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 بسم الله الرحمن الرحيم
 
 
 
 
 

 قال تعالى :

ُ الهذِينَ آَمَنُوا مِنْكُمْ وَاله  ﴿ ُ بِمَا يَرْفَعِ اللَّه ذِينَ أُوتُوا الْعِلْمَ دَرَجَاتٍ وَاللَّه
 ﴾تَعْمَلُونَ خَبِير  
 صدق الله العظيم

 (11)المجادلة، آية 
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 الإهــــــــــــداء

 
 إلى أرواح شهدائنا الأبرار

 إلى نبع العطاء والدي ووالدتي الأعزاء الذين ربياني فأحسنا التربية.....
 حباب الذين تحملوا معي الكثير في هذه الرحلة.....إلى الزوجة الغالية والأبناء الأ

 إلى أشقائي وشقيقاتي  الكرام.....
 أهدي ثمرة هذا الجهد.....

 سائلًا المولى عز وجل أن يتقبله مني خالصاً لوجهه الكريم...
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 شــكر وتقديــر
 

 قال تعالى

نْ عِبَادِيَ الشه   كُورُ﴾﴿اعْمَلُوا آلَ دَاوُودَ شُكْرًا وَقَلِيل  مِ 
 (13)سبأ، أية 

 
حديث رسول الله صلى الله عليه وسلم )من لا يشكر الناس لا يشكر الله(، الكريمة، و الآية انطلاقاً من 

وحتى نرد الفضل لأهل الفضل، ولأن هناك الكثيرين الذين لهم الفضل في إخراج هذا البحث إلى النور، 
أن أتقدم لهم بعظيم شكري وامتناني اعترافاً مني بالجميل  وذلك بتقديم العلم والنصح والإرشاد لذا كان لابد

 على جهودهم الطيبة.
 

الذي تفضل وتكرم بالإشراف على هذه  عزالعرب محمد العاوور وأخص بالشكر الدكتور الفاضل/
الرسالة، فلقد كان نعم المعلم المرشد الذي أحاطني بالعناية ولم يبخل عليّ بوقته وجهده وصبره بل 

 بكل ما هو مطلوب. وأرفدني
 
محمود عبد الرحمن  والدكتور/، جودت فارسمحمد  الدكتور/ :قدم بالشكر لأعضاء لجنة المناقشةوأت

الأكاديمي والإداري الأكاديمية  طاقم، والشكر موصول إلى فضلهما بقبول مناقشة هذه الرسالةلت، الشنطي
 لما قدموه من علم وجهد.

 
لتكرمه بتنقيح الرسالة  رائد الدايةوالدكتور  جميل كلابتور الفاضل/ للدكوالتقدير  أتوجه بالشكر كما
جامعتي جامعة فلسطين ، ولعلى ملاحظاته القيمة رائف يوسف بركة ستاذ/الأ لصديقي وزميلي، و لغوياً 

هذا دراسة على هذه المساعدتي للخروج بدور في  ان لهولكل من كبغزة ولزملائي بالعمل في الجامعة 
 نحو.ال
 
وجه بشكري لأصدقائي وأحبابي الذين يتمنون لي كل خير، ولعائلتي الكريمة والدي ووالدتي والزوجة وأت

والأبناء والإخوة والأخوات الذين وقفوا بجانبي على الدوام وأحاطوني بالرعاية والاهتمام والدعاء، فجزا الله 
 الجميع عني خير الجزاء.

 
 الباحث



 د
 

 ملخص الدراسة
 

كأحد مؤسسات  في جامعة فلسطينإدارة الجودة الشاملة  واقعالتعرف على هدفت الدراسة إلى 
من خلال استقصاء آراء  ،التنافسية للميزة الجامعة التعليم العالي الفلسطينية وعلاقة ذلك بمستوى تحقيق

 .هافي في كافة المستويات الإدارية العاملين
الدراسة، واستخدمت الاستبانة كآداة رئيسية  واستخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي لتحقيق أغراض

لجمع المعلومات المتعلقة بمتغيرات الدراسة، وتمثل مجتمع الدراسة في كافة العاملين الأكاديمييين 
( من العاملين 144( موظف، وتم إختيار عينة عشوائية بواقع )230والإداريين بالجامعة والبالغ عددهم )

( استبانة صالحة 132ع، ووزعت عليهم إستبانة الدراسة، وتم استرداد )في الجامعة لتمثيل هذا المجتم
 .%(91.67للتحليل بمعدل استرداد )

 ومن أبرز النتائج التي توصلت إليها الدراسة ما يلي:
 ( 74.39أن مستوى التقييم العام لإدارة الجودة الشاملة في الجامعة هو.)% 
 76.27%، 77.76لإدارة الجودة الشاملة هو ) أن مستوى تقييم كل محور من المحاور المكونة ،%

%( للمحاور )التزام ودعم الادارة العليا، التحسين %65.91، %76.88، %71.94،75.14
المستمر، التركيز على الزبون، التخطيط الاستراتيجي لإدارة الجودة، مشاركة العاملين، وتدريب 

 وتأهيل العاملين( على التوالي.
 (.%75.040عام للميزة التنافسية للجامعة هو )أن مستوى التقييم ال 
 بين كل محور من محاور إدارة الجودة الشاملة على حدى وبين  إيجابية هناك علاقة ارتباط معنوية

 إدارة الجودة الشاملة ككل مع الميزة التنافسية للجامعة.
 لتنافسية.هناك درجة تأثير معنوية لأدارة الجودة الشاملة على تحقيق الجامعة للميزة ا 

 كما قدمت الدراسة للجامعة مجموعة من التوصيات للعمل بها أهمها ما يلي:
 .التحقق من تطبيق جميع الوحدات الإدارية فيها لمبادئ إدارة الجودة الشاملة 
 .توفير الكفاءات والحوافز المادية والمعنوية اللازمة لتشجيع العاملين على تطبيق هذه الأبعاد 
 يجيات طويلة الأجل للتعرف على احتياجات الطلبة والموظفين من أجل تطوير إعداد خطط واسترات

 الخدمات المقدمة لهم.
 .إعداد خطة تدريب سنوية لتنمية وتطوير قدرات العاملين فيها 
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Abstract 

 

This study aims to identify the level of Total Quality Management (TQM) at 
University of Palestine as a higher education institution, and how it relates to 

the level of achieving the competitive advantage at the University, throw 
knowing the opinions of all different administrative levels. 

 
The study used the analytical descriptive method to achieve its objectives، and 

the questionnaire was used to collect research data. The population of the study 
was all academic and administrative staff of the university (230 staff member)، 

and a random sample of the population was selected to represent this population 
(144)، (132) questionnaires were retrieved from the sample with a response rate 

(91.67%). 
 
The main findings of the study are: 

 The level of evaluation of TQM at the University is (74.39%). 

 The level of evaluation of each dimension of TQM is (77.76%، 76.27%، 

75.14%، 71.94%، 76.88%، 65.91%) of (commitment and support of 
senior management، continuous improvement، focus on the customer، 
strategic planning of quality management، participation of staff، and 

training and qualifying staff) dimensions respectively. 

 The level of evaluation of Competitive Advantage at the University is 

(75.040%). 

 There was a significant correlation between each dimension of TQM and 
TQM as a whole with the competitive advantage of the university. 

 There is a degree of influence of total quality management on achieving 

the competitive advantage of the university. 
 

The study also provide the university with a set of recommendations 
including: 

 Verifying the implementation of TQM in all departments of the 
university. 

 Providing moral and financial awards and incentives to encourage staff to 

fulfill the TQM dimensions. 

 Building long run strategic plans to identify needs of students and staff tin 

order to develop the submitted services for them. 

 Building annual plan to train and develop the qualifications and abilities 

of the staff. 
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 فهرس المحتويات

 

ــــداء ـــ ـــ  ب __________________________________________________________________ الإهــ

 ج _________________________________________________________________ شــكر وتقديـرـ

 د _________________________________________________________________ ملخص الدراسة

Abstract __________________________________________________________________ ه 

 و ________________________________________________________________ فهرس المحتويات

 ي ___________________________________________________________ فهرس الجداول والأشكال

ـــار العام  1 _________________________________________________________ الفصل الأول: الإطــ

 2 ____________________________________________________________________ المقدمة:

 3 _____________________________________________________________ أولًا/ مشكلة الدراسة:

 4 ___________________________________________________________ ثانياً/ فرضيات الدراسة:

 5 ____________________________________________________________ ثالثاً/ متغيرات الدراسة:

 7 ____________________________________________________________ الدراسة: رابعاً/ أهداف

 7 ___________________________________________________________ خامساً/ أهمية الدراسة:

 9 _______________________________________________________ سادساً/ حدود ونطاق الدراسة:

 9 ____________________________________________ سابعاً/ مصطلحات الدراسة والتعريف الإجرائي لها:

 10 ____________________________________________________________ ثامناً/ هيكل الدراسة:

ـــري  ــار النظـ ــ  11 _____________________________________________________ الفصل الثاني: الإطـ

 12 ___________________________________________________ المبحث الأول: إدارة الجودة الشاملة

ــــة ـــ ــ  13 ....................................................................................................... :مقدمــ

 13 ___________________________________________ تاريخي لفكرة إدارة الجودة الشاملة:أولًا/ التطور ال

 17 ____________________________________________________ ثانياً/ مفاهيم إدارة الجودة الشاملة:

 19 ___________________________________________ ثالثاً/ أهمية وأهداف ومبادئ إدارة الجودة الشاملة:

 23 ______________________________________________ رابعاً/ أسباب الاهتمام بإدارة الجودة الشاملة:

 23 _________________________________________ خامساً/ فوائد ومتطبات وعقبات إدارة الجودة الشاملة:



 ز
 

 26 _________________________________________ سادساً/ إدارة الجودة الشاملة في الؤسسات التعليمية:

 27 ____________________________________ سابعاً/ العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة والاسبقيات التنافسية:

 28 ______________________________________________________ الميزة التنافسيةالمبحث الثاني: 

 28 ......................................................الثالث عشر/ العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة والميزة التنافسية.

ــــة: ـــ ــ  29 ....................................................................................................... مقدمــ

 29 ............................................................................... أولًا/ مفهوم وتعريف الميزة التنافسية:

 31 ................................................................................... ثانياً/ خصائص الميزة التنافسية:

 31 ...............................................................................ثالثاً/ أهداف وأهمية الميزة التنافسية:

 32 .................................................................................... رابعاً/ مؤشرات الميزة التنافسية:

 33 ................................................................................... ناصر الميزة التنافسية:خامساً/ ع

 34 ..................................................................................... سادساً/ أبعاد الميزة التنافسية:

 36 .................................................................................... سابعاً/ مصادر الميزة التنافسية:

 37 .......................................................................................ثامناً/ أنواع الميزة التنافسية:

 38 ...................................................................تاسعاً/ العوامل المؤثرة في تحقيق الميزة التنافسية:

 38 .............................................................. الإستراتيجية التنافسية كأساس للميزة التنافسية: عاشراً/

 39 ............................................................. الحادي عشر/ معايير الحكم على جودة الميزة التنافسية:

 39 ............................................................. يزة التنافسية لمنظمات الأعمال:الثاني عشر/ معوقات الم

 40 ......................................................الثالث عشر/ العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة والميزة التنافسية:

 42 ________________________________________________لي في فلسطينالمبحث الثالث: التعليم العا

 42 ........................................................................... أولًا/ نشأة الجامعات الفلسطينية وتطورها:

 42 .............................................................................................. ثانياً/ لمحة تاريخية:

 44 ...................................................................ثالثأ/ تصنيف مؤسسات التعليم العالي الفلسطينية:

 49 ............................................................................ رابعاً/ أهداف التعليم العالي في فلسطين:

 51 ...........................................................................................فلسطين:خامساً/ جامعة 

 57 ............................................................ سادساً/ مؤشرات تحقيق جامعة فلسطين للميزة التنافسية:

 58 .........................................................................سابعاً/ الميزة التنافسية في التعليم الجامعي:

 58 ........................................................................ثامناً/ عناصر الميزة التنافسية في الجامعات:



 ح
 

ـــةـالفصل الثالث:  ــات السابق  60 ____________________________________________________ الدراسـ

 60 ...........................................................................................................مقدمة:

 60 .............................................................................................أولًا/ الدراسات العربية:

 67 ...........................................................................................ثانياً/ الدراسات الأجنبية:

 71 ............................................................................... ثالثاً/ التعليق على الدراسات السابقة:

 71 .................................................................رابعاً/ أوجه الاتفاق والاختلاف مع الدراسات السابقة:

 71 .......................................................................فادة من الدراسات السابقة:خامساً/ أوجه الاست

 72 ................................................................................ سادساً/ مصفوفة الدراسات السابقة:

 73 ............................................................................................ الفجوة البحثية: /سابعاً 

 75 ______________________________________________________ الفصل الرابع: منهجية الدراسة

 75 ......................................................................................................... المقدمة:

 75 ............................................................................................... أولًا/ منهج الدراسة:

 75 ............................................................................................. ثانياً/ مجتمع الدراسة:

 75 ............................................................................................... ثالثاً/ عينة الدراسة:

 76 ................................................................................................ رابعاً/ أداة الدراسة:

 77 ............................................................................. خامساً/ صدق أداة الدراسة )الاستبانة(:

 84 ..............................................................................سادساً/ ثبات أداة الدراسة )الاستبانة(:

 85 ............................................................................ ابعاً/ الأساليب الإحصائية المستخدمة:س

 85 ...................................................................................... ثامناً/ خطوات إجراء الدراسة:

 86 ........................................................................................... تاسعاً/ مصادر البيانات:

 86 ..................................................................................... عاشراً/ اختبار توزيع البيانات:

 88 _________________________________________________ الفصل الخامس: نتائج الدراسة الميدانية

 88 ......................................................................................................... المقدمة:

 88 ..............................................................................أولًا/ الوصف الإحصائي لعينة الدراسة:

 91 ................................................................................ثانياً/ الإجابة على تساؤلات الدراسة:

 113 .................................................................................... ثالثاً/ اختبار الفرضية الأولى:

 119 .................................................................................... رابعاً/ اختبار الفرضية الثانية:



 ط
 

 127 __________________________________________________ الفصل السادس: النتائج والتوصيات

 127 .........................................................................................................مقدمة:

 127 ........................................................................ أولًا/ أهم النتائج التي توصلت لها الدراسة:

 132 ............................................................................ التي يقترحها الباحث:ثانياً/ التوصيات 

 134 _________________________________________________________ قائمة المصادر والمراجع

 134 ________________________________________________________________ أولًا/ الكتب:

 136 __________________________________________________________ ثانيًا/ الرسائل العلمية:

 138 ________________________________________________________ ثالثًا/ الدوريات والأبحاث:

 140 ________________________________________________________ رابعًا/ المواقع الإلكترونية:

 141 ________________________________________________________ خامسًا/ المراجع الأجنبية:

ــــق ــ  144 ________________________________________________________________ الملاحـــ

 145 ______________________________________________________________ (:1ملحق رقم )

 146 ______________________________________________________________ (:2ملحق رقم )

 151 ______________________________________________________________ (:3ملحق رقم )
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 فهرس الجداول والأشكال
 

ــان ــــ  رقم الصفحة البيــــــــــــــــــــ
 6 العلاقة بين متغيرات الدراسة المختلفة: (1شكل رقم )
 17 بعض المفاهيم التي تطرق لها العديد من الباحثين حول إدارة الجودة الشاملة: (1جدول رقم )
 29 الميزة التنافسية اتم وتعريفيهامف: (2جدول رقم )
 38 العوامل المؤثرة في تحقيق الميزة التنافسية: (2شكل رقم )
 45 سات التعليم العالي المرخصة: مؤس(3جدول رقم )
 46 الجامعيةالكليات  :(4جدول رقم )
 47 كليات المجتمع: (5جدول رقم )
 54 عدد الطلاب الكلي حسب الجنس سنويا: (6جدول رقم )
 54 عدد الخريجين الكلي للخمس سنوات الماضية: (7جدول رقم )
 55 الجامعةعدد الإداريين في (: 8جدول رقم )
 55 الجامعةأعضاء الهيئة التدريسية في : (9م )جدول رق

 56 (:2020-2015الهيكل التنظيمي الاجمالي ): (3شكل رقم )
 72 مصفوفة الدراسات السابقة: (10جدول رقم )
 73 الفجوة البحثية: (11جدول رقم )
 76 مقياس خماسي التدريج: (12جدول رقم )
 77 ستبانة إدارة الجودة الشاملةمعاملات الارتباط لمحاور ا: (13جدول رقم )
 78 معاملات الارتباط لفقرات محور التزام ودعم الإدارة العليا: (14جدول رقم )
 79 معاملات الارتباط لفقرات محور التحسين المستمر: (15جدول رقم )
 80 معاملات الارتباط لفقرات محور التركيز على الزبون/ الطالب: (16جدول رقم )
 81 معاملات الارتباط لفقرات محور التخطيط الاستراتيجي لإدارة الجودة: (17جدول رقم )
 82 معاملات الارتباط لفقرات محور مشاركة العاملين: (18جدول رقم )
 82 معاملات الارتباط لفقرات محور تدريب وتأهيل العاملين: (19جدول رقم )
 83 يزة التنافسيةمعاملات الارتباط لفقرات استبانة الم: (20جدول رقم )
 84 معاملات ألفا كرونباخ لمحاور الاستبانة: (21جدول رقم )
 85 معاملات الارتباط بطريقة التجزئة النصفية لمحاور الاستبانة: (22جدول رقم )
 86 اختبار التوزيع الطبيعي لمحاور الاستبانة: (23جدول رقم )
 88 سخصائص عينة الدراسة بالنسبة للجن: (24جدول رقم )
 89 خصائص عينة الدراسة بالنسبة للمستوى التعليمي: (25جدول رقم )
 89 خصائص عينة الدراسة بالنسبة للتصنيف الوظيفي: (26جدول رقم )
 90 للمستوى الوظيفي خصائص عينة الدراسة بالنسبة: (27جدول رقم )
 90 خصائص عينة الدراسة بالنسبة لسنوات الخدمة: (28جدول رقم )

 91 خصائص عينة الدراسة بالنسبة للعمر: (29ل رقم )جدو 



 ك
 

ــان ــــ  رقم الصفحة البيــــــــــــــــــــ
 92 محاور استبانة إدارة الجودة الشاملة (:30جدول رقم )
 94 فقرات محور التزام ودعم الإدارة العليا (:31جدول رقم )
 96 فقرات محور التحسين المستمر (:32جدول رقم )
 98 لبفقرات محور التركيز على الزبون/ الطا (:33جدول رقم )
 100 فقرات محور التخطيط الاستراتيجي لإدارة الجودة (:34جدول رقم )
 102 فقرات محور مشاركة العاملين (:35جدول رقم )
 104 فقرات محور تدريب وتأهيل العاملين (:36جدول رقم )
 106 فقرات محور الميزة التنافسية (:37جدول رقم )
 109 ودة الشاملة والميزة التنافسيةالعلاقة بين إدارة الج: (38جدول رقم )
 111 تحليل الانحدار الخطي: (39جدول رقم )
 113 الفروقات بالنسبة لمتغير النوع: (40جدول رقم )
 113 الفروقات بالنسبة لمتغير التصنيف الوظيفي: (41جدول رقم )
 114 الفروقات بالنسبة لمتغير المستوى التعليمي (:42جدول رقم )
 115 الفروقات بين المجموعات تعزى لمتغير المستوى التعليمي: (43)جدول رقم 
 115 الفروقات بالنسبة لمتغير المستوى الوظيفي (:44جدول رقم )
 116 يالفروقات بين المجموعات تعزى لمتغير المستوى الوظيف: (45جدول رقم )
 117 الفروقات بالنسبة لمتغير سنوات الخدمة (:46جدول رقم )

 118 الفروقات بالنسبة لمتغير العمر (:47رقم )جدول 
 118 الفروقات بين المجموعات تعزى لمتغير العمر: (48جدول رقم )
 119 الفروقات بالنسبة لمتغير النوع: (49جدول رقم )
 120 الفروقات بالنسبة لمتغير التصنيف الوظيفي: (50جدول رقم )
 121 لمستوى التعليميالفروقات بالنسبة لمتغير ا (:51جدول رقم )
 121 الفروقات بين المجموعات تعزى لمتغير المستوى التعليمي: (52جدول رقم )
 122 الفروقات بالنسبة لمتغير المستوى الوظيفي (:53جدول رقم )
 123 الفروقات بين المجموعات تعزى لمتغير المستوى الوظيفي: (54جدول رقم )
 124 لمتغير سنوات الخدمةالفروقات بالنسبة  (:55جدول رقم )
 125 الفروقات بالنسبة لمتغير العمر (:56جدول رقم )
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ــار الأول: الفصل  ــ  العامالإطـ
 

 .مقدمة
 مشكلة الدراسة. /أولاً 

 فرضيات الدراسة. /ثانياً 
 متغيرات الدراسة. /ثالثاً 

 رابعاً/ أهداف الدراسة.
 خامساً/ أهمية الدراسة.

 .سادساً/ منهجية الدراسة
 سابعاً/ حدود ونطاق الدراسة.

 ثامناً/ التعريفات الإجرائية.
 تاسعاً/ هيكل الدراسة.
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 :المقدمة
 ،يحظى مفهوم إدارة الجودة الشاملة بأهمية كبيرة وواسعة في مختلف الأوساط العلمية والعملية

المنظمات لعديد من لذا سعت ا ،عصر الجودة الشاملة يطلق عليه مجازاً  وأصبح القرن الحادي والعشرون 
تعد من المرتكزات  لكونهاالمفاهيم الأساسية لإدارة الجودة الشاملة إلى ترسيخ الانتاجية والخدماتية 

وذلك لما أثبتته التجارب من وجود علاقة قوية بين ترسيخ فلسفة إدارة الجودة الشاملة  ،الأساسية لنجاحها
نتاجيتها  ،القويةتعزيز واقعها التنافسي في السوق في ظل المنافسة و  وجودة خدماتها وبين زيادة أرباحها وا 

وبالتالي  المنظماتعن غيرها من المنظمة تمُيز  ،وذلك من خلال العمل على كسب ميزات تنافسية
ضرورة تقديم أفضل المنتجات والخدمات للوصول إلى رضا الزبائن والعمل على استباق أحلامهم 

 .تكاليف هذه المنتجات والخدماتص على تخفيض وتطلعاتهم إلى ما هو أفضل مع الحر 

إن ظهور إدارة الجودة الشاملة كمفهوم إداري حديث، قد بدأ خلال النصف الثاني من القرن 
إلا أن تطبيقه وانتشاره كان في اليابان، وقد بدأ هذا النوع من  وعلى الرغم من نشأته الأمريكية، العشرين

قدم ن ما امتدت النظرة لتصل إلى جودة الخدمات العامة التي ت  الإدارة في مجال الأعمال، لكن سرعا
للمواطن والمستفيد، سواء قامت بأداء تلك الخدمات مؤسسات خاصة، أم جهات حكومية، من منطلق أن 

بل لتميزها عن  حها؛ونجا من أجل تقدم المؤسسة اً ضروري اً ئيقد أصبح ش الاهتمام بالجودة الشاملة
 .تصبح المؤسسة مصبوغة بالصبغة التنافسية خرى بحيثالمؤسسات الأ

من  توى المؤسساتإدارة الجودة الشاملة ذات أهمية بالغة في استراتيجيات التسويق التنافسي على مس تعد
 جهة، وعلى مستوى الدولة من جهة أخرى.

 دمالأعمال أن تق مؤسساتفتمثل الجودة محددًا لسلوك فئة من المستهلكين، لذا أصبح لزاماً على 
 سلعاً وخدمات ذات جودة عالية تكسبها قدرة تنافسية في الأسواق.

وفي ظل السمات العالمية الحالية للتجارة الدولية، والتعقيدات في تداخل تأثيرات العلوم على 
في ظل هذا الوضع المتسم بالمنافسة المحلية و عملية اتخاذ القرارات في مواجهة التغييرات المستمرة، 

وسيلة فعالة من أجل  ة الشاملة التي اعتبرتها المؤسساتجهت الأنظار إلى إدارة الجودوالعالمية، تو 
واستخدامها كجسر تعبر عليه  ،لتحقيق أعلى جودة ؛إحداث تغييرات جذرية في فلسفة وأسلوب العمل فيها

قبل ون، يعني ذلك تأثر مستعميل أو زب للوصول إلى رضا عملائها والمحافظة عليهم، فأي خسارة لأي
 (.2: 2008)قنديل،وتعرض بقائها للخطر ،المؤسسة
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مؤسسات الجامعات ك ممثلة في المحلية الخدماتية المؤسساتما تعانيه ه الدراسة هذوستحلل 
وفي قدرتها على تسويق هذه  خدماتهافي  العالمية المؤسساتمن عدم القدرة على منافسة  التعليم العالي

 .سواء كان الطلبة أو العاملين في هذه المؤسسات لنهائيلى المستهلك اوايصالها إ ،الخدمات
الذي يضمن لها البقاء والاستمرار،  كي تحتل مكان الريادةتهدف الجامعات إلى تحقيق التميز و 

نجاز المتمثلة في الكفاءات بداع والإر القوة القادرة على التفكير والإلمصاد امتلاكهاوهذا يتوقف على مدى 
طار الحديث عن الأهمية البالغة الذي يحتلها هذا المصدر، لميزة التنافسية، وفي إاً لباعتبارها مصدر 

 لكتجدر الإشارة إلى العلاقة التي تربط بينه وبين الجامعات والدور الذي يمكن أن يلعبه ويقدمه لها، وكذا
ستوى المطلوب علاقتها بالرأسمال البشري خاصة والطاقة الفكرية التي يحملها، ولتكون الكفاءات في الم

فإن الجامعات تعمل على بناء وتنمية القدرات المعرفية والمهارات لديها عن طريق الاعداد المتميز للعقول 
بهدف تفعيل طاقتها، وذلك من خلال توفير المناخ المناسب للعمل بتسهيل الاتصالات وتوفير المعلومات 

ما هو جديد ومستجد في على فهم واستيعاب كل بالاضافة إلى التحفيز على الإنجاز والمبادرة والتدريب 
 .ظروف العمل

 حدىإ أن يتعرف على مدى تطبيق حاول الباحث من خلال هذه الدراسةوبناء على ما تقدم، سي
لنظم إدارة الجودة الشاملة ومعرفة مدى تأثير ذلك على درجة تحقيقها  ،مؤسسات التعليم العالي الفلسطينية

 .ه المؤسسةنظر العاملين في هذ فسية من وجهةللميزة التنا
 

 :مشكلة الدراسة /أولاً 
 من عدم القدرة على منافسة ية بمختلف قطاعاتهافلسطينمنظمات الأعمال ال تعاني معظم

لما تشهده بيئة الأعمال من تنافس شديد في جميع مثيلاتها من المنظمات العالمية، وذلك بالنظر 
ن تؤمن بالبقاء الدائم واستمرار النمو مالم أ منظمةفلا يمكن لأي  ،بما فيها المنظمات التعليمية المجالات

وذلك  ،العاملة في نفس المجال المنظماتاكتساب قدرات تنافسية تمكنها من مواجهة باقي تسعى نحو 
ولأجل معالجة هذا القصور تسعى هذه  ؛حاجاتهم من خلال اعتماد أداء ينسجم مع رغبات الزبائن ويلبي

 وما يمكن ،إدارة الجودة الشاملة ومنهامستمر الى تبني أساليب ومناهج إدارية مختلفة  المنظمات بشكل
من  المنهجيةوما يمكن أن يتحقق من اعتماد هذه  ،لهذه المنظمات في تعزيز الميزة التنافسيةأن تسهم فيه 

 فسة الحادة والقوية.وتجعلها قادرة على البقاء في دنيا الأعمال التي تتسم بالمنا لهذه المنظماتنجاحات 

وعلى هذا الأساس وسعياً من جامعة فلسطين الى تحقيق التميز التنافسي عن غيرها من 
الجامعات العاملة في قطاع غزة، عمدت الجامعة الى تنفيذ مشروع نظام إدارة الجودة الشاملة خلال الفترة 

أملًا في كاديمية في الجامعة لكافة الوحدات الإدارية والأ، وقامت بإعداد هذا النظام 2011-2013
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، وباشرت (ISOمن مؤسسة المقاييس الدولية ) ISO9001الحصول على شهادة للجودة العالمية 
 الجامعة بتطبيق النظام بكافة متطلباته وبشكل جزئي على بعض الوحدات الأساسية بالجامعة.

العالمية  Webometricsتقدم التصنيف الدولي للجامعة وفقاً لمؤسسة  2015وخلال العام 
مؤسسات تعليم عالي حول العالم، وتصنيفها وترتيبها حسب كل دولة،  22000والتي تعنى بتقييم أفضل 

 وحصلت الجامعة على المرتبة الثانية على مستوى قطاع غزة رغم حداثة نشأتها.

لتي أعدته وبناءً عليه، عمد الباحث الى دراسة علاقة إعداد وتطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة ا
، وبين التقدم الذي حصل في تصنيف الجامعة ووضعها التنافسي 2013-2011الجامعة خلال الفترة 

 مقارنة بمؤسسات التعليم العالي الأخرى العاملة في قطاع غزة.

تطبيق إدارة الجودة الشاملة وعلاقته بتحقيق الميزة تحليل واقع  ومن هنا فإن مشكلة الدراسة تتلخص في
 وذلك من خلال الإجابة على التساؤلات التالية:ة في جامعة فلسطين؟ التنافسي

 ما واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في جامعة فلسطين؟ .1
 ما مستوى تحقيق الميزة التنافسية في جامعة فلسطين؟ .2
( بللين متوسللط التقللديرات لواقللع α≤0.05هللل يوجللد علاقللة ذات دلالللة إحصللائية عنللد مسللتوى دلالللة ) .3

 رة الجودة الشاملة ومتوسط التقديرات لمستوى تحقيق الميزة التنافسية في جامعة فلسطين؟تطبيق إدا
 ( لواقللع تطبيلق إدارة الجللودة الشللاملةα≤0.05دلاللة إحصللائية عنللد مسلتوى دلالللة ) أثللر ذوهلل يوجللد  .4

 مستوى تحقيق الميزة التنافسية في جامعة فلسطين؟على 
 

 فرضيات الدراسة: /ثانياً 
( فلي متوسللط التقلديرات لواقللع α≤0.05ذات دلالللة إحصلائية عنللد مسلتوى دلالللة ) لا يوجلد فلروق  .1

جامعة فلسطين تعزى لمتغيرات: )النوع، التصلنيف على العاملين في تطبيق إدارة الجودة الشاملة 
 الوظيفي، المستوى التعليمي، المستوى الوظيفي، سنوات الخدمة، العمر(.

( في متوسط التقديرات لمستوى α≤0.05مستوى دلالة ) لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية عند .2
جامعللة فلسلللطين تعللزى لمتغيلللرات: )النللوع، التصلللنيف عللللى العللاملين فلللي تحقيللق الميلللزة التنافسللية 

 الوظيفي، المستوى التعليمي، المستوى الوظيفي، سنوات الخدمة، العمر(.
ن إدارة الجلللودة الشلللاملة ( بللليα≤0.05يوجللد علاقلللة ذات دلاللللة إحصلللائية عنلللد مسللتوى دلاللللة )لا  .3

 جامعة فلسطين.على العاملين في الميزة التنافسية وتحقيق 
عللى  تطبيق إدارة الجودة الشلاملةل( α≤0.05دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) أثر ذويوجد لا  .4

 .جامعة فلسطينعلى العاملين في مستوى تحقيق الميزة التنافسية 
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 :متغيرات الدراسة /ثالثاً 
 " إدارة الجودة الشاملة": المستقل  المتغير .أ

إختلف بعض الباحثين والكتاب على الأبعاد الأساسية المكونة لإدارة الجودة الشاملة، إلان أن أغلبهم 
 ،(2005)العزاوي، و، (2009)الحداد، و، (2005)الفضل، والطائي، و ،(2008 )الخطيب،

، (2007)راضي، و، (2008ة، )جودو ،(2012)النجار، وجواد و، (2010)المليجي، عواد و
إتفق وأجمع على أن إدارة الجودة الشاملة يمكن إجمال أبعاد في العناصر ، ,Krajewski, (2011)و

 وتشتمل على الأبعاد التالية: التالية:
  التحسين المستمر. التزام ودعم الإدارة العليا. .1
 )الطالب(. التركيز على الزبون  .2
 دة.التخطيط الاستراتيجي لإدارة الجو  .3
 مشاركة العاملين. .4
 تدريب وتأهيل العاملين. .5
 

 المتغير التابع: "الميزة  التنافسية". .ب
 المتغيرات الضابطة: وتشتمل على التالي: .ت

 العمر. .1
 الجنس. .2
 أقل من جامعي(.، دبلومبكالوريوس ،  ، ماجستير،دكتوراه المستوى التعليمي ) .3
 تصنيف الوظيفة )إداري، أكاديمي(. .4
 )ارة عليا، عميد، رئيس قسم، مدير دائرة، محاضر، إداري،المستوى الوظيفي )إد .5
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 ة بين متغيرات الدراسة المختلفة:والشكل التالي يوضح العلاق
 

 : العلاقة بين متغرات الدراسة، جرد بوساطة الباحث بالاعتماد على الدراسةات السابقة(1شكل رقم )
 

 
 
 
 

 اــــم الإدارة العليـــــــــإلتزام ودع

 لاستراتيجي للجودةالتخطيط ا

 

 التحسيــــــــــــــــــــن المستمــــــــــر

 

 تدريـــــــــــــب وتأهيـــل العامليــن

 

 التركيــــــــــــز على الزبـــــــــــــــون 

 

 مشاركــــــــــــــــــــــــة العامــــليــــــن
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 دراسة:أهداف ال /رابعاً 
 تسعى هذه الدراسة إلى تحقيق الأهداف التالية:

 التعرف على واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في جامعة فلسطين. .1
 التعرف على مستوى تحقيق الميزة التنافسية في جامعة فلسطين. .2
الكشف عن الفروق الإحصائية )إن وجدت( بين متوسطات إجابات أفراد العينة حول إدارة الجودة  .3

: )النلللوع، التصللنيف اللللوظيفي، المسللتوى التعليملللي، المسلللتوى الشخصلللية غيللراتللمتاملة طبقلللاً الشلل
علللى اللوظيفي، سلنوات الخدملة، العمللر( فلي متوسلط التقلديرات لواقللع تطبيلق إدارة الجلودة الشلاملة 

 جامعة فلسطين. العاملين في
، المسللتوى الللوظيفي، الكشلف عللن أثلر متغيللرات: )النللوع، التصلنيف الللوظيفي، المسللتوى التعليملي .4

 سنوات الخدمة، العمر( في متوسط التقديرات لمستوى تحقيق الميزة التنافسية في جامعة فلسطين.
 دراسة علاقة تطبيق إدارة الجودة الشاملة بتحقيق الميزة التنافسية لجامعة فلسطين. .5
 .سطينالميزة التنافسية لجامعة فلتحقيق  فيتطبيق إدارة الجودة الشاملة  أثرتحديد  .6
الوصول الى مجموعة من التوصيات التي تفيد إدارة الجامعة في تحقيق الميزة التنافسية لهلا بنلاءً  .7

 على العلاقة بينها وبين إدارة الجودة الشاملة.
 

 :أهمية الدراسة /خامساً 
 :الأهمية العلمية (1

كأحد  الشاملة(لمصطلح الإداري الحديث والمعاصر )إدارة الجودة أهمية ا تكمن أهمية الدراسة في
لى التميز والمحافظة على فرص استمرارها ز عليها منظمات الأعمال الساعية إالمفاهيم الإدارية التي ترك

 حيث ظهر هذا المصطلح حديثاً  ،جميعها المستويات المحلية والدولية عمال علىوتوسعها في سوق الأ
 بعد ظهور مصطلح "الجودة" بأساليبها ومناهجها المختلفة.

ومدى تطبيقها بشكل عام في منظمات  أجريت الأبحاث العديدة حول )إدارة الجودة الشاملة(قد و 
ثيرها على تحقيق هذه المنظمات لأبعاد الميزة وتأ الأعمال المختلفة، والمبادئ والأسس التي بنيت عليها

 التنافسية المختلفة.
إدارة الجودة الشاملة( و)الميزة ه البحوث التي تدرس العلاقة بين )وتأتي هذه الدراسة لإثراء هذ

من خلال البحث في العلاقة بينهما وبالتطبيق على مجتمع الدراسة المحدد، وبالتحديد فإن  التنافسية(
 الأهمية العلمية لهذه الدراسة تتمثل في النقاط التالية:
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من  اً عالي اً تبحث هذه الدراسة في أحد المفاهيم الإدارية المعاصرة التي توليها المنظمات قدر  .1
من العوامل الأساسية للمحافظة على فرص بقائها واستمرارها في ظل بيئة تعده و  ،الأهمية

 المنافسة المحلية والدولية.
داء العام للعاملين الأعمال في زيادة مستوى جودة الأ لى إبراز دور منظماتة إتهدف هذه الدراس .2

ودة الشاملة في ممارستها لأعمالها فيها من خلال مستوى حرصها على تطبيق مبادئ إدارة الج
 المختلفة.

د عتمامفهوم إدارة الجودة الشاملة بالا هم هذه الدراسة في إثراء المعارف والعلوم التي تناولتتس .3
 ذات العلاقة بإدارة الجودة الشاملة.العديدة المصادر العلمية على 

ت السابقة نابياتم الحصول عليها من الالتي  ،المختلفة البيانات الأولية والثانوية توفر هذه الدراسة .4
 والبحث الميداني التطبيقي لهذه الدراسة.

هذه الدراسة على حد علم الباحث هي الدراسات الأولى التي تتناول موضوع إدارة الجودة  تعد .5
ودة الشاملة الشاملة في فلسطين ومن الدراسات الإقليمية والدولية القليلة التي ربطت إدارة الج

 التطبيق على مجتمع البحث المحدد في الدراسة.التنافسية و بالميزة 
 

 الأهمية العملية:  (2
 تتمثل الأهمية العملية للدراسة الحالية في النقاط التالية:

دراسة مدى تطبيق مجتمع الدراسة المحدد لأبعاد إدارة الجودة الشاملة المختلفة التي استعان بها  .1
ستوى تطبيق أبعاد الميزة التنافسية في منظمات الباحث في تطبيق دراسته وعلاقة ذلك بم

 الأعمال المبحوثة.
لى المسئولين في إدارة المنظمة المبحوثة النتائج والتوصيات التي توصلت لها إستقدم الدراسة  .2

ة الجودة الشاملة وعلاقة بأسس إدار المتعلق الضعف  في تعزيز نقاط القوة ومعالجةلمساعدتهم 
 افسية في هذه المنظمة.تحقيق الميزة التنب ذلك

جراء مزيد من الدراسات حول توصيات و النتائج و اللاستفادة من ا المجال لباحثينل ستتيح الدراسة .3 ا 
الولاء  :موضوع إدارة الجودة الشاملة وربطها بمزيد من المتغيرات الإدارية التنظيمية الأخرى مثل

لفة علاوة على مجتمع الدراسة التنظيمي، السلوك التنظيمي، وغيرها وعلى مجتمعات بحث مخت
 المحدد لهذه الدراسة.

 

 :الأهمية للباحث (3
جراء العديخلال هذه الدراسة إ يهدف الباحث من د من لى التعمق في موضوع إدارة الجودة الشاملة وا 

مراحل متقدمة من الدراسات العليا علاوة على أن هذه الدراسة ستقدم وب الأبحاث حوله في المستقبل
 للحصول على درجة الماجستير في إدارة الأعمال. كمالاً كمتطلب است
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 :حدود ونطاق الدراسة /سادساً 
 تتمثل حدود الدراسة في التالي:

 م.2015 سنةالحد الزماني: 
 فلسطين . - جامعة فلسطين بفروعها في قطاع غزةالحد المكاني: 
دارييالحد البشري:   .ن في المستويات الإدارية الثلاثكافة العاملين في جامعة فلسطين من أكاديميين وا 

 آليات تطبيق معايير الجودة الشاملة لقياس الميزة التنافسية لجامعة فلسطين.الحد الموضوعي: 
 

 :مصطلحات الدراسة والتعريف الإجرائي لها /سابعاً 
 إدارة الجودة الشاملة:تعريف  .أ

وهي التي تلبي  ،ةالمنتجات والخدمات الجيد :الجودة بأنها( Sikomoto)سيكيوموتو عرف -
 . )Sikomoto ،1998)حاجات الزبائن وتحترمها

أداء العمل الصحيح وبشكل صحيح من المرة الأولى مع بأنها:  لجودة الأمريكي معهد ا وعرفها -
وجهة نظر الزبائن فإنها أما الجودة من  فة مدى تحسين الأداء(الاعتماد على تقسيم الزبائن لمعر 

 .(2007مرائي، ا)السداء الأفضل والخصائص الأجملوالأ )الجودة الأعلى: تعني
هي الطريقة التي تحقق إستراتيجية تضافر الجهد للعمل كفريق ( بأنها 2002وعرفها )العاني،  -

واحد من اجل رفع مستوي الجودة باستمرار، وأن رضا الزبون باستمرار هو الحكم الفصل، وأن 
فاعلة مرهون بتفهم العاملين فيها لوظائفهم تنفيذ نظام إدارة الجودة من قبل المنظمة بصفة 

 ومجالات تطبيقها.
 في النقاط الأساسية التالية بأنها:إجرائياً مما يتقدم، يرى الباحث أن إدارة الجودة الشاملة يمكن تعريفها 

 فلسفة وثورة إدارية في طريقة التفكير والعمل. .1
 وفي كل المستويات الإدارية. –املين الإدارة والع –مدخل يشترك به جميع الأفراد في المنظمة  .2
 مدخل يعتمد التحسين المستمر لجودة / المنتجات / الخدمات /الأشخاص/العمليات/ البيئة. .3
 مدخل يهدف إلى تعظيم القدرة التنافسية للمنظمة من خلال التحسين والتحقق رضا الزبون. .4
 
 الميزة التنافسية: تعريف .ب

 أهمها:لمفهوم الميزة التنافسية و  متعددةال التعاريف تاب والباحثون أورد الكّ 
من خلال استخدام  ،بكفاءة وفاعلية عالية أفضل من المنافسين نجاز أنشطتهاعلى إ منظمةقدرة ال -

أكبر للزبون نسبة  مواردها، أو أن تستخدم براعتها وخبراتها في إنجاز أنشطتها بشكل يحقق قيمة
 .(31، ص2009)مزهر،  إلى المنافسين
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 لزبون الحصول عليها من المنتوجلى تحقيق متطلبات الزبون أو القيمة التي يتمنى االمقدرة ع -
 .(14: ص2006)نديم، 

ة من المنافسين على تزويد المستهلك بمنتجات وخدمات بشكل أكثر كفاءة وفاعلي منظمةقدرة ال -
 .(15، ص 2007)الغنام،  الآخرين في السوق 

في أنها عنصر تفوق للمنظمة يتم تحقيقه عند اتباع  ويرى الباحث بأن الميزة التنافسية تتمثل
استراتيجيات معينة للتنافس وتجعل المنظمة في مركز أفضل بالنسبة للمنظمات الأخرى العاملة في نفس 
النشاط، ومن خلاله تتمتع المنظمة بقدرة أعلى من منافسيها في استغلال الفرص الخارجية أو الحد من 

 بشكل يصعب على منافسيها تقليده. تأثير التهديدات الخارجية
 جامعة فلسطين:تعريف  .ت

جامعة فلسطين مؤسسة أكاديمية من مؤسسات التعليم العالي الفلسطينية تأسست من أجل خدمة 
 والطلبة العرب والأجانب بشكل عامأبناء الشعب الفلسطيني في الداخل والخارج بشكل خاص 

(www.up.edu.ps, 2015.) 
 

 اسة:هيكل الدر  /ثامناً 
 الإطار العام للدراسةالفصل الأول: 

 المقدمة، مشكلة الدراسة، متغيرات الدراسة، فرضيات الدراسة، أهداف الدراسة، أهمية
 .، المراجعهيكل الدراسة، الدراسات السابقةمنهجية الدراسة،الدراسة، 

 
 الإطار النظريالفصل الثاني: 

 المبحث الأول: إدارة الجودة الشاملة •
 اني: مفهوم المنافسة والمميزات التنافسيةالمبحث الث •
 المبحث الثالث: نبذة عن القطاع التعليمي، والتعليم في جامعة فلسطين. •
 

 الطرق والإجراءاتالفصل الثالث: 
 داة الدراسة، مجتمع الدراسة، عينةآمنهجية الدراسة، مصادر جمع المعلومات، 

 ية.الدراسة، صدق وثبات الاستبانة، المعالجات الإحصائ
 

 .تفسير وتحليل محاور الدراسة واختبار الفرضياتالفصل الرابع: 
 

النتائج والتوصيات.الفصل الخامس: 
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ــري : الفصل الثاني ــار النظــ ــ  الإطـ
 
 
 المبحث الأول: إدارة الجودة الشاملة. -
 المبحث الثاني: الميزة التنافسية. -
 المبحث الثالث: جامعة فلسطين. -
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 دارة الجودة الشاملةالمبحث الأول: إ

 
 مقدمة.

 التطور التاريخي لإدارة الجودة الشاملة. /أولاً 
 مفاهيم إدارة الجودة الشاملة. / ثانياً 
 إدارة الجودة الشاملة.وأهداف ومبادئ أهمية  / ثالثاً 
 أسباب الاهتمام بمبادئ إدارة الجودة الشاملة. / رابعاً 

 ة الجودة الشاملة.تطبيق إدار ومتطلبات وعقبات فوائد  /خامساً 
 إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي. /سادساً 
 العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة والأسبقيات التنافسية. /سابعاً 
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 :ةـــــــــــمقدم
حيث يتصف عالم الأعمال  ،لعالميةا قسوافي الأ بين منظمات الأعمال درجة المنافسةتزداد 

قرية طراف العالم المتباعد الأالاتصالات جعلت و  ولوجين التطور في التكنإذ أ ،بأنه ذو طابع عالمي
ل المتقدمة لمحاولة الاستحواذ على حصص سوقية في اندماج المنظمات في الدو  صغيرة مما أدي إلى

ولكن  ،والسرعة ،المرونة ،الجودة ،الأسواق العالمية معتمدة في ذلك على تحقق الأسبقيات التنافسية
سبقيات كلها مرة واحدة من النادر علميا ويصعب تحقيقة بدون تبني النظرايات والافكار تحقيق الا

وتعد فلسفة ادرة الجودة الشاملة أبرزها كون هذة الفلسفة تمثل ثقافة تنظيمية  ،والفلسفات الادارية الحديثة
 .جديدة وثورة ادارية شاملة

لات التلف واعادة العمل ومواصفات تبني مبادئ أدارة الجودة الشاملة تخفيض في معديحقق 
كما ان المرونة في حدود معينة تحافظ علي السرعة بدرجة عالية فالجودة ،عالية مما سيجعل الكلفة اقل 

ولذلك فالبحث يحاول استعراض واختبار أثر مدخل ،تعد الوسيلة لتحقيق الاسبقيات التنافسية مجتمعة 
التنافسية وما يرافق ذلك من زيادة في القدرة التنافسية للمنظمة  الجودة الشاملة في تحقيق أبعاد الاسبقيات

 (.1: 2007)الجاسمي، 
 

 التطور التاريخي لفكرة إدارة الجودة الشاملة: /أولاً 
يعود الفضل في اسخدام الجودة الشاملة في إدارات المصانع وفي التربية إلى مساهمات العديد من 

أمثال: ادوارد ديمنج، جوزيف جوران، فيليب كروسبي، وايشيروايشي العلماء الأمريكيون واليابانيون من 
 :(7: 2008)الزبيدي، محمد، كاوا، وفيما يلي نبذة عن إدارة الجودة الشاملة وفقاً لمساهماتهم 

 إدوارد ديمنج: .1
هو مهندس أمريكي يعد الأب الروحي لأدارة الجودة وقد أدرك )ديمنغ( أن الموظفين هم الذين 

لفعل في عملية الانتاج وابتكر مايسمى بدائرة  ديمنغ : خطط، نفذ، افحص، تصرف.  يتحكمون با
وتحدث عن الجودة في أمريكا في أوائل الأربعينات، ولكن أمريكا تجاهلته ومن ثم قام إشيكاوا )رئيس 

ت الاتحاد الياباني للمنظمات الاقتصادية ( بدعوة ديمنغ لالقاء سلسلة محاضرات في منتصف الخمسينا
من القرن الماضي المبادئ الأربعة عشر لنظرية ديمنغ : ركزت على الأدوات والتقنيات والتدريب 

 وفلسفه إدارية متميزة وهي:
وضع هدف دائم يتمثل في تحسين الإنتاج والخدمات )غاية( التركيز علي الجودة أولا ويكون الربح  .1

 مجرد نتيجة لتحقيق هذه الجودة.
 ن تمثل قرار يشترك فيه ويتحمل مسؤولية كل فرد في الشركة.إنتاج فلسفة جديدة يجب أ .2
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التخلص من الاعتماد على التفتيش الشامل؛ لتحقيق الجودة وذلك ببناء الجودة من الأساس وهي  .3
 المرتكز.

الغاء تقييم العمل على أساس السعر فقط، لايمكن أن نتجاهل العمل المربح وسعر البيع ولكن  .4
 الاهتمام الأول والأخير. التكاليف يجب أن لا تكون 

وبالتالي ماكان  ،وجود تطوير مستمر في طريق اختبار جودة الانتاج والخدمات هنالك تغير مستمر .5
 مناسباً اليوم لن يكون مناسباً غدا.

 إنشاء مراكز للتدريب الفعال على إداء الأعمال، الرقابة الإحصائية للجودة. ..... .6
ويكون التحول بالتركيز على الجودة ، وتدعيمها ،قوم بتطبيقهاوت ،وجود قيادة فعالة تتبني فلسفة .7

 النوعية أكثر من الكمية.
 وتلتزم بأن يشعر الموظف وبشكل معقول بالأمان داخل الشركة. ،إزالة الخوف .8
، وذلك بالقضاء علي الواجز التنظيمية بين الأقسام والجودة هي الهدف ،إزالة الحواجز بين الإدارات .9

 بين الزملاء.وليس المنافسة 
التخلص من الشعارات والنصائح )التوضيح( انتقد الطريقة التحضرية إذ أنها تدمر الجودة، لانها  .10

تركز على الاهتمام على )الرغبة في عمل شي( أكثر من )كيفية عمل هذا الشيئ( . مثلًا 
الخريطة  الشعارات تعطي الموقف فكرة عامة عن مكان الذي ينبغي أن يتواجد فيه ولكن لا يعطي

 التي توضح كيفية الوصول إلى المكان. 
استبعاد الحصص العددية تخلص من النسب الرمية لتحديد الأهداف والأيدي العاملة ، لأن  .11

الحصص الرقمية تجعل الموظف يركز عليها، وليس على مدى الجودة أو مدى الفعالية يصبح 
 ن زيادة الجودة .الهدف هو إيجاد طريقة ابتكارية لزيادة الإنتاج بدلًا م

إزالة العوائق التي تحرم العاملين من التباهي ببراعة عملهم إذ يفترض )ديمنج( أن معظم الأفراد  .12
يرغبون في أداء عمل جيد وأن لا يتعرضوا لنقد ظالم وأن يعاملون بطريقية عادلة وأن لاستخدام 

هم على نحو جيد بأفضل أسلوب الترهيب من أجل إذعان الموظفين؛ بل تشجعهم على إنجاز اعمال
 إمكانياتهم . 

إعداد برنامج قوي للتعلم والتحسين )أي برنامج قوي للتعليم والتنمية الذاتي لكل فرد( إذ يعتقد  .13
)ديمنج( أن الموظفين يجب أن يكون لديهم أساساً قوياً عن أدوات وتقنيات رقابة الجودة وهي لغة 

تي تتحسن من خلالها، ولكن لا بد من أن يقترح الجودة اي الطريقة التي نتصل بها والأخرى ال
 الموظفين سبل جديدة للعمل الجماعي والمشاركة. 

إيجاد هيكل في الإدارة العليا يركز على متابعة الخطوات السابقة أى جميع العاملين في المنظمة  .14
مفردهم، بل يعملون لتحقيق التحول. لا تتوقع أن الموظفين يقومون بتطبيق إدارة الجودة الشاملة ب
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يجب أن تهتم الإدارة العليا باستراتيجية ككل وتقوم بخطوات إيجابية لتحقيقها )الاستراتيجية(، لأنه 
 .هنالك احتمالًا بأن أقلية من الموظفين ستفشل في تطبيقها

 
 جوزيف جوران: .2

قت الضائع لقد ركز )جوران( على العيوب والأخطاء اثناء الأداء التشغيلي )العمليات( وكذلك على الو 
أكثر من الأخطاء المتعلقة بالجودة ذاتها كما انه ركز على الرقابة على الجودة ودون التركيز على كيفية 
إدارة الجودة، ولذا يرى أن الجودة )النوعية( تعني مواصفات المنتج التي تشبع حاجات المستهلكين وتحوز 

 تخطيط للجودة يمر بعدة مراحل وهي:على رضاهم مع عدم احتوائها على العيوب ويرى جوران أن ال
 تحديد من هم المستهلكين. .1
 تحديد احتياجاتهم. .2
 تطوير مواصفات المنتج كي تستجيب لحاجات المستهلكين. .3
 و المعايير المطلوبة.أنها تحقيق تلك المواصفات أتطوير العمليات التي من ش .4
 لى القوى العاملة.إنقل نتائج الخطط الموضوع  .5

ن الرقابة على الجودة عملية مهمة وضرورية أيرى  (جوران)ن إبة على الجودة فما بالنسبة للرقاأ
 نتاجية في عدم وجود عيوب، فالرقابة على الجودة تتضمن: هداف العمليات الإأ لتحقيق 
 داء الفعلي للعمل.تقييم الأ .1
 داء الفعلي المتحقق بالأهداف الموضوعية. مقارنة الأ .2
 جراءات السليمة. الإ ذت باتخاو الاختلافاأمعالجة الانحرافات  .3

ن أتكاد  دارة الجودة الشاملة وهي عملية مستمرة لاإن تطوير المنتج يمثل صميم أ (جوران)ويرى 
 تعرض لنوعين من المستهلكين: ج ين المنتأتنتهي و 
عضاء أ السلع )الزبون( ولا يكون ضمن  المستهلك الخارجي: ويمثل العمليات الذي يشتري .1

 .المنظمة المعنية
 المستهلك الداخلي: ويمثل المستهلكيين الذين يمثلون العاملين داخل المنظمة. .2

 
 فيليب كروسبي: .3

نتاجية، ويرى طار العمليات الإإ في ن العيوب تساوي صفراأو أ (بلا وجود للعيوب)جاء بما يعرف 
لتي تعكس خري االأ دواتلا انعكاس لمدى معيارية القيادة وكذلك الأإن الجودة ما هي أ (كروسبي)

 معايير الجودة، كما يرى ضرورة توفير عدة عوامل لتكون الجودة مستمرة منها:
 همية جودة المنتجات والخدمات. أن المستهلكين ذوي وعي بأ .1
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لى زيادة حصة المنظمة من إدوات التي تساعد على تطوير الجودة سوف تؤدي ن تطوير الأأ .2
 السوق. 

 الجودة يما يلائمها من تغييرات بيئية وظرفية.ن يتم تطوير الثقافة المتعلقة بأيجب  .3
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 مفاهيم إدارة الجودة الشاملة: ثانياً/
مجموعة من المبادئ  دارية التي تقوم علىحدث المفاهيم الإمفهوم ادارة الجودة الشاملة من أ يعد

نإدارة أن تتبناها من أجل تحقيق أفضل أداء ممكن و  والأفكار التي يمكن لأي تي تشهدها التحديات ال ا 
نساني المعاصر تقترن بالجوانب النوعية علي الصعيدين السلعي منظمات الأعمال في المجتمع الإ
 . تنافسياً رئيساً في هذا الاتجاهوالخدمي، وتستخدم النوعية سلاحاً 

ويمكن من خلال استعراض أدبيات الإدارة دارة الجودة الشاملة، لقد تعددت التعريفات لمفهوم إ
: أنها خلق ومنها ،الاطلاق يفات وأهمها علىبعض هذه التعر  ت هذا الموضوع أن نشير إلىالتي تناول

جل تحقيق والموظفون بشكل مستمر ودؤوب من أ داء بحيث يكافح المديرون ثقافة متميزة في مستوى الأ
 :Robert، 1991ول مرة )على أداء العمل بالشكل الصحيح ومن أوالتأكيد  ،توقعات ورغبات الزبون 

والجدول التالي يوضح بعض المفاهيم التي تطرق لها العديد من الباحثين حول إدارة الجودة ، (50
 الشاملة وهي:
: المفاهيم التي تطرق لها العديد من الباحثين حول إدارة الجودة الشاملة، جرد بواسطة (1جدول رقم )

 الباحث من خلال الأدبيات المختلفة
 التعريف المصدر م.
1.  (Chom،1991( .عرفها بأنها أسلوب مختلف لطريقة التفكير بإدارة المنظمات 

2.  (Jablonski،1991) 
هي فلسفة أو مجموعة من المبادئ المرشدة للإدارة التي تسمح للمدير أن يعمل 

 بشكل أفضل

3.  (Oakland،1995) 
منهج لتحسين التنافسية والفاعلية، إذ إنها أساسا طريق للتحطيط عرفها بأنها 

ووسيلة لاستيعاب العاملين للأنشطة كافة، بغض النظر عن مستوياتهم  والتنظيم
 الإدارية.

4.  (Hardesky،1995) 
يعرفها بأنها فلسفة، ومجموعة أدوات، وعملية نتاجها رضا الزبون والتحسين 

 .المستمر

5.  
(Goetsch&Pavis، 

1997) 

العاملين في  بأنها نشاطات التحسين المستمر التي يشترك بها جميع الافراديعرفها 
المنظمة بجهود تكاملية شاملة من أجل تحسين الأداء في كل المستويات الادارية 

 .في المنظمة

6.  
(Goetsch&Pavis، 

1997) 
بأنها مدخل لاداء العمل يحاول تعظيم القدرة التنافسية للمنظمة من خلال يعرفها 

 والبيئة.التحسين المستمر لجودة المنتجات والخدمات والاشخاص والعمليات 
الإدارة حول تحسين الجودة هي مدخل يعبر عن مزيد من الاحساس المشترك في  (2000)البرواري،   .7
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ممارسة الإدارة التي تؤكد الاتصالات في الاتجاهين وأهميمة المقاييس 
الاحصائية، أنها نتاج ممارسة الإدارة والطرق التحليلية التي تقود في عملية 

 ورها تؤدي إلى تخفيض الكلفة.التحسين المستمر التي بد

8.  
(2000 Russell & 

Taylor, ) 
إدارة الجودة في كل أنحاء المنظمة وفي كل المستويات الإدارية وكل يعرفها 

 مجالات عمل المنطقة

9.  (Daft &Noe،2001)  ،عرفها بأنها جهد المنظمة الكلي المنصب على التحسين المستمر لأداء العمليات
 فراد، المكائن وأنظمة إنجاز المهمات المناطة بهم.التي تمثل طرائق الأ

 (2002، )العاني  .10

هي الطريقة التي تحقق إستراتيجية تضافر الجهد للعمل كفريق واحد من اجل رفع 
ن تنفيذ زبون باستمرار هو الحكم الفصل، وأن رضا الأو  ،مستوي الجودة باستمرار

العاملين فيها  هون بتفهمنظام إدارة الجودة من قبل المنظمة بصفة فاعلة مر 
 لوظائفهم ومجالات تطبيقها.

 

 
 :بأنها رى الباحث أن إدارة الجودة الشاملة يمكن إجمال تعريفها في النقاط الأساسية التاليةمما يتقدم، ي

 دارية في طريقة التفكير والعمل.إفلسفة وثورة  .1
 دارية.وفي كل المستويات الإ –والعاملين دارة الإ –مدخل يشترك به جميع الأفراد في المنظمة  .2
 شخاص/العمليات/ البيئة.لجودة / المنتجات / الخدمات /الأ مدخل يعتمد التحسين المستمر .3
 مدخل يهدف إلى تعظيم القدرة التنافسية للمنظمة من خلال التحسين والتحقق رضا الزبون. .4
 

تدور  (Bounds et  al،1994: 4)،  (Bank، 1992: 30)كما أن جميع تلك التعريفات كما يراها 
 (:13: 2008،ساسية المكونة لهذا المفهوم )إدارة، الجودة، الشاملة(كالتالي )عباس مات الأحول الكل
ني تطوير قدرات تنظيمية وقيادية إدارية قادرة على التحسين المستمر، والمحافظة تع ادارةفكلمة  −

 عال من جودة الاداء. على مستوى
 و الوفاء باحتياجات الزبون بل ويتجاوزها.أتعني الالتزام  الجودةوكلمة  −
دخال عناصر العمل كلها بالمنظمة في التحديد والتعريف المقصود الالتزام هو إ الشاملةوكلمة  −

الدقيق لحاجات الزبون ورغباته من سلع وخدماتها والعمل علي بذل مجهود جماعي وفردي في 
 سبيل تحقيق تلك الغايات.
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 :إدارة الجودة الشاملةمبادئ وأهداف و  أهمية /ثالثاً 
أهمية توفر الجودة في السلع والخدمات بالنسبة إلى الزبون الذي يتلقى تلك إن ينبغي التعرف على 

السلع والخدمات وكذلك بالنسبة إلى المنظمة )المنتج( لتلك السلع والخدمات )الدرادكة والشبلي، 
(61:2002). 

 إدارة الجودة الشاملةأهمية  .أ
 الجودة الشاملة بالنسبة للزبون: أهمية إدارة .1

مور المهمة بالنسبة إليهم، إذ خدمات المقدمة للزبائن تعد من الأإن مستوى الجودة في المنتجات وال
أصبح الزبون في الوقت الحاضر يؤكد ضرورة توفر الجودة في المنتجات والخدمات عند اتخاذخ قرار 

الزبائن عن شراء السلع المحلية برغم  فقد يعزف .(Ritzman،1996:143&Krajewskiالشراء)
ة فيها وانخفاض أسعارها ويرغبون دانخفاض أسعارها ويرغبون بالمنتجات الأجنبية لارتفاع مستوى الجو 

بالمنتجات الأجنبية لارتفاع مستوى الجودة فيها وانخفاضه في السلع المحلية، فالزبون الأمريكي مثلًا 
سيما السيارات والإلكترونيات على مثيلاتها من السلع الأمريكية يفضل العديد من السلع اليابانية لا

(Render،1999:80&Hazier). 
ولعل ضرورة توفر مطلب الجودة في السلع والخدمات المقدمة للزبائن، هو السبب في ظهور جمعيات 

رشادهم إلى السلع والخدمات الأكثر جودة وأماناً.  متخصصة لحماية الزبائن وا 
 

 الشاملة بالنسبة إلى المنظمة المنتجة: أهمية الجودة .2
تظهر أهمية توفر الجودة في السلع والخدمات بالنسبة إلى المنظمة المنتجة، من خلال الاستخدام 

 الهادف لإدارة الجودة الشاملة في تحقيق العديد من آفاق النجاح المتمثل بما يأتي:
رغباتهم والعمل على تحقيقها تقليص شكاوي الزبائن من خلال الفهم الكامل لحاجتاتهم و  . أ

(Okland،1992.9). 
 40:2001م )يهية ورح الفريق والعمل الجماعي لدمرفع مستوى الرضا الوظيفي لدى العاملين وتن . ب

 جودة(.
 العمل على تحسين وتطوير طرق وأساليب العمل. . ج
 (.32:2004تخفيض تكاليف الخدمات والتشغيل  )عليمات،  . د
 ،Evansرضا الزبائن من خلال تقديم منتجات ذات جودة مقبولة ) زيادة كفاءة المنظمة في تحقيق . ه

1997:44) 
زيادة الربحية والقدرة على المنافسة أو من خلال التحسين المستمر الذي يتحقق في الجودة يمكن البيع 
بأسعار أعلى ويقلل من تكاليف النوعية من خلال عمل الأشياء صحيحة من أول مرة )عقيلي، 

(60:2001 
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ادة الحصة السوقية. لقد أسهمت الأنشطة المتعلقة باستخدام إدارة الجودة الشاملة إلى زيادة زي -ز
 .(351:2001الحصة السوقية للمنظمات الإنتاجية والخدمية بشكل كبير ) حمود وفاخوري، 

 
 أهداف إدارة الجودة الشاملة: .ب

لإدارة الجودة  بأن (،163:2005-164)الطاني والعبادي، و (،40:1995يرى كل من )السلمي، 
يقها. ومن بين أهم تلك الأهداف ما الشاملة أهداف عديدة تسعى لتحقيقها في أي منظمة إدارية عند تطب

 ي:يل
 زيادة القدرة التنافسية للمنظمة. .1
 إرضاء المستفيدين والتفوق والتميز على المنافسين. .2
 منظمة.الزيادة إنتاجية كل عنصر في  .3
 في تعاملها مع االمتغيرات المحيطة بها في البيئة. زيادة حركة ومرونة المنظمة .4
 ضمان التحسين المتواصل الشامل لكل قطاعات ومستويات وفعاليات المنظمة. .5
 كما تهدف أيضا إلى زيادة القدرة اكلية للمنظمة على النمو المتواصل. .6
 زياة الربحية وتحسين اقتصاديات المنظمة. .7
 رها من حيث الوقت والتكلفة.تقليل إجراءات العمل الروتينية واتخصا .8

( أن الهدف الأساسي من تطبيق برنامج إدارة الجودة الشاملة في 15:2005في حين يرى )السقاف، 
منظمات الأعمال هو : ) تطوير الجودة للمتنتجات والخدمات مع إحراز تخفيض في التكاليف والإقلال 

وكسب رضاهم(. وأن هذا الهدف الرئيس من الوقت والجهد الضائع لتحسين الخدمة المقدمة للزبائن 
 .للجودة يشمل ثلاث فوائد

 
 مبادئ إدارة الجودة الشاملة: .ت

(، 1999،33الله،  قد تناول العديد من الباحثين مبادئ إدارة الجودة الشاملة الأساسية، ومنهم )نصر
 ( وتمثلت في النقاط الأساسية التالية:145: 2005خرون، )الطائي، وأ

 دارة بالجودة.ن الإالتزام مستمر م .1
 ساسيا. أالتركيز على احتياجات وتوقعات المستهلكين واتخاذه هدفاً  .2
 ها متأخرا. من اكتشافها بعد وقوعها ثم علاجخطاء قبل وقوعها بدلاً منع الأ .3
ن بد أن يكون الجودة المنظومة الأدارية مردود يتم قياسه، وأ فلا ،وتكلفتها ،ضرورة قياس عائد الجودة .4

 ر بناء على القياس.يتم التطوي
بمعنى أنها مسؤولية كل أفراد المنظمة بغض  ،المسؤولية عن الجودة في المنظمة مسؤولية شاملة .5

 عمله. النظر عن مستواه الوظيفي أو طبيعة
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التحسن المستمر ينصب على  أن أساس فلسفةتنميتها، و ساس عمال وأالتحسين المستمر هو روح الأ .6
فراد للأ ات محسنا بدقه وفي ضمن نطاق الواجبات اليوميهجعل كل مظهر من مظاهر العلمي

 ساسيين هما:يات والجوده تتميز بتحقيق هدفين أففلسفه التحسين المستمر للعمل ،المسؤولين عنها
، التحسين يبدو سهلا في كل قسم من أقسام المنظمةهدف عام: بذل الجهود جميعها بصورة تجعل  . أ

 .ةو الخدميعها عندما يستلم الزبون السلعه أجم يات التنظيميةويكون مرتبطا بالفعاليات والإمكان
كما ينبغي البحث . ل العمل المنجز كاملاً التى تجع ،هدف خاص: التركيز الكبير على العمليات . ب

 نواع عديده: عن فرص الأداء الأفضل والتحسينات التى تجري بأ
 .زبون من خلال منتجات وخدمات جديدة ومجربةتعزيز القيمه لل-
 والضياعات. خطاء والوحدات التالفهتقليل الأ-
 داء وقت الدورة .لمنظمة وأاتحسين استجابة -
 في استخدام الموارد جميعها. تحسين الانتاجية والفاعلية-

سباب المباشرة وليست الأ ،وعلاجها الأسباب الجذرية هي مايجب أن يتم البحث عنه في كل مشكلة .7
 والسطحية.

هم المرتكزات املة يتطلب مشاركة الجميع على أساس أن المشاركة تعد من أ الش دارة الجودهأن منهج إ .8
 هم العناصر التي في أمرين:يساء تقدير المشاركة التي تعد من أ ما لنجاح هذا النموذج ولكن غالباً 

 فضل.تزيد من إمكانيه تصميم خطة أ . أ
 تحسين كفاءة صنع القرارات من خلال مشاركه العقول المفكرة. . ب
 ساسي.سلوب العمل المفضل والأوالعمل الجماعي هو أ فريق العمل . ج
 في القياس والتطوير. يات الأحصائيةاستخدام التقن . د
المقارنة مع النموذج الأفضل ويعني ذلك أن تقوم المنظمة بمقارنة أدائها في مجال معين أو أكثر  . ه

 مه.من نقاط القوة في تطوير المنظو  اللاستفادة داء في المنظمات الاكثر تقدمبالأ
 داء نتيجه التحسين المستمر.تعظيم قيمه الفائض من الأ . و
 من فريق العمل. ومن ثم يجب اعتباره جزءاً  ،شريك في الجودة المورد . ز
ن توفر يجب على المنظمة أ ،الشاملة الجوده التعليم والتدريب: في حاله تبني مفهوم إدارة . ح

ليم بصورة مستمرة وكذلك يتطلب التدريب الملائم للجميع كل في المجال تخصصه وان يكون التع
، تهم التخصصية باستمراروتزيد من خبرا ،مهاراتهم التقنية فرادها وترفع منالإدارة أن تشجع أ من

فالتعليم والتدريب يرفع من مستوى قابليتهم  فوق العاملين في ادائهم لوظائفهملى توهذا يؤدي إ
 من العيوب. وتضمن جودة خالية ،جدا ليلةك الوظائف وبهذا لاتظهر لنا الا أخطاء قعلى اداء تل

سواق العالمية يعتمدان الزبون وخلق ميزة تنافسية في الأ العملية: إن تحقيق رضا التركيز على . ط
التركيز علي العملية  . لذلك يعد مبدأع والخدمات المقدمة لتلك الاسواقبدرجة كبيرة علي السل
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اعية حيث تقوم هذه غلب المنظمات الصندها أ ستراتيجيات المهمة التي تعتمحد الاالانتاجية أ
والذي  ،وقوة العمل حول عملية تقليل فرص الضياع ،زة والمعداتجهالاستراتجية على تنظيم الأ

نتاجية والارتقاء لاستجابة في الإ ،بشكل مرن وقابلة العملية بشكل ايجابي ويجعلها ينعكس على
 المنظمات الصناعية والخدماتية علىكافة في مستوي الجودة، وهو الشئ الذي تعمل من اجلة 

 السواء.
 

)زيدان،  كما يمكن إدارج مجموعة من المبادئ المهمة التي تعتمد عليها إدارة الجودة الشاملة
 ( كالتالي:32: 2010

التركيز على الزبون: تعتمد المنظمات على زبائنها في استمرار نجاحها مما يتوجب عليها فهم  .1
 مستقبلية والعمل على تلبيتها والسعي بجد لتجاوز توقعاتهم.حاجاتهم الحالية وال

يجاد البيئة  ة مسؤولية خلق وحدة الغرض والتوجةالقيادة: تقع على قيادة المنظم .2 الكلي للمنظمة وا 
الداخلية المناسبة التي تسمح للعاملين بالمشاركة الفاعلة في تحقيق الأهداف والمحافظة على تلك 

 البيئة.
اد: أن الأفراد في جميع المستويات هم شئ ضروري في المنظمة والسماح لهم مشاركة الأفر  .3

 بالمشاركة الكاملة تمكنهم من إظهار قدراتهم ومواهبهم من أجل فائدة المنظمة.
مدخل العملية: إن الوصول للنتائج المرجوة يتحقق بصورة أكثر كفاءة عندما تتم إدارة الأنشطة  .4

 نموذج العملية. والموارد ذات العلاقة من خلال
إن تحديد وفهم إدارة العمليات المترابطة والمتفاعلة كنظام يسهم  استخدام مدخل النظام للإدارة: .5

 في تحقيق المنظمة لأهدافها بفاعلية وكفاءة.
 ثابتاً  إن التحسين المستمر للأداء الكلي للمنظمة يجب أن يكون هدفاً  التحسين المستمر: .6

 .ومستمراً 
اتخاذ القرار: إن القرارات الفاعلة هي تلك المستندة على تحليل البيانات مدخل الحقائق في  .7

 والمعلومات وليس على الحدس والتخمين أو الخبرة.
خر إذ تربطهم مد المنظمة والمجهزون كلا على الآعلاقات المنفعة المتبادلة مع المجهزين: تعت .8

رتهما على خلق قيمة مضافة لكل علاقة مصلحة مشتركة تؤدي عند إدارتها بكفاءة إلى تعزيز قد
 منهم.
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 أسباب الاهتمام بإدارة الجودة الشاملة: /رابعاً 
أصبحت إدارة الجودة الشاملة في الوقت الحاضر من المرتكزات الأساسية لنجاح المنظمات في 

من وذلك من خلال ما أثبتته تجارب العديد  ،معظم دول العالم التي أخذت ترسخ مفاهيم الجودة الشاملة
ن ترسيخ مفاهيم الجودة كان له الأثر البارز في زيادة أرباح حيث إ، المنظمات وخصوصا في اليابان

نتاجية هذه المنظمات وتعزيز وضعها التنافسي في الأسواق  .وا 
  :(2010)الشلبي،  الاهتمام بإدارة الجودة الشاملةومن أهم أسباب 

 ،ه من ضرورة إنتاج أفضل السلع وبأقل الأسعاروما ترتب علي ،زيادة حدة المنافسة بين المنظمات .1
 حتى تستطيع المنظمات أن تثبت نفسها في هذه الأسواق.

فقد أدت العولمة إلى انتقال التنافس من الصعيد المحلي إلى الصعيد  ،التنافس على الصعيد العالمي .2
الشاملة ووضعها في العالمي الأمر الذي زاد من مسؤوليات المنظمات في تطبيق مبادئ إدارة الجودة 

 سلم أولوياتها.
نيسيا أندو  يا الجنوبية، ماليزيا، الفلبين،تحول بعض الدول النامية إلى دول متقدمة صناعياً مثل كور  .3

 وغيرها.
العجز المتواصل في الميزان التجاري للكثير من الدول والذي كان من أهم الأسباب التي أدت لتطبيق  .4

ن نوعيتها وزيادة أسعارها وبالتالي زيادة الطلب الخارجي عليها مبادئ إدارة الجودة من أجل تحسي
 الميزان التجاري للدول المنتجة. وتحسين

 
 إدارة الجودة الشاملة:ومتطبات وعقبات فوائد  /خامساً 

 فوائد إدارة الجودة الشاملة: .أ
لجودة الشاملة هناك مجموعة من الفوائد التي يمكن ان تحققها المنظمة من وراء تطبيق فلسفة ادارة ا

 :(151: 2005، لطائي واخرون ومن أهمها الاتي)ا
 تحسين في الربحية والقدرة علي المنافسة: .1

 ث رد فعل عيني لدىحدايتحقق في الجودة يمكن من البيع بأسعار أعلي دون إالتحسين الذي إن 
لقدرة ية المنظمة واومن ثم تزداد ربح ،ويزيد من كمية المبيعات  ،ويقلل من تكاليف التسويق  ،الزبائن

 يؤدي حتما إلى ،الات عمل المنظمة نشطة ومجعلي التنافس، والذي ينبغي أن يطبق في جميع أ
 تخفيض التكاليف وزيادة الكفاءة الفعلية.
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 زيادة الفعالية التنظيمية: .2
شر  ،إن إدارة الجودة الشاملة تفرز قدرة أكبر علي العمل الجماعي اكا تحقيق تحسيبا في الاتصالات وا 

وبهذا يقل  ،درة والعاملينوتحسين العلاقة بين الإ ،ر لجميع العاملين في حل المشاكل أو المعوقاتكبأ
 .ؤهم للمنظمةمعدل دورات العمالة ويزداد ولاء العاملين وانشا

 

 كسب رضا المجتمع: .3
جزء من  والذين هم ،شباعهامعرفة احتياجات ورغبات الزبائن وا   إن إدارة الجودة الشاملة تركز على

دأ بالتفكير للزبون الان تب هوبعد تحديد ماتقدم ،البيئة العامة وتعمل كذلك في المحافظة على ،المجتمع
دارة الجودة الشاملة دور كل فرد وكل جماعة في هذا ن تفعله لتقديم المزيد وتحدد إينبغي أ ما والعمل على
 بمرحلة التصميم تخص المستهلك مروراً  من مرحلة بحوث السوق لتحديد المواصفات التي المجال بدءاً 

ابعد البيع ونتيجة لذلك خيرا التركيب وخدمات موأ ،والتخزين والمناولة والتوزيعثم النقل ، ومرحلة الانتاج
 تي:يتحقق الآ

  .الاحتفاظ بالزبون الحالي وكسب رضا المجتمع من خلال جذب المزيد من الزبائن . أ
و التطلعات التي تكون التي تحدث في رغبات الزبائن أ راتتصميم منتجات وخدمات تساير التغي . ب

 خارج حدود تفكرهم .
لف وتكاليف ن بينها تكاليف اعادة العمل والتآتقليل تكاليف الفشل الداخلي والخارجي للجودة وم . ج

 .الزبائن ساءلة القانونية وشكاوىالم
 

 

 تقوية المركز التنافسي للمنظمة: .4
متكامل يتبني دائما رغبات الزبائن وتطلعاتهم المستقبلية في  دارة الجودة الشاملة هي نظامإن إ

المنتج الذي تقوم بتصنيعة والذي يترتب علية تقديم منتوج ذات جودة عالية ووفق طلب الزبائن وبالسعر 
والذي ينعكس على المنظمة  ،بهذا المنتوج كثر التصاقاً مما يجعلهم أ ،وبالوقت المناسب ،ناسب لهممال

 كبر حصة سوقية.ن المنافسين، وبالتالي تحصل على أع كثر تميزاً ويجعلها أ ،يجابيبشكل إ
 

 المحافظة علي حيوية المنظمة: .5
وليست محطة وصول والمنظمة التي تعمل وفق هذا الشعار يتطلب  ،دارة الجودة الشاملة هي رحلةإن إ

وكذلك  ،نتاجيةالعمليات الإ ها دائما التجديد فيبل يتطلب من ،منها دائما عدم الوقوف عند محطة معينة
نتاج منتجات جديدة وغير صائص جديدة للمنتجات التي تقوم بإنتاجها أو إما باضافة خبجودة منتجاتها إ

والأخذ بمبدأ التدريب والتعليم للأفراد الموجودين بها  ،وكذلك عليها تبني فلسفة التحسين المستمر ،تقليدية
 وهذا يضمن البقاء والاستمرار في المنافسة. ،ي تحدث باستمرارالحياة والتكيف مع المتغيرات الت مدى
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 متطلبات إدارة الجودة الشاملة: .ب
الضروري توفرها إذا ما أريد تبني هذه ويكون من كثيرة هي المتطلبات التي يذكرها الباحثين 
 :(Heizer، 1999 :26الفلسفة الإدارية ومن أهم هذه المتطلبات كما حددها )

 الإدارية العليا للجودة الشاملة. دعم القيادة .1
 التركيز على الأداء بصورة صحيحة منذ اللحظة الأولى. .2
 فهم متطلبات المستهلك وتحقيقها وتجاوزها. .3
 تعليم وتدريب الموظفين على مفاهيم إدارة الجودة الشاملة. .4
يب تقييم المدير والموظفين من خلال قياس الأداء الخاص بالجودة ومن خلال استخدام أسال .5

 المقارنة المرجعية.
أن تنظر المنظمة إلى الجودة كسلاح تنافسي يؤثر في التصميم والعمليات والمخزون والجدولة  .6

 والصيانة والتدريب على التصرف الصحيح.
 ينبغي معاملة المجهزين كشركاء يتحملون جزء من المسؤولية في الجودة. .7
 مستمرة ولا تقف عند حد معين.النظر إلى عملية التطوير والتحسين على أنها عملية  .8
في عملية ضرورة توفر نظام معلومات يمد المنظمة بالمعلومات ويكون المرجع الأساسي لها  .9

 تخاذ القرارات.االتطوير وحل المشكلات و 
إبعاد كل مسببات الخوف من نفوس العاملين نتيجة الإقدام على تطبيق الجودة والخوف من الفشل  .10

 أو الإخفاق.
نظمة إلى ضبط التكاليف وبالأخص السلبية منها والناتجة عن الزمن المهدور أو أن تسعى الم .11

 إنتاج مواد فائضة عن الحاجة أو التلف والضياع.
تخاذ القرار. .12  إشراك العاملين في عملية صنع القرار وحل المشكلات وا 
 
 عقبات تطبيق ادارة الجودة الشاملة: .ت

عقبات تقف في طريق تطبيق المؤسسات الجامعية  ذكر في العديد من الأدبيات المختصة أن هناك
دارة الجودة الشاملة، كما تشير الأدبيات إلى أن هذه العقبات تتباين تبعا إلى جغرافية المكان والنظم لإ

المتبعة من مكان إلى آخر، ويتدخل في هذا الأمر أيضا فلسفة الجامعة أو الكلية سواء كانت حكومية أم 
دارة الجودة الشاملة هي إ( إلى أن هناك عقبات تحد من نجاح تطبيق Dale، 1997،372ويشير )

)الخوف من التغيير، نقص المهارات والتدريب على المشكلات، تفكك وعدم استمرارية مجموعات تحسين 
 الأداء، عدم الالتزام القيادة بفلسفة ادارة الجودة الشاملة، والفشل في استكمال مشروع الجودة الشاملة(.
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ن معايير قياس أمنها:  TQMوجود عدة مشاكل في تطبيق إلى ( فيشير 2002،6مصطفى، أما )

الجودة غير واضحة ومتجددة لقياس مدى التقدم والانجاز لبرامج الجودة، عدم وجود تخصيصات مالية 
-2005،98ضاف )مصطفى، أجراءات والنتائج، ثم ، قلة جهود التوثيق وتسجيل الإTQMكافية لتبيق

 واساب أخرى منها: ( عقبات97
  من خلال فرق العمل المحفزة. لاإغياب روح الفريق لاسيما وأن التحسين المستمر لا يتم 
 .قصور التخطيط للتدريب لاسيما تحديد الاحتياجات التدريبية 
  قصور تدريب العاملين على تطبيق أدواتTQM. 
 من حماس ودافعية العاملين  مر الذي يقللدارة بالمشاركة وتركيز السلطة الأغياب أو قصور الإ

 .TQM داء الابتكاري اللازم لاثراءللأ
ن من بين العقبات هي )محدودية فاعلية التدريب، غياب التحسين أ( 2002،6ويرى ) العمري، 

 المستمر، فقدان الثقة في البرنامج بعد فترة زمنية طوية من بدء التنفيذ.
 

 :تعليميةإدارة الجودة الشاملة في الؤسسات ال /سادساً 
ن إدارة الجودة الشاملة يمكن تطبيقها في مختلف المنظمات بغض النظر عن طبيعة أمن المعلوم 

دارة الجودة إمكانية تطبيق إويرى العديد من الكتاب وخبراء الإدارة الجامعية  ،النشاط الذي تزاوله لذلك
على ة عن أسلوب متكامل يطبق ن إدارة الجودة الشاملة عبار أفي الجامعات والمعاهد، ويرون  الشاملة

جميع فروع ومستويات الجامعة ليوفر للأفراد وفريق العمل الفرصة لإرضاء الطلاب والمستفيدين من 
التعليم والبحوث الجامعية، أو هي تمييز وقياس ومحاولة إشباع حاجات الطلاب الحاليين والمرتقبين عن 

ولذلك  ،المهام الواجبة التنفيذ لتحيق تلك الأهدافطريق معرفة حاجات المجتمع، ورجوعا إلى الأدوار و 
ات، وهي تهتم بالعناصر التالية ن إدارة الجودة الشاملة عبارة عن ثقافة جيدة يجب أن تتبناها الجامعإف
 :(49: 2002، العاني)

 التركيز على الطلاب والمستفيدين. .1
 من استراتيجية الحاجة. اً رئيسي ءاً اعتبار الجودة جز  .2
 اليات وأدوات اساسية في إدارة الحاجة.هي فلسفة و  .3
 تركز على مشاركة العاملين والمديرين وتقوية الطاقات والإمكانيات لتنفيذ معدلات الجودة العادية. .4
 هي مطابقة لبرنامج التحسينات المستمرة فهي لا تنتهي. .5
 .جميعها هي واسعة النطاق في جميع إرجاء الكليات والمعاهد .6
 ية أو المعهد مسؤولا عن الجودة.اعتبار كل فرد في الكل .7
 شاملة للعمليات والأنشطة التي تطور وتركز على جميع جوانب الجودة. .8
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 دارة الجودة الشاملة والاسبقيات التنافسية:إالعلاقة بين  /سابعاً 
التنافسية سبقيات التنافسية دارة الجودة الشاملة والأإيمكن توضيح بعض أبعاد العلاقة بين مدخل 

 :(15: 2007)الجاسمي،  من خلال
دارة الجودة الشاملة سيعزز من قدرة المنظمة على تحقيق رضا الزبون والاحتفاظ إأن تبنى مدخل  .1

به والتالي سينعكس أثر ذلك على زيادة الحصة السوقية للمنظمة مما يسمح لها بتحقيق اقتصاديات 
 الحجم.

( Imageدراك الزبائن لصورتها )إيد من دارة الجودة الشاملة سمعة جيدة للمنظمة ويز إيحقق مدخل  .2
المنظمة مما سيتحقق زيادة في الحصة السوقية للمنظمة وما سينعكس أثره في تخفيض الكلفة 

 بسبب تحقيق اقتصاديات الحجم.
دارة الجودة الشاملة سيسمح للمنظمة ساسية لإن العمل بالقرب من الزبون كأحد المبادئ الأأ .3

ملة في حاجات ورغبات الزبائن ويزيد من امكانية استجابتها بسرعة بالتعرف على التغيرات المحت
لتلك التغيرات في الخصائص والموصفات في المنتجات مما سينعكس بدوره في تحقيق أسبقية 

 السرعة.
إن تبنى مفهوم مدخل الجودة الشاملة يتضمن تبني قيم ثقافيه جديدة وتعد ثقافة التغيير أحد اهم  .4

دارة الجودة الشاملة وهذا سيعزز قدرة المنظمة على السرعة في الاستجابة إالقيم الثقافيه في 
 للتغيرات في حاجات ورغبات الزبائن.

دارة الجودة الشاملة يتطلب من المنظمة التركيز على الزبون والوفاء بحاجاته ورغباته إإن مدخل  .5
جودة عالية مما  ومحاولة تجاوزها من خلال تقديم منتجات متنوعة وبمواصفات وخصائص ذات

سبقية المرونة )اقتصاديات أيساعد المنظمة على تقديم تشكيلة من المنتجات وبالتالي تحقيق 
 النطاق(.

 دارة التشغيل وكلف الاستبدال والتصليح مماإدارة الجودة الشاملة على تخفيض كلف إيساعد مدخل  .6
 سبقية الكلفة.أمجال نتاج وبالتالي تحقيق ميزة في يساعد المنظمة على تخفيض كلف الإ

علاه لا تعد كل العلاقات التي يمكن أن تحققها المنظمة التي تتبنى مدخل ادارة أ إن العلاقات  .7
الجودة الشاملة ولكن هي مجرد توضيح لاهم العلاقات التي استنتجت من خلال الدراسة النظرية 

 .ولة تسبيب العلاقة بين الظاهرتينلموضوع البحث ومحا
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 الميزة التنافسية: ثانيالمبحث ال
 

 مقدمة.
 مفهوم وتعريف الميزة التنافسية./ أولاً 
 خصائص الميزة التنافسية.  /ثانياً 
 أهداف وأهمية الميزة التنافسية. /ثالثاً 
 مؤشرات الميزة التنافسية. /رابعاً 

 عناصر الميزة التنافسية. /خامساً 
 أبعاد الميزة التنافسية. /سادساً 
 زة التنافسية.مصادر المي /سابعاً 
 أنواع الميزة التنافسية. /ثامناً 

 العوامل المؤثرة في تحقيق الميزة التنافسية. /تاسعاً 
 الإستراتيجية التنافسية كأساس للميزة التنافسية. /عاشراً 

 معايير الحكم على جودة الميزة التنافسية. /الحادي عشر
 معوقات الميزة التنافسية لمنظمات الأعمال. /الثاني عشر
 العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة والميزة التنافسية. /الثالث عشر
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 الميزة التنافسية: المبحث الثاني
 

 ة:ـــــــــــمقدم
يعتبر مفهوم الميزة التنافسية ثورة حقيقية في عالم إدارة الأعمال على المستوى الأكاديمي 

اخلية أو كمواجهة وقتية مع مشاكل ليست ذات بعد والعملي، فأكاديمياً لم يعد يُنظر للإدارة كمشكلة د
استراتيجي، ولكن ينظر للإدارة كعملية ديناميكية ومستمرة تستهدف معالجة الكثير من المشاكل الداخلية 
والخارجية لتحقيق التفوق المستمر للمؤسسات على الآخرين من منافسين وموردين ومشترين وغيرهم من 

هذه المؤسسات، وبطبيعة الحال لن يكون تحقيق هذا التفوق عملًا وقتياً أو الأطراف الذين تتعامل معهم 
 قصير المدى، ولكنه محاولة دائمة لحفظ توازن المؤسسة تجاه الأطراف الأخرى في سوق الأعمال.

في ظل ما يشهده العالم في القرن الحادي والعشرون، من تصاعد المنافسة التي اتسع نطاقها، 
مكان الريادة، حيث إن  ى، والتسابق علاً ص، وتعدت الحدود ليصبح التنافس عالميوشملت العام والخا

خلال تحقيق ميزة لم يعد يعترف إلا بالرائد لا مكانة فيه للتابع، وذلك من  التطور الذي عرفه العالم،
يجاد ميز  ،تنافسية للمنظمة ة تكسبها مكانة مرموقة، وفي ظل اشتداد المنافسة من الضروري البحث وا 

وهذا المصدر  تنافسية مستمرة نابعة من مصدر داخلي في المنظمة يكسبها الضبابية وصعوبة التقليد،
أساس الموارد والوظائف بحيث  لكونهايتمثل في الكفاءات المحورية التيتمتلكها، وقد سميت بهذا الاسم 

ي، والكفاءات المحورية تتمثل تعتبر المحور المستقطب لباقي الموارد، فبغيابها تغيب أهمية الموارد الأخر 
في المورد البشري واعتباره رأسمال فكري، قادر علي التفكير والإبداع، والتحسين والتنسيق بين مختلف 

 (.26: 2013من أجل تحقيق أهداف المنظمة )المقادمة،  ىالموارد الأخر 
 مفهوم وتعريف الميزة التنافسية: /أولاً 

وأهم المحددات المرتبطة بها وفق وجهة  ،هوم وماهية الميزة التنافسيةتطرق العديد من علماء الإدارة لمف
 نظر كل منهم، ومن هذه التعاريف ما يلي:

 : مفاهيم وتعريفات الميزة التنافسية، جرد من الباحث من الأدبيات السابقة(2جدول رقم )
 التعريف المرجع م.

1.  )Porter، 1993:48( 

اكتشاف طرق جديدة  ىالمؤسسة إلتنشأ الميزة التنافسية بمجرد توصل 
أكثر فعالية من تلك المستعملة من قبل المنافسين، حيث يكون بمقدورها 
تجسيد هذا الاكتشاف ميدانيا، وبمعني اّخر بمجرد إحداث عملية إبداع 

 بمفهومه الواسع.

(39:1996)خليل،   .2 ة ميزة أو عنصر تفوق للمؤسسة يتم تحقيقها في حالة اتباعها لإستراتيجي 
 تنافس معينة.
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(37:1998)خليل،   .3 عنصر تفوق للمؤسسة، يتم تحققه في حالة إتباعها لإستراتيجية معينة  
 للتنافس.

)السلمي،   .4
104:2001)  

التقنية أوالمورد المتميز الذيتتيح للمنظمة إنتاج قيم ومنافع  هي المهارة أو
فها عن للعملاء تزيد عما يقدمه لهم المنافسون، ويؤكد تميزها واختلا

المنافسين من وجهة العملاء الذين يتقبلون هذا الاختلاف والتميز، حيث 
يحقق لهم المزيد من المنافع والقيم التي تتفوق على ما يقدمه لهم 

 المنافسون الأخرون.

(8:2002)حيدر،   .5 قدرة المؤسسة على صياغة وتطبيق الإستراتيجيات التي تجعلها في مركز  
 ت الأخرى العاملة في نفس النشاط .أفضل، بالنسبة للمؤسسا

6.  
)السلمي، 
202:2002)  

مجال تتمتع فيه المؤسسة بقدر أعلى من قدرة منافسيها في استغلال 
مواردها المادية أو البشرية، فقد تتعلق بالجود التكنولوجية، القدرة على 
تخفيض التكاليف، الكفاءة التسويقية، الابتكار والاتطوير المستمر، وتميز 

 وفرة في الموارد المالية أو امتلاك موارد بشرية مؤهلة. ،الفكر الإداريفي 

7.  
)إدريس، المرسي، 

58:2002)  

كما تعرف الميزة التنافسية على أنها مجال تتمتع فيه المنظمة بقدرة أعلى 
من منافسيها في استغلال الفرص الخاريجة أو الحد من أثر التهديدات، 

رة المنظمة على استغلال مواردها المادية أو وتنبع الميزة التنافسية من قد
البشرية، فد تتعلق بالجودة أو التكنولوجيا أو القدرة على تخفيض التكلفة، 

ية أو الابتكار والتطوير أو وفرة الموارد المالية، أو تميز قأو الكفاءة التسوي
 .الفكر الإداري، أو امتلاك موارد بشرية مؤهلة 

(634:2004)الشيخ،   .8  

بأنها مقدرة المنظمة على أداء أعمالها بالشكل الذي يصعب على  تعرف
منافسيها تقليده، ويمكن تحقيق الميزة التنافسية بواسطة تنفيذها لوظائف 

تعمل  تعمل علي خلق قيمة في مجالات تقليل الكلف مقارنة بمنافسيها أو
 على أدائها بأساليب تقود إلى التميز.

9.  
)Barrey, 
2006:24( 

سة تمتلك ميزة تنافسة إذا كانت قادرة على خلق قيمة اقتصادية أن المؤس
 ليس في مقدور أقرب المنافسين تحقيقها في سوق المنتج.

10.  )Pietersen, 
2010:17( 

أن الميزة التنافسية تعني " تحقيق فجوة أكبر عن منافسيك بين القيمة يرى 
 تاج ذلك المننتج.التي يوليها المستهلكون للمنتج والتكلفة التي تتحملها لإن
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ويرى الباحث بأن الميزة التنافسية تتمثل في أنها عنصر تفوق للمنظمة يتم تحقيقه عند اتباع 
استراتيجيات معينة للتنافس وتجعل المنظمة في مركز أفضل بالنسبة للمنظمات الأخرى العاملة في نفس 

ستغلال الفرص الخارجية أو الحد من النشاط، ومن خلاله تتمتع المنظمة بقدرة أعلى من منافسيها في ا
 شكل يصعب على منافسيها تقليده.تأثير التهديدات الخارجية ب

 

 خصائص الميزة التنافسية: /ثانياً 
إعطاء الميزة التنافسية المفهوم الأوضح يظهر من خلال خصائصها، التي يمكن أن تستخدم من قبل 

 ( هي:27: 2004، سب )نجم المنظمة لتقييم ميزتها التنافسية، وهذه الخصائص ح
 تشتق من رغبات وحاجات الزبون. .1
 تقدم المساهمة الأهم في نجاح الأعمال. .2
 تقدم الملاءمة الفريدة بين موارد المنظمة والفرص في البيئة. .3
 طويلة الأمد وصعبة التقليد من قبل المنافسين. .4
 تقدم قاعدة للتحسنات اللاحقة. .5
 تقدم التوجيه والتحفيز لكل المنظمة. .6

 ( بأنها: 138 :2005وبالإضافة إلى ذلك فقد وصفت الميزة التنافسية وفقاً لل )الزعبي،
 تؤدي إلي تحقيق التفوق والأفضلية علي المنافسين. .1
 تتبع من داخل المنظمة وتحقيق قيمة لها. .2
 تنعكس في الكفاءات أداء المنظمة في أنشطتها أو في قيمة ما تقدم للعملاء أو كليبهما. .3
دراكهم للأفضلية فيما تقدم للمنظمة وتحفزهم للشراء يجب أن تؤد .4 ي إلي التأثير في العملاء وا 

 منها.
 تتحقق لمدة طويلة ولا تزول بسرعة عدما يتم تطويرها وتجديدها. .5
 

 أهداف وأهمية الميزة التنافسية: /ثالثاً 
 ( أن أهمية الميزة التنافسية تكمن في التالي:48: 2004يرى )يحضية، أحمد، 

 هم، وتدعم سمعة وصورة المؤسسة في أذهانهم.ءي اجتياجاتهم وتضمن ولابيمة للعملاء تلخلق ق -
تحقيق التميز الإستراتيجي عن المنافسين في السلع والخدمات المقدمة إلى العملاء، مع إمكانية  -

 ستراتيجيات المنتهجة في ظل بيئة شدة التنافسية.التميز في الموارد والكفاءات والإ
 وقية للمؤسسة وكذلك ربحية عالية للبقاء والاستثمار في السوق.تحقيق حصة س -

لى تحقيق إالميزة التنافسية  ( أن المؤسسات تسعى من خلال خلق104: 1975بينما أشار )السلمي، 
 هداف التالية:الأ
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 خلق فرص تسويقية جديدة. -
عملاء، او نوعية دخول مجال تنافسي جديد، كدخول سو جديدة، أو التعامل من نوعية جديدة من ال -

 جديدة من المنتجات والخدمات.
تكوين رؤية مستقبلية جديدة للأهداف التي تريد المؤسسة بلوغها وللفرص الكبيرة التي ترغب في  -

 اقتناصها.

 

 مؤشرات الميزة التنافسية: /رابعاً 
ثل هناك العديد من المؤشرات التي تستخدم للدلالة علي امتلاك المنظمة للميزة التنافسية م

 الربحية، الحصة السوقية، النمو السنوي للمبيعات، ورضا المستهلك وغيرها.
فإن المؤشرات الأكثر استخداماً وشيوعاً هي مؤشرات الربحية، (، Day، Wensley،1988:12)وحسب 

 الحصة السوقية، النمو السنوي للمبيعات لما تتمتع به هذه المؤشرات من مزايا مثل توفير البيانات اللازمة
لحسابها وسهولة الحصول عليها، كما أن جميع تلك المؤشرات كمية أي يمكن حسابها بدقة وسهولة علي 

 العكس من المؤشرات الوصفية كرضا المستهلك وتتمثل هذه المؤئرات بالتحديد في التالي:
تعرف الربحية علي أنها مقاس يستعمل لتقيم أداء المشروعات عن طريق نسبة صافي  الربحية: .1

خلي إلي الأصول أو الاستثمارات المشوع واستخدام التقنيات الحديثة واستغلال الموارد بشكل الد
 أفضل، ويرى أن هناك أربع طرق مستخدمة لقياس الربحية وهي:

 العائد علي الأصول. . أ
 ق الملكية.و الحقالعائد علي  . ب
 العائد علي الاستثمار. . ج
 العائد علي المبيعات. . د

س الحصة السوقية للتميز بين الرابحين والخاسرين في السوق حيث : ويستخدم مقياوقيةسالحصة ال .2
هذا المقاس يستخدم لحساب نصيب المنظمة من المبيعات في السوق مقارنة مع المنافسن الرئيسيين 

 أن هناك ثلاث أنواع للحصة السوقية وهي:
جمالي المبيعات الحصة السوقية الإجمالية للمنظمة: وتحسب بقسمة مبيعات المنظمة الكلية علي إ . أ

 الكلية في السوق.
الحصة السوقية النسبية للمنظمة: وهي تعطي مؤشر علي مدي الفرق بين المنظمة وأكبر  . ب

 منافسيها بدقة، وتحسب بقسمة مبيعاتها الكلية علي مبيعات أكبر المنافسين في السوق.
، وتحسب بقسمة الحصة السوق المخدوم: أي السوق الذي تقوم المنظمة بتركيز نشاطاتها عليه . ج

 مبيعات المنظمة الكلية علي المبيعات الإجمالية للسوق المخدوم.
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تعتبر المبيعات محور النشاط الرئيس لمنظمات الأعمال فهي مخرج النشاط  :النمو السنوي للمبيعات .3
ي التي من خلالها يتم تحقيق الأرباح وبالتالي تحقيق النمو والاستمرارية في السوق، ويعد النمو السنو 

في المبيعات مؤشرا علي النجاح أعمال المنظمة وعلي زيادة الحصة السوقية لها مما يدعم من موقفها 
التنافسي في السوق، وتسعي العديد من منظمات الأعمال أثناء القيام بعملية التخطيط الإستراتيجي 

 لوضع هدف محدد لمقدار النمو في المبيعات المراد تحقيقه كأحد معايير النجاح.
 

 عناصر الميزة التنافسية: /خامساً 
يعتمد التحقيق الميزة التنافسية علي مدي توافر العديد من العاصر طبيعية التفاعل والتكامل بينها. ومن 

 يلي: ( ما8: 2000أبرز عناصر الميزة التنافسية )الربابعة؛
تنافسية للدولة أو  الرغم من أهمية توافر الموارد الطبيعية لتحقيق ميزة ىعل الموارد الطبيعية: .1

للمنظمة، لا أن توافرها لم يعد مصدرا أساسيا لتحقيق هذه الميزة وذلك نتيجة للعديد من التغيرات 
الأخيرة، حيث إن عدم توافر هذه الموارد لم يعد حائلا دون  ونةعالمية والمحلية التي حدثت في الآال

حين أن هناك دولا أخري امتلكت هذه  دون تحقيقها لميزة تنافسية كما هو الحال في اليابان، في
 الموارد ولم تستطع تحقيق ميزة، وبالتالي فإن توفر الموارد لم يعد يترأس أولويات المعادلة التنافسية.

علي تحقيق ميزة تنافسية عالية. لكن الإقتصاد  لقد كان رأس المال في الدولة قادراً  رأس المال: .2
خر وعدم ربطها بحدود تيح إمكانية نقل رؤوس الأمول من بلد لآالعالمي الجديد العابر للحدود والذي ي

تراجع أهمية ى واستثمارها في الدول النامية لدجغرافية وسياسية عبر الشركات متعددة الجنسيات 
 تورافر رأس المال للدولة أو المنظمة في تحقيق ميزة تنافسية لها.

تحسين الكفاءة الإنتاجية وتحقيق الميزة يلعب العنصر التكنولوجي دورا مهما في  التكنولوجيا: .3
التنافسية عبر عمليات خلق واستيعاب المعرفة، وكذلك ابتكار وتطبيق تكنولوجيا جديدة في أداء 
الأعمال . ولكن الاستفادة من هذا العصر لم تعد مقتصرة علي الدولة بعينها، حيث تستطيع الكثير 

 التكنولوجيا. ىمن الدول الحصول عل
تمثل الموارد البشرية ذات التعليم المتميزة والمهارة العالية بعدا استراتيجية هاما  لبشرية:الموارد ا .4

في تحقيق الميزة التنافسية، إذ تعتبر من أهم المصادر غير الملموسة ولها دور كبير في خلق 
من  وتطبيق التكنولوجيا، فضلا عن كونها عنصرا غير قابل للمحاكاة أو التقليد بشكل سريع وسهل

قبل النافسيب، ويري الباحث أن الموارد البشرية يجب أن تكون في أول القادرة علي إدارة باقي 
 عناصر الميزة التنافسية.

 



34 
 

 أبعاد الميزة التنافسية: /سادساً 
(، 59: 2000تطرق العديد من الباحثين الى الأبعاد المختلفة المشكلة للميزة التنافسية ومنهم )السيد، 

تفق أغلب الباحثين على ا( و 38: 2002(، )المعموري، 78: 2009(، )الموسوي، 33 :2009)مزهر، 
 أن هذه الأبعاد تتضمن التالي:

تعد التكلفة المنخفضة البعد التنافسي الأول الذي تسعى المنظمات إلى تحقيقه من أجل  الكلفة: .1
 رباح.تسويق منتجاتها بسعر أقل من المنافسين والحصول على أكبر قدر ممكن من الأ

فالمنظمة التي تتمكن من السيطرة على كلفتها وتجعلها في أدنى نسبة مقارنة بالمنافسين في   
الصناعة ذاتها فإنها سوف تمتلك اليد العليا في السوق وتكون في موقع جديد يتيح لها القدرة على 

ن تخفيض الكلفة يتي ح للمنظمات تقديم السيطرة على السوق ولها القدرة على ردع الداخلين الجدد وا 
 منتجات بأسعار أقل أو بنفس أسعار المنافسين ولكن مع خدمات إضافية.

ولتحقيق التخفيض في الكلفة لا بد من الاستثمار في الموارد البشرية والاستفادة من معلومات   
ل لأداء العمل تقويم الأداء بما يسهم في التقليل من الهدر والدقة في استخدام الموارد وتحديد الطريق الأمث

كما أن ظرف التنافس والرغبة في البقاء والاستمرار يدفعان الإدارة إلى تطبيق وسائل حديثة ومتطورة من 
 JITشأنها أن تؤدي إلى تخفيض الكلفة كنظام )الإنتاج في الوقت المحدد(.

نافس في جزءا من السوق داخل كل صناعة يشتري على أساسها الكلفة الواطئة، وللت وهناك دائما  
 تلك الأسواق على المنظمة أن تنتج بأقل كلفة ممكنة.

تسعى المنظمات إلى تقديم منتجات ذات جودة عالية لايمكن للمنظمات الأخرى مجاراتها  الجودة: .2
)الملائمة لغرض  )مدى ملائمة خصائص تصميم المنتوج لوظيفة الاستخدام(، أو بأنها والجودة تعني

ك متطلبات الزبون( وتتفوق أهمية الجودة منذ الثمانينات في تحديد الاستعمال وتعتمد على إدرا
 المنتوج الذي يرغب الزبون في الحصول عليه إلى جانب السعر.

 أبعاد هي: ة( الجودة إلى ثلاث39: 2009وقد قسم )الموسوي، 
ويعتمد ذلك على  ،مدى ملائمة المواصفات الخاصة بالمنتج مع رغبات الزبون  :جودة التصميم . أ

 دقة النشاط التسويقي في تحديد حاجات الزبون المستهدف.
تعني درجة مطابقة المنتوج بعد الصنع لمواصفات التصميم وتكمن أهمية هذا  :جودة المطابقة . ب

الجانب في أمرين كلما كانت جودة المطابقة مرتفعة كانت متفقة مع حاجات الزبون والجانب 
 ا يمكن إذ تمثل جودة المطابقة الخلو من العيوب.الثاني هو جعل نسبة المعيب والتالف أقل م

: جودة الخدمة المتوافقة مع رغبات الزبائن وحاجاتهم للمنفعة التي سيحصلون عليها جودة الخدمة . ج
ن جودة الخدمة ساعدت المنظمات على تحسين قدرتها التنافسية في أمن المنتوج أو الخدمة و 

مكانية فر  ض أسعار أعلى للجودة الأعلى ويقود ذلك إلى السوق من خلال تقليل التكاليف وا 
 تحقيق هامش ربح مرتفع.
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وعليه أصبحت جودة المنتوج مهمة بالنسبة للمنظمات التي تحاول أن تحافظ على تنافسها في 
الأسواق وكذلك المحافظة على الكلفة التنافسية لذا أصبح لزاما على المنظمات أن تحسن نوعية 

كاليف وذلك من خلال الاعتماد على التقانة التي تساعد في تحسين المنتوج ودون زيادة في الت
 النوعية وتخفيض التكاليف.

أصبحت المرونة من أهم الأبعاد التنافسية في أسواق الحاضر والمستقبل بعد أن ازدادت   المرونة: .3
 رغبات الزبائن في التغيير والتنويع وكذلك حاجاتهم لوسائل الإشباع.

 اً من الكلفة الأقل والجودة الأفضل لا يمكن أن تؤمن تفوق إلى أن كلاً  (32: 1999ويشير )الفيحان، 
 لم يصاحبها مرونة عالية تتلاءم مع رغبات الزبائن. ما اً تنافسي

وبهذا أصبحت المرونة بعدا تنافسيا تتضمن القدرة على إنتاج منتجات جديدة وبمقدار واسع والقدرة 
 ة الاستجابة لرغبات الزبون، وتتجلى المرونة في:على تعديل المنتوجات الجديدة بسرع

وهي قدرة المنظمة على مسايرة التغيير في التصميم والناتجة عن تفضيلات  مرونة المنتجات: . أ
 الزبائن والتطورات التكنولوجية.

القدرة على تغيير حجم الإنتاج زيادة أو نقص لمتابعة التغيرات في مستوى  مرونة الحجم: . ب
 الطلب.

بعد أن ازدادت أهمية الوقت للزبون ازدادت المنافسة القائمة على أساس الوقت بين  التسليم: .4
المنظمات فالكثير من المنظمات تسعى الى توسيع قاعدتها مع الزبائن من خلال التسليم في الموعد 
يصال السلعة إليه ويتمثل هذا البعد من خلال تقديم منتجات جديدة بأوقات سريعة  المحدد وا 

 في المنتجات التي يكون عمرها قصير.وخصوصا 
 ( عن التسليم بكل من الاعتمادية والسرعة كما يلي:41: 2002وقد عبر )المعموري، 

هو التسليم في الموعد المحدد ويرتبط هذا البعد بالقدرة على تجهيز المنتوج  اعتمادية التسليم: . أ
 في الموعد المحدد.

ويرتبط هذا البعد بالقدرة على إنجاز عملية الإنتاج  ،يقصد بها العمل بشكل أسرع سرعة التسليم: . ب
 بشكل سريع يرضي الزبون.

 :التاليةويحقق التسليم في الوقت المناسب المزايا 
تقديم منتجات جديدة بسرعة أكبر من سرعة المنافسين مما يعني تحقق موقع متميز للمنتج  . أ

 أو للعلامة التجارية في ذهن الزبون.
 جات بسبب التغيرات التكنولوجية المتسارعة.تقليص دورة حياة المنت . ب
 تقليص المخزون إلى أقل ما يمكن ويزيد من درجة الاستجابة لطلبات الزبائن. . ج

يضيف بعض الكتاب الإبداع على أساس أنه أحد الأبعاد الأساسية لتحقيق الميزة  :الإبداع .5
 أمور هي: ةيشير إلى ثلاث التنافسية ويعني الإبداع )ابتكار الشئ على غير مثيل سابق( والإبداع
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 وأدواته هي الخيال والتصور والمعرفة بأنواعها. ،الإبداع هو فعل يتغير لكونه توليدا لأفكار جديدة . أ
 الإبداع هو عمل دائم وجهد دؤوب لا يأتي من دون عناء. . ب
 الإبداع هو ابتكار تستنبط فيه حقائق غير معروفة من حقائق معروفة. . ج

لعملية أو النشاط الذهني الذي يقوم به الفرد وينتج عنه شئ  على أنهاويمكن النظر إلى الإبداع 
 (:25: 2009جديد والتي تظهر أهميتة في الآتي)الموسوي، 

وكذلك مواجهة المنافسة   ،مواجهة المنافسة المتزايدة في الحصول على عوامل الإنتاج . أ
 من أجل زيادة المبيعات

 تقليل حوادث العمل وسلامة بيئة العمل. . ب
 جاد حلول للمشكلات من خلال اكتشاف بدائل لمعالجة المشكلات.إي . ج
 تطوير طرق وأساليب الإنتاج للسلع والخدمات. . د
 تحسين إنتاجية المنظمة عن طريق تحقيق الكفاءة والفاعلية في الأداء وتحقيق الأهداف. . ه

 
 مصادر الميزة التنافسية: /سابعاً 
 :في التاليفسية مصادر الميزة التنا( Pitts، Lei،1996 :16) حدد
ة مثل العوامل سالمرتبطة بموارد المنظمة الملموسة وغير ملمو هي المصادر  المصادر الداخلية: .1

نتاج الطاقة والموارد الأولية، قنوات التوزيع، الموجودات... وغيرها كذلك قد تتأتي الميزة الأساسية للا
التنظيم الإداري، طرق التحفيز، مردودات التنافسية من النظم الإدارية المستخدمة والمتطورة، أساليب 

 البحث والتطوير والإبداع، المعرفة.
وهي كثيرة ومتعددة وتتشكل من خلال متغيرات البيئة الخارجية وتغيرها مما  المصادر الخارجية: .2

خلق فيص وميزات يمكن أن تستغلها المنطقة وتستفيد منها، كظروف العرض والطلب  ىتؤدي إل
 البشرية المؤهلة وغيرها. الموارد لية، المالية،الموارد الأو  ىعل

 يمكن للمنظمة أن تبني ميزة تنافسية من خلال خياراتها الإستراتيجيةالخيارات الاستراتيجية:  .3
 الخاصة بالتكامل الأفقي والعمودي والتنويع والتحالف الإستراتيجي والعلاقة مع الأخرين.

 التنافسية تتكون من:( فإن مصادر الميزة 45: 2003وحسب )عثمان، 
وتتضمن قدرة المنظمة علي شراء الموجودات التي تساهم في خدمة مستهلكين بطريقة  الملكية: . أ

أفضل من المنافسين، ويترتب علي ذلك تمتع المنظمة بمركز قوي في السوق، حصولها علي 
 موارد فريدة من نوعها وتمتعها بسمعة جيدة عن أدائها.

 ىذا المصدر تمتع المنظمة بميزة تنافسية لأن لها القدرة علويتضمن ه الوصول للموارد: . ب
يتطلب هذا تمتع المنظمة ن، و يالوصول إلي سوق الموارد والسلع بطريقة أكفأ من المنافس
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المعرفة، الخبرة، والسلطة في البيئة الموجودة فيها، ويتطلب ذلك أيضا وجود علاقات  ،بالمهارة
 نوات التوزيع، الشركاء، والسلطات الحكومية.خارجية للمنظمة مع كل الموردين، ق

المعرفة والقدرات التي تتمتع بها منظمة الأعمال والتي تساعدها  ىوتنسب الكفاءة إل الكفاءة: . ج
 القيام بأنشتطها بطريقة أكثر كفاءة من المنافسين. ىعل

وتتضمن الطريقة  ولغرض استغلال المصادر اّنفة الذكر لابد من الإشارة وجود طريقتين للقيام بذالك
الأولى تعزيز قدرة الشركة في استغلال تلك المصادر وذلك لخلق قيمة أو منفعة للمستهلك بطريقة أفضل 

هذه الطريقة بالتوجه نحو الإبداع، أما الطريقة الثانية فتتضمن محاولة تضييق في  ىالمنافسين وتدع من
أي منفعة أو قيمة تذكر للمستهلك بالمقارنة  استغلال مصادر الميزة التنافسية، وذلك لمنعهم من تحقيق

 هذه الطريقة التوجه نحو الإستغلال قبل الأخرين. ىظمة، وتدعنة له من المققالمتح مع القيمة
 

 أنواع الميزة التنافسية: /ثامناً 
( أنه يمكن أن تتميز منظمات الأعمال من خلال اتباع استراتيجيات مختلفة 27: 2013يرى )المقادمة، 

 يز لتحقيق النوعيين التاليين من الميزة التنافسية وهما:للتم
 ميزة التكلفة الأقل: .1

يمكن لمؤسسة ما أن تحوز ميزة التكلفة الأقل إذا كانت تكاليفها المتراكمة بالأنشطة المنتجة للقيمة 
، حيث أن أقل من نظيرتها لدي المنافسين، وللحيازة عليها يتم الاستناد إلى مراقبة عوامل تطور التكاليف

التحكم الجيد في هذه العوامل مقارنة بالمنافسين يكسب المؤسسة ميزة التكلفة الأقل، ومن بين هذه العوامل 
مراقبة التعليم بحيث يجب ألا يتم نتيجة التركيز على تكاليف اليد العاملة فحسب، بل يجب أن يتعداه إلي 

مسيرون مطالبون بتحسين التعلم وتحديد أهدافه، المنتجة للقيمة، فال ىتكاليف النفايات والأنشطة الأخر 
يستند إلى مقارنة درجة التعلم بين التجهيزات والمناطق ثم مقابلتها بالمعايير لا بد من أن وليتم ذلك 

 .القطاع المعمول بها في
 ميزة التميز: .2

ق بها، وحتي تتميز المؤسسة عن منافسيها عندما يكون بمقدورها حيازة خصائص فريدة تجعل الزبون يتعل
بعوامل التفرد، والتي نميز من بينها التعلم واّثار بثه  تسمىهذه الميزة يستند إلى عوامل  ىيتم الحيازة عل

بحيث قد تنجم خاصية التفرد لنشاط معين، عندما يمارس التعلم بصفة جيدة، فالجودة الثابتة في العملية 
م امتلاكه بشكل شامل كفيل بأن يؤدي إلي تميز الإنتاحية يمكن تعلمها، ومن ثم فإن التعلم الذي يت

 .متواصل
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 العوامل المؤثرة في تحقيق الميزة التنافسية: /تاسعاً 
 ن في تحقيق الميزة التنافسية هما:امؤثر ن ( أنه يوجد عاملا57: 2009يرى )مزهر، 

دنى من كلفة التي تستطيع المنظمة من خلالها أن تنتج السلع والخدمات بكلفة أ الكفاءة المقارنة: .1
إنتاج المنافسين وتتأثر هذه الحالة بالكفاءة الداخلية التي توضح مستوى التكاليف التي تتحملها 
المنظمة من الداخل، والكفاءة التنظيمية المتبادلة والتي تشير إلى التكاليف التي تتحملها المنظمة من 

 خلال تعاملاتها مع المنظمات الخارجية.
وة التي تمتلكها المنظمة وتحقق لها ميزة تنافسية في المساومة مع زبائنها وهي الق قوة المساومة: .2

ومجهزيها لصالحها الخاص، وهذا الأمر يتأثر بعوامل أساسية منها الكلف المرتبطة بالبحث 
 والتطوير وكلف التسويق وكذلك صفات المنتج الفريدة بالإضافة إلى كلف التمويل.

 عوامل المؤثرة في تحقيق الميزة التنافسية.( يوضح ال02والشكل التالي رقم )
 

 
 

 (67: 2009(: الشكل يوضح العوامل المؤثرة في تحقيق الميزة التنافسية )مزهر، 02) رقم شكل
 

 الإستراتيجية التنافسية كأساس للميزة التنافسية: /عاشراً 
مة كي يتم اكتساب أسس سلي ىوضع الاستراتيجيات التنافسية عل ىيستند تحقيق المزة التنافسية إل

مجموعة متكاملة من التصرفات تؤدي إلى تحقيق  تلك الميزة، حيث تعرف استراتيجية التنافسية علي أنها
 .(79:1998ميزة متواصلة ومستمرة عن المناففسين)خليل،

ويلاحظ من هنا أن الإستراتيجية التنافسية تركز علي الاختلاف ما بين المنظمات، ولا تركز علي 
ن ما تركز عليه هو كيفية القيام بالوظيفة بشكل أفضل مما تؤديها المنظمات أو  ،لمشتركة بينهاالمهام ا

 هي: (141: 2005، عتمد علي عدة خطوات )الزعبيالمنافسة، والإستراتيجية التنافسية ت
 تهديدها لوضع المنظمة. ىالتنافسية الموجودة في بيئة الأعمال وتربيتها بحسب مد ىمعرفة القو  .1
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 د الأهداف الإستراتيجية بحيث يتم التركيز عليها واستخدام استراتيجيات المنافسة.تحدي .2
 تحديد الإستراتيجية التنافسية بحسب إمكانيات وظروف المنظمة. .3

 
 معايير الحكم على جودة الميزة التنافسية: /الحادي عشر

امل رئيسة متمثلة عو  ة( أن جودة الميزة التنافسية تتحدد من خلال ثلاث87: 1998يرى )خليل، 
 في التالي:

 وتنقسم الميزة التنافسية وفق هذا المعيار إلى نوعين رئيسين: مصدر الميزة: .1
مزايا تنافسية من مرتبة منخفضة مثل التكلفة الأقل لكل من اليد العاملة والمواد الأولية، إذ يسهل  . أ

 تقليدها ومحاكاتها نسبياً من قبل المؤسسات المنافسة.
من مرتبة مرتفعة مثل التكنولوجيا، تمييز المنتج والتفرد في تقديمه، السمعة الطيبة  تنافسية مزايا . ب

 والعلامة التجارية القوية، العلاقات الوطيدة مع العملاء وحصيلة من المعرفة المتخصصة.
 عدد مصادر الميزة التي تمتلكها المؤسسة: .2

قبل  أو التغلب عليها من هولة محاكاتهااعتماد المؤسسة على ميزة تنافسية واحدة فقط يؤدي إلى سإن 
المنافسين، كاعتمادها مثلا على التكلفة المنخفضة للمواد الأولية، في حين يصعب تقليد الميزة عند تعدد 

 مصادرها.
 درجة التحسين والتطوير والتجديد المستمر في الميزة: .3

قيام المنافسين بمحاكاة يجب أن تسعى المؤسسات إلى توفير مزايا جديدة وبشكل أسرع وذلك قبل 
 الميزة الحالية لها، وعليها أن توفير مزايا تنافسية جديدة من مرتبة مرتفعة.

 تنمية وتطوير الميزة التنافسية للمؤسسة: .4
تقوم المؤسسات بتنمية وتطوير مزايا تنافسية جديدة من خلال إدراك أو اكتشاف سبل جديدة وأفضل 

نات وتطورات مستمرة في التكنولوجيا، في المنتج، في أساليب للمنافسة، وذلك بواسطة ابتكار تحسي
التسويق، وفي أساليب العمليات الإنتاجية، والتي لا تتم إلا باستخدام البحث والتطوير وتنمية القدرات 
الابداعية ومهارات الافراد، ومن أهم الدوافع التي تؤدي إلى التجديد في الميزة ظهور تكنولوجيات جديدة 

ي توفير فرص جديدة في عدة مجالات وظهور حاجات جديدة للمستهلك أو تغيير حاجاته ساهمت ف
 أو تنمية ميزة تنافسية جديدة. الاولية، والتي تؤدي إلى حتمية تعديل الميزة التنافسية الحالية

 
 معوقات الميزة التنافسية لمنظمات الأعمال: /الثاني عشر

 (:49: 2013ة لمنظمات الأعمال ما يلي )الأسطل، من المعوقات التي تضعف الميزة التنافسي
 ضعف الهياكل التنظيمية في المجتمع. .1
 انخافض مستوى المورد البشري وتخلف الاتصالات الإدارية. .2
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 غياب قاعدة البيانات ومنظومة المعلومات الإدارية. .3
 غياب حرية المديرين والمسيرين. .4
 غياب روح الفريق وحلقات الجودة. .5
 تنظيمي والسلوك التنظيمي الفعال.تدهور المناخ ال .6
 غياب الأداء الأفضل للعمليات. .7
 الفشل في قياس الفرص والتعرف على التهديدات البيئية. .8
 

 :العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة والميزة التنافسية /الثالث عشر
 كالآتييمكن توضيح بعض أبعاد العلاقة بين مدخل إدارة الجودة الشاملة والاسبقيات التنافسة 

 :(15: 2008)الجاسمي، 
أن تبني مدخل إدارة الجودة الشاملة سيعزز من قدرة المنظمة على تحقيق رضا الزبون والاحتفاظ به  .1

 والتالي سينعكس أثر على زيادة الحصة السوقية للمنظمة مما يسمح لها بتحقيق اقتصااديات الحجم.
 (Image)ويزيد من إدارك الزبائن لصورتها  تحقيق مدخل إدارة الجودة الشاملة سمعة جيدة للمنظمة .2

المنظمة مما سيتحقق زيادة في الحصة السوقية للمنظمة وما سينعكس أثره في تخفيض الكلفة بسبب 
 تحقيق اقتصاديات الحجم.

أن العمل بالقرب من الزبون كأحد المبادئ الأساسية لإدارة الجودة الشاملة سيسمح للمنظمة بالتعرف  .3
لمحتملة في حاجات ورغبات الزبائن ويزيد من إمكانية استجابتها بسرعة لتلك التغيرات على التغيرات ا

 في الخصائص والمواصفات في المنتجات مما سينعكس بدوره في تحقيق أسبقية السرعة.
أن تبني مفهمو مدخل الجودة الشاملة يتضمن تبني قيم ثقافية جديدة وتعد ثقافة التغيير أحد أهم الثم  .4

في إدارة الجودة الشاملة وهذا سيعزز قدرة المنظمة على السرعة في الاستجابة للتغيرات في  الثقافية
 حاجات ورغبات الزبائن.

أن مدخل إدارة الجودة الشاملة يتطلب من المنظمة التركيز على الزبون والوفاء بحاجاته ورغباته  .5
ذات جودة عالية مما ومحاولة تجاوزها من خلال تقديم منتجات متنوعة وبمواصافت وخصاص 

يساعد المنظمة على تقديم تشكيلة من المنتجات وبالتالي تحقيق اسبقية المرونة )اقتصاديات 
 النطاق(.

يساعد مدخل إدارة الجودة الشاملة على تخفيض كلف إدارة التشغيل وكلف الاستبدال والتصليح مما  .6
 في مجال استقية الكلفة.يساعد المنظمة على تخفيض كلف الانتاج وبالتالي تحقيق ميزة 

أن العلاقات أعلاه لا تعد كل العلاقات التي يمكن أن تحقيقها المنظمة التي تتبنى مدخل إدارة الجودة  .7
الشاملة ولكن هي مجرد توضيح لأهم العلاقات التي استنتجت من خلال الدراسة النظرية لموضوع 

 البحث ومحاولة تسبيب العلاقة بين الظاهرتين.
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 التعليم العالي في فلسطين: لثالثالمبحث ا
 

 شأة الجامعات الفلسطينية وتطورها.ن /أولاً 
 لمحة تاريخية. /ثانياً 
 .تصنيف مؤسسات التعليم العالي الفلسطينية /ثالثأ
 .أهداف التعليم العالي في فلسطين /رابعاً 

 .جامعة فلسطين /خامساً 
 :مؤشرات تحقيق جامعة فلسطين للميزة التنافسيةسادساً/ 

 الميزة التنافسية في التعليم الجامعي. /سابعاً 
 عناصر الميزة التنافسية في الجامعات. /ثامناً 
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 المبحث الثالث: التعليم العالي في فلسطين

 
 نشأة الجامعات الفلسطينية وتطورها: /أولاً 

ظتها وعنوان على يق ،ينظر إلى الجامعة في الوقت الحاضر على أنها رمز لنهضة الأمم وتقدمها
وبأبعادها الفكرية  ،ومحور جوهري تدور حوله الحياة الثقافية بمعناها العام الشامل ،وحضارتها ورقيها

 والأدبية والعلمية والتكنولوجية.
وتضم الجامعات النخبة من رجال العلم الذين يعملون من أجل نشر المعرفة وتطويرها وتعميمها 

جامعات دور محوري وأساسي في التقدم العظيم الذي تحقق وذلك من خلال التعليم والبحث العلمي، ولل
نجاح الجامعات في هذه المهمة استمرار ن ا  ، وعلى الحضارة المعاصرة، و جميعها في مجالات المعرفة

مدادها بما تحتاج إليه من موارد بشرية ومادية ومواكبة  يتطلب تهيئة الظروف والإمكانيات بكل أنواعها، وا 
 طورات العلمية وتطوير الأنظمة الإدارية الفعالة.آخر المستجدات والت
شكيل بتجتماعي للطلبة، يحث تلعب دوراً أساسياً يفي الجامعة من أهم بيئات التفاعل الاكما تعد 

شخصياتهم وتحديد مستقبلهم وليست كل الجامعات لديها القدرة على القيام بهذه المهام أو إنجاز تلك 
 ،، لأن الجامعات تحتاج إلى إدارة من نوع خاص، وبمواصفات معينةل وجهمالرسالة السامية على أك

كان ذلك على المستوى المحلي  اً النهوض بها وتحديثها سواءعلى فهي تحتاج إلى إدارة متميزة قادرة 
، أو في استجاباتها للحاجات هوخارج للجامعة أم على مستوى علاقاتها بالجامعات الأخرى داخل الوطن

 (.64: 2011رة للمجتمع )الحسنات، ة المتطو يالمحل
 

 لمحة تاريخية: /ثانياً 
على الرغم من المسيرة الشاقة للتعليم العالي في الأراضي الفلسطينية منذ زمن الانتداب البريطاني 
إلى زمن الاحتلال الإسرائيلي، إلا أن هذا القطاع استطاع بناء القاعدة الأساسية للتعليم العالي، فهناك 

 ةكلية جامعية وثماني عشر  ةمعة فلسطينية تشمل جامعة واحدة للتعليم المفتوح، وتسع عشر جا ةخمس عشر 
ة يدار اً في الوظائف الإموظف 15،584كلية دراسات متوسطة، وتوظف هذه المؤسسات ما مجموعة 

 .اً إداري اً بشكل كامل أو أكاديمي اً أكاديمي اً موظف 7،799منهم كافة، كاديمية في المستويات الأو 
نظام التعليم العالي في فلسطين إلى سنوات الأربعينيات عندما بدأ عدد لتعود الجذور التاريخية و 

أي مؤسسات  آنذاككبير نسبياً من الطلبة يلتحقون بمؤسسات التعليم العالي في الخارج حيث لم يكن 
طانية ، وبالطبع فقد داخل فلسطين. وقد كان التوجه الرئيسي للطلبة للجامعات المصرية والأمريكية والبري

، كما أن إجراء الاتصالات اللازمة للحصول على القبول كانت ليف الدراسة عندئذ مرتفعة نسبياً كانت تكا
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على أبناء العائلات  كبيرحد  ىفي متناول الجميع، لذلك فقد اقتصرت الدراسات العليا إل تصعبة وليس
 جتماعية والسياسية.لمكانة الاالميسورة ذات ا
لم يكن هناك مؤسسات تعليم جامعي في الأراضي إذ م، 1967عام  الحال حتى واستمر

في ذلك الوقت بدور المعلمين، برز منها دور سمى كليات مجتمع ت هيالفلسطينية المحتلة، وكل ما كان 
إلى إضافة  ،المعلمين التابعة لوكالة الغوث الدولية )أنروا(، وبعض الكليات التي أنشأتها الحكومة الأردنية

وفي بداية  ،والكلية العربية في القدس ،وكلية النجاح في نابلس ،الكليات الخاصة مثل كلية بيرزيت
جريت عدة دراسات لإنشاء جامعة أادة الفلسطينية بالتعليم الجامعي فقد يالسبعينيات ازداد اهتمام الق

قامة الجامعات خارج الضفة إ نحوفلسطينية وقد اتجهت هذه الدراسات بسبب وجود الاحتلال الإسرائيلي 
قانوني الغربية وقطاع غزة، كما أبدت ملاحظات عامة حول نماذج مختلفة للجامعات وحول التشكيل ال

 (.67-65: 2011ة التي قد تبرز عند تنفيذ هذا المشروع )الحسنات، للجامعة، والمشاكل الرئيس
التوسع كماً وكيفاً، وذلك لاستيعاب بدأ التعليم العالي في الضفة والقطاع يأخذ منحنى جديداً في 

رغباتهم في التخصص، فكانت أولى المبادرات في كلية للبية تأكبر عدد من خريجي الثانوية العامة 
لها إلى جامعة درجة يعن تحو  (الفرير في القدس)أعلنت مدارس  ، حيثم1972بيرزيت عام 

عن تحويلها إلى جامعة أطلق عليها م أعلنت مدارس الفرير في القدس 1973البكالوريوس، وفي عام 
إلى كلية الشريعة التي تأسست جنباً فتتحت كلية أخرى في الخليل ام 1980جامعة بيت لحم وفي عام 

م، بعد 1977م لتشكلا جامعة الخليل،وتطورت كلية النجاح في نابلس إلى جامعة عام 1971منذ عام 
الإسلامية في غزة، وفي نهاية السبعينيات  م تأسست الجامعة1978أن كانت كلية متوسطة، وفي عام 

وبداية الثمانيات انطلقت أربع كليات جامعية في القدس شكلت ما يعرف باسم جامعة القدس وأخيراً ومع 
ن في فلسطين وهما جامعة الأزهر وجامعة القدس ابداية العقد الأخير من القرن الماضي تأسست جامعت

في  لفلسطينية تم افتتاح جامعة الأقصي والجامعة العربية الأمريكيةالمفتوحة، وفي ظل السلطة الوطنية ا
جنين وجامعة فلسطين وجامعة غزة وغيرها من مؤسسات التعليم العالي سواء كانت جامعات أو كليات 

 جامعية او كليات مجتمع.
 مؤسسة تعليم عال   52ى أصبح عددها واستمر هذا التوسع في إنشاء مؤسسات التعليم العالي حت

 (:5: 2015مصنفة كالتالي )الدليل الإحصائي السنوي، 
 جامعة تقليدية؛ 14 .1
 جامعة واحدة تعليم مفتوحة؛ .2
 كلية جامعية؛ 19 .3
 كلية مجتمع متوسطة. 18 .4

 الضفة الغربية( على النحو التالي: /قة الجغرافية )قطاع غزةطوهي موزعة وفقاً للمن
 الضفة الغربية:
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 موزعة كالتالي: (ة تعليم عال  مؤسس 33)يوجد في الضفة الغربية 
 9 ن حكومية وستة عامة وواحدة خاصة(جامعات تقليدية ) اثنتا. 
 13 راف وكالة غوث كلية جامعية )أربعة حكومية، ستة خاصة، اثنتان عامة، وواحدة تحت إش

 .وتشغيل اللاجيئين(
 11  إشراف وكالة كلية مجتمع متوسطة )واحدة حكومية، ستة عامة، وثلاثة، خاصة، وواحدة تحت

 غوث وتشغيل اللاجئين(.
 

 قطاع غزة:
 موزعة كالتالي: (مؤسسة تعليم عال   18)يوجد في القطاع 

 5 جامعات تقليدية ) واحدة حكومية واثنتان عاماتان واثنتان خاصتان(؛ 
 6 كليات جامعية ) أربعة حكومية وواحدة خاصة، وواحدة عامة(؛ 
 7  احدة حكومية، واثنتان خاصتان، وواحدة تحت إشراف كليات مجتمع متوسطة ) ثلاثة عامة، وو

 وكالة غوث وتشغيل اللاجئين(.
( 17مركز، ) 22أما التعليم المفتوح فيوجد جامعة واحدة تتوزع مراكزها ما بين الضفة وغزة بواقع 

 في غزة. (مراكز 5مركز في الضفة )
 

 تصنيف مؤسسات التعليم العالي الفلسطينية: /ثالثأ
التعليم العاليفي فلسطين وفقاً لوزارة التربية والتعليم العالي الفلسطينية من حيث  وتصنف مؤسسات

 سنة التأسيس وكونها حكومية أو عامة أو خاصة على النحو التالي:
(http://www.mohe.pna.ps/institutionsofhe، Dec. 2015). 

 ةالتعليم العالي المرخص مؤسسات
الجامعات وهي المؤسسات التي تضم كل منها ما لا يقل عن ثلاث كليات جامعية وتقدم برامج تعليمية 

وللجامعة أن تقدم برامج لللدراسات العليا  (الدرجة الجامعية الأولى)تنتهي بمنح درجة البكالوريوس أو 
الدكتوراه، ويجوز لها أن تقدم برامج تعليمية تنتهي بمنح  تنتهي بمنح درجة الدبلوم العالي أو الماجستير أو

 شهادة الدبلوم وفق أنظمة الدبلوم.

http://www.mohe.pna.ps/institutionsofhe
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: مؤسسات التعليم العالي المعتمدة، الدليل الإحصائي السنوي لمؤسسات التعليم العالي (3جدول رقم )
 2014الفلسطينية، 

 التصنيف سنة التأسيس اسم الؤسسة
 عامة 1971 جامعة الخليل

 عامة 1972 معة بيرزيتجا
 عامة  1973 جامعة بيت لحم

 عامة  1977 جامعة النجاح الوطنية
 عامة 1978 الجامعة الإسلامية

 عامة 1984 جامعة القدس
 حكومية 1991 جامعة الأقصى
 عامة 1991 جامعة الأزهر

 عامة  1991 جامعة القدس المفتوحة
 عامة 1999 جامعة بوليتيكنك فلسطين 

 خاصة  1997 عة العربية الأمريكيةالجام
 حكومية 2007 جامعة فلسطين التقنية )خضوري(

 حكومية 2007 جامعة الاستقلال
 خاصة 2007 جامعة غزة

 خاصة 2008 جامعة فلسطين
 

الكليات الجامعية وهي المؤسسات التي تقدم برامج تعليمية أكاديمية أو مهنية تنتهي بمنح درجة 
وللكلية الجامعية أن تقدم برامج تعليمية تنتهي بمنح شهادة  (درجة الجامعية الأولىال)البكالوريوس أو 

 الدبلوم وفق أنظمة الدبلوم
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 2014: الكليات الجامعية، الدليل الإحصائي السنوي لمؤسسات التعليم العالي الفلسطينية، (4جدول رقم )
 التصنيف سنة التأسيس  اسم المؤسسة 

 بيت جالا  –ريكية اللاتين بط المعهد الاكليريكيل
 جامعة اللاتران البابوية فرع القدس

 خاصة 1856

 خاصة 1983 الكلية العصرية الجامعية
 وكالة الغوث 1992 الكلية الجامعية للعلوم التربوية

 حكومية 1995 العروب –كلية فلسطين التقنية 
 حكومية 1996 دير البلح -كلية فلسطين التقنية

 حكومية 1996 رام الله للبنات –تقنية كلية فلسطين ال
 حكومية 1997 كلية ابن سينا للعلوم الصحية

 حكومية  1997 خانيونس -كلية فلسطين للتمريض
 حكومية 1999 كلية الدعوة الإسلامية

 خاصة 2000 كلية بيت لحم للكتاب المقدس
 عامة 2000 كلية المقاصد الجامعية

 خاصة 2004 ولوجيكلية وجدي نهاد أبوغريبة التكن
 خاصة 2006 كلية تنمية القدرات

 خاصة 2006 كلية دار الكلمة الجامعية للفنون والثقافة
 خاصة 2007 الكلية الجامعية للعلوم التطبيقية
 خاصة 2007 كلية فلسطين الأهلية الجامعية

 
و/ أو تقنية لا  كليات المجتمع وهي المؤسسات التي تقدم برامج تعليمية أكاديمية و / أو مهنية

تقل مدة الدراسة فيها عن سنة دراسية واحدة تنتهي بمنح شهادة الدبلوم الأكاديمي أو المهني أو التقني 
 وفق أنظمة الدبلوم
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 2014: كليات المجتمع، الدليل الإحصائي السنوي لمؤسسات التعليم العالي الفلسطينية، (5جدول رقم )
 التصنيف سنة التأسيس اسم المؤسسة 

 عام 1978 الأزهر-كلية الدراسات المتوسطة
 خاصة 1982 كلية الروضة للعلوم المهنية
 خاصة 1983 كلية المجتمع الابراهيمية 

 حكومية 1983 كلية الأمة
 وكالة الغوث 1989 كلية مجتمع غزة الوكالة

 خاصة 1990 الكلية العربية للعلوم التطبيقية
 عامة 1992 كلية صحة المجتمع

 وكالة الغوث 1992 رام الله –مجتمع المرأة  كلية
 عامة 1993 كلية مجتمع النجاح

 خاصة 1994 كلية الخليل للتمريض
 عامة 1999 كلية انعاش الأسرة

 عامة 2000 كلية الحاجة عندليب العمد
 عامة 2000 مستشفى الكاريتاس -كلية التمريض

 خاصة 2000 كلية مجتمع طاليتا قومي
 عامة 2000 اوي التكنولوجيةكلية هشام حج

 خاصة 2004 كلية مجتمع غزة للدرسات السياحية
 حكومية 2011 كلية مجتمع الأقصى للدراسات المتوسطة

 وكالة الغوث 2007 كلية تدريب خانيونس
 62.454( 2014/2015بلغ عدد الطلبة الجدد الذين التحقوا بمؤسسات التعليم للعام الدراسي ) 

 ذكرأ( موزعين كالتالي: 26.313أنثى و 36.141طالباً وطالبة )
  :دبلوم عالي،  103ماجستير،  2776دكتوراه،  28طالباً منهم ) 36.215الجامعات التقليدية

( بلا 42تأهيل تربوي،  443دبلوم مهني،  136دبلوم متوسط،  1.265بكالوريوس،  31.422
 شهادة(.

  :دبلوم  84دبلوم متوسط،  4.718لوريوس، بكا 1.870طالباً منهم ) 6.672الكليات الجامعية
 مهني(

  :دبلوم متوسط( 5.770طالبا منهم )  5.770كليات المجتمع المتوسطة 
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  :شهادة  361سنة تحضيرية،  2.134بكالوريوس،  11.302طالباً منهم )  13797التعليم المفتوح
 تأهيل تربوي(.

( 4014/2015ليم العالي للعام الدراسي )بلغ عدد الطلبة المسجلين الملتحقين فعلًا في مؤسسات التع
 ذكراً( موزعين كالتالي: 88.033ى أنث 133.362طالباً وطالبة ) 221.395

  :دبلوم عالي،  194ماجستير،  7.751دكتوراه،  40طالباً منهم ) 132.449الجامعات التقليدية
دبلوم  147 بلا شهادة، 54تأهيل تربوي و  631دبلوم متوسط،  2.624بكالوريوس،  121.008

 مهني(.
  :دبلوم  112دبلوم متوسط،  10.431بكالوريوس،  5.903طالباً منهم ) 16.446الكليات الجامعية

 مهني(.
   :دبلوم مهني(. 64دبلوم متوسط، 12.206طالباً ) 12.270كليات المجتمع المتوسطة 
  :شهادة  691ة، سنة تحضيري 2.134بكالوريوس،  57.405طالباً منهم ) 60.230التعليم المفتوح

 تأهيلية تربوي(.
طالباً  40.043( 2013/2014ن في مؤسسات التعليم العالي للعام الدراسي )خريجييبلغ عدد الطلبة ال

 ذكرأ( موزعين كالتالي: 15.932أنثى و  24.111وطالبة)
  :21.163ماجستير،  2.302دبلوم عالي  53طالبا منهم )  25.166الجامعات التقليدية 

 دبلوم مهني(. 172تأهيل تربوي و  589دبلوم متوسط،  887بكالوريوس، 
  :دبلوم  53دبلوم متوسط،  2،472بكالوريوس،  1،040طالبا منهم ) 3.592الكليات الجامعية

 مهني(.
  :دبلوم مهني(. 71دبلوم متوسط،  3،142طالبا ) 3،213كليات المجتمع المتوسطة 
  :شهادة تأهيل تربوي(. 370الوريوس، بك 7،702طالباً منهم ) 8،072التعليم المفتوح 

عاملًا  15،584(2014/2015بلغ عدد العاملين في مؤسسات التعليم الفلسطينية للعام الدراسي ) 
إداري،  2.233أكاديمي بحثي،  23أكاديمي إداري،  646أكاديمي تعليمي،  7.130وعاملة منهم 

تقني وحرفي،  552مهني اختصاصي،  750مساعد بحث وتدريس،  1302مكتبي،  1،447
 عاملًا( أما من حيث الدرجات العلمية فكان توزيعهم: 1،501

  :2.738دبلوم عالي،  55ماجستير،  2.550دكتوراه،  2.546) 10.273الجامعات التقليدية 
 دون الثانوية(. 1019ثانوية عامة،  490دبلوم مهني،  43دبلوم متوسط،  757بكالوريوس 

  :بكالوريوس،  649دبلوم عالي،  25ماجستير،  502دكتوراه،  178) 1.882الكليات الجامعية
 غير معرف(. 1دون الثانوية العامة،  196ثانوية عامة،  89دبلوم مهني،  4دبلوم متوسط  238

 :دبلوم  95بكالوريوس،  346دبلوم عالي ،  5ماجستير،  274دكتوراه،  45)849الكليات المتوسطة
 نوية (دون الثا 53ثانوية عامة،  32متوسط 
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  :200بكالوريوس،  455دبلوم عالي،  0ماجستير،  1.093دكتوراه،  470)  2.580التعليم المفتوح 
 دون الثانوية(. 217ثانوية عام،  141تأهيل تربوي،  1دبلوم مهني،  3دبلوم متوسط، 

  :566أستاذ مساعد،  1.416أستاذ مشارك،  367أستاذ،  215) 4.303الجامعات التقليدية 
 مدرس(. 1.273محاضر، 

  :184محاضر،  297أستاذ مساعد،  81أستاذ مشارك،  8أستاذ،  5)949الكليات الجامعية 
 غير معرف(. 357بدونه رتبة،  17مدرس، 

  :279محاضر،  123أستاذ مساعد،  13أستاذ مشارك،  0أستاذ،  2)447الكليات المتوسطة 
 غير معرف(. 7بدون رتبة،  23مدرس، 

  :937محاضر،  80أستاذ مساعد،  327أستاذ مشارك،  52أستاذ،  19) 1.431التعليم المفتوح 
 .مدرس(

 
 أهداف التعليم العالي في فلسطين: /رابعاً 
 (:68: 2011قد حددت وزاة التربية والتعليم العالي الفلسطينية منذ بدء عملها أهدافها التالية )الحسنات، ل
بالتعليم العالي ومتبعة الكفاءات العلمية في الداخل للإلتحاق جميعاً المؤهلين فتح المجال أمام الطلبة  .1

 .نميتهاوالخارج وت
تشجيع حركة التأليف والترجمة والبحث العلمي، ودعم برامج التعليم المستمر التي تقدمها مؤسسات  .2

 العالي الفلسطيني. مالتعلي
لوماتية واستثمارها تمكين المجتمع الفلسطيني من التعامل مع المنتجات العلمية والتكنولوجية والمع .3

 وتطويرها.
الإسهام في تلبية احتياجات المجتمع الفلسطيني من الكوادر البشرية المؤهلة في مختلف المجالات  .4

 العلمية والثقافية.
توثيق أطر التعاون العلمي مع الهيئات العلمية والدولية ودعم وتطوير مؤسسات التعليم العالي ومراكز  .5

 البحث العلمي.
اسة الحضارة العربية والإسلامية واكتساب الطلبة مهارات التفكير الناقد وتشجيع الابتكار العناية بدر  .6

 والإبداع العلمي والقدرة على البحث والتقصي ومواكبة التقدم العلمي.
تنمية القيم العلمية والروحية وتنشئة أفراد منتمين لوطنهم وعروبتهم، وتعزيز روح التعاون والعمل  .7

 لبة.الجماعي لدي الط
الإسهام في تقدم العلم وصون الحريات ونزاهة البحث العلمي وبناء الدولة على أسس تضمن سيادة  .8

 القانون واحترام الحقوق والحريات العامة.
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وقد بدأت الوزارة مناقشة فكرة استحداث نظام مهني لضمان وتحسين الجودة والنوعية في مؤسسات 
، في إطار الخطة الخماسية لترشيد التعليم العالي في م1997التعليم العالي بشكل مركز منذ عام 

فلسطين، التي أعدتها وزارة التربية والتعليم العالي وترسخت الفكرة في سنتين في تقرير فريق العمل حول " 
التوجهات المستقبلية للتعليم العالي الفلسطيني" ومن ثم في مسودة " إستراتيجية التعليم العالي في فلسطين 

وأكد هذا التوجه قرار وزارة التربية والتعليم العالي والبحث العلمي في الوطن العربي في المؤتمر  م "2001
م( الذي حث الدول العربية على إنشاء هيئات وطنية شبه 27/12/2001-25الثامن في القاهرة ) 

 مستقلة لضمان الجودة وتحسين الأداء النوعي لمؤسسات التعليم العالي.
المسيرة من التفكير الجدي وتجاوباً مع الحاجة الملحة لتحسين وتطوير التعليم العالي  وتجسيداً لهذه 

م بتشكيل " الهيئة الوطنية للاعتماد والجودة 2002( لنسة 2في فلسطين صدر القرار الوزاري رقم )
لتز  امها بالأسس والنوعية لمؤسسات التعليم العالي" التي تهدف غلى مراقبة أداء مؤسسات التعليم العالي وا 

والمعايير المعتمدة والتأكيد على تحقيق مؤسسات التعليم العالي لأهدافها بإتخاذ الإجراءات المناسبة لتقييم 
 برامجها ونواتجها بأدوات القياس المختلفة.

م، حيث باشرت الهيئة في وضع وتنفيذ خطة عمل لإنجاز 2002وقد بدأ فعلًا في الهيئة في مايو 
لبرامج الأكاديمية )التقييم الداخلي والتقييم الخارجي(، وبالإضافة إلى دارسة الطلبات التقييم الشامل ل

المقدمة لطرح برامج جديدة لأغراض الاعتماد وقد أصدرت الهيئة قائمة بالتخصصات المعتمدة في 
صصات مؤسسات التعليم العالي الفلسطينية ، وتعمل الهيئة على اقتراح السياسات العامة للبرامج والتخ

 الجديدة وطرح الاقتراحات على مجلس التعلي العالي لدراستها تمهيداً لإقراراها.
 (:66: 2011ومن خلال ما تقدم يمكن استخلاص الملامح التالية للجامعات الفلسطينية )الحسنات، 

إن تطور الجامعات الفلسطينية لم يقم على خطة معدة سلفاً على المستوى الوطني، لكنه جاء كرد  .1
 ل سياسي في ظل قمع احتلالي.فع

إن الجامعات الفلسطينية قامت فعلًا بتوفير التعليم العالي وتخصصات متنوعة للطلبة في الضفة  .2
بدرجة كبيرة في عدم توجه جزء كبير من الطلبة إلى التعليم أسهمت الغربية وقطاع غزة وبالتالي 

 الجامعي خارج الوطن.
ى إلى إنتاج نخبة جديدة من أبناء فلسطين بثقافة متجانسة إن إنشاء الجامعات الفلسطينية قد أد .3

وتجرتبها الحياتية إلى حد ما ، كما أن الجامعات الفلسطينية تفاعلت مع بيئتها الاجتماعية  ونهامبمض
وأعطت المجتمع الفلسطيني زخماً جديداً وحيوية جديدة تسعفه في صراعه من أجل البقاء ، ومقاومة 

 ي طريق تقدمه وتحرره.التحديات التي تقف ف
إن الجامعات الفلسطينية ليست محكومة بخطط تنموية مرحلية تقود نموها الأفقي والعمودي وفق  .4

أهداف واضحة واستراتيجية محددة، ذلك لأنها لا زالت تفتقر أساساً إلى فلسفة تربوية وطنية تحدد لها 
 مسارها وأهدافها.
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( 11بكراً أهمية قطاع التعليم العالي إلى إصدار قانون )إن السلطة الوطنية الفلسطينية قد أدركت م .5
م الهيئة الوطنية للاعتماد والجودة 2002م بشأن التعليم العالي ، كما أنشأت سنة 1998لسنة 

النوعية لمؤسسات التعليم العالي لتحسين نوعية التعليم العالي الفلسطيني وترشيده ليتجاون مع 
، من خلال منهجية وتعليمات واضحة والتعامل مع الظروف المحيطة طنيةالأولويات الإسترايتجية الو 

لاعتماد البرامج الجديدة وللتقييم المستمر للبرامج القائمة وبالتالي وفرت السطلة إطاراً عاماً يمكن 
 للجامعات الفلسطينية أن تتطور في ظله.

 
 جامعة فلسطين: /خامساً 

 مقدمة .1
من أجل خدمة أبناء  ات التعليم العالي الفلسطيني تأسستجامعة فلسطين مؤسسة أكاديمية من مؤسس

 الشعب الفلسطيني في الداخل والخارج بشكل خاص والطلبة العرب والأجانب بشكل عام.
في مدينة غزة، وذلك بتجهيز تسجيل م، 2005ن في أوائل شهر مارس من عام أسست جامعة فلسطي

 .04/06/2006الشركة والترخيص المبدئي للجامعة بتاريخ 
وبعد العمل المتواصل في تجهيز برامج الجامعة وفقاً لمتطلبات وزارة التربية والتعليم العالي والهيئة 
الوطنية للإعتماد والجودة والنوعية لمؤسسات التعليم العالي حصلت الجامعة على الاعتماد العام للجامعة 

لومات لهندسة وتكنولوجا المعبرامجها في كليتي اى وحصلت على اعتماد أول 15/07/2007بتاريخ 
اعتماد باقي الكليات والبرامج المختلفة على مستويي البكالوريوس  ىثم توال 16/07/2008بتاريخ 
 والدبلوم.

 
 الرؤية: .2

نحو جامعة متميزة، تستند إلى البحث والمعرفة وتوظيف التقنيات الحديثة، لإعداد الكوادر في شتى 
نفتحة على حضارات لة، لرسم شخصية فلسطينية مميزة واثقة مالمجالات ضمن معايير الجودة الشام

 العالم وعلومه.
 

 الرسالة: .3
جامعة فلسطين مؤسسة تعليم عال  فلسطينية، تهدف إلى إعداد كوادر مؤهلة علمياً ومهنياً قادرة على 

جدات تلبية حاجات المجتمع، من خلال تهيئة البيئة الجامعية وفق متطلبات الجودة مع مواكبة المست
العلمية والتقنية وتعزيز دور البحث العلمي والتطور المعرفي، وذلك للمساهمة في دعم جهود التنمية 
المستدامة ومواكبة ركب الحضارة والمساهمة في صياغة خارطة المستقبل في إطار مبادئ وقيم 

 حضارتنا العريقة.
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 الأهداف الإستراتيجية: .4

 لتحقيق رؤية الجامعة ورسالتها. تعزيز العمل المؤسسي في إدارة الجامعة .1
 تهيئة البيئة الجامعية التي تلبى تطلعات الطلبة للرقى بمستوى التفكير والإبداع والتميز لديهم. .2
 حتياجات.ربط برامج الجامعة باحتياجات السوق وتطويرها بما يتلاءم مع تلك الا .3
 جودة المحلية والعالمية.تحقيق معايير الجودة والنوعية للبرامج الأكاديمية وفق معايير ال .4
 تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الخدمات الإدارية والفنية والمالية على مستوى الجامعة. .5
ستفادة منها في العملية ستجدات العلمية والتكنولوجية والاهتمام بالبحث العلمي ومواكبة المالا .6

جتمعه وأمته وتوجيهه في خدمة م شاركمما يسهم في بناء طالب متميز ومبدع ي ،التعليمية
لخدمة قضايا ومشكلات التنمية في المجتمع، وأن تكون الجامعة جسراً لنقل وتعريب وتوطيد 

 العلوم والتكنولوجيا وتعزيز الانفتاح العلمي والثقافي.
تعزيز علاقة الجامعة بمحيطها الإجتماعي والمؤسساتي وتقوية روابطها وعلاقاتها العلمية  .7

 ات العربية والدولية.والثقافية مع الجامع
 

 :سنة التأسيس .5
بتاريخ  م وحصلت الجامعة على الترخيص المبدئي2005عام فلسطين جامعة  تتأسس

كلية  وهيواعتماد أول كلية  15/07/2007ثم على الاعتماد العام للجامعة بتاريخ ، 04/06/2006
 .16/07/2008الهندسة الطبيقية والتخطيط العمراني بتاريخ 

 
 :كاديمية التي تمنحها المؤسسةالدرجات الأ  .6

 درجة البكالوريوس. .1
 درجة الدبلوم. .2
 

 :عدد الكليات/ المعاهد/ البرامج )خارطة هيكلية( .7
  حصلت الجامعة على الإعتماد النهائي للكليات والبرامجالتالية:

 كلية الهندسة التطبيقية والتخطيط العمراني وتخصصاتها هي:  .1
 إدارة التشييد. .1
 ة.الهندسة المعماري .2
 هندسة البرمجيات. .3
 نظم المعلومات الجغرافية والجيوماتكس. .4
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 كلية تكنولوجيا المعلومات وتخصصاتها هي: .2
 نظم المعلومات الإدارية. .1
 نظم الوسائط المتعددة. .2
 التعليم الإلكتروني. .3

 كلية إدارة المال والأعمال وتخصصاتها هي: .3
 إدارة الأعمال. .1
 المحاسبة. .2
 الإدارة الصحية. .3

 ن.برنامج القانو .4
 .برنامج الإعلام والإتصال .5
 برامج التربية: .6

 التعليـم الأساسي. .1
 التربية الإنجليزية. .2

 .كلية طب جراحة الفم والأسنان: برنامج طب جرحة الفم والأسنان .7
 .كلية العلوم الصيدلانية: برنامج العلوم الصيدلانية .8
 برامج الدبلوم المتوسط: .9

 تمريض. .1
 مساعد طبيب أسنان. .2
 لتسويق.العلاقات العامة وا .3
 المحاسبة المحوسبة. .4
 تكنولوجيا الوسائط المتعددة. .5
 تصميم وبرمجة مواقع الانترنت. .6
 مساعد مهندس مدني. .7
 فني إلكترونيات. .8
 سكرتاريا قانونية. .9
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 (: 2015/2016إلى  2007/2008) من عدد الطلاب الكلي حسب الجنس سنويا  .8
 (6جدول رقم )

 الكلية
2008/2009 2009/2010 2010/2011 2011/2012 2012/2013 2013/2014 2014/2015 2015/2016 

 طالبات طلاب طالبات طلاب طالبات طلاب طالبات طلاب طالبات طلاب طالبات طلاب طلاب طلاب طالبات طلاب
 177 916 129 742 101 576 108 651 70 517 64 516 59 435 43 340 الهندسة التطبييقية

تكنولوجيا 
 المعلومات

101 20 131 23 148 16 142 17 189 29 130 30 135 34 171 39 

كلية إدارة المال 
 193 783 129 624 94 517 117 431 77 273 58 178 42 107 44 103 والأعمال

 159 769 87 579 59 429 51 348 31 224 23 152 7 30 10 30 برنامج القانون 
برنامج الاعلام 

 93 329 63 275 49 203 39 178 31 119 17 85 18 61 20 62 والإتصال

 189 79 104 57 65 29 48 26 29 8 - - - - - - برنامج التربية
طب جراحة الفم 

 115 47 40 19 38 24 29 14 - - - - - - - - والأسنان

 87 70 20 25 - - - - - - - - - - - - العلوم الصيدلانية

 المجموع
636 137 901 149 1079 178 1283 255 1837 421 1908 436 2456 606 3164 1052 

773 1050 1257 1538 2258 2344 3062 4216 
 

 

 عدد الخريجين الكلي للخمس سنوات الماضية: .9
 2015: عدد الخريجين الكلي للسنوات الماضية، جامعة فلسطين (07جدول رقم )

 عدد الخريجين
 الاجمالي 2014/2015 2013/2014 2012/2013 2011/2012 2010/2011 2009/2010 الكلية / السنة

 344 93 88 54 41 41 27 إدارة المال والاعمال
 503 82 69 83 93 86 90 الهندسة التطبيقية

 128 12 27 20 14 32 23 تكنولوجيا المعلومات
 221 77 76 31 14 23 0 القانون والممارسات القضائية

 227 44 64 35 15 69 0 الاعلام والاتصال
 22 12 10 - - - - التربية

 1445 320 334 223 177 251 140 الاجمالي
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 :عدد الإداريين في المؤسسة )الهيكل التنظيمي الإداري للمؤسسة( .10
( 2015/2016)بداية العام الدراسي ه الدراسة عدد موظفي الجامعة الإداريين المثبتين حتى تاريخ هذ

 زعين على دوائر الجامعة كالتالي:مو  اً موظف 97هو 
 2015: عدد الإداريين في الجامعة، جامعة فلسطين، (08جدول رقم )

 المجموع إناث ذكور الإسم
 4 2 2 مكتب رئيس الجامعة
 3 - 3 مكتب النائب الأكاديمي
 2 0 2 مكتب النائب الإداري
 2 1 1 وحدة الجودة والنوعية
 2 1 1 دائرة شئون الموظفين

 6 1 5 الدائرة المالية
 10 0 10 مات دائرة تكنولوجيا المعلو 

 20 1 19 دائرة العلاقات العامة
 5 3 2 المكتبة

 2 1 1 الشئون القانونية
 7 3 4 القبول والتسجيل

 4 0 4 شئون الطلبة  
 9 0 9 المكتب الهندسي

 1 1 0 لجنة الامتحانات المركزية
 1 0 1 المخازن 
 2 1 1 مركز إتقان

 2 0 2 الشئون الإدارية
 15 4 11 سكرتاريا الكليات

 97 19 78 المجموع
 

 

 أعضاء الهيئة التدريسية في المؤسسة حسب الجدول التالي:  .11
عدد الموظفين الأكاديميين المثبتين في الجامعة حتى تاريخ هذا التقرير)بداية العام الدراسي 

 أكاديمي متفرغ كالتالي: 92( هو 2015/2016
 2015ة، جامعة فلسطين، : أعضاء الهيئة التدريسية في الجامع(09جدول رقم )

 العدد الكلي أنثى ذكر الرتبة
 3 - 3 أستاذ

 6 - 6 أستاذ مشارك
 31 3 28 أستاذ مساعد
 32 9 23 محاضر

 20 8 12 مساعد تدريس وبحث علمي ومختبرات
 92 20 72 المجموع
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 (:2020-2015الهيكل التنظيمي الاجمالي ) .12
 

 
 2015، جامعة فلسطين، 2020-2015ي : الهيكل التنظيمي الإجمال(3شكل رقم )
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 :مؤشرات تحقيق جامعة فلسطين للميزة التنافسيةسادساً/ 
توفير مستوى عصري من التعليم  تتلخص فيتحمل جامعة فلسطين على عاتقها رسالة جليلة 

ظمة لكترونية متكاملة ومناهج وضوابط وأنا  الجامعي عن طريق تهيئة بيئة تعليمية تساندها تقنيات حديثة و 
كما تؤمّن الدعم والمساعدة للطلاب لضمان مستوى عال  من الإبداع  أكاديمية ذات مواصفات عالمية،

، لترسيخ قيم المواطنة وعلومه والتميز، وتهتم بالبحث العلمي والمعرفي والتواصل مع حضارات العالم
حترام   .(www.up.edu.ps, 2015) وسعادتها بما يحقق رفاهية الإنسانية الآخرالصالحة والتعاون وا 

ولتحقيق ذلك تسعي الجامعة بشكل مستمر إلى التميز في تقديم خدماتها للطلبة والعاملين 
 والمجتمع  للوصول إلى مستوى عصري من التعليم الجامعي والمساهمة في عملية التنمية في فلسطين.

العمل اجات ورغبات سوق ضمان ذلك، تسعي الجامعة بشكل مستمر إلى تلبية ح ولأجل
ككل من البرامج الأكاديمية والأنشطة المجتمعية المختلفة باعتبارها من أهم المعايير العالمية والمجتمع 

في تقييم الجامعات وتصنيفها الدولي، حيث يوجد في الجامعة تنوع مناسب في عدد ونوع التخصصات 
لدراسات لحداثة كونها تأتي نتيجة الأكاديمية التي تطرحها كليات الجامعة وتتصف هذه البرامج بالتميز وا

مستمرة للتعرف على احتياجات المجتمع من البرامج التعليمية والتدريبية المختلفة بما يتوافق  استطلاعية
 مع حاجة سوق العمل ونتائج الدراسات الاستطلاعية.

ة والأدوات وتعمل إدارات هذه البرامج على توفير كافة المتطلبات الفنية والكوادر البشرية المؤهل
 الحديثة التي تساعد على تنفيذ هذه البرامج بجودة عالية.

العربية المحلية و  ونتيجة لذلك حصلت الجامعة مؤخراً على تصنيف متقدم بين الجامعات
قليمية حيث حصلت على المرتبة الثانية بين الجامعات العاملة في قطاع غزة وفق تصنيف مؤسسة والإ

Webometrics  رها الرسمي في مقالعالمية و( أسبانياwww.up.edu.ps, 2015.) 
ولضمان هذا التميز تعمل الجامعة بشكل مستمر على تلبية كافة معايير مؤسسات وهيئات ضمان 

قليمية والدولية على صعيد العملية التعليمة في الجامعة وساهم ذلك في حصول جامعة محلية والإالجودة ال
اد للجودة والنوعية من خلال عضوية هذه المؤسسات وأبرزها فلسطين على العديد من شهادات اعتم

(www.up.edu.ps, 2015:) 
، باعتبار الجامعة (SWAC)مؤسسة مجلس الاعتماد الجنوب الغربي في الولايات المتحدة الأمريكية  -

 .هي مؤسسة تعليم عالي عالمية
 (.MQAعضوية رابطة وكلات ضمان الجودة في العالم الإسلامي ) -
 (.INQAAHEلشبكة الدولية لوكالات ضمان الجودة في التعليم العالي )عضوية ا -
 (.UNAIعضوية برنامج التأثر الأكاديمي للأمم المتحدة ) -
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وهو ما يشير بشكل عام إلى سعي الجامعة المستمر لتحقيق التميز في التعليم العالي في الجامعة مقارنة 
 بباقي الجامعات المحلية والإقليمية.

 
 ميزة التنافسية في التعليم الجامعي:ال /سابعاً 

حقل التعليم، حيث تشهد المؤسسات التعليمية وخصوصا  مفهوم التنافسية أنتقل مؤخرا إلي
 ىالاعتماد وحصولها عل ىضرورة تحقيق معايير الجودة والحصول عل :الجامعات تحديات جديدة مثل

الدولي، ويمكن تعريف التنافسية في المستوي المحلي و  ىترتيب متقدم في قوائم أفضل الجامعات عل
)قدرة الجامعة علي تقديم خدمة تعليمية وبحثية عالية الجودة مما تنعكس  :أنها ىالتعليم الجامعي عل

مستوي خريجيها وأعضاء هيئة التدريس بها، الأمر الذي يكسبهم قدارت ومزايا تنافسية  ىعل إيجابياً 
الوقت يعكس ثقة المجتمع فيها ومن ثم التعاون معها، فيسوق العمل بمستويات المختلفة، وفي نفس 

الالتحاق بها، وهكذا تتحقق الغاية المنشودة بحيث تصبح الجامعة في خدمة  ىوزيادة إقبال الطلاب عل
تسابق الجامعات من أجل تحقيق  :المجتمع، ويمكن تعريف التنافسية في التعليم الجامعي أيضا بأنها

خدمة المجتمع( والوصول إلي المستويات العالية -البحث العلمي-)التعليم الأفضل في وظائفها الثلاثة
 (.15: 2009)إبراهيم، 
 

 عناصر الميزة التنافسية في الجامعات: /ثامناً 
ن تتحقق من خلال قدرة أأن التنافسية في التعليم الجامعي يمكن  ىيشير بعض الباحثين إل

( الميزة 44: 2011)أبو دية،  وقسمفي تميزها،  تسهمالجامعات على تطبيق بعض الاستراتيجيات التي 
 قسمين أساسيين: ىالتنافسية في الجامعات تقسم إل

التميز في مجالات حيوية مثل البرامج التدريسية، وخصائص أعضاء هيئة  ىقدرة الجامعة عل أولهما:
 بتكار نظم جديدة تواكب المستجدات البيئة.اونظم الإدارة والجودة في  التدريس،
ن كان هذا مرهونا بالنجاح في القسم ذج ىالقدرة عل وثانيهما: ب الطلاب واستقطابهم من السوق، وا 

تنمية مخزون الكفاءات البشرية لديها  ىأي أن الميزة التنافسية للجامعات ترتبط بقدرة الجامعة عل ،الأول
خدمات تعليمية وبحثية تقديم  ىوتهيئة من أعضاء هيئة التدريس وقادة ومديرون وعاملين قادرون عل

 متميزة تعزز الأداء الجامعي وتخدم الدولة ومنظماتها.
مشاكله من خلال  كما أكد بعض الباحثين على أهمية ارتباط الجامعات بالمجتمع وتعاملها مع

 كها الإداري الداخلي، والتي يمكن أن تجعلها قادرةو وسل مجموعة من الطرق التي تمتلكها وهي: أبحاثها،
 .(Cyert،1993 :10) منافسةعلي ال
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 الدراســـات السابقــــة: الفصل الثالث
 

 .مقدمة
 .الدراسات العربية /أولاً 
 .الدراسات الأجنبية /ثانياً 
 .التعليق على الدراسات /ثالثاً 
 ق والاختلاف مع الدراسات السابقة.أوجه الاتفا /رابعاً 

 ه الاستفادة من الدراسات السابقة.أوج /خامساً 
 .مصفوفة الدراسات السابقة /اً سادس
 .الفجوة البحثية /سابعاً 
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 الدراســـات السابقــــةالفصل الثالث: 
 

 مقدمة:
 ؛يعتبر موضوع الجودة الشاملة أحد المواضيع الأساسية التي تعتمد عليها منظمات الأعمال

ظمات الأعمال بقطاعاتها من للمحافظة على تميزها وتنافسها وفرص بقائها في ظل المنافسة المحتدمة بين
التي تناولها العديد من الباحثين  ،كافةستفادة من الأبحاث المختلفة؛ لذلك تسعى هذه المنظمات إلى الا

وسعيها المستمر نحو  ،وعلاقتها وأثرها على تميز هذه المنظمات ،عن موضوع إدارة الجودة الشاملة
 في أسواق الأعمال.وتنافسيتها  ،وزيادة فرص بقائها ،تجديد أعمالها

ربط العديد من الباحثين موضوع إدارة الجودة الشاملة بالعديد من الأبعاد التي تخدم  ،وفي هذا الإطار
وهذا ما سيسعى الباحث للبحث عن العلاقة بينهما  ،الميزة التنافسية وأهمها موضوع ،هدف هذه المنظمات

)إدارة الجودة الشاملة، الميزة التنافسية(  :لموضوعينمن خلال مراجعة الدراسات التالية التي تناولت أحد ا
 أو كلاهما، كالتالي:

 

 الدراسات العربية: /أولاً 
 (2014دراسة )الحداد، .1

 )أثر إدارة الجودة الشاملة على التنمية المستدامة في التعليم العالي في العراق(. عنوانب -
تعليم العالي عن مفهوم إدارة الجودة لي التعرف على تصور القيادات العليا في الإهدفت الدراسة 

الشاملة، وأثر توافر أبعادها على عناصر التنمية المستدامة )الإنصاف، التمكين، حسن الإدارة والمسائلة، 
والتضامن( في تحديد كفاءة الخريجين، وأهمية رضا الطلاب عن تأهيلهم العلمي/ وزيادة ثقتهم بكفائتهم، 

 .قليمياً، وزيادة نصيبها في السوق، وتحقيق التشغيل الكاملوتحسين مركز الكلية محلياً وأ
على الكوادر من القيادات الإدارية في فقد اشتمل مجتمع الدراسة  ،وبالنسبة لمجتمع وعينة الدراسة

الاقتصادية، وتألفت وكلية بغداد للعلوم  ،وجامعة بغداد ،مختلف التخصصات العلمية في الجامعة العراقية
تم الاعتماد على و، قيادي 30من الزملاء البالغ عددهم  - لاستمارات الاستبيان - عينة الدراسة

البحث وتحديد علاقة الارتباط والأثر بين  ،المنهجين الوصفي والتحليلي في وصف مجتمع وعينة
عاد إدارة الجودة الأولى ذات العلاقة بأب ة:متغيرات البحث، واستخدمت الدراسة نوعين من الاستبان

 .ناصر التنمية المستدامةعفهي مخصصة ب، الثانيةلة، و الشام
لمجمل أبعاد إدارة الجودة الشاملة )التحسين  اً معنوي اً أن هناك تأثير  فقد أظهرتأما أبرز نتائج الدراسة 

المستمر، التركيز على العملاء، القيادة الإدارية، المشاركة الكاملة للعاملين، اتخاذ القرارات، التعليم 
كل  ،اد إدارة الجودة الشاملةع( على مجمل عناصر التنمية المستدامة، كما يوجد تأثير معنوي لأبوالتدريب

 على انفراد في عناصر التنمية المستدامة، كما تراها القيادات الإدارية في التعليم العالي.
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 (2014دراسة )النجار، جواد، .2
 ليم الجامعي الأهلي(.)دراسة عقبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في التعبعنوان  -

لى تسليط الضوء على أهم العقبات التي تحول دون تطبيق إدارة الجودة الشاملة في هدفت الدراسة إ
تمثل مجتمع البحث في التدريسيين في ثلاث  فقد ،مجتمع وعينة الدراسةوبالنسبة لالكليات الأهلية، 

تم استخدام  ،منهجية الدراسةصوص وبخاستمارة استبيان،  60كليات أهلية في بغداد، وتم توزيع 
أما داة الاستبانة لجمع معلومات البحث، أالمنهج الوصفي التحليلي لتحقيق أهداف البحث، واستخدمت 

لى مجموعة من الاستنتاجات أهمها الاتفاق على العقبات التي تم توصل الباحثان إ ،أبرز نتائج الدراسة
 تشخيصها في هذا البحث.

 

 (2013عبد الحسين،دراسة )الحمداني،  .3
 بعنوان )دور أدوات الجودة الشاملة في تخفيض التكاليف وتحسين النوعية(. -

مكانية استعمال أدوات وا   ،نتاج وانخفاض النوعيةإرتفاع تكاليف الإهدفت الدراسة إلي مشكلة 
 ،وتشخيصها ،وانخفاض جودة المنتجات ،رتفاع تكاليف الفشلالجودة الشاملة للكشف عن مشكلات إ

تم  كما ،في المنظمات الصناعية العراقية وتمثل مجتمع وعينة الدراسة ،وضع الحلول المناسبة لهاو 
داة الاستبانة لجمع معلومات ي لتحقيق أهداف البحث، واستخدمت أاستخدام المنهج الوصفي التحليل

وذلك  ؛ظماتأن الجودة نالت درجة كبيرة من الاهتمام في مختلف المنالدراسة  وأظهرت نتائج ،البحث
 سلاح تنافسي لزيادة الحصة السوقية. -فقط–وليس  ،بوصفها وظيفة دفاعية

 
 (2013دراسة )الحسيني،الوطيفي، الجبوري، .4

بعنوان )إدارة الجودة الشاملة وأثرها في تحقيق الميزة التنافسية، دراسة ميدانية في مصنع  -
 المحاقن الطبية في بابل(.

وأهميتها في مجال تحسين الجودة  ،هية إدارة الجودة الشاملةلى التعرف على ماإهدفت الدراسة 
يجاد ميزات تنافسية لهذه المنظمات،  ،الشاملة مجتمع وعينة الدراسة في العاملين في مصنع وتمثل وا 

تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي لتحقيق أهداف البحث، واستخدمت آداة و المحاقن الطبية في بابل، 
أن التطبيق  :توصل البحث الى مجموعة من الاستنتاجات أهمهاو علومات البحث، الاستبانة لجمع م

فضلًا عن وجود علاقة  ،السليم لمستلزمات إدارة الجودة الشاملة يمكن المنظمة من تحقيق مزايا تنافسية
 تأثير ذات دلالة إحصائية بين تطبيق إدارة الجودة الشاملة والميزة التنافسية.
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 (2013دراسة )خرميط،  .5
 -بعنوان )أسس تطبيق الجودة الشاملة في مراكز المعلومات والمكتبات: الخدمات والعاملين -

 وآليات التطوير(.
والخدمات في مراكز  ،لعاملينللى التعرف على المفاهيم المرتبطة بأسس الجودة إهدفت الدراسة 

استخدمت في و ت والمكتبات، مراكز المعلومامن مجتمع وعينة الدراسة ويتكون المعلومات والمكتبات، 
 أوصت الدراسة بمجموعة من الأسس اللازمة لتطبيق الجودة الشاملة.و الدراسة منهاج البحث الوثائقي، 

 
 (2012دراسة )عزت،  .6

بعنوان )إمكانية تطبيق متطلبات إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات التعليمية، دراسة حالة في  -
 الكلية التقنية كركوك(.

 ،لى تقديم معالم نظرية الى إدارة الكلية قيد البحث عن مفهوم إدارة الجودة الشاملةاسة إهدفت الدر 
وأهدافها ومتطلباتها، فضلًا عن دراسة مدى توافر المتطلبات الأساسية لإدارة الجودة الشاملة في الكلية 

على رئيس مجلس  استمارة استبانة 54تم توزيع فقد مجتمع وعينة الدراسة أما قيد البحث لتطبيقها، 
تم اً بتفاصيل العمل، و وهي الأكثر وعي ،على أساس أن هذه الفئة هي صاحبة القرار ،الكلية وأعضائها

علومات استخدام المنهج الوصفي التحليلي لتحقيق أهداف البحث، واستخدمت آداة الاستبانة لجمع م
مكانية في تبني الكلية أن هناك إ :لى مجموعة من الاستنتاجات أهمهاالبحث، وتوصل البحث إ

 لمتطلبات نظام إدارة الجودة الشاملة على وفق وجهات نظر المبحوثين.
 
 (2012دراسة )محسن، الدعمي، .7

بعنوان )دور إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة، بحث استطلاعي في 
 منظمة التأمين العراقية العامة(.

متمثلة بمتغيراتها في تحقيق الميزة  ،دور التي تمارسه إدارة الجودة الشاملةهدفت الدراسة إلى تحديد ال
مجتمع وعينة الدراسة في المدراء العاملين في منظمة التأمين  وتمثل ،متمثلة بأبعادها ،التنافسية المستدامة

الاستبانة  اةدأتم استخدام المنهج الوصفي التحليلي لتحقيق أهداف البحث، واستخدمت و  ،العراقية العامة
 ،أوضحت الدراسة أن هناك علاقة إرتباط وتأثير بين مبادئ إدارة الجودة الشاملةو  ،لجمع معلومات البحث

 وقبول فرضيات البحث. ،والميزة التنافسية المستدامة في المنظمة قيد البحث
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 (2012دراسة )عبد، خضير، .8
 سة ميدانية في جامعة بابل(.بعنوان ) معوقات تطبيق نظام أدارة الجودة الشاملة، درا -

ومدى إمكانية تطبيقه في جامعة  ،لى التعرف على طبيعة إدارة الجودة الشاملةهدفت الدراسة إ
 ،في جميع كليات جامعة بابل وتمثل مجتمع وعينة الدراسة ،والصعوبات التي تقف أمام ذلك ،بابل

تم و  (،%10) 155جتمع هو لية للموحجم العينة التمثي ،1549وقد بلغ المجموع الكلي للتدريسيين 
دوات الاستبانة والملاحظة ي لتحقيق أهداف البحث، واستخدمت أاستخدام المنهج الوصفي التحليل
وتردي الوضع  ،أوضحت الدراسة أن عدم الاستقرار السياسيو  ،البسيطة لجمع معلومات البحث

 الشاملة.وعوامل أخرى تؤثر سلبياً في تطبيق نظام إدارة الجودة  ،الأمني
 

 (2012دراسة )خضير،  .9
 بعنوان ) الجودة الشاملة في المكتبة المركزية العامة لمحافظة البصرة(. -

مدى تطبيق و  ،لى التعريف بالتطور التاريخي لإدارة الجودة الشاملة في المكتباتهدفت الدراسة إ
اءة الملاك الوظيفي من أجل رفع كف، الجودة الشاملة في المكتبة المركزية العامة لمحافظة البصرة

ومحاولة معرفة نواحي  ،العامل في المكتبة ومعرفة الخدمة المكتبية التي تقدمها المكتب للمستفيدين
مجتمع وعينة  أما والارتقاء بها نحو الأفضل، ،ومعالجة القصور في تلك الخدمات، القوة والضعف

تم استخدام المنهج مكتبة المركزية، و الاستمارة استبيان على العاملين في  30تم توزيع  فقد الدراسة
 ،داة المقابلة مع الأمين العام للمكتبة المركزيةت أالوصفي التحليلي لتحقيق أهداف البحث، واستخدم

توصل البحث الى جملة من النتائج و  معلومات البحث،داة الاستبانة للملاكات الوظيفية لجمع وأ
وأن نسبتهم غير جيدة  ،جال المعلومات والمكتباتقلة الملاكات الوظيفية المتخصصة في م :أهمها

وغير مطابقة للمعايير، وأن المساحات الموجودة في المكتبة المركزية العامة جيدة، وقلة أعداد 
واشتراك إلكتروني للدوريات  ،ولا يوجد اشتراكات بالدوريات الورقية، الدوريات العربية والأجنبية

 الإلكترونية.
 

 (2012دراسة )الصالح ، .10
 (.بناء الميزة التنافسية في الجامعات الحكومية السعوديةبعنوان ) -
الدراسة بشكل عام إلى التعرف على مفاهيم ومجالات واستراتيجيات بناء الميزة التنافسية في  تهدف

استخدمت المنهج  ،وأهم المتطلبات لكل من المجالات والاستراتيجيات ،الجامعات الحكومية السعودية
لدراسة لإجراء اء الخلفية النظرية للدراسة، كما استخدمت المنهج الوصفي المسحي التحليلي لبنا الوصفي

ي ست جامعات حكومية في المملكة العربية تم تطبيق الدراسة الميدانية فو ، الميدانية وتحليل نتائجها
معة الملك عبد السعودية هي )جامعة الإمام محمد بن سعود، وجامعة أم القرى، وجامعة الملك سعود، وجا
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اعضاء \( بطريقة الحصر الشامل لكل دن، وجامعة الملك فيصلالعزيز، وجامعة الملك فهد للبترول والمعا
 ( أعضاء.206وبلغ عددهم) ،مجالس الجامعات الست محل الدراسة

 النتائج التالية: الدراسة إليهاتوصلت  أهم النتائج التى
 الميزة التنافسية بصورة مرتفعة جداً. ودية مفهوملجامعات الحكومية السعيدرك أعضاء مجالس ا .1
تعتبر مجالات البحث العلمي، التعليم، التقنية، إنتاج المعرفة، المجالات الأكثر أهمية لبناء الميزة  .2

 وجهة نظر أعضاء مجالس الجامعات السعودية. من ،ي الجامعات الحكومية السعوديةالتنافسية ف
والتحالفات الاستراتيجية  ،والمقارنة المرجعية، ركز من أجل التمايزستراتيجيات التمايز والتتعتبر إ .3

من وجهة  ،الخيارات الأنسب استراتيجا لبناء الميزة التنافسية في الجامعات الحكومية السعودية
 ظر أعضاء مجالس الجامعات السعودية.ن

من  ،جداة مهمة ستراتيجيات التنافسية درجتحتل متطلبات المجالات التنافسية، ومتطلبات الا .4
من وجهة نظر أعضاء مجالس الجامعات  ،أجل بناء الميزة التنافسية في الجامعات السعودية

 السعودية.
 

 (:2011دراسة )خلف، .11
بعنوان )تطبيق إدارة الجودة الشاملة لتحقيق الميزة التنافسية، دراسة تطبيقية في المنظمة  -

 العاملة للصناعة الكهربائية )معمل فتح(.
يجاد حلول لمشكلة التعرف على مدى تطبيق فلسفة إدارة الجودة الشاملة في دراسة إلى إهدفت ال

في  وتمثل مجتمع الدراسة ،فة الأدنى لتحسين مستوى الآداء في المنظمات العراقيةلتحقيق ميزة الك
 20عينة الدراسة في  تتمثلكما العاملين في معمل الفتح في المنظمة العامة للصناعات الكهربائية،

ي لتحقيق أهداف البحث، تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلو ،عامل من العاملين في المعمل
أظهرت نتائج البحث وجود علاقة ارتباط منوية و ،داة الاستبانة لجمع معلومات البحثواستخدمت أ

 وتحقيق ميزة الكلفة الأدنى. ،موجبة بين تطبيق فلسفة إدارة الجودة الشاملة
 

 (2011لطائي، الفكيكي،دراسة )ا .12
 نتاج، المنظمة العامة لتصنيع الحبوب نموذجاً(.دور الجودة الشاملة في زيادة الإ بعنوان ) -

ودورها على  ،لى تحديد نقاط القوة والضعف في تطبيق أبعاد الجودة الشاملةهدفت الدراسة إ
المنظمة العامة في العاملين في  ع وعينة الدراسةمجتموتمثل  ،الربحية في القطاع الصناعي

ي لتحقيق أهداف استخدام المنهج الوصفي التحليلوتم  ،منتسب 2518وعددهم  ،لتصنيع الحبوب
 ت نتائج الدراسة وجود اهتمام عالأظهر و  ،داة الاستبانة لجمع معلومات البحثالبحث، واستخدمت أ
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تمر من أجل تقليل من الإدارة العليا للمنظمة إزاء رضا الزبون، والاهتمام بمبدأ التحسين المس
 التكاليف الكلية.

 

 (2010)دراسة الزعانين،  .13
وأثرها على زيادة الحصة  ،بعنوان )الميزة التنافسية في المنتجات الدوائية للشركات الوطنية -

 السوقية من وجهة نظر الزبون في قطاع غزة(
وية الونية على الأد وخدمة ما بعد البيع لشركات ،هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر تنوع المنتجات

ومعرفة متغيرات الميزة  ،اعتمد الباحث المنهج الوصفي التحليلي لدراسة ،ولهذا الغرضحصتها السوقية،
وكان حجم خرى، جهة أوأثرها على الحصة السوقية من  ،التنافسية للمنتجات الدوائية الوطنية من جهة

وزعت عليهم استبانة للإدلاء ،طاع الخاص ( من الصيادلة العاملين بصيدليات الق238عينة الدراسة )
وخدمة ما بعد البيع التي  ،شركات الأدوية الوطنيةأن تنوع المنتجات ل، كان من أهم نتائج الدراسة برأيهم

ميزة تنافسية بدرجة متوسطة، وهذا لا يعمل على زيادة الحصة السوقية  ،تقدمها هذه الشركات لزبائنها
 .نظر الزبائنوذلك من وجهة  ،لتلك الشركات

 

 (2009دراسة )العبيدي،  .14
 بعنوان )إدارة الجودة الشاملة: التغيير والتطوير من أجل انجاح المنظمة(. -

يهدف الى  ،لى التعرف على دور إدارة الجودة الشاملة كنظام تغيير مؤسسيهدفت الدراسة إ
ودور  ،سيرة لهاوالم ،إدخال النجاحات للمنظمة من خلال تحليل القوى المسيطرة على المنظمة

الدراسة نحو المستقبل، مجتمع وعينة ر فيها من خلال رؤية القيادة الظروف الداعمة لعملية التغيي
استنتجت الدراسة أن أهداف البحث، و  تم استخدام المنهج النظري التحليلي لتحقيقبحث نظري، و 

وقات، بل هي غالباً إدارة الجودة الشاملة هي ليست طريقة مسجلة تصلح في جميع المنظمات والأ
 متها لنوع معين من المنظمات.؛ نظراً لعدم ملاءما تجابه بالشكوكية والفشل

 

 (:2008دراسة )الموسوي، علي، .15
تنافسية، دراسة تطبيقية في وأثرها في تحديد الأسبقيات ال ،وان )مبادئ إدارة الجودة الشاملةبعن -

 سمنت الكوفة الجديد(.معمل إ
ختبار وا ،م مدى تطبيق المنظمة المبحوثة لمبادئ إدارة الجودة الشاملةلى تقييهدفت الدراسة إ

سمنت تمع البحث في العاملين في منظمة إتمثل مجو  ،العلاقة بينها وبين أسبقيات التفوق التنافسي
تم استخدام المنهج و  ،شخص 50الكوفة الجديد، وكان حجم العينة التمثيلية لمجتمع البحث هو 

دوات المقابلة الشخصية والاستبانة لجمع تحقيق أهداف البحث، واستخدمت أي لالوصفي التحليل
من الإدارة العليا بتطبيق أبعاد الجودة  اً أن هناك اهتماموأوضحت نتائج الدراسة  ،معلومات البحث
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لضمان الحصول على رضا المستفيدين من المنظمة من خلال تقديم منتجات  ،الشاملة في المنظمة
ار مناسبة، وتسليمها لهم في الوقت المناسب، بالإضافة الى حرص المنظمة بشكل جيدة لهم، بأسع

 والتي تركزت على كيفية تقديم منتجات جديدة وبأسعار تنافسية. ،كبير على مبدأ التحسين المستمر
 

 (2008دراسة )عباس، .16
ف في بعنوان )أثر إدارة الجودة الشاملة على الأداء، دراسة تطبيقية في عينة من المصار  -

 محافظة الديوانية(.
اعتمدت الدراسة على و  ،داءأثر إدارة الجودة الشاملة على الأتعرف على اللى هدفت الدراسة إ

 ،وجميع رؤساء الأقسام داخل المصارف المبحوثة ،اختيار عينة عمودية تكونت من المدير العام
على استبيان  30تم توزيع  والتي تكونت من جميع المصارف الحكومية داخل مدينة الديوانية، وقد

دوات ي لتحقيق أهداف البحث، واستخدمت أتم استخدام المنهج الوصفي التحليلعينة الدراسة، و 
الدراسة أن هناك علاقة نتائج أوضحت معلومات البحث، و المقابلة الشخصية والاستبانة لجمع 

 ارتباط مئوية بين إدارة الجودة الشاملة والأداء.
 

 (2007دراسة )الجاسمي، .17
وأثرها في تحقيق الأسبقيات التنافسية، دراسة ميدانية في  ،بعنوان ) مبادئ الجودة الشاملة -

 مصنع نسيج الديوانية(.
هدفت الدراسة الى اختبار دور إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الأسبقيات التنافسية كلها مرة 

لأسولق المحلية وما يحقق ذلك من تعزيز المركز التنافسي للمنظمة في ا ،واحدة
استمارة استبانة بصورة عشوائية  35تم توزيع عدد  ،مجتمع وعينة الدراسة وبخصوصوالعالمية،

تم استخدام المنهج الوصفي ع نسيج الديوانية، و على عدد من المدراء والأقسام والشعب في مصن
نتائج أوضحت  علومات البحث،داة الاستبانة لجمع مي لتحقيق أهداف البحث، واستخدمت أالتحليل

الدراسة أن مدخل إدارة الجودة الشاملة في المصنع لا يساهم في تحقيق الأسبقيات التنافسية، 
فدرجة أبعاد الجودة الشاملة في المصنع وطبيعتها تشكل قيداً قد يعيق المنظمة في تحقيق أسبقياتها 

 التنافسية.
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 الدراسات الأجنبية: /ثانياً 
 :(Korankye،2013دراسة ) .1

TOTAL QUALITY MANAGEMENT (TQM): A SOURCE OF COMPETITIVE 

ADVANTAGE. A COMPARATIVE STUDY OF MANUFACTURING AND SERVICE 

FIRMS IN GHANA 

بعنوان )إدارة الجودة الشاملة مصدر الميزة التنافسية.  دراسة مقارنة على منظمات الأعمال  -
 الصناعية والخدمات في غانا(.

في  ،لى التحقق من أن إدارة الجودة الشاملة تعتبر مصدر للميزة التنافسية أم لاإهدفت الدراسة 
من منظمات الأعمال  30البحث في  وعينة تمثل مجتمعو  اتية في غانا،القطاعات الصناعية والخدم

تم استخدام المنهج الوصفي ة في أكرا في غانا، و من منظمات الأعمال الخدماتي 30و ،الصناعية
نتائج أوضحت معلومات البحث، و داة الاستبانة لجمع لتحقيق أهداف البحث، واستخدمت أي التحليل

يعتبر ذلك مصدر من مصادر استدامة الميزة ،لتطبيق الكامل والفعال لإدارة الجودة الشاملة الدراسة أن 
 التنافسية.

 
 :(Soc Sic،2013دراسة ) .2

The Impact of Total Quality Management Practices towards Competitive Advantage 

and Organizational Performance: Case of Fishery Industry in South Sulawesi Province 

of Indonesia 

و الأداء التنظيمي: دراسة  ،دة الشاملة نحو الميزة التنافسيةبعنوان )تأثير ممارسات إدارة الجو  -
 حالة على الصناعة السمكية في إندونيسيا(.

اء دوالأ ،لى اختبار تأثير ممارسات إدارة الجودة الشاملة تجاه الميزة التنافسيةهدفت الدراسة إ
منظمة أعمال عاملة في قطاع الأسماك في أندونيسيا، تم  66تمثل مجتمع البحث في عدد التنظيمي، و 

حث، واستخدمت ي لتحقيق أهداف البتم استخدام المنهج الوصفي التحليلمنها، و  55بيانات من جمع ال
لها تأثير إيجابي إدارة الجودة الشاملة  وأوضحت الدراسة أن معلومات البحث،داة الاستبانة لجمع أ

 داء التنظيمي.والأ ،ونوعي على كل من الميزة التنافسية
 

 (:Kraja،Osmani،2013دراسة: ) .3
Compatitive Advantage and Its Impact in Small and Medium Enterprises (SMEs) Case 

of Albania 

 لبانيا(.صغيرة ومتوسطة الحجم في أ عمالوأثرها على منظمات الأ، بعنوان )الميزة التنافسيه
عمال متوسطة لمنظمات الأ ة التنافسيه المستدامةالتحقق من الدور المهم للميز  هدفت الدراسة الى

عمال صغيرة من منظمات الأ يةة على عينة عشوائطبقت الدراسو  ،لبانياوصغيرة الحجم العاملة في أ
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كما  هداف الدراسةالمنهج الوصفي التحليلي لتحقيق أ  استخدمت الدراسةا، و لبانيومتوسطة الحجم في أ
اً في تطبيق أبعاد ن هناك ضعفوتوصلت الدراسة إلى أ ،لجمع المعلومات كأداه رئيسة استخدمت الاستبانه

 ،  swatيل البيئةتحل ،فيما يتعلق ببناء الاستراتيجيات الميزة التنافسية في منظمات الأعمال المبحوثة
انيات والمهارات أن يمتلك المدراء الامك ،قرباءعيين مدراء مهاريين في منظمات الأعمال بدلا من الأت

توصلت  ،لى ذلكبالإضافة إ ،ع العاملين في المنظمات توظيف الإبداعزمه للتعامل موالخبرات اللا
هي بعض الأسباب الأساسية  ،والمبادرة ،لى التعليم التنظيميوالافتقار إ ،الضعيفة الدراسة إلى ان الادارة

مرار في تحقيقها للميزة الحجم الاست تى من خلالها لاتستطيع منظمات الأعمال صغيرة ومتوسطةال
 .التنافسية

 

 (Al-Qudah،2012دراسة )ِ  .4
THE IMPACT OF TOTAL QUALITYMANAGEMENT ON COMPETITIVEADVAN TAGE 

OF PHARMACEUTICAL MANUFACTURING COMPANIES IN JORDAN 

أثر إدارة الجودة الشاملة على الميزة التنافسية في شركات الصناعات الصيدلانية في )بعنوان -
 الأردن(.

لى التحقق من مدى تأثير إدارة الجودة الشاملة على الميزة التنافسية لمنظمات هدفت الدراسة إ
تمثل مجتمع البحث في العاملين في الإدارات العليا والوسطى و في الأردن، الصناعات الدوائية 

ي لتحقيق أهداف تم استخدام المنهج الوصفي التحليللدوائية في الأردن، و لمنظمات الصناعات ا
 اً الدراسة أن هناك تأثير نتائج أوضحت معلومات البحث، و داة الاستبانة لجمع البحث، واستخدمت أ

وأن التركيز على الزبون كان له أكبر تأثير  ،الجودة الشاملة على الميزة التنافسيةلممارسات إدارة 
 على الميزة التنافسية متبوعاً بإدارة الأفراد ثم القيادة.

 

 (Yildirim،2012دراسة ) .5
Impact of effective Total QualityManagement on sustainablecompetitive advantage  

 الجودة الشاملة الفعالة على الميزة التنافسية المستدامة(.بعنوان )أثر إدارة   -
ية المستدامة، لى التحقق من تأثير إدارة الجودة الشاملة الفعالة على الميزة التنافسهدفت الدراسة إ

ن في منظمات الأعمال التي لديها شهادات معتمدة لإدارة ل مجتمع البحث في المدراء العامليتمثو 
تم استخدام المنهج الوصفي من هذه المنظمات، و  منظمات 5م اختيار عينة من وت ،الجودة الشاملة

داة المقابلة لجمع معلومات البحث من خلال الاستبانة ي لتحقيق أهداف البحث، واستخدمت أالتحليل
الدراسة أن إدارة الجودة الشاملة الفعالة تحسن مشاركة السوق، نتائج أوضحت لهم للمقابلة، و  المعدة

ة عوائد هذه المنظمات، جودة المنتج، ورضا العملاء، بينما لا تزيد بشكل مباشر إدارة الجودة الشاملو 
لى إيجاد الميزة التنافسية المستدامة ة أن إدارة الجودة الشاملة تؤدي إلى ذلك أكدت الدراسبالإضافة إ

 لمنظمات الأعمال.
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 (Ceko ،2011دراسة ) .6
TOTAL QUALITY MANAGEMENT AND COMPETITIVE ADVANTAGE OF 

ALBANIAN FIRMS 

 والميزة التنافسية لمنظمات الأعمال الألبانية(. ،بعنوان )إدارة الجودة الشاملة -
وتحقيق الميزة التنافسية في  ،لتحقق من وجود علاقة بين إدارة الجودة الشاملةهدفت الدراسة الى إ

 150تمثل مجتمع البحث في عدد الصغيرة، و سطة و القطاع الخاص لمنظمات الأعمال الألبانية المتو 
ي لتحقيق تم استخدام المنهج الوصفي التحليلالصغيرة والمتوسطة، و من منظمات الأعمال الخاصة 

الدراسة أن أغلب نتائج أوضحت الاستبانة لجمع معلومات البحث، و  داةأهداف البحث، واستخدمت أ
ولا تطبق  ،ي شيء عن إدارة الجودة الشاملةلا تعرف أ ،منظمات الأعمال المستهدفة في الدراسة

 لا تمتلك ميزة تنافسية في سوق الأعمال. ،وبالتالي ،أبعادها
 

 (Jancikova،2009دراسة ) .7
TQM AND ORGANIZATIONAL CULTURE AS SIGNIFICANT FACTORSIN 

ENSURING COMPETITIVEADVANTAGE: A THEORETICALPERSPECTIVE 

 شاملة وثقافة المنظمة كعوامل نوعية لتأكيد الميزة التنافسية(.بعنوان )إدارة الجودة ال
أما داء التنظيمي،والثقافة التنظيمية على الأ ،لجودة الشاملةلى تحليل تأثير إدارة اهدفت الدراسة إ
 دراسة نظرية على مجموعة من الأبحاث المتعلقة بإدارة الجودة الشاملة، فهي ،مجتمع وعينة الدراسة

في تأكيد  اً حيوي اً الدراسة ان إدارة الجودة الشاملة تلعب دور نتائج أوضحت و  ،بحث نظري راسةمنهجية الدو 
لضمان التطبيق الناجح لمفهوم إدارة الجودة  ،وأنه يجب تغيير الثقافة التنظيمية ،تنافسية المنظمات

 عمل.الشاملة، وبالتالي تساعد على استدامة القدرة التنافسية لهذه المنظمات في سوق ال
 

 (Oluwatoyin،Oluseun،2008دراسة ) .8
TOTAL QUALITY MANAGEMENT، A Test of the Effect of TQM on Performance 

and Stakeholder Satisfaction 

 ورضا أصحاب المصالح(. ،بعنوان )اختبار تأثير إدارة الجودة الشاملة على الأداء -
والتحقق من تأثير إدارة  ،بيق إدارة الجودة الشاملةلى إبراز الفوائد المتحققة من تطهدفت الدراسة إ

تمثل مجتمع و  ان النيجيرية،الجود الشاملة على عناصر الآداءالتنطيمي الأساسية في منظمات الطير 
لى بالإضافة إ ،حيث تم مقابلة مدراء هذه المنظمات ،من منظمات الطيران في نيجيريا 6البحث في 

ل عامل في هذه المنظمات من الذين يتعاملون بشك 30ومات من استخدام الاستبانة في جمع المعل
دوات ي لتحقيق أهداف البحث، واستخدمت أتم استخدام المنهج الوصفي التحليليومي مع العملاء، و 
الدراسة أن هناك العديد من الفوائد المتحققة  نتائج أوضحت ع معلومات البحث.الاستبانة والمقابلة لجم
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لكي  ،مات الأعمال توظيفهان لمنظداة استراتيجية يمكوأنها تعتبر أ ،دة الشاملةمن تطبيق إدارة الجو 
 تبقى في موقع المنافسة.

 (shenawy،Baker،Lemak،2008دراسة ) .9
A meta analysis of the effect of TQM on competitive advantage  

 سية(.بعنوان )تحليل ميتا لتأثير إدارة الجودة الشاملة على الميزة التناف -
هدفت الدراسة إلى معرفة درجة تأثير إدارة الجودة الشاملة على الميزة التنافسية من خلال إجراء 

تمثل زة التنافسية، و وتأثيرها على المي، دراسة مقارنة للدراسات التي تناولت موضوع إدارة الجودة الشاملة
والتي  ،رة الجودة الشاملةدراسة من الدراسات التي تناولت موضوع إدا 51مجتمع البحث في عدد 

دراسة مقارنة لعدد من الدراسات المتعلقة فهي  منهجية الدراسةأما  أجريت في عدد من البلدان المختلفة،
ر من عناصر الجودة الشاملة كل عنص وأوضحت نتائج الدراسة أن بموضوع إدارة الجودة الشاملة،

غير الممكن تحديد التأثير النسبي لكل عنصر  وأنه من ،لى تحقيق الميزة التنافسية بشكل نسبييؤدي إ
 من العناصر الخمسة لإدارة الجودة الشاملة على الميزة التنافسية.

 
 (Sultan)، 2007دراسة  .10

The CompatativeAdventage of Small and Medium Sized Enterprises The Case of 

Jordan’s Natural StoneIndustry. 

الاحجار الطبيعية  ه لمنظمات الأعمال صغيرة ومتوسطة الحجم؛ حالة صناعةالميزة التنافسيبعنوان )
 (الاردنية

يقها في قطاع صناعة التى يتم تطبلتعرف على عناصر الميزة التنافسية االى الدراسة هدفت 
؛ للارتقاء بمستوى لى تحسينالصخور الطبيعية في الأردن بالإضافة إلى تحديد العوامل التي تحتاج إ

تم استخدام المنهجين و  ،هذا القطاع الصناعي الحجم في سية للمنظمات الأعمال صغيرة ومتوسطةالتناف
علاوة على  ،وذلك بهدف اختبار الفرضيات التي حددتها هذه الدراسة ؛الوصفي والكمي في هذه الدراسة

ت الاستبانة وقد استخدم ،الدراسة التعمق في الإجابة على تفسير الاسئلة البحثية المحددة في مشكلة
مصادر من ال وقد تم جمع المعلومات البحثية ،كوسيلتين لجمع المعلومات في عينه البحث قابلةموال

 ؛ساسي للمعلوماتاسة التطبيقية كمصدر ألى نتائج الدر المعلومات الثانوية المتاحة بالإضافة إ
على التوزيع عتماد لى ثلاث طبقات بالاإ الدراسةقسم مجتمع  فقد ،مجتمع وعينه الدراسة وبخصوص

من الطبقات  وتم اختيار عينة عشوائية في كل طبقة ،الجغرافي لمنظمات الأعمال الأردنية المبحوثة
 كالتالي : منظمه أعمال موزعة 2864في هذا المجال  ويبلغ إجمالي عدد المنظمات العاملة ،المحدده
 .ردنمنظمة في الأ 240
 .في تركيا منظمة 784
 .طاليايفي إ منظمة 1840
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منها في  140 ،منظمه أعمال 652ين هذه الطبقات بواقع ب عشوائية شاملة وقد اختيرت عينة
في كل القوى  ويةمعن اً ن هناك فروقوأظهرت نتائج الدراسة أ يطاليا.في إ 299 ،في تركيا 213 ،الأردن

عة الأحجار التى تواجه منظمات الأعمال صغيرة ومتوسطة الحجم العاملة في قطاع صنا التنافسيه
كما أظهرت هذه الدراسه أن  ،يطاليا(إ -تركيا -الطبيعية بين الطبقات الثلاثة لهذه المنظمة )الأردن

وأعلى  ،في بعض الأبعاد على تقييممنظمات الأعمال الأردنية صغيرة ومتوسطة الحجم حصلت على أ 
 خرى.تقييم في أبعاد أ

 
 التعليق على الدراسات السابقة: /ثالثاً 

دة الشاملة في مختلف القطاعات تعراض الدراسات السابقة، تتضح أهمية إدارة الجو بعد اس
نتاجية والخدماتية المختلفة في المؤسسات الربحية وغير الربحية، والمؤسسات التعليمية والشركات الإ

ة لتي ربطت إدارة الجودا ،في قطاع غزة الخاصة، وتأتي هذه الدراسة في كونها من الدراسات القليلة
ستعانة بها في المراجعة الميزة التنافسية، وفيما يلى تعليق الباحث على الدراسات التي تم الاب الشاملة
 .الأدبية

 
 أوجه الاتفاق والاختلاف مع الدراسات السابقة: /رابعاً 

ن بعض الدراسات تتفق مع الدراسة الحالية في استخدام نفس الأبعاد للجودة الشاملة التي نجد أ .1
 وأثرها بأبعاد أخرى لمتغير مستقل آخر. ،باحث في دراسة علاقتهاحددها ال

في أنها استخدمت المنهج الوصفي التحليلي لدراسة  ،تتفق هذه الدراسة مع أغلب الدراسات السابقة .2
 وتحليل العلاقة بين المتغيرات. ،موضوع الدراسة

أو  ،ابع بالميزة التنافسيةقة ربطت موضوع إدارة الجودة الشاملة كمتغير تبأغلب الدراسات السا .3
 أو تأثير فيما بينها. ،الأسبقيات التنافسية كمتغير مستقل للبحث عن وجود علاقة

التي تربط إدارة الجودة  ،على حد علم الباحث تتميز هده الدراسة بأنها الدراسة الأولي في فلسطين .4
ممثلًا بجامعة فلسطين في  ،طينيالشاملة بالميزة التنافسية بالتطبيق على قطاع التعليم العالي الفلس

 قطاع غزة.
 
 أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة: /خامساً 

وكيفية  ،والأساليب الإحصائية ،تم الاستفادة من الدراسات السابقة في اختيار منهج الدراسة المناسب .1
 داة الدراسة.لمتجمعة من أتحليل البيانات ا

 رض الإطار النظري لهذه الدراسة.تم الاستفادة من الدراسات السابقة في ع .2
 ها المختلفة.ة في بناء فقرات الاستبانة وأجزائتم الاستفادة من الدراسات السابق .3
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تم الاستفادة من الدراسات السابقة في معرفة عناوين بعض الأدبيات المختلفة المتعلقة بموضوع  .4
 الدراسة والتي ذكرتها الدراسات السابقة في توثيق مراجعها.

 :مصفوفة الدراسات السابقة /سادساً 
 (10جدول رقم )

دراسات العلاقة بين الجودة الشاملة 
  دراسات الجودة الشاملة دراسات الميزة التنافسية والميزة التنافسية

 الدراسات

 (2012)محسن، الدعمي، .1
 (2011)خلف، .2
 (2008)الموسوي، علي، .3
 (2007)الجاسمي، .4
)الحسيني، الوطيفي،  .5

 (2013الجبوري،

 (2012الح ،)الص. 1
 

 (2014)الحداد، .1
 (2014)النجار، جواد، .2
)الحمداني، عبد  .3

 (2013الحسين،
 (2013)خرميط،  .4
 (2012)عزت،  .5
 (2012)عبد، خضير، .6
 (2012)خضير،  .7
 (2011)الطائي، الفكيكي، .8
 (2009)العبيدي،  .9

 (2008)عباس، .10

 الدراسات العربية

1. (Korankye،2013) 
2. (Soc Sic،2013) 
3.  ِ(Al-Qudah،2012) 
4. (Yildirim،2012) 
5. (Ceko ،2011) 
6. (Jancikova،2009) 
7. (shenawy،Baker،Lemak،

2008) 

)2013،Kraja،Osmani( 
 ،2007) Sultan( 

1. (Oluwatoyin،
Oluseun،2008) الدراسات الأجنبية 

العديد من الدراسات على يوجد  (2010)دراسة الزعانين،  لايوجد
 مجتمعات بحث مختلفة

الدراسات 
 الفلسطينية
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 جوة البحثية:الف /سابعاً 
 : الفجوة البحثية، إعداد الباحث(11جدول رقم )

 الدراسة الحالية الفجوة البحثية الدراسات السابقة
بعضللللها ربللللط بلللللين إدارة الجللللودة الشللللاملة والميلللللزة 
التنافسلللية، ولكلللن فلللي دول خارجيلللة، مثلللل دراسلللة 

( فللي العللراق، ودراسللة 2012)محسللن والللدعمي، 
(2013، Korankye فللللي غانللللا، و ) دراسللللة
(2013، Soc Sic فلي أندونيسلليا، ودراسللة )
(2012، Al.Qudah فلللي الأردن، ودراسلللة )
(2011، Ceko.في ألبانيا ) 

ربلللللللللللللللللط إدارة الجلللللللللللللللللودة 
الشلللللللللللللللللللللللاملة بللللللللللللللللللللللللالميزة 
 التنافسية في فلسطين.

ربطللللللللت هللللللللذه الدراسللللللللة بللللللللين إدارة 
الجللللودة الشللللاملة والميللللزة التنافسلللللية 

 في جامعة فلسطين بغزة.

ي طبقلللت عللللى المؤسسللللات بعلللض الدراسلللات التللل
التعليميلللللللة أخلللللللذت وجهلللللللات نظلللللللر الأكلللللللاديميين، 
وبعضلها الآخللر أخللذت وجهللات نظللر الإداريللين، 

( التللي طبقللت علللى 2014مثلل دراسللة )الحللداد، 
القيللادات الإداريللة فقلللط، ودراسللة )النجللار وجلللواد، 

( التلللللي طبقللللللت علللللللى التدريسلللللليين فقللللللط، 2014
( طبقلللللت عللللللى 2012ودراسللللة )عبلللللد وخضللللير، 

 يسيين فقط.التدر 

أخلللللللللذ وجهللللللللللات نظللللللللللر 
الأكلاديميين والإداريللين 

 معا في الجامعة.

أخللذت هللذه الدراسللة وجهللات نظلللر 
الأكللللللاديميين والإداريللللللين معللللللا فللللللي 
الجامعلة،  حيللث طبقللت الاسللتبانة 

 على كلا المجموعتين.

بعضلللللللها للللللللم يبللللللللين أثلللللللر المتغيلللللللرات الشخصللللللللية 
والتنظيميلة عللى العواملل المسلتقلة والتابعلة، مثللل 

( التلي اسلتخدمت منهلاج 2013سة )خرميط، درا
( 2009البحللللللث الوثللللللائقي، ودراسللللللة )العبيلللللللدي، 
 التي استخدمت المنهج النظري  التحليلي.

بيللللللان أثللللللر المتغيلللللللرات 
الشخصلللية والتنظيميللللة 
عللى العواملل المسلتقلة 

 والتابعة.

بينلللللللللللللت الدراسلللللللللللللة الحاليلللللللللللللة أثلللللللللللللر 
المتغيلللللللللرات: )النللللللللللوع، التصللللللللللنيف 

يمللللللللللي، اللللللللللوظيفي، المسللللللللللتوى التعل
المسللللللللللللللتوى اللللللللللللللللوظيفي، سلللللللللللللللنوات 
الخدمة، العمر( على كل  من إدارة 
 الجودة الشاملة والميزة التنافسية.
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 منهجية الدراسة الفصل الرابع:

 
 المقدمة.

  منهج الدراسة. :أولا
 ثانيا: مجتمع الدراسة.

 ثالثا: عينة الدراسة.
 رابعا: أداة الدراسة.

 ة(.ا: صدق أداة الدراسة )الاستبانخامس
 : ثبات أداة الدراسة )الاستبانة(.سادسا

 ا: الأساليب الإحصائية المستخدمة.سابع
 ثامنا: خطوات إجراء الدراسة.

 تاسعا: مصادر البيانات.
 ت.عاشرا: اختبار توزيع البيانا
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 الفصل الرابع: منهجية الدراسة

 
 المقدمة:

ومسللتوى تحقيللق الميللزة  ،ة الشللاملةتهلدف هللذه الدراسللة إلللى التعلرف علللى واقللع تطبيللق إدارة الجلود
التنافسللية فللي جامعللة فلسللطين، ويتنللاول هللذا الفصللل منهجيللة الدراسللة التللي تللم اتباعهللا، مللن حيللث ملللنهج 
الدراسلة، ومجتملع الدراسلة، وعينللة الدراسلة،وأداة الدراسلة، وصلدق وثبللات الاسلتبانة، والأسلاليب الإحصللائية 

 البيانات.المستخدمة، وخطوات إجراء الدراسة، ومصادر 
 

 منهج الدراسة:/ أولاً 
اعتمد الباحث المنهج الوصلفي التحليللي، واللذي يعتملد عللى دراسلة الظلاهرة كملا توجلد فلي الواقلع، 

، كما لا يكتفي هذا المنهج عند جمع المعلومات وكمياً  كيفياً  ، ويعبر عنها تعبيراً دقيقاً  ويهتم بوصفها وصفاً 
مظاهرهلا وعلاقاتهللا المختلفلة، بلل يتعلدى ذلللك إللى التحليلل والللربط ملن أجللل استقصلاء  ؛المتعلقلة بالظلاهرة

بأنه ذلك النوع من  ،والتفسير، للوصول إلى استنتاجات، يبني عليها التصور المقترح، ويعرف هذا المنهج
أسلاليب البحللث الللذي يمكللن بواسللطته معرفلة مللا إذا كللان هنللاك ثمللة علاقلة بللين متغيللرين، ومللن ثللم معرفللة 

 العلاقة.
 
 مجتمع الدراسة:/ نياً ثا

والإداريين العاملين فلي جامعلة فلسلطين، خللال  ،يتكون مجتمع الدراسة من الموظفين الأكاديميين
( موظفلللاً وفقلللاً للمعلومللللات التلللي تللللم 230م،والبلللالغ عللللددهم )2016-2015الفصلللل الدراسلللي الأول للعللللام 

 توفيرها من دائرة شئون الموظفين في جامعة فلسطين.
 

 ة الدراسة:عين/ ثالثاً 
 (Moore, 2003تم حساب حجم عينة الدراسة بواسطة المعادلة التالية: )

2

2










m

Z
n 

 حيث:
Z :مثلًا( القيمة المعيارية المقابلة لمستوى دلالة معلوم :Z=1.96  لمستوى دلالة0.05.) 
M :مثلًا( الخطأ الهامشي، ويعبر عنه بالعلامة العشرية :0.05.) 

 يح حجم العينة من المعادلة: وتم تصح
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1


nN

nN
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( اسلتبانة 132، وتم توزيع الاستبانات عليهم، ولكن تم اسلترداد )( موظفاً 144فكانت عدد عينة الدراسة )
 ( من الاستبانات الموزعة على عينة البحث. %91.67صالحة للتحليل الإحصائي ما معدله )

 
 أداة الدراسة:/ رابعاً 

دام الاسلتبانة كلأداة للدراسلة، والتلي تلم تصلميمها خصيصلاً للتعلرف عللى واقلع تطبيلق إدارة الجللودة تلم اسلتخ
 عة فلسطين، وتتكون الاستبانة من:الشاملة ومستوى تحقيق الميزة التنافسية في جام

البيانلللات الشخصلللية: )النلللوع، التصللللنيف اللللوظيفي، المسلللتوى التعليمللللي، المسلللتوى اللللوظيفي، سللللنوات  .1
 العمر(.الخدمة، 

 استبانة إدارة الجودة الشاملة، وتشتمل المحاور التالية: .2
 ( فقرات.5محور التزام ودعم الإدارة العليا، ويحتوي ) 
 ( فقرات.5محور التحسين المستمر، ويحتوي ) 
 ( فقرات.10محور التركيز على الزبون/ الطالب، ويحتوي ) 
 ( 5محور التخطيط الاستراتيجي لإدارة الجودة، ويحتوي ).فقرات 
 ( فقرات.5محور مشاركة العاملين، ويحتوي ) 
 ( فقرات.4محور تدريب وتأهيل العاملين، ويحتوي ) 

 ( فقرة.19استبانة الميزة التنافسية، وتحتوي ) .3
 التالي: جدرجات الموافقة حسب مقياس التدر  وقداعتمد الباحث

 (12جدول رقم )
 مقياس خماسي التدريج

 درجة
 الموافقة

 الوزن 
 الرقمي

 الوزن النسبي لمتوسط الحسابيا
 إلى من إلى من

 35.99 20.00 1.79 1.00 1 قليلة جدا
 51.99 36.00 2.59 1.80 2 قليلة

 67.99 52.00 3.39 2.60 3 متوسطة
 83.99 68.00 4.19 3.40 4 كبيرة

 100.00 84.00 5.00 4.20 5 كبيرة جدا
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 صدق أداة الدراسة )الاستبانة(:/ خامساً 
 ق من وجهة نظر المحكمين:الصد .1

( من المحكمين من أصحاب الخبرة والاختصاص، من أجل التأكد من 11تم عرض الاستبانة على عدد )
سلامة الصياغة اللغوية للاستبانة، ووضوح تعليمات الاستبانة، وانتماء الفقرات لمحلاور الاسلتبانة، وملدى 

 تم التأكد من صدق المحكمين. ،راسة، وبذلكصلاحية هذه الأداة لقياس الأهداف المرتبطة بهذه الد
 صدق الاتساق الداخلي: .2

وتم أيضا حساب صدق الاتساق الداخلي لمحلاور وفقلرات الاسلتبانة، بعلد تطبيقهلا عللى عينلة اسلتطلاعية 
( من مجتمع الدراسة، ومن خلال إيجاد معاملات الارتباط لمحاور وفقلرات الاسلتبانة، كملا هلو 30قوامها )

 داول التالية:مبين في الج
 (13جدول رقم )

 معاملات الارتباط لمحاور استبانة إدارة الجودة الشاملة
 مستوى الدلالة "Sigقيمة " معامل الارتباط المحور م
 0.01دالة عند  0.001 0.667 التزام ودعم الإدارة العليا 1
 0.01دالة عند  0.000 0.839 التحسين المستمر 2
 0.01دالة عند  0.000 0.961 طالبالتركيز على الزبون/ ال 3
 0.01دالة عند  0.000 0.897 التخطيط الاستراتيجي لإدارة الجودة 4
 0.01دالة عند  0.000 0.821 مشاركة العاملين 5
 0.01دالة عند  0.000 0.896 تدريب وتأهيل العاملين 6
 

 (.0.349( = )0.05( ومستوى دلالة )28* قيمة ر عند درجة حرية )
 (.0.449( = )0.01( ومستوى دلالة )28ة ر عند درجة حرية )* قيم

تتمتلع بمعللاملات  ،أن محلاور اسلتبانة إدارة الجللودة الشلاملة ملع الاسلتبانة ككلل ،يتبلين ملن الجلدول السلابق
ارتبللاط دالللة إحصلللائيا، وهللذا يلللدل علللى أن جميلللع محللاور اسلللتبانة إدارة الجللودة الشلللاملة تتمتللع بمعلللاملات 

 صدق عالية.
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 (14دول رقم )ج
 معاملات الارتباط لفقرات محور التزام ودعم الإدارة العليا

 مستوى الدلالة "Sigقيمة " معامل الارتباط الفقرة م

1 
تعمل إدارة الجامعة على التحقق من تطبيق مبادئ 

 0.01دالة عند  0.001 0.699 .وتقييم التقدم الحاصل في ذلك ،الجودة الشاملة

والحللوافز للعللاملين مللن  ،عللةالمكافآتتقلدم إدارة الجام 2
 .أجل تشجيعهم على تقديم جودة أفضل

 0.01دالة عند  0.000 0.901

تلتلللللزم إدارة الجامعلللللة بتللللللوفير نظلللللام تعليملللللي يمكللللللن  3
 .للجميع الالتحاق به

 0.01دالة عند  0.000 0.724

4 
 ،تعمل إدارة الجامعة على دراسات متطلبات الطلبة

الاحتياجلللللات الحاليلللللة وسللللوق العملللللل للتفلللللوق علللللى 
 .والمستقبلية

 0.01دالة عند  0.008 0.578

تركللز إدارة الجامعللةعلى التعللليم باسللتخدام التقنيلللات  5
 .التعليمية الحديثة لتحقيق أهداف التنمية المستدامة

 0.01دالة عند  0.000 0.868

 (.0.349( = )0.05( ومستوى دلالة )28* قيمة ر عند درجة حرية )
 (.0.449( = )0.01( ومستوى دلالة )28د درجة حرية )* قيمة ر عن

تتمتلع بمعلاملات  ،أن فقلرات محلور التلزام ودعلم الإدارة العليلا ملع المحلور ككلل ،يتبين من الجلدول السلابق
 ارتباط دالة إحصائيا، وهذا يدل على أن جميع فقرات المحور تتمتع بمعاملات صدق عالية.
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 (15جدول رقم )
 ط لفقرات محور التحسين المستمرمعاملات الارتبا

معامل  الفقرة م
 الارتباط

قيمة 
"Sig" 

 مستوى الدلالة

1 
والتطلوير المسلتمر عللى  ،تنظلر إدارة الجامعلة إللى التحسلين

 0.01دالة عند  0.001 0.669 .انه جزء لا يتجزأ من متطلبات الجودة الشاملة

2 
مللللع تسلللعى إدارة الجامعلللة اللللى تحملللل مسلللؤوليتها تجلللاه المجت

 0.01دالة عند  0.007 0.580 .والتطوير المستمر للخدمات المقدمة ،من خلال التحسين

 ،يتم الإعداد للخدمات الجديدة بشكل دقيق لتلبيةالاحتياجات 3
 .وتوقعات الطلبة وسوق العمل المستقبلية

 0.01دالة عند  0.000 0.916

4 
يللللللتم التواصللللللل بللللللين مختلللللللف الأقسللللللام والللللللدوائر والعمللللللادات 

وتحسلللين الخدمللة الحاليلللة أو  ،الجامعللة عنللد القيلللام بتطللويرب
 .الخدمة الجديدة

 0.01دالة عند  0.000 0.871

يعتبر التحسين المستمر مسؤولية الجميع بالإدارات المختلفة  5
 .في الجامعة  من أجل تطبيق مبادئ الجودة الشاملة

 0.01دالة عند  0.005 0.603

 (.0.349( = )0.05مستوى دلالة )( و 28* قيمة ر عند درجة حرية )
 (.0.449( = )0.01( ومستوى دلالة )28* قيمة ر عند درجة حرية )
تتمتلع بمعلاملات ارتبلاط  ،أن فقرات محور التحسين المستمر ملع المحلور ككلل ،يتبين من الجدول السابق

 دالة إحصائيا، وهذا يدل على أن جميع فقرات المحور تتمتع بمعاملات صدق عالية.
 



80 
 

 

 (16جدول رقم )
 معاملات الارتباط لفقرات محور التركيز على الزبون/ الطالب

 مستوى الدلالة "Sigقيمة " معامل الارتباط الفقرة م

1 
واسلتراتيجيات طويللة  ،تقوم إدارة الجامعة بتطوير خطلط

 0.01دالة عند  0.000 0.797 .الأجل للتعرف على احتياجات الطلبة

مجمعللة فللي تقلللدير حليللل البيانلللات البت تقومللإدارة الجامعللة 2
 احتياجات الطلبة.

 0.01دالة عند  0.000 0.823

وتظلمات الطلبة  ،بالاستعانة بشكاوي تقوم إدارة الجامعة 3
 .والموظفين من أجل تطوير الخدمات المقدمة لهم

 0.01دالة عند  0.000 0.776

4 
تقلللللوم إدارة الجامعلللللة بمتابعلللللة الخدملللللة ملللللا بعلللللد تقلللللديمها، 

 0.01دالة عند  0.000 0.839 .ذوي العلاقة عنها ومعرفة مدى رضا ،ك لتقييمهاوذل

رائهللم لأ تتفاعلل الجامعلة ملع الطلبلة ملن خللال الاسلتماع 5
 .والخدمات الحالية والمستقبلية المقدمة لهم

 0.01دالة عند  0.007 0.584

6 
وبالتللللالي يلللللزم تحقيللللق  ،يعتبللللر الطالللللب شللللريك للجامعللللة

 0.01دالة عند  0.000 0.758 .أداء وخدمات الجامعةرضاه التام عن 

المحلللللور الأساسللللللي اللللللذي ترتكلللللز عليلللللله  يعتبلللللر الطاللللللب 7
 .استراتيجية الجودة لتحقيق حاجاته ورغباته

 0.01دالة عند  0.000 0.759

8 
وزيلللللادة  ،يعتبللللر الطاللللللب القللللوة الدافعلللللة لتحسللللين الجلللللودة

 0.01دالة عند  0.000 0.843 .الإنتاجية عند أخذ أرائه وتوقعاته

للجامعللة أسلللاليب متعلللددة تحلللاول ملللن خلالهلللا اسلللتقطاب  9
 .الطالب والاحتفاظ به

 0.01دالة عند  0.000 0.808

10 
بطريقلللللة  الجامعللللة  تقللللديم  الخدمللللة المختلفللللةإدارة  تعمللللل

 0.01دالة عند  0.000 0.768 .تفوق توقع الطالب

 (.0.349( = )0.05( ومستوى دلالة )28* قيمة ر عند درجة حرية )
 (.0.449( = )0.01( ومستوى دلالة )28* قيمة ر عند درجة حرية )
تتمتللللع  ،أن فقلللرات محلللور التركيلللز عللللى الزبلللون/ الطاللللب ملللع المحلللور ككلللل ،يتبلللين ملللن الجلللدول السلللابق

 بمعاملات ارتباط دالة إحصائيا، وهذا يدل على أن جميع فقرات المحور تتمتع بمعاملات صدق عالية.
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 (17ل رقم )جدو
 معاملات الارتباط لفقرات محور التخطيط الاستراتيجي لإدارة الجودة

 مستوى الدلالة "Sigقيمة " معامل الارتباط الفقرة م

1 
واسلللللتراتيجيات  ،تقللللوم إدارة الجامعللللة بتطللللوير خطللللط

الاحتياجلللللات  التعلللللليم طويللللللة الأجلللللل للتعلللللرف عللللللى
 .الحالية والمستقبلية

 0.01دالة عند  0.000 0.811

2 
تعملل إدارة الجامعلة عللى زيلادة انتملاء العلاملين فيهللا 

وبنللللاء  ،مللللن خلللللال مشللللاركتهم فللللي وضللللع الأهللللداف
 .ستراتيجياتالخطط والإ

 0.01دالة عند  0.000 0.903

3 
تللللللللوفر إدارة الجامعللللللللة قنللللللللوات اتصللللللللال فعالللللللللة بللللللللين 
الإدارات والمسلللتفيدون ذوي العلاقللللة للحصلللول علللللى 

 .لية التعليمية باستمرارالمعلومات لأجل تطوير العم
 0.01دالة عند  0.000 0.905

4 
تحلللللللافظ إدارة الجامعللللللللةعلى كافللللللللة المللللللللوارد المتاحللللللللة 

وتسلللتخدمها بشللكل أمثلللل فللي تحقيلللق أهلللدافها  ،لللديها
 .الإستراتجية في التطوير والتنمية

 0.01دالة عند  0.000 0.856

5 
ة ويللللتم للطاللللب دور فللللي صلللياغة اسللللتراتيجية الجلللود

 0.01دالة عند  0.002 0.653 .ستراتيجية والتنفيذيةإعداد الخطط الإوضعها عند 

 (.0.349( = )0.05( ومستوى دلالة )28* قيمة ر عند درجة حرية )
 (.0.449( = )0.01( ومستوى دلالة )28* قيمة ر عند درجة حرية )
تتمتلع  ،المحلور ككلل سلتراتيجي لإدارة الجلودة ملعأن فقرات محور التخطليط الإ ،يتبين من الجدول السابق

 بمعاملات ارتباط دالة إحصائيا، وهذا يدل على أن جميع فقرات المحور تتمتع بمعاملات صدق عالية.
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 (18جدول رقم )
 معاملات الارتباط لفقرات محور مشاركة العاملين

 مستوى الدلالة "Sigقيمة " معامل الارتباط الفقرة م
ا ملللن أجللل تلللوفير خلللدمات تتعللاون إدارة الجامعلللة والعللاملين معللل 1

 0.01دالة عند  0.000 0.759 .ترضى الطلبة وسوق العمل
 0.01دالة عند  0.000 0.831 .التحسين المستمر مسؤولية جميع العاملين في الجامعة 2
تسلللللللمح إدارة الجامعلللللللة للعلللللللاملين اللللللللذين للللللللديهم أفكلللللللار متميللللللللزة  3

 0.01عند  دالة 0.000 0.787 .بتقديمهابشكل رسمي لإدارة الجامعة

العلاملون مسللئولون علن تطبيللق الجللودة وعلن النتللائج المتحققللة  4
 0.01دالة عند  0.000 0.767 .للخدمة المقدمة

 0.01دالة عند  0.000 0.891 .توفر قنوات اتصال فعالة بين سوق العمل والطلبة والعاملين 5
 (.0.349( = )0.05( ومستوى دلالة )28* قيمة ر عند درجة حرية )

 (.0.449( = )0.01( ومستوى دلالة )28قيمة ر عند درجة حرية )* 
تتمتلع بمعلاملات ارتبللاط  ،أن فقلرات محلور مشلاركة العلاملين ملع المحلور ككلل ،يتبلين ملن الجلدول السلابق

 دالة إحصائيا، وهذا يدل على أن جميع فقرات المحور تتمتع بمعاملات صدق عالية.
 

 (19جدول رقم )
 قرات محور تدريب وتأهيل العاملينمعاملات الارتباط لف

 مستوى الدلالة "Sigقيمة " معامل الارتباط الفقرة م
توجد لدي إدارة الجامعة خطة تلدريب سلنوية لتنميلة وتطلوير  1

 0.01دالة عند  0.000 0.913 .قدرات العاملين

يلتم تللدريب المسللئولين علللى أصلول تقيلليم الأداء كمللا تنللاقش  2
 0.01دالة عند  0.000 0.925 .نتائج التقييم

إدارة الجامعلللة عللللى تلللدريب العلللاملين عللللى أسلللاليب  تحلللرص 3
 0.01دالة عند  0.000 0.912 .العمل المتغيرة من خلال البرامج التدريبية

بشكل  ية فائقة للقيام بوظائفهم ومؤهلون منتقون بعنا العاملون  4
 0.01دالة عند  0.000 0.932 .جيد ويتمتدريبهم لحل المشاكل الإدارية المختلفة

 
 (.0.349( = )0.05( ومستوى دلالة )28* قيمة ر عند درجة حرية )
 (.0.449( = )0.01( ومستوى دلالة )28* قيمة ر عند درجة حرية )
تتمتلع بمعللاملات  ،أن فقلرات محلور تلدريب وتأهيلل العلاملين ملع المحلور ككلل ،يتبلين ملن الجلدول السلابق

 على أن جميع فقرات المحور تتمتع بمعاملات صدق عالية. ارتباط دالة إحصائيا، وهذا يدل
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 (20جدول رقم )
 معاملات الارتباط لفقرات استبانة الميزة التنافسية

 الفقرة م
معامل 
 الارتباط

قيمة 
"Sig" مستوى الدلالة 

 0.01دالة عند  0.000 0.923 .تتصف البرامج الأكاديمية المتوفرة لدى الجامعة بالمتميزة والجيدة 1
 0.01دالة عند  0.000 0.882 .يوجد تنوع مناسب في عدد ونوع التخصصات المتاحة لدي الجامعة 2

3 
تتيح إدارة الجامعة فرص ابتعاث للأكاديميين المتميزين في العمل لاستكمال 

 0.01دالة عند  0.000 0.756 .دراستهم العليا

عللللرف عللللى احتياجللللات تقلللوم إدارة الجامعلللة بدراسللللات اسلللتطلاعية مسلللتمرة للت 4
 .المجتمع من البرامج التعليمية المختلفة

 0.01دالة عند  0.000 0.818

 0.01دالة عند  0.000 0.778 .توضع حوافز ملائمة لاستقطاب خبراء بالجامعة 5
 0.01دالة عند  0.006 0.588 .تستقطب إدارة الجامعة الطلبة المتفوقين في الثانوية العامة 6

7 
التخصصللات العلميللة والأدبيلللة المختلفللة فللي الجامعللة الكفلللاءة يمتلللك خريجللو 

 0.01دالة عند  0.001 0.689 .اللازمة التىيتطلبها سوق العمل

 0.01دالة عند  0.000 0.722 .تقدم الجامعة خدمات تعليمية أساسية ومساندة تلبي احتياجات الطلبة 8

ع متطلبللللات سلللللوق تتوافللللق البللللرامج والخطلللللط والمنللللاهج الدراسللللية للجامعلللللة ملللل 9
 .العمل

 0.05دالة عند  0.000 0.863

 0.01دالة عند  0.000 0.726  .تشجع إدارة الجامعة الطلبة على إعداد البحوث العلمية 10

يشلللارك العلللاملين فلللي الجامعلللة فلللي الملللؤتمرات العلميلللة بلللأوراق بحثيلللة لخدملللة  11
 .المجتمع

 0.01دالة عند  0.000 0.842

 0.01دالة عند  0.000 0.814 .ة الأبحاث العلمية بمايخدم المجتمعتوجه إدارة الجامع 12
 0.01دالة عند  0.000 0.832 .تسعي إدارة الجامعة إلي رفع مستوى الإفادة من الأبحاث العليمة 13
 0.01دالة عند  0.000 0.847 .تعمل إدارة الجامعةعلى دعم البحث العلمي بالتنسيق مع الجامعات الأخرى 14

15 
تم إدارة الجامعللة بجلللودة الخللدمات المقدملللة للمجتمللع المحللللي وتعمللل عللللى تهلل

 0.01دالة عند  0.000 0.772 .تطويرها باستمرار

تقوملإدارة الجامعللة بتطلوير كفللاءة أعضلاء الهيئللة التدريسلية للارتقللاء بمسللتوى  16
 .أدائهم وتميزهم

 0.01دالة عند  0.000 0.818

17 
هيئللة التدريسللية أدوات حديثللة تسللاعدهم علللى تلوفر إدارة الجامعللة لأعضللاء ال

 0.01دالة عند  0.010 0.564 .التدريس بجودة عالية
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تستقطب إدارة الجامعة ذوي الكفاءات للعمل في حقل التدريس المتعلق بكافة  18
 .التخصصات بالجامعة

 0.01دالة عند  0.010 0.699

19 
ؤتمرات والنلدوات وورش تعزز إدارة الجامعة ارتباطها بالمجتمع من خللال المل

 0.01دالة عند  0.000 0.798 .العمل والبحوث التطبيقية

 (.0.349( = )0.05( ومستوى دلالة )28* قيمة ر عند درجة حرية )
 (.0.449( = )0.01( ومستوى دلالة )28* قيمة ر عند درجة حرية )
تتمتلع بمعلاملات ارتبلاط  ،تبانة ككللأن فقرات استبانة الميزة التنافسية مع الاس ،يتبين من الجدول السابق

 دالة إحصائيا، وهذا يدل على أن جميع فقرات استبانة الميزة التنافسية تتمتع بمعاملات صدق عالية.
 

 ثبات أداة الدراسة )الاستبانة(:/ سادساً 

 الثبات باستخدام معادلة ألفا كرونباخ: .1
"، لمحاور الاستبانة، كملا هلو مبلين كرونباخ معاملات ألفاتم التأكد من ثبات الاستبانة من خلال حساب "

 في الجدول التالي:
 (21جدول رقم )

 معاملات ألفا كرونباخ لمحاور الاستبانة
 معاملات ألفا كرونباخ المحور م
 0.754 التزام ودعم الإدارة العليا 1
 0.847 التحسين المستمر 2
 0.859 التركيز على الزبون/ الطالب 3
 0.918 تيجي لإدارة الجودةالتخطيط الاسترا 4
 0.858 مشاركة العاملين 5
 0.979 تدريب وتأهيل العاملين 6
 0.941 الميزة التنافسية 7

 
هي معاملات ثبات عالية، وتفي  ،أن معاملات ألفا كرونباخ لمحاور الاستبانة ،يتبين من الجدول السابق

 بأغراض الدراسة.
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 الثبات بطريقة التجزئة النصفية: .2
من ثبات الاستبانة من خلال حساب معاملات الارتباط بطريقة التجزئة النصفية لمحاور  التأكد أيضاً  وتم

 الاستبانة، كما هو مبين في الجدول التالي:
 (22جدول رقم )

 معاملات الارتباط بطريقة التجزئة النصفية لمحاور الاستبانة
 معاملات الارتباط المحور م

 بعد التعديل قبل التعديل
 0.546 0.375 التزام ودعم الإدارة العليا 1
 0.763 0.616 التحسين المستمر 2
 0.743 0.591 التركيز على الزبون/ الطالب 3
 0.894 0.809 التخطيط الاستراتيجي لإدارة الجودة 4
 0.907 0.829 مشاركة العاملين 5
 0.951 0.906 تدريب وتأهيل العاملين 6
 0.882 0.788 الميزة التنافسية 7

هللي معللاملات ثبللات عاليللة، وتفللي  ،أن معللاملات الارتبللاط لمحللاور الاسللتبانة ،يتبلين مللن الجللدول السللابق
 بأغراض الدراسة.

 

 الأساليب الإحصائية المستخدمة:/ سابعاً 
)معاملل ارتبلاط  (SPSSتم استخدام الرزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعيلة ) ،وللإجابة على أسئلة الدراسة

 -ف اختبلار كولمجلورو  ، معامل ارتباط سلبيرمان، معادللة ألفلا كرونبلاخ، طريقلة التجزئلة النصلفية،بيرسون 
"، الوزن النسبي، .Sig" للعينة الواحدة، وقيمة "Tنحراف المعياري، قيمة "سمرنوف، المتوسط الحسابي، الإ

صللائية ( فللي إجللراء التحللليلات الإحLSD، اختبللار One-Way ANOVA، اختبللار T-Testاختبللار 
 اللازمة للدراسة.

 

 خطوات إجراء الدراسة:/ ثامناً 
 اتباع الخطوات التالية: تم
 والتعليق عليها. ،الإطلاع على الدراسات السابقة في مجال الدراسة، وتلخيصها .1
 الإطلاع على الأدب النظري السابق في مجال الدراسة، وبناء الإطار النظري للدراسة. .2
 ة(، والتحقق من صدق وثبات الاستبانة.بناء أداة الدراسة )الاستبان .3
 اختيار مجتمع وعينة الدراسة. .4
 توزيع أداة الدراسة )الاستبانة( على عينة الدراسة وجمعها. .5
 والتعقيب عليها. ،تحليل البيانات وعرضها في جداول .6
 تفسير النتائج ومناقشتها، وصياغة التوصيات والمقترحات. .7
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 مصادر البيانات:/ تاسعاً 

 ر البيانات في هذه الدراسة إلى نوعين، وهما:تنقسم مصاد
وذللك للتعلرف عللى واقلع تطبيلق إدارة الجلودة  مثل في أداة الدراسة )الاسلتبانة(؛وتت أولا: البيانات الرئيسة:

 الشاملة ومستوى تحقيق الميزة التنافسية في جامعة فلسطين.
دبيلللات السلللابقة وملللا تحويللله المكتبلللات ملللن والأ، : وتتمثلللل فلللي الدراسلللات السلللابقةثانيـــا: البيانـــات الثانويـــة

 وأبحاث وكتب ومراجع في مجال موضوع الدراسة. ،دراسات
 

 اختبار توزيع البيانات:/ عاشراً 
لاختبار ما إذا  K-S)   )Kolmogorov-Smirnov Testسمرنوف -تم استخدام اختبار كولمجوروف 

 ئج كما هي مبينة في الجدول التالي:كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي من عدمه، وكانت النتا
 (23جدول رقم )

 اختبار التوزيع الطبيعي لمحاور الاستبانة
قيمة  المحور م

"Sig." 
 0.200 التزام ودعم الإدارة العليا 1
 0.193 التحسين المستمر 2
 0.200 التركيز على الزبون/ الطالب 3
التخطيط الاستراتيجي لإدارة  4

 0.140 الجودة

 0.175 كة العاملينمشار  5
 0.200 تدريب وتأهيل العاملين 6
 0.182 الميزة التنافسية 7

 
(، وهلذا يلدل 0.05" لجميلع المحلاور أكبلر ملن مسلتوى الدلاللة ).Sigيتضح من الجدول السابق أن قيمة "

 على أن جميع المحاور تتبع التوزيع الطبيعي.
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 نتائج الدراسة الميدانية الفصل الخامس:
 

 مة.المقد
 الوصف الإحصائي لعينة الدراسة. /أولاً 
 .تساؤل الدراسةالإجابة على  /ثانياً 
 الأول. تساؤل الدراسةالإجابة على  /ثالثاً 
 الثاني. تساؤل الدراسةلإجابة على ا /رابعاً 

 الثالث. تساؤل الدراسةلإجابة على ا /خامساً 
 .اختبار الفرضية الأولى للدراسة /سادساً 
 .لفرضية الثانية للدراسةاختبار ا /سابعاً 
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[  

 الفصل الخامس: نتائج الدراسة الميدانية
 

 المقدمة:
يتناول هذا الفصل نتائج الدراسة الميدانية، من حيث الوصف الإحصائي لعينة الدراسة، والإجابة 
علللللى أسللللئلة الدراسللللة، واختبللللار فرضللللياتها، ثللللم تفسللللير النتللللائج ومناقشللللتها، ومللللن ثللللم بيللللان أوجلللله الاتفلللللاق 

 الاختلاف مع الدراسات السابقة.و 
 الوصف الإحصائي لعينة الدراسة:/ أولاً 

 عينة الدراسة الخصائص التالية: أظهرت
 (24جدول رقم )

 خصائص عينة الدراسة بالنسبة للجنس
 النسبة العدد الجنس م
 75.0 99 ذكر 1
 25.0 33 أنثى 2

 %100.0 132 المجموع
 

(، ونسلبة الإنلاث هللي %75.0اللذكور ملن أفلراد عينلة الدراسللة هلي )يتبلين ملن الجلدول السلابق، أن نسللبة 
(25.0.)% 

أي أن أغلب استجابات المبحوثين على استبانة الدراسة كانت من الذكور، ويرى الباحث أن ذلك راجع 
المجتمعية السائدة في فلسطين بشكل عام، وفي قطاع غزة بشكل خاص في توظيف الذكور إلى الثقافة 
، بالإضافة إلى الطبيعة المحافظة للمجتمع الفلسطيني، والتي تقيد درجة تعليم وحرية اثأكثر من الإن

 المرأة الفلسطينية، وبالتالي فرص أقل للمرأة في التوظيف والعمل الحر.
وهذا ما يؤكده أحدث إصدار للدليل الإحصائي السنوي لمؤسسات التعليم العالي الفلسطينية للعام 

والذي أشار إلى أن العاملين من الإناث في مؤسسات التعليم العالي  ،2015-2014الأكاديمي 
، ما معدله 15584من إجمالي العاملين في هذه المؤسسات، والبالغ عددهم  4071الفلسطينية بلغ 

 %( من إجمالي العاملين فيها.26.12)
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 (25جدول رقم )
 خصائص عينة الدراسة بالنسبة للمستوى التعليمي

 النسبة العدد ليميالمستوى التع م
 15.9 21 دكتوراه 1
 22.0 29 ماجستير 2
 39.4 52 بكالوريوس 3
 12.9 17 دبلوم  4
 9.8 13 ثانوية عامة فأقل 5

 %100.0 132 المجموع
(، ونسلبة حمللة %15.9أن نسبة حمللة اللدكتوراه ملن أفلراد عينلة الدراسلة هلي ) ،يتبين من الجدول السابق

(، ونسلللللبة حمللللللة اللللللدبلوم هللللللي %39.4ونسلللللبة حمللللللة البكللللللالوريوس هلللللي ) (،%22.0الماجسلللللتير هلللللي )
 (.%9.8%(، ونسبة حملة ثانوية عامة فأقل هي )12.9)

( %37.9وتشير هذه النتائج أن أكثر الموظفين في جامعة فلسطين هم من حملة البكالوريوس، ونسبة )
ثانوية العامة فأقل، فهم العاملون في حملة دراسات عليا، وغالبيتهم من الأكاديميين، أما حملة شهادة ال

الخدمات والأمن، وهذا يتوافق مع المعلومات التي تم الحصول عليها من المؤسسة التعليمية محل 
داري يعمل في  230موظف من أصل  97الدراسة، حيث إن الإداريين يشكلون  موظف أكاديمي وا 

رية هم من حملة شهادات البكالوريوس، أو الجامعة، وأن أغلب الإداريين العاملين في الوظائف الإدا
 درجات علمية أقل، على عكس الأكاديميين الذين يحملون شهادات دراسات عليا.

 

 (26جدول رقم )
 خصائص عينة الدراسة بالنسبة للتصنيف الوظيفي

 النسبة العدد التصنيف الوظيفي م
 42.4 56 أكاديمي 1
 57.6 76 إداري 2

 %100.0 132 المجموع
 

(، ونسلبة الإداريلين %42.4أن نسبة الأكاديميين من أفراد عينة الدراسة هي ) ،تبين من الجدول السابقي
 (.%57.6هي )

أي أن نسبة الإداريين من أفراد عينة الدراسة أكبر من نسبة الأكاديميين، ويرى الباحث أن ذلك يعود إلى 
، دون أصحاب العقود والساعات، والذين أن الدراسة تم تطبيقها على الموظفين المثبتين في الجامعة

 أكاديمي يعملون بعقود فصلية أو سنوية. 30معظمهم من الأكاديميين والبالغ عددهم قرابة 
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 (27جدول رقم )
 للمستوى الوظيفي خصائص عينة الدراسة بالنسبة

 النسبة العدد المستوى الوظيفي م
 3.0 4 إدارة عليا 1
 5.3 7 عميد كلية 2
 7.6 10 ئرةمدير دا 3
 13.6 18 رئيس قسم 4
 24.2 32 محاضر 5
 46.3 61 إداري 6

 %100.0 132 المجموع
(، %3.0أن نسلبة ملن يعمللون فلي الإدارة العليلا ملن أفلراد عينلة الدراسلة هلي ) ،يتبلين ملن الجلدول السلابق

ونسلبة ملن (، %7.6(، ونسبة ملن يعمللون كملدير دائلرة هلي )%5.3ونسبة من يعملون كعميد كلية هي )
(، ونسبة من يعملون %24.2(، ونسبة من يعملون كمحاضرين هي )%13.6يعملون كرئيس قسم هي )

 (.%46.3كإداريين هي )
وتنسجم هذه النسب مع الهيكل الوظيفي الهرمي في أي من منظمات الأعمال في كافة القطاعات 

لعاملين في المستويات العليا، عددهم بما فيها مؤسسات التعليم العالي، حيث إن ا ،الصناعية والخدماتية
 أقل من العاملين في المستويات الوسطى فالمستويات الأدنى في المؤسسة.

 

 (28جدول رقم )
 خصائص عينة الدراسة بالنسبة لسنوات الخدمة

 النسبة العدد سنوات الخدمة م
 47.7 63 سنوات 5أقل من  1
 29.5 39 سنوات 10أقل من  -5من  2
 15.2 20 سنة 20من  أقل-10من  3
 7.6 10 سنة فأكثر 20 4

 %100.0 132 المجموع
سنوات( من أفراد عينة الدراسة هي  5أن نسبة الذين سنوات خدمتهم )أقل من  ،يتبين من الجدول السابق

(، ونسلبة الللذين %29.6سلنوات( هلي ) 10أقلل ملن  -5%(، ونسلبة اللذين سلنوات خلدمتهم )ملن 47.7)
سلللنة 20(، ونسلللبة الللذين سلللنوات خللدمتهم )%15.2سللنة( هللي ) 20أقللل ملللن -10سللنوات خللدمتهم )ملللن 

 (.%7.6فأكثر( هي )
 5وهذا يوضح أن ما يقارب من نصف الموظفين في جامعة فلسطين، تتراوح سنوات خدمتهم في فئة 

 سنوات فأقل، ويرجع ذلك إلى حداثة نشأة الجامعة، وحداثة برامجها الأكاديمية المختلفة.
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 (29)جدول رقم 
 خصائص عينة الدراسة بالنسبة للعمر

 النسبة العدد العمر م
 35.5 47 سنة 30أقل من  1
 41.7 55 سنة 39- 30من  2
 11.4 15 سنة 49- 40من  3
 11.4 15 سنة فأكثر 50 4

 %100.0 132 المجموع
لدراسلللة هللللي سلللنة( ملللن أفلللراد عينلللة ا 30يتبلللين ملللن الجلللدول السلللابق، أن نسلللبة اللللذين أعملللارهم )أقلللل ملللن 

- 40(، ونسبة الذين أعمارهم )من %41.7سنة( هي ) 39-30%(، ونسبة الذين أعمارهم )من 35.5)
 (.%11.4سنة فأكثر( هي ) 50(، ونسبة الذين أعمارهم )%11.4سنة( هي ) 49

سنة، وقد يعود ذلك  30وهذا يدل على أن ما يقارب ثلث الموظفين في جامعة فلسطين أعمارهم أقل من 
 ، ممن لديهم طاقة وحيوية وهمة عالية.وفئة الشباب طاب الجامعة الخريجين الجددلاستق

 :الدراسة تتساؤلاالإجابة على / انياً ث
يمثلل مشلكلة الدراسلة والمتمثلل فلي معرفلة ملا هدفت هذه الدراسة الى الإجابلة عللى التسلاؤل الرئيسلي اللذي 

وللإجابلة عللى  لميزة التنافسية في جامعة فلسلطين؟تطبيق إدارة الجودة الشاملة وعلاقته بتحقيق اهو واقع 
 هذا التساؤل سيتم الإجابة على التساؤلات الفرعية للدراسة والمتمثلة في التالي:

 :تساؤل الدراسة الأولالإجابة على  (أ
 ما واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في جامعة فلسطين؟

 " للعينة الواحدة، كما هو مبين في الجدول التالي:Tولقد تم الإجابة على هذا السؤال باستخدام اختبار "
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 (:30جدول رقم )
 محاور استبانة إدارة الجودة الشاملة

 المتوسط  المحور م
 الحسابي

 الانحراف 
 المعياري 

 قيمة
"T" 

 قيمة
"Sig." 

 الوزن 
 درجة الترتيب النسبي

 الموافقة
 كبيرة 1 77.758 0.000 34.038- 0.713 3.888 التزام ودعم الإدارة العليا 1
 كبيرة 3 76.273 0.000 33.692- 0.746 3.814 التحسين المستمر 2
 كبيرة 4 75.136 0.000 35.085- 0.735 3.757 التركيز على الزبون/ الطالب 3
 كبيرة 5 71.939 0.000 33.824- 0.816 3.597 ستراتيجي لإدارة الجودةالتخطيط الإ 4
 كبيرة 2 76.879 0.000 32.414- 0.764 3.844 مشاركة العاملين 5
 متوسطة 6 65.909 0.000 29.847- 1.041 3.295 تدريب وتأهيل العاملين 6

 كبيرة  74.389 0.000 38.348- 0.683 3.719 إدارة الجودة الشاملة 

أن متوسللط تقيلليم عينللة البحللث لإدارة الجلللودة الشللاملة كمتغيللر مسللتقل فلللي  وقللد تبللين مللن الجللدول السلللابق
( ما يعني درجة كبيرة من الموافقة في تقييم هذا المتغير ككل، وأن ترتيب المحاور 74.389ة هو )الجامع

 المكونة له جاءت كالتالي:
( وهلو بدرجلة 77.758الترتيب الأول: هو محور )التزام ودعلم الإدارة العليلا(، وقلد جلاء بلوزن نسلبي ) -

 )كبيرة(.
 ( وهو بدرجة )كبيرة(.76.879وقد جاء بوزن نسبي )هو محور )مشاركة العاملين(،  :الترتيب الثاني -
( وهلللو بدرجللللة 76.273هللللو محلللور )التحسلللين المسللللتمر(، وقلللد جلللاء بللللوزن نسلللبي ) :الترتيلللب الثاللللث -

 )كبيرة(.
( وهللو 75.136هللو محلور )التركيلز علللى الزبلون/ الطالللب(، وقلد جلاء بللوزن نسلبي ) :الترتيلب الرابلع -

 بدرجة )كبيرة(.
( 71.939ور )التخطيط الاستراتيجي لإدارة الجودة(، وقد جاء بوزن نسبي )هو مح :الترتيب الخامس -

 وهو بدرجة )كبيرة(.
( وهو بدرجة 65.909هو محور )تدريب وتأهيل العاملين(، وقد جاء بوزن نسبي ) :الترتيب السادس -

 )متوسطة(.
وهو  ،(74.389ي )فإن الوزن النسبي لمجموع محاور استبانة إدارة الجودة الشاملة يساو  ،وبشكل عام -

 بدرجة )كبيرة(.
وهذا يدل على أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة في جامعة فلسطين بدرجة كبيرة، وعلى التزام ودعم 
الإدارة العليا بالجامعة بإدارة الجودة الشاملة، وعلى مشاركة العاملين في ذلك، وعلى نهج التحسين 

 ستراتيجي لإدارة الجودة، بينماوعلى اتباع التخطيط الإ الطالب، /المستمر، وتركيز الجامعة على الزبون 
في تدريب وتأهيل العاملين، حيث عملت الجامعة على مشروع لإعداد نظام لإدارة الجودة  هناك قصور  
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جراءات العمل التي تتم وفقاً لهذا النظام وقامت بتوظيف هذا النظام بشكل جزئي في بعض  ،الشاملة وا 
يجابي على درجة تقييم المبحوثين لهذا وهو ما أثر بشكل إ ،لتنظيمية المختلفةمن دوائرها ووحداتها ا

 المحور.
وقد توافقت نتيجة تقييم إدار الجودة الشاملة في الجامعة مع أغلب الدراسات السابقة التي استعانت 

لتدريجي، بها الدراسة بحيث حصل تقييم هذا المتغير على درجة كبيرة من الموافقة على مقياس ليكارد ا
)الحمداني، و (،2014)النجار، جواد، و(، 2014ومن هذه الدراسات على سبيل المثال دراسة )الحداد، 

)محسن، و (،2012)عزت، و (،2013)الحسيني، الوطيفي، الجبوري، و (،2013عبد الحسين، 
حيث أن متوسطات تقييم الأبعاد التي  (،2008)عباس، و (،2011)خلف، و (،2012الدعمي، 

( 4.19-3.40تعانت بها هذه الدراسات كانت بدرجة كبيرة تراوح المتوسط الحسابي للتقيم لها بين )اس
 (.83.99-68.00بوزن نسبي )

ورغم ذلك، فإن هناك القليل من هذه الدراسات لم يحصل فيها متغير إدارة الجودة الشاملة على تقييم 
(، 67.99-52.00( بوزن نسبي )3.39-2.60كبير، وبالتالي حصلت على تقييم متوسط حسابي بين )

على الرغم من أن بعض الأبعاد التي استندت عليها هذه الدراسات حصلت على متوسط تقييم بدرجة 
 (.2007)الجاسمي،  (،2011كبيرة، ومن هذه الدراسات، دراسة )الطائي، الفكيكي، 
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 (:31جدول رقم )

 فقرات محور التزام ودعم الإدارة العليا

 المتوسط  الفقرة م
 الحسابي

 الانحراف 
 المعياري 

 قيمة
"T" 

 قيمة
"Sig." 

 الوزن 
 النسبي

 درجة الترتيب
 الموافقة

1 

تعمل إدارة الجامعة على التحقق 
مللللللللللن تطبيلللللللللللق مبللللللللللادئ الجلللللللللللودة 
الشلللاملة وتقيلللليم التقللللدم الحاصللللل 

 .في ذلك

3.917 0.933 
-

 كبيرة 4 78.333 0.000 25.649

2 

تقلللللللللللللللللدم إدارة الجامعللللللللللللللللللةالمكافآت 
والحللللللللوافز للعلللللللللاملين مللللللللن أجلللللللللل 
تشلللللللللجيعهم عللللللللللى تقلللللللللديم جلللللللللودة 

 .أفضل

3.129 1.213 -
27.191 

 متوسطة 5 62.576 0.000

3 
تلتلزم إدارة الجامعللة بتلوفير نظللام 
تعليمللي يمكلللن للجميلللع الالتحلللاق 

 .به
4.129 0.725 -

29.663 
 كبيرة 2 82.576 0.000

4 

تعملللللللللللللللل إدارة الجامعلللللللللللللللة علللللللللللللللللى 
 دراسلات متطلبلات الطلبلة وسلوق 
العملل للتفللوق علللى الاحتياجللات 

 .الحالية والمستقبلية

3.977 1.000 -
23.245 

 كبيرة 3 79.545 0.000

5 

تركللللز إدارة الجامعللللةعلى التعلللللليم 
باسلللللللللتخدام التقنيلللللللللات التعليميللللللللللة 
الحديثللة لتحقيلللق أهلللداف التنميلللة 

 .المستدامة

4.288 0.834 
-

23.593 0.000 85.758 1 
كبيرة 
 جدا

- 0.713 3.888 المجموع 
34.038 

 كبيرة  77.758 0.000
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( وبلللوزن نسلللبي 3.888متوسلللط التقيللليم الحسلللابي لهلللذا المحلللور كلللان ) وقللد تبلللين ملللن الجلللدول السلللابق أن
(، ما يعني درجة كبيرة من الموافقة على مقيلاس ليكلارد التلدريجي، وأن ترتيلب الفقلرات المكونلة 77.758)

 لهذا المحور جاءت كالتالي:
( وهلللي )تركلللز إدارة الجامعللللة عللللى التعلللليم باسللللتخدام 5رقللللم ) حصلللللت عليللله الفقلللرة أعللللى ترتيلللب فقلللرة .1

 ،(85.758) لتحقيق أهداف التنمية المستدامة(، وقلد جلاءت بلوزن نسلبي ،التقنيات التعليمية الحديثة
بتطبيللق إدارة الجللودة  جامعللة فلسللطينالعليللا بدارة الإوهللذا يللدل عللى اهتمللام ، وهلو بدرجللة )كبيللرة جللدا(

وتوفير كافة التقنيات والبرامج التكنولوجيلة اللازملة ملة، وتوفير كافة المتطلبات اللازمة لتطبيقها، الشا
يمانهم بدورها الكبير في تحقيق نتائج أفضل.  في العملية التعليمية، وا 

 ،المكافلآت والحلوافز للعلاملين وهلي )تقلدم إدارة الجامعلة ،(2رقم ) حصلت عليه الفقرة فقرة أدنى ترتيب .2
وهلللو بدرجللللة  ،(62.576) ن أجلللل تشلللجيعهم عللللى تقلللديم جلللودة أفضللللل(، وقلللد جلللاءت بلللوزن نسلللبيمللل

إيللاء الإدارة العليللا بالجامعلة نفلس القللدر ملن الاهتمللام مقارنلة ببللاقي  وهلذا يللدل عللى عللدم، )متوسلطة(
 ذلك يرجعوقد ، فيها للعاملين التي تعطى والحوافزلمكافآت الفقرات المكونة لهذا المحور على صعيد ا

بسللبب الأوضللاع السياسللية  ،يعيشللها قطللاع التعللليم العللالي فللي قطللاع غللزة التلليلللى الظللروف السلللبية إ
، وانعكلاس ذللك عللى قللة مصلادر اللدعم المفروض على قطاع غزة منذ سلنوات والاقتصادية والحصار

 والتمويل، ومحدودية إيرادات الجامعة.
كبير للموافقة، ما أدى الى أن يحصل هذا وبشكل عام فإن متوسط تقييم الفقرات جاءت بتقييم 

( مقارنة بباقي المحاور المكونة لإدارة 77.758) ( بمتوسط1رقم ) المحور على أعلى ترتيب في التقييم
الجودة الشاملة، وتتفق هذه النتائج مع أغلب الدراسات التي اعتبرت أن هذا المحور يمثل بعد أساسي في 

والتي حصل  (2012)محسن، الدعمي،  (،2014نها دراسة )الحداد، تكوين إدارة الجودة الشاملة، وم
(، وفي هذا إشارة الى أن دعم الإدارة العليا في أي منظمة أعمال 3فيها هذا المحور على الترتيب رقم )

يعتبر متطلب أساسي لنجاح هذه المنظمة في تطبيق إدارة الجودة الشاملة على عملياتها ووحدات الإدارية 
 المختلفة.
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 (:32جدول رقم )

 فقرات محور التحسين المستمر

 المتوسط  الفقرة م
 الحسابي

 الانحراف 
 المعياري 

 قيمة
"T" 

 قيمة
"Sig." 

 الوزن 
 النسبي

 درجة الترتيب
 الموافقة

1 

تنظلللللللللللللر إدارة الجامعلللللللللللللة إللللللللللللللى 
التحسلللللين والتطلللللوير المسللللللتمر 
علللللى أنللللله جلللللزء لا يتجلللللزأ ملللللن 

 .متطلبات الجودة الشاملة

 كبيرة 1 79.697 0.000 25.988- 0.891 3.985

2 

تسللللللللللللعى إدارة الجامعللللللللللللة الللللللللللللى 
تحمللللللللللللللللل مسللللللللللللللللؤوليتها تجلللللللللللللللللاه 
المجتملللع ملللن خللللال التحسلللين 
والتطلللللوير المسلللللتمر للخلللللدمات 

 .المقدمة

 كبيرة 3 76.818 0.000 28.440- 0.872 3.841

3 

يللتم الإعللداد للخللدمات الجديلللدة 
بشلكل دقيللق لتلبيللةالاحتياجات 

عملل وتوقعات الطلبة وسلوق ال
 .المستقبلية

 كبيرة 5 73.182 0.000 27.682- 0.972 3.659

4 

يلللللللتم التواصلللللللل بلللللللين مختلللللللللف 
الأقسللللللللام والللللللللدوائر والعمللللللللادات 
بالجامعلللة عنللللد القيللللام بتطللللوير 
وتحسللللللين الخدمللللللة الحاليلللللللة أو 

 .الخدمة الجديدة

 كبيرة 4 73.788 0.000 26.828- 0.990 3.689

5 

يعتبلللللللللللر التحسللللللللللللين المسللللللللللللتمر 
ع بللللللللالإدارات مسللللللللؤولية الجميلللللللل

المختلفللللللة فلللللللي الجامعللللللة  ملللللللن 
أجلللللل تطبيللللللق مبللللللادئ الجللللللودة 

 .الشاملة

 كبيرة 2 77.879 0.000 26.834- 0.902 3.894

 كبيرة  76.273 0.000 33.692- 0.746 3.814 المجموع 
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( وبلللوزن نسلللبي 3.814متوسلللط التقيللليم الحسلللابي لهلللذا المحلللور كلللان ) وقللد تبلللين ملللن الجلللدول السلللابق أن
(، ما يعني درجة كبيرة من الموافقة على مقيلاس ليكلارد التلدريجي، وأن ترتيلب الفقلرات المكونلة 76.273)

 لهذا المحور جاءت كالتالي:
( وهي )تنظر إدارة الجامعة إلى التحسين والتطوير 1رقم ) حصلت عليه الفقرة أعلى ترتيب فقرة .1

 ،(79.697) وقد جاءت بوزن نسبي المستمر، على أنه جزء لا يتجزأ من متطلبات الجودة الشاملة(،
 وهذا يدل على سعي إدارة جامعة فلسطين إلى التحسين والتطوير المستمر  ،وهو بدرجة كبيرة

جراءاتها الإدارية والتنظيمية ، ويعزز ذلك ومخرجات أفضل ، من أجل تحقيق جودة شاملةلعملياتها وا 
في إحدى التقييمات العالمية الحديثة  حصول الجامعة على المرتبة الثانية على مستوى جامعات غزة

(Webometrics) (http://www.webometrics.inf, Dec 2015). 
 وهي )يتم الإعداد للخدمات الجديدة بشكل دقيق لتلبية ،(3)رقم  حصلت عليه الفقرة ترتيب فقرةأدنى  .2

وهو  ،(73.182) وتوقعات الطلبة وسوق العمل المستقبلية(، وقد جاءت بوزن نسبي ،الاحتياجات
وعلى الرغم من حصول هذه الفقرة على أدنى ترتيب في المحور، إلا أنها جاءت أيضاَ،  كبيرةبدرجة 

 ،وتوقعات الطلبة ،بدرجة موافقة كبيرة، وهذا يدل على تقديم الخدمات الجامعية بما يلبي الاحتياجات
ع يتم بناء على دراسة دقيقة وأن ما تقدمه الجامعة من برامج لخدمة المجتم ،وسوق العمل المستقبلي

 لاحتياجات سوق العمل في قطاع غزة.
وبشكل عام فإن متوسط تقييم الفقرات جاءت بتقييم كبير للموافقة، ما أدى الى أن يحصل هذا 

( مقارنة بباقي المحاور المكونة لإدارة الجودة 77.758( في التقييم بمتوسط )3المحور على ترتيب رقم )
(، و)الحسيني، 2014التقييم الذي حصل عليه هذا المحور في دراسة )الحداد، الشاملة، وهو نفس 
 (،2008و)الموسوي،  (،2012و)محسن، الدعمي،  (،2012و)عزت،  (،2013الوطيفي، الجبوري، 

( فيها كلها، فمثلًا حصل 3(، إلا أن ترتيب هذا المحور في هذه الدراسات لم يكن رقم )2008و)عباس، 
وعلى  (،2007ودراسة )الجاسمي،  (،2014( في دراسة )الحداد، 1التريب رقم )هذا المحور على 

و)محسن،  (،2012و)عزت،  (،2013( في دراسة )الحسيني، الوطيفي، الجبوري، 2الترتيب رقم )
 .(2008)عباس، ( في دراسة 3على الترتيب رقم )و  (،2008و)الموسوي،  (،2012الدعمي، 

( من بين 2007ة تقييم متوسطة فقط في دراسة )الجاسمي، بينما حصل هذا المحور على درج
الدراسات التي استعان بها الباحث في هذا الدراسة، ورغم ذلك حصل هذا المحور في هذه الدراسة على 

 ( مقارنة بباقي المحاور التي استخدمتها هذه الدراسة.1الترتيب رقم )
افة الدراسات التي اعتبرته مكون أساسي وبشكل عام فإن هذا المحور حصل على ترتيب متقدم في ك

 لإدارة الجودة الشاملة باعتبار أنه المبدأ الأساسي الذي تقوم عليه هذه الفلسفة الإدارية المعاصرة.
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 (:33جدول رقم )
 فقرات محور التركيز على الزبون/ الطالب

 المتوسط  الفقرة م
 الحسابي

 الانحراف 
 المعياري 

 قيمة
"T" 

 قيمة
"Sig." 

  الوزن 
 درجة الترتيب النسبي

 الموافقة

تقللوم إدارة الجامعللة بتطللوير خطللط واسلللتراتيجيات  1
 كبيرة 9 72.727 0.000 25.675- 1.058 3.636 .طويلة الأجل للتعرف على احتياجات الطلبة

2 
بتحليللل البيانللات المجمعللة فللي  إدارة الجامعللة تقلوم

 كبيرة 8 72.879 0.000 28.733- 0.942 3.644 تقدير احتياجات الطلبة. 

3 
بالاسلتعانة بشلكاوي وتظلملات  تقلوم إدارة الجامعلة

الطلبلللللة والملللللوظفين ملللللن أجلللللل تطلللللوير الخلللللدمات 
 .المقدمة لهم

 كبيرة 10 70.152 0.000 24.362- 1.175 3.508

4 
تقللللللوم إدارة الجامعلللللللة بمتابعلللللللة الخدمللللللة ملللللللا بعلللللللد 
تقلديمها، وذللك لتقييمهلا ومعرفلة ملدى رضللى ذوي 

 .العلاقة عنها
 كبيرة 6 73.939 0.000 28.632- 0.924 3.697

5 
تتفاعلل الجامعللة مللع الطلبلة مللن خلللال الاسللتماع 
اللي أرائهللم والخللدمات الحاليلة والمسللتقبلية المقدمللة 

 .لهم
 كبيرة 5 75.152 0.000 28.881- 0.892 3.758

يعتبلللللر الطالللللللب شلللللريك للجامعللللللة وبالتلللللالي يلللللللزم  6
 كبيرة 3 76.515 0.000 26.210- 0.953 3.826 .الجامعةتحقيق رضاه التام عن اداء وخدمات 

7 
يعتبللللر الطالللللب المحلللللور الأساسللللي الللللذي ترتكلللللز 
 كبيرة 2 77.424 0.000 25.468- 0.960 3.871 .عليه إستراتيجية الجودة لتحقيق حاجاته ورغباته

 ،يعتبلللللر الطاللللللب القلللللوة الدافعلللللة لتحسلللللين الجلللللودة 8
 .توقعاتهوزيادة الإنتاجية عند أخذ أرائه و 

 كبيرة 4 76.364 0.000 26.453- 0.948 3.818

للجامعلللللة أسللللللاليب متعللللللددة تحلللللاول مللللللن خلالهللللللا  9
 كبيرة 1 83.030 0.000 24.190- 0.878 4.152 .استقطاب الطالب والاحتفاظ به

إدارة الجامعللللللة  تقللللللديم  الخدمللللللة المختلفللللللة   تعمللللللل 10
 كبيرة 7 73.182 0.000 25.683- 1.047 3.659 .بطريقة تفوق توقع الطالب

 كبيرة  75.136 0.000 35.085- 0.735 3.757 المجموع 
 

( وبلللوزن نسلللبي 3.757متوسلللط التقيللليم الحسلللابي لهلللذا المحلللور كلللان ) وقللد تبلللين ملللن الجلللدول السلللابق أن
(، ما يعني درجة كبيرة من الموافقة على مقيلاس ليكلارد التلدريجي، وأن ترتيلب الفقلرات المكونلة 75.136)

 المحور جاءت كالتالي:لهذا 
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( وهي )للجامعة أساليب متعددة تحاول من خلالها 9رقم ) حصلت عليه الفقرة أعلى ترتيب فقرة .1
وهذا يدل   ،وهو بدرجة كبيرة ،(83.030) استقطاب الطالب والاحتفاظ به(، وقد جاءت بوزن نسبي

ين لأساليب متعددة؛ من وهذا يدل على أن استخدام جامعة فلسط على سعي إدارة جامعة فلسطين إلى
أجل استقطاب الطلاب والاحتفاظ بهم، ضمن برامج الجامعة المختلفة، حيث تقوم الجامعة بالقيام 
بالعديد من الحملات الإعلامية والتعريفية بالجمعة وبرامجها، وتستضيف بشكل سنوي كل طلبة 

 رامج الجامعة وأهدافها.الثانوية العامة في مدارس قطاع غزة، لاستقطاب الطلبة، والتعريف بب
بالاستعانة بشكاوي،  تقوم إدارة الجامعةوهي ) ،(3رقم ) حصلت عليه الفقرة أدنى ترتيب فقرة .2

ي ن نسب(، وقد جاءت بوز وتظلمات الطلبة، والموظفين من أجل تطوير الخدمات المقدمة لهم
دنى ترتيب في وعلى الرغم من حصول هذه الفقرة على أأيضاَ،  وهو بدرجة كبيرة ،(70.152)

وهذا يدل على أن إدارة جامعة فلسطين تستعين بشكاوى المحور، إلا أنها جاءت بدرجة موافقة كبيرة، 
وتظلمات الطلبة والموظفين؛ من أجل تطوير الخدمات المقدمة لهم، حيث إن هناك نظاماً إلكترونياً 

، ولكن درجة التفاعل مع هذه والمقترحات متاحاً لأطراف العملية التعليمية في الجامعة ،للشكاوي
ليس بالدرجة الكافية وفقاً لما يراه المستجيبون على استبانة  ،الشكاوي من الأطراف ذات العلاقة

 الدراسة.
وبشكل عام فإن متوسط تقييم الفقرات جاءت بتقييم كبير للموافقة، ما أدى الى أن يحصل هذا 

( مقارنة بباقي المحاور المكونة لإدارة الجودة 75.136( في التقييم بمتوسط )4المحور على ترتيب رقم )
(، و)الحسيني، 2014الشاملة، وهو نفس التقييم الذي حصل عليه هذا المحور في دراسة )الحداد، 

 (،2008و)الموسوي،  (،2012و)محسن، الدعمي،  (،2012و)عزت،  (،2013الوطيفي، الجبوري، 
( فيها كلها، فمثلًا حصل هذا المحور على 4م يكن رقم )إلا أن ترتيب هذا المحور في هذه الدراسات ل

ودراسة  (،2012عزت، (، ودراسة )2013، الحسيني، الوطيفي، الجبوري( في دراسة )1التريب رقم )
( في 5(، وعلى الترتيب رقم )2014( في دراسة )الحداد، 4وعلى الترتيب رقم ) (،2008)الموسوي، 

 (.2012دراسة )محسن، الدعمي، 
( من بين 2007ا حصل هذا المحور على درجة تقييم متوسطة فقط في دراسة )الجاسمي، بينم

الدراسات التي استعان بها الباحث في هذا الدراسة، ورغم ذلك حصل هذا المحور في هذه الدراسة على 
 ( مقارنة بباقي المحاور التي استخدمتها هذه الدراسة.3الترتيب رقم )
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 (:34جدول رقم )

 ور التخطيط الاستراتيجي لإدارة الجودةفقرات مح

 المتوسط  الفقرة م
 الحسابي

 الانحراف 
 المعياري 

 قيمة
"T" 

 قيمة
"Sig." 

 الوزن 
 النسبي

 درجة الترتيب
 الموافقة

1 

تقللللللللللللوم إدارة الجامعللللللللللللة بتطللللللللللللوير 
خطللللللللللط واسللللللللللتراتيجيات التعلللللللللللليم 
 طويلللللللللة الأجللللللللل للتعللللللللرف عللللللللللى
 .الاحتياجات الحالية والمستقبلية

 كبيرة 1 77.727 0.000 26.586- 0.913 3.886

2 

تعملللل إدارة الجامعللللة علللللى زيللللادة 
انتمللاء العلللاملين فيهلللا ملللن خللللال 
مشللللاركتهم فلللللي وضلللللع الأهلللللداف 

 .وبناء الخطط والاستراتيجيات

 كبيرة 4 68.636 0.000 27.005- 1.093 3.432

3 

تللللللللللللللوفر إدارة الجامعللللللللللللللة قنللللللللللللللوات 
ال فعالللللللللللللة بللللللللللللين الإدارات اتصللللللللللل

العلاقلللللللللللللللللللللللة ن ذوي والمسلللللللللللللللللللللللتفيدي
للحصول على المعلوملات لأجلل 
تطللللللللللللللللوير العمليلللللللللللللللللة التعليميلللللللللللللللللة 

 .باستمرار

 كبيرة 3 72.879 0.000 28.984- 0.934 3.644

4 

تحللللللافظ إدارة الجامعللللللةعلى كافللللللة 
الموارد المتاحة للديها وتسلتخدمها 
بشللكل أمثلللل فللي تحقيلللق أهلللدافها 
الإسللللللللللللللللتراتجية فللللللللللللللللي التطللللللللللللللللوير 

 .والتنمية

 كبيرة 2 73.636 0.000 27.527- 0.968 3.682

5 

للطاللللللللللللللللب دور فللللللللللللللللي صللللللللللللللللياغة 
ويتم وضلعها  ،ستراتيجية الجودةإ

 الإسلللتراتيجية عنللد اعللداد الخطللط
 .والتنفيذية

 متوسطة 5 66.818 0.000 28.208- 1.083 3.341

 كبيرة  71.939 0.000 33.824- 0.816 3.597 المجموع 
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( وبلللوزن نسلللبي 3.597ي لهلللذا المحلللور كلللان )متوسلللط التقيللليم الحسلللاب وقللد تبلللين ملللن الجلللدول السلللابق أن
(، ما يعني درجة كبيرة من الموافقة على مقيلاس ليكلارد التلدريجي، وأن ترتيلب الفقلرات المكونلة 71.939)

 لهذا المحور جاءت كالتالي:
( وهي )تقوم إدارة الجامعة بتطوير خطط واستراتيجيات 1رقم ) حصلت عليه الفقرة أعلى ترتيب فقرة .1

 يلة الأجل للتعرف على الاحتياجات الحالية والمستقبلية(، وقد جاءت بوزن نسبيالتعليم طو 
ستراتيجيات  ،وهو بدرجة كبيرة ،(77.727) وهذا يدل على تطوير إدارة جامعة فلسطين خطط وا 

التعليم طويلة الأجل، للتعرف على الاحتياجات الحالية والمستقبلية، وأن هناك اهتماماً بهذا الجانب 
إدارة الجامعة، حيث إن الجامعة قامت مؤخرا باستحداث وحدة خاصة بالتخطيط تتبع لرئاسة من قبل 

 الجامعة لأجل هذا الغرض.
وهي )للطالب دور في صياغة استراتيجية الجودة،  ،(5رقم ) حصلت عليه الفقرة أدنى ترتيب فقرة .2

وهو  ،(66.818)ي ن نسبويتم وضعها عند إعداد الخطط الإستراتيجية والتنفيذية(، وقد جاءت بوز 
وهذا يدل على عدم الاهتمام الكافي لدور الطالب في صياغة استراتيجية الجودة، متوسطة، بدرجة 

ضمن إعداد الخطط الاستراتيجية والتنفيذية، ويرى الباحث أن عدم وجود مجالس للطلبة في الجامعة 
طط الاستراتيجية والتنفيذية له دور في التمثيل المحدود للطلبة في أنشطة إعداد، وصياغة الخ

 للجامعة.
ومن بين الدراسات التي استعان بها الباحث في هذه الدراسة فإن عدد قليل منها فقط استعان بهذا 
المحور في الدراسة التطبيقية لتقييم إدارة الجودة الشاملة، وشملت هذه الدراسات دراسة كلًا من )محسن، 

(، على عكس باقي المحاور التي استخدمت 2007اسمي، (، و)الج2012(، و)عزت، 2012الدعمي، 
 في هذه الدراسة.

وبشكل عام فإن متوسط تقييم الفقرات جاءت بتقييم كبير للموافقة، ما أدى الى أن يحصل هذا 
( مقارنة بباقي المحاور المكونة لإدارة الجودة 71.939( في التقييم بمتوسط )5المحور على ترتيب رقم )

والتي  (،2012فس التقييم الذي حصل عليه هذا المحور في دراسة )محسن، الدعمي، الشاملة، وهو ن
 (.4حصل فيها هذا المحور على الترتيب رقم )

والتي حصل  (،2012)عزت،  بينما حصل هذا المحور على درجة تقييم متوسطة فقط في دراسة
تي حصل فيها هذا المحور على وال( 2007)الجاسمي، (، ودراسة 4فيها هذا المحور على الترتيب رقم )

 .(2الترتيب رقم )
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 (:35جدول رقم )
 فقرات محور مشاركة العاملين

 المتوسط  الفقرة م
 الحسابي

 الانحراف 
 المعياري 

 قيمة
"T" 

 قيمة
"Sig." 

 الوزن 
 النسبي

 درجة الترتيب
 الموافقة

1 

تتعلللللللللللللللللللللللللللاون إدارة الجامعللللللللللللللللللللللللللللة 
والعلاملين معلا مللن أجلل تللوفير 

ة وسلوق خلدمات ترضلى الطلبل
 .العمل

 كبيرة 3 75.909 0.000 26.302- 0.963 3.795

التحسللللللين المسللللللتمر مسلللللللؤولية  2
 .جميع العاملين في الجامعة

 كبيرة 1 81.970 0.000 24.792- 0.881 4.098

3 

تسلللمح إدارة الجامعلللة للعللللاملين 
الللللللللذين للللللللللديهم أفكللللللللار متميلللللللللزة 
بتقديمهابشللللللللللكل رسللللللللللمي لإدارة 

 .الجامعة

 كبيرة 3 75.909 0.000 25.477- 0.994 3.795

4 
العاملون مسئولون عن تطبيق 
الجللودة وعللن النتللائج المتحققللة 

 .للخدمة المقدمة
 كبيرة 2 77.576 0.000 27.885- 0.874 3.879

5 
توفر قنوات اتصال فعالة بلين 
سلللللللللللللللللللوق العمللللللللللللللللللللل والطلبللللللللللللللللللللة 

 .والعاملين
 كبيرة 5 73.030 0.000 29.185- 0.925 3.652

 كبيرة  76.879 0.000 32.414- 0.764 3.844 المجموع 
 

( وبلللوزن نسلللبي 3.844متوسلللط التقيللليم الحسلللابي لهلللذا المحلللور كلللان ) وقللد تبلللين ملللن الجلللدول السلللابق أن
(، ما يعني درجة كبيرة من الموافقة على مقيلاس ليكلارد التلدريجي، وأن ترتيلب الفقلرات المكونلة 76.879)

 لهذا المحور جاءت كالتالي:
( وهي )التحسين المستمر مسؤولية جميع العاملين في 2رقم ) حصلت عليه الفقرة أعلى ترتيب فقرة .1

وهذا يدل علي نظرة شمولية في ، وهو بدرجة كبيرة ،(81.970) الجامعة(، وقد جاءت بوزن نسبي
جامعة فلسطين، بأن يكون التحسين المستمر مسئولية جميع العاملين في الجامعة، وهو الدور الذي 

 زه وحدة التخطيط المستحدثة في الجامعة، ودائرة الجودة والنوعية فيها.تعمل على تعزي
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وهي )توفر قنوات اتصال فعالة بين سوق العمل  ،(5رقم ) حصلت عليه الفقرة أدنى ترتيب فقرة .2
وعلى الرغم من حصول هذه الفقرة على  ،(73.030)ي والطلبة والعاملين(، وقد جاءت بوزن نسب

، وهذا يدل على اهتمام جامعة أيضاَ  إلا أنها جاءت بدرجة موافقة كبيرةأدنى ترتيب في المحور، 
فلسطين بتوفير قنوات اتصال فعالة بين سوق العمل والطلبة والعاملين، ولكن دون وجود نظام واضح 

 وآلية ممنهجة لاستمرار التواصل بين الطلبة والعاملية وسوق العمل.
بتقييم كبير للموافقة، ما أدى الى أن يحصل هذا  وبشكل عام فإن متوسط تقييم الفقرات جاءت

( مقارنة بباقي المحاور المكونة لإدارة الجودة 76.879( في التقييم بمتوسط )2المحور على ترتيب رقم )
(، و)الحسيني، 2014)الحداد،  الشاملة، وهو نفس التقييم الذي حصل عليه هذا المحور في دراسة

 (،2008و)الموسوي،  (،2012و)محسن، الدعمي،  (،2012ت، و)عز  (،2013الوطيفي، الجبوري، 
( فيها كلها، فمثلًا حصل 2(، إلا أن ترتيب هذا المحور في هذه الدراسات لم يكن رقم )2008و)عباس، 
الحداد، ( في دراسة )3على التريب رقم )(، و 2008( في دراسة )عباس، 1على الترتيب رقم ) هذا المحور

ودراسة )الموسوي،  (،2012عزت، ودراسة ) (،2013ي، الوطيفي، الجبوري، الحسين(، ودراسة )2014
 (.2012( في دراسة )محسن، الدعمي، 6(، وعلى التريب رقم )2008

والتي حصل فيها  (،2013، الجاسميفقط في دراسة ) قليلةبينما حصل هذا المحور على درجة تقييم 
 .(5هذا المحور على الترتيب رقم )

رتيب هذا المحور يأخذ رقم متأخر في الترتيب في أغلب الدراسات السابقة التي ولوحظ هنا أن ت
في العملية الإدارية استعان بها الباحث وبالتالي فإن كافة منظمات الأعمال لا تقوم بإشراك العاملين 

 بشكل عام وفي إدارة الجودة في الوحدات الإدارية المختلفة بهذه المنظمات.
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 (:36جدول رقم )
 قرات محور تدريب وتأهيل العاملينف

 المتوسط  الفقرة م
 الحسابي

 الانحراف 
 المعياري 

 قيمة
"T" 

 قيمة
"Sig." 

 الوزن 
 النسبي

 درجة الترتيب
 الموافقة

1 
توجللللللللللد للللللللللللدىإدارة الجامعلللللللللللة 
خطة تدريب سلنوية لتنميلة 

 .وتطوير قدرات العاملين
 متوسطة 1 66.515 0.000 25.855- 1.188 3.326

2 
ريب المسئولين على يتم تد

أصلللللللول تقيللللللليم الأداء كملللللللا 
 .تناقش نتائج التقييم

 متوسطة 3 65.758 0.000 28.278- 1.102 3.288

3 

إدارة الجامعة على  تحرص
تلللللللللللدريب العلللللللللللاملين علللللللللللللى 
أساليب العمل المتغيلرة ملن 

 .خلال البرامج التدريبية

 متوسطة 2 65.909 0.000 27.481- 1.131 3.295

4 

ن بعنايلللللللة منتقلللللللو  العلللللللاملون 
فائقللللللللللللة للقيللللللللللللام بوظللللللللللللائفهم 
وملللللللللللللؤهلين بشلللللللللللللكل جيللللللللللللللد 
ويتمتللدريبهم لحللل المشللاكل 

 .الإدارية المختلفة

 متوسطة 4 65.455 0.000 26.283- 1.192 3.273

 متوسطة  65.909 0.000 29.847- 1.041 3.295 المجموع 
 

( وبلللوزن نسلللبي 3.295متوسلللط التقيللليم الحسلللابي لهلللذا المحلللور كلللان ) وقللد تبلللين ملللن الجلللدول السلللابق أن
(، مللا يعنلللي درجلللة متوسلللطة مللن الموافقلللة عللللى مقيلللاس ليكللارد التلللدريجي، وأن ترتيلللب الفقلللرات 65.909)

 المكونة لهذا المحور جاءت كالتالي:
( وهي )توجد لدى إدارة الجامعة خطة تدريب سنوية 1رقم ) حصلت عليه الفقرة أعلى ترتيب فقرة .1

وهذا يدل متوسطة، وهو بدرجة  ،(66.515) جاءت بوزن نسبي لتنمية وتطوير قدرات العاملين(، وقد
على عدم الاهتمام المطلوب في وجود خطة تدريب سنوية في جامعة فلسطين، لتنمية وتطوير قدرات 
العاملين، كما أن عدد برامج التدريب التطويرية التي تشرف عليها، وتنفذها دوائر شئون الموظفين، 
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ة خلال الفترة الماضية، هو محدود جداً وغالباً ما تقتصر على تدريب والتعليم المستمر في الجامع
 العاملين الجدد على الأنظمة الإدارية والأكاديمية المتبعة في الجامعة.

وهي )العاملون منتقون بعناية فائقة للقيام بوظائفهم  ،(4رقم ) حصلت عليه الفقرة أدنى ترتيب فقرة .2
ي ل المشاكل الإدارية المختلفة(، وقد جاءت بوزن نسبومؤهلون بشكل جيد ويتم تدريبهم لح

وعلى الرغم من حصول هذه الفقرة على أدنى ترتيب في المحور، إلا أنها جاءت بدرجة  ،(65.455)
، وهذا يشير الى أن هناك درجة من اللامنهجية في تعيين العاملين في الجامعة متوسطة أيضاَ موافقة 

رة الجامعة مع الأطراف المجتمعية المختلفة، وتعمل الجامعة على وفقاً للعلاقات الاجتماعية لإدا
تدريبهم على أنظمة العمل المتبعة في الجامعة على التعامل مع المشكلات الإدارية التي تواجههم 

 أثناء تأدية أعمالهم، ولكن ليس بقدر الكفاءة المطلوب.
وافقة، ما أدى الى أن يحصل هذا للم متوسطوبشكل عام فإن متوسط تقييم الفقرات جاءت بتقييم 

( مقارنة بباقي المحاور المكونة لإدارة الجودة 65.909( في التقييم بمتوسط )6المحور على ترتيب رقم )
وهو ما لم يتحصل في أي من الدراسات السابقة التي استعان بها الباحث، والتي حصل فيها هذا الشاملة، 

 (.83.99-68.00( بوزن نسبي )4.19-3.40لمحور على درجة تقييم كبيرة بين )ا
والدراسات التي استخدمت هذا المحور في دراستها التطبيقية كعنصر محدد لإدارة الجودة الشاملة 

 (،2012(، و)عزت، 2014)الحداد، وحصل فيها هذا المحور على تقييم بدرجة كبيرة هي دراسة 
 (.2008و)عباس،  (،2012و)محسن، الدعمي، 

(، 2012محسن، الدعمي، ( في دراسة )1رقم ) هو لمحور في هذه الدراساتترتيب هذا ا وكان
(، 2014( في دراسة )الحداد، 2(، بينما حصل هذا المحور على الترتيب رقم )2008ودراسة )عباس، 

 (.2012( في دراسة )عزت، 3وعلى الترتيب رقم )
 
 :تساؤل الدراسة الثانيالإجابة على  (ب

 ينص السؤال على ما يلي:
 ستوى تحقيق الميزة التنافسية في جامعة فلسطين؟ما م

 ، كما هو مبين في الجدول التالي:" للعينة الواحدةTولقد تم الإجابة على هذا السؤال باستخدام اختبار "
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 (:37جدول رقم )
 فقرات محور الميزة التنافسية

 المتوسط  الفقرة م
 الحسابي

 الانحراف 
 المعياري 

 قيمة
"T" 

 قيمة
"Sig." 

 ن الوز
 درجة الترتيب النسبي

 الموافقة

1 
تتصللللللللف البللللللللرامج الأكاديميلللللللللة 
المتوفرة لدي الجامعة بالمتميزة 

 .والجيدة
 كبيرة 1 81.364 0.000 27.987- 0.793 4.068

2 
يوجلللد تنللللوع مناسلللب فللللي عللللدد 
ونللللللوع التخصصللللللات المتاحلللللللة 

 .لدي الجامعة
 كبيرة 2 81.212 0.000 29.744- 0.749 4.061

3 
الجامعللللللللللة فللللللللللرص تتلللللللللليح إدارة 

ابتعلاث للأكلاديميين المتميلزين 
فللي العملللل لاسللتكمال دراسلللتهم 

 .العليا
 متوسطة 19 62.273 0.000 26.620- 1.246 3.114

4 
تقلللللوم إدارة الجامعللللللة بدراسللللللات 
اسلللللتطلاعية مسللللللتمرة للتعللللللرف 
علللى احتياجللات المجتمللع ملللن 

 .البرامج التعليمية المختلفة
 كبيرة 16 71.061 0.000 27.940- 1.006 3.553

توضلللللللللللللللللع حلللللللللللللللللوافز ملائمللللللللللللللللللة  5
 متوسطة 18 67.727 0.000 26.415- 1.137 3.386 .لاستقطاب خبراء بالجامعة

تستقطب إدارة الجامعة الطلبلة  6
 كبيرة 8 77.576 0.000 25.672- 0.949 3.879 .المتفوقين في الثانوية العامة

7 
يمتللللللك خريجلللللو التخصصلللللات 
العلميللة والأدبيلللة المختلفلللة فلللي 

جامعلللللللللللللة الكفلللللللللللللاءة اللازمللللللللللللللة ال
 .التىيتطلبها سوق العمل

 كبيرة 9 77.424 0.000 29.705- 0.823 3.871

8 
تقلدم الجامعللة خللدمات تعليميللة 
أساسللللللللللللللللية ومسلللللللللللللللللاندة تلبلللللللللللللللللي 

 .احتياجات الطلبة
 كبيرة 4 79.242 0.000 29.448- 0.795 3.962

9 
تتوافلللللللللللللق البللللللللللللللرامج والخطللللللللللللللط 
والمناهج الدراسية للجامعة ملع 

 .سوق العملمتطلبات 
 كبيرة 5 78.788 0.000 30.012- 0.789 3.939

تشللللللجع إدارة الجامعللللللة الطلبللللللة  10
 كبيرة 10 75.303 0.000 27.086- 0.948 3.765  .على إعداد البحوث العلمية

11 
ن فلللي الجامعلللة يشللارك العلللاملو 

فللي المللؤتمرات العلميللة بلللأوراق 
 .بحثية لخدمة المجتمع

 كبيرة 6 78.182 0.000 28.837- 0.833 3.909

توجلللله إدارة الجامعللللة الأبحللللاث  12
 كبيرة 10 75.303 0.000 27.086- 0.948 3.765 .العلمية بمايخدم المجتمع
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13 
تسللعي إدارة الجامعللة إلللي رفلللع 
مسللللتوى الإفللللادة مللللن الأبحللللاث 

 .العليمة
 كبيرة 15 72.576 0.000 28.607- 0.952 3.629

14 
تعملللل إدارة الجامعللللةعلى دعللللم 

العلمللللي بالتنسللليق مللللع البحلللث 
 .الجامعات الأخرى

 كبيرة 13 73.333 0.000 26.183- 1.024 3.667

15 
تهللللللللللتم إدارة الجامعللللللللللة بجلللللللللللودة 
الخللللللللدمات المقدمللللللللة للمجتمللللللللع 
المحللي وتعمللل علللى تطويرهللا 

 .باستمرار
 كبيرة 14 73.030 0.000 28.677- 0.941 3.652

16 
إدارة الجامعلللللللة بتطللللللللوير  تقلللللللوم

التدريسية  كفاءة أعضاء الهيئة
للارتقلللللللللللللاء بمسلللللللللللللتوى أدائهللللللللللللللم 

 .وتميزهم
 كبيرة 17 69.242 0.000 27.543- 1.059 3.462

17 
تللللوفر إدارة الجامعللللة لأعضلللللاء 
الهيئلة التدريسلية أدوات حديثلة 
تساعدهم على التدريس بجودة 

 .عالية
 كبيرة 6 78.182 0.000 26.592- 0.903 3.909

18 
تسلللللللتقطب إدارة الجامعلللللللة ذوي 

للعمللللللللل فلللللللي حقللللللللل الكفلللللللاءات 
التللللللللللللللدريس المتعلللللللللللللللق بكافلللللللللللللللة 

 .التخصصات بالجامعة
 كبيرة 12 73.939 0.000 24.414- 1.084 3.697

19 
تعللللزز إدارة الجامعللللة ارتباطهلللللا 
بالمجتمع من خلال المؤتمرات 
والنلللللللللللللللللللللللدوات وورش العملللللللللللللللللللللللل 

 .والبحوث التطبيقية
 كبيرة 3 80.000 0.000 24.851- 0.925 4.000

 كبيرة  75.040 0.000 36.872- 0.700 3.752 المجموع 
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( وبللوزن 3.752متوسلط التقيلليم الحسلابي لمتغيلر الميلزة التنافسلية كلان ) وقلد تبلين ملن الجلدول السلابق أن
(، ملا يعنلي درجلة عاليلة ملن الموافقلة عللى مقيلاس ليكلارد التلدريجي، وأن ترتيلب الفقلرات 75.040نسلبي )

 المكونة لهذا المتغير جاءت كالتالي:
وهي )تتصف البرامج الأكاديمية المتوفرة لدي الجامعة بالمتميزة  ،(1رقم )هو الفقرة ترتيب فقرة  أعلى .1

وهذا يدل على اهتمام جامعة ، ( وهو بدرجة )كبيرة(81.364والجيدة(، وقد جاءت بوزن نسبي)
ر في فلسطين الدقيق في توفير البرامج الاكاديمية التي يحتاجها سوق العمل بالتحديد، حيث يتوف

والتي لا توفرها أغلب مؤسسات التعليم العالي في  ،والكليات النوعية ،الجامعات العديد من البرامج
قطاع غزة وهذا يشير الى برامجها الأكاديمية، وتنافسيتها مع باقي الجامعات المحلية على الأقل في 

 ذلك.
كاديميين المتميزين في العمل وهي )تتيح إدارة الجامعة فرص ابتعاث للأ ،(3أدنى ترتيب فقرة رقم ) .2

وهذا يدل على ، وهو بدرجة )متوسطة( ،(62.273لاستكمال دراستهم العليا(، وقد جاءت بوزن نسبي)
عدم الاهتمام الكافي من قبل إدارة جامعة فلسطين بإتاحة فرص ابتعاث للأكاديميين المتميزين في 

ة الجامعة، وحداثة توظيف الكثير من العاملين لحداث ،العمل، لاستكمال دراستهم العليا، وقد يعود ذلك
بما  ،خاصة في قطاع غزة ،المقدم للجامعة كمؤسسة تعليم عال  لى محدودية الدعم إفيها، بالإضافة 

 يسهم في زيادة الميزانية المحددة من الجامعة للابتعاث للدراسات العليا للعاملين فيها.
وهلو بدرجللة  ،(75.040اسلتبانة الميلزة التنافسلية يسلاوي )اللوزن النسلبي لمجملوع فقلرات  فلإن ،وبشلكل علام

وهلذا يلدل عللى توجله جلاد ملن قبلل إدارة جامعلة فلسلطين عللى تحقيلق الميلزة التنافسلية، سلواءً فلي ، )كبيلرة(
علللى المرتبلللة  مللؤخراً  إدارتهللا أو برامجهللا أو مشللاريعها وخططهللا المسللتقبلية، ويعلللزز ذلللك حصللول الجامعللة

 ،(Webometricsامعلللات قطللللاع غلللزة فللللي إحلللدى التقييمللللات العالميلللة الحديثللللة )الثانيلللة عللللى مسللللتوى ج
للللى حصلللول الجامعلللة خلللللال العلللام الماضلللي عللللى شلللهادة إعتمللللاد دوليلللة للجامعلللة ملللن مؤسسللللة بالإضلللافة إ

(SWACفي الولايات المتحدة )، دوليلة ملن حيلث أسلاليب تدريسلها  بمعلايير باعتبارها مؤسسة تعليم عالي
 وتميز برامجها.

تتفق درجة تقييم المزية التنافسية لهذه الدراسة مع كل الدراسات التي استعان بها الباحث وتشمل دراسة و 
(، ودراسة Sultan, 2007(، ودراسة )Karaja, Osmani, 2013(، ودراسة )2012)الصالح، 
 ة.(، ... وغيرها من الدراسات التي تناولت هذا المتغير في درستها التطبيقي2010)الزعانين، 
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 :تساؤل الدراسة الثالثالإجابة على  (ج
 ينص السؤال على ما يلي:

( بللللين واقلللع تطبيللللق إدارة الجللللودة α≤0.05هلللل يوجللللد علاقلللة ذات دلالللللة إحصلللائية عنللللد مسللللتوى دلاللللة )
 حقيق الميزة التنافسية في جامعة فلسطين؟وت ،الشاملة

 تم صياغة الفرضية التالية: ،وللإجابة على هذا السؤال
واقللع تطبيلق إدارة الجلودة الشللاملة، ( بلين α≤0.05قلة ذات دلالللة إحصلائية عنلد مسللتوى دلاللة )يوجلد علا

 في جامعة فلسطين. حقيق الميزة التنافسيةوت
ولقللد تللم التحقللق مللن صللحة هللذه الفرضللية ملللن خلللال إيجللاد معللاملات الارتبللاط بللين محللاور اسلللتبانة إدارة 

 كما هو مبين في الجدول التالي: ،يةالجودة الشاملة ومحور استبانة الميزة التنافس
 

 (38جدول رقم )
 العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة والميزة التنافسية

 معامل الارتباط المحور م
قيمة 

""Sig. مستوى الدلالة 

 0.01دالة عند  0.000 0.669 التزام ودعم الإدارة العليا 1
 0.01دالة عند  0.000 0.782 التحسين المستمر 2
 0.01دالة عند  0.000 0.665 تركيز على الزبون/ الطالبال 3
 0.01دالة عند  0.000 0.784 التخطيط الاستراتيجي لإدارة الجودة 4
 0.01دالة عند  0.000 0.763 مشاركة العاملين 5
 0.01دالة عند  0.000 0.711 تدريب وتأهيل العاملين 6
 0.01دالة عند  0.000 0.832 إدارة الجودة الشاملة 

 (.0.195( = )0.05ومستوى دلالة ) ،(130* قيمة ر عند درجة حرية )
 (.0.254( = )0.01ومستوى دلالة ) ،(130* قيمة ر عند درجة حرية )

 وقد تبين من الجدول السابق أن:
 وهذا يدل على وجود  ،والميزة التنافسية مرتفعة ،معاملات الارتباط بين محاور إدارة الجودة الشاملة

( بين متوسط التقديرات لواقع تطبيق إدارة α≤0.05ات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )علاقة ذ
 ومتوسط التقديرات لمستوى تحقيق الميزة التنافسية في جامعة فلسطين. ،الجودة الشاملة

والميزة التنافسية فيها، وأن العلاقة  ،وهذا يدل على وجود علاقة بين إدارة الجودة في جامعة فلسطين
نهما مباشرة، وذات تأثير مباشر، وكلما تحققت إدارة الجودة الشاملة والمعايير التي تعتمد عليها، كلما بي
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تحققت الميزة التنافسية للجامعة، ويعزو الباحث ذلك إلى أن الوصول إلى الجودة الشاملة، بكل جوانبها 
عية، ونجاح في برامجها المختلفة، وتفاصيلها، وبتطبيق جميع معاييرها، يؤدي إلى نجاح في الإدارة الجام

وتنفيذ لخططها ومشاريعها، وفق ما هو مخطط له سابقاً، وهذا كله يؤدي إلى تحقيق ميزة تنافسية أعلى 
 بين الجامعات ذات العلاقة.

( أن التطبيق السليم لمستلزمات إدارة الجودة 2013وقد أشارت دراسة )الحسيني، الوطيفي، الجبوري، 
المنظمة من تحقيق مزايا تنافسية، فضلًا عن وجود علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بين يمكن  ،الشاملة

( أن هناك علاقة 2012تطبيق إدارة الجودة الشاملة والميزة التنافسية، وترى دراسة )محسن، الدعمي، 
ة، وأظهرت نتائج والميزة التنافسية المستدامة في المنظم ،وتأثير بين مبادئ إدارة الجودة الشاملة ،ارتباط

وتحقيق  ،( إلى وجود علاقة ارتباط موجبة بين تطبيق فلسفة إدارة الجودة الشاملة2011دراسة )خلف، 
( أن التطبيق الكامل والفعال لإدارة الجودة Korankye،2013ميزة الكلفة الأدنى، وبينت دراسة )

( أن إدارة Soc Sic ،2013دراسة ) يعتبر مصدراً من مصادر استدامة الميزة التنافسية، وترى ،الشاملة
( أن Al.Qudah ،2012الجودة الشاملة لها تأثير إيجابي ونوعي على الميزة التنافسية، وتشير دراسة )

( أن Yildirim ،2012هناك تأثيراً لممارسة إدارة الجودة الشاملة على الميزة التنافسية، وبينت دراسة )
 ،2011الميزة التنافسية لمنظمات الأعمال، وأظهرت دراسة )إدراة الجودة الشاملة تؤدي إلى إيجاد 

Cekoلا تعرف أي شيء عن إدارة الجودة الشاملة،  ،( أن أغلب منظمات الأعمال المستهدفة في الدراسة
 ،2009لا تمتلك ميزة تنافسية في سوق الأعمال، وبينت دراسة ) ،ولا تطبق أبعادها، وبالتالي

Jancikovaالشاملة تلعب دوراً حيوياً في تأكيد تنافسية المنظمات، وأنه يجب تغيير  ( أن إدارة الجودة
تساعد على استدامة  ،الثقافة التنظيمية، لضمان التطبيق الناجح لمفهوم إدارة الجودة الشاملة، وبالتالي

( أن Oluseun، Oluwatoyin ،2008القدرة التنافسية لهذه المنظمات في سوق العمل، وترى دراسة )
ك العديد من الفوائد المتحققة من تطبيق إدارة الجودة الشاملة، وأنها تعتبر أداة استراتيجية، يمكن هنا

 ،Lemak، Baker ،2008لمنظمات الأعمال توظيفها، لكي تبقى في موقع المنافسة، وتشير دراسة )
Shenawyشكل نسبي، ( أن كل عنصر من عناصر الجودة الشاملة يؤدي إلى تحقيق الميزة التنافسية ب

وأنه من غير الممكن تحديد التأثير النسبي لكل عنصر من عناصر إدارة الجودة الشاملة على الميزة 
( أن مدخل إدارة الجودة 2007أظهرت دراسة )الجاسمي،  ،التنافسية، وعلى عكس كل هذه النتائج

ودة الشاملة في المصنع الشاملة في المصنع لا يسهم في تحقيق الأسبقيات التنافسية، فدرجة أبعاد الج
 وطبيعتها تشكل قيداً، قد يعيق المنظمة في تحقيق أسبقياتها التنافسية.
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 :الرابعتساؤل الدراسة الإجابة على  (د
 ينص السؤال على ما يلي:

عللى  ( لواقلع تطبيلق إدارة الجلودة الشلاملةα≤0.05دلاللة إحصلائية عنلد مسلتوى دلاللة ) أثلر ذوهلل يوجلد 
 زة التنافسية في جامعة فلسطين؟مستوى تحقيق المي

 وللإجابة على هذا السؤال، تم صياغة الفرضية التالية:
علللللى  ( لواقلللع تطبيلللق إدارة الجلللودة الشلللاملةα≤0.05دلاللللة إحصلللائية عنلللد مسللللتوى دلاللللة ) أثلللر ذويوجلللد 

 .لميزة التنافسية في جامعة فلسطينمستوى تحقيق ا
 Linear Regressionم تحليلل الانحلدار الخطلي )ولقلد تلم التحقلق ملن صلحة هلذه الفرضلية باسلتخدا

Analysis:كما هو مبين في الجدول التالي ،) 
 

 (39جدول رقم )
 تحليل الانحدار الخطي

 الدلالة ".Sigقيمة " "Tقيمة " معامل الانحدار المتغيرات المستقلة م
 دالة 0.020 2.347 0.379 المتغير الثابت 1
 دالة 0.032 2.175 0.155 التزام ودعم الإدارة العليا 2
 دالة 0.000 3.680 0.258 التحسين المستمر 3
 غير دالة 0.101 -1.653 -0.111 التركيز على الزبون/ الطالب 4
 دالة 0.001 3.481 0.218 التخطيط الاستراتيجي لإدارة الجودة 5
 دالة 0.000 4.587 0.322 مشاركة العاملين 6
 غير دالة 0.137 1.495 0.056 تدريب وتأهيل العاملين 7

 (0.803معامل التحديد المعدل = )   –(   0.812معامل التحديد = )
 (1.980( = )0.05( ومستوى دلالة )130" الجدولية عند درجة حرية )T* قيمة "

 وقد تبين من الجدول السابق أن:
 (، أي أن ما نسبته0.803= ) ومعامل التحديد المعدل(، 0.812= ) معامل التحديد 
يعود للتغير في المتغيرات المستقلة سابقة  تحقيق الميزة التنافسية مستوى %( من التغير في 80.3)

 ( تعود للتغير في عوامل أخرى.%19.7الذكر في الجدول، والنسبة المتبقية )
 التزام ودعم الإدارة العليا، التحسين هي: )المتغير الثابت،  المتغيرات ذات دلالة إحصائية

تحقيق الميزة  مستوى(، أي أنها تؤثر في تخطيط الاستراتيجي لإدارة الجودة، مشاركة العاملينالمستمر، ال
 .التنافسية

 التركيز على الزبون/ الطالب، تدريب وتأهيل هي: ) المتغيرات ليست ذات دلالة إحصائية
 .تحقيق الميزة التنافسية مستوى(، أي أنها لا تؤثر في العاملين
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 التزام ودعم * ) 0.155+  0.375=  تحقيق الميزة التنافسية مستوى هي:  معادلة الانحدار
( + التركيز على الزبون/ الطالب* ) 0.111 -( التحسين المستمر* ) 0.258( + الإدارة العليا

* )تدريب  0.056* )مشاركة العاملين( +  0.322+  (التخطيط الاستراتيجي لإدارة الجودة* ) 0.218
 .وتأهيل العاملين(
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 :اختبار الفرضية الأولى /الثاً ث
 :الأولى كالتاليتم صياغة الفرضية 

( في متوسط التقديرات لواقع تطبيق إدارة α≤0.05لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )
الجللودة الشلللاملة فلللي جامعلللة فلسللطين تعلللزى لمتغيلللرات: )النلللوع، التصللنيف اللللوظيفي، المسلللتوى التعليملللي، 

 ، وللتحقق من هذه الفرضية تم استخدام الاختبارات التالية:ظيفي، سنوات الخدمة، العمر(ى الو المستو 
 الفروقات بالنسبة لمتغير النوع: .1

 ، كما هو مبين في الجدول التالي:T-Testولقد تم التحقق من صحة هذه الفرضية باستخدام اختبار 
 (40جدول رقم )

 الفروقات بالنسبة لمتغير النوع

  المتوسط العدد لنوعا الاستبانة
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

 قيمة
"T" 

 قيمة
Sig."" 

 مستوى 
 الدلالة

 0.596 3.656 33 أنثى غير دالة 0.540 0.615 0.712 3.741 99 ذكر إدارة الجودة الشاملة
 1.980( = 0.05(، وعند مستوى دلالة )130" الجدولية عند درجة حرية )T* قيمة "

 لجدول السابق أن:وقد تبين من ا
 " قيمةT" المحسوبة أقل من قيمة "T وهذا يدل على إدارة الجودة الشاملة" الجدولية في استبانة ،

( في متوسط التقديرات لواقع تطبيق α≤0.05عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )
 .النوعإدارة الجودة الشاملة في جامعة فلسطين تعزى لمتغير 

دل على عدم اختلاف وجهات نظر العاملين في جامعة فلسطين نحو إدارة الجودة الشاملة فيها وهذا ي
 باختلاف جنسهم، ويعزو الباحث ذلك لوجود وحدة خاصة في الجامعة تعنى بالجودة.

 

 الفروقات بالنسبة لمتغير التصنيف الوظيفي: .2
 كما هو مبين في الجدول التالي:، T-Testولقد تم التحقق من صحة هذه الفرضية باستخدام اختبار 
 (41جدول رقم )

 الفروقات بالنسبة لمتغير التصنيف الوظيفي

 التصنيف  الاستبانة
 المتوسط العدد الوظيفي

 الحسابي
 الانحراف
 المعياري 

 قيمة
"T" 

 قيمة
Sig."" 

 مستوى 
 الدلالة

 0.645 3.792 76 إداري غير دالة 0.155 1.430- 0.726 3.621 56 أكاديمي إدارة الجودة الشاملة
 1.980( = 0.05(، وعند مستوى دلالة )130" الجدولية عند درجة حرية )T* قيمة "
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 وقد تبين من الجدول السابق أن:
 " قيمةT" المحسوبة أقل من قيمة "T وهذا يدل على إدارة الجودة الشاملة" الجدولية في استبانة ،

( في متوسط التقديرات لواقع تطبيق α≤0.05وى دلالة )عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مست
 .التصنيف الوظيفيإدارة الجودة الشاملة في جامعة فلسطين تعزى لمتغير 

وهذا يدل على عدم اختلاف وجهات نظر العاملين في جامعة فلسطين نحو إدارة الجودة الشاملة فيها 
بقاً، من وحدة ومركزية إدارة الجودة الشاملة باختلاف تصنيفهم الوظيفي، ويفسر الباحث ذلك بما ذكر سا

في الجامعة، وارتباطها بكل مفاصل الجامعة الأكاديمية منها والإدارية كذلك، حيث يضم وحدة الجودة 
 قسمين للجودة الإدارية، والجودة الأكاديمية لتحقيق هذا الغرض.

 بالنسبة لمتغير المستوى التعليمي: .3
، كملا هلو مبلين فللي One-Way ANOVAفرضللية باسلتخدام اختبلار ولقلد تلم التحقلق ملن صلحة هلذه ال

 الجدول التالي:
 

 (:42جدول رقم )
 الفروقات بالنسبة لمتغير المستوى التعليمي

 الاستبانة
 المستوى 
 العدد التعليمي

 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

 قيمة
"F" 

 قيمة
Sig."" 

 مستوى 
 الدلالة

 إدارة الجودة الشاملة

 0.614 3.836 21 ةدكتورا 

 دالة 0.010 3.481

 0.846 3.408 29 ماجستير
 0.648 3.671 52 بكالوريوس
 0.468 3.983 17 دبلوم

 0.467 4.075 13 ثانوية فأقل
 0.683 3.719 132 المجموع

 2.450( = 0.05(، وعند مستوى دلالة )127، 4" الجدولية عند درجة حرية )F* قيمة "
 وقد تبين من الجدول السابق أن: 

 " قيمةF" المحسوبة أكبر من قيمة "F وهذا يدل على إدارة الجودة الشاملة" الجدولية في استبانة ،
( في متوسط التقديرات لواقع تطبيق إدارة α≤0.05وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )

 .لمستوى التعليمياالجودة الشاملة في جامعة فلسطين، تعزى لمتغير 
في استبانة إدارة الجودة الشاملة، تم المستوى التعليمي ولإيجاد الفروقات بين المجموعات تعزى لمتغير 

 ، كما هو مبين في الجدول التالي:LSDاستخدام اختبار 
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 (43جدول رقم )
 الشاملةالفروقات بين المجموعات تعزى لمتغير المستوى التعليمي في استبانة إدارة الجودة 

 ثانوية فأقل دبلوم بكالوريوس ماجستير دكتوراة المستوى التعليمي
     1 دكتوراة

    1 *0.428 ماجستير
   1 0.264 -0.165 بكالوريوس

  1 0.311 *0.575 0.147 دبلوم
 1 0.092 0.403 *0.667 0.239 ثانوية فأقل

 
 قد تبين من الجدول السابق أنه: 

 ة )ماجستير(، ومجموعة )دكتوراة( لصالح مجموعة )ماجستير(.يوجد فروقات بين مجموع 
 .)يوجد فروقات بين مجموعة )دبلوم(، ومجموعة )ماجستير( ولصالح مجموعة )دبلوم 
 .)يوجد فروقات بين مجموعة )ثانوية فأقل( ومجموعة )ماجستير( لصالح مجموعة )ثانوية فأقل 

عة فلسطين تجاه إدارة الجودة الشاملة فيها وهذا يدل على اختلاف وجهات نظر العاملين في جام
باختلاف مستواهم التعليمي، وبدرجة أكبر لصالح من هم في مستوى تعليمي أدنى، وقد يعود ذلك لبساطة 
ثقافة ودرجة التعليم لمن يحملون شهادات جامعية دنيا، وخاصة في موضوع إدارة الجودة الشاملة، أما 

 فهم أكثر دراية وفهماً وعمقاً في معرفة إدارة الجودة الشاملة.حملة الشهادات الجامعية العليا، 
 بالنسبة لمتغير المستوى الوظيفي: .4

، كملا هلو مبلين فللي One-Way ANOVAولقلد تلم التحقلق ملن صلحة هلذه الفرضللية باسلتخدام اختبلار 
 الجدول التالي:

 (:44جدول رقم )
 الفروقات بالنسبة لمتغير المستوى الوظيفي

 توى المس الاستبانة
 المتوسط العدد الوظيفي

 الحسابي
 الانحراف
 المعياري 

 قيمة
"F" 

 قيمة
Sig."" 

 مستوى 
 الدلالة

 إدارة الجودة الشاملة

 0.333 4.331 4 إدارة عليا

 دالة 0.013 3.007

 0.356 4.139 7 عميد كلية
 0.479 3.553 10 مدير دائرة
 0.626 3.500 18 رئيس قسم
 0.822 3.489 32 محاضر
 0.631 3.844 61 إداري

 0.683 3.719 132 المجموع
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 2.200( = 0.05(، وعند مستوى دلالة )126، 5" الجدولية عند درجة حرية )F* قيمة "
 وقد تبين من الجدول السابق أن: 

 " قيمةF" المحسوبة أكبر من قيمة "F يدل على  ، وهذاإدارة الجودة الشاملة" الجدولية في استبانة
( في متوسط التقديرات لواقع تطبيق إدارة α≤0.05وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )

 .المستوى الوظيفيالجودة الشاملة في جامعة فلسطين، تعزى لمتغير 
في استبانة إدارة الجودة الشاملة، تم  المستوى الوظيفيولإيجاد الفروقات بين المجموعات تعزى لمتغير 

 ، كما هو مبين في الجدول التالي:LSDستخدام اختبار ا
 (45جدول رقم )

 الفروقات بين المجموعات تعزى لمتغير المستوى الوظيفي استبانة إدارة الجودة الشاملة
 إداري  محاضر رئيس قسم مدير دائرة عميد كلية إدارة عليا المستوى الوظيفي

      1 إدارة عليا
     1 -0.192 عميد كلية
    1 -0.586 *-0.778 مدير دائرة
   1 -0.053 *-0.639 *-0.831 رئيس قسم

  1 -0.011 -0.064 *-0.650 *-0.842 محاضر
 1 *0.355 0.344 0.291 -0.294 -0.487 إداري 

 
 وقد تبين من الجدول السابق أنه: 

  إدارة عليا(.يوجد فروقات بين مجموعة )مدير دائرة(، ومجموعة )إدارة عليا(، لصالح مجموعة( 
 .)يوجد فروقات بين مجموعة )رئيس قسم(، ومجموعة )إدارة عليا(، لصالح مجموعة )إدارة عليا 
 .)يوجد فروقات بين مجموعة )محاضر(، ومجموعة )إدارة عليا(، لصالح مجموعة )إدارة عليا 
 ية(.يوجد فروقات بين مجموعة )رئيس قسم(، ومجموعة )عميد كلية(، لصالح مجموعة )عميد كل 
 .)يوجد فروقات بين مجموعة )محاضر(، ومجموعة )عميد كلية(، لصالح مجموعة )عميد كلية 
 .)يوجد فروقات بين مجموعة )إداري(، ومجموعة )محاضر(، لصالح مجموعة )إداري 

وهذا يدل على اختلاف وجهات نظر العاملين في جامعة فلسطين تجاه إدارة الجودة الشاملة فيها 
الوظيفي، وبدرجة أكبر لمن هم في الإدارة العليا، وعمداء الكليات، ويعزو الباحث ذلك  باختلاف مستواهم

لإطلاع هذه المستويات على مثل كامل نظام إدارة الجودة الشاملة في الجامعة، والإجراءات التي تتبع 
قرب إلى صياغة على الصعيد الكلي للوحدات الإدارية التابعة للإدارة العليا وعمادات الكليات، وكونهم أ

 استراتيجيات وسياسات الجامعة، ومنها ما يتعلق بإدارة الجودة الشاملة.
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 بالنسبة لمتغير سنوات الخدمة: .5
، كملا هلو مبلين فللي One-Way ANOVAولقلد تلم التحقلق ملن صلحة هلذه الفرضللية باسلتخدام اختبلار 

 الجدول التالي:
 

 (:46جدول رقم )
 دمةالفروقات بالنسبة لمتغير سنوات الخ

 سنوات الاستبانة
 الخدمة

 المتوسط العدد
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

 قيمة
"F" 

 قيمة
Sig."" 

 مستوى 
 الدلالة

إدارة 
الجودة 
 الشاملة

 0.685 3.819 63 سنوات 5أقل من 

 غير دالة 0.071 2.394

 0.760 3.548 39 10أقل من  -5من 
أقل من  -10من 

20 20 3.578 0.478 

 0.530 4.047 10 ة فأكثرسن 20
 0.683 3.719 132 المجموع

 2.680( = 0.05(، وعند مستوى دلالة )128، 3" الجدولية عند درجة حرية )F* قيمة "
 وقد تبين من الجدول السابق أن: 

 " قيمةF" المحسوبة أقل من قيمة "F وهذا يدل على إدارة الجودة الشاملة" الجدولية في استبانة ،
( في متوسط التقديرات لواقع تطبيق α≤0.05وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )عدم 

 .سنوات الخدمةإدارة الجودة الشاملة في جامعة فلسطين، تعزى لمتغير 
وهذا يدل على عدم اختلاف وجهات نظر العاملين في جامعة فلسطين نحو إدارة الجودة الشاملة فيها 

إلى وحدة ومركزية الجودة في الجامعة، والتي تشرف على  -أيضاً –م، وهذا يعود باختلاف سنوات خدمته
تطبيق إدارة الجودة الشاملة في كافة الوحدات الإدارية والاكاديمية في الجامعة من خلال قسمي الجودة 

 الأكاديمية، والجودة الإدارية في الدائرة.
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 بالنسبة لمتغير العمر: .6
، كمللا هلو مبللين فللي One-Way ANOVAالفرضلية باسللتخدام اختبلار  لقلد تللم التحقلق مللن صلحة هللذه

 الجدول التالي:
 (:47جدول رقم )

 الفروقات بالنسبة لمتغير العمر

 المتوسط العدد العمر الاستبانة
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

 قيمة
"F" 

 قيمة
Sig."" 

 مستوى 
 الدلالة

 إدارة الجودة الشاملة

 0.503 3.814 47 30أقل من 

 دالة 0.038 2.901
 0.803 3.529 55 39-30من 
 0.700 3.827 15 49-40من 
 0.531 4.014 15 فأكثر 50

 0.683 3.719 132 المجموع
 2.680( = 0.05(، وعند مستوى دلالة )128، 3" الجدولية عند درجة حرية )F* قيمة "

 وقد تبين من الجدول السابق أن: 
 " قيمةFأكبر من قيمة " " المحسوبةF وهذا يدل على إدارة الجودة الشاملة" الجدولية في استبانة ،

( في متوسط التقديرات لواقع تطبيق إدارة α≤0.05وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )
 .العمرالجودة الشاملة في جامعة فلسطين، تعزى لمتغير 
، كما هو مبين في LSDتم استخدام اختبار  العمر، ولإيجاد الفروقات بين المجموعات تعزى لمتغير

 الجدول التالي:
 (48جدول رقم )

 الفروقات بين المجموعات تعزى لمتغير العمر في استبانة إدارة الجودة الشاملة

 العمر
 30أقل من 
 سنة فأكثر 50 سنة 49- 40من  سنة 39- 30من  سنة

    1 سنة 30أقل من 
   1 *-0.286 سنة 39- 30من 
  1 0.299 0.013 سنة 49- 40من 

 1 0.186 *0.485 0.200 سنة فأكثر 50
 



119 
 

 

 وقد تبين من الجدول السابق أنه: 
  سللنة(، لصلالح مجموعللة  30سللنة(، ومجموعلة )أقللل ملن  39- 30يوجلد فروقللات بلين مجموعللة )ملن

 سنة(. 30)أقل من 
 ( 50ة(، لصالح مجموعة )سن 39- 30سنة فأكثر(، ومجموعة )من  50يوجد فروقات بين مجموعة 

 سنة فأكثر(.
وهذا يدل على اختلاف وجهات نظر العاملين في جامعة فلسطين نحو إدارة الجودة الشاملة فيها باختلاف 

 أعمارهم.
 

 :اختبار الفرضية الثانية /رابعاً 
 :الثانية كالتاليتم صياغة الفرضية 

( فلي متوسلط التقلديرات لمسلتوى تحقيلق α≤0.05لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مسلتوى دلاللة )
الميللزة التنافسللليةفي جامعلللة فلسلللطين، تعلللزى لمتغيللرات: )النلللوع، التصلللنيف اللللوظيفي، المسلللتوى التعليملللي، 

 ، وللتحقق من هذه الفرضية تم استخدام الاختبارات التالية:المستوى الوظيفي، سنوات الخدمة، العمر(
 الفروقات بالنسبة لمتغير النوع: .1

 ، كما هو مبين في الجدول التالي:T-Testالتحقق من صحة هذه الفرضية باستخدام اختبار لقد تم 
 (49جدول رقم )

 الفروقات بالنسبة لمتغير النوع

 العدد النوع الاستبانة
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

 قيمة
"T" 

 قيمة
Sig."" 

 مستوى 
 الدلالة

 الميزة التنافسية
 0.737 3.764 99 ذكر

 0.586 3.715 33 أنثى غير دالة 0.724 0.354
 1.980( = 0.05( وعند مستوى دلالة )130" الجدولية عند درجة حرية )T* قيمة "

 وقد تبين من الجدول السابق أن:
 " قيمةT" المحسوبة أقل من قيمة "T وهذا يدل على عدم الميزة التنافسية" الجدولية في استبانة ،

( في متوسط التقديرات لمستوى تحقيق α≤0.05حصائية عند مستوى دلالة )وجود فروق ذات دلالة إ
 .النوعالميزة التنافسيةفي جامعة فلسطين تعزى لمتغير 
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وهذا يدل على عدم اختلاف متوسطات تقديرات العاملين في جامعة فلسطين من الذكور والإناث لمستوى 
ن جميع الموظفين من كلا الجنسين يسعون إلى تحقيق الميزة التنافسية للجامعة، ويعزو الباحث ذلك بأ

 تحقيق الميزة التنافسية، ليحقق ذاته وطموحه من جهة، وليحقق أهداف الجامعة من جهة أخرى.
 الفروقات بالنسبة لمتغير التصنيف الوظيفي: .2

 ، كما هو مبين في الجدول التالي:T-Testلقد تم التحقق من صحة هذه الفرضية باستخدام اختبار 
 (50ل رقم )جدو

 الفروقات بالنسبة لمتغير التصنيف الوظيفي

 التصنيف  الاستبانة
 الوظيفي

 المتوسط العدد
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

 قيمة
"T" 

 قيمة
Sig."" 

 مستوى 
 الدلالة

 الميزة التنافسية
 0.731 3.585 56 أكاديمي

 دالة 0.018 2.399-
 0.654 3.875 76 إداري

 1.980( = 0.05(، وعند مستوى دلالة )130لية عند درجة حرية )" الجدو T* قيمة "
 وقد تبين من الجدول السابق أن:

 " قيمةT" المحسوبة أكبر من قيمة "T وهذا يدل على الميزة التنافسية" الجدولية في استبانة ،
ق ( في متوسط التقديرات لمستوى تحقيα≤0.05وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )

 ، لصالح )الإداريين(.التصنيف الوظيفيتعزى لمتغير  في جامعة فلسطين الميزة التنافسية
وهذا يدل على أن متوسط تقديرات الإداريين في جامعة فلسطين أعلى متوسط تقديرات الأكاديميين نحو 

العمل المخطط من الميزة التنافسية للجامعة، وذلك كونهم أقرب في عملهم إلى الشعور بالميزة التنافسية، و 
أجل تحقيقها وذلك في كافة الجوانب، والأعمال الإدارية على صعيد جميع الوحدات في الجامعة، بينما 

كاديمي الذي يعمل فيه الأكاديمي في الجامعة، وبالتالي، مجال يقتصر ذلك على صعيد البرنامج الأ
 محدود من التنافسية على الصعيد الكلي للجامعة.
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 ير المستوى التعليمي:بالنسبة لمتغ .3
، كملا هلو مبلين فللي One-Way ANOVAولقلد تلم التحقلق ملن صلحة هلذه الفرضللية باسلتخدام اختبلار 

 الجدول التالي:
 (:51جدول رقم )

 الفروقات بالنسبة لمتغير المستوى التعليمي

 المستوى  الاستبانة
 التعليمي

 المتوسط العدد
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

 قيمة
"F" 

 قيمة
Sig."" 

 مستوى 
 الدلالة

 الميزة التنافسية

 0.728 3.734 21 دكتوراة

 دالة 0.003 4.240

 0.764 3.397 29 ماجستير
 0.666 3.749 52 بكالوريوس
 0.508 4.087 17 دبلوم

 0.498 4.146 13 ثانوية فأقل
 0.700 3.752 132 المجموع

 2.450( = 0.05( وعند مستوى دلالة )127، 4ة )" الجدولية عند درجة حريF* قيمة "
 وقد تبين من الجدول السابق أن: 

 " قيمةF" المحسوبة أكبر من قيمة "F وهذا يدل على وجود الميزة التنافسية" الجدوليةفي استبانة ،
( في متوسط التقديرات لمستوى تحقيق الميزة α≤0.05فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )

 .المستوى التعليميفسية في جامعة فلسطين تعزى لمتغير التنا
، كما هو LSD، تم استخدام اختبار المستوى التعليميولإيجاد الفروقات بين المجموعات تعزى لمتغير 

 مبين في الجدول التالي:
 (52جدول رقم )

 يةالفروقات بين المجموعات تعزى لمتغير المستوى التعليمي في استبانة الميزة التنافس
 ثانوية فأقل دبلوم بكالوريوس ماجستير دكتوراة المستوى التعليمي

     1 دكتوراة
    1 -0.337 ماجستير

   1 *0.352 0.015 بكالوريوس
  1 0.338 *0.689 0.352 دبلوم

 1 0.059 0.397 *0.748 0.411 ثانوية فأقل
 ج
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 وقد تبين من الجدول السابق أنه: 
 بكالوريوس(، ومجموعة )ماجستير(، لصالح مجموعة )بكالوريوس(. يوجد فروقات بين مجموعة( 
 .)يوجد فروقات بين مجموعة )دبلوم(، ومجموعة )ماجستير(، لصالح مجموعة )دبلوم 
 .)يوجد فروقات بين مجموعة )ثانوية فأقل(، ومجموعة )ماجستير(، لصالح مجموعة )ثانوية فأقل 

املين في جامعة فلسطين لمستوى تحقيق الميزة التنافسية وهذا يدل على اختلاف متوسطات تقديرات الع
فيها باختلاف مستواهم التعليمي، لصالح من هم في مستوى تعليمي أدنى، وقد يعود ذلك لنظرة أعمق 
وأشمل للميزة التنافسية، ممن يحملون شهادات علمية عليا، حيث إن أغلب هذه الفئات هم من العاملين 

 الذين في أغلبهم يحملون شهادة البكالوريوس فأقل منها، كما تم ذكره سابقاً.الإداريين في الجامعة، و 
 بالنسبة لمتغير المستوى الوظيفي: .4

، كمللا هللو مبللين فلللي One-WayANOVAولقللد تللم التحقللق مللن صللحة هللذه الفرضلللية باسللتخدام اختبللار 
 الجدول التالي:

 (:53جدول رقم )
 الفروقات بالنسبة لمتغير المستوى الوظيفي

 ستبانةالا
 المستوى 
 العدد الوظيفي

 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

 قيمة
"F" 

 قيمة
Sig."" 

 مستوى 
 الدلالة

 الميزة التنافسية

 0.417 4.355 4 إدارة عليا

 دالة 0.003 3.850

 0.668 3.932 7 عميد كلية
 0.463 3.668 10 مدير دائرة
 0.580 3.488 18 رئيس قسم
 0.814 3.438 32 محاضر
 0.637 3.948 61 إداري

 0.700 3.752 132 المجموع
 2.200( = 0.05(، وعند مستوى دلالة )126، 5" الجدولية عند درجة حرية )F* قيمة "

 وقد تبين من الجدول السابق أن: 
 " قيمةF" المحسوبة أكبر من قيمة "F هذا يدل على ، و الميزة التنافسية" الجدولية في استبانة

( في متوسط التقديرات لمستوى تحقيق α≤0.05وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )
 .المستوى الوظيفيفي جامعة فلسطين تعزى لمتغير  الميزة التنافسية
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، كما هو LSD، تم استخدام اختبار المستوى الوظيفيولإيجاد الفروقات بين المجموعات تعزى لمتغير 
 الجدول التالي: مبين في

 (54جدول رقم )
 الفروقات بين المجموعات تعزى لمتغير المستوى الوظيفي في استبانة الميزة التنافسية

 إداري  محاضر رئيس قسم مدير دائرة عميد كلية إدارة عليا المستوى الوظيفي
      1 إدارة عليا
     1 -0.423 عميد كلية
    1 -0.264 -0.687 مدير دائرة

   1 -0.180 -0.444 *-0.870 س قسمرئي
  1 -0.051 -0.231 -0.495 *-0.918 محاضر
 1 *0.511 *0.460 0.280 0.016 -0.407 إداري 

 
 وقد تبين من الجدول السابق أنه: 

 .)يوجد فروقات بين مجموعة )رئيس قسم(، ومجموعة )إدارة عليا(، لصالح مجموعة )إدارة عليا 
 حاضر(، ومجموعة )إدارة عليا(، لصالح مجموعة )إدارة عليا(.يوجد فروقات بين مجموعة )م 
 .)يوجد فروقات بين مجموعة )إداري(، ومجموعة )رئيس قسم(، لصالح مجموعة )إداري 
 .)يوجد فروقات بين مجموعة )إداري(، ومجموعة )محاضر(، لصالح مجموعة )إداري 

طين لمستوى تحقيق الميزة التنافسية فيها، وهذا يدل على اختلاف متوسط تقديرات العاملين في جامعة فلس
باختلاف مستواهم الوظيفي لصالح المستويات الوظيفية الأعلى، ويعزو الباحث ذلك بسبب اطلاع هذه 
المستويات على الأنظمة والإجراءات المتبعة في الجامعة، وسعيهم الجاد لتطويرها، وتحقيق ميزة تنافسية 

مستوى الوظيفي للعاملين في الجامعة، كما أن هذه الفروق هي لصالح أعلى، مقارنة بباقي الفئات في ال
العاملين الإداريين في الجامعة على حساب المحاضرين ورؤساء الأقسام، نظراً لعمومية العمل الإداري 
في الجامعة على صعيد كافة الوحدات الإدارية في الجامعة، مقابل محدودية التنافسية مجال عمل 

 اء الأقسام، وبالتالي مستوى تنافسيتها.المحاضرين ورؤس
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 بالنسبة لمتغير سنوات الخدمة: .5
، كملا هلو مبلين فللي One-Way ANOVAولقلد تلم التحقلق ملن صلحة هلذه الفرضللية باسلتخدام اختبلار 

 الجدول التالي:
 (:55جدول رقم )

 الفروقات بالنسبة لمتغير سنوات الخدمة

 سنوات الاستبانة
 الخدمة

 المتوسط العدد
 حسابيال

 الانحراف
 المعياري 

 قيمة
"F" 

 قيمة
Sig."" 

 مستوى 
 الدلالة

الميزة 
 التنافسية

 0.716 3.871 63 سنوات 5أقل من 

غير  0.198 1.580
 دالة

 0.759 3.574 39 10أقل من  -5من 
أقل من  -10من 

20 
20 3.684 0.392 

 0.777 3.832 10 سنة فأكثر 20
 0.700 3.752 132 المجموع

 
 2.680( = 0.05(، وعند مستوى دلالة )128، 3" الجدولية عند درجة حرية )F* قيمة "

 وقد تبين من الجدول السابق أن: 
 " قيمةF" المحسوبة أقل من قيمة "F وهذا يدل على عدم الميزة التنافسية" الجدولية في استبانة ،

( في متوسط التقديرات لمستوى تحقيق α≤0.05وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )
 .سنوات الخدمةالميزة التنافسيةفي جامعة فلسطين، تعزى لمتغير 

وهذا يدل على عدم اختلاف متوسط تقديرات العاملين في جامعة فلسطين لمستوى تحقيق الميزة التنافسية 
دارة الجامعية، وسياساتها إلى وحدة ومركزية الإ -أيضاً  –فيها؛ باختلاف سنوات خدمتهم، وقد يرجع ذلك 

 التنافسية التي تعمل على تطبيقها على كافة الوحدات الإدارية والأكاديمية في الجامعة.
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 بالنسبة لمتغير العمر: .6
، كملا هلو مبلين فللي One-Way ANOVAولقلد تلم التحقلق ملن صلحة هلذه الفرضللية باسلتخدام اختبلار 

 الجدول التالي:
 (:56جدول رقم )

 سبة لمتغير العمرالفروقات بالن

 المتوسط العدد العمر الاستبانة
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

 قيمة
"F" 

 قيمة
Sig."" 

 مستوى 
 الدلالة

 الميزة التنافسية

 0.583 3.913 47 30أقل من 

 غير دالة 0.099 2.131
 0.791 3.577 55 39-30من 
 0.585 3.846 15 49-40من 
 0.708 3.796 15 فأكثر 50

 0.700 3.752 132 المجموع
 

 2.680( = 0.05(، وعند مستوى دلالة )128، 3" الجدولية عند درجة حرية )F* قيمة "
 وقد تبين من الجدول السابق أن: 

 " قيمةF" المحسوبة أقل من قيمة "F وهذا يدل على عدم الميزة التنافسية" الجدولية في استبانة ،
( في متوسط التقديرات لمستوى تحقيق α≤0.05ية عند مستوى دلالة )وجود فروق ذات دلالة إحصائ

 .المستوى العمرالميزة التنافسية في جامعة فلسطين، تعزى لمتغير 
وهذا يدل على عدم اختلاف متوسط تقديرات العاملين في جامعة فلسطين لمستوى تحقيق الميزة التنافسية 

بوحدة الإدارة الجامعية، وسعيها الموحد لتحقيق  -أيضا –فيها، باختلاف أعمارهم، ويفسر الباحث ذلك 
 ميزة تنافسية أعلى.
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 :الفصل السادس

 لتوصياتواالنتائج 
 

 المقدمة:
 أهم النتائج التي توصلت اليها الدراسة. /أولاً 
 أهم التوصيات التي يوصي بها الباحث. /ثانياً 
 دراسة مستقبلية مقترحة. /ثالثاً 
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 ج والتوصياتالفصل السادس: النتائ

 
 مقدمة:

 ،لى التعرف على واقع تطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاملة في جامعة فلسطينهدفت هذه الدراسة إ
وعلاقة ذلك بمدى تحقيق الميزة التنافسية  ،وذلك بالتطبيق على القيادات الإدارية العاملة في الجامعة
طبيق إدارة الجودة الشاملة من خلال الأبعاد للجامعة كمنظمة أعمال تعليمية، وقد تم التعرف على واقع ت

وتمثلث في )التزام ودعم الإدارة العليا، التحسين المستمر، التركيز على  ،التي استندت عليها الدراسة
الزبون، التخطيط الاستراتيجي لإدارة الجودة، مشاركة العاملين، وتدريب وتأهيل العاملين(، بينما تم 

والتي تم  ،معة للميزة التنافسية من خلال العناصر العامة المكونة لهاالتعرف على مدى تحقيق الجا
توضيحها في نموذج الدراسة واستبانة الدراسة، وقد جاءت نتائج تحليل المعلومات التي تم جمعها من 

 كما سيتم توضيحها على النحو التالي. ،والتوصيات التي يقترحها الباحث ،عينة االدراسة
 

 ج التي توصلت لها الدراسة:أهم النتائ /أولاً 
% من قبل عينة 74.389حصل المتغير المستقل "إدارة الجودة الشاملة" على متوسط تقييم عام  .1

 ،بشكل عام في الجامعة لتقييم إدارة الجودة الشاملة اً البحث وهو ما يشير الى أن هناك مستوى جيد
، وقد يرجع ذلك لإداري في الجامعةلى حد التميز في تطبيق هذا المنهج في العمل اولكن لا يصل إ

 .الشامل لإدارة الجودة الشاملة في جميع الوحدات الإدارية والأكاديمية في الجامعة التطبيق الى عدم
وهو  % من قبل عينة البحث75.040" على متوسط تقييم عام الميزة التنافسية" التابعحصل المتغير  .2

 اصر الميزة التنافسية المحددة في آداة الدراسة للجامعة.لعن ما يشير الى أن هناك مستوى جيداً لتقييم
وكانت نتائج تقييم هذه  ،محدود بشكلتفاوتت مستوى تقييمات المحاور المكونة لإدارة الجودة الشاملة  .3

%، 76.879%، 71.939%، 75.136%، 76.273%، 77.758) كالتالي المحاور
لتحسين المستمر، التركيز على الزبون، التخطيط %( للمحاور )التزام ودعم الإدارة العليا، ا65.909

، الا أن هذا الاستراتيجي لإدارة الجودة، مشاركة العاملين، وتدريب وتأهيل العاملين( على التوالي
والذي يعكس واقع  التفاوت بدرجة محدودة بين كل بعد والآخر، باستثناء بعد تدريب وتأهيل العاملين

 .تي تنفذها الجامعة للعاملين فيهاقلة برامج التدريب والتأهيل ال
 ،حصل محور "التزام ودعم الإدارة العليا" لإدارة الجودة الشاملة على أعلى تقييم من قبل عينة الدراسة .4

%، بينما حصل محور "تدريب وتأهيل العاملين" لإدارة الجودة الشاملة 77.758وكان بمتوسط تقييم 
، وهو ما يشير الى أن إدارة %65.909ن بمتوسط تقييم وكا ،على أدنى تقييم من قبل عينة الدراسة

جامعة فلسطين تسعى الى تعزيز منهج إدارة الجودة الشاملة في الجامعة وتوفير المتطلبات اللازمة 
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تصميم وتنفيذ برامج للذلك، غير أن إدارة الجامعة لا تقوم بتوجيه إدارة الموارد البشرية في الجامعة 
 .لرفع قدراتهم في تطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاملةتدريب وتأهيل للعاملين 

( "تركز إدارة الجامعة على 5فقد حصلت الفقرة رقم ) ،فيما يتعلق بمحور "التزام ودعم الإدارة العليا" .5
لتحقيق أهداف التنمية المستدامة" على أعلى تقييم من  ،التعليم باستخدام التقنيات التعليمية الحديثة

ويتضح ذلك من خلال توظيف التكنولوجيا في العملية %، 85.758متوسط تقييم قبل عينة البحث ب
، -جامعة نظامية بتقنيات إلكترونية  –الإدارية والتعليمة في الجامعة والتي يعكسها شعار الجامعة 

( "تقدم إدارة الجامعة المكافآت والحوافز للعاملين من أجل تشجيعهم 2الفقرة ) حصلتمقابل في ال
وهو ما يشير الى تدني نظام الحوافز ، %62.576ل" على أقل تقييم بمتوسط يم جودة أفضعلى تقد

والأجور للعاملين في الجامعة، حيث أن الجامعة لم تنتمي الى نظام الكادر الموحد للجامعات والذي 
 تم تطبيقه من قبل الجامعات الأهلية والحكومية منذ سنوات.

لى التحسين ( "تنظر إدارة الجامعة إ1رة رقم )فقد حصلت الفق ،ر"فيما يتعلق بمحور "التحسين المستم .6
والتطوير المستمر على أنه جزء لا يتجزأ من متطلبات الجودة الشاملة" على أعلى تقييم من قبل عينة 

وفي ذلك إشارة الى عملية المراجعة والتحديث المستمر والدورية %، 79.697البحث بمتوسط تقييم 
ة والإجراءات الإدارية وهو ما يتضح من خلال حداثة برامجها ومواكبتها لأحدث للبرامج الأكاديمي

( "يتم الإعداد للخدمات الجديدة بشكل دقيق لتلبية الاحتياجات 3الفقرة ) حصلتمقابل الالعلوم، في 
وهو ما يشير الى أن  ،%73.182ة" على أقل تقييم بمتوسط وسوق العمل المستقبلي ،وتوقعات الطلبة

 قدر غير كافي من دراسات السوق وتحديد الاحتياجات للطلبة وسوق العمل. هناك
( "للجامعة أساليب متعددة تحاول 9فقد حصلت الفقرة رقم ) ،فيما يتعلق بمحور "التركيز على الزبون" .7

من خلالها استقطاب الطالب والاحتفاظ به" على أعلى تقييم من قبل عينة البحث بمتوسط تقييم 
أن إدارة العلاقات العامة في الجامعة تعمل بشكل مستمر على الإعلان عن  حيث%، 83.030

في  لهموالفرص التعليمية والتوظيفية التي توفرها  والمنح المقدمة للطلبة برامج الجامعة وخدماتها
الإذاعات والصحف ومواقع التواصل الاجتماعي واللقاءات المباشرة مع الطلبة المستهدفين وأولياء 

والإدارات المدرسية وتنظيم زيارات مدرسية لمرافق الجامعة لكافة المدراس الثانوية في قطاع أمورهم 
 ،( "تقوم إدارة الجامعة بالاستعانة بشكاوي3الفقرة )، بينما حصلت غزة على طول العام الدراسي

م" على أقل تقييم بمتوسط وتظلمات الطلبة والموظفين من أجل تطوير الخدمات المقدمة له
، ويدل ذلك على أن المتابعة المستمرة للشكاوي ومقترحات الطلبة من قبل الجامعة 70.152%

 تحتاج الى تنظيم أكثر وآلية معالجة أكثر فعالية.
( "تقوم إدارة 1فقد حصلت الفقرة رقم ) ،فيما يتعلق بمحور "التخطيط الاستراتيجي لإدارة الجودة" .8

طويلة الأجل للتعرف على الاحتياجات الحالية  الجامعة بتطوير خطط واستراتيجيات التعليم
وهذا يشير الى الدور  %،77.727والمستقبلية" على أعلى تقييم من قبل عينة البحث بمتوسط تقييم 
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البارز الذي تقوم به عمادة التخطيط والتطوير كوحدة إدارية في هيكلية الجامعة بهذا الخصوص، 
ويتم وضعها عند إعداد الخطط  ،ستراتيجية الجودةياغة إ( "للطالب دور في ص5لفقرة )ا بينما حصلت

وجود مشاركة ، وفي ذلك إشارة الى عدم %66.818ة" على أقل تقييم بمتوسط الاستراتيجية والتنفيذي
وجود مجالس طلبة أسوة بباقي مؤسسات التعليم فاعلة للطلبة في صياغة هذه الاستراتيجيات، وعدم 

على الأندية الطلابية والمجلس الأعلى للأندية الطلابية  العالي في فلسطين، ويقتصر ذلك
 وبصلاحيات محدودة.

( "التحسين المستمر مسئولية جميع 2فقد حصلت الفقرة رقم ) ،فيما يتعلق بمحور "مشاركة العاملين" .9
ويشير ذلك  %،81.970العاملين في الجامعة" على أعلى تقييم من قبل عينة البحث بمتوسط تقييم 

ناك قناعة لدى أغلب العالمين في الجامعة بجدوى عملية التحسين المستمر وتعاونهم مع أن ه ىال
( 5الفقرة ) حصلتمقابل الالإدارة في تطبيق هذه المنهج وتحملهم لمسئوليات هذا التطبيق، وفي 

، %73.030ن" على أقل تقييم بمتوسط "توفر قنوات اتصال فعالة بين سوق العمل والطلبة والعاملي
 الى الحاجة الى تطوير نظام للتواصل بين الطلبة والعاملين والمجتمع وتعزيز استخدامها.يشير ما 

( "يوجد لإدارة الجامعة 1فقد حصلت الفقرة رقم ) ،فيما يتعلق بمحور "تدريب وتأهيل العاملين" .10
توسط وتطوير قدرات العاملين" على أعلى تقييم من قبل عينة البحث بم ،خطة تدريب سنوية لتنمية

ما يشير الى أنه وبالرغم من قلة وضعف برامج تدريب وتأهيل العاملين في %، 66.515تقييم 
الجامعة، الى أن ما يتم من هذه البرامج يتم الاتفاق عليه وا عداده بشكل فصلي أو سنوي لتعريف 

منتقون  ( "العاملون 4مقابل حصول الفقرة )العاملين بأنظمة الجامعة وتطوير قدراتهم التنظيمية، 
ة" على ويتم تدريبهم لحل المشاكل الإدارية المختلف ،ومؤهلين بشكل جيد ،بعناية فائقة للقيام بوظائفهم

الى ان هناك قدر من اللامنهجية في توظيف الكفاءات ويشير ذلك ، %65.455أقل تقييم بمتوسط 
 المختلفة بالجامعة.الإدارية وفقاً لقدراتهم ومؤهلاتهم العلمية والعملية للعمل في الدوائر 

( 5على صعيد جميع الفقرات المكونة لمحاور إدارة الجودة الشاملة، فقد حصلت الفقرة رقم ) .11
"تركز إدارة الجامعة على التعليم باستخدام التقنيات التعليمية الحديثة لتحقيق أهداف التنمية المستدامة" 

جميع الفقرات المكونة لمحاور إدارة الجودة لمحور "إلتزام ودعم الإدارة العليا" على أعلى تقييم بين 
ويتضح ذلك من خلال توظيف التكنولوجيا في العملية الإدارية %، 85.758الشاملة بمتوسط تقييم 

كما تم  –جامعة نظامية بتقنيات إلكترونية  –والتعليمة في الجامعة والتي يعكسها شعار الجامعة 
والحوافز  ،"تقدم إدارة الجامعة المكافآتلنفس المحور ( 2) الفقرة رقمره له سابقاً، بينما حصلت االإش

للعاملين من أجل تشجيعهم على تقديم جودة أفضل" على أقل تقييم لجميع الفقرات المكونة لمحاور 
، وهو ما يشير الى تدني نظام الحوافز والأجور %62.576إدارة الجودة الشاملة بمتوسط تقييم 

الجامعة لم تنتمي الى نظام الكادر الموحد للجامعات والذي تم تطبيقه  للعاملين في الجامعة، حيث أن
 .من قبل الجامعات الأهلية والحكومية منذ سنوات كما تم الإشاره له سابقاً أيضاَ 
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( "تتصف البرامج 1فقد حصلت الفقرة رقم ) ،أما فيما يتعلق بالمتغير التابع "الميزة التنافسية" .12
لجامعة بالمتميزة والجيدة" على أعلى تقييم بين جيمع الفقرات المكونة للميزة الأكاديمية المتوفرة لدى ا

حيث أن لدى الجامعة العديد من البرامج الأكاديمية التي %، 81.364بمتوسط تقييم  ،التنافسية
يتطلبها سوق العمل ولا تتوفر في كل أو أغلب مؤسسات التعليم العالي الفلسطينية في قطاع غزة، 

( "تتيح إدارة الجامعة فرص ابتعاث للأكاديميين المتميزين في العمل لاستكمال 3قرة رقم )الفبينما 
، %62.273بمتوسط تقييم  ،دراستهم العليا" على أقل تقييم بين جميع الفقرات المكونة للميزة التنافسية

لدراسات وهذا نتيجة الى عدم توفر نظام معمول به لدى الجامعة فيما يخص الابتعاث لاستكمال ا
 العليا للأكاديميين بسبب الاعتبارات المالية المترتبة على هذا النظام وعدم توفر دعم خارجي له.

ذات دلالة إحصائية لمتوسط استجابات المبحوثين حول  فروق أظهرت الدراسة، أنه لا يوجد  .13
، التصنيف عواقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في جامعة فلسطين، تعزى للمتغيرات الشخصية )النو 

(، بينما أظهرت الدراسة، أنه يوجد فورق ذات دلالة إحصائية لمتوسط الوظيفي، سنوات الخدمة
استجابات المبحوثين حول واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في جامعة فلسطين، تعزى للمتغيرات 

تغير المستوى العمر(، وأن هذه الفروق كانت لم، الشخصية )المستوى التعليمي، المستوى الوظيفي
 التعليمي كالتالي:

 يوجد فروقات بين مجموعة )ماجستير(، ومجموعة )دكتوراة(، لصالح مجموعة )ماجستير(. . أ
 يوجد فروقات بين مجموعة )دبلوم(، ومجموعة )ماجستير(، لصالح مجموعة )دبلوم(. . ب
ية يوجد فروقات بين مجموعة )ثانوية فأقل(، ومجموعة )ماجستير(، لصالح مجموعة )ثانو  . ج

 فأقل(.
 وأن هذه الفروق كانت لمتغير المستوى الوظيفي كالتالي:

 يوجد فروقات بين مجموعة )مدير دائرة(، ومجموعة )إدارة عليا(، لصالح مجموعة )إدارة عليا(. . أ
 يوجد فروقات بين مجموعة )رئيس قسم(، ومجموعة )إدارة عليا(، لصالح مجموعة )إدارة عليا(. . ب
 )محاضر(، ومجموعة )إدارة عليا(، لصالح مجموعة )إدارة عليا(.يوجد فروقات بين مجموعة  . ج
يوجد فروقات بين مجموعة )رئيس قسم(، ومجموعة )عميد كلية(، لصالح مجموعة )عميد  . د

 كلية(.
 يوجد فروقات بين مجموعة )محاضر(، ومجموعة )عميد كلية(، لصالح مجموعة )عميد كلية(. . ه
 عة )محاضر(، لصالح مجموعة )إداري(.يوجد فروقات بين مجموعة )إداري(، ومجمو  . و

 كالتالي: العمروأن هذه الفروق كانت لمتغير 
(، لصالح سنة 30أقل من (، ومجموعة )سنة 39-30من يوجد فروقات بين مجموعة ) . أ

 (.سنة 30أقل من مجموعة )
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(، لصالح مجموعة سنة 39-30من (، ومجموعة )سنة فأكثر 50يوجد فروقات بين مجموعة ) . ب
 (.أكثرسنة ف 50)

ذات دلالة إحصائية لمتوسط استجابات المبحوثين حول  فروق أنه لا يوجد  ،أظهرت الدراسة .14
تعزى للمتغيرات الشخصية )النوع، سنوات  ،مستوى تحقيق الميزة التنافسية في جامعة فلسطين

ذات دلالة إحصائية لمتوسط استجابات  فروق أنه يوجد  ،الخدمة، العمر(، بينما أظهرت الدراسة
تعزى للمتغيرات الشخصية  ،لمبحوثين حول واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في جامعة فلسطينا

)التصنيف الوظيفي، المستوى التعليمي، المستوى الوظيفي(، وأن هذه الفروق كانت لمتغير التصنيف 
 كالتالي:الوظيفي لصالح العاملين الإداريين مقابل الأكاديميين، وكانت لمتغير المستوى التعليمي 

 لصالح مجموعة )بكالوريوس(. ،ومجموعة )ماجستير( ،يوجد فروقات بين مجموعة )بكالوريوس( .أ
 لصالح مجموعة )دبلوم(. ،ر(ومجموعة )ماجستي ،يوجد فروقات بين مجموعة )دبلوم( .ب
لصالح مجموعة )ثانوية  ،ومجموعة )ماجستير( ،يوجد فروقات بين مجموعة )ثانوية فأقل( .ج

 فأقل(.
 الفروق كانت لمتغير المستوى الوظيفي كالتالي:وأن هذه 

 لصالح مجموعة )إدارة عليا(. ،ومجموعة )إدارة عليا( ،يوجد فروقات بين مجموعة )رئيس قسم( -أ
 لصالح مجموعة )إدارة عليا(. ،ومجموعة )إدارة عليا( ،ة )محاضر(يوجد فروقات بين مجموع -ب
 لصالح مجموعة )إداري(. ،سم(ومجموعة )رئيس ق ،يوجد فروقات بين مجموعة )إداري( -ت
 لصالح مجموعة )إداري(. ،ومجموعة )محاضر( ،مجموعة )إداري(يوجد فروقات بين  -ث

 الوظيفي كالتالي: التصنيفأن هذه الفروق كانت لمتغير 
 (، لصالح مجموعة )إداري(.اداري(، ومجموعة )اكاديمييوجد فروقات بين مجموعة ) -أ
وتحقيق الميزة  ،الجودة الشاملة في جامعة فلسطين أظهرت الدراسة وجود علاقة بين إدارة .15

 ،التنافسية فيها، وأن العلاقة بينهما مباشرة، وذات تأثير مباشر، وأنه كلما تحققت إدارة الجودة الشاملة
، وهذا يدل تحقيق الميزة التنافسية للجامعة لىإومحاورها التي استندت عليها الدراسة، كلما أدى ذلك 

ميزة التنافسية لجامعة فلسطين التي تم ذكرها في الإطار النظري جاءت كنتيجة على أن مؤشرات ال
لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعة رغم عدم تطبيق هذا المنهج بشكل متكامل على كافة 

 الوحدات الإدارية والأكاديمية فيها.
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 التوصيات التي يقترحها الباحث: /ثانياً 
 فيما يتعلق بنقاط القوة: .1

ط القوة التي فهناك العديد من نقا ،فلسطين إدارة الجودة الشاملة في جامعةبواقع تطبيق  قفيما تتعل 
وتعمل  ،ن تحافظ عليها الجامعهوالتي يلزم أ ،لما تم تقييمه من قبل عينه البحث توجد في الجامعه وفقاً 

برز للجهات ذات العلاقة بالجامعة وأفي تقديم الخدمات التعليمية للتميز  ؛على تعزيزها والارتقاء بمستواها
 هذه النقاط تتمثل بالتالي:

ن تعزز فرص التعليم لجميع فئات وأ ،استخدام التقنيات في التعليم تعزز الجامعة يوصى بأن . أ
 الطلبة من خلال النظام التعليمي المتبع فيها.

واعتبار  ،حتفاظ بهموالا ،ساليب التي تتبعها لاستقطاب الطلبةوتنوع الأ الجامعة تعزز يوصى بأن . ب
 .ليه إستراتيجيه الجودة في الجامعةتركزت ع ،ساسي وشريك للجامعهالطالب محور أ

 لتقديم الخدمات بمشاركه جميع العاملين.  ،التطوير والتحسين عمليةالجامعة  تعزز يوصى بأن . ج
تحقيق كل أمثل في لديها وتستخدمها بش تحافظ الجامعة على كافة الموارد المتاحة يوصى بأن . د

ستراتيجيات التعليأهدافها الإستراتيجية وأن تستمر ف   .جلطويله الأ مي تطوير خطط وا 
لتنميه قدرات العاملين فيها على  ؛تدريب سنوية تحافظ الجامعة على إعداد خطة يوصى بأن . ه

 . لمتطلبات إدارة الجودةأساليب العمل المتغيرة وفقاً 
ن تحافظ وأ ،كاديمية التي تقدمها للطلبةلبرامج الأتميز اعلى تنوع و  تحافظ الجامعة يوصى بأن . و

وأن تعزز  ،وتلبي احتياجاتهم ،التي تقدم للطلبه مات التعليمية الأساسية والمساندةعلى جودة الخد
لضمان  ،والأنشطه المجتمعية المختلفة ،وورش العمل ،ارتباطها بالمجتمع من خلال المؤتمرات

 خرى.الأ تعن الجامعا ،تحقيقها كميزة تنافسية
 
 فيما يتعلق بنقاط الضعف: .2

 لعديد من نقاط الضعف التي تحتاج إلى معالجة من قبل إدراة الجامعةوجود ا ،ظهرت الدراسةبينما أ 
ت التي تقدمها الجامعة وذلك للارتقاء بمستوى الخدما ،تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملةفيما يتعلق ب

 برز هذه النقاط هي:وأ ،للمجتمع
التحقق من تطبيق جميع الوحدات الإدارية فيها لمبادئ إدارة على  أن تعمل الجامعة يجب . أ

بالإضافه إلى أن  ،ادئفي تطبيق هذه المب ييم مستوى تقدم المختص في كل وحدةوتق الجوده الشاملة
وتقديم  ،ليشجعهم على تطبيق هذه المبادئ ،على توفير الكفاءات والحوافز للعاملين تعمل الجامعة

 .فضلت بجودة أماخد
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لتلبيه  ،التي تقدمها اد الجيد والدقيق للخدمات الجديدةعدجب أن تعمل إدارة الجامعة على الإي . ب
يز التواصل بين مختلف الوحدات الإداريه وتعز  ،وسوق العمل المستقبلية ،الاحتياجات وتوقعات الطلبه

   لية.حسين الخدمات الحالية والمستقببما يسهم في تطوير وت في الجامعة
ستراتيجيات طويلة الأجل للتعرف على احتياجات  . ج يجب أن تعمل الجامعه على تطوير خطط وا 

 .لهم فين من أجل تطوير الخدمات المقدمةوالموظ لاستعانه بشكاوي وتظلمات الطلبةوا الطلبة
 ،وسوق العمل ،والعاملين ،يجب أن تعمل الجامعة على توفير قنوات اتصال فعالة مع الطلبة . د

 .طرافلضمان توفير خدمات ترضي جميع الأ ،مع العاملين جامعةتتعاون الن وأ
يجب أن تعمل الجامعة على إشراك الطلبة في إعداد إستراتيجية الجودة وزيادة انتماء العاملين  . ه

  ركتهم في وضع الأهداف وخطط الجودة.من خلال مشا في الجامعة
وتاهيلهم وتدريبهم بشكل جيد  ناية فائقةيجب أن تعمل الجامعة على انتقاء العاملين فيها بع . و

 .بلقالتي قد يواجهها بالمست مان حل المشاكل الإدارية المختلفةلض
ة على تطوير كفاءة أعضاء الهيئة التدريسة بما يسهم بالارتقاء بمستوى ن تعمل الجامعيجب أ . ز

طاب لاستق افز ملائمةوتوفير حو  ،ساتهم العلياوتتيح فرص ابتعاث لهم لاستكمال درا ،دائهم وتميزهمأ
جل الكفاءات للعمل بالجامعة وضمان استمرار الكفاءات الحالة في العمل بالجامعة وذلك كله لأ

 خرى.فسي للجامعة مقارنة بالجامعات الأتحسين الوضع التنا
 

 :دراسات مستقبلية مقترحةثالثاً/ 
جراءات التي ستعمل والإ ،فلسطين امعةجفي  من خلال معرفة واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة . أ

سيكون بالإمكان معرفة مدى التقدم الذي أحرزته الجامعة في تحقيق  ،الجامعه على تنفيذها مستقبلا
ييم مدى من خلال تق ،لى التميزى وصول مستوى تطبيق هذه المبادئ إومد إدارة الجودة الشاملة

 ( وغيرها.EFQM) :لمث ،حد معايير التميز المؤسسي العالميةتحقيق الجامعة لإبعاد أ
تي ترتبط بتحقيق الميزة التنافسية بالتطبيق على ال حث بالعديد من المتغيرات المستقلةكما يمكن الب . ب

ية ومنها المسؤول ،والتي تم اختيارها في دراسات حول هذا الموضوع ،خرىالجامعة أو منظمات أ
 وغيرها من المتغيرات. الاجتماعية للجامعة
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 راجعقائمة المصادر والم

 أولًا/ الكتب:
 الإدارة الاستراتيجية مفاهيم ونماذج تطبيقي،(: 2002إدريس، ثابت والمرسي، جمال الدين ) -

 الدار الجامعية، القاهرة.
، دار زهران للطباعة والنشر، العلاقات العامة: مناهج وممارسات(: 2001جودة، محفوظ ) -

 عمان.
، دار وائل 3، طمفاهيم وتطبيقات –ة إدارة الجودة الشامل(: 2008جودة، محفوظ أحمد ) -

 للنشر، عمان.
 ، دار الفكر، الأردن.1، طإدارة الجودة الشاملة (:2009) الحداد، عواطف إبراهيم -

 ، عمان.1، دار العقل للنشر والتوزيع، طإدارة الموارد البشرية(: 1999حنا نصر الله ) -

 ، عمان.، دار الصفاءادارة الإنتاج والعمليات(: 2001خضير، حمود ) -
 ، دار المرتضى ، بغداد.1، طإدارة الجودة الشاملة والأيزو(: 2008الخطيب ، سمير كامل ) -
، دار المرتضى، مدخل معاصر –إدارة الجودة الشاملة والايزو (: 2008الخطيب، سمير كامل ) -

 بغداد.
 وت.، الدار الجامعية، بير الميزة التنافسية في مجال الأعمال(: 1996خليل، نبيل مرسي ) -
 ، مركز الإسكندرية، مصر.الميزة التنافسية في مجال الأعمال(: 1998خليل، نبيل مرسي ) -
، دار صفاء للنشر 1، طالجودة في المنظمات الحديثة(. 2002الدرادكة، مأمون والشبلي عادل ) -

 والتوزيع، عمان.
نشر والتوزيع، ، دار وائل للطباعة والنظم المعلومات الاستراتيجية(: 2005الزعبي، حسن علي ) -

 عمان.
، دار المناهج للنشر إدارة الجودة الشاملة الفلسفة ومدخل العمل :(2010زيدان، سليمان ) -

 والتوزيع، عمان.
، دار إدارة الجودة الشاملة في القطاعين الإنتاجي والخدمي(: 2007السامرائي، مهدي صالح ) -

 اجرير للنشر والتوزيع، عمان.
، دار الشروق للنشر المدخل الشامل للإدارة الجودة الشاملة(: 2005السقاف، حامد عبد الله ) -

 والتوزيع، عمان
 ، وكالة المطبوعات، الكويتإدارة المواريد البشرية الإستراتيجية(: 1975السلمي، على ) -
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، دار غريب، 9000إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأهيل للإيزو (: 1995السلمي، علي ) -
 القاهرة. 

 ، دار غريب للنشر والطباعة، القاهرة.إدارة الموارد البشرية(: 2001ي )السلمي، عل -
 ، دار غريب للنشر، القاهرة.خواطر في الإدارة المعاصرة(: 2001السلمي، علي ) -
 ، دار غريب، القاهرة.إدارة التميز(: 2002السلمي، علي ) -
، الدار الجامعية، طبيقيةالإدارة الإستراتيجية مفاهيم وحالات ت(: 2000السيد، إسماعيل محمد ) -

 لبنان.
، دار إدارة الجودة الشاملة في الشركات المتميزة(: 2010الشبلي، طارق والدرادكة، مأمون ) -

 صفاء لنشر والتوزيع، عمان.
إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الايزو (: 2002العاني، خليل إبراهيم وآخرون ) -

 ، المكتبة الوطنية، بغداد.(2001،2000)
، دار اليازوري العملية للنشر إدارة الجودة الشاملة (:2005وي، محمد عبد الوهاب )العزا -

 والتوزيع، عمان.
، مدخل إلى المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة )وجهة نظر((: 2001عقيلي، عمر ) -

 ، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان.1ط
، المجلس المنهجية والتطبيق –يم منظور الجودة في قطاع التعل(: 2002العمري، هاني ) -

 السعودي للجودة، المملكة العربية السعودية.
 ، الدار الجامعية للطبع والنشر والتوزيع، بيروت.إدارة الأعمال الدولية(. 2007الغنام، إبراهيم ) -
، الدار الجامعية، إدارة الأعمال الإستراتيجية مفاهيم وحالات تطبيقية(: 2007الغنام، إبراهيم ) -

 يروت.ب
إدارة الجودة الشاملة من المستهلك إلى  (:2005)، عبد الحسين والطائي، يوسف الفضل -

 عمان.الرواق للنشر والتوزيع، ، المستهلك " منهج كمي"
 ، القاهرة.1، ط9000ادارة الجودة الشاملة والايزو (: 2005مصطفى، احمد سيد ) -
، تطبيقها في المجال التربوي برنامج ادارة الجودة الشاملة و (: 2002مصطفى، مصلحي ) -

 المركز العربي للتدريب في دول الخليج العربي، قطر.
، الدار الجامعية، نظام المعلومات مدخل لتحقيق الميزة التنافسية(: 2002معالي، فهمي حيدر ) -

 الإسكندرية.
لية الجودة الشاملة والاعتماد المؤسسي )رؤى مستقب(: 2010المليجي، إبراهيم، ومبارك، عواد ) -

 ، عالم الكتب، بيروت.لتحقيق جودة التعليم في عصر المعلوماتية(
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، مركز الإسكندرية للكتاب، الميزة التنافسية في مجال الأعمال(: 1998نبيل، مرسي خليل ) -
 الإسكندرية.

، دار 2، طمبادئ وتطبيقات –إدارة الجودة (: 2012النجار، صباح مجيد ، وجواد مها كامل ) -
 لإدارية والاتقتصادية، بغداد.الدكتور للعلوم ا

، 1، طالمدخل الياباني إلى إدارة العمليات الاستراتيجية والنظم والأساليب(: 2004نجم، عبود ) -
 مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، الأردن.

، دار وائل أثر قرارات تصميم المنتج في تحقيق الميزة التنافسية(: 2006نديم، زيد شكري ) -
 للنشر، عمان.

 
 ا/ الرسائل العلمية:ثانيً 

واقع رأس المال البشري والميزة التنافسية دراسة ميدانية على (: 2011أبو دية، هنادي ) -
، رسالة الجامعات الفلسطينية بمحافظتي الخليل وبيت لحم من وجهة نظر الهيئة الأكاديمية

 ماجستير، جامعة الخليل، فلسطين.
ارس الخاصة في محافظات غزة لإدارة دور ممارسة مديري المد(: 2013الأسطل، عيسى ) -

، دراسة ماجستير غير منشورة، كلية التجارة، الجودة الشاملة وعلاقتها بالميزة التنافسية للمدرسة
 الجامعة الإسلامية بغزة، فلسطين.

 مبادئ الجودة الشاملة وأثرها في تحقيق الأسبقيات التنافسية(: 2007الجاسمي، باسم ) -
 ع نسيج الديوانية(، العراق.)دراسة ميدانية في مصن

، قسم معوقات تطبيق الإدارة اللإلكترونية في الجامعات الفلسطينية(: 2011الحسنات، ساري ) -
 الدراسات التربوية، معهد البحوث والدراسات العربية، جامعة الدول العربية.

ني في معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في التعليم التق (:2007راضي، ميرفت محمد ) -
، رسالة ماجستير غير منشورة ، كلية التجارة ، الجامعة محافظات غزة وسبل التغلب عليها

 الإسلامية، غزة.
دور سياسات إدارة الموارد البشرية في تحقيق الميزة (: 2006الربابعة، فاطمة علي محمد ) -

، لجامعة الأردنيةالتنافسية للمنظمات العامة في المملكة الأردنية الهاشمية مع التطبيق على ا
 رسالة دكتوراه غير منشورة، جامعة القاهرة، مصر.

الميزة التنافسية في المنتجات الدوائية للشركت الوطنية وأثرها على (: 2010الزعانين، عاصم ) -
، رسالة ماجستير غير منشورة، قسم زيادة الحصة السوقية من وجهة نظر الزبون في قطاع غزة

 ارية، الجامعة الاسلامية، فلسطين.إدارة الأعمال، كلية التج
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، رسالة بناء الميزة التنافسية في الجامعات الحكومية السعودية(: 2012الصالح، عثمان ) -
دكتوراة غير منشورة، قسم الإدارة التربوية والتخطيط، كلية التربية، جامعة أم القرى، المملكة 

 العربية السعودية.
الشاملة: التغيير والتطوير التنظيمي من أجل انجاح إدارة الجودة (: 2009العبيدي، رائد ) -

 ، )بحث غير منشور( كلية دجلة الأهلية، العراق.المنظمة
أثر العوامل الاستراتيجية واستراتيجيات المنافسة على الميزة (: 2003عثمان، مهدي ) -

ة ماجستير ، رسالدراسة ميدانية من منظور المديرين -التنافسية لشركات إنتاج الأدوية الأردنية
 غير منشورة، كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، جامعة اليرموك، الأردن

 اثر تحليل البيئة الداخلية في إسناد أبعاد التفوق التنافسي،(: 1999الفيحان، ظافر طاهر ) -
 )رسالة ماجستير غير منشورة(، الجامعة المستنصرية، بغداد، العراق.

ام إدارة الجودة الشاملة على السياسات التنافسية في أثر تطبيق نظ(: 2008قنديل، باسل ) -
"، )رسالة المنشآت الصناعية "دراسة تطبيقية على المنشآت القطاع الصناعي في قطاع غزة

 ماجستير غير منشورة(، الجامعة الإسلامية، غزة.
حقيق فاعلية تقويم أداء إدارة الموارد البشرية وتأثيرها في ت(: 2002المعموري، أمال غالب ) -

 )رسالة ماجستير غير منشورة(، الجامعة المستنصرية، بغداد، العراق. الميزة التنافسية للشركة،
دور الكفاءة البشرية في تحقيق الميزة التنافسية دراسة حالة (: 2013المقادمة، عبد الرحمن ) -

بغزة، ، رسالة ماجستير غير منشورة، كلية التجارة، الجامعة الاسلامية الجامعة الاسلامية
 فلسطين.
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 ثالثًا/ الدوريات والأبحاث:
المشروعات التنافسة في الجامعات المصرية بين الواقع (: 2009إبراهيم، محمد نصحي ) -

المؤتمر الدولي الثاني لتطوير التعليم ة، بحث مقدم إلى والمأمول مع التطبيق على كليات التربي
نوفمبر  2-1والمنعقد خلال الفترة  _ اتجاهات معاصرة في تطوير الأداء الجامعيالعالي
 م، بجامعة المنصورة، مصر.2009

مستلزمات ادارة الجودة الشاملة وامكانية تطبيقها (: 2000البرواري، نزار عبد المجيد رشيد ) -
 ، العدد الأول، العراقمجلة المنصور، رؤية مستقبلية ، في المنظمات الصناعية العراقية

ارة الجودة الشاملة على التنمية المستدامة في التعليم العالي أثر إد(. 2014الحداد، حسون ) -
 ، مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعة، العراق.في العراق

 إدارة الجودة الشاملة وأثرها في تحقيق الميزة التنافسية(. 2013الحسيني، أحمد وآخرون ) -
جامعة بابل للعلوم الإنسانية، المجلد  )دراسة ميدانية في مصنع المحاقن الطبية في بابل(، مجلة

 ، العراق.4، العدد 21
دور أدوات الجودة الشاملة في تخفيض (. 2013الحمداني، بهاء وعبد الحسين، رؤى ) -

 ، العراق.70، العدد 19، مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية، المجلد التكاليف وتحسين النوعية
الشاملة في مراكز المعلومات والمكتبات؛  أسس تطبيق الجودة(. 2012خرميط، فاصل ) -

 ، العراق.13، مجلة كلية التربية/ واسط، العدد الخدمات والعاملين_وآليات التطوير
، مجلة الجودة الشاملة في المكتبة المركزية العامة لمحافظة البصرة(. 2012خضير، علي ) -

 ، البصرة، العراق.74كلية التربية الأساسية، العدد 
، دراسة تطبيق مبادئ الجودة في المنظمات لتحقيق الميزة التنافسية(. 2011) خلف، مديحة -

تطبيقية في الشركة العامة للصناعة الكهربائية، مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعة، 
 ، العراق.28العدد 

مجلة  (: إدارة الجودة الشاملة مفهومها وأسالوب إرسائها،2008الزبيدي، ناظم. محمد، سدى. ) -
 .2008، العراق، 966-915(، ص: 4، الجامعة المستنصرية، العدد )كلية التربية

الميزة التنافسية وفعالية التسيير الإستراتيجي للموارد (: 2004سملالي، يحضية وبلال، أحمد ) -
، الملتقى الدولي حول التسيير العالي في المؤسسات الاقتصادية، ورقة بحثية مقدمة في البشرية
 المسيلة، الجزائر. جامعة

العلاقة بين نظم المعلومات والميزة التنافسية م(: 2004الشيخ، فؤاد نجيب وبدر، فادي محمد ) -
 ، السعودية.3، العدد 44، المجلد دورية الإدارة العامة، في نظام قطاع الأدوية الأردني
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)الشركة  الانتاجدور الجودة الشاملة في زيادة (. 2011الطائي، عبد الرحيم والفكيكي، علي ) -
، 40العامة لتصنيع الحبوب نموذجا(، مجلة المستنصرية للدراسات العربية والدولية، العدد 

 العراق.
دراسة  –إدارة الجودة الشاملة في التعليم الجامعي (: 2005الطائي، يوسف والعبادي، هاشم ) -

(، 3لمجلد الأول، العدد )، امجلة الغري للعلوم الاقتصادية والإدارية، جامعة الكوفة –تطبيقية 

 السنة الأولى.

)دراسة تطبيقية في  ( على الأداءTQMأثر إدارة الجودة الشاملة )(. 2008عباس، بشرى ) -
عينة من المصارف في محافظة الديوانية(، المجلة القادسية للعلوم الإدارية والاقتصادية، المجلد 

 ، العراق.3، العدد 10
)دراسة ميدانية  معوقات تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة. (2012عبد، سلوان وخضر، حمزة ) -

 في جامعة بابل(، مجلة العلوم الإنسانية، العراق.
امكانية تطبيق متطلبات إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات (. 2012عزت، حسين ) -

، 14ية، المجلد ، دراسة حالة في الكلية التقنية، مجلة القادسية للعلوم الإدارية والاقتصادالتعليمية
 ، كركوك.1العدد 

إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الميزة  دور(. 2012محسن، السيد ليث والدعمي، علاء ) -
، الفصل الرابع، 21، مجلة دراسات محاسبية ومادية، المجلد السابع، العدد التنافسية المستدامة

 العراق.
عملية التغيير الاستراتيجي وأثرهما في علاقة القيادة التحويلية في (: 2009مزهر، أسيل علي ) -

، كلية الإدارة والاقتصاد، المجلد المؤتمر العلمي الأول لجامعة القادسية، تحقيق الميزة التنافسية
 .2009الأول، 

مبادئ إدارة الجودة الشاملة وأثرها في تحديد الأسبقيات (: 2008الموسوي، سنان وعلي، مؤيد ) -
، 1معمل اسمنت الكوفة الجديد(، مجلة آداب الكوفية، العدد  )دراسة تطبيقية في التنافسية
 العراق.

عقبات تطبيق إدراة الجودة الشاملة في التعليم الجامعي (. 2014النجار، صباح وجواد، مها ) -
 ، العراق.14، مجلة كلية التراث الجامعة، العدد الأهلي
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 رابعًا/ المواقع الإلكترونية:
لمؤسسات التعليم العالي الفلسطيني، وزارة التربية والتعليم  2015-2014الدليل الإحصائي السنوي  -

 http://www.mohe.pna.ps/institutionsofhe العالي، رام الله، فلسطين، متوفر عبر الرابط: 
 http://upinar.edu.ps/arالموقع الإلكتروني لجامعة فلسطين  -

http://www.mohe.pna.ps/institutionsofhe
http://upinar.edu.ps/ar/
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 الملاحـــــــــق

 
 (: قائمة بأسماء السادة المحكمين1ملحق رقم ) -
 الاستبانة في صورتها الأولية (:2ملحق رقم ) -
 الاستبانة في صورتها النهائية (:3ملحق رقم ) -
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 (:1ملحق رقم )
 قائمة بأسماء السادة المحكمين

 
 مجال العمل مكان العمل الاســــم م.

 رئيس الجامعة جامعة فلسطين أ.د.سالم صباح  1

 أستاذ بكلية إدارة المال والأعمال جامعة فلسطين أ.د.يوسف جربوع  2

 أستاذ بكلية إدارة المال والأعمال جامعة فلسطين أ.د. عصام البحيصي 3

 عميد البحث العلمي الكلية الجامعية ء الصايغأ.د. سنا 4

 محاضر بكلية إدارة المال والأعمال جامعة فلسطين د. مازن رحمي 5

 العلوممحاضر بكلية  جامعة الأزهر د. علي حسن أبو زيد 6

 محاضر بكلية إدارة المال والأعمال جامعة فلسطين د. ياسر ابومصطفي 7

 محاضر بكلية إدارة المال والأعمال جامعة فلسطين د. خالد المدهون  8

 محاضر بكلية الاقتصاد والعلوم الإدارية جامعة الأزهر د. مؤمن الحنجوري 9

 مدير دائرة الجودة جامعة فلسطين أ. رائف بركة 11
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 (:2ملحق رقم )

 الاستبانة في صورتها الأولية
 

 التحكيمإستبانة
 حفظه الله،،، /السيد الفاضل
 ورحمة الله وبركاته ،،،السلام عليكم 

 تحكيم إستبانة /الموضوع
يقوم الباحث بإجراء دراسة للحصول على درجة الماجستير في القيادة والادارة من أكاديمية الإدارة 

 والسياسة بعنوان:
 واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة وعلاقتها بتحيق الميزة التنافسية

 "دراسة تطبيقية علي جامعة فلسطين"
هذه الاستبانة الى التعرف على واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة وعلاقتها بتحقيق الميزة التنافسية تهدف 

بالتطبيق على مجتمع الدراسة المحدد في جامعة فلسطين، وذلك من خلال استجابات المبحوثين على 
 فقرات الاستبانة المرفقة. 

راتيجي متكامل يساعد على تحقيق حالة من الرضا وتعُرف إدارة الجودة الشاملة  بأنها نظام إداري است
لدى الطالب، ويتضمن هذا النظام المديرين وأصحاب العمل، ويستخدم طرق كمية لإحداث تطوير 

 مستمر في عمليات المنظمة، وأشار مقترح الدراسة الىأن أبعاد إدارة الجودة الشلملة تتمثل في التالي: 
 التزام ودعم الإدارة العليا. .1
 ين المستمر.التحس .2
 التركيز على الطالب . .3
 التخطيط الاستراتيجي لإدارة الجودة. .4
 مشاركة العاملين. .5
 تدريب وتأهيل العاملين. .6
 الميزة التنافسية . .7

 لذا يرجى التكرم بتحكيمالاستبانة بما ترونة من إضافات أو حذف .
 وتفضلوا بقبول فائق الإحترام والتقدير

 إسماعيل صبحي كحيل /الباحث
 ير القيادة والإدارةماجست

 0599606969 /جوال
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 المتغيرات الضابطة: /أولاً 
 الجنس: (1

 أنثى  ذكر 
 
 المستوي التعليمي : (2
   أقل من جامعي  دبلوم             بكالوريس  ماجستير  دكتوراه   
 
 الوظيفي: التصنيف (3

 أكاديمي             إداري                      
 
 المستوي الوظيفي: (4

 إداري   محاضر  مدير دائرة  رئيس قسم  عميد  إدارة عليا 
 

 سنوات الخبرة: (5
 سنوات 10أقل من  - 6  سنوات 5أقل من  
    
 سنة فأكثر 20من   سنة 20أقل من  - 10 

 
 العمر: (6
  سنة 40أقل من  - 31   سنة 30أقل من  
      
  سنة فأكثر 50من    سنة 50أقل من  - 40 
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 الإستبانة الخاصة بإدارة الجودة الشاملة: /ثانياً 
 الإجابلللللللللة

للللرة للل للل للل للل للل للل للل لللل للل  غير م الفللقلللللللللللللل
 متضمن

 إلي 
 متضمن د ماح

 البعد الاول: التزام ودعم الإدارة العليا:
قدم تعمل الإدارة علي التحقق من تطبيق مبادئ الجودة الشاملة وتقييم الت   

  .1 الحاصل في ذلك .

تقدم الأدارةالمكافأت والحوافز للعاملين من أجل تشجيعم علي تقديم    
  .2 جودة أفضل .

  .3 التزام ودعم الإدارة العليا بتوفير نظام تعليمي يمكن للجميع الألتحاق به    
تدرس الإدارة شكاوي الطلبة وسوق العمل واقتراحاتهم وتحليل البيانات    

  .4 يها في تقدير احتياجاتهم ورغباتهم الحالية والمتوقعة .المجمعة لد

تركز الأدارة علي التعليم باستخدام مختلف التقنيات التعليمية الحديثة    
  .5 لتحقيق أهداف التنمية المستدامة .

 البعد الثاني: التحسين المستمر:
أ تنظر الجامعة إلى التحسين والتطوير المستمر على انه جزء لا يتجز    

  .1 من متطلبات الجودة الشاملية . 

تسعى الجامعة الى تحمل مسؤوليتها أتجاه المجتمع من خلال التحسين    
  .2 والتطوير المستمر للخدمات المقدمة . 

يتم الأعداد للخدمات الجديدة بشكل دقيق لتلبيتالأحتياجات وتوقعات     
  .3 الطلبة وسوق العمل المستقبلية.

ختلف الأقسام  الأدارية عند القيام بتطوير وتحسين يتم التواصل بين م   
  .4 الخدمة الحالية أو الخدمة الجديدة .

ان التحسين المستمر مسؤولية الجميع بالإدارات المختلفة من أجل    
  .5 تطبيق مبأدي  الجودة الشاملة .

 البعد الثالث: التركيز عليالطالب:
ة الأجل للتعرف على تقوم الجامعة بتطوير خطط واستراجيات طويل   

  .1 احتياجات السوق ورغبات الطلبة. 

تلجأ الجامعة  إلى تحليل البيانات المجمعة في تقدير احتياجات السوق    
  .2 ورغبات الطلبة الحالية والمتوقعة. 

تقوم الجامعة  بالأستعانة بشكاوي وتظلمات الطلبة من أجل تطوير    
  .3 الخدمات المقدمة. 

متابعة ما بعد تقديم الخدمة، وذلك لتقييمها ومعرفة مدى تقوم الجامعة ب   
  .4 رضى الطلبة عنها. 

تتفاعل الجامعة مع الطلبة وسوق العمل من خلال الأستماع الي أرائهم    
  .5 والخدمات المقدمة أليهم .

يعد الطالب شريك للجامعة وبالتالي لا بد من تحقيق رضاه التام عن     6.  
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 الإجابلللللللللة
للللرة للل للل للل للل للل للل للل لللل للل  غير م الفللقلللللللللللللل

 متضمن
 إلي 

 متضمن د ماح

 اداء وخدمات الجامعة.
يعد الطالب المحور الأساسي الذي ترتكز عليه إستراتيجية الجودة    

  .7 لتحقيق حاجاته ورغباته.

يعد الطالب  القوة الدافعة لتحسين الجودة وزيادة الإنتاجية عند أخذ أرائه    
  .8 وتوقعاته.

للشركة أساليب متعددة تحاول من خلالها استقطاب الطالب والاحتفاظ    
  .9 به.

  .10 امعة  تقديم المنتج و الخدمة  بطريقة تفوق توقع الطالب.تحاول الج   
 البعد الرابع: التخطيط الإستراتيجي لإدارة الجودة:

تقوم الإدارة بتطوير خطط واستراتيجيات التعليم طويلة الأجل للتعرف    
  .1 علي احتياجات جميع الطلبة وسوق العمل الحالية والمستقبلية .

ت ووضع الخطط وتحديد الأهداف بمشاركة العاملين تتخذ الإدارة القرارا   
  .2 من أجل زيادة حس الإنتماء لديهم وفي تطوير المؤسسة العلمية.

توفر قنوات اتصال فعالة بين الإدارات والعاملين والطلبة وسوق العمل     
  .3 للحصول علي المعلومات لأجل تطوير العملية التعليمية بأستمرار .

ي كافة الموارد المتاحة لديها وتستخدمها بشكل أمثل تحافظ الجامعة عل   
  .4 في تحقيق أهدافها الأستراتجية في التطوير والتنمية.

للطالب دور في صياغة إستراتيجية الجودة ويتم وضعها عند أعداد    
  .5 الخطة الإستراتيجية .

 البعد الخامس: مشاركة العاملين:
توفير منتجات ترضى الطلبة تعاون الإدارة والعاملين معا من أجل    

  .1 وسوق العمل . 
  .2 التحسين المستمر مسؤولية جميع العاملين ولمختلف الإدارات.    
السماح للعاملين الذين لديهم أفكار متميزة بتقديمها في شكل رسمي    

  .3 للإدارة. 

العاملون مسؤولون عن تطبيق الجودة وعن النتائج المتحققة للخدمة    
  .4 المقدمة. 

  .5 توفر قنوات اتصال فعالة بين سوق العمل والطلبة العاملين .   
 البعد السادس: تدريب وتأهيل العاملين

  .1 توجد لدي الجامعة خطة تدريب سنوية لتنمية وتطوير قدرات العاملين.   
  .2 يتم تدريب المسئولين علي أصول تقيم الأداء كما تناقش نتائج التقييم .   
تدريب العاملين علي الأساليب الحديثة الملائمة  حرص الإدارة علي   

  .3 للتطوير عن طريق البرامج التدريبية.

العاملون منتقون بعناية فائقة للقيام بوظأئفهم ومؤهلين بشكل كبير    
  .4 ويتمتدريبهم لحل مشاكل الجودة.
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 الإستبانة الخاصة بالميزة التنافسية: /ثالثاً 
 

لل للل للةالإجابلللللللللللللللل للل للللرة ل للل للل للل للل للل للل للل لللل للل  متضمن إلي حد ما غير متضمن م الفللقلللللللللللللل
  .1 تصف البرامج الأكاديمية المتوفرة لدي الجامعة بالميزة والجودة.   
  .2 يوجد تنوع مناسب في عدد ونوع التخصصات المتاحة لدي الجامعة.   
  .3 في العمل. ينديميين المتميز تتيح الجامعة فرص ابتعاث للأكا   
تقوم إدارة الجامعة بدراسات استطلاعية مستمرة للتعرف علي    

  .4 احتياجات المجتمع.
  .5 تصف البرامج الأكاديمية المتوفرة لدي الجامعة بالميزة والجودة.   
  .6 توضع حوافز ملائمة لاستقطاب خبراء دوليين بالجامعة.   
  .7 تفوقين في الثانوية العامة.تستقطب الجامعة الطلبة الم   
  .8 يمتلك خريجو الجامعة الكفاءة ببعض التخصصات العلمية والأدبية.   
  .9 تقدم الجامعة خدمات تعليمية أساسية ومساندة تلبي احتياجات الطلبة.   
تتوافق البرامج والتخطط والمناهج الدراسية للجامعة مع متطلبات سوق    

  .10 العمل.
  .11 لطلبة علي الإعداد البحوث وتدعم المتميزة منها.تشجع الجامعة ا   
  .12 يشارك أعضاء الهيئة التدريسية في المؤتمرات العلمية بأوراق متميزة.   
  .13 توجه الجامعة الأبحاث العلمية نحو خدمة المجتمع.   
  .14 تسعي إدارة الجامعة إلي رفع مستوي الإفادة من الأبحاث العليمة.   
دعم البحث العلمي بالتنسيق مع الجامعات تعمل الجامعة علي    

  .15 الدولية.

تهتم إدارة الجامعة بجودة الخدمات المقدمة للمجتمع المحلي وتعمل    
  .16 علي تطوير باسمترار.

تقوم الجامعة بتطوير كفاءات أعضاء الهيئة التدريسية لتحقيق الإبداع    
  .17 والتميز.

أدوات حديثة تساعدهم علي توفير الجامعة لأعضاء الهيئة التدريسية    
  .18 التدريس بجودة عالية.

تستقطب الجامعة ذوي الكفاءات للعمل في حقل التدريس المتعلق    
  .19 بكافة التخصصات بالجامعة.

تعزز الجامعة ارتباطها بالمجتمع من خلال المؤتمرات والندوات وورش    
  .20 العمل والبحوث التطبيقية.
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  (:3ملحق رقم )
 في صورتها النهائية الاستبانة

 
 استبانة الدراسة

 حفظهم الله،،، العاملين بجامعة فلسطين /السادة الأفاضل
 ،،،السلام عليكم ورحمة الله وبركاته

يقوم الباحث بإجراء دراسة للحصول على درجة الماجستير في القيادة والادارة من أكاديمية الإدارة 
 والسياسة بعنوان:

 الشاملة وعلاقتها بتحقيق الميزة التنافسية واقع تطبيق إدارة الجودة
 "دراسة تطبيقية على جامعة فلسطين"

 
تهدف هذه الاستبانة الى التعرف على واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة وعلاقتها بتحقيق الميزة التنافسية 

ن على بالتطبيق على مجتمع الدراسة المحدد في جامعة فلسطين، وذلك من خلال استجابات المبحوثي
 فقرات الاستبانة المرفقة. 

وتعُرف إدارة الجودة الشاملة  بأنها نظام إداري استراتيجي متكامل يساعد على تحقيق حالة من الرضا 
لدى الزبون، ويتضمن هذا النظام المديرين وأصحاب العمل، ويستخدم طرق كمية لإحداث تطوير مستمر 

 أن أبعاد إدارة الجودة الشاملة تتمثل في التالي:  في عمليات المنظمة، وأشار مقترح الدراسة الى
 التزام ودعم الإدارة العليا. .1
 التحسين المستمر. .2
 التركيز على الزبون )الطالب( . .3
 التخطيط الاستراتيجي لإدارة الجودة. .4
 مشاركة العاملين. .5
 تدريب وتأهيل العاملين. .6
 الميزة التنافسية . .7

رات المحددة في الاستبانة بصدق وموضوعية من خلال وضع لذا يرجى التكرم بالإجابة على جميع الفق
نما علامة ) ( أمام التقييم المناسب لكل فقرةل، مع العلم أن هذه الأسئلة لا تشكّل اختبارًا من أي نوع، وا 

هي لأغراض البحث العلمي، ويؤكد الباحث أن المعلومات التي تكُتب في هذه الاستبانة ستكون سرية 
 أحد.ولن يطلع عليها 

 وتفضلوا بقبول فائق الإحترام والتقدير
 إسماعيل صبحي كحيل /الباحث

 ماجستير القيادة والإدارة
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 المتغيرات الضابطة: /أولاً 
 النوع: .1

  أنثى   ذكر       
 المستوى التعليمي: .2

 ثانوية عامة فأقل   بكالوريوس       دبلوم     ماجستير          دكتوراة
 ي:التصنيف الوظيف .3

 إداري  أكاديمي    
 المستوى الوظيفي: .4
   رئيس قسم           مدير دائرة          عميد كلية           إدارة عليا   
 إداري            محاضر   
 سنوات الخبرة: .5

 سنوات 10أقل من -سنوات  5           سنوات 5أقل من -سنتين              
 سنة فأكثر 20            سنة 20قل من أ - 10              

 العمر: .6
 فأكثر 50        49-40من          39 -30من             29-20من              

 
 الإستبانة الخاصة بإدارة الجودة الشاملة: /ثانياً 

 مستوى التقييم

للللرة للل للل للل للل للل للل للل لللل للل  م الفللقلللللللللللللل

ق 
أواف
لا  فق دةبش

 أوا
لا

 
حايد

م
فق 

أوا
شدة 
ق ب

أواف
 

 ول: التزام ودعم الإدارة العليا:البعد الأ
تعمل إدارة الجامعة على التحقق من تطبيق مبادئ الجودة الشاملة وتقييم      

  .1 التقدم الحاصل في ذلك.

تقدم إدارة الجامعةالمكافأت والحوافز للعاملين من أجل تشجيعمعلى تقديم      
  .2 ضل.جودة أف

  .3 تلتزم إدارة الجامعة بتوفير نظام تعليمي يمكن للجميع الألتحاق به .     
تعمل إدارة الجامعة على دراسات متطلبات الطلبة وسوق العمل للتفوق      

  .4 على الإحتياجات الحالية والمستقبلية .

لتحقيق تركز إدارة الجامعةعلى التعليم باستخدام التقنيات التعليمية الحديثة      
  .5 أهداف التنمية المستدامة .

 البعد الثاني: التحسين المستمر:
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 مستوى التقييم

للللرة للل للل للل للل للل للل للل لللل للل  م الفللقلللللللللللللل

ق 
أواف
لا  فق دةبش

 أوا
لا

 
حايد

م
فق 

أوا
شدة 
ق ب

أواف
 

تنظر إدارة الجامعة إلى التحسين والتطوير المستمر على انه جزء لا يتجزأ      
  .6 من متطلبات الجودة الشاملة . 

تسعى إدارة الجامعة الى تحمل مسؤوليتها تجاه المجتمع من خلال التحسين      
  .7 ستمر للخدمات المقدمة . والتطوير الم

الأحتياجات وتوقعات الطلبة ةيتم الأعداد للخدمات الجديدة بشكل دقيق لتلبي     
  .8 وسوق العمل المستقبلية.

يتم التواصل بين مختلف الأقسام والدوائر والعمادات بالجامعة عند القيام      
  .9 بتطوير وتحسين الخدمة الحالية أو الخدمة الجديدة .

يعتبر التحسين المستمر مسؤولية الجميع بالإدارات المختلفة في الجامعة       
  .10 من أجل تطبيق مبادئ الجودة الشاملة.

 البعد الثالث: التركيز على الزبون )الطالب( :
تقوم إدارة الجامعة بتطوير خطط واستراتيجيات طويلة الأجل للتعرف على      

  .11 احتياجات الطلبة.
  .12 لجامعةبتحليل البيانات المجمعة في تقدير احتياجات الطلبة. تقومإدارة ا     
تقوم إدارة الجامعةبالأستعانة بشكاوي وتظلمات الطلبة والموظفين من أجل      

  .13 تطوير الخدمات المقدمة لهم. 

تقوم إدارة الجامعة بمتابعة الخدمة ما بعد تقديمها، وذلك لتقييمها ومعرفة      
  .14 ة عنها.مدى رضى ذوي العلاق

تتفاعل الجامعة مع الطلبة من خلال الأستماع الي أرائهم والخدمات الحالية      
  .15 والمستقبلية المقدمة لهم .

يعتبر الطالب شريك للجامعة وبالتالي يلزم تحقيق رضاه التام عن اداء      
  .16 وخدمات الجامعة.

يجية الجودة لتحقيق يعتبر الطالب المحور الأساسي الذي ترتكز عليه إسترات     
  .17 حاجاته ورغباته.

يعتبر الطالب القوة الدافعة لتحسين الجودة وزيادة الإنتاجية عند أخذ أرائه      
  .18 وتوقعاته.

  .19 للجامعة أساليب متعددة تحاول من خلالها استقطاب الطالب والاحتفاظ به.     
  .20 فوق توقع الطالب.تعملإدارة الجامعة  تقديم  الخدمة المختلفة  بطريقة ت     

 البعد الرابع: التخطيط الإستراتيجي لإدارة الجودة:
تقوم إدارة الجامعة بتطوير خطط واستراتيجيات التعليم طويلة الأجل      

  .6 للتعرف علىالإحتياجات الحالية والمستقبلية.

تعمل إدارة الجامعة على زيادة انتماء العاملين فيها من خلال مشاركتهم في      
  .7 وضع الأهداف وبناء الخطط والاستراتيجيات.

توفر إدارة الجامعة قنوات اتصال فعالة بين الإدارات والمستفدون ذوي      
  .8 العلاقة للحصول على المعلومات لأجل تطوير العملية التعليمية بأستمرار.

 تحافظ إدارة الجامعةعلى كافة الموارد المتاحة لديها وتستخدمها بشكل أمثل     
  .9 في تحقيق أهدافها الأستراتجية في التطوير والتنمية.

للطالب دور في صياغة إستراتيجية الجودة ويتم وضعها عند اعداد       10.  
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 مستوى التقييم

للللرة للل للل للل للل للل للل للل لللل للل  م الفللقلللللللللللللل

ق 
أواف
لا  فق دةبش

 أوا
لا

 
حايد

م
فق 

أوا
شدة 
ق ب

أواف
 

 الخططالإستراتيجيةوالتنفيذية.
 

 البعد الخامس: مشاركة العاملين:
تتعاون إدارة الجامعة والعاملين معا من أجل توفير خدمات ترضى الطلبة      

  .5 العمل. وسوق 
  .6 التحسين المستمر مسؤولية جميع العاملين في الجامعة.      
تسمح إدارة الجامعة للعاملين الذين لديهم أفكار متميزة بتقديمهابشكل رسمي      

  .7 لإدارة الجامعة. 

العاملون مسؤولون عن تطبيق الجودة وعن النتائج المتحققة للخدمة      
  .8 المقدمة. 

  .9 اتصال فعالة بين سوق العمل والطلبة والعاملين . توفر قنوات     
 البعد السادس: تدريب وتأهيل العاملين:

  .1 توجد لدي إدارة الجامعة خطة تدريب سنوية لتنمية وتطوير قدرات العاملين.     
  .2 يتم تدريب المسئولين على أصول تقييم الأداء كما تناقش نتائج التقييم .     
امعة على تدريب العاملين على أساليب العمل المتغيرة من تحرصإدارة الج     

  .3 خلال البرامج التدريبية.

العاملونمنتقون بعناية فائقة للقيام بوظائفهم ومؤهلين بشكل جيد ويتمتدريبهم      
  .4 لحل المشاكل الإدارية المختلفة .
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 الإستبانة الخاصة بالميزة التنافسية: /ثالثاً 

 مستوى التقييم

للللرةالفلل للل للل للل للل للل للل للل لللل للل  م قلللللللللللللل

ق 
أواف
لا 

شدة
ب

فق 
 أوا
لا

 
حايد

م
فق 

أوا
شدة 
ق ب

أواف
 

  .1 تتصف البرامج الأكاديمية المتوفرة لدي الجامعة بالمتميزة والجيدة .     
  .2 يوجد تنوع مناسب في عدد ونوع التخصصات المتاحة لدي الجامعة.     
في العمل  ينلجامعة فرص ابتعاث للأكاديميين المتميز تتيح إدارة ا     

  .3 لاستكمال دراستهم العليا .

تقوم إدارة الجامعة بدراسات استطلاعية مستمرة للتعرف على      
  .4 احتياجات المجتمع من البرامج التعليمية المختلفة .

  .5 توضع حوافز ملائمة لاستقطاب خبراء بالجامعة.     
  .6 الجامعة الطلبة المتفوقين في الثانوية العامة.تستقطب إدارة      
يمتلك خريجو التخصصات العلمية والأدبية المختلفة في الجامعة      

  .7 الكفاءة اللازمة التىيتطلبها سوق العمل .

تقدم الجامعة خدمات تعليمية أساسية ومساندة تلبي احتياجات      
  .8 الطلبة.

هج الدراسية للجامعة مع متطلبات سوق تتوافق البرامج والخطط والمنا     
  .9 العمل.

  .10 تشجع إدارة الجامعة الطلبة على إعداد البحوث العلمية .     
يشارك العاملين في الجامعة في المؤتمرات العلمية بأوراق بحثية      

  .11 لخدمة المجتمع .
  .12 توجه إدارة الجامعة الأبحاث العلمية بمايخدم المجتمع.     
  .13 إدارة الجامعة إلي رفع مستوى الإفادة من الأبحاث العليمة.تسعي      
تعمل إدارة الجامعةعلى دعم البحث العلمي بالتنسيق مع الجامعات      

  .14 الأخري.

تهتم إدارة الجامعة بجودة الخدمات المقدمة للمجتمع المحلي وتعمل      
  .15 على تطويرها باستمرار.

اءة أعضاء الهيئة التدريسية للارتقاء تقومإدارة الجامعة بتطوير كف     
  .16 بمستوى أدائهم وتميزهم .

توفر إدارة الجامعة لأعضاء الهيئة التدريسية أدوات حديثة تساعدهم      
  .17 على التدريس بجودة عالية.

تستقطب إدارة الجامعة ذوي الكفاءات للعمل في حقل التدريس      
  .18 المتعلق بكافة التخصصات بالجامعة.

تعزز إدارة الجامعة ارتباطها بالمجتمع من خلال المؤتمرات والندوات      
  .19 وورش العمل والبحوث التطبيقية.

 


