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 إدارة الجودة وأثرها على أداء      امنظ تطبيق مدى على التعرف هذه الدراسة إلى     هدفت :الملخـص 

 هذا الهدف قام الباحث     تحقيق وبهدف الفلسطينية،كلـيات العلوم الإدارية والاقتصادية في الجامعات        

 10 على استمارة 150 وزع منها استمارة وتم تصميم الفلسطينية، الجامعاتبزيارات ميدانية لبعض 

 استمارة، 101 على الحصول   تم ،  فرداً 120ـ ب المتمثلةف الحصول على حجم العينة      د به ،تجامعا

 الجودة يعمل على تحسين الأداء      ام إدارة  تطبيق نظ  أن موافقـون وبينـت النـتائج أن المبحوثيـن        

حيث تردد  ) الطلاب وأولياء الأمور وأرباب العمل    (، باسـتثناء مجـال رضا المستفيدين        وتطويـره 

 ـ  الطلبة الخريجين لم يلتحقوا بسوق العمل وبالتالي عائد         من بسبب وجود عدد كبير      هن حول المبحوثي

 بينت النتائج عدم وجود تبيان ذو دلالة إحصائية في إجابات           كما ، موفقاً يكنالاسـتثمار التعليمي لم     

 قاوف والاقتصادية نظم الجودة في أداء كليات العلوم الإدارية         تطبـيق أفـراد العيـنة حـول مـدى         

في حين تم رفض الفرضية وفقا      ،) الجامعة، التخصص  العلمـي، المسـتوى   ( المسـتقلة  للمتغـيرات 

 للمتغير المستقل   وفقاً)تحقيق الميزة التنافسية، وكسب مهارات الفهم الجيد      :( تابعيـن هما   لمتغيريـن 

  الجامعات تباينت من حيث    بعض أن تبين وجود فروق ذات دلالة إحصائية تشير إلى          إذالجامعـة،   

 لصالح وكسب العاملين مهارات الفهم الجيد لكيفية أداء العمل، وكان هذا التباين             التنافسـية المـيزة   

 حين كان   فيجامعـة بيـت لحم، جامعة بيرزيت، الجامعة الإسلامية والجامعة العربية الأمريكية،             

المستقلة،  لباقي المتغيرات   ) إحصائيةعدم وجود فروق ذات دلالة      (الأمـر سيان في باقي الجامعات     

 من الطلبة   كبيروكان من أكثر العقبات التي تواجه تلك الكليات وجود عدد           .  متفاوتة بدرجات ولكن

 وكذلكم الجودة في غاية من الصعوبة،       ا يجعل تطبيق نظ   مما الراغبيـن في دخول كليات التجارة،     

اليف  يصاحب ذلك من تك    لما إلغـاء تخصصات قائمة واستحداث تخصصات جديدة نظرا          صـعوبة 

 .عالية
Up to what extent the administrative sciences and economic 

colleges implement quality management systems and its effect 
on college performance 

Abstract:The purpose of this research paper has been to examine up to 
what extent has the administrative sciences and economic colleges in Palestine 
Universities  implement the quality management systems and its effect on 
performance, and for achieving this goal  the researcher has employed the 
personal interview by visiting some of the subject of the study, in addition to 
that a questionnaire was constructed which cover the factors that measures up 
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to what extent do business colleges implement quality management systems, 
and the demographic profile of the respondents, and the obstacles that prohibit 
the subject of the study    implementing quality systems. (150) questionnaires 
where distributed and 101 where retrieved, covering 10 universities. The 
findings of this research paper revealed the agreement of the respondents of 
paying some attention in achieving continues improvements of the colleges.  
While for beneficiaries satisfaction respondents where not certain that quality 
management system do affect the output of these colleges, this because of the 
huge number of graduation students who are been put on the jobless list after 
graduation.  The research hypotheses registered no significant differences 
among the respondents perception when respondents where grouped 
according to (education, university and specialization), while the hypotheses 
was rejected for tow dependent variables namely (achieving competition 
characteristics, and gaining good knowledge skills) according to one 
independent variables (the name of the university) it shows high significant 
differences for these variables, this was in favors of Bethlehem, Birzeit, 
Islamic Univ., and the Arab American Universities, while for the rest of the 
universities the matter was the same (no significant variation was registered). 
And the most frequent obstacles that prohibit the implementation of quality 
management systems as viewed by the respondents in these colleges was the 
huge number of students who enrolled in the business colleges that make 
quality implementation difficult, and the high cost of stopping some discipline 
and creating others. 

  :مقدمة

 المؤسسات في Quality Management Systemم إدارة الجودة     ا نظ تطبيق إن

 إحداث هدر   بدونالتعليمية يساهم بدرجة كبيرة في نجاح هذه المؤسسات وفي تحقيق أهدافها              

 والمجتمع  الأمورعة على تلبية رغبات الطلاب وأولياء        نظمة مجتم تربوي، كما تساهم هذه الأ    

 وتصميم مناهج   التقويمس، بالإضافة إلي تحسين طرق التدريس ووسائل         وأعضاء هيئة التدري  

 على تحقيق النتائج بدون     والصبرتربوية تلائم عمليات التعلم الذاتي، وهذا يتطلب توفير الجهد           

 اعتبار أن التعلم هو عملية مستمرة مدى الحياة،         على  الإدارية قبل كافة المستويات     من استعجال

 ديمقراطية تؤمن بمبدأ المشاركة والتعاون بين جميع المشاركين ويسود بينهم           يةقيادويتطلب أنماط   

 الفعالة في   فالجودة. دافعية نحو التغيير للأفضل     والاحترام ويتمتعوا بروح معنوية عالية و      التقدير

 يلعب التعليم إن حيث العالي التعليم  بواسطة مؤسسات  المتولد  في المنُتج  تتمثل العالي، لتعليمة ا حال

 الاستثمارات أهم  الشعوب وتطورها، ويعد من     ورقي في عملية التنمية      ورئيساً اًمهم دوراً

 إلا بتضافر جهود جميع العاملين في الجامعة ومشاركة فاعلة          يتحقق أن   مكن والذي لا ي   المستدامة

 فاعليةجل تحقيق معادلة    أ الخريجين وسوق العمل والمجتمع من        جانبمن جانب الطلبة ومن     

 .  العاليالتعليمجودة و
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 أن الجودة هي تكامل     بالاعتبار الكثير من التعريفات للجودة، وجميع هذه التعريفات تأخذ          فهـناك 

 احتياجات ومتطلبات محددة أو     تلبيةالملامـح و الخصائص لمنتج أو خدمة ما، بصورة تمكن من            

ن قدرتها على تحقيق     لكيان ما تعبر ع    والمميزاتمعروفة ضمناً، أو هي مجموعة من الخصائص        

 . المستفيدقبلالمتطلبات المحددة أو المتوقعة من 

 واللوائح والتوجيهات،   للأنظمة في التعليم عملية توثيق للبرامج والإجراءات وتطبيق         فالجودة

 الطلاب في جميع الجوانب     بمستوىوتهدف إلى تحقيق نقلة نوعية في العملية التعليمية والارتقاء          

 يتحقق ذلك إلا بإتقان الأعمال وحسن       ولا والنفسـية والروحية والاجتماعية،      العقلـية والجسـمية   

 عن الجودة وإتقان العمل وحسن إدارتها،     الكريمحيث وردت مدلولات كثيرة في القرآن       . إدارتهـا 

قال تعالى  :  الآيات والأحاديث الشريفة منهامنحيـث ورد فـي كـتاب االله تعـالى والسنة كثير            

، وقال  )77القصص، الآية   "( المفسدين يحباالله إليك ولا تبتغ الفساد في الأرض إن االله لا            كما أحسن    أحسنو"

 االله  صنع"، وقال تعالى    )35 الآية   الزمر، (" يعملون كانوا أجرهم بأحسن الذي     ويجـزيهم "تعـالى   

، الانفطار(" خلقك فسواك فعدلك   الذي "تعالى وقال،    )88النمل، الآية   " ( سورةالـذي أتقن كل شيء      

) 105التوبة، الآية   " ( فسيرى االله عملكم ورسوله والمؤمنون     اعملوا وقل"، وقـال تعالى     )7الآيـة   

 لا نضيع أجر من     إنا"، وقال تعالى    )7السجدة، الآية   " ( كل شئ خلقه   أحسن الذي"وقـال تعـالى     

"  عملا  أحسن أيكم خلق الموت والحياة ليبلوكم      الذي"، وقال تعالى    )30الكهف، الآية   " (عملاأحسن  

 للذين" تعالى   وقال،  )93النحل، الآية   " ( عما كنتم تعملون   ولتسئلن" تعالى   وقال،    )2تبارك، الآية   (

الإسراء، " ( أحسنتم أحسنتم لأنفسكم   إن"، وقال تعالى    )26يونس، الآية    " (أحسـنوا الحسنى وزيادة   

 بالتي  إدفع"، وقال تعالى    )4ة  التين، الآي " (ن في أحسن تقويم   ا الإنس خلقنا لقد"، وقال تعالى    )7الآية  

)  أن يتقنهعملاًإن االله يحب إذا عمل أحدكم (، وقال رسول االله )96المؤمنون، الآية " ( أحسن هـي 

 من العملية   اً جزء أصبحأي يحكمـه ويجـيده ويتقنه وما نشهده حديثا أن نظام الجودة في التعليم               

 سواء كانت تخص الطالب،     التعليمية التعليمـية، فهو موضوع الساعة يوحد جميع جوانب العملية        

 بالاعتبار ما يطرأ من مستجدات سواء كانت      ويأخذالمقررات، أولياء الأمور، المجتمع، أو المعلم،       

 المنتج وأن إحدى    أو النظام يقوم على التماثل في تقديم الخدمة         هذامحلـية أو عالمية لا سيما وأن        

 العمليات وليس العبث في     واسترشادنتج التعليمي   مـبادئ هذا النظام هو التحسين المستمر في الم        

 كأنه منتج أو خدمة ضمن      اعتبارهالعقـل البشـري، كـون العقـل البشري لا يمكن معيرته أو              

سواء كانت  ) الطالب( العقل البشري    بهذامواصـفات معيـنة، وإنما تهيئة كافة الظروف المحيطة          

يسية مناسبة، عدد الطلبة لعدد      تدر قاعـات مختـبرات، مكتـبات، مقـررات، معلميـن أكفـاء،           
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  طلبة يتمتعون بمواصفات جيدة    لتخريجالمحاضـرين، وغـيرها والتـي ترمـي فـي الـنهاية             

Klugman, M, Fife, J, 1997 .( 

ضبط وتطوير النظام الإداري : له فوائد كثيرة منهاية  التعليم نظم الجودة في العملية وتطبـيق 

وليات والصلاحيات، والارتقاء بمستوى    ؤر وتحديد المس   وضوح الأدوا  نتيجةفي المؤسسة التعليمية    

 خلال توفير   من  الجوانب الجسمية والعقلية والاجتماعية والنفسية والروحية      جميعالطـلاب فـي     

 ووضع  منها المناسبة التي تخدم الطلبة، ضبط شكاوى الطلاب وأولياء أمورهم، والإقلال            البيـئة 

 والمعلمين  الإداريينلتعليمية ورفع مستوى الأداء لجميع      الحلـول المناسـبة لها، وزيادة الكفاءة ا       

 الطلاب وأولياء   بمتطلباتوالعامليـن بالمؤسسـة التعليمـية من خلال التدريب وإعادته، والوفاء            

 جو من التفاهم والتعاون     توفيرأمورهـم والمجتمع والوصول إلى رضاهم ومتابعتهم بعد التخرج،          

 خارجها،  الإمكان التعليمية وقدر    المؤسسةجميع العاملين داخل    والعلاقـات الإنسانية السليمة بين      

 بالطرق العلمية الصحيحة والتعامل معها من خلال        المشكلاتوتمكين الإدارة الجامعية من تحليل      

 لمنع حدوثها مستقبلاً، ورفع مستوى الوعي لدى الطلاب وأولياء          والوقائية التصحيحيةالإجراءات  

خلال إبراز الالتزام بنظام الجودة، والترابط والتكامل بين جميع          مـن    الجامعـة أمورهـم تجـاه     

 الجودة  نظام والمعلمين في المؤسسة التعليمية والعمل عن طريق الفريق الواحد، وتطبيق            الإداريين

 تسويقية تستطيع   كأداةيمـنح الجامعـة الاحترام والتقدير المحلي والاعتراف العالمي، فهي تخدم            

 تطبيق نظم الجودة في أعمالها      خلالفالمؤسسة التعليمية تسعى من     . استخدامهاالمؤسسة التعليمية   

 سوق العمل، وهذا ينعكس إيجابا على الأداء        وإلىللتمـيز في تقديم خدماتها التعليمية إلى طلابها         

 كفاءة الأداء عملية إدارية يتم من خلالها تحديد مدى          تقييمالجـيد لهـذه الكليات بشكل عام، كون         

 بهم، واستجابتهم للتطورات والتقدم الذي يحدث داخل التنظيم         المنوطةالعامليـن للأعمال    كفـاءة   

 ).1990سليمان، (

 الجودة في المنظومة    ام نظ تطبيق مـن الدراسات والبحوث التي تناولت مسألة         وكثـير   

طلبة  جاءت بمضمون يصب في اتجاه تخريج        السواء،التعليمـية للتعليم العام والتعليم العالي على        

 وكون الزبون في هذه الحالة يعد بالدرجة الأولى         العمل،بمواصـفات قياسـية تـتلاءم مع سوق         

والتعليم العالي، كنظام ليس إلا انعكاساً للسياق الاجتماعي        . الأمورالطالـب وسوق العمل وأولياء      

يرة،  وليس بالمستغرب أن يعاني التعليم العالي ومؤسساته من مشكلات كب         . العـام والاقتصـادي   

 تحديات وتهديدات بالغة الخطورة نشأت      العربية تواجه مؤسسات التعليم العالي والجامعي       حيـث 

 نظاماً عالمياً جديداً يعتمد العلم والتطوير       وأوجدتعـن المتغـيرات التـي غـيرت شكل العالم           

 يدع مجالاً    إلى تقنيات عالية التقدم والتفوق، الأمر الذي لا        ويستندالتكنولوجـي المتسارع أساساً،     
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 ببرامج شاملة للتطوير والتحديث تضمن لمؤسسات التعليم العربية القدرة على           البدءللـتردد فـي     

 ).2000مدكور، ( مشاكلها ونقاط الضعف فيها تجاوز

 عام  فحتى العالي يعتبر الأخذ بتطبيق مفاهيم إدارة الجودة الشاملة ما زال حديثاً،             التعليم مجال   ففي

 المتحدة  الولايات كلية وجامعة في     220لمؤسسات التعليمية الآخذة به على       لـم يزد عدد ا     1993

 .)(Lewis, & Smith, , 1994 (1الأمريكية، ولكن هذا العدد آخذ بالزيادة الآن

  :السابقة الدراسات

 جميع  في الشاملة  سياسة الجودة  تحقيق  "حول )  Coate,1990( كوت  دراسة   في

 ومؤسسة  جامعة وعشرين  تم الاتصال بخمس   حيث ،"1994ام  أنحاء جامعة أوريجون بحلول ع    

 منها تعمل على    تعليمية مؤسسة )17( وكان من نتائجها أن   . تعليمية ومن ضمنها جامعة أوريجون    

.  الخريجين ومن هم على أبواب التخرج      الطلاب مناهج إنجاز سياسة الجودة الشاملة في جزء من      

 إلى  الشاملة قد نفذت سياسة الجودة      للاستطلاع ضعت خ التي التعليمية كما أن نصف المؤسسات   

وقد جرى استخدام سياسة الجودة الشاملة في خمس         .  فرق دراسية  تشكيل خلال حد بعيد من  

 جهداً  والأبحاث فقط، وأن خمسة عشر من هذه المؤسسات قد بذلت          التعليممؤسسات منها لغرضي    

 الأكاديمي  للجانب جهودها لأخرى قد كرست  في حين أن العشرة ا    .  من الناحية الخدماتية   ملحوظاً

 .الكليات وتعتبر الأعمال الأكاديمية أكثر الأعمال أهمية في

  أعضاء هيئة التدريس بكلية كندي     من دراسة مسحية تم إجراؤها من قِبل عدد          وفي

 في  العليا المراتب  لاثنين وسبعين من مديرين    1990 هارفارد، أُجريت عام     بجامعة الحكومية

 الجودة الشاملة تحقق تقديراً أو      إدارة أن مة الفيدرالية، لاحظ كل من كابليانو و برازالي        الحكو

 تبين  حيث  . نطاق الحكومة الفيدرالية باعتبارها طريقة لتحسين الأداء التنظيمي        في جوهرية مكانة

دة الشاملة،   تلقوا تدريباً في إدارة الجو     قد المسحية  أُجريت عليهم الدراسة   الذين من أولئك    %61أن  

 كما وجد .  إيضاح المعتقدات والقيم الجوهرية لإدارة الجودة الشاملة       على قادرين كانوا % 90 وأن
 .)Kaboolian & Brazaley, 1990(. اهتماماً كبيراً بإدارة الجودة الشاملة فيما بين هؤلاء المديرينهناك أن

 اهتمام وكان ة الشاملة،  إدارة الجود  تطبيق بدأت جامعة ماري لاند نحو       1990 عام   وفي

 الجامعة تطبيق   محاولة وكانت رئيس الجامعة كبيراً في تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعة،         

 أن هناك ثلاثة عوامل رئيسة حفزت        كما. التفوق إدارة الجودة الشاملة للضرورة والرغبة في      

 التساوي في نوعية الخدمات     عدم:  الشاملة هي  الجودة إدارة رئيس الجامعة إلى الاهتمام بتطبيق    

 عن تنتج  المالية التي كانت تواجه الجامعة، التغييرات الثقافية التي    الصعوبات الجامعة، التي تقدمها 

 تطبيقات نظام   معظم أن وقد أظهرت التطبيقات نتائج تتلخص في     . تطبيق إدارة الجودة الشاملة   
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 أكثر مما هي عليه في الجانب       الإداري جانبال إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي تتركز على       

 )Kaboolian & Brazaley, 1990(الجامعة التدريسي، والبحث العلمي في

 التي  الرائدة والجامعات  من الكليات  23 على )Seymour, 1991( قام بها  دراسة وفي

لة تستطيع أن    الشام الجودةحيث بينت الدراسة أن إدارة      . تقوم بتنفيذ برنامج إدارة الجودة الشاملة     

 فوائد إدارة الجودة الشاملة في الحرم الجامعي والمتمثلة         تشمل التعليم تخلق فرقاً في تحسين جودة    

 البيئة  التعليمية على تحمل مسؤولية الخدمات التي تقدمها، وتحسنت        المؤسسة إمكانية في تضاعف 

 هذهلمستخدمة لخريجين    معنويا، وبالتالي رضى الطلبة وأولياء الأمور والمؤسسات ا          الجامعية

 ومشاركة والحقائق كما بينت الدراسة أن اتخاذ القرار أصبح قائماً على المعطيات           . الكليات

 لأفراد الدوائر   سانحةالعاملين أكثر مما كان عليه تطبيق إدارة الجودة الشاملة، وأصبحت الفرصة            

 ل المهمة والعملية التعليمية   وتضاعفت معرفة جميع العاملين حو    .  كفريق معاً يعملوا المختلفة أن 

 العمل الواضحة وتعليمات العمل الخاصة بكل إجراء عمل، كما تقلصت النفقات             إجراءات بسبب

 . الأعمال التي تتطلب الإعادةوانخفضت

 إدارة  تطبيق نحو  الموظفين اتجاهات"حول  ) 1995، براون وجاكولين ( دراسة   أما

 الدراسة إلى استقصاء    هدفت حيث" م في ولاية أورغن   الجودة الشاملة في وزارة التربية والتعلي     

 على تطبيق إدارة الجودة     الاتجاهاتالعلاقة بين اتجاهات الموظفين في تلك المديرية، وأثر هذه           

 يعملون في وزارة التربية والتعليم      موظف 400وإجريت الدراسة على عينة مكونة من       . الشاملة

 الدراسة إلى عدم وجود فروقات ذات دلالة         خلصتد  في المديرية العامة في ولاية أورغن، وق      

كما وجدت الدراسة   .  على تطبيق إدارة الجودة الشاملة     والجنس،إحصائية تتعلق بأثر مدة الخدمة،      

المستوى التعليمي، العمر، الخلفية العِرقية، مكان العمل، على          : بالمتغيراتاختلافات مرتبطة   

 أكثر الفروق في متغيرات مستوى التعليم والخلفية           الجودة الشاملة، حيث كانت     إدارةتطبيق  

 وإلى كما توصلت الدراسة إلى أن هناك فروقات تُعزى إلى بعض الصفات الشخصية                العِرقية،

 .اتجاهات المرافقين والمعارضين قد أمكن تحديدها

 أداة لقياس إدارة الجودة الشاملة في        تطوير "بعنوان )2003 الموسوي،( دراسة   أما

 إلى بناء أداة لقياس إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات           الدراسة هدفت" التعليم العالي مؤسسات  

 خلال التحقق من صدقها وثباتها وقابليتها للتطبيق في المؤسسات التربوية           منالتعليم العالي وذلك    

 فقرة موزعة على أربعة مجالات لإدارة الجودة في         48 إلى بناء مقياس تضمن      الدراسةوتوصلت  

 القرار، التعليم العالي وهي متطلبات الجودة والمتابعة وتطوير القوى البشرية، واتخاذ             سساتمؤ
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 بالمنطقة  العالي التعليم   مؤسسات  وخدمة المجتمع وأوصت الدراسة بتطبيق هذا المقياس في         

 .العربية

شركة أمريكية بكالي   ) 36(حول نظم تقويم الأداء في      ) 1989هول، هاردر،    (دراسة وفي

 التقويم، حيث ركزت الدراسة على عمليات تقويم الأداء وليس على النماذج المستخدمة في              رنيا،فو

 :وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها

 . عقد جلسات التوجيه والإرشاد للموظفينعلى تشجيع المديرين ضرورة .1

د المكافآت، دون    الأداء كصورة رسمية لقياس الأداء وتحدي      تقويم معظم المنظمات    تستخدم .2

 . الموظف كمتطلب إداري أساسيتنميةالنظر لتقويم 

 مليات الأداء على السلوك المستقبلي حيث وجد أن الكثير من ع          تقويم يكون التركيز في     أن .3

 . على الأداء الماضيتركزتقويم الأداء 

ظمة، ، بحيث يتوافق مع تثافة وأهداف المن      داء   تقويم الأ  لنظام أن يكون هناك تقويم      يحب .4

 . أهمية وحساسية العناصر المؤثرة الداخلية والخارجيةمدىفالتعديل يدل على 

 الموارد البشرية في المنظمة، حتى يمكن من التخطيط         بتخطيط عمليات تقويم الأداء     ربط .5

 . تقويم الأداء بتخطيط الموارد البشريةمعلوماتالشامل للمنظمة وربط 

العاملين في المكتبات العامة في فلسطين نحو       حول اتجاهات   ) 1997طوقان،   (دراسة وفي

 وتأثيرها على كفاءة الأداء، حيث اختار الباحث عينة عشوائية من مجتمع الدراسة              العملحوافز  

 اختيروا فردا،   55من نسبة المجتمع الأصلي، حيث بلغت       % 50 وقد كانت نسبة العينة      الأصلي،

 :أهمها إلى عدد من النتائج من وقد توصلت الدراسة. وفق جدول الأعداد العشوائية

 قبل أفراد عينة الدراسة حول السلوك الإداري           من درجة من عدم الرضا        هناك .1

 . تجاه العاملينالمكتباتوالممارسات الإدارية لأمناء 

 أفراد عينة الدراسة حول حوافز العمل يشير إلى أن هذا           لإجابات أن المتوسط العام     لوحظ .2

د الأدنى المطلوب وفق مقياس ليكرت، بحيث بلغت          مستوى الح  عنالمتوسط انخفض   

، أي أن مجمل اتجاهات العاملين نحو حوافز العمل هي            )2.84(درجة المتوسط العام    

 . العمل المادية والمعنوية دون الحد الأدنى المطلوبحوافز إنو. اتجاهات سالبة

 . العمل ودرجة أداء العاملينحوافز علاقة مباشرة بين وجود .3

 التي تتعلق بالسلوك التنظيمي والنمو المهني والنفسي         الفقراتام ملحوظ نحو     اهتم وجود .4

 . الإنسانية أثناء العملوالعلاقاتللعاملين، 
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 ـ وفي  نظام إدارة الجودة    باستخدام التعليم الجامعي    تطبيق "حول) 1996العلمي،  ( دراسة ل

جودة الشاملة في الجامعات     نتائج الدراسة أن جميع استراتيجيات إدارة ال        بينت حيث   ،"الشاملة

 الجهود المشتركة أو فرق العمل والتي من خلالها بالإمكان مشاركة جميع الأفراد               علىتعتمد  

 والطموحات والتحسينات المستمرة التي تمكّن الجامعة من استخدامها في تحقيق الرضا             العاملين

 العالي يتطلب   التعليمت  هذا بالإضافة إلى أن تطبيق هذا النظام في مؤسسا          . لدى المستفيدين 

 .ضرورة الحصول على الدعم من منظمات الأعمال والتجارة المختلفة

 ـ  وفي  تمثل الهدف الرئيس فيها في التعرف على         والتي) 1998ناجي،  ( دراسة أخرى ل

.  وإمكانية تطبيقها في مؤسسات التعليم العالي في الأردن         الشاملة الجودة  وأساليب إدارة  مفاهيم

 الأهلية نموذج استخدمته الباحثة لإجراء دراستها، والتي شملت آراء           عمانامعة  حيث كانت ج  

  تطبيق إدارة الجودة الشاملة في     حولمدراء الدوائر والطلبة      الأقسام و  ورؤساء الكلياتعمداء  

 فيما مرتفعاً  نتائج الدراسة على أن مستوى رضا طلبة جامعة عمان الأهلية كان            ودلت. الجامعة

 والأنظمة  الأكاديمي والكادر ات الجامعة ومنخفضاً بالنسبة للخطط الدراسية       يخص تجهيز 

 في تطبيق مبادئ إدارة الجودة       والرغبة القناعة كما تتوافر لدى الجامعة   . والتعليمات الداخلية 

 لبعض مبادئ إدارة الجودة الشاملة مثل تقديم          الفعلي بالتطبيق الشاملة، كما أن الجامعة تقوم     

 . تلبية احتياجات الطلبةعلى والعمل وظفينالحوافز للم

 حيث"  التربوية لتحقيق الجودة التعليمية    المتطلبات "بعنوان) 2002جويلى،  ( دراسـة    أمـا 

 إلـى الكشـف عـن متطلبات تطبيق الجودة الشاملة في مجال التعليم ومعرفة               الدراسـة هدفـت   

 الباحثةجل تحقيق ذلك استخدمت      التي تستدعي تطبيق الجودة في النظام التعليمي ومن ا         المبررات

 نتائج الدراسة إلى أن أهم متطلبات تحقيق الجودة وأشارتالمـنهج الوصـفي الميداني التحليلي،         

 والأفكار وإشراك جميع الأطراف المستفيدة والتركيز على المناخ الأهـداف يكمـن فـي تحديـد      

لى التحسين المستمر والتغذية     الواعـية والتركيز على المخرجات و التأكيد ع        والإدارةالتعليمـي   

 .الراجعة

 التعليم الجودة الشاملة في مؤسسات      إدارة "بعنوان) 1998،  مسعدأبو نبعة و  ( دراسـة    أمـا 

 التعاون بين   ومجالات هدفـت إلـى التعرف على مفاهيم إدارة الجودة الشاملة            والتـي " العالـي 

       ومجالات تطبيق سلسلة    نبيةالأجالجامعـات ومـنظمات الأعمال وتطبيقات الجودة في الجامعات          

 تناولت الدراسة إمكانية تطبيق إدارة الجودة       كما. فـي مؤسسات التعليم العالي    ) 9000(ألا يـزو    

 الدراسة إلى   وتوصلت.   في الجامعات الأردنية الأهلية والمعوقات المحتملة في التطبيق        الشـاملة 

 .الأهلية الأردنية الشاملة في الجامعات الجودةبناء إستراتيجية لإدارة 
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 ـ  وفي ل إدارة الجودة   ـ بمدخ قائمة "بعنوان) Waks and Frank,1996( دراسة ل

 التعرف  إلى هدفت الدراسة    حيث" في التعليم الهندسي  ) 9000(لايزوامبادئ ومعايير   :لةـالشام

في  الجودة الشاملة    إدارةعلى مبادئ ومعايير إدارة الجودة الشاملة وناقشت مبادئ واستراتيجيات          

 مناسبة لفاعلية التعليم،    الشاملةالتعليم الهندسي كما وضعت عدة أدوات وطرق لإدارة الجودة            

 مناقشات وقراءات ودراسة حالات      يتضمنواقترحت مقرر تعليمي عن إدارة الجودة الشاملة         

 .واقتراحات حول مفاهيم إدارة الجودة الشاملة

  :الدراسة الدراسات السابقة وعلاقتها بهذه ملخص

 : الآتيالسابقة، الباحث من خلال عرض الدراسات يستنتج

 في مجال تطبيق إدارة الجودة الشاملة أو نظام إدارة الجودة           أجريت أن جميع الدراسات التي      نيتب

 والاستمرار أهمية هذا المنهج أو النظام في المؤسسات التعليمية           على تركز التعليميفي المجال   

.  على حد سواء   والمجتمععود على الجامعة والطالب وأولياء الأمور       في تطبيقه لما له من فائدة ت      

 والبعض الآخر يطبق    الشاملة من الجامعات وخصوصا الأجنبية تطبق إدارة الجودة          اًوأن كثير 

 على الصعيد   اً عالي اً اهتمام هناكوأن  . م إدارة الجودة في المجال الإداري في بعض الجامعات        انظ

 أنه لا يوجد دراسة شبيهة      إلا.العاليلخليج بموضوع جودة التعليم      في دول ا   العربي وخصوصاً 

 الإداريةم الجودة في أداء كليات العلوم         ا الحالية التي تركز على مدى تطبيق نظ         بالدراسة

 الفلسطيني كونها   المجتمعوالاقتصادية في الجامعات الفلسطينية لما لهذه الكليات من أهمية في            

 التعليم  وزارةمنشورات  (  الفلسطينية الجامعات في بعد كليات التربية  تأتي في المرتبة الثانية      

 . تخرج طلبة إداريين قادرين على قيادة المستقبلالكليات هذه وكون ).2005العالي الفلسطيني، 
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 )1 (جدول
 2003/2004 الأكاديمي الجامعات الفلسطينية العام في  والاقتصاديةالإدارية طلبة كليات العلوم عدد

 

 الجامعة اسم ذكور إناث موعمج

 المفتوحة القدس 7367 3196 10563

 القدس 253 161 414

 لحم بيت 236 218 454

 الخليل 87 96 183

 كيبولتكن 98 76 174

 بيرزيت 349 294 643

 النجاح 544 338 882

 الأمريكية 850 203 1053

 الأزهر 1298 350 1648

 سلاميةالإ 369 172 541

 صىالأق - - -

 المجموع 11451 5104 16555

 إدارة الجودة وأثرها على     مانظ إلى التعرف على مدى تطبيق       الدراسة هذه هنا هدفت    من

 معرفة هذا المدى في تطوير هذه       الفلسطيني،أداء كليات العلوم الإدارية والاقتصادية في الواقع        

خدام فرق العمل، رضا      الكلية، است  التكاليفالكليات من خلال تحسين طرق العمل، تقليل          

 التنافسية، إكساب العاملين مهارات الفهم الجيد       الميزةتحقيق  / المستفيدين، تغيير معطيات السوق   

 المحلي بما يتوافق وحاجة سوق العمل، وكذلك معرفة العقبات          المجتمعلكيفية أداء عملهم، خدمة     

وذلك من  . لممكنة لتلك العقبات  م الجودة والحلول ا   ا لنظ تطبيقها في الكليات تلكالتي قد تواجه    

 الهيئة التدريسية في كليات العلوم       أعضاء الكليات ومسؤولي الجودة و     هذه عمداءوجهة نظر   

 . في الجامعات الفلسطينيةوالاقتصاديةالإدارية 

 العلوم الإدارية والاقتصادية ومسؤولي     كليات عمداء مجتمع الدراسة من جميع      ويتكون

 العلوم الإدارية والاقتصادية في الجامعات الفلسطينية       كلياتتدريسية في    الهيئة ال  أعضاءالجودة و 

 10 التدريسية قدرها    الهيئة غزة، تم أخذ عينة عشوائية من أعضاء          وقطاعفي الضفة الغربية      

 وجود لعينة للعمداء    ولا الكلية،أعضاء من كل جامعة، شارك في اختيار بعضا منهم عميد             

 ). 2(أنظر جدول . خذ المجتمع كاملا حيث تم أالجودة،ومسؤولي 
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  : الدراسةأهداف

م إدارة الجودة في كليات العلوم الإدارية والاقتصادية في          ا مدى تطبيق نظ   على التعرف .1

 الفلسطينيالواقع 

 . أثر تطبيق نظم الجودة على أداء كليات العلوم الإدارية والاقتصاديةعلى التعرف .2

 كليات العلوم الإدارية والاقتصادية في تطبيق         بعض العقبات التي قد تواجه     عن الكشف .3

 .  والحلول الممكنة لتلك العقباتالجودةنظم 
 . اتجاهات أعضاء الهيئة التدريسية وعمداء تلك الكليات نحو تطبيق نظم الجودةعلى التعرف .4

 العلاقة بين المتغيرات الشخصية لعينة أفراد الدراسة ومدى تطبيق نظم             على التعرف .5

 . العلوم الإدارية والاقتصاديةلياتكالجودة في 

 التوصيات التي من شأنها تفعيل تطبيق نظم الجودة وبالتالي الوصول لأداء             بعض عرض .6

 الفلسطينية مواكب للمستجدات    الجامعات العلوم الإدارية والاقتصادية في        كلياتنمطي في   

 .العالمية

  : الدراسةمشكلة

لمتين لتطبيق إدارة الجودة الشاملة فهي جزء        ا الأساس دراسة تطبيق نظم الجودة      تعتبر 

 أكان ذلك في الجامعات التي تطبيق نظام إدارة الجودة           سواء وتكاملي لأي برنامج جودة       مهم

 من.  م كان في المؤسسات التي تنهج تطبيق إدارة الجودة الشاملة         أ) يزوللاالمواصفات العالمية   (

 العلوم الإدارية   كلياتبيق نظم الجودة في أداء       على مدى تط   التعرفهنا ركزت هذه الدراسة في        

 تطرحو. والأكاديمية الإداريةوالاقتصادية في الجامعات الفلسطينية بهدف تطوير جودة العلمية           

م إدارة  اما هو مدى تطبيق نظ    :  على التساؤل الرئيس التالي    الإجابةمشكلة الدراسة من خلال     

رية والاقتصادية في الجامعات الفلسطينية التي من         العلوم الإدا  كلياتالجودة وأثرها على أداء     

 :بالآتي بها؟ والمتمثلة والرقي تحسين أدائها  منخلالها تستطيع الجامعات 
  العملطرق تحسين •

 التكاليف تقليل •

  العملفرق استخدام •

 )الطلبة (المستفيدين رضا •

 تحقيق الميزة التنافسية/  السوقمعطيات تغيير •

 لفهم الجيد لكيفية أداء عملهم مهارات االعاملين إكساب •

  المحلي بما يتوافق وحاجة سوق العملالمجتمع خدمة •
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 التي قد تواجه هذه الكليات في تطبيق هذه         العقبات تطرقـت الدراسـة للبحث في        كمـا    

 . وجهة نظر المبحوثين أنفسهممن  لتلك العقباتالممكنةوكذلك الحلول ) إن وجدت(نظمةالأ

  : الدراسةأسئلة

م إدارة الجودة وأثرها على أداء كليات العلوم الإدارية والاقتصادية في ا تطبيق نظ مـدى  مـا  .1

  لفلسطينية؟ا  الجامعات

 الإدارية والاقتصادية أي علاقة في      العلوم كليات نظم إدارة الجودة على أداء         لتطبـيق  هـل . 2

 : التاليةالمتغيراتتطوير هذه الكليات والرقي بها، تعزي إلى 

 لمي العالمستوى •

 الجامعة •

 التخصص •

 قد تحول دون تطبيق نظم الجودة في كليات العلوم الإدارية والاقتصادية            التي هي العقبات    مـا . 3

  الفلسطينية؟الجامعاتفي 

  من هذه العقبات إن وجدت؟للحد هي الحلول المقترحة من قبل عينة الدراسة ما. 4
 

  : الدراسةفرضيات

 لمتوسط إجابات عينة 0.05ة ألفا لالد مستوى الد إحصائية عندلالة  توجد فروق ذاتلا

 العلوم الإدارية والاقتصادية كلياتم إدارة الجودة على أداء  ا نظتطبيق ىأفراد الدراسة حول مد

 : تعزى إلىأعمالهافي تطوير 

  العلميالمستوى •

 الجامعة •

 التخصص •

  : الدراسةأهمية

 الجودة في أداء    إدارةم  ابيق نظ  أهمية الدراسة في كونها تسعى لتوضيح أثر تط         تكمن  

 سوف تكون هذه الدراسة مهمة      ولهذاكليات العلوم الإدارية والاقتصادية في الجامعات الفلسطينية،        

 ووزارة  الفلسطينية العلوم الإدارية والاقتصادية، وللجامعات      كليات على     ئمينبالدرجة الأولى للقا  

 في هذا المجال وللذين      للباحثينلدراسة أداة   التعليم العالي الفلسطيني، كما سوف تكون هذه ا         

 سوف   التعليمية التعلمية، وأخيراً   العمليةيرغبون بتزويد معارفهم حول تطبيق نظم الجودة في          

 كليات العلوم الإدارية    أداء معلوماتية حول مدى تطبيق نظم الجودة في          أداةتكون هذه الدراسة    

 . والاقتصادية في الجامعات الفلسطينية
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  : الدراسةحدود

 : على بعض المجالات والتي تم تناولها فيما يليالدراسة اقتصرت 

 : البشري المجال

 في هذا المجال على عينة عشوائية من أعضاء الهيئة التدريسية              الدراسة اقتصرت 

 العلوم الإدارية والاقتصادية ومديري دوائر ضبط النوعية في الجامعات            كلياتوجميع عمداء   

 . الفلسطينية

 :المكاني المجال

، حيث تم تطبيقها على     )الضفة وغزة ( المكاني للدراسة على فلسطين       المجال اقتصر 

 ).2(أنظر جدول .  الفلسطينية الجامعات  منعينة عشوائية 

 :الزماني المجال

 .2005/2006 آب وأيلول من العام الدراسي شهري جمع بيانات الدراسة خلال تم

 : الموضوعيالمجال

 . نظم الجودةتطبيقه الدراسة على تناول موضوع مدى  هذاقتصرت

  : الدراسةمنهجية

 الدراسة والأهداف التي سعت إلى تحقيقها للتعرف على مدى تطبيق            طبيعة ضوء   في 

 كليات العلوم الإدارية والاقتصادية في الجامعات الفلسطينية، وبناء على            أداءنظم الجودة في    

 بأسلوبهة عنها، استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي           التي سعت الدراسة للإجاب     الأسئلة

 وجمع  الظاهرةالمسحي لتحقيق أهداف الدراسة، ذلك أن المنهج الوصفي لا يقتصر على وصف              

 الواقع المراد   فهمالمعلومات والبيانات عنها، بل يمتد إلى الوصول إلى استنتاجات تسهم في              

 المعلومات  جمع، والذي لا يقف عند حد        )219: 1997عبيدات وآخرون   ( دراسته وتطويره 

 يعمد كذلك إلى تحليل     وإنماالمتعلقة بالظاهرة من أجل استقصاء مظاهرها وعلاقاتها المختلفة،          

 . وتحسينهالواقعالظاهرة وتفسيرها والوصول إلى استنتاجات تسهم في تطوير 

لحصول على معلومات شاملة     من الدراسات الوصفية التحليلية التي تهدف إلى ا        الدراسة هذه   وتعد

 مسحية عن علاقة اتجاهات عينة أفراد الدراسة بدراسة تطبيق نظم الجودة، وهي دراسة               ودقيقة

 ).الضفة وغزة(لعينة عشوائية من الجامعات الفلسطينية 

  :الدراسة وعينة مجتمع

الضفة الغربية  (جامعات موزعة على محافظات فلسطين    ) 10( من   الدراسة مجتمع   يتكون 

فرد، وقد تم اختيار عينة الدراسة بطريقة عشوائية من تلك           ) 101( قدرها   وعينة،  )وقطاع غزة 



 فتح االله غانم. د

 890

 ،  أعضاء 10، بواقع   )كليات العلوم الإدارية والاقتصادية   ( الهيئة التدريسية من     لأعضاءالجامعات  

 فرداً 12 النوعية من كل كلية ، بمجموع        ضبط قسم   رئيس اختيار عميد الكلية ومدير دائرة أو        وتم

 ).1( هو مبين في الجدول كما.  فردا120ً قدره من كل جامعة ومجموع كلي
 

  : توزيع الاستماراتطرق

 للتباعد الجغرافي لهذه      وخصوصاً وجمعها تسهيل عملية توزيع الاستمارات       بهدف

 الباحث  قام لصعوبة التنقل بين تلك الجامعات،         ونظراالجامعات والممتدة في جميع أنحاء الوطن،       

 تسهيل مهمة، حيث قام      بكتاببمخاطبة الأستاذ الدكتور رئيس الجامعة بهدف تزويد الباحث           

 مهمتي كباحث في توزيع     لتسهيل بمخاطبة زملائه من رؤساء الجامعات بشكل مباشرة          مشكوراً

 وجوده لما استطعت توزيع     ولولا الاستبانات وجمعها، حيث كان لهذا الكتاب صدى قوي جداً         

 جامعات وكذلك منطقة غزة والتي      ثلاث في منطقة الجنوب والتي يقع فيها        صوصاًالاستبانات وخ 

 للمناطق التعليمية التابعة لجامعة القدس      الاستباناتحيث تم إرسال    .  يقع فيها ثلاث جامعات    أيضاً

 تكليف إحدى الزملاء في هذه المناطق بتوزيع هذه            وتمالمفتوحة التي يعمل بها الباحث،        

 في المناطق البعيدة على الاتصال الهاتفي مع هذه           الباحثعها، حيث اقتصر    الاستبانات وجم 

 لأعضاء الهيئة التدريسية في جامعة القدس المفتوحة فقد تم           الاستباناتوبخصوص  . الجامعات

 البوابة الأكاديمية الإلكترونية      خلال موقع الجامعة على الإنترنت مستخدماً        منإرسالها لهم   

 .  من خلال البوابة الأكاديميةرفين، وتم استقبالها بعد تعبئتها أيضاً المشبمراسلةالخاصة 

استبانه على أفراد الدراسة للتأكد     ) 150(تم توزيع   ) 120( العينة البالغ    حجم تحديد   وبعد 

 وذلك بنسبة عائد تقدر بـ      استبانه،) 101( العينة المطلوب، إلا أن ما تم جمعه هو          حجممن جمع   

 .تفعةوهي نسبة مر%) 84( 

 )2( رقم جدول

  الاستبانات التي وزعت وجمعتوعدد  وعينة الدراسةمجتمع

 الجامعة العينة توزيع جمع

 المفتوحة القدس 12 15 12

 الأمريكية العربية 12 15 11

 الوطنية النجاح 12 15 10

 بيرزيت 12 15 12

 القدس 12 15 7

 لحم بيت 12 15 8
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 الخليل 12 15 12

 نكالبلتك 12 15 10

 الإسلامية 12 15 11

 الأزهر 12 15 8

 المجموع 120 150 101
 

 :الدراسة أداة

 : هذه الدراسة من خلال جانبين كالتاليبيانات تم جمع لقد 

 :النظري الجانب

 البيانات الثانوية، وهي المصادر     مصادر خلال الرجوع إلى     من هذا الجانب    تناول تم   فقد 

وقد تمثلت هذه المصادر في الإنتاج      . الموضوعر المباشرة عن    التي تزود الباحث بالبيانات غي    

 وبعض الدراسات السابقة حول الموضوعات      والدوريات،العلمي من الكتب، والمراجع والمقالات،      

 . التعليميالمجالالمتعلقة بتطبيق نظم الجودة في 

 : الميدانيالجانب

اصر العينة، وذلك لتغطية الجانب      كأداة لجمع البيانات الأولية من عن      الاستبانة استخدمت 

 : للعناصر التالية من الدراسة، وقد صممت الاستبانة وفقاًالميداني

 .متغيرات) 8( لأفراد عينة مجتمع الدراسة وعددها الشخصية البيانات

 : بموضوع الدراسة واشتملت على المحاور التاليةالخاصة الأسئلة

فة مدى تطبيق نظم الجودة في أداء كليات العلوم           ويشمل عددا من الفقرات لمعر     :الأول المحور

 :  على النحو التاليالدراسة عينة أفراد لدى والاقتصادية  الإدارية

 .وهي عبارات خاصة بتحسين طرق العمل) 10(إلى العبارة رقم ) 1 (رقم العبارة من

 .الكلية بتقليل التكاليف خاصة، وهي عبارات )9(إلى العبارة رقم  ) 1 (رقم العبارة من

 . العملفرق، وهي عبارات خاصة باستخدام )6( العبارة إلى)  1( العبارة من

 .، وهي عبارات خاصة برضاء المستفيدين)10(إلى العبارة رقم ) 1 (رقم العبارة من

تحقيق / ، وهي عبارات خاصة بتغيير معطيات السوق      )10(إلى العبارة رقم    ) 1 (رقم العبارة   من

 .التنافسيةالميزة 

، وهي عبارات خاصة بإكساب العاملين مهارات الفهم        )11(إلى العبارة رقم    ) 1 (رقم العبارة   من

 . لكيفية أداء عملهمالجيد
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، وهي عبارات خاصة بخدمة المجتمع المحلي بما         )9(إلى العبارة رقم    ) 1 (رقم العبارة   من

 . سوق العملوحاجةيتوافق 

 الإدارية دون تطبيق نظم الجودة في كليات العلوم          ويشمل المعوقات التي قد تحول     :الثاني المحور

 .والاقتصادية، وكذلك الحلول المقترحة لها

 عبارات المحور الأول بشكل يتيح للمبحوثين فرصة الإجابة عنها وفقا لتدرج              صياغة تم   وقد

، غير  2= ، غير موافق    3= ، متردد   4= ، موافق   5= موافق بشدة   ( ليكرت الخماسي    مقياس

 عن المعوقات وما يقترحونه     للإجابة، في حين تم ترك المجال مفتوح للمجيبين           )1=ة   بشد موافق

 .من حلول لتلك العقبات

، كون موضوع الدراسة يكمن في التعرف على        الإيجابي الطابع   أخذت المتغيرات   غالبية 

خر أخذ   في أداء كليات العلوم الإدارية والاقتصادية، والبعض الآ         الجودةمدى تطبيق نظم إدارة     

 وخصوصا العقبات التي تواجه القائمين على هذه الكليات في تطبيقهم لهذه النظم،              السلبيالطابع  

 اعتمد الباحث أثناء تصميم الاستبانة على مقابلات أجراها مع بعض أفراد الدراسة وخصوصا              وقد

 النجاح المتصلين جغرافيا بشكل مباشر كزملائه من الجامعة العربية الأمريكية، جامعة               من

 . أو من خلال الهاتف/الوطنية، جامعة بيرزيت سواء كانت وجاهة و

 : الدراسة أداة صدق

 : الإستبانة بشكلها النهائي وفقا للخطوات التاليةإعداد تم لقد 

 شاملة لأهم الدراسات والبحوث، والمراجع ذات العلاقة بموضوع الدراسة والتي            بمراجعة القيام

 . المسودة الأولى للاستبانة خلالها تم التوصل إلىمن

 الأولى للاستبانة على عدد من المحكمين من زملاء الباحث في مجال الإدارة              المسودة عرضت

 حول  ومقترحاتهم القياس والتقييم في التربية والإحصاء، والذين تفضلوا بإبداء ملاحظاتهم           ومجال

 بعين الاعتبار   والاقتراحاتحظات  عبارات الاستبانة ومعايير الإجابة عنها، وقد تم أخذ هذه الملا         

 .للوصول إلى المسودة الثانية من الاستبانة

 على عينة استطلاعية على أفراد متجانسين ولكنهم من خارج عينة           أولية دراسة   أجريت 

 استبانات، وكان الغرض من هذا الإجراء       7 استبانات كان العائد منها      8 توزيعالدراسة، حيث تم    

 الاستبانة ملائمة ومفهومة لمجتمع وعينة الدراسة الأصيل، والاطلاع على           أن عبارات  منالتأكد  

 من والمقترحات حول لغة ووضوح محتوى أداة الدراسة، وقد تمت الاستفادة مما ورد                الآراء

 مقداركما أن إجراء الدراسة الأولية على العينة قد تم مرة أخرى، وكان               . بعض الملاحظات 

 0.831= اخ للدراسة الأولية نبكرو س ألفامعامل الثبات الأولي بمقيا
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 :الدراسة أداة ثبات

كرونباخ،  معامل ألفا   الثبات النهائي لأداة الدراسة باستخدام       معامل تم حساب     لقد 

 .يبين معاملات ثبات الاستبانة) 3 (رقموالجدول التالي 

 )3( رقم جدول

 كرونباخ لمحاور أداة الدراسة  الثبات ألفامعامل

)ألفا(ات  الثبمعامل  المحاور العبارات

  طرق العملتحسين 10 0.812

  التكاليف الكليةتقليل 9 0.790

  فرق العملاستخدام 6 0.830

  المستفيدينرضا 10 0.841

  التنافسيةالميزةتحقيق /  معطيات السوقتغيير 10 0.804
  لكيفية أداء عملهمالجيد العاملين مهارات الفهم اكساب 11 0.853

  سوق العملوحاجة المجتمع المحلي بما يتوافق خدمة 9 0.874

  الكليالثبات 65 0.83

) 0.874 –0.790( الثبات النهائي لعبارات محاور الدراسة ما بين          معامل تراوح   لقد 

وهو معامل  ) 0.83( مرتفع، كما بلغ معامل الثبات الكلي لجميع عبارات الأداة           ثباتوهو معامل   

 . مرتفع أيضاًثبات

  : الإحصائيةالمعالجة اليبأس
 : استخدمت الأساليب الإحصائية التاليةحيث)(SPSS بيانات الدراسة وفقا لبرمجيةمعالجة تم لقد 

 .كرونباخ  الدراسة باستخدام معامل ألفاثبات معامل تحديد

 .الشخصية البيانات لوصف والنسب المئوية  التكرارية التوزيعات

، )1(إلى رقم   ) 5(أن لكل عبارة خمسة مقاييس، وهي من رقم          الموزون، ذلك    الحسابي المتوسط

 استجابات إيضاحها في الفقرة الخاصة بأداة الدراسة، وهذا يحدد مدى ارتفاع أو انخفاض               تمكما  

 مبين في   هوالمبحوثين لكل عبارة واردة في أداة الدراسة بحيث تقاس درجات المتوسط كما               

 :التالي) 4(الجدول رقم 
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  الحسابي الموزونالمتوسط )4(م  رقجدول

 المنسوب لقياس الوزن

 المتوسط الحسابي
 الدرجة

 اللغوي المعنى

 للرمز في السلم

 رموز

 السلم

 ب.م  بشدةموافق 5 5.00 – 4.21

 م موافق 4 4.20 – 3.41

 متردد متردد 3 3.40 – 2.61

 م.غ  موافقغير 2 2.60 – 1.81

 ب.م.غ  موافق بشدةغير 1 1.81 من أقل

 لتحديد مقدار التشتت في إجابات المبحوثين لكل عبارة عن المتوسط               المعياري، الانحراف

 : يليكماالحسابي 

يشير إلى تركيز الإجابات وعدم تشتتها عن متوسط الإجابات          ) 1( أقل من    المعياري الانحراف

 . من عبارات الاستبانة، ويعني ذلك تقارب استجابات الأغلبيةعبارةلكل 

يشير إلى تشتت الإجابات وعدم تركزها مما يدل         ) 1( أكبر من أو يساوي      المعياري فالانحرا

 . استجابات الأغلبية لموضوع العبارةتباعدعلى 

 دلالة الفروق ذات الدلالة الإحصائية لمتوسط         لتوضيح) ANOVA( الأحادي التباين اختبار

ي أداء كليات العلوم الإدارية      تطبيق نظم إدارة الجودة ف     مدىإجابات عينة أفراد الدراسة حول      

ة مع قيمة ألفا    ـ للمتغيرات المستقلة، وذلك بالمقارن     الفلسطينية وفقاً  الجامعاتوالاقتصادية في   

 نقبل  0.05 يتم رفض الفرضية، وإن كانت أكبر من          0.05 كانت النتيجة أقل من       فإن،  0.05

 .مبحوثين بمعنى عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات الالفرضية
 

 : التوزيع التكراري والنسب المئويةجداول

 )5( رقم جدول

  التكراري والنسب المئوية وفقا لمتغير العمرالتوزيع

 العمرية الفئة التكرار المئوية النسبة الترتيب

  سنة30 من أقل] 1[ 5 5.0 5

  سنة35 – 30] 2[ 32 31.7 1

  سنة40 – 36] 3[ 21 20.8 2

  سنة45 – 41] 4[ 19 18.8 4
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  سنة50 – 46] 5[ 20 19.8 3
  سنة50 من أكثر] 6[ 4 4.0 6

 المجموع 101 100.0 
 

إلى توزيع طبيعي للفئات العمرية يتلاءم مع عمر         ) 5( في الجدول رقم     البيانات تشير 

 ممن شملتهم العينة حديثي التخرج وهم في الفئة          32، إلا أن حوالي الثلث أو        الجامعي الأستاذ

 أن  القول وبشكل عام نستطيع     سنة، 40 – 36 سنة، تلتها مباشرة الفئة العمرية       35 – 30 ةالعمري

ة نابلس  ن في مدي  الوطنية سنة منذ تأسيس جامعة النجاح       36عمر الجامعات الفلسطينية لا يزيد عن       

 إلى أن عينة أفراد الدراسة      يشير، وأن متوسط العمر     متفاوتةتبعتها باقي الجامعات على فترات      

 . حتى اللحظةالثميناتالعالي في  حصلت على المؤهل العلمي

  لمتغير الجنس التكراري والنسب المئوية وفقاًالتوزيع )6( رقم جدول

 جنسال التكرار المئوية النسبة الترتيب
 ذكر] 1[ 82 81.2 1
 أنثى] 2[ 19 18.8 2

 المجموع 101 100.0 
 

هم من   % 20ينة هم من الذكور وأن أقل من         من الجدول أن غالبية الع     يتضح الجنس   بخصوص

 .الأسرة للزواج في سن مبكرة والعمل على رعاية الإناث ذلك لذهاب يعزىوقد . الإناث

 )7( رقم جدول

  لمتغير المستوى العلمي التكراري والنسب المئوية وفقاًالتوزيع

 العلمي المستوى التكرار المئوية النسبة الترتيب
 يرماجست] 1[ 43 42.6 2
  دكتوراه] 2[ 55 54.5 1
  ذلكغير] 3[ 3 3.0 3

 المجموع 101 100.0 
 

أن نسبة ممن يحملون شهادة الدكتوراه حازت على        ) 7( في الجدول رقم     البيانات تشير 

 %.54.5 كما هو مسجل في الوسط الحسابي الأولىالمرتبة 
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 )8( رقم جدول

  سنوات الخبرة التكراري والنسب المئوية وفقا لمتغيرالتوزيع

 الخبرة سنوات التكرار المئوية النسبة الترتيب
  سنوات5 من أقل] 1[ 14 13.9 4
  سنوات10 – 5] 2[ 35 34.7 1
  سنة15 – 11] 3[ 23 22.8 2
  سنة20 – 16] 4[ 16 15.8 3
  سنة25 – 21] 5[ 8 7.9 5
  سنة25 من أكثر] 6[ 5 5.0 6

 المجموع 101 100.0 
 

الخاص بالفئات العمرية، إذ تبين أن أكثر من        ) 4(ول رقم   دمع نتائج الج  ) 8 (الجدول نتائج   تتفق

 . سنة20 شملتهم العينة يتمتعون بخبرات حتى ممن% 80

 )9( رقم جدول

  التكراري والنسب المئوية وفقا لمتغير اسم الجامعةالتوزيع

 التعليمية المنطقة التكرار المئوية النسبة الترتيب
 المفتوحة لقدسا 12 11.9 1
 الأمريكية العربية 11 10.9 2
 الوطنية النجاح 10 9.9 3
 بيرزيت 12 11.9 1
 القدس 7 6.9 5
 لحم بيت 8 7.9 4
 الخليل 12 11.9 1
 البلتكنك 10 9.9 3
 الإسلامية 11 10.9 2
 الأزهر 8 7.9 4

 المجموع 101 100.0 
 



  العلوم الإدارية والاقتصاديةكليات على أداء وأثرها  إدارة الجودةنظام تطبيق مدى

 897

بعا لعدد المبحوثين من كل جامعة، حيث بلغت          توزيع عينة أفراد الدراسة ت     الجدول هذا   يوضح

 %.7.9وأقل نسبة مشاركة % 11.9 مشاركة نسبةأعلى 

 )10( رقم جدول

  لمتغير التخصص التكراري والنسب المئوية وفقاًالتوزيع

 التخصص التكرار المئوية النسبة الترتيب
 أعمال إدارة 23 22.8 2
 محاسبة 24 23.8 1
 تسويق 9 8.9 5
 اقتصاد 22 21.8 3
 مالية 11 10.9 4
 إنتاج 9 8.9 5
 ذلك غير 3 3.0 6

 المجموع 101 100.0 
 

من التخصصات  ) المحاسبة، وإدارة الأعمال، والاقتصاد   (أن تخصصات   ) 10 (ولدالج من   يتضح

في حين تبين أن باقي التخصصات يوجد بها شح              في الجامعات الفلسطينية،    نسبةالأكثر  

 .سويق والمالية والتالإنتاجوخصوصا 

 )11( رقم جدول

  لمتغير وجود دائرة ضبط نوعية التكراري والنسب المئوية وفقاًالتوزيع

 العلمي المستوى التكرار  المئويةالنسبة الترتيب
 يوجد] 1[ 100 100.00 1

  يوجدلا] 2[ 0 0.00 
 المجموع 100 100.00 

 

لكليات العلوم الإدارية والاقتصادية في      للتفائل بمستقبل زاهر    ) 11( رقم   الجدول نتائج   تشير

 . الفلسطيني، نظرا لوجود دائرة، أو قسم، أو مسؤول للجودة في تلك الجامعاتالمجتمع
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 )12( رقم جدول

  التكراري والنسب المئوية وفقا لمتغير المنصبالتوزيع

المئوية النسبة الترتيب التكرار  العلمي المستوى
 عميد] 1[ 10 9.9 1
  ضبط النوعيةمدير] 2[ 10 9.9 1
  هيئة تدريسعضو] 3[ 81 80.2 2

 المجموع 101 100.0 
 

 بشكل متجانس جميع عمداء كليات العلوم الإدارية والاقتصادية           الدراسة شملت   لقد 

 من مسؤولي الجودة، في حين      10 عمداء و  10، منهم    فرداً 20 عددهم   والبالغومسؤول الجودة،   

 .يئة التدريسية في تلك الجامعات الهأعضاءالبقية هم من 

 كليات العلوم   أداء أسئلة الدراسة، حول مدى تطبيق نظم إدارة الجودة وأثرها على            على وللإجابة

 . لمجالات مشكلة الدراسة الفلسطينية وفقاًالجامعاتالإدارية والاقتصادية في 

 )13( رقم جدول

 لعمل طرق التحسين  إجابات عينة أفراد الدراسة تبعاًمتوسط
Std dev الوزن المتوسط  الفقرات

 التربوية  على تحسن مستمر في أساليب التدريس والأنشطةالكلية تعمل 4.01 م 0.73

 3.28 متردد 0.88
 لجميع جوانب المواقف التدريسية     الطلاب  جاهدة على فهم   الكلية تعمل

  في تنفيذهاوالمشاركة

 3.48 م 0.89
 الطلاب بعضهم البعض، وبينهم      نبي  إقامة تعاون فعال   الكلية تشجع

  التدريسيةالهيئةوبين أعضاء 

  على تجنب الوقوع في الخطأ وليس مجرد اكتشافهالكلية تعمل 3.66 م 0.99

 3.52 م 0.94
 وسلوكي لدى الطلاب بما فكري  نشرات هدفها إحداث تغييرالكلية توفر

  الصحيحالعمليتوافق ومقومات 

 3.58 م 1.02
 وتحسينها و تطويرها    والنشاطات ى طبيعة العمليات   عل الكلية تركز

 والمخرجات  من التركيز على النتائجبدلاًبصفة مستمرة 

  الموارد البشريةوتنمية  باستمرار على تعزيز روح البحثالكلية تعمل 4.00 م 0.72

  بالتواصل مع المؤسسات غير التعليمية كجهات العملالكلية تؤْْمن 3.88 م 0.90

 4.23 ب.م 0.73
 الجودة عملية بنائية تهدف إلى تحسين المنتج النهائي وذلك          الكلية تعتبر

  العمل لجميع العاملين في الكليةظروفمن خلال تحسين 

 3.92 م 0.95
 باستمرار على تدريب العاملين وإعادة تدريبهم وإكسابهم         الكلية تعمل

  عملهم على أحسن وجهليؤدوامهارات جديدة 

 العام طالمتوس 3.76 م 
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وجود درجة مقبولة من الوعي نحو تحسين طرق         ) 13( الجدول رقم    نتائج من   يتضح 

ي العام للجدول   ـ الإدارية والاقتصادية كما هو مثبت بالمتوسط الحساب        العلومالعمل في كليات    

 هذا على شيء فإنما يدل على مدى حرص الجامعات الفلسطينية بشكل عام                دل، وإن   3.76

 أن   والاقتصادية بشكل خاص على التطور والتحسين المستمر وخصوصاً        الإدارية وكليات العلوم 

 بها، معينة على الجامعات الفلسطينية التقيد        وقيوداً  العالي الفلسطيني تفرض شروطاً    التعليموزارة  

 كفاءة أداء   على وكذلك وجود جهات أجنبية تأتي لتقييم أعمال تلك الكليات، وهذا ينعكس إيجاباً            

 عدم الأخذ بمبدأ فهم     الكلياتإلا أنه ما يؤخذ على تلك        . لكليات من خلال العاملين فيها    هذه ا 

د د النتيجة تر  كانت المواقف التدريسية والمشاركة في تنفيذها حيث            جوانبالطالب لجميع     

 جهة أخرى نرى أن كليات العلوم الإدارية والاقتصادية في           ومن. المبحوثين حول تلك القضية   

 بشدة حول أهمية الجودة باعتبارها عملية بنائية تهدف إلى تحسين            موافقةالفلسطينية  الجامعات  

من خلال تحسن ظروف العمل لجميع العاملين في تلك الكليات كما هو             ) الطالب (النهائيالمنتج  

 والاقتصادية، ويستنتج الباحث مما سبق أن كليات العلوم الإدارية          4.23 بالمتوسط الحسابي    مثبت

 وجود  ظل في    كل الحرص على تحسين الكيفية التي تعمل بها باستمرار، وخصوصاً           حريصة

 فهم  يستطيعونمنافسة شديدة فرضتها علينا ما يسمى بالعولمة والتي تتطلب تخريج طلبة أكفاء              

 .متطلبات التكنولوجيا ومتطلبات الوظائف التي يتطلبها سوق العمل

 )14( رقم جدول

  التكاليف الكليةلتقليل لدراسة تبعاً إجابات عينة أفراد امتوسط
Std dev الوزن المتوسط  الفقرات

 . الأخطاء الملموسة واحتمال إعادة العمل يتم تقليل التكاليف الكليةلقلة نتيجة 3.27 متردد 1.21

 3.05 متردد 0.93
 يمكن  صحيحة بناء على معلومات وبيانات حقيقية واقعيةقرارات اتخاذ

 . ملحوظبشكل  الكليةليل التكاليف تحليلها نجم عنه تق
0.82 
 3.97 م 

 
 العمل إلى الرقابة منذ نهاية  اكتشاف الخطأ فيمن" سياسة الكلية تتـبع 

 " تجنب الوقوع في الخطأومحاولةبدء العمل 
 . بشكل ملحوظالتدريسية  التعليمي في المواقفالهدر تقليل تم 3.55 م 1.02
0.99 
 3.16 متردد 

 
 . عات موجهة بعناية والتقليل من الاجتماعات غير الضرورية اجتماعقد يتم

0.84 
 3.78 م 

 
 وظيفي واضح لجميع الوظائف مما أدى إلى الاستخدام         وصف يوجـد 

 والبشريةالأمثل للموارد المادية 
  أهمية أكثر للتركيز على الوقاية بدلاً من التفتيشالكلية تولي 3.68 م 0.82

 3.70 م 0.85
على تقليل إجراءات العمل الروتينية واختصارها من حيث         الكلية تعمل

 الوقت والتكلفة
0.87 
 3.78 م 

 
 . أهمية كبرى في تحديد المسؤولية وعدم إلقاء التبعات على الآخرينالكلية تولي

 العام المتوسط 3.55 م 
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ول السابق، فما من شك أن تحسين طرق        دمع نتائج الج  ) 14( رقم   الجدول نتائج   تتفق 

 يعني تخفيض تكاليف العمل من خلال تجنب         وتقليل الأخطاء قطعياً   الأخطاء،عمل يعني تقليل    ال

 سواء كان داخليا قبيل الانتهاء من المنتوج أي الخريج أو خارجيا من خلال                 الإخفاقتكاليف  

 على  كلية الخريجين بعد التخرج كعزوف الطلبة عن الالتحاق بتك الكلية وتفضيل            كلات مش متابعة

 مؤسسات الأعمال توظيف خريجي بعض الكليات       عزوف من خلال    أوى في جامعة أخرى،       أخر

 المبحوثين حول تقليل التكاليف كما هو       تردد أنه تبين      إلا.  التابعة لبعض الجامعات الفلسطينية   

، وقد تكون هذه النتيجة محتملة كون تخفيض التكاليف لا يأتي            3.27مثبت بالمتوسط الحسابي    

 لمسها في المدى الطويل     بالإمكان على المدى القصير، فهذه التكاليف       حسابه الصعب   مباشرة ومن 

 من مبادئ تطبيق نظم الجودة التي من خلالها يتم تقليل التكاليف، ولكن على                مبدأوهذا  . نسبياً

 غير  الاجتماعات عقد اجتماعات موجهة بعناية والتقليل من          يتم" تلتها الفقرة   .  البعيد المدى

 على اعتبار أن ما يتم      ذلك وقد يعزى    3.16 المبحوثين بمتوسط حسابي قدره      ددبتر" يةالضرور

 يكون أعضاء الاجتماع ليس     وغيرهاعقده من اجتماعات سواء كانت اجتماعات أكاديمية أو مالية          

 يتم بيانه من قبل الجهاز المالي في         ماليلديهم الخبرة في تكلفة تلك الاجتماعات، فهذا شأن           

 تلك غير الموجهة يعمل على هدر الجهد        وخصوصاً وما هو مؤكد أن كثرة الاجتماعات        .الجامعة

 قرارات صحيحة بناء على معلومات وبيانات حقيقية        اتخاذ"وبشكل مشابه تلتها الفقرة     . والمال معا 

 كون  3.05 حسابي   بمتوسط."  ملحوظ بشكل التكاليف الكلية    تقليل تحليلها نجم عنه     يمكن واقعية

.  نظر أعضاء الهيئة التدريسية    وجهة الصعب معرفتها على الأقل من       منك التكاليف     حساب تل 

 أن تطبيق نظم الجودة له أثر في تخفيض التكاليف الكلية وإن لم تكن ملموسة                 القول وخلاصة

 . الذي نال موافقة جميع المبحوثين3.55 للجدولوهذا ما يؤكده المتوسط العام  .  مباشربشكل

 بتكلفةالمنتج الذي يحقق المواصفات     (أن الباحث يستنتج أن ربط الجودة بالتكلفة         القول وخلاصة

 الكلياتأصبح من أقوى الأسلحة الاستراتيجية التنافسية خاصة إذا اختارت هذه               ) معقولة

 العالية تعني تخفيض التكاليف وزيادة الإنتاج، وكذلك تخفيض         فالجودة.  استراتيجية قيادة التكلفة  

 قياسه هذا يتم     الحصة السوقية وبالتالي زيادة الربحية، ولكن وكما أسلفنا سابقاً          يادةوزالأسعار  

 .ولمسه على المدى البعيد
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  فرق العمللاستخدام  إجابات عينة أفراد الدراسة تبعاًمتوسط )15( رقم جدول
Std dev المتوسط الوزن  الفقرات

 . تقديم الاقتراحات سياسة إشراك العاملين فيالكلية تنتهج 3.58 م 0.92

 . على حل المشكلات بطريقة جماعيةالكلية تشجع 3.77 م 0.95

0.96 
 م

3.78 

  العمل الجماعي المستمر وليس العمل الفرديني علـى تحس الكلـية  تشـجع 
 .المتقطع

 . باستمرار التحول إلى العمل الجماعي التعاوني المستمرالكلية تشجع 3.83 م 0.99

 . الفريقي الجمعيالعمل باستمرار على تأكيد أهمية  كليةال تعمل 3.84 م 0.95

0.95 
 

 3.72 م
 

 أفراد من خلال إجراءات وتعليمات العمل على تدريب           الكلية تعمـل 

 .الفريق الواحد طبيعة عمل كل فرد في الفريق

 3.76 م 
 

 العام المتوسط

 حيث بينت النتائج     إلى مدى استخدام فرق العمل في تلك الكليات،        يشير) 15( رقم   جدول 

يد على تطوير هذه الكليات،     ج جميع المبحوثين أن استخدام فرق العمل له أثر          موافقةبشكل قطعي   

ودة هو استخدام   ج مبدأ من مبادئ نظم الجودة الذي جاء به ديمنح وغيره من علماء ال              بأن علماً

 من  وذلكالتشاركية،     العمل كأساس لنجاح تطبيق تلك النظم، ومبدأ آخر أيضا هو الإدارة              فرق

 هو  كما عن فردية العمل        المستمر بعيداً  الجماعيخلال تشجيع الكلية على تحسين طرق العمل        

 الكليات تشجع   هذهحيث كان واضحا أن     .  على التوالي  3.83،  3.78مثبت بالمتوسطات الحسابية    

جراءات وتعليمات   إ وجودالعاملين فيها تقديم الاقتراحات وحل المشكلات بشكل جماعي من خلال           

 يأتي من خلال تفهم     النتائجوتعليق الباحث على هذه     . عمل واضحة خاصة بعمل الفريق الواحد     

 الجماعي وأن أي تطبيق لهذه النظم لا        العملهذه الكليات التي تطبق معايير أنظمة الجودة لأهمية         

ون روح تلك الكليات،    فمشاركة الأفراد الذين يعتبر   . المشتركيقوم إلا من خلال العمل الجماعي       

 خلال تشجيع فرق العمل الركن الأساس في قدرة تلك الكلية على              منتمثل مشاركتهم الكاملة    

 ضمان أن يكون كافة الأفراد       الجودة من متطلبات نظم      وأن. الإبداعية طاقاتهمالاستفادة من   

وتستطيع . كلفين بها  على تنفيذ العمليات الم    تماماًالمشاركين في تنفيذ الأنشطة مؤهلين وقادرين       

وبهذا يتم تشجيع الأفراد    .  والتأهيل للأفراد بشكل متكامل    التدريبالكلية أن تحقق ذلك من خلال       

 . التطوير والتحسين المستمرينأنشطةعلى المساهمة في 
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  المستفيدينلرضا  إجابات عينة أفراد الدراسة تبعاًمتوسط )16( رقم جدول
Std dev الوزن المتوسط  الفقرات

0.87 
 

 2.58 م.غ
 

 آراء المستفيدين باستمرار عن الخدمات المقدمة ومعالجة        حصر يتم

 السلبيات قبل تفاقمها

0.71 
 

 3.80 م
 

 الفرصـة الكاملـة أمـام جميع الطلبة لإبداء الرأي           الكلـية  تتـيح 

 التعليمية المواقف والمشاركة الإيجابية في

0.79 
 م

3.44 

 أو خوف بير عن الذات بدون حرية للطلاب في التعالكلـية  تولـي 

 رهبة

  ومشاركتهم في أخذ القراراتالطلاب   بمساهمةالكلية تهتم 3.57 م 0.74

0.84 
 

 3.67 م
 

 على زرع ثقافة الجودة بدل ثقافة الحد الأدنى لتلبية          الكلـية  تركـز 

  نحو طلابهمالمحاضرينتوقعات عالية من جانب 

0.99 
 

 4.00 م
 

الدراسية لتقديم خدمة تعليمية تناسب      بتحديث خططها    الكلـية  تقـوم 

 الطلبة احتياجات

0.87 
 

 2.80 متردد
 

 بدراسـة سوق العمل لمعرفة كل جديد بهدف تطوير    الكلـية  تقـوم 

 خططها الدراسية

0.85 
 

 3.06 متردد
 

 ورشات عمل لمؤسسات المجتمع المحلي للتعرف على        الكلية تعقـد 

 احتياجاتهم

0.96 
 متردد

3.30 

آراء ذوي الطلـبة لمعرفة مدى رضاهم عن أداء          الكلـية  تتقصـى 

 أبنائهم

  على رصد احتياجات المستفيدين بدقة وبصورة دائمةالكلية تعمل 3.38 متردد 0.93

متردد   العام المتوسط 3.37
 

الطلبة ( لرضا المستفيدين     تبعاً المبحوثينتباين نسبي في إجابات      ) 16(الجدول نتائج   أظهرت

 المستفيدين باستمرار عن الخدمات المقدمة      آراء، حيث تبين أن حصر      )وقوأولياء الأمور والس  

، ويعزو  2.58 موافقتهم كما هو مثبت بالمتوسط الحسابي        عدمومعالجة السلبيات قبل تفاقمها نال      

لهم، وأن رضا   ) الطلاب( القائمين على هذه الكليات بأهمية الزبائن        إيمانالباحث هذه النتيجة لعدم     

وهذا يتطلب  .  وجود مواءمة بين مخرجات هذه الكليات ومتطلبات سوق العمل          عنييالمستفيدين  

 كثير من التخصصات الحالية كون الخريجين من هذه الكليات يفوق حاجة سوق             تغييرتطوير بل   

 ناهيك عن وجود بعض الطلبة الملتحقين في جامعات خارج الوطن لنفس                 بكثير،العمل  

  خدمة تعليمية تناسب احتياجات    لتقديمتحديث خططها الدراسية     أن قيام الكلية ب    إلا. التخصصات

 هذه الكليات تسعى جاهدة لتطوير هذه       نإ نال موافقة المبحوثين، وهذا مؤشر جيد حيث          الطلبة
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واللغة   التطبيقات الحاسوبية   كمقرراتمن خلال استحداث بعض المقررات         التخصصات

 علينا تطوير الخطط الدراسية بين الحين        تميحالإنجليزية، لا سيما وأن العصر الذي نعيشه          

 الأساسية والمبرر الوحيد لقيام الكلية        المهمةوأن  . والآخر، وهذا مطلب فرضه سوق العمل      

، من  ه والمحافظة علي  الزبون إيجاد في السوق، وفقا للمفهوم التسويقي الحديث هو          واستمراريتها

 تلك الحاجات   إشباع القادرة على      الخدماتم  خلال اكتشاف حاجاته وتوقعاته ومن ثم إنتاج وتقدي       

 تتوجه  أن لهذا المفهوم هو المركز الذي ينبغي        تبعاً) الطالب(فرضا الزبون   .  وإرضائه والرغبات

 يجب أن   وبقائهافالكلية التي تنظر لمستقبلها     . نحوه كل سياسات وبرامج وأنشطة الكلية نحوها       

 على الخدمة على    الحصوليكونه المستهلك قبل    يكون لها بعد نظر لتوقع حدس وتصور ما الذي          

 على المعلومات التراكمية التي     ذلكفي    تحقيق المنافع التي يرغب في الحصول عليها، معتمداً        

 من خبراتها وخبرات طاقمها الإداري والأكاديمي من استهلاك أو الحصول            الكلياتتكونها تلك   

 ما يستنتجه الباحث أن     ولكن. أخرىكلية أو   المنتجات التي تقدمها تلك ال     أو    الخدمات نفس على

 أي  التخرج، لا تنظر إلى هذا البعد من توقعات الزبائن المنتظرين بشكل يخدمهم بعد              الكلياتهذه  

 .مواءمة مخرجاتها مع متطلبات سوق العمل من خريجين
 

 )17( رقم جدول

  الميزة التنافسيةتحقيق/  معطيات السوقلتغيير  تبعاًالدراسة إجابات عينة أفراد متوسط
Std dev المتوسط الوزن  الفقرات

0.97 
 
 

 3.12 متردد
 
 

 أنظمة وإجراءات العمل تلزم الكلية كل طرف        خلال من

 الموجود  بالنظامالتعلميةمـن أطراف العملية التعليمية  

 .وقواعده
0.80 
 2.92 متردد 

 
 . نظام تحقيق التنافس الشريف بين الطلبةالكلية تشجع

1.00 
 

 3.20 رددمت
 

 من خلال الندوات والمحاضرات نشر      الكلـية  تسـتخدم 

 .التعليم ثقافة التميز في

 الجودة  معايير الأداء المتميز ودليلالكلية توفر 3.51 م 0.86

1.01 
 

 3.51 م
 

 على تعزيز المبدأ الديمقراطي من خلال       الكلـية  تعمـل 

 .والشكاوي تطبيق نظام الاقتراحات

  التحفيز على التميز وإظهار الإبداعليةالك تشجع 3.57 م 0.96

0.86 
 م

3.76 

 معايير قياسية في تحديد نسبة عدد الطلبة        الكلية تعـتمد 

 .إلى عدد المشرفين

0.92 
 

 3.56 م
 

 أعضاء الهيئة التدريسية مع التخصص      مؤهلات تناسب

 .المطلوب
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1.02 
 3.57 م 

 
 سية على تقييم الطلبة لأعضاء الهيئة التدريالكلية تعتمد

0.92 
 3.87 م 

 
 المصادر الكافية في المكتبة التي يحتاجها       الكلية توفـر 

 .المشرف لمساقاته

 م 
 

3.46 
 

 

 مالعا المتوسط
 

موافقة المبحوثين على بعض فقرات الجدول وترددهم       ) 17( رقم   جدول نتائج   أظهرت 

لميزة التنافسية لهذه    من يعتبر أن تطبيق نظم الجودة يعمل على تحقيق ا          فمنهمفي البعض الآخر،    

 خلال توفير المعايير التي يتم القياس بها ومن خلال المشاركة الجماعية وتشجيع               منالكليات  

 عدد  نسبة في التميز ومن حيث توفر كادر مؤهل مع متطلبات هذه الكليات وكذلك تحديد               التحفيز

 من قبل أعضاء    بهاتعانة  الطلبة لعضو الهيئة التدريسية، وتوفر المصادر الكافية من مراجع للاس         

 والتي نالت   3.87 – 3.51 بينالهيئة التدريسية وهذا ما أثبتته المتوسطات الحسابية التي تراوحت          

 تردد المبحوثين في إجاباتهم حولها،      فقدأما الفقرات الثلاث في بداية الجدول       . موافقة المبحوثين 

م الجودة، إلا أنها تتساهل في      اطبيق نظ  ترغب في ت   الكلياتويعزو الباحث هذا التردد إلى أن هذه        

 وأن تبني فلسفة الجودة يعتبر العنصر الحاسم في بناء استراتيجيتها           سيما، لا   عملية التطبيق أحياناً  

ن الطريقة التي يتم النظر بها إلى الجودة سوف يؤثر على كافة العمليات في تلك               إ حيثالتنافسية،  

 سبيل  فعلىاصر الجودة المراد تحديدها من قبل المستفيد،         فالكلية ينبغي عليها فهم عن    . الكليات

 أو أكثر   القياساتالمثال ظهور الخدمة المقدمة هي أفضل من منافسيها من كليات أخرى بأحد               

 يعد يعني من يدفع ثمن      لم في عالم اليوم فالزبون      وخصوصاً. يعتبر ذات الخدمة ذات جودة عالية     

 سواء كان ذلك داخليا     المؤسسة، أو خدمة في منظور       شخص يقدم له عمل    كلالخدمة بل أصبح    

، فكل   أو دائرة أو فرداً     كانت قسماً  سواء أي وحدة تنظيمية داخل المؤسسة       فمثلاً) داخل المؤسسة (

 نفس الوقت، فالقسم الذي يؤدي مهمة ما هو         فيقسم أو دائرة ينظر إليه على أنه مورد وزبون           

، )خارج المؤسسة (  أما خارجياً .  الذي يليه، وهكذا   للقسمد   مور زبون للقسم الذي يسبقه وهو أيضاً     

 الزبون ورضاه عن الخدمة المقدمة، ومدى تحقيقه للعائد         واحتياجاتفهنا يتم النظر إلى متطلبات      

 .تخرجهالتعليمي بعد 

 الباحث أن بعض الكليات لا تأخذ هذا التطبيق على محمل الجد فهي لا تعقد                 يستنتج سبق   مما

 . ورشات عمل تثقيفية لنشر مثل هذه الثقافة بين العملين والمستفيدين ولامحاضرات
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 )18( رقم جدول

  لكيفية أداء عملهمالجيد العاملين مهارات الفهم لإكساب  إجابات عينة أفراد الدراسة تبعاًمتوسط
Std dev المتوسط الوزن  الفقرات

0.90 
 

 3.98 م
 

املين  على رفع الروح المعنوية للع     الكلية تعمل

 وخلـق إحساس عندهم بالمشاركة الفاعلة في 

 . التي تهم العمل وتطورهالقرارات اتخاذ

0.92 
 

 3.95 م
 

 يعتمد على حل المشكلات      أسلوباً الكلية تـتخذ 

 الأخذ بآراء المجموعات العاملة التي خلال من

  بالخبرات المتنوعةتزخر

0.93 
 

 3.29 م
 

 تجارب   عامليها في البحث ومتابعة    الكلـية  تشـجع 

 للاستفادة  ودولياً الجـودة فـي مناطق أخرى عربياً      

 .منها

1.09 
 

 م
 

 على تمكين العاملين وحفزهم على      الكلية تعمل

 .تحمل المسؤولية لأداء العمل

0.84 
 

 3.52 م
 

 على تخفيف البيروقراطية وتعدد     الكلية تعمـل 

 .مستويات الهيكل التنظيمي

0.77 
 م

3.85 

لى الارتقاء بمهارات    بشكل دائم ع   الكلية تعمل

 العاملين وقدراتهم

0.83 
 

 3.70 م
 

 على بناء وتعزيز العلاقات     الكلـية  تحـرص 

 الإنسانية بين العاملين

0.90 
 

 3.45 م
 

 باستمرار على تدريب العاملين     الكلـية  تعمـل 

وتعـريفهم علـى ثقافة الجودة، لرفع مستوى        

 . المهنيالأداء

0.90 
 

 3.67 م
 

 وإظهار لعاملين على التميز بتحفيز االكلية تقوم

 .الإبداع

1.09 
 

 3.69 م
 

 على مشاركة جميع العاملين في      الكلية تعمـل 

 . لتحسين مستوى الأداءالمبذولة الجهود

0.83 
 

 3.90 م
 

 مبدأ زرع الثقة فيهم لحل مشكلات الكلية ترسخ

 .العمل واتخاذ القرارات المناسبة لها

 العام المتوسط 3.72 م 
 

إلى تجانس إجابات المبحوثين حول إمكانية       ) 18( في الجدول رقم      تائجالن أظهرت 

 في مهارات الفهم الجيد لكيفية أداء عملهم، كما هو مثبت بالمتوسطات الحسابية              العاملينإكساب  
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وهذه .  للسلم الموزون نالت موافقة الجميع     وفقاً والتي  3.96 – 3.29الجدول التي أخذت المدى     

ومخرجاته يقوم    عن نظام بحد ذاته له مدخلاته      عبارة أن نظم الجودة     اًنتيجة محتملة وخصوص  

 لإجراءات وتعليمات العمل بشكل مكتوب، فما من        وتوضيحعلى التوثيق لجميع أعمال المؤسسة      

 يعمل على إكساب العاملين مهارة الفهم الجيد لكيفية أداء          المكتوبةشك أن توفر مثل هذه الأنظمة       

وكذلك .  للتطوير والتحسين المستمر وهذا مبدأ من مبادئ نظم الجودة          كذلعملهم، بل ويتعدى    

 . للأفراد العاملين الجماعي مما يعني أكثر فهماًالعملوجود مبدأ 

 )19( رقم جدول

  المجتمع المحلي بما يتوافق وحاجة سوق العمللخدمة  إجابات عينة أفراد الدراسة تبعاًمتوسط
Std dev الفقرات المتوسط الوزن 

0.90 
 

 3.83 م
 

 آراء ورغبات المستفيدين والعمل  لاستقراء الكلـية    تسـعى 

 .تحقيقها الجاد على

1.18 
 

 3.87 م
 

 إلى التركيز على التعرف على احتياجات        دائمـاً  الكلـية  تسـعى 

)  الأمور، سوق العمل   أولياءالطـلاب،   (وتوقعـات المسـتفيدين     

 .الجودةوالسعي لتحقيقها من خلال إعداد استراتيجية تحسين 

0.82 
 

 3.86 م
 

 لتفعيل روح الديمقراطية في المجتمع الدراسي       الكلية تسعى

 . أولياء الأمورومجالسمن خلال المجالس الطلابية 

0.82 
 

 3.85 م
 

 ربط عملية اتخاذ القرار باحتياجات الطلاب       علـى  العمـل 

 .والعاملين والمجتمع الدراسي

0.97 
 

 3.14 متردد
 

معية والجمعيات غير الحكومية     المجت المشـاركة  تشـجيع 

 . رسالتهاأداءوالمجتمع المدني في مساندة الكلية في 

0.91 
 

 م
3.92 
 

 واضحة ومعروفة للجميع لنتائج التعليم الذي       معايير وضع

 التعليمية ومقارنتها المراحلنطمـح إليه في كل مرحلة من    

 .بالمعايير العالمية

0.87 
 

 3.97 م
 

الشكاوي وتقبل النقد بكل شفافية      الاقتراحات و  نظام تطبيق

 .وديمقراطية

0.93 
 

 4.05 م
 

 مع المؤسسات التعليمية الأخرى وغير      الإيجابي التواصـل 

 ).المجتمعية والأهلية(التعليمية 

0.99 
 

 3.29 متردد
 

 على تطوير الخطط الدراسية تلبية لاحتياجات        الكلية تعمل

 .المجتمع المحلي

 العام المتوسط 3.75 م 
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موافقة المبحوثين بشكل عام على نتائج الجدول كما هو         ) 19( الجدول   نتائج من   تضحي 

 إلا بخدمة المجتمع المحلي بما يتوافق وحاجة سوق العمل،          3.75 الحسابي العام    بالمتوسطمثبت  

 المبحوثين  ترددأن العمل على تطوير الخطط الدراسية كتلبية لاحتياجات المجتمع المحلي بين              

، ويعزو الباحث هذا التردد لصعوبة تحديث الخطط        3.29 الحسابيهو مثبت بالمتوسط    حولها كما   

وهناك كثير من هذه الكليات     .اً نسبي  طويلاً  مكلف ماديا ويتطلب وقتاً    التحديثالدراسة كون هذا    

 على تطوير برامجها ومقرراتها وحتى التخصصات بشيء يتناسب مع حاجة سوق             جاهدةتعمل  

كده المتوسط الحسابي العام، وأن هذه الكليات نظرا لارتفاع تكاليف التحول             ما يؤ  وهذاالعمل،  

، وبحاجة لإجراءات عمل       اقتصادياً  جديدة وإلغاء تخصصات قائمة الذي يعد مكلفاً        لتخصصات

 خلال مع وزارة التعليم العالي، فهي تستعين عن ذلك بتطوير ما لديها من تخصصات من                مطولة

 . قررات جديدة يتطلبها سوق العملتعزيز هذه التخصصات بم
 

 : فرضيات البحث التاليةعلى وللإجابة

 إجابات عينة   لمتوسط 0.05 ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدالة ألفا         فروق توجد   لا 

 العلوم الإدارية   كليات على أداء    وأثرها  الجودةفراد الدراسة حول مدى تطبيق نظم إدارة          

 : تعزى إلىاأعمالهوالاقتصادية في تطوير 

  العلميالمستوى •

 الجامعة •

 التخصص •

  التباين الأحادي لمجالات تكاليف الجودةاختبار )20( رقم جدول

 طرق  تحسين

 العمل
  التكاليفتقليل

 فرق استخدام

 العمل
 المتغير  المستفيدينرضا

المستقل Asymp. 
Sig. النتيجة Asymp. 

Sig. النتيجة Asymp. 
Sig. النتيجة Asymp. 

Sig. النتيجة 

 المستوى

 العلمي
 قبول 0.611 قبول 0.128 قبول 0.658 قبول 0.106

 قبول 0.082 قبول 0.947 قبول 0.544 قبول 0.142 الجامعة

 قبول 0.226 قبول 0.943 قبول 0.487 قبول 0.099 التخصص
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 )20( جدول رقم تابع

 الميزة تحقيق

 التنافسية

 مهارات الفهم كسب

 جيدال

 المجتمع خدمة

والتوافق مع حاجة 

  المستقلالمتغير سوق العمل

Asymp. 
Sig. النتيجة Asymp. 

Sig. النتيجة Asymp. 
Sig. النتيجة 

 قبول 0.081 قبول 0.516 رفض 0.028 العلمي المستوى

 قبول 0.873 رفض 0.022 رفض 0.002 الجامعة

 قبول 0.418 قبول 0.456 قبول 0.327 التخصص

) 20( رقم   جدول  Kruskal-Wallis Testبار التباين الأحادي     اخت نتائج أظهرت   فقد 

 قبول جميع فرضيات البحث الخاصة بمدى تطبيق نظم إدارة الجودة في كليات               0.05عند ألفا   

 في، )المستوى العلمي، الجامعة، التخصص   : ( للمتغيرات المستقلة   والاقتصادية وفقاً  الإداريةالعلوم  

 الفهم  مهاراتتحقيق الميزة التنافسية، وكسب     : (غيرين تابعين هما   لمت حين تم رفض الفرضية وفقاً    

 تشير إلى أن بعض     إحصائيةوفقا للمتغير المستقل الجامعة، إذ تبين وجود فروق ذات دلالة           ) الجيد

 الجيد لكيفية أداء العمل،     الفهمالجامعات تباينت من حيث الميزة التنافسية وكسب العاملين مهارات          

 التباين لصالح جامعة بيت لحم، جامعة        هذا كفاءة الأداء لتلك الكليات، وكان        وبالتالي زيادة 

 في حين كان الأمر سيان في باقي الجامعات          الأمريكية،بيرزيت، الجامعة الإسلامية والجامعة     

ويعزو .  متفاوتة بدرجات ولكنلباقي المتغيرات المستقلة،    ) إحصائيةعدم وجود فروق ذات دلالة      (

 منافس مع باقي الجامعات     مركزلتباين لمدى إدراك تلك الجامعات لأهمية تحقيق         الباحث هذا ا  

 على السواء من أجل زيادة كفاءتهم       وطلبتهاالفلسطينية، وكذلك كسب مهارات الفهم الجيد لعامليها        

 المبحوثين  إجابات حين يعزو الباحث تقارب      في عام،     بشكلفي العمل وبالتالي زيادة كفاءة الكلية       

 والتخصصات التي توفرها    الطلبةي المتغيرات إلى تجانس البيئة الفلسطينية من حيث نوعية           لباق

 تبين أن عدد الطلبة في تلك الجامعات        التي) 1(تلك الكليات، وهذه النتائج تتوافق مع جدول رقم         

  القدس المفتوحة، وجامعة الأزهر وجامعة النجاح      كجامعةقليل نسبيا مقارنة مع باقي الجامعات       

 القليل يعزو الباحث هذا العدد لتحقيق ميزة تنافسية في           الطلبةوجامعة الخليل، فمن خلال عدد      

 بمعنى أن تلك الجامعات طاقتها الاستيعابية محدودة، وبالتالي عدد          الكليات،مجال تخصصات تلك    

 صغير نسبيا مما يشير إلى فرض قيود على قبول الطلبة في تخصصات هذه               الكلياتطلبة هذه   

 . مؤشر جيد يتمشى مع مبادئ النوعية في الخريجين من الطلبةوهذالكليات ا
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 السؤال ما هي العقبات التي قد تحول دون تطبيق نظم الجودة في كليات              على وللإجابة 

 والاقتصادية في الجامعات الفلسطينية؟ والحلول المقترحة لتلك العقبات من             الإداريةالعلوم  

  نظر المبحوثين؟وجهة

 قراءة الإجابات التي دونت من قبل المبحوثين على السؤال المفتوح في              بعدبين   ت فقد 

من المبحوثين ذكروا خمس عقبات وخمسة حلول مقترحة لتلك العقبات،           %) 24 (أنالإستبانة،  

 من عقبة إلى ثلاث عقبات مع ذكر بعض الحلول المقترحة لهذه العقبات،             ذكروا%) 47(وحوالي  

.  لذلكن لم يدلوا برأيهم حول العقبات التي تواجههم والحلول الممكنة              المبحوثي باقيفي حين   

 العقبات ووضع عدد التكرارات لهذه العقبات         بتلخيص تحليل الإجابات قام الباحث        وبهدف

 :والحلول فخلص للآتي

 أعداد كبيرة من الطلبة يرغبون      وجود العقبات التي تواجه هذه الكليات         أكثر من   فكان 

 والاقتصادية، وكذلك صعوبة تغيير أو إلغاء تخصص        الإداريةصات كليات العلوم    في دخول تخص  

 تكاليف هذا التغيير، تلتها عقبة دعم مالي غير كاف            لارتفاع من التخصصات القائمة نظراً   

 حاجة سوق العمل وما يترتب على ذلك من تجهيزات حاسوبية            معللنهوض بتخصصات تتوافق    

 الرابعة فكانت تتمثل في عدم تعاون وزارة التعليم العالي             ةالعقبومختبرات وغيرها، أما     

 يتمثل بإجراء    جداً لاً طوي  تخصصات واعتمادها، إذ يتطلب الأمر وقتاً      استحداثالفلسطيني على   

فإحدى .  بعد هذه الإجراءات ما يتم رفض الطلب         بمتطلبات الوزارة وغالباً   والإيفاءالدراسات  

صات قائمة استغرق الأمر أكثر من أربع سنوات حتى نالت           مرت بتجربة تطوير تخص    الجامعات

 المعتمدةوعقبة أخرى تمثلت بتدني سعر الساعة        .  الجامعة موافقة التعليم العالي الفلسطيني     تلك

 حيث  منأما  . بشكل لا يحقق أرباح أو حتى توفير أجور ورواتب العاملين في بعض الجامعات             

 والاقتصاديةول الطلبة في تخصصات العلوم الإدارية       الحلول المقترحة فكانت وضع محددات لقب     

 مع حاجة سوق    تتوافقمرتبطة بمعدل الطالب في الشهادة الثانوية، استحداث تخصصات جديدة           

 الفلسطيني للجامعات    العاليالعمل، توفير الدعم المالي والمعنوي من قبل وزارة التعليم              

 الحين والآخر للطلبة وأولياء      بينقيفية  الفلسطينية، ونشر سياسة الجودة وعقد ورش عمل تث         

 . المستطاع على تلبيتهاقدرالأمور وأصحاب العمل لتقصى ومعرفة حاجاتهم والعمل 
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  :التوصيات

 : من نتائج نخلص إلى التوصيات التاليةسبق ضوء ما في 

شكل خاص   بشكل عام وعلى كليات العلوم الإدارية والاقتصادية ب        الفلسطينية الجامعات   على .1

 . نظم إدارة الجودة وتوحيد مقاييس التعليم الجامعي بين تلك الكلياتبتطبيقأن تلتزم 

 الإدارية والاقتصادية في الجامعات الفلسطينية أن تقوم بدراسة وافية حول           العلوم كليات   على .2

 . ما تقدمه من تخصصاتمع سوق العمل ومدى توافق هذه المتطلبات  متطلبات

 الإدارية والاقتصادية تطوير التخصصات التي توفرها وكذلك المقررات          مالعلو كليات   على .3

 . وعالمياً متطلبات أرباب العمل محلياًمعبشيء يتناسب 

 الإدارية أن تقوم بدراسة وافية لطلبتها الخريجين لمعرفة العائد على              العلوم كليات   على .4

 .ى السواء التعليمي من حيث المردود الاقتصادي والاجتماعي علالاستثمار

 وتفتح باب   ر الإدارية والاقتصادية أن تشرك عامليها في صناعة القرا         العلوم كليات   على .5

 . وجهات نظر العاملين والطلبة وأولياء الأموروسماعالشكاوي 

 الإدارية والاقتصادية فتح قنوات اتصال فعالة بينها وبين المؤسسات            العلوم كليات   على .6

 .ساعدة في توظيف بعض خريجها للعمالة للمالمستخدمةالمحلية 

 الإدارية والاقتصادية الاهتمام بالتدريب المستمر للعاملين وخاصة في           العلوم كليات   على .7

 بالجودة، بهدف زرع ثقافة الجودة بشكل يعمل على ترسيخ قناعة بأن الجودة             المتعلقالمجال  

 .لها يخطط أن يجب بل بالصدفة تأتي لا

 الأساليب وتبني المستمرين والتحسين  للكلية والتطوير  إدارية كفلسفة الجودة بتبني الالتزام .8
 . وأولياء الأمور وأرباب العملوالطلبة جيدة مع العاملين علاقة علي والتركيز شراف الإفي الحديثة

 الإدارية والاقتصادية الأخذ بمبدأ العمل ضمن الفريق الواحد والتأكد من            العلوم كليات   على .9

 .لعمل واضحة وسليمة وفي متناول الجميع وتعليمات اإجراءاتأن 
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