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 اهداء

 الطاهرة ,,, والديإلى روح 

 امد الله فً عمرها وأحسن خاتمتها,,, الحبٌبة والدتًإلً 

الغالٌة رفٌقة دربً التً شاركتنً مشوار العناء والجهد  زوجتًإلى 

 وتحملت الكثٌر ,,,

 زهرات حٌاتً ,,, لمىأحمد ودٌما و إلى أملً المتجدد فً الحٌاة 

 الذٌن شاركونً الافراح والالآم طوال مشواري ,,, تًااخوتً وأخوإلى 

 ,,, اللوحشعبان نبٌل عبد الفاضل الدكتور/  أستاذيإلى 

 إلى ... بالنهاٌات معً وحلموا البداٌات شاركونً ... قلبً على غوالً إلى
 الغوالى أصدقائً

 محمد مهنا  ... محمد العجل ... حسٌن ابو سعدة   ...حمادة السردي

 إلى أهل العلم وحاملً مشاعله الذٌن ٌنٌرون لنا الطرٌق ,,,

إلى روح شهدانا الابرار الذٌن ضحوا بأروحهم من اجل تحرٌر هذا 

 الوطن ,,,

 إلى أسرانا الشجعان فً سجون القهر الصهٌونً الذٌن قهروا السجان ,,,

وأحبائً الذٌن وقفوا إلى جانبً وغمرونً بمشاعر الحب  زملائًإلى كل 

 والحنان ,,,

 إلى كل المخلصٌن لهذا الوطن ,,,
 

  أهدي لهم جمٌعاً هذا الجهد المتواضع 
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 شكر وتقدٌر
 

مَا ٌَشكُر وَمَن تعالي قاؿ صمى  الكريـ رسكلو كقاؿ(, 12)لقماف:  لنَِفسِهِ  ٌَشكُرُ  فَإنَِّ
 "عز وجل الله ٌشكر لم الناس، من لم ٌشكرالله عميو كسمـ: "

 بجزيؿ أتقدـ أف لي كيطيب اسة,ر الد ىذه لإتماـ كفقني الذم القدير العمي الله أشكر بداية
 بمثابة كانت التي اسةر الد ىذه إنجاز في مباشر غير أك مباشر بشكؿ ساىـ مف إلي كالتقدير
 .لتحقيقو الله كفقني كالذم لي بالنسبة الحمـ

 لي كاف كالذم الله, حفظونبٌل عبد شعبان اللوح  /الدكتكر كالتقدير بالشكر أخصك 
 ملبحظاتو خلبؿ مف ائيار إث في كمساعدتي الدارسة ىذه عمي اؼر الإش عمي مكافقتو شرؼ
 .كالمفيدة الثمينة

, محمد المدىونالدكتكر/  الداخمي المناقش مف لكؿ أيضان  الجزيؿ بالشكر كأتقدـ
 ىذه مناقشة عمي بالمكافقة تفضميما عمي كذلؾ ,خميل ماضيالدكتكر/  الخارجي كالمناقش

 .اـر كالاحت التقدير كؿ مني فميـ اسة,ر الد

 فترة طكاؿ لي لمساندتيـ كأخكتي الأحباب كزكجتي لكالدتي كالعرفاف بالشكر كأتقدـ
 .اـر كالاحت التقدير كؿ مني فميـ اسة,ر الد

 الخير لي يتمني مف كلكؿ فييا, ساندني مف كلكؿ لجامعتي كالعرفاف بالشكر كأتقدـ
 ...كالتقدـ

 التوفٌق،،، ولً ولله
 

 البــــاحـث
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 ممخص الدراسة

اليدـ الخلبؽ في تحسيف جكدة الخدمات  إدارةدكر التعرؼ عمى  إلى ىدفت ىذه الدراسة
مف  رفع مستكل جكدة الخدمات المقدمةكالمساىمة في  ,غزةفي قطاع  يبالقطاع الحككمي الفمسطين

كقد استخدـ ميف كصناع القرار في ىذه الكزارات, لدل العام اليدـ الخلبؽ إدارةمفيكـ  خلبؿ تعزيز
مجتمع الدراسة غرض جمع البيانات, كتككف تبانة لالباحث المنيج الكصؼ التحميمي, كقاـ بتصميـ اس

في كزارات القطاع الاجتماعي كالبالغ  الإشراقيةاصاحب الكظائؼ مكظؼ كمكظفة مف ( 2638)مف 
 استبانة.  (324( استبانة عمى مجتمع الدراسة, كتـ استرداد )336( كزارات, حيث تـ تكزيع )9عددىا )

 من النتائج كان من أىميا: وقد توصمت الدراسة إلى جممة

جاء بكزف نسبي  بالقطاع الحككمي الفمسطيني بمحافظات غزة اليدـ الخلبؽ إدارة ممارسة كاقع -
 .(متكسطةبدرجة ) ك(, كى59.842%)

جاء بكزف نسبي  بالقطاع الحككمي الفمسطيني بمحافظات غزة جكدة الخدماتمستكل  -
 (.متكسطةبدرجة ) ك(, كى63.531%)

اليدـ الخلبؽ كبيف تحسيف جكدة الخدمات في القطاع الحككمي  إدارةبيف  إيجابيةىناؾ علبقة طردية  -
 الفمسطيني.

بيف متكسطات استجابات المبحكثيف ( α≤0.05 )تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة  -
نكع المؤسسة  ,العممي)المؤىؿ الآتية:  المتغيراتلكؿ مف تعزل  اليدـ الخلبؽ إدارةكاقع حكؿ 

 .,(الحككمية
بيف متكسطات استجابات المبحكثيف ( α≤0.05 )تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة  -

 .(الخدمة, المسمى الكظيفي)سنكات الآتية:  المتغيراتمستكل جكدة الخدمات تعزل لكؿ مف حكؿ 
 ىميا:قد خمصت الدراسة لمجموعة توصيات أو 

 .العميا مف أجؿ خمؽ مناخ ابداعي دارةالداخمية مف قبؿ الإتطكيع البيئة  -
 أدكات التغيير التنظيمي. أحد بشكؿ فعاؿ كتفعيؿ قكاعد البيانات لتككف يلكجك تعزيز الجانب التكن -
 تطكير الييكؿ التنظيمي لمكزارات بشكؿ ميني كمدركس ليسيؿ عممية التغيير التنظيمي. -
الحديثة كالملبئمة لنقاط تقديـ الخدمات عبر نظاـ معمكماتي محكسب مكاكبة الكزارة لمتجييزات التقنية  -

 كقكاعد بيانات.
العمؿ عمى تعزيز كتأىيؿ كتدريب العامميف في كزارات القطاع الحككمي كتكفير الأمف الكظيفي ليـ  -

 مة.بما يحقؽ أعمى مستكل لجكدة الخدمات المقد
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This study aims at identifying the role of creative destruction management in 

improving the quality of services in the Palestinian governmental sector in Gaza 

governorates. It also aims at contributing to raising the level of quality of provided 

services through enhancing the concept of creative destruction management 

among the workers and decision makers in the ministries in Gaza. The researcher 

has used a questionnaire to collect data. The study population comprised 2638 

employees of both genders. Those employees have supervision jobs in the social 

sector ministries, i.e. 9 ministries. About 336 questionnaires were distributed to 

the population of the study, and 324 questionnaires were collected back. 

The study has reached the following findings: 

- Practice of creative destruction management in the Palestinian governmental 

sector in Gaza governorates is intermediate with a relative weight of 59.842 

per cent. 

- The level of quality of services in the Palestinian governmental sector in 

Gaza governorates is intermediate with a relative weight of 63.531 per cent. 

- There is a positive relationship between the creative destruction 

management and improvement of quality of services in the Palestinian 

governmental sector. 

- There are statistically significant differences at (α ≥ 0.05)  in the averages of 

responses regarding the reality of creative destruction management 

attributed to the following variables: qualification and type of the 

governmental institution. 

- There are statistically significant differences at (α ≥ 0.05) in the averages of 

responses regarding the level of quality of services provided attributed to the 

following variables: years of experience and job title. 

The study has reached the following recommendations: 

- The interior environment of ministries should be facilitated by the high 

administration in order to create a creative atmosphere. 

- The technological aspect should be enhanced effectively, and databases 

should be activated to act as organizational change tools. 

- The organizational structure of ministries should be improved professionally 

and systematically to facilitate organizational change. 

- Ministries should go along with modern technological advancement that is 

needed for providing services through computerized systems and databases. 

- Workers in the governmental ministries should be trained and rehabilitated. 

Job security should be provided for workers to achieve the highest possible 

levels of quality in the services provided. 
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 مقدمة

ف معظـ الدكؿ المعاصرة عمى اختلبؼ درجات تقدميا تعمؿ بنشاط في ميداف إ
الجياز  إدارةإعادة الإصلبح الإدارم, لا فرؽ في ذلؾ بيف الدكؿ النامية كالمتقدمة, ذلؾ أف 
كالميارات  ,الحككمي لـ تعد مف الأمكر الارتجالية التي تعتمد عمى الاجتيادات الشخصية

كمعترؼ بيا, كقد ظيرت  ,كمبادئ عممية ثابتة ,الفردية, بؿ أصبحت تستند إلى أسس إدارية
كتابات عديدة في ىذا الحقؿ بعضيا أخذ الطابع القانكني, كالبعض الطابع السياسي, 

 ,الصغيرك  عبد الرزاؽأخذ الطابع الإدارم كالسمككي ) -كىك الأحدث –كالبعض الآخر 
2005 :144). 

الأراضي السمطة الكطنية الفمسطينية منذ الأياـ الأكلى لقياميا عمى  كقد كاجيت
عداد بكؿ ما يتضمنو ذلؾ مف إ, إقامة نظاـ سياسي فمسطيني  تحدم 1994الفمسطينية عاـ 

حياة القسـ الأكبر مف المكاطنيف  دارةكالبناء المؤسسي لإالأطر الدستكرية كالقانكنية, 
, كقد شاب ىذه التجربة عمى 1967الأراضي الفمسطينية المحتمة منذ عاـ ف عمى يالفمسطيني

مختمؼ نكاحي البناء  امتداد السنكات الماضية العديد مف جكانب الخمؿ التي طالت
 المؤسسي, مما أدل إلى ظيكر دعكات الإصلبح مف قبؿ الشارع الفمسطيني كبعض

 . (1: 2004)أبك دية,  مؤسساتو

, كلا دارةالمنظمات كتطكيرىا مف أىـ قضايا تحديث الإ أضحت قضية تحديث حيث
بالتطكير التنظيمي, كقد غدا يرتبط بالعديد مف العمميات التنظيمية كالمفاىيـ  ما يسمى سيما

كالتغيير الشامؿ كالتخطيط الاستراتيجي كالتغيير التنظيمي كغير ذلػؾ مػف  الييكمة مثؿ إعادة
 ( .3 :2003 محمد كالعمميات )عبد السميع, المفػاىيـ

يرات اللبزمة لمتكيؼ مع التطكرات يبناء عميو, تسعى المنظمات إلى إحداث التغ
كجيا المعمكمات كالاتصالات, كلات المتلبحقة لتكنتي تحدثيا تحديات العكلمة, كالثكر العميقة ال

التنافسية, كىذا بالتالي يحتـ عمى كؿ منظمة ترغب في البقاء, أك تريد زيادة في مقدرتيا 
عادة التفكير بكؿ أنشطتيا, كقد أدت ىذه يالعمؿ سريعان عمى تغ ير ممارساتيا كاعتقاداتيا, كا 

رات, كلردـ الفجكة التحديات إلى تبني المنظمات مفاىيـ إدارية جديدة لمتكيؼ مع ىذه المتغي
 .(84: 2009, كما يجب أف تككف )عباينة كالطكيؿ, بيف ما ىي عميو



  3   
 

 سعيان  كالمتلبحقة السريعة التطكرات ىذه مكاكبة إلى الحديثة ماتالحكك  تسعىحيث 
 التي الكثيرة التحديات لمكاجية صكرة أفضؿ في الخدمات كتقديـ التطكير تحقيؽ إلى منيا

 كالتعميـ الصحة خدمات لممكاطنيف مختمفة خدمات لتقديـ الحككمي القطاع كجد كقد, تكاجييا
 .(3: 2009... إلخ )دركيش,  

أصبحت الجكدة كخدمة المستيمؾ مف القضايا الرئيسة كالحاسمة لكؿ مف  كلذا
الخاص ييضمف رضا المستيمؾ ككلاؤه مف القطاع منظمات القطاعيف العاـ كالخاص, ففي 

العاـ فإف  القطاع كخدمات تعطي قيمة لنقكده, أما في, خلبؿ منتجات ذات جكدة عالية 
ت البيئية التي تحتؿ فييا الخدمات العامة تحسيف الخدمة خطكة ضركرية في ظؿ التحديا

كيأتي ذلؾ مف خلبؿ سمسمة الإجراءات التي تؤدم الى التحكؿ مف , مكانة لا يستياف بيا
كالخدمات المقدمة  دارةالمبادئ القديمة إلى مجمكعة أخرل جديدة, بيدؼ تحسيف مستكل الإ

مفيكـ لضماف ىذا الد يتجسك اليدـ الخلبؽ,  إدارةكالمحافظة عمى البقاء, باعتماد مدخؿ 
انب ك كخيار استراتيجي كاضح الج ة عمى المدل البعيد لأداء المنظمةالاستمرارية التنافسي

  .(13: 2008قرشي, بيئة الداخمية ككذلؾ الخارجية )كالمعالـ لم

, كالتخمص مف الأفكار القديمة, ذلؾ خلبؿ عممية يتـ عبرىا تبني أفكار جديدة  كيتـ
التحكؿ مف  إلىسمسمة الأحداث التي تؤدم  يعكسكفي إطار التحكؿ التنظيمي, كىذا 

المبادئ الإدارية كالتكنكلكجية كالتنظيمية القديمة إلى مجمكعة أخرل جديدة, كيجب أف يتـ 
 .(3: 1995)خلبصات,  ر عف اقتناع كليس تحت الضغكط كلدكاعي الحاجةيىذا التغي
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 مشكمة الدراسة:أولًا 

جكدة الخدمات في السابقة التي تناكلت  الفمسطينيةلاطلبع عمى نتائج الدراسات با
ىياكؿ كعمميات كأداء الكزارات كزارات القطاع الحككمي الفمسطيني ككذلؾ التي تناكلت 

( ك )السر, 2006)المكح,  (,2014( , )الغرباكم, 2014)جكدة,  الفمسطينية كمنيا دراسة
ضعؼ في الييكؿ التنظيمي لمكزارات, ككذلؾ يتبيف كجكد  (  2009(  ك )العجمة, 2008

مما , نيا لـ تساعد في تطكير الأداء لمكزارات الفمسطينيةكجكد خمؿ في بعض العمميات, كأ
لكزارات الفمسطينية لـ يساعد عمى تقديـ خدمات مميزة, مع كجكد ميكؿ لدل الأغمبية في ا

كالإجراءات كالبرامج كاليياكؿ التي تخدـ  الأنظمةفي بيف كجكد ضعؼ تي كمانحك التطكير, 
, مسيرة النجاح كالتقدـ, بالإضافة إلى ما يممكو القطاع الحككمي مف جكدة في تقديـ الخدمات

 2015يـ الكاقع خلبؿ تقرير الخطة الاستراتيجية لكزارة الصحة يما جاءت بو نتائج تق أيضان  كىذا
التي أكدت ضعؼ  ـ2019-2014التعميـ الخطة الاستراتيجية الخمسية لتطكير ككذلؾ 

ككما اف الباحث يعمؿ في ىذا القطاع كيلبمس الضعؼ في ىذه  مستكل جكدة الخدمات,
 إدارةؿ في محاكلة البحث عف كاقع لمنظر إلى مشكمة البحث كالتي تتمث ومما دفع ,الأنظمة

اليدـ الخلبؽ  ككناتمف خلبؿ البحث في م بمحافظات غزةاليدـ الخلبؽ في القطاع الحككمي 
القطاع بغير التنظيمي( كدكرىا في تحسيف جكدة الخدمات تالاستراتيجي, الإبداع, ال)التفكير 
 . الفمسطيني الحككمي

 التالي: السؤال الرئيسيمكن تمخيص مشكمة الدراسة من خلال ومن ىنا 

 ؟ الفمسطينيالقطاع الحكومي بالخدمات  جودة اليدم الخلاق في تحسين إدارة دورما 

 كيتفرع عنو الأسئمة التالية:

 ؟ الفمسطيني بمحافظات غزةاليدـ الخلبؽ في القطاع الحككمي  إدارةما كاقع  .1

 ؟ بمحافظات غزة الفمسطينيالخدمات في القطاع الحككمي جكدة  ما مستكل .2

 إدارةبيف  (α≤0.05 )ىؿ تكجد علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة  .3
 الفمسطينيالخدمات في القطاع الحككمي جكدة  اليدـ الخلبؽ كمستكل

 ؟بمحافظات غزة
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بيف  (α≤0.05 )ىؿ تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة  .4
: الآتيةاليدـ الخلبؽ تعزل لممتغيرات  إدارةمتكسطات استجابات المبحكثيف حكؿ 

 ؟( الخدمةسنكات  الكظيفة, , المؤىؿ العممي,المؤسسة الحككميةنكع  )

بيف  (α≤0.05 )ىؿ تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة  .5
القطاع في  الخدمات جكدة متكسطات استجابات المبحكثيف حكؿ مستكل تحسيف

المؤسسة  نكع): الآتيةلممتغيرات بمحافظات غزة تعزل  الفمسطينيالحككمي 
 ؟( الخدمةسنكات  الكظيفة, , المؤىؿ العممي,الحككمية

 متغيرات الدراسة:ثانياً 

ر التنظيمي, ي)التغيكالذم يتككف مف اليدـ الخلبؽ  إدارة المتغير المستقل: - أ
 الإبداع, التفكير الاستراتيجي(.

 غزة. بمحافظاتالخدمات في القطاع الحككمي  جكدة تحسيفالمتغير التابع:  - ب

 

 

 
 

 

 

 

 
 ( العلاقة بين متغيرات الدراسة1شكل )

 بكاسطة الباحثجرد  المصدر:

 المتغٌر التابع

القطاع الحكومً تحسٌن جودة الخدمات 
  الفلسطٌنً

 المتغٌر المستقل

 إدارة الهدم الخلاق

 

 التفكٌر الاستراتٌجً

 

 

 الإبداع

 

 

 التغٌٌر التنظٌمً
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 -فرضيات الدراسة:ثالثاً 

 :الأولىة الفرضية الرئيس .1
اليدـ  إدارةبيف  (α≤0.05 )لا تكجد علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة 

 .بمحافظات غزة الفمسطينيالقطاع الحككمي الخدمات في جكدة الخلبؽ ك تحسيف 
 كيتفرع منيا الفرضيات التالية :

التفكير بيف ( α≤0.05 )لا تكجد علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة  -أ 
بمحافظات  الفمسطينيالخدمات في القطاع الحككمي جكدة ك تحسيف  الاستراتيجي

 غزة.
ك  الإبداع بيف ( α≤0.05 )لا تكجد علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة  -ب 

 بمحافظات غزة. الفمسطينيالخدمات في القطاع الحككمي جكدة تحسيف 
ير يالتغ بيف (α≤0.05 )لا تكجد علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة  -ج 

 بمحافظات غزة. الفمسطينيالخدمات القطاع الحككمي  جكدة ك تحسيف التنظيمي
 :الثانيةالفرضية  .2

بيف متكسطات  (α≤0.05 )تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة  لا
المؤسسة نكع ): الآتيةلممتغيرات اليدـ الخلبؽ تعزل  إدارةاستجابات المبحكثيف حكؿ 

 .( الخدمةسنكات  الكظيفة, المؤىؿ العممي,, الحككمية
 الثالثة:الفرضية  .3

بيف متكسطات  (α≤0.05 )لا تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة 
القطاع الحككمي الخدمات في  جكدة مستكل تحسيفحكؿ استجابات المبحكثيف 

المؤىؿ , المؤسسة الحككمية نكع): الآتيةلممتغيرات  بمحافظات غزة الفمسطيني
 .( الخدمةسنكات  الكظيفة, العممي,

 أىداف الدراسة:رابعاً 

 الدراسة إلى تحقيؽ الأىداؼ التالية: ىدفت

 .بمحافظات غزة الفمسطينياليدـ الخلبؽ في القطاع الحككمي  إدارةكاقع  تحديد -1
 الفمسطينيالخدمات في القطاع الحككمي  جكدة مستكل تحسيف الكشؼ عف -2

 .بمحافظات غزة
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اليدـ الخلبؽ في تحسيف مستكل الخدمات في القطاع  إدارةدكر  إلىالتعرؼ  -3
 بمحافظات غزة. الفمسطينيالحككمي 

 اليدـ الخلبؽ إدارةحكؿ الكشؼ عف الفركؽ في كجيات النظر لمعينة المبحكثة  -4
 نظرنا لممتغيرات الشخصية كالديمكغرافية. 

مستكل جكدة حكؿ الكشؼ عف الفركؽ في كجيات النظر لمعينة المبحكثة  -5
 الخدمات نظرنا لممتغيرات الشخصية كالديمكغرافية. 

 

 أىمية الدراسة:خامساً 

 الدراسة في النقاط التالية: هتكمف أىمية ىذ

 -الأىمية العممية: . أ
 الاجتماعيتناكلت الدراسة قطاع رئيسي كىاـ لممجتمع الفمسطيني كىك القطاع  -1

 الحككمي كييدؼ لرفع مستكل جكدة الخدمات المقدمة لممجتمع.
مف المتكقع أف تساعد ىذه الدراسة في حث المدراء كالقادة عمى الإبداع ك  -2

التجديد كمكاكبة التطكر, كتبني استراتيجيات خاصة في مجاؿ استراتيجية 
 , كاتجاىات, كالأساليب التكنكلكجية المتبعة, كالمياـ كالأنشطةالتخطيط

 كميارات الأفراد.
يسترشد بو المدراء كالرؤساء العاممكف  مف الممكف أف تككف ىذه الدراسة مرجعان  -3

, كقدراتيـ, مية, كمساعدتيـ في تطكير معارفيـ, مياراتيـفي المؤسسات الحكك 
القطاع الحككمي لرفع مستكل تحسيف جكدة الخدمات في مف أجؿ الكصكؿ 

 الفمسطيني.
, كمقدار العائد الذم مف الفائدة المستقبمية المتكقعة تياتستمد ىذه الدراسة أىمي -4

, يني , كانعكاسات ذلؾ عمى المجتمعيمكف أف يحققو القطاع الحككمي الفمسط
 إذا ما تـ الأخذ بنتائجيا كتكصياتيا.

 
 -الأىمية النظرية:  . ب

 عمى اليدـ الخلبؽ كدكره إدارةثراء المكتبة العممية كالبحث العممي في مفيكـ إ -1
 صعيدنا المحمي.
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تبرز أىمية ىذه الدارسة في مكضكعيا الحديث الذم أصبح مرتكز اىتمامات  -2
 .المنظمات الحديثة

ثراء معمكماتو في ىذا  -3 يأمؿ الباحث أف تصنؼ ىذه الدراسة في زيادة معرفتو كا 
المجاؿ كأف تصنؼ ىذه الدراسة كإضافة عممية جديدة لممكتبة الفمسطينية 

 كالعربية. 

 :حدود الدراسة سادساً 

 .غزة محافظات: الحد المكاني -1
مف  الاجتماعيالقطاع في  يةالإشرافتطبؽ الدراسة عمى الفئة  تـ: الحد البشري -2

 كزارة غزة )ككيؿ كزارة, ككيؿ محافظاتكزارات السمطة الكطنية الفمسطينية في 
 (., رئيس قسـ, رئيس شعبةنائب مدير عاـ, مدير دائرةـ, مساعد, مدير عا

كزارات مف  الاجتماعيالقطاع  عمىتطبؽ ىذه الدراسة  تـ: المؤسسيالحد  -3
الصحة, : مف الكزارات , كىي كلبن السمطة الكطنية الفمسطينية في قطاع غزة

التعميـ, الشؤكف الاجتماعية, العمؿ, شؤكف المرأة, الشباب, الأكقاؼ, الأسرل, 
 .  (2012)كزارة التخطيط,  الثقافة

 

 :مصطمحات الدراسة سابعاً 

 :دارةالإ  .1
 أك المنظمة في العامميف جيكد فييا تتناسؽ اجتماعية إنسانية عممية ىي دارةالإ
 تحقيقيا, أجؿ مف المؤسسة أنشئت التي الأىداؼ لتحقيؽ كأفراد كجماعات المؤسسة
 المتاحة العينية ك البشرية ك المادية استخداـ ممكف للئمكانيات أفضؿ ذلؾ في متكخيف
 (. 6: 2006 الله, عبد)  لممنظمة

 
 اليدم الخلاق:  إدارة .2

عممية يتـ فييا الاستجابة لظركؼ البيئة التنافسية المحيطة بالمنظمة,  :اصطلاحاً 
 لكي تكتسب القدرة عمى البقاء مف خلبؿ استبعاد أنماط التنظيـ القديمة بنظـ جديدة كمبتكرة

 (.67: 2008) الدكرم, 
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العممية التي تتضمف سمسمة مف الأحداث التي يتـ مف خلبليا التخمص : ىي إجرائياً 
القديمة كتبني أفكار إبداعية كالتكنكلكجية كالتنظيمية كالعممياتية مف الأفكار كالمبادئ الإدارية 

 خلبقة كمبادئ جديدة في إطار التحكؿ التنظيمي.

 القطاع الحكومي: 
"ذلؾ القطاع الذم يعمؿ عمي تقديـ يعرؼ القطاع الحككمي في أم دكلة بأنو: 

خدمات أساسية مطمكبة لضماف النظاـ العاـ, كيصعب تسكيقيا للؤفراد بثمف, مثؿ الدفاع 
ما تمكليا المكازنة العامة لمدكلة, كالتي تؤمف إيراداتيا  كالعدالة كالأمف الداخمي, كعادةن 

تحمؿ نفقات الخدمة بالدرجة الأكلي مف الضرائب المفركضة عمي الشعب, لممساىمة في 
 (.125: 2003 )صبرم, "العامة

 
 : الاجتماعيالقطاع  .3

يقصد بو كلب مف الكزارات: كزارة الصحة, كزارة التربية كالتعميـ, كزارة الشؤكف 
الاجتماعية, كزارة العمؿ, كزارة شئكف المرأة, كزارة الشباب كالرياضة, كزارة الأكقاؼ 

 (.2012كزارة الثقافة )كزارة التخطيط, كالشئكف الدينية, كزارة الأسرل, 
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 الثانيالفصل 

 الإطار النظري

 

 مقدمة

 اليدم الخلاق إدارةالمبحث الأول: 

 جودة الخدمات: المبحث الثاني

 الثالث: واقع جودة الخدمات في وزارات القطاع الاجتماعي الفمسطينيالمبحث 

 
  



 11   
 

 :الفصل مقدمة

ففػػػي , بمجالاتػػػو كافػػػةمػػػف المعػػػركؼ أف العصػػػر الحػػػالي ىػػػك عصػػػر النيضػػػة الشػػػاممة 
عصر المعرفػة  كأخيران بعد الصناعة,  مرحمة سمي بعصر المعمكمات ثـ أطمؽ عميو عصر ما

مػػف المحػػيط الػػذم تعػػيش فيػػو المنظمػػات الحديثػػة  ,  كانطلبقػػان المطػػاؼ عصػػر العكلمػػة كآخػػر
الخاصػػة, كالػػذم يشػػيد تطػػكرات كتغييػػرات عميقػػة ككاسػػعة النطػػاؽ,  أـ منيػػا الحككميػػة سػػكاء

فػي جميػع  ضػركريان  التغييػر مطمبػان  أصػبحفقػد لاسيما المعرفية كالتقنيػة كالإداريػة كالمعمكماتيػة, 
 لنػػاحتػػى يتسػػنى إلػػى تغييػػرات لمكاكبػػة مقتضػػيات ىػػذا العصػػر  بحاجػػة لػػذا فػػنحف دائمػػان  جكانػػب

كالتحػديات التػي تكاجييػا, حيػث يعتبػر  اكبة ىػذا التغييػرالتكيؼ مع متطمبات ىذا العصر كمك 
سػػاليب الأ مػف كالتقػػدـ الرقػيلتحقيػػؽ مػدخؿ ادارة اليػػدـ الخػػلبؽ مػػدخلبن حػديثان فػػي عمػػـ الإدارة 

  .في اطار التحكؿ التنظيمي قدراتيا كتعزيز لمنظمةللؤساليب المستحدثة لتميز ا التقميدية

 مفيكـ الأكؿ المبحث سيتناكؿ حيث رئيسة, مباحث ثلبث عمى الفصؿ ىذا يشتمؿ كسكؼ

 سػيتحدث الثػاني المبحػث أمػا كعناصر ادارة اليدـ الخلبؽ ك سمات كخصػائص ىػذا المػدخؿ,

 أمانماذج قياس جكدة الخدمة كأبعادىا, إلى  سيتطرؽ كما جكدة الخدمات, كأىمية عف مفيكـ

أىػػدافيا كمػػا سػػيتطرؽ الػػى كزارات القطػػاع الاجتمػػاعي الفمسػػطيني ك  الثالػػث فسػػيتناكؿ المبحػػث
 .كاقع الخدمات في كزارات القطاع الاجتماعي الفمسطيني
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 اليدم الخلاق إدارةالمبحث الأول: 

 : تمييد

مرحمػػػة مػػػف التطػػػكر كالانطػػػلبؽ فرضػػػيا التقػػػدـ العممػػػي تعػػػيش الدكلػػػة الحديثػػػة  أصػػػبحت
امتػدت إلػى ميػاديف كالتكنكلكجي كالتطكر الاجتمػاعي الػذم انعكػس عمػى كافػة نشػاطاتيا التػي 

 (.13: 2119)كنعاف,  دارةكمف ىنا كصؼ الدكلة الحديثة بأنيا دكلة الإ ,كقطاعات متعددة

يعتبػػر مػػدخؿ حيػػث العميػػا التفكيػػر كبطػػرؽ إبداعيػػة حديثػػة  دارةعمػػى الإ لزامػػان لػػذا أصػػبح 
 كالإجػػػراءاتالخلبقػػػة  الإبداعيػػػةاليػػػدـ الخػػػلبؽ نمػػػكذج جديػػػد يتضػػػمف مجمكعػػػة مػػػف الأفكػػػار 

لتحسيف كتطكير المنظمات كالمؤسسات كتحسيف قدرات المػديريف مػف خػلبؿ بنػاء رؤل جديػدة 
حتػػى تػػتمكف مػػف مكاجيػػة ىػػذه التحػػديات كمكاكبػػة التطػػكر العممػػي , كمنتجػػات كخػػدمات جديػػدة

 ياكعناصػػر ادارة اليػدـ الخػػلبؽ ك سػػمات مفيػكـ الأكؿ المبحػث سػػيتناكؿ حيػػث, كالتكنكلػكجي
 .سيتطرؽ لتناكؿ عناصر اليدـ الخلبؽيا, ككذلؾ كخصائص

 اليدم الخلاق: إدارة مفيوم

 : دارةالإ

ىك جعؿ المنظمة بمختمؼ مككناتيا منجزة لأداء عالي مػف  دارةإف الميمة الأساسية للئ
 بشػػكؿ كبيػػر شػػأنو دارةر مفيػػكـ الإكارد البشػػرية كالماديػػة, كلقػػد تطػػك خػػلبؿ اسػػتخداـ أفضػػؿ لممػػ

تػػاب فػػي عمػػـ جميػػع نػػكاحي الحيػػاة كتػػـ تطػػكير العديػػد مػػف التعريفػػات مػػف قبػػؿ بػػاحثيف ككي  شػػأف
  في ضكء مداخؿ متعددة. دارةالإ

"بأنيا معرفة مػا يجػب أف يمارسػو الأفػراد بدقػة كالتأكػد مػف  دارةالإ Taylorعرؼ تايمك فيي 
نيػػػا "الجيػػػكد بأ  Fayolتطبػػػيقيـ لػػػذلؾ بأفضػػػؿ الطػػػرؽ كأقػػػؿ التكػػػاليؼ", ككػػػذلؾ عرفيػػػا فكيػػػؿ 
صدار الأكامر كالتنسيؽ كالرقابة"   .(24: 2112)عكاد, المتعمقة بالتنبؤ كالتخطيط كالتنظيـ كا 

عػػرؼ بأنيػػا عمميػػات فكريػػة تػػنعكس فػػي الكاقػػع العممػػي لممنظمػػات بشػػكؿ ممارسػػات كمػػا تي 
 ,كماتيػػةفػػي مجػػاؿ التخطػػيط كالتنظػػيـ كالقيػػادة كالرقابػػة لممػػكارد البشػػرية كالماديػػة كالماليػػة كالمعم

كتؤدم إلى تحكيؿ ىذه المكارد سمع أك خدمات تنتج بشكؿ فاعػؿ ككفػؤ محققػة الأىػداؼ التػي 
 (.24 :2118تـ صياغتيا مسبقان )العامرم ك الغالبي, 
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 اليدم الخلاق: إدارة

في كتابو  الاقتصادم شكمبيتر العالـاستخدمو  أفظيكر مفيكـ اليدـ الخلبؽ منذ  بدأ
 كالإزالةعمى عممية التككيف  أطمؽـ حيث 1942"الرأسمالية كالاجتماعية كالديمقراطية" عاـ 

  .(Porkinson, 2000 : 10)باليدـ الخلبؽ 

البناء عمى نطاؽ كاسع مع بدايػة  الأخرل لإعادةـ يىامفالعديد مف الر ك ظيثـ تمى ذلؾ 
( لمخبيػر مايكػؿ ىػامر كالػذم يعمػؿ  Reengineering Workبنػاء العمػؿ ) إعػادة مقالػة  نشػر
عػاـ  (Harvard Business Review)في مجاؿ نظاـ المعمكمات كالتي نشػرت فػي مجمػة  خبيران 

 ػككذلؾ كتابة المشيكر كالذم شارؾ في تقديمػو جػيمس شػامبي كالمسػميات المختمفػة لػ 1990
Reengineering  اليندسػػػػػة الينػػػػػدرة البنػػػػػاء ,ىندسػػػػػة التغييػػػػػر, إعػػػػػادةاليندسػػػػػة ,  إعػػػػػادةىػػػػػي ,

 الإدارية.

شكمبيتر اليدـ الخلبؽ بأنو عممية استيضاحيو مستمرة داخؿ الييكؿ التنظيمي فيصؼ 
تعتمد عمى إبادة تدريجية لمنظاـ القديـ كجكانبو المختمفة كبناء مستمر لنظاـ حديث قادر عمى 

أطمؽ عميو عممية اليدـ الخلبؽ حيث أنو عممية إعادة لمتككيف كالإزالة مف  كلذلؾ ,القيادة
خلبؿ اليدـ كبطريقة خلبقة كابداعية يتـ استخداـ المنطمؽ العممي كالكمي لمتطكير فييا 

 .(6: 2012)الطراكنة كالصرايرة, 

عرؼ اليدـ الخلبؽ عمى أنو تنفيذ مجمكعة مف العناصر كالمنتجات التي تتحدل كيي 
نماط التنظيـ كالإنتاج القديمة فيك عممية تنافسية تبحث بيا المنظمة عف ابتكار ميزة مف أ

 .(67: 2008خلبليا تستطيع التفكؽ عمى الآخريف )الدكرم, 

اليدـ الخلبؽ إجرائيان بأنو العممية التي  إدارةكمما سبؽ يرل الباحث أنو يمكف تعريؼ 
الإدارية يا التخمص مف الأفكار كالمبادئ تتضمف سمسمة مف الأحداث التي يتـ مف خلبل

كتبني أفكار إبداعية خلبقة كمبادئ جديدة في  القديمةكالتكنكلكجية كالتنظيمية كالعممياتية 
 إطار التحكؿ التنظيمي.
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 اليدم الخلاق: إدارةسمات وخصائص 

مف خلبؿ تناكؿ مفيكـ اليدـ الخلبؽ يتضح العديد مف سمات كخصائص عممية اليدـ 
 بالتالي : (6 :2012الخلبؽ كالتي حددىا )الطراكنة كالصرايرة, 

اف اليدـ الخلبؽ عممية تتسـ بالديناميكية, حيث أف المنظمة لا تنتظر كي تغير في  .1
نما تقكـ في   التطكير نحك التغيرك  التبديؿمجريات أعماليا كبيئتيا الداخمية, كا 

 مستمرة بيئة لخمؽ كتقمباتو المستقبؿ, تقييـالاعتبار  بعيف آخذه المستمر التكنكلكجي
 .الأحداث كقكع قبؿ المختمفة كعممياتياأعماليا  لبيئة النسبي الثبات عمى معتمدة

 حدكد ضمف رصينة كبطريقة الحذر يسكده بشكؿ ثدتح الخلبؽ اليدـ عممية إف .2
 لمنظمةا للؤساليب المستحدثة لتميز التقميدية الأساليب مف كالتقدـ الرقي, تحقؽ
 .تنافسينا ككضعيا قدراتيا كتعزيز

 رشيد عقلبنيتسعى عممية اليدـ الخلبؽ لبناء ىيكؿ أكثر متانة لممنظمة, كبشكؿ  .3
 .التكنكلكجي كالانفتاحتحدم العكلمة  خلبلو مف يستطيع

 القديمة القائمة بتمؾ الجديدة كالمبادئ المفاىيـ لاستبداؿ يسعى الخلبؽ اليدـ إف .4
 كبعض لممنظمة السمبية الآثار تقميؿ اجؿ مف لمخمؼ دـكالتق التحكؿ, لكبح كذلؾ

 أنشطتيا.

 عناصر اليدم الخلاق:

 يرل الدكرم بأف اليدـ الخلبؽ يتككف مف ثلبث عناصر رئيسية:

 التفكير الاستراتيجي. .1
 الابداع. .2
 التغيير التنظيمي. .3

حيث أف تكامؿ ىذه العناصر كتكظيفيا مف أجؿ القياـ بعممية اليدـ الخلبؽ يمنح 
 (.68: 2008المنظمة القدرة عمى الاستمرارية كالبقاء )الدكرم, 
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 ( عناصر اليدـ الخلبؽ2شكؿ رقـ )

 (68: 2008المصدر : )الدكرم, 
 

 : التفكير الاستراتيجيأولاً 

 مقدمة:

ىية كىبيا الله لبني البشر ىك نعمة إلا  إنماف الاىتماـ بالتفكير ليس حديث العمر إ
غيرىـ مف مخمكقاتو كلقد حث الله سبحانو كتعالى البشر عمى التفكير كالتأمؿ كالتدبير  دكف

ٍـ الٍآيىاتً "في الكثير مف الآيات القرآنية كمف قكلو تعالي  كفى كىذىلًؾى ييبىيِّفي المَّوي لىكي ٍـ تىتىفىكَّري  "لىعىمَّكي
ٍـ "( كقكلو تعالى 219البقرة: ) يـ الٍغىيٍبى كىلا أىقيكؿي لىكي زىآئًفي المٌوً كىلا أىعٍمى ٍـ عًندًم خى قيؿ لاَّ أىقيكؿي لىكي

ى إًلىيَّ قيؿٍ ىىؿٍ يىسٍتىكًم الأىعٍمىى كىالٍبىصًيري أىفىلبى تىتى  ا ييكحى كفى إًنِّي مىمىؾه إًفٍ أىتَّبًعي إًلاَّ مى الأنعاـ: ) "فىكَّري
50.) 

 مف كبير قدر عمى أمران  المتغير عالمنا في المستمر الاستراتيجي التفكير يعدكما 
 المدل عمى التفكير بيف التمييز عمى القدرة كتعد التميز, لأعمالنا ما أردنا إذا الأىمية

 اليدـ الخلبؽ

التغيير 
 التنظيمي

 الابداع

 التفكير الاستراتيجي
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 مككنات مف أساسيان  مككننا بينيما كالتكازف الطكيؿ, عمى المدل كالتفكير القصير
قية, ز  أبك) الاستراتيجي التخطيط في منيما كؿ إدراؾ أىمية ينبغي ثـ كمف الاستراتيجية,

2011 :9). 

 مفيوم التفكير الاستراتيجي

 خلبليا مف يستطيعكف الاستراتيجيات مف بمجمكعة الأفراد لتزكيد مصدران  التفكير يعد
أفضؿ  )نبيؿ عبد اليادم كآخركف,  إلييا  بشكؿ ينتمكف التي البيئة مع كالتعامؿ التفاعؿ
2003 :51). 

 عمى بكاسطتيا الحكـ يتـ التي الذىنية العممية" بأنو كعفانة التفكير عبيدفقد عرؼ  
 مما يجعؿ الشيء ذلؾ عف السابقة كالمعمكمات الشيء كاقع بيف بالربط كذلؾ الأشياء كاقع

 .(39:  2003كعفانة,  )عبيد "المشكلبت حؿ في ىاما عاملب التفكير

بأنو ذلؾ الأسمكب الذم يتمكف مف خلبلو التفكير الاستراتيجي  المبارؾ عرؼكيي 
بداية مف الانتقاؿ مف العمميات الإدارية كالأنشطة الإجرائية  ,المسئكلكف مف تكجيو المنظمة

كمكاجية الأزمات إلى تككيف رؤية مختمفة لمعكامؿ الداخمية المتغيرة كالعكامؿ الخارجية القادرة 
عمى خدمة التغيير المطمكب في البيئة المحيطة بما يتضمف في النياية أفضؿ استخداـ 

ساسية مركزة عمى المستقبؿ دكف إىماؿ لمماضي فالتفكير ممكف لإمكانيات التنظيـ بصكرة أ
 .(18: 2006,المبارؾ)كالإبداع  الحدس الاستراتيجي يركز عمى حمكؿ المعالجة التي تشمؿ

الأفكار  عناء مف العقؿ يريح بو خاص سير خط لو فكرم مسار بأنو الظاىر عرفوك 
 لو معيف مكضكع في تفكيره أثناء الذىف يحتاجيا لا التي كالتصكرات كالشكائب المتشابكة

 ممكف جيد بأقؿ المطمكبة النتائج إلى أدل إذا إلا فعالان  التفكير يككف كلا أىداؼ محددة,
 التخطيط نستطيع فنحف الاستراتيجي, التفكير إليو يرمي ما كىذا كقت مستطاع كبأقصر
 كيفية حكؿ مفكريفال كبار نظريات إلى المجكء دكف مقبكلة نتائج ثـ تحقيؽ كمف لممستقبؿ,
شكالو إذا كأساليبو التخطيط  الخركج عدـ تضمف معينة باستراتيجية بالتفكير الالتزاـ جرل كا 

 .(20-19: 2009)الظاىر, المناسب  الفكرم المسار عف

 تتميز كالتي المنظمة التي تكاجو المكاقؼ تحميؿ أسمكب أنوب الخفاجي عرفو حيف في
 كارتقائيا المنظمة بقاء التصكر لضماف خلبؿ مف معيا التعامؿ ثـ كمف كالتغير, بالتحدم

 .(74 :2008)الخفاجي,  كمستقبلبن  حاضران  كالأخلبقية الاجتماعية بمسؤكلياتيا
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يتـ  عقمية عممية الاستراتيجي ىك التفكير أف لنا يتضح كغيرىا السابقة التعريفات كمف
كمكاجية الازمات كالتحديات  ,المنظمة كتكجيييا لتحقيؽ أىدافيا المستقبمية إدارةمف خلبليا 

 كىي الربط خاصية كجكد أىميا محددة لو خصائص السمكؾ كىذا ,مف خلبؿ أفكار إبداعيو
عادة كالاختيار عمى الاستبصار كالقدرة بالكاقع المعمكمات ربط  .التنظيـ كا 

 :الاستراتيجي التفكير عناصر 

 بعض عف بعضيا يختمؼ التي العناصر مف العديد عمى الاستراتيجي التفكير يشتمؿ
خمس عناصر لمتفكير   Liedtka ذكر كقد طرحيا, في دارةالإ عمماء لاختلبؼ تبعنا

 ( :54-53: 2008تالي )الفكاز, الالاستراتيجي كىي ك

 يفضي مقصكد تفكير ىك الاستراتيجي التفكير إف : الاستراتيجي القصد عنصر .1
 المنظمة ضمف للؤفراد يسمح مما العشكائية, عف كالابتعاد عممية التركيز إلى

يجابي بشكؿ مكجو طاقاتيـ باستخداـ  .المنظمة أىداؼ لإنجاز كفعاؿ كا 
 تحقيؽ نحك الاستراتيجي التفكير يتجو : الغايات نحو الموجو التفكير عنصر .2

 الاستفادة خلبؿ مف ,ااستراتيجياتي ضمف تحقيقيا إلى المنظمة التي تيدؼ الغايات
 تمؾ تحقيؽ نجاح عمى تؤثر قد التي التيديدات الفرص, كتفادم مف القصكل
 .الغايات

ا ىك الاستراتيجي التفكير إف :التفكير توقيت عنصر  .3  الكقت في التفكير دائمن
 ثـ الحاضر مع كربطيا الماضية الأساليب باستعارة المتعمؽ كىك التفكير الملبئـ,

 قيمتو لو كالماضي , بالماضي مرتبط المستقبؿ أف كذلؾ باعتبار المستقبؿ, مع
 عف كمختمؼ الحاضر مف منطمؽ المستقبؿ سيحدث في لما النظرة كأف ,والتنبؤي
 كما كالحاضر الماضي في جرل ما المقارنة بيف استمرارية كأخيرنا الماضي, نظرة

 ر.منظكرات التغيي بناء ثـ كمف المستقبؿ, في سيجرم
 تجعؿ الاستراتيجي التفكير لمفيكـ الشمكلية النظرة إف :التفكير شمولية عنصر .4

 كرؤية الحاضر كمتطمبات الماضي بيف الكاضح الاستراتيجي عممية الربط
 الخلبؽ, التفكير ىذا مف يككف ما أفضؿ استخداـ مف مما يمكف ممكنة, المستقبؿ
 .الممكنة الخيارات كالبدائؿ تصميـ لغرض

 ثـ ما, فرضية يفترض الاستراتيجي التفكير إف :الفرضيات نحو التوجو عنصر .5
 فيك لذلؾ المتاحة؛ كالمكارد النشاطات كفؽ يرفضيا أك صحتيا كيؤكد يختبرىا
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 التخطيط عمى المستند كالأسمكب المبادرات كأسمكب التحميمي الأسمكب يتجنب
 أماـ جديدة أفكار أماـ الباب يفتح كاختيارىا الفرضيات بناء فإف كبالتالي الرسمي,
 الاستغلبؿ خلبؿ مف الاستراتيجي لمتفكير المقصكد الاىتماـ فإف كىكذا المنظمة,
 شمكلية أكثر تجعمو الفرضيات, كاستخداـ ,تالغايا كتحقيؽ لمكقت, الأمثؿ

 النافعة الفرص انتياز نحك فاعؿ بشكؿ الاستراتيجية الجيكد كتدفع كمركنة,
 .لمبيئة ملبئمة الأكثر الجديدة الأفكار كابتكار

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : الاستراتيجي للتفكير العليا دااة الإ حاجة

 أية في العميا دارةالإ تكاجو التي الميمة التحديات إحدل الاستراتيجي التفكير يبقى
 المنظمة تتمتع أف أجؿ كمف, المنظمة مستكيات جميع ليشمؿ الأمر يمتد منظمة, بؿ
 ىك ككحداتيا المنظمة أقساـ لاستراتيجيات التطكير أف الماضي برىنت تجارب فقد بالاقتدار

 كالتميز الاقتدار تعزز أداة بأنو تتجسد الاستراتيجي فكائد التفكير كلعؿ, التفكير ذلؾ نتاج

 الاستراتيجي القصد

 التفكير عناصر
 الاستراتيجي

 الغايات نحو الموجو التفكير

 التفكير توقيت

 التفكير شمولية

 الفرضيات نحو التوجو

 ( عناصر التفكير الاستراتيجي3رقـ )شكل 

 المصدر: جرد بكاسطة الباحث
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 تحقيؽ خلبليا مف يمكف التي الاستعدادات العميا تحديد دارةالإ تستطيع إذ المنافسة, يف
  كالاستعانة الفعالة كالكمؼ نكعية التصنيع, عمى المحافظة استعدادات منيا كلعؿ النجاح,
  أف تصكر كضمف, منافسييا عمى التفكؽ تحقيؽ مف المنظمة يمكف تكزيع بأسمكب
 الفعؿ مسارات كالأىداؼ كتبني الأمد بعيدة الغايات تحديد إلا ىك ما الاستراتيجي التفكير

 عمى المديريف يساعد فيك المنظمة, تمتمكيا غايات لبمكغ الضركرية المكارد كتخصيص
 (.221-220: 2008)الخفاجي,  لممستقبؿ التييؤ

 
 سمات التفكير الاستراتيجي:

 : (32: 2009)الظاىر,  الآتية بالخصائص الاستراتيجي التفكير يتسـ

 عالـ اختراؽ عمى العقمية كطاقاتو الإنساف بقدرات يؤمف نسانيا  ك  تفاؤلي تفكير  .1
 المتاحة المعرفة تكظيؼ كجكب عمى كيحث سيقع ما باحتمالات المجيكؿ كالتنبؤ

 .المستقبؿ صناعة في المشاركة عمى الأجكاء المشجعة كتكفير
 إلى كيتطمعكف كالقكل الأضداد بيف الصراع بكاقعية أنصاره يقر تنافسي فكيرت .2

 ممف البصيرة كذكم العقكؿ لأصحاب الغمبة بأف كيؤمنكف غيرىـ قبؿ اقتناص الفرص
 مختمفة بصيغ الأفكار تطبيؽ أك الجديدة, المعرفة اكتشاؼ في يسبقكف الآخريف

 قيمة كتخمؽ الزبائف ترضي التي المخاطرة عنصر إدخاؿ تتمثؿ في المنافسة كأىمية
 ىك ما في التفكير لمكاصمة كلممنافسة ميالكف لممخاطرة كالاستراتيجيكف مضافة,
 .جديد

 المستقبؿ مف يبدأ لككنو إصلبحي مف أكثر تطكيرم تفكير الاستراتيجي التفكير يعد .3
 البيئة مع خلبليا مف ليتعامؿ الخارجية الرؤية مف كينطمؽ الحاضر منو صكرة ليستمد

 كبالمثالية تارة, بالثكرية يصفو البعض كاف فا  ك  استباقي بأنو كلذلؾ يكصؼ الداخمية,
 .أخرل تارة

 فيمو في الإماـ إلى النظر يتطمب فيك كالزكايا, الرؤية متعدد الاستراتيجي التفكير .4
 التجريدم الاستدلاؿ كيكظؼ أسفؿ, ىك ما لفيـ الأعمى مف النظر لمماضي, كيتبنى

 .بكاقعية الأشياء حقيقة لفيـ التشخيصي لمتحميؿ كمي, كيمجأ ىك ما لفيـ
 المتغيرات فيـ في كالاطراد السببية كقكانيف الأرقاـ كلغة الكمية الأساليب يكظؼ .5

 بعضيا. مع الأشياء علبقات في كالتابعة المستقمة
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 : الإبداع ثانياً 

يعد الإبداع أحد العناصر الحيكية لتحقيؽ التميز كالتفكؽ في العديد مف المجالات 
كما أف  ,مة في تميزىا عف المنظمات الأخرليدعـ قكة أم منظ الإبداعىذا لاف المختمفة, 

 فيي تحكؿلما ليا مف عكاقب كخيمة التقميدية أصبحت غير ممكنة في الكقت الحالي  دارةالإ
 :2002 كالتفكير )الزىرم, الإبداعالعامميف الى بيركقراطييف كتسمبيـ قدراتيـ عمى  الأفراد
231). 

فمـ يكف ىناؾ تعريؼ محدد متفؽ عميو  ,الإبداعاختمؼ العمماء في تحديد مفيكـ  لقد
لى اىتمامات ا  ك  كلعؿ ذلؾ يرجع الى كثرة المجالات التي شاع فييا ىذا المفيكـ مف جية,

 .ف كمدارسيـ الفكرية مف جية ثانيةالباحثي
 

 مفيوم الإبداع: 

 لغةً: الإبداع  -

في المغة مشتؽ مف الفعؿ أبدع, أم أتى بالبديع, كأبدع الشيء: أم بدعو  الإبداع
ى أىمٍران قاؿ تعالى "كاستخرجو كأحدثو كأنشأه كبدأه أكلا, ف ذىا قىضى ا بىدًيعي السَّمىكىاتً كىالأىرٍضً كىاً  فىإًنَّمى

 ( أم خالقيا كمبدعيا سبحانو كتعالى عمى غير مثاؿ سابؽ117: )البقرة" يىقيكؿي لىوي كيفٍ فىيىكيكفي 
 .(10: 2010)الحريرم, 

 اصطلاحاً:الإبداع  -

المصطمحات شيكعا في الكقت الراىف في أدبيات  أكثرمف  الإبداعكيعتبر مصطمح 
 .(8 :2005)ىيجاف, دارةالإ

نشاء شيء جديد, أك دمج الآراء القديمة كالجديدة كالإبداع يعني  القدرة عمى تككيف كا 
في صكرة جديدة, أك استعماؿ الخياؿ لتطكير كتكيؼ الآراء حتى تشبع الحاجات بطريقة 

 (18: 2004سكيداف كالعدلكني, الغير مألكفة )

أك  مكلان أك ح قد تككف أفكاران  ,أشياء جديدة إيجادبأنو: "القدرة عمى  كقد عرفتو أيكب
عمى تميز الفرد في  الإبداع, حيث يبني دمات أك طرؽ أك أساليب عمؿ مفيدةمنتجات أك خ
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كمعارفو التي يمكف  ,قدراتو العقمية كطلبقتو الفكرية عمى رؤيتو لممشكلبت كحميا اعتمادان 
 .(7 :2000)أيكب, تنميتيا كتطكيرىا بكجكد المناخ المناسب"

قدر ممكف مف  يتميز بأكبر إنتاجان  الإنتاجالفرد عمى  قدرة" عرفو السميـ بأنو في حيف
قدرة عمى التحميؿ كالفكر كال ,كالحساسية لممشكلبت كالمخاطرة الأصالةك الطلبقة كالمركنة 

قدرة مف الممكف تنميتيا كىذه ال ,ك مكقؼ مثيرأير كاستجابة لمشكمة كالتي تظ ,المغاير
 (. 21: 2002 ,السميـدكف غيرىـ )كىي قدرة عامة ليست خاصة بأفراد  ,كتطكيرىا

 "مزيج مف القدرات كالاستعدادات كالخصائص الشخصية بأنو الإبداع عرؼ جركافكيي 
 لى نتاجاتإترقى بالعمميات العقمية لتؤدم  فأما كجدت بيئة مناسبة يمكف  إذاالتي 

 أكع المجتم أكبالنسبة لخبرات الفرد السابقة اك خبرات المؤسسة  أصمية كمفيدة  سكاء 
 "الإنسانية حد مياديف الحياةأفي  الإبداعيةكانت النتاجات مف مستكل الاختراقات  إذا ,العالـ

 .(22 :2002,)جركاف

 الأبعاداحتكت عمى  أنياكبملبحظة ما تضمنتو التعريفات السابقة لمفيكـ الإبداع يتبيف 
 الإنتاجالقدرات, الخصائص الشخصية, البيئة المناسبة, العممية الإبداعية, ) :التالية

 .(الإبداعي
 

 مكونات الإبداع:

( أف ىناؾ أربع 2010الحريرم, ؛ 2007؛ أبك جادك, 2002مف )جركاف, يرل كلبن 
 للئبداع كىي:مككنات رئيسو 

 البيئية الإبداعية : .1
ىذه البيئة طبيعية أك مصممة بشكؿ يساعد عمى إثارة القدرة مف الممكف أف تككف 

عمى التفكير الإبداعي كتتضمف ىذه البيئية المكقؼ الكمي المعقد, كيتبنى ىذا الاتجاه 
ف أعمماء الاجتماع كعمماء الإنساف كنفر مف عمماء النفس الاجتماعي حيث يركف 

لى الإبداع عمى إكف النظر حضارم كثقافي, كيملإبداع ظاىره اجتماعية ذات منحى ا
 مف أنكاع القيادة التي يمارس فييا المبدع تأثيره الشخصي عمى الآخريف. نو نكعان أ
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 المنتج الإبداعي : .2
يتضمف المنتج الإبداعي الأنماط السمككية كالأدائية كالأفكار كالأشياء المتنكعة مف 

 عفاعية تعبر في النياية المنتجات بأم كسيمة ممكنو لمتعبير عف ذلؾ, فالعممية الإبد
نتاجات مممكسة بشكؿ مؤكد, كعادة تتخذ الأصالة كالملبئمة كمعياريف لمحكـ عمى 

 النكاتج. 
 العممية الإبداعية : .3

اىتـ أنصار ىذا الاتجاه بالتركيز عمى دراسة الجكانب المتعمقة بعممية حؿ 
 أف الإيداع عمميةداع, كرأل بعضيـ المشكلبت كأنماط التفكير التي تشكؿ عممية الإب

دراؾ مكاطف الضعؼ كالفجكات كالتنافر كالتناقض فييا, كصياغة  تحسس لممشكلبت كا 
عادة صياغتيا ثـ إعلبف  لفرضيات جديدة كالبحث عف حمكؿ كتعديؿ الفرضيات كا 

 النتائج.
 الشخص المبدع: .4

ركز عمماء نفس الشخصية عمى ىذا الاتجاه فيـ يركف أنو مف الممكف التعرؼ عمى 
فراد المبدعيف مف خلبؿ دراسة متغيرات الشخصية كالفركؽ الفردية في المجاؿ الأ

 المعرفي كمجاؿ الدافعية.
 

 ثالثا التغيير التنظيمي:

يعد التغيير التنظيمي ظاىرة صحية كطبيعية في حياة المنظمات الإدارية, فمو أىمية 
كفعاليتو, كخاصة في العصر الحديث حيث النيضة  يكبيرة في زيادة كفاءة الأداء الكظيف

الشاممة في المجالات كافة كذلؾ لأف النيضة الشاممة كالناجحة تعتمد عمى كجكد منظمات 
إدارية فعالة تقكـ عمى البحث كالدراسة كالتحميؿ لتطكير جكانبيا المختمفة بما في ذلؾ الجانب 

 (.22: 2009الإنساني كالجانب التنظيمي )السكارنة, 

 : مفيوم التغيير التنظيمي

 من الناحية المغوية:

يٌ  التغيير  , كغىيٌ مشتؽ مف الفعؿ غى كٌ رى يىرى ما كىافى لىوي كبىدٌ رىهي: حى عىمىوي غى كفي . لىوي, كىأىنىوي جى
ٍـ يىؾي " :التنزيؿ العزيز كا مىا بًأىنٍفيسًيً ٍـ ذىلًؾى بًأىفى الله لى تىى ييغىيًري مىى قىكٍوـ حى  "ميغىيًرنا نًعٍمىةن أىنٍعىمىيىا عى

ىـ, فعؿ مصدر التنظيـ فيك أما, حتى ييبىدًليكا ما أمرىـ الله قاؿ ثعمب :, )53: الأنفاؿ)  نىظى
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فانتظـ,  جمعو أم كنظامان  نظمان  ينظمو المؤلؤ آخر, كنظـ إلى شيء كضـ التأليؼ, كالنظـ
 رحيـ)أدائو  لتحسيف مككنات الشيء تنظيـ إعادة يعني المنطمؽ ىذا التنظيمي مف كالتغيير
 .(3: 2010, كعلبكم

 أما من الناحية الاصطلاحية: 

 استخدامو اقترف متعددة كما تعريفات لو أعطيت فقد كديناميكيتو كسعتو فمشمكليتو 
 مف كبشيء أىميا عند الكقكؼب ميتط مما كتعريفاتو بمعانيو ةمص ذات ةمبدي حاتطمبمص

 .الإيجاز

 في المنظمة أداء لتحسيف المدل طكيمة خطة وبأن التنظيمي التغييرماىر  فقد عرؼ
 مجيكد عمى الخطة ىذه كتعتمد الإدارية, لممارساتيا كتغييرىا كتجديدىا حميا لممشاكؿ طريقة
 كعمى المنظمة, فييا تعمؿ التي البيئة الحسباف في الأخذ عمىك  الإدارييف, بيف تعاكني
  (.412: 2003)ماىر,  السمككية لمعمكـ التطبيؽ العممي كعمى خارجي طرؼ مف التدخؿ

ؤثر في البيئة يكاكب أك ي يتفاءلحتمي, مستمر,  في حيف عرفو السكارنة "أنو نشاط
الداخمية كالخارجية الحالية أك المحتممة كذلؾ بإحداث تعديلبت في بعض الأمكر أك جميع 

 (.52: 2008العناصر التي تتككف منيا المنظمة" )السكارنة, 

"عممية مدركسة كمخططة لفترة زمنية طكيمة عادة, كينصب  بأنو إدريس بينما عرفو 
عمي الخطط كالسياسات أك الييكؿ التنظيمي, أك السمكؾ التنظيمي, أك الثقافة التنظيمية 

ىا, كذلؾ بغرض تحقيؽ المكاءمة كتكنكلكجيا الأداء, أك إجراءات كظركؼ العمؿ كغير 
" كالتكػيؼ مع التغيرات في البيئة الداخمية كالخارجية لمبقاء كالاستمػرار كالتطكر كالتميز

  .(362: 2003)إدريس, 

إجرائيان بأنو عممية مدركسة  التنظيمي التغييركمف ىنا يرل الباحث بأنو يمكف تعريؼ 
 كالتنبؤ المستقبؿ استحضار عمى القدرة كزيادةية مالفاع كتحسيف الكفاءة رفعكمخططة تيدؼ ل

 .ياثحدك  كبعد بؿق مكاجيتيا عمؿ كزيادة القدرة كالأزمات تبالمشكلب
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  : التنظيمي التغيير أىمية

تبرز أىمية التغيير التنظيمي, كأحد أىـ أنكاع التغيير في منظمات الأعماؿ, بسبب 
رؤيتيا كرسالتيا, أك مف حيث عممياتيا اقترانو بمختمؼ جكانب المنظمة, سكاء مف حيث 

كمياميا, أك مف حيث ىياكميا التنظيمية, أك مف حيث سمكؾ الأفراد العامميف كاتجاىاتيـ 
كالإجراءات المنظمة كتقنياتيا المستخدمة, كاليدؼ مف كراء ذلؾ ىك البحث عف تلبؤـ دائـ 

 ما بيف نظـ المنظمة كتغييرات المحيط.

 التالي النحك عمى كالعملبء المؤسسةك  العامميف عند رالتغيي أىمية تظيرحيث 
 :( 64-63: 2006)العطيات, 

 :لمعاممين بالنسبة التنظيمي التغيير أىمية .1

 تحققو كما متطمباتيـ بيف الفجكة خلبؿ مف العامميف لدل التنظيمي التغيير أىمية تظير
 :التالي عمى النحك كذلؾ المؤسسة,

 تتجو الأعماؿ كلكف شخصياتيـ تنمية كيريدكف ميارتيـ تجدد كظائؼ العامميف يريد 
 يحد ك أقؿ ميارات يتطمب التنظيمي الكاقع مف كىذا النمط المممة, الركتيف لمبساطة

 خبراتيـ. كاتساع التنمية فرص مف
 كلكنيـ علبقاتيـ, في المتبادؿ التأثير ليـ يحقؽ بحيث التنظيمي المناخ في المساكاة 

 الحكاجز تصنع الطبقات كمتعددة طكيمة ىياكؿ تنظيمية عمى تبنى المؤسسات يركف
 الكظيفية. المراكز بيف الاجتماعية

 أف إلا الإنسانية, لكرامتو دارةالإ احتراـ كمدل يؤديو الذم لمعمؿ العامؿ رؤية 
 كتيمؿ ,الكظيفة أمفي المادم التحفيز تؤكد عمى لتاماز  الإدارية الممارسات
 .الأخرل الاىتمامات

 كاليياكؿ الكظائؼ تعميـ يأتي بينما الآف, يريده المؤسسة مف العامؿ يريد ما 
 عمره بمدل ترتبط العامؿ تطمعات أف فيي تفترض ذلؾ, عكس عمى التنظيمية
 .لمتأجيؿ قابمة كىي الكظيفي

 :لمعملاء بالنسبة التنظيمي التغير أىمية .2

 قرية صغيرة العالـ جعؿ الاتصالات مجاؿ في كخاصة اليائؿ التكنكلكجي التغيير 
 عقد عمى أطمؽ كقد ثقافات مختمفة, مع التعامؿ الضركرم مف كأصبح لمجميع مفتكحة
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 المؤسسة, استراتيجية في الصدارة العميؿ رضا احتؿ كلذلؾ الشديدة, عقد المنافسة التسعينات
 اللبزمة, كالكمية المناسب الكقت في التسميـ يتـ كأف مف العيكب خالية منتجات يريد فالعميؿ

 في العملبء تشرؾ تقريبا 1988 المؤسسات منذ أصبحت كقد الشاممة الجكدة يريد كاختصارا
 .العملبء يخدـ ما كؿ الجكدة كأصبحت كالإجراءات السياسات كضع

  :لممؤسسة بالنسبة التغيير أىمية .3

 بطريقة صحيحة كأنظمتيا عناصرىا كؿ تعمؿ أف يجب متميزة, المؤسسة تككف لكي
 كالأخطاء بالآخريف كيتأثر يؤثر المؤسسة في شخص ككؿ نشاط ككؿ جزء فكؿ كمتكاممة,
 يؤدم الكظائؼ أك الإدارات في ما فرد متطمبات تحقيؽ في كالفشؿ قابمة لمتضاعؼ, تصبح
 كىنا يصبح الأخطاء, كيضاعؼ الأداء عمى يؤثر كىذا بدكره العمؿ مكاف في مشاكؿ الى

 كقت أصبح المشكلبت ىذه تـ تجاىؿ إذا أما تحصى, لا مزايا مرة أكؿ مف الصحيح لمعمؿ
 في أسباب التأخير كاكتشاؼ الأخطاء, كتصحيح فائدة ذا تليس أنشطة في يضيع المؤسسة
 لمعملبء تفسيرات اف تقدـ يجب لذلؾ كبالإضافة صحتيا, في المشككؾ المعمكمات مراجعة

قناعيـ التسميـ أكقات في كالتأخير سبب الأخطاء عف  .المعيبة المنتجات باستبداؿ كا 

 

 

 

 

 

 ( : مثمث التغيير4شكؿ رقـ )

 (65 :2006, المصدر: )العطيات
 

 :التغيير التنظيمي ىمصادر وقو 

تظير الحاجة لمتغيير نتاج عكامؿ داخمية أك خارجية بالنسبة لممنظمة, فالعكامؿ 
تنطمؽ مف احتمالات حدكث اضطرابات تنظيمية, كتشمؿ تمؾ  التي ىي تمؾالداخمية 

مثلث 

 التغٌٌر

 الجودة العاملون

 العملاء
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المعطيات المتمثمة في محاكلات التغيير, مثؿ تغيير الأىداؼ التنظيمية, كانخفاض الإنتاجية 
كارتفاع التكاليؼ, كالمناخ التنظيمي غير المكاتي, أما العكامؿ الخارجية فتشير إلى تمؾ القكل 

الخارجية لممنظمة كالتي مف شأنيا أف تفاقـ مف عدـ اليقيف الذم ينبغي المكجكدة في البيئة 
أف تكاكبو المنظمة, كتشمؿ التغيير في المعرفة أك التقنية أك الفرص الاقتصادية كالإطار 

 الثقافية الأيدكلكجيةالييكمي لمقكل السياسية, كالاعتبارات البيئية, كالعكامؿ 
(Abdurrahman ,2008 :2).  

"دكلية"  كأخرل خارجية "محميو" تقسيـ القكل المرتبطة بالتغيير إلى قكل داخميةكيمكف 
 (.8-7: 2010, علبكم)رحيـ ك 

 :أىميا ومن التنظيمي لمتغيير المحفزة المتغيرات المحمية .1
  .القيادات في أك النظـ في الجذرية السياسية غيراتالت -
  .كالمطالب كالقيـ كالمكائح كالنظـ التشريعية غيراتالت -
 .تعديؿ السياسات أك الأىداؼ تغير تستدعي جديدة عامة سياسات صدكر -
 .المنظمات مستكل عمى يةمالمستقب لكالرؤ  إقرار الاستراتيجيات -
 .كمطالبيـ السكاف زماتمكمست العيش أنماط في غيراتت -
 .كأصحاب المصالح كالنقابات الاتحادات أك المدني المجتمع ضغكط -
 .ياداتق فشؿ أك فساد أك تصاديةقا أزمات -

 :أىميا ومن التغيير باتجاه الدافعة الدولية غيراتتمال   .2
 .التميز مىع كالدكلية الإقميمية المنظمات بيف التنافس -
  .يةمالمح المنظمات مىع العالمية المنظمات تمارسيا التي الضغكط -
 .اتفاقيات مف هكتقر  تحديات مف هتفرز  كما العكلمة -
 .الجديدة  كالنظريات المفاىيـ كظيكر كماتيمكالمع المعرفي التفجر -
  .ميةقالر  كالشبكات الاتصالات كرةثك  التكنكلكجية كرةثال -
 .كالعنؼ المنظمة ئـار الج كتفشي كالحركب كالككارث الأزمات -
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 :التغيير إدارة خصائص

بجكانبيا  كالإحاطةكمعرفتيا  بيا الإلماـ يتعيف خصائص ةبعد التغيير إدارة تتصؼ
 :( 245: 2005المختمفة )العمياف, 

 إطار يتـ في بؿ كارتجاليان, عشكائيان  يحدث لا ذكي تفاعؿ حركة التغيير: الاستيدافية .1
 نتيجة التغيير إدارة إفف ىنا مفك  ,محددة كأىداؼ مرجكة غاية إلى نتيجة حركة منظمة

 .التغيير قكل مف كمقبكلة عمييا كمكافؽ معمكمة غاية إلى كتسعى تحقيؽ ىدؼ, إلى
 في يتـ كأف المنظمة, تعيشو الذم العممي بالكاقع التغيير إدارة ترتبط أف يجب :الواقعية .2

 .بيا تمر التي كظركفيا كمكاردىا إمكانياتياإطار 
رغبات  كبيف التغيير عممية بيف التكافؽ مف مناسب قدر ىناؾ يككف أف يجب :التوافقية .3

 .التغيير لعممية المختمفة القكل كتطمعات كاحتياجات

 أبعاد التغيير(: 5الشكؿ رقـ )

 (277 :2009كقنديؿ,  عامر)المصدر: 

 

 الأمنيالبعد 

البعد 
 الإقتصادي

البعد 
 الإعلامي

 البعد القانوني

 التشريعي

البعد  
 التكنولوجي

البعد 
 الاجتماعي

 أبعاد التغيير
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 بحرية الحركة عمى القدرة تممؾ أم فعالة, التغيير إدارة تككف أف يتعيف :الفاعمية .4
 الأنظمة في الفعؿ قكل كتكجيو الآخريف, عمى التأثير عمى القدرة مناسبة, كتممؾ

 .تغييرىا الإدارية المستيدؼ كالكحدات
 ىك ذلؾ لتحقيؽ الكحيد كالسبيؿ الإيجابي, التفاعؿ إلى التغيير إدارة تحتاج :المشاركة .5

 .التغيير قادة مع كتتفاعؿ بالتغيير تتأثر التي كالأطراؼ لمقكل المشاركة الكاعية
 كاحد, آف في كالأخلبقية القانكنية الشرعية إطار في التغيير يتـ أف يجب :الشرعية .6

 أكلان  يتعيف فإنو التغيير, اتجاىات مع يتعارض قد المنظمة في القائـ كاف القانكف كلما
 .القانكنية الشرعية عمى الحفاظ أجؿ مف التغيير, إجراء قبؿ كتغيير القانكف تعديؿ

 أف يجب أنيا بمعنى بالإصلبح, تتصؼ أف يجب التغيير إدارة تنجح حتى :الإصلاح .7
 في اختلبلات مف مكجكد ىك ما كمعالجة عيكب, مف قائـ ىك ما نحك إصلبح تسعى

 .المنظمة
 إذ التغيير, إدارة في خاصة كبصفة إدارم, عمؿ لكؿ لازمة صفة ىك كالرشد  :الرشد .8

 يحدث أف المقبكؿ مف فميس كالعائد, التكمفة لاعتبارات تصرؼ ككؿ قرار, يخضع كؿ
 .الخسائر ىذه يفكؽ بعائد تغطيتيا يصعب خسائر ضخمة التغيير

 فالتغيير التغيير, دارةلإ لازمة عممية خاصية كىي: والابتكار التطوير عمى القدرة .9
 حاليان, مستخدـ أك قائـ ىك مما أفضؿ تطكيرية قدرات إيجاد عمى أف يعمؿ يتعيف

لا الارتقاء كالتقدـ نحك يعمؿ فالتغيير  .مضمكنو فقد كا 
 بالقدرة قكيان  اىتمامان  تيتـ التغيير إدارة إف : الأحداث مع السريع التكيف عمى القدرة .10

 كلكنيا فقط, الأحداث مع تتفاعؿ لا فإنيا ىنا كمف الأحداث, مع السريع عمى التكيؼ
 بؿ كمسارىا, اتجاىيا في كالتحكـ عمييا السيطرة كتحاكؿ معيا تتكافؽ كتتكيؼ أيضان 
 .المنظمة كفاعمية حيكية عمى للئبقاء بذاتيا كتصنع الأحداث تقكد كقد

عممية مف خلبؿ ىذه الخصائص العشرة لعممية التغيير يتضح بأف عممية التغيير ىي 
متطكر كالابتكار الذم تككف كاقعية حيث تيدؼ لمدركسة كمخططة لفترة زمنية طكيمة عادة, 

 يمكف المنظمة مف البقاء كالتكيؼ مع كافة المتغيرات.
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 يرالتغي إدارة خصائص( 6شكل رقم )

 المصدر: جرد بكاسطة الباحث

 

 :التغيير إدارةمراحل 

تناكؿ الكثير مف الباحثيف كالمفكريف تكضيح الكيفية التي يتـ بيا التغيير كمراحؿ 
كخطكات عمميات التغيير التنظيمي كقدمكا عدة نماذج كلعؿ مف أىـ ىذه النماذج ما يمي 

 : (72: 2008, )السكارنةك  (71: 2009)عامر كقنديؿ, 

التغير حيث يقترح أف التغيير المخطط كالكاعي ىك عممية  دارةلإ Kurt Lewinنمكذج 
 تتضمف ثلبث مراحؿ كىي:

  لغاء القيـ كالعادات إذابة أك إزالة الجميد: كتيدؼ ىذه المرحمة إلى زعزعة كا 
مما يجعمو كالسمككيات الحالية للؤفراد كتحريؾ حالة التكازف التي يكجد فييا الأفراد, 

غير مقاكـ لمتغيير, كىذا يعني إيجاد الاستعداد كالدافعية لدل الفرد لمتغيير كتعميـ 
 اتجاىات كسمككيات كميارات جديدة عف طريؽ إلغاء الميارات كالمعارؼ الحالية.

 

خصائص 
إدارة 
 التغيير

 التكيف عمى القدرة

 التطوير عمى القدرة

 الاستيدافية

 الواقعية

 التوافقية

 الفاعمية

 الشرعية

 الإصلاح

 المشاركة

 الرشد
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  التغيير: يتعمـ الفرد في ىذه المرحمة أساليب كأفكار كميارات كمعارؼ جديدة كيسمؾ
كىذا يعني تعديؿ كتغيير فعمي في الكاجبات أك الأداء كالتقنيات  الفرد سمككا جديدا
مف التسرع في ىذه المرحمة, حيث يؤدم ذلؾ  Lewinكيحذر  يأك الييكؿ التنظيم

 إلى ظيكر مقاكمة التغيير.
  إعادة التجميد: يتـ دمج القيـ كالسمككيات كالميارات التي يتـ تعمميا في مرحمة

مية كتيدؼ ىذه المرحمة إلى تثبيت التغيير كاستقراره, التغيير في الممارسات الفع
 التغيير. دارةلإ kurt Lewinكالشكؿ التي يكضح نمكذج 

 

 المرحمة الثالثة  المرحمة الثانية  المرحمة الأولى
 إعادة التجميد  التغيير  إذابة الجميد

إيجاد الشعكر بالحاجة  -
 لمتغيير

تغيير في كاجبات كأداء  - 
 الأفراد

 النتائج تعزيز - 
 تقيـ نتائج التغيير -

 إجراء تعديلبت بناءة -  تغيير البناء التنظيمي -  تخفيض المقاكمة لمتغيير -
 

 ( مراحؿ إدارة التغيير7الشكؿ رقـ )

 (72: 2008 السكارنة,)المصدر: 
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 المبحث الثاني: جودة الخدمات

 مقدمة:

 مػف المختمفػة كالييئػات المؤسسػات فػي المقدمػة الخػدمات فػي الجػكدة مكضػكع يعتبػر

ا تستدعى التي المكاضيع  أىميػة مػف المكضكع ليذا لما كالمتخصصيف الباحثيف مف كبيرنا اىتمامن

 المتغيػرات مكاكبػة عمػى قػادرة لتكػكف المختمفػة كالييئػات المؤسسػات أداء تطػكير فػي كحيكيػة
 .الحديث العصر في المتسارعة

لتحقيػؽ  اليادفػة المنظمػات كافػة لػدل الصػدارة مركػز العمػلبء خدمػة فػي الجػكدة كتشػكؿ
 مػع فعػاؿ بشػكؿ يتعػاممكا كأف بػد لا الخػدمات مقػدمي فػإف لػذا , كالاسػتمرار كالاسػتقرار النجػاح
 .الخدمة مف راؽ مستكل ليقدمكا العملبء

 

 مفيوم الخدمة: أولًا:

 الخدمػة  تتعػاريؼ متعػددة لمخدمػة, فمػثلب عرفػ دارةتاب في مجاؿ الإقدـ الكثير مف الكي 
 درجػة عمػي تػكفير تعمػؿ كىػي مممػكس, كغيػر عميػو التعػرؼ يمكػف نشػاط عػف "عبػارة عمػى أنيػا

نقميػا ")الصػحف,  أك يمكػف تخزينيػا لا كالخدمػة الممكيػة, خاصػية تتضػمف كلا لممسػتخدـ الإشػباع
2113 :287) 

 ,آخػر لطػرؼو  مػا طػرؼ اييقػدم منفعػة أك إنجػاز أك نشػاط أم" :ايػبأن خدمةالت عرف بينما 
ف إنتاجيػا أك تقػديميا قػد يكػكف  كتككف عمى أسس غيػر مممكسػة, كلا تنػتج عنيػا أيػة ممكيػة, كا 

 .(Kotler and Armstrong, 2006: 427) يككف لا أك مممكس مادم بمنتج مرتبطا

الخدمػػػة " بأنيػػػا عمميػػػة إنتػػػاج منفعػػػة غيػػػر مممكسػػػة  Adrain Palmerبينمػػػا يعػػػرؼ 
بالدرجة الأساس, أما بحد ذاتيػا أك كعنصػر جػكىرم مػف منػتج مممػكس, حيػث يػتـ مػف خػلبؿ 
أم شػػػػكؿ مػػػػف أشػػػػكاؿ التبػػػػادؿ إشػػػػباع حاجػػػػة أك رغبػػػػة مشخصػػػػة لػػػػدل العميػػػػؿ أك المسػػػػتفيد" 

 (16: 2119)الطائي ك العلبؽ, 

 حاجػات إشػباع إلػى أساسنػا تيػدؼ مممكسػة يػرغ منتجػات "كتعػرؼ الخدمػة أيضػان بأنيػا

 (.39: 2113, ساعد"  )المنفعة لو تحقؽ التي المستيمؾ كرغبات
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 يقدـ أداء أك أنشطة أك تصرفات عف عبارةبأنو يمكف تعريؼ الخدمة بأنيا  آخركفكيرل  

 أم ممكيػة نقػؿ عمييػا يترتػب كلا مممكسػة, غيػر تعتبػر الأنشػطة كىػذه آخػر, طػرؼ إلػى طرؼ مف

 التعريفات كمف مممكس, مادم بمنتج مرتبط غير أك مرتبطا يككف قد الخدمة تقديـ أف كما شيء,

 (.112: 2117, كالعبادلة عاشكر) السمعة عف الخدمة تميز خصائص ىناؾ أف نجد السابقة

الضمكر الخدمة بأنيػا " تمثػؿ نشػاط أك أداء غيػر مممػكس يحػدث مػف خػلبؿ  كما يعرؼ
رضائيـ كقد تككف ىذه العمميػة مقترنػة بمنػتج  عممية تفاعؿ ىادفة إلى تمبية تكقعات العملبء كا 
مادم مممكس لكف إنتاجيا ىك أساس غير مممكس كعند الاستفادة  منيا ليس بالضركرة ينػتج 

 .(21: 2119عنيا نقؿ لمممكية")الضمكر, 

نتاجيػا  كيرل الباحث بأنو يمكف تعريؼ الخدمة عمى أنيػا نشػاط أك أداء غيػر مممػكس كا 
 حاجات إشباع إلى أساسنا تيدؼ, ك يككف لا أك مممكس مادم بمنتج مرتبطاأك تقديميا قد يككف 

 .المستيمؾ كرغبات

 :وخصائصيا الخدمة طبيعة  :ثانياً 

بػأف الخدمػة بطبيعتيػا غيػر مممكسػة, كىػذا لمخدمػة يتضػح  تعريػؼ مػف سػبؽ ما خلبؿ مف
( 2113)الصحف,  كمنيـ ما جعؿ ىذه الخاصية الغالبة في تعريؼ الخدمة طرؼ المختصيف

 .(2119ك)الضمكر, 

)الصػحف,  يمػي بمػا الماديػة عػف السػمعة كتميزىػا الخدمػة خصػائص تمخيص كما أنو يمكف
2113 :291:) 

 ممموسة : غير الخدمة  .١

 كذلػؾ سػماعيا أك لمسػيا أك تسػكقيا أك أك تذكقيا رؤيتيا لا يمكف الخدمة بأف ذلؾ كيتضح

 المادية. كالسمع شرائيا قبؿ

 واستيلاكيا: الخدمة إنتاج تزامن  .٢

 جػزءان  يعتبػر الخدمػة فمقػدـ كاحػد, آف يحػدث فػي كاسػتيلبكيا تقػديميا بػأف الخدمة تتميز ك 

 جػكدة عمػي كبيػر بشػكؿ يػؤثر الخدمػة مقػدـ كسػمكؾ أك آلػة, إنسػانا كػاف سػكاء نفسػيا الخدمػة مػف

 .فيو تقدـ الذم بالأسمكب ترتبط الخدمة أف جكدة نجد لذلؾ الخدمة,
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 متغيرة: الخدمة  .٣

 المؤسسػة, نفػس فػي مكظػؼ لآخػر مػف ختمػؼي الخدمة أداء أف حيث الأداء بتقمب كتتميز 

 مػف الكثيػر الخدميػة المنشػتت بعػض حيػث تكجػو آخػر, إلػي كقػت مػف يختمػؼ قػد المكظػؼ كأداء

 .المقدـ الخدمة مستكم تضمف لكي كتدريب الأفراد كتعييف اختيار لعممية الاىتماـ

 لمفناء: وقابمة لمتخزين قابمة غير الخدمة . ٤ 

 يمكػف الخدمػة إىػلبؾ مشػكمة أف كالكاقػع كقػت لاحػؽ, فػي اسػتخداميا أك لبيعيػا كذلػؾ 

 متذبػذب الطمػب كػاف إذا كلكػف كمنػتظـ, مسػتمر ىذه الخدمػة الطمب عمي كاف إذا عنو التغاضي

 مف ىذه القرارات صعكبة كتنبع صعبة, قرارات يكاجيكف الخدمة يقدمكف الذيف معينة, فاف بدرجة

 الخدمة. عمي كالطمب بتحميؿ العرض القياـ ينبغي كلذا المكارد تخصيص تشمؿ أنيا حقيقة

 . الممكية :5

, الخػدميأف عدـ انتقاؿ الممكية تمثؿ صفو كاضحة تميز بػيف الإنتػاج السػمعي كالإنتػاج 
ة معينػػػػػة دكف أف يمتمكيػػػػػا ر كذلػػػػػؾ لاف المسػػػػػتيمؾ لػػػػػو فقػػػػػط الحػػػػػؽ فػػػػػي اسػػػػػتعماؿ الخدمػػػػػة لفتػػػػػ

 (3:  2119)الضمكر,

كما يرل الباحث أنو يمكػف إضػافة خاصػية سادسػة لمخدمػة فػي القطػاع الحكػكمي كالتػي 
غيره كىي أف الخدمة في ىذا القطاع تقدـ لعامة الجميكر دكف تمييػز فئػة عػف  تتميز بيا عف

 أخرل, كما أنيا تسعى لتحقيؽ منفعة عامة كلمختمؼ الجيات سكاء كانكا أفراد أك منظمات.
 

 تصنيف الخدمات:ثالثا: 

ىناؾ العديد مف تصنيفات الخدمات, منيػا المبسػط كىػك الشػائع, كمنيػا مػف يتغمغػؿ فػي 
الخدمات, مكضحا معالميا كخصائصيا كطبيعتيا, حيث سكؼ نذكر عمى سبيؿ الذكر نسيج 

: 2119بعػػض التصػػنيفات الشػػائعة لمخػػدمات كمػػف أىميػػا الأسػػس التاليػػة )الطػػائي ك العػػلبؽ, 
44-45:) 
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 :حسب نوع السوق )أو حسب الزبون( .1
فة مثؿ جات شخصية صر اخدمات استيلبكية, كىي الخدمات التي تقدـ لإشباع ح . أ

, كخدمات النقؿ كالاتصالات, كليذا سميت ىذه الخدمات السياحية كالصحية
 الخدمات بالخدمات الشخصية.

خدمات منشتت كىي الخدمات التي تقدـ لإشباع حاجات منشتت الأعماؿ كما ىك  . ب
الحاؿ في الاستشارات الإدارية كالخدمات المحاسبية كصيانة المباني كالمكائف 

 كالمعدات.
 قوة العمل : حسب درجة كثافة .2
خدمات تعتمد عمى قكة عمؿ كثيفة مثؿ خدمات تربية كرعاية الأطفاؿ كخدمات  . أ

 التدريس كالخدمات التي يقدميا الطبيب في عيادتو.
خدمات تعتمد عمى المستمزمات المادية كمف أمثمتيا خدمات الاتصالات السمكية  . ب

 .كاللبسمكية, كخدمات النقؿ العاـ كالطعاـ كخدمات النقؿ الجكم
 حسب درجة الاتصال بالمستفيد: .3
خدمات ذات اتصاؿ شخصي عاؿ: مثؿ خدمات الطبيب كالمحامي كخدمات السكف  .أ 

 كخدمات النقؿ الجكم كخدمات التأميف الصحي.
خدمات ذات اتصاؿ شخصي متكسط: مثؿ خدمات مطاعـ الكجبات السريعة  .ب 

 كخدمات المسرح.
لآلي, كمكاقؼ اتصاؿ شخصي منخفض: مثؿ خدمة الصراؼ اات خدمات ذ .ج 

 السيارات كالخدمات البريدية.
 حسب الخبرة المطموبة في أداء الخدمات: .4
مينية : مثؿ خدمات الأطباء كالمحاميف كالمستشاريف كالخبراء كذكم الميارات  . أ

 البدنية كالذىنية.
 غير مينية: مثؿ خدمات حراسة العمارات كفلبحة الحدائؽ كغيرىا. . ب

 ةلمخدمات كذلؾ حسب الزاكيمما سبؽ يتبيف انو يكجد العديد مف التصنيفات الشائعة 
مف خلبليا إلى طبيعة الخدمة, فمنيـ مف نظر الييا مف منظكر الجية المستفيدة  رالتي ينظ

 ككذلؾ حسب درجة ,كثافة قكة العمؿ التي تحتاجو الخدمةمف الخدمة, كمنيـ مف نظر الى 
اكثر في التصنيؼ  تغمغؿكحسب الخبرة المطمكبة في أدائيا, كمنيـ مف  ,الاتصاؿ بالمستفيد

 كطبيعة الخدمات.حيث اخذ يبحث في خصائص 
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  : مفيوم الجودة:رابعاً 

تقدميا  التي كالخدمات المنتجات في تكافرىا يجب التي الأساسية المتطمبات مف الجكدة تعد
المفيكـ, كلمعرفة المقصكد  ليذا اللبزمة الأىمية منح يستكجب الذم الأمر لعملبئيا, المؤسسات

 بالجكدة يمكف تسميط الضكء عمى بعض التعاريؼ المختمفة ليا.

 المغوية: الناحية من الجودة تعريف .1

 : أتىجيدان كأجادكجاد الشيء جكٌده أم صار الردئ,  نقيض : كالجيد أصميا مف الجكد,
, )ابػػػف منظػػػكر كأجػػػكد كجػػػاد عممػػػو: أجػػػاد فػػػلبف فػػػي عممػػػو بالجيػػػد مػػػف القػػػكؿ كالفعػػػؿ , كيقػػػاؿ

ػػػػػافًنىاتي كجػػػػػاء فػػػػػي محكػػػػػـ التنزيػػػػػؿ ,(255: 2113 مىيٍػػػػػوً بًالٍعىشًػػػػػيِّ الصَّ ػػػػػرًضى عى  "الٍجًيىػػػػػادي : "إًذٍ عي
 يطمب ما تؤدم كالتي كالانقياد, الجرم في الجيدةي   :بمعنى ( كالجياد في الآية السابقة31 :)ص

  لفػظ أيطمؽ كانطلبقا, كقكفان  : لمخيؿ المجيد نيالقرآ الكصؼ ىذا مف جيدة, كانطلبقان  بصكرة منيا
 بصػػكرة جيػػدة سػػريعو  قػػكم, , جػػرمو  : مػػف الحصػاف بػو يمتػاز لمػػا الحصػػاف, عمػػى )جػكاد)
 .(47: 2116, عابديف)

  الاصطلاحية الناحية من الجودة تعريف .2

 الشيء طبيعة تعني التي Qualitas اللبتينية  الكممة إلى Quality الجكدة  مفيكـ يرجع

 (. 15: 2112الإتقاف )الدرادكة ك شيمي,  ك الدقة قديما تعني ككانت صلببتو, كدرجة

 عمػى منيػا كػؿ يركػز لمجػكدة تعريفػات عػدة أصػبح ىنػاؾ دارةكحػديثا بعػد تطػكر عمػـ الإ

 كدرجػة الزبػكف, لاحتياجػات المنػتج مقابمة درجة للبستخداـ, الملبئمة لمجكدة مثؿ مختمفة عكامؿ

: 2117كالػدىراكم,  زيػد, اليندسػية )أبػك كالمتطمبػات التصػميـ خصػائصمػع  المنػتج تطػابؽ
327  ) 

الجػكدة بأنيػا القػدرة عمػى تحقيػؽ رغبػات المسػتيمؾ بالشػكؿ الػذم يتطػابؽ مػع  تعرف فقد
 .(37: 2117نكر الديف,) تكقعاتو كيحقؽ رضاه التاـ عف السمعة أك الخدمة التي تقدـ لو

أك  المنتج خمك مف حالة أك لمتميز مقياس بأنيا جاريةالت الأعماؿ قامكس في الجكدة كتعرؼ
الصػارـ  الالتػزاـ طريػؽ عػف تحقيقػو كيػتـ الميمػة كالاختلبفػات القصػكر كأكجػو العيػكب مف الخدمة
متطمبػات  أك العمػلبء إرضػاء أجػؿ مػف المنػتج تكحيػد تحقػؽ التػي المتسػقة المعػايير بػبعض

 (.www.businessdictionary.com, 14-3-2015المستخدميف ) 
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التػي  المحػددة لممكاصػفات المنػتج مطابقػة مػدل بأنيا الجكدة تعريؼ يمكف حمكدة أنو كيرل
 .(23: 2114)حمكدة,  الزبكف كحاجات رغبات كتمبي تقابؿ

ؼ الجػػكدة بأنيػػا القػػدرة عمػػى الكفػػاء بالمتطمبػػات يػػكممػػا سػػبؽ يػػرل الباحػػث أنػػو يمكػػف تعر 
شػػػػػباع  الرغبػػػػػات مػػػػػف خػػػػػلبؿ تصػػػػػنيع سػػػػػمعة أك تقػػػػػديـ خدمػػػػػة تفػػػػػي باحتياجػػػػػات كمتطمبػػػػػات كا 
 .المستيمؾ

 الجودة من منظور إسلامي:: خامساً 

إف مفيكـ الجكدة حاضره في كؿ تعاليـ الإسلبـ بكؿ مضامينو كىك يمثؿ قيمة إسػلبمية 
بيػػػا كقػػػد حػػػث القػػػرآف الكػػػريـ عمػػػى الجػػػكدة الشػػػاممة فػػػي كػػػؿ الأعمػػػاؿ التػػػي يفتػػػرض أف يقػػػكـ 

شٍػػرًؽً فيػػـ ذلػػؾ مػػف خػػلبؿ قكلػػو عػػز كجػػؿ : "الإنسػػاف كي ٍـ قًبىػػؿى الٍمى ػػكىىكي ل ػػكاٍ كيجي لَّػػيٍسى الٍبػًػرَّ أىف تيكى
ػفى بًالمػٌوً كىالٍيىػكًٍـ الآخًػرً  فٍ آمى لىػكًفَّ الٍبًرَّ مى غٍرًبً كى مىػى  كالملبئكػةكىالٍمى ػاؿى عى كىالٍكًتىػابً كىالنَّبًيِّػيفى كىآتىػى الٍمى

بِّػوً ذىكًم ػػاكًيفى كىابٍػػفى السَّػػبًيؿً  حي ػػلبةى كىآتىػػى  كالسػػائميفالٍقيرٍبىػػى كىالٍيىتىػػامىى كىالٍمىسى ىـ الصَّ قىػػابً كىأىقىػػا فًػػي الرِّ كى
رَّاء كىحًػيفى الٍبىػأٍسً أيكلىػػئً  ابًرًيفى فًي الٍبىأٍسىاء كالضَّ ٍـ إًذىا عىاىىديكاٍ كىالصَّ ؾى الَّػذًيفى الزَّكىاةى كىالٍميكفيكفى بًعىيٍدًىً

دى  يـ الٍميتَّقيكفى قيكا صى   .(177" )البقرة: كىأيكلىػئًؾى ىي

فجػػاءت الرسػػالة الإسػػلبمية لتعبػػر عػػف ديػػف الإسػػلبـ فػػي أسػػمى مكاقفػػو, كأنضػػج كأكمػػؿ 
رشػػاداتو للئنسػػاف كػػي يتفػػرغ لأمػػكر الػػديف كالػػدنيا بػػلب أعػػذار أك احتجػػاج  )جػػكدة, عطاءاتػػو كا 

 كر منيا:( كالشكاىد مف الآيات القرآنية كثيرة نذ91: 2114

 "  ٍـ كىرىسيكليوي كىالٍميؤٍمًنيكفى ميكا فىسىيىرىل المَّوي عىمىمىكي قيؿً اعٍمى  (.115: التكبة) "كى
 " ٍـ إًلىى التَّيٍميكىةً كىأىحٍسًنيكا إًفَّ المَّوى ييحًب  الٍميحٍسًنًيفى ك  (.195)البقرة:  "لاى تيمٍقيكا بًأىيٍدًيكي
 " ًنٍعى الله  (88)النمؿ:  "شىيٍءو الَّذًم أىتٍقىفى كيؿَّ  صي
 "نسىافى فًي أىحٍسىفً تىقٍكًيـ مىقٍنىا الٍإً  (4)التيف:  "لىقىدٍ خى
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  :الخدمة جودةمفيوم : سادساً 

لتحقيؽ  اليادفة المنظمات كافة لدل الصدارة مركز العملبء خدمة في الجكدة تشكؿ
 مع فعاؿ بشكؿ يتعاممكا كأف بد لا الخدمات مقدمي فإف لذا , كالاستمرار كالاستقرار النجاح
 الخدمة. مف راؽ مستكل ليقدمكا العملبء

 لاختلبؼ كاففالخدمة  جكدة مفيكـ إلى الخدمة تعريؼ حكؿ الاختلبؼ انسحب لقدك 
 جكدة تعريؼ في الاختلبؼ ظاىرة في أثرنا الخدمة مفيكـ فسرت التي كالفمسفات البيئات
العيكب,  مف خاؿو  منتج إنتاج ىك بالجكدة المقصكد أف اليابانية الفمسفة ترل فبينما , الخدمة

 التزاـ ىي الجكدة  أف البعض يرل بينما , مرة أكؿ مف صحيحة بطريقة المنتج إنتاج أك
 أف يمكف الخدمة فجكدة (,5: 2009, دركيش) المستيمؾ كرغبات حاجات بإشباع دارةالإ

 مف المستفيد منظكر مفالأخرل ك  الخدمة مقدـ منظكر كجيتي نظر الأكلى مف مف تعرؼ
  .الخدمة ىذه

 من منظور المستفيد من الخدمة: .1

 الفػرؽ أك الزبػائف تكقعػات مػع لمخدمػة الفعمػي الأداء تطػابؽ لدرجة معيار فتعرؼ عمى أنيا

دراكيـ تكقعات بيف  (.Hoffman, Bateson, 2011: 4) لمخدمة الفعمي للؤداء الزبائف كا 

 كالزبػائف لممسػتفيديف الخدمػة تحققيا أف يمكف التي الرضا درجة أنيا عمى آخركفكيعرفيا 

 :Christopher, & Wright,2002) كتكقعػاتيـ كرغبػاتيـ حاجػاتيـ كتمبيػة إشباع طريؽ عف

18.) 

 بالفعؿ المقدمة الخدمة ملبئمة مدل يعكس مفيكـ"بأنيا  الخدمة إدريس جكدةكما يعرؼ 

 (.19: 2116 إدريس,) الخدمة مف المستفيد لتكقعات

 منظور مقدم الخدمة:من  .2

 قػدرة تفػكؽ كبصػكرة مسػتمر كبشػكؿ عاليػة نكعيػة تقػديـ" بأنيػاجػكدة الخدمػة  عػرؼفت

 .(15: 2112, حمكد) الآخريف المنافسيف

الأنشػطة ينػتج عنيػػا تحسػيف الخدمػة المقدمػة لمعميػػؿ, كمػا تعػرؼ بأنيػا " مجمكعػػة مػف  
 تتـ كأنشطة ,الأداء كيمكف تقسيـ ىذه الأنشطة إلى أنشطة تتـ قبؿ أداء الخدمة, كأنشطة عند 

 .) 67: 2119, أحمد(د الأداء بع
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جػػكدة الخدمػػػة مػػػف منظػػػكر مقػػدـ الخدمػػػة بأنيػػػا مػػػدل مطابقػػػة  فػػي حػػػيف يعرفيػػػا آخػػػركف
 (.35: 2119)النعيمي كآخركف, المعدة مسبقان  الخدمة لمكاصفات التصميـ

 كىذا البحث يتبنى كجية النظر الأخيرة كالتي تنظر لجػكدة الخدمػة مػف منظػكر مقػدـ الخدمػة 
حيػػػث يعػػػرؼ الباحػػػث جػػػكدة الخػػػدمات فػػػي القطػػػاع الحكػػػكمي بأنيػػػا عبػػػارة عػػػف مجمكعػػػة مػػػف 

 .لتي يتمقاىا المكاطفالأنشطة كالإجراءات التي تقكـ بيا الكزارة بيدؼ تحسيف الخدمة ا

ا مف خلبؿ التعرؼ عمى كجيتي نظر المستيمؾ كالمصنع يتضح إنيما تعتمداف عمى إذن 
 بعضيما البعض كما ىك مكضح بالشكؿ التالي:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

جكدة ال( مفيكـ 8شكؿ رقـ )  

 (37: 2119المصدر:  )النعيمي, كآخركف, 

  

 مفهوم الجودة

 وجهة نظر المستهلك

 

 وجهة نظر المصنع

 

 جودة التصمٌم

 خصائص الجودة -

 السعر -

 مطابقة الجودة

 المطابقة مع المواصفات -

 الكلفة -

 الإنتاج

 

 الملائمة لاستخدام المستهلك

 

 التسوٌق
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 أنواع جودة الخدمة: :  سابعاً 

 :2119كالعػلبؽ,( أف جكدة الخدمة تنقسـ الى قسميف كىما )الطائي Gronroosيرل )
242: ) 

 كيتصػؿ , فعػلب لمعميػؿ تقديمػو يػتـ مػا ىػي( : ك Technical quality) الفنيػة الجػكدة .1

 .لإشباعيا يسعى التي الأساسية بالحاجة

 بيػا يػتـ التػي الطريقػة جػكدة درجػة ىػي(: Functional quality) الكظيفيػة الجػكدة .2

     .الخدمة تقديـ

          

 : أىمية جودة الخدمة: ثامناً 

تمعػػػب الجػػػكدة دكران ميمػػػان فػػػي تصػػػميـ منػػػتج الخدمػػػة, حيػػػث إنيػػػا ذات أىميػػػة لكػػػؿ مػػػف: 
 (: 57: 2111مقدمي الخدمات كالزبائف, فيمكف ابراز أىمية جكدة الخدمة فيما يمي )حمكد, 

 .الجكدة تؤثر في حجـ الطمب عمى الخدمة, كبناءن عمى ذلؾ يصنع الطمب عمييا 

 لمكانة التنافسية لممؤسسة بالمقارنة مع المؤسسات جكدة الخدمة تعد كسيمة تصنع ا
 الأخرل المنافسة ليا في السكؽ.

  جكدة الخدمة أحد أىـ عناصر تحقيؽ الربح لممؤسسة, فيي تسعى لتخفيض تكمفة
 الخدمة.

  تعد جكدة الخدمة مصدران ميما مف مصادر المحافظة عمى العملبء الحاليف
 لممؤسسة بالإضافة الى جذب عملبء جدد.

 

 أبعاد جودة الخدمات:اً : تاسع

ىػي الدراسػػة   (Parasuraman , Zeithaml & Berry , 1985) تعتبػر دراسػة 
, حيػث  SERVQUAL الأكلى التي حاكلت تطكير نمكذج لقيػاس جػكدة الخدمػة يسػمى نمػكذج

يـ جػػػػكدة الخدمػػػػة كىػػػػي )الاعتماديػػػػة, سػػػػرعة يػػػػاعتمػػػػدكا فيػػػػو عمػػػػى عشػػػػرة معػػػػاير أساسػػػػية لتق
الاسػػػػػػتجابة, الكفػػػػػػاءة, السػػػػػػيكلة فػػػػػػي تقػػػػػػديـ الخدمػػػػػػة, ميػػػػػػارات الاتصػػػػػػاؿ, المباقػػػػػػة, الأمػػػػػػاف, 
المصداقية, فيـ العميؿ, الجكانب المادية المممكسة( كقد أطمقػكا عمػى ىػذا الأسػمكب فػي قيػاس 

لمكتشػػػػػػػػػفيو نسػػػػػػػػػبة إلػػػػػػػػػى الحػػػػػػػػػركؼ الأكلػػػػػػػػػى  PZBالجػػػػػػػػػكدة نمػػػػػػػػػكذج الفجػػػػػػػػػكات أك نمػػػػػػػػػكذج 
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Parasuraman , Zeithaml & Berry ليشمؿ المقياس تطكير مف بسنكات بعدىا تمكنكا ثـ 

 ( :95-94: 2111كيكسؼ, الصميدعي) كىي أبعاد خمسة

 الأشياء الممموسة: .1

يمثؿ المستمزمات المادية المرافقة لتقديـ الخدمة كتتمثؿ في ) التسييلبت, التصميـ, 
كالمعدات, الأفراد( أف ىذه الأشياء المممكسة تؤثر بشكؿ كآخر الداخمي, طبيعة الأجيزة 

 عمى تقييـ جكدة  الخدمة مف كجية نظر المستفيد منيا.

 الاعتمادية : .2

الجيػد كالػدقيؽ كبشػكؿ يعتمػد  تشير الى قدرة المقػدـ عمػى أداء أك انجػاز الخدمػة بالشػكؿ
يقة كبإنجاز عالي يمكػف الكثػكؽ , فالمستفيد ينظر الى مقدـ الخدمة بأف يقدـ لو خدمة دقعميو

 بو أك الاعتماد عميو .

 الاستجابة: .3

يقصد بيا قدرة مقدـ الخدمة عمى أداء كتقديـ الخدمػة المكجػكدة بشػكؿ جيػد كدقيػؽ, كاف 
 ىذه الخدمة تقدـ مف خلبؿ الاعتماد عمى الأفراد كالمعدات كغيرىا.

 :الأمان  .4

زبائف لطمب الخدمة لأف تػكفر عنصػر دكران كبيران كفعاؿ في جذب التمعب ىذه الخاصية 
الأمػػػاف كالثقػػػة يشػػػكؿ نقطػػػة أساسػػػية بالنسػػػبة لممسػػػتفيد . أف الحاجػػػة الػػػى الأمػػػاف تمثػػػؿ احػػػد 
الحاجػػات الأساسػػية التػػي يبحػػث عنيػػا المسػػتفيد فػػي الخدمػػة , فمػػثلبن خضػػكع المسػػتفيد لعممػػة 

مػدل العنايػة التػي  ير عمى مدل الأمػاف كالثقػة بالطبيػب الجػراح كعمػىبشكؿ كبجراحية تعتمد 
كـ لذلؾ يقػلجية الصحية التي سكؼ يرقد بيا, سكؼ يمقاىا منو كمف الكادر المرافؽ لو كمف ا

لثقػة كالأمػاف المطمكبػة زمة مف أجؿ أف يحصؿ عمى مستكل االمستفيد بتجميع المعمكمات اللب
 ـ عمى إجراء العممية .قبؿ أف يقد

 التعاطف : .5

بػػؿ مقػػدـ الخدمػػة عمػػى أسػػاس فػػردم مػػف خػػلبؿ تمبيػػة كتعػػكد الػػى الرعايػػة كالتركيػػز مػػف ق
 . الخدميةحاجات المستفيديف كالمتعامميف مع المنظمة 
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 ( PZB, 1985, 1988أبعاد جكدة الخدمة حسب )  (9شكؿ رقـ )

 (24: 2014المصدر )راشد, 
 

 (01جدكؿ رقـ )
 مؤشرات تقيـ الجكدة

 الشرح المؤشر
 

 المممكسة .1
 

 ظيكر العنصر المادم
 .حداثة كجاذبية مظير المؤسسة 
 .مظير العامميف 
 تسييلبت مادية ...إلخ 

 
 الاعتمادية .2

 
 أداء صادؽ

 .القدرة عمى الكفاء بالكعد 
 .معمكمات دقيقة كصحيحة 
  مكانية الاعتماد عمى مصداقية الأداء, كا 

 مؤىلبت ككفاءات كمعارؼ.
 

 الاستجابة .3
 

 السرعة كالمساعدة
 .إعلبـ العملبء بتجاؿ الكفاء بالخدمة 
 .سرعة تنفيذ المعاملبت 
 .سرعة الرد عمى شكاكل العملبء 

 

 

 1988المعاير في دراسة عام 
 الجكانب المادية المممكسة

 الاعتمادية
 الاستجابة

 

 الأماف

 
 

 التعاطؼ
 

 
 

 

 م1985المعاير في دراسة عام 
 الجكانب المادية المممكسة

 الاعتمادية
 الاستجابة

 فيـ/ معرفة العميؿ
 إمكانية الكصكؿ إلى الخدمة

 الإتصاؿ
 المصداقية

 الأمف
 الكفاءة

 المجاممة
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 الأماف .4

 
 

 ثقة العملبء بالمؤسسة

  ضماف الحصكؿ عمى الخدمة حسب
 المكعد.

  انعداـ الخطر كالشؾ في تعاملبت
 المؤسسة.

 .أداء سميـ مف طرؼ المكظفيف 
 

 التعاطؼ .5
 

 الاىتماـ بالعميؿ
  كمعرفة حاجات العميؿ.فيـ 
 .الكعي بأىمية العميؿ 
 .ملبئمة ساعات العمؿ مع التزامو 
 (14: 2111المصدر: )العالكؿ, 

, SERVQUALكقد اعتمد الكثير مف الكتاب كالبػاحثيف عمػى المقيػاس الشػيير المسػمى 
كالػذم يعتبػر نقطػة تحػػكؿ فػي قيػاس جػػكدة الخدمػة المقدمػة, حيػث حػػدد البػاحثيف خمػس أبعػػاد 

سػية لقيػاس جػػكدة الخدمػة, كقػد اعتمػػد الباحػث فػي ىػػذه الدراسػة عمػى تمػػؾ الأبعػاد الخمسػػة أسا
 كىي: المممكسة, الاعتمادية, الاستجابة, الأماف, التعاطؼ.
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 الفمسطيني الاجتماعيالقطاع وزارات المبحث الثالث: 
 

 مقدمة:

 كيتأثر يؤثر وأن إذ ,الحككمية الفمسطينية القطاعات أى ٌـ مف الاجتماعي عالقطا يعتبر
 اليكمية, وحيات في لممكاطف الحياة عصب الاجتماعي عالقطا يمثؿك  الأخرل, بالقطاعات

كما  ,مسف أـ شاب أـ طفؿ أنثى, أـ ذكر المكاطف كاف سكاء دائـ, بشكؿ وكييم ويمس كالذم
 ع.القطا بيذا الاىتماـ بمدل مجتمع أم كانسانية رفاىية ستقا

 :الفمسطيني الاجتماعي القطاع أولا : أىداف

 ىدؼ وعن انبث فقد المحيطة كالظركؼ الاجتماعيع القطا يعيشيا التي التحديات ؿخلب مف
 :(2012)كزارة التخطيط,  كالتالي كىي فرعية أىداؼ كعدة عاـ

 وعادلة  متوازنة  شاملة  اجتماعٌة  تنمٌة  تحقٌق : العام الهدف. 

 التالية:كينبثؽ عف ىذا اليدؼ الأىداؼ الفرعية 

 . كتعميميان  ثقافيان  المجتمع تنمية .1
 .الشاممة الصحية التنمية متطمبات تكفير .2
 .كالمنككبة الحدكدية ؽالمناط صمكد تعزيز .3
 .الميمشة لمفئات كالبشرية الإنسانية التنمية متطمبات تكفير .4
 . كاجتماعيان  يان دين بالمجتمع لنيكضا .5

 الفمسطيني:  الاجتماعيوزارات القطاع ثانياً خدمات 

( كزارات كىي عبارة عف كؿٌّ مف كزارة الصحة, التعميـ, الشؤكف 9)إلى عالقطا ىذا ينقسـ
)كزارة التخطيط, الاجتماعية, العمؿ, شؤكف المرأة, الشباب, الأكقاؼ, الأسرل, الثقافة.  

 . كالجدكؿ التالي يكضح أبرز الخدمات التي تقدميا ىذه الكزارات.(2012
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 كزارات القطاع الاجتماعيخدمات  (02جدكؿ رقـ )

 أبرز الميام والخدمات الوزارة م.

 كزارة الصحة  .1

تقدـ كزارة الصحة الفمسطينية خدماتيا الصحية المتنكعة كما تذكرىا )كزارة الصحة 
 ( كتنقسـ ىذه الخدمات إلى:15-14: 2014الفمسطينية, 

 خدمات الرعاية الصحية الأكلية: .1
الصحية الأكلية كالصحة العامة العمكد الفقرم لمنظاـ تعتبر خدمات الرعاية 

 الصحي الفمسطيني, كتقدـ الكزارة ىذه الخدمات لمختمؼ التجمعات السكنية.
 خدمات الرعاية الصحية الثانكية )المستشفيات(: .2

تركز الكزارة عمى ضماف كجكد خدمات طبية مف المستكل الثاني ذات جكدة عالية 
فيات بالككادر الطبية المتخصصة كالأجيزة كالتقنيات مف خلبؿ دعـ قطاع المستش

 الحديثة.
 خدمات الرعاية الصحية الثالثية: .3

عممت كزارة الصحة عمى ايجاد البدائؿ المحمية ليذا النكع مف الخدمات الطبية 
كذلؾ مف خلبؿ تطكير مراكز متخصصة مثؿ مجمع فمسطيف الطبي, كجراحة 

 ىا.القمب كالقسطرة, كزراعة الكمى كغير 

 كزارة التربية كالتعميـ  .2

 الاشراؼ ذلؾ في بما( رس الحككمية المدا إدارةمسؤكلية  لتعميـاك  تربيةكزارة ال تتكلى
 قطاع الخاص(, كالاشراؼال يديرىا لتيا المدارس في التعميمية العممية انتظاـ عمى
)كزارة التربية كالتعميـ,  الفمسطينييف لمطلبب الإجمالي العدد مف ٪ 67.08 عمى

2014 :5.) 
  .لمفئات العمرية المحددة في القكانيف المنظمة قديـ الخدمة التعميمية تعمى  حيث تعمؿ

التدريسية المقررة  اعداد كتكفير الكتب المدرسية كالمراجع كالمكاد كما تعمؿ عمى 
  لمكزارة.  لممؤسسات التعميمية التابعة 

كالمؤسسات الاجتماعية لضماف  ة بيف المدرسة كالأسرة لبقة كطيدع ديجاا ككذلؾ
 .متكاممة ككضع النظـ العممية لتحقيؽ ذلؾ عممية تربكية فعالة 

3.  
كزارة الأكقاؼ 
 كالشئكف الدينية

                    إف أبرز نشاط كزارة الأكقاؼ كالشئكف الدينية في المجالات التالية
 (2015-www.palwakf.ps, 25-3) :- 

مف خلبؿ برامج كدكرات متنكعة ؿ: حفظ القرآف الكريـ كنشر عمكمو/ المجاؿ الأك 
  .كمتكاممة, يتـ تنفيذىا مف قبؿ كفاءات متخصصة

ة المتنكعة كالفعاليات مف خلبؿ كسائؿ الدعك المجاؿ الثاني: الدعكة كالإرشاد/ 
عميـ الكعظية المختمفة. كالندكات كالخطب, كالدكرات كالدركس, كالتكالأنشطة 
 الشرعي. 

مف خلبؿ المدارس الشرعية كالمعاىد كالكميات المجاؿ الثالث: التعميـ الشرعي/ 
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ذاعة القرآف الكريـ التابعة لمكزارة.  الدعكية كا 
مف خلبؿ البرامج التي تجعؿ مف المساجد منارات  المجاؿ الرابع: رعاية المساجد/

  .لمعمـ كالإبداع
يعنى ىذا المجاؿ بجمع عـ الأسر الفقيرة ككفالة الأيتاـ/ : دالخامسالمجاؿ 

التبرعات كأمكاؿ الزكاة كالصدقات كصرفيا لمستحقييا كفقا لمضكابط الشرعية 
 .المنظمة لذلؾ

 السادس: رعاية مكسـ الحج كالعمرة.المجاؿ 

 كزارة الثقافة  .4

 تقدـ كزارة الثقافة العديد مف الخدمات أىميا
(2015-www.moc.ps, 25-3): 
إنشاء المراكز الثقافية المحمية, كالمؤسسات كالمراكز الثقافية لمتجمعات الفمسطينية  -

 في الخارج, بما يضمف كحدة النسيج الثقافي لمفمسطينييف في كطنيـ كفي الشتات.
دعـ كتشجيع النشاطات الثقافية كالفنية للبتحادات كالجمعيات كالركابط كالأندية,   -

كأعماؿ الإبداع الفردم, كتكريـ المبدعيف كمنح الجكائز كتشجيع المكاىب الناشئة 
ناثا.  ذككران كا 

 دعـ الصناعات الثقافية كالمعمكماتية كتشجيع الاستثمار فييا. -

 كزارة العمؿ  .5

لفئة العماؿ عبر طرح  بعض مف الخدمات  مف البرامج  سمسمةتكفر الكزارة عبر 
 :(www.mol.ps, 25-3-2015) العديد مف البرامج مف أىميا

 رنامج التشغيؿ المؤقت ب -
 رامج الطكارئ كالإغاثة كتقديـ المساعدات النقدية العاجمةب -
عمى حديث بيانات طالبي العمؿ الذيف ما زلكا متعطميف كتدقيؽ كحكسبة بياناتيـ ت -

 برنامج المتعطميف المكجكد عمى نظاـ معمكمات سكؽ العمؿ
مف العامميف المينييف الميرة كشبو الميرة كرفد  اتطالبالب ك طلبالأىيؿ كتخريج ت -

 .سكؽ العمؿ

6.  
 كزارة الأسرل

 

بعض مف الخدمات للؤسرل كذكييـ   مف البرامج  تكفر الكزارة عبر سمسمة
تكفير حياة كريمة للؤسير كذكيو كمف ىذه كالأسرل المحرريف , كذلؾ لضماف 

 :(www.mod.gov.ps, 25-3-2015) البرامج
 برنامج التعميـ الجامعي كالدكرات التأىيمي -
عنيـ ممف امضكا اقؿ مف خمس برنامج تكفير فرص عمؿ مؤقتة للؤسرل المفرج  -

 سنكات
 –ابنة  –حيث يتيح ىذا البرنامج لذكم الأسير" ابف   برنامج المساعدات الحككمية -

  أخت " بتكفير فرصة عمؿ مؤقتة –أخ 
 لعائمة الأسير كالأسير المحرر  برنامج التاميف الصحي -
 : برنامج إعفاء الكيرباء كالمياه -
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 ة.خدمات مكسمية متنكع -

7.  
كزارة الشئكف 
 الاجتماعية

 أبرز الخدمات التي تقدميا كزارة الشئكف الاجتماعية ىي
(2015- www.mosa.gov.ps, 25-3): 

لمساىمة في تحقيؽ التنمية الاجتماعية بالتعاكف مع مؤسسات المجتمع المدني ك ا -
 .المؤسسات الحككمية المختمفة

تنظيـ عمؿ المؤسسات كالجمعيات المختصة بالعمؿ الاجتماعي ك السعي الدائـ  -
خاصة في  الفمسطينيالمجتمع  احتياجاتعمى دعميا لتبقى قادرة عمى تمبية 

 .الظركؼ الصعبة
دخاؿ القدرات المؤىمة في  تفعيؿ - التجمعات الفقيرة كتعزيز الاعتماد عمى الذات كا 

 عممية المشاركة الفعمية في الدكرة الإنتاجية لممجتمع
تكفير الرعاية الخاصة بالأسرة كتنمية قدراتيا كتحديد الاستراتيجيات الخاصة  -

 .بقضاياىا

 كزارة شئكف المرأة  .8

 تقدـ كزارة شئكف المرأة العديد مف البرامج التي تستيدؼ المرأة الفسطينية كمف أىميا
(2015- www.mowa.gov.ps, 25-3): 
 .برنامج تنمية المشاريع الصغيرة لمسيدات معيلبت الأسر الفقيرة كالخريجات .1
الرياديات برنامج الريادة كالقيادة حيث يتـ تخريج العديد مف الأفكاج مف الفتيات  .2

 مف خلبؿ تنمية كبناء قدراتيف
  .برنامج تقكية المؤسسات النسائية كبناء النظـ الإدارية كالمالية ليا .3
برنامج التكعية كالتثقيؼ لمشرائح المختمفة مف نساء المجتمع الفمسطيني عف  .4

طريؽ مشاريع كبرامج متخصصة كبرنامج ائتلبؼ تكعية المرأة الذم تنفذه 
  .ت حككمية كأىميةالكزارة مع مؤسسا

برنامج المساندة القانكنية عف طريؽ المساىمة في اقتراح مشاريع قكانيف  .5
  .كعرضيا عمى المجمس التشريعي تسيـ في تحسيف حياة النساء

برنامج الدراسات كأبحاث المرأة لرصد الاحتياجات الحقيقية لممرأة كتخطيط  .6
 .البرامج بناء عمييا

9.  
كزارة الشباب 
 كالرياضة
 

 , كمف أىـ ىذه المشاريععداد مشركعات خطة النشاط الشبابي كالرياضيإ
 (2015- www.mys.gov.ps, 25-3):  

 .مشركع صندكؽ دعـ الشباب الفمسطيني .1
 .مشركع التكافؿ الشبابي .2

 .تعزيز الشراكة كالتعاكف كتبادؿ الخبرات بيف الشباب الفمسطيني كالعربي كالعالمي
 الرياضية.عقد المسابقات كالدكريات 

 المصدر: جرد بكاسطة الباحث
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 واقع الخدمات في وزارات القطاع الاجتماعي الفمسطيني:ثالثا: 

 إلى عمى قطاع غزة المتكررة كالاعتداءات الحدكد عمى القيكدك  الحصار مف عقكد أدت
, ككاف الصدمات مف لممزيد عرضة غزة في الأسر أكثر كتركت العيش كسب فرص تدمير

 القصؼ, مف أسابيع لسبعةالتي استمرت  2014اخر ىذه الاعتداءات الحرب الأخيرة عاـ 
, كالمؤسسات الفمسطينية في غزة كخصكصان القطاع الحككمي الفمسطينييف عمى قاسية نتائج

كىنا سكؼ نتطرؽ الى كاقع كلب مف كزارة الصحة كالتعميـ عمى كجو الخصكص لأىميتيما 
الجزء الأكبر مف القطاع الاجتماعي, حيث سنتحدث عف فترة قبيؿ العدكاف  كلككنيما يشكلبف

 عمى قطاع غزة, ككذلؾ ما تركو مف أثر عمى ىذا القطاع.

 وزارة الصحة:  .1

 قبيؿ العدكاف:

 نتيجة الضغط مف تعاني الأخير, العدكاف قبؿ حتى غزة, في الصحية الخدمات كانت
 الطبية المعدات كانت كما الطبية, كشح المستمزمات المالية كالقيكد لمسكاف المتسارع النمك
 أخرل عكامؿ جانب إلى المياه نقاء كعدـ التيار انقطاع نتيجة الأعطاؿ تكرار مف تعاني

 .( 24: 2014, المجنة الكزارية لإعادة إعمار)

الرغـ مف الجيكد المبذكلة مف قبؿ كزارة الصحة كمختمؼ الشركاء في القطاع كب
, الا اف التقدـ باتجاه 2015 الألفية لمتنمية مع العاـ الكصكؿ الى الأىداؼالصحي مف اجؿ 

تحقيؽ بعض ىذه الأىداؼ ما زاؿ متكاضعا. لعؿ ابرز المعيقات بيذا الخصكص ىك 
الحصار المفركض عمى قطاع غزة, القيكد التي يفرضيا الاحتلبؿ الإسرائيمي كالتي تحد مف 

دمات الرعاية الصحية الأكلية كخاصة مف فئات إمكانية حصكؿ جميع المكاطنيف عمى خ
 (.21: 2015كزارة الصحة الفمسطينية,  ( النساء كالأطفاؿ
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 أثر العدوان:

 حيث مباشر, بشكؿ غزة قطاع في كالعيادات المستشفيات نصؼ مف أكثر تضرر
 عيادات مف 97 ك الآف, حتى مغمقة منيا لبثةلا تزاؿ ث مستشفى 32 مف 15  تضررت
 الضرر, نتيجة مغمقة لا تزاؿ 17 ك بالكامؿ دمرت أربعة تشمؿ الأكلية الصحية الرعاية

 ذلؾ إلى .غزة في التأىيؿ لإعادة الكحيد كالمركز النفسية العيادات مف لاثنتيف بالإضافة
 23 فقضى كبير, بشكؿ الصحة مجاؿ في كفمالعام عانى كما إسعاؼ, سيارة 25 تضررت

 .كالمستشفيات الإسعاؼ اتار سي عمى ىجمات خلبؿ بجركح 83 مف أكثر كأصيب منيـ
 .( 24: 2015, المجنة الكزارية لإعادة إعمار)

 

 وزارة التربية والتعميم: .2

 قبيل العدوان:

 غير كالظركؼ بالتكدس غزة في التعميـ اتسـ لطالماأما عمى صعيد قطاع التعميـ 
 عاـ كقع الذم العدكاف أدت كقد ,)الكاحد الصؼ في طالب 37,3 مف يقرب ما)  الآمنة
 تعميـ منشأة 18 تضرر ذلؾ في بما أطفاؿ, ركضة 60 ك مدرسة 217 تضرر إلى 2008
 المتضررة المدارس تمؾ إعمار إعادة المتكاصؿ الحصار كمنع ,إصلبحو يمكف لا ان ضرر 
 ما( بالمائة أربعة مف يقرب ما غزة طلبب عدد في السنكية الزيادة تبمغ .جديدة أخرل كبناء
 الحككمية المدارس مف  79 % تعمؿ زايدالت ليذا كنتيجة )جديد طالب آلاؼ 10 مف يقرب

 .( 25: 2014, المجنة الكزارية لإعادة إعمار)

التطكير  عمى الرغـ مف التحسينات المتحققة إلا أنو لا تزاؿ ىناؾ حاجة إلىك 
النظاـ  التعميـ يدؿ عمى أفكالتحسيف لمكاكبة التغيرات العالمية, فتحميؿ الكضع الحالي لنظاـ 

اؿ يكاجو تحديات تؤثر عمى تحقيقو لأىدافو المتنكعة. ز فمسطيف لا ي عمى مستكلالتعميمي 
ىذه التحديات تدني مستكيات الطمبة في المغة العربية كالرياضيات كالعمكـ كالمغة  كمف أىـ

ـ كالمكاءمة غير مختمؼ المراحؿ, كضعؼ إعداد المعمميف كتأىيميـ كتطكيرى الانجميزية في
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الفمسطينية كاحتياجات المجتمع الفمسطيني, كعدـ كفاية المسارات  الكافية بيف المناىج
المطركحة في المرحمة الثانكية كيمكف لكزارة التربية كالتعميـ العالي الفمسطينية المراكمة عمى 

رة التربية )كزا.لإجراء مزيد مف التحسينات في التعميـ النجاحات السابقة كنقطة انطلبؽ
 (2014كالتعميـ, 

 أثر العدوان:

 ثلبثة بمغ بتأخير أيمكؿ, 14 في الدراسي العاـ العالي كالتعميـ التربية كزارة بدأت
 الابتدائي التعميـ قطاعي في رارالأض أف إلا .آب 24 كىك مسبقان  المحدد المكعد عف أسابيع
 26 دمرت حيث النطاؽ, ككاسعة شديدة الأكنركا كأنظمة الحككمة مستكل عمى كالثانكم
 لمنازحيف إيكاء كأماكف أخرل مدرسة 113 استخداـ تـ فيما مدرسة, 130 كتضررت مدرسة,
 كجامعات بمدارس لحقت التي رارالأض مف طالب ألؼ 559 مف أكثر تأثر كاجمالان, .داخميان 
 حيث منيا, الشرقية الجية في كبخاصة الأكبر, الدمار غزة محافظة شيدت كقد ىذا ,غزة

 .( 25: 2014, المجنة الكزارية لإعادة إعمار) أخرل 39 كتضررت مدارس تسع ديمرت

ومن ذلك يتضح  أن الوضع العام لمقطاع لكافة وزارات القطاع الحكومي تعاني من 
القيود التي يفرضيا الاحتلال الإسرائيمي والتي و الحصار المفروض عمى قطاع غزة، أثر 

 العمل في ىذه الوزارات ومستوى جودة الخدمات التي تقدميا. تؤثر سمباً عمى مستوى
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 ممخص الفصل

تطرق ىذا الفصل الاطار النظري لمدراسة حيث قسم الباحث ىذا الفصل إلى ثلاث 
 : أقسام

دارة اليدـ الخلبؽ, خصائصو كسماتو, ككذلؾ تناكؿ إمفيكـ مدخؿ  المبحث الاول 
تككف مف ثلبث عناصر )التفكير الاستراتيجي,  في ىذا المبحث عناصر اليدـ الخلبؽ حيث

 الابداع, كالتغيير التنظيمي( كتطرؽ لمحديث بإيجاز عف كؿ مف ىذه العناصر.

تناكؿ مفيكـ الخدمة كطبيعتيا كخصائصيا, كمف ثـ تناكؿ مفيكـ  المبحث الثاني
ا كمف ثـ تطرؽ لمحديث عف جكدة الخدمة كأنكاعيالجكدة كالجكدة مف منظكر اسلبمي, 

المممكسة, العناصر المادية كاىميتيا كابعادىا حيث اشتممت عمى خمس أبعاد كىي )
 .(الاعتمادية, الاستجابة, الأماف, التعاطؼ

كتطرؽ فيو لمحديث عف أىداؼ القطاع الاجتماعي الحككمي  المبحث الثالث
لمبحث الفمسطيني ككزاراتو كالخدمات التي تقدميا كؿ مف ىذه الكزارات كفي نياية ىذا ا

 تحدث عف كاقع الخدمات في ىذا القطاع.
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 الفصل الثالث

 الدراسات السابقة

 مقدمة

 اليدم الخلاق: إدارةالمبحث الأول: الدراسات المتعمقة ب

 .الفمسطينية: الدراسات أولاً 

 : الدراسات العربية.ثانياً 

 : الدراسات الأجنبية.ثالثاً 

 الخدمات:المبحث الثاني: الدراسات المتعمقة بجودة 

 .الفمسطينية: الدراسات أولاً 

 : الدراسات العربية.ثانياً 

 : الدراسات الأجنبية.ثالثاً 

 عمى الدراسات السابقة التعقيبالمبحث الثالث: 
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  مقدمة:

تمثؿ الدراسات كالأبحاث السابقة رافدا ىاما مف ركافد المعرفة, كفائدة كبيرة مف خبرة  
في نفس مكضكع الدراسة أك مكضكعات مشابية, كالاستفادة  الباحثيف السابقيف الذيف تحدثكا

مف النتائج كالتكصيات التي تكصمت إلييا دراساتيـ, كبيذا يككف عند الباحث خمفية قيمة عف 
 مكضكع داستو, مما يساىـ في إنجازىا بالشكؿ الأفضؿ.

ذلؾ حيث تـ الاطلبع عمى الدراسات السابقة المتعمقة بمشكمة الدراسة, كمف خلبؿ  
اليدـ الخلبؽ كدكرىا في تحسيف جكدة الخدمات في القطاع  إدارةتبيف أف البحث في 

كخصكصا في الكطف العربي,  دارةالحككمي الفمسطيني مف المكاضيع الجديدة في عمـ الإ
أف ىذه الدراسة تعد مف  –كفي حدكد عمـ الباحث  –مما يعكس أىمية المكضكع ك يعني  

كلت مكضكع الدراسة في قطاع غزة, كنظران لندرة الدراسات السابقة أكائؿ الدراسات التي تنا
اليدـ الخلبؽ, قاـ الباحث بالعمؿ عمى جمع ما استطاع الحصكؿ عميو  إدارةالتي تتعمؽ ب

مف ىذه الدراسات, كما انو تـ الاطلبع كجمع العديد الدراسات المتعمقة بالمتغيرات الفرعية 
لتفكير الاستراتيجي, الإبداع, التغير التنظيمي( كذلؾ للبستفادة اليدـ الخلبؽ )ا دارةالمككنة لإ

 منيا في ىذه الدراسة.

ع اليدـ الخلبؽ كجكدة ك كيستعرض الباحث الدراسات السابقة التي تناكلت مكض 
الخدمات ذات العلبقة بمكضكع الدراسة, سكاء كاف الارتباط بيف الدراسات السابقة كدراسة 

غير مباشر, كيعرج الباحث عمى أىداؼ الدراسة كعينتيا كالأداة الباحث بشكؿ مباشر أك 
التي تـ استخداميا لجمع بيانات الدراسة, كأىـ النتائج كالتكصيات التي خمصت الييا 
الدراسة, كما أف الباحث قاـ بتقسيـ الدراسات السابقة التي تـ التكصؿ الييا كفقان لمتصنيؼ 

 التالي:

الدراسات الفمسطينية "المحمية"  اليدـ الخلبؽ كقسمت إلى: دارةإأكلا: الدراسات المتعمقة ب
دراسات الأجنبية ككاف عددىا (, كال6(, كالدراسات العربية ككاف عددىا )8ككاف عددىا )

(4.) 

الدراسات الفمسطينية "المحمية" ككاف ثانيا: الدراسات المتعمقة بجكدة الخدمات كقسمت إلى: 
 (.3دراسات الأجنبية ككاف عددىا )(, كال3العربية ككاف عددىا )(, كالدراسات 5عددىا )

كما تـ إيضاح العلبقة بيف الدراسة الحالية كالدراسات السابقة مف خلبؿ جدكؿ يبيف ىذه  
 العلبقة, كفيما يمي عرض مكجز لأىـ ىذه الدراسات:



 53   
 

 المبحث الأول
اليدم الخلاق ومكوناتو )التفكير الاستراتيجي، التغيير  إدارةالدراسات المتعمقة بمفيوم 

 التنظيمي، الإبداع( :

 إدارةلمدراسات السابقة المتعمقة بالمتغير المستقؿ لمدراسة "عرضان  المبحثيتناكؿ ىذا  
اليدـ الخلبؽ  دارةالدراسات المتعمقة بالمتغيرات الفرعية المككنة لإاليدـ الخلبؽ", ككذلؾ 

 .تراتيجي, الإبداع, التغير التنظيمي()التفكير الاس
 

 -:الفمسطينيةأولًا : الدراسات 

 ( بعنوان: 2013 ،العشيدراسة ) .1
العاممة  الحكومية غيرالعميا في المنظمات  دارةالإأثر التفكير الاستراتيجي عمى "

 "في مجال التأىيل في قطاع غزة

العميا في  دارةأداء الإالتفكير الاستراتيجي عمى  أثر إلىلمتعرؼ  ىذه الدراسة ىدفت
المنظمات العاممة في مجاؿ التأىيؿ في قطاع غزة مف اجؿ الخركج في تكصيات تعمؿ عمى 

, الاحتياجات الخاصةالاىتماـ في ىذا الجانب بما يساىـ في تقديـ خدمات مميزة لذكم  زيادة
, العميا دارةالإتفكير الاستراتيجي لدل التعرؼ عمى مدل تكافر عكامؿ ال الدراسةكما تشمؿ 

العميا في المنظمات غير الحككمية في قطاع  دارةللئككذلؾ التعرؼ عمى كاقع الأداء الحالي 
 الاستبانة كأداةالباحثة  تغزة, كاعتمدت الدراسة عمى المنيج الكصفي التحميمي كاستخدم

العميا المتمثمة  دارةالإاسة مف تككف مجتمع الدر , ك لمدراسة ةالرئيسو لجمع البيانات رئيس
رم المشاريع في يكمديريف المؤسسات كمد دارةالإكأعضاء مجالس  دارةبرؤساء مجالس الإ

جمعيو  26الغ عددىـ المنظمات الغير حككمية العاممة في مجاؿ التأىيؿ في قطاع غزه كالب
 .شخص 95بكاقع 

 وكان من أىم نتائج الدراسة:

تفكير البيف عكامؿ   (α≤0.05 )عند مستكل دلالة  إحصائيةكجكد علبقة ذات دلالة  -
 .العميا دارةالإكبيف مستكل أداء  الاستراتيجي

بيف متكسطات   (α≤0.05 )عند مستكل دلالة  إحصائيةكجكد فركقات ذات دلالة  -
العميا في  دارةالإ أداءعمى الاستراتيجي استجابات المبحكثيف حكؿ اثر التفكير 

 .قطاع غزة تعزل لممستكل التعميمي المنظمات الغير حككمية في
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 وقد خمصت الدراسة لمجموعة توصيات اىميا:

 الحككميةتعزيز كدعـ عكامؿ التفكير الاستراتيجي لدل مدراء المنظمات الغير  -
 .كالمؤسسات ذات العلبقة بتحسيف مستكل الأداء كجكدة الخدمات المقدمة لممستفيديف

العميا في المنظمات الغير حككمية حكؿ اىميو  دارةالإلعمؿ عمى زيادة الكعي لدل ا -
الحرص عمى العمؿ كفؽ ك ىذه المؤسسات  إدارةتبني منيج التفكير الاستراتيجي في 

 .الاستراتيجيةرسالة كأىداؼ المنظمة كالخطة 
لممدراء  الاستراتيجيتكفير برامج تدريبية متخصصة في العكامؿ الخاصة لمتفكير  -

 .ر حككميةكالعامميف  في المنظمات الغي
 

 ( بعنوان:2012دراسة )حمس،  .2

 التغيير في تعزيز الالتزام التنظيمي لدى العاممين" إدارة"دور 

 حالة دراسية عمى بمدية غزة

التغيير في تعزيز الالتزاـ التنظيمي  إدارةالي التعرؼ عمى دكر  ىدفت ىذه الدراسة
بمدية غزة كالمساىمة في تطكير الاداء الإدارم في المؤسسة مف خلبؿ مميف في الدة الع
كقد ميف كصناع القرار في ىذه المؤسسة, مفيكـ الالتزاـ التنظيمي لدل العام تعزيز

غرض جمع البيانات استخدـ الباحث المنيج الكصؼ التحميمي, كقاـ بتصميـ استبانة ل
الكظائؼ  مكظفة مف اصحابمكظؼ ك  253راسة مف مجتمع الدالأكلية, كتككف 

الأشرفية  ك الإدارية, كقد تـ تقسيـ مجتمع الدراسة إلى أربع فئات ) رئيس شعبة, رئيس 
 قسـ, نائب مدير, مدير( كقد استخدـ الباحث اسمكب الحصر الشامؿ في دراستو.

 وكان من أىم نتائج الدراسة:

خبراء  ضعؼ عممية التغيير في الييكؿ التنظيمي كذلؾ بسبب عدـ كجكد -
 كمتخصصيف مف اصاحب الكفاءات في اعداد الييكؿ التنظيمي.

الانظمة الادارية المتبعة لا تسيؿ عممية احداث التغيير المطمكبة, كذلؾ بسبب  -
 ـ البيركقراطية.ؾ الحرفي بالإجراءات كسيادة النظالتمس

ية عمى كر التكنكلكجي عف طريؽ ادخاؿ الحكسبة في البمدبمكاكبة التط دارةاىتماـ الإ -
 نطاؽ كاسع.
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مميف كذلؾ بسبب غياب التحفيز المعنكم كالمادم اانخفاض الركح المعنكية لدل الع -
 لمجيد الذم يبذلو العامميف. دارةمميف كعدـ تقدير الإالمع

 وقد خمصت الدراسة لمجموعة توصيات اىميا:

اف  ب الكفاءات عند اعداد الييكؿ التنظيمي كما يجبالاعتماد عمى الخبراء كاصحا -
 يككف التغيير في الييكؿ التنظيمي بناء عمى مقتضيات العمؿ.

المؤسسات كتفكيض الصلبحيات لمعامميف كالسماح  إدارةدعـ التكجو الديمقراطي في  -
 بالأىداؼ. دارةليـ بالمشاركة في صنع القرارات كاعتماد اسمكب الإ

ير داخؿ البمدية كذلؾ الاىتماـ بالتدريب الفعاؿ لمعامميف كانشاء كحدة لمتدريب كالتطك  -
 لتنمية ميارات العامميف كزيادة معارفيـ كخبراتيـ.

 
  ( بعنوان:2012 ،شقورةدراسة) .3

ير وعلاقتيا بالإبداع الإداري لدى مديري المدارس الثانوية في محافظات يالتغ إدارة"
 "غزة من وجو نظر المعممين

كاقع ممارسة مديرم مدارس الثانكية في محافظة  إلىلمتعرؼ  الدراسةىذه ت فدى
التغير كعلبقتيا بالإبداع كذلؾ مف كجيو نظر المعمميف , كقد استخدـ  إدارةغزة بأساليب 

الباحث منيج الكصؼ التحميمي , كتككف مجتمع الدراسة مف جميع معممي كمعممات 
 كالبالغ عددىــ  2012 -2011المدارس الثانكية في محافظات غزة لمعاـ الدراسي 

( معمـ كمعممة تـ اختيارىـ بطريقة 522عمـ كمعممة كبمغت عينة الدراسة )( م5303)
عشكائية طبقية كاستخدـ الباحث استبانتيف الأكلى لقياس درجة ممارسة مديرم المدارس 

الثانية لقياس مستكل تكفر  كالاستبانةير يالتغ إدارةالثانكية في محافظات غزة لأساليب 
 ميارات الإبداع الإدارم لدل مديرم المدارس الثانكية .

 وكان من أىم نتائج الدراسة:

ر في يالتغي إدارة لأساليبممارسة مديرم المدارس الثانكية أثبتت النتائج اف درجة  -
 % ( . 76.1جيدة كبنسبة )  جاءتالمدارس 

دارم لدل مديرم المدارس الثانكية في تبيف اف مستكل تكفر ميارات الإبداع الإ -
 % ( . 76.4محافظات غزة جيد بكزف نسبي ) 
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لا تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية بيف متكسطي تقديرات المعمميف بدرجة ممارسة  -
تغزل لممتغيرات الأتية ر يالتغي إدارةمديرم مدارس الثانكية في محافظات غزة لأساليب 

ناث ( , سنكات: النكع )   .الخدمة , التخصص ذككر كا 
 وقد خمصت الدراسة لمجموعة توصيات اىميا:

بتنمية ميارات  كالاىتماـر في مدارس الثانكية , يالتغي إدارةضركرة التركيز عمى نمط  -
 الإبداع الإدارم لدل المدراء .

تقكية العلبقة بيف المدرسة كالمجتمع المحمي كاكلياء الامكر مف خلبؿ الدعكات المتكررة  -
 .كتقديـ مساعداتيـ اللبزمة لممدرسة المدرسة لزيارة

ضركرة إشراؾ العامميف بشكؿ أكبر في المكاقؼ الإدارية المختمفة خاصة صياغة الرؤية  -
 المشتركة لممدرسة .

 
 ( بعنوان:2009 ،العجمةدراسة ) .4

ري القطاع العام " دراسة يبالأداء الوظيفي لدى مد وعلاقتوالإبداع الإداري " 
 "وزارات قطاع غزةتطبيقية عمى 

كعلبقتو بأداء المديريف العامميف  الإدارممعرفة كاقع الإبداع  إلى ىدفت ىذه الدراسة
 بكزارات قطاع غزة.

كأداة لجمع البيانات  الاستبانةاعتمدت الدراسة عمى المنيج الكصفي, كاستخدـ الباحث 
غزة مف الدرجات  اللبزمة, كتككف مجتمع الدراسة مف المديريف العامميف بكزارات قطاع

(A4.A.B.C( كبمغ عددىـ )مفردة370( كتـ أخذ عينة بشكؿ طبقي بمغ عددىا )1235 ). 

 وكان من أىم نتائج الدراسة:

المديركف بكزارات قطاع غزة يمتمككف جميع القدرات المميزة لمشخصية المبدعة بدرجة  -
 عالية.

 في تكفير المناخ الإبداعي. متفاكتةالمتغيرات التنظيمية تساىـ بدرجات  -
 كاقع الإبداع الإدارم بكزارات قطاع غزة بشكؿ عاـ مقبكؿ. -
يـ الأداء بكزارات قطاع غزة لا تتـ بشكؿ صحيح كفعاؿ بما يخدـ المكظؼ قيعممية ت -

 كالكزارة معان.
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 بيف العلبقة بيف متكسطات استجابات المبحكثيف حكؿكجكد فركؽ ذات دلالة احصائية  -
 .الكظيفة نكع لمتغير تعزل الكظيفي الأداء كمستكل الإدارم الإبداع

 وقد خمصت الدراسة لمجموعة توصيات اىميا:

 .ما يسمى )بنؾ الأفكار ( إنشاءحاضنة للئبداع أك  إدارة إنشاء -
 ر دقيقة لمكشؼ عف المبدعيف كالمكىكبيف.يكضع استراتيجية مبنية عمى معاي -
ليضمف معاير تقكيـ مكضكعية ككاضحة, تكفؿ اطلبع  الأداءمراجعة نظاـ تقكيـ  -

 المكظؼ عمى نتائج التقكيـ.
 

 ( بعنوان:2009الفرا، دراسة ) .5
 المنظمات الاىمية في قطاع غزة" قادة التفكير الاستراتيجي لدىمستوى "

لمتعرؼ عمى مستكل التفكير الاستراتيجي لدل المنظمات الأىمية  ىدفت ىذه الدراسة
 أجريت دالعميا فييا, كق دارةالإالكبرل الفعالة في محافظات غزة كذلؾ مف خلبؿ كجية نظر 

منظمة غير حككمية مكزعة عمى محافظات غزة مف خلبؿ استيداؼ  98الدراسة عمى 
 مؾ المنظمات.في ت التنفيذييفكالمدراء  دارةالإمجالس  رؤساء

 وكان من أىم نتائج الدراسة:

%( 74أف المنظمات الأىمية الكبرل في قطاع غزة لدييا مستكل  استراتيجي مناسب ) -
كلكف يحتاج إلى مزيد مف التعزيز بما يناسب حجـ التحديات التي يتعرض ليا الشعب 

معدلات الفمسطيني بشكؿ عاـ كالمنظمات الأىمية بشكؿ خاص لاسيما في ظؿ ارتفاع 
حككمية تطكر الالمنظمات غير  .%(70الفرقاف التي تقدر نسبتيا ) البطالة بعد حرب

كسيناريكىات مبنية عمى تحميؿ بيئة العمؿ يتـ اختبار ليذه الافتراضات كىذا  افتراضات
ر الحاصؿ في بيئة المؤسسة, كيشجع ييساعد عمى كجكد خطط بديمة تتناسب مع التغي

مى تقيـ الأفكار التي يقترحكنيا عف طريؽ التجربة كاستخلبص المكظفيف في المؤسسة ع
  .النتائج

حيث يكجد  أىدافياحككمية عمى تحقيؽ الكجكد مستكل تركيز مناسب لممنظمات غير  -
حة لممؤسسة, كما يكجد انتماء كتكفر لكائح كنظـ كاض كأىدافياكضكح لرسالة المؤسسة 

اىتماـ اكبر مف  الىجاه المستقبؿ يحتاج الرؤيا ات لدل العامميف, إلا أف مستكل كضكح
 المنظمات. إدارةقبؿ 
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 وقد خمصت الدراسة لمجموعة توصيات اىميا:

في قطاع غزة مف  الأىميةمستكل التفكير الاستراتيجي لدل المنظمات ز ضركرة تعزي -
خلبؿ تطكير ثقافة التفكير الاستراتيجي لدييا, كىذا يتطمب التركيز عمى النظرة الشمكلية 

 .لممنظمات كبيئتيا المحيطة سكاء البيئة الداخمية اك الخارجية
المنظمات كىذا يتطمب تعزيز  دارةلإيجب التركيز عمى تطكير رسائؿ كأىداؼ كاضحة  -

 كصياغتيا. إعدادىامميف في ادرجة المشاركة مف الع

 
 ( : بعنوان" 2008دراسة )الرقب،  .6

 التغيير لدى وزارات السمطة الفمسطينية" إدارة"واقع 

التغيير لدل كزارات السمطة  إدارةتحميؿ كتشخيص كاقع  إلى الدراسةىذه ىدفت 
كؿ اثر الييأتغيير كقياس ال إدارةالفمسطينية في قطاع غزة, كالتعرؼ عمى مستكل فاعمية 

التغيير, كمعرفة اثر القدرات المالية كالفنية في التأثر عمى عممية  إدارةالتنظيمية عمى 
التغيير, كذلؾ التعرؼ عمى مستكل الامكانيات البشرية المتاحة كاثرىا في تحقيؽ التطكير 
كالتغيير المطمكب لمكزارات, كتككف مجتمع الدارسة مف جميع العامميف في المستكيات 

مكظؼ,  300لمكزارات بقطاع غزة, حيث تـ اخذ عينة عشكائية طبقية بمغ حجميا الادارية 
 كما تـ استخداـ الاستبياف لجمع البيانات, كاستخدـ الباحث منيج الكصفي التحميمي.

 وكان من أىم نتائج الدراسة:

يا لمكزارة في القياـ بعممية التغيير حيث بمغ الكزف العم دارةيكجد ضعؼ في دكر الإ -
 .% 59النسبي ليذا البعد 

تغيير في الييكؿ التنظيمي لا يتكافؽ مع التغيير في استراتيجية الكزارة حيث جاء  -
 . %61.4ىذا البعد بكزف نسبي 

 ـ بالتغيير في اساليب كطرؽ العمؿ بما يخدـ حاجة التغيير تتبيف اف الكزارات لا تي -
 يكجد ضعؼ كاضح في الاساليب المتبعة مف قبؿ الكزارة لمتعامؿ مع مقاكمة التغيير -
المقدرات المالية كجاء ىذا البعد بكزف نسبي  إدارةيكجد ضعؼ كعجز كاضح في  -

52% 
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 وقد خمصت الدراسة لمجموعة توصيات اىميا:

بيف المكظفيف تحديد رؤية الكزارة لعممية التغيير, كالعمؿ عمى نشر ثقافة التغيير  -
 باختلبؼ المستكيات الكظيفية.

كلكيات الكزارة في التغيير لجميع المستكيات الادارية كعمكـ المكظفيف, تحديد أ -
 كتقديـ كافة المعمكمات المتعمقة في التغيير.

 

 ( بعنوان:2006دراسة )مرزوق،  .7
دارة"فعالية متطمبات التطوير التنظيمي و  التغيير لدى المؤسسات غير الحكومية  ا 

 الفمسطينية"

دارةالي تحميؿ فاعمية متطمبات التطكير التنظيمي ك  ىدفت ىذه الدراسة التغيير لدل  ا 
المؤسسات غير الحككمية في قطاع غزة, كتتجسد مشكمة الدراسة في معرفة اثر متطمبات 

دارةالتطكير التنظيمية ك   كمية الفمسطينية في قطاع غزة.التغيير عمى المؤسسات غير الحك ا 

كتككف مجتمع البحث مف جميع اعضاء مجمس الكزارة كالمكظفيف في المؤسسات 
 الفمسطينية غير الحككمية كاستخدـ الباحث منيج الكصؼ التحميمي.

 وكان من أىم نتائج الدراسة:

التغيير لدل المكظفيف العامميف  إدارةكجكد علبقة ارتباط قكية بيف مدل كضكح مفيكـ  -
التغيير  إدارةفي المؤسسات الفمسطينية غير الحككمية كبيف قدرة المؤسسات عمى 

التغيير  إدارةالمؤسسة قادرة عمى  إدارةفكمما كاف المفيكـ كاضح كمما دؿ ذلؾ عمى اف 
 اء التطكير المطمكب.طاعت المؤسسة كالعامميف بيا مف أدككمما است

التغيير كتنمية كتطكير  إدارةبيف قدرة المنظمة عمى  إيجابيةقة طردية اف ىناؾ علب -
مميف لدييا حيث اف عممية التطكير التنظيمي لممكارد البشرية تعتبر احد اميارات الع

 الاساليب الميمة في احداث التغيير التنظيمي.
تطكير التغيير كاحداث ال إدارةبيف قدرة المؤسسة عمى  إيجابيةتكجد علبقة طردية  -

 التنظيمي كمراعات تحميؿ الظركؼ البيئية الداخمية كالخارجية في المؤسسة.
 إدارة تستخدـ لا الدراسة ىذه تناكلتيا التي الحككمية غير الفمسطينية المؤسسات -

 .المتكاممة بصيغتو التنظيمي كالتطكير التغيير
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 وقد خمصت الدراسة لمجموعة توصيات اىميا:

الاستراتيجي كاسمكب التغيير المخطط كرصد التغييرات الداخمية اتباع اسمكب التخطيط  -
كالخارجية كاستغلبؿ الفرص كالامكانيات كالاستفادة منيا في تحقيؽ مزيد مف النجاح 

 كالنمك كالتكسع لممؤسسة.
رات الافراد كمحاكلة تكضيح اسباب التغيير كاىدافو ااحداث تغيير في اتجاىات كمي -

 التدريب كالمحاضرات كالمؤتمرات. مميف مف خلبؿ برامجالمع
اجراء تعديلبت في نظـ كاساليب العمؿ المتبعة في انجاز اعماؿ المؤسسات مثؿ  -

ادخاؿ تكنكلكجيا جديدة في انجاز الاعماؿ كاستخداـ اساليب جديدة في تطكير تقديـ 
 اداء العامميف.

 
 ( بعنوان: 2006نافع، دراسة ) .8

لاستراتيجي في مؤسسات وزارة الصحة الفمسطينية في " العلاقة بين الابتكار والتفكير ا
 قطاع غزة"

إلى دراسة العلبقة بيف الابتكار كالتفكير الاستراتيجي في  ىدفت ىذه الدراسة
مؤسسات كزارة الصحة في قطاع غزة مف خلبؿ مكظفييا في الكظائؼ الإدارية المختمفة 

 أقساميا في كؿ مف الأقساـكالتي تشمؿ كظائؼ المدراء العاميف كالمدراء كنكابيـ كرؤساء 
كقد , كالدكائر العامة كالرعاية الأكلية كالمستشفيات الإداراتالرئيسية الثلبثة كالمككنة مف 

استخدمت الباحثة في ىذه الرسالة المنيج الكصفي كتمثمت الأداة الرئيسية لمبحث في 
 خصيصا لمبحث. إعدادهاستبياف تـ 

 وكان من أىم نتائج الدراسة:

كلب  في كؿ مف الابتكار كالتفكير الاستراتيجي إحصائيةعدـ كجكد فركؽ ذات دلالة  -
عمى حدا, يمكف أف نعزييا إلى مستكل المؤىؿ الدراسي أك المكقع الكظيفي أك الخبرة 

 القسـ الذم يعمؿ فيو المكظؼ. أكالسابقة أك المحافظة التي يعمؿ فييا المكظؼ 
كجكد درجة ضعيفة مف الابتكار في كزارة الصحة إلى أف التفكير الاستراتيجي مكجكد  -

رجة عالية مف الارتباط بيف الابتكار كالتفكير فييا بدرجة أعمى مع كجكد د
 الاستراتيجي.
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أف البيئة في كزارة الصحة سمبية لمغاية كلا تقدـ أم دعـ للببتكار اك التفكير  -
 الاستراتيجي.

 وقد خمصت الدراسة لمجموعة توصيات اىميا:

ير تكار كالتفكأف تيتـ كزارة الصحة ببناء البيئة كالثقافة المناسبتيف لدعـ الاب -
 ا كدعـ النظـ كالقكاعد المنيجية في كزارة الصحة.الاستراتيجي داخمي

ما يؤدم إلى دعـ مالييكؿ التنظيمي في كزارة الصحة التعديلبت اللبزمة في  إجراء -
شاء جية محددة تعني بالتفكير الاستراتيجي بكزارة تكار كالتفكير الاستراتيجي كانالاب

 الصحة.
 
-الدراسات العربية: :ثانياً   

 ( بعنوان : 2012، و الصرايرة دراسة ) الطراونة .1
" واقع اليدم الخلاق في المنظمات العربية الرؤية لمقياس والتطوير الاستكشافي 

 "كمدخل عممياتي 

العمميات يمكف  دارةمدخؿ اليدـ الخلبؽ كمدخؿ لإالى دراسة  لدراسةا ىذه  ىدفت
كالتميز,  الريادة تحقيؽ ليا يضمف فاعمة مف خلبليا تكجيو جيكد المنظمات العربية بطريقة

اليدـ الخلبؽ في منظمات  ككاف ذلؾ لعدد مف المبررات التي ذكرىا الباحث لاعتماد مدخؿ
الأعماؿ العربية كالتقدـ التكنكلكجي المبير المستديـ, كظيكر الاتحادات العمالية كالمنظمات 

 جميع عمى الأعماؿ بيئة ت فيالإقميمية كالدكلية, كظيكر فرص جديدة محفكفة بالتحديا
 .العكلمة نحك السريع التحرؾ ككذلؾ الصعكد,

 وكان من أىم نتائج الدراسة:

يعمؿ اليدـ الخلبؽ كمدخؿ إدارم حديث لإعطاء الفرصة لممنظمات العربية بإعادة  -
 .ىندسة أعماليا كعممياتيا لمكاكبة كؿ ما ىك جديد في البيئة 

انو مف الممكف اف تأخذ الإدارات العربية كقياداتيا بتطبيؽ المدخؿ مف خلبؿ كافة  -
مراحمو اك بعض جكانبيا لتحديد العكامؿ الأساسية الداخمية ك الخارجية التي تمتمؾ 

 لؤداء الحالي لممنظمة ك المستقبمي كنمكذج متجدد. لتأثير قكم في المستكييف 
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تحميؿ ىيكؿ المتغيرات البيئية كالسعي لمكاكبتيا الأخذ بيذا المدخؿ الذم مف شأنو  -
بطريقة سمسة ضمف أكلكيات المدراء في التنظيمات العربية كنمكذج لإعادة ىندسة 

 عممياتيا كتكييفيا مع  البيئة المتجددة
 وقد خمصت الدراسة لمجموعة توصيات اىميا:

بدأ الخصاـ مما يدعـ اعتماد مبدأ الكئاـ مع الدكلة لمنظمات الأعماؿ العربية كليست م -
عممية تجسيد التفكير الاستراتيجي ك الإبداع التكنكلكجي كتغيير مساراتيا دكف صعاب 

 كصراعات يحقؽ ليا المركنة ك التكيؼ مع المستجدات التكنكلكجية.
خمؽ ثقافة تنظيمية في المنظمات العربية قائمة عمى مدخؿ اليدـ الخلبؽ كذلؾ  -

صرية المنظمة التي تضـ بكنفيا التييئة الكمية بتجسيد الأفكار كالمبادئ الع
لمخططاتيا مف حيث التدريب , كبناء الاحتياجات الخاصة في بيئة سريعة التغير 
كتطكير التصكر الاستراتيجي ليسيـ في تطكير المعرفة التنظيمية كالتخطيط 

 .يةالاستراتيجي كالإبداع التكنكلكجي مف اجؿ فرض التغيير لمنظمات الأعماؿ العرب

 

 ( بعنوان:2008دراسة )الدوري،  .2
مكانية اعتماده كنموذج إبداعي في المنظمات العربية"  "اليدم الخلاق وا 

لمحاكلة بناء نمكذج قادر عمى التفاعؿ مع التحديات التي تكاجيا  ىدفت ىذه الدراسة
, منظمات الأعماؿ العربية كيضمف ليا التطكر كالبقاء في البيئة ذات التغيير السريع 

 كاستخدـ الباحث المنيج الكصفي.
 وكان من أىم نتائج الدراسة:

أف ىذا المدخؿ يمكف منظمات الأعماؿ بأف تككف فاعمة في البيئة التي تعمؿ بيا  -
 كليست رد فعؿ عما يحدث في البيئة.

 يمنح ىذا المدخؿ المنظمة المركنة في التكيؼ كالتكافؽ مع البيئة. -
كؽ عمى منافسييا مف خلبؿ منحيا عمى تجديد يمكف ىذا المدخؿ المنظمة مف التف -

 ميزة تنافسية. ؽكخم باستمرارنفسيا 
اف مدخؿ اليدـ الخلبؽ ىك إطار لتطكير الأعماؿ يركز عمى المستقبؿ كتطكير الرؤيا  -

 المستقبمية.
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 .يمكف استخداـ مدخؿ اليدـ الخلبؽ كمدخؿ لتككيف القدرات الجكىرية -
لمنظمات الأعماؿ مف خلبؿ اعتماد مدخؿ اليدـ الخلبؽ يمكف تككيف اليياكؿ المرنة  -

 كتككيف ىيكؿ مرف يستجيب مع البيئة.

 
 ( بعنوان:2008دراسة )خميف،  .3

نموذج إداري مقترح لتطوير مفيوم التفكير الاستراتيجي لمديري المدارس الثانوية " أ
 الحكومية في الأردن"

إلى اقتراح أنمكذج إدارم مقترح لتطكير مفيكـ التفكير الاستراتيجي  الدراسة ىذه ىدفت
 عمى الأسئمة التالية: يجابيةلمديرم المدارس الثانكية الحككمية في الأردف كذلؾ مف خلبؿ الإ

ما درجة إدراؾ مديرم المدارس الثانكية الحككمية في الأردف لمفيكـ التفكير  -
 الاستراتيجي

ردف لمفيكـ التفكير المدارس الثانكية الحككمية في الأما درجة ممارسة مديرم  -
 الاستراتيجي.

( في درجة ممارسة مديرم المدارس α≤0.05 ىؿ تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية ) -
الثانكية الحككمية في الأردف لمفيكـ التفكير الاستراتيجي تعزل لمتغيرات الجنس, 

 .دارةالمؤىؿ العممي, كالخبرة في مجاؿ الإ
ارس نمكذج الإدارم المقترح لتطكير مفيكـ التفكير الاستراتيجي مديرم المدما الأ -

 الثانكية الحككمية في الأردف.

ة لجمع البيانات كتكزيعيا عمى عينة الدراسة المككنة مف اكذلؾ مف خلبؿ تصميـ إستبانة كأد
 . 2008-2007( مدير كمديرة لمعاـ الدراسي 115جميع إفراد المجتمع كالبالغ عددىـ )

 وكان من أىم نتائج الدراسة:

ارس الثانكية كانت درجة إدراؾ التفكير الاستراتيجي كممارستو مرتفعة لدل مديرم المد -
 الحككمية في الأردف.

عدـ كجكد فركؽ ذات دلالة إحصائية في درجة ممارسة مديرم المدارس الثانكية  -
ات الجنس, كالمؤىؿ الحككمية في الأردف لمفيكـ التفكير الاستراتيجي تعزل لمتغير 

 .دارةالعممي, كالخبرة في مجاؿ الإ
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رس الثانكية تـ بناء أنمكذج مقترح لتطكير مفيكـ التفكير الاستراتيجي مديرم المدا -
 الحككمية في الأردف.

 وقد خمصت الدراسة لمجموعة توصيات اىميا:

جراء مزيد مف الدراسات التي تتناكؿ  مكضكع تبني الأنمكذج الإدارم المقترح, كا 
 التفكير الاستراتيجي عمى المنظمات التربكية كالتعميمة.

 

 ( بعنوان: 2008دراسة )الفواز،  .4

" التفكير الاستراتيجي )الأنماط، الممارسات، المعوقات( لدى مديرات مدارس التعميم العام 
 الحكومية بمدينة جدة"

إلى معرفة درجة امتلبؾ مديرات مدارس التعميـ العاـ بمدينة جدة  الدراسة ىذه ىدفت 
اعتمدت  ,لأنماط التفكير الاستراتيجي, كممارستيف لمراحمو, ككجكد معكقاتو مف كجو نظرىف

كأداة لجمع المعمكمات  الاستبانةالدراسة عمى المنيج الكصفي التحميمي كما استخدمت 
 .مديرة 209مككف مف كالبيانات مف أفراد مجتمع الدراسة ال

 -وكان من أىم نتائج الدراسة:

يمتمؾ نمط التكفير الشمكلي بدرجة كبيرة جدان كالتجريدم كالتشخيصي كالتخطيط بدرجة  -
عمى كجكد  كاتفؽكبيرة, كتمارس مراحؿ التفكير الاستراتيجي بدرجة كبيرة جدان, 

 معكقات البيئة الخارجية بدرجة كبيرة كالمعكقات التنظيمية بدرجة متكسطة.
ىناؾ فركؽ ذات دلالة إحصائية في درجة امتلبؾ كلب مف نمط التفكير التشخيصي  -

لمف يعممف في مبنى حككمي مستقؿ أك حككمي مشترؾ, كلمف حصمف عمى دكرتيف 
التفكير الشمكلي لمف ليف خبرة مف عشر أك ثلبث دكرات تدريبية أك أكثر, كفي نمط 

 أكسنكات فأكثر كأيضا في نمط التفكير التجريبي لمف يعممف في مرحمة دراسة ثانكية 
متكسطة, كمف يحممف درجة البكالكريكس التربكم أك ماجستير ك دكتكراه, كفي نمط 

 .هاكدكتكر التفكير التخطيطي لمف يحممف درجة البكالكريكس التربكم أك ماجستير 
ىناؾ فركقان ذات دلالة إحصائية في درجة ممارسة مراحؿ التفكير الاستراتيجي لمف  -

المتكسطة كلمف ليف خبرة مف عشر سنكات فأكثر,  أكيعممف في المرحمة الثانكية 
 كلمف حصمف عمى دكرتيف أك ثلبث دكرات تدريبية فأكثر.
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البيئة الخارجية,  ىناؾ فركقان ذات دلالة إحصائية في درجة كجكد كلب مف معكقات -
التنظيمية, كالشخصية, لمف يعممف في المرحمة الثانكية, كمف يعممف في مبنى حككمي 

مستأجر مشترؾ كما ظيرت فركؽ ذات دلالة إحصائية في درجة كجكد  أكمشترؾ 
الماجستير كدكتكرة, كأيضا  أكمعكقات خارجية لمف يحممف درجة البكالكريكس التربكم 

 ة لمف خبرتيف مف عشر سنكات فأكثر.في المعكقات الشخصي

 وقد خمصت الدراسة لمجموعة توصيات اىميا:

عمى كزارة التربية كالتعميـ نشر ثقافة التفكير الاستراتيجي لدل مديرات المدارس  -
زالة  كمنحكىف الصلبحيات التي تمكنكىف مف ممارسة مراحؿ التفكير الاستراتيجي, كا 

 معكقاتو.
 آرائيفاـ كسائؿ الحكار بيف منسكبات المدرسة؛ لمعرفة عمى مديرات المدارس استخد -

أنماط  لامتلبؾيف كر الدكرات كالمؤتمرات التي تؤىم, كانتياز الفرص لحضكمقترحاتيف
 التفكير الاستراتيجي كممارسة مراحمو.

 

 بعنوان:( 2008 ،دراسة )البارقي .5
الخصائص التنظيمية وأثرىا عمى الإبداع الإداري لدى موظفين في الأجيزة الأمنية "

 "مرور محافظة جدة إدارةالحكومية " دراسة ميدانية عمى 

كجكد علبقة بيف مشكؿ ضعؼ الإبداع الإدارم كبيف  لتعريؼ الدراسةىذه  ىدفت
ارم مف حيث طكؿ ساعات بالأنماط الإدارية السمبية كىؿ لطبيعة العمؿ الإد دارةتمسؾ الإ

العمؿ كحجـ المياـ كطكؿ الإجراءات دكر ميـ في ضعؼ الإبداع الإدارم كىؿ تدني 
مستكل الحكافز كالتشجيع المادم  كالمعنكم علبقة بضعؼ الإبداع الإدارم كىؿ لمتدريب 

 .كالتثقيؼ علبقة بإبداع المكظفيف كالتعميـ

المنيج الكصفي التحميمي في إجراء ىذه الدراسة كقاـ الباحث بتصميـ  الباحثكقد استخدـ 
 إدارةالعسكرييف العامميف ب كاشتمؿ مجتمع الدراسة عمى جميعاستبانة بيدؼ جمع المعمكمات 

 .( إستبانة400) أخذ عينة عشكائية كتـ تكزيعمركر محافظة جدة كتـ 
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 -وكان من أىم نتائج الدراسة:

دلالة إحصائية بيف أراء عينة الدراسة حكؿ مدل تأثير الحكافز  إف ىناؾ فركقا ذات -
عمى الإبداع الإدارم تعزل الى كؿ مف عكامؿ ) الرتبة العسكرية , العمر , الكضع 

 . , سنكات الخدمة , نكع الكظيفة ( , المؤىؿ العممي الاجتماعي
ل تأثير يكجد فرؽ معنكم ذك دلالة إحصائية بيف أراء عينة الدراسة حكؿ مد لا -

 الحكافز عمى الإبداع الإدارم تعزل الى عكامؿ نكع الكظيفة .
ىناؾ فركؽ ذات دلالة إحصائية بيف أراء عينة الدراسة حكؿ مدل تأثير كضكح  -

الأىداؼ عمى الإبداع الإدارم تعزل الى عكامؿ ) الرتبة العسكرية , العمر , الكضع 
 الكظيفة ( ., نكع , المؤىؿ العممي, سنكات الخدمةالاجتماعي

 
 بعنوان:( 2005)الحربي، دراسة  .6

أثر متغيرات البناء التنظيمي والمتغيرات الشخصية عمى الإبداع الإداري لدى المدراء في "
 "الأجيزة الحكومية السعودية

في  السعكدييفمستكل الإبداع الإدارم لممدراء  عمىمتعرؼ ل الدراسة ىذه ىدفت
ية السعكدية , كمعرفة أكثر أبعاد الإبداع الإدارم تكفرا المممكة العرب الخدمية في الكزارات

تحديد  كأيضالدييـ, كتحديد لأثر الصيغ الرسمية كالمركزية عمى مستكل الإبداع الإدارم , 
المتغيرات الشخصية عمى مستكل الإبداع الإدارم , اعتمد الباحث عمى المنيج الكصفي  

( مديرا كمف في حكميـ مف المشرفيف 384تممت عينة الدراسة )شفي جمع البيانات كا
 .في جمع البيانات  الاستبانةكرؤساء الأقساـ , كقد اعتمد الباحث في ىذه الدراسة عمى 

 -وكان من أىم نتائج الدراسة:

ى حؿ المشكلبت, كاتخاذ الخمسة كىي ) القدرة عم بأبعادهأف مستكل الإبداع الإدارم  -
( لممدراء في الكزارات في الاتصالات, كسعة المجازفةير كركح يكالقابمية لمتغ ,القرارات

 المممكة العربية السعكدية بشكؿ عاـ مرتفع .
, كالمتغيرات مي ) الصيغة الرسمية كالمركزية(تبيف كجكد تأثير لمتغيرات البناء التنظي -

 . عمى الإبداع الإدارم لدل المدراء( ) العمر كالمؤىؿ الشخصية

  



 67   
 

 لمجموعة توصيات اىميا:وقد خمصت الدراسة 

منح المدير المركنة اللبزمة فيما يتعمؽ بتحديد القكاعد كالإجراءات المتعمقة بمجاؿ  -
 عممو في اطار القكاعد العامة المنظمة لعمؿ الكزارة.

مؿ تكسيع مجاؿ مشاركة المدير في اتخاذ القرارات خصكصان تمؾ التي ليا علبقة بع -
 ادارتو أك تخصص العامميف لديو

 
 الثاً: الدراسات الأجنبية:ث -

1. Abbas et. Al. , 2011)) 
 " التفكير الاستراتيجي في بينيتون"

التفكير الاستراتيجي مف خلبؿ التعرؼ عمى عكامؿ التفكير  لمتعرؼ عمىالدراسة  ىذه ىدفت
عمى التفكير استراتيجيا كمعرفة ما ىي  الاستراتيجي كقياس قدرة المدراء في المؤسسة بنتكف

الاختلبفات بيف أىمية عكامؿ التفكير الاستراتيجي كالكضع الحالي لتمؾ العكامؿ مف كجية 
فرد مف ضمنيـ مدراء كمشرفيف كمكظفيف ذكم  196نظر المكظفيف كالمدراء, شممت الدراسة 

في العاصمة الإيرانية طيراف, تـ إعداد  مستكل تعميمي عاؿ مف مختمؼ فركع مؤسسة بنتكف
سؤاؿ مقسميف عمى جزأيف: الجزء الأكؿ يتناكؿ أىمية  51إستبانة ذات كجييف تتككف مف 

عكامؿ التفكير الاستراتيجي كالجزء الأخر يتعمؽ بالكضع الحالي لتمؾ العكامؿ. تـ تكزيع 
د أجاب عمى مشارؾ ق 196%, مما يعني أف 91إستبانة بمعدؿ استجابة بمغ  210

كقد تـ إعلبـ المشاركيف بيدؼ الدراسة كتزكيدىـ بتعريفات خاصة  ,الاستبانة بشكؿ كامؿ
علبكة  ,بالكممات المفتاحية التي تضمنتيا الدراسة كذلؾ كي يتمكنكا مف بناء مفاىيـ مشتركة

عمى ذلؾ تـ تشجيع المشاركيف عمى الإجابة عمى بنكد الاستبانة مف خلبؿ ضماف سرية 
 المعمكمات المطمكبة كعدـ ذكر الأسماء. كافة

 -وكان من أىم نتائج الدراسة:

أف أىـ العكامؿ المرتبطة بالتفكير الاستراتيجي ىي )الإبداع كالانتباه إلى الماضي 
دارةكالحاضر كالمستقبؿ, ك  الصراعات, كالرؤية المستقبمية, كالذكاء, كالنمط العقمي  ا 

المتنكع, كالمسئكلية, كالتفكير المنظـ, كالمناخ التنظيمي, كالكعي بالمكاقؼ, كالنيج 
العممي, كالييكؿ التنظيمي لممنظمة, كتحميؿ بيئة العمؿ(.  إف قدرة التفكير تتطمب قدرة 

 عمى التخطيط كالتفكير الاستراتيجييف.
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 خمصت الدراسة لمجموعة توصيات اىميا:وقد 

بأنو عمى مدراء الشركة الاىتماـ بكافة العكامؿ المرتبطة بالتفكير الاستراتيجي كأخذىا 
دارةبعيف الاعتبار مع التركيز عمى التفكير المنظـ كالمسؤكلية ك   الصراعات. ا 

 
 ( بعنوان: ,2007diefenbachدراسة ديفين باك )  .2

 التغيير التنظيمي" إدارة"فكر المؤسسة في 

لتسميط الضكء عمى الأسباب كالظركؼ التي تؤدم الى فشؿ مبادرات  ىدفت الدراسة
التغيير التي تقكـ بيا الإدارات الجديدة, ككيؼ يتـ إيصاؿ محتكل التغيير للآخريف ككيفية 

 .ة تطبيقو عمى السياسات التنظيميةإدراكو ككيفي

  international universityكركبا الشرقية كىي كقد تـ إجراء الدراسة في أحد جامعات أ
المعممة في الحصكؿ عمى  , كقد تـ الاعتماد عمى المقابمةـ2005ك  2004ما بيف أعكاـ 

 البيانات.

 -وكان من أىم نتائج الدراسة:

إف نجاح أك فشؿ عممية التغيير تعتمد عمى الأسمكب الإدراكي , ككيفية إيصاؿ  -
كذلؾ دكرة السياسات التنظيمية كالايدلكجية في أحداث أىداؼ التغيير للآخريف, 

 التغيير .
 ككذلؾ سمطت الضكء عمى السمبيات الي يسببيا فرض التغيير مف أعمى إلى أسفؿ. -

 وقد خمصت الدراسة لمجموعة توصيات اىميا:

ف بالتركيز عمى القيـ كالايدلكجيا كالسياسات التنظيمية كالاىتمامات أف يقكـ الاكاديمك 
تقؼ كراء إجراء التغيير في المنظمات كالتمييز بينو كبيف التغييرات التي تحدثيا  التي

 الأزمات.
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 ( بعنوان: Bonn,2005دراسة بون ) .3

 مدخل متعدد المستويات" -"تحسين التفكير الاستراتيجي 

تطكير عممي لمتفكير الاستراتيجي لممنظمات في استراليا  إلى الدراسة ىذه ىدفت
ـ ليذا الغرض مراجعة اد كالجماعات كالمنظمات , كاستخديتكامؿ فيو التركيز عمى الأفر 

الأدب المتعمؽ بالتفكير الاستراتيجي  عمى مستكل الفرد, عمى مستكل الجماعات كعمى 
 .طار النظرم لمتفكير الاستراتيجيالإ مستكل المنظمات كتحميؿ ىذا الأدب كصكلا إلى تحديد

 -وكان من أىم نتائج الدراسة:

ضركرة تطكير استراتيجيات عمى مستكل الفرد كالجماعة  كالمنظمة بحيث تساعد في تطكير 
التفكير الاستراتيجي لممنظمات , كتمثؿ ىده الدراسة خطكة ميمة لمقرار الاستراتيجي كفيما 

, كتمثؿ ىذه الدراسة خطكة ميمة لمقرار الاستراتيجي لممستكياتر في المنظمات يؿ لمتغيأفض
ر في المنظمات لممستكيات المتعددة بيدؼ تحقيؽ الأداء الأمثؿ القادر يكفيما أفضؿ لمتغي

 عمى إبقاء ديمكمة الحياة في المنظمات.

 
 بعنوان: Larson and Hansen, 2005)دراسة لارسون وىانسن ) .4

 جي: تعمم كيفية دمج الأنظمة الإنسانية في برنامج الشباب""تطوير التفكير الاستراتي

الدراسة إلى كشؼ مراحؿ تطكر التفكير الاستراتيجي مف خلبؿ دمج الأنظمة  ىذه ىدفت
المختمفة كالمقدرات المتعددة في تمثيؿ المشكمة, كالتنظيـ الذاتي في برنامج تشغيؿ 

 الشباب في كلاية شيكاغك لإحداث التغير الاجتماعي المطمكب.

 محاكر رئيسية: كبينت الدراسة أف تطكير التفكير الاستراتيجي يتطمب ثلبثة

 لتتابعي, ميارات التكاصؿ كالتكيؼ.معمكمات الاستراتيجية, التفكير ا الحصكؿ عمى

كما بينت أىمية التفكير الاستراتيجي في تنظيـ الجيكد كمتابعة الأىداؼ المختمفة في 
ة كتطكير الميارات الاستراتيجية لمكاجية الفساد الإدارم في يالمؤسسات التعميم

 ميمية.المؤسسات التع

  



 71   
 

 وقد خمصت الدراسة لمجموعة توصيات اىميا:

أف مرحمة الشباب تعد مرحمة مثالية لتطكير التفكير الاستراتيجي, إذ يمكف تطكير 
الإدراؾ الذم يتضمف التخطيط كحؿ المشكمة كالقدرة عمى التنفيذ لدل الشباب في 

ي كما بينت أف ىناؾ المكضكعات المختمفة؛  مما يمكنيـ مف ممارسة التفكير الاستراتيج
ير الاجتماعي يعلبقة بيف ميارات التخطيط الأساسية كالخبرات الاستراتيجية المعقدة كالتغ

دراكيـ, مما ينمي لدييـ ميارات التفكير  التي يمكف أف تصاغ في ضكء كعي الشباب كا 
 الاستراتيجي.
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 المبحث الثاني

 الدراسات المتعمقة بجودة الخدمات:
لمدراسات السابقة المتعمقة بالمتغير التابع "جكدة الخدمات", عرضان  المبحثيتناكؿ ىذا  

 ـ ىذه الدراسات إلى دراسات محمية, دراسات عربية, دراسات أجنبية.يحيث تـ تقس
 

 -:الفمسطينيةأولا: الدراسات 
 ( 2014دراسة )جودة،  .1

 غزة""دور تقيم اداء الموارد البشرية في تحسين جودة خدمات بمديات قطاع 

لمتعرؼ عمى دكر الالتزاـ التنظيمي في تحسيف جكدة الخدمات التي  ىدفت ىذه الدراسة
يقدميا العامميف في الشؽ المدني بكزارة الداخمية كالامف الكطني لممكاطنيف في محافظات 
قطاع غزة.  حيث سعت الدراسة لقياس مستكل الالتزاـ التنظيمي لدل العامميف مف 

الكسطى كالتنفيذية كدرجة جكدة الخدمة المقدمة لممكاطنيف مف كجية المستكيات الادارية 
نظر المكظفيف, إضافة لتبياف أثر الفركؽ الفردية لمقدمي الخدمات عمى كؿ مف الالتزاـ 

( 42التنظيمي كجكدة الخدمة, كقد تـ جمع بينات الدراسة مف خلبؿ استبانة مككنة مف )
( 333الخدمات العامميف في الكزارة كالبالغ عدده ) ( مف مقدمي200فقرة, كتـ تكزيعيا عمى )

( استبانة صالحة لمتحميؿ الاحصائي حيث بمغت نسبة 177مكظفان.  كقد أمكف جمع )
 %(.88.5الاستجابة مف مجمكع الاستبانات المكزعة )

 -وكان من أىم نتائج الدراسة:

الخدمة المقدمة, كجكد علبقة طردية ذات دلالة إحصائية بيف الالتزاـ كتحسيف جكدة  -
كىك ما يؤكد كجكد دكر ايجابي للبلتزاـ التنظيمي لممكظفيف في تحسيف كتطكير 

 مستكل جكدة الخدمات التي يقدمكىا لمعملبء.
تتكفر درجة كبيرة مف الالتزاـ التنظيمي لدل المبحكثيف مف مقدمي الخدمات حيث  -

 جزءن مف أىدافيـ.%, كيرجع ذلؾ ككف أىداؼ الكزارة تمثؿ 73.84بمغت ما نسبتو 
مستكل الخدمة التي يقدميا الشؽ المدني بالكزارة لممكاطنيف ذك جكدة كبيرة بمغت  -

 %, كتعبر عف حالة رضا عالية عنيا مف قبؿ العامميف.89. 77نسبتيا 
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 وقد خمصت الدراسة لمجموعة توصيات اىميا:

الالتزاـ لدل العامميف بيا, الاىتماـ بإدخاؿ نظرية الالتزاـ التنظيمي في الكزارة لتعزيز  -
لما لو مف أىمية بالغة ستنعكس عمى مستكل جكدة الخدمات التي تقدميا الكزارة كالتي 

 تحتاج لتكفير انتماء عالي كمتكاصؿ لدل افرادىا.
تعزيز الالتزاـ التنظيمي لدل العامميف مف خلبؿ التكفيؽ ما بيف اىداؼ الكزارة كاىداؼ  -

كضع الخطط المستقبمية لمكزارة كزيادة مشاركتيـ في اتخاذ المكظفيف عبر إشراكيـ في 
 القرارات.

اختيار كتعييف المكظفيف الاكثر انسجامان مع قيـ كأىداؼ الكزارة مف خلبؿ تضميف بعد  -
الالتزاـ التنظيمي بشكؿ أكضح في الاختبارات الشخصية التي تعقد لممفاضمة ما بيف 

 المرشحيف.
ميـ الإنشائي لمباني كمرافؽ مديريات الكزارة في ضركرة الاسراع في إعادة التص -

محافظات غزة كتجييزىا كفؽ ما يتلبءـ كمتطمبات تقديـ خدمات ذات جكدة لممكاطنيف 
مف حيث إعادة تجييز كتصميـ صالات كقاعات الانتظار كزيادة لأعداد نكافذ استقباؿ 

 المكطنيف.
 

 ( 2014دراسة )الغرباوي،  .2
ي تحسين جودة الخدمة : دراسة تطبيقية عمى الشق دور الالتزام التنظيمي ف"

 "قطاع غزة -المدني في وزارة الداخمية و الامن الوطني 

إلى التعرؼ عمى دكر تقيـ اداء المكارد البشرية في تحسيف جكدة  الدراسةىذه ىدفت  
الخدمات المقدمة مف بمديات محافظة شماؿ قطاع غزة, حيث تككف مجتمع الدراسة مف 

مكظؼ كمكظفة, اما عينة الدراسة  683جميع العامميف في البمديات كالبالغ عددىـ 
, كاستخدـ الباحث 141كعددىا  فتمثمت في جميع الكظائؼ الأشرفية, في تمؾ البمديات

فقرة تكزعت عمى خمسة محاكر كأداة لجمع بيانات كاستخدـ  68استبانة مككنة مف 
 المنيج الكصفي التحميمي في ىذه الدراسة.

 -وكان من أىم نتائج الدراسة:

كاقع تقيـ اداء المكارد البشرية في بمديات محافظة شماؿ قطاع غزة جاء بكزف نسبي  -
 رجة متكسطة. ( أم بد65.93)
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( 73.79كاقع تقيـ مستكل جكدة الخدمات التي تقدميا تمؾ البمديات جاء بكزف نبسي ) -
 درجة عالية.

 وقد خمصت الدراسة لمجموعة توصيات اىميا:

ف يككف ىناؾ دعـ حككمي مستمر لمبمديات خاصة في الظركؼ الحالية لسكاف أ -
 لقطاع غزة.

نتائج التغذية  إدارةأف تعيد البمديات النظر في نماذج تقيـ اداء العامميف ككيفية  -
 الراجعة.

ـ اداء يبالأىداؼ في عممية تقي دارةأف تتكجو البمديات في استخداـ اسمكب الإ -
 العامميف.

 
 ( بعنوان:2013دراسة )أبو ىاشم،  .3

 الأجنبية"واقع جودة الخدمات التعميمة في المراكز الدولية لتعميم المغة "

ة المقدمة مف قبؿ يعمى كاقع جكدة الخدمات التعميم إلى التعرؼىدفت ىذه الدراسة 
مديست, معيد جكتة الألماني, المعيد مركز الا)المراكز الدكلية لتعميـ المغات الأجنبية كىي 

ة في ىذه يدة التي تعكد عمى الطمبة مف تمقي الخدمة التعميمكالكشؼ عف الفائ (, الفرنسي
التي تكاجو  المعيقاتالمراكز, كبياف مدل التجدد كالتنكع في الخدمات المقدمة, كالتعرؼ عمى 

مميف كالمعنييف في ىذا االع أماـطمبة ىذه المراكز في قطاع غزة, كما كىدفت لفتح المجاؿ 
عينة  آراءكقد تـ تصميـ استبياف لاستطلبع ,  التعميـسعي في تحسيف جكدة مالمراكز ل

 كتـ تكزيع أداةالدراسة  مجتمع% مف 10الدراسة كقد تـ اخذ عينة عشكائية بسيطة بنسبة 
ستبانة مكزعة إ 370عينة الدراسة عمى المراكز الثلبث كبمغ عددىا  أفرادالدراسة عمى جميع 

المعيد الفرنسي(, كتـ استخداـ  30ني, مركز جكتو الألما 40مديست, الا 300)كالاتي: 
 .الكصفي التحميمي ليذه الدراسة الأسمكب

 -وكان من أىم نتائج الدراسة:

لسكاف غزة  الاقتصادمأف رسكـ الدراسة في المراكز تعتبر غير مناسبة لمكضع  -
 بشكؿ خاص مما يحمؿ الأغمبية عبئ مالي كما.  بشكؿ عاـ كلأغمب الطمبة
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عالية كبالقدرة عمى شرح محتكل  بكفاءةيكجد في المراكز الثلبث ىيئة تدريسية تتمتع  -
 باختلبؼككسائؿ تعميمة تتناسب مع حاجات الطمبة  أساليبالكتاب كاعتمادىا عمى 

 مستكياتيـ.
الطمبة عمى  إجاباتلدراستيا, كاتفقت  كمشجعةبينت نتائج التحميؿ أف الكتب شاممة  -

 كؿ مستكل تعتبر كافية لتخطيت المكضكعات المطمكبة.ساعات المحددة ل أف

 وقد خمصت الدراسة لمجموعة توصيات اىميا:

النظر بالرسكـ  بإعادةضركرة مراعاة الكضع الاقتصادم العاـ لسكاف قطاع غزة  -
 الدراسية الخاصة بدكرات المغة.

الطالبة عمى  إقباؿالاىتماـ بجكدة الخدمة التعميمة لما لذلؾ مف تأثير عمى  تعزيز -
 فييا. الدراسة

 ضركرة كجكد كحدة لمجكدة تيتـ بكافة النكاحي الخاصة بجكدة الخدمات التعميمية. -
التكسع كالانتشار كفتح فركع أخرل ليـ بحيث تككف متاحة لجميع الطمبة لمكصكؿ  -

 إلييا.

 
 (2013دراسة )الفرا والعوضي،  .4

 ينية في ضوء المتغيرات العالمية"قياس جودة الخدمات التي تقدميا الجامعات الفمسط 
 المعاصرة"

إلى قياس كاقع جكدة الخدمات التي تقدميا الجامعات الفمسطينية  الدراسةىذه ىدفت 
في ضكء المتغيرات العالمية المعاصرة مف كجية نظر الطمبة, كاتخذت مف جامعة القدس 

انية, كقد تككنت عينة المفتكحة بفركعيا التعميمية في محافظات غزة نمكذجا لمدراسة الميد
طالبا كطالبة كقد تـ اختيارىـ بالطريقة العشكائية الطبقية مف طمبة كميات  348الدراسة مف 

 التربية بفركع جامعة القدس المفتكحة الخمسة في محافظات غزة.
 -وكان من أىم نتائج الدراسة:

عدـ كجكدة فركؽ ذات دلالة إحصائية بيف متكسطات تقدير طمبة كميات التربية  -
القدس المفتكحة تعزم لمتغيرات  جامعةلدرجة جكدة عناصر الخدمات المقدمة في 

 الجنس, كالمستكل الدراسيف فركع الجامعة في محافظات غزة.
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 وقد خمصت الدراسة لمجموعة توصيات اىميا:

الخدمة كما تتضمنيا مف عناصر مختمفة كالتي كأظير الطمبة مستكل التركيز عمى مجالات 
عادة النظر فييا  متدني في مستكل الخدمة فييا كبخاصة في مجالات المادية, الاعتمادية كا 

 مف أجؿ تجكيد مستكل الخدمات المقدمة لمطمبة في ىذه المجالات كعناصرىا

 
 ( بعنوان:2011دراسة )مصمح،  .5

من وجية نظر العاممين والمرضى في المستشفيات العاممة  "قياس جودة الخدمات 
 في مدينة قمقيمية"

لمتعرؼ عمى مستكل جكدة الخدمات الفعمية المدركة مف قبؿ  الدراسة ىذه ىدفت 
العامميف كالمرضى في المستشفيات العاممة في مدينة قمقيمية , استخدـ الباحث المنيج 
الكصفي لدراستو كتككف  مجتمع البحث مف العامميف كالمرضى لكؿ مف مستشفى دركيش 

 126( كاشتممت عينة الدراسة عمى  نزاؿ الحككمي كمستشفى ككالة الغكث الدكلية ) أنكركا
 مكظفا كمريضان  كاستخدـ الاستبانة كأداة لجمع البيانات 

 -وكان من أىم نتائج الدراسة:

أف استجابات عينة الدراسة نحك قياس جكدة الخدمات الفعمية كالمدركة مف قبؿ  -
 العامميف كالمرضى كانت عالية عمى مجالات الدراسة كافة كعمى الدرجة الكمية

كجكد فركؽ ذات دلالة إحصائية عمى المجالات الآتية : )قكة الاستجابة, الأمف  -
 كالثقة, التعاطؼ( تعزل لمتغير الجنس ككانت لصالح الذككر .

 وقد خمصت الدراسة لمجموعة توصيات اىميا:

العمؿ عمى تكفير مستمزمات المستشفيات سكاء كاف ذلؾ مف الأجيزة أك المعدات  -
 الحديثة .

رات تدريبية ملبئمة لمعامميف كؿ في مجالو مف أجؿ تحسيف جكدة الخدمات تكفير دك  -
 الطبية المقدمة .
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 -الدراسات العربية: :ثانياً 

 ( بعنوان:2013دراسة )خدومة، .1

 -BNAقياس جودة الخدمات المصرفية من وجية نظر العملاء دراسة ميدانية لمبنوك "
BDL- BEA- CPA- CENP " 

لمعرفة العلبقة بيف جكدة الخدمة المقدمة مف طرؼ البنكؾ  ىدفت ىذه الدراسة
BNA- BDL- BEA- CPA- CENP العملبء ككذلؾ التعرؼ عمى تقيـ العملبء  كرضا

لمخدمات المقدمة ليـ فعميان, ككذلؾ معرفة مدل تأثير محددات جكدة الخدمات المصرفية 
 عمى تكقعات العملبء.

لمدراسة حيث تـ  كأداةتحميمي كاستخدمت الاستبانة حيث استخدـ الدراسة المنيج الكصفي ال
  .استبياف (46)اخذ عينة عشكائية مف عملبء البنكؾ بمنطقة ىرقمة بمغت 

 -وكان من أىم نتائج الدراسة:

الجكانب ) بيف محددات جكدة الخدمات المصرفية إحصائيةذات دلالة  فركؽكجكد  -
 العملبء. رضاكدرجة  (التعاطؼ, الاستجابة, الأماف, الاعتمادية, المممكسية

ذات دلالة إحصائية لمجكدة المدركة مف  فركؽأظيرت نتائج الدراسة عمى عدـ كجكد  -
الجنس, العمر, المستكل الدراسي, عدد )قبؿ العملبء تعكد لممتغيرات الديمكغرافية 

 (.سنكات التعامؿ مع البنؾ, اسـ البنؾ

 وقد خمصت الدراسة لمجموعة توصيات اىميا:

تعمؿ البنكؾ في منطقة ىرقمة عمى تحسيف كتطكير خدماتيا لمكصكؿ  أفرة ضرك  -
تعزيز مكقعيا  كبالتاليإلى تكقعات عملبئيا مما يضمف استمرار تعامؿ عملبئيا 

 التنفسي عف طريؽ تقديـ خدمات تتميز جكدة عالية.
خذ تكقعات العملبء كتطمعاتيـ بالاعتبار عند تقديـ الخدمات أك كضع أضركرة  -

عايير لتقديـ الخدمات المصرفية, كذلؾ لمعمؿ عمى تمبية حاجيات لمعملبء بما الم
 يتفؽ مع تكقعاتيـ.

البنكؾ بمنطقة ىرقمة بالتركيز عمى تدريب المكظفيف كخاصة  إداراتضركرة اىتماـ  -
المتصميف مباشرة مع العملبء, كالعمؿ عمى تكفير كتكظيؼ العناصر البشرية المؤىمة 

 ة عمييا لأف العنصر البشرم ىك الأساس في الخدمات.كالمدربة كالمحافظ
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 ( بعنوان:2011دراسة )الغدير وآخرون،  .2

جودة خدمات مكتبة أمانة عمان الكبرى بين التوقع والإدراك "دراسة ميدانية من وجو نظر "
 المستفيدين"

مف  المدركةإلى معرفة مستكل الجكدة المتكقع كمستكل الجكدة   ىدفت ىذه الدراسة
قبؿ المستفيديف مف مكتبة أمانة عماف الكبرل, كتحديد الفجكات بيف المستكييف كمقارنيما 
لكؿ بعد مف إبعاد جكدة الخدمة, اعتمدت الدراسة عمى المنيج الكصفي التحميمي كاستخدمت 

بيف تكقعات المستفيديف مف جكدة الخدمة قبؿ استخداميـ  لقياس الفجكة  Servqualمقياس 
درا مف خلبؿ الأبعاد الخمسة الرئيسية التي تككف جكدة  ,كيـ ليا بعد الحصكؿ عميياليا كا 

, حيث تـ اختيار (المممكسة, الاعتمادية, كالاستجابة, كالأماف, كالتعاطؼ)الخدمة, كىي: 
 .شخص 350عينة ملبئمة تتألؼ مف 

 -وكان من أىم نتائج الدراسة:

أف الفرؽ بيف متكسط الإدراؾ كمتكسط التكقعات كاف سمبيان لكؿ بعد مف إبعاد الجكدة 
مستكل الجكدة المدركة بعد تمقي الخدمة ىك أقؿ مف مستكل الجكدة  أفمما يدؿ عمى 

 المتكقعة قبؿ تمقي الخدمة كلجميع الأبعاد.
 وقد خمصت الدراسة لمجموعة توصيات اىميا:

ماف الكبرل تحسيف مستكل الخدمة المقدمة لممستفيديف في مكتبة أمانة ع إدارةعمى  -
 كؿ بعد مف إبعاد جكدة الخدمة لكي تفكؽ تكقعات المستفيديف أك تسكييا.

ضركرة تطكير قاعدة معمكمات عف المستفيديف مف خدمة المكتبة كذلؾ مف خلبؿ  -
 .كالشخصية كمعمكمات عف المستفيديف الديمكغرافيةبطاقات تضمف المعمكمات 

يستفيد مف خدمة  أفلتكسع في الخدمة الالكتركنية المنزلية بحيث يمكف لممشترؾ ا -
 المكتبة مف خلبؿ الانترنت ككذلؾ استخداـ أسمكب المكتبة المتنقمة.
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 ( بعنوان:2011دراسة )الجزائري وآخرون،  .3

 قياس وتقيم جودة الخدمات الصحية "

 "البصرة –دراسة تطبيقية في مستشفى الفيحاء العام 

المستشفى بمكضكع جكدة الخدمات  إدارةلمتعرؼ عمى مدل اىتماـ  ىدفت ىذه الدراسة
الصحية المقدمة لممستفيد, كتشخيص أىـ الشركط الكاجب تكفرىا في الخدمات الصحية 

المستفيد,  ككذلؾ الكشؼ عف ابرز  رضالضماف جكدة خدمات عالية تحقؽ أعمى درجات 
بنسبة  العينة المستشفى خلبؿ تقديميا لمخدمات, حيث تـ اختيار إدارةالصعكبات التي تكاجو 

كالبالغ عددىـ ) المرضى العامميف, الأطباء,)الإحصائي  المجتمع حجـ مف  (% 11)
كاعتمد الدراسة , الإدارية كالكحدات الطبية الأقساـ لمختمؼ التكالي ( عمى350,459,161)

المككنة مف  SERVQUAL Scaleعمى المنيج الكصفي التحميمي كاستخدمت مقياس 
لجمع  (المممكسية, الاعتمادية, كالاستجابة, كالتككيد, كالتعاطؼ)خمس أبعاد رئيسية ىي: 

 البيانات.

 -وكان من أىم نتائج الدراسة:

لممرضى,  ىناؾ ضعؼ كاضح في مستكل جكدة الخدمات الصحية المقدمة أف -
فضلبن عف كجكد تفاكت في الأىمية التي يكلييا أفراد عينة البحث لكؿ متغير مف 

 .المتغيرات الرئيسية
 ,مستكل جكدة الخدمات الصحية في المستشفى كلب مف متغير )المممكسية أف -

 .كالتعاطؼ( ضعيؼ ,كالتككيد ,كالاستجابة ,كالاعتمادية

 اىميا:وقد خمصت الدراسة لمجموعة توصيات 

خمؽ الرغبة لدل العامميف عمى مساعدة المرضى بشكؿ دائـ مف خلبؿ تدريب  -
 العامميف كتحسيف ثقة العامميف في تقديـ مجاؿ الخدمات الصحية.

تكفير الأجيزة كالمعدات كالمستمزمات الطبية بالمستكل المطمب كبما ينعكس عمى  -
 مستكل جكدة الخدمات الصحية.

المستشفى مف خلبؿ التدريب  إدارةة بالمرضى مف قبؿ رفع مستكل العانية الشخصي -
 كتطكير الميارات.
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 -:الأجنبيةالدراسات  :اً الثث

 ( بعنوان:2013وآخرون ) Enayati دراسة  .1

 " قياس جودة الخدمة في جامعة آزاد الإسلامية بمازندران باستخدام نموذج الفجوة "

الى تقيـ جكدة الخدمات المقدمة لطلبب جامعة آزاد الإسلبمية  ىدفت ىذه الدراسة
حيث تككف مجتمع الدراسة مف جميع طلبب جامعة آزاد  ,بمنطقة مازندراف بجميكرية إيراف

العينات العشكائية  بطريقةطالبا تـ اختيارىـ  373أما العينة فتألفت مف  ,الإسلبمية بمازندراف
 لجكدة الخدمة. SERVQUAL استخداـ استبياف لمقياسكقد تـ جمع البيانات ب ,الطبقية

 -وكان من أىم نتائج الدراسة:

كجكد فرؽ ذك دلالة بيف تكقعات الطلبب كالتصكرات في جميع الأبعاد الخمسة  -
 .لمجكدة كالخدمة في جميع الأبعاد

 .أف اعمى كاقؿ مستكل لجكدة الخدمة يعزم لممممكسية كالتعاطؼ عمى التكالي  -
 الدراسة لمجموعة توصيات اىميا:وقد خمصت 

بتحديث كصيانة المعدات في الجامعة كالحفاظ عمى المظير المناسب كاللبئؽ  -
لممكظفيف كالعامميف لتقديـ خدمات بشكؿ مناسب كمنحيـ التمكيف مف أجؿ حؿ 
مشاكؿ الطلبب كأيضا تعزيز السمكؾ التنظيمي كالعلبقات الإنسانية كاحتراـ العملبء 

 ) الطلبب (.
 

 : (Kansal, 2012)دراسة  .2

"جودة أداء الخدمة والالتزام التنظيمي لدى موظفي التواصل مع العملاء في مراكز الاتصال 
 اليندية"

الى استكشاؼ العلبقة ما بيف الالتزاـ التنظيمي بمتغيراتو المختمفة  ىدفت ىذه الدراسة
تـ  , حيثالخدمات لدل مقدمي الخدمات لمعملبء في مراكز الاتصاؿ اليندية كجكدة تمؾ

مكظؼ يقدـ الخدمات في أربعو مراكز اتصاؿ عبر  150عميلب ك 150جمع البيانات مف 
 .استبياف تـ تكزيعو كقد تـ تحميؿ البيانات باستخداـ تحميؿ الارتباط كالانحدار
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 -وكان من أىم نتائج الدراسة:

المقدمة لخدمات  اتكجكد ارتباط ما بيف الالتزاـ التنظيمي كجكدة الخدمة في الشرك -
 الاتصالات.

كاف المخرج الأىـ في الدارسة ىك كجكد علبقة بيف جكدة أداء الخدمة كبعد الالتزاـ  -
 .المعيارم 

 وقد خمصت الدراسة لمجموعة توصيات اىميا:

بعد الالتزاـ المعيارم بشكؿ صحيح بما يمكف المكارد البشرية في  إدارةأىمية  -
 .كالاعتماد المؤسسة بأف تصبح مصدرا للئبداع

تطكير استراتيجيات المكارد البشرية بما يستيدؼ عمى الشركات المقدمة لمخدمات   -
 .كظفيف الأصغر سنا كالأكثر تعميماالالتزاـ المعيارم لدل الم

 
 بعنوان:  (Gautama, 2011)دراسة  .3

قبل قطاع البنوك  دراسة تطبيقية عمى إدراك العملاء حول جودة الخدمات المقدمة من"
 الخاصة والعامة"

دراؾ جكدة خدمة العملبء عف القطاع العاـ  كبنكؾ  ىدفت ىذه الدراسة إلى مقارنة كتحميؿ كا 
كما تسعى الدراسة إلى العثكر عمى ابعاد جكده الخدمة ذات العلبقة بتكسيع  ,القطاع الخاص

عملبء البنكؾ العامة حث شمؿ مجتمع الدراسة جميع  ,نطاؽ الصناعة المصرفية اليندية
استبانة عمى  235كقد تـ تكزيع ما مجمكعة , في مدينة دىرادكف بكلاية أتراكاىاندكالخاصة 
 العملبء.

 -وكان من أىم نتائج الدراسة:

اف درجة جكدة الخدمة التي تقدميا بنكؾ القطاع العاـ عالية بالمقارنة بقطاع البنكؾ   -
 .الخاصة

 توصيات اىميا:وقد خمصت الدراسة لمجموعة 

بداعا مف خلبؿ تقديـ  انو عمى - البنكؾ اليندية الخاصة بأف تككف اكثر ابتكارا كا 
عركض مصرفية منافسة لمعملبء حتى تزيد مف حصتيا السكقية كما اف عمى البنكؾ 

 ة العامة تكريس دراسة أبعاد جكدة الخدمة لدييا بما يدعـ استراتيجيتيا التنافسي
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 المبحث الثالث:

 عمى الدراسات السابقة بالتعقي

تـ التطرؽ في سياؽ الدراسات السابقة إلى مجمكعة مف الدراسات ذات العلبقة 
بمكضكع الدراسة, كقد قسمت ىذه الدراسات إلي ثلبثة محاكر كىي: الدراسات الفمسطينية, 

ـ( 2014-2005كالدراسات العربية, كالدراسات الأجنبية, كتمحكرت الدراسات بيف الأعكاـ )
بما يعني أف ىذه الدراسات حديثة عيد كىك ما يتطمبو مكضكع الدراسة حيث أف مكضكع 

 كىك اليدـ الخلبؽ. دارةالدراسة يشمؿ مكضكع حديث في عمـ الإ

دراسة كقد تطرؽ بعض الدراسات السابقة الى تناكؿ المتغير المستقؿ كمنيا 
ككذلؾ كاقع اليدـ الخلبؽ في المنظمات العربية التي تناكلت ( 2012, الصرايرة الطراكنة)

مكانية اعتماده كنمكذج إبداعي في " بعنكافالتي  ( 2008دراسة )الدكرم,  اليدـ الخلبؽ كا 
 ".المنظمات العربية

 دارةكما تناكؿ عدد مف الدراسات السابقة جكانب متعددة مف المتغيرات الفرعية لإ 
كمستكل  التغيير لدل كزارات السمطة الفمسطينية, إدارةاليدـ الخلبؽ, فقد تناكؿ البعض كاقع 

الإبداع , ككذلؾ العميا دارةالإأثر التفكير الاستراتيجي عمى  التفكير الاستراتيجي, ككذلؾ
( 2012, مثؿ دراسة )الخطيب,بالأداء الكظيفي لدل مدرم القطاع العاـ  كعلبقتوالإدارم 
, كدراسة (2009)العجمة, (, كدراسة 2009)الفرا, كدراسة , (2013 ,العشيكدراسة )
 .(2008)الرقب, 

كالبعض الأخر تناكؿ المتغير التابع لمدراسة كىك جكدة الخدمات في القطاع 
فمنيا تناكؿ دكر تقيـ أداء المكارد البشرية في تحسف جكدة الخدمات كدراسة الحككمي, 
 دراسةمي في تحسيف جكدة الخدمات ك(, كمنيا تطرؽ الى دكر الالتزاـ التنظي2014)جكدة, 

مثؿ دراسة )أبك  الخدمات جكدةتقييـ نكعية كمستكل كتناكؿ آخركف (, 2014)الغرباكم, 
  .(2011(, كدراسة )مصمح, 2013(, )خدكمة, 2013(, ك)الفرا كالعكضي, 2013ىاشـ, 
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 -الاستفادة من الدراسات السابقة:

  بشكؿ كاضح.المساعدة في تحديد مشكمة الدراسة 
 .الاطلبع عمى تجارب الآخريف محميان كعربيان كعالميان 
  اليدـ الخلبؽ كجكدة الخدمات التي اتبعيا الباحث في دراستو. إدارةتحديد أبعاد 
 .إثراء الإطار النظرم في الدراسة 
 .المساعدة في تحميؿ كتفسير النتائج 
 .الاستفادة في تصميـ أداة الدراسة 

 :الفجوة البحثية

لبؿ استعراض الدراسات السابقة كالاطلبع عمى أدبيات ىذه الدراسة كالتي تناكلت مف خ
اليدـ الخلبؽ كدكرىا في تحسيف جكدة الخدمات في القطاع الحككمي  إدارةمكضكع 

 سطيني بمحافظات غزة لكحظ ما يمي:الفم

 

 ( الفجوة البحثية03جدول )

 الدراسة الحالية الفجوة البحثية الدراسات السابقة

اىتمت معظـ الدراسات السابقة 
بدراسة أحد المتغيرات الفرعية 
لميدـ الخلبؽ )التفكير 
الاستراتيجي, الإبداع, التغير 

 التنظيمي(

 الدراسات السابقة لـ تتناكؿ
اليدـ الخلبؽ  إدارةمككنات 

مجتمعة )التفكير الاستراتيجي, 
 الإبداع, التغير التنظيمي(

 نةالطراك )باستثناء كؿو مف دراسة 
كدراسة  (2012, الصرايرةك 

 (2008)الدكرم, 

الدراسة بدراسة جميع تميزت 
 مككنات اليدـ الخلبؽ.

تناكلت الدراسات السابقة احد 
 متغيرات الدراسة الحالية.

مربط ل تتطرؽالدراسات السابقة لـ 
جكدة ك اليدـ الخلبؽ  إدارةبيف 

 الخدمات.

ركزت الدراسة الحالية عمى الربط 
اليدـ الخلبؽ كجكدة  إدارةبيف 

 الخدمات.

الدراسات السابقة كالتي  ركزت
عمى نكع  تناكلت مكضكع الدراسة

 ية.معيف مف الكظائؼ الإشراف

اكؿ كافة تنتالدراسات السابقة لـ 
 ية.مستكيات الكظائؼ الإشراف

تميزت ىذه الدراسة بنكعية كعدد 
ية في عينة كظائؼ الإشرافال

بكافة الدراسة, حيث ركزت عمييا 
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مستكياتيا مف ككيؿ كزارة كحتى 
 رئيس شعبة.

الدراسات السابقة عمى  اىتمت
 معينة فقط. إدارةكزارة معينة أك 

الدراسات السابقة لـ تتطرؽ الى 
دراسة كافة كزارات القطاع 

 الحككمي مجتمعة.

تميزت ىذه الدراسة بحجـ كنكعية 
عمى  أجريتحيث  مجتمع الدراسة

فمسطيني عمى القطاع الحككمي ال
متمثمة بكزارات القطاع 

 .الاجتماعي

 حرر بواسطة الباحث بناءً عمى الدراسات السابقة
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 دراسةمنيجية الالفصل الرابع: 

 
 

 مقدمة
 .دراسة: منيج الأولاً 
  .دراسة: مجتمع الثانياً 
 .دراسة: عينة الثالثاً 
 .دراسةال أداة: رابعاً 

 .صدق الاستبانة: خامساً 
 .المحكمينمن وجية نظر صدق ال .1
 .صدق الاتساق الداخمي .2
 .: الأساليب الإحصائية المستخدمةاً سادس
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 مقدمة:
جراءاتيا محكران رئيسيا يتـ مف خلبلو انجاز الجانب التطبيقي  تعتبر منيجية الدراسة كا 
مف الدراسة, كعف طريقيا يتـ الحصكؿ عمى البيانات المطمكبة بإجراء التحميؿ الإحصائي 

الدراسة المتعمقة بمكضكع الدراسة  أدبياتلى النتائج التي يتـ تفسيرىا في ضكء إكالتكصؿ 
 كبالتالي تحقؽ الأىداؼ التي يسعى الباحث الى تحقيقيا .

حيث تناكؿ ىذا الفصؿ كصفان لممنيج المتبع كمجتمع كعينة الدراسة, ككذلؾ أداة 
الدراسة المستخدمة كطريقة إعدادىا ككيفية بناءىا كتطكيرىا, كمدل صدقيا كثباتيا كما 

اءات التي قاـ بيا الباحث في تصميـ أداة الدراسة كتقنينيا , كالأدكات يتضمف كصفان للئجر 
التي استخدميا لجمع بيانات الدراسة, كينتيي الفصؿ بالمعالجات الإحصائية التي استخدمت 

 .في تحميؿ البيانات كاستخلبص النتائج, كفيما يمي كصؼ ليذه الاجراءات

 : دراسةأولا: منيج ال
ظاىرة مكضكع ف خلبلو الذم يحمؿ ملمنيج الكصفي التحميمي الدراسة عمى ا تعتمدا
" الفمسطينيالخدمات في القطاع الحككمي جكدة ف ياليدـ الخلبؽ في تحس إدارةدكر الدراسة "

كالعمميات التي , كالآراء التي تطرح حكليا, كتحميؿ بياناتيا, كبياف العلبقة بيف مككناتيا 
يختص بمحاكلة الكصكؿ إلى كالآثار التي تحدثيا, ذلؾ أف المنيج الكصفي , تتضمنيا

لمكصكؿ إلى فيـ أدؽ كأفضؿ ة, المعرفة الدقيقة كالتفصيمية لعناصر مشكمة ما أك ظاىرة قائم
 (.238: 2009)النعيمي كآخركف,

 

 وقد استخدم الباحث مصدرين أساسيين لممعمومات:

لجأ الباحث إلى التحميمية لمكضكع البحث حيث  : لمعالجة الجكانبالمصادر الأولية .1
 التي تـ تصميمياكأداة رئيسية لمبحث,  الاستبانةجمع البيانات الأكلية مف خلبؿ 

 ليذا الغرض.

لجأ الباحث في معالجة الإطار النظرم إلى المصادر : حيث المصادر الثانوية .2
ذات العلبقة, كالدكريات جع العربية كالأجنبية االثانكية كالتي تتمثؿ في الكتب كالمر 

كالمقالات كالتقارير, كالأبحاث كالدراسات السابقة التي تناكلت مكضكع الدراسة, 
 كالبحث كالمطالعة في مكاقع الإنترنت المختمفة.
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 : دراسةثانيا: مجتمع ال
أصحاب المسميات  يةف جميع العامميف في الفئة الإشرافممجتمع الدراسة يتككف 

, رئيس قسـ, مساعد, مدير عاـ, نائب مدير عاـ, مدير دائرة كزارة, ككيؿالكظيفية: )ككيؿ 
 غزة محافظات فيكزارات السمطة الكطنية الفمسطينية  في الاجتماعيالقطاع ب رئيس شعبة(

مكظفا مكزعيف كما  (2638(, كالبالغ عددىـ )2012)كزارة التخطيط,  ات( كزار 9) كعددىا
 (.04ىك مكضح في الجدكؿ رقـ )

 

 : دراسةثالثا: عينة ال
الدراسة الكمي اختيار عينة الدراسة بتطبيؽ معادلة ركبرت ماسكف عمى حجـ مجتمع كتـ
كسيتـ تكزيعيـ عمى الفئات ( 336ككف حجـ العينة  )لي    
, كلكف تـ استرداد غزة بطريقة عشكائية طبقيةبالقطاع الحككمي الفمسطيني بقطاع  الإشراقية

( استبانة صالحة لمتحميؿ, كتـ تكزيعيـ عمى الكزارات كما ىك مكضح بالجدكؿ رقـ 324)
(04: ) 
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 (40جدكؿ رقـ )
 المؤسسة الحككمية كالمسمى الكظيفيحسب  كعينة الدراسةيكضح مجتمع 

وكيل  الوزارة م.
 وزارة

وكيل 
 مساعد

مدير 
 عام

نائب 
مدير 
 عام

مدير 
 دائرة

رئيس 
 قسم

رئيس 
 شعبة

حجم عينة  حجم المجتمع
 الدراسة

 194 1577 529 782 246 3 16 0 1 وزارة الصحة  .1

وزارة التربية والتعميم   .2
 العالي

1 3 11 2 169 534 18 738 86 

 4 16 0 8 5 0 2 1 0 وزارة الثقافة  .3

 2 10 0 4 5 0 0 1 0 وزارة شؤون المرأة  .4

 7 62 13 25 15 1 8 0 0 الشباب والرياضةوزارة   .5

 12 48 5 22 18 0 2 1 0 وزارة الشؤون الاجتماعية  .6

وزارة شئون الأسرى   .7
 والمحررين

1 1 1 0 8 6 0 17 3 

وزارة الأوقاف والشؤون   .8
 الدينية

1 0 7 0 35 67 17 127 10 

 6 43 5 17 12 0 8 0 1 العملوزارة   .9

 324 2638 587 1465 513 6 55 7 5 المجموع

 (2015المصدر: )ديكاف المكظفيف العاـ, 
 

:دراسةال أداةرابعا:   

تـ استخداـ استبانة تتككف مف مجمكعة مف الفقرات, تبيف درجة المكافقة )كبيرة جدا, 
( لتقابؿ التقديرات 1, 2, 3, 4, 5القيـ ) كتـ تحديد(, , قميمة جداكبيرة, متكسطة, قميمة

ليكرت بحسب مقياس  درجات المكافقةقد تـ حساب , ك الاستبانة بقة لكؿ فقرة مف فقراتالسا
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, كما ىك مبيف في كاعتمادان عمى قيمة المتكسط الحسابي كالكزف النسبي التدريج خماسي
 الجدكؿ التالي:

 (05جدول رقم )
 التدريج خماسيمقياس 

 الدرجة
 الوزن النسبي المتوسط الحسابي

 إلى من إلى من
 35.99 20.00 1.79 1.00 قميمة جدا

 51.99 36.00 2.59 1.80 قميمة

 67.99 52.00 3.39 2.60 متوسطة

 83.99 68.00 4.19 3.40 كبيرة

 100.00 84.00 5.00 4.20 كبيرة جدا

 

 كتتككف الاستبانة مف:

البيانات الشخصية: )الجنس, العمر, المؤىؿ العممي, سنكات الخدمة, المسمى  .1
 الكظيفي, المؤسسة الحككمية(.

 اليدـ الخلبؽ بأبعاده الثلبثة كىي: إدارةمحكر  .2

 ( فقرات.10كيتككف مف ) البعد الأكؿ: التفكير الاستراتيجي, -

 ( فقرة.11كيتككف مف ) البعد الثاني: الإبداع, -

 ( فقرة.15البعد الثالث: التغيير التنظيمي, كيتككف مف ) -

 كىي: محاكر جكدة الخدمات .3

 ( فقرات.5كسة, كيتككف مف )البعد الأكؿ: الجكانب المادية الممم -

 ( فقرات.4البعد الثاني: الاعتمادية, كيتككف مف ) -

 ( فقرات.7البعد الثالث: الاستجابة, كيتككف مف ) -

 ( فقرات.4كيتككف مف ) البعد الرابع: الأماف, -

 ( فقرات.4البعد الخامس: التعاطؼ, كيتككف مف ) -
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 صدق الاستبانة:خامسا: 
 المحكمين:من وجية نظر  صدق الاستبانة .1

مف أصحاب الخبرة ك  في الجامعات ( مف المحكميف11تـ عرض الاستبانة عمى عدد )
كضكح تعميمات ك كالاختصاص, مف أجؿ التأكد مف سلبمة الصياغة المغكية للبستبانة, 

انتماء الفقرات لأبعاد الاستبانة, كمدل صلبحية ىذه الأداة لقياس الأىداؼ ك الاستبانة, 
التعديؿ ك الحذؼ عمى تمؾ كبناء عمى ذلؾ تـ  ,قدمكا آرائيـحيث  الدراسة,المرتبطة بيذه 

 المحكميف. الاستبانة مف كجية نظر كبذلؾ تـ التأكد مف صدؽ, الفقرات
 صدق الاتساق الداخمي: .2

كتـ أيضا حساب صدؽ الاتساؽ الداخمي لمحاكر كفقرات الاستبانة بعد تطبيقيا عمى 
مجتمع الدراسة, كمف خلبؿ إيجاد معاملبت الارتباط  ( مف23عينة استطلبعية قكاميا )
 , كما ىك مبيف في الجداكؿ التالية:لمحاكر كفقرات الاستبانة

 
 :الاستبانةمحاور  . أ

 (06جدول رقم )
 معاملات الارتباط لمحاور الاستبانة

 مستوى الدلالة "Sigقيمة " معامل الارتباط اليدم الخلاق إدارة أبعادأولا:  م
 0.01دالة عند  0.000 0.918 الاستراتيجيالتفكير  1
 0.01دالة عند  0.000 0.890 الإبداع 2
 0.01دالة عند  0.000 0.928 التغيير التنظيمي 3
 مستوى الدلالة "Sigقيمة " معامل الارتباط جودة الخدمات أبعادثانيا:  م
 0.01دالة عند  0.000 0.838 الجكانب المادية المممكسة 1
 0.01دالة عند  0.000 0.941 الاعتمادية 2
 0.01دالة عند  0.000 0.917 الاستجابة 3
 0.01دالة عند  0.000 0.919 الأماف 4
 0.01دالة عند  0.000 0.726 التعاطؼ 5

 (.0.423( = )0.05( كمستكل دلالة )21* قيمة ر عند درجة حرية )
 (.0.537= ) (0.01( كمستكل دلالة )21* قيمة ر عند درجة حرية )
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مػػف الجػػدكؿ السػابؽ أف محػػاكر الاسػػتبانة تتمتػع بمعػػاملبت ارتبػػاط دالػة إحصػػائيا, كىػػذا  يتبػيف
 الاستبانة تتمتع بمعاملبت صدؽ عالية. كأبعاد يدؿ عمى أف جميع محاكر

 
 :التفكير الاستراتيجي بُعدفقرات  . ب

 (07جدول رقم )
 بعد التفكير الاستراتيجيمعاملات الارتباط لفقرات 

معامل  الفقرة م
 الارتباط

قيمة 
"Sig" مستوى الدلالة 

 0.01دالة عند  0.000 0.704 شاممو.عاد ذات أبمستقبمية رؤية  العميا دارةتمتمؾ الإ 1
 0.01دالة عند  0.000 0.843 خلبؿ رؤيتيا.مف في الكزارة اتجاه العمؿ  يتـ تحديد 2
 0.01دالة عند  0.001 0.647 تنسجـ أىداؼ الكزارة مع رؤيتيا الاستراتيجية. 3
 0.01دالة عند  0.000 0.765 .ةيمتمؾ العاممكف تصكران كاضحان لطبيعة تحقيؽ الرؤية الاستراتيجي 4

عمى نظـ معمكمات متقدمة تخدميا في تحقيؽ رؤيتيا  دارةتعتمد الإ 5
 0.01دالة عند  0.000 0.912 الاستراتيجية.

بيدؼ تطكير استراتيجيات العمؿ تستقرئ الإدارة العميا المستقبؿ  6
 0.01دالة عند  0.000 0.763 في الأمد البعيد.

تحمؿ الإدارة البيئتيف الداخمية كالخارجية لاقتناص الفرص كتجنب  7
 0.01دالة عند  0.000 0.814 المخاطر.

 0.01عند  دالة 0.001 0.633 .بفاعمية في تحديد الرؤية المستقبميةالعميا العامميف  دارةتشارؾ الإ 8

تدمج الإدارة العميا العامميف في عمميات تحميؿ العمؿ بيدؼ  9
 0.01دالة عند  0.000 0.889 التطكير المستقبمي.

تنشر الإدارة العميا مفاىيـ التنبؤ كالعمؿ المستقبمي ضمف ثقافة  10
 0.01دالة عند  0.000 0.778 المنظمة.

 (.0.423( = )0.05)( كمستكل دلالة 21* قيمة ر عند درجة حرية )
 (.0.537( = )0.01( كمستكل دلالة )21* قيمة ر عند درجة حرية )

 

تتمتػػػع بمعػػػاملبت  التفكيرررر الاسرررتراتيجي"الأكؿ " البيعػػػدمػػػف الجػػػدكؿ السػػػابؽ أف فقػػػرات  يتبػػػيف
  تتمتع بمعاملبت صدؽ عالية. البيعدارتباط دالة إحصائيا, كىذا يدؿ عمى أف جميع فقرات 
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 :الإبداع فقرات بُعد . ت

 (08جدول رقم )
 بُعد الإبداعمعاملات الارتباط لفقرات 

معامل  الفقرة م
 الارتباط

قيمة 
"Sig" مستوى الدلالة 

 0.01دالة عند  0.000 0.779 .بالجذ  والأصالة تتصف أفنار بتقذين دار الإ تبادر 1
 0.01دالة عند  0.001 0.662 .للعاهلين الوألىفة غير الأفنار هن مبيرا   موا   دار الإ تقذم 2
 0.01دالة عند  0.000 0.728 .أعوالها بأساليب هتطىر  وهتجذد  دار تنجس الإ 3
 0.01دالة عند  0.001 0.654 .الوختلفة الظروف في السريع التفنير على القذر  يوتلل الوىظفين 4
 0.01دالة عند  0.000 0.850 .العول لحل هشنلات الجذيذ  والأساليب الأفنار بتبني دار الإ تبادر 5

 تنوية وتشجيع نحى الإيجابي السلىك تىجيه في الوىظفين يساهن 6

 0.01دالة عند  0.000 0.812 .الإبذاعي العول

 0.01دالة عند  0.001 0.699 يستطيع المكظفيف تقديـ أفكارىـ كاقتراحاتيـ دكف خكؼ كبحرية. 7
 0.01دالة عند  0.000 0.667 .هختلفة زوايا هن الأشياء رؤية على القذر  يوتلل الوىظفين 8
 0.01دالة عند  0.000 0.871 .العاهلين لذيها على التفنير الخلاق والابتنار دار تشجع الإ 9
 0.01دالة عند  0.000 0.702 .الوىظفين الوبذعين وتقذر جهىدهن دار تنافئ الإ 10

 لتطىير العول الجذيذ  الأفنار تقذين على القذر  الوىظفين يوتلل 11

 0.01دالة عند  0.000 0.794 .ويسر بتلقائية

 (.0.423( = )0.05( كمستكل دلالة )21* قيمة ر عند درجة حرية )
 (.0.537( = )0.01( كمستكل دلالة )21* قيمة ر عند درجة حرية )

تتمتػػػع بمعػػػاملبت ارتبػػػاط دالػػػة  " الإبرررداعالثػػػاني " البيعػػػدمػػػف الجػػػدكؿ السػػػابؽ أف فقػػػرات  يتبػػػيف
 تتمتع بمعاملبت صدؽ عالية. البيعدإحصائيا, كىذا يدؿ عمى أف جميع فقرات 

 
 :التغيير التنظيمي بُعدفقرات  . ث

 (09جدول رقم )
 بُعد التغيير التنظيميمعاملات الارتباط لفقرات 

معامل  الفقرة م
 الارتباط

قيمة 
"Sig" مستوى الدلالة 

 ميني ك عمى تطكير الييكؿ التنظيمي بشكؿ الكزارةتعمؿ  1
 0.01دالة عند  0.000 0.772 .مدركس

عممية التغيير التنظيمي في  إدارةيساعد الييكؿ التنظيمي عمى  2
 0.01دالة عند  0.000 0.781 الكزارة

خلبؿ عممية التغيير التنظيمي عمى الجانب  الكزارةتركز  3
 0.01دالة عند  0.000 0.700 التكنكلكجي 
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معامل  الفقرة م
 الارتباط

قيمة 
"Sig" مستوى الدلالة 

تساعد عممية التغيير التنظيمي في الكزارة عمى الاستخداـ الأمثؿ  4
 0.01دالة عند  0.000 0.896 .لقكاعد البيانات الأكلية كتحديثيا

تسيـ عممية التغيير التنظيمي في تحديث الكسائؿ التقنية بشكؿ  5
 0.01دالة عند  0.000 0.697 دكرم

لمعامميف  التدريبية عمى تحديد الاحتياجات العميا دارةتحرص الإ 6
 0.05دالة عند  0.019 0.484 .بالكزارة

 0.01دالة عند  0.000 0.695 .تخصص الكزارة جزء مف ميزانيتيا لتطكير العامميف بيا 7

 0.01دالة عند  0.001 0.634 عممية التغيير التنظيمي  إدارةالعامميف في الكزارة عمى  يتدرب 8

برامج تنمية كتطكير العامميف في الكزارة مف كفاءة عممية تزيد  9
 0.01دالة عند  0.000 0.676 التغيير التنظيمي

تسيؿ الأنظمة كالسياسات المتبعة في الكزارة في إحداث عممية  10
 0.01دالة عند  0.000 0.837 التغيير التنظيمي 

عند إجراء عممية التغيير القكانيف كالأنظمة الإدارية لكزارة اتراعي  11
 0.01دالة عند  0.000 0.823 .التنظيمي

 0.01دالة عند  0.001 0.665 تكضح الكزارة أسباب التغيير التنظيمي لمعامميف قبؿ الشركع بو. 12
 0.01عند دالة  0.000 0.712 تشارؾ الكزارة العامميف باقتراحاتيـ عند التغيير التنظيمي. 13

متغيير لأىدافيا كاستراتجياتيا لتحقيؽ اليدؼ الأساسي  تعدؿ الكزارة 14
 0.01دالة عند  0.000 0.805 .التنظيمي

 غير دالة 0.069 0.386  تسعى الكزارة لمتكيؼ مع المتغيرات البيئية المختمفة المحيطة بيا. 15
 0.01دالة عند  0.000 0.797 التنظيمي.تكاكب الكزارة التطكر التكنكلكجي عند عممية التغيير  16

 (.0.423( = )0.05( كمستكل دلالة )21* قيمة ر عند درجة حرية )
 (.0.537( = )0.01( كمستكل دلالة )21* قيمة ر عند درجة حرية )

 

)باسػػػتثناء الفقػػػرة رقػػػـ  ""التغييرررر التنظيمررري الثالػػث البيعػػػدمػػػف الجػػػدكؿ السػػابؽ أف فقػػػرات  يتبػػيف
)باستثناء  البيعدتتمتع بمعاملبت ارتباط دالة إحصائيا, كىذا يدؿ عمى أف جميع فقرات (( 15)

 تتمتع بمعاملبت صدؽ عالية.(( 15الفقرة رقـ )
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 :الجوانب المادية الممموسة بُعدفقرات  . ج
 

 (10جدول رقم )
 بُعد الجوانب المادية الممموسةمعاملات الارتباط لفقرات 

معامل  الفقرة م
 الارتباط

قيمة 
"Sig" مستوى الدلالة 

 التي كالمادية كالتسييلبت المالية المستمزمات جميع الكزارة تكفر 1
 0.01دالة عند  0.002 0.601 جيدة خدمة تقديـ تكفؿ

 0.01دالة عند  0.001 0.666 المظير العاـ كالينداـ لمكظفييا.ىتماـ بالا تراعي الكزارة  2

 المقدمةطبيعة الخدمات مع التصميـ الداخمي لمكاف العمؿ يتلبءـ  3
 0.01دالة عند  0.000 0.844 .لممكاطف

 0.01دالة عند  0.000 0.817 تيتـ الكزارة بمظير كجاذبية المباني. 4

لإنجاز  تتكافر لدل الكزارة التجييزات الحديثة كالتقنيات المناسبة 5
 0.01دالة عند  0.000 0.712 أعماليا.

 (.0.423( = )0.05( كمستكل دلالة )21قيمة ر عند درجة حرية ) *
 (.0.537( = )0.01( كمستكل دلالة )21* قيمة ر عند درجة حرية )

 

تتمتػع بمعػاملبت ارتبػاط  الجوانرب الماديرة الممموسرة بيعػدمف الجدكؿ السابؽ أف فقرات  يتبيف
 .تتمتع بمعاملبت صدؽ عالية البيعددالة إحصائيا, كىذا يدؿ عمى أف جميع فقرات 

 
 :الاعتمادية بُعدفقرات  . ح

 (11جدول رقم )
 الاعتمادية بُعدمعاملات الارتباط لفقرات 

معامل  الفقرة م
 الارتباط

قيمة 
"Sig" مستوى الدلالة 

 0.01دالة عند  0.000 0.874 يتمتع المكظفيف بالمعرفة الكافية لمرد عمى استفسارات المكاطنيف. 1
 0.01دالة عند  0.000 0.791 كافي لمراجعة مشاكؿ المكاطنيف. يخصص كقت 2
 0.01دالة عند  0.000 0.818 تمتزـ الكزارة بتقديـ خدماتيا لمجميكر في المكعد المحدد. 3
 0.01دالة عند  0.000 0.886 تتجنب الكزارة تكرار الأخطاء في تقديـ خدماتيا المختمفة. 4

 (.0.423( = )0.05كمستكل دلالة )( 21* قيمة ر عند درجة حرية )
 (.0.537( = )0.01( كمستكل دلالة )21* قيمة ر عند درجة حرية )



 94   
 

تتمتػػع بمعػػاملبت ارتبػاط دالػػة إحصػػائيا,  الاعتماديررة بيعػدمػػف الجػدكؿ السػػابؽ أف فقػػرات  يتبػيف
 تتمتع بمعاملبت صدؽ عالية. البيعدكىذا يدؿ عمى أف جميع فقرات 

 
 :الاستجابة بُعدفقرات  . خ

 (12جدول رقم )
 بُعد الاستجابةمعاملات الارتباط لفقرات 

معامل  الفقرة م
 الارتباط

قيمة 
"Sig" مستوى الدلالة 

 0.01دالة عند  0.000 0.839 الممكنة. سرعةالب المستفيديف لطمبات الكزارة تستجيب 1
 0.01دالة عند  0.000 0.803 .متناىية بدقة المستفيديف لطمبات الاستجابة يتـ 2
 0.01دالة عند  0.000 0.864 .المستفيديف كمشكلبتيـ شكاكم الكزارة تتقبؿ 3
 0.01دالة عند  0.000 0.770 لمشاكؿ المكاطنيف. الحمكؿ الناجعة إيجاد عمى الكزارة تعمؿ 4

في حالة  بالاحتياجات اللبزمة يتـ تزكيد نكافذ تقديـ الخدمة 5
 0.01عند دالة  0.000 0.855 الازدحاـ كضغط العمؿ.

 0.01دالة عند  0.001 0.665 الاستعداد كالرغبة لمساعدة المكاطنيف. المكظفيفيتكفر لدل  6
 0.01دالة عند  0.000 0.858 أنظمة العمؿ. كفؽ لممستفيد الخدمة بتقديـ الكزارة تمتزـ 7

 (.0.423( = )0.05( كمستكل دلالة )21* قيمة ر عند درجة حرية )
 (.0.537( = )0.01( كمستكل دلالة )21حرية )* قيمة ر عند درجة 

تتمتػػع بمعػػاملبت ارتبػػاط دالػػة إحصػػائيا,  الاسررتجابة بيعػػدمػػف الجػػدكؿ السػػابؽ أف فقػػرات  يتبػػيف
 .عالية تتمتع بمعاملبت صدؽ البيعدكىذا يدؿ عمى أف جميع فقرات 

 :الأمان بُعدفقرات  . د
 (13جدول رقم )

 بُعد الأمانمعاملات الارتباط لفقرات 

معامل  الفقرة م
 الارتباط

قيمة 
"Sig" 

 مستوى الدلالة

 0.01دالة عند  0.000 0.812 المخاطر. مف آمف يخمك جك في لممستفيد الخدمة الكزارة تكفر 1
 0.01دالة عند  0.000 0.876 سمكؾ المكظفيف مع الجميكر يعزز الشعكر بالأماف كالثقة لديو. 2

المعمكمات التي تخص تكفر الكزارة الخصكصية كالسرية في  3
 0.01دالة عند  0.000 0.794 .المراجعيف

 خدمة جكدة مف يزيد فييا مما لمعامميف الكظيفي الأماف الكزارة تكفر 4
 0.01دالة عند  0.000 0.732 .المستفيديف
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 (.0.423( = )0.05( كمستكل دلالة )21* قيمة ر عند درجة حرية )
 (.0.537( = )0.01دلالة )( كمستكل 21* قيمة ر عند درجة حرية )

تتمتػع بمعػاملبت ارتبػاط دالػة إحصػائيا, كىػذا  الأمران بيعػدمف الجدكؿ السابؽ أف فقرات  يتبيف
 تتمتع بمعاملبت صدؽ عالية. البيعديدؿ عمى أف جميع فقرات 

 
 :التعاطف محورفقرات  . ذ

 (14جدول رقم )
 التعاطف معاملات الارتباط لفقرات محور

معامل  الفقرة م
 الارتباط

قيمة 
"Sig" مستوى الدلالة 

 0.01دالة عند  0.000 0.803 الجميكر. مع التعامؿ يتكفر لدل المكظفيف الركح المرحو في 1

القدرة عمى استيعاب الجميكر كتقدير  المكظفيفيتكفر لدل  2
 0.01دالة عند  0.000 0.848 ظركفيـ.

 0.01دالة عند  0.000 0.765 تكلي الكزارة الاىتماـ المناسب لكؿ مكاطف. 3
 0.01دالة عند  0.000 0.823 مصمحة المكاطنيف في مقدمة اىتماماتيا. الكزارةتضع  4

 (.0.423( = )0.05( كمستكل دلالة )21* قيمة ر عند درجة حرية )
 (.0.537( = )0.01( كمستكل دلالة )21* قيمة ر عند درجة حرية )

 
تتمتػع بمعػاملبت ارتبػاط دالػة إحصػائيا,  التعراطفمف الجػدكؿ السػابؽ أف فقػرات محػكر  يتبيف

 كىذا يدؿ عمى أف جميع فقرات المحكر تتمتع بمعاملبت صدؽ عالية.
 

 ثبات أداة الدراسة )الاستبانة(:سادسا: 
  الثبات بطريقة ألفا كرونباخ: .1

, لمحػاكر الاسػتبانة", معراملات ألفرا كرونبراختـ التأكد مف ثبات الاستبانة مػف خػلبؿ حسػاب "
 كما ىك مبيف في الجدكؿ التالي:
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 (15جدول رقم )
 ستبانةمعاملات ألفا كرونباخ لمحاور الا

 معاملات ألفا كرونباخ المحور م
 0.938 التفكير الاستراتيجي 1
 0.929 الإبداع 2
 0.942 التغيير التنظيمي 3
 0.967 اليدم الخلاق إدارة 
 0.839 الجكانب المادية المممكسة 1
 0.913 الاعتمادية 2
 0.934 الاستجابة 3
 0.889 الأماف 4
 0.894 التعاطؼ 5
 0.956 جودة الخدمات 

 
مػػف الجػػدكؿ السػػابؽ أف معػػاملبت ألفػػا كركنبػػاخ لمحػػاكر الاسػػتبانة ىػػي معػػاملبت ثبػػات  يتبػػيف

 عالية, كتفي بأغراض الدراسة.
 

 التجزئة النصفية:الثبات بطريقة  .2
لتجزئػػة كتػػـ التأكػػد أيضػػا مػػف ثبػػات الاسػػتبانة مػػف خػػلبؿ حسػػاب معػػاملبت الارتبػػاط بطريقػػة ا

 , كما ىك مبيف في الجدكؿ التالي:النصفية لمحاكر الاستبانة
 

  



 97   
 

 (16جدول رقم )
 ستبانةمعاملات الارتباط بطريقة التجزئة النصفية لمحاور الا

 المحور م
 معاملات الارتباط

 بعد التعديل قبل التعديل
 0.918 0.848 التفكير الاستراتيجي 1
 0.875 0.777 الإبداع 2
 0.922 0.856 التغيير التنظيمي 3
 0.865 0.762 اليدم الخلاق إدارة 
 0.716 0.558 الجكانب المادية المممكسة 1
 0.847 0.735 الاعتمادية 2
 0.927 0.863 الاستجابة 3
 0.821 0.697 الأماف 4
 0.662 0.494 التعاطؼ 5
 0.952 0.909 جودة الخدمات 

مف الجدكؿ السابؽ أف معاملبت الارتباط لمحاكر الاستبانة ىي معاملبت ثبات عاليػة,  يتبيف
 كتفي بأغراض الدراسة.

 
 : الأساليب الإحصائية المستخدمة:سابعا

كقد  (SPSSتـ استخداـ الرزمة الإحصائية لمعمكـ الاجتماعية ) دراسةكللئجابة عمى أسئمة ال
 تـ استخداـ الأساليب الإحصائية التالية:

 .المتكسط الحسابيإحصاءات كصفية منيا: النسبة المئكية ك  .1

المتكسط الحسابي )الكزف النسبي(: كيفيد في معرفة مقدار النسبة المئكية لكؿ مجاؿ  .2
 مف المجالات.

 (: لمعرفة ثبات فقرات الاستبانة.Coronbachs Alphaكركنباخ )معامؿ ألفا  .3

 .الانحراؼ المعيارم .4

كيستعمؿ لمتأكد  (:Split half methodsمعامؿ الثبات بطريقة التجزئة النصفية ) .5
 مف اف الاستبانة لدييا درجات ثبات مرتفعة.
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ؽ (: لمتحقؽ مف صدPerson Correlation Coefficientمعامؿ ارتباط بيرسكف ) .6
الاتساؽ الداخمي بيف فقرات الاستبانة كالدرجة الكمية للبستبانة كلقياس درجة 

 الارتباط.

( في إجراء التحميلبت الإحصائية LSD, اختبار One-Way ANOVAاختبار  .7
 اللبزمة لمدراسة.

 (.Wilcoxon Signed Ranks Test  Sign Testاختبار الاشارة ) .8

, بما يعني أف دراسةتبار كؿ الفركض الإحصائية لم%( في اخ95كقد تـ استخداـ درجة ثقة )
 .دراسة%(, كىي النسبة المناسبة لطبيعة ال5احتماؿ الخطأ يساكم )
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 الفصل الخامس

 تحميل البيانات واختبار الفرضيات 
 

 
  

 مقدمة.
 : الوصف الإحصائي لعينة الدراسة.أولاً 
 الدراسة.: تحميل البيانات والاجابة عمى تساؤلات ثانياً 
 .: اختبار الفرضياتثالثاً 
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 مقدمة:
يتناكؿ ىذا الفصؿ عرضان لتحميؿ البيانات كاختبار فرضيات الدراسة, مف حيث 

اليدـ الخلبؽ, كتحميؿ  إدارةالكصؼ الإحصائي لعينة الدراسة, كتحميؿ بيانات كمحاكر 
بيانات كمحاكر جكدة الخدمات, كاختبار الفرضيات المتعمقة بالدراسة, كأيضا مناقشة كتفسير 

 نتائج الدراسة, كبياف أكجو الاتفاؽ كالاختلبؼ مع الدراسات السابقة.

 أولا: الوصف الإحصائي لعينة الدراسة:
 ية:يمكف كصؼ خصائص عينة الدراسة مف خلبؿ الجداكؿ التال

 (17جدول رقم )
 خصائص عينة الدراسة بالنسبة لمتغير المؤىل العممي

 النسبة العدد المؤىل العممي م
 11.728 38 دبمكـ متكسط فأقؿ 1
 67.284 218 بكالكريكس 2
 20.988 68 دراسات عميا 3
 100 324 المجموع 

% مف عينة الدراسة 11.728( يتضح أف ما نسبتو 17بالنظر الى الجدكؿ رقـ )
% ىـ مف حممة درجة 67.284يحممكف مؤىؿ عممي "دبمكـ متكسط فأقؿ", كما أف 

 حيث يتبيف% مف عينة الدراسة مؤىميـ العممي "دراسات عميا", 20.988البكالكريكس, بينما 
دراسات العميا % مف المبحكثيف يحممكف شيادات البكالكريكس كال88.272أف ما مجمكعو 

ية مف العامميف كالذم يتطمب ذلؾ ىـ الفئة الإشرافالدراسة كقد يرجع ذلؾ إلى أف عينة 
 حصكليـ عمى مؤىؿ عممي يتناسب مع مكقعيـ الكظيفي.   

 (18جدول رقم )
 خصائص عينة الدراسة بالنسبة لمتغير سنوات الخدمة

 النسبة العدد سنوات الخدمة م
 9.26 30 5أقؿ مف  1
 34.57 112 10أقؿ مف -5مف  2
 26.54 86 15أقؿ مف -10مف  3
 29.63 96 فأكثر 15 4
 100 324 المجموع 
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% مف عينة الدراسة سنكات خدمتيـ 9.26كمف الجدكؿ السابؽ يتضح أف ما نسبتو 
سنكات كأقؿ  5% تتراكح سنكات خدمتيـ مف 34.57سنكات, ككذلؾ ما نسبتو  5أقؿ مف 

سنة,  15سنكات كأقؿ مف  10% تتراكح سنكات خدمتيـ مف 26.54سنكات, ك  10مف 
% فقط 9.26سنة, كىنا يتضح اف ما نسبتو  15% تزيد سنكات خدمتيـ عف 29.63بينما 

بية عينة الدراسة كذلؾ % أم أغم91.74سنكات كأف  5ىـ الذيف تقؿ سنكات خدمتيـ عف 
دنى درجة كظيفية في عينة الدراسة ىي بمسمى رئيس قسـ كمف الطبيعي ليذه لى أف أإيعكد 

 لى أعمى.إالفئة أف تزيد عدد سنكات خدمتيـ كمما ارتقكا 

 
 (19جدول رقم )

 خصائص عينة الدراسة بالنسبة لمتغير المسمى الوظيفي
 النسبة العدد المسمى الوظيفي م
 5.20 17 مدير عاـ فأعمى 1
 21.90 71 كمدير دائرة نائب مدير عاـ 2
 42.593 138 قسـ رئيس 3
 30.247 98 شعبة رئيس 4
 100 324 المجموع 

يحتمكف منصب % مف عينة الدراسة 5.2كمف الجدكؿ السابؽ يتضح أف ما نسبتو 
, ككذلؾ نائب مدير عاـ كمدير دائرة% يحتمكف منصب 21.9مدير عاـ فأعمى, أما 

% مف عينة الدراسة بمسمى رئيس شعبة, كىذه 30.25% بمسمى رئيس قسـ, بينما 42.59
 ية التي تتناسب مع عمؿ الكزارات.النسب طبيعية جدان كتشكؿ تدرجا ىرميان لممستكيات الكظيف

 

 (20جدول رقم )
 خصائص عينة الدراسة بالنسبة لمتغير المؤسسة الحكومية

 النسبة العدد المؤسسة الحكومية م
 59.88 194 كزارة الصحة 1
 26.54 86 كزارة التربية كالتعميـ 2
 13.58 44 باقي الكزارات 3
 100 324 المجموع 
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% مف عينة الدراسة يعممكف في 59.88( يتضح أف ما نسبتو 20كمف جدكؿ رقـ )
% مف عينة 13.58% يعممكف في كزارة التربية كالتعميـ, بينما 26.54كزارة الصحة, بينما  

, الثقافة, الشباب العمؿكىـ ) الاجتماعيالدراسة يعممكف في باقي الكزارات في القطاع 
شؤكف الاسرل, الاكقاؼ كالشئكف الدينية( , كالرياضة, شؤكف المرأة, الشؤكف الاجتماعية, 

كيفسر ذلؾ بعد الاطلبع عمى تكزيع مجتمع العينة حيث يتبيف أف كلب مف كزارة الصحة 
الفمسطيني مف ناحية عدد  الاجتماعيككزارة التربية كالتعميـ ىـ مف أكبر الكزارات في القطاع 
ية في كزارة الصحة مف الفئة الإشراف العامميف كالخدمات التي تقدميا حيث يبمغ عدد العامميف

% مف مجتمع الدراسة, اما كزارة التربية كالتعميـ كانت 59.78مكظؼ أم بنسبة  1577
%, أما باقي مجتمع الدراسة كاف مكزع عمى 27.9نسبة العامميف فييا مف مجتمع الدراسة 

 .الاجتماعيباقي الكزارات في القطاع 

 

 عمى تساؤلات الدراسة:ثانيا: تحميل البيانات والاجابة 
 :الاجابة عن السؤال الأول من تساؤلات الدراسة 

 اليدم الخلاق بالقطاع الحكومي الفمسطيني بمحافظات غزة؟ إدارةما واقع كينص عمى: 

 باستخداـ اليدـ الخلبؽ إدارةبعد تحميؿ محاكر كفقرات كلقد تـ الإجابة عمى ىذا السؤاؿ 
 :ةكؿ التالياىك مبيف في الجد, كما " لمعينة الكاحدةTاختبار "

 (21جدول رقم )
 اليدم الخلاق إدارةمحاور تحميل 

 المتوسط المحور م
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 قيمة
"T" 

 قيمة
"Sig." 

 الوزن
 الدرجة الترتيب النسبي

 متكسطة 1 61.401 0.000 70.731 0.781 3.070 التفكير الاستراتيجي 1
 متكسطة 2 60.460 0.000 69.842 0.779 3.023 الإبداع 2
 متكسطة 3 58.350 0.000 67.775 0.775 2.917 التغيير التنظيمي 3
 متوسطة  59.842 0.000 75.400 0.714 2.992 اليدم الخلاق إدارة 

 السابؽ أف: الجدكؿكقد تبيف مف 
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  جػػاء بػػكزف  بالقطػػاع الحكػػكمي الفمسػػطيني بمحافظػػات غػػزة التفكيررر الاسررتراتيجيكاقػػع
 (.متكسطةبدرجة ) ك(, كى61.401نسبي )

  جػػػػػاء بػػػػػكزف نسػػػػػبي  بالقطػػػػػاع الحكػػػػػكمي الفمسػػػػػطيني بمحافظػػػػػات غػػػػػزة الإبرررررداعكاقػػػػػع
 (.متكسطةبدرجة ) ك(, كى60.460)

  جاء بكزف نسبي  بالقطاع الحككمي الفمسطيني بمحافظات غزة التغيير التنظيميكاقع
 (.متكسطةبدرجة ) ك(, كى58.350)

  بالقطػاع الحكػكمي الفمسػطيني بمحافظػات غػزة اليدم الخرلاق إدارةكبشكؿ عاـ, كاقع 
 (.متكسطةبدرجة ) ك(, كى59.842جاء بكزف نسبي )

 

اليػػػدـ الخػػػلبؽ بالقطػػػاع الحكػػػكمي  إدارةجميػػػع أبعػػػاد  كاقػػػع كىػػػذا يػػػدؿ عمػػػى انػػػو يػػػتـ ممارسػػػة
ىػػذا الانخفػػاض مػػف الفمسػػطيني بمحافظػػات غػػزة بشػػكؿ عػػاـ بدرجػػة متكسػػطة, كيعػػزك الباحػػث 

لمظركؼ السياسية الخاصة التي يمر بيا القطاع الحككمي الفمسطيني بمحافظػات  كجية نظره
ف الازمػات المسػتمر الػذم ادخػؿ ىػذا القطػاع فػي العديػد مػ يغزة بالإضافة لمحصػار الإسػرائيم

العميػػا لمعمػػؿ عمػػى  دارةالعميػػا لمػػكزارات, ممػػا دفػػع الإ دارةكفػػرض العديػػد مػػف المعيقػػات أمػػاـ الإ
دارةالكضع الحالي ك  إدارة  ىذه الأزمات دكف كجكد رؤية كاضحة لممستقبؿ .  ا 

)الػدكرم, ( ك دارسػة 2012, كالصػرايرة كفي ضكء ذلؾ فقػد اظيػرت دراسػة )الطراكنػة
لإعطػػػاء الفرصػػػة لممنظمػػػات يعمػػػؿ ليػػػدـ الخػػػلبؽ كمػػػدخؿ إدارم حػػػديث ا إدارةبػػػأف ( 2008

,  ككػذلؾ ضػركرة العربية بإعادة ىندسة أعماليا كعممياتيا لمكاكبة كؿ ما ىػك جديػد فػي البيئػة
خمػػؽ ثقافػػة تنظيميػػة فػػي المنظمػػات العربيػػة قائمػػة عمػػى مػػدخؿ اليػػدـ الخػػلبؽ كذلػػؾ بتجسػػيد 

ي تضػػـ بكنفيػػا التييئػػة الكميػػة لمخططاتيػػا مػػف حيػػث الأفكػػار كالمبػػادئ العصػػرية المنظمػػة التػػ
المعرفػػػػة التنظيميػػػػة  التػػػدريب, كبنػػػػاء الاحتياجػػػات الخاصػػػػة فػػػػي بيئػػػة سػػػػريعة التغيػػػػر كتطػػػكير

كالتخطػػػػيط الاسػػػػتراتيجي كالإبػػػػداع التكنكلػػػػكجي مػػػػف اجػػػػؿ فػػػػرض التغييػػػػر لمنظمػػػػات الأعمػػػػاؿ 
 .العربية
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 : "تحميل فقرات محور "التفكير الاستراتيجي 
 (22جدول رقم )

 محور التفكير الاستراتيجيتحميل 

 المتوسط الفقرة م
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 قيمة
"T" 

 قيمة
"Sig." 

 الوزن
 الدرجة الترتيب النسبي

مية ذات العميا رؤية مسػتقب دارةتمتمؾ الإ 1
 بعاد شاممو.أ

 متكسطة 4 62.407 0.000 60.293 0.932 3.120

2 
العمػػؿ فػػي الػػكزارة مػػف يػػتـ تحديػػد اتجػػاه 

 خلبؿ رؤيتيا.
 متكسطة 2 64.383 0.000 63.679 0.910 3.219

3 
تنسػػػػػػػجـ أىػػػػػػػداؼ الػػػػػػػكزارة مػػػػػػػع رؤيتيػػػػػػػا 

 .الاستراتيجية
 متكسطة 1 64.568 0.000 63.198 0.920 3.228

4 
يمتمؾ العػاممكف تصػكران كاضػحان لطبيعػة 

 متكسطة 8 59.815 0.000 51.940 1.036 2.991 .جيةيالاستراتتحقيؽ الرؤية 

5 
عمػػػػػػػى نظػػػػػػػـ معمكمػػػػػػػػات  دارةتعتمػػػػػػػد الإ

متقدمػػػػػػة تخػػػػػػدميا فػػػػػػي تحقيػػػػػػؽ رؤيتيػػػػػػا 
 .الاستراتيجية

 متكسطة 3 64.136 0.000 61.434 0.940 3.207

6 
العميػػػا المسػػػتقبؿ بيػػػدؼ  دارةتسػػػتقرئ الإ

تطػػػكير اسػػػتراتيجيات العمػػػؿ فػػػي الأمػػػد 
 البعيد.

 متكسطة 5 61.235 0.000 53.973 1.021 3.062

7 
البيئتػػػػػػػػػػػػػػػيف الداخميػػػػػػػػػػػػػػػة  دارةتحمػػػػػػػػػػػػػػػؿ الإ

كالخارجيػػػػػة لاقتنػػػػػاص الفػػػػػرص كتجنػػػػػب 
 المخاطر.

 متكسطة 7 60.123 0.000 55.778 0.970 3.006

8 
العميػػػا العػػػامميف بفاعميػػػة  دارةتشػػػارؾ الإ

 في تحديد الرؤية المستقبمية.
 متكسطة 9 59.444 0.000 48.641 1.100 2.972

9 
العميػػػػػػػػػا العػػػػػػػػػامميف فػػػػػػػػػي  دارةتػػػػػػػػػدمج الإ

عمميػػات تحميػػػؿ العمػػؿ بيػػػدؼ التطػػػكير 
 المستقبمي.

 متكسطة 6 60.185 0.000 52.875 1.024 3.009

10 
العميػػػػػػػػػا مفػػػػػػػػػاىيـ التنبػػػػػػػػػؤ  دارةتنشػػػػػػػػر الإ

كالعمػػػػػػػػػػػؿ المسػػػػػػػػػػػتقبمي ضػػػػػػػػػػػمف ثقافػػػػػػػػػػػة 
 المنظمة.

 متكسطة 10 57.716 0.000 49.988 1.039 2.886

 متوسطة  61.401 0.000 70.731 0.781 3.070 المحور ككل 
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 كقد تبيف مف الجدكؿ السابؽ أف:

 ( كقػد 3أعمى ترتيب فقرة رقـ ,)( كىي )تنسجـ أىداؼ الكزارة مع رؤيتيػا الاسػتراتيجية
 (.متكسطةبدرجة ) ي(, كى64.568بكزف نسبي ) جاءت

 ( العميا مفاىيـ التنبػؤ كالعمػؿ المسػتقبمي  دارة( كىي )تنشر الإ10أدنى ترتيب فقرة رقـ
 (.متكسطةبدرجة ) ي(, كى57.716بكزف نسبي ) ضمف ثقافة المنظمة( كقد جاءت

العميػػا مفػػاىيـ التنبػػؤ كالعمػػؿ المسػػتقبمي ضػػمف  دارةكيعػػزك الباحػػث ىػػذا الضػػعؼ فػػي نشػػر الإ
ثقافة المنظمة لمضبابية التي يمر بيا القطاع الحككمي الفمسطيني كعدـ القدرة عمى استشراؼ 

ما كاف لػو الاثػر السػمبى عمػى المستقبؿ في ظؿ الحصار التي تمر بو في السنكات الاخيرة, م
ة طكيمػة المػدل, حيػث يػرل الباحػث كقؼ كافػة المشػاريع كعػدـ القػدرة عمػى العمػؿ ضػمف خطػ

العميا تيػتـ فػي سػير الكضػع الحػالي كالانشػغاؿ فػي مكاجيػة التحػديات  دارةاف ىذا ما جعؿ الإ
 كالانشغاؿ عف البعد المستقبمي.

كعمى الرغـ مف ذلؾ جاء كاقع التفكير الاستراتيجي بالقطػاع الحكػكمي الفمسػطيني بمحافظػات 
متكسطة( حيث يرل الباحث بأنيا مقبكلة في ظػؿ جة )بدر  ك(, كى61.401بكزف نسبي ) غزة

 ما سبؽ ذكره.

( التػػػػػي أظيػػػػػرت نتائجيػػػػػا بػػػػػأف التفكيػػػػػر 2009كقػػػػػد اتفقػػػػػت ىػػػػػذه النتػػػػػائج مػػػػػع دراسػػػػػة )الفػػػػػرا, 
الاستراتيجي بحاجػة الػى مزيػد مػف التعزيػز بمػا يتناسػب مػع حجػـ التحػديات التػي يتعػرض ليػا 

تعزيػػز كدعػػـ ( التػػي أكصػػت ب2013عشػػي, الشػػعب الفمسػػطيني, ككػػذلؾ اتفقػػت مػػع دراسػػة )ال
كالمؤسسػػات ذات العلبقػػة  الحككميػػةعكامػػؿ التفكيػػر الاسػػتراتيجي لػػدل مػػدراء المنظمػػات الغيػػر 
, كما اتفقت نتػائج الدراسػة الحاليػة بتحسيف مستكل الأداء كجكدة الخدمات المقدمة لممستفيديف

تفكيػػر الاسػػتراتيجي فػػي ( التػػي أظيػػرت كجػػكد درجػػة متكسػػطة مػػف ال2006مػػع دراسػػة )نػػافع, 
لدعـ اللبزـ كزارة الصحة حيث أعزت الدراسة نتائجيا إلى أف البيئة في كزارة الصحة لا تقدـ ا

عمييػػػا ىػػػذه  أجريػػػتلمتفكيػػػر الاسػػػتراتيجي, كيرجػػػع الباحػػػث ىػػػذا الاتفػػػاؽ لتشػػػابو البيئػػػة التػػػي 
 الدراسات, فجميعيا دراسات محمية.

دراسػػػة كػػػلب مػػػف دراسػػػة )الفػػػكاز, راسػػػات العربيػػػة كبعػػػض الدبينمػػػا اختمفػػػت ىػػػذه النتيجػػػة مػػػع 
ارسػػػػػة عاليػػػػػة لمتفكيػػػػػر ( التػػػػػي جػػػػػاءت نتائجيػػػػػا بدرجػػػػػة مم2008( كدراسػػػػػة )خميػػػػػؼ, 2009

 .العمؿبيئة  في ؼالاستراتيجي, كيرجع ىذا الاختلبؼ للبختلب
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 : "تحميل فقرات محور "الإبداع 
 

 (23جدول رقم )
 محور الإبداعتحميل 

 المتوسط الفقرة م
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 قيمة
"T" 

 قيمة
"Sig." 

 الوزن
 الدرجة الترتيب النسبي

1 
 تتصػؼ أفكػار بتقػديـ دارةالإ تبػادر

 .بالجدة كالأصالة
 متكسطة 8 60.494 0.000 57.478 0.947 3.025

2 
 غير الأفكار مف كبيران  كمان  دارةالإ تقدـ

 المألكفة لمعامميف.
 متكسطة 10 58.889 0.000 51.134 1.036 2.944

3 
أعماليػػػا بأسػػاليب متطػػػكرة  دارةتنجػػز الإ
 كمتجددة.

 متكسطة 7 60.679 0.000 51.259 1.065 3.034

 التفكيػر عمػى يمتمػؾ المػكظفيف القػدرة 4
 .الظركؼ المختمفة في السريع

 متكسطة 1 62.160 0.000 60.828 0.920 3.108

5 
 كالأسػاليب الأفكػار بتبنػي دارةالإ تبادر

 .العمؿ لحؿ مشكلبت الجديدة
 متكسطة 9 60.247 0.000 54.998 0.986 3.012

6 
 السػمكؾ تكجيػو فػي المػكظفيف يسػاىـ

 العمػؿ تنميػة كتشػجيع نحػك الإيجػابي
 .الإبداعي

 متكسطة 4 60.988 0.000 55.388 0.991 3.049

يسػػػػػػػػتطيع المػػػػػػػػػكظفيف تقػػػػػػػػػديـ أفكػػػػػػػػػارىـ  7
 كاقتراحاتيـ دكف خكؼ كبحرية.

 متكسطة 1 62.160 0.000 53.958 1.037 3.108

8 
 رؤيػػة عمػػى يمتمػػؾ المػػكظفيف القػػدرة

 .مختمفة زكايا مف الأشياء
 متكسطة 3 61.605 0.000 54.695 1.014 3.080

9 
العػػػػػػػامميف لػػػػػػػدييا عمػػػػػػػى  دارةتشػػػػػػػجع الإ

 التفكير الخلبؽ كالابتكار.
 متكسطة 6 60.802 0.000 50.157 1.091 3.040

10 
المػػػػػػػػػكظفيف المبػػػػػػػػػدعيف  دارةتكػػػػػػػػػافئ الإ

 كتقدر جيكدىـ.
 

 متكسطة 11 56.173 0.000 40.387 1.252 2.809

11 
 تقػديـ عمػى المػكظفيف القػدرة يمتمػؾ
 بتمقائيػة لتطكير العمؿ الجديدة الأفكار
 .كيسر

 متكسطة 5 60.864 0.000 50.947 1.075 3.043

 متوسطة  60.460 0.000 69.842 0.779 3.023 المحور ككل 
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 تبيف مف الجدكؿ السابؽ أف:كقد 

 (, 60.460جاء بكزف نسبي ) بالقطاع الحككمي الفمسطيني بقطاع غزة واقع الإبداع
 (.متكسطةبدرجة ) ككى

 التفكيػر عمػى ( كىػي )يمتمػؾ المػكظفيف القػدرة4: فقػرة رقػـ )أعمى ترتيب فقرتين ىما 
تقديـ أفكارىـ  ( كىي )يستطيع المكظفيف7الظركؼ المختمفة(, كفقرة رقـ ) في السريع

بدرجػػة  ي(, كىػػ62.160بػػكزف نسػػبي ) كاقتراحػػاتيـ دكف خػػكؼ كبحريػػة(, كقػػد جاءتػػا
 (.متكسطة)

 المكظفيف المبدعيف كتقدر جيػكدىـ(  دارة( كىي )تكافئ الإ10) أدنى ترتيب فقرة رقم
 (.متكسطةبدرجة ) ي(, كى56.173بكزف نسبي ) كقد جاءت

عمػػى  ي الفمسػػطيني يمتمكػػكف القػػدرةالحكػػكمحيػػث يتضػػح أف المػػكظفيف فػػي القطػػاع 
الظركؼ المختمفة كلدييـ القدرة عمى تقديـ أفكػارىـ كاقتراحػاتيـ دكف خػكؼ  في السريع التفكير

بحاجػػػػة حيػػػػث يػػػػرل الباحػػػػث أف ىػػػػذه النسػػػػبة  ,(62.160)كبحريػػػػة ككػػػػاف ذلػػػػؾ بػػػػكزف نسػػػػبي 
كتقػدير لجيػكدىـ بنسػبو أدنػى حيػث  دارةتبيف بأف ذلؾ يلبقي مكافأة مف قبػؿ الإ كما, لتحسيف
, كيرجػػع الباحػػث ذلػػؾ لعػػدـ اعطػػاء الاىتمػػاـ الػػلبزـ مػػف قبػػؿ (56.173بػػكزف نسػػبي ) جػػاءت

, كاف القػػػدرة عمػػػى دعػػػـ كتحفيػػػز العػػػامميف تحتػػػاج الػػػى قػػػدرات كميػػػارات لمحػػػكافز العميػػػا دارةالإ
 .بنسب مختمفة عف بعضيـ البعض يمتمكيا المدراء

( 2009( ك )العجمػػة, 2012مػػف دراسػػة )شػػقكرة,  مػػع كػػؿو  كقػػد اختمفػػت ىػػذه النتيجػػة
يمتمكػكف العميػا  دارة( التي جاءت نتائجيا بأف المديركف فػي الإ2005ككذلؾ دراسة )الحربي, 

 إلػىمرتفعػة, كيرجػع  الباحػث ىػذا الاخػتلبؼ جميع القدرات المميزة لمشخصية المبدعة بدرجة 
مػػف الدراسػػتيف ممػػا يمعػػب دكران ىامػػان فػػي تػػكفير منػػاخ  فييػػا كػػلبن  أجريػػتالػػزمف كالظػػركؼ التػػي 

 .تنظيمي يساعد عمى الابداع
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 : " تحميل فقرات محور " التغيير التنظيمي 
 (24جدول رقم )

 محور التغيير التنظيميتحميل 

 المتوسط الفقرة م
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 قيمة
"T" 

 قيمة
"Sig." 

 الوزن
 الدرجة الترتيب النسبي

تعمػػػػػػؿ الػػػػػػكزارة عمػػػػػػى تطػػػػػػكير الييكػػػػػػؿ  1
 التنظيمي بشكؿ ميني ك مدركس.

 متكسطة 11 56.420 0.000 49.666 1.022 2.821

2 
 إدارةيسػػػػػاعد الييكػػػػػػؿ التنظيمػػػػػػي عمػػػػػػى 
 عممية التغيير التنظيمي في الكزارة

 متكسطة 4 60.000 0.000 57.387 0.941 3.000

3 
تركػػػػػػز الػػػػػػكزارة خػػػػػػلبؿ عمميػػػػػػة التغييػػػػػػر 

 التنظيمي عمى الجانب التكنكلكجي 
 

 متكسطة 6 59.630 0.000 58.494 0.917 2.981

4 
تسػػػػاعد عمميػػػػة التغييػػػػر التنظيمػػػػي فػػػػي 
الػػػكزارة عمػػػى الاسػػػتخداـ الأمثػػػؿ لقكاعػػػد 

 البيانات الأكلية كتحديثيا.
 متكسطة 2 60.802 0.000 60.937 0.898 3.040

5 
عمميػػػػػة التغييػػػػػر التنظيمػػػػػي فػػػػػي تسػػػػػيـ 

 تحديث الكسائؿ التقنية بشكؿ دكرم
 متكسطة 7 59.136 0.000 58.062 0.917 2.957

6 
العميػػػػػػػػا عمػػػػػػػػى تحديػػػػػػػػد  دارةتحػػػػػػػػرص الإ

 الاحتياجات التدريبية لمعامميف بالكزارة.
 متكسطة 1 61.914 0.000 56.693 0.983 3.096

7 
تخصػػػػػص الػػػػػكزارة جػػػػػزء مػػػػػف ميزانيتيػػػػػا 

 العامميف بيا.لتطكير 
 متكسطة 11 56.420 0.000 44.339 1.145 2.821

8 
 إدارةيتػػػدرب العػػػامميف فػػػي الػػػكزارة عمػػػى 

 عممية التغيير التنظيمي 
 متكسطة 14 55.432 0.000 46.295 1.078 2.772

9 
تزيػد بػػرامج تنميػػة كتطػكير العػػامميف فػػي 
الػػػػػػػػكزارة مػػػػػػػػف كفػػػػػػػػاءة عمميػػػػػػػػة التغييػػػػػػػػر 

 التنظيمي
 متكسطة 5 59.691 0.000 56.413 0.952 2.985

10 
تسػػيؿ الأنظمػػة كالسياسػػات المتبعػػة فػػي 
الػػػػػػػكزارة فػػػػػػػي إحػػػػػػػداث عمميػػػػػػػة التغييػػػػػػػر 

 التنظيمي 
 متكسطة 9 57.901 0.000 51.213 1.018 2.895

11 
تراعػػػػػػػػػي الػػػػػػػػػكزارة القػػػػػػػػػكانيف كالأنظمػػػػػػػػػة 
الإداريػػػػػػة عنػػػػػػد إجػػػػػػراء عمميػػػػػػة التغييػػػػػػر 

 التنظيمي.
 متكسطة 8 58.951 0.000 52.641 1.008 2.948
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12 
تكضح الكزارة أسباب التغييػر التنظيمػي 

 لمعامميف قبؿ الشركع بو.
 متكسطة 13 55.926 0.000 43.098 1.168 2.796

13 
تشارؾ الكزارة العامميف باقتراحػاتيـ عنػد 

 متكسطة 15 55.185 0.000 42.209 1.177 2.759 التغيير التنظيمي.

14 
 اكاسػػػػػػتراتيجياتيتعػػػػػػدؿ الػػػػػػكزارة أىػػػػػػدافيا 

لتحقيػػػػػػػػؽ اليػػػػػػػػدؼ الأساسػػػػػػػػي لمتغييػػػػػػػػر 
 التنظيمي.

 متكسطة 10 57.531 0.000 47.796 1.083 2.877

15 
تكاكػػب الػػكزارة التطػػكر التكنكلػػكجي عنػػد 

 عممية التغيير التنظيمي.
 متكسطة 3 60.309 0.000 52.223 1.039 3.015

 متوسطة  58.350 0.000 67.775 0.775 2.917 المحور ككل 
 

 كقد تبيف مف الجدكؿ السابؽ أف:

  جػػػاء بػػػكزف  بالقطػػػاع الحكػػػكمي الفمسػػػطيني بمحافظػػػات غػػػزةواقرررع التغييرررر التنظيمررري
 (.متكسطةبدرجة ) ك(, كى58.350نسبي )

 العميػػػا عمػػػى تحديػػػد  دارة( كىػػػي )تحػػػرص الإ6: كانػػػت فقػػػرة رقػػػـ )أعمرررى ترتيرررب فقررررة
 ي(, كىػػ61.914بػػكزف نسػػبي ) الاحتياجػػات التدريبيػػة لمعػػامميف بػػالكزارة(, كقػػد جػػاءت

 (.متكسطةبدرجة )

 ( كىي )تشارؾ الكزارة العامميف باقتراحاتيـ عند 13: كانت فقرة رقـ )أدنى ترتيب فقرة
 (.متكسطةبدرجة ) ي(, كى55.185بكزف نسبي ) التغيير التنظيمي( كقد جاءت

العميػا فػي كزارات القطػاع الحكػكمي الفمسػطيني تسػعى لعمميػة  دارةيتضػح مػف ذلػؾ بػأف الإ
التغيير التنظيمي كالػذم تفرضػو التطػكرات كالتكنمكجيػا الحديثػة ممػا يػدفعيا الػى الحػرص عمػى 
تحديػػد الاحتياجػػات التدريبيػػة لمعػػامميف بػػالكزارة حيػػث جػػاءت ىػػذه الفقػػرة فػػي أعمػػى ترتيػػب كقػػد 

, كيرل الباحث بأف ىذه النسبة مقبكلو (متكسطةبدرجة ) يكى (61.914)جاءت بكزف نسبي 
بشػػػكؿ مرتفػػػع مقارنػػػةن بالكضػػػع الحػػػالي التػػػي يمػػػر بػػػو القطػػػاع الحكػػػكمي بمحافظػػػات غػػػزة مػػػف 

 حصار كضعؼ في المكارد سكاء المالية أك المكجستية.

( كىػػػي "مشػػػارؾ الػػػكزارة العػػػامميف باقتراحػػػاتيـ عنػػػد التغييػػػر 13بينمػػػا جػػػاءت الفقػػػرة رقػػػـ )
كفي أدنى ترتيب كيعزك الباحث ذلؾ لمثقافة التنظيمية في  (55.185بكزف نسبي ) التنظيمي"
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فييً عملٌيية تخطييٌط وتنفٌييذ القطػػاع الحكػػكمي كالتػػي لا تػػكلي اىتمػػاـ عػػالي لمشػػاركة العػػامميف 

 .هم أسباب مقاومة الموظفٌن للتغٌٌر التنظٌمًكالذم ىك مف أ برامج التغٌٌر

بالقطػػاع الحكػكمي الفمسػطيني بمحافظػػات غػزة جػػاء كيتضػح أيضػان بػػأف التغييػر التنظيمػي 
, كيعزك الباحث (59.842)أدنى مرتبة مف التخطيط الاستراتيجي كالابداع كذلؾ بكزف نسبي 

ىػػػذا التػػػدني فػػػي ىػػػذا المحػػػكر لمقاكمػػػة المػػػكظفيف لمتغيػػػر التنظيمػػػي النػػػاتج عػػػف الضػػػعؼ فػػػي 
 مشاركتيـ باقتراحاتيـ عند عممية التغيير التنظيمي. 

( كالتي أظيرت نتائجيا كضعؼ في 2008ىذه النتيجة متفقو مع دراسة )الرقب,  كجاءت
%, 59العاليا لمكزارة في القياـ بعممية التغيير حيث بمغ الكزف النسبي ليذا البعد  دارةدكر الإ

( كالتي أظيرت نتائجيا لممارسة 2012بينما اتفقت نتيجة الدراسة الحالية مع دراسة )شقكرة, 
جميعيا عمى كزارات القطاع  أجريتحيث  (,%76.1)ر بدرجة جيدة كبنسبة التغي إدارة

عمى المؤسسات الفمسطينية  أجريتالتي  بعض الدراساتمع  الدراسة اختمفت بينما, الحككمي
 . ( 2006)مرزكؽ,  دراسةك غير الحككمية

 
 :الاجابة عن السؤال الثاني من تساؤلات الدراسة 

 الخدمات بالقطاع الحكومي الفمسطيني بمحافظات غزة؟ما مستوى جودة كينص عمى : 

, كما ىك مبيف في " لمعينة الكاحدةTاختبار "كلقد تـ الإجابة عمى ىذا السؤاؿ باستخداـ 
 :ةكؿ التالياالجد

 (25جدول رقم )
 محاور جودة الخدماتتحميل 

 المتوسط المحور م
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 قيمة
"T" 

 قيمة
"Sig." 

 الوزن
 الدرجة الترتيب النسبي

1 
الجكانب المادية 

 المممكسة
 متكسطة 5 61.123 0.000 62.622 0.878 3.056

 متكسطة 2 64.043 0.000 67.305 0.856 3.202 الاعتمادية 2
 متكسطة 4 63.871 0.000 68.696 0.837 3.194 الاستجابة 3
 متكسطة 1 65.015 0.000 66.123 0.885 3.251 الأماف 4
 متكسطة 3 63.951 0.000 64.230 0.896 3.198 التعاطؼ 5
 متوسطة  63.531 0.000 73.717 0.776 3.177 جودة الخدمات 
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 أف: الجدكؿ السابؽكقد تبيف مف 

  بالقطػػاع الحكػػكمي الفمسػػطيني بمحافظػػات غػػزة الجوانررب الماديررة الممموسررةمسػػتكل 
 (.متكسطةبدرجة ) ك(, كى61.123جاء بكزف نسبي )

  جػػاء بػػكزف نسػػبي  بالقطػػاع الحكػػكمي الفمسػػطيني بمحافظػػات غػػزة الاعتماديررةمسػػتكل
 (.متكسطةبدرجة ) ك(, كى64.043)

  جػػاء بػػكزف نسػػبي  بالقطػػاع الحكػػكمي الفمسػػطيني بمحافظػػات غػػزة الاسررتجابةمسػػتكل
 (.متكسطةبدرجة ) ك(, كى63.871)

  بي جػػػػاء بػػػػكزف نسػػػػ بالقطػػػػاع الحكػػػػكمي الفمسػػػػطيني بمحافظػػػػات غػػػػزة الأمررررانمسػػػػتكل
 (.متكسطةبدرجة ) ك(, كى65.015)

  جػػػاء بػػػكزف نسػػػبي  بالقطػػػاع الحكػػػكمي الفمسػػػطيني بمحافظػػػات غػػػزة التعررراطفمسػػػتكل
 (.متكسطةبدرجة ) ك(, كى63.951)

  بالقطػاع الحكػػكمي الفمسػطيني بمحافظػػات غػػزة جررودة الخرردماتكبشػكؿ عػػاـ, مسػتكل 
 (.متكسطةبدرجة ) ك(, كى63.531جاء بكزف نسبي )

الباحث بمقارنو كمناقشة نتائج الدراسات السابقة مع الدراسة الحالية بما كعميو قاـ 
يخص نتائج ترتيب كؿ محكر مف المحاكر الخمسة )الجكانب المادية المممكسة, الاعتمادية, 

  التعاطؼ(. الاستجابة, الاماف,

 حيث اكتفى الباحث بمناقشة دراستو مع الدراسات الفمسطينية فقط , ككنيا تتشابو في
 مختمؼ الظركؼ الاقتصادية , الاجتماعية , كالترتيب الديمكغرافي ..الخ.

ثـ سيقكـ الباحث بمناقشة المحكر الرابع "الأماف" لحصكلو  عمى المرتبة الاكلى, 
 دنى ترتيب.أكمناقشة المحكر الأكؿ " العناصر المادية المممكسة " لحصكلو عمى 
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 (26جدول رقم )
 بالدراسات السابقة تمحاور جودة الخدمامقارنة 

 الجية محؿ الدراسة الدراسة م

 أبعاد الجكدة

الجكانب 
المادية 
 المممكسة

 التعاطؼ الأماف الاستجابة الاعتمادية

1 
 الدراسة الحالية

 (2015كسبة, )
 3 1 4 2 5 الحككمي الاجتماعيكزارات القطاع 

 1 4 3 2 5 كزارة الداخمية كالأمف الكطني (2014)الغرباكم,  2

 1 4 3 2 5 قطاع غزةبمديات شماؿ  (2014)جكدة,  3

 3 2 4 1 5 غزة-الجامعات الفمسطينية (2013)الفرا كالعكضي,  4

 4 3 5 2 1 المستشفيات العاممة في مدينة قمقيمية (2011)مصمح,  5

 5 4 3 2 1 شركة الاتصالات الفمسطينية (2006)عابديف,  6

 5 2 4 1 3 العاممة في قطاع غزةالبنكؾ  (2005)ابك معمر,  7

, كالذم حصؿ المحكر الرابع "الأماف"  عمى الترتيب الاكؿ في الدراسة الحاليةحيث 
يحتكم عمى غرس الثقافة المتبادلة بيف العامميف كالمستفيديف, كتكليد الشعكر بالتقبؿ, كتكفير 

التي يتعاممكف بيا, لماـ المكظفيف بالمعمكمات ماف لممستفيديف, كا  ؿ السلبمة كالأكسائ
كالحرص عمى التدريب المناسب عمى تقديـ الخدمة دكف مشاكؿ أك أخطاء, كيرل الباحث اف 

العميا في  دارةسبب حصكؿ ىذا المحكر عمى اعمى ترتيب ىك الاىتماـ الكبير التي تكليو الإ
 كزارات القطاع الاجتماعي الحككمي ليذا الجانب, كيتضح ذلؾ مف خلبؿ النتيجة التي

ـ الخدمة في أعمى العميا تضع محكر الاماف في تقدي دارةكد بأف الإعمييا كالتي تؤ حصؿ 
 سمـ اىتماماتيا.       

يتضح بأف ىذه النتيجة ( كمقارنة نتائج الدراسات السابقة 26كبالنظر الى جدكؿ رقـ )
باكم, )الغر  عف باقي الدراسات السابقة كدراسة لأمافمحكر امف حيث ترتيب  جاءت مختمفة

( ككذلؾ دراسة 2011( ك )مصمح, 2013)الفرا كالعكضي, ك  ( 2014)جكدة, ك( 2014
 .(2006)عابديف, 
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كذلؾ حصؿ المحكر الثاني مف جكدة الخدمات "الاعتمادية " عمى الترتيب الثاني  
أىمية عف محكر  ؿف ىذا المحكر لا يقأ( بدرجة متكسطة حيث 64.43بكزف نسبي )

عمى الترتيب الأكؿ كيحتكم ىذا المحكر عمى التغيرات المرتبطة بكفاء " الذم حصؿ "الأماف
كاىتماميا بحؿ المشكلبت  الكزارة بالتزاماتيا ككعكدىا المختمفة التي كعدت بيا المستفيديف,

كىذه النتائج جاءت متفقة مع  كتقيس الدقة كتحرم المكضكعية في تقديـ الخدمات, العالقة,
ك أحد كزارتو كمنيا دراسة )الغرباكم, أفي القطاع الحككمي  أجريت التي الفمسطينيةالدراسات 
 (.2014)جكدة, ككذلؾ دراسة ( 2014

( كمقارنة نتائج الدراسات السابقة لمحكر العناصر المادية 26كبالنظر الى جدكؿ رقـ )
دنى ترتيب في الدراسة الحالية , كىذا يتكافؽ مع نتائج  أالمممكسة يتبيف حصكلو عمى 

عمى كزارات القطاع الحككمي الفمسطيني  بمحافظات غزة  أجريتدراسات فمسطينية سابقة 
( كيرجع الباحث السبب في ذلؾ الى 2014( كدراسة )جكدة, 2014كمنيا دراسة )الغرباكم, 

لقطاع الحككمي كالذم يعتبر مف الكضع السياسي كالاقتصادم كالحصار المفركض عمى ا
 أىـ المعيقات التي حالت دكف الاىتماـ بيذا الجانب .

 (27جدول رقم )
 محور الجوانب المادية الممموسةتحميل فقرات 

 المتوسط الفقرة م
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 قيمة
"T" 

 قيمة
"Sig." 

 الوزن
 الدرجة الترتيب النسبي

1 
 المسػػتمزمات جميػػع الػػكزارة تػػكفر

 التػػي كالماديػػة كالتسػييلبت الماليػػة
 جيدة. خدمة تقديـ تكفؿ

 متكسطة 5 57.654 0.000 47.129 1.101 2.883

2 
تراعي الكزارة  الاىتماـ بالمظير العاـ 

 كالينداـ لمكظفييا.
 متكسطة 1 63.519 0.000 55.316 1.033 3.176

3 
يتلبءـ التصميـ الداخمي لمكاف العمػؿ 

 الخدمات المقدمة لممكاطف.مع طبيعة 
 متكسطة 3 60.988 0.000 49.622 1.106 3.049

 متكسطة 2 62.593 0.000 55.352 1.018 3.130 تيتـ الكزارة بمظير كجاذبية المباني. 4

تتػكافر لػػدل الػػكزارة التجييػػزات الحديثػػة  5
 كالتقنيات المناسبة لإنجاز أعماليا.

 متكسطة 4 60.864 0.000 51.222 1.069 3.043

 متوسطة  61.123 0.000 62.622 0.878 3.056 المحور ككل 

 كقد تبيف مف الجدكؿ السابؽ أف:



 114   
 

  بالقطػػاع الحكػػكمي الفمسػػطيني بمحافظػػات غػػزة الجوانررب الماديررة الممموسررةمسػػتكل 
 (.متكسطةبدرجة ) ك(, كى61.123جاء بكزف نسبي )

 ( الاىتمػػػاـ بػػػالمظير العػػػاـ كالينػػػداـ ( كىػػػي )تراعػػػي الػػػكزارة  2أعمػػػى ترتيػػػب فقػػػرة رقػػػـ
 (.متكسطةبدرجة ) ي(, كى63.519بكزف نسبي ) لمكظفييا(, كقد جاءت

 ( كالتسػييلبت الماليػة المسػتمزمات جميػع الػكزارة ( كىػي )تػكفر1أدنى ترتيب فقرة رقـ 
 ي(, كىػ57.654بػكزف نسػبي ) جيػدة( كقػد جػاءت خدمػة تقػديـ تكفػؿ التػي كالماديػة
 (.متكسطةبدرجة )

بالمظير العاـ كالينداـ لمكظفييا حيث حصمت الفقرة  ح مف ذلؾ اىتماـ الكزارةضيت
( أم بدرجة متكسطة, حيث 61.123الثانية مف ىذا المحكر عمى أعمى ترتيب بكزف نسبي )

يعزك الباحث ذلؾ الى ثقافة مكظفي القطاع الحككمي الفمسطيني كخصكصا لدل الفئة 
 ة.الاشرافية التي تمثؿ مجتمع الدراس

 كالتسييلبت المالية المستمزمات جميع ( كىي "تكفر الكزارة1بينما حصمت الفقرة رقـ )
( ككذلؾ الفقرة 57.654جيدة" عمى ادنى ترتيب بكزف نسبي ) خدمة تقديـ تكفؿ التي كالمادية
( كىي " تتكافر لدل الكزارة التجييزات الحديثة كالتقنيات المناسبة لإنجاز أعماليا" 5رقـ )

( كيفسر الباحث ذلؾ نتيجة لمحصار المفركض 60.864بترتيب متدني بكزف نسبي )جاءت 
عمى القطاع الحككمي بمحافظات غزة كيعتبر ذلؾ مف أىـ المعيقات التي يكاجيا ىذا القطاع 

 دل بدكره الى شح في المكارد بصكرة عامة كالمكارد المالية كالمادية بشكؿ خاص.أالذم 

عمى كزارة  أجريت( التي 2014مع دراسة )الغرباكم, كىذه النتيجة جاءت متفقة 
بمحافظات غزة خرجت نتائجيا في ىذا  يالداخمية كأحد كزارات القطاع الحككمي الفمسطين

مف دراسة  حالة, ككذلؾ اتفقت النتائج مع كؿو جاؿ بدرجة متكسطة مماثمة لنتيجة الدراسة المال
كصت بالعمؿ عمى تكفير مستمزمات أ( كالتي 2011( كدراسة )مصمح, 2013)أبك ىاشـ, 

, كيعزك الباحث ىذا الاتفاؽ الى المستشفيات سكاء كاف ذلؾ مف الأجيزة أك المعدات الحديثة
أف ىذه الدراسات جميعيا دراسات محمية كتعاني مف تأثيرات الحصار المفركض عمى قطاع 

 .غزة
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 (28جدول رقم )
 محور الاعتماديةتحميل فقرات 

 المتوسط الفقرة م
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 قيمة
"T" 

 قيمة
"Sig." 

 الوزن
 الدرجة الترتيب النسبي

1 
يتمتػػػػػػػػػع المػػػػػػػػػػكظفيف بالمعرفػػػػػػػػػػة 
الكافيػػػة لمػػػرد عمػػػى استفسػػػػارات 

 المكاطنيف.
 متكسطة 2 64.753 0.000 62.293 0.936 3.238

2 
يخصػػص كقػػت كػػافي لمراجعػػة 

 مشاكؿ المكاطنيف.
 متكسطة 4 62.346 0.000 53.183 1.055 3.117

3 
تمتػػػػػزـ الػػػػػكزارة بتقػػػػػديـ خػػػػػدماتيا 
 لمجميكر في المكعد المحدد.

 متكسطة 3 63.395 0.000 55.153 1.034 3.170

4 
تتجنػػب الػػكزارة تكػػرار الأخطػػػاء 

 في تقديـ خدماتيا المختمفة.
 متكسطة 1 65.679 0.000 58.670 1.008 3.284

 متوسطة  64.043 0.000 67.305 0.856 3.202 المحور ككل 
 

 كقد تبيف مف الجدكؿ السابؽ أف:
  جػػاء بػػكزف نسػػبي  بالقطػػاع الحكػػكمي الفمسػػطيني بمحافظػػات غػػزة الاعتماديررةمسػػتكل

 (.متكسطةبدرجة ) ك(, كى64.043)

 ( ( كىػػي )تتجنػػب الػػكزارة تكػػرار الأخطػػاء فػػي تقػػديـ خػػدماتيا 4أعمػػى ترتيػػب فقػػرة رقػػـ
 (.متكسطةبدرجة ) ي(, كى65.679بكزف نسبي ) المختمفة(, كقد جاءت

 ( 2أدنػػى ترتيػػب فقػػرة رقػػـ )( كىػػي )يخصػػص كقػػت كػػافي لمراجعػػة مشػػاكؿ المػػكاطنيف
 (.متكسطةبدرجة ) ي(, كى62.346بكزف نسبي ) كقد جاءت

 جاء كىذا يدؿ عمى مستكل الاعتمادية بالقطاع الحككمي الفمسطيني بمحافظات غزة
العميا في كزارات القطاع  دارةعطاء الإإلى عدـ إبدرجة متكسطة كيرجع الباحث ذلؾ 

الحككمي الفمسطيني بمحافظات غزة الاىتماـ اللبزـ بإعطاء التكجييات الكافية لمعامميف 
كالتي تتضمف تخصيص كقت أكبر لمراجعة مشاكؿ المكظفيف ككذلؾ تتجنب تكرار الأخطاء 

 في تقديـ الخدمات المختمفة.
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(  كالتي حصؿ فييا ىذا 2014الدراسات كدراسة ) الغرباكم, كاختمفت ىذه النتائج مع بعض 
 أجريتحيث اف ىذه الدراسة ( 86.44المحكر عمى درجة مكافقو كبيرة جدا بكزف نسبي )

طبيعة العمؿ في ىذه  ؼعمى كزارة الداخمية كالأمف الكطني كيعزك الباحث ذلؾ للبختلب
( التي 2011ككذلؾ كدراسة )مصمح, الكزارة الذم يدفعيا لزيادة الاىتماـ في ىذا الجانب, 

 كانت فييا استجابات المبحكثيف لمحكر الاعتمادية مرتفعة.

 (29جدول رقم )
 محور الاستجابةتحميل فقرات 

 المتوسط الفقرة م
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 قيمة
"T" 

 قيمة
"Sig." 

 الوزن
 الدرجة الترتيب النسبي

 المسػتفيديف لطمبػات الػكزارة تسػتجيب 1
 بالسرعة الممكنة.

 متكسطة 4 62.407 0.000 55.044 1.020 3.120

2 
 بدقة المستفيديف لطمبات الاستجابة يتـ

 متناىية.
 متكسطة 7 61.728 0.000 53.866 1.031 3.086

3 
المسػػتفيديف  شػػكاكم الػػكزارة تتقبػػؿ

 كمشكلبتيـ.
 متكسطة 2 65.988 0.000 55.642 1.067 3.299

4 
الحمػػكؿ  إيجػػاد عمػػى تعمػػؿ الػػكزارة

 متكسطة 4 62.407 0.000 56.402 0.996 3.120 لمشاكؿ المكاطنيف. الناجعة

5 
يػػػػػػػػػػتـ تزكيػػػػػػػػػػد نكافػػػػػػػػػػذ تقػػػػػػػػػػديـ الخدمػػػػػػػػػػة 
بالاحتياجات اللبزمة في حالة الازدحاـ 

 كضغط العمؿ.
 متكسطة 6 62.160 0.000 56.811 0.985 3.108

6 
يتكفر لدل المكظفيف الاستعداد كالرغبػة 

 لمساعدة المكاطنيف.
 متكسطة 1 66.420 0.000 63.459 0.942 3.321

 لممسػتفيد الخدمػة بتقػديـ الػكزارة تمتػزـ 7
 أنظمة العمؿ. كفؽ

 متكسطة 2 65.988 0.000 63.118 0.941 3.299

 متوسطة  63.871 0.000 68.696 0.837 3.194 المحور ككل 

 كقد تبيف مف الجدكؿ السابؽ أف:
  جػػػاء بػػػكزف نسػػػبي  بالقطػػػاع الحكػػػكمي الفمسػػػطيني بمحافظػػػات غػػػزة الاسرررتجابةمسػػػتكل

 (.متكسطةبدرجة ) ك(, كى63.871)

 ( ( كىػػػي )يتػػػكفر لػػػدل المػػػكظفيف الاسػػػتعداد كالرغبػػػة لمسػػػاعدة 6أعمػػػى ترتيػػػب فقػػػرة رقػػػـ
 (.متكسطةبدرجة ) ي(, كى66.420بكزف نسبي ) المكاطنيف(, كقد جاءت
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 ( كقػد  بدقػة المسػتفيديف لطمبػات الاسػتجابة ( كىػي )يػتـ2أدنى ترتيب فقػرة رقػـ )متناىيػة
 (.متكسطةبدرجة ) ي(, كى61.728بكزف نسبي ) جاءت

( كىي "يتكفر لدل المكظفيف الاستعداد كالرغبة 6كيتضح حصكؿ الفقرة رقـ )
أعمى ترتيب في محكر الاستجابة كالذم جاءت استجابات المبحثيف لمساعدة المكاطنيف" عمى 

حكلو بدرجة متكسطة, كىذه الدرجة مقبكلة في القطاع الحككمي حيث يعزك الباحث ىذه 
النتيجة للبنتماء كالكلاء الكظيفي لدل مكظفي الكزارات الفمسطينية ككذلؾ استشعارىـ لحيكية 

 ف في ىذا القطاع.كأىمية الخدمات التي يقدمكىا لممكاطني

( كالتي اظيرت نتائجيا رضا 2011كاتفقت ىذه النتيجة مع دراسة )مصمح, 
استجابات عينة الدراسة لمحكر الاستجابة, بينما اختمفت نتيجة الدراسة الحالية مع العديد مف 

( التي اظيرت اف استجابات المبحكثيف حكؿ ىذا 2014الدراسات كدراسة )الغرباكم, 
( التي 2011درجة كبيرة, ككذلؾ اختمفت مع دراسة )الجزائرم كآخركف, المحكر كانت ب

 كانت نتائج استجابات المبحكثيف فييا حكؿ ىذا المحكر بدرجة ضعيفة.

 
 (30جدول رقم )

 محور الأمانتحميل فقرات 

 المتوسط الفقرة م
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 قيمة
"T" 

 قيمة
"Sig." 

 الوزن
 الدرجة الترتيب النسبي

1 
 جػك فػي لممسػتفيد الخدمػة الػكزارة تػكفر

 المخاطر. مف آمف يخمك
 متكسطة 3 63.827 0.000 55.979 1.026 3.191

2 
سػػػػمكؾ المػػػػكظفيف مػػػػع الجميػػػػكر يعػػػػزز 

 الشعكر بالأماف كالثقة لديو.
 متكسطة 2 65.494 0.000 57.405 1.027 3.275

3 
تػػػكفر الػػػكزارة الخصكصػػػية كالسػػػرية فػػػي 

 67.407 0.000 57.823 1.049 3.370 تخص المراجعيف.المعمكمات التي 
 
1 
 

 متكسطة

4 
 لمعػامميف الػكظيفي الأمػاف الػكزارة تػكفر

 خدمػػة جػػكدة مػػف يزيػػد فييػػا ممػػا
 المستفيديف.

 متكسطة 4 63.333 0.000 53.620 1.063 3.167

 متوسطة  65.015 0.000 66.123 0.885 3.251 المحور ككل 
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 السابؽ أف:كقد تبيف مف الجدكؿ 
  جػػػػػاء بػػػػػكزف نسػػػػػبي  بالقطػػػػػاع الحكػػػػػكمي الفمسػػػػػطيني بمحافظػػػػػات غػػػػػزة الأمرررررانمسػػػػػتكل

 (.متكسطةبدرجة ) ك(, كى65.015)

 ( ( كىػي )تػكفر الػكزارة الخصكصػية كالسػرية فػي المعمكمػات التػي 3أعمى ترتيػب فقػرة رقػـ
 (.متكسطةبدرجة ) ي(, كى67.407بكزف نسبي ) تخص المراجعيف(, كقد جاءت

  مف يزيد فييا مما لمعامميف الكظيفي الأماف الكزارة ( كىي )تكفر4ترتيب فقرة رقـ )أدنى 
 (.متكسطةبدرجة ) ي(, كى63.333بكزف نسبي ) المستفيديف( كقد جاءت خدمة جكدة

مما يدؿ عمى كجكد اىتماـ بشكؿ جيد مف قبؿ الكزارات بتكفير الثقة في التعامؿ "الأماف" 
دراسة حكؿ ىذا المحكر بدرجة متكسطة كخصكصا كما جاء حيث جاءت استجابات عينة ال

( " تكفر الكزارة الخصكصية كالسرية في المعمكمات التي تخص المراجعيف" 3في الفقرة رقـ )
العميا  دارةكالتي حصمت عمى اعمى ترتيب في ىذا المحكر, كيرجع الباحث ذلؾ لاىتماـ الإ

في كزارات القطاع الحككمي الفمسطيني بمحافظات غزة بتكفير الاماف اللبزـ عند تقديـ 
خدماتيا لممكاطنيف مف خلبؿ اعطاء التكجييات اللبزمة لمعامميف كالمتابعة المستمرة, كىذا ما 

 يميز الخدمات المقدمة في القطاع الحككمي عف غيره مف القطاعات.

( ك دراسة 2011سة الحالية مع كلب مف دراسة )الغدير كآخركف, حيث اختمفت نتائج الدرا
اف" لمحكر "الأمف استجابات المبحكثيف ( حيث أظيرت نتائجيما أ2011خركف, )الجزائرم كآ

العميا في كزارات القطاع الحككمي الفمسطيني  دارةكد أف الإجاءت بدرجة ضعيفة, كىذا ما يؤ 
 الجانب.تكلي درجة عالية مف الاىتماـ في ىذا 

 (31جدول رقم )
 محور التعاطفتحميل فقرات 

 المتوسط الفقرة م
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 قيمة
"T" 

 قيمة
"Sig." 

 الوزن
 النسبي

 الدرجة الترتيب

1 
يتػػكفر لػػدل المػػكظفيف الػػركح المرحػػو 

 الجميكر. مع التعامؿ في
 متكسطة 3 63.827 0.000 59.792 0.961 3.191

2 
المػػػػكظفيف القػػػػدرة عمػػػػى يتػػػػكفر لػػػػدل 

 استيعاب الجميكر كتقدير ظركفيـ.
 متكسطة 1 64.568 0.000 62.071 0.936 3.228

3 
تػػكلي الػػكزارة الاىتمػػاـ المناسػػب لكػػؿ 

 مكاطف.
 متكسطة 4 62.840 0.000 54.063 1.046 3.142
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 المتوسط الفقرة م
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 قيمة
"T" 

 قيمة
"Sig." 

 الوزن
 الدرجة الترتيب النسبي

تضػع الػػكزارة مصػػمحة المػػكاطنيف فػػي  4
 مقدمة اىتماماتيا.

 متكسطة 1 64.568 0.000 52.542 1.106 3.228

 متوسطة  63.951 0.000 64.230 0.896 3.198 المحور ككل 
 

 كقد تبيف مف الجدكؿ السابؽ أف:
  جػػػػاء بػػػكزف نسػػػػبي  بالقطػػػاع الحكػػػػكمي الفمسػػػطيني بمحافظػػػػات غػػػزة التعرررراطفمسػػػتكل

 (.متكسطةبدرجة ) ك(, كى63.951)

 ( ( كىػي )يتػكفر لػدل المػكظفيف القػدرة عمػى اسػتيعاب الجميػكر 2أعمى ترتيػب فقػرة رقػـ
( كىػػػي )تضػػع الػػػكزارة مصػػػمحة المػػكاطنيف فػػػي مقدمػػػة 4كتقػػدير ظػػػركفيـ(, كفقػػرة رقػػػـ )

 (.متكسطةبدرجة ) ي(, كى64.568بكزف نسبي ) اىتماماتيا(, كقد جاءت

 ( كىػػػي )تػػػكلي الػػػكزارة الاىتمػػػاـ المناسػػػب لكػػػؿ مػػػكاطف( كقػػػد 3نػػػى ترتيػػػب فقػػػرة رقػػػـ )أد
 (.متكسطةبدرجة ) ي(, كى62.840بكزف نسبي ) جاءت

حيث يعزك الباحػث السػبب فػي حصػكؿ ىػذا المحػكر عمػى درجػة متكسػطة بػكزف نسػبي 
قطػػاع ( لضػػغكط العمػػؿ ككثػػرة الميػػاـ المككمػػة عمػػى عػػاتؽ المػػكظفيف فػػي كزارات ال63.951)

كجػػاءت دمات التػػي تقػدميا ىػػذه الػػكزارات, الاجتمػاعي الحكػػكمي نظػػرا لقمػػة الكػادر مقارنػػة بالخػػ
(, 2014السػػػابقة كدراسػػػة )الغربػػػاكم, ىػػػذه النتيجػػػة مختمفػػػة مػػػع معظػػػـ الدراسػػػات الفمسػػػطينية 

( كذلػػؾ لمتقػػارب فػػي الظػػركؼ 2006( كدراسػػة )عابػػديف, 2011, )مصػػمح, (2014)جػػكدة, 
 الدراسة.المحيطة في بيئة 
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  ثانياً: اختبار الفرضيات

 اليدم الخلاق وجودة الخدمات: إدارةالعلاقة بين  .1

توجد ىل كذلؾ مف خلبؿ الاجابة عمى السؤاؿ الثالث مف أسئمة الدراسة الذم كينص عمى: 
تحسين و اليدم الخلاق  إدارةبين  (α≤0.05 )علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 

 .بمحافظات غزة الفمسطينيالقطاع الحكومي الخدمات في جودة 
 

 وللإجابة عن ىذا السؤال قام الباحث بصياغة الفرضية الرئيسة الأولى وتنص عمى:

اليدـ الخلبؽ  إدارةبيف  (α≤0.05 )لا تكجد علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة 
 .بمحافظات غزة الفمسطينيالقطاع الحككمي الخدمات في جكدة تحسيف ك 

قػػػاـ الباحػػػث باسػػػتخداـ معامػػػؿ ارتبػػػاط بيرسػػػكف لحسػػػاب متحقػػػؽ مػػػف صػػػحة ىػػػذه الفرضػػػية كل
, كمػػػا ىػػك مبػػػيف فػػػي الجػػػدكؿ اليررردم الخرررلاق وجرررودة الخررردمات إدارةمعػػاملبت الارتبػػػاط بػػػيف 

 التالي:
 (32جدول رقم )

 اليدم الخلاق وجودة الخدمات إدارةالعلاقة بين 
 الدلالة .Sig" " قيمة معامل الارتباط المحور م
 0.01دالة عند  0.000 0.651 الجكانب المادية المممكسة 1
 0.01دالة عند  0.000 0.615 الاعتمادية 2
 0.01دالة عند  0.000 0.656 الاستجابة 3
 0.01دالة عند  0.000 0.611 الأماف 4
 0.01دالة عند  0.000 0.580 التعاطؼ 5
 0.01دالة عند  0.000 0.701 جودة الخدمات 

 (.0.195( = )0.05( كمستكل دلالة )322* قيمة ر الجدكلية عند درجة حرية )
 (.0.254( = )0.01( كمستكل دلالة )322* قيمة ر الجدكلية عند درجة حرية )
 وقد تبين من الجدول السابق أن: 

, كىذا يدؿ عمى كجكد عالية اليدم الخلاق وجودة الخدمات إدارةمعاملبت الارتباط بيف 
بيف كاقع ( α≤0.05ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة )كقكية ارتباطية مكجبة  علبقة
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فييا,  وجودة الخدمات بالقطاع الحككمي الفمسطيني بمحافظات غزةاليدم الخلاق  إدارة
 كبذلؾ يتـ رفض الفرضية الصفرية.

 إدارةقع بيف النتائج المرجكة مف عممية تقيـ كا إيجابيةكيعني ذلؾ أف ىناؾ علبقة طردية 
 اليدـ الخلبؽ كبيف تحسيف جكدة الخدمات في القطاع الحككمي الفمسطيني.

 كيتفرع مف ىذه الفرضيو الفرضيات التالية:
 العلاقة بين التفكير الاستراتيجي وجودة الخدمات: .1

واقع بين  (α≤0.05 )لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 
 الفمسطينيالقطاع الحكومي الخدمات في جودة تحسين و  التفكير الاستراتيجي

 .بمحافظات غزة

قػػػاـ الباحػػػث باسػػػتخداـ معامػػػؿ ارتبػػػاط بيرسػػػكف لحسػػػاب متحقػػػؽ مػػػف صػػػحة ىػػػذه الفرضػػػية كل
, كمػػا ىػػك مبػػيف فػػي الجػػدكؿ التفكيررر الاسررتراتيجي وجررودة الخرردماتمعػػاملبت الارتبػػاط بػػيف 

 التالي:
 (33جدول رقم )
 يجي وجودة الخدماتالعلاقة بين التفكير الاسترات

 الدلالة .Sig" " قيمة معامل الارتباط المحور م
 0.01دالة عند  0.000 0.541 الجكانب المادية المممكسة 1
 0.01دالة عند  0.000 0.501 الاعتمادية 2
 0.01دالة عند  0.000 0.568 الاستجابة 3
 0.01دالة عند  0.000 0.504 الأماف 4
 0.01دالة عند  0.000 0.507 التعاطؼ 5
 0.01دالة عند  0.000 0.592 جودة الخدمات 

 (.0.195( = )0.05( كمستكل دلالة )322* قيمة ر الجدكلية عند درجة حرية )
 (.0.254( = )0.01( كمستكل دلالة )322* قيمة ر الجدكلية عند درجة حرية )

 
 وقد تبين من الجدول السابق أن: 

, كىذا يدؿ عمى عالية الاستراتيجي وجودة الخدماتالتفكير معاملبت الارتباط بيف 
بيف كاقع ( α≤0.05ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة )علبقة ارتباطية مكجبة كجكد 
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 ,فييا وجودة الخدمات بالقطاع الحككمي الفمسطيني بمحافظات غزةالتفكير الاستراتيجي 
 كبذلؾ يتـ رفض الفرضية الصفرية.

بيف النتائج المرجكة مف عممية تقيـ كاقع التفكير  إيجابيةكيعنى ذلؾ أف ىناؾ علبقة طردية 
 الاستراتيجي كبيف تحسيف جكدة الخدمات في القطاع الحككمي الفمسطيني.

 
 العلاقة بين الإبداع وجودة الخدمات: .2

واقع بين  (α≤0.05 )لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 
 بمحافظات غزة الفمسطينيالخدمات في القطاع الحكومي جودة تحسين و  الإبداع

قاـ الباحث باستخداـ معامؿ ارتباط بيرسكف لحساب متحقؽ مف صحة ىذه الفرضية كل
 , كما ىك مبيف في الجدكؿ التالي:الإبداع وجودة الخدمات معاملبت الارتباط بيف

 (34جدول رقم )
 الخدماتالعلاقة بين الإبداع وجودة 

 الدلالة .Sig" " قيمة معامل الارتباط المحور م
 0.01دالة عند  0.000 0.586 الجكانب المادية المممكسة 1
 0.01دالة عند  0.000 0.566 الاعتمادية 2
 0.01دالة عند  0.000 0.595 الاستجابة 3
 0.01دالة عند  0.000 0.578 الأماف 4
 0.01دالة عند  0.000 0.534 التعاطؼ 5
 0.01دالة عند  0.000 0.642 جودة الخدمات 

 (.0.195( = )0.05( كمستكل دلالة )322* قيمة ر الجدكلية عند درجة حرية )
 (.0.254( = )0.01( كمستكل دلالة )322* قيمة ر الجدكلية عند درجة حرية )

 

 وقد تبين من الجدول السابق أن: 

علبقة , كىذا يدؿ عمى كجكد عالية الخدماتالإبداع وجودة معاملبت الارتباط بيف 
بالقطاع الإبداع بيف كاقع ( α≤0.05ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة ) ارتباطية مكجبة

كبذلؾ يتـ رفض الفرضية , فييا وجودة الخدمات الحككمي الفمسطيني بمحافظات غزة
 الصفرية.
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بيف النتائج المرجكة مف عممية تقيـ كاقع  إيجابيةكيتضح مف ذلؾ أف ىناؾ علبقة طردية 
 الابداع كبيف تحسيف جكدة الخدمات في القطاع الحككمي الفمسطيني.

 

 العلاقة بين التغيير التنظيمي وجودة الخدمات: .3

واقع بين  (α≤0.05 )لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 
 بمحافظات غزة الفمسطينيالخدمات في القطاع الحكومي جودة تحسين و  الإبداع

التغييررر حسػػاب معػػاملبت الارتبػػاط بػػيف كلقػػد تػػـ التحقػػؽ مػػف صػػحة ىػػذه الفرضػػية عػػف طريػػؽ 
 , كما ىك مبيف في الجدكؿ التالي:التنظيمي وجودة الخدمات

 (35جدول رقم )
 العلاقة بين التغيير التنظيمي وجودة الخدمات

 الدلالة .Sig" " قيمة الارتباطمعامل  المحور م
 0.01دالة عند  0.000 0.644 الجكانب المادية المممكسة 1
 0.01دالة عند  0.000 0.607 الاعتمادية 2
 0.01دالة عند  0.000 0.631 الاستجابة 3
 0.01دالة عند  0.000 0.587 الأماف 4
 0.01دالة عند  0.000 0.848 التعاطؼ 5
 0.01دالة عند  0.000 0.679 جودة الخدمات 

 (.0.195( = )0.05( كمستكل دلالة )322* قيمة ر الجدكلية عند درجة حرية )
 (.0.254( = )0.01( كمستكل دلالة )322* قيمة ر الجدكلية عند درجة حرية )

 

 من الجدول السابق أن:  يتبينو 

, كىذا يدؿ عمى كجكد عالية التغيير التنظيمي وجودة الخدماتمعاملبت الارتباط بيف 
التغيير بيف كاقع ( α≤0.05ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة )ارتباطية مكجبة  علبقة

كبذلؾ يتـ , فييا وجودة الخدمات بالقطاع الحككمي الفمسطيني بمحافظات غزةالتنظيمي 
 رفض الفرضية الصفرية.

 إدارةبيف النتائج المرجكة مف عممية تقيـ كاقع  إيجابيةىناؾ علبقة طردية  يتبيف أفكبذلؾ 
 اليدـ الخلبؽ كبيف تحسيف جكدة الخدمات في القطاع الحككمي الفمسطيني.
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 اليدم الخلاق: إدارةواقع استجابات المبحوثين حول الفروقات بين متوسطات  .2

 : ىل كذلؾ مف خلبؿ الاجابة عمى السؤاؿ الثالث مف أسئمة الدراسة الذم كينص عمى
بين متوسطات استجابات ( α≤0.05 )توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 

 بالقطاع الحكومي الفمسطيني بمحافظات غزة اليدم الخلاق إدارةواقع المبحوثين حول 
المسمى  ،نوع المؤسسة الحكومية الخدمة،سنوات ، المؤىل العممي)الآتية: لممتغيرات تعزى 

 .(الوظيفي

 ىذا السؤال قام الباحث بصياغة الفرضية الرئيسة الثانية وتنص عمى: وللإجابة عن

بيف متكسطات ( α≤0.05 )تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة  لا 
بالقطاع الحككمي الفمسطيني  اليدـ الخلبؽ إدارةكاقع استجابات المبحكثيف حكؿ 

نكع المؤسسة  الخدمة,سنكات , العمميالمؤىؿ )الآتية: لممتغيرات تعزل  بمحافظات غزة
 .(المسمى الكظيفي ,الحككمية

 ويتفرع منيا الفرضيات التالية: 

 الفروقات بالنسبة لمتغير المؤىل العممي: .1

بيف متكسطات  (α≤0.05 )فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة  لا يكجد 
بالقطاع الحككمي الفمسطيني  اليدـ الخلبؽ إدارةكاقع استجابات المبحكثيف حكؿ 

 .المؤىل العمميمتغير لتعزل  بمحافظات غزة

, كما ىك One-Way ANOVAكلقد تـ التحقؽ مف صحة ىذه الفرضية عف طريؽ اختبار 
 مبيف في الجدكؿ التالي:

 (36جدول رقم )
 المؤىل العمميالفروقات بالنسبة لمتغير 

 العدد المؤىل العممي الاستبانة
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 قيمة
"F" 

 قيمة
Sig."" الدلالة 

 اليدـ الخلبؽ إدارة

 دالة 0.010 4.632 0.618 3.078 38 دبمكـ متكسط فأقؿ
   0.712 3.049 218 بكالكريكس

 
    0.733 2.761 68 دراسات عميا
    0.714 2.992 324 المجموع

 (3.070( = )0.05( كعند مستكل دلالة )321, 2" الجدكلية عند درجة حرية )F* قيمة "
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 كقد تبيف مف الجدكؿ السابؽ أف: 
, كىذا اليدم الخلاق إدارةي استبانة " الجدكلية فFمف قيمة " أكبر" المحسكبة Fقيمة "

 إدارةكاقع ( في α≤0.05يدؿ عمى كجكد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة )
, المؤىل العمميتعزل إلى متغير  اليدـ الخلبؽ بالقطاع الحككمي الفمسطيني بمحافظات غزة

 كبذلؾ يتـ رفض الفرضية الصفرية. 

 إدارةفػػي اسػػتبانة  المؤىررل العممرريكلإيجػػاد الفركقػػات بػػيف المجمكعػػات بالنسػػبة لمتغيػػر 
 الي:مبيف في الجدكؿ الت (, كما ىكLSD, تـ استخداـ اختبار )اليدم الخلاق

 
 (37جدول رقم )

 اليدم الخلاق إدارة بعدالمؤىل العممي في بالنسبة لمتغير بين المجموعات الفروقات 
 دراسات عميا بكالوريوس دبموم متوسط فأقل المؤىل العممي

 1 دبموم متوسط فأقل
  

 1 -0.029 بكالوريوس
 

 1 -0.288 *-0.317 دراسات عميا
 

 : وكقد تبيف مف الجدكؿ السابؽ أن

  يكجد فركؽ بيف مجمكعة )دراسات عميا( كمجمكعة )دبمكـ متكسط فأقؿ(, كلصالح
 مجمكعة )دبمكـ متكسط فأقؿ(.

كيعزك الباحث تمؾ الفركقات لاختلبؼ النظرة الشمكلية لكاقع اليدـ الخلبؽ باختلبؼ 
اليدـ  إدارةالمؤىؿ العممي لدل المبحكثيف, مما يظير ذلؾ في استجاباتيـ حكؿ محكر 

اليدـ الخلبؽ بكافة محاكره  إدارةلى كاقع إأصحاب الدراسات العميا فئة الخلبؽ حيث ينظر 
بداع, كتغيير تنظيمي بمستكل أقؿ كخصكصان كفي ظؿ الكضع إسكاء تفكير استراتيجي, 

 السياسي كالاقتصادم الذم يمر بو قطاع غزة كتأثيره عمى القطاع الحككمي.

(, 2008)البارقي,(, ك2008ع دراسة كلب مف )الفكاز,م كجاءت ىذه النتيجة متفقة
ذات دلالة ( التي أظيرت نتائجيـ كجكد فركؽ 2008(, ككذلؾ )خميؼ, 2008)الحربي, 
 تعزل لمتغير المؤىؿ العممي. إحصائية
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 الفروقات بالنسبة لمتغير سنوات الخدمة: .2

بيف متكسطات ( α≤0.05فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة ) لا يكجد
بالقطاع الحككمي الفمسطيني بمحافظات  اليدـ الخلبؽ إدارةكاقع استجابات المبحكثيف حكؿ 

 .سنوات الخدمة متغيرل تعزل غزة

, كما ىك One-Way ANOVAكلقد تـ التحقؽ مف صحة ىذه الفرضية عف طريؽ اختبار 
 مبيف في الجدكؿ التالي:

 (38جدول رقم )
 سنوات الخدمةالفروقات بالنسبة لمتغير 

 العدد سنوات الخدمة الاستبانة
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 قيمة
"F" 

 قيمة
Sig."" الدلالة 

 اليدـ الخلبؽ إدارة

 غير دالة 0.930 0.149 0.640 3.005 30 5أقؿ مف 
   0.744 2.956 112 10أقؿ مف -5مف 

 
    0.679 3.006 86 15أقؿ مف -10مف 

    0.740 3.018 96 فأكثر 15
    0.714 2.992 324 المجموع

 (2.680( = )0.05( كعند مستكل دلالة )320, 3" الجدكلية عند درجة حرية )F* قيمة "

 كقد تبيف مف الجدكؿ السابؽ أف: 
, كىذا اليدم الخلاق إدارةي استبانة " الجدكلية فFمف قيمة " أقؿ" المحسكبة Fقيمة "
 إدارةكاقع ( في α≤0.05ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة )كجكد فركؽ عدـ يدؿ عمى 

, سنوات الخدمةتعزل إلى متغير  اليدـ الخلبؽ بالقطاع الحككمي الفمسطيني بمحافظات غزة
 الفرضية الصفرية. قبكؿكبذلؾ يتـ 

عف الاختلبؼ في سنكات خدمتيـ  كيعني ذلؾ اف جميع أفراد عينة الدراسة بغض النظر
اليدـ الخلبؽ بشكؿ متقارب كلا يكجد أم فركؽ ذات دلالة   إدارةنيـ يقيمكف كاقع ألا إ

 احصائية بيف متكسطات استجاباتيـ .

( 2006( كدراسة )نافع, 2008كجاءت ىذه النتيجة متفقة مع كلب مف دراسة )البارقي, 
, دمةسنوات الخفركؽ ذات دلالة إحصائية تعزل إلى متغير التي أظيرت نتائجيما كجكد 
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(, ككذلؾ دراسة 2009( ك )العجمة, 2012بينما اختمفت مع نتائج كلب مف دراسة )شقكرة, 
 (.2008)خميؼ, 

 

 الفروقات بالنسبة لمتغير المسمى الوظيفي: .3

بيف متكسطات ( α≤0.05فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة ) لا يكجد
بالقطاع الحككمي الفمسطيني بمحافظات  اليدـ الخلبؽ إدارةكاقع استجابات المبحكثيف حكؿ 

 .المسمى الوظيفي متغيرل  تعزل غزة

, كما ىك One-Way ANOVAكلقد تـ التحقؽ مف صحة ىذه الفرضية عف طريؽ اختبار 
 مبيف في الجدكؿ التالي:

 
 (39جدول رقم )
 المسمى الوظيفيالفروقات بالنسبة لمتغير 

 العدد المسمى الوظيفي الاستبانة
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 قيمة
"F" 

 قيمة
Sig."" الدلالة 

 اليدـ الخلبؽ إدارة

 غير دالة 0.838 0.282 0.484 2.894 17 مدير عاـ فأعمى
نائب مدير عاـ كمدير 

 دائرة
71 3.020 0.705   

 
    0.741 2.954 138 قسـ رئيس
    0.714 3.012 98 شعبة رئيس

    0.714 2.992 324 المجموع
 (2.680( = )0.05( كعند مستكل دلالة )320, 3" الجدكلية عند درجة حرية )F* قيمة "

 كقد تبيف مف الجدكؿ السابؽ أف: 
, كىذا اليدم الخلاق إدارةي استبانة " الجدكلية فFمف قيمة " أقؿ" المحسكبة Fقيمة "
بيف ( α≤0.05كجكد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة )عدـ يدؿ عمى 

اليدـ الخلبؽ بالقطاع الحككمي الفمسطيني  إدارةمتكسطات استجابات المبحكثيف حكؿ كاقع 
 الفرضية الصفرية. قبكؿكبذلؾ يتـ , المسمى الوظيفيتعزل إلى متغير  بمحافظات غزة
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جتمع الدراسة ىـ مف الفئة ف جميع مألى لباحث التقارب كعدـ كجكد فركقات إكيعزك ا
اليدـ الخلبؽ بالقطاع الحككمي بشكؿ متقارب ذلؾ  إدارةكبالتالي جاء تقيميـ لكاقع  يةالإشراف

 المتقاربة. يةالإشراقيـ نظران لطبيعة ميام

( كالتي اظيرت نتائجيا كجكد 2009مع دراسة )العجمة,  كجاءت ىذه النتيجة مختمفة
بيف متكسطات استجابات ( α≤0.05فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة )

 .المستكل الكظيفي متغيرل  المبحكثيف تعزل
 الفروقات بالنسبة لمتغير المؤسسة الحكومية: .4

بيف متكسطات استجابات ( α≤0.05فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة ) لا يكجد
تعزل  بالقطاع الحككمي الفمسطيني بمحافظات غزة اليدـ الخلبؽ إدارةكاقع المبحكثيف حكؿ 

 .المؤسسة الحكوميةإلى متغير 

, كما ىك One-Way ANOVAكلقد تـ التحقؽ مف صحة ىذه الفرضية عف طريؽ اختبار 
 مبيف في الجدكؿ التالي:

 
 (40جدول رقم )
 المؤسسة الحكوميةالفروقات بالنسبة لمتغير 

 المتوسط العدد المؤسسة الحكومية الاستبانة
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 قيمة
"F" 

 قيمة
Sig."" الدلالة 

 اليدـ الخلبؽ إدارة

 دالة 0.000 8.569 0.719 3.029 194 كزارة الصحة
   0.641 3.110 86 كزارة التربية كالتعميـ

 
    0.711 2.597 44 باقي الكزارات
    0.714 2.992 324 المجموع

 (3.070( = )0.05)( كعند مستكل دلالة 321, 2" الجدكلية عند درجة حرية )F* قيمة "

 كقد تبيف مف الجدكؿ السابؽ أف: 
, كىذا يدؿ اليدم الخلاق إدارةي استبانة " الجدكلية فFمف قيمة " أكبر" المحسكبة Fقيمة "

بيف متكسطات ( α≤0.05عمى كجكد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة )
اليدـ الخلبؽ بالقطاع الحككمي الفمسطيني بمحافظات  إدارةكاقع  استجابات المبحكثيف حكؿ

 كبذلؾ يتـ رفض الفرضية الصفرية., المؤسسة الحكوميةتعزل إلى متغير  غزة
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 إدارةفػي اسػتبانة  المؤسسة الحكوميرةكلإيجاد الفركقات بيف المجمكعات بالنسبة لمتغيػر 
 كؿ التالي:مبيف في الجد (, كما ىكLSD, تـ استخداـ اختبار ) اليدم الخلاق

 (41جدول رقم )
اليدم  إدارةالمؤسسة الحكومية في استبانة بالنسبة لمتغير بين المجموعات الفروقات 

 الخلاق
 باقي الوزارات وزارة التربية والتعميم وزارة الصحة المؤسسة الحكومية

 1 وزارة الصحة
 

 
  1 0.081 وزارة التربية والتعميم

 1 *-0.514 *-0.433 باقي الوزارات

 : وكقد تبيف مف الجدكؿ السابؽ أن

  يكجد فركؽ بيف مجمكعة )باقي الكزارات( كمجمكعة )كزارة الصحة(, كلصالح
 مجمكعة )كزارة الصحة(.

  يكجد فركؽ بيف مجمكعة )باقي الكزارات( كمجمكعة )كزارة التربية كالتعميـ(, كلصالح
 مجمكعة )كزارة التربية كالتعميـ(.

كيعزك الباحث ىذه النتيجة إلى أف عدد أفراد العينة في كزارة الصحة يمثؿ نسبة 
( مكظفان كمكظفة, كبالرجكع 2638كالبالغ عددىـ ) الدراسة مجتمع%( مف اجمالي 59.8)

( نجد أف عدد مكظفي كزارة الصحة مف الفئة 88( صفحة رقـ )04الى الجدكؿ رقـ )
حيث أف عدد مفردات الاستبانة مف كزارة الصحة (مكظؼ كمكظفة, 1577بمغ )الإشرافية 

 ( مفردة.194بمغ )

( مكظفان كمكظفة, 738ية مف كزارة التربية كالتعميـ بمغ )أما عدد مكظفي الفئة الإشراف
( مف عينة الدارسة, 26.54مفردة, كىك ما يمثؿ ) (86كأف عدد مفرداتيا في الاستبانة بمغ )

اف عدد مكظفي الفئة  يتضحارات القطاع الحككمي ذلؾ مع باقي كز  تـ مقارنةكاذا ما 
( مكظفان كمكظفة, كىك ما يمثؿ 323ية في باقي كزارات القطاع الحككمي بمغ )الإشراف

%( مف عينة الدراسة, كيرل الباحث أف ىذا ىك سبب الفركؽ التي أظيرىا تحميؿ 12.24)
كزارات القطاع ( ناتج عف صغر حجـ عينة الدراسة لمجمكعة باقي 41الجدكؿ رقـ )

 الاجتماعي الحككمي.



 131   
 

كجكد فركؽ ذات ( كالتي أظيرت 2006كجاءت ىذه النتيجة متفقة مع دراسة )نافع, 
 .المؤسسةدلالة إحصائية بيف متكسطات استجابات المبحكثيف تعزل إلى متغير 

 
 مستوى جودة الخدمات:استجابات المبحوثين حول الفروقات بين متوسطات  .3

 : ىل الاجابة عمى السؤاؿ الثالث مف أسئمة الدراسة الذم كينص عمىكذلؾ مف خلبؿ  
بين متوسطات ( α≤0.05 )توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 

مستوى جودة الخدمات بالقطاع الحكومي الفمسطيني استجابات المبحوثين حول 
نوع المؤسسة  الخدمة،سنوات ، )المؤىل العمميالآتية: تعزى لممتغيرات  بمحافظات غزة

 .(المسمى الوظيفي ،الحكومية

 وللإجابة عن ىذا السؤال قام الباحث بصياغة الفرضية الرئيسة الثالثة وتنص عمى:

بيف متكسطات ( α≤0.05 )تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة لا  
الفمسطيني مستكل جكدة الخدمات بالقطاع الحككمي استجابات المبحكثيف حكؿ 

نكع المؤسسة  الخدمة,سنكات , )المؤىؿ العمميالآتية: تعزل لممتغيرات  بمحافظات غزة
 .(المسمى الكظيفي ,الحككمية

 ويتفرع منيا الفرضيات التالية: 

 الفروقات بالنسبة لمتغير المؤىل العممي: .1

بيف متكسطات  (α≤0.05 )فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة  لا يكجد 
بالقطاع الحككمي الفمسطيني  مستكل جكدة الخدماتاستجابات المبحكثيف حكؿ 

 .المؤىل العمميمتغير لتعزل  بمحافظات غزة

, كما ىك One-Way ANOVAكلقد تـ التحقؽ مف صحة ىذه الفرضية عف طريؽ اختبار 
 مبيف في الجدكؿ التالي:
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 (42جدول رقم )
 المؤىل العمميالفروقات بالنسبة لمتغير 

 المتوسط العدد المؤىل العممي الاستبانة
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 قيمة
"F" 

 قيمة
Sig."" الدلالة 

 جكدة الخدمات

 غير دالة 0.516 0.662 0.694 3.286 38 دبمكـ متكسط فأقؿ
   0.784 3.144 218 بكالكريكس

 
   0.796 3.218 68 دراسات عميا

 
    0.776 3.177 324 المجموع

 (3.070( = )0.05( كعند مستكل دلالة )321, 2" الجدكلية عند درجة حرية )F* قيمة "

 كقد تبيف مف الجدكؿ السابؽ أف: 

 " قيمةF مف قيمة " أقؿ" المحسكبةFكىذا يدؿ جودة الخدماتي استبانة " الجدكلية ف ,
مستكل ( في α≤0.05كجكد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة )عدـ عمى 

المؤىل تعزل إلى متغير  جكدة الخدمات بالقطاع الحككمي الفمسطيني بمحافظات غزة
 الفرضية الصفرية. قبكؿكبذلؾ يتـ  ,العممي

كيعزك الباحث ذلؾ إلى السياسات المتبعة داخؿ كزارات القطاع الحككمي كالتكجييات 
العميا  التي تتعمؽ بتقديـ الخدمة لممكاطنيف بغض  دارةالتي يتمقاىا العامميف مف قبؿ الإ

 النظر عف المؤىؿ العممي لمقدـ الخدمة.

جكدة, ) ,( 2014)الغرباكم, كجاءت ىذه النتيجة متفقة مع نتائج كلب مف دراسة 
كجكد عدـ التي أظيرت  (2013 )خدكمة,, كدراسة (2009الفرا كالعكضي, (, )2014

 .المؤىل العمميتعزل إلى متغير  تكل جكدة الخدماتمسفركؽ ذات دلالة إحصائية في 
 

 الفروقات بالنسبة لمتغير سنوات الخدمة: .2

بيف متكسطات ( α≤0.05فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة ) لا يكجد
 بالقطاع الحككمي الفمسطيني بمحافظات غزة مستكل جكدة الخدماتاستجابات المبحكثيف 

 .سنوات الخدمة متغيرل تعزل

, كما ىك One-Way ANOVAكلقد تـ التحقؽ مف صحة ىذه الفرضية عف طريؽ اختبار 
 مبيف في الجدكؿ التالي:
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 (43جدول رقم )
 الفروقات بالنسبة لمتغير سنوات الخدمة

 المتوسط العدد سنوات الخدمة الاستبانة
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 قيمة
"F" 

 قيمة
Sig."" الدلالة 

 جكدة الخدمات

 دالة 0.050 2.680 0.770 3.138 30 5أقؿ مف 
   0.851 3.024 112 10أقؿ مف -5مف 

 
   0.672 3.313 86 15أقؿ مف -10مف 

 
   0.751 3.244 96 فأكثر 15

 
    0.776 3.177 324 المجموع

 (2.680( = )0.05( كعند مستكل دلالة )320, 3" الجدكلية عند درجة حرية )F* قيمة "

 كقد تبيف مف الجدكؿ السابؽ أف: 

 " قيمةF مف قيمة " أكبر" المحسكبةFكىذا يدؿ جودة الخدماتي استبانة " الجدكلية ف ,
مستكل ( في α≤0.05عمى كجكد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة )
سنوات تعزل إلى متغير  جكدة الخدمات بالقطاع الحككمي الفمسطيني بمحافظات غزة

 كبذلؾ يتـ رفض الفرضية الصفرية., الخدمة

جررودة فػػي اسػػتبانة  سررنوات الخدمررةكلإيجػػاد الفركقػػات بػػيف المجمكعػػات بالنسػػبة لمتغيػػر 
 مبيف في الجدكؿ التالي: (, كما ىكLSD, تـ استخداـ اختبار )الخدمات

 

 (44جدول رقم )
 الخدماتسنوات الخدمة في استبانة جودة بالنسبة لمتغير بين المجموعات الفروقات 

 فأكثر 15 15أقل من -10من  10أقل من -5من  5أقل من  سنوات الخدمة
 1 5أقل من 

 
 

 
  1 -0.113 10أقل من -5من 

 
 1 *0.289 0.175 15أقل من -10من 

 
 1 -0.069 *0.220 0.107 فأكثر 15

 

 : وكقد تبيف مف الجدكؿ السابؽ أن

  (, 10أقؿ مف -5كمجمكعة )مف ( 15أقؿ مف -10يكجد فركؽ بيف مجمكعة )مف
 (.15أقؿ مف -10كلصالح مجمكعة )مف 
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 ( كلصالح 10أقؿ مف -5فأكثر( كمجمكعة )مف  15يكجد فركؽ بيف مجمكعة ,)
 فأكثر(. 15مجمكعة )

كثر عدد مف سنكات الخدمة كجكد جميع الفركقات لممجمكعات الأكيتبيف مف ذلؾ 
لى انو مع زيادة عدد سنكات الخدمة تزداد خبرة كدراية إكيرجع الباحث السبب في ذلؾ 

 دل لظيكر فركقات في تقيـ مستكل جكدة الخدمات.أالمكظؼ مما 

(, 2014جكدة, ) ,( 2014)الغرباكم, مف دراسة  نتيجة مختمفة مع كؿو كجاءت ىذه ال
كجكد فركؽ ذات ( التي أظيرت عدـ 2013)خدكمة,, كدراسة (2009الفرا كالعكضي, )

 .سنكات الخدمةتعزل إلى متغير مستكل جكدة لة إحصائية في دلا
 الفروقات بالنسبة لمتغير المسمى الوظيفي: .3

بيف متكسطات ( α≤0.05فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة ) لا يكجد
بالقطاع الحككمي الفمسطيني بمحافظات  مستكل جكدة الخدماتاستجابات المبحكثيف حكؿ 

 .المسمى الوظيفي متغيرل  تعزل غزة

, كما One-Way ANOVAكلقد تـ التحقؽ مف صحة ىذه الفرضية عف طريؽ اختبار 
 ىك مبيف في الجدكؿ التالي:

 
 (45جدول رقم )
 المسمى الوظيفيالفروقات بالنسبة لمتغير 

 المتوسط العدد المسمى الوظيفي الاستبانة
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 قيمة
"F" 

 قيمة
Sig."" الدلالة 

 جكدة الخدمات

 دالة 0.046 2.695 0.730 3.005 17 مدير عاـ فأعمى
نائب مدير عاـ كمدير 

    0.749 3.401 71 دائرة
   0.755 3.168 138 قسـ رئيس

 
   0.823 3.084 98 شعبة رئيس

 
    0.776 3.177 324 المجموع

 (2.680( = )0.05مستكل دلالة )( كعند 320, 3" الجدكلية عند درجة حرية )F* قيمة "
 

 كقد تبيف مف الجدكؿ السابؽ أف: 
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 " قيمةF مف قيمة " أكبر" المحسكبةFكىذا يدؿ جودة الخدماتي استبانة " الجدكلية ف ,
مستكل جكدة ( في α≤0.05عمى كجكد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة )
المسمى تعزل إلى متغير  الخدمات بالقطاع الحككمي الفمسطيني بمحافظات غزة

 كبذلؾ يتـ رفض الفرضية الصفرية., الوظيفي

جرودة فػي اسػتبانة  المسرمى الروظيفيكلإيجاد الفركقات بػيف المجمكعػات بالنسػبة لمتغيػر 
 مبيف في الجدكؿ التالي: (, كما ىكLSD, تـ استخداـ اختبار )الخدمات

 
 (46جدول رقم )

 المسمى الوظيفي في استبانة جودة الخدماتبالنسبة لمتغير بين المجموعات الفروقات 

نائب مدير عام ومدير  مدير عام فأعمى المسمى الوظيفي
 دائرة

 رئيس
 قسم

 رئيس
 شعبة

 1 مدير عام فأعمى
 

 
 

  1 0.396 نائب مدير عام ومدير دائرة
 

 1 -*0.278 0.118 قسم رئيس
 

 1 -0.003 -*0.281 0.115 شعبة رئيس

 : وتبيف مف الجدكؿ السابؽ أنكقد 

 ( نائب مدير عاـ كمدير دائرةيكجد فركؽ بيف مجمكعة ,)( كمجمكعة )مدير عاـ فأعمى
 (.نائب مدير عاـ كمدير دائرةكلصالح مجمكعة )

 ( نائب مدير عاـ كمدير دائرةقسـ( كمجمكعة ) رئيسيكجد فركؽ بيف مجمكعة ,)
 .(نائب مدير عاـ كمدير دائرةكلصالح مجمكعة )

 ( نائب مدير عاـ كمدير دائرةشعبة( كمجمكعة ) رئيسيكجد فركؽ بيف مجمكعة ,)
 (.نائب مدير عاـ كمدير دائرةكلصالح مجمكعة )

كيتبيف مف ذلؾ بأف جميع الفركؽ جاءت لصالح مجمكعة اصحاب المسميات 
نائب مدير عاـ كمدير دائرة ( كيرجع الباحث ذلؾ ككف نائب مدير عاـ كمدير دائرةالكظيفية )

عمى الاشكاليات كقدرة عمى اقتراح الحمكؿ مف  الاطلبعأكثر تماسان مف الفئات الأخرل في 
الفئات الأخرل ككنيـ أعمى تدريب كممارسة مف رئيس القسـ كالشعبة حيث تدرجكا 
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كطبيعة  رية, أما فئة مدير عاـ فأعمى فيك لا يتعمؽ في بتفاصيؿ الاشكالياتبالمناصب الادا
 .عممو تتخصص في كضع السياسات العامة كالاستراتيجيات

( 2014( ك )جكدة, 2014كجاءت ىذه النتيجة مختمفة مع كلب مف دراسة )الغرباكم, 
فركؽ ذات دلالة إحصائية في ( التي خرجت نتائجيا بعدـ 2009كدراسة الفرا كالعكضي, 
 .المسمى الوظيفيتعزل إلى متغير مستكل جكدة الخدمات 

 

 الفروقات بالنسبة لمتغير المؤسسة الحكومية: .4

بيف متكسطات ( α≤0.05فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة ) لا يكجد
بالقطاع الحككمي الفمسطيني بمحافظات  مستكل جكدة الخدماتاستجابات المبحكثيف حكؿ 

 .المؤسسة الحكوميةتعزل إلى متغير  غزة

, كما One-Way ANOVAكلقد تـ التحقؽ مف صحة ىذه الفرضية عف طريؽ اختبار 
 ىك مبيف في الجدكؿ التالي:

 (47جدول رقم )
 المؤسسة الحكوميةالفروقات بالنسبة لمتغير 

 المتوسط العدد المؤسسة الحكومية الاستبانة
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 قيمة
"F" 

 قيمة
Sig."" 

 الدلالة

 الخدماتجكدة 

 غير دالة 0.053 2.972 0.762 3.151 194 كزارة الصحة
   0.815 3.327 86 كزارة التربية كالتعميـ

 
   0.720 2.994 44 باقي الكزارات

 
    0.776 3.177 324 المجموع

 (3.070( = )0.05( كعند مستكل دلالة )321, 2" الجدكلية عند درجة حرية )F* قيمة "

 كقد تبيف مف الجدكؿ السابؽ أف: 
 " قيمةF مف قيمة " أقؿ" المحسكبةFكىذا يدؿ جودة الخدماتي استبانة " الجدكلية ف ,

مستكل ( في α≤0.05كجكد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة )عدـ عمى 
المؤسسة تعزل إلى متغير  جكدة الخدمات بالقطاع الحككمي الفمسطيني بمحافظات غزة

 الفرضية الصفرية. قبكؿكبذلؾ يتـ , الحكومية
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الذيف يتمتعكف  يةأفراد العينة ىـ مف الفئة الإشرافعزك الباحث ذلؾ الى اف جميع يك 
بدرجات عممية كخبرات ادارية متقاربة, كاطلبعيـ بشكؿ مباشر عمى الخدمات التي تقدـ 

 لممكاطنيف, مما انعكس عمى تقيميـ لمستكل جكدة الخدمات في كزاراتيـ.

( ككذلؾ دراسة 2014)الغرباكم, ه النتيجة متفقة مع كلب مف دراسة كجاءت ىذ
مستكل كجكد فركؽ ذات دلالة إحصائية في جيما عدـ ( التي اظيرت نتائ2013)خدكمة, 

 تعزل لمتغير المؤسسة. جكدة الخدمات
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 : توصيات الدراسة.ثانياً 
 مقترحة لتنفيذ توصيات الدراسة.طة : خثالثاً 
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 مقدمة:
 النظرم بالإطار ربطيا خلبؿ كمف الميدانية الدراسة إليو خمصت ما ضكء في
اليدـ الخلبؽ كجكدة الخدمات كالعلبقة فيما  إدارةمكاضيع  تناكلت التي السابقة كالدراسات

بينيما, يتضمف ىذا الفصؿ ممخصان لأىـ النتائج التي تكصمت الييا الدراسة, ككذلؾ 
التكصيات المقترحة لتحقيؽ الأىداؼ المرجكة كمعالجة نقاط الضعؼ كتعزيز نقاط القكة  

 .يالفمسطينكتحسيف مستكل جكدة الخدمات المقدمة في كزارات القطاع الحككمي 

 ,الدراسة نتائج عف يتحدث الأكؿ القسـ , قسميف إلى الفصؿ ىذا تقسيـ تـ كليذا
 الدراسة. تكصيات عف الثاني يتحدث كالقسـ

 : نتائج الدراسة أولاً 
 النتائج المتعمقة بالإطار النظري: . أ

اليدـ الخلبؽ كمدخؿ إدارم حديث لإعطاء الفرصة لممنظمات بإعادة  إدارة عمؿت .1
المركنة في التكيؼ كالتكافؽ مع  ىذا المدخؿ يايمنحكما  ,ىندسة أعماليا كعممياتيا

 البيئة.
اليدـ الخلبؽ ىك إطار لتطكير الأعماؿ يركز عمى المستقبؿ كتطكير  إدارةف مدخؿ إ .2

ميزة  ؽكخم باستمراريمكف ىذا المدخؿ المنظمة مف تجديد نفسيا ك  الرؤيا المستقبمية
 تنافسية.

اليدـ الخلبؽ يتـ مف خلبؿ تحفيز التفكير  إدارةرفع مستكل كاقع ممارسة  .3
الاستراتيجي لمعامميف عبر رؤية كاضحة يتـ مف خلبليا استشراؼ المستقبؿ, كتطكيع 

ؽ مناخ ابداعي, ككذلؾ اعطاء العميا مف أجؿ خم دارةالبيئة الداخمية مف قبؿ الإ
الاىتماـ بالتغيير التنظيمي لممنظمة لمكاكبة التطكرات كالتغيرات المتسارعة المحيطة 

 بيا.
جكدة الخدمات المقدمة مف خلبؿ المحافظة  لمستك تحسيف يمكف لممنظمة الاىتماـ ب .4

كالاىتماـ بجميع أبعاد جكدة الخدمات )الجكانب المادية المممكسة, الاعتمادية, 
ىماؿ لأم جانب إك أالاستجابة, الثقة "الأماف", التعاطؼ( بشكؿ متكامؿ دكف ترؾ 

 مف ىذه الأبعاد الخمسة.
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 النتائج المتعمقة بالإطار العممي: . ب
 اليدم الخلاق( : إدارةتعمقة بالمتغير المستقل )النتائج الم  .1

القطػػػاع الحكػػػكمي الفمسػػػطيني فػػػي كزارات  اليررردم الخرررلاق إدارة لكاقػػػع الدرجػػػة الكميػػػة  -
(, كىػذه تػدؿ عمػى 59.842جاء بكزف نسػبي )حيث  متكسطةبدرجة  بمحافظات غزة

المنظمػة التػي تجسػيد الأفكػار كالمبػادئ العصػرية  درجة متكسطة لتبني الكزارات لمبدأ
تضـ بكنفيا التييئة الكمية لمخططاتيا مف حيث التدريب, كبناء الاحتياجات الخاصة 

المعرفػػة التنظيميػػة كالتخطػػيط الاسػػتراتيجي كالإبػػداع  فػػي بيئػػة سػػريعة التغيػػر كتطػػكير
 لكزارات القطاع الحككمي الفمسطيني. التغيير عممية التكنكلكجي مف اجؿ فرض

 القطػػاع الحكػػكمي الفمسػػطيني بمحافظػػات غػػزةفػػي كزارات  الاسررتراتيجيالتفكيررر كاقػػع  -
العميا مف الانتقػاؿ بػالكزارة مػف العمميػات الإداريػة  دارةمستكل قدرة الإ كالذم يعبر عف

كالأنشػػػطة الإجرائيػػػة كمكاجيػػػة الأزمػػػات إلػػػى تكػػػكيف رؤيػػػة مختمفػػػة لمعكامػػػؿ الداخميػػػة 
دمػػة التغييػػر المطمػػكب فػػي البيئػػة المحيطػػة المتغيػػرة كالعكامػػؿ الخارجيػػة القػػادرة عمػػى خ

بمػػا يتضػػػمف فػػي النيايػػػة أفضػػػؿ اسػػتخداـ ممكػػػف لإمكانيػػػات التنظػػيـ بصػػػكرة أساسػػػية 
بػػػكزف نسػػػبي ك  ,متكسػػػطةبدرجػػػة  ة عمػػػى المسػػػتقبؿ دكف إىمػػػاؿ لمماضػػػي, جػػػاءمركػػػز 

(61.401). 
كالػػذم  القطػػاع الحكػػكمي الفمسػػطيني بمحافظػػات غػػزةفػػي كزارات  الإبررداعكاقػػع يتػػكفر  -

قػػدر ممكػػف مػػف الطلبقػػة كالمركنػػة  يتميػػز بػػأكبر إنتاجػػا الإنتػػاجقػػدرة عمػػى يعبػػر عػػف ال
, قػػػدرة عمػػػى التحميػػػؿ كالفكػػػر المغػػػايركال ,كالحساسػػػية لممشػػػكلبت كالمخػػػاطرة الأصػػػالةك 

 .(60.460بكزف نسبي )ك  متكسطةبدرجة جاء 
 بمحافظات غزة القطاع الحككمي الفمسطينيفي كزارات  التغيير التنظيميكاقع يتكفر  -

عممية مدركسة كمخططة لفتػرة زمنيػة دؿ عمى مستكل قدرة الكزارة عمى القياـ بكالذم ي
الخطط كالسياسات أك الييكػؿ التنظيمػي, أك السػمكؾ  ىعمذلؾ طكيمة عادة, كينصب 

التنظيمػػػػػي, أك الثقافػػػػػة التنظيميػػػػػة كتكنكلكجيػػػػػا الأداء, أك إجػػػػػراءات كظػػػػػركؼ العمػػػػػؿ 
كغيرىػػػا, كذلػػػؾ بغػػػرض تحقيػػػؽ المكاءمػػػة كالتكػػػػيؼ مػػػع التغيػػػرات فػػػي البيئػػػة الداخميػػػة 

 .(58.350نسبي ) كبكزف متكسطةجاء بدرجة , كالخارجية
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 عمقة بالمتغير التابع )جودة الخدمات( :النتائج المت .2

القطػػػػاع الحكػػػػكمي الفمسػػػػطيني فػػػػي كزارات  جررررودة الخرررردماتمسػػػػتكل لالدرجػػػػة الكميػػػػة  -
كىػػي تعبػػر حالػػة (, 63.531بػػكزف نسػػبي )ك  ت بدرجػػة متكسػػطةجػػاء بمحافظػات غػػزة

 .رضا متكسطة مف قبؿ المكظفيف عف مستكل جكدة الخدمات المقدمة

كالذم يحتكم عمى   بالقطاع الحككمي الفمسطيني بمحافظات غزة الأمان بعد مستكل -
غػػػرس الثقافػػػة المتبادلػػػة بػػػيف العػػػامميف كالمسػػػتفيديف, كتكليػػػد الشػػػعكر بالتقبػػػؿ, كتػػػكفير 
كسائؿ السلبمة كالاماف لممستفيديف, كالماـ المكظفيف بالمعمكمات التي يتعاممكف بيا, 

حصػؿ  مػة دكف مشػاكؿ أك أخطػاء,كالحرص عمى التػدريب المناسػب عمػى تقػديـ الخد
 (.65.015بكزف نسبي )بدرجة متكسطة ك  جاءعمى أعمى ترتيب حيث 

 القطػػػاع الحكػػػكمي الفمسػػػطيني بمحافظػػػات غػػػزةفػػػي كزارات  الاعتماديرررة بعػػػد مسػػػتكل -
عمى التغيرات المرتبطة بكفاء الكزارة بالتزاماتيا ككعكدىػا المختمفػة التػي  كالذم يحتكم

حصػؿ  قػيس الدقػة كتحػرم المكضػكعية فػي تقػديـ الخػدماتكي كعدت بيا المسػتفيديف,
 .(64.043بكزف نسبي )عمى المرتبة الثانية بدرجة متكسطة ك 

كالػذم  القطاع الحكػكمي الفمسػطيني بمحافظػات غػزةفي كزارات  التعاطفبعد مستكل  -
يػػػدؿ عمػػػى مػػػدل الاىتمػػػاـ كالعنايػػػة بػػػالمكاطنيف كتقػػػدير طػػػركفيـ كالعمػػػؿ عمػػػى كضػػػع 

 جاء حصؿ عمى المرتبة الثالثة, حيثاطف في مقدمة اىتمامات الكزارة, مصمحة المك 
 ,(63.951بكزف نسبي )ك  بدرجة متكسطة

 كالذم القطاع الحككمي الفمسطيني بمحافظات غزةفي كزارات  الاستجابة بعد مستكل -
يعبػػر مسػػتكل انجػػاز معػػاملبت المػػكاطنيف بالسػػرعة المطمكبػػة كتقػػديـ الخػػدمات بأسػػرع 

 .(63.871بكزف نسبي )بدرجة متكسطة ك جاء  كقت رغـ ضغكط العمؿ

القطػػػاع الحكػػػكمي الفمسػػػطيني فػػػي كزارات  الجوانرررب الماديرررة الممموسرررة مسػػػتكل بعػػػد -
التجييػزات  كتػكفير جاىزية المرافؽ كالمبػاني, مدليدؿ عمى ,كالذم , بمحافظات غزة

 متكسػطةبدرجػة جػاء  , حيػثجيػدة خدمػة تقػديـ تكفػؿ التػيالحديثة كالتقنيات المناسبة 
ككاف قد حصؿ ىذا البعػد عمػى أدنػى ترتيػب كجػاءت ىػذه  .(61.123بكزف نسبي )ك 

 النسبة متفقة مع جميع الدراسات التي أجريت عمى كزارات القطاع الحككمي.
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)ادارة اليدم الخلاق(  النتائج المتعمقة بالعلاقة بين المتغير المستقل .3
  والمتغير التابع )جودة الخدمات(:

إدارة اليدم الخلاق وتحسين جودة بيف  (0.701) معامؿ ارتباط بيرسكف ةبمغت قيم -
كجكد , كىذا يدؿ عمى القطاع الحككمي الفمسطيني بمحافظات غزةفي  الخدمات
( α≤0.05ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة )ارتباطية مكجبة كقكية  علبقة

كمستكل  بيف كاقع إدارة اليدـ الخلبؽ بالقطاع الحككمي الفمسطيني بمحافظات غزة
 تطبيؽ إدارة اليدـ الخلبؽرفع مستكل ما تـ مكيعنى ذلؾ انو كجكدة الخدمات فييا, 

 .(0.701الخدمات بمقدار ) ةجكديرتفع مستكل ( 0.1بقدار )
بين التفكير الاستراتيجي وتحسين ( 0.592بمغت قيمة معامؿ ارتباط بيرسكف ) -

, كىذا يدؿ عمى القطاع الحككمي الفمسطيني بمحافظات غزةفي  جودة الخدمات
( بيف كاقع α≤0.05كجكد علبقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة )

الاستراتيجي بالقطاع الحككمي الفمسطيني بمحافظات غزة كمستكل ممارسة التفكير 
 جكدة الخدمات فييا, كيعنى ذلؾ انو كمما تـ رفع مستكل ممارسة التفكير

 (.0.592( يرتفع مستكل جكدة الخدمات بمقدار )0.1الاستراتيجي بقدار )
ات وتحسين جودة الخدم الابداعبين  (0.642بيرسكف )بمغت قيمة معامؿ ارتباط  -

كجكد علبقة يدؿ عمى  , كىذاالقطاع الحككمي الفمسطيني بمحافظات غزةفي 
 ( بيف كاقع ممارسةα≤0.05ارتباطية ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة )

 بالقطاع الحككمي الفمسطيني بمحافظات غزة كمستكل جكدة الخدمات فييا, الابداع
( يرتفع مستكل 0.1بقدار ) الابداعكيعنى ذلؾ انو كمما تـ رفع مستكل ممارسة 

 (.0.642جكدة الخدمات بمقدار )
وتحسين جودة  التغيير التنظيمي( بيف 0.679بمغت قيمة معامؿ ارتباط بيرسكف ) -

كجكد , كىذا يدؿ عمى الحككمي الفمسطيني بمحافظات غزة في القطاع الخدمات
التغيير ( بيف كاقع α≤0.05علبقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة )

 بالقطاع الحككمي الفمسطيني بمحافظات غزة كمستكل جكدة الخدمات التنظيمي
( يرتفع 0.1بقدار ) التغيير التنظيميفييا, كيعنى ذلؾ انو كمما تـ رفع مستكل 

 (.0.679بمقدار )مستكل جكدة الخدمات 
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 النتائج المتعمقة بفرضيات الدراسة: .4

 (48جدول رقم )
 :بالفرضية الرئيسة الأولىيوضح ممخصاً لمنتائج المتعمقة 

رقم 
 الفرض

معامل ارتباط  نص الفرض
 بيرسون

 النتيجة

 الأول

لا تكجد علبقة ذات الفرضية الرئيسة الأولى وتنص عمى:  
اليدـ  إدارةبيف  (α≤0.05 )دلالة إحصائية عند مستكل دلالة 

 الفمسطينيالقطاع الحككمي الخدمات في جكدة تحسيف ك الخلبؽ 
 .بمحافظات غزة

0.701 

تـ رفض الفرض الصفرم كقبكؿ 
الفرض البديؿ, حيث تبيف كجكد 

اليدـ  إدارةبيف علبقة ارتباطية طرديو 
 الخدماتجكدة تحسيف ك الخلبؽ 

 ويتفرع من الفرضية الرئيسة الأولى الفرضيات التالية:

 مستكل دلالةلا تكجد علبقة ذات دلالة إحصائية عند   .1
( 0.05≥α)  الخدمات جكدة تحسيف التفكير الاستراتيجي ك بيف

 0.592 . بمحافظات غزة الفمسطينيالقطاع الحككمي في 

تـ رفض الفرض الصفرم كقبكؿ 
الفرض البديؿ, حيث تبيف كجكد 

التفكير بيف علبقة ارتباطية طرديو 
 الخدماتجكدة تحسيف ك  الاستراتيجي

 دلالة إحصائية عند مستكل دلالةلا تكجد علبقة ذات   .2
( 0.05≥α)  القطاع الخدمات في جكدة تحسيف ك  الابداعبيف

 0.642 . بمحافظات غزة الفمسطينيالحككمي 

تـ رفض الفرض الصفرم كقبكؿ 
الفرض البديؿ, حيث تبيف كجكد 

 الابداعبيف علبقة ارتباطية طرديو 
 الخدماتجكدة تحسيف ك 

 إحصائية عند مستكل دلالةلا تكجد علبقة ذات دلالة   .3
( 0.05≥α)  الخدمات في جكدة تحسيف ك  التغيير التنظيميبيف

 0.679 . بمحافظات غزة الفمسطينيالقطاع الحككمي 

تـ رفض الفرض الصفرم كقبكؿ 
الفرض البديؿ, حيث تبيف كجكد 

التغيير بيف علبقة ارتباطية طرديو 
 الخدماتجكدة تحسيف ك  التنظيمي
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 (49جدول رقم )
 :بالفرضية الرئيسة الثانية و الثالثةيوضح ممخصاً لمنتائج المتعمقة 

 النتيجة المتغير نص الفرض الرقم

 الثاني

 تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة لا 
( 0.05≥α ) بيف متكسطات استجابات المبحكثيف حكؿ

بالقطاع الحككمي الفمسطيني  اليدـ الخلبؽ إدارةكاقع 
, المؤىؿ العممي)الآتية: لممتغيرات تعزل  بمحافظات غزة

 .,(نكع المؤسسة الحككمية الخدمة,سنكات 

تعزل  ذات دلالة إحصائيةفركؽ  توجد المؤىؿ العممي
 لمتغير المؤىؿ العممي.

 ذات دلالة إحصائيةفركؽ  توجد لا الخدمةسنكات 
 الخدمة.سنكات تعزل لمتغير 

تعزل  ذات دلالة إحصائيةفركؽ  توجد المؤسسة الحككمية
 لمتغير المؤسسة الحككمية.

 ذات دلالة إحصائيةفركؽ  توجد لا المسمى الكظيفي
 تعزل لمتغير المسمى الكظيفي.

 الثالث

 تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة لا 
( 0.05≥α ) بيف متكسطات استجابات المبحكثيف حكؿ

بالقطاع الحككمي الفمسطيني  اليدـ الخلبؽ إدارةكاقع 
, المؤىؿ العممي)الآتية: لممتغيرات تعزل  بمحافظات غزة

 .,(نكع المؤسسة الحككمية الخدمة,سنكات 

 ذات دلالة إحصائيةفركؽ  توجد لا المؤىؿ العممي
 تعزل لمتغير المؤىؿ العممي.

تعزل  ذات دلالة إحصائيةفركؽ  توجد الخدمةسنكات 
 الخدمة.سنكات لمتغير 

 ذات دلالة إحصائيةفركؽ  توجد لا المؤسسة الحككمية
 تعزل لمتغير المؤسسة الحككمية.

تعزل  ذات دلالة إحصائيةفركؽ  توجد المسمى الكظيفي
 لمتغير المسمى الكظيفي.
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 النتائج المتعمقة بأىداف الدراسة: .5

 (50جدول رقم )
 الدراسة:يوضح ممخصاً لمنتائج المتعمقة بأىداف 

رقم 
 مكان ومدى تحققو اليدف اليدف

اليدـ الخلبؽ في القطاع الحككمي  إدارةكاقع  تحديد  .1
 .بمحافظات غزة الفمسطيني

اليدـ الخلبؽ في  إدارةتحقؽ مف خلبؿ نتائج تحميؿ استبانة 
اليدـ الخلبؽ بكزف  إدارة( حيث جاء كاقع 21جدكؿ رقـ )

 (.59.842)نسبي 

الخدمات في  جكدة مستكل تحسيف الكشؼ عف  .2
  .بمحافظات غزة الفمسطينيالقطاع الحككمي 

تحقؽ مف خلبؿ نتائج تحميؿ استبانة جكدة الخدمات في 
( حيث جاء كاقع جكدة الخدمات بكزف نسبي 25جدكؿ رقـ )

(63.531). 

اليدـ الخلبؽ في تحسيف  إدارةدكر  إلىالتعرؼ   .3
 الفمسطينيمستكل الخدمات في القطاع الحككمي 

 بمحافظات غزة. 

تحقؽ مف خلبؿ ايجاد معامؿ الارتباط بيف متكسطات 
اليدـ الخلبؽ في  إدارةاستجابات أفراد العينة حكؿ دكر 

 تحسيف مستكل جكدة الخدمات ككاف ذلؾ في جدكؿ رقـ
 (0.701( ككاف معامؿ الارتباط )32)

الكشؼ عف الفركؽ في كجيات النظر لمعينة المبحكثة   .4
نظرنا لممتغيرات الشخصية  اليدـ الخلبؽ دارةإحكؿ 

 كالديمكغرافية. 

تحقؽ مف خلبؿ اختبارات صحة فرضيات الفرؽ بيف 
اليدـ  إدارةمتكسطات استجابات المبحكثيف حكؿ كاقع 

الخلبؽ كتبيف كجكد فركؽ تعزل لممؤىؿ العممي, كالمؤسسة 
 الحككمية.

المبحكثة الكشؼ عف الفركؽ في كجيات النظر لمعينة   .5
مستكل جكدة الخدمات نظرنا لممتغيرات حكؿ 

 الشخصية كالديمكغرافية. 

تحقؽ مف خلبؿ اختبارات صحة فرضيات الفرؽ بيف 
متكسطات استجابات المبحكثيف حكؿ مستكل جكدة الخدمات 
 كتبيف كجكد فركؽ تعزل لسنكات الخدمة, كالمسمى الكظيفي.
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 -ثانياً : توصيات الدراسة:
 اليدم الخلاق( : إدارةالمتعمقة بالمتغير المستقل )التوصيات  .أ 

تحفيز التفكير الاستراتيجي لمعامميف عبر رؤية كاضحة يتـ مف خلبليا استشراؼ  .1
 المستقبؿ لمكصكؿ للؤىداؼ المرجكة.

 تفعيؿ نظاـ معمكماتي محكسب ييدؼ إلى تطبيؽ الرؤية الاستراتيجية لدل الكزارة. .2

 كالدنيا بفاعمية لتحديد رؤية مستقبمية لمكزارة. العميا كالكسطى دارةإشراؾ الإ .3

 العميا مف أجؿ خمؽ مناخ ابداعي دارةتطكيع البيئة الداخمية مف قبؿ الإ .4

 العميا في حؿ اشكاليات العمؿ دارةاستخداـ الأساليب العممية الحديثة مف قبؿ الإ .5

عمى  تشجيع المكظفيف عمى تقديـ أفكار كمقترحات دكف خكؼ كبحرية تامة كالعمؿ .6
 تعزيزىـ كتدريبيـ كتحفيزىـ مف اجؿ تحقيؽ ىذه الغاية

بشكؿ فعاؿ كتفعيؿ قكاعد البيانات لتككف أدكات التغيير  يلكجك تعزيز الجانب التكن .7
 التنظيمي.

تطكير الييكؿ التنظيمي لمكزارات بشكؿ ميني كمدركس ليسيؿ عممية التغيير  .8
 التنظيمي.

ياسات كاضحة يتـ مف خلبليا اشراؾ العامميف تكحيد القكاعد كالقكانيف الناظمة عبر س .9
 التغيير. إدارةفي 

 

 ( :جودة الخدمات) التابعالتوصيات المتعمقة بالمتغير ب. 

مكاكبة الكزارة لمتجييزات التقنية الحديثة كالملبئمة لنقاط تقديـ الخدمات عبر نظاـ  .1
 معمكماتي محكسب كقكاعد بيانات.

العامميف في كزارات القطاع الحككمي كتكفير الأمف العمؿ عمى تعزيز كتأىيؿ كتدريب  .2
 الكظيفي ليـ بما يحقؽ أعمى مستكل لجكدة الخدمات المقدمة.

العمؿ عمى تكفير الإمكانيات كالمستمزمات المادية الداخمية كالخارجية كذلؾ تقديـ خدمة  .3
 مثمى.
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كنقاط تقديـ  الاىتماـ برفع مستكل التصميـ الداخمي لمبيئة الداخمية لصفكؼ الانتظار .4
الخدمة كالعمؿ عمى تجييزات بأحدث الكسائؿ كالمعدات اللبزمة التي تسيؿ مف عممية 

 تقديـ الخدمات.

العمؿ عمى تشكيؿ لجاف خاصة بدعـ كاسناد العامميف كمتابعة شكاكم المكاطنيف  .5
 لتحسيف مستكل الخدمات المقدمة ليـ.

لبيئة الداخمية كالخارجية كاشراؾ العمؿ عمى كضع رؤية مستقبمية لمخدمات عبر تحميؿ ا .6
 المكظفيف كالمكاطنيف في تحديد احتياجاتيـ. 
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 ثالثا: خطة مقترحة لتنفيذ توصيات الدراسة:

 مؤشرات القياس الجية المخولة البرامج والانشطة اليدف "التوصية" م.

1.  

تحفيز التفكير الاستراتيجي 
لمعامميف عبر رؤية كاضحة يتـ 

المستقبؿ  مف خلبليا استشراؼ
 لمكصكؿ للؤىداؼ المرجكة.

كرشة عمؿ حكؿ التفكير  -
الاستراتيجي لتقيـ الكضع الراىف 

 كالقدرات.

دكرة في التفكير الاستراتيجي  -
 كالعصؼ الذىني.

 حممة بعنكاف كيؼ نفكر. -

 ( .2نشرات تكعكية عدد ) -

 التخطيط. إدارة -

تنمية المكارد  إدارة -
 البشرية

تكافر رؤية مستقبمية  -
 كاضحة.

تكافر آلية معالجة  -
 للؤىداؼ لتحقيقيا.

2.  
تفعيؿ نظاـ معمكماتي محكسب 

ييدؼ إلى تطبيؽ الرؤية 
 الاستراتيجية لدل الكزارة.

 كرشة عمؿ -

 اعداد برنامج محكسب. -

دكرة تدريبية عمى البرنامج  -
 المحكسب.

تكنكلكجيا  إدارة -
 المعمكمات.

 التخطيط إدارة -

استخداـ العامميف  -
لمحاسكب بدرجة 

80. % 

اعداد كتطبيؽ  -
 برنامج محكسب.

اعداد قكاعد بيانات  -
 %80بنسبة 

3.  
العميا كالكسطى  دارةإشراؾ الإ

كالدنيا بفاعمية لتحديد رؤية 
 مستقبمية لمكزارة.

تشكيؿ لجنة لكضع رؤية  -
مستقبمية مناسبة كاشراؾ كافة 

 فئات العامميف

 العميا دارةالإ -

 الكسطى دارةالإ -

 الدنيا دارةالإ -

كاضحة اعداد رؤية  -
مستقبمية بنسبة 

100. % 

4.  

تطكيع البيئة الداخمية مف قبؿ 
العميا مف أجؿ خمؽ مناخ  دارةالإ

 .ابداعي

 

 ندكة لمعامميف حكؿ الابداع -

 مؤتمر عممي -

كرشة عمؿ بعنكاف كيؼ نرعى  -
 المكظؼ المبدع

العميا عمى التفكير  دارةتدريب الإ -
 الإبداعي

 

تنمية المكارد  -
 البشرية

 التخطيط -

نسبة الأفكار زيادة  -
الابداعية في 
الكزارات بنسبة 

75.% 
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 مؤشرات القياس الجية المخولة البرامج والانشطة اليدف "التوصية" م.

5.  
استخداـ الأساليب العممية الحديثة 

العميا في حؿ  دارةمف قبؿ الإ
 اشكاليات العمؿ

اعداد دراسة حكؿ اشكاليات  -
 العمؿ كآليات حمكليا.

للبستماع عقد برنامج اذاعي  -
 لشكاكم المكطف.

كرش عمؿ لمعامميف بعنكاف  -
 الاساليب الحديثة لحؿ المشكلبت

 العميا دارةالإ -

 العلبقات العامة -

 التخطيط -

ة حؿ سرع -
الاشكاليات 

كانخفاض الشكاكم 
 %70بنسبة 

6.  

تشجيع المكظفيف عمى تقديـ أفكار 
كمقترحات دكف خكؼ كبحرية تامة 

كالعمؿ عمى تعزيزىـ كتدريبيـ 
كتحفيزىـ مف اجؿ تحقيؽ ىذه 

 الغاية

 إدارةكرش عمؿ استراتيجية  -
 المشكلبت.

 دكرات تدريبية لمعامميف. -

تشكيؿ لجاف ميدانية متخصصة  -
 لمتابعة العامميف كتكجيياتيـ.

 العميا دارةالإ -

 التخطيط إدارة -
انخفاض الاشكاليات  -

كالأخطاء بنسبة 
70.% 

7.  
بشكؿ  يتعزيز الجانب التكنمكج

فعاؿ كتفعيؿ قكاعد البيانات لتككف 
 أدكات التغيير التنظيمي.

اعداد قكاعد بيانات خاصة  -
 بخدمات المراجعيف.

 .ةدكرات تكنمكجي -

تجييز نظاـ محكسب خلبؿ  -
 عممية تقديـ الخدمة.

التكنمكجيا  إدارة -
 كالحاسكب

 المعمكمات إدارة -

تكافر قاعدة بيانات  -
خاصة بالمراجعيف 
 محدثة باستمرار.

تكافر نظاـ محكسب  -
في جميع نقاط تمقي 

 الخدمة

8.  

تطكير الييكؿ التنظيمي لمكزارات 
بشكؿ ميني كمدركس ليسيؿ 

 عممية التغيير التنظيمي.

 

 كرش عمؿ -

 تشكيؿ لجاف متخصصة -

 دكرات تدريبية -

 العميا دارةالإ -

 التخطيط إدارة -
بناء ىيكؿ تنظيمي  -

 كاضح كمرف.

9.  

 تكحيد القكاعد كالقكانيف الناظمة
عبر سياسات  لمعمؿ الادارم 

كاضحة يتـ مف خلبليا اشراؾ 
 التغيير. إدارةالعامميف في 

 كرشة عمؿ -

 دكرات تكعكية كتثقيفية  -

 مراجعة قكانيف اللبئحة التنفيذية. -

الشئكف  إدارة -
 القانكنية

 العميا دارةالإ -

زيادة نسبة الكعي  -
القانكني لدل 
العامميف بنسبة 

80%+ 
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 مؤشرات القياس الجية المخولة البرامج والانشطة اليدف "التوصية" م.

  
تفعيؿ العمؿ ضمف  -  

لائحة القكانيف بنسبة 
100% 

10.  

مكاكبة الكزارة لمتجييزات التقنية 
الحديثة كالملبئمة لنقاط تقديـ 
الخدمات عبر نظاـ معمكماتي 

 محكسب كقكاعد بيانات.

تكفير اجيزة حاسكب لنقاط تقديـ  -
 الخدمة.

تكفير اجيزة حديثة لتقديـ  -
الخدمات المتخصصة 

المخبرية  –الغذائية  -)الصحية
 .. الخ(

نقاط تقديـ الخدمة  - العميا دارةالإ -
مجيزة بأحدث 

الاجيزة الملبئمة 
 لمخدمة.

11.  

العمؿ عمى تعزيز كتأىيؿ كتدريب 
العامميف في كزارات القطاع 
الحككمي كتكفير الأمف الكظيفي 

مستكل لجكدة ليـ بما يحقؽ أعمى 
 الخدمات المقدمة.

دكرات تدريبية في فف التعامؿ  -
 مع الجميكر

كرش عمؿ حكؿ طبيعة الخدمات  -
 المقدمة كالية تقديميا.

برنامج تدريبي لتأىيؿ العامميف  -
 في نقاط تقديـ الخدمة

تنمية القكل  -
 البشرية

انخفاض الاشكاليات  -
 كشكاكل المراجعيف

12.  
تكفير الإمكانيات كالمستمزمات 
المادية الداخمية كالخارجية كذلؾ 

 تقديـ خدمة مثمى.

عقد لقاءات مع المجتمع الدكلي  -
 لجمب المنح المادية

كضع رسكـ رمزية عمى الخدمات  -
 المقدمة

 

العلبقات العامة  -
 كالاعلبـ

 المالية -

تكافر المستمزمات  -
المادية اللبزمة لتقديـ 

 خدمة أفضؿ

13.  

رفع مستكل التصميـ الداخمي 
الداخمية لصفكؼ الانتظار لمبيئة 

كنقاط تقديـ الخدمة كالعمؿ عمى 
تجييزات بأحدث الكسائؿ 
كالمعدات اللبزمة التي تسيؿ مف 

 عممية تقديـ الخدمات.

اعادة تصميـ مباني كقاعات  -
 تقديـ الخدمة بما يتناسب معيا.

اعداد ابحاث كدراسات حكؿ  -
طبيعة الخدمات المقدمة المكاف 

 للؤجيزة كالتطكير.

الدراسات  -
 كالتخطيط

 العميا دارةالإ -

 المالية -

سرعة انجاز  -
 المعاملبت لممكاطنيف

ارتفاع مستكل جكدة  -
 الخدمة المقدمة.
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 مؤشرات القياس الجية المخولة البرامج والانشطة اليدف "التوصية" م.

14.  

تشكيؿ لجاف خاصة بدعـ كاسناد 
العامميف كمتابعة شكاكم المكاطنيف 

المقدمة  لتحسيف مستكل الخدمات
 ليـ.

تشكيؿ لجاف خاصة بالدعـ  -
 كالاسناد الفني

 .تكفير صناديؽ شكاكم  -

الرقابة  إدارة -
 كالتفتيش

انخفاض نسبة  -
الاشكاليات كالشكاكل 

 %.80بنسبة 

 

 :الدراسات المقترحة: رابعاً 
 .بالقطاع الحككمي الفمسطيني إحداث التحكؿ التنظيمياليدـ الخلبؽ  في  إدارةدكر  .1

 .بالقطاع الحككمي الفمسطيني بالتجكاؿ في تحسيف جكدة الخدمات دارةالإ علبقة .2

 .بالقطاع الحككمي الفمسطيني تحقيؽ التميز المؤسسياليدـ الخلبؽ  في  إدارةدكر  .3
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 قائمة المراجع والمصادر

 

 أولًا: المراجع العربية.

 ثانياً: المراجع الأجنبية.
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 أولًا  المراجع العربية:

  الكريـ.القرآف 
 الكتب: .1

. دار تطبيقات عممية في تنمية التفكير الابداعي(: 2007أبك جادك, صالح محمد عمى. ) -
 الشركؽ, عماف

كفاءة وجودة الخدمات الموجستية: مفاىيم أساسية (: 2006دريس, ثابت عبد الرحمف. )إ -
 ., الدار الجامعية, الاسكندريةوطرق القياس والتقييم

. الدار الجامعية, العامة دارةالمدخل الحديث في الإ(: 2003إدريس, ثابت عبد الرحمف. ) -
 الإسكندرية, مصر.

دار الفكر ناشركف كمكزعكف,  . الطبعة الأكلى,تربية الابداع(: 2010الحريرم, رافدة. ) -
 عماف, الاردف.

الأكلى. دار , الطبعة قراءات معاصرة -الفكر الاستراتيجي(: 2008الخفاجي, نعمة. ) -
  الثقافة لمنشر كالتكزيع, عماف.

 .الأكلى الطبعة ,الحديثة المنظمات في الجودة(: 2002. )شيمي ,طارؽك  الدرادكة, مأمكف -
 عماف. ,كالتكزيع لمنشر صفاء دار

. دار كائؿ لمنشر ك التكزيع, التطوير التنظيمي و الاداري(: 2009السكارنة, بلبؿ خمؼ. ) -
 عماف, الاردف.

. دار المسيرة لمنشر كالتكزيع, التطور التنظيمي والإداري(: 2008السكارنة, بلبؿ خمؼ. ) -
  عماف.

. الطبعة الثالثة, دار ابف مبادئ الإبداع(: 2004السكيداف, طارؽ كالعدلكني, محمد. ) -
, سمسمة ىندسة الحياة.   حزـ

 . الدار الجامعية, الإسكندرية.التسويق(: 2003الصحف, محمد فريد. ) -
دار المسيرة لمنشر  تسويق الخدمات. (.2010الصميدعي, محمكد ك يكسؼ, ردينة. ) -

 كالتكزيع كالطباعة, الطبعة الأكلى, عماف, الأردف.
. دار كائؿ لمنشر الخامسة, الطبعة تسويق الخدمات(: 2009الضمكر, ىاني حامد. ) -

 كالتكزيع, عماف.
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الخدمات مدخل استراتيجي وظيفي تسويق ( 2009الطائي, حميد كالعلبؽ, بشير. ) -
 . دار اليازكرم العممية لمنشر كالتكزيع, الأردف.تطبيقي

, عالـ الاستراتيجية المفيوم الأىمية التحديات دارةالإ(:  2009الظاىر, نعيـ إبراىيـ. )  -
 الكتب لمنشر كالتكزيع, الطبعة الأكلى, عماف, الأردف.

. دار كائؿ لمنشر 2كالأعماؿ. ط دارةلإ(: ا2008العامرم, صالح كالغالبي, طاىر. ) -
 كالتكزيع, عماف.

التغيير والتحديات العصرية لممدير "رؤية  إدارة(: 2006العطيات, محمد يكسؼ. ) -
  . دار حامد لمنشر, عماف, الاردف."21معاصرة لمدير القرن 

. الطبعة الثالثة, دار السموك التنظيمي في منظمات الأعمال(: 2005العمياف, محمكد. ) -
 كائؿ لمنشر, عماف. 

ادارة الجودة (: 2009. )غالب ,راتب كصكيص, كصكيص النعيمي, محمد عبدالعاؿ -
 , عماف.نشر كالتكزيعمل دار المسيرة , 1. طالمعاصرة

. المركز الفمسطيني دوافع ومتطمبات الاصلاح وآلياتو ومنجزاتو(: 2004أبك ديو, أحمد. ) -
  كالمسحية.لمبحكث السياسية 

دراسات متقدمة في (: 2008أبك زيد, كماؿ خميفة كالدىراكم, كماؿ الديف مصطفى. ) -
 , المكتب الجامعي الحديث, مصر.محاسبة التكاليف

. (: "الجودة الشاممة وتحقيق الرقابة في المصارف التجارية2009أحمد, محمد سيمر. ) -
  لأردف.نشر كالتكزيع كالطباعة, عماف, امل , دار المسيرة 1ط

 -تدريبو  -قياسو  -نظرياتو  -معاييره  -(: الإبداع مفيكمو 2002جركاف, فتحي. ) -
  العممية الإبداعية, دار الفكر لمطباعة كالنشر, عماف. -مراحمو 

. الطبعة الأكلى, دار صفاء لمنشر منظمة المعرفة(: 2010حمكد, خضير كاظـ. ) -
 كالتكزيع, عماف.

. الطبعة الأكلى, دار المسيرة الجودة وخدمة العملاء دارةإ(: 2002حمكد, خضير كاظـ. ) -
  لمنشر كالتكزيع, عماف.

ترجمة عف نظم المعمومات الادارية. (: 1995خلبصات كتاب المدير كرجؿ الاعماؿ. ) -
(. الشرآة العربية للئعلبـ العممي  20آتاب ريتشارد نكلاف كديفيد. النسخو الثالثة , العدد )

 شعاع , القاىره.
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. الطبعة الأكلى, دار المناىج تسويق الخدمات وتطبيقاتو(: 2003ساعد , زكي خميؿ. ) -
 لمنشر كالتكزيع.

( التطكر التنظيمي. دار الفكر ناشركف كمكزعكف, 2009عامر, سامح ك قنديؿ, علبء. ) -
 عماف. 

. مكتبة الفلبح لمنشر التفكير والمنياج المدرسي(: 2003عبيد, كليـ كعفانة, عزك. ) -
 الإمارات.  -كالتكزيع, الطبعة الأكلى, العيف

. دار الأعمال ووظائف المدير في المؤسسات المعاصرة إدارة(  2012عكاد, فتحي. :)  -
 صفاء لمنشر كالتكزيع, عماف.

. الطبعة الثامنة, دار الثقافة لمنشر كالتكزيع, القيادة الادارية(: 2009كنعاف, نكاؼ. ) -
 الاردف.عماف, 

, الطبعة الثامنة. الدار السموك التنظيمي مدخل بناء الميارات(: 2003ماىر, أحمد. ) -
 الجامعية, الإسكندرية.

(. عماف, دار 1, ط )ميارات في المغة والتفكير(: 2003نبيؿ عبد اليادم كآخركف. ) -
 المسيرة.

 

 الدراسات: .2
الخصائص التنظيمية وأثرىا عمى الإبداع الإداري لدى (: 2008البارقي, عبد الله. ) -

, مرور محافظة جدة إدارةموظفين في الأجيزة الأمنية الحكومية " دراسة ميدانية عمى 
  )رسالة ماجستير غير منشكرة(. جامعة الممؾ عبدالعزيز, السعكدية.

ة عمى أثر متغيرات البناء التنظيمي والمتغيرات الشخصي(: 2006الحربي, عضيب. ) -
, )رسالة ماجستير غير الإبداع الإداري لدى المدراء في الأجيزة الحكومية السعودية

 منشكرة(. جامعة الممؾ سعكد, الرياض.
التغيير لدل كزارات السمطة الفمسطينية, )رسالة  إدارة(: كاقع 2008الرقب, حماد محمكد. ) -

 ماجستير غير منشكرة(, الجامعة الإسلبمية, غزة. 
واقع إعادة ىندسة العمميات الإدارية في وزارة  الداخمية والأمن (: 2008السر, أيمف. ) -

 , )رسالة ماجستير غير منشكرة(. الجامعة الإسلبمية, غزة.الوطني في قطاع غزة
قياس جودة الخدمات التي تقدميا شركة جوال من وجية نظر (: 2011العالكؿ, إياد. ) -

  )رسالة ماجستير غير منشكرة(. جامعة الأزىر, غزة. ,الزبائن في محافظات قطاع غزة
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الإبداع الإداري وعلاقتو بالأداء الوظيفي لمديري القطاع العام (: 2009العجمة, تكفيؽ. ) -
, )رسالة ماجستير غير منشكرة(. الجامعة -دراسة تطبيقية عمى وزارات قطاع غزة –

 .الإسلبمية, غزة
العميا في المنظمات  دارةكير الاستراتيجي عمى الإأثر التف(: 2013العشي, نياؿ شفيؽ. ) -

, )رسالة ماجستير غير منشكرة(. الغير الحكومية العاممة في مجال التأىيل في قطاع غزة
 الجامعة الإسلبمية, غزة.

دور الالتزام التنظيمي في تحسين جودة الخدمة : (: 2014الغرباكم, محمد حسف. ) -
, قطاع غزة -وزارة الداخمية و الامن الوطني  دراسة تطبيقية عمى الشق المدني في

 )رسالة ماجستير غير منشكرة(. الجامعة الإسلبمية, غزة.
التفكير الاستراتيجي )الأنماط، الممارسات، المعوقات( لدى (: 2008الفكاز, نجكل. ) -

, )رسالة ماجستير غير منشكرة(. مديرات مدارس التعميم العام الحكومية بمدينة جدة
 القرل, السعكدية.  جامعة أـ

تطور اليياكل التنظيمية لموزارات الفمسطينية وأثره عمى الكفاءة (: 2006المكح, نبيؿ. ) -
 , )رسالة ماجستير غير منشكرة(. الجامعة الإسلبمية, غزة.دارةالإ

واقع جودة الخدمات التعميمة في المراكز الدولية لتعميم (: 2013أبك ىاشـ, دعاء زياد. ) -
, )رسالة ماجستير الأجنبية "دراسة تطبيقية عمى المراكز العاممة في محافظات غزةالمغة 

 غير منشكرة(. الجامعة الإسلبمية, غزة.
دور تقيم اداء الموارد البشرية في تحسين جودة خدمات (: 2014جكدة, سالـ محمد. ) -

ة لمدراسات كالسياس دارة, )رسالة ماجستير غير منشكرة(. أكاديمية الإبمديات قطاع غزة
  العميا, غزة.

التغيير في تعزيز الالتزام التنظيمي لدى  إدارةدور (: 2012حمس, صقر محمد. ) -
, )رسالة ماجستير غير منشكرة(. الجامعة العاممين "حالة دراسية عمى بمدية غزة

  الإسلبمية, غزة.
, سطينيةواقع تكاليف الجودة في الشركات الصناعية الفم(: 2014حمكدة, خالد سامي. ) -

 )رسالة ماجستير غير منشكرة(. الجامعة الإسلبمية, غزة.
قياس جودة الخدمات المصرفية من وجية نظر العملاء دراسة (: 2013خدكمة, سمية. ) -

, )رسالة ماجستير غير " BNA- BDL- BEA- CPA- CENPميدانية لمبنوك 
 منشكرة(. جامعة قاصدم مرباح, كرقمة.
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أنموذج إداري مقترح لتطوير مفيوم التفكير الاستراتيجي (: 2008خميؼ, لينا شحادة. ) -
, )أطركحة دكتكراه(. الجامعة الأردنية, لمديري المدارس الثانوية الحكومية في الأردن

 الأردف.
, دور جودة الخدمات المصرفية في تحقيق رضا العملاء(: 2014راشد, كائؿ سميـ. ) -

 كالسياسة لمدراسات العميا, غزة. دارةر منشكرة(. أكاديمية الإ)رسالة ماجستير غي
التغير وعلاقتيا بالإبداع الإداري لدى مديري المدارس  إدارة(: 2012شقكرة, منير. ) -

, )رسالة ماجستير غير منشكرة(. الثانوية في محافظات غزة من وجو نظر المعممين
 الجامعة الإسلبمية, غزة.

قياس جودة الخدمات الياتفية الثابتة التي تقدميا شركة (: 2006عابديف, محمد فكزم. ) -
, )رسالة ماجستير الاتصالات الفمسطينية في محافظات قطاع غزة من وجية نظر الزبائن

 غير منشكرة(. الجامعة الإسلبمية, غزة.
دارةفعالية متطمبات التطوير التنظيمي و (: 2006مرزكؽ, ابتساـ ابراىيـ. ) - التغيير لدى  ا 

, )رسالة ماجستير غير منشكرة(, الجامعة ؤسسات غير الحكومية الفمسطينيةالم
 الإسلبمية, غزة.

قياس جودة الخدمات من وجية نظر العاممين والمرضى (: 2011مصمح, حماد محمكد. ) -
, )رسالة ماجستير غير منشكرة(. جامعة القدس في المستشفيات العاممة في مدينة قمقيمية

 المفتكحة, غزة.
العلاقة بين الابتكار والتفكير الاستراتيجي في مؤسسات وزارة (: 2006نافع, بشرل. ) -

, )رسالة ماجستير غير منشكرة(, الجامعة الإسلبمية, الصحة الفمسطينية في قطاع غزة
 غزة. 

جودة الخدمات وأثرىا عمى الرضا الوظيفي دراسة ميدانية (: 2007نكر الديف, بكعناف. ) -
, )رسالة ماجستير غير منشكرة(. جامعة محمد بكضياؼ, ائية لسكيكدةفي المؤسسة المين

  المسمية.
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 الدوريات والمجلات العممية: .3
قياس (: 2011الجزائرم, صفاء محمد ك محمد, عمي غباش كشتيت, بشرم عبدالله. ) -

مجمة , البصرة -وتقيم جودة الخدمات الصحية دراسة تطبيقية في مستشفى الفيحاء العام
  (.59-1, )ص ص 6, عدد 11مجمد  59, اداريةدراسات 

مكانية اعتماده كنموذج إبداعي في (: 2008الدكرم , زكريا مطمؽ. ) - اليدم الخلاق وا 
 , جامعة المستنصرية, بغداد,مجمة العمكـ الاقتصادية كالإدارية, المنظمات العربية

  (.77 – 65)ص ص
 مجمد, مجمة عالـ الفكر, روقراطيةالإبداع الإداري في ظل البي(: 2002) .الزىرم, رندة -

 .(249 – 218ص ص), 3عدد  30
-واقع اليدم الخلاق في المنظمات العربية (: 2012. )الطراكنة, سمر كالصرايرة, أكثـ -

, دراسة لممؤتمر العممي "عكلمة -الرؤية لمقياس والتطوير الاستكشافي كمدخل عممياتي
  جامعة الجناف, طرابمس. .2012 ديسمبر 17-15, في عصر المعرفة" دارةالإ

جودة خدمات مكتبة أمانة عمان (: 2011الغدير, حمد كحداد, شفيؽ كجكدة, محفكظ. ) -
مجمة دراسات .  الكبرى بين التوقع والإدراك "دراسة ميدانية من وجو نظر المستفيدين"

-525. جامعة العمكـ التطبيقية, عماف, )ص ص 2, عدد 38, مجمد العمكـ الادارية
545.)  

قياس جودة الخدمات التي تقدميا الجامعات (: 2013الفرا, اسماعيؿ كالعكضي, رأفت. ) -
, دراسة مقدمة في المؤتمر العممي الأكؿ الفمسطينية في ضوء المتغيرات العالمية المعاصرة
. الكمية الجامعية 2013أكتكبر  23-22حكؿ دكر الكميات كالجامعات في تنمية المجتمع,

  كالتكنمكجيا, غزة.لمعمكـ 
مستوى التفكير الاستراتيجي لدى قادة المنظمات الاىمية (: 2009الفرا, ماجد محمد. ) -

  (.59-33, )ص ص 31, مجمد 95, العدد مجمة تنمية الرافديف. في قطاع غزة
, كرقة القيادة والتفكير الاستراتيجي الطريق إلى المستقبل(:  2006المبارؾ, معصكمة. )  -

, دارة. الجمعية السعكدية للئ2006مارس  22 - 21الممتقى الإدارم الرابع, مقدمة إلى 
  السعكدية.

التخطيط الاستراتيجي لرفع مستوى الأداء في الجامعات وما (: 2011أبك زقية, خديجة. ) -
. دراسة لممؤتمر العربي الدكلي " ضماف جكدة التعميـ حققتو ليبيا لموصول إلى الجودة

 راتو, ليبيا.  العالي ", جامعة مص
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العوامل المؤثرة عمى السموك الابتكاري لدى المديرين في (: 2000أيكب, ناديا حبيب, ) -
  , الرياض.العامة دارةمجمة الإ, قطاع البنوك التجارية السعودية

أثر جودة الخدمات التي تقدميا البمديات في فمسطين (: 2009دركيش, مركاف جمعة. ) -
نكفمبر  4-1مقدمة في المؤتمر الدكلي لمتنمية الإدارية, , دراسة عمى رضا المستفيد

  . الكمية الجامعية لمعمكـ كالتكنمكجيا, غزة.2009
 التغيير التنظيمي في منظمات الأعمال:(: 2010رحيـ, حسيف ك علبكم, عبد الفتاح. ) -

ظيمي . دراسة مقدمة في الممتقى الدكلي حكؿ الإبداع كالتغيير التندوافعو، أىدافو ومداخمو
 . جامعة البميدة, الجزائر.2010مايك 13-12في المنظمات الحديثة 

قياس جودة الخدمات (, 2007عاشكر, يكسؼ كحسيف, العبادلة كطلبؿ, عثماف. ) -
مجمة . في برنامج الجامعة الإسلامية بغزة MBAالتعميمية في الدراسات العميا : حالة 

-98, )ص ص 1, العدد 11, سمسة العمكـ الإنسانية , المجمد  جامعة الأقصى بغزة
128.) 

درجة ممارسة العاممين في  (:2009عبابنة, صالح احمد, الطكيؿ, ىاني عبدالرحمف. ) -
مردارس وزارة التربية والتعميم في الأردن لضوابط المنظمة المتعممة حسب إطار سرينجي 

 (.76 – 95, )ص  36, المجمد يةمجمة دراسات العمكـ التربك . أنمروذج مقترح
دور الحكومة الإلكترونية في تحقيق (: 2005الصغير, قراكم. )عبد الرزاؽ, نذير ك  -

. دراسة مقدمة في المؤتمر الدكلي الأكؿ حكؿ الأداء المتميز فعالية الأداء الحكومي
. كمية الحقكؽ كالعمكـ كالاقتصاد, جامعة 2005مارس  9-8لممنظمات كالحككمات, 

 سمية, الجزائر.الم
نحو نموذج تطويري لمجامعات العربية مرن (: 2003عبد السميع محمد, مصطفى. ) -

. دراسة مقدمة في المؤتمر العربي الأكؿ لتكنكلكجيا المعمكمات منظرور التنظريم الرقمي
 , معيد البحكث كالدراسات التربكية, جامعة القاىرة, مصر.دارةكالإ

 الثقافي, المشرؽ دار. الإدارية القيادة ومدارس الوقت إدارة :(2006) .شكقي لله,ا عبد -
 .الأردف ,عماف

الإبداع التكنولوجي مدخل لتعزيز تنافسية المؤسسات (: 2008قرشي محمد. ) -
  .37. مجمة العمكـ  الإنسانية, النسخة الخامسة العدد الاقتصادية

. في المنظمات السعوديةمعوقات الابداع الإداري (: 2005ىيجاف, عبد الرحمف أحمد. ) -
 (.1)39العامة,  دارة, معيد الإالعامة دارةمجمة الإ
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 التقارير الوثائق الرسمية: .4
أمة متعممة "ممخص لمخطة  – 2020(: فمسطيف 2014العامة لمتخطيط. ) دارةالإ -

 ". كزارة التربية كالتعميـ, فمسطيف.2019-2014الاستراتيجية الثالثة لتطكير التعميـ 
عادة 2014المجنة الكزارية لإعادة إعمار. ) - (: الخطة الكطنية للئنعاش المبكر كا 

, 2014الإعمار مف أجؿ غزة. مقدـ لممؤتمر الدكلي لدعـ إعمار غزة, تشريف أكؿ 
 القاىرة. 

 -القطاع العاـ ضػمف الاقتػصاد الفمػسطيني- :(2003) .صبرم, نضاؿ رشيد -
 الديمقراطية, راـ الله.المؤسسة الفمسطينية لدراسة  .مػكاطف

 .(: خطة التنمية الفمسطينية. غزة, فمسطيف2012كزارة التخطيط. ) -
-2014(: الخطة الاستراتيجية الخمسية لمتعميـ 2014كزارة التربية كالتعميـ. ) -

 ـ, فمسطيف.2019
 (: تقرير الخطة الاستراتيجية لمكزارة, غزة, فمسطيف.2015كزارة الصحة الفمسطينية ) -
 الإلكترونية:المواقع  .5

عمى  14/03/2015عميو بتاريخ  الاطلبعتـ المكقع الرسمي لقامكس الأعماؿ.  -
 :الرابط

www.businessdictionary.com 
عميو بتاريخ  الاطلبعتـ  .حكؿ الكزارة. شؤكف الاسرل كالمحرريفكزارة  -

  :عمى الرابط 25/03/2015
http://www.mod.gov.ps/?action=view&p=2 

 25/03/2015عميو بتاريخ  الاطلبعتـ  .عف الكزارة. الدينية كالشئكف الأكقاؼ كزارة -
  :عمى الرابط

http://www.palwakf.ps/ar/index.php?comp=n&action=page_details&pi
d=fields 

عمى  25/03/2015عميو بتاريخ  الاطلبعتـ  .عف الكزارة. الفمسطينية الثقافة كزارة -
  :الرابط

http://www.moc.ps/ar/details.php?id=3 
عميو بتاريخ  الاطلبعتـ  .كزارة الشباب كالرياضة. مشاريع الشباب كالرياضة -

  :عمى الرابط 25/03/2015

http://www.mod.gov.ps/?action=view&p=2
http://www.mod.gov.ps/?action=view&p=2
http://www.palwakf.ps/ar/index.php?comp=n&action=page_details&pid=fields
http://www.palwakf.ps/ar/index.php?comp=n&action=page_details&pid=fields
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http://www.mys.gov.ps/do.php?action=menu&id=25 

 25/03/2015عميو بتاريخ  الاطلبعتـ  .أىداؼ الكزارة. كزارة الشؤكف الاجتماعية -
 :عمى الرابط

http://www.mosa.gov.ps/showTopic.php?id=44 

 :عمى الرابط 25/03/2015عميو بتاريخ  الاطلبع. تـ العمؿكزارة  -
http://www.mol.ps/index.php 

عمى  25/03/2015عميو بتاريخ  الاطلبعتـ أىـ البرامج. . شئكف المرأةكزارة  -
 :الرابط

http://www.mowa.gov.ps/mowa/innerpage.php?action=staticpage&id
=6  

http://www.mol.ps/index.php
http://www.mol.ps/index.php
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 (1ممحق رقم )
 كتاب تسييل الميمة
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 العميا المشترك بينبرنامج الدراسات 

 والسياسة لمدراسات العميا دارةأكاديمية الإ
 وجامعرة الأقصرى بغررزة
  دارةتخصررص القيادة والإ

 

 

 تحكيم استبانة
 

/ المحترمة ,,,...حضرة السيد/ ة: ....................................  .......... المحترـ
 الدرجة العممية: .........................................................................
 التخصص: .............................................................................

 .......مكاف العمؿ: ....................................................................
 

 تحية طيبة كبعد:
اليرررردم الخررررلاق  فرررري تحسررررين جررررودة  إدارةدور يقػػػػكـ الباحػػػػث بػػػػإجراء دراسػػػػة بعنػػػػكاف: "    

", كذلػػػػؾ لمحصػػػكؿ عمػػػػى درجػػػة الماجسػػػػتير مػػػػف  الخررردمات بالقطرررراع الحكررررومي الفمسررررطيني
 –كالسياسػػػة لمدراسػػػات العميػػػا كجامعػػػة الأقصػػػى بغػػػزة  دارةالبرنػػػامج المشػػػترؾ بػػػيف أكاديميػػػة الإ

 .دارةتخصص القيادة كالإ
كنظػػران لمػػا تتمتعػػكف بػػو مػػف خبػػرة كدرايػػة كاسػػعة فػػي مكضػػكع البحػػث العممػػي, كمنفعػػة 
العمـ كالمتعمميف, فإنني أستميحكـ عذران بأف تتفضمكا عمينا بجزء مف كقتكـ الثميف, كتقدمكا لنا 

ف أجػػػؿ تعػػػديؿ, أك حػػذؼ, أك إضػػػافة مػػػا تركنػػػو مناسػػػبان, كتكضػػػيح التكجييػػات كالإرشػػػادات مػػػ
مػػػدل  انتمػػػاء الفقػػػرة لمحكرىػػػا )أك لمجاليػػػا(, كتحكيميػػػا مػػػف حيػػػث سػػػلبمة الصػػػياغة المغكيػػػة, 

 لتككف أداة جيدة, كتقيس ما كضعت لقياسو.
شاكريف لسيادتكـ تفضمكـ بتقػديـ المسػاعدة, كتحسػيف كتطػكير البحػث العممػي, كتزكيػد الطمبػة 
بالعمـ, كالكفايػات اللبزمػة لإعػداد الكػكادر البشػرية بكفػاءات كشػيادات عاليػة, لخدمػة المجتمػع 

 كتنميتو.
 

 وتقبموا فائق الاحترام والتقدير ،،،
 الباحث/ فادي محمد رجب كسبة

  

 (2ممحق رقم )
 مخاطبة تحكيم الاستبانة
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 قائمة بأسماء المحكمين
 

 مكاف العمؿ الدرجة العممية الاسـ ـ
 كالسياسة دارةالإ ةأكاديمي أستاذ مشارؾ د. محمد المدىكف  .1
 الجامعة الإسلبمية أستاذ مشارؾ د. سامي أبك الركس   .2
 الجامعة الإسلبمية أستاذ مشارؾ د. يكسؼ بحر  .3
 جامعة الأزىر أستاذ مساعد د. محمد فارس  .4
 جامعة الأزىر أستاذ مساعد د. مركاف الأغا  .5
 كالسياسة دارةالإ ةأكاديمي أستاذ مساعد د. محمكد الشنطي  .6
 جامعة القدس المفتكحة أستاذ مساعد د. جلبؿ شتات  .7
 جامعة القدس المفتكحة أستاذ مساعد د. محمد اشتكم  .8
 جامعة الأزىر أستاذ مساعد د. رامز بدير  .9

 جامعة الأزىر أستاذ مساعد د. كفيؽ الأغا  .10
 كزارة التربية كالتعميـ دكتكراه د. أكرـ حماد  .11
 
 

  

 
 (3ممحق رقم )
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 المشترك بين الدراسات العميابرنامج 
 والسياسة لمدراسات العميا دارةأكاديمية الإ

 وجامعرة الأقصرى بغررزة
   دارةص القيادة والإتخصرر

 
 

/ ..........الأخت الكريمة/ الأخ الكريـ  ,,, ة.............................. المحترـ
 طيبة كبعد,,تحية 

 الموضوع : تعبئة استبانة بحث عممي
 

اليررردم الخرررلاق  فررري تحسرررين جرررودة  إدارةدور بػػػإجراء دراسػػػة بعنػػػكاف: " الباحػػػثيقػػػكـ 
 ", كذلػػػػؾ لمحصػػػكؿ عمػػػػى درجػػػة الماجسػػػػتير مػػػػف الخررردمات بالقطرررراع الحكررررومي الفمسررررطيني

 –كالسياسػػػة لمدراسػػػات العميػػػا كجامعػػػة الأقصػػػى بغػػػزة  دارةالبرنػػػامج المشػػػترؾ بػػػيف أكاديميػػػة الإ
 .دارةالقيادة كالإتخصص 
الػكزارة بالكضػع القػائـ فػي  كدرايػة الأكثر معرفة العامميف بالكزارة ىـ بأفاف الباحث كلإيم

لمكصػػػكؿ إلػػػى المعمكمػػػات  عػػػيفخيػػػر مي  يػػػـنأأىػػػؿ خبػػػرة كاختصػػػاص ك  يـالدراسػػػة, كػػػكن محػػػؿ
لمتكػػػػرـ مػػػػف حضػػػػرتكـ  الاسػػػػتبانةيضػػػػع بػػػػيف أيػػػػديكـ ىػػػػذه  يسػػػػر الباحػػػػث أففإنػػػػو  ,المطمكبػػػػة

بالمساعدة في إتماـ ىذه الدراسة عف طريؽ الإجابة عف الأسئمة التي تتضمنيا ىذه الاسػتبانة 
مسػاعد, مػدير عػاـ, نائػب مػدير التالية: ) ككيؿ كزارة, ككيػؿ  دارةمتحريف إحدل المناصب الإ

راجيف منكـ الدقة كالمكضكعية أملبن في الكصكؿ , رئيس قسـ, رئيس شعبة(, مدير دائرةعاـ, 
إلػى معمكمػات أفضػؿ لمكضػكع الدراسػة, مؤكػػديف لكػـ أف البيانػات التػي سػيتـ الحصػكؿ عمييػػا 

 ستبقى سرية كلف تستخدـ سكل لأغراض البحث العممي.
 

 ،،، شاكرين ومثمنين حسن استجابتكم
 

 فادي محمد رجب كسبةالباحث/ 
 

 (4ممحق رقم )
 صورة الاستبانة بعد التحكيم
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 الشخصٌةأولاً: البٌانات 

 المؤىل العممي
 )    ( بكالكريكس فأقؿ )    ( دبمكـ متكسط

 ه)    ( دكتكرا )    ( ماجستير 

 سنوات الخدمة
 10 كاقؿسنكات  5)    ( مف  سنكات 5)    ( اقؿ مف 

 سنة فأكثر15)    ( مف  15 كأقؿ مفسنكات  10)    ( مف 

 المسمى الوظيفي

 ككيؿ مساعد)    (  )    ( ككيؿ كزارة

 مدير عاـنائب )    (  )    ( مدير عاـ

 )    ( رئيس قسـ دائرة مدير)    ( 

  )    ( رئيس شعبة

 المؤسسة الحكومية

 كزارة التربية كالتعميـ)    (  كزارة الصحة)    ( 

  كزارة الثقافة)    (  العمؿكزارة )    ( 

 الأكقاؼ كالشؤكف الدينيةكزارة )    (  كزارة شؤكف المرأة)    ( 

 كزارة شئكف الأسرل كالمحرريف)    (  كزارة الشباب كالرياضة)    ( 

  كزارة الشؤكف الاجتماعية)    ( 
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 متغٌرات الدراسة :ثانٌاً 

 : اليدم الخلاق إدارةالمحور الأول: 

كتعرؼ بأنيا العممية التي تتضمف سمسمة مف الأحداث التي يتـ مف خلبليا التخمص مف الأفكار كالمبادئ 
 التنظيمي. التغييرالقديمة كتبني أفكار إبداعية خلبقة كمبادئ جديدة في إطار 

 الدرجة فقرةال م

 التفكير الاستراتيجي: البعد الأول

جة 
بدر

جدا
مة 
قمي

جة  
بدر مة 
قمي

جة  
بدر

طة
كس
مت

جة  
بدر

رة 
كبي

جة  
بدر

جدا
رة 
كبي

 

      شاممو.ذات إبعاد مستقبمية رؤية  العميا دارةتمتمؾ الإ  .1
      خلبؿ رؤيتيا.مف في الكزارة اتجاه العمؿ  يتـ تحديد  .2
        تنسجـ أىداؼ الكزارة مع رؤيتيا الاستراتيجية.  .3
      .ةالاستراتيجييمتمؾ العاممكف تصكران كاضحان لطبيعة تحقيؽ الرؤية   .4
      عمى نظـ معمكمات متقدمة تخدميا في تحقيؽ رؤيتيا الاستراتيجية. دارةتعتمد الإ  .5
      العميا المستقبؿ بيدؼ تطكير استراتيجيات العمؿ في الأمد البعيد. دارةتستقرئ الإ  .6
      البيئتيف الداخمية كالخارجية لاقتناص الفرص كتجنب المخاطر. دارةتحمؿ الإ  .7
        .بفاعمية في تحديد الرؤية المستقبميةالعميا العامميف  دارةتشارؾ الإ  .8
      العميا العامميف في عمميات تحميؿ العمؿ بيدؼ التطكير المستقبمي. دارةتدمج الإ  .9
      العميا مفاىيـ التنبؤ كالعمؿ المستقبمي ضمف ثقافة المنظمة. دارةتنشر الإ  .10

  الإبداعالبعد الثاني: 
      .بالجذ  والأصالة تتصف أفنار بتقذين دار الإ تبادر  .1
      .للعاهلين الوألىفة غير الأفنار هن مبيرا   موا   دار الإ تقذم  .2
      .أعوالها بأساليب هتطىر  وهتجذد  دار تنجس الإ  .3
      .الوختلفة الظروف في السريع التفنير على القذر  يوتلل الوىظفين  .4
      .العول لحل هشنلات الجذيذ  والأساليب الأفنار بتبني دار الإ تبادر  .5
      .الإبذاعي العول تنوية وتشجيع نحى الإيجابي السلىك تىجيه في الوىظفين يساهن  .6
      يستطيع المكظفيف تقديـ أفكارىـ كاقتراحاتيـ دكف خكؼ كبحرية.  .7
      .هختلفة زوايا هن الأشياء رؤية على القذر  يوتلل الوىظفين  .8
      .العاهلين لذيها على التفنير الخلاق والابتنار دار تشجع الإ  .9
      .الوىظفين الوبذعين وتقذر جهىدهن دار تنافئ الإ  .10
      .ويسر بتلقائية لتطىير العول الجذيذ  الأفنار تقذين على القذر  الوىظفين يوتلل  .11
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 الدرجة فقرةال

  ر التنظيمييالتغي: البعد الثالث م

مة 
 قمي
رجة

بد
 جدا

مة 
 قمي
رجة

بد
 

جة 
بدر

طة
كس
مت

جة  
بدر

رة 
كبي

جة  
بدر

جدا
رة 
كبي

 

      .مدركس ميني ك عمى تطكير الييكؿ التنظيمي بشكؿ الكزارةتعمؿ   .1

      عممية التغيير التنظيمي في الكزارة إدارةيساعد الييكؿ التنظيمي عمى   .2

      خلبؿ عممية التغيير التنظيمي عمى الجانب التكنكلكجي  الكزارةتركز   .3

تساعد عممية التغيير التنظيمي في الكزارة عمى الاستخداـ الأمثؿ لقكاعد البيانات الأكلية   .4
      .كتحديثيا

      تسيـ عممية التغيير التنظيمي في تحديث الكسائؿ التقنية بشكؿ دكرم  .5

      .لمعامميف بالكزارة التدريبية عمى تحديد الاحتياجات العميا دارةتحرص الإ  .6

      .تخصص الكزارة جزء مف ميزانيتيا لتطكير العامميف بيا  .7

      عممية التغيير التنظيمي  إدارةالعامميف في الكزارة عمى  يتدرب  .8

      التنظيميبرامج تنمية كتطكير العامميف في الكزارة مف كفاءة عممية التغيير تزيد   .9

      تسيؿ الأنظمة كالسياسات المتبعة في الكزارة في إحداث عممية التغيير التنظيمي   .10

      .عند إجراء عممية التغيير التنظيميالقكانيف كالأنظمة الإدارية لكزارة اتراعي   .11

      تكضح الكزارة أسباب التغيير التنظيمي لمعامميف قبؿ الشركع بو.  .12

      الكزارة العامميف باقتراحاتيـ عند التغيير التنظيمي.تشارؾ   .13

      .متغيير التنظيميللتحقيؽ اليدؼ الأساسي  اكاستراتيجياتيأىدافيا  تعدؿ الكزارة  .14

      تكاكب الكزارة التطكر التكنكلكجي عند عممية التغيير التنظيمي.  .15
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 المحور الثانً:

 .الأنشطة ينتج عنيا تحسيف الخدمة المقدمة لمعميؿمجمكعة مف كتعرؼ بأنيا جودة الخدمات:  

 الدرجة فقرةال م

 الجوانب المادية الممموسة :الأول البعد
جة 
بدر

جدا
مة 
قمي

جة  
بدر مة 
قمي

جة  
بدر

طة
كس
مت

جة  
بدر

رة 
كبي

جة  
بدر

جدا
رة 
كبي

 

      جيدة خدمة تقديـ تكفؿ التي كالمادية كالتسييلبت المالية المستمزمات جميع الكزارة تكفر  .1
      المظير العاـ كالينداـ لمكظفييا.ىتماـ بالا تراعي الكزارة   .2
        .لممكاطف المقدمةطبيعة الخدمات مع التصميـ الداخمي لمكاف العمؿ يتلبءـ   .3
      تيتـ الكزارة بمظير كجاذبية المباني.  .4
      لإنجاز أعماليا. المناسبةتتكافر لدل الكزارة التجييزات الحديثة كالتقنيات   .5

  الاعتمادية :الثاني البعد
      يتمتع المكظفيف بالمعرفة الكافية لمرد عمى استفسارات المكاطنيف.  .1
      يخصص كقت كافي لمراجعة مشاكؿ المكاطنيف.  .2
      تمتزـ الكزارة بتقديـ خدماتيا لمجميكر في المكعد المحدد.  .3
      الأخطاء في تقديـ خدماتيا المختمفة.تتجنب الكزارة تكرار   .4

  الاستجابة الثالث: البعد
      الممكنة. سرعةالب المستفيديف لطمبات الكزارة تستجيب  .1
      .متناىية بدقة المستفيديف لطمبات الاستجابة يتـ  .2
      .المستفيديف كمشكلبتيـ شكاكم الكزارة تتقبؿ  .3
      لمشاكؿ المكاطنيف. الناجعة الحمكؿ إيجاد عمى الكزارة تعمؿ  .4
      في حالة الازدحاـ كضغط العمؿ. بالاحتياجات اللبزمة يتـ تزكيد نكافذ تقديـ الخدمة  .5
      الاستعداد كالرغبة لمساعدة المكاطنيف. المكظفيفيتكفر لدل   .6
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