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  خصمل

 بالتحليـل البـاحثون وتناولـه الشـاملة الجـودة إدارة موضـوع فـي الأخيـرة السـنوات فـي الاهتمـام ظهـر لقـد
 وأداء فعاليـة علـىالشـاملة  الجـودة إدارة تطبيـق نتـائج توثـق التـي الدراسـات مـن الكثيـر ظهـرت حيـث

 علـىجـودة الشـاملة وأدوات إدارة ال مبـادئ تطبيـق آثـار ونتـائج تحاليـل المقالـة هـذه تطـرح .المؤسسـات
  .الهيئات المحلية المصنفة بلديات في الضفة الغربية أداء فعالية

  
الهيئــات المحليـــة فـــي  مـــدراء ورؤســاء الأقســـام فـــيمــن % 40فباســتخدام المســـح الميــداني لعينـــة بلغـــت 

تركيـز وبالتحديـد  مـدى تطبيـق مبـادئ وأدوات إدارة الجـودة الشـاملة عـن بيانـات جمـع تـمالضـفة الغربيـة 
 آثارو  ،والتركيز على الاحتياجات الإدارية, العمليات, الهيئات المحلية على المتعاملين، الكوادر البشرية

، العلاقة ةودرجة الإنتاجي الموظفين، رضى مثل مهمة مؤشرات مجموعة خلال من المبادئ هذه تطبيق
 وتشير، واختبارها ةساسيفرضيات إحصائية أ صياغة تم الغاية ولهذه  .الجودة مستوىمع المتعاملين، و 

ادئ عـن التطبيقـات الفعليـة لمبـ" الهيئـات المحليـة فـي الضـفة الغربيـة لا تـزال بعيـدة جـدا أنإلـى  النتـائج
والتـي جـاءت ضـعيفة  الأداءوينعكس ذلـك بصـورة واضـحة علـى مؤشـرات  ،وأدوات إدارة الجودة الشاملة

 الهيئـات المحليـة أداء بـين إيجـابي طجود ارتباو  حول الأدبيات في المنشودة النتائج يعزز وهذا، "أيضا
 .لمبادئ وأدوات إدارة الجودة الشاملة  تطبيقها وبين
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  مقدمة 

  

متزايـد فـي كـل المنظمـات وفـي كافـة أنحـاء العـالم المتقـدم والنـامي  هتمـامبايحظى موضـوع الجـودة الآن 
أهميــة تطــوير وتحســين الجــودة كمــدخل أساســي منهــا علــى الســواء بعــد أن انتبهــت هــذه المنظمــات إلــى 

لمواجهة التحديات الداخلية والخارجية التي بدأت في مواجهتها خاصة بعد ظهور التكـتلات الاقتصـادية 
والاهتمـام بقضـايا البيئـة، والتغييـر  ،والاتجـاه نحـو العولمـة ،عن التطورات التكنولوجية المتلاحقـة" فضلا

دأ ينظر إلى الجـودة كمعيـار أساسـي لتقيـيم واختبـار مـا يشـبع رغباتـه الحاصل في سلوك الزبون والذي ب
  ).2006المحياوي،(مصدرها من سلع وخدمات بغض النظر عن 

  

ظهـرت إدارة الجـودة الشـاملة فــي الثمانينـات مـن القــرن الماضـي كفلسـفة إداريــة لتسـاعد المنظمـات علــى 
تنـاول إدارة الجـودة الشـاملة، وكـل منهـا يتنـاول مواجهات التحديات والبقاء، وقد تعددت التعريفـات التـي ت

ن مفهـوم أولكن يكاد يجمع اغلب الباحثين المهتمين بهذا المجال بـ .)1996زين الدين،(سمة معينة لها 
إدارة الجــودة الشــاملة مفهــوم واســع وشــامل لكامــل المنظمــة حيــث يقــوم علــى التعامــل والتنســيق والتفاعــل 

الوصول إلى مستوى الجودة المطلوب بأقل تكلفـة وفـي اقصـر وقـت  جلأبين كافة وحدات المنظمة من 
  .)2002حمود،(وبشكل أفضل 

  
في إطار تحسين السلع والمنتجات للارتقاء بهـا فـي " وعلى الرغم من أن مفاهيم الجودة قد نشأت أساسا

وعية في تعالت النداءات بضرورة إحداث نقلة نفقد  ،)1994هيجان،(القطاع الاقتصادي الهادف للربح 
إدارة الأجهــزة الحكوميــة لتحقــق تطــوير الأداء، وإرضــاء الجمهــور بشــكل أفضــل وبفعاليــة عاليــة، ويــرى 

وأفضـــلها " ، وأحـــدثها ظهـــورا"الكثيـــرين أن أســـلوب الجـــودة الشـــاملة هـــو أكثـــر الأســـاليب الإداريـــة شـــمولا
المؤسسـات والشـركات  يحتـذى بـه لـيس فقـط مـن قبـل" إداريـا" للتطبيق، حيث أصبح هذا النموذج أسـلوبا

بــين أجهــزة القطــاع الحكــومي فــي مختلــف الــدول كاليابــان " الصــناعية فــي القطــاع الخــاص، وإنمــا أيضــا
خلف النمـاذج الإداريـة الحديثـة التـي يفتـرض أنهـا تسـاعد " والولايات المتحدة الأمريكية التي تسعى دوما

  .)1993القحطاني،(على رفع الإنتاجية وتحقيق الجودة 
  

الجــودة الشــاملة وفــي محاولــة لتحفيــز المنظمــات لتحســين الجــودة والإنتاجيــة،  بــإدارةزايــد الاهتمــام ومــع ت
، تم إنشاء العديد مـن جـوائز "مسبقا موضوعةاتي للمنظمة ومقارنة الأداء مع معايير وتشجيع التقييم الذ

يــات المتحــدة الأمريكيــة، الجــودة، ومــن أهــم هــذه الجــوائز جــائزة مــالكوم بالــدريج الوطنيــة للجــودة فــي الولا
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جـــائزة ديمنـــغ فـــي اليابـــان، الجـــائزة الأوروبيـــة للجـــودة، جـــائزة الملـــك عبـــداالله الثـــاني للتميـــز فـــي المملكـــة 
إضـافة إلـى جـائزة محمـد بـن راشـد أل مكتـوم لـلإدارة العربيـة، وجـائزة  ،)2004جـودة،(الأردنية الهاشمية 

  .)2008وقدادة، الطائي(سعودية الملك عبد العزيز للجودة في المملكة العربية ال
  

لأهميــة مــدخل إدارة الجــودة الشــاملة فقــد جــاءت هــذه الدراســة لتســليط الضــوء علــى واقــع تطبيــق " ونظــرا
الأثر الناتج عن هذا التطبيق من خلال مؤشرات الأداء في الهيئات لة و مبادئ وأدوات إدارة لجودة الشام

  .المحلية في الضفة الغربية
  

  الدراسة  أهمية

  

، بيئـة لـم يسـبق الهيئـات المحليـةتكمن أهمية الدراسة في أنهـا تتنـاول موضـوع إدارة الجـودة الشـاملة فـي 
التــي  الأولــىالدراســة أن تمــت دراســتها إذ تفتقــر المكتبــات الفلســطينية لمثــل هــذه الدراســات حيــث تعــد 

  ، الضفة الغربيةمحافظات كافة في  بكافة تصنيفاتها تتناول إدارة الجودة الشاملة في الهيئات المحلية
والبــاحثين فــي هــذا الهيئـات المحليــة فــي الضــفة الغربيـة وبالتحديـد فــان هــذه الدراســة تعـد مهمــة لكــل مــن 
الهيئـات أن تسـاعد  -اعتمادا على نتائج هـذه الدراسـة –المجال، ويتوقع للتوصيات التي يمكن اقتراحها 

  .الشاملةلجودة التطبيق الفعال لمبادئ وأدوات إدارة ا المحلية في
  

  :أهداف الدراسة

  

  :إن هذه الدراسة تهدف إلى تحقيق ما يلي
 

تطبيــق مبــادئ وأدوات إدارة الجــودة الشــاملة فــي الهيئــات المحليــة فــي الضــفة الغربيــة بأبعادهــا  تقيــيم .1
 ،التركيــز علــى العمليــات ،التركيــز الكــوادر البشــرية، الأساســية المتمثلــة فــي التركيــز علــى المتعــاملين

 .لتركيز على الاحتياجات الإداريةوا
ثر تطبيق مبادئ وأدوات إدارة الجودة الشـاملة فـي الهيئـات المحليـة فـي الضـفة الغربيـة علـى أ تحديد .2

 .ومستوى الجودة ،العلاقة مع المتعاملين ،الإنتاجية ،مؤشرات الأداء والمتمثلة في رضا الموظفين
وأدوات إدارة الجـودة الشـاملة فـي الهيئـات المحليـة دراسة العلاقة ما بـين تطبيـق واثـر تطبيـق مبـادئ  .3

 .في الضفة الغربية
تحديــــد منــــاطق الضــــعف فــــي تطبيــــق مبــــادئ إدارة الجــــودة الشــــاملة فــــي الهيئــــات المحليــــة ووضــــع  .4

 . على التحليل والنتائج" التوصيات من اجل التطبيق الفعال بناءا
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  :الدراسات السابقة

لدراســـات التـــي تناولـــت هـــذا لا انـــه قـــد تعـــددت اجـــودة الشـــاملة، إاثـــة مفهـــوم إدارة الدعلـــى الـــرغم مـــن ح
هـذه الدراسـة علـى الصـعيد  ذات العلاقـة بأهـدافالمفهوم، وسيتم التطرق في هذه الدراسة إلى الدراسـات 

  .الفلسطيني والعربي والعالمي
  

تطبيــق ر اثــ معرفــة إلــىهــدفت التــي  الأولــىمــن الدراســات الفلســطينية ) 2000 ,الهــريش(تعتبــر دراســة 
فــي الضــفة الغربيــة مــن وجهــة نظــر الحاصــلين  الإنتاجيــةعلــى الشــركات  )9000الايــزو (نظــام الجــودة 

ـــد (وجـــاءت دراســـة . يفتقليـــل التكـــالو  الإنتـــاجالشـــهادة فـــي تحســـين الحصـــول علـــى تـــأثير و  ،عليهـــا عب
لمؤسسـات الجـودة الشـاملة فـي ا إدارةسـس أعلى مدى تطبيـق معـايير وركـائز و  للتعرف) 2002اللطيف،

 أسـسة مـدى فهـم هـذه المؤسسـات لمفهـوم و كـذلك لمعرفـ، و الخدماتية وغير الحكومية فـي الضـفة الغربيـة
هـــذه دارة الجـــودة الشـــاملة فـــي إي تطبيـــق الضـــعف فـــ مـــواطن بينـــت هـــذه الدراســـة .ادارة الجـــودة الشـــاملة

اثـر  لمعرفـة )Al-Ghanim, 2003( اجراهـا دراسـةوفـي  .تطبيق للفعاللل" وقدمت نموذجا المؤسسات،
على فعالية اداء المؤسسات الفلسطينية التـي منحـت شـهادة ) 9000الايزو (تطبيق مبادئ نظام الجودة 

 بعض لذلك وحققتالجودة  ئتطبيق مباد أجل من فعلية جهودًا بذلت قد الشركات بين ان ،بهذا النظام
 لمبـادئ تطبيقهـا وبـين لشـركاتا أداء بـين إيجـابي طوجـود ارتبـاكمـا بـين  الأداء، معـايير فـي التحسـن
مـن  تطبيـقتبنـي و وجـود  إلـى) 2003 ,المصري( توصلعلى صعيد القطاع المصرفي فقد ما أ .الجودة
, مبـادئ وأدوات إدارة الجـودة الشـاملةة الغربية وقطـاع غـزة لمفهـوم و إدارات البنوك العاملة في الضفقبل 

دارة الجودة الشاملة وبـين معـدل الربحيـة، كفـاءة لى عدم وجود علاقة ما بين تطبيقات مبادئ وأدوات إإ و 
انــه ) 2004 علاونــة،(وبــين  ).معــدل الإنتاجيــة مــن الودائــع، معــدل الإنتاجيــة مــن القــروض(, التشــغيل
وفـي دراسـة  .مبـادئ إدارة الجـودة الشـاملة فـي الجامعـة العربيـة الأمريكيـةلتطبيق كبيرة من الدرجة يوجد 
" جـديا" الشـاملة لا يعـد تطبيقـاالجـودة  إدارة وأدواتتطبيق مبـادئ  أن بينت )2006 عياش، بوأ( اجرتها

 وأبعـادالاهتمـام بـالموظفين الثقافـة التنظيميـة و ن أفي الهيئات المحلية في محافظة الخيـل وبيـت لحـم ، و 
لهيئات مستوى جودة الخدمات التي تقدمها هذه ا أنكما بينت  الهيئات، أولوياتتندرج ضمن  الجودة لا
وفيمــا  .ضــا المــواطنين عــن الخــدمات المقدمــة دون المتوســطر  ىن مســتو أ، و المطلــوب بالمســتوىلــيس 

ت متوســــطة اتجاهــــا تبــــين وجــــود )2008 عبــــد العظــــيم،( ةيتعلــــق بــــوزارة الاقتصــــاد الــــوطني الفلســــطيني
 امهن رضا المستفيدين عن الخدمات التـي تقـدأ، و في الوزارة الايجابية نحو تطبيق إدارة الجودة الشاملة 

   .الوزارة متوسط
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العديد من الدراسات في الدول العربية والتـي تناولـت ادارة الجـودة الشـاملة فـي قطـاع الصـناعة  إجراءتم 
بتوضــيح العلاقــة بــين  )1997الخلــف، ( قــامحيــث  وقطــاع الخــدمات وبعــض اجهــزة القطــاع الحكــومي،

 وتوصــل .ة الانتاجيــة وتخفــيض التكلفــةالجــودة والانتاجيــة والتكلفــة، وان تحســين الجــودة يــؤدي الــى زيــاد
أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة مهم وضـروري لتحسـين الأداء والإنتاجيـة فـي  إلى )2000، عبد الفتاح(

 بــن عبــود،(وهــدفت دراســة  .ورغــم ذلــك فــإن تطبيقهــا يواجــه العديــد مــن المعوقــات الحكوميــة،الأجهــزة 
جــودة لكــومي المتميــز كمــدخل متكامــل لتطبيــق إدارة اتقــويم نمــوذج برنــامج دبــي لــلاداء الح إلــى )2003

الشــاملة بالقطــاع الحكــومي، وتوصــلت الدراســة الــى ان الثقافــة التنظيميــة الحاليــة الســائدة فــي منظمــات 
 أن) 2001 طعامنــة،(  وبــين. حــد المعوقــات لتطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة فيهــاأالقطــاع الحكــومي تعــد 

. الأردنيـةهوم إدارة الجـودة الشـاملة لـدى العـاملين فـي وزارة الصـحة هناك مستوى متوسط من الوعي بمف
. بين ممارسة تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملةبين المعوقات و وجود علاقة ارتباط سلبية  إلىوتوصل 
 فـي دراسـته ان )2000 مطالقـة،( لجودة الشاملة فقـد بـينا علق بأثر تطبيق مبادئ واداوات ادارةوفيما يت

  ."متوسطاكان عن مجمل الخدمات التي تقدمها بلدية اربد المستفيدين رضا ستوى م
  

لتبني مفهوم ادارة الجودة الشاملة مـن قبـل الكثيـر مـن المنظمـات فـي الـدول المتقدمـة فقـد تهافـت " ونظرا
التــي تناولــت  فــي دراســته) 1994 الخلــف،(بــين  ســات المتعلقــة بهــذا المفهــوم، االعلمــاء علــى اجــراء الدر 

جـودة مـن ال %)46( ق مـا نسـبتهمدينـة تطبـ) 26(أن   يق ادارة الجودة الشاملة في المدن الامريكيـةتطب
أن هنـاك و , معيار المعهد الفدرالي للجودةب" ناجحا" مدينة تطبق الجودة تطبيقا) 11(أن هناك و , الشاملة

) Abo-Zayed، 1994(ظهـر أو  .العوامل التي تؤثر على نجاحهـاعلاقة إحصائية بين نجاح الجودة و 
خـــاص بشـــرط ان يـــتم إتبـــاع الخطـــوط انـــه يمكـــن تطبيـــق إدارة الجـــودة الشـــاملة فـــي القطـــاعين العـــام وال

" مؤسســات القطــاع العـام تواجــه تحــديا أنكمــا بـين ، الموجــودة فــي الميـدانالمحـددة و  الأساســيةلمبـادئ وا
أن أهم عامل في تطبيـق ) Kerr،2003 ( وكشفت دراسة أجراها .كبر في تطبيق إدارة الجودة الشاملةأ

إدارة الجودة الشاملة في المنظمـات الخدميـة هـو دعـم الإدارة العليـا فكلمـا تـوافر هـذا الـدعم زادت سـهولة 
كــد أو  .تطبيــق الجــودة الشــاملة، وأن أهــم نتيجــة لتطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة هــي تحقيــق رضــا العمــلاء

)2004 ،Paul (ربحيــة أمــر ضــروري لتحســين المنظمــات غيــر ال أن تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة فــي
فـي ظـل زيـادة عـدد المنظمـات غيـر الحكوميـة و معاناتهـا مـن نقـص " زيادة الإنتاجية خصوصـاالأداء و 
كما كشفت الدراسة أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الحكوميـة أمـر سـهل إذا تـم . التمويل 

أن معظــم الشــركات البولنديــة تطبــق فلســفة الجــودة ) Budgol، 2005(وبــين  .تــوفير متطلبــات تطبيقــه
و ,  )9001الايـزو (تطبيق نموذج " خصوصالايجابية المترتبة على تطبيقها و الشاملة في ظل النتائج ا

كشــفت النتــائج عــن الــدور الايجــابي لجــائزة بولنــدا للجــودة فــي تشــجيع الشــركات البولنديــة علــى تبنــي و 
  . الشاملة تطبيق مبادئ و فلسفة الجودة
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  منهج الدراسة

  

وذلك  التحليلي المنهج الوصفيتم استخدام  ،تحقيقها إلى سعت التي والأهداف الدراسة طبيعة ضوء في
ثـر دة الشـاملة فـي الهيئـات المحليـة وألتقييم تطبيـق إدارة الجـو ) الاستبانة(بالاستعانة بأداة جمع البيانات 

مثل دئ وأدوات إدارة الجودة الشاملة تتطبيق مبانتائج حيث أن الهيئات، وأداء هذا التطبيق على فعالية 
تحقيق أهداف الهيئة ويظهر ترجمة حقيقة لتبني وتطبيق نظام إداري شامل يشترك فيه الجميع من اجل 

  . ذلك من خلال مؤشرات الأداء
 

  :عليه فقد اعتماد المنهجية التالية للقيام بهذه الدراسة" وبناءا
 

  ).الأسباب( المرتبطة بموضوع الدراسة مبادئ وأدوات إدارة الجودة الشاملةتحديد مجموعة من  .1
بمبـادئ " مباشـرا" تحديد مجموعة من مؤشـرات الأداء فـي الهيئـات المحليـة والتـي تـرتبط ارتباطــا .2

  ).النتائج(وأدوات إدارة الجود الشاملة 
 .للإجابة على أسئلة الدراسةصياغة الفرضيات الإحصائية  .3
 .تجمع البيانا .4
 .استخدام الأساليب الإحصائية لتحليل البيانات والإجابة على التساؤلات واختبار الفرضيات .5
التوصـــيات مـــن اجـــل التطبيـــق الفعـــال لمبـــادئ وأدوات إدارة الجـــودة تعمـــيم النتـــائج و صـــياغة و  .6

 .الشاملة في الهيئات المحلية في الضفة الغربية
 

  نموذج ومتغيرات الدراسة
 

  :فقد تم تحديد نوعين من المتغيرات منهج الدراسةل "وفقا
  

م بهــا الهيئــة والخطــط والإجــراءات والأنشــطة التــي تقــو  تتمثــل الاســتراتيجيا: المتغيــرات المســتقلة .1
 .تطبيق مبادئ وأدوات إدارة الجودة الشاملة نتعبر عالمحلية والتي 

 

 .دارة الجودة الشاملةمؤشرات الأداء والتي تمثل نتائج تطبيق مبادئ وأدوات إ: المتغيرات التابعة .2
 

 توضيح وتفسير متغيرات الدراسة) 2(متغيرات الدراسة، وجدول ) 1(ويبين جدول 
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  متغيرات الدراسة: )1(جدول 
  

  المتغيرات مستقلة

  تطبيق مبادئ وأدوات إدارة الجودة الشاملة

 )الأسباب(

  المتغيرات تابعة

  مؤشرات الأداء

  )النتائج(

  رضا الموظفين. 1  مع الهيئةالتركيز على المتعاملين .  1

  .شعور الموظفين بالرضا التركيز على المواطنين

  الإنتاجية. 2  التركيز على الموردين

  .حسن استغلال الموارد المتاحة .التركيز على الشركاء

  .زيادة الموارد المالية التركيز على الكوادر البشرية. 2

 التدريب 
يم خـدمات جديـدة بجـودة زيادة قدرة البلدية الذاتية على تقـد

  .عالية

  العلاقة مع المتعاملين . 3 التحفيز

  .تعميق الشفافية دعم مشاركة العاملين 

  .زيادة الثقة بين الهيئة والمتعاملين وجود الثقافة التنظيمية الداعمة لإدارة الجودة الشاملة 

  الجودة . 4  التركيز على العمليات  . 3

ــــــــى ــــــــة عل ــــــــات المحلي ــــــــات والتحســــــــين  تركيــــــــز الهيئ العملي
 .المستمر

  تدني نسبة الشكاوي

 التقليل من نسب الأخطاء التركيز على الاحتياجات الإدارية .4

 .وجود بيئة تدعم وتحافظ على التطور المستمر  .التخطيط

   .وجود نظام معلومات

  .وجود نظام اتصال فعال
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  .توضيح وتفسير متغيرات الدراسة :)2(جدول 
  

  التوضيح  متغيرال

إدارة الجـــودة 

  الشاملة 

فلســفة وخطــوط عريضـــة ترشــد الهيئـــة المحليــة لتحقيـــق التحســين المســـتمر وتعتمــد علـــى مشــاركة جميـــع 
العاملين من خلال الحرص على إيجاد بيئـة يـتم فيهـا تحسـين مهـارات الكـوادر البشـرية، ونظـم وإجـراءات 

في الأداء، وفي المخرجات باستخدام كافة الوسـائل  العمل بشكل مستمر من اجل تحقيق الجودة والتميز
   .مواطن الخللتحديد و التي تؤدي إلى مراقبة العمل 

العمــلاء أو المتعــاملين هــم المســتثمرين والمــوظفين وأصــحاب المصــالح والمــوردين والمــواطنين والمجتمــع   المتعاملين 
والجهــات , عريــف يشــمل الــوزاراتوهــذا الت, )Choppin,1995(وأي شــخص لــه علاقــة بالهيئــة المحليــة 
  . والغير حكومية ةالمانحة، المنظمات والمؤسسات الحكومي

المــــــــــــــــوارد 

  البشرية

مــن العنايــة " يعتمــد نجــاح أي هيئــة علــى أداء موظفيهــا فــي جميــع المســتويات الأمــر الــذي يتطلــب مزيــدا
 الأفـراد البشـرية جميـع ، وتشـمل الكـوادر )1996زيـن الـدين،(والاهتمام في جميع النـواحي الخاصـة بهـم 

الخـدمات والمشـاريع التـي تقـدمها  فـي وجهـودهم الانتفـاع بأعمـالهم يمكـن الذين الهيئة المحلية في العاملين
  .الهيئة المحلية

العمليـــــــــــات 

والتحســــــــين 

  المستمر 

 يهدف التحسين المستمر إلى العمل علـى تطـوير العمليـات والأنشـطة المتعلقـة بـالآلات و المـواد والأفـراد
، باستخدام نظام قادر علـى قيـاس مـا تـم تحقيقـه مبنـي )2004جودة، (وطرق تقديم الخدمات والمشاريع 

ــــذ العمليــــات والأنشــــطة  ــــى الأســــاليب الإحصــــائية لتحديــــد الاختلافــــات الســــلبية فــــي أداء وتنفي زيــــن (عل
  ).1996الدين،

الاحتياجـــــات 

  الإدارية

انـه يتوجـب علــى الهيئـة المحليـة أن تعمــل علـى تحديــد مـن اجـل التطبيــق النـاجح لإدارة الجـودة الشــاملة ف
وأهـداف تسـعى للوصـول إليهـا، وتحديـد السـبل التـي يمكـن بواسـطتها تحقيـق  واسـتراتيجيات ورسـالة رؤيـة

مــن الوضــع الــراهن ، وذلــك يتطلــب وجــود نظــام " هــذه الأهــداف بأحســن الوســائل واقــل التكــاليف انطلاقــا
  .   فعالة لتبادل هذه المعلوماتمعلومات دقيق وشامل ووسائل اتصال 

رضــــــــــــــــــــــا 

  الموظفين 

 المتعلـق الهيئـة المحليـة بـأداء والتنبـؤ وتحديـد وفهـم يعتبـر مسـتوى رضـا المـوظفين مقيـاس أداء لمراقبـة

  .)دبي للأداء الحكومي المتميز برنامج معايير(البشرية  بالموارد

مســــــــــــــتوى 

  الإنتاجية 

، حيــث تعتبــر الكفــاءة مؤشــر  )1997الخلــف، " (فعاليــة معــاتعــرف الإنتاجيــة بأنهــا حصــيلة الكفــاءة وال
، )2008الطــائي وقــدادة، (لحســن اســتغلال المــوارد المتاحــة، والفعاليــة مؤشــر لمســتوى تحقيــق الأهــداف

ـــة علـــى مســـتويات  وتكمـــن المحصـــلة النهائيـــة لتطبيـــق إدارة الجـــودة الشـــاملة فـــي حصـــول الهيئـــة المحلي
  .)Tunks, 1992(ة والمالية والفنيةإنتاجية أفضل من الناحية الإداري

ـــع  ـــة م العلاق

  المتعاملين

عـــن تطبيـــق منهجيـــة صـــحيحة لإدارة  مـــع الآخـــرين وتعزيزهـــا بشـــكل دائـــمالهيئـــة  بـــر تحســـين علاقـــاتيع
  )2001 عقيلي،(.الجودة الشاملة

مســــــــــــــتوى 

  الجودة

تلبيـــــة احتياجـــــات ل بالمتطلبـــــات والمعـــــايير الموضـــــوعة المنجـــــزة مقارنـــــة والأعمـــــالداء جـــــودة الأتقيـــــيم 
مــدى المطابقــة مــع المتطلبــات، ويمكـن قيــاس مســتوى الجــودة مــن أنهـا وتعــرف الجــودة علــى  المتعـاملين،

  ).Al-Ghanim، 2003(خلال عدد الشكاوي، الوقت المهدور
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تم تطويرها وبناء فقراتها من خلال الرجـوع لجمع البيانات تم قياس المتغيرات السابقة من خلال استبانه 
الســابقة التــي لهــا  توالاطــلاع علــى البحــوث والدراســا ة المتعلقــة بموضــوع الدراســة،الســابق دبيــاتالأإلــى 

 .علاقة بموضوع الدراسة
 

 مقيـاس ليكـرت لتـدرج وفقـا عنهـا الإجابـة فرصـة للمبحـوثين ت صـياغة العبـارات بشـكل يتـيحوقـد تمـ
)Likert (املة الهيئـات المحليـة و قيــاس الخماسـي لقيـاس مـدى تطبيـق مبـادئ وأدوات إدارة الجـودة الشـ

إجابــات  ناثــر التطبيــق مــن خــلال مؤشــرات الأداء، كمــا تــم اعتمــاد النســب الموضــحة أدنــاه للتعبيــر عــ
  :المبحوثين وذلك كما يلي

  
  قليلة جداً            قليلة                 متوسطة            كبيرة           كبيرة جداً         
         1                  2                     3                   4                5  

       0-10            11-40              41-60             61-90           91-100 
 
 

  

  :رئيسية كمايلي أقساممن ثلاثة ) الاستبانة(جمع البيانات  أداةتكونت 
  

محليــة، المحافظــة، تصــنيف الهيئــة ال وتشــمل مغرافيــة لعينــة الدراســةالمتغيــرات الدي: الأول قســمال •
 .عدد السكان المستفيدين من خدمات الهيئةعدد الموظفين، و 

  .فقرة) 56(من  مكونمحور لقياس تطبيق مبادئ وأدوات إدارة الجودة الشاملة : الثاني قسمال •
دة الشــاملة فــي ت إدارة الجــو محــور لقيــاس الأثــر النــاتج عــن تطبيــق مبــادئ وأدوا: ثالثالــ قســمال •

 .فقرات) 9(يتكون من الهيئات المحلية و 
 

  

  

  

  

  :الأداة وثبات صدق

  

 إبــداءحيــث طلــب مــنهم للتأكــد مــن صــدق الأداة تــم عرضــها علــى بعــض المــدراء فــي الهيئــات المحليــة 
ى وضـوح الصـياغة اللغويـة لهـا، ومـدى وضـوح معنـ للتأكـد مـن مـن الأداةأحكامهم علـى  وإصدارآرائهم 
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  .الفقرات
باعتبـاره مؤشـراً  -) Cronbach - Alpha(  ألفـا –معامـل  كرونبـاخ  تم فحص ثبـات الأداة باسـتخدام

  .   على ثبات الأداة" جيدا" أو أكثر مؤشرا 0.7حيث تعتبر القيمة  على التجانس الداخلي

  

  فرضيات الدراسة أسئلة و 

  
المتعلقـة بتقيـيم و  أهـداف الدراسـة فـي" اردة ضـمنياالـو التساؤلات الرئيسية الإجابة على الدراسة إلى  سعت

اثـر  وتحديـدالجـودة الشـاملة، مبـادئ وأدوات إدارة الهيئات المحلية في الضفة الغربيـة بتطبيـق مدى قيام 
تطبيق مبادئ وأدوات إدارة الجودة الشاملة في الهيئات المحلية في الضفة الغربية على مؤشرات الأداء، 

  :تم صياغة مجموعة من الفرضيات كمايلي الأهدافولتحقيق هذه 
  
  الأولالمتعلقة بالسؤال  الفرضيات. 1

  

مدى قيـام الهيئـات المحليـة فـي الضـفة الغربيـة بتطبيـق مبـادئ وأدوات إدارة بتقييم  اتيتتعلق هذه الفرض
تطبيـق فعلـي لمبـادئ  وجـود علـى فـرض الفرضـية الصـفريةقامـت  .)المتغيرات المستقلة( الجودة الشاملة

عـدم وجـود فـرض  علـىة البديلـة الفرضـيقامـت ، بينمـا إدارة الجودة الشـاملة فـي الهيئـات المحليـة وأدوات
درجـة كبيـرة  يوجـدنـه إف" وضـمنيا .تطبيق فعلي لمبادئ وأدوات إدارة الجودة الشاملة في الهيئات المحليـة

  )2.5(كبـر مـن أ) �(درجات إذا كان متوسط الالجودة الشاملة  إدارةأدوات لمبادئ و التطبيق الفعلي  من
, )الـذي تـم اسـتخدامه فـي الاسـتبانة( والتي تم الحصول عليها من خلال اسـتخدام سـلم ليكـرت الخماسـي

  :يلي كما المتعلقة بالسؤال الأول اتصياغة الفرضي لذا تم
  

H0 )� ≤2.5(:   إدارة الجودة الشاملة في الهيئات المحلية وأدواتيوجد تطبيق فعلي لمبادئ.  
H1 )� >2.5(:   إدارة الجودة الشاملة في الهيئات المحلية أداوتلا يوجد تطبيق فعلي لمبادئ.  

  

  

   المتعلقة بالسؤال الثاني اتالفرضي. 2

  

النظـــر لتقيـــيم اثـــر  يـــتم، أثـــر تطبيـــق مبـــادئ وأدوات إدارة الجـــودة الشـــاملة بتقيـــيم اتتتعلــق هـــذه الفرضـــي
ـــادئ  ـــي للتطبيـــق يظهـــر مـــن خـــلال  إدارة الجـــودة الشـــاملة وأدواتتطبيـــق مب مـــن خـــلال وجـــود اثـــر فعل
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ــذا تــمالتابعــةالمتغيــرات ارتبــاط بــين المتغيــرات المســتقلة و مؤشــرات الأداء، ومــن خــلال وجــود علاقــة   ، ل
  :الفرضيات كما يلينوعين من صياغة 

  
  الأول الجزء/ السؤال الثانيفرضيات  2.1

  
الهيئـات  أداءعلـى فعاليـة ت إدارة الجـودة الشـاملة، هذه الفرضيات بتقيـيم أثـر تطبيـق مبـادئ وأدوا تتعلق
مبادئ تطبيق ل ةفعليونتائج  اثروجود على فرض  الفرضية الصفريةقامت  ).المتغيرات التابعة( المحلية

العلاقــة مــع , الإنتاجيــة, رضــا المــوظفينمــن خــلال  وأدوات إدارة الجــودة الشــاملة فــي الهيئــات المحليــة
مبــادئ لتطبيــق  فعلــي اثــروجــود عــدم  علــىالفرضــية البديلــة قامــت ، بينمــا  ةومســتوى الجــود, المتعــاملين

تطبيـق ل درجـة كبيـرةوب اثـر فعلـي فإنـه يوجـد" وضـمنيا. وأدوات إدارة الجودة الشاملة في الهيئـات المحليـة
ــة  أداءعلــى فعاليــة أدوات إدارة الجــودة الشــاملة مبــادئ و  ) �(إذا كــان متوســط الــدرجات الهيئــات المحلي

الذي تم استخدامه ( والتي تم الحصول عليها من خلال استخدام سلم ليكرت الخماسي)  2.5(ر من اكب
  :كمايلي اتصياغة الفرضي لذا تم). في الاستبانة

  
H0 )�≤ 2.5(:  يوجد اثر فعلي لتطبيق مبادئ وأدوات إدارة الجودة الشاملة في الهيئات المحلية.  
H1 )�>2.5 :(مبادئ وأدوات إدارة الجودة الشاملة في الهيئات المحلية لا يوجد اثر فعلي لتطبيق.  

  

  الجزء الثاني/ فرضيات السؤال الثاني 2.2

  

المتغيـــرات (تتعلـــق هـــذه الفرضـــيات بفحـــص الارتبـــاط بـــين تطبيـــق مبـــادئ وأدوات إدارة الجـــودة الشـــاملة 
بمعنــى أخــر، تفحــص هــذه الفرضــيات إذا كانــت ). التابعــة تالمتغيــرا(، وفعاليــة أداء الهيئــات، )المســتقلة

أدوات شرات الأداء تعزى لتطبيق مبادئ و النتائج التي تحققها الهيئات المحلية والتي تم اختبارها عبر مؤ 
  .إدارة الجودة الشاملة

  
ـــاط  ـــم اســـتخدام معامـــل الارتب ـــه ) r(ت ـــذي تتـــراوح قيمت ـــرات +) 1،-1(وال ـــين المتغي ـــاس قـــوة العلاقـــة ب لقي

  :صياغة الفرضيات كمايلي لذا تم .والمتغيرات التابعة المستقلة
  

H0 )r  <0(:  يوجد علاقة ارتباط ايجابية بين تطبيق واثر تطبيـق مبـادئ وأدوات إدارة الجـودة الشـاملة
  .في الهيئات المحلية

H1 )r  =0 :(ـــة بـــين تطبيـــق واثـــر تطبيـــق مبـــادئ وأدوات إدارة الجـــودة  لا يوجـــد علاقـــة ارتبـــاط ايجابي
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  .املة في الهيئات المحليةالش
  
  

  في الدراسةالمستخدمة  الإحصائية الأساليب

  
  :ختبار فرضيات الدراسة تم استخدام الاساليب الاحصائية التاليةلا
 

  .ةاالأدلاختبار ثبات  )Cronbach alpha(معامل كرونباخ الفا  •
  .لاختبار صدق الفرضيات )t-test(اختبار  •
علاقة بين المتغيرات المستقلة  لتحديد وجود )Correlation Coefficient(معامل الارتباط   •

 .المتغيرات التابعةو 
ــادئ لتحديــ )t-test(اختبــار  • ــة الجــودة الشــاملة  إدارة دواتوأد قــوة العلاقــة بــين تطبيــق مب وفعالي

 .الهيئات المحلية 
 
 

  :عرض النتائج
 

راء ورؤسـاء الأقسـام فـي الهيئـات المـدمـن عشوائية اختيار عينة  تمفقد  ،الدراسةأهداف جل تحقيق أمن 
من حجم المجتمع ) %40(ما نسبته مدير ورئيس قسم ب) 170(بلغ حجمها المحلية في الضفة الغربية، 

للمــدراء ورؤســاء الأقســام فــي الهيئــات المحليــة فــي الضــفة الغربيــة بحيــث شــملت هــذه العينــة كافــة الكلــي 
حيث تم احتساب نسبة كل محافظـة مـن . حافظةالمحافظات وكافة تصنيفات الهيئات المحلية في كل م

بلـغ . يئـة مـن النسـبة المخصصـة للمحافظـةالمجموع الكلي للمحافظـات، واحتسـاب نسـبة تصـنيف كـل ه
ـــي  ـــم توزيعهـــا عـــدد الاســـتبانات الت ـــار مـــن عـــام  اســـتبانه) 170(ت ـــم و ، 2008خـــلال شـــهر نيســـان وأي ت

مـــن %) 83(  تهشـــكلت مـــا نســـب حصـــائيمئـــة وأربعـــون اســـتبانه صـــالحة للتحليـــل الإ )140(اســـترجاع 
  .المجتمع الأصلي للدراسة

  
الثبـات علـى  معامـل د أنوجـ حيـث الدراسـة أداة ثبـات حسـاب أجـل من ألفا كرونباخ معادلة استخدام تم

 .وهو معامل ثبات جيد يفي بأغراض الدراسة  0.879=مستوى الأداة 
  

  خصائص عينة الدراسة
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تصـنيف الهيئـات المحليـة مثـل بخصـائص  المتعلقـةصيصه للمعلومات تم تخ من الاستبانة الأولالجزء 
ويوضح جدول  .الهيئة المحلية، المحافظة، عدد الموظفين، وعدد السكان المستفيدين من خدمات الهيئة

  .خصائص عينة الدراسة )3(
  
 

  خصائص عينة الدراسة ): 3(جدول 
 

  عدد الموظفين  تصنيف الهيئة المحلية

  

  نفيديعدد السكان المست

 20  نسمة 5000اقل من  7  موظفين 10اقل من  35  أ

  ب

41 

  موظف 20 -11من 

39 

 10000اقــــــــل مــــــــن  -5000
 49  نسمة

  ج

50 

  موظف  30 -21من 

30 

 25000 -10000أكثــر مــن 
 40  نسمة

 31  نسمة 25000اكثر من  64  موظف 30أكثر من  14  د

  المحافظة

 14  بيت لحم 7  سلفيت 15  جنين

 29  الخليل  23  الله و البيرةرام ا  13  نابلس

 9  القدس  7  قلقيلية 13  طولكرم

     5  أريحا 5  طوباس

  
  النتائج الوصفية 

  

للمتغيــرات المســتقلة المتعلقــة بتطبيــق مبــادئ تــم اســتخراج المتوســطات الحســابية والانحرافــات المعياريــة 
المتغيــرات التابعــة التــي و ، )4(كمــا وردت فــي جــدول  وأدوات إدارة الجــودة الشــاملة فــي الهيئــات المحليــة

 الجودة الشاملة في الهيئات المحلية من خلال مؤشـرات الأداء إدارةتعبر عن اثر تطبيق مبادئ وأدوات 
   .)5(كما وردت في جدول

 
 
 
 
 

  
  .الانحرافات المعيارية للمتغيرات المستقلةالمتوسطات الحسابية و : )4(جدول 

  



 14

  الانحراف المعياري  الوسط الحسابي  المتغير

 0.46  2.27  المواطنين

 0.86 3.51  الموردين

 0.53 2.93  الشركاء

 0.32 2.35  التدريب 

 0.47 1.83  التحفيز

 0.52 2.44  دعم مشاركة العاملين 

 0.53 1.96  الثقافة التنظيمية 

 0.36 2.35  .العمليات والتحسين المستمر

 0.40 1.74  .التخطيط

 0.58 2.37  .نظام معلومات

 0.48 2.42  .فعال نظام اتصال

  
  .الانحرافات المعيارية للمتغيرات التابعةالمتوسطات الحسابية و : )4(جدول 

  

  الانحراف المعياري  الوسط الحسابي  المتغير

 0.82 2.13  رضا الموظفين

 0.58 2.05  الانتاجية

 0.50 2.35  العلاقة المتعاملين

 0.37 2.25  مستوى الجودة

  

  

  اختبار الفرضيات 

  

  .الفرضيات المتعلقة بقيام الهيئات المحلية بتطبيق مبادئ وأدوات إدارة الجودة الشاملةبار اخت. 1

  

 t-testتم استخدام اختبـار لجودة الشاملة في الهيئات المحلية  إدارةوأدوات مدى تطبيق مبادئ لاختبار 
 α(% 95قـــةعنــد مســتوى الث)المتوســط الحســابي والانحــراف المعيـــاري للمجتمــع الكلــي غيــر معـــروف( 
 )(df، وعدد درجـات الحريـةمن مدراء ورؤساء الاقسام في الهيئات المحلية 140وحجم العينة , )0.05:
=139df=n-1) (,  حيث تمثلn عدد عينة الدراسة.   
  
يـرات الدراسـة وذلـك فـي نمـوذج متغ لـواردةمـن مبـادئ ادارة الجـودة الشـاملة ا أدإجراء الاختبار لكل مبـتم 
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  :لفرعية التاليةيات اللفرض" وفقا
  

 التركيز على المتعاملين .1

H0 )� <2.5 :(تقوم الهيئات المحلية في الضفة الغربية بالتركيز على المتعاملين. 
H1 )� >2.5 :(لاتقوم الهيئات المحلية في الضفة الغربية بالتركيز على المتعاملين.  
  

  الكوادر البشرية .2
H0 )� <2.5 :(لغربية بالتركيز على الكوادر البشريةتقوم الهيئات المحلية في الضفة ا.  
H1 )� >2.5 :(لاتقوم الهيئات المحلية في الضفة الغربية بالتركيز على الكوادر البشرية.  
  

  التحسين المستمرو  العمليات .3
H0 )�<2.5 :(العمليات والتحسين المستمر ىمحلية في الضفة الغربية بالتركيز علتقوم الهيئات ال.  
H1 )� >2.5 :( م الهيئــــات المحليــــة فــــي الضــــفة الغربيــــة بــــالتركيز علــــى العمليــــات والتحســــين لاتقـــو

  .المستمر
  

  الاحتياجات الادارية .4
H0 )� <2.5 :(تقوم الهيئات المحلية في الضفة الغربية بالتركيز الاحتياجات الادارية.  
H1 )� >2.5 :( ريةالإدالاتقوم الهيئات المحلية في الضفة الغربية بالتركيز الاحتياجات.  
  

< �( H1، بما ان الفرض البديل الجدولية  )t(لكل فرضية فرعية ومقارنتها بقيمة  )t(تم احتساب قيمة 
. فــان الاختبــار ســيكون ذات ذيــل واحــد والمنطقــة الحرجــة ســتكون جهــة اليســار بمعنــى انهــا ســالبة) 2.5

عنـد  t ن قيمـة الجدوليـةوبـذلك تكـو  .لان الاختبـار فـي اتجـاه اقـل مـن قيمـة المتوسـط الحسـابي للمجتمـع
  .)-1.65 " (تقريبا )(df=139وعدد درجات الحرية   )α = 0.05(مستوى الدلالة 

  
  
  
  
  

  ونتائج الفرضيات المتعلقة بالمتغيرات المستقلةالمحتسبة  )t(قيم  : )6(جدول 
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  tقيمة   المتغير

 المحسوبة

  قرار الفرضية 

  الصفرية

  تفسير الفرضية

 

 رفض  5.87-  المواطنين
عــــــــــم الهيئــــــــــة المحليــــــــــة للمشــــــــــاركة المجتمعيــــــــــة د
  ". ضعيف جدا) المواطنين(

  .الموردينختيار لا جيدة آليةتتبع الهيئات  قبول  13.94  الموردين

  شركاء بال "كبيرا "تولى الهيئات اهتماما قبول  9.64  الشركاء

 رفض  5.29-  التدريب 
ـــــى العمليـــــة التدريبيـــــة  حقيقـــــي يوجـــــد تركيـــــز لا عل

  .بشريةللكوادر ال

   "جدا ضعيفةالتحفيز  إجراءات رفض  16.85-  التحفيز

  مشاركة فعلية من قبل الموظفين يوجد  قبول  1.41-  دعم مشاركة العاملين 

 رفض  11.89-  الثقافة التنظيمية 
مـــع مبــــادئ  الســــائدة لا تتماشـــي ةالتنظيميـــالثقافـــة 

  الجودة الشاملة

  "تحسين العمليات ضعيفة جداهود تطوير و ج رفض  4.78-  العمليات والتحسين المستمر

  لا يوجد تخطيط فعلي في الهيئات المحلية رفض  22.70-  .التخطيط

  المعومات دون المستوى المطلوب انظمه رفض  2.59-  .نظام معلومات

  .ضعيفةالاتصال  آليات رفض  1.98-  .نظام اتصال فعال

  
 )t(المحتســـبة يتبـــين أن معظـــم قـــيم  )t(بقـــيم ) 6( الجدوليـــة المبينـــة فـــي جـــدول رقـــم )t(وبمقارنـــة قيمـــة 

 قبــولو  H0رفــض فــرض العــدم وعليــه فانــه يــتم ) منطقــة الــرفض(المحتســبة تقــع فــي المنطقــة الحرجــة 
، العمليــات والتحســين التحفيــز، الثقافــة التنظيميــة ،المــواطنين، التــدريب(لمجــالات H1  الفــرض البــديل

ممـا يعنـي ان مسـتوى تطبيـق مبـادئ واداوت  ،)اتصال فعـالالتخطيط، نظام معلومات، نظام المستمر، 
بينمــــا تــــم قبــــول الفرضــــية الصــــفرية لمجــــالات " دارة الجــــودة لشــــاملة فــــي الهيئــــات المحليــــة قليــــل جــــداا
  ).الموردين، الشركاء، دعم مشاركة العاملين(
  

دارة الجـودة الشـاملة الهيئات المحلية في الضفة الغربية لا تقـوم بتطبيـق مبـادئ وأدوات إيمكن القول أن 
ات ويعزى ذلك إلى غياب الوعي الكامل بأهمية إدارة الجودة الشاملة لدى الإدار  .في المجالات المذكورة

مـن تــراكم التـي تعــاني معظمهـا الوضـع المـالي للهيئــات المحليـة و  ، كمـا يســهمالقائمـة علـى هــذه الهيئـات
، ةبعمليــات، او تبنــي الأنظمــة المحوســفــي ال ينالقيــام بمبــادرات ذاتيــة للتطــوير والتحســ فــي عــدمالــديون 

المانحـة التـي تلعـب دور المنقـذ  الدولية الجهاتوبخاصة مع ومن هنا يظهر اهتمام الهيئات بالشراكات 
حـــرص كمـــا يعـــزى  لتنفيـــذ المشـــاريع والبـــرامج التطويريـــة، التـــي تقـــدمها لهـــذه الهيئـــات مـــن خـــلال المـــنح

 ةبتطبيق التشريعات الصادرة عـن وزار  التزامها إلىاختيار الموردين  الهيئات المحلية على الاهتمام بآلية
بتوريــد المــواد وتنفيــذ الأعمــال وذلــك عــن طريــق العطــاءات والمناقصــات والتــي  والمتعلقــةالحكــم المحلــي 
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 .في أحيان أخرى تنفيذا لشروط الجهات التمويليةو  .خاصة بالموردين" تستوجب شروطا
 

لقــة بــأثر تطبيــق مبــادئ وأدوات إدارة الجــودة الشــاملة مــن خــلال النتــائج اختبــار الفرضــيات المتع. 2

  .التي تحققها الهيئات المحلية

  

 t-testمبادئ وأدوات إدارة لجودة الشاملة فـي الهيئـات المحليـة تـم اسـتخدام اختبـار  قاثر تطبيلاختبار 
 α(% 95ســتوى الثقـــةعنــد م)المتوســط الحســابي والانحــراف المعيـــاري للمجتمــع الكلــي غيــر معـــروف( 
 )(dfمن مدراء ورؤساء الاقسام في الهيئات المحلية، وعدد درجـات الحريـة 140وحجم العينة , )0.05:
=139 .  
  

" الـــواردة فـــي نمـــوذج متغيـــرات الدراســـة وذلـــك وفقـــا مؤشـــر مـــن مؤشـــرات الأداءتــم إجـــراء الاختبـــار لكـــل 
  :للفرضيات الفرعية التالية

  
 رضا الموظفين .1

H0 )� ≤2.5(:  يوجد اثر فعلي لتطبيق مبادئ وأداوت إدارة الجودة الشاملة في الهيئـات المحليـة مـن
  .خلال رضا الموظفين

H1 )� >2.5 :( لا يوجد اثر فعلـي لتطبيـق مبـادئ وأداوت إدارة الجـودة الشـاملة فـي الهيئـات المحليـة
  . من خلال رضا الموظفين

  
  الانتاجية .2

H0 )� ≤2.5(: بادئ وأداوت إدارة الجودة الشاملة في الهيئـات المحليـة مـن يوجد اثر فعلي لتطبيق م
  .خلال الانتاجية

H1 )� >2.5:( لا يوجــد اثــر فعلــي لتطبيــق مبــادئ وأداوت إدارة الجــودة الشــاملة فــي الهيئــات المحليــة
  .من خلال الانتاجية

  
  

 العلاقة مع المتعاملين .3

H0 )� ≤2.5(: الجودة الشاملة في الهيئـات المحليـة مـن  يوجد اثر فعلي لتطبيق مبادئ وأداوت إدارة
  .خلال العلاقة المتعاملين

H0 )� >2.5:( لا يوجــد اثــر فعلــي لتطبيــق مبــادئ وأداوت إدارة الجــودة الشــاملة فــي الهيئــات المحليــة
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  .من خلال العلاقة المتعاملين
  

  مستوى الجودة .4
H0 )� ≤2.5(: لشاملة في الهيئـات المحليـة مـن يوجد اثر فعلي لتطبيق مبادئ وأداوت إدارة الجودة ا

  خلال من خلال مستوى الجودة
H0 )� >2.5:( لا يوجــد اثــر فعلــي لتطبيــق مبــادئ وأداوت إدارة الجــودة الشــاملة فــي الهيئــات المحليــة

 من خلال مستوى الجودة

  
< �( H1، بما ان الفرض البديل الجدولية  )t(لكل فرضية فرعية ومقارنتها بقيمة  )t(تم احتساب قيمة 

. فــان الاختبــار ســيكون ذات ذيــل واحــد والمنطقــة الحرجــة ســتكون جهــة اليســار بمعنــى انهــا ســالبة) 2.5
عنـد  t وبـذلك تكـون قيمـة الجدوليـة. لان الاختبـار فـي اتجـاه اقـل مـن قيمـة المتوسـط الحسـابي للمجتمـع

  ).-1.65 " (تقريبا )(df=139وعدد درجات الحرية   )α = 0.05(مستوى الدلالة 
  

  تابعةلونتائج الفرضيات المتعلقة بالمتغيرات االمحتسبة  )t(قيم ):  7(ول جد
  

  tقيمة   المتغير

 المحسوبة

  قرار الفرضية

  الصفرية

  تفسير الفرضية

 

  .مستوى رضا الموظفين متدن رفض   5.35-  رضا الموظفين

  ".الجهود المبذولة لتطوير الانتاجية متدنية جدا رفض   9.29-  الإنتاجية

 رفض   3.54-  قة المتعاملينالعلا
مستوى الثقة والشفافية ما بين الهيئة والمتعاملين 

   .لم يصل الى المستوى المأمول

    ." تطوير الجودة ضعيف جدا رفض   7.84-  مستوى الجودة

  
المحتســبة  )t(المحتســبة يتبــين أن قــيم  )t(بقــيم ) 7(الجدوليــة المبينــة فــي جــدول رقــم  )t(وبمقارنــة قيمــة 

  الفرض البديل قبولو  H0رفض فرض العدم وعليه فانه يتم ) منطقة الرفض(ع في المنطقة الحرجة تق
H1الجـــودة الشــــاملة فـــي الهيئــــات  إدارةملمــــوس لتطبيـــق مبــــادئ واداوت انـــه لا يوجـــد اثــــر فعلـــي و  أي

  .المحلية
 لتطـوير والتحسـينالجهـود التـي تبـذلها الهيئـات لقلـة  أنحيـث  الأدبيـاتمـا جـاءت بـه هذه النتـائج تعزز 

 الكـــوادر إعطـــاء، وعــدم ، فغيــاب الإجـــراءات المحفـــزةانعكســت علـــى النتــائج التـــي حققتهـــا هــذه الهيئـــات
 علــى الرضــى الــوظيفي" مــا يتعلــق بالمجــال التــدريبي يــنعكس ســلبايبخاصــة فالبشــرية الاهتمــام الكــافي و 

المتعلقـة  الأنظمـةي فـي اسـتحداث ، كما يساهم البطء الشديد والـذي تنتهحـه وزارة الحكـم المحلـللموظفين
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فــي خلــق  عــدم الانســجام بــين مرجعيــات الهيئــات المحليــةو والتعليمــات  الأنظمــةوعــدم كفايــة  ،بــالموظفين
" مسـتوى الإنتاجيـة متـدن جـداأن  يتضـح مـن خـلال النتـائجكمـا  .بيئة من الخوف والقلق لدى الموظفين

ـــى اســـتثمار  ـــدرة عل ـــاب التخطـــيط يـــنعكس علـــى عـــدم الق العلاقـــة ويعـــزى مســـتوى  المـــوارد المتاحـــة،فغي
ــةالمتعــاملين إلــى الضــعيف مــا بــين الهيئــات و  المشــاركة لتعزيــز  التــي تبــذلها الهيئــات فعليــةالجهــود ال قل

  .المجتمعية
  

الشـاملة والنتـائج  اختبار الفرضيات المتعلقـة بالارتبـاط بـين تطبيـق مبـادئ وادوات ادارة الجـودة .3

 ).اثر التطبيق(ة في الضفة الغربية التي تحققها الهيئات المحلي

  

بـين تطبيـق ايجابيـة علاقـة وجـود لقيـاس  )8(كمـا وردت فـي جـدول  )r(معامـل الارتبـاط  تـم ايجـاد قـيم
  .داء الهيئات المحليةأإدارة الجودة الشاملة وفعالية  وأدواتمبادئ 

  
 معامل الارتباط):  8(جدول 

  

  مبادئ وأدوات ادارة

  الجودة الشاملة

  الاداءفعالية 

العلاقة مع   الانتاجية  رضا الموظفين

  المتعاملين

  مستوى الجودة

 0.030 0.054- 0.128 0.085-  المواطنين

 0.011- 0.045 0.004- 0.040-  الموردين

 0.092 0.031 0.248 0.022  الشركاء

 0.154 0.038 0.136 0.014-  التدريب 

 0.012 0.032- 0.114 0.073-  التحفيز

 0.146 0.233- 0.019- 0.043-  العاملين دعم مشاركة 

 0.147 0.222- 0.223- 0.008  الثقافة التنظيمية 

 0.112 0.081 0.135 0.139-  العمليات والتحسين المستمر

 0.148 0.123 0.304 0.017  .التخطيط

 0.064 0.036 0.099 0.172-  .نظام معلومات

 0.093 0.039- 0.204 0.068-  .نظام اتصال فعال

  
إدارة ما بين تطبيق مبـادئ وأدوات  الضعيفة وجود العديد من العلاقات الايجابية )8( جدولتضح من ي

  .الجودة الشاملة و فعالية الأداء في الهيئات المحلية
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النتـائج التـي يحققهـا هـذا التطبيـق و دارة الجـودة الشـاملة إدوات أولفحص قوة العلاقة بين تطبيق مبـادئ و 
 كمــا يلــي tفقــد تــم حســاب قيمــة ) مســتوى الجــودة العلاقــة مــع المتعــاملين، تاجيــة،الان رضــا المــوظفين،(
)2003 ،Al-Ghanim(:  
  

t =r. [(n-1)1/2 / (1-r 2)1/2] 

  
ــــة قيمــــة  ــــة  )t(وبمقارن ــــة الجدولي ــــد مســــتوى الدلال ــــة وعــــدد درجــــات  )α = 0.05(عن ) (df=139الحري

علاقــة ارتبــاط ، فانــه يوجــد )1(هــا اكبــر مــن المحتســبة للمجــالات التــي معامــل ارتباط )t(بقــيم ) 1.65(
  .)1.65(المحتسبة لها اكبر من  tللمتغيرات التي بلغت قيمة قوية 

  
  المحتسبة tقيم ): 9(جدول 

  

  المحتسبة t قيم  المتغير

العلاقة مع   الانتاجية  رضا الموظفين

  المتعاملين

  مستوى الجودة

 0.355 - 1.520 -  المواطنين
 - 0.536 - -  الموردين

 1.092 0.368 3.016 0.254  الشركاء
 1.833 0.444 1.616 -  التدريب
 0.143 - 1.349 -  التحفيز

 1.739 - - -  دعم مشاركة العاملين
 1.756 - - 0.099  الثقافة التنظيمية

 1.333 0.954 1.603 -  العمليات والتحسين المستمر
 1.767 1.463 3.760 0.203  .التخطيط

 0.762 0.421 1.176 -  .نظام معلومات
 1.104 - 2.455 -  .نظام اتصال فعال

  
  

 أن التركيــز علــى الشــركاء، التخطــيط، ووجــود نظــام اتصــالات فعــال يعمــل علــى زيــادة )9(يبــين جــدول 
، كمــا أن التركيــز علــى التــدريب، دعــم مشــاركة العــاملين، الثقافــة التنظيميــة، والتخطــيط يعمــل ةالإنتاجيــ

  .ي الهيئات المحليةعلى رفع مستوى الجودة ف
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  مناقشة النتائج 

  
 للتطـــوير وخاصـــة المجـــالات المتعلقـــة تبـــين عـــدم وجـــود جهـــود حقيقـــةمـــن خـــلال التحليـــل الإحصـــائي 

و مــن هنــا جــاءت المســتويات  ،الموظفين، مســتوى الإنتاجيــة، العلاقــة مــع المتعــاملين ومســتوى الجــودةبــ
ــــالجهود المتواضــــع ــــة، ف ــــة فــــي التطــــوير اســــفرت عــــن الاداء المنخفضــــة لاداء الهيئــــات المحلي ة المبذول

وظهــر اهتمــام الهيئــات المحليــة بالدرجــة الاولــى فــي التركيــز علــى المــوردين  .الضــعيف لهــذه الهيئــات
الـت بحاجـة مـا ز  الإداريـة والأنظمـةالعمليـات والشركاء، الا ان بقية المجالات المتعلقة بالموارد البشـرية و 

  .الى الكثير من العمل والتطوير
  
بينـت الدراســة وجــود ارتبــاط ايجــابي بــين تطبيــق مبــادئ وأدوات إدارة الجــودة الشــاملة ومؤشــرات الاداء،  

والــذي ســوف يــؤدي الــى  بشــكل فعلــيوهــذا يؤكــد وجــوب تبنــي وتطبيــق الهيئــات المحليــة لهــذه المبــادئ 
  .تحسين الاداء

  
لتعزيـز نقـاط القائمـة عليهـا  راتاالإدلذا يجب على الهيئات المحلية البدء باتخـاذ خطـوات حقيقـة وبـدعم 

  :يلي وذلك كماالقوة والعمل على تطوير وتحسين مواطن الضعف 
  

المشــاركة المجتمعيــة مــا بــين الهيئــة والمتعــاملين مــن خــلال بنــاء الثقــة وتعميــق التعــاون و تعزيــز  •
جــزء لا  أنهــمعلــى  الاخــرى والمؤسســات والجهــات والمنظمــات الشــفافية، والنظــر الــى المــواطن

في وضع  بصورة فعلية وذلك يتطلب اشراكهم من العملية التنموية التي تقوم بها الهيئات، جزأيت
  .تحقيقهاى الهيئة إلتسعى التي  الأهدافرسالة و تحديد الرؤية و ال
 

طويـل  اسـتثمارعلى الهيئات اعادة النظر في واقع الكوادر البشرية فيها والنظر اليها على انها  •
، والعمـل علـى تأهيـل الكـوادر الموجـودة مـن ةبـالكوادر المؤهلـفـد الهيئـات ر المدى، وهذا يتطلـب 

التحفيزيــة والتشــجيعية لخلــق بيئــة  الإجــراءاتتفعيــل  إلــى إضــافة .خــلال بــرامج تدريبيــة مدروســة
 .وتعزيز شعور الموظفين بالرضامن الانتماء 

  

العمل على دراسة الواقع الكبير بوضع الخطط الشهرية والسنوية، و  الاهتمامايلاء على الهيئات  •
. في محاولة لصـياغة خطـة اسـتراتيجة شـاملة لكـل هيئـةالعقبات المتاحة و  والإمكانياتود الموج

حـــث عـــن اســـباب الفروقـــات فـــي الخطـــط لهـــذه الخطـــط والب" وفقـــا الأعمـــالوعـــدم إغفـــال تقيـــيم 
فـي الهيئـة  الاداءتحسـين حسـن اسـتثمار المـوارد المتاحـة و عمال المنجزة، مما سيعمل علـى الأو 
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 .ككل
  

لتســــهيل تنفيــــذ الاعمــــال اللازمــــة والمعــــدات  والأدواتالمكتبيــــة  الأجهــــزة الهيئــــات تــــوفيرعلــــى  •
 .قت وبجودة عاليةوانجازها بأسرع و 
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