنميـة المســتدامة 

فـي الضـفة الغربيـةا وعلـى واقـع مسـاهمة هـذه (( أ)بلـديات )الجودي الشاملة في الهيئات المحلية المصنفة 
( 21)تدامة مـن وجهـة نظـر المـديرين ورؤسـاء الأقسـام فيهـاا وقـد تبنـت الدراسـة الهيئات فـي التنميـة المسـ

واقـــع دعـــم اةداري العليـــا لفلســـفة إداري : مجـــالات رئيســـية لقيـــاس واقـــع تطبيـــق إداري الجـــودي الشـــاملة وهـــي
تخـاذ الجودي الشاملةا التركيز على المـوظفينا الهيكـل التنظيمـيا الثقافـة التنظيميـةا التحسـين المسـتمرا ا

القرارات بناءا على قاعدي بياناتا التركيز علـى المسـتفيدينا ضـمان الجـوديا تصـميم العمليـاتا والتركيـز 
. على الموردينا باةضافة إلى مجال رئيس لقياس واقـع مسـاهمة الهيئـات المحليـة فـي التنميـة المسـتدامة

ئيةا وقـد طبقـت الدراسـة علــى ولتحقيـق أغـراض الدراسـة اعتمـدت المـنهج الوصـفي بدســلوب العينـة العشـوا
 .هيئة محلية في الضفة الغربية( 22)مديرا ورئيس قسم في ( 91)عينة مكونة من 

توصلت الدراسة إلى أن اتجاهات المديرين ورؤساء الأقسام في الهيئات المحلية فـي الضـفة الغربيـة نحـو 
يــز علــى المــوردينا فــي حــين لــم تطبيــق إداري الجــودي الشــاملة كانــت ايجابيــةا وقــد جــاء فــي مقــدمتها الترك

يرقـــى الاهتمـــام بـــالموظفين إلـــى المســـتوى المطلـــوبا كمـــا تبـــين أن الهيئـــات المحليـــة تســـاهم فـــي تحقيـــق 
وكان من ابرز توصيات الدراسة تبني الهيئات المحلية منهجا يشـجع علـى نشـر ثقافـة . التنمية المستدامة

ــــل اة ــــدعم والمســــاندي مــــن قب ــــق الجــــودي الشــــاملةا ويــــوفر ال ــــا لتعزيــــز تطبيقهــــاا وان تهــــتم بتعمي داري العلي
 .المشاركة المجتمعية
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فــي تطـــوير ( 9112آيــزو )فاعليــة اســـتخدام نظــام إداري الجــودي بعنــوان (: 1112)فــواز  التميمــيادراســة 
أداء الوحدات اةدارية في وزاري التربية والتعليم في الأردن مـن وجهـة نظـر العـاملين فيهـا ودرجـة رضـاهم 

آيـــزو )هـــدفت هـــذه الدراســـة إلـــى استقصـــاء درجـــة فاعليـــة اســـتخدام نظـــام إداري الجـــودي  :النظـــام عـــن هـــذا
فــي تطــوير أداء الوحــدات اةداريــة فــي مركــز الــوزاري ومــديريتي تربيــة عمــان الثانيــة ومددبــا مــن ( 9112

ينـــة ولتحقيــق أغـــراض الدراســـة اعتمـــد الباحــث المـــنهج الوصـــفي بدســـلوب الع. وجهــة نظـــر العـــاملين فيهـــا
موظفـا إداريـاا تـم اخيـارهم وفقـا لعـدي ( 202)العشوائية الطبقيةا وقد طبقت الدراسة على عينة مكونة من 

معايير هي أن يكون موظفا إدارياا مصنفاا حاصلا على درجـة بكـالوريوس فـدكثرا وان يكـون قـد مضـى 
 .على تعيين  عام واحد فدكثر

ام نظــام إداري أنظمــة الجــودي فــي تطــوير أداء الوحــدات أظهــرت نتــائج الدراســة أن درجــة الفاعليــة لاســتخد
اةداريـــة كانـــت متوســـطةا وان درجـــة رضـــا العـــاملين فـــي الوحـــدات اةداريـــة عـــن اســـتخدام النظـــام كانـــت 
متوسطةا هناك علاقة عكسية بين المؤهل العلمي والحكم على درجة فاعلية استخدام نظـام إداري الجـودي 

يمــي للعــاملين تقــل مقــدرتهم فــي الحكــم علــى درجــة الفاعليــة لاســتخدام هــذا أي انــ  بارتفــا  المســتوى التعل
النظام وتطوير الأداءا وهناك أيضا علاقة عكسية بين المؤهل العلمي ودرجة الرضا عـن اسـتخدام نظـام 
إداري الجــودي فــي تطــوير الوحــدات اةداريــةا وأشــارت الدراســة إلــى أن نظــام إداري الجــودي يعتبــر العــاملين 

وقــد أوصــت الدراســة بضــروري . لزاويــة فــي صــرح الجــوديا وعلــى كــاهلهم تقــع صــناعتها وتنفيــذهاحجــر ا
تعمـــيم اســـتخدام أنظمـــة إداري الجـــودي فـــي كافـــة الوحـــدات اةداريـــة التابعـــة للـــوزاري وصـــولا إلـــى المـــدارسا 

انة الوقائيــة إدخـال مفـاهيم الجــودي فـي المنـاهج التعليميــة فـي كافـة مراحــل التعلـيما اسـتخدام أســاليب الصـي
 . والتصحيحية للأجهزي والمعدات المستخدمة في تنفيذ العمل وتفعيلها

 

تشخيص واقع تطبيق إداري الجودي الشاملة في المستشفيات بعنوان (: 1112)فالح الحوريا دراسة 
هدفت الدراسة إلى تشخيص مدى ادارك العاملين في المستشفيات الأردنية الخاصة لأهمية : الأردنية

ا والتزام ودعم اةداري العلياا (المريض)يق مبادئ إداري الجودي الشاملة التي تمثلت في رضا الزبون تطب
 2واقتصرت الدراسة على العاملين في  .والتحسين المستمرا باةضافة إلى إشراك الموظفين وتمكينهم

 .مستشفيات كان اختيارها وفقا لمعيار الحجم

في المستشفيات الأردنية الخاصة يدركون أهمية تطبيق مبادئ إداري  وكان من أهم النتائج أن العاملين
. الجودي الشاملةا حيث أظهرت النتائج مستويات عالية من اةدراك لجميع مبادئ إداري الجودي الشاملة

كان هناك فروقات معنوية في إدراك العاملين في المستشفيات الأردنية الخاصة لأهمية تطبيق مبادئ 
وجود علاقة بين (. الخبريا المستوى التعليمي)ي الشاملة تعزى لبعض المتغيرات الديموغرافية إداري الجود
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دراك أهمية ( الخبريا المستوى التعليميا المستوى الوظيفيا الحجم)العوامل الشخصية بدلالة أبعادها  وا 
سة بمجموعة من وخرجت الدرا. تطبيق مبادئ إداري الجودي الشاملة في المستشفيات الأردنية الخاصة

التوصياتا كان من بينها ضروري دعم اةداري العليا والتزامها في تطبيق مبادئ إداري الجودي الشاملةا 
 .باةضافة إلى تفعيل عنصر المشاركة وفرق العمل لدى العاملينا وترسيخها في ثقافتهم التنظيمية

 

دراسة استطلاعية لأراء : المؤسسيالجودي الشاملة والأداء بعنوان (: 1112)فريد نصيراتا دراسة 
هدفت الدراسة إلى  :الأردن /اةداريين في بعض مستشفيات القطا  الخاص في منطقة العاصمة عمان

تقييم خبري عدد من اةداريين في مستشفيات القطا  الخاص الأردني في منطقة العاصمة عمان فيما 
اةداري )ةداريين في المؤسسات المدروسة من وجهة نظر ا. يتعلق بتطبيقات إداري الجودي الشاملة

وتمثلت مشكلة الدراسة في توضيح الفروقات في عناصر الجودي الشاملة بين (. العلياا الوسطى
المؤسسات المدروسةا وتوضيح فروقات الأداء بين المؤسساتا وتوضيح العناصر المؤثري على الأداء 

 . أو التي من شدنها تحسين الأداء
لدراسة أن هناك اختلافات بين المستشفيات المدروسة في تطبيق عناصر الجودي وقد تبين من ا

واختتمت الدراسة ببعض . كما وجدت علاقة بين تطبيق الجودي ومؤشرات الأداء التنظيمي. الشاملة
 .التوصيات التي تساعد إداريي المستشفيات على تلافي القصور في تطبيقات الجودي الشاملة

 
واقــع معرفــة وتطبيــق إداري الجــودي الشــاملة فــي مــديريات التربيــة بعنــوان (: 1112)ة عنايــ اخضــيردراســة 

هــدفت هــذه الدراســة إلــى التعــرف علــى واقــع معرفــة  :والتعلــيم الفلســطينية مــن وجهــة نظــر العــاملين فيهــا
وتطبيــق إداري الجـــودي الشــاملة فـــي مـــديريات التربيــة والتعلـــيما إضــافة إلـــى تحديـــد دور متغيــرات كـــل مـــن 
الجـــنس والخبـــري والمؤهـــل العلمـــي والمركـــز الـــوظيفي علـــى ذلـــكا ولتحقيـــق أغـــراض الدراســـة اســـتخدمت 

ــــى عينــــة قوامهــــا  ــــا فــــي مــــديريات التربيــــة والتعلــــيم ( 092)المــــنهج الوصــــفي وأجريــــت الدراســــة عل موظف
 .الفلسطينية

الفلســـطينية كانـــت وكـــان مـــن أهـــم النتـــائج أن درجـــة معرفـــة إداري الجـــودي فـــي مـــديريات التربيـــة والتعلـــيم 
متوسطةا وان درجة تطبيق إداري الجودي الشاملة في مديريات التربيـة والتعلـيم الفلسـطينية كانـت متوسـطة 
أيضــاا وان هنــاك فروقــا بــين المعرفــة ودرجــة التطبيــق ةداري الجــودي مــن وجهــة نظــر العــاملينا وانــ  لا 

يريات التربيـة والتعلـيم الفلسـطينية تبعـا لخبـري يوجـد فروقـا فـي درجـة المعرفـة ةداري الجـودي الشـاملة فـي مـد
الموظف وان هناك فروقا في درجة التطبيق ةداري الجودي الشاملة تبعا لسنوات خبـري الموظـفا ولا يوجـد 
. فروقا في درجة تطبيق إداري الجـودي الشـاملة فـي مـديريات التربيـة والتعلـيم تبعـا للمؤهـل العلمـي للموظـف
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اعتمــاد وزاري التربيــة والتعلـيم الفلســطينية إســتراتيجية عامـة لتطبيــق مــدخل إداري وأوصـت الدراســة بضـروري 
الجودي الشاملة كمدخل للإصلاح والتغييرا والعمل علـى إعـداد الكـوادر والقيـادات القـادري علـى قيـادي هـذا 

وتشـجيعهم التغييرا وضروري تشـجيع المـوظفين فـي المـديريات والـوزاري القيـام بالدراسـات فـي هـذا المجـالا 
 .لحضور المؤتمرات والندوات والدورات

 
مــدى تطبيــق نظــام إداري الجــودي وأثرهــا علــى أداء كليــات العلــوم بعنــوان (: 1112)فــتح الله غــانما دراســة 

هــدفت الدراســة إلــى التعــرف علــى مــدى تطبيــق نظــام  :اةداريــة والاقتصــادية فــي الجامعــات الفلســطينية
ليــات العلــوم اةداريــة والاقتصــادية فــي الجامعــات الفلســطينيةا ولتحقيـــق إداري الجــودي وأثرهــا علــى أداء ك

أهــداف الدراســة قــام الباحــث بزيــاري ميدانيــة لــبعض الجامعــاتا وعمــل علــى تصــميم اســتماري وز  واســترد 
 .جامعات فلسطينية 21وذلك في  212منها 

على تحسين الأداء وتطويرها  بينت الدراسة أن المبحوثين موافقون أن تطبيق نظام إداري الجودي يعمل
حيث تردد المبحوثين حول ( الطلاب وأولياء الأمور وأرباب العمل)باستثناء مجال رضا المستفيدين 

سبب وجود عدد كبير من الطلبة الخرجين لم يلتحقوا بسوق العمل وبالتالي عائد الاستثمار التعليمي لم 
اةدارية  العلوم كليات أداء على وأثرها الجودي يإدار  نظم تطبيق مدى حول فروق توجد يكن موفقاا لا
وأوصت الدراسة بضروري التزام . العلمي والتخصص للمستوى تعزى أعمالها تطوير في والاقتصادية

الجامعات بتطبيق نظم إداري الجودي وتوحيد مقاييس التعليم الجامعيا وعلى كليات العلوم اةدارية 
حول متطلبات السوق ومدى توافق هذه المتطلبات مع ما تقدم  من  والاقتصادية أن تقوم بدراسة وافية

 .تخصصات
 

واقع إداري الجودي الشاملة في وزارات السلطة الوطنية الفلسطينية بعنوان (: 1112)ايمن الدقيا دراسة 
في  الشاملة الجودي إداري وركائز معايير تطبيق واقع على التعرف الدراسة هذه هدفت :في قطا  غزي

 الجودي لمفهوم إداري الوعي مستوى على والوقوف غزيا قطا  في الفلسطينية الوطنية السلطة راتوزا

 دون تحول التي لها والمعوقات وممارستهم تطبيقهم مدى ومعرفة الوزاراتا تلك في للعاملين الشاملة

( 021)تطبيقهاا ولتحقيق أغراض الدراسة استخدم الباحث المنهج الوصفي وأجريت الدراسة على 
 .موظفاا تم اختيارهم بدسلوب العينة العشوائية الطبقية

 إداري لتطبيق اةداري العليا لدى قوية ورغبة اقتنا  وجود أهمها كان نتائج  مجموعة الدراسة وتوصلت

 استغلال وسوء التحسين والتطويرا لعمليات والدعم الالتزام درجة في تدني وجود مع الشاملةا الجودي

 الجودي إداري تطبيق عملية حول وعي العاملين مستوى في نقص ووجود المتاحةا لتدريبا فرص وتقييم

وقد أوصت الدراسة بضروري مراعاي  .ضعيفاً  العاملين كان مشاركة نحو العام التوج  أن حيث الشاملة
 في إلا التغيير إلى اللجوء وعدم اةدارية القيادات في والثبات الاستقرار
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 الشاملة ومبادئ  الجودي إداري مفهوم لتوضيح مكثف وتدريب توعية برامج وتنفيذ دادالقصوىا إع الضروري

 الوزاراتا ومراجعة في الجودي وتطوير لنشر المالية الموارد وتخصيص المتوقعةا توفير والفوائد وأفكاره

 والحوافز والتدريب التقييم يجعل أنظمة الوزارات مما في بها المعمول اةدارية والتشريعات القوانين وتعديل

 .الشاملة الجودي إداري تطبيق متطلبات مع متلائمة
 

العوامل المؤثري على استمرارية أنشطة الجودي الشاملة في بعنوان (: 1119)سعدي الكحلوتا دراسة 
هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على واقع إداري  :مستشفيات وزاري الصحة الفلسطينية في قطا  غزي

ة في احد أهم القطاعات الخدمية وهو قطا  الصحةا من خلال التعرف على واقع الجودي الشامل
المستشفيات التي تم تطوير بعض العمليات والأنشطة الخدمية في بعض أقسامها ضمن مشرو  
لتطوير الجودي وبتمويل من البنك الدولي في مؤسسات وزاري الصحةا وكذلك التعرف على العوامل 

ولتحقيق أغراض . رية عمليات وأنشطة تطوير الجودي في هذه المستشفياتالتي أثرت على استمرا
 .الدراسة استخدمت المنهج الوصفي

وخلصت الدراسة إلى العديد من النتائج كان أبرزها تدني استخدام الأسلوب العلمي في قياس مؤشرات 
لتزام اةداري العليا تحسين الجودي الشاملة في الأقسام التي شملتها الدراسةا وأظهرت تدني درجة ا

بعمليات التحسين والتطوير بشكل خاص وبدنشطة الجودي الشاملة بشكل عام في المستشفيات التي 
شملتها الدراسةا وأوصت الدراسة بضروري تفعيل دور اةداري العليا في المؤسسات الصحية المختلفة 

ومتابعة التقارير التي تصدر عن  وزيادي حجم مشاركتها في تبني تطبيق أنشطة تحسين الجودي الشاملة
هذه اةداراتا ومراقبة مدى الالتزام والدعم الذي تقدم  هذه اةدارات لقضية الجودي في مؤسساتهاا 
وأوصت بضروري تبني خطة عمل إستراتيجية تهدف إلى نشر ثقافة وفلسفة ومفاهيم الجودي الشاملة في 

 .كل مؤسساتها
 

تقييم تطبيـق إداري الجـودي الشـاملة فـي المؤسسـات الخدماتيـة بعنوان : (1111)أفنان عبد اللطيفا دراسة 
ركـزت هـذه الدراسـة علـى تقيـيم مـدى تطبيـق إداري الجـودي الشـاملة فـي  :غير الحكومية في الضفة الغربيـة

المؤسســات غيــر الحكوميــة فــي القطــا  الخــاص فــي الضــفة الغربيــةا التعــرف علــى العوامــل التــي تــؤثر 
وقــد تبنـت الدراســة ثمانيـة أبعــاد رئيسـية لتحقيــق . الجـودي الشــاملة فـي هــذه المؤسسـات علـى تطبيـق ركــائز

التركيــز علــى الزبــونا الاهتمــام بــالكوادر البشــريةا توجــ  اةداري العليــاا التحســـين : أهــداف الدراســة وهــي
لاهتمـــام المســـتمرا ضـــمان الجـــوديا العلاقـــة بـــالموردا اســـتخدام الأســـاليب الكميـــة فـــي اتخـــاذ القـــراراتا وا

ولتحقيــــق أهـــداف الدراســـة تــــم اســـتخدام المـــنهج الوصــــفي بدســـلوب العينـــة العمديــــة . بالعمليـــات الداخليـــة
مؤسسـة تــم اختيارهـا وفقــا لمجموعـة معـايير هــي قطـا  المؤسســة  11ا وأجريـت الدراســة علـى (الغرضـية)

 . ؤسسةا طبيعة الخدمات التي تقدمهاا العمر الزمني للم(قطا  خاص)خدماتي غير حكومي 
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مـــــن % 21أظهـــــرت الدراســـــة عـــــدم اســـــتخدام المؤسســـــات الأســـــاليب الكميـــــة فـــــي اتخـــــاذ القـــــراراتا وان 
مـــن المبحــوثين لـــم يشـــاركوا فـــي % 21المؤسســات المبحوثـــة لـــم يتـــوفر لــديها إداري خاصـــة بـــالجوديا وان 

ن الجـودي لـم تكـن دورات تدريبية أو تعريفية في إداري الجودي الشاملةا كمـا بينـت الدراسـة أن معـايير ضـما
ضــمن أولويــات المؤسســاتا وان الخدمــة تنــتج دائمــا بدخطــاء متنوعــة فــي المرحلــة الأولــىا وعــدم اهتمــام 

وكــان مــن ابــرز توصــيات الدراســة إعــادي هيكلــة . مؤسســات الخــدمات الفلســطينية بالبيئــة والصــحة العامــة
خــدمات فعالــة ومنافســة وفقــا  المؤسســات واســتحداث دائــري خاصــة بــإداري الجــودي الشــاملة لضــمان إنتــاج

للمعايير اةدارية العالميةا العمل على نشر وتبني مفهـوم إداري الجـودي الشـاملة فـي المؤسسـات الحكوميـة 
وغيـــر الحكوميـــة مـــن خـــلال الجامعـــات والنشـــراتا ســـن قـــوانين تتعلـــق بمعـــايير الجـــودي الشـــاملة ومتابعـــة 

مـن قبـل مؤسسـة المواصـفات والمقـاييس ( الايـزو)ت تطبيقهاا والرقابة على المؤسسات التي تحمل شـهادا
 . للتدكد من استمرارية التزامها بمعايير ومواصفات نظام الجودي
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ت وكان من اهم نتائج الدراسة ان الشركات قد بذلت جهودا فعلية من اجل تطبيق مبادئ الجودي وحقق
 .بعض التحسن في معايير الاداء

 

 :التعقيب على الدراسات السابقة 01.3
 

 :من خلال مراجعة الدراسات السابقة والتي تناولت إداري الجودي الشاملة يتضح ما يلي
إن غالبية الدراسات السابقة ركزت على تطبيق إداري الجودي الشاملة في مؤسسات القطا  الحكومي 

لت على تقييم واقع تطبيق أنظمة إداري الجودي وأثره على تطوير الخدمات والقطا  الخاصا وقد عم
ونلاحظ . الجودي والمعوقات التي تواج  تطبيقها ير إداوالمؤسساتا وتحديد العوامل المؤثري على تطبيق 

أن معظم الدراسات التي تم تناولها استخدمت المنهج الوصفيا وذلك بإجراء دراسات ميدانية بتطوير 
 .نات تعكس أبعاد إداري الجودي الشاملة ومتطلباتها والمعوقات التي تواج  تطبيقهااستبا

 
وأظهرت معظم الدراسات وجود رغبة لدى إداري المؤسسات لتبني وتطبيق إداري الجوديا وان لديهم 
توجهات ايجابية نحو تطبيقهاا وأشارت إلى وجود تباين بين المؤسسات في تطبيق إداري الجوديا وعلى 
الرغم من وجود تدني في قوي التزام اةداري العليا في تطبيق أنظمة إداري الجوديا إلا أن هناك دعم 

كما أشارت إلى أن المؤسسات لا تستخدم . ومساندي من اةداري العليا في التطبيق والتوج  نحو التطبيق
 .الأساليب الكمية في قياس المؤشرات واتخاذ القرارات

 
سة لتركز على واحد من أهم قطاعات العمل الفلسطينية ألا وهي المؤسسات لقد جاءت هذه الدرا

الأهلية الصحيةا وفي حدود معرفة الباحث تعد هذه الدراسة الأولى التي تقيس واقع تطبيق أنظمة إداري 



 45 

دراك . الجودي في المؤسسات الأهلية الصحية في فلسطين وقد ربطت هذه الدراسة ما بين معرفة وا 
فاهيم أنظمة إداري الجوديا وواقع تطبيق إداري الجودي في مؤسساتهما في محاولة لمعرفة مدى اةداري لم

ومعرفة العقبات . العلاقة بينهما وهل يمكن ةدراك اةداري لمفاهيم إداري الجودي أن يترجم إلى تطبيق لها
 .ينيةوالمعوقات التي تواج  تطبيق أنظمة إداري الجودي في المؤسسات الأهلية الفلسط

 
 إدراكالجودي تركيزها على دراسة  إداريوما ميز هذه الدراسة عن غيرها من الدراسات في مجال 

الفلسطينية  الأهليةالجودي في قطا  هام وحيوي وهو قطا  المنظمات  إداري أنظمةمفاهيم  وتطبيق
قبلا كما ان  لم العاملة في القطا  الصحيا وفي حدود معرفة الباحث لم يتم دراسة هذا الموضو  من 

لهذه  اةداريجانب تطبيق  إلىالجودي  إداري أنظمةالمؤسسات لمفاهيم  إداري إدراكيتم دراسة واقع 
 ريااةدودعم  إدراك إلىوالتطبيق حيث ان تطبيق هذه المفاهيم بحاجة  اةدراكالمفاهيما والربط بين 

ي الذي يضمن التغيير والتحسين الجود إداري أنظمةالعليا الذي جاء في مقدمة متطلبات تطبيق 
 . المستمر

 
 إداري أنظمةلمتطلبات  اةداري إدراكحقل المعرفة بدراسة  إلى إضافةبهذا تحاول هذه الدراسة تقديم 
 . لمفاهيم الجودي ريااةدالجودي وانعكاس  على تطبيق 
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 الفصل الثالث
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 منهجية الدراسة
 

 مقدمة
 

جراءاتهـاا ومجتمـع الدراسـةا يوضح الباحث في هذا الفصلا المنهج الذي ا تبعـ  فـي تنفيـذ هـذه الدراسـة وا 
وكـذلك وصــف خطـوات إعــداد وبنــاء اةداري البحثيـةا إضــافة إلـى توضــيح طريقــة جمـع البيانــات ووصــف 

 . متغيرات الدراسةا وأخيرا تحديد المعالجة اةحصائية التي تم استخدامها للوصول إلى النتائج
 

 منهج الدراسة 0.2
 

باعتبــار أن الدراســة تهــدف إلــى وصــف . الدراســة علــى المــنهج الوصــفي لملاءمتــ  لأغراضــهاتعتمــد هــذه 
الظـاهري وتحليلهـا ومحاولـة تفسـيرهاا وذلــك باسـتخدام دليـل مقابلـة لجمــع البيانـاتا أمـا اةجـراءات البحثيــة 

 :التي تم إتباعها فكانت على النحو التالي
 .ب والدراسات السابقةدراسة نظرية وجمع المعلومات اللازمة من الكت .2

 .تحديد مجتمع الدراسة .1

 .صياغة الفرضيات اةحصائية التي تجيب على أسئلة الدراسة وتلبي أغراض الدراسة .2

 .إعداد دليل المقابلة لجمع البيانات وتحكيم  .0

 .تعديل دليل المقابلة بناء على ملاحظات المحكمين والخبراء .9

 .اختبار دليل المقابلة .2

 .ع البياناتإجراء المقابلات وجم .2

 .تفريع البيانات وتحليلها باستخدام الأساليب اةحصائية واختبار الفرضيات واةجابة على التساؤلات .2

 .صياغة النتائج والاستنتاجات والتوصيات وعرضها في فصول الدراسة .9
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 مجتمع الدراسة 3.2

ل الضــفة الغربيــة يتمثــل مجتمــع الدراســة بكافــة المؤسســات الأهليــة الصــحية الفلســطينية العاملــة فــي شــما
ممثلـــة بمــــدرائها ومســــؤوليهاا والتــــي تـــم حصــــرها مــــن خــــلال الحصـــول علــــى قائمــــة المؤسســــات الأهليــــة 
الصحية من وزاري الصحة الفلسطينيةا والمؤسسـات الأهليـة الصـحية التـي وردت فـي دليـل الأمـم المتحـدي 

ا (1112للأمــم المتحــدي مكتــب المنســق الخــاص )للمنظمــات غيــر الحكوميــة العاملــة فــي الضــفة الغربيــة 
بعد الحصول على القوائم المذكوري تم وضعها في قائمة واحدي حيث تـم حـذف أسـماء المنظمـات الأهليـة 
المكــرري والمنظمــات المتوقفــة عــن العمــل أو ذات النشــاط البســيطا وقــد تــم تحديــد مجموعــة مــن المعــايير 

واستشــاري خبــراء فــي اةداري وخبــراء فــي للمؤسسـات تــم اعتمادهــا بعــد الاضــطلا  علــى الدراسـات الســابقة 
 : العمل الأهليا لذا ركزت الدراسة على المؤسسات النشطة التي تنطبق عليها المعايير التالية

أن تكــون المؤسســـة أهليـــة فلســطينية تعمـــل فـــي القطـــا  الصــحيا مســـتقلة وذات شخصـــية اعتباريـــةا . 2
 .وتدار ذاتيا

يا تعمـــل علــى ارض الواقـــع ولهـــا مقــر تمـــارس مـــن خلالـــ  أن تكــون ذات صـــفة قانونيـــة مســجلة رســـم. 1
 .وان تكون غير ربحية. نشاطاتها

 .أن يكون مجال عملها أو إحدى مجالات عملها توفير الخدمات الصحية للمجتمع الفلسطيني. 2
 .أن تكون عاملة في محافظات شمال الضفة الغربية. 0
 .كافية من الزمن لا تقل عن خمسة سنواتأن يكون مضى على تدسيسها وممارستها عملها فتري . 9
 .لها مكان مستقل تمارس أعمالها من خلال . 2
 

وقد تم زياري المراكز الرئيسية للمؤسسات التي لها فرو  منتشري في محافظات الشمال والحصول على 
 .االمعلومات منها لكافة الفرو  العاملة في شمال الضفة الغربيةا حيث أنها هي مركز اةداري له

 
 عينة الدراسة  2.2

لتحقيق أغراض الدراسةا تم اعتماد أسلوب المسح الشامل للمؤسسات الأهلية الصحية العاملة في 
مؤسسة وبلع عدد الفرو  العاملة في مناطق شمال الضفة  12شمال الضفة الغربيةا والتي بلع عددها 

 :موزعة كما يلي 22
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 توزيع المؤسسات على المحافظات( 1.3)جدول 
 

 النسبة العدد لمحافظةا
 %30.88 21 نابلس

 %27.94 19 جنين

 %17.65 12 طولكرم

 %7.35 5 قلقيلية

 %8.82 6 سلفيت

 %7.35 5 طوباس

 %100.00 68 المجمو 

 
 مدة الدراسة  1.2

م ا بدأت بدراسة 1121م تشرين ثاني 1121تمت هذه الدراسة بالفتري الواقعة ما بين شهري حزيران 
عداد اةطار النظري للدراسة الذي استغرق مدي ستة أسابيعالكتب والد ومن ثم تطوير . راسات السابقة وا 

دليل المقابلة وتحكيم  واختباره وتعديل ا وتحديد مجتمع الدراسة والذي استغرق فتري أربعة أسابيعا ومن 
يرا تحليل البيانات ثم بدأت مرحلة إجراء المقابلات وجمع البيانات  التي استغرقت ثلاثة أسابيعا وأخ

عداد الدراسة  باستخدام الطرق اةحصائية والوصول إلى النتائج واشتقاق الاستنتاجات والتوصياتا وا 
 .بصورتها النهائية والتي استغرقت مدي أربعة أسابيع

 
 مكان الدراسة 1.2

  .تم إجراء هذه الدراسة في محافظات شمال الضفة الغربية حيث شملت مدنها وقراها ومخيماتها
 

 أدوات الدراسة 1.2

 
 .المقابلة وقد تم اختيارها لملائمتها لمجتمع البحث .2

 .الملاحظة غير المباشري .1
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 وصف الأداة 0.1.2

 
لتحقيـق أهـداف الدراسـة طـور الباحـث دليـل مقابلـة المؤسسـات الصـحية مكـون مـن أربعـة أقسـام موضـحة 

 :وهي على النحو التالي( 2.1)بالملحق رقم 
 
علومــات والمتغيــرات المتعلقــة بخصــائص إداري المؤسســات والخصــائص الديموغرافيــة الم: القســم الأول -

 .فقري 12والوظيفية للمؤسسات التي شكلت مجتمع الدراسة وقد تكون من هذا القسم من 
فقــري لقيــاس ( 22)يشــتمل علــى المجــال الأول تضــمن أربعــة محــاور رئيســية مكونــة مــن : القســم الثــاني -

لى إداري المؤسسات الأهلية الصحية لمفاهيم أنظمة إداري الجـودي وتـوجههم نحـو مدى إدراك القائمين ع
 .أهمية تطبيقها في المؤسسة

فقـــري لقيــاس مـــدى تطبيـــق المؤسســـات ( 22)يشـــمل أربعــة محـــاور رئيســـية ويتكــون مـــن : القســم الثالـــث -
 . الأهلية الصحية لأنظمة إداري الجودي في القيام بخدماتها

فقــريا ويتنــاول المعيقــات التــي تواجــ  المؤسســات الأهليــة الصــحية فــي ( 10)تكــون مــن ي: القســم الرابــع -
 .تبنيها وتطبيقها لأنظمة إداري الجودي

 
 :  صدق الأداة 3.1.2

 
ا وقـد طلـب مــنهم ( 2.2ملحـق )لتحقيـق ذلـك تـم عـرض الاســتبانة علـى محكمـين ذوي خبـري واختصــاص 

قيــاس الفقــرات للمجــال الــذي تمثلــ ا انتمــاء الفقــرات للبعــد إبــداء رأيهــم وملاحظــاتهم علــى الأداي مــن حيــث 
الذي تقيس ا ملائمة الفقرات من حيث الطول والقصر والوضـوحا وسـلامة اللغـة المسـتخدمة فـي صـياغة 

وذلك للتدكد مـن صـدق الأداي المسـتخدمة فـي الدراسـة وقـد أخـذ الباحـث بالتعـديلات والمقترحـات . الفقرات
 .لين بعين الاعتبار وتم تعديل الاستبانة وفقا لهاالتي وضعت من قبل المحل

 
 :ثبات الأداة 2.1.2

 
بإعتبـــاره مؤشـــرا ( crombach-alfa)ألفـــا_للتدكـــد مـــن ثبـــات الأداي تـــم حســـاب معامـــل الثبـــات كرومبـــا  

مـن عينـة مـن مجتمـع  فقـري ( 93)على التجانس الداخليا من خلال تعبئة فقرات الأداي التي بلـع عـددها 
قيمــة عاليــة ومقبولــة فــي وهــي ( 94.0)وقــد تبــين أن الأداي تتمتــع بمعــاملات ثبــات عاليــة بلغــت الدراســةا 

 .البحث العلميا و تفي بالغرض المطلوب من هذه الدراسة
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 .ألفا –معامل الثبات على محاور الدراسة والدرجة الكلية حسب معادلة  كرونبا  ( : 2.3)جدول رقم

 
 قيمة ألفا تعدد الفقرا محاور الدراسة الرقم
 96. 31 مدى إدراك اةداري لمفاهيم إداري الجودي وأهميتها 1
 95. 38 مدى تبني وممارسة اةداري لأنظمة إداري الجودي 2
 90. 24 المعيقات التي تواج  المؤسسات في تطبيق أنظمة الجودي 3

 94. 93 المجال الكلي
 

 طرق جمع البيانات  1.2

 
 رتها النهائيــة قــام الباحـث بــإجراء الزيــارات الميدانيــة وتعبئــة دليــل المقابلــةبعـد إعــداد أداي الدراســة فــي صــو 

مع مدراء ومسئولي المؤسسات الأهلية الصحية في شمال الضفة الغربيةا والتـي تمـت خـلال تشـرين أول 
 .م1121من عام 

 
 معالجة البيانات 3.8

ك الغــرضا تــم تــدقيق البيانــات ه خصيصــا لــذلدبعــد جمــع البيانــات باســتخدام دليــل المقابلــة الــذي تــم اعــدا
تــم إدخــال بيانــات الدراســة لتحليلهــا باســتخدام برنــامج ومــن . للتدكــد مــن ســلامة ودقــة تعبئــة دليــل المقابلــة

ا وتـم فحصـها للتدكـد Statistical Package for Social Sciences (SPSS)التحليـل اةحصـائي 
و فــي تعبئــة دليــل المقابلــة وتصــحيح هــذه مــن خلوهــا مــن الأخطــاء ســواء كــان ذلــك فــي إدخــال البيانــات أ

الأخطــاء إن وجــدتا وتــم بعــدها البــدء بتحليــل البيانــات باســتخدام اةحصــاء الوصــفي مــن خــلال إيجــاد 
ــــة والنســــب والمت ــــةا وكــــذلك معامــــل الجــــداول التكراري ــــات والانحرافــــات المعياري وســــطات الحســــابية للإجاب

 .الارتباط بيرسونا والتي تلزم في مجالات وفقرات دليل المقابلة المختلفة 
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 الفصل الرابع
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 النتائج ومناقشتها
 

 تمهيد 
 

وقد  يتضمن هذا الفصل عرض وتحليل النتائج نتائج الدراسة التي تم جمعها من خلال دليل المقابلاتا
هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على واقع تطبيق متطلبات أنظمة إداري الجودي في المؤسسات الأهلية 

 .الفلسطينية العاملة في القطا  الصحي في مناطق شمال الضفة الغربية
 

وقــد تـــم اســتخدام المتوســـطات الحســابية فـــي تفســير اســـتجابات المبحــوثين بســـلم ثلاثــي باســـتخدام معيـــار 
ومــن ثــم زيــادي النــاتج  1.33ويســاوي ( n-1)تــدرج وذلــك بقســمة متــدرج ســلم ليكــرت الخماســي إحصــائي م
 :ا وبناء على ذلك كانت توزيع درجات التقدير كما يلي2إلى الرقم 

 .يتفقون بدرجة منخفضة: 1 – 2.33من 
 .يتفقون بدرجة متوسطة: 2.34 – 66 .3من 
 .يتفقون بدرجة مرتفعة: 3.67 –5من 
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 :ائص مجتمع الدراسةخص 1.4
 

سيتم عرض خصائص مجتمع الدراسة بشقي  الخصائص المتعلقة بإداري المؤسسات الأهلية الصحية 
الفلسطينية العاملة في شمال الضفة الغربية والخصائص الديموغرافية لهذه المؤسسات على النحو 

 :التالي
 

 :جداول التاليةالتي توضحها ال: خصائص إداري المؤسسات الأهلية الصحية 1.1.4
 
 :الجنس .2

 

 : النو  الاجتماعي للقائمين على إداري المؤسسات الأهلية الصحية في شمال الضفة الغربية: 1.4جدول 

 

 النسبة المئوية العدد الجنس

 %90.5 19 ذكر

 %9.5 2 أنثى

 %100.0 21 المجموع

 
سسات الأهلية الصحية من القائمين على إداري المؤ % 91أن أكثر من ( 1.4)يبين الجدول رقم 

الفلسطينية هم من الذكورا ويعزى ذلك إلى أن المؤسسات الأهلية الصحية الفلسطينية أنشدت منذ زمن 
طويل وفي ظروف سياسية وأمنية صعبة وعملت ولا زالت تعمل في ظل ظروف خطيري الأمر الذي 

توافق إلى حد ما مع نسبة وكذلك ت. حد من مشاركة اةناث في العمل والاستمرار في هذه المؤسسات
 .(http://news.nawaret.com) % 15.6المرأي العاملة في الأراضي الفلسطينية التي بلغت 

  
 :العمر .1

 
 :الفئات العمرية للقائمين على إداري المؤسسات الأهلية الصحية في شمال الضفة الغربية: أ 2.4جدول 

 
 
 
 

 النسبة المئوية العدد الفئة العمرية

 %9.5 2 اقل من40

41 – 45 4 19.05% 
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الفئات العمرية للقائمين على إداري المؤسسات الأهلية الصحية في شمال الضفة : ب 2.4جدول 
 :الغربية

 
 النسبة المئوية العدد الفئة العمرية

46 – 50 4 19.05% 

51 – 55 8 38.1% 

 %14.3 3 55أكثر من 

 %100.0 21 المجموع

 
 
 
 

من مسؤولي إداري المؤسسات % 91إلى أن أكثر من ( ب  1.0)والجدول ( أ 2.4)يشير الجدول رقم 
عاما وذلك  01فقط منهم تقل أعمارهم عن % 9.9الأهلية الصحية تفوق أعمارهم الخمسون عام وان 

لان المؤسسات الأهلية الصحية قديمة النشدي وان القائمين على إدارتها لا بد وان ساهموا في تدسيسها 
لفترات طويلة في وظائف ومسميات مختلفة كي يتمكنوا من فهم كافي لطبيعة عملها  أو عملوا بها

 .واكتساب الخبري التي تؤهلهم ةدارتها
 
 : المؤهل العلمي .2

يوضح توزيع القائمين على إداري المؤسسات الأهلية الصحية وفقا للمتغير المؤهل  3.4 :جدول 
 :العلمي

 
 النسبة المئوية العدد المؤهل العلمي

 %4.8 1 دبلوم متوسط

 %76.2 16 بكالوريوس

 %19.0 4 دراسات عليا

 %100.0 21 المجموع

 



 54 

من مسؤولي المؤسسات الأهلية الصحية من حملة شهادي الدبلوم % 9أن أقل من ( 3.4)يبين الجدول 
هذه  المتوسطا وان النسبة الأكبر هي من حملة شهادي البكالوريوس كون متطلب المؤهل العلمي ةداري

المؤسسات يعتمد على حجم المؤسسة ونشاطاتهاا وأنها تركز بشكل كبير على متطلب الخبري العملية 
 .إلى جانب المؤهل العلمي

 
 :الخبري العملية .0

 :سنوات الخبري للقائمين على إداري المؤسسات الأهلية الصحية داخل المؤسسة نفسها: 4.4جدول 
 

 سبة المئويةالن العدد سنوات الخبري داخل المؤسسة

<= 10 5 23.8% 

11-20 8 38.1% 

21+ 8 38.1% 

 %100.0 21 المجموع

 
أن المؤسسات الأهلية الصحية تهتم إلى حد كبير بتوفر الخبري العملية الداخلية ( 4.4)يؤكد الجدول 

بري من القائمين على إداري المؤسسات الأهلية الصحية لديهم خ% 22.1فيمن يتولى إدارتهاا وذلك بدن 
وسبب هذا الاهتمام يرجع إلى طبيعة عمل هذه المؤسسات . سنوات 21عملية داخل المؤسسة تفوق 

المتشعب والمتجدد الذي يجب أن يوافق ما بين الاحتياجات الفعلية للمجتمع من خدمات ومحاولة 
 .المشاريع المدرجة في أجندي الممولين التي يستهدفون تمويلها تلبيتهاا والبرامج و

 
 :شاركة في دورات تعريفية بإدارة ا لجودةالم .1

الصحية في دورات تدريبية او تعريفية  الأهليةالمؤسسات  إداريمشاركة القائمين على : 5.4جدول 
 :الجودي إداري أنظمةبمفاهيم 

 
 
 
 
 
 

 النسبة المئوية العدد المشاركة
 %66.7 14 لا يوجد مشاركة

 %33.3 7 يوجد مشاركة

 %100.0 21 المجموع
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مــن القــائمين علــى إداري المؤسســات الأهليــة الصــحية لــم يشــاركوا % 66.7إلــى أن ( 5.4)شــير الجــدول ي
عبـد اللطيـفا )في دورات تدريبية أو تعريفية بمفاهيم أنظمـة إداري الجـوديا وتتفـق هـذه النتيجـة مـع دراسـة 

 .يمن المؤسسات لم تشارك في دورات تعريفية بالجود% 60التي خلصت إلى أن ( 1111
 

 :الخصائص الديموغرافية للمؤسسات الأهلية الصحية العاملة في شمال الضفة الغربية 2.1.4  

 

 :سنة تدسيس المؤسسة .2

 :سنة تدسيس المؤسسة: 6.4جدول 
 

 
من المؤسسات الأهلية الصحية موجودي قبل قدوم السلطة % 90إن أكثر من ( 6.4)جدول يبين 

وهذا يعود إلى طبيعة . منها وجدت بعد قدوم السلطة الفلسطينية% 9.5الوطنية الفلسطينيةا وأن 
الخدمات التي تقدمها هذه المؤسسات واحتاج المجتمع لهاا وخدماتها سبب قدمها لان الرعاية الصحية 

ع في سلم الأولوياتا أما مبرر استمرارها ونموها فهو تجدد احتياجات المجتمع لهذه الخدمات وعدم تق
 .تلبيتها من قبل جهات أخرى

 
 :توزيع المؤسسات وفقا لمحافظات شمال الضفة الغربية .3

 
 :يوضح توزيع المؤسسات الأهلية الصحية الفلسطينية في شمال الضفة الغربية:  7.4جدول 

 النسبة المئوية العدد ؤسسات حسب المحافظاتتوزيع الم

 %28.6 6 نابلس

 %28.6 6 جنين

 %19.0 4 طولكرم

 %4.8 1 قلقيلية

 %19.0 4 أكثر من محافظة

 %100.0 21 المجموع

 النسبة المئوية العدد سنة تدسيس المؤسسة
<= 1978 8 38.1% 

1979 - 1994 11 52.4% 

1995+ 2 9.5% 

 %100.0 21 المجموع
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إن توزيع المؤسسات الأهلية الصحية يتوافق مع التوزيع السكاني والجغرافي في ( 7.4)يوضح الجدول 

من هذه المؤسسات هي مؤسسات كبيري لها فرو  في غالب % 19لغربيةا وأن مناطق شمال الضفة ا
وأظهرت . المحافظات ومنها سلفيت وطوباس اللتان لا يوجد يهما مؤسسات صحية أهلية رئيسية

من المؤسسات الأهلية الصحية لديها عدي فرو  منتشري في محافظات شمال % 33.3الدراسة أن 
 .المؤسسات لايوجد لها فرو من % 66.7الضفة الغربية وأن 

 
 :العاملين في المؤسسات الأهلية الصحية .2

يوضح توزيع العاملين في المؤسسات الأهلية الصحية الفلسطينية العاملة في شمال : 8.4جدول 
 :الضفة الغربية

 

 توزيع العاملين
 اةجماليالعدد 

 للعاملين

عدد الموظفين 
 اةداريين

 1 8 ةاقل عدد من العاملين في المؤسس

 39 174 المؤسسة في اكبر عدد من العاملين 

 232 1346 مجموع العاملين في كافة المؤسسات المبحوثة

 
عدد الموظفين في المؤسسات الأهلية الصحية العاملين في مناطق شمال  أن إلى( 8.4)يشير الجدول 
 .منهم% 17سبة موظفا ما يشكل ن 232موظفا وبلع عدد اةداريين منهم  1346الضفة الغربية 

 
 :واقع إداري الجودي في المؤسسات الأهلية الصحية الفلسطينية .0

الدراسة أن المؤسسات الأهلية الصحية الفلسطينية تتج  نحو تطبيق معايير أنظمة إداري  أظهرت
من هذه المؤسسات طورت قسم لتطبيق الجودي داخلهاا إلا أن هذه % 19الجودي وما يبرهن ذلك أن 

 .ت حديثة ولم تحصل أي منها على شهادي عالمية في تطبيق أنظمة الجوديالجهود لازال
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 النتائج المتعلقة بالإجابة على أسئلة وفرضيات الدراسة وتحليلها 2.4
 

 .فيما يلي سيتم اةجابة على أسئلة الدراسة وفرضياتها باستخدام الأساليب اةحصائية المناسبة
 

 :راك مفاهيم أنظمة إدارة الجودة في المؤسسات الأهلية الصحيةالنتائج المتعلقة بواقع إد 1.2.4
هل يوجد لدى القائمين على إداري المؤسسات الصحية "ينص السؤال الأول من هذه الدراسة على 

 ".الأهلية الفلسطينية إدراك لمفاهيم إداري أنظمة الجودي ولأهمية لتطبيقها مؤسساتهم؟
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية وعدد استجابات  للإجابة على هذا السؤال تم استخراج

القائمين على إداري المؤسسات الأهلية الصحية حول إدراكهم لمفاهيم أنظمة إداري الجودي وأهمية 
 (.9.4)تطبيقها في مؤسساتهم كما هو موضح في الجدول 

 
اور مجال إدراك القائمين على محوالانحرافات المعيارية لمجالات  المتوسطات الحسابية: 9.4جدول 

إداري المؤسسات الأهلية الصحية لمفاهيم أنظمة إداري الجودي وتوجههم نحو أهمية تطبيقها 
 .في المؤسسة

 
رقم 
 المحور

المتوسط  المحور
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 مرتفعة 0.56 3.74 دعم والتزام اةداري 1
 مرتفعة 0.53 4.36 تحقيق رضا المنتفعين 2
 مرتفعة 0.57 4.36 تحسين الجودي المستمر 3
الوقايـــة مـــن عـــدم المطابقـــة مـــع متطلبـــات نظـــام  4

 الجودي إداري
 مرتفعة 0.66 4.21

 مرتفعة 0.43 4.16 الدرجة الكلية
 

أن إدراك القائمين على إداري المؤسسات الأهلية الصحية العاملة في ( 9.4)يتضح من الجدول رقم 
لضفة الغربية كان مرتفعا حيث بلع المتوسط الحسابي لهذه الدرجة على الدرجة الكلية للمقياس شمال ا

المبحوثين  إجاباتتوافق  إلى( 0.43)الانحراف المعياري الذي بلغت قيمت  الكلية  أشارا وقد (4.16)
المؤسسات  إداريلدى القائمين على  الجودي إداري أنظمةبدرجة مرتفعة لمفاهيم  إدراكوجود  أكدتالتي 
التي ( 1112خضيرا )وقد اتفقت هذه النتائج نسبيا هذه النتائج مع دراسة . الصحية الفلسطينية الأهلية

 . الجودي بها بتقدير متوسط رياإدجاءت المعرفة بمفاهيم 
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 وأظهرت النتائج أن إدراك القائمين على إداري المؤسسات الأهلية لمفهوم تحقيق رضا المنتفعين ومفهوم

ا وبلع المتوسط الحسابي ةدراك (4.36)التحسين المستمر للعمليات بمتوسط حسابي بلغت قيمت  
ا فيما جاء إدراك اةداري لمفهوم دعم والتزام اةداري (4.21)اةداري لمفهوم الوقاية من عدم المطابقة 

 (.3.74)العليا بمتوسط حسابي بلغت قيمت  
 

ذا ما قورنت هذه النتائج مع نسبة مسؤولي إداري المؤسسات الأهلية الصحية الذين لم يشاركوا في  وا 
من مجتمع الدراسةا وهذا % 66.7دورات تعريفية أو تدريبية حول أنظمة إداري الجودي والتي بلغت 

التعارض ينقلنا إلى البحث عن مصادر المعرفة التي أدت إلى إدراك مرتفع لهذه المفاهيم لديهما ومن 
ن أن مصادر هذه المعرفة تتمثل بالممارسة والخبري العملية لهذه المؤسسات التي خلال المقابلات تبي

تعتمد على جزء من تمويل خدماتها أو أكثر على ممولين ومؤسسات أجنبية تطبق أنظمة إداري الجودي 
. في عملياتها وتلزم شركائها أو المستفيدين من خدماتها تطبيق بعض هذه اةجراءات والمتطلبات

إلى ذلك تنقل المعرفة حول أنظمة إداري الجودي إلى المؤسسات الأهلية من خلال التقييم إضافة 
الخارجي لأنشطتها ومشاريعها الممولة والذي ينفذه خبراء في هذا المجال معتمدين على تحليل 

 . إجراءات عمل المؤسسة ومقارنتها بالمبادئ والمعايير الدولية ورصد الانحرافات
 

ئج المتعلقة بواقع إدراك القائمين على إدارة المؤسسات الأهلية الصحية لمفهوم دعم النتا. 1.1.2.4
 :والتزام الإدارة العليا وأهمية تطبيقه في مؤسساتهم

 
ماهو واقع إدراك القائمين على إداري المؤسسات الأهلية الصحية لمفهوم دعم : "ينص السؤال على

 ".مؤسساتهم؟والتزام اةداري العليا وأهمية تطبيق  في 
وللإجابة عن هذا السؤال تم استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات القائمين 
على المؤسسات الأهلية الصحية حول إدراكهم لمفهوم دعم والتزام اةداري العليا وأهمية تطبيق  في 

 (.10.4)مؤسساتهم كما هو موضح في الجدول 
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وسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات القائمين على المؤسسات الأهلية المت: 10.4جدول 
الصحية العاملة في شمال الضفة الغربية حول إدراكهم لمفهوم دعم والتزام اةداري العليا 

 .وأهمية تطبيق  في مؤسساتهم
 

 الفقرة رقم الفقرة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 مرتفعة 0.65 3.86 .لدى إداري المؤسسة معرفة بمفاهيم أنظمة إداري الجودي 1

2 
تدرك إداري المؤسسة أن تطبيق أنظمة الجودي يحسن أوضا  

 .المؤسسة ويحافظ على وضعها التنافسي
4.24 0.44 

 مرتفعة

3 

تدرك إداري المؤسسة أن تطبيق المؤسسة لأنظمة إداري الجودي 
اةداري في تحقيق مطالب كافة الأطراف من ينسجم تماما مع رغبة 

 (.مؤسسة وموظفين ومنتفعين)

4.14 0.57 

 مرتفعة

4 
تدرك إداري المؤسسة أن تحسين وتطوير الخدمات إستراتيجية 

 .دائمة
4.33 0.48 

 مرتفعة

 مرتفعة 0.44 4.24 .لدى المؤسسة فهم واضح لأولوياتها ومشاكلها الحالية وأهميتها 5

6 
ة أن هناك علاقة وثيقة بين الوضع الحالي وخطط تدرك المؤسس

 .التطوير طويلة المدى
4.10 0.44 

 مرتفعة

7 
تعتبر المؤسسة أن التحديث والتحسين ورفع اةنتاجية إستراتيجية 

 .دائمة
4.33 0.73 

 مرتفعة

8 
تدرك إداري المؤسسة أن طرح الأفكار الجديدي لمواجهة التحديات 

 .العليا والمنافسة من مهام اةداري
4.00 0.45 

 مرتفعة

 مرتفعة 0.68 3.81 .تستخدم اةداري العليا الطرق اةحصائية في تحديد قراراتها 9

10 
سياسة المؤسسة في تطبيق أنظمة إداري الجودي واضحة للجميع 

 .ومطبقة في كافة الأقسام
3.57 0.60 

 متوسطة

11 
ن اةداري قرار تبني وتطبيق أنظمة إداري الجودي يجب أن يصدر ع

 .العليا
4.10 0.44 

 مرتفعة

 متوسطة 0.74 3.62 .تتبع المؤسسة خططا خاصة بتطبيق أنظمة إداري الجودي 12

 مرتفعة 0.56 3.74 .الدرجة الكلية لمجال إدراك الإدارة لمفهوم دعم والتزام الإدارة العليا

 
لى مجال إدراك القائمين على إن قيم المتوسط الحسابي ةجابات المبحوثين ع( 10.4)يبين الجدول 

إداري المؤسسات الأهلية الصحية الفلسطينية لمفهوم دعم والتزام اةداري العليا وأهمية تطبيق  في 
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وتقع قيمة هذا المتوسط الحسابي ضمن الدرجة المرتفعة بانحراف معياري ( 3.74)مؤسساتهم قد بلع 
والتزام  إدراكن وعدم تشتتها مما يؤكد وجود المبحوثي إجاباتتقارب  إلىويشير ( 0.56)بلغت قيمت  

 .الجودي إداري أنظمةالصحية الفلسطينية لمفاهيم  الأهليةالعليا للمؤسسات  اةداريمن قبل 
 

المتوسطات الحسابية ةدراك القائمين على إداري المؤسسات الأهلية الصحية ( 10.4)ويبين الجدول 
وان المؤسسة تدرك (. 3.57  - 4.33)ة تطبيق  تراوحت بين لمفهوم دعم والتزام اةداري العليا وأهمي

ا (4.33)أهمية التحديث والتحسين ورفع اةنتاجية وتعتبرها إستراتيجية دائمة بمتوسط حسابي بلع 
دائمة  كإستراتيجيةوبلغت قيمة المتوسط الحسابي لادراك المؤسسة لاهمية تحسين وتطوير الخدمات 

ا ويشير (4.24)الحسابي لفهم المؤسسة لاولوياتها ومشاكلها الحالية  ا وبلغت قيمة المتوسط(4.33)
التحسين المستمرا وبلع المتوسط  لأهميةالمؤسسة  إداريبدرجة مرتفعة من قبل  إدراكوجود  إلىذلك 

المؤسسة ويحافظ على  أوضا يحسن الجودي  إداري لأنظمةالمؤسسة بان تطبيقها  إداري ةدراكالحسابي 
 لأنظمةبدرجة مرتفعة بان تطبيقها  إدراكالمؤسسة لديها  إداري أنمما يدل ( 4.24) فسيوضعها التنا

 .الجودي مجدي للمؤسسة ويحسن من وضعها التنافسي إداري
 

الجودي يحقق  إداري لأنظمةالمؤسسة بان تطبيق المؤسسة  إداري إدراكوبلغت قيمة المتوسط الحسابي 
ا ويشير ذلك الى أن المؤسسة على علم (4.14)ن ومنتفعين من مؤسسة وموظفي الأطرافمطالب كافة 
ويتضح من النتائج أن اةداري تدرك أن تطبيق أنظمة . الأطرافالجودي مطلبا لكافة  أنظمةان تطبيق 

ا وبلع المتوسط (4.10)إداري الجودي بحاجة إلى قرار من قبل اةداري العليا جاء بمتوسط حسابي 
سسة بان طرح الأفكار الجديدي لمواجهة التحديات والمنافسة من مهام اةداري الحسابي ةدراك إداري المؤ 

ا  ويشير ذلك إلى أن تطبيق أنظمة الجودي في المؤسسة يتطلب إحداث تغييرات كثير قد (4.0)العليا 
وبينت النتائج أن المتوسط الحسابي . تطال كافة الأقسام وقد يكون ذلك صعبا بدون قرار ملزم للجميع

ا وان المتوسط الحسابي  لاستخدام اةداري العليا (3.86)رفة إداري المؤسسة بمفاهيم الجودي  بلع لمع
تتبع المؤسسة خططا خاصة ا وبلع المتوسط الحسابي ل(3.8)الطرق اةحصائية في تحديد قراراتها بلع 

الصحية  الأهليةعددا من المؤسسات  أن إلىوتشير هذه النتيجة ( 3.62) بتطبيق أنظمة إداري الجودي
ولا  إجراءاتهاخططها العامة وتنفذها ضمن  إلىالجودي  إداري أنظمةالخاصة بتطبيق  أنشطةتضمن 

وجاء استخدام المؤسسة سياسات أنظمة الجودي واضحة للجميع ومطبقة . تفرد لها خطة خاصة بذلك
الجودي  إداري أنظمة وهذه النتيجة تظهر ان تطبيق مفاهيم( 3.57)في كافة الأقسام بمتوسط حسابي 

الصحية لازال في طور البداية ويطبق جزئيا وتعتمد هذه المؤسسات في تطبيق   الأهليةفي المؤسسات 
على مواردها وخبراتها ولم تستعن بمتخصصين في اداري الجودي لتخطيط وبناء نظام جودي في 

توضح  أدلةاهيم وتطوير المؤسسة ويعملون على تدريب العاملين في المؤسسة على تطبيق هذه المف
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وقد عزز الانحراف المعياري هذه النتائج حيث . الجودي في المؤسسة إداريتطبيق مفاهيم  إجراءات
تراوحت قيم الانحراف المعياري لاستجابات المبحوثين و  (0.56)بلغت قيمة الانحراف المعياري للمجال 

القائمين  إدراكالمبحوثين حول  باتإجاتقارب  إلى (0.65)و ( (0.44على فقرات هذا المجال بين 
الفقرات المتعلقة باستخدام  باستثناء. الجودي إداري أنظمةالمؤسسات الاهلية الصحية لمفاهيم  إداريعلى 
 إستراتيجيةتهاا واعتماد التحسين المستمر والتحديث افي تحديد قرار  اةحصائيةالعليا الطرق  اةداري

الجودي التي بلغت قيم الانحراف المعياري لها  إداريبتطبيق  دائمةا واعتماد المؤسسة خططا خاصة
 الأهليةالمؤسسات  إداريالقائمين على  إدراكوجود تباين في  إلىمما يشير ( 0.74ا  0.73ا  0.68)

مكاناتهاالصحية لهذه المفاهيما ويعزى ذلك الى التباين في حجم المؤسسات  وحجم خدماتها  وا 
وبناءا على هذه النتائج يمكننا القول أن القائمين على إداري المؤسسات . والمستفيدين من هذ الخدمات

الأهلية الصحية لديهم معرفة عامة حول مفاهيم أنظمة إداري الجودي وتطبيقها بحاجة إلى توضيح 
 .وتركيز أكثر لهذه المفاهيم تمكنهم من تقديم الدعم الالتزام بتحقيقها في مؤسساتهم

 
تعلقة بواقع إدراك القائمين على إدارة المؤسسات الأهلية الصحية لمفهوم النتائج الم. 2.1.2.4

 :تحقيق رضا المنتفعين عن خدماتها وأهمية تطبيقه في مؤسساتهم
 

هو واقع إدراك القائمين على إداري المؤسسات الأهلية الصحية لمفهوم تحقيق  ما: "ينص السؤال على
 ".في مؤسساتهم؟رضا المنتفعين عن خدماتها وأهمية تطبيق  

 
وللإجابة عن هذا السؤال تم استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات القائمين 
على المؤسسات الأهلية الصحية حول إدراكهم لمفهوم تحقيق رضا المنتفعين عن خدماتها وأهمية 

 (.11.4)تطبيق  في مؤسساتهم كما هو موضح في الجدول 
 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات القائمين على المؤسسات : أ 11.4جدول 
الأهلية الصحية العاملة في شمال الضفة الغربية حول إدراكهم لمفهوم تحقيق رضا 

 .المنتفعين عن خدماتها وأهمية تطبيق  في مؤسساتهم
رقم 
 الفقرة

 الفقرة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 موافقةال

 مرتفعة 0.60 4.43 .تدرك المؤسسة أهمية مطابقة خدماتها لاحتياجات المنتفعين 13

14 
تعتبر المؤسسة رضا المنتفعين عن خدماتها داعما لشرعيتها 

 .المجتمعية
4.29 0.72 

 مرتفعة
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 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات القائمين على المؤسسات: ب 11.4جدول 
الأهلية الصحية العاملة في شمال الضفة الغربية حول إدراكهم لمفهوم تحقيق رضا 

 .المنتفعين عن خدماتها وأهمية تطبيق  في مؤسساتهم
 

رقم 
 الفقرة

 الفقرة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

15 
تحرص المؤسسة تحقيق رضا المنتفعين من خدماتها فتقدم 

 .م أو تتجاوز توقعاتهمخدمات ترضيه
4.39 0.67 

 مرتفعة

16 
تقوم المؤسسة بمسح ميداني لفئاتها المستهدفة للتعرف على 

 .احتياجاتهم ومشاكلهم
3.86 0.73 

 مرتفعة

17 
تدرك المؤسسة أهمية تنمية العلاقات مع المنتفعين بهدف 

 .التواصل معهم من خلال إداري خاصة بذلك
4.2 0.68 

 مرتفعة

18 
لمؤسسة متطلبات المنتفعين وتوقعاتهم في تصميم تراعي ا
 0.62 4.24 .خدماتها

 مرتفعة

19 
تدرك المؤسسة أهمية تقييم رضا المنتفعين من خدماتها في 

 .تطوير وتحسين جودي خدماتها
4.19 0.75 

 مرتفعة

20 
تهتم المؤسسة بمراجعة الشكاوي الواردي من المنتفعين من اجل 

 .ورغبات المنتفعين الاستجابة السريعة لحاجات
4.29 0.78 

 مرتفعة

 مرتفعة 0.53 4.36 الدرجة الكلية لمجال إدراك الإدارة لمفهوم تحقيق رضا المنتفعين

 
إن قيمة المتوسط الحسابي ةجابات المبحوثين على ( ب 22.0)والجدول ( أ 11.4)يبين الجدول 

مفهوم تحقيق رضا المنتفعين عن خدماتها مجال إدراك القائمين على إداري المؤسسات الأهلية الصحية ل
وتقع قيمة هذا المتوسط ضمن الدرجة المرتفعة بانحراف معياري بلغت ( 4.36)وأهمية تطبيق  قد بلغت 

المبحوثين ضمن الدرجة المرتفعة على فقرات  إجاباتوجود توافق في  إلىالذي يشير ( 0.53)قيمت  
 .الصحية لمفهوم تحقيق رضا المنتفعين لأهليةاالمؤسسات  إداريمجال ادراك القائمين على 

 
وكان من ابرز مظاهر إدراك القائمين على إداري المؤسسات الأهلية الصحية لمفهوم تحقيق رضا 
المنتفعين تتمثل بادراك المؤسسة لأهمية مطابقة خدماتها لاحتياجات المنتفعين بمتوسط حسابي 

متعلقة بتوفير خدمات ترضي المنتفعين أو تتجاوز ا فيما بلع المتوسط الحسابي للفقري ال(4.43)
ا وتشير النتائج إلى أن المؤسسة تعتبر رضا المنتفعين عن خدماتها داعما لشرعيتها 4.39))توقعاتهم 

ا ويعتبر هذا مؤشرا جيدا على تنب  المؤسسات الأهلية الصحية (4.29)المجتمعية بمتوسط حسابي 
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كما بلع المتوسط الحسابي للفقري المتعلقة بمراعاي . المنتفعينلأهمية توفير خدمات تلبي احتياجات 
وفيما يتعلق بالعلاقة مع المنتفعين فقد (.  4.24)متطلبات المنتفعين وتوقعاتهم في تصميم الخدمات 

ا (4.2)بلع المتوسط الحسابي ةدراك المؤسسة لأهمية التواصل مع المنتفعين وبناء العلاقات معهم 
ا وجاء إدراك المؤسسة لأهمية (4.29)حسابي لاهتمام المؤسسة بشكاوي المنتفعين وبلع المتوسط ال

ا فيما بلع المتوسط الحسابي للفقري المتعلقة (4.19)تقييم رضا المنتفعين من خدماتها بمتوسط حسابي 
م وتشير هذه النتائج إلى وجود اهتما (.3.86)بالتعرف على أراء المنتفعين من خلال المسح الميداني 

من قبل المؤسسات الأهلية الصحية بآراء المنتفعين لتلبية احتياجاتهم وتحقيق رضاهم وضمان استمرار 
 .المؤسسة

 

فيما تراوحت قيم الانحراف المعياري للمتوسطات  (0.53)وقد بلغت قيمة الانحراف المعياري للمجال 
وجود  إلى أشارمما ( 0.78)و ( 0.60)بين  حوثين حول فقرات هذا المجالبالم ةجاباتالحسابية 

الصحية لمفهوم تحقيق رضا المنتفعين  الأهليةالمؤسسات  إداريالقائمين على  إدراكتباين بسيط في 
 .التفاوت الكبير في عدد المنتفعين من هذه المؤسسات إلىويعزى ذلك 

 
ية لمفهوم النتائج المتعلقة بواقع إدراك القائمين على إدارة المؤسسات الأهلية الصح. 3.1.2.4

 :تحسين الجودة المستمر وأهمية تطبيقه في مؤسساتهم
 

هو واقع إدراك القائمين على إداري المؤسسات الأهلية الصحية لمفهوم تحسين  ما:"ينص السؤال على
 ".الجودي المستمر وأهمية تطبيق  في مؤسساتهم؟

 
ت المعيارية لاستجابات القائمين وللإجابة عن هذا السؤال تم استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافا

على المؤسسات الأهلية الصحية حول إدراكهم لمفهوم تحسين الجودي المستمر وأهمية تطبيق  في 
 (.12.4)مؤسساتهم كما هو موضح في الجدول 
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المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات القائمين على المؤسسات الأهلية : 12.4جدول 
ية العاملة في شمال الضفة الغربية حول إدراكهم لمفهوم تحسين الجودي المستمر الصح

 .وأهمية تطبيق  في مؤسساتهم
 

رقم 
 الفقرة

 الفقرة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 مرتفعة 0.60 4.48 .تدرك المؤسسة مدى أهمية التحسين المستمر للجودي 21

22 
ير العمليات والممارسات المتبعة في تقديم تقوم المؤسسة بتطو 

 .خدماتها
4.24 0.62 

 مرتفعة

 مرتفعة 0.77 4.10 تعمل المؤسسة على رفع كفاءي العاملين باستمرار 23

 مرتفعة 0.75 4.19 .تهتم المؤسسة بتوثيق إجراءات التحسين والتطوير 24

 مرتفعة 0.72 4.29 .تتدرك المؤسسة أهمية استعداها الدائم للاستجابة للمتغيرا 25

26 
تدرك المؤسسة أهمية قدرتها على التدقلم مع المستجدات التقنية 

 .المتعلقة بعملها
4.24 0.70 

 مرتفعة

 مرتفعة 0.57 4.36 الدرجة الكلية لمجال إدراك الإدارة لمفهوم تحسين الجودة المستمر

 
ن على مجال إدراك اةدراك اةداري إن المتوسط الحسابي ةجابات المبحوثي( 12.4)يتضح من الجدول 

وتقع قيمة هذا المتوسط ( 0.57)بانحراف معياري بلغت قيمت  ( 4.36)لمفهوم التحسين المستمر 
 .ضمن الدرجة المرتفعة

إن المؤسسات الأهلية الصحية تدرك أهمية التحسين المستمر بمتوسط حسابي ( 12.4)يظهر الجدول 
ين في مواكبة التغيرات الدائمة في متطلبات العمل واحتياجات نظرا لأهمية اسمرار التحس( 4.48)

المنتفعين وتوقعاتهما وقد بلع المتوسط الحسابي ةدراك المؤسسة لأهمية استعدادها للاستجابة للتغيرات 
ا وكذلك جاء المتوسط الحسابي ةدراك المؤسسة بدهمية قدرتها على التدقلم مع المستجدات (4.29)

 (.4.24)التقنية 
ا فيما بلع (4.19)وبلغت قيمة المتوسط الحسابي لاهتمام المؤسسة بتوثيق إجراءات التحسين والتطوير 

وتدل هذه النتائج على ضعف توج  ( 4.10)المتوسط الحسابي للفقري المتعلقة برفع كفاءي العاملين 
 .المؤسسات نحو تطبيق متطلبات التحسين المستمر رغم إدراكها لأهميتها

 ةجاباتفيما تراوحت قيم الانحراف المعياري  (0.57)ة الانحراف المعياري للمجال وبلغت قيم
القائمين  إدراكالتي تعكس وجود تفاوت في  (0.77 – 0.60)على فقرات هذا المجال بين  المبحوثين
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التفاوت في  إلىالصحية لمفهوم تحسين الجودي المستمرا ويعزى ذلك  الأهليةالمؤسسات  إداريعلى 
ذات التجربة  الأخرىمدى مشاركتها وتشبيكها مع المؤسسات  إلى إضافةالمؤسسة ومدي تجربتها عمر 

وحجم مشاركتهم في التدريبات وورش العمل  اةداريةفي تطوير قدراتهم  رتهااإدواهتمام القائمين على 
 .الجودي أنظمة ريابإدالمتعلقة 

 
لى إدارة المؤسسات الأهلية الصحية لمفهوم النتائج المتعلقة بواقع إدراك القائمين ع. 4.1.2.4

 :الجودة وأهمية تطبيقه في مؤسساتهم إدارةالوقاية من عدم المطابقة مع متطلبات نظام 
 

هو واقع إدراك القائمين على إداري المؤسسات الأهلية الصحية لمفهوم الوقاية  ما: "ينص السؤال على
 ".ي وأهمية تطبيق  في مؤسساتهم؟الجود إداريمن عدم المطابقة مع متطلبات نظام 

 
وللإجابة عن هذا السؤال تم استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات القائمين 
على المؤسسات الأهلية الصحية حول إدراكهم لمفهوم الوقاية من عدم المطابقة مع متطلبات نظام 

 (.13.4)هو موضح في الجدول الجودي وأهمية تطبيق  في مؤسساتهم كما  إداري
 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات القائمين على المؤسسات الأهلية : 13.4جدول 
الصحية العاملة في شمال الضفة الغربية حول إدراكهم لمفهوم الوقاية من عدم المطابقة 

 .الجودي وأهمية تطبيق  في مؤسساتهم إداريمع متطلبات نظام 
 

رقم 
 الفقرة

 الفقرة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

27 
تدرك المؤسسة ضروري معرفة الأسباب المحتملة لحدوث عدم 

 .مطابقة خدماتها للمعايير المحددي
4.38 0.67 

 مرتفعة

28 
جراءات تمنع حدوث  تعمل المؤسسة على إتبا  أساليب وا 

 .الأخطاء
4.29 0.64 

 مرتفعة

 مرتفعة 60 .0 4.43 .درك المؤسسة ضروري التقييم الدوري لعمل وحداتها اةداريةت 29

 مرتفعة 0.59 4.38 .تدرك المؤسسة أهمية تبنيها ةجراءات تصحيحية فعالة 30

 مرتفعة 0.74 4.05 تدرك المؤسسة أهمية التقييم الخارجي لوحداتها اةدارية 31

 مرتفعة 0.66 4.21 فهوم الوقاية من عدم المطابقةالدرجة الكلية لمجال إدراك الإدارة لم
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وقد بلغت قيمة المتوسط الحسابي ةجابات المبحوثين على مجال إدراك اةداري لمفهوم الوقاية من عدم 
وتقع قيمة هذا ( 0.66)بانحراف معياري بلغت قيمت  ( 4.21)مطابقة الخدمات للمعايير المحددي 

 .المتوسط ضمن الدرجة المرتفعة
 

كما بلغت قيمة المتوسط الحسابي ةدراك المؤسسة ضروري التقييم الداخلي والبحث عن أسباب محتملة 
على التواليا وبلغت قيمة المتوسط الحسابي ةدراك المؤسسة ( 4.38)و ( 4.43)لحدوث عم المطابقة 

جراءات تصحيحية  المال حيث إن حدوث عدم المطابقة يكلف المؤسسة ( 4.38)أهمية تبني نظم وا 
جراءات تمنع حدوث . والوقت والجهد وجاء المتوسط الحسابي للفقري المتعلقة بتبني المؤسسة لأساليب وا 
ويدل ( 4.05)ا وبلع المتوسط الحسابي ةدراك المؤسسة أهمية التقييم الخارجي (4.29)عدم المطابقة 

يعزز كفاءي عمل المؤسسة ذلك على اهتمام المؤسسة بضروري مطابقة خدماتها للمعايير المخططة مما 
 . ويسهم في تقديم خدامات ذات جودي عالية

 
 إدراكالمبحوثين على فقرات هذا المجال الى وجود تفاوت في  ةجاباتقيم الانحراف المعياري  وأشارت

الصحية لمفهوم الوقاية من عدم المطابقة مع متطلبات نظام  الأهليةالمؤسسات  إداريالقائمين على 
 .ودقتها لهذه المؤسسات اةدارية واةجراءات الأنظمةحجم  إلىي ويعزى ذلك الجود إداري
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 :النتائج المتعلقة بواقع تطبيق مفاهيم أنظمة إدارة الجودة في المؤسسات الأهلية الصحية 2.2.4

 
ما هو واقع تبني المؤسسات الصحية الأهلية الفلسطينية "ينص السؤال الأول من هذه الدراسة على 

 ".م أنظمة إداري الجودي وممارستها في تنفيذ خدماتها؟لمفاهي

للإجابة على هذا السؤال تم استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات القائمين 
على إداري المؤسسات الأهلية الصحية حول تبنيهم لمفاهيم أنظمة إداري الجودي وتطبيقها في مؤسساتهم 

 (.14.4)دول كما هو موضح في الج
 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمجالات لمحاور مجال تبني المؤسسات : 14.4جدول 
 .الأهلية الصحية لمفاهيم أنظمة إداري الجودي وممارستها في تنفيذ خدماتها

 
رقم 

 المحور
المتوسط  المحور

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 درجة الموافقة

 مرتفعة 0.50 4.05 ريدعم والتزام اةدا 1
 مرتفعة 0.46 4.29 تحقيق رضا المنتفعين 2
 مرتفعة 0.46 4.26 تحسين الجودي المستمر 3

4 
 إداريالوقاية من عدم المطابقة مع متطلبات نظام 

 الجودي
 مرتفعة 0.44 3.90

 مرتفعة 0.37 3.99 الدرجة الكلية
 

نحو تبني وتطبيق أنظمة إداري الجودي في  إن اتجاهات مسؤولي اةداري( 14.4)يتضح من الجدول  
المؤسسات الأهلية الصحية العاملة في شمال الضفة الغربية كانت مرتفعةا وقد بلع المتوسط الحسابي 

و ( 1112التميميا )و ( 1112قصراويا ) واتفقت هذه النتيجة مع دراسة ( 3.99)لهذه الدرجة 
ا وجاء في مقدمتها تحقيق رضا (1111عبد اللطيفا )و ( 1112خضيرا )و ( 1112غانما )

المنتفعينا فالتحسين المستمرا ثم دعم والتزام اةداريا وأخيرا الوقاية من عدم المطابقةا وتشير هذه 
النتائج إلى حرص المؤسسات الأهلية الصحية على تنفيذ خدماتها بدقة وبجودي عالية واهتمامها 

ياتها الأمر الذي يعزز شرعيتها المجتمعية ويحسن بتحقيق رضا المنتفعين والتحسين المستمر لعمل
 .ميزتها التنافسية
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النتائج المتعلقة بواقع تبني المؤسسات الأهلية الصحية لمفهوم دعم والتزام الإدارة العليا . 1.2.2.4
 :وممارسته في تنفيذ خدماتها

 
لمفهوم دعم والتزام اةداري هو واقع تبني المؤسسات الأهلية الصحية الفلسطينية  ما: "ينص السؤال على

 ".العليا وممارست  في تنفيذ خدماتها؟

وللإجابة عن هذا السؤال تم استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات القائمين 
على المؤسسات الأهلية الصحية حول تبنيهم لمفهوم دعم والتزام اةداري العليا وتطبيق  في مؤسساتهم 

 (.15.4)موضح في الجدول  كما هو
 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات القائمين على المؤسسات الأهلية : 15.4جدول 
الصحية العاملة في شمال الضفة الغربية حول تبنيهم لمفهوم دعم والتزام اةداري العليا 

 .وتطبيق  في مؤسساتهم
 

رقم 
 الفقرة

 الفقرة
المتوسط 
 الحسابي

لانحراف ا
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 مرتفعة 0.55 4 .تتبنى اةداري العليا سياسات لتطبيق أنظمة إداري الجودي تتسم بالوضوح 32
 مرتفعة 0.63 4 .يوجد سياسة عليا بالنسبة ةداري الجودي 33

 مرتفعة 0.62 3.9 .تعد سياسات إداري الجودي ملائمة لواقع المؤسسة 34

35 
العليا على صياغة سياستها لتطبيق أنظمة إداري الجودي  تعمل اةداري

 0.70 3.76 .بدهداف مفهومة لدى جميع العاملين فيها
 مرتفعة

36 
تصدر اةداري العليا نشرات تعريفية عن إداري الجودي بهدف زيادي وعي 

 0.81 2.81 .العاملين بمفهومها
 متوسطة

37 
ا نحو  تطبيق أنظمة إداري تعتمد اةداري خطة إستراتيجية واضحة توجهه

 0.50 3.62 .الجودي في تقديم خدماتها
 متوسطة

 مرتفعة 0.62 3.91 .تقدم اةداري الموارد الكافية لنظام إداري الجودي لعملها 38

 مرتفعة 0.62 3.91 .تعمل اةداري على تبني النظم اةدارية الحديثة لتحقيق جودي الخدمات 39

40 
ام إداري الجودي وصيانت  من خلال ممثليها تضمن اةداري تطبيق نظ

 0.93 3.57 .للجودي

 متوسطة

41 
تراجع اةداري نظام إداري الجودي على فترات دورية مناسبة لضمان 

 0.60 3.48 .استمراريت  وفاعليت 

 متوسطة

 مرتفعة 0.62 4.10 .اةداري العليا تعتبر الجودي شعارا حقيقا ولا تتخلى عن  42

 مرتفعة 0.50 4.05 وتطبيقه ية لمجال تبني الإدارة لمفهوم دعم والتزام الإدارة العلياالدرجة الكل
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ان اةداري العليا تتخذ من الجودي شعارا حقيقا لعملها وتلتزم ب  بمتوسط حسابي ( 15.4)يبين الجدول 

إداري الجودي  ا وبلع المتوسط الحسابي لتبني اةداري العليا سياسات واضحة لتطبيق أنظمة(4.10)بلع 
ا وعن مدى ملائمة هذه السياسات لواقع المؤسسة بلع المتوسط الحسابي (4)ووجود سياسة عليا لها 

ويشير ذلك إلى اهتمام اةداري العليا بالجودي واعتبارها داعما أساسيا لعمل المؤسسة وتطويرها ( 3.9)
ملها وتبنيها للنظم اةدارية الحديثة التي وجاء توفير الموارد الكافية ةداري جودي ع. وضمان استمراريتها

ما يؤكد على توج  اةداري نحو تطبيق أنظمة إداري ( 3.91)تحقق جودي خدماتها بمتوسط حسابي 
كما بلع المتوسط الحسابي لقيام اةداري العليا بصياغة سياستها في تطبيق أنظمة إداري الجودي . الجودي

ويدل ذلك على إن اةداري العليا تدرك إن تطبيق أنظمة ( 3.76)بدهداف مفهومة لجميع العاملين فيها 
 .إداري الجودي بحاجة إلى عمل جماعي

 
وبلع المتوسط الحسابي لوجود خطة إستراتيجية واضحة لدى اةداري توجهها نحو تطبيق أنظمة إداري 

دى المؤسسة ا كما بلع المتوسط الحسابي لوجود ممثلي جودي ل(3.62)الجودي في تقديم خدماتها 
ا والمتوسط الحسابي لمراجعة الأداي لنظام إداري الجودي (3.57)يضمنون تطبيق نظام الجودي وصيانت  

وقد جاءت هذه الدرجات ضمن التقدير المتوسط ما يشير إلى إن تطبيق ( 3.48)بشكل دوري بلع 
ات  وتعتمد المؤسسات أنظمة إداري الجودي في المؤسسات الأهلية الصحية الفلسطينية لازال في بداي

على قدراتها الذاتية واجتهادها في التطبيق من خلال وحداتها وقدراتها اةدارية ولم تخصص ةداري 
الجودي وحدي خاصة بها أو حتى تعيين ممثلينا وجاء إصدار اةداري العليا نشرات تعريفية عن إداري 

د إن المؤسسات الأهلية الصحية تعتمد مما يؤك( 2.81)الجودي لزيادي وعي العاملين بمتوسط حسابي 
وتشير هذه النتائج الى ان تطبيق انظمة اداري الجودي تحظى . على قدراتها في تطبيق إداري الجودي

الصحية وتلاقي دعما والتزاما من قبلها يتمثل في  الأهليةباهتمام بالع من قبل اداري المؤسسات 
وتعمل المؤسسات الاهلية الصحية على تطبيق . ؤسساتهاالجودي في م أنظمةمحاولاتها الجادي للتطبيق 

الجودي باعتمادها على خبراتها وتجاربها في الاداري والتوثيق ومواردها الداخليةا وتتصف  إداري أنظمة
نتائج هذه المحاولات بالبساطة والجزئية ويعزى السبب في ذلك الى عدم استعانة المؤسسات 

الجودي تتولى مهام التخطيط والتدريب  بإداريخاصة  لأقسامثها الجودي وكذلك عدم استحدا يبمخصص
صدارالجودي  إداريومتابعة تطبيق نظام  التي تضمن تحقيق تطبيق  واةرشاديةالنشرات التعريفية  وا 

الصحية لم تعتمد خططا  الأهليةالمؤسسات  أن إلىونشير هنا . الجودي داخل المؤسسة إدارينظام 
الجودي ضمن خططها  أنظمةتطبيق  أنشطة بإدراجالجودي وتكتفي  إداري مةأنظواضحة تختص بتطبيق 

 . العامة
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وفيما يتعلق بتوافق استجابات المبحوثين فقد اظهر الانحراف المعياري لهذا المجال عدم تشتت 
الذي توافقت مع  معظم قيم ( (0.50الاستجابات وقد دل على ذلك قيمة الانحراف المعياري للمجال 

فيما بلغت قيم الانحراف المعياري لفقري ضمان . ف المعياري لاستجابات المبحوثين على فقرات الانحرا
 اةداريا وفقري اصدار (0.93)الجودي وصيانت  من خلال ممثليها للجودي  إداريتطبيق نظام  اةداري

في  استجابات هذه القيم الى وجود تباين  أشارتوقد  (0.81)الجودي  إداريالعليا نشرات تعريفية عن 
مكاناتهاتباين في حجم المؤسسات وقدرتها  إلىحوثين عليها يعزى بالم الى التباين في  إضافة وا 

 أنظمةالجودي في هذه المؤسساتا وتؤكد هذه النتائج على ان تطبيق  إداري أنظمةمستويات تطبيق 
 .الجودي لازال في طور البداية في هذه المؤسسات إداري

 
( 1111عبد اللطيفا )و ( 1112الدقيا )و ( 1121قصراويا )نسبيا مع دراسة  وتتفق هذه النتائج

والتي تشير إلى وجود دعم والتزام من اةداري العليا نحو تبني وتطبيق أنظمة إداري الجودي بدرجة 
التي أظهرت وجود توجها ضعيفا نحو دعم والتزام ( 1110الكحلوتا )متوسطةا وتعارضت مع دراسة 

 .يا لتبني وتطبيق أنظمة إداري الجودياةداري العل
 

النتائج المتعلقة بواقع تبني المؤسسات الأهلية الصحية لمفهوم تحقيق رضا المنتفعين . 2.2.2.4
 :وممارسته في تنفيذ خدماتها

 
 ماهو واقع تبني المؤسسات الأهلية الصحية الفلسطينية لمفهوم تحقيق رضا  : "ينص السؤال على

 ".في تنفيذ خدماتها؟ المنتفعين وممارست 

وللإجابة عن هذا السؤال تم استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات القائمين 
على المؤسسات الأهلية الصحية حول تبنيهم لمفهوم تحقيق رضا المنتفعين وتطبيق  في مؤسساتهم كما 

 (.16.4)هو موضح في الجدول 
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سابية والانحرافات المعيارية لاستجابات القائمين على المؤسسات الأهلية المتوسطات الح: 16.4جدول 
الصحية العاملة في شمال الضفة الغربية حول تبنيهم لمفهوم تحقيق رضا المنتفعين 

 .وتطبيق  في مؤسساتهم
 

رقم 
 الفقرة

 الفقرة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

43 
لا  الاحتياجات المتجددي للفئات تعمل المؤسسة على استط

 .المستهدفة لتلبيتها
 مرتفعة 0.60 4.20

44 
تعمل المؤسسة على إشراك الفئات المستهدفة في تحديد 

 .احتياجاتها
 مرتفعة 0.74 4.00

45 
تهتم المؤسسة بالتواصل مع المنتفعين من خدماتها من خلال 

 .بناء علاقات معهم
 مرتفعة 0.64 4.30

46 
سسة على تدريب الموظفين على أساليب التعامل مع تعمل المؤ 
 .المنتفعين

 مرتفعة 0.48 4.14

47 
تعمل المؤسسة على قياس مستوى رضا المنتفعين عن خدماتها 

 .بشكل دوري
 مرتفعة 0.51 4.20

48 
تعتمد المؤسسة على التغذية الراجعة من المنتفعين من اجل 

 .التحسين المستمر لجودي خدماتها
 مرتفعة 0.62 4.10

 مرتفعة 0.59 4.40 .تتعامل المؤسسة بجدية مع الشكاوي المقدمة من قبل المنتفعين 49

50 
تسهيل )تعمل المؤسسة على تبسيط اةجراءات المتبعة في 

 (.وسرعة الحصول على الخدمة
 مرتفعة 0.48 4.33

51 
تتخذ المؤسسة اةجراءات التصحيحية اللازمة عند حدوث خلل 

 .مات للمنتفعينفي تقديم الخد
 مرتفعة 0.50 4.38

 مرتفعة 0.46 4.29 وتطبيقه الدرجة الكلية لمجال تبني الإدارة لمفهوم تحقيق رضا المنتفعين

 
كان من ابرز مظاهر الاهتمام برضا المنتفعين تعامل المؤسسة بجدية مع الشكاوى الواردي من قبل 

سابي لاتخاذ المؤسسة اةجراءات التصحيحية ا وبلع المتوسط الح4.40))المنتفعين وبمتوسط حسابي 
ويدل ذلك على مدى اهتمام المؤسسة ( 4.38)اللازمة عند حدوث خلل في تقديم الخدمة للمنتفعين 

كما وتشير . وسعيها لتوفير خدمات تلبي حاجات ورغبات المنتفعين وحرصها على تحقيق رضاهم
وتقليل وقت حصول المنتفعين على خدماتها  النتائج إلى قيام المؤسسة بتبسيط إجراءاتها لتسهيل

مما يعزز رضا المنتفعين ويزيد قدري المؤسسة على تقديم حجم خدمات ( 4.33)وبمتوسط حسابي 
ا (4.30)فيما بلع المتوسط الحسابي لقيام المؤسسة ببناء علاقات مع المنتفعين والتواصل معهم . اكبر
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  احتياجات المستهدفين وكذلك قياسها لمستوى رضا وبلع المتوسط الحسابي لقيام المؤسسة باستطلا
مما يدل على اهتمام المؤسسات بتقديم خدمات تلبي ( 4.20)المنتفعين عن خدماتها بشكل دوري 

وجاء تنفيذ المؤسسة برامج تدريبية لموظفها على . الاحتياجات الفعلية للمجتمع وتتوافق مع توقعاتهم
ويرجع ذلك لقناعة المؤسسة بالعمل الجماعي ( 4.14)سط حسابي أساليب التعامل مع المنتفعين بمتو 

وبلع المتوسط الحسابي لاعتماد المؤسسة التغذية الراجعة من . والعاملين هم يحتك مباشري مع المنتفعين
ا وبلع المتوسط الحسابي ةشراك المؤسسة لفئاتها (4.10)قبل المنتفعين في تحسين جودي خدماتها 

وهذه النتائج تشير إلى توج  المؤسسات الأهلية الصحية نحو (. 4)د احتياجاتها المستهدفة في تحدي
 .تلبية الاحتياجات الحقيقة للمجتمع وفق اةمكانات المتاحة لديها

 
فيما يتعلق بتوافق استجابات المبحوثين فقد اظهر الانحراف المعياري لهذا المجال عدم تشتت 

الذي توافقت مع  كافة قيم ( (0.46حراف المعياري للمجال الاستجابات وقد دل على ذلك قيمة الان
هذه القيم الى عدم وجود تباين في   أشارتوقد . الانحراف المعياري لاستجابات المبحوثين على فقرات 

 الأهليةالقائمين على ادراي المؤسسات  إجما حوثين عليهاا وهذا التوافق يعد مؤشرا على باستجابات الم
ضا المنتفعين من خدماتها هدفا تسعى هذه المؤسسات تحقيق  وتعتبره ميزتها الصحية اعتبار ر 

حيث تستطلع احتياجاتهم اثناء تصميم الخدمات تهتم بملاحظاتهم وشكاويهم اثناء التنفيذ . التنافسية
 .وتقيس مستوى رضاهم عن الخدمات خلال وبعد تقديم الخدمات

 
والتي ( 1111عبد اللطيفا )و ( 1112غانما )و ( 2010قصراويا )وتتفق هذه النتيجة مع دراسة  

 .أظهرت توجها ايجابيا نحو الاهتمام بتحقيق رضا المنتفعين
 

النتائج المتعلقة بواقع تبني المؤسسات الأهلية الصحية لمفهوم تحسين الجودة المستمر . 3.2.2.4
 :وممارسته في تنفيذ خدماتها

 
ات الأهلية الصحية الفلسطينية لمفهوم تحسين الجودي ماهو واقع تبني المؤسس: "ينص السؤال على

 ".المستمر وممارست  في تنفيذ خدماتها؟

وللإجابة عن هذا السؤال تم استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات القائمين 
ي مؤسساتهم على المؤسسات الأهلية الصحية حول تبنيهم لمفهوم تحسين الجودي المستمر وتطبيق  ف

 (.17.4)كما هو موضح في الجدول 
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المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات القائمين على المؤسسات الأهلية : 17.4جدول 
الصحية العاملة في شمال الضفة الغربية حول تبنيهم لمفهوم تحسين الجودي المستمر 

 .وتطبيق  في مؤسساتهم
 

رقم 
 الفقرة

 الفقرة
ط المتوس

 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 مرتفعة 0.56 4.30 .تعمل المؤسسة على مواكبة ما هو حديث في مجال عملها 52

 مرتفعة 0.60 4.48 .تعتمد المؤسسة التحسين المستمر هدف دائم 53

54 
تقوم المؤسسة بتوفير أدلة إجراءات العمل يسترشد بها الموظفون 

 .إثناء تقديم الخدمات
 مرتفعة 0.63 4

 مرتفعة 0.62 3.76 .تعمل المؤسسة على مراجعة وتحديث أدلة العمل بشكل دوري 55

 مرتفعة 0.38 3.95 .تعمل المؤسسة على توثيق إجراءات التحسين المعتمدي 56

57 
تقوم اةداري بتحديث معايير التوظيف المتبعة في المؤسسة بما 

 .يتناسب مع متطلبات العمل
 مرتفعة 0.59 4.05

 مرتفعة 0.83 3.91 .تعمل المؤسسة على تقييم أداء الموظفين بشكل دوري 58

 مرتفعة 0.62 3.91 .يتم إشراك الموظفين في عملية تقييم ادائهم 59

 مرتفعة 0.77 3.91 .يتم تزويد الموظفين بنتائج تقييم ادائهم 60

61 
 .الأداء تتبع المؤسسة نظام مكافئة العمل بناء على نتائج تقييم

 
 متوسطة 0.80 3.62

 مرتفعة 0.48 4.14 .تعمل المؤسسة على تعديل انحرافات العمل بدساليب مناسبة 62

63 
تعمل المؤسسة على تطوير اةجراءات بما يحقق تقديم الخدمات 

 .بدون أخطاء
 مرتفعة 0.60 4.19

64 
اةجراءات التي تستخدمها المؤسسة تزيد من قدرتها على تقديم 

 .ت أفضل للمنتفعينخدما
 مرتفعة 0.54 4.24

 مرتفعة 0.46 4.26 وتطبيقه تحسين الجودة المستمرالدرجة الكلية لمجال تبني الإدارة لمفهوم 

 
إن المتوسط الحسابي ةجابات المبحوثين في مجال التحسين المستمر ( 17.4)يتضح من الجدول 

 .لقيمة ضمن الدرجة المرتفعةوتقع هذه ا( 46.)بانحراف معياري بلغت قيمت  ( 4.26)
ا (4.48)وجاء اعتماد المؤسسة التحسين المستمر هدف دائم بدعلى قيمة متوسط حسابي والتي بلغت 

ويشير ذلك ( 4.30)فيما بلع المتوسط الحسابي لعمل المؤسسة على مواكبة التحديث في مجال عملها 
وسبة في انجاز أعمالهاا ويعزى سبب ذلك إلى توج  اةداري نحو استخدام الأنظمة التكنولوجية والمح

إلى إصرار المؤسسات الأهلية الصحية على تحقيق خدماتها بجودي أعلىا ولضمان دقة المعلومات 
وتسهيل عملية حفظها واسترجاعها وتعديلها الأمر الذي يساهم في الحد من الأخطاء التي تعتبر 
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تمعا وتسهم في تحسين خدمات المؤسسة ممنوعة في هذا المجال مع العمل لأنها تمس صحة المج
وهذا ما دل علي  قيمة المتوسط الحسابي لاستخدام المؤسسة اةجراءات التي تزيد من قدرتها على 

ا وقيمة المتوسط الحسابي لقيام المؤسسة على (4.24)تقديم خدمات أفضل للمنتفعين والتي بلغت 
ا وكذلك قيمة المتوسط (4.19)ء والتي بلغت تطوير إجراءاتها بما يحسن ويطور الخدمات بدون أخطا

ا وتشير (4.14)الحسابي لعمل المؤسسة على تعديل انحرافات العمل بطرق مناسبة والتي بلغت 
النتائج إلى إن المؤسسة تهتم بتحديث معايير التوظيف لديها بما يتوافق مع متطلبات عملها بمتوسط 

ا وبلع (4)المؤسسة أدالة إجراءات العمل لموظفيها ا وبلع المتوسط الحسابي لتوفير (4.05)حسابي 
شراكهم بالتقييم وتزويدهم بنتائج   المتوسط الحسابي لاهتمام المؤسسة بعملية تقييم أداء الموظفين وا 

الأمر الذي يصوب العمل ويوجه  نحو الأفضل ويساعد المؤسسة في تحفيز الموظفين وذلك ( 3.91)
تبا  المؤسسة نظام مكافئة العمل بناء على نتائج تقييم الأداء والذي ما أشار إلي  المتوسط الحسابي ة

 (.3.62)بلغت قيمت  
 

 أظهرتوقد  ((0.50وبالنسبة لتوافق استجابات المبحوثين فقد بلغت قيمة الانحراف المعياري للمجال 
ياري توافقت مع هذه القيمة معظم قيم الانحراف المع هذه النتيجة عدم تشتت الاستجابات وقد
فيما بلغت قيم الانحراف المعياري لفقري تقييم المؤسسة لأداء . لاستجابات المبحوثين على فقرات المجال

المؤسسة  بإتبا وقيمة الانحراف المعياري المتعلق بالفقري المتعلقة  (0.83)الموظفين بشكل دوري 
تفاوت عدد الموظفين في هذه ويعزى ذلك ل (0.80)لنظام مكافئة العمل بناء على نتائج تقييم الأداء 

 .أخرىالمؤسسات وقدرتها على التحفيز من ناحية ومستوى تطبيقها لانظمة اداري الجودي من ناحية 
والتي ( 1111عبد اللطيفا )و ( 1112غانما )و ( 1112خضيرا )واتفقت هذه النتائج مع دراسة 

 .ستمر للعملياتأظهرت وجود توجها ايجابيا نحو تبني وتطبيق لمفهوم التحسين الم
 

النتائج المتعلقة بواقع تبني المؤسسات الأهلية الصحية لمفهوم الوقاية من عدم المطابقة . 4.2.2.4
 :الجودة وممارسته في تنفيذ خدماتها إدارةمع متطلبات نظام 

 
هو واقع تبني المؤسسات الأهلية الصحية الفلسطينية لمفهوم الوقاية من عدم  ما: "ينص السؤال على

 ".وممارست  في تنفيذ خدماتها؟ الجودي إداريمع متطلبات نظام لمطابقة ا
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وللإجابة عن هذا السؤال تم استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات القائمين 
 إداريعلى المؤسسات الأهلية الصحية حول تبنيهم لمفهوم الوقاية من عدم المطابقة مع متطلبات نظام 

 (.18.4)ودي وتطبيق  في مؤسساتهم كما هو موضح في الجدول الج
 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات القائمين على المؤسسات الأهلية :18.4جدول 
الصحية العاملة في شمال الضفة الغربية حول تبنيهم لمفهوم الوقاية من عدم المطابقة 

 .طبيق  في مؤسساتهممع متطلبات نظام اداري الجودي وت
رقم 
 الفقرة

 الفقرة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

65 
تستخدم المؤسسة إجراءات وقائية ةزالة الأسباب المحتملة لحدوث 

 .عدم مطابقة خدماتها للمعايير المحددي
 مرتفعة 0.54 4.10

66 
ل تعمل المؤسسة على تحديد أسباب حدوث الأخطاء في العم

زالتها لمنع تكرار حدوثها  .وا 
 مرتفعة 0.44 4.10

67 
تتبع المؤسسة إجراءات عمل تساعدها على اكتشاف الأخطاء 

 .بسرعة وتصحيحها
 مرتفعة 0.54 4.10

68 
تتحقق المؤسسة من دقة إجراءاتها التصحيحية حال حدوث عدم 

 .المطابقة في خدماتها بمنهجية العمل
 مرتفعة 0.54 4.10

69 
المؤسسة من رفع مستوى جودي العمل في وحداتها اةدارية من تتدكد 

 .خلال تعيين مراقبين لهذه الغاية
 مرتفعة 0.56 3.71

 مرتفعة 0.44 3.90 وتنفيذه الوقاية من عدم المطابقةالدرجة الكلية لمجال تبني الإدارة لمفهوم 

 
لى مجال تبني اةداري لمفهوم إن المتوسط الحسابي ةجابات المبحوثين ع( 18.4)يتضح من الجدول 

وتقع قيمة هذا المتوسط (  0.44)بانحراف معياري بلغت قيمت  ( 3.90)الوقاية من عدم المطابقة 
 .ضمن الدرجة المرتفعة

إن المؤسسات الأهلية الصحة تركز على بدرجة ( 18.4)ويلاحظ من خلال النتائج الواردي في الجدول 
الوقائية التي من شدنها إن تحد من عدم مطابقة الخدمات للمتطلبات كبيري على اتخاذ كافة اةجراءات 

والمواصفات التي تم تحديدها خلال مراحل التخطيط والتصميم ويعزى سبب هذا الاهتمام إلى حرص 
المؤسسات الأهلية الصحية على اتخاذ كافة التدابير لمنع وقو  أخطاء في خدماتها لحساسية عملها 

تودي بحياي المنتفعينا إضافة إلى ذلك فان المؤسسات الأهلية تعتبر جودي كون الأخطاء في  قد 
الخدمات داعما لشرعيتها المجتمعية ومؤشرا على قدراتها التنافسية مما يساهم في تعزيز قدرتها على 

 . جلب تمويل لأنشطتها
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ية من عدم المطابقة لمفهوم الوقا ريااةدالانحراف المعياري لاستجابات المبحوثين لمجال تبني  وأشار
توافقت مع  عدم تشتت الاستجابات وقد إلى (0.44) الجودي الذي بلغت قيمت  إداريمع متطلبات نظام 

 إلىوقد اشارت هذه القيم . هذه النتيجة كافة قيم الانحراف المعياري لاستجابات المبحوثين على فقرات 
 الأهليةتوافق يعد مؤشرا على ان المؤسسات عليهاا وهذا ال المبحوثينعدم وجود تباين في  استجابات 

 .التنفيذية للمتطلبات نظام اداري الجودي اةجراءاتالصحية تركز على مطابقة 
والتي أظهرت وجود توجها ( 1112غانما )و( 1112التميميا )وقد اتفقت هذه النتائج مع دراسة 

 .ايجابيا نحو تطبيق مفهوم الوقاية من عدم المطابقة
 

ائج المتعلقة بالمعيقات التي تعترض تطبيق أنظمة إدارة الجودة في المؤسسات الأهلية النت 3.2.4
  :الصحية

 

ما هي المعيقات التي تعترض تطبيق أنظمة إداري الجودي  "ينص السؤال الثالث من هذه الدراسة على 
 ".في المؤسسات الأهلية الصحية من وجهة نظر القائمين على إدارتها؟

ا السؤال تم استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات القائمين للإجابة على هذ
على إداري المؤسسات الأهلية الصحية حول المعيقات التي تعترض تطبيقهم لأنظمة إداري الجودي في 

 (.19.4)مؤسساتهم كما هو موضح في الجدول 
 

لمعيارية لمجالات لمحاور مجال المعيقات التي المتوسطات الحسابية والانحرافات ا:   أ 29.0 جدول
تواج  القائمين على إداري المؤسسات الأهلية الصحية في تطبيق أنظمة إداري الجودي 

 .في المؤسسة
 

 الرقم
رقم 
 الفقري

 الفقري
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

1 92 
ي زمنية حاجة تطبيق أنظمة الجودي إلى أعمال مختلفة لفتر 

 .طويلة
 متوسطة 0.81 3.52

 متوسطة 0.80 3.38 .توقع ظهور زيادي الأعمال الكتابية والمتطلبات الوظيفية 90 2

3 91 
احتمالية وجود صعوبات في فهم وتفسير معايير الجودي لدى 

 .الموظفين
 متوسطة 0.77 3.24

4 77 
تعتمد المؤسسة على التمويل الخارجي في تغطية تكاليف 

 .ها مما يؤثر على نوعيتها ومواصفاتهاخدمات
 متوسطة 0.87 3.19
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المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمجالات لمحاور مجال المعيقات التي : ب 19.4جدول 
تواج  القائمين على إداري المؤسسات الأهلية الصحية في تطبيق أنظمة إداري الجودي 

 .في المؤسسة
 

 الرقم
رقم 
 الفقري

 الفقري
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

5 84 
قلة عدد الموظفين وكبر حجم العملا ونظام الجودي بحاجة إلى 

 .عمل كبير
 متوسطة 1.04 3.10

 متوسطة 0.92 3.05 .صعوبة تمويل التكاليف اةدارية لعمل المؤسسة 81 6

 متوسطة 0.77 2.91 .لجوديتعدد خدمات المؤسسة يزيد من صعوبة تطبيق أنظمة ا 93 7

 متوسطة 0.96 2.86 .لا يوجد لدى المؤسسة نظام واضح المعالم ةداري أنظمة الجودي 71 8

9 76 
احتياجات المستهدفين كثيري ولا تستطيع المؤسسة تلبيتها بما 

 .يحقق رضاهم
 متوسطة 0.96 2.86

 متوسطة 0.93 2.81 .وديلا يوجد لدى المؤسسة خطة خاصة بتطبيق أنظمة إداري الج 79 10

11 80 
تكاليف تدريب العاملين وخدمات الاستشاريين لقاء عملية تقييم 

 .نظام الجودي عالية ولا تستطيع المؤسسة تغطيتها
 متوسطة 1.08 2.81

 متوسطة 0.86 2.67 .الفئات التي تستهدفها المؤسسة كبيري يصعب حصر احتياجاتها 75 12

 منخفضة 0.92 2.62 .وج  معين وعدم الاهتمام بالأمور أخرىتركيز المؤسسة على ت 74 13

 منخفضة 0.97 2.62 .لا تنتهج المؤسسة سياسات محددي ةداري أنظمة الجودي 78 14

15 85 
احتمالية عدم التزام الموظفين بمعايير العمل وفقا لأنظمة 

 .الجودي
 منخفضة 0.67 2.62

 منخفضة 0.98 2.57 .داري الجودي في المؤسسةعدم التزام اةداري بتطبيق أنظمة إ 72 16

 منخفضة 0.75 2.48 .ضعف الخبري لدى المدققين الداخليين 89 17

18 70 
قصور في رؤية اةداري العليا والتزامها بتطبيق أنظمة إداري 

 .الجودي
 منخفضة 0.87 2.43

19 82 
عدم ملائمة نظام الاتصال المتبع في المؤسسة لتطبيق أنظمة 

 .الجودي فيها إداري
 منخفضة 0.75 2.43

 منخفضة 0.60 2.43 .ضعف نظام المعلومات اةدارية 86 20

21 83 
عدم ملائمة الهيكل التنظيمي للمؤسسة لتطبيق أنظمة إداري 

 .الجودي فيها
 منخفضة 0.80 2.38
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قات التي المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمجالات لمحاور مجال المعي: ج 19.4جدول 
تواج  القائمين على إداري المؤسسات الأهلية الصحية في تطبيق أنظمة إداري الجودي 

 .في المؤسسة
 

 الرقم
رقم 
 الفقري

 الفقري
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

22 88 
 التخوف من ظهور خلافات بين الموظفين إثناء البحث عن 

 .هاأسباب المشاكل والمسؤولين عن
 منخفضة 0.66 2.33

23 73 
نمط إداري المؤسسة وثقافة العاملين فيها لا يسمح بتطبيق أنظمة 

 .إداري الجودي
 منخفضة 0.64 2.29

24 87 
التخوف من الشعور باةحباط عند إدراك عدد كبير من المشاكل 

 .والأخطاء الموجودي في النظام الحالي
 منخفضة 0.64 2.29

الجودة في  إدارة أنظمةالمعيقات التي تعترض تطبيق الدرجة الكلية لمجال 
 الصحية الأهليةالمؤسسات 

 متوسطة 0.47 2.74

 
إن المتوسط الحسابي ةجابات المبحوثين  (ج 19.4)ا (ب 19.4)ا (أ 19.4)ول ايتضح من الجد

 على مجال المعيقات التي تعترض تطبيقهم لأنظمة إداري الجودي في المنظمات الأهلية الصحية
 .وتقع قيمة هذا المتوسط ضمن الدرجة المتوسطة( 0.47)بانحراف معياري بلغت قيمت  ( 2.74)

وكان من ابرز المعيقات التي تواج  تطبيق أنظمة إداري الجودي الوقت الطويل نسبيا الذي يحتاج  
صعوبة لدى تطبيق نظام الجودي وتوقع اةداري ظهور زيادي في الأعمال الكتابية وكذلك احتمالية وجود 

على التواليا ( 3.24ا 3.38ا 3.52)الموظفين في فهم وتفسير معايير الجودي بمتوسط حسابي بلع 
لتسهيل عملية توضيحها وقد ( 18.4)وقد تم عرض متوسطات العقبات بشكل تنازلي في الجدول 

ري تواج  عدم وجود معيقات كبي إلىتراوحت درجاتها بين المتوسطة والمنخفضة وهذه النتائج تشير 
الصحية وان معظم هذه المؤسسات تمتلك البيئة  الأهليةالجودي في المؤسسات  إداري أنظمةتطبيق 
الى رغبة القائمين  إضافةالجودي  إداري أنظمةوالتنظيمية القابلة لتطويرها وتوجيهها نحو تطبيق  اةدارية
 ائم لمؤسساتهمالجودي والتزامهم بها كهدف د إداريفي تطبيق مفاهيم  إدارتهاعلى 

 
 الأهليةبلغت قيمة الانحراف المعياري لاستجابات المبحوثين لمجال المعيقات التي تواج  المؤسسات 

وجود  إلىقيم الانحراف المعياري لاستجابات المبحوثين على فقرات   أشارتفيما  (0.47)الصحية 
مكاناتهاالصحية  هليةالأتفاوت حجم المؤسسات  إلىتباين في استجابات المبحوثين ويعزى ذلك   وا 

 . الجودي إداري أنظمةبيق طوكذلك التفاوت في قدرات هذه المؤسسات وجاهزيتها لت
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 :النتائج المتعلقة بفرضيات الدراسة 3.4
 

بما إن الدراسة استخدمت أسلوب المسح الشامل وأجريت على كامل مجتمع الدراسة تكون بذلك دراسة 
 .تبار فرضيتها الرئيسية ووصف متغيراتهاوصفية وسوف تقتصر الدراسة على اخ

 :الفرضية الرئيسية 1.3.4
 

بين ( a < 0.05)توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالة اةحصائية  لا"تنص هذه الفرضية على ان  
واقع إدراك إداري المؤسسات الأهلية الصحية العاملة في شمال الضفة الغربية لمفاهيم أنظمة إداري 

م نحو أهمية تطبيقها في المؤسسة من جهة ومدى تطبيق المؤسسات الأهلية الصحية الجودي وتوجهه
 ".لأنظمة الجودي في القيام بخدماتها

 
 (.20.4)ولفحص هذه الفرضية تم استخدام اختبار معامل الارتباط بيرسون كما يظهر في الجدول 

 
داري لمفاهيم أنظمة الجودي ومدى نتائج اختبار معامل الارتباط بيرسون لواقع إدراك اة: 20.4جدول 

تطبيقها في المؤسسات الأهلية الصحية في شمال الضفة الغربية من وجهة نظر 
 .القائمين على إدارتها

إدراك إداري المؤسسات  
الأهلية الصحية لمفاهيم 
أنظمة إداري الجودي 
وتوجههم نحو أهمية 

 .تطبيقها في المؤسسة

مدى تطبيق المؤسسات 
ة لأنظمة الأهلية الصحي

إداري الجودي في القيام 
 .بخدماتها

إدراك القائمين على إداري 
المؤسسات الأهلية الصحية 
لمفاهيم أنظمة إداري الجودي 
وتوجههم نحو أهمية تطبيقها 

 .في المؤسسة

معامل الارتباط 
 بيرسون

1 .892 

 000.  مستوى الدلالة

 العدد
21 21 

مدى تطبيق المؤسسات 
لأنظمة  الأهلية الصحية

إداري الجودي في القيام 
 .بخدماتها

معامل الارتباط 
 بيرسون

.892 1 

  000. مستوى الدلالة
 21 21 العدد
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اقل من ( 000.)بالاستناد إلى اختبار تحليل معامل الارتباط بيرسون تبين إن قيمة مستوى الدلالة 
وهي قيمة قوية تؤكد ( 0.892)ون وهي بذلك دالة إحصائياا وبلغت قيم معامل الارتباط بيرس( 0.05)

( a < 0.05)صحة الفرضية مما يدل على وجود علاقة معنوية طردي  عند مستوى الدلالة اةحصائية 
بين إدراك اةداري لمفاهيم أنظمة إداري الجودي من جهة وتطبيق أنظمة إداري الجودي في المؤسسات 

عنى كلما زاد إدراك اةداري لمفاهيم أنظمة إداري بم. الأهلية  الصحية العاملة في شمال الضفة الغربية
وزيادي مستوى التطبيق . الجودي ازداد مستوى تطبيق أنظمة إداري الجودي في المؤسسات الأهلية الصحية

بحاجة إلى رفع إدراك ومعرفة اةداري بمفهوم إداري الجودي وأهمية تطبيقهاا الأمر الذي يسهم في تطوير 
 .سن في أدائهاالمؤسسات الأهلية ويح

 
 :الفرضية الرئيسية الثانية 2.3.4

 
في ( a < 0.05)لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  "تنص هذه الفرضية على ان  

إدراك إداري المؤسسات الأهلية الصحية لمفاهيم أنظمة إداري الجودي وتوجههم نحو أهمية تطبيقها في 
الجنسا المؤهل العلميا وجود قسم متخصص في إداري الجودي )هذه المؤسسات تعزى لمتغيرات 

 (".بالمؤسسة
 

 :ويتفر  عن هذه الفرضية الفرضيات الفرعية التالية
 
  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى(a < 0.05 ) في إدراك إداري المؤسسات الأهلية

قها في هذه المؤسسات تعزى لمتغير الصحية لمفاهيم أنظمة إداري الجودي وتوجههم نحو أهمية تطبي
 (.ذكرا أنثى) الجنس 

 

  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى(a < 0.05 ) في إدراك إداري المؤسسات الأهلية
الصحية لمفاهيم أنظمة إداري الجودي وتوجههم نحو أهمية تطبيقها في هذه المؤسسات تعزى لمتغير 

 (.وسا دراسات عليادبلوما بكالوري) المستوى العلمي 
 

  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى(a < 0.05 ) في إدراك إداري المؤسسات الأهلية
الصحية لمفاهيم أنظمة إداري الجودي وتوجههم نحو أهمية تطبيقها في هذه المؤسسات تعزى لمتغير 

 (.نعما لا) وجود قسم متخصص في إداري الجودي بالمؤسسة 
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إدراك القائمين على إداري المؤسسات  "واطن الفروق بين إجابات المبحوثين على مجال للتعرف على م
وفقا لمتغيرات ". الأهلية الصحية لمفاهيم أنظمة إداري الجودي وتوجههم نحو أهمية تطبيقها في المؤسسة

تم إيجاد المتوسطات ( الجنسا المستوى العلميا وجود قسم خاص بإداري الجودي في المؤسسة)
 (. 21.4)لحسابية كما هو موضح في الجدول ا
 

المتوسطات الحسابية لاستجابات القائمين على إداري المؤسسات الأهلية الصحية على : 21.4جدول 
 . مجال إدراك مفاهيم أنظمة إداري الجودي

 
إدراك القائمين على إداري المؤسسات الأهلية الصحية لمفاهيم   

 أهمية تطبيقها في المؤسسة أنظمة إداري الجودي وتوجههم نحو

 المتوسط الحسابي

 الجنس
 3.81 أنثى

 4.2 ذكر

 المؤهل العلمي

 4.16 دبلوم متوسط

 4.04 بكالوريوس

 4.68 دراسات عليا

هل يوجد قسم 
مختص في إداري 
 الجودي بالمؤسسة

 4.0 لا

 4.7 نعم

 
إدراك القائمين على إداري "ثين حول إن المتوسطات الحسابية ةجابات المبحو ( 21.4)يظهر الجدول 

تبعا " المؤسسات الأهلية الصحية لمفاهيم أنظمة إداري الجودي وتوجههم نحو أهمية تطبيقها في المؤسسة
لمتغيرات الجنس والمستوى العلمي ووجود قسم خاص بادراه الجودي في المؤسسةا جاءت بدرجات 

الذكور واةناثا وتعدد مصادر المعرفة والتعلم  مرتفعةا ويعزى ذلك إلى تساوي ظروف العمل لكل من
المتاحة لهذه المؤسسات وفقا لتعدد المشاريع وجهات التمويل التي تقوم بنقل المعرفة من خلال طرق 
وأساليب عمل هذه المؤسساتا إضافة إلى الملاحظات والتقارير الصادر عن جهات التقييم الخارجية 

ومن جهة أخرى . ارسات المؤسسة وفقا للمعايير الدولية المعتمديلعمل المؤسسة التي بدورها تدقق مم
طبيعة عمل المؤسسات الأهلية التي تتصف بتعدد المهام التي يقوم بها مسؤوليها وتداخلها الأمر الذي 
يضيف لهم المعارف المختلفة إلى جانب تخصصاتهم ومؤهلاتهم العلمية وهذا ما يبرر عدم وجود اثر 
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 الأهليةالمؤسسات  إداريالجودي داخل المؤسسة في معرفة وتطبيق  إداريختص في كبير لوجود قسم م
ذلك المتوسط الحسابي لاستجابات المبحوثين على فقري عدم  إلى وأشارالجودي  إداريالصحية لمفاهيم 

 أيضاوأكد على ذلك . (4.0)الجودي داخل المؤسسة الذي بلغت قيمت   إداريوجود قسم متخصص في 
من المؤسسات لم يشاركوا في % ..22ول من نتائج أداي الدراسة والذي أشار إلى أن نسبة القسم الأ

 . دورات وورش عمل حول أنظمة إداري الجودي
 

الذكور كان أعلى من اةناث وكان الفرق بسيط ويعزى ذلك إلى عدد المسؤولين عن إداري المؤسسات 
ا وهذه النسبة تمثلت بمؤسسات أهلية % 10لى الأهلية الصحية من اةناث والذي لا تصل نسبتها إ

صحية لها تاريخ عمل طويل وحجم عمل كبير بحاجة إلى عمليات تطبيق مختلفة ومتباينة لتنفيذ 
 خدماتها الأمر الذي دفعها إلى مواكبة ساهم في تراكم الخبري لديها  

 
وق بين درجة المعرفة والتي خلصت إلى عدم وجود فر ( 1112خضيرا)وتتفق هذه النتائج مع دراسة 

 (.الجنسا والمؤهل العلمي)تعزى لمتغير 
 

 :الفرضية الرئيسية الثالثة 3.3.4
 

في ( a < 0.05)لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  "تنص هذه الفرضية على ان  
الجنسا ) تغيراتتعزى لم تطبيق المؤسسات الأهلية الصحية لأنظمة إداري الجودي في القيام بخدماتها

 (".المؤهل العلميا وجود قسم متخصص في إداري الجودي بالمؤسسة
 

 :ويتفر  عن هذه الفرضية الفرضيات الفرعية التالية
 
  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى(a < 0.05 ) تطبيق المؤسسات الأهلية في

 (.ذكرا أنثى)ير الجنس تعزى لمتغ الصحية لأنظمة إداري الجودي في القيام بخدماتها

 

  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى(a < 0.05 ) تطبيق المؤسسات الأهلية في
دبلوما بكالوريوسا )تعزى لمتغير المستوى العلمي  الصحية لأنظمة إداري الجودي في القيام بخدماتها

 (.دراسات عليا
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  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى(a < 0.05 ) تطبيق المؤسسات الأهلية في
تعزى لمتغير وجود قسم متخصص في إداري  الصحية لأنظمة إداري الجودي في القيام بخدماتها

 (.نعما لا) الجودي بالمؤسسة 

 

 

تطبيق المؤسسات الأهلية الصحية "للتعرف على مواطن الفروق بين إجابات المبحوثين على مجال 
الجنسا المستوى العلميا وجود قسم خاص )وفقا لمتغيرات ". بخدماتها لأنظمة إداري الجودي في القيام

 (. 22.4)تم إيجاد المتوسطات الحسابية كما هو موضح في الجدول ( بإداري الجودي في المؤسسة
 

المتوسطات الحسابية لاستجابات القائمين على إداري المؤسسات الأهلية الصحية على : 22.4جدول 
 . ظمة إداري الجوديمجال إدراك مفاهيم أن

 
مدى تطبيق المؤسسات الأهلية الصحية لأنظمة إداري   

 الجودي في القيام بخدماتها

 المتوسط الحسابي

 الجنس
 3.68 أنثى

 4.02 ذكر

 المؤهل العلمي

 3.81 دبلوم متوسط

 3.92 بكالوريوس

 4.29 دراسات عليا

هل يوجد قسم 
مختص في إداري 
 الجودي بالمؤسسة

 3.9 لا

 4.3 نعم

 
تطبيق المؤسسات الأهلية إن المتوسطات الحسابية ةجابات المبحوثين حول ( 22.4)يوضح الجدول 

تبعا لمتغيرات الجنس والمستوى العلمي ووجود قسم  الصحية لأنظمة إداري الجودي في القيام بخدماتها
لك إلى رغبة إداري خاص بادراه الجودي في المؤسسةا جاءت بدرجات تقدير مرتفعةا ويعزى ذ

صرارها على تطوير مؤسساتهم في مجال تقديم الخدمات ومواكبة  المؤسسات الأهلية الصحية وا 
التطورا إضافة إلى أهمية خدماتها وحساسيتها لشتى الانحرافات كونها تمس صحة وسلامة المنتفعين 
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يدفع هذه المؤسسات نحو سواء كانت هذه الانحرافات في الخدمة ذاتها أو طرق تقديمها الأمر الذي 
 .تطبيق كافة اةجراءات التي تضمن جودي العمل وتمنع وقو  أية انحرافات أو أخطاء

 
ومن جانب أخر تتصف المؤسسات الأهلية الصحية بكبر حجمها من حيث حجم العمل وعدد 

تبا   إجراءات الخدمات وعدد الموظفين وعدد الفرو  والأقساما الأمر الذي يتطلب بذل جهود اكبر وا 
عمل دقيقة تهدف إلى تنظيم العمل وتسهيل وصول الخدمات إلى المنتفعين مع ضمان جودي الأداء 
والخدمةا وهذا يتطلب إجراء تغييرات في العمل وثقافت  وبيئت  التي قد تطال بعض الوظائف الأمر 

ها بتطبيق أنظمة إداري الذي يحتاج إلى قرارات ملزمة من قبل اةداري ما يعزز مشاركتها ودعمها والتزام
الجوديا وقد أظهرت الدراسة إن هناك التزام ودعم من قبل اةداري العليا بتطبيق أنظمة إداري الجودي 
مكانيات المؤسسة  دراك المؤسسة لمفاهيم إداري الجودي وا  ولكن الممارسة والتغيير يرتبط بحجم معرفة وا 

وتعتمد . ر الذي يتطلب  العمل من جانب أخرالمادية والبشرية والمالية من جانبا وحجم التغيي
المؤسسات على مواردها الداخلية في تطبيق أنظمة الجوديا ويشير إلى ذلك مستوى تطبيق المؤسسات 

 .الأهلية الصحية لمفاهيم إداري الجودي بالرغم من عدم وجود قسم خاص بإداري الجودي لدى غالبيتها
 

الدقيا )و ( 1112غانما )و ( 1112خضيرا )و ( 1121قصراويا )وتتفق هذه النتائج مع دراسة 
الجنسا والمؤهل )والتي خلصت إلى عدم وجود فروق بين درجة التطبيق تعزى لمتغير ( 1112
 (.العلمي
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 الفصل الخامس
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 الاستنتاجات والتوصيات
 

 الاستنتاجات 1.5
 

 :يلي في ضوء نتائج الدراسة يستنتج ما
 
 بيق أنظمة إداري الجودي ولا تعمل على تضمين تطبيقها المؤسسات الأهلية الصحية ترغب في تط

في رؤيتها وخططها اةستراتيجيةا ومن جانب أخر لا تلتزم هذه المؤسسات برؤيتها وخططها نتيجة 
 .خضوعها لسياسات الممولين

  تعمل المؤسسات الأهلية الصحية على تطبيق جزئي وانتقائي لمتطلبات أنظمة إداري الجودي بناء
 .هاعلى حاجت

  محدودية استخدام الوسائل التكنولوجية الحديثة في إداري المؤسسات الأهلية الصحيةا مما يزيد من
إجراءات العمل والتوثيق والذي ينعكس على الآليات المتبعة في تقديم الخدمة والوقت اللازم 

 .للحصول عليها

  غير كاملة وغير دقيقة نتيجة المؤسسات الأهلية الصحية في مجال أنظمة إداري الجودي  رياإدمعرفة
 .لتعدد مصادرها وتباينها

  تعمل المؤسسات الأهلية الصحية على تطبيق أنظمة إداري الجودي ذاتيا دون الاستعانة بخبراء
الجودي ا الأمر الذي يبقي إداري الجودي فيها ضعيفا ويحتاج وقتا طويلا ومضاعفا لوصول المؤسسة 

 .مة إداري الجوديإلى التطبيق الكامل والفعال لأنظ

  المؤسسات الأهلية الصحية لا تعمل على عقد تدريبات تعريفية وتطبيقية لأنظمة إداري الجودي
 .للإداري والموظفين
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  تتصف الموارد البشرية في المؤسسات الأهلية الصحية بمعدل دوران وظيفي عالي مما يعرقل
 .داري الجوديعملية تطوير كفاءات داخل المؤسسة تعمل على تطبيق أنظمة إ

  ضعف التنسيق والتشبيك بين المؤسسات العاملة في القطا  الصحي مما يزيد من حدي التنافس
 . على التمويل

 يوجد بها وحدي علاقات عامة تضمن التواصل مع المنتفعين  بعض المؤسسات الأهلية الصحية لا
 .اتهممن خدمات المؤسسة بهدف تطوير وتحسين الخدمات لتلبي احتياجاتهم ورغب

  تعاني المؤسسات الأهلية الصحية من صعوبة تمويل مصاريفها اةدارية نتيجة تعذر تمويلها من
 .قبل الممولينا وتستخدم سياسة ترشيد اةنفاق اةداريا فلا تنفق على إجراءات إداري الجودي

 داء بعض المؤسسات الأهلية الصحية لا تعمل على تقييم رضا المنتفعين عن خدماتها وتقييم أ
 .موظفيها الأمر الذي يصعب عملية مطابقة الخدمات وتحديد الانحرافات

  غياب القوانين والتشريعات التي تحث المؤسسات على تطبيق أنظمة إداري الجودي خلال تقديم
 .خدماتها

 الجهات الرسمية المخولة بمتابعة عمل المؤسسات لا تقوم بدور فعال. 

 
 التوصيات 2.5

 
المؤسسات الأهلية الصحية العاملة في شمال الضفة الغربية بما مين على اداري القائتوصي الدراسة 

 :يلي
 
  ضروري تطبيق المؤسسات الأهلية الصحية تطبيق مفاهيم أنظمة إداري الجودي بشكل متكامل من

خلال الاستعانة بخبراء الجودي واتخاذ إداري الجودي ميزي تنافسية لها تساهم في تحسين الخدمات 
قدمها المؤسسة مما يعزز رضا المنتفعين عنهاا وتخفض من حجم نفقاتها اةدارية التي التي ت

 .تعتبرها هذه المؤسسات معضلة وتحدياا وتعزز فرصها بالحصول على تمويل لخدماتها

  إعادي هيكلة المؤسسة واستحداث وحدات خاصة بإداري الجودي تضمن تطبيق أنظمة إداري الجودي
 .داخل المؤسسة

 استخدام الأساليب الحديثة في اةداري وكذلك الوسائل التكنولوجية التي تضمن دقة الأداء  زيادي
 .وتخفيض الكلفة والوقت اللازم لحصول المنتفعين على الخدمات

  تعميق معرفة إداري المؤسسات الأهلية الصحية والعاملين فيها حول مفاهيم أنظمة إداري الجودي
وتدريبات متخصصة بإداري الجودي مستعينة بذلك بخبراء إداري  وتطبيقها من خلال عقد ورش عمل
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وكذلك إعداد ونشر مواد تعريفية بمفاهيم إداري الجودي وتطوير أدلة إجراءات العمل المتعلقة . الجودي
 .بكافة العمليات وتزويد الموظفين بها

  فاعليت  من خلال رفع مستوى تطبيق أنظمة إداري الجودي في المؤسسات الأهلية الصحية وزيادي
توظيف كوادر بشرية مؤهلة علميا وعمليا واستخدام نظام حوافز فعال والمحافظة عليهما والاهتمام 

شراكهم بمختلف مراحل تطبيق مفاهيم إداري الجودي  .بموارد المؤسسة البشرية وا 

 ن تخفيض حدي التنافس بين المؤسسات الصحية على التمويل من خلال زيادي جهود التنسيق بي
 .المؤسسات العاملة في القطا  الصحي وبناء الشبكات والتحالفات

  تطوير واستحداث وحدات علاقات عامة تضمن التواصل المستمر مع المنتفعين وبناء علاقات
 .معهم بهدف دراسة احتياجاتهم واستطلا  آرائهم حول خدمات المؤسسة

 اعتماد أنظمة للتقييم: 

 

ييم مهنية عادلة قادري على عكس الحجم الفعلي لأداء الموظفا تقييم الموظفين وفقا لمعايير تق -
جراء عملية التقييم بمشاركة الموظف وتزويده بنتائج التقييم وتحفيزه بناءا عليها  .وا 

تقييم رضا المنتفعين عن الخدمات التي تقدمها المؤسسة من خلال نموج تقييم تحتوي على  -
 .بلها بتوقعاتهم المسبقة لهذه الخدماتمؤشرات تعكس مدى رضا المنتفعين بدقة وتقا

 

  توثيق إجراءات تطبيق أنظمة إداري الجودي في المؤسسة وكذلك الفوائد والانجازات المتحققة بناء
 .علي  وتعميمها بهدف تشجيع غيرها من المؤسسات على تبني وتطبيق إداري الجودي

 ي تطبيق المعايير العالمية ةداري إن تقوم المؤسسة بتقديم طلب الحصول على الشهادي الدولية  ف
 .التي تدفع المؤسسة نحو التطبيق الكامل لأنظمة إداري الجودي. الجودي
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 :قائمة المراجع
 

 الخدمات الاجتماعية والتعليمية : إداري الجودي الشاملة في مجال الخدمات(: 1112). أبو النصرا م
 .والصحيةا مجموعة النيل العربيةا القاهريا مصر

 من نابلس مدارس محافظة في الشاملة الجودي إداري معايير تطبيق درجة(: 1122. )بدها فأبو ع 

 (.رسالة ماجستير. )فلسطين. فيهاا جامعة النجاح الوطنية المديرين نظر وجهة

   المؤسسات الأهلية : انعكاس ضعف إداري المؤسسات على تمويل الأنشطة(: 1121.)أبو راسا
 (.بحث غير منشور. )فلسطين. لقدسفي محافظة نابلسا جامعة ا

 غزيا  قطا  في الوطنية الفلسطينية السلطة وزارات في الشاملة الجودي إداري واقع(: 1112. )الدقيا أ
 (.رسالة ماجستير. )فلسطين. الجامعة اةسلاميةا غزي

 نشر دار صفاء لل. إداري الجودي الشاملة وخدمة العملاءا الطبعة الأولى(: 1112. )الدرادكةا م
 .والتوزيعا عمان

 تشخيص واقع تطبيق إداري الجودي الشاملة في المستشفيات الأردنيةا مجلة (: 1112) .الحوريا ف
 .ا الأردن(1112)البصائر

 وزاري في مستشفيات الشاملة الجودي أنشطة استمرارية على المؤثري العوامل(: 1119. )الكحلوتا س 

 (.رسالة ماجستير. )فلسطين. اةسلاميةا غزيغزيا الجامعة  قطا  في الفلسطينية الصحة

 إداري الجودي في الخدماتا دار الشروق للنشر والتوزيعا عمانا الأردن(: 1112). المحياويا ق. 

 دار . دليل عملي لتطبيق أنظمة إداري الجوديا الطبعة الأولى(: 2999. )الياسا س. السلطيا م
 .الفكر المعاصرا بيروت

 دراسة( العالي  التعليم مؤسسات في الشاملة الجودي إداري تطبيق عوقاتم(: 1122) .العضاضيا س 

 .ا جامعة الأمير خالدا السعودية)ميدانية

 دار علاء الدين للنشر والتوزيع . الطبعة الأولى. كيف تخطط جودي أعمالك(: 1111) .الصرنا ر
 .والترجمةا دمشق

 الطبعة الأولى(. 9112)التدهيل للآيزو إداري الجودي الشاملة ومتطلبات (: 1112. )التميميا ف .
 .عالم الكتب الحديث للنشر والتوزيعا عمان

 جامعة القدس . 1119طبعة . إداري المؤسسات الاجتماعية(: 1119. )جامعة القدس المفتوحة
 .المفتوحةا عمان

 اندار البشيرا عم. الطبعة الأولى. إداري الجودي الشاملة(: 2992.)ويمرزكيرتشا أ. جورجا س. 

 أساسيات إداري الجودي الشاملةا مكتبة جريرا الرياضا السعودية(: 2999)ويليامزا ر. 
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 إداري الجودي الشاملة في المؤسسات العربيةا المؤلفا القاهري(: 2992. )زين الدينا ف. 

   دور المنظمات الصحية الاهلية الفلسطينية في قطا  غزي في تعزيز النظام (: 1119.)ياغيا
 (.رسالة ماجستير. )سطينيا جامعة القدسا فلسطينيالصحي الفل

 رام الله. مركز بيسان. دور المنظمات الأهلية في بناء المجتمع المدني(: 1111. )مركز بيسان. 

 الجودي الشاملة والأداء المؤسسي دراسة استطلاعية لآراء اةداريين في (:1112)نصيراتا ف
 -الأردنا دراسات العلوم اةدارية/ة عمانبعض مستشفيات القطا  الخاص في منطقة العاصم

 .الجامعة الأردنيةا عمانا الأردن

 تقييم تطبيق إداري الجودي الشاملة في المؤسسات الخدماتية غير (: 1111. )عبد اللطيفا ا
 (.رسالة ماجستير غير منشوري. )فلسطين. الحكومية في الضفة الغربيةا جامعة القدس

 ا دار الثقافة للنشر 1111:9112ي الشاملة ومتطلبات الايزو إداري الجود(: 1119)علوانا ق
 .والتوزيعا عمانا الأردن

 إداري الجودي الشاملة في المؤسسات التربويةا دار الشروق للنشر والتوزيعا (: 1110)عليمانا ص
 .عمانا الأردن

 دورها في إداري الجودي الشاملة في الهيئات المحلية في الضفة الغربية و (: 1121.)قصراويا س
 (.رسالة ماجستير غير منشوري. )ا جامعة القدس ـ فلسطين(دراسة تحليلية)التنمية المستدامة 

 الجودي الشاملة مدخل نظري وعملي نحو ترسيخ ثقافة الجودي وتطبيق  رياإد(: 1119)شعبانا إ
 .معايير التميزا دار زهران للنشر والتوزيعا عمانا الأردن

 دار الفكر ناشرون وموزعونا . الطبعة الأولىمات الرعاية الصحيةا اداري خد(: 1121.)ذيابا ص
 .عمان

   والتعليم التربية مديريات في الشاملة الجودي إداري وتطبيق معرفة واقع(: 1112. )خضيرا 

 (رسالة ماجستير. )فلسطين. فيهاا جامعة النجاح الوطنية العاملين نظر وجهة من الفلسطينية

 اةدارية العلوم كليات أداء على وأثرها الجودي إداري نظام طبيقت مدى(: 1112.)غانما ف 

 .فلسطين. الفلسطينيةا جامعة القدس المفتوحة الجامعات والاقتصادية في
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 21 

 :قائمة لجنة تحكيم دليل المقابلة: 1.3ملحق 
 

 

 

 المؤسسة الاسم
 جامعة القدس ثمين هيجاوي. د
 جامعة القدس عزام صالح. د
 ة الأمريكيةالجامعة العربي فواز حماد. د
 جامعة النجاح الوطنية سامح العطعوط. د
 جامعة القدس المفتوحة يوسف ذياب. د
 جامعة القدس المفتوحة معزوز علاونة. د
 جامعة القدس المفتوحة مراد أبو الهيجا.ا
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 (استبانة المقابلة)أداة الدراسة : 2.3ملحق 
 

 جامعة القدس
 العليا الدراساتعمادة 

 المستدامة معهد التنمية
 

 المحترمين/.........................................................................../السادي
 تحية واحتراما وبعد ا

 :يقوم الطالب عزام احمد أبو راس بعمل دراسة بعنوان 2
حالة : واقع أنظمة إدارة الجودة في المؤسسات الأهلية الفلسطينية العاملة في القطاع الصحي

 دراسية المؤسسات العاملة في شمال الضفة الغربية
معهـد التنميـة المسـتدامةا / وذلك استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير فـي جامعـة القـدس 

 .مسار بناء المؤسسات والتنمية البشرية 
شـمال الضـفة  وتهدف الدراسـة إلـى التعـرف علـى واقـع تبنـي وممارسـة المؤسسـات الأهليـة الفلسـطينية فـي

 . الغربية لمفاهيم إداري أنظمة الجودي في القيام بخدماتها
وعليـــ  أرجـــو مـــن حضـــرتكم التعـــاون فـــي تعبئـــة هـــذه الاســـتبانةا حيـــث أن مؤسســـتكم مـــن ضـــمن مجتمـــع 

 .الدراسة
 .علما أن هذه البيانات والمعلومات مخصصة لأغراض البحث العلمي فقط وستعامل بسرية تامة

 اونكمشاكرا لكم حسن تع
 الباحث                                                                             

 عزام أبو راس                                                                              
 :    /      /التاريخ 
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 :رقم المقابلة :         /         /تاريخ المقابلة

 :معلومات شخصية -
  :اسم المدير أو الشخص المسؤول

 أنثى  ذكر  الجنس  العمر
 دراسات عليا  بكالوريوس  دبلوم متوسط  ثانوية فدقل  المستوى العلمي
  :التخصص/ مجال الدراسة 

  :عدد الدورات والتدريبات اةدارية
  :عدد سنوات الخبري داخل المؤسسة

  :سسةعدد سنوات الخبري خارج المؤ 
هل اشتركت في دورات تدريبية أو تعريفية بإداري 

 .الجودي
 لا  نعم 

 
 :بيانات تعريفية بالمؤسسة 

  اسم المؤسسة كاملًا . 2

  سنة التدسيس. 1

  جهة التسجيل. 2

 محافظة طولكرم محافظة جنين محافظة نابلس موقع المؤسسة  . 0

 محافظة سلفيت محافظة طوباس محافظة قلقيلة

  عدد المناطق المستفيدي  القرية أو المخيم/اسم المدينة. 9

  عدد فرو  المؤسسة في المحافظة. 2

  أقسام المؤسسة/ عدد برامج . 2
  هاتف. 2
  فاكس. 9

  بريد إلكتروني. 21
  الموقع الالكتروني. 22
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 :المؤسسة يار إدمعلومات عن  -

  عدد الموظفين
  عدد اةداريين في المؤسسة

ل يوجد قسم مختص في إداري الجودي في ه
 مؤسستكم؟ 

 لا  نعم 

هل المؤسسة حاصلة على شهادي تطبيق معايير 
 ؟أنظمة جودي عالمية 

 نعم 
 ________:اذكرها

 لا 
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إدراك القائمين على إدارة المؤسسات الأهلية الصحية لمفاهيم أنظمة إدارة الجودة وتوجههم : المجال الأول
 :قها في المؤسسةنحو أهمية تطبي

 

 :للإجابة المناسبة والتي تعبر عن مدى تطبيق أنظمة إداري الجودي في مؤسستكم( X) إشاريالرجاء وضع 

 دعم والتزام الإدارة: أولا
موافق 
 بشدة

 موافق
نوعا 

 ما

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

           .لدى إداري المؤسسة معرفة بمفاهيم أنظمة إداري الجودي 1

2 
تدرك إداري المؤسسة أن تطبيق أنظمة الجودي يحسن أوضا  

           .المؤسسة ويحافظ على وضعها التنافسي

3 

تدرك إداري المؤسسة أن تطبيق المؤسسة لأنظمة إداري الجودي 
ينسجم تماما مع رغبة اةداري في تحقيق مطالب كافة الأطراف من 

 (.مؤسسة وموظفين ومنتفعين)
          

4 
رك إداري المؤسسة أن تحسين وتطوير الخدمات إستراتيجية تد

           .دائمة

 .الحالية وأهميتها ومشاكلهالدى المؤسسة فهم واضح لأولوياتها  5
          

6 
تدرك المؤسسة أن هناك علاقة وثيقة بين الوضع الحالي وخطط 

           .التطوير طويلة المدى

7 
ث والتحسين ورفع اةنتاجية إستراتيجية تعتبر المؤسسة أن التحدي

           .دائمة

8 
تدرك إداري المؤسسة أن طرح الأفكار الجديدي لمواجهة التحديات 

           .والمنافسة من مهام اةداري العليا

 .تستخدم اةداري العليا الطرق اةحصائية في تحديد قراراتها 9
          

10 
للجميع أنظمة إداري الجودي واضحة  سياسة المؤسسة في تطبيق
           .ومطبقة في كافة الأقسام

11 
قرار تبني وتطبيق أنظمة إداري الجودي يجب أن يصدر عن اةداري 

           .العليا

 .تتبع المؤسسة خططا خاصة بتطبيق أنظمة إداري الجودي 12
          



 26 

 تحقيق رضا المنتفيين: ثانيا
موافق 
 بشدة

 موافق
نوعا 

 ما

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

           .تدرك المؤسسة أهمية مطابقة خدماتها لاحتياجات المنتفعين 13

14 
تعتبر المؤسسة رضا المنتفعين عن خدماتها داعما لشرعيتها 

 .المجتمعية
          

15 
تحرص المؤسسة تحقيق رضا المنتفعين من خدماتها فتقدم خدمات 

 .وز توقعاتهمترضيهم أو تتجا
          

16 
تقوم المؤسسة بمسح ميداني لفئاتها المستهدفة للتعرف على 

 .احتياجاتهم ومشاكلهم
          

17 
العلاقات مع المنتفعين بهدف التواصل  تنميةتدرك المؤسسة أهمية 

 .معهم من خلال إداري خاصة بذلك
          

           .في تصميم خدماتها عاتهموتوقتراعي المؤسسة متطلبات المنتفعين  18

19 
تدرك المؤسسة أهمية تقييم رضا المنتفعين من خدماتها في تطوير 

           .وتحسين جودي خدماتها

20 
تهتم المؤسسة بمراجعة الشكاوي الواردي من المنتفعين من اجل 

           .الاستجابة السريعة لحاجات ورغبات المنتفعين

  ن المستمرالتحسي: ثالثا

           .تدرك المؤسسة مدى أهمية التحسين المستمر 21

22 
تقوم المؤسسة بتطوير العمليات والممارسات المتبعة في تقديم 

           .خدماتها

 تعمل المؤسسة على رفع كفاءي العاملين باستمرار 23
          

           .تهتم المؤسسة بتوثيق إجراءات التحسين والتطوير 24

 .تدرك المؤسسة أهمية استعدادها الدائم للاستجابة للمتغيرات 25
          

26 

تدرك المؤسسة أهمية قدرتها على التدقلم مع المستجدات التقنية 
 .المتعلقة بعملها
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 الوقاية من عدم المطابقة: رابعا
موافق 
 بشدة

 موافق
نوعا 

 ما

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

27 
تدرك المؤسسة ضروري معرفة الأسباب المحتملة لحدوث عدم 

           .مطابقة خدماتها للمعايير المحددي

جراءات تمنع حدوث الأخطاء 28  .تعمل المؤسسة على إتبا  أساليب وا 
          

 .تدرك المؤسسة ضروري التقييم الدوري لعمل وحداتها اةدارية 29
          

           .أهمية تبنيها ةجراءات تصحيحية فعالةتدرك المؤسسة  30

           تدرك المؤسسة أهمية التقييم الخارجي لوحداتها اةدارية 31

 
 :مدى تطبيق المؤسسات الأهلية الصحية لأنظمة إدارة الجودة في القيام بخدماتها : المجال الثاني

       

 دعم والتزام الإدارة: أولا
موافق 
 بشدة

 قمواف
نوعا 

 ما

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

32 
تتبنــــى اةداري العليــــا سياســــات لتطبيـــــق أنظمــــة إداري الجــــودي تتســـــم 

           . بالوضوح

           .يوجد سياسة عليا بالنسبة ةداري الجودي 33

           .تعد سياسات إداري الجودي ملائمة لواقع المؤسسة 34

35 
ــــا ع ــــق أنظمــــة إداري تعمــــل اةداري العلي ــــى صــــياغة سياســــتها لتطبي ل

           . الجودي بدهداف مفهومة لدى جميع العاملين فيها

36 
ــادي  ــة عــن إداري الجــودي بهــدف زي ــا نشــرات تعريفي تصــدر اةداري العلي

 .وعي العاملين بمفهومها
          

37 
تعتمــد اةداري خطــة إســتراتيجية واضــحة توجههــا نحــو تطبيــق أنظمــة 

           .ي الجودي في تقديم خدماتهاإدار 

           .تقدم اةداري الموارد الكافية لنظام إداري الجودي لعملها 38

39 
تعمــــل اةداري علــــى تبنــــي الــــنظم اةداريــــة الحديثــــة لتحقيــــق جـــــودي 

           .الخدمات

40 
تضمن اةداري تطبيق نظام إداري الجودي وصيانت  مـن خـلال ممثليهـا 

           .ديللجو 



 28 

موافق  الفقرات
 بشدة

 موافق
نوعا 

 ما

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

41 
تراجــع اةداري نظــام إداري الجــودي علــى فتــرات دوريــة مناســبة لضــمان 

           .استمراريت  وفاعليت 

           .اةداري العليا تعتبر الجودي شعارا حقيقيا ولا تتخلى عن  42

  المنتفعين تحقيق رضا: ثانيا

43 
ـــــات  ـــــى اســـــتطلا  الاحتياجـــــات المتجـــــددي للفئ تعمـــــل المؤسســـــة عل

           .المستهدفة لتلبيتها

44 
ــــــي تحديــــــد  ــــــات المســــــتهدفة ف ــــــى إشــــــراك الفئ تعمــــــل المؤسســــــة عل

           .احتياجاتها

45 
تهتم المؤسسة بالتواصل مـع المنتفعـين مـن خـدماتها مـن خـلال بنـاء 

           .علاقات معهم

46 
تعمــل المؤسســة علــى تــدريب المــوظفين علــى أســاليب التعامــل مــع 

           .المنتفعين

47 
تعمــل المؤسســة علــى قيــاس مســتوى رضــا المنتفعــين عــن خــدماتها 

           .بشكل دوري

48 
ــــى التغذيــــة الراجعــــة مــــن المنتفعــــين مــــن اجــــل  تعتمــــد المؤسســــة عل

           .التحسين المستمر لجودي خدماتها

 .تتعامل المؤسسة بجدية مع الشكاوي المقدمة من قبل المنتفعين 49
          

50 
تسـهيل وسـرعة )تعمل المؤسسة على تبسيط اةجـراءات المتبعـة فـي 

           (.الحصول على الخدمة

51 
تتخذ المؤسسة اةجراءات التصحيحية اللازمة عنـد حـدوث خلـل فـي 

           .تقديم الخدمات للمنتفعين

  التحسين المستمر: ثالثا

 .تعمل المؤسسة على مواكبة ما هو حديث في مجال عملها 52
          

           .تعتمد المؤسسة التحسين المستمر هدف دائم 53

54 
تقوم المؤسسة بتوفير أدلة إجراءات العمل يسترشد بها الموظفون 

           .أثناء تقديم الخدمات
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ق مواف الفقرات
 بشدة

 موافق
نوعا 

 ما

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 .تعمل المؤسسة على مراجعة وتحديث أدلة العمل بشكل دوري 55
          

           .تعمل المؤسسة على توثيق إجراءات التحسين المعتمدي 56

57 
تقوم اةداري بتحديث معايير التوظيف المتبعة في المؤسسة بما 

           .العمليتناسب مع متطلبات 

           .تعمل المؤسسة على تقييم أداء الموظفين بشكل دوري 58

           .يتم إشراك الموظفين في عملية تقييم ادائهم 59

           .يتم تزويد الموظفين بنتائج تقييم أدائهم 60

 .تتبع المؤسسة نظام مكافئة العمل بناء على نتائج تقييم الأداء 61
          

 .تعمل المؤسسة على تعديل انحرافات العمل بدساليب مناسبة 62
          

63 
تعمل المؤسسة على تطوير اةجراءات بما يحقق تقديم الخدمات 

           . بدون أخطاء

64 
اةجراءات التي تستخدمها المؤسسة تزيد من قدرتها على تقديم 

         .خدمات أفضل للمنتفعين

  

 

  الوقاية من عدم المطابقة: عاراب

65 
تستخدم المؤسسة إجراءات وقائية ةزالة الأسباب المحتملة لحدوث 

           .عدم مطابقة خدماتها للمعايير المحددي

66 
تعمل المؤسسة على تحديد أسباب حدوث الأخطاء في العمل 

زالتها لمنع تكرار حدوثها            .وا 

67 
ت عمل تساعدها على اكتشاف الأخطاء تتبع المؤسسة إجراءا

           .وتصحيحهابسرعة 

68 
تتحقق المؤسسة من دقة إجراءاتها التصحيحية حال حدوث عدم 

           .المطابقة في خدماتها بمنهجية العمل

69 
تتدكد المؤسسة من رفع مستوى جودي العمل في وحداتها اةدارية 

           .ةمن خلال تعيين مراقبين لهذه الغاي
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 :المعيقات التي تواجه المؤسسات الأهلية الصحية في تبنيها وتطبيقها لأنظمة إدارة الجودة: المجال الثالث
 

 الفقرات
موافق 
 بشدة

 موافق
نوعا 

 ما

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 .قصور في رؤية اةداري العليا والتزامها بتطبيق أنظمة إداري الجودي 70
          

 .لا يوجد لدى المؤسسة نظام واضح المعالم ةداري أنظمة الجودي 71
          

 .عدم التزام اةداري بتطبيق أنظمة إداري الجودي في المؤسسة 72
          

73 
نمط إداري المؤسسة وثقافة العاملين فيها لا يسمح بتطبيق أنظمة 

           .إداري الجودي

 .  معين وعدم الاهتمام بالأمور أخرىتركيز المؤسسة على توج 74
          

 .الفئات التي تستهدفها المؤسسة كبيري يصعب حصر احتياجاتها 75
          

76 
احتياجات المستهدفين كثيري ولا تستطيع المؤسسة تلبيتها بما يحقق 

           .رضاهم

77 
تها تعتمد المؤسسة على التمويل الخارجي في تغطية تكاليف خدما

           .مما يؤثر على نوعيتها ومواصفاتها

           .لا تنتهج المؤسسة سياسات محددي ةداري أنظمة الجودي 78

 .لا يوجد لدى المؤسسة خطة خاصة بتطبيق أنظمة إداري الجودي 79
          

80 
تكاليف تدريب العاملين وخدمات الاستشاريين لقاء عملية تقييم 

 .عالية ولا تستطيع المؤسسة تغطيتهانظام الجودي 
          

           .صعوبة تمويل التكاليف اةدارية لعمل المؤسسة 81

82 
عدم ملائمة نظام الاتصال المتبع في المؤسسة لتطبيق أنظمة إداري 

           .الجودي فيها

83 
عدم ملائمة الهيكل التنظيمي للمؤسسة لتطبيق أنظمة إداري الجودي 

           .يهاف

84 
قلة عدد الموظفين وكبر حجم العملا ونظام الجودي بحاجة إلى 

           .عمل كبير

 . احتمالية عدم التزام الموظفين بمعايير العمل وفقا لأنظمة الجودي 85
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 الفقرات
موافق 
 بشدة

 موافق
نوعا 

 ما

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

           .ةداريةضعف نظام المعلومات ا 86

87 
التخوف من الشعور باةحباط عند إدراك عدد كبير من المشاكل 

           .والأخطاء الموجودي في النظام الحالي

88 
التخوف من ظهور خلافات بين الموظفين أثناء البحث عن أسباب 

           .المشاكل والمسؤولين عنها

           .نضعف الخبري لدى المدققين الداخليي 89

 .توقع ظهور زيادي الأعمال الكتابية والمتطلبات الوظيفية 90
          

91 
احتمالية وجود صعوبات في فهم وتفسير معايير الجودي لدى 

           .الموظفين

 .حاجة تطبيق أنظمة الجودي إلى أعمال مختلفة لفتري زمنية طويلة 92
          

 .زيد من صعوبة تطبيق أنظمة الجوديتعدد خدمات المؤسسة ي 93
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 كتاب تسهيل مهمة: 3.3ملحق 
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50 

1.4 
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2.4 
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52 

3.4 
توزيع القائمين على إداري المؤسسات الأهلية الصحية وفقا للمتغير المؤهل 
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54 

4.4 
سنوات الخبري للقائمين على إداري المؤسسات الأهلية الصحية داخل المؤسسة 
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54 

9.0 
مشاركة القائمين على اداري المؤسسات الاهلية الصحية في دورات تدريبية او 
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 55 . .....توزيع المؤسسات الأهلية الصحية الفلسطينية في شمال الضفة الغربية 7.4

8.4 
توزيع العاملين في المؤسسات الاهلية الصحية الفلسطينية العاملة في شمال 

 .........  .................................................الضفة الغربية
56 

.49 
محاور مجال إدراك لمجالات المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 

القائمين على إداري المؤسسات الأهلية الصحية لمفاهيم أنظمة إداري الجودي 
 . ................................وتوجههم نحو أهمية تطبيقها في المؤسسة

57 



 106 

10.4 
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 . ............لمفهوم دعم والتزام اةداري العليا وأهمية تطبيق  في مؤسساتهم

59 

11.4 

ستجابات القائمين على لاالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 
مؤسسات الأهلية الصحية العاملة في شمال الضفة الغربية حول إدراكهم ال

 .لمفهوم تحقيق رضا المنتفعين عن خدماتها وأهمية تطبيق  في مؤسساتهم

61 

ستجابات القائمين على لاالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية  12.4
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65 

14.4 
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67 

15.4 
ستجابات القائمين على لاالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 
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17.4 
ستجابات القائمين على لاية والانحرافات المعيارية المتوسطات الحساب
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73 

18.4 
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التي تواج  القائمين على إداري المؤسسات الأهلية الصحية في تطبيق أنظمة 

 . ................................................إداري الجودي في المؤسسة

76 

20.4 

نتائج اختبار معامل الارتباط بيرسون لواقع إدراك اةداري لمفاهيم أنظمة 
دي ومدى تطبيقها في المؤسسات الأهلية الصحية في شمال الضفة الجو 

 . ..............................الغربية من وجهة نظر القائمين على إدارتها

79 

21.4 
المتوسطات الحسابية لاستجابات القائمين على إداري المؤسسات الأهلية 

 ................... ...الصحية على مجال إدراك مفاهيم أنظمة إداري الجودي

81 

22.4 
المتوسطات الحسابية لاستجابات القائمين على إداري المؤسسات الأهلية 

 . .....................الصحية على مجال إدراك مفاهيم أنظمة إداري الجودي

83 

 



 108 

 
 فهرس المحتويات

 
 الصفحة الموضوع الرقم

 أ ...........................................................  إقرار  

 ب ....................................................  شكر وعرفان  

 ج .......................................................  التعريفات  

 د .......................................................  الملخص  

 1 ....................................  لدراسة ومشكلتهاخلفية ا: الأولالفصل 

 1 .........................................................  المقدمة 1.1

 3 .................................................  مبررات الدراسة 2.1

 3 ..................................................  مشكلة الدراسة 3.1

 3 ...................................................  الدراسة أهمية 4.1

 4 ..................................................  الدراسة أهداف 5.1

 5 ...................................................  الدراسة أسئلة 6.1

 6 ................................................  راسةفرضيات الد 7.1

 7 ...................................................  حدود الدراسة 8.1

 7 ................................................  محددات الدراسة 9.1

 8 ...........................  النظري والدراسات السابقة الإطار: الفصل الثاني

 8 ..........................................................  مقدمة 1.2

 9 ...................................................  مفهوم الجودي 2.2

 10 ..............................................  الجودي إداريمفهوم  3.2

 10 .........................................  الجودي إداريتطور نشدي و  4.2

 13 ..............................................  الجودي إداري أنظمة 5.2

 15 ...................  الجودي إداريلتطبيق نظام  Victory. Cمدخل  6.2



 102 

 16 ..............................................  الجودي إداريمبادئ  7.2

 18 .....................................  الجودي إداري أنظمةمتطلبات  8.2

 18 .................................................  اةداريمسؤولية  1.8.2

 21 ...........................................  تحقيق رضا المنتفعين 2.8.2

 22 ...............................................  التحسين المستمر 3.8.2

 23 .................  التصحيحية واةجراءاتالوقاية من عدم المطابقة  4.8.2

 25 الجودي إداري أنظمةالمعيقات التي تواج  المؤسسات في تطبيق وتبني  9.2

 26 ....................................  الفلسطينية الأهليةالمؤسسات  10.2

 27 .......................  الفلسطينية الأهليةمراحل تطور المؤسسات  1.10.2

 28 .........................................  الأهليةالمؤسسات  أنوا  2.10.2

 29 ....................  الأهليةالبرامج والمشاريع في المؤسسات  أنوا  3.10.2

 30 ..........................................  الأهليةالمؤسسات  إداري 4.10.2

 31 ......................................  النظام الصحي في فلسطين 11.2

 34 ......................................  الصحية الأهليةالمؤسسات  12.2

 36 ................................................  الدراسات السابقة 13.2

 36 ................................................  الدراسات العربية 1.13.2

 42 ...............................................  الأجنبيةالدراسات  2.13.2

 44 ...................................  التعقيب على الدراسات السابقة 14.2

 46 ............................................  منهجية الدراسة: الفصل الثالث

 46 ..........................................................  مقدمة  

 46 ...................................................  منهج الدراسة 1.3

 47 ..................................................  مجتمع الدراسة 2.3

 47 ....................................................  عينة الدراسة 3.3

 48 .....................................................  مدي الدراسة 4.3

 48 ...................................................  مكان الدراسة 5.3



 110 

 48 ...................................................  الدراسة أدوات 6.3

 49 ....................................................  الأدايوصف  1.6.3

 49 ....................................................  الأدايصدق  2.6.3

 49 .....................................................  الأدايثبات  3.6.3

 50 ..............................................  طرق جمع البيانات 7.3

 50 .................................................  معالجة البيانات 8.3

 51 ................................  يل نتائج الدراسةعرض وتحل: الفصل الرابع

 51 ...........................................................  تمهيد  

 52 ........................................  خصائص مجتمع الدراسة 1.4

 57 حليلهاوفرضيات الدراسة وت أسئلةعلى  باةجابةالنتائج المتعلقة  2.4

 78 ................................  النتائج المتعلقة بفرضيات الدراسة 3.4

 85 ..................................  الاستنتاجات والتوصيات: الفصل الخامس

 85 ....................................................  الاستنتاجات 1.5

 86 ......................................................  التوصيات 2.5

 88 ..................................................................   المراجع

 103 ...........................................................  فهرس الملاحق

 104 ............................................................  الإشكالفهرس 

 105 ...........................................................  فهرس الجداول

 108 .........................................................  فهرس المحتويات
 


