
  
  عمادة الدراسات العليا 

  جامعة القدس 
  
  
  
  

  واقع التنمية الإدارية في وزارة الشؤون الإجتماعية واثرها على جودة الخدمات
  )اريحا  –رام االله  –القدس (ي محافظات وسط الضفة الغربية ف

  
  
  
  

  بدر أحمد معتصم يوسف
  
  
  

  رسالة ماجستير
  
  

  فلسطين –القدس 
  
  

  م 2007 – هـ 1427



  لقدس جامعة ا
   عمادة الدراسات العليا 

  
  واقع التنمية الإدارية في وزارة الشؤون الإجتماعية واثرها على جودة الخدمات

  )اريحا  –رام االله  –القدس (في محافظات وسط الضفة الغربية 
  

  .معتصم يوسف بدر : اسم الطالب 
  . 20311652: الرقم الجامعي 

  .جمال حلاوة . د: المشرف الرئيسي 
  
  . 31/1/2007شت هذه الرسالة واجيزت بتاريخ نوق
  
  

  :من لجنة المناقشة المدرجة أسمائهم وتوقيعاتهم 
  
  
  
  جمال حلاوة          رئيس لجنة المناقشة                                  التوقيع. د -1
  
  لتوقيعا)                       جامعة القدس(علي صالح            ممتحناً داخليا. د -2
  
  
  التوقيع)                        جامعة الخليل(سمير ابوزنيد      ممتحنا خارجياً. د -3
  
  

القدس –جامعة القدس 



  إهداء 
  

  .إلى أمي الحبيبة التي سهرت الليالي من اجلي 
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  شكر وعرفان
  
الله عز وجل الذي أعانني على اتمام هذه الرسالة، كما واشكر جميع من كان لـه دور   الشكر 

في المساعدة في انجاز هذه الرسالة، واخص بالذكر الدكتورة فدوى اللبدي والـدكتور جمـال   

حلاوة، اللذين منحوني المساندة والمشورة العلمية وأعطوني من وقتهم الكثيـر لإنجـاح هـذه    

دم بالشكر والعرفان الى السادة عضوي لجنة المناقشة وهما الـدكتور علـي   الرسالة، وكما أتق

  .صالح ممتحناً داخليا والدكتور سمير أبو زنيد ممتحنا خارجيا

  

على تفضلهم بقبول مناقشة هذه الرسالة و إبداء ملاحظاتهم و توجيهاتهم القيمه مما لديهم مـن  

  .خبرات علمية واسعة في هذا المجال

  

بجزيل الشكر والعرفان إلى أعضاء لجنة التحكيم اللذين سـاعدوني علـى تحكـيم    كما وأتقدم 

استبانات هذه الدراسة، كما واشكر الدكتورعبدالكريم عياد والأستاذ الفاضل احمد عريقات على 

تدقيقهما الرسالة من ناحية الترجمة واللغة، كما اشكر رئيس وأعضاء وموظفين برنامج التنمية 

  .مة وكذلك الدراسات العليا بكافة طواقمهاالريفية المستدا

  

كما وأشكر كافة أطقم وزارة الشؤون الإجتماعية في محافظات وسط الضفة الغربيـة، الـذين   

تعاونوا معي في الإجابة على فقرات الإستبانه، وكذلك الفئات المستفيدة الـذين قـاموا أيضـا    

  .بالإجابة على فقرات الإستبانة الخاصة بهم

  

  من ساهم في إنجاز هذه الرسالة، أتقدم إليهم جميعا بجزيل الشكر والعرفان  وأشكر كل 

  .والتقدير
  
  
  
  
  

  الباحث                                                                                           
  بدر يوسف أحمد معتصم

  



د  

  التعريفات
  

  :التنمية
  

د التي تتضمن إجـراء تغيـرات   هي تلك العملية المتعددة الأبعا

والثقافيـة والنظـر    ،جذرية في الهياكل الاجتماعيـة السـلوكية  

السياسي والإداري جنباً إلى جنب مـع زيـادة معـدلات النمـو     

ئصال وتحقيق العدالة في توزيع الدخل القومي واست ،الاقتصادي

قـيس المـؤمن وآخـرون،    (جذور الفقر المطلق في مجتمع ما 

1997.(  

  

هي عبارة عن نشاط مخطط ومستمر يهدف إلى تطوير السـلوك    :ة الإداريةالتنمي

الإداري وتطوير قدرات العاملين فـي المؤسسـة مـن خـلال     

المعارف والمهارات التي يكتسبونها من خلال بـرامج التنميـة   

الإدارية، حيث تهدف هذه البرامج إلى تنميـة المهـارات لـدى    

عبـد  (داري في المؤسسـة العاملين وتنمية قدراتهم في العمل الإ

  ).2000،يالباق
  

  :الجودة 
  

هي مجموع المزايا والخصائص التي تؤثر على مقدرة سـلعة أو  

ــر    ــة نظ ــن وجه ــة م ــة معين ــة حاج ــى تلبي ــة عل خدم

  ). 2004جوزيف،(المستفيدين
  

  :جودة الخدمات
  

هي أن المستفيد تكون أحكامه حول جودة الخدمة علـى أسـاس   

بالإضافة إلى الأساس المسـتند علـى    جودة عملية تقديم الخدمة

  المنافع النهائية التي يجنيها المستفيد من الخدمة المقدمة له  

  ).2003الموسوي وآخرون،(
  

 :العينة الطبقية العشوائية
  

يتم تقسيم جميع الأشخاص أو العناصر في إطار العينة إلى عـدة  

، أي أنها تختلف فيمـا  )مجموعات أو أصناف(ت محددة امستوي

وتغطي مع بعضـها الـبعض كامـل    , بينها عن بعضها البعض

التعداد، ويتم اختيار عينة عشوائية بسيطة أو عينة نظامية في كل 

طبقة، وعندما توضع المستويات مع بعضها البعض فإنها تشـكل  

  )..28/11/2006tutorialsandhelp(كامل التعداد



  

  :العينة العنقودية 

  

  

ساحة المراد مسحها إلى مسـاحات  تتشكل العناقيد عبر تجزئة الم

، يتم بعد ذلك اختيار عدد من هـذه العناقيـد   "عناقيد"أصغر، أو 

بشكل عشوائي ليتم مسحها، ومن ثـم يـتم اختيـار الأفـراد أو     

ــد    ــي العناقيـــ ــوائيا فـــ ــر عشـــ العناصـــ

  )..28/11/2006tutorialsandhelp(المختارة
وزارة الشـــــــؤون

  :الاجتماعية

  

الوطنية الفلسطينية، وتقوم بدورها في وزارات السلطة هي إحدى 

خدمة ورعاية المجتمع الفلسطيني بجميع فئاته وشـرائحه، مـن   

خلال المديريات التابعة لهذه الوزارة فـي محافظـات الـوطن،    

وتعطي الوزارة الأولوية القصوى لبرامج التنميـة الاجتماعيـة   

 ).2005التقرير السنوي لوزارة الشؤون الاجتماعية،(والاقتصادية
  :الضفة الغربية 

  

هي جزء لا يتجزء من أراضي فلسطين التاريخية وفيهـا عـدد   

ــوطن  ــات ال ــن محافظ ــر م ــا، (كبي ــدس،رام االله، أريح الق

وجزء كبير من هذه المحافظـات يخضـع   ......) نابلس،الخليل،

لسيطرة السلطة الوطنية الفلسطينية وسميت بهذا الاسم لوقعها في 

  .ردنالناحية الغربية لنهر الأ
  
  
  

  
 

  

  

   

  

  

  

  

  

  



و  

  ملخص الدراسة

  
هذه الدراسة إلى التعرف على واقع التنمية الإدارية فـي وزارة الشـؤون الاجتماعيـة    هѧدفت  

  ). القدس، رام االله، و أريحا(وأثرها على جودة الخدمات في محافظات وسط الضفة الغربية 

ى الاهتمام بالتنمية الإداريـة  ما مد -1:وقد ركزت الدراسة على الإجابة على الأسئلة التالية 

في وزارة الشؤون الاجتماعية بهدف تطوير أداء الموظفين، من اجل تقديم أفضـل الخـدمات   

هل يختلف واقع التنمية الإدارية في وزارة الشـؤون   -2والبرامج من وجهة نظر الموظفين؟ 

لمسمى الوظيفي من الاجتماعية بإختلاف متغيرات  الجنس، المؤهل العلمي، الخبرة، العمر، وا

ما هو مستوى جودة الخدمات والبرامج التي تنفذها وزارة الشؤون  -3وجهة نظر الموظفين؟ 

هل هناك فروق في مستوى  -4الاجتماعية من وجهة نظر الفئات المستفيدة من هذه البرامج ؟ 

ئـات  أداء الموظفين في تقديم الخدمات والبرامج باختلاف الجنس والعمر من وجهة نظـر الف 

هل يوجد علاقة بين التنمية الإدارية في وزارة الشؤون الاجتماعيـة وجـودة    -5المستفيدة؟ 

  .الخدمات التي تقدمها للفئات المستفيدة

  

تكون مجتمع الدراسة من شقين، الأول هو المـوظفين الإداريـين فـي مـديريات الشـؤون      

) 163(، وقـد بلـغ   )و أريحا القدس، رام االله،(الاجتماعية في محافظات وسط الضفة الغربية 

مـن  %) 65(موظفين، وذلـك بمعـدل   ) 105(موظفاً، تم اختيار عينة طبقية عشوائية عددها 

مـن خـدمات الـوزارة،     ةالمجتمع الأصلي، أما الشق الثاني فهو يتكون من الفئات المستفيد

، وقد تم )االقدس، رام االله، أريح(مستفيداً في محافظات وسط الضفة الغربية ) 3765(وعددهم 

من إجمالي %) 15( مستفيداً في محافظة القدس تمثل ) 140(اختيار عينة عنقودية تتكون من 

  .المستفيدين في هذه المحافظة

  

ولتحقيق هدف الدراسة أستخدم الباحث أداة الاستبانة حيث تم تصميم استبانتين، الأولى تخص 

محافظات وسط الضفة الغربية وقـد   الموظفين الإداريين في مديريات الشؤون الاجتماعية في

فقرة، أما الثانية فهي تخص جودة الخدمات مـن وجهـة نظـر الفئـات     ) 48(اشتملت على 

  .فقرة ) 21(المستفيدة واشتملت على 

  



ز  

وقد تم تطوير الاستبانتين عن استبانات ودراسات سابقة، إضافة إلى الخبرات المسـتقاة مـن   

ات وسط الضفة الغربية، وقـد تـم عـرض هـاتين     مديريات الشؤون الاجتماعية في محافظ

  .الاستبانتين على عدد من المحكمين المختصين في مجال الإدارة حيث تم تعديلهما وإقرارهما

مـن  ) 6(وللتحقق من مصداقية هاتين الاستبانتين فقد تم تطبيقهما علـى عينـات اختياريـة    

حيث وجـد  ) كرونباخ الفا(لداخلي من المستفيدين، وتم إيجاد معامل الاتساق ا) 8(الموظفين و

  .للاستبانه الثانية ) 0.747(للاستبانة الأولى، و) 0.951(انه يساوي 

تم أجـراء التحلـيلات   , بعد تطبيق الاستبانتين على العينات المختارة وجمع البيانات وتفريغها

الاجتماعيـة  الإحصائية اللازمة الوصفية والتحليلية، وذلك باستخدام الرزم الإحصائية للعلـوم  

ٍٍٍ(SPSS)  .  

  -:وقد بينت نتائج الدراسة ما يلي 

  

أن الاهتمام بعملية التنمية الإدارية في وزارة الشؤون الاجتماعية في محافظات وسط الضـفة   

من وجهة نظر الموظفين، هو اهتمام بدرجـة متوسـطة   ) القدس، رام االله، و أريحا (الغربية 

التي تقدمها وتنفذها وزارة الشـؤون الاجتماعيـة فـي    كما وإن مستوى الخدمات والبرامج .

، من وجهة نظر الفئات المسـتفيدة  )القدس، رام االله، و أريحا (محافظات وسط الضفة الغربية 

وعدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في النظرة إلـى مسـتوى الاهتمـام    .هو مستوى عالٍ

القـدس،  (حافظات وسط الضفة الغربيـة  بالتنمية الإدارية في وزارة الشؤون الاجتماعية في م

، من وجهة نظر الموظفين، نتيجة لاختلاف الجـنس، والمؤهـل العلمـي،    )رام االله، و أريحا 

  .وعدد سنوات الخبرة، والعمر، والمسمى الوظيفي للموظف

الجودة في تقـديم الخـدمات فـي وزارة     من ناحية وعدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية 

، تعـزى  )القدس، رام االله، و أريحـا  (ة في محافظات وسط الضفة الغربية الشؤون الاجتماعي

لمتغير الجنس والعمر للموظف من وجهة نظر الفئات المستفيدة وكذلك عدم وجود علاقة ذات 

وزارة الشـؤون الاجتماعيـة فـي     دلالة إحصائية بين مستوى الاهتمام بالتنمية الإدارية فـي 

وبـين   من وجهة نظر الموظفين،) لقدس، رام االله، و أريحاا(محافظات وسط الضفة الغربية  

   .جودة الخدمات التي تقدمها الوزارة من وجهة نظر الفئات المستفيدة 

   -:وفي ضوء هذه النتائج يوصي الباحث بما يلي 

  

الاهتمام بعملية التنمية الإدارية من جميع جوانبها بشكل افضل مما هو عليه  يأن من الضرور

والعمل بشـكل جـدي علـى    .ها تعتبر عملية هامة جدا في كافة القطاعات الحكوميةحاليا لأن

، ...)الماليـة و البشـرية  ( استحداث وزارة تختص بشؤون التنمية الإدارية من كافة جوانبهـا 



  

وتكون هذه الوزارة تعنى بعملية التنمية الإدارية في جميع مناحي القطاع الحكومي في الدولة، 

والقيام بتطبيق كافة جوانب قانون الخدمة المدنية على كافـة  , ا في الأردنكما هو موجود حالي

الموظفين دون استثناء في القطاع الحكومي، مما سينعكس إيجابياً على عملية النهوض بالتنمية 

وأن يتم تعميم نتائج هذه الدراسـة و توصـياتها علـى وزارة    , الإدارية في القطاع الحكومي

صة، وعلى كافة وزارات السلطة الوطنية الفلسطينية عامـة لإمكانيـة   الشؤون الاجتماعية خا

  .الاستفادة منها 
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 “The State of the Administrative Development as it is at The 
Ministry of Social Affairs and Its Effect on the Quality of The 
Services in The Middle West Bank Provinces (Jerusalem, Ramallah, 
and Jericho)” 
 

 Abstract   

This study aimed at introducing the state of the administrative 
development as it is at The Ministry of Social Affairs and its effect on the 
quality of the services in The Middle West Bank provinces (Jerusalem, 
Ramallah, and Jericho). 
 
The study concentrated on answering the following questions: 1) To what 
extent The Ministry of social Affairs is interested in the administrative 
development, on the purpose of developing the employees’ performance, 
so that they can offer better services and programs, from the employees’ 
point of view? 2) Are there any differences in the state of the 
administrative development as it is in The Ministry of Social Affairs, due 
to the differences in the variables of gender, academic qualification, 
experience, and the employee’s post, from the employees’ point of view? 
3) What is the quality level of the services and the programs that The 
Ministry of Social Affairs executes in the Middle West Bank provinces, 
from the beneficiary classes’ point of view? 4) Are there differences in 
the employees’ performance due to the differences in the employee’s 
gender and age, from the beneficiary classes’ point of view? 5) Is there a 
relationship between the administrative development at The Ministry of 
Social Affairs and the quality of the services, which the Ministry offers to 
the beneficiary classes? 
 
The population of the study consists of two parts. The first part includes 
the administrative employees of The Social Affairs Directorates in The 
Middle West Bank provinces (Jerusalem, Ramallah, and Jericho), which 
includes (165) employees. A random categorical sample of (105) 
employees representing 65% of the population was selected. The second 
part is formed of the beneficiary classes, which benefit from the ministry 
service. It includes (3765) beneficiaries in The Middle West Bank 
provinces (Jerusalem, Ramallah, and Jericho). A cluster sample of (140) 
beneficiaries representing 15% of the beneficiaries in Jerusalem province 
was selected.  
 
In order to achieve the goal of this study, the questionnaire was selected 
as a tool. Two questionnaires were designed. The first questionnaire 
addresses the administrative employees at The Social Affairs Directorates 



  

in The Middle West Bank provinces, and includes (48) articles. The 
second questionnaire is concerned with the quality of the offered services, 
from the beneficiary classes’ point of view, and includes (21) articles. 
The two questionnaires were developed depending on previous studies 
and questionnaires in this field, in addition to the experience that the 
researcher gathered from The Social Affairs Directorates in The Middle 
West Bank provinces. 
 
The two questionnaires were refereed, adjusted, and approved by a 
number of specialists in the field of administration. In order to check their 
validity, the questionnaires were applied on pilot samples, (6) employees 
and (8) beneficiaries. The internal consistency factor (Chronbach Alpha) 
was found to be (0.951) and (0.747) for the first and the second 
questionnaires respectively. 
 
After applying the questionnaires on the selected samples, gathering the 
data and completing their entry to the computer, the necessary descriptive 
and analytic statistics were conducted using The Statistical Package for 
Social Sciences (SPSS). 
 
The results of the study have shown the following: 
There is a medium level of interest in the administrative development at 
The Ministry of Social Affairs in The Middle West Bank provinces 
(Jerusalem, Ramallah, and Jericho), from the employees’ point of view. 
The services and the programs, which The Ministry of social Affairs 
offers in The Middle West Bank provinces, are of high quality, from 
beneficiary classes’ point of view. 
There are no statistically significant differences among the employees in 
their view of the level of The Ministry interest in the administrative 
development in The Middle West Bank provinces, due to the difference 
in the gender, the academic qualification, number of years of experience, 
the age, and the post of the employee.  
There are no statistically significant differences in the quality of the 
services offered by The Ministry of Social Affairs in The Middle West 
Bank provinces due to the differences in the employee’s gender and age, 
from the beneficiary classes’ point of view. 
There is no statistically significant relationship between the level of 
interest in the administrative development at The Ministry of Social 
Affairs in The Middle West Bank provinces (Jerusalem, Ramallah, and 
Jericho), from the employees’ point of view, and the quality of services 
offered by The Ministry, from the beneficiary classes’ point of view. 
 
 



ك  

In the light of the above results, the researcher recommends the 
following: 
It is necessary to show a higher interest in all aspects of the 
administrative development process, because it is very important to all 
governmental sectors. 
There must be a serious work on establishing a ministry, which is 
specialized in the administrative development, including all of its aspects 
(financial, manpower resource, …etc). This ministry must be concerned 
with the administrative development in all avenues of the governmental 
sector, as they do in Jordan now. 
Applying the Law of Civil Service totally on all the employees of the 
governmental sector without any exceptions. This will reflects positively 
on the administrative development process in the governmental sector. 
Distributing the results of this study and its recommendations to all the 
ministries of The Palestinian National Authority, especially The Ministry 
of Social Affairs, so that they can benefit from its findings. 
 

 



 

  

  

  

  

  

  

  الفصل الأول

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  

  المقدمة

  

  دراسةخلفية ال 1.1

  

تبرز أهمية التنمية الإدارية في كونها الأداة التي تستطيع الدول من خلالها رفع كفاءة اجهزتها 

ويظهر ذلك بوضـوح بالنسـبة للـدول     .بما يكفل قيامها بمتطلبات خططها التنموية ،داريةالإ

  في مختلف أنشطة التنمية الاقتصادية  النامية التي تعيش الغالب من أجهزتها تخلفاً إدارياً

غير قادرة على الوفاء بمتطلبات وجودة الخـدمات  الاجتماعية بما فيها الادارية وتكون بذلك و

  .دمها للجمهورالتي تق

  

ففـي   .وموضوع التنمية الإدارية يشغل اهتمام مفكري العالم المتقدم والمتخلف على حد سواء

حين تتقدم الدول الصناعية بخطوات ثابتة على طريق التقدم الاقتصادي تتعثر الدول النامية في 

  .النامية تساع الفجوة بين الدول المتقدمة والدولاتنفيذ خططها، الأمر الذي يؤدي إلى 

  

إن التنمية بشكل عام هي حصيلة تفاعلات سياسية واقتصادية واجتماعية وإداريـة متداخلـة   

، لذلك يتضح أن للتنمية الإدارية )1983صادق ( ومستمرة فالتنمية هي عملية شاملة ومتكاملة

لك ان اي وذ ،وبارزاً في تنفيذ مشاريع التنمية الاقتصادية والاجتماعية في المجتمع ادوراً رئيس

ارية صحيحة لا يدار بأسس ادو .اقتصاديا او اجتماعيا كانأسواء  مشروع من مشاريع التنمية

بسبب سـوء  ن عوامل عدم استمرارية المشروع متقدمة مع تقدم الزمن فسيكون ذلك عامل مو

  .إدارته



 

 وإن دراسة واقع التنمية الإدارية لموظفي وزارة الشؤون الاجتماعية وأثرهـا علـى جـودة   

هذه الوزارة وباقي الوزارات في السلطة الوطنية الفلسطينية هـي حديثـة    حيث أنالخدمات 

فقد قامت بتحديد سياسة خاصة لإعادة بناء الهياكـل  ، العهد والوجود في الأراضي الفلسطينية

 لسلطة الوطنية الفلسطينية علـى ملـئ  الإدارية وسد النقص في عدد الموظفين، فقد اعتمدت ا

الوزارات مراعيه في ذلك العديد من العوامل ومنها تعيين الكوادر الوطنية التـي   في واغرالش

قدمت وناضلت من أجل القضية الفلسطينية سواء في داخـل الأراضـي الفلسـطينية أو فـي     

  .خارجها

  

 عدد كبير من فئاتمع  المتواصلةأكثر الوزارات  منهي وباعتبار وزارة الشؤون الاجتماعية 

الاحتياجات الخاصـة   ل اقسامها الاربعة وهي قسم رعاية الاسرة و قسم ذويمن خلا المجتمع

رامـل  المسـنين والا طفـال و الامـن   قسم الطفولة وقسم المسنين وفئات هذه الاقسام هـي  و

أكثر الوزارات التـي تقـدم الخـدمات     من الخ وهي...خاصةالحتياجات لامطلقات وذوي االو

لفئاتها المستهدفة من أبناء الـوطن فـي ظـل الاحـتلال     للمواطنين وتنفذ العديد من البرامج 

وبمـا أن مـوظفي وزارة   . الإسرائيلي والحصار والدمار المتواصل على الشعب الفلسـطيني 

الشؤون الاجتماعية يقدمون الخدمات العديدة لأبناء مجتمعنا فإنه لا بد أن يكون لديهم المعرفـة  

ون الخدمات التي يقدمونها في مستوى جيـد مـن   والمهارة الكافية في الأمور الإدارية وأن تك

  .الجودة اتجاه فئاتها المستهدفة

  

 الدراسةمشكلة  2.1

  

هـو  حيث الانسـان   .محور العملية التنموية تقدم وتطور الانسان لأنهيشير معنى التنمية إلى 

تنمية دون تنميـة الإنسـان    أي وغايتها فلا يمكن تحقيققاسم المشترك لكل مجالات التنمية ال

  .مجالات الحياةالمورد الأساسي والرئيسي لكافة  الذي يعتبر

ونظراً لوجود عدد كبير من الأقسام في وزارة الشؤون الاجتماعية لمحافظات وسـط الضـفة   

الفئـة المسـتهدفة مـن     خدمةالغربية تقوم بمهام إدارة وتنفيذ برامج الوزارة التي تهدف إلى 

جودة الخدمات المقدمـة للفئـات    تدنيذه البرامج والسكان فيلمس ضعف في الأداء في تنفيذ ه

  .المستهدفة 

  

جـودة  ينعكس سلبا علـى   ضعف التنمية الاداريةبح من الضروري التساؤل هل أن وهنا أص

لانهـا تعتبـر مـن اكبـر الـوزارات       وذلك الخدمات التي تقدمها وزارة الشؤون الاجتماعية



 

خدمـة  الى  ةمسؤولة عن تنفيذ البرامج الموجهمن الاقسام ال اكبير االفلسطينية التي تضم عدد

فة البرامج التي تقدمها للفئـات المسـتهد  وتعتمد جودة خدماتها و الفئات المستهدفة من السكان،

لكـن يلاحـظ مـن خـلال     دارية في ادارة البرامج وتنفيذها وكفاءتها الإعلى مدى قدراتها و

في طريقة تقديم البرامج لهم مع العلم  شكاوىا والاحتكاك في الفئات المستهدفة ان هنالك تذمر

   .من الدورات و البرامج التدريبية وزارة الشؤون الاجتماعية يلتحقون في العديد  يان موظف

  

ينعكس سلبا في وزارة الشؤون الاجتماعية  التنمية الإدارية ضعفعليه فالسؤال الرئيسي هل و

  على جودة خدماتها ؟ 

  

  مبررات الدراسة 3.1

  

  :ت مبررات الدراسة فيما يأتيوقد تلخص

ذلك مـن  و. جودة الخدمات المقدمةعلى  اوأثرهالتعرف على واقع التنمية الإدارية  •

خلال تقديم نتائج هذه الدراسة الى وزارة الشؤون الاجتماعية للتعرف على مـواطن  

  الضعف 

  .الخلل في تقديم خدماتهم و

برامج إعداد  لقوة والضعف فيتساعد نتائج هذه الدراسة في معرفة نقاط ايمكن أن  •

ينية فـي مجـالات التنميـة    موظفي الوزارات في مناطق السلطة الوطنية الفلسـط 

  .الإدارية

جودة الخدمات المقدمة لهم من قبـل   عنمعرفة مقدار حجم رضى الفئات المستهدفة  •

 .موظفي وزارة الشؤون الاجتماعية في محافظات وسط الضفة الغربية

جودة الخدمات في وزارة الشـؤون  دارية ولاقة بين التنمية الإسة تعالج العدرااول  •

  . الباحث على حد علم راضي السلطة الوطنية الفلسطينيةأفي جتماعية الإ

  أهداف الدراسة 4.1

  

  :هداف التالية لقد سعت الدراسة الى تحقيق الأ

التعرف على أثر التنمية الإدارية في جودة الخدمات المقدمة من قبـل وزارة   •

  .ن الاجتماعية لفئاتها المستهدفةالشؤو

في  التعرف على واقع التنمية الإدارية لدى موظفي وزارة الشؤون الاجتماعية •

  .محافظات وسط الضفة الغربية



 

  .جودة الخدمات التي تقدمها وزارة الشؤون الاجتماعيةالتعرف على مستوى  •

ارية لمـوظفي  إثراء المكتبة التربوية المحلية بدراسات حول واقع التنمية الإد •

  .وزارة الشؤون الاجتماعية وأثرها في جودة خدماتها

  

  اسئلة الدراسة 5.1

  

  :وقد هدفت الدراسة للإجابة عن الأسئلة التالية

هل يوجد علاقة بين التنمية الادارية في وزارة الشؤون الاجتماعية وجودة الخـدمات   •

  ؟التي تقدمها للفئات المستفيدة 

بهدف تطـوير اداء  الإدارية في وزارة الشؤون الاجتماعية  التنميةب ما مدى الاهتمام •

  الموظفين، من اجل تقديم افضل الخدمات والبرامج من وجهة نظر الموظفين ؟

 وزارة الشؤون الاجتماعية بـاختلاف متغيـرات  دارية في هل يختلف واقع التنمية الإ •

  ؟) المسمى الوظيفي برة، العمر، و، الخالجنس، المؤهل العلمي(

مـن  تنفذها وزارة الشؤون الاجتماعية  هو مستوى جودة الخدمات والبرامج التيما  •

 وجهة نظر الفئات المستفيدة من هذه البرامج

بـاختلاف  والبـرامج  م الخدمات تقدين في أداء الموظفيمستوى  هناك فروق فيهل  •

  ؟ من وجهة نظر الفئات المستفيدة العمرالجنس و

  

 فرضيات الدراسة  6.1
 

  :لدراسة الى فحص الفرضيات التاليةهدفت ا       

قع التنميـة  في وا) a=0.05(لا يوجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة  •

دارية في وزارة الشؤون الاجتماعية في محافظات وسط الضفة الغربيـة تعـزى   الإ

  .لمتغير الجنس للموظف 

في واقع التنميـة   )a=0.05(لا يوجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة  •

الادارية في وزارة الشؤون الاجتماعية في محافظات وسط الضفة الغربيـة تعـزى   

 .لمتغير المؤهل العلمي للموظف 

في واقـع التنميـة   ) a=0.05(لا يوجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة  •

تعـزى  الادارية في وزارة الشؤون الاجتماعية في محافظات وسط الضـفة الغربيـة   

  .لمتغيرالخبرة للموظف  



 

في واقـع التنميـة   ) a=0.05(لا يوجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة  •

الادارية في وزارة الشؤون الاجتماعية في محافظات وسط الضـفة الغربيـة تعـزى    

  .لمتغير العمر للموظف

قـع التنميـة   في وا) a=0.05(لا يوجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة  •

الادارية في وزارة الشؤون الاجتماعية في محافظات وسط الضـفة الغربيـة تعـزى    

  .للموظف  المسمى الوظيفيلمتغير 

من ناحيـة تقـديم   ) a=0.05(لا يوجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة  •

 .الخدمات باختلاف متغير الجنس 

من ناحيـة تقـديم   ) a=0.05(الدلالة لا يوجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى  •

 .الخدمات باختلاف متغيرالعمر 

بين واقع التنميـة   )a=0.05(عند مستوى الدلالة  احصائية لا يوجد علاقة ذات دلالة •

الادارية في وزارة الشؤون الاجتماعية في محافظات وسط الضفة الغربية و بين جودة 

 .الخدمات المقدمة للفئات المستفيدة 
 

  عراض فصول الدراسةاست 7.1

  

واقع التنميـة   التي تضمنتو ،ول من الدراسة على خلفية البحثإلقاء الضوء في الفصل الأ تم

لأن هـذه الـوزارة    ،الإدارية لموظفي وزارة الشؤون الاجتماعية وأثرها على جودة الخدمات

راضـي  وباقي الوزارات في السلطة الوطنية الفلسطينية هي حديثة العهد والوجـود فـي الأ  

ما تطـرق الفصـل الـى مشـكلة البحـث      ك .الفلسطينية في محافظات وسط الضفة الغربية

فـي وزارة   ثرها على جودة الخـدمات أالتي انبثقت عن واقع التنمية الادارية و مبررراتها وو

سـئلة البحـث   أمناقشـة   وبعد ذلكحث، من ثم الانتقال الى اهداف البالشؤون الاجتماعية، و

ية فـي وزارة الشـؤون   دارحول التعرف على واقع التنمية الإ تمحورت التيو ،الفرضياتو

المؤهـل العلمـي   كان ذلك تبعا لمتغيرات الجـنس و وثرها على جودة الخدمات أالاجتماعية و

الفئـة   وجهـة نظـر  ما مـن  أ ،الموظفين من وجهة نظرالخبرة العمر والمسمى الوظيفي وو

  .قسم الخدمة مكان السكن وات الجنس والعمر والمستفيدة  فكانت المتغير

  

جـودة  داريـة و المتعلقة بالتنميـة الإ  بحاثالأاني فقد تم مراجعة النظريات وما في الفصل الثأ

  مات جودة الخددارية وكل ما يتعلق بالتنمية الإعناصر وال، والتعريفات والنظريات والخدمات



 

عة في البحث، من ات المتبما هي الاجراءلقد تم مناقشة تصميم البحث و الثاما في الفصل الث

  .كما تم التطرق الى ادوات البحث وطرق جمع وتحليل المعلومات، تحديد العينة ومكان البحث

مناقشـتها حسـب   النتـائج و عرض الرابع فقد تم تناول طرق تحليل وما فيما يتعلق بالفصل أ

  .سئلة و فرضياتها تسلسل الأ

  

ة وماذا اسـتنتج الباحـث مـن    النتائج الرئيسي والاخيرفقد تم الوصول الى الفصل الخامسأما 

للبـاحثين  بالخروج ببعض التوصيات للمجتمع والمؤسسات المعنية والباحث  انتهى، والدراسة

  . في هذا المجال 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

  الفصل الثاني

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  

  أدبيات الدراسة

  

  :بالتنمية الإدارية ربوي المتعلقالأدب الت 1.2

  

  )Development(:التنمية 1.1.2

  

دارية الإسياسية والجتماعية ولإقتصادية والإا بمختلف المجالات التنمية كمفهوم له مدلولات

وهي تعني حصيلة تفاعلات سياسية واقتصادية واجتماعيـة وإداريـة متداخلـة    وغيرها 

صـادق،  (وتابعاً فـي آن واحـد   لاًومستمرة تشكل كل منها، وبدرجة متفاوتة عاملاً مستق

1983(.  

التنمية هي عملية ثورية تتضمن تحولات شاملة في البنـاءات  "وفي تعريف آخر لماركس

  ن أساليب الحياة والقيم الثقافيةفضلاً ع ،الاجتماعية والاقتصادية والسياسية والقانونية

  .) 1997عثامنة،( 

تبذل وفق تخطيط مرسوم للتنسيق بـين   الجهود المنظمة التي"ويعرفها حسن شحاته بأنها 

والمادية المتاحة في وسط اجتماعي معين بقصد تحقيـق مسـتويات    ،الإمكانيات البشرية

أعلى مستوى ممكن من  ومن ثم الوصول إلى تحقيق ،أعلى للدخل القومي والدخل الفردي

  .)1995مسعد وآخرون، (جتماعيةالرفاهية الا

  

  )Manageriel Development(:التنمية الإدارية 2.1.2

  

وأيضاً  ،ن معظم التعريفات تشير إلى تداخل التنمية الإدارية وتشابكها مع الفروع الأخرىإ

هناك إشارة إلى استخدام التنمية الإدارية مع مفاهيم أخرى يجـب الإشـارة إليهـا هنـا     

وضرورة توضيح طبيعة العلاقة مع كـل مـن الإصـلاح الإداري، والتطـوير الإداري     

مية الإدارية فالإصلاح الإداري يعني مجموعة الإجراءات الرامية إلى إزالة خلل مـا  والتن

لنظـام  في النظام الإداري، أما التطوير الإداري فهو عملية ميكانيكية تنصب على تطوير ا

وم التنمية الادارية بشكل في هذه الدراسة تم التركيز على مفهالإداري من أنظمة وهياكل و

  ).1989،سعد الدين(خاص 



 

تستمد التنمية الإدارية أهميتها من منظور الدور الذي يلعبه الجهاز الإداري فـي تخطـيط   

  الملقاة على عاتق الجهاز الإداريوتنفيذ عمليات التنمية ومن ضخامة المسؤولية 

  .)1997المؤمن وآخرون، ( 

  

 ـ اط والضـوابط  وقد عرفت بكونها عملية توفير التناسب بين الأبعاد النوعية والكمية للأنم

السلوكية للجهاز الإداري من جهة، وبين الأبعاد النوعية والكمية للسلع والخدمات العامـة  

 أخرى ضمن معطيات بيئيـة معينـة  المطلوب إنتاجها لإشباع حاجات الجمهور من جهة 

  .)1982الأعرجي،(

  

 ـ   ي وفي تعريف آخر أنها عبارة عن استثمار يتمثل في مختلف الجهـود والإمكانـات الت

توفرها المنظمات للعمليات المستمرة في تحقيق الأهداف الاستراتيجية للمنظمة بفعالية من 

  .)1995الفضلي (المشاكل وحلها ةخلال زيادة قدراته على مواجهة كاف

  

وقد عرفت بأنها الجهود التي يجب بذلها باستمرار لتطوير الجهاز الإداري فـي الدولـة   

 ـ سعياً وراء رفع مستوى القدرة الإ الملائمـة   ةدارية عن طريق وضع الهياكـل التنظيمي

لحاجات التنمية وتبسيط نظر العمل وإجراءاته تنمية سلوك إيجابي لدى المـوظفين تجـاه   

المؤمن وآخـرون،  (في الجهاز الإداري وتتأثر به  أجهزتهم وتحسين بيئة العمل التي تؤثر

1997(.  

لتي تبذل لرفع قدرة الأجهزة الإداريـة  بأنها تلك الجهود المخططة المنظمة وا  كما عرفت

  .)1994دره ،( تحقيقاً لأهداف التنمية الشاملة في دول العالم الثالث

  

كما عرفت أنها كل الأنشطة اللازمة لاختيار وتهيئة العناصر الإدارية وإكسابها المهارات 

  .)1989سعد الدين،( والقدرات والاتجاهات التي تؤهلها لأداء عملها بطريقة أفضل

  

جـد ان  تكمل بعضها البعض وو هاان الباحث وبعد استعراض كافة التعريفات السابقة وجد

بعـاد النوعيـة   موضوع الدراسة لانه يتطرق الى الاهو لقرب وتعريف الاعرجي هو الأ

لابعاد النوعية والكمية بين اهة والضوابط السلوكية للجهاز الاداري من جالكمية للانماط وو

  .شباع حاجات الجمهورإنتاجها لإلعامة المطلوب تقديمها ولخدمات االلسلع و

  

  



 

  :دارية مجالات التنمية الإ 3.1.2

  

و ذلك للوقوف علـى   مهمالتي تغطيها التنمية الادارية في هذه الدراسة  مجالاتالتطرق الى ال

  -:و هي كالتالي بالتركيز عليهاالتي تقوم التنمية الادارية  مجالاتاهم المواضيع و ال

  

وتشمل تطوير الهياكل والوظائف وإعادة تشكيلها بمـا   :الهيكلية والوظيفية مجالاتلا •

يحقق التناسق والتناغم بين الهياكل التنظيمية والهياكل الوظيفية والأداء المطلوب من 

  .خلال تحديد المسؤوليات والصلاحيات والواجبات بشكل صحيح ودقيق

  

السلوكية والأدائية للأفـراد المتمثلـة    الاتمجوتتعلق بتطوير ال :الإنسانية مجالاتال •

بتخطيط القوى العاملة واختيار العاملين وتنمية الموارد البشرية وتدريبها وتطويرها 

  .وزيادة مهاراتها وكفاءتها الأدائية
 

وتتعلق بتطوير أدوات التنفيذ مـن خـلال تطـوير الوسـائل      :الإجرائية مجالاتال •

علية وكفاءة النظام والأداء الإداري من خلال تطوير والأساليب المؤدية إلى زيادة فا

  .بكفاءةل اليدوية والآلية واستخدامها بشكل فاعل واعموتحسين أساليب الأ
 

القانونية والتشريعية المتعلقـة بالعمـل    مجالاتوتتعلق بتطوير ال :التشريعية مجالاتال •

  .ة سليمةالإداري وبما يسهل ويشجع الأداء على وفق أسس قانونية وتشريعي
 

وتتعلق بتهيئة وتوفير الظروف البيئية الملائمة للعمـل مـن خـلال     :البيئية مجالاتال •

 ـ   ة لمختلـف أطـراف العمليـة    استحداث نظم تأثيرية لتشـجيع المشـاركة الإيجابي

  .)1997المؤمن وآخرون،(الإدارية

  

الوظيفية وهذا و الهيكلية مجالاتهي التم التعامل معها في هذه الدراسة  مجالاتمن بين هذه ال

التـي  نسانية الا مجالاتال الى جانبمن جهة الاداريين العاملين في وزارة الشؤون الاجتماعية 

فحـص   مجـالات تم من خلال هـذه ال دمها الوزارة لفئاتها المستهدفة وتتعلق بالخدمة التي تق

  .فرضيات الدراسة 

  

  



 

  :مبادئ التنمية الإدارية 4.1.2

  

ة لى عدد من المبادئ والمقومات التي تتطلب العمليات التنموية ضـرور تقوم التنمية الإدارية ع

  :تواجدها وهذه المبادئ كالتالي

  

إن الإدارة الناجحة تحتاج إلى هيكل تنظيمي واضح يبين :تطوير المنظمات الإدارية •

فيه المستويات الإدارية وخطوط السلطة والمهام والواجبات وكذلك الموارد البشرية 

من الأسس التي تعتمد عليها كل الأنشطة الإدارية بما فيهـا القـرارات   وهذا يعتبر 

والاتصالات، وإن كل متطلبات العملية الإدارية مـن مـدخلات بشـرية وماديـة     

 ـ   روتكنولوجية يتوقف نجاحها على ما يتوفر لها من هياكل تنظيمية واضـحة غي

  .معقدة
 

يرها تعني ضرورة التركيـز  إن تنمية المنظمات وتطو :تطوير الإجراءات والأساليب •

فاعتمـاد سياسـة    ،وكذلك التـدريب  ،على توافر أنظمة فعالة في الاختيار والتعيين

 دون ،التدريبيـة  تفيها القواعد العلمية في تحديد الاحتياجـا  تراعى ةتدريبية واضح

وإن . الاعتماد على المعايير العشوائية يؤدي إلى تنمية المنظمة الإدارية وتطويرهـا 

يد المستمر للبناء التنظيمي وتطويره والعمل على تنميته يتطلب استخدام أنظمـة  التجد

 ـ   والأنشـطة   ةوأساليب تتوفر فيها درجة عالية من المرونة فـي الهياكـل التنظيمي

  .الإدارية
 

خبـراء الإدارة  إن الموارد البشرية تعتبر في نظر الإداريين و :تنمية الموارد البشرية •

 ، وعمليات الإنتاجية بل هي العنصر الأكثر أهمية فـي ذلـك  ة للمن العناصر الرئيس

تطوير المنظمات يتطلب بالدرجة الأولى ضرورة العمل على الاستثمار فـي تنميـة   

فالعنصر البشري  ز على السياسات التعليمية الجيدةالأفراد وتدريبهم من خلال التركي

اجتماعيـة  الإنتاجيـة مـن اقتصـادية و   له دور أساسي هام فـي كـل الجوانـب    

   .)2000اللوزي،(وسياسية

  

  

  

  



 

  :عناصر التنمية الإدارية  5.1.2

  

إن تحقيق التنمية الإدارية الناجحة من خلال إتباع سياسات إداريـة واضـحة تسـير عليهـا     

  :)1984عصفور،( الأجهزة الإدارية يتطلب ضرورة توافر العناصر الإدارية التالية

  

  : العقيدة 1.5.1.2

من الرغبة  والإيمان عند الإفراد العاملين فـي الأجهـزة    يمستوى عالوهي ضرورة توافر 

الإدارية بما في ذلك الرغبة الصادقة عند القيادة العليا، بضرورة العمل الصادق والإخـلاص  

وضـرورة التحلـي بـالأخلاق الإسـلامية الحميـدة       يوالمحافظة على مستوى أخلاقي عال

  .الشريفة والأحاديث النبوية الكريمة والاسترشاد بالآيات القرآنية

  

  :تطوير القوانين والأنظمة 2.5.1.2

شرط أساسي لإحداث التنمية الإدارية، إذ لا بد من دراسة ومراجعة الأنظمة والقـوانين   يعتبر

متها وقدرتها على تحقيـق  ليات الإدارية للتأكد من مدى ملاءالمعمول بها التي تحكم سير العم

تتناسب والأوضاع والمتغيرات الجديدة حتى لا تكون عائقاً أمام  الأهداف، ووضع أنظمة جديدة

  .تحقيق التنمية الإدارية الناجحة

  

  :تطوير وتنمية العاملين 3.5.1.2

تحقيق التنمية الإدارية يتوقف على ما يتوفر لديها من كفاءات بشرية وما يتحمله الأفراد مـن  

بشرية الكفؤة تحتاج إلى تدريب مسـتمر  مؤهلات علمية ومهارات وقدرات، كما أن العناصر ال

  . لصقل المهارات ومواكبة المستجدات

  

  :ية الهياكل التنظيمية والإجراءاتتطوير وتنم 4.5.1.2 

وكذلك زيـادة فـي    ،نمو وتطوير المنظمة الإدارية يعني زيادة في جمعها وعملياتها الإدارية 

مـع   ئمجم الهيكل التنظيمي حتى يتلاالأمر الذي يتطلب ضرورة مراعاة ح ،عدد العاملين فيها

هذه المعطيات، وحتى لا يصبح مراعاة عدد المستويات الإدارية الناتجة عن حجـم المنظمـة   

  .الإدارية حتى لا تقف عائقاً أمام التنمية

  

  

  



 

  -:ة التاليةلإدارية تركز على الجوانب الرئيسويلاحظ مما سبق أن التنمية ا

  .ة للاحتياجات التنمويةوضع الهياكل التنظيمية الملائم -1

 .تنمية وتطوير وتحديث طرق العمل وإجراءاته -2

 .إتباع سياسة تشغيل واضحة -3

 .التدريب المستمر للعاملين -4

 .التخطيط السليم للقوى العاملة -5

 .التركيز على تقييم الأداء الوظيفي والمؤسسي -6

  

  :التنمية الإدارية مراجعة نظريات 6.1.2

   

تم اسـتعراض النظريـات   لتي تحدثت عن التنمية الادارية وات افي هذا الجزء النظري تناولنا

وتنوعت في محاولتها لتفسير مفهوم التنمية النظريات لقد تعددت والتقليدية و النظريات الحديثة 

   -:الإدارية وتنقسم هذه النظريات إلى قسمين رئيسين وهما

  Theories- Traditional :التقليدية النظريات

   Modern Theories :الحديثة النظريات
 

  :التقليدية النظريات1.6.1.2

  

في أواخر القرن التاسع عشر ه النظرية هذ تشاع لقد : Legal Theoy) النظرية القانونية(-

اعتبر والقرن العشرين وذلك للارتباط الوثيق بين القانون الإداري والقانون الدستوري  لوأوائ

لى ذلك لا بد من تغيير القـوانين عنـد إجـراء أي    وبناء ع ،التصرف الإداري تصرفاً قانونياً

 .تغيير أو تنظيم للجهاز الإداري

  

أن الموظف الجيد هو من يؤدي واجباته والتزاماته وفقـاً لمـا هـو     هذه النظريةويرى دعاة 

تصرفات الإداريـين  أن تكون  وبذلك يجب ،منصوص عليه في القوانين واللوائح والتشريعات

روح الإبـداع والابتكـار    ذلك الى إنعـدام  يؤديلقوانين واللوائح وبالتالي مطابقة تماماً لهذه ا

عندهم الأمر الذي قد يبعث في نفوس العاملين الملل والسأم في العمل الروتيني المتكرر الـذي  

  .)1993زويلف واخرون،( قد يؤثر سلباً على إنتاجية العاملين

  

  



 

أن التنمية الإدارية تعني إصلاح ه النظرية ذأصحاب ه يرى ):ةوالإجرائي ةالتنظيمي نظريةال(-

الهرم الإداري وبناء هياكل ومؤسسات جديدة وقيام وحدات وأقسام ودوائر إدارية كما تعنـي  

تسهيل انسياب العمـل فـي القنـوات الإداريـة      ،التنمية الإدارية تطوير الإجراءات الإدارية

على الهياكل التنظيمية للمنظمات مـع  أي أن أصحاب هذا الاتجاه يركزون اهتمامهم . المختلفة

واللامركزية في اتخـاذ   تحديد الصلاحيات والمسؤوليات بالإضافة إلى تحديد درجة المركزية

  .)1993زويلف وآخرون،( القرار

  

  : الحديثة النظريات2.6.1.2

  

مـن   ةالتنظيمي النظريةو ةالقانوني النظرية تلقد عجز   Human Theoy :ةالبشري النظرية-

على كافة الاستفسارات المتعلقة بالتنمية الإدارية، إذ قد لا تتحقق التنميـة الإداريـة    تجيبأن 

تغير في سلوك  ابوجود القوانين أو الهياكل التنظيمية أو تغيير الإجراءات لوحدها ما لم يرافقه

المدرسة السلوكية وعلـى الخصـوص    ه النظرية الجديدة والتي تؤطرهذ تالفرد لذا فقد وجد

مدرسة الإنسانية ولقد كانت هذه المدرسة الجديدة صورة معاكسة تماماً للاتجـاه التقليـدي إذ   ال

  .ركزت على الإنسان وحاجته وافترضته كائناً عاطفياً

  

متداد لمدرسة العلاقـات الإنسـانية، إذ   إ تعتبر هذه النظريةو:)OD(تنمية المنظمات نظرية-

وفلسـفة   .نسان والمنظمة حالة دراسية واحدةعلى ضرورة أخذ الإه النظرية أكد أنصار هذ

ر مهاراتـه تقـود   يترتكز على اعتبار أن تنمية الإنسان عن طريق تطو ه النظريةأنصار هذ

على ضرورة فهـم السـلوك الإنسـاني     النظرية ت كذلك هذهولقد ركز ،إلى تنمية المنظمة

فضـل االله،  ( فـي المنظمـات   الفردي والجماعي كأساس لتحسين وتطوير العمـل الإداري 

1981(. 

، إن دراسة المنظمة قد دخلت مرحلـة  ةالتحليليتسمى النظرية و :Systemالنظم  نظرية -

 ،جديدة بتقدم البحث العلمي المستند على التجربة والإدراك بتداخل العوامل البيئية من نفسية

نـه الكيـان   ويعرف النظام بشكل عام بأ .مع عوامل المنظمة الداخلية ،واجتماعية ،اقتصادية

الموحد المنظم المركب الذي يجمع ويربط بين أشياء وأجزاء تؤلف في مجموعها تركيباً كلياً 

ية كمـا  الكون يؤلف نظاماً وإن هذا النظام يتكون من نظم فرع هنا أن هذاونستنتج  .موحداً

وتمثـل فكـرة   ) Joseph,1966.(خر من نظم فرعية أصغريتكون كل نظام فرعي هو الآ

    -:ذه بالمخطط التاليالنظام ه

  



 

  العكسية غذيةالت / البيئة الخارجية
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  .المعنوية -3.           اتخاذ القرارات -3.                  أفكار وأراء  -3

  .التكنولوجية -4.....                    الخ                                       

)Alitter،1966.(   

                            

إن اعتماد منهجية البحث العلمي في  :Scientitic Researchالبحث العلمي منهجية  نظرية -

تطوير الجهاز الإداري والتنمية الإدارية من المستلزمات التي أنيط بها اتخاذ أي قـرار إداري  

إيجابي إذ أن دقة العمل وموضوعيته تعتمد على الأسـلوب العملـي الـذي يتخـذه الإداري     

  .)1974شبلي، (حلول لبعض المشكلات التي يواجههاللوصول إلى أفضل الطرق وال
 

هـذه   اقـرب مـن  و هنإ يرى الباحثالحديثة لى كافة هذه المداخل التقليدية ووبعد الاطلاع ع

وخصوصا مدخل تنمية المنظمات والذي يجمع مـا   ،هي المداخل الحديثةالى دراسته  المداخل

معا في اي عملية تنمية  والاخذ بهم ،دةحالة دراسية واحو ،الانسان في آن واحدبين المنظمة و

نسان معا في عمليـة  الإنها تأخذ الإدارة ووتم التركيز على هذه النظرية لأ ،ادارية في المجتمع

كفاءتـه فـي تقـديم الخـدمات     دارية على وحجم انعكاس قدرات الانسان الإ. الاداريةالتنمية 

  .هو الهدف من هذه الدارسة للجمهور 

  

  : نمية الإداريةأهمية الت 7.1.2

  

 داري فيللنهوض و التطور في الجهاز الإ دارية في مجتمعنا هي عملية مهمة وذلكالتنمية الإ

كسب ثقة المـواطن  و جودة الخدمات التي تقدم للجمهور مستوى وكذلك لرفعالدولة  مؤسسات

  .في اجهزة الدولة الحكومية 

عمليـة التنميـة   ب للاهتمـام  نها بالنسـبة فيما بي االحكومية نرى ان هنالك تفاوت سساتناففي مؤ

يهـا ورفـع   تركز عليها لتطوير موظفلعملية وا بهذهنرى ان بعض المؤسسات تهتم  .الادارية

تحسـين جـودة   حسين طريقة تعاملهم مع الجمهـور و تو ،من ناحيةدارية الإكفاءاتهم قدراتهم 

   .الخدمات التي يقدمونها لفئاتهم المستهدفة



 

يهـا الاداري  أي محاولات لرفع مستوى أداء موظفرى لا يوجد لديها بعض المؤسسات الاخو

ية وخاصة فـي  دارالتنمية الإ الاهتمام اكثر بعملية هنا يجب، ومن خلال عملية التنمية الادارية

  . مستقلةال الفلسطينية لدولةاننا في طور بناء الحالة الفلسطينية لأ

  

  :)1980.درويش(م بالتنمية الإدارية ومنهاهنالك العديد من الأسباب التي تحتم الاهتماو
 
لقد تطور دور الدولة من دورها التقليدي وهو الدور الأمني إلى دور ظهرت بـه   -أ

وظائف متعددة فرضها امتداد نشاطها إلى مجالات مختلفة فـي الحيـاة الاقتصـادية    

المعرفـة  والاجتماعية والسياسية وتطلبت تلك المجالات أن تتسلح إدارتها بالكثير من 

  .الإدارية

كما أن توسع التنمية الاقتصادية وهي من المظاهر العامة في كافة الدول وخاصة  -ب

الدول النامية، يستلزم التوسع في نطاق العلوم التكنولوجية، وكذلك استعمال الأنمـاط  

المتعددة من التنظيمات الجديدة إلى جانب استخدام وسائل إدارية متنوعة وتقنية حديثة 

الإداريـة وتعميـق معرفتهـا     هده الدول من قبل مما يستلزم تطور التنميةل لم تعبشك

 .لتواكب تلك الطلبات

من السـلع والخـدمات    مرة للسكان والتطورات في متطلبات السكانالزيادة المست -ج

واتساع أفق تطلعات تتسم بالجودة كلها تمثل أعباء جديدة وواجبات والتزامات إضافية 

الدولة الإدارية لا تستطيع الوفاء بها إن كانت تعيش حالة من التخلف  تواجهها أجهزة

 .الإداري

ظهور التوجه الجماعي للدولة كرد فعل للاتجاه الفردي، مما استلزم تدخل الدولـة   -د

في الكثير من النشاطات الاقتصادية وذلك لحماية الفرد وتحقيق الصالح العـام ممـا   

  . دارية للقيام بهذه الأعباء الجديدةيتطلب تنمية وتطوير الأجهزة الإ

  

  : معوقات التنمية الإدارية 8.1.2

  

يظهر في واقع مؤسسات القطاع العام في السلطة الوطنية الفلسـطينية قصـور فـي التنميـة     

وجود فجوة بين القدرة علـى الأداء المطلـوب والأداء    بشكل واضح فيها من حيث،الإدارية 

تكاليف كبيرة في بعض المشـاريع التـي تقـوم بهـا هـذه      وجود ويرجع ذلك الى . المنجز

المؤسسات وتردي الأداء في بعض الأحيان والتأخير في تنفيذ الكثير من المشـاريع التنمويـة   

  .حيث تدل على ضعف التنمية الإدارية في هذه المؤسسات



 

فـي  ولكن إن ما تم إنجازه في مختلف جوانب التنمية الإدارية في مؤسسات القطـاع العـام   

 دارية مقارنة بالعالم بشكل عـام   اراضي السلطة الوطنية فهو جزء بسيط من عملية التنمية الا

ثغرات لا زالت تتخلل مسيرة التنمية الإدارية ويمكن هنالك وبشكل خاص  في الوطن العربيو

 .انفسهم ملونالعاة الادارية ويئوهما الب ين رئيسيين في مجالتصنيف تلك الثغرات أو العقبات 

  :في عملية التنمية الاداريةسنناقش في كل مجال ما هي ابرز الثغرات التي تؤثر و

  

  :البيئة الإدارية :أولاً

  

ية من مشاكل القيادات الادارية دارانها تشمل كافة جوانب العملية الإدارية والمقصود بالبيئة الإ

لـى خطـة   إك الافتقاد كذلو ،والتداخل الاداري لمراكز الاختصاص المختلفة صالهفقدان الاو

  جهزة الدولة نمو العشوائي لأالناها الدولة في عملية التنمية الإدارية، وتتب شمولية واضحة

 كـل  وسنتناول كل واحدة من هذه الجوانـب .الاجراءاتوروتينية العمل وتفشي البروقراطية و

  :على حدا

  

  :مشاكل القيادة الإدارية •

لضرورة إيجاد قيادات إدارية جديدة تختلف عن التنمية الإدارية تتطلب باعملية إن  -أ

القيادات التقليدية، قيادات لها القدرة على تفهم الظروف الجديـدة وتتميـز بالمرونـة    

  . تخاذ القرار المناسب والسريعإو

كما اعتمدت بعض الدول على غير الأكفاء في الإدارة العليا سواء لقلـة المـال الـذي     -ب

 .بب آخريحتاجه الحصول عليها أو لس

شيوع ظاهرة التغيرات المستمرة في القيادات الإدارية لأسباب مختلفة مما يفقد العمـل   -ج

الإداري الاستمرار وقد تكون لكل قيادة جديدة أفكارها الخاصة بها فهذا يؤدي إلـى انهيـار   

  .)1981فضل االله،( كافة جهود التنمية الإدارية التي تمت سابقاً
 

  :فقدان الأصاله •

ك الاعتماد على الخبرة الأجنبية وتقبل ما تأتي به من مقترحات وتكنولوجيا دون أيـة  ومرد ذل

مراجعة أو تطوير ودونما اعتبار لاخـتلاف الظـروف والعوامـل الاجتماعيـة والسياسـية      

والاقتصادية وقد يسبب ذلك الاقتباس غير الانتقائي أو التقليدي الأعمى للدول المتقدمة، رغـم  

شها الدول المتقدمة والدول النامية، إلى إفشال خطط التنميـة الإداريـة، لـذا    الفوارق التي تعي

  .ن يكون الاقتباس خطوة مرحلية تنتهي عند مرحلة الإقلاعأيتحتم 



 

  

  :داري لمراكز الاختصاص المختلفةالتداخل الإ •

 ـ هنالك تدخل ة غير مسؤول في عملية اتخاذ القرارات في الجماعات الإدارية والسياسية والفني

وفي مختلف أنشطة أجهزة الدولة، مما يؤثر على قدرة  ،والمؤثرة في عمليات التنمية الإدارية

  .الجهاز الحكومي وكذلك على مستوى التطبيق والتنفيذ

  

  :فقدان الخطة الشمولية   •

ستراتيجية عامة للتنمية الإدارية وأن تجد لهـا خطـة شـمولية    اإذ لا بد أن تتبنى الدولة 

والمشاريع وجدولة تنفيذها والفترة الزمنيـة التـي    ولوياتالأهداف والأ تفصيلية تتضمن

  .تحكمها

  

  :النمو العشوائي لأجهزة الدولة •

ة نمواً غير طبيعي تأثر بما هـو موجـود فـي    يحيث نمت الأجهزة والمؤسسات الحكوم

 ـ ،ومحاكاة لما هو موجود منها باعتباره مؤشراً للتحضر ،الدولة المستعمرة سابقاً زاً ورم

وقد يرجع ذلك النمو العشوائي  .للتحديث والتطور دون إشباع معايير تنظيمية موضوعية

 ـلأجهزة الدولة لأسباب شخصية منها ما يتعلق بهيبـة رجـل الإدارة المتمثلـة بح    ر ص

  .الموظفين في الأجهزة الإدارية دون جرد عملي لتواجدهم أصلاً

  

  :تفشي البيروقراطية •

ي لا يتفق مع متطلبات الإدارة الحديثة التـي مـن مسـتلزماتها    وعلى شكلها الجامد والذ

وكذلك الميل للمركزية الإدارية غير المبـررة وحصـر    ،تساع مجال المشاركة الإداريةا

  .سلطة اتخاذ القرار بالإدارة المركزية بصورة مطلقة

  

 :الروتين وطول الإجراءات •

ا أن هناك من الإجراءات الروتينية وقد يكون الروتين نمطاً في إفرازات البيروقراطية كم

التي يجب أن يمر بها التغيير في أنشطة التنمية الإدارية، تستغرق الزمن الطويل والتعقيد 

  .مما يسبب الفتور في حماس الداعمين للإصلاح

كما قد يتم إلغاء وإبطاء عمليات التنمية الإدارية بحكم الإجراءات التي تفرضها لوائح وقوانين 

  .)1985هاشم، .( اعتبارات سياسية معينة أو

  



 

 الرجوع أو التخلييجب ان  التي تتمثل في انه لاهذا المجال العديد من الثغرات و في ويلاحظ

داريـة  ى اسس البيئة الإحدإنها كانت لإ ،منها أو نتجردقدرات القيادات الادارية التقليدية عن 

ن لا يؤثر فـي  ألادارية فهذا جانب يجب ما بالنسبة للتغير المستمر للقيادات اأو في وقت معين

 من وجهةاذ القرارات ومركزية في اتخالادارية في حال كانت العملية الإدارية عملية لا البيئة 

  .عملية التنمية الادارية من معوقات ان هذه الجوانب يجب ان لا تعتبر  نظر الباحث

  

   :أنفسهم  العاملون :ثانياً

  

ن عدم وجود علاقات إنسـانية  إ-:والثقة بين الإدارة والعاملين غياب العلاقات الإنسانية -1

كانـت  التغيير على أرضية ثابتة مهمـا   حدوثمتينة بين العاملين والإدارة فهذا معناه عدم 

كما أن عدم توفير شروط عمل إنسـانية   سديد،مقترحات أو أنشطة إصلاحية أو رأي  هناك

  .زرة العاملين لأنشطة التنمية الإداريةستكون هي الأخرى سداً منيعاً في طريق مؤا

  

  :طريق التنمية الإدارية مرده  أمامكما يشكل مقاومة التغيير عائقاً أخر -2

  .أن هنالك أناساً اعتادوا سلوك طريق معين من الصعوبة تغييره  -أ

ين أو خبراء وهـم  من مستشار رإنهم في قرارة أنفسهم لا يؤمنون بكفاءة من يقوم بالتغيي -ب

  .ي ظنهم لا يملكون خبراتهمف

كما أن عدم قبولهم للتغيير قد يكون مرده ظنهم من أن الإدارة لا تثق بهـم و بأفكـارهم    -ج

  .وبمقدراتهم وخبراتهم الطويلة وتجاربهم المريرة

قد يكون مرد مقاومتهم أن التغيير الجديد قد يهدد مصالحهم وقد يكون معوقـاً لأعمـالهم    -د

  .وأنشطتهم

  

يتخذ بعض العاملين من أنشطة التنمية الإدارية ومستلزماتها عملاً وظيفياً أو ينظـر   كما  -3

لعملياتها من كونها عملاً وظيفياً تقليدياً فيستخدم المداخل التقليدية، دون أن يربط ذلك الجهـد  

خطة التنميـة الإداريـة    فتفقدببرنامج اجتماعي واضح أو عظة تنموية اقتصادية أو اجتماعية 

  .صاقها العضوي في خطة التنمية القومية ويحصل منها طريقاً تقليدياً للإصلاحالت

  

إذ تعـاني كثيـر مـن     :عدم توافق اختصاصات العاملين مع متطلبات التنمية الإداريـة  -4

ومرد ذلك الزيـادة   ،ا في الكوادر الفنية الوسطى للقيام في مشاريعها التنمويةالمؤسسات نقص



 

بة للدراسة الجامعية دون المعاهد، ولكن ذلك لا يمنع مـن القـول أن   الملحوظة في توجه الطل

  .كبيرة في إعادة توزيع الطلبة وفق متطلبات خطط التنمية الإدارية االمؤسسات قد بذلت جهود

  

إذ قـد عجـزت    :نفقدان أنشطة التنمية الإدارية من وسائل موضوعية في تقييم العاملي -5

 تقييم جهود العـاملين وأسـندت بعـض   لة وموضوعية لبعض الإدارات في إيجاد سبل عاد

وسائل قسرية في التقييم دون إدخـال   ها التقويمية للنظرة الشخصية بينما البعض منهابرامج

فقدان التقييم الموضـوعي الـذي    إن الوسائل السلوكية في التقييم مثل الإدارة في الأهداف،

  .ت الشخصية في تقييم جهود العاملينيضمن العدالة يفيد في مجال تحكم الأهواء والنزعا
 
لما لهم من اهمية  كما تعاني الكثير من المؤسسات العامة من نقص في المدربين المؤهلين-6

حيث تمثل عملية التدريب مدخلاً مهمـا   في تدريب وتنفيذ البرامج التدريبية باتجاه العاملين

 .)1978المنظمة العربية، ( لعمليات التنمية الإدارية

  

  جودة الخدمات ب دب التربوي المتعلقالأ 2.2

  

  : تعريف الجودة1.2.2

  

حد الجوانب المهمة التي لاقت أ هي، ونافسية في الوقت الحاضرالت تمثل الجودة أحد الأولويات

ة كمصطلح يقصد بها طبيعة الشيئ ، فكلمة الجودنتيجة المؤشرات البيئية المحيطة تطورا كبيرا

  ). 1998طاهر ،( الشخص ودرجة صلاحه و

  

  :ان مفهوم الجودة إنتقل من ) 2000الشبراوي(وكما أشار الشبراوي 
 

  .السيطرة على العيوب الى منع العيوب  •

دور الادارة تتدرج من دور الحرفي ورئيس العمال وقسم الجودة في المنظمـة الـى    •

 .الدور الاستراتيجي للجودة تتولاه الادارة العليا 

 .ر المنتج الى منظور الزبون تدرج مفهوم ضبط الجودة من منظو •

   .نتقال من الاهتمام بالمنتج الى العمليات ثم الى الخدمات ثم الى الحاجات الإ •

مجموع المواصفات والسمات للمنتج أو للخدمة والتي تمتلك القـدرة   ويتبين هنا انها عبارة عن

  .على إشباع حاجات المواطنين ونيل رضاهم



 

  

  :جودة الخدمات تعريف2.2.2

  

لخدمات تقدم أثناء وجـود  تلبية الخدمة لتوقعات الزبون، فغالبية ا مدىجودة الخدمة تقاس بان 

لكن بعملية تقديم الخدمة ك الجودة لا يتأثر فقط بنتائج تقديم الخدمة وهذا يعني إن إدراالزبون و

)Ghobaian&Jones,1993 .( 

  

  -):2001(يوجد ثلاث مصطلحات لجودة الخدمة كما أشار إليها المصري كما 
 
تعني ما يتوقعه العملاء عن جودة الخدمة المقدمة إلـيهم و تتـأثر هـذه    : الجودة المتوقعة -1

التسويقية و حاجات الزبون وصورة المؤسسة التوقعات بعوامل رئيسية منها مزيج الاتصالات 

  ).جودة الخدمة (ووعود مقدم الخدمة المعلق عنها 

ة التي يشعر بها الزبون أثناء تجربة حصـوله الفعلـي   ويقصد بها الجود: الجودة المجربة -2

  .على الخدمة، ويؤثر فيها عاملين هما الجودة الفنية و الجودة الوظيفية 
 
بالمقارنة بين الجـودة  ويقصد بها الجودة التي يقدرها الزبون عند قيامه : الجودة المدركة -3

المتوقعـة أعلـى مـن    (عيـة  ير واقالجودة المجربة، فإذا كانت الجودة المتوقعة غالمتوقعة و

عنـدما يتقابـل   ، وتكون الجودة المدركة مرتفعـة  الجودة المدركة منخفضة  فتكون) المجربة

  .مستوى الجودة المجربة مع الجودة المتوقعة 

الجودة كما هي في قاموس اكسفورد تعني الدرجة العالية من النوعيـة أو القيمـة وعرفتهـا    و

صصة في تدريب وإعداد المؤسسات لتصبح متصـفة بجـودة   الأمريكية المتخ ODIمؤسسة 

  .خدماتها وإتمام أعمالها الصحيحة في الأوقات المناسبة

  

د بمجرد الحديث عنها بل إن على و الجودة لا تأتي بالتمني ولن تحصل عليها المؤسسة أو الفر

العمـل العاديـة    فراد المؤسسة ابتداءً من رئيسها في أعلى قمة الهرم إلى العاملين في مواقعأ

  .وفي شتى الوظائف أن يتفانوا جميعاً في سبيل الوصول إلى الجودة

  

  

  

  



 

  :ماتركائز جودة الخد 3.2.2

  

  :الركائز هي فاعلة طوال الوقت، وهذهالجودة تحتاج إلى ركائز متعددة لتبقيها حية و

  

العمـل   وهنا لا بد أن ننوه بأن المواطن هو زميلك في :طنينتلبية إحتياجات الموا -

الذي تقدم له الخدمة أو المعلومات أو البيانات التي يحتاجها لإتمام عمله، إذن هنـا لا  

بد أن نقدم الخدمة المتميزة والصحيحة للمواطن في الوقت والزمـان الـذي يكـون    

المواطن محتاجاً إلى هذه الخدمة وإن تقديم الخدمة الخطأ أو في الوقت غير الملائـم  

  .رضى المواطن وربما فقده يؤدي دوماً إلى عدم

  

بالعمل الجماعي لتحقيـق   معنيونوهذا يعني أن كل أفراد المؤسسة  :التفاعل الكامل-

وعمليـة أن   ،فكل فرد في مكانه مسؤول عما يقوم به من أعمال أو خـدمات . الجودة

وإن هذا يعني كذلك أن الجودة مسؤولية كـل  . ينتجها أو يقدمها بشكل يصف بالجودة

  .ت مسؤولية قسم أو مجموعة معينةفرد وليس

  
 
يعني أنه بالإمكان قياس التقدم الذي تم إحرازه في مسيرة جـودة  :التقدير أو القياس-

الخدمات المقدمة للمواطنين، ونحن نرى أنه عندما يعرف العاملون أين أصبحوا ومـا  

 هي المسافة التي قطعوها في مشوار جودة الخدمات فإنهم وبلا شك يتشـجعون إلـى  

  .إتمام دورهم للوصول إلى ما يرغبون في إنجازه
 
ينبغـي  اسية في دفع المؤسسة نحو الجودة، والمساندة النظامية أس :المساندة النظامية-

على المؤسسة أن تضع أنظمة ولوائح وقوانين تصب في مجملها فـي بوتقـة جـودة    

الميزانيـات  الخدمات وفي دعم السبل لتحقيقها، وإن التخطيط الإسـتراتيجي وإعـداد   

  .وإدارة الأداء أساليب متعددة لتطوير وتشجيع الجودة داخل المؤسسة
 
المؤسسات الناجحة تكون دوماً واعية ومتيقظة لما تقوم بـه   :التحسين بشكل مستمر-

من أعمال وتكون كذلك مراقبة لطرق أداء الأعمال وتسعى دوماً إلى تطـوير طـرق   

من مستوى فاعليتها وأدائها وتشجع موظفيها  الأداء وتحسينها، وهذه المؤسسات ترفع

  .)com.www.fiesed(على الابتكار والتجديد



 

  : إدارة الجودة في القطاع العام 4.2.2

  

ويهدف هذا الجزء إلى التركيز على كيفية انتقال مبادئ إدارة الجودة الكلية وذلـك بعـد مـا    

 ،العمليات الإنتاجية والإداريـة الجودة من مفاهيم جديدة ركزت على  الباحثين في مجالأضافه 

الأمر  ،وليس فقط على المواصفات الفنية للسلعة أو المنتج ،وعلى احتياجات الزبائن وتوقعاتهم

  .الذي ساعد في انتقال هذه المفاهيم والمبادئ إلى قطاع الخدمات وجعلها قابلة للتطبيق

اريخ، عرفت بمسميات مختلفة لقد تعرضت إدارة القطاع العام إلى سلسلة من التغيرات عبر الت

فخضعت الإدارة العامة إلى تغييـر وتطـوير مسـتمر    . وبميزات ومتطلبات ومبادئ متعددة

وبفلسفات ومفاهيم متعددة كالتنمية الإدارية الشاملة وإعادة الهيكلة والإصلاح الإداري وغيرها 

  .)1996أحمد رشيد، ( مياتمن المس

  

  : امخصائص الخدمات في القطاع الع 5.2.2

  

 خبراءعلى الرغم من وجود خصوصية للجودة وإدارة الجودة الكلية في القطاع العام لذلك قام 

 .الإدارة العامة بتوضيح هذه الخصوصية من خلال تحديد خصائص الخدمات في القطاع العام

 سلعة، منولعل ما يميز القطاع العام عن القطاع الخاص، هو أن القطاع العام ينتج خدمة بدلاً 

عام، لـذلك  الأمر الذي يتطلب خصائص إضافية أو خاصة لمفهوم جودة الخدمات في القطاع ال

أو خصائص معينة لجودة الخدمات في القطاع العـام إلا أن بعـض    من الصعب إيجاد نموذج

  -:الكتاب أشاروا إلى ثلاث خصائص لجودة الخدمات في القطاع العام وهي

  .أن الخدمة غير ملموسة -1

 .تنوع الخدمة -2

 .عدم إمكانية فصل الخدمة -3
 

وتعني الخاصية الأولى بأن الخدمة غير ملموسة لأنها أداء وليست أجساماً ملموسة فلا يمكـن  

وذلـك   ،والخدمة لا يمكن تخزينها وفحصها قبل تقـديمها للمـواطن   ،إخضاعها للقياس الكمي

في مجـال الارشـاد   يتمثل مثلا في احد انواع الخدمة المقدمة من وزارة الشؤون الاجتماعية 

النفسي في قسم رعاية الاسرة فهو لايمكن قياس فعاليته او جودته قبل تقديمه للمستفيد ولـيس  

  .الحال في السلع والمنتجات كما هو

  



 

أما الخاصية الثانية فتعني أن المواطنين لديهم رغبات وأولويات متنوعة ومتعددة للخدمة التـي  

فنجد بعض المواطنين  ،أولوياتهم فهي متنوعة ومتعددةو نون تختلف رغباتهمفالمواط. يتلقونها

و كذلك  ،الراغبين في الحصول على اكثر من خدمة مثل الحصول على مساعدات مالية شهريا

  .الرغبة في الحصول على تأمين صحي على سبيل المثال من وزارة الشؤون الاجتماعية 

نتاج الخدمة واستهلاكها كما هو الحال أما الخاصية الثالثة فتعني عدم وجود فاصل زمني بين إ

وهندستها قبل عرضها أو  ،في المجال السلعي، ويعني ذلك أن جودة الخدمة لا يمكن تصميمها

فالجودة مرتبطة بمرحلة تقديم الخدمـة أو   .كما هو الحال في المجال السلعي ،تقديمها للمواطن

  لخاصية على قسم الطفولة وذلك وتنطبق هذه ا ،بمرحلة التفاعل بين المواطن وبين الموظف

غيرهـا مـن هـذه    بناء المطلقـات و أو يتام أالاجتماعي للأطفال الأجال الدعم النفسي وفي م

  .تقوم وزارة الشؤون الاجتماعية برعاية مثل هذه الفئات الحالات التي 

)Colin Morgan,1994(.  

  :معايير جودة الخدمات في القطاع العام  6.2.2

  

الإدارة العامة بالوصول فقد ساهم بعض علماء  "جودة الخدمات في القطاع العام"لتحديد معايير 

إلى نموذج عام لمحددات أو معايير لتصورات وتوقعات المستهلكين لجودة الخدمات المقدمـة  

  :ار معظمهم إلى المعايير التاليةلهم، أش

  

خلال العمـر   أو(الثبات في مستوى الخدمة عبر الوقت  ):Reliability(الاعتمادية -

  ).الافتراضي للخدمة

استعداد الموظف لتقديم الخدمة دون إبداء مظـاهر  ):Responsiveness(التجاوب -

  .الانزعاج أو عدم الرغبة في تقديم الخدمة

امتلاك الموظف للمهارات والمعارف والقدرات اللازمـة   ):Competence(الكفاية -

  .لأداء عمله

خدمة باستمرار وتوفير إمكانية الحصول عليها في تواجد ال):Access(تواجد الخدمة-

 .أي وقت ممكن

حسن تعامل الموظف مع المواطن باحترام وأدب وبصـداقة   :)Couryesy(اللباقة -

 .وببشاشة

التخاطب مع المواطن بلغـة يفهمهـا والاسـتماع     :)Communication(التواصل -

عها وكيفية التغلـب علـى   لمشاكله وتوضيح الجوانب المختلفة للخدمة كتكلفتها وفرو

 .المشاكل التي تعترض تحقيق الخدمة للمواطن



 

 .التعامل مع رغبات واهتمامات المواطن بصدق وثقة:) Credibility(المصداقية -

 .خلو الخدمة من الخطورة أو المغامرة أو الشك: security ) (الأمن -

بإعطائه الاهتمـام   بذل جهد لفهم ومعرفة احتياجات المواطن :معرفة وفهم المواطن-

 .الكافي

حيث ان هنالك خدمات تقدم لذوي  للمبانيتصميم المناسب ال :)Appearance(مظهر الخدمة-

الاحتياجات الخاصة فمن الضروري ان تكون هذه المباني مهيئة لتقديم مثل هذه الخدمات لهذه 

  .)Colin Morgan,1994(عدات بالإضافة إلى مظهر الموظفينوالأدوات والمالفئة وكذلك 

  :  جنبية المتعلقة بالدراسةالأمراجعة الأبحاث العربية و 3.2

 : داريةبحاث المتعلقة بالتنمية الإالأ 1.3.2

 ـ يوجد القليل من هذه الدراسات التي اثرهـا علـى جـودة    و ةتناولت موضوع التنمية الإداري

ميدانيـة تناولـت   في الوطن العربي في القطاع العام بشكل خاص، وقلما نجد دراسة  الخدمات

ولكن مـع ذلـك لا بـد مـن      ،والتحليل الإحصائي حالة محددة لبلد أو مؤسسة معينة بالبحث

لت إليه من نتائج وتوصيات وقد وما توص ،ببعض هذه الدراسات العربية والأجنبية الاستشهاد

  :جائت هذه الدراسات على النحو التالي

ادة الادارية ودورها في التنمية الادارية في خصائص وانماط القي"بعنوان  دراسة لافي فقد قدم

وقد هـدفت هـذه    )2006(في العام،"المؤسسات الحكومية في محافظات وسط الضفة الغربية

الدراسة الى الكشف عن النمط القيادي الشائع في المؤسسات الحكومية في محافظـات وسـط   

ئج نمية الادارية ومن اهم النتاالضفة الغربية، وكذلك الكشف على دور القيادات الادارية في الت

                                                               :التي توصلت اليها هذه الدراسة

وجود علاقة عكسية ذات دلالة احصائية بين الانماط القيادية،الاتوقراطي،والتسـيبي وبـين   *

بين النمط القيـادي الـديموقراطي    التنمية الادارية، ووجود علاقة طردية ذات دلالة احصائية

  .والتنمية الادارية 

درجة مشاركة المديرين في التنمية الادارية فـي المؤسسـات الحكوميـة الفلسـطينية فـي      *

  .محافظات وسط الضفة الغربية هي درجة متوسطة 

  



 

  :هذه الدراسة  ومن اهم توصيات

لمـوظفين والرؤسـاء، والمـوظفين    تشجيع الوسائل الكفيلة بتغذية العلاقات الاجتماعية بين ا*

انفسهم، والعمل على اشباع الحاجات النفسية للموظفين، مما يـنعكس ايجابـا علـى التنميـة     

  .الادارية

  .كل المؤسسات الحكومية الفلسطينيةضرورة وجود وحدة تنمية ادارية في *

في  "اقع وافاق و-التطوير الاداري في وزارة الزراعة الفلسطينية"بعنوان دراسة  لافيقدم  كما

الى معرفة واقع التطوير الاداري في وزارة الزراعة الفلسـطينية مـن    هدفت)2004(العام 

الاهـداف،  : وجهة نظر المديرين العامين والمديرين ونواب المديرين في المجـالات التاليـة  

  .....)القوانين،البيئة التنظيمية، والتشريعات والتنظيم، والهيكل التنظيمي

  :الدراسةنتائج التي توصلت اليها هذه ومن اهم ال

ان واقع التطوير الاداري في وزارة الزراعة من وجهة نظر المديرين العـامين والمـديرين   *

  .يرين كان سلبيا في معظم المجالاتونواب المد

ان نظرة الاداريين في وزارة الزراعة تختلف لواقع التطوير الاداري فـي وزارتهـم وفقـا    *

الخبرة، الدرجة الوظيفية،والمسمى الوظيفي، وكان هنالك تناسبا طرديا مـا  لمتغيرات العمر، 

  .بين هذه المتغيرات وبين نظرة الاداريين لواقع التطوير الاداري في وزارة الزراعةالفلسطينية

لا تختلف نظرة الاداريين لواقع التطوير الاداري فـي وزارة الزراعـة الفلسـطينية وفقـا     *

  .لتدريبوا ل العلمي،لمتغيرات الجنس،المؤه

وقد اوصت هذه الدراسة بإتاحة واعطاء الفرصة للموظفيين في المشـاركة برسـم الخطـط    

المستجدات و تلائم مع التغيراتوالبرامج، وتطوير وتحديث الهيكل التنظيمي لوزارة الزراعة لي

  .والظروف المحيطة، وضرورة اجراء عملية التطوير الاداري في وزارة الزراعة 

اتجاهات مديري الدوائر ورؤسـاء اقسـام الادارة الوسـطى فـي     " بدراسة بعنوان عياد وقام

وقد هدفت هذه الدراسـة الـى    )2003(في العام "الجامعات الفلسطينية نحو التطوير الاداري

معرفة اتجاهات مديري الدوائر ورؤساء الاقسام في الادارة الوسطى في الجامعات الفلسطينية، 

  :تائج التي توصلت اليها الدراسة اري ومن اهم الننحو التطوير الاد



 

ان اتجاهات مديري الدوائر ورؤساء الاقسام في الادارة الوسـطى فـي جميـع الجامعـات     *

  .الفلسطينية، نحو التطوير الاداري، كانت ايجابية على جميع المجالات 

المؤهـل  (غيراتان اتجاهات مديري الدوائر ورؤساء الاقسام الادارية تختلف في بعض المت*

  .نحو التطوير الاداري ) العلمي، والخبرة الادارية، والتدريب

بين فيها تجربـة   1980عام "اليابان تجربة التنمية الإدارية في" بعنوان  حمادةدراسة أعدها  

المجتمع الياباني وتربطه بـه علاقـات    اليابان في تطوير جهازها الحكومي، الذي يعكس واقع

 .التنمية الشاملة نظمية وذلك لإحداث

الحكوميين وخلص الكاتب إلـى   الأجهزة المعنية بإحداث التنمية الإدارية للموظفين أن كما بين

تحقيق المعادلة المتمثلة بالتوافق السلوكي  أن التجربة اليابانية في التنمية الإدارية قد نجحت في

اح إلى الاستشهاد الكفؤ فـي  العلمي، ويعود سبب هذا النج الإداري السريع مع مقتضيات التقدم

  .الرأسمال البشري

" في دعم جهود التنمية الإداريـة  دور أجهزة التنظيم والأساليب"، بعنوان هاشمدراسة قام بها 

الإدارية التي تعاني منها الدول النامية  ، وقد استعرضت هذه الدراسة المشاكل1984في عام 

ة بشكل خاص ودورها في حـل المشـاكل   الإداري بشكل عام ثم تعرضت إلى جوانب التنمية

 .الإدارية في الدول النامية

والأساليب، وبـين مـدى    ميي يمكن أن تقوم بها وحدات التنظيوقدم الكاتب وصفاً للمهام الت

الإدارية وتحسـين أسـاليب    الحاجة إلى تلك الوحدات المتخصصة لتولي عملية التنمية أهمية

والعلاقات التنظيمية بين مختلـف   ث الهياكل التنظيميةالعمل بصورة أساسية، إضافة إلى تحدي

التنظيم والأساليب في بعـض الـدول    المنظمات، وفي النهاية استعرض الكاتب وضع أجهزة

الولايات المتحـدة الأمريكيـة وفرنسـا     لمهام هذه الوحدات في كل االأجنبية حيث قدم وصف

  .نمية الإداريةبالت وعلاقة هذه الوحدات مع الأجهزة الأخرى المعنية

وأثرها على الإنتاجية في بعـض مؤسسـات    التنمية الإدارية" بعنوان  الخرفانوتشير دراسة 

فيها واقع التنمية الإدارية في مؤسسـات   وقد استعرض ،1998عام " القطاع العام في سورية

اسـة  مختلف المستويات الإدارية وقد هدفت الدر وذلك في ،القطاع العام في سورية وفاعليتها

 -:إلى ما يلي



 

 الكشف عن مدى وجود التنمية الإدارية مع تحديد نمطها في مؤسسات القطاع العـام فـي  *

  .وذلك من خلال التمييز بين التنمية الإدارية والتطوير والتدريب الإداري ،سورية

  .سورية تحديد مدى انعكاس التنمية الإدارية وتأثيرها على الإنتاجية في القطاع العام في*

العـام فـي    العمل للعاملين في القطـاع  نالتنمية الإدارية على معدل دورا الكشف عن تأثير*

  .سورية

  .الكشف عن معوقات التنمية الإدارية التي تحد من فاعليتها*

القطاع العـام فـي    حديد التأثير المتبادل بين التنمية الإدارية والقوانين والأنظمة التي تحكم*

   .سورية

دورها الأكمـل   رحات والتوصيات بشأن توفير التنمية الإدارية الملائمة لكي تؤديتقديم المقت*

   .في عملية اختيار العاملين وتأهيلهم وتدريبهم

  :وقد كانت نتائج هذه الدراسة كالتالي 

  .ضعف الاهتمام بالعنصر البشري *

  .ان هنالك علاقة طردية بين التدريب و انتاجية العمل *

  .سية بين التدريب و معدل دوران العمل ان هناك علاقة عك*

  .ان التنمية الادارية غير محققة ، وان ما يوجد هو التدريب الاداري فقط *

) التنمية الادارية(ير الاداريوالتطالى معرفة واقع  بدراسة هدفت)1999( ابو هنطش كما قام

مـن جميـع الاداريـين     في وزارة التربية و التعليم في السلطة الفلسطينية و قد تكونت العينة

، وقام الباحث باستخدام استبانة لوصف واقع يوان الوزارة كما حددتهم الدراسةالتربويين في د

  .التطوير الاداري في وزارة التربية و التعليم في السلطة الفلسطينية 

كانت من نتائج هذه الدراسة ان اتجاهات الاداريين التربويين نحو التطـوير الاداري كانـت   و

سـتراتيجيات والهيكـل   الاالمجالات التي تضمنتها الدراسة وهي الاهداف وجابية على جميع اي



 

اخيـرا مجـال   لافراد والمهارات القيادية ومجال البيئـة التنظيميـة و  مجال ادارة االتنظيمي و

  .الوصف الوظيفي

إلـى   "والتنمية الإداريـة   المدير" دراسة وقد كانت بعنوان) 1978(، عبد الوهابوقد قدم  *

والذي انعقد في مدينة الرياض فـي   مؤتمر السنوي الأول للتنمية الإدارية في الوطن العربي،

 الاداريـة  تحدث فيه عن مفهوم التنمية المملكة العربية السعودية وهو عبارة عن بحث نظري

 :منها من عدة جوانب الادارية وأهميتها ثم دور المدير في التنمية

   .من حيث فهم الناس والقدرة على الاتصال وتحفيز الأفراد -:في الجوانب الإنسانية *

  .دراسة توقعات الجمهور ومحاولة إشباع حاجاتهم -:في الجانب الاجتماعي*

ودورها في  فقد تحدث عن الأهداف، وتوفير وسائل التطوير المناسبة -:في الجانب التنظيمي*

  .الأنظمة والقواعد وتطويرها

  .التقنية على فهم المدير للعمل والقدرة على متابعة التطورات اشتمل -:الجانب الفني*

التنمية ، من حيـث   لاً للحديث عن المعوقات التي تعترض دور المدير فيصوأفرد الباحث ف

 ،ونقص الإمكانـات الماديـة   عدم تعاون الأفراد وسلبية قيم المجتمع وكثرة القوانين والأنظمة

حيث رفع كفاءة الأفراد فـي   معوقات في إطار متكامل منوأخيراً تحدث عن كيفية معالجة ال

  .وحسن استغلال الإمكانات المتاحة التنظيم وتنمية وعي الجمهور، وتطوير الأساليب التنظيمية

الأشـغال العامـة    تجربـة وزارة "والتي هدفت إلى التعرف على ) 1995(الملكاويدراسة  

الجهـود المبذولـة مـن     وتقيـيم  "ة في الأردنوالإسكان في التطوير الإداري والتنمية الإداري

درجـة متدنيـة مـن     وقد دلت نتائج الدراسة علـى أن هنالـك  . الجوانب الشكلية والسلوكية

النتائج أن الـوزارة   كذلك تبين ،التخصصية ودرجة عالية من المركزية والرسمية في الوزارة

تصالات غير فعال، وأن الـوزارة  الا لا تولي أهمية عالية لتأهيل الموظفين مهنياً، وأن أسلوب

النظر في تقسيم العمل وفـق التخصصـات    بالجودة وقد أوصت الدراسة بإعادة اتولي اهتمام

  .وتأهيل الموظفين مهنياً وتفويض السلطات

التنمية –أداء التطوير الإداري تقييم" التي عنوانها ) 1994( الزعبيأما الدراسة التي قام بها  

 -التنمية الإدارية–وير الإداريوجهود التط فكانت تهدف إلى تقييم أداء". في الأردن –الإدارية



 

علماً بأن المراحل التي مرت  1993-1984المتعاقبة في فترة  التي بذلتها الحكومات الأردنية

  :إلى ثلاث مراحل وهي بها هذه الجهود قد قسمت

منجزاتها نظـام   ومن أهم 1984إنشاء اللجنة الملكية للتطوير الإداري عام  -:المرحلة الأولى

  .1998لسنة ) 1(الخدمة المدنية رقم 

حيـث تـم    تطوير جهاز الإدارة العامة كما ورد في خطة التنمية الشـاملة،  -:المرحلة الثانية

الإداري فـي   تشكيل مجلس الخدمة المدنية، الذي تولى وضع السياسة العامة للتنمية والتطوير

  .الأردن

الأردنية ووكالـة   بين الحكومة –التنمية الإدارية –شروع التطوير الإداري م -:المرحلة الثالثة

التنفيذية للتطوير والتنمية  حيث تم تشكيل اللجنة 1993-1990الأمم المتحدة للإنماء في فترة 

  .الإدارية

 -:وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج هي

ومرتبطة بحـد   في الأردن بأنها موسمية -يةالتنمية الإدار–تميزت عملية التطوير الإداري *

  .كبير بالإدارة السياسية

المدنية  قد تشمل جميع مؤسسات الخدمة -التنمية الإدارية -إن نطاق جهود التطوير الإداري*

والتنمية بين مؤسسة  الأردنية إلا أن هنالك تفاوتاً في مستوى تطبيق وتنفيذ آلية جهود التطوير

   .وأخرى

والتنميـة   ة العاملين في مؤسسات الخدمة المدنية إلى مقاومـة جهـود التطـوير   يميل غالبي*

  .الإدارية

أداء  إن وسائل تقييم الأداء الفردي في المؤسسات غير فاعلة ولا تعطي نتائج واقعيـة عـن  *

   .الفرد افعلي

 -: وقد أوصت الدراسة بما يلي

 التنميـة  -التطـوير الإداري ضرورة إيجاد جهاز مركزي يتولى الإشراف على كافة جهود *

  .وأنشطته التي تبذل على مستوى الدولة –الإدارية 



 

مـن   ضرورة إعادة النظر في بعض أنظمة التنظيم الإداري لمؤسسات الخدمة المدنية للحـد *

  .ازدواجية الصلاحيات وتداخل العمل في المؤسسات العامة

المتابعة وأسلوبها  ات العامة وتفعيل مبدأإعادة النظر في عملية تقييم أداء العاملين في المؤسس*

التزام المؤسسات العامة بتنفيذ  للتأكد من –التنمية الإدارية –في نتائج جهود التطوير الإداري 

  .هذه البرامج

الاحتياجـات التدريبيـة للتطـوير     " بعنوان (Durra,1990) درةالتي قام بها  ةوفي الدراس

على مؤسسات القطاع العـام حيـث    ، وتم تطبيقها" الأردنفي  _ التنمية الإدارية_ الإداري 

  -: هدفت إلى

مكانته في  تسليط الضوء على برنامج الإصلاح الإداري في الأردن باعتباره منهجاً مهماً وله*

  .تحديد الاحتياجات التدريبية

  .شرح الدور المتوقع أن تلعبه وحدات التطوير والتدريب الإداري*

تحديد  ة موظفي وحدات التطوير والتدريب الإداري فيما يتعلق بمسائلاستقصاء وشرح وجه*

  .الاحتياجات

  .تقديم اقتراحات تتعلق باختيار موظفي وحدات التطوير والتدريب الإداري*

موظفين مؤهلين لشـغل   فقد أوصى الباحث بضرورة بذل المزيد من الجهود في سبيل اختيار

   .الإداري المناصب في وحدات التطوير والتدريب

دراسـة   -:الأردن الإداري في  التطوير" وهي بعنوان ) 1994(العدوان وفي دراسة قام بها 

 ." لمستوى الإنجاز والفاعلية ةتقيمي

الإدارية القائمة على التطـوير   وهدفت هذه الدراسة إلى تحديد مستوى إنجاز وفاعلية الوحدات

وحدات التطوير في الجهاز الإداري  إنجازاتوتقييم و ،الإداري في الأجهزة الحكومية من جهة

 .بطرق علمية وموضوعية من جهة أخرى

متوسطاً للمجـالات   وقد توصل الباحث إلى أن مستوى الإنجاز لوحدات التطوير الإداري كان

البشرية وكان متدنياً جـداً فـي    المتعلقة بهيكلية التنظيم وإعادة التنظيم والتدريب وتنمية القوى

 .عات وتفويض الصلاحيات وتوصيف الوظائفمجال التشري



 

تـوفير الـدعم الكـافي     وقد أوصت الدراسة بضرورة تفعيل دور التطوير الإداري، وأن يتم

المستويات الإدارية العليـا وأن   لأعمالها، كما أوصت بضرورة ارتباط الوحدات التطويرية مع

   .تزود بالعدد الكافي من الموظفين المدربين والأكفاء

للتنميـة  (للتطـوير الإداري   نحو منهجية تحليليـة ) " 1994( العدوان ومناعت دراسة وأفاد 

  :  والتي هدفت إلى في الاردن  )الإدارية

مراكـز   وتقديم صورة جزئية عن -التنمية الإدارية –تحليل واقع منهجية التطوير الإداري *

ومنطلقاتها التطويرية  منهجيتهاو –التنمية الإدارية  –دراسات إعادة التنظيم والتطوير الإداري 

   . ومساهمتها في إحداث التطوير الإداري

   .تحليل استخدام التحليلية التي يقدمها البحث*

الدراسة إلى  خلصت*وقد  -التنمية الإدارية–محاولة تقديم منهجية تحليلية للتطوير الإداري *

  -:النتائج التالية

  .التنظيم صية في كونها أداة تشخيصية لواقعتتمثل أهمية الأدوات التحليلية والتشخي*

التنظيمـي   بالقدرة التحليلية والعلمية للحكـم علـى الواقـع    كونها أداة منهجية تزود الخبراء*

   .بمنظور أقرب للموضوعية

معلوماتية  قدرتها على رسم ووضع تصور مستقبلي مبني على استنتاجات مستمدة من جداول*

  .ومن المنظومة وأوزانها

الشـمولي   تمكن القائمين على الإصلاح والتطوير من الحكم على واقع التنظيم الراهن بشكله*

المتاحـة   والجزئي مما يساعد القادة الإداريين على اختيار تصور مستقبلي أوضح للخيـارات 

   .لتصوير التنظيم

 التطـوير الإداري والتـدريب فـي    محددات أداء" بدراسة بعنوان) 1999(الحسبانوقد قام 

وقد هدفت هذه الدراسة " هذه الوحدات الأجهزة الحكومية الأردنية من وجهة نظر العاملين في

  :إلى

  .التعرف على مستوى أداء وحدات التطوير الإداري والتدريب*



 

أداء هذه  دراسة أثر المحددات البشرية للعاملين في وحدات التطوير الإداري والتدريب على*

  .الوحدات

  .دات التنظيمية على أداء وحدات التطوير الإداري والتدريبدراسة أثر المحد*

التخطيط المسـتقبلي   وكانت من نتائجها التوصل إلى استنتاجات وتوصيات قد تساهم في عملية

الوحـدات لتحسـين    وتوفير بعض المعلومات التي قد تستفيد منها هـذه  ،لعمل هذه الوحدات

   .عمل هذه الوحدات لإدارية نحو تفعيل ومتابعةمستوى أدائها وتوجيه جهود وزارة التنمية ا

فـي   -التنميـة الإداريـة   -الإداري معالم الطريق إلى التطوير"بعنوان  صادقدراسة أعدها 

وبـين   ،القطاع العام في الأردن وطبيعتـه  قدم فيها عرضاً شاملاً لدور 1991عام " الأردن 

ها، من جهة ومع الـوزارات مـن جهـة    فيما بين تنظيم المؤسسات العامة واستقلالها والترابط

 توجه الجهود المختلفة في إطار أكثر شمولاً وخلص إلى التأكيد على وجود إستراتيجية ،أخرى

   .لكي تتناسب مع واقع بيئة العمل في الجهاز الإداري ،ستراتيجيةوترابطاً وتحديد معالم هذه الا

اتجاهـات مـديري الإدارات    " بعنـوان ) 1994(عـام   الفاعوريالخضرا ودراسة قام بها  

فقـد هـدفت هـذه    ". -الإدارية التنمية-الوسطى الحكوميين في الأردن نحو التطوير الإداري

التنميـة  -التطـوير الإداري  راء المديرين الحكوميين في جوانـب آالدراسة إلى التعرف على 

 :المختلفة وبشكل خاص الجوانب التالية -الإدارية

إلـى   تطوير إداري في أجهزتهم والمهام التي يمكن أن توكل مدى الحاجة إلى وجود وحدات*

  .هذه الوحدات

-الإداري المشكلات التي يواجهها الجهاز الإداري الحكومي في الأردن وموقـع التطـوير  *

   .في تلك المشاكل -التنمية الإدارية

 التنميـة  -الإداري وقد أظهرت هذه الدراسة وجود مشكلات عديدة تواجـه جهـود التطـوير   

ووجـود  . الإداريـة  ومنها عدم توفر الكفاءات المتخصصة في مجـالات التنميـة   –الإدارية 

التطوير والتنميـة   وعدم وجود مخصصات مالية كافية لعملية ،المركزية في الأجهزة الحكومية

كافيـة للقـائمين علـى     وعدم وجود صلاحيات ،الإدارية إضافة إلى ضعف الرقابة والمتابعة

  .التنمية الإدارية-التطوير الإداري



 

والإصلاح الإداري في أجهزة  اتجاهات المديرين نحو التطوير) "1994( الحنيطيأما دراسة  

 :والتي هدفت إلى". القطاع العام في الأردن

الجهود  التعرف على التطوير والإصلاح الإداري من حيث الأهداف والمشاكل التي تعترض*

  .لملائمةالمبذولة في الأردن واقتراح الحلول ا

والتنمية الإدارية  استطلاع أراء الإدارة والعاملين في سائر المستويات الإدارية حول التطوير*

   .والإصلاح الإداري في الوزارات والمؤسسات في الأردن

مـع   دراسة إمكانية تطوير طرق وأنماط إدارية وسلوكية قد تساهم بشكل إيجـابي للتعامـل  *

  .الأردن في -التنمية الإدارية–ترض جهود التطوير الإداري والمشاكل التي تع ،التحديات

 -:خلصت الدراسة إلى النتائج التالية فقد*  

 إن تطوير وتحديث وتبسيط نظم العمل وأساليبه وتكييفها وتعديلها فـي ضـوء المتغيـرات   *

  .الوظيفية من أهم الأهداف التي أكدت عليها استجابات الأفراد

 وقلة الدعم المادي والمعنـوي للبحـث   ،وغلاء المعيشة ،للموظفين إن عدم تناسب الرواتب*
التنمية -الإداري وتعيق جهود التطوير ،العلمي من أكبر المشاكل التي تتعلق بالعنصر البشري

  .في الأردن -الإدارية

 الحاجة لإنشاء وحدات متخصصة في مختلف أجهزة الدولة والتنسيق مـع ديـوان الخدمـة   *
   .برامج للتطوير الإداريالمدنية لإعداد 

تقويمية لمؤسسـات وأجهـزة    دراسة" والتي بعنوان  1989في عام ف يناصوتشير دراسة  

وقد هدفت هذه الدراسة إلى ،  " التنمية الإدارية في سلطنة عمان ودورها في التطوير الإداري

وظيف هـذه  الإدارية، وكيف يمكن ت عرض وتقويم الدور الذي تلعبه أجهزة ومؤسسات التنمية

الأساسي لكافـة جهـود التطـوير     الأجهزة والمؤسسات بصورة منهجية لتكون هي المحرك

  .الإداري في الدولة

  

 



 

  :وخلصت هذه الدراسة إلى النتائج التالية

للدولة من جهاز  تقدم تجربة سلطنة عمان نموذجاً جيداً لكيفية تحول وانتقال الجهاز الإداري*

  .دارة التنمية الإداريةللإدارة العامة إلى جهاز لإ

 كما تطورت في الإدارة العامة في سلطنة عمان ، فقد تطورت معها وفي اتجـاه مـوازي  *

  .في الدولة ةلأجهزة ومؤسسات التنمية الإداري

  .سبقت سلطنة عمان معظم دول الخليج العربي في بلورة إستراتيجية خاصة للتنمية*

دول الخلـيج   راً عن استراتيجيات التنمية الإدارية فيرغم أن هذه الإستراتيجية لا تختلف كثي*

  .الجهاز الإداري لنشاطاتالأخرى إلا أنها كانت أساساً ومرتكزاً 

مجلـس   استطاعت سلطنة عمان أن توفر لهذا النهج التنموي أداة تنظيمية ملائمة تمثلت في*

  .التنمية

طوير والعوامـل التأثيريـة   بعنوان المصدر الخارجي للتدريب والت) Gainey,2003(دراسة

وقد هدفت هذه الدراسة الى الاعتناء بالموارد البشرية في المؤسسة، ومن اهـم نتـائئج هـذه    

الدراسة ان التدريب ركن اساسي من اركان التطوير بالمؤسسة، وان له انعكاسا ايجابيا علـى  

، وكمـا يزيـد مـن    انتاجية الفرد، وان يزيد من قناعة الافراد في العمل والتطوير بمؤسستهم

  . نوعية الخدمة التي يقدمونها للمجتمع، وان التدريب ايضا يزيد من مهارة الفرد في عمله 

" خيارات التنمية الإدارية في هنغاريـا   " بعنوان (Verebely, 1993) فربليقام بها   دراسة 

ه الوسـائل  المستخدمة في هنغاريا واختلاف هذ فيعرف الباحث وسائل وطرق التنمية الإدارية

ويضيف الباحث أن هنغاريا على خلاف الدول الغربية  عن المتبعة في الدول الغربية المتقدمة،

الإدارية حيث يشمل التغيير في هنغاريا النظام الإداري بكافـة   من حيث نطاق التغيير والتنمية

هنغاري مـرتبط  الشاملة المطلوب إحداثها في الجهاز الحكومي ال ،الإدارية وأن التنمية ،أجزائه

  . الجذرية في النظام السياسي والاقتصادي في الدولة بالتغيرات

مؤسسات دسـتورية حديثـة    ولهذا فقد بذلت جهود التنمية الإدارية في هنغاريا، حيث تم إنشاء

واستخدام الاقتصاد الحر، وأصبح  قائمة على مبادئ التنمية الإدارية واستخدام الملكية الخاصة

مستمر بحيث يشـمل هـذا التغييـر     نظيم وترشيد لأداء الجهاز الحكومي بشكلهنالك إعادة ت

   .وحدات الحكم اللامركزي في الدولة



 

التـدريب الإداري أثنـاء    تنمية وتنفيـذ "والتي بعنوان  (Munas,1993) موناسأما دراسة  

 المـوظفين المعنيـين وطـرق    وكان الهدف منها رفع مسـتوى " . الخدمة للموظفين المبتدئين

  :فكانت نتائج الدراسة وفقا لما يلياختبارهم ومهاراتهم في حل المشاكل 

  .أظهر المشاركون تطوراً قوياً في معرفتهم بالاختيار الشخصي وحل المشاكل*

   .لدى المشاركين نظره إيجابية اتجاه التغيير في عملية الاختيار وحل المشاكل*

فـي   نالأكـاديمي  عمداءلت التنمية الإدارية لاستراتيجيا (Kristie 1990 )  كريستي دراسة -

 -:فإن الهدف من هذه الدراسة هو" الكليات والجامعات 

 .ستراتيجيات التي مارسها العمداء الأكاديميون في تنميتهم الإداريةاستقصاء الا*

يعملـون   بحث نشاطات التنمية الإدارية المنهجية واللامنهجية التي تمت داخل المؤسسة التي*

  .ع تحليل خط التقدم المهني لتحديد أنماطهبها م

 -:وقد أشارت نتائج هذه الدراسة إلى 

 ـ أشار جزء كبير من العمداء إلى عدم وجود برنامج أو مسؤولية محـددة لتنميـة  *  ينالإداري

وأهلت العمـداء   في مؤسساتهم وكنتيجة لذلك نشاطات التنمية الإدارية التي أعدت ينالأكاديمي

   .نت مهمة بالنسبة للقلة الذين شاركوا فيهالشغل مراكزهم كا

  .مؤسسات التعليم العالي تفشل في اعتبار التنمية الإدارية مهمة مؤسسية*

 بخصوص الأنماط المهنية وصل العمداء إلى مراكزهم الحالية عن طرق متعـددة مـع أن  *

   .الخبرة في التدريب كانت العامل الأهم في ذلك

جورجيا وسيلة لزيـادة   جامعة التنمية الإدارية لنظام" بعنوان  (Booth,1987) بـوث وقد قام 

الحاجة من أجـل الوصـول إلـى     هذه الدراسة تخاطب" الاختصاصيين من الإداريين السود 

خلال دراسة النظام الجامعي لبرنامج  أسلوب منظم للتنمية الإدارية في التعليم العالي وذلك من

  .اريجنت للتنمية الإدارية للجنة جورجي

  

 



 

  :وقد وجهت الدراسة أربع مجموعات من الأسئلة

لـلإدارة   هل برنامج التنمية الإدارية أثناء العمل يزيد الاختصاصيين من الأشخاص المؤهلين*

في المؤسسات  وبشكل أكثر تحديداً، هل يمكنه أن يزيد عدد الاختصاصيين من السود الإداريين

  التقليدية للبيض؟

 ـ   ت المتبعة من برنامجهل الأساليب والإجراءا* تحديـد   يريجنت للتنمية الإداريـة فعالـة ف

  ونقل المعرفة والكفاءة لهم؟ ،المرشحين

  أكاديميين؟ هل من تقييم قيمة التنمية في موقع العمل كوسيلة لتجنيد واختيار وتنصيب إداريين*

 بـالغين هل وسائل وترتيبات التنمية في موقع العمل موضوع دراسة ومرسخة في تعلـيم ال *

  ونظريات القيادة؟

الأشـخاص ذوي القـدرة    وقد وجدت الدراسة أن إجراءات الاختيار والمعايير المتبعة لتحديد

وقـد أورد   ،المفعول ونافـذة  الإدارية الكافية لبرنامج ريجنت للتنمية الإدارية هي أمور سارية

ارات التي تم تحديـدها  تلك المه المشاركون أن الأساليب التي استعملها البرنامج عززت ونمت

   .من أجل قيادة أكاديمية فاعلة

عام " التنمية الإدارية في بولندا  خيارات" بعنوان  " Kulesza Michal" كوليزادراسة أعدها 

في جمهوريـة بولنـدا بأنـه مـن      يصف في هذه الدراسة الجهاز الإداري الحكومي ،1993

قديمة لا تستجيب للتغيـرات فـي    وإداريةمخلفات نظام سياسي قديم ، وتسوده أنظمة حكومية 

لإصلاح الجهاز الإداري الذي أصبحت  بيئة المجتمع، ومن ثم جاءت جهود الحكومة البولندية

وذلك للتخلص من مخلفـات الأنظمـة    ،ضرورة تقتضيها طبيعة التقدم والتغير في المجتمعات

  .القديمة والفوضى والخلل وغيرها

تـأثير المركـز   " بعنوان  في جامعة كاليفورنيا الجنوبية، (Wods,1987) ودسوتفيد دراسة 

إذ هدفت الدراسة " السلوك القيادي  على برامج التنمية الإدارية للمديرين التربويين في مجالات

ثـم قيـاس توجهـات     ،التنمية الإدارية إلى بحث واستقصاء وتقييم تأثير المركز على برامج

والاتصـالات الشخصـية وإدارة النزاعـات     القيـادي،  النمط: المديرين في المجالات التالية

  .والصراعات ومهارات العمل الجماعي

 



 

 :وكان من بين النتائج التي تم التوصل إليها ما يلي

التدريس  المرحلة الابتدائية حصلوا على أعلى النتائج بالنسبة لاحتياجات أعضاء هيئة يمدير*

  .راعاتفي مجال العمل الجماعي وإدارة النزاعات والص

  .عدم وجود تغيير مهم في القيادة الإدارية*

العلاقـات   تبين من تقييم نظرة المشاركين في برامج التنمية، وجود زيادة مهمة في مهارات*

  .الشخصية وإدارة النزاعات

حيث تتعلـق  " والتنمية الإدارية العمليات الإدارية"بعنوان  (Janner,1988) جونرأما دراسة  

الإداري فـي المنظمـات التعاونيـة،     بالتعاون في مجال المسائل المالية والضبطهذه الدراسة 

والصلاحية في مثـل هـذا النـوع مـن      وتظهر الدراسة وجود لبس بشأن توزيع المسؤولية

متناغمة بـين العـاملين نحـو الأهـداف      ووجد الباحث تفسيرات غير متناسقة أو ،المنظمات

. أن تؤيد أو لا تؤيد التعاون في إطار التنظيم تفسيرات يمكنوالترتيبات الإدارية والفروق في ال

  .سببه الطبيعة التنظيمية للمنظمات ذات الحدود المعروفة وكذلك إمكانية وجود تفسيرات متباينة

فكـرة المنظمـة التعاونيـة     إن تطور التنظيمات التعاونية يعتمد على إبداع العاملين وتطويرو

   .وبيئات العمل المناسبة والترتيبات الإدارية الناجمة كشكل جديد من أشكال التعاون

 "الإدارية وإنتاج الوحدة حجم الأداء الإداري" حول  (Castoneda,1988) في دراسة أجراها

الإدارية وقد عرف الباحـث الأداء   وهدفت إلى تقييم العلاقة بين الأداء الإداري وإنتاج الوحدة

والمهام المرتبطة بعمله أما الوحدة الإدارية فقد  للسلوكياتالإداري بأنه مستوى ممارسة المدير 

التي تقدمها الإدارة بكامل موظفيها وقد توصلت الدراسة  ضوء ما نتجه أو الخدمات فيها فعر

  :للنتائج التالية

بالنسـبة لحجـم    إن الأداء الإداري الكلي كان مرتبطاً إيجابياً بمستوى إنتاج الوحدة الإدارية*

  .العمل

الإدارية يصبح  نه عندما تؤخذ أبعاد الأداء الإداري المختلفة بعين الاعتبار فإن إنتاج الوحدةإ*

  .عالياً



 

حجـم   كما أشارت نتائج هذه الدراسة إلى أن هناك تأثيرات مهمة للأداء الإداري الجيد فـي *

  .الخدمة ورضا الموظفين عن العمل

  : المتعلقة بجودة الخدماتالابحاث السابقة  2.3.2

العلاقة بين جودة خـدمات البلـديات ورضـا    "بدراسة بعنوان ) 2006(فقد قامت ابوعياش 

وقد هدفت هذه الدراسة الـى  ) الخليل وبيت لحم (المستفيدين في بلديات جنوب الضفة الغربية

التعرف على مستوى جودة هذه الخدمات والتـي تشـمل خـدمات النظافـة، المياه،الصـحة      

لترخيص، وكذلك التعرف على مدى رضا المستفيدين من هذه الخدمات، والكهرباء والتنظيم وا

  .وتحديد العلاقة بين مستوى جودة الخدمات ومدى رضا المسفيدين منها 

  -:نتائج هذه الدراسة على النحو التالي  اهم وكانت

ان مستوى تبني وتطبيق ادارة الجودة الشاملة في بلديات جنوب الضفة الغربية مـن وجهـة   *

الموظفين كان متوسطا، كما ان مستوى جودة الخدمات التي تقدمها البلديات كان ايضـا  نظر 

  .متوسطا، اما درجة رضا المستفيدين عن هذه الخدمات فقد كان دون المتوسط 

عدم وجود فروق جوهرية في المجال الكلي في اتجاهات المستفيدين نحـو مسـتوى جـودة    *

الجنس، العمر، الحالة الاجتماعيـة، والـدخل   (متغيرات الخدمات التي تقدمها البلديات تعزى ل

، بينما توجد فروق معنوية في المجال الكلي لمستوى جودة هـذه الخـدمات   )وتصنيف البلدية

  ).المؤهل العلمي، والمحافظة(تعزى لمتغيرات 

واشارت النتائج ايضا الى وجود علاقة طردية بين مستوى جودة الخـدمات التـي تقـدمها    *

ودرجة رضا المستفيدين عنها، بحيث كلما زادت جودة الخدمات زادت درجة رضـا   البلديات

  .المستفيدين عنها 

بدراسة علـى مجموعـة مـن الجامعـات     ) 2004(كما قام كل من الميمي ومخلوف ومرة 

الفلسطينية في منطقتي الضفة الغربية وقطاع غزة بهدف قياس جودة اجـراءات وممارسـات   

ي الجوانب المتعلقة ببرامج الدراسات العليا، وتقـويم الطلبـة وقبـولهم    الجامعات الفلسطينية ف

استنادا الى معايير الوكالة البريطانية من وجهة نظر الاكاديمين والاداريين العاملين في تلـك  

  .الجامعات 



 

من اهم نتائج هذه الدراسة ان هنالك بعض القصور في نشر هذه الاجراءات بين العاملين فـي  

خاصة الاكاديمين منهم ، كما ان هنالك ايضا بعض القصور فـي تبنـي بعـض    الجامعات و

  . الجوانب المتعلقة ببرامج الدراسات العليا 

تنمية الموارد البشرية في تحقيق الجودة  دور" بدراسة بعنوان) 1999(عام آل رحمه،وقد قام 

الدراسة إلى تحديـد   دن وهدفت هذهعدبي، وجامعة  دراسة تطبيقية مقارنة في إمارة:  الشاملة

تحسـين  (البشرية على كل مـن مؤشـرات الأداء الآتيـة     إثر كل من عناصر تنمية الموارد

ومـن أهـم    .)للعاملين وتخفيض التكاليف وتحسـين الجـودة   الإنتاجية، رفع الروح المعنوية

خطة عملية لتخطيط الموارد البشرية في المنظمـات   توصيات هذه الدراسة هو ضرورة وضع

وبالتالي النجاح في تطبيق إدارة  ،البشرية لتنمية الموارد ،والذاتية ،ة الظروف الموضوعيةلتهيئ

  .الجودة الشاملة

التـي تقـدمها شـركة     قياسي جـودة الخـدمات  " دراسة بعنوان 2002عام  العنيزي وقدم 

التعـرف علـى تقيـيم     وتهدف هذه الدراسة إلى" دراسة ميدانية مقارنة: الاتصالات السعودية

شركة الاتصالات السعودية  وتقييم الإدارة لمستوى جودة الخدمات المقدمة من قبل ،لمستفيدينا

  .بين التقييمين فعلياً ودرجة الرضا عنها والكشف عن مدى التوافق والاختلاف

البشرية على مدى تطبيق  أثر وظائف إدارة الموارد " بعنوان 2005دراسة عام  عيسوه وقدم

 ."لمؤسسات العام المستقلة في الأردنالجودة الشاملة في ا

المتمثلـة بالتـدريب،    وهدفت الدراسة إلى التعرف على إثر وظائف إدارة الموارد البشـرية 

البشرية، والعوامـل الديمغرافيـه    التحفيز، الاستقطاب والتعين، تقييم الأداء، التخطيط للموارد

 .عامة المستقلة في الأردنال والوظيفية على مدى تطبيق الجودة الشاملة في المؤسسات

 -:وقد توصل الباحث إلى النتائج التالية

إدارة  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لأثر وظائف إدارة الموارد البشرية علـى تطبيـق  *

  .الجودة الشاملة تعزى لمتغير الجنس أو المؤهل العلمي أو المستوى الإداري

الشـاملة   للموارد البشرية ومدى تطبيق الجودة توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التخطيط*

  .في المؤسسات العامة المستقلة في الأردن



 

المؤسسات  ومدى تطبيق الجودة الشاملة في ،توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تقييم الأداء*

   .العامة المستقلة في الأردن

للعاملين لما لها من دور فاعل  ومن أهم توصيات هذه الدراسة هو الاهتمام بعملية تقييم الأداء

 .في مدى تطبيق الجودة الشاملة

 -: وقد توصلت هذه الدراسة إلى النتائج التالية

 ـ   وتوقعـات  املينوجود فجوات سلبية ذات دلالة إحصائية بين إدراك الإدارة لتوقعـات الع

  .العملاء

عام  الخدمة بشكل وجود فجوات ذات دلالة إحصائية بين إدراك وتوقع العملاء لمستوى جودة*

  .ولجميع أبعاد الجودة

 وترتيبها حسب أهمية تأثيرهـا  ،تؤثر على مستوى الجودة بشكل متفاوت اأظهرت أن أبعاد*
التعـاطف،   الاستجابة، الجوانب الملموسـة، الإعتماديـة،  (تنازلياً من وجهة نظر العملاء هو 

   ) .الأمان

عام " الجمهور لإدارية وعلاقات الإدارة معالسلطة ا" دراسة بعنوان  حلواني والصبانقدمت  

العامة التـي   ، وقد هدفت هذه الدراسة إلى معرفة درجة رضا المواطنين عن الخدمات1992

انخفـاض درجـة    وتوصلت هذه الدراسة إلى ،تقدمها الأجهزة الحكومية بمدينة جده السعودية

الحكومية ، وقد عزي هذا  جهزةالرضا العام لدى الجمهور عن الخدمات العامة التي تقدمها الأ

المراجع بإساءة استخدام السـلطة   الانخفاض في الرضا العام عن الخدمات العامة إلى إحساس

الاتصـال المباشـر مـع جمهـور      من قبل الموظفين العموميين في الأجهزة الحكومية ذات

  .المراجعين

 ـ" بعنوان أحمد وبطارسهدراسة أعدها   دمات العامـة فـي  مستوى رضا المواطنين عن الخ

 راء وانطباعات المواطنينآوقد هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على ، 1994في عام  "الأردن
وقد توصلت الدراسة إلى عـدم وجـود    ،حول الخدمات العامة في محافظتي العاصمة وأربد

وبين متغيـر الجـنس وأن    ،ذات دلالة إحصائية بين درجة الرضا عن الخدمات العامة فروق

سكان القرى عن الخدمات العامة أكثر من درجة رضا أقرانهم من سكان المـدن   رضادرجة 

سكان محافظة العاصمة عن الخدمات العامة أكثر من درجـة أقـرانهم مـن     وأن درجة رضا



 

كما توصلت هذه الدراسة أيضاً إلى أن هناك فروق جوهرية في درجـة  ، سكان محافظة أربد

والقطـاع الخـاص    ،واطنين الذين يعملون في القطاع العامالعامة بين الم الرضا عن الخدمات

ووجود علاقة عكسية بين درجة الرضـا عـن مسـتوى الخـدمات العامـة       ،ولصالح الأول

عينة الدراسة، ووجود فروق ذات دلالة إحصائية بين مقدار الخبرة  والتحصيل الدراسي لأفراد

  .الخدمات المقدمة لهمالدراسة ودرجة رضاهم عن مستوى  الوظيفية لأفراد عينة

الشاملة في القطـاع الصـحي    إدارة الجودة" بعنوان ) 1997(دراسة عام  المنصور أعدوقد 

هدفت هذه الدراسة إلـى التعـرف    " دراسة ميدانية مقارنة بين القطاع العام والقطاع الخاص

الشاملة في كل مـن مستشـفى    على مدى جودة وتطبيق كل عنصر من عناصر إدارة الجودة

إلى أن هنالك انخفاضاً كليـاً   والمستشفى الإسلامي الخاص وقد توصلت الدراسة ،البشير العام

إلـى رضـا المرضـى عـن      إضـافة  ،في تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مستشفى البشير

تطبيقاً معقـولاً لعناصـر    وأظهرت الدراسة إلى أن هنالك ،الإجراءات المتبعة في المستشفى

  .ملة في المستشفى الإسلامي الخاصإدارة الجودة الشا

الشاملة في القطاع الحكـومي   إدارة الجودة" بعنوان 2001عام  ةطعامنوهنالك دراسة قام بها 

التعرف علـى مسـتوى الـوعي     حيث هدفت الدراسة إلى) " حالة وزارة الصحة في الأردن(

لعاملين اارسة وتطبيق إلى مم إضافة، الشاملة للعاملين في وزارة الصحةبمفهوم إدارة الجودة 

  .الجودة الشاملة والوقوف على المعوقات التي تحول دون تطبيقها عناصر إدارةل

 -:أظهرت نتائج الدراسة مايلي

العـاملين فـي وزارة    أن هنالك مستوى متوسطاً من الوعي بمفهوم إدارة الجودة الشاملة لدى

وجود إستراتيجية لإدارة  لين وعدمووجود عدد من المعوقات المتمثلة في مقاومة العام ،الصحة

  .الجودة الشاملة وعدم تقدير الإنجازات

الخدمة على رضـا   أثر مستوى" دراسة بعنوان  1995في عام  طعامنه والحراحشةم قدوقد 

هذه الدراسـة إلـى    وقد هدفت" المستفيدين من خدمات المراكز الصحية في محافظة المفرق 

المفـرق مـن خـلال     قدمها المراكز الصحية في محافظةمعرفة مدى فعالية الخدمات التي ت

إصـدار حكـم    وانطباعاتهم عن بعض جوانب الخدمة التي يمكـن  ،استطلاع أراء المستفيدين

والواسـطة فـي    بشأنها، وقد توصلت الدراسة إلى أنه لا يوجد دور يذكر للوضع الاجتماعي

انطباعات سلبية تجـاه   د العينةكما أظهرت نتائج الدراسة أن لدى أفرا ،الحصول على الخدمة



 

لدى أفراد العينـة اتجاهـاً    البيئة الخارجية والداخلية للمراكز الصحية ، وقد أظهرت الدراسة

  .إيجابياً نحو مجال نظم وإجراءات العمل

المواطنين عن جـودة الخـدمات    مستوى رضا" دراسة بعنوان) 1999(عام ة قمطالوقد قدم 

إلى معرفة مستوى رضا المـواطنين   وقد هدفت هذه الدراسة" ربد المحلية التي تقدمها بلدية أ

بالنسبة لكل مجال في المجالات التي تقـوم   عن جودة الخدمات المحلية التي تقدمها بلدية أربد

وتنظيم  ،وإنارة وزراعة ومكتبات وتراخيص وشؤون صحية وطرق ،بتنفيذها البلدية من نظافة

  .المحلية للمجالات جميعها الخدماتوكذلك مستوى الرضا العام عن جودة 

الكلية في بلدية أربد  الجودة كما هدفت هذه الدراسة أيضاً إلى تقديم نموذج مقترح لتطبيق إدارة

البدء في التطبيق لإدارة الجـودة   من خلال العناصر الواجب تبينها، والخطوات المقترحة عند

  .الكلية

  :من اهم نتائج هذه الدراسة 

التي تقدمها بلدية اربد متوسـطا حسـب مقيـاس     الخدمات مجمل ن جودةمستوى الرضا ع*

  .ليكرت 

عدم وجود فروق ذات دلالة احصائية في مستوى الرضا العام عن جودة الخدمات الكلية التي *

 .تقدمها بلدية اربد تعزى لمتغير الحالة الاجتماعية ومستوى الدخل 

العام عن جودة الخدمات التـي تقـدمها    وجود فروق ذات دلالة احصائية في مستوى الرضا*

  .بلدية اربد تعزى لمتغير الجنس، العمر، منطقة السكن، حملة الدبلوم، المؤهل العلمي 

الخـدمات المحليـة    إلى قياس العلاقة بين مستوى 1979في عام  Stipak وقد هدفت دراسة

وبـين درجـة رضـا    ، ) المقياس الموضـوعي (  مقاسه بمؤشرات الكفاءة والفاعلية والعدالة

هذين المتغيرين ضعيفة،  في مدينة لوس أنجلوس في العلاقة بين) المقياس الذاتي( المواطنين 

المواطنين عـن الخـدمات    كما توصلت إلى أن العوامل الديمغرافيه أثر مهم في درجة رضا

  .المقدمة لهم

  

  



 

  :  الخلاصة 4.2 

النظريات، ولفد تطرق الباحـث الـى   و هذا الفصل من البحث التعريفات والمفاهيم لقد تناول

 جودة الخدمات فلقـد بـدأ الموضـوع الأول   ئيسيين، وهما التنمية الإدارية والموضوعين الر

مؤلفاتهم حول موضوع التنمية بالمفاهيم الرئيسية والعناصر والنظريات حسب رأي الباحثين و

ة الادارية في القطاع العام، فإن التعريف الاقرب الى واقع التنميالإدارية، فحسب رأي الباحث 

بكونها عملية توفير التناسب بـين  "فقد عرف التنمية الإدارية ) 1982(هو تعريف الأعرجي 

للآنماط و الضوابط السلوكية للجهاز الاداري من جهة و بين الابعـاد  النوعية و الكمية  الابعاد

باع حاجات الجمهور من جهـة  النوعية و الكمية للسلع و الخدمات العامة المطلوب انتاجها لإش

  .و ان هذا التعريف يعتبر من صلب موضوع الدراسة "معطيات بيئية معينة اخرى ضمن 

باحث أن نظريـة  وأما النظريات التي تطرقت ووضحت موضوع التنمية الادارية هنا رأى ال

وقد تم التركيز على )  Joseph;1966(خصوصا نظرية تنمية المنظمات المداخل الحديثة و

  .الادارة معا في عملية التنمية الادارية ذه النظرية لأنها تأخذ الانسان وه

 التعريفـات وأهـم ركـائز    هو جودة الخدمات، فقد تم تناول بعـض وأما الموضوع الثاني و

معاييرجودة الخدمات في القطاع العام وكانت من التعريفات الاقرب لموضوع الدراسة هـو  و

انها مقياس رضى المواطن فعندما يتعامل المـوظفين  "  ) David huthins;1985(تعريف 

بأن  يقال عندئذإن رضا المواطن لا يتحقق ومع المواطن بأسلوب غير حميم و غير متعاون، ف

        .ويعتبر هذا التعريف مرتبط ارتباطا وثيقا بموضوع الدراسة " الخدمة ذات جودة رديئة 

ان موضـوع  استنتج الباحـث  و، جنبيةالأعربية والدراسات السابقة الوكذلك فقد تم إستعراض 

خاصة في القطاع الحكومي لم يحـظ بالاهتمـام   ثره على جودة الخدمات والتنمية الادارية وأ

وكذلك لايوجد لسلطة الوطنية الفلسطينية خاصة في اراضي االوطن العربي عامة والكافي في 

على جودة الخـدمات بشـكل مباشـر    اثرها رة بين واقع التنمية  الادارية ودراسة تربط مباش

، بالرغم من فر على المستوى الدولي من دراساتوواضح على مستوى الوطن العربي وما تو

الدولة الفلسطينية بشـكل  ء المؤسسات في العالم بشكل عام واهمية هذا الموضوع في مجال بنا

  .خاص 

  

  



 

عـرف  ن خلال هذه الدراسة التواستنادا لما اشارت اليه الدراسات السابقة فان الباحث يحاول م

اثرها على جودة الخدمات في وزارة الشـؤون الاجتماعيـة فـي    على واقع التنمية الادارية و

الادارية في المؤسسات الحكومية الضفة الغربية لاطلاع المسؤولين على الواقع الحقيقي للتنمية 

  .المجال المهم في هذا ت جديدة يكون لها الاثر الفعال وكذلك اضافة معلوماو

  

  

  

  

  

  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

  الفصل الثالث

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

   المنهجية

  

  مقدمة  1.3

ن المحدد للدراسة المكا، ويتضمن تحديد العينة ويم البحثيحتوي هذا الفصل على وصف لتصم

جمـع وتحليـل   ، وطـرق  الإعتبارات الأخلاقية للبحثوكذلك الادوات، والدراسات الاولية، و

  .المعلومات البيانات و

  تصميم البحث  2.3

المصـادر  مراجعة الكتب وبعد الاطلاع على الدراسات والأدبيات المتعلقة بموضوع الدراسة و

، فقد اتبع الباحث المـنهج الوصـفي   ع على الرسائل الجامعية السابقةكذلك الاطلا، والمختلفة

فـي  ثرها على جودة الخـدمات  أوشؤون الاجتماعية في وزارة ال لدراسة واقع التنمية الادارية

  ).، اريحا القدس، رام االله( افظات وسط الضفة الغربية مح

  تحديد العينة  3.3

تكون مجتمع الدراسة من جميع موظفي وزارة الشؤون الاجتماعية في محافظات وسط الضفة 

تقدمها وزارة الشـؤون   وكذلك كافة الفئات المستفيدة من الخدمات التي ،2006الغربية للعام 

  .الاجتماعية في نفس المنطقة 

الضـفة الغربيـة   حيث بلغ عدد الموظفين في وزارة الشؤون الاجتماعية في محافظات وسط 

وهـي   مستفيد)  3765(قد بلغ عدد الفئات المستفيدة من خدمات الوزارة موظفا، كما ) 163(

، ومحافظة اريحـا  امستفيد) 2145( ومحافظة رام اهللا مستفيد) 932(كالتالي محافظة القدس 

حصائيات وزارة الشؤون الاجتماعية وهي حسب اخـر  إستناد الى ، وذلك بالإامستفيد) 688(

ها عينة طبقية عشوائية بلغ عـدد  بالنسبة للموظفيين ختار الباحث، وإ) 2006عام ( احصائية 

اسـتبانة  )  95( من المجتمع الأصلي في حين تم إسـترجاع %) 65( ظفين بنسبة مو) 105(

عينة عنقوديـة بلـغ عـددها    كمحافظة القدس ، اما عن الفئات المستفيدة فقد اختار الباحث فقط



 

)  116(من المجتمع الاصلي في محافظة القدس في حين تم استرجاع %) 15(بنسبة  )140(

  .استبانة 

فراد أبين توزيع ، و التي تامستفيد)  116(و اموظف)  95(ية فإن الجداول اللاحقة تشير الىوعل

المسـمى  عمـر و الالجنس والمؤهل العلمي والخبـرة و عينة الدراسة وفقا لمتغيرات المنطقة و

الجـنس  لمستفيدة فقد كانت وفقـا لمتغيـرات   ، اما عن الفئة اذا بالنسبة للموظفيينالوظيفي ه

 ـ  ،العمر ومكان السكنو رة ، وقسـم ذوي  واقسام الخدمات وهي تنقسم الى قسم رعايـة الاس

  :، وهي كالتالي الاحتياجات الخاصة، وقسم الطفولة، وقسم المسنين

  

  :عينة موظفي وزارة الشؤون الاجتماعية في محافظات وسط الضفة الغربية:1.3.3

  

  توزيع عينة الدراسة حسب المنطقة: 1.3جدول 

  

  النسبة المئوية العدد المنطقة

 21.1 20  أريحا

 20 19 القدس

 58.9 56 رام االله

 100.0 95 موعالمج

هم من منطقة رام االله، %) 58.9( أن أكثر من نصف عينة الدراسة يلاحظ من الجدول السابق

  .من منطقة القدس%) 20(من منطقة أريحا، و %) 21.1(و 

  

  توزيع عينة الدراسة حسب الجنس: 2.3جدول 

  

  النسبة المئوية العدد الجنس

 49.5 47 ذكر

 50.5 48 أنثى

 100.0 95 المجموع

هـم مـن الإنـاث، و    %) 50.5( يلاحظ من الجدول أعلاه أن أكثر من نصف عينة الدراسة

  .من الذكور%) 49.5(

  



 

  توزيع عينة الدراسة حسب المؤهل العلمي: 3.3جدول 

  النسبة المئوية التكرار المؤهل العلمي

 11.6 11 ماجستير فأكثر

 64.2 61 بكالوريوس

 18.9 18 دبلوم

 5.3 5 توجيهي فأقل

 100.0 95 المجموع

حاصـلون علـى   %) 64.2( يلاحظ من الجدول أعـلاه أن حـوالي ثلثـي عينـة الدراسـة     

 .توجيهي فأقل%) 5.3(ماجستير فأكثر، و %) 11.6(دبلوم، و %) 18.9(البكالوريوس، و 

  

  توزيع عينة الدراسة حسب الخبرة: 4.3جدول 

  النسبة المئوية التكرار الخبرة

 47.4 45 سنوات 5أقل من 

 25.3 24 سنوات 10- 5من 

 25.3 24 سنوات 10أكثر من 

 2.1 2 غير محدد

 100.0 95 المجموع

 5تقـل خبـرتهم عـن    %) 47.4( يلاحظ من الجدول أعلاه أن حوالي نصف عينة الدراسـة 

، و )سـنوات  10أكثـر مـن   (و ) سنوات 10-5من (لكل من الفئتين %) 25.3(سنوات، و 

  .برتهملم يحددوا سنوات خ%) 2.1(

  

  توزيع عينة الدراسة حسب العمر: 5.3جدول 

  النسبة المئوية التكرار العمر

 47.4 45 سنة 30- 20من 

 27.4 26 سنة 40- 31من 

 18.9 18 سنة 50- 41من 

 5.3 5 سنة وأكثر 51من 

 1.1 1  ير محددغ

 100.0 95 المجموع



 

  20(أعمارهم مـا بـين    حتتراو%) 47.4( أن حوالي نصف العينة السابقيلاحظ من الجدول 

سـنة،  ) 50  41(في عمـر  %) 18.9(سنة، و) 40 – 31(في عمر %) 27.4(سنة، و) 30

  .أعمارهم%) 1.1(سنة وأكثر، في حين لم يحدد  51في عمر %) 5.3(و

  

  توزيع عينة الدراسة حسب المسمى الوظيفي: 6.3جدول 

  

  النسبة المئوية التكرار المسمى الوظيفي

 20 19 مدير دائرة

 4.2 4 مدير مديرية

 22.1 21 رئيس قسم

 1.1 1 موجه مهني

 34.7 33 ثحبا

 6.3 6 سكرتاريا

 10.5 10 أخرى

 1.1 1  غير محدد

 100.0 95 المجموع

%) 22.1(يعملون بوظيفة باحث، و%) 34.7( العينة حوالي ثلثيلاحظ من الجدول أعلاه أن 

مدير %) 4.2(سكرتاريا، و%) 6.3(، وأخرى%) 10.5(مدير دائرة، و%) 20(رئيس قسم، و

 .للموجه المهني، ومن لم يحدد مسماه الوظيفي%) 1.1(مديرية، و

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

  عينة الفئة المسفيدة من خدمات وزارة الشؤون الاجتماعية في محافظة القدس :3.3.2 

  

  )للفئات المستفيدة(توزيع عينة الدراسة حسب الجنس: 7.3جدول 

  

  المئويةالنسبة  العدد الجنس

 22.4 26 ذكر

 75.9 88 أنثى

 1.7 2 غير محدد

  100.0 116 المجموع

هم مـن الإنـاث،   %) 75.9( أن حوالي ثلاثة أرباع عينة الدراسة السابق يلاحظ من الجدول

  .لم يحددوا جنسهم%) 1.7(من الذكور، و%) 22.4(و

  

  )للفئات المستفيدة(توزيع عينة الدراسة حسب العمر: 8.3جدول 

  

  النسبة المئوية التكرار عمرال

 10.3 12 سنة 30- 20من 

 35.3 41 سنة 40- 31من 

 25 29 سنة 50- 41من 

 28.4 33 سنة وأكثر 51من 

 0.9 1 غير محدد

 100.0 116 المجموع

  

) 40 – 31(هم في عمـر  %) 35.3( يلاحظ من الجدول أعلاه أن حوالي ثلث عينة الدراسة

%) 10.3(سنة،و) 50 – 41(في عمر %) 25(وأكثر، و سنة 51في عمر %) 28.4(سنة، و

   .أعمارهم%) 0.9(سنة، فيما لم يحدد ) 30 – 20(في الفئة 

  

  

  

  



 

  )للفئات المستفيدة(توزيع عينة الدراسة حسب مكان السكن: 9 3.جدول

  

  النسبة المئوية التكرار مكان السكن

 16.4 19  أبو ديس

 0.9 1 مخماس

 0.9 1 الجيب

 29.3 34 الرام

 6 7 ةالسواحر

 0.9 1 عدالشيخ س

 1.7 2 الزعيم

 19 22 ةالعيزري

 1.7 2 لابير نبا

 0.9 1 جبع

 5.2 6 حزما

 7.8 9 قلنديا

 8.6 10 عناتا

 0.9 1 غير محدد

  100.0 116 المجموع

  

يسكنون في %) 29.3( من المستفيدين عينة الدراسة أكثر من ربعيلاحظ من الجدول أعلاه أن 

مـن  %) 8.6(يسكنون في أبو ديـس، و %) 16.4(يسكنون في العيزرية، و%) 19(و الرام،

ن يسـكنو %) 1.7(من حزما، و%) 5.2(من السواحرة،و%) 6(من قلنديا، و) %7.8(عناتا، و

يسكنون في كل من مخماس والجيب والشـيخ سـعد   %) 0.9(في كل من الزعيم وبير نبالا، و

  .مكان سكنهم%) 0.9(وجبع، ولم يحدد 

  

  

  

  

  



 

توزيع عينة الدراسة حسب الفئات المستفيدة من الخدمات التي يقدمها قسم : 10.3جدول 

  رعاية الأسرة

  

الفئات المستفيدة من الخدمات التي يقدمها قسم رعاية

  الأسرة
  النسبة المئوية  التكرار

 36.2 42  ليست في هذا القسم

 20.7 24 أرملة

 6 7 الزوج غائب

 10.3 12 مطلقة

 3.4 4 عانس

 7.8 9 مرض عضوي

 6 7 مرض نفسي

 2.6 3 محدودي الدخل

 6 7 مشاكل أسرية

 0.9 1 غير محدد

 100.0 116 المجموع

    

لا يستفيدون من الخـدمات التـي   %) 36.2( يلاحظ من الجدول أعلاه أن أكثر من ثلث العينة

يعنـي أن  يقدمها قسم رعاية الأسرة وإنما يستفيدون من خـدمات الأقسـام الأخـرى، ممـا     

%) 10.3(أرملـة، و %) 20.7: (يستفيدون من هذا القسم، وتتوزع النسب كالتالي%) 63.8(

مشاكل (و) مرض نفسي(و) ج غائبالزو(لكل من %) 6(مرض عضوي، و%) 7.8(مطلقة، و

   .غير محدد%) 0.9(، ومحدودي الدخل%) 2.6(عانس، و%) 3.4(، و)أسرية

  

  

  

  

  

  

  



 

حسب الفئات المستفيدة من الخدمات التي يقدمها قسم ذوي توزيع عينة الدراسة : 11.3جدول 

  الاحتياجات الخاصة

الفئات المستفيدة من الخدمات التي يقدمها قسم ذوي الاحتياجات 

  الخاصة
 النسبة المئوية  التكرار

 92.2 107  ليست في هذا القسم

 5.2 6 إعاقة جسدية

 1.7 2 إعاقة عقلية

 0.9 1 غير محدد

 100.0 116 المجموع

لا يستفيدون من الخدمات التـي يقـدمها   %) 92.2( يلاحظ من الجدول أعلاه أن غالبية العينة

قسم ذوي الاحتياجات الخاصة وإنما يستفيدون من خدمات الأقسام الأخـرى، ممـا يعنـي أن    

  إعاقة جسدية،%) 5.2: (فقط يستفيدون من هذا القسم، وتتوزع النسب كالتالي%) 7.8(

   .غير محدد%) 0.9(، وعقليةإعاقة %) 1.7(و 

  

توزيع عينة الدراسة حسب الفئات المستفيدة من الخدمات التي يقدمها قسم : 12.3جدول 

  الطفولة

الفئات المستفيدة من الخدمات التي يقدمها قسم

  الطفولة
  النسبة المئوية  التكرار

 95.7 111  ليست في هذا القسم

 2.6 3 في هذا القسم

 1.7 2 غير محدد

 100.0 116 جموعالم

    

لا يستفيدون من الخدمات التـي يقـدمها   %) 95.7( يلاحظ من الجدول أعلاه أن غالبية العينة

فقـط  %) 2.6(قسم الطفولة وإنما يستفيدون من خدمات الأقسـام الأخـرى، ممـا يعنـي أن     

   .غير محدد%) 0.9(ويستفيدون من هذا القسم، 

  

  

  



 

فئات المستفيدة من الخدمات التي يقدمها قسم توزيع عينة الدراسة حسب ال: 13.3جدول 

  المسنين

الفئات المستفيدة من الخدمات التي يقدمها قسم

  المسنين
  النسبة المئوية  التكرار

 72.4 84  ليست في هذا القسم

 26.7 31 في هذا القسم

 0.9 1 غير محدد

 100.0 116 المجموع

لا يستفيدون من الخـدمات  %) 72.4( ينةيلاحظ من الجدول أعلاه أن حوالي ثلاثة أرباع الع

%) 26.7(التي يقدمها قسم الطفولة وإنما يستفيدون من خدمات الأقسام الأخرى، مما يعني أن 

     .غير محدد%) 0.9(وفقط يستفيدون من هذا القسم، 

  

  المكان المحدد للدراسة4.3

  

ع الفئات المستفيدة  فـي  ذين لهم علاقة مباشرة ماء هذه الدراسة على الموظفيين اللقد تم اجر

  ) القدس ، رام االله ، اريحا ( وزارة الشؤون الاجتماعية في محافظات وسط الضفة الغربية 

  :اقسام و هي كالتالي  ةمن خلال اربع  لذين يقومون بتنفيذ برامج وخدمات الوزارةاو
 

 ـ  : قسم رعاية الاسرة*  ة برعايـة  ويقوم هذا القسم بتقديم العديد من الخدمات وهـي متمثل

ب الزوج اكان فـي السـجن او   و اثار غيا ،شؤون المرأة على مختلف قضاياها من طلاق

رامل و العوانس و العمل على رعايتهم ماديا غياب لأسباب أخرى و كذلك متابعة قضايا الأ

دمان وتعـاطي المخـدرات والأسـر    إكذلك متابعة قضايا المشاكل الاسرية من و ،ومعنويا

  .محدودي الدخل 

  

ان وزارة الشؤون الاجتماعية تولي اهتمام كبير بالطفولة مـن خـلال    :قسم الطفولة * 

ة الطفـل  القسم وتهتم الوزارة بالطفولة من الساعات الاولى لنشأوجود ادارة تعنى بهذه 

ك من حق الطفل بالصـحة والتعلـيم   التشريعات الخاصة بذلوذلك من خلال القوانين و

لى عدم استغلال الاطفال في العمل ما لـه مـن اثـار    اللعب وكذلك حرص الوزارة عو

  .في المستقبل سلبية على سلوك الطفل



 

تقوم الوزارة ومن خلال هذا القسـم علـى توعيـة     : قسم ذوي الاحتياجات الخاصة* 

المواطنين من خلال تعريفهم بطرق الوقاية من الاعاقات من شهور الحمل الاولى للسيدة 

نهاية من حيث توفير العلاجات المناسبة و الادوات اللازمـة  ويستمر دور الوزارة الى ال

للمعاقين وكذلك توفير كافة سبل الراحة في البيئة الخارجية للمنزل و اعداد التشـريعات  

  .ات الخاصة في كافة مناحي الحياة الخاصة في الدولة لمشاركة ذوي الاحتياج

  

اجـدادنا حيـث ان   لانهم ابائنـا و  ام كبير بالمسنينتولي الوزارة اهتم :  قسم المسنين*

ت الرعايـة الصـحية   المجالات التي تقوم الوزارة بالعمل بها اتجاه المسنين هي مجالا

، كما وتعمل الوزارة على تخصيص مخصصات ماليـة شـهرية   والاجتماعية والنفسية

 من كل عـام  10 /1  للقضايا المعتمدة لديها، بالاضافة الى المعونات الغذائية، كما وفي

السرور الى حيـاة المسـنين ويـتم    م المسن العالمي لادخال الفرحة وتحتفل الوزارة بيو

لـوزارة الشـؤون   التقريـر السـنوي   (د من الهدايا عليهم من هـذا اليـوم  توزيع العدي

  .) 2005الاجتماعية،

كان من الفئات المستفيدة من خدمات وزارة الشؤون فالاخر  أما الجانبهذا من جانب و

وقد تم البدء قسام التي سبق ذكرها و الذين يستفيدون من الأفي نفس المنطقة  الاجتماعية

  .2006/ايلولوحتى  2005/شباطفي الدراسة من شهر 
 

  الاعتبارات الاخلاقية  5.3

  

، وفـي بدايـة   الاستبانات بسرية تامـه جـدا   لقد تم التعامل مع المعلومات الواردة في

ن اجاباتهم سـتعامل  أالمستفيدين عة من الموظفين وللعينة المستطل تم التوضيح انةالاستب

م المعلومات التي تم جمعها فقط ، وقد تم استخداولم يذكر اسماء المبحوثين ،بسرية تامة

ت ن بعض افراد عينة الدراسة من الفئـا ألابد هنا من التنويه و ،غراض البحث العلميلأ

ساعدتهم مـن خـلال قـراءة    بمفقد قمت بدوري الكتابة المستفيدة لا يجيدون القراءة و

  .ي تحيزأتعبئة ما يملونه علي بكل امانه ودون الفقرات و

  

  ادوات الدراسة 6.3

 جزئين من الاسـتبانات، ، وقد احتوت الدراسة على الباحث الاستبانه كأداة للدراسة لقد استخدم

ات وسط وزارة الشؤون الاجتماعية في محافظ كانت الاستبانه الأولى موجهه إلى موظفيفقد 

 ،نه لدراسة واقع التنمية الاداريةوكانت هذه الاستبا) القدس ، رام االله ، اريحا (الضفة الغربية 



 

لى الفئات المستفيدة لدراسة جودة الخدمات المقدمة لهـم مـن   إوالاستبانه الثانية كانت موجهه 

  .وزارة الشؤون الاجتماعية
 

  دارية أداة دراسة واقع التنمية الإ 1.6.3

  

عية، وكان جتمامية الادارية في وزارة الشؤون الإداة لقياس واقع التنقام الباحث بتطوير ألقد 

 ـ طـلاع على الإو دب التربويخلال مراجعة الأذلك من  بقة ذات العلاقـة  االدراسـات الس

) 1994(، والعـدوان )1998(، و الخرفان)Nix )1990كدراسة كل من  بموضوع الدراسة

حيث قام الباحـث   ،، وغيرهم)1999(، وابوهنطش )1989(، وناصيف )1994(والزعبي 

التنميـة   فقرة في مجال ) 48(من  قد تكونت اداة القياسو )1998(بتطوير استبانة الخرفان 

  .  دارية في وزارة الشؤون الاجتماعية تناقش واقع التنمية الإالادارية 

  

  داة دراسة جودة الخدمات أ 2.6.3

  

فيدة مـن وزارة  قياس جودة الخدمات المقدمة للفئات المستداة لألقد قام الباحث بتطوير 

الدراسات السـابقة  ة الادب التربوي و، وكان ذلك من خلال مراجعالشؤون الاجتماعية

، )1994(، واحمد وبطارسة )1997(ورالمنصذات العلاقة بموضوع الدراسة كدراسة 

ت الاداة علـى  ، وقد اشتمل)1992(الصبان ، وحلواني و)1995(منة والحراحشة طعا

ة للفئات المسـتفيدة مـن الخـدمات    تبحث في مجال جودة الخدمات المقدمفقرة ) 21(

  .البرامج التي تقدمها وزارة الشؤون الاجتماعية و

  

  ولية الدراسات الأ 7.3

  

ثرها علـى  وأدارية بحاث المتعلقة بالتنمية الإالأالاطلاع ومراجعة الأدبيات والنظريات وبعد 

  :بجزأيها ، تم التأكد من صدق الاستبانة دراستها بشكل معمقجودة الخدمات و

مكونة من المحكمين  عدد، حيث قام الباحث بعرضها على دارية و جودة الخدماتالتنمية الإ

ة و الاختصـاص  من ذوي الخبـر  ،، الجزء الاولمحكمين وقد كانوا على جزئين ثمانيةمن 

ة بشقيها التنميـة  لحكم على فقرات الاستبانل خمسةعددهم في الادارة و من حملة الدكتوراهو

مـديريات   مـديري اما الجزء الثاني من المحكمين فقد كان من  .جودة الخدماتالإدارية، و

و خبرة ومعرفـة وعـددهم   وهم ذوة في محافظات وسط الضفة الغربية، الشؤون الاجتماعي



 

: وكان التحكيم من حيـث    ،لاستبانه المتعلقة بجودة الخدماتفقد قاموا بتحكيم فقرات ا ثلاثة

والحكـم علـى   ، ة ووضوح المعاني،ودقة الصـياغة قياس ما صممت من اجله وسلامة اللغ

ذلك لاقتراح التعديلات المناسبة ، دة في الاستبانتين، ومة الفقرات لمجالاتها المحددرجة ملاء

  .بالاضافة او النقل او الحذف من مجال الى اخر 

  

جراء التعـديلات التـي اشـار اليهـا     ث بـإ فقد قام الباح ،حكمينوبعد الاطلاع على آراء الم

الخاصـة  بح عدد فقرات الاستبانه الاولى و، واصمنهم تقريبا% 85ن، واجمع عليها المحكمو

اما عن الاستبانة الثانية و الخاصة فـي  ، وفقرة ،فقد تم حذف فقرتين) 48(ية في التنمية الادار

فقـرات   اربعفقرة فقد تم حذف إحدى وعشرون قراتها فقد اصبح عدد ف قياس جودة الخدمات 

كرونباخ ألفا، حيث تم اختيـار  ،و من ثم تم احتساب معامل ثبات اداة الدراسة بواسطة معادلة 

موظفين من وزارة الشؤون الاجتماعيـة محافظـات   ستة عينة من مجتمع الدراسة مكونة من 

) القدس ، اريحـا ، رام االله  ( الثلاثن بالتساوي على المحافظات وسط الضفة الغربية موزعي

، ف كتابة اسمه على الاسـتبانه قام الباحث بتوزيع الاستبانات عليهم مع الطلب من كل موظو،

توزيع نفس العدد من الاسـتبانات علـى نفـس    يوما قام الباحث بإعادة خمسة عشر وبعد فترة

عامل الاتسـاق الـداخلي   تم فحص ثبات الاستمارات باستخدام م حيث الموظفين بنفس الطريقة

، مما يعني أن فقرات هـذه  )0.70(وهي أكبر من  0.951)(حيث بلغت قيمته ) كرونباخ ألفا(

  .هذا بالنسبة للاستبانة الخاصة في قياس التنمية الادارية  مقبولالاستمارة ذات ثبات 

  

 ـ اما عن الاستبانه ن مجتمـع  الخاصة بجودة الخدمات ،فقد قام الباحث بتوزيعها على عينة م

من المستفيدين من خدمات و برامج وزارة الشؤون الاجتماعية فـي   ثمانيةالدراسة مكونة من 

خمسـة عشـر    محافظة القدس مع الطلب من كل مستفيد كتابة اسمه على الاستبانه،وبعد فترة

يوما قام الباحث بإعادة توزيع نفس العدد من الاستبانات على نفس المستفيدين بنفس الطريقـة  

حيث بلغـت  ) كرونباخ ألفا(ث تم فحص ثبات الاستمارة باستخدام معامل الاتساق الداخلي حي

  .ثبات مقبول، مما يعني أن فقرات هذه الاستمارة ذات )0.70(وهي أكبر من  0.747)(قيمته 

  

  

  

  

  

  



 

  طرق جمع البيانات  8.3

 ـو ،الابحاث المتعلقة بموضوع الدراسـة بعد مراجعة الادبيات والنظريات و د اعـداد أداة  بع

، فقد قام الباحث بالاجراءات الرسمية نهائية، والتأكد من صدقها وثباتهاالدراسة في صورتها ال

و الفنية و التي تتيح له تطبيق اداة الدراسة و ذلك بإستصدار كتاب رسمي من قسم الدراسات 

ة في محافظات الى المعنيين في وزارة الشؤون الاجتماعي –ابوديس  –العليا في جامعة القدس 

ومن ثم قمت بأخذ موافقة وزير الشؤون الاجتماعية شخصيا من خـلال  وسط الضفة الغربية 

جتمع ذلك من اجل تسهيل مهمة الباحث في التعامل مع مو ،تقديم رسالة له خاصة بالموضوع

خـلال   ، ثم قام الباحث بحصر مجتمع الدراسة من) المستفيدين الموظفين و( الدراسة بشقيه 

ن وقوائم المستفيدين ، وذلك بالحصول على قوائم الموظفيتهامديريارة الشؤون الاجتماعية ووزا

برامج الوزارة في محافظات وسط الضفة الغربية حيث بلـغ عـدد المـوظفين    من خدمات و

 امسـتفيد )  3765(، كما وقد بلغ عدد الفئات المستفيدة من خدمات الـوزارة  موظفا) 163(

، ومحافظة  امستفيد) 2145(، ومحافظة رام االله مستفيدا) 932(لقدس لتالي محافظة اوهي كا

، وذلك بالاستناد الى احصائيات وزارة الشؤون الاجتماعية وهي حسب  امستفيد) 688(اريحا 

  ) . 2006عام ( اخر احصائية 

موظفين بنسـبة    ) 105(وقد اختار الباحث بالنسبة للموظفيين عينة طبقية عشوائية بلغ عددها 

رات استبانة فقط على اساس متغي)  95(من المجتمع الاصلي في حين تم استرجاع %) 65( 

المسمى الوظيفي، اما عـن الفئـات   الخبرة، و، والعمر، والجنس، والمؤهل العلمي: الدراسة 

%) 15(بنسـبة  ) 140(عينة عنقودية بلغ عددها ك محافظة القدسالمستفيدة فقد اختار الباحث 

استبانة علـى اسـاس   )  116(لي في محافظة القدس في حين تم استرجاع من المجتمع الاص

  .ونوع الخدمة  ،العمر، والجنس ، ومكان السكن:ة متغيرات الدراس

مـن خـلال   جتماعيـة  وظفين في وزارة الشؤون الإعلى الم ثم قام الباحث بتوزيع الاستبانة

لال فترة تبانات من افراد العينة خالعلاقات العامة في الوزارة ، وبعدها قام الباحث بجمع الاس

ريات الوزارة في محافظة القـدس و  توجه الباحث خلالها الى مدي ،زمنية قاربت شهرا واحدا

قد بلغ عدد الاسـتبانات التـي تـم    زارة الرئيسي في رام االله كذلك ورام االله ومقر الوريحا وأ

  .استبانة ) 95(جمعها 

  

  



 

فظـات  حاخدمات وبرامج وزارة الشؤون الاجتماعية في م ما عن استبانة الفئة المستفيدة منأو

ة من المستفيدين ختار الباحث عينة الدراسإفقد ) رام االله، واريحاالقدس، (وسط الضفة الغربية 

الفرعي رية القدس الرئيسي في العيزرية وقد تواجد الباحث في مقر مديو ،في محافظة القدس

 ن اثناء مراجعاتهم في هذه المقـار نات على المراجعيفي منطقة الرام حيث قام بتوزيع الاستبا

) 116(، وقد بلغ عدد الاستبانات التي تـم جمعهـا   يوما) 40(فترة زمنية قاربت على  خلال

  .استبانة 

ن أبعد ذلك قام الباحث بمراجعة الاستبانات للتأكد من استيفائها للمعلومات المطلوبـة ووجـد   

صـبح  فيدين مكتملة المعلومات ، وبهذا أالموظفين و المستجميع الاستبانات التي تم جمعها من 

مـن  %) 65(استبانة للمـوظفيين وتمثـل   ) 95(عدد الاستبانات الصالحة للتحليل الاحصائي 

من مجتمع الدراسـة  %) 15(استبانه للمستفيدين و تمثل ) 116(مجتمع الدراسة  الاصلي و 

  .الاصلي كذلك 

  طرق تحليل البيانات  9.3

فراد عينة جابات ا، وقد تم تحويل إات الى الحاسبتمهيدا لادخال البيان ،باناتقيم الاستلقد تم تر

) 4(درجـات ،وعاليـة   ) 5(، حيث اعطيت الاجابة بدرجة عالية جدا الدراسة الى قيم رقمية

وقد تمـت  .، ومنخفضة جدا درجة واحدةرجتينضة دف، ومنخدرجات) 3(درجات، ومتوسطة 

المئويـة والمتوسـطات الحسـابية،     يانات باستخراج الاعداد، والنسبصائية للبالمعالجة الاح

وتحليـل التبـاين   ، )t-test( ، واختبـار الانحرافات المعيارية، ومعادلة الثبات كرونباخ الفاو

برنامج الرزم الاحصائية للعلوم الاجتماعية  مل ارتباط بيرسون، وذلك باستخداممعا، والاحادي

)SPSS. (  

  الخلاصة  10.3

اتبعت في الدراسة مـن تصـميم   د تم التطرق في هذا الجزء من الدراسة الى الاساليب التي لق

 يتكـون مـن مـوظفي   تم تحديد العينة التي اختارها الباحث من مجتمع البحث الذي ، وللبحث

كذلك المستفيدين من خـدمات  في محافظات وسط الضفة الغربية و وزارة الشؤون الاجتماعية

 ـن الاجتماعية في نفس المنطقة والتي هي نفسها مكان البحث، وؤووبرامج وزارة الش د تـم  ق

مـن المـوظفين    يث التعامل مع الاستبانات المجاب عنهـا ، من حتناول الاعتبارات الاخلاقية

لاغراض البحث العلمي فقط ،و تم مناقشة ادوات البحـث ايضـا   والمستفيدين بالسرية التامة و

احدة عن واقع التنمية الاداريـة والتـي تخـص    و ،ئينالتي هي عبارة عن استمارة من جزو



 

من ثم تم التطرق الـى  ، ووالتي تخص فئة المستفيدين ،اخرى عن جودة الخدماتالموظفين و

 ، سـواء للادبيـات او  فة الى طرق جمع وتحليل المعلومـات ابالاضهذا و ،الدراسات الاولية

  .ات ، وكيف تم تحليلها احصائيا المستفيدين في الاستبانللمعلومات من اجابات الموظفين و

 جمع المعلومـات، هت الباحث اثناء الدراسة واخيرا هنا لا بد من تناول الصعوبات التي واجو

لحصول على دراسات سابقة بشكل الابحاث لم يتمكن الباحث من اففي اثناء مراجعة الادبيات و

ٍفقد قمت اطها بجودة الخدمات ارتبارية وبخاصة باللغة العربية في موضوع التنمية الادو كاف

مكتبة الجامعة الاردنية ومركـز ايـداع   كذلك ، وبزيارة العديد من المكتبات في الضفة الغربية

هنالك قلة فـي  ، ووجدت ان  الجامعة نفسها ومكتبات أخرىالدكتوراه في رسائل الماجستير و

  .ثالابحاالدراسات السابقة و

في توافد المستفيدين الى مديرية الشـؤون   نالك بطئاًالمعلومات وجدت ان هاما بالنسبة لجمع 

فـي جمـع   مما اخذ الوقت الطويـل   ،الراممحافظة القدس بفرعيها العيزرية والاجتماعية في 

الى عدم توفر مخصصاتهم المالية التي تصرف لهم مـن قبـل    المعلومات ويعزى هذا البطء

ه الاحتلال على مؤسسات السلطة الذي فرض الدوليوزارة الشؤون الاجتماعية بسبب الحصار

  .الوطنية الفلسطينية في هذه الفترة 

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

  الفصل الرابع

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  النتائج 

   :مقدمة 1.4

تها حسـب تسلسـل   مناقش، ونتائج الدراسة وا لطرق تحليل البياناتسيتناول هذا الفصل عرض

، وقد تم اعتماد المفتاح التالي لاظهار واقع التنميـة الاداريـة فـي وزارة    اسئلتها وفرضياتها

لك من خلال المتوسطات الحسـابية  ، وقد تم ذجتماعية، وأثرها على جودة الخدماتالشؤون الا

  :الانحرافات المعيارية و

رة اكثر اذا كان المتوسط الحسابي للدرجة الكلية للاستبانة او المجال او الفق: درجة مرتفعة  -

  . 3.5من 

اذا كان المتوسط الحسابي للدرجة الكلية للاستبانة او المجال او الفقرة بين : درجة متوسطة  -

3.5- 2.5.  

اذا كان المتوسط الحسابي للدرجة الكلية للاستبانة او المجال او الفقرة اقـل  : درجة متدنية  -

  . 2.5من 

  طرق تحليل البيانات  2.4

فـراد  ، وقد تم تحويل استجابات الى الحاسبتمهيدا لادخال البيانات ا ،ناتالقد تم ترقيم الاستب

وعاليـة   ،درجـات ) 5(جابة بدرجة عالية جدا ، حيث اعطيت الاعينة الدراسة الى قيم رقمية

  .، ومنخفضة جدا درجة واحدة درجات، ومنخفضة درجتين) 3(درجات، ومتوسطة ) 4(

استخراج الاعداد ، والنسب المئويـة ن والمتوسـطات   وقد تمت المعالجة الاحصائية للبيانات ب

، )t-test( الحسابية ، و الانحرافات المعيارية ، ومعادلة الثبات كرونباخ الفـا ، و اختبـار   

وتحليل التباين الاحادي ، و معامل ارتباط بيرسـون ، وذلـك باسـتخراج برنـامج الـرزم      

  ) .SPSS(الاحصائية للعلوم الاجتماعية 

  



 

  نتائج و مناقشتها عرض ال 3.4

تم أولاً عرض لإجابات المبحوثين على كل فقرة من الفقرات والمتوسط والانحراف المعياري 

  . فحص الفرضيات لكل فقرة وللمجال مع ومناقشة كل سؤال  لكل فقرة وللمجال،

  

  : عرض النتائج المتعلقة بالسؤال الاول و مناقشتها  1.3.4

  

في محافظات وسط الضفة  دارية في وزارة الشؤون الاجتماعيةهل يوجد علاقة بين التنمية الا

  .جودة الخدمات التي تقدمها للفئات المستفيدة الغربية و

  :وقد تمت الاجابة على هذا السؤال من خلال فحص الفرضية الثامنة التالية 

اريـة  بين واقع التنمية الإد α=(0.05(لا توجد علاقة ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة 

في وزارة الشؤون الاجتماعية في محافظات وسط الضفة الغربية وبين جودة الخدمات المقدمة 

  .للفئات المستفيدة

  نتائج فحص الفرضية الثامنة: 1.4جدول 

  جودة الخدمات البيان المجال

 واقع التنمية الإدارية
 

 0.088-  معامل الارتباط

 0.529 الدلالة الإحصائية

 54 العدد

، حيث لم يتم رفض الفرضـية وذلـك   )بيرسون(حص الفرضية باستخدام معامل الارتباط تم ف

، أي أنه لا توجد علاقة )0.529(حيث بلغت قيمته  0.05لأن قيمة الدلالة الإحصائية أكبر من 

بين واقع التنمية الإدارية في وزارة الشؤون الاجتماعية في محافظات وسط الضـفة الغربيـة   

  .ت المقدمة للفئات المستفيدةوبين جودة الخدما

  ومناقشتها  الثانيعرض النتائج المتعلقة بالسؤال  2.3.4

الموظفيين اداء  بهدف تطوير التنمية الادارية في وزارة الشؤون الاجتماعيةلاهتمام با ما مدى

 ،القـدس،رام االله  (ة الغربية فالبرامج في محافظات وسط الضمن اجل تقديم افضل الخدمات و

  ؟ من وجهة نظر الموظفين )اريحا

للتعرف على واقع التنمية الادارية في وزارة الشؤون الاجتماعية من وجهة نظر الموظفين فقد 

جابات افراد عينة الدراسـة  لمعيارية لاالانحرافات الحسابية وقام الباحث بحساب المتوسطات ا

) 1.4(م المبينة في الجدول دارية ، ومن خلال ملاحظة القيى فقرات استبانة واقع التنمية الإعل



 

نلاحظ ان النسب المئوية لإجابات المبحوثين على الفقرات الخاصة بواقع التنميـة الإداريـة،   

كحد  1.98وكذلك المتوسط لكل فقرة من الفقرات وللمجال، حيث تراوحت المتوسطات ما بين 

فضـة والموافقـة   كحد أعلى أي أن الإجابات كانت ما بين الموافقة بدرجة منخ 4.22أدنى و 

بدرجة عالية جداً، وبشكل عام فقد حصل مجال واقع التنمية الإدارية على متوسـط مقـداره   

  .هذا يدل على الموافقة بدرجة متوسطة 2.91
 

فقرات من فقرات الاستبانه في مجـال واقـع   ) 9(الى ان ) 1.4(كما تشير النتائج في الجدول 

مـن نجـاح    عدم رصد موازنات يعيق" مثل الفقرة " مرتفعة " التنمية الادارية جاءت بدرجة 

تسـاعد   التشـريعات و القوانين" متوسطة مثل فقرة " فقرة بدرجة ) 31( ، و" التنمية الادارية 

تقوم الوزارة بالبحث عـن  " مثل الفقرة " متدنية " فقرات بدرجة ) 8(و" على التنمية الادراية 

) 4.22( كان اعلى متوسط حسـابي هـو    ، و قد"  نقاط الضعف و تعمل على التخلص منها

) 1.98(، اما المتوسط الحسابي الادنى "عمليات التنمية الادارية بحاجة الى دعم مالي " للفقرة 

  " تتبنى الوزارة المبدعين في العمل وتعمل على تحفيزهم "للفقرة 

  

) 1994(ان دراسة العدوو) 1994(جزئيا مع دراسة الزعبي  الدراسة تتفق ان نتائج هذهتبن و

ودراسة ) 1990( Nixو دراسة ) 1995(واختلفت نتائج هذه الدراسة مع من دراسة الملكاوي 

  .) 1994(الفاعوري الخضرا و

  

و لكن  ،ان نتائج هذه الدراسة تبين ان هنالك عملية تنمية ادارية في وزارة الشؤون الاجتماعية

الأنشطة اللازمـة   دارية هو ايجادوان ما يتوجب عمله لرفع درجة التنمية الا بدرجة متوسطة

وإكسابها المهارات والقدرات والاتجاهات التي تؤهلها لأداء  ،لاختيار وتهيئة العناصر الإدارية

  ) .1989سعد الدين،(عملها بطريقة أفضل وذلك ما جاء به 

  

  : مناقشتها و الثالثعرض النتائج المتعلقة بالسؤال  3.3.4

  

دارية في وزارة الشؤون الاجتماعية في محافظات وسـط الضـفة   هل يختلف و اقع التنمية الا

   المسمى الوظيفي ؟، و، العمر، الخبرةعلميؤهل ال، المباختلاف كل من الجنس الغربية

  : وقد تمت الاجابة على هذا السؤال من خلال فحص الفرضيات التالية 

  

  



 

  :مناقشتهانتائج الفرضية الاولى وعرض  1.3.3.4

  

في واقع التنمية الإداريـة   )<α=0.05(ات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة لا توجد فروق ذ

في وزارة الشؤون الاجتماعية في محافظات وسط الضفة الغربيـة تعـزى لمتغيـر الجـنس     

  .للموظف

الانحرافات المعيارية تم احتساب المتوسطات الحسابية و لفحص الفرضية الصفرية الاولى قدو

-t، تم فحص الفرضية الصفرية باستخدام اختبـار  ة من الذكور والاناثتجابات افراد العينلاس

test  حيث تبين أنه لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة)α=0.05>(   فـي

عدد من الفقرات ومجال واقع التنمية الإدارية في وزارة الشؤون الاجتماعية فـي محافظـات   

نس للموظف، وذلك لأن قيمة الدلالة الإحصـائية أكبـر   وسط الضفة الغربية تعزى لمتغير الج

، وبالتالي تم رفض الفرضية الصفرية لها، في حين تبين وجود فروق حسب الجنس 0.05من 

حيث بلغت قيمـة الدلالـة   ) 48، 39، 32، 19، 18، 16، 15، 14، 13، 6، 4(في الفقرات 

، 0.044، 0.034، 0.020، 0.004(وهـي علـى التـوالي     0.05الإحصائية لهاة أقل مـن  

، وهذه الفروق هـي لصـالح   )0.042، 0.005، 0.001، 0.006، 0.013، 0.000، 0.001

   .الإناث فيها جميعاً

  نتائج فحص الفرضية الاولى حسب الجنس:2.4جدول 
الوسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧط   العدد  الجنس  المجال /الفقرة 

 الحسابي
الإنحراف 
  المعياري

درجѧѧات   Tقيمة 
 الحرية

الدلالѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 
 الإحصائية

م الѧѧѧѧѧوزارة بوضѧѧѧѧѧع  تقѧѧѧѧѧو
برامج تدريبية تهѧدف الѧى   

 التنمية الادارية 

 0.004 90 2.919- 0.903 2.43 47 ذآر

 1.055 3.02 45 أنثى

تهدف البرامج و الدورات 
التدريبيѧѧѧة لتحقيѧѧѧق التنميѧѧѧة 

 الادارية 

 0.020 90 2.360- 1.172 3.13 47 ذآر

 1.199 3.71 45 أنثى

تعمѧѧѧѧم الفѧѧѧѧرص التدريبيѧѧѧѧة 
شѧѧѧѧروط و حاجѧѧѧѧات  وفѧѧѧѧق
 معينة 

 0.034 89 2.153- 1.129 2.28 46 ذآر

 1.064 2.78 45 أنثى

يوجد توافق بѧين متطلبѧات   
الوظيفѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة و الحاجѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 

  للتدريب عليها 

 0.044 90 2.043- 1.101 2.51 47 ذآر

 0.863 2.93 45 أنثى

مؤهلѧѧѧѧة و يوجѧѧѧѧد آѧѧѧѧوادر  
مدربѧѧѧѧѧѧѧة فѧѧѧѧѧѧѧي وحѧѧѧѧѧѧѧدات  

 التدريب 

 0.001 90 3.511- 1.014 2.19 47 ذآر

 0.949 2.91 45 أنثى

 
         



 

تعمل وحدة التѧدريب علѧى   
تحديѧѧѧѧѧد التѧѧѧѧѧѧدريب الѧѧѧѧѧѧذي  
يتناسب مع الخѧدمات التѧي   

  تقدمها الوزارة

 0.000 90 3.776- 1.097 2.40 47 ذآر

 0.974 3.22 45 أنثى

يجرى تعديل الثغرات فѧي  
التѧѧѧѧѧѧدريب بعѧѧѧѧѧѧد مرحلѧѧѧѧѧѧة  

  التقييم 

 0.013 88 2.545- 0.953 2.26 46 ذآر

 0.866 2.75 44 أنثى

يلتحق الموظѧف بالتѧدريب   
المتعلѧѧѧق بالبرنѧѧѧامج الѧѧѧذي  

 يعمل به 

 0.006 88 2.797- 1.109 2.57 46 ذآر

 0.888 3.16 44 أنثى

تتبنѧѧѧى الѧѧѧوزارة المبѧѧѧدعين 
فѧѧѧي العمѧѧѧل و تعمѧѧѧل علѧѧѧى 

 تحفيزهم 

 0.001 90 3.528- 0.695 1.68 47 ذآر

 0.944 2.29 45 أنثى

يوجد ترابط و تناسѧق بѧين   
اهداف الوحѧدات الاداريѧة   

 في الوزارة 

 0.005 89 2.911- 1.026 2.54 46 ذآر

 0.733 3.09 45 أنثى

يشѧѧعر الموظѧѧف بالاسѧѧتياء 
مѧѧن عѧѧدم تقѧѧديم الخѧѧدمات    

 بصورة سليمة 

 0.042 90 2.059- 1.366 3.70 47 ذآر

 0.894 4.20 45 أنثى

  

يوجد فرق بين وجهة نظر الذكور و الاناث في واقع التنمية الاداريـة  لا انه نستنتج من ذلك و

  .في وزارة الشؤون الاجتماعية في محافظات وسط الضفة الغربية 

  

  :عرض نتائج الفرضية الثانية ومناقشتها 2.3.3.4

  

يـة  في واقع التنمية الإدار )<α=0.05(لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة 

في وزارة الشؤون الاجتماعية في محافظات وسط الضفة الغربية تعزى لمتغير المؤهل العلمي 

  .للموظف

حيث تبين أنه لا توجد  ANOVAتم فحص الفرضية باستخدام اختبار تحليل التباين الأحادي 

في عدد من الفقرات فـي واقـع    )<α=0.05(فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة 

ة الإدارية في وزارة الشؤون الاجتماعية في محافظات وسط الضفة الغربية تعزى لمتغير التنمي

، وبالتالي تم رفض 0.05المؤهل العلمي للموظف، وذلك لأن قيمة الدلالة الإحصائية أكبر من 

، 11، 2(الفرضية الصفرية لها، في حين تبين وجود فروق حسب المؤهل العلمي في الفقرات 

، 0.035(مجال واقع التنمية الإدارية حيث بلغت قيمة الدلالة الإحصائية لهـا  و) 39، 22، 17

0.028 ،0.035 ،0.025 ،0.038(.   



 

  نتائج فحص الفرضية الثانية حسب المؤهل العلمي:3.4جدول 
مجمѧѧѧѧѧѧѧѧوع   مصدر التباين  المجال /الفقرة 

  المربعات
درجѧѧѧات 
  الحرية

متوسѧѧѧѧѧѧѧط 
 المربعات

الدلالѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة  F قيمة 
 الإحصائية

نميѧѧѧѧѧة الاداريѧѧѧѧѧة اف التاهѧѧѧѧѧد
 واضحة في الوزارة 

 

 2.994 2.695 3 8.085  بين المجموعات
 

0.035 
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل   

 0.900 88 79.219  المجموعات

  91 87.304  المجموع
يوجѧѧد معѧѧايير معينѧѧه لتحديѧѧد  
الاحتياجѧѧѧѧѧѧѧѧѧات التدريبيѧѧѧѧѧѧѧѧѧة  

 ين في الوزارة للموظف
 

  بين المجموعات
10.189 3 3.396 

3.196 
 

0.028 
 

 ѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل داخ
 1.063 84 89.266  المجموعات

  87 99.455  المجموع
هنالك برامج مستمرة لتنمية 
المهѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧارات الاداريѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة  

 للموظفين 
 

 2.999 2.814 3 8.441  بين المجموعات
 

0.035 
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل   

 0.938 88 82.559  المجموعات

  91 91.000  المجموع
تسѧѧعى الѧѧوزارة الѧѧى تحسѧѧين 
 الاداء الاداري للمѧѧѧѧѧѧѧѧوظفين

 فيها 
 

 3.261 3.239 3 9.718  بين المجموعات
 

0.025 
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل   

 0.994 87 86.435  المجموعات

  90 96.154  المجموع
يوجѧѧد تѧѧرابط و تناسѧѧق بѧѧين    
اهѧѧѧداف الوحѧѧѧدات الاداريѧѧѧة  

 في الوزارة 

 0.038 2.928 2.379 3 7.137  بين المجموعات
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل  

 0.813 87 70.688  المجموعات

 77.82490 المجموع
  

على الرغم مـن اخـتلاف    فرق بين الموظفين من ناحية المؤهلات العلمية لاهنا نستنتج انه و

على واقع التنمية الاداريـة فـي وزارة الشـؤون     بشكل عام مدى تأثيرهاو مؤهلاتهم العلمية

  .الاجتماعية في محافظات وسط الضفة الغربية 

  

  :شتها مناقعرض نتائج الفرضية الثالثة و 3.3.3.4

  

في واقع التنمية الإداريـة   )<α=0.05(لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة 

في وزارة الشؤون الاجتماعية في محافظات وسط الضفة الغربيـة تعـزى لمتغيـر الخبـرة     

  .للموظف

حيث تبين أنه لا توجـد   ANOVAتم فحص الفرضية باستخدام اختبار تحليل التباين الأحادي 

في أي من الفقرات أو في مجـال   )<α=0.05(روق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة ف



 

واقع التنمية الإدارية في وزارة الشؤون الاجتماعية في محافظات وسط الضفة الغربية تعـزى  

، وبالتالي تم رفـض  0.05لمتغير الخبرة للموظف، وذلك لأن قيمة الدلالة الإحصائية أكبر من 

   .فرية لهاالفرضية الص

ونستنتج هنا انه لا يوجد تأثير لعدد سنوات الخبرة على الرغم من وجود فرق بين المـوظفين  

في اعداد سنوات الخبرة على واقع التنمية الادارية فـي وزارة الشـؤون الاجتماعيـة فـي     

  .محافظات وسط الضفة الغربية 

  

  : عرض الفرضية الرابعة و مناقشتها  4.3.3.4

في واقع التنمية الإداريـة   )<α=0.05(ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة لا توجد فروق 

في وزارة الشؤون الاجتماعية في محافظات وسط الضفة الغربيـة تعـزى لمتغيـر العمـر     

  .للموظف

حيث تبين أنه لا توجد  ANOVAتم فحص الفرضية باستخدام اختبار تحليل التباين الأحادي 

في عدد من الفقرات وفي مجـال   )<α=0.05(عند مستوى الدلالة فروق ذات دلالة احصائية 

واقع التنمية الإدارية في وزارة الشؤون الاجتماعية في محافظات وسط الضفة الغربية تعـزى  

، وبالتالي تم رفـض  0.05لمتغير العمر للموظف، وذلك لأن قيمة الدلالة الإحصائية أكبر من 

، 22، 15، 4، 3(ود فروق حسب العمر في الفقرات الفرضية الصفرية لها، في حين تبين وج

، 0.049، 0.028، 0.044، 0.038(حيث بلغت قيمـة الدلالـة الإحصـائية لهـا     ) 39، 27

0.020 ،0.024(.   

  نتائج فحص الفرضية الرابعة حسب العمر: 4.4جدول 
مجمѧѧѧѧѧѧѧѧوع   مصدر التباين  المجال /الفقرة 

  المربعات
درجѧѧѧات 
  الحرية

متوسѧѧѧѧѧѧط  
 المربعات

الدلالѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة  F قيمة 
 الإحصائية

تسѧѧѧѧѧѧاهم التنميѧѧѧѧѧѧة الاداريѧѧѧѧѧѧة 
 ن بتنمية قدرات الموظفي

 

 2.926 3.657 10.9713 بين المجموعات
 

0.038 
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل  

 1.250 107.48486  المجموعات

  118.45689  المجموع
تقوم الوزارة بوضѧع بѧرامج   
تدريبيѧѧة تهѧѧدف الѧѧى التنميѧѧة    

 الادارية 
 

 2.812 2.701 3 8.104  بين المجموعات
 

0.044 
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل  

 0.961 87 83.566  المجموعات

  90 91.670  المجموع
يوجѧѧѧѧѧѧد آѧѧѧѧѧѧوادر مؤهلѧѧѧѧѧѧة و  
 مدربة في وحدات التدريب 

 

 3.167 3.164 3 9.492  بين المجموعات
 

0.028 
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل  

 0.999 87 86.926  المجموعات

  90 96.418  المجموع
        



 

تسѧѧعى الѧѧوزارة الѧѧى تحسѧѧين  
داء الاداري للمѧѧѧѧѧѧѧѧѧوظفين الا

 فيها 
 

 2.719 2.732 3 8.197  بين المجموعات
 

0.049 
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل  

 1.005 86 86.425  المجموعات

  89 94.622  المجموع
يفѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧوض المسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧؤولون 

 الصلاحيات للموظفين 
 3.457 4.620 3 13.859  بين المجموعات

 
0.020 
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل  

 1.336 116.25187 المجموعات

  130.11090  المجموع
يوجѧѧد تѧѧرابط و تناسѧѧق بѧѧين    
اهѧѧѧداف الوحѧѧѧدات الاداريѧѧѧة  

 في الوزارة 

 3.295 2.560 3 7.681  بين المجموعات
 

0.024 
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل  

 0.777 86 66.819 المجموعات

  89 74.500  المجموع
 
ر في هذا المجال انه لا يوجد هنالك تأثير لمتغير العمر بالرغم في وجود اعمـا نستنتج هنا وو

متفاوته بين الموظفين على واقع التنمية الادارية في وزارة الشؤون الاجتماعية في محافظـات  

  .وسط الضفة الغربية 

  

  : عرض الفرضية الخامسة ومناقشتها 5.3.3.4

  

في واقع التنمية الإداريـة   )<α=0.05(لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة 

عية في محافظات وسط الضفة الغربية تعـزى لمتغيـر المسـمى    في وزارة الشؤون الاجتما

  .الوظيفي للموظف

حيث تبين أنه لا توجد  ANOVAتم فحص الفرضية باستخدام اختبار تحليل التباين الأحادي 

في عدد من الفقرات فـي واقـع    )<α=0.05(فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة 

ن الاجتماعية في محافظات وسط الضفة الغربية تعزى لمتغير التنمية الإدارية في وزارة الشؤو

، وبالتـالي تـم   0.05المسمى الوظيفي للموظف، وذلك لأن قيمة الدلالة الإحصائية أكبر من 

رفض الفرضية الصفرية لها، في حين تبين وجود فروق حسب المسمى الوظيفي في الفقرات 

وفي مجـال واقـع   ) 48، 39، 36 ،35، 34، 27، 25، 20، 19، 18، 17، 9، 8، 4، 3(

، 0.027، 0.000، 0.026، 0.046(التنمية الإدارية حيث بلغت قيمة الدلالة الإحصائية لهـا  

0.029 ،0.031 ،0.031.(  

  

  

  



 

  نتائج فحص الفرضية الخامسة حسب المسمى الوظيفي: 5.4جدول 
مجمѧѧѧѧѧѧѧѧوع  مصدر التباين المجال /الفقرة 

 المربعات
درجѧѧѧات 
 الحرية

متوسѧѧѧѧѧѧط 
بعاتالمر

الدلالة الإحصائية F قيمة 

تسѧѧѧاهم التنميѧѧѧة الاداريѧѧѧة  
  .بتنمية قدرات الموظفين

 

بѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧين 
 2.252 2.876 6 17.254 المجموعات

 
0.046 
 

  داخل 
 1.277 107.27384 المجموعات

  124.52790 المجموع
تقѧѧѧѧوم الѧѧѧѧوزارة بوضѧѧѧѧع   
بѧѧѧѧرامج تدريبيѧѧѧѧة تهѧѧѧѧدف  

  .الى التنمية الادارية 
 

بѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧين 
 2.543 2.401 6 14.404 اتالمجموع

 
0.026 
 

  داخل
 0.944 85 80.248 المجموعات 

  91 94.652 المجموع
تقѧѧѧѧѧدم وحѧѧѧѧѧدة التѧѧѧѧѧدريب   
حѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧوافز للمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧوظفين 

  لتنميتهم اداريا 
 

بѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧين 
 6.318 5.931 6 35.584 المجموعات

 
0.000 
 

  داخل 
 0.939 84 78.855 المجموعات

  114.44090 المجموع
د ايجابيѧѧѧѧѧا يوجѧѧѧѧѧد مѧѧѧѧѧردو

يعѧѧودعلى الموظѧѧف بعѧѧد   
تطبيقѧѧѧѧه لبѧѧѧѧرامج التنميѧѧѧѧة 

  الادارية 
 

بѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧين 
 2.521 3.245 6 19.469 المجموعات

 
0.027 
 

  داخل 
 1.287 108.13584 المجموعات

 127.60490المجموع
هنالѧѧѧѧك بѧѧѧѧرامج مسѧѧѧѧتمرة 
لتنمية المهارات الادارية 

  للموظفين 
 

بѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧين 
 2.446 2.233 6 13.397 المجموعات

 
0.029 
 

داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 
 0.913 85 77.603 المجموعات

  91 91.000 المجموع
يجѧѧѧرى تعѧѧѧديل الثغѧѧѧرات  
فѧѧي التѧѧدريب بعѧѧد مرحلѧѧة 

  التقييم 
 

بѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧين 
 2.449 1.968 6 11.807المجموعات

 
0.031 
 

داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 
 0.804 83 66.693 المجموعات

  89 78.500 المجموع
يلتحѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧق الموظѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧف  
بالتѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدريب المتعلѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧق  

  امج الذي يعمل بهبالبرن
 

بѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧين 
 3.479 3.253 6 19.516 المجموعات

 
0.031 
 

داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 
 0.935 83 77.607 المجموعات

  89 97.122 المجموع
ويتبن لنا هنا انه لا يوجد تأثير بالنسبة للمسمى الوظيفي الا في بعض المجالات، على واقـع  

  .ظات وسط الضفة الغربيةية في محافالتنمية الادارية في وزارة الشؤون الاجتماع



 

  : الرابع عرض النتائج المتعلقة في السؤال 4.3.4

  

البرامج التي تنفذها وزارة الشؤون الاجتماعية في محافظـات  ما هو مستوى جودة الخدمات و

  ؟ الغربية من وجهة نظر الفئات المسفيدة  وسط الضفة

ون الاجتماعية من وجهة نظر وزارة الشؤ تقدمها انه و للتعرف على مدى جودة الخدمات التي

جابـات  الانحرافات المعيارية لاابية وفقد قام الباحث بحساب المتوسطات الحس ،الفئة المستفيدة

افراد عينة الدراسة على فقرات استبانة جودة الخدمات ، ومن خلال ملاحظة القيم المبينة فـي  

ات الخاصة بجودة الخـدمات  فإن النسب المئوية لإجابات المبحوثين على الفقر) 7.4(الجدول 

المقدمة، وكذلك المتوسط لكل فقرة من الفقرات وللمجال، حيث تراوحت المتوسطات ما بـين  

أي أن الإجابات كانت ما بين الموافقة بدرجة متوسـطة   .كحد أعلى 4.66كحد أدنى و  2.17

على متوسط والموافقة بدرجة عالية جداً، وبشكل عام فقد حصل مجال جودة الخدمات المقدمة 

   .هذا يدل على الموافقة بدرجة عالية 3.81مقداره 

  

فقرة من فقرات الاستبانة فـي مجـال جـودة    ) 17(الى ) 7.4(كما تشير النتائج في الجدول 

 ـ  " مثل فقرة " مرتفعة " الخدمات جاءت بدرجة  ة هنالك توضيح لحدود الخدمـة المقدمـة للفئ

قيام الموظف بالاهتمام " مثل الفقرة " متوسطة " ة فقرتين بدرج، و"المستفيدة من قبل الموظف 

تأثير لعمر يوجد " مثل الفقرة " منخفضة " و فقرتين بدرجة " بالجوانب الاسرية للفئة المستفيدة 

يتم توضيح  "للفقرة ) 4.66(  كان اعلى متوسط حسابي هو ، و"ودة الخدمات الموظف على ج

و كـان اقـل متوسـط    " الخدمةمن قبل الموظف للحصول على  الاجراءات الادارية اللازمة

   " يوجد تأثير لجنس الموظف على جودة الخدمات " للفقرة )  2.17( حسابي 

  

تختلف مع ، و) 1995(طعامنة والحراحشة يتبن ان نتائج هذه الدراسة تتفق مع نتائج دراسة و

مع دراسة المنصور تتفق جزئيا نتائج هذه الدراسة ، و)1992(دراسة حلواني والصبان نتائج 

تتفق جزئيا مـع  عد الصحيحة لجودة الخدمات ، ومن خلال التفاوت في تطبيق القوا) 1997(

  ) .1994(دراسة احمد وبطارسة 

ومن خلال هذ النتائج يتضح لنا انه يوجد رضا بدرجة عالية عن جودة الخدمات مـن وجهـة   

لهم مـن قبـل وزارة الشـؤون     البرامج المقدمةات المستفيدة من مختلف الخدمات ونظر الفئ

  . الاجتماعية في محافظات وسط الضفة الغربية  

  

  



 

  : مناقشتها و الخامس عرض النتائج المتعلقة بالسؤال 5.3.4

  

وزارة الشـؤون   تقديم الخدمات والبرامج فـي  مستوى اداء الموظفيين في هناك فروق فيهل 

من وجهة نظر الفئـات   العمرجنس ووسط الضفة الغربية باختلاف الالاجتماعية في محافظات 

  ؟ المستفيدة

  : وقد تمت الاجابة على هذا السؤال من خلال فحص الفرضيات التالية 

  

  :مناقشتها و السادسةعرض نتائج الفرضية 1.5.3.4

  

من ناحية تقديم الخدمات  )<α=0.05(لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة 

  .اعية في محافظات وسط الضفة الغربية تعزى لمتغير الجنسفي وزارة الشؤون الاجتم

حيث تبين أنه لا توجـد فـروق ذات    t-testلقد تم فحص الفرضية الصفرية باستخدام اختبار 

في عدد من الفقرات ومجال جودة الخـدمات   )<α=0.05(دلالة احصائية عند مستوى الدلالة 

ت وسط الضفة الغربيـة تعـزى لمتغيـر    المقدمة في وزارة الشؤون الاجتماعية في محافظا

، وبالتـالي تـم رفـض الفرضـية     0.05الجنس، وذلك لأن قيمة الدلالة الإحصائية أكبر من 

حيـث بلغـت   ) 20، 18(الصفرية لها، في حين تبين وجود فروق حسب الجنس في الفقرات 

    .)0.048، 0.023(وهي على التوالي  0.05قيمة الدلالة الإحصائية لها أقل من 

  

  )وجهة نظر الفئة المستفيدة(نتائج فحص الفرضية السادسة حسب الجنس  6.4جدول 
الوسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧط  العدد  الجنس  المجال /الفقرة 

  الحسابي
الإنحراف 
  المعياري

درجѧѧات   Tقيمة 
 الحرية

الدلالѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 
 الإحصائية

حجѧѧѧѧم اهتمѧѧѧѧام الموظѧѧѧѧف  
بالفئѧѧѧѧѧة المسѧѧѧѧѧتفيدة اثنѧѧѧѧѧاء 

 تقديم الخدمة 

 2.313 0.613 4.15 26 ذآر
 

111 
 

0.023 
 0.608 3.84 87 أنثى 

يوجѧѧѧѧѧѧѧѧد تѧѧѧѧѧѧѧѧأثير لعمѧѧѧѧѧѧѧѧر 
الموظѧѧѧѧѧف علѧѧѧѧѧى جѧѧѧѧѧودة 

 الخدمات

 1.999- 0.871 1.96 26 ذآر
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0.048 
 1.164 2.45 88 أنثى 

  

ونستنتج هنا انه لا يوجد تأثير لجنس الموظف في وزارة الشؤون الاجتماعية في محافظـات  

  .يقدمها للفئات المستفيدة ات التيوسط الضفة الغربية على جودة الخدم

  

  



 

  : نتائج الفرضية السابعة ومناقشتهاعرض  2.5.3.4

  

من ناحية تقديم الخدمات  )<α=0.05(لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة 

  .في وزارة الشؤون الاجتماعية في محافظات وسط الضفة الغربية تعزى لمتغير العمر

حيث تبين أنه لا توجد  ANOVAاختبار تحليل التباين الأحادي تم فحص الفرضية باستخدام 

جودة ومجال  في عدد من الفقرات )<α=0.05(فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة 

الخدمات في وزارة الشؤون الاجتماعية في محافظات وسط الضفة الغربيـة تعـزى لمتغيـر    

، وبالتالي تم رفض الفرضية الصفرية 0.05من العمر، وذلك لأن قيمة الدلالة الإحصائية أكبر 

حيث بلغت قيمـة الدلالـة   ) 18، 2(لها، في حين تبين وجود فروق حسب العمر في الفقرات 

   .)0.048، 0.002(الإحصائية لها 

  

  نتائج فحص الفرضية السابعة حسب العمر: 7.4جدول 

  )من وجهة نظر الفئة المستفيدة(
مجمѧѧѧѧѧѧѧѧوع   مصدر التباين  المجال /الفقرة 

  المربعات
درجѧѧѧات 
  الحرية

متوسѧѧѧѧѧѧѧط 
 المربعات

الدلالѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة  F قيمة 
الإحصائية

الموظѧѧف احتياجѧѧات  يѧѧتلمس 
 الفئة المستفيدة

 

 5.271 1.760 3 5.280  بين المجموعات
 

0.002 
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل   

 0.334 109 36.401  المجموعات

  112 41.681  المجموع
حجم اهتمѧام الموظѧف بالفئѧة    

 يم الخدمةالمستفيدة اثناء تقد
 

 2.726 0.995 3 2.984  بين المجموعات
 

0.048 
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل   

 0.365 110 40.139  المجموعات

  113 43.123  المجموع
  
يتضح لنا من هذه النتائج انه لا يوجد تأثير لعمر الموظف في وزارة الشؤون الاجتماعية في و

  .لفئات المستفيدة محافظات وسط الضفة الغربية على جودة الخدمات التي يقدمها ل

  

  

  

  

  

  

  



 

  :الخلاصة  4.4

  

يستنتج الباحث من هذا الفصل انه لا يوجد علاقة بين واقع التنمية الادارية في وزارة الشؤون 

وبين جودة الخدمات ) القدس، رام االله، اريحا ( الاجتماعية في محافظات وسط الضفة الغربية 

  .المقدمة للفئات المستفيدة 

من وجهة نظـر   بدرجة متوسطة ولكن عملية تنمية اداريةأنه يوجد هنالك كما ونستنتج ايضا 

، كما ونجد ايضا ان درجة رضا الفئات المستفيدة جيدة جدا عـن جـودة الخـدمات    الموظفين

     المقدمة لهم من قبل وزارة الشؤون الاجتماعيـة فـي محافظـات وسـط الضـفة الغربيـة       

م وجود علاقة ويتبين ايضا عد ، كماالفئات المستفيدةمن وجهة نظر )القدس، رام االله، اريحا (

تعزى لمتغيرات الجنس والمؤهل العلمـي والخبـرة والعمـر والمسـمى     ذات دلالة احصائية 

  .من وجهة نظرالموظفين الوظيفي على عملية التنمية الادارية

العمـر علـى جـودة    ة احصائية تعزى لمتغيرات الجنس ووكذلك عدم وجود علاقة ذات دلال

  .دة من وجهة نظر الفئات المستفيدةالخدمات المقدمة للفئات المستفي

  

، )1994(، ودراسة العدوان )1994(فقد تقاربت نتائج هذه الدراسة جزئيا مع دراسة الزعبي 

، ودراسـة  )1990( Nix، ودراسة )1995(واختلفت نتائج هذه الدراسة مع دراسة الملكاوي 

  .انب التنمية الإدارية، وذلك من ج)1994(الفاعوري خضرا و

الحراحشة و أما بالنسبة لجودة الخدمات فقد اتفقت نتائج هذه الدراسة مع كل من دراسة طعامنة

 ـ ، و)1992(الصبان ، وتختلف مع دراسة الحلواني و)1995( ع اتفقت هذه الدراسة جزئيـا م

  ).1994(بطارسة ، واحمد و)1997(دراسة المنصور 

لانهـا  وذلك ) 1998(بين نتائج دراسته ونتائج دراسة الخرفان ويجد الباحث ان هنالك تقارب 

  .تناولت جانبين الدراسة معا

  

  

  

  

  

  

  

  



 

  الفصل الخامس

  

  

  :التوصيات الإستنتاجات و

  

  :مقدمة  1.5

  

التي توصل اليها الباحث بعـد قيامـه    الرئيسية يحتوي على النتائج ان هذا الجزء من الدراسة

من ثم سيتم التطرق الى بعض التوصيات الموجه الى مؤسسات بإنهاء كافة مراحل الدراسة، و

  .القطاع الحكومي في السلطة الوطنية الفلسطينية 

  

  :النتائج الرئيسية للدراسة  2.5

  

  :تلخيص نتائج  الدراسة الرئيسية كما يلي وقد تم 

  

ات وسـط  الاهتمام في عملية التنمية الادارية في وزارة الشؤون الاجتماعية في محافظ ان -1

 من وجهة نظر الموظفين، هو اهتمام بدرجة متوسطة)القدس، رام االله، اريحا (الضفة الغربية 

   .، من قبل الوزارة في هذه العملية التنموية الهامة في القطاع الحكوميفي هذا المجال بالتحديد

  

فـي   تنفـذها وزارة الشـؤون الاجتماعيـة   كما تبين ان الخدمات والبرامج التي تقـدمها و -2

، قد لاقت درجة رضا عاليـة عـن   )القدس، رام االله، اريحا (محافظات وسط الضفة الغربية 

  .جودتها، من وجهة نظر الفئات المستفيدة 

  

عدم وجود فروق ذات دلالة احصائية على واقع التنميـة الاداريـة فـي وزارة الشـؤون     -3

، تعزى لمتغير الجنس )اريحا  القدس، رام االله،(الاجتماعية في محافظات وسط الضفة الغربية 

  . من وجهة نظر الموظفين  للموظف

  

عدم وجود فروق ذات دلالة احصائية على واقع التنميـة الاداريـة فـي وزارة الشـؤون     -4

 ، تعـزى لمتغيـر  )القدس، رام االله، اريحـا  (الاجتماعية في محافظات وسط الضفة الغربية 



 

من وجهة نظر المؤهلات العلمية في الوزارة المؤهل العلمي للموظف على الرغم من اختلاف 

  .الموظفين  

  

عدم وجود فروق ذات دلالة احصائية على واقع التنمية الاداريـة فـي وزارة الشـؤون     -5

، تعزى لمتغير عـدد  )القدس، رام االله، اريحا (الاجتماعية في محافظات وسط الضفة الغربية 

من  ي عدد سنوات الخبرة بين الموظفينسنوات الخبرة للموظف على الرغم من وجود فرق ف

  .وجهة نظرهم 

  

عدم وجود فروق ذات دلالة احصائية على واقع التنمية الاداريـة فـي وزارة الشـؤون     -6

، تعزى لمتغير العمر )القدس، رام االله، اريحا (الاجتماعية في محافظات وسط الضفة الغربية 

  .جهة نظر الموظفين  من وللموظف على الرغم من تفاوت اعمار الموظفين 

  

  

عدم وجود فروق ذات دلالة احصائية على واقع التنمية الاداريـة فـي وزارة الشـؤون     -7

، تعـزى لمتغيـر   )القدس، رام االله، اريحـا  (الاجتماعية في محافظات وسط الضفة الغربية 

مـن وجهـة نظـر    المسمى الوظيفي للموظف بالرغم من تفاوت الدرجات في السلم الوظيفي 

  .وظفين  الم

  

الجودة في تقديم الخـدمات فـي وزارة    ناحية من عدم وجود فروق ذات دلالة احصائية -8

، تعـزى  )القـدس، رام االله، اريحـا   (الشؤون الاجتماعية في محافظات وسط الضفة الغربية 

  .لمتغير جنس الموظف من وجهة نظر الفئات المستفيدة 

  

الجودة في تقديم الخـدمات فـي وزارة    حيةمن نا عدم وجود فروق ذات دلالة احصائية -9

، تعـزى  )القـدس، رام االله، اريحـا   (الشؤون الاجتماعية في محافظات وسط الضفة الغربية 

  .لمتغير العمر عند الموظف من وجهة نظر الفئات المستفيدة 

  

كما يتبين ايضا للباحث ومن خلال هذه الدراسة عدم وجود علاقة ذات دلالـة احصـائية   -10

وزارة الشؤون الاجتماعية في محافظات وسط الضـفة الغربيـة    اقع التنمية الادارية فيبين و

  .وبين جودة الخدمات المقدمة للفئات المستفيدة  ،)القدس، رام االله، اريحا (

  



 

  :التوصيات 3.5

  

  : بما يليالباحث  وفي ضوء هذه النتائج يوصي

  

من جميع جوانبها وبشكل افضـل مـن   من الضروي الاهتمام في عملية التنمية الادارية  -1

  .الوضع القائمة عليه حاليا لأنها تعتبر عملية هامه جدا في كافة القطاعات الحكومية 

  

الماليـة و  ( العمل على استحداث وزارة تختص بشؤون التنمية الادارية من كافة جوانبها -2

جميـع منـاحي القطـاع    ، وتكون هذه الوزارة تعنى بعملية التنمية الإدارية فـي  ...)البشرية

  . الحكومي في الدولة، كما هو موجود حاليا في الاردن 

  

القيام بتطبيق كافة جوانب قانون الخدمة المدنية على كافة الموظفين دون اسـتثناء فـي     -3

القطاع الحكومي، مما سينعكس ايجاباً على عملية النهوض بالتنميـة الاداريـة فـي القطـاع     

  .الحكومي 

  

على وزارة الشـؤون الاجتماعيـة خاصـة،     و توصياتها ميم نتائج هذه الدراسةان يتم تع -4

  . لإمكانية الإستفادة منها وعلى كافة وزارات السلطة الوطنية الفلسطينية عامة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

  المراجعقائمة المصادر و

  المراجع بالعربية قائمة المصادر و

يات ورضا المستفيدين في بلديات جنوب العلاقة بين جودة خدمات البلد):2006.(ابوعياش،خ*

 ).رسالة ماجستير غير منشورة(فلسطين-ابوديس- ، جامعة القدس)بيت لحم،الخليل(الضفة الغربية

اتجاهات الاداريين التربويين نحو التطوير الاداري في وزارة التربية والتعليم ):1999.(ابوهنطش،أ*

 ).لة ماجستير غير منشورةرسا(جامعة النجاح الوطنية، فلسطين الفلسطينية،

، دراسة مستوى رضى المواطنين عن الخدمات العامة في الاردن):1994.(بطارسة،س.احمد،ع*

 .،الاردن ) 10(ميدانية،ابحاث اليرموك،سلسلة العلوم الانسانية و الاجتماعية، المجلد
 .بغداد،العراق وزارة التعليم العالي، نظريات التطوير الاداري،):1982.(الاعرجي،ع، واخرون*

محددات اداء وحدات التطوير الاداري والتدريب في الاجهزة الحكومية ):1999.(الحسبان، خ*

رسالة ماجستير غير (امعة ال البيت، عمان، الاردن، جوجهة نظر العاملين في هذه الوحدات:الاردنية

 ).منشورة

والاصلاح  -تنمية الاداريةال -اتجاهات المديرين نحو التطوير الاداري):1994.(الحنيطي،م*

، ابحاث اليرموك العلوم الانسانية والاجتماعية،عمان، الاداري في اجهزة القطاع العام في الاردن

 .الاردن
التنمية الادارية واثرها على الانتاجية في بعض مؤسسات القطاع العام في ):1998.( الخرفان، ع*

 ).نشورة رسالة ماجستير غير م(جامعة حلب ، سوريا سوريا،

اتجاهات مديري الادارة الوسطى الحكوميين في الاردن نحو ):1994.(الفاعوري،ر.الخضرا،ب*

 ).رسالة ماجستير(جامعة اليرموك، اربد، الاردن  -التنمية الادارية-التطوير الادراي

ة، ، الجامعة الاردنيتقييم اداء التطوير الادراي في الاردن، دراسة ميدانية):1994.(الزعبي،أ*

 ).رسالة ماجستير غير منشورة(عمان، الاردن
العربية للاعلام    ، الشركة  الدليل العلمي لتطبيق ادارة الجودة الشاملة):2000. (الشبراوي،ع*

 .القاهرة، مصر
جامعة آل ).حالة وزارة الصحة(إدارة الجودة الشاملة في القطاع الحكومي): 2001.(الطعامنه، م*

 ). ة ماجستير غير منشورةرسال. (البيت، الأردن
المجلة العربية  دور الادارة العامة في التنمية الاقتصادية و الاجتماعية،): 1980.(الطويل،م*

 .الرياض، السعودية . 1العدد  4للادارة، مجلد 
، دراسة تقيمية لمستوى الانجاز والفعالية:التطوير الاداري في الاردن):1994.(العدوان، ي*

  ).رسالة ماجستير غير منشورة(،اربد، الاردنجامعة اليرموك
 



 

مجلة  -التنمية الادارية -نحو منهجية تحليلية للتطوير الاداري):1994.(العدوان، ي،مناع أ*

 .الادارة العامة،عمان، الاردن
دراسة ميدانية (قياس جودة الخدمات التي تقدمها شركة الاتصالات السعودية): 2002.(العنزي،ن*

 ). رسالة ماجستير غير منشورة. (عة اليرموك،الاردنجام ،)مقارنة

التنمية ل لتقييم فعالية برامج التدريب ومراحل العملية التدريبية كمدخ):1995.(الفضلي،ف*

 .، العدد الرابع، الرياض، السعودية34، مجلة الادارة العامة، مجلد الادارية
 .، عمان، الاردنس، التطبيقاتالمفاهيم، الاس-التنمية الادارية):2000.(اللوزي،م*

 .، دار الزهران للنشر،عمان، الاردن التنمية الادارية):1997.(واخرون. المؤمن،ق*

الاسكندرية، ، الدار الجامعية،ادارة وتنظيم المنشأت السياحية والفندقية):2001(.المصري،س*

 .مصر
دراسة ،  الاسكان في الاردنووزارة الاشغال العامة التطوير الاداري في):1995.(الملكاوي،أ*

 ).رسالة ماجستير غير منشورة(الاردن. ميدانية، الجامعة الاردنية

دراسة ميدانية مقارنة بين (إدارة الجودة الشاملة في القطاع الصحي):1997.(المنصور، ي*

 ).رسالة دكتوراه غير منشورة.(العراق -جامعة بغداد. )القطاع العام والخاص

المؤتمر السنوي الاول عن التنمية الادارية في الوطن ):1978(ة للعلوم الادارية،العربيالمنظمة *

 .العربي

تطوير اداة لقياس ادارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم ):2003(م.نعمان،س. الموسوي،أ*

 .المحلية التربوية، العالي
، والممارسات الاجراءات:الجامعات الفلسطينيةالجودة في):2004.(مرة،ف.مخلوف،ش.الميمي،أ*

 .ورقة علمية، جامعة القدس المفتوحة، رام االله
دراسة تطبيقية :  دور تنمية الموارد البشرية في تحقيق الجودة الشاملة): 1999.(آل رحمه،ح*

 ). رسالة ماجستير غير منشورة. (الامارات العربية المتحدة.مقارنة في إمارة دبي، جامعة عدن
، ترجمة سرور على كامل اعادة الهندسة مع ادارة الجودة الشاملةت):2004.(جوزيف،ك*

 .سرور،دار المريخ للنشر
بحث تطبيقي على "السلطة الادارية وعلاقات الادارة مع الجمهور):1992.(الصبان، ع. حلواني، أ*

  .ةعودي،المملكة العربية الس)4(د، مجلة جامعة الملك سعود،العدمراجعي الاجهزة الحكومية بمدينة جدة

، 2، العدد22،مجلة الإدارة العامة، المجلد"  تجربة التنمية الإدارية في اليابان): 1980.(حماده،ط*

 . معهد الإدارة العامة، مسقط،عمان
 .، الطبعة الاولى، عمان، الاردنالادارة الحديثة المفاهيم و العمليات): 1994.(درة،ع، و اخرون*

 .، دار الجامعات،القاهرة، مصرريةالتنمية الادا): 1980.(درويش،أ*



 

  .، القاهرة،مصر)ن.د(، اعادة اختراع وظائف و ادارة الحكومة): 1996.(رشيد،أ*
 
، دار مداخل التنمية الادارية: التنمية الادارية والدول النامية ): 1993.(زويلف،م،اللوزي،س*

 .مجدلاوي للنشر و التوزيع، الاردن
، سلسلة عالم الفكر،  المجلد التنمية الادارية في الوطن العربيمستقبل): 1989.(سعد الدين،أ*
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  قسم المسنيين                   -4

   

  

  

  

  



 

   -:الجزء الثاني 

  

 ـ ة يرجى الاجابة عن كل فقرة من الفقرات الاتية بما يعبر بوضوح عن جودة الخدمات المقدم

 .لكم من قبل وزارة الشؤون الاجتماعية في محافظات وسط الضفة الغربية 
بدرجѧѧѧѧѧѧѧѧѧة    الفقرة  الرقم

  عالية جدا
بدرجѧѧѧѧѧѧѧѧѧة  

  عالية
بدرجѧѧѧѧѧѧѧѧѧة  
  متوسطة

بدرجѧѧѧѧѧѧѧѧѧة  
  منخفضة

بدرجѧѧѧѧѧѧѧѧѧة  
منخفضѧѧѧѧة 

  جدا
ظف المعرفة الكافية بѧدوره  يمتلك المو  1

  بالعمل
          

الموظѧѧѧѧѧف احتياجѧѧѧѧѧات الفئѧѧѧѧѧة يѧѧѧѧѧتلمس   2
  المستفيدة

          

تفيد و الموظѧѧف الثقѧѧة بѧѧين المسѧѧ تѧѧؤثر   3
  على جودة الخدمات 

          

مѧѧة فѧѧي جميѧѧع يѧѧتم الحصѧѧول علѧѧى الخد  4
 اوقات الدوام الرسمي

          

لѧѧѧѧѧك صѧѧѧѧѧدق فѧѧѧѧѧي مواعيѧѧѧѧѧد تقѧѧѧѧѧديم هنا  5
  الخدمات 

          

دمѧѧѧة الوقѧѧѧت الكѧѧѧافي اثنѧѧѧاء   تعطѧѧѧى الخ  6
  تقديمها 

          

يقة تقѧديم الخدمѧة   هنالك سهولة في طر  7
  من قبل الموظف 

          

يوجد تبسيط في اسلوب الحѧديث اثنѧاء     8
 الخدمة من قبل الموظفتقديم 

          

يѧѧتم مراعѧѧاة ظѧѧروف المسѧѧتفيد الثقافيѧѧة    9
 اء تقديم الخدمات من قبل الموظف اثن

          

يѧѧѧѧѧѧѧتم مراعѧѧѧѧѧѧѧاة ظѧѧѧѧѧѧѧروف المسѧѧѧѧѧѧѧتفيد  10
ѧѧة اثنѧѧن  الاجتماعيѧѧدمات مѧѧديم الخѧѧاء تق
  قبل الموظف 

          

11 ѧѧѧѧѧѧف الوقѧѧѧѧѧѧي الموظѧѧѧѧѧѧافيعطѧѧѧѧѧѧي ت الك
  للمستفيد في عرض قضيته 

          

هنالك توضيح لحѧدود الخدمѧة المقدمѧة     12
  لمستفيدة من قبل الموظف للفئة ا

          

و  هنالѧѧѧѧѧѧك مصѧѧѧѧѧѧداقية بѧѧѧѧѧѧين المنتفѧѧѧѧѧѧع  13
  الموظف بحدود الخدمة المقدمة 

          

يѧѧѧѧتم توضѧѧѧѧيح الاجѧѧѧѧراءات الاداريѧѧѧѧة     14
صѧѧول علѧѧى الخدمѧѧة مѧѧن    اللازمѧѧة للح

  قبل الموظف 

          

ك تحسن فѧي الخѧدمات بѧين الفتѧرة     هنال  15
  رى و الاخ

          

يѧѧѧѧتم بѧѧѧѧذل الجهѧѧѧѧد الكѧѧѧѧافي مѧѧѧѧن قبѧѧѧѧل       16
 الموظف لتقديم الخدمة للفئة المستفيدة 

          



 

بدرجѧѧѧѧѧѧѧѧѧة    الفقرة الرقم
  عالية جدا

بدرجѧѧѧѧѧѧѧѧѧة  
  عالية

بدرجѧѧѧѧѧѧѧѧѧة  
  متوسطة

بدرجѧѧѧѧѧѧѧѧѧة  
  منخفضة

بدرجѧѧѧѧѧѧѧѧѧة  
منخفضѧѧѧѧة 

  جدا
آѧѧѧافي لمعرفѧѧѧة   يبѧѧѧذل الموظѧѧѧف جهѧѧѧد   17

  احتياجات المستفيد
          

المسѧتفيدة   حجم اهتمام الموظف بالفئѧة   18
 اثناء تقديم الخدمة

          

جوانѧѧѧѧب قيѧѧѧѧام الموظѧѧѧѧف بالاهتمѧѧѧѧام بال  19
  الاسرية للفئة المستفيدة  

          

ير لعمر الموظف علѧى جѧودة   يوجد تأث 20
  الخدمات

          

ر لجѧѧѧنس الموظѧѧѧف علѧѧѧى   يوجѧѧѧد تѧѧѧأثي   21
  جودة الخدمات 

          

 
  
  

  

  

  

  شكرا لتعاونكم 

  
 
  

  

  

  

  

  

  

  

  
 

  

 
 



 

  )3(ملحق

  

  جدول بأسماء المحكمين

  

  مكان العمل  ة/اسم المحكم  الرقم

  جامعة القدس  فدوى اللبدي.د  -1

  جامعة بير زيت  غريس خوري.د  -2

  جامعة القدس  محمود ابوسمرة.د  -3

  جامعة القدس  ابراهيم الصليبي.د  -4

  وزارة الشؤون الاجتماعية  احمد محارمة.أ  -5

  وزارة الشؤون الاجتماعية  رغوثيخالد الب.أ  -6

  وزارة الشؤون الاجتماعية  كوثر المغربي.أ  -7
 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

  )4(ملحق 

  



 

  )5(ملحق 

  



 

  )6(ملحق

  



 

  

  )7(ملحق 

  

  حصائيات مجتمع الدراسةإ

  :حصائيات موظفي وزارة الشؤون الاجتماعية في محافظات وسط الضفة الغربيةإ

  

  عدد الموظفين المحافظة الرقم

  20  القدس  -1

  123  رام االله  -2

  20  أريحا  -3

  163 المجموع  

  

  حصائيات الفئات المستفيدة من خدمات وزارة الشؤون الاجتماعية في محافظاتإ

  :وسط الضفة الغربية 

      

  عدد الفئات المستفيدة المحافظة الرقم

  932  القدس  -1

  2145  رام االله  -2

  688  اريحا  -3

  3765 المجموع  

  

  :يات الفئات المستفيدة من خدمات وزارة الشؤون الاجتماعية في محافظة القدسحصائإ

  

  عدد الفئات المستفيدة القسم الرقم

  606  رعاية الاسرة  -1

  20  الطفولة  -2

  205  المسنين  -3

  101  ذوي الاحتياجات الخاصة  -4

  932 المجموع  



 

  

  )8(ملحق 
  جداول التحليل الاحصائي

ية والمتوسطات والانحرافات المعيارية لفقرات ومجال واقع التنمية الإدارية وفقـا  النسب المئو: 1.4جدول 

  .لاستجابات افراد العينة 
  

بدرجѧѧѧѧѧѧѧѧة   المجال /الفقرة   الرقم
منخفضѧѧة 
 جداً

بدرجѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 
 منخفضة

بدرجѧѧѧѧѧѧѧة 
 متوسطة

بدرجѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 
 عالية

بدرجѧѧѧѧѧѧѧѧة 
عاليѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 
 جداً

الانحѧѧراف   المتوسط
 المعياري 

تعتبر الوزارة عمليѧة   1
لاداريѧѧѧѧѧѧѧѧة التنميѧѧѧѧѧѧѧѧة ا

 عملية مهمة 

7.7 4.4 27.5 42.8 17.6 3.58 1.076 

اهѧѧѧѧѧѧѧѧѧداف التنميѧѧѧѧѧѧѧѧѧة   2
الادارية واضحة فѧي  

 الوزارة 

9.8 18.5 46.7 20.7 4.3 2.91 0.979 

تسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧاهم التنميѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة  3
الاداريѧѧѧѧѧѧѧѧة بتنميѧѧѧѧѧѧѧѧة  

 قدرات الموظفيين 

5.5 16.5 28.5 26.4 23.1 3.45 1.176 

تقوم الѧوزارة بوضѧع    4
ف برامج تدريبية تهد

 الى التنمية الادارية 

12 29.3 38 16.3 4.4 2.72 1.020 

وجѧѧود وحѧѧدة تѧѧدريب   5
فѧѧѧي الѧѧѧوزارة تسѧѧѧاعد 
علѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧى تطѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧوير  

 الموظفيين 

8.8 16.3 31.5 29.3 14.1 3.24 1.152 

تهѧѧѧѧѧѧدف البѧѧѧѧѧѧرامج و   6
الѧѧѧѧدورات التدريبيѧѧѧѧة  
لتحقيѧѧѧѧѧѧѧѧѧق التنميѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 

 الادارية 

7.7 16.3 25 29.3 21.7 3.41 1.215 

تѧѧدريب تقѧѧوم وحѧѧدة ال  7
بتقييم آل مرحلة مѧن  
مراحѧѧѧѧѧѧѧل التѧѧѧѧѧѧѧدريب 

 بصفة مستقلة 

14.4 22.2 42.2 14.4 6.8 2.77 1.082 

تقѧѧدم وحѧѧدة التѧѧدريب    8
حѧѧѧѧѧوافز للمѧѧѧѧѧوظفيين 

 لتنميتهم اداريا 

35.1 26.4 25.3 9.9 3.3 2.20 1.128 

يوجد مѧردود ايجѧابي    9
علѧѧѧى الموظѧѧѧف بعѧѧѧد  
تطبيقѧѧѧѧѧѧѧѧѧه لبѧѧѧѧѧѧѧѧѧرامج 

 التنمية الادارية 

11 22 28.5 26.4 12.1 3.07 1.191 

الاسѧѧѧѧѧاليب الاداريѧѧѧѧѧة  10
المتبعѧѧѧѧѧѧѧѧة مطابقѧѧѧѧѧѧѧѧة  
لمتطلبѧѧѧѧѧѧات التنميѧѧѧѧѧѧة 

  الادارية 
  
  

14.4 30 42.2 11.2 2.2 2.57 0.949 



 

يوجѧѧد معѧѧايير معينѧѧه    11
لتحديѧѧѧد الاحتياجѧѧѧات   
التدريبيѧѧѧة للمѧѧѧوظفين  

 في الوزارة 

14.8 23.9 40.8 14.8 5.7 2.73 1.069 

تعمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧم الفѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧرص   12
  ѧѧى آافѧѧة علѧѧة التدريبي

المѧѧѧѧѧѧѧوظفين بѧѧѧѧѧѧѧدون  
 استثناء

35.6 31.1 24.4 6.7 2.2 2.09 1.035 

          
تعمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧم الفѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧرص   13

التدريبيѧѧѧѧѧѧѧѧѧة وفѧѧѧѧѧѧѧѧѧق  
شѧѧѧѧѧروط و حاجѧѧѧѧѧات  

 معينة 

23.1 24.1 33 16.5 3.3 2.53 1.119 

يوجѧѧѧѧѧد توافѧѧѧѧѧق بѧѧѧѧѧين  14
متطلبѧѧѧات الوظيفѧѧѧة و 
الحاجѧѧѧѧѧѧѧة للتѧѧѧѧѧѧѧدريب 

 عليها 

17.4 16.3 43.5 22.8 0 2.72 1.009 

مؤهلѧѧة  يوجѧѧد آѧѧوادر  15
و مدربة فѧي وحѧدات   

  التدريب 

20.7 23.8 37 17.4 1.1 2.54 1.042 

تعمل وحѧدة التѧدريب    16
علѧѧى تحديѧѧد التѧѧدريب 
الѧѧѧѧذي يتناسѧѧѧѧب مѧѧѧѧع   
الخدمات التي تقѧدمها  

 الوزارة

15.2 23.9 29.3 28.3 3.3 2.80 1.112 

هنالѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧك بѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧرامج   17
مسѧѧѧѧѧѧѧѧѧتمرة لتنميѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 
المهѧѧѧѧارات الاداريѧѧѧѧة  

 للموظفيين 

19.6 26.1 41.2 10.9 2.2 2.50 1.000 

يجѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧرى تعѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧديل   18
الثغرات في التѧدريب  

 بعد مرحلة التقييم 

16.7 30 41.1 11.1 1.1 2.50 0.939 

يلتحѧѧѧѧѧѧѧق الموظѧѧѧѧѧѧѧف   19
بالتѧѧѧѧѧدريب المتعلѧѧѧѧѧق  
بالبرنامج الذي يعمѧل  

 به 

14.4 16.7 40 26.7 2.2 2.86 1.045 

هنالѧѧѧѧك توافѧѧѧѧق بѧѧѧѧين   20
تѧѧѧدريب المѧѧѧوظفين و 
البرامج التي يقومون 

 بها 

13.2 18.7 36.2 29.7 2.2 2.89 1.048 

الاعمѧѧѧѧѧال الروتينيѧѧѧѧѧة  21
تعيѧѧق عمليѧѧة التنميѧѧة   
 الادارية في الوزارة

7.9 12.4 16.9 29.2 33.6 3.69 1.276 

تسѧѧѧعى الѧѧѧوزارة الѧѧѧى  22
تحسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧين الاداء 
الاداري للمѧѧѧѧѧѧѧوظفين 

  فيها 
  
 

15.4 18.7 41.7 22 2.2 2.77 1.034 



 

تسѧѧاهم وسѧѧائل التقيѧѧيم  23
اري فѧѧѧѧي تحديѧѧѧѧد  الاد

الاحتياجات التدريبية  

16.7 17.8 34.4 26.7 4.4 2.84 1.131 

توجѧѧѧѧѧѧѧѧѧد تعليمѧѧѧѧѧѧѧѧѧات  24
للمѧѧѧѧѧѧѧѧوظفين لبѧѧѧѧѧѧѧѧذل  
مجهѧѧѧѧѧود مѧѧѧѧѧن اجѧѧѧѧѧل 
الارتقѧѧѧѧѧاء بمسѧѧѧѧѧتوى  

 الاداء الاداري

15.4 17.6 33 29.6 4.4 2.90 1.126 

تحѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدد مهمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧات   25
الموظѧѧѧѧѧѧѧѧѧف وفѧѧѧѧѧѧѧѧѧق  
مؤهلاته و تخصصه 

19.6 25 34.7 17.4 3.3 2.60 1.090 

المسѧѧѧѧѧمى الѧѧѧѧѧѧوظيفي   26
يѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧرتبط بѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدور  
الموظѧѧѧѧѧف فѧѧѧѧѧي اداء  

 مهامه 

16.7 23.3 30 24.4 5.6 2.79 1.156 

يفѧѧѧوض المسѧѧѧؤولون   27
الصѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧلاحيات 

 للموظفيين 

21.7 23.9 28.3 19.6 6.5 2.65 1.208 

يؤخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧذ بѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧآراء   28
المѧѧوظفيين مѧѧن اجѧѧل  
تحقيѧѧѧѧѧѧѧѧѧق  التنميѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 

 الادارية 

24.2 36.2 30.8 6.6 2.2 2.26 0.976 

29 ѧѧѧѧѧѧي نمѧѧѧѧѧѧادة فѧѧѧѧѧѧط القي
الوزارة يعيѧق عمليѧة   

 التنمية الادارية  

11.4 17 30.7 22.7 18.2 3.19 1.249 

تسѧѧѧعى الѧѧѧوزارة الѧѧѧى  30
ادخѧѧѧѧال التكنولوجيѧѧѧѧا  
فѧѧѧѧي عمليѧѧѧѧة التنميѧѧѧѧة  

  الادارية 

17.8 20 34.4 23.3 4.5 2.77 1.132 

تقوم الوزارة بالبحѧث   31
عن نقاط الضѧعف  و  
تعمѧѧل علѧѧى الѧѧتخلص  

 منها 

19.1 32.6 37.1 9 2.2 2.43 0.976 

تتبنѧѧѧѧѧѧѧѧѧى الѧѧѧѧѧѧѧѧѧوزارة   32
المبѧѧدعين فѧѧي العمѧѧل   
و تعمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل علѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧى   

 تحفيزهم 

33.7 39.1 23.9 2.2 1.1 1.98 0.877 

يسѧѧѧѧѧѧمح للمѧѧѧѧѧѧوظفيين  33
بإبѧѧѧѧداء آرائهѧѧѧѧم فѧѧѧѧي   

 مجال تطوير العمل 

19.8 26.4 38.4 14.3 1.1 2.51 1.004 

توفر الѧوزارة بѧرامج    34
تدريب متطورة تلبѧي  

  حاجات العمل

22.2 31.1 36.7 7.8 2.2 2.37 0.988 

تراعѧѧѧѧѧѧѧي الѧѧѧѧѧѧѧوزارة   35
قѧѧѧѧدرات المѧѧѧѧѧوظفيين  
عنѧѧѧد توزيѧѧѧع المهѧѧѧام   

  الوظيفية 
  
 

28.2 37 25 7.6 2.2 2.18 1.005 



 

تطبيѧق البيروقراطيѧѧة   36
يѧѧؤخر الدافعيѧѧة لѧѧѧدى   

 الموظفين 

7.9 14.4 24.4 23.3 30 3.53 1.274 

يوجد وصف وظيفѧي   37
لكافѧѧѧة الوظѧѧѧائف فѧѧѧي 

 الوزارة  

12 10.9 38 31.5 7.6 3.12 1.098 

يوجد وصف وظيفѧي   38
لمهѧѧѧام الوحѧѧѧدات فѧѧѧي 

 الوزارة 

14.1 12 37 30.4 6.5 3.03 1.124 

يوجد ترابط و تناسق  39
بين اهѧداف الوحѧدات   
 الادارية في الوزارة 

9.9 20.9 50.5 15.4 3.3 2.81 0.930 

 
40 

عمليѧѧѧѧѧѧѧѧات التنميѧѧѧѧѧѧѧѧة 
الاداريѧѧة بحاجѧѧة الѧѧى  

 دعم   مالي 

1.1 4.3 18.5 23.9 52.2 4.22 0.970 

عدم رصѧد موازنѧات    41
يعيѧѧѧѧѧق مѧѧѧѧѧن نجѧѧѧѧѧاح   

 التنمية الادارية 

2.2 4.3 23.9 18.5 51.1 4.12 1.057 

تسѧѧѧѧѧѧتطيع الѧѧѧѧѧѧوزارة   42
النهѧѧѧѧѧѧوض بالتنميѧѧѧѧѧѧة 
الاداريѧѧѧѧѧѧѧѧѧة بѧѧѧѧѧѧѧѧѧدون  

 تكاليف مالية 

34.7 27.2 19.6 9.8 8.7 2.30 1.282 

القѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧوانين و  43
التشѧѧѧѧريعات تسѧѧѧѧاعد  

لتنميѧѧѧة علѧѧى تعزيѧѧѧز ا 
 الادارية 

6.6 7.7 36.2 31.9 17.6 3.46 1.078 

يقدم الموظف الخدمة  44
للجمهѧѧѧѧѧѧѧور برغبѧѧѧѧѧѧѧة 

 وتفاني

7.7 14.3 38.4 23.1 16.5 3.26 1.134 

الموظѧѧѧѧѧѧѧѧѧف الѧѧѧѧѧѧѧѧѧذي  45
يحصѧѧل علѧѧى تѧѧدريب 
في العمل يحسѧن مѧن   
ادائѧѧѧѧѧѧه فѧѧѧѧѧѧي تقѧѧѧѧѧѧديم   

 الخدمات

4.4 3.3 19.8 42.8 29.7 3.90 1.012 

 التقيѧѧѧѧѧѧѧيم و الرقابѧѧѧѧѧѧѧة  46
يسѧѧاهمان فѧѧي تطѧѧوير 

 جودة الخدمات 

7.8 3.3 22.2 38.9 27.8 3.76 1.135 

النظѧѧام البيروقراطѧѧي  47
الفعѧѧѧѧال يسѧѧѧѧاهم فѧѧѧѧي   
تحسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧين جѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧودة  

 الخدمات للجمهور 

14.3 16.5 28.5 27.5 13.2 3.09 1.244 

يشѧѧѧѧѧѧѧѧعر الموظѧѧѧѧѧѧѧѧف  48
بالاسѧѧѧتياء مѧѧѧن عѧѧѧدم   
تقѧѧѧѧѧѧѧѧѧديم الخѧѧѧѧѧѧѧѧѧدمات 

 بصورة سليمة 

4.3 8.7 19.6 22.8 44.6 3.95 1.180 

 0.586 2.91  واقع التنمية الإدارية
  

  



 

  نتائج فحص الفرضية الأولى حسب الجنس: 2.4جدول 

الوسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧط   العدد  الجنس  المجال /الفقرة 
  الحسابي

الإنحѧѧѧѧѧѧراف 
  المعياري

درجѧѧѧѧѧѧات   Tقيمة 
 الحرية

الدلالѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 
 الإحصائية

تعتبر الوزارة عمليѧة  
التنميѧѧѧѧѧѧѧة الاداريѧѧѧѧѧѧѧة 

 عملية مهمة

 0.266- 1.212 3.55 47 ذآر
 

89 
 

0.790 
 0.920 3.61 44  أنثى 

اهѧѧѧѧѧѧѧѧѧداف التنميѧѧѧѧѧѧѧѧѧة  
الادارية واضحة فѧي  

 الوزارة

 0.057 90 1.926- 1.015 2.72 47 ذآر

 0.910 3.11 45 أنثى

تسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧاهم التنميѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 
الاداريѧѧѧѧѧѧѧѧة بتنميѧѧѧѧѧѧѧѧة  

  قدرات الموظفين 

 0.233 89 1.202- 1.171 3.30 46 ذآر

 1.176 3.60 45 أنثى

ارة بوضѧع  تقوم الѧوز 
برامج تدريبية تهدف 

 الى التنمية الادارية 

 0.004 90 2.919- 0.903 2.43 47 ذآر

 1.055 3.02 45 أنثى

وجود وحѧدة تѧدريب    
فѧѧѧي الѧѧѧوزارة تسѧѧѧاعد 
علѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧى تطѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧوير  

 الموظفين 

 0.063 90 1.880- 1.151 3.02 47 ذآر

 1.120 3.47 45 أنثى

تهѧѧѧѧѧѧدف البѧѧѧѧѧѧرامج و 
الѧѧѧѧدورات التدريبيѧѧѧѧة  

تحقيѧѧѧѧѧѧѧѧѧق التنميѧѧѧѧѧѧѧѧѧة ل
 الادارية 

 0.020 90 2.360- 1.172 3.13 47 ذآر

 1.199 3.71 45 أنثى

تقѧѧوم وحѧѧدة التѧѧدريب  
بتقييم آل مرحلة مѧن  
مراحѧѧѧѧѧѧل التѧѧѧѧѧѧدريب  

 بصفة مستقلة 

 0.107 88 1.627- 1.066 2.59 46 ذآر

 1.077 2.95 44 أنثى

تقѧѧدم وحѧѧدة التѧѧدريب   
حѧѧѧѧѧѧوافز للمѧѧѧѧѧѧوظفين 

 لتنميتهم اداريا 

 0.244 89 1.174-472.060.870ذآر

 1.346 2.34 44 أنثى

يوجѧѧد مѧѧردود ايجابيѧѧا 
يعѧѧѧѧودعلى الموظѧѧѧѧف 
بعѧѧѧد تطبيقѧѧѧه لبѧѧѧرامج 

 التنمية الادارية 

 0.050 89 1.987- 1.070 2.83 47 ذآر

 1.272 3.32 44 أنثى

الاسѧѧѧѧѧاليب الاداريѧѧѧѧѧة 
المتبعѧѧѧѧѧѧѧѧة مطابقѧѧѧѧѧѧѧѧة  
لمتطلبѧѧѧѧѧѧات التنميѧѧѧѧѧѧة 

 الادارية 

 0.561 88 0.584- 0.906 2.51 47 ذآر

 1.001 2.63 43 أنثى

يوجѧѧد معѧѧايير معينѧѧه   
لتحديѧѧѧد الاحتياجѧѧѧات  
التدريبيѧѧѧة للمѧѧѧوظفين  

 في الوزارة 

 0.627 86 0.488- 1.248 2.67 46 ذآر

 0.842 2.79 42 أنثى

تعمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧم الفѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧرص  
التدريبيѧѧة علѧѧى آافѧѧة   
المѧѧѧѧѧѧوظفيين بѧѧѧѧѧѧدون  

  استثناء 
  
  

 0.408 88 0.832- 1.135 2.00 46 ذآر

 0.922 2.18 44 أنثى



 

تعمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧم الفѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧرص  
التدريبيѧѧѧѧѧѧѧѧѧة وفѧѧѧѧѧѧѧѧѧق  
شѧѧѧѧѧروط و حاجѧѧѧѧѧات  

 معينة 

 0.034 89 2.153-462.281.129ذآر

 1.064 2.78 45 أنثى

يوجѧѧѧѧѧد توافѧѧѧѧѧق بѧѧѧѧѧين 
متطلبѧѧات الوظيفѧѧѧة و  
الحاجѧѧѧѧѧѧѧة للتѧѧѧѧѧѧѧدريب 

  عليها 

 0.044 90 2.043- 1.101 2.51 47 ذآر

 0.863 2.93 45 أنثى

جѧѧد آѧѧوادر مؤهلѧѧة  يو
و مدربة فѧي وحѧدات   

 التدريب 

 0.001 90 3.511- 1.014 2.19 47 ذآر

 0.949 2.91 45 أنثى

تعمل وحѧدة التѧدريب   
علѧѧى تحديѧѧد التѧѧدريب 
الѧѧѧѧذي يتناسѧѧѧѧب مѧѧѧѧع   
الخدمات التي تقѧدمها  

  الوزارة

 0.000 90 3.776- 1.097 2.40 47 ذآر

 0.974 3.22 45 أنثى

هنالѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧك بѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧرامج  
لتنميѧѧѧѧѧѧѧѧة  مسѧѧѧѧѧѧѧѧتمرة

المهѧѧѧѧارات الاداريѧѧѧѧة 
 للموظفيين 

 0.076 90 1.794- 1.002 2.32 47 ذآر

 0.973 2.69 45 أنثى

يجѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧرى تعѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧديل  
الثغرات في التدريب 

 بعد مرحلة التقييم 

 0.013 88 2.545- 0.953 2.26 46 ذآر

 0.866 2.75 44 أنثى

يلتحѧѧѧѧѧѧѧق الموظѧѧѧѧѧѧѧف  
بالتѧѧѧѧѧدريب المتعلѧѧѧѧѧق  
بالبرنامج الذي يعمل 

  به

 0.006 88 2.797- 1.109 2.57 46 ذآر

 0.888 3.16 44 أنثى

هنالѧѧѧѧك توافѧѧѧѧق بѧѧѧѧين  
تѧѧدريب المѧѧوظفيين و 
البرامج التي يقومون 

 بها 

 0.166 89 1.396- 1.163 2.74 46 ذآر

 0.903 3.04 45 أنثى

الاعمѧѧѧѧال الروتينيѧѧѧѧة  
تعيѧѧق عمليѧѧة التنميѧѧة   
 الادارية في الوزارة

 0.080 87 1.772- 1.260 3.46 46 ذآر

 1.261 3.93 43 أنثى

تسѧѧѧعى الѧѧѧوزارة الѧѧѧى 
تحسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧين الاداء  
الاداري للمѧѧѧѧѧѧѧوظفين 

 فيها 

 0.214 89 1.253- 1.092 2.64 47  ذآر

 0.960 2.91 44 أنثى

تساهم وسѧائل التقيѧيم   
الاداري فѧѧѧѧي تحديѧѧѧѧد 
الاحتياجات التدريبية 

 0.105 88 1.637- 1.109 2.66 47 ذآر

 1.133 3.05 43 أنثى

يوجѧѧѧد تعليمѧѧѧات الѧѧѧى 
المѧѧѧѧѧѧѧѧوظفين لبѧѧѧѧѧѧѧѧذل  
مجهѧѧѧѧѧود مѧѧѧѧѧن اجѧѧѧѧѧل 
الارتقѧѧѧѧѧاء بمسѧѧѧѧѧتوى  

 الاداء الاداري

 0.120 89 1.568- 1.117 2.72 47 ذآر

 1.117 3.09 44 أنثى

تحѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدد مهمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧات  
الموظѧѧѧѧѧѧѧѧѧف وفѧѧѧѧѧѧѧѧѧق  
مؤهلاته و تخصصه 

 0.082 90 1.761- 1.173 2.40 47 ذآر

 0.968 2.80 45 أنثى



 

ظيفي المسѧѧѧѧѧمى الѧѧѧѧѧو 
يѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧرتبط بѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدور  
الموظѧѧѧѧѧف فѧѧѧѧѧي اداء  

 مهامه 

 0.460 88 0.742-472.701.214ذآر

 1.096 2.88 43 أنثى

يفѧѧѧوض المسѧѧѧؤولون  
الصѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧلاحيات 

 للموظفين

 0.911 90 0.112- 1.293 2.64 47 ذآر

 1.128 2.67 45 أنثى

يؤخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧذ بѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧآراء  
المѧѧوظفيين مѧѧن اجѧѧل  
تحقيѧѧѧѧѧѧѧѧѧق  التنميѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 

 الادارية 

 0.766 89 0.299- 1.047 2.23 47 ذآر

 0.904 2.30 44 أنثى

نمѧѧѧѧѧѧط القيѧѧѧѧѧѧادة فѧѧѧѧѧѧي 
الوزارة يعيѧق عمليѧة   

 التنمية الادارية  

 0.774 86 0.288- 1.313 3.16 45 ذآر

 1.192 3.23 43 أنثى

تسѧѧѧعى الѧѧѧوزارة الѧѧѧى 
ادخѧѧѧѧال التكنولوجيѧѧѧѧا  
فѧѧѧѧي عمليѧѧѧѧة التنميѧѧѧѧة  

 الادارية 

 0.329 88 0.981- 1.159 2.65 46 ذآر

 1.104 2.89 44 أنثى

تقوم الوزارة بالبحث 
عن نقاط الضѧعف  و  
تعمѧѧل علѧѧى الѧѧتخلص  

 منها

 0.125 87 1.550- 0.971 2.28 47 ذآر

 0.964 2.60 42 أنثى

بنѧѧѧѧѧѧѧѧѧى الѧѧѧѧѧѧѧѧѧوزارة  تت
المبѧѧدعين فѧѧي العمѧѧل  

تعمل على تحفيزهم و

 0.001 90 3.528- 0.695 1.68 47 ذآر

 0.944 2.29 45 أنثى

لمѧѧѧѧѧѧѧوظفين يسѧѧѧѧѧѧѧمح ل
بإبѧѧѧѧداء آرائهѧѧѧѧم فѧѧѧѧي   
 مجال تطوير العمل

 0.716 89 0.366- 1.080 2.47 47 ذآر

 0.926 2.55 44 أنثى

توفر الѧوزارة بѧرامج   
تدريب متطورة تلبѧي  

 حاجات العمل  

 0.493 88 0.688- 0.976 2.30 47 ذآر

 1.007 2.44 43 أنثى

تراعѧѧѧѧѧѧѧي الѧѧѧѧѧѧѧوزارة  
قѧѧѧѧدرات المѧѧѧѧوظفيين  

م عنѧѧѧد توزيѧѧѧع المهѧѧѧا  
 الوظيفية 

 0.166 90 1.395- 0.999 2.04 47 ذآر

 1.000 2.33 45 أنثى

تطبيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧق  
البيروقراطيѧѧة يѧѧؤخر  
الدافعيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة لѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدى 

 الموظفيين 

 0.810 88 0.242 1.361 3.57 46 ذآر

 1.191 3.50 44 أنثى

يوجد وصف وظيفѧي  
لكافѧѧѧة الوظѧѧѧائف فѧѧѧي 

 الوزارة  

 0.288 90 1.068- 1.103 3.00 47 ذآر

 1.090 3.24 45 أنثى

يوجد وصف وظيفѧي  
لمهѧѧѧام الوحѧѧѧدات فѧѧѧي 

 الوزارة 

 0.077 90 1.791- 1.167 2.83 47 ذآر

 1.048 3.24 45 أنثى

يوجد ترابط و تناسق 
بين اهداف الوحѧدات  
  الادارية في الوزارة

  

 0.005 89 2.911- 1.026 2.54 46 ذآر

 0.733 3.09 45 أنثى



 

عمليѧѧѧѧѧѧѧѧات التنميѧѧѧѧѧѧѧѧة 
الاداريѧѧة بحاجѧѧة الѧѧى  

 دعم   مالي 

 0.367 90 0.906-474.131.013ذآر

 0.925 4.31 45 أنثى

عدم رصѧد موازنѧات   
يعيѧѧѧѧѧق مѧѧѧѧѧن نجѧѧѧѧѧاح   

  التنمية الادارية 

 0.193 90 1.311- 1.189 3.98 47 ذآر

 0.889 4.27 45 أنثى

تسѧѧѧѧѧѧتطيع الѧѧѧѧѧѧوزارة  
النهѧѧѧѧѧѧوض بالتنميѧѧѧѧѧѧة 
الاداريѧѧѧѧѧѧѧѧѧة بѧѧѧѧѧѧѧѧѧدون 

 تكاليف مالية 

 0.115 90 1.591 1.266 2.51 47 آرذ

 1.276 2.09 45 أنثى

القѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧوانين و 
التشѧѧѧѧريعات تسѧѧѧѧاعد  
علѧѧى تعزيѧѧز التنميѧѧة   

 الادارية 

 0.667 89 0.432- 1.147 3.41 46 ذآر

 1.014 3.51 45 أنثى

يقدم الموظف الخدمة 
للجمهѧѧѧѧѧѧѧور برغبѧѧѧѧѧѧѧة 

 وتفاني

 0.533 89 0.626- 1.173 3.19 47 ذآر

 1.098 3.34 44 أنثى

الموظѧѧѧѧѧѧѧѧѧف الѧѧѧѧѧѧѧѧѧذي 
يحصѧل علѧى تѧѧدريب   
في العمل يحسѧن مѧن   
ادائѧѧѧѧѧѧه فѧѧѧѧѧѧي تقѧѧѧѧѧѧديم   

 الخدمات

 0.189 89 1.323- 1.068 3.77 47 ذآر

 0.939 4.05 44 أنثى

التقيѧѧѧѧѧѧѧيم و الرقابѧѧѧѧѧѧѧة 
يسѧѧاهمان فѧѧي تطѧѧوير 

 جودة الخدمات 

 0.095 88 1.689- 1.307 3.56 45 ذآر

 0.903 3.96 45 أنثى

لبريѧѧوقراطي النظѧѧام ا
الفعѧѧѧѧال يسѧѧѧѧاهم فѧѧѧѧي  
تحسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧين جѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧودة 

 الخدمات للجمهور 

 0.172 89 1.378- 1.316 2.91 47 ذآر

 1.149 3.27 44 أنثى

يشѧѧѧѧѧѧѧѧعر الموظѧѧѧѧѧѧѧѧف 
بالاسѧѧѧتياء مѧѧѧن عѧѧѧدم   
تقѧѧѧѧѧѧѧѧديم الخѧѧѧѧѧѧѧѧدمات   

 بصورة سليمة 

 0.042 90 2.059- 1.366 3.70 47 ذآر

 0.894 4.20 45 أنثى

واقѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧع التنميѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة  
 الإدارية

 0.064 62 1.888- 0.588 2.78 34 ذآر
 0.556 3.05 30 أنثى

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

  

  نتائج فحص الفرضية الثانية حسب المؤهل العلمي: 3.4جدول 
  

مجمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧوع   مصدر التباين  المجال /الفقرة 
  المربعات

درجѧѧѧѧѧѧات 
  الحرية

متوسѧѧѧѧѧѧѧѧط 
  المربعات

 قيمѧة  
F 

الدلالѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 
الإحصائية

تعتبѧѧѧѧѧѧر الѧѧѧѧѧѧوزارة   
عمليѧѧѧѧѧѧѧة التنميѧѧѧѧѧѧѧѧة  

عمليѧѧѧѧѧة  الاداريѧѧѧѧѧة 
 مهمة 

 

 2.150 2.396 3 7.189  بين المجموعات
 

0.100 
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل  

 1.114 87 96.943  المجموعات

  90  104.132  المجموع

اهѧѧѧѧѧѧѧداف التنميѧѧѧѧѧѧѧة 
الاداريѧѧѧة واضѧѧѧحة  

 في الوزارة 
 

 2.994 2.695 3 8.085  بين المجموعات
 

0.035 
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل  

 0.900 88 79.219  المجموعات

  91 87.304  المجموع
تسѧѧѧѧѧѧѧاهم التنميѧѧѧѧѧѧѧة  
الاداريѧѧѧѧѧѧة بتنميѧѧѧѧѧѧة 
 قدرات الموظفيين 

 

 1.342 1.836 3 5.508  بين المجموعات
 

0.266 
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل  

 1.368 87 119.020  المجموعات

  90 124.527  المجموع
تقѧѧѧѧѧѧѧѧوم الѧѧѧѧѧѧѧѧوزارة 
بوضѧѧѧѧѧѧѧع بѧѧѧѧѧѧѧرامج 
تدريبية تهѧدف الѧى   

 التنمية الادارية 
 

 2.084 2.093 3 6.278  بين المجموعات
 

0.108 
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل  

 1.004 88 88.374  المجموعات

  91 94.652  المجموع

 
  

       

وجѧѧѧѧѧѧѧѧود وحѧѧѧѧѧѧѧѧدة  
تدريب في الوزارة 
تساعد على تطوير 

 الموظفين 
 

 0.392 0.531 3 1.593  بين المجموعات
 

0.759 
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل  

 1.354 88 119.147  المجموعات

  91 120.739  المجموع

تهѧѧѧدف البѧѧѧرامج و  
يѧѧة الѧѧدورات التدريب

لتحقيѧѧѧѧѧѧق التنميѧѧѧѧѧѧة  
 الادارية 

 

 2.614 3.663 3 10.989  بين المجموعات
 

0.056 
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل  

 1.401 88 123.315  المجموعات

  91 134.304  المجموع

تقѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧوم وحѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدة 
التدريب بتقيѧيم آѧل   
مرحلة من مراحѧل  
التѧѧѧѧѧѧدريب بصѧѧѧѧѧѧفة 

 مستقلة 
 

 1.244 1.444 3 4.331  بين المجموعات
 

0.299 
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل  

 1.160 86 99.769  المجموعات

  المجموع
104.100 89  

تقدم وحدة التدريب 
حѧѧѧوافز للمѧѧѧوظفين  

 لتنميتهم اداريا 
  
  
  
 

 1.622 2.021 3 6.063  بين المجموعات
 

0.190 
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل  

 1.246 87 108.376  المجموعات

  المجموع

114.439 90  



 

يوجѧѧѧѧѧѧѧد مѧѧѧѧѧѧѧردودا  
ايجابيѧѧѧѧѧѧѧѧѧا علѧѧѧѧѧѧѧѧѧى  
الموظѧѧѧѧѧѧѧѧف بعѧѧѧѧѧѧѧѧد 
تطبيقѧѧѧѧѧѧه لبѧѧѧѧѧѧرامج  

 ة الادارية التنمي
 

 0.783 3.35631.119 بين المجموعات
 

0.506 
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل  

 1.428 87 124.248  المجموعات

  المجموع
127.604 90  

الاسѧѧاليب الاداريѧѧة  
المتبعѧѧѧѧѧѧة مطابقѧѧѧѧѧѧة 
لمتطلبѧѧѧات التنميѧѧѧة  

 الادارية 
 

 2.519 2.157 3 6.471  بين المجموعات
 

0.063 
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل  

 0.856 86 73.629  المجموعات

  89 80.100  المجموع

يوجد معايير معينه 
لتحديد الاحتياجات 
التدريبية للموظفين 

 في الوزارة 
 

  بين المجموعات
10.189 3 3.396 

3.196 
 

0.028 
 

داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 
 1.063 84 89.266  المجموعات

  87 99.455  المجموع
تعمѧѧѧѧѧѧѧѧم الفѧѧѧѧѧѧѧѧرص 
التدريبية على آافة 
المѧѧѧѧѧوظفين بѧѧѧѧѧدون 

 استثناء 
 

 0.427 0.466 3 1.399  عاتبين المجمو
 

0.734 
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل  

 1.092 86 93.890  المجموعات

  89 95.289  المجموع

تعمѧѧѧѧѧѧѧѧم الفѧѧѧѧѧѧѧѧرص 
التدريبيѧѧѧѧѧѧѧة وفѧѧѧѧѧѧѧق 
شѧѧѧروط و حاجѧѧѧات 

 معينة 
 

 1.429 1.764 3 5.293  بين المجموعات
 

0.240 
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل  

 1.234 87 107.389  المجموعات

  90 112.681  المجموع

يوجѧѧѧد توافѧѧѧق بѧѧѧين  
تطلبѧѧѧات الوظيفѧѧѧة م

و الحاجѧѧة للتѧѧدريب 
 عليها 

 

 0.247 0.258 3 0.775  بين المجموعات
 

0.863 
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل  

 1.044 88 91.877  المجموعات

  91 92.652  المجموع

يوجѧѧѧѧѧѧѧѧѧد آѧѧѧѧѧѧѧѧѧوادر 
مؤهلѧѧѧѧѧة و مدربѧѧѧѧѧة 
فѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧي وحѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدات 

 التدريب
 

 1.861 1.965 3 5.896  بين المجموعات
 

0.142 
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل  

 1.056 88 92.930  المجموعات

  91 98.826  المجموع

تعمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل وحѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدة 
التѧѧѧѧѧѧѧدريب علѧѧѧѧѧѧѧى  
تحديѧѧѧѧѧѧد التѧѧѧѧѧѧدريب 
الѧѧѧذي يتناسѧѧѧب مѧѧѧع 
الخѧѧѧѧѧѧѧدمات التѧѧѧѧѧѧѧي 

 تقدمها الوزارة
 

 1.103 1.359 3 4.076  بين المجموعات
 

0.352 
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل  

 1.232 88 108.403  المجموعات

  المجموع

112.479 91  

هنالѧѧѧѧѧѧѧѧك بѧѧѧѧѧѧѧѧرامج 
مسѧѧѧѧѧѧتمرة لتنميѧѧѧѧѧѧة  
المهارات الاداريѧة  

  للموظفين 
  
 

 2.999 2.814 3 8.441  بين المجموعات
 

0.035 
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل  

 0.938 88 82.559  المجموعات

  المجموع
91.000 91  



 

يجѧѧѧѧѧѧѧѧرى تعѧѧѧѧѧѧѧѧديل 
الثغѧѧѧѧѧѧѧѧѧرات فѧѧѧѧѧѧѧѧѧي 
التѧѧѧѧѧѧѧѧدريب بعѧѧѧѧѧѧѧѧد  

 مرحلة التقييم

 1.915 4.91531.638 بين المجموعات
 

0.133 
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل  

 0.856 86 73.585  المجموعات

  89 78.500  المجموع
يلتحѧѧѧѧѧق الموظѧѧѧѧѧف 
بالتѧѧѧدريب المتعلѧѧѧق 
بالبرنѧѧѧѧѧامج الѧѧѧѧѧذي  

 يعمل به 
 

 2.021 2.132 3 6.395  بين المجموعات
 

0.117 
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل  

 1.055 86 90.727  المجموعات

  89 97.122  المجموع

هنالѧѧك توافѧѧق بѧѧين   
تѧѧѧدريب المѧѧѧوظفين 
و البѧѧѧѧѧرامج التѧѧѧѧѧي  

 يقومون بها 

 0.844 0.933 3 2.798  بين المجموعات
 

0.473 
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل  

 1.105 87 96.104  المجموعات

  90 98.902  المجموع
الاعمѧѧال الروتينيѧѧة  
تعيق عملية التنمية 
الاداريѧѧѧѧѧѧѧѧѧة فѧѧѧѧѧѧѧѧѧي  

 الوزارة
 

 1.632 2.599 3 7.798  بين المجموعات
 

0.188 
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل  

 1.593 85 135.393  المجموعات

  88 143.191  المجموع

تسعى الوزارة الѧى  
تحسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧين الاداء 
الاداري للمѧѧوظفين 

 فيها 
 

 3.261 3.239 3 9.718  بين المجموعات
 

0.025 
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل  

 0.994 87 86.435  المجموعات

  90 96.153  المجموع

تسѧѧѧѧѧѧѧاهم وسѧѧѧѧѧѧѧائل  
التقييم الاداري فѧي  
تحديѧѧد الاحتياجѧѧات 

 التدريبية  
 

 2.043 2.524 3 7.573  بين المجموعات
 

0.114 
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل  

 1.235 86 106.250  المجموعات

  89 113.823  المجموع

يوجد تعليمѧات الѧى   
المѧѧѧѧѧѧوظفين لبѧѧѧѧѧѧذل 
مجهѧѧѧود مѧѧѧن اجѧѧѧل  
الارتقѧѧѧاء بمسѧѧѧتوى 

  الاداء الاداري
 

 1.840 2.269 3 6.807  بين المجموعات
 

0.146 
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل  

 1.233 87 107.303  المجموعات

  المجموع
114.110 90  

تحѧѧѧѧѧѧѧѧدد مهمѧѧѧѧѧѧѧѧات 
الموظѧѧѧѧѧѧѧف وفѧѧѧѧѧѧѧق 
مؤهلاتѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧه و 

 تخصصه 
 

 0.376 0.456 3 1.367  المجموعاتبين 
 

0.771 
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل  

 1.213 88 106.753  المجموعات

  91 108.120  المجموع

المسѧѧѧمى الѧѧѧوظيفي  
يѧѧѧѧѧѧѧѧѧرتبط بѧѧѧѧѧѧѧѧѧدور 
الموظѧѧѧف فѧѧѧي اداء 

 مهامه 

 0.572 0.671 0.907 3 2.722  بين المجموعات
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 

 1.352 86 116.267  المجموعات

  89 118.989  المجموع
سѧѧؤولين يفѧѧوض الم

الصѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧلاحيات 
  للموظفين 

  
  

 0.636 0.571 0.846 3 2.537  بين المجموعات
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 

 1.481 88 130.333  المجموعات

  91 132.870  المجموع



 

يؤخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧذ بѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧآراء 
الموظفين من اجѧل  
تحقيѧѧѧѧѧѧق  التنميѧѧѧѧѧѧة  

 الادارية 

 0.760 0.390 1.13730.379 بين المجموعات
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 

 0.972 87 84.533  المجموعات

  90 85.670  المجموع
نمѧѧѧѧط القيѧѧѧѧادة فѧѧѧѧي  
الѧѧѧѧѧѧѧوزارة يعيѧѧѧѧѧѧѧق  
عمليѧѧѧѧѧѧѧة التنميѧѧѧѧѧѧѧѧة  

 الادارية  

 0.369 1.063 1.655 3 4.966  بين المجموعات
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 

 1.557 84 130.750  المجموعات

  المجموع
135.716 87 

 
 
 

تسعى الوزارة الѧى  
ادخѧѧال التكنولوجيѧѧا 
فѧѧي عمليѧѧة التنميѧѧة   

 الادارية 

 0.165 1.739 2.175 3 6.524  بين المجموعات

داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 
 1.251 86 107.576  المجموعات

  89 114.100  المجموع
تقѧѧѧѧѧѧѧѧوم الѧѧѧѧѧѧѧѧوزارة 
بالبحѧѧث عѧѧن نقѧѧاط   
الضѧѧѧعف  و تعمѧѧѧل 
على التخلص منها 

 0.151 1.813 1.679 3 5.038  بين المجموعات
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 

 0.926 85 78.737  المجموعات

  88 83.775  المجموع
ارة تتبنѧѧѧѧѧѧѧى الѧѧѧѧѧѧѧوز

المبѧѧѧѧѧѧѧѧدعين فѧѧѧѧѧѧѧѧي  
العمѧѧѧѧѧѧل و تعمѧѧѧѧѧѧل   

 على تحفيزهم 

 0.575 0.666 0.518 3 1.554  بين المجموعات
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 

 0.777 88 68.403  المجموعات

  91 69.957  المجموع
يسѧѧѧѧمح للمѧѧѧѧوظفين  
بإبѧѧѧداء آرائهѧѧѧم فѧѧѧي 
مجѧѧѧѧѧѧѧѧال تطѧѧѧѧѧѧѧѧوير 

 العمل 

 0.473 0.846 0.857 3 2.571  بين المجموعات
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 

 1.014 87 88.176  المجموعات

  90 90.747  المجموع
تѧѧѧѧѧѧѧوفر الѧѧѧѧѧѧѧوزارة  
بѧѧѧѧѧѧѧرامج تѧѧѧѧѧѧѧدريب 
متطѧѧѧѧѧѧѧورة تلبѧѧѧѧѧѧѧي  

  حاجات العمل  

 0.415 0.962 0.940 3 2.820  بين المجموعات
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 

 0.978 86 84.080  المجموعات

  89 86.900  المجموع
تراعѧѧѧѧѧي الѧѧѧѧѧوزارة 
قѧѧѧدرات المѧѧѧوظفين 
عنѧѧد توزيѧѧع المهѧѧام 

 الوظيفية 

 0.346 1.118 1.124 3 3.372  بين المجموعات
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 

 1.006 88 88.486  المجموعات

  91 91.859  المجموع
تطبيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧق  

البيروقراطيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 
يؤخر الدافعية لدى 

 الموظفين 

 0.453 0.884 1.440 3 4.319  بين المجموعات
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 

 1.629 86 140.081  المجموعات

  89 144.400  المجموع
يوجѧѧѧѧѧѧѧѧد وصѧѧѧѧѧѧѧѧف 
وظيفѧѧѧѧѧѧѧѧي لكافѧѧѧѧѧѧѧѧة 

ѧѧѧѧѧѧѧѧي الوظѧѧѧѧѧѧѧѧائف ف
 الوزارة  

 0.885 0.216 0.267 3 0.801  بين المجموعات
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 

 1.237 88 108.883  المجموعات

  91 109.685  المجموع
يوجѧѧѧѧѧѧѧѧد وصѧѧѧѧѧѧѧѧف 
وظيفѧѧѧѧѧѧѧي لمهѧѧѧѧѧѧѧام  
الوحѧѧѧѧѧѧѧѧدات فѧѧѧѧѧѧѧѧي  

  الوزارة 
  

 0.598 0.630 0.805 3 2.415  بين المجموعات
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 

 1.278 88 112.488  المجموعات

  91 114.902  المجموع



 

يوجѧѧѧѧѧѧد تѧѧѧѧѧѧرابط و  
تناسѧѧق بѧѧين اهѧѧداف 
الوحѧѧدات الاداريѧѧة  

 في الوزارة 

 0.038 2.928 7.13732.379 بين المجموعات
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 

 0.813 87 70.688  المجموعات

  90 77.824  المجموع
عمليѧѧѧѧѧات التنميѧѧѧѧѧة  
الاداريѧѧѧѧѧة بحاجѧѧѧѧѧة  

 الى دعم   مالي 

 0.459 0.872 0.824 3 2.472  بين المجموعات
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 

 0.945 88 83.180  لمجموعاتا

  91 85.652  المجموع
عѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدم رصѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧد 
موازنات يعيق مѧن  
نجѧѧѧѧѧѧѧѧاح التنميѧѧѧѧѧѧѧѧة  

 الادارية 

 0.169 1.720 1.877 3 5.632  بين المجموعات
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 

 1.092 88 96.053  المجموعات

  91 101.685  المجموع
تسѧѧѧѧتطيع الѧѧѧѧوزارة 
النهѧѧѧوض بالتنميѧѧѧة  
الاداريѧѧѧѧѧѧة بѧѧѧѧѧѧدون  

 تكاليف مالية 

 0.057 2.598 4.054 3 12.163  بين المجموعات
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 

 1.560 88 137.315  المجموعات

  91 149.478  المجموع
القѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧوانين و 
التشѧѧريعات تسѧѧاعد 
على تعزيز التنميѧة  

  الادارية 

 0.447 0.895 1.044 3 3.132  بين المجموعات
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 

 1.166 87 101.483  المجموعات

  90 104.615  المجموع
يقѧѧѧѧѧѧѧدم الموظѧѧѧѧѧѧѧف  
الخدمѧѧѧѧة للجمهѧѧѧѧور 

 برغبة وتفانٍ

 0.158 1.776 2.225 3 6.676  بين المجموعات
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 

 1.253 87 108.994  المجموعات

  90 115.670  المجموع
الموظѧѧѧѧѧѧف الѧѧѧѧѧѧذي  
يحصѧѧѧѧѧѧѧѧل علѧѧѧѧѧѧѧѧى  
تѧѧدريب فѧѧي العمѧѧل   
يحسن من ادائه في 

 تقديم الخدمات

 0.435 0.920 0.944 3 2.833  بين المجموعات
ѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل داخ

 1.026 87 89.277  المجموعات

  90 92.110  المجموع

التقيѧѧѧѧيم و الرقابѧѧѧѧѧة  
يسѧѧѧѧѧѧѧѧاهمان فѧѧѧѧѧѧѧѧي  
تطѧѧѧѧѧѧѧѧوير جѧѧѧѧѧѧѧѧودة 

 الخدمات 

 0.579 0.660 0.860 3 2.580  بين المجموعات
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 

 1.303 86 112.042  المجموعات

  89 114.622  المجموع
        
النظѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧام 
البيروقراطѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧي 
الفعѧѧال يسѧѧاهم فѧѧѧي   
ة تحسѧѧѧѧѧѧѧѧين جѧѧѧѧѧѧѧѧود

الخدمات للجمهور 

 0.187 1.635 2.479 3 7.436  بين المجموعات
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 

 1.516 87 131.861  المجموعات

  90 139.297  المجموع

يشѧѧѧѧѧعر الموظѧѧѧѧѧف  
بالاسѧѧѧѧѧѧتياء لعѧѧѧѧѧѧدم  
تقѧѧѧѧѧѧديم الخѧѧѧѧѧѧدمات  

 بصورة سليمة 

 0.106 2.101 2.824 3 8.471  بين المجموعات
داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 

 1.344 88 118.257  المجموعات

  91 126.728  موعالمج
واقѧѧѧѧѧѧѧѧع التنميѧѧѧѧѧѧѧѧة 

 الإدارية
 0.017 3.647 1.111 3 3.333  بين المجموعات

داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 
 0.305 60 18.281  المجموعات

  63 21.614  المجموع
  



 

  نتائج فحص الفرضية الثالثة حسب الخبرة): 4.4(جدول رقم 

مجمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧوع   مصدر التباين  المجال /الفقرة 
  المربعات

درجѧѧѧѧѧѧات 
  الحرية

 متوسѧѧѧѧѧѧѧѧѧط
  المربعات

 قيمѧة  
F 

الدلالѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 
الإحصائية

تعتبѧѧѧѧѧѧѧر الѧѧѧѧѧѧѧوزارة  
عمليѧѧѧѧѧѧѧѧة التنميѧѧѧѧѧѧѧѧة  
الاداريѧѧѧѧѧة  عمليѧѧѧѧѧة  

 مهمة 
 

 0.840 0.993 2 1.986  بين المجموعات
 

0.435 
 1.182 86 101.632  داخل المجموعات 

  المجموع
103.618  88  

اهѧѧѧѧѧѧѧداف التنميѧѧѧѧѧѧѧة  
الاداريѧѧѧѧة واضѧѧѧѧحة 

 في الوزارة 
 

 0.266 0.261 2 0.523  بين المجموعات
 

0.767 
 0.984 87 85.577  داخل المجموعات 

  89 86.100  المجموع

تسѧѧѧѧѧѧѧѧاهم التنميѧѧѧѧѧѧѧѧة 
الاداريѧѧѧѧѧѧة بتنميѧѧѧѧѧѧة  

 قدرات الموظفيين 

 0.438 0.615 2 1.229  بين المجموعات
 

0.647 
 1.403 86 120.681  داخل المجموعات 

  88 121.910  المجموع
تقѧѧѧѧѧѧѧѧوم الѧѧѧѧѧѧѧѧوزارة  
بوضѧѧѧѧѧѧѧع بѧѧѧѧѧѧѧرامج  

بيѧѧة تهѧѧدف الѧѧى تدري
 التنمية الادارية 

 

 0.683 0.727 2 1.454  بين المجموعات
 

0.508 
 1.064 87 92.601  داخل المجموعات 

  المجموع
94.056 89  

وجѧѧѧѧѧѧѧѧѧود وحѧѧѧѧѧѧѧѧѧدة  
تدريب في الѧوزارة  
تساعد على تطѧوير  

 الموظفيين 
 

 0.048 0.067 2 0.134  بين المجموعات
 

0.953 
 1.385 87 120.488  داخل المجموعات 

  المجموع
120.622 89  

تهѧѧѧѧدف البѧѧѧѧرامج و  
الѧѧدورات التدريبيѧѧة  
لتحقيѧѧѧѧѧѧѧق التنميѧѧѧѧѧѧѧة 

 الادارية 
 

 0.149 0.229 2 0.457  بين المجموعات
 

0.861 
 1.530 87 133.143  داخل المجموعات 

  المجموع
133.600 89  

تقوم وحدة التدريب 
بتقيѧѧѧيم آѧѧѧل مرحلѧѧѧة  
مѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧن مراحѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل   
التѧѧѧѧѧѧدريب بصѧѧѧѧѧѧفة  

 تقلة مس
 

 1.401 1.659 2 3.318  بين المجموعات
 

0.252 
 1.184 85 100.671  داخل المجموعات 

  المجموع

103.989 87  

تقدم وحدة التѧدريب  
حѧѧѧѧوافز للمѧѧѧѧوظفين 

 لتنميتهم اداريا 
 

 0.452 0.585 2 1.170  بين المجموعات
 

0.638 
 1.294 87 112.619  داخل المجموعات 

  89 113.789  المجموع

الاسѧѧѧاليب الاداريѧѧѧة 
المتبعѧѧѧѧѧѧة مطابقѧѧѧѧѧѧة  
لمتطلبѧѧѧѧات التنميѧѧѧѧة  

 الادارية 

 0.030 0.027 2 0.054  بين المجموعات
 

0.971 
 0.915 85 77.764  داخل المجموعات 

  87 77.818  المجموع

يوجد معايير معينѧه  
لتحديѧѧد الاحتياجѧѧات 
التدريبية للمѧوظفين  

 في الوزارة 
 

  بين المجموعات
0.457 2 0.228 

0.192 
 

0.826 
 

 1.191 83 98.846  داخل المجموعات
  85 99.303  المجموع



 

تعمѧѧѧѧѧѧѧѧم الفѧѧѧѧѧѧѧѧرص  
التدريبية على آافѧة  
المѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧوظفيين دون 

 استثناء
 

 0.227 0.50120.251 بين المجموعات
 

0.798 
 1.105 85 93.942  داخل المجموعات 

  المجموع
94.443 87  

تعمѧѧѧѧѧѧѧѧم الفѧѧѧѧѧѧѧѧرص  
وفѧѧѧѧѧѧѧق  التدريبيѧѧѧѧѧѧѧة

شѧѧѧروط و حاجѧѧѧات  
 معينة 

 

 0.846 1.083 2 2.166  بين المجموعات
 

0.432 
 1.279 86 110.014  داخل المجموعات 

  المجموع
112.180 88  

يوجѧѧѧد توافѧѧѧق بѧѧѧين   
متطلبات الوظيفة و 
الحاجѧѧѧѧѧة للتѧѧѧѧѧدريب 

 عليها 
 

 0.183 0.194 2 0.388  بين المجموعات
 

0.833 
 1.059 87 92.101  داخل المجموعات 

  المجموع
92.489 89  

يوجد آوادر مؤهلѧة  
ومدربة في وحدات 

 التدريب
 

 0.295 0.331 2 0.662  بين المجموعات
 

0.746 
 1.123 87 97.738  داخل المجموعات 

  89 98.400  المجموع

تعمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل وحѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدة  
التѧѧѧѧѧѧѧѧدريب علѧѧѧѧѧѧѧѧى 
تحديѧѧѧѧѧѧد التѧѧѧѧѧѧدريب  
الѧѧѧذي يتناسѧѧѧب مѧѧѧع  
الخѧѧѧѧѧѧѧدمات التѧѧѧѧѧѧѧي  

 تقدمها الوزارة

 0.08 0.102 2 0.203  المجموعاتبين 
 

0.923 
 1.273 87 110.786  داخل المجموعات 

  المجموع

110.989 89  

هنالѧѧѧѧѧѧѧѧك بѧѧѧѧѧѧѧѧرامج  
مسѧѧѧѧѧѧѧتمرة لتنميѧѧѧѧѧѧѧة 
المهѧѧارات الاداريѧѧة  

 للموظفين
 

 0.167 0.34620.173 بين المجموعات
 

0.846 
 1.036 87 90.143  داخل المجموعات 

  المجموع
90.489 89  

ى تعѧѧѧѧѧѧѧѧديل يجѧѧѧѧѧѧѧѧر
الثغѧѧѧѧѧѧѧѧѧرات فѧѧѧѧѧѧѧѧѧي  
التѧѧѧѧѧѧѧѧѧدريب بعѧѧѧѧѧѧѧѧѧد  

 مرحلة التقييم 
 

 0.475 0.431 2 0.862  بين المجموعات
 

0.624 
 0.907 85 77.127  داخل المجموعات 

  المجموع
77.989 87  

يلتحѧѧѧѧѧق الموظѧѧѧѧѧف  
بالتѧѧѧدريب المتعلѧѧѧق  
بالبرنѧѧѧѧѧѧامج الѧѧѧѧѧѧذي  

 يعمل به 
 

 1.196 1.311 2 2.621  بين المجموعات
 

0.307 
 1.096 85 93.151  موعاتداخل المج 

  المجموع
95.772 87  

هنالѧѧѧك توافѧѧѧق بѧѧѧين  
تѧѧѧدريب المѧѧѧوظفيين 
و البѧѧѧѧѧѧرامج التѧѧѧѧѧѧي  

 يقومون بها 
 

 2.916 3.14 2 6.20  بين المجموعات
 

0.060 
 1.077 86 92.597  داخل المجموعات 

  المجموع
98.797 88  

الاعمѧѧѧال الروتينيѧѧѧة 
تعيق عمليѧة التنميѧة   
الاداريѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة فѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧي 

 الوزارة

 0.291 0.485 2 0.969  بين المجموعات
 

0.748 
 1.667 84 140.019  داخل المجموعات 

  86 140.988  المجموع



 

تسعى الѧوزارة الѧى   
تحسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧين الاداء 
الاداري للمѧѧѧوظفين 

 فيها 
 

 0.861 1.83720.918 بين المجموعات
 

0.426 
 1.067 87 92.786  داخل المجموعات 

  المجموع
94.623 89  

تسѧѧѧѧѧѧѧѧاهم وسѧѧѧѧѧѧѧѧائل 
التقيѧѧيم الاداري فѧѧي 
تحديѧѧد الاحتياجѧѧات  

 التدريبية  
 

 0.162 0.213 2 0.426  بين المجموعات
 

0.851 
 1.317 85 111.937  داخل المجموعات 

  المجموع
112.363 87  

يوجѧѧد تعليمѧѧات الѧѧى 
المѧѧѧѧѧѧوظفين لبѧѧѧѧѧѧذل  
مجهѧѧѧود مѧѧѧن اجѧѧѧل   
الارتقѧѧѧاء بمسѧѧѧتوى  

  الاداء الاداري
 

 0.196 0.257 2 0.513  مجموعاتبين ال
 

0.822 
 1.307 86 112.363  داخل المجموعات 

  المجموع

112.876 88  

تحѧѧѧѧѧѧѧѧدد مهمѧѧѧѧѧѧѧѧات  
الموظѧѧѧѧѧѧѧف وفѧѧѧѧѧѧѧق  
مؤهلاتѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧه و 

 تخصصه 
 

 0.752 0.9 2 1.801  بين المجموعات
 

0.474 
 1.197 87 104.155  داخل المجموعات 

  المجموع
105.956 89  

المسѧѧѧѧمى الѧѧѧѧوظيفي 
بط بѧѧѧѧѧѧѧѧѧدور  يѧѧѧѧѧѧѧѧѧرت 

الموظѧѧѧف فѧѧѧي اداء   
 مهامه 

 0.673 0.916 2 1.832  بين المجموعات
 

0.513 
 1.36 85 115.623  داخل المجموعات 

  87 117.455  المجموع

يفѧوض المسѧؤولون   
الصѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧلاحيات 

 للموظفين 

 2.835 8.09624.048 بين المجموعات
 

0.064 
 1.428 87 124.226  داخل المجموعات 

  89 132.322  المجموع
يؤخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧذ بѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧآراء  
الموظفيين من اجѧل  
تحقيѧѧѧѧѧѧѧق  التنميѧѧѧѧѧѧѧة 

 الادارية

 0.928 0.893 2 1.786  بين المجموعات
 

0.399 
 0.963 86 82.776  داخل المجموعات 

  88 84.562  المجموع

نمѧѧѧѧط القيѧѧѧѧادة فѧѧѧѧي    
الѧѧѧѧѧѧѧѧوزارة يعيѧѧѧѧѧѧѧѧق 
عمليѧѧѧѧѧѧѧѧة التنميѧѧѧѧѧѧѧѧة  

 الادارية

 0.177 0.278 2 0.556  بين المجموعات
 

0.838 
 1.572 83 130.467  داخل المجموعات 

  85 131.023  المجموع

تسعى الѧوزارة الѧى   
ادخѧѧال التكنولوجيѧѧا  
فѧѧѧي عمليѧѧѧة التنميѧѧѧة 

 الادارية 

 0.245 0.327 2 0.654  بين المجموعات
 

0.783 
 1.333 85 113.335  داخل المجموعات 

  87 113.989  المجموع

تقѧѧѧѧѧѧѧѧوم الѧѧѧѧѧѧѧѧوزارة  
ط بالبحѧѧѧث عѧѧѧن نقѧѧѧا

الضѧѧѧعف  و تعمѧѧѧل  
على التخلص منها 

 0.027 0.026 2 0.053  بين المجموعات
 

0.974 
 0.991 84 83.212  داخل المجموعات 

  86 83.265  المجموع

تتبنѧѧѧѧѧѧѧى الѧѧѧѧѧѧѧوزارة  
المبدعين في العمѧل  
و تعمѧѧѧѧѧѧѧѧѧل علѧѧѧѧѧѧѧѧѧى 

  تحفيزهم 
 

 0.487 0.375 2 0.751  بين المجموعات
 

0.616 
 0.771 87 67.071  داخل المجموعات 

  المجموع
67.822 89  



 

يسѧѧѧѧѧمح للمѧѧѧѧѧوظفين 
بإبѧѧѧداء آرائهѧѧѧم فѧѧѧي  
مجال تطوير العمل 

 0.871 1.79320.896 بين المجموعات
 

0.422 
 1.029 86 88.454  داخل المجموعات 

  88 90.247  المجموع
تѧѧѧѧѧѧѧѧوفر الѧѧѧѧѧѧѧѧوزارة 
بѧѧѧѧѧѧѧرامج تѧѧѧѧѧѧѧدريب  
متطѧѧѧѧѧѧѧѧورة تلبѧѧѧѧѧѧѧѧي 

  حاجات العمل 

 1.303 1.280 2 2.560  بين المجموعات
 

0.277 
 0.983 85 83.520  داخل المجموعات 

  87 86.080  المجموع

تراعѧѧѧѧѧي الѧѧѧѧѧوزارة  
قѧѧѧѧدرات المѧѧѧѧوظفين 
عنѧѧد توزيѧѧع المهѧѧام   

 الوظيفية 

 1.095 1.119 2 2.239  بين المجموعات
 

0.339 
 1.022 87 88.917  داخل المجموعات 

  89 91.156  المجموع

تطبيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧق  
البيروقراطيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 

خر الدافعيѧة لѧدى   يؤ
 الموظفين 

 0.842 1.397 2 2.794  بين المجموعات
 

0.434 
 1.659 85 141.024  داخل المجموعات 

  87 143.818  المجموع

يوجѧѧѧѧѧѧѧѧد وصѧѧѧѧѧѧѧѧف  
وظيفѧѧѧѧѧѧѧѧي لكافѧѧѧѧѧѧѧѧة  
الوظѧѧѧѧѧѧѧѧѧائف فѧѧѧѧѧѧѧѧѧي 

 الوزارة  

 1.060 1.289 2 2.579  بين المجموعات
 

0.351 
 1.216 87 105.821  داخل المجموعات 

  89 108.400  وعالمجم

يوجѧѧѧѧѧѧѧѧد وصѧѧѧѧѧѧѧѧف  
وظيفѧѧѧѧѧѧѧѧي لمهѧѧѧѧѧѧѧѧام  
الوحѧѧѧѧѧѧѧѧѧدات فѧѧѧѧѧѧѧѧѧي 

 الوزارة 

 0.110 0.143 2 0.287  بين المجموعات
 

0.896 
 1.305 87 113.536  داخل المجموعات 

  89 113.823  المجموع

 
يوجѧѧѧѧѧѧѧد تѧѧѧѧѧѧѧرابط و 
تناسѧѧق بѧѧين اهѧѧداف  
الوحѧѧѧدات الاداريѧѧѧة 

 في الوزارة 

 0.800 0.704 2 1.409  بين المجموعات
 

0.453 
 0.88 86 75.715  داخل المجموعات 

  المجموع
77.124 88  

عمليѧѧѧѧѧѧات التنميѧѧѧѧѧѧة 
الادارية بحاجة الى 

 دعم   مالي 

 0.210 0.2 2 0.401  بين المجموعات
 

0.811 
 0.956 87 83.155  داخل المجموعات 

  89 83.556  المجموع
عѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدم رصѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧد  
موازنات يعيѧق مѧن   
نجѧѧѧѧѧѧѧѧѧاح التنميѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 

 الادارية 

 0.016 0.018 2 0.037  بين المجموعات
 

0.984 
 1.154 87 100.363  داخل المجموعات 

  89 100.400  المجموع

تسѧѧѧѧتطيع الѧѧѧѧѧوزارة  
النهѧѧѧѧوض بالتنميѧѧѧѧة 
الاداريѧѧѧѧѧѧѧة بѧѧѧѧѧѧѧدون  

 تكاليف مالية 

 0.138 0.234 2 0.467  بين المجموعات
 

0.871 
 1.688 87 146.821  داخل المجموعات 

  89 147.288  المجموع

القѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧوانين و 
التشѧѧريعات تسѧѧѧاعد  
على تعزيѧز التنميѧة   

 الادارية

 0.607 0.725 2 1.450  بين المجموعات
 

0.547 
 1.195 86 102.73  داخل المجموعات 

  88 104.18  المجموع

يقѧѧѧѧѧѧѧѧدم الموظѧѧѧѧѧѧѧѧف 
الخدمѧѧѧѧة للجمهѧѧѧѧور  

  برغبة وتفاني
  
  
  

 0.558 0.740 2 1.480  بين المجموعات
 

0.574 
 1.326 86 114.048  المجموعات داخل 

  المجموع

115.528 88  



 

الموظѧѧѧѧѧѧѧف الѧѧѧѧѧѧѧذي 
يحصѧѧѧѧѧѧѧѧѧل علѧѧѧѧѧѧѧѧѧى 
تѧѧѧدريب فѧѧѧي العمѧѧѧل 
يحسن من ادائه فѧي  

 تقديم الخدمات

 0.97 2.01421.007 بين المجموعات
 

0.383 
 1.038 86 89.267  داخل المجموعات 

  المجموع
91.281 88  

التقيѧѧѧѧѧيم و الرقابѧѧѧѧѧة  
يسѧѧѧѧѧѧѧѧѧاهمان فѧѧѧѧѧѧѧѧѧي 

جѧѧѧѧѧѧѧѧودة   تطѧѧѧѧѧѧѧѧوير 
 الخدمات 

 1.195 1.558 2 3.116  بين المجموعات
 

0.308 
 1.304 85 110.872  داخل المجموعات 

  87 113.989  المجموع

النظѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧام 
البيروقراطѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧي 
الفعѧѧѧال يسѧѧѧاهم فѧѧѧي  
تحسѧѧѧѧѧѧѧѧين جѧѧѧѧѧѧѧѧودة  
الخدمات للجمهور 

 2.774 4.221 2 8.441  بين المجموعات
 

0.068 
 1.521 86 130.840  داخل المجموعات 

  المجموع
139.281 88  

يشѧѧѧѧѧѧعر الموظѧѧѧѧѧѧف 
بالاسѧѧѧѧѧѧѧتياء لعѧѧѧѧѧѧѧدم  
تقѧѧѧѧѧѧѧديم الخѧѧѧѧѧѧѧدمات 

 بصورة سليمة 

 0.704 0.995 2 1.989  بين المجموعات
 

0.497 
 1.413 87 122.911  داخل المجموعات 

  89 124.9  المجموع

واقѧѧѧѧѧѧѧѧѧع التنميѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 
 الإدارية

 0.964 0.336 2 0.671  بين المجموعات
 

0.387 
 0.348 60 20.895  مجموعاتداخل ال 

  62 21.567  المجموع
  
  
  

  نتائج فحص الفرضية الرابعة حسب العمر: 5.4جدول 
  

مجمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧوع   مصدر التباين  المجال /الفقرة 
  المربعات

درجѧѧѧѧѧѧѧات 
  الحرية

متوسѧѧѧѧѧѧѧѧѧط 
  المربعات

الدلالѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة  F قيمة 
الإحصائية

تعتبѧѧر الѧѧوزارة عمليѧѧة  
التنميѧѧѧѧѧѧѧѧѧة الاداريѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 

 عملية مهمة 
 

 2.365 2.593 3 7.780  مجموعاتبين ال
 

0.077 
 1.097 86 94.320  داخل المجموعات 

  89  102.100  المجموع

اهѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧداف التنميѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة  
الاداريѧѧة واضѧѧحة فѧѧي  

 الوزارة 
 

 0.536 0.523 3 1.570  بين المجموعات
 

0.659 
 0.976 87 84.892  داخل المجموعات 

  90 86.462  المجموع

دارية تساهم التنمية الا
بتنميѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة قѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدرات 

 الموظفين 
 

 2.926 3.657 3 10.971  بين المجموعات
 

0.038 
 1.250 86 107.484  داخل المجموعات 

  89 118.456  المجموع

تقѧѧوم الѧѧوزارة بوضѧѧع   
بѧѧرامج تدريبيѧѧة تهѧѧدف 

 الى التنمية الادارية 
 

 2.812 2.701 3 8.104  بين المجموعات
 

0.044 
 0.961 87 83.566  داخل المجموعات 

  90 91.670  المجموع

وجѧѧود وحѧѧدة تѧѧدريب   
فѧѧѧѧي الѧѧѧѧوزارة تسѧѧѧѧاعد 
على تطوير الموظفين 

 

 1.985 2.512 3 7.536  بين المجموعات
 

0.122 
 1.265 87 110.069  داخل المجموعات 

  90 117.604  المجموع



 

تهѧѧѧѧѧѧѧدف البѧѧѧѧѧѧѧرامج و  
الѧѧѧѧѧدورات التدريبيѧѧѧѧѧة   
لتحقيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧق التنميѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة  

  الادارية 
 

 2.519 10.53033.510 بين المجموعات
 

0.063 
 1.393 87 121.229  داخل المجموعات 

  المجموع
131.758 90  

تقѧѧѧوم وحѧѧѧدة التѧѧѧدريب  
بتقيѧѧيم آѧѧل مرحلѧѧة مѧѧن 
مراحѧѧѧѧѧѧѧѧل التѧѧѧѧѧѧѧѧدريب 

 بصفة مستقلة 
 

 0.777 0.882 3 2.645  بين المجموعات
 

0.510 
 1.134 85 96.411  داخل المجموعات 

  المجموع
99.056 88  

تقѧѧѧدم وحѧѧѧدة التѧѧѧدريب  
حѧѧѧѧѧѧѧوافز للمѧѧѧѧѧѧѧوظفين  

 لتنميتهم اداريا 
 

 1.382 1.753 3 5.260  بين المجموعات
 

0.254 
 1.269 86 109.140  داخل المجموعات 

  89 114.400  المجموع

يوجѧѧد مѧѧردود ايجابيѧѧا   
يعѧѧѧود علѧѧѧى الموظѧѧѧف 
بعѧѧѧѧد تطبيقѧѧѧѧه لبѧѧѧѧرامج 

 التنمية الادارية 
 

 2.033 2.816 3 8.449  بين المجموعات
 

0.115 
 1.385 86 119.151  داخل المجموعات 

  المجموع
127.600 89  

الاسѧѧѧѧѧѧاليب الاداريѧѧѧѧѧѧة 
المتبعѧѧѧѧѧѧѧѧѧة مطابقѧѧѧѧѧѧѧѧѧة  
لمتطلبѧѧѧѧѧѧѧات التنميѧѧѧѧѧѧѧة  

 الادارية 
 

 0.130 0.121 3 0.364  بين المجموعات
 

0.942 
 0.936 85 79.546  داخل المجموعات 

  المجموع
79.910 88  

 ѧѧѧد معѧѧѧه يوجѧѧѧايير معين
لتحديѧѧѧѧѧد الاحتياجѧѧѧѧѧات 
التدريبيѧѧѧѧة للمѧѧѧѧوظفيين 

 في الوزارة 
 

  بين المجموعات
2.417 3 0.806 

0.728 
 

0.538 
 

 1.106 83 91.812  داخل المجموعات
  86 94.229  المجموع

تعمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧم الفѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧرص  
التدريبيѧѧѧة علѧѧѧى آافѧѧѧة   
المѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧوظفيين دون 

 استثناء 
 

 0.704 0.701 3 2.103  بين المجموعات
 

0.552 
 0.995 85 84.616  داخل المجموعات 

  المجموع
86.719 88  

تعمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧم الفѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧرص  
التدريبية وفѧق شѧروط   

 و حاجات معينة 
 

 1.895 2.284 3 6.852  بين المجموعات
 

0.136 
 1.205 86 103.637  داخل المجموعات 

  89 110.489  المجموع

يوجѧѧѧѧѧد توافѧѧѧѧѧق بѧѧѧѧѧين   
متطلبѧѧѧѧات الوظيفѧѧѧѧة و 

يب عليها الحاجة للتدر
 

 1.109 1.118 3 3.353  بين المجموعات
 

0.350 
 1.007 87 87.636  داخل المجموعات 

  90 90.989  المجموع

يوجد آѧوادر مؤهلѧة و   
مدربѧѧѧѧة فѧѧѧѧي وحѧѧѧѧدات  

 التدريب 
  
  
  
 

 3.167 3.164 3 9.492  بين المجموعات
 

0.028 
 0.999 87 86.926  داخل المجموعات 

  المجموع

96.418 90  



 

تعمѧѧل وحѧѧدة التѧѧدريب   
علѧѧى تحديѧѧد التѧѧدريب   
الѧѧѧѧѧذي يتناسѧѧѧѧѧب مѧѧѧѧѧع  
الخѧѧدمات التѧѧي تقѧѧدمها 

 ةالوزار

 0.678 2.53630.845 بين المجموعات
 

0.568 
 1.247 87 108.497  داخل المجموعات 

  المجموع
111.033 90  

هنالك بѧرامج مسѧتمرة   
لتنميѧѧѧѧѧѧѧѧة المهѧѧѧѧѧѧѧѧارات 

 الادارية للموظفين
 

 1.668 1.645 3 4.935  بين المجموعات
 

0.180 
 0.986 87 85.812  داخل المجموعات 

  90 90.747  المجموع

يجرى تعديل الثغѧرات  
فѧѧѧѧѧي التѧѧѧѧѧدريب بعѧѧѧѧѧѧد   

 مرحلة التقييم
 

 1.685 1.453 3 4.358  بين المجموعات
 

0.176 
 0.862 86 74.142  داخل المجموعات 

  89 78.500  المجموع

يلتحѧѧѧѧѧѧѧѧق الموظѧѧѧѧѧѧѧѧف  
المتعلѧѧѧѧѧѧق  بالتѧѧѧѧѧѧدريب

بالبرنѧѧامج الѧѧذي يعمѧѧل 
 به 
 

 1.320 1.421 3 4.263  بين المجموعات
 

0.273 
 1.077 85 91.535  داخل المجموعات 

  المجموع
95.798 88  

هنالѧѧѧѧѧك توافѧѧѧѧѧق بѧѧѧѧѧين  
تѧѧѧѧدريب المѧѧѧѧوظفين و  
البѧѧرامج التѧѧي يقومѧѧون 

 بها 
 

 1.055 1.155 3 3.466  بين المجموعات
 

0.373 
 1.095 86 94.189  داخل المجموعات 

  المجموع
97.655 89  

الاعمѧѧѧѧѧѧال الروتينيѧѧѧѧѧѧة 
تعيѧѧѧق عمليѧѧѧة التنميѧѧѧة   
 الادارية في الوزارة

 

 0.392 0.652 3 1.955  بين المجموعات
 

0.759 
 1.661 84 139.488  داخل المجموعات 

  87 141.443  المجموع

تسѧѧѧعى الѧѧѧوزارة الѧѧѧى   
تحسين الاداء الاداري 

 للموظفين فيها 
 

 2.719 2.732 3 8.197  ن المجموعاتبي
 

0.049 
 1.005 86 86.425  داخل المجموعات 

  89 94.622  المجموع

تسѧѧاهم وسѧѧائل التقيѧѧيم   
الاداري فѧѧѧѧѧي تحديѧѧѧѧѧد  
الاحتياجات التدريبية  

 

 0.421 0.549 3 1.647  بين المجموعات
 

0.738 
 1.304 85 110.825  داخل المجموعات 

  88 112.472  المجموع

يوجѧѧѧѧد تعليمѧѧѧѧات الѧѧѧѧى 
المѧѧѧѧѧѧѧѧѧوظفيين لبѧѧѧѧѧѧѧѧѧذل 
مجهѧѧѧѧѧѧود مѧѧѧѧѧѧن اجѧѧѧѧѧѧل 
الارتقѧѧѧѧѧѧѧاء بمسѧѧѧѧѧѧѧتوى 

  الاداء الاداري
 

 0.762 0.975 3 2.924  بين المجموعات
 

0.518 
 1.279 86 109.965  داخل المجموعات 

  المجموع

112.889 89  

تحدد مهمات الموظف 
وفѧѧѧѧѧѧѧѧق مؤهلاتѧѧѧѧѧѧѧѧه و  

 تخصصه 
 

 1.564 1.841 3 5.523  بين المجموعات
 

0.204 
 1.177 87 102.433  داخل المجموعات 

  90 107.956  المجموع

المسѧѧѧѧѧѧѧمى الѧѧѧѧѧѧѧوظيفي 
يرتبط بѧدور الموظѧف   

  في اداء مهامه 
 

 0.663 0.895 3 2.685  بين المجموعات
 

0.577 
 1.351 85 114.820  داخل المجموعات 

  88 117.505  المجموع



 

يفѧѧѧѧѧوض المسѧѧѧѧѧؤولون 
فين الصلاحيات للموظ

 3.457 13.85934.620 بين المجموعات
 

0.020 
 1.336 87 116.251  داخل المجموعات 

  90 130.110  المجموع
يؤخذ بآراء المѧوظفين  
مѧѧѧѧѧѧن اجѧѧѧѧѧѧل تحقيѧѧѧѧѧѧق 

 التنمية الادارية

 2.061 1.914 3 5.741  بين المجموعات
 

0.111 
 0.929 86 79.859  داخل المجموعات 

  89 85.600  المجموع
نمѧѧѧѧѧѧѧط القيѧѧѧѧѧѧѧادة فѧѧѧѧѧѧѧي 
الѧѧوزارة يعيѧѧق عمليѧѧة   

 التنمية الادارية

 0.868 1.376 3 4.129  بين المجموعات
 

0.461 
 1.585 83 131.549  داخل المجموعات 

  86 135.678  المجموع
تسѧѧѧعى الѧѧѧوزارة الѧѧѧى   
ادخال التكنولوجيا فѧي  
عملية التنمية الادارية 

 1.170 1.488 3 4.464  بين المجموعات
 

0.326 
 1.272 85 108.098  داخل المجموعات 

  88 112.562  المجموع
تقѧѧوم الѧѧوزارة بالبحѧѧث 
عѧѧن نقѧѧاط الضѧѧعف  و 
تعمѧѧѧل علѧѧѧى الѧѧѧتخلص 

 منها 

 0.826 0.797 3 2.392  بين المجموعات
 

0.483 
 0.965 84 81.051  داخل المجموعات 

  87 83.443  المجموع

تتبنѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧى الѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧوزارة  
عمѧل و  المبدعين فѧي ال 

 تعمل على تحفيزهم

 2.017 1.516 3 4.548  بين المجموعات
 

0.118 
 0.752 87 65.408  داخل المجموعات 

  90 69.956  المجموع
يسѧѧѧѧѧѧѧѧمح للمѧѧѧѧѧѧѧѧوظفين 
بإبѧѧѧѧѧداء آرائهѧѧѧѧѧم فѧѧѧѧѧي  

 مجال تطوير العمل 

 0.422 0.427 3 1.282  بين المجموعات
 

0.738 
 1.014 86 87.174  داخل المجموعات 

  89 88.456  موعالمج
تѧѧوفر الѧѧوزارة بѧѧرامج  
تѧѧدريب متطѧѧورة تلبѧѧي 

  حاجات العمل 

 2.123 2.010 3 6.030  بين المجموعات
 

0.103 
 0.947 85 80.465  داخل المجموعات 

  88 80.465  المجموع
تراعѧѧѧѧѧѧѧѧѧي الѧѧѧѧѧѧѧѧѧوزارة 

نѧد  قدرات المѧوظفين ع 
توزيع المهام الوظيفية 

 2.337 2.283 3 6.848  بين المجموعات
 

0.079 
 0.977 87 84.976  داخل المجموعات 

  90 91.824  المجموع
تطبيѧѧق البيروقراطيѧѧة  

يѧѧѧؤخر الدافعيѧѧѧة لѧѧѧدى   
 الموظفين 

 1.097 1.791 3 5.374  بين المجموعات
 

0.355 
 1.632 85 138.738  داخل المجموعات 

  88 144.112  المجموع
يوجѧѧد وصѧѧف وظيفѧѧي 
لكافѧѧѧѧة الوظѧѧѧѧائف فѧѧѧѧي 

 زارة  الو

 2.407 2.801 3 8.404  بين المجموعات
 

0.073 
 1.164 87 101.267  داخل المجموعات 

  90 109.671  المجموع
يوجѧѧد وصѧѧف وظيفѧѧي 
لمهѧѧѧام الوحѧѧѧѧدات فѧѧѧѧي  

 الوزارة 

 2.619 3.172 3 9.517  بين المجموعات
 

0.056 
 1.211 87 105.384  داخل المجموعات 

  90 114.901  المجموع
جѧѧد تѧѧرابط و تناسѧѧق يو

بѧѧين اهѧѧداف الوحѧѧدات  
 الادارية في الوزارة 

 3.295 2.560 3 7.681  بين المجموعات
 

0.024 
 0.777 86 66.819  داخل المجموعات 

  89 74.500  المجموع
عمليѧѧѧѧѧѧѧѧѧات التنميѧѧѧѧѧѧѧѧѧة  
الاداريѧѧѧة بحاجѧѧѧة الѧѧѧى  

 دعم   مالي 

 0.799 0.760 3 2.279  بين المجموعات
 

0.498 
 0.951 87 82.754  موعاتداخل المج 

  90 85.033  المجموع
عѧѧدم رصѧѧد موازنѧѧات  
يعيق من نجاح التنمية 

  الادارية 
  
  

 0.119 0.138 3 0.414  بين المجموعات
 

0.948 
 1.155 87 100.487  داخل المجموعات 

  المجموع
100.901 90  



 

تسѧѧѧѧѧѧѧѧتطيع الѧѧѧѧѧѧѧѧوزارة 
النهѧѧѧѧѧѧѧوض بالتنميѧѧѧѧѧѧѧة  
الادارية بدون تكѧاليف  

 ة مالي

 0.229 1.16730.389 بين المجموعات
 

0.876 
 1.699 87 147.822  داخل المجموعات 

  90 148.989  المجموع

القوانين و التشѧريعات  
تسѧѧѧاعد علѧѧѧى تعزيѧѧѧز    

 التنمية الادارية

 0.969 1.114 3 3.343  بين المجموعات
 

0.411 
 1.150 86 98.879  داخل المجموعات 

  89 102.222  المجموع
يقѧدم الموظѧف الخدمѧѧة   
للجمهѧѧѧѧѧѧѧѧور برغبѧѧѧѧѧѧѧѧة 

 وتفانٍ

 0.639 0.840 3 2.521  بين المجموعات
 

0.592 
 1.315 86 113.079  داخل المجموعات 

  89 115.600  المجموع
الموظف الذي يحصل 
على تدريب في العمل 
يحسѧѧن مѧѧن ادائѧѧه فѧѧي    

 تقديم الخدمات

 0.320 0.338 3 1.015  بين المجموعات
 

0.811 
 1.059 86 91.085  داخل المجموعات 

  89 92.100  المجموع

التقيѧѧѧѧѧѧѧѧيم و الرقابѧѧѧѧѧѧѧѧة  
يسѧѧاهمان فѧѧي تطѧѧوير   

 جودة الخدمات

 1.838 2.172 3 6.516  بين المجموعات
 

0.146 
 1.182 85 100.428  داخل المجموعات 

  88 106.944  المجموع
النظѧѧѧام البيروقراطѧѧѧي  
الفعѧѧѧѧѧال يسѧѧѧѧѧاهم فѧѧѧѧѧي  

ة تحسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧين جѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧود 
 الخدمات للجمهور 

 1.093 1.651 3 4.953  بين المجموعات
 

0.357 
 1.511 86 129.936  داخل المجموعات 

  89 134.889  المجموع

يشѧѧѧѧѧѧѧѧѧعر الموظѧѧѧѧѧѧѧѧѧف  
بالاسѧѧѧѧتياء مѧѧѧѧن عѧѧѧѧدم  
تقѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧديم الخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدمات 

 بصورة سليمة 

 0.538 0.763 3 2.290  بين المجموعات
 

0.657 
 1.417 87 123.315  داخل المجموعات 

  90 125.605  المجموع

 0.688 0.71930.240 بين المجموعات واقع التنمية الإدارية
 

0.563 
 0.348 60 20.895  داخل المجموعات 

  63 21.614  المجموع
  
  

  نتائج فحص الفرضية الخامسة حسب المسمى الوظيفي: 6.4جدول 

  

مجمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧوع  مصدر التباين المجال /الفقرة 
 المربعات

درجѧѧѧѧѧѧѧات 
 الحرية

متوسѧѧѧѧѧѧѧѧѧط 
 المربعات

الدلالѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة  F قيمة 
 الإحصائية

تعتبѧѧѧر الѧѧѧوزارة عمليѧѧѧة    
التنميѧѧة الاداريѧѧة  عمليѧѧة  

  مهمة 
 

 1.117 1.282 6 7.693 بين المجموعات
 

0.360 
  داخل  

 1.148 84 96.439 المجموعات

  90 104.132 المجموع
اهѧѧداف التنميѧѧة الاداريѧѧة  

  واضحة في الوزارة 
 

 2.004 1.803 6 10.820 اتبين المجموع
 

0.074 
  داخل  

 0.900 85 76.485 المجموعات

  91 87.305 المجموع
تسѧѧاهم التنميѧѧة الاداريѧѧة   
  بتنمية قدرات الموظفين

  
  
 

 2.252 2.876 6 17.254 بين المجموعات
 

0.046 
  داخل  

 1.277 84 107.273 المجموعات

  90 124.527 المجموع



 

ة بوضѧѧѧѧع تقѧѧѧѧوم الѧѧѧѧوزار
بѧѧѧرامج تدريبيѧѧѧة تهѧѧѧدف   

  الى التنمية الادارية 
 

 2.543 2.401 6 14.404 بين المجموعات
 

0.026 
  داخل 

 0.944 85 80.248 المجموعات 

  91 94.652 المجموع
وجود وحدة تدريب فѧي   

الѧѧѧѧوزارة تسѧѧѧѧاعد علѧѧѧѧى  
  تطوير الموظفين 

 

 1.063 1.405 6 8.431 بين المجموعات
 

0.391 
  داخل  

 1.321 85 112.308 المجموعات

  91 120.739 المجموع
تهѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدف البѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧرامج و 
الѧѧѧѧѧѧѧѧدورات التدريبيѧѧѧѧѧѧѧѧة 
  لتحقيق التنمية الادارية 

 

 1.892 2.637 6 15.822 بين المجموعات
 

0.092 
  داخل  

 1.394 85 118.482 المجموعات

  91 134.304 المجموع
تقѧѧѧѧوم وحѧѧѧѧدة التѧѧѧѧدريب   
بتقيѧѧѧيم آѧѧѧل مرحلѧѧѧة مѧѧѧن  
مراحѧѧل التѧѧدريب بصѧѧفة  

  مستقلة 
 

 1.878 2.074 6 12.443 بين المجموعات
 

0.094 
  داخل  

 1.104 83 91.657 المجموعات

  89 104.100 المجموع

تقѧѧѧѧѧدم وحѧѧѧѧѧدة التѧѧѧѧѧدريب 
حѧѧѧѧѧѧѧѧѧوافز للمѧѧѧѧѧѧѧѧѧوظفين  

  لتنميتهم اداريا 
 

 6.318 5.931 6 35.584 بين المجموعات
 

0.000 
  داخل  

 0.939 84 78.855 المجموعات

  90 114.439 المجموع
يوجѧѧѧѧد مѧѧѧѧردود ايجابيѧѧѧѧا  
يعѧѧودعلى الموظѧѧف بعѧѧد  
تطبيقѧѧѧه لبѧѧѧرامج التنميѧѧѧة  

  الادارية 

 2.521 3.245 6 19.469 بين المجموعات
 

0.027 
  داخل  

 1.287 84 108.135 المجموعات

  90 127.604 المجموع

الاسѧѧѧѧѧѧѧѧاليب الاداريѧѧѧѧѧѧѧѧة  
المتبعѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة مطابقѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 
 لمتطلبѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧات التنميѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة

  الادارية 
 

 0.943 0.852 6 5.111 بين المجموعات
 

0.469 
  داخل  

 0.903 83 74.989 المجموعات

  89 80.100 المجموع

يوجѧѧѧѧѧد معѧѧѧѧѧايير معينѧѧѧѧѧه 
لتحديѧѧѧѧѧѧѧد الاحتياجѧѧѧѧѧѧѧات  
التدريبية للمѧوظفيين فѧي   

  الوزارة 
 

 بين المجموعات
10.922 6 1.820 

1.665 
 

0.140 
 

  داخل 
 1.093 81 88.533 المجموعات

  87 99.455 المجموع
تعمѧѧم الفѧѧرص التدريبيѧѧة  
علѧѧѧѧى آافѧѧѧѧة المѧѧѧѧوظفين  

  دون استثناء 
 

 1.889 1.908 6 11.446 بين المجموعات
 

0.092 
  داخل  

 1.010 83 83.843 المجموعات

  89 95.289 المجموع
تعمѧѧم الفѧѧرص التدريبيѧѧة  
وفѧѧق شѧѧروط و حاجѧѧات  

  معينة 
 

 2.487 2.832 6 16.995 بين المجموعات
 

0.029 
  داخل  

 1.139 84 95.686 المجموعات

  90 112.681 المجموع
يوجѧѧѧѧѧѧѧد توافѧѧѧѧѧѧѧق بѧѧѧѧѧѧѧين  
متطلبѧѧѧѧѧѧات الوظيفѧѧѧѧѧѧة و  

  الحاجة للتدريب عليها 
 

 0.866 0.890 6 5.340 بين المجموعات
 

0.523 
  داخل  

 1.027 85 87.312 المجموعات

  91 92.652 المجموع



 

  يوجد آوادر مؤهلة 
ومدربѧѧѧѧة فѧѧѧѧي وحѧѧѧѧدات   

  التدريب 
 

 1.333 1.417 6 8.500 بين المجموعات
 

0.251 
  داخل  

 1.063 85 90.326 المجموعات

  91 98.826 المجموع
تعمѧѧѧѧل وحѧѧѧѧدة التѧѧѧѧدريب 
علѧѧѧѧى تحديѧѧѧѧد التѧѧѧѧدريب  
الѧѧѧѧѧѧѧذي يتناسѧѧѧѧѧѧѧب مѧѧѧѧѧѧѧع 
الخѧѧѧدمات التѧѧѧي تقѧѧѧدمها   

  الوزارة
 

 1.663 1.970 6 11.820 بين المجموعات
 

0.140 
  ل داخ 

 1.184 85 100.659 المجموعات

 المجموع
112.479 91  

هنالѧѧѧك بѧѧѧرامج مسѧѧѧتمرة  
لتنميѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة المهѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧارات  

  الادارية للموظفين 
 

 2.446 2.233 6 13.397 بين المجموعات
 

0.029 
 0.913 85 77.603داخل المجموعات 

  91 91.000 المجموع

يجѧѧرى تعѧѧديل الثغѧѧرات   
في التدريب بعѧد مرحلѧة   

  تقييم ال
 

 2.449 1.968 6 11.807 بين المجموعات
 

0.031 
 0.804 83 66.693داخل المجموعات 

  89 78.5 المجموع

يلتحѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧق الموظѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧف 
بالتѧѧѧѧѧѧѧѧѧدريب المتعلѧѧѧѧѧѧѧѧѧق 
  بالبرنامج الذي يعمل به

 

 3.479 3.253 6 19.516 بين المجموعات
 

0.031 
 0.935 83 77.607داخل المجموعات 

  89 97.123 المجموع

هنالك توافق بين تدريب 
المѧѧѧѧѧوظفين و البѧѧѧѧѧرامج  

  التي يقومون بها 

 2.407 2.418 6 14.510 بين المجموعات
 

0.004 
 1.005 84 84.391داخل المجموعات 

  90 98.901 المجموع

الاعمال الروتينيѧة تعيѧق   
عمليѧѧة التنميѧѧة الاداريѧѧѧة   

  في الوزارة
 

 0.197 0.339 6 2.035 بين المجموعات
 

0.977 
 1.721 82 141.156داخل المجموعات 

  88 143.191 المجموع

تسѧѧѧѧѧعى الѧѧѧѧѧوزارة الѧѧѧѧѧى  
تحسѧѧѧѧѧين الاداء الاداري  

 للموظفين فيها 

 1.654 1.693 6 10.158 بين المجموعات
 

0.143 
 1.024 84 85.996داخل المجموعات 

  90 96.154 المجموع
تسѧѧѧѧاهم وسѧѧѧѧائل التقيѧѧѧѧيم  

فѧѧѧѧѧѧѧѧي تحديѧѧѧѧѧѧѧѧد  الاداري
  الاحتياجات التدريبية  

 

 2.170 2.573 6 15.436 بين المجموعات
 

0.054 
 1.185 83 98.387داخل المجموعات 

  89 113.823 المجموع

يوجѧѧѧѧѧد تعليمѧѧѧѧѧات الѧѧѧѧѧى   
المѧѧوظفين لبѧѧذل مجهѧѧود  
مѧѧѧѧѧѧن اجѧѧѧѧѧѧل الارتقѧѧѧѧѧѧاء   
  بمستوى الاداء الاداري

 

 1.970 2.346 6 14.077 بين المجموعات
 

0.079 
 1.191 84 100.033داخل المجموعات 

 المجموع
114.110 90  

تحѧѧدد مهمѧѧات الموظѧѧف   
وفѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧق مؤهلاتѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧه و 

  تخصصه 
 

 2.923 3.082 6 18.490 بين المجموعات
 

0.012 
 1.054 85 89.629داخل المجموعات 

  91 108.119 المجموع

المسمى الوظيفي يѧرتبط  
بѧѧدور الموظѧѧف فѧѧي اداء 

 مهامه 

 1.902 2.397 6 14.380 المجموعاتبين 
 

0.090 
 1.260 83 104.609داخل المجموعات 

  89 118.989 المجموع



 

يفѧѧѧѧѧѧѧوض المسѧѧѧѧѧѧѧؤولون  
 الصلاحيات للموظفين

 2.394 3.201 6 19.207 بين المجموعات
 

0.035 
 1.337 85 113.663داخل المجموعات 

  91 132.870 المجموع
ن يؤخѧѧѧذ بѧѧѧآراء المѧѧѧوظفي

من اجѧل تحقيѧق  التنميѧة    
 الادارية 

 1.934 1.733 6 10.399 بين المجموعات
 

0.085 
 0.896 84 75.271داخل المجموعات 

  90 85.670 المجموع
نمط القيѧادة فѧي الѧوزارة    
يعيѧѧѧѧѧق عمليѧѧѧѧѧة التنميѧѧѧѧѧة  

 الادارية  

 0.233 0.384 6 2.306 بين المجموعات
 

0.965 
 1.647 81 133.410داخل المجموعات 

  87 135.716 المجموع
تسѧѧѧѧѧعى الѧѧѧѧѧوزارة الѧѧѧѧѧى  
ادخѧѧѧال التكنولوجيѧѧѧا فѧѧѧي 

 عملية التنمية الادارية 

 0.710 0.929 6 5.572 بين المجموعات
 

0.642 
 1.308 83 108.528داخل المجموعات 

  89 114.100 المجموع
تقѧѧѧوم الѧѧѧوزارة بالبحѧѧѧث   
عѧѧѧن نقѧѧѧاط الضѧѧѧعف  و   
تعمѧѧѧѧل علѧѧѧѧى الѧѧѧѧتخلص   

 ها من

 1.743 1.579 6 9.475 بين المجموعات
 

0.121 
 0.906 82 74.300داخل المجموعات 

  88 83.775 المجموع

تتبنى الѧوزارة المبѧدعين   
في العمѧل و تعمѧل علѧى    

 تحفيزهم 

 2.015 1.452 6 8.713 بين المجموعات
 

0.072 
 0.721 85 61.244داخل المجموعات 

  91 69.957 المجموع
يسѧѧمح للمѧѧوظفين بإبѧѧداء  
آرائهم في مجال تطѧوير  

 العمل 

 1.944 1.844 6 11.067 بين المجموعات
 

0.083 
 0.949 84 79.681داخل المجموعات 

  90 90.748 المجموع
تѧѧѧѧوفر الѧѧѧѧوزارة بѧѧѧѧرامج 
تѧѧѧدريب متطѧѧѧورة تلبѧѧѧي   

 حاجات العمل  

 2.286 2.054 6 12.322 بين المجموعات
 

0.043 
 0.899 83 74.578مجموعاتداخل ال 

  89 86.900 المجموع
تراعѧѧي الѧѧوزارة قѧѧدرات 
المѧѧѧوظفين عنѧѧѧد توزيѧѧѧع  

 المهام الوظيفية 

 2.247 2.096 6 12.576 بين المجموعات
 

0.046 
 0.933 85 79.282داخل المجموعات 

  91 91.858 المجموع
تطبيѧѧѧѧق البيروقراطيѧѧѧѧة   

يѧѧѧѧѧؤخر الدافعيѧѧѧѧѧة لѧѧѧѧѧدى  
 الموظفين 

 2.492 3.674 6 22.041 بين المجموعات
 

0.029 
 1.474 83 122.359داخل المجموعات 

  89 144.400 المجموع
يوجѧѧѧد وصѧѧѧف وظيفѧѧѧي   
لكافѧѧѧѧѧة الوظѧѧѧѧѧائف فѧѧѧѧѧي   

 الوزارة  

 0.894 1.085 6 6.509 بين المجموعات
 

0.503 
 1.214 85 103.176داخل المجموعات 

  91 109.685 المجموع
 ѧѧѧد وصѧѧѧي يوجѧѧѧف وظيف

لمهѧѧѧѧѧام الوحѧѧѧѧѧدات فѧѧѧѧѧي  
 الوزارة 

 1.369 1.688 6 10.127 بين المجموعات
 

0.236 
 1.233 85 104.775داخل المجموعات 

  91 114.902 المجموع
يوجѧѧѧد تѧѧѧرابط و تناسѧѧѧق  
بѧѧѧѧين اهѧѧѧѧداف الوحѧѧѧѧدات 

 الادارية في الوزارة 

 2.756 2.134 6 12.801 بين المجموعات
 

0.017 
 0.774 84 65.023داخل المجموعات 

  90 77.824 المجموع
عمليات التنمية الاداريѧة  
 بحاجة الى دعم   مالي

 1.050 0.985 6 5.908 بين المجموعات
 

0.399 
 0.938 85 79.744داخل المجموعات 

  91 85.652 المجموع
عѧѧѧѧدم رصѧѧѧѧد موازنѧѧѧѧات 
يعيѧѧق مѧѧن نجѧѧاح التنميѧѧة  

  الادارية 
  
  

 1.304 1.428 6 8.568 بين المجموعات
 

0.264 
 1.095 85 93.117داخل المجموعات 

 المجموع
101.685 91  



 

تسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧتطيع الѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧوزارة  
النهѧѧѧѧѧѧѧѧѧوض بالتنميѧѧѧѧѧѧѧѧѧة  
الاداريѧѧѧة بѧѧѧدون تكѧѧѧاليف 

 مالية 

 1.010 1.658 6 9.947 بين المجموعات
 

0.424 
 1.642 85 139.532داخل المجموعات 

  91 149.479 المجموع

التشѧѧѧѧريعات القѧѧѧѧوانين و 
تسѧѧѧѧѧاعد علѧѧѧѧѧى تعزيѧѧѧѧѧز  

 التنمية الادارية 

 1.040 1.206 6 7.234 بين المجموعات
 

0.406 
 1.159 84 97.382داخل المجموعات 

  90 104.616 المجموع
يقѧѧѧدم الموظѧѧѧف الخدمѧѧѧة  
 للجمهور برغبة وتفاني

 1.928 2.334 6 14.002 بين المجموعات
 

0.086 
 1.210 84 101.669داخل المجموعات 

  90 115.671 المجموع
الموظѧѧف الѧѧذي يحصѧѧل   
علѧѧى تѧѧدريب فѧѧي العمѧѧل  
يحسѧѧѧѧن مѧѧѧѧن ادائѧѧѧѧه فѧѧѧѧي 

 تقديم الخدمات

 1.228 1.238 6 7.426 بين المجموعات
 

0.300 
 1.008 84 84.684داخل المجموعات 

  90 92.11 المجموع

التقيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧيم و الرقابѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 
يسѧѧѧѧاهمان فѧѧѧѧي تطѧѧѧѧوير  

 جودة الخدمات 

 2.097 2.515 6 15.090 مجموعاتبين ال
 

0.062 
 1.199 83 99.532داخل المجموعات 

  89 114.622 المجموع
النظѧѧѧѧѧѧام البيروقراطѧѧѧѧѧѧي 
الفعال يساهم في تحسين 
جѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧودة الخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدمات 

 للجمهور

 2.215 3.172 6 19.032 بين المجموعات
 

0.049 
 1.432 84 120.265داخل المجموعات 

  90 139.297 المجموع

يشѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧعر الموظѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧف  
بالاسѧѧѧѧتياء لعѧѧѧѧدم تقѧѧѧѧديم   
الخدمات بصورة سليمة 

 0.412 0.597 6 3.583 بين المجموعات
 

0.869 
 1.449 85 123.145داخل المجموعات 

  91 126.728 المجموع
 2.804 0.821 6 4.925 بين المجموعات واقع التنمية الإدارية

 
0.018 
 0.293 57 16.689داخل المجموعات 

 1.282 6 7.693 المجموع
  
  

النسب المئوية والمتوسطات والانحرافات المعيارية لفقرات ومجال جودة الخدمات وفقا : 7.4جدول 

  لإستجابات أفراد العينة

بدرجѧѧѧѧѧѧѧѧة   المجال /الفقرة  الرقم
منخفضѧѧة 
 جداً

بدرجѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 
 منخفضة

بدرجѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 
 متوسطة

بدرجѧѧѧѧѧة 
 عالية

بدرجѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 
 عالية جداً

اف الانحѧѧر  المتوسط
 المعياري 

يمتلѧѧѧѧѧѧѧѧѧك الموظѧѧѧѧѧѧѧѧѧف  1
المعرفة الكافية بѧدوره  

 بالعمل

0 0 9.6 66.1 24.3 4.15 0.566 

يѧѧѧѧѧѧѧѧتلمس الموظѧѧѧѧѧѧѧѧف  2
احتياجѧѧѧѧѧѧѧѧѧات الفئѧѧѧѧѧѧѧѧѧة  

 المستفيدة

0 2.7 13.3 70.7 13.3 3.95 0.610 

تѧѧѧѧѧѧѧؤثر الثقѧѧѧѧѧѧѧة بѧѧѧѧѧѧѧين  3
المسѧѧѧتفيد و الموظѧѧѧف  

 على جودة الخدمات 

0 1.8 19.5 50.4 28.3 4.05 0.742 

صѧѧѧѧول علѧѧѧѧى يѧѧѧѧتم الح 4
الخدمѧѧѧѧѧة فѧѧѧѧѧي جميѧѧѧѧѧع 
اوقات الدوام الرسمي 

 

0 0 15.9 49.6 34.5 4.19 0.689 



 

هنالѧѧѧѧѧك صѧѧѧѧѧدق فѧѧѧѧѧي    5
مواعيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧد تقѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧديم  

  الخدمات 
  

0 0.9 17.5 43.9 37.7 4.18 0.747 

تعطѧѧى الخدمѧѧة الوقѧѧت  6
 الكافي اثناء تقديمها 

0 0 19.1 51.8 29.1 4.10 0.690 

هنالѧѧѧѧѧك سѧѧѧѧѧهولة فѧѧѧѧѧي  7
طريقѧѧة تقѧѧديم الخدمѧѧة   

 من قبل الموظف 

0 1.7 25.2 49.6 23.5 3.95 0.747 

يوجѧѧѧѧѧد تبسѧѧѧѧѧيط فѧѧѧѧѧي    8
اسѧѧلوب الحѧѧديث اثنѧѧاء  
تقѧديم الخدمѧة مѧن قبѧل     

 الموظف 

0 0.9 23.5 53.9 21.7 3.97 0.700 

يѧѧѧتم مراعѧѧѧاة ظѧѧѧروف   9
المستفيد الثقافيѧة اثنѧاء   
تقѧѧѧѧديم الخѧѧѧѧدمات مѧѧѧѧن 

 قبل الموظف 

0 5.3 40.4 42 12.3 3.61 0.770 

عѧѧѧاة ظѧѧѧروف يѧѧѧتم مرا 10
المسѧѧѧتفيد الاجتماعيѧѧѧة  
اثنѧѧѧاء تقѧѧѧديم الخѧѧѧدمات 

 من قبل الموظف 

0.9 4.4 37.7 37.7 19.3 3.70 0.861 

يعطѧѧѧѧѧѧѧѧي الموظѧѧѧѧѧѧѧѧف   11
الوقت الكافي للمستفيد 

 .في عرض قضيته 

0 1.8 13 54.8 30.4 4.14 0.699 

هنالك توضѧيح لحѧدود    12
الخدمѧѧة المقدمѧѧة للفئѧѧة   
المسѧѧѧѧتفيدة مѧѧѧѧن قبѧѧѧѧل   

 الموظف 

0 0 3.5 50 46.5 4.43 0.564 

هنالѧѧك مصѧѧداقية بѧѧين    13
المنتفѧѧѧѧѧع و الموظѧѧѧѧѧف 
بحدود الخدمة المقدمة 

0 0 4.4 56.5 39.1 4.35 0.563 

يѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧتم توضѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧيح   14
الاجѧѧѧراءات الاداريѧѧѧة  
اللازمѧѧѧѧѧѧة للحصѧѧѧѧѧѧول  
علѧѧى الخدمѧѧة مѧѧن قبѧѧل 

 الموظف

0 0 0.9 32.5 66.6 4.66 0.495 

هنالѧѧѧѧѧك تحسѧѧѧѧѧن فѧѧѧѧѧي   15
الخدمات بين الفتѧرة و  

 ى الاخر

1.8 15.8 49.1 25.4 7.9 3.22 0.870 

يتم بѧذل الجهѧد الكѧافي     16
مѧѧѧѧѧن قبѧѧѧѧѧل الموظѧѧѧѧѧف 
لتقѧѧѧѧديم الخدمѧѧѧѧة للفئѧѧѧѧة 

 المستفيدة 

0 3.5 20 62.6 13.9 3.87 0.682 

يبѧѧѧذل الموظѧѧѧف جهѧѧѧد   17
آѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧافي لمعرفѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة  

 احتياجات المستفيد 

0 1.7 13.9 67 17.4 4.00 0.621 

حجم اهتمѧام الموظѧف    18
اثنѧѧاء  بالفئѧѧة المسѧѧتفيدة

  تقديم الخدمة

0 0.9 21.1 64 14 3.91 0.618 



 

قيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧام الموظѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧف   19
بالاهتمѧѧѧѧام بالجوانѧѧѧѧب  
الاسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧرية للفئѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة  

 المستفيدة  

1.9 6.1 63.5 20.7 7.8 3.27 0.765 

يوجѧѧѧѧѧد تѧѧѧѧѧأثير لعمѧѧѧѧѧر   20
الموظѧѧف علѧѧى جѧѧودة   

 الخدمات

27 34.8 19.1 16.5 2.6 2.33 1.122 

يوجѧѧѧѧد تѧѧѧѧأثير لجѧѧѧѧنس   21
الموظѧѧف علѧѧى جѧѧودة   

 لخدمات ا

30.4 37.4 19.1 11.3 1.8 2.17 1.042 

 0.257 3.81  جودة الخدمات
  

  نتائج فحص الفرضية السادسة حسب الجنس: 8.4جدول 

  )للفئة المستفيدة(
الوسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧط   العدد الجنس  المجال /الفقرة 

  الحسابي
الإنحѧѧѧѧѧѧراف 
  المعياري

درجѧѧѧѧѧѧات   Tقيمة 
 الحرية

الدلالѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 
 الإحصائية

يمتلѧѧѧѧѧك الموظѧѧѧѧѧف المعرفѧѧѧѧѧة  
 كافية بدوره بالعملال

 0.048 0.368 4.15 26 ذآر
 

112 
 

0.962 
 0.617 4.15 88  أنثى 

يѧѧѧتلمس الموظѧѧѧف احتياجѧѧѧات  
 الفئة المستفيدة

 

 0.865 0.351 4.04 25 ذآر
 

110 
 

0.389 
 0.669 3.92 87 أنثى 

تѧѧؤثر الثقѧѧة بѧѧين المسѧѧتفيد و     
الموظѧѧѧѧѧѧѧѧف علѧѧѧѧѧѧѧѧى جѧѧѧѧѧѧѧѧودة 

 الخدمات 

 0.781 0.613 4.15 26 ذآر
 

110 
 

0.436 
 0.782 4.02 86 أنثى 

يتم الحصول على الخدمة في 
 جميع اوقات الدوام الرسمي 

 1.425 0.745 4.35 26 ذك
 

110 
 

0.157 
 0.665 4.13 86 أنثى 

هنالѧѧѧѧك صѧѧѧѧدق فѧѧѧѧي مواعيѧѧѧѧد 
  تقديم الخدمات 

 

 0.716 0.724 4.27 26 ذآر
 

111 
 

0.475 
 0.755 4.15 87 أنثى 

لخدمѧѧة الوقѧѧت الكѧѧافي تعطѧѧى ا
 اثناء تقديمها

 0.200 0.653 4.12 26 ذآر
 

107 
 

0.842 
 0.702 4.08 83 أنثى 

هنالѧѧѧѧك سѧѧѧѧهولة فѧѧѧѧي طريقѧѧѧѧة 
تقѧѧѧѧѧѧديم الخدمѧѧѧѧѧѧة مѧѧѧѧѧѧن قبѧѧѧѧѧѧل 

 الموظف 

 0.778 0.599 4.04 26 ذآر
 

112 
 

0.438 
 0.783 3.91 88 أنثى 

يوجѧѧѧѧد تبسѧѧѧѧيط فѧѧѧѧي اسѧѧѧѧلوب  
الحѧѧѧديث اثنѧѧѧاء تقѧѧѧديم الخدمѧѧѧة 

 بل الموظف من ق

 1.568- 0.514 3.77 26 ذآر
 

112 
 

0.120 
 0.735 4.01 88 أنثى 

يتم مراعѧاة ظѧروف المسѧتفيد    
الثقافيѧѧة اثنѧѧاء تقѧѧديم الخѧѧدمات  

 من قبل الموظف 

 0.729- 0.77 3.52 25 ذآر
 

111 
 

0.467 
 0.774 3.65 88 أنثى 

يتم مراعѧاة ظѧروف المسѧتفيد    
الاجتماعيѧѧѧѧѧѧة اثنѧѧѧѧѧѧاء تقѧѧѧѧѧѧديم   

 دمات من قبل الموظف الخ

 1.673- 0.811 3.46 26 ذآر
 

111 
 

0.097 
 0.868 3.78 87 أنثى 

يعطѧѧѧѧѧѧي الموظѧѧѧѧѧѧف الوقѧѧѧѧѧѧت  
الكѧѧافي للمسѧѧتفيد فѧѧي عѧѧرض   

  قضيته 
 

 0.522- 0.744 4.08 26 ذآر
 

112 
 

0.602 
 

 أنثى
88 4.16 0.693 



 

هنالك توضيح لحدود الخدمѧة  
المقدمѧѧة للفئѧѧة المسѧѧتفيدة مѧѧن    

  ف قبل الموظ
  

 0.737-254.360.49ذآر
 

111 
 

0.463 
 

 أنثى
88 4.45 0.585 

هنالѧѧك مصѧѧداقية بѧѧين المنتفѧѧع  
و الموظѧѧѧف بحѧѧѧدود الخدمѧѧѧة   

 المقدمة 

 0.048- 0.485 4.35 26 ذآر
 

112 
 

0.962 
 0.588 4.35 88 أنثى 

يѧѧѧѧѧتم توضѧѧѧѧѧيح الاجѧѧѧѧѧراءات   
 الادارية اللازمة

للحصѧѧѧول علѧѧѧى الخدمѧѧѧة مѧѧѧن 
 قبل الموظف 

 1.023- 0.504 4.58 26 ذآر
 

111 
 

0.308 
 

 أنثى
87 4.69 0.49 

هنالѧѧѧك تحسѧѧѧن فѧѧѧي الخѧѧѧدمات 
 بين الفترة و الاخرى

 1.553- 0.748 3.00 26 ذآر
 

111 
 

0.123 
 0.891 3.30 87 أنثى 

يتم بذل الجهد الكافي من قبѧل  
الموظѧف لتقѧѧديم الخدمѧѧة للفئѧѧة  

 المستفيدة 

 0.188- 0.543 3.85 26 ذآر
 

112 
 

0.851 
 0.724 3.88 88 أنثى 

يبѧѧѧذل الموظѧѧѧف جهѧѧѧد آѧѧѧافي    
 لمعرفة احتياجات المستفيد 

 1.438 0.464 4.15 26 ذآر
 

112 
 

0.153 
 0.659 3.95 88 أنثى 

حجѧѧم اهتمѧѧام الموظѧѧف بالفئѧѧة  
 المستفيدة اثناء تقديم الخدمة 

 2.313 0.613 4.15 26 ذآر
 

111 
 

0.023 
 0.608 3.84 87 أنثى 

قيѧѧѧѧѧѧام الموظѧѧѧѧѧѧف بالاهتمѧѧѧѧѧѧام 
بالجوانѧѧѧѧѧب الاسѧѧѧѧѧرية للفئѧѧѧѧѧة   

 المستفيدة  

 0.269 0.679 3.31 26 ذآر
 

112 
 

0.788 
 0.795 3.26 88 أنثى 

يوجѧѧد تѧѧأثير لعمѧѧر الموظѧѧف    
 على جودة الخدمات

 1.999- 0.871 1.96 26 ذآر
 

112 
 

0.048 
 1.164 2.45 88 أنثى 

يوجѧѧد تѧѧأثير لجѧѧنس الموظѧѧف  
 لى جودة الخدمات ع

 1.794-261.850.834ذآر
 

112 
 

0.075 
 1.088 2.26 88 أنثى 

 0.606- 0.204 3.7778 24 ذآر جودة الخدمات
 

98 
 

0.546 
 0.274 3.8145 76 أنثى 

  
  

  )للفئة المستفيدة(ج فحص الفرضية السابعة حسب العمرنتائ: 9.4جدول 

وع مجمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧ  مصدر التباين  المجال /الفقرة 
  المربعات

درجѧѧѧѧѧѧѧات 
  الحرية

متوسѧѧѧѧѧѧѧѧѧط  
  المربعات

الدلالѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة  F قيمة 
الإحصائية

يمتلѧѧѧك الموظѧѧѧف المعرفѧѧѧة   
 الكافية بدوره بالعمل

 

 0.800 0.258 3 0.773  بين المجموعات
 

0.496 
 0.322 111 35.714  داخل المجموعات 

  114  36.487  المجموع
يتلمس الموظѧف احتياجѧات   

 الفئة المستفيدة
 

 5.271 1.760 3 5.280  المجموعاتبين 
 

0.002 
 0.334 109 36.401  داخل المجموعات 

  112 41.681  المجموع
  تؤثر الثقة بين المستفيد   

والموظѧѧѧѧѧف علѧѧѧѧѧى جѧѧѧѧѧودة  
 الخدمات 

 

 0.505 0.282 3 0.845  بين المجموعات
 

0.680 
 0.558 109 60.836  داخل المجموعات 

  112 61.681  المجموع

يѧѧتم الحصѧѧول علѧѧى الخدمѧѧة 
فѧѧѧي جميѧѧѧع اوقѧѧѧات الѧѧѧدوام    

 الرسمي 
 

 1.095 0.518 3 1.553  بين المجموعات
 

0.355 
 0.473 109 51.544  داخل المجموعات 

  112 53.097  المجموع



 

هنالѧѧك صѧѧدق فѧѧي مواعيѧѧد    
 تقديم الخدمات 

 

 2.423 3.91331.304 بين المجموعات
 

0.070 
 0.538 110 59.218  داخل المجموعات 

  113 63.131  المجموع
تعطѧѧѧѧѧѧى الخدمѧѧѧѧѧѧة الوقѧѧѧѧѧѧت 

 الكافي اثناء تقديمها 
 

 0.294 0.143 3 0.428  بين المجموعات
 

0.830 
 0.486 106 51.472  داخل المجموعات 

  109 51.900  المجموع
هنالѧѧك سѧѧهولة فѧѧي طريقѧѧة    
تقѧѧѧѧديم الخدمѧѧѧѧة مѧѧѧѧن قبѧѧѧѧل    

 الموظف 
 

 1.495 0.825 3 2.474  بين المجموعات
 

0.220 
 0.551 111 61.213  داخل المجموعات 

  114 63.687  المجموع

يوجѧѧѧد تبسѧѧѧيط فѧѧѧي اسѧѧѧلوب 
الحديث اثنѧاء تقѧديم الخدمѧة    

  من قبل الموظف 
 

 0.335 0.167 3 0.501  بين المجموعات
 

0.800 
 0.499 111 55.359  داخل المجموعات 

  114 55.86  المجموع

وف يѧѧѧѧѧѧѧتم مراعѧѧѧѧѧѧѧاة ظѧѧѧѧѧѧѧر 
المستفيد الثقافية اثناء تقѧديم  
 الخدمات من قبل الموظف

 

 0.163 0.099 3 0.297  بين المجموعات
 

0.921 
 0.607 110 66.720  داخل المجموعات 

  113 67.017  المجموع

يѧѧѧѧѧѧѧتم مراعѧѧѧѧѧѧѧاة ظѧѧѧѧѧѧѧروف  
المسѧѧتفيد الاجتماعيѧѧة اثنѧѧاء   
تقѧѧѧديم الخѧѧѧدمات مѧѧѧن قبѧѧѧل    

 الموظف 
 

 0.285 0.216 3 0.647  بين المجموعات
 

0.836 
 0.756 110 83.213  داخل المجموعات 

  المجموع
83.860 113  

يعطѧѧѧѧي الموظѧѧѧѧف الوقѧѧѧѧت   
الكافي للمستفيد في عѧرض  

 قضيته 

  بين المجموعات
0.261 3 0.087 

0.174 
 

0.914 
 

 0.500 111 55.513  داخل المجموعات
  114 55.774  المجموع

هنالѧѧѧѧѧك توضѧѧѧѧѧيح لحѧѧѧѧѧدود   
مقدمѧѧѧѧѧѧة للفئѧѧѧѧѧѧة  الخدمѧѧѧѧѧѧة ال

 المستفيدة من قبل الموظف
 

 0.123 0.040 3 0.120  بين المجموعات
 

0.946 
 0.326 110 35.819  داخل المجموعات 

  113 35.939  المجموع

هنالك مصداقية بين المنتفع 
و الموظѧѧف بحѧѧدود الخدمѧѧة 

 المقدمة 
 

 0.298 0.096 3 0.288  بين المجموعات
 

0.827 
 0.323 111 35.799  داخل المجموعات 

  114 36.087  المجموع

يѧѧѧѧتم توضѧѧѧѧيح الاجѧѧѧѧراءات 
الادارية اللازمѧة للحصѧول   
علѧѧѧѧѧى الخدمѧѧѧѧѧة مѧѧѧѧѧن قبѧѧѧѧѧل 

 الموظف
 

 1.218 0.296 3 0.889  بين المجموعات
 

0.307 
 0.243 110 26.769  داخل المجموعات 

  المجموع
27.658 113  

هنالك تحسѧن فѧي الخѧدمات    
 خرىبين الفترة و الا

 

 0.712 0.543 3 1.629  بين المجموعات
 

0.547 
 0.763 110 83.889  داخل المجموعات 

  113 85.518  المجموع
يѧѧتم بѧѧذل الجهѧѧد الكѧѧافي مѧѧن  
قبل الموظف لتقديم الخدمѧة  

  للفئة المستفيدة 
 
 

 1.688 0.772 3 2.315  بين المجموعات
 

0.174 
 0.457 111 50.729  داخل المجموعات 

  المجموع
53.044 114  



 

يبѧѧذل الموظѧѧف جهѧѧد آѧѧافي   
 لمعرفة احتياجات المستفيد

 

 0.909 1.05630.352 بين المجموعات
 

0.439 
 0.387 111 42.944  داخل المجموعات 

  114 44.000  المجموع
حجم اهتمام الموظف بالفئة 
المسѧѧѧѧѧѧتفيدة اثنѧѧѧѧѧѧاء تقѧѧѧѧѧѧديم   

 الخدمة
 

 2.726 0.995 3 2.984  بين المجموعات
 

0.048 
 0.365 110 40.139  داخل المجموعات 

  113 43.123  المجموع

قيѧѧѧѧام الموظѧѧѧѧف بالاهتمѧѧѧѧام  
بالجوانѧѧѧѧب الاسѧѧѧѧرية للفئѧѧѧѧة 

 المستفيدة  
 

 1.652 0.949 3 2.848  بين المجموعات
 

0.182 
 0.575 111 63.796  داخل المجموعات 

  114 66.644  المجموع

ظѧف  يوجد تأثير لعمѧر المو 
 على جودة الخدمات

 

 0.646 0.821 3 2.463  بين المجموعات
 

0.587 
 1.27 111 140.981  داخل المجموعات 

  114 143.444  المجموع
يوجد تأثير لجنس الموظف 

 على جودة الخدمات 
 

 1.910 2.027 3 6.08  بين المجموعات
 

0.132 
 1.061 111 117.781  داخل المجموعات 

  114 123.861  المجموع
 0.798 0.053 3 0.159  بين المجموعات جودة الخدمات

 
0.498 
 0.066 97 6.445  داخل المجموعات 

  100 6.604  المجموع
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