
  بسم االله الرحمن الرحيم
  

  جامعة النجاح الوطنية 

   كلية الدراسات العليا
  

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  درجة تحقيق معايير إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينية

  في محافظات الضفة الغربية كما يراها أعضاء هيئة التدريس
  
  
  
  
  
  إعداد

  الملاحعلي منتهى أحمد 
  

  إشراف

  افالدكتور عبـد محمد عس
  

  

  

  
  
  
  
  
  

  

  

قدمت هذه الأطروحة استكمالاً للحصول على درجة الماجستير في الإدارة التربوية بكلية الدراسات 

  العليا في جامعة النجاح الوطنية في نابلس، فلسطين

  م 2005/ هـ1426



 ب  



 ت  

  

  

  

  داءــهلإا

برة، إلى روح والدتي التي منحتني كثيراً من صبرها، ودعائهـا والتـي تعلمـت منهـا المثـا     

  . والإصرار، وحب الخير

  .أبي... إلى الجبين الذي غسلته حبات العرق، وعلمني حب الآخرين، والتعاون معهم 

زوجي محمد منيب العمد الذي لم يألُ جهـداً فـي دعمـي،    ... إلى بحر العطاء الذي لا ينضب

ار فـي هـذه   ومساندتي والذي كان لوقفته معي الأثر العظيم، والدافع الكبير من أجل الاسـتمر 

  . الدراسة

  .إخوتي، وأخواتي، وعائلتي الأحباء... إلى من عايشتهم ذكريات الطفولة والشباب 

   .زملائي ... من أحترمهم ويحترمونني فأمدوني بكل ما احتجت إليه من العون والمساعدة  إلى

  . يروكلي رجاء أن يكون فيها الفائدة والخ، إليهم جميعاً أهدي هذه الدراسة المتواضعة



 ث  

  ديرــتقالر وـشكال

الله عزّ وجل، إذ أعانني ويسر أمري، ووفقني على إنجاز  - أولا وأخيرا–الحمد والشكر 

  . هذه الدراسة، فهو نعم المولى، ونعم النصير والمعين

ومن لا يشكر الناس لا يشكر االله، من هنا أتقدم بخالص الشكر والتقدير إلى الدكتور 

بالإشراف على هذه الدراسة، وتعهدها بالعناية والاهتمام الكبيرين، الفاضل عبد عساف الذي قام 

وكان لتوجيهاته القيمة، وملاحظاته، وتعليماته، الأثر الكبير في إخراج هذه الدراسة المتواضعة 

  .إلى حيز الوجود 

كما يسعدني أن أتوجه بجزيل الشكر والتقدير، وعظيم العرفان من الأساتذة الأفاضل 

المناقشة، الدكتور معزوز علاونة، والدكتور غسان الحلو، والدكتور علي بركات أعضاء لجنة 

  . لما قدموه لي من ملاحظات، واقتراحات قيمة ومهمة كان له كبير الأثر في إثراء هذه الرسالة

كما أتقدم بجزيل شكري من دوائر شؤون الموظفين والموارد البشرية فـي الجامعـات   

، لما قدموه لي من تسهيلات لإجراء هذه الدراسة في الجامعات، وأتقدم الضفة الغربية-الفلسطينية

بالشكر والتقدير من كل من ساهم، وقدم لي المساعدة والمشورة لإتمام هذه الدراسة،  فجزاهم االله 

  . عني كل خير

  

                

  الباحثة                             



 ج  

  فهرس المحتويات

  الموضوع
رقم 

 الصفحة

  أ  صفحة العنوان

  ب  مصادقة أعضاء لجنة المناقشة

  ج  الإهداء

  د  الشكر والتقدير

  هـ  فهرس المحتويات 

  ز  فهرس الجداول 

  ك  فهرس الأشكال

  ل  فهرس الملاحق

  م  الملخص باللغة العربية 

  1 خلفيتهاالدراسة ومشكلة:الفصل الأول

  2  المقدمة 

  5  مشكلة الدراسة 

  6  أسئلة الدراسة 

  7  فرضيات الدراسة 

  9  أهداف الدراسة 

  9  أهمية الدراسة

  10  حدود الدراسة 

  10  مصطلحات الدراسة 

  12 الإطار النظري والدراسات السابقة:الفصل الثاني

  13  الإطار النظري: أولا

  57  : الدراسات السابقة: ثانيا

  57  الدراسات العربية -أ

  69  الدراسات الأجنبية -ب

  75  ةخلاصة الدراسات السابق -جـ

  77 منهج الدراسة:الفصل الثالث

  78  منهج الدراسة 



 ح  

  78  مجتمع الدراسة

  78  عينة الدراسة

  81  أداة الدراسة

  82  صدق الأداة

  82  ثبات الأداة

  83  إجراءات تطبيق الدراسة 

  83  المعالجات الإحصائية

  84 نتائج الدراسة:الفصل الرابع

  85  ن أسئلة الدراسةالنتائج المتعلقة بالإجابة ع: أولا

  94  النتائج المتعلقة بفحص فرضيات الدراسة: ثانياً

  115 مناقشة النتائج والتوصيات:الفصل الخامس

  116  مناقشة النتائج 

  131  التوصيات

  133  المراجع العربية: أولاً

  137  المراجع الأجنبية: ثانياً

  139  الملاحق

 a  العنوان باللغة الإنجليزية 

ِِAbstract  b 

  



 خ  

  فهرس الجداول

  الصفحة اسم الجدول  الرقم

الأفكار التي جاء بها العلماء التي توضح مراحل التطور التاريخي   )1(جدول 

  لمفهوم الجودة في الدول المتقدمة صناعياً

17  

  79 توزيع عينة الدراسة وفق متغير النوع الاجتماعي  )2(جدول 

  79  العمر توزيع عينة الدراسة وفق متغير  )3(جدول 

  79  توزيع عينة الدراسة وفق متغير الكلية  )4(جدول 

  79  توزيع عينة الدراسة وفق متغير المؤهل العلمي  )5(جدول 

  80  توزيع عينة الدراسة وفق متغير الخبرة  )6(جدول 

  80  توزيع عينة الدراسة وفق متغير الرتبة العملية   )7(جدول 

  80  تغير المركز الوظيفيتوزيع عينة الدراسة وفق م  )8(جدول 

  81  توزيع عينة الدراسة وفق متغير الجامعة  )9( جدول

  82  معاملات الثبات لمجالات الدراسة، والمجال الكلي   )10( جدول

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياريـة والنسـب المئويـة      )11( جدول

بة تنازلياً لفقرات مجال الثقافة التنظيمية لإدارة الجودة الشاملة مرت

  وفق المتوسط الحسابي للفقرة 

86  

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياريـة والنسـب المئويـة      )12(جدول 

لفقرات المجال الأكاديمي مرتبة تنازلياً وفق المتوسـط الحسـابي   

  للفقرة

88  

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياريـة والنسـب المئويـة      )13(جدول 

ل النمو المهني مرتبة تنازلياً وفق المتوسط الحسـابي  لفقرات مجا

  للفقرة

90  

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياريـة والنسـب المئويـة      )14(جدول 

لفقرات مجال علاقة الجامعة بالمجتمع المحلي مرتبة تنازلياً وفـق  

  المتوسط الحسابي للفقرة

92  

ة الشـاملة فـي الجامعـات    مجالات تحقيق معـايير إدارة الجـود    )15(جدول 

الفلسطينية كما يراها أعضاء هيئة التدريس مرتبة تنازليـاً حسـب   

  درجة تحقيقها 

93  

  Repeated 94نتائج اختبار تحليل التباين متعدد القياسات المتكـرر    )16(جدول 



 د  

Measured Design والإحصــائي ولكــس لامبــدا ،Wilk's 

Lambda  سةلفحص دلالة الفروق بين مجالات الدرا  

للمقارنـات البعديـة بـين متوسـطات     Sida نتائج اختبار سيداك   )17(جدول 

  المجالات

95  

لعينتين مستقلتين لفحص دلالة الفروق في مجالات ) t(نتائج اختبار   )18(جدول 

تحقيق معايير إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسـطينية فـي   

ئة التدريس، تُعـزى  محافظات الضفة الغربية كما يراها أعضاء هي

 لمتغير النوع الإجتماعي

96  

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمجالات الدراسة وفق   )19(جدول 

  فئات متغير العمر

97  

، One Way ANOVAنتائج اختبار تحليـل التبـاين الأحـادي      )20(جدول 

لفحص دلالة الفروق في مجالات تحقيـق معـايير إدارة الجـودة    

لة في الجامعات الفلسطينية في محافظات الضفة الغربية كمـا  الشام

  يراها أعضاء هيئة التدريس، تُعزى لمتغير العمر

97  

لعينتين مستقلتين لفحص دلالة الفروق في مجالات ) t(نتائج اختبار   )21(جدول 

تحقيق معايير إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسـطينية فـي   

ة كما يراها أعضاء هيئة التدريس، تُعـزى  محافظات الضفة الغربي

  لمتغير نوع الكلية

98  

لعينتين مستقلتين لفحص دلالة الفروق في مجالات ) t(نتائج اختبار   )22(جدول 

تحقيق معايير إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسـطينية فـي   

محافظات الضفة الغربية كما يراها أعضاء هيئة التدريس، تُعـزى  

  نوع المؤهل لمتغير

99  

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمجالات الدراسة وفق   )23(جدول 

  فئات متغير الخبرة

100  

، One Way ANOVAنتائج اختبار تحليـل التبـاين الأحـادي      )24(جدول 

لفحص دلالة الفروق في مجالات تحقيـق معـايير إدارة الجـودة    

ي محافظات الضفة الغربية كمـا  الشاملة في الجامعات الفلسطينية ف

  يراها أعضاء هيئة التدريس، تُعزى لمتغير الخبرة

100  

  Scheffe Post Hoc Test 101نتائج اختبار شيفيه للمقارنة البعديـة    )25(جدول 



 ذ  

  في مجال الثقافة التنظيمية، تبعاً لمتغير الخبرة

ت الدراسة وفق المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمجالا  )26( جدول

  فئات متغير الرتبة العلمية

102  

، One Way ANOVAنتائج اختبار تحليـل التبـاين الأحـادي      )27(جدول 

لفحص دلالة الفروق في مجالات تحقيـق معـايير إدارة الجـودة    

الشاملة في الجامعات الفلسطينية في محافظات الضفة الغربية كمـا  

  ر الرتبة العلميةيراها أعضاء هيئة التدريس، تُعزى لمتغي

102  

 Scheffe Post Hoc Testنتائج اختبار شيفيه للمقارنة البعديـة    )28(جدول 

  في مجال الثقافة التنظيمية، تبعاً لمتغير الرتبة العلمية

103  

 Scheffe Post Hoc Testنتائج اختبار شيفيه للمقارنة البعديـة    )29(جدول 

  بة العلميةفي المجال الأكاديمي، تبعاً لمتغير الرت

104  

 Scheffe Post Hoc Testنتائج اختبار شيفيه للمقارنة البعديـة    )30(جدول 

  في مجال النمو المهني، تبعاً لمتغير الرتبة العلمية

105  

 Scheffe Post Hoc Testللمقارنة البعديـة   شيفيه نتائج اختبار  )31( جدول

يـر الرتبـة   في مجال علاقة الجامعة بالمجتمع المحلي، تبعـاً لمتغ 

  العلمية

105  

 Scheffe Post Hoc Testللمقارنة البعديـة   شيفيه نتائج اختبار  )32(جدول 

  في الدرجة الكلية، تبعاً لمتغير الرتبة العلمية

106  

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمجالات الدراسة وفق   )33(جدول 

  فئات متغير المركز الوظيفي

107  

، One Way ANOVAائج اختبار تحليـل التبـاين الأحـادي    نت  )34(جدول 

لفحص دلالة الفروق في مجالات تحقيـق معـايير إدارة الجـودة    

الشاملة في الجامعات الفلسطينية في محافظات الضفة الغربية كمـا  

  يراها أعضاء هيئة التدريس، تُعزى لمتغير المركز الوظيفي

107  

 Scheffe Post Hoc Testنة البعديـة  نتائج اختبار شيفيه للمقار  )35(جدول 

  في مجال الثقافة التنظيمية، تبعاً لمتغير المركز الوظيفي

108  

 Scheffe Post Hoc Testنتائج اختبار شيفيه للمقارنة البعديـة    )36(جدول 

  في المجال الأكاديمي، تبعاً لمتغير لمركز الوظيفي

109  

  Scheffe Post Hoc Test 109ديـة  نتائج اختبار شيفيه للمقارنة البع  )37(جدول 



 ر  

  في مجال النمو المهني، تبعاً لمتغير المركز الوظيفي

 Scheffe Post Hoc Testنتائج اختبار شيفيه للمقارنة البعديـة    )38(جدول 

في مجال علاقة الجامعة بالمجتمع المحلي، تبعاً لمتغيـر المركـز   

  الوظيفي

110  

 Scheffe Post Hoc Testنة البعديـة  نتائج اختبار شيفيه للمقار  )39(جدول 

  في الدرجة الكلية، تبعاً لمتغير المركز الوظيفي

110  

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمجالات الدراسة وفق   )40(جدول 

  فئات متغير الجامعة

112  

، One Way ANOVAنتائج اختبار تحليـل التبـاين الأحـادي      )41(جدول 

في مجالات تحقيـق معـايير إدارة الجـودة     لفحص دلالة الفروق

الشاملة في الجامعات الفلسطينية في محافظات الضفة الغربية كمـا  

  يراها أعضاء هيئة التدريس، تُعزى لمتغير الجامعة

113  

 Scheffe Post Hoc Testنتائج اختبار شيفيه للمقارنة البعديـة    )42(جدول 

  الجامعة في مجال الثقافة التنظيمية، تبعاً لمتغير

114  



 ز  

  فهرس الأشكال

  الصفحة اسم الشكل  الرقم

  16  مقومات إدارة الجودة الشاملة   )1(شكل 

  20  دورة ديمنغ وعلاقتها بالتحسين المستمر  )2(شكل 

  26  ثلاثية جوران   )3( شكل

  26  توضيح للرؤية والتصورات المستقبلية لإدارة الجودة الشاملة  )4( شكل

  27  تكلفة الأداء والجودةالعلاقة بين   )5( شكل

  27  مكونات نموذج بالدرج لإدارة الجودة الشاملة  )6( شكل

  29  النموذج الدائري  )7(شكل 

  30  مكونات الشكل الدائري الرئيسية والفرعية   )8( شكل

  31  أنظمة إدارة الجودة الشاملة   )9(شكل 

  33  مكونات النظام التعليمي الجامعي   )10(شكل 

  35  دئ الجودة الشاملة في مجال التعليم الجامعي مبا  )11(شكل 

  41  مراحل نموذج اشكوك وموتواني لإدارة الجودة الشاملة   )12( شكل

  42  نموذج الخطيب لإدارة الجودة الشاملة   )13(شكل 

  44  تحديد التحسينات المستمر في جودة التعليم العالي   )14(شكل 

  45  التعليم العالي  الأدوار اللازمة لتحسين جودة  )15(شكل 

  46  خطوات تنفيذ التحسينات المستمرة   )16(شكل 

  



 س  

  فهرس الملاحق

  الصفحة اسم الملحق  الرقم

  139  الاستبانة  )1(ملحق ال

  146  رسالة تحكيم استبانة الدراسة )2(الملحق 

  147  قائمة أسماء المحكمين مرتبة ترتيباً هجائياً )3( ملحقال

الدراسات العليا لتسهيل مهمة الباحث في جامعة النجـاح   كتاب عميد )4( ملحقال

  الوطنية

148  

  149  كتاب عميد الدراسات العليا لتسهيل مهمة الباحث في جامعة بيرزيت )5( ملحقال

كتاب عميد الدراسات العليا لتسهيل مهمة الباحث في جامع القدس أبو  )6( ملحقال

  ديس

150  

  151  لعليا لتسهيل مهمة الباحث في جامعة بيت لحم كتاب عميد الدراسات ا )7( ملحقال

  152  كتاب عميد الدراسات العليا لتسهيل مهمة الباحث في جامعة الخليل )8( ملحقال

كتاب عميد الدراسات العليا لتسهيل مهمة الباحث في الجامعة العربية  )9( ملحقال

  الأمريكية

153  

  



 ش  

  في الجامعات الفلسطينيةدرجة تحقيق معايير إدارة الجودة الشاملة 

  في محافظات الضفة الغربية كما يراها أعضاء هيئة التدريس

  إعداد 

  الملاحعلي منتهى أحمد 

  إشراف

   الدكتور عبـد محمد عساف

  الملخص

تحقيق معايير إدارة الجودة الشاملة في الجامعـات   درجةلى معرفة إهدفت هذه الدراسة   

وتحددت مشكلة ودرجة تأثرها بالمتغيرات المستقلة، تدريس، ال ةهيئكما يراها أعضاء الفلسطينية 

  :بالسؤال الآتيالدراسة 

كمـا  ات الفلسطينية في الضفة الغربية ما درجة تحقيق معايير إدارة الجودة الشاملة في الجامع -

  من خلال مجالات الدراسة الأربعة؟ يراها أعضاء هيئة التدريس

الهيئة التدريسية المتفرغين والنـاطقين باللغـة    وتكون مجتمع الدراسة من جميع أعضاء  

 ،جامعة النجـاح الوطنيـة  : وهي ،الستةالنظامية الضفة الغربية محافظات العربية في جامعات 

 ،وجامعة بيـت لحـم   ،)أبو ديس(وجامعة القدس  ،وجامعة بيرزيت ،والجامعة العربية الأمريكية

والبـالغ   2004/2005ستير للعـام الجـامعي   من حملة شهادة الدكتوراه والماج ،وجامعة الخليل

عضو هيئة تدريس تم ) 346(واشتملت عينة الدراسة على  .عضو هيئة تدريس) 1084(عددهم 

من المجمـوع الكلـي   ) %32(طبقية بحيث تشكل هذه العينة ما نسبته عشوائيةاختيارهم بطريقة 

  .لأعضاء الهيئة التدريسية

مجال : عة على مجالات الدراسة الأربعة وهيفقرة موز) 73(وتكونت الاستبانة من   

الثقافة التنظيمية لإدارة الجودة الشاملة، والمجال الأكاديمي، ومجال النمو المهني، ومجال علاقة 

بالطرق الاحصائية والتربوية  هاوثباتالأداة وتم التأكد من صدق . الجامعة بالمجتمع المحلي

، وهي )0.98(درجة الكلية وفق معادلة كرونباخ ألفا المناسبة، حيث بلغت قيمة معامل الثبات لل



 ص  

ة للعلوم الإحصائي الرزمة طة الحاسب الآلي باستخداماوتم تحليل البيانات بوس. قيمة عالية جداً

 .)SPSS( الاجتماعية

  :الآتيةتوصلت هذه الدراسة إلى النتائج و  

في محافظات الضفة        لسطينية إن درجة تحقيق معايير إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الف -  

 %). 65(الغربية كما يراها أعضاء هيئة التدريس فيها، كانت متوسطة بنسبة 

  .وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين مجالات تحقيق إدارة الجودة الشاملة - 

ذات دلالة إحصائية في درجة تحقيق معايير إدارة الجـودة الشـاملة فـي     فروقعدم وجود  -

 .العمرو ت الفلسطينية في محافظات الضفة الغربية تُعزى لمتغيري النوع الاجتماعي،الجامعا

الأكاديمي، وعلاقة الجامعة  نمجاليالفي ذات دلالة إحصائيةُ تعزى لمتغير الكلية فروق  وجود -

   .بالمجتمع المحلي

لمهنـي،  في مجـالي النمـو ا  ذات دلالة إحصائيةُ تعزى لمتغير المؤهل العلمي فروق  وجود -

  .والدرجة الكلية

  .في مجال الثقافة التنظيمية ذات دلالة إحصائية تُعزى لمتغير الخبرةفروق وجود  -

 ،الثقافة التنظيميـة  تفي مجالاذات دلالة إحصائية تعزى لمتغير الرتبة العملية  وجود فروق -

  .علاقة الجامعة بالمجتمع المحلي، والمهنيالنمو و

   .مجال الثقافة التنظيميةفي  إحصائيةُ تعزى لمتغير المركز الوظيفي ذات دلالةوجود فروق  -

  .في مجال الثقافة التنظيميةتعزى لمتغير الجامعة ذات دلالة إحصائيةُ فروق  دوجو -

  :وخلصت الدراسة إلى مجموعة من التوصيات منها 

مبدأ تفويض السـلطات  ، واعتماد الاعتماد على فرق العمل في إنجاز الأعمال بدلاً من الفردية -

  .على قدر المسؤولية

زيادة الاهتمام بالبحث العلمي والعمل الجاد والفاعل على ربط هـذه البحـوث والدراسـات     -

لي اللازم توفير التمويل الماالمنجزة في الجامعات بمشكلات المجتمع وقضاياه التنموية الشاملة، و

   .لإجراء البحوث العلمية



 ض  

 ،ى توفير آليات للمحافظة على الاتصـال والتواصـل مـع خريجيهـا    أن تسعى الجامعات إل -

هم كون ،للاستفادة من ملاحظاتهم وآرائهم حول متطلبات سوق العمل ،وترسيخ علاقة دائمة معهم

  . والمجتمع يمثلون حلقة الوصل بين الجامعات

ر وسائل راحة، زيادة الخدمات المقدمة لأعضاء هيئة التدريس وتفعيلها داخل الجامعات، كتوفي - 

  . وتعديل نظام الرواتب، وتقديم المكافآت المناسبة لموظفيها



  الفصل الأول 

   مشكلة الدراسة وخلفيتها

  المقدمة  

  مشكلة الدراسة  

  أسئلة الدراسة  

  فرضيات الدراسة  

  أهداف الدراسة  

  أهمية الدراسة  

  الدراسة  حدود 

  مصطلحات الدراسة  
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  خلفيتهامشكلة الدراسة و

  :ةمقـدمال

مجتمعات العربية في الوقت الراهن كثيراً من التغيرات الملحوظـة فـي شـتى    التشهد 

المجالات التي تفرض على منظماتها الإدارية تغيير أساليبها التقليدية في الإدارة، وتبني المفاهيم 

منافسـة  ومن هذه التغيرات ازدياد التحقيق أهدافها بكفاءة وفعالية،  الإدارية الحديثة إذا ما أرادت

رع فـي العـالم فـي مختلـف     العالمية بين المؤسسات الإنتاجية، والتطور التكنولوجي المتسـا 

ضـافة إلـى الاتفاقيـات    إ. خاصة في الاتصالات والحاسوب وتكنولوجيا الليـزر بو ،المجالات

الاقتصادية بين الدول المتجاورة، وتحول بعض الدول غير المتطورة صناعياً إلى دول متطورة 

خاصة بعـد  بوعمليات السلام،  ،وإقامة النظام العالمي الجديدوأندونيسيا،  ،والفلبين ،يوانمثل تا

والتغيرات التي تحدث في الشركات مثل دمج الشركات أو التوأمـة، والسـيطرة   . حرب الخليج

.  سسات من مركزية إلى لامركزيةعلى شركات أخرى، وإعادة تركيب الهياكل التعليمية في المؤ

وهـذا  . ة التي حدثت في القيم والمبادئ وأساليب حيـاة الأفـراد  الاجتماعيى التغيرات إضافة إل

شتى أنـواع  ب المؤهلة علمياًوبناء القوى البشرية  ،يتطلب تحقيق التنمية والنهوض بالبحث العلمي

لمجتمـع  العلوم القيادية وريادة المجتمع فكرياً واجتماعياً وسياسياً، وهذه الريادة والقيادة في بناء ا

تقوم بوظائفها، وتحقق أهدافها علـى الوجـه   وتعليمية لن تتحقق إلا مع وجود مؤسسات علمية 

ومن هنـا  . وحاجاته حسب متطلبات وحاجات المجتمع الذي تعمل فيه هذه المؤسسات ،المطلوب

يتضح أن التعليم عبارة عن مجموعة من العمليات تجري من أجل تـدريب وتنميـة المعـارف    

والتفكير لدى الفرد من خلال المؤسسات التعليمية المختلفة لكي يقوم الفرد بواجباتـه  والمهارات 

  .)1995خفاجي، ( مجتمعه الذي يعيش فيهتجاه تجاه نفسه و

المطلوب تعليم يهيئ الفرد والمجتمـع لحقـائق وديناميـات    إذ فالمسألة ليست أي تعليم، 

ذا الكم الهائل من المعرفـة يحتـاج إلـى    فه. عصر الثورة التكنولوجية وعصر التغير المتسارع

ها السبيل إلـى  لأن ،طرق استخدامها إلىنظراً لتدفق المعلومات والتعرف  ،تنظيم سريع ومستمر

  .)2002جولي، ( التقدم نحو التطور
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وعنـوان عظمتهـا    ،فالجامعات في الوقت الحاضر هي رمز لنهضة الشعوب والأمـم 

وله الحياة الثقافية بمعناهـا الشـامل، وبأبعادهـا    وحضارتها ورقيها، ومحور جوهري تدور ح

  . الفكرية والأدبية والعلمية والتكنولوجية

مؤسسات التعليم الجامعي وإدارتها مجرد أجهزة ومؤسسات مسؤولة ومؤتمنة لم تعد و

على التراث الثقافي ونقله للأجيال الصاعدة، بل أصبحت أجهزة فاعلة في تطوير المعرفة وتنمية 

وتطويره ومساعدته في مواجهة التحديات والصعوبات السياسية والاقتصادية المجتمع 

تغيير أساليبها العمل على ة والثقافية، وهذا ما يفرض على مؤسسات التعليم الجامعي الاجتماعيو

   .)2003عبد القادر، ( الإدارية ووسائلها التعليمية، إذا ما أرادت أن تحقق أهدافها بكفاءة وفاعلية

 ،يشكل اهتماماً عالمياً في جميـع دول العـالم   ،ن أداء مؤسسات التعليم الجامعيإن تحسي

هو قدرته علـى إدارة   ،وإن من أهم الخصائص التي تميز أي مجتمع عن غيره من المجتمعات

بحيث يـرتبط حجـم   . ليس فقط بفاعلية وكفاءة، بل بعدالة وابتكار ،مؤسساته وبرامجه الحيوية

ات التعليم الجامعي بالمنظومة الادارية التي تجعل رسـالة الجامعـة   وجودة الخدمات في مؤسس

هو نجـاح   ،مؤسسة ةبوصلة الحركة عن طريق المبادئ الإرشادية والأخلاق الجامعية، فنجاح أي

الإدارة فيها، ومن هنا تبرز أهمية التزام إدارة مؤسسات التعليم الجامعي بفلسفة شاملة للتحسـين  

والتي تحتاج مشاركة من الجميع  ،ل إلى الجودة الشاملة في الجامعاتالمتواصل من أجل الوصو

  .)2000 الخطيب،( البقاء والاستمرار للجامعاتلضمان 

يعتمد مجال الجودة في مؤسسات التعليم الجامعي على نظام متكامل للمعلومات التعليمية 

لدراسـات المتعـددة   مع الاهتمام من جهة أخرى بإجراء ا ،والتربوية داخل كل جامعة من جهة

بعد تشخيص الوضع القائم ومعرفـة  يب لتطبيق مبادئ الجودة الشاملة أفضل الأسال إلىللتعرف 

ومـن   ،أوجه القصور والعمل على علاجها للوصول إلى مستقبل أفضل ومشرق للأجيال القادمة

 Total Quality Managementأهم مداخل تقويم الأداء الجامعي مدخل إدارة الجودة الشاملة 

)T.Q.M (  وهي مجموعة من المعايير والإجراءات التي يهدف تنفيذها والأخذ بها إلى التحسـين

المستمر في المنتج التعليمي، مع مراعاة أن هذه الإجراءات لا تقتصر على فرد دون آخر فـي  
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لمؤسسـة  في االمؤسسة، ولا على وظيفة دون أخرى، وإنما تشكل كل العناصر المادية والبشرية 

  .)2004جريس، ( لتعليميةا

فلسفة إدارية عصرية، ترتكز علـى عـدد مـن    ) T.Q.M(وتعد إدارة الجودة الشاملة 

المفاهيم الإدارية الحديثة الموجهة، التي تقوم على المزج بـين الوسـائل الإداريـة، والجهـود     

حسـين  داء والتوبين المهارات الفنية المتخصصة، من أجل الارتقـاء بمسـتوى الأ   ،الابتكارية

  .)2000 الخطيب،( والتطوير المستمرين

وبدأ العديد من المؤسسات الإدارية في تطبيق هذا المفهوم لتطـوير نوعيـة خـدماتها،    

والمساعدة في مواجهة التحديات الصعبة، وكسب رضا المجتمع، وقد حققت المؤسسات الإدارية 

تقدمة، مثل اليابان والولايات خاصة في بعض الدول المب. نجاحات كبيرة إثر تطبيق هذا المفهوم

أسـلوباً  ) T.Q.M(وأصبح مفهوم إدارة الجودة الشاملة  ،وبريطانيا ،وفرنسا ،المتحدة الامريكية

وقـد وصـف   . إدارياً مهماً من خلال ما حققه هذا النمط الجديد من نجاحات ملموسة في الإدارة

   .)2002السعود، ( وثورة الحواسيب ،عيةهذا المفهوم بأنه الموجة الثورية الثالثة بعد الثورة الصنا

إن نجاح الإدارة القائمة على الصناعة قد استثار السؤال حول إمكانية تطبيق الجودة في 

رائد الجودة الشاملة قد أشار إلى ضـرورة  ) Edward Deming(وكان ادوارد ديمنغ . التعليم

مة لعمليات الجودة فـي التربيـة،   إدخال الجودة الشاملة في التعليم، والنظر إليها بوصفها منظو

   .)2003الموسوي، ( التعلمية-ين المستمر في العملية التعليميةوللتحس

خطـط لجعـل المؤسسـات    عني أنه يلا ي ،الشاملة في التعليم إن الاهتمام بإدارة الجودة

التعليمية وخصوصاً الجامعات منشآت تجارية، أو صناعية تسعى إلى مضاعفة أرباحهـا عـن   

منه من مدخل إدارة الجودة الشاملة في التعليم ستفادة الاما ينبغي  ،حسين منتجاتها، ولكنطريق ت

ة التعليمية تحقيقاً لجودة المنتج، وسعياً إلى مضاعفة إفادة المسـتفيد  يساليب الإدارالأهو تطوير 

التعليم،  لكافة الجهود التعليمية، وهو المجتمع بكل مؤسساته، وجماعاته، وأفراده في مجالالأول 

   .)2004علاونة، ( لجامعات من أجل تحقيق أفضل نتائجق شرارة المنافسة بين اطلاوإ
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وتعد الجودة ظاهرة نسبية متصلة ومتأصلة في المؤسسات التعليميـة، وتختلـف مـن    

مؤسسة إلى أخرى بأوجه عديدة وسواء استخدمت المؤسسة التعليمية مبادئ إدارة الجودة الشاملة 

رى، فلا بد أن تكون هناك حلقة وصل بين مبادئ إدارة الجودة الشاملة من جهة، أو اتجاهات أخ

إلا  ،ولا يتأتى لهذه الحلقة أن تترسخ بنجاح. والثقافة التنظيمية الخاصة بالمؤسسة من جهة أخرى

ح فإذا أريد لإدارة الجودة الشاملة أن تلقى النجـا . الجودة الشاملة لدى القائد في المؤسسة إدارةب

لـيس  و ،ين على رؤساء الجامعات أن يتشبثوا بإمكانيـة تطبيقهـا  نطاق الحرم الجامعي، يتع في

أن يعملوا على إعـداد عمليـة تنفيـذ إدارة     ،معناها الاصطلاحي فحسب، بل ينبغي عليهم أيضاً

  .)2003بدح، ( ة الأكاديميةبحيث تكون ملائمة للبيئ ،الجودة الشاملة إعداداً بارعاً

مـن قبـل   ) T.Q.M(ثة بأن الاهتمام في دراسة إدارة الجودة الشاملة إن إحساس الباح

وبخاصة مؤسسات التعليم  ،بينما المنظمات الخدمية ،الباحثين ركز على منظمات الإنتاج السلعي

تولدت فكرة هذه الدراسة لاقتناع  من هنافإنها لم تنل الاهتمام الكافي من قبل الباحثين،  ،الجامعي

العربي بشكل  جراء الدراسات حول هذا الموضوع في مؤسسات التعليم الجامعيالباحثة بأهمية إ

لما تنفرد به هذه الجامعات من وضع مميز وخـاص   ،بشكل خاص ةالفلسطينيات الجامعو ،عام

والقيود والعوائق التي تفرضـها   ،من العجز المستمر في موازنتها ،جداً، كظروف عملها الصعبة

   .إدارة هذه المؤسسات وعلى طلبتهايلية على السلطات العسكرية الاسرائ

  : مشكلة الدراسة

ن تحقيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي الجامعي تعني إ: يمكن القول

قدرة المؤسسة على تقديم خدمة بمستوى عالٍ من الجودة المتميزة، وتستطيع من خلالها الوفاء 

المجتمع وأصحاب العمل، وأولياء الأمور، ولتدريسية، أعضاء الهيئة اوباحتياجات الطلبة، 

وبما  ومتطلبات العصر والبيئة العلمية والتكنولوجية، وبالشكل الذي يتفق مع توقعاتهم،غيرهم، و

جات، ويتم ذلك من خلال مقاييس موضوعة سلفاً لتقييم المخر. يحقق الرضا والسعادة لديهم

  .)2002السعود، ( والتحقق من صفة التميز فيها
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وتسعى مؤسسات التعليم الجامعي في فلسطين إلى تطوير مدخلاتها وعملياتهـا بشـكل   

مستمر، وذلك للعمل على تحسين أدائها لوظائفها وربطها بمجتمعها، بغية الحصول على أفضـل  

  . وكلفة أدنى ،وقت أقصرفي مخرجات، 

في تطـوير أداء   اًأساسي ل إدارة الجودة الشاملة يعتبر خطوة هامة ومدخلاًخَدْوبما أن مُ

خصوصـاً فـي ظـل العـالم      ،الجامعات الفلسطينية والارتقاء بها إلى المستوى المرغوب فيه

وما ينتج عنه من تحديات، والذي يـدعو إلـى    ،المتواصل والمتفاعل الذي نعيش فيه هذه الأيام

  . ليةالمزيد من الاستعداد لمواجهة المخاوف والمحاذير والتنافسية والصراعات الدو

  : الآتي ذكرهفي  دراسةوتتلخص مشكلة ال

الضفة محافظات معايير إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينية في تحقيق ما درجة 

مجال : (فيها من خلال مجالات الدراسة الأربعة وهي يراها أعضاء هيئة التدريسالغربية كما 

ل الأكاديمي، ومجال النمو المهني، ومجال الثقافة التنظيمية لإدارة الجودة الشاملة، والمجا

  ؟)علاقة الجامعة بالمجتمع المحلي

  :أسئلة الدراسة

  : تحاول هذه الدراسة الإجابة عن الأسئلة التالية

الضفة محافظات تحقيق معايير إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينية في  درجةما  -1

وتفرع عن هذا  ن خلال مجالات الدراسة الأربعة؟م يراها أعضاء هيئة التدريسكما الغربية 

  : السؤال أربعة أفرع وهي

مجال الثقافة التنظيمية لإدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينية في  تحقيق درجةما  -أ

 محافظات الضفة الغربية كما يراها أعضاء هيئة التدريس؟

فلسطينية في محافظات الضفة الغربية المجال الأكاديمي في الجامعات ال حقيقت درجة ما -ب

 ؟يراها أعضاء هيئة التدريسكما 
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ة في محافظات الضفة الغربية النمو المهني في الجامعات الفلسطيني مجال حقيقت درجة ما -جـ

 ؟كما يراها أعضاء هيئة التدريس

في الجامعات الفلسطينية في علاقة الجامعة بالمجتمع المحلي مجال  حقيقت درجةما  -د

  ؟ضفة الغربية كما يراها أعضاء هيئة التدريسمحافظات ال

هل يختلف تحقيق معايير إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينية في محافظات الضفة  -2

  باختلاف مجالات الدراسة؟ لغربيةا

 لدرجـة  رؤيـتهم حول  أعضاء هيئة التدريسسة من هل تختلف استجابات أفراد عينة الدرا -3

الضـفة الغربيـة   محافظـات  عايير إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينية فـي  تحقيق م

العمر، والكلية، والخبـرة، والرتبـة العلميـة،    و، الاجتماعيالنوع (باختلاف متغيرات الدراسة 

  ؟) هافيوالجامعة التي يعمل  مركز الوظيفيوال والمؤهل العلمي

  : فرضيات الدراسة

  : التاليةانبثقت الفرضيات الصفرية  لدراسةأسئلة امن خلال 

بـين متوسـطات   ) α  =0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مسـتوى الدلالـة    -1

نحو مجالات تحقيق معايير إدارة الجودة  أعضاء هيئة التدريسأفراد عينة الدراسة من استجابات 

   .الدراسةمجالات  بين الضفة الغربيةمحافظات الشاملة في الجامعات الفلسطينية في 

بـين متوسـطات   ) α  =0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مسـتوى الدلالـة    -2

فـي الجامعـات   الدراسة نحو مجالات  أعضاء هيئة التدريساستجابات أفراد عينة الدراسة من 

  . الاجتماعيالنوع عزى لمتغير الضفة الغربية تُمحافظات الفلسطينية في 

بـين متوسـطات   ) α  =0.05(ذات دلالة إحصائية عند مسـتوى الدلالـة    لا توجد فروق -3

فـي الجامعـات   الدراسة نحو مجالات  أعضاء هيئة التدريساستجابات أفراد عينة الدراسة من 

  .عزى لمتغير العمرالضفة الغربية تُمحافظات الفلسطينية في 
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بـين متوسـطات   ) α  =0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مسـتوى الدلالـة    -4

فـي الجامعـات   الدراسة نحو مجالات  أعضاء هيئة التدريساستجابات أفراد عينة الدراسة من 

  .عزى لمتغير الكليةالضفة الغربية تُمحافظات الفلسطينية في 

بـين متوسـطات   ) α  =0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مسـتوى الدلالـة    -5

فـي الجامعـات   الدراسة نحو مجالات  أعضاء هيئة التدريسمن  استجابات أفراد عينة الدراسة

  .المؤهل العلميلمتغير عزى الضفة الغربية تُمحافظات الفلسطينية في 

بـين متوسـطات   ) α  =0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مسـتوى الدلالـة    -6

قيق معايير إدارة الجودة نحو مجالات تح أعضاء هيئة التدريساستجابات أفراد عينة الدراسة من 

  .لمتغير الخبرة عزىالضفة الغربية تُمحافظات نية في الشاملة في الجامعات الفلسطي

بـين متوسـطات   ) α  =0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مسـتوى الدلالـة    -7

الجودة نحو مجالات تحقيق معايير إدارة  أعضاء هيئة التدريساستجابات أفراد عينة الدراسة من 

   .الرتبة العلميةعزى لمتغير الضفة الغربية تُمحافظات الشاملة في الجامعات الفلسطينية في 

بـين متوسـطات   ) α  =0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مسـتوى الدلالـة    -8

نحو مجالات تحقيق معايير إدارة الجودة  أعضاء هيئة التدريساستجابات أفراد عينة الدراسة من 

  .المركز الوظيفيعزى لمتغير تُ في محافظات الضفة الغربيةلشاملة في الجامعات الفلسطينية ا

بـين متوسـطات   ) α  =0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مسـتوى الدلالـة    -9

نحو مجالات تحقيق معايير إدارة الجودة  أعضاء هيئة التدريساستجابات أفراد عينة الدراسة من 

 يعمـل  عزى لمتغير الجامعة التيالضفة الغربية تُمحافظات الجامعات الفلسطينية في  الشاملة في

  .هافي
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  : أهداف الدراسة

  : تهدف هذه الدراسة إلى ما يلي

الضفة الغربية معايير إدارة الجودة محافظات الجامعات الفلسطينية في درجة تحقيق  تعرف -1

  . أعضاء هيئة التدريسالشاملة من وجهة نظر 

العمر، والكلية، والخبرة، والرتبة العلمية والمركز و، الاجتماعيالنوع (معرفة أثر متغيرات  -2

  . أعضاء هيئة التدريسفي استجابات ) الوظيفي والمؤهل العلمي والجامعة التي يعمل بها

  : أهمية الدراسة

  : تنبع أهمية هذه الدراسة من

فـي  ) T.Q.M(وهو إدارة الجودة الشـاملة  لا وحداثته، أأهمية هذا الموضوع الذي تتناوله  -1

 ـ    اتالتعليم الجامعي كمدخل للتطوير والإصلاح في مؤسسات التعليم الجـامعي، كونهـا مؤسس

ريادية في المجتمع من مؤسسات التعليم العالي ودورها في المجتمع وضرورة وجود مؤشـرات  

مستوى الجـودة فيهـا، بهـدف    ى إللإدارة الجودة الشاملة تساعد القيادات الجامعية في التعرف 

  . وتحسينه الاسترشاد بها لتطوير الأداء في الجامعة

الأولى التـي تناولـت موضـوع إدارة     من الدراساتعلى حد علم الباحثة تعد هذه الدراسة  -2

  . الضفة الغربيةمحافظات الجودة الشاملة على جامعات 

رة الجودة الشاملة في مجال التعليم العالي تعتبر هذه الدراسة حلقة من حلقات ميدان تقييم إدا -3

  . الجامعي، التي قد تثري المكتبة العربية في هذا المجال من الجانب النظري

 فـي محافظـات الضـفة الغربيـة    تزويد المهتمين والقائمين على أمر الجامعات الفلسطينية  -4

  .  زها وتطويرهابمعايير إدارة الجودة الشاملة المحققة في الجامعات للعمل على تعزي
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  : الدراسة حدود

اقتصرت هذه  ؛فمن حيث المكان: تحددت هذه الدراسة بحدود مكانية وزمانية وإجرائية  

جاح جامعة الن: (وهي ،في محافظات الضفة الغربية النظامية الدراسة على الجامعات الفلسطينية

الجامعة العربية وبيرزيت، - جامعة بيرزيتويس، أبو د-جامعة القدسونابلس، - الوطنية 

  ). بيت لحم- جامعة بيت لحموالخليل، - جامعة الخليلوجنين، -يكيةالأمر

طبقت هذه الدراسة في الفصل الدراسـي الثـاني مـن العـام     فقد من حيث الزمان أما   

  ).2004/2005(الدراسي 

  :الإجرائية حدودأما ال

الجامعـات   المتفـرغين فـي   أعضاء هيئة التـدريس طبقت هذه الدراسة على عينة من 

  .ةوالناطقين بالعربية من حملة شهادة الماجستير والدكتورا ،المذكورة أعلاهالنظامية الفلسطينية 

  : مصطلحات الدراسة

هي مجموعة من المواصفات التي تؤسس المتطلبات الخاصة بأنظمة الجودة : معايير الجودة - 

طبيق منهجية إدارة الجودة ومن الضروري وضعها في بداية مراحل ت ،في المؤسسات المختلفة

وذلك لمساعدة الإدارة في قياس النتائج الفعلية على أساسها، فبدون هذه المواصفات لن  ،الشاملة

 بعدهام أثناء مرحلة التطبيق أأكان ذلك سواء  ،تتمكن المؤسسة من الحكم على أدائها وإنجازها

  .)2004جودة، (

ظيمي معين، وأنظمة وأعراف وتقاليد أكاديمية مؤسسة علمية مستقلة ذات هيكل تن: الجامعة - 

وتتألف من  ،وخدمة المجتمع ،والبحث العلمي ،تتمثل وظائفها الرئيسية في التدريسومعينة، 

وتقدم برامج دراسية متنوعة في . مجموعة من الكليات والأقسام ذات الطبيعة العلمية المتخصصة

هو على مستوى الدراسات ومنها ما  ،وستخصصات مختلفة، منها ما هو على مستوى البكالوري

وللجامعة أن تقدم برامج تعليمية تنتهي بمنح . يمنح بموجبها درجات علمية للطلابوالعليا، 

  .)2004، فليه والزكي( شهادة الدبلوم وفق أنظمة الدبلوم
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هم كافة أعضاء هيئة التدريس العاملين في الجامعات الفلسطينية : أعضاء هيئة التدريس - 

، المتفرغين ةمن حملة شهادة الماجستير أو الدكتورا في محافظات الضفة الغربيةظامية الن

  .)2004عباسي، ( م2004/2005اني من العام الدراسي والناطقين باللغة العربية، للفصل الث

 ـمعات ترتكز على إشباع حاجـات الطل ة لقيادة الجايهي فلسفة إدار: إدارة الجودة الشاملة -  ةب

 ،لمحيط، وتحقق للجامعة النمو والتطور المستمرين، وتوصلها إلى تحقيـق أهـدافها  والمجتمع ا

وتؤدي في النهايـة   ،العلمي والبحثي ينوهي تضمن الفعالية العظمى والكفاءة المرتفعة في الحقل

وتشمل الجودة الشـاملة الجامعيـة جميـع الكليـات والإدارات      ،إلى التفوق والتميز والمنافسة

والمستفيدين من مخرجـات هـذا    ،طلاب المستفيدين من عمليات التحسين المستمرةوالعاملين وال

  .)1999النجار، ( القطاع
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  الفصل الثاني

  الإطار النظري والدراسات السابقة

  

  الإطار النظري: أولاً 

  الدراسات السابقة: ثانياً 

  الدراسات العربية  -أ

  الدراسات الأجنبية -ب

  بقةالسا خلاصة الدراسات -جـ
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  الإطار النظري والدراسات السابقة

 منهـا  ناول هذا الفصل الإطار النظري، والدراسات السابقة ذات العلاقـة العربيـة  يت

  .والأجنبية

  الإطار النظري : أولاً

 Totalهذا الفصل عرضاً مفصلاً للإطار النظـري لإدارة الجـودة الشـاملة     يتضمن

Quality Management )TQM ( ض أهم التعاريف ذات العلاقـة بهـذا   عروذلك من خلال

المسـتخدمة لهـذا   النمـاذج  ووالأدوات مع توضيح التطور التاريخي له وأهم المبادئ  ،المفهوم

العالي الجامعي، وتوضـيح كافـة   محاولة تطويع هذه المفاهيم وفقاً لاحتياجات التعليم و ،الغرض

محاولة تطويره وجعله مواكباً و ،جامعيالالمقومات اللازمة لتطبيق هذه المفاهيم في مجال التعليم 

  .هومستجدات لاحتياجات العصر

إصلاحات سريعة يمكن إجراؤهـا  لا تعني الجودة الشاملة إدارة أن  )1999( وليامزن بيّ

- ولا نستطيع . كن تعلمها بسرعةيم )موضة عابرة(كما أنها ليست . في المؤسسة في يوم وليلة

ها من كتب للتدريبات ولا يمكن أن تعتبر و خبير، ولا انتقاءأها من بائع شراء -في الوقت نفسه

مؤسسة، وذلك لأن نجاح إدارة الجودة في  -طفق-مغامرة مثيرة يقوم بها بعض الأفراد  -أيضاً-

  .الشاملة يتطلب التزاماً كاملاً من كل أفراد المؤسسة

 اًكون الجودة أساسولا تحدث الجودة من تلقاء ذاتها، بل تحتاج إلى تخطيط، ولا بد أن ت 

تكـون متعلقـة ومسـايرة لنظـرة      مؤسسةللوجودة السياسة  ،، وعملية تخطيطالمؤسسة لسياسة

اقتصادية وتجارية، مع وجود أدوات لهذه الجودة بسيطة وسهلة التطبيق، مع تحديـد الوظـائف   

  .)2002 جولي،( ذه العوامل في إطار قابل للتطبيقتترجم هو .والأهداف وحصر فرص العمل

 ،مفرداتهـا  إلىتعرف ال -أولاً-لابد  ،إدارة الجودة الشاملةمفهوم  إلىعرف من أجل التو

  : كالتالي إدارة الجودة الشاملة"ومن ثم تعريف مصطلح " الشاملة"، "الجودة"، "إدارة"وهي 
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  ":الإدارة"مفهوم  -1

 ،قـل تكلفـة  الاستفادة من الإمكانات البشرية والمادية لتحقيق الأهداف المرجـوة بأ هي   

  .)1999الحمادي، ( وأفضل جودة ،وأدنى جهد ،وأقصر وقت

   ": الجودة"مفهوم  -2

كلمـة  لابن منظـور أن  لسان العرب جاء في لجودة في اللغة العربية، اللغوي لمعنى ال  

دة أي صـار  وجاد الشيء جوده، وجـوّ  ،الرديءنقيض  والجيد" جوّد"الجودة في أصلها اللغوي 

   .)1987 ،ابن منظور( جيداً

. عن معناها في اللغة العربيةلا يختلف كثيراً فهو أما معنى الجودة في اللغة الإنجليزية،   

صفة أو درجة " يعرفها على أنها) Webster's New Dictionary( الجديد فهذا قاموس ويبستر

 Verginias and( "تفوق يمتلكها شيء ما، كما تعني درجة الامتياز لنوعية معينة مـن المنـتج  

Alexander, 1971(.    

  : العلماء للجودة ما يلي ومن مفاهيم

 International Standardization Organization تعريـف المواصـفة الدوليـة   . أ

(ISO)(8402  )1986( مجموعه من الخصائص والصفات للسلع أو الخدمات التي تتعلق ": هو

  .)1999ي، الحماد( "الاحتياجات المعلنة والضمنيةلتلبية بتدفقها 

 Conformance to" التوافـق للمتطلبـات  "بأنهـا   )Crosby, 1980( عرفها كروسبيو .ب

Requirements "ا كان هذا المنـتج  كلم ،فكلما كانت مواصفات المنتج مطابقة لمتطلبات العميل

  .ذا نوعية جيدة

مـن   عـالٍ  أو تقديم خدمة بمستوى ،إنتاج المنظمة لسلعة"على أنها  )2001( وعرفها عقيلي. ج

، بالشكل الذي يتفق مع ورغباتهم تكون قادرة من خلالها على الوفاء باحتياجات عملائها ،التميز

 -سـلفاً - من خـلال مقـاييس موضـوعية    ويتم ذلك. وتحقيق الرضا والسعادة لديهم ،توقعاتهم

  . "أو تقديم الخدمات وإيجاد صفة التميز فيهما ،للإنتاج
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  .)1999 ،الحمادي( "رضا المستهلك" بأنهاWayn) ( عرفها واينو .د

  :)1999( الحمادي جاء فيكما  "الشاملة"مفهوم  -3

  . ويشارك فيها جميع العاملين ،وتعم جميع أجزاء المؤسسة ،أي التي تشمل جميع عناصر العمل

  :)1999( كما عرفها الحمادي "إدارة الجودة الشاملة"مفهوم  -4

مستويات في الاستفادة من الإمكانات البشرية والماديـة  مشاركة جميع العاملين في جميع ال"هي 

بأقل تكلفة، وأقصر وقت، وأدنى جهد،  وتحقيق الأهداف المرجوة ،أو خدمة المتاحة لإنتاج سلعة

  ". ، بحيث يتم إشباع حاجات العملاء ورضاهموعناصره العملوأفضل جودة في جميع مجالات 

إدارة الجـودة   British Standards Instituteمعهد المقاييس البريطـاني   قد عرفو  

 م تحقيق احتياجـات  تشمل كافة النشاطات المنظمة التي من خلالها يتفلسفة إدارية " :الشاملة بأنها

عـن   ،بأكفأ الطرق وأقلهـا تكلفـة   ،والمجتمع، وتحقيق أهداف المؤسسة كذلك وتوقعاتهم العميل

  ).2004جودة، ( "ع مستمر للتطويرطريق الاستخدام الأمثل لطاقات جميع العاملين بداف

شكل تعاوني لأداء الأعمال يعتمد علـى القـدرات   " :بأنها) 1996(جابلونسكي  وعرفها  

المشتركة لكل من الإدارة والعاملين، وذلك بهدف تحسين الجودة وزيادة الإنتاجية بصفة مستمرة، 

    . "من خلال فرص العمل

بسبب الطريقة التـي   ثورة ثقافية وذلك"على أنها النظر إلى إدارة الجودة الشاملة يمكن و  

والتركيز على عمـل   ،تفكر وتعمل فيها الإدارة فيما يتعلق بالعمل على تحسين الجودة باستمرار

    .)2004جودة، ( باتخاذ القراراتالفريق، وتشجيع مشاركة الفرد بوضع الأهداف و

ومـن   ،مقومات متعددةلها تبين أن يلإدارة الجودة الشاملة ومن خلال التعريفات السابقة   

  : وهي كما يلي )1(حسب الشكل يحسن مراعاتها  أهمها، أربع مقومات

  . إلى تحقيق رضا العميلالسعي الدائم  -1

  . وتطويرها العمل المستمر والدؤوب لتحسين الجودة -2

  . وإشراك كافة العاملين في المؤسسة ،استخدام فرق العمل -3
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   تطوير أنظمتهامات والاهتمام بالمعلو -4

  مقومات إدارة الجودة الشاملة )1(شكل ال

  

  

  

  

   )1999حمادي، (

  :نشأة مفهوم إدارة الجودة الشاملة وتطوره

إلا أنها نمت . بدأت إدارة الجودة الشاملة بمعناها الحديث في الولايات المتحدة الأمريكية  

الشاملة إلى السنوات الأولـى مـن    وازدهرت في اليابان كنظام إداري، حيث ترجع نشأة الجودة

 والتـي نـادى بهـا تـايلور    ) 1911(عندما بدأت دراسات الزمن والحركة عام  العشرين القرن

)Taylor(ين تبنى اليابانيون في بدايـة  حو. ، حيث كانت مؤشراًَ لولادة اهتمامات حديثة بالكفاءة

ناء البنية التحتية الصناعية المدمرة للجودة كوسيلة لإعادة ب الإحصائيةالخمسينات تطبيق المفاهيم 

النجاح الذي حققته الشركات اليابانيـة فـي    فيفي كافة المجالات، الأمر الذي كان له أكبر أثر 

حيـث  , اليابان وساعد ذلك على انتشار استخدام إدارة الجودة الشاملة خارج. اتيأواخر السبعين

ات الأخذ بأفكار ديمنـغ  يأت في أوائل الثمانينإلى الشركات الأوروبية والأمريكية التي بدانتقلت 

Deming) ( فـي منتصـف   وأصـبحت  . حول كل من الجودة، والإنتاجية، والوضع التنافسـي

  .)2003بدح، ( يكيةمعات الأمرفي المعاهد والجاات تدرس وتطبق يعينالتس

 مما تقدم من عرض تاريخي لتطوير مفهوم الجودة نستنتج بأن هذا المفهوم اختلف مـن   

زمنية إلى أخرى نتيجة الأبحاث والدراسات المرتبطة بقياس الرغبات الخاصة بالمستهلكين  فترة

 ،وذلك في بلدان العالم المختلفة، وبشكل عام ،أو المنتجين أو غيرهم من المهتمين بهذا الموضوع

   .)1(يمكن توضيح هذه المراحل كما في الجدول 

 المستھلك

تحسين 
مستمر

فرق 
عمل

معلومات 
 وبيانات
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لجودة في اء التي توضح مراحل التطور التاريخي لمفهوم االأفكار التي جاء بها العلم )1(الجدول 

  الدول المتقدمة صناعياً

  ارــــالأفك  السنة
حيث  ،وكان رائد مدرسة الإدارة العلمية ،أول من أوجد دراسة الوقت والحركة )Taylor(تايلور   1911

  . العمل وبالتالي الإنتاج إجادةكان هاجسه الأساسي 
السيطرة على "في كتابه الشهير  إحصائياقام بتقديم السيطرة على الجودة  :)Shewart(وارت يش  1931

  . "النوعية
ساهم من خلال انضمامه في دائرة الحرب الأمريكية بدور معلـم لتقنيـات   ): Deming(ديمنغ   1941

  . السيطرة على الجودة
ان حيث ركز على موضوع لاقت أفكاره رواجاً في المجالات العلمية في الياب): Deming(ديمنغ   1950

  . الجودة
  . نشر كتاباً عن الرقابة على الجودة): Juran(جوران   1951
  . قدمت شركة مارتن مفهوم التلف الصفري  1961
  . قدم مفهوم التلف الصفري): Crosby(كروسبي   1970
  . Quality is Freeنشر كتاباً عن حرية الجودة ): Crosby(كروسبي   1979
فلمـاذا   ،وطرح سؤالاً مفاده إذا كانت اليابان متمكنة ،ز الأمريكيانفوذ الياباني يذاع في التلفبدأ ال  1980

  . منغ في الإدارة اليابانيةيوهذا اعتراف بنجاح أفكار د ؟نحن لا
ودعت ديمنغ للتحدث مع الإدارة العليا عن أهمية العلاقـة بـين    ،أخذت شركة فورد بعقد ندوات  1981

  .وتوطيد هذه العلاقة ،الجودة المنتجين وخبراء
  ). الجودة الإنتاجية والموقع التنافسي(بنشر كتاب بعنوان ) Deming(قام ديمنغ   1982
  .لإدارة الجودة الشاملة) Malcom Baldridge( الكونجرس الأمريكي جائزة مالكوم بالدرج أأنش  1987
رة الدفاع لتكييف أعمالهم بما يـتلاءم  وزير الدفاع الأمريكي إرشادات وتوجيهات إلى دائ أصدر  1988

  . وإدارة الجودة الشاملة
  . منغ في اليابانيتربح جائزة د ،وهي شركة فلوريدا للطاقة ،أول شركة أمريكية  1989
  .أصبح مدخل الجودة الشاملة يدرس بشكل واسع في الكليات والجامعات الأمريكية  1993
وأيضاً في بعـض   ،انتشاراً واسعاً في الدول المتقدمة صناعياًانتشر مفهوم إدارة الجودة الشاملة   2003

  . لما لاقاه من رواج واهتمام من قبل الدارسين والمتخصصين في هذا المجال ،الدول النامية

  )2004الفضل والطائي، (

 : فقد مر مفهوم إدارة الجودة الشاملة بأربع مراحل رئيسة بالإجمال،و
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وقد كانت الجـودة فـي هـذه    ): Inspection )1900-1940 حصمرحلة التفتيش أو الف: أولاً

فالخطأ أو العيب أو التلف قـد  . على اكتشاف الأخطاء والقيام بتصحيحها -فقط-المرحلة تركز 

  . حصل فعلاً، إن عملية الفحص اكتشفت الخطأ، ولكنها لم تقم بمنعه من الأساس

اعتمدت الجودة فـي  ): Quality Control )1940-1960 إحصائيامرحلة ضبط الجودة : ثانياً

ووفقاً لهذا المفهوم فإن ضبط  ،حديثة لمراقبة الجودة إحصائيةهذه المرحلة على استخدام أساليب 

الأنظمـة  وتطـور   ،الجودة يعتبر مرحلة متطورة عن الفحص فيما يتعلـق بتعقيـد الأسـاليب   

  . خدمةتسالم

ركزت على توجيه كافـة  ): Quality Assurance )1960-1985مرحلة تأكيد الجودة : ثالثاً

منـع  تعتمد على نظام أساسه بأنها الجهود للوقاية من حدوث الأخطاء، وبالتالي وصفت المرحلة 

  .)2004الفضل والطائي، (صفري مبدأ التلف الوهو ما عرف ب ،وقوع الأخطاء منذ البداية

للوقـت   -Total Quality Management )1986مرحلـة إدارة الجـودة الشـاملة    : رابعاً

والتي تهدف إلى جودة العمليات بالإضافة إلى جودة المنتج، ويركـز علـى العمـل    ): الحاضر

ومشاركة  بالإضافة إلى التركيز على المستفيدينالجماعي وتشجيع مشاركة العاملين واندماجهم، 

  . الموردين

 تطورهـا و المجتمعـات ير وتتزايد الصعوبة في ممارسة الأعمال الإدارية مع سرعة تغ   

من ظهور حاجات وأزمات جديدة، تتطلب حلولاً خاصة، لا تقف عنـد مجـرد    وما يترتب عليه

، مما يتطلـب تغييـراً   وفاعليته تقديم الحل في حد ذاته، بل لابد من البحث عن كفاءة هذا الحل

 ـ ،ما أدخله مفهوم إدارة الجودة الشاملة هذامستمراً في طريقة التفكير الإداري، و ض إذ غير بع

  .)2003بدح، ( داري التقليديالمفاهيم التي كانت راسخة في ذهن خبراء الإدارة، طبقاً للفكر الإ

احتياجهـا إلـى    وألا وه: تحتاج إليه أية منظمة -فقط- هناك شيء واحدف ،وفي الحقيقة  

أن  إلى نظام إدارة الجودة، ومن أجل القيام بذلك يتعين على القـادة  ،التغيير من نظام إدارة الكم

أن نظام الكم القديم الذي ركز تركيزاً كاملاً على النتائج، لا يمكن تحسينه مـن   -أولاً-يتفهموا 

القـديم،  جديدة ونظام جديد ليحل محل النظام ويجب خلق ثقافة . خلال ترقيع أفكار جيدة وجديدة
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رسـمي مـن   ويتعين أن يبدأ بتعريف . على فلسفة التحسين الدائمويجب أن يركز النظام الجديد 

  .)1997، وماسون دوبينز( سسة لطبيعة المهام المنوطة بهاجانب قادة المؤ

  .إدارة الجودة الشاملة هذا عرض موجز لمبادئوبعد، ف

  : مبادئ إدارة الجودة الشاملة

تعدد التعاريف لمفهوم إدارة الجودة الشاملة، فإن هناك اتفاقاً عاماً حول أهـم  بالرغم من   

بنيها والأخذ بها عند محاولة تطبيق إدارة الجودة الشاملة بنجاح وهذه المبادئ المبادئ التي يجب ت

  : هي

خلق ثقافة المنظمة، بحيث تنسجم القيـادة مـع بيئـة إدارة الجـودة      يجب :ثقافة المنظمة: أولاً

وتدعم الاستمرار في العمل وفقاً لخصائص إدارة الجودة الشاملة، وذلك عن طريق تبني  ،الشاملة

جميع أفراد المنظمة، وبتشـكيل فـرق عمـل    مفاهيم قائمة على العمل التعاوني، بمشاركة قيم و

، بغرض إرضاء العميل عن طريق تقـديم خـدمات   وإجرائها ممكنة لاقتراح التغييرات المناسبة

، والعمل بشـكل مسـتمر   همواحتياجات ومنتجات ذات جودة عالية ترقى لمستوى توقعات العملاء

   .)2004جريس، ( هاوتطوير خدمات والمنتجاتودة الودؤوب على تحسين ج

قيم المؤسسة من خلال أفعال المديرين والقادة، لا عـن طريـق    إلىويتعرف الموظفون   

 وتشير هذه الأفعال إلى وجود قـيم قويـة للمؤسسـة أو لا   . قائمة معلقة على الحائط في الردهة

   .)1999 ،ليامزو(

وبالتالي لا بد مـن وجـود    ،سة مثل عملية بناء جديدإن إيجاد ثقافة الجودة داخل المؤس  

 ،لا بد من فهم ما يسمى بقوانين الثقافة التنظيميـة الموجـودة   كذلك و. أسس وقواعد لهذا البناء

الاهتمام و.مية الموجودة حالياً في المؤسسةفهم خلفية الثقافة التنظي: والتي يمكن إجمالها فيما يلي

   .هاالعمل على تحسين الأنظمة الحالية فيو .ةبالأفراد والأنظمة في المؤسس

  .)1998ناجي، ( يتأثر بالتغيير في جهود التغيير إشراك كل فرد: المشاركة والتمكين: ثانياً
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 الأداء

إن حالات الإبداع المتميز في العمل تعتمد على القوى البشرية المؤهلة، وعليـه   :التدريب: ثالثاً

بهم المهارات والمعارف اللازمة فـي الأداء أمـر   فإن تدريب تلك القوى بصورة مستمرة لإكسا

   .)2004عباسي، ( بير من الأهميةعلى جانب ك

لا بـد أن يبـدأ    ،هبولضمان ذلك الالتزام وإقناع الآخرين : التزام الإدارة العليا بالجودة: رابعاً

  .)2004جريس، ( لمستويات الدنياإلى اثم ينحدر  ،التطبيق في قمة الهرم التنظيمي

إدارة الجودة الشاملة قائمـة علـى مبـدأ أن فـرص التطـوير      ن إ: التحسين المستمر: اًخامس

كمـا أن مسـتوى الجـودة ورغبـات      تهوفعاليوالتحسين لا تنتهي أبداً مهما بلغت كفاءة الأداء 

ليست ثابتة بل متغيرة، لذلك يجب تقديم الجودة والعمل على تحسينها بشكل  هموتوقعاتالمستفيدين 

فالعمل في إدارة الجودة الشاملة مستمر . ق معلومات يتم جمعها وتحليلها بشكل دوريوف ،مستمر

أحـد رواد إدارة  ) Deming(دائماً للتقويم والبحث عن فرص التطوير كما يؤكد ذلـك ديمنـغ   

ويمكـن توضـيح    ،)Deming Quality Cycle(الجودة الشاملة من خلال عجلة ديمنغ للجودة 

 ،بشكل دوريبها والمكونة من أربعة نشاطات يتم القيام لتحسين المستمر دورة ديمنغ وعلاقتها با

  : وعلى شكل دائرة دون أي توقف، وهي

  .الخطة على نطاق ضيق للتجربة) Do(نفذ  -. للتحسين أو لمعالجة المشكلة) Plan(خطط  -

مـا  ك.العمل وفق الخطة) Act(صحح  –. فعالية التنفيذ في النطاق الضيق) Check(افحص  -

  ):2(في الشكل 

   دورة ديمنغ وعلاقتها بالتحسين المستمر )2(شكل ال

  

  

  

  
  مرتسمسار التحسين الم                       

  الوقت                             

   )2004الفضل والطائي، (

خطط 
Plan

راجع 
Check

صحح  Doنفذ 
Act 
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على المنظمة أن تسعى وبشكل مستمر ودؤوب على تحقيق رضا : التركيز على العملاء: سادساً

. إدارات وعملاء الخارج مكانوا موظفين أأسواء ) Internal Customers(لعملاء في الداخل ا

)External Customers (وذلك من خـلال تقـديم    ،وهم المستفيدون من الخدمات والمنتجات

وبذلك  ،حتى تكسب ولاءهم ،خدماتها ومنتجاتها بشكل متميز يتناسب مع توقعات المستفيدين عنها

   .)2004جريس، ( ح والقدرة على المنافسةحقق النجايت

يبدأ تطبيق إدارة الجودة الشاملة بوضع رؤية مسـتقبلية محـددة   :  التخطيط الاستراتيجي: سابعاً

وأهداف بعيدة المدى تسعى المؤسسة لتحقيقها، وهذه لن تتحقق عن طريـق العمـل بعشـوائية،    

إنجازه مقارنة بمـا   خلال معرفة ما تم منالخطة الاستراتيجية هي أفضل أداة للتقويم المستمر ف

   .)2004الفضل والطائي، ( ينبغي تحقيقه

  . توفير نظام معلومات واتصال فعال: ثامناً

  .)2003طرابلسية، ( اتخاذ القرار بناءً على الحقائق: تاسعاً

   .)2004جريس، ( منع الأخطاء قبل وقوعها: عاشراً

  . العلاقة بالموردين: الحادي عشر

   .التوقيت، الجدولة: عشرالثاني 

   .)2003طرابليسة، ( المناخ النفسي للعمل: الثالث عشر

   : هاوأساليب أدوات إدارة الجودة الشاملة

دارة الجودة الشاملة أساليب فعالة تساعد القادة والعاملين فـي أداء عملهـم،   إتعد أدوات   

خاصـة  بو لجودة الشـاملة دارة امنظمة تطبق إ ةتؤدى الوظائف في أي حيث أنه من الصعب أن

وخصوصاَ تلك التي تهتم وتتضمن  ،ليهادون الرجوع إ) لحكومية والتعليميةا(منظمات الخدمات 

هـذه  تمكن كما أن هذه الأدوات لا تستخدم لحل مشكلات الجودة فحسب، بل  ،التحسين المستمر

يجادها داخل يمكن إ ت إدارة الجودة الشاملة لاأدواف. الأدوات من بناء حافز للجودة في كل عمل

متممـاَ   لا بد أن تكون هذه الأدوات جـزءاً  بل. عملية من خلال أفعال تصحيحية وعلاجية ةأي

  :ما يلي هاومن .)1999 وليامز،( مج المعد لتحقيق أعلى جودة ممكنةللبرنا



  22

  أسلوب حل المشكلات : أولاً

ت التي تطبـق إدارة  يعد هذا الأسلوب من أكثر الأساليب شائعة الاستعمال في المؤسسا  

قصيرة الأجل يكون الهدف منها عقد اجتماعات لمناقشـة   قالجودة الشاملة، حيث يتم تكوين فر

وإيجـاد فـرص جديـدة      ،المشكلات المؤسسية من كل أبعادها والعمل على حل هذه المشـاكل 

  : وهناك عدة أنواع من هذه الفرق، ومن أكثرها شيوعاً ،للتحسين

أفراد مـن  ) 8-5(ويتراوح عدد أعضاء الفريق ما بين ): Quality Circles(دوائر الجودة . 1

لقاءات دورية لمناقشـة مشـاكل    نوتكون العضوية اختيارية، ويعقدو. نفس القسم في المؤسسة

   .، ومن ثم تقديم الحلول بأنفسهموتحليلها الجودة التي تتعلق بالعمل

القيام بعمل محدد الأهداف مـن قبـل    يوكل لهذه الفرق): Project Teams(فرق المشروع . 2

ويجـب أن يكـون   . الإدارة العليا، وتقوم الإدارة بقيادة هذه الفرق التي تشكل على أساس مؤقت

أعضاء الفريق من أقسام مختلفة في المؤسسة، وعلى مستوى كاف مـن المهـارات والقـدرات    

حيث تقـوم  ا الفريق إجبارية، وغالباً ما تكون المشاركة في هذ. المناسبة للعمل في هذا المشروع

  .الإدارة باختيار أعضائه

تكون العضوية في هذا الفريـق  ): Quality Improvement Teams(فرق تحسين الجودة . 3

ومن عدة مسـتويات   ،أو من عدة أقسام ،ة، وقد يكون الأعضاء من قسم واحداختيارية أو إجباري

ت والمهارات المطلوبة في حل المشـكلات  إدارية، ويجب أن يكون لدى هؤلاء الأعضاء الخبرا

   .)1998ناجي، ( اه مناسباً لحل المشكلةويمكن للفريق اتخاذ أي إجراء ير. المختلفة

والمقصود بها تشـجيع التفكيـر   ): Brain Storming) (أو إثارة الأفكار(العصف الذهني . 4

  .داعي لفرق العمل لاستنباط الآراءالإب

وهي عبارة عن تمثيل بيـاني لعمليـة تحسـين الجـودة،     ): Flow Chart(خريطة التدفق . 5

   .)1996مارش، ( ل العلاقات بين الأنشطة المختلفةكما تستخدم لفهم المشكلة وتحلي. وتسلسلها

فعالة لمراقبة تغير العملية وهي وسيلة  :)Quality Control Charts(الجودة خرائط ضبط . 6

وتعد . في أثناء تصميم التجارب أو بعد عملية التطويروتستخدم لتحديد مستوى الجودة : اوضبطه
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فعند خروج أي نقطة عـن حـدود   . للعملية الإحصائيهذه الخرائط وسيلة مرئية توضح الضبط 

   .المناسبة الإجراءاتذا يجب اتخاذ فهذا يعني أن تغيراً ما قد يحدث، ل. التحكم

ة من الخبراء فـي المراحـل   طة مجموعاوتتم بوس): Design Review(مراجعة التصميم . 7

وهناك ثلاثة . المختلفة للتصميم، حيث يجب أن يتم ذلك بدقة متناهية، للتأكد من تحقيق المتطلبات

  .المبدئية والمتوسطة والنهائية: يوه ،أنواع من مراجعات التصميم

 صـائي الإحويقوم هذا المبدأ على استخدام طريقة التحليل ): Parito Principle(مبدأ باريتو  8

  للمشكلات وأسبابها ورسمها في مخططات بيانية، وفقاً لخطوات متتابعة

عبارة عن رسـوم تتكـون مـن    ): Cause and Effect Method(أسلوب السبب والأثر . 9

فإنهـا   ،خطوط ورموز، مصممة لتوضيح العلاقة المفيدة بين الأثر والمسببات، وبصـفة عامـة  

 ،لتي يصعب شرحها وفهمها باستخدام لغة الأرقـام فقـط  تستخدم في تحليل المشكلات المعقدة وا

أن  حلول يمكن إيجادالشكاوى المتكررة للطلبة في عمليات القبول والتسجيل، والعمل على : (مثل

   .)2003 بدح،( )تزيل تلك المسببات المتكررة

  المقارنة المرجعية : ثانياً

ع لأفضـل ترتيـب للعناصـر    وليست انقلابية مبنية على تحليل سري يةهي عملية تجديد  

مل على مقارنات بين الأنشطة داخل المؤسسة نفسها أو تلك الأنشـطة  تتشو ،الفاعلة ذات الكفاءة

بني ما ثبت نجاحه، ويوفر الكثير مـن المـال والجهـد    تيشابهها في المؤسسات المنافسة و وما

  .)2004جريس، ( حةلإنجاز التحسينات الأكثر إنتاجية بأقل تكلفة ممكنة ضمن الموارد المتا

  أنظمة الاقتراحات: ثالثاً

-حيث يقدم كل منهم اقتراحاته للإدارة  ،تقوم المؤسسة بوضع نظام اقتراحات للموظفين  

وحل المشاكل التي يواجهها في عمله، ومن ثم تقـوم   ،حول طرق تحسين العمل -وبشكل فردي

  .)1998ناجي، ( الإدارة بتبني الاقتراحات المناسبة بعد دراستها

  أنظمة التوقيت المناسبة: رابعاً

 ينتحقق أهدافها بالشكل والوقت المحـدد  لكيهذه الأنظمة الإدارة الفرصة الكافية تعطي   
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وفي نفـس المكـان    ،دون أي تأخير، كما تساعد على حل المشاكل التي تواجهها الإدارة مباشرة

   .)1993القحطاني، ( الذي تقع فيه

   حصائيةالإرقابة العمليات : خامساً

التباين الذي قد يحدث في أية عمليـة   إلىيعتبر استخدام الطرق الاحصائية في التعرف   

وزيادة رضا المستهلكين، حتـى   ،وتقليل التكاليف ،جداً لتعزيز جودة السلع المنتجة اًإنتاجية مهم

   .)1998ناجي، ( ستطيع المؤسسة المنافسة في السوقت

  :نماذج إدارة الجودة الشاملة

وبصمات مميزة على تطور  ،فعال ناك العديد من العلماء والباحثين الذين كان لهم دوره  

بوضع عدد من النماذج الرائدة والمعروفة في مجال إدارة الجـودة   ،مفهوم إدارة الجودة الشاملة

بشـكل   هاونشـر تكوين مفهوم إدارة الجودة الشاملة في الشاملة ومن أهم النماذج التي ساهمت 

مـا   ،ية والخدمية على حد سواءكثير من المنشآت الصناعفي امت بالعمل على تطبيقه وق ،واسع

  : تناوله فيما يليسيتم 

   Deming's Modelديمنغ  نموذج: أولاً

في الرياضيات والفيزياء، وقـد اعتـرف    ر أمريكي حاصل على درجة الدكتوراةمستشا  

وساماً رفيعاً تكريماً لدوره  هاده امبراطوراليابانيون بفضل ديمنغ في الجودة في اليابان، حيث قل

من الجوانب المهمة للإدارة أوجزها في أربعة عشر  اًعددعلى وأكد في نموذجه . في هذا المجال

تحقيق الجودة، بحيث يمكن للمنظمات الاستعانة بـه مـن   للتكون إطاراً عاماً للإدارة العليا  ،مبدأ

العمل هـو  ن العنصر البشري في إ: "طلق منه هوأجل وضع نموذج خاص بها، والشعار الذي ان

  .)2004جودة، ( "الأساس ومحور الاهتمام

  : )2001عقيلي، (حسب ما أوردها  Demingنموذج ديمنغ  لمبادئوفيما يلي عرض 

ة من أجل تحسين جودة منتجاتها وخدماتها، وضرورة نشـر تلـك   تحديد أهداف ثابتة للمنشأ -1

  .الموظفين وأفراد المجتمع المحليكالمستفيدين من ى المهتمين الأهداف من خلال رسالتها إل

    .شترك فيه كل فرد في المؤسسةيانتهاج فلسفة الجودة يجب أن يمثل قراراً  -2
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تغيير هدف الرقابة من كشف الخطأ ومحاسبة المسؤول، إلى رقابة وقائية تهدف إلـى منـع    -3

  . ه ويتابع ويستمرليتخطى خطأ ،وقوع الخطأ وتقديم الدعم لمن يخطئ

  . عدم بناء القرارات على أساس التكاليف فقط -4

  .تأصيل التدريب في العمل مع الاعتماد على الطرق الحديثة في التدريب -5

سياسة التقييم على  إلىالتوقف عن استخدام سياسة التقييم القائمة على أساس الكم، والتوجه  -6 

  .ها المعيار الأساسي للتقييمأساس الجودة النوعية المحققة، واعتبار

  . تنمية صفة القيادة لدى المديرين، وتعميم الممارسات الحديثة -7

نظرة قصيرة الأمد،  ،وسيلة كانت، فهذه النظرة ةالابتعاد عن فكرة وسياسة تحقيق الربح بأي -8

 . وفي رضا المستفيدين ،ثر سلباً في تحقيق مستوى جودة عاليةتؤو

  . والحواجز التي تمنع العاملين من تحقيق إنجازاتهم والتفاخر بها إزالة كل العوائق -9

  .من خلال فرق العمل اًأن يكون أسلوب العمل تعاوني -10

  . جديدةللعاملين، وإكسابهم معارف ومهارات لى عملية التطوير الذاتي عالتركيز  -11

 ـ -12 وفير الأمـان لهـم،   توفير عنصر الاستقرار الوظيفي للعاملين، بحيث يقوم على أساس ت

  .وإبعاد شبح الخوف عنهم

وتحويله من النمط التقليدي إلـى نمـط    ،إحداث تغيير جذري في الهيكل التنظيمي للمنظمة -13

  .يخدم تطبيق النقاط أو المبادئ السابقة

العمل على ترسيخ المبادئ السابقة لدى جميع العاملين، وجعلها حقيقـة وليسـت مجـرد     -14

  .والالتزام بها بشكل دائم ومستمر، وحثهم على تطبيقها شعارات ينادى بها

علـى   ةعوامـل سـلبي  من  Demingما أشار إليه ديمنغ  )2004( الفضل والطائيوأورد   

  : وهي The Seven Deadly Diseases "بالأمراض السبعة القاتلة"مستقبل المنظمة سماها 

  . ك الأهدافعدم الاستمرار في وضع الأهداف نحو التحسين وغموض تل. 1

  . التركيز على الأرباح قصيرة الأجل. 2

  . التركيز على التقويم الرقمي للأداء. 3

  . التغييرات الكثيرة في القيادة الإدارية. 4
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  . الإدارة على أساس العدد فقط. 5

  . عدم بناء نظام الجودة في المنتجات من أول خطوة. 6

  . تج والاستشارات والأمور القانونيةها في مجالات ضمان المنبالتكاليف المغالى . 7

  ):2001عقيلي، (كما أورده  Juran`s Modelنموذج جوران : ثانياً

واعتمـد  . في ثورة الجودة في اليابان شأنه في ذلك شأن ديمنـغ  )Juran( أسهم جوران

وقد ربط  ،على تقديم مفهوم واسع للجودة يعتمد على تنفيذ برنامج لتحسين الجودة Juranجوران 

تحقيق الجودة لا يكون بالعمـل  : حيث له مقولة شهيرة مفادها ،ين تحسين الجودة وكفاءة الإدارةب

رة الجـودة كمـا   إدا ،الارتجالي، فالجودة لا تأتي بالصدفة، بل نحققها من خلال كفـاءة ثلاثيـة  

  ).Juran`s Triple(من خلال ما يسمى بثلاثية جوران  )3(يوضحها الشكل 

  ورانثلاثية ج )3(شكل ال

  

  

  )2001عقيلي، (

   Victory-C`s Modelنموذج : اًثالث

  لإدارة الجودة الشاملة للرؤية والتصورات المستقبلية توضيح )4(الشكل 

  

  

  

  

  
  

  )2001عقيلي، (

 النتيجة العمليات الاستراتيجية الھدف

  
رضا 
 العميل

الاستجابة 
الفورية 
المرنة 

لاستجابات 
 العميل

تحسين 
مستمر 
للنظام 

 العملياتو

أفضل 
جودة بأقل 
 تكلفة

 تخطيط

 تحسين رقابة
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وضـع رؤيـة   : "الآتيةهذا النموذج ويشتمل على الفكرة العامة  Saylar)(سايلور قدم   

ضرورة توفير القيادة الإدارية الجيدة القادرة علـى  واضحة عن نظام إدارة الجودة الشاملة، مع 

  .)2001عقيلي، ( )4(كما تم توضيحه بالشكل  "يةع التطبيق وجعلها حقيقوضع هذه الرؤية موض

  ) Crospy`s Model(نموذج كروسبي : رابعاً

يحث المنشـآت  فهو وعلى هذا الأساس  Zero Defects العيوب الصفريةنادى بفكرة    

واسـتطاع تحليـل   . مرار لتحقيق الهدف النهائي للجودة وبنسبة صفر من الإتلافأن تكافح باست

  :)5(جودة وهذا ما يوضحه الشكل تكلفة الأداء وال

  العلاقة بين تكلفة الأداء والجودة )5(شكل ال

  تكاليف الفحص

  

  )المنعالوقاية أو (                  

  منخفضة                       عالية            الجودة           

  )2003طرابليسة، (

فإن التكلفة سوف تنخفض  ،أنه كلما تم تحسين الطرق المتبعة في المنع أو الوقاية ويؤكد  

  .)2003طرابليسة، ( التكلفة إلى الأسفل تلقائياً عندما تتحسن الجودة أي سيتحرك منحنى

   Baldridge`s Model نموذج بالدرج: خامساً

  ذج بالدرج  لإدارة الجودة الشاملةمكونات نمو )6(شكل ال

  

  

  

  

  

  )2001عقيلي، (

  نظام متكامل
التخطيط  

ستراتيجي الا
 للجودة

 القيادة

إدارة عملية 
 الجودة

نظام تحليل 
 المعلومات

إدارة 
الموارد 
: نتائج النظام  البشرية

 تحقيق أعلى جودة
إشباع حاجات 
 ھمالعملاء وتوقعات

 إرضاء العملاء

قياس الجودة 
 مھا وتقيي

داء
الأ

ف 
الي
تك
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مالكوم بالدريج أحد رواد إدارة الجودة الشاملة الأمريكية، الذي خصصت جائزة يعتبر 

المعهد الوطني "ويشرف على هذه الجائزة ). 1987(باسمه تم إقرارها بشكل قانوني عام 

إن  National Institute of Standards and Technology" للمعايير والتكنولوجيا الأمريكية

مضمون نموذج بالدرج، يصور مفهوم إدارة الجودة الشاملة بنظام متكامل، يسعى إلى تحقيق 

  .)6(ه بالشكل حيوضضا لدى عملاء المنظمة، كما تم تالر

  :ويمكن تفسير الشكل كما يلي

قيق الجـودة باعتبـار أنهـا    وتشكل محور النظام المتكامل الذي يسعى إلى تح: القيادة الإدارية

   .المسؤول الأول وبشكل مباشر عن إرضاء العملاء

وضح بالدريج أن التخطيط الاستراتيجي للجودة هو عملية : التخطيط الاستراتيجي للجودة

متكاملة، وأشار إلى ضرورة جعل خطط تحقيق إدارة الجودة مترابطة، وتسعى جميعها إلى 

  .داف هذا التخطيطتحقيق أه

  .ميم العمليات وإدارة جودتهاصبها ت بالدرجوقصد : عملية الجودة إدارة

يشتمل هذا المكون على جوانب متعددة تتعلق بجـودة تشـغيل   : تهاوتنمي إدارة الموارد البشرية

   .هاواستثمار الموارد البشرية

ه قياس درجة رضا العميل لا تكفي وحدها، بل يتطلب الأمر مقارنة هـذ : هاوتقييم قياس الجودة

   .)2001عقيلي، ( ا العملاء لدى المنظمات المنافسةالدرجة من الرضا مع درجة رض

الهدف، : الآتيةنموذج من العناصر هذا اليتكون  Hamber`s Modelنموذج هامبر : سادساً

 الاتصال والمعلومات،والتعليم والتدريب، والهيكل التنظيمي، وتقييم العمليات، والقيادة، و

  .)2002السعود، ( التحسين المستمرو

  النموذج الدائري: اًسابع

ظهر هذا النموذج في الولايات المتحدة الأمريكية، ويتكون من ثلاثة عناصر رئيسية،   

تسعى نحو تحقيق هدف استراتيجي هو تحقيق رضا العميل، من خلال إشباع حاجاته ورغباته، 
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 لتي يقوم عليها النموذج كمالعناصر اويعتبر هذا الإشباع هو المحور الذي تدور حوله هذه ا

 ).7(شكل يوضحه ال

وقد استخدم النموذج ثلاثة أسئلة إرشادية متكررة في كل عنصـر، وذلـك مـن أجـل       

   :يذ النموذج، وهذه الأسئلة هيتخطيطه وتحديد مكوناته الفرعية، التي سيتم من خلالها تنف

    كيف يتم التنفيذ ؟  -من ينفذ ؟  -ماذا ينفذ ؟  -

  النموذج الدائري )7( الشكل

          

  )2001عقيلي،(

وباستخدام هذه الأسئلة الإرشادية في تحديد المكونات الفرعية لكل عنصر من عناصـر    

فـي   النموذج، أمكن التوصل إلى الشكل المتكامل، الذي يوضح مكوناتـه الرئيسـية والفرعيـة   

  .)8(الشكل

 الممارسات الإدارية اليومية

ماذا

 كيفماذا

التخطيط الاستراتيجي 
 لتحقيق

وظائف المنظمة وحدة واحدة 
 متكاملة

 كيف منماذاكيفمن

من

 ھدف استراتيجي       
اشباع حاجات 

 هورغباتل العمي
 رضا العميل

 لاؤهوو
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  شكل الدائري الرئيسية والفرعيةمكونات ال )8(شكل ال

  

  )2001، يعقيل(

 Model Ishikawa`s  :نموذج ايشيكاوا: اًثامن

حيث أنه كـان أول  ) Quality Circles(يعتبر ايشيكاوا الأب الروحي لحلقات الجودة   

وحلقات الجودة عبارة عن مجموعات صغيرة من العاملين ينضمون مع بعضـهم   ،من نادى بها

وقـد اقتـرح ايشـيكاوا    . يعتبرون اجتماعاتهم لمناقشة مشاكل الجودة في العملبصفة تطوعية و

  .)2004جودة، ( )Fish Analysis(مخططات تحليل عظمة السمكة مخطط السبب والنتيجة 
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 International Standardization)ايـزو (ظمة الدوليـة للمواصـفات والمقـاييس    المن

Organization (ISO):  

من الحروف الأولى لاسم المنظمة الدولية للتفتيش وهي المنظمة  ISOتتكون كلمة ايزو   

وقد اشـتقت   ،التي تضع المعايير والمواصفات اللازمة للحصول على الشهادة التي تحمل اسمها

المعهـد  التي أصـدرها   BS-5750ن المواصفات القياسية البريطانية م ISO 9000 مواصفات

هي عبارة عن مجموعـة   ISO 9000فإن  ،وبالتالي ،1979عام  البريطاني للمواصفات القياسية

من المواصفات والمعايير التي تم اعتبارها متطلبات لأنظمة الجودة من قبل المنظمـة الدوليـة   

 Quality Controlعلى ضبط الجودة   ISO 9000: 1987ركز الإصدار الأولوقد . للتفتيش

استمرار متابعـة متطلبـات العميـل،    ن والأساليب المتعلقة بضما النشاطات والذي يعني تطبيق

أما الإصـدار   ،وبمعنى آخر فقد كان التركيز على اكتشاف الأخطاء وتصحيحها بالدرجة الأولى

والـذي يعنـي    Quality Assuranceفقد ركز على تأكيد الجودة  ISO 9000 :1994 الثاني

يل، ومن هنا كان التركيـز  ة بأن المنتج يلبي متطلبات العمقتطبيق الأنشطة الضرورية لتوفير الث

 ISO  9000 :أما الإصدار الأخير .والوقاية من حدوثها Preventionعلى منع وقوع الأخطاء 

مما يعني تطبيـق   Quality Management Systemفقد ركز على نظام إدارة الجودة 2000 

 Directionكان علـى التوجيـه    النشاطات والأساليب المتعلقة بإدارة الجودة، حيث أن التركيز

  .)2004جودة، ( بعناصره المختلفة بالدرجة الأولى

  ) TQM(وإدارة الجودة الشاملة  ISO 9000العلاقة بين أنظمة إدارة الجودة 

إن هناك علاقة وثيقة بين الاثنين بحيث أن الوصول إلى إدارة الجودة الشاملة ينبغي أن   

   .)9( الشكلب يوضحكما  يتم من خلال أنظمة إدارة الجودة الشاملة

  أنظمة إدارة الجودة الشاملة )9(شكل ال 

  

  

  )2004الفضل والطائي، ( 

ISO9000  
 

TQM 

دارة الجودة الاتجاه نحو إ

 TQMالشاملة 
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هي أبعد من مواصفات أنظمـة   TQM إدارة الجودة الشاملة أن )9(من الشكل  يتضح   

إدارة الجـودة الشـاملة   وأن هذه الأخيرة هي الأساس للوصول إلـى   ISO 9000الجودة  دارةإ

TQM .منظمات الحاصلة على شـهادة الجـودة  آت أو الإن المنشفبعبارة أخرى و ISO 9000 

عليها من خلال التركيز علـى المسـتهلك    TQMتستطيع أن تتبنى فلسفة لإدارة الجودة الشاملة 

   .)2004الفضل والطائي، ( ومشاركة العاملين والتحسين المستمر

  :دارة الجودة الشاملة في الجامعاتمفهوم إ

ر عن السلع والخـدمات بـنفس   ديد لإدارة الجودة الشاملة يعبفي الحقيقة أن المفهوم الج  

قد بدأ الحديث عن مؤشـرات الجـودة فـي    ف مجال إدارة التعليم الجامعي،بالنسبة لأما  .الدرجة

فـي الولايـات    ات، وظهر العديد من هذه الجهود المتنوعةيالجامعات والكليات في فترة الثمانين

ليا، وقد تم تطويع مفهوم ومبادئ إدارة الجودة الشاملة، التـي  المتحدة الأمريكية وأوروبا واسترا

  : والمجال التربوي على النحو التالي االصناعي والتجاري، ليتناسب ينتم تناولها من المنظور

نظـام  : "رابطة إداري المدارس في ولاية تكساس لإدارة الجودة الشاملة بأنهاها تفقد عرف  

، لإحراز قناعة العميل مـن خـلال إشـراك كافـة إداري     مستمر لتحسين المنتجات والخدمات

المؤسسة، والهيئة التدريسية، والموظفين الآخرين، وتطبيق النهج الكمي والكيفي لبلوغ التحسـين  

  .)Costin, 1994( " هاومنتجات المتواصل لخدمات المؤسسة التعليمية

 ـ   وتعرف إدارة الجودة الشاملة    جموعـة  م" :اكذلك من المنظـور التربـوي علـى أنه

الخصائص أو السمات التي تعبر بدقة وشمولية عن جوهر التربية وحالتها، بما فـي ذلـك كـل    

وتغذية راجعة، وكذلك التفـاعلات المتواصـلة التـي    ت، وعمليات، ومخرجات، مدخلا: أبعادها

   .)1992عابدين، ( "تؤدي إلى تحقيق الأهداف المنشودة والمناسبة لمجتمع معين

مجموعة الأنشطة والممارسات التي يقوم بهـا  : "بأنها) 2000( ا عشيبةفي حين عرفه   

المسؤولون عن تسيير شؤون المؤسسة، والتي تشمل التخطـيط للجـودة وتنفيـذها وتقويمهـا     

  ."وتحسينها في جميع مجالات العملية التعليمية في الجامعة
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 ـ(عملية إدارية : "بأنها )Rhodes(وعرفها روودز    ترتكـز علـى   ) ةاستراتيجية إداري

مجموعة من القيم، وتستمد طاقة حركتها من المعلومات التي نتمكن في إطارهـا مـن توظـف    

مواهب العاملين، وتستثمر قدراتهم الفكرية في مختلف مستويات التنظيم علـى نحـو إبـداعي    

  .)1994درباس، ( "تحقيق التحسن المستمر للمؤسسة لضمان

لات تطوير شامل ومستمر في الأداء يشمل مجا أسلوب": بأنها وعرفها محمود ومصطفى  

عملية إدارية تحقق أهداف كل من سوق العمل والطـلاب، أي أنهـا    فهي. العمل التعليمي كافة

ليس في إنتاج الخدمة فحسـب، ولكـن فـي    . هاونشاطات تشمل جميع وظائف المؤسسة التعليمية

زيادة ثقـتهم، وتحسـين مركـز    توصيلها، الأمر الذي ينطوي حتماً على تحقيق رضا الطلاب و

  .)2003بدح، ( "المؤسسة التعليمية، محلياً وعالمياً، وزيادة نصيبها في سوق العمل

نظام يتم من خلالها تفاعل " :ويمكن النظر إلى إدارة الجودة الشاملة في التعليم على أنها  

من الجودة حيث وهي الأفراد والأساليب والسياسات والأجهزة لتحقيق مستوى عالٍ  ،المدخلات

بالاشتراك بصورة فاعلة في العملية التعليمية والتركيز على التحسين المستمر  ونيقوم العامل

وحسب هذا التعريف تتكون مدخلات النظام التعليمي . لجودة المخرجات لإرضاء المستفيدين

الطلبة، وريس، أعضاء هيئة التد(، والمستلزمات المادية، والأفراد التدريسيةالجامعي من المناهج 

والإدارة الجامعية والتي يتم تحويلها من خلال العملية التعليمية إلى مجموعة من ) نيوالموظف

ن من نظام التعليم فهي مختلف والمخرجات التي تمثل الكوادر من الخريجين، وأما المستفيد

  .)10( مؤسسات المجتمع التي تقوم بتوظيف هؤلاء الخريجين كما يوضح الشكل

  مكونات النظام التعليمي الجامعي )10( الشكل

  

  

  التغذية الراجعة          

    )1998ناجي، (

  لاتـالمدخ
  المناھج، الطلبة

، أعضاء ھيئة التدريس
 الموظفون الإداريوّن

  العمليـات
 التعليمية

  رجاتــالمخ
  الخريجون
  الخدمات
 البحوث



  34

يجب على الجامعات أن تعمل على التحقق من أن حاجات المستفيدين قد تم تلبيتهـا أو  و  

وعملية التعليم ذاتها، ولتحقيـق هـذا    ،تجاوزها من خلال كل من عمليات التقييم للنظام التعليمي

  : على الجامعات التركيز على الأمور التاليةالهدف يجب 

، وذلك مـن خـلال اسـتخدام    لحاجات المستفيدين على الأمدين القريب والبعيد الفهم الكامل -1

  . التغذية المرجعية وتوظيف جميع المعلومات المتعلقة بحاجات المستفيدين وإدارتها

  . التعليمية في الجامعةربط كل من حاجات المستفيدين مع عمليات تقييم العملية  -2

ضرورة إيجاد نظام تعاون فعال ما بين الجامعة، والمستفيدين يمكـن مـن خلالـه تبـادل      -3

  . نوالخبرات، والعمل على حل المشاكل التي يواجهها هؤلاء المستفيد

المستفيدين عن أداء خريجيها وإمكانية مقارنة هذه النتائج  اضرورة قيام الجامعة بقياس رض -4

أو من خارج البلد، واستخدام هذه النتائج والمعلومـات   ،تائج خريجي جامعات أخرى وطنيةمع ن

في تقييم وتحسين العملية التعليمية التعلمية داخل الجامعة، وبالإمكان استخدام أسـلوب المقارنـة   

 حيث يتم مقارنة أداء الجامعة بأداء غيرها من الجامعات المتفوقة والمتميـزة، وذلـك   ،المرجعية

حتى تتمكن من قياس أداء العملية التعليمية لديها واستخدام هذا الأسلوب كأداة للتحسين والتطوير 

  .)1998ناجي، ( في الجامعةالمستمرين 

تحقيق إدارة الجودة الشاملة مهمة معقدة، ولكنها ليست مستحيلة بالتأكيد، خاصـة  يعد  قد  

الصـالحة لتطبيـق مبـادئ إدارة الجـودة     بالنسبة للجامعات، فإن الجامعات من أفضل الأماكن 

ادئها سوف تضيف بالفعل فإن مب ،وعندما يتم تطبيق إدارة الجودة الشاملة بشكل مناسب. الشاملة

   .)1999 وليامز،( لأي مؤسسة قيمة وجودة

  :التعليم الجامعيمجال  مبادئ إدارة الجودة الشاملة في

تعليم الجامعي العديـد مـن المبـادئ    يتضمن نظام إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات ال  

أنه يمكن تمثيل مبادئ إدارة الجـودة  وبها لتحقيق النجاح في تطبيقاتها،  الواجب التقيد والالتزام

وعند كل نقطة يمثل إحـدى   ،الشاملة في التعليم الجامعي على شكل هرمي قاعدته التزام الإدارة

التركيز علـى  وركيز على التحسين المستمر، والت الطلبة والعاملين،وهي التركيز على  ،المبادئ

  .يوضح ذلك) 11(والشكل . التركيز على الحقائقوالمشاركة الكاملة، 
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  مبادئ الجودة الشاملة في مجال التعليم الجامعي )11(الشكل 

  طلبة والعاملينتركيز على الال       

  

  تمرالتحسين المس                     

  

  

  التركيز على الحقائق والمتغيرات                                                )2003طرابليسة، (

  : فيعني ما يلي )2003طرابلسية، ( -حسب ما أوردها-الهرم  من أوجه كل وجه إن

ديمنـغ   بـدورة المستمر عن طريق اتباعها ما يسـمى  أي التزامها بالتحسين : التزام الإدارة -1

)Deming Cycle(  دورة""PDCA.  

  . هناك سبع نقاط رئيسية أوردها ديمنغ من أجل المؤسسات التعليمية

  . اتفاق على الأهداف -

  . التخلص من المداخل التقليدية -

  . تحديد المسؤولية الإدارية والتي تبدأ من أعلى مستوى -

  . هوتعريف المستفيدتحديد  -

  . بناء المنظمة يرتكز على التحسين المستمر -

  . أسبابه لكل العاملينشرح التغيير و -

   عاملين في فرق عمل وحلقات الجودةإشراك كل ال -

على اعتبار أن للجامعة أكثر من رسالة أو مهمة رئيسية تتمثل فـي  : مستفيدالتركيز على ال -2

سيتغير وفقـاً   وخدمة المجتمع المحيط بها، فإن مستفيدهاالخدمات الاستشارية و -البحث-التعليم

  : الجامعة إلى ثلاثة أنواع لا أنه يمكن تقسيم مستفيديإ ،مقدمة لهلطبيعة الخدمة ال

  . الطلاب الذين يلتحقون بالتعليم الجامعي: أساسي مستفيد   •

التزام الادارة

 المشاركة الكاملة
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  .الموظف الذي يعتمد على عمل الموظفين الآخرين لكي يقوم بتأدية وظيفته: داخلي مستفيد •

  .)2003سية، طرابل( )سوق العمل(ات الأعمال المختلفة منظم: خارجي مستفيد •

على المنتج  فقط قياس درجة رضا المستفيد لا تتطلبالجودة الشاملة : التركيز على الحقائق -3

لذا فالاهتمام يكون بالجودة الشـاملة   ،ولكن أيضاً الرضا أثناء العملية التعليمية) الخريج(النهائي 

برامج جية وداخلية لتقييم وهذا بدوره يتطلب وجود معايير خار ،لمختلف مراحل العملية التعليمية

   .لتقييمانات فعلية لعمليات القياس واجمع بيلولا بد من وجود أدوات خاصة  ،جودة التعليم

المستمر الداخلي للجودة يفرض أن تكون العملية التعليمية أكثر التحسين  :التحسين باستمرار -4

طـرق  (ديم منتجـات جديـدة   كفاءة وبالتالي تنخفض التكلفة، أما التحسين الخارجي فيتضمن تق

ولهذا ). نظم اتصال جديدةوموضوعات ومناهج حديثة، ومحاور جديدة، ووأساليب تعليم جديدة، 

فإن قياس هذه الكفاءة يتطلب مراجعة سنوية على أن تكون هذه المراجعـة جـزءاً مـن ثقافـة     

مـن   اًالشاملة جزء يستلزم أن يكون التعليم والتدريب في الجودةبدوره وهذا  ،المنظمة التعليمية

   .ليمية على أنها مستمرةوكذلك لابد من التعامل مع العملية التع ،العملية التعليمية بأكملها

أن تؤدي الأشياء بطريقة أفضل في المستقبل،  الجامعيالتعليم  لهذا ينبغي على مؤسسات  

الأخطـاء  ويجب على المختصين في التربية والتعليم البحث باستمرار عن طرق تمنع حـدوث  

  .)2004العباسي، ( التطور المنشود والانحرافات، والعمل على تصحيحها من أجل إحداث

ى نظام التغذية حتى يتم قياس نجاح العملية التعليمية لا بد من الاعتماد عل :المشاركة الكاملة -5

هيئـة   أعضاء-نالعاملي-الطلبة(ستلزم مشاركة كل الأطراف بدوره ي اوهذ ،المرتدة من المستفيد

كذلك لابد من الاعتماد على برامج تدريبية للعمل فـي  ). سوق العمل-المجتمع-الإدارة-التدريس

  : طرق تركز على

  .تحديد المشكلات .1  

  .تحديد أسباب المشكلات. 2  

  .ايجاد الحلول المناسبة. 3  

  ).2003طرابلسية، ( التقييم والمتابعة. 4  
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يعـود بـالنفع    جامعيلشاملة في أنظمة التعليم الوأفكار إدارة الجودة اتوظيف مبادئ  إن  

إذ يضع حجر الأساس لرؤيـة فلسـفة جديـدة لأهـداف المؤسسـة       ،على المؤسسات التعليمية

ر مفاهيمهم واتجاهاتهم نحـو  غيورسالتها، ويرفع معنويات العاملين، ويمنحهم فرصة التعبير، وي

  . منتجاًالمهنة، مما يضفي على البيئة التعليمية مناخاً صحياً 

إن اختيار إدارة الجودة الشاملة كأسلوب عمل ومنهج في الجامعات والمؤسسات العلميـة  

  : لتحسين مستوى الخريج يتطلب توافر عدة مقومات أهمها

  . ومخرجاتها الجامعي والعملية التعليميةاهتمام إدارة الجامعة بجودة مدخلات عملية التعليم ) 1

لسوق العمل بحيث تتحرى جيداً عـن احتياجـات هـذا السـوق     أهمية توجه إدارة الجامعة ) 2

  . لآخرمن الخريجين مع إدراك أن هذه الاحتياجات والتوقعات تتغير من وقت  هوتوقعات

تحديد مستويات الجودة في كل المجالات وأنشطة الأداء بحيث تستهدف الإدارة بلوغها مـن  ) 3

  . خلال برنامج التحسين المستمر

  . عليم لكافة مستويات العاملينالتدريب والت) 4

   .موضوعي في كافة المراحل الدراسيةالاهتمام بصياغة الاختبارات بأسلوب منهجي و) 5

  .)2003 طرابلسية،( . تهاوجود الاهتمام بسلامة البرامج التعليمية) 6

  :التعليم الجامعي مؤسسات محاور إدارة الجودة الشاملة في

أولـى  الجـامعي  الجودة الشاملة في مؤسسات التعلـيم  إدارة  يمثل فهم وإدراك محاور  

  : ما يلي )1997، مصطفى(الخطوات الرئيسية في تحقيقها، ومن أهم تلك المحاور كما ذكرها 

  : جودة عضو هيئة التدريس -1

ليس هناك خلاف حول الدور الذي يقوم به عضو هيئة التدريس فـي إنجـاز العمليـة      

تأهيلـه  : ويقصد بجودة عضو هيئـة التـدريس  . ة التي يعمل بهاالتعليمية، وتحقيق أهداف الكلي

العلمي والسلوكي والثقافي، وخبراته العلمية التي تتكامل بدورها مع تأهيله العلمي، الأمر الـذي  

  . يسهم في إثراء العملية التعليمية وفق الفلسفة التربوية التي يرسمها المجتمع
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  : جودة الطالب -2

العملية التعليمية التي أنشئت من أجله، ويقصد بها مدى تأهله فـي  هو حجر الزاوية في   

المعرفـة،  علمياً وصحياً وثقافياً ونفسياً، حتى يتمكن من استيعاب دقائق : مراحل ما قبل الجامعة

وتكتمل متطلبات تأهيله، وبذلك تضمن أن يكون هؤلاء الطلاب من صفوة الخريجين القـادرين  

  . هم وسائل العلم وأدواتهعلى الابتكار والخلق، وتف

  : جودة البرامج التعليمية وطرق التدريس -3

ويقصد بجودة البرامج والخطط التعليمية، شمولها وعمقها، ومرونتها واستيعابها لمختلف   

التحديات العالمية والثورة المعرفية، ومدى تطويعها بمـا يتناسـب مـع المتغيـرات العالميـة،      

المتكاملة للطالب، الأمر الذي من شأنه جعل طرق تدريسها بعيدة وإسهامها في تكوين الشخصية 

، من خلال الممارسات التطبيقية العملية لتلـك  هموعقول تماماً عن التلقين، ومثيرة لأفكار الطلاب

  . البرامج وطرق تدريسها

  : جودة المباني التعليمية وتجهيزاتها -4

العملية التعليمية، حيث يتم فيه التفاعل المبنى التعليمي وتجهيزاته محور هام من محاور   

ومن الجـدير  . جودة المباني وتجهيزاتها، إحدى علاماتها البارزةشكل توبين مجموع عناصره، 

الإضـاءة،  والتهوية، والقاعات، : المادية والمعنوية، مثلبالذكر أن المباني التعليمية، بمحتوياتها 

 ليم ومخرجاته، وكلما حسـنت قاعـات التعلـيم   تؤثر في جودة التع. المقاعد والصوت وغيرهاو

  . رات أعضاء هيئة التدريس والطلاب، أثر ذلك بدوره في قدواكتملت

  : جودة الإدارة الجامعية والتشريعات واللوائح -5

وجـودة الإدارة   ،ليس هناك خلاف على أن قيادة إدارة الجودة الشاملة تعد أمراً حتميـاً   

لى القائد؛ فإذا فشل في إدراكه للمدخل الهيكلي نحو إدارة الجودة الجامعية تتوقف إلى حد كبير ع

ويدخل في إطار جودة الإدارة الجامعية، جـودة  . الشاملة، فمن غير المحتمل أن يتحقق أي نجاح

أما جودة . التخطيط الاستراتيجي، ومتابعة الأنشطة التي تقود إلى خلق ثقافة إدارة الجودة الشاملة

كما يجب عليها أن تواكب  ،ح الجامعية فلا بد أن تكون مرنة وواضحة ومحددةالتشريعات واللوائ
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الجامعـة  لأن  ثم يجب أن يؤخذ ذلك في الاعتبار، كافة المتغيرات، والتحولات من حولها، ومن

  .توجد في عالم متغير تؤثر وتتأثر به

  : جودة الخطط الدراسية -6

بمـا يواكـب التغيـرات المعرفيـة      محتوياتها وتحـديثها المسـتمر،   جودة ويقصد بها  

والتكنولوجية، بحيث يساعد الطالب على توجيه ذاته في دراسته، واتجاهاته في جميـع أنـواع   

الكتب النشاط التعليمي الـذي يكـون فيـه     قتحقكما يجب أن . التعليم التي تتطلبها الجامعة منه

لأمر الذي يسهم لديهم، االطالب محور الاهتمام، ويعمل على خلق اتجاهات ومهارات ضرورية 

  . مما يثري التحصيل والبحث العلمي ،بالبحث والاطلاع

  : جودة الإنفاق الجامعي -7

وبـدون التمويـل   . يمثل تمويل التعليم مدخلاً بالغ الأهمية من مدخلات أي نظام تعليمي  

ارد الماليـة  أما إذا توافرت لـه المـو  . اللازم يقف نظام التعليم عاجزاً عن أداء مهامه الأساسية

ولا شك أن جودة التعليم الجامعي على . قل، وصار من السهل حلهاسوف تمشكلاته فإن الكافية، 

ويعـد  . وجه العموم يمثل متغيراً تابعاً لقدر التمويل الجامعي في كل مجال من مجالات النشـاط 

 ـتدبير الأموال اللازمة للوفاء بتمويل التعليم الجامعي أمراً له أثره الكب فـي تنفيـذ البـرامج    ر ي

إلى تغيير فـي خطـط    -حتماً-الجامعية المخطط لها، كذلك فإن سوء استخدام الأموال سيؤدي 

إلـى   -غالباً-جودة التعليم الجامعي، والتي تحتاج  في -حتماً-الأمر الذي يؤثر  هوبرامج التعليم

  .لبحوث والتدريبومراكز ا ،د خدماتتمويل دائم، مصادره من التمويل الحكومي والذاتي، وعائ

  : جودة تقييم الأداء الجامعي -8

تحسين أداء كافة عناصر الجودة التي تتكون  تهوجودالتعليم الجامعي يتطلب رفع كفاءة   

منها المنظومة التطبيقية، والمشتملة بصفة أساسية على الطالب، وأعضاء هيئة التدريس والبرامج 

وكل ذلك يحتاج بالطبع إلى معايير لتقييم كل . امعةالتعليمية، وطرق تدريسها، وتمويل إدارة الج

وهـذا يتطلـب   . والقياس عليهاالعناصر، بشرط أن تكون واضحة ومحددة، ويسهل استخدامها 
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مع إعادة هيكليـة  بدوره تدريب كافة العاملين بالمنظومة التطبيقية لإدارة الجودة الشاملة عليها، 

   .يات الأداءق تلك المعايير ومستوالوظائف والأنشطة وف

من العرض السابق، يتضح أنه للحصول على منتج تعليمي جيد، لا بد من العمل علـى    

تحقيق تلك المحاور السابقة، التي تعتمد جودة تعليمية ذات مستوى عالٍ، مع تفهم كامل للتطوير 

الوقـت الزائـد الـذي يتطلـب     المطلوب تطبيقه من جانب القائمين عليه، وبذل الجهد، وتحمل 

ة رلتطوير، بشرط أن تتم تهيئة أذهان أفراد المجتمع لكسب تأييدهم ومساندتهم لتطبيق نظـام إدا ا

  . املة في الجامعةالجودة الش

  :نماذج إدارة الجودة الشاملة في الجامعات

من خلال الاطلاع على النماذج التي تم تطويرها والمتعلقة بإدارة الجودة الشاملة، تبـين    

ومجال الصناعة منذ بداية  ،ودة الشامل قد تم اعتماده في مجال إدارة الأعمالأن نموذج إدارة الج

فـي اسـتخدام    اًبيات والدراسات السابقة أن هناك تأخردوقد دلت الأ. ات من هذا القرنيالخمسين

نموذج إدارة الجودة الشاملة في قطاع التربية والتعليم، ولم يبدأ العمل به إلا فـي بدايـة عقـد    

والتعليم، والجامعات في تحسين جـودة   التربية تم اعتماد هذه النماذج في قطاعولقد . تايالثمانين

 ومنها ج،في المدارس والجامعات التي اعتمدت هذه النماذالعام والتعليم  تهوفاعليالجامعي التعليم 

  :)2003بدح، (

  )Ashok & Motwani`s Model( نموذج اشوك وموتواني: أولاً

 يذ إدارة الجودة الشاملة في نطـاق من خمس مراحل كإطار عمل لتنف يتكون هذا النموذج  

في جامعة ) Ashok & Motwani(المؤسسات التعليمية، كما اقترحها كل من اشوك وموتواني 

   .)12(لأمريكية موضحاً بالشكل في الولايات المتحدة ا Michigan Universityان غمتشي
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  لإدارة الجودة الشاملة ج اشوك وموتوانينموذمراحل  )12(شكل ال

  

  )2003بدح، (

  . لإدارة الجودة الشاملة في قطاع التربية والتعليم، والتعليم الجامعي نموذج الخطيب: اًثاني

بتطوير مبادئ إدارة الجودة الشاملة، التي تم اعتمادها في قطاعات  )1999(قام الخطيب   

وقام بتطوير نموذج لإدارة الجـودة  . لكي تنسجم مع القطاع التربويالصناعة وإدارة الأعمال، 

  .)13( الشكلبويوضح  ربية والتعليم، والتعليم الجامعيالشاملة ليتم استخدامه في قطاع الت

  

  المرحلة الأولى

 المرحلة الثانية

 المرحلة الثالثة

 المرحلة الخامسة

 المرحلة الرابعة

 التصميم

  الإعـداد

 التنفيـذ

التوسع 
 التكميلي

 التقيـيم

إدارة تقيѧѧѧيم الجѧѧѧودة الداخليѧѧѧة، تѧѧѧوفير 
التعلѧѧѧѧѧѧيم لكبѧѧѧѧѧѧار العѧѧѧѧѧѧاملين ووضѧѧѧѧѧѧع 
التصѧѧѧورات والأھداف،تصѧѧѧميم نظѧѧѧام 

 .جديد

تسѧѧѧѧمية العمليѧѧѧѧة، ذكѧѧѧѧر الھѧѧѧѧدف، تѧѧѧѧوفير 
التدريب لكѧل المسѧتويات، اسѧتطلاع رأي 
المستھلك، تشكيل مجلس الجѧودة، تشѧكيل 

 .ين الجودة، تحديد المعاييرفرق تحس

الفѧѧѧرق تѧѧѧوفير التعلѧѧѧيم المتطѧѧѧور، تشѧѧѧكيل 
  تھاومكافأوالدوائر وتقدير التحسينات 

 إجراء التغييرات - تقييم البرنامج 

  حث إدارة الجودة الشاملةب
 مساندة الادارة العليا 
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  نموذج الخطيب لإدارة الجودة الشاملة )13(الشكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  )2001الخطيب، (

  

  التغذية الراجعة
ز على التركي

المدخلات 

  والعمليات

المشاركة في 

صناعة القرارات 

  والسلطة

  

تجميع الموارد

    

  

  شبكة 

  الاتصالات

  

  التقويم

  

التحفيز 

  والمكافآت

  

البساطة والرقابة 

  الإدارية

  

 التخطيط والإدارة

  

مقاييس كمية 

  نموذجية

  

التركيز على 

  رسالة المؤسسة

  

التأكيد على 

  الأداء

  

  التدريب

  المستمر 

  

تنظيمي مناخ 

  صحي

  

  فريق عمل

  

رعاية الإبداع 

  والتمييز

اللامركزية 

الإدارية 

  والاستقلالية

  

  قاعدة

  معلوماتية 

  

استخدام الطريقة 

  العلمية

  

التزام القيادات 

  لياالع

إدارة الجودة

 الشاملة

  

مقاييس كمية 

  نموذجية
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   لجودة الشاملة في المعاهد العليااالنموذج الأوروبي لإدارة : اًثالث

مـن   )2003طرابلسية، (حسب ما أورده تم تطبيق هذا النموذج في مقاطعة ويلز بانجلترا   

منظور استراتيجية تحسين الإنجازات وتوزيع ميداليات التفوق على أساس أسـلوب التحسـينات   

من أهـم   ات والمختبراتعاب والمباني والتجهيزوكانت اللغة ومهارات سرعة الاستي. المستمرة

واعتمدت الفلسفة المطبقة على ضرورة تحسـين القـدرات القياديـة    . المشاكل في هذه التجربة

وهـي  ) EFQM(والارتقاء بنتائج العملية التعليمية واعتراف المؤسسة الأوروبية لإدارة الجودة 

  . بمثابة ميدالية شبيهة لميدالية ديمنغ في اليابان

  : على بناء ثقافة جديدة للجودة الشاملة تقوم على ما يلياعتمد هذا النموذج   

  . في التعليم العالي تهاوثقافقيادة تنشر فكر الجودة  -

  . تحقق الالتزام والنماء والتحسينات المستمرة التي لا تنتهيسياسة  -

  . مكانات وملكات ورؤى العاملينيد أقصى استفادة من إفمنظومة إدارية تفجر الطاقات وت -

  . تهاومساند تشغيل مثالي للموارد لدعم السياسات والاستراتيجيات المتفق عليها -

  . المستمرةء والنتائج بغرض تحقيق التحسينات المراجعات الدقيقة للتشغيل والأدا -

  : وبناءً على هذا النموذج النموذج الأوروبي لإدارة الجودة، وفيما يلي أهم عناصر

رسالة واضحة وخبرة  تحقيقة، وقباثتعليم العالي القيم والرؤية الفي قيادات ال تحققييجب أن  -

القدرة العالية على إدارة الموارد البشرية بالتعليم العـالي   تحقيق. وانطباع جيد لهم لدى المجتمع

ومـن الضـروري   . المعلمين والعلماء والتكنولوجيين عن بقية العمالة المكتبية لاختلاف طبيعة

يتم الاتفاق على البرامج التعليمية والأنشـطة   وعادة ما .ية دون فاقدانفها بعر الموارد وتوظييتوف

واسـتخدام المكتبـة    ةالاهتمـام بـالقراء  يجب و). اللوائح(البحثية والاستشارية وكيفية تقديمها 

أساليب البحث العلمي وكتابة التقارير واستخدام الأساليب الاحصائية والرياضـية   إلىوالتعرف 

وقد أدت التجربة  .مع تنمية المهارات السلوكية والفنية والحركية واستخدامات الوقتوالكمبيوتر 

 حت الجودة منهاجاً للعمـل والأداء الخاصة بتطبيقات إدارة الجودة الشاملة في ويلز إلى أن أصب

   .)2003طرابلسية، (

  ولمةمن منظور التحسينات المستمرة والع نموذج تعظيم جودة التعليم العالي: اًرابع

 .  يوضح ذلك )14(في التعليم العالي والشكل  ويعتمد هذا النموذج على التحسينات المستمرة



  44

  د التحسينات المستمرة في جودة التعليم العالييحدت )14(شكل ال

  

  

  

  

  )1999النجار، (

 على قيادة الموارد -بالدرجة الأولى )1999النجار، (حسب ما أورده -يعتمد هذا النموذج   

  : عن ونوبالتحديد يبحثاليوم يتوقعون الكثير من الجامعات  ةبفالطل ،ة لمواجهة التحدياتالبشري

  . ة والثقافيةالاجتماعيأفضل الخدمات التعليمية والبحثية و -

  . أقل تكلفة ممكنة للحصول على تلك الحاجات -

  . أعلى مستويات للجودة في الخدمات المختلفة -

  . ة الجامعيةالأمان والاطمئنان في الحيا -

  . الاحترام والحب والولاء والانتماء للجامعة -

  ). الحياة السعيدة -المرتبات  -الوظائف (ثقة بأن المستقبل سيكون أكثر إشراقاً  -

يجب تحديد الوظائف القيادية المسئولة عن التحسينات المستمرة على جـودة  : يتبين أنهو

نواب رؤساء و رؤساء الجامعات، :ب أن يتكون منمعي يج، ففريق التطوير الجاالجامعيالتعليم 

ن، قيـادات  يفرق الخبراء والاستشاريوعمداء الكليات والوكلاء، ومجلس الجامعة، والجامعات، 

  . والطلاب ،أولياء الأمورو البيئة والمجتمع،

المتغيرات والضغوط والفرص العالمية والمحلية والإقليمية فالتحـديات تتطلـب    إلىالتعرف  -

  . تمرار تحسينات الجودة والمواصفات والمعايير المخططة للأداءباس

  : تساؤلات إدارة جودة التعليم العالي، مثال عنيجب الإجابة  -

  هل نحن سعداء عن جودة أداء العمل الجامعي؟ •

1  
تبدأ الجودة بوضوح 

 الرؤية

2  
السوق  إلىتعرف ال

 والمجتمع والمنافسين

3  
د أهم مبادئ يحدت

 إدارة الجودة

5  
قيادة فريق التغيير 

 للجودة الشاملة

6  
تحديد الدور الدقيق 

 لتعديل الاتجاهات

4  
هنا إبدأ بتحديد وتقدير 

 ياجاتالحاجات والاحت
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  كيف يمكن تحسين أداء العمل الجامعي؟ •

  هل يحقق الطلاب أهدافهم وطموحاتهم؟  •

  قيادات المستقبل؟  هل يتم إعداد الطلاب ليكونوا •

  هل تركز الجامعة على رسالتها وأهدافها؟  •

  وبين العائد المتوقع منه؟  هوسعرالتعليم الجامعي هل هناك توافق بين جودة  •

اللازمة لتحسين جودة التعليم الجامعي بحسب الأسـلوب   روعلى هذا يمكن تحديد الأدوا  

  ).15(ل الشكل من خلا. Aubeurn Universityالذي قدمته جامعة اوبيرن 

  الأدوار اللازمة لتحسين جودة التعليم العالي )15(شكل ال

   

  

  

  

  

  

  )1999النجار، (

والربط ما بين فلسفة الجامعـة   ،نشطة الجامعيةخطوات تخطيط الأ) 15(وضح الشكل ي  

حيـث تسـاعد   ب ،وكل من عناصر العملية التخطيطية وقياس الإنجازات والتحسينات المسـتمرة 

التغييرات  وفقوتعديل الأهداف  ،لمستمرة للخطط إلى التحري عن الأخطاء وتصويبهاالمراجعة ا

ؤدي إلى ضمان تنفيذ التحسينات المسـتمرة فـي   يالسابقة س رفاتباع الأدوا .الداخلية والخارجية

  ).16( يوضح الشكلكما الجامعات، 

التحديد الدقيق 

 لرسالة الجامعة

الاتفاق على 

معايير 

الإنجازات في 

القرن الحادي 

 والعشرين

  
إعداد تكوين 

 أهداف الجامعة

  
إعداد 

أولويات 

 البرامج

  
أهداف 

 الكليات

خطط الأساتذة 

والجداول 

 الدراسية

أهداف 

البرامج 

 النوعية

قياس 

الإنجازات 

 والنتائج القوية

تخصيص 

ت الموازنا

وتوزيع 

  الموارد

أهداف 

الأقسام 

 العلمية
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  خطوات تنفيذ التحسينات المستمرة )16(شكل ال

  ذـنف         خطط            

   

                      راجع                    صحح                     

      )1999، النجار(

إدارة الجودة الشاملة التي تعطي المعـايير والمواصـفات   فكرة ويتوافق هذا الاتجاه مع 

المعيارية أهمية خاصة مع ضرورة الاهتمـام بـالإدارة الاسـتراتيجية الجامعيـة والتخطـيط      

وضرورة المشـاركة   ،حيث يجب أن تتم الخطوات السابقة بروح الفريقب ،امعيالاستراتيجي الج

 بـأول  وتطوير مهاراتهـا أولاً  ،والعمل على تجديد الموارد البشرية ،بين فرق العمل والخبراء

   .)1999 النجار،(

  : تقييم عام لنماذج إدارة الجودة الشاملة المختارة

تطـوير إدارة  في لة االتي ساهمت مساهمة فعن خلال دراسة هذه العينة من النماذج وم  

عقيلـي،  (توصل  ،أو المجال الخدمي ،ومجال الصناعة ،مجال إدارة الأعمال في الجودة الشاملة

  : لى نتيجة مفادها ما يليإ )2001

ن جميع النماذج المختارة، كانت تدور ضمن فلك أو إطار محدد، يرسم للمنظمات المرتكزات إ -

قوم عليها تطبيق منهج إدارة الجودة الشاملة، ويتضح لنا وجود قواسـم عامـة   أو المحاور التي ي

  : يلي كماومشتركة كثيرة بين هذه النماذج، وهذه القواسم نعرضها 

  . وضع فلسفة إدارية جديدة تخدم تطبيق إدارة الجودة الشاملة -

  . وضع استراتيجية جديدة تسهم في تحقيق رسالة المنظمة الجديدة -

  . العملاء الركيزة الأساسية لكافة عمليات تحسين الجودةيعد  -

  . خاصة العملياتبالتغيير الجذري لكل شيء يسهم في تحقيق الجودة الشاملة و -

  . خاصة العملياتبتبني مبدأ تأكيد الجودة، والتركيز على رقابة الجودة الشاملة و -

   1       2    
           

4       3      
 

لا التحسينات 
قفتتو
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الجودة الشاملة، الذي يجـب أن   العنصر البشري في المنظمة هو أهم جانب من جوانب إدارة -

  . يأخذ الرعاية الأولى

  . أن يكون أسلوب العمل جماعياً تعاونياً يركز على فرق العمل والمشاركة -

التطوير والتحسين المستمر لكل شيء في المنظمة، للوصول إلى جودة عالية، والمحافظة على  -

  . التفوق والتميز على الآخرين

  . وهو مطلب ضروري ،استثمار له عائد ماه انستمرالتعليم والتدريب الم -

  . والعليا بوجه خاص ،أهمية دور القيادة الإدارية في جميع المستويات الإدارية بوجه عام -

تحسين الجودة المستمر مسؤولية جماعية، تقع على عاتق كل من يعمل في المنظمـة، سـواء    -

  . منهجية إدارة الجودة الشاملة أكان رئيساً أم مرؤوساً، والتحسين مطلب أساسي في

  . على الجودة استخدام الأدوات والأساليب الكمية والإحصائية في الرقابة -

  . نظام محوسب للمعلومات توفر -

  . توفير شروط وعوامل الاتصال الفعال والسريع -

وجود تغذية عكسية مرتدة، من خلال الاتصال بالعملاء، واستطلاع آرائهـم حـول مسـتوى     -

  .جودة المقدمة لهمال

  . مكانات على مختلف أنواعها المادية والمعنويةلإتوفير ا -

ذلك فإن الإطار العام لإدارة الجودة الشاملة ونهجها يسيران نحـو اكتمـال معالمهمـا    ل  

فقد أصبحت هناك لغة مشتركة متداولة ومعروفة في مجال إدارة الجودة . وأبعادهما ومرتكزاتهما

أن تضع نماذجها الخاصة بها فـي   2000عام البإمكان المنظمات مع مطلع  كما أصبح. الشاملة

 سـيختلف  أن مضمون هذه النماذج: مجال تطبيق إدارة الجودة الشاملة، مع ملاحظة أساسية هي

من جهـة، ووفـق المتغيـرات البيئيـة      هومضمونحتماً من منظمة لأخرى، وفق طبيعة العمل 

   .)2001 عقيلي،( المحيطية بها من جهة أخرى

  : تطبيقات إدارة الجودة الشاملة في الجامعات

بنجـاح  -قد قامت العديد من الجامعات الأمريكية بتطبيق نظام إدارة الجـودة الشـاملة   ل  

السـبق العلمـي   في السنوات الأخيرة، وذلك بهدف تعديل المسار الأكـاديمي، وتحقيـق    -كبير
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 ـ الجا عدد منوالتميز في التعليم وفيما يلي عرض ل ت بتطبيـق إدارة  معات الأمريكية التـي قام

  .)1998ناجي، ( هايدالجودة الشاملة ل

لاند نحـو إدارة  لقد بدأت رحلة جامعة ماري:  Maryland Universityلانديجامعة مار: أولاً

عندما أبدى رئيس الجامعة اهتماماً كبيـراً بتطبيـق إدارة   ذلك ، و1990عام الالجودة الشاملة في 

ن محاولة الجامعة تطبيق إدارة الجودة الشـاملة كـان للضـرورة    إ. ة في الجامعةالجودة الشامل

والرغبة في التفوق وقد كان هناك ثلاثة عوامل رئيسية حفزت رئيس الجامعـة إلـى الاهتمـام    

  : بتطبيق إدارة الجودة الشاملة وهي

ات في الجامعة حيث كانت هناك وحد. عدم التساوي في نوعية الخدمات التي تقدمها الجامعة -1

وقـد وجـد   . بينما هناك أقسام أخرى خدماتها دون المستوى المطلوب ،متفوقة في تقديم خدماتها

المستفيدين مـن  منظمة لفهم احتياجات  اًرئيس الجامعة أن أدوات إدارة الجودة الشاملة تقدم طرق

  . والاستجابة لها الطلبة والعاملين

حيث تـم اقتطـاع    ،الجامعة باعتبارها جامعة حكوميةالصعوبات المالية التي كانت تواجه  -2

مما اضطر الجامعة إلى الاستغناء عـن بعـض    1990عام المن الدعم الحكومي لها في % 20

وقد . توفرةوالعمل ضمن المصادر المالية المحدودة الم ،والتقليل من برامجها التعليمية ،موظفيها

مل مع هذا الوضع هو تطبيق إدارة الجودة الشاملة كان يعتقد رئيس الجامعة أن الحل الوحيد للتعا

  . تؤدي إلى ضياع المصادر من شأنها أن والتيضرورية الللتقليل من الإجراءات غير 

لقد كان كثير من قادة المؤسسات الصناعية يتكلمون عن التغييرات الثقافية التي تنـتج عـن    -3

سفة الإدارية الجديدة من تحسين الوضع المالي وما أدت إليه هذه الفل ،تطبيق إدارة الجودة الشاملة

وبالتالي قرر الرئيس اكتشاف ما يمكن أن يؤدي إليه تطبيق إدارة الجودة الشاملة . لهذه المؤسسة

  . من تغييرات في البيئة الأكاديمية

وقد تم تدريب رئيس الجامعة وفريق الإدارة العليا فيها على إدارة الجودة الشاملة ومدى   

كما قام الرئيس بتعيين لجنة تخطيط تضم عـدداً مـن أعضـاء     ها،وأهداف ا لقيم الجامعةملاءمته

الهيئة التدريسية والطلبة في الجامعة لتطوير وايجاد الاستراتيجيات المناسبة لتطبيق إدارة الجودة 

وقد قامت اللجنة بوضع خطة تتضمن أهدافاً واقعية تدعو إلى إشراك كافة الوحدات في . الشاملة
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ويكون مجلس تحسين . في برامج تدريبية على إدارة الجودة الشاملة -وبشكل تدريجي-الجامعة 

وفي المجالات الإدارية تـم  . الجودة هو المسؤول عن تنفيذ جهود التحسين المستمرة في الجامعة

تأسيس مكتب التحسين المستمر لتقديم التدريب المناسب لموظفي الجامعة في مختلف الوحـدات  

 ،مثـل قسـم التسـجيل والمركـز الصـحي      ،رية والمسئولة عن تقديم الخدمات الطلابيـة الإدا

  .)1998ناجي، ( في مواضيع الجودة الشاملة ،والاتصالات

بـدأت جامعـة    :The University of Southern Colorado جامعة جنوب كولورادو: ثانياً

، حيث اشتملت على عـدة  عمالفي كلية إدارة الأ 1993عام هذه التجربة في الرادو لووجنوب ك

  : عناصر أساسية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة وهي

كلية إدارة الأعمال متميزة "تحديد رسالة محددة وواضحة للكلية تم صياغتها على أن تكون . 1

  .World - Class School of Businessعلى مستوى العالم 

لتحقيق هدفها ) Customerعليه  قي أطلالذ(الرئيس المباشر وهو الطالب  المحورأن تفيد . 2

  . ها خريجو الكليةفيالتي سوف يعمل  المؤسساتالنهائي وهو إفادة 

وهي المعارف والمهارات : تتكون جودة الخريج من ثلاثة عناصر أساسية يجب إكسابه إياها. 3

ذي يتم ال للخريج) Design Quality(الثلاثة جودة التصميم العناصر  هذهوتمثل . والاتجاهات

  .تقديمه لسوق العمل

عن طريق متابعة أداء ) Performance Quality(يمكن تطبيق مفهوم جودة الأداء . 4

بالإضافة  ،الخريج، من حيث قدرته على تلبية الاحتياجات الحقيقية للجهات التي قامت بتعيينه

  .إلى قدرته على تحقيق تقدم حقيقي ذاتي طيلة حياته الوظيفية

، لتحقيق العناصر الثلاثة الواجب هاوأقسامالكلية التعليمية اعي من قبل كل أجزاء العمل الجم. 5

الذي درجت  - فقط- ) knowledge(بدلاً من التركيز على عنصر المعرفة  ،توافرها في الخريج

  .عليه الممارسات الأكاديمية التقليدية

 لجودة الشاملة في كليةسبق ذكرها لنظام إدارة اتي ولتحديد العناصر الأساسية الخمسة ال  

أساسية، يجب التركيز عليها وتفهمها وتحسينها بشكل مسـتمر،   الإدارة، تم تحديد ثلاث عمليات
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، وتطـوير هيئـة   لبـة جاح الطحتى يمكن تحقيق هذا التغيير الجوهري، وهو تطور المناهج، ون

  .)2003 ،بدح( التدريس

وضعت جامعـة   1994عام الفي  :Oregon State University جامعة ولاية اوريجون: ثالثاً

اوريجون هدفاً محدداً لها، وهو أن يتم تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة في الجامعة خلال فترة 

وقـد  . هاوأشهر إذ تعد هذه التجربة من أشمل محاولات التعليم العالي الأمريكية. خمس سنوات

واتبعت تلـك الجامعـة الخطـوات     طبقت جامعة ولاية اوريجون مبادئ إدارة الجودة الشاملة،

  : ومن أهم هذه الخطوات. والإجراءات اللازمة لتنفيذ هذه المبادئ

  . توضيح مفهوم الجودة الشاملة وأسسها، وتحديد أهداف مجلس الجودة ومستشاريها بالجامعة -

عن  تعريف جميع الكوادر الجامعية الإدارية والأكاديمية بمبادئ الجودة وطرق تطبيقها، وذلك -

  . طريق الوثائق المكتبية والمنشورات والاجتماعات ودروس العمل

  . لوضع الحالي بهاي ضوء أسس الجودة الشاملة للتعرف لوضع خطة لتقييم العمل بالجامعة ف -

الداخلين والخارجين، وعرض هذه النتائج علـى القيـادات    مناقشة نتائج التقييم مع المستفيدين -

  . ومستشاري الجودة

ديد فرص التحسين التي يتم فيها تنفيذ سياسة الجودة الشاملة، وذلك مـن خـلال توضـيح    تح -

  . أو تقارير مكتوبة ،الأهداف المرجوة، وتوجيه الجهود نحوها عن طريق لقاءات رسمية

تدريب أعضاء مجلس الجودة وفريق متابعة الجودة، بحيث يتم في هـذا التـدريب توضـيح     -

  . لأمور الفنية فيهامفاهيم الجودة الشاملة وا

ومواجهة المشكلات التي قـد   ،تحديد فرق العمل الوظيفية التنفيذية المنوط بها تحقيق الأهداف -

  . تعيق التنفيذ

توعية العاملين في الجامعة بطرق التحسين والتقييم الذاتي، وذلك عن طريق اللقاءات وورش  -

  .العمل والاجتماعات

  . تقييم جهود الجودة الشاملة وتحسينها وضع محكات وإجراءات من شأنها -

، لتلافي وقوع ما قد يقع من أخطاء أثناء التنفيذ في المشروعات أدائهم وتطويرالأفراد  تدريب -

  . والخطط القادمة
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تقييم الوضع الكلي للبرامج المنفذة بغرض الحصول على معلومات عن أثر تنفيـذها برنـامج    -

  . تحسين ومحاولة التغلب على الأخطاء مستقبلاًإدارة الجودة الشاملة، وجهود ال

وقد أسفر تطبيق ادارة الجودة الشاملة بجامعة اوريجون عـن مجموعـة مـن النتـائج       

توفير الوقت، وتنمية قيم العمل الجماعي، ومهارات حل المشـكلة، وتزايـد   : الايجابية من أهمها

 ،عشيبة( ، وتحقيق توقعاتهممستفيدينرغبات ال عن العمل لدى العاملين، وإشباع الإحساس بالرضا

2000(.   

امت جامعة بنسلفانيا بتطبيق إدارة ق: Pennsylvenia University جامعة بنسلفانيا: رابعاً

تم نشر  ،وفيما بعد ،في إحدى كلياتها وهي كلية وارتون للتجارة - في بداية الأمر- الجودة الشاملة

تم تشكيل مجلس الجودة وموجودة في الجامعة، ال ةالجودة الشاملة في الكليات الاثنتي عشر

ومن خلال التخطيط  - وقد استطاعت هذه الفرق ،بالإضافة إلى أربع فرق لتحسين الجودة

صياغة أهداف واستراتيجيات لدعم رسالتي البحث والتعليم في الجامعة والتركيز  - الاستراتيجي

وتقوم الجامعة بتطبيق إدارة . ةوإشباع حاجاتهم ضمن أقل كلفة ممكن ،المستفيدينعلى خدمة 

الجودة الشاملة في جميع عملياتها الإدارية والتعليمية فقد قامت بإعادة تقييم مناهجها الدراسية، 

في إدارة  ةكما تم البدء بتدريس مساقات الجودة لطلبة البكالوريوس والماجستير والدكتورا

ومن  .)2003 بدح،(لجودة الشاملة مستمرة وتعتبر إدارة الجامعة أن رحلتها نحو إدارة ا. الأعمال

 ،1990التي طبقت إدارة الجودة الشاملة جامعة ويسكنسون عام الأمريكية الأخرى الجامعات 

وجامعة شمال غرب  1985عام وكلية ديلاوير  1995جامعة هيوستن وكلية إدارة الأعمال في 

  .)2003بدح، ( ميسوريولاية 

  : عمل ما يليمن  ة الشاملة يمكنهادارة الجودلإالجامعات تطبيق  نإ

مكن حتى تتواكتشاف مدى رضاهم  ،وتحديد توقعاتهم. الاستجابة بسرعة لاحتياجات الطلبة - 

  . بشكل أسرع لاحتياجاتهم ةباستجالان ملمؤسسة ا

استعمال فإن  ،نشطة التي ترضي حاجات الطلبةدودة للمؤسسة على الأتركيز المصادر المح - 

  . إزالة الخدمات التي لا تؤدي لرضاهممن مكن ت ،مات المتعلقة برضاهمالبيانات والمعلو



  52

خلال عملية حل المشكلات يمكن تحليل الحقائق بشكل فمن  ،عمل التحسينات بطريقة منظمة - 

وفحص النتائج، ومن ثم  ،وعمل الإجراءات اللازمة بالاعتماد على هذه الحقائق ،أدق وأوضح

  . تزداد فعالية المؤسسة

التطبيق الفعال لاستراتيجية إدارة الجودة ف. اك القدرات المبدعة لكل أفراد المؤسسةإشر - 

 تحسينيتطلب مشاركة كل أفراد المؤسسة في عملية التغيير والالجامعي الشاملة في التعليم 

  .المستمر

ت وعندما تكون النتائج غير مقبولة فإنه يمكن إجراء التعديلا ،التركيز على عمليات التحسين - 

   .)1998ناجي، ( نتائج المطلوبةالمناسبة على هذه العمليات للحصول على ال

  : سلسلة مواصفات الايزو في التعليم الجامعي

مجموعة مترابطة من المعايير الدوليـة اللازمـة    9000تعتبر سلسلة مواصفات الايزو   

 8402واصفات ايزو لتطبيق منظومات إدارة الجودة لضمان استمرارية فعاليات العمل، وتعتبر م

  : ما يلي 9000تشمل سلسلة مواصفات الايزو و ،دليل المصطلحات والمواصفات والمفاهيم

تساعد المسـتخدم  التي عامة لسلسلة المواصفات  خريطةعبارة عن وهي  9000المواصفة  -1

  . 9004، 9003، 9002، 9001في تطبيق المواصفات 

لتطبيق ومراجعـة المنظومـة التطبيقيـة لإدارة    الإرشادات اللازمة  9004تضع المواصفة  -2

  . الجودة الشاملة

فهي نماذج لتوكيد الجودة الخارجيـة علـى النحـو     9003، 9002، 9001أما المواصفات  -3

  : الآتي

وخدمة البـرامج   هاوأقسامالمساعدة تشمل تصميم التعليم الجامعي وإدخال الأجزاء  :9001ايزو 

  . التعليمية

  . هاوإنتاج تشغيل الخدمات التعليمية الجامعيةتشمل : 9002ايزو 

تشمل الفحوصات والاختبارات النهائية والعمليات التي يقدمها الغيـر للجامعـات    :9003ايـزو  

  . إذا كانت تتم خارج الجامعة -مثلاً-كالمنح والمعونات والطباعة 

  . مواصفات تحقيق البيئة النظيفة بعيداً عن الملوثات :01400ايزو 
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  : بالجامعات 9001ات ايزو متطلب

مجموعة من العناصر الرئيسـية اللازمـة لإعـداد المخططـات      ISO 9001تتطلب   

  : وهي ،والرسومات والتصميمات المطلوبة لإدارة الجامعة بالجودة الشاملة

  .الجامعية الإدارةمستويات  -

  . منظومة جودة التعليم الجامعي -

  .مراجعة العقود والقوانين -

  . التصميمات والمخططاتمراقبة  -

  . مراقبة المستندات والملفات -

  . مشروعات المشتريات والاستيراد والتوريدات -

      . مراقبة العمليات المختلفة -

  . هوبعد قبل الإنجاز هاوفحصاختبار العمليات والأنشطة  -

  .هاوسجلاتالنتائج إعداد تقارير  -

   .توفير أجهزة القياس والفحص والاختبار -

  . إعداد سجلات وملفات الجودة -

  . إعداد تقارير الرقابة المانعة والرقابة العلاجية -

  . المراجعة الداخلية للجودة -

  . مطابقة للشروطالمراقبة العمليات والأنشطة غير  -

  .توصيل الخدمات للأفراد والجهات المعنية -

  .متابعة تنفيذ مواصفات جودة التعليم الجامعي-

  .ى تطبيق ايزو التعليم الجامعيلالتدريب ع -

الأساليب الاحصائية والرياضية لاختبارات التراخيص وخرائط جودة التعليم الجامعي بمراحله  - 

                          . المختلفة

على مجـرد   -فقط-وتستخدم تلك الأدوات مع المراجعة الداخلية الدورية التي لا تركز   

ئج المختلفة ومحاولة اسـتقراء الخلاصـات والاسـتنتاجات وبنـاء     لربط النتا بلقياس الأرقام، 

  .)1999النجار، ( وتغيير مسارها في حالة الضرورة ،المستقبلية )السيناريوهات(
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وتعتبر الجامعات الفلسطينية فتية وفق المعايير الدولية، فلم يمر على إنشاء أقدمها سوى 

  .)2004العباسي، ( مشرة أعوافيما أقيمت أحدثها قبل ع ،ثلاثة وثلاثين عاماً

في الجامعات،  على الشهادة الجامعية عادةً بعد أربع سنوات من الدراسة ةبويحصل الطل 

 ـ . لمدة خمس سنواتبعض المجالات بينما تستمر الدراسة في  علـى شـهادة    ةويحصـل الطلب

ثل جامعة وتعتمد بعض الجامعات، م. من الدراسة الماجستير في بعض المواد بعد حوالي سنتين

وفيما يلي نبـذة عـن   . بعد نيل شهادة الماجستير الدكتوراة لمنح شهادة اًالنجاح الوطنية، برنامج

  :الجامعات الفلسطينية

 كانت هذه المؤسسة هي أول جامعة تتأسسو. 1971تأسست في الخليل عام  :جامعة الخليل. 1

-منع أي طالب من تلقي العلم  عدم للجامعة السياسة الأساسية إن. في محافظات الضفة الغربية

وضمان حريـة   ،إلى بناء شخصيات الطلاب -أيضاً-كما تهدف الجامعة . لأسباب مادية -أيضاً

تطـوير   كما تحمل على نفسها عبء أداء دورهـا فـي  . الحرم الجامعي التعبير عن الرأي في

مـد بـرامج لمـنح    تعتو.والاقتصـادية  ة والثقافيةالاجتماعيالمستويات  المجتمع الفلسطيني على

فـي   تمنح شهادات الماجستيرفإنها بالإضافة إلى ذلك، . العديد من أقسامها الشهادات الجامعية في

  .اللغة العربية

 بالتعاون الإداري مع مؤسسة الأخوة دي لا سـال  1973عام الأسست في   :جامعة بيت لحم. 2

De La Salle Brothers ، بشكل سهل  توفراًيكون م ،جيد تقديم تعليم عالٍوتهدف الجامعة إلى

 والجامعة عبارة عن مؤسسـة تعاونيـة  . وغزة في محافظات الضفة الغربيةالطموحين  ةللطلب

وتعتبر جامعة بيت لحم مؤسسـة   .ومفتوحة للطلاب أي كان دينهم ،تعليمية تحت رعاية الفاتيكان

المتبع  تبع نفس نظام التعليموهي ت. الإنجليزية ها هي اللغةفيولغة التدريس  خاصة للتعليم العالي،

   .في الشرق الأوسط، وهي عضو في هيئة الجامعات العربية

همـة  وم ،في فلسطين تتأسسائل الجامعات التي أومن تعتبر هذه الجامعة :  جامعة بيرزيت. 3

التدريس والتدريب والبحـث   جامعة بيرزيت رعاية التفوق عن طريق توفير مستويات راقية من

والقيم الوطنية  الاجتماعيالتأكيد على نشر الوعي  برامج المجتمعية ذات الصلة، معالأكاديمي وال
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عـام  الإلـى   يعود تاريخ المهمة التعليمية لهذه المؤسسـة و مجتمع فلسطيني حر الديمقراطية في

عـام  الوفـي  . والثانوي في المدارس ، عندما بدأت نبيهة ناصر في تقديم التعليم الابتدائي1924

التعليميـة للطـلاب    جامعة العديد من البـرامج الاسمها إلى جامعة بيرزيت، وتقدم  تغير 1975

ويقدم برنامج الدراسات العليا للخريجين شهادات الدبلوم  ،الجامعيين والخريجين من خلال كلياتها

  . للتدريس لغة الإنجليزيةوتعتمد اللغة . تالماجستير في العديد من المجالا وشهادات

تحت اسم مدرسـة النجـاح    1918عام التأسست هذه المؤسسة في : اح الوطنيةجامعة النج .4

لتلبية حاجة المجتمع المتزايدة لتصبح جامعـة   1977عام التطورت في  ثم. في نابلس النابلسية،

وأعضاء نشـطين فـي    ،وتحث الجامعة الطلبة على أن يكونوا مواطنين منتجين. الوطنية النجاح

 الشهادات الجامعية في كل الأقسام، بالإضـافة إلـى دورات دراسـية    وتمنح الجامعة. مجتمعهم

 ـبرفـي   ةالدكتوراوتمنح شهادة  تخصصاً، 25شهادات الماجستير في (للخريجين، وكذلك  امج ن

المـاء   الجامعة العديد من مراكز البحث المخصصة للعديد من المجالات مثلفي  ويوجد). واحد

، والبيولوجي، وخدمة المجتمع ضري، والتحليل الكيميائيوالبيئة، وعلوم الأرض، والتخطيط الح

   .وغيرها وحقوق الإنسان، والتعليم المستمر

الفلسطينيين من  بغرض تقديم التعليم العالي للطلاب 1984عام التأسست في : دسـجامعة الق. 5

توفير فرص التعليم : وتتلخص أهم أهداف الجامعة في. القدس والمدن الفلسطينية الأخرى

 ،الأكاديمي ولسكان مدينة القدس داخل المدينة، ورعاية البحث ،للفلسطينيين والتدريب المتقدم

وتطوير ورعاية ثقافة الذات،  وحفز الطلاب على تجاوز العقبات لتحقيق ،والتفوق الحرفي

 اًبرنامج 18وتعتمد عمادة الجامعة . الأشخاص والمجتمع الخدمات التي تشجع في تنمية مسؤولية

  . وشهادات الماجستير في مجالات مختلفة ،مختلفة للدبلوم العالي شهادة 33نح تمو

لخدمة المجتمع الفلسطيني  1987عام الهي مؤسسة مستقلة تأسست في  :الجامعة الإسلامية. 6 

وتعد . ه من برامج لتحسين تطور المجتمعتحقيق عام، والمجتمع المحلي بشكل خاص، بما بشكل

 وتعتمد الجامعة برامج للتعليم .المؤسسة الأولى للتعليم العالي بغزة غزةالجامعة الإسلامية ب

مجالاً من مجالات  15 الجامعي بالإضافة إلى دورات دراسية تنتهي بمنح شهادات الماجستير في

  .التخصص
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التعليم  للوفاء بمتطلبات 1991عام التم تأسيس جامعة الأزهر في غزة في : جامعة الأزهر. 7

على تعليم جامعي فعال  للطلاب فرصة الحصول قتحقي جامعة عربية إسلامية وه. العالي

وتدريب  وتتمثل مهمة الجامعة في توفير تعليم عالٍ .هم المعايير الأكاديميةفي قتحقالذين ت ةبللطل

في أقسامها، بالإضافة  وتعتمد جامعة الأزهر حالياً دورات دراسية جامعية .للأفراد والمنظمات

  ).الكيمياء والتربية واللغة العربية(في  برامج للحصول على شهادة الماجستيرإلى ثلاثة 

تحاول الجامعة تقديم و هي مؤسسة أهلية للتعليم العالي في فلسطين: جامعة القدس المفتوحة. 8

تغطي و،  Distance Learningعن بعد خدمات تعليمية للطلاب المهتمين من خلال التعليم

ورام وسلفيت وطوباس، القدس ونابلس : هي سبع مناطق تعليميةحالياً  جامعة القدس المفتوحة

البكالوريوس أو (شهادات جامعية  تمنحو .طولكرم وجنينواالله وبيت لحم والخليل وغزة وأريحا، 

  . العديد من التخصصات المماثلة في الجامعات الأخرى في) الليسانس

كأول جامعة خاصة  1995عام السيسها في مؤسسة خاصة تم تأ :الجامعة العربية الأمريكية.9

فلسطين،  يشرف على الجامعة مجلس أمناء معتمد لدى وزارة التعليم العالي فيو .في فلسطين

ولاية كاليفورنيا ستانيسلوس وجامعة  وتطبق الجامعة نظام التعليم الأمريكي بالاشتراك مع جامعة

كما تضم الجامعة مركز استكمال  ،نجليزيةاللغة الإللتدريس فيها وتعتمد الجامعة . اتولاية يو

  .)2004وزارة التعليم العالي، ( ومركز اللغة الإنجليزية ،التعليم وخدمات المجتمع
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  الدراسات السابقة: ثانياً

  الدراسات العربية  -أ

  ):2004(دراسة جريس  -

ودة الشاملة يتمثل الهدف الرئيسي لهذه الدراسة في تحليل إمكانية تطبيق معايير إدارة الج  

في جامعة بيرزيت، وقد ارتكزت الدراسة على أسـئلة وفرضـيات تقـيس     هاوأسس هاوركائز

مستوى الرضا لدى أعضاء هيئة التدريس والموظفين الإداريين والطلبة حول مجـالات تطبيـق   

، الاجتمـاعي النـوع  إدارة الجودة الشاملة عن طريق قياس المتغيرات الأساسية للدراسة مثـل  

وعدد سنوات الخدمة في الجامعـة، والمؤهـل    ،الأكاديمية، ومكان التدريس في الجامعة والرتبة

ولإنجاز أهداف الدراسة، فقد تم جمع البيانات والمعلومات المتعلقة . التعليمي، والتخصص العلمي

مل المصادر الثانوية على الكتب والدوريات والدراسات تبالدراسة من مصادر ثانوية وأولية، وتش

  . ابقةالس

أما المصادر الأولية، فقد تم الحصول عليها من خلال ثلاث استبانات تستقصي الأولـى    

آراء أعضاء هيئة التدريس لمدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة في جامعة بيرزيت، أما الاسـتبانة  

يهـا  الثانية فاعتمد عليها لمعرفة آراء الموظفين الإداريين، أمـا الاسـتبانة الثالثـة فاعتمـد عل    

  ). الذين أنهوا أكثر من فصلين دراسيين(لاستقصاء آراء الطلبة الملتحقين بالجامعة 

وتم تقسيم مجتمع الدراسة  ،الطبقية وقد تم اختيار عينة الدراسة بطريقة العينة العشوائية  

  :ممثلة مما يليومن ثم تم اختيار عينة من كل طبقة ) أساتذة، موظفين، طلبة(إلى ثلاث طبقات 

  . من المجموع الكلي لأعضاء هيئة التدريس%) 67(عضو هيئة تدريس بواقع ) 130( -1

  . من المجموع الكلي للموظفين الإداريين%) 52(موظفاً وموظفة إدارياً بواقع ) 180( -2

  . من المجموع الكلي لطلبة الجامعة%) 15(طالباً وطالبة بواقع ) 345( -3

تم التأكد من صدق هذه  شكل ثلاث استمارات وقدأداة للدراسة على  وقد صممت الباحثة  

وقد تم استخدام العديد من الأساليب الإحصـائية لغـرض   . بالطرقة المناسبةوثباتها الاستمارات 

  ). SPSS(ة الاجتماعيالاحصائية للعلوم  ةالتحليل، وذلك باستخدام برنامج الرزم
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عضاء هيئة التدريس بالنسـبة  فقد أظهرت وجود رضا لدى أ ،أما بالنسبة لنتائج الدراسة  

مـن   اًمتدني مستوىًكما أظهرت  ،ولعلاقة الجامعة بالمجتمع المحلي ،للعملية الأكاديمية والإدارية

الرضا لدى الطلبة عن الجهود المبذولة في تطوير العملية الأكاديميـة والتخصصـات العلميـة    

تراعي حاجة السوق المحلي مـن  أن الجامعة لا إلى كذلك أشارت النتائج . والخدمات الإرشادية

، وعدم وجود دعم لعملية البحث العلمي بالشـكل الكـافي، وعـدم    تقديمهاالتخصصات التي يتم 

  . لنظام مالي وإداري فعال ةاعتماد الجامع

  ): 2004(دراسة العباسي  -

هذه الدراسة التعرف إلى واقع نظام التعليم في جامعة القدس في ضـوء معـايير    هدف  

النوع جودة الشاملة من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس والطلبة، ومعرفة تأثير كل من إدارة ال

والكلية والخبرة والدرجة العلمية في استجابات أعضاء هيئة التدريس، وبيان تأثير كل  الاجتماعي

والكلية والمستوى الدراسي في استجابات الطلبة ، وتكون مجتمع الدراسـة   الاجتماعيالنوع من 

، )ذكوراً وإناث(عضواً ) 288(والبالغ عددهم  ،افة أعضاء هيئة التدريس في جامعة القدسمن ك

) 2580(وعـددهم   ،كما اشتمل على طلبة السنتين الأولى والرابعة في الكليات العلمية والإنسانية

طالباً وطالبة تم ) 316(عضو هيئة تدريس و ) 157(طالباً وطالبة، واشتملت عينة الدراسة على 

وتبنى الباحث في دراسته، المقيـاس الـذي طـوره     ،العنقوديةختيارهم بطريقة العينة الطبقية ا

لقياس إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي والذي اشـتمل علـى   ) 2003(الموسوي 

تهيئة متطلبات الجودة في التعليم العالي، : فقرة موزعة على أربعة مجالات بالتساوي وهي) 48(

علمية وتطويرها، وتطوير القوى البشرية، واتخـاذ القـرار وخدمـة    تابعة العملية التعليمية الومت

عليميـة  وقام الباحث بإعادة صياغة بعض فقرات هذا المقياس ليتلاءم مـع البيئـة الت   ،المجتمع

 داة الخاصة بأعضاء هيئة التدريس، وقام الباحث بتطوير أداة ثانية لقيـاس الفلسطينية، ليمثل الأ

معايير تطبيق إدارة الجودة الشاملة من وجهة نظر الطلبـة مسـتعيناً بـأداة الموسـوي والأدب     

 همـا وثباتفقرة، وتم التأكد من صدق الاسـتبانتين  ) 34(وعدد فقراتها  ،التربوي في هذا المجال

 ةيالاحصـائ  الرزمة برنامج، وتم تحليل البيانات باستخدام بالطرق الاحصائية والتربوية المناسبة

فقد أظهرت أن واقع نظام التعلـيم فـي    ،، أما بالنسبة لنتائج الدراسة)SPSS( ةالاجتماعيللعلوم 



  59

جامعة القدس في ضوء معايير إدارة الجودة الشاملة من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس كـان  

) 0.46(بانحراف معياري ) 2.52(حيث بلغ المتوسط الحسابي لأعضاء هيئة التدريس  ،منخفضاً

ما أظهرت الدراسة أن واقع نظام التعليم في جامعة القدس في ضـوء معـايير إدارة الجـودة    ك

بـانحراف  ) 2.46(حيث بلغ المتوسـط الحسـابي   . الشاملة من وجهة نظر الطلبة كان متوسطاً

وبينت الدراسة وجود فروق ذات دلالة إحصائية لصالح أعضاء هيئة التدريس ) 0.60(معياري 

تهيئة متطلبات الجـودة فـي التعلـيم،    : في المجالات) α  =0.05(الدلالة  الذكور عند مستوى

تطوير القوى البشرية، واتخاذ القرارات وخدمة المجتمع، في حين لم يكن هناك فـروق بـين   و

  . التعلمية وتطويرها-في مجال متابعة العملية التعليمية الاجتماعيالنوع متوسطات استجابات 

=  α(جود فروق ذات دلالة إحصائية عنـد مسـتوى الدلالـة    كما بينت الدراسة عدم و  

بين متوسطات أعضاء هيئة التدريس نحو واقع نظام التعليم في جامعة القـدس تعـزى   ) 0.05

  ). الكلية، والخبرة، والدرجة العلمية(لمتغيرات 

بين متوسطات ) α  =0.05(وعدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة   

ات أفراد عينة الدراسة من الطلبة نحو واقع نظام التعلـيم فـي جامعـة القـدس تعـزى      استجاب

  ). ، الكلية، والمستوى الدراسيالاجتماعيالنوع (لمتغيرات 

  ):2004(دراسة علاونة  -

مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة فـي الجامعـة   إلى هدفت هذه الدراسة التعرف   

 النـوع  ظر أعضاء هيئتها التدريسية، ومعرفـة أثـر متغيـرات    العربية الأمريكية من وجهة ن

، فيها، والمؤهل العلمي، وسنوات الخبرة في التدريس الجامعي، والجامعة التي تخرج الاجتماعي

والعمر على مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشـاملة فـي الجامعـة     ،والكلية التي يدرس فيها

راسة من جميع أعضاء الهيئة التدريسية في الجامعة العربية وتكون مجتمع الد. العربية الأمريكية

 ـال تهـا  هيئمن عضو ) 61(الأمريكية وأجريت الدراسة على عينة مؤلفة من  تبنـى  و. يةتدريس

فقرة موزعـة علـى   ) 48(المكون من ) 2003(الباحث مقياس إدارة الجودة الشاملة للموسوي 

القوى وابعة العملية التعليمية التعلمية وتطويرها، تهيئة متطلبات الجودة، ومت: مجالات هي ةأربع
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. فقـرة ) 52(ثم أجرى بعض التعديلات ليصبح عدد فقرات المقيـاس  . البشرية، واتخاذ القرار

  .لمعالجة البيانات) SPSS(الإحصائي نامج ربواستخدم الباحث ال

العربيـة  وأظهرت النتائج أن درجة تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة فـي الجامعـة     

الأمريكية كبيرة وأن أكثر مجالات إدارة الجودة الشاملة تطبيقاً في الجامعة العربيـة الأمريكيـة   

مجال تهيئة متطلبات الجودة في التعليم، وأظهرت النتائج أيضاً عدم وجـود فـروق   إنما هو في 

ية الأمريكيـة  ذات دلالة إحصائية في مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في الجامعة العرب

  . إلى متغيرات الدراسة الستةتعزى 

  ):2003(دراسة أبو فارة  -

هذه الدراسة إلى تحديد مدى استخدام كليات الاقتصاد والعلوم الإدارية بالجامعات  تهدف  

الفلسطينية لمقاييس محددة في تقويم جودة الخدمات التعليمية، بالإضافة إلى تقويم هذه الخـدمات  

وهـذه   .الكادر الأكاديمي وطلبـة الكليـات والخـريجين   اء ورؤساء الأقسام، والعمد من منظور

وقد صمم الباحث أربع استبانات لمعالجـة موضـوع    .المجموعات الأربع تشكل مجتمع الدراسة

مـن  % 50بنسـبة  الدراسة  عشوائية من مجتمع طبقيةالدراسة بحيث وزعت على أربع عينات 

وعينـة   مـن طلبـة الكليـات،   % 2الكادر الأكاديمي، و من % 20و العمداء ورؤساء الأقسام،

عشوائية من المؤسسات العامة والشركات المسجلة في المدن الفلسطينية الرئيسـية، ثـم جـرى    

  . اختيار ثلاثة خريجين من كل مؤسسة

 حصائية الملائمة واستخلص الباحثوجرى تحليل بيانات الدراسة باستخدام الأساليب الا  

في تقويم جودة خـدماتها التعليميـة   محددة أن الكليات تستخدم مجموعة مقاييس عدة نتائج أهمها 

وفقاً لآراء عينة العمداء ورؤساء الأقسام، وكان تقويم الهيئة التدريسـية والطلبـة والخـريجين    

كما . ايجابياً لمستوى جودة الخدمات التعليمية، مع وجود بعض جوانب القصور في هذه الخدمات

ام هذه المقاييس متفاوت ويجري استخدام بعض المقـاييس بصـورة متدينـة،    أن مستوى استخد

عرضتها الدراسـة  فإن الباحث يوصي هذه الكليات بضرورة الاستعانة بالمقاييس التي است عليهو

مع ضـرورة التركيـز علـى    ومتطلباته بصورة تفي بحاجات سوق العمل  في إطارها النظري

  .وجيا الحديثةالمقاييس التي تتعلق بدرجة التكنول
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  ):2003(دراسة إسماعيل  -

إلى اقتراح نظام للمعلومات الرقابيـة مصـمم لضـمان جـودة     النظرية هدفت الدراسة   

وتضمن النظام المقترح مؤشرات لقياس جودة مـدخلات ونشـاطات   . مخرجات التعليم الجامعي

التعلـيم الجـامعي   ن توفير الجودة في إ :ومخرجات النظام الجامعي وخلصت الدراسة إلى القول

يعد أمراً هاماً لا بد من الاهتمام به من قبل الإدارات الجامعية، وعلى الرغم من وجود صعوبات 

إلا أن نظام المعلومات الرقابية المقترح يمثـل   ،في تحديد مستوى جودة عناصر النظام الجامعي

ليمة لقياس الجودة ويحدد كونه يقدم مؤشرات س ،إطاراً عملياً لضمان الجودة في التعليم الجامعي

مستلزمات التطبيـق   تحقيقبشرط  ،آلية لتطبيقه بما يمكن من تجاوز العديد من صعوبات القياس

   .عليم الجامعيالجيد له ولتحسين مستوى جودة الت

  ): 2003(دراسة بدح  -

موذج لإدارة الجودة الشاملة والتعرف إلى درجة إمكانية نهدفت هذه الدراسة إلى تطوير   

وقد اعتمد الباحث الأسلوب التحليلي التركيبـي النظـري   . تطبيقه في الجامعات الأردنية العامة

إذ . مفهوم إدارة الجودة الشاملة لتطوير أنموذج لتطبيقه في الجامعات الأردنية العامة إلىللتعرف 

 ـ  . هاوتحليل يقوم هذا الأسلوب على عملية مسح أدبيات الموضوع المتوافر ة مـن مصـادر أولي

نمـوذج إدارة الجـودة الشـاملة    لطور الباحث استبانة أولية تضم المجالات العشـرة  و. وثانوية

بـالطرق المناسـبة   وثباتهـا  وتم التأكد من صدق الأداة . المقترح تطبيقه في الجامعات الأردنية

فقرة وبذلك تـم التحقـق مـن صـدق الأداة     ) 100(لتخرج الاستبانة بصورتها النهائية لتضم 

والتي تهدف بمجملها الكشف عن رأي أفراد مجتمع الدراسة حـول درجـة إمكانيـة     ،ذجوالنمو

تطبيق نموذج إدارة الجودة الشاملة المقترح للتطوير الإداري في الجامعات الأردنيـة العامـة،   

، ورسالة الجامعة، والثقافة التنظيمية، ونظـام حوسـبة   القيادة: مثلة بمجالاتها العشرة التاليةوالمت

: ، والتي تتضـمن موارد البشرية وتنميتهاإدارة الو، لتخطيط الاستراتيجياولومات وتحليلها، المع

إدارة العمليات، و ،تخطيط الموارد البشرية، والتدريب، والحوافز، والمشاركة في اتخاذ القرارات

  . الراجعة، والتغذية والتحسين المستمر، ورضا العملاء
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اء ورؤساء الأقسام، ومديري الوحـدات الإداريـة   تكون مجتمع الدراسة من جميع عمدو  

الأردنيـة، واليرمـوك، ومؤتـة، والعلـوم     : لجميع الجامعات الأردنية العامة الثمـاني وهـي  

والتكنولوجيا، وآل البيت، والهاشمية، والبلقاء التطبيقية، والحسين، وتكونت عينة الدراسـة مـن   

 الرزمة الاحصائيةبرنامج وقد تم استخدام . دافرأ) 508(جميع أفراد مجتمع الدراسة ومجموعه 

  .ة البياناتلمعالج) SPSS( ةالاجتماعيللعلوم 

نموذج لإدارة الجودة الشاملة في حول التصور المقترح لتطوير  وأظهرت نتائج الدراسة  

نموذج لإدارة الجودة الشاملة في الجامعات الأردنية العامة تم تطوير و ،ت الأردنية العامةالجامعا

القيادة، ورسالة الجامعة، والثقافة التنظيمية، ونظام حوسبة المعلومـات  : عشر مجالات وهيمن 

تخطـيط المـوارد   : "وتحليلها، والتخطيط الاستراتيجي وإدارة تنمية الموارد البشرية التي تضم

، والتحسـين  وإدارة العمليـات " البشرية، والتدريب، والحوافز، والمشاركة في اتخاذ القـرارات 

وتم التحقق من ملاءمته للتطبيق في الجامعـات  . ، والتغذية الراجعةتمر، ورضا المستفيدينالمس

  . الأردنية العامة

نمـوذج إدارة الجـودة الشـاملة المقتـرح     النتائج حول درجة إمكانية تطبيق وأظهرت   

ينـة  للتطوير الإداري في الجامعات الأردنية العامة أن المتوسطات الحسابية لتقديرات أفـراد ع 

حيـث تراوحـت    ،الدراسة على جميع فقرات الاستبانة قد جاءت بدرجـة كبيـرة ومتوسـطة   

فقد أظهرت الدراسة أنه يمكن تطبيق جميع هـذه  ) 2.78(و ) 4.22(متوسطاتها الحسابية ما بين 

للنتائج المتعلقـة بمجـالات   أما بالنسبة . الفقرات بدرجات متفاوتة في الجامعات الأردنية العامة

نموذج إدارة الجودة الشاملة المقترح من حيث إمكانية تطبيقها، فقد أظهرت هذه النتـائج  عناصر 

وهذا يعني أن ) 3.88(قد جاء بالمرتبة الأولى بمتوسط حسابي مقداره ) رضا العملاء(أن مجال 

التحسـين  (ومجال . إمكانية تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة تكون أكبر ما يكون في هذا المجال

قـد  ) رسالة الجامعة(ومجال ). 3.82(قد جاء بالمرتبة الثانية بمتوسط حسابي مقداره ) مستمرال

نظـام حوسـبة   (وقد جاء بالمرتبة الرابعة مجال ). 3.73(جاء بالمرتبة الثالثة، بمتوسط حسابي 

 ـ) القيادة(ومجال ). 3.68(بمتوسط حسابي ) المعلومات وتحليلها ط جاء بالمرتبة الخامسة بمتوس

بمتوسط حسـابي  ) التخطيط الاستراتيجي(بة السادسة مجال تروجاء بالم) 3.64(ابي مقداره حس
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قد جاء بالمرتبة السابعة، بمتوسـط حسـابي مقـداره    ) إدارة العمليات(ومجال  ،)3.63(مقداره 

، بمتوسـط حسـابي   )إدارة الموارد البشرية وتنميتها(وقد جاء بالمرتبة الثامنة، مجال  ،)3.62(

قد جاء بالمرتبة التاسعة بمتوسط حسـابي  ) الثقافة التنظيمية للجامعات(ومجال  ،)3.61(مقداره 

فقد جاء بالمرتبة العاشرة بمتوسط حسـابي  ) التغذية الراجعة(أما بالنسبة لمجال ، )3.60(مقداره 

  ). 3.36(مقداره 

ذات دلالـة  أما بالنسبة للنتائج المتعلقة بالسؤال الثالث حول ما إذا كانت توجـد فـروق     

إحصائية في درجة إمكانية تطبيق نموذج إدارة الجودة الشاملة المقترح في الجامعات الأردنيـة  

العامة وفقاً للمسمى الوظيفي فقد أظهرت الدراسة أنه يوجد فروق ذات دلالـة احصـائية عنـد    

وحـدات  ء مع رؤساء الأقسام، الأكاديمية، ومديري الدالصالح العم) α  =0.05(مستوى الدلالة 

مجالات نمـوذج إدارة  (مجال الإدارة ككل : الإدارية في الجامعات الأردنية في المجالات التالية

،  ومجـال  )الثقافـة التنظيميـة  (، ومجـال  )رسالة الجامعـة (، ومجال )الجودة الشاملة المقترح

لة وأظهرت الدراسة وجود فروق ذات دلا). سين المستمرالتح(، ومجال )التخطيط الاستراتيجيي(

لصالح مديري الوحدات الإدارية مع رؤساء الأقسـام  ) α  =0.05(إحصائية عند مستوى الدلالة 

كما أن الدراسة أظهرت عدم وجـود   ).رضا المستفيدين(ردنية وذلك في مجال في الجامعات الأ

مجـال  : فـي المجـالات التاليـة   ) α  =0.05(فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 

، )إدارة الموارد البشرية وتنميتها(، ومجال )نظام وحوسبة المعلومات وتحليلها(ومجال  ،)القيادة(

  ).التقويم والتغذية الراجعة(ومجال 

  ): 2003(دراسة الموسوي  -

هدفت هذه الدراسة إلى تطوير أداة لقياس درجة استيفاء مبادئ إدارة الجودة الشاملة في   

فقرة موزعة على أربعة مجـالات  ) 48(الأداة أو المقياس مؤسسات التعليم العالي، وشملت هذه 

متابعة عمليـات   ،تهيئة متطلبات الجودة في التعليم العالي: أساسية في إدارة الجودة الشاملة وهي

  . اتخاذ القرار وخدمة المجتمع ،تطوير القوى البشرية ،التعليم والتعلم وتطورها

وتـم  . والتي تفي بهذا الغرض ،طرق المناسبةبالوثباته تم التأكد من صدق المقياس وقد   

عضـواً مـن   ) 60(تطبيق المقياس في صورته النهائية على أفراد عينة الدراسة البالغ عـددهم  
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من أفـراد المجتمـع   % 10أعضاء هيئة التدريس في جامعة البحرين، ويمثل أفراد العينة نحو 

  . ورةعضو هيئة تدريس في الجامعة المذك )625(الأصلي الذي يضم 

وفي ضوء دلالات الصدق والثبات، أوصى الباحث بالإفادة من هذا المقياس في تحديـد    

مدى إمكانية تحقيق عناصر الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي بهدف تطـوير عمليـات   

التعليم والتعلم وقد استخدم الباحث المنهج الوصفي بركنيه الكمي والكيفي، حيث تم اسـتعراض  

ت السابقة في مجال إدارة الجودة الشاملة، وتكييف العناصر المعيارية الأساسية المقـرة  الدراسا

دولياً لمواصفات الجودة لعمليات التعليم والتعلم في مؤسسة التعليم العالي، وتطـوير المقيـاس،   

  . وتطبيقه، والتأكد من صدقه وثباته

  ): 2002(دراسة جولي  -

لكشف عن متطلبات تطبيق الجودة الشاملة في مجـال  نظرية إلى االالدراسة هذه هدفت   

ومن أجل تحقيق ذلك  ،التعليم ومعرفة المبررات التي تستدعي تطبيق الجودة في النظام التعليمي

واستعرضت الباحثة بعض المفـاهيم وآراء الجـودة    ،اعتمدت الباحثة المنهج الوصفي النظري

كما استعرضت مفهوم الجودة المتصل بالتربيـة،   ،الشاملة المتصلة بالناحية الصناعية والتجارية

والمعوقات التي . الجودةنحو كما أنها ناقشت المبررات العالمية والمحلية التي دعت إلى الاتجاه 

وقد استخلصت جولي أن الجودة لا تحدث من تلقاء . تطبيق الجودة الشاملة في التعليم تحول دون

  .  ليست صعبة التطبيق تهوجودالعملية لتحسين التعليم ذاتها بل تحتاج إلى تخطيط، وأن الحلول 

  ):2002(دراسة السعود  -

لشاملة، واقتـراح نموذجهـا   إلى تحديد مفهوم إدارة الجودة ا النظرية هدفت هذه الدراسة  

ومن أجل تحقيق . في المدرسة الأردنية، وبيان أهم الصعوبات التي قد تعيق ذلك التطبيق لتطبيقه

ث في هذه الدراسة الأسلوب التحليلي التركيبي الذي يقوم علـى مراجعـة الأدب   ذلك اتبع الباح

  . الإداري والتربوي في هذا المجال

.  وقد توصلت الدراسة إلى تحديد مفهوم إدارة الجودة الشاملة علـى صـعيد الإدارة المدرسـية   

كما توصلت الدراسة  .بينت أن هناك إمكانية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في المدرسة الأردنيةو

: تصميم نموذج لإدارة الجودة الشاملة في المدرسة الأردنية يقوم على سـتة مبـادئ وهـي   إلى 
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حـددت  و. القيادة، والهدف، والاستراتيجية، والنشاطات، والعمليات، والنتيجة، والتغذية الراجعة

: لمدرسة الأردنية وهـي دة الشاملة في االدراسة أبرز المعوقات التي قد تواجه تطبيق إدارة الجو

التغير الدائم في القيادات الإدارية العليا، وعدم قناعة بعض القيادات الإدارية العليـا بالتـدريب،   

 ،بشـكل دقيـق  وتقييمها وجمود القوانين والأنظمة، وعدم مرونتها، وصعوبة قياس نتائج العمل 

  .وضعف الإمكانات المادية

  ): 2002(دراسة عباس  -

مدخل إدارة الجودة الشاملة، وتوضيح  إلىإلى التعرف النظرية راسة هذه الدهدفت   

ارتباط إدارة المعلومات به، والوقوف على أوجه التشابه والاختلاف بين اليمن والاتجاهات 

المعاصرة في واقع إدارة المعلومات في ظل عدم وجود مدخل إدارة الجودة الشاملة بالجامعات 

ومن ثم الوصول إلى تصور لكيفية استخدام مدخل  ،ات المعاصرةووجوده لدى الاتجاه ،اليمنية

 تإدارة الجودة الشاملة في إدارة المعلومات في الجامعات اليمنية، ومن أجل تحقيق ذلك استخدم

المنهج المقارن، باعتباره سيفيد في وصف الارتباط بين مدخل إدارة الجودة الشاملة  ةالباحث

ولدى الاتجاهات  ،إلى واقع الإدارة المعلوماتية في جامعات اليمنوفي إشارة  ،وإدارة المعلومات

وفي تبيان كيفية تحقيق الإدارة المعلوماتية التي تستخدم التكنولوجيا الحديثة في  ،المعاصرة

إلى وضع تصور مقترح لاستخدام مدخل إدارة الجودة الشاملة  ةالباحث توخلص ،جامعات اليمن

على تحقيق المتطلبين الرئيسيين لهذا  ات اليمنية وكلياتها مبنيبالجامعفي إدارة المعلومات 

وكذلك نظام المعلومات المبني على التكنولوجيا  ،المدخل، وهما وجود مجلس الجودة ولجانها

  . هومتطلبات أسس هذا التصور ةالباحث تالحديثة، و بين

  ): 2000(دراسة الخطيب  -

ى إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشـاملة فـي   إلى معرفة مدالنظرية هدفت هذه الدراسة   

  . الإدارة الجامعية، والاستفادة من هذا المدخل الحديث لإصلاح الجهاز التربوي والنهوض به

وبعد أن قدم الباحث عرضاً موجزاً لمفهوم إدارة الجودة الشاملة ومبادئها، قدم العديد من   

اليات التعليم الجامعي فـي الـبلاد العربيـة    نماذج الجودة والتي يمكن الاهتداء بها في حل إشك

مـن ناحيـة    تهـا وانعكاساتها على إدارة الجامعة من ناحية، وتعزيز كفاءة هذه الجامعات وفعالي
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وقدمت هذه الدراسة عدة تصورات مستقبلية لدور الحكومات ودور الجامعـات، بهـدف   . أخرى

: الجامعي في الوطن العربي، ومنها متحقيق إصلاح وتطوير الإدارة الجامعية في مؤسسات التعلي

توفير قاعدة و قاومة للتغيير،ة السياسية الداعمة للإصلاح والتطوير ومواجهة القوى المدارإتوافر 

إقامة علاقات تعاون جيدة بين الجهات ياسة التعليم الجامعي للمواطنين، وبيانات حديثة لتوضيح س

قـة وبـرامج   بلورة أهداف دقيو امعي والجامعات،لاقة بالتعليم الجالحكومية والوزارات ذات الع

المرونـة فـي   و واضح،ى نحو استراتيجي صياغة رسالة الجامعة علو محددة للتعليم الجامعي،

  . جميع مجالات العمل في الجامعة

يعتبر استجابة عصرية للتحـولات  إدارة الجودة الشاملة نظام وقد استخلص الخطيب أن   

ة والعلميـة والمعلوماتيـة   الاجتماعييادين السياسية والاقتصادية ووالتغيرات التي طرأت في الم

والمتمثلـة ببـروز ظـواهر العولمـة     . والمحلي والإقليميوالتكنولوجية على المستوى الدولي 

والخصخصة والتجارة الحرة وسيطرة الشركات الكبرى على الأسواق العالمية والتنافسـية، وأن  

لعربية هو وحده الكفيل بانتقال هذه الجامعات لولـوج القـرن   في الجامعات ااعتماد هذا النظام 

هذا القرن الذي لا مكان فيه إلا للأمم التي تحرص على الإنجـاز والتميـز   . الحادي والعشرين

  .  والجدارة والجودة والإنتاج

  ): 2000(دراسة الشافعي وناس  -

في كل  الإداري التربويثقافة الجودة في الفكر النظرية إلى توضيح  هدفت هذه الدراسة  

  . الفكر الإداري التربوي المصريمن  اليابان ومصر بهدف تطوير 

بالإضافة إلى حث المسؤولين والقائمين على أمر الإدارات التعليمية إلـى مـدخل إدارة     

  . الجودة، وإمكانية الاستفادة منه والاسترشاد به في تطوير الفكر الإداري التربوي بمصر

  : ثان المنهج المقارن لمعالجة موضوع الدراسة من خلال المدخلين التاليينواستخدم الباح

فـي الفكـر الإداري    الشاملة بهدف وصف عناصر ثقافة الجودة: المدخل الوصفي التفسيري -

   .مصروالتربوي في كل من اليابان 

من ثقافـة   المدخل التحليلي المقارن بهدف تحليل عناصر الدراسة، وتوضيح إمكانية الاستفادة -

  . هوتحسين الجودة في اليابان في تطوير الفكر الإداري التربوي بمصر
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وانتهت الدراسة إلى وجود تباينات بين كل من اليابان ومصر، وذلك فـي كثيـر مـن      

من تخطيط وتنظيم وتوجيه وقيادة ومتابعة وتقويم، وأنه بالإمكان الاستفادة من  ،العمليات الإدارية

  . في المجالات الخمسةالنموذج الياباني 

  ): 2000(دراسة عشيبة  -

تحديد مفهوم الجودة الشاملة في التعليم الجامعي هذه الدراسة النظرية إلى هدفت   

ومجال استخدامها في التعليم لمعالجة الصعوبات التي تعيق  ،وخطواتها ،ومتطلباتها ،المصري

إدارة بارات تسهم في نجاح تطبيق وقد توصلت الدراسة إلى عدة اعت. تطبيقها في هذا المجال

 تنظيم برامج تدريبية للقيادات الجامعية: الجودة الشاملة في التعليم الجامعي المصري منها

التأكيد على و نظر في الهيكل التنظيمي للجامعات،إعادة الو وأعضاء هيئة التدريس والإداريين،

تحول العمل على إزالة المعيقات التي و، فيهاالجامعة، وتحسين مناخ العمل العلاقات الإنسانية ب

وشاملة تكوين قاعدة بيانات دقيقة و زيادة التمويل الحكومي،و دون تعاون الأقسام وترابطها،

اً تطبيقضرورة التخطيط للتعليم الجامعي، وتطبيق الجودة الشاملة ولتعليم الجامعي، لوحديثة 

وقد نبه الباحث إلى بعض . ئة المحيطةشاملاً في ضوء احتياجات سوق العمل ومتغيرات في البي

بعض المعيقات التي تتعلق ومنها  الصعوبات التي يمكن أن تواجه عملية تنفيذ الجودة الشاملة،

: التي تعتبر مفاهيم تجارية مثل هاوأسسبالثقافة التنظيمية للجامعات وبمفاهيم الجودة الشاملة 

ومعظم هذه  ،ودة ليست نهائية أو محسومةالمراقبة، ومعايير الحكم على الجومفهوم العميل، 

  .على مؤشرات كمية رقمية ونسب ومعدلاتتركز المعايير 

  ): 1998(دراسة ناجي  -

وإمكانية  هاوأساليبدراسة ميدانية هدفت إلى التعرف إلى مفاهيم إدارة الجودة الشاملة   

امعة عمان الأهلية كحالة وإمكانية تطبيقها في ج. تطبيقها في مؤسسات التعليم العالي في الأردن

واستخدمت الباحثة المنهج الوصفي، وتم فيه استقراء آراء عمداء الكليات، ورؤساء . دراسية

والطلبة المسجلين والملتحقين في مرحلة  ،فرداً) 22(الأقسام، ومديري الدوائر، والبالغ عددهم 

بتطوير استبانتين، إحداهما قامت الباحثة و ،وطالبة طالبٍ) 3752(البكالوريوس والبالغ عددهم 

طبقية من الطلبة لاستقراء آرائهم حول جودة الخدمات التعليمية التي عشوائية وزعت على عينة 

طالباً وطالبة تم ) 600(وبلغ عدد أفراد العينة . تقدمها لهم الجامعة، أو مدى رضاهم عنها

أما  .ع الكلي لطلبة الجامعةتقريباً من المجمو% 16اختيارهم بحيث تشكل هذه العينة ما نسبته 

ء الكليات ورؤساء الأقسام، لين الإداريين من عمداؤوالثانية، فقد وزعت على كافة المسالإستبانة 
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الدوائر، لمعرفة آرائهم حول تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في الجامعة،  ومديري

  : تاليةوتوصلت الدراسة إلى النتائج ال. والمعوقات المحتملة في التطبيق

طلبة الجامعة كان مرتفعاً، فيما يخص تجهيزات الجامعة، ومنخفضاً بالنسبة  اأن مستوى رض - 

 توفرتو. ، والأنظمة والتعليمات الداخليةللخطط الدراسية، والكادر الأكاديمي، والخدمات الجامعية

 كما أن. شاملةلدى إدارة جامعة عمان الأهلية القناعة والرغبة لتطبيق مبادئ إدارة الجودة ال

تقديم نظام رواتب : بالتطبيق الفعلي لبعض مبادئ إدارة الجودة الشاملة مثلالجامعة تقوم إدارة 

للموظفين، والعمل على تلبية احتياجات المستفيدين من الطلبة وأولياء الأمور  ينوحوافز مناسب

  .ومختلف مؤسسات المجتمع المحلي

  ): 1994(دراسة درباس  -

راسة من أولى الدراسات التي تناولت مفهوم إدارة الجودة الشاملة في كانت هذه الد  

وقد استهدفت الدراسة تقديم إطار عام لمفهوم إدارة الجودة الشاملة  ،المملكة العربية السعودية

ها إمكانية الإفادة منو ي في الولايات المتحدة الأمريكية،وتطبيقاتها في القطاع التربو هاونموذج

ن ربة مدينة ديترويت في ولاية ميتشغمع إشارة خاصة لتج ،السعودي تربويفي القطاع ال

المعوقات الرئيسية ذكر و. دة الشاملة في الإدارة المدرسيةالأمريكية في تطبيق نموذج إدارة الجو

  .التي قد تواجه تطبيق إدارة الجودة الشاملة في القطاع التربوي السعودي

نظراً إلى طبيعة " المنهج النظري المكتبي"باحث باتباع ولإنجاز هذه الدراسة، فقد قام ال  

والمنهج الوصفي حيث استخدام الباحث أسلوبي المقابلة والزيارة الميدانية . هذا البحث النظرية

  .لثلاث مدارس في مدينة ديترويت

وخلصت الدراسة إلى أنه من الضروري تطبيق مفاهيم إدارة الجودة الشاملة في   

فة، وأن الظروف مهيأة للبدء بتطبيق مفاهيم وأساليب إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات المختل

وضرورة أن يتبنى القطاع مرحلتي التعليم الثانوي والجامعي مع تكثيف ذلك في كليات التربية، 

دية من حيث والتربوي عملية تصميم برامج لإدارة الجودة الشاملة تتوافق مع البيئة السع

والعمل على إنشاء أقسام لإدارة الجودة الشاملة تعنى ا، وتقاليدها، وعادتها، معتقداتها، وقيمه

 همورغباتحاجات المستفيدين  إلىوتكون ملحقة بإدارات التعليم، والقيام بالتعرف  ،بأمور الجودة

  . من خدمات القطاع التربوي
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  الدراسات الأجنبية .ب

  ):Hirtz, 2002(دراسة هيرتز  -

إلى معرفة ما إذا كان هناك علاقة بين نمط القيادة التربوية السائد،  هدفت هذه الدراسة  

وإمكانية تطبيق مدخل إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي، وقد اقتصرت الدراسة 

والحاصلة ) Missouri-Rolla University(دارات الأكاديمية في جامعة ميسوري لإعلى ا

  .لتكون بهذا أول مؤسسة تربوية تحصل على هذه المكافأة )1995(على جائزة الجودة عام 

ستبانة للقيادة وإجراء تقييم ذاتي لإدارة طبيق الدراسة قام الباحث بإعداد اولغرض ت  

، وقد وزعت الإستبانة على رؤساء الدوائر Baldridge)(الجودة الشاملة وفق معايير بالدرج 

  .والموظفين لتقييم رئيس كل دائرة

ائج الدراسة أن هناك علاقة قوية بين نمط القيادة السائد في المؤسسات أظهرت نت  

قيادي إلى آخر له علاقة ودة الشاملة، وأن التحول من نمط التعليمية وإمكانية تطبيق إدارة الج

  .مباشرة وإمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة

  ):Hurst, 2002( ستهيردراسة  -

إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة ومفاهيمها في  إلىهدفت هذه الدراسة إلى التعرف   

  :، من خلال الإجابة عن السؤالين التاليين)Northwestern Public University(جامعة 

  كيف تطبق الجامعة مفاهيم إدارة الجودة الشاملة؟ . 1

  ما هي الإجراءات التي يتضمنها تطبيق إدارة الجودة الشاملة؟ . 2

أسلوب المقابلات، ومراجعة السجلات الصفية وأسلوب الملاحظ  واستخدم الباحث  

وأظهرت نتائج الدراسة أن كليات الجامعة تطبق فعلاً مفاهيم . كأدوات للدراسة وجمع البيانات

  . إدارة الجودة الشاملة

  :),Detret and Jenni 2000(و جيني  ،دراسة ديتريت -

في التربية، والغرض من بناء  سات النوعيةوهدفت هذه الدراسة لبناء أداة لقياس الممار  

اعتقاد ليس عن ، ولوك في المهنةداة هو تجميع معلومات عن الوضع الحقيقي للممارسات والسالأ
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 أبعاد) 7(التي استخدمت في الدراسة من  رساتهم، وتكونت الاستبانةو شعورهم عن مماالناس أ

، التطوير المستمر، تغيير )، والأعمالءالطلبة والموظفين والآبا(مثل  ،مدخل المستخدم :وهي

  .ذ القرار بالاعتماد على البياناتاتخا، ت وتقييمهادراسة العملياالأنظمة، القيادة، التدريب، 

ن معلماً م )190(، و)12-9(معلماً من الصفوف  )385(من وأجريت الدراسة على عينة       

حث التحليل واستخدم البا ،فقرة) 82(ن ، وتكونت الاستبانة مرياض الأطفال وحتى الصف الثامن

ة في إجراء الدراسة، وأوضحت الدراسة النتائج ، ومعاملات الارتباط كأساليب إحصائيالعاملي

  :الآتية

القرارات بالاعتماد على البيانات، ودراسة ، واتخاذ بين التطوير المستمر ارتباط عالٍهناك  )1

  .العمليات وتقييمها

  .عة في المدارس الثانوية بدرجة أكبر من المدارس الأساسيةالأبعاد السب توفرت )2

  .ف عن فهم معلمي المدارس الأساسيةفهم معلمي المدارس الثانوية للأداة بشكل يختل) 3

  .وخلص الباحثان إلى إمكانية تطوير أداتين لقياس الممارسات النوعية بحسب نوع المدرسة    

  ):Munoz, 1999(دراسة مونوز  -

تناولت هذه الدراسة تطبيقات إدارة الجودة الشاملة في مكتب تكنولوجيا المعلومات التابع   

قام  ،وباتباع الأسلوب التحليلي. م1992عام المنذ ) Louisville University(لجامعة لويسفل 

الباحث بدراسة الأدب التربوي الذي يربط بين إدارة الجودة الشاملة ومؤسسات التعليم العالي، 

وتحليل الوثائق  ،كما عمد الباحث إلى الاستعانة بأسلوب المقابلة الشخصية مع بعض المسؤولين

  . والبيانات ذات العلاقة بموضوع الدراسة

أظهرت النتائج أن إدارة الجودة الشاملة أحدثت تغييراً جذرياً في نمط الإدارة المعمول و  

الشاملة على تسهيل الإجراءات المتعبة في كما ساعدت إدارة الجودة . به في الجامعة المذكورة

. ار تحسين الخدمات المقدمة للمستفيدينالجامعة، والحصول على تغذية راجعة، ومحاولة استمر

ويضيف الباحث إلى أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة يستدعي وجود أهداف واضحة، 

ق هذا الأسلوب، والذي واستراتيجيات محددة، كما يجب فهم الصعوبات التي قد تنجم عن تطبي

  . يختلف عن الأسلوب التقليدي في الإدارة
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  ): Lewis and Smith, 1997(دراسة لويس وسميث  -

استهدفت هذه الدراسة توضيح أهمية تطبيق الجودة الشاملة في التعليم الجامعي، وقد   

اعدها في توصلت إلى أن تطبيق الجودة يسمح للجامعة بالارتباط بالمجتمع بصورة أفضل، ويس

التغلب على مشكلات الانعزال والتفرق بين أقسامها وكلياتها، ويعالج كثيراً من جوانب القصور 

وقد استخدم فيها المنهج الوصفي التحليلي من خلال التحليل النظري للعديد . في إعداد الطلاب

لأعمدة وقد حددت تلك الدراسة ا. من الدراسات التي تناولت موضوع إدارة الجودة الشاملة

  : الأساسية التي تقوم عليها الجودة الشاملة في التعليم الجامعي وهي

  . الالتزام بالتحسين المستمر -1

  .الالتزام بإرضاء العميل -2

  .التحدث بالحقائق، بمعنى أن البيانات والمعلومات التي تستخدم تكون صادقة وحقيقية -3

  .عهم على التعاون والإنجازاحترام الأفراد من خلال بث الثقة فيهم وتشجي -4

  :) ,1996Thomson( دراسة تومسون -

 Northwest(أشارت هذه الدراسة إلى تجربة جامعة ولاية ميسوري الشمالية   

Missouri State University(  والتي طبقت مدخل إدارة الجودة الشاملة كأسلوب حديث في

في دائرة العلوم وأنظمة المعلومات  التعليم، حيث قامت الجامعة بتطبيق هذا الأسلوب الجديد

  :لديها، وقد هدفت هذه الدراسة إلى

 ".إدارة أنظمة المعلومات"في  استخدام مفهوم إدارة الجودة الشاملة في تصميم مساق .1

 .وسلوكات ترتبط بنوع تفكير الطلبةير اتجاهات وتط .2

 .الأولى بمرونة تساعد على التطويرتزويد مساقات السنة الجامعية  .3

ت ، كما يساعد على تطوير مهاراعليم، لتتخطى الحواجز التقليديةعملية التع توسي .4

 .ومعرفة في تكنولوجيا المعلومات

لب تطوير مساق يعتمد على الطاو، م إدارة الجودة الشاملة وفلسفتهاوتم استخدام مفاهي  

لى الاشتراك الطلبة ع ، ولم يجبرخلال عمليات التعامل وأنشطته) المتعامل(ويجعله مثل الزبون 

الطلاب  ضمن فلسفة إدارة الجودة الشاملة، ومع مرور الوقت بدأ نشطة على أنهافي الأ
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وتم . لقة بمفهوم إدارة الجودة الشاملةبالانخراط أكثر فأكثر خلال عملية تطوير المهارات المتع

ال ة على الاتصمن الطلب عدد ، لتشجيع أكبروى المساق عبر البريد الالكترونيتوزيع محت

  .الالكتروني، وجعلهم أكثر ألفة به

ها تتضمن ،  بل إنة الطالب التربوية في موضوع معينولم تركز العملية في تطوير خبر     

الطلبة ويضيف الباحث أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة قد جعل . فهم عملية التعلم نفسها

هم وأضحى لديهم إلمام بنوعية مما زادهم ثقة بأنفس، ين فعالين في عملية بناء المعرفةمشارك

  . الجهد اللازم في العملية التعليمية التعلمية

  :) ,1996Yatani( دراسة ياتاني -

هدفت هذه الدراسة إلى توضيح السبب الرئيس الذي حمل المرشدين والمعلمين على   

حقيقة التي لى التطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في التعليم، وجاءت هذه الدراسة، كاستجابة إ

يرسبون في حتى تاريخ إجراء هذه الدراسة  1991عام المنذ من الطلبة % 60أشارت إلى أن 

، ف فصلية في مساق علم النفس العام، ولذلك أخذ المرشد على عاتقهالنصالمقالية الامتحانات 

وبالتالي اكتشاف أخطائهم لمساعدة الطلبة على ، "إدارة الجودة الشاملة"من خلاله  مشروعاً يطبق

دياً مع ، والجلوس انفرا)Make Up Test( اقترح تقدم الطلبة لامتحان معادو، تصحيحها

، لاحظ المدرس طالب) 100(ه الجلسات مع أكثر من وقد عقدت هذ. المدرس بالنسبة للامتحان

ر ، واستخدم المدرس تقنيات اتخاذ القرالبة في الامتحانات المعادةتقدماً ملحوظاً في علامات الط

 ، وعملبارات المقالية للامتحان النهائيالجماعي لتشجيع الطلبة على المشاركة في تطوير الاخت

 الاسؤ 15- 10، وتم اعتماد من الطلبة في مجموعات لتطوير أسئلة، وذلك بالتعاون مع المدرس

، )دون علم الطلبة(م تضمينها في الاختبار النهائي ، وتهي الأفضل من الإعداد المشترك

إن تطبيق إدارة الجودة الشاملة، من  - كما أفاد المرشدون والمعلمون- الدراسة  نتائجرت وأظه

  .حيث تبني فكرة العمل الجماعي لدى الطلبة، وزيادة ثقتهم بأنفسهم، قد أدى إلى زيادة التحصيل

  ):Horine & Haily, 1995(هوراين وهيلي  دراسة  -

التي تواجه تطبيق مدخل إدارة الجودة  هدفت هذه الدراسة إلى التعرف إلى التحديات  

كلية وجامعة قامت بتطبيق ) 160(الشاملة في مؤسسات التعليم العالي، من خلال مسح شامل لـ 
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هذا المدخل وبمستويات مختلفة، وتوصلت الدراسة إلى أن هناك خمسة تحديات تحول دون 

الثقافة التنظيمية للمؤسسة  الحاجة إلى تغيير: التطبيق الناجح لإدارة الجودة الشاملة، وهي

ضرورة الحصول على دعم وتأييد كافة ومدى التزام القيادة العليا بثقافة الجودة، والتعليمية، 

التكاليف المصاحبة وتخصيص جزء من الوقت لتطبيق إدارة الجودة الشاملة، والكليات الجامعية، 

  .لتدريب العاملين في المؤسسة

  ): Irvin, 1995(دراسة ارفن  -

الجهود المبذولة لإنجاز إدارة  إلىهدفت هذه الدراسة المسحية الوصفية إلى التعرف   

 Cornell(جامعة كورنيل : وهي الجودة الشاملة في خمس جامعات من جامعات الأبحاث

University ( وجامعة ماريلاند)Maryland University(تشغان ي، وجامعة م)Michigan 

University(يا ، وجامعة بنسلفان)Pennsylvania University( وجامعة ويسكنسون ،

)Wisconsin University .(هل تستخدم جامعات : وكان السؤال الذي وجهته الدراسة هو

البحث الرئيسة التي تنفذ إدارة الجودة الشاملة استراتيجيات إنجاز مختلفة؟ وكشفت نتائج الدراسة 

دارياً لتحسين جودة خدمات الحرم الجامعي أن إدارة الجودة الشاملة تمثل مبادرة موجهة إ

ية تعلم وتدير البحث حول إدارة عضاء هيئة التدريسكما أن عدداً من الأ. وتقليص التكاليف

ولكن انشغال الهيئة التدريسية في استخدام مبادئ إدارة الجودة الشاملة تبقى هي . الجودة الشاملة

وتقترح الدراسة سبلاً لـ . ت الخمسلجامعي للجامعاأكثر من القانون المتبع في الحرم ا الاستثناء

كي تصبح الإدارة المؤدية إلى التغيير التنظيمي الإيجابي واسع النطاق ) إدارة الجودة الجزئية(

  .في مجال الخدمات الإدارية

  ):Huang, 1994(نج ادراسة هو -

اليب القيادة دراسة مسحية وصفية والهدف منها هو البحث عن الصلة التي تربط بين أس  

وبين أدائها لسلوكات قيادة الجودة ) ذات الأربع سنوات(لدى رؤساء المؤسسات التعليمية العالية 

واستخدم الباحث استبانة تضم النمط القيادي لرئيس الجامعة، والسلوك الناتج عنه في . الشاملة

رؤساء الجامعة  نتحقيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في الجامعة، وتكونت عيّنة الدراسة م

ذات (المسؤولين عن إنجاز إدارة الجودة الشاملة في الجامعات  هيئة التدريسوإدارييها وأعضاء 
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والكليات الأمريكية التي أنجزت مبادئ إدارة الجودة الشاملة في وظيفتها ) الأربع سنوات

لجودة الشاملة إلى وقد بيّنت نتائج الدراسة أن رؤساء الجامعات أدوا سلوكات قيادة ا. الإدارية

كما أن هناك علاقة قوية وإيجابية بين بُعدي أساليب القيادة المتمثلين في . درجة محدودة فقط

وأن . الدراسة والهيكل التعليمي من جهة، وأداء الرؤساء لسلوكات جودة القيادة من جهة أخرى

ودة الشاملة أكثر من ميالون لأداء سلوكات قيادة الجالتشاركي الرؤساء ذوي الأسلوب القيادي 

وهناك علاقة قوية وإيجابية بين طول زمن . غيرهم من الرؤساء ذوي الأساليب القيادية الأخرى

استخدام إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات التعليمية، وأداء الرؤساء لسلوكات قيادة الجودة 

  .الشاملة

  ): Hazzard, 1993(دراسة هازارد  -

يد مفهوم إدارة الجودة الشاملة في التعليم الجامعي، والتعرف حاولت هذه الدراسة تحد  

نقاط القوة ونقاط الضعف في تطبيقها، واستخدم فيها المنهج الوصفي التحليلي، وقد توصلت  إلى

من نقاط القوة ازدياد مشاركة العاملين في المؤسسة، والاستخدام الأفضل  هالدراسة إلى أن

ون بين الأقسام المختلفة، واقتراح حلول للمشكلات الموجودة للموارد المتاحة، وزيادة التعا

فقد  ،وتقليل العزلة بينهم، وبالنسبة لنقاط الضعف ،وتكون لغة مشتركة بين الأفراد ،بالمؤسسة

الوقت والجهد اللازمين لتطبيق الجودة وصعوبة فهم القائمين : توصلت الدراسة إلى أن من أهمها

دارة الجودة الشاملة، والشعور بالإحباط لدى فريق العمل في بعض على إدارة المؤسسة لطبيعة إ

وقد أوضحت الدراسة أن . الأحيان، والقدرة المحدودة في التعامل مع بعض القضايا والتحديات

وأنه في حالة التخلص من تلك العقبات فإن إدارة  ،جامعات عديدة تستخدم إدارة الجودة الشاملة

  . دم التعليم الجامعي بصورة كبيرةالجودة الشاملة يمكن أن تخ

  ): Seymour, 1993(دراسة سيمور  -

أجرى سيمور دراسة مسحية وصفية هدفت إلى تحديد الصعوبات التي تعوق إدارة   

كلية من الكليات التي حاولت تنفيذ الجودة، ومن خلال مسح واقع إدارة الجودة ) 21(الجودة في 

لتنفيذ الجودة بالصورة  عض الصعوبات التي تمثل معيقاتفي هذه الكليات توصلت الدراسة إلى ب

: وهذه الصعوبات منتشرة في معظم الكليات موضع الدراسة، وهذه الصعوبات هيالمرجوة، 
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والارتياب في نجاح الجودة الشاملة،  ،والتخطيط، والتشكك ،والتدريب ،الوقت غير الكافي للتنفيذ

مع النطاق لا تتوافق ت المتعلقة بالجودة الشاملة بعض المصطلحات والمسميا واللغة بمعنى أن

الأكاديمي حيث إنها ذات طابع تجاري وصناعي، ووجود بعض الأفراد الذين يرفضون التغيير، 

تمسك بعض الأفراد بآراء ووالوقت الطويل الذي تحتاجه المؤسسة لكي تصل للنتائج المتوقعة، 

التي الجودة، والاختلال الوظيفي، وسلطة الجامعة  عيق تنفيذمن شأنه أن يوقيم إدارية وأكاديمية 

والإدارة الوسطى بمعنى أن أفراد  تها، الجودة الشاملة على أنه يقلل من سلطتنظر إلى تطبيق 

  . الإدارة الوسطى قد يلاقون معارضة عند اشتراكهم في عملية الجودة من أعضاء الإدارة العليا

  ):Chaffee and Sherr, 1992(دراسة شافي وشير  -

قام الباحثان باستخدام المنهج الوصفي التحليلي، من خلال التحليل النظري للعديد من   

هدفت إلى توضيح ماهية الجودة في والكتابات التي تناولت موضوع إدارة الجودة الشاملة، 

العام التعليم، والمتطلبات اللازمة لتنفيذها في التعليم الجامعي، وذلك بناء على إلحاح من الرأي 

وقد توصلت الدراسة إلى . بضرورة العمل على وجود تعليم عال قادر على مواجهة التحديات

مجموعة من الاعتبارات والمتطلبات التي يجب توافرها لتطبيق إدارة الجودة في التعليم 

في ضوء فلسفة الجودة ومبادئها، والعمل وتعليمهم وكان من أهمها تأهيل العاملين . الجامعي

فير مناخ إداري تعاوني، هدفه التغيير للأفضل في الجامعة، والتأكيد على مفهوم التحسين على تو

المستمر في كل جوانب العمل، وتوفير المتطلبات الفنية والأدوات والتجهيزات المطلوبة، والنظر 

  .إلى المتعلم على أنه المنتج الذي ينبغي أن يتم تقييم عمل المؤسسة في ضوء تكوينه وإعداده

  :خلاصة الدراسات السابقة -جـ

مفاهيم إدارة الجودة الشاملة وكيفية الإفادة مـن  : أوضحت الدراسات السابقة في مجملها  

من أهمية قصوى في تطبيقاتها في مجال التربية والتعليم العالي، وذلك لما لإدارة الجودة الشاملة 

. لمتغيرة للبيئة بصورة إيجابيةتحسين أداء مؤسسات الإنتاج حتى تستطيع التعامل مع الظروف ا

والعمل على تلبيتها، وبينت أن عملية نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة فيها تعتمد على مجموعة 

ها لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في التعلـيم، ومـن   تحقيقمن الاعتبارات والمتطلبات التي يجب 

الجامعي لدى جميع المستويات الأكاديميـة   أهمها الوعي بمفاهيم إدارة الجودة الشاملة في التعليم
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والتغيير في الثقافة التنظيمية الإدارية، بما يتلاءم مع طبيعـة مفـاهيم    ،والإدارية في الجامعات

قيم عمل المؤسسة التعليميـة  يالجودة الشاملة، والنظر إلى الطالب على أنه المنتج الذي ينبغي أن 

  . ير مناخ إداري تعاوني هدفه التغيير للأفضلفي ضوء تكوينه وإعداده، والعمل على توف

وتناولت بعض الدراسات مفهوم إدارة الجودة الشاملة وتطبيقاتها في الولايـات المتحـدة     

وكيفية الاستفادة من هذا النمط للعمل على تطبيقه فـي مؤسسـات التربيـة     ،الأمريكية واليابان

  ).2000(وناس الشافعي ، و)2002(عباس  مثل دراسة ،والتعليم في الدول العربية

انتقلت نتـائج الدراسـات مـن     حيث ،هناك اختلاف بين الدراسات العربية والأجنبيةو  

الباحثـة   تعزوو ،النظرية إلى التطبيق، وظلت نتائج الدراسات العربية تراوح مكانها دون تطبيق

مطلـع القـرن    الأجانب حققوا السبق في هذا المجـال منـذ  ف نظراً لأن الإداريين هذا الاختلا

وتبنوا مدخل إدارة الجودة الشاملة في مجال التربية والتعليم بعد أن أثبتـت نتائجهـا    ،العشرين

الايجابية في تحقيق المركز التنافسي لعدد من الشركات الصناعية والتجارية بهدف تعديل المسار 

  . وتحقيق السبق العلمي والتميز في التعليم ،الأكاديمي

، مثـل دراسـة جـريس    معظم الدراسات اعتمدت المنهج الوصـفي ومن الملاحظ أن   

اعتمدت بعض الدراسات المنهج المقـارن، حيـث تناولـت    و. )2003(، ودراسة بدح )2004(

مفهوم إدارة الجودة الشاملة وتطبيقاتها في اليابان والولايات المتحدة الأمريكية ومقارنتهـا مـع   

  ).2000(، والشافعي وناس )2002( مثل دراسة عباس .واقع الإدارة في جامعاتهم

  .وخصوصاً العربية ،وذلك لحداثة الموضوع نفسه ،الدراسات حديثة نسبياًهذه كما أن 

  : وتميزت هذه الدراسة عن الدراسات السابقة بما يلي

، إذ في محافظات الضـفة الغربيـة  عدداً لا بأس به من الجامعات الفلسطينية خاصة  شملت -1

أن الدراسات  ، في حينفي محافظات الضفة الغربيةات الفلسطينية النظامية لجامعاتناولت جميع 

  .جامعة واحدة، ولم تقارن أداؤها بجامعات أخرىالسابقة اقتصرت على 

إدارة الجودة  الجامعات الفلسطينية بتطبيق مبادئأتت هذه الدراسة في الوقت الذي تقوم فيه  -2   

  .الدراسةهمية الموضوع، وأهمية هذه ة، مما يؤكد على أالشاملة في برامجها وأنشطتها الجامعي



  77

  

  

  

  

  

  ثـل الثالـالفص

   منهج الدراسة

  منهج الدراسة 

  مجتمع الدراسة 

  عينة الدراسة 

  أداة الدراسة 

  صدق الأداة 

  ثبات الأداة 

  إجراءات تطبيق الدراسة 

  المعالجات الإحصائية 

 



  78

  ة الدراس منهج

ة وعينتها، والأداة المستخدمة فيها، والخطـوات  يتناول هذا الفصل وصفاً لمجتمع الدراس  

  اللازمة للتحقق من صدقها وثباتها، والإجراءات التطبيقية، والمعالجات الإحصائية 

  :منهج الدراسة

، وهو المنهج الذي يهـتم  تم استخدام المنهج الوصفي لأنه يلائم طبيعة الدراسة وأهدافها  

  .بدراسة الظاهرة كما هي في الواقع

  :الدراسةمجتمع 

تكون مجتمع الدراسة من جميع أعضاء الهيئة التدريسية المتفرغين والنـاطقين باللغـة   

 جامعـة النجـاح الوطنيـة   : الستة وهي النظامية الضفة الغربيةمحافظات العربية في جامعات 

وجامعة القدس أبو ديس وجامعة بيت لحم وجامعة  وجامعة بيرزيت والجامعة العربية الأمريكية

والبـالغ عـددهم    2004/2005ل من حملة شهادة الدكتوراه والماجستير للعـام الجـامعي   الخلي

  .عضو هيئة تدريس) 1084(

  : عينة الدراسة

جامعات الضفة الغربية،  في أعضاء هيئة التدريسمن طبقية عشوائية تم اختيار عينة 

 -لضفة الغربيـة في جامعات ا أعضاء هيئة التدريسوهو جميع -حيث تم تقسيم مجتمع الدراسة 

كل كليـة   من أعضاء هيئة التدريسوتم اختيار عينة من  ،إلى مجموعات مختلفة حسب الكليات

وكـان حجـم عينـة     ،بحيث تكون العينة في مجملها ممثلة لأفراد مجتمع الدراسة ،لكل جامعة

 ـ) 9(ستبانة، واستبعد ا) 355(مع منها وزعت عليهم أداة الدراسة، ج) 360(الدراسة  دم بحجة ع

هذه العينة ما  تحيث شكل ،عضو هيئة تدريس) 346(ها ليكون حجم العينة النهائي هو صلاحيت

، )2(من المجموع الكلي لأعضاء الهيئة التدريسية فـي كـل جامعـة، والجـداول     % 32نسبته 

  .تبين توزيع عينة الدراسة وفق متغيراتها المستقلة) 9(، )8(، )7(، )6(، )5(، )4(،)3(
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  الاجتماعيالنوع توزيع عينة الدراسة وفق متغير  )2(الجدول 

 النسبة المئوية العدد الاجتماعيالنوع 

 77.5 268 ذكور

 22.5 78 إناث

 100 346 المجموع
  

  توزيع عينة الدراسة وفق متغير العمر )3(الجدول 

 النسبة المئوية العدد العمر

 16.2 56 30أقل من 

 25.1 87 40أقل  - 30من 

 36.3 122 50 أقل - 40من 

 23.4 81 فأكثر 50

 100 346 المجموع
  

  توزيع عينة الدراسة وفق متغير الكلية )4(الجدول 

 النسبة المئوية العدد لكليةا

 52.0 180 علمية

 48.0 166 إنسانية

 100 346 المجموع
  

  توزيع عينة الدراسة وفق متغير المؤهل العلمي )5(الجدول 

 بة المئويةالنس العدد المؤهل العلمي

 42.5 147 ماجستير

 57.5 199 دكتوراه

 100 346 المجموع
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  توزيع عينة الدراسة وفق متغير الخبرة )6(الجدول 

 النسبة المئوية العدد الخبرة

 23.7 82 سنوات 5أقل من 

 23.4 81 سنوات 8- 5من 

 12.4 43 سنة 12- 9من 

 40.5 140 سنة فأكثر 13

 100 346 المجموع

  توزيع عينة الدراسة وفق متغير الرتبة العلمية )7( الجدول

 النسبة المئوية العدد الرتبة العلمية

 9.2 32 أستاذ

 13.6 47 أستاذ مشارك

 33.2 115 أستاذ مساعد

  21.2 73 محاضر

 22.8 79 مدرس

 100 346 المجموع

  توزيع عينة الدراسة وفق متغير المركز الوظيفي )8(الجدول 

 النسبة المئوية العدد فيالمركز الوظي

 80.1 277 عضو هيئة تدريس

 15.0 52 رئيس قسم

 4.9 17 عميد

 100 346 المجموع
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  توزيع عينة الدراسة وفق متغير الجامعة )9(الجدول 

 النسبة المئوية العدد الجامعة

 27.5 95 النجاح

 8.4 29 بيت لحم

 26.0 90 أبو ديس

 17.3 60 بيرزيت

 11.6 40 يكيةالعربية الأمر

 9.2 32 الخليل

 100 346 المجموع

  : أداة الدراسة

لقياس درجة تحقيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسـطينية   أداةطورت الباحثة 

مثل دراسـة جـريس   مستعينة بالأدب التربوي والدراسات السابقة  في محافظات الضفة الغربية

، )2003(ودراسـة طرابلسـية   ، )2004(ة العباسيودراس، )2004(، ودراسة علاونة )2004(

الثقافة التنظيميـة  مجال : فقرة موزعة على مجالات الدراسة الأربعة وهي) 73(واشتملت على 

علاقة الجامعة بالمجتمع مجال النمو المهني وومجال الأكاديمي، والمجال لإدارة الجودة الشاملة، 

إيجابية، وأعطي لكل عبارة من عباراتها وزناً صيغت جميع عبارات الاستبانة بصورة و. المحلي

  : مدرجاً على نمط سلم ليكرت الخماسي لتقدير درجة أهمية العبارة كالتالي

  . للاستجابة بدرجة كبيرة جداً) 5(تعطى القيمة الرقمية . 1

  .للاستجابة بدرجة كبيرة) 4(تعطى القيمة الرقمية . 2

  .درجة متوسطةللاستجابة ب) 3(تعطى القيمة الرقمية . 3

  .للاستجابة بدرجة قليلة) 2(تعطى القيمة الرقمية . 4

  .للاستجابة بدرجة قليلة جداً) 1(تعطى القيمة الرقمية . 5

أما القسم الأول فقـد اشـتمل علـى عـدد مـن      . هذا بالنسبة للقسم الثاني من الاستبانة  

لخبرة، الرتبـة العلميـة، المركـز    ، العمر، الكلية، االاجتماعيالنوع : المتغيرات المستقلة التالية

  . هافيالوظيفي، المؤهل العلمي، الجامعة التي يعمل 
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  :صدق الأداة

للتحقق من صدق أداة الدراسة، اعتمدت الباحثة على صدق المحتوى من خلال عرض   

أداة الدراسة المقترحة على مجموعة من المحكمين والخبراء المختصين بالإدارة العامة، والإدارة 

عن ظاتهم وآرائهم، وبيان وجهة نظرهم بوية في بعض جامعات الضفة الغربية لإبداء ملاحالتر

، وبلغت نسبة اتفاق المحكمين على أداة )3 ملحقال( ،ينمحكم) 10(وقد بلغ عددهم  ،الاستبانة

وفي ضوء اقتراحات المحكمين وملاحظاتهم تم تعديل بعض فقرات . %95الدراسة حوالي 

وصياغة جمع  ،البناء واللغة، ونقل بعض الفقرات من مجال إلى مجال آخرالاستبانة من حيث 

وبناءً على ما تقدم تم اعتماد الفقرات بصورة ايجابية، وفصل بعض الفقرات عن بعض، 

مجال الثقافة التنظيمية لإدارة الجودة الشاملة، والمجال (: المجالات الأربعة للاستبانة وهي

  ).ني، ومجال علاقة الجامعة بالمجتمع المحليالأكاديمي، ومجال النمو المه

  :ثبات الأداة

لغرض التحقق من ثبات الأداة استخدمت الباحثة معادلة كرونباخ ألفا، كما في الجـدول  

، وهي قيمة )0.98(وبلغت قيمة معامل الثبات للدرجة الكلية وفق معادلة كرونباخ ألفا ) 10(رقم 

إمكانية الحصول على البيانات نفسها عند إعادة الدراسـة،   إن الهدف في هذا التحليل. عالية جداً

  .باستخدام أداة الدراسة نفسها في ظل نفس الظروف

  معاملات الثبات لمجالات الدراسة، والمجال الكلي )10(الجدول  

 معامل الثبات عدد الفقرات المجال

 0.97 25 الثقافة التنظيمية لإدارة الجودة الشاملة

 0.95 20 الأكاديمي

 0.95 14 النمو المهني

 0.94 14 علاقة الجامعة بالمجتمع المحلي

 0.98 73 المجال الكلي
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  :إجراءات تطبيق الدراسة

بعد إعداد الاستبانة وتجهيزها بصيغتها النهائية تم متابعة الإجراءات التالية بهدف جمع   

الدراسات العليا، جامعة تم توجيه كتاب رسمي من قبل عميد كلية : المعلومات لهذه الدراسة

وجامعة  ،النجاح الوطنية إلى نائب الرئيس للشؤون الأكاديمية في كل من جامعة النجاح الوطنية

للايعاز  جامعة بيت لحموالجامعة العربية الأمريكية، وجامعة بيرزيت، وجامعة القدس، والخليل، 

  : إلى الجهات المعنية، بتسهيل مهمة الباحثة عن مجتمع الدراسة

شؤون الموظفين  دوائرتم حصر مجتمع الدراسة من أعضاء هيئة التدريس من خلال  •

  . والموارد البشرية

 . من أعضاء هيئة التدريس حسب جدول الأرقام العشوائيةطبقية عشوائية تم اختيار عينة  •

وبمساعدة بعض  قامت الباحثة بتوزيع الاستبانات بتسليمها باليد في جامعة النجاح الوطنية، •

  . الضفة الغربيةمحافظات جامعات في الاستبانات باقي لزملاء والأصدقاء تم توزيع ا

واستمرت هذه  ،قامت الباحثة بالمتابعة المستمرة لجمع الاستبانات من أعضاء هيئة التدريس •

بعد جمع الاستبانات والتأكد من صلاحيتها للتحليل، تم ترقيمها و .المتابعة لمدة شهرين

  . ها إلى جهاز الحاسب الآلي لتحليلهااستعداداً لإدخال

  :الإحصائيةات المعالج

  :استخدمت الباحثة المعالجات الإحصائية الآتية

  .التكرارات، والمتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، والنسب المئوية .1

  .Independent Samples t-Testلعينتين مستقلتين   اختبار ت .2

 .One Way ANOVAاختبار تحليل التباين الأحادي  .3

  Repeated Measured Designاختبار تحليل التباين متعدد القياسات المتكرر .4

 .، للمقارنة بين المتغيرات التابعة في الدراسةWilk’s Lambdaوالإحصائي 

 .Sidak Post Hoc Testاختبار سيداك للمقارنة البعدية  .5

 .Scheffe Post Hoc Testاختبار شيفيه للمقارنة البعدية  .6
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  الفصل الرابع

  نتائج الدراسة

  

  

  تعلقة بالإجابة عن أسئلة الدراسةالنتائج الم: أولاً 

  فرضيات الدراسة فحصالنتائج المتعلقة ب: ثانياً 
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  نتائج الدراسة

ة تحقيق معايير إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطيني درجةتناولت هذه الدراسة 

كما استقصت الدراسة اختلاف . يراها أعضاء هيئة التدريسفي محافظات الضفة الغربية كما 

، والعمر، والكلية، والمؤهل، والخبرة، والرتبة العلمية، الاجتماعيالنوع باختلاف  هذه الدرجة

  .والمركز الوظيفي، والجامعة

 ـو ،تم استخدام اسـتبانة  ولتحقيق ذلك،      علـى جميـع أفـراد عينـة الدراسـة       تطبق

الرزمـة الإحصـائية للعلـوم    برنـامج  باسـتخدام   جمعـت لإحصائية التي معالجة البيانات او  

واعتماداً علـى تقسـيم سـلم     ،)Statistical Package  for Social Sciences(ة الاجتماعي  

 وفقـاً   المجـال  تحقيـق المئوية للاستجابات علـى   للنسب مستويات خمسةالاستجابة تم اعتماد   

  :الآتيللترتيب   

  .ضعيفة جداً حقيقتدرجة %: 50أقل من  -

  .درجة ضعيفة: % 59.9 -50% -

  .درجة متوسطة: 69.9% -60% -

 .درجة كبيرة: 79.9% -70% -

 .درجة كبيرة جداً: فأعلى% 80 -

  :تم الحصول على النتائج التالية أسئلة الدراسة واختبار فرضياتها الصفرية، نوللإجابة ع      

  :ص علىالذي ن السؤال الأولالنتائج المتعلقة بالإجابة عن : أولاً 

الضـفة  محافظـات  تحقيق معايير إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينية في  ما درجة 

  من خلال مجالات الدراسة الأربعة؟ كما يراها أعضاء هيئة التدريسالغربية 

  :وانبثق منه أربعة أفرع هي
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ة في الجامعات الفلسطيني مجال الثقافة التنظيمية لإدارة الجودة الشاملة في تحقيق درجةما  -أ

 ؟يراها أعضاء هيئة التدريسمحافظات الضفة الغربية كما 

سبت المتوسطات والنسب المئوية لاستجابات حُ، )أ(فرع  السؤال الأولوللإجابة عن 

أعضاء هيئة التدريس على مجال الثقافة التنظيمية لإدارة الجودة الشاملة، وتم ترتيب هذه 

نتائج الإجابة ) 11(قيمة المتوسط الحسابي للفقرة، ويبين الجدول اً حسب تنازلي الفقرات ترتيباً

  .)أ(فرع  السؤال الأول عن

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لفقرات مجال الثقافة  )11(الجدول 

  التنظيمية لإدارة الجودة الشاملة، مرتبة تنازلياً وفق المتوسط الحسابي للفقرة

  رةـالفق  م
رقمها في 

  الاستبانة

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

النسبة 

  المئوية

درجة 

   تحقيقال

1  
دارة الجامعـة بتسـهيل ممارسـة    تقوم إ

  الطلبة للأنشطة الرياضية
  كبيرة  76.0  0.91  3.80  13

2  
تقوم إدارة الجامعـة بتسـهيل ممارسـة    

  .الطلبة للأنشطة الثقافية
  بيرةك  75.0  0.89  3.75  12

3  
تقوم ادارة الجامعـة بتسـهيل ممارسـة    

  .الطلبة للأنشطة الفنية
  كبيرة  73.6  0.97  3.68  14

4  

إدارة الجامعـة قاعـدة للبيانـات     قتحق

تتضمن معلومات وافيـة عـن الجامعـة    

  .والخدمات التي تقدمها

  كبيرة  71.2  0.96  3.56  21

5  
تشجع إدارة الجامعـة مبـدأ الاحتـرام    

  .لين والطلبةالمتبادل بين العام
  متوسطة  69.4  1.08  3.47  10

6  

تنــتهج إدارة الجامعــة فلســفة ورؤيــة 

مستقبلية مدروسة عند  تحديـد أهـدافها   

  .الاستراتيجية ووضع أولوياتها

  متوسطة  68.8  0.99  3.44  3

7  

يـتم   اًمحوسب اًإدارة الجامعة نظام قتحق

الرجوع إليـه عنـد وضـع السياسـات     

الهامـة فـي    التعليمية واتخاذ القـرارات 

  . الجامعة

  متوسطة  68.2  1.02  3.41  19

8  

جراء تحسـينات  تقوم إدارة الجامعة بـإ 

مستمرة لجميع النواحي لاستيعاب المفاهيم 

الحديثة وحل المشكلات المتعلقة بجـودة  

  .الخدمة المقدمة

  متوسطة  67.8  1.03  3.39  7
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9  

تحرص إدارة الجامعة على وجود آليـة  

تقوم بعملها بكل للرقابة والمحاسبة حيث 

  .شفافية

  متوسطة  67.8  1.14  3.39  8

10  

دارة الجامعة مع العاملين لـديها  تتعامل إ

بطبيعتهم فهـم   نوايجابيعلى أساس أنهم 

  .المسؤولية في اتخاذ القرار يتحملون

  متوسطة  67.6  1.03  3.38  5

11  

تهيئ إدارة الجامعـة المنـاخ التنظيمـي    

المناسب مـن أجـل تسـيير الأعمـال     

  . داريةالإ

  متوسطة  66.8  1.02  3.34  4

12  
تحــرص إدارة الجامعــة علــى تأكيــد 

  .العلاقات الإنسانية وتحسين مناخ التنظيم
  متوسطة  66.8  1.10  3.34  22

13  

جراءات للتأكد مـن  تتخذ إدارة الجامعة إ

نظافة البيئـة مثـل المرافـق الصـحية     

  . والساحات

  متوسطة  65.8  1.04  3.29  20

14  

 ـلجامعـة بإ ارة ادتقوم إ داث تغييـرات  ح

داري تقتضـيها  دورية فـي التنظـيم الإ  

  .مصلحة العمل

  متوسطة  64.4  1.05  3.22  6

15  

توضح إدارة الجامعـة مفهـوم الجـودة    

الشــاملة وأسســها ومقوماتهــا لجميــع 

 .العاملين

  متوسطة  64.4  1.05  3.22  1

16  
تهتم إدارة الجامعة بالتعرف إلى حاجات 

  .تها وإشباعهاالطلبة والعمل على تلبي
  متوسطة  64.2  1.02  3.21  16

17  

تقوم إدارة الجامعة بإجراء مراجعة شاملة 

ومستمرة لنمط الإدارة تحقيقـاً لمفهـوم   

  . الجودة الشاملة

  متوسطة  64.0  1.12  3.20  11

18  
تعد إدارة الجامعة كل العاملين لديها جزءاً 

  .من مجموعة تحسين الجودة
  متوسطة  63.8  1.09  3.19  17

19  
تراعي إدارة الجامعة مبدأ الديموقراطيـة  

  .والعدالة في التعامل مع العاملين
  متوسطة  63.0  1.02  3.15  9

20  

تشجع إدارة الجامعـة العـاملين علـى    

المشاركة في مناقشة أسس الجودة الشاملة 

  .ومقوماتها

  متوسطة  62.8  1.16  3.14  2

21  
يتم تعديل الأنظمة الإداريـة فـي الجامعـة    

  .رباستمرا
  متوسطة  61.0  1.13  3.05  15
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22  
تحرص إدارة الجامعة على تقديم نظـام  

  . رواتب مناسب لموظفيها
  متوسطة  60.4  1.18  3.02  24

23  
تتبنى إدارة الجامعة مبدأ اتخـاذ القـرار   

  ). روح الفريق(بصورة جماعية 
  ضعيفة  59.8  1.14  2.99  23

24  
تهتم إدارة الجامعة بتوفير وسائل الراحة 

  .سبة لأعضاء هيئة التدريسالمنا
  ضعيفة  59.0  1.09  2.95  18

25  
تحرص إدارة الجامعة على تقديم نظـام  

  . مكافآت مناسب لموظفيها
  ضعيفة  54.0  1.02  2.70  25

  متوسطة  65.8  77.  3.29  الدرجة الكلية لمجال الثقافة التنظيمية لإدارة الجودة الشاملة

لتنظيمية لإدارة الجودة الشاملة قد جاء بدرجة الثقافة ا تحقيقأن ) 11(يتضح من الجدول 

، وأن فقرات هذه المجال جاءت )65.8(، ونسبة مئوية بلغت )3.29(متوسطة، وبمتوسط حسابي 

  ). 76.0(و ) 54.0(بين نسب مئوية 

ة في محافظات الضفة الغربية لمجال الأكاديمي في الجامعات الفلسطينيا درجة تحقيق ما -ب

 ؟يئة التدريسيراها أعضاء هكما 

سبت المتوسطات والنسب المئوية لاستجابات حُ، )ب(الأول فرع السؤال وللإجابة عن 

قيمة تنازلياً حسب  على المجال الأكاديمي، وتم ترتيب هذه الفقرات ترتيباً أعضاء هيئة التدريس

  .)ب(الأول فرع السؤال ن نتائج الإجابة ع) 12(المتوسط الحسابي للفقرة، و يبين الجدول 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لفقرات المجال  )12(الجدول 

  الأكاديمي، مرتبة تنازلياً وفق المتوسط الحسابي للفقرة

  رةــالفق  م
رقمها في 

  الاستبانة

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

النسبة 

 المئوية

درجة 

  تحقيقال

1  

ع الأنظمة واللوائح تحدد إدارة الجامعة جمي

المتصلة بتنظيم الامتحانات اليومية والنهائية 

  . واعتماد نتائجها

  كبيرة  77.2  0.98  3.86  39

2  

تحرص إدارة الجامعة على أن تكون مكتبة 

الجامعة وخدماتها كافية لتلبيـة احتياجـات   

  . العملية التعليمية التعلمية

  كبيرة  73.0  0.98  3.65  43

3  
عة الاهتمام الكافي بعمليـة  تولي إدارة الجام

  .  الإرشاد الأكاديمي للطلبة
  كبيرة  72.8  0.89  3.64  26
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4  

ــاذ   ــى اتخ ــة عل ــرص إدارة الجامع تح

جراءات المناسـبة لحفـظ المعلومـات    الإ

  . الخاصة بالطلبة وضمان سريتهم

  متوسطة  69.6  0.99  3.48  36

5  

تحرص إدارة الجامعـة علـى أن تكـون    

ا مـزودة بكـل   مختبرات الجامعة ومشاغله

المسـتلزمات والأدوات والمـواد اللازمـة    

  .للعملية التعليمية التعلمية

  متوسطة  69.0  1.04  3.45  44

6  
تقوم إدارة الجامعة بتوفير أجهزة الحاسوب 

  .  الحديثة واللازمة للعملية التعليمية التعلمية
  متوسطة  68.2  1.01  3.41  42

7  
 ـ تمر تتبنى إدارة الجامعة مبدأ التحسين المس

  . لمهارات وأساليب التدريس
  متوسطة  68.0  1.01  3.40  27

8  

تحــرص إدارة الجامعــة علــى مراجعــة  

البرامج والمقررات التعليمية وتطويرها في 

  .ضوء المستجدات العلمية

  متوسطة  67.2  0.96  3.36  29

9  

تقوم إدارة الجامعة بـإجراء تقيـيم دوري   

ء لعملية التعليم والتعلم حتى تكتشف الأخطا

  .وتعالجها

  متوسطة  67.2  0.97  3.36  45

10  

تحرص إدارة الجامعـة علـى أن يتلقـى    

الطالب التدريب العملي المناسـب خـلال   

  . دراسته في الجامعة

  متوسطة  67.2  1.07  3.36  38

11  

تضع إدارة الجامعة الخطط والبرامج لتوفير 

أعضاء الهيئة التدريسية المناسبة لمواجهـة  

  . عليم الجامعيزيادة الطلب على الت

  متوسطة  66.8  1.03  3.34  28

12  

تلتزم إدارة الجامعة بتعليمات تأديب الطلبة 

بحيث تساهم في منع المخالفات المسـلكية  

  .والعلمية للطلبة

  متوسطة  66.6  1.07  3.33  41

13  
تحرص الجامعة على توفير قاعات تدريس 

  . مناسبة وتفي باحتياجات العملية التعليمية
  متوسطة  65.8  1.06    3.29  40

14  
تتخذ إدارة الجامعة إجراءات محددة لتسهيل 

  . قبول الطلبة المحتاجين مادياً ورعايتهم
  متوسطة  65.2   1.04  3.26  34

15  
تحدد إدارة الجامعة معايير دقيقة لاختيـار  

  . مدرسين بحيث تتفق واحتياجات كل كلية
  متوسطة  64.8  1.04  3.24  30

16  
يتم تنظيم فعاليات وأنشطة تستهدف تحقيـق  

  . النمو المتكامل لشخصية الطالب الجامعي
  متوسطة  64.8  1.02  3.24  37
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17  

تلتزم إدارة الجامعة بالشفافية فـي تطبيـق   

عفاءات حسب ما هو مقرر ت والإالاستثناءا

  .بالقانون

  متوسطة  63.8   1.14  3.19  35

18  
تضع الجامعة معايير محددة للقبول تراعي 

  . والسياسي للطلبة لاجتماعياالوضع 
  متوسطة  63.2  0.97  3.16  33

19  

تضع إدارة الجامعة معايير محددة للقبـول  

ذوي (تراعي الوضـع الصـحي للطلبـة    

  ). الحاجات الخاصة

  متوسطة  61.2  1.03  3.06  32

20  

تحرص إدارة الجامعة على تحقيق تناسـب  

ما بين عـدد الطـلاب وأعضـاء هيئـة     

  .التدريس

  ضعيفة  57.2  1.17  2.86  31

  متوسطة  67.0  0.72  3.35 الدرجة الكلية للمجال الأكاديمي

لمجال الأكاديمي قد جاء بدرجة متوسـطة،  ل تحقيقدرجة الأن ) 12(يتضح من الجدول 

، وأن فقرات هذا المجال جاءت بين نسب )67.0(، ونسبة مئوية بلغت )3.35(وبمتوسط حسابي 

  ).77.2(و ) 57.2(مئوية 

ة في محافظات الضفة النمو المهني في الجامعات الفلسطينيمجال ة تحقيق درجما  -جـ

 ؟يراها أعضاء هيئة التدريسالغربية كما 

سبت المتوسطات والنسب المئوية لاستجابات حُ، )جـ(فرع الأول السؤال وللإجابة عن 

قيمة لياً حسب تناز على مجال النمو المهني، وتم ترتيب هذه الفقرات ترتيباً أعضاء هيئة التدريس

  .)جـ( الأول فرعالسؤال  ننتائج الإجابة ع) 13(يبين الجدول المتوسط الحسابي للفقرة، و

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لفقرات مجال النمو  )13(الجدول 

  المهني، مرتبة تنازلياً وفق المتوسط الحسابي للفقرة

  الفقـرة  م
رقمها في 

  بانةالاست

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

النسبة 

 المئوية

درجة 

  تحقيقال

1  
تشجع إدارة الجامعة العاملين فيها للمشاركة 

  .في الندوات والمؤتمرات العلمية
  متوسطة  67.6  1.07  3.38  46

2  
إدارة الجامعة حرية البحـث العلمـي    قتحق

  . لأعضاء هيئة التدريس
  متوسطة  65.6  1.12  3.28  56
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3  

إدارة الجامعة إجازة التفرغ العلمـي   قتحق 

لأعضاء هيئة التدريس وفق معايير محـددة  

  . وواضحة

  متوسطة  65.0  1.08  3.25  51

4  

تحــرص إدارة الجامعــة علــى الاتصــال 

المستمر مع مراكز البحوث العلمية المحليـة  

  . والعالمية

  متوسطة  63.4  0.96  3.17  59

5  
بحاث العلميـة  تقوم إدارة الجامعة بتشجيع الأ

  .المميزة لأعضاء هيئة التدريس
  متوسطة  62.6  1.08  3.13  58

6  

إدارة الجامعة لأعضاء هيئة التدريس  قتحق

بعثات إلى جامعات عريقة في تخصصـات  

  .تحتاجها لتطوير كلياتها

  متوسطة  61.6  1.10  3.08  55

7  

تعمل إدارة الجامعة على توظيف نتائج تقييم 

الهيئـة التدريسـية    أداء العاملين وأعضـاء 

لصياغة خطط المؤسسة ورسـم برامجهـا   

  . المستقبلية

  متوسطة  61.6  1.03  3.08  50

8  

إدارة الجامعة برامج تدريبية وتأهيلية  قتحق

خاصة بعمداء الكليـات ورؤسـاء الأقسـام    

  . والدوائر الإدارية

  متوسطة  60.8  1.09  3.04  48

9  
تقوم إدارة الجامعة بتدريب أعضـاء هيئـة   

  .دريس لغرض رفع كفاءة أدائهمالت
  متوسطة  60.6  1.13  3.03  47

10  

تحرص إدارة الجامعة على تقـويم بـرامج   

التدريب في أثناء الخدمة دورياً للتأكد مـن  

  . مدى فاعليتها ومردودها الفعلي

  ضعيفة  59.8  1.01  2.99  49

11  
تعتمد إدارة الجامعة سياسة تفويض السلطات 

  .توالصلاحيات لعمداء الكليا
  ضعيفة  58.6  1.09  2.93  53

12  
تعتمد إدارة الجامعة مبدأ تكافؤ الفرص فـي  

  .التعيينات دون ضغوط خارجية
  ضعيفة  58.4  1.06  2.92  52

13  
تعتمد إدارة الجامعة سياسة تفويض السلطات 

  .والصلاحيات لمدراء الدوائر والأقسام
  ضعيفة  57.8  1.11  2.89  54

14  
المالي الـلازم   إدارة الجامعة التمويل قتحق

  .لإجراء البحوث العلمية
  ضعيفة  53.2  1.14  2.66  57

  متوسطة  61.2  0.83  3.06 الدرجة الكلية لمجال النمو المهني
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في الجامعات الفلسطينية في علاقة الجامعة بالمجتمع المحلي  جالمدرجة تحقيق ما  -د

 ؟يراها أعضاء هيئة التدريسمحافظات الضفة الغربية كما 

سبت المتوسطات والنسب المئوية لاستجابات حُ ،)د(فرع  الأولالسؤال ابة عن وللإج   

، وتم ترتيب هذه الفقرات علاقة الجامعة بالمجتمع المحليعلى مجال  أعضاء هيئة التدريس

السؤال  نتائج الإجابة عن) 14(يبين الجدول قيمة المتوسط الحسابي للفقرة، وتنازلياً حسب  ترتيباً

  .)د( الأول فرع

علاقة المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لفقرات مجال  )14(الجدول 

  ، مرتبة تنازلياً وفق المتوسط الحسابي للفقرةالجامعة بالمجتمع المحلي

  الفقرة  م
رقمها في 

  الاستبانة

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

النسبة 

  المئوية

  درجة

  تحقيقال

1  

رة الجامعة علـى إدخـال علـوم    تعمل إدا

الحاسوب في كل التخصصات لما يحتاجـه  

  . سوق العمل

  متوسطة  69.4  1.03  3.47  69

2  
إدارة الجامعة إذاعة تخدم المجتمـع   تحقيق

  .المحلي
  متوسطة  69.4  1.46  3.47  73

3  
تساهم إدارة الجامعة في إعداد برامج تدريبية 

  .من خلال برامج التعليم المستمر
  متوسطة  68.4  0.98  3.42  64

4  

تركز إدارة الجامعة على جـودة خريجيهـا   

للمنافسة فـي السـوق المحلـي والعربـي     

  . والعالمي

  متوسطة  67.2  0.98  3.36  63

5  

تفســح إدارة الجامعــة المجــال لكوادرهــا 

المتخصصة للمساهمة في تطوير مؤسسـات  

  . المجتمع

  متوسطة  65.8  1.01  3.29  67

6  

لى تحقيـق التنسـيق   تعمل إدارة الجامعة ع

والتعاون ما بين إدارة الجامعـة ومختلـف   

  .المؤسسات الفلسطينية

  متوسطة  65.6  0.91  3.28  62

7  

تعمل إدارة الجامعة على تطـوير مناهجهـا   

وعملياتها التعليمية بشكل مستمر بما يتناسب 

  . وحاجات سوق العمل دائمة التغيير

  متوسطة  65.4  1.03  3.27  68

8  
جامعة احتياجات سوق العمل مـن  تلبي إدارة ال

  .عددمن حيث اليجين بكل التخصصات الخر
  متوسطة  65.2  0.98  3.26  61
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9  
تركز إدارة الجامعة على تعليم اللغات لمـا  

  .يحتاج إليه سوق العمل
  متوسطة  64.8  1.04  3.24  70

10  

تنسق إدارة الجامعة مع قطاعات الأعمـال  

ريب المختلفة لإتاحة الفرصة لطلابها بالتـد 

على التقنيات المتوافرة لديها وعلى أسـاليب  

  . عملها

  متوسطة  64.4  1.05  3.22  71

11  
تسعى إدارة الجامعة لربط مخرجات التعلـيم  

  . باحتياجات تأهيل الطلبة للدراسات العليا
  متوسطة  63.4  0.93  3.17  66

12  

تلبي إدارة الجامعة احتياجات سوق العمـل  

 حيـث  من من الخريجين بكل التخصصات

  .النوع

  متوسطة  62.8  1.03  3.14  60

13  
تدرس إدارة الجامعـة شـكاوى مؤسسـات    

 . المجتمع ومقترحاتها المتعلقة بجودة خدماتها
  متوسطة  62.6  0.99  3.13  65

14  
إدارة الجامعة آليات المحافظـة علـى    قتحق

  .الاتصال والتواصل مع الخريجين
  ضعيفة  50.6  1.10  2.53  72

 متوسطة  64.6  0.79  3.23  علاقة الجامعة بالمجتمع المحليال الدرجة الكلية لمج

قد جاء بدرجة  علاقة الجامعة بالمجتمع المحليمجال  تحقيقأن ) 14(يتضح من الجدول 

، وأن فقرات هذا المجال جاءت )64.6(، ونسبة مئوية بلغت )3.23(متوسطة، وبمتوسط حسابي 

  ). 69.4(و ) 50.6(بين نسب مئوية 

مجالات تحقيـق معـايير   أن  السؤال الأول بمجالاته الأربعة لال إجاباتويتضح من خ

 ـ يراها أعضاء هيئة التدريسملة في الجامعات الفلسطينية كما إدارة الجودة الشا اءت مرتبـة  ج

  ).15(ها كما في الجدول تنازلياً من حيث درجة تحقيق

يراها امعات الفلسطينية كما ة في الجمجالات تحقيق معايير إدارة الجودة الشامل )15(الجدول 

  هاتحقيقمرتبة تنازلياً حسب درجة  أعضاء هيئة التدريس

  الـالمج  م
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

النسبة 

  المئوية

 تحقيقدرجة 

  المجال

  متوسطة  67.0  0.72  3.35  المجال الأكاديمي  1

  متوسطة  65.8  0.77  3.29  الثقافة التنظيمية  2

  متوسطة  64.6  0.79  3.23  بالمجتمع المحلي علاقة الجامعة  3

  متوسطة  61.2  0.83  3.06  النمو المهني  4

  متوسطة  65.0  0.69 3.25 الدرجة الكلية
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ملة في الجامعـات  تحقيق معايير إدارة الجودة الشاأن درجة ) 15(يتضح من الجدول 

، )3.25(حسـابي   ، وبمتوسطجاءت بدرجة متوسطة يراها أعضاء هيئة التدريسالفلسطينية كما 

و ) 61.2(تراوحـت بـين النسـب المئويـة      تحقيق المعايير، وأن درجة )65.0(ونسبة مئوية 

)67.0.(  

  الدراسة فرضيات فحصالنتائج المتعلقة ب: ثانياً

  :علىنصت حيث  النتائج المتعلقة بالفرضية الأولى. 1 

 بين مجالات )α  =0.05(وجد فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى الدلالة لا ت  

ة في محافظات الضفة الغربية كما تحقيق معايير إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطيني

  .يراها أعضاء هيئة التدريس

التبـاين متعـدد القياســات    اختبــار تحليـل ولفحـص الفرضـية الأولـى، أُسـتخدم           

، Wilk’s Lambda ولكـس لامبـدا   والإحصـائي  Repeated Measured Designالمتكرر

  .نتائج فحص الفرضية الأولى التاليويبين الجدول 

 Repeated Measuredاختبار تحليل التباين متعـدد القياسـات المتكـرر    نتائج  )16(الجدول  

Design   والإحصائيWilk’s Lambda الدراسة، لفحص دلالة الفروق بين مجالات  

 مستوى الدلالة  لمقامدرجات حرية ا  درجات حرية البسط Fقيمة  قيمة ولكس لامبدا

0.747  38.729  3  343   0.00001 *  
  )α  =0.05(مستوى  عنددال إحصائياً  *

ذات دلالة إحصائية على مستوى إلى وجـود فروق ) 16(تشير نتائـج الجدول 

ة تحقيق معايير إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينيبين مجالات ) α =0.05( ةـالدلال

، ولمعرفة لصالح أي المجالات يراها أعضاء هيئة التدريسفة الغربية كما في محافظات الض

للمقارنات البعدية بين متوسطات المجالات،  Sidakتعود هذه الفروق، أُستخدم اختبار سيداك 

  .Sidakسيداك نتائج اختبار ) 17(ويبين الجدول 



  95

  مجالات التوسطات للمقارنات البعدية بين م Sidakسيداك  نتائج اختبار )17(الجدول 

  المجال
الثقافة

  التنظيمية
  العلاقة بالمجتمع المحلي  النمو المهني  الأكاديمي

  0.059  *0.232  0.054-    الثقافة التنظيمية

 *0.115 *0.287    الأكاديمي

  *0.172-       النمو المهني

العلاقة بالمجتمع 

  المحلي
        

  )α  =0.05(مستوى  دال إحصائياً عند *

   :إلى) 17(ج الجدول تشير نتائ

الثقافة التنظيمية بين مجالي ) α =0.05(وجود فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى  -

 .الثقافة التنظيمية، ولصالح والنمو المهني

الأكاديمي والنمو  نمجاليالبين ) α =0.05(وجود فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى  -

 .الأكاديميمجال ال، ولصالح المهني

الأكاديمي والعلاقة  نمجاليالبين ) α =0.05(ق ذات دلالة إحصائية على مستوى وجود فرو -

 .الأكاديميمجال ال، ولصالح بالمجتمع المحلي

النمو المهني والعلاقة بين مجالي ) α =0.05(وجود فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى  -

 .العلاقة بالمجتمع المحلي، ولصالح بالمجتمع المحلي

 :حيث نصت على لقة بالفرضية الثانيةالنتائج المتع .2

تحقيق مجالات في ) α =0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى الدلالة 

يراها ة في محافظات الضفة الغربية كما إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطيني معايير

  .الاجتماعيالنوع ، تُعزى لمتغير أعضاء هيئة التدريس

نتائج ) 18(لعينتين مستقلتين، ويوضح الجدول  )t( اختبارلفرضية، أُستخدم ولفحص هذه ا

  .فحص الفرضية الثانية
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تحقيق معـايير  في مجالات لعينتين مستقلتين، لفحص دلالة الفروق  )t(اختبارنتائج  )18(الجدول 

أعضـاء   يراهـا ربية كما إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينية في محافظات الضفة الغ

  الاجتماعيالنوع ، تُعزى لمتغير هيئة التدريس

  المجال

  )78= ن ( إناث  )268= ن ( ذكور

  tقيمة 
مستوى 

  الدلالة
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

  0.409  0.827-  0.65  3.36  0.81  3.27 الثقافة التنظيمية

  0.677  0.417-  0.59  3.38  0.76  3.34  الأكاديمي

  0.368  0.901-  0.64  3.14  0.87  3.03  النمو المهني

ــالمجتمع  ــة ب ــة الجامع علاق

  المحلي
3.28  0.84  3.08  0.59  1.842  0.066  

  0.811  0.239-  0.47  3.27  0.75  3.25  الدرجة الكلية

  )344(، ودرجات حرية )α  =0.05(مستوى  نددال إحصائياً ع *

فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى إلى عدم وجود ) 18(تشير نتائج الجدول 

ة في تحقيق معايير إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينيمجالات في ) α =0.05(الدلالة 

  .الاجتماعي النوع، تُعزى لمتغير يراها أعضاء هيئة التدريسمحافظات الضفة الغربية كما 

 :ت علىحيث نص النتائج المتعلقة بالفرضية الثالثة .3

تحقيق مجالات  في) α =0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى الدلالة   

يراها ة في محافظات الضفة الغربية كما معايير إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطيني

  .، تُعزى لمتغير العمرأعضاء هيئة التدريس

، One Way ANOVA  لأحاديولفحص الفرضية، أُستخدم اختبار تحليل التباين ا   

وفق فئات  الدراسةالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمجالات ) 19(الجدول ويبين   

  .نتائج فحص الفرضية الثالثة) 20(ويبين الجدول ، عمرال  
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وفق فئات متغير  الدراسةالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمجالات  )19(الجدول 

  العمر

  العمر         
  
  المجالات

  30أقل من 

  )56= ن ( 

  40أقل من -30

  )87= ن (

  50أقل من -40

  )122= ن ( 

  فأكثر 50

  )81= ن( 

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

 المعياري

  0.88  3.19  0.82  3.26  0.68  3.37  0.65  3.38 ظيميةالثقافة التن

  0.78  3.23  0.75  3.34  0.66  3.39  0.64  3.48  الأكاديمي

  0.96  2.93  0.82  3.03  0.76  3.15  0.71  3.18 النمو المهني

العلاقة مع المجتمع

  المحلي
3.18  0.66  3.36  0.78  3.26  0.82  3.08  0.84  

  0.80  3.12  0.73  3.24  0.62  3.33  0.52  3.33 الدرجة الكلية

، لفحص دلالة الفـروق  One Way ANOVAنتائج اختبار تحليل التباين الأحادي  )20(الجدول 

ة في محافظـات الضـفة   تحقيق معايير إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينيمجالات في 

  ، تُعزى لمتغير العمريراها أعضاء هيئة التدريسالغربية كما 

  مجموع المربعات  ينمصدر التبا  المجال
درجات 

  الحرية

متوسط 

  المربعات
 Fقيمة 

مستوى 

  الدلالة

الثقافة 

  التنظيمية

  0.719  3  2.158  بين المجموعات

  0.607  342  207.552 خلال المجموعات  0.315  1.185
    345  209.710  المجموع

  الأكاديمي

  0.800  3  2.399  بين المجموعات

  0.520  342  177.847  خلال المجموعات  0.204  1.538
    345  180.246  المجموع

النمو 

  المهني

  0.958  3  2.875  بين المجموعات

  0.684  342  234.088  خلال المجموعات  0.243  1.400
    345  236.963  المجموع

العلاقة 

بالمجتمع 

  المحلي

  1.191  3  3.572  بين المجموعات

  0.628  342  214.907  خلال المجموعات  0.130  1.895

    345  218.480  المجموع

الدرجة 

  الكلية

  0.742  3  2.226  بين المجموعات

  0.482  342  164.882  خلال المجموعات  0.204  1.539
    345  167.108  المجموع

  )α  =0.05(مستوى  دال إحصائياً عند *
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الدلالة فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى إلى عدم وجود ) 20(تشير نتائج الجدول   

)α =0.05 ( ة في تحقيق معايير إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينيمجالات في

  .، تُعزى لمتغير العمريراها أعضاء هيئة التدريسمحافظات الضفة الغربية كما 

 :حيث نصت على النتائج المتعلقة بالفرضية الرابعة .4

   مجـالات  فـي   )α =0.05( فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى الدلالـة  لا توجد  

كمـا   الغربية  تحقيق معايير إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينية في محافظات الضفة   

  .، تُعزى لمتغير نوع الكليةيراها أعضاء هيئة التدريس  

نتائج ) 21(لعينتين مستقلتين، ويوضح الجدول  )t(اختبارولفحص هذه الفرضية، أُستخدم 

  .رابعةلالفرضية فحص ا

تحقيق معايير في مجالات لعينتين مستقلتين، لفحص دلالة الفروق  )t(اختبارنتائج  )21(الجدول 

يراها أعضاء إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينية في محافظات الضفة الغربية كما 

  ، تُعزى لمتغير نوع الكليةهيئة التدريس

  المجال

  )166= ن ( إنسانية  )180= ن ( علمية

  tقيمة 
مستوى 

  الدلالة
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

  0.327  0.981  0.86  3.25  0.69  3.33 الثقافة التنظيمية

  *0.024  2.260  0.76  3.25  0.68  3.43 الأكاديمي

  0.374  0.890  0.90  3.02  0.76  3.10 النمو المهني

جتمععلاقة الجامعة بالم

  المحلي
3.31  0.75  3.14  0.83  2.024  0.044*  

  0.097  1.665  0.75  3.19  0.63  3.31 الدرجة الكلية

  )344(، ودرجات حرية )α  =0.05(مستوى  دال إحصائياً عند *

  فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى إلى عدم وجود ) 21(تشير نتائج الجدول     

   الجامعات الفلسطينية  معايير إدارة الجودة الشاملة فيتحقيق مجالات في ) α =0.05(الدلالة   

   ير نوع الكلية في ، تُعزى لمتغيراها أعضاء هيئة التدريسالضفة الغربية كما  في محافظات  

   وُجدت فروق في مجالي  والنمو المهني، والدرجة الكلية، بينما مجالات الثقافة التنظيمية،  
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  لمجتمع المحلي، وهذه الفروق لصالح الكليات العلمية على الكليات وعلاقة الجامعة باالأكاديمي،   

  .الإنسانية  

 :حيث نصت على خامسةالنتائج المتعلقة بالفرضية ال .5

تحقيق مجالات في ) α =0.05(فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى الدلالة  لا توجد  

يراها ظات الضفة الغربية كما حافمعايير إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينية في م

  .العلمي ، تُعزى لمتغير المؤهلأعضاء هيئة التدريس

) 22(لعينتين مستقلتين، ويوضح الجدول  )t( اختبارولفحص هذه الفرضية، أُستخدم     

  .خامسةنتائج فحص الفرضية ال

يق معايير تحقفي مجالات لعينتين مستقلتين، لفحص دلالة الفروق  )t(اختبارنتائج  )22(الجدول 

يراها أعضاء ة في محافظات الضفة الغربية كما إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطيني

  ، تُعزى لمتغير نوع المؤهلهيئة التدريس

  المجال

  )199= ن ( ةدكتورا  )147= ن ( ماجستير

  tقيمة 
مستوى 

  الدلالة
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

المتوسط 

  الحسابي

ف الانحرا

  المعياري

  0.077  1.772  0.86  3.23  0.64  3.38  الثقافة التنظيمية

  0.074  1.793  0.78  3.29  0.63  3.43 الأكاديمي

  *0.007  2.698  0.91  2.96  0.69  3.20 النمو المهني

  0.156  1.422  0.85  3.18  0.71  3.30 علاقة الجامعة بالمجتمع المحلي

  *0.035  2.119  0.77  3.18  0.57  3.34 الدرجة الكلية
  )344(، ودرجات حرية )α  =0.05(مستوى  دال إحصائياً عند *

فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى الدلالة إلى عدم وجود ) 22(تشير نتائج الجدول    

)α =0.05 ( ة في تحقيق معايير إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينيمجالات في

في العلمي ، تُعزى لمتغير المؤهل أعضاء هيئة التدريسيراها محافظات الضفة الغربية كما 

الأكاديمي، وعلاقة الجامعة بالمجتمع المحلي، بينما وُجدت المجال مجالات الثقافة التنظيمية، و

  .ةوق لصالح الماجستير على الدكتورافروق في مجالي النمو المهني، والدرجة الكلية، وهذه الفر
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 :حيث نصت على سادسةال النتائج المتعلقة بالفرضية.  6

مجالات في ) α =0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى الدلالة    

ة في محافظات الضفة الغربية كما تحقيق معايير إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطيني

  .، تُعزى لمتغير الخبرةيراها أعضاء هيئة التدريس

، One Way ANOVAتحليل التباين الأحادي  ولفحص الفرضية، أُستخدم اختبار  

وفق فئات  الدراسةالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمجالات ) 23(ويبين الجدول 

  .سادسةنتائج فحص الفرضية ال) 23(، ويبين الجدول خبرةال

ير وفق فئات متغ الدراسةالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمجالات  )23(الجدول 

  الخبرة

  الخبرة              

  

  

  المجالات

  سنوات 5أقل من 

  )82= ن ( 

5 –8  

  )81= ن (

9 - 12  

  )43= ن (

  فأكثر 13

  )140= ن( 

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

  المعياري

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

  المعياري

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف

المعياري

  0.86  3.19  0.88  3.21  0.67  3.50  0.63  3.31 لثقافة التنظيميةا

  0.78  3.31  0.81  3.22  0.66  3.41  0.62  3.39 الأكاديمي

  0.93  3.00  0.88  2.89  0.72  3.16  0.70  3.15 النمو المهني

العلاقة مع المجتمع

  المحلي
3.15  0.65  3.00  0.78  3.26  0.88  

3.24  0.85  

  0.79  3.19  0.78  3.16  0.59  3.37  0.53  3.27 الدرجة الكلية

الفروق ، لفحص دلالة One Way ANOVAنتائج اختبار تحليل التباين الأحادي  )24(الجدول 

ة في محافظـات الضـفة   تحقيق معايير إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينيمجالات في 

  ، تُعزى لمتغير الخبرةيراها أعضاء هيئة التدريسالغربية كما 

  مصدر التباين  لالمجا
مجموع 

  المربعات

درجات 

  الحرية

متوسط 

  المربعات
  مستوى الدلالة Fقيمة 

الثقافة 

  التنظيمية

  1.790  3  5.369 بين المجموعات

  0.597  342  204.341 خلال المجموعات  *0.031  2.995

    345  209.710 المجموع

  الأكاديمي
  0.437  3  1.312 بين المجموعات

0.836  0.475  
  0.523  342  178.934 ل المجموعاتخلا
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    345  180.246 المجموع

النمو 

  المهني

  1.048  3  3.145  بين المجموعات

  0.684  342  233.818 خلال المجموعات  0.206  1.533

    345  236.963 المجموع

العلاقة 

بالمجتمع 

  المحلي

  0.335  3  1.005 بين المجموعات

  0.636  342  217.475 خلال المجموعات  0.664  0.527

    345  218.480 المجموع

 *الدرجة 

  الكلية

  0.664  3  1.993 بين المجموعات

  0.483  342  165.116 خلال المجموعات  0.250  1.376

    345  167.108 المجموع

  )α  =0.05(مستوى  دال إحصائياً عند*

ية على مستوى فروق ذات دلالة إحصائإلى عدم وجود ) 24(تشير نتائج الجدول 

ة في تحقيق معايير إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينيمجالات في ) α =0.05(الدلالة 

مجالات الفي  خبرة، تُعزى لمتغير اليراها أعضاء هيئة التدريسمحافظات الضفة الغربية كما 

ما وُجدت فروق في ، والنمو المهني، والعلاقة بالمجتمع المحلي، والنمو المهني، بينةالأكاديمي

فئات متغير الخبرة كانت الفروق في مجال الثقافة  ةمجال الثقافة التنظيمية، ولمعرفة لصالح أي

 )25(، والجدول Scheffe Post Hoc Testالتنظيمية، أُستخدم اختبار شيفيه للمقارنة البعدية 

  .يبين نتائج المقارنة البعدية

مجال الثقافة في  Scheffe Post Hoc Testرنة البعدية نتائج اختبار شيفيه للمقا )25(الجدول  

  الخبرة، تبعاً لمتغير التنظيمية

  فأكثر 13  12 - 9 8–5 سنوات5أقل من  الخبرة

 0.117  0.094  0.196-  سنوات 5أقل من 

5 –8    0.291  0.314*  

9 - 12    0.023 

     فأكثر 13
  )α  =0.05(مستوى  دال إحصائياً عند *
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  :إلى) 25(نتائج الجدول تشير  

 مجال الثقافة في  )α =0.05(على مستوى الدلالة وجود فروق ذات دلالة إحصائية   

  .سنوات 8-5، ولصالح فئة سنة فأكثر 13سنوات، و 8-5الخبرة بين فئتي  التنظيمية

 :حيث نصت على سابعةالالنتائج المتعلقة بالفرضية . 7

حقيق تمجالات في ) α =0.05(مستوى الدلالة  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية على  

يراها ة في محافظات الضفة الغربية كما إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطيني معايير

  .، تُعزى لمتغير الرتبة العلميةأعضاء هيئة التدريس

، One Way ANOVAولفحص الفرضية، أُستخدم اختبار تحليل التباين الأحادي     

وفق فئات  الدراسةالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمجالات ) 26(ل ويبين الجدو

  .نتائج فحص الفرضية السابعة) 26(الرتبة العلمية، ويبين الجدول 

     وفق فئات متغير  الدراسةالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمجالات  )26(الجدول  

  الرتبة العلمية

الرتبة العلمية
  
  
  المجالات

  أستاذ 

  )32= ن(

  مشارك 

  )47= ن(

  مساعد

  )115= ن(

  محاضر

  )73= ن(

  مدرس

  )79= ن(

متوسطال

الحسابي

نحرافلاا

المعياري 

سطمتوال

الحسابي

نحرافلاا

المعياري

 متوسطال

الحسابي 

 نحرافلاا

المعياري
متوسطال

الحسابي

نحرافلاا

 المعياري

متوسطال

 الحسابي

 نحرافلاا

المعياري

  0.48  3.42  0.85  3.22  0.82  3.15  0.81  3.34  0.90  3.55 الثقافة التنظيمية

  0.56  3.56  0.69  3.22  0.80  3.25  0.68  3.31  0.77  3.46  الأكاديمي

  0.57  3.32  0.90  2.98  0.87  2.88  0.77  3.05  0.94  3.25 النمو المهني

العلاقة مع 

  المجتمع المحلي
3.25  0.73  3.18  0.77  3.21  0.90  3.03  0.79  3.47  0.62  

  0.49  3.45  0.70  3.14  0.77  3.14  0.67  3.25  0.74  3.41 الدرجة الكلية

، لفحص دلالة الفروق One Way ANOVAنتائج اختبار تحليل التباين الأحادي  )27(الجدول 

ة في محافظات الضفة تحقيق معايير إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينيمجالات في 

  ، تُعزى لمتغير الرتبة العلميةيراها أعضاء هيئة التدريسالغربية كما 

  مجموع المربعات  مصدر التباين  المجال
درجات 

  الحرية

متوسط 

  المربعات
 Fقيمة 

مستوى 

  الدلالة

  *0.041  2.525  1.508  4  6.032 بين المجموعاتالثقافة 
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  0.597  341  203.677 خلال المجموعات التنظيمية

    345  209.710  المجموع

 الأكاديمي

  1.596  4  6.384 بين المجموعات

  0.510  341  173.682 خلال المجموعات  *0.015  3.131

    345  180.246 المجموع

النمو 

  المهني

  2.673  4  10.692 بين المجموعات

  0.664  341  226.271 خلال المجموعات  *0.003  4.029

    345  236.963  المجموع

العلاقة 

بالمجتمع 

  محليال

  1.890  4  7.560 بين المجموعات

  0.619  341  210.919 خلال المجموعات  *0.017  3.056

    345  218.480 المجموع

الدرجة 

  الكلية

  1.569  4  6.276 بين المجموعات

  0.472  341  160.833 خلال المجموعات  *0.011  3.326

    345  167.108 المجموع

  )α = 0.05(مستوى  دال إحصائياً عند *

فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى الدلالة إلى وجود ) 27(تشير نتائج الجدول 

)α =0.05 ( ة في تحقيق معايير إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينيمجالات في

، ولمعرفة الرتبة العلمية، تُعزى لمتغير يراها أعضاء هيئة التدريسمحافظات الضفة الغربية كما 

والدرجة الكلية، ، ت الدراسةكانت الفروق في مجالا الرتبة العلميةفئات متغير من ي لصالح أ

بين ت )32 - 28(ول ا، والجدScheffe Post Hoc Testأُستخدم اختبار شيفيه للمقارنة البعدية 

  .نتائج المقارنة البعدية

مجال الثقافة في  Scheffe Post Hoc Testنتائج اختبار شيفيه للمقارنة البعدية  )28(الجدول 

  الرتبة العلمية، تبعاً لمتغير التنظيمية

  مدرس  محاضر  أستاذ مساعد  أستاذ مشارك  أستاذ الرتبة العلمية

 0.131 *0.328  *0.394  0.207  أستاذ

 0.076- 0.121  0.188   أستاذ مشارك

 *0.264- 0.066-    أستاذ مساعد

 0.197-     محاضر

       مدرس

  )α  =0.05(مستوى  نددال إحصائياً ع *
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  :إلى) 28(تشير نتائج الجدول  

مجـال الثقافـة   فـي   )α =0.05(على مستوى الدلالـة  وجود فروق ذات دلالة إحصائية   -

  .رتبة أستاذ، وأستاذ مساعد، ولصالح أستاذ بين التنظيمية

مجـال الثقافـة   فـي   )α =0.05(على مستوى الدلالـة  وجود فروق ذات دلالة إحصائية   -

  .رتبة أستاذ، ومحاضر، ولصالح أستاذ بين يةالتنظيم

مجـال الثقافـة   فـي   )α =0.05(على مستوى الدلالـة  وجود فروق ذات دلالة إحصائية   -

  .رتبة أستاذ مساعد، ومدرس، ولصالح المدرس بين التنظيمية

مجال الفي  Scheffe Post Hoc Testشيفيه للمقارنة البعدية  نتائج اختبار )29(الجدول 

  الرتبة العلمية، تبعاً لمتغير يالأكاديم

  مدرس  محاضر  أستاذ مساعد أستاذ مشارك أستاذ الرتبة العلمية

 0.105-  0.242  0.204  0.143  أستاذ

 0.249-  0.098  0.060   أستاذ مشارك

  أستاذ مساعد
 

  0.037  -
0.310* 

 محاضر
 

    -
0.347* 

      مدرس

  )α  =0.05(مستوى  دال إحصائياً عند *

  :إلى) 29(نتائج الجدول  تشير 

 الأكاديميمجال الفي  )α =0.05(على مستوى الدلالة وجود فروق ذات دلالة إحصائية  -

  .رتبة أستاذ مساعد ومدرس، ولصالح المدرس بين

 الأكاديميمجال الفي  )α =0.05(على مستوى الدلالة وجود فروق ذات دلالة إحصائية  -

 .رتبة محاضر ومدرس، ولصالح المدرس بين
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مجال النمو في  Scheffe Post Hoc Testشيفيه للمقارنة البعدية  نتائج اختبار )30(الجدول 

  الرتبة العلمية، تبعاً لمتغير المهني

  مدرس  محاضر  أستاذ مساعد أستاذ مشارك أستاذ الرتبة العلمية

 0.073-  0.270  *0.367 0.195  أستاذ

 0.268-  0.074  0.172   أستاذ مشارك

 *0.440-   0.097-     دأستاذ مساع

 *0.342-      محاضر

      مدرس

  )α  =0.05(مستوى  دال إحصائياً عند *

  :إلى) 30(تشير نتائج الجدول  

 النمو المهنيمجال في  )α =0.05(على مستوى الدلالة وجود فروق ذات دلالة إحصائية   -

  .رتبة أستاذ وأستاذ مساعد، ولصالح أستاذ بين

 النمو المهنيمجال في  )α =0.05(على مستوى الدلالة ة إحصائية وجود فروق ذات دلال  -

 .رتبة أستاذ مساعد، ومدرس، ولصالح المدرس بين

 النمو المهنيمجال في  )α =0.05(على مستوى الدلالة وجود فروق ذات دلالة إحصائية   -

  .رتبة محاضر، ومدرس ، ولصالح المدرس بين

مجال علاقة في  Scheffe Post Hoc Testرنة البعدية شيفيه للمقا نتائج اختبار )31(الجدول 

  الرتبة العلمية، تبعاً لمتغير الجامعة بالمجتمع المحلي

  مدرس  محاضر  أستاذ مساعد أستاذ مشارك أستاذ الرتبة العلمية

 0.223-  0.214  0.039 0.067  أستاذ

 *0.291-  0.146  0.028-    أستاذ مشارك

 *0.262-  0.174    أستاذ مساعد

 *0.437-      محاضر
      مدرس

  )α  =0.05(مستوى  دال إحصائياً عند *
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  :إلى) 31(تشير نتائج الجدول   

علاقة الجامعة مجال في  )α =0.05(على مستوى الدلالة وجود فروق ذات دلالة إحصائية  -

  .رتبة أستاذ مشارك ومدرس، ولصالح المدرس بين بالمجتمع المحلي

علاقة الجامعة مجال في  )α =0.05(على مستوى الدلالة حصائية وجود فروق ذات دلالة إ -

 .رتبة أستاذ مساعد، ومدرس، ولصالح المدرس بين بالمجتمع المحلي

علاقة الجامعة مجال في  )α =0.05(على مستوى الدلالة وجود فروق ذات دلالة إحصائية  -

  .رتبة محاضر، ومدرس، ولصالح المدرس بين بالمجتمع المحلي

، الدرجة الكليةفي  Scheffe Post Hoc Testشيفيه للمقارنة البعدية  نتائج اختبار )32(الجدول 

  الرتبة العلميةتبعاً لمتغير 

  مدرس  محاضر  أستاذ مساعد أستاذ مشارك أستاذ الرتبة العلمية

 0.041-  0.271  0.269  0.160  أستاذ

  أستاذ مشارك
 

  -0.109  0.002   -
0.310* 

  أستاذ مساعد
 

  0.002  -
0.310* 

 محاضر
 

    -
0.312* 

      مدرس

  )α  =0.05(مستوى  دال إحصائياً عند *

  :إلى) 32(تشير نتائج الجدول  

 بـين  الدرجة الكليةفي  )α =0.05(على مستوى الدلالة وجود فروق ذات دلالة إحصائية  -

  .رتبة أستاذ مشارك ومدرس، ولصالح المدرس

 بـين  الدرجة الكليةفي  )α =0.05(ى الدلالة على مستووجود فروق ذات دلالة إحصائية  -

 .رتبة أستاذ مساعد، ومدرس، ولصالح المدرس

 بين الدرجة الكليةفي  )α =0.05(على مستوى الدلالة وجود فروق ذات دلالة إحصائية  -

  .رتبة محاضر، ومدرس، ولصالح المدرس
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 :حيث نصت على ثامنةالنتائج المتعلقة بالفرضية ال. 8

        في ) α =0.05(ذات دلالة إحصائية على مستوى الدلالة لا توجد فروق   

ة في محافظات الضفة تحقيق معايير إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينيمجالات 

  .، تُعزى لمتغير المركز الوظيفييراها أعضاء هيئة التدريسالغربية كما 

               ، One Way ANOVAدي ولفحص الفرضية، أُستخدم اختبار تحليل التباين الأحا    

   وفق فئات  الدراسةالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمجالات ) 33(ويبين الجدول   

  .ثامنةنتائج فحص الفرضية ال) 34(المركز الوظيفي، ويبين الجدول   

  وفق فئـات متغيـر    سةالدراالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمجالات  )33(الجدول 

  المركز الوظيفي

المركز الوظيفي
  
  

  المجالات

  عضو هيئة تدريسية

  )277= ن( 

  رئيس قسم 

  )52= ن(

  عميد

  )17= ن( 

  المتوسط

  الحسابي

  الانحراف

  المعياري

  المتوسط

  الحسابي

  الانحراف

  المعياري

  المتوسط

  الحسابي

  الانحراف

  المعياري

  0.53  4.14  0.81  3.37  0.75  3.22 الثقافة التنظيمية

  0.52  4.12  0.67  3.41  0.71  3.28  الأكاديمي

  0.46  4.01  0.69  3.03  0.84  3.01 النمو المهني

  0.76  3.89  0.69  3.24  0.80  3.19 العلاقة مع المجتمع المحلي

  0.45  4.06  0.58  3.29  0.69  3.19 الدرجة الكلية

، لفحص دلالة الفروق One Way ANOVAنتائج اختبار تحليل التباين الأحادي  )34(الجدول 

ة في محافظـات الضـفة   تحقيق معايير إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينيمجالات في 

  لتدريس، تُعزى لمتغير المركز الوظيفيا هيئةأعضاء راها يالغربية كما 

  مصدر التباين  المجال
مجموع 

  المربعات

درجات 

  الحرية

متوسط 

  المربعات
  لدلالةمستوى ا Fقيمة 

الثقافة 

  التنظيمية

  6.998  2  13.996 بين المجموعات

  0.571  343  195.713 خلال المجموعات  *0.0001  12.265

    345  209.710 المجموع

  الأكاديمي

  5.779  2  11.558 بين المجموعات

  0.492  343  168.689 خلال المجموعات  *0.0001  11.750

    345  180.246  المجموع
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النمو 

  المهني

  8.174  2  16.348 بين المجموعات

  0.643  343  220.616  خلال المجموعات  *0.0001  12.708

    345  236.963 المجموع

العلاقة 

بالمجتمع 

  المحلي

  4.017  2  8.035 بين المجموعات

  0.614  343  210.445 خلال المجموعات  *0.002  6.548

    345  218.480 المجموع

الدرجة 

  الكلية

  6.177  2  12.354 بين المجموعات

  0.451  343  154.755 خلال المجموعات  *0.0001  13.690

    345  167.108 المجموع

  )α  =0.05(مستوى  دال إحصائياً عند *

فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى الدلالة إلى وجود ) 34(تشير نتائج الجدول 

)α =0.05 ( ة في لجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينيتحقيق معايير إدارة امجالات في

، المركز الوظيفي، تُعزى لمتغير يراها أعضاء هيئة التدريسمحافظات الضفة الغربية كما 

، أُستخدم ت الدراسةكانت الفروق في مجالا معرفة لصالح أي فئات متغير المركز الوظيفيول

بين نتائج ت )39 - 35(ول اوالجد، Scheffe Post Hoc Testاختبار شيفيه للمقارنة البعدية 

  .المقارنة البعدية

مجال الثقافة في  Scheffe Post Hoc Testشيفيه للمقارنة البعدية  نتائج اختبار )35(الجدول 

  المركز الوظيفي، تبعاً لمتغير التنظيمية

 عميد  رئيس قسم عضو هئية تدريس المركز الوظيفي

عضو هئية

 تدريس

 
 -0.151  -0.921*  

  *0.770-    مرئيس قس

    عميد
  )α  =0.05(مستوى دال إحصائياً عند  *

  :إلى) 35(تشير نتائج الجدول  

مجـال الثقافـة   فـي   )α =0.05(على مستوى الدلالـة  وجود فروق ذات دلالة إحصائية  -

  .عضو هيئة تدريس وعميد، ولصالح العميد بين التنظيمية
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مجـال الثقافـة   فـي   )α =0.05(على مستوى الدلالـة  وجود فروق ذات دلالة إحصائية  -

  .رئيس قسم وعميد، ولصالح العميد بين التنظيمية

مجال في ال Scheffe Post Hoc Testشيفيه للمقارنة البعدية  نتائج اختبار )36(الجدول 

  المركز الوظيفيتبعاً لمتغير  ،الأكاديمي

  عميد  رئيس قسم عضو هئية تدريس المركز الوظيفي

عضو هئية

  تدريس

 
 -0.129  -0.839*  

  *0.710-    رئيس قسم

    عميد
  )α  =0.05(مستوى  دال إحصائياً عند *

  :إلى) 36(تشير نتائج الجدول  

 الأكـاديمي مجـال  الفي  )α =0.05(على مستوى الدلالة وجود فروق ذات دلالة إحصائية  -

  .عضو هيئة تدريس وعميد، ولصالح العميد بين

 الأكاديميمجال الفي  )α =0.05(توى الدلالة على مسوجود فروق ذات دلالة إحصائية  -

 .رئيس قسم وعميد، ولصالح العميد بين

مجال النمو في  Scheffe Post Hoc Testشيفيه للمقارنة البعدية  نتائج اختبار )37(الجدول 

  المركز الوظيفي، تبعاً لمتغير المهني

  عميد  رئيس قسم عضو هئية تدريس المركز الوظيفي

عضو هئية

 تدريس

 
 -0.023  -1.008*  

  *0.988-    رئيس قسم

    عميد
  )α  =0.05(مستوى  دال إحصائياً عند *
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  :إلى) 37(تشير نتائج الجدول  

 النمو المهنـي مجال في  )α =0.05(على مستوى الدلالة وجود فروق ذات دلالة إحصائية  -

  .عضو هيئة تدريس وعميد، ولصالح العميد بين

 النمو المهنـي مجال في  )α =0.05(على مستوى الدلالة ية وجود فروق ذات دلالة إحصائ -

 .رئيس قسم وعميد، ولصالح العميد بين

مجال علاقـة  في  Scheffe Post Hoc Testشيفيه للمقارنة البعدية  نتائج اختبار )38(الجدول  

  المركز الوظيفي، تبعاً لمتغير الجامعة بالمجتمع المحلي

  عميد  ئيس قسمر عضو هئية تدريس المركز الوظيفي

عضو هئية

 تدريس

 
 -0.050  -0.708*  

  *0.657-    رئيس قسم

    عميد
  )α  =0.05(مستوى  دال إحصائياً عند *

  :إلى) 38(تشير نتائج الجدول  

علاقة الجامعة مجال في  )α =0.05(على مستوى الدلالة وجود فروق ذات دلالة إحصائية  -

  .يد، ولصالح العميدعضو هيئة تدريس وعم بين بالمجتمع المحلي

علاقة الجامعة مجال في  )α =0.05(على مستوى الدلالة وجود فروق ذات دلالة إحصائية  -

  .رئيس قسم وعميد، ولصالح العميد بين بالمجتمع المحلي

، الدرجة الكليةفي  Scheffe Post Hoc Testشيفيه للمقارنة البعدية  نتائج اختبار )39(الجدول 

  الوظيفيالمركز تبعاً لمتغير 

  عميد  رئيس قسم عضو هئية تدريس المركز الوظيفي

عضو هئية

 تدريس

 
 -0.101  -0.874*  

  *0.774-    رئيس قسم

    عميد
  )α  =0.05(مستوى  دال إحصائياً عند *
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  :إلى) 39(تشير نتائج الجدول  

 بـين  الدرجة الكليةفي  )α =0.05(على مستوى الدلالة وجود فروق ذات دلالة إحصائية  -

  .عضو هيئة تدريس وعميد، ولصالح العميد

 بـين  الدرجة الكليةفي  )α =0.05(على مستوى الدلالة وجود فروق ذات دلالة إحصائية  -

 .رئيس قسم وعميد، ولصالح العميد بين

 :حيث نصت على تاسعةالنتائج المتعلقة بالفرضية ال. 9

مجالات في ) α =0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى الدلالة      

ة في محافظات الضفة الغربية كما تحقيق معايير إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطيني

  .، تُعزى لمتغير الجامعةيراها أعضاء هيئة التدريس

، One Way ANOVAولفحص الفرضية، أُستخدم اختبار تحليل التباين الأحادي   

وفق فئات  الدراسةلانحرافات المعيارية لمجالات المتوسطات الحسابية وا) 40(ويبين الجدول 

  .نتائج فحص الفرضية التاسعة) 41(الجامعة، ويبين الجدول 
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  الجامعةوفق متغير  الدراسةالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمجالات  )40(الجدول  

 الجامعة          

  

  المجالات

  )32= ن(  الخليل)40= ن ( الأمريكية العربية  )60= ن (  بيرزيت  )90= ن(  سأبو دي  )29= ن(  بيت لحم  )95= ن(  النجاح

  متوسطال

  الحسابي

 نحرافلاا

  المعياري

 متوسطال

  الحسابي

 نحرافلاا

  المعياري

 متوسطال

  الحسابي

 نحرافلاا

  المعياري

 متوسطال

  لحسابيا

 نحرافلاا

  المعياري

 متوسطال

  الحسابي 

 نحرافلاا

  المعياري 

 متوسطال

  سابيالح

 نحرافلاا

  المعياري

  0.70  3.22  0.75  3.26  0.61  3.11  0.86  3.48  0.53  3.78  0.80  3.11  الثقافة التنظيمية

  0.67  3.55  0.80  3.32  0.59  3.19  0.77  3.41  0.46  3.47  0.78  3.29 الأكاديمي

  0.79  3.16  0.88  3.20  0.69  2.97  0.81  3.19  0.83  2.87  0.89  2.95 النمو المهني
  0.66  3.12  0.74  3.45  0.68  3.22  0.87  3.15  0.87  3.00  0.81  3.33المجتمع المحليبالعلاقة 

  0.64  3.28  0.74  3.30  0.59  3.13  0.72  3.34  0.47  3.37  0.78  3.17  الدرجة الكلية
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، لفحص دلالة الفروق One Way ANOVAنتائج اختبار تحليل التباين الأحادي  )41(الجدول  

ة في محافظـات الضـفة   إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطيني تحقيق معاييرمجالات في 

  ، تُعزى لمتغير الجامعةيراها أعضاء هيئة التدريسالغربية كما 

  مجموع المربعات  مصدر التباين  المجال
درجات 

  الحرية

متوسط 

  المربعات
 Fقيمة 

مستوى 

  الدلالة

الثقافة 

 التنظيمية

  3.072  5  15.360 بين المجموعات

  0.572  340  194.350 خلال المجموعات  *0.0001  5.374

    345  209.710 المجموع

 الأكاديمي

  0.808  5  4.038 بين المجموعات

  0.518  340  176.209 خلال المجموعات  0.171  1.558

    345  180.246 المجموع

النمو 

  المهني

  1.042  5  5.211 بين المجموعات

  0.682  340  231.752  خلال المجموعات  0.180  1.529

    345  236.963 المجموع

العلاقة 

بالمجتمع 

  المحلي

  1.048  5  5.241 بين المجموعات

  0.627  340  213.238 خلال المجموعات  0.141  1.671

    345  218.480 المجموع

الدرجة 

  الكلية

  0.576  5  2.882 بين المجموعات

  0.483  340  164.227  خلال المجموعات  0.312  1.193

    345  167.108 المجموع

  )α  =0.05(مستوى  دال إحصائياً عند *

فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى وجود عدم إلى ) 41(تشير نتائج الجدول 

تحقيق معايير إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينية في مجالات في ) α =0.05(الدلالة 

 :مجالاتالالجامعة في ، تُعزى لمتغير اها أعضاء هيئة التدريسيرة الغربية كما محافظات الضف

والنمو المهني، وعلاقة الجامعة بالمجتمع المحلي، والدرجة الكلية، بينما وُجدت  الأكاديمي،

كانت الفروق  فئات متغير الجامعة،من معرفة لصالح أي ولفروق في مجال الثقافة التنظيمية، 

، Scheffe Post Hoc Testستخدم اختبار شيفيه للمقارنة البعدية ، أُالثقافة التنظيمية في مجال

  .يبين نتائج المقارنة البعدية )42(ول اوالجد
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مجال الثقافة في  Scheffe Post Hoc Testشيفيه للمقارنة البعدية  نتائج اختبار )42(الجدول 

  الجامعة، تبعاً لمتغير التنظيمية

  الخليل  العربية  يتبيرز أبو ديس بيت لحم النجاح  الجامعة

 0.118-  0.150-  0.059-   *0.373-  *0.670-   النجاح

 0.552 0.520 *0.664  0.297    بيت لحم

 0.255 0.223 0.367     سديأبو 

 0.112-  0.144-      تيبيرز

 0.032      العربية

       الخليل

  )α  =0.05(مستوى  صائياً عنددال إح *

  :إلى) 42(تشير نتائج الجدول  

مجـال الثقافـة   فـي   )α =0.05(على مستوى الدلالـة  وجود فروق ذات دلالة إحصائية  -

  .النجاح وبيت لحم، ولصالح بيت لحم بين التنظيمية

مجـال الثقافـة   فـي   )α =0.05(على مستوى الدلالـة  وجود فروق ذات دلالة إحصائية  -

  .النجاح، وأبو ديس، ولصالح أبو ديس بين التنظيمية

مجـال الثقافـة   فـي   )α =0.05(على مستوى الدلالـة  لة إحصائية وجود فروق ذات دلا -

  .بيت لحم، وبيرزيت، ولصالح بيت لحم بين التنظيمية
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  الفصل الخامس

  مناقشة النتائج والتوصيات

 

  مناقشة النتائج : أولاً 

  التوصيات: ثانياً 
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  والتوصياتمناقشة النتائج 

صلت إليها الدراسة على ضوء أسئلتها النتائج التي تومناقشة يتناول هذا الفصل   

ثم تقديم بعض التوصيات على ضوء  ،الدراسات السابقةنتائج بعض مع  ، ومقارنتهاوفرضياتها

  . ما تم التوصل إليه من نتائج

  مناقشة النتائج : أولاً

  :الدراسة  مناقشة النتائج المتعلقة بسؤال. 1

ارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينية تحقيق معايير إد درجةما : والذي ينص على ما يلي

أربعة  ؟ وتفرع عن هذا السؤاليراها أعضاء هيئة التدريسكما  في محافظات الضفة الغربية

  : وهيأفرع 

مجال الثقافة التنظيمية لإدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينية في  تحقيق درجةما  -أ

 ضاء هيئة التدريس؟محافظات الضفة الغربية كما يراها أع

المجال الأكاديمي في الجامعات الفلسطينية في محافظات الضفة الغربية  حقيقت درجة ما -ب

 ؟يراها أعضاء هيئة التدريسكما 

ة في محافظات الضفة الغربية النمو المهني في الجامعات الفلسطينيمجال  حقيقت درجة ما -جـ

 ؟يراها أعضاء هيئة التدريسكما 

في الجامعات الفلسطينية في علاقة الجامعة بالمجتمع المحلي مجال  حقيقت درجةما  -د

 ؟يراها أعضاء هيئة التدريسضفة الغربية كما محافظات ال

من خلال النتائج التي تم التوصل إليها، كان المتوسط الحسابي للدرجة الكلية لدرجة    

كما  ي محافظات الضفة الغربيةفلفلسطينية تحقيق معايير إدارة الجودة الشاملة في الجامعات ا

ع ضمن الدرجة وهو متوسط يق) 65.0(نسبة مئوية بو) 3.25( يراها أعضاء هيئة التدريس

وبالنظر إلى  .)67.0(و ) 61.2(ن النسب المئوية تحقيق المعايير بي درجةوتراوحت المتوسطة 
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في الفلسطينية  ن جميع فقرات الاستبانة يمكن تحقيقها ضمن إطار الجامعاتإفهذه الدراسة 

  .(77.2)و  (50.6)، تراوحت بينبدرجات متفاوتة محافظات الضفة الغربية

الباحثة أن هذا مؤشر جيد على إمكانية تحقيق معايير إدارة الجودة الشاملة في  وترى  

، فمدخل إدارة الجودة الشاملة هو مدخل حديث في محافظات الضفة الغربية الجامعات الفلسطينية

 مٌمسلّهو  اموهذا يتفق مع  ،وصاً في مجال التعليم العالي وقطاع التربية بشكل عاموخص ،نسبياً

يتطلب التزاماً وبأن تحقيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة لا يأتي فجأة بل يحتاج إلى وقت وجهد به 

 ن إدارة الجودة الشاملة لا تعنيإ :)1999(كاملاً من كل أفراد المؤسسة وهذا ما أورده وليامز 

. طويلاً اًإجراؤها في المؤسسة بين يوم وليلة، وإنما عملية تستغرق وقتسريعة يمكن  إصلاحات

وتتفق هذه النتيجة مع بعض الدراسات الميدانية السابقة التي تناولتها الباحثة مثل دراسة بدح 

طبيقه التي هدفت إلى تطوير نموذج لإدارة الجودة الشاملة والتعرف إلى درجة إمكانية ت) 2003(

حيث أظهرت نتائج هذه الدراسة أن المتوسط الحسابي للدرجة  ،في الجامعات الأردنية العامة

وهذا أعلى  ،%)72(أي ) 3.6(ة نالكلية لتقديرات أفراد عينة الدراسة على جميع فقرات الاستبا

 دد منعكما اتفقت هذه الدراسة جزئياً مع في محافظات الضفة الغربية من الجامعات الفلسطينية 

تحليل إمكانية تطبيق معايير التي هدفت إلى ) 2004(مثل دراسة جريس  ،الدراسات السابقة

ن المتوسط الحسابي للدرجة حيث أ، في جامعة بيرزيت هاوأسس هاوركائزإدارة الجودة الشاملة 

 ودراسة ،%)64.6(أي ) 3.23(ة ندراسة على جميع فقرات الاستباالكلية لتقديرات أفراد عينة ال

إلى تحديد مدى استخدام كليات الاقتصاد والعلوم الإدارية والتي هدفت ) 2003(أبو فارة 

، وأشارت إلى أن الدرجة بالجامعات الفلسطينية لمقاييس محددة في تقويم جودة الخدمات التعليمية

يدل ذلك على أن و ،%)74.2(أي ) 3.71(الكلية لمتوسطات أعضاء هيئة التدريس قد بلغ 

لية تقويم عينة الدراسة من الهيئة التدريسية لمستوى جودة الخدمات التعليمية فيما خلاصة عم

 عدد من واختلفت هذه الدراسة مع. يخص توجيهات الإدارة وممارساتها تقع فوق المتوسط بقليل

والتي أوضحت أن جامعة عمان الأهلية تطبق فعلياً بعض ) 1998(دراسة ناجي الدراسات مثل 

دراسة ، و%)42(أي ) 2.1(لجودة الشاملة بدرجة ضعيفة وبمتوسط حسابي مبادئ إدارة ا

حيث أشارت إلى أن المتوسط الحسابي للدرجة الكلية لواقع نظام التعليم في ) 2004(العباسي 
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يقع ضمن وهذا ، %)50.4(أي ) 2.52(جامعة القدس من وجهة نظر أعضاء الهيئة التدريسية 

المتوسط الحسابي للدرجة  أن) 2004(علاونة تائج دراسة بينما أظهرت ن ،الدرجة المنخفضة

 ،%)69(أي ) 3.45(المطبقة في الجامعة العربية الأمريكية  مفاهيم إدارة الجودة الشاملةالكلية ل

أنّ التي أشارت إلى ) Hurst, 2002(هيرست وكذلك دراسة  ،كبيرةال يقع ضمن الدرجةوهذا 

  .)North Western Public University(علاً في جامعة مفاهيم إدارة الجودة الشاملة مطبقة ف

بكل مجال من مجالات إدارة الجودة الشاملة والتي  ةأما بالنسبة لمناقشة النتائج المتعلق  

 حقيقتدرجة ما  :)أ(فرع  شكلت الأسئلة الفرعية للسؤال الأول فقد أظهرت نتائج السؤال الأول

ة في محافظات الضفة ة الشاملة في الجامعات الفلسطينيلإدارة الجود )مجال الثقافة التنظيمية(

  ؟يراها أعضاء هيئة التدريسالغربية كما 

أن مجال الثقافة التنظيمية جاء في المرتبة ) 15(فقد أظهرت النتائج كما في الجدول   

وهذه النتيجة تدل على إمكانية متوسطة %) 65.8(أي  ،)3.29(الثانية بمتوسط حسابي مقداره 

ن الثقافة التنظيمية لإدارة الجودة الشاملة تشكل بيئة اجتماعية تشتمل أإذ . المجال في هذاها لتطبيق

على مجموعة المبادئ والقيم والمفاهيم والمعتقدات التي يجب أن تسود داخل الحرم الجامعي لدى 

. امعةجميع العاملين فيها، بحيث يمكنهم من إدراك التغيرات الجديدة المنوي إدخالها إلى الج

وبالتالي فهي تلعب دور الموجه للسلوك الإنساني، كما تعلب دوراً مؤثراً في عملية اتخاذ 

لذا يجب على الجامعات الفلسطينية التي . شاكل التي تصادف إدارة الجامعاتالقرارات، وحل الم

 تود تطبيق إدارة الجودة الشاملة، العمل على وضع ثقافة تنظيمية جديدة، توافق المنهجية

والمتغيرات الجديدة الداخلية والخارجية، بما يساعد على تحقيق رسالتها واستراتيجيتها 

   .وجعلها قادرة على حل مشاكلها بفاعلية في حالة حدوثها ،الجديدتين

ترى الباحثة أن سبب الضعف  ،)أ(فرع ومن خلال فحص النتائج المتعلقة بالسؤال الأول   

وسائل الراحة المناسبة لأعضاء هيئة التدريس،  تحقيققلة  ىإلهذا المجال يعود بعض فقرات في 

دارة واعتماد إالجامعات، في وحداثة ثقافة إدارة الجودة الشاملة بالنسبة لكثير من العاملين 

والظروف  ،الأوضاع المادية زد على ذلكالمركزية في اتخاذ القرارات، ووالواحدة،  اتالجامع
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منذ بداية انتفاضة الأقصى، والتي تحول  دون تقديم  الجامعات ة الصعبة التي تعاني منهاالمالي

وقد توافقت هذه الدراسة بشكل جزئي مع . اومكافآت لموظفيهمناسب لنظام رواتب  اتالجامع

 تبمجال الثقافة التنظيمية أنها جاءحيث أظهرت نتائجها فيما يتعلق ) 2004(دراسة جريس

راسة بينما اختلفت هذه الدراسة مع د%) 58( أي ،)2.9(توسط حسابي مبو ،بدرجة متوسطة

ومكافآت لموظفيها مناسب دارة الجامعة تقدم نظام رواتب والتي بينت أن إ) 1998(ناجي 

   .%)73.6(، أي )3.69(بمتوسط حسابي 

المجال  حقيقت درجةما  ،)ب(فرع أما بالنسبة لمناقشة النتائج المتعلقة بالسؤال الأول   

يراها أعضاء هيئة ة كما ت الفلسطينية في محافظات الضفة الغربيالأكاديمي في الجامعا

 ؟التدريس

بمتوسط حسابي  ،جاء في المرتبة الأولى هأن )المجال الأكاديمي(نتائج فقد أظهرت   

وهذا يعني أن قابلية تحقيق إدارة الجودة الشاملة تكون ) 67.0(نسبة مئوية بو) 3.35(مقداره 

، وهذه النتيجة تتناسب مع المفهوم الذي ساد لفترات طويلة من أكبر ما يمكن في هذا المجال

الأساسية تنحصر في تقديم خدمات تعليمية للأفراد  اتحيث كان يعتقد أن مهمة الجامع ،الزمن

وبغض النظر عن ارتباط هذه الخدمات لحاجات المجتمع  ،والعلم للعلم ،على أساس الفن للفن

 المستفيدتحقيق رضا إلى  وبذلك سعت الجامعات. ةعيالاجتماة ووخطط التنمية الاقتصادي

له ويعزى ذلك لاعتبار الطالب أهم مخرجات  ،المباشر وهو الطالب، عن طريق نقل المعرفة

وتتبنى مبدأ  ،الاهتمام الكافي لعملية الإرشاد الأكاديمي ملية التعليمية بحيث تولي الجامعاتالع

، )2003(وهذه النتيجة تتفق مع دراسة بدح . هبوأساليالتدريس المستمر لمهارات التحسين 

حيث أكدت الأولى على أهمية الالتزام ) Chaffee and Sherr, 1992(ودراسة شافي وشير 

وأكدت الثانية على مفهوم التحسين المستمر في كل جوانب . بإرضاء الطالب والتحسين المستمر

  .لمطلوبة لهالعمل وتوفير المتطلبات الفنية والأدوات والتجهيزات ا

: عدة أمور منها إلىجال يرجع هذا المبعض فقرات وترى الباحثة أن الضعف في نتائج   

 ،وأعضاء هيئة التدريس ةبتحقيق التناسب ما بين أعداد الطللا تحرص على  اتدارة الجامعأن إ
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 محددةالمعايير ال تحقق بصورة كافيةلا  اتالجامعبعض ن لمجال أومن أسباب الضعف في هذا ا

والوضع الصحي للطلبة ذوي الاحتياجات  الاجتماعيالوضع  ة في ذلكراعيم ةبلقبول الطل

 الية الحرجة التي تمر بها الجامعاتللأوضاع الم ويعود السبب ي تطلعاتهم،الخاصة، بصورة تلب

لا  اتألا وهو أن الجامع ،منذ انتفاضة الأقصى، وهناك سبب آخر يعود للضعف في هذا المجال

ستثمار ، كما أن توجه الجامعات نحو الاستثناءات، والإعفاءاتلشفافية في تطبيق الاتلتزم با

أكثر التجاري التجاري قد طغى على التوجه الأكاديمي، وأصبحت الجامعات أقرب الى المركز 

حيث بلغ ) 2003(نتيجة مع دراسة بدح الاتفقت هذه  قدو. صرح أكاديمي نوعي الىمن اقترابها 

 واختلفت هذه. وهذا يعتبر درجة متوسطة%) 72.2(أي  ،)3.61(الأكاديمي متوسط المجال 

ويعتبر هذا ) 2.41(الدراسة مع دراسة العباسي حيث بلغ متوسط مجال العملية التعلمية التعليمية 

    . درجة منخفضة

النمو المهني في تحقيق  درجةما  ،)جـ(ج المتعلقة بالسؤال الأول فرع أظهرت النتائو  

 ؟يراها أعضاء هيئة التدريسة في محافظات الضفة الغربية كما الفلسطيني الجامعات

بمتوسط حسابي مقداره  ،، قد جاء بالمرتبة الرابعة والأخيرة)النمو المهني(مجال  نّإ  

وهذه النتيجة تدل على إمكانية متوسطة لإمكانية تحقيق معايير إدارة الجودة الشاملة في ) 3.06(

  .في محافظات الضفة الغربيةالجامعات الفلسطينية 

 اتالجامععدد من وفي ضوء هذه النتائج تعتقد الباحثة أن السبب في ذلك يعود الى أن   

كما أن  ،م برامج التدريب أثناء الخدمة للتأكد من فاعليتها ومردودها الفعلييلا تحرص على تقد

بحذر ، كما أنها تفوض لا تعتمد مبدأ تكافؤ الفرص في التعيينات دون ضغوط خارجية اتالجامع

ضخامة  إلىقسام، وربما يعود ذلك لأالدوائر وا يريداء الكليات، ولمدالسلطات والصلاحيات لعم

في إدارة هذه  الآمرأو إلى الأسلوب  دارة الجامعات،قاة على كاهل إحجم المسؤوليات المل

 دارةبإ ائر، مما قد يدفعقلة الثقة في أداء بعض المراكز والأقسام والدو إلى، بالإضافة الجامعات

ستصدار القرارات لضمان التنفيذ في أقصر فترة لا المركزيةالإدارة أسلوب تباع ا إلى الجامعات

، كما أن الظروف الحالية لا تساعد على إرسال وبما يخدم المصلحة العليا للجامعاتممكنة، 

  .    وات عالميةمدرسين إلى الخارج، لإكمال دراستهم أو اشتراكهم في مؤتمرات أو ند
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علاقة الجامعة  تحقيق درجةما  ،)د(فرع كما أظهرت النتائج المتعلقة بالسؤال الأول   

يراها أعضاء هيئة ة في محافظات الضفة الغربية كما في الجامعات الفلسطينيبالمجتمع المحلي 

 ؟التدريس

وسط حسابي مقداره بالمرتبة الثالثة بمت ، جاء)المجتمع المحليعلاقة الجامعة ب(مجال  نّإ  

ا المجال، إذ إن وهذه النتيجة تدل على إمكانية متوسطة لتطبيقها فيما يتعلق بهذ) 3.23(

عداد الأبحاث والاستشارات والتدريب، عن مجرد إعداد الخريجين أو إمسؤولة الجامعات لم تعد 

هجها أصبحت الجامعات اليوم مطالبة بتوفير فرص العمل عن طريق تطوير مناعليه فقد و

وعملياتها التعليمية بشكل مستمر بما يتناسب وحاجات سوق العمل دائمة التغيير، وحل مشكلات 

وعلى الجامعات الفلسطينية أن تعمل على توطيد العلاقة مع المجتمع المحلي من أجل . المجتمع

بب السأن  وترى الباحثة في ضوء هذه النتائج. مواكبة التغيرات والتطورات الداخلية والخارجية

أحوال خريجيها،مما يؤدي  تتابعلا  اتالجامعات لى أن إدارفي الضعف في هذا المجال يعود إ

، وأنها لا تعمل على تحقيق التنسيق نخريجيهؤلاء المع والتواصل  الاتصالإلى ضعف 

، مع العلم أن الجامعات جميعها لها مراكز الطلبة ومؤسسات المجتمع المحليوالتعاون ما بين 

الجامعات تخصص مساقات في خدمة  هناك عدد منمهامها بالتواصل مع المجتمع، وتتعلق 

بالصورة التي يستفيد منها المجتمع،  ، إلا أن هذه العلاقة لا تتمالمجتمع، بواقع ساعة أو أكثر

   .فرادهو أأظهر آثارها على مؤسسات المجتمع وبذلك لا ت

أن الجامعات تقوم بتسهيل  :ال الأول إلىوتعود نقاط القوة في نتيجة الدرجة الكلية للسؤ  

ت تتضمن قاعدة للبيانا قتحقكما أنها  ،ممارسة الطلبة للأنشطة الثقافية والرياضية والفنية

وتحدد الجامعات جميع الأنظمة واللوائح  ،والخدمات التي تقدمها معلومات وافية عن الجامعات

ا تحرص على أن تكون تماد نتائجها، كما أنهواع .يةئالمتصلة بتنظيم الامتحانات اليومية والنها

يعود الانخفاض قد و. جات العملية التعليمية التعلميةوخدماتها كافية لتلبية احتيا مكتبات الجامعات

ن الجامعات لا تتبنى مبدأ اتخاذ القرار بصورة جماعية، وقلة حرص الجامعات أبهذه النتيجة إلى 

لموظفيها، وقلة حرص الجامعة على تقديم برامج ومكافآت مناسب على تقديم نظام رواتب 

قلة اعتمادها زد على ذلك  ،التدريب أثناء الخدمة دورياً للتأكد من مدى فاعليتها ومردودها الفعلي
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وقلة اعتمادها سياسة تفويض السلطات والصلاحيات لعمداء  ،لمبدأ تكافؤ الفرص في التعيينات

ط بين تفويض الصلاحية، والقدرة الفردية للعميد أو لمدير وتربالكليات ومدراء الدوائر والأقسام، 

وقلة توفير التمويل المالي . الدائرة أو لرئيس القسم، دون أن يكون هناك معايير واضح للتفويض

اللازم لإجراء البحوث العلمية، وقلة الاهتمام بتوفير آليات للمحافظة على الاتصال والتواصل 

  .مع خريجيها

  :ئج المتعلقة بفرضيات الدراسةلنتامناقشة ا. 2

  : مناقشة نتائج الفرضية الأولى) أ(

بـين متوسـطات   ) α  =0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة   

استجابات أفراد عينة الدراسة من أعضاء هيئة التدريس نحو مجالات تحقيق معايير إدارة الجودة 

   .الدراسةلغربية بين مجالات الضفة امحافظات  الشاملة في الجامعات الفلسطينية في

وجد فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى أظهرت نتائج فحص الفرضية الأولى أنه ت  

تحقيق معايير إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينية في  بين مجالات) α =0.05(الدلالة 

مجالي الثقافة التنظيمية والنمو  بين سمحافظات الضفة الغربية كما يراها أعضاء هيئة التدري

وتعزو الباحثة هذه الفروق إلى أن إدارة الجودة الشاملة ليست  ،المهني ولصالح الثقافة التنظيمية

 ،م والتدرب عليها عبر فترة من الزمنبل لا بد من التعل ،سلكأو منهج يُ مجرد قرار يتخذ،

جودة الشاملة ليس نيل شهادات المطابقة وبصورة لا تكاد تتوقف، فالهدف الأسمى لإدارة ال

والتأكيد على  ،في النفوسومفاهيمها وإنما ترمي إلى غرس قيم الجودة  ،لأنظمة إدارة الجودة

انطلاقاً  ،وتتغلغل في نفوس أفراد العاملين فيها بح الجودة ثقافة سائدة في الجامعات،أهمية أن تص

 في محافظات الضفة الغربيةات الجامعات الفلسطينية وهذا ما تسعى إليه إدار ،تها العلياامن إدار

وجود فروق ذات دلالة إحصائية أظهرت كما . المضي قدماً نحو تحقيق إدارة الجودة الشاملةمن 

ولصالح  ،الأكاديمي والعلاقة بالمجتمع المحلي نمجاليالبين  )α =0.05(على مستوى الدلالة 

أن إدارة الجامعات في فلسطين ما زالت تهتم بنقل  وتعزو الباحثة ذلك إلى ،المجال الأكاديمي

كما  .المعرفة والتراث الثقافي إلى طلابها على حساب تطوير المعرفة وتنمية المجتمع وتطويره
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= α(فحص الفرضية الأولى إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى الدلالة  أشار

نتائج فحص وأشارت . مجال الأكاديمياللصالح كاديمي والنمو المهني، والأ نمجاليالبين  )0.05

بين  )α =0.05(الفرضية الأولى إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى الدلالة 

مجالي النمو المهني والعلاقة بالمجتمع المحلي، ولصالح العلاقة بالمجتمع المحلي، وتعزو الباحثة 

، في تبني الجامعات لمراكز خدمة المجتمع، تفوق العلاقة بالمجتمع المحلي على النمو المهني

ووسائل إعلامية خاصة بها وتخصيصها ساعات معتمدة لخدمة المجتمع، يقضيها الطلبة في 

خدمة مؤسسات ومراكز تهتم بأفراد المجتمع، كما أن قلة تخصيص الأموال والموارد لدعم 

نفقة الجامعات، أثر بشكل كبير  ىن لتكملة دراساتهم العليا علالأبحاث العلمية، أو ابتعاث مدرسي

  . على النمو المهني للعاملين

  : مناقشة نتائج الفرضية الثانية) ب(

تحقيق مجالات في ) α =0.05(وجد فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى الدلالة لا ت  

يراها ة في محافظات الضفة الغربية كما إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطيني معايير

   .يجتماعلاالنوع ا، تُعزى لمتغير أعضاء هيئة التدريس

= α(فروق ذات دلالة إحصائية علـى مسـتوى الدلالـة    أشارت النتائج إلى عدم وجود   

مجالات تحقيق معايير إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينية في محافظـات  في ) 0.05

وهذا يشير إلى  .الاجتماعيالنوع ى لمتغير الضفة الغربية كما يراها أعضاء هيئة التدريس، تُعز

وتعزو الباحثة ذلك إلى أن أعضـاء   ،الاجتماعيالنوع قبول الفرضية الصفرية المتعلقة بمتغير 

، وتتفق هذه النتيجة مع نتائج اًهيئة التدريس يعملون في نفس الظروف سواء أكانوا ذكوراً أم إناث

وجود فروق بين الذكور والإناث فـي تطبيـق    ، والتي أشارت إلى عدم)2004(دراسة علاونة 

تختلف هذه النتيجة مع دراسـة  الجودة الشاملة في الجامعة العربية الأمريكية، بينما  مبادئ إدارة

مستوى إلى وجود فروق دالة حول  اأشارت نتيل، وال)2004( وجريس ،)2004( كل من العباسي

  . ولصالح الذكور الاجتماعيالنوع وممارسة تطبيق عناصر الجودة الشاملة تعزى لمتغير 
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  : مناقشة نتائج الفرضية الثالثة) جـ(

بـين متوسـطات   ) α  =0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة   

نحو مجالات تحقيق معايير إدارة الجودة  أعضاء هيئة التدريساستجابات أفراد عينة الدراسة من 

  .الضفة الغربية تعزى لمتغير العمرمحافظات نية في الشاملة في الجامعات الفلسطي

= α(فروق ذات دلالة إحصائية علـى مسـتوى الدلالـة    أشارت النتائج إلى عدم وجود   

ة في محافظـات  مجالات تحقيق معايير إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينيفي ) 0.05

وهذا يشـير إلـى قبـول    . العمرمتغير ، تُعزى ليراها أعضاء هيئة التدريسالضفة الغربية كما 

تماثل الظروف الجامعية التـي   وتعزو الباحثة ذلك إلى ،الفرضية الصفرية المتعلقة بمتغير العمر

وتتفق هذه النتيجة . يعيشها أعضاء الهيئة التدريسية، فهم يتعاملون مع إدارة واحدة وأنظمة واحدة

 في تطبيق مبـادئ إدارة  عدم وجود فروق والتي أشارت إلى ،)2004( مع نتائج دراسة علاونة

  . الجودة الشاملة في الجامعة العربية الأمريكية تعزى لمتغير العمر

  : مناقشة نتائج الفرضية الرابعة) د(

بـين متوسـطات   ) α  =0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة   

نحو مجالات تحقيق معايير إدارة الجودة  سأعضاء هيئة التدرياستجابات أفراد عينة الدراسة من 

  .الضفة الغربية تعزى لمتغير الكليةمحافظات الشاملة في الجامعات الفلسطينية في 

= α(فروق ذات دلالة إحصائية علـى مسـتوى الدلالـة    أشارت النتائج إلى عدم وجود   

ينية في محافظـات  مجالات تحقيق معايير إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطفي ) 0.05

وذلك في مجالات الثقافـة  . الكلية الضفة الغربية كما يراها أعضاء هيئة التدريس، تُعزى لمتغير

الأكـاديمي، وعلاقـة    نمجاليالجدت فروق في وُالتنظيمية والنمو المهني والدرجة الكلية، بينما 

. لى الكليات الإنسـانية لصالح الكليات العلمية عجاءت الجامعة بالمجتمع المحلي، وهذه الفروق 

وتعزو الباحثة ذلك إلى أن بعض خريجي الكليات الإنسانية يجدون صعوبة في الحصول علـى  

يدل على أنهم لم يحصلوا على الإرشـاد الأكـاديمي    ل تخصصهم، وهذاالعمل المناسب في مجا

لخريجين معرفة احتياجاته من افي متابعة احتياجات سوق العمل و قصور، زد على ذلك المناسب
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الكليات العلمية يعتبرون من صفوة الطلبة في الجامعة فـي المجـال    كما أن طلبة ،عدداً ونوعاً

لذلك يشعر أعضاء الهيئة التدريسـية فـي الكليـات     ،مرتفع لأكاديمي، وأن تحصيلهم الأكاديمي

 ـ(العلمية  المجال في الكليةلأن ، العلمية أن هناك جودة في المجال الأكاديمي ) العملـي  دريبالت

هناك كثير من المراكز العلمية ف ،وبالنسبة للعلاقة بالمجتمع المحلي. الإنسانية أكثر منه في الكلية

مثل العلوم الطبية، التي لهـا ارتبـاط مـع     ،في الجامعات لها ارتباط وثيق مع المجتمع المحلي

  . المراكز العلميةالمستشفيات أثناء التدريب، والهندسة ومراكز المياه والبيئة، وغيرها من 

حيث أظهرت نتائجها أن هناك ) 2004(وتتفق هذه الدراسة مع نتائج دراسة جريس   

وذلك لصالح  ،ى لمكان التدريس في جامعة بيرزيتعزفي تطبيق مجالات إدارة الجودة تُ اًاختلاف

ن للتيوا) 2004(، ودراسة العباسي )2004(مع دراسة علاونة وتختلف هذه النتيجة . كلية العلوم

عزى لمتغير تُ )α =0.05(أشارتا إلى عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 

  . والجامعة العربية الأمريكية في الثانية ،الكلية في جامعة القدس في الدراسة الأولى

  : مناقشة نتائج الفرضية الخامسة) هـ(

تحقيق مجالات في ) α =0.05( فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى الدلالة لا توجد  

يراها ة في محافظات الضفة الغربية كما معايير إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطيني

  . العلمي ، تُعزى لمتغير المؤهلأعضاء هيئة التدريس

إلى عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى  أشارت نتائج هذه الفرضية  

الات تحقيق معايير إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينية في في مج )α =0.05(الدلالة 

والمجال عزى لمتغير المؤهل العلمي في مجالات الثقافة التنظيمية، محافظات الضفة الغربية تُ

جدت فروق في مجالي النمو المهني، وُالجامعة بالمجتمع المحلي، في حين الأكاديمي، وعلاقة 

وتعزو الباحثة ذلك إلى  لح درجة الماجستير على الدكتوراة،الفروق لصاوالدرجة الكلية، وهذه 

يكون أداؤهم لكي  -دائما-أن أعضاء هيئة التدريس من حملة الماجستير في الجامعة يسعون 

من أجل رفع مؤهلهم  ول على تثبيت في عملهم في الجامعات،وذلك من أجل الحص ،أكثر جودة
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حصول على منح لنيل درجة وال ،تطور العلمي والتكنولوجيوالذي يفي بطموحاتهم ومواكبة ال

  . الدكتوراة

والتي أفادت بعدم وجود فروق في ) 2004(وتختلف هذه النتيجة مع دراسة علاونة     

  . الجامعة العربية الأمريكية تعزى لمتغير المؤهل العلميإدارة الجودة الشاملة في  تطبيق مبادئ

  : دسةمناقشة نتائج الفرضية السا) و(

تحقيق مجالات في ) α =0.05(فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى الدلالة  لا توجد  

يراها ة في محافظات الضفة الغربية كما معايير إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطيني

  . ، تُعزى لمتغير الخبرةأعضاء هيئة التدريس

ذات دلالة إحصائية على  أشارت نتائج فحص هذه الفرضية إلى عدم وجود فروق  

مجالات تحقيق معايير إدارة الجودة الشاملة في الجامعات في ) α =0.05(مستوى الدلالة 

، تُعزى لمتغير الخبرة يراها أعضاء هيئة التدريسة في محافظات الضفة الغربية كما الفلسطيني

نما وجدت الفروق في النمو المهني، والعلاقة بالمجتمع المحلي، بيوالأكاديمي،  :في المجالات

  . سنة فأكثر 13سنوات على فئة ) 8- 5(مجال الثقافة التنظيمية لصالح فئتي الخبرة 

سنوات ) 8- 5(عزى ذلك إلى حرص أعضاء هيئة التدريس في فئة الخبرة وقد يُ  

هم إلى تحقيق ثقافة تنظيمية جديدة واعية، بحيث تشكل بيئة اجتماعية تشتمل على توحماس

ئ والقيم والمفاهيم والمعتقدات التي يجب أن تسود داخل الحرم الجامعي لدى مجموعة المباد

 .جديدة المنوي إدخالها إلى الجامعاتبحيث يمكنهم من إدراك التغيرات ال ،جميع العاملين فيها

تعيينه، وتبدأ هذه الدافعية  في بدايةدافعية وحماسة كما أن المدرس الجامعي يكون أقوى ما يكون 

   . وباتخاذ الشكل الروتيني مع مرور السنوات نخفاضبالا

ن اللتي) 2004(والعباسي ) 2004(ونة علاذه النتيجة مع نتائج كل من دراسة هاتفقت و  

عزى لمتغير الخبرة في أشارتا إلى عدم وجود فروق في تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة تُ

ومجال متابعة العملية  ،ة الجودة الشاملةتهيئة متطلبات إدار :وهي، لدراستينالأربعة لمجالات ال

  . ومجال اتخاذ القرار وخدمة المجتمع ،ومجال القوى البشرية، ة التعليمية وتطويرهايالتعلم
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  : الفرضية السابعةمناقشة نتائج ) ز(

تحقيق مجالات في ) α =0.05(فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى الدلالة  لا توجد  

يراها ة في محافظات الضفة الغربية كما لشاملة في الجامعات الفلسطينيمعايير إدارة الجودة ا

  . رتبة العلمية، تُعزى لمتغير الأعضاء هيئة التدريس

في ) α =0.05(مستوى الدلالة أشارت النتائج إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند   

في محافظات الضفة  مجالات تحقيق معايير إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينية

  .  وهذه النتيجة تشير إلى رفض الفرضية الصفريةالغربية في مجال الثقافة التنظيمية 

  : وأظهرت نتائج فحص الفرضية البديلة كالتالي

التنظيمية مجال الثقافة في  )α =0.05(على مستوى الدلالة د فروق ذات دلالة إحصائية جوو -  

  .لصالح أستاذرتبة أستاذ، وأستاذ مساعد، و بين

التنظيمية مجال الثقافة في  )α =0.05(على مستوى الدلالة وجود فروق ذات دلالة إحصائية  - 

  .رتبة أستاذ، ومحاضر، ولصالح أستاذ بين

التنظيمية مجال الثقافة في  )α =0.05(على مستوى الدلالة وجود فروق ذات دلالة إحصائية  - 

  .لمدرسرتبة أستاذ مساعد، ومدرس، ولصالح ا بين

رتبة أستاذ يشعرون بضرورة تطبيق  من ذويوهذا يدل على أن أعضاء هيئة التدريس   

حملة إدارة الجودة الشاملة في مجال الثقافة التنظيمية أكثر من شعور أعضاء هيئة التدريس من 

 قدواً، عميدفقد يكون  ،يكون بموقع المسؤولية يمكن أنأستاذ مساعد ومحاضر، فالأستاذ رتبة 

فيشعر بوجود الجودة لشغله  ،عن الجودة يكون بدرجة أعلى وعليه فرضاه ،رئيس قسمن يكو

ة أستاذ ، كما أن المدرس برتبوقوانينها وأهدافها نتيجة لقربه من سياسة الجامعات اًداريمنصباً إ

هذه الرتبة، وقد تمرّس من خلال هذه ثير من البحوث والتجارب حتى وصل إلى قد مرّ بك

وأن أعضاء هيئة التدريس من رتبة . راسات والتجارب على جودتها وشموليتهاالبحوث والد

مدرس يشعرون بضرورة تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مجال الثقافة التنظيمية أكثر من شعور 

معرفة قليلة في إدارة الجودة  تبة أستاذ مساعد، فالمدرس يكون ذاأعضاء هيئة التدريس من ر
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ستبانة أكثر من الأستاذ المساعد بهذا جاءت اجابته ايجابية على الاتنظيمية، والشاملة وثقافتها ال

جابات أكثر قربا من واقع ن يعطي إويستطيع أ ،الذي يكون على دراية وعلم في هذا المجال

  .إدارة الجودة الشاملة

وجود فروق ذات دلالة  ،وأظهرت نتائج فحص الفرضية البديلة للمجال الأكاديمي  

ة أستاذ مساعد ومدرس ولصالح المدرس، بين رتب )α =0.05(على مستوى الدلالة إحصائية 

وكذلك وجود فروق بين رتبة المحاضر والمدرس ولصالح المدرس، وتعزو الباحثة ذلك الى أن 

المدرس قد يشعر بوجود جودة في المجال الأكاديمي في الجامعات نظرا لمعرفته العلمية 

  .  المشاركالأستاذ ستاذ المساعد والمتواضعة بالمقارنة مع الأ

  : وأظهرت نتائج فحص الفرضية البديلة لمجال النمو المهني ما يلي

 بين النمو المهنيمجال في  )α =0.05(على مستوى الدلالة وجود فروق ذات دلالة إحصائية  - 

  .رتبة أستاذ وأستاذ مساعد، ولصالح أستاذ

 بين النمو المهنيمجال في  )α =0.05(الدلالة على مستوى وجود فروق ذات دلالة إحصائية  - 

  .رتبة أستاذ مساعد، ومدرس، ولصالح المدرس

 بين النمو المهنيمجال في  )α =0.05(على مستوى الدلالة وجود فروق ذات دلالة إحصائية  - 

      .رتبة محاضر، ومدرس، ولصالح المدرس

 دارياًربما يشغل منصبا إ رتبة أستاذمن هو في وتعزو الباحثة ذلك الى اعتبار أن   

وكانت النتيجة لصالح المدرس على الأستاذ المساعد  فيشعر بوجود جودة في مجال النمو المهني،

والمحاضر وتعزو الباحثة ذلك الى أن المدرس بمستواه الأكاديمي المتواضع ووضعه في 

  .ل النمو المهنيستاذ مساعد أن هناك جودة في مجاة بالنسبة لزملائه برتبة محاضر وأالجامع

  :كما أظهرت نتائج المقارنة البعدية في مجال علاقة الجامعة بالمجتمع المحلي ما يلي

علاقة الجامعة مجال في  )α =0.05(على مستوى الدلالة وجود فروق ذات دلالة إحصائية  - 

  .رتبة أستاذ مشارك ومدرس، ولصالح المدرس بين بالمجتمع المحلي
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علاقة الجامعة مجال في  )α =0.05(على مستوى الدلالة إحصائية وجود فروق ذات دلالة  - 

  .رتبة أستاذ مساعد، ومدرس، ولصالح المدرس بين بالمجتمع المحلي

علاقة الجامعة مجال في  )α =0.05(على مستوى الدلالة وجود فروق ذات دلالة إحصائية  - 

  .رتبة محاضر، ومدرس، ولصالح المدرس بين بالمجتمع المحلي

زو الباحثة هذه النتيجة والتي جاءت لصالح المدرس على الأستاذ المساعد والأستاذ وتع  

وربما  ،الجامعة والمجتمع المحلي ر المدرس بوجود علاقة بينالمشارك والمحاضر، الى شعو

وقد يعود ذلك إلى قلة الأبحاث التي يقومون  .يعود ذلك بسبب التحصيل الأكاديمي الأقل للمدرس

لذلك كانت إجابتهم غير م في الاتصال مع المجتمع المحلي، ة خبرتهم ومعلوماتهبإنجازها وقل

  . دقيقة

، حيث أشارت إلى عدم وجود )2004(تختلف هذه النتائج مع نتائج دراسة العباسي و  

  . عزى لمتغير الرتبة الأكاديميةفروق في متوسطات أفراد عينة الدراسة تُ

، حيث أظهرت أنه توجد فروق في )2004(ة جريس واتفقت هذه النتائج جزئياً مع دراس  

عزى للرتبة الأكاديمية في مجال النظام المالي بين رتبة تطبيق مجالات إدارة الجودة الشاملة تُ

  . ح الأستاذ المشاركالالأستاذ المشارك ورتبة المحاضر لص

  : مناقشة نتائج الفرضية الثامنة) ح(

تحقيق مجالات في ) α =0.05(مستوى الدلالة وجد فروق ذات دلالة إحصائية على لا ت  

يراها ة في محافظات الضفة الغربية كما معايير إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطيني

   .، تُعزى لمتغير المركز الوظيفيأعضاء هيئة التدريس

في ) α =0.05(فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى الدلالة نتائج وجود ال أظهرت  

ة في محافظات الضفة تحقيق معايير إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطيني مجالات

وبينت نتائج فحص ، تُعزى لمتغير المركز الوظيفي، يراها أعضاء هيئة التدريسالغربية كما 

  :الفرضية البديلة باستخدام الاختبارات البعدية ما يلي
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 مجال الثقافة التنظيميةفي  )α =0.05(ة على مستوى الدلالوجود فروق ذات دلالة إحصائية  - 

  .عضو هيئة تدريس وعميد، ولصالح العميد بين

 مجال الثقافة التنظيميةفي  )α =0.05(على مستوى الدلالة وجود فروق ذات دلالة إحصائية  - 

 .رئيس قسم وعميد، ولصالح العميد بين

إيجاد ثقافة تنظيمية  ذلك إلى حرص عمداء الجامعات الفلسطينية إلى  وتعزو الباحثة   

جديدة واعية تكون قادرة إلى إحداث التكامل الداخلي للأنماط السلوكية بين القيادات الإدارية   

وهذا التكامل . العليا في الجامعات، وبين رؤساء الأقسام وأعضاء هيئة التدريس والعاملين فيها  

ل إلى نظام إدارة الجودة      للوصوقيق أهدافها الداخلي يوحد هذه الأنماط ويوجهها نحو تح  

من مسؤولية رؤساء  اًكما أن مسؤوليات العمداء أكثر شمولية واتساعالشاملة في الجامعات،   

الأقسام، وبالتالي يسعون الى إحداث توازن وتقارب لجميع الأقسام الموجودة في كلياتهم، وهذا   

) 2003(مع نتائج دراسة بدح  واتفقت هذه النتيجة جزئياً. عن طريق معايير موحدة للجميع  

الدوائر في مجال  العمداء على رؤساء الأقسام ومديريأنه يوجد فروق لصالح هرت حيث أظ  

  .الثقافة التنظيمية  

  : مناقشة نتائج الفرضية التاسعة) ط( 

تحقيق   مجالات  في) α =0.05(وجد فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى الدلالة لا ت    

يراهـا  كمـا   الغربيةلجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينية في محافظات الضفة معايير إدارة ا  

  .، تُعزى لمتغير الجامعةأعضاء هيئة التدريس  

دلالة إحصائية على مستوى فروق ذات وجود عدم  فحص الفرضية إلىتشير نتائج و   

 معات الفلسطينية فيشاملة في الجاتحقيق معايير إدارة الجودة المجالات في ) α =0.05( الدلالة

 :مجالاتال، تُعزى لمتغير الجامعة في يراها أعضاء هيئة التدريسات الضفة الغربية كما محافظ

الأكاديمي، والنمو المهني، وعلاقة الجامعة بالمجتمع المحلي، والدرجة الكلية، بينما وُجدت 

ختبار اباستخدام وأشارت نتائج فحص الفرضية البديلة فروق في مجال الثقافة التنظيمية، 

مجال الثقافة كانت الفروق في  فئات متغير الجامعة،من معرفة لصالح أي ل ةالبعديالمقارنة 

  . التنظيمية
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 مجال الثقافة التنظيميةفي  )α =0.05(على مستوى الدلالة وجود فروق ذات دلالة إحصائية  - 

  .النجاح وبيت لحم، ولصالح بيت لحم بين

 مجال الثقافة التنظيميةفي  )α =0.05(على مستوى الدلالة حصائية وجود فروق ذات دلالة إ - 

  .النجاح، وأبو ديس، ولصالح أبو ديس بين

 مجال الثقافة التنظيميةفي  )α =0.05(على مستوى الدلالة وجود فروق ذات دلالة إحصائية  - 

  .بيت لحم بيت لحم، وبيرزيت، ولصالح بين

ة النجاح الوطنية وجامعة بيت لحم في مجال عزو الباحثة وجود الفروق بين جامعتو  

الفاتكان،  إلىإلى أن جامعة بيت لحم تابعة مباشرة  ،الثقافة التنظيمية ولصالح جامعة بيت لحم

المجتمع الغربي الذي طبق إدارة الجودة الشاملة قبل المجتمعات العربية،  إلىفهي بذلك أقرب 

وقد يعود إلى أسباب  ،ن الجامعات الأخرىدي بشكل أكبر مكما أنها تحصل على الدعم الما

 من شأنها أن، كما أن قلة أعداد الطلبة في جامعة بيت لحم، إدارية تتعلق بطبيعة إدارة الجامعة

  .إدارة الجودة الشاملة تطبيق مبادئل ين عليهالقائمتساعد ا

 في بسباليعود  كانو ،نجاحالكما أن النتيجة جاءت لصالح جامعة القدس أبو ديس على   

وكل كلية لها إدارة مختصة بها،  ،أن جامعة القدس تتكون من عدة كليات منفصلةذلك إلى 

، مما قد يجعلها تشعر )التنافس بين الكليات(وتسعى كل من هذه الكليات أن تكون الأفضل 

  .بالجودة في مجال الثقافة التنظيمية أكثر من جامعة النجاح الوطنية

  التوصيات: ثانياً

  :بناءً على نتائجهامجموعة من التوصيات  إلىدراسة وخلصت ال 

إتاحة الفرصة لكافة العاملين بالمشاركة في اتخاذ القرارات مما يساعد على تقريب الإدارة من  - 

  . بينهم ةوتشجيعهم على الإبداع وبث روح الحماس ،العاملين أكثر

 مما يساعد على بث روح ،عمال بدلاً من الفرديةعتماد على فرق العمل في إنجاز الأالا - 

وبالتالي تحسين مستوى الأداء وزيادة معدلات الكفاءة  ،في العملا موتقويتهالجماعة والفريق 

  . والإنتاجية
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الأمر الذي يمكن من تنفيذ هذه المسؤولية  ،مبدأ تفويض السلطات على قدر المسؤوليةعتماد ا - 

  .  الأمثلبالشكل 

الطلاب وقدراتهم ا يحقق الربط ما بين رغبات تطوير نظم القبول بالجامعات بم -   

التي يلتحقون بها من جهة، واحتياجات سوق العمل من التخصصات من جهة والتخصصات   

  . أخرى  

والعمل الجاد والفاعل على ربط هذه البحوث وتطويره زيادة الاهتمام بالبحث العلمي  -   

  . ياه التنموية الشاملةوالدراسات المنجزة في جامعاتنا بمشكلات المجتمع وقضا  

من شأنه أن يزيد بأن هذا النظام الجديد  يز الثقة في نفوس جميع العاملين في الجامعات،تعز -   

  . وسيعود عليهم بالنفع الوفير ،ويرفع من رضا مستفيديهم ،لتنافسيةمن قدرتهم ا  

  عـات ومرافـق   قامـن   ،التعلميـة ميـة  يالعملية التعل لإنجاح العمل على توفير كل ما يلزم -  

  . وحواسيب ومراجع وغيرها  

توفير مكاتب : مثلوتفعيلها داخل الجامعات، س التدريعضاء هيئة لأزيادة الخدمات المقدمة  -   

  .من وسائل راحة والتبريد، وأجهزة الحاسوب وغيرهاناسبة، ونظام التكييف م  

  . لموظفيها ةمناسبالمكافآت تقديم ال رواتب والنظام تعديل  -   

للتأكد من مدى فاعليتهـا   ،ن تحرص الجامعات على تقويم برامج التدريب أثناء الخدمة دورياًأ -

  .ومردودها الفعلي

  .ما أمكن في كافة أنشطة وخدمات الجامعاتالجامعات مبدأ تكافؤ الفرص  حقيقت -

م أن تسعى الجامعات إلى ترسيخ علاقة دائمة مع خريجيها للاستفادة من ملاحظاتهم وآرائه -   

  . والمجتمع هم يمثلون حلقة الوصل بين الجامعاتكون ،حول متطلبات سوق العمل  

، وخصوصاً من وتطوير أداء أعضاء هيئة التدريس ،على تنمية قدرات ل الجامعاتأن تعم -  

والعمل على تشجيعهم، بمختلف أشكال التحفيز المادي  ،الماجستير ورتبة مدرسحملة   

  . والحصول على رتب أعلى ،كمال تحصيلهم العلميمساعدتهم لإل وذلك والمعنوي  

إجراء المزيد من الدراسات حول موضوع إدارة الجودة الشاملة على الجامعات الفلسطينية،  -   

   وذلك لمعرفة مدى  ،وإمكانية تطبيقها في كل من مؤسسات التربية والتعليم، والتعليم العالي  

لإجراء الدراسات و ،في هذه الجامعاتوأساليبها ة تطبيق مفاهيم إدارة الجودة الشامل تحقيق  

أجل توفير قاعدة أساسية لمفهوم إدارة الجودة الشاملة من مع جامعات عربية وأجنبية، المقارنة،   

  .في فلسطين  
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  الملاحق

  )1(حق المل

  ةاستبانة الدراس
 

 بسم الله الرحمن الرحيم
  جامعة النجاح الوطنية
  آلية الدراسات العليا

  
  

  المحترم  / عضو هيئة التدريس 

ة فـي  لة في الجامعات الفلسـطيني تحقيق معايير إدارة الجودة الشام درجة"تقوم الباحثة بدارسة حول 

 ،للحصول على درجة الماجستير في الإدارة التربوية "يراها أعضاء هيئة التدريسمحافظات الضفة الغربية كما 

. فقرات الاستبانة لما لرأيكم من أهمية في إنجاح هذه الدراسـة  ثة من حضرتكم التكرم بالإجابة عنوتأمل الباح

حصل عليها الباحثة لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي، شـاكرة لكـم حسـن    علماً بأن المعلومات التي ست

  . تعاونكم واالله ولي التوفيق 

  البــاحثة       

  ملاحال علي منتهى أحمد

  المعلومات الشخصية :  القسم الأول

   -:أمام الاختيار الأنسب ) ×(أرجو تعبئة ما يلي بوضع إشارة 

  

   )   (              أنثى           (    )          ذكر      :  الاجتماعيالنوع  -

  

  (    )  40أقل من  - 30من (    )                     30أقل من      العمر  -

  (    )              فأكثر  50   (   )  50أقل من  -  40من  

  

     (     )إنسانية               (     ) علمية                 : الكلية -

  

  )(          دكتوراة        )   (ماجستير  :  العلمي المؤهل -

  

    )   (  سنوات  8-5من           (    )سنوات  5أقل من : الخبرة  -

  )(   سنة  13أكثر من (    )          سنة      12-9من  
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  (   )  أستاذ مساعد (    )   أستاذ مشارك  )           (       أستاذ    : الرتبة العلمية -

      (    )     درس   م(   )                محاضر         

  (    )عميد (   )     رئيس قسم  (   )   عضو هيئة تدريس :  المركز الوظيفي -

  

  (    ) بيت لحم جامعة(   )            جامعة النجاح الوطنية :  الجامعة التي تعمل بها -

  (    )  جامعة بيرزيت )           (   جامعة القدس أبو ديس         

  )  (     جامعة الخليل    (   )     الجامعة العربية الأمريكية         
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  :القسم الثاني 

أمـام  ) x(ي وجهة نظرك في كل من العبارات التالية بوضـع اشـارة   /أرجو أن تبين 

  .العبارة المناسبة

 قيتحقرجة الد الفقـــــرات الرقم

كبيرة     

  جداً

ــة  قليلة متوسطة كبيرة قليل

مجال الثقافة التنظيمية لإدارة الجودة الشاملة: أولاً   جداً

توضح إدارة الجامعة مفهوم الجودة الشاملة وأسسها   -1

  .ومقوماتها لجميع العاملين

     

تشجع إدارة الجامعة العاملين على المشـاركة فـي     -2

  .الجودة الشاملة ومقوماتها مناقشة أسس

     

تنتهج إدارة الجامعة فلسفة ورؤية مستقبلية مدروسة   -3

  .عند  تحديد أهدافها الاستراتيجية ووضع أولوياتها

     

تهيئ إدارة الجامعة المناخ التنظيمي المناسب مـن    -4

  . أجل تسيير الأعمال الإدارية

     

ن لديها على أساس تتعامل ادارة الجامعة مع العاملي  -5

بطبيعتهم فهم يتحملون المسؤولية في  أنهم ايجابيون

  .اتخاذ القرار

     

تقوم ادارة الجامعة باحداث تغييرات دوريـة فـي     -6

  .التنظيم الاداري تقتضيها مصلحة العمل

     

تقوم ادارة الجامعة باجراء تحسينات مستمرة لجميع    -7

ثة وحل المشكلات النواحي لاستيعاب المفاهيم الحدي

  .المتعلقة بجودة الخدمة المقدمة

     

تحرص إدارة الجامعة على وجـود آليـة للرقابـة       -8

  .والمحاسبة حيث تقوم بعملها بكل شفافية

     

تراعي إدارة الجامعة مبدأ الديموقراطية والعدالة في   -9

  .التعامل مع العاملين

     

ام المتبـادل بـين   تشجع إدارة الجامعة مبدأ الاحتر  -10

  .العاملين والطلبة

     

تقوم إدارة الجامعة بإجراء مراجعة شاملة ومستمرة   -11

  . لنمط الإدارة تحقيقاً لمفهوم الجودة الشاملة

     

تقوم إدارة الجامعة بتسهيل ممارسة الطلبة للأنشطة   -12

  . الثقافية

     

لأنشـطة  تقوم ادارة الجامعة بتسهيل ممارسة الطلبـة ل   -13

  .الرياضية
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تقوم ادارة الجامعة بتسهيل ممارسة الطلبة للأنشطة   -14

  .الفنية

     

       .يتم تعديل الأنظمة الإدارية في الجامعة باستمرار   -15

تهتم إدارة الجامعة بالتعرف إلى حاجـات الطلبـة     -16

  .والعمل على تلبيتها وإشباعها

     

العاملين لـديها جـزءاً مـن    تعد إدارة الجامعة كل   -17

  .مجموعة تحسين الجودة

     

تهتم إدارة الجامعة بتوفير وسائل الراحة المناسـبة    -18

  .لأعضاء هيئة التدريس

     

يتم الرجوع إليه  اًمحوسب اًإدارة الجامعة نظام قتحق  -19

عند وضع السياسات التعليمية واتخـاذ القـرارات   

  . الهامة في الجامعة

     

تتخذ إدارة الجامعة اجراءات للتأكد من نظافة البيئة   -20

  . مثل المرافق الصحية والساحات

     

إدارة الجامعـة قاعـدة للبيانـات تتضـمن      قتحق  -21

  . معلومات وافية عن الجامعة والخدمات التي تقدمها

     

تحرص إدارة الجامعة على تأكيد العلاقات الإنسانية   -22

  .وتحسين مناخ التنظيم

     

تتبنى إدارة الجامعة مبدأ اتخـاذ القـرار بصـورة      -23

 ). روح الفريق(جماعية 

     

تحرص إدارة الجامعة على تقـديم نظـام رواتـب      -24

  . مناسب لموظفيها

     

تحرص إدارة الجامعة على تقديم نظـام مكافـآت     -25

  . مناسب لموظفيها

     

       .المجال الأكاديمي: ثانياً  

تولي إدارة الجامعة الاهتمام الكافي بعملية الإرشاد   -26

  .  الأكاديمي للطلبة

     

تتبنى إدارة الجامعة مبدأ التحسين المستمر لمهارات   -27

  . هوأساليبالتدريس 

     

تضع إدارة الجامعة الخطط والبرامج لتوفير أعضاء   -28

الهيئة التدريسية المناسبة لمواجهة زيادة الطلب على 

  . لتعليم الجامعيا

     

تحرص إدارة الجامعة على مراجعة  البرامج والمقررات   -29

  .التعليمية وتطويرها في ضوء المستجدات العلمية
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تحدد إدارة الجامعة معايير دقيقة لاختيار مدرسـين    -30

  . بحيث تتفق واحتياجات كل كلية

     

بـين  تحرص إدارة الجامعة على تحقيق تناسب ما   -31

  .عدد الطلاب وأعضاء هيئة التدريس

     

تضع إدارة الجامعة معايير محددة للقبول تراعـي    -32

  ). ذوي الحاجات الخاصة(الوضع الصحي للطلبة 

     

تضع الجامعة معايير محددة للقبول تراعي الوضع   -33

  . والسياسي للطلبة الاجتماعي

     

لتسهيل قبـول   تتخذ إدارة الجامعة إجراءات محددة  -34

  . الطلبة المحتاجين مادياً ورعايتهم

     

تلتزم إدارة الجامعة بالشفافية في تطبيق الاستثناءات   -35

  .والاعفاءات حسب ما هو مقرر بالقانون

     

تحرص إدارة الجامعة علـى اتخـاذ الاجـراءات      -36

المناسبة لحفظ المعلومات الخاصة بالطلبة وضـمان  

  . سريتهم

     

يتم تنظيم فعاليات وأنشطة تستهدف تحقيـق النمـو     -37

  . المتكامل لشخصية الطالب الجامعي

     

تحرص إدارة الجامعة علـى أن يتلقـى الطالـب      -38

 . التدريب العملي المناسب خلال دراسته في الجامعة

     

تحدد إدارة الجامعة جميع الأنظمة واللوائح المتصلة   -39

 . ومية والنهائية واعتماد نتائجهابتنظيم الامتحانات الي

     

تحرص الجامعة على توفير قاعات تدريس مناسبة   -40

  . وتفي باحتياجات العملية التعليمية

     

تلتزم إدارة الجامعة بتعليمات تأديب الطلبة بحيـث    -41

  .تساهم في منع المخالفات المسلكية والعلمية للطلبة

     

توفير أجهزة الحاسوب الحديثة تقوم إدارة الجامعة ب  -42

  .  واللازمة للعملية التعليمية التعلمية

     

تحرص إدارة الجامعة على أن تكون مكتبة الجامعة   -43

وخدماتها كافية لتلبية احتياجات العمليـة التعليميـة   

  . التعلمية

     

تحرص إدارة الجامعة على أن تكـون مختبـرات     -44

 ـ   ل المسـتلزمات  الجامعة ومشـاغلها مـزودة بك

  .والأدوات والمواد اللازمة للعملية التعليمية التعلمية

     

تقوم إدارة الجامعة بإجراء تقيـيم دوري لعمليـة التعلـيم      -45

  . والتعلم حتى تكتشف الأخطاء وتعالجها
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  )2(حق ملال

  الدراسة ستبانةا تحكيم رسالة

  
  بسم الله الرحمن الرحيم

  جامعة النجاح الوطنية 
  آلية الدراسات العليا

  

  المحترمون /سادة أعضاء الهيئة التدريسية ال
 ,,تحية طيبة وبعد 

تحقيق معايير إدارة الجودة الشاملة فـي الجامعـات    درجة"تقوم الباحثة بدراسة حول 

وذلـك اسـتكمالاً   " افظات الضفة الغربية كما يراها أعضاء هيئة التـدريس الفلسطينية في مح

لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في الادارة التربوية من كلية الدراسات العليا بجامعـة  

ولتحقيق هدف هذه الدراسة تعرض عليكم الباحثة استبانة مكونة مـن قسـمين   . النجاح الوطنية

، بينما يركـز القسـم الثـاني علـى     ل منها من المتغيرات الشخصيةلأولتحكيمها، يتألف القسم ا

مجال الثقافـة التنظيميـة لإدارة الجـودة الشـاملة، والمجـال      : مجالات الدراسة الأربعة وهي

  .الأكاديمي، ومجال النمو المهني، ومجال علاقة الجامعة بالمجتمع المحلي

وإسداء النصـح والإرشـاد علـى    أرجو من حضراتكم التكرم بدراسة فقرات الاستبانة 

 ـكما أنني على ثقة تامة بأن الموضوعية وصدق الاستجابة سوف يكـون له  ،فقرات الاستبانة ا م

علماً بأن  ،تعتمد عليها الباحثة في اقتراح توصياتكم ،أعمق الأثر في الوصول إلى نتائج أكثر دقة

  . غراض البحث العلمي فقطالمعلومات الواردة من طرفكم في هذه الاستبانة سوف تستخدم لأ
شاآرين لكم اهتمامكم ودعمكم للبحث التربوي في 

  الجامعة الفلسطينية

  

  

  

  الباحثة 

  ملاح ال علي منتهى أحمد
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 Districts as Seen by the Teaching Staff 
Prepared by 
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Dr. Abed Mohammad Assaf 

Abstract 
 This study aimed at identifying the extent of achieving the standards 

of total quality management (TQM) at the Palestinian universities in the 

West Bank districts as seen by the teaching staff, and its influence by the 

demographic variables. The study problem was determined by the 

following question: 

- To what extent are the standards of TQM are achieved at the Palestinian 

universities in the West Bank districts as seen by the teaching staff through 

the four study domains? 

 The study population was (1084) teaching staff and consisted of all 

the full-time Arabic-speaking teaching staff at the six regular universities in 

the West Bank districts: An-Najah National University, Arab-American 

University, Bir Zeit University, Al-Quds University- Abu Dees, Bethlehem 

University, and Hebron University, holders of Master and    Ph. D. 

certificates during the academic year 2004/2005. The study sample 

consisted of (346) members of teaching staff selected randomly by the 

stratified random sample. The sample represented (32%) of the total 

number of the teaching staff.  

 The questionnaire consisted of (73) items distributed at the four 

domains of the study: the Organizational Culture of TQM, Academic, 

Professional Growth, and the Relationship between the University and the 

Local Community. The validity and reliability of the instrument were 
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verified by the suitable educational and statistical methods. The value of 

reliability coefficient of the total degree according to Alpha Cronbach 

equation was (0.98), which is a very high value. Data were analyzed by 

using the Statistical Package of Social Sciences (SPSS). 

The study revealed the following results: 

• The degree of achieving the standards of TQM at the Palestinian 

universities as seen by the teaching staff was medium with 

percentage (65%). 

• There were statistical significant differences between  the domains of 

achieving the standards of TQM. 

• There were no significant differences according to the gender and 

age variables. 

• There were statistical significant differences according to the faculty 

variable in the academic and the relation of the university with the 

local community domains.  

• There were statistical significant differences according to the 

academic qualification variable in the professional growth domain 

and the total degree. 

• There were statistical significant differences according to the 

experience variable in the organizational culture domain.  

• There were statistical significant differences according to the 

academic rank variable in the organizational culture domain. 

• There were statistical significant differences according to the 

academic rank variable in the professional growth domain.  
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• There were statistical significant differences according to the 

academic rank variable in the university relationship with the local 

community.   

• There were statistical significant differences according to the 

occupational position variable in the organizational culture.  

• There were statistical significant differences according to the 

university variable in the organizational culture.  

The study recommended the following: 

• Team work rather than individual work in carrying out works should 

be used. Principle of authorization in accordance with responsibility 

should be applied. 

• More attention should be paid for academic research. Effective 

efforts should be made to link the studies and research carried out at 

universities with the community's problems and its comprehensive 

development issues. Adequate financial support should be supplied 

to support academic research. 

• Universities should attempt to provide mechanisms to keep in touch 

with their graduates and to strengthen relations with them so as to 

benefit from their notes and opinions about work market since they 

represent the linking ring between the university and the community. 

• Services provided to teaching staff at universities including facilities, 

modifying salary system and offering suitable rewards should be 

increased and enhanced. 


