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 ملخص الدراسة باللغة العربية

 تطبيقات الجودة المستدامة في الجامعات الفلسطينية وعلاقتها بالأداء

الجامعات  مبادئ وممارسات الجودة المستدامة فيهذه الدراسة إلى قياس مدى تطبيق  تهدف
امعات الفلسطينية وفق المعايير أداء الج تأثير هذه المبادئ والممارسات في قياس و, الفلسطينية

 .المعتمدة في نموذج التميز الأوروبي

ولتحقيق هدف الدراسة تم إعداد استبانة اشتقت متغيراتها بعد مراجعة متعمقة للأدبيات والدراسات 
استبانة  124وتم توزيع , معتمدة في نموذج التميز الأوروبيالسابقة وبالاعتماد على المعايير ال

الإداريين في الجامعات الفلسطينية  الأكاديميينعينة عشوائية طبقية غير تناسبية من  على
برنامج الرزم الإحصائية انات باستخدام يحيث تم تحليل الاستب, التقليدية العامة في الضفة الغربية

 (.SPSS)للعلوم الاجتماعية 

ات الجودة المستدامة في أن درجة ممارسة تطبيق إلى عدة نتائج أهمها اسةوقد توصلت الدر 

والأفراد , الاستراتيجية والسياساتو , في مجالات القيادة الجامعات الفلسطينية كانت مرتفعة

عملية , العملية التعليمية)والعمليات وتشمل , والبنية التحتية للجامعة, (العاملون في الجامعة)

بالقيادة الجامعية هي الأكثر ممارسة أن التطبيقات المتعلقة  حيث تبين, (العملية الإدارية, البحوث

وأن التطبيقات المتعلقة بعملية البحوث هي الأقل ممارسة في , في الجامعات الفلسطينية

كما أظهرت النتائج أن هناك تأثيرات ذات دلالة إحصائية لتطبيقات الجودة , الجامعات الفلسطينية

نقاط القوة ونقاط كما بينت الدراسة , ةالفلسطيني داء الجامعاتأفي  مجتمعة ومنفصلة  المستدامة

 .كل جامعة من الجامعات الفلسطينية تطبيق مبادئ وممارسات الجودة المستدامة في في الضعف

أخيرا قدمت الدراسة مجموعة من التوصيات التي قد تسهم في تعزيز المبادئ والممارسات التي 

الاهتمام بتطبيق  من أهم التوصيات تؤدي إلى استدامة الجودة في الجامعات الفلسطينية وكانت

نماذج التميز العالمية مثل نموذج التميز الأوروبي ونموذج مالكوم بالدريدج لأن هذه النماذج 
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كما وتساعدها على تقليل التباين , تساعد الجامعات على استدامة الجودة على المدى الطويل

الجامعات الفلسطينية وربط مفهوم  وتعميق وزيادة الوعي بمفهوم التميز في, في مستوى الجودة

التميز بمفهوم الجودة المستدامة من خلال ورشات العمل والمؤتمرات الدورية والاطلاع على 

في تأدية " أفضل الممارسات " وضع دليل موحد للجامعات حول , تجارب الجامعات العالمية

ومنح جوائز , العالي استحداث جائزة وطنية سنوية للتميز خاصة بمؤسسات التعليم, المهام

ضرورة وضع استراتيجية وطنية من قبل وزارة التعليم العالي , مادية ومعنوية ضمن مراسيم علنية

جراء مقارنة مرجعية مع إنجازات جامعات عالمية حاصلة على و , لدعم البحث العلمي وتطويره ا 

 .جوائز التميز
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Abstract 

Sustainable Quality Applications at the Palestinian 
Universities and its Relationship with Performance 

The main purpose of this study is to measure the extent of the application 

of the principles and practices of sustainable quality at the Palestinian 

Universities, and to measur  the effect of these principles and practices on 

performance results of the Palestinian Universities. In fact the variables 

adopted in the study were developed according to criteria adopted in the 

European Excellence model (EFQM).   

To achieve the study purpose, a questionnaire was prepared after profound 

review of the available literature, 154 questionnaires were distributed to a 

disproportionate stratified random sample of academics administrators at 

traditional public Palestinian universities in the West Bank, SPSS used to 

analyze the questionnaires. 

The current study found that the degree of sustainable quality                   

applications at  the Palestinian universities was high in the areas of  

leadership, strategy and policies, individuals (workers at the university),  

infrastructure, and processes include: (the educational process, the 

research process, the administrative process), The study showed that the 

leadership is the most implemented diamnssion, and the lowest 

diamnssion was  the process of research, The results showed that there is a 

significant effects of sustainable quality applications combined and 

separate on the performance of the Palestinian universities.The study 

showed the strengths and weaknesses in the application of the principles 

and practices of sustainable quality at Palestinian Universities. 
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Finally, the study introduced a set of recommendations that may reinforce  

the application of the principles and practices that lead to sustainable 

quality at the Palestinian universities, the study recommends to increase 

the universities adminstrations intrest of uses the global excellence models 

such as the European Excellence Model and the model Malcolm Baldrige 

because these models will help universities to sustain quality in the long 

term, and help them to reduce the variation in the level of quality, and  

increase the awareness of the concept of excellence at the Palestinian 

Universities, and to link the concept of excellence to the concept of 

sustainable quality through workshops, and conferences. Preparing a 

guide of  "best practices" in work.Developing of an annual national prize  

of excellence for the institutions of higher education.The Ministry of 

Higher Education must develop a national strategy to support scientific 

research and development. Universities must use benchmarking with other 

domestic, regional and international universities especially with an 

excellence Awards universities. 
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 :مقدمة 1-1

 أنحيث , ناعية والثورة المعلوماتيةالجودة الشاملة الموجة الثورية الثالثة بعد الثورة الص إدارةتعد 

يمثل أحد الوسائل التي تمكن من تحقيق جودة النظام الكلي في  دارةتطبيق هذا النمط من الإ

تعتبر أحد كما و , (2111 ,ومراد الزين)ا وجودهات التحدي لإثبة بما يمكنها من التنافس و المنظم

بشرية لتعزيز  أوت مادية كانالوسائل التي تستعملها المنظمة لاستثمار الموارد المتاحة لديها سواء 

 ,كيلأو و بتيت ) تفوقهاي عامل من عوامل نجاح المنظمات و وه ,وتعظيم مركزها التنافسي

2111). 

تهاء نامنهجية تتصف بالديمومة والاستمرار وليست محطة تنتهي بالجودة الشاملة  إدارة نإ 

التفكير لذا تتطلب المزيد من التدريب المستمر لحل المشكلات و , زمن معين أوبرنامج معين 

رين يطلقون على هذا العصر عصر الجودة باعتبارها إحدى المفك مما جعل, ساليب ابتكاريةأب

لة و امحو  حليةالمات الدولية و الناجحة التي ظهرت لمسايرة المتغير  دارةية لنموذج الإساسائز الأالرك

  .(2111, شبع) التكيف معها

ثقافة جديدة في التعامل مع المنظمات لتطبيق معايير مستمرة ليس فقط  إلىمفهوم الجودة  يشيرو 

تقل مفهوم الجودة ناحيث , (2111 ,يو بيلا) جودة العمليات أيضا  بل , جودة المخرجات نالضم

مجال التعليم في الولايات المتحدة على يد مالكوم بالدريدج الذي شغل منصب وزير  إلىالشاملة 

عن جائزة مالكوم  1113وأصبح تطبيق الجودة في التعليم حقيقة واقعة عندما أعلن عام , التجارة

 ب الشركات الامريكية العملاقةناج إلىبالدريدج في الجودة التي امتدت لتشمل قطاع التعليم 

 .(2111, ي وآخرونو بيلا)
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ظمة التقييم أنظمة الاعتماد و أنوتستخدم مؤشرات الجودة مثل معايير الجودة وجوائز الجودة و 

تساعد هذه المؤشرات صناع  أنويمكن , لتحقيق الجودة الشاملة في قطاع التعليم الجامعي

ظمة التعليم أنالمنظمة التعليمية ومراقبة عمل  أداءقييم السياسة التعليمية في تقييم الطالب وت

 .(2112, يوسفي)ت التربوية بشكل مباشر وغير مباشر الفعالة للموارد والخدما دارةوالتخطيط والإ

خدمة المجتمع يتوقف و ي في القيام بمهامها التدريسية والبحثية استمرار أي منظمة تعليم عال نإ 

تتوجه نحو الجودة  أنيتطلب منها رضا المجتمع  نإلذلك ف ,مه لهادعو  اعلى ثقة المجتمع فيه

يكون لدى الطلاب  أنوينبغي , أفضلوضع  إلىز وضعها الحالي و اتعمل باستمرار على تج أنو 

ما تعلمه الطلاب والأبحاث التي  أنقة التامة بأفراد المجتمع الثلياء الامور و أو وأصحاب العمل و 

 .(2111, مصطفى) ية في مستواها للمارسات العالمية الجيدةو امسالخدمات التي قدمت أجريت و 

الجامعي في عملية التنمية سهام التعليم إ أن( 2111, ؛ عاقلي2111, عاقلي وبايشي)ويرى 

عاملا ية و ناسنرطا من شروط التنمية الإش يعد الثقافيةقتصادية والاجتماعية و بعادها الاأبجميع 

ماعية التي كونه المصدر الرئيسي للرفاهية الاجت إلىية بالاضافة فاعلا في تطوير القدرات الذات

 عدم النهوض بمخرجات التعليم لتكون ذات أنيرى بعض الباحثين و كما  , ناسنينشدها الإ

خفاض ناو , ور البطالة في صفوف المتعلمينيترتب عليه ظه ت فعالة في تنمية المجتمعمااهاس

متطلبات سوق باط بين تخصصات التعليم و عدم الارتو , ى المعيشي لعدد كبير من الأسرالمستو 

 .(2111, شبع) العمل

د عداإذلك من خلال مساهمته في و , أهم مرتكزات التنمية الشاملة يعتبر التعليم العاليبالتالي و 

دوره في تطوير  إلىافة ضإ ,لمهنية لمؤسسات المجتمع المختلفةاالاكاديمية و الكوادر الفنية و 

 مجالاتالعداد المتخصصين في ا  و  ,نشرها من خلال البحث العلميا و هاماستخدالمعرفة و 



18 
 

باشرة بين جودة التعليم هناك علاقة م أنحيث  ,البيئةير أساليب خدمة المجتمع و تطو و  المختلفة

لذلك حظيت عملية تطوير التعليم  ,النمو الاقتصادي خاصةالعالي والنمو المجتمعي عامة و 

دليل ) تطويره تطبيق معايير الجودة أدواتمن أهم  كانو , العالمباهتمام كبير في معظم دول 

 .(2111, يو االعز  ؛2118, اعتماد مؤسسات التعليم العاليجودة و  ناضم

التحدي الرئيس لنظم التعليم في عصرنا الحاضر ليس  أنأكدت العديد من المؤتمرات الدولية   

يقدم بجودة  أنالتعليم يجب  أنكيد على التأبل و  ,فقط في تقديم التعليم لكل المواطنين فحسب

لا مع وجود مؤسسات علمية وتعليمية إتحقق وهذا لن ي, (2111 ,وعبد المجيدعبد المجيد ) يةعال

حاجات المجتمع الذي تعمل ت و ها على الوجه المطلوب حسب متطلباأهدافتحقق تقوم بوظائفها و 

حيث , دارةحداثة في مجال الإو  أهميةكثر الموضوعات أ الذي يعتبر داءمن خلال تميز الأ فيه

لدعم المزيد من تحقيقها  إلىالتي تسعى المنظمات  الأهدافضحت معايير التميز في مقدمة أ

مع ظهور  أهميةمفهوم التميز  ازدادقد و  .(2111 ,؛ آل مزروع2112 ,الملاح)ئهاداالتفرد في أ

ظهور منظمات تعنى بالجودة يز و متمال داءريم المنظمات التي تحقق معايير الأجوائز عالمية لتك

 التي المنظمات لتكريم التميز جوائز أو الوطنية الجودة جوائز ناالبلد من العديد شأتأن اذلتميز او 

 الوطنية جودةالجوائز البرامج و  هذه. الشاملة الجودة إدارة ممارسات تبني خلال من التميز تحقق

 المبادرات لتبادل منصة وتوفر المنظمات فيالجودة  جازاتنإب تعترفو  لجودةبا الوعي تعزز

 .Pui-mun, 2002)) الجودة دارةلإ الناجحة

 ورؤية واضحة وتلتزم بالتطوير أهداف إلىمتميز هي التي تستند ال داءالجامعات ذات الأف 

ر لديها سياسة تتوفو  ,القدراتدة على مستوى رفيع من المهارات و لديها قياو , والتحسين المستمر

 .(2114, بو مايلةأ)  مستفيدينقادرة على تلبية احتياجات الو  ,مالية سليمةو  ةإداري كاديميةأ
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, الجودة إدارةية لفلسفة أساسمرتكزات التميز هي مقومات  هاأنبجميع المبادئ التي تعرف  نإ

بدون  ستمراركما ولا يمكن تحقيق جودة مستدامة با, لا يمكن تحقيق تميز بدون جودة هأنحيث 

اتجه الباحثون لدراسة طرق استدامة الجودة كميزة تنافسية على المدى الطويل في  ذإ, تميز

تركز عليها المنظمات بعد تطبيق  أنالخطوة التالية التي يجب  نإبالتالي فو , القطاعات المختلفة

جميل ) مع مرور الوقتستمر في تحقيق الجودة باستمرار و الجودة الشاملة هي كيف ت إدارة

     .(2111, وسفير

 نإف وبالتالي, الموارد في كبيرة واستثمارات الأجل طويل مااالتز  تعني الشاملة الجودة إدارة تنفيذ نإ

 لأي القصوى هميةالأ تشكل أن يجب الاستثمار هذا مثل من الاجل طويلة الإيجابية النتيجة

 البرامج هذه امةاستد هو الشاملة الجودة إدارة برامج لنجاح المعايير من واحدة أن حيث, منظمة

 ,Palmgerg & Garvare) المنظمة دارةلإطريقة لتصبح طريقة حياة و  الوقت مرور مع

2008).  

  :مشكلة الدراسة 1-2

خريجين في من ثم القريب مرتبطا بأعداد المقبولين و  عهد إلىتقدم الدول نجاح و  كانلقد 

أصبح معيار النجاح غير ذلك المفهوم و لفية الثالثة تلكن مع دخول العالم الأو , المؤسسات التعليمية

بالتالي و , (2111 ,مرجين) المواءمة بين التعليم وسوق العمل إلىضافة مقرونا بنوعية الخريج إ

امعة النوعي في اكتساب المعرفة حد بعيد على دور الج إلىمستقبل التعليم العالي يتوقف  نإف

عامل مع معادلة تت أنعلى الجامعات  هذا يفرضو , (2111 ,عاقلي) نشرهاتوظيفها و ا و تاجهنا  و 

ذلك على نحو يفرض و , الزمنو  التكنولوجيوالتقدم العلمي و , مهي جودة التعليثلاثية الأطراف و 

  .(2111 ,الشربيني)  التحديثيها ضرورة وجود حالة من التغير والتطور و عل
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رتقاء بالمستوى العلمي لإتعني ا والتي التعليم العالي في جودةتحقيق ال إلىتسعى الجامعات اليوم 

خريجي الجامعات من حيث المعارف والمهارات والاتجاهات النوعية المتميزة لوالأكاديمي و 

المخرجات تعكس جودة العملية  هذه جودة أنحيث , الابتكارلتقدم العلمي و لالملائمة للعصر و 

 .(2112, ؛ نمور2111, يو االعز ) الجامعة في خرىوالعمليات الأ التعليمية

, عتماد في التعليمالاات وطنية تهتم بموضوع الجودة و ناشاء كينإب العربية قامت معظم الدوللقد 

ا هناضمتي يتم من خلالها تأصيل الجودة و ات بوضع الآليات والإجراءات الناحيث تقوم هذه الكي

, مرجين) وضع معايير تراعي الحد الأدنى من المعايير الدولية إلىإضافة , ملية التعليميةفي الع

2111).  

على تحافظ  أنلدراسة كيف يمكن للمنظمات  في مختلف المجالات اتجه الباحثونب آخر نامن ج

هي ضرورة ملحة  اكتساب ميزة تنافسية مستدامة أنحيث , الجودة كميزة تنافسية مستدامة

مما يعني  ,المعاصر الأعمالالتغيرات في محيط فظة على النجاح في ظل التحولات و للمحا

  .(2111, ؛ رؤوف وحمدي2111 ,بلوناس) بتكارالتحسين المستمر والا

تقديم تعريف تم  (Su & Linderman & Schroeder & Vandevan, 2014) دراسة  ففي

والذي يشمل الحفاظ على مستوى عال من ( الجودة المستدامة)مفاهيمي لإستدامة ميزة الجودة 

 .مدى الطويلودرجة عالية من الثبات على ال داءجودة الأ

الجودة  إدارةم اقتراح نموذج لاستدامة ت( McDonald & Zairi & Idris, 2002) في دراسةو 

  TQM maturity and sustainable performance modelطلقت عليه اسم أ  الشاملة

حيث اعتمد هذا , ليساعد المنظمات على البقاء متماشية مع احتياجات أصحاب المصالح
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روبي في تحديد و جائزة التميز الألدريج الوطنية للجودة و زة مالكوم باالنموذج على جائ

 .استدامة الجودة إلىلتحقيق الجودة الشاملة مما يؤدي  (المقومات)الممكنات

بصورة مهيكلة من خلال تطبيق  جودةاستدامة القدمت نموذج لتطبيق و ( Lee, 2002)دراسة  أما

 .التي يمارسها الفائزون بجوائز الجودة الوطنية الجودة الشاملة إدارةالممارسات في  أفضل

 من إطارا تستخدم الوطنية الجودة جوائز معظم أن( Pui-Mum, 2002 )أشارت دراسة و 

 ظهارإ المنظمات تتطلب المعايير هذه ,المنظمة أداءب المتعلقة جودةال لتقييم تسعى التي المعايير

 التحسين فلسفة اتباعو  ,في المنظمة واسع اقنط على هونشر  الابتكار, نهجم اتباعها على دليل

, المالية والنتائج العملاءنتائج و ية لتشغيلا للنتائج الطويل المدى على الإيجابي والاتجاه المستمر,

 هامنتجاتها و عمليات في الجودة واستدامة لتحسينا للمنظماتتضمن   الشروط هذه أنحيث 

 .هاخدماتو 

الممارسات القيادية على  أفضلتم دراسة وتحديد ( Murphy, 2005)أجراها  أخرىفي دراسة و 

الكفاءة والفاعلية في استدامة تحسينات الجودة في مؤسسات التعليم العالي في المملكة  أساس

 .المتحدة

 soft" تحليل العوامل المعنويةقامت بتحديد و  (Doulatabadi & Yusof, 2014 ) دراسة أما

factors  "الجودة في القطاعات المختلفة في شركات  إدارةتطبيقات  التي تؤثر على استدامة

هذه و , هميتهاها حسب أرتبتو , الخدماتقطاعات التصنيع و حاصلة على جائزة دبي للجودة في 

الثقافة التنظيمية , الاتصال والتواصل, التقدير والمكافآت, العليا دارةالتزام الإ :العوامل تشمل

دماج وتمكين نا, نو االعمل الجماعي والتع, والتخطيط الاستراتيجيالاستراتيجية , والمناخ التنظيمي

 .التدريبالتعليم و , العاملين
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فمن خلاله يمكن تحديد , ات لنجاح العملناالجامعي أحد الضم داءب آخر يعد تقييم الأنامن ج

, رجه القصو أو السياسات التي تعالج فعلية التي تساعد في وضع الخطط و الاحتياجات التدريبية ال

الدقيقة اللازمة  البياناتوالحصول على , وتحديد ما تملكه المنظمة الجامعية من موارد ومهارات

 .( 2114 ,والشايع تبال وسريح ) خاذ القراراتلات

 المنظمات ففي  أداءالجودة الشاملة و  إدارةلت دراسة العلاقة بين و اتعددت الدراسات التي حو 

الجودة الشاملة  إدارةين عوامل حددت العلاقة ب (Christos & Evangelos, 2010 )دراسة 

, لعلياا دارةالتي تشمل كل من الإالجودة الشاملة و  إدارة عوامل أنالمنظمة وكشفت الدراسة  أداءو 

ساليب وتطبيق أ, الجودة إدارةمعلومات , العمليات إدارة, التركيز على الزبون, العامليندماج نا

, الزبائن, خليةالمنظمة من منظور العمليات الدا أداءعلى  تؤثر بشكل كبير, الجودة أدواتو 

 .المجتمعوالبيئة و , الحصة السوقية

 داءلأابين مقومات التميز ب إحصائيةأظهرت وجود علاقة ذات دلالة ( 2113, جرار)دراسة  أما

, معمجتمعة ومنفصلة ممثلة برضا العاملين والزبائن والمجت داءمجتمعة ومنفصلة و بين نتائج الأ

وبزيادة الأرباح الصافية والمبيعات والحصة السوقية في شركات قطاع الصناعات الدوائية 

 .الفلسطيني

 & Kafetzopoulos,Dimitrios & Psomas, Evangelos L) دراسة في حين قدمت  

Gotzamani, Katerina D, 2015)  

 المنظمات وهي أداء عاد منأب ثلاثة على 1111 يزوأ إضافية لتأثير فعالية شهادة الجودة أدلة

درجة فعالية شهادة  اسهمت هذه الدراسة في اختبارو , الأعمال أداءو  التشغيلي داءوالأ المنتج جودة
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وجود تأثير  إلىتوصلت و , المنظمات الحاصلة على هذه الشهادة أداءالأيزو في التأثير على 

لا  هأنقاييس مالية وتسويقية وجد وباستخدام م. التشغيلي داءمباشر على جودة المنتجات وعلى الأ

التأثير غير مباشر  كانبل   business performance الأعمال أداءيوجد تأثير مباشر على 

 .التشغيلي داءهو الأ وسيط خلال من

الجودة الشاملة على أبعاد  إدارةتأثير عوامل (  Psomas & Jaca, 2016)واستكشفت دراسة 

ت والخدمات في التشغيلي ورضا الزبائن وجودة المنتجا داءمالي والأال داءالأ: المتمثلة في داءالأ

الجودة الشاملة تأثيرا على أبعاد  إدارةاكثر عوامل  أن إلىوتوصلت , ينقطاع الخدمات الإسبا

 . العليا دارةوالإ العاملينهي تلك التي تخص الزبائن و  دارةالإ

 ,Badri & Selim & Al share & Grandone & Younis & Abdulla) دراسة أما

في منظمات  داءفقد اختبرت العلاقة السببية لمعايير مالكوم بالدريدج للتعليم وعلاقتها بالأ (2006

هذه المعايير مرتبطة بشكل إيجابي  أنوأكدت الدراسة , رات العربيةماالتعليم العالي في دولة الإ

لكوم بالدريدج في المنظمات وقدمت دليلا على صلاحية تطبيق نموذج ما, المنظمات أداءمع 

   .التعليمية

 أنفيه  لا شك مما هنإف العالي الفلسطينيقطاع التعليم  وعلى الصعيد الفلسطيني وبالتحديد في

فقد شكل نموا مطردا من حيث الكم في , قد شهد تطورا كبيرا خلال السنوات الأخيرة هذا القطاع

 والكلياتوكذلك عدد الجامعات  ساتذةعدد الأزيادة عدد الطلبة الملتحقين بالجامعات و 

 .(2112,مدوخ)

مثل الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينية  إدارةتعددت الدراسات التي بحثت موضوع لقد  

 , (2112, نة وغنيمو علا), (2112, الطلاع), ( 2112, الملاح ), (2114, نةو علا)دراسة 
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أبوعامر ), (2117, عابدين وخلاف), (2111, راضي), (2111, أبو فارة), (2111, العطار)

حيث ركزت هذه الدراسات على ( 21112, المزين وسكيك), (2111, عساف والحلو), (2118

 ,و سبل تطويرها الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينية إدارةبحث واقع تطبيق مبادئ 

بحثت  أخرىوفي دراسات  ,الجودة الشاملة وسبل التغلب عليها إدارةوالمعوقات التي تعيق تطبيق 

ومنها دراسة  داءالجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينية ونواحي مختلفة من الأ إدارةالعلاقة بين 

أشارت نتائج  حيث( 2114, المعمر) ,(2111,الجعبري) ,(2118, مناغ), (2114, الحجار)

الشاملة بدرجة  الجودة إدارةالجامعات الفلسطينية تطبق  أن إلى بشكل عام هذه الدراسات

 أهميةلا تقل  أخرىا تركز على تطبيق بعض المبادئ وتهمل تطبيق مبادئ هأنكما , متوسطة

 .الجامعة أداءالجودة الشاملة و  إدارةكما وتوجد علاقة ايجابية بين تطبيق مبادئ , عنها

مؤتمرات لاعمل و الورش  هتمام بمتابعةوالا هتمام الباحثة بموضوع الجودة في التعليماومن خلال 

 نالي لضمالمؤتمر العربي الدو : متخصصة في مجال الجودة في التعليم العالي منهاالعربية ال

والمؤتمر , في إحدى الجامعات العربية 2111يعقد سنويا منذ العام  جودة التعليم العالي الذي

والمؤتمر  ,2111يعقد سنويا منذ العام الجودة في التعليم الذي  نالعربية لضمالسنوي للمنظمة ا

 جودة :لو الأ العربي لمؤتمروا, 2111الإقليمي العربي حول التعليم العالي الذي عقد عام 

ومؤتمر الجودة  ,2111عام الشارقة الذي عقد في والاعتماد الترخيص ومتطلبات الجامعات

 يةأهم إلى والتي أشارت بمجملها, 2114والنوعية في التعليم الجامعي الفلسطيني الذي عقد عام 

لاحظت الباحثة عدم وجود دراسات تبحث في موضوع استدامة الجودة  ,تطوير التعليم العالي

على المدى الطويل في قطاع التعليم العالي العربي بشكل عام والفلسطيني والمحافظة عليها 

 المواضيع التي نالتمصطلح الجودة المستدامة وطرق تحقيقها أصبح من  أنإذ , بشكل خاص

 ت بينربط أبحاث اهتم الباحثون باجراء كما, ثين في مختلف دول العالمحهتمام الباا وما تزال
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 نماذج التميز العالمية وجوائز الجودة مثل جائزة نموذج التميزوتحقيقها مع  المستدامة الجودة

في المحافظة  لا تزال تواجه تحديات الجامعات الفلسطينية نإ. جائزة مالكوم بالدريدجروبي و و الأ

وخاصة في ظل الظروف السياسية مستوى الجودة الجودة لديها مع مرور الوقت  على

تحديد معايير مرجعية لتحقيق  إلىبحاجة ا هنإوبالتالي ف ,قتصادية والمجتمعية التي تعيشهاوالا

ائز و وج العالمية تلك المعايير موجودة في نماذج التميز أنحيث  ,الجودة المستدامة في أدائها

يتم تحديدها بما يتناسب مع طبيعة الجامعات والبيئة المحلية  أن إلىا بحاجة ولكنهالجودة 

في هذه  بحاجة للوقوف على مدى تحقق تلك المعايير الجامعات الفلسطينية أنكما , الفلسطينية

 تطبيق المبادئ قياس مدى في مشكلة الدراسة تمثلتوعليه  داءومدى تأثيرها على الأ الجامعات

بين تطبيقات الجودة  والعلاقة, دة المستدامة في الجامعات الفلسطينيةالتي تحقق الجو 

 .في الجامعات الفلسطينية داءالأالمستدامة و 

 :أسئلة الدراسة 1-1

 :تيةجابة على الأسئلة الآتسعى الدراسة للإ

 :لوالسؤال الرئيسي الأ  -

: ة وهيفي الجامعات الفلسطيني الجودة المستدامة تحققتطبيق المبادئ التي  مدىما " 

 "؟ ( العمليات, البنية التحتية, الموارد البشرية, الإستراتيجية والسياسات, القيادة)

 :يناالسؤال الرئيسي الث -

هل هناك تأثيرات ذات دلالة إحصائية لتطبيقات الجودة المستدامة مجتمعة  في أداء الجامعات "

 "الفلسطينية؟
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 :تيةن هذا السؤال الأسئلة الفرعية الآم ينبثقو 

الجامعات  أداءللقيادة الجامعية الناجحة على  إحصائيةذات دلالة  ل هناك تأثيراته .1

 الفلسطينية؟

أدء الجامعات في الملائمة  اتيجية والسياساتلاستر ل إحصائيةذات دلالة  هناك تأثيراتهل  .2

 الفلسطينية؟

 الفلسطينية؟ أدء الجامعاتفي  المؤهلةلموارد البشرية ل  إحصائيةذات دلالة  هناك تأثيراتهل  .3

 أدء الجامعات الفلسطينية؟في   لبنية التحتية الملائمةل  إحصائيةذات دلالة  هناك تأثيراتهل  .4

أدء الجامعات تصميمها في عمليات الجامعة و ل إحصائيةدلالة  هناك تأثيرات ذاتهل  .2

 الفلسطينية؟

 :السؤال الرئيسي الثالث -

 "ئ الجودة المستدامة؟بيق مبادتط نتائج حسب الفلسطينية الجامعاتترتيب  هو ما"

 :نموذج الدراسة 1-4

حيث تم اعتماد نموذج التميز الأوروبي لدراسة العلاقة , نموذج الدراسة ( 1-1)الشكل يوضح 

ويظهر من خلال النموذج المتغير المستقل وهو عبارة عن تطبيقات الجودة , بين متغيرات الدراسة

, البنية التحتية, (العاملون في الجامعة)الأفراد , يجياتالسياسة والاسترات, القيادة)المستدامة 

أما المتغير التابع فهو الأداء الذي سيتم قياسة من خلال مؤشرات الأداء في التعليم , (العمليات

 (.نتائج الجامعة, نتائج المجتمع, نتائج العاملين, نتائج الطلبة)  العالي 
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 المتغير التابع المتغير المستقل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 نموذج الدراسة حسب نموذج التميز الأوروبي(  1-1)الشكل رقم 

العاملون )الأفراد , السياسة والاستراتيجيات, القيادة)تطبيقات الجودة المستدامة  :المتغير المستقل

 (.العمليات, البنية التحتية, (في الجامعة

نتائج )  قياسة من خلال مؤشرات الأداء في التعليم العالي الأداء الذي سيتم  :المتغير التابع  

 (.نتائج الجامعة, نتائج المجتمع, نتائج العاملين, الطلبة

 

 الأداء الجودة المستدامة تطبيقات

 القيادة

 الأفراد

 الَستراتيجية

 تحتيةالالبنية 

 العمليات

 العملية التعليمية

 عمليات الأبحاث

 العملية الإدارية

 نتائج الطلاب

 نتائج الموظفين

 نتائج المجتمع

نتائج 

 المنظمة

 الإبداع والَبتكار
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 :الدراسة أهداف 1-5

 .في الجامعات الفلسطينيةالجودة المستدامة  إجراء دراسة تقييمية لتحديد واقع تطبيقات -

 .ي الجامعات الفلسطينيةمدى تطبيق مبادئ الجودة المستدامة ف التعرف على -

 .الجامعات الفلسطينية أداءفي  مجتمعة تطبيقات الجودة المستدامة قياس تأثير -

 .الجامعة أداءتأثير القيادة الجامعية في  قياس -

 .الجامعة أداءالملائمة في  ية والسياساتالاستراتيج توفر قياس تأثير -

 .امعةالج أداءقياس تأثير توفر الموارد البشرية المؤهلة في  -

 .الجامعة أداءقياس تأثير توفر البنية التحتية الملائمة في  -

 .الجامعة أداءتصميمها في عمليات الجامعة و  قياس تأثير -

 .ت الجامعات الفلسطينية حسب درجة تطبيق مبادئ الجودة المستدامةو االتعرف على مدى تف -

 :الدراسة أهمية 1-6

  عالمي لذي يلعبه التعليم العالي في الإقتصاد الالدور ا أهميةتستمد هذه الدراسة أهميتها من

حيث تمثل مخرجات التعليم العالي مدخلات هامة لمختلف القطاعات , والوطني بشكل خاص

 . بناء مجتمع قوي ومتماسك أساسالإقتصادية و 

  في الجامعات وفي  دارةطرح مفهوم الجودة المستدامة في تفكير مسؤولي الإ إلىتسعى الدراسة

 .العام داريلإسلوكهم ا

 ولفت معات الجا إدارةات بحثية للمسئولين والقائمين على نالة جادة لإيجاد بيو اهذه الدراسة مح

 .الذي تعيشه الجامعات لتطبيقات الجودة المستدامة الحاليواقع ال إلى نظرهم
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  على استخدام درجة تطبيق ممارسات  تساعد الدراسة القيادات في الجامعات أنمن المتوقع

 . ودة المستدامة كتغذية راجعة للتحسين والتطوير المستمرالج

   تبني نماذج التميز وجوائز الجودة  ات علىالعليا في الجامع دارةالإتحفيز  إلى تسعى الدراسة

 .لعالمية لتحقيق الجودة المستدامة وتحسين أدائهاا

  في الجامعات تسهم نتائج الدراسة في دعم وتمكين وحدات ودوائر الجودة أنمن المتوقع ,

 .المواصفات العالميةيث برامج الجودة وفقا للمعايير و ومساعدتها على تحد

  ل موضوع الجودة و اي تتنلى من نوعها التو الأ -على حد علم الباحثة–تعد هذه الدراسة

 .في الجامعات الفلسطينية داءوعلاقتها بالأ ودرجة تطبيقها المستدامة

  لباحثين آخرين لتطوير أبحاث في مجال  ة في فتح المجالتسهم هذه الدراس أنتأمل الباحثة

 .بها المختلفةناالجودة المستدامة في التعليم العالي والتعرف على جو 

 فضل أمن خلال تبني  من المهم ملاحظة أن الدراسة تبحث في كيفية استدامة الجودة

 .وليس في كيفية تحقيقها الممارسات في نماذج التميز العالمية

 :ومحددات الدراسة حدود 1-6

 :حدود الدراسة 1-6-1

 داءتطبيقات الجودة المستدامة وعلاقتها بالأ موضوع لت هذه الدراسةو اتن. 

 العامة في  في الجامعات الفلسطينية التقليديةين داريالإ الأكاديميينسة على  اقتصرت الدرا

 .الضفة الغربية

 لعامة في الضفة الغربية وشملت ست اقتصرت الدراسة على الجامعات الفلسطينية التقليدية ا

, جامعة الخليل, جامعة بيت لحم, جامعة بير زيت, الوطنية جامعة النجاح: جامعات وهي 

 .جامعة القدس, جامعة بوليتكنك فلسطين
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 روبي و اعتمدت الدراسة على معايير نموذج التميز الأ(EFQM)  نظرا لشموليته وواقعية

 .(2113, جرار) دول العالم العربية والاجنبية منواعتماده من قبل العديد  عناصره

 وحتى الفصل الدراسي  2112-2114ي لعام ناجزت هذه الدراسة في الفصل الدراسي الثأن

 .2111 -2112ي ناالث

 :محددات الدراسة 1-6-2

  ل موضوع الجودة و اتتن -على حد علم الباحثة–عدم توفر دراسات سابقة عربية وأجنبية

 .يمالمستدامة في التعل

  خر الباحثة أت إلىب الظروف السياسية مما أدى أفراد عينة الدراسة بسب إلىصعوبة الوصول

 .لمدة شهرين

 ستبانةين في تعبئة الإداريالإ الأكاديميين مناسة فراد عينة الدر أن و اعدم تع. 

 :التعريفات الاجرائية 1-7

 تطبيقات الجودة المستدامة Sustainable Quality practeises   

تؤدي و  ون في الجامعات دارييقوم بها الأكاديميون الإ الممارسات التي هاأنبرفتها الباحثة إجرائيا ع

 إلىكما وتؤدي , على المدى الطويل داءوجود مستوى عالٍ ودرجة ثبات عالية من جودة الأ إلى

وتشمل الممارسات التي تمثل جزء , خفاض في التباين لمستوى الجودة في المنظمةنا

, السياسة والاستراتيجيات, القيادة: روبي وهيو في نموذج التميز الأ  Enablersناتالممك

  .العمليات, البنية التحتية, العاملين

 

 



31 
 

  الجامعةUniversity  

المؤسسة " هاأنب( 11)في بند رقم( 11)ون الفلسطيني رقمناتعرف الجامعة حسب ما ورد في الق 

تقدم برامج تعليمية تنتهي بمنح درجة البكالوريوس ية و ا لا يقل عن ثلاث كليات جامعالتي تضم م

تقدم برامج الدراسات العليا تنتهي بمنح درجة الدبلوم  أنللجامعة و , "لىو الدرجة الجامعية الأ" 

تقدم برامج تعليمية تنتهي بمنح درجة الدبلوم  أنيجوز لها و , الدكتوراة أوالماجستير  أوالعالي 

 .(1118,التعليم العالي أنبش( 11)رقم  ونناق) "ظمة الدبلومأنوفق 

حسب ما العامة في الضفة الغربية  التقليدية الجامعات الفلسطينيةيقصد بها في الدراسة الحالية و 

, زيتر جامعة بي, الوطنية جامعة النجاح: وهي  2114/2112ورد في الدليل الإحصائي السنوي 

 ,وزارة التعليم العالي) جامعة القدس, طينجامعة بوليتكنك فلس, جامعة الخليل, جامعة بيت لحم

2114). 

 داءالأ Performance  

جازه من عمل من قبل الجامعات من وجهة نظر نإمقياس لما تم  هأنعرفته الباحثة إجرائيا ب

, النتائج المتعلقة بالطلبة: التالية داءوذلك من خلال استخدام مؤشرات الأ, ينداريالأكاديمين الإ

 .النتائج المتعلقة بالمنظمة, النتائج المتعلقة بالمجتمع, العاملينة بالنتائج المتعلق
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 ي ناالفصل الث

 الإطار النظري والدراسات السابقة

 

 :تم تقسيم هذا الفصل إلى مبحثين

 الإطار النظري: المبحث الأول 

 الدراسات السابقة: يناالمبحث الث 

 

 

 

 

 

 

  



33 
 

 الإطار النظري: لوالمبحث الأ 2-1

 مفهوم الجودة  2-1-1

وجاد العمل فهو جيد . صار جيدا  : دْة  و يقال جَو ( جاد)  من أصل الفعل الثلاثي :الجودة لغة

 .(521: 4002, المعجم الوسيط) عمل أوقول  تى بالجيد منأ( أجاد)و

بيعة الشيء يقصد بها طو    Qualitiesكلمة مشتقة من  هاأنبباللاتينية   تعرف كلمة الجودةو 

 .(12: 2111, ةالدرادك) تقانالإت تعني الدقة و كاندرجة الصلابة وقديما و والشخص 

 .(2114, الشمري) "ية فضلالأ أودرجة التميز "  هاأنبكسفورد الجودة أيعرف معجم و 

  :الجودة اصطلاحا

ية وأكثر من و اعالجوه من أكثر من ز حثون في دراساتهم موضوع الجودة وناقشوه و ل الباو القد تن

: 2118,اخرون و  الطائي) تعريفات الخاصة بهذا المفهومالتعدد تنوع و  إلىذا أدى هو , منظور

المقدرة على  هاأنب  Hillعرفها و . مة للاستعمالالملاء هاأنبالجودة  Juran ناعرف جور فقد ,(21

الجمعية الامريكية للجودة  أما .أفضلزها باتجاه و تطلبات الزبائن وتحقيق توقعاتهم وتجاتلبية م

American Society of Quality    مجموعة الخصائص والمميزات   هاأنبفقد عرفت الجودة

الطائي )هلك الخدمات التي تعتمد على مقدرتها في إرضاء الحاجات المحددة للمستللسلع و 

 .(2111, اخرونو 

عطال التسبب بأ أو ,العمل إعادةأخطاء تتطلب  أوالخلو من أي عيوب  " هاأنبعرفت الجودة وقد 

 (2111, النعيمي واخرون) " بهذا السياق تعني الجودة كلفة أقلاستياء العملاء و  أو ,عمالالأ

 .(2114, لةأبو ماي) كما ورد في
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لى و ترتبط الأ, الجودة من خلال ثلاثة زوايا إلىيمكن النظر  هأن( 2118, قنديل)بينما يرى 

ية ناترتبط الثو , الخدمة أوج هي مواصفات الجودة التي توضع عند تصميم المنتبجودة التصميم و 

التي و  داءترتبط الثالثة بجودة الأو , هي المواصفات التي تحقق من خلال العمليةتاج و نبجودة الإ

الجودة أثناء  ضرورة التركيز على إلىإضافة , تظهر للمستهلك عند الاستعمال الفعلي للمنتج

 .خدمة العملاءهو ما يعرف بجودة العملاء و  إلىالخدمات تقديم هذه السلع و 

 أوالخدمة ليشمل جودة المؤسسة  أوز مفهوم الجودة معناه التقليدي أي جودة المنتج و ايتجو 

تحقيق و , تقليل التكاليف والتحكم في الوقتو , داءالأالمنظمة بهدف تحسين وتطوير العمليات و 

 .(2111 ,الخالدي) تماءنتقوية الاوالعمل بروح الفريق و , رغبات العملاء ومتطلبات السوق

مجموعة من الصفات  :المفهوم التقليدي للجودة هو أنب(  18:2111, الصريفي)وورد في 

خصائص وضعت لهذا وبما يتطابق مع صفات و , تتوفر في المنتوج أنوالخصائص التي يجب 

 أما .تاجيةناعتباراته الإهذه الخصائص وفقا لظروف المنتج وموارده و حيث تحدد , المنتوج سابقا

أن تتوفر الخصائص والمعايير التي يجب مجموعة من الصفات و  :الحديث للجودة فهو المفهوم

 .تفضيلات المستهلكيلبي رغبات و وبما يطابق و في المنتوج 

الدرجة التي تلبي بها مجموعة من الخصائص الكامنة  هاأنب( 2111, القزاز)في حين عرفها 

هي و , عضوية أووظيفية  أوبيعية وهذه الخصائص تكون ط( 2112:1111الايزو )للمتطلبات 

  .المتطلبات بأحدتتعلق النظام و  أوكامنة في المنتج 

  الإسلامالجودة في  2-1-2

السليمة التي تعمل م في وضع و بناء الأسس الصحيحة و الأعظل و و الرائد الأ كان الإسلام إن

ياة اليومية شؤون الح الجودة في إدارةمفاهيم مثل ثقافة و  الإسلام أنكما , على بناء مجتمع قوي
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تنطلق شعارات الجودة  أنقبل  هاتقانالعمل و  أداءدرجة سبة و المحامن خلال المسؤولية والمسائلة و 

 الإسلاممفهوم الجودة موجود في كل تعاليم  إن ,(44: 2118, عامر أبو) في العصر الحالي

رضاء الاخرين, وجل رضاء الله عزوهو مطلب لإ, ضامينهبكل م  الإسلامالجودة في  مفهومو , وا 

المنهج  أنهذا دليل على و , (2114, وكريمةالعياشي ) المتميزةية الإسلامفرع من منظومة القيم 

لكن لم تتبلور و  ,تحديد أوي جاء كاملا شاملا لكافة مجالات العمل دون تخصيص الإسلام

امل على النحو يين على شكل مفهوم متكالإسلامعلى أيدي الباحثين  الإسلاممفاهيم الجودة في 

  .(44: 2118, أبو عامر) الذي برز فيه الغرب

الرسول الكريم  كانفجره على البشرية حيث منذ بزوغ  الإسلامنلمس التأكيد على الجودة في كما 

الأحاديث و , دلت الكثير من الآيات الكريمةلام يحث على الاهتمام بالجودة فقد السعليه الصلاة و 

 ك من خلال ترسيخ المبادئ التاليةذل كانبالجودة و  الإسلاممام على اهت, النبوية الشريفة

 (:2111, الدرادكة)

, حل المشكلاتمع الأفراد في إتخاذ القرارات و  رو اوذلك من خلال التش: مبدأ الشورى .1

 . ذو جودةعمل متقن و  إلىفالمشورة تؤدي 

العمل الجماعي بروح ف, ن في سبيل الخيرو اعلى ضرورة التع الإسلامكد فقد أ: نو امبدأ التع .2

 .الجودة الشاملة دارةية لإساسالفريق هو من المتطلبات الأ

تحقيق الجودة  ضرورةتقان العمل و إعلى  الإسلامفقد حث : الإخلاص فيهالعمل و  اتقانمبدأ  .3

 .ن الدائميالسعي للتحسفيه وخلوه من العيوب و 

 الأهدافالتأكد من تنفيذ  لىإا تؤدي هنإاتية فذ أوت خارجية كانسواء : يةالإسلامالرقابة  .4

 .يةالإسلامالضوابط الشرعية ييس و المقامعايير الموضوعة وفقا للمعايير و الو 
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ية بالجودة في خمس نقاط الإسلاممظاهر اهتمام الشريعة  أبرز( 113: 2114, حسن)يلخص و 

 : على النحو الآتي

صنع  اتقانفكر في الحث عليه من خلال حث المسلمين على التالعمل و  اتقانهتمام بالإ .1

حَابِ  ) دقة خلقه الذي هو من صنع الله؛الكون و  بَِالَ تََجسَبُ هَا جَامِدَةً وَهِيَ تََرُُّ مَرَّ السَّ وَتَ رَى الْج

ءٍ  قَنَ كُلَّ شَيج عَلُونَ  هأنصُنجعَ اللَّهِ الَّذِي أتَ ج  .(88: النمل)( خَبِيٌر بِاَ تَ فج

 ناهما كلمتكافة و  الأعمالفي  تقانالاو  نالاحسية بصورة مباشرة باالإسلامأمرت الشريعة  .2

حْسَ  نإ) :سلم قال الرسول محمد صلى الله عليه و للجودة؛ حيث  نامترادفت عَلَى  نااللَّهَ كَتَبَ الْإِ

ذَا ذَبَحْتُمْ فَأَحْسِنُوا الذِّبْحَةَ  أَحَدُكُمْ شَفْرَتَهُ, وَلْيُرِحْ وَلْيُحِدَّ . كُلِّ شَيْءٍ, فَإِذَا قَتَلْتُمْ فَأَحْسِنُوا الْقِتْلَةَ, وَاِ 

 ( . ذَبِيحَتَهُ 

بت على من يفعل ذلك حسن رت أنتجويده باتقان العمل و ية في الإسلامرغبت الشريعة  .3

الِحَاتِ  نإ: )لىاعدم ضياع جهده فقد قال تعالجزاء والمكافأة و  ا لَا نُضِيعُ نإالَّذِينَ آَمَنُوا وَعَمِلُوا الصَّ

 .(31: الكهف) (عَمَلا   أَجْرَ مَنْ أَحْسَنَ 

لهم  أنبمعنى  إلىيحبهم الله تع الأعمالتجويد و  تقانهل الاأ أنية الإسلامبينت الشريعة  .4

 أناللَّهَ يُحِـبّ إِذَا عَمِلَ أَحَدُكُمْ عَمَلًا  نإ)سلم ؛ قال رسول الله صلى الله عليه و ة كبيرة عندهكانم

 .(يُتْقِنَهُ 

: عمالهم ويجودوها؛ فقال صلى الله عليه وسلميتقنون أالناس الذين لئك أو مدحت الشريعة  .2

في  كانفي الحراسة  كان نإ, مغبرة قدماه, أشعث, فرسه في سبيل الله ناطوبى لعبد آخذ بعن)

هو ما و  (شفع لم يشفع ناستأذن لم يؤذن له وا   نإفي الساقة  كانفي الساقة  كان نوا  , الحراسة

 .عنايته بهله و  هاناتقه الذي وكل به و يدل على قيامه بعمل
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 الجودة الشاملة إدارةمفهوم  2-1-3

 

شكله الحالي  إلىوصل  أن إلىتطور و , حديثة ةإداريالجودة الشاملة كفلسفة  إدارةظهر نموذج 

بالتحديد في ي و الإسلاماء ظهروا في العالم غير العربي و ما يزال يتطور؛ بسبب جهود من علمو 

  .(118: 2114, حسن) الدول الصناعية المتقدمة

 & Deanجودة الشاملة  تم تقديمه من خلال لات المبكرة لتحديد ما هي الو احد المحمن أ نإ

Bowen   النهج الذي يمكن  أو ةإداريا فلسفة هأنحيث اعتبرا الجودة الشاملة  1114في العام

 & Dahlgaard & Chen & Jang) التقنياتوالممارسات و  وصفه من قبل المبادئ

Banegas & Dahlgaard-park, 2013) 

ل أو ا القيام بالعمل بشكل صحيح من هأنقدم معهد الجودة الفدرالي تعريفا للجودة الشاملة على و  

 .(2111, الصريفي) داءخطوة مع ضرورة الاعتماد على تقييم العمل في معرفة مدى تحسن الأ

 

تفاعل المدخلات  هأن الجودة الشاملة على إدارةمفهوم نظام ( 23: 2111, العلي)يحدد في حين 

وهذا يعني إشراك . لتحقيق جودة عالية للمخرجات, جهزةوهي الأفراد والأساليب والسياسات والأ

الخدمية مع التركيز على  أوتاجية نبصورة فاعلة في العمليات الإومساهمة العاملين كافة و 

 .التحسين المستمر لجودة المخرجات بهدف تحقيق الرضى لدى المستهلكين

 

, عبد العال)لتي يتكون منها المصطلح الكلمات ا أساسالجودة الشاملة على  إدارةمكن تعريف يو 

 : على النحو الآتي, (2111

ا يتضمن ذلك كم, الجودة إدارةمراقبة كافة النشاطات المتعلقة بتخطيط وتنظيم وتوجيه و  :إدارة

 .توفير المواد اللازمةدعم نشاطات الجودة و 
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 .توقعاتهات العميل و تلبية متطلب :الجودة

جراء التنسيق الفعال بين بالتالي ينبغي إو , موظفي المنظمةدماج كافة نتتطلب مشاركة وا :الشاملة

 .جراء التحسينات المستمرةلحل مشاكل الجودة ولإ العاملين

 هاأنبالجودة الشاملة  إدارةالجودة مفهوم  ناعرّف اتحاد الجامعات العربية في دليل ضمكما 

للنشاطات المختلفة المتعلقة  العليا للمنظمة دارةالمراقبة يقوم على قيادة الإو  دارةتنظيمي للإمنحنى 

. شطةنفي تلك الأ املين في المنظمةكما يقوم على إشراك جميع الع, بالتحسين المستمر للجودة

 (1: 2118, عتماد للجامعات العربيةالاالجودة و  نادليل ضم)

ثورة تشاركية في  هاأنبالجودة الشاملة ( 2114, لةياأبو م) في( 2111, الحريري) وقد عرف

ا تستخدم هأنكما , تدبر العمليات بشكل يحقق النتائجالتي تنظر و  دارةالطريقة التي تعمل بها الإ

ات لكافة العاملين القدر عن طريق تحريك المواهب و  الأعمال داءني لأو افرق العمل في شكل تع

 .الجودة بشكل مستمرتاجية و نذلك لتحسين الإفي المنظمة و 

قافة ثهي منظومة عمل شاملة و  الجودة الشاملة إدارة أن( 112-111: 2114, الهلالات)يرى و 

للعمل بروح الفريق الواحد وفق التزام فعلي من قبل أطراف العلاقة و  إدارةتقترن ب, متكاملة ةإداري

وقواعد تنظيمية وتعليمات واجراءات  من خلال لوائح, المواصفات المتفق عليها عالميا  ر و المعايي

وخطط استراتيجية مدروسة وقابلة  أهدافسالة واضحة و ر رؤية و  إلىمستندة , دقيقةعمل مبسطة و 

للازمة ا دواتالأات المنظمة وطاقاتها والوسائل والمستلزمات و كانتسخير كافة امو , للتحقيق

ثم المراجعة , نوعيا  ياس كميا  و أسس علمية قابلة للق المواصفات وفقلتطبيق هذه المعايير و 

 . تحسينهاظمة والتعليمات والإجراءات والاستمرار في عملية تطويرها و نالمستمرة لهذه الأ
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دارةلتفرقة بين التركيز على الجودة و تتم ا  إدارةدماج فلسفة نالجودة الشاملة من خلال مدى ا ا 

 إدارةودة عملية مؤقتة في الغالب بينما التركيز على الج أنإذ , الجودة الشاملة مع بيئة المنظمة

ما تأخذ البعد الاستراتيجي نة الأجل لا تأخذ الصفة المؤقتة وا  الجودة الشاملة هي عملية طويل

لبعد الذي يخدم هذا ابالاتجاه  ةداريالإتاجية والتسويقية والمالية و نبحيث توجه كل الخطط الإ

 .(11: 2111, دكةالدرا) الاستراتيجي

الجودة  إدارةتلخص مفهوم هناك مجموعة من النقاط توضح و  أنما سبق ترى الباحثة من خلال 

 : هيالشاملة و 

 لكن هذا و الحديثة  ةداريالإالمفاهيم  أبرزلعلها من و  الجودة الشاملة مفهوم حديث نسبيا إدارة

 . الإسلامفي  أصولهالمفهوم له 

  حديث إداريفكر هي فلسفة و. 

  مشاركة جميع العامليناعي و العمل الجم أساستقوم على. 

 بالتالي هي عملية مستمرة لا تتوقف و  إليهتسعى و  تركز على التحسين المستمر. 

  استراتيجي أساسذات. 

 تعمل على مشاركة هذه الرؤية مع العليا التي تملك رؤية واضحة و  دارةتتطلب دعم الإ 

 .جميع العاملين

 تتطلب وجود ثقافة تنظيمية داعمة للجودة. 

  رضاه نيلو توقعاته  تحقيقلتلبية متطلبات الزبون و تسعى. 

  الوظائف في المنظمةشطة و نعملية متكاملة تشمل جميع الأهي نهج متكامل و. 

 بما يتعلق والسلوكية  الفكرية حداث عدد من التغييراتالجودة الشاملة يتطلب إ إدارةتطبيق  نإ

 .بالثقافة التنظيمية
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  لتحقيق ميزة تنافسية  وفاعليـة بكفـاءة المتاحـة لبشريةوا المادية لمواردا لاستخدام هدفت

 .بالتالي نجاح المنظمة على المدى البعيدمستدامة و 

 الجودة الشاملة في التعليم العالي  إدارةمفهوم  2-1-4

يشكل التعليم أحد حيث  ,هناك العديد من التعريفات التي تحدد معنى الجودة الشاملة في التعليم

رئيسي لرضى هي المحدد الة الخدمة جودة الخدمات المقدمة و قصد بجوديو  ,أهم الخدمات

تحققها  أنا تلك الدرجة من الرضا التي يمكن هأنبالتالي تعرف جودة الخدمة على و . المستهلك

 .(2118, الطائي) رغباتهمالخدمة للمستفيدين والزبائن عن طريق إشباع وتلبية حاجاتهم و 

ن و اسلوب استراتيجي يقوم على التعدة الشاملة في التعليم هي أالجو  أن( 2118, ناالورث)يرى و 

 إلىمبادئ تؤدي وفق معايير و  الأعمال أداءالاحساس بالمسؤولية بين العاملين في المشترك و 

مع ( المخرجات, العمليات, المدخلات)تفوق عال في عناصر النظام التعليمي تحقيق تميز و 

اعتمادا رونة وفعالية تحقيقا لحاجات ورغبات المستفيدين و والتحسين بم الاستمرارية في التطوير

 . داءعلى تقييمهم لمعرفة مدى التحسن في الأ

عل المدخلات ا نظام يتم من خلاله تفاهأنالجودة الشاملة في التعليم على  إدارة إلىيمكن النظر و 

عاملين بالاشتراك السياسات لتحقيق مستوى عال من الجودة حيث يقوم الوهي الأفراد والأساليب و 

رضاء لتحسين المستمر لجودة المخرجات لإالتركيز على او , ة فاعلة في العملية التعليميةبصور 

 .(2111, ناوجويحالترتوري ) المستفيدين

ا ترجمة احتياجات هأنالجودة الشاملة في التعليم على ( 2117, ناالميم)في حين عرفت 

مجموعة من خصائص  إلى -الخارجيينالداخليين و -توقعات المستفيدين من العملية التعليميةو 
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توقعات المستفيدين في تصميم الخدمات التعليمية من أجل تلبية احتياجات و  اأساسمحددة تكون 

ة قافث إلىدنى من ثقافة الحد الأتقال نالجودة في التعليم هي الا أنذكرت و  ,تحقيق رضاهمو 

 .التميزو  تقانالإ

ولي الد نعلابالإ 11 رقم وننالجودة في التعليم  المعنى الوارد في قلمفهوم ا خرىي الأنامن المعو 

بعاد مفهوم متعدد الأ هأنالجودة على  ناحيث يرى ضم, مم المتحدةللتعليم العالي الصادر عن الأ

العاملين , البحث العلمي ,كاديميةالبرامج الأ, التدريس: ليم العاليشطة التعأنف و يشمل جميع وظائ

الخدمات ات المصاحبة للعملية التعليمية و الخدم, التجهيزات المادية, يناالمب, لابالط, بالمنظمة

 .(2111, يو البيلا) المجتمعية

 :ية للجودة في التعليم العالي هيأساسبعاد ثلاثة أ ( 2114, حسن)يحدد  

 .كاديمية الجيدةوهو تمسك المنظمة بالمعايير المهنية والبحثية والأ: البعد الأكاديمي .1

 .ارضاء القطاعات المهمة المكونة للمجتمعوهو تمسك المنظمة بخدمة و : عد الاجتماعيالب .2

  .بالتنمية الشخصية للطلاب بالتركيز على حاجاتهم وهو تمسك المنظمة: البعد الفردي .3

الجودة في و  .الاخر حسيأحدهما واقعي و : في التعليم بشكل كبير بمعنيين ويرتبط مفهوم الجودة

ارف معايير حقيقية متعجاز مؤشرات و نإالتعليمية ب الواقعي تعني التزام المنظمة ناهاالتعليم بمع

 المعنى أما. معدلات تكلفة التعليمو , دلات الكفاءة الداخلية الكميةمعمعدلات الترقية و : عليها مثل

يعبر و , لياء أمورهمأو اسيس الخدمة التعليمية كالطلاب و حالحسي للجودة فيركز على مشاعر وأ

 .(2114, الغامدي) فعالية الخدمة التعليميةستفيد من التعليم بمستوى كفاءة و دى رضا المعن م
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الجودة الشاملة في نظام التعليم بشكل عام  يختلف باختلاف  إدارةتعريف  أنمما سبق نرى و 

التي راء الباحثين قد تتوافق على العديد من عناصر الجودة الشاملة آ أننلاحظ و , إليهالنظرة 

استثمار قدرات العاملين من اجل القيام و , العملتشكيل فرق و , د على العمل الجماعيتعتم

 .في كافة عناصر العملية التعليمية بالتحسين المستمر

 العالياالجودة الشاملة في التعليم  إدارةمتطلبات تطبيق  2-1-5

يمية حتى تستطيع تتوفر لدى المؤسسة التعل أنية التي يجب ساسهناك الكثير من المتطلبات الأ

هم ومن أ ,رضا المستفيدين إلىتترجم مفاهيم الجودة الشاملة في المؤسسات التعليمية للوصول  أن

 :هيو  (2114, حسن) ؛(2118, ناالورث) ؛(2111, العبيدي)هذه المتطلبات ما ذكره 

  الجودة الشاملة إدارةالعليا بتطبيق نظام  دارةالتزام الإتأييد و دعم و. 

 خلق بيئة مناسبة بصورة و , فرادودة الشاملة بين جميع الأترسيخ ثقافة الجالمنظمة و  تقويم ثقافة

 .متدرجة لتطبيق الجودة الشاملة

 التدريب  أهميةاستشعار و , وتنمية الموارد البشرية, الأكاديميينين و دارياختيار المؤهلين من الإ

 .اثناء الخدمةقبل و 

 أهميةاستشعار و , داءاللازمة لتحسين الأ هدافالأجميع العاملين في صياغة الخطط و  مشاركة 

 .العقول البشرية المتوافرة

 داخل المنظمة تكوين فرق عملشاء و نإ. 

 داخل المنظمة الأعمالدلة ارشادية عملية لجميع عمل أو , شاء مجلس للجودةنإ. 

 جل نظام المعلومات لجمع الحقائق من أتطوير و , إحصائيةات نابيقامة قاعدة معلومات و إ

 .ساليب كميةاستخدام أو , ي مشكلةأ نأتخاذ قرارات سليمة بشا

 من الوظيفي لهمتحقيق الأو , تحفيز العاملين داخل المنظمة. 
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  العمل الجماعي هم من بين مضامين ب المهمة و ناتفويض الصلاحيات حيث يعد من الجو

 .ني بعيدا عن المركزية في اتخاذ القراراتو االتعو 

 داخل المنظمة الأعمال التخطيط الاستراتيجي لجميع. 

  والخارجيين وهم عناصر , احتياجات المستفيدين الداخليين وهم الطلاب والعاملينالتعرف على

 .الجودةو  داءخضاع هذه الاحتياجات لمعايير لقياس الأوا  , المجتمع المحلي

  ويم الذاتي تعويد المنظمة التعليمية على ممارسة التقو , العمل أداءبعد معايير تقييم قبل وأثناء و

 .داءللأ

 فادة منها بما يتناسب مع واقعنادراسة تجارب الاخرين والإ. 

 لجودة الشاملة في التعليم العاليا إدارة أهداف 2-1-6

العالي كما ورد في  الجودة الشاملة في التعليم  إدارةالمتوخاة من تطبيق  الأهدافهناك عدد من 

 :الأهدافمن بين تلك و ( 2118, ونخر الطائي وآ)و( 2118, مجيد وزيادات)كل من 

 من سمات  هأنو , العمل مبدأ إسلامي بنصوص الكتاب والسنة تقانالجودة وا   أنكيد على التأ

 .ب العملية التعليميةنايشمل جميع جو  أنهو مطلب وظيفي يجب و , العصر الذي نعيشه

  تحديد دوار و في المؤسسات التعليمية وذلك من خلال وضوح الأ داريتطوير النظام الإضبط و

 .المسؤوليات بدقة

 الإجتماعية والنفسية والروحيةالعقلية و ب الجسمية و نارتقاء بمستوى الطلاب في جميع الجو الإ ,

 .جراءاتالتوثيق للبرامج والإ أساسالتعليم تقوم على في عملية التربية و  تحقيق نقلة نوعيةو 

  ن و االتعوتوفير جو من التفاهم و , نيو اجميع العاملين عن طريق تنمية روح العمل التع أداءتطوير

 .ية السلمية بين جميع العاملينناسنالعلاقات الإو 
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 وذلك من خلال المتابعة الفاعلة , رفع مستوى أدائهمو  العاملينين والأساتذة و داريزيادة كفايات الإ

يجاد الإجراءات التصحيحية وتنفيذ برامج التدريب المقننة والمستمرة والتأ  .هيل الجيدوا 

  المجتمعن بين المنظمات التعليمية و و االتعزيادة الثقة و. 

 وذلك من أجل تحديث , جودةهلية التي تطبق نظام الل التعليمي مع الجهات الحكومية والأالتواص

 .تطويرها بما يتفق مع النظام التعليمي العامبرامج الجودة و 

 في و , ع درجة الثقة لدى العاملينجراءات الوقائية لتلافي الأخطاء قبل وقوعها ورفتخاذ كافة الإإ

 .العمل على تحسينها بصفة مستمرةوى الجودة التي حققتها الكليات و مست

 الاعتراف شاملة يمنح المنظمة المزيد من الاحترام والتقدير المحلي و تطبيق نظام الجودة ال

  .العالمي

 الجودة الشاملة في التعليم إدارةمرتكزات مبادئ و  2-1-7

طار التطبيق العملي لها في كبيرة في إ أهميةالجودة الشاملة ذات  دارةية لإساسالأ تعد المرتكزات

ديد من الباحثين هذه المرتكزات والمبادئ ل العو اقد تنو ( 2111, حمود)مختلف المنظمات 

خرون العوامل الرئيسة لتطبيق اها آفي حين سم ,تحديد هذه المرتكزات أنرائهم في شوتباينت آ

, خرونالطائي وآ)ا بين الباحثين ما ذكره هم المبادئ المتفق عليهومن أ, الشاملةالجودة  إدارة

 : هيو  (2111

 :التخطيط الاستراتيجي .1

واحدة  أهدافشطة المنظمة تجاه مهمة و أنالتخطيط الاستراتيجي بوصفه وسيلة لتوحيد  يستخدم

 .الأعماليط استراتيجية يكون مشتقا من تخط, الجودة الشاملة استراتيجيا دارةلذلك فالتخطيط لإ

 :العليا دارةدعم الإالتزام و  .2

 (:2111, حمود)تية ب الآناالعليا يشمل الجو  دارةالتزام الإ أنحين 
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 تعزيز ثقافة الجودة. 

 دائهمالعاملين في أو  ,العاملينيات كانمتعزيز وتطوير إ. 

 هاأهدافراتيجية واضحة المعالم للمنظمة و توفير رؤية است. 

 :بونالتركيز على الز  .3

فالزبون الداخلي هو كل من يشترك في , الزبون الخارجيتم التمييز بين الزبون الداخلي و حيث ي

المجتمع الذي  أوشخاص الأ أوالزبون الخارجي فهو الشخص  أما, تقديم الخدمة أوتاج نعملية الإ

 للجودة ر مباشر وهو الحكم الأخيرغي أوالخدمة بشكل مباشر  أويستفيد في النهاية من المنتج 

 .(2117, الزياداتمجيد و )

بين السلع حدوث التوافق  إلىبما يؤدي , إليهيتم التركيز على الزبون من خلال الاستماع 

 .فةوالخدمات وبين رغباته واحتياجاته وبأقل تكل

 :التحسين المستمر .4

فلسفة التحسين المستمر ينصب على جعل كل  أساس أنحيث  أهميةمبادئ وهو من أكثر ال

فراد المسؤولين وفي ضمن نطاق الواجبات اليومية للأ, من مظاهر العمليات محسنا بدقةهر مظ

: واع عديدة منهاأنالتحسينات التي تجري بو  فضلالأ داءكما ينبغي البحث عن فرص الأ .عنها

تقليل الأخطاء والوحدات التالفة , ة للزبون من خلال منتجات جديدة ومجربةتعزيز القيم

الفاعلية في استخدام تاجية و نتحسين الإ, وقت الدورة أداءحسين استجابة المنظمة و ت, ضياعاتالو 

 .الموارد جميعها

 :التعليمتدريب و ال .2

يكون التعليم  أنملائم للجميع كل في مجال تخصصه و توفر التدريب ال أنيجب على المنظمة 

من تزيد و , هم التقنيةتشجع أفرادها وترفع مهارات أن دارةكذلك يتطلب من الإو , بصورة مستمرة
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ظائفهم وبالتالي تقليل دائهم لو تفوق العاملين في أ إلىهذا يؤدي و , خبراتهم التخصصية باستمرار

 .خطاءالأ

 :مشاركتهمدماج العاملين و نا .1

ذ إ, تفوقا ملموسا من خلال اعتمادهم أسلوب المشاركة والحافزية يحققو أن نو ينابايلالقد استطاع 

زرع روح شجيع الابتكار والابداع وخلق البرامج التطويرية و لتحفيزية و إطلاق الفعاليات وت أن

المثلى  الأهدافتحقيق ية لترصين البناء المنظمي و أساسالفريق الواحد يعد حاله ية و المشاركة الذات

 .(2111, حمود) التى تسعى المنظمة لتحقيقها

 :التركيز على العملية .7

غلب المنظمات ستراتيجيات المهمة التي تعتمدها أحد الاتاجية أنيعد مبدأ التركيز على العملية الإ

وة العمل حول تقليل قو , المعداتجهزة و ستراتيجية على تنظيم الأالصناعية حيث تقوم هذه الا

تجابة ة للاسوقابل, فرص الضياع والذي ينعكس على العملية بشكل إيجابي ويجعلها بشكل مرن

 . رتقاء في مستوى الجودةتاجية والإني يحقق للمنظمة زيادة في الإبالتالو , لرغبات الزبائن المتغيرة

الجودة والاعتماد للجامعات العربية  ناتحاد الجامعات العربية في دليل ضمفي حين حدد إ

 :على النحو الآتي التي ترتكز عليها عملية تطبيق الجودة والاعتماد المبادئعضاء الاتحاد أ

 ( .الطالب, المجتمع, سوق العمل)ية ساسبة الاحتياجات الأالتركيز على المستفيد في مخاط .1

 (. والاستراتيجيات في المجتمع التعليمي الأهدافتوحيد الرؤى و )القيادة  .2

لهم ارتباط بالتعليم دون تفرقة اة لجميع من و اتعزيز المشاركة الفعالة ومراعاة المس)إشراك الأفراد  .3

 (.لصالح التعليم والمجتمع بأسرهيستخدموا كامل قدراتهم  نتاحة الفرصة لأوا  

 (.المخرجات أوب المنتج ناج إلىالاهتمام بالعمليات والطرق )التركيز على العمليات  .4
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 .التطوير والتحسين المستمر  .5

 .الاستقلالية .6

اتباع مدخل لمختلف المشاركين من مراجعين وطلاب والمجتمع )منافع المتبادلة ورضا المستفيد ال .7

 ت هأنبشكل عام من ش

 .(يم الفائدة من تطوير ونقل المعرفة والمهاراتعظ .8

المبادئ بتحديد ( Bayraktar & Tatoglu & zaim, 2008)لباحثين  أخرىوقد قامت دراسة 

 :هذه المبادئ هياملة في مؤسسات التعليم العالي و الجودة الش دارةلإ ية والعوامل الرئيسةساسالأ

 .القيادة .1

 .الرؤية .2

 .التقييمالقياس و  .3

 .تحسينهاي العمليات و التحكم ف .4

 .الاكاديمية تصميم البرامج .2

 .تحسن نظام الجودة .1

 .مشاركة العامليندماج و نا .7

 .مكافأة العاملينتقدير و  .8

 .التعليم المستمرالتدريب و  .1

 .التركيز على الطلاب .11

 .stakeholders صحاب المصالح أالتركيز على  .11
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الممولون و , والهيئة التدريسية, طاع التعليم العالي هم الطلابأصحاب المصالح في ق أنحيث 

هيئات و , والمجتمع, لياء الامورأو و , ب العمل الذي يوظفون الخريجينصحاوأ ,الحكوميون

 .(ECPE, 2011) الاعتماد

 :أبعاد الجودة في التعليم 2-1-8

بحاجات الطالب لدخول سوق لة الوثيقة بالعملية التعليمية و ية للجودة ذات الصساسبعاد الأالأ نإ

 (:2118, خرونالطائي وآ)تشمل ما يلي  Lovelockحسب ما يفترضها  العمل

ة المنظمات التعليمي إلىالطالب يتجه  أن إلىهذا البعد يشير : Competence( الجدارة)الكفاية  .1

في طرح وتقديم  خرىالتي تتميز عن المنظمات التعليمية الأو , التي توفر له خدماتها بكفاية وجدارة

 .يةأساسجدارة الهيئة التدريسية بصورة وهنا ينبغي التركيز على كفاية و  ,خدماتها التعليمية

تتوفر بصورة صحيحة  أنالتعليمية يجب  خدمات المنظمة أني أ: Reliabilityالاعتمادية  .2

ينعكس في فاعليتها بصورة  تحقيق اعتمادية الخدمات التعليمية نإ ,وبدرجة عالية من الثبات

 .صورة عامةالجامعي ب داءفي الأخاصة و 

ليمية جو من الاحترام يسود في المنظمة التع أني ينبغي أ: Courtesy( التعامل)المجاملة  .3

تحقيق هذا  نإ, والتنظيمية والمهنيةخلاقية المتبادل والتعامل الحسن الذي يستند على الأسس الأ

 .التعليمية ةللمنظم داريالإجة عالية من الولاء لدى الطالب والتدريسي و البعد يتطلب توفر در 

السريعة ز على تحقيق الاستجابة العالية و هذا البعد يرك نإ:  Responsivenessالاستجابة  .4

 ك المرونة الكافية للاستجابة لهذههذا يتطلب امتلاو , ت في بيئة المنظمات التعليميةللتغيرا

 .التغيرات
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التركيز على فهم  ينبغي هنإلتحقيق هذا البعد ف:  Understanding Customersفهم الزبائن  .2

دراك حاجاته التعليميةالط دراسة هذه الحاجات من منظور حاجات  أيضا  ينبغي و , الب الجامعي وا 

 . أيضا  سوق العمل 

ي جو آمن يخلو من يقصد بهذا البعد توفير الخدمة التعليمية للطالب ف: Security نماالأ .1

ينبغي تشكل قوة  هنإعالية ف نأماحتى تحقق المنظمة التعليمية درجة و , كانمالمخاطر قدر الإ

 .الجامعة إدارةمن خاصة بالجامعة تشكلها أ

يقصد بها مدى و , وهي بعد مهم جدا في تحقيق جودة التعليم الجامعي:  Credibilityالمصداقية  .7

 . ثناء التحاقه بهاتها وتعهداتها للطالب قبل وأمااقدرة المنظمة التعليمية على الوفاء بالتز 

ينبغي التركيز على تحقيق هذا البعد من : Accessibilityلة الحصول على الخدمة سهو ية و كانمإ .8

التعليمية بحيث يمكن وصول قطاع الطلبة المستهدف  المناسب للمنظمةخلال اختيار الموقع 

 .سهولةا بيسر و إليه

الطالب )بين طرفي عملية التبادلتصال تحقيق الإ نإ: Communicationsتصالات الإ .1

حتى تكون عملية و , ي تحقيق جودة التعليم الجامعيبعاد التي تصب فهو من الأ( والجامعة

يمتلك الطالب  أنينبغي  هنإالتعليم الجامعي ف أهدافقادرة على تحقيق تصال عملية فاعلة و الإ

 .صغاء الفاعلوالأستاذ مهارات الإتصال الناجح ومهارات الإ

الخدمات تتسم  لتعليم الجامعي كغيرها منخدمات ا نإ: Tangibilityالتجسيد المادي للخدمة  .11

مجموعة من المظاهر  إلىا تحتاج هنإها فأهدافحتى تحقق هذه الخدمات و , بعدم الملموسية

ل يتعلق بخدمات التعليم و نوعين النوع الأ إلىهذه المظاهر تقسم و , المادية التي تجسد هذه الخدمة

المكتبة ختبرات العلمية ومختبرات الحاسوب و مثل القاعات الدراسية والم, مباشرة الجامعي بصورة
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ورة غير مباشرة مثل الاستراحات ي هي التي تتعلق بخدمات التعليم بصناالنوع الثو , وغيرها

 .مواقف السياراتوالحدائق و النوادي الصحية و 

 :الجودة الشاملة في التعليم العالي إدارةر و امح 2-1-9

 :(2118, بو عامرأ)ي لها الباحثون التربيون ما يلو اتنكما الجودة في التعليم  إدارةر و اهم محمن أ

 .الجامعية دارةجودة الإ .1

 .جودة عضو الهيئة التدريسية .2

 .جودة الطالب الجامعي .3

 .طرق التدريسجودة البرامج التعليمية و  .4

 .جودة الكتاب الجامعي .2

 .فاق الجامعينجودة الإ .1

 .الجامعي داءجودة تقييم الأ .7

 .التجهيزاتو ي التعليمية ناجودة المب .8

 .اللوائحجودة التشريعات و  .1

 .جودة المتابعة المستمرة للخريجين .11

 .جودة التقويم الداخلي .11

 .جودة التقويم الخارجي .12

 :ر الجودة في التعليمو اتية لمحالنقاط الآ( 2118, المدوخ) ضافوأ

 .المجتمعجودة الجامعة و  .1

 .استقلالية الجامعات .2
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 .التباين بين الجامعاتالتنوع و  .3

 .الجامعي داءيم الأجودة تقي .4

 :الجودة الشاملة في التعليم العالي إدارةتطبيق  مراحل 2-1-10

, الطائي وآخرون)عدة مراحل وأهمها  إلىالتعليمية  م مراحل تطبيق الجودة في المنظماتتنقس

2118:) 

 : مرحلة التقييم: لىو المرحلة الأ

كذلك يتم تقييم , تفادي السلبياتيجابيات و قييم الوضع القائم للمنظمة التعليمية لدعم الإتيث يتم ح

 دواتوتحديد المواد والأ, ية والإجرائية والرؤية المستقبلية للمنظمة التعليميةساسالأ الأهداف

, الزياداتو  مجيد) خرىالتعليمية بالجهات الخارجية الأ لمنظمةتحديد علاقة او , والموارد المطلوبة

2118). 

 : توثيق نظام الجودةر و مرحلة تطوي: يةناالمرحلة الث

شاء دليل الجودة نإفي هذه المرحلة يتم تطوير نظام من خلال تنفيذ خطة تطويرية شاملة تشمل 

السجلات تنظيم الملفات و و , جرائية للعمليات المحددةوتوثيق الخطوات الإ, بالمنظمة التعليمية

 .(2118, زياداتمجيد و )ام الجودة الأيزو لتطبيق نظ ةداريالإ

 :مرحلة تطبيق نظام الجودة: حلة الثالثةالمر 

سباب ودراسة وتحليل أ, في هذه الخطوة تحديد المشكلات وفرص التحسين والتطوير يتم

وتعديل وتوثيق , التقييم والتدقيق والمتابعة, تطبيقهالحلول و  أفضلثم اختيار , تالمشكلا

 .(2118, انالورث) العملياتالإجراءات و 

 :مواد التدريبإعداد برامج و  مرحلة: المرحلة الرابعة
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التعليم لمختلف المستويات المنظمة التعليمية في هذه المرحلة بإعداد مواد التدريب و حيث تقوم 

ملين للاطلاع عليها تمهيدا خلال فترة تطبيق النظام مع توزيع هذه المواد على جميع العا ةداريالإ

 .ب عليهاللتدر 

  :مرحلة التدريب: المرحلة الخامسة

ة تدريب مجموعة من منتسبي المنظمة التعليمية على نظام الجودة وتطبيقاته تم في هذه المرحليو 

جراء ريب على الطريقة المثلى لإيركز التدالتدريب لاحقا لبقية العاملين و  يقوم هؤلاء بتنفيذو 

 .المراجعة الداخلية

 :مرحلة المراجعة الداخلية: المرحلة السادسة

 قسام بتطبيق متطلبات المواصفة العالميةالتأكد من قيام جميع الأ إلى تهدف المراجعة الداخلية

تحديد العناصر التي مواطن الضعف داخل نظام الجودة و  كشف إلىكما تهدف , (1112الأيزو)

 .(2118, زياداتمجيد و ) تعوق عملية تحسين الجودة المستمرة

 :مرحلة المراجعة الخارجية: المرحلة السابعة

نظام الجودة لمتطلبات المواصفة واكتشاف ة من استيفاء حة للشهادة بالمراجعنامتقوم الجهة ال

 .الوقائية لمعالجتهاحالات عدم المطابقة واتخاذ الإجراءات التصحيحية و 

 :مرحلة الترخيص: المرحلة الثامنة

الجودة  منح شهادة نأحة للشهادة يتم اتخاذ القرار بشناالمراجعة الخارجية من الجهة المتمام بعد إ

 (.1111ايزو ) العالمية في حالة المطابقة التامة للمواصفة
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منظمات الخطوات التطبيقية لمشروع الجودة الشاملة في ال أن( 2118, ناالورث)في حين يرى 

 :تيةالتعليمية يشمل على الخطوات الآ

 .العليا تطبيق نظام الجودة دارةتبني الإ -1

 .نشر مفهوم الجودةالتوعية و  -2

 .اهات العاملين نحو تطبيق الجودةدراسة اتج -3

 .تشخيص الوضع الحاليتقييم و  -4

 .التعليمية الإعداد والتهيئة داخل المنظمة -2

 .تحديد منهجية عملهابناء وتكوين فرق العمل و  -1

 .جرائية لهاحصر جميع العمليات القائمة وتحديد الخطوات الإ -7

 .توثيق شامل لنظام الجودةتخطيط و  -8

 .الجودة إدارةتطبيق نظام  -1

 .التدقيق الداخلي -11

 .العليا دارةمراجعة الإ -11

 .الحصول على الشهادةالتسجيل و  -12

 :الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي إدارةمعوقات تطبيق  2-1-11

الجودة  إدارةمور التي تعيق تطبيق وجود العديد من الأ إلىبحاث تشير العديد من الدراسات والأ

الكثير من هذه المعوقات مع تباين في معوقات  إلىين نالقو كما تشير ا, الشاملة في الجامعات

ويتدخل في , آخر إلى كانلنظم المتبعة من موا, كانجغرافية الم إلىالجودة يرجع  إدارةتطبيق 

 .(2118, مدوخ)غير ذلك  أوحكومية  أوت تربوية كانسواء  هذا الأمر فلسفة المنظمة
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في الاختلاف بين سياسة الجودة  لجودة حددتهاحدى الدراسات التي اهتمت بمعوقات تطبيق اإ

 أخرىبعدم توافر المناخ المناسب لثقافة الجودة من جهة و , ونظام تطبيق الجودة من جهة

 .(2111, يو البيلا)

 (:2118, مدوخ)تطبيق داخل الوطن العربي كما ذكر الهم معوقات من أ

روبية و عتبر امتداد للتقاليد الجامعية الأفالجامعات العربية ت, جنبيةالتبعية العلمية للجامعات الأ -1

 .تتفاعل مع بعضها بعض أنكثر من وتتفاعل مع الجامعات الأجنبية ثقافيا وعلميا أ, والأمريكية

 .عداد المتزايدة من الطلابالجامعات العربية على استيعاب الأعدم قدرة  -2

جودة التعليم وبين نوعية و , اتد الطلاب الملتحقين بالجامععداختلال التوازن بين النمو الكمي لأا -3

 .الجامعي

 .الجودة الشاملة فيها إدارةالمواقف السلبية لبعض العاملين في الجامعات لتطبيق مدخل  -4

 .الجودة الشاملة سيسلبهم الاستقلالية التي يتمتعون بها إدارةتطبيق  أن الأكاديميينشعور  -2

جازات الفردية أكثر بكثير من نافئ الإتكيمية السائدة في الجامعات ترعى وتشجع و الثقافة التنظ -1

 .جازات الجماعيةنتشجيع الإرعاية و 

 .ينداريالإماط القيادية لدى المديرين و نضعف الأ -7

جاز نإضعف عمليات المشاركة في  قة بين المنظمات التعليمية والمجتمع المحلي ضعف العلا -8

 . القرارات

 .احتياجات خطط التنمية الوطنيةمعي و نة بين مخرجات التعليم الجاالمواز عدام المواءمة و نإ -1

 .جازنالإمعايير قياس الجودة غير واضحة وغير متجددة لقياس مدى التقدم و  -11

 .لا توجد مخصصات كافية لبرامج الجودة الشاملة -11
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 .فاعلية التدريب محدودة -12

  .فيذالثقة في البرنامج بعد فترة زمنية طويلة من بدء التن نافقدو , فلسفة التحسين المستمر غائبة -13

 الجودة الشاملة في منظمات إدارةمعوقات تطبيق  أن( 2118, زياداتو  مجيد)في حين يرى 

 :التعليم العالي هي

 .النامية ناخاصة في البلدالجودة الشاملة و  إدارةحداثة موضوع  .1

 .عدم توفر الكفاءات البشرية المؤهلة في هذا المجال .2

 .ة الشاملةالجود إدارةجل تطبيق تخصيص مبالغ غير كافية لأ .3

 .التدريب إلىالاعتقاد الخاطئ لدى بعض العاملين بعدم حاجتهم  .4

 .تشدد المديرين في تفويض صلاحياتهم و دارةسلوب الديكتاتوري في الإاتباع الأ .2

ثيرات بسبب الخوف من تأ أومة للتغيير و امة التغيير لدى بعض العاملين بسبب طبيعتهم المقو امق .1

 .التغيير عليهم

 .لضبط الجودة حصائيةساليب الإبالأعدم الإلمام  .7

 .تجنيها المنظمة من جراء تطبيق الجودة الشاملة أنتوقع النتائج السريعة للفوائد التي يمكن  .8

 .التغذية العكسيةدم وجود نظام فعال للإتصالات و ع .1

 .بين فرق العمل بعضها أوعضاء فريق العمل سجام والتناغم بين أنعدم وجود الا .11

 . الفرق في الوقت المناسبجازات التي يحققها العاملون و نالمعلومات عن الإيصال التأخير في إ .11

 :الاستدامة 2-1-12

سمته الجوهرية تسارع المتغيرات  ,عمال جد متقلباليوم في ظل محيط أ تعيش المنظمات 

طلب ضرورة تكثيف التطور من المفاهيم التي تتمفهوم الاستمرارية و  جاعلة, العوامل التي يضمهاو 
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 ,اكتساب ميزة تنافسية تتصف بالاستدامةة متميزة و كانم ناالمتواصل بهدف ضمالعمل الجاد و 

 المعاصر الأعمالالتغيرات التي يفرضها محيط في ظل التحولات و  ملحة ضرورة  هي التي

 .(2111, بلوناس)

في عام  او أدرك الذين ائلأو  من واحدا كان Alderson أن( Hoffman,2000)ذكرت دراسة 

 نفسها زتمي أن أجل من نوعها من فريدة خصائص لتمتلك سعىت أن يجب الشركات أن 1112

 .المنافسين عن

 sustainable competitive برز مصطلح الميزة التنافسية المستدامةخر على صعيد آ 

advantage  عندما ناقش  1182فعليا عامporter ية للاستراتيجيات التنافسية ساسواع الأنالأ

حيث يركز , (2111 ,وحمدي رؤوف) ية المستدامةستلكها المنظمات لتحقيق الميزة التنافالتي تم

تخلقها المنظمة لزبائنها والتي  أنعلى القيمة التي يمكن  porterجوهر الميزة التنافسية حسب 

شكل تقديم  أو, سعار مخفضة بالمقارنة مع المنافسين بالرغم من تقديمها نفس المنتوجتأخذ شكل أ

 (.2111, ورابححمد أ) سعار المرتفعة التي تباع بهاجات وخدمات متميزة تبرر الأمنت

لا تزال حيزا واسعا من التي نالت و  من المواضيع( sustainable)موضوع الاستدامة يعد   

الربحية وكسب مساحات واسعة من  أهداففلم يعد تحقيق , اهتمام الباحثين في مجالات شتى

المتغيرة غير المستقرة التي  الأعمالمرا رئيسا في ظل بيئة والتميز يمثل أالسوق وتحقيق الريادة 

خلق كيفية المحافظة و  إلىتعدى طموحها ليصل  مانوا  , ها تلك المنظمات المعاصرةتحيا في ظل

لوية في سياقات أو يمثل الاهتمام باستدامة المزايا التنافسية  بالتاليو , الأهدافحالة الديمومة لتلك 

 & Daysهذا ما أكد عليه و (. 2111, وحمديرؤوف ) المنظماتلتلك  الاستراتيجيالتفكير 

Wensely  فقد تمكنت العديد من  ,ميزة تنافسية مستدامة هو تحقيق حلم أي منظمة أنب

ذلك و , جودة المنتجات وتنويعها أوسعار تلاك مزايا تنافسية على مستوى الأمن ام المنظمات
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الميزة التنافسية  نامهددة بفقد ومع ذلك بقيت المنظمات, مختلفةعتماد على استراتيجيات بالا

تقال المعلومات مما جعل وصول المنافسين ناسرعة تشار التكنولوجيا و نا: لاعتبارات عديدة اهمها

 .(2111, رايس) ناحينفس التميز أمرا سهلا في أغلب الأ إلى

ذا أ تحديد هذا  الباحثين فيات نظر الكتاب و وجه نحدد مفهوم الاستدامة نجد تباينا في أنردنا وا 

ن يرى في حي, (2111, بلوناس) جلويلة الأذ نجد البعض يعبر عنها بالربحية طإ, المفهوم

(Duby & Goel & sahu, 2013 )جميع تكون عندمايتم تحقيق ميزة تنافسية مستدامة  هأن 

حيث تعتبر , عقيمة outcomeالمخرجات  أولتكرار النتيجة  المنافسين قبل من المبذولة الجهود

هي حالة استمرار وجود الميزة   sustainabilityالاستدامة و . مخرج أوة الميزة التنافسية هي نتيج

الميزة التنافسية  أنظهرت الدراسات وقد أ ,لة تكرارها من قبل المنافسينو االتنافسية بعد توقف مح

 .التعلم المستمرت و جه المنظمة نحو تطوير العلاقاتو  كانذا تكون مستدامة إ

الميزة التنافسية تكون  أنب شارتأ( Gaya & Struwig & Smith,2013) دراسة أنفي حين  

لتقليدها  barriersعندما تكون الحواجز أو, لة تقليدهاو امستدامة عندما يتوقف المنافسون عن مح

 .مرتفعة

 معنى لاأو مة حيث ناقش خر للميزة التنافسية المستداتعريفا آ ((Lin & zengfan, 2011ذكر و 

على من يكون مستوى المنظمة ككل أ أنعرفها بو  competitive advantage  الميزة التنافسية

خارج المنظمة  أوتكامل عوامل داخل دماج و ناذلك من خلال و , القطاع الصناعي مستوى متوسط

كد على الميزة ثابت يو مفهوم التنافسية   الميزة  نإبالتالي فو  .عند نقطة معينة من الزمن

المرتبطة بالمنافسين الموجودين عند متوسط مستوى  conditional advantage المشروطة

 الميزة التنافسية بمفهوم الميزة التنافسية المستدامة لكن عند مقارنةو , القطاع الصناعي

sustainable competitive advantage   بيئة ظل في ديناميكيةعملية  هاأنبالتي تعرف 
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 القصير المدى على تنافسية ميزة وابتكار ,وتدعيمها عليها الحفاظ , يمكن للمنظمةقوية سيةتناف

 ميزة تكون نتيجتها التي العوامل, من كثيرة واعأن بين والتوافق والتطور والتكامل التأثير خلال من

  مليةعناتجة عن  ميزة هي مستدامةال تنافسيةال ميزةال نإلذلك ف. طويل وقتل كاملة تنافسية

process advantage, وهي تشمل المنافسين الموجودين ,  تطورية وعملية شاملة ميزة وهي

 .المنافسين المستقبليين عند متوسط مستوى القطاع الصناعيوالمحتملين و 

العملية التي يتم من خلالها الحفاظ على استخدام طرق  هاأنب (Buchanan, 2007) وعرفها

, ة التحسين المستمر لفترة مناسبة في ظروف معينةفاظ على عمليالحو , داءجديدة لتحسين الأ

الفوائد التي  نافقدالاحتفاظ بالتغيير و  عدم القدرة على أوعكس الاستدامة هو الاضمحلال و 

 . تحققت

, ترسيخ الممارسات داخل المنظمة إلىتشير  أيضا  الاستدامة  أن( Bowman, 2008) أضافو 

نقص في التزام  أويكون نتيجة نقص في المناخ المناسب للتنفيذ  أنالفشل في القيام بذلك يمكن و 

 .شخاصالأ

 يةستمراالا فكرة فإن وبالتأكيد ,عملياته مواصلة علىالبرنامج  أو  المشروع درةالاستدامة هي قو 

 .(Willey, 2007) الاستدامة معنى من هام جزء هو

كية من وجود ميزة ا حالة ديناميهأن وفي ضوء الدراسات السابقة تعرف الباحثة الاستدامة على

 داءوهي عملية تتم من خلال الحفاظ على استخدام طرق جديدة لتحسين الأ, تنافسية مستمرة

 رخذ بعين الاعتبارة ممكنة على المدى البعيد مع الأطول فتوالقدرة على الاحتفاظ بالتغيير لأ

 .الاستمراريةو  وهو مفهوم يرتبط بالأجل الطويل, ين في ذلك القطاعسالمناف
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 :الجودة المستدامة 2-1-11

, ى مستوى للجودةعلبات الزبائن الخاصة بالحصول على أزيادة متطلحدة المنافسة و مع زيادة 

حيث تعد الجودة , عليها المنظماتهم المتغيرات الاستراتيجية التي ترتكز أصبحت الجودة من أ

تميزها تنافسيا باعتبارها عامل جذب للعديد من ومصدر تفوقها و , سلحة التنافسية للمنظمةاهم الأ

دوارد ديمنغ قد أكد إو , (2111, ورابحاحمد ) رغباتهمتهم و حاجا الوسيلة الناجحة لتلبيةئن و الزبا

Deming أنذلك , المنظمة على المدى الطويل أداءالجودة تعد العامل الوحيد الذي يضمن  أن 

 إدارةح لها باكتساب علامة المنظمة الناحجة في تسمة العالية تمنح التميز للمنظمة و الجود

 .(2111, كيلأو و بتيت ) عمالهاأ

 بالنسبة كافية غير quality assurance الجودة ناوضم quality control الجودة مراقبةوتعد 

 sustainable control ستدامةالم المراقبة نإ بل ,الأعمال منظمات في عملياتال لمعظم

 عملية كل صلب في يكونا أن يجب sustainable assurance ةامالجودة المستد ناوضم

 .(Svensson, 2006) غداو  اليوم السوق في  مزدهرة تكون لكي عمليات المنظمة من تنظيمية

 الحصول للمنظمات يمكن كيف واسع نطاق على درس العلماء الماضية القليلة العقود مدى على

خرون في دراسات عدة طرق لاستدامة كر باحثون آكما ذ, جودةال خلال من تنافسية ميزة على

 .الجودة كميزة تنافسية على المدى الطويل

من خلال طرق تحقيقها سيناقش معنى الجودة المستدامة و طار النظري في هذا الجزء من الإ

 .عرضها كما ورد في الدراسات السابقة
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 هذه لاحق, وقت في خسرهلت داءالأ جودة من عالية مستويات المنظمات من العديد حققت لقد

 في المنافسة على قادرة تعد لم بالجودة التي تتميز في مقدمة المنظمات تكان التي المنظمات

  .خدماتها أوجودة منتجاتها 

 تعريف تم ((Su & Linderman & Schroeder & Vandeven, 2014في دراسة ل  

بالتالي و  ,"متكرر بشكل معين أدنى حد عند جماعية نتائج" تحقيق هاأنب داءالأ من عاليةال درجةال

 lower التباين خفاضنا إلى شيرت Quality performance جودةال من عاليةال لدرجةا نإف

variance  ليس تنافسية ميزةستدامة الجودة كتسعى لا التي للمنظمات بغيلذلك ين, داءفي الأ 

 مع باستمرار ذلك تفعل نأ أيضا   ولكن ,في وقت معين جودةال من عال مستوى تحقق أن فقط

( Su & Linderman & Schroeder & Vandeven, 2014) عرف من هناو  .الوقت مرور

 عالية ثبات ودرجة عال مستوى وجود هاأنب( الجودة المستدامة) الجودة في تنافسية ميزة استدامة

 تقوم المنظمات أنيوضح معنى  ( 1-2 )رقم  الشكلو , الوقت مرور مع داءالأ جودة من

 .باستدامة الجودة كميزة تنافسية
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 الجودة كميزة تنافسية مستدامة( 1-2)شكل رقم 

 

 

: المصدر  

Su, H., Linderman, K., Schroeder, R., & Van de Ven, A. (2014). A  comparative case 

study of sustaining quality as a competitive advantage. Journal of Operations 

Management, 32(7), 429-445. 

 

  valuesقيمهم استدامة وتقييم لمعالجة المنظمات تحتاج أن( Svensson, 2006) يرىبينما 

 business ةداريالإ العمليات في المستخدمة techniques والتقنيات  tools دواتوالأ

operations قيمهم ةاستدام وتقييم معالجة إلى تحتاج اهأن كما, السوق مابعدو  السوق في 

 .بهم يحيط الذي بالمجتمع يتعلق فيما والتقنيات دواتوالأ

 ثلاثةهناك  أن( Su & Linderman & Schroeder & Vandeven,2014) يرى كل منو 

, لا تعمل على ذلك التي تلك من جودةال تعمل على استدامة التي المنظمات تميز هامة قدرات

التي تزيد باستمرار قدرة المنظمة على و  التعلم أي ما بعد  meta learningلى هي و القدرة الأ
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هذه القدرة و  ,sensing weak signals الضعف شاراتإ استشعار هي يةناالث لقدرةا. التعلم

 ستشعارا ,جودتها أداء تعطل قد التي الطفيفة التغييرات عن الكشف قابلية المنظمات عطيت

 عملائهاو  عملياتها جودة مع مستمرة بعلاقةو  دائمة يقظةيجعل المنظمة على  اشارات الضعف

 هذا التي تحدث للجودة و  الاضطرابات مع التكيف على لقدرةهي ا القدرة الثالثة. الحيطة بها والبيئة

 .وقوعها عند الجودة ضطراباتا من والتعافي بسرعة التكيف على المنظمة ساعدي

 يمكن كيف تشرح التي  dynamic capability ديناميكية قدرة معا تشكيل الثلاثة القدرات ذهه

 في للتغيرات والاستجابة التكيف على القدرة زيادة خلال من جودة ميزة على الحفاظ للمنظمات

 .البيئة

 الشاملة الجودة إدارة استدامة أنحدد  (Zairi, 2002) أن( Brown,2013) ذكر أخرىمن جهه 

 إلى والخدمات المنتجات على ودةالج التغير والتحول من تركيز: لاأو  عوامل أربعة على تعتمد

 critical success الحرجة النجاح عوامل وجود: ياناث العملاء, التوجه نحو التركيز على

factors التعلمالمستمر و  التحسين ثقافة وجود: ثالثا ,بنجاح الشاملة الجودة إدارة لتطبيق 

 . متوازن نهج باستخدام قياسال على التركيز: رابعا والابتكار,
 

 القيام خطوة يمكن عشر أحد هناك أن( Lund & Thomsen, 1994) ذكر أخرىمن ناحية 

 بحيث لى,و الأ ثني عشرالإ الأشهر بعد الشاملة الجودة إدارة عمليةاستدامة  على للحفاظ ابه

 : هذه الخطوات هيو , المنظمة دارةلإ وطريقة للحياة وسيلة الجودة تصبح

 المستويات جميع على a habitالخدمات عادة على الجودة و المستمرة  التحسينات تكون أن جبي -1

 .المنظمة في



63 
 

بالقسم الذي  الخاصة الخطط في والجودة الخدمات شطةأن نيتضم يعمل على أن يجب مدير لك -2

 .يعمل به

 .التالية للسنة وخطة الشاملة الجودة إدارة حالة سنويا عن تقرير قدمت أن المنظمة علىيجب  -3

 .الشاملة الجودة إدارة لعملية السنوية الداخلي التسويق خطة عوض المنظمة على يجب -4

 المنظمة في visible مرئية الشاملة الجودة إدارة تطبيق نتيجة تجعل أنيجب على المنظمة  -2

 .بأكملها

الخاص  نتائج تحقيق الجودة في نظام المكافآت دمج تعمل على أنالمنظمة  على يجب -1

 .بالمنظمة

مثلة على لتقديم تقارير عن حالة الجودة وأ  middle managersلمدراءل يام خاصةعمل أ -7

 حيث تعد هذه الطريقة, التي قامو بها مؤخرا quality improvements التحسينات على الجودة

 .الشاملة الجودة إدارة لعملية جيدا حافزا

 .لجددا العاملين جميعل التمهيدي التعليم من جزءا الجودةب المتعلق التدريب يكون أن يجب -8

 الجودة إدارة عملية في  visibleواضحا العليا دارةجعل دور الإ لكيفية محددة خطة ضعيجب و  -1

 .الشاملة

 .للموظفين سنويال تقييمال في الجودة تضمين يجب -11

 لزيادة واستخدامها ,أخرى منظمات مع benchmarkingالمرجعية  المقارنة ستخدام اسلوبا -11

 .بك الخاصة للمنظمة املةالش الجودة إدارة حول تطبيق الطموح

على المدى  ةإداريالجودة الشاملة كفلسفة  إدارةتكون  أنيوضح كيف يجب  ( 2-2)رقم  الشكلو 

 .الطويل
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 الجودة كفلسفة إدارية على المدى الطويل ( 2-2)الشكل رقم 

 
 Lund, K., & Thomsen, C. (1994). How to Sustain the Total Quality :المصدر

Management Process after the First 12 Months. The TQM Magazine, 6(5), 47-49. 

 

 تحقق التي المنظمات تزال حيث لا( Doulatabadi & Yusof, 2014) وهذا يتفق مع ذكره 

 في تحديات تواجه عماللتميز في معايير جوائز التميز للأوا داءالأ من جودة عالية مستويات

من خلال دراستهما للشركات الحاصلة على  ناحدد الباحثو , تدامتها واس الجهود على هذهالحفاظ 

ية نارات العربية المتحدة ثمماالإجائزة دبي للجودة في شركات من القطاعات المختلفة في دولة 

المتميز على  داءالأاستدامة الجودة و  تساعد المنظمات علىالتي   'soft factors'رئيسية  عوامل

 :هيهميتها مرتبة حسب أ لعواملهذه او , المدى الطويل

  Top management commitmentالعليا دارةالتزام الإ -1

  Recognition and rewardsالمكافآت التقدير و  -2

 Communication and relationshipsالعلاقات التواصل و  -3

 Work culture and climateالمناخ التنظيمي ثقافة العمل و  -4

  Strategy and planningيجيالتخطيط الاستراتالاستراتيجية و    -2
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  Teamwork and cooperation  نو االتعالعمل الجماعي و  -1

  Empowerment and involvementدماجهم في العمل نوا العاملينتمكين  -7

  Education and trainingالتعليم التدريب و  -8

 لجودة استدامة ا نااستراتيجية المنظمة لضم أهميةكيد على في حين ذهب باحثون آخرون للتأ

سباب والأ, تحسينات غير فعالة في الجودة إلى يؤدي القوي الاستراتيجي التخطيط يابغ أنحيث 

جود تحسينات مستمرة على و عدم , دم وجود استراتيجية للجودةتكون ع أنوراء ذلك ممكن 

لتطبيق  غامضة عمل خطة ,بشكل فعال الشاملة الجودة إدارة لتوظيف الموارد كفاية عدم, الجودة

 .(Talib;Rahman, 2015) الجودة

هذه  أنو , المنظمة استراتيجية من يتجزأ لا جزء هيالجودة  إدارةبرامج  أن ناالتاكد و ضم نإ

 الجودة إدارةعندما يتم دمج برامج و , لوحدها بمعزل عن الاستراتيجيةالممارسات لا تطبق البرامج و 

يمكن  ولا الأمد طويلة التنافسية لميزة مصدرا تصبحالتشغيلية  شطةنوالأ التنظيمية ستراتيجيةمع الا

 الوظائفالتكامل بين زيادة الملائمة و  إلىدماج يؤدي نالامثل هذا  المنافسين, قبل منتقليدها 

 ,Asif & Bruijin & Douglas & Fisscher) مستدامة تنافسية ميزة إلى يؤدي مما التنظيمية,

2009).  

رئيسية التي يمكن تعلمها من التجارب الناجحة الدروس ال ( Wiele;Brown, 2002)ذكر 

اتباعها هذه الدروس يجب الاستفادة منها و و , الجودة الشاملة إدارةلمنظمات قامت بتطبيق 

 : للحصول على جودة مستدامة هي

 .الجودة واستراتيجية المنظمة استراتيجية بين التطابق تحقيق على لعملا -1
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التحسينات و  الجودة حول الحوارات الجارية داخل المنظمة عززت التي لياتوالا الميادين شاءنإ -2

 .المتعلقة بالجودة

 والقضايا الجودة مشاكل منظمة عالجت كيف حول ساطيرالأو  قصصال ونشر المنظمة ثقافة بناء -3

 .بالجودة المتعلقة

 

استدامة الجودة في القطاع  (McAdam & Renee & Robbi, 2002) خر درسب آنامن ج

 measurementطر المستخدمة للقياس لكة المتحدة من خلال دراسة الألممالعام في ا

frameworks نوعية لتحسين  رئيسيا عاملا يعد داءللأ أهداف وضع أنحيث , في هذا القطاع 

 في أداء في تحسيناتعمل لو " قيمة أفضل" مفهوم ضمنو . المصالح لأصحاب والقيمة الخدمة

 لتنفيذ ياأساس عاملا باعتبارها الجودة أطر إلى ظرين هنإف سع,أو  نطاق على العام القطاع

 الرئيسية الجودة أطر بعضقد قام الباحثون في هذه الدراسة بتقديم و  .التحسينات هذه واستدامة

 مستويات في تحسن العام القطاع مؤسسات أظهرتالتي من خلالها و  العام القطاع في المستخدمة

 كثر منأ تنفيذ فترة بعد ملحوظ تأثيرال هذا كان عام لبشكو , المنظمة داخل تطبيقها عند داءالأ

 الجودة أطر في عليه المنصوص النحو على الشاملة الجودة إدارة مبادئ نإهكذا فو  .واحدة سنة

 مجموعة ها باستخدام قياسعندما يتم  العام القطاع في sustainedتصبح مستدامة  أن يمكن

 .الوقت مرور مع داءالأ ينتحس إلى يؤدي مما داءالأ مقاييس من شاملة

 :هيودة المستخدمة في القطاع العام والتي حددتها الدراسة و طر الجوهنا نذكر أ

  BEM) )The business excellence model  نموذج التميز الأعمال -

 Investor in People ( IiP)الاستثمار بالأفراد  -

- Charter mark 
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 ISO9000الأيزو  -

 Benchmarkingالمقارنة المرجعية  -

 The Balance Score Cardبطاقة الأداء المتوازن  -

 لدعم الرئيسية الوسائل من هو  IiPو  BEMلل  المشترك الاستخدام أنوقد وجدت هذه الدراسة 

 .مماالأ إلىتحسينات الجودة و دفعها  وتنفيذ

لة ودة الشامجال إدارةلاستدامة نموذج   (McDonald & Zairi & Idris, 2002)في حين اقترح 

حيث ,  TQM maturity and sustainable performance modelعليه اسم  أطلقو

 أنحيث , روبيو نموذج التميز الأالوطنية للجودة و اعتمد هذا النموذج على جائزة مالكوم بالدريج 

, الأهدافتطوير للتحسين المستمر و  والثقافة سسالأ شاءنإ على المنظمة تساعد هذه الجوائز

 باستمرار المتغيرة متطلبات العملاءو  حتياجاتا تلبية خلال من المنظمة يتم ءبقا وأشارو أن

 بدلا العملاء سعادإ على المنظمة أجبرت التي المنافسة, منافسيها ضغوطبالرغم من والصمود 

 .همإرضاء مجرد من

 ياتللعمل المستمر والتحسين والابتكار والتعلم نو االتع عززي نظام شاءنإ نموذجال هذا ويقترح

 المطاف نهاية وفي , المصالح صحابلتحقيق رضا أ ذلكو  ,العاملينرضا و  والخدمات والمنتجات

 القيادة تلعبه الذي الحاسم الدور أن إلىشارة إ الاقتراح هذا يتضمنو  .للمنظمة لبقاءالتحقيق 

يصال لخلق ذلكو  القادة مسؤولية هو الجودة إدارة نجاح نالضم التنظيمية  تحرك التي الرؤية وا 

 نظامال ستدامةا   measurement قياسال يحددكما و , المستمر التحسين نحو المنظمة

المنظمة  أداءحيث يقترح النموذج استخدام نموذج بطاقة الادء المتوازن لقياس  ,التنظيمي

 .الاستفادة من هذه النتائج في عملية التعلم و الابتكارو 
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 التي المعايير من إطارا تستخدم الوطنية ةالجود جوائز معظم أن (Pui-Mum, 2002)يذكرو 

 على دليل ظهارإ المنظمات من تتطلب المعايير هذه, المنظمة أداءب المتعلقة جودةال لتقييم تسعى

 المستمر, التحسين فلسفة اتباعو  ,في المنظمة واسع نطاق على هونشر الابتكار  نهجم اتباعها

 هذه. المالية والنتائج العملاءنتائج و ية لتشغيلا للنتائج الطويل المدى على الإيجابي والاتجاه

 .هاخدماتو  هامنتجاتها و عمليات في الجودة واستدامة لتحسينا للمنظماتتضمن  الشروط

 كذلكو  واضح, استراتيجي واتجاه ,قوية قيادة إلى المنظمة تحتاج المستدام النجاح لتحقيقذن إ

صحاب تطوير وتحسين شراكتها مع أو  ,العاملين قدرات وتحسين تطوير إلى تحتاج اهنإف

من  لعملائها مضافة قيمة تقدم وخدمات منتجات لتقديم العملياتتحسين تطوير و و  ,المصالح

 .(www.efqm.org)الابداع خلال التعلم والابتكار و 

ة المستدامة في الجودتلخص اك مجموعة نقاط توضح و هن أنمن خلال ما سبق ترى الباحثة 

 :هذه النقاط هيو , المنظمات

خفاض نامما يعني , مع مرور الوقت داءي الأفثبات لمستدامة تعني مستوى جودة عالي و الجودة ا .1

 .في التباين لمستوى الجودة

التقنيات المستخدمة في و  دواتعلى استدامة القيم والألال التركيز الجودة المستدامة تكون من خ .2

 .ةداريالإالعمليات 

امة تمتلك قدرات تؤهلها للتكيف والاستجابة للمتغيرات المنظمات التي تحافظ على جودة مستد .3

 .التكيف, استشعار اشارات الضعف, التعلم: هذه القدرات هيو , البيئية

استراتيجية لتكامل بين استراتيجية المنظمة و ادماج و نيجب العمل على الاالجودة المستدامة  نالضم .4

 .الجودة

http://www.efqm.org/
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 .الابتكارامة تعتمد على التحسين المستمر والتعلم و المستدالجودة  .2

 أوجوائز الجودة  هم الطرق المستخدمة لتحقيق جودة مستدامة في المنظمة هي استخداممن أ .1

التي يمكن استخدامها و , روبي وجائزة مالكوم بالدرج الوطنيةو ميز مثل جائزة التميز الأنماذج الت

معايير هذه الجوائز تضمن للمنظمات  أنحيث , داءسين الأيم الذاتي للمنظمة لتحكطرق للتق

 .استدامة الجودة  على المدى الطويل

دارةهل التميز و   لعملة واحدة ؟ ناالجودة الشاملة وجه ا 

ضحت معايير حيث أ, دارةحداثة في مجال الإو  أهميةكثر الموضوعات من أ داءيعد تميز الأ

, قيقها لدعم المزيد من التفرد في أدائهاتح إلىنظمات التي تسعى الم الأهدافالتميز في مقدمة 

 داءمع ظهور جوائز عالمية لتكريم المنظمات التي تحقق معايير الأ أهميةزاد مفهوم التميز اقد و 

خاصة في ظل التحديات العالمية الجديدة التي ور منظمات تعنى بالجودة والتميز و ظهالمتميز و 

 .(2111, آل مزروع) تواجه المنظمات

 تحقق التي الشركات لتكريم التميز جوائز أو الوطنية الجودة جوائز ناالبلد من العديد شأتأن قدل

 تعزز الوطنية جودةالجوائز البرامج و  هذه ,الشاملة الجودة إدارة ممارسات تبني خلال من التميز

 الناجحة المبادرات لتبادل منصة وتوفر الشركات الجودة في جازاتناب تعترفو  للجودة الوعي

 .(Pui-Mum, 2002) الجودة دارةلإ

 , (2111, آل مزروع) جادة في العملمرحلة متقدمة من الإ هأنيعرف التميز بالاصطلاح ب

 .لديك ما أفضل القيام هأنب  EFQMالتميز الجودة و  دارةروبية لإو المؤسسة الأ هتعرفو 

)best your doing about is Excellence (    , يمكنلا  متميزة المنظمات تكون أن أجل منو 
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 والفعال الأمثل الاستخدام تحقق أنبل يجب عليها  , فقط واحد مجال في جهودها تركز أن لها

 أدواتو  جديدة وعمليات جديدة فرصة بمثابة هو يوم كل نإ ,المنظمة داخل مواردها جميعل

 .(w.efqm.orgww) المنظمة تطور دعمت تقنيات جديدةو 

هو و  ةإداريفلسفة وهو نمط فكري و , سلوب حياةالتميز عبارة عن أ أن( 2111, آل مزروع) ويرى

لا يمكن تصور منظمة متميزة في مجال معين  هأنشامل غير قابل للتجزئة بمعنى مفهوم كلي و 

ي مختلف للتميز ف نايتأساس ناالتشابك سمتفالتوازن و , أخرىفي مجالات  داءالأ ربينما ينها

  .قطاعات المنظمة

بادئ رئيسية تتمثل في القيادة  ربعة ما على فلسفة ترتكز على أأساس داءيقوم منهج التميز في الأو 

ربعة عناصر رئيسية في هذا المنهج على قياس أ داءيقوم التقييم للأو , داءالأالعاملين و والعميل و 

المصالح من مالكين للشركة وموردين تتمثل في العملاء والعاملين وأصحاب  داءمن نتائج الأ

 .(2111, وسفيرجميل ) المجتمعو 

الحقيقية هي  دارةغاية الإ أنل و الأ: بعدين هما إلىيشير مفهوم التميز على مستوى المنظمة و 

ق تتفو بل و , فوق بها على كل من ينافسهاجاز نتائج غير مسبوقة تتنتحقيق التميز وا   إلىالسعي 

قرارات وما تعتمده عمال و من أ دارةكل ما يصدر عن الإ أني ناالثو . تعلمبها على نفسها بمنطق ال

 أوي الجودة الفائقة الكاملة التي لا تترك مجالا للخطأ يتسم بالتميز أ أنفعاليات يجب من نظم و 

من  مااتالصحيحة تنفيذا صحيحا و  الأعماليهيء الفرص الحقيقية كي يتحقق تنفيذ و , حرافنالإ

  .(2112, خليل) ل مرةأو 

دارةما العلاقة بين التميز و : السؤال التالي إلىهذا يقودونا و   الجودة الشاملة؟ ا 

http://www.efqm.org/
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 دارةمصطلح التميز يتضمن بعض المطالب التي ينبغي على الإ أن( 2111, وسفيرجميل )يذكر

فراد مرتكزة على الأتاجية النالإهي التركيز على العميل والابتكار والالتزام و و , يتهاالعليا تلب

تلك المبادئ التي تعرف و , التحسين المستمروالنتائج و  داءالتركيز على الأكة و المشار والمساهمة و 

التميز  أنمما يعني , الجودة إدارةية لفلسفة أساسمرتكزات التميز تعتبر جميعها مقومات  هاأنب

دارةو  لى منهج الارتباطات التي تنطبق عكافة العلاقات و  أنو , نامترادف ناالجودة هما تعبير  ا 

 .داءعلى منهج التميز في الأ أيضا  الجودة الشاملة تنطبق 

الجودة الشاملة وبين مفهوم  إدارةهناك ترابطا شديدا بين فكرة  أن( 2111, آل مزروع)يرىو 

التميز  أنكما  .داءمرتبة التميز في الأ إلىالتكامل بينهما للوصول يجب التوافق و  هأنو , التميز

جادة في المتقدمة من الإ على المراحلالمتميز هو أ داءالأ أنلجودة باعتبار يعتبر مرحلة لما بعد ا

فلا يمكن تحقيق , الجودةلاقة ارتباط بين معايير التميز و هناك ع أنكما , الفعال داءالأالعمل و 

 .يسبقه تحقيق معايير الجودة أنمعايير التميز بدون 

ات البحثية لتقصي الحقائق حول العلاقة بين جراء عدد من الدراسعلى مدار السنوات تم إ هأنكما 

, الجودة والتميز دارةروبية لإو نماذج التميز مثل نموذج تميز المؤسسة الأالجودة الشاملة و  إدارة

آخر تعديل , ة الحرةالموسوع) قد اظهرت هذه الدراسات وجود ترابط ايجابي بينهماو 

24\11\2112).   

حيث  ,التميزروبية للجودة و و رتبطا بنموذج المؤسسة الأيعتبر مصطلح التميز م أخرىمن ناحية 

الجودة يكمل لتميز و ا نإبالتالي فو , الشاملة الجودة إدارة مبادئ على بالاصل النموذج هذايستند 

في ( EFQM) روبية للجودةو قامت المنظمة الأ لقد .(Adebanjo, 2001) كل منهما الاخر

معايير نموذجي مالكوم  من خلال تطوير أفكار  روبي للتميزو ببناء النموذج الأ 1111عام 
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ة مللمنظ داريتستخدم لهيكلة النظام الإ أنيمكن  وهو أداة, (2111, آل مزروع) ديمنغبالدريدج و 

بالتالي , ظمة بهذا النموذجشطة ونتائج المنأنحيث تتم مقارنة , باستخدام طريقة التقييم الذاتي

ع خطط تحسين مما يساعد في وض إلىالتي تحتاج المناطق  أويسهم في تحديد نقاط القوة 

 & Gomez & Costa) تلائمة مع الخطة الاستراتيجية للمنظمةتكون م أنالتطوير التي يجب 

Lorent, 2011). مة غدارة ظنغير الزامي لأطار عمل إروبي و يعتبر النموذج الأو  كما

تتم و , تصبح أكثر تنافسيةة المنظمات في توجيهها لكي جل مساعدتم تصميمه من أ, المنظمات

 .(2112\11\24خر تعديل آ ,الموسوعة الحرة) تنقيحه بشكل منتظملنموذج و مراجعة هذا ا

 في المستدام التميز لتحقيق يةساسالأ العريضة الخطوط للتميز يةساسالأ يةناالثم المفاهيم تشكلو 

 أيضا   هيو , ممتازة تنظيمية ثقافة سمات لوصف أساسك تستخدم أن يمكن اهأنكما , منظمة أي

  .العليا دارةللإ مشتركة لغة بمثابة

المنظمة الأوروبية للجودة والتميز تم الوصول إليه من خلال عنوان الرابط ) هذه المفاهيم هي

 :( www.efqm.org: الإلكتروني

  Adding value for customersالقيمة المضافة لصالح المتعاملين  -1

  Creating a sustainable futureبناء مستقبل مستدام  -2

  Developing organizational capabilityتنمية القدرة المؤسسية  -3

  Harnessing creativity and innovationالابتكار رعاية الابداع و  -4

 Leading with vision, inspiration, and integrityنزاهة القيادة برؤية والهام و  -2

  Managing with agilityسرعة التكيف مع التغيير بمرونة و  دارةالإ  -1

  Succeeding through the talent of peopleقدرات العاملين النجاح من خلال مواهب و  -7

http://www.efqm.org/
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   sustaining outstanding results استدامة النتائج الباهرة -8

 .التميز نموذج اييرلمع ساسالأ تشكل للتميز يةساسالأ يةناالثم المفاهيم هذه أنكما  

التي تعد بالعوامل الممكنة و ا إليهلى يشار و الأ من المعايير يتكون هذا النموذج من مجموعتين 

ا بمجموعة إليهية فيشار ناالمجموعة الث أماو تمكين المنظمة من تحقيق التميز  داءا لدعم الأأساس

 .(2113, الهادي) النتائج المستهدفة

 التميزروبية للجودة و و الأ نظمةمعايير نموذج الم (3-2)رقم  الشكل يوضح

 نموذج التميز الأوروبي( 1-2)الشكل رقم 

 

: المنظمة الأوروبية للجودة والتميز تم الوصول إليه من خلال عنوان الرابط الإلكتروني) :المصدر

www.efqm.org) 

 واتجاه قوية قيادةل المنظمة تحتاج المستمر, النجاح يقلتحق هأن (3-2) الشكل يظهر منو  

 والعمليات الشراكاتتطوير فراد و الأ قدرات وتحسين لتطوير تحتاج أيضا  و  ,واضح استراتيجي

http://www.efqm.org/
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المنظمة  نموذج في العوامل هذه تسمى, لعملائها مضافة قيمة ذات وخدمات منتجات لتقديم

ذاو  , (الممكنات)  ةالمساعد الأوروبية للجودة والتميز بالعوامل بطريقة  الركائز هذه تنفيذ تم ا 

 أصحابالتي تتوقعها هي و  نتائجال سوف تحقق منظمةال نإف فعال, نحو علىو  صحيحة

 .المصالح

 للنموذج, الديناميكية الطبيعة على دتأك في هذا النموذج لأسهما نإف( 3-2)رقم  من الشكلو  

 بدورها تؤدي التي المساعدة العوامل تحسين على يساعد مما والابتكار والإبداع التعلم تبين والتي

المنظمة الأوروبية للجودة والتميز تم الوصول إليه من خلال عنوان الرابط ) النتائج تحسين إلى

 .( www.efqm.org: الإلكتروني

التميز في التعليم  (Hides & Davies & Jackson, 2004) حددوفي قطاع التعليم فقد  

 :بالنقاط التالية العالي

 .الرؤيةتحقيق الرسالة و  -1

 .الداخلية والمقاييس المعايير زو اتج أو حقيقت -2

 .الممارسات أفضل -3

 .إشراك المجتمع المحلي -4

 .Cost-Effective الفاعلة التكلفة -2

 .رضا أصحاب المصالح -1

 .دولياوطنيا و  الجيدة الممارسات نشر -7

 .نتائج التعلم -8

 .الاصولو  البشريةو  المالية الموارد جميع من المثلى فادةلاستا -1

http://www.efqm.org/
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 .ما هو مطلوبلي و المطابقة بين التصور الفع -11

 .والطلاب العاملين في بيئة إيجابية أجواء -11

 .التعلمجودة التعليم و  -12

 الأهدافتحقيق  -13

 : تستنتج الباحثة مما سبقو 

 .أن الجودة الشاملة هي خطوة سابقة للتميز -

لعملة واحدة  نافهما وجه, لا استدامة للجودة بدون تميزو , ميز دون جودةلا يمكن تحقيق ت هأن -

 .تضمن تفوق المنظمة على منافسيها

والتي يمكن معرفتها من خلال تجارب  ةداريالإالممارسات في المجالات  أفضلالتميز يعني تبني  -

 .محلية وأوخاصة تلك المنظمات الحاصلة على جوائز في الجودة عالمية  خرىالمنظمات الأ

 :داءالأ 2-1-14

يعد و , العليا والعاملين دارةالمنظمة القاسم المشترك لجميع الجهود المبذولة من قبل الإ أداءيعتبر 

الظاهرة الشمولية لكافة  يكون بل يكاد, مفهوما جوهريا بالنسبة للمنظمات بشكل عام أيضا   داءالأ

 .(2111, الزطمة) ةداريالإحقول المعرفة فروع و 

 شئت منأنالتي  الأهدافتحقيق في تأدية وظائفها و  يد الاهتمام بمدى فاعلية المنظماتتزالقد 

فأصبح  ,قتصاد القومياعلة ومؤثرة في الإتنموية ف أدواتك دور المنظمات هميةلأذلك أجلها و 

 (.2114, المهتدي)قتصاد القومي بشكل عام الإ أداءبمستوى  مااهأداؤها مؤشرا رئيسيا و 
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دليل ) شخص أوفريق  أوجازه من عمل من قبل مؤسسة نإمقياس لما تم  هأنب ءدايعرف الأ

, عضاء الاتحادالجودة والاعتماد للجامعات العربية أ ناالمؤشرات الكمية لضمس النوعية و المقايي

2111.)  

التي يسعى  الأهداف أوالمخرجات  هأنب( 2114, الحجار) في( 1117, عبد المحسن) هعرفو 

  .قيقهاتح إلىالنظام 

وهو مصطلح , يحمل مفهوم أيدلوجية التقدم داءمصطلح الأ أن( 2111, ساسي ببه وبن) ويرى

يتم الكشف عن , هاأهدافعنصر فاعل في المنظمة ويرتبط ب أووظيفة  أوضمني في كل مرحلة 

 .أيضا  كما يمكن إدارته  مؤشرات أوقيمته من خلال قياسه بمعايير 

مقارنة النتائج المحققة الفعلي و  داءهو عملية قياس الأ داءالأ تقييم أن( 2114, الحجار)يرىو 

مدى النجاح في ها حتى تتكون صورة حية لما حدث ولما يحدث فعلا و بالنتائج المطلوب تحقيق

 .داءتنفيذ الخطط الموضوعة بما يكفل اتخاذ القرارات الملائمة لتحسين الأو  الأهدافتحقيق 

ذلك من المنشأة الاستراتيجية و  أهدافتحقق  ةإداريد فلسفة يع داءتقييم الأموضوع قياس و  نإ

غير الاستراتيجي وفق إطار متكامل من المقاييس المالية و ها المالي والتشغيلي و خلال تقويم أدائ

معرفة ما حققته من نتائج وما ضيعته من فرص  دارةبالتالي تستطيع الإو  ,بشكل متوازنالمالية و 

 (.2114, المهتدي ؛2112, أبو جزر) .دائهاأن طريق تقييم خططها المستقبلية عتحديد و 

واستغلال الموارد ,الأهدافتقادي شامل للخطط و ناعبارة عن عملية تحليل  داءعملية تقييم الأو

والخطط  الأهدافتحقيق  إلىأعلى كفاءة بحيث يؤدي المالية والبشرية والمادية أحسن استغلال و 
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حرافات الناشئة ليتمكن المديرون نتحديد الاب  في المؤسسة داءملية تقييم الأتسمح عو , المرسومة

 .(2114, المهتدي)حرافات في المستقبل نلاا ديتفامن اتخاذ قرارات صحيحة و 

 

 ( :2114, المهتدي) بما يليفي المنظمة  داءالأتقييم  أهميةتكمن و 

 .شراف الإ إلىثر حاجة كأمراكز المسؤولية التي تكون  إلىالعليا  دارةتساعد على توجيه الإ -1

براز العناصر الناجحة إحيث يتم , سسة في المستقبلتقوم على ترشيد الطاقة البشرية في المؤ  -2

 .تنميتها و 

  .براز العناصر غير المنتجة التي يتطلب الامر الاستغناء عنهاإ -3

 نحومن خلال توجيه نشاطاتهم  الأهدافمساعدة المسؤولين على اتخاذ القرارت التي تحقق  -4

 .الحكمالمجالات التي تخضع للقياس و 

 .اطبيعتهنشاط المنشأة و معرفة يمكن من متابعة و  -2

 .المالية المحيطةعلى متابعة الظروف الاقتصادية و  يساعد -1

 .المالية  البياناتتفسير جراء عملية التحليل والمقارنة و إيساعد في  -7

 .الضبط التي تبنى عليها عملية الرقابة و يعتبر أهم الركائز  -8
 

هذه دائها و أا التعرف على مستوى يمكن للمنظمة من خلاله داءتوجد مجموعة من المستويات للأ

 (: 2114, ابومايلة) المستويات هي

 Extraordinary performanceالاستثنائي  داءالأ -1

  Outstanding performanceالبارز  داءالأ -2

 Very good performanceالجيد جدا  داءالأ -3

  Fair performanceالمعتدل  داءالأ -4
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 Weak performanceالضعيف  داءالأ -2

  Crisis performance المتأزم  داءالأ -1

مستوى هذا هو الحكم على نوعية و  داءي من عملية تقييم الأساسالغرض الأ أنومن هنا نرى 

 .(2112, خرونآو  يو ايحي) أخرىالاستفادة من نتائج عملية التقييم من جهه و , من ناحية داءالأ

على  نظمةلتعليم الجامعي في مساعدة الما نظماتم أداءالتعليم فيسهم تقييم  قطاعفي  أما

والخدمة , والبحث العلمي, ية في التدريسساسطار مهامها الأإالتطوير الذاتي المستمر في 

التعليم الجامعي من  نظماتتقييم م أنتفاق شبه عام على هناك ا أنلا شك و , المهنية والمجتمعية

 .(2112, خرونآو  يو ايحي) زيادة فاعليتهو تطويره تجويده و و  تحسين العمل إلىي يؤد أن هأنش

تقييم النتائج العامة  يشملقتصادي و لهما يتعلق بالبعد الإأو  نايأساس ناالجامعي بعد داءلتقييم الأو 

يهما يتعلق بالبعد التنفيذي ناثو , سياستها العامةها و أهدافمدى نجاحها أي تحقيق للمنظمة و 

تبال وسريح ) على المستوى الوظيفي أي تقييم كل نشاط من نشاطات المنظمة داءتقييم الأ يشملو 

   .(2114, والشايع

التي تحقق لداخلية ب المتعلقة بالبيئة اناتراعي كافة الجو  أنينبغي  المنظمة أداء عملية تقييم نإ

التي  تقديم الخدمة الجيدةفسية و لتي تحقق لها الميزة التناالبيئة الخارجية او  لها الكفاءة والفاعلية

 دا لا يمكن تقييم الأ هأندبيات تذكر الأو ,(2111, الدجني) المستفيدينتحقق رضا الجمهور و 

 Key Performance (KPIs)الرئيسية  داءمؤشرات الأ تعدحيث ,  دا بدون وجود مؤشرات للأ

Indicators  ا تساعدهأنكما , داءالأ تقييمية عند القيام بعمللنجاح المدراء  من العوامل الحاسمة 

داخل المنظمة ومن  داءالأ تحسيناللازمة لبالمعلومات  دارةتزود الإو  هاأهداف تحددفي   منظمةال
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 أداءتقييم  في تساعد المستثمرينالرئيسية  داءوجود مؤشرات الأ نإكذلك ف, الأهداف تحقيقثم 

 .الأهدافهي وسائل لقياس التقدم نحو و , دارةالإ

دراك ا  كبر المميزات لضبط و أياس ترتبط بوسيلة ق هأنب بشكل عام  Indicator رف المؤشريع  

 أويفسر نتائج تقديرية بحدود كمية في شكل نسب المؤشر يحيط بجميع المظاهر و و , حسنالأ

 .(2112, يوسفي) غيرها أواشارات 

مجموعة من ا هأنعلى  المالية, المالية وغير الرئيسية داءمؤشرات الأ (2118) يعرَف بارمنتر

في  أما .(Dorestani, 2009)نظمة الم لنجاح أهميةالعوامل الأكثر  التي تركز على التدابير

عضاء الاعتماد للجامعات العربية أالجودة و  ناؤشرات الكمية لضممالدليل المقاييس النوعية و 

تستخدم لتتبع , يةكممقاييس كيفية و  هاأنب داءمؤشرات الأ فقد تم تعريف  2111الاتحاد لعام 

, المتفق عليها والمحددة مسبقا داءبمرور الوقت للاستدلال على مدى تلبية مستويات الأ داءالأ

الرئيسة  داءمؤشرات الأ أنفلذلك  .الأهدافتعد نقاط الفحص التي تراقب التقدم نحو تحقيق و 

 داءمؤشرات الأتعتبر كما و , الأعمال أداءس في ناالتج تشجع على زيادة مثمرة أداةتعتبر 

 مستدامةوتعتبر تقاريرها ذات صفة  القرارات الاستراتيجية جزءا لا يتجزأ من  KPI  الرئيسية

الجودة  ناالمقاييس النوعية والمؤشرات الكمية لضم دليل) نوعو  من أي حجم ضرورية للمنظماتو 

 الرئيسية داءت الألمؤشرا المسبق عدادالإف(. 2111, عضاء الاتحادوالاعتماد للجامعات العربية أ

, ةالمنشود الأهدافلتحقيق  أفضلبشكل  عملياتها من مباشرة مكن المنظماتتددة المح الأهدافو 

بشكل صحيح  تكون محددة أنيجب  وصنع القرار الحكم في داءتم استخدام مؤشرات الأي حتىو 

(Dorestani, 2009). 

جاز نييس للتعبير عن مستوى الإهي عبارة عن مقامية و مؤشرات ك: نوعين إلىوتقسم المؤشرات 

يتم التعبير عنها باستخدام  إحصائيةهي مقاييس و , خلال فترة ما وهي تركز على النتائج المادية
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يعبر  إحصائيةهي عبارة عن مقاييس غير ومؤشرات نوعية و  .غيرهاقام والتكرارات والنسب و ر الأ

ملاحظاتهم في رائهم و إبداء آ ن الخدمة عن طريقعنها من خلال قياس اتجاهات المستفيدين م

 .(2112, وبوكميشي و ايحي) النجاح أوالحكم على مستوى الرضا 

القصوى للعملية التعليمية  هميةالأب ذات نافي التعليم العالي جميع الجو  داءوتتضمن مؤشرات الأ

خضاعها لمعايير ضم , يميعتماد الأكادلجودة والاا ناوالتعلمية التي يمكن تحقيق الجودة فيها وا 

وتحسن من فاعلية العملية , إذ تنبع أهميتها من كونها تعمل على تطوير النظام التعليمي ككل

   .(2111, محمد)التعليمية 

 أن ( Huang et al., 2010) وآخرون جناهذكر في التعليم العالي فقد  داءمؤشرات الأ أما 

ات رئيسة تضم الطالب, تشتمل على ثلاثة مستوي التعليم العالي لمنظمات داءالأمؤشرات 

 .الموظف, والمنظمة ككلو 
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 :يوضح تلك المؤشرات (1-2)الجدول رقم و  

 التعليم العالي نظماتلم دا مؤشرات الأ( 1-2)جدول 

 محتوى المؤشر المؤشر

معدل توظيف الخريجين الجدد, نسبة الطلبة الذين يكملون دراساتهم العليا,  الطلبة أداء
المهنة, المعرفة والقدرات, مهنية / اختبارات التراخيصمعدل النجاح في 

 .للخريجين

على صعيد  داءالمدرسين في البحث العلمي, الأ أداءالتدريسي,  العاملين أداء العاملين أداء
 .البحوث التطبيقية, الخبرة والمهارات العملية في التدريس للكادر الأكاديمي

, تقويمـــات الخـــريجين, تميـــز المؤسســـة وتفردهـــا, خدمـــة المجتمـــع مـــةثقافـــة المنظ نظمةمستوى المعلى  داءالأ
الموجودات  إدارة, المنظمةالمحلي, تطوير التعليم الكلي, تطوير المناهج, سمعة 

, تقـــويم ن مـــع المنظمـــات الخاصـــة, تقـــويم المنظمـــةو احـــة, التعـــوالتســـهيلات المتا
 .الصناعة للخريجين

: المصدر  
Huang, Hsun (Tony), Binney, Wayne and Hede, Anne-Marie (2010). "Strategic 

marketing of educational institutions." In ANZMAC 2010 : Doing more with less: 

Proceedings of the 2010 Australian and New Zealand Marketing Academy 

Conference, ANZMAC, Christchurch, New Zealand. 

 :نوعين إلىفي التعليم العالي  داءيكمن تقسيم مؤشرات الأ هأن( 2111, حمدم) كما وأشار

ظمة التي تعمل داخل الجامعة وتشمل نوتهتم هذه المؤشرات بالعمليات والأ: داخلية أداءمؤشرات  -1

 .والتعليمية والبحثية ةداريالإالنظم 

وتشمل عناصر , ستفيدونلموتهتم بالصورة الخارجية للجامعة كما يراها ا: خارجية أداءمؤشرات  -2

ومدى  ,ومدى رضا المستفيدين عن الخدمات المقدمة من الجامعة ,الصورة الإعلاميةعدة مثل 

  . خراط في قضاياهنمساهمة الجامعة في حل مشكلات المجتمع والأ
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 التعليم العالي في فلسطين 2-1-15

لكون  ناسنية في حياة الإهم المراحل التعليمتبر التعليم العالي بكل مراحله وأقسامه من أيع

 أهميةتكمن و  ,(2111,السطري)العاليالتعليم  إلىيمر بمراحل مختلفة من التعليم وصولا  ناسنالإ

القادر على م العالي بكونه يمد سوق العمل برأس المال البشري المتخصص والمؤهل و التعلي

قتصادي مو الإلذي يحقق النالمية و العاقتصادية المحلية و الإلتكيف مع التحولات التكنولوجية و ا

 .(2112, نمور)المرجو 

والذي يهدف لإكساب الفرد , حلة من مراحل التعليم النظاميخر مر آ هأنيعرف التعليم العالي بو 

 أوهو التعليم الذي يتم داخل كليات و , معارف ومهارات وقدرات تخدمه وتخدم المجتمع ككل

 .(2: 2112, نمور)العامة وية ناة الثهادمعاهد جامعية بعد الحصول على ش

المؤسسة " هاأنب( 11)في بند رقم( 11)ون الفلسطيني رقمناتعرف الجامعة حسب ما ورد في القو 

تقدم برامج تعليمية تنتهي بمنح درجة البكالوريوس ا لا يقل عن ثلاث كليات جامعية و التي تضم م

لعليا تنتهي بمنح درجة الدبلوم تقدم برامج الدراسات ا أنللجامعة و , "لىو الدرجة الجامعية الأ" 

تقدم برامج تعليمية تنتهي بمنح درجة الدبلوم  أنيجوز لها و , الدكتوراة أوالماجستير  أوالعالي 

 .(1118,التعليم العالي أنبش( 11)ون رقم ناق) "ة الدبلومظمأنوفق 

ابع ه ذات طأهدافيمتاز التعليم الجامعي العالي في فلسطين بخصوصيات معينة جعلت من 

 قتصادية التي نشأ فيها هذا التعليمبعين الاعتبار الظروف السياسية والاجتماعية والإخذ خاص تأ

فقد  أنيعتبر الفلسطينيون التعليم استراتيجية بقاء خاصة بعد حيث  ,(2114, دويكات)

اقع الو  أنالذي لا شك فيه و . قتصاديةت تعتبر عماد ثروته وقاعدته الإكانالتي الفلسطيني أرضه و 
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, بكدار) لتعليميةثر بشكل مباشر على العملية االسياسي الذي عاشته وتعيشه فلسطين قد أ

2111). 

 إلىشاء جامعة فلسطينية في فترة الثلاثينيات عندما دعا الحاج أمين الحسيني نإوجدت فكرة 

 أنلا إ, ودإليهشاء الجامعة العبرية التي تختص بنإقصى على غرار شاء جامعة المسجد الأنإ

ر ثم يلي هذه الدعوة مبادرة جورج شب, مين الحسينيتداب قامت برفض طلب الحاج أنسلطات الإ

 .(2111, السطري) ذه المبادرة لم تحظ بالنجاحلكن هو  1147لإقامة جامعة عربية عام 

ية المحتلة راضي الفلسطينيكن هناك مؤسسات تعليم عال في الألم  1117قبل عام  هنإلذلك فو  

عبد ) عبارة عن كليات مجتمع تدعى في ذلك الوقت بدور المعلمين كانقائما  نكاكل ما و 

غزة لرفع طلقت المبادرات الأهلية في الضفة و نااسط السبعينات أو في  بعد ذلك (.2111, الرحمن

نشأت مؤسسات التعليم العالي في حيث , (2111, بكدار) جامعات إلىمستوى الكليات الموجودة 

ائيلي وبمبادرات محلية وطنية, ونمت وتطورت بسرعة حتى وصل عدد ظل الاحتلال الإسر 

, وزارة التعليم العالي)  جامعة( 14) إلى 2112الفلسطينية عام  يضاعلى الأر الجامعات 

ما يميز مؤسسات التعليم الفسطيني عن غيرها في الدول  أنجدير بالذكر ال منو   ,(2114

 إلىالذي هو ليس حكوميا وليس خاصا, فهي لا تهدف رة هو وجود مفهوم الجامعة العامة و االمج

والتعيين والتوظيف وتتحمل مسؤولية الرواتب  دارةالربح وفي الوقت نفسه تتمتع باستقلالية في الإ

فردت فيها معظم الجامعات الفلسطينية بحكم نشأتها ناهذه الميزة . خرىوالمصاريف التشغيلية الأ

ولتخفيف حدة المنافسة بين هذه . لة الفلسطينية المستقلةالدو في ظل احتلال اسرائيلي وغياب 

, سس التعيين وما شابه ذلك من أمورالجامعات في مجالات استقطاب أعضاء هيئة التدريس وأ

العالي المسؤول في  تم في بداية التسعينيات بلورة ما يمسى كادر موحد, من قبل مجلس التعليم
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الإجازات ات و و الي حيث توحد سلم الرواتب والعلاحينه عن الإشراف على قطاع التعليم الع

تم الوصول إليها من خلال عنوان , وزارة التربية والتعليم العالي) وتعويض نهاية الخدمة والتوفير

 .((http://www.mohe.pna.ps/mohe/aglance(: الربط الإلكتروني

له وتطلعاته المستقبلية ماآمعات الفلسطينية عبئا  كبيرا في نشر ثقافة المجتمع وتحقيق وتتحمل الجا

ة اجتماعية وتربوية مرموقة عند شرائح كانوتحتل في مجتمعنا الفلسطيني م, نحو التقدم والنجاح

اطت بالتعليم العالي حلى الرغم من الظروف الخاصة التي أعو , (2111, عفيف)  أفراد المجتمع

في المجمل ليس بعيدا عن  هأنلا إ, ف عن العديد من الدول المستقلةالتي قد تختللسطيني و الف

حيث تواجه معظم دول العالم ثلاثة تحديات , حاء العالمأنالتوجهات التي تحدث في كافة 

 (2111, بكدار: ) استراتيجية وهي

  لى الالتحاق بالتعليم التعليم العالي؛ حيث يزداد الطلب ع إلىتأمين مستويات أعلى للوصول

 .العالي

 اة في التعليمو ارفع مستوى المس. 

 جودة التعليمة و تحسين نوعي . 

كهيئة حكومية شبه ( AQAC)الجودة شاء الهيئة الوطنية للاعتماد و نإ 2112لذلك تم في العام و 

التعليم خطت رسالتها للارتقاء بمستويات و , ة تعمل تحت مظلة وزارة التربية والتعليم العاليمستقل

حيث هدفت إجراءات . مخرجاتهين من خلال تعزيز جودة مدخلاته وعملياته و العالي لفلسط

تهدف و , ليم العالي تحقق معايير محددةبرامج التع أنكد من التأ إلىالنوعية الاعتماد والجودة و 

لذاتي للبرنامج يشكل تقرير التقييم او , التقييم الذاتي لهذه البرامج جراءاتتنمية وتطوير إ إلى أيضا  

http://www.mohe.pna.ps/mohe/aglance)
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تم الوصول إليها من خلال عنوان الرابط , هيئة الاعتماد والجودة) ا لعملية التقييم الخارجيأساس

 .(/http://www.aqac.mohe.gov.ps: الإلكتروني

ين المناط بها منح وتمثل الهيئة المرجع الوطني المعتمد والجهة الرسمية الوحيدة في فلسط

ووضع معايير , التراخيص والاعتماد لمؤسسات التعليم العالي والاعتمادات لبرامجها التعليمية

 .(2112, اد مؤسسات التعليم العاليدليل ضمان جودة واعتم)الجودة والتعليمات ذات العلاقة 

 ديميالأكا للعام الفلسطيني العالي التعليم نظماتم لإحصاءات عام ملخص 2-1-16

تم الوصول إليها من خلال عنوان الربط , وزارة التربية والتعليم العالي) :2014/2015

 ((http://www.mohe.pna.ps/mohe/factsandfigures) الإلكتروني

 :الآتي النحو على موزعة يعال تعليم مؤسسة(  52 )والمرخصة المعتمدة المؤسسات عدد بلغ

 14 تقليدية؛ جامعة 

 مفتوح؛ تعليم واحدة جامعة 

 11 جامعية؛ كلية 

 821 متوسطة مجتمع كلية. 

 

 :الغربية الضفة

  :الآتي النحو على موزعة عالي تعليم مؤسسة (11 ) الغربية الضفة في يوجد

 1 ؛(خاصة وواحدة عامة وستة حكومية نااثنت) تقليدية جامعات 

 13 غوث وكالة إشراف تحت وواحدة عامة, نااثنت خاصة, ستة حكومية, أربعة) جامعية كلية 

 ؛(اللاجئين وتشغيل

http://www.aqac.mohe.gov.ps/
http://www.mohe.pna.ps/mohe/factsandfigures


86 
 

 11 وكالة إشراف تحت وواحدة خاصة, وثلاثة عامة, ستة حكومية, واحدة) متوسطة مجتمع كلية 

 (.اللاجئين وتشغيل غوث

 :غزة قطاع

  :الآتي النحو على موزعة عالي تعليم مؤسسة (18) القطاع في يوجد

 2 ؛(ناخاصت ناواثنت ناعامت ناواثنت حكومية واحدة) تقليدية جامعات 

 1 ؛(عامة وواحدة خاصة, وواحدة حكومية أربعة) جامعية كليات 

 7 إشراف تحت وواحدة ,ناخاصت ناواثنت حكومية, وواحدة عامة, ثلاثة) متوسطة مجتمع كليات 

 (.اللاجئين وتشغيل غوث وكالة

  

 مركز, (22) بواقع وغزة الضفة بين ما مراكزها تتوزع جامعة واحدة فيوجد توحالمف التعليم أما

 .غزة في مراكز (5)و الضفة في مركز (17)
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 :الدراسات السابقة: المبحث الثاني 2-2

 :الدراسات الأجنبية 2-2-1

 :بعنوان (Psomas, E., & Jaca, C,2016)دراسة  .1

The impact of total quality management on service company 

performance: evidence from Spain 

هدفت هذه الدراسة إلى استكشاف تأثير عوامل إدارة الجودة الشاملة على أبعاد الأداء المتمثلة 

الأداء المالي والأداء التشغيلي ورضا الزبائن وجودة المنتجات والخدمات في قطاع الخدمات : في

تم . دراسة الشركات التي شاركت بأنشطة تتعلق بالتميز في العملحيث استهدفت هذه ال, الإسباني

 .كأداة لجمع البيانات الإستبانةشركة وتوزيع  121اختيار عينة عشوائية تتكون من 

توصلت الدراسة إلى أن اكثر عوامل إدارة الجودة الشاملة تأثيرا على أبعاد الإدارة هي تلك التي 

 . العلياتخص الزبائن والعاملين والإدارة 

 ,Kafetzopoulos,Dimitrios; Psomas, Evangelos L; Gotzamani) دراسة  .2

Katerina D,2015) بعنوان: 

 "The impact of quality management systems on the performance of 

manufacturing firms"  

 أبعاد ثلاثة على 1111 أيزو شهادة الجودة فعالية تأثيرل إضافية أدلة لتقديمهدفت هذه الدراسة  

تكونت عينة الدراسة من .  الأعمال أداءو  التشغيلي داءوالأ المنتج جودة وهيالمنظمات  أداء من

شركة متوسطة وصغيرة الحجم من شركات التصنيع اليونانية الحاصلة على شهادة الجودة  287
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Iso 9001  , في اختبار درجة فعالية وأسهمت هذه الدراسة . كأداة للدراسة الإستبانةوتم استخدام

وتوصلت الدراسة إلى , شهادة الأيزو في التأثير على أداء المنظمات الحاصلة على هذه الشهادة

وباستخدام مقاييس مالية وتسويقية , وجود تأثير مباشر على جودة المنتجات وعلى الأداء التشغيلي

أثير تالكان  بل  business perfprmance الأعمال أداءلا يوجد تأثير مباشر على وجد أنه 

كما وتوصلت الدراسة إلى أن الأداء التشغيلي , التشغيلي داءهو الأ وسيط خلال غير مباشر من

 .يجب أن يأخذ بالحسبان عند تحديد جودة المنتجات

 :بعنوان( Talib and Rahman, 2015)دراسة  .1

 " Identification and prioritization of barriers to total quality 

management implementation in service industry" 

الجودة  إدارةتصنيف العوائق التي تمنع من تطبيق برامج إلى التعرف على و هدفت هذه الدراسة 

اولة فهم هذه العوائق وتحديد أهميتها مح إلىكما هدفت , الشاملة بنجاح في قطاع الخدمات

 Analytic Hierarchy( APH)سلوب ان ألباحثاستخدم ا. لويتهاأو تصنيفها حسب النسبية و 

Process   ,سلوب وأMulti-Criteria Decision Making Process  , حيث خلصت

القضايا : " هيإلى ثلاث فئات و الجودة الشاملة تقسم  إدارةعوائق تطبيق برامج  أن إلىالدراسة 

القضايا " ثم عائق , "عاملينالالقضايا المتعلقة ب "يليه عائق , هم عائقأت كانحيث " الإدارية

" قلة التواصل"  كان الإداريةأهم العوائق بالنسبة للقضايا  أنوضحت الدراسة أكما ". التنظيمية

العاملين مة او مق"همها كان أف العاملينبالنسبة لعائق قضايا  أما, "العليا دارةعدم التزام الإ" تبعه 

   ". ن بين الدوائراو التعقلة التنسيق و "  كانهم عائق في القضايا التنظيمية وأ, "للتغيير
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 : بعنوان( Su, Linderman, Schroeder and Vandevan, 2014) دراسة  .4

"A Comparative case study of sustaining quality as a competitive 

advantage "  

وتقدم هذه , نظماتهدفت هذه الدراسة إلى تطوير الفهم النظري لكيقية استدامة ميزة الجودة في الم

والذي يشمل ليس فقط الحفاظ " الجودة المستدامة " الدراسة تعريفا مفاهيميا لاستدامة ميزة الجودة 

  high consistency ولكن أيضا  الحفاظ على درجة عالية , على مستوى عال من جودة الأداء

مقارنة دراسة   comparative case study استخدمت الدراسة طريقة . من الجودة في الأداء

حيث تم إجراء عدة جولات من المقابلات على , الحالة لستة وحدات في ثلاث منظمات صناعية

وهذا أدى إلى تقديم دليل على وجود ثلاث قدرات أو كفاءات تميز المنظمات , مدى ثلاث سنوات

 :وهذه الكفاءات هي, في درجة استدامة الجودة لديها

  التعلم ما بعدmeta learning. 

  استشعار اشارات الضعفsensing weak signals . 

 التكيف مع الاضطرابات. 

والتي تشرح كيف  dynamic capabilityحيث أن هذه القدرات الثلاثة تشكل معا قدرة ديناميكية 

للمنظمات أن تحافظ على ميزة الجودة من خلال زيادة القدرة على التكيف والاستجابة للمتغيرات 

 .في البيئة
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 :بعنوان( Doulatabadi and Yusof, 2014) راسة د   .5

" Driving ' soft ' factors for sustaining quality excellence: perception 

from quality managers " 

التي تؤثر على استدامة "  soft factors"هدفت هذه الدراسة إلى تحديد وتحليل العوامل الحاسمة 

تم توزيع استبيان . طاعات المختلفة في دولة الإمارات العربية المتحدةتطبيقات إدارة الجودة في الق

حيث , شركة حاصلة على جائزة دبي للجودة في قطاعات التصنيع والخدمات( 138)على 

خلصت الدراسة إلى تحديد العوامل . اشتملت العينة على مدراء من الإدارة العليا ومدراء الجودة

وهذه , ؤدي إلى استدامة التميز في الجودة ورتبتها حسب أهميتهات التي  soft factorsالمعنوية

 :العوامل هي

 التزام الإدارة العليا. 

 التقدير والمكافآت. 

 الاتصال والتواصل. 

 الثقافة التنظيمية والمناخ التنظيمي. 

 الاستراتيجية والتخطيط الاستراتيجي. 

 العمل الجماعي والتعاون. 

 ندماج و تمكين العاملينا. 

 يم والتدريبالتعل. 
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 :بعنوان( Asif, 2014)دراسة  .6

" A composite index for measuring performance in higher education 

institutions " 

هدفت هذه الدراسة إلى توفير إطار منظم لرسم خرائط من مؤشرات الأداء الرئيسية ووضع مؤشر 

 Analytic Hierarchy اسة طريقة استخدمت الدر . مركب لقياس الأداء في التعليم العالي

Process  لتطوير إطار لوضع مؤشر مركب لقياس الأداء في التعليم الجامعي وتطبيق هذا

يمكن أن تستفيد منظمات التعليم العالي من هذا المؤشر في . الإطار من خلال دراسة الحالة

رجعية للأداء من أجل ويسمح بالمقارنة الم, توفير كم كبير من المعلومات بطريقة سهلة للفهم

 . القيام بالتحسينات المستمرة

 :بعنوان( Mokhtar, Abdullah, Kardi and Yacob, 2013)دراسة  .7

" Sustaning a quality management system: Processes, Issues, and 

Challenges "  

  ISO 9000دة قامت هذه الدراسة بتسليط الضوء على على عمليات التخطيط والتنفيذ لنظام الجو 

ناقشت الدراسة القضايا والتحديات التي تواجه منظمات التعليم .  في منظمات للتعليم العالي

العالي في الحفاظ على والذهاب إلى ما وراء المتطلبات الأساسية لأنظمة إدارة الجودة من خلال 

على نظام لاحظت الدراسة أن الحفاظ .   University Utara Malaysiaدراسة حالة جامعة 

وتوصلت إلى أن المدراء في الإدارة العليا يقومون بدور مهم لدفع , إدارة الجودة هو تحد كبير

 . المنظمة نحو التحسين المستمر للجودة وبالتالي تحقيق التميز للمنظمة
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 :بعنوان( Shivakumar, Virupaxi and Basavaraj, 2012) دراسة .8

" TQM dimensions and their interrelationships in ISO certified 

engineering institutes of India " 

بين هذه الأبعاد  تحليل العلاقات المتبادلةالجودة و  إدارةبعاد البحث في أ إلىهدفت هذه الدراسة 

يزو في هد الهندسة الحاصلة على شهادة الأتأثيرها مجتمعة على النتائج التي تحققت في معاو 

لون في معاهد حاصلة على شهادة الدراسة من أعضاء هيئة التدريس الذين يعمتألفت عينة , الهند

من خلال  البياناتتم جمع و , عضوا( 211)في الولايات الجنوبية في الهند وعددهم يزو الأ

الجودة  دارةروبية لإو يتماشى مع فلسفة التقييم الذاتي في نموذج الهيئة الأ نااستبي

( 11)الجودة الشاملة وعددها  إدارةتأكيد وجود أبعاد  إلىاسة قد خلصت الدر و (. EFQM)التميزو 

رحلتها لتحقيق الجودة الشاملة  بعاد تقود المنظمة فيهذه الأ أنحيث , يزوالواردة في شهادة الأ

هي القوة الدافعة  leadership of top managementالقيادة  أن أظهرت النتائجوكما و 

 .جودة فعال في معاهد الهندسة في الهند إدارةالرئيسية من أجل تأسيس نظام 

 :بعنوان( Christos and Evangelos, 2010 )دراسة  .9

"  The structural relationship between TQM factors and 

organizational performance " 

دام تم استخ. هدفت هذه الدراسة إلى تحديد العلاقة بين عوامل إدارة الجودة الشاملة وأداء المنظمة

كشفت الدراسة أن عوامل إدارة الجودة . شركة يونانية في قطاعات مختلفة( 371)على  الإستبانة

إدارة العمليات , التركيز على الزبون, اندماج العاملين, الشاملة والتي تشمل كل من الإدارة العليا

اء المنظمة من تؤثر بشكل كبير على أد, الجودة أدواتوتطبيق أساليب و , ومعلومات إدارة الجودة

 .والبيئة والمجتمع, الحصة السوقية, الزبائن, منظور العمليات الداخلية
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 :بعنوان( Hansson and Klefsjo, 2008) دراسة    .10

" Sustaining quality management implementation in small 

organizations from quality award recipients " 

الحاصلة على جوائز في  الحالة لعدد من الشركات الصغيرة اعتمدت هذه الدراسة على دراسة

التطبيقات تنظيم النشاطات و معرفة كيف تنجح هذه المنظمات الصغيرة في  إلىهدفت و , الجودة

الجودة الشاملة  إدارةاستدامة تطبيق  أن إلىخلصت هذه الدراسة . الجودة الشاملة إدارةالمتعلقة ب

وقياس اندماج العاملين , الخارجيينعلى العملاء الداخليين و رق تركز من خلال استخدام ط كان

كما أشارت النتائج إلى أنه يمكن للشركات الصغيرة تحقيق واستدامة تطبيق إدارة الجودة . ورضاهم

و بينت أن نشاطات إدارة الجودة , الشاملة بدون أن يكون هناك هيكل رسمي وشامل للجودة

. لمتعلقة بالتزام الإدارة والتزام العاملين والتوجه نحو المستفيدالشاملة تدعم بشكل رئيسي القيم ا

وهذه المنظمات , توصلت الدراسة لهذه النتائج من خلال دراسة حالات ثلاث منظمات في السويد

 .حاصلة على جائزة شمال السويد للجودة

 :بعنوان( Palmberg and Garvare, 2006) دراسة  .11

" Sustained quality management: How to receive the Swedish 

quality award twice"  

  Agira Animal Insurance Sweden هدفت هذه الدراسة إلى وصف كيف قامت شركة 

بتنظيم الأنشطة المتعلقة بالجودة من خلال طريقة منظمة ومستدامة على المدى الطويل تركز 

, إدارة العمليات والسيطرة عليها, العاملين مشاركة, على عناصر إدارة الجودة الشاملة مثل القيادة

استخدم الدراسة الأسلوب النوعي حيث أجرت الباحثة . التحسين المستمر, التركيز على الزبون

أظهرت النتائج أن الإدارة . الباحث المشارك مقابلات وقامت بدراسة الوثائق واستخدمت طريقة
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ة القوية التي قامت بشكل فعال بتوحيد القادة على العليا في الشركة المبحوثة كان هي القوة الدافع

كما أوضحت أن هناك عامل نجاح إضافي , جميع المستويات من أجل أن يكونو عملاء للتغيير

حيث نجحت الشركة في خلق أسس ثقافية وتنظيمية من , وهو نشر القيم الأساسية في الشركة

ة في الشركة على المدى الطويل وحصول أجل التحسين المستمر مما أدى استدامة الجودة الشامل

 .الشركة على الجائزة السويدية للجودة مرتين

( Badri, Selim, Al share, Grandon,Younis & Abdulla, 2006) دراسة   .12

 :بعنوان

"The Baldrige Education Criteria for Perfprmance Excellence Frame 

Work Empirical test and Validation" 

الدراسة إلى الاختبار التجريبي للعلاقة السببية لمعايير مالكوم بالدريدج للتعليم وعلاقتها  هدفت

بالأداء في منظمات التعليم العالي بالإضافة إلى التأكد من صلاحية تطبيق هذا النموذج على 

زع على وو , تم استخدام إستبيان شامل لجميع معايير جائزة مالكوم بالدريدج. قطاع التعليم العالي

من المدراء والعمداء ونواب ومسئولين في جميع منظمات التعليم العالي الكبرى في دولة ( 411)

توصلت الدراسة إلى أن القيادة لها دور رئيسي وفعال . منظمة( 12)الإمارات العربية وعددها 

والتركيز , والتخطيط الإستراتيجي, إدارة المعلومات والمعرفة: يؤثر على المعايير الأخرى وهي

دارة العمليات, على العاملين كما أكدت الدراسة وجود ارتباط إيجابي بين جميع المعايير , وا 

السابقة ونتائج الأعمال في النموذج والذي يقيس كل من أداء المنظمة ونتائج الطلبة والمستفدين 

 . يمو قدمت دليلا على صلاحية تطبيق نموذج مالكوم بالدريدج في قطاع التعل, والسوق
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 :بعنوان( Calvo-Maro, Leal and Roland, 2006) دراسة  .11

" Using enablers of the EFQM model to manage institutions of 

higher education "  

هدفت هذه الدراسة إلى تحليل العلاقة الضمنية بين العوامل المساعدة في نموذج التميز الأوروبي 

مركز ( 111)تم استهداف . وتحسين الجودة في التعليم العالي لتكون بمثابة إطار عمل لإدارة

لجمع  الإستبانةاستخدم . جامعي حكومي في اسبانيا تم اختيارها بطريقة العينة العشوائية الطبقية

كشفت . على فلسفة التقييم الذاتي في نموذج التميز الأوروبي الإستبانةحيث اعتمد , البيانات

كما , مية لهذا النموذج مما يعني ضرورة النظر إلى العوامل ككلالدراسة عن الطبيعة النظا

وأشارت إلى القدرة على التنبؤ ودعم صلاحية تطبيق نموذج التميز الأوروبي كمرجع للجودة في 

 :وكان من أهم نتائج الدراسة ما يلي, قطاع التعليم العالي

رئيسي لعملية إدارة الجودة وعملية التأكيد على أن القيادة والتزام المدراء هي العامل ال -أولا

 .التحسين المستمر حيث يؤثر هذا العامل على جميع العوامل الأخرى

أن سياسة المنظمة واستراتجيتها يجب أن تكون مرجع السياسات للموظفين ومرجع لإدارة  -ثأنيا

 .الموارد والعمليات

 .ة العملياتالإدارة الملائمة والصحيحة للموظفين هو المفتاح لإدار  -ثالثا

بل يعتمد , تطوير العمليات الملائمة لا يعتمد فقط على العاملين والسياسات والاستراتيجية -رابعا

 . أيضا  على الإدارة الملائمة للموارد المالية والمادية واندماج الموردين ومشاركتهم في هذه العملية
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 :بعنوان( Murphy, 2005)دراسة  .14

" Leadership best practices for sustaining quality in UK higher 

education from the perspective of EFQM excellence model " 

هدفت هذه الدراسة إلى محاولة فهم ودراسة أفضل الممارسات القيادية من أجل استدامة 

لدراسة استخدمت ا. التحسينات المتعلقة بالجودة في مؤسسات التعليم العالي في المملكة المتحدة

والمقابلات واختبار الفرضيات من أجل استكشاف العوامل الحاسمة التي تضمن قيادة  الإستبانة

مما يؤدي إلى تطوير إطار مفاهيمي , وكذلك حاولت وصف أفضل الممارسات القيادية, فعالة

ة تعليم منظم( 42)شملت العينة مدراء الجودة في . للقيادة الفعالة وذلك لتحقيق الجودة الاكاديمية

وخلصت الدراسة إلى تحديد وتصنيف أفضل الممارسات القيادية على . عالي في المملكة المتحدة

وخلصت أيضا  إلى أن القيادة هي واحدة , أساس الكفاءة والفاعلية في استدامة تحسينات الجودة

في  من عوامل النجاح الحاسمة لاستدامة الجودة وتحسين الأداء في منظمات التعليم العالي

وأكدت أن أفضل الممارسات القيادية يجب أن تكون متكاملة على نحو فعال مع , المملكة المتحدة

 .سياسة واستراتيجية المنظمة

 : بعنوان( Hides, Davies and Jackson, 2004)دراسة   .15

" Implementation of EFQM excellence model self-assessment in the 

UK higher education sector: lessons learned from other sectors " 

ركزت هذه الدراسة على تطبيق نموذج التميز الأوروبي في قطاع التعليم العالي في المملكة 

حيث تم تقييم الفوائد , وبشكل خاص على دراسة مناهج وطرق استخدام التقييم الذاتي, المتحدة

مجموعة من ستة جامعات وكليات في الناتجة عن تطبيق النموذج من خلال دراسة الحالة ل

أشارت النتائج أن المنظمات في . المملكة المتحدة ومقارنة نتائج التقييم الذاتي بالقطاع العام
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كما أن تطبيق النموذج , القطاع العام قد تأخرت في تطبيق هذا النموذج عن القطاع الخاص

نظمات التعليم العالي قد استفادت وأن م, ساعد على خلق ثقافة تنظيمية تركز أكثر على الزبائن

, من الدروس التي تعلمتها من تطبيق هذا النموذج في قطاعات أخرى وخاصة القطاع الصحي

وبينت الدراسة أن التزام الإدارة العليا والتركيز على الزبائن قد تم تحديدها على أنها قضايا رئيسية 

 .لتنفيذ النموذج في قطاع التعليم العالي

 :بعنوان(  McDonald, Zairi and Idris, 2002)دراسة  .16

" Sustaining and transferring excellence: A frame work of best 

practice of TQM transformation based on winners of Baldrige and 

European Quality Awards" 

 TQM maturity and sustainableطلقت عليه اسم اقتراح نموذج أ إلىهدفت هذه الدراسة 

performance model  ع احتياجات أصحاب على البقاء متماشية م الأعماليساعد منظمات

ة دافعة رئيسية التعلم من النتائج كقو و  داءالمتوازن لتقييم الأ داءاقترح استخدام بطاقة الأو , المصالح

جائزة م بالدريدج و معايير جائزة مالكو  اعتمد النموذج على. خلق ميزة تنافسيةمن أجل التحسين و 

المتوازن  داءاعتمد على بطاقة الأو , شاملةروبي في تحديد المحركات لتحقيق الجودة الو التميز الأ

استدامة تحقيق و  إلىالابتكار مما يؤدي في التعلم و  داءمن ثم استخدام نتائج الأو  داءلقياس الأ

مقترح يمكن النموذج ال أنلدراسة شارت اكما وأ. ستمر وبالتالي استدامة الجودةثقافة التحسين الم

 .في أي قطاعتطبيقه في أي منظمة و 
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 : بعنوان( Lee, 2002)دراسة   .17

" Sustaining business excellence through a frame work of best 

practices in TQM "  

بيق استدامة التميز بطريقة مهيكلة من خلال تطتطبيق و ج لتقديم نموذ إلىه الدراسة هدفت هذ

تم . الجودة الشاملة التي يمارسها الفائزون بجوائز الجودة الوطنية إدارةالممارسات في  أفضل

تم  .ى جائزة سنغافورة للجودةتطوير هذا النموذج من خلال دراسة حالة أربع منظمات حاصلة عل

اء عضهؤلاء الأ أنحيث , عضاء المنظماتمقابلات معمقة مع ألية من خلال و الأ البياناتجمع 

تمثل هذه المنظمات قطاعات و  ,سنغافورة للجودة لين عن توجيه المنظمة لتفوز بجائزةو مسئو كان

قامت الدراسة . ونيناالقطاع القو , قطاع صناعة الالكترونيات, صحيمختلفة  تشمل القطاع ال

جل تطوير نموذج لتحقيق التميز بناء على الممارسات لهذه المنظمات وذلك من أ أفضلبتوثيق 

لمنظمات التي ترغب في تطبيق نتائج هذه الدراسة يمكن استخدامها في ا. عايير سنفافورة للجودةم

حيث تم الاعتماد على القيم الجوهرية , الجودة الشاملة على المدى الطويل إدارةاستدامة برامج و 

المقترح  النموذجاستخدام يمكن  هنإبالتالي فو , قيما عالمية هذه القيم تعتبرو  لجائزة سنغافورة للجودة

الجودة الشاملة  إدارةي جزء من العالم كدليل لتطبيق برامج في أي منظمة موجودة في أ

 . استدامتهاو 
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 :الدراسات المحلية  2-2-2 

 :بعنوان( 2011, جرار)دراسة  .1

 "العلاقة بين مقومات التميز بالأداء ونتائجه في قطاع الصناعات الدوائية الفلسطيني" 

التميز بالأداء ونتائجه في قطاع ( ممكنات)الدراسة إلى دراسة العلاقة بين مقومات هدفت هذه 

 .الصناعات الدوائية الفسطيني وفق المعايير المعتمدة في نموذج التميز الأوروبي

حيث تم توزيعه على المدراء الاستراتيجيون كافة في مصانع الأدوية  الإستبانةاستخدمت الدراسة 

أظهرت نتائج الدراسة . استبيان صالح للتحليل الأحصائي 17واستعادة , 78م الفلسطينية وعدده

التميز بالأداء مجتمعة ومنفصلة وبين ( ممكنات)وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين مقومات 

وبزيادة الأرباح الصافية , نتائج الأداء مجتمعة ومنفصلة ممثلة برضا العاملين والزبائن والمجتمع

 .لحصة السوقية للشركات المبحوثةوالمبيعات وا

 :بعنوان( 2009, عساف والحلو)دراسة  .2

نظر  ةواقع جودة التعليم في برامج الدراسات العليا في جامعة النجاح الوطنية من وجه" 

  "الطلبة

معرفة واقع جودة التعليم في برامج الدراسات العليا في جامعة النجاح من  إلىهدفت هذه الدراسة 

النوع الاجتماعي, والكلية, )معرفة تأثير متغيرات الدراسة  إلىلبة, كما هدفت وجهة نظر الط

على واقع  (والمستوى الدراسي, والوضع المهني للطالب, وتقدير الطالب, والمسار المتوقع للطالب

عينة  أماطالب, " 1111"تكون مجتمع الدراسة من . جودة التعليم في برامج الدراسات العليا

, تم اختيارها بطريقة عشوائية منتظمة بسيطة طالبا وطالبة" 248"تكونت من الدراسة فقد 

ت كانواقع جودة التعليم في برامج الدراسات العليا في جامعة النجاح  أن إلىوتوصلت الدراسة 
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تعزى لمتغير  إحصائيةوأظهرت النتائج وجود فروق ذات دلالة %( 73) نسبة مقدارهاعالية ب

العلوم, والشريعة, والتربية, ومتغير الوضع المهني للطالب ولصالح لمن  الكلية, ولصالح كليات

بينما لم تكن . يعملون في مجال التربية, ومتغير تقدير الطالب ولصالح ذوي التقدير الممتاز

النوع الاجتماعي, والمستوى الدراسي, والمسار المتوقع )الفروق دالة احصائيا  تبعا  لمتغيرات 

ت سلبيات وايجابيات برامج الدراسات العليا ومقترحات الطلبة لتطوير هذه كما بين(. للطالب

 .البرامج في جامعة النجاح الوطنية

 :بعنوان( 2009, الجعبري) دراسة .3

 " دور إدارة التميز في تطوير أداء مؤسسات التعليم العالي في الضفة الغربية" 

ومساهمتها في إحداث التطوير لأداء  هدفت الدراسة إلى التعرف على مدى فاعلية إدارة التميز

وتم , استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي, مؤسسات التعليم العالي في الضفة الغربية

التي تم توزيعه على جميع أفراد مجتمع الدراسة المكون من  الإستبانةجمع البيانات باستخدام 

( وحدات الجودة أو التخطيط والتطوير رؤساء ونواب ومسؤولي)ويشمل ( 12)الإدارة العليا وعددهم

كانت النتائج ايجابية . مؤسسة( 34)في مؤسسات التعليم العالي في الضفة الغربية والبالغ عددها 

كما , نوعا فيما يتعلق بامتلاك مؤسسات التعليم العالي في الضفة الغربية لعناصر إدارة التميز

العالي متوسط ويوجد تفاوت بين تلك المؤسسات  بينت النتائج أن مستوى الأداء لمؤسسات التعليم

فيما يتعلق بمدى امتلاكها وممارستها لعناصر إدارة التميز وفي نتائج الأعمال وآلية التقييم الذاتي 

 .      المرتبطة بها
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 :بعنوان( 2009, دياب)دراسة  .4

  "دراسة حالة الجامعة الفلسطينية الفاعلة , معايير الجودة في مؤسسات التعليم العالي" 

هدفت هذه الدراسة إلى بناء أداة موضوعية لقياس درجة استيفاء مبادئ ادارة الجودة الشاملة 

 .ومعاييرها في مؤسسات التعليم العالي

من أعضاء هيئة التدريس والعاملين الإداريين ( 11)تم تطبيق الأداة على عينة عشوائية عددها 

وأوصى الباحث بضرورة الإستفادة من هذا المقياس في , في جامعة القدس المفتوحة بقطاع غزة

تحديد مدى توافر الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي لغرض تطوير عمليات التعليم 

 . والتعلم وتحسين مخرجات التعليم وتجويدها

 :بعنوان( 2008, مدوخ)دراسة  .5

بمحافظات غزة وسبل التغلب  معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينية" 

 " عليها

هدفت الدراسة إلى التعرف على معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينية 

ومعوقات متعلقة , معوقات متعلقة بالهيئة الإدارية)بمحافظات غزة وسبل التغلب عليها وشملت 

ومعوقات , ومعوقات متعلقة بالبحث العلمي ,ومعوقات متعلقة بالمنشأة الجامعية, بالهيئة التدريسية

وتكون مجتمع الدراسة من , تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي, (متعلقة بالخدمة المجتمعية

, الأزهر, الإسلامية)جميع العمداء ورؤساء الأقسام ورؤساء لجان الجودة في الجامعات الثلاث 

توصلت الدراسة . فردا  ( 122)راسة من حيث تكونت عينة الد, 2117/2118في العام ( الأقصى

يليه مجال الخدمة , إلى أن أعلى معوق من معوقات مجالات الدراسة كان مجال البحث العلمي

, كما توصلت الدراسة إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية يعزى لمتغير الجامعة, المجتمعية
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, سنوات الخدمة, ى الوظيفيالمسم)بينما لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية تعزى لمتغيرات 

 (.   مصدر آخر درجة علمية

 :بعنوان( 2008, أبو عامر)دراسة  .1

 "واقع الجودة الإدارية في الجامعات الفلسطينية من وجهة نظر الإداريين وسبل تطويره" 

في الجامعات الفلسطينية من وجهة  الإداريةواقع الجودة هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على 

وتكون مجتمع الدراسة من , تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي, ين وسبل تطويرهيدار نظر الإ

الإداريين والإداريين في الجامعات الفلسطينية الأربع في محافظات  الأكاديميينجميع العاملين 

البالغ عددهم و  2117/2118للعام الدراسي ( توحةالقدس المف, الأقصى, الإسلامية, الأزهر)غزة 

توصلت الدراسة إلى أن المتوسط الكلي لدرجة توافر الجودة الإدارية في الجامعات . فردا  ( 281)

 .الفلسطينية بمحافظات غزة كان مرتفع وبدرجة كبيرة

 : بعنوان( 2008, غانم)دراسة  .7

قتصادية في الجامعات مدى تطبيق نظام إدارة الجودة وأثرها على أداء الكليات الإدارية والإ" 

 "الفلسطينية

الكليات  أداءالجودة وأثرها على  إدارةمدى تطبيق نظام هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على 

والعقبات التي , ومعرفة مدى التطور في هذه الكليات, الواقع الفلسطيني والإقتصادية في الإدارية

راسة من تكون مجتمع الد. قد تواجهها خلال تطبيقها لنظام الجودة والحلول الممكنة لتلك العقبات

جميع عمداء كليات العلوم الإدارية والإقتصادية ومسئولي الجودة وأعضاء الهيئة التدريسية في 

تم . كليات العلوم الإدارية والإقتصادية في الجامعات الفلسطينية في الضفة الغربية وقطاع غزة

هيئة إجراء مسح شامل للعمداء ومسئولي الجودة كما تم أخذ عينة عشوائية من أعضاء ال

توصلت . كأداة لجمع البيانات الإستبانةووزع , أفراد من كل جامعة( 11)التدريسية مكونة من 



103 
 

الدراسة إلى أن تطبيق نظام إدراة الجودة يعمل على تحسين الأداء وتطويره باستثناء مجال رضا 

صالح كما وأشارت النتائج إلى أن الجامعات تباينت من حيث الميزة التنافسية ل, المستفيدين

وكان من أكثر العقبات التي تواجه الكليات وجود عدد كبير من الطلبة الراغبين , جامعة بيت لحم

وكذلك صعوبة إلغاء تخصصات قائمة واستحداث , بالالتحاق بالكليات الإدارية والإقتصادية

  .  تخصصات جديدة لما يصاحب ذلك من تكاليف عالية

 :انبعنو ( 2008 ,والعسافالصرايرة )دراسة  .8

 "التطبيقات التعليم العالي بين النظرية و الجودة الشاملة في مؤسس إدارة" 

ات التعليم العالي بين النظرية الجودة الشاملة في مؤسس إدارة إلىالتعرف  إلىهدفت هذه الدراسة 

الجودة الشاملة  إدارةناقشت الدراسة مفهوم . استخدمت المنهج الوصفي التحليليو , والتطبيق

كما تم مناقشة مؤشراتها , لعاليمتطلبات تطبيقها في مؤسسات التعليم اوفوائدها و  وأهميتها

لا بد لمؤسسات التعليم  هأن إلىخلصت الدراسة . تجارب تطبيقها في بعض الدولرها و و امحو 

الرفع من مستوى دائها و أة الشاملة من أجل النهوض بمستوى الجود إدارةمن تبني فلسفة العالي 

 .سين جودة مخرجاتهاتحتاجيتها و نإ

 :بعنوان( 2006, العطار)دراسة  .1

واقع الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينية وسبل تطويره من وجهة نظر رؤساء الأقسام " 

 "الأكاديمية بجامعات قطاع غزة

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على الواقع الحالي لإدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينية 

تم إجراء مسح شامل لمجتمع الدراسة الذي شمل جميع رؤساء الأقسام . السبل لتطويرهووضع 

ية وجامعة الأقصى في قطاع الإسلامفي جامعة الأزهر والجامعة  رئيسا  ( 84)الأكاديمية وعددهم 

توصلت الدراسة إلى أن واقع إدارة الجودة . البياناتلجمع  أداةك الإستبانةاستخدمت الدراسة . غزة
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حيث , شاملة في جامعات قطاع غزة لم يصل إلى الحد الأدنى لمقاييس الجودة في الجامعاتال

   %(.17.44)بلغت الدرجة الكلية للجامعات المبحوثة ما نسبته 

 :بعنوان( 2006, المدهون والطلاع)دراسة  .11

يم مدى توافر عناصر نموذج الهيئة الوطنية للاعتماد والجودة والنوعية في مؤسسات التعل" 

 "العالي في الجامعات الفلسطينية 

مدى توافر عناصر نموذج الهيئة الوطنية للاعتماد والجودة هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على 

الرسالة : بأبعاده الأحد عشر والنوعية في مؤسسات التعليم العالي في جامعات قطاع غزة

ية التعلمية التعليمية, نوعية الطلبة العامة, هيكلية البرنامج ومضمونه, البيئة التربو  الأهدافو 

المقبولين, نظام الدراسة والمنهاج, نسب النجاح, الخريجون, الهيئة التدريسية, المرافق التعليمية 

تكون مجتمع الدراسة من . التعلمية, التواصل الخارجي والتبادل المعرفي, التقييم الداخلي للنوعية

, الإسلامية)جان الجودة في جامعات قطاع غزة الثلاث عمداء الكليات ورؤساء الأقسام وأعضاء ل

سة المكون من الشامل على مجتمع الدرالحصر سلوب اأ تم استخدام حيث (الأقصى, الأزهر

أظهرت الدراسة أن هناك مستوى متوسط . كأداة لجمع البيانات الإستبانةواستخدم , فردا  ( 131)

ودة والنوعية متوفر في جامعات المبحوثة في من عناصر نموذج الهيئة الوطنية للاعتماد والج

 . قطاع غزة

 :بعنوان( 2006, أبو فارة)دراسة  .11

 "واقع تطبيقات إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينية" 

هدفت الدراسة إلى تحليل وقياس واقع إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينية بالضفة 

تم استخدام . اسة العناصر العشرة الأساسية لإدارة الجودة الشاملةوتناولت فرضيات الدر , الغربية
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عضو هيئة تدريس تم اختيارهم بطريقة  234سة حيث تكونت العينة من كأداة للدرا الإستبانة

توصلت الدراسة إلى أن الجامعات لا تولي اهتماما جوهريا لسبعة عناصر رئيسة من . عشوائية

ودعم الإدارة , وتصميم العملية, والثقافة التنظيمية, التركيز على المستفيد: )عناصر الجودة وهي

كما وتولي , (والعلاقة مع الموردين, والتركيز على العاملين, ن المستمروالتحسي, العليا للجودة

, وضمان الجودة, القياس الدقيق: )الجامعات اهتماما لثلاثة عناصر فقط من عناصر الجودة وهي

 (.والبعد المجتمعي

 :بعنوان( 2005, الملاح)دراسة  .12

حافظات الضفة سطينية في مالجودة الشاملة في الجامعات الفل إدارةدرجة تحقيق معايير " 

 "عضاء هيئة التدريس الغربية كما يراها أ

الجامعات الفلسطينية  الجودة الشاملة في إدارةمعرفة درجة تحقيق معايير  إلىهدفت هذه الدراسة 

 أداةك الإستبانةاستخدمت و , حيث تم استخدام المنهج الوصفي, عضاء هيئة التدريسكما يراها أ

ختيرت عضوا ا 341تكونت من  عضاء هيئة التدريسى عينة من أحيث وزعت عل للدراسة

الجودة الشاملة في  إدارةدرجة تحقيق معايير  أن إلىتوصلت الدراسة و , بطريقة عشوائية طبقية

 %.12ت متوسطة بنسبة كانالجامعات الفلسطينية في محافظات الضفة الغربية 

 :بعنوان( 2005,نة وغنيمو علا )دراسة  .11

الجودة الشاملة من وجهة نظر العاملين  إدارةجامعة النجاح الوطنية بمبادئ درجة التزام " 

 " فيها

الجودة  إدارةالتعرف على درجة التزام جامعة النجاح الوطنية بمبادئ  إلىهدفت هذه الدراسة 

وسنوات , والرتبة الأكاديمية, ومعرفة أثر متغيرات الجنس, الشاملة من وجهة نظر العاملين فيها

, والعمر, التي يعمل فيها الكليةو , والجامعة التي تخرج منها, معيفي التدريس الجا الخبرة
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تم . الجودة الشاملة إدارةة التي يشغلها على درجة التزام جامعة النجاح الوطنية بمبادئ والوظيف

تكون مجتمع الدراسة من جميع العاملين في كليات جامعة و , تخدام المنهج الوصفي التحليلياس

فردا من بين  131جريت الدراسة على عينة مكونة من وأ ,2113/2114اح الوطنية للعام النج

 إلىأشارت النتائج . للدراسة أداةك الإستبانةوتم استخدام , فردا 141المجموع الكلي للعينة البالغ 

عدم  كما وتبين, الجودة الشاملة بدرجة كبيرة إدارةجامعة النجاح الوطنية تلتزم بتطبيق مبادئ  أن

والرتبة , الجنس)زى للمتغيرات في درجة التزام الجامعة تع إحصائيةوجود فروق ذات دلالة 

التي يعمل  الكليةو , والجامعة التي تخرج منها, معيوسنوات الخبرة في التدريس الجا, كاديميةالا

 (.اة التي يشغلهوالوظيف, والعمر, فيها

 :تعقيب على الدراسات السابقة 2-2-1

 :لاطلاع على الدراسات السابقة والمتعلقة بموضوع الدراسة يمكن استنتاج ما يليمن خلال ا

 .هدفت بعض الدراسات إلى دراسة الواقع الحالي لإدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينية -

همية تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تطوير أداء هدفت بعض الدراسات إلى الكشف عن أ -

 .وتحديد العلاقة بين هذه المبادئ وأداء المنظمة, شكل عامب المنظمات

ن تحققة هذه نموذج مالكوم بالدريدج وما يمكن أأبرزت الدراسات السابقة نموذج التميز الاوروبي و  -

 .النماذج العالمية من أهداف وفوائد

ى لأوضحت الدراسات السابقة أن جوائز التميز هي أنظمة عالمية تطمح معظم دول العالم إ -

 .ن الدراسات العربية التي تتعلق بهذا الموضوع مازالت قليلةإلا أ, تطبيقها والاستفادة منها

قامت الدراسات السابقة بالبحث في الممارسات والطرق والاساليب والعوامل التي تؤدي إلى  -

 .استدامة الجودة كميزة تنافسية على المدى الطويل
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عد المنظمات على تحقيق واستدامة ثقافة التميز اقترحت بعض الدراسات السابقة نماذج تسا -

 .وبالتالي استدامة الجودة

ض عفب, تنوعت الدراسات السابقة في انتقاء المنظمات التي قامت بدراستها ومن قطاعات مختلفة -

ضها في وبع, خر طبق في القطاع الخاصوبعضها الآ, بيقه في القطاع العامتم تطالدراسات 

 .لدراسة الحاليةكاديمي مثل االقطاع الا

 ستبانةالإ أدواتاستخدمت معظم الدراسات السابقة المنهج الوصفي التحليلي بالاعتماد على  -

 .كما وقامت بعض الدراسات بدراسة الحالة لمنظمات حاصلة على جوائز التميز, والمقابلة

 .تباينت عينة الدراسة في الدراسات السابقة بناء على مجتمع الدراسة -

: مهمة منهاثة من الدراسات السابقة في التعرف إلى مجموعة من الجوانب البحثية الاستفادت الباح -

, الأساليب الإحصائية وطرق معالجة المعلومات, العلمية المستخدمة دواتالأ, المنهجية العلمية

 .المراجع الأصلية في هذا المجال

ئج الدراسة الحالية التي تم استفادت الباحثة من الدراسات السابقة في المقارنة بينها وبين نتا -

والوقوف على أوجه الاتفاق والاختلاف مما ساعد على , تم تقديمها التوصل لها والتوصيات التي

 .إثراء الدراسة الحالية

استفادت الباحثة من الدراسات السابقة بالاطلاع على التجارب الحديثة لاستدامة الجودة في  -

دراستها لدراسة تطبيقات الجودة المستدامة في الجامعات مما مهد الطريق للباحثة في , المنظمات

الفلسطينية بهدف خلق ثقافة متميزة نحو التحسين والتطوير المستمر الذي يلبي حاجات الجامعات 

  .والمجتمع
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 :ما يميز الدراسة الحالية 2-2-4

وهذه , "لأداءالجودة المستدامة في الجامعات الفلسطينية وعلاقتها با"تناولت الدراسة موضوع   -

 .التي تناولت هذا الموضوع –على حد علم الباحثة  –الدراسة الأولى 

التي تسلط الضوء على العلاقة بين  –على حد علم الباحثة –إن هذه الدراسة الأولى من نوعها  -

 . تطبيقات الجودة المستدامة والأداء وفق نموذج التميز الاوروبي

 ." الجودة المستدامة"  وهو مفهوم  إدارة الجودة الشاملةب تحاول هذه الدراسة طرح مفهوم حديث -

إن ما يميز هذه الدراسة أنها تبحث في كيفية استدامة الجودة من خلال تبني افضل الممارسات   -

 .في نماذج التميز العالمية وليس في كيفية تحقيقها

تطبيقية في أحد  معظم الدراسات قد تبنت أحد النماذج العالمية للتميز وحاولت إجراء دراسة -

إلا أن هذه الدراسة هدفت إلى التخصيص من خلال التركيز على اختيار عناصر , القطاعات

 .شاملة للجودة المستدامة تتناسب وطبيعة مجتمع الدراسة

عملية التقييم الذاتي للجامعات  هذه الدراسة تلقي الضوء على معايير مرجعية يمكن استخدامها في -

 .ابعة مدى التقدم لتحقيق الاستدامة في الجودةواستثمار النتائج ومت

الحديثة لتطوير أداء  ت الجودة المستدامة كأحد الأساليبتقدم هذه الدراسة مدخل لتطبيق ممارسا -

 .الجامعات

ن غالبية أما يميز هذه الدراسة أنها جرت في بيئة سياسية واقتصادية غير مستقرة في حين   -

 .ياسية واقتصادية مستقرة مقارنة بفلسطينالدراسات السابقة جرت في بيئات س
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 الفصل الثالث

 منهجية الدراسة

 منهج الدراسة 

  والمعلومات البياناتجمع 

 مجتمع الدراسة 

  عينة الدراسة 

 الدراسة   أدوات 

  الدراسة أدواتإجراءات تطبيق 

  البياناتمعالجة وتحليل 
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كما يشرح كيفية تحديد حجم العينة , ائصهيتناول هذا الفصل وصفا  مفصلا  لمجتمع الدراسة وخص

ختبارات والا, ستخدمة وقياس صدقها وثباتهاإلى جانب عرض أداة الدراسة الم, واختيارها

 .الدراسة المستخدمة في تحليل بياناتوالمعالجات الإحصائية 

 :(Methodology)منهج الدراسة  1-1

حيث , عموضو لل متهءلملا, الدراسةاتبعت الباحثة المنهج الوصفي التحليلي لتحقيق أهداف 

, من حيث خصائصها والأحداث يستخدم المنهج الوصفي في دراسة الأوضاع الراهنة للظواهر

من أجل التعرف على الظاهرة أو الحدث من وذلك , والعوامل المؤثرة في ذلك, وعلاقاتها, أشكالها

عليان . )فهم الواقع وتطويرهوالوصول إلى نتائج وتعميمات تساعد في , حيث المحتوى والمضمون

   (2113, وغنيم

 (:Data Collection)والمعلومات  البياناتجمع  1-2

 .والمعلومات من مصادر أولية وثانوية البياناتتم جمع 

اشتملت هذه المصادر على الأدب النظري والدراسات السابقة ذات الصلة : المصادر الثانوية (1

زيارة عدد من مكتبات الجامعات في الضفة الغربية حيث قامت الباحثة ب. بموضوع الدراسة

وزارة التعليم  وموقع, الإلكترونية البياناتوتصفح العديد من المواقع الإلكترونية وقواعد , والأردن

دليل ضمان جودة واعتماد مؤسسات التعليم و  ,والمواقع الإلكترونية للجامعات الفلسطينية, العالي

الفلسطيني رقم  والقانون, 2114/2112زارة التعليم العالي للعام والدليل الإحصائي لو , العالي

والمقالات العلمية المحكمة ورسائل  البحوث من امت الباحثة بالاطلاع على العديدكما ق .(11)
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المؤتمرات ذات  على والإطلاع, العالمية والعربية المجلاتو , الماجستير المنشورة وغير المنشورة

 .ةالعلاقة بموضوع الدراس

 .من أفراد العينة البياناتكأداة لجمع  ستبانةعلى الإ الباحثة اعتمدتما المصادر الأولية فقد أ (2

 (:The Population)مجتمع الدراسة  1-1

ومدراء دوائر ووحدات الجودة العاملين في تكون مجتمع الدراسة من جميع الأكاديمين الإداريين 

هو ا كم 2112/2111الضفة الغربية في العام الدراسي الجامعات الفلسطينية التقليدية العامة في 

حيث تم الحصول على هذه , ( 321 ) حوالي البالغ عددهمو (  1-3)جدول رقم موضح في ال

ما عدا جامعتي القدس , 2114/2112الأعداد من الدليل الإحصائي لوزارة التعليم العالي للعام 

 .لجامعتينافي كلا  الموارد البشريةوالنجاح الوطنية فقد تم الحصول عليها من دائرة 

 

 ( 1-1)جدول 

 توزيع أفراد مجتمع الدراسة في الجامعات الفلسطينية التقليدية العامة في الضفة الغربية

 عدد الأكاديميون الإداريون الجامعة

 40 الخليل

 20 بوليتكنيك فلسطين

 18 بيت لحم

 76 القدس

 81 بيرزيت

 85 الوطنية النجاح
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 (:The sample)ينة الدراسة ع 1-4

في  ومدراء دوائر ووحدات الجودةالإداريين  الأكاديميينمن  فردا   (154)العينة من  تكونت

الجامعات الفلسطينية التقليدية العامة في الضفة الغربية, تم اختيارهم بطريقة عشوائية طبقية غير 

قسيم المجتمع إلى طبقات حيث تم ت ,disproportionate stratified samplingتناسبية 

وحساب  pilot samplingعينة استطلاعية  سحب ثم تم, واحدة حيث تمثل كل جامعة طبقة

ومن ثم تحديد حجم العينة من كل طبقة من خلال , لكل طبقة من الطبقات المعياري الإنحراف

 : الآتية المعادلات
 

 

 

 

 

 

 

.Nelson alysisSampling: design and an Lohr, S. (2009) . : المصدر

Education. 
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 يبين حجم العينة لكل طبقة(  2-3) الجدول رقمو 

 م العينة لكل طبقةحج ( 2-3)جدول رقم 

 الطبقة

حجم المجتمع 

 لكل طبقة

الانحراف 

المعياري لكل 

من )طبقة

عينة خلال ال

 (ستطلاعيةالإ

 

حجم العينة 

 لكل طبقة

تقريب حجم 

العينة لكل 

 الجامعة طبقة

Stratum Nh Sh Nh * sh Nh nh تقريبا 

 الخليل 17 17.2985 145.2 3.63 40 1 

 البوليتكنك 9 8.744557 73.4 3.67 20 2

 بيت لحم 8 7.805768 65.52 3.64 18 3

 القدس 33 33.4104 280.44 3.69 76 4

 بيرزيت 38 37.53845 315.09 3.89 81 5

 النجاح 40 40.20233 337.45 3.97 58 6

Sum 320 

 

1217.1 145 145 

 

       145 N  023حجم العينة الكلي المحسوب من حجم المجتمع 

   

يوضح توزيع أفراد العينة تبعا   ( 3-3)الديموغرافية فالجدول رقم أما بالنسبة لخصائص العينة 

%( 81)حيث يمثل الذكور الغالبية العظمى للأكاديميين الإداريين بنسبة , للمتغيرات الديموغرافية

للذين %( 41.1)كما كانت أعلى نسبة حسب متغير العمر هي  .من إجمالي حجم العينة

قل )أ للذين أعمارهم %(1.3) هيحسب متغير العمر  أقل نسبةوكانت  ,(11-21)أعمارهم بين 
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توزعت العينة حسب المؤهل العلمي إلى ما نسبته  .من إجمالي حجم العينة( سنة 31من 

أما فيما يخص .دة الماجستيرمن حملة شها%( 11.2)و, دكتوراهمن حملة شهادة ال%( 81.8)

 11يمتلكون خبرة لأكثر من %( 21.2)الخبرة فإن أكثر من نصف عينة الدراسة بنسبة متغير 

من إجمالي حجم %( 2.1)فيما بلغت نسبة الذين يمتلكون خبرة لأقل من خمس سنوات , سنة

 , (% 11)ما نسبته  جامعة الخليل: سب التاليةعت العينة على الجامعات بالنوز كما ت. العينة

جامعة بيت  ,(% 26)ما نسبته  الوطنية , جامعة النجاح(% 2447)ما نسبته  جامعة بيرزيت

ما  فلسطين بوليتكنكجامعة , (% 2144 ) ما نسبته جامعة القدس ,(% 844 )ما نسبته لحم

 .من إجمالي حجم العينة (% 844 )نسبته

 غرافيةو صائص العينة الديمخ(:  1-1)جدول رقم 

%النسب المئوية  العدد البدائل المتغيرات  

 0.6% 1 قيم مفقودة الجنس

 
 89.0% 137 ذكر

 
 10.4% 16 أنثى

 
 100.0% 154 المجموع

 0.6% 1 قيم مفقودة العمر    

 
 1.3% 2 سنة 10أقل من 

 
 24.0% 37 سنة 40-11من 

 
 32.5% 50 سنة 50-41من 

 
 41.6 64 نةس 60-51من 
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 100.0% 154 المجموع

 1.3% 2 قيم مفقودة المؤهل العلمي    

 
 81.8% 126 دكتوراه

 
 16.2% 25 ماجستير

 
 0.7% 1 بكالوريوس

 
 100.0% 154 المجموع

    
 1.3% 2 قيم مفقودة سنوات الخبرة

 
 2.6% 4 سنوات 5أقل من 

 
 21.4% 33 سنوات 10-6من 

 
 18.2% 28 سنة15-11من 

 
 56.5% 87 سنة فأكثر16من 

 
 100.0% 154 المجموع

 11.0% 17 جامعة الخليل الجامعة    

 
 24.7% 38 جامعة بيرزيت

 
 26.0% 40 جامعة النجاح

 
 8.44% 13 جامعة بيت لحم

 
 21.43% 33 جامعة القدس

 
 8.44% 13 جامعة البوليتكنك

 
 100.0% 154 المجموع
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  :دراسةأداة ال 3-5

ستدامة في لقياس تطبيقات الجودة الم إستبانةاف الدراسة قامت الباحثة بتصميم قيق أهدلتح 

وذلك بعد الإطلاع على الأدبيات التربوية من كتب , علاقتها بالأداءالجامعات الفلسطينية و 

, EFQMعتماد على معايير نموذج التميز الأوروبي والا, رسائل جامعية وأبحاث متخصصةو 

قة بموضوع الدراسة ومنها ستبانات المعدة من بعض الدراسات السابقة ذات العلاالاالاستفادة من و 

 ودراسة, (Calvo-Maro & Leal & Roland, 2006) دراسة 

 ((Shivakuma r& Virupaxi & Basavaraj, 2012,  تكونت و  ,(1)انظر الملحق رقم

  :ءأجزاثلاثة  من ستبانةالإ

 لمبحوثين بأهداف الدراسة ودورهم في المساهمة في إنجاح مقدمة عامة لتعريف ا: الجزء الأول

 .الدراسة

 المؤهل العلمي, العمر, الجنس :معلومات شخصية وتضمنت المتغيرات التالية: الجزء الثاني ,

 .الجامعة التي يعمل بها, عدد سنوات الخبرة

 الاستراتيجية , معيةالقيادة الجا: لآتيكا محاور وهي ستةوتضمنت  ستبانةمحاور الإ: الجزء الثالث

 . النتائج, العمليات, البنية التحتية للجامعة, (العاملون في الجامعة)الأفراد , والسياسات

يبين توزيع  ( 4-3) والجدول رقم, حاور الستةمفقرة مقسمة على ال( 72 )على  ستبانةاشتملت الإ

 .هذه المحاور الفقرات على
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 الستة ستبانةتوزيع الفقرات على محاور الإ ( 4-3)جدول 

 عدد الفقرات المحور م

 8 القيادة الجامعية /المحور الأول 1

 9 الاستراتيجية والسياسات/ المحور الثاني 2

 7 (العاملون في الجامعة)الأفراد / المحور الثالث 3

 8 البنية التحتية للجامعة/ المحور الرابع 4

 61 العمليات/ المحور الخامس 5

 24 داءالأ/ المحور السادس 6

 72 المجموع 

 

وأعطيت إجابة  ,point Likert scale-5))واستخدمت الباحثة مقياس ليكرت الخماسي كما   

جابة , خمس درجات( موافق بشدة) جابة, أربع درجات( موافق)وا  , ثلاث درجات (نوعا ما) وا 

جابة جابة, درجتين( غير موافق) وا  الدرجة زاد  وكلما زادت. درجة واحدة( بشدةغير موافق ) وا 

 .مستوى رضا المبحوثين عن الفقرات

 (:Validity)الدراسة  اةأدصدق  

مما يرفع , (Sekaran, 2006) يقصد بصدق الأداة هو قدرتها على قياس ما وضعت لقياسه

 )طريقة صدق المحتوى وللتحقق من صدق أداة الدراسة استخدمت الباحثة  .مستوى الثقة بالنتائج

(Content validity  للتأكد  وعة من المحكمين من ذوي الاختصاصبعرضها على مجم وذلك

صلاحية  والذين أبدوا بعض الملاحظات والآراء حول مدى ,وشموليتها  هامن مدى ملائمة فقرات

ثم قامت  علاقتها بالأداء,ستدامة في الجامعات الفلسطينية و في دراسة تطبيقات الجودة الم داةالأ
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تملت جميع المحكمين إلى أن اك الدراسة بناء على ملاحظات وآراء ةأداالباحثة بتعديل فقرات 

 .وهو يمثل  قائمة بأسماء المحكمين( 2)انظر الملحق رقم . النهائية تهاصور في  ةالأدا

( 72) على مستوى الفقرات البالغ عددها  (Factor analysis)تم إجراء التحليل العاملي ثم  

وذلك ( Principal component analysis)نات الرئيسية فقرة باستخدام طريقة تحليل المكو 

 .للتأكد من صدق بناء المقياس

حيث يتضح ارتفاع معظم هذه  ,والجدول التالي يوضح مدى قيم معاملات الاستخراج لكل محور

مما يدل على تمتع  (1.11-1.12)كما وتراوحت الدرجة الكلية لأداة الدراسة , ( 1.2)القيم عن 

بصدق عالي وأن أداة الدراسة المستخدمة قادرة بدرجة مرتفعة على تحقيق الأهداف  أداة الدراسة

 .يوضح نتائج التحليل العاملي ( 2-3)رقم والجدول , تي وضعت من أجلهاال
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 (5-1)جدول رقم

 مصفوفة قيم معاملات الاستخراج

 المجال
 معاملات الاستخراج

 (القيمة الصغرى-القيمة العظمى)

لجودة المستدامة في الجامعات الفلسطينية درجة تطبيق ا

 المتعلقة بالقيادة الجامعية
1.38-1.17 

درجة تطبيق الجودة المستدامة في الجامعات الفلسطينية 

 المتعلقة بالإستراتيجية والسياسات
1.21-1.78 

درجة تطبيق الجودة المستدامة في الجامعات الفلسطينية 

 (جامعةالعاملون في ال)المتعلقة بالأفراد 
1.41-1.71 

درجة تطبيق الجودة المستدامة في الجامعات الفلسطينية 

 المتعلقة بالبنية التحتية للجامعة
1.27-1.73 

درجة تطبيق الجودة المستدامة في الجامعات الفلسطينية 

 المتعلقة بالعمليات
1.41-1.81 

درجة التطبيق الكلية للجودة المستدامة في الجامعات 

 الفلسطينية
1.27-1.82 

 1.17-1.21 درجة الأداء في الجامعات الفلسطينية المتعلقة بنتائج الطلبة

 1.77-1.13 درجة الأداء في الجامعات الفلسطينية المتعلقة بنتائج العاملين

درجة الأداء في الجامعات الفلسطينية المتعلقة بنتائج رضا 

 المجتمع
1.44-1.71 

 1.12-1.27 ة المتعلقة بنتائج الجامعةدرجة الأداء في الجامعات الفلسطيني

 1.81-1.27 درجة الأداء الكلية في الجامعات الفلسطينية

 1.11-1.12 الدرجة الكلية لأداة الدراسة
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 :(Reliability) الدراسة أداةثبات  

في النتائج التي تعطيها إذا ما طبقت على عينة  والاستقرار يقصد بثبات الأداة أي درجة الاتساق

 (Sekaran, 2006. )الممتحنين أكثر من مرة في ظروف تطبيقية متشابهةمن 

 Cronbach)معادلة ألفا كرونباخ   باستخدام الدراسة ةأدا وفي هذه الدراسة تم التحقق من ثبات

Alpha ) بالإضافة إلى الأداة  الأداة لكل محور من محاوروذلك لحساب معامل الاتساق الداخلي

 :تيالنحو الآعلى ( SPSS) امج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية وذلك باستخدام برن ككل

 (1-3)جدول رقم

 معاملات الثبات

 عدد الفقرات المحور
معامل الثبات ألفا 

 كرونباخ
درجة تطبيق الجودة المستدامة في الجامعات الفلسطينية 

 المتعلقة بالقيادة الجامعية
8 0488 

ة في الجامعات الفلسطينية درجة تطبيق الجودة المستدام
 بالإستراتيجية والسياساتالمتعلقة 

9 0492 

درجة تطبيق الجودة المستدامة في الجامعات الفلسطينية 
 (العاملون في الجامعة)بالأفراد المتعلقة 

7 0492 

درجة تطبيق الجودة المستدامة في الجامعات الفلسطينية 
 بالبنية التحتية للجامعةالمتعلقة 

8 0492 

درجة تطبيق الجودة المستدامة في الجامعات الفلسطينية 
 بالعملياتالمتعلقة 

16 0494 

لجودة المستدامة في الجامعات الكلية ل تطبيقالدرجة 
 الفلسطينية

48 0498 

 0476 6 نتائج الطلبةدرجة الأداء في الجامعات الفلسطينية المتعلقة ب

 0492 6 العامليننتائج قة بدرجة الأداء في الجامعات الفلسطينية المتعل
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رضا نتائج درجة الأداء في الجامعات الفلسطينية المتعلقة ب
 المجتمع

5 0483 

 0489 7 الجامعةنتائج درجة الأداء في الجامعات الفلسطينية المتعلقة ب

 0494 24 في الجامعات الفلسطينيةالكلية الأداء درجة 

 0498 72 الدرجة الكلية لأداة الدراسة

 

عند ( 0498-0476)تراوحت قيم معاملات الثبات  (  6-3)رقم  ا يتضح من الجدول السابقكم

إلى % 76مما يدل على أن أداة الدراسة الحالية قادرة على إنتاج ما يتراوح بين , محاور الدراسة

 , من النتائج الحالية فيما لو تم إعادة القياس والبحث واستخدامها مرة أخرى بنفس الظروف% 98

معامل ثبات مقبول ودال هو و ( 1.18)ي الكل الدراسة ستبانةينما بلغت قيمة معامل الثبات لإب

وبناء على , فأكثر( 1.71)إحصائيا  ذو قيمة عالية وتفوق المستوى المقبول لمعامل الثبات وهو 

 (Sekaran, 2006. )جيدة لإجراء هذه الدراسة وقبول نتائجها ستبانةذلك تعتبر هذه الإ

 :الدراسة اةراءات تطبيق أدإج 1-6

 :(1)انظر الملحق رقم, التاليةتم تنفيذ الإجراءات , وتجهيزها بصيغتها النهائية ستبانةبعد إعداد الإ

من ( برنامج ماجستير إدارة الأعمال)تم الحصول على كتاب رسمي من لجنة الدراسات العليا  .1

 . البياناتأجل تسهيل مهمة الباحثة في جمع 

حيث تم تقسيم المجتمع إلى طبقات حيث تمثل كل جامعة , الدراسة ةالدراسة وعين تمعتحديد مج .2

 .طبقة واحدة

الحصول على قوائم بأسماء الأكاديمين الإداريين ومدراء وحدات  التنسيق مع الجامعات من أجل .3

 .ودوائر الجودة والتخطيط من دائرة الموارد البشرية في كل جامعة
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لكل طبقة وذلك لحساب  المعياري لى مجتمع الدراسة وحساب الإنحرافإجراء عينة استطلاعية ع .4

 .عدد العينة المناسب من كل طبقة

قبل شخصيا  من  ستبانةلإاختيار عينة عشوائية طبقية غير تناسبية من مجتمع الدراسة وتوزيع ا .2

سارات استف شخصيا  وذلك للإجابة على ستبانةحيث قامت الباحثة بمتابعة تعبئة الإ, الباحثة

 .شهرين تقريبا   البياناتواستغرقت عملية جمع , المبحوثين وأسئلتهم

 .ومراجعتها للتأكد من صلاحيتها للتحليل الإحصائي, واستردادها جميعا   إستبانة( 124)تم توزيع  .1

 .لتحليل النتائج باستخدام برنامج التحليل الإحصائيجهاز الحاسوب إلى  البياناتإدخال  .7

 :البياناتوتحليل عملية معالجة  1-7

 Statistical)وبرنـــامج الـــرزم الإحصـــائية للعلـــوم الاجتماعيـــة , تـــم اســـتخدام الحاســـب الآلـــي  

Package for Social Science-SPSS)  بعـد  قامـت الباحثـةحيـث , للتحليـل الإحصـائي

رقـام بمراجعتهـا تمهيـدا لإدخالهـا إلـى الحاسـوب وقـد تـم إدخالهـا للحاسـوب بإعطائهـا أ البيانـاتجمع 

درجــات,  2 (موافــق بشــدة)معينــة أي بتحويــل الإجابــات اللفظيــة إلــى رقميــة حيــث أعطيــت الإجابــة 

درجتـين, أمـا  (غيـر موافـق)درجات, والإجابة  3( نوعا ما ) درجات, والإجابة 4( موافق)والإجابة 

فقــد أعطيــت درجــة واحــدة علــى مقيــاس ليكــرت الخماســي بحيــث كلمــا  (غيــر موافــق بشــدة)الإجابــة 

ســتدامة فــي الجامعــات زادت الدرجــة زادت درجــة اســتجابات أفــراد العينــة نحــو تطبيقــات الجــودة الم

 .علاقتها بالأداء الفلسطينية و 

وقــد تمــت المعالجــة الإحصــائية اللازمــة للبيانــات باســتخراج الأعــداد والنســب المئويــة والمتوســطات 

 الإنحــدارلة الدراســة عــن طريــق تحليــل الحســابية والانحرافــات المعياريــة, وقــد تــم الإجابــة علــى أســئ

 (multiple regression analysis) المتعـددو  (simple regression analysis) البسـيط
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ســتدامة فــي الجامعــات الفلســطينية لفحــص العلاقــة بــين تطبيقــات الجــودة الم التجســيرالمبنــي علــى 

لفحـــص ثبـــات أداة  (Cronbach Alpha) الأداء, وتـــم اســـتخدام معادلـــة الثبـــات كرونبـــاخ ألفـــاو 

لفحـــص صـــدق أداة الدراســـة, وذلـــك (  Factor analysis) وأســـلوب التحليـــل العـــاملي ,الدراســـة

 . SPSSباستخدام الحاسوب باستخدام برنامج الرزم الإحصائية 

 مفتاح التصحيح  

 , تـم حسـاب فـرق(2 - 1)بعد إعطاء اتجاهات أفـراد العينـة أرقامـا تمثـل أوزانـا لاتجاهـاتهم مـن    

وهـو مـا يسـمى المـدى , ثـم تـم قسـمة قيمـة المـدى  4=  2من أعلى قيمـة وهـي  1أدنى قيمة وهي 

 , 1.8=  4/2= ليصــبح النــاتج  2علــى عــدد المجــالات المطلوبــة فــي الحكــم علــى النتــائج وهــو 

وبالتالي نستمر في زيادة هذه القيمة ابتـداء مـن أدنـى قيمـة وذلـك لإعطـاء الفتـرات الخاصـة بتحديـد 

 :يوضح ذلك ( 7-3)ة أو الاتجاه بالاعتماد على الوسط الحسابي , والجدول رقم الحال

 (7-3)جدول رقم 

 مفتاح التصحيح الخماسي

 الحالة الوسط الحسابي

 منخفضة جدا 148أقل من 

 منخفضة 246أقل من  - 1.81من 

 متوسطة 344أقل من  - 2.61من 

 مرتفعة 442أقل من  - 3.41من 

 مرتفعة جدا رفأكث 4.21من 
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 الفصل الرابع

 تحليل وعرض النتائج 
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 :السؤال الرئيسي الأول -

 "إلى أي مدى يتم تطبيق المبادئ التي تؤدي إلى استدامة الجودة في الجامعات الفلسطينية؟" 

 :اليعلى النحو الت الإستبانةسيتم الإجابة عن هذا السؤال من خلال تحليل فقرات ومجالات 

 :ومجالاته الإستبانةتحليل فقرات 

 :القيادة الجامعية: المحور الأول

الانحرافات المعيارية والنسب المئوية لإجابات الأوساط الحسابية و  يوضح (1-4)الجدول 

التي تمثل درجة تطبيق الجودة المستدامة في الجامعات  الإستبانةالمبحوثين على فقرات 

 :الجامعيةة لسطينية المتعلقة بالقيادالف

  الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لبنود القيادة الجامعية( 6-4)جدول 

 الرقم

درجة تطبيق الجودة المستدامة في 

الجامعات الفلسطينية المتعلقة 

 بالقيادة الجامعية

 موافق

 بشدة
 غير موافق نوعا ما موافق

 غير موافق

 بشدة

الوسط 

 الحسابي

ف الانحرا

 المعياري

6. 

واضحة  رسالةتعتمد قيادة الجامعة 

نابعة من رؤيتها المستمدة من القيم 

 .الراسخة في الجامعة

44.8% 46.1% 7.8% 1.3% 0.0% 4.34 0.68 

2. 

 علىقيادة الجامعة العاملين   تحثّ 

في  التحسينات المشاركة في إجراء

 .أنشطة الجامعة المختلفة 

37.0% 48.1% 14.9% 0.0% 0.0% 4.22 0.69 
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3. 
تعمل القيادة الجامعية على ترسيخ 

 .العاملين جميعالجامعة لدى  رسالة
37.7% 47.4% 11.7% 3.2% 0.0% 4.19 0.77 

4. 

التي  تحسينتمارس القيادة عمليات ال

لمتغيرة ا الاحتياجات مع تناسبت

 .للجامعة

35.7% 46.8% 16.2% 1.3% 0.0% 4.17 0.74 

5. 

 علني بشكلعة تعترف قيادة الجام

 وأفرادا أ)العاملين  بنجاحات

 .الجودة تحسين في (جماعات

36.4% 44.2% 16.9% 2.6% 0.0% 4.14 0.79 

1. 
 الأنشطة نفيذيتم توجيه العاملين لت

  .الجامعةتحقق إستراتيجيات  التي
26.6% 43.5% 27.9% 1.9% 0.0% 3.95 0.79 

7. 

 (الاداري)التنظيمي الهيكل تصميميتم 

لتحقيق  مناسب يكون بحيث

بما يرتبط بها  الجامعة ستراتيجياتا

 .من سياسات

25.3% 44.2% 27.3% 3.2% 0.0% 3.92 0.81 

8. 

 معتتواصل  قيادة الجامعة 

التعليمية )خدماتها  منالمستفيدين 

للتعرف على ( والبحثية والمجتمعية

 .آرائهم في أدائها

25.3% 39.6% 27.3% 7.8% 0.0% 3.82 0.90 

 0.57 4.09 %0.0 %2.7 %18.8 %45.0 %33.6 رجة الكليةالد 
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يوضح الجدول السابق المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لكل فقرة من 

ت الفلسطينية المتعلقة فقرات أداة الدراسة التي تقيس درجة تطبيق الجودة المستدامة في الجامعا

يبا تنازليا حسب الأوساط الحسابية, وتشير الدرجة الكلية الواردة في الجامعية مرتبة ترت بالقيادة

الجدول أن درجة تطبيق الجودة المستدامة في الجامعات الفلسطينية المتعلقة بالقيادة  الجامعية 

مع ( 4409)كانت مرتفعة, حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه الدرجة على الدرجة الكلية للمقياس 

مما يدل على توسط التشتت في آراء واتجاهات المبحوثين مما ( 0457)اره انحراف معياري مقد

 .ى توسط تقارب الآراء والاتجاهاتيشير إل

  :الفقرات وقد جاء في مقدمة هذه ازليا حسب الأوساط الحسابيةورتبت فقرات الأداة ترتيبا تن

, الراسخة في الجامعة تعتمد قيادة الجامعة رسالة واضحة نابعة من رؤيتها المستمدة من القيم -

  .( 0468) وانحراف معياري مقداره (  4434) بمتوسط حسابي مقداره 

 ,ةتحثّ  قيادة الجامعة العاملين على المشاركة في إجراء التحسينات في أنشطة الجامعة المختلف -

 .( 0469) وانحراف معياري مقداره (  4422) بمتوسط حسابي مقداره 

 :  أدنى الفقرات كانت نفي حي

للتعرف  (والمجتمعية ,والبحثية ,التعليمية) جامعة مع المستفيدين من خدماتهاتتواصل  قيادة ال -7

  .( 049) عياري مقداره وانحراف م(  3482) بمتوسط حسابي مقداره  ,على آرائهم في أدائها

يرتبط  بحيث يكون مناسب لتحقيق استراتيجيات الجامعة بما( الاداري)يتم تصميم الهيكل التنظيمي -8

 .( 0481) ياري مقداره وانحراف مع(  3492) بمتوسط حسابي مقداره , بها من سياسات
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 :الاستراتيجية والسياسات: المحور الثاني

الانحرافات المعيارية والنسب المئوية لإجابات , يوضح الأوساط الحسابية  (2-4)دول الج

لجودة المستدامة في الجامعات التي تمثل درجة تطبيق ا الإستبانةالمبحوثين على فقرات 

 :الفلسطينية المتعلقة بالإستراتيجية والسياسات

 ستراتيجية والسياساتالأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لبنود الا( 2-4)جدول 

 الرقم

درجة تطبيق الجودة المستدامة في 

الجامعات الفلسطينية المتعلقة 

 بالإستراتيجية والسياسات

 نوعا ما موافق بشدة موافق
غير 

 موافق

 غير موافق

 بشدة

الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

6. 
 مع الجامعة استراتيجيات تتوافق

 .رسالتها
46.1% 42.9% 11.0% 0.0% 0.0% 4.35 0.67 

2. 
 مع الجامعة تنسجم سياسات

  .هااستراتيجيات
39.6% 44.2% 15.6% 0.6% 0.0% 4.23 0.73 

3. 

مبادئ تحقيق  إدارة الجامعةتراعي 

خطتها من خلال  الجودة 

 .ةستراتيجيالا

34.4% 41.6% 21.4% 2.6% 0.0% 4.08 0.81 

4. 

توضع الخطة الاستراتيجية بالاستناد 

المصاغة  لجامعةا الى أهداف

 مكتوبة أي أنها)علمية  بطريقة

 وقابلة  للقياس وقابلة وواضحة

 .(للتحقق

35.7% 40.3% 20.1% 3.9% 0.0% 4.08 0.84 



129 
 

5. 

ة ستراتيجيالخطة الا  تحديث تمي

دوريا من خلال اجراءات  لجامعةل

 .رسمية

33.1% 42.9% 19.5% 4.5% 0.0% 4.05 0.84 

1. 

 إستراتيجية خطةتسير الجامعة وفقا ل

تراعي مقتضيات جميع المستويات 

 .لجامعةفي ا

30.5% 40.3% 26.0% 2.6% 0.6% 3.97 0.86 

7. 
 فيالمستويات  عجمييتم اشراك 

 .لجامعةة لستراتيجيوضع الخطة الا
28.6% 40.9% 26.6% 3.2% 0.6% 3.94 0.86 

8. 

 احتياجات إدارة الجامعةتراعي 

( بما يرفقها من توقعات)المستفيدين 

ة ستراتيجيفي صياغة  الخطة الا

 .لجامعةل

19.5% 51.9% 25.3% 2.6% 0.6% 3.87 0.77 

9. 

 بأهدافالعاملين على معرفة  جميع

المحددة في الخطة  الجامعة

 .الاستراتيجية

20.1% 29.9% 33.1% 
16.2

% 
0.6% 3.53 1.01 

 0.64 4.01 %0.3 %4.0 %22.1 %41.6 %32.0 الدرجة الكلية 

 

يوضح الجدول السابق المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لكل فقرة من 

درجة تطبيق الجودة المستدامة في الجامعات الفلسطينية المتعلقة  فقرات أداة الدراسة التي تقيس

بالإستراتيجية والسياسات مرتبة ترتيبا تنازليا حسب الأوساط الحسابية, وتشير الدرجة الكلية الواردة 

في الجدول أن درجة تطبيق الجودة المستدامة في الجامعات الفلسطينية المتعلقة بالإستراتيجية 

ت مرتفعة, حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه الدرجة على الدرجة الكلية للمقياس والسياسات كان
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مما يدل على توسط التشتت في آراء واتجاهات ( 0464)مع انحراف معياري مقداره ( 4401)

 .المبحوثين مما يشير إلى توسط تقارب الآراء والاتجاهات 

        :وقد جاء في مقدمة هذه الفقرات بية,ورتبت فقرات الأداة ترتيبا تنازليا حسب الأوساط الحسا

ياري وانحراف مع(  4435) بمتوسط حسابي مقداره , تتوافق استراتيجيات الجامعة مع رسالتها -

 (  0467) مقداره 

ياري وانحراف مع(  4423) بمتوسط حسابي مقداره , ات الجامعة مع استراتيجياتهاتنسجم سياس -

 .( 0473) مقداره 

 :دنى الفقرات في حين  كانت أ

بمتوسط حسابي  ,ةعة المحددة في الخطة الاستراتيجيجميع العاملين على معرفة بأهداف الجام -

 .( 1401) ياري مقداره وانحراف مع(  3453) مقداره 

الخطة في صياغة ( بما يرفقها من توقعات)تراعي إدارة الجامعة احتياجات المستفيدين  -

 .( 0477)  انحراف معياري مقدارهو (  3487) ي مقداره بمتوسط حساب, الاستراتيجية للجامعة

 ( :العاملون في الجامعة)الأفراد : المحور الثالث

الانحرافات المعيارية والنسب المئوية لإجابات , يوضح الأوساط الحسابية  (3-4)الجدول 

ت التي تمثل درجة تطبيق الجودة المستدامة في الجامعا ةانالإستبالمبحوثين على فقرات 

 (:العاملون في الجامعة)بالأفراد  الفلسطينية المتعلقة
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 لبنود الأفرادالأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية ( 3-4)جدول 

 الرقم

درجة تطبيق الجودة المستدامة في 

الجامعات الفلسطينية المتعلقة 

 (العاملون في الجامعة)بالأفراد 

 موافق

 بشدة
 غير موافق نوعا ما موافق

 غير موافق

 بشدة

الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

6. 

إدارة الجامعة العاملين على  تشجع

الاجتماعية  في الأنشطة  مشاركةال

 ...(.مثل حماية البيئة وغير ذلك)

28.6% 39.0% 23.4% 7.8% 1.3% 3.86 0.97 

2. 

 تمكينتركز إدارة الجامعة على 

 ولياتمسؤ  تحملالعاملين لتهيئتهم ل

 .التحسين أكبر في تحقيق

22.1% 43.5% 29.9% 4.5% 0.0% 3.83 0.82 

3. 
 تدريبيةال تنفذ إدارة الجامعة البرامج

 .قدرات العاملين تحسينالكفيلة ب
14.3% 57.1% 20.8% 7.8% 0.0% 3.78 0.79 

4. 

 تدعم التي الإجراءات تعزيز يتم

عمليات  إجراء في العاملين مشاركة

 .التحسين

17.5% 47.4% 28.6% 6.5% 0.0% 3.76 0.82 

5. 
التدريبية  حتياجاتالا تحديد تمي

 . المتغيرة للعاملين في الجامعة
17.5% 48.7% 26.0% 7.8% 0.0% 3.76 0.83 

1. 

 بين فاعلة قنواتإدارة الجامعة  تطور

 أفضل" المعرفة حول  لتبادل العاملين

 .في تأدية المهام"  الممارسات

17.5% 46.1% 26.0% 8.4% 1.9% 3.69 0.93 

7. 

تهتم  إدارة الجامعة بتحسين خدمات 

( المتعلقة بمكان العمل) بيئة العمل

 . للعاملين

15.6% 41.6% 27.9% 8.4% 6.5% 3.51 1.06 

 0.73 3.74 %1.4 %7.3 %26.1 %46.2 %19.0 الدرجة الكلية 
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ة والنسب المئوية لكل فقرة من يوضح الجدول السابق المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياري

فقرات أداة الدراسة التي تقيس درجة تطبيق الجودة المستدامة في الجامعات الفلسطينية المتعلقة 

مرتبة ترتيبا تنازليا حسب الأوساط الحسابية, وتشير الدرجة الكلية ( العاملون في الجامعة)بالأفراد 

دامة في الجامعات الفلسطينية المتعلقة بالأفراد الواردة في الجدول أن درجة تطبيق الجودة المست

كانت مرتفعة, حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه الدرجة على الدرجة ( العاملون في الجامعة)

مما يدل على توسط التشتت في آراء ( 0473)مع انحراف معياري مقداره ( 3474)الكلية للمقياس 

 .الآراء والاتجاهات واتجاهات المبحوثين مما يشير إلى توسط تقارب 

  :وقد جاء في مقدمة هذه الفقرات ورتبت فقرات الأداة ترتيبا تنازليا حسب الأوساط الحسابية,

مثل حماية البيئة وغير )تشجع إدارة الجامعة العاملين على المشاركة في الأنشطة  الاجتماعية  -

 .( 0497) انحراف معياري مقداره و (  3486) بمتوسط حسابي مقداره , ...(ذلك

 , تركز إدارة الجامعة على تمكين العاملين لتهيئتهم لتحمل مسؤوليات أكبر في تحقيق التحسين -

 .( 0482) ياري مقداره وانحراف مع(  3483) بمتوسط حسابي مقداره 

 : في حين  كانت أدنى الفقرات 

بمتوسط , لينامللع( المتعلقة بمكان العمل) تهتم  إدارة الجامعة بتحسين خدمات بيئة العمل -1

 .( 1406) ياري مقداره وانحراف مع(  3451) حسابي مقداره 

في "  ل الممارساتأفض" تطور إدارة الجامعة قنوات فاعلة بين العاملين لتبادل المعرفة حول  -2

 .( 0493) عياري مقداره وانحراف م(  3469) بمتوسط حسابي مقداره , تأدية المهام
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 : البنية التحتية: المحور الرابع

الانحرافات المعيارية والنسب المئوية لإجابات , يوضح الأوساط الحسابية  ( 4-4)الجدول 

التي تمثل درجة تطبيق الجودة المستدامة في الجامعات  الإستبانةالمبحوثين على فقرات 

 :الفلسطينية المتعلقة بالبنية التحتية للجامعة

  بنية التحتيةرية والنسب المئوية لبنود الالأوساط الحسابية والانحرافات المعيا( 4-4)جدول 

 الرقم

درجة تطبيق الجودة المستدامة في 

الجامعات الفلسطينية المتعلقة 

 بالبنية التحتية للجامعة

 موافق

 بشدة
 غير موافق نوعا ما موافق

 غير موافق

 بشدة

الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

6. 

 عمالأساليب التي تد تطبيق يتم

 عملية في التقنيات ضلأف استخدام

 .والتعلم التعليم

28.6% 43.5% 26.0% 1.9% 0.0% 3.99 0.79 

2. 

ها مختبراتإدارة الجامعة  تطور

المختلفة لمواكبة التطورات في مجال 

 .التخصصات المتنوعة

24.7% 50.6% 21.4% 3.2% 0.0% 3.97 0.77 

3. 

تستثمر إدارة الجامعة جزءا كافيا من 

ق التحسين المستمر ايراداتها في تحقي

 .لجودة خدماتها المتنوعة

24.7% 43.5% 27.3% 4.5% 0.0% 3.88 0.83 

4. 

 ا  وفق تحتية بنيةتوفر إدارة الجامعة 

ذات العلاقة  التقنيات لأفضل

 .بتخصصاتها

26.6% 37.0% 26.6% 8.4% 1.3% 3.79 0.97 



134 
 

5. 

تهتم  إدارة الجامعة بنقل المعرفة 

المتميزين الى المتراكمة لدى العاملين 

بقية العاملين حسب مجالات 

 .التخصص

17.5% 47.4% 26.6% 8.4% 0.0% 3.74 0.85 

1. 

 معلوماتتطبق إدارة الجامعة نظام 

يفي باحتياجات المستفيدين من 

 . معلومات عن الجوانب التي تهمهم

22.1% 40.9% 26.6% 9.7% 0.6% 3.74 0.93 

7. 

 معلوماتتستخدم إدارة الجامعة نظام 

 المستمر التحسينقادر على تحقيق 

 .التحتية البنية لإدارة

15.6% 44.2% 27.3% 11.0% 1.9% 3.60 0.95 

8. 
 كافية مرافق يوجد في الجامعة

 .والاستشارات للبحوث
19.5% 33.1% 27.9% 19.5% 0.0% 3.53 1.02 

 0.71 3.78 %0.5 %8.4 %26.2 %42.5 %22.4 الدرجة الكلية 

 

ابق المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لكل فقرة من يوضح الجدول الس

فقرات أداة الدراسة التي تقيس درجة تطبيق الجودة المستدامة في الجامعات الفلسطينية المتعلقة 

بالبنية التحتية للجامعة مرتبة ترتيبا تنازليا حسب الأوساط الحسابية, وتشير الدرجة الكلية الواردة 

في الجدول أن درجة تطبيق الجودة المستدامة في الجامعات الفلسطينية المتعلقة بالبنية التحتية 

للجامعة كانت مرتفعة, حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه الدرجة على الدرجة الكلية للمقياس 

مما يدل على توسط التشتت في آراء واتجاهات ( 0471)مع انحراف معياري مقداره ( 3478)

 .وثين مما يشير إلى توسط تقارب الآراء والاتجاهات المبح
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  :وقد جاء في مقدمة هذه الفقرات ورتبت فقرات الأداة ترتيبا تنازليا حسب الأوساط الحسابية,

بمتوسط  ,يتم تطبيق الأساليب التي تدعم استخدام أفضل التقنيات في عملية التعليم والتعلم -

 . (0479)   مقداره ياريوانحراف مع(  3499) حسابي مقداره 

, تطور إدارة الجامعة مختبراتها المختلفة لمواكبة التطورات في مجال التخصصات المتنوعة -

ن  كانت أدنى في حي. ( 0477) ياري مقداره وانحراف مع(  3497) بمتوسط حسابي مقداره 

 : الفقرات 

(  3453)    رهابي مقدابمتوسط حس, يوجد في الجامعة مرافق كافية للبحوث والاستشارات -

 .( 1402) وانحراف معياري مقداره 

, تستخدم إدارة الجامعة نظام معلومات قادر على تحقيق التحسين المستمر لإدارة البنية التحتية -

  (.0495) وانحراف معياري مقداره (  346) بمتوسط حسابي مقداره 

العمليات , عمليات البحوث, ةالعملية التعليمي: وتقسم العمليات إلى : العمليات: خامسالمحور ال

 .الإدارية

 :العملية التعليمية: أولا

الانحرافات المعيارية والنسب المئوية لإجابات , يوضح الأوساط الحسابية (5-4)ول الجد

التي تمثل درجة تطبيق الجودة المستدامة في الجامعات  الإستبانةالمبحوثين على فقرات 

 :يميةالفلسطينية المتعلقة بالعملية التعل
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 عملية التعليميةالأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لبنود ال( 5-4)جدول 

 الرقم

درجة تطبيق الجودة المستدامة في 

الجامعات الفلسطينية المتعلقة 

 بالعملية التعليمية

 موافق

 بشدة
 غير موافق نوعا ما موافق

 غير موافق

 بشدة

الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 لمعياريا

6. 
توفر إدارة الجامعة برامج تعليمية 

 . الطلبة احتياجات قادرة على تلبية 
37.0% 49.4% 11.7% 1.9% 0.0% 4.21 0.72 

2. 
تركز إدارة الجامعة على طرح البرامج 

 .التعليمية التي تحقق التنمية للمجتمع
34.4% 44.8% 20.8% 0.0% 0.0% 4.14 0.73 

3. 

 عليميةتال يتم تصميم العملية

 احتياجاتبالمحتوى الذي يحقق 

 .أسواق العمل

28.6% 42.2% 27.9% 1.3% 0.0% 3.98 0.79 

4. 

تدرس إدارة الجامعة قبل تصميم 

المشغلين  احتياجاتبرامجها التعليمية 

 .(أفراد/ شركات)

28.6% 36.4% 32.5% 2.6% 0.0% 3.91 0.84 

5. 

 توقعاتتراعي إدارة الجامعة 

...( طلبة والمشغلينكال)المستفيدين 

 .في بناء برامجها التعليمية

27.3% 35.7% 32.5% 4.5% 0.0% 3.86 0.87 

 0.67 4.02 %0.0 %2.1 %25.1 %41.7 %31.2 الدرجة الكلية 
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يوضح الجدول السابق المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لكل فقرة من 

س درجة تطبيق الجودة المستدامة في الجامعات الفلسطينية المتعلقة فقرات أداة الدراسة التي تقي

بالعملية التعليمية مرتبة ترتيبا تنازليا حسب الأوساط الحسابية, وتشير الدرجة الكلية الواردة في 

الجدول أن درجة تطبيق الجودة المستدامة في الجامعات الفلسطينية المتعلقة بالعملية التعليمية 

مع ( 4402)حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه الدرجة على الدرجة الكلية للمقياس  كانت مرتفعة,

مما يدل على توسط التشتت في آراء واتجاهات المبحوثين مما ( 0467)انحراف معياري مقداره 

 . يشير إلى توسط تقارب الآراء والاتجاهات

 :كانت أعلى فقرة هيحيث  ورتبت فقرات الأداة ترتيبا تنازليا حسب الأوساط الحسابية,

    بمتوسط حسابي مقداره , احتياجات الطلبة على تلبية توفر إدارة الجامعة برامج تعليمية قادرة  -

 . ( 0472) ياري مقداره وانحراف مع(  4421) 

 : فقرة هيكانت أدنى في حين 

, التعليميةفي بناء برامجها ...( كالطلبة والمشغلين)تراعي إدارة الجامعة توقعات المستفيدين  -

 .( 0487) وانحراف معياري مقداره (  3486) بمتوسط حسابي مقداره 

 

 :عمليات البحوث: ثانيا

الانحرافات المعيارية والنسب المئوية لإجابات , يوضح الأوساط الحسابية  (6-4)الجدول 

التي تمثل درجة تطبيق الجودة المستدامة في الجامعات  الإستبانةالمبحوثين على فقرات 

 :الفلسطينية المتعلقة بعمليات البحوث
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 عمليات البحوثالأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لبنود ( 1-4)جدول 

 الرقم

درجة تطبيق الجودة المستدامة في 

الجامعات الفلسطينية المتعلقة 

 بعمليات البحوث

 موافق

 بشدة
 غير موافق نوعا ما موافق

 غير موافق

 بشدة

سط الو 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

6. 

تهتم الكوادر البحثية في الجامعة 

من خلال  الطلبة احتياجاتبتلبية 

 .البحثي النشاط

22.7% 44.2% 27.9% 5.2% 0.0% 3.84 0.83 

2. 

يتم تنفيذ دراسات بحثية تهدف الى 

ينسجم تطوير الخطط الدراسية بما 

الجانب مع احتياجات أسواق العمل و 

 .للعمل التطبيقي

19.5% 40.9% 33.8% 5.8% 0.0% 3.74 0.84 

3. 

تركز الكوادر البحثية في الجامعة 

على اجراء البحوث التي تسهم في 

تطوير محتوى المساقات بما يلبي 

 .احتياجات المستفيدين

18.8% 34.4% 37.0% 9.7% 0.0% 3.62 0.90 

4. 

دارة الجامعة ببحوث كوادرها تسترشد إ

قراراتها  البحثية في صناعة

 ...(. كالقرارات الادارية والمالية)

14.9% 33.8% 33.8% 15.6% 1.9% 3.44 0.99 

5. 
دارة الجامعة نتائج البحوث تستخدم إ

 .في تطوير برامجها التعليمية
13.6% 32.5% 36.4% 16.2% 1.3% 3.41 0.96 

 0.75 3.61 %0.6 %10.5 %33.8 %37.1 %17.9 الدرجة الكلية 
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السابق المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لكل فقرة من  يوضح الجدول

فقرات أداة الدراسة التي تقيس درجة تطبيق الجودة المستدامة في الجامعات الفلسطينية المتعلقة 

بعمليات البحوث مرتبة ترتيبا تنازليا حسب الأوساط الحسابية, وتشير الدرجة الكلية الواردة في 

جدول أن درجة تطبيق الجودة المستدامة في الجامعات الفلسطينية المتعلقة بعمليات البحوث ال

مع ( 3461)المتوسط الحسابي لهذه الدرجة على الدرجة الكلية للمقياس  كانت مرتفعة, حيث بلغ

مما يدل على توسط التشتت في آراء واتجاهات المبحوثين مما ( 0475)انحراف معياري مقداره 

 .إلى توسط تقارب الآراء والاتجاهات يشير 

 كانت أعلى فقرة  وقد ورتبت فقرات الأداة ترتيبا تنازليا حسب الأوساط الحسابية,

بمتوسط  ,تهتم الكوادر البحثية في الجامعة بتلبية احتياجات الطلبة من خلال النشاط البحثي -

 . ( 0483) انحراف معياري مقداره و (  3484) حسابي مقداره 

  :فقرةن  كانت أدنى في حي

( 3441) بمتوسط حسابي مقداره, دارة الجامعة نتائج البحوث في تطوير برامجها التعليميةإتستخدم  -

 . ( 0496) انحراف معياري مقداره و 

 :العملية الإدارية: ثالثا

الانحرافات المعيارية والنسب المئوية لإجابات , يوضح الأوساط الحسابية  (7-4)الجدول 

التي تمثل درجة تطبيق الجودة المستدامة في الجامعات  الإستبانةثين على فقرات المبحو 

 :الفلسطينية المتعلقة بالعملية الإدارية
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 عملية الإداريةالأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لبنود ال( 7-4)جدول 

 الرقم

درجة تطبيق الجودة المستدامة في 

ية المتعلقة الجامعات الفلسطين

 بالعملية الإدارية

 موافق

 بشدة
 نوعا ما موافق

غير 

 موافق

 غير موافق

 بشدة

الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

6. 
 العمليات توثيقتهتم  إدارة الجامعة ب

 .الإدارية
24.0% 57.8% 14.9% 3.2% 0.0% 4.03 0.72 

2. 
 تشجع إدارة الجامعة على الإبداع

 ..وعةها المتنعمليات لتطوير
24.7% 50.0% 23.4% 1.3% 0.6% 3.97 0.77 

3. 

إدارة الجامعة بوضوح   تحدد

بالرقابة على  الخاصة المسؤوليات

 .كل عملية من عملياتها المختلفة

17.5% 55.2% 21.4% 5.2% 0.6% 3.84 0.80 

4. 

 تطويرتهتم  إدارة الجامعة ب

المقدمة   الخدمات لتحسين الإجراءات

 . (المصالح أصحاب)للمستفيدين 

17.5% 45.5% 30.5% 5.2% 1.3% 3.73 0.86 

5. 
تحلل إدارة الجامعة عملياتها دوريا 

 .لتحسين إجراءات العمل
17.5% 49.4% 22.1% 9.7% 1.3% 3.72 0.91 

1. 

تعمل  إدارة الجامعة على جمع 

 أصحاب)من المستفيدين  البيانات

للتعرف على مقترحاتهم  (المصالح

 .العمليات تحسينل

13.6% 35.7% 41.6% 9.1% 0.0% 3.54 0.84 

 0.67 3.80 %0.6 %5.6 %25.6 %48.9 %19.2 الدرجة الكلية 
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يوضح الجدول السابق المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لكل فقرة من 

طينية المتعلقة فقرات أداة الدراسة التي تقيس درجة تطبيق الجودة المستدامة في الجامعات الفلس

بالعملية الإدارية مرتبة ترتيبا تنازليا حسب الأوساط الحسابية, وتشير الدرجة الكلية الواردة في 

الجدول أن درجة تطبيق الجودة المستدامة في الجامعات الفلسطينية المتعلقة بالعملية الإدارية 

مع ( 348)لكلية للمقياس كانت مرتفعة, حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه الدرجة على الدرجة ا

مما يدل على توسط التشتت في آراء واتجاهات المبحوثين مما ( 0467)انحراف معياري مقداره 

 .يشير إلى توسط تقارب الآراء والاتجاهات 

 :كانت أعلى فقرة  وقد ورتبت فقرات الأداة ترتيبا تنازليا حسب الأوساط الحسابية,

وانحراف معياري (  4403) بمتوسط حسابي مقداره , ت الإداريةإدارة الجامعة بتوثيق العملياتهتم  -

  . (0472) مقداره 

 :  فقرةفي حين  كانت أدنى 

للتعرف على ( أصحاب المصالح)من المستفيدين  البياناتإدارة الجامعة على جمع  تعمل -

 .(0484)انحراف معياري مقداره و ( 3454)بمتوسط حسابي مقداره , مقترحاتهم لتحسين العمليات
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نتائج , نتائج العاملين, يضم الأداء كل من نتائج الطلبة   :الأداء: المحور السادس

 .نتائج الجامعة, المجتمع

 :النتائج المتعلقة بالطلبة: أولا

الانحرافات المعيارية والنسب المئوية لإجابات , يوضح الأوساط الحسابية  (8-4)الجدول 

نتائج التي تمثل درجة الأداء في الجامعات الفلسطينية المتعلقة ب الإستبانةالمبحوثين على فقرات 

 :الطلبة

 نتائج الطلبة الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لبنود ( 8-4)جدول 

 الرقم
درجة الأداء في الجامعات 

 نتائج الطلبةالفلسطينية المتعلقة ب

 موافق

 بشدة
 غير موافق نوعا ما موافق

 موافق غير

 بشدة

الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

6. 

 المتميزين الطلبة عددفي  زيادةهناك 

 هذهب يرغبون بالالتحاق الذين

 .الجامعة

22.1% 37.7% 29.2% 10.4% 0.6% 3.70 0.95 

2. 

الإطار الزمني  ضمن الطلبة يتخرج

المحدد في الخطة الدراسية دون 

 .تأخيرات جوهرية

14.3% 48.1% 33.1% 1.9% 2.6% 3.69 0.83 

3. 
معدل النجاح في هناك زيادة في 

 .و التراخيصاختبارات المهنة أ
17.5% 35.7% 38.3% 8.4% 0.0% 3.62 0.87 

4. 
 تسرب معدل في نخفاضيتحقق ا

 .الطلبة
6.5% 30.5% 39.6% 23.4% 0.0% 3.20 0.87 

5. 
هناك زيادة في معدل توظيف 

 .الخريجين الجدد
9.7% 23.4% 36.4% 28.6% 1.9% 3.10 0.99 
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1. 
 رسوب معدل في خفاضهناك ان

 .الطلبة
3.2% 27.9% 37.7% 26.6% 4.5% 2.99 0.93 

 0.61 3.39 %1.6 %16.6 %35.7 %33.9 %12.2 الدرجة الكلية 

يوضح الجدول السابق المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لكل فقرة من 

راسة التي تقيس درجة الأداء في الجامعات الفلسطينية المتعلقة بنتائج الطلبة مرتبة فقرات أداة الد

ترتيبا تنازليا حسب الأوساط الحسابية, وتشير الدرجة الكلية الواردة في الجدول أن درجة الأداء 

 في الجامعات الفلسطينية المتعلقة بنتائج الطلبة كانت متوسطة, حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه

مما يدل على ( 0461)مع انحراف معياري مقداره ( 3439)الدرجة على الدرجة الكلية للمقياس 

 .توسط التشتت في آراء واتجاهات المبحوثين مما يشير إلى توسط تقارب الآراء والاتجاهات 

 هناك زيادة في: حيث كانت أعلى فقرة ورتبت فقرات الأداة ترتيبا تنازليا حسب الأوساط الحسابية, -

(  347) بمتوسط حسابي مقداره , عدد الطلبة المتميزين الذين يرغبون بالالتحاق بهذه الجامعة

 .(  0495) وانحراف معياري مقداره 

 : في حين  كانت أدنى الفقرات  

وانحراف معياري (  2499) بمتوسط حسابي مقداره  ,هناك انخفاض في معدل رسوب الطلبة -

  .( 0493) مقداره 
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 : النتائج المتعلقة بالعاملين: ثانياً 

الانحرافات المعيارية والنسب المئوية لإجابات , يوضح الأوساط الحسابية  (9-4)الجدول 

نتائج التي تمثل درجة الأداء في الجامعات الفلسطينية المتعلقة ب الإستبانةالمبحوثين على فقرات 

 :العاملين

 نتائج العاملينارية والنسب المئوية لبنود الأوساط الحسابية والانحرافات المعي( 9-4)جدول 

 الرقم
درجة الأداء في الجامعات 

 العامليننتائج الفلسطينية المتعلقة ب

 موافق

 بشدة
 غير موافق نوعا ما موافق

 غير موافق

 بشدة

الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

6. 

في العاملين هناك تزايد في مشاركة 

في  الأكاديمي التطوير إجراءات

 .لجامعةا

17.5% 48.7% 26.6% 5.8% 1.3% 3.75 0.86 

2. 
هناك تحسن متزايد في قدرة العاملين 

 .على التعاون كفريق
13.0% 44.2% 31.8% 7.8% 3.2% 3.56 0.93 

3. 
تحقق البرامج التدريبية نتائج ايجابية 

 .ملموسة في أداء العاملين
7.1% 45.5% 39.0% 7.1% 1.3% 3.50 0.79 

4. 

في العاملين يد في مشاركة هناك تزا

في  الإداريةالتحسينات  إجراءات

 .الجامعة

9.1% 41.6% 31.2% 16.9% 1.3% 3.40 0.92 

5. 
وظيفي لدى رضا ألمس وجود 

 .الكوادر الإدارية في الجامعة
11.0% 33.1% 38.3% 13.6% 3.9% 3.34 0.98 

1. 
وظيفي لدى رضا ألمس وجود 

 .الكوادر الأكاديمية في الجامعة
7.8% 35.1% 35.7% 14.9% 6.5% 3.23 1.01 

 0.78 3.46 %2.9 %11.0 %33.8 %41.3 %10.9 الدرجة الكلية 
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يوضح الجدول السابق المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لكل فقرة من 

نتائج العاملين فقرات أداة الدراسة التي تقيس درجة الأداء في الجامعات الفلسطينية المتعلقة ب

مرتبة ترتيبا تنازليا حسب الأوساط الحسابية, وتشير الدرجة الكلية الواردة في الجدول أن درجة 

الأداء في الجامعات الفلسطينية المتعلقة بنتائج العاملين كانت مرتفعة, حيث بلغ المتوسط 

( 0478)ي مقداره مع انحراف معيار ( 3446)الحسابي لهذه الدرجة على الدرجة الكلية للمقياس 

مما يدل على ارتفاع التشتت في آراء واتجاهات المبحوثين مما يشير إلى انخفاض تقارب الآراء 

 .والاتجاهات 

  : على فقرةكانت أوقد  ورتبت فقرات الأداة ترتيبا تنازليا حسب الأوساط الحسابية,

بمتوسط حسابي  ,لجامعةتزايد في مشاركة العاملين في إجراءات التطوير الأكاديمي في اهناك  -

 .( 0486) انحراف معياري مقداره و (  3475) مقداره 

 :  أدنىفي حين  كانت  

(  3423) بمتوسط حسابي مقداره , ألمس وجود رضا وظيفي لدى الكوادر الأكاديمية في الجامعة -

 .( 1401) ياري مقداره وانحراف مع
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 : النتائج المتعلقة برضا المجتمع: ثالثاً 

الانحرافات المعيارية والنسب المئوية لإجابات , يوضح الأوساط الحسابية  (10-4)الجدول 

نتائج التي تمثل درجة الأداء في الجامعات الفلسطينية المتعلقة ب الإستبانةالمبحوثين على فقرات 

 :رضا المجتمع

 رضا المجتمع نتائجالأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لبنود ( 61-4)جدول 

 الرقم

درجة الأداء في الجامعات 

رضا نتائج الفلسطينية المتعلقة ب

 المجتمع

 موافق

 بشدة
 نوعا ما موافق

غير 

 موافق

 غير موافق

 بشدة

الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

6. 
التي النشاطات الثقافية تدعم الجامعة 

 .تهم المجتمع
40.3% 42.9% 13.6% 3.2% 0.0% 4.20 0.80 

2. 
الصورة الذهنية يتحقق تحسن في 

 .للجامعة في المجتمع
27.9% 51.3% 15.6% 3.9% 1.3% 4.01 0.84 

3. 
تعقد الجامعة أنشطة داعمة لحقوق 

 .المرأة الفلسطينية
29.2% 41.6% 24.7% 4.5% 0.0% 3.95 0.85 

4. 
المحلي عن المجتمع أشعر برضا 

 .دور الجامعة في التنمية
27.3% 43.5% 20.1% 9.1% 0.0% 3.89 0.91 

5. 
الرياضية النشاطات تدعم الجامعة 

  .للفرق الوطنية
24.7% 42.2% 22.7% 

10.4

% 
0.0% 3.81 0.93 

 0.67 3.97 %0.3 %6.2 %19.4 %44.3 %29.9 الدرجة الكلية 
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يوضح الجدول السابق المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لكل فقرة من 

ت أداة الدراسة التي تقيس درجة الأداء في الجامعات الفلسطينية المتعلقة بنتائج رضا المجتمع فقرا

مرتبة ترتيبا تنازليا حسب الأوساط الحسابية, وتشير الدرجة الكلية الواردة في الجدول أن درجة 

المتوسط الأداء في الجامعات الفلسطينية المتعلقة بنتائج رضا المجتمع كانت مرتفعة, حيث بلغ 

( 0467)مع انحراف معياري مقداره ( 3497)الحسابي لهذه الدرجة على الدرجة الكلية للمقياس 

مما يدل على توسط التشتت في آراء واتجاهات المبحوثين مما يشير إلى توسط تقارب الآراء 

 .والاتجاهات 

 : مة هذه الفقرات في مقد ورتبت فقرات الأداة ترتيبا تنازليا حسب الأوساط الحسابية,وقد جاء

وانحراف (  442) بمتوسط حسابي مقداره  , تدعم الجامعة النشاطات الثقافية التي تهم المجتمع -

 . ( 048) معياري مقداره 

  :ن  كانت أدنى الفقرات في حي

انحراف و (  3481) بمتوسط حسابي مقداره , اطات الرياضية للفرق الوطنيةتدعم الجامعة النش -

 .( 0493) معياري مقداره 

 

 : النتائج المتعلقة بالجامعة: رابعاً 

الانحرافات المعيارية والنسب المئوية لإجابات , يوضح الأوساط الحسابية  (11-4)الجدول 

نتائج التي تمثل درجة الأداء في الجامعات الفلسطينية المتعلقة ب الإستبانةالمبحوثين على فقرات 

 :الجامعة
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 نتائج الجامعة والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لبنودالأوساط الحسابية ( 66-4)جدول 

 الرقم
درجة الأداء في الجامعات 

 الجامعةنتائج الفلسطينية المتعلقة ب

 موافق

 بشدة
 غير موافق نوعا ما موافق

 غير موافق

 بشدة

الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

6. 
هناك تزايد في عدد  البحوث 

 .معةالتي تنجزها كوادر الجا
27.9% 49.4% 20.8% 1.9% 0.0% 4.03 0.75 

2. 
هناك تحسن في نوعية البحوث 

 .التي تنجزها كوادر الجامعة
30.5% 40.3% 27.9% 1.3% 0.0% 4.00 0.80 

3. 

تتزايد رغبة أولياء الأمور 

لتدريس أبنائهم في هذه 

 .الجامعة

28.6% 48.1% 16.9% 6.5% 0.0% 3.99 0.85 

4. 

دى الطلبة تتزايد الرغبة ل

للالتحاق بتخصصات هذه 

 .الجامعة

27.3% 47.4% 16.2% 9.1% 0.0% 3.93 0.89 

5. 

هناك تحسن في نوعية البحوث 

التي ينجزها طلبة الجامعة 

 -ضمن المستويات المختلفة)

 ...(.ماجستير/ بكالوريوس

20.1% 42.2% 29.9% 6.5% 1.3% 3.73 0.90 

1. 

تنجح الجامعة في تحسين زمن 

ابة في تقديم خدماتها الاستج

 .الإدارية المختلفة

18.2% 43.5% 31.2% 4.5% 2.6% 3.70 0.91 
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7. 
هناك تزايد في عدد  البحوث 

 .التي  ينجزها طلبة الجامعة 
16.2% 44.2% 30.5% 7.8% 1.3% 3.66 0.89 

 0.66 3.86 %0.7 %5.4 %24.8 %45.0 %24.1 الدرجة الكلية 

ت الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لكل فقرة من يوضح الجدول السابق المتوسطا

فقرات أداة الدراسة التي تقيس درجة الأداء في الجامعات الفلسطينية المتعلقة بنتائج الجامعة مرتبة 

ترتيبا تنازليا حسب الأوساط الحسابية, وتشير الدرجة الكلية الواردة في الجدول أن درجة الأداء 

الفلسطينية المتعلقة بنتائج الجامعة كانت مرتفعة, حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه في الجامعات 

مما يدل على ( 0466)مع انحراف معياري مقداره ( 3486)الدرجة على الدرجة الكلية للمقياس 

 .توسط التشتت في آراء واتجاهات المبحوثين مما يشير إلى توسط تقارب الآراء والاتجاهات 

 : في مقدمة هذه الفقرات  وقد جاء لأداة ترتيبا تنازليا حسب الأوساط الحسابية,ورتبت فقرات ا

(  4403)  بمتوسط حسابي مقداره, البحوث التي تنجزها كوادر الجامعة هناك تزايد في عدد -

 .(  0475) انحراف معياري مقداره و 

 : ن  كانت أدنى الفقرات في حي

وانحراف  (3466)بمتوسط حسابي مقداره , بة الجامعةينجزها طل لبحوث التيا هناك تزايد في عدد -

 .( 0489) معياري مقداره 

  

  



150 
 

 :تحليل مجالات تطبيق الجودة المستدامة -

الانحرافات المعيارية والنسب المئوية لإجابات , يوضح الأوساط الحسابية  (12-4)الجدول 

ستدامة في الجامعات التي تمثل درجة تطبيق الجودة الم الإستبانةالمبحوثين على مجالات 

 :الفلسطينية

تطبيق الجودة المستدامة في درجة الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية ل( 62-4)جدول 

 الجامعات الفلسطينية

 الرقم
درجة تطبيق الجودة مجالات 

 المستدامة في الجامعات الفلسطينية

 موافق

 بشدة
 غير موافق نوعا ما موافق

 قغير مواف

 بشدة

الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

6.  

درجة تطبيق الجودة المستدامة في 

الجامعات الفلسطينية المتعلقة 

 بالقيادة الجامعية

33.6% 45.0% 18.8% 2.7% 0.0% 4.09 0.57 

2.  

درجة تطبيق الجودة المستدامة في 

الجامعات الفلسطينية المتعلقة 

 بالعملية التعليمية

31.2% 41.7% 25.1% 2.1% 0.0% 4.02 0.67 

3.  

درجة تطبيق الجودة المستدامة في 

الجامعات الفلسطينية المتعلقة 

 بالإستراتيجية والسياسات

32.0% 41.6% 22.1% 4.0% 0.3% 4.01 0.64 

4.  

درجة تطبيق الجودة المستدامة في 

الجامعات الفلسطينية المتعلقة 

 بالعملية الإدارية

19.2% 48.9% 25.6% 5.6% 0.6% 3.80 0.67 
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5.  

درجة تطبيق الجودة المستدامة في 

الجامعات الفلسطينية المتعلقة 

 بالبنية التحتية للجامعة

22.4% 42.5% 26.2% 8.4% 0.5% 3.78 0.71 

1.  

درجة تطبيق الجودة المستدامة في 

الجامعات الفلسطينية المتعلقة 

 (العاملون في الجامعة)بالأفراد 

19.0% 46.2% 26.1% 7.3% 1.4% 3.74 0.73 

7.  

درجة تطبيق الجودة المستدامة في 

الجامعات الفلسطينية المتعلقة 

 بعمليات البحوث

17.9% 37.1% 33.8% 10.5% 0.6% 3.61 0.75 

 

لجودة الكلية ل تطبيقالدرجة 

 المستدامة في الجامعات الفلسطينية
25.0% 43.3% 25.4% 5.8% 0.5% 3.81 1.28 

 

تطبيق الجودة المستدامة في الجامعات الفلسطينية الكلية لدرجة يتضح من الجدول السابق بأن ال

  (.0458)معياري مقداره  انحراف و( 3489)بوسط حسابي مرتفعة

 الجودة المستدامة في الجامعات الفلسطينيةكما يتضح بأن الترتيب التنازلي لدرجة وجود تطبيقات 

 :كما يلي هي

 .(4409) علقة بالقيادة الجامعيةالمت التطبيقات -

 .(4402) المتعلقة بالعملية التعليمية اتتطبيقال -

 .(4401) اتة بالإستراتيجية والسياسالمتعلق اتتطبيقال -

  .(348) بالعملية الإدارية ات المتعلقةتطبيقال -
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 .(3478) ة بالبنية التحتية للجامعةالمتعلق التطبيقات -

  .(3474) (العاملون في الجامعة)المتعلقة بالأفراد  التطبيقات -

 .(3461) المتعلقة بعمليات البحوث التطبيقاتوأخيرا  -

 :تحليل مجالات الأداء

الانحرافات المعيارية والنسب المئوية لإجابات , لأوساط الحسابية يوضح ا (13-4)الجدول 

 :التي تمثل درجة الأداء في الجامعات الفلسطينية الإستبانةالمبحوثين على مجالات 
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في الجامعات الأداء درجة الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية ل( 63-4)جدول 

 الفلسطينية

 الرقم
درجة الأداء في الجامعات مجالات 

 الفلسطينية

 موافق

 بشدة
 غير موافق نوعا ما موافق

 غير موافق

 بشدة

الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

6.  

درجة الأداء في الجامعات 

رضا نتائج الفلسطينية المتعلقة ب

 المجتمع

29.9% 44.3% 19.4% 6.2% 0.3% 3.97 0.67 

2.  
درجة الأداء في الجامعات 

 الجامعةنتائج فلسطينية المتعلقة بال
24.1% 45.0% 24.8% 5.4% 0.7% 3.86 0.66 

3.  
درجة الأداء في الجامعات 

 العامليننتائج الفلسطينية المتعلقة ب
10.9% 41.3% 33.8% 11.0% 2.9% 3.46 0.78 

4.  
درجة الأداء في الجامعات 

 نتائج الطلبةالفلسطينية المتعلقة ب
12.2% 33.9% 35.7% 16.6% 1.6% 3.39 0.61 

 
في الجامعات الكلية الأداء درجة 

 الفلسطينية
19.3% 41.1% 28.4% 9.8% 1.4% 4.88 1.27 

 

جدا بوسط  مرتفعة الكلية في الجامعات الفلسطينية الأداء درجةيتضح من الجدول السابق بأن 

  (.0457)انحراف معياري مقداره  و( 4488)حسابي

درجة الأداء في الجامعات الفلسطينية المتعلقة بنتائج رضا كما يتضح بأن أعلى درجة كانت 

 ,(3486) ء في الجامعات الفلسطينية المتعلقة بنتائج الجامعةدرجة الأدايليها  ,(3497) المجتمع

درجة الأداء في وأخيرا  ,(3446) درجة الأداء في الجامعات الفلسطينية المتعلقة بنتائج العاملينثم 

 . (3439) الجامعات الفلسطينية المتعلقة بنتائج الطلبة
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 :السؤال الرئيسي الثاني -

في أداء الجامعات   مجتمعة بيقات الجودة المستدامةتطئية لهل هناك تأثيرات ذات دلالة إحصا 

 الفلسطينية؟

أداء في  بيقات الجودة المستدامة مجتمعة تط تأثيرات فحصالإجابة على هذا السؤال و من أجل 

على نموذج  الخطي البسيط بناء الإنحدارحليل استخدام أسلوب تتم  الجامعات الفلسطينية

 :التالي الإنحدار

 : نحدارالإنموذج 

 .e+  تطبيقات الجودة المستدامة * β0  +β1 = الأداء

   :حيث

β0 , β1,  و , الخطي البسيط الإنحدارهي ثوابت وتمثل معاملات نموذجe :حد الخطأ. 

 :الخطي البسيط وتقدير النموذج الإنحدارنتائج تحليل  يوضح (14-4)ل والجدو  
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 (14-4)جدول رقم 

 الخطي البسيط الإنحدار معاملات نتائج 

 

 Betaالمعامل  النموذج
الخطأ المعياري 

S.E 

 المعامل المعياري

S.C 

 (ت)قيمة اختبار 

T 

مستوى الدلالة 

 .Sigالإحصائية 

 الإنحدارثابت 
0.712 0.201 --- 3.548 0.001 

 التحكم الذاتي
0.761 0.051 0.770 14.898 0.000 

 075.0(=R2) التحديدمعامل ,         07..0(=R) معامل الارتباط بيرسون

 99.7.2  ,0sig.=0.00(=  F)قيمة 

 .أداء الجامعات الفلسطينية  :المتغير التابع

 : المقدر على النحو الآتي الإنحداردلة يكون نموذج معا, وبعد عملية التقدير

 .تطبيقات الجودة المستدامة * 11716+  11762 = الأداء

( 0405مستوى الدلالة أقل من ) دالة إحصائيا( F)ابق بأن قيمة فويلاحظ من نتائج الجدول الس

والمتغيرات التي  البياناتصالح في تفسير  المقدر الخطي الإنحدارنموذج  أنمما يدل على 

وهو القدرة التفسيرية للنموذج مما يدل على أن  04594(=R2)دخلت الدراسة وأن معامل التحديد

على تفسير التغير في المتغير التابع دخل النموذج قادر  الذي متغير تطبيقات الجودة المستدامة

 الإنحداروباقي التفسير يرجع لعوامل أخرى لم يتم دراستها أو إدخالها في نموذج % 5944بنسبة 

  .04761كما يستنتج بأن زيادة تطبيقات الجودة وحدة واحدة يؤدي إلى زيادة الأداء بمقدار, البسيط

دلالة  تأثيرات ذاتتوجد  يستنتج أنهالجدول السابق  في الإنحدار خلال نتائج تحليل منو 

وهذا يتضح من , أداء الجامعات الفلسطينيةبيقات الجودة المستدامة مجتمعة و إحصائية بين تط
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حيث كانت ( تطبيقات الجودة المستدامة) خلال مستوى الدلالة الإحصائية المقابل للعامل المستقل

 (.ت)والخاص بقيمة اختبار ( 04000) 0405أقل من مستوى 

أداء في  تطبيق الجودة المستدامةتأثيرات  فحصجابة على باقي الأسئلة الفرعية و الإمن أجل و 

الخطي المتعدد بطريقة  الإنحداراستخدام أسلوب تحليل تم فقد   الجامعات الفلسطينية

, غيرات المستقلةبسبب وجود مشكلة الترابط الخطي بين المت  (Ridge Regression)التجسير

 : الآتي الإنحداربناءا على نموذج 

 : الإنحدارنموذج 

 +β1 * X1 +β2 * X2 +β3 * X3 + β4 *X4 +β5  *X5 e =الأداء 

 : حيث

X1 :درجة تطبيق الجودة المستدامة في الجامعات الفلسطينية المتعلقة بالقيادة الجامعية. 

X2 :ستراتيجية بالالفلسطينية المتعلقة درجة تطبيق الجودة المستدامة في الجامعات ا

 .والسياسات

X3 : العاملون في )درجة تطبيق الجودة المستدامة في الجامعات الفلسطينية المتعلقة بالأفراد

 (.الجامعة

X4 : درجة تطبيق الجودة المستدامة في الجامعات الفلسطينية المتعلقة بالبنية التحتية

 .للجامعة

X5 :دامة في الجامعات الفلسطينية المتعلقة بالعملياتدرجة تطبيق الجودة المست. 
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β1 ,β2 ,β3 , β4,  β5  و , الخطي الإنحدارهي ثوابت وتمثل معاملات نموذجe : حد

 .الخطأ

 :وتقدير النموذج الإنحدارنتائج تحليل  يوضح (12-4) والجدول 

 (15-4)جدول رقم 

 (Ridge Regression) الخطي المتعدد المجسر الإنحدارنتائج  معاملات 

 

 Betaالمعامل  النموذج
الخطأ المعياري 

S.E 

 المعامل المعياري

S.C 

 (ف)قيمة اختبار 

F 

مستوى الدلالة 

 .Sigالإحصائية 

X1 
0.121 0.018 0.121 45.654 0.000 

X2 
0.107 0.018 0.120 44.610 0.000 

X3 
0.107 0.021 0.136 41.868 0.000 

X4 
0.124 0.020 0.154 57.764 0.000 

X5 
0.156 0.031 0.168 30.087 0.000 

 07200(=R2)التحديدمعامل ,         ...07(=R)المتعددمعامل الارتباط ,          1.284= الإنحدارثابت 

 007554  ,0sig.=0.00(=  F)قيمة 

 .أداء الجامعات الفلسطينية :المتغير التابع

 : المقدر وهو الإنحدارنتج نموذج معادلة , وبعد عملية التقدير

  X1 +04107 * X2 +04107 * X3 + 04124 *X4 +04156  *X5 * 04121= الأداء
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( 0405مستوى الدلالة أقل من )دالة إحصائيا( F) ويلاحظ من نتائج الجدول السابق بأن قيمة ف

والمتغيرات التي  البياناتصالح في تفسير  المقدر الخطي الإنحدارنموذج  أنمما يدل على 

وهو القدرة التفسيرية للنموذج مما يدل على أن  04604(=R2)راسة وأن معامل التحديددخلت الد

% 6044المتغيرات المستقلة التي دخلت النموذج قادرة على تفسير التغير في المتغير التابع بنسبة 

كما تم فحص  .الإنحداروباقي التفسير يرجع لعوامل أخرى لم يتم دراستها أو إدخالها في نموذج 

جميع قيم ()Multicolinearity)المقدر من مشاكل الترابط الخطي الإنحدارو نموذج خل

ومن نتائج . والتوزيع الطبيعي لحد الخطأ وثبات التباين له( 3معاملات تضخم التباين أقل من 

 :الجدول السابق يمكن الإجابة على أسئلة الدراسة الفرعية كالآتي

 أداء الجامعات الفلسطينية؟في  لقيادة الجامعية الناجحةلذات دلالة إحصائية  تأثيراتهل هناك  .1

ذات دلالة  تأثيراتهناك  في الجدول السابق يستنتج أنالمتعدد  الإنحدارمن خلال نتائج تحليل 

عند مستوى الدلالة الإحصائية  أداء الجامعات الفلسطينيةفي  قيادة الجامعية الناجحة للإحصائية 

(0.05 ≤α), ل مستوى الدلالة الإحصائية المقابل للعامل المستقلوهذا يتضح من خلا 

(Beta(X1)=0.121, Sig.=0.000 ) ويفسر هذا المعامل , 0405أقل من مستوى حيث كانت

يؤدي إلى زيادة مستوى الأداء بنسبة  القيادة الجامعية الناجحةفي توفر % 100بأن الزيادة بنسبة 

1241%. 

أداء الجامعات ستراتيجيات والسياسات الملائمة في لالهل هناك تأثيرات ذات دلالة إحصائية  .2

 الفلسطينية؟

لة ذات دلا تأثيراتهناك المتعدد في الجدول السابق يستنتج أن  الإنحدارمن خلال نتائج تحليل 

عند مستوى الدلالة  أداء الجامعات الفلسطينيةفي  الملائمة  والسياسات ستراتيجياتللاإحصائية 
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وهذا يتضح من خلال مستوى الدلالة الإحصائية المقابل للعامل , (α≥ 0.05)الإحصائية 

ويفسر هذا , 0405حيث كانت أقل من مستوى ( Beta(X1)=0.107, Sig.=0.000) المستقل

الملائمة يؤدي إلى زيادة  والسياسات الاستراتيجياتفي توفر % 100بأن الزيادة بنسبة  المعامل

 .%1047مستوى الأداء بنسبة 

 أداء الجامعات الفلسطينية؟في  موارد البشرية الكفؤة للإحصائية أثيرات ذات دلالة تهل هناك  .1

ذات دلالة  تأثيراتهناك المتعدد في الجدول السابق يستنتج أن  الإنحدارمن خلال نتائج تحليل 

عند مستوى الدلالة  أداء الجامعات الفلسطينيةن توفر الموارد البشرية الكفؤة و إحصائية بي

وهذا يتضح من خلال مستوى الدلالة الإحصائية المقابل للعامل  ,(α≥ 0.05)ية الإحصائ

ويفسر هذا , 0405حيث كانت أقل من مستوى ( Beta(X1)=0.107, Sig.=0.000) المستقل

توفر الموارد البشرية الكفؤة يؤدي إلى زيادة مستوى الأداء في % 100المعامل بأن الزيادة بنسبة 

 .%1047بنسبة 

 أداء الجامعات الفلسطينية؟في  لبنية التحتية الملائمة تأثيرات ذات دلالة إحصائية ل هل هناك .4

ذات دلالة  تأثيراتهناك المتعدد في الجدول السابق يستنتج أن  الإنحدارمن خلال نتائج تحليل 

 عند مستوى الدلالة الإحصائية أداء الجامعات الفلسطينيةفي  بنية التحتية الملائمة للإحصائية 

(0.05 ≤α) ,وهذا يتضح من خلال مستوى الدلالة الإحصائية المقابل للعامل المستقل 

(Beta(X1)=0.124, Sig.=0.000 ) ويفسر هذا المعامل , 0405حيث كانت أقل من مستوى

توفر البنية التحتية الملائمة يؤدي إلى زيادة مستوى الأداء بنسبة في % 100بأن الزيادة بنسبة 

1244%. 



160 
 

ء الجامعات اأدفي الجامعة وتصميمها  عملياتتأثيرات ذات دلالة إحصائية لهل هناك  .5

 الفلسطينية؟

هناك علاقة ذات دلالة المتعدد في الجدول السابق يستنتج أن  الإنحدارمن خلال نتائج تحليل 

عند مستوى الدلالة  أداء الجامعات الفلسطينيةات الجامعة وتصميمها و إحصائية بين عملي

وهذا يتضح من خلال مستوى الدلالة الإحصائية المقابل للعامل , (α≥ 0.05)الإحصائية 

ويفسر هذا , 0405حيث كانت أقل من مستوى ( Beta(X1)=0.156, Sig.=0.000)المستقل

تصميمها يؤدي إلى زيادة مستوى الأداء عمليات الجامعة و في % 100المعامل بأن الزيادة بنسبة 

 .%1546بنسبة 

المعيارية بأن أكثر المتغيرات  الإنحدارومعاملات  الإنحدارخلال نتائج تحليل وأخيرا يلاحظ من 

البنية التحتية يليها توفر X5(04168 ) العمليات الجامعيةتأثيرا في أداء الجامعات الفلسطينية هو 

يليها القيادة , X3(04136)توفر الموارد البشرية الكفؤة ثم , X4(04154) للجامعةالملائمة 

 X2(04120.) الملائمة والسياسات الإستراتيجياتوأخيرا توفر X1(04121 )ة الناجحة الجامعي

 :السؤال الرئيسي الثالث -

 "ئ الجودة المستدامة؟درجة تطبيق مباد حسب الفلسطينية ما هو ترتيب الجامعات"

 امةمبادئ الجودة المستد النسبة المئوية لدرجة تطبيق الإجابة على هذا السؤال تم حسابمن أجل 

 :على النحو الآتي عتماد على الوسط الحسابيبالا

 

 



161 
 

 تطبيق الجودة المستدامة في الجامعات الفلسطينيةدرجة النسب المئوية ل( 61-4)جدول 

 الجامعة

القيادة 

 الجامعية

الإستراتيجية 

 والسياسات

الأفراد 

العاملون )

في 

 (الجامعة

البنية 

التحتية 

 للجامعة

العملية 

 التعليمية

عمليات 

 لبحوثا

العملية 

 الإدارية
 العمليات

درجة 

التطبيق 

الكلية 

للجودة 

 المستدامة

جامعة 

 الخليل
79.2% 76.6% 76.2% 74% 74.2% 65.2% 71.4% 70.2% 75.2% 

جامعة 

 بيرزيت
83% 82% 77.2% 78.2% 78% 73.4% 78.8% 76.8% 79.4% 

جامعة 

 النجاح
86% 84.8% 76.8% 79.8% 82.4% 75.4% 79% 78.8% 81.2% 

امعة ج

 بيت لحم
81.2% 75.6% 72% 70.8% 74.2% 66.4% 71% 70.6% 74% 

جامعة 

 القدس
80.4% 77% 72.2% 72.4% 83.2% 75.2% 74.8% 77.8% 76% 

جامعة 

 البوليتكنك
74.2% 78.6% 69.4% 70% 88.6% 66.4% 73.6% 76.2% 73.8% 

 

ينية حسب درجة تطبيق مبادئ يتضح بأن ترتيب الجامعات الفلسط من نتائج الجدول السابق

 :المستدامة كانت على النحو الآتي الجودة
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جامعة فيما يتعلق بالقيادة الجامعية كانت أكثر الجامعات  تطبيقا لمبادئ الجودة المستدامة 

 يليها, (4.11) جامعة بيت لحم يليها, (4.12) جامعة بيرزيت يليها, (4.3)الوطنية  النجاح

 .(3.71)فلسطين بوليتكنك جامعةوأخيرا , (3.11) جامعة الخليل يهايل, (4.12) جامعة القدس

جامعة تطبيقا لمبادئ الجودة المستدامة  ية والسياسات كانت أكثر الجامعاتفيما يتعلق بالإستراتيج

, (3.13)فلسطين  بوليتكنكجامعة  يليها, (4.1) جامعة بيرزيت يليها, (4.24)الوطنية  النجاح

 .(3.78) جامعة بيت لحموأخيرا , (3.83)جامعة الخليل يليها, (3.82) جامعة القدس يليها

كانت أكثر الجامعات  تطبيقا لمبادئ الجودة المستدامة ( العاملون في الجامعة)فيما يتعلق بالأفراد 

, (3.81) جامعة الخليل يليها, (3.84)الوطنية  جامعة النجاح يليها, (3.81) جامعة بيرزيت

فلسطين  بوليتكنك جامعةوأخيرا , (3.1) جامعة بيت لحم يليها, (3.11) جامعة القدس يليها

(3.47). 

جامعة تطبيقا لمبادئ الجودة المستدامة تية للجامعة كانت أكثر الجامعات فيما يتعلق بالبنية التح

جامعة  يليها, (3.7) جامعة الخليل يليها, (3.11) جامعة بيرزيت يليها, (3.11)الوطنية  النجاح

 .(3.2)فلسطين بوليتكنكجامعة وأخيرا , (3.24) جامعة بيت لحم يليها, (3.12) القدس

جامعة تطبيقا لمبادئ الجودة المستدامة ة التعليمية كانت أكثر الجامعات فيما يتعلق بالعملي

, (4.12)الوطنية جامعة النجاح يليها, (4.11) جامعة القدس يليها, (4.43)فلسطين  بوليتكنك

 .(3.71)بيت لحم  الخليلتي جامعوأخيرا , (3.1) رزيتجامعة بي يليها
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 جامعة النجاحتطبيقا لمبادئ الجودة المستدامة الجامعات  فيما يتعلق بعمليات البحوث كانت أكثر

 تيجامع يليها, (3.17)جامعة بيرزيت يليها, (3.71) جامعة القدس يليها, (3.77)الوطنية 

 .(3.21) جامعة الخليلرا وأخي, (3.32) بيت لحمفلسطين و  بوليتكنك

 جامعة النجاحتطبيقا لمبادئ الجودة المستدامة ية الإدارية كانت أكثر الجامعات فيما يتعلق بالعمل

 جامعة يليها, (3.74)جامعة القدس يليها, (3.14) جامعة بيرزيت يليها, (3.12)الوطنية 

 .(3.22)ة بيت لحمجامعوأخيرا , (3.27)جامعة الخليل يليها, (3.18)فلسطين بوليتكنك

 جامعة النجاحتطبيقا لمبادئ الجودة المستدامة ليات الكلية كانت أكثر الجامعات فيما يتعلق بالعم

 جامعة يليها, (3.84)جامعة بيرزيت يليها, (3.81)جامعة القدس يليها, (3.14)الوطنية 

 .(3.21)لجامعة الخليوأخيرا , (3.23)جامعة بيت لحم يليها, (3.81)فلسطين  بوليتكنك

تطبيقا لمبادئ الجودة ة المستدامة كانت أكثر الجامعات فيما يتعلق بدرجة التطبيق الكلية للجود

جامعة  يليها, (3.17) جامعة بيرزيت يليها, (4.11)الوطنية  جامعة النجاحالمستدامة 

 يتكنكبولجامعة وأخيرا  (3.7)جامعة بيت لحم يليها, (3.71) جامعة الخليل يليها, (3.8)القدس

 .(3.11)فلسطين 
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 لفصل الخامسا

 مناقشة النتائج والتوصيات

 مناقشة النتائج والاستنتاجات 

 التوصيات 
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 مقدمة 5-1

, لقد تم عرض ملخص نتائج الدراسة في هذا الفصل ومن ثم مناقشة هذه النتائج بشكل مفصل

وذلك لتقديم , الدراسات السابقة وتفسير دلالاتها ومعرفة مدى توافقها أو تعارضها مع نتائج

لتحسين تطبيق وممارسة تطبيقات الجودة المستدامة في الجامعات الفلسطينية  مقترحات وتوصيات

 .والتي تؤدي الى تحسين الأداء

 ملخص النتائج 5-2

 :تم إجمال أهم نتائج الدراسة فيما يلي

مة في الجامعات الفلسطينية أظهرت نتائج الدراسة أن درجة ممارسة تطبيقات الجودة المستدا -

والبنية , (العاملون في الجامعة)والأفراد, الاستراتيجية والسياسات, عة في مجالات القيادةكانت مرتف

 (.العملية الإدارية, عملية البحوث, العملية التعليمية)تشمل والعمليات و , التحتية للجامعة

كثر ممارسة في الجامعات الجامعية هي الأ أظهرت نتائج الدراسة أن التطبيقات المتعلقة بالقيادة -

 .الفلسطينية

أظهرت نتائج الدراسة أن التطبيقات المتعلقة بعملية البحوث هي الأقل ممارسة في الجامعات  -

 . الفلسطينية

حسب المعايير التي تم استخدامها في درجة الأداء الكلية في الجامعات أظهرت نتائج الدراسة أن  -

النتائج المتعلقة برضا , النتائج المتعلقة بالعاملين, نتائج المتعلقة بالطلبةال): هذه الدراسة وهي

 .كانت مرتفعة جدا( وذلك خلال الثلاث سنوات الاخيرة ,النتائج المتعلقة بالجامعة, المجتمع

النتائج المتعلقة برضا المجتمع حصلت على أعلى درجة من بين معايير أظهرت نتائج الدراسة أن  -

 .رىالأداء الأخ
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أظهرت نتائج الدراسة أن النتائج المتعلقة بنتائج الطلبة حصلت على أقل درجة من بين معايير  -

 .الأداء الأخرى

تطبيقات الجودة المستدامة مجتمعة لذات دلالة إحصائية  تأثيراتأظهرت نتائج الدراسة أن هناك  -

 .أداء الجامعات الفلسطينيةفي 

أداء الجامعات في  لقيادة الناجحةلذات دلالة إحصائية  تأثيراتأظهرت نتائج الدراسة أن هناك  -

 .الفلسطينية

في الملائمة ستراتيجية والسياسات للاذات دلالة إحصائية تأثيرات أظهرت نتائج الدراسة أن هناك  -

 .أداء الجامعات الفلسطينية

في  والكفؤة لموارد البشرية المؤهلةلذات دلالة إحصائية تأثيرات هناك أظهرت نتائج الدراسة أن  -

 .أداء الجامعات الفلسطينية

بنية التحتية الملائمة وأداء للذات دلالة إحصائية تأثيرات أظهرت نتائج الدراسة أن هناك  -

 .الجامعات الفلسطينية

أداء في لعمليات وتصميمها تأثيرات ذات دلالة إحصائية لأظهرت نتائج الدراسة أن هناك  -

 .الجامعات الفلسطينية

أكثر المتغيرات تأثيرا في أداء الجامعات الفلسطينية هو العمليات  الدراسة أنأظهرت نتائج  -

, توفر الموارد البشرية الكفؤة يليها, يليها توفر البنية التحتية الملائمة للجامعة ,وتصميمها الجامعية

 .الملائمة وأخيرا توفر الإستراتيجية والسياسات ,يليها القيادة الجامعية الناجحة

لمبادئ الجودة المستدامة كانت جامعة النجاح ائج الدراسة أن أكثر الجامعات تطبيقا  أظهرت نت -

 .الوطنية
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أظهرت نتائج الدراسة أن أقل الجامعات تطبيقا  لمبادئ الجودة المستدامة كانت جامعة بوليتكنيك  -

 .فلسطين

 : مناقشة النتائج 5-1

 :الأول الرئيس مناقشة نتائج سؤال الدراسة  -

 "يتم تطبيق المبادئ التي تؤدي إلى استدامة الجودة في الجامعات الفلسطينية؟إلى أي مدى " 

كاملا  والثاني والثالث والرابع والخامس  السؤال من خلال المحور الأول هذا الإجابة علىتمت 

 (.1)انظر الملحق رقم , لأداة الدراسة

لمستدامة في الجامعات فقد تم التعرف على مدى ممارسة التطبيقات التي تؤدي الى الجودة ا

, (العاملون في الجامعة)والأفراد, والاستراتيجية والسياسات, الفلسطينية والمتمثلة بالقيادة الجامعية

: وعمليات الجامعة حيث تم تقسيم العمليات إلى ثلاثة أقسام تشمل, والبنية التحتية للجامعة

 .والعملية الإدارية, وعملية البحوث, العملية التعليمية

 الجودة المستدامة في الجامعات الفلسطينية المتعلقة  ممارسات ن درجة تطبيقبأ ظهرت النتائجأ

وقد كانت نتائج ( 4409)حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي الجامعية كانت مرتفعة القيادةبمحور 

ل تتمثو , عةوهي جميعا بدرجة مرتف( 4434-3482) جميع الفقرات المكونة لهذا المحور تتراوح بين

تعتمد رسالة واضحة نابعة من رؤيتها المستمدة من القيم الراسخة في  اتالجامعات بأن قياد

سينات في أنشطة العاملين على المشاركة في إجراء التحات الجامع اتقياد تحثّ و , الجامعة

كما , الجامعية على ترسيخ رسالة الجامعة لدى جميع العاملينات تعمل القيادو , الجامعة المختلفة

تعترف و , اتب مع الاحتياجات المتغيرة للجامععمليات التحسين التي تتناس اتتمارس القيادو 

كما , تحسين الجودةفي  (أفرادا أو جماعات)بشكل علني بنجاحات العاملين  اتالجامع اتقياد
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الجامعة بما  في بحيث يكون مناسب لتحقيق استراتيجيات( الاداري)الهيكل التنظيمي يتم تصميمو 

التعليمية )مع المستفيدين من خدماتها  اتالجامعات تتواصل  قيادو كما , بها من سياسات يرتبط

يتم توجيه العاملين لتنفيذ الأنشطة التي و  ,للتعرف على آرائهم في أدائها( يةوالبحثية والمجتمع

 .تحقق إستراتيجيات الجامعة

, نظام الجودةل الفلسطينية لجامعاتدعم الإدارة العليا في ااهتمام و  يدل على ذلك أن الباحثة وترى

وأن الإدارة العليا تعمل على توفير رؤية  ,لجودة بنشر ثقافة الجودةواهتمام الإدارة العليا ووحدات ا

حيث أن للقيادة الوزن الأكبر في تحقيق استدامة الجودة في , هدافهاأواضحة المعالم للمنظمة و 

توجيه باقي العناصر الخرى لتحقيق الجودة  كما أن لها الدور الأكثر أهمية في, المنظمة

 . المستدامة

 :ات التاليةدراسال نتائج تفق معهذه النتائج ت 

ن أهم العوامل التي تؤثر على والتي وجدت أ Doulatabadi and Yusof, 2014))  دراسة -

 .استدامة تطبيقات الجودة هو التزام الإدارة العليا

والتي توصلت إلى أن المدراء ( Mokhtar, Abdullah, Kardi and Yacob, 2013)دراسة  -

بالتالي تحقيق و  في الإدارة العليا يقومون بدور مهم لدفع المنظمة نحو التحسين المستمر للجودة

 .التميز للمنظمة

والتي وجدت أن القيادة هي ( Shivakumar, Virupaxi and Basavaraj, 2012) دراسة -

 .س نظام إدارة جودة فعالأجل تأسي القوة الدافعة الرئيسية من

من بين محاور والتي جاء ترتيب محور القيادة في المرتبة الثانية ( 2118, عامر أبو)دراسة  -

  .الدراسة
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ظهرت نتائجها أن الإدارة العليا في أحيث ( Palmberg and Garvare, 2006) دراسة  -

, القادة على جميع المستوياتالشركة كانت هي القوة الدافعة القوية التي قامت بشكل فعال بتوحيد 

القيم الأساسية من أجل خلق ثقافة تنظيمية أدت إلى استدامة الجودة على المدى  وفي نشر

 .الطويل

التاكيد والتي كان من أهم نتائجها ( Calvo-Maro, Leal and Roland, 2006) دراسة 

عملية التحسين المستمر جودة و ال التزام المدراء هي العامل الرئيسي لعملية إدارةو على أن القيادة 

 .حيث يؤثر هذا العامل على جميع العوامل الأخرى

لنجاح الحاسمة إلى أن القيادة هي واحدة من عوامل االتي توصلت ( Murphy, 2005)دراسة   -

كدت أن وأ, المتحدة تحسين الأداء في منظمات التعليم العالي في المملكةلاستدامة الجودة و 

 وسياسات استراتيجيةل مع يادية يجب أن تكون متكاملة على نحو فعاأفضل الممارسات الق

 .المنظمة

دعم الإدارة العليا أن إلى  توصلت التي( 2111, أبو فارة)اختلفت نتائج الدراسة مع نتائج دراسة 

 .الفلسطينية كان سلبيا   الجامعات للجودة في

  محور ات الفلسطينية المتعلقة بدرجة تطبيق الجودة المستدامة في الجامع أنأظهرت النتائج

وقد كانت نتائج ( 4401)حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي ستراتيجية والسياسات كانت مرتفعةالا

 ,عةوهي جميعا بدرجة مرتف( 4435-3453)جميع الفقرات المكونة لهذا المحور تتراوح بين 

مع  اتسياسات الجامع تنسجمكما و , تتوافق مع رسالتها اتتتمثل بأن استراتيجيات الجامعو 

, ها الاستراتيجيةطتحقيق مبادئ الجودة من خلال  خط اتتراعي إدارة الجامعو , استراتيجياتها

أي )المصاغة بطريقة علمية  اتجية بالاستناد الى أهداف الجامعالاستراتي طتوضع الخطحيث 

 اتستراتيجية للجامعالا الخطة يتم تحديثو , (وقابلة للتحقق ها مكتوبة وواضحة وقابلة للقياسأن
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وفقا لخطة إستراتيجية تراعي مقتضيات  اتالجامع تسيرو , دوريا من خلال اجراءات رسمية

الاستراتيجية  طاك جميع المستويات في وضع الخطيتم اشر كما و , جميع المستويات في الجامعة

في صياغة   (فقها من توقعاتابما ير )احتياجات المستفيدين  اتتراعي إدارة الجامعو , اتللجامع

جميع العاملين على معرفة بأهداف الجامعة المحددة في كما وأن , الخطة الاستراتيجية للجامعة

 .الخطة الاستراتيجية

ة مرتفعة يدل بدرج العناصر الفرعية لمحور الاستراتيجية والسياساتوجود جميع  أن وترى الباحثة

حيث أن هذه التطبيقات  ,ودة المستدامةالتي تدعم تطبيق الج على وجود الاستراتيجية والسياسات

تحقيق بل يجب دمجها في الاستراتيجية والسياسات و , تيجيةعن الاسترابمعزل لا يمكن تطبيقها 

و يدل على وعي الجامعات الفلسطينية إلى  ,التطابق بين استراتيجية المنظمة واستراتيجية الجودة

ولقد جاء ترتيب هذا المحور في المرتبة , أن أهداف دوائر الجودة تنطلق من أهداف الجامعة

, علاونة وغنيم)قت هذه النتيجة مع دراسة واتف ,الثالثة بعد محور القيادة ومحور العملية التعليمية

التي أشارت إلى أن وجود رؤية واستراتيجيات بعيدة المدى تؤكدها إدارة جامعة النجاح (  2005

إلى ( 2009, بريالجع)وأشارت دراسة , الجودة الشاملةالوطنية لبناء وترسيخ معاني ومبادئ إدارة 

قد جاء في المرتبة الخامسة من بين العناصر التي تناولتها  أن محور الاستراتيجية والسياسات

فقد جاء ترتيب عامل ( Doulatabadi and Yusof, 2014) أما في دراسة  ,الدراسة

مهمة تؤدي إلى مسة من بين ثمانية عوامل الاستراتيجية والتخطيط الاستراتيجي في المرتبة الخا

 ,Calvo-Maro, Leal and Roland) دراسة  تر اأشو كما , استدامة التميز في الجودة

أن سياسة المنظمة واستراتجيتها يجب أن تكون مرجع السياسات للموظفين ومرجع لإدارة  (2006

 .وذلك لتحسين الجودة في التعليم العالي الموارد والعمليات



171 
 

  أن درجة تطبيق الجودة المستدامة في الجامعات الفلسطينية المتعلقة بالأفراد  ت النتائجأظهر

وقد كانت , (3474) الكلي حيث بلغ المتوسط الحسابي ,كانت مرتفعة( العاملون في الجامعة)

, وهي جميعا بدرجة مرتفعة( 3451-3486)نتائج جميع الفقرات المكونة لهذا المحور تتراوح بين 

مثل حماية )الاجتماعية عاملين على المشاركة في الأنشطة بأن إدارة الجامعة تشجع ال تتمثلو 

تركز إدارة الجامعة على تمكين العاملين لتهيئتهم لتحمل مسؤوليات أكبر , ...(البيئة وغير ذلك

يتم و  كما, تنفذ إدارة الجامعة البرامج التدريبية الكفيلة بتحسين قدرات العاملين, في تحقيق التحسين

يتم تحديد الاحتياجات و , تعزيز الإجراءات التي تدعم مشاركة العاملين في إجراء عمليات التحسين

تطور إدارة الجامعة قنوات فاعلة بين العاملين لتبادل و , التدريبية المتغيرة للعاملين في الجامعة

حسين خدمات بيئة إدارة الجامعة بتتم ته, في تأدية المهام"  أفضل الممارسات" المعرفة حول 

 .للعاملين( المتعلقة بمكان العمل) العمل

وترى الباحثة أنه حتى يتم تطبيق مبادئ الجودة المستدامة فانه يجب تحفيز العاملين باستمرار 

للسعي نحو الأفضل وتشجيعهم للقيام بالتحسين المستمر والتعلم والابتكار والعمل على تطويرهم 

 (العاملون في الجامعة)بالأفراد ولقد جاء ترتيب محور , لائم لهموتوفير التدريب والتعليم الم

  ةمع دراس تيجةتتفق هذه النو  وما قبل الأخيرة بالمرتبة السادسة

((Doulatabadi & Yusof, 2014  حيث جاء ترتيب عامل تمكين العاملين واندماجهم في

لثامنة من حيث الأهمية لتحقيق وعامل التدريب والتعليم في المرتبة ا, العمل بالمرتبة السابعة

 ,Calvo-Maro) تتفق أيضا مع دراسة و , داء المتميز على المدى الطويلاستدامة الجودة والأ

Leal and Roland, 2006 ) التي وجدت أن الادارة الملائمة والصحيحة للموظفين هو المفتاح

وارد البشرية قد جاء مال صرعنفقد أشارت الى أن ( 2111, الجعبري)أما دراسة , لادارة العمليات
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 الكلية لهذا العنصر درجةحيث كانت ال من بين العناصر التي تناولتها الدراسةالثانية في المرتبة 

إلى أن درجة التزام جامعة النجاح الوطنية ( 2005, غنيمعلاونة و )  كما وأشارت دراسة, متوسطة

واختلفت الدراسة , رية كانت متوسطةبمبادئ ادارة الجودة الشاملة في مجال تطوير القوى البش

أن  إلى حيث أشارت الدراستان( 2006, أبو فارة)ودراسة  ,(2009, دياب)الحالية مع دراسة 

وأن هناك قصورا في تطوير القوى البشرية  ,الجامعات لا تولي اهتماما جوهريا لعنصر العاملين

 .العاملة

 ي الجامعات الفلسطينية المتعلقة بالبنية أن درجة تطبيق الجودة المستدامة ف رت النتائجهأظ

وقد كانت نتائج جميع , (3478) الكلي حيث بلغ المتوسط الحسابي ,التحتية للجامعة كانت مرتفعة

 هتتمثل بأنو , وهي جميعا بدرجة مرتفعة( 3453-3499)الفقرات المكونة لهذا المحور تتراوح بين 

تطور كما و , لتقنيات في عملية التعليم والتعلميتم تطبيق الأساليب التي تدعم استخدام أفضل ا

مر تستثو , إدارة الجامعة مختبراتها المختلفة لمواكبة التطورات في مجال التخصصات المتنوعة

, يراداتها في تحقيق التحسين المستمر لجودة خدماتها المتنوعةإإدارة الجامعة جزءا كافيا من 

إدارة  تهتم, ات ذات العلاقة بتخصصاتهاضل التقنيتوفر إدارة الجامعة بنية تحتية وفقا  لأفو 

الجامعة بنقل المعرفة المتراكمة لدى العاملين المتميزين الى بقية العاملين حسب مجالات 

تطبق إدارة الجامعة نظام معلومات يفي باحتياجات المستفيدين من معلومات عن و , التخصص

على تحقيق التحسين المستمر  علومات قادرإدارة الجامعة نظام متستخدم , الجوانب التي تهمهم

 .يوجد في الجامعة مرافق كافية للبحوث والاستشاراتكما و , لإدارة البنية التحتية

 , وقد جاء ترتيب محور البنية التحتية بالمرتبة الخامسة من بين تطبيقات الجودة المستدامة

, وفير البنية التحتية الملائمةتلفلسطينية بالجامعات ا وترى الباحثة أن هذا يدل على اهتمام
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واتفقت هذه , في التعليم والتعلم التقدم العلمي وتوفير التقنيات الحديثة متابعة وحرصها على

التي أشارت إلى حرص الجامعات على التواصل مع ( 2008, مدوخ)النتيجة جزئيا مع دراسة 

تي تساعد على نمو الطالب التقدم العلمي وتوفير التعليم الالكتروني والتقنيات الحديثة ال

 .        الفلسطيني فكريا وعقليا

 درجة تطبيق الجودة المستدامة في الجامعات الفلسطينية المتعلقة بالعملية  أظهرت النتائج أن

وقد كانت نتائج جميع الفقرات , (4402) الكلي حيث بلغ المتوسط الحسابي التعليمية كانت مرتفعة,

تتمثل بأن إدارة و  , وهي جميعا بدرجة مرتفعة( 4421-3486)ح بين المكونة لهذا المحور تتراو 

تركز إدارة الجامعة على طرح و , احتياجات الطلبةبرامج تعليمية قادرة على تلبية  الجامعة توفر

يتم تصميم العملية التعليمية بالمحتوى الذي كما و , البرامج التعليمية التي تحقق التنمية للمجتمع

تدرس إدارة الجامعة قبل تصميم برامجها التعليمية احتياجات و , واق العمليحقق احتياجات أس

في ...( كالطلبة والمشغلين)تراعي إدارة الجامعة توقعات المستفيدين و , (أفراد/ شركات)المشغلين 

 .بناء برامجها التعليمية

اتفقت هذه النتيجة و  وقد جاء ترتيب محور العملية التعليمية في المرتبة الثانية من محاور الدراسة

ومتابعتها وتطويرها بالمرتبة الأولى  محور العملية التعليمية جاءحيث ( 2009, دياب) مع دراسة 

حيث أظهرت ( 2005, الملاح)ودراسة  ,من بين توفر معايير الجودة في مؤسسات التعليم العالي

عتبار الطالب أهم مخرجات نتائجها أن الاهتمام بالمجال الأكاديمي جاء بالمرتبة الأولى وذلك با

التي أشارت إلى أن درجة التزام جامعة ( 2005, وغنيمعلاونة ) ودراسة , العملية التعليمية

النجاح الوطنية بمبادئ إدارة الجودة الشاملة في مجال متابعة العملية التعليمية وتطويرها كانت 
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ا أن هناك ضعفا  واضحا  في أظهرت نتائجه التي( 2006, أبو فارة)واختلفت مع دراسة , كبيرة

 .تصميم العمليات كمكون أساسي من مكونات إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينية

 درجة تطبيق الجودة المستدامة في الجامعات الفلسطينية المتعلقة بعمليات  أظهرت النتائج أن

نت نتائج جميع الفقرات وقد كا (3461) الكلي حيث بلغ المتوسط الحسابي البحوث كانت مرتفعة,

تتمثل بأن الكوادر و  ,وهي جميعا بدرجة مرتفعة( 3441-3484)المكونة لهذا المحور تتراوح بين 

يتم تنفيذ كما و , البحثية في الجامعة تهتم بتلبية احتياجات الطلبة من خلال النشاط البحثي

ت أسواق العمل ينسجم مع احتياجالى تطوير الخطط الدراسية بما إدراسات بحثية تهدف 

جراء البحوث التي تسهم في إالكوادر البحثية في الجامعة على تركز و , الجانب التطبيقي للعملو 

دارة الجامعة ببحوث كوادرها إتسترشد و , تطوير محتوى المساقات بما يلبي احتياجات المستفيدين

دارة الجامعة نتائج إخدم تستكما و , ...(دارية والماليةكالقرارات الإ) البحثية في صناعة قراراتها

 .البحوث في تطوير برامجها التعليمية

تطبيق الجودة المستدامة في الجامعات الفلسطينية المتعلقة على الرغم من أن درجة 

هذا مؤشر ترى الباحثة أن المرتبة الأخيرة و إلا أنها قد جاءت في  بعمليات البحوث كانت مرتفعة

في مجال البحث العلمي على الرغم من وجود المقومات واضح على ضعف الجامعات الفلسطينية 

وتعزو الباحثة ذلك إلى أن وزارة التعليم العالي لم توفر استراتيجية , التي تدعم البحث العلمي

لى عدم وغياب السياسات والقوانين المتعلقة بالبحث العلمي مما يؤدي إ, وطنية للبحث العلمي

ب عدم وجود نظام التفرغ للبحث العلمي وانشغال الباحثين وبسب, ولوية التي يستحقهااعطائه الأ

وافتقار , وغياب الدعم الكافي لنشر الأبحاث في المجلات العلمية المحكمة ,بنشاطات أخرى
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, مدوخ)تتفق هذه النتيجة مع دراسة , المناخ الداعم للبحث العلمي في الجامعات الفلسطينية

  (.2009, الجعبري)ودراسة , (2008

 أن درجة تطبيق الجودة المستدامة في الجامعات الفلسطينية المتعلقة بالعملية  النتائج أظهرت

وقد كانت نتائج جميع , (3478) الكلي حيث بلغ المتوسط الحسابيالإدارية كانت مرتفعة, 

درجة   وأن ,وهي جميعا بدرجة مرتفعة( 3453-3499)الفقرات المكونة لهذا المحور تتراوح بين 

دة المستدامة في الجامعات الفلسطينية المتعلقة بالعملية الإدارية تتمثل بأن إدارة تطبيق الجو 

تشجع إدارة الجامعة على الإبداع لتطوير عملياتها , الجامعة تهتم  بتوثيق العمليات الإدارية

لية من عملياتها إدارة الجامعة بوضوح المسؤوليات الخاصة بالرقابة على كل عمتحدد  ,المتنوعة

دمة  للمستفيدين إدارة الجامعة بتطوير الإجراءات لتحسين الخدمات المق تهتم, ختلفةالم

إدارة  تعمل, ريا لتحسين إجراءات العملتحلل إدارة الجامعة عملياتها دو , (أصحاب المصالح)

للتعرف على مقترحاتهم ( أصحاب المصالح)من المستفيدين  البياناتالجامعة على جمع 

 .لتحسين العمليات

اء ترتيب محور العملية الإدارية في المرتبة الرابعة من بين محاور الدراسة واتفقت هذه النتيجة ج

التي توصلت إلى ( 2008, عامر أبو)كما واتفقت مع دراسة , (2009, الجعبري)مع دراسة 

( 2006, فارة أبو)واختلفت مع دراسة , توافر الجودة الإدارية في الجامعات الفسطينية بدرجة كبيرة

 .التي أشارت إلى وجود قصور في تصميم العمليات في الجامعات الفلسطينية

مما , امة الجودةيتضح مما سبق أن كل محور من محاور الدراسة يعمل بدرجة مختلفة على استد

وهذا يشير إلى تكامل هذه المحاور مع بعضها , داء الجامعات بشكل إيجابييؤثر على مستوى أ

   .البعض
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 :السؤال الرئيسي الثانيج مناقشة نتائ -

أداء في  بيقات الجودة المستدامة مجتمعة تطلذات دلالة إحصائية  تأثيراتهل هناك " 

 "الجامعات الفلسطينية؟

أداء في  بيقات الجودة المستدامة مجتمعةتطلذات دلالة إحصائية تأثيرات هناك  تبين أن

 .الجامعات الفلسطينية

بيقات الجودة المستدامة نظرا  لأهميتها في تحسين الأداء الكلي هذه النتيجة تؤكد أهمية وجود تط

 بمقدار وحدة واحدة يؤدي إلى زيادة الأداء بمقدارزيادة تطبيقات الجودة حيث أن , للجامعة

( 04761). 

  ,(2118, غانم)ودراسة  ,( 2113, جرار)اتفقت هذه النتيجة مع دراسة 

 , Christos and Evangelos, 2010) )ودراسة 

 Badri et al ., 2006)      )ودراسة 

أداء الجامعات ة الناجحة في لقيادة الجامعيإحصائية لذات دلالة  هل هناك تأثيرات( 1

 الفلسطينية؟

أداء الجامعات في لقيادة الجامعية الناجحة لذات دلالة إحصائية  تأثيراتهناك  أن تبين

مرتبة الخامسة وما قبل الأخيرة من حيث ثأثيرها بال الناجحة القيادة الجامعيةوجاءت , الفلسطينية

 .على الأداء
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وترى الباحثة أن توفر القيادة الجامعية الناجحة ودعمها والتزامها ما أهم المقومات التي تؤدي إلى 

 .  نها تؤثر على جميع المقومات الأخرىكما أ, امعاتاستدامة الجودة في الج

حيث احتلت القيادة المرتبة الرابعة من حيث ( 2009 ,الجعبري)اتفقت هذه النتيجة مع دراسة 

 .تأثيرها على الأداء في مؤسسات التعليم العالي الفلسطينية

 &  Psomas) مع دراسة في ترتيب القيادة من حيث تأثيرها على الأداء اختلفت هذه النتيجة

Jaca, 2016 )لى أبعاد الأداء هي عوامل إدارة الجودة الشاملة تأثيرا ع التي أشارت إلى أن أكثر

حيث جاءت القيادة بالمرتبة الثانية من (  2013, جرار) ة ودراس, تلك التي تخص الإدارة العليا

والتي (  Calvo-Maro, Leal and Roland, 2006) ودراسة , حيث تأثيرها على الأداء

وعملية التحسين  أن القيادة والتزام المدراء هي العامل الرئيسي لعملية إدارة الجودةأشارت إلى 

 Badri & Selim & Al)  ودراسة ,المستمر حيث يؤثر هذا العامل على جميع العوامل الأخرى

share & Grandon & Younis & Abdulla, 2006 ) والتي توصلت إلى أن القيادة لها دور

 .رئيسي وفعال يؤثر على المعايير الأخرى في نموذج مالكوم بالدريدج

إلى أن القيادة هي واحدة من والتي توصلت (  Murphy, 2005)سة درالفت أيضا مع تاخو  

عوامل النجاح الحاسمة لاستدامة الجودة وتحسين الأداء في منظمات التعليم العالي في المملكة 

 .المتحدة
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أداء الجامعات في  الملائمة لاستراتيجية والسياساتل لة إحصائية ذات دلا  تأثيراتهل هناك ( 2

 الفلسطينية؟

أداء الجامعات في  الملائمة  لاستراتيجية والسياساتللة إحصائية ذات دلا تأثيراتهناك أن  بينت

خيرة من الملائمة بالمرتبة الخامسة والأ الاستراتيجية والسياسات وجاء تأثير توفر  ,الفلسطينية

 .حيث تأثيرها على أداء

أن تحقق الاستدامة في الجامعات  وترى الباحثة أن هذه النتيجة تدل على أنه من أجل أن تستطيع

وأن يكون هناك تطابق بين , واضحة وسياسات استراتيجياتن تعمل وفق أالجودة لا بد لها 

 .استراتيجية الجودة والاستراتيجية العامة للجامعة

في  حيث جاء محور الاستراتيجية والسياسات( 2009, يالجعبر )اتفقت هذه النتيجة مع دراسة 

 .من حيث تأثيرها على الأداء في مؤسسات التعليم العالي الفلسطينية المرتبة الأخيرة

ية بالمرتبة حيث جاء محور السياسة والاستراتيج( 2013, جرار)اختلفت هذه النتيجة مع دراسة 

 . لأداءاعلى  الأولى من حيث تأثيره

عات أداء الجامفي  موارد البشرية الكفؤةللذات دلالة إحصائية  تاثيراتهل هناك ( 1

 الفلسطينية؟

, أداء الجامعات الفلسطينيةفي  لموارد البشرية الكفؤة لذات دلالة إحصائية  ثيراتتأهناك أن  تبين

 .توفر الموارد البشرية الكفؤة بالمرتبة الثالثة من حيث ثأثيرها على الأداء وقد جاء

جل تحقيق الاستدامة أن ترى الباحثة أن هذه النتيجة تؤكد أهمية الاستثمار في الموارد البشرية م

 .في الجودة
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كثر أنه من أالتي توصلت إلى ( Psomas & Jaca, 2016)دراسة مع  اتفقت هذه النتيجة

 وجاء في المرتبة العاملين عوامل إدارة الجودة الشاملة تأثيرا على أبعاد الأداء هي تلك التي تخص

حيث جاء ترتيب ( 2009, الجعبري) ودراسة ,على أبعاد الأداءالثانية بالترتيب من حيث تأثيره 

محور الموارد البشرية بالمرتبة الثانية من حيث تأثيرها على الأداء في مؤسسات التعليم العالي 

 .الفلسطينية

حيث جاء محور الموارد البشرية بالمرتبة الأخيرة ( 2113, جرار)اختلفت هذه النتيجة مع دراسة 

 .من حيث تأثيره على الأداء

أداء الجامعات في  لبنية التحتية الملائمةلذات دلالة إحصائية  تأثيراتهل هناك ( 4

 الفلسطينية؟

, أداء الجامعات الفلسطينيةفي  لبنية التحتية الملائمةلذات دلالة إحصائية  تأثيراتهناك أن  تبين

 .وجاء توفر البنية التحتية الملائمة بالمرتبة الثانية من حيث ثأثيرها على الأداء

أداء الجامعات في  تصميمها عمليات الجامعة و ل ذات دلالة إحصائية تأثيراتناك هل ه( 5

 الفلسطينية؟

أداء الجامعات في تصميمها مليات الجامعة و لع ذات دلالة إحصائية تأثيراتهناك أن  تبين

 .وجاءت عمليات الجامعة وتصميمها بالمرتبة الأولى من حيث تأثيرها على الأداء, الفلسطينية

, يؤدي إلى تحسين في الأداء ذه النتيجة تظهر أن اهتمام الجامعات بالعمليات وتصميمهان هإ 

 .وتصميمها أن أكثر المتغيرات تأثيرا في أداء الجامعات الفلسطينية هو العمليات الجامعيةحيث 
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حيث أشارت ( 2009, الجعبري) ودراسة, (2013, جرار) اختلفت هذه النتيجة مع دراسة 

 .محور العمليات جاء في المرتبة الثالثة من حيث تأثيره على الأداء الدراستان أن

 :مناقشة نتائج سؤال الدراسة الرئيسي الثالث -

 ة تطبيق مبادئ الجودة المستدامة؟ما هو ترتيب الجامعات الفلسطينية حسب درج"

 الجودة ات أظهرت النتائج أن ترتيب الجامعات تنازليا بناء على درجة التطبيق الكلية لممارس

 :المستدامة كانت على النحو الآتي

 .جامعة النجاح الوطنية -

 .جامعة بيرزيت -

 .جامعة القدس -

 .جامعة الخليل -

 .جامعة بيت لحم -

 .  جامعة بولتيكنيك فلسطين -

 :التفصيلية لكل جامعة فقد كانت على النحو الآتيأما النتائج       

دراسة المتعلقة بتطبيقات الجودة المستدامة كانت نتائج جامعة النجاح الوطنية في جميع مجالات ال -

 .جميعها مرتفعة( والعمليات, والبنيةالتحتية, والعاملون, الاستراتيجية والسياسات, القيادة( وهي

 كانت نتائج  جامعة بيرزيت في جميع مجالات الدراسة المتعلقة بتطبيقات الجودة المستدامة وهي -

, العملية التعليمية:بفروعها والعمليات, التحتية والبنية, عاملونوال, الاستراتيجية والسياسات, القيادة(

 .جميعها مرتفعة( والعملية الإدارية , وعملية البحوث
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  كانت نتائج  جامعة القدس في جميع مجالات الدراسة المتعلقة بتطبيقات الجودة المستدامة وهي -

, العملية التعليمية:بفروعها والعمليات, تيةالتح والبنية, والعاملون, الاستراتيجية والسياسات, القيادة(

 .جميعها مرتفعة( والعملية الإدارية, وعملية البحوث

والبنية , والعاملون, الاستراتيجية والسياسات, القيادة( كانت نتائج جامعة الخليل في مجالات -

عملية )كانت نتائج  بينما, مرتفعة( والعملية الإدارية, العملية التعليمية:والعمليات بفروعها, التحتية

 .متوسطة( البحوث

والبنية , والعاملون, الاستراتيجية والسياسات, القيادة(كانت نتائج جامعة بيت لحم في مجالات  -

عملية )بينما كانت نتائج , مرتفعة( والعملية الإدارية, العملية التعليمية:والعمليات بفروعها, التحتية

 .متوسطة( البحوث

, والعاملون, الاستراتيجية والسياسات, القيادة(يتكنيك فلسطين في مجالات كانت نتائج جامعة بول -

بينما كانت نتائج , مرتفعة( والعملية الإدارية, العملية التعليمية:والعمليات بفروعها, والبنية التحتية

 .متوسطة( عملية البحوث)

 رسات الجودة كما وأظهرت النتائج أن الترتيب التنازلي للجامعات حسب درجة تطبيق مما

 :تيعلى النحو الآ دة الجامعية كانتاالمستدامة المتعلقة بمجال القي

 .الوطنية جامعة النجاح -1

 .جامعة بيرزيت -2

 .جامعة بيت لحم -3

 .جامعة القدس -4

 .جامعة الخليل -2

 .فلسطين بوليتكنكة جامع -1
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  كما وأظهرت النتائج أن الترتيب التنازلي للجامعات حسب درجة تطبيق ممارسات الجودة

 :سياسة والاستراتيجيات كانت على النحو الآتيلمستدامة المتعلقة بمجال الا

 .الوطنية جامعة النجاح -1

 .جامعة بيرزيت -2

 .فلسطين بوليتكنكجامعة  -3

 .جامعة القدس -4

 . جامعة الخليل -2

 .جامعة بيت لحم -1

  كما وأظهرت النتائج أن الترتيب التنازلي للجامعات حسب درجة تطبيق ممارسات الجودة

 :كانت على النحو الآتي( العاملون في الجامعة)مة المتعلقة بمجال الأفراد المستدا

 .جامعة بيرزيت -1

 .الوطنية جامعة النجاح -2

 .جامعة الخليل -3

 .جامعة القدس -4

 .جامعة بيت لحم -2

 .فلسطين بوليتكنكجامعة  -1
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  كما وأظهرت النتائج أن الترتيب التنازلي للجامعات حسب درجة تطبيق ممارسات الجودة

 :بمجال البنية التحتية كانت على النحو الآتيدامة المتعلقة المست

 .الوطنية جامعة النجاح -1

 .جامعة بيرزيت -2

 .جامعة الخليل -3

 .جامعة القدس -4

 .جامعة بيت لحم -2

 .فلسطين بوليتكنك جامعة -1

  كما وأظهرت النتائج أن الترتيب التنازلي للجامعات حسب درجة تطبيق ممارسات الجودة

 :جال العمليات الكلية  كانت على النحو الآتيمالمستدامة المتعلقة ب

 .الوطنية جامعة النجاح -1

 .جامعة القدس -2

 .جامعة بيرزيت -3

 .فلسطين جامعة بوليتكنك -4

 .جامعة بيت لحم -2

 .جامعة الخليل -1

  كما وأظهرت النتائج أن الترتيب التنازلي للجامعات حسب درجة تطبيق ممارسات الجودة

 :التعليمية كانت على النحو الآتيال العملية المستدامة المتعلقة بمج

 .فلسطين جامعة بوليتكنك -1

 .جامعة القدس -2
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 .الوطنية جامعة النجاح -3

 .جامعة بيرزيت -4

 ((.3.71)حصلتا على نفس المتوسط . )بيت لحم و الخليلتي جامع -5

  كما وأظهرت النتائج أن الترتيب التنازلي للجامعات حسب درجة تطبيق ممارسات الجودة

 :ة بمجال عملية البحوث كانت على النحو الآتيالمستدامة المتعلق

 .الوطنية جامعة النجاح -1

 .جامعة القدس -2

 .جامعة بيرزيت -3

 (.(3.32)حصلتا على نفس المتوسط ) بيت لحمو  فلسطين بوليتكنك تيجامع -4

 .جامعة الخليل -5

  كما وأظهرت النتائج أن الترتيب التنازلي للجامعات حسب درجة تطبيق ممارسات الجودة

 : جال العملية الإدارية كانت على النحو الآتية المتعلقة بمالمستدام

 .الوطنية جامعة النجاح -1

 .جامعة بيرزيت -2

 .جامعة القدس -3

 .فلسطين بوليتكنكجامعة  -4

 .جامعة الخليل -2

 .جامعة بيت لحم -1

تظهر النتائج السابقة نقاط القوة والضعف في الجامعات الفلسطينية فيما يتعلق بدرجة تطبيق 

وترى الباحثة أن الجامعات تستطيع استخدام هذه النتائج في تعزيز , ة المستدامةممارسات الجود
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مما يؤدي إلى استدامة الجودة على المدى , مجالات القوة وتحسين مجالات الضعف فيها

وتحسين لمستوى , كما ويؤدي إلى انخفاض في التباين لمستوى الجودة في الجامعة, الطويل

 .  أصحاب المصالح والمجتمع مما ينعكس على رضا, أدائها

 :التوصيات 5-4

 :التالية بالتوصياتج بناء على النتائج التي توصلت لها الدراسة يمكن الخرو 

وروبي ونموذج مالكوم بالدريدج لأن ثل نموذج التميز الأالاهتمام بتطبيق نماذج التميز العالمية م -1

كما وتساعدها على , دى الطويلهذه النماذج تساعد الجامعات على استدامة الجودة على الم

 .تقليل التباين في مستوى الجودة

التميز في الجامعات الفلسطينية وربط مفهوم التميز بمفهوم الجودة  تعميق وزيادة الوعي بمفهوم -2

 .الاطلاع على تجارب الجامعات العالميةرشات العمل والمؤتمرات الدورية و و المستدامة من خلال 

 .ة وتوفير برامج تدريبة متخصصة للتنمية المهنيةاستثمار الموارد البشري -3

إجراء دراسة تقويمية للامكانيات المتاحة في الجامعة فيما يتعلق بالبنية التحتية وذلك لتحديد  -4

 .الاحتياجات والعمل على توفيرها

 .في تأدية المهام" أفضل الممارسات " وضع دليل موحد للجامعات حول  -2

 .لأداء المتميز يتم من خلالها تحديد مستوى كل جامعةوضع معايير مرجعية لمؤشرات ا -1

ومنح جوائز مادية , استحداث جائزة وطنية سنوية للتميز خاصة بمؤسسات التعليم العالي -7

 .ومعنوية ضمن مراسيم علنية

 .الداعمة لاستدامة الجودة والسياسات الاستراتيجياتالحرص على تطوير  -8

بحاث بما يخدم المجتمع من خلال مشاريع التخرج والأ طويرهزيادة الاهتمام بالبحث العلمي وت -1

 .المحلي
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 .ضرورة وضع استراتيجية وطنية من قبل وزارة التعليم العالي لدعم البحث العلمي وتطويره -11

الاستعانة بخبراء الجودة والتميز في تقويم تطبيق الممارسات التي تؤدي إلى استدامة الجودة في  -11

 .الجامعات

 .نجازات جامعات عالمية حاصلة على جوائز التميزة مع إإجراء مقارنة مرجعي -12

من تجارب  عقد ورشات عمل بين الجامعات الفلسطينية وذلك من أجل تبادل الخبرات  والاستفادة -13

 .الجامعات الأخرى

مجالات في تطبيقات الجودة المستدامة كان لها إن النتائج التفصيلية للدراسة أظهرت وجود  -14

وبالتالي توصي الدراسة إدارات الجامعات باعطاء هذه , ير على نتائج الأداءأهمية كبيرة في التأث

 .الأداء المتميز وديمومته في الجامعات الفلسطينية لات اهتمام أكبر وذلك لضمان تعزيزالمجا

إن النتائج التفصيلية للدراسة أظهرت أن هناك عناصر فرعية في مجالات تطبيقات الجودة    -15

لاهتمام الكافي من قبل إدارات الجامعات الأمر الذي أظهر ضعف تأثيرها على المستدامة لم تنل ا

أن  :ومن أهم هذه العناصر, وبالتالي توصي الدراسة باعطائها الاهتمام الكافي وتفعيلها, الأداء

للتعرف على  (والمجتمعية ,والبحثية ,التعليمية) تتواصل  قيادة الجامعة مع المستفيدين من خدماتها

بحيث يكون مناسب لتحقيق ( الاداري)يتم تصميم الهيكل التنظيميوأن   ,م في أدائهاآرائه

جميع العاملين على معرفة بأهداف وأن يكون , استراتيجيات الجامعة بما يرتبط بها من سياسات

بما )تراعي إدارة الجامعة احتياجات المستفيدين وأن , ةالاستراتيجي الجامعة المحددة في الخطة

إدارة الجامعة بتحسين  تهتموأن ,  في صياغة الخطة الاستراتيجية للجامعة( من توقعات فقهااير 

تطور إدارة الجامعة قنوات فاعلة بين وأن , للعاملين( المتعلقة بمكان العمل) خدمات بيئة العمل

رافق في الجامعة م تواجديوأن , في تأدية المهام"  أفضل الممارسات" العاملين لتبادل المعرفة حول 

تستخدم إدارة الجامعة نظام معلومات قادر على تحقيق التحسين  وأن ,كافية للبحوث والاستشارات
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...( كالطلبة والمشغلين)تراعي إدارة الجامعة توقعات المستفيدين وأن  ,المستمر لإدارة البنية التحتية

, تطوير برامجها التعليميةتستخدم ادارة الجامعة نتائج البحوث في وأن , في بناء برامجها التعليمية

للتعرف على ( أصحاب المصالح)من المستفيدين  البياناتإدارة الجامعة على جمع  تعملوأن 

 .مقترحاتهم لتحسين العمليات

جراء دراسة وتحليل لجوانب القوة في تطبيق الجودة إتوصي الدراسة إدارات الجامعات ب  -16

العمل على اتخاذ الإجراءات التي تؤدي إلى وجوانب الضعف و , المستدامة والعمل على تعزيزها

 .تحسين هذه الجوانب

جراء ا  و , امة في مؤسسات التعليم العاليإجراء المزيد من الدراسات حول موضوع الجودة المستد -17

دراسات مقارنة مع جامعات عربية وعالمية من أجل توفير قاعدة أساسية لمفهوم الجودة المستدامة 

 .في فلسطين

 

  

  

    

 

  



188 
 

 :مة المراجع والمصادرقائ

 القرآن الكريم 

 السنة النبوية الشريفة 

 المراجع العربية: أولا

استخدام بطاقة الأدا  المتوازن كأداة لتقويم أدا  البنك الإسلامي , (2112)حمد , أبو جزر .1

 .فلسطين, غزة, الجامعة الإسلامية, رسالة ماجستيرغير منشورة, "دراسة ميدانية"الفلسطيني 
لسطينية من وجهه نظر واقع الجودة الإدارية في الجامعات الف ,(2118)أمال  ,بو عامرأ .2

 .فلسطين, غزة, معة الإسلاميةالجا, رسالة ماجستير غير منشورة, سبل تطويرهالإداريين و 

المجلة , واقع تطبيقات إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينية, (2111) يوسف, أبو فارة .3

 .281-221ص , نيالمجلد الثا, الأعمال ية في إدارةالأردن

إعادة هندسة الأداء الجامعي في الجامعات الفلسطينية بمحافظات , (2114)كوثر , أبو مايلة .4

, غزة, جامعة الأزهر, رسالة ماجستير غير منشورة, غزة في ضوء معايير الجودة الشاملة

 .فلسطين

طروحة دكتوراة أ ,منيةأداء الأجهزة الأنموذج لتحقيق التميز في  بناء ,(2111) بدر ,آل مزروع .2

 .الرياض ,منيةجامعة نايف العربية للعلوم الأ ,غير منشورة

مؤشرات تقييم أداء مؤسسات التعليم العالي في ظل , (2111)الياس , إيمان وبن ساسي, ببه .1

ضمان ورقة علمية مقدمة للمؤتمر العربي الدولي السادس ل, تغييرات البيئة الأكاديمية العالمية

 .نالسودا, جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا, جودة التعليم العالي
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ستراتيجية التنافسية للمؤسسة مكانة الجودة في الا, (2111) رابح ,وأوكيل, حمدأ ,بتيت .7

الاستراتيجيات التنافسية قى الدولي الرابع حول المنافسة و لملتورقة علمية مقدمة ل, قتصاديةالإ

, جامعة حسيبة بن بوعلي ,خارج قطاع المحروقات في الدول العربية للمؤسسات الصناعية

 .الجزائر, الشلف

مدخل حلقة "المستدامة طرق بناء المزايا التنافسية , (2111) بوزيدي ,ولمجد ,عبدالله ,بلوناس .8

 الاستراتيجيات التنافسيةقى الدولي الرابع حول المنافسة و لملتورقة علمية مقدمة ل, "القمية لبورتر

, جامعة حسيبة بن بوعلي ,للمؤسسات الصناعية خارج قطاع المحروقات في الدول العربية

 .2111,الجزائر ,الشلف

معايير لتعليم بين مؤشرات التميز و الجودة الشاملة في ا, (2111) حسن وآخرون ,ويبيلا .1

 .الأردن, عمان, والتوزيع دار المسيرة للنشر ,الطبعة الأولى ,الاعتماد

املة في مؤسسات التعليم العالي إدارة الجودة الش, (2111) غاديرأ ,نوجويحا ,محمد ,الترتوري .11

 .الأردن, عمان, المسيرة للنشر والتوزيعدار  ,الطبعة الأولى ,مراكز المعلوماتوالمكتبات و 

البشري على جودة أثر تطوير رأس المال , (2114) علي, الشايعو , فايز, وسريح, أحمد, تبال .11

ورقة علمية مقدمة للمؤتمر العربي الدولي , "دراسة تطبيقية في جامعة الأنبار"ي الأداء الجامع

 .ردنالأ, جامعة الزرقاء, لتعليم العالين جودة االرابع لضما

لأداء ونتائجه في قطاع الصناعات الدوائية االعلاقة بين مقومات التميز ب, (2113) ذياب, جرار .12

, مجلد الحادي والعشرونال, راسات الإقتصادية والإداريةمجلة الجامعة الإسلامية للد, الفلسطيني

 .212-213 ص, نيالعدد الثا
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كيف يمكن تحقيقه في ماهيته و "التميز في الأداء  ,(2111) محمد ,وسفير ,حمدأ ,جميل .13

, ي حول الأداء المتميز للمنظمات والحكوماتنورقة علمية مقدمة للملتقى الدولي الثا, "المنظمات

  .الجزائر ,جامعة ورقلة

دور إدارة التميز في تطوير مؤسسات التعليم العالي في الضفة , (2111) تغريد, الجعبري .14

 .فلسطين, جامعة الخليل, اجستير غير منشورةرسالة م, الغربية

حاجة المؤسسة الجامعية إليها مدخل إدارة الجودة الشاملة و , (2114) محيي الدين, حسن .12

ن جودة لدولي الرابع لضمالمؤتمر العربي اورقة علمية مقدمة ل, اليللتطوير الإداري في التعليم الع

 .ردنالأ, عمان ,جامعة الزرقاء ,التعليم العالي

, دار المسيرة للنشر والتوزيع, الطبعة الأولى, إدارة الجودة الشاملة, (2111) خضير, حمود .11

 .الاردن, نماع

التدريسية بجامعة  ر أعضاء الهيئةتقييم الأداء الجامعي من وجه نظ, (2114)رائد , الحجار .17

, سلسلة العلوم الإنسانية, مجلة الأقصى للبحوث, م إدارة الجودة الشاملةقصى في ضوء مفهو الأ

 .313-241ص  ,العدد الثاني, المجلد الثامن

تطوير برامج الدراسات العليا بكلية التربية جامعة طنطا في ضوء , (2112) محمد ,خليل .18

ن جودة ورقة علمية مقدمة للمؤتمر العربي الدولي الخامس لضما, ية والتميزودة النوعمؤشرات الج

 .ماراتالإ ,جامعة الشارقة, التعليم العالي

تجربة " الواقعالنظرية و "لجودة بكليات الشريعة المعايير الاكاديمية ل, (2111)إيناس , الخالدي .11

للمؤتمر العربي الدولي  ة مقدمةورقة علمي, لدراسات الإسلامية بجامعة القصيماو  كلية الشريعة

 .المملكة العربية السعودية ,جامعة القصيم ,ن جودة التعليم العاليالضم
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امة في البحث العلمي في تحقيق التنمية المستددور الدراسات العليا و , (2114) خالد ,دويكات .21

 .فلسطين ,رام الله, جامعة القدس المفتوحة مؤتمر النوعية فيورقة علمية مقدمة ل, فلسطين

الجامعة الفلسطينية الفاعلة "معايير الجودة في مؤسسات التعليم العالي , (2111)سهيل  ,دياب .21

  .لعدد السابع عشرا, مجلة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث والدراسات, "دراسة حالة

ث تم الوصول إليه في الثال(. 1118)لسنة ( 11)قانون بشأن التعليم العالي رقم , دولة فلسطين .22

:  من خلال عنوان الرابط الإكتروني 2112من شهر شباط لعام 

2.htm-newspaper/1998/27-http://www.moj.gov.ps/official  

وصفية  دراسة"تراتيجي في جودة الأداء المؤسسي دور التخطيط الاس, (2111) يادإ ,الدجني .23

 .دمشق, جامعة دمشق, رسالة دكتوراة غير منشورة, "تحليلية في الجامعات النظامية الفلسطينية

دار الصفاء  ,الطبعة الأولى, إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء, (2111) مونمأ ,الدرادكه .24

 .الأردن, عمان ,التوزيعللنشر و 

زبائن في تحقيق تنافسية مستدامة في دور تنمية العلاقة مع ال, (2111) عبدالرحمن ,رايس .22

جامعة , رسالة ماجستير غير منشورة ,"دراسة حالة المؤسسة الوطنية للفوسفات"سواق الدولية الأ

 .الجزائر ,الحاج خضر

نية دراسة ميدا"معرفة التسويقية واستدامة الميزة التنافسية ال ,(2111) سالم ,وحمدي ,رعد ,رؤوف .21

, المجلد الثاني والثلاثون, رافدينمجلة تنمية ال, "في محافظة نينوى في عينة المنظمات الصناعية

 .العدد مئة

دراسة تطبيقية على الكليات "إدارة المعرفة وأثرها على تميز الأداء , (2111) نضال ,الزطمة .27

الجامعة , رسالة ماجستير غير منشورة, "المعاهد التقنية المتوسطة العاملة في قطاع غزةو 

 .فلسطين, ةغز  ,الإسلامية

http://www.moj.gov.ps/official-newspaper/1998/27-2.htm
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التنافسية ة الشاملة كمدخل لإدامة التميز و إدارة الجود, (2111) ناصر ,ومراد ,منصوري, الزين .28

قى لملتل ورقة علمية مقدمة ,قتصادية الجزائريةلأعمال من خلال تجربة المؤسسة الإفي منظمات ا

ارج قطاع الاستراتيجيات التنافسية للمؤسسات الصناعية خالدولي الرابع حول المنافسة و 

 .الجزائر ,الشلف, عليجامعة حسيبة بن بو  ,المحروقات في الدول العربية

لة رسا, قتصادية في فلسطينور التعليم العالي في التنمية الإد, (2111) مصطفى, السطري .21

 .فلسطين, غزة, جامعة الأزهر, ماجستير غير منشورة

ورقة علمية , في التعليم العالي ودة الشاملةتجارب عالمية في إدارة الج, (2111) محمد, شبع .31

 .ردنالأ, جامعة الزرقاء ,ن جودة التعليم العاليمقدمة للمؤتمر العربي الدولي لضما

, استشراف مستقبل الجامعات العربية في سياق التصنيفات الدولية, (2111)غادة , الشربيني .31

جامعة السودان  ,العالين جودة التعليم ورقة علمية مقدمة للمؤتمر العربي الدولي السادس لضما

 .نالسودا, للعلوم والتكنولوجيا

ورقة علمية , الشاملة بين المنظور الإسلامي والرؤية الغربية الجودة, (2114) عادل ,الشمري .32

 . الاردن, جامعة الزرقاء ,ن جودة التعليم العاليمقدمة للمؤتمر العربي الدولي الرابع لضما

 ,الطبعة الأولى ,يزوملة طريقك للحصول على شهادة الأشاالجودة ال ,(2111) محمد ,الصريفي .33

 .جمهورية مصر العربية, الاسكندرية, مؤسسة حورس الدولية للنشر والتوزيع

أثر إدارة الجودة الشاملة كاستراتيجية لتطوير الأداء الاكاديمي بجامعة , (2111) أمير ,صالح .34

جامعة , دس لضمان جودة التعليم العاليالعربي الدولي السامؤتمر ورقة علمية مقدمة لل, الطائف

 .نالسودا, السودان للعلوم والتكنولوجيا

إدارة الجودة الشاملة في التعليم , (2118)هاشم , والعبادي, محمد, والعبادي, يوسف, الطائي .32

 .الأردن, عمان, مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع, الطبعة الأولى, الجامعي
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نظم إدارة الجودة في المنظمات , (2111)مؤيد , لفضلوا, ليث, والحكيم, يوسف, الطائي .31

 .نالارد, عمان, دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع, ةالطبعة العربي, الخدميةتاجية و نالإ

معوقات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في , (2117)رياض , وخلاف, محمد, عابدين .37

-111 ص, العدد الرابع, حاد الجامعات العربيةمجلة إت, جامعتي الخليل وبيت لحم الفلسطينيتين

121 . 

العربي وبعض ن جودة التعليم العالي ضما, (2111)مال آ ,بايشيو  ,فضيلة بنت العربي ,عاقلي .38

ورقة علمية مقدمة للمؤتمر  ,"اقتصادي-نحو اقتراب نقدي سوسيو" ية الناجحةملالتجارب العا

  .الأردن, جامعة الزرقاء ,الين جودة التعليم العالعربي الدولي الأول لضما

تجربة "مبررات أساليب ومعايير ضمان جودة التعليم العالي العربي , (2111)فضيلة , عاقلي .31

جامعة  ,ن جودة التعليم العاليورقة علمية مقدمة للمؤتمر العربي الدولي السادس لضما ,"الجزائر

  .نالسودا, السودان للعلوم والتكنولوجيا

, هج مقترح لتقييم أداء الجامعات وتحسين جودة التعليم الجامعيمن, (2111) نادية, عبد الحليم .41

 .الاردن, جامعة الزرقاء ,ن جودة التعليم العاليورقة علمية مقدمة للمؤتمر العربي الدولي لضما

دور التعليم في تعزيز الهوية الفلسطينية وأثره على التنمية , (2111)برهان , عبد الرحمن .41

, رسالة ماجستير غير منشورة, "جامعة النجاح أنموذجا"هة نظر الطلبة والعاملين السياسية من وج

 .فلسطين , نابلس ,جامعة النجاح الوطنية

اطروحة دكتوراة غير  ,إدارة الجودة ودورها في بناء الشركات ,(2111) عبد العزيز ,عبد العال .42

 .المملكة المتحدة, الجامعة الافتراضية الدولية ,منشورة

 .القاهرة, الطبعة الأولى دار النهضة, تقييم الأداء, (1117)يق توف ,لمحسنعبد ا .43
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تقبلية لكلية التربية جامعة القرآن الوظائف المس, (2111) ياسر ,عبد المجيدو , طه ,عبد المجيد .44

ورقة ,  أعضاء هيئة التدريسالعلوم الإسلامية في ضوء معايير الجودة من وجهه نظر الكريم و 

جامعة السودان للعلوم  ,التعليم العالي مؤتمر العربي الدولي السادس لضمان جودةعلمية مقدمة لل

 .نالسودا, والتكنولوجيا

واقع جودة التعليم في برامج الدراسات العليا في جامعة , (2111)غسان , والحلو, عبد, عساف .42

, ث والعشرونالمجلد الثال, مجلة جامعة النجاح الوطنية, النجاح الوطنية من وجهة نظر الطلبة

 . 744-713 ص, العدد الثالث

القدس لجودة التدريس في  تقييم طلبة كلية العلوم التربوية بجامعة, (2111)زيدان , عفيف .41

جامعة , ورقة علمية مقدمة للمؤتمر العربي الدولي السادس لضمان جودة التعليم العالي, كليتهم

 .نالسودا, السودان للعلوم والتكنولوجيا

مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في الجامعة العربية , (2114) وزمعز , ونةعلا .47

جامعة القدس , ة في التعليم الجامعي الفلسطينيبحث مقدم إلى مؤتمر النوعي, الأمريكية

 .فلسطين, رام الله, المفتوحة

 درجة التزام جامعة النجاح الوطنية بمبادئ إدارة, (2112)  يوسف, غنيمو , معزوز, علاونة .48

العلوم , لوطنية للأبحاثمجلة جامعة النجاح ا, الجودة الشاملة من وجهة نظر العاملين فيها

 .1327-1322 ص, العدد الرابع, لتاسع عشرالمجلد ا, الإنسانية

الطبعة  ,"النظرية والتطبيق"أساليب البحث العلمي , (2113)عثمان , غنيمو , ربحي, عليان .41

 .الأردن, عمان ,عدار صفاء للنشر والتوزي ,الخامسة
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 , طار حاجات المجتمعجودة مخرجات التعليم العالي في إ نضما, (2111) نسيلا, العبيدي .21

ث العلمي في البحلتعليم العالي و عن ا ينالمسؤولورقة علمية مقدمة للمؤتمر الثاني عشر للوزراء 

 .لبنان, بيروت, الوطن العربي

الاكاديمي للجودة على الأداء الجامعي من تأثير مؤشرات الاعتماد , (2111) منتهى, ويالعزا .21

ورقة علمية مقدمة , ظر التدريسيين في كلية الإدارة والإقتصاد بجامعة المستنصريةوجهه ن

, جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا, للمؤتمر العربي الدولي السادس لضمان جودة التعليم العالي

 .نالسودا

لشاملة في الجامعات الفلسطينية وسبل تطويره من الجودة اواقع إدارة , (2111) ابراهيم, العطار .22

, منشورة رسالة ماجستير غير, كاديمية بجامعات قطاع غزةهة نظر روؤساء الأقسام الاوج

 .فلسطين, غزة, الجامعة الإسلامية

دار المسيرة , الطبعة الثانية, تطبيقات في إدارة الجودة الشاملة, (0212)عبد الستار , العلي .23

 .الأردن, عمان, والتوزيع والطباعة للنشر

لجودة الشاملة للتعليم من تأطير مفاهيمي لإدارة ا, (2114) عيادة ,كريمة ,زرزار ,العياشي .24

 ,ن جودة التعليم العاليورقة علمية مقدمة للمؤتمر العربي الدولي الرابع لضما, منظور إسلامي

 . الاردن, جامعة الزرقاء

تطبيق نظام إدارة الجودة وأثرها على أداء كليات العلوم الإدارية مدى , (2118) فتح الله, نمغا .22

, نيةسلسلة الدراسات الإنسا, عة الإسلاميةمجلة الجام, والإقتصادية في الجامعات الفلسطينية

 .112-877 ص ,العدد الأول, المجلد السادس عشر
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, لي المفهوم والتحدياتإدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العا, (2114)عائض , الغامدي .21

, جامعة الزرقاء, العالين جودة التعليم لدولي الرابع لضمالمؤتمر العربي اورقة علمية مقدمة ل

 . الأردن, عمان

 أثر تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة على السياسات التنافسية في, (2118)باسل , قنديل .27

رسالة , "الصناعي في قطاع غزةدراسة تطبيقية على منشآت القطاع " المنشآت الصناعية

 .فلسطين, غزة, الجامعة الإسلامية, ماجستير غير منشورة

 .الاردن, نعما, دار دجلة, الطبعة الأولى, تدقيق أنظمة الجودة, (2111) سماعيلإ, القزاز .28

المؤشرات الإقليمية "مؤشرات الأداء الرئيسة للجامعات اليمنية , (2111)عبداللطيف , محمد .21

جامعة , ورقة علمية مقدمة للمؤتمر العربي الدولي السادس لضمان جودة التعليم العالي, "والعالمية

 .نالسودا, السودان للعلوم والتكنولوجيا

, إدارة الجودة الشاملة تطبيقات في الصناعة و التعليم, (2117) محمد ,والزيادات, سوسن ,مجيد .11

 .نالأرد, عمان,دار صفاء للنشر والتوزيع, الطبعة الأولى

كاديمي لمؤسسات التعليم العام الاعتماد الاالجودة و , (2118) محمد ,والزيادات, سوسن ,مجيد .11

 .الأردن, عمان, دار الصفاء للنشر والتوزيع ,الطبعة الأولى ,الجامعيو 

امعات الفلسطينية معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الج, (2118) نصر الدين, مدوخ .12

, غزة, الجامعة الإسلامية, رسالة ماجستير غير منشورة, غلب عليهاسبل التبمحافظات غزة و 

 .فلسطين

" التحديات والفرص"المركز الوطني لضمان جودة التعليم في ليبيا , (2111)حسين , مرجين .13

ن جودة ورقة علمية مقدمة للمؤتمر العربي الدولي السادس لضما ,2114-2111خلال المدة من 

 .نالسودا, ودان للعلوم والتكنولوجياجامعة الس ,التعليم العالي
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ر نظام الإدارة التقويم الذاتي والجودة الشاملة تطويتصميم و , (2111) فاطمة, مصطفى .14

 ,ن جودة التعليم العاليورقة علمية مقدمة للمؤتمر العربي الدولي السادس لضما, بالجامعات

 .نالسودا, جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا

صلاح التعليم , (2111" )بكدار" ي الفلسطيني للتنمية والإعمارالمجلس الإقتصاد .12 تطوير وا 

 .الاشكالات والاثار المستقبلية-العالي الفلسطيني 

نموذج الهيئة الوطنية للاعتماد مدى توفر عناصر , (2111) نسليما, والطلاع, محمد, المدهون .11

, مجلة الجامعة الإسلامية, سطينيةالجودة والنوعية في مؤسسات التعليم العالي في الجامعات الفلو 

 .214-227ص  ,العدد الثاني, المجلد الرابع عشر, ت الإنسانيةسلسلة الدراسا

ص , جمهورية مصر العربية, ة العربيةمجمع اللغ, الطبعة الرابعة, (2114)المعجم الوسيط  .17

142. 

معات الفلسطينية في درجة تحقيق معايير إدارة الجودة الشاملة في الجا, (2112) منتهى, الملاح .18

جامعة , رةرسالة ماجستير غير منشو , عضاء هيئة التدريسكما يراها أمحافظات الضفة الغربية 

 .فلسطين, نابلس, النجاح الوطنية

استخدام مؤشرات تقييم الأدا  المالية التقليدية والقيمة الإقتصادية , (2114)غدير , المهتدي .96

رسالة ماجستير غير , "دراسة حالة بنك فلسطين"هم لقياس التغير في القيمة السوقية للاس

 .فلسطين ,غزة ,الجامعة الإسلامية ,منشورة

قراءة )المتطلبات المفهوم والمبادئ و " الجودة الشاملة في التعليم العام, (2117) بدرية, نالميما .71

, النفسيةلسعودية للعلوم التربوية و للقاء الرابع عشر للجمعية اورقة علمية مقدمة , "(اسلامية

 .المملكة العربية السعودية, القصيم
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رسالة , أثرها على جودة التعليم العاليكفاءة أعضاء هيئة التدريس و , (2112) نوال, نمور .71

 .الجزائر, قسنطينة جامعة منتوري, ماجستير غير منشورة

ميز لعالي العربي نحو جودة النوعية وتإدارة تغيير مؤسسات التعليم ا, (2113) شرف ,الهادي .72

 .العدد الحادي عشر ,ن جودة التعليم الجامعيالمجلة العربية لضما, الأداء

الطبعة , "الممارسة الحديثة في إدارة منظمات الأعمال"إدارة التميز, (2114) صالح ,الهلالات .73

 .الأردن, عمان, دار وائل للنشر والتوزيع, الأولى

لمؤسسات  2014/2015ائي السنوي الدليل الإحص, (2112) وزارة التربية والتعليم العالي .74

تم الوصول إليه في الخامس من شهر شباط لعام . فلسطين, رام الله, التعليم العالي الفلسطيني

   /http://www.mohe.ps :من خلال عنوان الرابط الإكتروني 2111

, الرياض, الطبعة الثانية, ة خطوة بخطوةمشروع تطبيق الجودة الشامل, (2118)عدنان , الورثان .72

 .المملكة العربية السعودية

التقويم الداخلي آلية لتفعيل تطبيق متطلبات نظام , (2112)لعلي , وبوكميش, الهام, يحياوي .71

ورقة علمية مقدمة للمؤتمر العربي , "دراسة حالة جامعة باتنة بالجزائر"ضمان الجودة في الجامعة 

 .الإمارات, الشارقة, ن جودة التعليم العاليالدولي الخامس لضما

أدوار نماذج إدارة الجودة في تقييم أداء , (2112)رابح , وبوقرة, نجوى, وحرنان, نعمة, يحياوي .77

ورقة علمية مقدمة للمؤتمر العربي الدولي الخامس لضمان , مؤسسات التعليم العالي وتحسينها

 .الإمارات, الشارقة, جودة التعليم العالي

ورقة علمية , الجودة في قطاع التعليم العاليلوحة القيادة كأداة لمراقبة , (2112) رفيق, سفييو  .78

 .ماراتالإ, الشارقة, ودة التعليم العالين جمقدمة للمؤتمر العربي الدولي الخامس لضما

http://www.mohe.ps/
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ربية أعضاء دليل المقاييس النوعية والمؤشرات الكمية لضمان الجودة والاعتماد للجامعات الع .71

من  2112الوصول إليه في الثالث عشر من شهر نيسان لعام تم  ,عمان, (2111)تحاد الا

 :خلال عنوان الرابط الإكتروني

http://www.aaru.edu.jo/Pages/qoqc.aspx 

تم , عمان, امعات العربيةإتحاد الج, (2118)دليل ضمان الجودة والاعتماد للجامعات العربية  .81

 :من خلال عنوان الرابط الإكتروني 2112الوصول إليه في السابع عشر من شهر نيسان لعام 

http://www.aaru.edu.jo/Pages/qoqc.aspx 

الوطني لضمان جودة  المركز, (2118)دليل ضمان جودة واعتماد مؤسسات التعليم العالي  .81

تم الوصول إليه في التاسع عشر من شهر نيسان , ليبيا, سات التعليمية والتدريبيةواعتماد المؤس

 :من خلال عنوان الرابط الإكتروني 2112لعام 

http://www.qaa.ly/uploads/models/a18133d6e17bedaf349447f1c63ae36 

الهيئة الوطنية , (2112)دليل ضمان جودة واعتماد مؤسسات التعليم العالي  .82

تم الوصول إليه في السادس من شهر شباط لعام للاعتماد والجودة في التعليم العالي 

 /http://www.aqac.mohe.gov.ps : من خلال عنوان الرابط الإكتروني 2111

 

 

 

  

 

http://www.aaru.edu.jo/Pages/qoqc.aspx
http://www.aaru.edu.jo/Pages/qoqc.aspx
http://www.qaa.ly/uploads/models/a18133d6e17bedaf349447f1c63ae36
http://www.aqac.mohe.gov.ps/
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 كترونيةالمواقع الإل: ثالثاً 

لعام  حزيرانالخامس من شهر تم الوصول إليه في  موقع وزارة التربية والتعليم العالي الفلسطينية .1

 /p://www.moehe.gov.pshtt: لكترونيمن خلال عنوان الرابط الإ 2112

تم الوصول إليه في الثالث عشر من شهر أيلول  موقع المؤسسة الأوروبية لإدارة الجودة والتميز .2

 /http://www.efqm.org: لكترونيالإمن خلال عنوان الرابط  2112لعام 

  0212تشرين الأول لعام لعشرون من شهر الرابع واتم الوصول إليه في  موقع الموسوعة الحرة .3

 https://ar.wikipedia.org/wiki  :لكترونيالإمن خلال عنوان الرابط 

تم الوصول إليه في السادس من شهر  موقع الهيئة الوطنية للاعتماد والجودة في التعليم العالي .4

 /http://www.aqac.mohe.gov.ps: لكترونيالإنوان الرابط من خلال ع 2111شباط لعام 

من  2112لعام الثالث عشر من شهر نيسان تم الوصول إليه  إتحاد الجامعات العربية موقع  .2

 p://www.aaru.edu.jo/Home.aspxhtt: لكترونيالإعنوان الرابط خلال 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.moehe.gov.ps/
http://www.efqm.org/
https://ar.wikipedia.org/wiki
http://www.aqac.mohe.gov.ps/
http://www.aaru.edu.jo/Home.aspx
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 ستبانةالإ( 1)ملحق رقم 

 

 كلية الدراسات العليا والبحث العلمي

 برنامج ماجستير إدارة الأعمال

 

 ,,,الأفاضل حضرة الكوادر الأكاديمية الإدارية

 ...بعدتحية طيبة و

عظم تطويره باهتمام محيث حظيت عملية , هم مرتكزات التنمية الشاملةيعتبر التعليم العالي أ

وعليه . الشاملة التي أصبحت سمة من سمات العصردارة الجودة دول العالم من خلال استخدام إ

 :جراء دراسة ميدانية بعنوانفإن الباحثة تقوم بإ

 "داءجامعات الفلسطينية و علاقتها بالأتطبيقات الجودة المستدامة في ال" 

ديد تحودة المستدامة في هذه الجامعات وبيقات الجتشخيص تطوتهدف من خلالها إلى استكشاف و

ك استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في إدارة وذل, داء الجامعةأعلاقتها ب

 .عمال من جامعة الخليلالأ

ل سيتم التعام علما بأنه, بما يعكس وجهة نظركم ستبانةمن حضرتكم التعاون بتعبئة هذه الإرجو أ

 .لا لأغراض البحث العلميولن تستخدم إ, بسرية تامةمع ما ستدلون به 

 شاكرين لكم حسن تعاونكم

 لطفية المحتسب: الباحثة                                                                                                          

 يوسف أبو فارة: إشراف الدكتور    

2161   
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 نات شخصيةبيا: القسم الأول

 :جابة المناسبة الإ امام ( √)شارة يرجى التكرم بوضع إ

 :     أولَ الجنس

 أنثى         -2ذكر                                                         -1 

 

 :ثانيا العمر

 سنة  40-31من -2سنة                                          30أقل من -1

 سنة 60-51من -4سنة                                          50-41من -3

 

 :ثالثا المؤهل العلمي

 ماجستير -2دكتوراة                                                     -1

 شهادة مهنية , دبلوم -4بكالوريوس                                                  -3

 

 

 : د سنوات الخبرةعدرابعا

 سنوات (  10-6) -2سنوات                                       (  5)أقل من -1

 سنة فأكثر( 16)  -4سنة                                             ( 15 -11)-3

 

 : الجامعة خامسا

 جامعة بيت لحم  -4معة النجاح                جا-3جامعة بيرزيت              -2جامعة الخليل              -1

 جامعة القدس المفتوحة -7جامعة البوليتكنك             -6جامعة القدس             -5
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 ستبانةمحاور الإ: القسم الثاني

فيما يتعلق بما هو مطبق   في المكان الذي تراه منسجما مع وجهة نظرك √) )يرجى التكرم بوضع إشارة 

 :بالجامعة التي تعمل بها 

 

 

 

 مقياس الإجابة الفقرات 

 الجامعية  القيادة: المحور الأول

ويركز هذا المحور على دور وأداء , ويقصد بها الإدارة العليا للجامعة)

 (وممارسات القيادة الإدارية 

موافق 

 بشدة

نوعا  موافق

 ما

غير 

 موافق

 

غير 

 موافق

 بشدة

واضحة نابعة من رؤيتها المستمدة من القيم  رسالةتعتمد قيادة الجامعة  .1

 .الراسخة في الجامعة

     

      .العاملين جميعالجامعة لدى  رسالةتعمل القيادة الجامعية على ترسيخ  .0

لمتغيرة ا الاحتياجات مع تناسبالتي ت تحسينس القيادة عمليات التمار .3

 .للجامعة

     

لتحقيق  مناسب يكون بحيث (الاداري)التنظيمي الهيكل تصميميتم  .4

 .بما يرتبط بها من سياسات الجامعة ستراتيجياتا

     

       .الجامعةتحقق إستراتيجيات  التي الأنشطة نفيذيتم توجيه العاملين لت .2

التعليمية والبحثية )خدماتها  منالمستفيدين  معتتواصل  قيادة الجامعة  .9

 .للتعرف على آرائهم في أدائها( والمجتمعية

     

في أنشطة  التحسينات المشاركة في إجراء علىقيادة الجامعة العاملين   تحث   .7

 .الجامعة المختلفة 

     

 في (جماعات وأفرادا أ)العاملين  جاحاتبن علني بشكلتعترف قيادة الجامعة  .8

 .الجودة تحسين

     

 والسياسات الَستراتيجية : المحور الثاني 

ويقصد بها الرؤية الكلية المستقبلية التي تحكم أهداف  محددة تسعى ) 

ويركز هذا المحور على كيفية تحقيق رسالة الجامعة , الجامهة الى تحقيقها

 (يات والخطط والإجراءاتورؤيتها من خلال الاستراتيج

موافق 

 بشدة

نوعا  موافق

 ما

غير 

 موافق

 

غير 

 موافق

 بشدة

      .رسالتها مع الجامعة استراتيجيات تتوافق .6

       .هااستراتيجيات مع الجامعة تنسجم سياسات .12

      .لجامعةة لستراتيجيوضع الخطة الا فيالمستويات  جميعيتم اشراك  .11

في ( بما يرفقها من توقعات)المستفيدين  احتياجات رة الجامعةإداتراعي  .10

 .لجامعةة لستراتيجيصياغة  الخطة الا

     

      .رسميةدوريا من خلال اجراءات  لجامعةة لستراتيجيالخطة الا  تحديث تمي .13

تراعي مقتضيات جميع المستويات في  إستراتيجية خطةتسير الجامعة وفقا ل .14

 .لجامعةا

     

 بطريقةالمصاغة  لجامعةا توضع الخطة الاستراتيجية بالاستناد الى أهداف .12

 .(للتحقق وقابلة  للقياس وقابلة وواضحة مكتوبة أي أنها)علمية 

     

      .المحددة في الخطة الاستراتيجية الجامعة العاملين على معرفة بأهداف جميع .16

      .ةستراتيجيخطتها الا من خلالالجودة  مبادئتحقيق  إدارة الجامعةتراعي  .17
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 (العاملون في الجامعة)الأفراد  : المحور الثالث 

 

موافق 

 بشدة

نوعا  موافق

 ما

غير 

 موافق

 

غير 

 موافق

 بشدة

      . التدريبية المتغيرة للعاملين في الجامعة حتياجاتالا تحديد تمي .18

      .قدرات العاملين تحسينالكفيلة ب تدريبيةال تنفذ إدارة الجامعة البرامج .16

عمليات  إجراء في العاملين مشاركة تدعم التي الإجراءات تعزيز يتم .02

 .التحسين

     

أكبر  مسؤوليات تحملالعاملين لتهيئتهم ل تمكينامعة على تركز إدارة الج .01

 .التحسين في تحقيق
     

" المعرفة حول  لتبادل العاملين بين فاعلة قنواتإدارة الجامعة  تطور .00

 .في تأدية المهام"  الممارسات أفضل
     

 (المتعلقة بمكان العمل) بيئة العملإدارة الجامعة بتحسين خدمات  تهتم  .03

 . للعاملين
     

الاجتماعية  في الأنشطة  مشاركةإدارة الجامعة العاملين على ال تشجع .04

 ...(.مثل حماية البيئة وغير ذلك)

     

 

موافق  البنية التحتية للجامعة: ألمحور الرابع 

 بشدة

نوعا  موافق

 ما

غير 

 موافق

 

غير 

 موافق

 بشدة

ذات العلاقة  التقنيات لأفضل ا  وفق تحتية بنيةتوفر إدارة الجامعة  .02

 .بتخصصاتها

     

ها المختلفة لمواكبة التطورات في مجال مختبراتإدارة الجامعة  تطور .09

 .التخصصات المتنوعة

     

تستثمر إدارة الجامعة جزءا كافيا من ايراداتها في تحقيق التحسين المستمر  .07

 .لجودة خدماتها المتنوعة

     

الجامعة بنقل المعرفة المتراكمة لدى العاملين المتميزين الى  تهتم  إدارة .08

 .بقية العاملين حسب مجالات التخصص

     

 التعليم عملية في التقنيات أفضل استخدام عمالأساليب التي تد تطبيق يتم .06

 .والتعلم

     

 .والاستشارات للبحوث كافية مرافق يوجد في الجامعة .32

 

     

 المستمر التحسينقادر على تحقيق  معلوماتدارة الجامعة نظام تستخدم إ .31

 .التحتية البنية لإدارة
     

30. 

 
يفي باحتياجات المستفيدين من  معلوماتإدارة الجامعة نظام تطبق 

 . معلومات عن الجوانب التي تهمهم
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يات الأساسية المطلوبة لتحقيق أقصى فائدة تعليمية ويقصد بها كيف تحدد الجامعة و دير العمل) :  العمليات: المحور الخامس

 (للطالب وبما يدعم البيئة التعليمية 

موافق  العملية التعليمية: أولاا  

 بشدة

نوعا  موافق

 ما

غير 

 موافق

 

غير 

 موافق

 بشدة

      . الطلبة احتياجات توفر إدارة الجامعة برامج تعليمية قادرة على تلبية  .33

      .أسواق العمل احتياجاتبالمحتوى الذي يحقق  عليميةالت لعمليةيتم تصميم ا .34

المشغلين  احتياجاتتدرس إدارة الجامعة قبل تصميم برامجها التعليمية  .32

 .(أفراد/ شركات)

     

في بناء ...( كالطلبة والمشغلين)المستفيدين  توقعاتتراعي إدارة الجامعة  .39

 .برامجها التعليمية

     

تركز إدارة الجامعة على طرح البرامج التعليمية التي تحقق التنمية  .37

 .للمجتمع

     

 

  

 البحوث: ثانياا 

موافق 

 بشدة

نوعا  موافق

 ما

غير 

 موافق

 

غير 

 موافق

 بشدة

 النشاطمن خلال  الطلبة احتياجاتتهتم الكوادر البحثية في الجامعة بتلبية  .38

 .البحثي

     

      .لجامعة نتائج البحوث في تطوير برامجها التعليميةتستخدم ادارة ا .36

تسترشد ادارة الجامعة ببحوث كوادرها البحثية في صناعة قراراتها  .42

 ...(. كالقرارات الادارية والمالية)

     

اسية بما ينسجم مع ت بحثية تهدف الى تطوير الخطط الدريتم تنفيذ دراسا .41

 .انب التطبيقي للعملالجو  احتياجات أسواق العمل

     

تركز الكوادر البحثية في الجامعة على اجراء البحوث التي تسهم في  .40

 .تطوير محتوى المساقات بما يلبي احتياجات المستفيدين

     

  

 العملية الإدارية : ثالثاا 

موافق 

 بشدة

نوعا  موافق

 ما

غير 

 موافق

 

غير 

 موافق

 بشدة

      .اتها دوريا لتحسين إجراءات العملتحلل إدارة الجامعة عملي .43

 .داريةالإ العمليات توثيقتهتم  إدارة الجامعة ب .44

 

     

بالرقابة على كل عملية  الخاصة المسؤولياتإدارة الجامعة بوضوح   تحدد .42

 .من عملياتها المختلفة

     

 أصحاب)تعمل  إدارة الجامعة على جمع البيانات من المستفيدين  .49

 .العمليات تحسينللتعرف على مقترحاتهم ل (المصالح

     

      ..ها المتنوعةعمليات لتطوير تشجع إدارة الجامعة على الإبداع .47

المقدمة   الخدمات لتحسين الإجراءات تطويرتهتم  إدارة الجامعة ب .48

 . (المصالح أصحاب)للمستفيدين 
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 (الأدا )النتائج : المحور السادس

 (يركز هذا المحور على نتائج وانجازات الجامعة مقارنة بالخطط الموضوعة وبما يتماشى مع الاستراتيجية والسياسات

موافق  خلال السنوات الثلاثة الأخيرةبالطلبة  نتائج متعلقة : أولاا  

 بشدة

نوعا  موافق

 ما

غير 

 موافق

 

غير 

 موافق

 بشدة

      .الطلبة رسوب معدل في خفاضهناك ان .46

      .الطلبة تسرب معدل في نخفاضيتحقق ا .22

الإطار الزمني المحدد في الخطة الدراسية دون  ضمن الطلبة يتخرج .21

 .تأخيرات جوهرية

     

 هذهب يرغبون بالالتحاق الذين المتميزين الطلبة عددفي  زيادةهناك  .20

 .الجامعة

     

      .لجددهناك زيادة في معدل توظيف الخريجين ا .23

      .هناك زيادة في معدل النجاح في اختبارات المهنة او التراخيص .24
 

موافق  نتائج متعلقة بالعاملين خلال السنوات الثلاثة الأخيرة: ثانياا  

 بشدة

نوعا  موافق

 ما

غير 

 موافق

 

غير 

 موافق

 بشدة

      .وظيفي لدى الكوادر الأكاديمية في الجامعةرضا ألمس وجود  .22

      .وظيفي لدى الكوادر الإدارية في الجامعةرضا ألمس وجود  .29

في  الإداريةالتحسينات  إجراءاتفي العاملين هناك تزايد في مشاركة  .27

 .الجامعة

     

في  الأكاديمي التطوير إجراءاتفي العاملين هناك تزايد في مشاركة  .28

 .الجامعة

     

      .نتائج ايجابية ملموسة في أداء العاملين تحقق البرامج التدريبية .26

      .هناك تحسن متزايد في قدرة العاملين على التعاون كفريق .92
  

موافق  نتائج متعلقة برضا المجتمع خلال السنوات الثلاثة الأخيرة: ثالثاا  

 بشدة

نوعا  موافق

 ما

غير 

 موافق

 

غير 

 موافق

 بشدة

      .هنية للجامعة في المجتمعالصورة الذيتحقق تحسن في  .91

      .التي تهم المجتمعالنشاطات الثقافية تدعم الجامعة  .90

       .الرياضية للفرق الوطنيةالنشاطات تدعم الجامعة  .93

      .تعقد الجامعة أنشطة داعمة لحقوق المرأة الفلسطينية .94

      .تنميةالمحلي عن دور الجامعة في الالمجتمع أشعر برضا  .92
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موافق  نتائج متعلقة بالجامعة خلال السنوات الثلاثة الأخيرة: رابعاا  

 بشدة

نوعا  موافق

 ما

غير 

 موافق

 

غير 

 موافق

 بشدة

      .هناك تحسن في نوعية البحوث التي تنجزها كوادر الجامعة .99

ضمن )هناك تحسن في نوعية البحوث التي ينجزها طلبة الجامعة  .97

 ...(.ماجستير/ بكالوريوس -يات المختلفةالمستو

     

      .هناك تزايد في عدد  البحوث التي تنجزها كوادر الجامعة .98

      .هناك تزايد في عدد  البحوث التي  ينجزها طلبة الجامعة  .96

تنجح الجامعة في تحسين زمن الاستجابة في تقديم خدماتها الإدارية  .72

 .المختلفة

     

      .تتزايد الرغبة لدى الطلبة للالتحاق بتخصصات هذه الجامعة .71

      .أبنائهم في هذه الجامعة ستتزايد رغبة أولياء الأمور لتدري .70
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 أسماء المحكمين( 2)ملحق رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  ستبانةأسماء محكمي الإ الجامعة

 .6 محمد الجعبريالدكتور  جامعة الخليل

 .2 الدكتور سمير أبو زنيد الخليلجامعة 

 .3 الدكتور محمد عمرو جامعة القدس المفتوحة

 .4 عبد الفتاح أبو شكرالدكتور  النجاح الوطنيةجامعة 

 .5 الدكتور صلاح الزرو جامعة الخليل
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 ةمهم ليهست (1) مقر  قحلم
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 ةمهم ليهست باتك (4) مقر  قحلم


