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 ممخص الدراسة

ىد ت الدراسللد إل  مدلر د أثر هطحيم محادئ الحوامد عل  هحليم إدارة الةودة الشاملد    

ولهحليم أىدا  الدراسلد اسهخدمت الحاحثد حيت الحاوميد الحلسطينيد    محا ظد حيت لحم. المسهش

هاو  مةهمع الدراسلد م  أ حيث المنيج الو ح  الهحليل     دراسهيا وذلك لملائمهو لطحيدد الدراسلد

الموظحي  الداملي     ثلاث مسهشحيات حاوميد  لسطينيد    محا ظد حيت لحم وى : مسهشح  

لحسي /حيت ةالاأ مسهشح  حيت لحم للأمراض النحسيدأ والمراز الوطن  الحلسطين  للهأىي  م  الدام ا

وقد اسهخدمت الحاحثد أسلوب عيند ( موظ  وموظحدأ 589مأ وحلغ حةم مةهمع الدراسد )2022

لاهرونياًأ حيث هم هوزيع أداة الدراسلد  الاسهحاند  عل  أ راد الديند ا المسم الشام     ىذه الدراسدأ

( اسهحاند 257و هم اسهرةاع )أ وذلك حإرساليا عحر الحريد الالاهرون  ووسائ  الهوا   الاةهماع 

أ  ىناك أثر لهطحيم  . واا  م  أىم النهلائلج اله  هو لت إلييا الدراسلد: الحد للهحلي  الإح ائ 

وميد/محا ظد حيت لحم حيث مدايير الحوامد عل  هحليم إدارة الةودة الشاملد    المسهشحيات الحا

أظيرت نهائج الدراسد أ  هطحيم مدايير الحوامد اانت أاثر ارهحاطا عل  مةا  )الهزام الإدارة الدليا( 

يلييا مةا  )هماي  الموظحي ( ثم مةا  )الهحسي  المسهمر(أ  يما اا  الأق  ارهحاطا عل  مةا  

ثر ذو دلالد اح ائيد لاسهةاحات المححوثي  نحو أظيرت النهلائلج عدم وةود أاما )الهدريب والهطوير(أ 

هطحيم مدايير الحوامد    المسهشحيات الحاوميد    محا ظد حيت لحم هدزى لمهغير الةنس حاسهثناء 

 حيث اانت الحروقات همي  ل الم الإناث.  )الشحا يد والإ  اح(مديار 

اله  م  المما  أ  هلساعد  ياتالهو  م  النهلائلج  لد خرةت الدراسلد حمةموعد واسلهنادا ليذه

مهخذي اللرار    المسهشحيات الحاوميد الحلسطينيد/محا ظد حيت لحم اا  أىميا: هدزيز الدورات    

دارة الةودة الشاملد اله  هلدميا المؤسسات الحاوميد مث  المدرسد الوطنيد للإدارة  مةال  الحوامد وا 

   المسهشحيات الحاوميد الحلسطينيد. حالإضا د  لهشم   ئات أاحر م  الموظحي  الدموميي  وخا د
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الهحللو  ملل  الأسللاليب الإداريللد الهلليديللد اله  هلوم عل  مرازيللد اهخاذ اللرار والهمحور حو  إل  

دارة الةودة الشاملدأ اللائمد عل  الهشلارايد  الادارة إللل  الأسللاليب الإداريللد المدا للرة مث  الحواملد وا 

 نلع الللرارات والهخطيلطأ والمسلاءلد والشلحا يد    الدمل أ وهماي  دور الموظحي     اا د  ل  

 المسهويات الإداريد.
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Abstract 

This study aimed at investigatong the effect of applying the principles of 

Governance on the Total Quality Management in the Palestinian governmental hospitals in 

Bethlehem Governorate. The researcher utilized the descriptive analytical approach as it 

suits the nature of the study. The population of the study was the employees at three 

governmental hospitals in Bethlehem governerate: Al Hussein/Beit Jala Governmental 

Hospital, Bethlehem Psychiatric Hospital, and the Palestinian National Center for 

Rehabilitation in the year of 2022.  The population size of the study was (589) female and 

male employees. The researcher used the questionnaire as a tool; it was distributed to the 

population through e-mail and social communication media. (257) of retrieved 

questionnaires were valid for statistical analysis. The findings of the study indicate that  

there is a significant role of applying the principles of Governance on the Total Quality 

Management in the Palestinian governmental hospitals in Bethlehem Governorate, 

additionally, the results of the study showed that the application of governance principles 

was more closely related to the field of (commitment of senior management), followed by 

the field of (empowerment of employees) and then the field of (continuous improvement), 

while It was the least related to the field of (training and development). Moreover, the 

results showed that there was no statistically significant effect of the respondents' 

responses towards the application of governance standards in the governmental hospitals in 

Bethlehem Governorate that is due to the gender variable, except for the criterion of 

(transparency and disclosure), where the differences tended in favor of females. 

 Based on these results, the study came out with a set of recommendations that 

could potentially support decision makers in Palestinian governmental hospitals/Bethlehem 

governorate, the most important of which were: Enhancing courses in the areas of 

governance and total quality management offered by governmental institutions such as the 
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National School of Administration to include larger groups of employees in all of the 

Palestinian governmental hospitals. In addition to shifting from traditional administrative 

methods that are based on centralized decision-making to contemporary administrative 

methods such as governance and total quality management that are based on participatory 

decision-making and planning, accountability and transparency in work, and empowering 

the role of employees in all administrative levels. 



 

1 

 الفصل الأول
 مشكمة الدراسة وخمفيتيا 

 المقدمة: 1.1

هدهحر الحوامد الحدالد امرأ حيويا و دالا    الححاظ عل  النظم ال حيد وهحسينيا وهطويرىاأ 

وللمساىمد    هحسي  ىذا اللطاع المحوري والرئيس    دو  الدالم المهلدم والناميد عل  حد سواءأ 

م احير م  قح  الحاحثي     اقه اديات الدو  الناميد ولا  ىذا الموضوع لم يحظَ حاىهما

(Masefieldأ A2020أ Msosaأ J Grugel.) 

( م  الم طلحات المهداولد حشا  احير    الآوند Governanceم طلم الحوامد )

الأخيرةأ حيث حدأ الهدام  حمحيوم الحوامد    الشراات الاقه اديد الدملاقد اله  هدرضت لانييارات 

خحاقات احيره نهيةد  الحضائم  الاقه اديد اله  هدرض ليا الدالم والاقه اد الدالم  وخا و ماليو و  ا 

الولايات المهحدة الأمريايد و أوروحا؛ مما اسهدع  ضرورة وضع قواعد وأساسيات لضحط عم  ةميع 

ة م  لو علاقو    الشراات والمؤسساتأ ونهيةد لذلك ظير ما يسم  حالحوامد واله  أ ححت ضرور 

حهميو يةب هطحيليا    مؤسسات المةهمع الدام والخاص وذلك لضما  هنظيم سير الدم  والرق  حيا 

 (.2019م  اة  المساىمد    هحليم الةودة و الهمييز و المنا سد )الاححة أ 

وم  ىذا المنطلمأ  إ  اسهخدام وهطحيم محادئ الحوامد سياو  لو أثر إيةاح  احير      

  عل  هطحيم ىذه المحادئ لما هدهمده م  الشحا يد والمساءلد والديملراطيد    هوزيع الإدارات اله  هدم

الدلاب والثواب والح و  عل  الحلوم مما يؤثر إيةاحا عل  أداء الموظحي  والذي يؤدي حدوره ال  

 زيادة الانهماء الوظيح  والهححيز عل  الدم  ور ع الإنهاةيد وهلديم ةودة عم  أ ض  )السلامي أ

2014.) 
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وقد ظيرت الحاةد إل  الحوامد    الدديد م  الإقه اديات المهلدمد أو الناشئد خلا  الدلود اللليلد 

الماضيدأ غير أ  الحوامد المحليد ههميز حدنا ر إضا يد نظرا لهأثرىا حالدوام  المحيطد حيا 

ظواىر السلحيد اله  خ و ا اللوى السياسيدأ وىد  هحليم الم لحد الدامدأ وارهحاطيا حماا حد ال

مما لا  .(2020هل  أمام الإدارة المحليد    هحليم أىدا يا و   ملدمهيا مظاىر الحساد )مغراح أ 

شك  يو أ  اا د الدو  أ ححت عل  علم ودرايد حمحادئ الحوامد وأحدادىا ولانا    الواقع هاو  

 (. 2020 يد )الخواةاأ ضديحد    الهطحيم اما لةي     الهطحيم أو لهدارضيا مع م الم شخ

اما أنو    الن   الثان  م  اللر  الماض أ حدأت المحاىيم الأساسيد للمؤسسات حالهغير 

وذلك    السد  منيا للمحا ظد عل  الهنا سيد والاسهمراريد ع  طريم الدمج حي  الوسائ  الاداريد 

ةأ  لد اا  م  المهدار  عليو    الهلليديد والوسائ  الاحهااريد م  أة  هحليم ا ض  مسهوى م  الادار 

الساحم أ  الحلاء للأقوى ولا  مع الهطور اليائ     نظم الادارة وزيادة الوع  لدى الموظحي  وادراايم 

لحلوقيم  لد أ حم الحلاء والاسهمراريد مرهحطا  حمحيوم ادارة الةودة الشاملد اله  هسد  المنظمات 

ملد ىو ايةاد ثلا د عامد حي  الموظحي  هيد  ال  الهاام  لهحليلياأ والمل ود حادارة الةودة الشا

والهنسيم واداء الدم  حا ض  احاءة مماند ولهحليم ذلك لا حد م  هطحيم محادئ ادارة الةودة الشاملد 

والمهحم علييا عالميا لا   )الهزام الإدارة الدلياأ الهدريب والهطويرأ هماي  الداملي أ الهحسي  المسهمر(

 (.2015منظمد الحلاء والمنا سد وموااحد الهطور السريع    الدالم )قندي أ هسهطيع ال

وهرى الحاحثد أ   قطاع الخدمات ال حيد م  اللطاعات المحوريد    دو  الدالم المهلدم 

والنام  عل  حد سواءأ لذا هضع ىذه الدو  أىميد احيره    خططيا الهنمويد والاةهماعيد والاقه اديد 

ظرة م  مةرد اونيا ماا  يلدم خدمو طحيو روهينيد للمرض  ال  ماا  يلدم الأححاث حيث هغيرت الن

الدلميد واله  م  المما  الاعهماد علييا دولياً ومحلياًأ حالإضا د ال  مراقحد الايحيد اله  يهم حيا هلديم 

ذلك  الخدمد م  خلا  وضع مدايير الرقاحد لهحليم الةودة الشاملد    اللطاع ال ح . وهحليم
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يهطلب وةود ادارة عليا هدم  عل  هطحيم محاىيم الحوامد لهحليم ادارة ةودة شاملد ههمراز حو  

الموظحي  حيث أ  هسيير اا د اعما  المسهشحيات يهم عحر الهزام الموظحي  حواةحاهيم والهزام الادارة 

 الدليا حاعطائيم حلوقيم. 

ال ح  الحاوم      لسطي  ليس حالأمر  اذلك  إ  هحسي  إدارة الةودة الشاملد    اللطاع

السي     ظ  الاحهلا  والوضع الاقه ادي اللائم عل  الدعم الخارة  والهحرعات ولا  م  حم 

المواط  الح و  عل  أ ض  خدمو يسهحليا والذي مما  أ  يهحلم م  خلا  هطحيم مدايير 

و أ الاسهةاحد والهوا مأ الاحاءة والحاعليد( الحاومد )الشحا يد والوضوحأ المساواةأ المسائلدأ سيادة اللان

 لهحليم إدارة الةودة الشاملد    اللطاع ال ح .

هرهاز إدارة الةودة الشاملد عل  مشاراد ااملد م  ةميع أعضاء المؤسسد او المسهشح  وذلك 

شاملد يدود لهحسي  وهطوير الدمليات والخدمات والحيئد الشاملد للدم . إ  هطحيم محادئ إدارة الةودة ال

   المدى الحديد م  خلا  هحليم رض ويدهحر محيوم النةاح عل .حالحائدة عل  أعضاء المؤسسد اا 

الموظحي  ىو اليد  الاساس  الذي هحاو  إدارة الةودة الشاملد هحليلو    المؤسسات لما لو م  دور 

لةودة الشاملد عل  مةموعد (. وهشهم  ادراة ا2020   الارهلاء حالمؤسسد وهحليم اىدا يا )الثحيه أ 

م  الراائز الاداريد اله  هيد  ال  هحسي  الةودة ححيث انو اذا هم هطحيم ىذه الراائز حموضوعيد 

 لا حد ا  هنةم الادارات    هلديم مسهوى عا  م  الةودةأ وم  أىم ىذه الراائز الالهزام والمشاراد 

ضا د ال  اسهخدام احدث الطرم والاساليب الاداريد واسهخدام اسلوب الحوا ز م  قح  الادارة الدليا حالا

   ةميع اقسام المؤسسد. ولهحليم اىدا  ادارة الةودة لا حد م  اشراك اا د الموظحي     أي هحسي  

او هطوير يخص المنظمد وحه  مدر د المشاا  اله  قد هنهج ع  عدم هطحيم محادئ ادارة الةودة 

 (. 2022لديم الحلو  المناسحد ) يشوشأ الشاملد ومحاولد حليا او محاولد ه
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وحناءً عل  ما سحم هسد  الحاحثد    ىذه الدراسد للهدرّ  عل  أثر هطحيم مدايير الحوامد 

المهمثلد    )الشحا يد والوضوحأ المساواةأ المسائلدأ سيادة اللانو أ الاسهةاحد والهوا مأ الاحاءة 

لمهمثلد حأحدادىا )الهزام الإدارة الدلياأ هماي  الموظحي أ والحاعليد(    هحليم إدارة الةودة الشاملد ا

 الهدريب والهطويرأ الهحسي  المسهمر(    المسهشحيات الحاوميد/ محا ظد حيت لحم. 

 

 مشكمة الدراسة: 2.1

يدد اللطاع ال ح  الحاوم  م  اىم اللطاعات اله  يهم الإنحام علييا م  قح  الحاوماتأ 

اللطاع الدساري وقطاع الهرحيد والهدليمأ حيث هدهحر ىذه اللطاعات م   وقد يضاى     ىذا الأمر

اىم اللطاعات اله  يهم الاىهمام حيا والإنحام عليياأ وم  أة  ذلك سدت الحاومات ال  هحليم 

الةودة الشاملد    قطاعاهيا الإداريد م  خلا  هحليم أحداد الةودة الشاملد )الهزام الإدارة الدلياأ 

الهطويرأ هماي  الداملي أ الهحسي  المسهمر( وذلك م  خلا  هطحيم محادئ الحوامد وما الهدريب و 

هحملو م  مدان  وأحداد )الشحا يد والوضوحأ المساواةأ المسائلدأ سيادة اللانو أ الاسهةاحد والهوا مأ 

 لاح الاحاءة والحاعليد(. وهدهحر الحوامد م  الم طلحات الحديثد اله  هسهخدم    عمليات الإ

الإداريأ وهدد م  مدخلا ىاما    هحليم إدارة الةودة الشاملد اله  هسد  ال  الو و  للارهلاء حأداء 

المؤسسد وهحليم أىدا يا. وهرى الحاحثد أ  هدزيز الحوامد    مؤسسات اللطاع ال ح  خ و ا 

. وم  ىنا هام  قطاع المسهشحيات الحاوميد والهزاميا قد هساعد عل  هحليم إدارة الةودة الشاملد

ما أثر تطبيق معايير الحوكمة في تحقيق إدارة الجودة مشالد الدراسد    الهساؤ  الرئيس الهال :  

 وينحثم عنو الهساؤلات الحرعيد الهاليد:  الشاممة في المستشفيات الحكومية/ محافظة بيت لحم؟"

مساواةأ المسائلدأ سيادة اللانو أ . ما واقع هطحيم مدايير الحوامد حأحدادىا )الشحا يد والوضوحأ ال1

 الاسهةاحد والهوا مأ الاحاءة والحاعليد(    المسهشحيات الحاوميد/ محا ظد حيت لحم؟
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. ما ىو مسهوى إدارة الةودة الشاملد حأحدادىا )الهزام الإدارة الدلياأ هماي  الموظحي أ الهدريب 2

 محا ظد حيت لحم؟والهطويرأ الهحسي  المسهمر(    المسهشحيات الحاوميد/ 

هطحيم مدايير الحوامد حأحدادىا )الشحا يد والوضوحأ المساواةأ ى  هوةد علاقد ارهحاطيد حي  . 3

المسائلدأ سيادة اللانو أ الاسهةاحد والهوا مأ الاحاءة والحاعليد( و إدارة الةودة الشاملد حأحدادىا )الهزام 

رأ الهحسي  المسهمر(    المسهشحيات الحاوميد/ الإدارة الدلياأ هماي  الموظحي أ الهدريب والهطوي

 محا ظد حيت لحم؟

. ى  يوةد أثر لهطحيم مدايير الحوامد حأحدادىا )الشحا يد والوضوحأ المساواةأ المسائلدأ سيادة 4

اللانو أ الاسهةاحد والهوا مأ الاحاءة والحاعليد(    الهزام الإدارة الدليا    المسهشحيات الحاوميد/ 

 يت لحم؟محا ظد ح

. ى  يوةد أثر لهطحيم مدايير الحوامد حأحدادىا )الشحا يد والوضوحأ المساواةأ المسائلدأ سيادة 5

اللانو أ الاسهةاحد والهوا مأ الاحاءة والحاعليد(    هماي  الموظحي     المسهشحيات الحاوميد/ 

 محا ظد حيت لحم؟

ا يد والوضوحأ المساواةأ المسائلدأ سيادة . ى  يوةد أثر لهطحيم مدايير الحوامد حأحدادىا )الشح6

اللانو أ الاسهةاحد والهوا مأ الاحاءة والحاعليد(    الهدريب والهطوير    المسهشحيات الحاوميد/ 

 محا ظد حيت لحم؟

. ى  يوةد أثر لهطحيم مدايير الحوامد حأحدادىا )الشحا يد والوضوحأ المساواةأ المسائلدأ سيادة 7

د والهوا مأ الاحاءة والحاعليد(    الهحسي  المسهمر    المسهشحيات الحاوميد/ اللانو أ الاسهةاح

 محا ظد حيت لحم؟
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 أىمية الدراسة: 3.1

دراسد واقع هطحيم مدايير وقواعد الحوامد    المسهشحيات الحاوميد  الأىمية النظرية: 1.3.1

ثلد    الهزام د حأحدادىا المهمرة الةودة الشاملالحلسطينيد    محا ظد حيت لحم وأثرىا    هحليم ادا

ر والهحسي  المسهمرأ حيث هرى الحاحثد أ  موضوع هماي  الموظحي  و الهدريب والهطويالادراة الدليا و 

الحوامد م  المواضيع اليامد    إدارة المنظمات والشراات حشا  عام والمسهشحيات الحاوميد حشا  

حو هحن  مدايير قواعد الحوامد     لسطي  خاص    ظ  وةود الهشريدات اللانونيد والهوةو ن

وهحليم ادارة الةودة الشاملد حما يضم  سلامد الإةراءات وهطحيم مدايير اخلاقيد وسلوايد    عم  

المسهشحيات الحاوميد االشحا يد والوضوح والمساواة والمسائلد وسيادة اللانو  والاسهةاحد والهوا م 

هام  أىميد الدراسد الحاليد م  الناحيد النظريد    حداثهياأ لكأ والاحاءة والحاعليد. حالاضا د ال  ذ

وهُدد م  الدراسات الميمد اله  ههناو  موضوع أثر مدايير الحوامد عل  إدارة الةودة الشاملد    

المسهشحيات الحاوميد    اللطاع ال ح  الحاوم     محا ظد حيت لحمأ لذا هسد  ىذه الدراسد إل  

درحيد والحلسطينيد الهرحويدأ حإطار نظري    مةا  إدارة الخدمات ال حيدأ وهحسي  إثراء الماهحد ال

ةودهياأ وذلك حهطحيم مدايير الحوامد    اللطاع ال ح  الحاوم أ واذلك قد هحيد الحاحثي     

 اهخاذىا امرةديد ليم    أححاثيم الدلميد. 

الهطحيليد    أنيا هُضي  حُدداً ةديداً اما هأه  أىميد الدراسد م  الناحيد  الأىمية التطبيقية: 2.3.1

   هحسي  ةودة الخدمات ال حيدأ حالاعهماد عل  مدايير الحوامد    منطلد الدراسدأ اذلك  إ  

نهائةيا قد هحيد  ناع اللرار اللائمي  عل  هحسي  الأداء    المسهشحيات الحاوميد الحلسطينيدأ  ولحت 

مد    المسهشحيات الحاوميدأ    منطلد الدراسد والمناطم انهحاىيم حو  اىميد هطحيم مدايير الحوا

الحلسطينيد الأخرىأ حاعهحارىا  لسحد إداريد حديثد هيد  إل  هحسي  إدارة الةودة الشاملدأ والاسهحادة 
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م  النهائج والهو يات اله  هم الهوّ   إلييا    ايحيد اسهخداميا وهوظيحيا حالشا  ال حيمأ م  أة  

 لطاع ال ح  الحاوم .هطحيليا عل  ال

 أىداف الدراسة: 4.1

 هسد  ىذه الدراسد إل  هحليم الأىدا  الآهيد:

الهدر  ال  واقع هطحيم مدايير الحوامد حأحدادىا )الشحا يد والوضوحأ المساواةأ المسائلدأ  ●

سيادة اللانو أ الاسهةاحد والهوا مأ الاحاءة والحاعليد(    المسهشحيات الحاوميد    محا ظد 

 ت لحم. حي

الهدر  ال  مسهوى إدارة الةودة الشاملد حأحدادىا )الهزام الإدارة الدلياأ هماي  الموظحي أ  ●

 الهدريب والهطويرأ الهحسي  المسهمر(    المسهشحيات الحاوميد/ محا ظد حيت لحم.

الهدر  إل  الدلاقد الارهحاطيد حي  هطحيم مدايير الحوامد حأحدادىا )الشحا يد والوضوحأ  ●

دارة الةودة الشاملد الم ساواةأ المسائلدأ سيادة اللانو أ الاسهةاحد والهوا مأ الاحاءة والحاعليد( وا 

حأحدادىا )الهزام الإدارة الدلياأ هماي  الموظحي أ الهدريب والهطويرأ الهحسي  المسهمر(    

 المسهشحيات الحاوميد/ محا ظد حيت لحم.

دىا )الشحا يد والوضوحأ المساواةأ المسائلدأ الاش  ع  أثر هطحيم مدايير الحوامد حأحدا ●

سيادة اللانو أ الاسهةاحد والهوا مأ الاحاءة والحاعليد(    إدارة الةودة الشاملد حأحدادىا )الهزام 

الإدارة الدلياأ هماي  الموظحي أ الهدريب والهطويرأ الهحسي  المسهمر(    المسهشحيات 

 الحاوميد/ محا ظد حيت لحم.
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 الدراسة:حدود  5.1

 همثلت حدود الدراسد    الاه :

اقه رت ىذه الدراسد عل  الححث    أثر هطحيم مدايير الحوامد     الحدود الموضوعية: -

إدارة الةودة الشاملد    اللطاع ال ح  الحاوم     المسهشحيات الحاوميد    محا ظد حيت 

 لحم.

سهشحيات الحاوميد    محا ظد اقه رت ىذه الدراسد عل  اا د موظح  الم الحدود البشرية: -

 حيت لحم.

 المسهشحيات الحاوميد    محا ظد حيت لحم.  الحدود المكانية: -

 م. 2022 الحدود الزمانية: -

 

 فرضيات الدراسة: 6.1

 ههمث   رضيات الدراسد   :

 (α≤0.05) الدالدهوةد علاقد ارهحاط ذات دلالد إح ائيد عند مسهوى  : لاالفرضية الرئيسة الأولى

هطحيم مدايير الحوامد    مةالات )الشحا يد والوضوحأ المساواةأ المسائلدأ سيادة اللانو أ  حي 

دارة الةودة الشاملد    اللطاع ال ح  الحاوم  . ويهحرع عنيا الاسهةاحد والهوا مأ الاحاءة والحاعليد( وا 

 الحرضيات الهاليد: 

حي  هطحيم مدايير  (α≤0.05) دالداللا هوةد علاقد ارهحاطيد ذات دلالد إح ائيد عند مسهوى  .1

الحوامد )الشحا يد والوضوحأ المساواةأ المسائلدأ سيادة اللانو أ الاسهةاحد والهوا مأ الاحاءة 

 والحاعليد( والهزام الإدارة الدليا    المسهشحيات الحاوميد/ محا ظد حيت لحم.    
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حي  هطحيم مدايير  (α≤0.05) الدالدلا هوةد علاقد ارهحاطيد ذات دلالد إح ائيد عند مسهوى  .2

الحوامد )الشحا يد والوضوحأ المساواةأ المسائلدأ سيادة اللانو أ الاسهةاحد والهوا مأ الاحاءة 

 والحاعليد( وهماي  الموظحي     المسهشحيات الحاوميد/ محا ظد حيت لحم.

طحيم مدايير حي  ه (α≤0.05) الدالدلا هوةد علاقد ارهحاطيد ذات دلالد إح ائيد عند مسهوى  .3

الحوامد )الشحا يد والوضوحأ المساواةأ المسائلدأ سيادة اللانو أ الاسهةاحد والهوا مأ الاحاءة 

 والحاعليد( والهدريب والهطوير    المسهشحيات الحاوميد/ محا ظد حيت لحم.

حي  هطحيم مدايير  (α≤0.05) الدالدلا هوةد علاقد ارهحاطيد ذات دلالد إح ائيد عند مسهوى  .4

لحوامد )الشحا يد والوضوحأ المساواةأ المسائلدأ سيادة اللانو أ الاسهةاحد والهوا مأ الاحاءة ا

 والحاعليد( والهحسي  المسهمر    المسهشحيات الحاوميد/ محا ظد حيت لحم.

حي  هطحيم  (α≤0.05) الدالدلا يوةد أثر ذو دلالد إح ائيد عند مسهوى  الفرضية الرئيسة الثانية:

حوامد )الشحا يد والوضوحأ المساواةأ المسائلدأ سيادة اللانو أ الاسهةاحد والهوا مأ الاحاءة مدايير ال

دارة الةودة الشاملد    اللطاع ال ح  الحاوم   . ويهحرع عنيا الحرضيات الهاليد: والحاعليد( وا 

 حي  هطحيم مدايير الحوامد (α≤0.05) الدالدلا يوةد أثر ذو دلالد إح ائيد عند مسهوى  .1

)الشحا يد والوضوحأ المساواةأ المسائلدأ سيادة اللانو أ الاسهةاحد والهوا مأ الاحاءة والحاعليد(    

 الهزام الإدارة الدليا    المسهشحيات الحاوميد/ محا ظد حيت لحم.

حي  هطحيم مدايير الحوامد  (α≤0.05) الدالدلا يوةد إثر ذو دلالد إح ائيد عند مسهوى  .2

أ المساواةأ المسائلدأ سيادة اللانو أ الاسهةاحد والهوا مأ الاحاءة والحاعليد(    )الشحا يد والوضوح

 هماي  الموظحي     المسهشحيات الحاوميد/ محا ظد حيت لحم.
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حي  هطحيم مدايير الحوامد  (α≤0.05) الدالدلا يوةد إثر ذو دلالد إح ائيد عند مسهوى  .3

دة اللانو أ الاسهةاحد والهوا مأ الاحاءة والحاعليد(    )الشحا يد والوضوحأ المساواةأ المسائلدأ سيا

 الهدريب والهطوير    المسهشحيات الحاوميد/ محا ظد حيت لحم.

حي  هطحيم مدايير الحوامد  (α≤0.05) الدالدلا يوةد إثر ذو دلالد إح ائيد عند مسهوى  .4

الهوا مأ الاحاءة والحاعليد(    )الشحا يد والوضوحأ المساواةأ المسائلدأ سيادة اللانو أ الاسهةاحد و 

 الهحسي  المسهمر    المسهشحيات الحاوميد/ محا ظد حيت لحم.

 

 أنموذج الدراسة: 7.1

(أ 2021لدراسات الساحلد ادراسد )حدادأ ( الهال  مهغيرات الدراسد اسهنادا ل1يوضم الشا  )

(أ ودراسد 2017عأ (أ ودراسد )الأقر 2018(أ ودراسد )عحد الرحم أ 2019ودراسد )الاححة أ 

  (أ2016)شطناويأ 

 

 
 : مخطط يوضح أنموذج الدراسة. المصدر: عمل الباحثة بناء عمى دراسات سابقة.1الشكل 
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  مدايير الحوامد )الشحا يد والوضوحأ المساواةأ المسائلدأ سيادة اللانو أ المهغير المسهل :

 الاسهةاحد والهوا مأ الاحاءة والحاعليد(.

ع: إدارة الةودة الشاملد )الهزام الإدارة الدلياأ هماي  الموظحي أ الهدريب والهطويرأ المهغير الهاح ●

 الهحسي  المسهمر(. 

 

 التعريفات الإجرائية:  8.1

عللر  الحنللك الللدول  الحوامللد  لل  اللطللاع الدللام عللل  أنيللا طريلللد الحاللللم : (Governance)الحوكمةةة 

ا ممارسللد السلللطد  لل  الدولللد م  اة  خدمللد الم للحد الداملدأ الذي يدهمد عللل  هلاليللد يهللم ملل  خلالي

ويهخل  ىذا الهدري  عمليد اخهيار م  يلومو  علل  السللطد واسلهحداليم ملع وةلود الللدرة للدى الحاوملد 

علللل  ادارة الملللوارد وهنحيلللذ السياسلللات اللازملللد حاحلللاءة و داليلللد دو  الهمييلللز حلللي  الملللواطني  )الاححةللل أ 

2019.) 

الطريلد اله  هدار حيا المؤسسلاتأ وهراقلب مل  قحل  ةميلع الأطلرا  وتعرفيا الباحثة اجرائيا عمى انيا  

ذات الدلاقللد حالمؤسسللدأ اللأداة هضللم  هحليللم المشللاراد والمسللائلد حالل  نزاىللد وشللحا يد لهحليللم الددالللد 

 .حيا والمساواة وهدهحر مؤشرا لهحليم المؤسسد لأىدا يا وأىدا  الأطرا  ذات الدلاقد

ى  اهمام اا د الاعما  المطلوحد م  : Total Quality Managementادارة الجودة الشاممة 

الموظحي  حاحاءة ودقد مع مراعاة المروند    الدم  وهحويض ال لاحيات حيد  هحليم الاىدا  

 (.2020المطلوحد )الثحيه أ 

ئ اله  هدعم المديري  وهساعدىم عل  مةموعد م  اللواعد والمحادعل  انيا  وتعرفيا الباحثة اجرائيا 

 هطحيم الأساليب الاداريد الحديثد م  اة  هحليم اعل  مسهوى م  الةودة اله  يهوقديا مهلل  الخدمد.



12 
 

: وىو حدد م  احداد الحوامد مهدلم حمدى اعهماد  ناعد اللرار عل  وةود قواعد سيادة القانون

 (. 2019د حددالد ىذه اللواني  )الاححة أ من حد وموضوعيد مهو رة للةميع مع وةود اللناع

وضع مدايير واضحد وثاحهد لةميع الموظحي  للالهزام حيا مما  وتعرف الباحثة سيادة القانون اجرائيا:

 يدزز قيام الموظ  حواةحاهو عل  اام  وةو. 

د المةهمع ويل د حالاسهةاحد والهوا م قدرة المؤسسات الموةودة عل  خدمد ا را الاستجابة والتوافق:

وهلحيد مطالحيم دو  اسهثناء حغض النظر ع  اخهلا  الطحلات والخلحيات الماوند للمةهمع مع وةود 

 (. 2021أ حدادالهوسط وهحليم الم لحد الدامد ع  طريم الهو يم حي  الم الم المخهلحد )

حي  ضم  إطار ى  قيام المؤسسد حهحليم مطالب الموظ وتعرف الباحثة الاستجابة والتوافق اجرائيا:

زمن  محدد ودو  هحيز أو همييز حسب خلحيات الموظحي  المخهلحد حما يخدم م لحد الدم  ودو  

 هدارض حي  الم لحد الدامد والخا د

يدن  ىذا الحدد قدرة الاةيزة والمؤسسات المحليد عل  ايةاد خطط ومشاريع هحيد الكفاءة والفاعمية: 

ولوياهيم ع  طريم الاسهخدام الامث  للموارد المحليد. يهطلب ذلك المواطني  وهلح  احهياةاهيم وهحلم ا

وةود قيادة لدييا رؤيد مسهلحليد قادرة عل  هحلي  الظرو  وانهياز الحرص والاسهدداد لمواةيد 

 (.2021أ حدادالظرو  والهحديات مما يحلم الاحاءة    الاسهحادة م  الموارد )

ى  أ  ياو  لدى المؤسسد ادارة عليا عل  قدر م   ائيا:وتعرف الباحثة  الكفاءة والفاعمية اجر 

المسؤوليد والاطلاع لح  ومدالةد المشاا  حاحاءة و اعليد اما ياو  ليا رؤيد واضحد ومدايير محددة 

 لهحليم الاىدا  المطلوحد. 

راءات واللرارات ححيم ودعم الموظحي  واسهيداحيم لاهخاذ الإةىو قيام الادارة الدليا  التزام الإدارة العميا:

المناسحد وهحليم ةو م  المشاراد الايةاحيد وهححيزىم وهطوير وسائ  الاه ا  والهوا   مديم وايةاد 
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اساليب هطويريد وهدليميد م  اة  هحليم الا ادة والاسهحادة الااملد م  اماانيات الموظحي  وقدراهيم 

 (. 2018وحناء الثلد مديم )عحد الرحم أ 

: ىو قيام إدارة المؤسسات    وضع سياسات وأىدا  هحلم تزام الادارة العميا اجرائياوتعرف الباحثة ال

م لحد المؤسسد حما يضم  هحليم الةودة والرقاحد ودعم الموظحي  والأشرا  علييم وهلديم الهدريحات 

 اللازمد ليم ومحاسحهيم حما يهماش  مع أىدا  المؤسسد. 

  ايةاد وهطحيم نظام يسد  دائما لهحليم رضا للمسحيد وذلك قدرة الادارة عل: ىو التحسين المستمر

 (. 2022م  خلا  الدم  المهوا   لهحليم الاداء الامث  ) يشوشأ 

: هلديم هحسينات حشا  مسهمر عل  اا د ا ددة ومةالات وتعرف الباحثة التحسين المستمر اجرائيا

 الاخطاء والديوب ومحاولد الهخلص منيا. الدم  لموااحد الهغييرات والهطورات والهاي  مديا ومواةيد

ىو هحويض حدض اللرارات لمسهويات وظيحيد مخهلحد مث  المسهوى الهنحيذي والمسهوى  تمكين العاممين:

 (. 2022الوظيح  المهوسط ) يشوشأ 

اعطاء الحر د وال لاحيد للموظحي  لاهخاذ اللرارات واةراء  وتعرف الباحثة تمكين العاممين اجرائيا:

 هدديلات حما يهناسب مع مياميم الوظيحيد. ال
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 الفصل الثاني: 

 الإطار النظري والدراسات السابقة

 المبحث الأول: الحوكمة 1.2

 مقدمة: 1.1.2

نهيةلد الانييللارات الهل  شلليدىا الاقه لاد الدللالم   لل  دو  شلرم  سلليا وأمريالا اللاهينيللد وروسلليا 

  الانييارات الماليد والمحاسحيد    الاقه اد الأمريال  والهل     هسدينيات اللر  الدشري  حالإضا د إل

ونوعيهيلا نهيةلد الحسلاد المهحشل  الا  لاحلد مل  ‘ ههدلم حةودة المدلومات الماليلد والهللارير الخا لد حيلا 

عللللادة ثلللللد المسللللهثمري   لللل   إيةللللاد وسلللليلد لإحللللداث هغييللللر  لللل  ىللللذه ال للللورة السلللللحيد علللل  الاقه للللاد وا 

دأ وذللللك علل  طريلللم هطللوير محيلللوم ةديللد مللل  محللاىيم الإدارة يلللنظم الدلاقللد حلللي  المؤسسللات الاقه للادي

الأطرا  الداملد    المؤسسات مث  مةلس الادارة ورؤساء الأقسام والداملي أ و   ىذا الإطلارأ سلد  

ا  م  الحنك الدول  و ندوم النلد اللدول  لهحنل  مةموعلد مل  الإةلراءات الإ للاحيد اليياليلدأ والهل  

يا هلييم حرامج الإ لاح الاقه ادي وىو ملا أطللم عليلو لاحللا م لطلم الحواملد ححيلث يحللم م  شأن

 (.2018مةموعد م  المدايير هشم  الشحا يد والمساءلد وسيادة اللانو  وغيرىا م  المحادئ )مرهة , 

حالإضلللا د إللللل  ملللا سللللحمأ هسلللد  الدديللللد مللل  الللللدو  خا لللد الللللدو  الناميلللدأ إللللل  هحنللل  خطللللد 

للليللام حدمليللد الإ لللاح الإداري حيللد  هحليللم هنميللد اقه للاديد مهلدمللد والاسللهثمار  لل  رأس  اسللهراهيةيد

الملللا  الحشلللري ودعلللم الإدارات  للل  أداء مياميلللا أ وهحليلللم أىلللدا يا ححاعليلللد واحلللاءة عللل  طريلللم هطحيلللم 

محللدأ  حرالد إ للاحيد ذات رؤيلد مخهلحلد علل  أسلاليب الإدارة السلائدة  ل  إدارة اللطللاع الدلام قائملد علل 

 (.2021هطحيم الحوامد    اللطاع الدام وهدزيز عنا رىا ومحادئيا ومحاىيميا )الحسامأ 
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 الحوكمة من منظور سياسي وقانوني: 2.1.2

  Governmentيرةللع إللل  المللد وم للطلم حاومللد   Governanceإ  أ لل  المللد حوامللد 

(. وحالهلللال  03ص 2017 ( و)ةلطلللدأ2021وىللل  طريللللد الحالللم و للل  الإدارة أو  للل  الحالللم )الحسلللامأ 

يمالل  هدريحيللا ححسللب الحنللك الللدول  حأنيللا مللا هلللوم حللو السلللطات  لل  إدارة المللوارد الإداريللد والاقه للاديد 

(.  1989هلريلللر الحنلللك اللللدول  , ددة مللل  أةللل  هحليلللم الهنميلللد )لإدارة شلللؤو  الدوللللد علللل  اا لللد الأ للل

نملائ  علل  أنيلا الحالم اللذي يللوم علل  ويما  أيضا هدري  الحوامد ححسلب حرنلامج الأملم المهحلدة الإ

المشارادأ والذي يمهاز حالشحا يد والاحاءةأ ويدهمد عل  المساءلد م  أة  هحليم أمث  اسلهخدام للملوارد 

مدهمدا حذلك عل  اسهناده إل  قواعد الددالد والإن ا  وسيادة اللانو  )حرنامج الامم المهحدة الانمائ أ 

1997.) 

 

 ظور اقتصادي:الحوكمة من من 3.1.2

أما حالنسحد للحوامد م  منظور اقه اديأ  يما  هدريحيا عل  أنيا نظام يهالو  مل  مةموعلد 

ملل  الأطللر الهلل  هدنلل  حالرقاحللد الماليللد وغيللر الماليللد حيللد  هللو ير طللرم للرقاحللد عللل  السللاات وهسلليير 

والهنميللد عللل   (. وهدللر  الحوامللد أيضللا ححسللب منظمللد الهدللاو  الاقه للادي2008أعماليللا )سللليما , 

أنيا  النظام المحام و النزيو والشحا  الذي يهم عحر إدارة مؤسسلات الأعملا أ حيلث يلهم هحديلد الحللوم 

والواةحللات المهدللللد حمةلللس الإدارة والمهدللاملي  مديللاأ وىللو الللذي يحللدد اللللرارات اللازمللد لهسلليير شللؤو  

(. وقللد عر هيللا أيضللا 04ص 2017 المؤسسللد ح للورة مثللل  لهحليللم أىللدا يا المر للودة سلللحا  )ةلطللدأ

الواالللد الأمريايللد للهنميللد الدوليللد حأنيللا    قللدرة الحاومللد عللل  الححللاظ عللل  السلللم الاةهمللاع  وضللما  

يةلللاد الظلللرو  الملائملللد لهنميلللد الاقه لللاد وضلللما  الحلللد الأدنللل  مللل   احهلللرام الللللانو  والنظلللام الدلللامأ وا 

(. وهدللر  سلللطد النلللد الحلسللطينيد الحوامللد عللل  2021الهللأمي  الاةهمللاع  للحئللات الشللدحيد  )الحسللامأ 
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أنيللا عللدد ملل  المحللادئ والإةللراءات الهلل  هللؤدي إللل  إدارة المؤسسللد الم للر يد حطللرم هحلللم الم لللحد 

الدامللد لةميللع الأطللرا  ذوي الدلاقللد حمللا يهحللم مللع اللواعللد واللللواني  والطللرم الحضللل   لل  مةللا  الدملل  

 د(.الم ر   )موقع سلطد النلد الحلسطيني

عل  أنيا مةموعد الأطلر والللواني  والطلرم الهل  هحالم الدلاقلد  إةرائياويما  هدري  الحوامد 

حي  ةميع الأطرا  ذات الدلاقد    المؤسسد وذلك م  أة  هحليلم الةلودة والهميلز  ل  الأداء الإداري 

, المسلاءلد, الاحللاءة عل  طريلم هطحيللم سليادة الللانو , الشللحا يد والإ  لاح, الاسلهةاحد والهوا للم, المسلاواة

 والحاعليد.

 

 تعريف الحوكمة في القطاع العام:  4.1.2

أ حم م طلم الحوامد م  الم لطلحات الهل  يلهم هلداوليا حشلا  احيلر  ل  المااهلب الإداريلد 

 لل  الوظللائ  الحاوميللد وغيللر الحاوميللد لمللا ليللا ملل  أثللر احيللر  لل  هحسللي  واسللهدامد أعمللا  المنشلل ت 

وهدريحللات حلاخهلا  وةيلد النظللر سلواء أاانللت ‘ ا. وهحمل  الحواملد عللدة مدلا حشله  أشلااليا ومةالاهيلل

 أم اقه اديد.  أسياسيدأ أم قانونيد

ا للللللطلاحيا ولغويللللللاأ يوةللللللد عللللللدة هدريحللللللات لم للللللطلم الحوامللللللد أو مللللللا يدللللللر  حالانةليزيللللللد 

هحلم عليللو  . ولال  علل  مسلهوى اللغلد الدرحيللدأ  إنلو للللم يهلللم الهو لللل  إلللل  مللراد  مGovernanceب 

( و دراسللد 2017لم للطلم الحوامللد. وححسللب الأدحيللات المهدللللد  لل  الحوامللد مثلل  دراسللد )الللورداتأ 

مدنل  لهحسلير ىلذا الم لطلم.  الا  مل   15(  إنو يوةد    اللغد الدرحيلد ملا يللارب 2019)الاححة أ 

والهحاللم المشلهركأ والهحاللم  حي  ىذه الهحسيرات: حوامللد الشللرادأ وحااميد الشللرادأ وحامانيللد الشلرادأ

دارة  المؤسسلل أ والإدارة المةهمديللدأ وضللحط الشللللرادأ والسلليطرة علللل  الشلللرادأ والمشللاراد الحاوميلللدأ وا 

شلؤو  الشللرادأ والشللراد الرشيدةأ وهوةيللو الشللرادأ والإدارة المحلللد للشلللرادأ والحالللم ال اللللم للشلللرادأ 
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دارة. إضا د إل  ذلكأ هشير الدديد م  الدراسات إلل  أ  أ ل  لحلظ الحواملد أسللوب ممارسلد سللطد الإ

يدلللود إلللل  م لللطلم إغريلللل  يدحلللر عللل  قلللدرة رحلللا  أو قائلللد السلللحيند وميارهلللو  للل  قيلللادة السلللحيند وسلللط 

الدوا   والموج الدال  والسلوايات اله  يمهلايا ويطحليا    الححاظ عل  أرواح الناس وممهلااهيم أو 

 (. 2019خر هديد حإي الو )الاححة أ أي ش ء  

و لل  اللطللاع الدللامأ لا يوةللد هدريلل  موحللد للحوامللدأ  ملل  الممالل  اللللو  حأنيللا نللوع ملل  النظللام 

الللذي يللهم علل  طريلللد إخضللاع أنشللطد المؤسسللات إللل  مةموعللد ملل  الللنظم واللللرارات واللللواني  حيللد  

خلا  اخهيار أساليب  داللد هلدعم هحليلم  هحليم عدة أىدا  منيا الةودة    أداء الدم  والهميز حو م 

ىللذه الأىللدا  وهللنظم الدلاقللات حللي  الأطللرا  ذات الدلاقللدأ وعلميللاأ هدللر  الحوامللد عللل  أنيللا الحاللم 

الرشلليد الللذي يللهم هطحيلللو واهحاعللو علل  طريللم مةموعللد ملل  اللللواني  واللواعللد الهلللل  هللللؤدي إللللل  الشللحا يد 

 (. 2019وهطحيم اللانللو  )الاححة أ 

قامت الدديد م  المؤسسلات الدوليلد المخه لد ح لياغد علدد مل  الهدريحلات المهدلللد حالحواملد 

 (2019   اللطاع الدامأ نذار منيا: )الاححة أ 

(: عللر  حرنللامج الأمللم المهحللدة الإنمللائ  الحوامللد  لل  UNDPحرنامللللج الأمللللم المهحللللدة الإنمللائ  ) .1

أنواعيلا سللواء أاانللت السلللطد اقه اديللللد أم سياسلليد أم اللطلاع الدللام عللل  أنيللا : ممارسلللد السللللطد ح

إداريد لإدارة شللؤو  الدولللد عللل  شه  المسهوياتأ حما يشم  الآليات والدمليات والمؤسسلات والهل  

يدحلللر المواطنللو  والمةموعللات علللل  م الحيللللم مللل  خلاليلللا ويمارسللللو  حلوقيللللم اللانونيللللد ويلحلللو  

  ات  يما حينيم. .الوساطد لح  الخلا

: عر  الحنك اللدول  الحواملد  ل  اللطلاع الدلام علل  أنيلا طريللد الحالللم Bank Wالحنللك الدوللل   .2

الللذي يدهمللد عللللل  هلاليللللد يهللللم ملللل  خلاليللا ممارسللللد السلللللطد  لللل  الدولللللد ملل  أةلل  خدمللد الم لللحد 

  السللطد واسلهحداليم ملع وةلود الللدرة الدامدأ ويهخلل  ىلذا الهدريل  عمليلد اخهيلار مل  يلوملو  علل
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لللللدى الحاومللللد عللللل  إدارة المللللوارد وهنحيللللذ السياسللللات اللازمللللد حاحللللاءة و داليللللد دو  الهمييللللز حللللي  

 المواطني . 

:  لللد علر  مديلد Auditors Internal of Institute AIIمديلد الملدقلي  اللداخليي  الأمريال    .3

للطلاع الدلام علل  أنيلا مةموعلد السياسلات المسلهخدمد المدقلي  الداخليي  الأمريال  الحواملد  ل  ا

نةازىلا لميماهيلا حشلا  أخلاقل   لهوةيو أنشطد المؤسسات الحاوميد والهأاد م  هحليليا لأىدا يا وا 

حما يضم  المحا ظد عل  م داقيد الحاومد وعلدالهيا  ل  هلو ير وهوزيلع الخلدمات واهحلاع السللوك 

 الحساد حأنواعو سواء أاا   سادا ماليا  أم  سادا إداريا.   الأخلاق  حما يضم  الحيلولد دو  ح و 

 وم  خلا  الهداري  الساحلد هرى الحاحثد أ  الحوامد ى : 

 مةموعد م  الأنظمد الخا د حالرقاحد عل  أداء عم  المنظماتأ وهخحيض المخاطر. .1

 هنظيم للدلاقات حي  الإدارة الدليا والمسهويات الإداريد وأ حاب الم الم. .2

 لهأايد عل  أ  المنظمات يةب أ  هدار لحمايد ةميع الأطرا  دو  همييز أو محاحاة.ا .3

همث  الحوامد عل  مةموعد م  اللواعد يهم حموةحيا إدارة المنظمد والرقاحد علييا و لم ىيال  مدلي   .4

 يهضم  هوزيع الحلوم والواةحات  يما حي  المشاراي  وهحليم الددالد والمساواة.

هلللدار حيلللا نظلللللام وأسللللوب إدارة علللل  أنيلللا:   ىللل   هدريللل  الحواملللد إةرائيلللاومملللا سلللحم يماننلللا 

المؤسسللاتأ وهراقللب ملل  قحلل  ةميللع الأطللرا  ذات الدلاقللد حالمؤسسللدأ اللأداة هضللم  هحليللم المشللاراد 

والمساءلد حا  نزاىد وشحا يد لهحليم الددالد والمساواة وهدهحر مؤشرا لهحليم المؤسسد لأىدا يا وأىدا  

 ذات الدلاقد حيا .الأطرا  
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 الحوكمة في القطاع العام: 5.1.2

أ ححت حوامد اللطاع الدام مطلحا ملحا    الوقت الحاضر أاثلر مل  أي وقلت مضل  وذللك 

ملل  أةللل  هحليلللم الإ لللاح الإداري والانظملللد الاداريلللد وهحديللل  دور وحللدات المراةدلللد الداخليلللد لهةنلللب 

الحوامللد  لل  وهللرى الحاحثللد أ   (. 2012غللادرأ هضللارب الم للالم عنللد هطحيللم الخطللط الموضللوعد )

أحللد الأسللاليب الإداريللد الهلل  هسللاىم  لل  هحليللم الأىللدا  الهنمويللد للحاومللد وذلللك هدهحللر الدللام  اللطللاع

 حإشراك ةميع المسهحيدي  م  الخدمات الدامد.

املد: وححسب دراسد هم نشرىا    مةلد اليد اللانو  الاويهيد الدالميد حدنوا  اقه اديات الحو  

دراسد    الأ و  اللانونيد والسياسيد والاقه اديد للحوامدأ  إّ  الحوامد م  المما  أ  هشهم  عل  

أرحع أنشطدأ أولا :  وضع مةموعد م  الخطط والأىدا  هحظ  حلحو  الأغلحيد    المةهمع وأ  هلوم 

اطيللد. ثانيللا :  الدملل  الحاومللد حيللذا الللدور حسللحب انيللا اقللدر مؤسسللات المةهمللع عللل  هحنلل  عمليللد ديملر 

عل  إيةلاد الهناسلم والهماسلك حلي  الخطلط والأىلدا  وذللك لهحليلم ثللد الملواطني   ل  قلدرة المؤسسلات 

الحاوميلد. ثالثلا : حدلد هحديللد الخطلط والأىلدا أ يةللب إيةلاد الللدرة علل  الهوةيللو والليلادة وذللك لإيةللاد 

موضللللوعد وهوةيللللو المةهمللللع لحلوغيلللللا الأدوات والطللللرم اللازمللللد لضللللما  هحليللللم الأىلللللدا  والخطللللط ال

وهحليليللا. راحدللا:  المسللاءلدأ ويؤاللد ىللذا الحنللد عللل  ضللرورة إخضللاع المسللؤولي  علل  هطحيللم الحوامللد 

 (.2016للمساءلد والمراقحد حو  قراراهيم وأ داليم )موس أ 

 

 أبعاد الحوكمة في القطاع العام: 6.1.2

طريلم هطحيلم الحواملد  ل  اللطلاع الدلام  هسد  الدوائر الحاوميد لهحليم الم لحد الدامد ع 

وذلللك حللالالهزام حالدديللد ملل  الللليم مثلل  الشللحا يد والنزاىللد وهطحيللم اللللانو أ حالإضللا د اللل  ضللما  إشللراك 

الأطرا  ذات الدلاقد حالدمليد الإداريد. علاوة ع  ذلكأ إّ  هحليم الم لحد الدامد ع  طريم هطحيلم 
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النهلائج الملراد الو لو  إلييلا لهحليلم الهنميلد المسلهدامد ووضلع الحوامد يهطلب الهخطليط وذللك حمدر لد 

المخططللللات والإةللللراءات اللازمللللد للو للللو  إللللل  ىللللذه النهللللائج المحللللددة وحنللللاء قللللدرات ةميللللع الأطللللرا  

المشللاراد  لل  الدمليللد الإداريللد ملل  المؤسسللات والليللادات والمللوظحي أ حالإضللا د إللل  وةللود اللللدرة عللل  

ةود أنظمد رقاحد داخليد ذات هأثير  دا  هضم  هحليم مسهويات عاليلد مل  ادارة المخاطر م  خلا  و 

  (. 2016 الشحا يد وحالهال  الو و  ال  المساءلد الدادلد عند الحاةد إلييا )الحشير وميهان أ

ذىحلت المؤسسللات والمنظمللات الدالميللد الل  هحديللد مدللايير مخهلحللد للحواملدأ ولالل  ههشللاحو ىللذه 

إلل  حلد احيلرأ  مل  الممال   ل  حدلض الأحيلا  وةلود مدلايير مشلهراد هماملا حلي  المدايير  ل  ةوىرىلا 

 ىذه المنظمات الدالميد.

حيللث ذىللب الحرنللامج الانمللائ  للامللم المهحللدة لهطللوير عللدة مؤشللرات للحاللم الةيللد منيللا: حاللم 

مؤشر  اللانو  الذي ينظم  ناعد اللرارات ححيث يراىا المواطنو  عادلد وموضوعيد شاملد. منيا ايضا

الرشلللد  للل  اهخلللاذ الللللراراتأ حيلللث يلللليس ىلللذا المؤشلللر ملللدى همثيللل  الللللرارات المهخلللذة لرغحلللات وم لللالم 

الأطللرا  ذات الدلاقللد. اللامرازيللد :  وىلل  مؤشللر  خللر هللم وضللدو ملل  قحلل  الحرنللامج الإنمللائ  للأمللم 

ة علل  اهخلاذ المهحدةأ حيث يليس ىذا المؤشر مدى الح   حي  السلطات ومنم السلطات المحليد الللدر 

اللللرارات. وملل  المؤشللرات أيضللا مؤشللرا الشللحا يد والمسللاءلد الللذا  يليسللا  مللدى هللوا ر ووضللوح اللواعللد 

الخا د حاهخاذ الللرار وخضلوعيا للرقاحلد وحالهلال  ملدى هطحيليلا واسلهللا  اللضلاء. حالإضلا د إلل  ذللك 

اهج عمليللد الهنميللد وعدالللد هوزيللع ىنللاك مؤشللرا الهاللا ؤ والحداليللد ملل  حيللث مشللاراد أ للراد المةهمللع  لل  نللو 

الموارد حالهوازي مع امهلاك الحاومد لرؤيد مسهلحليد لما يراد وينحغ  هحليلو مع الإلملام حايحيلد الو لو  

إليو وضما  مشاراد اا د أطيا  المةهمع م  خلا  وضلع خطلد اسلهراهيةيد لضلما  هحليلم الأىلدا  

 (.2016)الحشير وميهان أ 
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أ  ىناك أرحدد مدايير للحوامد وى  دولد  OECDالاقه ادي والهنميد  وهرى منظمد الهداو  

دارة اللطلللاع الدلللام. أملللا حالنسلللحد لمنهلللدى  الللللانو أ السللليطرة علللل  الحسلللادأ خحلللض النحللللات الدسلللاريأ وا 

الهداو  الاقه ادي لدو   سيا والمحيط اليادئأ  لد وضع عدة عنا ر مشلاحيد للحواملد وىل : سليادة 

يدأ المساءلدأ النزاىد والأخلاقياتأ والاسهخلا  والليادة. حالإضا د ال  ىلذه المنظملاتأ اللانو أ الشحا 

 لد طور الحنك الدول  مةموعلد مل  المؤشلرات والهل  مل  الممال  اهحاعيلا لليلاس ملدى هحليلم الحواملد 

  علل     دو  الدالم المخهلحد ههمث    : مؤشلر اله لويت والمسلاءلد اللذي يلليس الللدرة للدى الملواطني

المشاراد    اخهيار الحاومد واهخاذ اللرارات والهمهع ححريد الرأي والهدحير. ومؤشر الاسلهلرار السياسل  

وغيللاب الدنلل  الللذي يهوقللع حللدوث أعمللا  الدنلل  ومللا إذا اللا  ىنللاك أي هغيللر غيللر سلللم  للسلللطات. 

م اللللانو  الللذي ومؤشللر احللاءة الحاومللد الللذي يللليس ةللودة الخللدمات الملدمللد ملل  الحاومللد. مؤشللر حالل

يليس ثلد الأ راد    الحاومد واللواعد اللانونيد اله  هحام المةهمع. اخيراأ مؤشر السيطرة علل  الحسلاد 

الللذي يللليس الهللداخ  حللي  مخهللل  المؤسسللات ومللا إذا اللا  ىنللاك اسللهغلا  للنحللوذ حالاضللا د اللل  أشللاا  

 .(2016الحساد الاخرى )الحشير وميهان أ 

  ما يل :  مد    اللطاع الدام هشهم  عل أحداد الحواوهشهم  

هدنلل  سلليادة اللللانو  أ  ياللو  ىنللاك مرةديللد لللللانو  وسلليادة لللو عللل  الةميللع دو  سلليادة اللللانو :  .1

اسهثناءأ خ و ا    أماا  عمليم انطلاقا م  هطحيم محادئ حللوم الإنسلا . وينظلر لمحلدأ سليادة 

حلللي  الملللواطني  حدضللليم حلللحدض وحلللي  الملللواطني  الللللانو  انلللو الإطلللار اللللذي يللللوم حهنظللليم الدلاقلللات 

والدوللللد. ومللل  الواةلللب أ  يحهلللرم الللللانو    للل  السللللطات واسلللهللاليد اللضلللاء مملللا يضلللم  هحليلللم 

 (.2021 يد )حدادأ محادئ الددالد والمساواة حي  المواطني  ع  طريم وضع قواني  همهاز حالشحا
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عل  مسهوى مؤسساه  ححيث هاو  ةميع الانظملد وهرى الحاحثد أنو يما  هطحيم محدأ سيادة اللانو  

واللواني  واضحد لاا د الموظحي  مما يشةع الموظحي  عل  الالهزام حواةحاهيم ححيث ير ع ىذا الالهزام 

 م  مسهوى ةودة الدم  وهحليم الأىدا . 

الأعملا  : يدحر ىذا الحدد ع  هو ر المدلومات حلو  الللواني  والإةلراءات ونهلائج الشحا يد والإ  اح .2

هاحهيللللا وسلللليولد الو للللو  إلييللللا لاا للللد أطللللرا  المةهمللللع المحللللل  ممللللا يللللؤدي اللللل  هدزيللللز قللللدرات  وا 

 (. 2021داليد الأةيزة المحليد ومساءلهيم )حدادأ المواطني  عل  المشاراد والحام عل  مدى  

ت وهلللرى الحاحثلللد أ  هطحيلللم محلللدأ الشلللحا يد والإ  لللاح علللل  مسلللهوى اللطلللاع الدلللام يدنللل  أ  واةحلللا

وميللام المللوظحي  هاللو  واضللحد ومحللددة والمدلومللات مهاحللد لاا للد المللوظحي أ وىللذا يمللنم الةيللات 

 الرقاحيد اللدرة عل  الليام حواةحيا حا  شحا يد وموضوعيد. 

يهدلم ىذا الحدد حهوا ر الثلد والشحا يد حي  المواطني  والاةيزة المحليد المرهحطلد الاسهةاحد والهوا م:  .3

مسللاءلد. ويل للد حالاسللهةاحد والهوا للم قللدرة المؤسسللات الموةللودة عللل  خدمللد أ لللراد حللدورىا حدرةللد ال

المةهمللللع وهلحيللللد مطللللالحيم دو  اسللللهثناء حغللللض النظللللر علللل  اخللللهلا  الطحلللللات والخلحيللللات الماونللللد 

للمةهمللع مللع وةللود الهوسللط وهحليللم الم لللحد الدامللد علل  طريللم الهو يللم حللي  الم للالم المخهلحللد 

 (. 2021ي إعاقد ناهةد م  هضارب الم الم )حدادأ اعيد دو  ألهحليم الم لحد الاةهم

وهلللرى الحاحثلللد أ  ىلللذا المحلللدأ يدنللل  أنلللو علللل  الإدارة الدليلللا الاسلللهةاحد لاحهياةلللات الملللوظحي  دو  

اسلللهثناء حالاضلللا د الللل  الالهلللزام مللل  قحللل  الإدارة الدليلللا  للل  ح لللو  الموظللل  علللل  اسلللهحلاقو  للل  

لاح أ عل  الموظ  الليام حميامو عل  أامل  وةلو والاسلهةاحد  ل  الهرقيات و رص الهطوير و   الم

 حالات الطوارئ والأزمات. 

وهدنلل  المسللاواة أ  ياللو  ىنللاك هاللا ؤ حللالحرص حللي  أ للراد المةهمللع دو  وةللود همييللز أو المسللاواة:  .4

و  أ  الةميلع مهسلاو  اسلهحداد حسلحب الاخهلا لات الثلا يلد علل  سلحي  المثلا . يدنل  ايضلا ىلذا المحلدأ
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أمام اللانو  مع ضما  وةود حريد هدحير وعليدة ومشاراد    عمليد  نع اللرارات حما ينص عليو 

 (. 2019نساء مما يضم  الحلوم والواةحات )عحد الرحم أ الدسهور دو  همييز حي  الرةا  وال

ا ملل  وةيللد نظللر الحاحثللد أ  محللدأ المسللاواة يشللا  حللا ز  لل  الدملل  والإحللداع ويزيللد ملل  مسللهوى رضلل

المللوظحي  لمللا  يللو ملل  عللد  ومسللاواة  لل  هطحيللم نظللام الدلوحللات حللدو  محسللوحيات امللا  يللو عللد  

 ومساواة    الح و  عل  الماا  ت.  

يل لد حالمسلاءلد وةلود انظملد مهاامللد مل  المحاسلحد هراقلب أداء الملوظحي  والمسلؤولي  المسلاءلد:  .5

سلحد المسلؤولي  علل  اللدرة علل  محا   وظائحيم سواء اانت    اللطاع الدام والخاص مع وةود 

 (. 2021نهائج أعماليم )حدادأ 

حدلللد أ  يالللو  للللدى الموظللل  المدر لللد الاامللللد  للل   ليلللات -هلللرى الحاحثلللد أ  هطحيلللم محلللدأ المسلللاءلد

يححظ حلوم اا د الموظحي  وذلك لأ  وحدة الرقاحد الداخليد هللوم حدمليلا مل  -المساءلد والمحاسحد

 ملدمد م  قح  الموظحي  حالاضا د ال  مهاحدد وحدة الشااوي. مراةدد اا د الهلارير ال

يدن  ىذا الحدد قدرة الاةيزة والمؤسسات المحليد عل  إيةلاد خطلط ومشلاريع هحيلد  الاحاءة والحاعليد: .6

المواطني  وهلح  احهياةاهيم وهحلم اولوياهيم ع  طريم الاسلهخدام الأمثل  للملوارد المحليلد. يهطللب 

دييا رؤيد مسهلحليد قادرة عل  هحلي  الظرو  وانهياز الحلرص والاسلهدداد لمواةيلد ذلك وةود قيادة ل

 (. 2021لاحاءة    الاسهحادة م  الموارد )حدادأ الظرو  والهحديات مما يحلم ا

هرى الحاحثد أنو    اللطاع الدام يةب أ  هاو  الإدارة الدليا عل  قدر م  الاحلاءة والحاعليلد ححيلث 

اا  والشللللااوى وأ  ياللللو  ليللللا اللللللدرة لوضللللع مدللللايير واضللللحد لهحليللللم الأىللللدا  هللللهم مدالةللللد المشلللل

 المطلوحد حالاضا د إل  هوةيو الموارد الحشريد حاحاءة و اعليد.
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 واقع ومؤشرات الحوكمة في البيئة الفمسطينية:  7.1.2 

لا  الإسللرائيل أ نظللللرة للظللللرو  المهللحللللد الهللل  هدانللل  منيللللا دولللللد  لسللطي  ادولللد هحللت الاحلله

وعلدم احايللد المللوارد الماليللد واعهمادىلا حشللا  احيللر عللل  المنللم والمسلاعدات الخارةيلللدأ حسلللحب حداثلللد 

نشلللللأة محيللللوم الدولللللدأ هوةللللد الدديللللد ملللل  الةيللللود المحدثللللرة علللللل   ديلللللد هطحيلللللم الحواملللللد الةيلللللدة  للللل  

  يمللا يللل  اسهدراض لحدللض ىلذه الةيلود:اللطللاع الدللام  لل   لسللطي أ 

قامللت الأمللم المهحللدة وحموا لللد ةميللع الأعضللاء  2015 لل  عللام  :2030. خطللللد الهنميللد المسللهدامد  1

عامللاً اللادملد م  خللا  هطحيلم أحالام الحواملدأ وقلللد عمللللت  15إقللرار أىدا  الهنميلد المسلهدامد لملدة 

ضمنيللا  لسللطي  عللل  قيللادة زمللام الدمليللدأ ملل  خلا  وضللع إطلللار وطنللل  حاومات دو  مخهلحللد ملل  

أوشلللالت  لسلللللطي  الحريلللللم الوطنللللل  للهنميلللللد  2030ىد لللللاً الخا لللللد حالهنميلللللد المسللللهدامد  17لهحليلللللم 

ذ أىللللدا  الهنميللللد المسللهدامد المسلللهدامدأ واللةنللللد الهوةيييللللد لأىللدا  الهنميللللد المسلللهدامدأ لمهاحدللد هنحيلللل

أ وقللللد هضللم  اليللللد  السللللادس عشللللر ملللل  أىلللدا  الهنميلللد المسلللهدامد موضللللوع )السلللام والدللد  2030

لل  هدزيز النزاى د ماا حلد الحسلاد وضما  الددالد )أىدا  الهنميد والمؤسسلات اللويلد( اللاحلد للمسلاءلد وا 

 المسهدامد(. 

هناغمللاً مللع رؤيهيللا لهحليللم أىلللدا  الهنميلللد المسلهدامد  (:2018-2017ات الوطنيد ). أةندة السياس2

أ ملللللع حدايلللللد 2022 2017-أطللللللت السلللللطد الوطنيللللد الحلسلللطينيد أةنلللللدة السياسللللات الوطنيللللد  2030

الوطنيللد علللل  محلللاور أ وأطللت علييلا اسلم المواطل  أولاأ حيلث ارهازت أةندة السياسلات 2017الدللام 

ثلاثللد ىلل : الطريللم نحللو الاسهللا أ الإ لاح وهحسي  ةللودة الخدمللاتأ الهنميلد المسلهدامد )الاححة أ 

2019.) 

هدهحللر الحوامد الإلاهرونيد إحلللدى الطلللرم الحديثلللد والمهطلورة  . مشروع الحوامد الالاهرونيد  هاام  :3

حاوملللات الللللدو  لهزويللللد مواطنييلا حأ ضلللل  الآليللات وأسلللرع و يسللللر الطلللرم للو لللو   الهللل  ههداملللل  حيللللا



25 
 

للمدلوملللات و الخدملللات الحاوميلللد ملللل  خلللا  اسلللهخدام الوسلللائ  الهلنيللللد الحديثللللدأ امللللا هدطييللللم أ ضلللل  

املللا يسلللليم حخدمللللد المةهمللللع   ر لللد للمشللاراد حلل رائيم واقهراحللاهيم لللدى المؤسسلللات والللدوائر الحاوميلللدأ

الحلسللللللطين  حاا للللللد  ئاهللللللو وهدزيللللللز الاقه للللاد الوطنلللللل  وحنللللللاء مةهمللللللع مدلوماهلللللل  وهو يللللللر الخدمللللللات 

الحاوميللد لاا للد شللرائم المةهمللعأ ملل  خللا  هحللاد  الحيانللات الحاوميلد  لل  اا للد الهطحيلللات والخدمللات 

لحاوميلللد المخهلحلللدأ املللا هيلللد  إلللل  هوظيللل  الحيانللات الحاوميللد الأداة  اعلللد  لل  الإلاهرونيد للدوائر ا

هحليلللم الهنميلللد الحاوميلللد الشلللاملد ودعلللم اهخللاذ الللللرار و للولًا إلللل  مةهمللللع المدر للللد الحلسللللطين أ ملللل  

ت المخولللد لاسلهخدام هلللك الحيانللات لهلديللم خلا  هحديلل  هحللاد  الحيانللات الحاوميللد المشللهراد حيلل  الةيللا

خدماهيللللللا الحاوميلللللللد إلاهرونيللللللاً حشلللللللا  دقيلللللللم وسلللللللريع و مللللللل  )منشلللللورات وزارة الاه لللللا  وهانولوةيلللللا 

 (.2020المدلوماتأ 

وم  خلا  وزارة  2017   الدام . اعهماد الحواحد الإلاهرونيد الموحدة لهلديم المساعدات الاةهماعيد: 4

ميلللد الاةهماعيلللد هلللللم اعهملللللاد الحواحلللللد الإلاهرونيلللد الموحلللللدة لهلديلللللم المسلللللاعدات الاةهماعيلللدأ حيلللللد  الهن

الو للو  اللل  أاحللر هغطيللد ممانللد للأسر المحهاةللد والحليللرةأ ور للع الهنسلليم حيلل  الةيللات المدنيللد ممللا 

صأ وهدللللزز مسللللهويات الحوامللللدأ وهلللللل  ملللل   للللرص الحسللللاد يضمللل  الدداللللد  لللل  الهوزيللللع وهاا للللؤ الحللللر 

للللل  الخدملللللات مللللل  ةيلللللد أخلللللرى )موقلللع اقه لللاد المهمثللللللد حالرشلللللاوي حيللللل  المسلللللهحيدي  مللللل  ةيلللللد وملدم

 (. 2017 لسطي أ 

لم ديلللللوا  الرقاحلللللد انضلللل. هحنللل  ديلللوا  الرقاحلللد الماليلللد والإداريلللد مدلللايير الانهوسلللاي للحواملللد الرشللليدة: 5

الماليللللد والإداريللد  لللل  دولللللد  لسللللطي أ إللللل  المنظمللللد الدوليللللد للأةيللزة الدليللللا لرقاحللللد الماليللللد والمحاسللللحد 

أ والهلل  هشللم  مةموعللد ملل  الادوار والوظللائ  الهلل  ههحناىللا الإدارة الدليللا 2016الانهوسللاي  لللل  الدللللام 

لانهوسللاي( حيللللد  إ للللدار هلاريلللر رقاحيللللد موضوعيللللد وموثوقللللد همالللل  أ حللللاب والرقاحلد الماليللد )موقللع ا
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الللللللللرار  للللللل  الإدارة الداملللللللد الحلسلللللللطينيد مللللللل  مدالةلللللللد مواطللللللل  الخلللللللل  والارهللللللاء حالسياسلللللللات الداملللللللد 

 (.2018حللو الحض  )شاىي أ الحلسللطينيد وه ويحيللا حمللا ياحلل  هحليللم الرقلل  حالدملل  المؤسسلل  ن

 

 نماذج الحوكمة: 8.1.2

هلللرى الدديلللد مللل  الححلللوث أنلللو مللل  ال لللدب إيةلللاد و لللياغد وهطحيلللم نملللوذج موحلللد للحواملللد  

خ و ا    ظ  الهدليدات حي  الدو  ومةهمداهيا حيث انو م  ال دب هطحيم نموذج واحد للحواملد 

وديملراطيهيللا وطحيدللد إدارهيللا. يللرى الدالمللا    لل  الل  الللدو   ؛ نظللرا لاخللهلا  ىللذه الللدو   لل  سياسللاهيا

حييلر وحيهللرز انلو يمالل  ا  ياللو  ىنلاك خمسللد نملاذج للحوامللد ملل  الممال  هطحيليللا  ل  الللدو  وهخهللل  

 ىذه النماذج حسب طحيدد الدولد : 

نموذج الدولد المييمند: حيلث يحهلرض ىلذا النملوذج ا  الدوللد ىل  المحلرك الأساسل  لال  مظلاىر   .1

لاضللا د اللل  هحاميللا  لل  سللماح او عللدم سللماح الحللاعلي  الآخللري  المشللاراد  لل  الدملل  الحوامللد حا

 الدام.

نمللوذج الدولللد الليحراليللد الديملراطيللد:  لل  ىللذا النمللوذجأ الدولللد ىلل  المحللرك الللرئيس للحوامللد مللع    .2

سللماحيا لحللاعلي   خللري   لل  أخللذ دور  لل  هطحيللم الحوامللد ولالل  مللع خضللوعيم للرقاحللد ملل  قحلل  

 الدولد.

نموذج الدولد المرازيد: ياو  ىنا الدور مرازيا للدولد    هطحيم الحوامد مع وةود إطار مؤسسل   .3

يللنظم علاقهيللا حالحللاعلي  الآخللري  عللل  أ  ياللو  دور الحللاعلي  حنحللو أاحللر ملارنللد مللع النمللوذةي  

 الساحلي .
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  دورا  أاحللر  لل  نمللوذج مدرسللد الحوامللد اليولنديللد: يلللوم ىللذا النمللوذج عللل  مللنم الحللاعلي  الآخللري .4

عمليلللد الحواملللد ملللع وةلللود الحاوملللد امةلللرد طلللر  مللل  الأطلللرا  الحاعللللد والمشلللاراد  للل  عمليلللد 

 الحوامد.

نموذج الحوامد حدو  حاومد: يهم هطحيلم ىلذا النملوذج  ل  دو  شلما  أوروحلا. ويلرى الحلاحثو   ل   .5

    اللر  الواحد والدشري .ىذا النموذج أ  الدولد هحلد قدرهيا عل  الحام نهيةد الهطورات المسهمرة 

و لل  دراسلللهيماأ يلللرى حييللر وحيهلللرز أ  أاثلللر المهغيللرات الهللل  هلللؤثر عللل  هطحيلللم الحواملللد ىملللا 

سلطد الدولد وقدرهيا عل  اهخاذ اللرارات الميمد وهنحيذىا    المةهمعأ حالاضلا د الل  قلدرة الدوللد علل  

 (Pierre & Peters, 2005-p10-12( )2016ةمع المدلومات وهحليليا )موس أ 

ملل  الملاحللظ أ  الحيئللد الحلسللطينيد قامللت حمحللاولات ايةاحيللد اثيللرة  يمللا يهدلللم حالحوامللد وملللا 

هحملللو ملل  محللادئ الشللحا يدأ والمسللاءلد وسلليادة اللللانو  وغيرىللا ملل  المحللادئأ ولالل  ممللا لا شللك  يللو أ  

ىميلا الاحلهلا  الاسلرائيل  ىذه المحاولات هواةو اثير م  المدوقات والهحدياتأ وم  ىلذه الهحلدياتأ وأ

ومللا يحرضللو ملل  م للادرات واسللهحواذ عللل  المللوارد وعرقلهللو لإقامللد مشللاريع اسللهثماريد حالاضللا د طحدللا 

للانلسام السياس  والهنظيم     الضحد الغرحيد وقطاع غزة مما يديم هطحيم وهنحيلذ السياسلات الوطنيلد 

 (.2020المطروحد )الخواةاأ 

ومللللد  لسللللطينيد هشللللا  أسللللس وراللللائز للحوامللللد ههسللللم حالهددديللللد وهللللرى الحاحثللللد أ  ىنللللاك منظ

والهاامليد ههحناىا الدوللد وهدمل  علل  هطحيليلا أو محاوللد هطحيليلا سلواء  ل  اللطلاع الخلاص او اللطلاع 

الدللام. ولالل  دائمللا ىنللاك هحللديات هواةللو حهحللديات ملل  قحلل  المةهمللع قللد يدللود ذلللك لحللداثهيا وعللدم  يللم 

 أ أو حسللحب اماانيللد هدارضلليا مللع الم للالم الشخ لليد لللحدض الشخ للياتأ محادئيللا ملل  قحلل  المللوظحي

 حالاضا د ال  عدم الاسهلرار السياس  والاقه ادي. 
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 أىداف الحوكمة: 9.1.2

هسللللد  الحوامللللد إللللل  هحليللللم مةموعللللد ملللل  الأىللللدا  المخهلحللللد عنللللد قيللللام المؤسسللللات حالليللللام 

 (2016وم  أىم أىدا  الحوامد: )أحو زيد, حأعماليا. 

  هحليلللم مسلللهوى علللال  مللل  الدداللللد والشلللحا يدأ وحالهلللال  الليلللام حدمليلللات الرقاحلللد والمسلللاءلد لهحليلللم

 أىدا  المؤسسد.

    هسلللد  الحواملللد الللل  الحلللد مللل  اسلللهغلا  السللللطات والإدارات الداملللد لأغلللراض خا لللد وحالهلللال

طللرا  ملل  هحليللم الحمايللد اللازمللد للممهلاللات الدامللد مللع ضللما  الححللاظ عللل  م للالم ةميللع الأ

 مخهل  مؤسسات الدولد. 

  اللللدرة عللل  هليلليم ومراةدللد أداء اةيللزة اللطللاع الدللام مثلل  ىيئللد ماا حللد الحسللاد وديللوا  المحاسللحد

حيث أ  ىذه الييئلات همهلاز ح للاحيات خا لد وميملد للليلام حالميملات والاخه ا لات المناطلد 

 .حيا. حالإضا د إل  ذلكأ وعل  المسهوى الاقه ادي

 ملللد لر لللع مدلللد  الاسلللهثمار والو لللو  إلللل  مدلللدلات نملللو عاليلللد  للل  النلللاهج المحلللل  هسلللد  الحوا

الإةمال  ع  طريم ر ع ثلد المواطني     طلرم إدارة الاقه لادأ وايضلا ر لع الللدرة الهنا سليد حلي  

 المؤسسات المخهلحد حيد  الح و  عل  م ادر للهموي  هحلم النمو والازدىار.

   الحوامد ال  هحليم الددالد الاةهماعيلد والانسلةام وذللك حهلو ير عل  المسهوى الاةهماع أ هسد

الحد الادن  م  الحاةيات والطلحات ذات الضرورة للملواط  لضلما  هلو ير مسلهوى مديشل  يحللم 

 الحياة الاريمد. 

  علل  ال للديد المؤسسللاه  المحللل , هسللد  الحوامللد إللل  ر للع مسللهويات الاحللاءة والهدللاو  حللي  الأ للراد

 .ذلك لإيةاد حيئد اةهماعيد ههحن  الأم  والأما  وهساعد عل  النمو والإحداع والهلدموالمؤسسات و 
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  ا  اهحلللاع الحواملللد  للل  المؤسسلللات حاماانلللو المسلللاعدة علللل  هحسلللي  قلللدرة المؤسسلللات علللل  الهةيلللز

 والهاي  مع مهغيرات الحيئات الخارةيد.

 

 دوافع تطبيق الحوكمة: 10.1.2

 (2021ر عنيا اما يل : )ميدان , للحوامد عدة دوا ع يما  الهدحي

الللدا ع الأخلاقلل : يهدلللم ىللذا الللدا ع حإنشللاء حيئللد رقاحيللد ههحللع اللواعللد الرقاحيللد الهلل  ههسللم  .1

 حالشحا يد والنزاىد.

 الدا ع الإشرا  : يهدلم ىذا الدا ع حهحدي  دور الإدارة الدليا    المنظمات.  .2

ةلللراءات ههدللللم حالرقاحلللد علللل  اللللدا ع الرقلللاح : يهدللللم ىلللذا اللللدا ع حضلللرورة وةلللود   .3 ليلللات وا 

 المسهويي  الداخل  والخارة .

 

 خصائص الحوكمة: 11.1.2

علللدة  2005و للللا لدراسلللد أةراىلللا عحلللد اللللرحم أ  للللد أقلللر ملللؤهمر الإدارة الرشللليدة المندللللد علللام 

 (2019خ ائص للحوامد: )عحد الرحم أ 

أطيلا  المةهملع  ل  عمليللات  إ  هطحيلم محلاىيم الحواملد يضلم  مشلاراد شلدحيد  دالللد هضلم ةميلع .1

 اهخاذ اللرار. 

همهاز الحوامد حهطحيم حام اللانو  ع  طريم اهحلاع الن لوص اللانونيلد حشلا  علاد  وعلل  ةميلع  .2

 أ راد المةهمع دو  اسهثناء.

 الشحا يد اله  هضم  هد م المدلومات لأ راد المةهمع. .3

 الاسهةاحد الحدالد م  مؤسسات المةهمع لخدمد المواطني . .4
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  اء الم لحد الخا د وهحضي  الم لحد الدامد مما يؤدي ال  زيادة النحع الدام.إق .5

 الددالد الاةهماعيد. .6

  داليد الدمليات والمؤسسات واحاءهيا.  .7

 

 مستويات الحوكمة: 12.1.2

هرى دراسد الحاحثد أحو زيد حدنوا  الحوامد الرشيدة : الاىميلد والاحدلاد والمؤشلرات ا  للحواملد 

 (.2016اساسيد وى : )أحو زيد,  ثلاث مسهويات

و   ىلذا المسلهوى مل  الحواملدأ  لإ  الحواملد يلهم ممارسلهيا علل  مسلهوى علا  الحوامد الدوليد:  .1

يشهم  عل  علدة دو  ححيلث هيلهم ىلذه اللدو  حلضلايا مشلهراد هملس قطاعلا احيلرا  مل  مةهمداهيلا 

مدللات حاا للد طحلاهيللا ويدللانو  ملل  مشللاا   لل  إحللدى الظللواىر ححيللث همللس ىللذه المشللالات المةه

 وقطاعاهيا وههدام  أيضا مع قضايا أخرى خارج الإطار الحاوم .

: ويطحم ىذا المسهوى م  الحوامد داخل  المةهملع الواحلدأ حيلث أنلو داخليلا مل  الحوامد اللوميد  .2

المماللل  أ  ينلسلللم إلللل  مسلللهويات قلللد هالللو  علللل  مسلللهوى المحا ظلللات والمنلللاطم أو علللل  مسلللهوى 

أ  ينا هراز الحاومد عل  هحليم مشلاراد  اعللد حلي  اا لد الأطلرا   ل  عمليلات المةالس المحليد

 اهخاذ اللرارات. 

: ويمللارس ىللذا المسللهوى  لل  مخهللل  المؤسسللات سللواء أاانللت حاوميللد أم غيللر الحوامللد المؤسسلليد .3

حاوميللد يللهم إدارهيللا علل  طريللم المةللالس الإداريللد  لل  الل  مؤسسللدأ وملل  أمثلللد ىللذه المؤسسللات : 

 والمسهشحيات الحاوميد الدامد. المدارس
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 سمبيات عدم تطبيق الحوكمة: 13.1.2

إ  واحد م  الاىدا  الاساسيد لهطحيم محادئ الحوامد ىو هدزيز ثلد المواط     الدولد و   

مؤسساهيا وزيادة رضلاه وهححيلزه عل  طريلم هحليلم الشلحا يد والنزاىلد ووةلود خطلط رقاحيلد عادللد ؛ مملا 

  هدزيز هاا ؤ الحرص وحالهلال  ر لع مسلهوى الخلدمات. إ  علدم هطحيلم الحواملد  ل  يسيم    النيايد  

 (2019مؤسسات اللطاع الدام لو عدة سلحيات منيا: )ديوا  الحهوى والهشريع( )الاححة أ 

عللدم هطحيللم محللادئ الحوامللد ملل  شللأنو أ  يلللل  ملل  هلللدير المةهمللع للةيللود السللاعيد للهلللدم وذلللك  .1

   للمواطني  حةيود وسياسات الدولد وخدماهيا. حسحب عدم الدلم الاا 

 عدم خروج السياسات والخدمات حشا  هشارا  يداس هوقدات المةهمع وحاةاهو.  .2

عدم الللدرة علل  محاسلحد المسلؤولي  : حسلحب علدم هطحيلم محلادئ الحواملد حشلا  علام أ والمحلادئ  .3

 اله  هدن  حالرقاحد ذات الطاحع الشحا  والنزيو حشا  خاص. 

الو للو  الدللاد  للمنللا ع والخللدمات الهلل  هلللدميا الدولللد لاا للد شللرائم المةهمللع وحالهللال  عللدم عللدم  .4

هاا ؤ الحرص اله  م  المما  أ  هؤدي لإىدار الموارد حسحب انهشار الحساد وعدم وضع الشخص 

 المناسب    ماانو المناسب حسحب عدم وةود منا سد عادلد مما يؤدي إل  انهشار المحسوحيد. 

لحاحثللد أ  هطحيللم محللادئ ومدللايير الحوامللد لللو شللأ  احيللر  لل  إ لللاح المةهمللع  ؛ لأ  هللرى ا

الحرد ياو  عل  اطلاع عل  ما يلدمو  لانع الللرار مل  سياسلات وخلدمات للمةهملع حهل  قحل  هللديميا 

مما يةدلو شرياا ولو حشا  مدنوي    اهخاذ اللرار لما  يو م للحد المةهملع وهوقداهلوأ حالاضلا د الل  

هطحيم محادئ الحوامد ومداييرىا وما  ييا م  هطحيم الللانو  ومحاسلحد المخلالحي  وهوقيلع الدلوحلات ا  

 والةزاءات عل  م  يسهحلو يةد  المواط  يلهزم حواةحاهو اما يطالب ححلوقو. 
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 محددات تطبيق الحوكمة: 14.1.2

لحدلللا  للحواملللد يةلللب أ  ههلللو ر الدديلللد مللل  المحلللددات والضلللواحط لضلللما  الهطحيلللم السلللليم وا

وأحدادىا    المؤسسات اله  هسد  ال  الو لو  الل  هطحيلم شلام  للحواملد وذللك مل  أةل  الاسلهحادة 

 (2021( )ميدان أ 2014الااملد منيا. ههمث  ىذه المحددات  يما يل : )الشيخأ 

هدن  المحددات الداخليد اا د الأسس واللواعد واللواني  الهل  هلنظم سلير  محددات داخليد: ●

لأعملللا  واهخلللاذ الللللرارات وهوزيلللع الميلللام والمسلللؤوليات داخللل  المؤسسلللد نحسللليا  يملللا حلللي  ا

الإدارات الدليلللا والدلللاملي  مللل  أةللل  هلليللل  الهدلللارض حلللي  الم لللالم الشخ للليد والم للللحد 

 الدامد.

وههمثل   ل  الوضلع الدلام للاسلهثمار  ل  المؤسسلات الحاوميلد وحالهلال   محددات خارةيلد: ●

ييا المؤسسات الحاوميد حاا د اشااليا واخهلا اهيا م  حيث المالا  أو الحيئد اله  هدم   

الدولد. وههمث  اىميد ىذه المحددات ال  ا  اهحاعيا يضم  ا  يهم هنحيذ الللواني  واللواعلد 

 اله  م  شأنيا ا  هضم  حس  ادارة المؤسسات. وم  ىذه المحددات:

 ؤسسات.اللوائم واللواني  اله  هنظم سير الأعما     الم .1

 انظمد ماليد مدروسد هشةع عل  الهحسي  المسهمر والمنا سد. .2

احلللاءة اا لللد الييئلللات والإدارات الرقاحيلللد الهللل  هدمللل   للل  المؤسسلللات وهطحيلللم  .3

 انظمد رقاحيد ووضع علوحات مناسحد م  شأنيا الهأاد م  سير الأعما .
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 المبحث الثاني: إدارة الجودة الشاممة 2.2

 :مقدمة 1.2.2

محيوم الةودة الشاملد مل  المحلاىيم الاداريلد الهل  هه ل  حالحداثلد. ويللوم محيلوم الةلودة  يدهحر

الشللاملد عللل  مةموعللد ملل  المحللادئ والأ اللار الهلل  ههحناىللا المؤسسللات حمخهللل  أشللااليا لهحليللم أ ضلل  

أداء وهحسلللي  وهطلللوير الخلللدمات والمسلللاعدة  للل  مواةيلللد الهحلللديات والهغييلللرات وحالهلللال  اسلللب رضلللا 

ةميور    ظ  عالم يهسم حالمنا سد الاحيرة. هم الحدء حهطحيم محاىيم إدارة الةلودة الشلاملد  ل   اللدو  ال

المهلدملللد مثللل  : الولايلللات المهحلللدة  أ والياحلللا   أ وحريطانيلللا  أ و رنسلللا حيلللث حلللدأ هلللداو  م لللطلم إدارة 

  الهغييلرات الدوليلد مملا الةودة الشاملد    حدايد الهسدينات م  الللر  الماضل  حسلحب حلدوث الدديلد مل

 اسهدع  ضرورة اهحاع  لسحات اداريد ةديدة هدن  حإدارة الةودة الشاملد.

اىهم الدديد م  الحاحثي     الححث    محاىيم إدارة الةودة الشاملدأ وحناء عل  ذللك أ ظيلرت 

الةلودة الشلاملد  الدديد م  الهدريحات الهل  هدالس وةيلات النظلر المخهلحلد للحلاحثي . إلا أ  محيلوم إدارة

 للل  ةلللوىره يلللؤدي نحلللس الغلللرض.  للللد عر لللو مديلللد الةلللودة الحيلللدرال  علللل  أنلللو  الليلللام حالدمللل  حالشلللا  

ال حيم م  أو  خطوة مع ضرورة الاعهماد عل  هلييم الدم     مدر د مدى هحسي  الأداء  )اللوزيأ 

 ظلد علل  إماانيلات المنظملد (.  وقد عر و سهيح  اوى  ورونالد حرانلد علل  أنلو  الهطلوير والمحا2004

م  أة  هحسلي  الةلودة وهطحيليلا  ل  أي مظيلر مل  مظلاىر الدمل  حلدءا مل  الهدلر  علل  احهياةلات 

 (.2004المسهحيد وانهياء حمدر د مدى رضا المسهحيد ع  الخدمات أو المنهةات الملدمد لو  )اللوزيأ 

شلاملد لا يله لر  للط علل  الملدراء وهرى الدديد م  الدراسات أ  الدم  حمحاىيم إدارة الةلودة ال

دو  غيللرىم ملل  المللوظحي  والدللاملي   لل  المؤسسللدأ حلل  إ  الل  شللخص  لل  ماللا  عملللو يدهحللر مسللؤو  

هلانو. وسميت الشاملد  ؛ لأنيا هشلم  ةميلع المنهسلحي  لدمل   ع  عملو والهحاير    هطويره وهحسينو وا 
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وظحي  الدلاملي . وهدهحلر إدارة الةلودة الشلاملد مدي  حملا  لييم مل  أقسلام وةميلع المسلهويات الإداريلد للمل

 عامد لا  الموظحي  م  أعل  اليرم الإداري إل  أسحلو.

وهدر  الحاحثد إدارة الةودة الشاملد إةرائيا عل  أنيا مةموعد م  اللواعد والمحادئ اله  هلدعم 

مسلهوى مل  الةلودة المديري  وهسلاعدىم علل  هطحيلم الأسلاليب الاداريلد الحديثلد مل  اةل  هحليلم اعلل  

 اله  يهوقديا مهلل  الخدمد.

 

 نشأة وتطور مفيوم إدارة الجودة الشاممة: 2.2.2

 لل  حدايللد اسللهخدام محيللوم إدارة الةللودة الشللاملد هللم هوظيحللو لو لل  أسلللوب هطللوير الةللودة  لل  

إلل  دوللد المنظمات الياحانيد واا  مدرو ا ححللات الةودة. يدلود الحضل   ل  نشلأة إدارة الةلودة الشلاملد 

 للل  محاضلللراهو الهللل  اانلللت حدنلللوا  انظملللد  1950الياحلللا  وهحديلللدا الللل  الدلللالم الإداري د. ديملللنج علللام 

الهحسلي  المسللهمر والهلل  راللزت علل  عللدد ملل  المحللادئ الإداريللد الحديثلد مثلل  الهحسللي  المسللهمر ورضللا 

ي مؤسسلد ىلم الموظحلو  الزحائ  ومشاراد الداملي أ حيث  أيل  د. ديمنج أ  م  يهحام حدمليد إنهاج أ

وحللدىم. وانهللل  ىللذا المحيللوم المدللرو  حمحللادئ ديمللنج لرقاحللد الةللودة إللل  عللدة شللراات ومنظمللات  لل  

الياحا  حسرعد احيرة مع حدايد خمسينات وسهينات اللر  الماضل  مملا ادى الل  ازديلاد ارهحلاط الملوظحي  

ة الحضلائع الياحانيللد رملزا للةللودة حدمليلم وهحسلي  ةللودة المنهةلات والمخرةلات حشللا  ةيلد ملا ةدلل  ةلود

الشلللاملد ؛ لاللل  سلللرعا  ملللا انهشلللر ىلللذا المحيلللوم الللل  علللدة دو  مثللل  شلللما  امريالللا ودو  غلللرب أوروحلللا  

 (.2022( و) يشوشأ 2015)حس أ 

إ  أىم ما ةاء    ما قدمو د. ديمنج م  محادئ أنو قد وضع  ل  أولويلد هحايلره الإنسلا  حلدلا  

   أساسو ىذا ىو الحرم حي  ما اا  سائدا م  قح     ملا علر  حالحلسلحد  م  الدمليات والنظامأ واا 
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الإداريد الهلليديد اله  رازت عل  حناء النظام    الملام الأو أ ثم الدملياتأ ثم رازت    النيايد علل  

 (.2015الإنسا  )حس أ 

ة حمراحلل  عللدة نهيةللد لهطللور عمليللات الإنهللاج وهلللدميا وزيللادة هدليللدىاأ  لللد مللرت أسللاليب الةللود

حهللل  و لللوليا الللل  الشلللا  الحلللال  والمدلللرو  حلللادارة الةلللودة الشلللاملد. وههمثللل  ىلللذه المراحللل  حلللالآه : 

 (2022) يشوشأ 

(.  ل  ىلذه الحهلرة للم 1970-1930: وقلد امهلدت ىلذه المرحللد ملا حلي  علام )مرحلد مراقحد الةودة .1

نهاةيلللدأ حيلللث اانلللت الةلللودة ياللل  ىنلللاك أي روح هنا سللليد حلللي  المنظملللات الخدميلللد والمنظملللات الا

 ميملد ال  حد ما. و   ىذه الحهرةأ قد هم هحن  أ اار د. ديمنج لهطحيليا    المنظمات الياحانيد.

(.  لل  ىللذه الحهللرة 1985-1970وقللد امهللدت ىللذه المرحلللد مللا حللي  عللام  ) مرحلللد هوايللد الةللودة: .2

ر مدلللللايير للةلللللودة مثللللل  الزمنيلللللد هلللللم الاهةلللللاه لإنشلللللاء أقسلللللام هدنللللل  حلللللالةودة مملللللا أدى الللللل  ظيلللللو 

ISO9000. 

حهلل  اليللوم. و لل  ىللذه  1985: وقللد امهللدت ىللذه المرحلللد مللا حللي  عللام مرحلللد إدارة الةللودة الشللام  .3

المرحلد الحاليدأ حرز اىهمام احير حضرورة الةودة مما أدى إل  ظيور هنلا س حلاد حلي  المنظملات 

 والمؤسسات المخهلحد. 

 

 عمييا إدارة الجودة الشاممة:الأساليب والأدوات التي تقوم  3.2.2

م  أة  الو و  ال  هحليم محادئ إدارة الةودة الشاملد مل  هحسلي  أداء الملوظحي  وهمايلنيم 

   عمليم وهحليم الهحسي  المسهمرأ يةب عل  المؤسسات أ  هسهدي  حددة اساليب وأدوات هسلاعدىا 

الةلودة الشلاملد إلل  هلدعيم ضلرورة     هحليلم ذللك. وييلد  اسلهخدام ىلذه الأدوات والأسلاليب  ل  إدارة

احداث هغيير    المؤسسد حالإضا د إل  مراقحد الهغيير والحيلولد دو  ح و  الهللحلات الدشلوائيد الهل  
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م  شأنيا أ  هديم اعملا  المؤسسلات. ومل  أشلير الأسلاليب المهحدلد مل  قحل  المؤسسلات  : الأسلاليب 

 ( 2018الهاليد: )عحد الرحم أ 

 Problem Solving Techniqueأسلوب ح  المشالات  الأسلوب الأو : ●

يدهمد ىذا الأسلوب عل  هشاي   رم  غيرة ولحهرات محدودة حيد  علد الاةهماعات لمناقشلد 

يةلاد ملداخ   أي مشالد هواةو المؤسسد وحالهال  الدم  عل  حليلا مملا يدطل  المؤسسلد  ر لد لحليلا وا 

حلللرم الهلل  مللل  المماللل  هشلللايليا  للل  المؤسسلللات  لللرم مخهلحللد للهحسلللي  المسلللهمر. ومللل  الامثللللد علللل  ال

هحسي  الةودة اله  يهم هشايليا م  قسم واحد    المؤسسد ولدلدة أقسلام ومل  علدة أقسلام اداريلد حشلرط 

هوا ر الخحرات الاا يد والميارات الميمد اله  هلزم  ل  حل  المشلالات حلاخهلا  أنواعيلا. مل  شلأ  ذللك 

أ ضلل  وهحسللي  ميللارات الاه للا  والهوا لل  حللي  الأ للراد  لل  نحللس ا  يللؤدي اللل  الو للو  اللل  قللرارات 

 اللسم و   أقسام مخهلحد.

 Benchmarkingأسلوب الملارند المرةديد  الأسلوب الثان : ●

يللللوم ىلللذا الأسللللوب علللل  الححلللث عللل  أ ضللل  الأسلللاليب الهللل  هسلللهدمليا الشلللراات والمؤسسلللات 

سلد حليلاس ادائيلا و ملارنهلو حلأداء المهنا سلي  للو لو  المنا سد الأخرى والمهحوقد ادائيلا يليلو قيلام المؤس

لما يةب هغييره    الأداء حيد  هحديد احهياةات المسهحيدي  م  المؤسسد أو الإدارة وهوقداهيم لإيةاد 

 طرم حديلد وأىدا  أوضم لهحسي  الةودة    أداء الدم .

 Just in Time Systemsأنظمد الهوقيت المناسب  الأسلوب الثالث: ●

دد ىذا الأسلوب م  الأساليب اله  هحيد الشلراات المنهةلد حلالأاثرأ حيلث هللوم ىلذه الشلراات ي

عل  هلني  المخزو  الحدل  وطلب اميد مناسحد م  المواد    الوقت المناسب. م  شأ  ىلذا الأسللوب 

قللت إي للا  السلللع للمسللهيلاي  حالاضللا د اللل  اعطللاء الشللراات والمؤسسللات الحر للد الاا يللد حطريلللد وو 

 محدد واللدرة عل  ح  المشالات اله  هواةو المؤسسد.
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 Statistical Process Controlالهحام حالدمليات الإح ائيد  الأسلوب الراحع:  ●

يدر  ىذا الأسلوب عل  أنو منيةيد هلوم  ييا الشراات المنهةد  حهطحيم الهلنيات الاح لائيد 

عمليد اله لنيع و مراقحهيلا وهحليليلا مل  أةل  المهدار  علييا حيد  هسةي  مدخلات ومخرةات نواهج 

الو و  ال  منهج او خدمد مطاحلد للةودة المرةوة والمطلوحد والدمل  علل  هلليل  الهحلاي   ل  الدمليلات 

 ع  طريم اهخاذ إةراءات ه حيحيد    حا  وةود مشالات    عمليد الو و  لليد .

 Suggestion Systemsأنظمد الإقهراحات  الأسلوب الخامس: ●

يللوم ىلذا الأسللوب علل  إعطلاء الملوظحي  الحر لد للمشلاراد حدمليلات إدارة الةلودة عل  طريللم 

وضلللع أنظملللد هلحللل  اقهراحلللات الملللوظحي  الهللل  هدنللل  ححللل  المشلللاا  الهللل  هلللواةييمأ حيلللث هللللوم الإدارة 

 حدراسد ىذه الاقهراحات وهحن  ما يهناسب مع رؤيد الإدارة والمؤسسد.

 

 ة الجودة الشاممة:أىداف تطبيق إدار  4.2.2

حشا  عامأ هيد  إدارة الةودة الشاملد ال  الو و  للهحسلي  والهطلوير وهللديم الخلدمات علل  

أعلللل  مسلللهوىأ حيلللث أ  الخلللدمات الهللل  هللللدميا أي مؤسسلللد لا هله لللر  للللط علللل  الخلللدمات الملدملللد 

مماللل  هلخللليص للزحللائ أ حللل  الخلللدمات الملدمللد أيضلللا للدلللاملي   للل  المؤسسللدأ وحنلللاء علللل  ذلللكأ مللل  ال

 (2022( و) يشوشأ 2018أىدا  إدارة الةودة الشاملد  يما يل : )عحد الرحم أ 

 هطوير أداء الداملي  ع  طريم هلحيد احهياةاهيم. .1

 هحليم المروند لمواةيد الهحديات والمهغيرات    احهياةات الدم . .2

 يم أىدا  الدم .الدم  عل  هنميد روح الدم  الهداون  لهوظي  ا  الطاقات المماند    هحل .3

 .ضما  هحليم الهحسي  المهوا   لاا د الاطرا  الداملد حمخهل  مسهوياهيا الاداريد .4
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 فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاممة: 5.2.2

إ  الهطحيللللم ال للللحيم لمحللللادئ وأحدللللاد إدارة الةللللودة الشللللاملد ملللل  شللللأنو أ  يدللللود حالدديللللد ملللل  

 للديد الزحلائ أ حالإضللا د إلل  الإيةاحيللات الهل  هدللود  الإيةاحيلات والحوائلد عللل   لديد المؤسسللدأ وعلل 

 (2015( )حالحارثأ 2004عل  الموظحي  والأ راد الداملي  أنحسيم. وم  أىم ىذه الحوائد: )اللوزيأ 

 هحسي  نوعيد الخدمات الملدمد. .1

ةراءاهو. .2  هحسي  مسهوى الأداء وهطوير أساليب الدم  وا 

 الزيادة    قدرة المؤسسات عل  الحلاء والاسهمرار والمنا سد.زيادة ولاء الداملي  للمنظمد وحالهال   .3

هدزيللز الشللدور حوحللدة الحريللم والمةموعللد وزيللادة الثلللد المهحادلللد  يمللا حيللنيم ممللا يللؤثر إيةاحللا عللل   .4

 إنهاةيد المؤسسد والدم  عل  هحسي  سمدد المنظمد م  طر  الداملي  وم  طر  الدملاء.

    المؤسسد  هشم  ما يل : أما الحوائد عل   ديد الداملي 

 منم الداملي  الحر د لهطحيم خحراهيم وقدراهيم. .1

 هنميد ميارات الداملي  ع  طريم إشراايم    هطوير أساليب الدم . .2

 هو ير  رص هدريحيد للداملي     المناح  اللازمد. .3

 يم.إعطاء الداملي  الحوا ز اله  يسهحلونيا ملاح  الةيود اله  يحذلونيا لإنةاز أعمال .4

 

 معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاممة: 6.2.2

هدهحللللر إدارة الةللللودة الشللللاملد نيللللج هحايللللري ةديللللد للمنظمللللات حمخهللللل  أشللللااليا. وهلللللوم عللللل  

المشلللاراد الشلللاملد  للل  الهخطللليط والهنحيلللذ والهدلللاو  ملللا حلللي  ةميلللع الأ لللراد داخللل  المنظملللد؛   يللل  نظلللام 

نةاز الدم  علل   أامل  وةلو. وحالهلال أ لا حلد مل  هلو ير منلاخ هنظيمل  مهاام  موةو لاسب الدملاء وا 
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يةللاد طللرم ومدللايير ملل  شللأنيا  مواةيللد الدواملل  الهلل  هديللم هطحيللم  مناسللب لهحليللم الةللودة الشللاملد وا 

 (2022إدارة الةودة الشاملد. وم  ىذه المديلات : ) يشوشأ 

ة  الشلاملد وارهحاطيلا هدان  حدض المؤسسات م  محدوديد  يم مدرائيا لأىميد هحسلي  إدارة الةلود .1

 ححاعليد واحاءة المؤسسد.

 عدم وةود حرامج هدريحيد سليمد هلوم عل  أساس حاةات الموظحي  الهدريحيد. .2

 محدوديد هطور الإحداع حسحب قلد حرامج هحسي  الةودة. .3

 عدم وةود رؤيد ذات اسهراهيةيد واضحد لإدارة الةودة الشاملد    المؤسسد. .4

 حثلا د إدارة الةودة الشاملد و محيوميا    المؤسسات.قلد الوع  لدى الموظحي   .5

 

 معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاممة في القطاع الحكومي: 7.2.2

إ  م لللطلم إدارة الةلللودة الشلللاملد م لللطلم إداري حلللديث حهطحيللللو ييلللد  الللل  زيلللادة انهاةيلللد 

لمؤسسد وحلائيلا. وححسلب المؤسسات وهدزيز قدرهيا عل  مواةيد المديلات وحليا حما يضم  اسهمرار ا

الدديللد ملل  الدراسللات والأححللاث الهلل  همللت عللل  هطحيللم إدارة الةللودة الشللاملدأ  للإ  هطحيللم إدارة الةللودة 

الشاملد    مؤسسات اللطاع الدام ليس لو أي  ثار سلحيد وأيضا لا يوةد مدوقات همنع هطحيليا؛ وذلك 

اا يللد  والمهمثلللد  لل  إدارة ةيللدة  لل  المؤسسللد لأنللو يةللب ا  ههللوا ر  لل  المؤسسللات الحاوميللد الأدوات ال

وأ للراد عللاملي  هيميللم م لللحد الدملل  وهللو ير منللاخ مناسللب. وهحللي  ىللذه الدراسللات أنللو للليس ملل  السللي  

هطحيم محيوم إدارة الةودة الشاملد    اللطاع الحاوم  حيث أنيا هواةو الدديد م  ال دوحات المهمثلد 

 (2020( و)الثحيه أ 2004   : )اللوزيأ 
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غياب المنا سد    اللطاع الدام : نهيةد الطحيدد الاحهااريد للخدمات اله  هلدميا مؤسسات اللطاع  .1

الدام أ حيلث هدلان  المؤسسلات الحاوميلد مل  غيلاب الخا ليد الهنا سليد الهل  هلد ع المؤسسلات الل  

 ةودة الشاملد.هلديم ا ض  الخدمات حالإضا د إل  غياب الحوا ز والدوا ع لهطحيم محاىيم إدارة ال

هأثير الدوام  السياسيد عل  اهخاذ اللرارات وهدارض محاىيم إدارة الةودة الشاملد مع الليم الهنظيميد  .2

السلللائدة حيلللث ههلللأثر الدديلللد مللل  الللللرارات الهللل  يلللهم اهخاذىلللا  للل  اللطلللاع الدلللام حأحدلللاد اةهماعيلللد و 

 سياسيد.

علل  اخهيلار علاملي  أاثلر احلاءة, حيلث يةلب هأثير قواني  الخدمد المدنيد الهل  مل  شلأنيا أ  هلؤثر  .3

هلللويم عمليللد اخهيللار الدللاملي  حمللا يسللمم للمسللؤولي   لل  اللطللاع الدللام حاهخللاذ اللللرارات الهلل  ههدلللم 

 حاخهيار موظحي  أاثر احاءة و اعليد.

نهاةيد الداملي . .4  الا هلار إل  وةود أنظمد حوا ز ةيدة مما يؤدي إل  انخحاض احاءة وا 

 أنظمد هدعم الإحداع والاحهاار.الا هلار إل   .5

قيام الادارات الدليا حاللةوء ال  الحلو  السريدد وغيلر المدروسلد للو لو  الل  النهلائج حغلض النظلر  .6

 ع  طحيدد ىذه الحلو .

 

 أبعاد إدارة الجودة الشاممة: 8.2.2

ملل  أدى وةللود الدديللد ملل  الدراسللات الهلل  راللزت عللل  إدارة الةللودة الشللاملد إللل  ظيللور الدديللد 

الأحداد اله  هدن  حإدارة الةودة الشاملدأ  لد هحاينت  راء الحاحثي  والاهاب    هحديد أحداد محددة همثل  

الةلللودة الشلللاملد. إ  أحدلللاد إدارة الةلللودة الشلللاملد عديلللدة أ سللليهم الهرايلللز علللل  الأحدلللاد الهللل  هدنللل  حيلللذه 

 (2016( و)ثواحهدأ 2022الدراسد: ) يشوشأ 
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ينحغ  عل  الإدارة هحديد رؤيد واضحد للمؤسسد محنيد عل  الحلائم الموةودة  ا:التزام الإدارة العمي .1

عطللللاء مثللللا  لةميللللع المللللوظحي أ حيللللث أ  اللللللرارات المهدللللللد حللللالةودة هدللللد ملللل  أىللللم اللللللرارات  وا 

الاسهراهيةيد    أي مؤسسدأ وحالهال  أ  إ  الهزام الادارة الدليا يدد م  أىم مرهازات النةاح لنظم 

ةلللللودة الشلللللاملد. ومللللل  مسلللللؤوليات الإدارة الدليلللللا  يلللللم وعللللل  الدلللللاملي  واسلللللهيداحيم لاهخلللللاذ إدارة ال

الإةلللراءات والللللرارات المناسللللحد وهحليلللم ةلللو ملللل  المشلللاراد الايةاحيلللد وهححيللللزىم وهطلللوير وسللللائ  

يةلللاد أسلللاليب هطويريلللد وهدليميلللد مللل  أةللل  هحليلللم الا لللادة والاسلللهحادة  الاه لللا  والهوا للل  مديلللم وا 

 إماانيات الداملي  وقدراهيم وحناء الثلد مديم.الااملد م  

اانت الياحا  إحدى الدو  الرائدة    إيةلاد حُدلد الهحسلي  المسلهمرأ  حدلد انهيلاء  التحسين المستمر: .2

الحرب الدالميد الثانيد حدأت الياحا  حدمليلات عر لت حدمليلات إعلادة الحنلاء عل  طريلم اعهملاد حلرامج 

ك نهيةلد الحاةلد الهل  يشلدر حيلا الياحلانيو  للو لو  للهميلز والهحلوم الهحسي  المسهمر وهطحيليا وذلل

   الأسوام الدالميد. يندرج هحت حند الهحسي  المسلهمر نلوعي  مل  الهحسلي  :  الهحسلي  الإضلا   

والهحسللي  المدر لل  الإحللداع  الةديللد.  لل  ظلل  إدارة الةللودة الشللاملد أ يهمثلل  الهحسللي  المسللهمر  لل  

ةللاد وهطحيللم نظللام يسللد  دائمللا لهحليللم الرضللا للمسللهحيد وذلللك ملل  خلللا  الدملل  قللدرة الإدارة عللل  إي

المهوا   لهحليم الاداء الامث  ويدنل  الهحسلي  المسلهمر هللديم هحسلينات حشلا  مسلهمر علل  اا لد 

الأ للددة ومةللالات الدملل  لموااحللد الهغيللرات والهطللورات والهايلل  مديللا ومواةيللد الأخطللاء والديللوب 

نيلللا اولا حلللأو . ومللل  أةللل  هحليلللم ذللللكأ ههطللللب المؤسسلللات هةديلللد مهوا لللل  ومحاوللللد اللللهخلص م

 للمدلومات والخحرات والميارات.

للو للو  لهحسللي  مسللهمر للةللودةأ يةلب أ  ههللوا ر  للرص للهدللليم والهللدريب لاا للد  التعمةةيم والتةةدريب: .3

وظحي  ا  الموظحي     المؤسسد. حيث يلع عل  عاهم المؤسسد هو ير الهدريب المناسب لاا د الم
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حسلللب هخ  لللو وطحيدلللد عمللللو ح لللورة مسلللهمرة وذللللك لر لللع مسلللهوى احلللاءهيم للليلللام حمسلللؤولياهيم 

 وواةحاهيم مما يؤدي ال  قلد الأخطاء وضما  ةودة عم  عاليد.

ملل  اةلل  هحليللم أمثلل  لإدارة الةللودة الشللاملدأ يةللب عللل  المؤسسللات هحللويض  تمكةةين العةةاممين: .4

لحد مث  المسهوى الهنحيذي والمسهوى الوظيح  المهوسلط. هدلد حدض اللرارات لمسهويات وظيحيد مخه

عطلللائيم الحر لللد لاهخلللاذ الللللرارات الهللل  ههدللللم حميلللاميم مللل   عمليلللد همالللي  الدلللاملي  وهحويضللليم وا 

الأسللاليب الهححيزيللد الةيللدة حيللث يللؤدي ذلللك اللل  احسللاس المللوظحي  حللالوع  لللللرارات الهلل  ياونللوا 

 مخولي  حاهخاذىا.

دارة الجود ة الشاممة:مقارنة ب 9.2.2  ين الادارة التقميدية وا 

 

 شا  هوضيح  م  إعداد الحاحثد يوضم الحرم حي  إدارة الةودة الشاملد والإدارة الهلليديد اسهنادا ال  دراسات ساحلد (:2الشا  )

 حما أ  إدارة الةودة الشاملد هدهحر م  النظم الحديثد  ل  الادارةأ  إنلو مل  الممال  ملارنهيلا ملع

النظم اللديمد وخ و لا ملع نظلام الإدارة الهلليديلد. حيلث يهميلز نظلام الإدارة الهلليديلد حلأ  ىد لو الأو  

والأساس  ىو الو لو  الل  ااحلر رحلم ممال  ملارنلد حنظلام إدارة الةلودة الشلاملد اللذي ييلد  حالأسلاس 

م  حيلث الرقاحلدأ هيلد   ال  هحليم رضا الزحائ  والموظحي  مما يؤدي ال  هحليم الارحاح    النيايد.
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الإدارة الهلليديللد إللل  اشلل  الأخطللاء لمحاسللحد المسللؤولي  حينمللا هيللد  إدارة الةللودة الشللاملد اللل  اشلل  

الاخطلاء لهحديللد أسللحاحيا والدملل  عللل  مدالةهيللا وحليللا. إضللا د اللل  ذلللكأ  للإ  محللدأ الهطللوير والهحسللي  

ضلرورة ملحلد علل  عالس إدارة الةلودة الشلاملد     الإدارة الهلليديد يحدث  لط عند الحاةد إليو ووةلود

اله  هسد  حاسهمرار ال  الهطوير والهحسلي  حملا يخلدم م للحد الدمل  ويحللم رضلا الدلاملي  )الثحيهل أ 

2020) 

 

 الدراسات السابقة 3.2

 الدراسات العربية التي تناولت موضوع الحوكمة:  1.3.2

م الرشيةد في السمطةة القضائيةة الفمسطينيةة (: بعنوان "دور تطبيةق الحكة2017دراسة )الكردي،  .1

 تحقيةق التنميةة المسةتدامة"ل

ىد ت ىذه الدراسد إل  الهدر  عل  مدى هطحيم مدايير الحام الرشيد داخ  السللطد اللضلائيد 

والهنميد المسهدامدأ وعلاقهياأ والوقو  عل  أىم مدوقات هطحيلم مدلايير الحالم الرشليدأ والهل  ليلا دور 

الهنميلللد المسلللهدامد  للل   لسلللطي أ ولهحليلللم ذللللكأ اهحلللع الحاحلللث الملللنيج الو لللح  الهحليلللل أ  احيلللر  للل 

مسهخدما الاسهحاند اأداة رئيسيد لةملع الحيانلاتأ و اخهلار عينلد الدراسلد عل  طريلم هطحيلم ةلدو  أوملا 

سلد علل  حةلم مةهملع الدرا-حةلم الدينلد المناسلب عنلد مسلهويات الدلاللد المخهلحلدوالذي يحلي  -سياارا 

محللردة هللم اخهيللارىم حطريلللد الدينللد  255وعليللو اانللت عينللد الدراسللد  1274الاللل  الحللالغ عللدد محرداهللو 

الدشوائيد الحسيطد. وهو لت الدراسد إل  عدة نهائج أىميلا أنلو يوةلد ضلد   ل  هطحيلم مدلايير الحالم 

حداليلدأ النزاىلد والشلحا يدأ الرشيد داخ  السللطد اللضلائيد المهمثللد حسليادة الللانو أ المسلاءلدأ الاحلاءة وال

اللامرازيدأ المساواة و الدد أ الاسهللاليد والهحهيش اللضائ . وقلدمت الدراسلد مةموعلد مل  الهو ليات 
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اللا  أىميللا  ضللرورة أ  يسللد  مةلللس اللضللاء الأعللل  إللل  هدزيللز هطحيللم أراللا  الحاللم الرشلليد داخلل  

 الهنميد المسهدامد. السلطد اللضائيدأ لما لو م  هأثير    هحليم الددالد و 

(: بعنوان: "معايير الحكم الرشيد ودورىا في تنمية الموارد البشرية بوزارة 2017حسين، دراسة ) .2

 الداخمية الفمسطينية"

ىللد ت ىللذه الدراسللد  اللل  الهدللر  إللل  مدللايير الحاللم الرشلليد ودورىللا  لل  هنميللد المللوارد الحشللريد 

وذلللللك لأىميللللد ودور الحاللللم الرشلللليد  لللل  هنميللللد الدن للللر الشللللم المللللدن أ  –حللللوزارة الداخليللللد الحلسللللطينيد 

الحشريأ ولهحليم ذلكأ اهحع الحاحث المنيج الو ح  الهحليل أ مسلهخدما الاسلهحاند الأداة للدراسلد حيلث 

قام حهوزيديلا علل  أ لحاب الوظلائ  الإشلرا يد  ل  المسلهويات الإداريلد )الدليلاأ الوسلط (أ الهل  ههمثل  

أ ملدير دائلرةأ رئليس قسلمأ رئليس شلدحد )  ل  قطلاع غلزةأ الحلالغ علددىم   : )واي  مسلاعدأ ملدير علام

( موظحاً وموظحدأ مدهمدا عل  طريلد المسم الشام . وقد هو   الحاحث إل  عدة نهائجأ أىميلا 254)

أنلللو يلللهم هطحيلللم مدلللايير الحالللم الرشللليد والمهمثللللد  للل  الشلللحا يدأ المسلللاءلدأ المشلللارادأ سللليادة الللللانو أ 

هوا مأ المساواة والددالدأ الحاعليد والاحاءةأ الرؤيد الاسهراهيةيد  ل  الشلم الملدن   ل  وزارة الاسهةاحدأ ال

الداخليلللد وأ  هنميلللد الملللوارد الحشلللريد ههلللأثر ح لللورة ةوىريلللد ذات دلاللللد إح لللائيد حاللل  مللل  المهغيلللرات: 

ميا أىميد دور الإدارة الرؤيد الاسهراهيةيدأ الهوا مأ الحاعليد والاحاءة. وقدمت الدراسد عدة هو ياتأ أى

الدليا    هدزيز مدايير الحام الرشليد والدمل  علل  نشلر ثلا لد هطحيليلا داخل  اللوزارةأ عل  طريلم وضلع 

حلرامج هثليحيللد ملل  شللأنيا أ  هسلليم  ل  حنللاء منظومللد هللدعو إللل  هطحيلم ىللذه المدللاييرأ و وضللع الخطللط 

 والسياسات الحاعلد لهنميد الموارد الحشريد. 
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(: بعنوان: "حوكمة الشركات: مدى التطبيق والمعيقات : حالة دراسية 2016بي، دراسة )الزع .3

 عمى المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في الأردن" 

هيلد  ىللذه الدراسللد إللل  الهدلر  عللل  محيللوم الحوامللد وأىميهيلا ودورىللا  لل  نةللاح المؤسسللاتأ 

ر الحوامللد  لل  الأرد  ومللدى حالاضللا د إللل  ذلللكأ هيللد  ىللذه الدراسللد اللل  الهدللر  عللل  محللادئ ومدللايي

هطحيليللا والمديلللات الهلل  هحللو  دو  هطحيللم ىللذه المحللادئأ وههمثلل  مدللايير الحوامللد الهلل  هللم ذارىللا  لل  

ىللذه الدراسللد )وةللود إطللار  دللا أ محللدأ حمايللد حلللوم المسللاىمي أ محللدأ المسللاواة حللي  المسللاىمي أ محللدأ 

مسللؤوليات مةلللس الإدارة(. ولهحليللم ذلللكأ مراعللاة أ للحاب الم للالمأ محللدأ الإ  للاح والشللحا يدأ محللدأ 

اسهخدم الحاحث الملنيج الو لح  الهحليلل   ل  ىلذه الدراسلدأ هالو  مةهملع الدراسلد مل  ةميلع الشلراات 

( شللرادأ واسللهخدم أسلللوب الح للر 41ال للغيرة والمهوسللطد المسللةلد  لل  سللوم عمللا  المللال  وعللددىا )

( منيا واعهحلرت  لالحد لإةلراء 95هم اسهرداد ) ( اسهحاند لةمع الحياناتأ110الشام  حيث هم هوزيع )

الهحلي . وقد خل ت الدراسد ال  وةلود علاقلد ارهحلاط إيةاحيلد وقويلد ذات دلاللد إح لائيد عنلد مسلهوى 

( حي  مدى هوا ر محادئ ومدايير الحوامد وحي  قدرة المنظمات المشمولد    عيند   0.01)≤ αالدلالد

لمدللايير  لل  مةللا  أعماليللا. وخل للت الدراسللد اللل  عللدة هو لليات الدراسللد عللل  هطحيللم ىللذه المحللادئ وا

ههمث  حضرورة هو ير الملومات الأساسيد والهل  هسلاند هطحيلم محلادئ الحواملد ومداييرىلا   ل  منظملات 

الأعمللا  ال للغيرة والمهوسللطد  لل  الأرد أ وأ  هلللوم منظمللات الأعمللا  ال للغيرة والمهوسللطد  لل  الأرد  

الهانولوةيلللد والمدلوماهيلللد الحديثلللد للللدعم ومسلللاندة هطحيلللم محلللادئ ومدلللايير  حإدخلللا  واسلللهغلا  الأنظملللد

 الحوامد.

 تطبيقات الحوكمة في المصارف: دراسة مقارنة" (: بعنوان: "2019دراسة )نصر،  .4

ىد ت ىذه الدراسد للهدر  إلل  ملدى هطحيلم نظلام الحواملد ومداييرىلا وهأثيرىلا علل  الإ  لاح 

د    قطاع الحنوك حالمملاد الدرحيد السدوديد وةميوريد السودا  الديملراطيدأ والشحا يد    اللوائم المالي
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وهدهحر ىذه الدراسلد دراسلد ملارنلد. ولهحليلم ذللكأ اسلهخدم الحاحلث الملنيج الو لح  الهحليلل  مسلهخدما 

الاسهحيا  اأداة للدراسلد حيلث قلام حهوزيلع الاسلهحيانات علل  خمسلد حنلوك حمدينلد الريلاض وخمسلد حنلوك 

الإح للللائ . وقللللد  SPSSلخرطوم. هللللم هحليلللل  الحيانللللات واخهحللللار الحرضلللليات حاسللللهخدام حرنللللامج الللللللللل حللللا

هو لت الدراسد ال  عدة نهائج م  أىميا أ  النظام الحال  للحنوك حالمملاد الدرحيد السدوديد والسودا  

اليلللد لضلللما  يطحلللم حدلللض مدلللايير الحواملللد ولاللل  يحهلللاج لمزيلللد مللل  الشلللحا يد والإ  لللاح حلللاللوائم الم

 انضحاط الأسوام الماليد.

دور الحوكمة الضريبية كمتغير وسيط بين أنظمة المعمومات (: بعنوان: "2021دراسة )ميداني،  .5

 والحد من التيرب الضريبي لدى دائرة ضريبة الدخل في الضفة الغربية" 

مدلومات ىد ت ىذه الدراسد إل  مدر د دور الحوامد الضريحيد امهغير وسيط حي  أنظمد ال

الهيرب الضريح  لدى دوائر ضريحد الدخ     الضحد الغرحيدأ وم  اة  الو و  ال  ذلك  والحد م 

قام الحاحث  حاسهخدام المنيج الو ح أ مسهخدما الاسهحاند اأداة لةمع الحياناتأ وقد هاو  مةهمع 

( موظحا 200)الدراسد م  ةميع موظح  دوائر ضريحد الدخ     الضحد الغرحيد والحالغ عددىم 

( م  الضحد الغرحيدأ وهم هحلي  132وموظحدأ وهم اخهيار الديند حطريلد عشوائيد حيث حلغت )

. وقد هو لت الدراسد ال  عدة نهائج   Smart -PLSالحيانات حاسهخدام حرنامج الهحلي  الاح ائ  

الضريحيد والدرةد  اا  م  اىميا  : أ  ىناك علاقد خطيد قويد حي  الملياس الال  لأحداد الحوامد

الاليد لملياس احداد أنظمد المدلومات    الحد م  الهيرب الضريح أ اما حينت وةود دور لإحداد 

حداد أنظمد المدلومات    الحد م  الهيرب الضريح  لدى دائرة ضريحد الدخ      الحوامد الضريحيد وا 

يا أنو يوةد ضرورة لهطحيم اام  الضحد الغرحيد. وقد قدمت ىذه الدراسد عدد م  الهو يات اا  أىم

لأحداد الحوامد الضريحيد    دوائر ضريحد الدخ     الضحد الغرحيدأ والدم  عل  اسهخدام أنظمد 
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المدلومات الهانولوةيد المهطورة والحديثد لهلحيد احهياةات دوائر ضريحد الدخ     الضحد الغرحيد للحد 

 هؤثر عل  إيرادات الدولد الحلسطينيد.م  عمليات الهيرب الضريح  اله  م  شأنيا أ  

أثةر تطبيةق معةايير الحوكمةة عمةى تنميةة المةوارد البشةرية فةي (: بعنةوان: "2017دراسة )الأقرع،  .6

 الييئات المحمية الكبرى في محافظة قمقيمية" 

ىللد ت الدراسللد لمدر لللد أثللر هطحيللم مدلللايير الحوامللد علللل  هنميللد المللوارد الحشلللريد  لل  الييئلللات 

احللرى  لل  محا ظللد قلليليللدأ حالإضللا د إللل  ذلللكأ حاولللت ىللذه الدراسللد مدر للد أىميللد ومدللايير المحليللد ال

ومؤشرات الحوامد والمهطلحات وقياس أثرىا عل  هنميد الموارد الحشريدأ ولهحليم ذللك, اسلهخدم الحاحلث 

  عينلللد الملللنيج الو لللح  الهحليلللل أ و الللأداة للدراسلللدأ اسلللهخدم الحاحلللث الاسلللهحاند الهللل  هلللم هوزيديلللا علللل

% مللل  ملللوظح  الييئلللات المحليلللد  للل  اللل  مللل  قلليليلللدأ علللزو أ ححللللدأ احلللر ثللللثأ 20عشلللوائيد حنسلللحد 

ةيلللوس. وهو للللت الدراسلللد إلللل  علللدة نهلللائج أىميلللا  : ا  ىنلللاك دور ايةلللاح  و دلللا  لهطحيلللم مدلللايير 

سأ مالا  الحوامد عل  هنميد الموارد الحشريد. اما هو لت الدراسد إل  عدم وةود أثر لمهغيرات )الةلن

الييئد المحليدأ طحيدد الوظيحدأ المؤى  الدلم أ الخحرة(    هطحيم مدايير الحوامد علل  هنميلد الملوارد 

الحشريد    الييئات المحليد الاحرى    محا ظد قلليليد. وقد هو لت الدراسد ال  علدة هو ليات اىميلا  

الشلمول  وهنحيلذ محادئيلا ومداييرىلا  وةود ضرورة    الدم  عل  هحن  الييئات المحليد لمحيوم الحواملد

   الييئات المحليدأ وحالإضلا د إلل  ضلرورة هرسليخ ميلام الةيلات الرقاحيلد مل  خللا  مهاحدلد وممارسلد 

 وهنحيذ مدايير الحوامد    الييئات المحليد الاحرى.

لي دور الحوكمة الرشيدة في الحد مةن الفسةاد الاداري والمةا(: بعنوان: "2020دراسة )العريبي،  .7

 في الجامعات الميبية" 

ىد ت ىذه الدراسد ال  الهدر  عل  محيوم وأىدا  وأىميد الحوامد الرشيدةأ ودورىلا  ل  الحلد 

م  الحساد الاداريأ حالاضا د ال  الهدر  عل  واقع الحساد الإداري والمال     مؤسسات اللطاع الدلام 
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لدراسلد الملنيج الو لح  النلوع أ حيلث وخا د  ل  مؤسسلات الهدلليم الدلال أ ولهحليلم ذللكأ اعهملدت ا

اانلت أىلم اسلهنهاةات الدراسلد أ  علدم هطحيلم مدللايير ونملاذج الحواملد الرشليدة وايضلا غيلاب الشللحا يد 

والمساءلد م  أىم أسحاب انهشار الحساد الإداري والمال أ وأو ت الدراسد حضرورة س  قانو  الحواملد 

 للحد م  الحساد الإداري والمال .

درجةةة تطبيةةق قواعةةد الحوكمةةة فةةي مؤسسةةات القطةةاع (: بعنةةوان: "2020يةةد، وربايعةةة، دراسةة )عب .8

 العام في الضفة الغربية وأىم معيقاتيا" 

ىد ت الدراسد إل  مدر د درةلد هطحيلم قواعلد الحواملد  ل  مؤسسلات اللطلاع الدلام  ل  الضلحد 

ت. ولهحليللم ذللللكأ اهحلللع الغرحيللد وأىلللم مديلاهيللا مللل  وةيلللد نظللر الملللوظحي  الدلللاملي   لل  ىلللذه المؤسسلللا

( 397الحاحللث المللنيج الو للح  واسللهخدم  الاسللهحاند اللأداة لهحليللم غللرض الدراسللد. وحلللغ حةللم الدينللد )

موظحا وموظحدأ وهو لت الدراسد إل  عدة نهائج اىميا انو يوةد هطحيم للواعد الحوامد    مؤسسلات 

إح لللائيد حدرةلللد مهوسلللطدأ املللا اللطلللاع الدلللام  للل  الضلللحد الغرحيلللد مللل  وةيلللد نظلللر الملللوظحي  حدلاللللد 

هو لت الدراسد إل  أنو ىناك عدد م  المديلات    هطحيم الحوامد    مؤسسات اللطاع الدام ههمث  

 لل  ضللد  الهنسلليم حللي  مؤسسللات اللطللاعي  الدللام والخللاصأ وضللد  دور وسللائ  الإعلللامأ وسلليطرة 

اسللد وةللود  للروم ذات دلالللد شخ لليد الرةلل  الواحللد  لل  مؤسسللات اللطللاع الدللام. هحللي  ايضللا ىللذه الدر 

إح ائيد حلي  إةاحلات الملوظحي   يملا يهدللم حدرةلد هطحيلم قواعلد الحواملد  ل  مؤسسلات اللطلاع الدلام 

هحدلاً لمهغيلرات: الةلنسأ والمن للب اللوظيح أ لمهغيلر المؤىلل  الدلمل أ  ل  حلي  هحللي  علدم وةلود  للروم 

ة هو لليات اللا  ملل  أىميللا: أ  هلللوم  دالللد هحدللاً لسللنوات الخحللرة للموظلل أ وقللد خل للت الدراسللد إللل  عللد

السلللطد الوطنيللد الحلسللطينيد ححللذ  ةيللود إضللا يد لهطحيللم قواعللد الحوامللد  لل  مؤسسللات اللطللاع الدللامأ 

 وهو ير المناخ الملائم لهطحيليا.
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تأثير مبادئ الحوكمةة عمةى الأداء الةوظيفي: دراسةة تطبيقيةة (: بعنوان: "2021دراسة )الوكيل،  .9

 ر" عمى حي شرق مدينة نص

ىد ت الدراسلد إلل  الاش  ع  هأثير محلادئ الحواملد عل  الأداء الوظيحلل  ححللل  شللرم مدينللد 

ن لر     ةميوريد م ر الدرحيد والهدللر  عللل  علاقللد وأثللر هحنلل  الليلادات للحوامللد امهغيللر وسلليط 

ليلللم ىلللد  الدراسلللد الملللنيج للدلاقللللد حيلللل  محللللادئ الحوامللللد وهحسيلللل  الأداء الوظيحلللل . اهحلللع الحاحلللث لهح

الو حل  الهحليلل  أ واسلهخدام  الاسهحاند اأداة قياس للو و  إل  ىد  الدراسد وأظيرت النهائج وةود 

علاقلللد ارهحاطيلللد ذات دلاللللد إح لللائيد حلللي  هطحيلللم محلللادئ الحواملللد وهحسلللي  الأداء اللللوظيح  للةيلللات 

قلللد ارهحاطيلللد ذات دلاللللد إح لللائيد حلللي  الحاوميلللد ححلللل  شللللرم مدينللللد ن للللرأ حالإضلللا د إلللل  وةلللود علا

هطحيم محادئ الحوامد  حيلل  الليلادات الإداريد وىلل  علاقللد طرديللدأ و وةللود علاقللد ارهحللاط ذات دلاللد 

إح ائيلللد وىللل  علاقلللد طرديلللد حيلللل  هطحيلللم محلللادئ الحواملللد وهحسيلللل  الأداء الوظيحللل . أالللدت النهائلللج 

حشللللا  إيةاحلللل   لللل  هحسيلللل  الأداء المؤسسللل  للأةيلللزة الإداريلللدأ وذلللللك ملللل  عللللل  أ  الحوامللللد هسللللاىم 

خلا  هدعيلم المساءلد الإداريلدأ وقللد أو للت الدراسللد حالأخلذ حمحللادئ الحوامللد وهحديليللا  لل  المنظملات 

والمحاسللحد الدامللد وعحللر أدوار الليلللادات هةللاه هحنلل  أسلللس ومداييللر الانضلحاطأ والشلللحا يدأ والاسلهللا أ 

عل  المسؤوليدأ والمسؤوليدأ والدداللدأ والوعل  الاةهملاع  وهحديلل  ال  مديللار و للم عللدة أحدللاد هطحيليللد 

هسليم  لل  هدزيللز ممارسللات الحوامللد  لل  المنظملات الدامللدأ حالإضلا د إللل  هحليلل  الحيئللد الداخليللد  لل  

وى الهلللزاميا حهطحيللم محلللادئ الحوامللدأ والهدللر  علللل  المنظملات الدامللد الحاوميلللد لمحاوللد دراسللد مسللله

 ال دوحلات الهل  هحلد مل  هطحيليلا.
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تةةوفر يليةةات الحوكمةةة فةةي الحةةد مةةن الفسةةاد (: بعنةةوان: "2020دراسةةة )ام السةةعود وافطيمةةة،   .10

 بمدية عين الممح"  -الإداري دراسة حالة

محليلد  ل  الحلد مل  الحسلاد الإداري  ل  ىد ت ىذه الدراسد للهدر  إلل  دور هطحيلم الحواملد ال

حلديد عي  الملم    الةزائرأ و اسهخدمت الحاحثها  لهحليلم اليلد  مل  الدراسلد الملنيج الو لح أ وهلم 

الح لو  عللل  الحيانللات ملل  خلللا  اسلهحيا  هللم هوزيدللو عللل  عينللد عشلوائيد ملل  المللوظحي  الدللاملي   لل  

أثلرا لاليلات الحواملد المسلهخدمد  ل  الحلد مل  الحسلاد حلديد عي  الملم. حيث أظيلرت النهلائج أ  ىنلاك 

الإداري  للل  الحلديلللد لاللل  لللليس حالشلللا  الالللا  أ وأو لللت الدراسلللد الللل  ضلللرورة هدزيلللز الهطحيلللم الحدلللل  

 لآليات الحوامد م  خلا  الشحا يد وهدزيز المشاراد الشدحيد وهحدي  حم المساءلد    الإدارة المحليد. 

دور الحوكمةة فةي الحةد مةن الفسةاد فةي مؤسسةات القطةاع "نةوان: (: بع2019دراسة )الكببجي،  .11

 العام الفمسطيني"

ىد ت ىذه الدراسد للهدر  عل  اثر هطحيم محاىيم الحوامد    الحد م  الحسلاد  ل  مؤسسلات 

اللطاع الدام     لسطي . وللو لو  الل  ىلد  الدراسلدأ اهحدلت الحاحثلد الملنيج الو لح  الهحليلل  وهلم 

وزارة ومؤسسللد  16هم اخهيلار منلو اند اأداة لةمع المدلومات عل  مةهمع الدراسد الذي اسهدما  الاسهح

موظحيللل  مللل  الل  مل  ىللذه المؤسسللاتأ مللللع ضمللللا   10وزارة ومؤسسلللوأ ثللم هللم اخهيلللار  38ملل  أ للل  

 140اسلللهرداد علللدد الهمثيلل  حسللب الةنللس والمؤىلل  الدلملل  والمسللم  الوظيحلل  وسلللنوات الخحلللرةأ وهلللم 

وخل لت الدراسلد الل  علدة نهلائج الا  أىميلا أ  ىنلاك  .هلللم هوزيديلللا 160اسللهحاند ملل  أ لل   اسلهحاند 

علاقللد حللي  ةميللع مدللايير الحوامللد المهحدللد  لل  الدراسلللد والحللد ملل  الحسللاد ملل  وةيللد نظللر الملللوظحي  

لدراسللد اللل  عللدد ملل  الهو لليات منيللا  المححللوثي  الدللاملي   لل  مؤسسللات اللطللاع الدللام. وقللد هو لللت ا

ضللرورة وةللود حللرامج هسللد  للهوعيللد حأىميللد الحوامللد وهطحيليللا  لل  اللطللاع الدللام هسللهيد  الملللوظحي  
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ح ر  النظر ع  الاخهلا ات الديمغرا يد وأ  ياو  هطحيم الحوامد    اللطاع الدام منحثلم مل  رؤيلد 

 ااملد ل ناعد اللرار. 

حوكمةةة مؤسسةةات التعمةةيم العةةالي ودورىةةا فةةي  (: بعنةةوان "2021 م،وابةةراىي دراسةةة )عطةةاء الله  .12

 تحقيق الجودة الشاممة" 

ىد ت ىذه الدراسد للهدر  علل  الإطلار المحلاىيم  للحواملد الرشليدة ومدر لد هحلديات هطحيليلا 

المللنيج  لل  مؤسسللات الهدللليم الدللال  ودولاىللا  لل  هحليللم الةللودة الشللاملد. ولهحليللم ذلللكأ اهحللع الحاحللث 

 للح أ ملل  خلللا   ليللد الهحليلل  و الهدريلل  ححوامللد الهدللليم الدللال  حالإضللا د إللل  اسللهخدام المللنيج الو 

 الهللاريخ   لل  ههحللع هطللورات قطللاع الهدللليم الدللال  و نشللأة محيللوم الحوامللد عالميللا و حدايللد هطحيلاهيللا

مراحللو وأ   وخل ت الدراسد ال  أ  حوامد الهدليم عمليد ميمو لا غن  عنيا    قطاع الهدليم حما لد.

قطلللاع الهدلللليم يواةلللو علللدة هحلللديات هحلللو  دو  هطحيلللم مدلللايير الحواملللد الهللل  هلللؤدي الللل  هحليلللم إدارة 

الةودة الشاملد. وخل ت الدراسد ال  مةموعد م  الهو يات اا  أىميا وةوب اهحاع مدايير الحوامد 

    الدمليد الإداريد. االشحا يد    مؤسسات الهدليم الدال  حالإضا د إل  ضرورة إشراك الموظحي  

أثةر تطبيق الحوكمة عمى تحسيةن أداء العامميةن فةي (: بعنوان "2022دراسة )كراجة وعريقات،  .13

 الوزارات الفمسطينية" 

ىللد ت ىللذه الدراسللد إللل  الهدريلل  ححوامللد اللللوزارات ومحادئيللا وأىميهيللا وأىللدا ياأ ومدر للد أثللر 

حلسطينيد. ولهحليم ذلكأ اهحع الحاحثا  عل  الملنيج الو لح  هطحيليا    ر ع أداء الدامليل  حالوزارات ال

الهحلي     لو و  ال  النهائج اما هم اسهخدام الاسهحيا  الأداة لةملع الدينلات. وهو للت الدراسلد إلل  

مةموعلللد مللل  النهلللائج أىميلللا: أ  هطحيلللم محلللادئ الحواملللد المهمثللللد  للل  المسلللاءلدأ والدداللللدأ والشلللحا يدأ 

اللللللانو أ والمشللللاراد هسللللاىم حشللللا  احيلللللر  لللل  هحسيللللل  أداء الدامليللللل   لللل  الللللوزارات  والنلللللزاىدأ وسلللليادة

الحلسللطينيد.  وخل للت الدراسللد إللل  مةموعللد ملل  الهو لليات اللا  أىميللا ضللرورة الدملل  عللل  هطحيللم 
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 ملحلادئ الحوامد  ل  الللوزارات الحلسطينيد لدورىا الاحيلر  لل  هحسيلل  أداء الدامليلل  وذلللك ملل  خللا  عللد

ورشلللات هدريحيللد لهوعيللد الموظحيللل  وأيضللا وضللع قللواني  هضللم  اهحللاع المللوظحي  ليللذه المحللادئ ومداقحللد 

 المخالحي  منيم.

مسةةاىمة تبنةةي مبةادئ الحوكمةةة فةةي تطبيةةق إدارة (: بعنةوان " 2020دراسةة )يحيةةاوي وبوحديةةد،  .14

 الجودة الشاممة من وجية نظر إطارات مؤسسة الاسمنت بباتنة"

اسللد إللل  الهدللر  عللل  دور مسللاىمد محللادئ الحوامللد  لل  هطحيللم إدارة الةللودة ىللد ت ىللذه الدر 

الشللاملد ملل  وةيللد نظللر الإطللارات وذلللك ملل  خلللا  الهطللرم إللل  دراسللد حالللد مؤسسللد الاسللمنت ححاهنللد. 

أ وهللم اخهيللار عينللد عشللوائيد حلللغ 2019إطللار عاملل  حيللا سللند  100حيللث هاللوّ  مةهمللع الدراسللد ملل  

مللل  إةملللال   60سلللهخدام الاسلللهحاند الللأداة لةملللع الدينلللات حيلللث هلللم اسلللهرةاع إطلللاراأ وهلللم ا 70حةميلللا 

الاسهحيانات الموزعد. وقد هو لت الدراسد إل  ةمللد مل  النهلائج أىميلا: وةلود علاقلد ارهحلاط قويلد حلي  

المهغيللر المسللهل  المهمثلل   لل  محللادئ الحوامللد والمهغيللر الهللاحع المهمثلل   لل  إدارة الةللودة الشللاملدأ عللدم 

د هحن  ا  م  محلدأ: حللوم المسلاىمي  والمدامللد الدادللد للمسلاىمي  ومسلؤوليات مةللس الإدارة مساىم

   هطحيم إدارة الةودة الشاملد    مؤسسد الاسمنت ححاهند. حينما يساىم هحنل  ال  مل  محلدأ: الإ  لاح 

 .ملد حياوالشحا يد ودور أ حاب الم الم ووةود إطار  دا  للحوامد    هطحيم إدارة الةودة الشا

( : بعنوان "اثر تطبيق قواعد الحوكمةة عمةى ادارة الجةودة الشةاممة : 2022دراسة عكوش )  .15

 دراسة تطبيقية عمى مستشفى الجغبوب في ليبيا " 

ىلللد ت ىللللذه الدراسللللد اللللل  ححللللث اثللللر هطحيللللم قواعللللد الحوامللللد عللللل  ادارة الةللللودة الشللللاملد  لللل  

(أ و اعهملدت الدراسلد علل  الملنيج الو لح  2021-2020مسهشح  الةغحوب    ليحيا للحهرة الزمنيد )

( مسلهخدم مل  ملديري الادارات الدليلا 114الهحليل  و الاسهلرائ  أ و قد هلم اسلهطلاع اراء عينلد مل  ) 

و مدلللوينيم و رؤسللاء الاقسللام و مدللاوينيم و الاخ للائيي  و  ريللم الاطحللاءأ هو لللت الدراسللد اللل  انللو 
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 للائيد لهطحيللم قواعللد الحوامللد عللل  زيللادة الاحللاءة الخدماهيللد و يوةللد اثللر ايةللاح  مدنللوي ذو دلالللد اح

اسللهخدام الهلنيللات  لل  الدملل  ال للح أ وزيللادة رضللا المرضلل  و مللرا يليم ممللا خحللض هحسللي  مسللهوى 

 اليدر المال  و الطاقات الحشريد . 

 

 الدراسات الأجنبية التي تناولت موضوع الحوكمة: 2.3.2

 ( Junaidi ,2022دراسد ) .1

 The Effect of Corporate Governance Integratedحدنوا  

Quality Management and Social Responsibility on Competitiveness 

and Operational Performance 

دارة الةودة المهااملد والمسؤوليد  ىد ت ىذه الدراسد إل  هحلي  دور حوامد الشراات وا 

شراد  43اله نيع    أندونيسيا. وهاو  مةهمع الدراسد م  الاةهماعيد عل  اللدرة الهنا سيد لشراات 

موظحا مم  يدملو     ىذه الشراات. وهم  129م  شراات اله نيع حينما حلغ حةم عيند الدراسد 

اسهخدام الاسهحاند اأداة لةمع الدينات. وخل ت الدراسد إل  مةموعد م  النهائج اا  أىميا وةود 

ر الحوامد اله  اشهملهيا الدراسد والمهمثلد    الددالد والشحا يد علاقد إيةاحيد حي  هطحيم مدايي

 والمسؤوليد وحي  هحليم الهنا سيد حي  الشراات. 
  

 The effect of good corporate(: حدنوا   2020أ Vicente-Ramosدراسد ) .2

governance on banking profitability   

حوامد الشراات عل  الرححيد حسب حلوم ىد ت ىذه الدراسد إل  هحديد هأثير مهغيرات 

. هم هطحيم المنيج الهحليل     ىذه الدراسد 2018 - 2009الملايد    حنوك الحيرو خلا  الحهرة 

حناًا    حيرو ومدرةد    حور د ليما. وخل ت  الدراسد إل  مةموعد م   13عل  عيند ماوند م  
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طحيم مدايير الحوامد االشحا يد والدائد عل  حلوم النهائج أىميا أنو يوةد علاقد محاشرة احيرة حي  ه

( أ أيضًا الما زاد هاا ؤ المدلومات أ زادت الرححيد للمساىمي . هو   النهائج p <0.05الملايد )

 حاسهدما  الدراسد امرةع محيد للسلطات الإشرا يد وأ حاب الم لحد والأااديميي . 

 

 دارة الجودة الشاممة:الدراسات العربية التي تناولت موضوع إ 3.3.2

(: بعنوان: "العقبات التي تواجو الأجيزة الإدارية الحكومية في تطبيق 2020دراسة )الثبيتي،  .1

 إدارة الجودة الشاممة" 

لدلحات اله  هواةو الأةيزة الإداريد الحاوميد    هطحيم هيد  ىذه الدراسد إل  الهدر  عل  ا

يد الليادة الإداريد لهطحيم ىذه المحادئ وهحليم الةودة    حيد  مدر د مدى  دالإدارة الةودة الشاملد 

الخدمد الملدمد. وللو و  ليد  الدراسدأ اسهخدم الحاحث    دراسهو المنيج الو ح  المسح  ع  

طريم اسهةواب ةميع أ راد مةهمع الححث الذي هاو  م   مديري  الإدارات    الييئات والمنظمات 

  المملاد الدرحيد السدوديدأ اما اسهخدم الحاحث أداة الاسهحيا  لةمع الحاوميد حالمنطلد الغرحيد  

الحيانات. وهو لت نهائج الدراسد إل  أنو م  الضروري هطحيم إدارة الةودة الشاملد    المنظمات 

الحاوميد نظرا للمهغيرات المههاليد والسريدد والهطورات والهغيرات السياسيد والاقه اديد والاةهماعيد 

ا يد    المملادأ وم  ثم ضرورة هطوير إدارة اللطاع الحاوم  حاعهحارىا أىم أداة م  أدوات والثل

الهغيير    المةهمع. اما اشحت الدراسد أ  ىناك علاقد ذات دلالد إح ائيد حنسحد  وم مهوسطد حي  

الهنظيميد  ما هلوم حو الييئات الحاوميد والمنظمات هشم  هحديث الخدمات وهحسينيا  وهييئد الثلا د

ليذه الييئات والإدارات م  خلا  الهوةو إل  اهحاع نمط قيادي يهسم حالمشاراد والديملراطيد والشحا يد 

واللامرازيد والمشاراد المةهمديد ودعم المنظمات الدوليد والمحليد ليذه الهوةيات. اما أو ت الدراسد 

املد للليادات الاداريد والداملي  حةميع حأ  ياو  ىناك حرامج ودورات هدريحيد    إدارة الةودة الش
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الييئات والإدارات الحاوميد. وهو لت الدراسد ال  عدة هو يات أىميا ضرورة الدم  عل  هو ير 

مةموعد م  الدنا ر هحدأ حاقهناع الليادات الإداريد واهخاذىا قرار الهطحيمأ وم  ثم قناعد الداملي  

 الليادات الإداريد واخهيارىم و م أسس علميد  حيحد.المنحذي  لياأ مما يسمم حالحدء حهدريب 

(: بعنوان "إدارة الجودة الشاممة الموجية وأثرىا عمى الأداء 2018دراسة )عبد الرحمن،  .2

 الدور المعدل لمثقافة التنظيمية" -المؤسسي

ىد ت ىذه الدراسد ال  الهدر  عل  اىميد الثلا د الهنظيميد    هحسي  الدلاقد حي  ادارة 

ةودة الشاملد والاداء المؤسس . وللو و  ال  ىد  الدراسدأ اهحع الحاحث المنيج الو ح  الهحليل  ال

محردة  216محردةأ هم اسهرةاع  256مسهخدما الاسهحاند اأداة لةمع الحيانات. واانت عيند الدراسد 

ارة الةودة منيا. وخل ت الدراسد ال  عدة نهائج اا  اىميا أ  ىناك علاقد طرديد حي  هطحيم إد

الشاملد والأداء المؤسس . وو ت الدراسد حضرورة اةراء المزيد م  الأححاث المسهلحليد عل  ذات 

 الموضوع. 

(: بعنوان: "إدارة الجودة الشاممة بالجامعات الميبية: دراسة حالة 2016دراسة )الطبولي،  .3

 لجامعة مصراتة" 

يد والهدليميد حةامدد م راهو    ليحيا. هيد  الدراسد إل  هحديد مسهوى ةودة الخدمات الإدار 

 1022اعهمد الحاحث المنيج الو ح  الهحليل  للو و  إل  النهائج. وقد هشا  مةهمع الدراسد م  

 250.هم اخهيار عيند عشوائيد حسيطد قدرىا  2013/2014عضو ىيئد هدريس خلا  الدام الةامد  

م  اىميا ا  ىناك ارهحاع    مسهوى ةودة عضو ىيئد هدريس. خل ت الدراسد إل  عدة نهائج اا  

الخدمات الإداريد والهدليميد حةامدد م راهو    ةميع الأحداد اله  شملهيا أداة اللياس حاسهثناء حدد 

واحد وىو حدد نظم المدلومات الةامديد الذي هم ممارسهو حدرةد مهوسطد أ اما هحي  عدم وةود  روم 

لخدمات الإداريد والهدليميد حالةامدد حسحب مهغير الاليد. ذات دلالد إح ائيد    مسهوى ةودة ا
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وو لت الدراسد ال  مةموعد م  الهو يات منيا  ا  ىناك ضرورة لإةراء دراسات ههحع ىذه الدراسد 

هيد  إل  الاش  ع  الرضا المين  لأعضاء ىيئد الهدريس حالإضا د إل  الدم  عل  الر ع م  

ميد حشا  مسهمر ومحاولد اعهماد مدايير دوليد حسحب ا  محيوم إدارة مسهوى الخدمات الاداريد والهدلي

الةودة الشاملد يدهحر محيوم يهغير عحر الزم  م  ةيدأ ويخهل  ححسب الحيئد الهنظيميد اله  يهم 

هطحيلو  ييا م  ةيد اخرى. اما وهسد  ىذه الدراسد ال   ةد  محيوم الةودة ةزء م  الثلا د 

 راهو.الأااديميد حةامدد م 

 (: بعنوان: "تطبيقات إدارة الجودة الشاممة في المنظمات الحكومية" 2017دراسة )نصار،  .4

ىد ت ىذه الدراسد إل  عرض الإطار الحلسح  والحاري لمحيوم إدارة الةودة الشاملد ع  طريلم 

منظمللات هحليلل  نظللام إدارة الةللودة الشللاملد الهلل  هدهحللر مللدخلا ميمللا  لل  أسللاليب الإدارة الحديثللد  لل  ال

الحاوميد الخدميد. اضا د ال  ذلكأ هيد  ىذه الدراسد إل  عرض حدض الملهرحلات والهو ليات الهل  

م  المما  أ  هساىم    زيادة  اعليد هطحيم محيوم إدارة الةودة الشاملد    قطاع الخدمات. ولهحليم 

الةللودة الشللاملد للخللدمات  ىللد  ىللذه الدراسللدأ اهحللع الحاحللث المللنيج الملللار  لملارنللد هللأثير هطحيللم إدارة

عل  مسهوى ةودة خدمات النل  الةوي اله  هلدميا الشلراات حالإضلا د الل  الملنيج الإح لائ  لليلاس 

مسهوى الخدمات. و   نهائةياأ للد هو لت الدراسد ال  أ  هطحيم إدارة الةودة الشاملد أ حم ضرورة 

    ظ  المهغيرات والهطورات المهلاحلد.

(: بعنةةةوان: "تطبيقةةةات إدارة الجةةةودة الشةةةاممة وعلاقتيةةةا بةةةالتغيير 2020، دراسةةةة )يوسةةةف وحمةةةو .5

الإداري: دراسة استطلاعية لآراء عينة من العاممين في شعب ضمان الجودة والأداء الجامعي فةي 

 كميات جامعة الموصل" 

  هيد  ىذه الدراسد للهدر  عل  علاقد هطحيلات إدارة الةودة الشلاملد  ل  الهغييلر الإداري  ل 

ةامدللد المو لل أ ولهحليللم ذلللكأ  لللد راللزت الدراسللد  عللل  أساسلليات إدارة الةللودة الشللاملد  لل  الةامدللد 
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واله  همثلت    المدلايير الهاليلد: الهرايلز علل  الطلحلدأ والثلا لد الهنظيميلدأ ودعلم الإدارة الدليلا للةلودةأ 

رحللط ىللذه الدنا للر حللالهغيير والهحسللي  المسللهمرأ والهرايللز عللل  الأاللاديميي  وضللما  الةللودةأ وملل  ثللم 

( عاملل   لل  شللدب ضللما  الةللودة والأداء 130الإداري  لل  الةامدللد. وقللد اشللهملت عينللد الححللث عللل  )

الةامد     اليات ةامدد المو  . وللو و  إل  ىد  الدراسدأ اهحع الحاحثا  المنيج الو ح أ وهلم 

اسلهدما  الأدوات الاح لائيد الو لحيدأ اسهخدام الاسهمارة اأداة لةمع المدلومات اله  همت مدالةهيلا ح

مثلل  المهوسللط الحسللاح  والانحللرا  المديللاري وغيرىللا. وقللد خل للت الدراسللد اللل  عللدة نهللائج أىميللا: أ  

ميو  الداملي   ل  شلدب ضلما  الةلودة علل  هطحيللات إدارة الةلودة الشلاملد  ل  الةامدلد اانلت ةيلدةأ 

  نشللر ثلا للد الةللودة الشللاملد  لل  الةامدللد والهحسللي  وقللد هلللم هلديلللم مةموعللد ملل  الملهرحللات الياد للد إللل

المسهمر لدملياهيا    ا  المةالات اله  م  شأنيا ر ع المسهوى الأااديم  هماشياً مع عمليات الهغيير 

 المسهمر محلياً وعالمياً.

 الأداء عمةةةى الشةةةاممة الجةةةودة إدارة أثةةةر(: بعنةةةوان: "2015 دراسةةةة )المعمةةةوري وأبةةةو حسةةةين،  .6

  " حالة دراسة:  المؤسسي

   للل  المؤسسللل الأداء علللل  الشلللاملد الةلللودة إدارة أثلللرىلللد ت ىلللذه الدراسلللد إلللل  الهدلللر  علللل   

ةامدللد الحهللرا علل  طريللم دراسللد أحدادىللاأ والدلاقللد حللي  ىللذه الأحدللادأ وأثرىللا عللل  الأداء المؤسسلل  ملل  

ىد  الدراسدأ اهحع الحاحلث الملنيج الو لح  الهحليلل  للح لو  علل   ناحيد الاحاءة والحاعليد. ولهحليم

الحيانات الأوليد حشا  ميدان  أمسهخدما الاسهحيا  ااداةأ م  أ راد مةهمع الدراسلد اللذي هشلا  شلاغل  

منا ب الإدارة الدليا ومديري الدوائر  ل  الةامدلد. وخل لت الدراسلد إلل  أ  ةامدلد الحهلرا هطحلم أحدلاد 

ودة الشاملد حدرةد مرهحدد حالنسحد للأحداد اله  هم قياسيا. وهو للت الدراسلد إلل  مةموعلد مل  إدارة الة

الهو لليات الهلل  همثلللت حضللرورة إشللراك الدللاملي   لل  عمليللد وضللع الأىللدا  و للنع اللللرارات و للياغد 

رة الدليلا الخطط المسهلحليدأ ويلهرح الحاحث هطحيلم نظريلد  الإدارة حالأىلدا  . املا أو لت الدراسلد الإدا
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للةامدلللد حالهحسلللي  المسلللهمر  للل  هنحيلللذ نشلللاطات الةلللودةأ وزيلللادة الاحلللاءة حزيلللادة الهدلللاو  حلللي  الإدارات 

عللادة هشللاي  ثلا للد الةامدللد حمللا  وهشللةيع الدملل  الةمللاع  الللذي ملل  شللأنو هحسللي  نوعيللد المخرةللاتأ وا 

ليللد الهطللويرأ وهطللوير يخللدم زيللادة هحليللم الأىللدا  الرئيسلليد ملل  خلللا  إشللراك ةميللع الدللاملي   لل  عم

علاقد الةامدلد حلالمةهمع المحلل  وةدل  الدلاقلد حينيملا هاامليلد  ل  مةلالات الححلث الدلمل  والهوظيل  

 وحمايد الحيئد.

أثر إدارة الجودة الشاممة في أداء العاممين: بالتطبيق  (:  بعنوان: "2018، الشرفيدراسة ) .7

 م("  2016 - 2010ية )عمى المستشفى السعودي الألماني بالجميورية اليمن

ىد ت ىذه الدراسد إل  مدر د أثر إدارة الةودة الشلاملد  ل  أداء الدلاملي  مل  خللا  ههحلع عينلد 

م. وأهلت أىميلد 2016 -م2010 لنداء  ل  الحهلرة مل   -شاملد لموظح  المسهشح  السدودي الألملان 

 أ وملدى  اعليهيلا  ل  هطلوير أداء ىذه الدراسد م  أة  قياس أثر إدارة الةودة الشاملد    أداء الداملي

الدللاملي  وهحليللم الأىللدا  حاحللاءة عاليللدأ و لل  وقللت وةيللزأ وحهالحللد ملحولللدأ ولهحليللم ذلللك هللم اخهيللار 

الحرضيات الهاليد: هوةلد علاقلد ذات دلاللد إح لائيد حلي  إدارة الةلودة الشلاملد  ل  المسهشلح  السلدودي 

لاللد إح لائيد حلي  إدارة الةلودة الشلاملد  ل  المسهشلح  الألمان  وهدريب الدلاملي أ وهوةلد علاقلد ذات د

السلدودي الألمللان  وحلوا ز أداء الدللاملي أ وهوةللد علاقلد ذات دلالللد إح للائيد حلي  إدارة الةللودة الشللاملد 

   المسهشح  السدودي الألملان  ورضلا الدلاملي . وهوةلد علاقلد ذات دلاللد إح لائيد حلي  إدارة الةلودة 

لسللدودي الألملللان  ومشللاراد الدلللاملي   لل  اهخلللاذ اللللرار. وقلللد اسللهخدم الحاحلللث الشللاملد  لل  المسهشلللح  ا

المللنيج الهحليللل  الو للح  ملل  خلللا  أسلللوب دراسللد الحالللدأ وهحليلل  نهللائج الاسللهحيا  والدراسللد الميدانيللد 

(. وأثحهلللللت الدراسلللللد أ  إدارة SPSSحالأسلللللاليب الإح لللللائيد حاسلللللهخدام حرنلللللامج الهحليللللل  الإح لللللائ  )

%( مل  أ لراد ٨٥دم  علل  هأىيل  وهلدريب الدلاملي  وحنسلحد الملوا لي  حشلدة  أ والموا للو  )المسهشح  ه

الديند وأ  نظام هرقيات الداملي  حالمسهشح  لا هدط     الوقت المحدد وحنسحد غير الموا لي  أ وغير 
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المسهشللح   %( ملل  أ للراد الدينللد. وملل  أىللم الهو لليات مللا يللل : ضللرورة الهللزام إدارة٨٥المللوا لي  حشللدة )

حهطحيم ثلا د الةودة الشلاملد حلي  أوسلاط الدلاملي  والدمللاء وهدميلم اللوع  حثلا لد الةلودة الشلاملد للدى 

الإدارة الدليلللا. وضلللرورة إشلللراك الدلللاملي   للل  عمليلللد اهخلللاذ الللللرارات الخا لللد حوضلللع الأىلللدا أ ورسلللم 

هحنل  إدارة المسهشلح  الهشلةيع السياسات الوظيحيلدأ وهحديلد مهطلحلات هطحيلم الةلودة الشلاملد. وضلرورة 

 عل  الهنا س الحناء حي  الداملي  م  خلا  الحوا ز. 

(: بعنةةوان: "بنةةاء مقيةةاس لمجةةودة الشةةاممة لبةةرامج الدراسةةات العميةةا فةةي 2017دراسةةة )ديةةاب،  .8

 الجامعات الفمسطينية بقطاع غزة"

دليلللا  لل  الةامدلللات ىللد ت ىللذه الدراسلللد إللل  حنلللاء مليللاس للةلللودة الشللاملد لحلللرامج الدراسللات ال 

الحلسللطينيد  لل  قطللاع غللزة ومدر لللد مللدى هحلللم مدللايير الةللودة  ييلللا. ولهحليللم ىللد  الدراسللدأ اعهملللد 

د مليلللاس إدارة الةلللودة الشلللاملد لحلللرامج الحاحلللث علللل  الملللنيج الو لللح  الهحليلللل  والملللنيج الحنلللائ  لإعلللدا

(  لللرة.ً وقللد طحللم المليللاس حدللد الهأاللد ملل  77الدراسللات الدليللا والماللو  ملل  سللحدد مةللالات ههضللم  )

( عضللوا ملل  أعضللاء ىيئللد الهللدريس والمشللر ي  عللل  36 للدقو وثحاهللو عللل  عينللد ق للديد ماونللد ملل  )

نيد وأعضللاء ىيئللد الةللودةأ امللا هللم اسللهخدام رسللائ  طلحللد الماةسللهير والللداهوراه  لل  الةامدللات الحلسللطي

( لهحليلل  الحيانللات. وقللد هو لللت الدراسللد اللل  عللدة نهللائج اللا  أىميللا أنللو ىنللاك درةللد SPSSحرنللامج )

احيرة     هحليم مدايير إدارة الةلودة الشلاملد  ل  حلرامج الدراسلات الدليلا حالةامدلات الحلسلطينيد حلطلاع 

وأعضلاء ىيئلد الةلودة. وخل لت الدراسلد الل  مةموعلد مل   غزة م  وةيد نظلر أعضلاء ىيئلد الهلدريس

الهو يات اا  أىميا أنو يوةد إماانيد للاسهحادة م  الملياس المدّد    ىذه الدراسد    هحديلد إماانيلد 

هوظيلل  وقيللاس مدللايير إدارة الةللودة الشللاملد ومحادئيللا  لل  مؤسسللات الهدللليم الدللال  ملل  أةلل  هحسللي  

 ات الهدلم وهطويرىا    قطاع غزة. ةودة الهدليم وهحسي  مخرة
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(: بعنةوان "أثةر تطبيةق إدارة الجةودة الشةاممة فةي ممارسةات إدارة المةوارد 2016دراسة )ثوابتةة،  .9

 البشرية عمى عينة من المصارف التجارية العاممة في الضفة الغربية" 

إدارة الملوارد  ىد ت ىذه الدراسد ال  الهدر  ال  أثر هطحيم إدارة الةودة الشاملد    ممارسلات

الحشللريد عللل  عينللد ملل  الم للار  الهةاريللد الداملللد  لل  الضللحد الغرحيللد. وللو للو  اللل  ىللد  الدراسللدأ 

 17اهحع الحاحث المنيج وهم اسهخدام الاسهحاند اأداة لةمع الدينات م  مةهمع الدراسد الذي هاو  مل  

والمللديري  والدللاملي   لل  هللم اخهيللار مللديري الحللروع م للار  مللنيم حيللث  4م للر أ حيللث هللم اخهيللار 

دارة المللوارد الحشللريد  لل  الم للار  الأرحدللد وعللددىم ) ( مسللهةيحا. وشللملت الدراسللد 113دوائللر الةللودة وا 

مهغيللللرات ادارة الةللللودة الهاليللللد الهللللزام الإدارة الدليللللا والهرايللللز عللللل  الزحللللائ  وهماللللي  الدللللاملي  والهحسللللي  

الللللا  أىميلللللا أنلللللو يوةلللللد علاقلللللد ذات دلاللللللد المسلللللهمر. وخل لللللت الدراسلللللد الللللل  مةموعلللللد مللللل  النهلللللائج 

حي  عنا ر اسهراهيةيد إدارة الةودة الشاملد وحي  عنا ر ممارسات إدارة الموارد الحشريد     اح ائيد

الم ار  الهةاريد الدامللد  ل  الضلحد الغرحيلد. والا  مل  أىلم هو ليات الدراسلد أنلو يوةلد ضلرورة لأ  

 .الشاملد ومؤسساهيا هلوم المؤسسات حهحن  محادئ ادارة الةودة

 

 الدراسات الأجنبية التي تناولت موضوع إدارة الجودة الشاممة: 4.3.2

 The Effects of Total Quality(: حدنوا :   2014أ Sadiogluدراسد ) .1

Management Practices on Performance and the Reasons of and the 

Barriers to TQM Practices in Turkey"  
ه الدراسلللد إلللل  الهدلللر  الللل  أثلللر ممارسلللد إدارة الةلللودة الشلللاملد علللل  مللللاييس الأداء ىلللد ت ىلللذ

المخهلحد واذلك إيةاد عوائم هطحيليا    عدة شلراات  ل  هرايلا. اعهملد الحاحلث  ل  ىلذه الدراسلد علل  

منيةيد المسم الملطد  للو و  إل  النهائج. هم اخهيار الديند م  الشراات الأعضلاء لةمديلد الةلودة 

 242الهرايللد والشلللراات الموةلللودة  لل  المنطللللد ال لللناعيد المنظمللد  للل  اوةلللال  ةحللزي. هلللم اسلللهرةاع 
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اسهحيانًا  الحًا للاسهخدام. أظيرت ىذه الدراسد أ  ممارسات إدارة الةودة الشاملد المخهلحد هؤثر حشا  

ييلا الشلراات  ل  هرايلا احير عل  نهائج الأداء المخهلحد. اشحت النهائج أ  الدلحات الأساسيد اله  هواة

ههمثللل   للل  نللللص مشلللاراد الملللوظحي   للل  الدمليلللد الإداريلللدأ  وقللللد وعللل  الملللوظحي  والهلللزاميم أ وىياللل  

الشللراد غيللر المناسللب أ ونلللص المللوارد. وهو لل  الدراسللد حللأ  هسللهمر الشللراات  لل  هنحيللذ إدارة الةللودة 

 الشاملد مع ةميع المهغيرات لهحسي  الأداء.

 ,Total quality management practices(: حدنللوا : 2013أ Harzallahدراسللد ) .2

competitive strategies and financial performance: the case of the 

Palestinian industrial SMEs, Total Quality Management & Business 

Excellence 
( TQMد )هيللللللد  ىللللللذه الورقللللللد اللللللل   حللللللص الدلاقللللللد حللللللي  ممارسللللللات إدارة الةللللللودة الشللللللامل

وأداء الشلراات  ل  الاقه لاد الحلسلطين .  ل  ىلذه  -قيلادة الهالحلد والهملايز  -والاسهراهيةيات الهنا سيد 

الدراسد أ هم ه ور إدارة الةودة الشاملد عل  أنيا ممارسات داعمد و دحد. هلم هطحيلم هحليل  هةريحل  

والاسهراهيةيات الهنا سيد ومللاييس  يدهمد عل  عمليد هحلم واسدد النطام لهحسي  إدارة الةودة الشاملد

مؤسسد  ناعيد  لسطينيد  غيرة ومهوسطد. هم  202الأداء المال . هم ةمع الحيانات م  خلا  مسم 

هنحيذ نمذةد المدادلد اليياليد لاخهحلار الدلاقلات المهوقدلد. هظيلر النهلائج المسلهمدة مل  ىلذه الدراسلد أ  

يةاحيلللد وىاملللد ملللع الأداء الملللال  مللل  خللللا   ممارسلللات إدارة الةلللودة الشلللاملد ليلللا علاقلللد غيلللر محاشلللرة وا 

يةاحيللد وذات مغللزى حللي   الاسللهراهيةيات الهنا سلليد. حالإضللا د إللل  ذلللك أ لللوحظ وةللود علاقللد محاشللرة وا 

الاسهراهيةيات الهنا سيد والأداء المال . قد هساعد النهائج المسهمدة م  ىذه الدراسد المديري  عل  هنحيلذ 

 الةودة الشاملد م  أة  هخ يص الموارد حشا   دا  وهحسي  الأداء المال .ممارسات إدارة 
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 الدراسات التي ربطت بين متغيري الحوكمة وادارة الجودة الشاممة: 5.3.2

عمةةى  TQM  أثةةر تطبيةةق نظةةام إدارة الجةةودة الشةةاممة(: بعنةةوان: " 2021دراسةةة )خيةةر الله،  .1

ةةةةةة  2016لمفتةرة  ) لتوزيةع الكيربةاء المحةدودةدراسةة لمشةركة السةودانية  (حوكمةة العمميةات 

 م"2021

عللل  حوامللد  ىللد ت ىللذه الدراسللد إللل  الهدللر  عللل  أثللر هطحيللم نظللام إدارة الةللودة الشللاملد

الدمليللات حالشللراد السللودانيد لهوزيللع الايرحللاء المحللدودة أ حيللث همثلللت مشللالد الححللث  لل  عللدم الإلمللام 

دة الشاملد ودورىا  ل  حواملد الدمليلات. وهامل  المشلالد  ل  علدم الاا   حايحيد هطحيم نظام إدارة الةو 

وةللود حوامللد للدمليللات و ملل  إخحاقيللا  لل  هطحيللم ىللذا النظللام الدللالم  المهميللز حللرغم حللداياهيا المحاللرة 

وللللد هو لللت الدراسللد إللل   .لهطحيلللو ثللم عللدم قللدرهيا. إعهمللدت الدراسللد عللل  المللنيج الهحليللل  الو للح 

د  الأساسلل  ملل  هطحيللم نظللام إدارة الةللودة إللل  ةانللب نظللام الحوامللد  لل  الشللراد نهللائج أىميللا أ  اليلل

يهمثللل   للل  أ  نظلللام الةلللودة والحواملللد نظلللام إدارة لضلللحط وهحسلللي  الأداء حالشلللرااتأ وأ  نظلللام إدارة 

الةلللودة يللللوم علللل  الهحايلللر المحنللل  علللل  المخلللاطر وملللنيج الدمليلللات والللذلك الحواملللد هللللوم علللل  إدارة 

شلغيليد حيلث ييلد  النظلامي  لخحلض الهالحلد وهحليلم الةلودة وضلحط الأداء حالشلراد. أىلم المخلاطر اله

وحنلاء علل  النهلائج الهل  هلم الهو لل   .ملا هيلد  إليلد إدارة الةلودة الشلاملد حوةلو علام ىلو رضلا الدميل 

حيللرة إلييللا أو للت الدراسللد حضللرورة الاىهمللام حهطحيللم نظللام إدارة الةللودة الشللاملد لمللا لللدييا ملل  منللا ع ا

 للشراات واسهلرارىا وخلم روح. 

(: بعنةوان: "أثةر تطبيةق معةايير الحوكمةة عمةى أداء العةاممين فةي 2022.دراسة )اليامي والسةواط، 2

 القطاع الصحي الحكومي بمنطقة نجران" 

هيلد  الدراسلد الحاليلد حشلا  رئيسل  إلل  الهدلر  علل  أثلر هطحيلم مدلايير الحواملد عللل  أداء 

الهحليللل   لل  إعللداد  نيج الو للح ليللم أىللدا  الدراسللد هللم اسللهخدام المللولهح ال للح .الدللاملي  حاللطللاع 
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الحياناتأ وطحلت الدراسد عل  عيند ماوند مل   سهحاند    ةمعالدراسدأ حالإضا د إل  اسهخدام أداة الا

 SPSSهم اسهخدام حرنامج  م  الداملي     اللطاع ال ح  الحاوم  حمنطلد نةرا أ و  موظ  295

ملل   يوةللد مسللهوى احيللر ت الدراسللد لدللدد ملل  النهللائج أىميللا أنللويللد هحليلل  الحيانللات. وقللد هو للل  عمل لل

هطحيم مدايير الحوامد  ل  اللطلاع ال لح  الحالوم  حنةلرا  املا أظيلرت النهلائج وةلود درةلد  اعليلد 

 احيرة أداء

دلللاد الدلللاملي   للل  اللطلللاع ال لللح أ املللا حينلللت النهلللائج وةلللود أثلللر ذو دلاللللد إح لللائيد عنلللد لأح

الحواملللد المهمثللللد  للل  الشلللحا يدأ الاسلللهةاحدأ حالللم الللللانو أ الدداللللدأ المسلللائلد علللل  أداء الدلللاملي   للل  

اللطاع ال ح  الحاوم  حمنطلد نةرا . و   ضوء ىذه النهائج أو ت الدراسلد حدلدد مل  الهو لياتأ 

 لارمد لمداقحلد  أحرزىا: يةب هدزيز اللوائم داخ  المؤسسلات ال لحيد الهل  هلنص علل  قلواني  وقواعلد

غير المنضحطي     أوقات عمليم أو أوقات هلديم الخدمات وزيادة نسحد هديي  ملدم  الخدمد ال حيد 

 حاللطاع ال ح  الحاوم  حنةرا  الذي  يهمهدو  حالموثوقيد والخحرة.

 

(: بعنةةوان " اثةةر تطبيةةق قواعةةد الحوكمةةة عمةةى ادارة الجةةودة 2022دراسةةة )يوسةةف ويخةةرون،  .3

 راسة تطبيقية عمى مستشفى الجغبوب بدولة ليبيا(" الشاممة )د

ىللد ت الدراسللد اللل  ححللث اثللر هطحيللم قواعللد الحوامللد عللل  ادارة الةللودة الشللاملد  لل  مسهشللح  

م أ ولهحليلللم ذللللكأ اعهملللد الحاحلللث علللل  الملللنيج 2021-2020الةغحلللوب  للل  دوللللد ليحيلللا للحهلللرة مللل  

مللديري   ( محللردة ملل 114طلاع اراء عينللد ملل  )الو للح  الهحليللل  والمللنيج الاسللهلرائ  أ حيللث هللم اسلله

الادارات الدليللا ومدللاونييم أ و رؤسللاء الاقسللام ومدللاونييم أ والاخ للائي  و ريللم الاطحللاء. وقللد هو لللت 

%( أ وا  ادارة الةللودة 79نهللائج الدراسللد إللل  ا  مسللهوى هطحيللم قواعللد الحوامللد ةللاء حاىميللد نسللحيد )

اسلللللد حالاخلللللذ حنهلللللائج نملللللوذج الانحلللللدار و هدلللللدي  اليياللللل  %( أ واو لللللت الدر 76.93الشلللللاملد قلللللدرىا )
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للمسهشللحيات حطريلللد هحللدد وظللائ  ومسللئوليد ةيللاز إدارة الةللودة الشللاملد  لل  ظلل    الهنظيملل  ال للح 

 .الاىهمام حالةودة النوعيد للخدمات الملدمد

دراسة بعنوان حوكمة الشركات و تاثيرىا عمى   :( EVANOVA ET AL ,2021دراسة )  .4

 الشاممة في مستشفيات المجر الجودة 

ىللد ت ىللذه الدراسللد اللل  مدر للد اثللر اليللات حوامللد الشللراات عللل  اداء المسهشللحيات  لل  المةللر و همللت 

الدراسد حدد ازمد اورونا أ وقد ححث ىذه الدراسد    الحهرة ما قح  و حدد ذروة ازمد اوروناأ و قلد اهحلع 

اللل  ا  هطحيللم اليللات حوامللد الشللراات هراللز  الحاحللث المللنيج الو للح  الهحليللل أ و هو لللت الدراسللد

 عل  الملايد و اسهللا  مةلس الادارة وىذه اليات ليا هاثير احير عل  الةودة الشاملد 

 

 التعقيب عمى الدراسات السابقة  6.3.2

ر هطحيم مدايير الحوامو    هحليم ادارة ودو  أىميد ههضم الساحلدأ الدراسات اسهدراض حدد  

 . الةوده الشاملو    المسهشحيات الحاوميو    محا ظد حيت لحمأ واله  مثلت حيئد هطحيم ىذه الدراسو

( دراسللو سللاحلو منيللا عرحيللو ومنيللا اةنحيللوأ وقللد حاولللت ا  هاللو  28وقللد اسهدرضللت الحاحثللو )

( وقد هناولت ةميلع الدراسلات مهغيلري  2015-2022حديثو قدر الاماا   اانت ةميديا خلا  الحهره )

 -وىما :

( دراسللو هنوعللت مللا حللي  دراسللات اةنحيللو و 16حيللث حلللغ عللدد الدراسللات ليللذا المهغيللر ) الحوامللو: -1

 عرحيو و لسطينيو.

( دراسو هنوعت حي  دراسات اةنحيلو 12ادارة الةوده الشاملو: حيث حلغ عدد الدراسات ليذا المهغير ) -2

 يو.وعرحيو و لسطين
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 أوجو الاتفاق والاختلاف مع الدراسات السابقة 7.3.2

عموملاًأ مل  حيلث هناوليلا لموضلوع  السلاحلد الدراسلات ملع ةزئل  حشلا  الحاليلد الدراسلد اهحللت

الحوامللو و موضللوع ادارة الةللوده الشللاملوأ امللا اهحلللت مللع مدظللم الدراسللات السللاحلو  لل  مللنيج الدراسللو 

(أ )أحلللو 2017الالللرديأ (و لللح  الهحليلللل  مثللل  دراسلللد حيلللث ا  اغللللب الدراسلللات اسلللهخدمت الملللنيج ال

( والهللللل  2017(أ حاسللللهثناء دراسلللللد )ن للللارأ 2019( و)ن لللللرأ 2016( أ )الزعحلللل أ 2017حسللللي أ 

( والهلل  اعهمللدت 2017اسللهخدمت المللنيج الملللار  حالاضللا و اللل  المللنيج الاح للائ أ ودراسللد )ديللابأ 

امللا اهحلللت الدراسللد الحاليللد مللع دراسللد )ميللدان أ  المللنيج الو للح  الهحليللل  حالاضللا و للمللنيج الحنللائ .

(    أحداد الحوامد المدروسلد المهمثللد  ل  الشلحا يد والمسلاءلد والاحلاءة والحداليلد واخهلحلت مديلا 2021

    او  الحوامد مهغير وسيط حينما اانت الحوامد    الدراسد الحاليد مهغير مسهل .  

حيلث يوةلد  الهطحيلمأ مالا  حيلث م  الساحلد لدراساتا م  الدديد مع الحاليد الدراسد واخهلحت

هنوع    الحيئو الهل  هلم هطحيلم المهغيلرات علييلا  منيلا )الةامدلاتأ المسهشلحياتأ المنظملات الحاوميلوأ 

مؤسسات اللطاع الدام والييئات المحليو(أ اما اخهلحت ىذه الدراسو ع  غيرىا م  الدراسات    رحطيلا 

املا  ادراة الةوده الشاملو    المسهشحيات الحاوميو    محا ظلد حيلت لحلم.حي  مهغيري  وىم الحوامو و 

( حهشللللاحو حدللللض أحدللللاد الحوامللللد المدروسللللد  لللل  2019اهحللللت الدراسللللد الحاليللللد مللللع دراسللللد )الاححةلللل أ 

الدراسلللهي  مثللل  سللليادة الللللانو  والمسلللاءلد واخهلحلللت  للل  الأحدلللد الأخلللرى مثللل  اسلللهدماليا لحدلللد الاسلللهلرار 

 الدن  وةودة الهشريدات وذلك هحدا للحيئد اله  هم هطحيم الدراسد  ييا. السياس  وغياب
 

 ما يميز ىذه الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة: 8.3.2

 لل  موضللوعياأ حيللث سللدت ىللذه الدراسللو اللل  مدر للد اثللر هطحيللم مدللايير الحوامللو  لل  هحليللم ادارة  .1

 .الةوده الشاملو    المسهشحيات الحاوميو    محا ظد حيت لحم
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الهل  رحطلت حلي  الحواملو وادارة   الحاحثلد لللل عللم حلد لللل علل   لسلطي   ل  الأولل  الدراسلد ىلذه هدهحلر .2

الةوده الشاملو    المسهشحيات الحاوميو     لسطي  والدالم الدرح  حاسهثناء دراسلد قديملد نوعلا ملا 

اح هطحيلم إدارة والهل  اانلت حدنلوا   أثلر هحنل  الحواملد علل  نةل 2013هم علدىا  ل  الةزائلر علام 

الةلللودة الشلللاملد  للل  المسهشلللحيات الدموميلللد الةزائريلللد  والهللل  رالللزت علللل  هحسلللي  ةلللودة الخلللدمات 

ال للحيد حالأحدللاد الهاليللد )الهرايللز عللل  المسللهيلك أو المسللهحيد ملل  الخدمللدأ والهرايللز عللل  الدمليللات 

خللا  الدراسلد الحاليلد الهل  مثلما يهم الهرايز عل  النهائجأ والوقايد م  الأخطاء قح  وقوعيا( عل  

هماي  الملوظحي أ الهلدريب والهطلويرأ رازت عل  إدارة الةودة الشاملد حأحدادىا )الهزام الإدارة الدلياأ 

 وهحليليا ع  طريم هطحيم محادئ الحوامد.  الهحسي  المسهمر( 
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 الفصل الثالث

 الطريقة والإجراءات  

 

لمنيةيد الدراسد المهحدد ومةهمديا ونوع الديند وحةمياأ ههناو  الحاحثد    ىذا الح   و حاً 

اما يهناو  و   أداة الدراسد و دقيا وثحاهيا والأسلوب الإح ائ  المسهخدم لمدالةد الحيانات 

 الإح ائيد.

 . مجتمع الدراسة:1.3

 3هاو  مةهمع الدراسد م  موظح  المسهشحيات الحاوميد    محا ظد حيت لحلم ويحللغ علدده  

( موظحلللا وموظحلللد 435ات حاوميلللد  لسلللطينيدأ ويحللللغ علللدد الملللوظحي   للل  ىلللذه المسهشلللحيات )مسهشلللحي

أ يمثللو  هوزيلع مةهملع الدراسلد الحاليلد والةلدو  2022حسب إح لائيد وزارة ال لحد الحلسلطينيد لدلام 

 ( يوضم هوزيع مةهمع وعيند الدراسد عل  المسهشحيات المححوثد.3.1رقم )

 فين في المستشفيات الحكومية / محافظة بيت لحم(: عدد الموظ1.3جدول رقم )

 عدد الموظفين  اسم المستشفى

 301 مسهشح  الحسي  / حيت ةالا
 104 مسهشح  حيت لحم للأمراض النحسيد
 30 المراز الوطن  الحلسطين  للهأىي 

 435 المجموع
 

 عينة الدراسة:2.3

لاسللهحاند عللل  ةميللع أ للراد مةهمللع هللم اسللهخدام أسلللوب عينللد المسللم الشللام أ حيللث هللم هوزيللع ا 

( اسلهحاند  لالحد للهحليل  257الدراسدأ إلاهرونيا وحللغ علدد الاسلهحانات المسلهردة مل  مةهملع الدراسلد )
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أ وقللد أةللرت الحاحثللد اخهحللار  للدم الاهسللام الللداخل  وثحللات الأداة عللل  عينللد اسللهطلاعيد الإح للائ 

واسهحداد ىذه الديند الاسهطلاعيد م  حةم عيند مححوث للهأاد م   لاحيد الأداة وثحاهيا  30حةميا 

هلريحلا مل  حةلم مةهملع   %63.5مححوثلا وحنسلحد  257الدراسلد ح لورهيا النيائيلد ليالو  حةلم الدينلد 

(أ 3.4(أ )3.3(أ )3.2الدراسللللد حدللللد اسللللهثناء الدينللللد الاسللللهطلاعيد ملللل  مةهمللللع الدراسللللد. والةللللداو  )

موظحللللا وموظحللللد وذلللللك هحدللللاً  257الهلللل  اللللا  حةميللللا (أ هوضللللم هوزيللللع عينللللد الدراسللللد 6.3(أ )3.5)

 لمهغيراهيا الديمغرا يد واسهناداً لنهائج الهحلي  الإح ائ .

 (: توزيع عينة الدراسة تبعاً لمتغير الجنس2.3جدول رقم )

 النسبة المئوية )%( التكرار الجنس
 64.6 166 ذار
 35.4 91 أنث 

 %100 257 المةموع
 

 ع عينة الدراسة تبعاً لمتغير المؤىل العممي(: توزي3.3جدول رقم )

 النسبة المئوية )%( التكرار المؤىل العممي
 18.3 47 دحلوم  ما دو 

 56.8 146 حاالوريوس
 24.9 64 دراسات عليا

 %100 257 المةموع
 

 (: توزيع عينة الدراسة تبعاً لمتغير المسمى الوظيفي4.3جدول رقم )

 سبة المئوية )%(الن التكرار المسمى الوظيفي
 20.2 52 طحيب
 36.6 94 ممرض

 24.5 63 موظ  إداري
 18.7 48 المي  الطحيد المساندة

 %100 257 المةموع
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 (: توزيع عينة الدراسة تبعاً لمتغير سنوات الخبرة 5.3جدول رقم )

 النسبة المئوية )%( التكرار سنوات الخبرة
 11.7 30 سنوات 5أق  م  

 23.0 59 سنوات 10ق  م  أ –سنوات  5م  
 65.3 168 سنوات  أاثر 10

 %100 257 المةموع
 

 (: توزيع عينة الدراسة تبعاً لمتغير اسم المستشفى 6.3جدول رقم )

 النسبة المئوية )%( التكرار اسم المستشفى
 80.9 208 حيت ةالا –مسهشح  الحسي  

 9.7 25 مسهشح  حيت لحم للأمراض النحسيد
 9.4 24 وطن  الحلسطين  للهأىي المراز ال

 %100 257 المةموع

 

 . منيجية الدراسة:3.3

اهحدت الحاحثد    ىذه الدراسد المنيج الو ح  الهحليل  نظرا لملاءمهو طحيدهيا حيث يلهم  ل   

ىذا المنيج ةمع الحيانات م  خلا  اسهخدام أداة الدراسد ومل  ثلم إةلراء الهحليل  الإح لائ  لاسلهخراج 

 لمطلوحد المهدللد حالدراسد.النهائج ا

 

 . أداة الدراسة: 4.3

(أ 2021اعهملللدت الحاحثلللد علللل  أدحيلللات الححلللث الدلمللل  والدراسلللات السلللاحلد ادراسلللد )حللللدادأ 

(أ ودراسلللللد 2017(أ ودراسلللللد )الأقلللللرعأ 2018(أ ودراسلللللد )عحلللللد اللللللرحم أ 2019ودراسلللللد )الاححةللللل أ 

الدراسللد والمهمثلللد  لل  الاسللهحاند وهحايميللا (أ واسهشللارة الخحللراء حيللث هللم هطللوير أداة 2016)شللطناويأ 
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وملل  ثللم ةمللع الحيانللات ملل  عينللد الدراسللدأ واشللهملت  –ملحللم )ب(  -امللا ىللو  لل  ملحللم المحامللي  

 (.7.3اما ىو موضم    الةدو  رقم )محوري  رئيسيي  عحارة موزعد عل   56الاسهحاند عل  

 الدراسة(: عبارات الاستبانة تبعا لمحاور ومجالات 7.3جدول رقم )

 العبارات عدد العبارات محاور ومجالات الدراسة
 المحور الأول: معايير الحوكمة

 5 - 1 5 المةا  الأو : الشحا يد والوضوح 1
 10 - 6 5 المةا  الثان : المساواة  2
 16 - 11 6 المةا  الثالث: المسائلد 3
 20 - 17 4 المةا  الراحع: سيادة اللانو  4
 25 - 21 5 : الاسهةاحد والهوا مالمةا  الخامس 5
 29 - 26 4 المةا  السادس: الاحاءة والحاعليد 6
 29- 1 29 المجموع 

 المحور الثاني: إدارة الجودة الشاممة
 36 - 30 7 المةا  الأو : الهزام الإدارة الدليا 1
 43 - 37 7 المةا  الثان : هماي  الموظحي  2
 50 - 44 7 ويرالمةا  الثالث: الهدريب والهط 3
 56 - 51 6 المةا  الراحع: الهحسي  المسهمر 4
 56-30 21 المجموع 
 56-1 56 المجموع الكمي لعبارات الاستبانة 

 

 . تقنين أداة الدراسة5.3

هلللللم علللللرض أداة الدراسلللللد علللللل  اللللللداهور المشلللللر  )اللللللداهورة. رانيلللللا الح لللللير( . صةةةةةدق الأداة: 1.5.3

حسلللللب ملحلللللم المحاملللللي  لأداة الدراسلللللد )ملحلللللم ب(أ وأو لللللوا  ومةموعلللللد مللللل  الخحلللللراء والمحاملللللي 



71 
 

خللللراج الاسللللهحاند  ح لللللاحيهيا حدللللد إةللللراء الهدللللديلات اللازمللللد علييللللاأ وقللللد هللللم إةللللراء هلللللك الهدللللديلات وا 

 ح ورهيا النيائيد اما ى  موضحد    الملحم )أ(.

رهحلاط الدحلارة ملع هم الهحلم م   دم الحناء للأداة ححساب مدام  ا صدق الاتساق الداخمي:. 2.5.3

 (.9.3( و)8.3الدرةد الاليد للأداة حاسهخدام مدام  الارهحاط حيرسو  وذلك اما ىو وارد    الةدو  )

 (: درجة ارتباط العبارات مع الدرجة الكمية لمجالات محور تطبيق معايير الحوكمة8.3جدول رقم )

 درجة الارتباط العبارة درجة الارتباط العبارة الارتباطدرجة  العبارة درجة الارتباط العبارة درجة الارتباط العبارة
1 .708** 2 .793** 3 .830** 4 .804** 5 .717** 

 **829. مةا  الشحا يد والوضوح
6 .775** 7 .709** 8 .778** 9 .804** 10 .811** 

 **865. مةا  المساواة
11 .806** 12 .795** 13 .810** 14 .841** 15 .859** 
16 .756**  

 **924. مةا  المسائلد
17 .744** 18 .768** 19 .772** 20 .732**  

 **784. مةا  سيادة اللانو 
21 .774** 22 .863** 23 .876** 24 .778** 25 .453** 

 **893. مةا  الاسهةاحد والهوا م
26 .829** 27 .877** 28 .903** 29 .877**  

 **909. مةا  الاحاءة والحاعليد
 (  α=0.01دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة )** 

( الساحم أ  اا د قيم ارهحاط الدحارات لا  مةا أ 8.3هشير النهائج الواردة    الةدو  )

(أ مما α  =0.01وارهحاط الدحارات حالدرةد الاليد للمةا  اانت دالد إح ائياً عند مسهوى الدلالد )

اة وأنيا هشهرك مداً    قياس واقع هطحيم مدايير يشير إل  أ  ىناك اهسام داخل  لدحارات الأد

(أ واانت 829.0الحوامد حيث اانت الدرةد الاليد للمةا  الأو  )الشحا يد والوضوح( حملدار )
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(أ واانت الدرةد الاليد للمةا  الثالث 865.0الدرةد الاليد للمةا  الثان  )المساواة( حملدار )

(أ 784.0رةد الاليد للمةا  الراحع )سيادة اللانو ( حملدار )(أ واانت الد924.0)المسائلد( حملدار )

(أ واانت الدرةد الاليد 893.0واانت الدرةد الاليد للمةا  الخامس )الاسهةاحد والهوا م( حملدار )

 (.909.0للمةا  السادس )الاحاءة والحاعليد( حملدار )

 الات محور إدارة الجودة الشاممة(: درجة ارتباط العبارات مع الدرجة الكمية لمج9.3جدول رقم )

 درجة الارتباط العبارة درجة الارتباط العبارة درجة الارتباط العبارة درجة الارتباط العبارة درجة الارتباط العبارة

30 .812** 31 .858** 32 .870** 33 .844** 34 .854** 
35 .870** 36 .836**  

 **913. مةا  الهزام الإدارة الدليا
37 .736** 38 .825** 39 .870** 40 .802** 41 .839** 
42 .884** 43 .901**  

 **944. مةا  هماي  الموظحي 
44 .865** 45 .853** 46 .883** 47 .898** 48 .850** 
49 .838** 50 .579**  

 **919. مةا  الهدريب والهطوير
51 .833** 52 .834** 53 .895** 54 .880** 55 .858** 
56 .870**  

 **949. مةا  الهحسي  المسهمر
 (α  =0.01** دالة إحصائياً عند مستوى الدلالة )

( الساحم أ  اا د قيم ارهحاط الدحارات لا  مةا أ 8.3هشير النهائج الواردة    الةدو  )

(أ مما α  =0.01وارهحاط الدحارات حالدرةد الاليد للمةا  اانت دالد إح ائياً عند مسهوى الدلالد )

ير إل  أ  ىناك اهسام داخل  لدحارات الأداة وأنيا هشهرك مداً    قياس واقع إدارة الةودة الشاملد يش

(أ واانت الدرةد الاليد 913.0حيث اانت الدرةد الاليد للمةا  الأو  )الهزام الإدارة الدليا( حملدار )
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للمةا  الثالث )الهدريب (أ واانت الدرةد الاليد 944.0للمةا  الثان  )هماي  الموظحي ( حملدار )

(أ واانت الدرةد الاليد للمةا  الراحع )الهحسي  المسهمر( حملدار 919.0والهطوير( حملدار )

(949.0.) 

للهحلم م  ثحات الأداة اسهخدمت مدادلد ارونحاخ ألحا لاسهخراج الثحات  حلغت . ثبات الأداة: 3.5.3

ماانيد اسهخدام الأداة ( وى0.982نسحهو الاليد عل  ا  عحارات الاسهحاند )   نسحد ثحات عاليد وا 

 ( يوضم مدام  الثحات لمةالات ومحاور الأداة المسهخدمد.10.3والةدو  رقم )

 (: معامل الثبات لأداة الدراسة10.3جدول رقم )

 معامل الثبات عدد العبارات محاور ومجالات أداة الدراسة
 المحور الأول: معايير الحوكمة

 0.829 5 الشحا يد والوضوحالمةا  الأو :  1
 0.833 5 المةا  الثان : المساواة  2
 0.896 6 المةا  الثالث: المسائلد 3
 0.746 4 المةا  الراحع: سيادة اللانو  4
 0.818 5 المةا  الخامس: الاسهةاحد والهوا م 5
 0.894 4 المةا  السادس: الاحاءة والحاعليد 6
 0.960 29 معامل الثبات لممحور الأول 

 المحور الثاني: إدارة الجودة الشاممة
 0.935 7 المةا  الأو : الهزام الإدارة الدليا 1
 0.927 7 المةا  الثان : هماي  الموظحي  2
 0.921 7 المةا  الثالث: الهدريب والهطوير 3
 0.930 6 المةا  الراحع: الهحسي  المسهمر 4
 0.976 21 معامل الثبات لممحور الثاني 
 0.982 56 الدرجة الكمية لثبات الأداة 
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 . المعالجة الإحصائية:6.3

(أ وقلللد SPSSحدلللد ةملللع الحيانلللات هلللم إدخلللا  حياناهيلللا لهدلللالج حواسلللطد الحرنلللامج الإح لللائ  )

اسلللهخدمت النسلللب المئويلللد والمهوسلللطات الحسلللاحيد والانحرا لللات المدياريلللد لاسلللهةاحات المححلللوثي  حلللو  

ةلللراء الا خهحلللارات المطلوحلللدأ حيلللث هلللم اسلللهخدام اخهحلللار مدامللل  الارهحلللاط حيرسلللو  عحلللارات الاسلللهحاند وا 

ارونحللاخأ وسلليهم لاحلللا  حللص  –لححللص  للدم الاهسللام الللداخل  لأداة الدراسللدأ ومداملل  الثحللات ألحللا 

الدلاقد الارهحاطيد حي  محور مدايير الحوامد ومةالاهيا )الشحا يد والوضوحأ المساواةأ المسائلدأ سيادة 

الاسللهةاحد والهوا للمأ الاحللاءة والحاعليللد( ومحللور إدارة الةللودة الشللاملد ومةالاهيللا )الهللزام الإدارة اللللانو أ 

الدليلللاأ همالللي  الملللوظحي أ الهلللدريب والهطلللويرأ الهحسلللي  المسلللهمر(أ املللا سللليهم إةلللراء اخهحلللار الانحلللدار 

ح لائيد للمهغيلرات للياس أثر هطحيلم مدلايير الحواملد  ل  إدارة الةلودة الشلاملدأ ولححلص الحروقلات الإ

سليهم اسلهخدام  الخحلرةأ اسلم المسهشلح ( سلنوات اللوظيح أ )الةنسأ المؤى  الدلم أ المسم الديمغرا يد 

 (.ANOVA( و )t-testاخهحارات )

 

 . مصادر البيانات والمعمومات7.3

 اعتمدت الدراسة الحالية عمى المصادر التالية:

لاسهحاند( وذلك للهدر  عل  أثر هطحيم مدايير الم ادر الأوليد: وههمث     أداة الدراسد )ا -

 الحوامد    إدارة الةودة الشاملد للمسهشحيات الحاوميد    حيت لحم.

الم ادر الثانويد: الاهب والمراةع الدلميد والدراسات الساحلد والمةلات الدلميد والأدحيات  -

 الححثيد المهدللد حموضوع الدراسد.
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 . إجراءات تطبيق الدراسة8.3

 :اهحاع الإةراءات الهاليد م  أة  هنحيذ الدراسدهم 

قاملللت الحاحثلللد حح لللر أعلللداد ملللوظح  المسهشلللحيات الحاوميلللد  للل  محا ظلللد حيلللت لحلللم حسلللب  .1

 ( موظحا وموظحد.435إح ائيات وزارة ال حدأ والحالغ عددىم )

 هم هطوير أداة الدراسد وعرضيا عل  الخحراء والمحامي  وهم إةراء الهدديلات اللازمد. .2

( موظ  لححص  لدم 30مت الحاحثد حهوزيع أداة الدراسد إلاهرونيا عل  عيند اسهطلاعيد )قا .3

الاهسللام الللداخل  ومداملل  الثحللات لأداة الدراسللد ثللم هللم اسللهحدادىا ملل  مةهمللع الدراسللدأ وهوزيللع 

اسهحاند  لالحد للهحليل  حنسلحد اسلهرداد حلغلت  257الاسهحاند عل  مةهمع الدراسد وهم اسهرداد 

63.5 .% 

دخاليا لإةراء المدالةد الإح ائيد المناسحد عل  حرنامج   .4  .SPSSهم هرميز الحيانات وا 
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 الفصل الرابع

 نتائج الدراسة

 

مةا أثةر تطبيةق معةايير الحوكمةة فةي إدارة الجةودة النتائج المتعمقة بالسؤال الرئيس الذي نصةو:  1.4

 الشاممة لممستشفيات الحكومية الفمسطينية في بيت لحم؟

الإةاحلللد عللل  ىلللذا السلللؤا  والأسلللئلد الحرعيلللد المنحثللللد عنلللوأ اسلللهخدمت المهوسلللطات ومللل  أةللل  

الحسللللاحيد والانحرا للللات المدياريللللد والنسللللب المئويللللد لالللل  عحللللارة ملللل  عحللللارات الللل  مةللللا  ملللل  مةللللالات 

 الاسهحاند.

( 4( درةات ع  ا  إةاحد )موا م حشدة(أ و)5وقد أعط  للدحارات ذات المضمو  الإيةاح  )

( درةات ع  ا  إةاحد )محايد(أ ودرةها  ع  ا  إةاحد 3  إةاحد )موا م(أ و)درةات ع  ا

)مدارض(أ ودرةد واحدة ع  ا  إةاحد )مدارض حشدة(أ وم  أة  هحسير النهائج أعهمد ملياس 

 ليارت الخماس  الآه  للنسب المئويد للاسهةاحات:

 (: معيار الحكم وفقا لمقياس ليكرت الخماسي11.4جدول رقم )

 درجة الموافقة الوزن النسبي المئوي المتوسط الحسابي الرقم
 إلى من إلى من

 منخحضد ةدا 36.00اق  م  20.00 1.80اق  م  1.00   1
 منخحضد 52.00اق  م  36.00 2.60اق  م  1.80 2
 مهوسطد 68.00اق  م  52.00 3.40اق  م  2.60 3
 مرهحدد 84.00اق  م  68.00 4.20اق  م  3.40 4
 مرهحدد ةدا 100.00 84.00 5.00 4.20 5

(أ 18.4(أ )17.4(أ )16.4(أ )15.4(أ )14.4(أ )13.4(أ )12.4وهحي  الةداو  م  )

(أ النهائج المهدللد حالمهوسطات الحساحيد والانحرا ات 23.4(أ )22.4(أ )21.4(أ )20.4(أ )19.4)
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اور الدراسد الحاليدأ  يما يحي  المدياريد والنسب المئويد لاسهةاحات عيند الدراسد حو  مةالات ومح

 ( خلا د النهائج عل  مةالات ومحاور الدراسد.24.4الةدو  )

 

واقع هطحيم مدايير الحوامد )الشحا يد والوضوحأ النتائج المتعمقة بالسؤال الفرعي الأول:  1.1.4

ت الحاوميد/ المساواةأ المسائلدأ سيادة اللانو أ الاسهةاحد والهوا مأ الاحاءة والحاعليد(    المسهشحيا

 محا ظد حيت لحم.

 . النتائج المتعمقة بالمجال الأول )الشفافية والوضوح(1

 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لمجال الشفافية والوضوح12.4جدول رقم )

 المتوسط العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 المئوية

 درجة الموافقة

 مرهحدد 70.35 1.0647 3.518 المدلومات مهاحد لةميع الموظحي . 1
هلوم ةيات الرقاحد    المسهشح  حواةحيا حا   2

 شحا يد وموضوعيد.
 مهوسطد 63.66 1.0540 3.183

يهوا ر مدايير واضحد عند هطحيم الأنظمد واللواني   3
 عل  الموظحي .

 مهوسطد 61.01 1.0831 3.051

ت المسهشح  هةاه الخدمات سياسات ومسؤوليا 4
 الملدمد واضحد لةميع الموظحي .

 مهوسطد 65.91 1.0671 3.296

واةحات وميام الموظحي  واضحد ومحددة     5
 حطاقات الو   الوظيح . 

 مهوسطد 66.23 1.0479 3.311

 متوسطة 65.44 8198. 3.272 الدرجة الكمية

المححوثي  نحو أثر هطحيم مدايير  ( الساحم أ  اسهةاحات12.4يهحي  م  الةدو  رقم )

الحوامد    إدارة الةودة الشاملد    المسهشحيات الحاوميد الحلسطينيد    محا ظد حيت لحم عل  

حيث اانت مرهحدد ، %(65.44المةا  الأو  )الشحا يد والوضوح( مهوسطد حدلالد النسحد المئويد )

أ 3أ 2 يما اانت مهوسطد عل  الدحارات ) %(أ70.35( حيث اانت نسحهيا المئويد )1عل  الدحارة )
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%(أ وهرى الحاحثد أ  ىناك هطحيم 68%( وأق  م  )52( حيث اانت نسحهيا المئويد أاثر م  )5أ 4

 دل  لإهاحد المدلومات حي  الموظحي   يما اانت اسهةاحات المححوثي  مهحاوهد حما يهدلم حوضوح 

نظمد واللواني  أو  يما يهدلم حوضوح الميام المحددة المدايير المهحدد    المسهشحيات نحو هطحيم الأ

 للموظحي  اسهنادا لحطاقد الو   الوظيح .

 . النتائج المتعمقة بالمجال الثاني )المساواة(2

 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لمجال المساواة13.4جدول رقم )

 المتوسط العبارة الرقم
 الحسابي

لانحراف ا
 المعياري

النسبة 
 المئوية

 درجة الموافقة

يو ر هطحيم محدأ المساواة وهاا ئ الحرص حا ز     6
 الدم  والإحداع. 

 مهوسطد 61.56 1.2413 3.078

يدزز هطحيم محدأ المساواة م  مسهوى رضا  7
 الموظحي     المسهشح .

 مرهحدد 68.87 1.1515 3.444

حلييا و لا لمحدأ يهم هوزيع الماا  ت عل  مسه 8
 المساواة.

 منخحضد 48.4 1.0691 2.420

 منخحضد 50.43 1.1356 2.521 يهم هطحيم نظام الدلوحات حشا  عاد . 9

هطحم اللواني  عل  الةميع دو  أي همييز أو  10
 محاحاة.

 منخحضد 50.43 1.1561 2.521

 متوسطة 55.94 8922. 2.797 الدرجة الكمية

( الساحم أ  اسهةاحات المححوثي  نحو أثر هطحيم مدايير 13.4)يهحي  م  الةدو  رقم 

الحوامد    هحليم إدارة الةودة الشاملد    المسهشحيات الحاوميد الحلسطينيد    محا ظد حيت لحم 

%(أ حيث اانت مرهحدد 55.43عل  المةا  الثان  )المساواة( اانت منخحضد حدلالد النسحد المئويد )

( حيث اانت 6%(أ واانت مهوسطد عل  الدحارة )68.87د مئويد حلغت )( حنسح7عل  الدحارة )

( حيث 10أ 9أ 8%(أ حينما اانت الاسهةاحات منخحضد عل  الدحارات )61.65نسحهيا المئويد )

%(أ وهدزو الحاحثد الأمر إل  أ  هطحيم محدأ 52%( وأق  م  )36اانت نسحهيا المئويد أاثر م  )
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لمسهشحيات الحاوميد يدزز م  مسهوى الرضا الدام للموظحي أ اما المساواة حي  الموظحي     ا

أظيرت الاسهةاحات أ  ىناك ق ور    هطحيم مديار المساواة عل  مسهوى هاا ؤ الحرص حي  

الموظحي  وهوزيع الماا  ت عل  مسهحلييا اما أ  ىناك هحاوت    هطحيم نظام الدلوحات عل  الةميع 

 دو  همييز أو محاحاة.

 لنتائج المتعمقة بالمجال الثالث )المسائمة(. ا3

 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لمجال المسائمة14.4جدول رقم )

 المتوسط العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 المئوية

 درجة الموافقة

د لدى الموظحي  المدر د الاا يد     ليات المسائل 11
 والمحاسحد.

 مهوسطد 58.05 1.0469 2.903

هلهزم اا د المسهويات الإداريد حهلديم هلرير مح    12
 حو  الإنةازات حشا  دوري.

 مهوسطد 60.86 1.0165 3.043

هطحم وحدة الرقاحد الداخليد دورىا    المسهشح   13
 حا   اعليد.

 مهوسطد 60.16 1.0116 3.008

الهغذيد الراةدد م  وحدة ههدام  الإدارة الدليا ح 14
 الشااوى حا  موضوعيد. 

 مهوسطد 57.98 1.0296 2.899

يهم هطحيم إةراءات المسائلد عل  ةميع الموظحي   15
 حلا اسهثناء.

 مهوسطد 52.3 1.0659 2.615

هححظ حلوم ةميع الموظحي  ع  طريم هطحيم  16
 المسائلد.

 مهوسطد 59.84 1.0495 2.992

 متوسطة 58.2 8411. 2.91 الدرجة الكمية

( الساحم أ  اسهةاحات المححوثي  نحو أثر هطحيم مدايير 14.4يهحي  م  الةدو  رقم )

الحوامد    هحليم إدارة الةودة الشاملد    المسهشحيات الحاوميد الحلسطينيد    محا ظد حيت لحم 

حيث اانت مهوسطد ، (%58.2عل  المةا  الثالث )المسائلد( اانت مهوسطد حدلالد النسحد المئويد )

( حيث اانت نسحهيا المئويد أاثر م  16أ 15أ 14أ 13أ 12أ 11عل  ةميع عحارات المةا  )
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%(أ وهرى  الحاحثد أ  الموظحي  ليس لدييم المدر د الاا يد حو   ليات 68%( وأق  م  )52)

ياب الحاعليد    المسائلد والمحاسحد المهحدد    حيئد الدم     ظ  ضد  دور الرقاحد الداخليد وغ

هدام  الإدارة الدليا حا  موضوعيد مع الهغذيد الراةدد م  وحدة الشااوى    ححظ حلوم ةميع 

 الموظحي  حلا اسهثناء. 

 . النتائج المتعمقة بالمجال الرابع )سيادة القانون(4

 سيادة القانون (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لمجال15.4جدول رقم )

 المتوسط العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 المئوية

 درجة الموافقة

يدزز هطحيم سيادة اللانو  الهزام الموظحي   17
 حواةحاهيم.

 مرهحدد  73.85 9285. 3.693

هدزيز سيادة اللانو  ير ع م  مسهوى ةودة  18
 الخدمات    المسهشح .

 مرهحدد 78.75 8905. 3.938

يلهزم الموظحو     المسهشح  حمياميم الوظيحيد  19
 و لا للأنظمد واللواني .

 مرهحدد 68.72 9168. 3.436

يوةد مدايير واضحد عند هطحيم الأنظمد واللواني   20
 عل  الموظحي .

 مهوسطد 63.5 9705. 3.175

 مرتفعة 71.2 6983. 3.56 الدرجة الكمية

( الساحم أ  اسهةاحات المححوثي  نحو أثر هطحيم مدايير 15.4يهحي  م  الةدو  رقم )

الحوامد    هحليم إدارة الةودة الشاملد    المسهشحيات الحاوميد الحلسطينيد    محا ظد حيت لحم 

%(أ حيث اانت 71.2عل  المةا  الراحع )سيادة اللانو ( اانت مرهحدد حدلالد النسحد المئويد )

%( وأق  م  68( واانت نسحهيا المئويد أاثر م  )19أ 18أ 17ات )الاسهةاحات مرهحدد عل  الدحار 

%(أ وهرى 63.5( حيث اانت نسحهيا المئويد )20%(أ حينما اانت مهوسطد عل  الدحارة )84)

الحاحثد أ  هطحيم سيادة اللانو  م  خلا  الأنظمد والهدليمات يدزز م  درةد الهزام الموظحي  

إيةاح  عل  مسهوى ةودة الخدمات اله  يلدميا المسهشح أ اما  حواةحاهيم الوظيحيد وينداس حشا 
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أظيرت الاسهةاحات أ  ىناك هحاوت    مدى وةود مدايير واضحد عند هطحيم الأنظمد واللواني  عل  

 موظح  المسهشحيات الحاوميد    محا ظد حيت لحم.

 النتائج المتعمقة بالمجال الخامس )الاستجابة والتوافق( .5

 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لمجال الاستجابة والتوافق16.4جدول رقم )

 المتوسط العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 المئوية

 درجة الموافقة

هلدم الخدمات الإداريد لةميع الموظحي  دو   21
 اسهثناءات ضم  أطر زمنيد محددة.

 مهوسطد 63.27 1.0215 3.163

هسهةيب الإدارة الدليا لاحهياةات الموظحي  حلا  22
 اسهثناء.

 مهوسطد 53.46 1.1190 2.673

 منخحضد 49.57 1.1042 2.479 هلدم الإدارة الدليا  رص هطويريد للموظ  المهميز. 23

يح   الموظ  عل  اسهحلاقو    الهرقيات و لا  24
 لأدائو.

 مهوسطد 54.63 1.1566 2.732

سهةيب الموظ  لأداء ميامو    حالات الطوارئ ي 25
 والأزمات.

 مرهحدد 79.22 7994. 3.961

 متوسطة 60.04 7971. 3.002 الدرجة الكمية

( الساحم أ  اسهةاحات المححوثي  نحو أثر هطحيم مدايير 16.4يهحي  م  الةدو  رقم )

الحلسطينيد    محا ظد حيت لحم الحوامد    هحليم إدارة الةودة الشاملد    المسهشحيات الحاوميد 

%(أ حيث اانت مرهحدد عل  60.04عل  المةا  الخامس )الاسهةاحد والهوا م( مهوسطد حنسحد )

%(أ واانت مهوسطد عل  84%( وأق  م  )68( واانت نسحهيا المئويد أاثر م  )25الدحارة )

%(أ  يما اانت 68م  )%( وأق  52( حيث اانت نسحهيا المئويد أاثر م  )24أ 22أ 21الدحارات )

%( وهرى الحاحثد أ  موظح  المسهشحيات 49.57( حدلالد النسحد المئويد )23منخحضد عل  الدحارة )

الحاوميد    محا ظد حيت لحم يسهةيحو  لأداء ميام الوظيحيد    الحالات الطارئد والأزمات مما 

يم م  أة  أداء ميام الوظيحيدأ اما يهطلب م  الإدارة الدليا الدم  عل  هو ير الاحهياةات اللازمد ل
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هظير الاسهةاحات أ  عل  الموظ  حشا  عام لا يح   عل   رص هطويريد هساعد عل  هحسي  

اساحو الخحرات اللازمد وخ و ا الموظ  المهميز.   أداءه وا 

 النتائج المتعمقة بالمجال السادس )الكفاءة والفاعمية( .6

 والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لمجال الكفاءة والفاعمية (: المتوسطات الحسابية17.4جدول رقم )

 المتوسط العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 المئوية

 درجة الموافقة

يهم مدالةد الشااوى الملدمد م  الموظحي      26
 المسهشح  حاحاءة و داليد.

 مهوسطد 55.56 1.0465 2.778

 مهوسطد 61.25 1.0879 3.062 دليا للمسهشح  حالاحاءة والحاعليد.همهاز الإدارة ال 27
هضع الإدارة الدليا مدايير واضحد لهحليم الأىدا   28

 المطلوحد.
 مهوسطد 62.02 1.0143 3.101

 مهوسطد 57.28 1.0274 2.864 يهم هوظي  وهوةيو الموارد الحشريد حاحاءة عاليد. 29
 متوسطة 59.02 9095. 2.951 الدرجة الكمية

( الساحم أ  اسهةاحات المححوثي  نحو أثر هطحيم مدايير 17.4يهحي  م  الةدو  رقم )

الحوامد    هحليم إدارة الةودة الشاملد    المسهشحيات الحاوميد الحلسطينيد    محا ظد حيت لحم 

حيث ، %(59.02عل  المةا  السادس )الاحاءة والحاعليد( اانت مهوسطد حدلالد النسحد المئويد )

( حيث اانت نسحهيا المئويد 29أ 28أ 27أ 26اانت الاسهةاحات مهوسطد عل  ا  عحارات المةا  )

%(أ وهةد الحاحثد م  اسهةاحات عيند الدراسد أ  الإدارة الدليا هحهاج 68%( وأق  م  )52أاثر م  )

ريد اله  همهاز أ  هضع مدايير واضحد هساعدىا عل  هحليم الأىدا  المرسومد وهوظي  الموارد الحش

حالاحاءة والةدارة واللدرة عل  مدالةهيا لشااوى الموظحي  والذي قد ينداس عل  مسهوى الاحاءة 

 والحاعليد للإدارة الدليا    المسهشحيات الحاوميد    محا ظد حيت لحم.
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 خلاصة النتائج المتعمقة بمجالات المحور الأول )معايير الحوكمة( .7

 طات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لمجالات معايير الحوكمة(: المتوس18.4جدول رقم )

 درجة الموافقة النسبة المئوية الانحراف المعياري المتوسط مجالات معايير الحوكمة الرقم

 مهوسطد 65.44 8198. 3.272 المةا  الأو : الشحا يد والوضوح 1

 مهوسطد 55.94 8922. 2.797 المةا  الثان : المساواة  2

 مهوسطد 58.2 8411. 2.91 المةا  الثالث: المسائلد 3

 مرهحدد 71.2 6983. 3.56 المةا  الراحع: سيادة اللانو  4

 مهوسطد 60.04 7971. 3.002 المةا  الخامس: الاسهةاحد والهوا م 5

 مهوسطد 59.02 9095. 2.951 المةا  السادس: الاحاءة والحاعليد 6

 متوسطة 61.64 0.8263 3.082 الدرجة الكمية

( الساحم أ  اسهةاحات المححوثي  نحو أثر هطحيم مدايير 18.4يهحي  م  الةدو  رقم )

الحوامد    هحليم إدارة الةودة الشاملد    المسهشحيات الحاوميد الحلسطينيد    محا ظد حيت لحم 

ةا  مهوسطد حدلالد نسحهيا عل  مةالات المحور الأو  )مدايير الحوامد( اانت النسحد الاليد للم

%(أ  اانت مرهحدد عل  مةا  )سيادة اللانو ( حيث اانت نسحهيا المئويد 61.64المئويد )

%(أ وهدزو الحاحثد الأمر إل  أ  ىناك هطحيم  دل  للأنظمد واللواني  المدمو  حيا    71.2)

ةراءات الناظمد    المسهشحيات الحاوميد يدزز م  سيادة اللانو  وضما  سير الدم  و لا للإ

المسهشحياتأ  يما اانت مهوسطد عل  مةالات )الشحا يد والوضوحأ المساواةأ المسائلدأ الاسهةاحد 

%(أ وهرى 65.44 -% 55.94والهوا مأ الاحاءة والحاعليد( حيث اانت النسب المئويد ههراوح ما حي  )

مسهويات الإداريد وهطحيليا حالشا  الحاحثد أ  مدايير الحوامد هحهاج للمزيد م  الدم  عل  اا د ال

المطلوب وهداو  اا د الأطرا  )الموظ  والإدارة الدليا( حما قد ينداس عل  أداء الموظحي  ور ع 

مسهوى ةودة الخدمات الملدمد للمواطني  عل  أسس  حيحد وواضحد هداس الغايد م  هطحيم 

 د ور ع مسهوى الاحاءة والحاعليد.مدايير الحوامد وهحليم الشحا يد والمساواة وهطحيم المسائل
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مسهوى إدارة الةودة الشاملد )الهزام الإدارة الدلياأ النتائج المتعمقة بالسؤال الفرعي الثاني:  2.1.4

هماي  الموظحي أ الهدريب والهطويرأ الهحسي  المسهمر(    المسهشحيات الحاوميد الحلسطينيد    

 محا ظد حيت لحم م  وةيد نظر موظحييا.

 ائج المتعمقة بالمجال الأول )التزام الإدارة العميا(. النت1

 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لمجال التزام الإدارة العميا19.4جدول رقم )

 المتوسط العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 المئوية

 درجة الموافقة

هلييم أداءىا حشا   هدم  إدارة المسهشح  عل  30
 مسهمر اأحد أولوياهيا.

 مهوسطد 59.84 1.0078 2.992

ههحن  الإدارة الدليا    المسهشح  مدايير هساعد  31
 عل  هحسي  الةودة.

 مهوسطد 64.05 9591. 3.202

ههاحع الإدارة الدليا الخدمات الملدمد وأ  هاو  ذات  32
 ةودة عاليد.

 مهوسطد 64.05 9217. 3.202

حرص إدارة المسهشح  عل  اخهيار الاحاءات ه 33
 لهحسي  مسهوى الةودة.

 مهوسطد 59.84 1.0753 2.992

هدم  إدارة المسهشح  عل  نشر ثلا د الةودة حي   34
 ةميع الموظحي 

 مهوسطد 65.68 1.0083 3.284

هدعم إدارة المسهشح  الاقهراحات اله  هر ع م   35
 مسهوى الةودة.

 هوسطدم 64.36 9597. 3.218

ههحن  الإدارة الدليا للمسهشح  إدارة الةودة شدار  36
 لةميع الموظحي .

 مهوسطد 63.81 9389. 3.191

 متوسطة 63.1 8332. 3.155 الدرجة الكمية

( الساحم أ  اسهةاحات المححوثي  نحو أثر هطحيم مدايير 19.4يهحي  م  الةدو  رقم )

المسهشحيات الحاوميد الحلسطينيد    محا ظد حيت لحم  الحوامد    هحليم إدارة الةودة الشاملد   

%(أ حيث اانت 63.1عل  المةا  الأو  )الهزام الإدارة الدليا اانت مهوسطد حدلالد النسحد المئويد )

( حيث اانت نسحهيا المئويد 36أ 35أ 34أ 33أ 32أ 31أ 30مهوسطد عل  ا  عحارات المةا  )
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و الحاحثد أ  ىناك هوةو لدى المسهشحيات الحاوميد    %(أ وهدز 68%( وأق  م  )52أاثر م  )

محا ظد حيت لحم    هحليم الةودة الشاملد م  خلا  هحن  الإدارة الدليا لمحاىيم ومدايير إدارة الةودة 

الشاملد ومهاحدد مؤشرات الةودة للخدمات الملدمد ونشر ثلا د الةودة حي  الموظحي أ حيث أ  الهزام 

حيم إدارة الةودة الشاملد يهم م  خلا  الهلييم المسهمر لأداء المسهشحيات واسهلطاب الإدارة الدليا حهط

 الاحاءات والخحرات يدزز م  مسهوى إدارة الةودة الشاملد.

 . النتائج المتعمقة بالمجال الثاني )تمكين الموظفين(2

 ة لمجال تمكين الموظفين(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوي20.4جدول رقم )

 المتوسط العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 المئوية

 درجة الموافقة

يهمهع الموظحو  حال لاحيات اله  ههلاءم مع  37
 مياميم الوظيحيد.

 مهوسطد 65.21 9833. 3.261

هيهم إدارة المسهشح  حهو ير الحرامج الهدريحيد الحديثد  38
 مسهويات الإداريد والميام الوظيحيد.لهناسب ا  ال

 مهوسطد 57.12 1.1104 2.856

هشارك إدارة المسهشح  الموظحي     وضع الخطط  39
 اللازمد ورسم السياسات المسهلحليد.

 مهوسطد 54.32 1.0973 2.716

هساىم المسهويات الإداريد    هحليم المروند     40
 الإةراءات الإداريد وخلوىا م  الهدليد

 مهوسطد 59.84 1.0039 2.992

يشارك الموظحو     الاةهماعات الدوريد مع  41
 الإدارة الدليا ححاعليد.

 مهوسطد 55.56 1.0939 2.778

هو ر الإدارة الدليا للمسهشح  الدعم المطلوب  42
 لاحهياةات لموظحي .

 مهوسطد 53.7 1.0222 2.685

رهلاء هيهم الإدارة الدليا حالاحهياةات اله  هدعم ا 43
 مسهوى أداء الموظحي .

 مهوسطد 55.64 1.0529 2.782

 متوسطة 57.34 8813. 2.867 الدرجة الكمية

( الساحم أ  اسهةاحات المححوثي  نحو أثر هطحيم مدايير 20.4يهحي  م  الةدو  رقم )

لحم  الحوامد    هحليم إدارة الةودة الشاملد    المسهشحيات الحاوميد الحلسطينيد    محا ظد حيت
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%(أ واانت 57.34عل  المةا  الثان  )هماي  الموظحي ( اانت مهوسطد حدلالد النسحد المئويد )

( حيث اانت نسحهيا المئويد 43أ 42أ 41أ 40أ 39أ 38أ 37مهوسطد عل  ا  عحارات المةا  )

%(أ وهرى الحاحثد أ  الإدارة الدليا للمسهشحيات الحاوميد همنم 68%( وأق  م  )52أاثر م  )

موظحييا ال لاحيات اله  ههلاءم مع مياميم الوظيحيد وهطحيم المروند اللازمد    عمليد الاه ا  

حي  المسهويات الإداريد وخلوىا م  الهدليدأ وم  الملاحظ ىناك ضد  عل  مسهوى إشراك الموظحي  

زم للموظحي     وضع الخطط ومشاراد الإدارة الدليا    رسم السياسات المسهلحليد وهلديم الدعم اللا

 واحهياةاهيم الوظيحيد.

 . النتائج المتعمقة بالمجال الثالث )التدريب والتطوير(3

 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لمجال التدريب والتطوير21.4جدول رقم )

 المتوسط العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 المئوية

 وافقةدرجة الم

هو ر الإدارة الدليا للمسهشح  الدورات الهدريحيد  44
 لهطوير احاءة الموظحي .

 مهوسطد 57.04 1.0796 2.852

يخضع ةميع الموظحي  للحرامج الهدريحيد المناسحد  45
 لمياميم الوظيحيد.

 مهوسطد 54.71 1.0753 2.735

يلوم خحراء مخه و  وم  ذوي الاحاءة    هدريب  46
 الموظحي .

 مهوسطد 57.98 1.1274 2.899

هدم  الإدارة الدليا عل  هلييم الحرامج الهدريحيد  47
 ومدى الاسهحادة منيا.

 مهوسطد 56.26 1.0251 2.813

 مهوسطد 55.64 1.0113 2.782 ىناك خطد اسهراهيةيد واضحد للحرامج الهدريحيد. 48
يهم هرشيم الموظحي  للدورات الهدريحيد عل  أسس  49

 ر واضحد.ومدايي
 مهوسطد 53.77 1.1475 2.689

 مرهحدد 73.77 1.0627 3.689 هساعد الحرامج الهدريحيد    هطوير أداء الموظحي . 50
 متوسطة 58.46 8861. 2.923 الدرجة الكمية
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( الساحم أ  اسهةاحات المححوثي  نحو أثر هطحيم مدايير 21.4يهحي  م  الةدو  رقم )

ةودة الشاملد    المسهشحيات الحاوميد الحلسطينيد    محا ظد حيت لحم الحوامد    هحليم إدارة ال

%(أ واانت 58.46عل  المةا  الثالث )الهدريب والهطوير( اانت مهوسطد حدلالد النسحد المئويد )

%(أ  يما اانت مهوسطد عل  الدحارات 73.77( حدلالد النسحد المئويد )50مرهحدد عل  ا  الدحارة )

%(أ 68%( وأق  م  )52( حيث اانت نسحهيا المئويد أاثر م  )49أ 48أ 47أ 46أ 45أ 44)

وهرى الحاحثد أ  الحرامج الهدريحيد هساعد الموظحي     هطوير أداءىم وقد ينداس ذلك حشا  إيةاح  

عل  الأداء الدام للمسهشحيات المححوثد حيث هظير اسهةاحات المححوثي  أ  ىناك ق ور    رسم 

ج الهدريحيد والهطويريدأ و   عمليد هرشيم المسهحيدي  عل  أسس ومدايير واضحد الاحهياةات والرام

ةراء الهلييم للحرامج الهدريحيد اله  هم هنحيذىا ومدى اسهحادة المهدرحي  منيا.   وا 

 . النتائج المتعمقة بالمجال الرابع )التحسين المستمر(4

 لمعيارية والنسب المئوية لمجال التحسين المستمر(: المتوسطات الحسابية والانحرافات ا22.4جدول رقم )

 المتوسط العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 المئوية

 درجة الموافقة

هدعم الإدارة الدليا الموظحي  اسهخدام الأساليب الإحداعيد    مياميم  51
 الوظيحيد. 

 مهوسطد 58.44 9930. 2.922

سهشح  الأدوات الحديثد    المةا  الطح  هو ر الإدارة الدليا للم 52
 مهوسطد 57.04 1.0239 2.852 لهحسي  مسهوى الأداء الدام.

ىناك مراةدد دوريد للخطط الحاليد حيد  هحسي  مسهوى الأداء  53
 مهوسطد 57.98 9870. 2.899 الدام للمسهشح .

هدم  إدارة المسهشح  عل  مراةدد السياسات حشا  دائم م  اة   54
 مهوسطد 59.14 9531. 2.957   عمليد الهحسي  المسهمر.ضما

 هو ر إدارة المسهشح  حيئد إيةاحيد هدعم الهحسي  والهطوير المسهمر. 55
 مهوسطد 57.12 1.0264 2.856

هسهحيد الإدارة الدليا للمسهشح  م  الهغذيد الداسيد لإةراء عمليد  56
 مهوسطد 59.92 9662. 2.996 هحسي  الأداء الدام.

 متوسطة 58.28 8542. 2.914 الدرجة الكمية
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( الساحم أ  اسهةاحات المححوثي  نحو أثر هطحيم مدايير 22.4يهحي  م  الةدو  رقم )

الحوامد    هحليم إدارة الةودة الشاملد    المسهشحيات الحاوميد الحلسطينيد    محا ظد حيت لحم 

%(أ واانت 58.28حدلالد النسحد المئويد )عل  المةا  الراحع )الهحسي  المسهمر( اانت مهوسطد 

( حيث اانت نسحهيا المئويد أاثر 56أ 55أ 54أ 53أ 52أ 51مهوسطد عل  ا  عحارات المةا  )

%(أ وهرى الحاحثد أ  عمليد الهحسي  المسهمر ههطلب م  الإدارة الدليا 68%( وأق  م  )52م  )

ياسات والخطط المرسومد حشا  دوري لضما  الدم  عل  الاسهحادة م  الهغذيد الداسيد ومراةدد الس

نةاح عمليد الهحسي  المسهمر والدم  عل  خلم حيئد عم  إيةاحيد هححز الموظحي  عل  هطوير 

مياراهيم وهحسينيا حالشا  الذي يساعد الإدارة الدليا عل  هطحيم عمليد الهحسي  المسهمر لمواردىا 

 الحشريد وخدماهيا الملدمد للمواطني .

 ئج المتعمقة بمجالات المحور الثاني )إدارة الجودة الشاممة(النتا .5

 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لمجالات إدارة الجودة الشاممة23.4جدول رقم )

 درجة الموافقة النسبة المئوية الانحراف المعياري المتوسط مجالات إدارة الجودة الشاممة الرقم

 مهوسطد 63.1 8332. 3.155   الأو : الهزام الإدارة الدلياالمةا 1

 مهوسطد 57.34 8813. 2.867 المةا  الثان : هماي  الموظحي  2

 مهوسطد 58.46 8861. 2.923 المةا  الثالث: الهدريب والهطوير 3

 مهوسطد 58.28 8542. 2.914 المةا  الراحع: الهحسي  المسهمر 4
 متوسطة 59.3 0.8637 2.965 الدرجة الكمية 

( الساحم أ  اسهةاحات المححوثي  نحو أثر هطحيم مدايير 23.4يهحي  م  الةدو  رقم )

الحوامد    هحليم إدارة الةودة الشاملد    المسهشحيات الحاوميد الحلسطينيد    محا ظد حيت لحم 

الاليد حدلالد نسحهيا عل  مةالات المحور الثان  )إدارة الةودة الشاملد( اانت مهوسطد عل  الدرةد 

%( حيث اانت مهوسطد عل  ةميع مةالات إدارة الةودة الشاملد )الهزام الإدارة الدلياأ 59.3المئويد )

%( 52هماي  الموظحي أ الهدريب والهطويرأ الهحسي  المسهمر( حيث اانت نسحهيا المئويد أاثر م  )
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دة الشاملد    حيئد المسهشحيات الحاوميد %(أ وهرى الحاحثد أ  لضما  هحليم إدارة الةو 68وأق  م  )

لا حد م  هوا ر مهطلحات إدارة الةودة الشاملد عل  مسهوى أاحر لمدى الهزام الإدارة الدليا    مدايير 

إدارة الةودة الشاملد وهماي  الموظحي  والدم  عل  هطويرىم م  خلا  إاساحيم الخحرات اللازمد 

لضما  نةاح عمليد الهحسي  المسهمر وهحليم أعل  مسهوى م   وه ميم الحرامج الهدريحيد المناسحد

 واقع إدارة الةودة الشاملد    المسهشحيات الحاوميد    محا ظد حيت لحم.

دارة الجودة الشاممة( .6  النتائج المتعمقة بمحاور الدراسة )معايير الحوكمة وا 

 سب المئوية لمحاور الدراسة(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والن24.4جدول رقم )

الانحراف  المتوسط محاور الدراسة
 المعياري

النسبة 
 المئوية

درجة 
 الموافقة

 مهوسطد 61.64 0.8263 3.082 المحور الأو : مدايير الحوامد

 مهوسطد 59.3 0.8637 2.965 المحور الثان : إدارة الةودة الشاملد

حات المححوثي  نحو أثر هطحيم مدايير ( الساحم أ  اسهةا24.4يهحي  م  الةدو  رقم )

الحوامد    هحليم إدارة الةودة الشاملد    المسهشحيات الحاوميد الحلسطينيد    محا ظد حيت لحم 

عل  محاور الدراسد )مدايير الحوامدأ إدارة الةودة الشاملد( اانت مهوسطد عل  المحوري  حدلالد 

%( عل  محور إدارة الةودة 59.3وامد و )%( عل  محور مدايير الح61.64النسب المئويد )

الشاملدأ وهرى الحاحثد أ  واقع هطحيم مدايير الحوامد    المسهشحيات الحاوميد    محا ظد حيت 

 لحم لا هخهل  ع  مسهوى إدارة الةودة الشاملد    المسهشحيات المححوثد.

 

هطحيم مدايير دنويد حي  علاقد ارهحاطيد مى  هوةد  النتائج المتعمقة بالسؤال الفرعي الثالث: 3.1.4

الحوامد )الشحا يد والوضوحأ المساواةأ المسائلدأ سيادة اللانو أ الاسهةاحد والهوا مأ الاحاءة والحاعليد( 
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دارة الةودة الشاملد )الهزام الإدارة الدلياأ هماي  الموظحي أ الهدريب والهطويرأ الهحسي  المسهمر(     وا 

 لحم؟ ويهدلم السؤا  الحرع  الثالث حالحرضيد الرئيسيد الأول .المسهشحيات الحاوميد/ محا ظد حيت 

( α 0.05 ≤)هوةد علاقد ارهحاط ذات دلالد إح ائيد عند مسهوى الدالد  : لاالفرضية الرئيسة الأولى

حي  هطحيم مدايير الحوامد )الشحا يد والوضوحأ المساواةأ المسائلدأ سيادة اللانو أ الاسهةاحد والهوا مأ 

دارة الةودة الشاملد )الهزام الإدارة الدلياأ هماي  الموظحي أ الهدريب والهطويرأ  الاحاءة والحاعليد( وا 

ولاخهحار الحرضيد هم اسهخدام اخهحار الهحسي  المسهمر(    المسهشحيات الحاوميد/ محا ظد حيت لحمأ 

 (أ يظير نهائج الاخهحار.25.4مدام  ارهحاط حيرسو  والةدو  )

 : المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لمحاور الدراسة(25.4جدول رقم )

 
 
 
 معايير
 الحوكمة

 الدلالة مستوى المعنوية معامل الارتباط إدارة الجودة الشاممة
 دا  مدنوي 000. **875. المةا  الأو : الهزام الإدارة الدليا
   مدنويدا 000. **858. المةا  الثان : هماي  الموظحي 
 دا  مدنوي 000. **769. المةا  الثالث: الهدريب والهطوير
 دا  مدنوي 000. **854. المةا  الراحع: الهحسي  المسهمر

 دال معنوي 000. **894. الدرجة الكمية
( الساحم أ  ىناك علاقد ارهحاطيد مدنويد موةحد حي  هطحيم 25.4يهضم م  نهائج الةدو  )

لشحا يد والوضوحأ المساواةأ المسائلدأ سيادة اللانو أ الاسهةاحد والهوا مأ الاحاءة مدايير الحوامد )ا

دارة الةودة الشاملد )الهزام الإدارة الدلياأ هماي  الموظحي أ الهدريب والهطويرأ الهحسي   والحاعليد( وا 

درةد الاليد المسهمر(    المسهشحيات الحاوميد/ محا ظد حيت لحم حيث حلغ مدام  الارهحاط عل  ال

(r= .894( وىو ذو دلالد إح ائيد عند مسهوى الدلالد )**≥ α 0.05 أ وىذا يشير إل  أنو الما)

ارهحع هطحيم مدايير الحوامد الما ارهحع مؤشر هحليم إدارة الةودة الشاملد    المسهشحيات الحاوميد/ 

 محا ظد حيت لحمأ والداس  حيم.



91 
 

ى  يوةد  )م  السؤا  الحرع  الراحع للسؤا  الحرع  الساحع(:النتائج المتعمقة بالأسئمة الفرعية  4.1.4

هطحيم مدايير الحوامد )الشحا يد والوضوحأ المساواةأ المسائلدأ سيادة اللانو أ الاسهةاحد أثر مدنوي ل

والهوا مأ الاحاءة والحاعليد(    إدارة الةودة الشاملد )الهزام الإدارة الدلياأ هماي  الموظحي أ الهدريب 

هطويرأ الهحسي  المسهمر(    المسهشحيات الحاوميد/ محا ظد حيت لحم؟ ويهدلم السؤا  الحرع  وال

 الثالث حالحرضيد الرئيسيد الثانيد.

حي  هطحيم ( α 0.05 ≤)يوةد أثر ذو دلالد إح ائيد عند مسهوى الدالد  : لاالفرضية الرئيسة الثانية

لمسائلدأ سيادة اللانو أ الاسهةاحد والهوا مأ الاحاءة مدايير الحوامد )الشحا يد والوضوحأ المساواةأ ا

دارة الةودة الشاملد )الهزام الإدارة الدلياأ هماي  الموظحي أ الهدريب والهطويرأ الهحسي   والحاعليد( وا 

 المسهمر(    المسهشحيات الحاوميد/ محا ظد حيت لحمأ وينحثم عنيا الحرضيات الحرعيد:

لهطحيم مدايير الحوامد )الشحا يد ( α 0.05 ≤)يد عند مسهوى الدالد لا يوةد أثر ذو دلالد إح ائ -

والوضوحأ المساواةأ المسائلدأ سيادة اللانو أ الاسهةاحد والهوا مأ الاحاءة والحاعليد(    الهزام الإدارة 

ولاخهحار الحرضيد هم اسهخدام اخهحار مدام  الدليا    المسهشحيات الحاوميد/ محا ظد حيت لحمأ 

 (أ يظير نهائج الاخهحار26.4حدار المهددد والةدو  )الان

 (: نتائج اختبار الانحدار المتعدد القياسي لمعايير الحوكمة والتزام الإدارة العميا26.4جدول رقم )

المتغير 
 التابع

معامل   المتغيرات المفسرة
 Rالارتباط 

 معامل التحديد
R square 

دلالة  قيمة )ف(
 )ف(

 Bقيمة 
بيتا 
 ةالمعياري

قيمة 
 )ت(

دلالة 
 )ت(

 الدلالة

 
 

التزام 
الإدارة 
 العميا

 غير دالة 485. 700. 033. 0.00 135.553 0.759 0.875 الشحا يد والوضوح
 غير دالة 354. 928. 048. المساواة 
 دال معنوي 001. 3.256 219. المسائلد

 دال معنوي 029. 2.198 096. سيادة اللانو 
 غير دالة 980. 025.- 002.- حد والهوا مالاسهةا

 دال معنوي 000. 8.696 553. الاحاءة والحاعليد

 (0.05دا  إح ائيا عند مسهوى الدلالد )
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( الساحم أثر هطحيم مدايير الحوامد )الشحا يد والوضوحأ المساواةأ 26.4يحي  الةدو  )

لاحاءة والحاعليد(    الهزام الإدارة الدليا    المسهشحيات المسائلدأ سيادة اللانو أ الاسهةاحد والهوا مأ ا

( ومدام  الهحديد لمةالات مدايير 0.875الحاوميد/ محا ظد حيت لحمأ حيث حلغت قيمد الارهحاط )

% 76حسّر ما نسحهو ه( هلريحاًأ وىذا يدن  أ  مدايير الحوامد 0.759) الحوامد    الهزام الإدارة الدليا

الهزام الإدارة الدليا عل  مسهوى إدارة الةودة الشاملد    المسهشحيات الحاوميد/    اي  هلريحاً م  الهح

وم  الملاحظ أ  مةالات )مدايير الحوامد(    المسهشحيات الحاوميد     محا ظد حيت لحمأ

(أ وىذا ما أادهو 000.محا ظد حيت لحم ههسم حال لاحيد واللحو  حيث حلغ مسهوى الدلالد لليم ) ( )

)المسائلدأ سيادة ( ودالد إح ائيا عل  مةالات 0.05نهائج )ت( حيث اا  مسهوى الدلالد اق  م  )

 يما اانت مسهوى الدلالد لنهائج )ت( غير دالد إح ائيا عل  مةالات اللانو أ الاحاءة والحاعليد(أ 

 .(0.05) مسهوى دلالد أاحر م ح)الشحا يد والوضوحأ المساواةأ الاسهةاحد والهوا م( 

هطحيم مدايير الحوامد ( لα 0.05 ≤)لا يوةد إثر ذو دلالد إح ائيد عند مسهوى الدالد  -

)الشحا يد والوضوحأ المساواةأ المسائلدأ سيادة اللانو أ الاسهةاحد والهوا مأ الاحاءة والحاعليد(    

خدام ولاخهحار الحرضيد هم اسه هماي  الموظحي     المسهشحيات الحاوميد/ محا ظد حيت لحم.

 (أ يظير نهائج الاخهحار27.4اخهحار مدام  الانحدار المهددد والةدو  )

 (: نتائج اختبار الانحدار المتعدد القياسي لمعايير الحوكمة وتمكين الموظفين27.4جدول رقم )

المتغير 
 التابع

معامل   المتغيرات المفسرة
 Rالارتباط 

 معامل التحديد
R square 

دلالة  قيمة )ف(
 )ف(

بيتا  Bقيمة 
 المعيارية

دلالة  قيمة )ت(
 )ت(

 الدلالة

 
 

تمكين 
 الموظفين

 غير دالة 989. 013.- 001.- 0.00 116.477 0.730 0.858 الشحا يد والوضوح
 دال معنوي 007. 2.741 149. المساواة 
 دال معنوي 001. 3.284 234. المسائلد

 الةغير د 084. 1.736- 081.- سيادة اللانو 
 دال معنوي 004. 2.883 185. الاسهةاحد والهوا م
 دال معنوي 000. 6.266 422. الاحاءة والحاعليد

 (0.05دا  إح ائيا عند مسهوى الدلالد )
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( الساحم أثر هطحيم مدايير الحوامد )الشحا يد والوضوحأ المساواةأ 27.4يحي  الةدو  )

د والهوا مأ الاحاءة والحاعليد(    هماي  الموظحي     المسهشحيات المسائلدأ سيادة اللانو أ الاسهةاح

( ومدام  الهحديد لمةالات مدايير 0.858الحاوميد/ محا ظد حيت لحمأ حيث حلغت قيمد الارهحاط )

% 73حسّر ما نسحهو ه( هلريحاًأ وىذا يدن  أ  مدايير الحوامد 0.730) الحوامد    هماي  الموظحي 

هماي  الموظحي  عل  مسهوى إدارة الةودة الشاملد    المسهشحيات الحاوميد/    ي  هلريحاً م  الهحا

وم  الملاحظ أ  مةالات )مدايير الحوامد(    المسهشحيات الحاوميد     محا ظد حيت لحمأ

(أ واانت نهائج 000.محا ظد حيت لحم ههسم حال لاحيد واللحو  حيث حلغ مسهوى الدلالد لليم ) ( )

)المساواةأ المسائلدأ ( دالد إح ائيا عل  مةالات 0.05  مسهوى الدلالد اق  م  ))ت( حيث اا

(أ  يما اانت مسهوى 000.حيث اا  مسهوى الدلالد لليم )الاسهةاحد والهوا مأ الاحاءة والحاعليد( 

لد مسهوى دلاحالدلالد لنهائج )ت( غير دالد إح ائيا عل  مةالات )الشحا يد والوضوحأ سيادة اللانو ( 

 (.0.05) أاحر م  

هطحيم مدايير الحوامد ( لα 0.05 ≤)لا يوةد إثر ذو دلالد إح ائيد عند مسهوى الدالد  -

)الشحا يد والوضوحأ المساواةأ المسائلدأ سيادة اللانو أ الاسهةاحد والهوا مأ الاحاءة والحاعليد(    

هحار الحرضيد هم اسهخدام ولاخ الهدريب والهطوير    المسهشحيات الحاوميد/ محا ظد حيت لحم.

 (أ يظير نهائج الاخهحار28.4اخهحار مدام  الانحدار المهددد والةدو  )
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 (: نتائج اختبار الانحدار المتعدد القياسي لمعايير الحوكمة التدريب والتطوير28.4جدول رقم )

المتغير 
 التابع

معامل   المتغيرات المفسرة
 Rالارتباط 

 معامل التحديد
R square 

 قيمة
 )ف(

دلالة 
 )ف(

بيتا  Bقيمة 
 المعيارية

دلالة  قيمة )ت(
 )ت(

 الدلالة

 
 

التدريب 
 والتطوير

 غير دالة 141. 1.476- 091.- 0.00 60.393 0.582 0.769 الشحا يد والوضوح
 دال معنوي 006. 2.746 186. المساواة 
 دال معنوي 005. 2.841 252. المسائلد

 غير دالة 858. 180. 010. سيادة اللانو 
 دال معنوي 000. 3.545 283. الاسهةاحد والهوا م
 دال معنوي 029. 2.194 184. الاحاءة والحاعليد

 (0.05دا  إح ائيا عند مسهوى الدلالد )

( الساحم أثر هطحيم مدايير الحوامد )الشحا يد والوضوحأ المساواةأ 28.4يحي  الةدو  )

ة اللانو أ الاسهةاحد والهوا مأ الاحاءة والحاعليد(    الهدريب والهطوير    المسهشحيات المسائلدأ سياد

( ومدام  الهحديد لمةالات مدايير 0.769الحاوميد/ محا ظد حيت لحمأ حيث حلغت قيمد الارهحاط )

% 58هو حسّر ما نسحه( هلريحاًأ وىذا يدن  أ  مدايير الحوامد 0.582) الحوامد    الهدريب والهطوير

الهدريب والهطوير عل  مسهوى إدارة الةودة الشاملد    المسهشحيات الحاوميد/    هلريحاً م  الهحاي  

وم  الملاحظ أ  مةالات )مدايير الحوامد(    المسهشحيات الحاوميد     محا ظد حيت لحمأ

(أ واانت نهائج 000.محا ظد حيت لحم ههسم حال لاحيد واللحو  حيث حلغ مسهوى الدلالد لليم ) ( )

)المساواةأ المسائلدأ ( دالد إح ائيا عل  مةالات 0.05)ت( حيث اا  مسهوى الدلالد اق  م  )

(أ  يما اانت مسهوى 000.حيث اا  مسهوى الدلالد لليم )الاسهةاحد والهوا مأ الاحاءة والحاعليد( 

مسهوى دلالد حسيادة اللانو ( الدلالد لنهائج )ت( غير دالد إح ائيا عل  مةالات )الشحا يد والوضوحأ 

 (.0.05) أاحر م  
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هطحيم مدايير الحوامد )الشحا يد ( لα 0.05 ≤)لا يوةد إثر ذو دلالد إح ائيد عند مسهوى الدالد  -

والوضوحأ المساواةأ المسائلدأ سيادة اللانو أ الاسهةاحد والهوا مأ الاحاءة والحاعليد(    الهحسي  

ولاخهحار الحرضيد هم اسهخدام اخهحار  ميد/ محا ظد حيت لحم.المسهمر    المسهشحيات الحاو 

 (أ يظير نهائج الاخهحار29.4مدام  الانحدار المهددد والةدو  )

 (: نتائج اختبار الانحدار المتعدد القياسي لمعايير الحوكمة والتحسين المستمر29.4جدول رقم )

المتغير 
 التابع

معامل   المتغيرات المفسرة
الارتباط 

R 

امل مع
 R التحديد

square 

دلالة  قيمة )ف(
 )ف(

بيتا  Bقيمة 
 المعيارية

 الدلالة دلالة )ت( قيمة )ت(

 
 

التحسين 
 المستمر

 غير دالة 609. 512. 026. 0.00 11.845 0.722 0.854 الشحا يد والوضوح
 دال معنوي 017. 2.403 133. المساواة 
 دال معنوي 035. 2.114 153. المسائلد

 غير دالة 226. 1.213 057. سيادة اللانو 
 غير دالة 063. 1.868 122. الاسهةاحد والهوا م
 دال معنوي 000. 6.557 448. الاحاءة والحاعليد

 (0.05دا  إح ائيا عند مسهوى الدلالد )

ساواةأ ( الساحم أثر هطحيم مدايير الحوامد )الشحا يد والوضوحأ الم29.4يحي  الةدو  )

المسائلدأ سيادة اللانو أ الاسهةاحد والهوا مأ الاحاءة والحاعليد(    الهحسي  المسهمر    المسهشحيات 

( ومدام  الهحديد لمةالات مدايير 0.854الحاوميد/ محا ظد حيت لحمأ حيث حلغت قيمد الارهحاط )

% 72حسّر ما نسحهو هلحوامد ( هلريحاًأ وىذا يدن  أ  مدايير ا0.722) الحوامد    الهحسي  المسهمر

الهحسي  المسهمر عل  مسهوى إدارة الةودة الشاملد    المسهشحيات الحاوميد/    هلريحاً م  الهحاي  

وم  الملاحظ أ  مةالات )مدايير الحوامد(    المسهشحيات الحاوميد     محا ظد حيت لحمأ

(أ واانت نهائج 000.لد لليم ) ( )محا ظد حيت لحم ههسم حال لاحيد واللحو  حيث حلغ مسهوى الدلا

)المساواةأ المسائلدأ ( دالد إح ائيا عل  مةالات 0.05)ت( حيث اا  مسهوى الدلالد اق  م  )

(أ  يما اانت مسهوى الدلالد لنهائج )ت( غير 000.حيث اا  مسهوى الدلالد لليم )الاحاءة والحاعليد( 
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مسهوى دلالد ح( الاسهةاحد والهوا مادة اللانو أ دالد إح ائيا عل  مةالات )الشحا يد والوضوحأ سي

 (.0.05) أاحر م  
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 الفصل الخامس

 مناقشة النتائج والتوصيات

ىد ت الدراسد الحاليد للهدر  إل  أثر هطحيم مدايير الحوامد    هحليم إدارة الةودة الشاملد 

دد واهّةاىات الدلاقات    المسهشحيات الحاوميد الحلسطينيد    محا ظد حيت لحمأ والاش  ع  طحي

الارهحاطيد حي  أحداد مهغيرات الدراسد وأثرىاأ والححث    دلالد الحروقات الإح ائيد للمهغيّرات 

الديمغرا يد: )الةنسأ والمؤى  الدلم أ والمسم  الوظيح أ وسنوات الخحرةأ واسم المسهشح (. ويهناو  

وهلديم مةموعد م  الهو يات والملهرحات اله  ىذا الح   مناقشد النهائج اله  هو لت إلييا الدراسد 

 ههدلم حموضوع الدراسد.

 

 مناقشة النتائج المتعمقة بأسئمة وفرضيات الدراسة  1.5

واقع تطبيق معايير الحوكمة مناقشة النتائج المتعمقة بالسؤال الفرعي الأول والذي نصو: ما  1.1.5

، الاستجابة والتوافق، الكفاءة والفاعمية( في )الشفافية والوضوح، المساواة، المسائمة، سيادة القانون

 المستشفيات الحكومية/ محافظة بيت لحم؟

أظيرت نهائج الدراسد أ  اسهةاحات المححوثي  نحو أثر هطحيم مدايير الحوامد    هحليم 

إدارة الةودة الشاملد    المسهشحيات الحاوميد الحلسطينيد    محا ظد حيت لحم عل  مةالات المحور 

%(أ  اانت 61.64  )مدايير الحوامد( اانت مهوسطد عل  الدرةد الاليد حدلالد نسحهيا المئويد )الأو 

%(أ وهدزو الحاحثد الأمر إل  71.2مرهحدد عل  مةا  )سيادة اللانو ( حيث اانت نسحهيا المئويد )

سيادة أ  ىناك هطحيم  دل  للأنظمد واللواني  المدمو  حيا    المسهشحيات الحاوميد يدزز م  

اللانو  وضما  سير الدم  و لا للإةراءات الناظمد    المسهشحياتأ  يما اانت مهوسطد عل  

مةالات )الشحا يد والوضوحأ المساواةأ المسائلدأ الاسهةاحد والهوا مأ الاحاءة والحاعليد( حيث اانت 



98 
 

مدايير  %(أ حيث أظيرت نهائج الدراسد أ 65.44 -% 55.94النسب المئويد ههراوح ما حي  )

الحوامد هحهاج للمزيد م  الدم  عل  اا د المسهويات الإداريد وهداو  اا د الأطرا  المدنيد نحو 

هطحيم  دل  لمدايير الحوامد )الموظ  والإدارة الدليا(أ وهحرر الحاحثد ىذه النهائج إل  وةود هل ير 

م  قح  الموظحي     قراءة ىذه    هوزيع لوائم الميام م  قح  المسهويات الإداريد الدليا أو هل ير 

اللوائم والاطلاع عل  الو   الوظيح  حالإضا د إل  عدم المساواة    هاا ؤ الحرص أو هطحيم نظام 

الدلوحات حسحب احهماليد هضارب الم الم لحدض الموظحي  والمحسوحيد أو الهمييز والمحاحاةأ واا  

دارة الدليا وذلك للمحا ظد عل  حلوم ةميع ىناك ضد     دور الرقاحد وغياب الحاعليد م  قح  الإ

 الموظحي  حالإضا د إل  قلد الحرص الهطويريد اله  هُمنم للموظ     المسهشحيات الحاوميد. 

(    الدرةد الاليد المهدللد حمدى هطحيم 2017وقد اهحلت ىذه النهيةد مع دراسد )الأقرعأ  

ئج الدراسهي  مهوسطد  اانت الدرةد الاليد لمةا  مدايير الحوامد    الييئد المحليدأ حيث اانت نها

%. اما 61.64% ولا  حنسحد أق  حالدراسد الحاليد اله  حلغت  69.56هطحيم مدايير الحوامد 

(    الدرةد الاليد لهطحيم مدايير الحوامد واله  2018حسي أ لت الدراسد الحاليد مع دراسد )اهح

%. واخهلحت الدراسد الحاليد مع دراسد )الارديأ 61.23اانت مهوسطد حدرةد  حلغت    دراسهو 

(    الدرةد الاليد لمدياري الاحاءة والحداليد والمساءلد اله  اانت منخحضد    دراسهو ملارند 2017

 مع الدراسد الحاليد اله  اانت حدرةد اليد مهوسطد. 

 

إدارة الجودة  مناقشة النتائج المتعمقة بالسؤال الفرعي الثاني والذي نصو: ما ىو مستوى 2.1.5

الشاممة )التزام الإدارة العميا، تمكين الموظفين، التدريب والتطوير، التحسين المستمر( في 

 المستشفيات الحكومية الفمسطينية في محافظة بيت لحم؟
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أظيرت نهائج الدراسد أ  اسهةاحات المححوثي  نحو أثر هطحيم مدايير الحوامد    هحليم 

مسهشحيات الحاوميد الحلسطينيد    محا ظد حيت لحم عل  مةالات المحور إدارة الةودة الشاملد    ال

%( حيث 59.3الثان  )إدارة الةودة الشاملد( اانت مهوسطد عل  الدرةد الاليد حدلالد نسحهيا المئويد )

اانت مهوسطد عل  ةميع مةالات إدارة الةودة الشاملد )الهزام الإدارة الدلياأ هماي  الموظحي أ 

 -%57.34والهطويرأ الهحسي  المسهمر( حيث اانت نسحهيا المئويد ههراوح ما حي  )الهدريب 

%( وهرى الحاحثد أ  لهحليم إدارة الةودة الشاملد    حيئد المسهشحيات الحاوميد لا حد م  هوا ر 63.1

لةودة مهطلحات إدارة الةودة الشاملد عل  مسهوى أاحر لمدى الهزام الإدارة الدليا    مدايير إدارة ا

الشاملد وهماي  الموظحي  والدم  عل  هطويرىم م  خلا  إاساحيم الخحرات اللازمد وه ميم الحرامج 

الهدريحيد المناسحد ونةاح عمليد الهحسي  المسهمر حما يساعد عل  هحليم مسهوى أعل  لإدارة الةودة 

 الشاملد    المسهشحيات الحاوميد    محا ظد حيت لحم.

النهائج المهوسطد والأقرب إل  منخحضد إل  قلد الحرامج الهدريحيد الحديثد وهحرر الحاحثد ىذه 

الياد د إل  هدريب الموظحي  وهطويرىم حالإضا د إل  عدم هاا ؤ الحرص    هرشيم الموظحي  للدورات 

الهدريحيد لهطوير احاءاهيم و ضد  إشراك الموظحي     وضع الخطط ورسم السياسات المسهلحليد وقد 

( حوةود هطحيم لمدايير إدارة الةودة الشاملد حيث اا  2016ىذه النهيةد مع دراسد )الطحول أ اهحلت 

هطحيم مدايير إدارة الةودة الشاملد    دراسهو حدرةد أعل  م  المهوسطأ اما اهحلت الدراسد الحاليد 

ة كانت ( بأن درجة التطبيق الكمي لمعايير إدارة الجودة الشامم2020)يوسف وحمو، مع دراسد 

( حأ  درةد هطحيم مدايير إدارة 2015حينما اخهلحت ىذه النهيةد مع دراسد )المدموريأ  متوسطة.

 الةودة الشاملد    دراسهو اانت مرهحدد. 
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علاقة ارتباطية بين ىل توجد  مناقشة النتائج المتعمقة بالسؤال الفرعي الثالث والذي نصو: 3.1.5

المساواة، المسائمة، سيادة القانون، الاستجابة  تطبيق معايير الحوكمة )الشفافية والوضوح،

دارة الجودة الشاممة )التزام الإدارة العميا، تمكين الموظفين، التدريب  والتوافق، الكفاءة والفاعمية( وا 

 والتطوير، التحسين المستمر( في المستشفيات الحكومية/ محافظة بيت لحم؟

 α ≤دلالد إح ائيد عند مسهوى الدلالد )ات الدراسد أ  ىناك علاقد ارهحاطيد ذ أظيرت نهائج

(أ حي  هطحيم مدايير الحوامد )الشحا يد والوضوحأ المساواةأ المسائلدأ سيادة اللانو أ الاسهةاحد 0.05

دارة الةودة الشاملد )الهزام الإدارة الدلياأ هماي  الموظحي أ الهدريب  والهوا مأ الاحاءة والحاعليد( وا 

سهمر(    المسهشحيات الحاوميد/ محا ظد حيت لحم حيث حلغ مدام  الارهحاط والهطويرأ الهحسي  الم

( حيث أظيرت نهائج الدراسد أ  هطحيم مدايير الحوامد اانت أاثر r= .894عل  الدرةد الاليد )

( يلييا مةا  )هماي  الموظحي ( حدرةد 0.875ارهحاطا عل  مةا  )الهزام الإدارة الدليا( حدرةد )

(  يما اا  الأق  ارهحاطا عل  مةا  )الهدريب 0.854ا  )الهحسي  المسهمر( حدرةد )( ثم مة0.858)

 (.0.769والهطوير( حدرةد )

وهحسر الحاحثد ىذه النهائج عل  أنو الما ارهحع واقع هطحيم مدايير الحوامد الما ارهحع مؤشر 

الداس  حيمأ وقد اهحلت هحليم إدارة الةودة الشاملد    المسهشحيات الحاوميد/ محا ظد حيت لحمأ و 

( اله  هو لت إل  وةود علاقد ارهحاط قويد حي  2020ىذه النهيةد مع دراسد )يحياوي وحوحديدأ 

دارة الةودة الشاملد حاسهثناء اخهلا يا مديا    عدم هحن  حدد الا  اح  هطحيم محادئ الحوامد وا 

حوةود قوة هأثير لهطحيم أحداد  (2022والشحا يد. وقد اهحلت أيضا ىذه الدراسد مع دراسد )يوس أ 

 الحوامد عل  إدارة الةودة الشاملد. 
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تطبيق معايير ل أثرىل يوجد مناقشة النتائج المتعمقة بالسؤال الفرعي الرابع والذي نصو:  4.1.5

الحوكمة )الشفافية والوضوح، المساواة، المسائمة، سيادة القانون، الاستجابة والتوافق، الكفاءة 

 ام الإدارة العميا في المستشفيات الحكومية/ محافظة بيت لحم؟والفاعمية( في التز 

لهطحيم مدايير الحوامد )الشحا يد والوضوحأ أظيرت نهائج الدراسد أنو يوةد أثر مدنوي 

المساواةأ المسائلدأ سيادة اللانو أ الاسهةاحد والهوا مأ الاحاءة والحاعليد(    الهزام الإدارة الدليا    

ميد/ محا ظد حيت لحمأ حمدام  الهحديد لمةالات مدايير الحوامد    الهزام الإدارة المسهشحيات الحاو 

% هلريحاً م  76حسّر ما نسحهو ه( هلريحاًأ وىذا يدن  أ  مدايير الحوامد 0.759) الدليا الذي حلغ

محا ظد الهزام الإدارة الدليا عل  مسهوى إدارة الةودة الشاملد    المسهشحيات الحاوميد/    الهحاي  

وم  الملاحظ أ  مةالات )مدايير الحوامد(    المسهشحيات الحاوميد    محا ظد حيت  حيت لحمأ

)المسائلدأ سيادة اللانو أ الاحاءة لحم ههسم حال لاحيد واللحو  حيث اانت دالد إح ائيا عل  مةالات 

لمساواةأ الاسهةاحد  يما اانت غير دالد إح ائيا عل  مةالات )الشحا يد والوضوحأ اوالحاعليد(أ 

( الذي 2021وقد اخهلحت ىذه النهيةد مع دراسد )الواي أ  (.0.05) مسهوى دلالد أاحر م حوالهوا م( 

درس الدلاقد حشا  عاس  حي  المهغيري  حيث أنو هو   إل  أنو الما زاد هأثير دور الإدارة الدلياأ 

 .أدى ذلك إل  زيادة هطحيم مدايير الحوامد 

 

تطبيق معايير أثر لىل يوجد ج المتعمقة بالسؤال الفرعي الخامس والذي نصو: مناقشة النتائ 5.1.5

الحوكمة )الشفافية والوضوح، المساواة، المسائمة، سيادة القانون، الاستجابة والتوافق، الكفاءة 

 والفاعمية( في تمكين الموظفين في المستشفيات الحكومية/ محافظة بيت لحم؟

لهطحيم مدايير الحوامد )الشحا يد والوضوحأ د أثر مدنوي أظيرت نهائج الدراسد أنو يوة

المساواةأ المسائلدأ سيادة اللانو أ الاسهةاحد والهوا مأ الاحاءة والحاعليد(    هماي  الموظحي     
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المسهشحيات الحاوميد/ محا ظد حيت لحمأ حمدام  الهحديد لمةالات مدايير الحوامد    هماي  

   % هلريحاً م  الهحاي  73حسّر ما نسحهو هأ وىذا يدن  أ  مدايير الحوامد ( هلريحاً 0.730) الموظحي 

وم   هماي  الموظحي  عل  مسهوى إدارة الةودة الشاملد    المسهشحيات الحاوميد/ محا ظد حيت لحمأ

الملاحظ أ  مةالات )مدايير الحوامد(    المسهشحيات الحاوميد    محا ظد حيت لحم ههسم 

)المساواةأ المسائلدأ الاسهةاحد والهوا مأ الاحاءة حو  حيث دالد إح ائيا عل  مةالات حال لاحيد والل

مسهوى ح يما اانت غير دالد إح ائيا عل  مةالات )الشحا يد والوضوحأ سيادة اللانو ( والحاعليد(أ 

أ  ( اله  هو لت 2021وقد اخهلحت ىذه النهيةد مع دراسد )عطاء اللهأ (. 0.05) دلالد أاحر م  

ىناك هحديات هواةو هطحيم الحوامد وحالهال  هحد م  هطحيم الةودة الشاملد وهحديدا هماي  الموظحي  

 ومشاراهيم    الدمليد الإداريد. 

 

تطبيق معايير أثر لىل يوجد مناقشة النتائج المتعمقة بالسؤال الفرعي السادس والذي نصو:  6.1.5

سيادة القانون، الاستجابة والتوافق، الكفاءة  الحوكمة )الشفافية والوضوح، المساواة، المسائمة،

 والفاعمية( في التدريب والتطوير في المستشفيات الحكومية/ محافظة بيت لحم؟

لهطحيم مدايير الحوامد )الشحا يد والوضوحأ أظيرت نهائج الدراسد أنو يوةد أثر مدنوي 

ة والحاعليد(    الهدريب والهطوير    المساواةأ المسائلدأ سيادة اللانو أ الاسهةاحد والهوا مأ الاحاء

المسهشحيات الحاوميد/ محا ظد حيت لحمأ حمدام  الهحديد لمةالات مدايير الحوامد    الهدريب 

   % هلريحاً م  الهحاي  58حسّر ما نسحهو ه( هلريحاًأ وىذا يدن  أ  مدايير الحوامد 0.582) والهطوير

 الشاملد    المسهشحيات الحاوميد/ محا ظد حيت لحمأ الهدريب والهطوير عل  مسهوى إدارة الةودة

وم  الملاحظ أ  مةالات )مدايير الحوامد(    المسهشحيات الحاوميد    محا ظد حيت لحم ههسم 

)المساواةأ المسائلدأ الاسهةاحد والهوا مأ حال لاحيد واللحو  حيث اانت دالد إح ائيا عل  مةالات 
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غير دالد إح ائيا عل  مةالات )الشحا يد والوضوحأ سيادة اللانو (  يما اانت الاحاءة والحاعليد(أ 

( عل  أ  هطحيم 2022وقد اهحلت ىذه النهيةد مع دراسد )اراةدأ (. 0.05) مسهوى دلالد أاحر م  ح

 محادئ الحوامد لو هأثير مهوسط    إعطاء الموظحي   رص مهساويد للمشاراد    حرامج الهدريب.  

 

تطبيق معايير أثر لىل يوجد تعمقة بالسؤال الفرعي السابع والذي نصو: مناقشة النتائج الم 7.1.5

الحوكمة )الشفافية والوضوح، المساواة، المسائمة، سيادة القانون، الاستجابة والتوافق، الكفاءة 

 والفاعمية( في التحسين المستمر في المستشفيات الحكومية/ محافظة بيت لحم؟

لهطحيم مدايير الحوامد )الشحا يد والوضوحأ ر مدنوي أظيرت نهائج الدراسد أنو يوةد أث

المساواةأ المسائلدأ سيادة اللانو أ الاسهةاحد والهوا مأ الاحاءة والحاعليد(    الهحسي  المسهمر    

المسهشحيات الحاوميد/ محا ظد حيت لحمأ حمدام  الهحديد لمةالات مدايير الحوامد    الهحسي  

   % هلريحاً م  الهحاي  72حسّر ما نسحهو هوىذا يدن  أ  مدايير الحوامد ( هلريحاًأ 0.722) المسهمر

 الهحسي  المسهمر عل  مسهوى إدارة الةودة الشاملد    المسهشحيات الحاوميد/ محا ظد حيت لحمأ

وم  الملاحظ أ  مةالات )مدايير الحوامد(    المسهشحيات الحاوميد    محا ظد حيت لحم ههسم 

 يما )المساواةأ المسائلدأ الاحاءة والحاعليد( و  حيث اانت دالد إح ائيا عل  مةالات حال لاحيد واللح

( الاسهةاحد والهوا ماانت غير دالد إح ائيا عل  مةالات )الشحا يد والوضوحأ سيادة اللانو أ 

 ( عل  أنو يوةد2021وقد اهحلت ىذه النهيةد مع دراسد )الواي أ (. 0.05) مسهوى دلالد أاحر م  ح

 علاقد إح ائيد حي  هطحيم مدايير الحوامد والهحسي  المسهمر لأداء الموظحي .  
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 التوصيات والمقترحات 2.5

   ضوء نهائج الدراسد الحاليد  إ  الحاحثد هو لت لمةموعد م  الهو يات والملهرحات علل  

 النحو الآه :

 التوصيات 1.2.5

ما تم عرضو في الجانبين النظري  في ضوء ما توصمت إليو الدراسة من نتائج ومن خلال

 والتطبيقي ضمن ىذه الدراسة، تم الخروج بمجموعة من التوصيات وىي كما يمي: 

دارة الةودة الشاملد اله  هلدميا المؤسسات الحاوميد مث   .1 هدزيز الدورات    مةال  الحوامد وا 

   المسهشحيات  المدرسد الوطنيد للإدارة لهشم   ئات أاحر م  الموظحي  الدموميي  وخا د

 الحاوميد الحلسطينيد. 

الهحللو  ملل  الأسللاليب الإداريللد الهلليديللد اله  هلوم عل  مرازيللد اهخاذ اللرار والهمحور حو  الادارة  .2

دارة الةودة الشاملدأ اللائمد عل  الهشلارايد  ل   إللل  الأسللاليب الإداريللد المدا للرة مث  الحواملد وا 

ات والهخطيلطأ والمسلاءلد والشلحا يد    الدمل أ وهماي  دور الموظحي     اا د  نلع الللرار 

 المسهويات الإداريد. 

هدزيز مشاراد الموظحي     المسهويات الإداريد المخهلحد    اهخاذ اللرارات اله  ههدلم حمياميم  .3

 الوظيحيد.

يات الحاوميد لمشاراهيم علد اةهماعات دوريد حمشاراد اا د الموظحي  الداملي     المسهشح .4

 الهطورات الإداريد والمشاا  وايةاد الحلو . 

هنظيم ورشات عم  داخ  المؤسسات لهشم  أاحر  ئد م  الموظحي  هيد  إل  محو الأميد حمحاىيم  .5

 الحوامد ومحادئيا وأىدا يا. 
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)الشحا يد  هدزيز هطحيم الموظحي     المسهويات الإداريد المخهلحد لمحادئ الحوامد المهمثلد ب .6

 والوضوحأ المساواةأ المسائلدأ سيادة اللانو أ الاسهةاحد والهوا مأ الاحاءة والحاعليد(. 

علد ورشات عم  هسهيد  الموظحي  اللدام  لهدريحيم حأىميد الاطلاع عل  حلوقيم وواةحاهيمأ  .7

 حالإضا د إل  علد ورشات هسهيد  الموظحي  الةدد لوضع أساس لحيم حلوقيم وواةحاهيم

 والو   الوظيح  ليم. 

هدزيز هطحيم مدايير إدارة الةودة الشاملد    المسهشحيات الحاوميد م  حيث الهزام الإدارة الدليا  .8

 وهماي  الموظحي  وعم  الدورات الهدريحيد الضروريد.

هحدي  دور الرقاحد م  قح  الإدارة الدليا ححيث هلوم حواةحيا م  حيث هلييم الأداء والدم  عل   .9

 نو وهحن  الاحاءات المهميزة للو و  لمسهوى أعل  م  الةودة. هحسي

وضلع الخطلط الاسلهراهيةيد ال  ههضمل  الدم  عل  هشاي  لةا  هنحيذيد ومنحيا  لاحيات  .10

هطحيم مداييلر الشلحا يد والمسلاءلد  وهحديل  إةلراءات الهحليلم    اا د المشاا  اله  م  المما  

 الدلوحات المناسحد. أ  هحدث خلا  الدم  ووضع 

 

 مقترحات بحثية مستقبمية 2.2.5

مشاحيو ليذه الدراسد ححيث هخهل     ماا  إةرائيا ومةالاهيا دراسات مسهلحليد إةراء  .1

 ومهغيراهيا. 

دارة الةودة الشاملد والهدري  حيما    اا د المؤسسات الحاوميد  .2 هدميم حم طلح  الحوامد وا 

     لسطي . 
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 :ائمة المراجعق

 قائمة المراجع بالمغة العربية:

الحوامد    اللطاع الدام والهنميد الشاملد والمسهدامد.المةلد (. 2021الحسامأ حسام ح  عحداالله حمد. )

.مسللللللللللللللللللللللللللللللللللللهرةع ملللللللللللللللللللللللللللللللللللل   18 - 3أ 3,ع 41أ مللللللللللللللللللللللللللللللللللللجالدرحيللللللللللللللللللللللللللللللللللللد للللللللللللللللللللللللللللللللللللللإدارة

1177971/Record/com.mandumah.search://http 

( .الحوامد الرشيدة: الأىميد والأحداد والمؤشلرات.المةلد الدلميلد 2016. )أحو زيدأ سارة عحدالحهاح خالد

.مسللهرةع مللل   547 - 531أ 2,مللج 3دراسللات وححلللوث هطحيليللدأ ع -للخدمللد الاةهماعيللد 

1130734/Record/com.mandumah.search://http 

المملاللد الأردنيللد  ( .حوامللد اللطللاع الدللام: دراسللد حالللد2016الحشلليرأ أمللي أ و ميهللان أ حلللا  أحمللد. )

.مسلللللللللللهرةع مللللللللللل   289أ 265 - 2,ع 17الياشلللللللللللميد.ةرش للححلللللللللللوث والدراسلللللللللللاتأ ملللللللللللج

http//:search.mandumah.com/Record/95 

(. الدلحلللات الهللل  هواةلللو الاةيلللزة الاداريلللد الحاوميلللد  للل  هطحيلللم إدارة الةلللودة 2020الثحيهللل أ منيلللر. )

 .27اتأ الددد الشاملد. المةلد الالاهرونيد الشاملد مهدددة الهخ  

-المؤهمر الدرح  السنوي الخامس    الإدارة (. إدارة الةودة الشاملد. 2004اللوزيأ موس  سلامد. ) 

شلللرم الشللليخ: المنظملللد الدرحيلللد الإحلللداع والهةديلللد : دور الملللدير الدرحللل   للل  الإحلللداع والهميلللزأ 

.مسلللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللهرةع مللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل   393 -368للهنميلللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللد الإداريلللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللدأ 

755059/Record/com.mandumah.search//:http 

ادارة الحام لخدمد الهنميد الحشلريد المسلهدامد: وثيللد للسياسلات الداملد لحرنلامج الاملم المهحلدة الانملائ أ 

 .5( نيويوركأ ص1997حرنامج الامم المهحدة الانمائ . )
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(. حوامللد اللطللاع الخللاص  ل   لسللطي  و الاسللهةاحد للمدللايير الدوليللد. ورقللد 2020الخواةلاأ حمللدي. )

 دمد ال  المؤهمر الدول  الثان  لييئد ماا حد الحسادأ رام اللهأ  لسطي . عم  مل

دور الحوامللد  لل  الحللد ملل  الحسللاد  لل  مؤسسللات اللطللاع الدللام الحلسللطين . (. 2019الاححةلل أ رولا. )

 رسالد ماةسهيرأ ةامدد اللدسأ اللدسأ  لسطي . 

د اللضائيلللد الحلسطينيلللد هحليلللم الهنميلللد . دور هطحيلللم الحالللم الرشيلللد  لل  السلطللل2017الاللرديأ حللاهم. 

 المسلهدامد. رسالد ماةسهير. ةامدد الأق  أ غزةأ  لسطي . 

. مدلايير الحاللم الرشليد ودورىللا  ل  هنميللد الملوارد الحشللريد حلوزارة الداخليللد 2018احلو حسلي أ م للطح . 

 الحلسطينيد. رسالد ماةسهير. ةامدد الأق  أ غزةأ  لسطي .

( .حواملللد الشلللراات: ملللدى الهطحيلللم والمديللللات : حاللللد دراسللليد علللل  2016. )الزعحللل أ محملللد عملللر

 - 447أ 2,ع 17المؤسسات ال غيرة والمهوسطد    الأرد . ةرش للححوث والدراساتأ مج

 Record/com.mandumah.search://h/952844.مسهرةع م   474

د الحشلللريد  للل  الييئلللات أثلللر هطحيلللم مدلللايير الحواملللد علللل  هنميلللد الملللوار  (أ2017الأقلللرعأ نلللور. )

المةللللد المحليلللد الاحلللرى  للل  محا ظلللد قلليليلللدأ مةللللد ةامدلللد  لسلللطي  الهلنيلللد للأححلللاثأ 

 .5الأو أ الددد 

هو ر اليات الحوامد    الحد م  الحساد الاداري (. 2020ام السدودأ اوعي أ وا طيمدأ مغراح . ) 

 حوضيا أ الةزائر. أ رسالد ماةسهيرأ ةامدد محمدحلديد عي  الملم -دراسد حالد

دور الحوامللد الرشلليدة  لل  الحللد ملل  الحسللاد الاداري والمللال  (. 2020الدريحلل أ خالللد عحللد اللللادر. )

 [أ ليحيا.12] 29- 656أ مةلد   ام اقه اديدأ .   الةامدات الليحيد

هللأثير محلادئ الحواملد علل  الأداء الللوظيح : دراسلد هطحيليلد عللل  (. 2021الوايل أ منلا  محملد. )

 41أ الددد 4أ المةلد الدرحيد للإدارةأ المةلد شرم مديند ن ر ح 
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 2016الطحلللول أ محملللد عحدالحميلللدأ الدحلللارأ إحهسلللام علللل  حملللزةأ و الهرىلللون أ رمضلللا  سلللدد الللريم. )

.)إدارة الةللودة الشللاملد حالةامدللات الليحيللد: دراسللد حالللد لةامدللد م للراهد. مةلللد اليللد الهرحيللد 

 http//:search.mandumah.com/Record/8م   أ مسهرةع1 - 26. 3الدلميدأ ع

 الشللاملد الةللودة إدارة أثللر. 2015المدمللوريأ عثمللا  طالللب عحللد الاللريمأ واحللو حسللي أ الحللارث محمللد. 

)رسللالد ماةسللهير غيللر منشللورة( ةامدللد عمللا  الدرحيللدأ  حالللد دراسللد:  المؤسسلل  الاداء عللل 

 عما . 

(. أثلر إدارة الةلودة الشلاملد 2018واحلراىيمأ حسل  عحلد الوىلاب حسل . )الشر  أ احراىيم عل  عحلداللهأ 

 - 2010   أداء الداملي : حالهطحيم عل  المسهشح  السدودي الألمان  حالةميوريد اليمنيد )

ةامدللللد اللللللر   الاللللريم والدلللللوم الإسلللللاميدأ أم م(. )رسللللالد ماةسللللهير غيللللر منشللللورة(  2016

 درما أ السودا  

لمحاسلحيد ا دور حوامد الشراات    هحليم ةلودة المدلوملات .(2014ازم حس   )الشيخأ عحد الر 

 ميدأ غزةأ  لسطي .واندااساهيا عل  سدر الأسيم أ رسالد ماةسهيرأ الةامدد الإسلا

(. أثلر هطحيلم مدلايير الحواملد علل  أداء الدلاملي  2022السواط ط. ع. م. ) & ,.اليام  د. م. ز

مةلللللد الدلللللوم الإقه للللاديد و الإداريللللد و . حمنطلللللد نةللللرا  لللل  اللطللللاع ال للللح  الحاللللوم  

 , https://doi.org/10.26389/AJSRP.N31032268. –(17), 416اللانونيد

(.  أثللر هللو ر  ليللات الحوامللد  لل  الحللد ملل  الحسللاد 2020اوعيلل أ ام السللدود؛ مغراحلل أ ا طيمللد. )

 داري . رسالد ماةسهيرأ الةزائر: ةامدد محمد حوضيا  حالمسيلد. الإ

(. المحاسلحد الضلريحيد و هطحيلاهيلا  ل   لسلطي . 2014السلامي  أ ياسر و الدقد أ عحلد اللرحم  )

 . أ  لسطي  : الماهحد الأااديميد4ط 

 .(. الحوامد    اللطاع الدام2017الورداتأ خ.ع )

https://search.mandumah.com/Record/792571
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https://search.mandumah.com/Record/792571
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( .الدلاقد حي  إدارة الةلودة الشلاملد وهطحيلم محيلوم الحواملد  ل  2015حالحارثأ مريم حسي  محمد. )

 340 - 281أ 102,ع 26الإدارة الدامد للهرحيد والهدليم حمنطلد نةرا .مةلد اليد الهرحيدأ مج

 http//:search.mandumah.com/Record/7.مسهرةع م  

سللات ادارة المللوارد الحشللريد عللل  (. أثللر هطحيللم ادارة الةللودة الشللملد  لل  ممارر 2016ثواحهللدأ مللأمو . )

عينلللد مللل  الم لللار  الهةاريلللد الدامللللد  للل  الضلللحد الغرحيلللد. ةامدلللد الشلللرم الاوسلللطأ عملللا أ 

 الارد . 

(. دور حوامللللد الةامدللللد  لللل  هحسللللي  ةللللودة الهدللللليم الدللللال  ملللل  وةيللللد نظللللر 2017ةلطللللدأ سللللناء. )

اليللد الدلللوم ، ير. رسللالد ماةسلله01 -دراسللد حالللد ةامدللد سللطي   –الاطللرا  ذات الم لللحد 

 الاقه اديدأ الهةاريد و علوم الهسيير .ةامدد سطي , الةزائر.

.)إدارة الةلللللودة الشلللللاملد: نحلللللو هطلللللوير أنظملللللد مؤسسلللللات  2014ةمدلللللدأ ن لللللرالدي  حسللللل  أحملللللد. )

السلللدوديد.  -مدينلللد الطلللائ   -المدلوماهيلللد حالمسهشلللحيات : دراسلللد حاللللد مسهشلللح  هرحلللد الدلللام 

 : ةلودة الأداء  ل  الماهحلات ومراالز المدلوملات والأرشلي أ هلونس: المؤهمر الخامس والدشلرو 

 1589 - 1574الاهحلللللاد الدرحللللل  للماهحلللللات والمدلوملللللات ) أعللللللم ( و دار الاهلللللب الوطنيلللللدأ 

 Record/com.mandumah.search://h/652055.مسهرةع م  

رة الةللودة الشللاملد: .مدوقللات هطحيللم إدا 2014حمللزةأ أسللوا  عحللدااللهأ و الللدوشأ عللل  عحللده محمللد. )

.مسهرةع  56 - 3أ 33م.الهوا  أ ع 2013دراسد ميدانيد    اليات ةامدد عد . ديسمحر 

   Record/com.mandumah.search://http/1331787م   

.)إدارة الةودة الشاملد: مدخ  إل  الهطوير الإداري    المؤسسلد  2015حس أ محي  الدي  عحداالله. )

.مسللللللللللللللللللللللللللللللللهرةع ملللللللللللللللللللللللللللللللل   90 - 57أ 4هرحويللللللللللللللللللللللللللللللللدأ عالةامديد.مةلللللللللللللللللللللللللللللللللد   للللللللللللللللللللللللللللللللام 

996441/Record/com.mandumah.search://h 
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(. أثلر هطحيلم قواعلد الحالم الرشليد 2021حدادأ همارا محمد زىدي زيهو أ و عحيدأ شاىر محمد. )

 للللل  مؤشلللللرات الهنميلللللد المسلللللهدامد  للللل  حللللللديات الضلللللحد الغرحيلللللد: محا ظلللللد رام الله والحيلللللرة 

 109أ  16ع ,6مج والاقه اديدأ الإداريد للححوث المحهوحد دسالل ةامدد مةلد. أنموذةاً 

  http://search.mandumah.com/Record/1201146مسهرةع م -  .125

 إدارة نظللام هطحيللم أثللر.( 2021) .خيللر اللهأ مرهضلل  عحللدالرحم أ و حمللدنا اللهأ مرهضلل  طلحللد

 الايرحلاء لهوزيلع السلودانيد للشلراد دراسلد الدمليلات: حواملد علل  (TQM) الشلاملد لةلودةا

)رسالد داهوراه غير منشورة(. ةامدد النيللي أ الخرطلوم.  م 2021-2016 للحهرة المحدودة

  http://search.mandumah.com/Record/1292503مسهرةع م 

حلللرامج الدراسللات الدليلللا  لل  الةامدلللات الحلسلللطينيد . حنللاء مليلللاس للةللودة الشلللاملد ل2017ديللابأ نائللل . 

 حلطاع غزة. رسالد ماةسهير. ةامدد الأق  أ غزةأ  لسطي . 

(. حوامللللد الشللللراات و دور أعضللللاء مةللللالس الادارة و المللللديري  2008سللللليما أ محمللللد م للللطح . )

 الهنحيذيي أ  م رأ الدار الةامديد.

 ليد والإداريد    هدزيز وخدمد الحوامد واندااسيا عل (. دور ديوا  الرقاحد الما2018شاىي أ أيم . )

اللطلللاع الخلللاصأ الملللؤهمر اللللدول  حدنلللوا  هدزيلللز دور اللطلللاع الخلللاص  للل  ةيلللود الحواملللد وماا حلللد 

 أ رام اللهأ  لسطي .8-2018/12/9ىيئد ماا حد الحسادأ  الحسادأ

والاخلاقللللل  لمحلللللادئ (. الحدلللللد السللللللوا  2016شلللللطناويأ ىشلللللامأ و اللللللواديأ حلللللازم محملللللود عيسللللل . )

مسلهرةع  377-  .402أ  2ع ,17ملج والدراسلاتأ للححلوث ةلرش. الحواملد: رؤيلد اسللاميد

 http://search.mandumah.com/Record/952835 م 

http://search.mandumah.com/Record/1201146
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.)الحواملللللد الرشللللليدة: النشلللللأةأ الأىميد.المةللللللد الدلميلللللد للخدملللللد  2019عحلللللدالرحم أ احملللللد  للللللاح. )

.مسلللللللهرةع مللللللل   255 - 245أ 1,ملللللللج 10عدراسلللللللات وححلللللللوث هطحيليلللللللدأ  -الاةهماعيلللللللد 

1123432/Record/com.mandumah.search://h 

اللللدور -(. إدارة الةلللودة الشلللاملد الموةيلللد وأثرىلللا علللل  الأداء المؤسسللل 2018عحلللد اللللرحم أ مدلللال . )

المدلللد  للثلا لللد الهنظيميلللد. أطروحلللد داهلللوراهأ ةامدلللد السلللودا  للدللللوم والهانلوةيلللاأ ةميوريلللد 

 السودا . 

درةلد هطحيلم قواعلد الحواملد  ل  مؤسسلات اللطلاع الدلام (. 2020يدأ شلاىرأ ورحايدلدأ سلائد. )عح

مةللد ةامدلد الللدس المحهوحلد للححلوث  ححلث منشلورأ ل  الضلحد الغرحيلد وأىلم مديلاهيلاأ 

 .13أ الددد 5الإداريد والاقه اديدأ المةلد 

الهدليم الدال  ودورىا  ل  هحليلم .)حوامد مؤسسات  2021اللهأ هو يمأ و احريدمأ ساميد. )عطاء 

 707 - 689أ 3,ع 8الةلودة الشللاملد.مةلد الدراسللات الماليلد والمحاسللحيد والإداريللدأ مللج

 Record/com.mandumah.search://h/1254097مسهرةع م   .

أ مسللللهرةع ملللل  171 - 179. 3( .محللللددات الحوامللللد ومداييرىا.الةنللللا أ ع2012غللللادرأ محمللللد. )

http//:search.mandumah.com/Record/7 

 9.)إدارة الةللودة الشللاملد: رؤيللد إسلللاميد.مةلد أححللاث ودراسللات الهنميللدأ مللج 2022 يشللوشأ حمللزة. )

 http//:search.mandumah.com/Record/1.مسهرةع م   277 - 263أ 1,ع

لأثلللر الوسللليط لللللولاء أثلللر محلللادئ إدارة الةلللودة الشلللاملد  للل  هحليلللم الأسلللحليات الهنا سللليد: دراسلللد ا(. 2015قنلللدي أ يلللز . )

الهنظيم : دراسد ميدانيد    المسهشحيات الأردنيد الخا د الحا لد عل  شيادة الاعهماديد الدوليد    مديند عما . ةامدد الشرم 

 الأوسطأ عما أ الأرد 
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أثلللر هطحيللم الحوامللد عللل  هحسيللل  أداء الدامليللل  (. 2022اراةللوأ لللوريسأ وعريلللاتأ اسللماعي . )

-يونيلو -) هحلت النشلر) 2أع  45الحلسطينيد. المةلد الدرحيد لللإدارةأ ملج    الوزارات 

 . ةامدد حيرزيتأ رام اللهأ  لسطي . 2025

. ملدى هطحيلم شلراات المسلاىمد الداملد المدرةلد  ل  حور لد  لسلطي  للواعلد (2018مرهة أ عملر. )

 للاديد المضللا د. حواملد الشللراات وأثرذلللك عللل  هلييميللا الملال  حاسللهخدام مللدخ  الليمللد الاقه

 رسالد ماةسهيرأ ةامدد الازىرأ غزةأ  لسطي .

(. اقه للاديات الحوامللد: دراسللد  لل  األ للو  اللانونيللد والسياسلليد واالله للاديد للحوامللد. مةلللد اليللد اللللانو  2016موسل أ أحمللد. )

 أ الاويت. الاويهيد الدالميد

أنظملللد المدلوملللات والحلللد مللل  . دور الحواملللد الضلللريحيد امهغيلللر وسللليط حلللي  2021ميلللدان أ محملللد. 

الهيرب الضريح  لدى دائرة ضريحد الدخ     الضحد الغرحيد. رسالد ماةسهير. ةامدد اللدس 

 المحهوحدأ رام اللهأ  لسطي . 

.)هطحيلات الحواملد  ل  الم لار : دراسلد ملارند.المةللد الدلميلد  2019ن رأ  اطمد الياس محمد. )

.مسللللللللللللللللللللللللللللهرةع ملللللللللللللللللللللللللللل   419 - 398أ 1,ع 1للدراسللللللللللللللللللللللللللللات المحاسللللللللللللللللللللللللللللحيدأ مللللللللللللللللللللللللللللج

1025397/Record/com.mandumah.search://http   

.)هطحيللللات إدارة الةلللودة الشلللاملد  للل  المنظملللات الحاوميلللد. مةللللد  2017ن لللارأ منيلللر  لللؤاد أحملللد. )

.مسلللللللللللللللللللللللللللللللهرةع مللللللللللللللللللللللللللللللل   421 - 404أ 3الححلللللللللللللللللللللللللللللللوث الماليلللللللللللللللللللللللللللللللد والهةاريلللللللللللللللللللللللللللللللدأ ع

http//:search.mandumah.com/Record/1 

مسلللاىمد هحنللل  محلللادئ الحواملللد  للل  هطحيلللم إدارة الةلللودة (. 2020يلللدأ ليلللل . )يحيلللاويأ اليلللامأ وحوحد

الشللاملد ملل  وةيللد نظللر إطللارات مؤسسللد الاسللمنت ححاهنللد. مةلللد الهمويلل  والهنميللد المسللهدامد 

 . الةزائر. 20ةوا   – 01/ الددد  05المةلد 
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الةللللودة الشللللاملد  .)هطحيلللللات إدارة 2020يوسلللل أ سللللناء خضللللرأ و إسللللاندرأ زىللللراء ةللللاراالله حمللللو. )

وعلاقهيا حالهغيير الإداري: دراسد اسهطلاعيد لآراء عيند م  الداملي     شدب ضما  الةودة 

والأداء الةامد     اليات ةامدد المو  . مةلد ةامدد الأنحار للدلوم الاقه اديد والإداريلدأ 

.مسلللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللهرةع مللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل   225 - 209أ 30,ع 12ملللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللج

1144982/Record/com.mandumah.search://http   

.)أثلر هطحيلم قواعلد الحواملد  2022يوس أ أحو زيد عاوشأ  ضال أ دينلا سليدأ و المنشلاويأ ىحلد. )

عللل  إدارة الةللودة الشللاملد: دراسللد هطحيليللد عللل  مسهشللح  الةغحللوب حدولللد ليحيا.المةلللد الدلميللد 

.مسلللللللللللللللللللهرةع مللللللللللللللللللل   364 - 335أ 3,ع 13للدراسلللللللللللللللللللات الهةاريلللللللللللللللللللد والحيئيلللللللللللللللللللدأ ملللللللللللللللللللج

1335428/Record/com.mandumah.search://ht 
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 المواقع الإلكترونية

 INTOSAI - الرقاحد مدايير
 (aman-palestine.org) الأداء وهطوير للهنميد سحي  سسدالمؤ     الرشيدة الحوامد

موقع سلطد النلد الحلسطينيد, دلي  اللواعد والممارسات الحضل  لحوامد الم ار . مهو ر عل  -

 /https://www.pma.ps الراحط:

Governance for sustainable human development : (un.org) 1997هلرير حرنامج الأمم المهحدة الانمائ    

  (undp.org)أىدا  الهنميد المسهدامد | حرنامج الأمم المهحدة الإنمائ 

أديوا  الحهوى والهشريع الحلسطين أ  2017اع الدامأ هلرير حو  الحوامد والأداء المؤسس     اللط
أ الحهوى والهشريعأ wld_lhwkm/events/files/default/sites/org.carjj://httpsديوا   _

 pdf.flstyn_ml_wrq_-_lm_lqt_fy_lmwssy 2019.2.14الموقع الإلاهرون  .

 اقه اد  لسطي -الحواحد الموحدة للمساعدات الاةهماعيد ... خطوة نحو الددالد الاةهماعيد موقع اقه اد  لسطي : 

(palestineeconomy.ps) 

ونيد الحلسطينيد مشروع رائد هلوده وزارة الاه الات وهانولوةيا الحاومد الإلاهر موقع وزارة الاه الات وهانلوةيا المدلومات: 
  (mtit.gov.ps)المدلومات

 

https://www.intosai.org/ar/%D9%85%D8%AC%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B1%D9%83%D9%8A%D8%B2/%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D9%82%D8%A7%D8%A8%D8%A9#:~:text=%D9%85%D8%A8%D8%A7%D8%AF%D8%A6%20%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%86%D8%AA%D9%88%D8%B3%D8%A7%D9%8A&text=%D8%AA%D8%AF%D8%B9%D9%85%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A8%D8%A7%D8%AF%D8%A6%20%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B3%D8%A7%D8%B3%D9%8A%D8%A9%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A8%D8%A7%
https://www.intosai.org/ar/%D9%85%D8%AC%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B1%D9%83%D9%8A%D8%B2/%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D9%82%D8%A7%D8%A8%D8%A9#:~:text=%D9%85%D8%A8%D8%A7%D8%AF%D8%A6%20%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%86%D8%AA%D9%88%D8%B3%D8%A7%D9%8A&text=%D8%AA%D8%AF%D8%B9%D9%85%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A8%D8%A7%D8%AF%D8%A6%20%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B3%D8%A7%D8%B3%D9%8A%D8%A9%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A8%D8%A7%
https://www.intosai.org/ar/%D9%85%D8%AC%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B1%D9%83%D9%8A%D8%B2/%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D9%82%D8%A7%D8%A8%D8%A9#:~:text=%D9%85%D8%A8%D8%A7%D8%AF%D8%A6%20%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%86%D8%AA%D9%88%D8%B3%D8%A7%D9%8A&text=%D8%AA%D8%AF%D8%B9%D9%85%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A8%D8%A7%D8%AF%D8%A6%20%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B3%D8%A7%D8%B3%D9%8A%D8%A9%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A8%D8%A7%
https://www.intosai.org/ar/%D9%85%D8%AC%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B1%D9%83%D9%8A%D8%B2/%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D9%82%D8%A7%D8%A8%D8%A9#:~:text=%D9%85%D8%A8%D8%A7%D8%AF%D8%A6%20%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%86%D8%AA%D9%88%D8%B3%D8%A7%D9%8A&text=%D8%AA%D8%AF%D8%B9%D9%85%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A8%D8%A7%D8%AF%D8%A6%20%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B3%D8%A7%D8%B3%D9%8A%D8%A9%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A8%D8%A7%
https://www.intosai.org/ar/%D9%85%D8%AC%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B1%D9%83%D9%8A%D8%B2/%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D9%82%D8%A7%D8%A8%D8%A9#:~:text=%D9%85%D8%A8%D8%A7%D8%AF%D8%A6%20%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%86%D8%AA%D9%88%D8%B3%D8%A7%D9%8A&text=%D8%AA%D8%AF%D8%B9%D9%85%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A8%D8%A7%D8%AF%D8%A6%20%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B3%D8%A7%D8%B3%D9%8A%D8%A9%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A8%D8%A7%
https://www.intosai.org/ar/%D9%85%D8%AC%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B1%D9%83%D9%8A%D8%B2/%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D9%82%D8%A7%D8%A8%D8%A9#:~:text=%D9%85%D8%A8%D8%A7%D8%AF%D8%A6%20%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%86%D8%AA%D9%88%D8%B3%D8%A7%D9%8A&text=%D8%AA%D8%AF%D8%B9%D9%85%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A8%D8%A7%D8%AF%D8%A6%20%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B3%D8%A7%D8%B3%D9%8A%D8%A9%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A8%D8%A7%
https://www.intosai.org/ar/%D9%85%D8%AC%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B1%D9%83%D9%8A%D8%B2/%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D9%82%D8%A7%D8%A8%D8%A9#:~:text=%D9%85%D8%A8%D8%A7%D8%AF%D8%A6%20%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%86%D8%AA%D9%88%D8%B3%D8%A7%D9%8A&text=%D8%AA%D8%AF%D8%B9%D9%85%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A8%D8%A7%D8%AF%D8%A6%20%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B3%D8%A7%D8%B3%D9%8A%D8%A9%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A8%D8%A7%
https://www.aman-palestine.org/media-center/6467.html
https://www.aman-palestine.org/media-center/6467.html
https://www.aman-palestine.org/media-center/6467.html
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https://digitallibrary.un.org/record/492551?ln=ar
https://www.undp.org/ar/arab-states/%D8%A3%D9%87%D8%AF%D8%A7%D9%81-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%86%D9%85%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D8%AA%D8%AF%D8%A7%D9%85%D8%A9
https://www.palestineeconomy.ps/ar/Article/9703
https://www.palestineeconomy.ps/ar/Article/9703
https://www.mtit.gov.ps/index.php/c_home/showNew/1472
https://www.mtit.gov.ps/index.php/c_home/showNew/1472
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  WGI 2022 Interactive > Homeمؤشرات قياس الحاومد    اللطاع الدامأ الحنك الدول أ الموقع الإلاهرون 

 (worldbank.org) 

   لسطي . ديوا  الحهوى والهشريع. الحوامد والداء المؤسس     اللطاع الدام.

http://info.worldbank.org/governance/wgi/
http://info.worldbank.org/governance/wgi/
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 ملاحق الدراسة
 ( الإسهحانو الأوليد.1ملحم رقم )
 ( الإسهحانو حشاليا النيائ .2ملحم رقم )
 ( قائمد حأسماء المحامي .3ملحم  رقم )
 ( اهاب هسيي  الميمد.4ملحم رقم )
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 ( الإستبانو الأولية.1رقم )ممحق 
 

 
 ةامدد اللدس المحهوحد
 اليد الدراسات الدليا

 حرنامج الادارة والسياسات الدامد
 

 الأخ الاريمأ الأخت الاريمد
 هحيد طيحد وحددأأأ

هلوم الحاحثد حإعداد ححث لاسهاما  مهطلحات الح و  عل  درةد الماةسهير    الإدارة 

هطحيم مدايير الحوامد    إدارة الةودة الشاملد        والسياسات الدامدأ وىو حدنوا

لذا يُرة  م  حضرهام الهارم حالإةاحد ع  هساؤلات ىذه  ،"المسهشحيات / محا ظد حيت لحم 

الاسهحاند حدقد وعنايد مهناىيهيْ أ للهدر  إل   رائام وملهرحاهامأ علماً أ  الحيانات ل  

 وسهُدام  حسريد هامد. هُسهخدم إلّا لأغراض الححث الدلم   لطأ

 شااري  لام حُس  هداونام أأأ
 

 إشرا  الداهورة: رانيا الح ير      الحاحثد: لما محمد وقاد
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 اللسم الأو : الحيانات الشخ يد : 
 .(X) يرة  الهارم حالإةاحد ع  الأسئلد الآهيد وذلك حوضع إشارة 

 الةنس:  .1

 أنث      ذار        
 

 المؤى  الدلم : .2

  دراسات عليا         دحلوم  ما دو                    حاالوريوس   د

 المسم  الوظيح : .3

 ممرض                          موظ  إداري             طحيب       

المي  الطحيد المساندة ) يدلدأ مخهحراتأ أشددأ هخديرأ  هغذيدأ  علاج وظيح أ  خدمد        

 (اةهماعيد ونحسيد

 

   :سنوات الخحرة .4

       سنوات  10أق  م   -سنوات  5م                  سنوات 5أق  م             

 سنوات  10أاثر م             
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 (    الخاند اله  هدهلد أنيا همث  إةاحهك. Xيرة  وضع إشارة ) اللسم الثان : 

 الدحارة الرقم
موا م 
 حشدة

 محايد موا م
غير 
 موا م

 غير
 موا م
 حشدة

 المحور الأو  : مدايير الحوامد

 المةا  الأو : الشحا يد والوضوح

      المدلومات مهاحد لةميع الداملي  والأطرا  ذات الدلاقد. 1

2 
هلوم ةيات الرقاحد    المسهشح  حواةحيا حا  شحا يد 

 وموضوعيد.
     

3 
  يهوا ر مدايير واضحد عند هطحيم الأنظمد واللواني  عل

 الموظحي .
     

4 
سياسات ومسؤوليات المسهشح  هةاه الخدمات الملدمد 

 واضحد للةميع.
     

5 
همهاز الميام والواةحات الوظيحيد للداملي     المسهشح  

 حالوضوح. 
     

 المةا  الثان : المساواة

6 
يو ر هطحيم محدأ المساواة وهاا ئ الحرص حا ز    الدم  

 والاحداع. 
     

7 
هطحيم محدأ المساواة يدزز م  مسهوى رضا الموظحي     

 المسهشح .
     

8 
ىناك هطحيم واضم    المساواة حي  الموظحي     هطحيم 

 الماا أت 
     

9 
ىناك هطحيم واضم    المساواة حي  الموظحي     هطحيم 

 الدلوحات 
     

      هطحم اللواني  عل  الةميع دو  أي همييز أو محاحاة. 10
 المةا  الثالث: المسائلد

11 
لدى الموظحي  المدر د الاا يد     ليات المسائلد 

 والمحاسحد.
     

     هلهزم اا د المسهويات الاداريد حهلديم هلرير مح   حو   12
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 الدحارة الرقم
موا م 
 حشدة

 محايد موا م
غير 
 موا م

 غير
 موا م
 حشدة

 الإنةازات حشا  دوري.

13 
هطحم وحدة الرقاحد الداخليد دورىا    المسهشح  حا  

  اعليد.
     

14 
دارة الدليا حالهغذيد الراةدد م  وحدة الشااوي حا  ههدام  الا
 موضوعيد 

     

15 
يهم هطحيم إةراءات المسائلد عل  ةميع الموظحي  حلا 

 اسهثناء.
     

      يؤدي هطحيم المسائلد إل  ححظ حلوم ةميع الموظحي . 16
 المةا  الراحع:  سيادة اللانو :

17 
ع يدزز م  الهزام ا  هطحيم سيادة اللانو  عل  الةمي

 الموظ  حواةحاهو.
     

18 
هدزيز سيادة اللانو  ير ع م  مسهوى ةودة الخدمات    

 المؤسسد.
     

19 
يلهزم الموظحي     المسهشح  حمياميم الوظيحيد وا لا 

 للأنظمد واللواني .
     

20 
ىناك مدايير واضحد عند هطحيم الانظمد واللواني  عل  

 الموظحي 
     

 مةا  الخامس: الاسهةاحد والهوا مال

21 
هلدم الخدمد للةميع دو  اسهثناءات ضم  أطر زمنيد 

 محددة.
     

      هسهةيب الادارة الدليا لاحهياةات الموظحي  حلا اسهثناء. 22
      هلدم الادارة الدليا  رص هطويريد للموظ  المهميز. 23
      و لا لأداءه.يح   الموظ  عل  اسهحلاقو    الهرقيات  24

25 
يسهةيب الموظ  للأداء ميامو    حالات الطوارئ 

 والأزمات.
     

 المةا  السادس: الاحاءة والحداليد
      يهم مدالةد الشااوي    المسهشح  حاحاءة و داليد. 26
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 الدحارة الرقم
موا م 
 حشدة

 محايد موا م
غير 
 موا م

 غير
 موا م
 حشدة

      همهاز الإدارة الدليا للمسهشح  حالاحاءة والحداليد. 27

28 
يير واضحد لهحليم الأىدا  هضع الإدارة الدليا مدا

 المطلوحد.
     

      يهم هوظي  وهوةيو الموارد الحشريد حاحاءة عاليد. 29
      يهم هوظي  وهوةيو الموارد الماديد حاحاءة عاليد. 30

 المحور الثان : إدارة الةودة الشاملد
 المةا  الاو : الهزام الادارة الدليا

31 
ييم أداءىا حشا  مسهمر اأحد هدم  ادارة المسهشح  عل  هل

 اولوياهيا.
     

32 
ههحن  الادارة الدليا    المسهشح  مدايير هساعد عل  

 هحسي  الةودة.
     

ههاحع الادارة الدليا الخدمات الملدمد وأ  هاو  ذات ةودة  33
 عاليد.

     

هحرص ادارة المسهشح  عل  اخهيار الاحاءات لهحسي   34
 مسهوى الةودة.

     

هدم  ادارة المسهشح  عل  نشر ثلا د الةودة حي  ةميع  35
 الموظحي 

     

هدعم ادارة المسهشح  الاقهراحات اله  هر ع م  مسهوى  36
 الةودة.

     

ههحن  الادارة الدليا للمسهشح  إدارة الةودة شدار لةميع  37
 الموظحي .

 
     

 المةا  الثان : هماي  الموظحي :

38 
ظحو  حال لاحيات اله  ههلائم مع مياميم يهمهع المو 
 الوظيحيد.

     

39 
هيهم إدارة المسهشح  حهو ير الحرامج الهدريحيد الحديثد لهناسب 

 ا  المسهويات الإداريد والميام الوظيحيد.
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 الدحارة الرقم
موا م 
 حشدة

 محايد موا م
غير 
 موا م

 غير
 موا م
 حشدة

40 
يشارك الموظحي  مسؤولييم ومدراءىم    وضع الخطط 

 اللازمد ورسم السياسات المسهلحليد.
     

41 
ساىم المسهويات الإداريد    هحليم المروند    الإةراءات ه

 الإداريد وخلوىا م  الهدليد
     

42 
يشارك الموظحو     الاةهماعات الدوريد مع الإدارة الدليا 

 ححاعليد.
     

43 
هو ر الإدارة الدليا للمسهشح  الدعم المطلوب لاحهياةات 

 للموظحي .
     

44 
الاحهياةات اله  هدعم ارهلاء مسهوى أداء هيهم الإدارة الدليا ح

 الداملي .
     

 المةا  الثالث: الهدريب والهطوير:

44 
هو ر الإدارة الدليا للمسهشح  الدورات الهدريحيد لهطوير احاء 

 الموظحي .
     

45 
يخضع ةميع الموظحي  للحرامج الهدريحيد المناسحد لمياميم 

 الوظيحيد.
     

      ه و  وم  ذوي الخحرة    هدريب الموظحي .يلوم خحراء مخ 46

47 
هدم  الإدارة الدليا عل  هلييم الحرامج الهدريحيد ومدى 

 الاسهحادة منيا.
     

      ىناك خطد اسهراهيةيد واضحد للحرامج الهدريحيد. 48

49 
يهم هرشيم المهدرحي  للدورات الهدريحيد عل  أسس ومدايير 

 واضحد.
     

      الحرامج الهدريحيد    هطوير أداء الموظحي .هساعد  50
 المةا  الراحع: الهحسي  المسهمر: 

51 
هدعم الإدارة الدليا الموظحي  عل  اسهخدام الأساليب 

 الإحداعيد    مياميم الوظيحيد. 
     

52 
هو ر الإدارة الدليا للمسهشح  الأدوات الحديثد    المةا  

 الدام.الطح  لهحسي  مسهوى الأداء 
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 الدحارة الرقم
موا م 
 حشدة

 محايد موا م
غير 
 موا م

 غير
 موا م
 حشدة

53 
ىناك مراةدد دوريد للخطط الحاليد حيد  هحسي  مسهوى 

 الأداء الدام للمسهشح .
     

54 
هدم  ادارة المسهشح  عل  مراةدد السياسات حشا  دائم م  

 اة  ضما  عمليد الهحسي  المسهمر
     

55 
هو ر ادارة المسهشح  حيئد ايةاحيد هدعم الهحسي  والهطوير 

 المسهمر.
     

56 
هسهحيد الإدارة الدليا للمسهشح  م  الهغذيد الداسيد والدم  

 عل  هحسي  الإداء الدام 
     

23 
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 ( الإستبانو بشكميا النيائي.2ممحق رقم )
 

 
 ةامدد اللدس المحهوحد
 اليد الدراسات الدليا

 حرنامج الإدارة والسياسات الدامد
 

 

 الأخ الاريمأ الأخت الاريمد
 أهحيد طيحد وحدد

هلوم الحاحثد حإعداد ححث لاسهاما  مهطلحات الح و  عل  درةد الماةسهير    الإدارة 

أثر تطبيق معايير الحوكمة في إدارة الجودة الشاممة في والسياسات الدامدأ وىو حدنوا :  

لذا يُرة  م  حضرهام الهارم حالإةاحد ع    أ المستشفيات الحكومية / محافظة بيت لحم

سهحاند حدقد وعنايد مهناىيهيْ أ للهدر  إل   رائام وملهرحاهامأ علماً أ  هساؤلات ىذه الا

 الحيانات ل  هُسهخدم إلّا لأغراض الححث الدلم   لطأ وسهُدام  حسريد هامد.

 شااري  لام حُس  هداونامأ
 

 إشرا  الداهورة: رانيا الح ير       الحاحثد: لما محمد وقاد
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يرة  الهارم حالإةاحد ع  الأسئلد الآهيد وذلك حوضع إشارة  شخصية:البيانات ال -القسم الأول 
(X.) 

 الجنس:  .1

 أنث      ذار        
 

 

 المؤىل العممي: .2

 دراسات عليا         د   دحلوم  ما دو                    حاالوريوس

   

 المسمى الوظيفي: .3

 موظ  إداري ممرض                                      طحيب       

) يدلدأ مخهحراتأ أشددأ هخديرأ هغذيدأ علاج وظيح أ خدمد اةهماعيد  المين الطبية المساندة       

 ونحسيد(

 

 سنوات الخبرة:   .4

       سنوات  10أق  م   -سنوات  5م                  سنوات 5أق  م            

 سنوات  10أاثر م            

 

 اسم المستشفى: .5

 حيت ةالا مسهشح  الحسي /     

 مسهشح  حيت لحم للأمراض النحسيد    

 المراز الوطن  الحلسطين  للهأىي     
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(    الخاند اله  هدهلد أنيا همث  Xيرة  وضع إشارة ) عبارات الاستبانة: –القسم الثاني
 إةاحهك.

 العبارة الرقم
موافق 
 بشدة

 معارض  محايد موافق
 معارض
 بشدة

 ر الأول: معايير الحوكمةالمحو 

 المجال الأول: الشفافية والوضوح

      المدلومات مهاحد لةميع الموظحي . 1

2 
هلوم ةيات الرقاحد    المسهشح  حواةحيا حا  شحا يد 

 وموضوعيد.
     

3 
يهوا ر مدايير واضحد عند هطحيم الأنظمد واللواني  عل  

 الموظحي .
     

4 
سهشح  هةاه الخدمات الملدمد واضحد سياسات ومسؤوليات الم

 لةميع الموظحي .
     

5 
واةحات وميام الموظحي  واضحد ومحددة    حطاقات الو   

 الوظيح . 
     

 المجال الثاني: المساواة

6 
يو ر هطحيم محدأ المساواة وهاا ئ الحرص حا ز    الدم  

 والإحداع. 
     

7 
رضا الموظحي     يدزز هطحيم محدأ المساواة م  مسهوى 

 المسهشح .
     

      يهم هوزيع الماا  ت عل  مسهحلييا و لا لمحدأ المساواة. 8
      يهم هطحيم نظام الدلوحات حشا  عاد . 9

      هطحم اللواني  عل  الةميع دو  أي همييز أو محاحاة. 10
 المجال الثالث: المسائمة

      يات المسائلد والمحاسحد.لدى الموظحي  المدر د الاا يد     ل 11

12 
هلهزم اا د المسهويات الإداريد حهلديم هلرير مح   حو  

 الإنةازات حشا  دوري.
     

      هطحم وحدة الرقاحد الداخليد دورىا    المسهشح  حا   اعليد. 13
     ههدام  الإدارة الدليا حالهغذيد الراةدد م  وحدة الشااوى حا   14
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 العبارة الرقم
موافق 
 بشدة

 معارض  محايد موافق
 معارض
 بشدة

 موضوعيد. 
      يهم هطحيم إةراءات المسائلد عل  ةميع الموظحي  حلا اسهثناء. 15
      هححظ حلوم ةميع الموظحي  ع  طريم هطحيم المسائلد. 16

 المجال الرابع: سيادة القانون:
      يدزز هطحيم سيادة اللانو  الهزام الموظحي  حواةحاهيم. 17

18 
ة الخدمات    هدزيز سيادة اللانو  ير ع م  مسهوى ةود

 المسهشح .
     

19 
يلهزم الموظحو     المسهشح  حمياميم الوظيحيد و لا للأنظمد 

 واللواني .
     

20 
يوةد مدايير واضحد عند هطحيم الأنظمد واللواني  عل  

 الموظحي .
     

 المجال الخامس: الاستجابة والتوافق

21 
هثناءات ضم  هلدم الخدمات الإداريد لةميع الموظحي  دو  اس

 أطر زمنيد محددة.
     

      هسهةيب الإدارة الدليا لاحهياةات الموظحي  حلا اسهثناء. 22
      هلدم الإدارة الدليا  رص هطويريد للموظ  المهميز. 23
      يح   الموظ  عل  اسهحلاقو    الهرقيات و لا لأدائو. 24
      ارئ والأزمات.يسهةيب الموظ  لأداء ميامو    حالات الطو  25

 المجال السادس: الكفاءة والفاعمية

26 
يهم مدالةد الشااوى الملدمد م  الموظحي     المسهشح  حاحاءة 

 و داليد.
     

      همهاز الإدارة الدليا للمسهشح  حالاحاءة والحداليد. 27
      هضع الإدارة الدليا مدايير واضحد لهحليم الأىدا  المطلوحد. 28
      يهم هوظي  وهوةيو الموارد الحشريد حاحاءة عاليد. 29

 المحور الثاني: إدارة الجودة الشاممة
 :المجال الأول: التزام الإدارة العميا

30 
هدم  إدارة المسهشح  عل  هلييم أداءىا حشا  مسهمر اأحد 

 أولوياهيا.
     



128 
 

 العبارة الرقم
موافق 
 بشدة

 معارض  محايد موافق
 معارض
 بشدة

31 
هحسي  ههحن  الإدارة الدليا    المسهشح  مدايير هساعد عل  

 الةودة.
     

      ههاحع الإدارة الدليا الخدمات الملدمد وأ  هاو  ذات ةودة عاليد. 32
هحرص إدارة المسهشح  عل  اخهيار الاحاءات لهحسي  مسهوى  33

 الةودة.
     

هدم  إدارة المسهشح  عل  نشر ثلا د الةودة حي  ةميع  34
 الموظحي 

     

      هراحات اله  هر ع م  مسهوى الةودة.هدعم إدارة المسهشح  الاق 35
ههحن  الإدارة الدليا للمسهشح  إدارة الةودة شدار لةميع  36

 الموظحي .
     

 المجال الثاني: تمكين الموظفين:
      يهمهع الموظحو  حال لاحيات اله  ههلاءم مع مياميم الوظيحيد. 37

38 
حيد الحديثد لهناسب ا  هيهم إدارة المسهشح  حهو ير الحرامج الهدري

 المسهويات الإداريد والميام الوظيحيد.
     

39 
هشارك إدارة المسهشح  الموظحي     وضع الخطط اللازمد ورسم 

 السياسات المسهلحليد.
     

40 
هساىم المسهويات الإداريد    هحليم المروند    الإةراءات 

 الإداريد وخلوىا م  الهدليد
     

41 
حو     الاةهماعات الدوريد مع الإدارة الدليا يشارك الموظ

 ححاعليد.
     

42 
هو ر الإدارة الدليا للمسهشح  الدعم المطلوب لاحهياةات 

 لموظحي .
     

43 
هيهم الإدارة الدليا حالاحهياةات اله  هدعم ارهلاء مسهوى أداء 

 الموظحي .
     

 المجال الثالث: التدريب والتطوير:

44 
رة الدليا للمسهشح  الدورات الهدريحيد لهطوير احاءة هو ر الإدا
 الموظحي .

     

     يخضع ةميع الموظحي  للحرامج الهدريحيد المناسحد لمياميم  45
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 العبارة الرقم
موافق 
 بشدة

 معارض  محايد موافق
 معارض
 بشدة

 الوظيحيد.
      يلوم خحراء مخه و  وم  ذوي الاحاءة    هدريب الموظحي . 46

47 
الاسهحادة  هدم  الإدارة الدليا عل  هلييم الحرامج الهدريحيد ومدى

 منيا.
     

      ىناك خطد اسهراهيةيد واضحد للحرامج الهدريحيد. 48

49 
يهم هرشيم الموظحي  للدورات الهدريحيد عل  أسس ومدايير 

 واضحد.
     

      هساعد الحرامج الهدريحيد    هطوير أداء الموظحي . 50
 المجال الرابع: التحسين المستمر: 

51 
ليا الموظحي  اسهخدام الأساليب الإحداعيد    هدعم الإدارة الد
 مياميم الوظيحيد. 

     

52 
هو ر الإدارة الدليا للمسهشح  الأدوات الحديثد    المةا  الطح  

 لهحسي  مسهوى الأداء الدام.
     

53 
ىناك مراةدد دوريد للخطط الحاليد حيد  هحسي  مسهوى الأداء 

 الدام للمسهشح .
     

54 
رة المسهشح  عل  مراةدد السياسات حشا  دائم م  هدم  إدا

 اة  ضما  عمليد الهحسي  المسهمر.
     

55 
هو ر إدارة المسهشح  حيئد إيةاحيد هدعم الهحسي  والهطوير 

 المسهمر.
     

56 
هسهحيد الإدارة الدليا للمسهشح  م  الهغذيد الداسيد لإةراء عمليد 

 هحسي  الأداء الدام.
     

23 

 لحس  هداونام... وشاراً 
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 ( قائمة بأسماء المحكمين: 3رقم )ممحق  
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 (: كتب تسييل ميمو: 4ممحق رقم )
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