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 شكر وتقدير
 .(7)سورة إبراهيم، الآية:  "لئَِنْ شَكَرْتُمْ لَزَيِدَنَّكُمْ " قال الله تعالى

كرمه  على الحمد لله حمداً كثيراً طيباً مباركاً فيه، الحمد لله على فضله وامتنانه، الحمد لله
حسانه، الحمد لله على توفيقه لي في إتمام هذه الدراسة والتي نأمل من الله عزوجل أن تسد ولو  وا 
نه لمن دواعي الفخر والاعتزاز أن أتقدم بالشكر والعرفان  ثغرة صغيرة في المكتبة العربية. وا 

ي الجامعية ونسأل الله للجامعة الغراء إدارة و هيئة تدريسية وعاملين على ما قدموه خلال دراست
 مزيد من التقدم والنجاح. مله

وسيم  /كما يسرني ويشرفني أن أتقدم بجزيل الشكر والتقدير إلى مشرف الرسالة، الدكتور الفاضل
، على كل ما قدمه من النصح والإرشاد والتوجيه، والتي كان لها عظيم الأثر في إخراج بيلاله

 الرسالة بشكل لائق ومميز.

يوسف  /الدكتور الفاضل الأستاذ ي هذا المقام أن أتقدم بجزيل الشكر والعرفان إلىويسعدني ف
ذان تفضلا بمناقشة الرسالة، واللذان ساهما ل، المحمد المدهون/، والدكتور الفاضل عاشور
 .حظاتهم القيمة في إثراء الرسالةبملا

بعيد في مد يد العون أتقدم بجزيل الشكر والتقدير إلى كل من ساهم من قريب أو  ،وأخيراً 
والمساعدة في إخراج هذه الرسالة على وجه لائق ومتميز، وأسأل الله العظيم أن يجعل ذلك في 

 ميزان حسناتهم.
 

 والله ولي التوفيق.
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 G.P.S. 86حة عرض خريطة صف (3-6)
 88 .صفحة المراسلات الداخلية (3-7)
 89 .صفحة بيانات قلم الجمهور (3-8)

 

 قائمة الملاحق

 الصفحة عنوان الملحق رقم الملحق
 173 .الإستبانة في صورتها الأولية (1)
 175 .الإستبانة في صورتها النهائية (2)
 183 .قائمة بأسماء المحكمين (3)
 181 2316-2313تطفات من الخطة التنموية الاستراتيجية لبلدية خانيونس مق (1)
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 ملخص الدراسة

اختبار و  ،هدافالأتحقيق في  إدارة الأخطاء تلعبه هدفت الدراسة إلى التعرف على الدور الذي
استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، ، و في بلدية خانيونس نموذج مقترح لتطبيقه

 (295)من  وقد تكون مجتمع الدراسة ،ة رئيسة في جمع البيانات الأوليةستبانة كأداواعتمدت الا
أظهرت ، و موظف (173)مكونة من  طبقية عشوائيةعينة الدراسة على  تطبيق وتم ،موظف

إدارة الأخطاء الدراسة جملة من النتائج، كان من أبرزها، وجود علاقة ارتباطية إيجابية بين 
 إدارة الأخطاء، وأظهرت وجود علاقة ارتباطية بين عناصر خانيونسوتحقيق أهداف بلدية 

اكتشاف الخطأ بسرعة والسيطرة ، تبادل المعرفة بالخطأ، الاتصال حول الأخطاء رأسيا وأفقيا)
معالجة الآثار الثانوية للخطأ، التدريب على ، التنسيق لمعالجة الأخطاء، تحليل الأخطاء، عليه

، كما أظهرت نتائج الدراسة بأن العوامل المؤثرة ق أهداف بلدية خانيونسوتحقي( الأخطاء المتوقعة
، الاتصال حول الأخطاء أفقيا ورأسياهي  إدارة الأخطاء في تحقيق الأهدافمن عناصر 

بتطبيق النموذج المقترح لإدارة الأخطاء داخل  الدراسة وأوصت، ومعالجة الآثار الثانوية للخطأ
بعض تنفيذية لتطبيقه تتناسب مع طبيعة البلدية، مع مراعاة البلدية، مع تصميم أدوات 

 ات اللازمة لتطبيق محاور النموذج.ظالملاح
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Abstract 

The study aimed to identify the role of errors management in achieving 

the objectives, and testing of a proposal model to be applied in the 

municipality of Khan Younis, the study used the descriptive analytical 

method, and adopted the questionnaire as a tool head of the primary data 

collection, and community be the study of 295 employees, was the study 

application on a stratified random sample composed of 170 employees, 

and the study showed a range of results, was the most prominent of 

which, there is a positive correlation relationship between errors 

management and objectives achievement in the municipality of Khan 

Younis, and have shown a correlation between the errors management 

elements (contact about errors vertically and horizontally, the exchange 

of knowledge error, error detection quickly and control, errors analysis, 

coordination to handle errors, address the secondary effects of the error, 

training on expected errors) and objectives achievement in the 

municipality of Khan Younis, as the study results shown that the 

influencing factors of errors management elements in the objectives 

achievement are contact about errors horizontally and vertically, and 

address the secondary effects of the error. the study recommended the 

application of the proposed model for the errors management within the 

municipality, with the design of operational tools to be applied 

commensurate with the nature of the municipality, taking into account 

some observations necessary for the application of the model axes. 
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 مقدمة:1.1: 

ات إن الله عز وجل قد خلق الكون وفق نظام معين، وجبل كل ما هو حيي فييه عليى صيفات وقيدر 
خلقيه الله عيز وجيل  –بصيفته أحيد هيذه الكائنيات  -والإنسيان محددة تختليف مين كيائن إليى آخريي، 

ييير ميين البيياحثين للبحييو فييي مكنونييات هييذه اليينفس بقييدرات معينيية وسييلوك معييين ، لييذلك انبييرى كث
ويتنبؤوا بسيلوكها، وأصيبحت  معرفتهيا مين ضيروريات القييام بالأعميال المختلفية، بيل ربميا  ليتفهموا

ولييييذلك فييييإن السييييلوك تكييييون سييييببا فييييي رفعيييية بعييييض المؤسسييييات أو سييييببا فييييي انهيارهييييا وضييييعفها، 
دراسية العليوم السيلوكية ) مثيل عليم الينفس يعتمد على المعلومات والمعارف المستقاة من  التنظيمي

وعلييييم الاجتمييييا ( ، فهييييو يعتمييييد علييييى البحييييوو العلمييييية لاسييييتخلاص معلومييييات ذات قيميييية عيييين 
التنظيمات، وما يجري بداخلها من عمليات معقدة، حيو يمكين الاسيتفادة مين هيذه المعلوميات فيي 

تاجيية لنجعيل الأفيراد أكثير ان الوصول إلى حلول للعديد من المشاكل مثل: ما الذي يجب أن نفعليه
 و أكثر رضا عن العمل؟ ".

ن ميين خصييائص الطبيعيية البشييرية الخطييأ والنسيييان، فهييي صييفة متلازميية مييع الإنسييان، أسيياس   وا 
لخطييائين التييوابين" "كييل ابيين آدم خطيياء وخييير ا:  وسييلم عليييه الله صييلىذلييك قييول أنييس عيين النبييي 

تتعلييق  لآثييار الناتجيية عيين الأخطيياء البشييرية والتيييلا يخفييى علينييا جميعييا ا لييذلكو أخرجييه الترمييذي، 
، والأخطياء يمكين أن تعتبر الأخطاء مشيكلة يوميية فيهياكل منظمة ف، بمجريات العمل وتؤثر عليه

ايجابييية مثييل )الييتعلم ، عيييوب فييي المنييتج( وعواقييب إلييى عواقييب سييلبية مثييل )ضيييا  الوقييتتييؤدي 
ليط الضيييوء عليييى هيييذه الظييياهرة ودراسيييتها، ، ليييذلك وجيييب عليييي المنظميييات المختلفييية تسيييوالابتكيييار(

ودراسة آثارهيا ومعرفية انعكاسياتها عليى أداء المنظمية بشيكل عيام حييو أن الإنسيان هيو رأس ميال 
حتياج إليى وهيذا ييية وصيولا لأهيداف المؤسسية المرجيوة، ، ويحتاج إليى تنميية ورعاالمؤسسة الفكري

تختليف المؤسسيات ع على المؤسسة، لذلك تعود بالنف بطريقة جهد من الإدارة للتعامل مع الأخطاء
 مع الأخطاء. في طريقة تعاملها

، تخييدم مييا يقييارب ميين مائيية ألييف ة خييانيونس فهييي منظميية خدمييية كبيييرةوميين هييذه المنظمييات بلدييي
، لذلك تحيرص البلديية القديمة والكبيرة في قطا  غزةمواطن، حيو تعد مدينة خانيونس من المدن 

تتنيييو  قعهيييا الرسييمي عليييى شييبكة الانترنيييت و لتييي تعرضيييها علييى مو علييى جيييودة خييدمتها المقدمييية وا
 حسب الآتي:
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 تنظيم وتنسيق المدينة وفق مخطط تنظيمي معتمد من الجهات المختصة 
  تقيييديم خيييدمات متعيييددة لأهيييالي مدينييية خيييان ييييونس مثيييل الصيييرف الصيييحي، النظافييية

 .والمياه وغيره
  نشاء الحدائق  .والمنتزهاتالمحافظة على مظهر ونظافة المدينة، وا 
 مساعدة أفراد المجتميع وخاصية العياطلين عين العميل مين خيلال تقيديم ييد العيون لهيم 

 .ولأسرهم من خلال مشاريع تشغيلية
  ع.إنشاء الأسواق وتحديد مراكز البي 
  الترخيص بمزاولة الحرف والمهن وفتح المحلات العامة ومراقبتها صحيا وفنيا. 
  فيهجتماعي والمساهمة لثقافي والرياضي والاالنشاط اتشجيع. 
 زالة التعديات سواء على الأملاك الخاصة أو الأملاك العامة  .منع وا 

فيييي تقلييييل معيييدل الأخطييياء  تجتهيييد، و بكيييل ميييا يوصيييلها لتحقييييق هيييذا الهيييدف وليييذلك تهيييتم البلديييية
، ويسياعد البلديية فيي تحقييق شيئا جديدا، سائلا من الله عز وجل أن يضيف هذا البحو والشكاوى

 ذلك.

 

 مشكلة الدراسة:2.1: 

إن الأخطاء في المنظمات كثيرة ويومية، وهي من طبيعة العمل، ولكنها بحاجة إلى نظام يوظفها 
تحقيييييق أهييييدافها، وبقيييياء صييييورتها نقييييية أمييييام يحا، ويوجههييييا نحييييو رفعيييية المؤسسيييية و توظيفييييا صييييح
ن وجييود منظوميية جمهورهييا، و  ، قبييل أن مبكييرنييي أن لييديها انييذار لإدارة الخطييأ داخييل المنظميية يعا 

، ربمييا تكلفهييا كثيييرا ميين وقعييت فييي مطييب كبييير أو كارثيية كبيييرةتسييتفيق المنظميية علييى نفسييها وقييد 
 المال والجهد.

إن اهتميييام المنظميييات بيييإدارة الخطيييأ تختليييف بدرجييية خطيييورة الأعميييال التيييي تقيييوم بهيييا، فالمنظميييات 
مخياطر بشيرية مين أكثير العسكرية أو الطبية أو شركات الطييران أو التيي تحتيوي فيي عملهيا عليى 

المنظمييات التييي يجييب أن تييولي هييذا الموضييو  اهتمامييا كبيييرا، لأن الأخطيياء الصييغيرة مكلفيية جييدا 
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تتحييول إليى كارثيية كبييرة مباشييرة وبشيكل سييريع، هيذا يعنييي أنهيا بحاجيية إليى نظييام لإدارة  ويمكين أن
 هذه الأخطاء الغير مقصودة وصولا للتنبؤ بها وتقليل إمكانية حدوثها.

ن عمييل البلييديات يحتييوي علييى مخيياطر كبيييرة، منهييا العمييل فييي الظييروف الصييعبة، ورعاييية بييرك وا  
مياه الأمطار وبرك مياه الصرف الصحي ..الخ والتي تحمل مخاطر على الانسان بشكل مباشر، 
كما يحتوي عليى أخطياء تضير بجيودة الخدمية المقدمية مين قبيل البلديية، كميا أن البليديات حريصية 

ودة عالييية فييي خييدماتها لتحصيييل الييدعم المييالي المناسييب ميين المنظمييات الدولييية علييى أن تقييدم جيي
 .قامة مشاريعها وخدماتها وتطويرهالإ

دارة الأخطيياء فييي ونس الاسييتاذ محمييد الفييرا عيين واقييع إمييع سييكرتير رئيييس بلدييية خيياني وفييي مقابليية
 الآتية:النقاط  البلدية ذكر

  شهريا. شكوى 233الجمهور قد بلغ  قلم المقدمة للبلدية والمسجلة عند الشكاوىمعدل 
 والتيي ييرجح ل فيي بركية للمجياري قبيل عيدة أعيوامكما تم الحديو عن حادثة غرق اطفا ،

 .اء في الحماية المحاطة بالبركةأن مصدرها بعض الأخط
  أولا بييأول وتعمييل علييى حلهييا، وعييدم  الشييكاوىوتييم التأكيييد علييى أن البلدييية تقييوم بمتابعيية

 مسببة للحوادو الكبيرة.تكرار الأخطاء ال

إدارة الأخطييياء شيييت دراسييية ناقوجيييد الباحيييو عليييى بعيييض الدراسيييات السيييابقة  ومييين خيييلال الاطيييلا 
 إدارة الأخطييياء،رتهيييا تحيييت عنيييوان ، ميييع وضيييع نمييياذج لإداكثقافييية فيييي المؤسسييية وعلاقتهيييا بيييالأداء

 واقتراح نماذج تساعد في بناء منهجية للتعامل معها في المنظمة.

، وعلاقتهييا بمييدى مييية دراسيية الأخطيياء وسييبل إدارتهيياالباحييو بأه جميعييا شييعرميين هييذه المنطلقييات 
، حيو التي تهتم بتميز خدماتها وجودتهاتحقيق المؤسسة لأهدافها، وضرورة ذلك لبلدية خانيونس 

 تتلخص مشكلة البحو في السؤال الرئيسي التالي:

 بلدية خانيونس؟في هداف الأتحقيق هو أثر إدارة الأخطاء على ما 

 

 



 
 

5 
 

 :أهمية الدراسة :3.1

 :العلمية في الآتي تتمثل أهمية الدراسة

 وخصوصييا فيمييا يتعلييق بييإدارة بيياحثين والمهتمييين بالعمييل الإداريتعتبيير الدراسيية مرجييع لل ،
 الأخطاء في المنظمة.

 ياتها،وتوصيييي ةسييييار الد ائجنتيييي ىعليييي  الاطييييلا يفيييي احثينالبيييي اعدةلمسيييي أداة الدراسيييية رتعتبيييي 
 وخصوصيياً  أخييرى مجييالات فييي أو أخييرى، عينييات علييى مشييابهة دراسييات قتطبييي ةوامكانييي

 .إدارة الأخطاء في بلدية خانيونس تدرس القليلة التي من الدراسات أنها تعتبر
 .تقدم الدراسة نموذج ينظم عملية التعامل مع الأخطاء ودراستها 

 وتتمثل أهميتها العملية في الآتي:

 دارة الأخطاء في بلدية خانيونس.تقدم الدراسة صورة واضحة وحقيقية عن واقع إ 
 ء ظييياهرة موجيييودة فيييي العميييل تعتبييير الدراسييية مرجيييع للمنظميييات المختلفييية كيييون أن الأخطيييا

 المنظمي.

 

 أهداف الدراسة: :4.1

 .التعرف على واقع إدارة الأخطاء في بلدية خانيونس 
 ونس وبيين تحديد مستوى العلاقة بين متوسط التقديرات لواقع إدارة الأخطاء في بلدية خاني

 متوسط تقديرات لمستوي تحقيق الأهداف فيها.
 .تقديم مقترح لتطبيق نموذج لإدارة الأخطاء في بلدية خانيونس 
  إدارة الأخطاء في تحقيق أهداف بلدية خانيونس. مدى تأثير نموذجقياس 
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 متغيرات الدراسة: :5.1

الأداء  وتأثيرهيا عليىلخطأ المنظميي ثقافة إدارة ا"  دراسة نموذجالمتغيرات المستقلة وهي محددات 
والتيي صيدرت فيي عييام  "مياركس بيير سييونينتاق،كياثي داييك، سيابين  ميخائييل فريسيي،" للبياحثين "

، حييو أن المتغييرات المسيتقلة هيي محياور مع بعض التعديلات عليهيا مين طيرف الباحيو 2335
 :إدارة الأخطاء، والمتغير التابع هو تحقيق الأهداف

 

 

 

 

 

 (، بتصرف من الباحث5112 ،وآخرون المصدر: فريسي)الدراسة ( متغيرات 6-6) قمر  شكل

تحقيق 
أهداف 
المنظمة

الاتصال حول 
الأخطاء أفقيا 
رم ورأسيا في اله
التنظيمي

تبادل المعرفة 
بالخطأ

المساعدة في
المواقف 
الخاطئة

اكتشاف 
الخطأ 
بسرعة و 
السيطرة 
عليه

تحليل 
الأخطاء 
ي بشكل علم
سليم

التنسيق 
لمعالجة 
الأخطاء

معالجة آثار 
الأخطاء

ة التخطيط للوقاي
من الأخطاء

التدريب على 
الأخطاء المتوقعة
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 الدراسة: فرضيات6.1 : 

 وهي كالآتي:  توجد في الدراسة ثلاو فرضيات

 الفرضية الرئيسية الأولى:

تحقيييق إدارة الأخطيياء و  بييين( α≤0.05) معنويييةعنييد مسييتوى توجييد علاقيية ذات دلاليية إحصييائية 
 س.أهداف بلدية خانيون

 ويتفرع من هذه الفرضية عدة فرضيات فرعية وهي كالآتي:

الاتصيييال  بيييين( α≤0.05) معنوييييةعنيييد مسيييتوى توجيييد علاقييية ذات دلالييية احصيييائية  -1
 حول الأخطاء أفقيا ورأسيا في الهرم التنظيمي وتحقيق أهداف بلدية خانيونس.

ل المعرفية بين تباد( α≤0.05) معنويةعند مستوى توجد علاقة ذات دلالة احصائية  -2
 بالخطأ وتحقيق أهداف بلدية خانيونس.

بيين المسياعدة فيي ( α≤0.05) معنوييةعند مستوى توجد علاقة ذات دلالة احصائية  -3
 المواقف الخاطئة وتحقيق أهداف بلدية خانيونس.

بيين تحدييد الخطيأ ( α≤0.05) معنوييةعند مسيتوى توجد علاقة ذات دلالة احصائية  -1
 ق أهداف بلدية خانيونس.السيطرة عليه وتحقيبسرعة و 

بييييين تحليييييل ( α≤0.05) معنويييييةعنييييد مسييييتوى توجييييد علاقيييية ذات دلاليييية احصييييائية  -5
 الأخطاء وتحقيق أهداف بلدية خانيونس.

بييييين التنسيييييق ( α≤0.05) معنوييييةعنييييد مسييييتوى توجيييد علاقيييية ذات دلاليييية احصيييائية  -6
 لمعالجة الأخطاء وتحقيق أهداف بلدية خانيونس.

بيين معالجية آثيار ( α≤0.05) معنوييةعنيد مسيتوى احصيائية توجد علاقة ذات دلالة  -7
 الأخطاء وتحقيق أهداف بلدية خانيونس.

التيدريب عليى  بيين( α≤0.05) معنويةعند مستوى توجد علاقة ذات دلالة احصائية  -8
 الأخطاء المتوقعة وتحقيق أهداف بلدية خانيونس.
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 الثانية فهي: أما الفرضية

 .(α≤0.05) معنويةعند مستوى ق أهداف بلدية خانيونس تؤثر إدارة الأخطاء على تحقي

 الثالثة فهي:أما الفرضية 

وثين تعييزى اجابييات المبحيي بييين( α≤0.05) معنويييةعنييد مسييتوى توجييد فييروق ذات دلاليية إحصييائية 
 (.، المسمى الوظيفيللسمات الشخصية )العمر، الجنس، المؤهل العلمي

 

 الدراسة: مصطلحات 7.1 :

عملية تهتم بالأخطاء غير المقصيودة، بهيدف اليتعلم منهيا وتجنيب تكرارهيا، وصيولا  :إدارة الأخطاء
 .إلى التنبؤ بالخطأ وتقليل إمكانية حدوثه

 .لتحقيقها المنظمة تسعى مستقبلية مرغوبة حالة الأهداف:

هي الانحرافات غير المقصودة في الخطط والأهداف أو هو إجراء غير صحيح ناتج عين  الخطأ:
 .عرفةنقص في الم
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 :الدراسات السابقة 8.1 :
 :أولا: الدراسات العربية

 .العام الموظفالإدارية عن أخطاء  (: المسؤولية5163، فريد )مشيش-6
 التيي أنشيطتها بسيبب وذليك الإداري، القيانون موضيوعات وأدق أهيم مين الإدارية المسؤولية تعتبر
 .الأصناف جميع في لها الممثلين طبيعيين خاصأش بواسطة العمومية والإدارات المرافق بها تقوم
 نشييطة حالية فيي الإداري القيانون يكيون أن دون الإداريية المسيؤولية قييام تصيور يمكين لا وعلييه

 عليى الإجابية حياول كميا ،البحيو هيذا فيي بالتفصييل الباحيو ليه تطيرق ميا هيذا ولعيل ومتحركية،
 تقسييم تيم الإشيكالية هيذه عليى وللإجابية موظفيهيا؟ أخطياء الإدارة تتحميل هيل :التاليية الإشيكالية
 يتكيون واليذي الأول الفصيل فيي وذليك الإداريية المسيؤولية بماهية بدأها فصول، ثلاثة إلى البحو
 وفيي خصائصيها، وبييان الإداريية المسيؤولية تعرييف إليى الأول البحيو فيي تطيرق مبحثيين مين

 الأعميال تنياول الثاني الفصل في أما .الإدارية المسؤولية وتطور نشأة بدراسة قام الثاني المبحو
 الأول المبحيو فيي جياء مبحثيين إليى تقسييمه تيم بيدوره وهيو الإداريية السيلطة لمسيؤولية الموليدة
 عليى الإداريية السيلطة مسيؤولية فييه تنياول الثياني والمبحيو الخطيأ أسياس عليى السيلطة مسيؤولية
 يتكون والذي العام، الموظف ءأخطا على الثالو الفصل في رقتط الأخير وفي .المخاطر أساس
 أحكيام فييه تناولنيا الثياني المبحيو أميا العيام الموظيف مفهيوم الأول البحيو فيي كيان مبحثيين، مين

 .الإدارية المسؤولية في التعويض دعوى
 

المدنيـة للطبيـب عـن الأخطـاء الطبيـة فـي مجـال  (: المسـئولية5166، بـدر )الزغيـب دراسة-5
 التلقيح الصناعي.

المسؤولية المدنية للطبيب عن الأخطياء إلى معرفة  التي اتبعت المنهج النوعي لدراسةهدفت هذه ا
تنظييم أحكامهيا بموجيب قواعيد  أغفيل المشر  الأردنييأن  حيوالصناعي الطبية في مجال التلقيح 

هيذه المسيؤولية بموجيب  التي نظمت العربية والأجنبيةبعض القوانين  قانونية خاصة خلافا لموقف
الفصيل  الأول آليية البحييو  ، بينيت فيييتناولييت هيذه الدراسية فييي خمسية فصيولوقيد  خياص.قيانون 
وابط والأسس التيي ضماهية التلقيح الصناعي وبيان ال ، في حين تناولت في الفصل الثانيالعلمي

، وفييي الفصييل الثالييو أوضييحت مفهييوم المسييؤولية المدنييية للطبيييب الييذي يقييوم بعملييية يبنييى عليهييا
ذه عي مييين حييييو تعريفهيييا وأركانهيييا وطبيعتهيييا ، وفيييي الفصيييل الرابيييع بينيييت آثيييار هيييالتلقييييح الصييينا

وقييد توصييلت الدراسييية إلييى ضييرورة أن يكيييون هيياك قييانون خييياص ، المسييؤولية والممثليية بيييالتعويض
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حاطتييه بالضييمانات التييي  يتنيياول التلقيييح الصييناعي بنييو  ميين التنظيييم ببيييان أحكامييه وتفصيييلاته وا 
يتلاءم مع عمليية يب والمجتمع ، وتكييف نصوص القانون المدني بما تكفل حماية المريض والطب

 ، وذلك بتعديلها بما يتوافق مع مصلحة المريض وحمايته وتعويضه عن كافة مياالتلقيح الصناعي
، وأن يكييون المعيييار فييي تعييويض أضييرار سييواء كانييت معنوييية أو ماديييةيلييزم بييه الخطييأ الطبييي ميين 

 ل الضار .المضرور وقو  الخطأ وليس الفع

ــار دراســة-4 ــد الــرحمن )الطي ــة عــن أخطــاء الطبيــب فــي دول 5161، عب (: المســئولية المدني
 مجلس التعاون الخليجي.

عين أخطياء الطبييب إليى معرفية المسيئولية المدنيية  التي اتبعيت المينهج النيوعي هدفت هذه الدراسة
راعييي ممارسيييها شيييرف ي مهنييية إنسيييانيةن مهنييية الطييب ، حييييو أخليجيييفييي دول مجليييس التعييياون ال

 والمسيييؤولية ،احترامهيييا والقيييوانين ويجيييبالأنظمييية  سيييلوكية سييينتها، وعيييي الضيييمير ولهيييا قييييم المهنييية
، وذلييك لاتصييالها بييأعز مييا فييي الحييياة، تسييتحق الاهتمييام والعناييية والبحييو الأطبيياء الطبييية وأخطيياء

بعييض الأطبيياء الييذين  وهييو سييلامة جسييم الإنسييان والمحافظيية عليييه ميين الأخطيياء التييي قييد يرتكبهييا
 عنا.نسلمهم أنفسنا من أجل درء الأخطاء الصحية 

 :أهمهامن  لى نتائجإوقد توصلت الدراسة 

أن الطبيب مسئول في الشريعة الإسلامية عما يقوم به من أخطاء أثنياء عيلاج الميريض،  .1
– يقيره أهيل العليم أخيذا بحيديو رسيول الله الطيب ولالطبيب هو ميا لا تقيره أصيول وخطأ ا

 "من تطبب ولم يعرف الطب فهو ضامن ".–صلى الله عليه وسلم 
اة الطبييب لأصيول ووجيوب مراعي أولت التشريعات الوطنية والدوليية هيذه المهنية الاهتميام، .2

لا عيد  ،المهنة وقواعدها وأن يبذل الطبيب في سبيل ذليك العنايية اللازمية تبعيا للظيروف وا 
ريض عن الضرر وأما عيبء إثبيات تقصيير مخطئا، وانعقدت المسئولية عليه وعوض الم

إذن مسيئولية الطبييب تعاقديية وهيو محيل للمسياءلة  الطبيب يقع على المريض المضيرور،
 إذا أخطأ.

يليييزم تيييوافر الرضيييا بيييين المتعاقيييدين لأن الرضيييا ركييين أسييياس فيييي كيييل العقيييود أو أحيييد مييين  .3
 لعلمية الثابتة.عائلته الأقربين، ويجب أن تكون الجهود المبذولة متفقة مع الأصول ا
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إن القوانين في دول الخليج العربي لم تستثن الطبيب من المحاسبة عن الخطأ مهميا كيان  .1
محاسبة الطبيب المخطئ واستمدت قوانينها وأنظمتها مين الشيريعة  اتفقت علىنوعه، وقد 
 الإسلامية.

للغييير أو ويمكيين انتفيياء المسييئولية عيين الطبيييب إذا ثبييت أن هنيياك سييببا أجنبيييا، أو فعييلا  .5
 فعلا للمريض نفسه قد شارك في إحداو الخطأ الذي نتج عنه الضرر.

أن الأضرار التي تلحق بالمريض نتيجة الأخطاء الطبية لا تقتصر على تضرر الجسدي  .6
 مالية.لك الأضرار قد تتعداه الي إحداو أضرار معنوية أو أضرار ، بل إن ترالمباش

 
المـؤثرة علـى اكتشـاف الأخطـاء  (: العوامـل5112محمـد ) ،والنوايسـة، صـالح العقـدة دراسة-3

 (.والغش من وجهة نظر مدققي ديوان المحاسبة الأردني )دراسة تحليلية
الييى التعييرف علييى العوامييل المييؤثرة علييى اكتشيياف الأخطيياء والغيي  ميين  الكمييية تهيدف هييذه الدراسيية

غيرات الدراسة البالغة سيبعة ، وذلك من خلال تحليل متظر مدققي ديوان المحاسبة الأردنيوجهة ن
، ولتحقيق أهداف الدراسية ل رفع مستوى أداء ديوان المحاسبةمتغيرات مستقله وتقديم توصيات حو 

، تكونييييت العينيييية النهائييييية والمعتمييييدة ق الدولييييية وقييييانون ديييييوان المحاسييييبةالسييييابقة ومعييييايير التييييدقي
 حتيى 396عشيوائية مين أصيل  اختييارهم بطريقية تيمميدققا  ((125لأغيراض البحيو والتحلييل مين 

ود لمتغييير الاسييتقلالية المالييية توصييلت الدراسيية الييى أن أعلييى نسييبة تييأثير تعييكمييا  .2005نهاييية 
تعود لمتغير دعم الإدارة العليا  (% (74.6تأثيرفي حين كانت أدنى درجة ( % (79.7الإدارية و 

اختتمييييت الدراسيييية بييييبعض  ، وقييييدت السييييلطة التشييييريعية أم التنفيذيييييةلييييديوان المحاسييييبة سييييواء أكانيييي
 التوصيات.

 
 المسـألة حـل فـي الشـائعة الأخطـاء لعـلاج مقتـر  (: برنـامج5112، حسن)رصرص دراسة-2

 بغزة. الأدبي الثانوي الأول الصف طلبة الرياضية لدى

 المسيألة حيل فيي الشيائعة الأخطياء لعيلاج المقتيرح البرنيامج فاعليية معرفية إليى الدراسية هيذه هيدفت
 الوصفي المنهجين دراسته في الباحو اتبع بغزة الأدبي الثانوي الأول الصف طلبة ىلد الرياضية
 (3027 ) أصل من وطالبة   طالب   ( 303 ) من الوصفية الدراسة عينة تكونت حيو والتجريبي،
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 اختبيارًا بإعيداد الباحيو قيام ليذلك ،رفيح بمحافظية الأدبيي الثيانوي الأول الصيف فيي وطالبية طالبًيا
 ضوء في وذلك ،يالأدب الثانوي الأول الصف طلبة لدى شيوعًا الأكثر الأخطاء تحديدل تشخيصيًا

 معلمًا ( 20 )  عددهم والبالغ الرياضيات معلمي إلى موجه مفتوح استبيان ونتائج التربوي الأدب
 . ومعلمة

 قيدمت الأخطياء هيذه ضيوء وفيي شيائعة ، أخطياء ( 8 ) عيددها وبليغ الشيائعة الأخطياء رصيد تيم
 ( 4 ) مين مكونية قصيدية تجريبيية عينية اختييار تيم. الأخطياء هذه لعلاج مقترحًا برنامجًا راسةالد

،  ضيابطة إحيداهما للإنياو وشيعبتين تجريبيية، والأخيرى ضيابطة إحيداهما لليذكور شيعبتين شيعب 
 تشخيصي اختبار بتطبيق الباحو قامو   وطالبة طالبًا (165) العينة حجم وبلغ تجريبية، والأخرى

 حجيم أن مين للتأكيدواسيتخدام عيدة اختبيارات  التجريبيية، الدراسية عينية عليى وبعيديًا قبليًيا طياءللأخ
 المعدل لبلاك، الكسب نسبة حساب إلى بالإضافة للصدفة، نتيجة وليست جوهرية الناتجة الفروق

 حيل المسيألة فيي الشيائعة الأخطياء عيلاج فيي المقتيرح البرنيامج فاعليية الدراسية نتيائج وأظهيرت
نيذكر  نتيائجعيدة  إليى الدراسية توصيل خيلال مين الأدبي الثانوي الأول الصف طلبة لدى رياضيةال

 هيذه وتؤكيد ،( 1.234 ) بلغيت للاختبيار البعيدي التطبييق بعيد المعيدل الكسيب نسيبة منهيا أن
 البرنيامج باسيتخدام الباحيو يوصيي النتيائج ضيوء فييح، و المقتير  البرنيامج عليى فاعليية النتيجية
 بالمسيألة المعلميين اهتميام وزييادة الرياضيية، المسيألة حيل فيي الشيائعة الأخطياء جلعيلا المقتيرح
 . حلها واستراتيجيات الرياضية
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 : الدراسات الأجنبية:ثانيا

 ( بناء التعاون من خلال أسلوب الإدارة بالأخطاء.5164اندرو وآخرون ) دلتون،دراسة -6

Merely Opting Out of a Public Good Is Moralized: An Error 

Management Approach to Cooperation. 

 

التوجيه يمكن أن يغير سلوك الأشخاص من خيلال تيوجيههم أو  هدفت هذه الدراسة إلى معرفة أن
كمييا أن التوجيييه يمكيين أن يحفييز  واتبعييت الدراسيية الميينهج النييوعي، ،عييدم تييوجيههم نحييو المشيياركة

النياس عيادة ، حييو أن فسيهم نحيو تجنيب تهميي  الآخيرينن أنأشخاص آخرين بمن فييهم الميوجهي
حييو أن الأشيخاص غالبيا ميا  ،ما يقومون باستهلاك المنيافع العامية دون اسيتغلالها فيي ابيداعاتهم

ية مثيل الغضيب يتعلمون بواسطة الارشاد بحيو يصيبح سيلوكهم مقيمياً لتصيرفاتهم الأخلاقيية السيلب
ن تييأثيرات هييذه الت، و والتهمييي  والعقوبيية وجيهييات هاميية لتعزيييز التعيياون الانسيياني وذلييك بالاسييتناد ا 

عليييى نظرييييات إدارة الأخطييياء وعليييى أساسييييات مييييادين المعرفييية الاجتماعيييية الخاصييية بعليييم الييينفس 
 التطويري.

شييارة موجييه حيييو إن إحييدى الاشييارات التييي تييم بحثهييا فييي العمييل إن قييرار التوجيييه يعتبيير عملييية إ
في هذا ، و تبر أمر شخصي غير مشرو  أو محظورلمنافع يعالسابق توضح بأن استهلاك جميع ا

ن و  ،ثانية ) الاستخلاص من المشياركة (البحو نقوم باختبار ما إذا كان العقل يستخدم الاشارة ال ا 
ع يييأشييخاص لييم يقومييوا بعييد باسييتغلال جمهييذه الاشييارة تخلييق ظيياهرة ميين عييدم التوجيييه: أي توجيييه 

اختبار  التوجيه الوقيائي فيي  ، تمقوموا بذلك أو أن لا يقومواأن ي المنافع ولكن يمكن في المستقبل
دراسييات ميين خييلال اسييتخدام مقيياييس ضييمنية وصييريحة للتوجيييه وهييي مقييياس سييلوكي للعقوبيية  9

 1333ن يبليييغ عيييددها المكلفييية، التحلييييلات الوسيييطية للعملييييات الضيييمنية، وعينييية تمثييييل للميييواطني
بيدا  تخلاص مين المشياركة المبنيي عليى الإلوب الاسيأشيارت النتيائج إليى أن أسي، و مواطن أمريكيي

فيييي المنيييافع المسيييتغلة تيييؤدي إليييى التوجييييه واليييتعلم. إضيييافة إليييى ذليييك فقيييد أشيييارت النتيييائج إليييى أن 
لتيي التوجيه الوقائي لييس بسيبب التوجييه الأنياني أو الانحيراف لكنيه ينيتج بسيبب الشيكوك اللازمية ا

اسييية إليييى أنيييه حتيييى الأشيييخاص اليييذين لا يسيييتغلون خلصيييت الدر ، و تحيييدو فيييي القيييرارات التوجيهيييية
 المنافع يمكن أيضاً أن يكونوا أهدافاً للتوجيه.
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(: الادارة بالأخطـــاء وتطـــور التحيـــزات 5165) ، أنـــدرووجـــالبرن، مـــارتي هاســـلتون دراســـة-5
 المعرفية.

Error Management and the Evolution of Cognitive Bias. 

رج تحييت مظليية التحيييزات النفسييية فييي مواقييف مختلفيية والتييي تنييدح هييدفت هييذه الدراسيية إلييى توضييي
بعض هذه التحيزات تم اكتشافها قبل ظهيور نظريية إدارة الأخطياء  ، حيو أننظرية إدارة الأخطاء

فمين بعيض  واتبعيت الدراسية المينهج النيوعي،ولكن يمكن أن تكون على الأقل مفسرة مين خلالهيا، 
لجنسي لدى الرجل والتحيزات الناتجة ضد كل من المجموعات هذه التحيزات هي الادراك الحسي ا

تقييوم بتحفيييز  إدارة الأخطيياءإضييافة إلييى ذلييك فييإن نظرييية ، لشيياذة والمعيياقين والأشييخاص المرضييىا
دراك الحسيييي للميييرأة والمييييل بتنقيييية مجموعييية مييين الظيييواهر مثيييل الإالاكتشيييافات الجدييييدة أو تقيييوم 

 ا.للتسامح ومعاملة الرجل لوالديه وغيره

 تحيزات مع الميدخلات الدارجية، حييوتقوم نظرية إدارة الأخطاء بدمج الفرضيات الخاصة بتنو  ال
عيييدد مييين الأمثليية حيييول هيييذه الاحتميييالات حييييو أن أحييد هيييذه الأمثلييية كيييان المثيييال  فسييرت الدراسييية

( والييذي اكتشييف أن الانحييراف فييي الادراك الحسييي للمييرأة يعتبيير حسيياس 2313المميييز لييدورانت )
ن هيذه ، و كيل مين خصيائص الأهيداف والمراقبية عة من التأثيرات التي تشمل بشيكل متيزامنلمجمو  ا 

إضييافة إلييى ، تكميين فييي اسييتنتاج اكتشييافات جديييدةالنتييائج تظهيير أن فائييدة نظرييية الادارة بالأخطيياء 
الاكتشافات الناتجة عن نظرية إدارة الأخطاء يوجد هنياك نظرييات تطويريية مثييرة جيداً مثيل تركييز 

على التمييز بين التحييزات السيلوكية والمعرفيية، حييو أن هيذين النيوعين مين التحييز يلعبيان  ماكي
لييذا فيينحن نييؤمن بييأن هييذه النظرييية تتيييح  ،جتميياعي والسييلوك الشخصيييدور أساسييي فييي التفكييير الا

 المجال لأبحاو مستقبلية مبنية عليها.

 الإدارة بالخطأ.مدى دقة  (:5161)ريان ،ومكيىتشارلس  ايفيرسون،دراسة -3

The Subtleties of Error Management. 

، س وجيود عييوب فيي التصيميم التطيويريالتحيزات المعرفية تعكي هدفت هذه الدراسة إلى معرفة أن
واتبعيت الدراسية ، خطياءدارة الأإ، وذليك مين خيلال قد تكون أفضل تصور عن ميزات التصيميم بل

يتعلييق بييالمفهوم الأساسييي  ات الموجييودة غامضيية فيميياالحسيياب وجييدت الدراسيية أنو  الميينهج النييوعي،
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التحييزات المعرفيية التيي تسيعى لليدفا  عين النظريية هيي  النتيجة تقول أنه من الواضيح أن، للتحيز
ن إصيدار نظريية ، وفيي هيذه الحالية تقليل النظريية ميالتحييز السيلوكيليست مجرد شكل من أشكال 

 الأخطيياءلتوضيييحات والتحسييينات علييى نظرييية إدارة ثييم يقتييرح البيياحثون بعييض ا، المنفعيية المتوقعيية
 من خلال التأكيد على أهمية التمييز بين الأشكال المختلفة للتحيز المعرفي السلوكي.

، أن قدرة معتقيدات بيايزن الافتراضيية تخضيع لقييود، الباحثون الضوء على افتراض أساسيويسلط 
: أن المييييول اءخطييينظريييية إدارة الأبصيييدق روايييية هيييذا الافتيييراض ضيييروري لميييا نيييراه مييين مطالبييية 

السلوكية لتجنب الأخطاء المكلفة يمكين أن تكيون موجيودة فيي أنظمية المغيادرة الخاصية بمعتقيدات 
كلمييات رئيسييية سييابقة  وأيضيياً يمكيين أن يكييون اللاحييق مكيييف إلييى حييد مييا فييي حييال انشيياء بييايزن،
 نظرية النفع المتوقع. السلوكية،التحيزات  المعرفية،التحيزات  الأخطاء،: نظرية إدارة مثل

 

ـــدن-3 ـــد  ،دراســـة دراي ـــرديفي ـــة 5161، مـــاري )وميل ـــار نظري  اكتشـــاف :الأخطـــاءدارة إ(: اختب
 مجموعة التحيزات الشكوكية والتحيزات الادراكية الجنسية.

Testing Error Management Theory:  Exploring the Commitment 

Skepticism Bias and the Sexual Overperception Bias 

هدفت هذه الدراسة الكميية إليى معرفية ميدى اتجياه الرجيال نحيو الاهتميام بالعلاقية الجنسيية بالنسياء 
أشارت إلى أن الرجال يتجهيون نحيو الاهتميام والعكس من خلال نظرية إدارة الأخطاء، حيو أنها 

 ام الباحثييانلييذا قيي، الرجيياللاقيية بالنسييبة للمييرأة تجيياه الكبييير بالعلاقيية الجنسييية مييع النسيياء وكييذلك الع
وقيد ، زوج مين النسياء والرجيال 111ة مين باختبار فرضية النظرية بشكل مباشير عليى عينية مكوني

كميا أننيا وجيدنا أن نظيرة ، تم ظهور بعيض الظيروف الاسيتثنائيةدعمت نتائج الدراسة النظرية لكن 
أة لكن العكس بالنسيبة للميرأة. المرأة تجاه التزام الرجل يتعلق بالاهتمام الجنسي الشخصي عند المر 

وأخيراً وجدنا أن هناك دليل ثابت حول النظرة القائلة بأن الناس لديهم درجات خاصة من الاهتمام 
 الجنسي أو في العلاقة مع شريكة حياتهم الفاعلة.
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 (: نظرية الادارة بالأخطاء والعقائد والتعاون التطويري5112دومينيك) جوهنسن، دراسة-2

The Error of God: Error Management Theory, Religion, and the 

Evolution of Cooperation. 

تقترح أنه إذا كانيت تكياليف الأخطياء السيلبية  أدارة الخطإنظرية هدفت هذه الدراسة إلى معرفة أن 
كين والأخطاء الإيجابيية لعملييات اتخياذ القيرار غيير متناسيقة ميع تياريخ التطيور الانسياني عنيدها يم

ن و واتبعيييت الدراسيية المييينهج النيييوعي،  ،لتحيييز تجييياه الخطيييأ الأقييل تكلفيييةل الاختيييار بشيييكل طبيعيييي ا 
معاقبة الأشخاص هي بمثابية المركيز الرئيسيي للتطيوير التعياوني لكين المشيكلة التيي مازاليت محيل 

، فيميا تحيدو الباحيو عين معلوميات سيابقة لشيخص اليذي سييدفع تكلفية العقوبيةجدل هي من هو ا
عيييية عادلييية ضيييد التصيييرفات ن التعييياون الانسييياني ييييتم تعزييييزه مييين خيييلال اجيييراء عقوبييية طبي: أتفييييد

بعيييييض المعتقيييييدات تقليييييل مييييين احتماليييييية اجيييييراء العقوبييييية ضيييييد التصيييييرفات الأنانيييييية ، وأن الأنانيييييية
 والانتهاكات ضد القيم المجتمعية.

مرتبطييية بالعقوبيييات دارة الأخطييياء فيييي عمليييية تطيييوير المعتقيييدات الإاكتشييياف دور نظريييية تيييم هنيييا و 
ام ليييى السيييلوك والمعتقيييدات الدينيييية قيييبالاسيييتناد إو  مييييزة والتيييي سيييتقدم منظيييور تكيييامليالطبيعيييية الم

والتيي يمكين للإنسيان أن يكتسيب قييم ايجابيية دارة الأخطياء إباشتقاق فرضييات مين نظريية  الباحو
وتصييرفاتهم والتييي  ميين خييلال التحيييزات والتوجهييات المضييبوطة التييي يقومييون بهييا أثنيياء مشيياهداتهم

ميع ذليك يمكين أن نجيد بعيض ، تحكمها عقائد بأنهم سيحاسبون عليها يوم القيامة كما نيص ديينهم
المعتقدات المكلفة لأنها تجيز فعل الحريات الشخصية بشكل كامل لكين بيالرغم مين هيذا يمكين أن 

المعتقدات  إن ف ببساطةو  ل كانت تساعد على تجنب خطأ كبيرتكون مفضلة في الاختيار في حا
الطبيعية يمكين أن تكيون ملازمية للعقيل وفعالية ضيد السيلوك الأنياني ليذلك إذا كيان اعتبير اليبعض 

الباحييو  ليذا فيإن ،هيي تعتبير وسييلة للتكييف الانسياني بيأن الايميان بيالله هيو خطيأ لكين عليى الأقيل
 قدم دعم نظري للفرضية.ي
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ريـة الإدارة بالخطـأ وتطـور المعتقـدات نظ (:5112) مـارتي ،وهاسـلتونديفيـد  بـاس، دراسـة-1
 الخاطئة.

Error management theory and the evolution of misbeliefs 

 

أن العدييييد مييين التحييييزات الناتجييية عييين القيييوى الاختياريييية التيييي تيييم  معرفييية إليييىهيييدفت هيييذه الدراسييية 
 اسة المنهج النيوعي،، واتبعت الدر وصفها من قبل نظرية ادارة الأخطاء تتميز بالمعتقدات الخاطئة

ن المعتقدات الخاطئية ، و لادراك الحسي الجنسي لدى الذكورذكر مثال على التحيز في اتم حيو  ا 
الناتجية عين  المحبطيةيمكن أن تخلق دافع عاطفي نحو الغيزل واليود بشيكل يتغليب عليى التيأثيرات 

امييرأة غييير وفييي أحيييان أخييرى يمكيين أن يغييير شييخص انطباعييه الجنسييي عيين  ،القلييق ميين التهمييي 
 نظره. جذابة لتصبح جذابة في

 

 (: فعالية التدريب على إدارة الخطأ: تحليل ميتا5112) ، نيناوكيثفريسي، ميخائيل  دراسة-2

Effectiveness of Error Management Training: A Meta-Analysis 

هييو أسييلوب و   ء(الأخطييادارة إلتييدريب علييى إدارة الخطييأ )نظرييية اهييدفت الدراسيية إلييى معرفيية تييأثير 
اء أثنيياء التييدريب الييذي يتضييمن الاستكشيياف الفعييال وكييذلك تشييجيع واضييح للمتعلمييين لعمييل الأخطيي

وقييد أسييفرت الدراسييات التقييمييية الماضييية،  واتبعييت الدراسيية الميينهج الكمييي، ،التييدريب والييتعلم منهييا
ميع تليك التيي تعتميد التي قارنيت نتيائج التيدريب القيائم عليى المهيارات مين نظريية الادارة بالأخطياء 

هنيياك تبيياين علييى التييدريب بمنييع الأخطيياء و تجنبهييا أو التييدريب  دون التشييجيع علييى الخطييأ بييأن 
ة ويسيعى إليى تفسيير هيذا تحلييل ميتيا أظهير برمجييا نتيائج الدراسيات القائمي ،كبير في حجم التيأثير

جمييع الدراسيات ال  على الرغم من أن تأثير المتوسط من نظرية الادارة بالأخطياء فيي، الاختلاف
 (.d= 0.44( كان إيجابيا وكبيرا )N= 2183التي تم تحديدها  )21

مين  أفضيل( d=0.56التحليلات أظهيرت أن حجيم التيأثير أكبير فيي )أ( ترحييل التيدريب لميا بعيد) 
مين المهيام التيي  )نقيل تكيفيي()ب( لأداء المهام التيي كانيت متمييزة هيكلييا و التدريبالأداء ضمن 

وبالإضييافة إلييى ذلييك، تييم تحديييد كييل ميين الاستكشييافات ، غييرار التييدريب )نقييل قياسييي( علييى كانييت
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وتشييير النتييائج إليييى أن  ،فعاليية فييي نظرييية الادارة بالأخطييياءالفعاليية والتشييجيع للأخطيياء كعناصييير 
نظريييية الادارة بالأخطييياء قيييد تكيييون أكثييير ملاءمييية مييين أسييياليب التيييدريب بتجنيييب الأخطييياء لتشيييجيع 

 ام جديدة.الانتقال إلى مه

 
 (: ثقافة ادارة أخطاء المنظمة وأثرها على الأداء.5112ميخائيل وآخرون) فريسى، دراسة-2

Organizational Error Management Culture and Its Impact on 

Performance: A Two-Study Replication. 
لسيييلبية ي تقلييييل النتيييائج االثقافييية العاليييية لإدارة أخطييياء المنظمييية فييي هيييدفت الدراسييية لمعرفييية علاقييية

واتبعيت  ،تشتمل على معايير وتدريبات عامة تعتبر مهمة جداً  ، حيو أنهاللأخطاء المترتبة لاحقاً 
لذا فقد تم اجيراء دراسيتين مختلفتيين فيي دوليتيين أوروبيتيين وقيد أثبتيا وجيود  الدراسة المنهج الكمي،
وبنيييياء علييييى القواعييييد الكمييييية والنوعييييية ، ركات وثقافيييية إدارة أخطيييياء المنظمييييةعلاقيييية بييييين أداء الشيييي
منظمة هولندية فقد أثبتت الدراسة الأولى أن ثقافة إدارة أخطاء المنظمة  65للبيانات المختارة من 

مرتبطييييية بشيييييكل هيييييام بتحقييييييق أهيييييداف المنظمييييية وتعتبييييير أيضييييياً مؤشيييييراً موضيييييوعياً عليييييى الأداء 
 الاقتصادي. 

اسية الثانيية حييو تيم اسيتخدام بيانيات ربحيية مختلفية ل كما أن هيذه النتيائج تيم اثباتهيا مين قبيل الدر 
منظميية ألمانييية. وقييد خلصييت الدراسيية إلييى أن المنظمييات بحاجيية إلييى التعريييف بييإدارة أخطيياء  17

، وذلييييك هييييذه النتيجيييية فييييي الدراسيييية الثانييييية وقييييد تأكييييدت، لشييييركاتالمنظميييية كوسيييييلة لتعزيييييز أداء ا
وخلصيت الدراسية إليى أن المنظميات ، ظمية ألمانييةمن 17ات الربحيية فيي باستخدام التغير في بيان

 مية كوسيلة لتعزيز أداء الشركات.قد ترغب في تقديم إدارة الأخطاء التنظي
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التنظــيم الــذاتي فــي التــدريب علــى إدارة  (:5112)نينــا وكيــث، ميخائيــل دراســة فريســي، -2
 الأخطاء: سيطرة العاطفة والمعرفة كوسيط في تأثيرات الأداء.

Self-Regulation in Error Management Training: Emotion Control 

and Metacognition as Mediators of Performance Effects . 

 

توجيييه المشياركين صييراحة إلييى  ،رتيأثيالعمليييات التنظييم الييذاتي التيي تتوسييط  حيوهيدفت الدراسيية ل
دارة الخطأ إلى أداء أفضل وذلك بشكل وكثيرا ما يؤدي التدريب على إ ،فعل الأخطاء والتعلم منها

 واتبعييت الدراسيية الميينهج الكمييي، ،ييية التييي تتبنييى نهييج تجنييب الأخطيياءأفضييل ميين التييدريبات التقليد
وف طالب متطو  يتعلمون  أحد  برامج الكمبيوتر وذلك في ثلاثة ظر  55وتم إجراء تجربة على  

، التيدريب عليى إدارة الخطيأ، والتيدريب التدريب على تجنب الخطأ مختلفة وهي على النحو التالي:
وكما كان متوقعا، أدى كيل مين شيكلي التيدريب عليى ، رة الخطأ مرتبطا مع مقياس معرفيعلى إدا

عيم الفرضيات الوسيطة بشكل كما تم تد ،ل من التدريب على تجنب الخطأإدارة  الخطأ أداء أفض
لذا فإن هذه النتائج تسيلط الضيوء ، اءط المعرفي  توسطت فروق الأدسيطرة العاطفة والنشا كامل:

 .جة التنظيم الذاتي أثناء التدريبعلى امكانية تعزيز معال

 

التــدريب بــةدارة الأخطـــاء  أخطائنــا:الـــتعلم مــن  :(5114) دراســة وليــام، كــارنز وآخــرون-61
 .للمتعلمين البالغين

Learning from Our Mistakes: Error Management Training for 

Mature Learners 

 

هييدفت الدراسيية إلييى استكشيياف تييأثيرات هييدف التييدريب )هييدف الييتعلم مقارنيية بهييدف الأداء( و نييو  
، ساب المهارات من العميال القيدماءالتدريب ) إدارة الخطأ مقارنة بتجنب الخطأ( على معالجة واكت

واحدة مين أربيع  تم تعيين سبعة و ستين مشاركا عشوائيا إلىحيو واتبعت الدراسة المنهج الكمي، 
أشيارت النتيائج ، حييو فياعليالتحقيوا بيدورتين تيدريبيتين ضيمن برنيامج تعليميي ت، و ظروف تجريبية

إلييى أن التييدريب بييإدارة الخطييأ تقييود إلييى تحقيييق درجييات عالييية فييي اختبييار الأداء وكييذلك درجييات 
بالإضييافة ، لخطييأدة مقارنيية بالتييدريب بتجنييب اطلبييات المسيياعييية فييي اختبييارات الييتعلم القصيييرة و عال

وأدت أهيييداف  ،فقيييد أدت أهيييداف اليييتعلم إليييى تحقييييق درجيييات أعليييى فيييي اختبيييارات الأداء إليييى ذليييك
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وقيد تيم مناقشية تطبيقيات أخيرى عليى التيدريب ، مستويات مين الدافعيية الجوهريية الأداء إلى تحقيق
 بإدارة الأخطاء في هذا البحو.

 

وظـــائف  التدريبيــة:الاخطـــاء فــي العمليـــة ادخــال  (:5114وآخـــرون )نينــا  كيـــث،دراســة -11
 التعليمات في إدارة الأخطاء ودور التوجيه بالأهداف.

Integrating errors into the training process: the function of error 

management instructions and the role of goal orientation. 

ثيار رة بالخطأ )" قواعد التجربة" صيممت للحيد مين الآآثار تعليمات الإدا إلى معرفة دراسةال هدفت
، والتوجيييه للهييدف )تعلييم الهييدف ، اثبييات الهييدف ، تجنييب التوجهييات السييلبية للأخطيياء العاطفييية (

 سيمح بصيراحة للمشياركين أن يخطئيواالتدريب مين خيلال إدارة الخطيأ ي ، حيو أنالجانبية للهدف(
مشييياركا تتكيييون مييين ثيييلاو  87جربييية عشيييوائية ميييع أجرييييت تو  واتبعيييت الدراسييية المييينهج الكميييي، ،

ليمييييات التييييدريب بالخطييييأ مييييع اسييييتخدام التع ييييية لييييتعلم العمييييل مييييع برنييييامج حاسييييوب:اجييييراءات تدريب
موعة التي المج -استخدام تعليمات الادارة بالخطأالتدريب بالخطأ بدون  -الخاصة بالإدارة بالخطأ

ر كييان لأداء عليى المييدى المتوسيط والقصييأظهييرت النتيائج أن ا، حييو تيم منعهيا مين عمييل أخطياء
ن التييدريب بالخطييأ مييع اسييتخدام التعليمييات وذلييك مقارنيية مييع الظييرفي أعلييى بالنسييبة للمشيياركين فييي

ى فيي الأداء مين التيدريب وبالتالي تعليمات الادارة بالخطأ قطعا لها تأثير أعلي، التدريبيين الآخرين
 بالخطأ. 

 

منظــور جديــد  بالخطــأ:نظريــة الإدارة  (:5111) مــارتي ،وهاســلتونديفيــد  بــاس، دراســة-65
 مبني على أساس الانحراف في القراءة العقلية عند الجنسين

Error management theory: A new perspective on biases in cross-sex 

mind reading. 

ي الادارة بالخطييأ نظرييية جديييدة ميين التحيييزات المعرفييية )الادراكييية( تسييمإلييى معرفيية  دراسييةهييدفت ال
(EMT ) والتيييي تقتيييرح آلييييات نفسيييية صيييممت لتكيييون انحيييياز متوقيييع عنيييدما تكيييون تكلفييية الآثيييار ،

 واتبعيت الدراسية المينهج النيوعي، ،الجانبية والسيلبية للخطيأ غيير متكافئية عليى ميدى تطيور التياريخ
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مقاصيد الجنسيية لرجيل للهذه النظرية تفسر الظواهر المعروفة مثل الادراك الحسيي ليدى احيو أن 
اتجيية عيين نظرييية وثييق الكاتييب تييأثيرات الادراك الحسييي الن 1فييي الدراسيية رقييم  ، حيييو عنييد المييرأة

كييرر الكاتييب الانحييراف الالزامييي وقييام بتوثيييق حاليية تعييديل  2وفييي الدراسيية رقييم ، الإدارة بالأخطيياء
الخطييأ مييع أسييلوب الرجييال للانحييراف فييي الادراك الحسييي الجنسييي. وقييد تييم مقارنيية نظرييية الإدارة ب

 الانحراف والتوجيه وتم اقتراح نظريات إضافية تجريبية مبنية على أساس نظرية الادارة بالأخطاء.
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 يب على الدراسات السابقة:عقالت :9.1

 السابقة الدراسات من الاستفادة أوجه: 
 .واضح بشكل الدراسة مشكلة تحديد .1
 .وأهميتهاالدراسة  أهداف تحديد .2
 .الدراسة لإجراء اللازمة المتغيرات حديدت .3
 .بالدراسةالخاصة  هيكلية المقابلاتالاستبيان و  تصميم في الاستفادة .1
 تحديد مفهوم إدارة الأخطاء وأبعادها المختلفة. .5
 السابقة والدراسات الحالية الدراسة بين الاتفاق نقاط: 
ومييدى تأثيرهييا  اءخطييدارة الأ، عيين أهمييية دراسيية إت الدراسيية أهمييية حقيقييية ذات قيمييةمنحيي .1

 على الأداء والتدريب وأهداف المؤسسة.
أخيرى مين مين زاويية التيدريب و  اءخطيإدارة الأركزت الدراسيات السيابقة عليى أهميية نظريية  .2

 ، وهذا كله يدعم في تحقيق المؤسسة لأهدافها.ية الأداء وحتى المؤشر الاقتصاديزاو 
 .وتسعى لتحقيق أهدافها، شطة ملموسةمات لها أنظمنطبقت الدراسات السابقة على  .3

 
 

 وما يميز هذه الدراسة:السابقة والدراسات الحالية الدراسة بين الاختلاف نقاط ،   
، وهيذا ميالم يتيوفر فيي الدراسيات السيابقة ة تطبيقيية عليى مؤسسية خدميية عربييةهذه الدراس .1

 .في المجال الإداري وروبيةحيو أنها طبقت على مؤسسات أ
إدارة ، فيمييا تتحييدو الدراسيية عيين كأسييلوب تييدريبي اءخطييإدارة الأدراسييات ربطييت أغلييب ال .2

 كنظام داخل المؤسسة. اءخطالأ
، سيلوكية تخيص عليم الينفسية نفسية و من ناح اءخطإدارة الأبعض الدراسات ركزت على  .3

 إدارية.ولكننا في هذه الدراسة سنتناول النظرية من ناحية 
 أهداف المؤسسة.بتحقيق  اءخطإدارة الأربطت الدراسة  .1
 .بشكل واضح ندرة الدراسات العربية التي تتحدو عن هذه النظرية .5
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وخصوصييييا فيييي المجييييال بعيييض الدراسيييات تكلمييييت عييين آثييييار الأخطييياء وكيفييييية اكتشيييافها  .6
داري كامييل إوضييو  بشييكل كامييل مييع اقتييراح نمييوذج ، ولكيين لييم تعييالج المالتربييوي والطبييي

 .للتعامل مع الأخطاء
 
 

 :الفصل الأول خلاصة
أثير الدراسة فيي هيذا الفصيل مشيكلة الدراسية والتيي تيتلخص فيي السيؤال الآتيي: ميا هيو استعرضت 

إدارة الأخطيييياء عليييييى تحقييييييق الأهيييييداف فيييييي بلديييييية خيييييانيونس؟ وتيييييم صيييييياغة فرضييييييات الدراسييييية، 
والاسيتفادة ميين الدراسيات السييابقة فييي التحدييد الواضييح لمشيكلة الدراسيية، والتوجييه اليذي ستسييير ميين 

أننيا  نري لتحديد مفهوم إدارة الأخطياء كيو ظك نستطيع الانتقال إلى الإطار النخلاله الدراسة، وبذل
 ري.ظنناق  موضو  جديد يحتاج إلى بعض الإسهاب في الجانب الن
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 الإطار النظري: الفصل الثاني

ً

ً

ً

ً
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

الخطأمفهوم : المبحث الأول 

إدارة الأخطاء:المبحث الثاني 

نموذج تطبيقي: المبحث الثالث 

الأهداف التنظيمية: المبحث الرابع
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 ألخطمفهوم ا: المبحث الأول

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

المبحث الأول 
 :

مفهوم الخطأ

مقدمة 

مفهوم الخطأ

الخطأ من طبيعة البشر

التفريق بين الخطأ عن جهل أو الخطأ عن علم

خصائص وأبعاد الخطأ في السلوك البشري

تصنيف الأخطاء

أمثلة على الأخطاء البشرية
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 مقدمة::  1.1.2

صييه، لكييي نسييتطيع أن نحييدد المصييطلح ونتفييق ئلمبحييو سيينتناول الخطييأ ومفهومييه وخصافييي هييذا ا
هيوم كاميل وواضيح عين ، لعلنيا نشيكل مفحيدو عين أنيوا  الأخطياء وتصينيفاتهاعلى مفهومه، ثم نت

 ، ونكون قد مهدنا للحديو عن إدارة الأخطاء.الخطأ وطبيعته

 : مفهوم الخطأ:1.2.2

، المفياهيمعلينيا غيي الرجيو  إليى اللغية العربيية حتيى لا تخيتلط ولكي نتعرف عليى مفهيوم الخطيأ ينب
الخطأ هو أمير مخيالف  نأ (2335) العودة ، وهنا يقول المفهوم الصحيح الذي نريد،ونتفق على 

ميا لا يصيلح ليه  لما يجب أن يكون، أو الخطيأ ضيد الصيواب، بمعنيى: أن يفعيل الإنسيان أو يقيول
 .يار في ذلك شيرعياً، أو اجتماعيياً، أو مصيلحياً، أو غيير ذليكوربما يكون المع ،أو يقوله أو يفعل

لميا هيو ضيد الصيواب  ،في القرآن الكريم التعبير بالخطيأقد ورد ويكمل  بشواهد من القرآن الكريم ف
يَّاكُممثل قول الله سبحانه وتعالى:  إنَّ قَـتْلَهُمْ كَـانَ  "وَلَا تَقْتُلُواْ أَوْلادَكُمْ خَشْيَةَ إِمْلاقٍ نَّحْنُ نَرْزُقُهُمْ وَاِ 

فيإن  ،، وضيد ميا هيو صيوابفهذا خطأ لأنه جريمة شرعية وفعل شنيع ]46الإسراء:[خِطْءًا كَبِيراً" 
نمييييا الحفيييياظ عليييييهم، وتكييييري  .مهم ورعييييايتهم، وتييييربيتهمالصييييواب ليييييس هييييو قتييييل الأولاد ووأدهييييم، وا 

يد، وقد يطليق الخطيأ عليى ميا هيو ضيد العميد، تقيول: فعليت هيذا الأمير خطيأ، ي عنيي مين غيير تقص 
"وَمَـا كَـانَ لِمُـؤْمِنٍ أَن يَقْتـُلَ مُؤْمِنًـا إِلاَّ وهذا ورد في موضو  القتل ذاته في القرآن الكريم في قوله: 

اً، فقيد يسيمى خطيأً ميا هيو ضيد ، كأن يكون أراد أن يصييد طييراً فأصياب إنسيان[25خَطَئًا"]النساء:
 .ةد؛ لغفلييييييييييييييييييييييييييييييييييييييية أو نسييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييان مييييييييييييييييييييييييييييييييييييييين غيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييير نيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييية ولا إرادميييييييييييييييييييييييييييييييييييييييالتع

شيء أشنع من الخطأ، والإنسان ربما أراد الحيق فأخطيأه، أميا الخطيئية  أنها الخطيئةويتحدو عن 
فهي كونه أراد الباطل فأصابه. وقد تطلق عليى الخطيأ الكبيير الشينيع مين كبيائر اليذنوب، وعظيائم 

[، 22كُنَّـا خَـاطِئِينَ" ]يوسـف: "يَا أَبَانَا اسْتَغْفِرْ لَنَـا ذُنُوبَنَـا إِنَّـاالموبقات؛ ولذلك يقول إخوة يوسف: 
لأنهم كانوا تعمدوا هذا الفعل، وأدركوا أن فعلتهم فعلية عظيمية، فياجتمع جانبيا ، ولم يقولوا مخطئين

وميين هنييا نخييرج بييأن الخطييأ الييذي نريييده هييو الييذي ضييد الصييواب وضييد ، التغليييظ: القصييد، والشييدة
 في آن واحد. العمد

ة إدارييية بحتيية فيييإن أخطيياء العمييل هيييي الانحرافييات غيييير أمييا إذا أردنييا تعرييييف الأخطيياء ميين ناحيييي
عيييين نقييييص فييييي المعرفيييية  المقصييييودة فييييي الخطييييط والأهييييداف أو هييييو إجييييراء غييييير صييييحيح نيييياتج

، وبييذلك نكييون قييد اتفقنييا علييى الخطييأ الييذي نقصييده ونتحييدو عنييه خييلال الدراسيية، (1993)ريسييون،
أو المخالفة أو الانتهاك له طريقة  ةئلأن منهجية التعامل تختلف فالخطأ له طريقة تعامل، والخطي

 تعامل خاصة به.
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 من طبيعة البشر: : الخطأ3.1.2

لَـوْ  ": وأثنيي بقوليه " كـل ابـن آدم خطـاء"،وأحب هنيا أن أبيدأ بحيديو النبيي صيلى الله علييه وسيلم 
ن ذليك أساسيا لحيديثنا فيي هيذا البنيد. ، ليكيو "أَنَّكُمْ لَا تُخْطِئُونَ لَأَتَى اللَّهُ بِقَوْمٍ يُخْطِئُـونَ يَغْفِـرُ لَهُـمْ 

 يضيع واستحضيارها الحقيقة هذه ووضوح، خطاء وليس بمعصوم كائنولذلك يتميز الإنسان بأنه 
 يحاسيبهم ثيم الأشيخاص فيي العصيمة أو المثاليية المربيي يفتيرض فلا الصحيح إطارها في الأمور
 عن صادرة عيةوا معاملة يعاملهم بل ر،تكر  أو أالخط كبُر إذا بالفشل عليهم يحكم أو عليها بناء

 .والنسييان والهيوى والينقص والغفلية الجهيل وارضبعي ثرةأالمتي البشيرية الينفس بطبيعية معرفية
 ( 2337المنجد،)

إن الميييل للخطييأ متأصييل جييدا فييي السييلوك البشييري والأنشييطة المختلفيية، والييذي يعتبيير علميييا أميير 
خطاء هي أخطاء عشيوائية غيير مقصيودة، بيولوجي أصلا، و كل الأدلة المتاحة تشير إلى أن الأ

وفي الواقع ومن خلال تقنيات التقييم المختلفية يمكين التنبيؤ بأخطياء معينية، ولكين لا يمكين تحدييد 
وقييت حيييدوو الخطييأ بدقييية، ولا حصييانة فيييي أحييد بيييذلك، وميين ناحيييية سييلوكية فهيييو الجانييب الآخييير 

 .(Cuschieri، 2006للأداء البشري الصحيح )

 إليى ييؤدي ممياأ الخطي بحصيول المباغتية نتيجية زنالتيوا فقيدان منيع فيي تفييد أيضيا الحقيقية وهيذه
دراك، حمييدة غيير فعيل ردات  مين إنسيان نيهأب أو الميدير للقائيد ذكيرتي كيذلك فييه الحقيقية هيذه وا 
 شيق مين يعامليه مميا أكثير الرحمية شيق   مين فيعامليه المخطيئ فييه عقيو  فيميا يقيع أن يمكين البشير

(، ولذلك ينبغيي التعاميل 2337المنجد ،) .ةبالمعاق لا ستصلاحالا هو أصلا المقصود لأن لقسوةا
 مع المرؤوسين من هذه الزاوية التي مهدنا لها، فالعصمة هي لله وحده.

 

 التفريق بين الخطأ عن جهل أو الخطأ عن علم:: 4.1.2 
 الشبهة وصاحب متعلي إلى يحتاج فالجاهلينبغي قبل التعامل مع المخطئ الانتباه لهذا التفريق، 

 بيين يسيو ى أن يسيو  فيلا وعيظ، إليى يحتياج والمصير   ذكيرتي ىإلي اجيحتي والغافيل بييان إليى يحتياج
 عليى تحمليه ميا كثييرا الجاهيل عليى الشدة إن بل والإنكار، ةالمعامل يف هب والجاهل بالحكم العالم



 
 

28 
 

 أنيه ييرىلا  هنفس عند لالجاه لأن واللين بالحكمةأولا  عل مه ول ما بخلاف نقيادالا ورفض النفور
 (2337المنجد،) .مصيبا نفسه يظن   دقو  بل يشعر لاوهو  الصواب المُخطئ يُجانب دقو  مخطئ

، حييو تعيرف ريقية لتميييز الخطيأ مين الانتهاكياتكما أن الجهل والذي يعني عيدم القصيد يعتبير ط
          ياتف والممارسيييات والتوصيييالانتهاكييات بأنهيييا انحرافيييات متعمييدة فيييي المعيييايير والأهييدا

Dyck et.al ,2005) سييابقا يجييب الانتبيياه والتفريييق بييين الخطييأ المقصييود  لييذلك وكمييا ذكيير( و
تتحيييدو عييين الخطيييأ الغيييير  الدراسييية، وأن صيييود حتيييى نختيييار المنهجيييية المناسيييبةوالخطيييأ الغيييير مق

 مقصود الناتج عن النسيان أو الغفلة أو نقص المعرفة.

 

 لوك البشري: وأبعاد الخطأ في الس : خصائص5.1.2

 (2336 الفسفوس،) يتميز الخطأ في السلوك البشري بعدة ميزات منها:
 القابلية للتنبؤ: -أ

إن الخطيأ هيو جيزء مين السيلوك الإنسياني واليذي يتمييز بأنيه لييس بظياهرة عفويية ولا يحيدو نتيجيية 
ذا اسييتطا  العليم ت نميا يخضييع لنظيام معيين، وا  نييه إفحديييد عناصير ومكونيات هييذا النظيام للصيدفة وا 

يصييييبح بالإمكييييان التنبييييؤ بييييه، ويعتقييييد معييييدلي السييييلوك أن البيئيييية المتمثليييية فييييي الظييييروف المادييييية 
والاجتماعييية الماضيييية والحاليييية للشيييخص هيييي التيييي تقيييرر سيييلوكه، وليييذلك نسيييتطيع التنبيييؤ بسيييلوك 

ف الشخص بناءً على معرفتنا بظروفه البيئية السابقة والحاليية، وكلميا ازدادت معرفتنيا بتليك الظيرو 
ولكيين هييذا لا  ،قييدرتنا علييى التنبييؤ بالسييلوك أكبيير وكانييت تلييك المعرفيية بشييكل موضييوعي أصييبحت

فييينحن لا نسيييتطيع معرفييية كيييل ميييا يحييييط  ،ون عليييى التنبيييؤ بالسيييلوك بشيييكل كاميييليعنيييي أننيييا قيييادر 
 .بيئية سواء في الماضي أو الحاضر بالشخص من ظروف

 
 

 القابلية للضبط والتعديل: -ب
يل الأخطاء عادة ما يشمل تنظييم أو إعيادة تنظييم الأحيداو البيئيية التيي إن الضبط في ميدان تعد

تسبق الخطأ أو السيلوك اليذي يتعليق بيه أو تحيدو بعيده، كميا أن الضيبط اليذاتي فيي مجيال تعيديل 
، انين والطييرق والمنهجيييات المختلفييةالسييلوك يعنييي ضييبط الشييخص لذاتييه باسييتخدام المبييادئ والقييو 

يل ذليك الخطييأ هيو الضييبط الايجييابي ولييس الضييبط السيلبي، لييذا أهييم والضيبط الييذي نرييده ميين تعييد
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أسييلوب يلتيييزم بيييه العييياملون فييي مييييدان تعيييديل الأخطييياء أو السيييلوك النيياجم عنهيييا هيييو الإكثيييار مييين 
 أسلوب التعزيز والإقلال من أسلوب العقاب.

 
 القابلية للقياس: -ت

خير غيير ظية والقيياس والجيزء الآقابيل للملاحبما أن السلوك الإنسياني معقيد لان جيزء منيه ظياهر و 
لذلك فان العلماء لم يتفقوا على نظرية واحدة لتفسير السلوك  ،ظاهر ولا يمكن قياسه بشكل مباشر

الإنسييياني، وعليييى اليييرغم مييين ذليييك فيييان العليييم لا يكيييون علميييياً دون تحلييييل وقيييياس الظيييواهر الميييراد 
السييلوك كالملاحظية وقيوائم التقييدير دراسيتها، وعلييه فقيد طييور علمياء الينفس أسيياليب مباشيرة لقيياس 

ذا تعييذر قييياس السييلوك  والشييطب وأسيياليب غييير مباشييرة كاختبييارات الييذكاء واختبييارات الشخصييية، وا 
، ولعيل هيذا الكيلام ينطبيق بشكل مباشر فمن الممكن قياسه بالاستدلال عليه من مظياهره المختلفية

 .على الخطأ كمثال على السلوك البشري
 

خطيياء لا بييد ميين أخييذ الأبعيياد التالييية فييي الاعتبييار لأنهييا أبعيياد مييؤثرة فييي فهييم وفييي التعامييل مييع الأ
 (2336 الفسفوس،) الخطأ ودلالاته، وهذه الأبعاد هي:

سييلوك بشييري صييادر عيين قييوة عاقليية ناشييطة وفاعليية فييي معظييم  الخطييأإن  البعــد البشــري: .1
جيييا نتعامييل ، مييع مراعيياة أننييا ومييع تتطييور التكنلو الأحيييان وهييو صييادر عيين جهيياز عصييبي

 .مع أجهزة مختلفة يمكن أن يصدر عنها أخطاء
 .وهذا له اعتباره وتأثيرهيحدو في مكان معين،  الخطأإن  البعد المكاني: .2
أو يسيتغرق وقتياً  ،يحدو في وقت معيين قيد يكيون صيباحاً  حيو أن الخطأ البعد الزماني: .3

 طويلًا أو ثواني معدودة.
ولا يلجأ إليى اسيتخدام  خطأ،قيم الأخلاقية في تعديل الال المدراءأن يعتمد  البعد الأخلاقي: .1

 العقاب النفسي أو الجسدي أو الجرح أو الإيذاء الذي يتعامل معه.
إن السييلوك يتييأثر بييالقيم الاجتماعييية والعييادات والتقاليييد المعمييول بهييا  الاجتمــاعي: . البعــد .5

سييب، شيياذ أو وهييو الييذي يحكييم علييى السييلوك علييى أنييه مناسييب أو غييير منا ،فييي المجتمييع
 غير شاذ، فالسلوكيات قد تكون مقبولة في مجتمع ومرفوضة في مجتمع أخر.
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  تصنيف الأخطاء:: 6.1.2
 (2313)الصوص،  ف الأخطاء إلى عدة أصناف مختلفة كالآتي:يصنيمكن ت

 .أخطاء الإنسان: يعزى هذا النو  من الأخطاء الى إهمال الإنسان .1
 .ة خطأ في التصميمأخطاء العملية الإنتاجية: نتيج .2
 .ويصعب تتبعها : وهي التي تظهر للحظة فقط، وتختفيالأخطاء غير المنتظمة .3
داء العمليييية مخرجيييات غيييير جييييدة، وييييتم أ: عنيييدما ينيييتج عييين و المرنيييةأالأخطييياء اللطيفييية  .1

 تصويب العملية، بحيو تولد مخرجات جيدة.
ة مخرجيييات غيييير جييييدة، داء العملييييأ: عنيييدما ينيييتج عييين و غيييير المرنيييةأالأخطييياء القاسيييية  .5

 .ويصعب تغيير العملية لتحسين المخرجات
 .الخطأ النشط: هو الخطأ الذي يولد نتائج فورية .6
الأخطاء المخفية أو غير المرئية: وهي الأخطاء التي لا تظهر نتائجها في الحال، وتبقى  .7

و غير فعالة ولا تظهر إلا عندما تسمح الظروف لظهورها. ويصعب توقع هيذه الأخطياء أ
 منعها.

 

  البشرية: الأخطاء مثلة علىأ: 7.1.2

ومين الأمثلية ، ات والخيدمات المختلفيةيتسبب الخطأ البشيري فيي حيدوو معظيم العييوب فيي المنتجي
 (2313 ،الصوص) على الأخطاء البشرية ما يلي:

  أخطاء ناجمة عن الزلل: يتولد هذا النو  من الأخطاء عن السلوك التلقائي للعامل، حين
 قيام بعمل معين، فيقوم بعمل آخر مغاير لما كان ينوي أداءه.يقصد ال

  ابهة، او قطع و عدم التمييز بين أوضا  متشأأخطاء الوصف: تنجم عن الإرباك
فعند قيام العامل  ،شابهةمثال على ذلك وجود صف من المفاتيح الكهربائية المت ،متشابهة
 كينة غير المقصودة.و تعمل الماأالمفاتيح، تتوقف حد أو تشغيل أبإغلاق 

  بعد بدء العمل بتتابع  ،و التجاوز عن بعض الخطواتأنسيان : الالنسيانأخطاء بسبب
لى إمثال على ذلك ذهاب العامل ، ى العامل في لحظة ماذا كان يعملصحيح ينس
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تى الى أ، وأثناء وجوده هناك ينسى لماذا و الأدواتأحدى القطع إالمخزن لإحضار 
 . المخزن، وماذا يريد

  الإدخال الخاطئخطاء الناشئة عن وتشمل الأ: المدخلة المعلوماتفي أخطاء 
 .علوماتللم

 تركيب أجزاء في غير مكانها ، أو أخطاء بسبب تجميع القطعة الخاطئة في المنتج
 .الصحيح

  أو القياس الآلة ضبطأخطاء في عملية. 
   يحدو ذلك بسبب داء العمل المقصودأ، بدلا من كررداء عمل متأأخطاء ناجمة عن :

سيطرة العمل الذي يؤديه العامل بشكل متكرر على العمل الذي ينوي تنفيذه يحدو هذا 
الخطأ عند أداء الفرد عملا بشكل متكرر، ثم يحتاج إلى القيام بعمل آخر، وبدلا من ذلك 
يقوم بصورة تلقائية بأداء العمل الذي تعود على تنفيذه، وليس العمل الذي يقصده، وذلك 

 و وجدان العامل.ألية أداء العمل المتكرر على ذهن سبب سيطرة عمب
 وهو الخطأ الذي يحدو بدون أن يعرف العامل كيف حدو الذهن خطأ ناتج عن شرود :

 ذلك.
 صلاح المعدات ات غير الصحيحة للمعدات والآلات مثل التصليح :أخطاء في صيانة وا 

 و استبدال القطع التالفة بالقطع غير الصحيحة.أ
 مثل الأدوات الشفرات الزنبركات.طأ في تحضير مستلزمات أداء العملية الإنتاجية، خ 
 ن العمل الذي يقوم به ما يأتي العامل باستنتاج خاطئ، لأخطأ ناجم عن عدم الفهم: عند

 .العامل ليس مألوفاً لديه
 تبقى وهي الأخطاء التي لا تظهر نتائجها في الحال، و : الأخطاء المخفية أو غير المرئية

ويصعب توقع هذه الأخطاء أو  ،ر إلا عندما تسمح الظروف لظهورهاغير فعالة ولا تظه
 منعها 

  العامل.إجراء العملية بشكل غير صحيح: وتنجم عن قلة الخبرة والبراعة لدى 
  الالتباس.أخطاء في التشخيص بسبب 
  العمل.أخطاء بسبب عدم توفر معايير 

  ء في الأداءو البطأأخطاء ناجمة عن التأخر.  
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 جراءات العمل  الأخطاء الإرادية: تجاهل العامل للتعليمات وقواعد وا 
  الأخطاء المقصودة: يقوم بها العامل متعمدا ويقصد بها التخريب، وتصنف كعمل

 إجرامي.
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 إدارة الأخطاء :المبحث الثاني

 

المبحث الثاني 
 :

إدارة  الأخطاء
مقدمة

نشأة نظرية الإدارة بالخطأ

الأسلوب الياياني بوكا يوكي

التعقيب على الأسلوب الياياني بوكا يوكي

عواقب الخطأ السلبية

عواقب الخطأ الإيجابية

ةالنظرة للخطأ من زاوية العواقب الإيجابية وليس العواقب السلبي

تطور مفهوم الإدارة بالخطأ

مفهوم إدارة الخطأ

الفرق بين إدارة الخطأ والتعلم من الخطأ

إدارة الأخطاء والاتجاهات الحديثة للإدارة

إدارة الأخطاء من منظور الشريعة الإسلامية
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 مقدمة: :1.2.2

تطيرق إليى مفهيوم إدارة الخطيأ ي، ومفهومها، ثم إدارة الخطأرية ظعن نشأة ن يقدم فكرة هذا المبحو
مات عبر ظ، والمزايا التي تحققها المنمات المختلفةظوأهميته العملية في المن من الناحية الإدارية،

دارة الأخطياء لأن بينهميا  تطبيقها لمنهجية إدارة الأخطاء مع التفريق بين مفهومي منع الأخطياء وا 
قييد  المواضيييع نكييونة العمييل وحتييى فييي النتييائج المترتبيية عليييه وببحييو هييذه تبيياين كبييير فييي منهجييي

 لكي نتحدو في جزئياته التفصيلية بعد ذلك. الدراسةنموذج حددات مهدنا لم

 

 رية إدارة الخطأ:ظ: نشأة ن2.2.2

 و Buss"  "Davidرية واسيعة تشيمل التحييزات الإدراكيية والمعرفيية، تيم إنشياؤها مين قبيل ظهي ن
Haselton" " Martie  م، يفتيرض فيهيا الباحثيان أن 2333، أولى هذه الدراسات كانيت فيي عيام

التحيز المعرفيي يعيود إليى تحييزات واسيتدلالات بقييت ميع التطيور التياريخي، لأنهيا عليى الأقيل لهيا 
نتاجية بسيطة، فرضية النظريية بنييت لتقيود عمليية تخفييض أو إدارة تكلفية الأخطياء، وطبقيا د إئفوا

ييية عنييدما يكييون هنيياك اخييتلاف فييي تكلفيية الأخطيياء التييي تحصييل فييي ظييروف غييير مؤكييدة، للنظر 
الاختيييييار يكييييون لصييييالح )التحيييييز التكيفييييي(، هييييذه التحيييييزات تؤكييييد أن الأقييييل تكلفيييية فييييي البقيييياء أو 
الانتاجية سيوف ييتم الالتيزام بيه، و بيالرغم مين أن أفكيارا مشيابهة تيم طرحهيا منيذ بدايية نظريية عليم 

ري إلا أن النظريييية فيييي حيييد ذاتهيييا فيييي المراحيييل الأوليييية مييين النضيييوج، والميييؤلفين فيييي الييينفس التطيييو 
  الوقت الحالي يقومون باختبار وتهذيب لهذه النظرية.

تؤكيد نظريية إدارة الخطيأ أن الاسيتنتاجات العقليية سيتكون متحيييزة لإنتياج أكثير مين نيو  مين الخطييأ 
، وعليى سيبيل المثيال فيإن نظريية إدارة الخطيأ الاستدلالي وذلك أكثر من غييره مين الأنيوا  الأخيرى

تزودنيا بشييرح واضييح لاكتشيياف أن الرجييال يشييعرون بمييول النسيياء جنسيييا لهييم فقييط لأنهيين يبتسييمن 
، حيييييييو أن النظريييييية تقسيييييم الأخطييييياء إلييييييى خطيييييأ إيجيييييابي وخطيييييأ سييييييلبي. أو يقتيييييربن مييييينهم لهيييييم

Haselton,Buss,2000)فسيييرات عديييدة تختلييف رييية بييأن الأخطيياء لهييا تظ(، ويمكيين تلخيييص الن
رتيييه للخطييأ، وممكييين أن ينييتج عنهييا مفاسيييد أو منييافع فيميييا يسييمى بالخطيييأ ظبيياختلاف الشييخص ون

 الإيجابي أو الخطأ السلبي. 
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 : الأسلوب الياياني بوكا يوكي:3.2.2

الناتجيية عيين إهمييال  و منييع الأخطيياء غييير المقصييودةأيييوكي مصييطلح يابيياني يعنييي "اثبييات  بوكييا
، التي تساعد ي ة آلية في عملية التصنيعأويشمل هذا المصطلح  ،"Mistake-proofing الإنسان

بوكييا  يكميين الهييدف ميينو ، الإنتاجييية العامييل علييى تجنييب حييدوو الأخطيياء فييي كييل مراحييل العملييية
و وضيييع أ ،مييين خيييلال التصيييميم الجييييد للعمليييية ييييوكي إليييى القضييياء عليييى العييييوب فيييي المنتجيييات،

و اكتشافها عند حدوثها ولفت انتباه العامل لهيا، أ ،وو الأخطاءلتي تساعد على منع حدالتقنيات ا
فييي  اعيبيي تصييبحن أأسييبابها، والقيييام بتصييحيحها، قبييل ليقييوم بتحديييد هييذه الأخطيياء ثييم البحييو عيين 

، لا تصيل هيذه العييوب اليى المسيتهلك ، بحييومرحلة أخيرى فيي الإنتياجإلى  انتقالهاالمنتج، وعدم 
" فيي تخطييط وتصيميم العمليية الإنتاجيية بشيكل Poke-Yokeح "وتكمن الفكرة الجوهريية لمصيطل

حيييييو يصييييبح حييييدوو الأخطيييياء ، ببشييييكل مناسييييبجيييييد، وتصييييميم الأدوات والمعييييدات الصييييناعية 
لعميل عليى تصيحيحها فيي الحيال، و على الأقيل يسيهل اكتشيافها فيي البدايية، ومين ثيم اأمستحيلا، 

. ، والسيييطرة علييى الجييودةوب فييي المنييتجن تتحييول الييى عيييوب، وبييذلك يييتم الييتخلص ميين العيييأقبييل 
 (2313)الصوص،

يسييتخدم مفهييوم بوكييا يييوكي فييي المنييتج، والعمليييات الإنتاجييية لإلغيياء الأخطيياء البشييرية، أو تقليلهييا 
مثال ذلك، في بعض السيارات الجديدة لا يبدأ محرك السيارة بالعمل إلا إذا كانت فرامل اليد غيير 

فرامييل المعتيادة، وكانييت ذرا  النقييل التلقييائي فييي وضييع الييركن مشيدودة، وهنيياك ضييغط علييى بييدال ال
p ويلغييي هييذا التغكييل غييير الييلازم فييي فرامييل اليييد إذا تركييت مشييدودة أثنيياء القيييادة، وخطيير حركيية ،

 (537: 2331كيلادا، ) الحركة.السيارة إذا بدأ المحرك 

م، وهيييو 1961م عيييا "Shingo" Shigeoالمهنيييدس اليابييياني  وتيييم ابتكيييار هيييذا النميييوذج مييين قبيييل
مهنيدس صيناعي كييان يعميل لييدى شيركة تويوتييا للسييارات، وتييم تطبيقيه فييي هيذه الشييركة كجيزء ميين 

" وتعنيييي yokeruوتتكيييون بوكيييا ييييوكي مييين كلمتيييين يابيييانيتين: " ،TPS""نظيييام تويوتيييا الإنتييياجي 
"، وأصييييبح  Inadvertent errors "الأخطيييياء المهمليييية "بوكييييا" وتعنيييييو ،"To avoid"لتجنيييب 
ماثييل والمسييتخدم ميين والمصييطلح الانكليييزي الم، عنييي "منييع الأخطيياء المهمليية"لح بمجملييه يالمصييط

 mistakeكميييا يشيييتهر مصيييطلح "، ""Error avoidanceتجنيييب الخطيييأ قبيييل شيييينغو هيييو 

proofing وكييان المصييطلح السييابق باكييا يييوكي ، و إثبييات الأخطيياءأ" أي إدراكBaka-Yoke ،
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قاميييييت عاملييييية فيييييي شيييييركة  1963وفيييييي عيييييام  ،"fool-proofingواليييييذي يعنيييييي "إثبيييييات الغبييييياء 
"Arakawa Auto Body Company"  التابعة لشركة تويوتا برفض استخدام طريقة باكا يوكي

 ،مز إليه، وهو وصف العاميل بالغبياءوالعدائي الذي ير  اللاإنسانيفي مكان عملها، بسبب المعنى 
كييا يييوكي والييذي أو بو  "Poka-yoke"ثيير ذلييك قييام "شييينغو" بتغيييير هييذا المصييطلح إلييى إوعلييى 

أن عيييوب المنتجيييات مييا هييي إلا أخطييياء  Shingoويعتقييد  ،و منيييع الخطييأ"أأصييبح يعنييي "إثبييات 
للبشيير، يمكيين تفاديهييا إذا تخلصيينا ميين أسييبابها، حيييو يقييول: " تعييود أسييباب العيييوب إلييى أخطيياء 

ب عنيدما تصيل إليى ليى عييو العامل غير المقصيودة، وبسيبب إهميال هيذه الأخطياء، فإنهيا تتحيول إ
لييذلك يجييب العمييل علييى منييع هييذه الأخطيياء أو إدراكهييا عنييد وقوعهييا، وتصييحيحها ميين ، المسييتهلك

وييتم  ،تحقييق رضيا العميلاءالبداية قدر الإمكان، وبذلك يمكين اليتخلص مين العييوب فيي المنيتج، و 
يل أدوات كثييييييييرة بيييييييدءاً بالتصيييييييميم الميييييييتقن وميييييييروراً بالتشيييييييغ باسيييييييتخدامالوصيييييييول لهيييييييذا الهيييييييدف 

 (2313)الصوص، ."الجيد

 ذهبييت ومين الأمثلية علييى بوكيا يييوكي زييارة كييلادا لأحييد المطياعم حيييو يقيول:" فيي إحييدى الميرات
إلييى مقهييى لتنيياول القهييوة وسييندويت ، وبمجييرد أن لمسييت أصييابعي القميية المعدنييية للكابينيية القريبيية 

فياظ بالسندويتشيات دافئية من مكيان تحصييل النقيود احترقيت ييدي، لقيد كانيت الكابينية سياخنة للاحت
تحييذيريا بعييدم لمييس قميية الكابينيية، يمكيين أن يحتييوي تطبيييق بوكييا يييوكي  ت إعلانيياظييلاحوعنييد ذلييك 

          علييى وضييع غطيياء خشييب أو أي مييادة عازليية علييى القميية السيياخنة، وبالتييالي ليين يحييرق أي فييرد".
 (537: 2331،)كيلادا

( يحييياول القضييياء علييييى Lean productionن ونظيييرا لأن نظيييام تقلييييل الفاقييييد )التصييينيع المييير 
وهيذه الثقافية تختليف  ،الخطيأ هيي أحيد عناصير هيذه الثقافية المشاكل من جذورها، فإن سياسة منيع

هذه الثقافة و  ،ل، وثقافة إصلاح الخطأ عند وقوعهتماما عن ثقافة اتهام العاملين بالتقصير والإهما
وكييذلك  -ن يخطييئأن ميين طبيعتييه أن ينسييى و فالإنسييا - تعتييرف بييأن الخطييأ البشييري وارد الحييدوو

بحيو  فان خطأ المعدات وارد الحدوو، لذلك وجب علينا تصميم الأدوات والآلات وأنظمة العمل،
هذا الخطأ بسبب الإنسان أو و تحذر منه قبل وقوعه، سواءً أكان أتساعد على منع حدوو الخطأ 

و عيييدم الفهيييم، أو الفهيييم الخييياطئ أنتبييياه ال وعيييدم الانسيييان النسييييان والانشيييغالإفمييين طبيعييية  ،الآلييية
 (.2313)الصوص،للأمور. 
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 (5112لبوكا يوكي في الآتي: )وزارة الاقتصاد الوطني،  الرئيسية المبادئوتكمن 

 يصيبح بحييو التصينيعية العمليية هندسية عليى يقيوم: حييو الحيدوو مين الاخطياء منع   .1
 .أخطاء حدوو صعب جداال من

 ،أخطي أي يحيدو عنيدما للمسيتخدم اشيارة يعطييحييو  :الحيدوو عنيد الاخطياء اكتشياف .2
 .الحال في أالخط بتصحيح يقوم العامل ان بحيو

 

 

 2335وزارة الاقتصاد الوطني، ) يوكيلبوكا  الرئيسية مبادئلل يتوضيح رسم (1-2) رقم شكل
 من الباحو( بتصرف

 

، عييوب ليسييت كييذلكالبشيرية، بينمييا الأن الأخطيياء هيي جييزء مين طبيعيية اليينفس  "Shingo"ويعتقيد 
والهييييدف ، ، أو بسييييبب إهمييييال أخطيييياء العيييياملينوتظهيييير العيييييوب نتيجيييية الأخطيييياء غييييير المكتشييييفة

وهييو إحيدى مكونيات نظييام شيينغو للرقابيية  ،الرئيسيي مين بوكييا ييوكي هييو تحقييق صيفر فييي العييوب
اليي لمنيع الأسيباب  Poka-yokeوتسيتخدم تقنيية ، ، واليتخلص مين المنتجيات المعيبيةعلى الجودة

 ،للتأكيد مين خليوه مين العييوببطريقية غيير مكلفية  المنيتج و فحيصأينتج عنها عيوب في المنيتج، 

(وكيبوكا ي)القضاء على عيوب المنتج

اكتشاف 
الأخطاء 
عند الحدوو

منع الأخطاء من 
الحدوو
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و جعلها جلية واضحة، بحيو أو وقو  الأخطاء، أحدوو  فهي أي ة تقنيات تستخدم لمنعه ما أدواتأ
فالأخطاء لن تتحول إليى عييوب اذا اكتشيفت  ،لهايمكن إدراكها بسرعة وقت حدوثها، ومنع استفحا

" تظهيير العيييوب  Shingoيقييول المهنييدس ، تييم تصييحيحها ومعالجتهييا فييي الحييالحظيية وقوعهييا، و ل
ة، والأخطياء ن الأخطاء قيد وقعيت، والعلاقية بيين الأخطياء والعييوب، هيي علاقية السيبب والنتيجيلأ

الإجيراء اليلازم فيي مرحلية حيدوو تيم اتخياذ ذا كان هنياك تغذيية عكسيية، و إلن تتحول الى عيوب، 
 (2313)الصوص، ".  المعالجة بالشكل السليممت الخطأ، وت

 

 : التعقيب على الأسلوب الياياني بوكا يوكي:4.2.2

ر إلى أسلوب بوكا يوكي نجد أنيه يهيتم بالناحيية الصيناعية بالتحدييد، وهيو جيزء مين مفهومنيا ظبالن
يسيتخدم لإدارة الخطأ الذي هو أعم وأشمل حيو يتناول الخطأ البشري السلوكي والصناعي، الذي 

مي بكافة أشكاله وأنواعه، ولكنه خطوة مهمية لتشيكيل الفهيم الصيحيح لعمليية إدارة ظفي العمل المن
الأخطاء، واستغلال مفاهيمه وآلياته وأسياليبه المختلفية فيي المهيام الإداريية المختلفية قيدر الإمكيان، 

 بما يتناسب مع طبيعة هذه المهام. 

للخسييارة والتييأثيرات السييلبية، ليسييت دائمييا تكييون مادييية  ومييا يجييب أن نعلمييه أن الأخطيياء المسييببة
ولكنهيا ربمييا تكييون معنويية وسييلوكية، وليسييت دائميا ميين الإنسييان أو الماكنية باتجيياه المنييتج، ولكنهييا 
أحيانييا تكيييون ميين الإنسيييان باتجيياه الإنسيييان أو الحييييوان أو البيئيية إليييى كييل ميييا يحيييط الإنسيييان مييين 

 لة من كل ما يحيط الإنسان باتجاه الإنسان. مؤثرات، وبالإمكان أن تكون متباد

ر الشييركة المالييية، وفقييدانها ئهييور هييذه الفكييرة، أنهييا جيياءت حييلا لخسيياظويتضييح ميين خييلال قصيية 
لجيييزء مييين حصيييتها السيييوقية بسيييبب أخطييياء العييياملين فيهيييا، وهيييذا جيييزء مييين العواقيييب السيييلبية التيييي 

ل بالغبياء فيي البدايية لكين سيرعان ميا تيم تعالجهيا إدارة الأخطياء، كميا أنهيا كانيت تتعاميل ميع العامي
تغييييير هييييذه المنهجييييية، إليييى منهجييييية أن الخطييييأ طبيعييية فييييي الإنسييييان، وهيييذا يشييييابه منهجييييية إدارة 

 الأخطاء في التعامل مع كون الخطأ من طبيعة الإنسان.

 ومن خلال ذلك نستنج أن إدارة الأخطاء أعم وأشمل، وتتعامل مع البيئية التنظيميية بكيل مكوناتهيا
المختلفيية، وتتعامييل مييع البشيير بطبيعييتهم التييي خلقهييم الله عييز وجييل عليهييا، بمييا فيهييا ميين نييواقص 
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فلييذلك نحين نتحييدو عيين نظيام يمكيين تطبيقيه علييى جمييع البيئييات المختلفيية،  الكميال،وشيواهد لعييدم 
 وهذا ما سيتضح خلال الدراسة.

 

 إعداد الباحو( يوكي)منكا ام بو ظللمقارنة بين إدارة الأخطاء ون يتوضيحرسم  (2-2شكل ) 

 

 : عواقب الخطأ السلبية:5.2.2

يجابيةوالتي تنقسم إلى سلبية و وهنا نود أن نسلط الضوء على عواقب الأخطاء  ، وهنيا آثرنيا البيدء ا 
 كالآتي:، وهي م الناسظبالسلبية لأنها أول ما يتبادر إلى ذهن مع

   الوقت.ضيا 
 .فشل المنتج 
 .ضيا  المال 
 ة على العاملين.تأثيرات نفسي 
 .تأثيرات اجتماعية على المحيط 
  والاشكالياتكثرة الحوادو. 
 .خسارة الحصة السوقية 

بوكا يوكي إدارة الأخطاء
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وبالرغم من هذه العواقب فإننا نتحدو عن تأثير محدود لها لأننا في النهاية نتحدو عين الأخطياء 
نييي أن والتييي هييي فييي مجملهييا صييغيرة، ولكيين تكميين المشييكلة فييي حاليية عييدم تييدارك الخطييأ فهييذا يع

 ويتسع، وربما وصولا إلى كارثة. رضرره سيكب

 : عواقب الخطأ الإيجابية:6.2.2

، فإننييا سيينعرض هنييا أهييم العواقييب الإيجابييية والتييي لا ينتبييه لهييا بعييد التعييرف علييى العواقييب السييلبية
بعييض المهتمييين، والتييي هييي محييط دراسييتنا حيييو أن نييواة مفهييوم إدارة الأخطيياء قييد بنييي علييى فكييرة 

 هيير علييى المييدى البعيييد، وهييي كييالآتي:ظدة ميين هييذه العواقييب الايجابييية، والتييي غالبييا مييا تالاسييتفا

Dyck et.al ,2005)) 

  الدروس والعبر. وأخذ التعلم من الأخطاء 
  والتجديدالدافعية للابتكار. 
 .تفادي أخطاء أكبر ممكن أن تقع 

 

 رة للخطأ من زاوية العواقب الإيجابية:ظ: الن7.2.2

ر إلييى الخطييأ ميين ظييت الصييورة لييدينا حييول الأخطيياء وعواقبهييا، كييان لا بييد لنييا أن ننبعييد أن اتضييح
زاوية العواقب الإيجابية، وبذلك نكون قد قللنيا الأخطياء فعلييا وهيذا هيو اليذي يرييده أصيحاب اتجياه 
العواقييب السييلبية وهييي منهجييية منييع الأخطيياء، بالإضييافة إلييى أننييا تعلمنييا ميين الأخطيياء، وابتكرنييا، 

ماتنيا، ولعيل مين الأمثلية عليى ذلييك خطيأ كولمبيوس حييو أنيه أراد أن يصيل الهنيد ميين ظمنوطورنيا 
أقييرب طريييق، فاتجييه غربييا وكانييت الطريييق طويليية وليسييت قصيييرة، فوقييع فييي خطييأ وهييو أنييه ضييل 
طريقييه وأصييبحت طويليية وهييذه نتيجيية سييلبية للخطييأ، أمييا العاقبيية الإيجابييية فهييي اكتشييافه لأمريكيييا، 

 ((Dyck et.al, 2005 تحقق بسبب خطأ كولمبوس. وكان انجازا كبيرا
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 من الزاوية الإيجابية( رةظالندورة منهجية إدارة الخطأ ) يوضح الشكل الآتيو 

 

 ((Dyck et.al, 2005 .دورة منهجية إدارة الخطأرسم توضيحي ل (4-5)شكل رقم 

 

 : تطور مفهوم الإدارة بالخطأ:8.2.2

ة، وغالبييا مييا تكييون فييي المراحييل ئييريييق اختيييار أهييداف خاطالنيياس قييد يقعييون فييي الأخطيياء عيين ط
بحييار جهيية الغييرب، وكييان هييذا ويعييزز ذلييك حينمييا أراد كولمبييوس الإالأولييى وكييذلك العليييا للعمييل، 

ممكين مين الور عيالي لأن الهيدف كيان إيجياد أقصير طرييق للهنيد، وكيذلك الأخطياء ظيخطأ مين من
مين أننيا فيي النهايية وصيلنا إليى الهيدف، وميع أن  أن تكون بسبب التباين فيي فعاليية العميل بيالرغم

م الناس تأخذ مستوى الكفياءة بعيين الاعتبيار وكيذلك الشيركات، وبالتيالي تصيبح الطيرق الغيير ظمع
ور أيضيا فيإن الإجيراءات الغيير فعالية تعتبير ظيفعالة هي انحيراف عين هيذا المعييار، ومين هيذا المن

م الكفاءة في تقاريرهم كمثال على الأخطاء، وهذه عد ة، ومما يعزز ذلك أن المدراء يعتبرونئخاط
الأخطيياء تييؤدي عييادة إلييى شييعور بييالنفور لأن المييدراء يعتقييدون أن الأداء يجييب أن يكييون أفضييل 

، كمييا أن  (Dyck et.al ,2005 )آخييذين بعييين الاعتبييار طبيعيية هييذا الانحييراف الغييير متعمييد .
مثيل شيخص ليم يسيتطع تحقييق هدفييه، الأخطياء يمكين أن تمثيل رد فعيل سيلبي عليى حييدو معيين، 

الخطأ

نظرة ايجابية

التعلم و الابتكار
التعامل بحكمة مع الموقف

تطوير المنظمة
التقليل من الأخطاء
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فهييذا يعنييي أنييه وقييع فييي خطييأ، فمنهجييية إدارة الخطييأ تعنييي مسيياعدته بتقييديم معلومييات قيميية حييول 
 كيفية تغيير مسار العمل لتحقيق الهدف في نهاية المطاف.

الإيجابيية المحتملية فهيم الآثيار أفضيل مين  قيد نميا بشيكلالفهم العلميي لثثيار السيلبية للأخطياء إن 
خطياء الأ أن تصورال الأفكار الشعبية، حيو تمو  المختلفةالكثير من البحوو الأخطاء، ومنها  من

ميين مفهييوم الوقاييية  لأحييداو السييلبية فييي المقييام الأول، ولييذلك هييذا الخييط ميين البحييوو دعييمتشييكل ا
 .((Dyck et.al, 2005 الإجراءات الخاطئة كلما أمكن ذلك. عن طريق محاولة منع الخطأ

، وبييالرغم ميين ذلييك  ألنا أي ميين النيياس هييل تسييتطيع أن تييتعلم ميين خطييأك لأجيياب بيينعموهنييا لييو سيي
تأثيرات ايجابية محتملة للأخطياء مثيل اليتعلم و الابتكيار والمرونية وميع ذليك فهيي وحتى مع وجود 
ج ئوهنياك طريقية واحيدة لاحتيواء النتيا،  ((Dyck et.al ,2005طويلية الأجيل  أقيل وضيوحا لأنهيا
ج الإيجابيية وذليك باسيتخدام إدارة الأخطياء، هيذا التوجيه يفتيرض أن ئء وتعزيز النتياالسلبية للأخطا

الأخطياء البشيرية لا يمكين منعهيا بالكلييية،  ومين ثيم فمين الضييروري أن نسيأل السيؤال التيالي: ميياذا 
، لييذلك وكمييا يعتقييد الكثيييرون أن إدارة (Frese, 1995) يجيب علينييا أن نفعييل بعييد حييدوو الخطييأ

ثليية فييي منطلقهييا لتصييور إدارة الضييغط، حيييو أن توجييه إدارة الضييغط لا يهييدف إلييى الأخطيياء مما
تغيير الضغوطات، بل يركز على كيفية تغييير اسيتجابة الأفيراد لهيذه الضيغوطات لتقلييل التيأثيرات 

  .السلبية الناتجة

ن فيإ ليذلكمات على منع الخطأ فقيط، ظما تعتمد المن وفي منهجية التعامل مع هذه الأخطاء غالبا
وليذلك  ،ج محيدودة لأن منيع الخطيأ بالكليية أمير مسيتحيلئالتركيز الحصري على منع الخطأ ليه نتيا

فإن التعامل بنهج منع الأخطاء فقط هي طريقة تخالف حقيقة وجيود الأخطياء، ومين ناحيية أخيرى 
ن التعامييل مييع الأخطيياء بهييذه  نحيين عييادة لا نسييتطيع التنبييؤ بمكييان ووقييت حييدوو الخطييأ بدقيية، وا 

يييؤدي إلييى عواقييب سييلبية كالتقليييل ميين فييرص الييتعلم ميين الأخطيياء وكييذلك ميين  فقييط قييدلمنهجييية ا
 ((Dyck et.al, 2005 إمكانية الاستفادة من العواقب الإيجابية المحتملة على المدى الطويل.
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 : مفهوم إدارة الخطأ:9.2.2

ى تقلييييل تيييأثيرات الخطيييأ ليييوتركيييز ع إن منهجيييية إدارة الأخطييياء تمييييز بيييين الأخطييياء وبيييين عواقبهيييا
زيادة الآثار الإيجابية المحتملة للخطأ، في حين أن منهجية منع الخطأ تهدف إلى تجنب السلبية و 
، كما أن إدارة الأخطاء هي توجه لا يحاول التخلص سلبية بواسطة تجنب الخطأ بالمجملالآثار ال

وقيييييييييو  الخطيييييييييأ  مييييييييين الأخطييييييييياء تماميييييييييا، بيييييييييل يحييييييييياول التعاميييييييييل ميييييييييع الأخطييييييييياء وآثارهيييييييييا بعيييييييييد
(Dyck.et.al,2005) تحيدد ويبليغ عنهيا  ، بالإضيافة إليى أن إدارة الأخطياء تضيمن أن الأخطياء

                .ييييييييييييتم اليييييييييييتعلم مييييييييييين الخطيييييييييييألبية لهيييييييييييا تعيييييييييييالج بسيييييييييييرعة وبفعاليييييييييييية و بسيييييييييييرعة، والآثيييييييييييار السييييييييييي
(Frese, 1991, 1995) 

التراجيييييييييييع فيييييييييييي يفييييييييييية ظومييييييييييين الأمثلييييييييييية عليييييييييييى اسيييييييييييتخدام منهجيييييييييييية إدارة الخطيييييييييييأ اسيييييييييييتخدام و 
البرمجيات)مايكروسيييفت وورد(، وفيييي المادييييات فيييي عيييزل البيضييية المسيييتخدم فيييي محطيييات الطاقييية 

رة اليذي ييؤدي إليى محاصيرة الخطيأ ئالنووية، وفي سيلوك الأفيراد عبير الفحيص فيي قميرة قييادة الطيا
إلا أننيي  ورغم أننا في هذه الدراسة نركز على إدارة الخطأ،،  السلبيةجه ئهور نتاظواصطياده قبل 
ميات يجيب أن تسيتخدم كيلا النهجيين نهيج منيع الخطيأ ونهيج إدارة الأخطياء، وعلييى ظأعتقيد أن المن

مات التي تتبع نهجا فعالا مع الأخطاء قد تكون أكثير ربحيية لأنهيا تيتعلم ظالمدى الطويل فإن المن
سييف إن مييات الأكثيير عرضيية للتجربيية تكييون أكثيير عرضيية للابتكييار، وللأظهييا، ولأن المنئميين أخطا

وتحتيياج  رة الإيجابييية للأخطيياء لا تييزال مجييرد حييديوظييكثيييرا ميين الأدليية تييدل علييى أن اسييتخدام الن
 ((Dyck et.al, 2005 إلى مزيد من التطبيقات للتأكد من مدى صحتها.

نخلص مما سبق أن إدارة الأخطاء هي عبارة عن منهجيية تتعاميل ميع الأخطياء بطريقية تقليل مين 
جة عنها، والاستفادة من الآثار الإيجابية لها والتي تتضمن اكتشاف الخطأ قبل الآثار السلبية النات

مية للتعاميل ظوقوعه ومعالجته بسرعة والتعلم منه، وهنا لا بد من وجود نموذج واضيح ليدى أي من
مع الأخطاء بناء على المنهجية السابقة والتي تسمى بإدارة الأخطاء حتى تستطيع أن تسيتفيد مين 

يتم توضيييح بنييوده فييي فييي هييذه الدراسيية سيينقوم بتطبيييق نمييوذج لإدارة الأخطيياء، وسيي لكلييذميزاتهييا، 
 من هذا الفصل. المبحو الثالو

عمليـــة تهـــتم بالأخطـــاء غيـــر وميين ذليييك يخليييص الباحيييو إليييى تعرييييف إدارة الأخطييياء عليييى أنهيييا" 
"، انية حدوثهالمقصودة، بهدف التعلم منها وتجنب تكرارها، وصولا إلى التنبؤ بالخطأ وتقليل إمك
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وهذه العملية عبارة عن عملية إدارية متكاملة مين التخطييط والتنفييذ والرقابية والتغذيية الراجعية، أميا 
الأخطييياء غيييير المقصيييودة فتنيييتج غالبيييا عييين نقيييص الخبيييرة أو عيييدم المعرفييية أو الخيييواص النفسيييية 

 لمعدات.روف الاجتماعية المحيطة أو النقص في اظللإنسان كالغفلة أو الإرهاق أو ال

 

 الفرق بين إدارة الخطأ والتعلم من الخطأ:: 10.2.2

يمييييون يفرقيييون بيييين منهجيييي اليييتعلم والسييييطرة لأن لهيييذين النهجيييين أهميييية لنجييياح ظرون التنظيييالمن
ن الهييدف المنميية علييى المييدى البعيييدظالمن مييي فييي تجنييب الآثييار السييلبية للأخطيياء يييرتبط ميين ظ، وا 

طرة في حين أن منع الخطأ فقط لا يسمح بالضيرورة بيالتعلم منيه، الناحية المفاهيمية بالتحكم والسي
ن من بعض استراتيجيات التعلم هو التجريب والذي يعني الصرا  المباشر ميع الأخطياء للوقايية  وا 
منها بهدف السيطرة، كما أن نهج إدارة الخطيأ ارتيبط مين الناحيية المفاهيميية أيضيا ميع هيدف أعيم 

ل التييدريب علييى إدارة الخطييأ حيييو تحييدثت عنييه أكثيير ميين دراسيية هيير ذلييك ميين خييلاظميين الييتعلم، ي
 ((Dyck et.al, 2005 .والذي أثبت أن الأخطاء يمكن أن تسهم في التعلم

وهنيييا ينبغيييي أن نؤكيييد عليييى أن اليييتعلم يأخيييذ دوره حينميييا يكيييون الأشيييخاص متشيييجعون لليييتعلم مييين 
مثيييل التخطييييط، والرقابييية، كل منهجيييي فيييي التعاميييل ميييع الأخطييياء )هم، وعنيييدما يفكيييرون بشيييئأخطيييا

وقيد يمييل اليبعض  .(Keith & Frese, 2005) للأخطياءوالتقيييم( عنيدها سييقل التيأثير السيلبي 
إلى تقديم أخطاء افتراضية بهيدف اليتعلم وميع ذليك فيإن هيذه الاسيتراتيجية ليديها عييوب ناتجية عين 

 .ةالصلاحية وعدم وجود عواقب حقيقية من الأخطاء الافتراضي التصنع وعدم

ميييات قيييادرة عليييى العميييل فيييي وقيييت واحيييد بهيييدف السييييطرة واليييتعلم وليييذلك فيييإن إدارة ظقيييد تكيييون المن
الأخطيياء هييي مناسييبة تمامييا لييدعم مثييل هييذا اليينهج، وهنييا فييإن إدارة الأخطيياء تمتلييك تحديييد سييريع 
للخطييأ ومعالجيية لييه وهييذه تحقييق السيييطرة، وفيميييا يتعلييق بييالتعلم ميين الأخطيياء فييإن إدارة الأخطييياء 

 ( (Dyck et.al, 2005تخدم الأخطاء باعتبارها فرصة للتعلم وتشجيع الاستكشاف والتجريب. تس

نستنتج من ذلك أن التعلم من الخطأ هو جزء من إدارة الخطأ، والتي تحقق لنا السـيطرة، والتـي 
ــة  تتضــمن عمليــات كثيــرة منهــا اكتشــاف الخطــأ قبــل وقوعــه أو التنبــؤ بــه، وابتكــار طــرق فعال
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ــا صــورة شــمولية إدارة لعلاجــه، ح ــة العــلاج، وهــذه ترســم لن ــتعلم هــو جــزء مــن عملي ــث أن ال ي
 الأخطاء مقارنة بالتعلم من الخطأ.

 

 الأخطاء والاتجاهات الحديثة للإدارة:إدارة : 11.2.2 

يميييية، ظتشيييهد سييياحة البحيييو العلميييي تطيييورات مفاهيميييية ليييلإدارة، واتجاهيييات حديثييية كالرشييياقة التن
وغيرهيييا مييين الطيييرق والنمييياذج والاتجاهيييات فيييي كيييل المجيييالات الإداريييية، التيييي والإدارة بالأهيييداف، 

واليابيان شياهد عليى هيذا التطيور الكبيير  أثبتت نجاحا في نقل الساحة الإدارية العملية نقلة نوعيية،
، ونحين هنيا لسينا فيي معيرض الحيديو الذي صاحب تنو  وتطور فيي الاتجاهيات الإداريية الحديثية

رييية الحديثيية، ولكيين مييا ينبغييي أن نؤكييد عليييه هييو أن إدارة الأخطيياء هييو جييزء عيين الاتجاهييات الإدا
مكمل ومهم من هذه الاتجاهات الحديثة، وتطور للمفاهيم الإدارية التي ينبغي العمل بها، للارتقاء 

 بالعمل الإداري.

 

 إدارة الأخطاء من منظور الشريعة الإسلامية:: 12.2.2

موجييودا لييو كييان محمييدا  ":(ل: المائيية الأوائيي)الخالييدونتيياب كمؤلييف  مايكييل هييارتيقييول المستشييرق 
مية ظ"، ولا زاليت الشيهادات تتيوالى عليى عهو يرتشف فنجان الصباحو ، لحل مشاكل العالم المعقدة
، والييييذي يمثلييييه النبييييي صييييلى الله عليييييه وسييييلم كحاليييية عملييييية، ولا زالييييت النظييييام الإداري الإسييييلامي

ي الإسيلامي حيلا بيديلا عين النظيام الميالي الرأسيمالي وغييره مين النظيام الميالالدراسات التيي تقتيرح 
، هيذا دفعنيي إليى أن أبحيو عين أسياس لإدارة الأنظمة مطروحا على الطاولية أميام غيير المسيلمين

 الأخطاء في الشريعة.

واستحضييرت هنييا حييديو النبييي صييلى الله عليييه وسييلم:" لا يلييد  المييؤمن ميين جحيير واحييد مييرتين"، 
، وطبقييه تحييذير ميين التغفييل وتكييرار الخطييأ، والحييو علييى التيييقظ واسييتعمال الفطنييةال معنيياه إجمييالاو 

الدولة، إن هذا الأساس اليذي وضيعه النبيي يمكين عليه وسلم خلال إدارته لشؤون  اللهالنبي صلى 
 ره أساسا ومنطلقا لإدارة الأخطاء.اعتبا
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 نموذج تطبيقي لإدارة الأخطاء: المبحث الثالث

 

 

المبحث الثالث 
 :

نموذج  تطبيقي

مقدمة

تشجيع ثقافة تقبل الخطأ في المنظمة

ة بهالاتصال حول الأخطاء أفقيا ورأسيا في الهرم التنظيمي وتبادل المعرف

المساعدة في المواقف الخاطئة

اكتشاف الخطأ بسرعة و السيطرة عليه

تحليل الأخطاء بشكل علمي سليم

التنسيق لمعالجة الأخطاء

معالجة آثار الأخطاء

التخطيط لإدارة الأخطاء

التدريب على الأخطاء المتوقعة 

التعقيب على النموذج 
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 : مقدمة:1.3.2

ت نماذج عديدة لإدارة الأخطاء، تختلف بنيتهيا بياختلاف التطبييق، ولكنهيا فيي النهايية تتشيابه ظهر 
في مجمل اليمحددات، فهناك نماذج في نظم الاتصيالات المعتميدة عليى التكنلوجييا، وهنياك نمياذج 

رات، ليييذلك فيييي هيييذا المبحيييو سييينتحدو عييين محيييددات نميييوذج، يسيييتخدم ئتتعاميييل ميييع قييييادة الطيييا
ثيرها على الأداء تأي و ثقافة إدارة الخطأ المنظم"  ، بعنوان2335اسة صدرت في عام متغيرات در 

 "  Cathy Dyck، Michael Frese, Markus Baer, Sabine Sonnentag للبياحثين "" 
 ، وهذه المحددات هي كالآتي:مع بعض التعديلات عليها من طرف الباحو

 .به المعرفةوتبادل  التنظيمي الاتصال حول الأخطاء أفقيا ورأسيا في الهرم .1
 المساعدة في المواقف الخاطئة .2
 .والسيطرة عليهاكتشاف الخطأ بسرعة  .3
 تحليل الأخطاء بشكل علمي سليم .1
 التنسيق لمعالجة الأخطاء. .5
 معالجة آثار الأخطاء .6
 التخطيط للوقاية من الأخطاء .7
 التدريب على الأخطاء المتوقعة .8

حييدة للتعييرف علييى محييددات هييذا النمييوذج بدرجيية أكثيير  حيييو سيينتناول كييل متغييير بالدراسيية علييى
 وضوحا.

 

 ثقافة تقبل الخطأ في المنظمة:تشجيع : 2.3.2

أن تطبيييق هييذا النمييوذج ينبغييي أن ينبنييي  تغيييرات الدراسيية ينبغييي التنويييه إلييىقبيل البييدء بييالتطرق لم
تركة ومجموعية مين فالثقافية تعنيي أن هنياك نظيام مين القواعيد والقييم المشي على ثقافية تقبيل الخطيأ،

(، لييذلك يجييب أن يكييون تقبييل الخطييأ (Dyck et.al ,2005عة فييي منظميية  ئالممارسييات الشييا
عة فييي المنظميية وعلييى الإدارة أن تشييجع العيياملين علييى ابلاغهييا بالأخطيياء بكييل جييرأة ئممارسيية شييا

وشييجاعة، وتتخييذ الإجييراءات المناسييبة التييي تضييمن ذلييك، لأننييا نتعامييل مييع مسييألة حساسيية لييدى 
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هيييتهم يجنيييي علييييهم الإدارة والفيييرد، حييييو أن كثيييير مييين الأفيييراد يعتقيييدون أن حيييدوو الخطيييأ مييين ج
:أخيييذ انطبيييا  سيييلبي مييين قبيييل الإدارة، أو التعيييرض للعقييياب بكافييية أشيييكاله، أو عواقيييب سيييلبية مثل

ن ظهرت التقلييل مين لك هذا السلوك يدفع الأفراد إلى إالتوبيخ، لذ خفاء الأخطاء وعدم اظهارها، وا 
يصيالها رادها على إظهار أخطاهم وا  ها بإخفاء بعض تفاصيلها، لذلك على الإدارة أن تشجع أفشأن

بكل وضوح للمعنيين لكي نقول أننا بيدأنا فيي أول خطيوة فيي طرييق تطبييق إدارة الأخطياء فيي أي 
ال منظمة، ويمكن للإدارة اتخاذ اجراءات كثيرة لتنمي هذه الثقافة لدى أفرادها منها على سبيل المث

لا الحصر: التعامل ميع مصيدر الخطيأ بحكمية عنيد وقيو  الخطيأ، نشيرات توعيية عين برنيامج إدارة 
 ن غييياب ثقافيية إدارة الخطييأ توقييع الأخطيياء فييي المنظميية، التأكيييد علييى سييرية المعلومييات ...الييخ، وا  

 ه.ئالفرد في حالة ضغط وتوتر قلق، ربما تفقده الصواب في العمل وعلاج أخطا

لى هذه الثقافة أن شركة أمريكية للاستشارات أقامت حفلا عندما فشل مشروعا لها، ومن الأمثلة ع
لتجعييل الاتصييال حييول الأخطيياء طبيعيييا وتشييجع العيياملين فيهييا علييى ثقافيية تقبييل الخطييأ، كمييا أن 

يس تنفيذي لشركة ألمانية كبيرة يحتفظ بكتياب أسيماه " الكتياب اليذهبي" جميع فييه الأخطياء التيي ئر 
 ((Dyck et.al, 2005 ى مدار مشاريع مختلفة.صلت معه علح

 

 :وتبادل المعرفة به الاتصال حول الأخطاء أفقيا ورأسيا في الهرم التنظيمي :3.3.2

دنييا، وهنياك طيرق للاتصيال بيين تنظيمية، ومن إدارة وسيطى وعلييا و المنظمات تتكون من هياكل 
ال المعلوميات والقيرارات والتقيارير هذه المستويات المختلفة، ومع بعضها البعض، تمكنهم من ايص

المختلفة، وتنظم الإدارة الاتصال بحيو تحدد من يتصل بمن ومن لا يتصل بمن، بيل إن الهيكيل 
ط ئالتنظيمييييي يحييييدد أنميييياط العلاقييييات بييييين مختلييييف وحييييدات المنظميييية، وتسييييتخدم فييييي ذلييييك الخييييرا

 ط التنظيمية:ئحدى الخراوهنا مثال على إ (،2331بارون، جيرنبر ،) التنظيمية التي توضح ذلك
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ؤ

 

 (2313جابر، ) إحدى الخرائط التنظيميةمثال على  (1-2شكل رقم )

 

إن هيييذه الخريطييية ينبغييييي أن تكيييون مرنيييية للاتصيييال حيييول الأخطيييياء، وأن يكيييون لهييييا هيييام  ميييين 
المراسلات المختلفة في المنظمة، بحييو ييتم تجمييع الأخطياء مين المسيتويات المختلفية، وتعميمهيا 

 على أصحاب الاختصاص بعد إجراء المعالجات المناسبة لذلك.بعد ذلك 

ففييي الاتصييالات النازليية والتييي تكييون بييين الإدارة والعيياملين تكميين المرونيية فييي التغلييب علييى بييطء 
، وهيذا هيو (2331)جيرنبر ، بيارون، ل المختلفة حول الأخطاءئالاتصال وعدم الوضوح في الرسا

دام أسيييياليب تسيييياهم فييييي حييييل هييييذه الإشييييكالية، لأن ايصييييال دور الإدارة التييييي ينبغييييي عليهييييا اسييييتخ
الأخطيياء ينبغييي أن يييتم بطريقيية سييريعة وواضييحة، لتييتم عملييية المعالجيية بشييكل صييحيح، أمييا فييي 

ها من باب تضخيم ئالاتصالات الصاعدة فإن العاملين ربما يحاولون التقليل من الأخطاء أو اخفا
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هييا مزيييدا ميين الصييلاحيات ئالات الأفقييية واعطاالانجيياز، وميين الحلييول فييي ذلييك هييو تنشيييط الاتصيي
)جيرنبر ،  بضوابط، لتلافي بعض الاشكاليات التي تنشأ بسبب التنافس بين المستويات المتشابهة

 (.2331بارون،

في الهيكل التنظيمي وهي الاتصالات غير الرسمية، فينبغيي  رسميا أما الاتصالات الغير موجودة
لأن لها ايجابيات وسلبيات في مجال الأخطاء، فمن أهم سلبياتها  أن تتعامل معها الإدارة بحكمة،

هيي أنهييا مصييدر لإفشيياء أسييرار المنظميية، ولا شييك فييي أن الأخطيياء هييي ميين الأسييرار التييي تحييافظ 
المنظمة على عدم خروجها لغير المعنيين، في حين أنها تسر  عملية الاتصال وتبادل المعلومات 

ن الايجابيات، وهنا ينبغي التوازن في التعامل مع هيذه الظياهرة ووصولها بوضوح للمعنيين وهذا م
 ص المنظمة وقوانينها وحسب أهمية الخطأ ومدى حساسيته على المنظمة.ئبما يتناسب مع خصا

 

 (2313جابر،في المنظمة ) ( يوضح آلية عملية الاتصال5-2قم )شكل ر 

 

 المساعدة في المواقف الخاطئة: :4.3.2

فيييي خطيييأ معيييين، ينيييتج عييين ذليييك ضيييغط وتيييوتر ربميييا يفقيييده القيييدرة عليييى التفكيييير حينميييا يقيييع الفيييرد 
المتوازن، لحل هذه المشكلة بأفضل الحلول، وهذا القلق والتوتر من أحد أسباب زيادة تأثيره غيياب 
ثقافييية الخطيييأ داخيييل المنظمييية، ليييذلك يحتييياج الفيييرد أثنييياء وقوعيييه تحيييت هيييذا الضيييغط إليييى مسييياعدة 

ع فيهييا، وهنييا يتفيياوت هييذا الضييغط بحسييب الخطييأ وحجمييه، وينبغييي هنييا لتخطييي المرحليية التييي وقيي
ل التي ئالنظر إلى سبب الخطأ، و أخذه بعين الاعتبار في عملية المساعدة، ولعل من أكثر الوسا

يمكن من خلالها المسياعدة ألا وهيي عمليية الرعايية حييو يقيوم شيخص أكثير خبيرة وتجربية يسيمى 
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د نسييبيا لييه ) المشييمول بالرعاييية ( حيييو يقييوم بنصييحه وارشيياده الراعييي للأخييذ بيييد الموظييف الجدييي
هييذه العملييية تييوفر علييى الإدارة كثيييرا ميين  إنوتوجيهييه خييلال مسيياره الييوظيفي لينمييو فيييه بنجيياح، 

وليييذلك  (، 2331بيييارون، )جيرنبييير ،الوقيييت والجهيييد فيييي المسييياعدة فيييي تلافيييي الأخطييياء وعلاجهيييا 
ة بشييكل جيييد لأن هييذا هييو جييزء ميين دورهييا فييي مسيياعدة ينبغييي علييى الإدارة أن تيينظم هييذه العملييي

 ة.ئالأفراد في المواقف الخاط

في المساعدة هيو النقيد البنياء لأفرادهيا  (2312، )حسيبأوردها ولعل من مهام الإدارة أيضا التي 
ل المساعدة يؤدي إلى بنياء الثقية بيالنفس ئلديهم الثقة بالنفس، حيو أن تكامل كل وسا الذي يعزز

 ها من خلال الآتي كما أوضح تايلور:وتعزيز 

 .الفردمجموعة الخبرات الكبيرة والمتراكمة والمهارات المختلفة التي حصل عليها  .1
 ، وتعليقاتهم بشأنه، والتي تتضح من خلال مساعدته.اتجاهات الآخرين الإيجابية نحوه .2
يتلقاهييا ميين  مواجهتييه للمواقييف الصييعبة والتغلييب عليهييا، والتييي تتييراكم بعييد المسيياعدة التييي .3

 الآخرين.
 شعوره باحترام الأخرين له، بسبب الرعاية التي يتلقاها. .1

تمييام وبييذلك نجييد أن الشييخص حينمييا يصييل لمرحليية الثقيية بنفسييه يييتخلص ميين كييل اليينقص الييلازم لإ
وهنيا ينبغيي الانتبياه إليى الآثيار السيلبية للمنافسية التيي قيد تيؤدي إليى المهارات والأعمال المختلفية، 

، وأن الاتصالات السيريعة الفعالية تحقيق (2331)جيرنبر ، بارون،  صرا  وعدم التعاونالة من ال
 (Dyck et.al ,2005)الخطأ. هذه المساعدة المطلوبة وتنظمها قبل تفاقم 

 

 :اكتشاف الخطأ بسرعة و السيطرة عليه :5.3.2

بسيطة، ولكنها إن عملية اكتشاف الخطأ بسرعة أو حتى اكتشافه قبل حدوثه ليست عملية سهلة و 
تحتيياج إلييى جهييد كبييير ميين الإدارة لتتبييع ذلييك، لييذلك نييرى كثييير ميين التطبيقييات التكنلوجييية والتييي 
تسييتخدم فييي مجييالات متعييددة قييد ركييزت علييى عملييية الفحييص المسييتمر، واعطيياء الإنييذار المبكيير 

ات حييول الخطييأ أو قبييل حييدوو المصيييبة، وجيياءت هييذه التقنييية لتسيياعد الإنسييان الييذي يمتلييك قييدر 
محدودة في هذا المجال، مثال بسيط على ذلك أن شركة للدراما تعاني من أخطاء مدخل البيانيات 
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حييو أنيه لا يييتم التعيرف علييى الخطيأ فييي الادخيال إلا بعييد أشيهر، وهييذا يجعيل ميين الصيعب اتمييام 
 عملية المعالجة، فقام باحثون بدراسية المشيكلة وكيان الهيدف مين الدراسية لييس ايقياف تيأثير الخطيأ
بعيد اكتشييافه بعييدة أشييهر فقييط، ولكيين تقليييل الوقييت الييلازم لاكتشيياف الخطييأ عبيير الفحييص المسييتمر 

رات ئومن الأمثلة أيضا على ذلك : قمرة قييادة الطيا (Brun et.al,2013) والدوري للبيانات      
ر ي للأجهزة المختلفة والمعدات قبل تشغيلها، وتطو ئأجهزة الفحص الكهرباوأجهز الفحص الطبي و 

الأمير بعيد ذليك إليى برمجيية الأجهيزة حيول العملييات المفتيرض القيييام بهيا، وعنيد حصيول خطيأ ميين 
المستخدم يتم ابلاغه بالخطأ الذي قام به، بل ربما بعض الأجهزة تساعد وتقترح حليول معينية، أو 

 ما يمكن أن نقول عنه أنه استخدام لمنظومة إدارة الأخطاء بشكل شبه كامل . 

 (Brun et.al,2013) الآتية:رعة اكتشاف الخطأ في النقاط وتكمن فوائد س
 منع الخطأ من أن يكبر ويتعاظم. .1
 عليه(. )السيطرةمنع حدوو أثر عملي للخطأ على أرض الواقع  .2
 تبسيط عملية التصحيح والمعالجة من قبل الفرد أو الإدارة. .3
 تلافي نفس الخطأ في أماكن مشابهة من العمل. .4

 الشكل التالي:ويمكن تلخيص ذلك في 

 (Brun et.al,2013) الخطأفوائد سرعة اكتشاف  (1-5شكل رقم )

هيييذا ييييتم عبييير المتابعييية وهيييذا طبعيييا لا يلغيييي دور الإدارة فيييي البحيييو عييين الأخطييياء واكتشيييافها، و 
الاسييتمرارية فييي ذلييك، ودفييع الفييرد للإبييلا  عيين الخطييأ بمجييرد حدوثييه بييدافع داخلييي أو والاتصييال و 

سرعة 
اكتشاف 
الخطأ 

عدم 
ظمهتعا

معالجة
أبسط

تلافي أخطاء
أخرى

ة السيطر 
عليه
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كييل حاليية لهييا طرقهييا الخاصيية التييي ميين خلالهييا تسييتطيع الإدارة اكتشيياف  حييافز خييارجي، حيييو أن
 الأخطاء.

وتعد الرقابة من أهم مراحل العملية الإدارية والتي من خلالها يتم اكتشاف الأخطاء المختلفة عبير 
وسييائلها المختلفيية والمتنوعيية، وفييي ظييل التطييور التكنلييوجي الحاصييل أصييبحت عملييية الرقابيية أكثيير 

اكتشاف الانحرافات المختلفة عين الخطية الموضيوعة، وأكثير مرونية فيي تنفييذها للعمليية  قدرة على
 الرقابية.

 :تحليل الأخطاء بشكل علمي سليم :6.3.2

منهجييية  وفييي هييذه الخطييوة ينبغييي أن تقييوم الإدارة بتحليييل الأخطيياء، والاعتميياد علييى طييرق علمييية
تشخيص السليم للخطأ بتوفير كافة المعلومات تستطيع ال حتىالروتينية، سليمة بعيدة عن التحيز و 

وهنيا يجيب أن نراعيي حول الخطأ سببه ومصدره وتأثيره وحجميه لاتخياذ القيرار والعيلاج المناسيب، 
، لمعهد إبدا  للأبحاو والدراسات والتيدريب دراسة)في النقاط التالية في عملية التحليل كما وردت 

 و  الدراسة:( بتصرف من الباحو بما يتوافق مع موض2311

 .فرصا أفضل لعلاج أفضل يضيع ، قدمعالجة الخطأ دون تحليله في السرعة .1
 الفعلي وراء الخطأ. السبب عن ابحو .2
  رأيك وميولك الشخصية وتجنب التحيز الإدراكي. عن الحقيقة فصلا .3
 استشر أصحاب الاختصاص. .1
 فيهيا بميا صفالو  هذا على سيعتمد شيء كل لأن الإمكان بقدر للخطأ دقيقاً  وصفاً  ضع .5

 .اختياراتك
 أحياناً، لمعرفة أسبابه. مطلوب أمر الخطأ مع التعاي  .6
 .متداخلة أسباب أحيانا يكون للخطأ عدة .7

جييه بمييا يجييب أثنيياء عملييية التحليييل التركيييز علييى الهييدف ميين هييذه المهميية وهييو تلافييي الخطييأ وعلا
سبب بالخطأ أو الانجرار وراء ، حتى لا ينشغل المدراء بكيفية عقاب المتيعود بالنفع على المنظمة

عواطفهم التي تحب التشفي منه، مع العلم أنه من الممكن أن يكون العقاب جزء من علاج الخطأ 
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النياتج عيين تحلييل سييليم، كميا ينبغييي الانتبياه إلييى أن مصيادر الأخطيياء ممكين أن تكييون داخلييية أو 
 خارجية تتعلق بالفرد وحياته الاجتماعية.

والتيييي تتمثيييل فيييي  لمييياذا، 5م طريقييية الييي اسيييتخداسيييباب الجذرييية للأخطييياء لقضييياء عليييى الأيتطلييب ا
ولييينفس  ،ل عليييى أسيييباب مختلفييية لييينفس المشيييكلةميييرات لمييياذا؟ عييين مشيييكلة ميييا، فنحصييي 5السيييؤال 

، When، متييى؟ Who، ميين؟ Whatميياذا؟  وهييي: (1H+5W) الغييرض تسييتخدم أيضييا طريقيية
 (2313الصوص، ) .Howكيف؟ و  Why، لماذا؟ Whereأين؟ 

الخطأ كبيرا أم صغيرا،  كان إن عملية التحليل هذه منهجية يجب أن تكون متبعة بغض النظر إن
 فهي ممكن أن تتم بشكل ذهني في الحال أو تأخذ وقتا مناسبا لذلك.

 

 :التنسيق لمعالجة الأخطاء :7.3.2

عمليية المعالجية بعد عملية التحليل السليم والوصول إلى كافة المعلومات حيول الخطيأ، ننتقيل إليى 
ل والحلييييول، والتنسيييييق مييييع الجهييييات المختلفيييية فييييي المنظميييية ئوالتييييي تتطلييييب اختيييييار أفضييييل البييييدا

للاستشارة ثم التنفيذ، وغالبا ميا تيتم عمليية المعالجية بإزالية المصيدر اليذي تسيبب فيي وقيو  الخطيأ، 
ي قيدرتها عليى نظميات في، وتختليف المممكن أن تكون مادية أو معنوية وداخليية أو خارجييةمن الو 

 ذلك بحسب المتطلبات اللازمة للعلاج وتنقسم المنظمات في ذلك إلى قسمين:المعالجة و 

ومعالجتيه بشيكل كاميل،  ئيهحيو تقوم الادارة بعلاج الخطأ وانها تمتلك القدرة على العلاج الكامل:
ت ومتابعيية، وأحيانييا تكييون المعالجيية فورييية، وأحيانييا أخييرى تكييون المعالجيية بحاجيية إلييى برنييامج ووقيي

 كل ذلك يتوقف على طبيعة مصدر الخطأ.

حينما لا تمتليك المنظمية القيدرة عليى العيلاج لا ينبغيي عليهيا  :الكامل لا تمتلك القدرة على العلاج
الوقييييوف مكتوفييييية الأيييييدي أميييييام ذليييييك، بييييل يجيييييب عليهييييا محاصيييييرة الخطيييييأ وتقليييييل آثييييياره، وهنييييياك 

وف، ييتم تحدييدها بنياء عليى حجيم الآثيار السيلبية استراتيجيات مختلفية للتعاميل فيي مثيل هيذه الظير 
علاج الخطأ بالخطأ  –ايقاف العمل  الاستراتيجيات:للخطأ وقدرة المنظمة على تحملها، ومن هذه 

 الخطأ. محاصرة-بطريقة ايجابية 
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وهنا لا ينبغي أن نغفل عن دور التقنيات الحديثة، التي أوجدت لنا كثيرا من الحلول التي تساعدنا 
عييلاج الأخطيياء وعييدم تكرارهييا، حيييو أن دخييول التقنييية فييي هييذا المجييال أحييدو ثييورة علاجييية  فييي

ا أساسييييا فيييي جمييييع الأجهيييزة ئأدت إليييى تجنيييب الكثيييير مييين الأخطييياء المختلفييية، بيييل أصيييبحت شيييي
والمعدات المستخدمة في كافة المجالات: كالطب وقيادة المركبات المختلفة وأجهزة القياس وبرامج 

 الخ.الحاسوب...

 

 :معالجة آثار الأخطاء .8.3

الانتباه أثنياء  من لا شك أن الأخطاء ينتج عنها آثار مختلفة تترتب على وقو  الخطأ، لذلك لا بد
الخطأ نفسه ثم معالجة آثاره المختلفة، بطرق منهجية علمية سليمة، وتتنو   المعالجة بعلاجعملية 

ينبغي عدم اهمال الجانب المعنيوي فيي ذليك هذه الآثار من أضرار مادية أو أضرار معنوية، وهنا 
لأن الخطأ له آثار نفسية على مسببه والمتأثرين بيه، فينبغيي معالجية هيذه الآثيار النفسيية، وهنيا لا 

ج ئبييد ميين مراعيياة الجانييب الأخلاقييي فييي عملييية المعالجيية، وهييي نقطيية حساسيية قييد تييؤدي إلييى نتييا
 سلبية تؤثر على عمل المنظمة وأداء أفرادها.

 

 :الأخطاء دارةلإ التخطيط :9.3.2

 هو من الاسيتراتيجيات المهمية فيي إدارة الأخطياء، للوقاية( )التخطيطإن التخطيط لإدارة الأخطاء 

خطيياء والآثييار الناتجيية ميين كونييه يسيياعد علييى إدارة هييذه الأالأخطيياء وتنبييع أهمييية التخطيييط لإدارة 
ظمًيا واسيتغلالًا كياملًا للطاقيات والميوارد التيي كما ييوفر أسيلوبًا من ،بالمبادرة وليس بردة الفعل عنها

)دراسية لقسيم  :العديـد مـن الأهـداف مـن بينهـا الأخطـاءويحقق التخطـيط لإدارة  منظمة،المتلكها ت
 (2311،الأمن والسلامة في جامعة الملك فيصل

 الخطيييأوذليييك بالمتابعييية الدقيقييية والدائمييية لمصيييادر لناتجييية عييين الخطيييأ تجنيييب المفاجيييأة ا 
المحتميييل حيييدوثها واكتشييياف إشيييارات الإنيييذار المبكييير الصيييادرة عنهيييا واتخييياذ  والمخييياطر
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قبييل أن تتطييور  الوقييت المناسييب وبالفعالييية المناسييبة فيييالقييرارات اللازميية للتعامييل معهييا 
  .وتصبح كارثة

  المحتمل وقوعه مستقبلا وتصنيفها وتبوبيها وترتيبها وفق  بالخطأزيادة القدرة على التنبؤ
  المنظمة.ا ومدى حيوية أو خطورة الآثار التي يمكن أن تفرزها على أهمية كل منه

 المحتمييل  الخطييأي يمكنهييا التعامييل مييع ل والتصييورات المختلفيية التييوضييع عييدد ميين البييدائ
والاسيييتغلال الأمثيييل  خطيييألي تقلييييل الوقيييت اليييلازم لاتخييياذ القيييرارات اللازمييية لإدارة الاوبالتييي

 للوقت المتاح لهذه الإدارة. 
 الأخطاءلال الأمثل للموارد المتاحة حاليا ومستقبليا وتجنب ما يمكن أن يصاحب الاستغ 

 .من عشوائية وتخبط وانفعال يؤثر سلبًا على كفاءة وفاعلية إدارتها

 لذلك يجب أن ينتج عن عملية التخطيط مخرجات منها:

 رشياد الفيرد للتعاميل معهيا، ومعرفية أعراضيه تجميع الأخطاء ا، وييتم التي يمكن حدوثها، وا 
ذلييييك عبيييير كتيييييب أو شييييفويا أو عبيييير التييييدريب، بمييييا يتناسييييب مييييع حجييييم الخطييييأ وقييييدرات 

 المنظمة.
 .الاستعانة بالتقنيات الحديثة ما أمكن لاكتشاف الأخطاء ومساعدة الفرد على تلاشيها 
 دارة الأخطاء في المنظمة.  لمتابعة الدورية والفحص الدوري و تشكيل فريق يقوم با  ا 
 تشجيع ثقافة تقبل الخطأ، والتواصل لتجميع الأخطاء المختلفة. من مهمة الفريق 

ن منيع العييب فييي أهيو هيا جوهر و  (1-10-100)وهيي تكلفية الخطيأ ليه قاعيدة  أن ويجيب أن نعليم
 13فإنفييياق دولار واحيييد لمنيييع العييييب فيييي المنيييتج، سيييوف ييييوفر  ،قيييل تكلفييية مييين تصيييحيحهأالمنيييتج 

بعييييد تييييذمر  دولار 1333و، بعييييد وصييييولها للزبييييائن دولار 133ودولارات بييييدل تكلفيييية التصييييحيح، 
الصيييوص، ). بكثييييروهيييذه مقارنييية نسيييبية حييييو ممكييين أن تزييييد عييين ذليييك  ،الآخيييرينالزبيييون أميييام 

2313). 

إن عملية التخطيط لإدارة الأخطاء يجب أن تكون جزء من خطة المنظمة العامية، وأن ييتم العميل 
 ى تنجح في الوصول إلى تحقيق أهدافها المرجوة.بها بالتوازي مع عمل كل مكونات المنظمة، حت
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 :المتوقعةعلى الأخطاء  التدريب :10.3.2

يعد التدريب أحد نواتج عملية التخطيط، ولا ينبغي أن يكون عشوائيا، وتهدف عملية التيدريب إليى 
د صييقل المهييارات اللازميية لتلافييي الأخطيياء، ومييع الثييورة التكنلوجييية ازداد الأميير سييهولة ويسيير، فقيي

ظهرت الكثير من برامج المحاكاة و النمذجة،  خصوصا في حالة الأخطاء القاتلة، فميثلا قبيل أن 
 ،الموسيى)، ويعيرف يصعد الطيار إلى الطائرة الحقيقة يتم تدريبه على جهاز محاكياة خياص بيذلك

 أو تمثييلا المواقيف مين مجموعية إنشياء أو نمذجة أو تمثيل عملية بأنها ( المحاكاة582 :2331
 إلى والتعرف أسرارها لاستكشاف فيها والتعمق عرضها يتيسر حتى الحياة واقع من لأحداو تقليدا

 مطابقا يكون وقد ما، لشيء مجسمة محاكاة بأنه النموذج ب، كما يعرفقر  عن المحتملة نتائجها
 مقطيع، شكل على يكون وقد الضرورية، غير التفاصيل من مجردا بسيطا أو المقلد للشيء تماما

 مين المجسيمة المنياظر وتعيد شيفافاً، أو مفككياً  أو مفتوحياً، نموذجياً  أو الظياهري، الشيكل يمثيل نأ
 مصيغرا -الأصيلي الشييء عين مكبيرا يكيون أن إميا فهيو حيالات، ثيلاو وللنميوذج أيضيا، النمياذج

 (311: 1996 ،سلامة( )236: 1998،)الحيلة .تماما له مطابقاأو  – الأصلي الشيء عن
على الإدارة ألا تغفل أهمية التدريب واستخدام كل وسيائله المختلفية وخصوصيا عمليية لذلك ينبغي 

، وذلك ضمن عملية التخطييط لإدارة الأخطياء، ويجيب أن يهيدف التيدريب )كميا والنمذجةاة المحاك
 ( إلى:2311، ورد في الأكاديمية العربية البريطانية

بالوظيفية  الإداريية أو ،الفنية سواء ماتوالمعلو  المهارات والاتجاهات وينمي السلوك تغيير .1
 .المتصلة والاقتصادية والإدارية والإنتاجية ،الفنية المعرفةوتنمية 

 حيل  المشيكلات عليى والقيدرة والإدراك الاتجاهيات :مثيل الإدارية السلوكية المهارات تنمية .2
 التبادليية والتفياوض والعلاقيات الاسيتما  وفين والاتصيالات والابتكيار القيرارات واتخياذ

 .والتحفيز الغير مع والتعامل والإشراف
 .والنتيجة السبب علاقات وتحليل والتنبؤ المنظم التفكير على القدرة تنمية .3
، بيالأداء ،بالإنتاجيية ،بيالجودة بالوقيت بالعائيد التكلفية ربيط بضيرورة الإحسياس زييادة .1

 .والعرف الأثر واسترجا  بالغير والإحساس بالسلوك، بالحجم،
 المعيارف عليى الفرييق وروح وكيذلك بنياء الجمياعي والعميل وبيالغير بيالنفس الثقية بنياء .5

 .المماثلة والتجارب والسابقة المتبادلة الجديدة والخبرات
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 إلى: (2311، العربية البريطانية الأكاديمية)ذكرتها التدريب كما  وتكمن أهمية

 عناصير لتتناسيب ينتحسي طرييق عين مسيتمر بشيكل البشرية بالكفاءات المؤسسات تمويل .1
 .القائمة المتطلبات مع

 ويميارس الرقابية الأخطياء قلييل الميدر ب الموظيف حيو الإشراف تقليل في التدريب يساهم .2
 .نفسه على الذاتية

قيدرتهم عليى الأداء وتحقييق ذاتهيم  وزييادة بأعميالهم الجييد إلميامهم بعيد للعياملين اليروح رفع .3
 وأعمالهم. أنفسهم عن رضاهم خلال من

 .المصادر الخارجية إلى اللجوء من بدلا مستقبلا أعلى وظائف لشغل العاملين يلتأه .1
 يخليق مناخيا اليذي الأمير السيليم التفكيير وطيرق جدييدة وسيلوكيات عميل أخلاقييات غيرس .5

 .العمل في جيدا
 اليذي الأمير كفاءة العميل تحسين بعد للعاملين المهنية والسلامة الحماية مستلزمات تأمين .6

 .المهنية والأمراض العمل باتإصا من يُقلل
 .أدائهم وتحسين العاملين وقدرات مهارات وصقل زيادة بعد الإنتاجية رفع .7
 نسيبة الأخطياء يُقليل اليذي الأمير الأداء ومسيتويات الخبيرات زييادة جيراء النفقيات تخفييض .8

 .العمل وتكاليف
بكفياءة  غيلالتشي اسيتمرار يضيمنون الميدربون الأفيراد لأن الإنتياج فيي الاسيتقرار تحقييق .9

 .عالية
للقييام  خياص نيو  مين تدريبيية جرعيات إليى يحتياجون بالعميل التحاقهم فور الأفراد كما أن .13

  .الأولى سيشغلونها للمرة التي الوظائف بأعباء
بيل  فقيط، واحيد بعميل يقوميون لا الأفيراد أن كميا للتغييير، عرضية نفسيها الوظيائف كما أن .11

عنيدما  تيدريبهم إعيادة يسيتوجب مميا ليوظيفي،ا لمسيارهم وفقيا وظيائف عيدة بيين يتنقليون
 غير وظائفهم الحالية. وظائف يتولون
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 على النموذج : التعقيب :11.3.2

وفي ختام هيذا العيرض الميوجز لمتغييرات الدراسية، نكيون قيد أنجزنيا نميوذج لتطبييق إدارة الأخطياء 
ا، والييذي هييو موضييو  بطريقيية علمييية سييليمة، يعييود بييالنفع علييى المنظميية ولا سيييما تحقيييق أهييدافه

دراستنا، ولكن ينبغي عدم تجاهل الجانب المعنوي والأخلاقي في إدارة الأخطاء لأن له دور كبيير 
 في نجاح هذه العملية وتحقيق أهدافها.

هيا المختلفية، وصيولا ئإن هذا النموذج يمكن تطبيقه كنظام داخل المنظمة، تسيطر فييه عليى أخطا
اختباره خلال هذه الدراسة من خلال تطبيقها على بلدية خيانيونس، لتحقيق أهدافها، وهذا ما سيتم 

ولكن تبقى هذه المحددات تحمل نوعا من العمومية لكيي تناسيب المنظميات المختلفية، ولكين يبقيى 
لكييل منظميية خصوصيييتها فييي تنفيييذ وتطبيييق هييذا النمييوذج، بمييا يتناسييب مييع طبيعتهييا والبيئيية التييي 

 فيها تطبيق محددات هذا النموذج.تعمل فيها ومن خلالها، وتراعي 

ن هييذه القناعيية تعنييي أنييه يجييب علييى  كمييا أن نجيياح هييذا النمييوذج يعتمييد علييى قناعيية الإدارة بييه، وا 
مييا فييي وسييعها لتطبيييق النمييوذج، وتييذليل العقبييات لييدي العيياملين فييي هييذا المجييال،  أن تبييذلالإدارة 

يجاد قناعة وأرضية تفاهم داخل المنظمة بين الرؤساء و    المرؤوسين حول هذا النموذج.وا 
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 الأهداف التنظيمية: المبحث الرابع
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 مقدمة : 1.4.2:

إن الهيييدف هيييو الأسييياس اليييذي تبنيييى مييين أجليييه المنظميييات، بيييل يفنيييي الإنسيييان مييين أجليييه الجهيييد 
 والأوقات، ولهذه الأهمية الكبيرة للهدف لا بد من دراسته دراسة علمية منهجيية، نتعيرف فيهيا عليى

 مفهوم الهدف وسبل تحقيقه وأنواعه، وعلاقته بموضو  دراستنا.

 :الأهداف : مفهوم2.4.2

تشكل الأهداف وصياغتها عملية أساسية لأي منظمة، حيو أنه وبناء على تحديد الهدف تتشيكل 
هييدف  نسييبب اسييتمرار المنظميية فييي العمييل، وا  المنظميية وتتحييدد هيكلياتهييا، بييل إن الهييدف هييو 

 الأهيداف اليداخلي، ليذلك تمثيل تنظيمها وعلى للمنظمة الخارجية العلاقات على رتأثي له المنظمة
 وتشيكل تحيدد هويتهيا فهيي للمنظمية ضيرورية وهيي تحقيقيه، اجيل مين المنظمة تكافح الذي الناتج
 علاقيات لتنظييم بمعيايير المنظمية وتيزود كميا فيهيا والجماعيات والأفيراد المنظمية لتوجييه أساسيا
 (2338)العبيدي ، .معها الاخرى والمنظمات والجماعات الأفراد

فتجدهم يطلقون  ،المضمون حيو من وخاصة الأهداف لمفهوم تحديدهم في المفكرين آراء تباينت
   " علييى الأهييداف الغييير مقاسيية والعاميية فييي حييين أنهييم يطلقييون مصييطلحgoalsمصييطلح" 

objectives"  "العيامري، الغيالبي،  زمنيية معينية.الأهيداف المقاسية والمحيددة بفتيرة  عليى للدلالية(
2336) 

محيدد، فيميا عرفهيا  زمنيي بعيد ضيمن تحقيقهيا المطليوب النهاييات أنهيا عليى الأهيداف وتعيرف
(Brownأنها ) النهايات المرغوبية للفعيل التنظيميي   أنها أو لتحقيقها تسعى التي المستقبلية النتائج
 عيرف  فقيد آخير جانيب  المنظمية، ومين ودلوجي المسيتمر السبب عرفها بأنها فقد (Argent ) أما

(Ansoff )  باتجاه أداؤها ويقاس الإدارة طريقه توجه عن التي القرار قواعد بأنها الأهداف مفهوم 
 المنظمية تضيمنها التيي النهاييات بأنهيا الأهداف فقد عرف (Glueck )لها، أما  الأساس الغرض
 تسعى مرغوبة حالة بأنه يحدده عندما (Daft )هذا الاتجاه  في معه تحقيقها، ويتفق على وتعمل
 مجيال فيي تتفيق جميعيا أنهيا نلاحيظ خلال هذه التعاريف الوصول إليها، لذلك و من في المنظمة
(، كميا يمكين 2338لتحقيقها.)العبييدي، المنظمية تسيعى مسيتقبلية مرغوبية حالية أنهيا عليى التأكييد

 ( 91: 2335حق.)ديلسر،تعريفها على أنها انجاز شيء ما في تاريخ مستقبلي لا
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الأهداف:تحديد  : أهمية  3.4.2 
 تثيير الأهداف ليست عملية سهلة، ويجب أن تتم وفق منهجية سليمة، حييو أنهيا لية تحديدع إن
 للأهيداف والتحيديو المسيتمر الوضيع المسيؤولية فيي بيتحملهم التحيديات مين عيدد الإدارة أميام

للمنظمية  تحقيق إن الأهيداف بتحقيقهيا، املينالعي التيزام وضيمان لتحقيقهيا السيبل أفضيل واختييار
 (2338 العبيدي،) : ميزات مهمة منها

 بها تقوم التي الأنشطة من المنظمة غاية هي ما وبدقه تحدد أنها. 
 وجيود  عدم نأ إذ مشتركة غايات باتجاه جهودهم توحيد على المنظمة في العاملين تشجع

 متفيق هيدف وجيود فيان ليذلك رضيهاتعا وربميا الجهيود تشيتت إليى سييؤدي موحيدة أهيداف
 العميل وتسيهل كفاءة أكثر وبالتالي تنسيقا وأكثر رشدا أكثر سلوك العاملين سيجعل عليه
 .كفريق

 الجمياعي أو الفيردي الأداء ومقارنية وتقيويم لقيياس أساسيية كمعيايير الأهيداف تسيتخدم 
 .وأفرادهاللمنظمة 

 عليى سيسيهل الأهيداف تليك وجيود لأن للأفيراد جييدة محفيزات الأهيداف تكيون يمكين أن 
 ميا سييعرف نهأ إذ ،حققه وما التنظيمية والأهداف الشخصية أهدافه ما بين أن يربط الفرد
 .عمله في ناجحا يكون لكي بدقه منه أدائه مطلوب هو

 المختلفة وأنشطتها المنظمة هيكل بناء بموجبه يجري الذي الأساس المنظمة أهداف تعد، 
 وسيصيعب كيفء تنظيميي هيكيل تصيميم يصيعب سوف بدقة دافالأه تحديد تلك فبدون
 هي ، وبالتالي فإن الأهدافغايتها لتحقيق منظمة أية تحتاجها الأنشطة التي تلك تحديد

 .ستراتيجياتالاو  سياساتال عليه تبنى الذي الأساس
 اليدجني) .العلييا الإدارة تواجههيا التيي والمواقيف يتناسيب بميا القيرارات لاتخياذ مرشيداً  تعيد ،

2336) 
 

 (Davis,1996) :ويمكن تلخيص قيمة تحديد الأهداف في العوامل التالية
 :يمكننيا تحدييد الأهيداف مين إعيادة التفكيير فيي الإجيراءات المختلفية لتقلييص  تركيز الجهد

الإجراءات الغير هامة والتي لا تكون في المسار الصحيح لتحقييق الهيدف، مميا يزييد مين 
 لى الاجراءات التي تصب في تحقيق الهدف.الإنتاجية عبر حشد الجهد إ

  ر فيي كيفيية انجياز المهيام ظيعند التخطيط للأهداف يجب الن والوقت: أفضل للمواردإدارة
فييي أقييل وقييت وجهييد وبكفيياءة عالييية، والاقتصييار علييى المييوارد التييي توصييلنا إلييى تحقيييق 

 الهدف.
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 : صييولها لمرادهييا، ميية و ظحيييو تسييتخدم الأهييداف لقييياس مييدى نجيياح المن قيــاس النجــا
مييية فيييي حاليية قيييياس مسيييتمر لتقييارن بيييين الأهيييداف المحييددة، وميييا تيييم انجيييازه ظوتكييون المن

مية قيياس ميدى نجاحيه ظبالفعل وتقويم نفسها، ومين جانيب آخير يسيتطيع كيل فيرد فيي المن
 اليومي مقارنة بالهدف الذي وضعه لنفسه أو حدده له مديره خلال هذا اليوم.

 
  خصائص الأهداف: 4.4.2 :

 (2336للأهداف الجيدة خصائص ومعايير ينبغي أن تتصف بها وهي الآتي:) الدجني، 
 يصيعب التيي الأهيداف ليبعض الاعتبيار ميع المسـتطاع: بالقـدر الكمـي للقيـاس القابلية 

 لوضيع المنظمية إدارة مين الاجتهياد ينبغيي أنيه إلا اليوظيفي الرضيا لتحقييق قياسيها كميياً 
 والنتائج المؤشرات بعض إلى الوصول في تساعد صفيةوو  كمية وأساليب مقاييس وطرق

 الأهداف. هذه مثل تحقيق الدالة على
 :في  المتوقعة غير التغيرات مع التكيف تحقيق على بالقدرة الأهداف تتسم بحيو المرونة

التغييير  يكيون أن بمعنيى للتعيديل، محيدد إطيار وفيق المرونة وتكون المنظمة، أعمال بيئة
 طبيعته. في ليسو  الهدف مستوى في

  مين الإمكيان بقيدر ومفهومية سيهلة بكلميات الأهيداف تصيا  أن يجيب والفهـم: الوضـو 
 يكيون بحييو الصيياغة ودقيقية محيددة تكيون وأن تحقيقهيا، سييتولون اليذين جانيب الأفيراد

 متوقعة. نتائج شكل على تصا  وأن موحداً  فهمها
 فيي والقيرارات الأنشيطة بيين والتضيارب التنياقض صيور تختفيي بحييو والتكامـل: التوازن 

 المنشأة. في التنظيمية التقسيمات بين أو المختلفة، الإدارية المستويات
 المسيئولة  الأطيراف جمييع بمشياركة وضيعت قيد الأهيداف تكيون بحيو والقبول: المشاركة

الأهيداف  مين النوعييات تليك والأفيراد الميديرون يبني أن المتوقع من أنه كما تحقيقها، عن
ليشيمل  القبيول يمتد أن ويفضل للمشاركة نتيجة يأتي فالقبول تفضيلاتهم، مع جمتنس التي

 التيي الفئيات مين وغيرهيا التشيريعية المنظمات أو الضغط جماعات مثل الخارجية الفئات
 .المزمعة الأهداف تحقيق دون عائقاً  قد تقف

 :الدرجية ب مرتفعية تكيون أن بمعنيى تحفييزي، مسيتوى فيي الأهيداف توضيع بحييو التحفيـز
 الأهيداف كانيت إذا إلا يتيأتى لا وهيذا ،المتمييز الأداء عليى وتسيتحثهم الأفيراد تثيير التيي
 التحقيق. سهلة
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 :تيم  كميا للمنظمية العامية الأغيراض ميع الموضيوعة الأهيداف تتناسيب أن يجيب الملاءمـة
تحقيق  سبيل في للأمام خطوة كونه يعكس أن يجب هدف فكل رسالتها، في عنها التعبير

 .المنظمة ياتغا
 الداخليية سيواء العميل محددات مع تتعارض فلا للمنشأة: المحيطة الظروف مع التوافق 

 الخارجية. أو
 (5111 الغالبي،)العامري،  كما يمكننا أن نضيف بعض المحددات والمعايير:

 .يجب أن تغطي الأهداف المجالات الرئيسية للعمل 
 .تثير التحدي لكنها واقعية 
 نية للإنجاز.محددة بفترة زم 
 .مرتبطة بالمكافغت 

 
 
 التنظيمية وأنواعها:  الأهداف تصنيف5.4.2 : 

 إلى المفتوح النسق معيار على اعتمادا التنظيمية الأهداف أنوا  لتحديد باحثون اقترح لقد
 (2338)العبيدي، :تصنيفات خمس  

 لمسيتهلكينوالخيدمات ل السيلع مثيل المنتجية المخرجيات بيأنوا  تتعليق المخرجـات: أهداف .1
 .العاملين ورضا

 هدف النمو مثل مفتوح نسق أي بخصائص الأهداف هذه ترتبط النسق)النظام(: أهداف .2
 الخ .... الكفاءة الربح

 المنتجة السلع والخدمات بخصائص تتعلق الأهداف من المجموعة هذه إنتاجية: أهداف .3
 والإبدا  التمييز الإنتاج أسلوب الكمية النوعية مثل

 لتحقيقهيا مواردهيا المنظميات توجيه التيي الأهيداف بعيض هنياك إن إذ :المشتقة الأهداف .1
 مستوى ورفع العاملين تطوير سياسات مثل أهدافها باقي بلو  على المنظمة كونها تساعد
 .العاملين الأفراد رضا على والعمل والإبدا  المنافسة الأداء وخلق

 مثل لمجتمعها المنظمة تقدمها التي خرىالأ الأنشطة بأنوا  تتعلق ة:المجتمعي الأهداف .5
 فيه. تعمل الذي الحي في للأطفال ملعب بإنشاء ما قيام شركة

 وهي: أنوا  سبعة إلى قسمت وقد
 منيه جيزء لتوزييع الملكيية حيق أو الموجيودات مين الميردود تحقييق هييالربحيـة:  هـدف .1

 .خرىالأ المالية اتبالمتطلب والوفاء التوسع لتمويل المنشاة في واحتجاز الباقي للمالكين
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 ييف وبما (الجودة (النوعية من عال بمستوى والخدمات السلع تقديمالزبون:  خدمة هدف .5
 .السوقية المنشاة حصة على المحافظة الزبائن وبالتالي باحتياجات

 والتي المنشاة باختصاص العلاقة ذات التكنولوجيا بتقديم الإسهامالتكنولوجية:  الأهداف .3
 البحو خلال من وذلك المضطرد النمو وتحقيق مستواها المنتجات ورفع تنويع إلى تؤدي

 .عملية الإبدا  واستمرار المتواصلين والتطوير
 والتطيوير الأربياح تحقييق عليى وقيدرتها المنظمية اسيتمرار وهيووالإبـداع:  النمـو هـدف .3

 .العاملين رضا وتحقيق المستهلكين اشبا  حاجاتو  بالمنتجات والإبدا 
 وتهيئية نجاحها في الإسهام من المنشاة في الأفراد تمكينوالعاملين:  لأفرادا خدمة هدف .5

 أهيداف لتحقييق وصيولا العاملين بين والمنافسة روح الإبدا  وخلق الرضا الوظيفي فرص
 .وتطويرهم العاملين مشاكل حل في الجماعية المساهمة العمل أجواء وخلق المنظمة

 اليذي للمجتميع والفكريية والاجتماعيية قتصياديةالا الخيدمات تقيديمالمجتمـع:  خدمة هدف .6
 .مسؤولياتها وأداء بالتزاماتها تجاهه والوفاء فيه تعمل

 

 (2335،95ديلسر،لتحقيقها: )وهذه بعض الأهداف التنظيمية التي يجب أن تسعى المنظمة 

 الربحية. 
 حصة كل منتج في السوق.الوضع السوقي : 
 سيتم انتاجه.: قياس جدول التكاليف بما الانتاجية 
 قياسا بقدرة الشركة على أن تكون قائدة للصناعة فيما يتعلق بتطوير الزيادة في الإنتاج :

 وتسويق المنتجات الجديدة.
 :قدراتهم. مرؤوسيه وتنميةفاعلية المدير في تدريب  التنمية البشرية 
 :من تحديد بإجراء مسح لاتجاهات العاملين بالشركة يمكن المدير ين  اتجاهات العاملين

 المشكلات المعنوية الكامنة لديهم.
 :تعتقد الشركة أن لها مسئولية عامة نحو العاملين بها والموردين  المسئولية العامة

 والمتعاملين معها والمجتمع المحلي ويجب أن تكون قابلة للقياس.
  حيو أن هناك دراسة شهيرة أجراها انجلاند عن أن  المتنوعة:تشكيلة من الأهداف

 مديرين يأخذون بعين الاعتبار تشكيلة من الأهداف المتنوعة ولكن تتنو  في أهميتها.ال
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 مستويات الأهداف: 6.4.2 :
القييادي اليذي وضيعت فييه، حييو دة أصيناف بحسيب المسيتوى الإداري و إن الأهداف تنقسم إلى عي

 تصنف إلى المستويات الخمسة التالية:
 وهييظمية للوصيول إليهياتيي تطميح المن: هيي التصيورات والطموحيات الالمنظمـة رؤيـة ، 

 شياملة الكلميات قليلية واضيحة ولكنهيا مختصيرة جميل عيدة أو جملية مين تتكيون عيادة
 ما وعادة المستقبل، في قوياً وثقة ومنطقاً  المعالم، واضح اتجاهاً  لها بأن ومعبرة، وتتميز

 أنيه غيير منيالال بعييد بيالواقع الممتيزج الحليم إليى تكيون ميا أقيرب أنهيا عليى إليهيا ينظير
 .ممكن

  :عليييى مسيييتوى لهيكليييية تحدييييد ، وتييييأتي فيييي أميييةظهيييي سيييبب وجيييود المنرســـالة المنظمـــة
هير ظ، وقيد ما تصا  بكلميات قليليةئ، ودامة قيمها وتطلعاتهاظ، وتصف فيها المنالأهداف

مييية فيييي الخمسيييينات مييين القيييرن الماضيييي عنيييدما بيييدأ رجيييال الأعميييال ظمفهيييوم رسيييالة المن
المتزايييد. مفهييوم التخطيييط الاسييتراتيجي والإدارة الاسييتراتيجية الاهتمييام  والبيياحثون بإعطيياء

 (.65 :2339 العتوم،)
  :مية مسيتقبلا ظوهي الأهداف العامة لميا ترغيب أن تكيون علييه المنالأهداف الاستراتيجية

العيامري، مة بصورتها الشمولية وغيير مرتبطية بيأجزاء أو أقسيام منهيا. )ظوهي تخص المن
 (235 :2336،الغالبي

  :وهيي النتيائج التيي تسيعى الأقسيام الرئيسيية إليى تحقيقهيا، وتيرتبط هيذه الأهداف التكتيكية
 الأهداف بالإدارة الوسطى. 

 :هي نتائج محددة مطلوب من الأقسام الصغيرة والمجموعيات والأفيراد  الأهداف العملياتية
 الوصول إليها. 
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 (2339العتوم ، ) والرسالةرسم توضيحي لمكانة الرؤية ( 7-2شكل رقم )
 

 ات تحديد وصياغة الأهداف:ظملاح :7.4.2
، وتتطلب جهدا كبيرا لإنجازها، وأحيانا الأهداف وصياغتها عملية ليست سهلةإن عملية تحديد 

لفترة زمنية ليست بالهينة يعتمد على هذا التحديد وهذه الصياغة،  مةظالمنوقتا طويلا، لأن عمل 
، لذلك مة لتحقيقها، وقد تطرقنا لذلك في أهمية الأهدافظالمنوطاقات وستحشد الإدارة جهدها 

 ظات المهمة في هذا المجال:سنعرض هنا بعض الملاح
ئة المحيطة ظمة وللبييجب أن يكون تحديد الأهداف هو ناتج عملية تحليل عميقة للمن .1

 أو فايفر. swotبها، ويمكن استخدام نماذج التحليل المشهورة مثل: تحليل 
 العامة الصياغات متاهات في البعض فيقع الأهداف صياغة في صعوبةً  الكثير ديج .2

 الجدوى. وقليلة والقياس التحقيق صعبة يجعلها مما والعبارات الفضفاضة،

 .للإنجاز المطلوب والوقت بلوغها المطلوب بالقيم واقرانها ملموساً  محتوى الأهداف إعطاء .3

 أو مستقلة، علاقات أو تكاملية، علاقات تكان سواء الأهداف بين العلاقات تحليل  .4

 إلى تهدف لاحقة بتحليلات نقوم ثم المتناقضة، نستبعد العلاقات وهنا متناقضة، علاقات

الرؤية

الرسالة

أهداف 
استراتيجية

هدف

نشاط خدمة منتج

هدف

خدمة نشاط منتج
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 لإعداد الممكنة الخيارات المختلفة، ونضيف بين الأهداف أفضلية ذات علاقات إعداد

 (2002الدجني، ) .نسجمةم أهداف

خيالياً،  يكون أن التوقعات لمستوى ينبغي فلا ،تحقيقال ممكنة كتابة الأهداف بصيغة قوية .5
 .الأهداف لبلو  كفايتها ومدى وسائل، من نمتلكه ما معرفة يجب حيو

 
 الأهداف: : هرمية8.4.2

إن عملية التخطيط للأهداف وتحديدها هي عملية هرمية، والعلاقة بين الأهداف في المستويات 
ناحية، فلا يتحقق هدف المستوى الأعلى إلا بعد تحقق الإدارية المختلفة هي علاقة تكاملية من 

هدف المستويات الدنيا، ومن ناحية أخرى فهي علاقة تبعية حيو يجب أن تتبع أهداف 
الهدف في المستوى الأدنى أن المستويات الدنيا لأهداف المستويات العليا، لذلك ينبغي على 

 .يساهم في تحقيق الهدف في المستوى الأعلى

 
 

 (22 :5112( يوضح هرمية الأهداف )ديلسر،2-5قم)شكل ر 

مدير الانتاج

مدير مصنع أ

نائب) مدير عام الانتاج 
(الرئيس للانتاج

رئيس الشركة

ركةالمدى الذي تصبو إليه الش ة في أن تصبح أكبر منتج للدراجة منخفضة التكلف
الدولة

خفضة زيادة نصيب الشركة في سوق الدراجات من
%10التكلفة بنسبة 

المنشأة تخفيض تكلفة الانتاج الكلية ب
%15بنسبة 

%16بةتخفيض تكلفة الانتاج بنس

نسبة تخفيض التكلفة ب
10  %

مدير 
مصنع ب

مدير 
المبيعات
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 : ملاحظات عملية تحقيق الأهداف:9.4.2
هناك بعض الملاحظات التيي يتوجيب عليى الإدارة أثنياء تطبيقهيا للخطية الموضيوعة، التيي تطميح 

 من خلالها لتحقيق أهدافها المختلفة وهي كالآتي:
 خلالها من يتم التي بأنه العمليةالتخطيط الجيد لتحقيق هذه الأهداف، ويعرف التخطيط  .1

 المناسيبة الوسيائل والاسيتراتيجيات وتحدييد السياسيات ووضيع الأهيداف المسيتقبلية، تحديد
 .اللاحيق بيالزمن أصيلاً  يتعليق التخطييط لأن ،لمسيتقبلاالأهيداف، وربطهيا ب هيذه لتحقييق

 (2336غانم، )
 

 
 (2336)غانم،  يوضح ملامح الطريق الصحيح لتحقيق الأهداف (2-5شكل رقم )

 
 

إن تحقيييييق الأهييييداف أي النتييييائج المادييييية أو المعنوييييية التييييي تضيييييف إلييييى المييييوارد التييييي  .2
اسييتثمرتها الإدارة، وتصييل بهييا إلييى قيييم أعلييى ممييا بييدأت بييه هييو التحييدي الحقيقييي لييلإدارة 
على مختلف المستويات، من أجل ذلك تبذل الإدارة جهدا في التخطيط والتنظييم والتوجييه 

يق والرقابيييية والمتابعيييية والتقييييييم، وتبحييييو عيييين البييييدائل المختلفيييية المحققيييية للأهييييداف والتنسيييي
 (17: 1999السلمي، )بينها. وتفاضل 

أو ت مقتصييرة علييى فئيية الإدارة العليييا ويجييب الانتبيياه إلييى أن أهمييية تحقيييق الأهييداف ليسيي .3
 مستوى إداري بعينه، بل هي مسئولية كل من يتولى إدارة أي عمل عند أي مستوى.

ملامح الطريق الصحيح لتحقيق الأهداف

كيف نصل 
إلى ما نريد؟

أين نريد 
الوصول؟

أين نحن 
الآن؟
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لكييي تيينجح الإدارة فييي تحقيييق أهييداف المنظميية، يصييبح المطلييب الأساسييي والمنطقييي أن  .1
تتحيدد تليك الأهيداف بوضيوح ودقية لميين سييقومون بتحقيقهيا، ولكيي تصيبح أساسيا لمباشييرة 
باقي الوظيائف، حييو أن تحدييد الأهيداف هيو نقطية البدايية المنطقيية التيي تسيبق مختليف 

 الوظائف الإدارية.
ملييييية تحقيييييق الأهييييداف يعتمييييد علييييى الجهييييد المبييييذول ميييين الإدارة فييييي إن مييييدى نجيييياح ع .5

 الإجراءات والتخطيط والرقابة والتقييم.
إن عمليية تحقيييق الأهييداف تتطلييب فهييم حقيقيية أن الإدارة نظييام مفتييوح، والتييي تعنييي وجييود  .6

مجموعية ميين العناصير الأساسييية التيي تتفاعييل وتتكاميل معييا لإحيداو نتييائج معينية، حيييو 
ا النظيييام إليييى ثلاثييية أجيييزاء رئيسييية هيييي الميييدخلات والأنشيييطة والمخرجيييات، كميييا تنقسيييم هيييذ

يحيط بها بيئة خارجية تعتبر العنصر الرابع للنظام المفتوح، حيو تلعيب البيئية أو المنياخ 
المحييييط دورا هاميييا فيييي تشيييغيل النظيييام المفتيييوح وتوجييييه فعالياتيييه، ولضيييمان نجييياح النظيييام 

ي حالة مستمرة من التيوازن اليداخلي والتيوازن الخيارجي. المفتوح يجب أن تكون المنظمة ف
 (1999)السلمي، 

التوازن بين الأهداف الطويلة والقصيرة: فتجد على سبيل المثال أن بعض المدراء  .7
ديلسر، )الآلات. يركزون على زيادة الانتاجية على حساب خفض نفقات صيانة 

2335) 
 

 
 ء:رة الأخطاعلاقة تحقيق الأهداف التنظيمية بةدا10.4.2:

مية وميدى تحقيقهيا، ظإن إدارة الأخطاء تعتبر من الوسائل التي تؤثر بشكل كبير على أهداف المن
 ظهيا مين الضييا فكثير من الأهداف تبددت وضاعت بسبب الأخطاء، وكم من الأهداف التي حف

، بيل مة لأخطائهيا، وهيذه هيي فرضييتنا فيي هيذه الدراسية، ولا يقتصير الأمير عليى ذليكظتدارك المن
مية لأخطائهيا، فربميا تتحقيق الأهيداف بشيكل ظإن مدى نجاح هيذه الأهيداف يتيأثر بكيفيية إدارة المن

ن عمليييية الرقابييية التيييي ظلييم تتوقعيييه المن مييية بسيييبب إدارتهييا السيييليمة لأخطائهيييا والعكيييس صييحيح، وا 
ميية مهت نتغيذي الإدارة بالمعلوميات المرتيدة عيين سيير الخطيط، وعين نسييبة الأهيداف المتحققية، تكيو 

م الآليييات والوسييائل المختلفيية ظباكتشيياف الأخطيياء المختلفيية والييذي هييو جييزء ميين عملهييا، وربمييا تيين
بلا  الإدارة بها، ثم تقوم الإدارة بالاستفادة من هذه المعلومات وتحليلها  لاكتشاف هذه الأخطاء، وا 

هييا، ومييا هييي إلا والييتعلم منهييا، وتعييديل المسييار، وهييذا يتنيياغم بشييكل كبييير مييع إدارة الأخطيياء وأدوار 
دارة المنظميات وصيولا لتحقييق الأهيداف،ن ليذلك هنياك  ظام لمسياعدة الإدارة فيي تطبييق خططهيا وا 
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دارة الأخطيياء، وقييد تييم تفصيييل ذلييك فييي أكثيير ميين مييوطن فييي هييذه  علاقيية بييين تحقيييق الأهييداف وا 
 الدراسة، ولكن تحتاج هذه الفرضية إلى اختبارها للتحقق منها.

 
 :خلاصة الفصل الثاني

بينت أدبيات الفصل الثاني مفهوم إدارة الأخطاء، وحددت بشكل واضح الخطأ الذي تقيوم بدراسيته 
ت لمحيياور نمييوذج إدارة الأخطيياء، قييوهييو الانحييراف غييير المقصييود عيين الخطيية أو العمييل، ثييم تطر 

للوقوف على الحيثيات اللازمة لتطبيق النموذج، ثم ناقشيت الدراسية وناقشتها بشكل من التفصيل، 
الأهيييداف وتصييينيفاتها وسيييبل تحقيقهيييا، والعواميييل الميييؤثرة عليييى نجييياح الإدارة فيييي تحقييييق أهيييدافها، 

 ري اللازم لإيجاد أرضية للانطلاق في تطبيق الدراسة.ظوبذلك ينتهي الإطار الن
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 بلدية خانيونس: الفصل الثالث

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

تعريف عام ببلدية خانيونس: المبحث الأول 

طرق اكتشاف الأخطاء وطرق العلاج:المبحث الثاني 
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 ونسبلدية خانيتعريف عام ب: المبحث الأول

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

المبحث الأول
 :

س
تعريف عام ببلدية خانيون

مقدمة 

تعريف عام بالبلدية

رسالة البلدية و رؤيتها

أهداف البلدية

الخدمات التي تقدمها بلدية خان يونس للمدينة

أهم المعوقات التي تتعرض لها البلدية
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 مقدمة:: 1.1.3

ا تخييدم مدينيية ميين ، حيييو أنهييلييديات المهميية فييي محافظييات خييانيونستعتبيير بلدييية خييانيونس ميين الب
دها بالخدمات الحياتية اللازمة والمهمية وتشيرف عليى التخطييط الحضيري ، وتزو أكبر مدن القطا 

نتعيرف مين خلالهيا علييى للمدينية، ليذلك سينتعرف خيلال هيذا المبحيو عليى بعيض المحيددات التيي 
 البلدية.

 : تعريف عام بالبلدية:2.1.3

بلدية خان يونس هي مؤسسة خدماتية تعنيى بشيئون تقيديم الخيدمات التقليديية والأساسيية لمواطنييه 
بالدرجة الأولى ودعم شقيقاتها المجاورة فيي أوقيات الكيوارو الإنسيانية عبير ميد ييد العيون ونجيدتهم 

تسيعى و  ،م 1917تأسسيت بلديية خيان ييونس عيام ، ت والسيبل المتاحيةومساعدتهم بكافة الإمكانيا
باسييتمرار فييي عملييية البحييو نحييو الأفضييل فييي مجييال تنفيييذ المشيياريع التطويرييية وتدشييين المنشييغت 
نشيياء المبيياني المجتمعييية لتصييل خييدماتها إلييى كافيية القطاعييات الرسييمية والشييعبية ميين  الخدماتييية وا 

ة واقتصاد بل والسياسة أيضاً مين خيلال إبيراز دورهيا النضيالي تعليم وصحة ورياضة وثقافة وزراع
عبيير المحافييل الدولييية ومشيياركتها الفاعليية فييي مختلييف النشيياطات العالمييية ميين مييؤتمرات إقليمييية و 

، ميا عيزز مكانتهييا يلهيا اليدائم لمختليف بليديات اليوطنتحيادات الدوليية وتمثالافيي عضيوية اليدخول 
بمسياندة المدينية بشيكل ملفيت  يقة والأجنبيية الصيديقة والتيي تكلليتبين مختليف الميدن العربيية الشيق

 (2313، مقال تعريفي عن البلدية ).رللنظ

وقاميت  ،iso9001-2008على شهادة  للحصول ام ادارة الجودةظوحاليا تسعى البلدية لتطبيق ن
نشيرة بعنيوان ). الرشييدلترسيخ قواعد الحكم  تلاف أمان للنزاهة والشفافيةئا مؤخرا بتوقيع اتفاقية مع
 (2313انجازات بلدية خانيونس،

 (2313)موقع بلدية خانيونس على الانترنت،  : رسالة البلدية و رؤيتها:3.1.3

ـــة  بتراثهيييا تعتيييز للحيييياة قابلييية منظمييية، مدينيييه ييييونس خيييان لتصيييبح رائيييدة خدماتيييية مؤسسييية :الرؤي
 المدينة. ونظافة وأصالتها
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 الحداثية بيين يجميع متوافيق بشيكل حضيريا   المدينية لتطيوير عىتسي متنوعية، خدمات تقديم الرسالة:
 من لكوذ الانساني البعد تطوير على وتعمل المجتمع تخدم بمشاريع القيام الى وتهدف والاصالة،

 .المختصة الجهات مع شراكات وبناء المتاحة، الموارد واستثمار والتخطيط التطوير خلال

 (2313انيونس على الانترنت، )موقع بلدية خ : أهداف البلدية:4.1.3

 .تنظيم وتنسيق المدينة وفق مخطط تنظيمي معتمد من الجهات المختصة .1
تقييديم خييدمات متعييددة لأهييالي مدينيية خييان يييونس مثييل الصييرف الصييحي، النظافيية والمييياه  .2

 .وغيره
نشاء الحدائق والمنتزهات .3  .المحافظة على مظهر ونظافة المدينة، وا 
 ة العييياطلين عييين العميييل مييين خيييلال تقيييديم ييييد العيييون لهيييممسييياعدة أفيييراد المجتميييع وخاصييي .1

 .ولأسرهم من خلال مشاريع تشغيلية
 .إنشاء الأسواق وتحديد مراكز البيع .5
 .الترخيص بمزاولة الحرف والمهن وفتح المحلات العامة ومراقبتها صحيا وفنيا .6
 .تشجيع النشاط الثقافي والرياضي والاجتماعي والمساهمة فيه .7
زالة التعد .8  .يات سواء على الأملاك الخاصة أو الأملاك العامةمنع وا 

 
  :للمدينة يونس خان بلدية تقدمها التي الخدمات: 5.1.3

)موقيع بلديية خيانيونس  والتي سنبينها من خلال النقياط الآتيية: البلدية،تتنو  الخدمات التي تقدمها 
 (2313على الانترنت، 

 التحتية. البنية وتطوير الطرق شق 
 المكتبات. من خلال ةالثقاف نشر 
 والأندية الملاعب خلال من الثقافي الوعي نشر . 
 الأخرى والوزارات المؤسسات مع التعاون. 
 للشرب. الصالحة المياه توفير 
 الصحي. الصرف شبكات تمديد 
 والمباني. الشوار  تنظيم 
 الخضراء المساحات تمديد. 
 الشوار  إنارة. 
 النفايات. وترحيل عجم يونس خان بلدية في الطوارئ فرق 
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 والبعوض القوارض مكافحة. 
 والمرور السير حركة تنظيم. 
 الأسواق. وتنظيف تنظيم 
 الغذائية المواد مراقبة. 
 العشوائي البناء إيقاف. 

 
 

 :أهم المعوقات التي تتعرض لها البلدية :6.1.3

بعنيوان  )نشيرة الآتي:تواجه البلدية فيي مسييرتها الخدماتيية العدييد مين المعوقيات والتحيديات وهيي كي
 (2313انجازات بلدية خانيونس،

 .عاقة مشاريع البلدية  الحصار الإسرائيلي والذي أدى إلى زيادة نسبة البطالة وا 
 .أزمة قطا  الإسكان وخصوصا للأزواج الشابة 
 .الانقطا  المتكرر للتيار الكهربائي 
 ية.النقص المتزايد في خزان المياه الجوفي نتيجة للزيادة السكان 
 .عدم وجود محطة معالجة مركزية لمياه الصرف الصحي 
  عييييدم اكتمييييال شييييبكة البنييييية التحتييييية وخصوصييييا شييييبكة المييييياه وشييييبكة الصييييرف الصييييحي

 وتصريف الأمطار.
  تلوو ميياه الشيرب حييو تيزداد ميادة النتيرات والكلوراييد فيي ميياه بعيض الآبيار عين معيدلها

 المسموح به.
 بسبب الحصار. توقف مشاريع الاسكان في المدينة 
  اليينقص الواضييح فييي الخييدمات والمرافييق العاميية والمتنزهييات والمنيياطق الخضييراء حتييى أن

 المتوفر منها يحتاج إلى تطوير وتأهيل.
  وغير مؤهلة. وغير مفتوحةلا تزال كثير من الشوار  غير معبدة 
 .قلة وعي بعض المواطنين بواجباتهم والتزاماتهم 
  تحديات في تنظيم الأحياء السكنية. وبالتالي وجوداضي عدم وجود مشاريع افراز للأر 
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 طرق اكتشاف الأخطاء وطرق العلاج: المبحث الثاني

 

المبحث الثاني
 :

طرق اكتشاف الأخطاء وطرق العلاج

مقدمة

دائرة الرقابة

(مالية وغيره)لجان المحاسبة الدورية 

لجان التحقيق

شركات التدقيق

وزارة الحكم المحلي

ISOاستخدام معايير 

عدادات مياه على الآبار

الملاحظة المباشرة

صندوق الشكاوي الخشبي

برنامج شئون الموظفين

ساعة البصمة

كاميرات المراقبة

GPSأجهزة تتبع السيارات

GISنظام 

برامج الحوسبة الشاملة 

برنامج المراسلات الداخلية

برنامج قلم الجمهور

طرق معالجة الأخطاء داخل البلدية
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 : مقدمة:1.2.3

ى متابعيييية دقيقيييية و وتحتيييياج إليييي ومعقييييدة،عملييييية اكتشيييياف الأخطيييياء هييييي عملييييية ليسييييت سييييهلة إن 
بعييية فيييي البلديييية، والتيييي ، ليييذلك نجيييد أن هنييياك العدييييد مييين الطيييرق الروتينيييية المتمراجعيييات متشيييعبة
، حيييو يقييوم هييذا العنصيير بالبحييو عيين الخطييأ واكتشييافه علييى العنصيير البشييرييتركييز جييل عملهييا 

، ويتم تنظيم هذا العمل في معظمه بة والملاحظة والتدقيق والمراجعةعبر وسائل مختلفة من المراق
 ضمن لجان مختلفة.

يييية الحديثييية وسييييلة مهمييية فيييي الرقابييية كيييذلك وفيييي ظيييل التطيييور التكنليييوجي والتقنيييي، أصيييبحت التقن
والمتابعة واكتشياف الأخطياء بكيل يسير وسيهولة، بيل واقتيراح آلييات للعيلاج، وليذلك اهتميت البلديية 
فييي ادخييال التقنيييات المختلفيية إلييى جهازهييا الإداري لتسيياعد فييي تنظيييم العمييل واكتشيياف الأخطيياء 

بلديييية وخيييدماتها وأهيييدافها، ثيييم طيييرق والمراقبييية والمتابعييية، ليييذلك فيييي هيييذا الفصيييل سييينتعرف عليييى ال
 اكتشافها للأخطاء المختلفة الداخلية والخارجية، ومنهجية العلاج المتبعة داخل البلدية.

مع العلم أن جميع نقاط هذا المبحث ملخص مقابلة مع مدير الشئون الإدارية م. أمين حسنين 
 .2/4/5162ريخ ومقابلة مع أ. محمد الفرا بتا 62/5/5162و  61/5/5162بتاريخ 

 

 رة الرقابة:ئ: دا2.2.3

عمييال الداخلييية ككييل ميين متابعيية المييوظفين وجميييع الأعمييال البلدييية أهييي دائييرة تخييتص فييي مراقبيية 
والعمل على تصحيح الخطأ فيها وذلك من خلال المتابعة اليومية والجرد الربيع  ،والخارجية للبلدية
بصيييدد الانتهييياء مييين عميييل بيييرامج  الآن ليييدائرةوا، ي ومتابعييية خطيييط اليييدوائر والاقسيييامسييينوي والسييينو 

، خطيياء تلقائييياالاوهييي تسيياهم فييي اكتشيياف  ،محوسييبة لكييل أقسييام ودوائيير البلدييية داخلييية وخارجييية
مراقبيية  علييىتسيياعد الييدائرة  ، إضييافة إلييى أنهيياالبرنييامج المصييمم أي معلوميية خاطئييةحيييو يييرفض 

 .سهولةقسامها عن قرب وبكل أالبلدية و 

 كيان ذاإ فيميا لتحيدد ،التنفيذ بعد العكسية بالتغذية العليا الإدارة تزود الرقابة نأ الى بالإضافة هذا
 الإدارة ستسياعد الرقابة نفإ وبذلك ،هدافالأ مع الصحيح بالشكل ومتناسق مناسب الخطط تنفيذ



 
 

79 
 

 (2312،سعيدو ) الصقال : في العليا

 بالموارد الهدر مواطن اكتشاف. 
 التشغيلية الكفاءة تحسين. 
 التغيير إدارة تسهيل. 
 الشاملة. الجودة كإدارة الحديثة الإدارة طرق تطبيق في المساعدة 
 كفاءة الأكثر استخداماتها اماكن في الموارد نشر. 
 فعالييات عين شياملة معلوميات وتولييد المنظمية رجياءأ فيي الإدارة مهيارات وأ خبيرة توزييع 

 .الفرعية الوحدات
 فيي المنظمية تعييق التيي العوائيق يحيدد، كميا والأخطياء والمشيكلات زمياتالأ مين يقليل 

 الاحتميالات لكيل التصيدي مين تيتمكن وبالتيالي لهيا الحليول ويعطيي هيدافهاأ تحقييق
 .العوائق على والتغلب المشكلات لمواجهة والاختيارات

 الأهداف باتجاه تحرزه الذي التقدم قياس من المنظمة تمكن ومقاييس معايير توفر. 
 الداخليية البيئية فيي تحيدو التيي التغيييرات ميع تناسيبها ميدى لمعرفية المنظمة خطط تقييم 

 قيد التيي الانحرافيات اكتشياف وبالتيالي تحتويهيا التي التنبؤات دقة مدى ولتقييم والخارجية
 .التنفيذ مرحلة في او اعدادها مرحلة في تكون

 

 : لجان المحاسبة الدورية )مالية وغيره(:3.2.3

ثلاثيية شييهور متابعيية عمييل الأقسييام المختلفيية واجييراء تقييييم بمسيياعدة حيييو يييتم وبشييكل دوري كييل 
البرامج المحوسبة، وتتم هذه العملية من خلال دائرة الرقابة، حيو يتم اختييار أعضياء اللجيان مين 
قبل الدائرة، ويشارك فيها رئيس البلدية ونائبه والمدير العيام، حييو ييتم الجليوس ميع جمييع الميدراء 

ويتم متابعة عميل كيل قسيم عليى حيدة حسيب الخطية الموضيوعة، والوقيوف عليى ورؤساء الأقسام، 
العوائق والعمل على معالجتها، وخلال الجلسة تكون دائرة الرقابة قد أحضرت الأوراق اللازمة من 
خييلال برنييامج الحوسييبة والثنيياء علييى المتميييزين ومحاسييبة المقصييرين، وتسييتغل دائييرة الرقابيية هييذه 

 لأخطاء المختلفة .العملية في اكتشاف ا
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 التحقيق: لجان4.2.3 : 

يييتم تشييكيل لجنيية خاصيية  ،عنييد حييدوو أي خلييل فييي العمييل أو شييكاوى معينيية أو مخالفييات مختلفيية
وييتم تشيكيل اللجنية ، وتحدد المكافيأة أو العقياب، واقتراح  طرق للعلاجلتتعرف على طبيعة الخطأ 

ة، وغالبييا مييا تتكييون ميين مييدير الييدائرة القانونييية ميين خييلال الييدائرة الإدارييية بالتنسيييق مييع دائييرة الرقابيي
لميييدير المخيييتص بالمشيييكلة، حييييو ييييتم رئيسيييا للجنييية وعضيييو عييين دائيييرة الرقابييية واليييدائرة الإداريييية وا

عطاء الموظف فرصة للدفا  عن نفسه وتبرير ما حدو، ويتم متابعة القرار وتبليغه للموظف من إ
ليييب عليييى أخطييياء التقيييييم و اكتشييياف الأسيييباب فيييي التغوهيييذا يسييياعد البلديييية قبيييل اليييدائرة الإداريييية، 
 الحقيقية وراء الأخطاء.

 

 التدقيق: شركات5.2.3 : 

وهي عبارة عن شركات محاسبة خارجية تتعاقد معها البلدية لتقوم بجيرد حسيابات البلديية المختلفية 
لوقيت الحيالي للتأكد من سلامة المعاملات المالية واكتشاف الأخطاء فيها، وتقوم بهيذا العميل فيي ا

نسيخة مين تقريرهيا  هي شركة أبو غزالة وتقوم بعملها كل ثلاو شيهور، حييو تقيوم البلديية بإرسيال
 الحسابات.المالي للشركة لتدقيقه، ثم تقوم الشركة بزيارات ميدانية للبلدية لتدقيق ومراجعة بعض 

 

 الحكم المحلي: وزارة6.2.3 : 

وريييية لليييوزارة عليييى البلديييية، وتقيييوم بالتيييدخل فيييي العدييييد مييين تقيييوم اليييوزارة بالمراقبييية العشيييوائية أو الد
الماليية إلا بعيد  العمليات المهمة داخل البلدية، حيو لا تتم عمليات التوظيف أو صرف المكافيغت

، كمييا يييتم اعتميياد الموازنيية التشييغيلية السيينوية ميين خييلال الييوزارة، وذلييك حسييب رؤييية موافقيية الييوزارة
مييين الميييواطنين ومراجعييية  الشيييكاوىليييية، كميييا أن اليييوزارة تقيييوم باسيييتقبال اليييوزارة لظيييروف البلديييية الما

البلدية بذلك، ولتشيديد الرقابية مين قبيل اليوزارة عليى البليديات قاميت بفيرز ميدير يقيوم بمتابعية عميل 
 بلديات المحافظة الواحدة يسمى مدير منطقة.
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  :ISO استخدام معايير 7.2.3 :
ي موحد لمقاييس الجودة اتفق عليه عالميا ليكون وثيقة نظام عالم هو :ISOتعريف نظام الجودة 

ن  ،دولية لضمان جودة الإدارة نظام الجودة هو نظام يقوم بالتحقق/التدقيق على ان ما تقوم به وا 
  .من أعمال تتطابق مع الإجراءات والسياسات التي قمت بكتابتها واعتمادها

 خلال الآتي: من  IS0يعمل نظام الو 

  والتعهد لجميع أعضاء المنظمة على اختلاف المستويات الوظيفيةالالتزام.  
 العمل بروح الفريق الواحد.  
  بساطة ووضوح الإجراءات والسياسات وسهولة فهمها من قبل أعضاء المقاولة.  
 معرفة أعضاء المنظمة لواجباتهم ومسئولياتهم.  

 من خلال: ISO على شهادة ال ويمكن الحصول

 ج   .راءات ما نقوم به من أعمالكتابة سياسات وا 
  تنفيذ الأعمال حسب الإجراءات التي قمنا بكتابتها.  
  توثيق هذه الإجراءات.  
  مراجعة وتدقيق الإجراءات وتقييمها.  
  تحسين الإجراءات.  
   بالجودة.الالتزام الدائم 

ة ومعالجتهيا أولا ولذلك ومن خلال التيزام البلديية بهيذه المعيايير تسيتطيع اكتشياف الأخطياء المختلفي
 والحفييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييياظ عليييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييى جيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييودة الخدمييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييية المقدمييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييية. ول،بيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييأ

 

 عدادات مياه على الآبار: 8.2.3 : 

تقوم البلدية بوضع عدادات على الآبار ومقارنتها بكميات السحب عبر عدادات بيوت المواطنين، 
ربتهيا واكتشاف عملية أي هدر للمياه من غير فائدة أو أي خليل فيي عمليية نقيل الميياه، وقيد تيم تج

 على أحد الآبار وتطمح البلدية لإكمال المشرو  على باقي الآبار.
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 المباشرة: الملاحظة9.2.3 : 

تييييتم عملييييية الملاحظيييية المباشييييرة ميييين خييييلال التقييييارير المختلفيييية التييييي يرفعهييييا المشييييرفين عيييين أداء 
ان ، وكييذلك ميين خييلال الجييولات والمتابعييات المختلفيية للجييؤوسيييهم وعيين سييير أعمييالهم المختلفييةمر 

ي والمدراء داخل البلدية، مما يسهل عملية اكتشاف الأخطاء المختلفة والتنبيؤ بوجودهيا والتسيريع في
 عملية العلاج.

 صندوق الشكاوي الخشبي: 10.2.3 :

 وهي عبارة عن صندوق خشبي، مخصص لمراسلات الجمهور للإدارة حول مقترحاتهم أو شكواهم
متابعييية محتيييوى الصيييندوق الخشيييبي باسيييتمرار حييييو ييييتم  ،وهيييو موجيييود فيييي سييياحة ميييدخل البلديييية

الاطييلا  علييى مختلييف هييذه الشييكاوى والمقترحييات، ولكيين هنيياك فتييور فييي تعامييل المييواطنين مييع و 
 الصندوق، لأن المواطنين يرغبون في الحديو مع الموظفين وجها لوجه.

 

 فين:ظ: برنامج شئون المو 11.2.3

ه الشخصيييية ورقيييم الهويييية ورقيييم الجيييوال ف، يوجيييد فيهيييا بياناتيييظيييوهيييي عبيييارة صيييفحة شخصيييية للمو 
والحالة الاجتماعية والمؤهلات العلمية والتيأمين الصيحي، ثيم البيانيات الإداريية والحضيور والغيياب 
والإجييازات أو عقوبيييات أو ترقييييات والتقييييم السييينوي مييين قبيييل المسييئول المباشييير، والبيانيييات الماليييية 

رف علييى تقييمييه السيينوي والبيانييات المتعلقيية والخصييومات والبييدالات، ممييا يمكيين الموظييف ميين التعيي
يفي( بشيكل كامييل، مميا يسيياعد الموظيف علييى مراجعية نفسييه ظيفي )مسياره الييو ظبملفيه المهنيي والييو 

 مراجعة ذاتية، وتطوير نفسه، وهذا يساعد على التقليل من الأخطاء. 
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المصييييييييدر: بلدييييييييية )خييييييييانيونس ( توضييييييييح الصييييييييفحة الرئيسييييييييية لمنظوميييييييية بلدييييييييية 1-3صييييييييورة )
 (2315انيونس،خ

 

 (2315المصدر: بلدية خانيونس،) فللموظ( صفحة البيانات الشخصية 5-4صورة )
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 ساعة البصمة: :12.2.3

هي عبارة عن ساعة توضع في مبنيى البلديية والمرافيق التابعية لهيا، بحييو تكيون متصيلة ببعضيها 
ف والأذونيات البعض ويقوم بمتابعتها موظف فيي البلديية، حييو تضيبط عمليية الحضيور والانصيرا

عن طريق التوقيع بالبصمة، بطريقة تضمن عدم توقييع شيخص مكيان شيخص آخير، إن اسيتخدام 
فين والمتعلقية بالتيأخير وتضيبط ظهذه السياعة يسياعد فيي اكتشياف الأخطياء التيي تصيدر مين الميو 

 عملية الأذونات والمشاكل والمتعلقة بها.

 

 

 

 

 (2315ونس،)المصدر: بلدية خاني ( جهاز البصمة4-4صورة )
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 (2315)المصدر: بلدية خانيونس، صفحة البيانات الخاصة بجهاز البصمة ( 3-4صورة )

 

 

 المراقبة: : كاميرات13.2.3

تقوم البلدية بوضع كاميرات في ممرات البلديية وميدخلها، حييو أن هيدفها المراقبية الليليية والنهاريية 
يتيين الأوليى مسياعدة الحيراس عليى اكتشياف لحراس البلدية، حيو تعود بالنفع على البلديية مين زاو 

الأخطاء المختلفة بطريقة أكثر سهولة، ومن زاوية أخرى اكتشاف أخطاء الحراس أثناء عملهم من 
تسيب أو غيره، وتقوم دائيرة الرقابية بأخيذ عينيات عشيوائية مين المقياطع المسيجلة للتأكيد مين العميل 

يسيتطيع أن ييؤمن  حييوثقية الميواطن بالبلديية  زيا لىدةفيها بالشكل الصحيح، وتعمل الكاميرات ع
 سيارته أو دراجته النارية داخل وأمام حرم البلدية مما يعزز ثقته بالبلدية .
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 (2315)المصدر: بلدية خانيونس،( شاشة عرض صور الكاميرات 2-4رة )صو 

 

 

 :GPSتتبع السيارات : أجهزة14.2.3

تقييوم البلدييية بمتابعيية عمييل الأقسييام التييي تخييرج لأعمييال ميدانييية خييارج البلدييية عبيير تحديييد مسييار 
ويتم متابعة ذلك عبر  ،GPSالسيارة المكلفة بالعمل ومكان وقوفها وهذه الخدمة تعتمد على تقنية 

ل دائييييرة الرقابيييية، وتسيييياعد هييييذه التقنييييية الإدارة فييييي اكتشيييياف بعييييض الأخطيييياء التييييي تتعلييييق بالعميييي
 الخارجي، ويتم مراجعة الموظف حول أي تجاوز مقصود أو غير مقصود.
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 (2315)المصدر: بلدية خانيونس، G.P.Sصفحة عرض خريطة  ( 1-4صورة )

 

 :GISام ظن :15.2.3

ت المشيترك أو السيكان عليى ام المعلومات الجغرافية حيو يتم توقييع كافية بيانياظوهي عبارة عن ن
ييية البلدييية علييى اكتشيياف بعييض الأخطيياء والإشييكاليات المتعلقيية بعمييل ، وتسيياعد هييذه التقنالخريطيية

ترخيص بناء ولكن يوجد  133البلدية أو سلوك السكان مع البلدية، من أمثلة ذلك أن منطقة فيها 
ترخيص مياه، هذا يعني أن هنياك خطيأ فيي التعاميل ميع هيذه المنطقية فيي قضيية الميياه،  53فيها 

 .ام قيد التطويرظولا زال الن

 

 الشاملة:برامج الحوسبة  :16.2.3

وهي عملية تحويل كافة الملفات بشكل الكتروني والغاء العمليات الورقية، مما يساعد البلدية على 
تجنب تلف هذه الأوراق في أحيداو عرضيية، كميا تسياعد ميدخل البيانيات عليى اكتشياف أي خطيأ 

نجياز المعياملات مميا ييؤدي إليى تفيادي في ادخال البيانات، وتقليل الضغط على والوقيت اليلازم لإ
 الأخطاء الناتجة عن الاجهاد.
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 : برنامج المراسلات الداخلية:17.2.3

وهييو عبييارة عيين برنييامج محوسييب يقييوم بإدخييال كافيية المراسييلات الداخلييية بييين الأقسييام والخارجييية، 
رة ئس البلدية ودايئتابع انجازها حيو يتم ارسال نسخ الى الجهات المختلفة المختصة من بينها ر يو 

الرقابة، وتكون ملزمة بالرد خيلال فتيرة محيددة لكيل طليب والتنبييه فيي حيال التيأخر عين موعيد اليرد 
على المراسلة، وهذا يساعد على اكتشياف الأخطياء المتعلقية بالمراسيلات فيي تيأخير اليرد عليهيا أو 

 ضياعها وتسريع مدة التعامل مع المراسلة.

 

 (2315)المصدر: بلدية خانيونس،ت الداخلية المراسلا ( صفحة2-4صورة )

 

 : برنامج قلم الجمهور:18.2.3

هييو برنييامج محوسييب يخييدم قسييم قلييم وشييكاوي الجمهييور حيييو يييتم تحديييد آلييية لضييبط العمييل مييع 
الجمهور معاملات الجمهور، حيو يتم ارسال الطلب إلى الجهة المختصة، وتحديد مدة للرد على 

مج المراسييلات، ويييتم تحديييد مييدة الييرد مسييبقا ميين خييلال دراسيية للجهييات ممييا يشييبه برنييا والمييراجعين
المختصة تحدد من خلالها مدة الرد عليى المراجعيات المختلفية، يسياعد ذليك البلديية عليى اكتشياف 

 بعض أخطاء الموظفين في التعامل مع الجمهور وتيأخير معاملاتهم.
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 (2315ة خانيونس،)المصدر: بلدي ( صفحة بيانات قلم الجمهور2-4صورة )

 

 

 : طرق معالجة الأخطاء داخل البلدية:19.2.3

 تتم عملية معالجة الأخطاء داخل البلدية وفق المحددات التالية:

 .تحليل مخرجات اللجان المختلفة 
  والتنبيه.التدرج في العقوبة 
 .التنسيق مع الجهات المختلفة 
 .الأخذ بتوصيات اللجان والعمل بها 
  متابعة العمل عبرISO. 
 الالتزام بقانون عقوبات الخدمة المدنية. 
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 خلاصة الفصل الثالت:
معلومات تعريفية عن البلدية وأهم انجازاتها وخدماتها المقدمة،  استعرضت الدراسة في هذا الفصل

والمعوقيييات التيييي تعييييق عملهيييا، ثيييم ناقشيييت بعيييض الأدوات الرقابيييية التيييي تسيييتخدمها البلديييية فيييي 
ختلفيية ومراقبيية أداء العيياملين فييي مختلييف المهييام التييي تخييص أعمييال البلدييية، اكتشياف الأخطيياء الم

المنهجييية التييي تتبعهييا البلدييية فييي معالجيية الأخطيياء المختلفيية، حيييو تييم تحديييد هييذه الأدوات ميين 
تمهييدا لتطبييق اسيتبانة الدراسية عليى عينية مين  خلال المقابلات التي أجريت مع عيدد مين الميدراء

 في البلدية.ظمو 
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 : منهجية الدراسةرابعالفصل ال

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

الفصل رابع
 :

منهجية الدراسة

مقدمة

منهج الدراسة

مجتمع الدراسة

عينة الدراسة

أدوات الدراسة

(الاستبانة) صدق أداة الدراسة

(الاستبانة) ثبات أداة الدراسة

اختبار التوزيع الطبيعي

دمةالأساليب الإحصايية المستخ

خطوات إجراء الدراسة

مصادر البيانات
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 :المقدمة1.4 : 
يتنيياول هييذا الفصييل منهجييية الدراسيية التييي تييم اتباعهييا، ميين حيييو ميينهج الدراسيية ومجتمييع الدراسيية 
وعينة الدراسة وأدوات الدراسة وصدق وثبات الاستبانة والأساليب الإحصائية المستخدمة وخطوات 

 لدراسة ومصادر البيانات.إجراء ا
 

 : منهج الدراسة: 2.4
اعتمييد الباحييو علييى الميينهج الوصييفي التحليلييي، والييذي يعتمييد علييى دراسيية الظيياهرة كمييا توجييد فييي 
الواقع، ويهتم بوصفها وصفا دقيقا، ويعبر عنها تعبيرا كيفيا وكميا، كما لا يكتفي هذا المينهج عنيد 

جييل استقصيياء مظاهرهييا وعلاقاتهييا المختلفيية، بييل يتعييدى جمييع المعلومييات المتعلقيية بالظيياهرة ميين أ
ذلك إلى التحليل والربط والتفسير، للوصول إلى استنتاجات، يبني عليها التصور المقترح، ويعيرف 
هذا المنهج بأنه ذلك النو  من أسياليب البحيو اليذي يمكين بواسيطته معرفية ميا إذا كيان هنياك ثمية 

 علاقة.علاقة بين متغيرين، ومن ثم معرفة ال
 

 : مجتمع الدراسة: 3.4
عميال النظافية، وعيددهم  باسيتثناءيتكون مجتميع الدراسية مين جمييع الميوظفين فيي بلديية خيانيونس 

(295). 
 

 عينة الدراسة:  4.4 :
عميال  باسيتثناء( مين الميوظفين فيي بلديية خيانيونس 152تم اختيار عينة طبقية عشوائية عيددها )

 ( استبانة.151بانة، ولكن تم استرداد )( است173النظافة، وقد تم توزيع )
 (6-3جدول رقم )

 خصائص مجتمع وعينة الدراسة

 العدد المسمى الوظيفي م
 العينة المستردة العينة الموزعة مجتمع الدراسة

 22 25 35 مدير دائرة/ قسم 1
 91 133 153 إداري 2
 11 15 65 فني 3

 623 621 522 المجموع
 (2315س، )المصدر: بلدية خانيون
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 : أدوات الدراسة:5.4
تم استخدام الاستبانة كأداة للدراسة، التي تم تصميمها خصيصا للتعيرف عليى إدارة : ولىالأداة الأ 

 الأخطاء ودورها في تحقيق الأهداف في بلدية خانيونس، وتتكون الاستبانة من: 
المسيييمى  البيانيييات الشخصيييية: )الجييينس، العمييير، المؤهيييل العلميييي، عيييدد سييينوات الخدمييية، .1

 الوظيفي(.
( محياور فرعيية 8محاور وفقرات إدارة الأخطاء وتحقيق الأهداف، حيو تم تقسيمها إلى ) .2

 لقياس إدارة الأخطاء، ومحور واحد لقياس تحقيق الأهداف، وهي:
 (5-3جدول رقم )

 عدد فقرات محاور الاستبانة

 المحور م
 عدد الفقرات

 قبل التعديل 
 )العينة الاستطلاعية(

 التعديل  بعد
 )العينة الحقيقية(

 6 6 الاتصال حول الأخطاء أفقيا ورأسيا 1
 6 6 تبادل المعرفة بالخطأ 2
 5 )تم حذف الفقرة الخامسة( 6 المساعدة في المواقف الخاطئة 3
 6 )تم حذف الفقرة الثانية( 7 تحديد الخطأ بسرعة والسيطرة عليه 1
 6 6 تحليل الأخطاء 5
 6 6 ة الأخطاءالتنسيق لمعالج 6
 6 6 معالجة آثار الأخطاء 7
 6 6 المتوقعة التدريب على الأخطاء 8
 65 65 تحقيق الأهداف 2

: تمثييل أدنييى درجيية موافقيية(، 1(، حيييو )13-1وقييد تييم اسييتخدام مقييياس عشيياري التييدريج، ميين )
 : تمثل أعلى درجة موافقة(.13و)
 

إعداد هذه الدراسة، حيو تم إجراء ثلاو مقابلات مع تم استخدام المقابلة كأداة في : ثانيةالأداة ال
كيييل مييين م.أميييين حسييينين ميييدير دائيييرة الشيييئون الإداريييية فيييي البلديييية، أ.محميييد الفيييرا سيييكرتير رئييييس 

 .التخطيط الاستراتيجي في البلدية دائرة د أبو حية مديرو محمالبلدية، م. 
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 : صدق أداة الدراسة )الاستبانة(:6.4
 لمحكمين:الصدق من وجهة نظر ا

( من المحكمين من أصحاب الخبرة والاختصاص، من أجل 9تم عرض الاستبانة على عدد )
التأكييد ميين سييلامة الصييياغة اللغوييية للاسييتبانة، ووضييوح تعليمييات الاسييتبانة، وانتميياء الفقييرات 
لأبعاد الاستبانة، ومدى صلاحية هذه الأداة لقياس الأهداف المرتبطة بهذه الدراسة، وبذلك تم 

 لتأكد من صدق المحكمين.ا
 صدق الاتساق الداخلي:

وتم أيضيا حسياب صيدق الاتسياق اليداخلي لمحياور وفقيرات الاسيتبانة بعيد تطبيقهيا عليى عينية 
( ميين مجتمييع الدراسيية، وميين خييلال إيجيياد معيياملات الارتبيياط لمحيياور 22اسييتطلاعية قوامهييا )

 وفقرات الاستبانة، كما هو مبين في الجداول التالية:
 (4-3رقم ) جدول

 معاملات الارتباط لمحاور الاستبانة
 مستوى الدلالة "Sigقيمة " معامل الارتباط المحور م
 3.31دالة عند  0.000 0.928 الاتصال حول الأخطاء أفقيا ورأسيا 1
 3.31دالة عند  0.000 0.817 تبادل المعرفة بالخطأ 2
 3.31د دالة عن 0.000 0.796 المساعدة في المواقف الخاطئة 3
 3.31دالة عند  0.000 0.616 تحديد الخطأ بسرعة والسيطرة عليه 1
 3.31دالة عند  0.000 0.853 تحليل الأخطاء 5
 3.31دالة عند  0.000 0.943 التنسيق لمعالجة الأخطاء 6
 3.31دالة عند  0.000 0.950 معالجة آثار الأخطاء 7
 3.31دالة عند  0.000 0.915 المتوقعة التدريب على الأخطاء 8
 1.16دالة عند  0.000 0.948 إدارة الأخطاء 2
 1.16دالة عند  0.000 0.908 تحقيق الأهداف 61

 (.3.123( = )3.35( ومستوى دلالة )23* قيمة ر عند درجة حرية )
 (.3.537( = )3.31( ومستوى دلالة )23* قيمة ر عند درجة حرية )

تبانة تتمتع بمعياملات ارتبياط دالية إحصيائيا، وهيذا ييدل يتضح من الجدول السابق أن محاور الاس
 على أن جميع محاور الاستبانة تتمتع بمعاملات صدق عالية.
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 (3-3جدول رقم )
 معاملات الارتباط لفقرات محور الاتصال حول الأخطاء أفقيا ورأسيا

معامل  الفقرة م
 الارتباط

قيمة 
"Sig" مستوى الدلالة 

1 
تصال منتظمية حيول الأخطياء تتبنى البلدية آلية ا

 بين جميع الدوائر والأقسام
 3.31دالة عند  3.333 0.952

2 
يوجد مرونة في آلية الاتصيال الأفقيي بيين جمييع 

 الدوائر والأقسام
 3.31دالة عند  3.333 0.788

3 
يوجييييد مرونيييية فييييي آلييييية الاتصييييال الرأسييييي بشييييأن 

 الأخطاء بين جميع دوائر البلدية
 3.31ند دالة ع 3.333 0.903

1 
تتميييييز آليييييات الاتصييييال الرأسييييي المييييذكورة سييييابقا 

 بالسرعة المناسبة
 3.31دالة عند  3.333 0.902

5 
تتميييييز آليييييات الاتصييييال الأفقييييي المييييذكورة سييييابقا 

 3.31دالة عند  3.333 0.805 بالسرعة المناسبة

 3.31دالة عند  3.333 0.944 يتم إعلام المعنيين بالأخطاء التي تحدو بسرعة 6
 (.3.123( = )3.35( ومستوى دلالة )23* قيمة ر عند درجة حرية )
 (.3.537( = )3.31( ومستوى دلالة )23* قيمة ر عند درجة حرية )

تتمتع بمعياملات  الاتصال حول الأخطاء أفقيا ورأسيايتضح من الجدول السابق أن فقرات محور 
 ور تتمتع بمعاملات صدق عالية.ارتباط دالة إحصائيا، وهذا يدل على أن جميع فقرات المح
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 (2-3جدول رقم )
 تبادل المعرفة بالخطأ معاملات الارتباط لفقرات محور

معامل  الفقرة م
 الارتباط

قيمة 
"Sig" مستوى الدلالة 

1 
يقييوم الموظييف بييالإبلا  عيين الخطييأ إلييى مسييئوله 

 في العمل بسرعة فور حدوثه
 3.31دالة عند  3.333 0.881

2 
الموظييف بنقييل الخطييأ بصييورته الواقعييية ميين يقييوم 

 دون تجميل الحدو
 3.31دالة عند  3.333 0.743

 3.31دالة عند  3.333 0.742 تتعامل الإدارة مع البلا  بطريقة مرنة مشجعة 3

ييييييتم إعيييييلام كافييييية الأقسيييييام المعنيييييية فيييييي البلديييييية  1
 بالخطأ وطرق تجنبه

 3.31دالة عند  3.333 0.835

ة داخيييل القسيييم تقيييوم بتيييدوين توجيييد جهييية مختصييي 5
 الأخطاء السابقة

 3.31دالة عند  3.333 0.727

تحرص الإدارة على تشجيع ثقافة تبادل الأخطاء  6
 داخل البلدية

 3.31دالة عند  3.333 0.918

 (.3.123( = )3.35( ومستوى دلالة )23* قيمة ر عند درجة حرية )
 (.3.537( = )3.31( ومستوى دلالة )23* قيمة ر عند درجة حرية )

تتمتيع بمعياملات ارتبياط داليية تبـادل المعرفـة بالخطــأ يتضيح مين الجيدول السيابق أن فقييرات محيور 
 إحصائيا، وهذا يدل على أن جميع فقرات المحور تتمتع بمعاملات صدق عالية.
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 (1-3جدول رقم )
 معاملات الارتباط لفقرات محور
 المساعدة في المواقف الخاطئة

معامل  رةالفق م
 الارتباط

قيمة 
"Sig" مستوى الدلالة 

1 
يتلقييى الموظييف عنييد وقوعييه فييي خطييأ المسيياعدة 

 المناسبة من الإدارة
 3.31دالة عند  3.333 0.951

2 
يييتم تقييديم المسيياعدة ميين خييلال أصييحاب مهييارة 

 وخبرة ومعرفة
 3.31دالة عند  3.333 0.932

3 
يوجيييييد داخيييييل البلديييييية خطيييييوات مكتوبييييية مسيييييبقا 

 اعدة عند وقو  الخطأللمس
 3.31دالة عند  3.333 0.870

1 
تيييتم عمليييية المسييياعدة بطريقييية مرنييية تيييدل عليييى 

 3.31دالة عند  3.333 0.923 تقبل الإدارة لوقو  الخطأ

5 
يشييييعر الموظييييف بييييالحرج الشييييديد والتييييوتر عنييييد 

 غير دالة 3.133 0.330 الوقو  في الخطأ

6 
و  تهييييييتم الإدارة بمسيييييياعدة المييييييوظفين عنييييييد وقيييييي

 3.31دالة عند  3.333 0.933 الخطأ

 (.3.123( = )3.35( ومستوى دلالة )23* قيمة ر عند درجة حرية )
 (.3.537( = )3.31( ومستوى دلالة )23* قيمة ر عند درجة حرية )

ــة يتضييح ميين الجييدول السييابق أن فقييرات محييور  ــي المواقــف الخاطئ )باسييتثناء الفقييرة المســاعدة ف
ت ارتبيييياط داليييية إحصييييائيا، وهييييذا يييييدل علييييى أن جميييييع فقييييرات المحييييور الخامسيييية( تتمتييييع بمعيييياملا

 )باستثناء الفقرة الخامسة( تتمتع بمعاملات صدق عالية.
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 (2-3جدول رقم )
 معاملات الارتباط لفقرات محور

 تحديد الخطأ بسرعة والسيطرة عليه

معامل  الفقرة م
 الارتباط

قيمة 
"Sig" مستوى الدلالة 

1 
 الكافييييية لاكتشييييافلبلديييية الأدوات توجيييد داخييييل ا

 الأخطاء
 3.31دالة عند  3.333 0.959

2 
تهيييتم الإدارة بعمليييية اكتشييياف الأخطييياء والبحيييو 

 عنها
 غير دالة 3.389 0.371

3 
تتمييييز الأدوات المسيييتخدمة لاكتشييياف الأخطييياء 

 بالسرعة
 3.31دالة عند  3.333 0.797

1 
 تتمييييز الأدوات المسيييتخدمة لاكتشييياف الأخطييياء

 3.31دالة عند  3.333 0.819 بالدقة

5 
تتيييييوز  أدوات اكتشييييياف الأخطييييياء عليييييى جمييييييع 

 3.31دالة عند  3.333 0.620 أقسام ودوائر البلدية

6 
يييييتم السيييييطرة علييييى آثييييار الخطييييأ الأولييييية مهمييييا 

 3.31دالة عند  3.333 0.842 كانت صغيرة

7 
تمتليييييك الإدارة القيييييدرة التشخيصيييييية الجييييييدة فيييييي 

 3.31دالة عند  3.333 0.939 الأخطاء عملية اكتشاف

 (.3.123( = )3.35( ومستوى دلالة )23* قيمة ر عند درجة حرية )
 (.3.537( = )3.31( ومستوى دلالة )23* قيمة ر عند درجة حرية )

)باسيتثناء الفقيرة تحديد الخطأ بسـرعة والسـيطرة عليـه يتضح من الجدول السابق أن فقرات محور 
عاملات ارتباط دالة إحصائيا، وهذا ييدل عليى أن جمييع فقيرات المحيور )باسيتثناء الثانية( تتمتع بم

 الفقرة الثانية( تتمتع بمعاملات صدق عالية.
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 (2-3جدول رقم )
 معاملات الارتباط لفقرات محور تحليل الخطأ

معامل  الفقرة م
 الارتباط

قيمة 
"Sig" مستوى الدلالة 

1 
ب الحقيقييية وراء يحييرص المييدراء علييى معرفيية الأسييبا

 الخطأ
 3.31دالة عند  3.333 0.888

2 
توجيييييد داخيييييل البلديييييية جهييييية مختصييييية تقيييييوم بتحلييييييل 

 الأخطاء
 3.31دالة عند  3.333 0.550

3 
يتمييييييز مييييين يقيييييوم بتحلييييييل الخطيييييأ بالمهيييييارة والخبيييييرة 

 والمعرفة المطلوبة
 3.31دالة عند  3.333 0.853

1 
تبييار فييي يييتم أخييذ كييل الجوانييب المختلفيية بعييين الاع

عملييية التحليييل )تقنييية، نفسييية، اجتماعييية، معرفييية، 
)... 

 3.31دالة عند  3.333 0.839

5 
يتم تصنيف الأخطاء بشكل مركزي فيي البلديية بنياء 

 على أسباب حدوثها
 3.31دالة عند  3.333 0.738

 3.31دالة عند  3.333 0.935 تتأكد إدارة البلدية أن عملية التحليل تتم بشكل سليم 6
 (.3.123( = )3.35( ومستوى دلالة )23* قيمة ر عند درجة حرية )
 (.3.537( = )3.31( ومستوى دلالة )23* قيمة ر عند درجة حرية )

تتمتيع بمعياملات ارتبياط دالية إحصيائيا،  تحليل الخطـأيتضح من الجدول السابق أن فقرات محيور 
 ق عالية.وهذا يدل على أن جميع فقرات المحور تتمتع بمعاملات صد
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 (2-3جدول رقم )
 معاملات الارتباط لفقرات محور التنسيق لمعالجة الأخطاء

معامل  الفقرة م
 الارتباط

قيمة 
"Sig" مستوى الدلالة 

 3.31دالة عند  3.333 0.971 تتم عملية معالجة الأخطاء بعد عملية التحليل 1
 3.31ة عند دال 3.333 0.926 تتابع الإدارة عملية علاج الخطأ 2

3 
تكييون عملييية عييلاج الخطيييأ مبنييية علييى نتيييائج 

 التحليل
 3.31دالة عند  3.333 0.934

1 
ينسيييق الميييدراء ميييع الجهيييات المختصييية لعيييلاج 

 الخطأ
 3.31دالة عند  3.333 0.906

 3.31دالة عند  3.333 0.945 تتسم عملية العلاج بالسرعة المناسبة 5
 3.31دالة عند  3.333 0.976 الخطأ تكون عملية العلاج موفقة في علاج 6

 (.3.123( = )3.35( ومستوى دلالة )23* قيمة ر عند درجة حرية )
 (.3.537( = )3.31( ومستوى دلالة )23* قيمة ر عند درجة حرية )

تتمتيع بمعياملات ارتبيياط  التنســيق لمعالجـة الأخطـاءيتضيح مين الجيدول السيابق أن فقيرات محيور 
 على أن جميع فقرات المحور تتمتع بمعاملات صدق عالية. دالة إحصائيا، وهذا يدل
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 (61-3جدول رقم )
 معاملات الارتباط لفقرات محور معالجة آثار الأخطاء

معامل  الفقرة م
 الارتباط

قيمة 
"Sig" مستوى الدلالة 

1 
تبحييو البلدييية عيين الآثييار المادييية التييي تسييبب 

 بها الخطأ
 3.31دالة عند  3.333 0.954

2 
تبحو البلدية عن الآثار المعنوية التيي تسيبب 

 بها الخطأ
 3.31دالة عند  3.333 0.924

3 
تهيييتم البلديييية بعيييلاج الآثيييار المعنويييية المترتبييية 

 على الخطأ
 3.31دالة عند  3.333 0.911

1 
تهييييتم البلدييييية بعييييلاج الآثييييار المادييييية المترتبيييية 

 على الخطأ
 3.31دالة عند  3.333 0.902

5 
عليييى  الأخطييياء بنييياءعمليييية معالجييية آثيييار تيييتم 

 3.31دالة عند  3.333 0.928 عملية التحليل.

6 
تييتم عمليييية المعالجييية بطريقييية سيييليمة مييين دون 

 3.31دالة عند  3.333 0.949 تحيز

 (.3.123( = )3.35( ومستوى دلالة )23* قيمة ر عند درجة حرية )
 (.3.537( = )3.31( ومستوى دلالة )23* قيمة ر عند درجة حرية )

تتمتيع بمعياملات ارتبياط دالية  معالجـة آثـار الأخطـاءيتضح مين الجيدول السيابق أن فقيرات محيور 
 إحصائيا، وهذا يدل على أن جميع فقرات المحور تتمتع بمعاملات صدق عالية.
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 (66-3جدول رقم )
 المتوقعة معاملات الارتباط لفقرات محور التدريب على الأخطاء

معامل  الفقرة م
 الارتباط

قيمة 
"Sig" مستوى الدلالة 

1 
تجميييع الإدارة كافييية الأخطييياء وأسيييبابها فيييي ملفيييات 

 خاصة ودورية
 3.31دالة عند  3.333 0.925

2 
تقييوم البلدييية بتييدريب الموظييف الجديييد علييى تجنييب 

 الأخطاء السابقة والظروف المؤدية لها
 3.31دالة عند  3.333 0.869

3 
المييييوظفين علييييى تجنييييب مييييا  تقييييوم البلدييييية بتييييدريب

 يستجد من أخطاء
 3.31دالة عند  3.333 0.880

1 
تتيييييوفر ميييييادة بيييييين الميييييدراء والميييييوظفين بالأخطييييياء 

 السابقة والمتوقعة لتجنبها
 3.31دالة عند  3.333 0.886

5 
تشجع الإدارة عملية التدريب بالمكافيغت أو العقياب 

 3.31دالة عند  3.333 0.950 إن لزم الأمر

6 
ع الإدارة عملييييية التييييدريب باهتمييييام ميييين خييييلال تتيييياب

 3.31دالة عند  3.333 0.938 جهة مختصة

 (.3.123( = )3.35( ومستوى دلالة )23* قيمة ر عند درجة حرية )
 (.3.537( = )3.31( ومستوى دلالة )23* قيمة ر عند درجة حرية )

تتمتيع بمعياملات  قعـةالمتو  التـدريب علـى الأخطـاءيتضيح مين الجيدول السيابق أن فقيرات محيور 
 ارتباط دالة إحصائيا، وهذا يدل على أن جميع فقرات المحور تتمتع بمعاملات صدق عالية.
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 (65-3جدول رقم )
 معاملات الارتباط لفقرات محور

 تحقيق الأهداف

معامل  الفقرة م
 الارتباط

قيمة 
"Sig" مستوى الدلالة 

1 
أهيييييم تعتبييييير البلديييييية مبيييييدأ تحقييييييق الأهيييييداف مييييين 

 أولوياتها
 3.31دالة عند  3.333 0.958

2 
تسيتخلص البلديية دروس وعبيير مين الأخطياء التييي 

 وقعت في حالات سابقة وصولا لتحقيق أهدافها
 3.31دالة عند  3.333 0.964

3 
يتم توزيع تغذية راجعة بالأخطاء التي وقعت على 

 جميع المعنيين وصولا لتحقيق أهدافها
 3.31دالة عند  3.333 0.938

1 
تشارك البلدية أهل الخبرة والاختصاص في وضيع 

 3.31دالة عند  3.333 0.915 أهدافها

 3.31دالة عند  3.333 0.948 تشارك البلدية موظفيها في كيفية تحقيق أهدافها 5

تقيييوم البلديييية بتعيييديلات فيييي تطبييييق الخطيييط بنييياء  6
 على التغذية الراجعة

 3.31دالة عند  3.333 0.919

الإدارة باسيييييتمرار مييييييدى التزامهيييييا بييييييالخطط تقييييييس  7
 الموضوعة

 3.31دالة عند  3.333 0.841

أشييييجع بشييييكل كبييييير الأهييييداف التييييي تضييييعها إدارة  8
 البلدية

 3.31دالة عند  3.333 0.824

تهتم الإدارة بمعرفة الأسيباب التيي تقليل مين فيرص  9
 تحقيق الأهداف

 3.31دالة عند  3.333 0.952

13 
طيييرق علميييية سيييليمة لمعرفييية ميييدى تسيييتخدم الإدارة 

 تحقيقها للأهداف الموضوعة
 3.31دالة عند  3.333 0.958

11 
تسييتطيع البلدييية التنبييؤ بمييدى محييدد ميين الأهييداف 

 المحققة
 3.31دالة عند  3.333 0.971

 3.31دالة عند  3.333 0.956 تستخدم الإدارة أسلوب الإدارة بالأهداف 12
 (.3.123( = )3.35ومستوى دلالة )( 23* قيمة ر عند درجة حرية )
 (.3.537( = )3.31( ومستوى دلالة )23* قيمة ر عند درجة حرية )
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تتمتيييع بمعييياملات ارتبييياط دالييية  تحقيـــق الأهـــدافيتضيييح مييين الجيييدول السيييابق أن فقيييرات محيييور 
 إحصائيا، وهذا يدل على أن جميع فقرات المحور تتمتع بمعاملات صدق عالية.

 
 

 راسة )الاستبانة(:: ثبات أداة الد7.4
 :الثبات بطريقة ألفا كرونباخ  

"، لمحياور الاسيتبانة، كميا معـاملات ألفـا كرونبـاختم التأكد من ثبات الاستبانة من خيلال حسياب "
 هو مبين في الجدول التالي:

 (64-3جدول رقم )
 معاملات ألفا كرونباخ لمحاور الاستبانة والاستبانة ككل

 اخمعاملات ألفا كرونب المحور م
 0.969 الاتصال حول الأخطاء أفقيا ورأسيا 1
 0.939 تبادل المعرفة بالخطأ 2
 0.948 المساعدة في المواقف الخاطئة 3
 0.939 تحديد الخطأ بسرعة والسيطرة عليه 1
 0.951 تحليل الأخطاء 5
 0.987 التنسيق لمعالجة الأخطاء 6
 0.984 معالجة آثار الأخطاء 7
 0.977 المتوقعة خطاءالتدريب على الأ 8
 0.990 إدارة الأخطاء 2
 0.991 تحقيق الأهداف 61

يتضيييح مييين الجيييدول السيييابق أن معييياملات ألفيييا كرونبييياخ لمحييياور الاسيييتبانة هيييي معييياملات ثبيييات 
 عالية، وتفي بأغراض الدراسة.
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 :الثبات بطريقة التجزئة النصفية 
اب معاملات الارتباط بطريقة التجزئية النصيفية وتم التأكد أيضا من ثبات الاستبانة من خلال حس
 لمحاور الاستبانة، كما هو مبين في الجدول التالي:
 (63-3جدول رقم )

 معاملات الارتباط بطريقة التجزئة النصفية لمحاور الاستبانة

 المحور م
 معاملات الارتباط

 بعد التعديل قبل التعديل
 0.954 0.912 الاتصال حول الأخطاء أفقيا ورأسيا 1
 0.834 0.715 تبادل المعرفة بالخطأ 2
 0.948 0.902 المساعدة في المواقف الخاطئة 3
 0.888 0.798 تحديد الخطأ بسرعة والسيطرة عليه 1
 0.932 0.873 تحليل الأخطاء 5
 0.974 0.950 التنسيق لمعالجة الأخطاء 6
 0.975 0.952 معالجة آثار الأخطاء 7
 0.965 0.932 المتوقعة خطاءالتدريب على الأ 8
 0.963 0.928 إدارة الأخطاء 2
 0.991 0.982 تحقيق الأهداف 61
 0.949 0.903 الاستبانة ككل 

يتضييح ميين الجييدول السييابق أن معيياملات الارتبيياط لمحيياور الاسييتبانة هييي معيياملات ثبييات عالييية، 
 وتفي بأغراض الدراسة.
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 (Normality Distribution Test) : اختبار التوزيع الطبيعي: 8.4

 K-S) )  Kolmogorov-Smirnov Test سيييمرنوف-تيييم اسيييتخدام اختبيييار كولمجيييوروف 
لاختبار ما إذا كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي من عدمه، وكانيت النتيائج كميا هيي مبينية فيي 

 الجدول التالي:
 (62-3جدول رقم )

 اختبار التوزيع الطبيعي

 قيمة المحور م
"Sig." 

الاتصال حول الأخطاء أفقيا  1
 ورأسيا

0.200 

 0.200 تبادل المعرفة بالخطأ 2
 0.108 المساعدة في المواقف الخاطئة 3

1 
تحديد الخطأ بسرعة والسيطرة 

 0.200 عليه

 0.200 تحليل الأخطاء 5
 0.084 التنسيق لمعالجة الأخطاء 6
 0.200 معالجة آثار الأخطاء 7
 0.200 المتوقعة ى الأخطاءالتدريب عل 8
 0.200 إدارة الأخطاء 2
 0.078 تحقيق الأهداف 61

" لجمييييع محييياور الاسيييتبانة أكبييير مييين مسيييتوى الدلالييية .Sigيتضيييح مييين الجيييدول السيييابق أن قيمييية "
 (، وهذا يدل على أن جميع محاور الاستبانة تتبع التوزيع الطبيعي.3.35)
 

 : الأساليب الإحصائية المستخدمة:9.4
(  SPSSوللإجابيييية علييييى أسييييئلة الدراسيييية تييييم اسييييتخدام الرزميييية الإحصييييائية للعلييييوم الاجتماعيييييية )

)معامل ارتباط بيرسيون، معاميل ارتبياط سيبيرمان، معاميل ألفيا كرونبياخ، طريقية التجزئية النصيفية، 
زن "، اليو .Sig"، وقيمة "Tاختبار التوزيع الطبيعي، المتوسط الحسابي، الانحراف المعياري، قيمة "
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، اختبييار One-Way ANOVA، اختبييار T-Testالنسييبي، تحليييل الانحييدار الخطييي، اختبييار 
LSD.في إجراء التحليلات الإحصائية اللازمة للدراسة ) 

 
 : خطوات إجراء الدراسة:10.4

 تم إتبا  الخطوات التالية:
 الإطلا  على الدراسات السابقة في مجال الدراسة، وتلخيصها والتعليق عليها. .1
 طلا  على الأدب النظري السابق في مجال الدراسة، وبناء الإطار النظري للدراسة.الإ .2
 إجراء المقابلات. .3
 بناء أداة الدراسة )الاستبانة(، والتحقق من صدق وثبات الاستبانة. .1
 اختيار مجتمع وعينة الدراسة. .5
 توزيع أداة الدراسة )الاستبانة( على عينة الدراسة وجمعها. .6
 رضها في جداول والتعقيب عليها.تحليل البيانات وع .7
 تفسير النتائج ومناقشتها، وصياغة التوصيات والمقترحات. .8
 

 : مصادر البيانات:11.4
 تنقسم مصادر البيانات في هذه الدراسة إلى نوعين، وهما:

وتتمثل في أداة الدراسية )الاسيتبانة(، التيي تيم تصيميمها خصيصيا للتعيرف  أولا: البيانات الرئيسة:
ة الأخطاء ودورها في تحقيق الأهداف في بلدية خانيونس، بالإضافة إلى المقابلات التي على إدار 

 تم إجراؤها مع بعض المديرين في البلدية.
: وتتمثييل فييي الدراسييات السييابقة والأدب السييابق ومييا تحويييه المكتبييات ميين ثانيــا: البيانــات الثانويــة

 دراسات وأبحاو وكتب ومراجع في مجال موضو  الدراسة.
 

 خلاصة الفصل الرابع:
المناسبة، واستخدام المنهج المناسب لتطبيق الدراسة، والتأكد من  الإحصائيةبعد استخدام الأدوات 

صدق وثبات الاستبانة، وتحديد الخطوات التي سيتم اتباعها لتطبيق الجانب العمليي مين الدراسية، 
 بانة واختبار الفرضيات.يمكن الانتقال إلى الفصل الخامس الخاص بتحليل بيانات الاست
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 خامسالفصل ال
 تحليل البيانات واختبار الفرضيات
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 المقدمة: 1.5 :
، وذليك مين خيلال الإجابية تحلييل البيانيات واختبيار فرضييات الدراسيةيتضمن هيذا الفصيل عرضياً ل

إليهيييا مييين خيييلال تحلييييل  والتييي تيييم التوصيييل الاسيييتبانةعيين أسيييئلة الدراسييية واسيييتعراض أبيييرز نتيييائج 
 العميير، الجيينس،والوقييوف علييى البيانييات الشخصييية عيين المسييتجيب التييي اشييتملت علييى ) فقراتهييا،
ليييذا تيييم إجيييراء المعالجيييات الإحصيييائية  (،اليييوظيفيالمسيييمى  الخبيييرة،عيييدد سييينوات  العلميييي،المؤهيييل 

ئية للدراسييييات إذ تييييم اسييييتخدام برنييييامج الحييييزم الإحصييييا الدراسيييية، اسييييتبانةللبيانييييات المتجمعيييية ميييين 
 للحصول على نتائج الدراسة التي تم عرضها وتحليلها في هذا الفصل.  (SPSS)الاجتماعية 

 
 الوصف الإحصائي لعينة الدراسة:: 2.5

 :نة الدراسة وفق البيانات الشخصيةوفيما يلي عرض لخصائص عي

 :توزيع عينة الدراسة حسب الجنس -
 (6-2جدول رقم )

 للجنسة خصائص عينة الدراسة بالنسب
 النسبة العدد الجنس م
 75.3 116 ذكر 1
 24.7 38 أنثى 2

 %611.1 623 المجموع
 

 
بينما  ذكور،من عينة الدراسة  %75.3(، أن ما نسبته 1-5( وشكل )1-5يتضح من جدول )

للثقافة العربية  نظراً  تعمل في بلدية خانيونس،إناو. إن وجود نسبة عالية من الذكور  21.7%

75.30%

24.70%

ستوزيع عينة الدراسة بالنسبة للجن( 1-5) شكل 

ذكر

أنثى
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في المجتمع الفلسطيني، والتي تميل إلى عدم قيام المرأة ببعض الأعمال التي تخص دة ئالسا
، وتؤدي عملها بشكل كامل ومميز، لبلديع وجود إناو تعمل في العمل ا، ولكن هذا لا يمنالبلدية

وهذا ما يتسق مع كونها  العمل الإداري بشكل عام،ولكن طبيعة عملها غالباً ما تكون في شئون 
سهل تعاملها وتستطيع أيضاً ضمن هذا الإطار أن تخدم مجتمعها وتحسن المستوى كمرأة وي

طبيعة المجتمع الفلسطيني محافظ، حيو أن عمل المرأة وخروجها فإن العام، إضافة إلى ما سبق 
 خرى.من المنزل قد لا يكون بنفس التأييد ونفس الفكر الموجود لدى المجتمعات الأ

 عمر:توزيع عينة الدراسة حسب ال -
 

 (5-2جدول رقم )
 للعمرخصائص عينة الدراسة بالنسبة 

 النسبة العدد العمر م
 24.0 37 سنة 33أقل من  1
 37.7 58 سنة 13أقل من -33من  2
 38.3 59 سنة فأكثر 13 3

 %611.1 623 المجموع
 

 
 من عينة الدراسة أعمارهم أقل من %21(، أن ما نسبته 2-5( وشكل )2-5يتضح من جدول )

سنة  13أعمارهم  %38.3 سنة، 13إلى أقل من  33تتراوح أعمارهم من  %37.7 سنة، 33
 سنة، 13 أكثر منفأكثر. بالنظر للنتائج نجد أن النسبة الأكثر من عينة الدراسة أعمارهم 

وطبيعة  البلدي،وهذا يؤيد الواقع وطبيعة العمل  سنة، 13إلى  3وتقارب هذه النسبة الأعمار من 

24%

37.70%

38.30%

توزيع عينة الدراسة بالنسبة للعمر( 2-5) شكل 

سنة30أقل من  

سنة40إلى أقل من -30من 

سنة فأكثر40
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ستهدفة، فإذا ربطنا بين أعضاء مجلس الإدارة والمدراء والموظفين، ستجد أن معظم الفئة الم
ر من المجهود والاهتمام ييحتاج الكث البلديالمجال، وذلك لأن طبيعة العمل  في هذاأعمارهم 
هذا بالإضافة إلى أن البلدية مؤسسة لها عمر طويل  من ناحية، والخبرة من ناحية أخرى، والوقت

فهذا ينعكس بوجود هذه الطبقة من هذه الأعمار، في  ،منذ بداية القرن الماضي تقريبافي العمل 
  ،وهذا يتناسب مع واقع طبيعة المواقع الإداريةسنة،  33قل من الأفئة ل الأقلنسبة النرى  حين

يف في الفترة الأخيرة نتيجة الحصار، والأوضا  الاقتصادية الصعبة التي يعيشها ظعملية التو 
غزة، وهذا ينعكس على المؤسسات المختلفة والسكان على حد سواء، والبلدية تعاني من قطا  

هذه الأزمة، وتعتبر ذلك من أهم العقبات التي تواجهها في طريقها لتحقيق أهدافها وتقديم 
فإنها تحتاج  ،تعيشه البلديةالوضع الراهن الذي هذا في ظل خدماتها بكفاءة للمواطنين، و 

روف الصعبة وتستطيع ظوالتي تمتاز بالخبرة والحكمة، لتواصل عملها في هذه ال للعناصر الشابة
 .تقديم الخدمات المطلوبة منها

 

 مؤهل العلمي:توزيع عينة الدراسة حسب ال -
 (4-2جدول رقم )

 للمؤهل العلميخصائص عينة الدراسة بالنسبة 
 النسبة العدد المؤهل العلمي م
 35.7 55 دبلوم فأقل 1
 57.1 88 يوسبكالور  2
 7.2 11 ماجستير 3

 %611.1 623 المجموع
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من عينة الدراسة مؤهلهم العلمي  %35.7(، أن ما نسبته 3-5( وشكل )3-5يتضح من جدول )
. يتضييح ميين ميؤهلهم العلمييي ماجسييتير %7.2 بكييالوريوس،مييؤهلهم العلمييي  %57.1 ،فأقييل دبليوم

ن شييهادة البكييالوريس، وهييذا منطقييي وواقعييي ويؤيييد النتييائج السييابقة، أن أغلييب عينيية الدراسيية يحملييو 
طبيعيييية عملهييييا، حيييييو أن طبيعيييية عينيييية الدراسيييية تحتيييياج ليكييييون للفييييرد المعرفيييية والمهييييارة والقييييدرة 

، وأيضيياً حتيييى يتييوفر لديييه اليييوعي البلييديوالمييؤهلات العلمييية المناسييبة لتيييتلاءم مييع طبيعيية العميييل 
بالوجيه المطليوب، وأظهيرت النتيائج  بليديعميل الالكامل والمعارف اللازمة بحيو يؤدي متطلبيات ال

الييذين يعملييون فييي المواقييع أن هنيياك نسييبة قليليية ميين حمليية الماجسييتير، وأغلييب هييذه الفئيية هييم ميين 
أمييا نسييبة حمليية الييدبلوم فأقييل فهييي ليسييت قليليية فييي البلدييية وهييو مييا ، الإدارييية المختلفيية فييي البلدييية

 عمال الفنية الموجودة في العمل البلدي.يقارب ثلو العينة، ويرجع ذلك إلى طبيعة الأ
 

 سنوات الخدمة: توزيع عينة الدراسة حسب -
 (3-2جدول رقم )

 لعدد سنوات الخدمةخصائص عينة الدراسة بالنسبة 
 النسبة العدد عدد سنوات الخدمة م
 11.0 17 سنوات 3أقل من  1
 10.4 16 سنوات 5أقل من -3من  2
 10.4 16 سنوات 8أقل من -5من  3
 68.2 105 سنوات فأكثر 8 1

 %611.1 623 المجموع

22.70%

57.70%

7.20%

توزيع عينة الدراسة بالنسبة للمؤهل العلمي( 3-5)شكل 

دبلوم فأقل

بكالوريس

ماجستير
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مين عينية الدراسيية سينوات خبييرتهم  %11(، أن ميا نسييبته 1-5(، شيكل )1-5يتضيح مين جييدول )
تتييراوح  %13.1 سيينوات، 5مين  أقييل-3تتييراوح سينوات خبييرتهم مين  %13.1سينوات،  3أقيل ميين 

سيينوات فييأكثر. إن  8خبييرتهم  سيينوات %68.2سيينوات، بينمييا  8ميين  أقييل-5سيينوات خبييرتهم ميين 
سينوات فيأكثر، بسيبب طبيعية  8وجود نسبة عالية من عينة الدراسة ممن يملكيون خبيرة عاليية مين 

ييييف بسيييبب ظواليييذي يشيييبه إليييى حيييد كبيييير العميييل الحكيييومي، حيييي تيييتم عمليييية التو ، العميييل البليييدي
كيد ذليك، رغيم أن ذليك فين تؤ ظمة منذ قرن تقريبا، والزيادة في أعداد المو ئالحاجة، وهي مؤسسة قا

لية، ئو لا يتناسب مع التوسع السكاني الكبير في مدينة خانيونس، حييو أصيبحت البلديية أكثير مسي
وازدادت تبعيات الخدمات المقدمة ناهيك عن ازدياد حجمها، لكن الخبرة تسهل على البلديية القييام 

 والتحسين من خدماتها المقدمة. بواجباتها المختلفة بكفاءة،
 
 مسمى الوظيفي:عينة الدراسة حسب التوزيع  -

 (2-2جدول رقم )
 للمسمى الوظيفيخصائص عينة الدراسة بالنسبة 

 النسبة العدد المسمى الوظيفي م
 14.3 22 مدير دائرة/ قسم 1
 59.1 91 إداري 2
 26.6 11 فني 3

 %611.1 623 المجموع
 
 

11%
10.40%

10.40%
68.20%

مةتوزيع عينة الدراسة بالنسبة لعدد سنوات الخد( 4-5) شكل 

سنوات3أقل من 

سنوات5أقل من -3من 

سنوات8أقل من -5من 

سنوات فأكثر8
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عينييية الدراسييية مسيييماهم  مييين %22.7(، أن ميييا نسيييبته 5-5( وشيييكل )5-5يتضيييح مييين جيييدول )
. فنيييمسييماهم الييوظيفي  %33.5 ،إداريمسييماهم الييوظيفي  %16.8 ،قسييمدائييرة/  مييديرالييوظيفي 

فين مين إدارييين ظتتيوز  ميا بيين الميو  هيان هذه النتائج تتفيق ميع عينية الدراسية المسيتهدفة حييو أنإ
المدراء الذين يشرفون ، و يةوفنيين الذين يمثلون كل الأعمال والخدمات المختلفة التي تقوم بها البلد

حيييو أن المييدراء هييم ميين يتييابعون سييير العملييية الخدمييية  علييى رقابيية هييذه الأعمييال والتخطيييط لهييا،
والإدارييية فييي البلدييية، ولييذلك فييإن العينيية المسييتهدفة تلبييي هييدف الدراسيية ميين حيييو إدارة الأخطيياء 

توى الإداري اليذي يتعاميل المختلفة، حيو جمعت بين من يمكين أن تصيدر مينهم الأخطياء، والمسي
 معها.

 
 تحليل بيانات الاستبانة:: 3.5
 تحليل بيانات محاور إدارة الأخطاء: .6

 ، كما هو مبين في الجدول التالي:"Tاختبار "ولقد تم تحليل البيانات باستخدام 
 (:1-2جدول رقم )

 إدارة الأخطاء محاور

 المتوسط  المحور م
 الحسابي

 الانحراف 
 المعياري

 قيمة
"T" 

 قيمة
"Sig." 

 الوزن 
 الترتيب النسبي

1 
الاتصال حول الأخطاء 

 1 62.857 0.000 36.020 2.166 6.286 أفقيا ورأسيا

2 
 بالخطأ المعرفة تبادل

 5.570 1.975 35.005 0.000 55.703 2 

14.30%

59.10%

26.60%

ظيفيتوزيع عينة الدراسة بالنسبة للمسمى الو ( 5-5) شكل 

قسم/ مدير دائرة

إداري

فني
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3 
المساعدة في المواقف 

 الخاطئة
5.029 2.251 27.728 0.000 50.286 8 

1 
تحديد الخطأ بسرعة 

 سيطرة عليهوال
5.338 2.129 31.119 0.000 53.377 1 

 5 53.149 0.000 28.703 2.298 5.315 تحليل الأخطاء 5
 3 54.123 0.000 29.805 2.253 5.412 التنسيق لمعالجة الأخطاء 6
 6 52.814 0.000 30.491 2.150 5.281 معالجة آثار الأخطاء 7

8 
 التدريب على الأخطاء

 7 52.316 0.000 29.963 2.167 5.232 المتوقعة

  54.105 0.000 35.752 1.878 5.410 إدارة الأخطاء 
 

 
 

 وقد تبين من الجدول السابق أن:
 ( وقييد جيياء بييوزن نسييبي الاتصييال حييول الأخطيياء أفقيييا ورأسييياالترتيييب الأول هييو محييور ،)

(62.857.) 
  (.55.703بي )هو محور )تبادل المعرفة بالخطأ(، وقد جاء بوزن نس الثانيالترتيب 
  هييييييو محييييييور )التنسيييييييق لمعالجيييييية الأخطيييييياء(، وقييييييد جيييييياء بييييييوزن نسييييييبي  الثالييييييوالترتيييييييب

(54.123.) 
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التدريب على
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ترتيب محاور إدارة الأخطاء بناء على الوزن النسبي( 6-5)شكل 
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  هييو محييور )تحديييد الخطييأ بسييرعة والسيييطرة عليييه(، وقييد جيياء بييوزن نسييبي  الرابييعالترتيييب
(53.377.) 

  (.53.149هو محور )تحليل الأخطاء(، وقد جاء بوزن نسبي ) مساالخالترتيب 
  (.52.814هو محور )معالجة آثار الأخطاء(، وقد جاء بوزن نسبي ) ادسالسالترتيب 
  المتوقعيية(، وقييد جيياء بييوزن نسييبي  هييو محييور )التييدريب علييى الأخطيياء السييابعالترتيييب

(52.316.) 
  هييييو محيييور )المسييياعدة فييييي المواقيييف الخاطئييية(، وقييييد جييياء بيييوزن نسييييبي  الثيييامنالترتييييب

(50.286.) 
 (54.105مجمو  محاور إدارة الأخطاء يساوي )لنسبي الوزن وبشكل عام فإن ال. 

 
 8.04يساوي  رأس المال البشري المتوسط الحسابي لجميع فقرات( تبين أن 6-5جدول )من 

، قيمييييية الاختبيييييار %80.41( أي أن المتوسيييييط الحسيييييابي النسيييييبي 13)الدرجييييية الكليييييية مييييين 
ناك موافقة من قبل وهذا يعني أن ه 0.000تساوي  (Sig ).القيمة الاحتمالية وأن  36.426

علييى فقييرات  مناسييبة لحييد مييا. إن الموافقيية البشييكل عييام إدارة الأخطيياء أفييراد العينيية علييى فقييرات
إدارة يتفق ويتسيق ميع الأدبييات السيابقة والدراسيات العلميية، حييو أن موضيو   إدارة الأخطاء 

ن ليم يكين بينفس المصيطلح أصبح يحمل أهمية خاصية وكبييرة الأخطاء لتنيافس فيي ظيل او ، وا 
، وفييي ظييل عصيير العولميية، والتقييدم التكنولييوجي والعلمييي فييي مختلفييةمنظمييات الالالشييديد بييين 

كافيية المجيييالات وعليييى رأسيييها فيييي الاتصييالات وتكنولوجييييا المعلوميييات، واليييذي أدى بمنظميييات 
والاسيتمرار فيي  بيالتطورالأعمال إليى النظير إليى قيدراتها الجوهريية والتنافسيية التيي تسيمح لهيا 

اكتشاف الأخطاء وتطوير آلييات ، وبذلك فإن وتحقيق أهدافها وتنفيذ خططها وأنشطتها عملها
وبيذلك فيإن  مة يعطيهيا هيذه المييزة،ظالرقابة وتقليص الأخطاء لتصبح غير مؤثرة في بنية المن

تتفق مع السياق العام وميع طبيعية الموضيو  وميع الأدبييات والدراسيات  مناسبة هذه الموافقة ال
 لفقيييرات الاسيييتبانة، مناسيييبةميييع الموافقييية البلديييية خيييانيونس فيييي  إدارة الأخطييياءبيييربط و السيييابقة. 

عدم وجود نموذج كامل لإدارة الأخطاء، وتتضمنه خطية إلى  هذه النتيجة يعزي الباحو سبب
البلدييية، هييذا أدى إلييى ضييعف الاهتمييام بييبعض التفاصيييل المهميية التييي تييؤدي إلييى نجيياح هييذا 

ة هييييذا الموضييييو  أصييييلا، وهييييذا لا ينفييييي اهتمييييام الإدارة بتييييدارك النمييييوذج، وهييييذا بسييييبب حداثيييي
الأخطياء حيييو إن متوسيط اسييتجابة المبحيوثين دلييت وجيود آليييات لمتابعية ومعالجيية الأخطيياء، 
ولكن لم ترتقي إلى نميوذج كاميل ييتم العميل بيه، ويراعيي كافية جوانيب هيذا المحيور، ويتماشيى 

نجيييد أن  ،خيييانيونسفيييي محافظييية  البلدييييةلواقيييع النظييير ميييع الاتجاهيييات الحديثييية ليييلإدارة، وعنيييد 
متمييزة وبجيودة عاليية، والأخطياء  تقع عليى عياتق البلديية لتقيديم خيدمات هناك مسؤولية كبيرة 
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هييي أحييد العقبييات أمييام ذلييك، لييذلك تييوفر نمييوذج لإدارة الأخطيياء يسيياهم ويسيياعد بشييكل كبييير 
 على ذلك.

( والتييي أظهييرت دور 2335، ريسييي وآخييرونفواتفقييت هييذه النتييائج مييع بعييض الدراسييات كدراسيية )
، وتحديييد بعييض المفييردات ظميياترفييع مسييتوى الأداء وتحقيييق أهييداف المنالمهييم فييي  إدارة الأخطيياء

و  (2338، كييييو وآخيييرون)كميييا اتفقيييت ميييع دراسييية ، والمحيييددات اللازمييية لتطبييييق إدارة الأخطييياء
تيدريبي، وييرى الباحيو أن  دارة الأخطياء حتيى كأسيلوبهمية استخدام إبأ (2335)كيو وفريسي، 

وتطبيقها للتخلص من الآثيار الناتجية  لإدارة الأخطاء ظماتهذا الاتفاق يدل على مدى حاجة المن
ج المقييييابلات التييييي أكييييدت علييييى أهمييييية إدارة الأخطيييياء فييييي ئ، كمييييا توافقييييت مييييع نتيييياعيييين الأخطيييياء

 مة.ظالمن
 
 :االاتصال حول الأخطاء أفقيا ورأسي تحليل بيانات فقرات محور 

 ، كما هو مبين في الجدول التالي:"Tاختبار "ولقد تم تحليل البيانات باستخدام 
 (:2-2جدول رقم )

 الاتصال حول الأخطاء أفقيا ورأسيافقرات محور 

 المتوسط  الفقرة م
 الحسابي

 الانحراف 
 المعياري

 قيمة
"T" 

 قيمة
"Sig." 

 الوزن 
 الترتيب النسبي

1 
تتبنيييى البلديييية آليييية اتصيييال 

بين  حول الأخطاء ظمةمنت
 قسامالأدوائر و الجميع 

6.461 2.298 34.884 0.000 64.610 3 

2 
يوجييييييييد مرونيييييييية فييييييييي آلييييييييية 

بين جمييع  الاتصال الأفقي
 والأقسام دوائرال

6.630 2.332 35.284 0.000 66.299 1 

3 

يوجييييييييد مرونيييييييية فييييييييي آلييييييييية 
بشييييييييأن  الاتصييييييييال الرأسييييييييي

بييين جميييع دوائيير  الأخطيياء
 البلدية

6.474 6.150 13.064 0.000 64.740 2 

1 
تتمييييييييييز آلييييييييييات الاتصيييييييييال 

 الميييييييييذكورة سيييييييييابقا الرأسيييييييييي
 بالسرعة المناسبة

5.903 2.444 29.977 0.000 59.026 6 
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5 
تتمييييييييييز آلييييييييييات الاتصيييييييييال 

 الميييييييييذكورة سيييييييييابقا الأفقيييييييييي
 بالسرعة المناسبة

6.156 2.431 31.423 0.000 61.558 1 

6 
 إعيييييييييييييلام المعنييييييييييييييينييييييييييييييتم 

 الأخطييييييييياء التيييييييييي تحيييييييييدوب
 بسرعة

6.091 2.570 29.408 0.000 60.909 5 

  62.857 0.000 36.020 2.166 6.286 المجموع 
 

 
 وقد تبين من الجدول السابق أن:

  دوائراليبيين جمييع  ( وهي )يوجد مرونة في آلية الاتصال الأفقيي2فقرة رقم )أعلى ترتيب 
 (.66.299جاءت بوزن نسبي )وقد (، والأقسام

  بالسييرعة  المييذكورة سييابقا ( وهييي )تتميييز آليييات الاتصييال الرأسييي1م )فقييرة رقييأدنييى ترتيييب
 (.59.026جاءت بوزن نسبي )وقد المناسبة(، 

 لمجميييو  فقيييرات محيييور )الاتصيييال حيييول الأخطييياء أفقييييا  نسيييبيالوزن الييي وبشيييكل عيييام فيييإن
 (.62.857) ورأسيا( يساوي
 3.35ئياً عنيد مسيتوى دلالية إحصيا " دالالاتصال حول الأخطاء أفقيـا ورأسـيالذلك يعتبر مجيال "

≥ α ، مناسييبة إلييى حييد مييا، فييي حييين أن ممييا يييدل علييى أن متوسييط درجيية الاسييتجابة لهييذا المجييال
ستجابة لفقرات المرونة كانت أفضل من السرعة فيما يخص قناة الاتصال حسب متوسط درجة الا

دماتها المختلفية، الباحو سبب ذلك إلى كبر حجم البلدية كمؤسسة وتشعب خ هذا المحور، ويعزو
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ين الاتصال الأفقي ب
جميع الدوائر 

والأقسام

ة يوجد مرونة في آلي
الاتصال الرأسي 
بشأن الأخطاء بين
ةجميع دوائر البلدي

تتميز آليات 
الاتصال الرأسي 
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ةبالسرعة المناسب

تتميز آليات 
الاتصال الأفقي 
المذكورة سابقا 
ةبالسرعة المناسب

ن يتم إعلام المعنيي
بالأخطاء التي 
تحدث بسرعة

ا بناء ترتيب فقرات محور الاتصال حول الأخطاء أفقيا ورأسي( 7-5)شكل 
على الوزن النسبي
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وكبير حجييم منطقيية صييلاحيات عملهييا، وارتبيياط عمييل الأقسييام ببعضييه الييبعض، حيييو أنهييا تتكامييل 
الباحييو درجيية الموافقيية  معينيية فييي أغلييب الأحيييان، كمييا يعييزو مييع بعضييها الييبعض لإنجيياز خدميية

ين ( حييول أهمييية الاتصييالات بيي2335العاميية لهييذا المحييور، واتفقييت الدراسيية مييع دراسيية ) فريسييي، 
، وتوافقت النتيجة ميع نتيجية المقيابلات التيي أكيدت عليى المديرين والتابعين للتعرف على الأخطاء

 ، وهذا الاتفاق ناتج عن أهمية قناة الاتصال في عملية إدارة الأخطاء.نفس المضمون
 

 :تبادل المعرفة بالخطأ تحليل بيانات فقرات محور .5
 ، كما هو مبين في الجدول التالي:"Tاختبار "ولقد تم تحليل البيانات باستخدام 
 تبادل المعرفة بالخطأمحور  (: فقرات2-2جدول رقم )

 المتوسط  الفقرة م
 الحسابي

 الانحراف 
 المعياري

 قيمة
"T" 

 قيمة
"Sig." 

 الوزن 
 الترتيب النسبي

1 
عن  بالإبلا يقوم الموظف 

الخطييييييأ إلييييييى مسييييييئوله فييييييي 
 العمل بسرعة فور حدوثه

6.610 2.338 35.081 0.000 66.104 1 

2 
يقييوم الموظييف بنقييل الخطييأ 
بصيييورته الواقعيييية مييين دون 

 تجميل الحدو
5.896 2.399 30.503 0.000 58.961 2 

3 
تتعامييييل الإدارة مييييع الييييبلا  

 بطريقة مرنة مشجعة
5.253 2.504 26.037 0.000 52.532 5 

1 
ييييييتم إعيييييلام كافييييية الأقسيييييام 
المعنييية فييي البلدييية بالخطييأ 

 وطرق تجنبه
5.474 2.539 26.754 0.000 54.740 3 

5 
توجييد جهيية مختصيية داخييل 
القسم تقوم بتدوين الأخطاء 

 السابقة
5.266 2.523 25.900 0.000 52.662 1 

6 
تحيييييييييييييييييرص الإدارة عليييييييييييييييييى 
تشيييييييييييييجيع ثقافييييييييييييية تبيييييييييييييادل 

 الأخطاء داخل البلدية
4.922 2.519 24.245 0.000 49.221 6 

  55.703 0.000 35.005 1.975 5.570 المجموع 
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 وقد تبين من الجدول السابق أن:

  عييين الخطيييأ إليييى مسيييئوله فيييي  بيييالإبلا ( وهيييي )يقيييوم الموظييف 1فقيييرة رقيييم )أعلييى ترتييييب
 (.66.104جاءت بوزن نسبي )وقد العمل بسرعة فور حدوثه(، 

  ( وهيي )تحيرص الإدارة عليى تشيجيع ثقافية تبيادل الأخطياء داخيل 6فقرة رقيم )أدنى ترتيب
 (.49.221ت بوزن نسبي )جاءوقد البلدية(، 

 ( يسييياويتبيييادل المعرفييية بالخطيييألمجميييو  فقيييرات محيييور ) نسيييبيالوزن الييي وبشيييكل عيييام فيييإن 
(55.703.) 

مميا ، α ≤ 3.35" دال إحصيائياً عنيد مسيتوى دلالية تبادل المعرفة بالخطـألذلك يعتبر مجال "
متوسييط ن إلييى حييد مييا، فييي حييين أ جيييدةيييدل علييى أن متوسييط درجيية الاسييتجابة لهييذا المجييال 

عيدم وجيود الباحو سيبب ذليك إليى  ، ويعزومتقاربة المحورهذا درجة الاستجابة لجميع فقرات 
النموذج الكامل الذي يعالج التفاصيل التي تؤثر بشكل كبيير عليى أداء النميوذج، وبيالرغم مين 

 حاجيةإلا أن البلديية ب وجود آلييات للتواصيل بيين الأقسيام المختلفية للبلديية تسيهل هيذه العمليية،
 إجراءات التنفيذ أكثر سهولة ويسر. إلى
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 :المساعدة في المواقف الخاطئة تحليل بيانات فقرات محور .4

 ، كما هو مبين في الجدول التالي:"Tاختبار "ولقد تم تحليل البيانات باستخدام 
 (:2-2جدول رقم )

 المساعدة في المواقف الخاطئةفقرات محور 

 المتوسط  الفقرة م
 الحسابي

 الانحراف 
 المعياري

 قيمة
"T" 

 قيمة
"Sig." 

 الوزن 
 الترتيب النسبي

1 
يتلقى الموظف عنيد وقوعيه 
فيييييييييييييي خطيييييييييييييأ المسييييييييييييياعدة 

 المناسبة من الإدارة
5.299 2.701 24.344 0.000 52.987 2 

2 
ييييييتم تقيييييديم المسييييياعدة مييييين 
خيييييييييلال أصييييييييييحاب مهييييييييييارة 

 وخبرة ومعرفة
5.597 2.606 26.655 0.000 55.974 1 

3 
اخل البلدية خطيوات يوجد د

مكتوبيييييية مسييييييبقا للمسيييييياعدة 
 عند وقو  الخطأ

4.773 2.498 23.706 0.000 47.727 3 

1 
تيييييييييييتم عمليييييييييييية المسييييييييييياعدة 
بطريقيييييية مرنيييييية تييييييدل علييييييى 

 تقبل الإدارة لوقو  الخطأ
4.766 2.507 23.593 0.000 47.662 1 

5 
تهيييييييييييييييتم الإدارة بمسييييييييييييييياعدة 
 الموظفين عند وقو  الخطأ

4.708 2.515 23.228 0.000 47.078 5 

  50.286 0.000 27.728 2.251 5.029 المجموع 
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 وقد تبين من الجدول السابق أن:

  ( وهييي )يييتم تقييديم المسيياعدة ميين خييلال أصييحاب مهييارة وخبييرة 2فقييرة رقييم )أعلييى ترتيييب
 (.55.974جاءت بوزن نسبي )وقد ومعرفة(، 

  وقيد لميوظفين عنيد وقيو  الخطيأ(، ( وهيي )تهيتم الإدارة بمسياعدة ا5فقيرة رقيم )أدنى ترتييب
 (.47.078جاءت بوزن نسبي )

 ( المسيياعدة فييي المواقييف الخاطئييةلمجمييو  فقييرات محييور ) نسييبيالوزن اليي وبشييكل عييام فييإن
 (.50.286) يساوي

م المؤسسات، والتي هي جزء من ظويعزو الباحو هذه النتيجة إلى طبيعة الإدارة التي تنتهجها مع
م عليى الفعيل ورد الفعيل فتكيون الاجيراءات المتبعية أشيبه ميا ئالروتيني، القيا الثقافة التقليدية والعمل

يكييون بييرد فعييل علييى أحييداو حصييلت، فييلا تتعامييل المؤسسيية بنيياء علييى خطييط مسييبقة تراعييي كييل 
الجوانييييب المختلفيييية للعمييييل وتعمييييل علييييى ضييييمان نجاحييييه، واتفقييييت الدراسيييية مييييع دراسيييية )فريسييييي 

( وضيرورة أن يكيون التيدريب وهيو  2313و)دلتون،  (2333( و )كارنز وآخرين،2335وآخرون،
دة مبني على مفهوم إدارة الأخطاء، واستخدام منهجية إدارة الأخطاء كأسلوب فيي جزء من المساع

التدريب، وهذا الاتفاق يدل على مدى أهميية المنهجيية التيي تسيتخدمها إدارة الأخطياء فيي التعاميل 
 مع الخطأ.
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 :تحديد الخطأ بسرعة والسيطرة عليه تحليل بيانات فقرات محور .3
 ، كما هو مبين في الجدول التالي:"Tاختبار "ولقد تم تحليل البيانات باستخدام 

 (:61-2جدول رقم )
 تحديد الخطأ بسرعة والسيطرة عليهفقرات محور 

 المتوسط  الفقرة م
 الحسابي

 الانحراف 
 المعياري

 قيمة
"T" 

 قيمة
"Sig." 

 الوزن 
 الترتيب النسبي

توجد داخل البلديية الأدوات  1
 الأخطاء الكافية لاكتشاف

5.461 2.401 28.222 0.000 54.610 1 

2 
تتميييييز الأدوات المسييييتخدمة 
لاكتشيييييييييييييييييييياف الأخطيييييييييييييييييييياء 

 بالسرعة
5.429 2.332 28.894 0.000 54.286 2 

3 
تتميييييز الأدوات المسييييتخدمة 

 5 51.948 0.000 26.519 2.431 5.195 دقةلاكتشاف الأخطاء بال

1 
تتييييييييييييييوز  أدوات اكتشيييييييييييييياف 
الأخطاء عليى جمييع أقسيام 

 البلديةر ئودوا
5.110 2.578 24.596 0.000 51.104 6 

5 
يييييييتم السيييييييطرة علييييييى آثييييييار 
الخطييأ الأولييية مهمييا كانييت 

 صغيرة
5.403 2.456 27.296 0.000 54.026 1 

6 
تمتليييييييييييييييييييك الإدارة القيييييييييييييييييييدرة 
التشخيصييييييييية الجيييييييييدة فييييييييي 

 عملية اكتشاف الأخطاء
5.429 2.587 26.044 0.000 54.286 3 

  53.377 0.000 31.119 2.129 5.338 المجموع 
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 وقد تبين من الجدول السابق أن:

  الأخطياء(،  الكافيية لاكتشياف( وهي )توجد داخل البلدية الأدوات 1فقرة رقم )أعلى ترتيب
 (.54.610جاءت بوزن نسبي )وقد 

  ر ئيودواتشاف الأخطاء عليى جمييع أقسيام ( وهي )تتوز  أدوات اك1فقرة رقم )أدنى ترتيب
 (.51.104جاءت بوزن نسبي )وقد البلدية(، 

 تحدييييد الخطيييأ بسيييرعة والسييييطرة لمجميييو  فقيييرات محيييور ) نسيييبيالوزن الييي وبشيييكل عيييام فيييإن
 (.53.377) ( يساويعليه

وييييدل ذليييك عليييى وجيييود موافقييية مناسيييبة لحيييد ميييا لفقيييرات هيييذا المحيييور، وخصوصيييا تيييوفر الأدوات 
ج متوسيط تقيديرات المبحيوثين متقاربية لجمييع فقيرات ئفي اكتشاف الأخطاء، مع أن نتيا المستخدمة

 هذا المحور.
ويفسييير الباحيييو ذليييك إليييى أن هنييياك اهتميييام داخيييل البلديييية بيييالإجراءات التيييي تسييياعد عليييى تحدييييد 

ومييية كاملييية مخطيييط لهيييا مسيييبقا، ولعيييل ذليييك ظالأخطييياء واكتشيييافها وتعقبهيييا، ولكييين لييييس ضيييمن من
لييى ضيعف الإمكانييات ميين جهيية أخيرى والتييي تعيياني منييه  مرجعيه إلييى الثقافيية التقليديية ميين جهيية، وا 

م المؤسسات العاملة في قطا  غزة وخاصة الحكومية منها، ومن تلك المؤسسات وزارة الحكم ظمع
 المحلى المشرفة على عمل البلديات والتي تعاني من نقص كبير في الموارد المالية.

( حول ضرورة اكتشاف الخطأ وتحدييده والسييطرة علييه، وهيذا 2335سي، واتفقت الدراسة مع )فري
ميين مهييام المييديرين وميين شييأن ذلييك أن يسيياهم بشييكل كبييير فييي علاجييه، وكييذلك اتفقييت مييع دراسيية 

( عليييى أن تشيييجيع الإدارة العلييييا ميييع تيييوفير الإمكانيييات اللازمييية يسييياعد فيييي عمليييية 2337)العقيييدة،
 التدقيق واكتشاف الأخطاء.
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 :تحليل الأخطاء يانات فقرات محورتحليل ب .2
 ، كما هو مبين في الجدول التالي:"Tاختبار "ولقد تم تحليل البيانات باستخدام 

 (:66-2جدول رقم )
 تحليل الأخطاءفقرات محور 

 المتوسط  الفقرة م
 الحسابي

 الانحراف 
 المعياري

 قيمة
"T" 

 قيمة
"Sig." 

 الوزن 
 الترتيب النسبي

1 
يحييييييييييرص المييييييييييدراء علييييييييييى 
معرفييييية الأسيييييباب الحقيقيييييية 

 وراء الخطأ
5.714 2.724 26.031 0.000 57.143 1 

2 
توجييييد داخيييييل البلديييييية جهييييية 
مختصيييييييييية تقييييييييييوم بتحليييييييييييل 

 الأخطاء
5.429 2.796 24.098 0.000 54.286 2 

3 
يتميييييييز ميييييين يقييييييوم بتحليييييييل 
الخطييييييييأ بالمهييييييييارة والخبييييييييرة 

 والمعرفة المطلوبة
5.364 2.602 25.584 0.000 53.636 3 

1 

تم أخييييييييذ كييييييييل الجوانييييييييب ييييييييي
المختلفة بعين الاعتبار في 
 ،عملييييييييية التحليييييييييل )تقنييييييييية

، معرفيية ،اجتماعيية ،نفسية
) ... 

5.078 2.624 24.020 0.000 50.779 5 

5 
ييييييييييتم تصييييييييينيف الأخطييييييييياء 
بشييييكل مركييييزي فييييي البلدييييية 

 بناء على أسباب حدوثها
5.071 2.587 24.324 0.000 50.714 6 

6 
تتأكيييييييييييييييد إدارة البلديييييييييييييييية أن 
عمليييية التحلييييل تيييتم بشييييكل 

 سليم
5.234 2.678 24.249 0.000 52.338 1 

  53.149 0.000 28.703 2.298 5.315 المجموع 
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 وقد تبين من الجدول السابق أن:

  ( وهيييي )يحيييرص الميييدراء عليييى معرفييية الأسيييباب الحقيقيييية وراء 1فقيييرة رقيييم )أعليييى ترتييييب
 (.57.143جاءت بوزن نسبي )وقد الخطأ(، 

 ( وهي )يتم تصنيف الأخطاء بشكل مركزي في البلدية بناء عليى 5فقرة رقم )رتيب أدنى ت
 (.50.714جاءت بوزن نسبي )وقد أسباب حدوثها(، 

 ( يسييييياويتحلييييييل الأخطييييياءلمجميييييو  فقيييييرات محيييييور ) نسيييييبيالوزن الييييي وبشيييييكل عيييييام فيييييإن 
(53.149.) 

حليييل الأخطيياء، مييع ويييدل ذلييك علييى وجييود اسييتجابة مقبوليية لمتوسييط تقييديرات المبحييوثين حييول ت
 دلالتها على تقارب متوسط تقديراتهم حول فقرات هذا المحور.

ويفسيير الباحييو ذلييك، إلييى سييعي الإدارة الحثيييو إلييى معرفيية الأخطيياء ومعالجتهييا، وتييوفير بعييض 
الطرق والحلول التيي تسياعد عليى تحلييل الأخطياء بشيكل سيليم مين خيلال التكنلوجييا التيي أدخلتهيا 

هييا وخييدماتها المقدميية، لكيين ئا أن الإدارة تسييعى وبشييكل قييوي إلييى التميييز فييي أداالبلدييية مييؤخرا، كميي
ينبغيي أن تكييون هييذه الإرادة منضيبطة وفييق خطيية تعيالج هييذا الجانييب، وتتعاميل مييع كافيية الجوانييب 

( حيييول أهميييية أن ييييتم تحليييييل 2335المختلفييية لإنجاحيييه، واتفقيييت الدراسييية ميييع دراسيييية ) فريسيييي، 
( حييول اتباعييه 2337لحقيقييي وراء الخطييأ، وكييذلك اتفقييت مييع )رصييرص،الأخطيياء لمعرفيية السييبب ا

منهجيية التحلييل لتقديمييه مقتيرح لعييلاج بعيض الأخطيياء فيي المسييألة الرياضيية بييالرغم مين اخييتلاف 
الحقل التربوي عن الحقل الإداري، لكن تبقى المنهجيات المتبعة ثابتة ونها منهجية التحليل الخطأ 

 المقترحات.قبل عملية العلاج وتقديم 
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يحرص المدراء على 
معرفة الأسباب 
أالحقيقية وراء الخط

توجد داخل البلدية 
جهة مختصة تقوم 

بتحليل الأخطاء

حليل يتميز من يقوم بت
الخطأ بالمهارة 

والخبرة والمعرفة 
المطلوبة

يتم أخذ كل الجوانب
المختلفة بعين 

الاعتبار في عملية
فسية، تقنية، ن)التحليل 

اجتماعية، معرفية، 
) ...

اء يتم تصنيف الأخط
بشكل مركزي في 
البلدية بناء على 
أسباب حدوثها

أن تتأكد إدارة البلدية
م عملية التحليل تت

بشكل سليم

يترتيب فقرات محور تحليل الأخطاء بناء على الوزن النسب( 11-5)شكل 
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 :التنسيق لمعالجة الأخطاء تحليل بيانات فقرات محور .1
 ، كما هو مبين في الجدول التالي:"Tاختبار "ولقد تم تحليل البيانات باستخدام 

 (:65-2جدول رقم )
 التنسيق لمعالجة الأخطاءفقرات محور 

 المتوسط  الفقرة م
 الحسابي

 الانحراف 
 المعياري

 قيمة
"T" 

 قيمة
"Sig." 

 زن الو 
 الترتيب النسبي

تتم عملية معالجة الأخطاء  1
 بعد عملية التحليل

5.312 2.658 24.798 0.000 53.117 6 

تتيييابع الإدارة عمليييية عيييلاج  2
 الخطأ

5.506 2.660 25.690 0.000 55.065 1 

تكييون عملييية عييلاج الخطييأ  3
 مبنية على نتائج التحليل

5.539 2.552 26.937 0.000 55.390 2 

1 
ق المييدراء مييع الجهييات ينسيي

 المختصة لعلاج الخطأ
5.416 2.454 27.386 0.000 54.156 3 

5 
تتسييييييييييييم عملييييييييييييية العيييييييييييييلاج 

 بالسرعة المناسبة
5.331 2.515 26.301 0.000 53.312 5 

6 
عملييية العييلاج موفقيية  تكييون

 في علاج الخطأ
5.370 2.507 26.578 0.000 53.701 1 

  54.123 0.000 29.805 2.253 5.412 المجموع 
 

 

51.5
52

52.5
53

53.5
54

54.5
55

55.5
56

تتم عملية معالجة
الأخطاء بعد عملية

التحليل

ية تتابع الإدارة عمل
علاج الخطأ

تكون عملية علاج
الخطأ مبنية على 

نتائج التحليل

ينسق المدراء مع 
الجهات المختصة 

لعلاج الخطأ

ج تتسم عملية العلا
ةبالسرعة المناسب

ج تكون عملية العلا
موفقة في علاج 

الخطأ

لى ترتيب فقرات محور التنسيق لمعالجة الأخطاء بناء ع( 12-5)شكل 
الوزن النسبي
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 وقد تبين من الجدول السابق أن:
  جيياءت بييوزن وقييد (، أتتييابع الإدارة عملييية عييلاج الخطيي( وهييي )2فقييرة رقييم )أعلييى ترتيييب

 (.55.065نسبي )
  وقييد (، تييتم عملييية معالجيية الأخطيياء بعييد عملييية التحليييل( وهييي )1فقييرة رقييم )أدنييى ترتيييب

 (.53.117جاءت بوزن نسبي )
 ( يسياويالتنسييق لمعالجية الأخطياءلمجمو  فقرات محيور ) نسبيالوزن ال وبشكل عام فإن 

(54.123.) 
كمييييا دلييييت النتيجيييية علييييى أننييييا لا زلنييييا نتحييييدو عيييين نفييييس المسييييتوى ميييين موافقيييية متوسييييط تقييييديرات 

 المبحوثين لكل فقرات ومحاور الاستبانة، حيو أن متوسط درجة استجابة المبحوثين مقبولة.
بعيلاج الأخطياء وتتيابع ذليك بشيكل جييد، إلا أنيه لا يوجيد نميوذج  ويرجع ذليك إليى أن البلديية تهيتم

كامل يتم تطبيقه وفق خطوات ومهام محيددة، يقيوم بياحتواء جمييع الأخطياء والعميل عليى علاجهيا 
ام، ليييذلك فيييإن التوجهيييات الحديثييية تتجيييه إليييى قولبييية ونمذجييية الاجيييراءات ظيييوفيييق مكونيييات هيييذا الن

 على المعنيين لإنجاز أعمالهم في أسر  وقت وبكفاءة. المختلفة لتحقيق شيء معين، للتسهيل 
وة ( فييي أن معالجيية الخطييأ والتنسيييق لهييا يجييب أن تكييون خطيي2335، )فريسيييواتفقييت مييع دراسيية 

محسييوبة سييبقتها خطييوات للتشييخيص الحقيقييي والصييحيح للخطييأ، فعملييية التشييخيص السييليم للخطييأ 
رة الخطيأ وعلاجيه وعيدم تكيرار حدوثيه، تعني وجود علاج مناسب وفعال للخطأ، يؤدي إلى محاص

 والتنبؤ به قبل حدوثه.
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 :معالجة آثار الأخطاء تحليل بيانات فقرات محور .2
 ، كما هو مبين في الجدول التالي:"Tاختبار "ولقد تم تحليل البيانات باستخدام 

 (:64-2جدول رقم )
 معالجة آثار الأخطاءفقرات محور 

 المتوسط  الفقرة م
 حسابيال

 الانحراف 
 المعياري

 قيمة
"T" 

 قيمة
"Sig." 

 الوزن 
 الترتيب النسبي

1 
تبحييييو البلدييييية عيييين الآثييييار 
الماديييييية التييييييي تسييييييبب بهييييييا 

 الخطأ
5.825 2.423 29.832 0.000 58.247 1 

2 

تبحييييو البلدييييية عيييين الآثييييار 
المعنوييييية التييييي تسييييبب بهييييا 

 .الخطأ
 

5.130 2.540 25.059 0.000 51.299 1 

3 
لبلديييية بعيييلاج الآثيييار تهيييتم ا

المعنوييييييييية المترتبيييييييية علييييييييى 
 الخطأ

4.948 2.566 23.928 0.000 49.481 6 

1 
تهيييتم البلديييية بعيييلاج الآثيييار 
المادييييييييييية المترتبيييييييييية علييييييييييى 

 الخطأ
5.396 2.613 25.625 0.000 53.961 2 

5 
آثيييييار  معالجييييية تيييييتم عمليييييية

علييى عملييية  الأخطيياء بنيياء
 التحليل.

5.117 2.753 23.062 0.000 51.169 5 

6 
تتم عملية المعالجة بطريقية 

 3 52.727 0.000 24.737 2.645 5.273 سليمة من دون تحيز

  52.814 0.000 30.491 2.150 5.281 المجموع 
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 وقد تبين من الجدول السابق أن:

  ( وهي )تبحو البلدية عن الآثار المادية التي تسبب بها الخطأ(، 1فقرة رقم )أعلى ترتيب
 (.58.247بوزن نسبي ) جاءتوقد 

  ( وهي )تهتم البلدية بعلاج الآثار المعنوية المترتبة على الخطأ(، 3فقرة رقم )أدنى ترتيب
 (.49.481جاءت بوزن نسبي )وقد 

 ( يسييياويمعالجيية آثييار الأخطيياءلمجمييو  فقييرات محيييور ) نسييبيالوزن الييي وبشييكل عييام فييإن 
(52.814.) 

وثين جيدة لحد ميا تجياه محيور معالجية آثيار الأخطياء، تدل النتائج على أن متوسط تقديرات المبح
ميييع تقيييارب نتيييائج فقيييرات هيييذا المحيييور، ميييع اهتميييام البلديييية بالجانيييب الميييادي أكثييير مييين الجانييييب 

 ويرجييع ذلييك إلييى حييرص البلدييية علييى معالجيية الأخطيياء والييتخلص ميين آثارهييا، لكيين لاالمعنييوي، 
مييوذج كاميل لكيي لا تفوتنييا بعيض الأمييور يجييب العميل عليى ن ينبغيي تجاهيل الأثيير المعنيوي، ليذلك

ويصبح تفكيرا سطحيا، لأن الآثار المعنوية ضررها أحيانا يفوق ضرر الآثيار الماديية، مميا يلحيق 
ثر علييى إنجيياز البلدييية لأهييدافها المختلفيية، ؤ الأذى  بالمؤسسية ميين أكثيير ميين جانييب أو مسييتوى، ويي

تلحيييق بيييالمريض نتيجييية قيييد ار التيييي الأضييير  ( عليييى أن2313واتفقيييت ميييع نتيجييية دراسييية ) الطييييار،
ك الأضييرار قييد تتعييداه الييي ، بييل إن تلييرالأخطيياء الطبييية لا تقتصيير علييى تضييرر الجسييدي المباشيي

( والتييي أشييار فيهييا 2311، وكييذلك مييع دراسيية ) الزغيييب،او أضييرار معنوييية أو أضييرار مالييية إحييد
ميا يتناسيب ميع روح هيذا إلى ضيرورة التعيويض عين الآثيار المعنويية والماديية لخطيأ الطبييب وهيذا 

التيييي يجيييب الانتبييياه لهيييا وعيييدم إغفالهيييا وخصوصيييا الأثييير  المحيييور، حيييول آثيييار الأخطييياء الثانويييية
 .المعنوي الناتج عن الخطأ
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تبحث البلدية عن
الآثار المادية التي
تسبب بها الخطأ

تبحث البلدية عن
ي الآثار المعنوية الت
تسبب بها الخطأ

ج تهتم البلدية بعلا
الآثار المعنوية 
طأالمترتبة على الخ

ج تهتم البلدية بعلا
الآثار المادية 
طأالمترتبة على الخ

تتم عملية معالجة 
آثار الأخطاء  بناء 

.لعلى عملية التحلي

ة تتم عملية المعالج
بطريقة سليمة من

دون تحيز

زن ترتيب فقرات محور معالجة آثار الأخطاء بناء على الو ( 13-5)شكل 
النسبي
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 :المتوقعة التدريب على الأخطاء تحليل بيانات فقرات محور .2
 ، كما هو مبين في الجدول التالي:"Tاختبار "ولقد تم تحليل البيانات باستخدام 

 (:63-2جدول رقم )
 المتوقعة التدريب على الأخطاءفقرات محور 

 المتوسط  الفقرة م
 الحسابي

 الانحراف 
 المعياري

 قيمة
"T" 

 قيمة
"Sig." 

 الوزن 
 الترتيب النسبي

1 
تجمع الإدارة كافة الأخطاء 
وأسبابها فيي ملفيات خاصية 

 ودورية
5.682 2.449 28.795 0.000 56.818 1 

2 

تييييييييييييدريب تقييييييييييييوم البلدييييييييييييية ب
الموظيييييييييف الجدييييييييييد عليييييييييى 
تجنيييييييب الأخطييييييياء السيييييييابقة 

 والظروف المؤدية لها

5.305 2.516 26.165 0.000 53.052 2 

3 
تقييييييييييييوم البلدييييييييييييية بتييييييييييييدريب 
الميييوظفين عليييى تجنيييب ميييا 

 يستجد من أخطاء
5.299 2.500 26.302 0.000 52.987 3 

1 
تتيييييوفر ميييييادة بيييييين الميييييدراء 
والميييييييييييييييوظفين بالأخطييييييييييييييياء 

 تجنبهاالسابقة والمتوقعة ل
5.006 2.573 24.146 0.000 50.065 5 

5 
تشيييييييييييييييييجع الإدارة عمليييييييييييييييييية 
التيييييييييييييدريب بالمكافيييييييييييييغت أو 

 العقاب إن لزم الأمر
5.006 2.618 23.728 0.000 50.065 5 

6 
تتابع الإدارة عملية التدريب 
باهتميييييام مييييين خيييييلال جهييييية 

 مختصة
5.091 2.655 23.793 0.000 50.909 1 

  52.316 0.000 29.963 2.167 5.232 المجموع 
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 وقد تبين من الجدول السابق أن:

  ( وهيي )تجميع الإدارة كافية الأخطياء وأسيبابها فيي ملفيات خاصية 1فقرة رقم )أعلى ترتيب
 (.56.818جاءت بوزن نسبي )وقد ودورية(، 

  ( وهييي )تتييوفر مييادة بييين المييدراء والمييوظفين بالأخطيياء السييابقة 1فقييرة رقييم )أدنييى ترتيييب
تشيييجع الإدارة عمليييية التيييدريب بالمكافيييغت أو ( وهيييي )5، وفقيييرة رقيييم )تجنبهيييا(والمتوقعييية ل

 (.50.065جاءت بوزن نسبي )وقد ، (العقاب إن لزم الأمر
 ( المتوقعية التيدريب عليى الأخطياءلمجميو  فقيرات محيور ) نسيبيالوزن الي وبشيكل عيام فيإن

 .(52.316) يساوي
رجية قبيول المبحيوثين، ميع تقيارب فيي متوسيط وتدل النتائج عليى اسيتجابة جييدة لحيد ميا لمتوسيط د

إدراك البلدييية لأهمييية التييدريب وخصوصييا علييى مييا يهييم  إلييى درجييات فقييرات المحييور، ويرجييع ذلييك
البلدييية  ميين ممارسييات أو أخطيياء، لكيين عييدم الاسييتقرار الييذي تعيشييه المؤسسييات ككييل منييذ ثميياني 

بيية مهميية أمييام تحقيييق ذلييك أو سيينوات، مييع العجييز المييالي و الأوضييا  المالييية الصييعبة تشييكل عق
( ودراسة ) فريسي 2338وضع خطط مسبقة، واتفقت الدراسة في ذلك مع دراسة ) كيو وفريسي،

( علييى أن مفهييوم التييدريب يجييب أن يكييون  2333( ودراسيية )كييارنز وآخييرون،2335و آخييرون، 
السييييابقة ضييييمن مفهييييوم إدارة الأخطيييياء، واتبييييا  الأسيييياليب الخاصيييية بييييذلك والتييييي أثبتييييت الدراسييييات 

 فعاليتها.
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تجمع الإدارة كافة 
الأخطاء وأسبابها 
في ملفات خاصة 

ودورية

دريب تقوم البلدية بت
الموظف الجديد 

على تجنب الأخطاء
السابقة والظروف 

المؤدية لها

دريب تقوم البلدية بت
الموظفين على 
ن تجنب ما يستجد م

أخطاء

تتوفر مادة بين 
المدراء والموظفين
بالأخطاء السابقة 

هاوالمتوقعة لتجنب

ة تشجع الإدارة عملي
آت التدريب بالمكاف

أو العقاب إن لزم 
الأمر

ة تتابع الإدارة عملي
ن التدريب باهتمام م

خلال جهة مختصة

ناء ترتيب فقرات محور التدريب على الأخطاء المتوقعة ب( 14-5)شكل 
على الوزن النسبي
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 :تحقيق الأهدافتحليل بيانات فقرات  .2
 ، كما هو مبين في الجدول التالي:"Tاختبار "ولقد تم تحليل البيانات باستخدام 

 (:62-2جدول رقم )
 تحقيق الأهداففقرات 

 المتوسط  الفقرة م
 الحسابي

 الانحراف 
 المعياري

 قيمة
"T" 

 قيمة
"Sig." 

 الوزن 
 الترتيب النسبي

البلديييية مبيييدأ تحقييييق تعتبييير  1
 الأهداف من أهم أولوياتها

6.766 2.561 32.785 0.000 67.662 1 

2 

تسيييييييتخلص البلديييييييية دروس 
وعبيييير ميييين الأخطيييياء التييييي 
وقعييييت فييييي حييييالات سييييابقة 

 وصولا لتحقيق أهدافها

6.416 2.459 32.373 0.000 64.156 2 

3 

يييييييتم توزيييييييع تغذييييييية راجعيييييية 
بالأخطاء التي وقعت عليى 

ع المعنيييييييييين وصييييييييولا جمييييييييي
 لتحقيق أهدافها

5.721 2.445 29.030 0.000 57.208 9 

1 
تشيييارك البلديييية أهيييل الخبيييرة 
والاختصييييياص فيييييي وضيييييع 

 أهدافها
5.974 2.600 28.519 0.000 59.740 6 

5 
تشارك البلدية موظفيها فيي 

 كيفية تحقيق أهدافها
5.669 2.645 26.600 0.000 56.688 13 

6 
يلات فييي تقييوم البلدييية بتعييد

تطبييييق الخطيييط بنييياء عليييى 
 التغذية الراجعة

5.935 2.634 27.964 0.000 59.351 7 

7 

تقيييييييييييييس الإدارة باسييييييييييييتمرار 
مييييييييدى التزامهييييييييا بيييييييييالخطط 

 الموضوعة
 
 

5.916 2.592 28.322 0.000 59.156 8 
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8 

أشييييييييييييييجع بشييييييييييييييكل كبييييييييييييييير 
الأهداف التي تضعها إدارة 

 البلدية
 
 

6.305 2.413 32.430 0.000 63.052 3 

9 
تهيييييييييييييييييييتم الإدارة بمعرفييييييييييييييييييية 
الأسيييييباب التيييييي تقليييييل مييييين 

 فرص تحقيق الأهداف
6.039 2.465 30.401 0.000 60.390 5 

13 

تسيييييييييييييييتخدم الإدارة طيييييييييييييييرق 
علمييية سييليمة لمعرفيية مييدى 
تحقيقهيييييييييييييييييييييييا للأهيييييييييييييييييييييييداف 

 الموضوعة

6.104 2.531 29.924 0.000 61.039 1 

11 
تسيييييييييتطيع البلديييييييييية التنبيييييييييؤ 
بمييدى محييدد ميين الأهييداف 

 المحققة
5.565 2.525 27.345 0.000 55.649 11 

12 
تسيييييييييييتخدم الإدارة أسيييييييييييلوب 

 11 55.649 0.000 24.953 2.768 5.565 الإدارة بالأهداف

  59.978 0.000 36.064 2.064 5.998 المجموع 
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 وقد تبين من الجدول السابق أن:

  (، م أولوياتهياالبلديية مبيدأ تحقييق الأهيداف مين أهي( وهيي )تعتبير 1فقيرة رقيم )أعلى ترتيب
 (.67.662جاءت بوزن نسبي )وقد 

  تسيييتطيع البلديييية التنبيييؤ بميييدى محيييدد مييين الأهيييداف ( وهيييي )11فقيييرة رقيييم )أدنيييى ترتييييب
جيياءت وقييد ، ( وهييي )تسييتخدم الإدارة أسييلوب الإدارة بالأهييداف(12، وفقييرة رقييم )(المحققيية

 (.55.649بوزن نسبي )
 (.59.978) تحقيق الأهداف( يساويلمجمو  فقرات ) نسبيالوزن ال وبشكل عام فإن 

ويدل ذلك على أن متوسط درجة تقديرات استجابة المبحوثين مناسبة لفقيرات هيذا المحيور، ويرجيع 
ذلك إلى اهتمام البلدية بوضع أهداف مميزة وتعمل جاهدة على انجازها وتحقيقها، وهذا يدل عليى 

0 10 20 30 40 50 60 70 80

تعتبر البلدية مبدأ تحقيق الأهداف من أهم أولوياتها

في تستخلص البلدية دروس وعبر من الأخطاء التي وقعت
حالات سابقة وصولا لتحقيق أهدافها

ع يتم توزيع تغذية راجعة بالأخطاء التي وقعت على جمي
المعنيين وصولا لتحقيق أهدافها

هاتشارك البلدية أهل الخبرة والاختصاص في وضع أهداف

تشارك البلدية موظفيها في كيفية تحقيق أهدافها

التغذية تقوم البلدية بتعديلات في تطبيق الخطط بناء على
الراجعة

تقيس الإدارة باستمرار مدى التزامها بالخطط الموضوعة

أشجع بشكل كبير الأهداف التي تضعها إدارة البلدية

قيق تهتم الإدارة بمعرفة الأسباب التي تقلل من فرص تح
الأهداف

ا تستخدم الإدارة طرق علمية سليمة لمعرفة مدى تحقيقه
للأهداف الموضوعة

ةتستطيع البلدية التنبؤ بمدى محدد من الأهداف المحقق

تستخدم الإدارة أسلوب الإدارة بالأهداف

توزيع فقرات محور تحقيق الأهداف بناء على الوزن( 15-5)شكل 
النسبي
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قيييد تقيييف عقبييية فيييي طرييييق ذليييك أهميييية الأهيييداف فيييي دورة حيييياة المؤسسييية، ولكييين هنييياك معيقيييات 
أس المال البشري أو العجز المالي، التي تحد من الأهيداف التيي كالقصور في بعض الخطط أو ر 

 يتم تحقيقها.
 

 :اختبار فرضيات الدراسة: 4.5
( α≤0.05) الفرضية الرئيسـة الأولـى: يوجـد علاقـة ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى معنويـة

 . بلدية خانيونسفي  هدافوتحقيق الأ إدارة الأخطاءبين 
 إدارة الأخطييياءميين خيييلال إيجيياد معاميييل الارتبيياط بيييين ولقييد تيييم التحقييق مييين صييحة هيييذه الفرضيييية 

 ، كما هو مبين في الجدول التالي:وتحقيق الأهداف
 (:61-2جدول رقم )

 وتحقيق الأهداف إدارة الأخطاءالعلاقة بين 

 
معامل 
 الارتباط

قيمة 
"Sig." 

 0.000 0.794 إدارة الأخطاء
 وقد تبين من الجدول السابق أن: 

 " قيمةSig. "( وهي أقل3.333تساوي )  وهذا يدل على وجود علاقة ذات  (،3.35)من
في  وتحقيق الأهداف إدارة الأخطاء( بين α≤0.05) دلالة إحصائية عند مستوى معنوية

 .بلدية خانيونس
حقيق الأهداف، حيو أن كثيرا من مساهمتها في تلويرجع ذلك إلى مدى أهمية إدارة الأخطاء 

الأهداف ربما لا تحقق أو تقل قيمتها بسبب الأخطاء المختلفة التي لا تعمل المؤسسة على 
معالجتها، بل إن إدارة الأخطاء تجعل المؤسسة قادرة على تحسين جودة أهدافها، وانجازها بأقل 

أخطاءها المختلفة ويعالجها، تكلفة ووقت، لذلك لا يمكن لمؤسسة أن تستغني عن نموذج يراقب 
فكيف لو كان ذلك عبارة عن نموذج كامل ومستقل بذاته يعمد إلى التنبؤ بالأخطاء أيضا، إن 
ذلك سيقدم قيمة حقيقية للمؤسسة، ويساعدها على تحقيق أهدافها المختلفة، وتتفق النتيجة في 

خطاء ورفع مستوى ( في وجود علاقة بين إدارة الأ2335ذلك مع دراسة ) فريسي وآخرون، 
 الأداء والذي هو جزء من الأهداف التي تسعى المؤسسة لتحقيقها.

 
 
 



 
 

137 
 

 ويتفر  من الفرضية الرئيسة الأولى الفرضيات الفرعية التالية:
الاتصـال حـول ( بـين α≤0.05) يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنويـة .6

 . نيونسبلدية خافي  الأخطاء أفقيا ورأسيا وتحقيق الأهداف
الاتصييال حييول ميين خييلال إيجيياد معامييل الارتبيياط بييين ولقييد تييم التحقييق ميين صييحة هييذه الفرضييية 

 ، كما هو مبين في الجدول التالي:وتحقيق الأهداف الأخطاء أفقيا ورأسيا
 (:62-2جدول رقم )

 وتحقيق الأهداف الاتصال حول الأخطاء أفقيا ورأسياالعلاقة بين 
 ".Sigة "قيم معامل الارتباط المحور

 0.000 0.642 الاتصال حول الأخطاء أفقيا ورأسيا
 وقد تبين من الجدول السابق أن: 

 " قيمةSig. "( وهي أقل3.333تساوي )  وهذا يدل على وجود علاقة ذات  (،3.35)من
الاتصال حول الأخطاء أفقيا ورأسيا ( بين α≤0.05) دلالة إحصائية عند مستوى معنوية

 .لدية خانيونسبفي  وتحقيق الأهداف
ويرجع ذلك إلى أهمية قناة الاتصال في إدارة الأخطاء، وموقع هذه الأهمية يرجع لأنها الطريق 
التي يتم من خلالها التبليغ عن الأخطاء واكتشافها ومن خلالها تتم عملية التغذية الراجعة بين 

بحت قناة الاتصال ل أصئجميع فرو  المؤسسة الأفقية والرأسية، ومع التطور التكنلوجي الها
تتميز بميزات تساعد على أداء مهمتها على أكمل وجه، من هذه الميزات السرعة والدقة والكفاءة 
والراحة والمرونة، وعلى المؤسسات المختلفة الاستفادة الكبيرة من هذه التقنيات في إدارة الأخطاء، 

 د هذه العلاقة مع الأداء.( في وجو 2335واتفقت النتيجة في ذلك مع دراسة ) فريسي وآخرون، 
 

( بـين تبـادل المعرفـة α≤0.05) يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مسـتوى معنويـة .5
 . بلدية خانيونسفي  وتحقيق الأهداف بالخطأ

تبييادل المعرفيية ميين خييلال إيجيياد معامييل الارتبيياط بييين ولقييد تييم التحقييق ميين صييحة هييذه الفرضييية 
 في الجدول التالي:، كما هو مبين وتحقيق الأهداف بالخطأ

 (:62-2جدول رقم )
 وتحقيق الأهداف تبادل المعرفة بالخطأالعلاقة بين 
 ".Sigقيمة " معامل الارتباط المحور

 0.000 0.623 تبادل المعرفة بالخطأ
 وقد تبين من الجدول السابق أن: 
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 " قيمةSig. "( وهي أقل3.333تساوي )  وهذا يدل على وجود علاقة ذات  ،(3.35)من
وتحقيق  ( بين تبادل المعرفة بالخطأα≤0.05) دلالة إحصائية عند مستوى معنوية

 .بلدية خانيونسفي  الأهداف
ويعزو الباحو ذلك إلى أن تبادل المعرفة بالخطأ هو جزء مهم من دورة إدارة الأخطاء، كما تم 

ؤسسة التي لم يحدو بيان ذلك في الأدبيات السابقة، فتبادل المعرفة بالخطأ يساعد باقي أقسام الم
مة خسارة من جراء تكرار نفس ظيجنب المن من تجنب تكرار الخطأ عندها، وهذا فيها الخطأ

ن وجود هذا المحور يدل على وجود ثقافة تقبل الخطأ، وهذه  الخطأ ولكن في أماكن متفرقة، وا 
م تجميله أو مة، بحيو يصبح الخطأ ليس عيبا يتظالثقافة هي أساس وجود إدارة الأخطاء في المن

( في وجود هذه العلاقة مع 2335واتفقت النتيجة في ذلك مع دراسة ) فريسي وآخرون،  إخفاؤه،
 مستوى الأداء.

 
( بـين المسـاعدة فـي α≤0.05) يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مسـتوى معنويـة .4

 . بلدية خانيونسفي  وتحقيق الأهداف المواقف الخاطئة
المسييياعدة فيييي مييين خيييلال إيجييياد معاميييل الارتبييياط بيييين ه الفرضيييية ولقيييد تيييم التحقيييق مييين صيييحة هيييذ

 ، كما هو مبين في الجدول التالي:وتحقيق الأهداف المواقف الخاطئة
 (:62-2جدول رقم )

 وتحقيق الأهداف المساعدة في المواقف الخاطئةالعلاقة بين 
 ".Sigقيمة " معامل الارتباط المحور

 0.000 0.661 المساعدة في المواقف الخاطئة
 وقد تبين من الجدول السابق أن: 

 " قيمةSig. "( وهي أقل3.333تساوي )  وهذا يدل على وجود علاقة ذات  (،3.35)من
 ( بين المساعدة في المواقف الخاطئةα≤0.05) دلالة إحصائية عند مستوى معنوية

 .بلدية خانيونسفي  وتحقيق الأهداف
خص في الخطأ مهمة جدا، لأن تدارك الخطأ فور ويرجع ذلك إلى أن المساعدة عند وقو  الش

حدوثه أمر مهم في العلاج، لأن ذلك يحاصر آثار الخطأ، إن هذه المساعدة يجب أن تكون 
مبنية على أساس ثقافة إدارة الأخطاء، كما أنها يجب أن تتم من خلال أهل الاختصاص 

ج الصحيح، لأن العلاج إن لم والمعرفة، لكي تكون المساعدة متناسبة مع الخطأ وفي إطار العلا
وآخرون،  )فريسيواتفقت النتيجة في ذلك مع دراسة  يكن سليما فهذا سيترتب عليه آثار سلبية،

 ( في وجود هذه العلاقة مع الأداء.2335
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( بـين تحديـد الخطـأ α≤0.05) يوجد علاقة ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى معنويـة .3
 . بلدية خانيونسفي  وتحقيق الأهداف بسرعة والسيطرة عليه

تحديد الخطأ بسرعة من خلال إيجاد معامل الارتباط بين ولقد تم التحقق من صحة هذه الفرضية 
 ، كما هو مبين في الجدول التالي:وتحقيق الأهداف والسيطرة عليه

 (:51-2جدول رقم )
 وتحقيق الأهداف تحديد الخطأ بسرعة والسيطرة عليهالعلاقة بين 

 ".Sigقيمة " رتباطمعامل الا  المحور
 0.000 0.654 تحديد الخطأ بسرعة والسيطرة عليه

 وقد تبين من الجدول السابق أن: 
 " قيمةSig. "( وهي 3.333تساوي )علاقة ذات وهذا يدل على وجود  ،(3.35)من  أقل

وتحقيق  تحديد الخطأ بسرعة والسيطرة عليه( بين α≤0.05) دلالة إحصائية عند مستوى معنوية
 .بلدية خانيونسفي  دافالأه

ويفسر ذلك أنه كلما تم اكتشاف الخطأ مبكرا، كلما قلت آثاره وسهل علاجه، وهذا يرتبط بمفهوم 
إدارة الأخطاء، وهذا يتناسب مع الأدبيات السابقة، كما أن هذه العملية ليست سهلة ولكنها تحتاج 

ل تساعد على اكتشاف الخطأ ئووساإلى آليات مختلفة، بل أحيانا تحتاج إلى الإبدا  لإيجاد طرق 
بطريق مبكرة أكثر، لأن ذلك يساعد في تقليل الآثار الضارة وهو مقصد إدارة الأهداف، واتفقت 

( في وجود هذه العلاقة مع الأداء، وكذلك 2335وآخرون،  )فريسيالنتيجة في ذلك مع دراسة 
 (.2337، )العقدةمع دراسة 

 
 ( بين تحليـل الأخطـاءα≤0.05) ند مستوى معنويةيوجد علاقة ذات دلالة إحصائية ع .2

 . بلدية خانيونسفي  وتحقيق الأهداف
 تحليييل الأخطيياءميين خييلال إيجيياد معامييل الارتبيياط بييين ولقييد تييم التحقييق ميين صييحة هييذه الفرضييية 

 ، كما هو مبين في الجدول التالي:وتحقيق الأهداف
 (:56-2جدول رقم )

 هدافوتحقيق الأ تحليل الأخطاءالعلاقة بين 
 ".Sigقيمة " معامل الارتباط المحور

 0.000 0.720 تحليل الأخطاء
 
 



 
 

141 
 

 وقد تبين من الجدول السابق أن: 
 " قيمةSig. "( وهي أقل3.333تساوي )  وهذا يدل على وجود علاقة ذات  (،3.35)من

 وتحقيق الأهداف ( بين تحليل الأخطاءα≤0.05) دلالة إحصائية عند مستوى معنوية
 .خانيونسبلدية في 

الباحو ذلك إلى أن عملية التحليل هي أحد المفاصل المهمة في إدارة الأخطاء، حيو من  ويعزو
على الأسباب الحقيقية وراء الأخطاء، وذلك يوصلنا لأفضل طرق التعرف خلالها تستطيع الإدارة 

 )فريسي واتفقت النتيجة في ذلك مع دراسة العلاج مستحضرين كل الآثار التي يسببها الخطيأ،
 ( في وجود هذه العلاقة مع مستويات الأداء في المؤسسة.2335وآخرون، 

 
( بـــين التنســـيق α≤0.05) يوجـــد علاقـــة ذات دلالـــة إحصـــائية عنـــد مســـتوى معنويـــة .1

 . بلدية خانيونسفي  وتحقيق الأهداف لمعالجة الأخطاء
التنسيييق لمعالجيية ن ميين خييلال إيجيياد معامييل الارتبيياط بيييولقييد تييم التحقييق ميين صييحة هييذه الفرضييية 

 ، كما هو مبين في الجدول التالي:وتحقيق الأهداف الأخطاء
 (:55-2جدول رقم )

 وتحقيق الأهداف التنسيق لمعالجة الأخطاءالعلاقة بين 
 ".Sigقيمة " معامل الارتباط المحور

 0.000 0.738 التنسيق لمعالجة الأخطاء
 وقد تبين من الجدول السابق أن: 

 " قيمةSig. "وهذا يدل على وجود علاقة ذات  (،3.35)من  ( وهي أقل3.333ساوي )ت
وتحقيق  ( بين التنسيق لمعالجة الأخطاءα≤0.05) دلالة إحصائية عند مستوى معنوية

 .بلدية خانيونسفي  الأهداف
ويفسر الباحو ذلك إلى أن عملية العلاج هي جزء من نموذج إدارة الأخطاء، وعلاقتها تنبع من 

نقضي على الأخطاء ونقلل من وجودها، وعدم أن من خلال علاج الأخطاء نستطيع أهميتها، ف
ي لإدارة الأخطاء، الذي تسبقه خطوات كثيرة لكي يخرج ئتكرار حدوثها، فهي تمثل المخرج النها

 )فريسيهذا المنتج بشكله الصحيح وبالجودة المطلوبة، واتفقت النتيجة في ذلك مع دراسة 
جود هذه العلاقة مع مستوى الأداء في المؤسسة وهو جزء من الأهداف ( في و 2335وآخرون، 

 التي تسعى المؤسسة لتحقيقه.
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( بـين معالجـة آثـار α≤0.05) يوجد علاقـة ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى معنويـة .2
 . بلدية خانيونسفي  وتحقيق الأهداف الأخطاء

معالجييية آثيييار ل الارتبييياط بيييين مييين خيييلال إيجييياد معاميييولقيييد تيييم التحقيييق مييين صيييحة هيييذه الفرضيييية 
 ، كما هو مبين في الجدول التالي:وتحقيق الأهداف الأخطاء

 (:54-2جدول رقم )
 وتحقيق الأهداف معالجة آثار الأخطاءالعلاقة بين 
 ".Sigقيمة " معامل الارتباط المحور

 0.000 0.756 معالجة آثار الأخطاء
 وقد تبين من الجدول السابق أن: 

 " قيمةSig. "( وهي أقل3.333تساوي )  وهذا يدل على وجود علاقة ذات  (،3.35)من
وتحقيق  ( بين معالجة آثار الأخطاءα≤0.05) دلالة إحصائية عند مستوى معنوية

 .بلدية خانيونسفي  الأهداف
ويرجع ذلك إلى طبيعة الخطأ، الذي يولد آثار ثانوية ربما لا ينتبه إليها البعض، وهي تختلف 

أ نفسه، وهذا العمق في التفكير، يعطي هذا النموذج نجاحا في تحقيق أهداف عن آثار الخط
مات المختلفة، ومراعاة ذلك يحسن من جودة الأداء ويسيطر على الخطأ بشكل كامل، ظالمن

 ( في وجود هذه العلاقة مع الأداء.2335وآخرون،  )فريسيواتفقت النتيجة في ذلك مع دراسة 
 

( بـين التـدريب علـى α≤0.05) صـائية عنـد مسـتوى معنويـةيوجد علاقة ذات دلالة إح .2
 . بلدية خانيونسفي  وتحقيق الأهداف المتوقعة الأخطاء

التيييدريب عليييى ميين خيييلال إيجييياد معاميييل الارتبييياط بيييين ولقييد تيييم التحقيييق مييين صيييحة هيييذه الفرضيييية 
 ، كما هو مبين في الجدول التالي:وتحقيق الأهداف المتوقعة الأخطاء

 :(53-2جدول رقم )
 وتحقيق الأهداف المتوقعة التدريب على الأخطاءالعلاقة بين 

 ".Sigقيمة " معامل الارتباط المحور
 0.000 0.687 المتوقعة التدريب على الأخطاء

 وقد تبين من الجدول السابق أن: 
 " قيمةSig. "( وهي أقل3.333تساوي )  وهذا يدل على وجود علاقة ذات  (،3.35)من

 المتوقعة ( بين التدريب على الأخطاءα≤0.05) مستوى معنوية دلالة إحصائية عند
 .بلدية خانيونسفي  وتحقيق الأهداف



 
 

142 
 

ويعزو الباحو ذلك إلى أن عملية التدريب على الأخطاء المتوقعة، يقلل من فرصة حدوثها وهذا 
وقع، يتناغم مع هدف إدارة الأخطاء، وهذا يتطلب تجميع الأخطاء السابقة لينطلق من خلالها الت

وهنا تتعدد طرق التدريب، وكلها تتكامل في النهاية لتحقيق نموذج فعال لإدارة الأخطاء يساهم 
( ودراسة ) 2338مة، واتفقت الدراسة في ذلك مع دراسة ) كيو وفريسي،ظفي تحقيق أهداف المن

(على 2333( ودراسة ) كيو وآخرون، 2333( ودراسة )كارنز وآخرون،2335فريسي وآخرون، 
ستخدام أساليب تدريبية تتبع لمفهوم إدارة الخطأ قد أثبت أداء أفضل من غيره، وهذا يعزز أن ا

 النتيجة السابقة.
 

( α≤0.05) تأثيراً ذو دلالة إحصائية عند مسـتوى معنويـة إدارة الأخطاءؤثر تالفرضية الثانية: 
 .تحقيق الأهداف في بلدية خانيونسفي 

كمييا هييو مبييين فييي  ،الخطيييتحليييل الانحييدار م باسييتخدا ولقييد تييم التحقييق ميين صييحة هييذه الفرضييية
 الجدول التالي:

 (52-2جدول رقم )
 تحليل الانحدار الخطي

معامل  المتغيرات المستقلة م
قيمة  "Tقيمة " الانحدار

"Sig." 
 0.000 3.708 1.245 المتغير الثابت 6

2 
الاتصال حول الأخطاء أفقيا 

 ورأسيا
0.217 3.113 0.002 

 0.081- لمعرفة بالخطأتبادل ا 3
-

0.883 
0.379 

1 
المساعدة في المواقف 

 الخاطئة
0.006 0.073 0.942 

5 
تحديد الخطأ بسرعة والسيطرة 

 عليه
0.024 0.289 0.773 

 0.465 0.733 0.072 تحليل الأخطاء 6
 0.059 1.901 0.197 التنسيق لمعالجة الأخطاء 7

8 
 معالجة آثار الأخطاء

 0.274 2.836 0.005 
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9 
 التدريب على الأخطاء

 المتوقعة
0.150 1.856 0.065 

 (1.131معامل التحديد المعدل = ) –( 1.122معامل التحديد = )
 1.980( = 0.05( وعند مستوى دلالة )152" الجدولية عند درجة حرية )T* قيمة "

 وقد تبين من الجدول السابق أن:
 (، أي أن ما نسبته 3.613= ) عدلومعامل التحديد الم(، 3.659= ) معامل التحديد

( من التغير في تحقيق الأهداف يعود للتغير في المتغيرات المستقلة سابقة 61.3%)
في عوامل أخرى غير ( تعود للتغير %36.3الذكر في الجدول، والنسبة المتبقية )

 السابقة الذكر.
 لأخطاء *)الاتصال حول ا3.217+  1.215هي: تحقيق الأهداف =  معادلة الانحدار

المساعدة في المواقف  *)3.336( + تبادل المعرفة بالخطأ*)3.381 -أفقيا ورأسيا( 
تحليل *)3.372( + تحديد الخطأ بسرعة والسيطرة عليه*)3.321( + الخاطئة
  (معالجة آثار الأخطاء*)3.271( + التنسيق لمعالجة الأخطاء*)3.197+  (الأخطاء

 (قعةالمتو  التدريب على الأخطاء*)3.153+ 
 الاتصال حول " هي: تحقيق الأهدافلى المتغير التابع "تبين أن المتغيرات المؤثرة ع

؛ وأن باقي المتغيرات تبين أن ومعالجة آثار الأخطاء على الترتيب، الأخطاء أفقيا ورأسيا
 تأثيرها ضعيف.

خطاء ويرجع ذلك إلى أن الاتصال والمعالجة هي بمثابة المفاصل التي تربط محاور إدارة الأ
ببعضها البعض، ولها أهمية كبيرة في عملية إدارة الأخطاء، وأن باقي المحاور هي عبارة عن 
إما متطلبات أو توابع لهذين المحورين وهذا يتناسب مع الأدبيات السابقة، فإن قناة الاتصال 

ما من الفعالة، وطريقة العلاج المناسبة، هما من أهم مرتكزات عملية إدارة الأخطاء دون غيره
 ( حول أهمية هذين المحورين.2335وآخرون،  )فريسيالمحاور، وهذا يتفق مع دراسة 

 
 
 
 
 



 
 

144 
 

( فـــي α≤0.05: توجـــد فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائية عنـــد مســـتوى معنويـــة )الثالثـــةالفرضـــية 
لمتغيرات لتعزى  إدارة الأخطاء في تحقيق الأهداف في بلدية خانيونسالمبحوثين حول  استجابة
 المسمى الوظيفي(. ،الخدمةعدد سنوات  العلمي،المؤهل  العمر، الجنس،) :الشخصية

 الفرضيات الفرعية التالية: الثانيةويتفر  من الفرضية الرئيسة 
 :الجنسبالنسبة لمتغير  .6

المبحوثين حول  استجابة( في α≤0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )
 : )ذكر، أنثى(.الجنسلمتغير تعزى  ي بلدية خانيونسإدارة الأخطاء في تحقيق الأهداف ف

كمييا هييو مبييين فييي الجييدول  ،T-Testولقييد تييم التحقييق ميين صييحة هييذه الفرضييية باسييتخدام اختبييار 
 التالي:

 (51-2جدول رقم )
 الجنسبالنسبة لمتغير  الفروقات

 المتوسط العدد الجنس المحور م
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 قيمة
 "ت"

 قيمة
Sig.. 

مستوى 
 الدلالة

1 
الاتصال حول 
الأخطاء أفقيا 

 ورأسيا

 2.276 6.159 116 ذكر
-1.266 

 
0.207 

 غير دالة 
 1.760 6.671 38 أنثى

تبادل المعرفة  2
 بالخطأ

 1.280- 1.955 5.454 116 ذكر
 

0.203 
 

 غير دالة
 2.018 5.925 38 أنثى

3 
المساعدة في 
 المواقف الخاطئة

 2.776- 2.277 4.747 116 ذكر
 

0.006 
 دالة 

 1.954 5.889 38 أنثى

1 
تحديد الخطأ 

بسرعة والسيطرة 
 عليه

 2.110 5.175 116 ذكر
-1.663 

 
0.098 

 
 غير دالة

 2.136 5.833 38 أنثى

 تحليل الأخطاء 5
 1.833- 2.328 5.122 116 ذكر

 
0.069 

 غير دالة 
 2.125 5.904 38 أنثى

6 
يق لمعالجة التنس

 الأخطاء
 2.590- 2.256 5.148 116 ذكر

 
0.011 

 
 دالة

 2.073 6.219 38 أنثى

7 
معالجة آثار 

 ءالأخطا
 2.214- 2.180 5.065 116 ذكر

 
0.028 

 دالة 
 1.934 5.943 38 أنثى
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8 
التدريب على 

 الأخطاء
 المتوقعة

 2.142 5.016 116 ذكر
-2.186 

 
0.030 

 دالة 
 2.136 5.890 38 أنثى

 الأخطاء إدارة 2
- 1.879 5.211 116 ذكر

2.332 
 

0.021 
 دالة 

 1.762 6.018 38 أنثى

 تحقيق الأهداف 61
- 2.075 5.753 116 ذكر

2.622 
 

0.010 
 دالة 

 1.864 6.746 38 أنثى

 1.980( = 0.05( وعند مستوى دلالة )294" الجدولية عند درجة حرية )T* قيمة "
 وقد تبين من الجدول السابق أن:

 " قيمةT من قيمة " أكبر" المحسوبةTالمساعدة في المواقف محاور ) " الجدولية في
 التدريب على الأخطاء، معالجة آثار الأخطاء، التنسيق لمعالجة الأخطاء، الخاطئة
وهذا يدل على وجود فروق ذات دلالة  (،الأهداف، تحقيق الأخطاء ، إدارةالمتوقعة
إدارة الأخطاء في المبحوثين حول  استجابة( في α≤0.05ائية عند مستوى دلالة )إحص

 .الجنس، ولصالح )الإناث(لمتغير تعزى  تحقيق الأهداف في بلدية خانيونس
 " قيمةT" المحسوبة أقل من قيمة "Tمحاور )الاتصال حول الأخطاء أفقيا  " الجدولية في

 (،الأخطاءتحليل ، خطأ بسرعة والسيطرة عليهتحديد ال، تبادل المعرفة بالخطأورأسيا، 
( في α≤0.05وهذا يدل على عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )

تعزى  إدارة الأخطاء في تحقيق الأهداف في بلدية خانيونسالمبحوثين حول  استجابة
 .الجنسلمتغير 

ها دافع للمساعدة والحرص على تقديم ويفسر الباحو ذلك بالطبيعة العاطفية للأنثى، والتي تعطي
الخدمة، وخاصة أننا نتحدو عن المواقف التي يحصل فيها الخطأ، والتي تثير دوافع الشفقة 

وهاسلتون،  )باسأحيانا، وهذا يجد استجابة عند الأنثى أكثر من الذكر، وهذا يتفق مع دراسة 
( والتي تؤكد وفق 2313لر، ( ودراسة ) درايدن ومي2339وهاسلتون،  )باس( ودراسة 2333

إدارة الأخطاء على وجود اختلاف وتحيزات إدراكية تختلف بين الجنسين ويرجع هذا لطبيعة 
 تكوين كل منهما.
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 :العمربالنسبة لمتغير  .5
المبحوثين حول  استجابة( في α≤0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )

سـنة،  41لمتغير العمر: )أقل مـن تعزى  في بلدية خانيونسإدارة الأخطاء في تحقيق الأهداف 
 سنة فأكثر(. 31سنة،  31أقل من -41من 

، كما هو مبين One-Way ANOVAولقد تم التحقق من صحة هذه الفرضية باستخدام اختبار 
 في الجدول التالي:

 (:52-2جدول رقم )
 العمربالنسبة لمتغير  الفروقات

 مجموع المصدر المحور م
 بعاتالمر 

 درجات
 الحرية

 متوسط
 المربعات

 قيمة
"F" 

 قيمة
Sig.. 

 مستوى
 الدلالة

1 

الاتصال 
حول 

الأخطاء 
أفقيا 
 ورأسيا

 2.186 2 4.371 بين المجموعات

0.463 
 

0.630 
 

غير 
 دالة

داخل 
 المجموعات

713.168 151 4.723 

  153 717.540 المجمو 

2 
تبادل 
المعرفة 
 بالخطأ

 2.453 2 4.907 تبين المجموعا
0.626 

 
0.536 

 
غير 
 دالة

داخل 
 المجموعات

591.748 151 3.919 

  153 596.655 المجمو 

3 

المساعدة 
في 

المواقف 
 الخاطئة

 12.287 2 24.574 بين المجموعات
2.473 

 
0.088 

 
غير 
 دالة

داخل 
 المجموعات

750.340 151 4.969 

  153 774.914 المجمو 

1 

تحديد 
الخطأ 
بسرعة 
والسيطرة 
 عليه
 

 1.065 2 2.130 بين المجموعات

0.233 
 

0.793 
 

غير 
 دالة

داخل 
 4.577 151 691.089 المجموعات

  153 693.219 المجمو 
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تحليل  5
 الأخطاء

 3.164 2 6.328 بين المجموعات
0.596 

 
0.552 

 
غير 
 دالة

داخل 
 المجموعات

801.592 151 5.309 

  153 807.920 المجمو 

6 
التنسيق 
لمعالجة 
 الأخطاء

 5.742 2 11.485 بين المجموعات
1.133 

 
0.325 

 
غير 
 دالة

داخل 
 5.069 151 765.471 المجموعات

  153 776.955 المجمو 

7 
معالجة 
آثار 
 الأخطاء

 3.477 2 6.955 بين المجموعات
0.750 

 
0.474 

 
غير 
 دالة

 داخل
 4.636 151 699.963 المجموعات

  153 706.918 المجمو 

8 

التدريب 
على 
 الأخطاء
 المتوقعة

 4.758 2 9.516 بين المجموعات
1.014 

 
0.365 

 
غير 
 دالة

داخل 
 4.694 151 708.779 المجموعات

  153 718.295 المجمو 

 إدارة 2
 الأخطاء

 3.387 2 6.774 بين المجموعات
0.960 

 
0.385 

 
غير 
 دالة

داخل 
 3.529 151 532.848 المجموعات

  153 539.621 المجموع

تحقيق  61
 الأهداف

 2.532 2 5.065 بين المجموعات
0.591 

 
0.555 

 
غير 
 دالة

داخل 
 4.282 151 646.657 المجموعات

  153 651.722 المجموع
 3.070( = 0.05( وعند مستوى دلالة )151، 2)" الجدولية عند درجة حرية F* قيمة "

 وقد تبين من الجدول السابق أن: 
 " قيمةF من قيمة " أقل" المحسوبةFعدم وهذا يدل على  المحاور،في جميع  " الجدولية

المبحوثين  استجابة( في α≤0.05) معنويةوجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى 
 .العمرلمتغير تعزى  اف في بلدية خانيونسإدارة الأخطاء في تحقيق الأهدحول 



 
 

148 
 

ويعزو الباحو ذلك إلى أن إدارة الأخطاء لا تحتاج إلا لقناعة للعمل بها ومتابعة تفاصيلها، وهذا 
ما تتساوى فيه مختلف الأعمار، إن وجدت القناعة والإرادة للقيام بذلك، وهذا يتفق مع دراسة 

دعم الإدارة العليا ووجود القناعة لديها للعمل بهذا ( والتي تحدثت عن مدى أهمية 2337)العقدة، 
 المبدأ.

 
 :المؤهل العلميبالنسبة لمتغير  .4

المبحوثين حول  استجابة( في α≤0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )
لمتغيــر المؤهــل العلمــي: )دبلــوم تعــزى  إدارة الأخطــاء فــي تحقيــق الأهــداف فــي بلديــة خــانيونس

 بكالوريوس، ماجستير(.فأقل، 
، كما هو مبين One-Way ANOVAولقد تم التحقق من صحة هذه الفرضية باستخدام اختبار 

 في الجدول التالي:
 (:52-2جدول رقم )

 المؤهل العلميبالنسبة لمتغير  الفروقات

 مجموع المصدر المحور م
 المربعات

 درجات
 الحرية

 متوسط
 المربعات

 قيمة
"F" 

 قيمة
Sig.. 

 مستوى
 الدلالة

1 

الاتصال 
حول 

الأخطاء 
أفقيا 
 ورأسيا

 6.189 2 12.378 بين المجموعات

1.325 
 

0.269 
 

غير 
 دالة

داخل 
 المجموعات

705.162 151 4.670 

  153 717.540 المجمو 

2 
تبادل 
المعرفة 
 بالخطأ

 2.539 2 5.078 بين المجموعات
0.648 

 
0.524 

 
غير 
 دالة

داخل 
 المجموعات

591.577 151 3.918 

  153 596.655 المجمو 

3 

المساعدة 
في 

المواقف 
 الخاطئة
 

 0.027 2 0.053 بين المجموعات

0.005 
 

0.995 
 

غير 
 دالة

داخل 
 المجموعات

774.861 151 5.132 

  153 774.914 المجمو 
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1 

تحديد 
الخطأ 
بسرعة 
والسيطرة 
 عليه

 0.709 2 1.419 بين المجموعات

0.155 
 

0.857 
 

غير 
 دالة

داخل 
 المجموعات

691.801 151 4.581 

  153 693.219 المجمو 

5 
تحليل 
 الأخطاء

 1.106 2 2.213 بين المجموعات
0.207 

 
0.813 

 
غير 
 دالة

داخل 
 5.336 151 805.707 المجموعات

  153 807.920 المجمو 

6 
التنسيق 
لمعالجة 
 الأخطاء

 2.069 2 4.138 المجموعات بين
0.404 

 
0.668 

 
غير 
 دالة

داخل 
 5.118 151 772.818 المجموعات

  153 776.955 المجمو 

7 
معالجة 
آثار 
 الأخطاء

 1.020 2 2.040 بين المجموعات
0.218 

 
0.804 

 
غير 
 دالة

داخل 
 المجموعات

704.878 151 4.668 

  153 706.918 المجمو 

8 

التدريب 
على 
 الأخطاء
 المتوقعة

 3.153 2 6.306 بين المجموعات
0.669 

 
0.514 

 
غير 
 دالة

داخل 
 المجموعات

711.989 151 4.715 

  153 718.295 المجمو 

 إدارة 2
 الأخطاء

 0.725 2 1.451 بين المجموعات
0.204 

 
0.816 

 
غير 
 دالة

داخل 
 3.564 151 538.170 المجموعات

  153 539.621 المجموع

تحقيق  61
 الأهداف

 5.108 2 10.216 بين المجموعات
1.202 

 
0.303 

 
غير 
 دالة

داخل 
 4.248 151 641.505 المجموعات

  153 651.722 المجموع
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 3.070( = 0.05( وعند مستوى دلالة )151، 2" الجدولية عند درجة حرية )F* قيمة "
 السابق أن: وقد تبين من الجدول 

 " قيمةF من قيمة " أقل" المحسوبةFعدم وهذا يدل على  المحاور،في جميع  " الجدولية
المبحوثين  استجابة( في α≤0.05) معنويةوجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى 

المؤهل لمتغير تعزى  إدارة الأخطاء في تحقيق الأهداف في بلدية خانيونسحول 
 .العلمي
لا  خطوات محددة،يحتوي على هي عبارة عن نموذج  ذلك إلى أن إدارة الأخطاءويعزو الباحو 

، إن وهذا ما تتساوى فيه مختلف المؤهلات العلميةتابعة تفاصيلها، متحتاج إلا لقناعة للعمل بها و 
والإرادة للقيام بذلك، ولكن تتفاوت قدراتهم في الغوص في التفاصيل وهذا يتطلب  وجدت القناعة
 ة من مؤهلات وخبرات ودورات تدريبية.قدرات خاص

 
 :عدد سنوات الخدمةبالنسبة لمتغير  .3

المبحوثين حول  استجابة( في α≤0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )
لمتغير عـدد سـنوات الخدمـة: )أقـل تعزى  إدارة الأخطاء في تحقيق الأهداف في بلدية خانيونس

 سنوات فأكثر(. 2سنوات،  2أقل من -2سنوات، من  2أقل من -4سنوات، من  4من 
، كما هو مبين One-Way ANOVAولقد تم التحقق من صحة هذه الفرضية باستخدام اختبار 

 في الجدول التالي:
 (:52-2جدول رقم )

 عدد سنوات الخدمةبالنسبة لمتغير  الفروقات

 مجموع المصدر المحور م
 المربعات

 درجات
 الحرية

 متوسط
 المربعات

 قيمة
"F" 

 قيمة
Sig.. 

 مستوى
 الدلالة

1 

الاتصال 
حول 

الأخطاء 
أفقيا 
 ورأسيا
 
 
 

 2.260 3 6.780 بين المجموعات

0.477 
 

0.699 
 

غير 
 دالة

داخل 
 4.738 150 710.760 المجموعات

  153 717.540 المجمو 



 
 

151 
 

2 
تبادل 
المعرفة 
 بالخطأ

 12.405 3 37.214 بين المجموعات
3.326 

 
0.021 

 
داخل  دالة

 المجموعات
559.441 150 3.730 

  153 596.655 المجمو 

3 

المساعدة 
في 

المواقف 
 الخاطئة

 7.902 3 23.706 بين المجموعات
1.578 

 
0.197 

 
غير 
 دالة

داخل 
 5.008 150 751.208 المجموعات

  153 774.914 المجمو 

1 

تحديد 
الخطأ 
بسرعة 
والسيطرة 

 هعلي

 3.806 3 11.417 بين المجموعات

0.837 
 

0.475 
 

غير 
 دالة

داخل 
 4.545 150 681.802 المجموعات

  153 693.219 المجمو 

5 
تحليل 
 الأخطاء

 5.327 3 15.982 بين المجموعات
1.009 

 
0.391 

 
غير 
 دالة

داخل 
 المجموعات

791.938 150 5.280 

  153 807.920 المجمو 

6 
التنسيق 
لمعالجة 
 الأخطاء

 2.644 3 7.931 بين المجموعات
0.516 

 
0.672 

 
غير 
 دالة

داخل 
 المجموعات

769.024 150 5.127 

  153 776.955 المجمو 

7 
معالجة 
آثار 
 الأخطاء

 4.976 3 14.927 بين المجموعات
1.079 

 
0.360 

 
غير 
 دالة

داخل 
 المجموعات

691.991 150 4.613 

  153 706.918 المجمو 

8 

التدريب 
على 
 الأخطاء
 المتوقعة

 3.578 3 10.733 بين المجموعات
0.758 

 
0.519 

 
غير 
 دالة

داخل 
 المجموعات

707.562 150 4.717 

  153 718.295 المجمو 



 
 

152 
 

 إدارة 2
 الأخطاء

 4.102 3 12.306 بين المجموعات
1.167 

 
0.324 

 
غير 
 دالة

داخل 
 3.515 150 527.316 لمجموعاتا

  153 539.621 المجموع

تحقيق  61
 الأهداف

 1.846 3 5.539 بين المجموعات
0.429 

 
0.733 

 
غير 
 دالة

داخل 
 4.308 150 646.182 المجموعات

  153 651.722 المجموع
 2.680( = 0.05( وعند مستوى دلالة )150، 3" الجدولية عند درجة حرية )F* قيمة "

 وقد تبين من الجدول السابق أن: 
 " قيمةF من قيمة " أقل" المحسوبةFفي جميع المحاور، باستثناء محور )تبادل  " الجدولية

وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى عدم وهذا يدل على  (،بالخطأالمعرفة 
قيق الأهداف في إدارة الأخطاء في تحالمبحوثين حول  استجابة( في α≤0.05) معنوية

 .عدد سنوات الخدمةلمتغير تعزى  بلدية خانيونس
 " قيمةF من قيمة " أكبر" المحسوبةFوهذا  (،بالخطأفي محور )تبادل المعرفة  " الجدولية

 استجابة( في α≤0.05) معنويةيدل على وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى 
عدد لمتغير تعزى  ف في بلدية خانيونسإدارة الأخطاء في تحقيق الأهداالمبحوثين حول 
 .سنوات الخدمة
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 ،LSD، تم استخدام اختبار عدد سنوات الخدمةولإيجاد الفروقات بين المجموعات تعزى لمتغير 
 :كما هو مبين في الجدول التالي

 (41-2جدول رقم )
 يالثانفي المحور  عدد سنوات الخدمةالفروقات بين المجموعات تعزى لمتغير 

 4أقل من  عدد سنوات الخدمة
 سنوات

 2أقل من -4من 
 سنوات

 2أقل من -2من 
 سنوات

سنوات  2
 فأكثر

    1 سنوات 4أقل من 
 2أقل من -4من 

   1 -1.191 سنوات

 2أقل من -2من 
  1 3.116 -1.318 سنوات

 1 *1.117 *1.293 -3.133 سنوات فأكثر 2
 : هوقد تبين من الجدول السابق أن

  سيينوات(  5أقييل ميين -3سيينوات فييأكثر( ومجموعيية )ميين  8وقييات بييين مجموعيية )يوجييد فر
 سنوات فأكثر(. 8ولصالح مجموعة )

 ( 8أقييل ميين -5سيينوات فييأكثر( ومجموعيية )ميين  8يوجييد فروقييات بييين مجموعيية  )سيينوات
 سنوات فأكثر(. 8ولصالح مجموعة )

كنه ذلك من بناء شبكة ويفسر الباحو هذه النتيجة إلى أنه كلما ازدادت خبرة الفرد، كلما م
علاقات تمكنه من تبادل المعرفة بالخطأ، في حين أن باقي الفقرات لا تتأثر بعدد سنوات 

 الخدمة لأنها تتوقف على القناعة والإرادة والمهارة للفرد.
 

 :المسمى الوظيفيبالنسبة لمتغير  .2
لمبحوثين حول ا استجابة( في α≤0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )
لمتغيـر المسـمى الـوظيفي: )مـدير تعـزى  إدارة الأخطاء في تحقيق الأهداف في بلديـة خـانيونس

 دائرة/ قسم، إداري، فني(.
، كما هو مبين One-Way ANOVAولقد تم التحقق من صحة هذه الفرضية باستخدام اختبار 

 في الجدول التالي:
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 (:46-2جدول رقم )
 المسمى الوظيفير بالنسبة لمتغي الفروقات

 مجموع المصدر المحور م
 المربعات

 درجات
 الحرية

 متوسط
 المربعات

 قيمة
"F" 

 قيمة
Sig.. 

 مستوى
 الدلالة

1 
الاتصال حول 
الأخطاء أفقيا 

 ورأسيا

 7.124 2 14.248 بين المجموعات
1.530 

 
0.220 

 
غير 
 4.658 151 703.292 داخل المجموعات دالة

  153 717.540 المجمو 

تبادل المعرفة  2
 بالخطأ

 3.516 2 7.032 بين المجموعات
0.900 

 
0.409 

 
غير 
 دالة

 3.905 151 589.623 داخل المجموعات
  153 596.655 المجمو 

3 
المساعدة في 
المواقف 
 الخاطئة

 0.302 2 0.603 بين المجموعات
0.059 

 
0.943 

 
غير 
 دالة

 5.128 151 774.311 داخل المجموعات
  153 774.914 المجمو 

1 
تحديد الخطأ 
بسرعة 

 والسيطرة عليه

 6.314 2 12.627 بين المجموعات
1.401 

 
0.250 

 
غير 
 دالة

 4.507 151 680.592 داخل المجموعات
  153 693.219 المجمو 

5 
تحليل 
 الأخطاء

 4.441 2 8.882 بين المجموعات
0.839 

 
0.434 

 
 غير
 5.292 151 799.038 داخل المجموعات دالة

  153 807.920 المجمو 

6 
التنسيق 
لمعالجة 
 الأخطاء

 5.052 2 10.104 بين المجموعات
0.995 

 
0.372 

 
غير 
 دالة

 5.078 151 766.851 داخل المجموعات
  153 776.955 المجمو 

7 
معالجة آثار 
 الأخطاء

 2.762 2 5.525 بين المجموعات
0.595 

 
0.553 

 
غير 
 دالة

 4.645 151 701.393 داخل المجموعات
  153 706.918 المجمو 

8 
التدريب على 

 الأخطاء
 المتوقعة

 0.375 2 0.750 بين المجموعات
0.079 

 
0.924 

 
غير 
 4.752 151 717.545 داخل المجموعات دالة

  153 718.295 المجمو 
غير  0.551 0.599 2.125 2 4.249 بين المجموعات الأخطاء رةإدا 2
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 دالة   3.546 151 535.372 داخل المجموعات
  153 539.621 المجموع

تحقيق  61
 الأهداف

 13.660 2 27.320 بين المجموعات
3.303 

 
0.039 

 4.135 151 624.402 داخل المجموعات دالة 
  153 651.722 المجموع

 3.070( = 0.05( وعند مستوى دلالة )151، 2" الجدولية عند درجة حرية )F* قيمة "
 وقد تبين من الجدول السابق أن: 

 " قيمةF من قيمة " أقل" المحسوبةFباتثناء محور )تحقيق في جميع المحاور " الجدولية ،
( α≤0.05) معنوية وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوىعدم وهذا يدل على  ،(الأهداف

لمتغير تعزى  إدارة الأخطاء في تحقيق الأهداف في بلدية خانيونسالمبحوثين حول  استجابةفي 
 .المسمى الوظيفي

ر عيين ظييميية، بغييض النظويعييزو الباحييو ذلييك إلييى أن إدارة الأخطيياء هييي مهميية كييل فييرد فييي المن
عليييى المسيييتوى الشخصيييي يفي، ويليييزم اسيييتخدامها فيييي كيييل المسيييتويات الإداريييية حتيييى ظمسيييماه اليييو 

 للفرد، وليس في عمله فقط، ولكن في حياته الشخصية أيضا.
 " قيمةF من قيمة " أكبر" المحسوبةFوهذا يدل  ،(الأهدافمحور )تحقيق في  " الجدولية

المبحوثين  استجابة( في α≤0.05) معنويةعلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى 
 .المسمى الوظيفيلمتغير تعزى  الأهداف في بلدية خانيونسإدارة الأخطاء في تحقيق حول 

كما  ،LSD، تم استخدام اختبار المسمى الوظيفيولإيجاد الفروقات بين المجموعات تعزى لمتغير 
 :هو مبين في الجدول التالي

 (45-2جدول رقم )
 محور تحقيق الأهداففي  المسمى الوظيفيالفروقات بين المجموعات تعزى لمتغير 

 فني إداري مدير قسم/ دائرة سمى الوظيفيالم
   1 مدير قسم/ دائرة

  1 *-1.388 إداري
 1 -3.218 *-1.336 فني

 : هوقد تبين من الجدول السابق أن
  ( ولصيييالح مجموعييية ميييدير قسيييم/ دائيييرة( ومجموعييية )مجموعييية )إدارييوجيييد فروقيييات بيييين

 (.مدير قسم/ دائرة)
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  ميدير ( ولصيالح مجموعية )مدير قسم/ دائرةعة )( ومجمو مجموعة )فنييوجد فروقات بين
 (.قسم/ دائرة

ويعزو الباحو ذلك إلى أن المستويات الإدارية العليا تهيتم بالأهيداف وتحقيقهيا لأنيه جيزء مهيم مين 
 كما أن ذلك يرجع إلى اطلاعهم على الأعمال المختلفة للبلدية. ،طبيعة المهام المطلوبة منهم

 
 

 خلاصة الفصل الخامس:
ايييية هيييذا الفصيييل ننتهيييي مييين تحلييييل فرضييييات الدراسييية، والتعيييرف عليييى الجانيييب التطبيقيييي فيييي نه

ام ونميوذج لتطبيقيه، المحياور ذات التيأثير فيي ظللدراسة، ومدى تقبل المبحوثين لإدارة الأخطاء كن
محيياور إدارة الأخطيياء، وأثيير المتغيييرات الشخصييية فييي ذلييك، وهييذا يقودنييا للفصييل السييادس لتحديييد 

 ج.ئتي توصلت لها الدراسة، والتوصيات التي تمخضت بناء على هذه النتاج الئالنتا
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 سادسالفصل ال

 النتائج والتوصيات
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 مقدمة:: 1.6

يعرض هذا الفصل ملخصاً لأهم نتائج الدراسة في ضوء ما خلصت إليه الدراسة الميدانية، مع 
ت السابقة، وقد هدفت الدراسة بشكل رئيسي إلى التعرف على ربطها بالإطار النظري والدراسا

، كما يعرض الفصل جملة من إدارة الأخطاء في تحقيق أهداف بلدية خانيونسلعبه تالدور الذي 
التوصيات التي يقترحها الباحو في ضوء النتائج والتي يستفيد منها المختصين والمسئولين في 

نتاجيتها وزيادة فرص  في رفع البلديةبحيو تساعد  البلدية كمساهمة تحقيقها لأهدافها كفاءتها وا 
 في دعم الأداء المؤسسي العام.

 : النتائج:2.6

 أظهرت الدراسة جملة من النتائج، من أهمها:

 ئج عامة:أولا: نتا

يتيوفر لييدى البلديية أدوات رقابييية مختلفية ومتميييزة، معتميدة علييى التكنلوجييا، تسيياعد البلدييية  .1
ام متكامييل لإدارة الأخطيياء، مييع نقييص فييي ظييخطيياء المختلفيية، وتطييوير نعلييى اكتشيياف الأ

 أدوات اكتشاف الأخطاء في الأعمال الخارجية للبلدية.  
وجود قنيوات اتصيال فعالية داخيل البلديية، والتيي توفرهيا شيبكة المعلوميات التيي تيربط كافية  .2

مهمييية لتطبييييق  ومييية المحوسيييبة، والتيييي تمثيييل بنيييية تحتييييةظفيييرو  وأقسيييام البلديييية عبييير المن
 نموذج لإدارة الأخطاء تتسم بالسرعة والفعالية.

 عام. 30م العاملين أعمارهم فوق ظومعوجود تنو  في الطاقم العامل في البلدية  .3
 تهتم إدارة البلدية بصياغة أهداف مميزة للبلدية، وتسعى لتحقيقها. .1
 لا يوجد نموذج متكامل لإدارة الأحطاء داخل البلدية. .5
 والمناكفة السياسية دورا كبيرا في عرقلة عمل البلدية.يلعب الحصار  .6
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 ثانيا: نتائج فرضية علاقة محاور إدارة الأخطاء وتحقيق الأهداف:

وتحقييييييق الأهيييييداف فيييييي بلديييييية  إدارة الأخطييييياءوجيييييود علاقييييية ذات دلالييييية إحصيييييائية بيييييين  .1
ر كافيييية لإدارة الخطييييأ عبييييويعييييزو الباحييييو ذلييييك إلييييى الأهمييييية الكبيييييرة والفعاليييية  س،خيييانيون

تقليييص انحييراف البلدييية عيين ، والييذي يسيياهم بييدوره فيي المراحيل التييي تميير بهييا هيذه العملييية
 تحقيق أهدافها ويساعدها، ويعزز أداءها بشكل عام.

الاتصييال حييول الأخطيياء أفقيييا ورأسيييا فييي الهيكييل وجييود علاقيية ذات دلاليية إحصييائية بييين  .2
مييييية قنييييياة الاتصييييال فيييييي إدارة ويرجيييييع ذلييييك إليييييى أه ،وتحقيييييق أهيييييداف البلدييييية يميييييظالتن

الأخطييياء، وموقيييع هيييذه الأهميييية يرجيييع لأنهيييا الطرييييق التيييي ييييتم مييين خلالهيييا التبلييييغ عييين 
الأخطيياء واكتشييافها وميين خلالهييا تييتم عملييية التغذييية الراجعيية بييين جميييع فييرو  المؤسسيية 

 والرأسية.الأفقية 
ق أهييييداف بلدييييية وتحقييييي تبييييادل المعرفيييية بالخطييييأوجييييود علاقيييية ذات دلاليييية إحصييييائية بييييين  .3

ويعزو الباحيو ذليك إليى أن تبيادل المعرفية بالخطيأ هيو جيزء مهيم مين دورة إدارة  خانيونس
الأخطاء، فتبادل المعرفة بالخطأ يساعد باقي أقسيام المؤسسية التيي ليم يحيدو فيهيا الخطيأ 

مية خسيارة مين جيراء تكيرار نفيس الخطيأ ظيجنيب المن نب تكرار الخطأ عندها، وهيذامن تج
 .ماكن متفرقةولكن في أ

 وتحقييق الأهييداف وجيود علاقية ذات دلالية إحصيائية بيين المسياعدة فيي المواقيف الخاطئية .1
بلدييية خيانيونس، ويرجييع ذلييك إليى أن المسيياعدة عنيد وقييو  الشييخص فيي الخطييأ مهميية فيي 

جدا، لأن تدارك الخطأ فور حدوثه أمير مهيم فيي العيلاج، لأن ذليك يحاصير آثيار الخطيأ، 
ب أن تكيون مبنيية عليى أسياس ثقافية إدارة الأخطياء، كميا أنهيا يجيب إن هذه المساعدة يج

أن تييتم ميين خييلال أهييل الاختصيياص والمعرفيية، لكييي تكييون المسيياعدة متناسييبة مييع الخطييأ 
 وفي إطار العلاج الصحيح، لأن العلاج إن لم يكن سليما فهذا سيترتب عليه آثار سلبية.

 
وتحقيييييق  أ بسيييرعة والسييييطرة علييييهوجيييود علاقييية ذات دلالييية إحصيييائية بيييين تحديييييد الخطييي .5

بلدييية خييانيونس، ويفسيير ذلييك أنييه كلمييا تييم اكتشيياف الخطييأ مبكييرا، كلمييا قلييت فييي  الأهييداف
آثاره وسهل علاجه، وهذا يرتبط بمفهوم إدارة الأخطياء، كميا أن هيذه العمليية ليسيت سيهلة 

ووسييائل ولكنهييا تحتيياج إلييى آليييات مختلفيية، بييل أحيانييا تحتيياج إلييى الإبييدا  لإيجيياد طييرق 
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تساعد على اكتشاف الخطأ بطريق مبكرة أكثر، لأن ذلك يساعد في تقلييل الآثيار الضيارة 
 وهو مقصد إدارة الأهداف.

 
بلدييييية فييييي  وتحقيييييق الأهييييداف وجييييود علاقيييية ذات دلاليييية إحصييييائية بييييين تحليييييل الأخطيييياء .6

رة الباحو ذلك إلى أن عملية التحليل هي أحيد المفاصيل المهمية فيي إدا خانيونس، ويعزو
الأخطاء، حيو مين خلالهيا تسيتطيع الإدارة عليى الأسيباب الحقيقيية وراء الأخطياء، وذليك 

 يوصلنا لأفضل طرق العلاج مستحضرين كل الآثار التي يسببها الخطيأ.
 

فييي  وتحقيييق الأهييداف وجييود علاقيية ذات دلاليية إحصييائية بييين التنسيييق لمعالجيية الأخطيياء .7
أن عملييية العييلاج هييي جييزء ميين نمييوذج إدارة بلدييية خييانيونس، ويفسيير الباحييو ذلييك إلييى 

الأخطيياء، وعلاقتهييا تنبييع ميين أهميتهييا، فميين خييلال عييلاج الأخطيياء نسييتطيع نقضييي علييى 
الأخطييياء ونقليييل مييين وجودهيييا، وعيييدم تكيييرار حيييدوثها، فهيييي تمثيييل المخيييرج النهيييائي لإدارة 

ودة الأخطيياء، الييذي تسييبقه خطييوات كثيييرة لكييي يخييرج هييذا المنييتج بشييكله الصييحيح وبييالج
 المطلوبة

 
بلديية فيي  وتحقييق الأهيداف وجود علاقة ذات دلالة إحصيائية بيين معالجية آثيار الأخطياء .8

خيييانيونس، ويرجيييع ذليييك إليييى طبيعييية الخطيييأ، اليييذي يوليييد آثيييار ثانويييية ربميييا لا ينتبيييه إليهيييا 
البعض، وهي تختلف عن آثار الخطأ نفسه، وهذا العمق في التفكير، يعطي هذا النموذج 

حقييييق أهيييداف المنظميييات المختلفييية، ومراعييياة ذليييك يحسييين مييين جيييودة الأداء نجاحيييا فيييي ت
 ويسيطر على الخطأ بشكل كامل.

 
 وتحقييق الأهيداف المتوقعية وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بيين التيدريب عليى الأخطياء .9

بلدية خانيونس، ويعزو الباحو ذليك إليى أن عمليية التيدريب عليى الأخطياء المتوقعية، في 
صييية حيييدوثها وهيييذا يتنييياغم ميييع هيييدف إدارة الأخطييياء، وهيييذا يتطليييب تجمييييع يقليييل مييين فر 

الأخطاء السابقة لينطلق من خلالها التوقع، وهنا تتعدد طيرق التيدريب، وكلهيا تتكاميل فيي 
 النهاية لتحقيق نموذج فعال لإدارة الأخطاء يساهم في تحقيق أهداف المنظمة.
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 النموذج:ثالثا: المحاور المؤثرة في 
 

" هييي: تحقيييق الأهييدافأن المتغيييرات المييؤثرة علييى المتغييير التييابع " الدراسيية أظهييرت نتييائج .1
؛ وأن بيياقي ومعالجيية آثييار الأخطيياء علييى الترتيييب، الاتصييال حييول الأخطيياء أفقيييا ورأسيييا

ويرجييع ذلييك إلييى أن الاتصييال والمعالجيية هييي بمثابيية ، ضييعيفالمتغيييرات تبييين أن تأثيرهييا 
اور إدارة الأخطاء ببعضيها اليبعض، ولهيا أهميية كبييرة فيي عمليية المفاصل التي تربط مح

إدارة الأخطاء، وأن باقي المحاور هي عبارة عين إميا متطلبيات أو توابيع لهيذين المحيورين 
قنياة الاتصيال الفعالية، حييو أن ، المختلفية المتعلقية بالموضيو وهذا يتناسب مع الأدبييات 

تكييزات عملييية إدارة الأخطيياء دون غيرهمييا ميين وطريقيية العييلاج المناسييبة، همييا ميين أهييم مر 
 .المحاور

 النتائج الخاصة بالمتغيرات الشخصية: رابعا:
إدارة الأخطياء فيي تحقييق المبحيوثين حيول  اسيتجابةوجود فروق ذات دلالة إحصيائية فيي  .1

ويفسيير الباحييو ذلييك  ،لصييالح الأنثييى لمتغييير الجيينستعييزى  الأهييداف فييي بلدييية خييانيونس
ييية للأنثييى، والتييي تعطيهييا دافييع للمسيياعدة والحييرص علييى تقييديم الخدميية، بالطبيعيية العاطف

وخاصيية أننييا نتحييدو عيين المواقييف التييي يحصييل فيهييا الخطييأ، والتييي تثييير دوافييع الشيييفقة 
 أحيانا، وهذا يجد استجابة عند الأنثى أكثر من الذكر.

اء فييي إدارة الأخطييالمبحييوثين حييول  اسييتجابةوجييود فييروق ذات دلاليية إحصييائية فييي عييدم  .2
لمتغير العمر، ويعزو الباحو ذلك إلى أن إدارة تعزى  تحقيق الأهداف في بلدية خانيونس

الأخطاء لا تحتاج إلا لقناعة للعمل بها ومتابعية تفاصييلها، وهيذا ميا تتسياوى فييه مختليف 
 الأعمار، إن وجدت القناعة والإرادة للقيام بذلك.

 اسيييتجابة( فيييي α≤0.05) معنوييييةوجيييود فيييروق ذات دلالييية إحصيييائية عنيييد مسيييتوى عيييدم  .3
لمتغيييير تعيييزى  إدارة الأخطييياء فيييي تحقييييق الأهيييداف فيييي بلديييية خيييانيونسالمبحيييوثين حيييول 

يحتيوي المؤهل العلمي، ويعزو الباحو ذلك إليى أن إدارة الأخطياء هيي عبيارة عين نميوذج 
ى خطوات محددة، لا تحتاج إلا لقناعة للعمل بها ومتابعة تفاصيلها، وهيذا ميا تتسياو على 

فييييه مختليييف الميييؤهلات العلميييية، إن وجيييدت القناعييية والإرادة للقييييام بيييذلك، ولكييين تتفييياوت 
قيييدراتهم فيييي الغيييوص فيييي التفاصييييل وهيييذا يتطليييب قيييدرات خاصييية مييين ميييؤهلات وخبيييرات 

 ودورات تدريبية.
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المبحوثين  استجابة( في α≤0.05) معنويةذات دلالة إحصائية عند مستوى وجود فروق  .1
فييي تحقييييق الأهييداف فييي بلدييية خيييانيونس تعييزى للمسييمى اليييوظيفي،  إدارة الأخطيياءحييول 

رة فييييي محييييور تحقيييييق الأهييييداف، ويعييييزو الباحييييو ذلييييك إلييييى أن ئييييلصييييالح مييييدير قسييييم/ دا
م مييين طبيعييية المهيييام المسيييتويات الإداريييية العلييييا تهيييتم بالأهيييداف وتحقيقهيييا لأنيييه جيييزء مهييي

 ل المختلفة للبلدية.المطلوبة منهم، كما أن ذلك يرجع إلى اطلاعهم على الأعما
 
إدارة الأخطياء فيي تحقييق المبحيوثين حيول  اسيتجابةوجود فروق ذات دلالة إحصيائية فيي  .5

ويفسييير الباحيييو هيييذه ، لمتغيييير عيييدد سييينوات الخدميييةتعيييزى  الأهيييداف فيييي بلديييية خيييانيونس
النتيجيية إلييى أنييه كلمييا ازدادت خبييرة الفييرد، كلمييا مكنييه ذلييك ميين بنيياء شييبكة علاقييات تمكنييه 

ل المعرفة بالخطأ، في حين أن بياقي الفقيرات لا تتيأثر بعيدد سينوات الخدمية لأنهيا من تباد
 تتوقف على القناعة والإرادة والمهارة للفرد.

 
 
 

 : التوصيات:3.6

بنيياءً علييى نتييائج الدراسيية التييي تييم التوصييل لهييا، فييإن الباحييو يقتييرح مجموعيية ميين التوصيييات علييى 
 النحو التالي:

 اء:أولا: نموذج إدارة الأخط

تطبيييق النمييوذج المقتييرح خييلال الدراسيية لإدارة الأخطيياء داخييل البلدييية، مييع تصييميم أدوات  .1
 تنفيذية لتطبيقه تتناسب مع طبيعة البلدية، مع مراعاة مايلى في النموذج:

 .تعزيز ثقافة إدارة الأخطاء داخل البلدية، كأرضية لتطبيق النموذج 
 ومية المحوسيبة للبلديية وتفعيلهيا بيين ظلمنتطوير قنوات اتصال تخص إدارة الأخطاء عبر ا

 على ديمومة التواصل. ظيمي، وتطوير قنوات أخرى للحفاظجميع مستويات الهيكل التن
  مين قبيل الإدارة الحرص عليى تبيادل المعرفية بالخطيأ بيين جمييع الأقسيام، ميع إيجياد آلييات

 لضمان تنفيذ ذلك.
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  عنيد وقوعيه فيي  فظيوالمناسيبة للمو توفير آليات مناسبة لضمان وصول المساعدة اللازمة
 خطأ.

 .تطوير آليات مختلفة لاكتشاف الأخطاء، ومن الممكن الاعتماد على التكنلوجيا في ذلك 
  إيجاد جهة مختصة داخل البلدية لتجميع الأخطاء المختلفة السابقة والحالية وتدوينها، ولو

 على مستوى أصغر قسم.
 ص قبل عملية العلاج.ل أهل الاختصابضرورة تحليل الأخطاء من ق 
 .يجب أن تتسم عملية العلاج بالسرعة المناسبة 
 .ضرورة الانتباه إلى الآثار الثانوية للخطأ ومنها الآثار المعنوية 
  ضيييييرورة إيجييييياد منهجيييييية للتيييييدريب عليييييى الأخطييييياء المتوقعييييية لتلافيييييي حيييييدوثها وخصوصيييييا

شييييرات الدورييييية، ، والنلييييى سييييبيل المثييييال لا الحصيييير المحاكيييياةفين الجييييدد، منهييييا عظللمييييو 
  محاضرات.......الخ.

 .إيجاد خطة لتطبيق إدارة الأخطاء ضمن الخطة العامة للبلدية 
  فين أصحاب خبرة لتقليل عدد الأخطياء التيي ظفين الجدد عند مو ظتعزيز فترة حضانة للمو

 سيقعون فيها.

 توصيات عامة: ثانيا:

 لأنشطة المختلفة.ضرورة استثمار الكادر البشري وتطويره من خلال الدورات وا .2
 يمية بين الإدارة والعاملين.ظضرورة تعزيز الثقة التن .3
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 : توصيات لدراسات مقترحة مستقبلية:5.3

 في ضوء دراسة الباحو والنتائج التي توصل إليها، فإن الباحو يقترح الدراسات المستقبلية الآتية:

 إدارة الأخطاء وعلاقتها بمستوى الأداء التدريبي. 
 يفي.ظالو الأخطاء وعلاقتها بالرضا  إدارة 

 .الأدوات الرقابية ودورها في إدارة الأخطاء 

 .مقترح محوسب لإدارة الأخطاء في بلدية خانيونس 
 مات الحكومية.ظثقافة إدارة الأخطاء وعلاقتها بالأداء في المن  

 .إدارة الأخطاء وعلاقتها بالأمن والسلامة المهنية 
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 والمراجعالمصادر 

 .القرآن الكريم 
 صحيح البخاري 

 أولا: المراجع العربية:

 ،طالبات المرحلة مشكلات معالجة في المدرسية الإدارة (: دور2338عائدة ) الجدي 
 غزة. الاسلامية،الجامعة  ماجستير،رسالة  تفعيله، وسبل غزة بمحافظات الثانوية

 ،للنشر المسيرة والتطبيق، دار نظريةال بين التعليم (: تكنولوجيا1998محمد) الحيلة 
 عمان، الأردن. ،1 ط والطباعة، والتوزيع

 ،في البنات مدارس مديرات تواجه التي الإدارية المشكلات (:2331علي ) العاجز 
 الإسلامية، الجامعة مجلة ،المتغيرات ببعض غزة وعلاقتها بمحافظات الأساسي التعليم
  .255ص-209 الأول، ص العدد ،التاسع المجلد

 الأردن. عمان، للنشر،ئل  دار الأوا والأعمال،(: الإدارة 2336لعامري والغالبي )ا 
 (2336الدجني، اياد:) ضوء الإسلامية في الجامعة في الاستراتيجي التخطيط واقع 

 الاسلامية، غزة. الجامعة ،ماجستير الجودة، رسالة معايير
 مكانية التنظيمي الصرا  استراتيجية(: 2338) العبيدي، أمل أهداف المنظمة،  تحقيق وا 

، موقع المجلات الأكاديمية العلمية العراقية على 69العدد  والاقتصاد،مجلة الإدارة 
 الانترنت.

 ،المؤثرة على اكتشاف الأخطاء  (: العوامل2337محمد ) النوايسة،صالح و  العقدة
تحليلية( ، مجلة الشرق  والغ  من وجهة نظر مدققي ديوان المحاسبة الأردني )دراسة

 .138ص – 65الأوسط ، العدد الثالو والستون ، ص
 ( رسالة المنظمة وأثرها في تحقيق الميزة التنافسية دراسة ميدانية 2339العتوم، علي :)

عمان،  الاوسط،رسالة ماجستير، جامعة الشرق  الأردني،على قطا  صناعة الدواء 
 الأردن.

 ،نتدى الاسلام اليوم وم الخطأ في المنهج الإسلامي، موقع م(: مفه2335سلمان ) العودة
 .13/1/2315، تاريخ الوصول على الانترنت
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 ( مقدمة2336الغانم، أمجد :) موقع شركة  ،الاستراتيجي التخطيط مبادئ حول
(IDCM.على الانترنت ) 

 ،فلسطين، موقع المنشاوي للدراسات  السلوك،تعديل  (: أساليب2336عدنان) الفسفوس
 والبحوو على الانترنت. 

 (الإدارة بالأهداف طريق المدير المتفوق، دار غريب للطباعة 1999السلمي، علي :)
 والنشر، القاهرة، مصر.

 ،مكتبة  التعليم، في الآلي الحاسب استخدام :(2331)عبد العزيز عبد الله الموسي
 .الرياض الشقري،

 (2313الصوص، سمير:) وات تحسين الإنتاجية، وزارة ، سلسلة أدمنع الأخطاء المهملة
 الاقتصاد، موقع وزارة الاقتصاد على الانترنت، قلقيلية، فلسطين

 ،(: المسئولية المدنية عن أخطاء الطبيب في دول مجلس      2313عبد الرحمن ) الطيار
 السعودية. الأمنية،جامعة نايف للعلوم  ماجستير،التعاون الخليجي، رسالة 

 ،المدنية للطبيب عن الأخطاء الطبية في مجال التلقيح  (: المسئولية2311بدر ) الزغيب
 الأردن. الأوسط،جامعة الشرق  ماجستير،رسالة ، الصناعي

 ،6ص  الأخطاء،(: الأساليب النبوية في معالجة 2336)محمد  المنجد. 
 ( تحليل المشكلات واتخاذ 2311ابدا  للدراسات والتدريب :)،لى موقع ابدا  ع القرارات

 .21/2/2315الانترنت، تاريخ الوصول 
 ( 2316-2313(: تقرير الخطة الاستراتيجية للبلدية )2313بلدية خانيونس) موقع ،

 البلدية.
 ( أنوا 2313جابر، نبيهة :) يمي، مدونة د. نبيهة جابر على الانترنت، ظالهيكل التن

 .25/3/2315تاريخ الوصول 
 (أساسيات الإدارة ال2335ديلسر، جاري :) عبد  ترجمة الحديثة،مبادئ والتطبيقات(

 القادر، عبد القادر(، دار المريخ للنشر، الرياض، السعودية.
 اضطراب وخفض بالنفس الثقة لتنمية إرشادي برنامج (: فاعلية2312) حسيب، حسيب 

تاريخ  ،الابتدائية، موقع جامعة فلسطين التقنية بالمرحلة الأطفال الكلام لدى في اللجلجة
 .17/2/2315ل الوصو 
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 (2315جامعة الملك فيصل:)  التخطيط والتدريب للوقاية من الأزمات والكوارو )نموذج
تاريخ ، ، موقع جامعة الملك فيصل على الانترنتالخليجي(مقترح لدول مجلس التعاون 

 .22/2/2315الوصول 
  (: إدارة السلوك في المنظمات ) ترجمة 2331)جرينبر ، جيرالد و بارون، روبت 

 ، دار المريخ ، الرياض.7رفاعي، بسيوني(، ط 
 موقع هيئة  الفساد، من الالكترونية في الحد الرقابة دور: (2312)سعيد و الصقال

 .28/2/2315تاريخ الوصول  ،الانترنتالنزاهة على 
 ،(:  وسائل الاتصال والتكنولوجيا في التعليم ، الطبعة 1996عبد الحافظ محمد) سلامة

 لفكر للطباعة والنشر، عم ان، الأردن .الأولى، دار ا
 ،المسألة حل في الشائعة الأخطاء لعلاج مقترح (: برنامج2337حسن) رصرص 

بغزة، رسالة ماجستير، الجامعة  الأدبي الثانوي الأول الصف طلبة الرياضية لدى
 الاسلامية، غزة.

 (فعالية برنامج محوسب قام على أسلوب المحاكاة2313نصر الله، حسن :)  في تنمية
طلاب كلية مجتمع العلوم التطبيقية والمهنية، رسالة  الشبكات لدىمهارات التعامل مع 
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 الاستبانة قبل التعديل (6ملحق رقم )

 بسم الله الرحمن الرحيم

 ة/ة الكريم/السيد

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته،

 تحية طيبة وبعد:

 استبيانتعبئة  /الموضوع

دراسة تطبيقية  –إدارة الأخطاء وتأثيرها على تحقيق الأهداف  يقوم الباحو بإجراء دراسة حول "
"، وذلك استكمالًا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في إدارة على بلدية خانيونس

 الأعمال من كلية التجارة بالجامعة الإسلامية.

ملية تهتم بالأخطاء غير المقصودة الناتجة عن نقص هي عبأنه " إدارة الأخطاءويعرف الباحو 
الخبرة أو المعرفة أو الخواص النفسية للإنسان كالغفلة أو الإرهاق أو الظروف الاجتماعية 

بهدف التعلم منها وتجنب تكرارها وصولا  التقنية،والنفسية المحيطة به أو النقص في المعدات 
، في حين يعرف ونركز على أنها خطأ غير مقصود "إلى التنبؤ بالخطأ وتقليل إمكانية حدوثه

 ". لتحقيقها المنظمة تسعى مستقبلية مرغوبة حالة"  ابأنه الأهداف الباحو

لى فقرات الاستبانة بكل دقة وموضوعية، وذلك عوعليه يرجو الباحو منكم التكرم بالإجابة 
دل  13الإجابة من  ةدرج (، حيو كلما اقتربت13( إلى )1بوضع الدرجة التي تناسبكم من )

على ما ورد في العبارة والعكس صحيح، علماً بأن نتائج هذه الدراسة  الموافقة العاليةذلك على 
 ستعامل بالسرية التامة وستستخدم لأغراض البحو العلمي فقط.

 وتقبلوا فائق الاحترام والتقدير

 الباحث                                                                              

 طارق جمعة أبو الفيتة

2/3/5162 
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 : المتغيرات الشخصيةالجزء الأول: 

 ذكر             أنثى         الجنس:  .6

سنة  13      سنة 13من أقل-33 سنة       33أقل من         العمر:  .5
 .فأكثر

         وس        ماجستير         بكالوري         دبلوم فأقل        المؤهل العلمي:  .4
 دكتوراه        

عدد سنوات   .3
 الخبرة:

أقل  -5سنوات      5ن م أقل-3سنوات       3أقل من        
 سنوات فأكثر 8سنوات            8من 

 عضو مجلس بلدي           مدير           رئيس قسم           المسمى الوظيفي:  .2
 وظف إداري           موظف فني  م        

 

 الجزء الثاني: الفقرات:

( 13يرجى وضع الدرجة المناسبة لكل فقرة من الفقرات التالية، حيو كلما اقتربت الدرجة من )
 دل على الموافقة العالية على ما ورد والعكس صحيح.

 الأخطاء:المحور الاول: إدارة 

 الدرجة الفقرة الرقم
1-11 

 :ل: الاتصال حول الأخطاء أفقيا ورأسياالمحور الأو

1.  
دوائر البين جميع  حول الأخطاء تتبنى البلدية آلية اتصال منتظمة

 .والأقسام
 

  والأقسام. دوائرالبين جميع  يوجد مرونة في آلية الاتصال الأفقي  .2

بين جميع دوائر  بشأن الأخطاء يوجد مرونة في آلية الاتصال الرأسي  .3
 البلدية.

 

  بالسرعة المناسبة. المذكورة سابقا تميز آليات الاتصال الرأسيت  .1

  بالسرعة المناسبة. المذكورة سابقا تتميز آليات الاتصال الأفقي  .5

 بسرعة.الأخطاء التي تحدو ب إعلام المعنيينيتم   .6
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 تبادل المعرفة بالخطأ:

1.  
ر عن الخطأ إلى مسئوله في العمل بسرعة فو  بالإبلا يقوم الموظف 

 حدوثه.
 

  يقوم الموظف بنقل الخطأ بصورته الواقعية من دون تجميل الحدو.  .2

   تتعامل الإدارة مع البلا  بطريقة مرنة مشجعة.  .3

  يتم إعلام كافة الأقسام المعنية في البلدية بالخطأ وطرق تجنبه.  .1

  توجد جهة مختصة داخل القسم تقوم بتدوين الأخطاء السابقة  .5

  على تشجيع ثقافة تبادل الأخطاء داخل البلدية.تحرص الإدارة   .6

 المساعدة في المواقف الخاطئة:
  يتلقى الموظف عند وقوعه في خطأ المساعدة المناسبة من الإدارة.  .1

  ومعرفة. وخبرة يتم تقديم المساعدة من خلال أصحاب مهارة   .2

  أ.يوجد داخل البلدية خطوات مكتوبة مسبقا للمساعدة عند وقو  الخط  .3

  تتم عملية المساعدة بطريقة مرنة تدل على تقبل الإدارة لوقو  الخطأ.  .1

  يشعر الموظف بالحرج الشديد والتوتر عند الوقو  في الخطأ.  .5

  تهتم الإدارة بمساعدة الموظفين عند وقو  الخطأ.  .6

 تحديد الخطأ بسرعة والسيطرة عليه:
  الأخطاء. الكافية لاكتشافتوجد داخل البلدية الأدوات   .1

  . والبحو عنهاتهتم الإدارة بعملية اكتشاف الأخطاء   .2

  تتميز الأدوات المستخدمة لاكتشاف الأخطاء بالسرعة.  .3

  .دقةتتميز الأدوات المستخدمة لاكتشاف الأخطاء بال  .1

  البلدية.ر ئودواتتوز  أدوات اكتشاف الأخطاء على جميع أقسام   .5

  أ الأولية مهما كانت صغيرة.يتم السيطرة على آثار الخط  .6

  تمتلك الإدارة القدرة التشخيصية الجيدة في عملية اكتشاف الأخطاء.  .7

 تحليل الأخطاء:
  .يحرص المدراء على معرفة الأسباب الحقيقية وراء الخطأ  .1

  توجد داخل البلدية جهة مختصة تقوم بتحليل الأخطاء.  .2

  الخبرة والمعرفة المطلوبة.يتميز من يقوم بتحليل الخطأ بالمهارة و   .3

 – )تقنيةيتم أخذ كل الجوانب المختلفة بعين الاعتبار في عملية التحليل   .1
 معرفية......( –اجتماعية  –نفسية 
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  يتم تصنيف الأخطاء بشكل مركزي في البلدية بناء على أسباب حدوثها.  .5

  تتأكد إدارة البلدية أن عملية التحليل تتم بشكل سليم.   .6

 لتنسيق لمعالجة الأخطاء:ا
  تتم عملية معالجة الأخطاء بعد عملية التحليل.  .1

  تتابع الإدارة عملية علاج الخطأ.  .2

   تكون عملية علاج الخطأ مبنية على نتائج التحليل.  .3

  ينسق المدراء مع الجهات المختصة لعلاج الخطأ.  .1

  تتسم عملية العلاج بالسرعة المناسبة.  .5

  . العلاج موفقة في علاج الخطأعملية  تكون  .6

 معالجة آثار الأخطاء:
  تبحو البلدية عن الآثار المادية التي تسبب بها الخطأ.  .1

  تبحو البلدية عن الآثار المعنوية التي تسبب بها الخطأ.  .2

  تهتم البلدية بعلاج الآثار المعنوية المترتبة على الخطأ.  .3

  المترتبة على الخطأ. تهتم البلدية بعلاج الآثار المادية  .1

  على عملية التحليل.  الأخطاء بناءآثار  معالجة تتم عملية  .5

  تتم عملية المعالجة بطريقة سليمة من دون تحيز. .6

 –متابعة مباشرة  –نشرات  – )دوراتالتدريب تتضمن  عملية :المتوقعة التدريب على الأخطاء
 محاكاة(
  ابها في ملفات خاصة ودورية.تجمع الإدارة كافة الأخطاء وأسب  .1

تقوم البلدية بتدريب الموظف الجديد على تجنب الأخطاء السابقة   .2
 والظروف المؤدية لها.

 

  تقوم البلدية بتدريب الموظفين على تجنب ما يستجد من أخطاء.  .3

  تتوفر مادة بين المدراء والموظفين بالأخطاء السابقة والمتوقعة لتجنبها.  .1

  ة عملية التدريب بالمكافغت أو العقاب إن لزم الأمر. تشجع الإدار   .5

  تتابع الإدارة عملية التدريب باهتمام من خلال جهة مختصة. .6
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 المحور الثاني: تحقيق الأهداف: 

  البلدية مبدأ تحقيق الأهداف من أهم أولوياتها.تعتبر   .1

2.  
سابقة  تستخلص البلدية دروس وعبر من الأخطاء التي وقعت في حالات

 أهدافها.وصولا لتحقيق 
 

3.  
يتم توزيع تغذية راجعة بالأخطاء التي وقعت على جميع المعنيين وصولا 

 لتحقيق أهدافها.
 

  تشارك البلدية أهل الخبرة والاختصاص في وضع أهدافها.  .1
  تشارك البلدية موظفيها في كيفية تحقيق أهدافها.  .5
  بناء على التغذية الراجعة. تقوم البلدية بتعديلات في تطبيق الخطط  .6
  تقيس الإدارة باستمرار مدى التزامها بالخطط الموضوعة. .7
  أشجع بشكل كبير الأهداف التي تضعها إدارة البلدية. .8
  تهتم الإدارة بمعرفة الأسباب التي تقلل من فرص تحقيق الأهداف. .9

ها للأهداف تستخدم الإدارة طرق علمية سليمة لمعرفة مدى تحقيق .13
 الموضوعة.

 

  تستطيع البلدية التنبؤ بمدى محدد من الأهداف المحققة. .11
  تستخدم الإدارة أسلوب الإدارة بالأهداف. .12

 

 شاكرين لحسن تعاونكم
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 الاستبانة بعد التعديل (5ملحق رقم )

 بسم الله الرحمن الرحيم

 ة/ة الكريم/السيد

 ركاته،السلام عليكم ورحمة الله وب

 تحية طيبة وبعد:

 تعبئة استبيان /الموضوع

دراسة تطبيقية  –إدارة الأخطاء وتأثيرها على تحقيق الأهداف  يقوم الباحو بإجراء دراسة حول "
"، وذلك استكمالًا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في إدارة على بلدية خانيونس

 الأعمال من كلية التجارة بالجامعة الإسلامية.

هي عملية تهتم بالأخطاء غير المقصودة الناتجة عن نقص بأنه " إدارة الأخطاءويعرف الباحو 
الخبرة أو المعرفة أو الخواص النفسية للإنسان كالغفلة أو الإرهاق أو الظروف الاجتماعية 

بهدف التعلم منها وتجنب تكرارها وصولا  التقنية،والنفسية المحيطة به أو النقص في المعدات 
، في حين يعرف ونركز على أنها خطأ غير مقصود "إلى التنبؤ بالخطأ وتقليل إمكانية حدوثه

 ". لتحقيقها المنظمة تسعى مستقبلية مرغوبة حالة"  ابأنه الأهداف الباحو

لى فقرات الاستبانة بكل دقة وموضوعية، وذلك عوعليه يرجو الباحو منكم التكرم بالإجابة 
دل  13الإجابة من  درجة (، حيو كلما اقتربت13( إلى )1م من )بوضع الدرجة التي تناسبك

على ما ورد في العبارة والعكس صحيح، علماً بأن نتائج هذه الدراسة  الموافقة العاليةذلك على 
 ستعامل بالسرية التامة وستستخدم لأغراض البحو العلمي فقط.

 وتقبلوا فائق الاحترام والتقدير

 الباحث                                                                              

 طارق جمعة أبو الفيتة

2/3/5162 
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 : المتغيرات الشخصيةالجزء الأول: 

 ذكر             أنثى         الجنس:  .1

سنة  13سنة       13من أقل-33 سنة       33أقل من         العمر:  .2
 .فأكثر

 بكالوريوس        ماجستير         دكتوراه                 دبلوم فأقل        المؤهل العلمي:  .2

عدد سنوات   .2
 الخبرة:

 سنوات      5من  أقل-3سنوات       3أقل من        
 سنوات فأكثر 8سنوات         8من  أقل-5       

 المسمى الوظيفي:  .61
 رئيس قسم           عضو مجلس بلدي         مدير          
   مهني(  مهندس أو )فني موظف إداري        موظف         
 عامل

 

 الجزء الثاني: الفقرات:

( 13يرجى وضع الدرجة المناسبة لكل فقرة من الفقرات التالية، حيو كلما اقتربت الدرجة من )
 دل على الموافقة العالية على ما ورد والعكس صحيح.

 الأخطاء:إدارة المحور الاول: 

 الدرجة الفقرة الرقم
1-11 

 :المحور الأول: الاتصال حول الأخطاء أفقيا ورأسيا

دوائر و البين جميع  حول الأخطاء تتبنى البلدية آلية اتصال منتظمة  .7
 قسام .الأ

 

  . والأقسام دوائرالبين جميع  يوجد مرونة في آلية الاتصال الأفقي  .8

9.  
بين جميع دوائر  بشأن الأخطاء صال الرأسييوجد مرونة في آلية الات

 . البلدية
 

  بالسرعة المناسبة. المذكورة سابقا تتميز آليات الاتصال الرأسي  .13

  بالسرعة المناسبة. المذكورة سابقا تتميز آليات الاتصال الأفقي  .11

  الأخطاء التي تحدو بسرعة .ب إعلام المعنيينيتم   .12
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 تبادل المعرفة بالخطأ:

7.  
عن الخطأ إلى مسئوله في العمل بسرعة فور  بالإبلا لموظف يقوم ا
 حدوثه.

 

  يقوم الموظف بنقل الخطأ بصورته الواقعية من دون تجميل الحدو.  .8

   تتعامل الإدارة مع البلا  بطريقة مرنة مشجعة.  .9

  يتم إعلام كافة الأقسام المعنية في البلدية بالخطأ وطرق تجنبه.  .13

  ل القسم تقوم بتدوين الأخطاء السابقةتوجد جهة مختصة داخ  .11

  تحرص الإدارة على تشجيع ثقافة تبادل الأخطاء داخل البلدية.  .12

 المساعدة في المواقف الخاطئة:
  يتلقى الموظف عند وقوعه في خطأ المساعدة المناسبة من الإدارة.  .7

  يتم تقديم المساعدة من خلال أصحاب مهارة و خبرة ومعرفة.  .8

  خل البلدية خطوات مكتوبة مسبقا للمساعدة عند وقو  الخطأ.يوجد دا  .9

  تتم عملية المساعدة بطريقة مرنة تدل على تقبل الإدارة لوقو  الخطأ.  .13

  تهتم الإدارة بمساعدة الموظفين عند وقو  الخطأ.  .11

 تحديد الخطأ بسرعة والسيطرة عليه:
  طاء.توجد داخل البلدية الأدوات الكافية  لاكتشاف الأخ  .8

  تتميز الأدوات المستخدمة لاكتشاف الأخطاء بالسرعة.  .9

  .دقةتتميز الأدوات المستخدمة لاكتشاف الأخطاء بال  .13

  البلدية.ر ئودواتتوز  أدوات اكتشاف الأخطاء على جميع أقسام   .11

  يتم السيطرة على آثار الخطأ الأولية مهما كانت صغيرة.  .12

  ة الجيدة في عملية اكتشاف الأخطاء.تمتلك الإدارة القدرة التشخيصي  .13

 تحليل الأخطاء:
  .يحرص المدراء على معرفة الأسباب الحقيقية وراء الخطأ  .7

  توجد داخل البلدية جهة مختصة تقوم بتحليل الأخطاء.  .8

  يتميز من يقوم بتحليل الخطأ بالمهارة والخبرة والمعرفة المطلوبة.  .9

 –ين الاعتبار في عملية التحليل ) تقنية يتم أخذ كل الجوانب المختلفة بع  .13
 معرفية......( –اجتماعية  –نفسية 

 

  يتم تصنيف الأخطاء بشكل مركزي في البلدية بناء على أسباب حدوثها.  .11

  تتأكد إدارة البلدية أن عملية التحليل تتم بشكل سليم.   .12
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 التنسيق لمعالجة الأخطاء:
  ة التحليل.تتم عملية معالجة الأخطاء بعد عملي  .7

  تتابع الإدارة عملية علاج الخطأ.  .8

   تكون عملية علاج الخطأ مبنية على نتائج التحليل.  .9

  ينسق المدراء مع الجهات المختصة لعلاج الخطأ.  .13

  تتسم عملية العلاج بالسرعة المناسبة.  .11

  . عملية العلاج موفقة في علاج الخطأ تكون  .12

 معالجة آثار الأخطاء:
  البلدية عن الآثار المادية التي تسبب بها الخطأ.تبحو   .6

  تبحو البلدية عن الآثار المعنوية التي تسبب بها الخطأ.  .7

  تهتم البلدية بعلاج الآثار المعنوية المترتبة على الخطأ.  .8

  تهتم البلدية بعلاج الآثار المادية المترتبة على الخطأ.  .9

  على عملية التحليل.  بناء آثار الأخطاء  معالجة تتم عملية  .13

  تتم عملية المعالجة بطريقة سليمة من دون تحيز. .6

 –متابعة مباشرة  –نشرات  –:عملية التدريب تتضمن ) دورات  المتوقعة التدريب على الأخطاء
 محاكاة(
  تجمع الإدارة كافة الأخطاء وأسبابها في ملفات خاصة ودورية.  .6

جديد على تجنب الأخطاء السابقة تقوم البلدية بتدريب الموظف ال  .7
 والظروف المؤدية لها.

 

  تقوم البلدية بتدريب الموظفين على تجنب ما يستجد من أخطاء.  .8

  تتوفر مادة بين المدراء والموظفين بالأخطاء السابقة والمتوقعة لتجنبها.  .9

  تشجع الإدارة عملية التدريب بالمكافغت أو العقاب إن لزم الأمر.   .13

  بع الإدارة عملية التدريب باهتمام من خلال جهة مختصة.تتا .6
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 المحور الثاني: تحقيق الأهداف: 

  البلدية مبدأ تحقيق الأهداف من أهم أولوياتها.تعتبر   .7

8.  
تستخلص البلدية دروس وعبر من الأخطاء التي وقعت في حالات سابقة 

 وصولا لتحقيق أهدافها .
 

9.  
خطاء التي وقعت على جميع المعنيين وصولا يتم توزيع تغذية راجعة بالأ

 لتحقيق أهدافها.
 

  تشارك البلدية أهل الخبرة والاختصاص في وضع أهدافها.  .13
  تشارك البلدية موظفيها في كيفية تحقيق أهدافها.  .11
  تقوم البلدية بتعديلات في تطبيق الخطط بناء على التغذية الراجعة.  .12
  التزامها بالخطط الموضوعة.تقيس الإدارة باستمرار مدى  .7
  أشجع بشكل كبير الأهداف التي تضعها إدارة البلدية. .8
  تهتم الإدارة بمعرفة الأسباب التي تقلل من فرص تحقيق الأهداف. .9

تستخدم الإدارة طرق علمية سليمة لمعرفة مدى تحقيقها للأهداف  .13
 الموضوعة.

 

  من الأهداف المحققة. تستطيع البلدية التنبؤ بمدى محدد .11
  تستخدم الإدارة أسلوب الإدارة بالأهداف. .12

 

 شاكرين لحسن تعاونكم
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 (4ملحق رقم )

 قائمة بأسماء المحكمين

 مكان العمل الاسم الرقم

 غزة -الجامعة الإسلامية  د. سامي أبو الروس 1
 غزة -الجامعة الإسلامية  د. ياسر الشرفا 2

 غزة -الجامعة الإسلامية  د. يوسف بحر 3

 غزة -الجامعة الإسلامية  أيمن أبو نقيرةد.  1

 غزة -الجامعة الإسلامية  د. أكرم سمور 5

 غزة -الجامعة الإسلامية  د. خالد الدهليز 6

 غزة -الجامعة الإسلامية  يوسف عاشورد.  7
 غزة -الجامعة الإسلامية  محمد عثمان الأغاد.  8

 حصائيمحلل ا بو شمالةإبراهيم أ م. 9
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  (3ملحق رقم )

 (5161-5164مقتطفات من تقرير الخطة التنموية الاستراتيجية للبلدية)

 الخطة التنموية الاستراتيجية: أهمية1.3.3 :

تعزيز مبدأ المشاركة المجتمعية في تحدييد اولوييات التطيوير والتنميية للمجتمعيات المحليية  .1
لقرار بما يعزز الانتماء للبيئة العمرانية والارتقياء بيدور السيكان فيي ومساهمتهم في اتخاذ ا

 رسم السياسات التي تهم شئون حياتهم.

تعزيييز مبييدأ الشييفافية والمسيياءلة ميين حيييو اشييراك مؤسسييات المجتمييع المحلييي والاطييراف  .2
الفاعلية فييه فيي متابعيية وتنفييذ المخطيط ومراقبية وتقييويم مسيتوى الانجياز لتحقييق الاهييداف 

 لمرجوة.ا

تطيييرق للمشييياريع التنمويييية مييين جمييييع تعزييييز مبيييدأ التكامليييية والحليييول الشييياملة مييين حييييو ال .3
بعادها الاقتصادية والاجتماعية والبيئية وتحقيق التكامل بين المستويات الادارية المختلفة أ

 المعنية بقضايا التخطيط التنموي للمدينة.

لاولويية والتيي بإمكانهيا احيداو نقلية نوعيية التركيز على القضايا والمشاريع التنمويية ذات ا .1
في المسيتوى المعيشيي للسيكان والارتقياء بالمسيتوى الحضياري لبيئيتهم المعيشيية ميع الاخيذ 

 بعين الاعتبار الموارد والفرص المتاحة والمعوقات المحتملة.

 الخطة: أهداف2.3.3 : 

في مدينة خانيونس تحديد الفرص والامكانات المتاحة والتحديات التي تواجه التنمية  .1
مات والركائز التي يجب ان تستند وتشخيص الوضع الراهن في المدينة من حيو المقو 

 ليها أي خطة تنموية استراتيجية.إ
ولوية لتطوير البيئة المعيشية أجاه القضايا الرئيسية التي تمثل تطوير السياسات التنموية ت .2

 لسكان المدينة.
موح المواطنين وقابلة للتنفيذ ضمن اطار زمني اعداد خطة تنموية تعبر عن آمال وط .3

 محدد.
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تحديد اولويات المدينة وترجمتها الى مشاريع قابلة للتنفيذ وذلك بمشاركة مؤسسات  .1
 المجتمع المحلي والجهات الفاعلة.

 والعدالة المساءلةسس نزيهة وشفافة تضمن أوتطبيق مفاهيم الحكم الرشيد حسب تعزيز  .5
 ق والفئات المستهدفة دونما تمييز.نصاف لجميع المناطوالإ

اختيار المشاريع التطويرية بما يضمن عدالة التوزيع حسب اولويات ومعايير واضحة  .6
 يتفق عليها الجميع.

 طار زمني معلوم وقابلة للتحقيق.إضع خطة تنفيذ واضحة ودقيقة وضمن و  .7
بة الانجاز الاتفاق على منهجية واضحة للمتابعة والتنفيذ ومعايير واضحة لقياس نس .8

 وتقييم المشاريع.
 

 عملية التخطيط التنموي الاستراتيجي: مبادئ3.3.3 : 

 :ترتكز منهجية التخطيط التنموي الاستراتيجي المطروحة على المبادئ التالية

من حيو الاعتماد على مشاركة المواطنين والمجتمع المحلي والقطا  الخاص  المشاركة: .1
والأولوييييات التنمويييية وعملييييات اتخييياذ القيييرار عليييى  وكافييية ذوي الشيييأن فيييي تحدييييد القضيييايا

 المستوى المحلي.

ميين حيييو مشيياركة المييواطنين والمجتمييع المحلييي والقطييا  الخيياص  الشــفافية والمســاءلة: .2
ابعيية خييذ مكانيية بييارزة فييي متطيييط وتنفيييذ النشيياطات التنموييية، وأوكافيية ذوي الشييأن فييي تخ

 هداف المرجوة.وتقويم الانجازات وتحقيق الأ

ــــة:ا .3 ميييين حيييييو التطييييرق للقضييييايا الاجتماعييييية والاقتصييييادية والبيئييييية وميييين حيييييو  لتكاملي
 التكاملية مع خطط المستويات الادارية المختلفة والتخطيط الفيزيائي.

ميييين حيييييو التركيييييز علييييى القضييييايا ذات الاولوييييية مييييع الأخييييذ بعييييين  :البعــــد الاســــتراتيجي .1
 .تملةالاعتبار الموارد والفرص المتاحة والمعوقات المح
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 ( رسم توضيحي للمبادئ الرئيسية للخطة الاستراتيجية التنموية للبلدية6-4شكل ) 

 

 

 الخطة: عدادمراحل إ 4.3.3 :

منهجية الخطة التنموية الاستراتيجية لمدينة خانيونس على عدة مراحل اسيتناداً اليى دلييل  اعتمدت
 وزارة الحكيييم المحلييييمييين قبيييل د المعييي 2311للميييدن والبليييدات الفلسيييطينية لعيييام التخطييييط التنميييوي 

، حيو ووزارة لتخطيط صندوق دعم واقراض البلدياتبالتعاون مع  (GIZ)ووكالة التنمية الالمانية 
ميييا يليييي مخطيييط يوضيييح مراحيييل اعيييداد الخطييية  تتكيييون هيييذه المنهجيييية مييين خميييس مراحيييل اساسيييية

 :الخمسة وخطوات كل مرحلة من المراحل

طة  خلالمبادئ الاساسية ل

ية التنموية الاستراتيج

خان يونسلمدينة 

المشاركة 
المجتمعية

التكاملية

الشفافية 
والمساءلة

البعد 
يالاستراتيج
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العمل في اعداد الخطة التنموية الاستراتيجية لمدينـة خـان ( رسم توضيحي لمراحل 5-4شكل )
 يونس حسب الدليل.

اللقييياءات بمشييياركة مجتمعيييية واسيييعة عبييير عقيييد  مييين اليييدليل ق المراحيييل اليييثلاو الأوليييىييييطبم توتييي
ممثليي المجتميع  مشياركةالاجتماعات وور  العمل خلال مراحل المشيرو  المختلفية وذليك بهيدف و 

اليى  بدوره يؤدي والذيفي عمليات رسم السياسات التنموية واتخاذ القرار المحلي والقطا  الخاص 
 تقوية علاقة الشراكة بينهم وبين البلدية بما يحقق المصلحة العامة.
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 :5161 – 5164مدينة خان يونس  رؤية5.3.3 : 

قامييييت لجييييان التخطيييييط المختلفيييية وبمشيييياركة فاعليييية ميييين المجتمييييع المحلييييي وفييييق خطييييوات دليييييل 
وهيييذه الرؤيييية تجميييع بيييين القضيييايا  2316-2313بصيييياغة رؤيييية لمدينييية خيييان ييييونس الاجيييراءات 

 والرؤية هي: الخطة،الاساسية للمدينة وتطلعات المجتمع والبلدية للمدينة خلال وبعد نهاية فترة 

خـــان يـــونس مدينـــة ســـاحلية ذات بنيـــة عمرانيـــة حافظـــة للبيئـــة وجامعـــة مـــا بـــين الاصـــالة ” 
 ”ت أبنائها بمشاركة فاعلة نحو تنمية مستدامة والحداثة، مستثمرة لطاقا

 القضايا التنموية ذات الاولوية: 6.3.3 :

عملت فرق ولجان التخطيط على دراسية مجيالات المدينية التنمويية المختلفية والقطاعيات تحيت كيل 
استناداً الى دلييل الاعيداد والكتييب الخياص بيه، وميا يليي المجيالات التنمويية  المجالات،مجال من 

 ي تمت دراستها والقطاعات:الت

 

 لمجالات والقطاعات التنموية( رسم توضيحي ل4-4شكل )

 

وقد عمل فريق التخطيط الاساسي مع فرق ولجان التخطيط المختلفة على تشخيص الوضع القائم 
وفيييق خطيييوات منظمييية جمعيييت ميييا بيييين الاجتماعيييات وور  العميييل  وبليييديتها،لمدينييية خيييان ييييونس 

بعيدها العميل تحدييد الاولوييات التنمويية  والمسيؤولية، ومينحاب التخصيص ومقابلة اصي واللقاءات،
 .ومن ثم تحديد اولويات القضايا القطاعات،لكل قطا  من 

المجال الرابع

الإدارة والحكم الرشيد

الأمن

إدارة الكوارث

التخطيط

المعلومات

يالتطوير المؤسس

المجال الثالث

المجال الاجتماعي

التعليم

الصحة

الحماية الإجتماعية

التمكين

الثقافة و التراث

الرياضة

الإسكان

المجال الثاني

المجال الاقتصادي

التوظيف

الزراعة

السياحة

الصناعة

التجارة

الخدمات

المجال الاول

البنية التحتية والبيئية

الطاقة

المواصلات

الإسكان

البيئة

المياه

تصريف المياه

النفايات الصلبة
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 القضايا التنموية حسب المجال التنموي (6-4)  جدول

 القضية المجال التنموي
 

 المجال الأول:
 البنية التحتية والبيئة

  صيييييرف -كهربييييياء -ميييييياه -ضيييييعف البنيييييية التحتيييييية )طيييييرق
 صحي(

 .ضعف نظام إدارة النفايات الصلبة 
 المجال الثاني:

 المجال الاقتصادي
  وصناعية وزراعيةإسكانية الحاجة إلى مشاريع. 
 الحاجة الي مشاريع استثمارية وتوفير فرص عمل 

 المجال الثالث:
 المجال الاجتماعي

  رياضييييية-صييييحية-تعليميييييةالخييييدمات )تييييدني مسييييتوى-
 (.ثقافية

  الخضييييراء  والسييييياحة والمسيييياحاتقليييية الاهتمييييام بالآثييييار
 والمنتزهات والتراو.

 
 المجال الرابع:

 الادارة والحكم الرشيد

 .ضعف الثقة بين المواطنين والبلدية 
  إدارة الكترونيييييية محوسيييييبة ونظيييييام  إليييييىالحاجييييية{GIS} 

 .للبلدية
  والكوارو.خطة لإدارة الأزمات  إلىالافتقار 
  المخططيييات والافتقيييار إليييى التخطييييط الاسيييتراتيجي قيييدم

 التشاركي
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هذا وبعد العمل على ترتيب القضايا التنموية بالمشاركة المجتمعية ما يليي جيدول يوضيح القضيايا 
 حسب الاولوية:

 القضايا التنموية حسب الاولوية (5-4) جدول

 الترتيب القضية
 6 صرف صحي( -كهرباء  - مياه -ضعف البنية التحتية )طرق 
 5 ثقافية(.-رياضية-صحية -تدني مستوى الخدمات )تعليمية 
 .4 الحاجة إلى مشاريع إسكانية  وصناعية  وزراعية 
 .3 ضعف الثقة بين المواطنين والبلدية 
 .2 ضعف نظام إدارة النفايات الصلبة 
 1 .الحاجة الي مشاريع استثمارية وتوفير فرص عمل 
  2 الأزمات والكوارو .الافتقار إلي خطة لإدارة 
  الحاجة إلي إدارة الكترونية محوسبة ونظام{GIS} 2 . للبلدية 
 .2 قلة الاهتمام بالآثار والسياحة والمساحات الخضراء والمنتزهات والتراو 
 61 قدم المخططات والافتقار إلى التخطيط الاستراتيجي التشاركي 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

188 
 

 التنموية:هداف الأ 7.3.3 :  
د للأهيييداف التنمويييية تحيييت القضيييايا حسيييب كيييل مجيييال تنميييوي مييين المجيييالات الاربعييية ميييا يليييي سييير 
 الاساسية:

 الأهداف التنموية حسب القضايا (3-4) جدول

 الأهداف التنموية القضية التنموية المجال التنموي

 

 

 

 أولا:

البنية التحتية 
 والبيئة

 ضيييييييييعف البنيييييييييية التحتيييييييييية  .أ
-كهربييييياء -ميييييياه -)طيييييرق

 صرف صحي(.

 

 القائمة وتأهيل طرق جديدة وصيانةير تطو  -1

 وتقليل الفاقدتحسين خدمة المياه وجودتها  -2

ومييييييياه الامطييييييار اسييييييتكمال شييييييبكات الصييييييرف الصييييييحي  -3
 ومعالجتها

 وصيانة الشبكة إنارة الشوار   -1

 تشجيع استخدام مصادر الطاقة البديلة -5

ضعف نظام إدارة النفايات  .ب
 الصلبة.

 المواطنين بقضية النفايات الصلبةتوعية  -1

تحسيييييين طيييييرق جميييييع النفاييييييات الصيييييلبة وتطيييييوير الييييييات  -2
 الترحيل

 والقوارضمكافحة الحشرات  -3

 

 ثانياً:

المجال 
 الاقتصادي

الحاجييييييييييية إليييييييييييى مشييييييييييياريع  .أ
إسيييييييييييييييييكانية  وصييييييييييييييييييناعية  

 وزراعية.

 توفير وحدات سكنية لذوي الدخل المحدود. -1

 عاتتنظيم الحرف والصنا -2

 تحسين الانتاج الزراعي والحيواني -3

الحاجيية الييي مشيياريع اسييتثمارية  .ب
 وتوفير فرص عمل

 استثمارية مدرة للدخل انشاء مشاريع -1
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 ثالثاً:

المجال 
 الاجتماعي

أ.تييييييييييييييييييدني مسييييييييييييييييييتوى  -أ
 الخيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييدمات 

-صيييييييحية -)تعليميييييييية
 ثقافية(.-رياضية

 تحسين الخدمات وتفعيل المراقبة الصحية -1

 الأندية الرياضية والمراكز الثقافية رامجتطوير ب  -2

 مدارس جديدة توفير -3

 الاهتمام بذوي الاعاقة . -1

قلييييية الاهتميييييام بالآثيييييار  -ب
 والسيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييياحة 
والمسيييياحات الخضييييراء 

 والمنتزهات والتراو.

 في الطرق زيادة المساحات الخضراءتطوير المتنزهات و  -1

 الاستثمار فيهالاهتمام بالقطا  السياحي وتشجيع   -2

 

 

 

 

 رابعاً:

الادارة والحكم 
 الرشيد

ضيييييييييييييييعف الثقييييييييييييييية بيييييييييييييييين  .أ
 المواطنين والبلدية.

 تعزيز الثقة عبر المشاركة الفعالة . -1

 للبلدية وتفعيل وسائل التواصل الصورة العامةتحسين  -2

 في البلديةتطوير الكادر البشري  -3

الحاجة إلي إدارة الكترونية  .ب
 {GIS}محوسييييييييبة ونظييييييييام 

 . للبلدية

 .  GIS وتطبيقات نظم معلومات جغرافية تطوير برامج -1

 التوجه نحو بلدية الكترونية -2

الافتقييييار إلييييي خطيييية لإدارة  .ت
 الأزمات والكوارو .

 بفاعليةالأزمات والكوارو مواجهة  -1

 زيادة كفاءة اليات البلدية ومنشغتها -2

قيييدم المخططيييات والافتقيييار  .و
الاسييتراتيجي  إليى التخطيييط

 التشاركي

 مأسسة عملية التخطيط الاستراتيجي  -1

 مواكبة المخططات والتطور العمراني  -2
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 : المشاريع المقترحة 9.3.3 :
موية للبلدية.الجداول الآتية هي عبارة عن مقتطفات من المشاريع المقترحة لتحقيق الأهداف التن  

 ف التنموية( المشاريع المقترحة لكل الاهدا2-4) جدول
 اسم المشروع الرمز الهدف التنموي القضية التنموية

 
 

ضعف البنية 
 -التحتية )طرق

 -كهرباء  -مياه 
 صرف صحي(

 

 
 

تطوير طرق 
جديدة وصيانة 
 وتأهيل القائمة

 

Infra001   (128، 12بين ) 128تطوير شار  رقم 
Infra007   (29، 83بين ) 119تطوير شار  رقم 
Infra009  (56، 1بين ) 3ر شار  بحر السطر رقم تطوي 

Infra012   (72، 29)البرقي( بين ) 11تطوير شار  رقم 

Infra013   (79، 29بين ) 52تطوير شار  رقم 
Infra014  تطوير شوار  داخلية مرحلة اولى 

ضعف نظام ادارة 
 النفايات الصلبة

 

تحسين طرق 
جمع النفايات 
الصلبة وتطوير 
 اليات الترحيل

 

Infra187   كوب مع سيارة  23توفير حاوياتroll off 
Infra189   مرحلة اولى -حاوية   133توفير 
Infra190   عدد سيارات ضاغطة لجمع النفايات  3توريد

 الضاغطة
Infra191  انشاء محطة لترحيل النفايات 
Infra188   ترحيل النفايات الصلبة والردميات من انحاء

 مدينة خان يونس
الحاجة الي 

مشاريع اسكانية 
 وصناعية وزراعية

 
 
 
 

 
 
 

توفير وحدات 
سكنية لذوي 
 الدخل المحدود

Econ01   العمل مع وزارة الاسكان في توفير شقق
 سكنية وقطع أراضي لذوي الدخل المحدود

تنظيم الحرف 
 والصناعات

Econ02   تخصيص واعتماد منطقة حرفية وصناعات
 خفيفة

تحسين الانتاج 
راعي الز 

 والحيواني
 

Econ03  تخصيص واعتماد منطقة إنتاج حيواني 
Econ04  توريد معدات زراعية للمزارعين 
Econ05   دورات تدريبية للمزارعين 3عقد 
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الحاجة الي 
مشاريع 

استثمارية وتوفير 
 فرص عمل

 

Econ06  انشاء مجمع للحوم والمجمدات والدواجن 
 
 

 
 

انشاء مشاريع 
مدرة استثمارية 
 للدخل

Econ07  بناء طابق جديد للمركز التجاري البلدي 
Econ08   صيانة مبنى المسلخ القديم وانشاء محلات

 تجارية بالنمساوي
Econ09   على  7بناء محلات سوق حي الأمل عدد

 واجهة السوق
Econ10   انشاء مشرو  حسبة السمك حديثة مركزية- 

 السكة
Econ11  )انشاء معر  سوق الجملة  )بركس تجاري 
Econ12  بناء وحدات تجارية لسوق حراء 
Econ13  انشاء بسطات وسط سوق حراء مرحلة ثانية 
Econ14  استكمال المرحلة الثانية من إنشاء المسلخ 

تدني مستوى 
الخدمات 
 -)تعليمية

-رياضية-صحية
 ثقافية(
 
 
 
 
 
 
 
 
 

تحسين الخدمات 
راقبة وتفعيل الم
 الصحية
 

Socia 01  انشاء مركز طبي في حي السطر 
Socia 02   حملات للتفتي  على الاغذية الفاسدة 1تنفيذ 
Socia 03   دورات للتثقيف الصحي لكافة الفئات  8عقد

 في المجتمع بالمشاركة مع المؤسسات المحلية
Socia 04   دورات تدريبية للطواقم الطبية 3عقد 

 توفير مدارس
 جديدة

Socia 05   إنشاء مدرسة )ابتدائية واعدادية( في حي
 الكتيبة
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ـــــــــام  ـــــــــة الاهتم قل
ـــار والســـياحة  بالاث
والمســـــــــــــــــــــاحات 
الخضــــــــــــــــــــــــــــراء 
 والمتنزهات والتراث

  

تطيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييوير 
المتنزهات وزييادة 
المسييييييييييييييييييييييييييييييياحات 
الخضييييييييييراء فييييييييييي 

 الطرق
 

Socia 13  تزويد المنتزه الاقليمي بالعاب للاطفال 
Socia 14  ال في حدائق حي الاملتركيب العاب اطف 
Socia 15   المنتزه الاقليمي -انشاء حديقة العائلات 
Socia 16   المنتزه الاقليمي -انشاء الحديقة الطبيعية 
Socia 17   تطييييوير حديقيييية   البحيييير ميييين حيييياجز التفيييياح

 حتى جامعة الاقصى
 
 
 

ــة بــين  ضــعف الثق
 المواطن والبلدية

 

 
تعزيييز الثقيية عبيير 

 عالةالمشاركة الف
 

MGG 01   لقاءات مفتوحة للميواطنين ميع المجليس  8عقد
 البلدي

MGG 02   خان يونس -ورشات عمل للموظفين  1عقد 
MGG 03   صيييوتية لاعضييياء  8مرئيييية و  8لقييياءات عيييدد

 المجلس البلدي
MGG 04   لقاءات بين لجان الأحياء وادارة البلدية 1عقد 

تحسيييييين الصيييييورة 
العامييييييييية للبلديييييييييية 

ل وسيييييييائل وتفعيييييييي
 التواصل

MGG 05   اعيييداد دلييييل اجيييراءات معييياملات البلديييية ونشيييره
 بكل الوسائل

MGG 06  تفعيل اصدار مجلة سنوية لنشاطات البلدية 

ـــى إدارة  الحاجـــة إل
ــــــــــــــــــــــــــة  الكتروني
محوســـــبة ونظـــــام 

GIS 
 

تطييييييييييوير بييييييييييرامج 
وتطبيقييييييات نظييييييم 
معلومييييييييييييييييييييييييييييييييييييات 

 GISجغرافية 
 

MGG 11  عليييييى  توقيييييع المخططييييات التفصييييييلية للأحييييياء
 GISبرنامج 

MGG 12  استكمال بيانات المكلفين 
MGG 13  التسمية والترقيم 

التوجه نحو بلدية 
 الكترونية

 

MGG 14  )المكتبة العامة-قاعة الكترونية )انترنت 
MGG 15  حوسبة سندات الصرف للمالية 
MGG 16   تطيييييييييوير بيييييييييرامج البلديييييييييية ومواكبييييييييية التطييييييييييور

 التكنولوجي
لـي خطـة الافتقار إ

ـــــــــــــات  لإدارة الأزم
مواجهيية الأزمييات 
 والكوارو بفاعلية

MGG 19   رشاد للمواطنين 8تنفيذ  حملات توعية وا 
MGG 20  مشرو  وحدة ادارة الازمات والكوارو 
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 والكوارث
 

زيييييييييييييييادة كفيييييييييييييياءة 
الييييييييييييات البلديييييييييييية 

 ومنشغتها
 

MGG 21   توريييييييد أدوات ومعييييييدات عمييييييل حديثيييييية لورشيييييية
 البلدية

MGG 22   قطع غيار لمركبات ومعدات البلديةتوريد 
MGG 23   اسييتكمال بنيياء الييدور الأول فييي المبنييى الاداري

 لكراج البلدية
ـــــدم المخططـــــات  ق
والافتقـــــــــار إلـــــــــى 
التخطـــــــــــــــــــــــــــــيط 
الاســـــــــــــــــــتراتيجي 

 التشاركي

مأسسيييييييية عملييييييييية 
التخطييييييييييييييييييييييييييييييييييييييط 

 الاستراتيجي

MGG 24 طباعة الخطة ومنشوراتها ومشاريعها ونشرها 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


