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 :الخلاصة

طن ي في الوالعال في مؤسسات التعليم اً الجودة الشاملة في الوقت الحاضر قبولاً متزايد إدارةتلقى 

ذوي  لىإضافة العربي، لأنها تشجع على التنافس الإيجابي في استقطاب وجذب الطلبة وأولياء الأمور إ

 املة فيواقع تطبيق إدارة الجودة الشالتعرف على  إلىالاهتمام الخارجي،  لذا هدف هذا البحث 

 لى مختلفع عللاطلا ، واستخدم البحث المنهج الوصفيسيةالجامعات الفلسطينية وعلاقته بالميزة التناف

،  إذ تم توزيع سؤالاً  52وتم استخدام الاستبانة كأداة رئيسة لجمع البيانات، وتكونت الاستبانة من  أبعاده،

 ةوتمثلت مشكل استبانة على كافة العاملين في الكلية )أكاديميين وإداريين(، واستعيدوا بكاملهم، 34

ة يق الميزفي تحق الجودة الشاملة ومدى علاقتها إدارةمعرفة واقع تطبيق الكلية لأهم أبعاد الدراسة في 

لبيانات التحليل  SPSS V23للعلوم الاجتماعية  ةالإحصائيية، وتم استخدام برنامج الحزم التنافس

 بين يةإحصائذات دلالة  إيجابيةواختبار الفرضيات، وقد صيغت سبع فرضيات مفادها: توجد علاقة 

ة "، مشارك"الطالب العليا، التركيز على الإدارةودعم الجودة الشاملة المتمثلة بـ )التزام  إدارةعناصر 

لوقائع، ئق واالعاملين، التحسين المستمر، تدريب وتأهيل العاملين، اتخاذ القرارات بناء على الحقا

نه توجد أأي  قة للفرضيات كافة،التخطيط الاستراتيجي(  والميزة التنافسية، وقد جاءت النتائج مطاب

ى دلالة ند مستوالجودة الشاملة والميزة التنافسية ع إدارةطردية قوية بين بين عناصر  إيجابيةعلاقة 

كريم يز على تزيادة الترك ، وبناءً على النتائج تم صياغة مجموعة من التوصيات أهمها:(0.05)معنوية 

ة ل الإدارمن قب الجودة من خلال منحهم مكافآت مادية وروحيةالأفراد المتميزين في تقديم خدمات عالية 

ية دمات عالخقديم العليا. التحسين والتقييم المنتظم والمستمر لعناصر نظام التعليم، السعي المستمر لت

 الجودة تفوق توقعات الطلاب.

عالي، تعليم الة في الالميزة التنافسي الجامعات الفلسطينية،الجودة الشاملة في  إدارة الكلمات المفتاحية:

 التعليم العالي الخاص.
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abstract 

Total quality management is currently receiving increasing acceptance in higher 

education institutions in the Arab world, because it encourages positive 

competition in attracting and attracting students and parents in addition to those 

of external interest. Therefore, this research aimed to identify the reality of 

applying total quality management in Palestinian universities and its relationship 

With competitive advantage, the research used the descriptive approach to 

explore its various dimensions. The questionnaire was used as the main tool for 

collecting data. The questionnaire consisted of 52 questions. 34 questionnaires 

were distributed to all employees of the college (academics and administrators), 
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and they were returned in full. The problem of the study was to know the reality 

of The college’s application of the most important dimensions of total quality 

management and their relationship to achieving competitive advantage 

The Statistical Package for Social Sciences (SPSS V23) program was used to 

analyze the data and test the hypotheses. Seven hypotheses were formulated 

stating: There is a statistically significant positive relationship between the 

elements of total quality management represented by (commitment and support 

of senior management, focus on the “student”, employee participation, and 

continuous improvement). , training and qualifying employees, making 

decisions based on facts and facts, strategic planning) and competitive 

advantage. The results were in accordance with all hypotheses, that is, there is a 

strong positive relationship between the elements of total quality management 

and competitive advantage at a level of moral significance (0.05), and based on 

As a result, a set of recommendations were formulated, the most important of 

which are  .:  

Increased focus on honoring distinguished individuals in providing high-quality 

services by granting them material and spiritual rewards by senior management. 

Regular and continuous improvement and evaluation of the elements of the 

education system, and continuous striving to provide high-quality services that 

exceed students’ expectations. 

Keywords: comprehensive quality management in Palestinian universities, 

competitive advantage in higher education, private higher education..  

 :أولاً: المقدمة

لي العا تحظى عمليات الإصلاح في قطاع التعليم العالي برعاية خاصة، إذ يشهد قطاع التعليم

جتمع طوير المفي ت سهام كبيرإاهتماماً كبيراً في معظم دول العالم وعلى المستويات كافة، وذلك لما له من 

رفده  ن طريقعتظهر في المجتمعات الإنسانية والنهوض به نحو الأفضل لمواكبة الحاجات المتجددة التي 

 ت.لمجالاابالكوادر الفنية المؤهلة علمياً وعملياً ومن خلال إعداد القيادات للمستقبل وبمختلف 

ن شأت عات بالغة الخطورة ندتواجه مؤسسات التعليم العالي في الدول العربية تحديات وتهدي

ً جديداً يعتمدمتغيرات لعبت دوراً كبيراً في تغيير شكل الع ً عالميا ر م والتطوالعل الم فأوجدت نظاما

 للتردد دع مجالاً ي لا يتقنيات عالية التقدم والتفوق، الأمر الذ إلىالتكنولوجي المتسارع أساساً له، ويستند 

نقاط تها وفي البدء ببرامج شاملة للتطوير والتحديث تضمن لهذه المؤسسات القدرة على تجاوز مشكلا

ادة قبل الق بير منكالجودة الشاملة من أهم الموجات التي تستحوذ على اهتمام  إدارة. هذا وتعد الضعف فيها

فترة بة في الالمرغووحد المفاهيم الإدارية السائدة أوالمديرين والممارسين والباحثين الأكاديميين بوصفها 

 الشاملة جودةال دارةيمية لإالحالية. وهنا جاء هذا البحث لمعرفة مدى اهتمام وتطبيق المؤسسات التعل

م سسات تقوالمؤ ومبادئها لإنتاج مخرجات تعليمية عالية المستوى تحقق الأهداف والميزة التنافسية لهذه

 واء.سى حد على التطوير والتحسين المستمر للعملية التعليمية من خلال القائمين والعاملين بها عل

تحقيقه من بداية  إلىودة الشاملة كهدف تسعى تبنت مبادئ الج الجامعات الفلسطينيةن إوحيث  

 إلىللحصول على مخرجات تعليمية تنافس السوق المحلي والعربي والعالمي فقد هدف هذا البحث  إنشائها

 .الجامعات الفلسطينيةالجودة الشاملة على الميزة التنافسية في  إدارةقياس أثر أهم أبعاد 

 ثانياً مشكلة البحث: 
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دف هذا ، استهالجودة الشاملة في المنظمات دارةتقدم، ونظراً للأهمية الملحوظة لإبناءً على ما 

ها، قع تطبيقليل وا، لتحلجامعات الفلسطينيةالجودة الشاملة المطبقة في  إدارةالبحث استقصاء أهم متطلبات 

ها بهذا بة لقياممناسلوالتعرف على علاقتها بتحقيق الميزة التنافسية للجامعة، وذلك بغية إيجاد المقترحات ا

 الدور، ومن هنا يمكن صياغة مشكلة البحث على الشكل التالي:

 .ةنافسيواقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينية وعلاقته بالميزة الت

ثية البح لغرض الإجابة عن السؤال الرئيس لمشكلة البحث، سوف يتم العمل للإجابة عن الأسئلة

 ية:الفرعية التال

 ؟لسطينيةالفالجامعات العليا على الميزة التنافسية في  الإدارةما مدى علاقة التزام ودعم  -1

 الفلسطينية؟الجامعات ما علاقة التركيز على )الطالب( على الميزة التنافسية في  -2

 الفلسطينية؟الجامعات ما مدى علاقة مشاركة العاملين على الميزة التنافسية في  -3

 الفلسطينية؟الجامعات ين المستمر على الميزة التنافسية في ما مدى علاقة التحس -4

 ية؟الفلسطينالجامعات ما مدى علاقة تدريب وتأهيل العاملين على الميزة التنافسية في  -5

لجامعات افي  ما مدى علاقة اتخاذ القرارات بناءً على الحقائق والوقائع على الميزة التنافسية -6

 الفلسطينية؟

عات الجامالجودة على الميزة التنافسية في  دارةالاستراتيجي لإ ما مدى علاقة التخطيط -7

 الفلسطينية؟

 تحقيق الأهداف التالية: إلىثالثاً: أهداف البحث: يهدف هذا البحث 

 .يةة التنافسنية وعلاقته بالميزواقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطيالتعرف على  -

ات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعلتنافسية في التعرف على مستوى تحقيق الميزة ا -

 الفلسطينية 

 في الجامعاتتحقيق الميزة التنافسية بالجودة الشاملة  إدارةدراسة علاقة تطبيق متطلبات  -

 الفلسطينية.

 :رابعاً: فرضيات البحث

 شكالية:في الإ جابات على الأسئلة المطروحةإ إلىستعانة بالفرضيات التالية من أجل الوصول استوجب الا

 .التنافسية العليا والميزة الإدارةتزام ودعم بين ال إحصائيةذات دلالة  إيجابيةتوجد علاقة  :(1)الفرضية  -1

 فسية.الطالب( والميزة التنابين التركيز على ) إحصائيةذات دلالة  إيجابيةتوجد علاقة  :(2)الفرضية  -2

 اركة العاملين والميزة التنافسية.بين مش إحصائيةذات دلالة  إيجابيةتوجد علاقة  :(3)الفرضية  -3

 تحسين المستمر والميزة التنافسية.بين ال إحصائيةذات دلالة  إيجابيةتوجد علاقة  :(4)الفرضية  -4

 افسية.ريب وتأهيل العاملين والميزة التنبين تد إحصائيةذات دلالة  إيجابيةتوجد علاقة  :(5)الفرضية  -5

الوقائع خاذ القرارات بناءً على الحقائق وبين ات إحصائيةذات دلالة  إيجابيةتوجد علاقة  :(6)الفرضية  -6

 والميزة التنافسية.

الجودة  دارةلإ تخطيط الاستراتيجيبين ال إحصائيةذات دلالة  إيجابيةتوجد علاقة  :(7)الفرضية  -7

 والميزة التنافسية.

 :جراءات ومنهج البحثإخامساً: 

اسة: ة الدركاملاً )عين الإحصائيالجانب النظري: تم اتباع المنهج الوصفي وذلك بدراسة المجتمع  -أ

+ إداري(، ثم  مي)أكادي 34"( والبالغ عددهم الفلسطينيةالجامعات العاملين "الأكاديميين والإداريين 

الكتب المصادر والمراجع و إلىستمارة،  بالإضافة للرجوع أسلوب الاجمع البيانات باستخدام 

لومات ة المعالمنشورة عبر شبكوالأطاريح والرسائل الجامعية العربية والأجنبية، وكذلك الدراسات 

 نترنت( والدوريات ذات العلاقة بموضوع الدراسة.)الإ

ة جتماعيالا ةالإحصائيالتحليلي باستخدام برنامج  الإحصائيالجانب العلمي: تم اتباع المنهج  -ب

(SPSS)ختبار صحة الفرضيات.، عبر تحليل الاستبيان لا 
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 :الجودة الشاملة في التعليم العالي إدارة

 الجودة الشاملة في التعليم العالي: إدارةالمبحث الأول: مفهوم 

تطبيق مفهوم الجودة  إلى( أول من دعا صراحة Malcolm Baldrige –يعُد )مالكولم بالدريج 

الشاملة في مجال التعليم في الولايات المتحدة الأميريكية في ثمانينيات القرن العشرين، عندما كان وزيراً 

ليعلن  1993العام  ( فيRonald Brawnللتجارة في حكومة )رونالد ريغان(، ثم جاء بعده )رنالد براون 

أن جائزة )مالكولم( قد توسِع مجال القطاعات التي يمكن أن تتنافس عليها لتشمل مجال التعليم، وعندها 

أصبح تطبيق مفهوم الجودة الشاملة حقيقة في الولايات المتحدة حتى أخذ مجالها يتسع ليشمل قطاع التعليم 

.  ثم (103، صفحة 2009)عطية،  ( جامعة200بها )العالي ليبلغ عدد الجامعات الأميركية التي تعمل 

عملت العديد من المؤسسات التعليمية على تطبيق الجودة الشاملة لا سيما مؤسسات التعليم العالي على 

 وكذلك العراقمستوى العالم بما في ذلك المؤسسات التعليمية العربية ولا سيما مصر والسعودية والكويت 

الجودة الشاملة في  دارةمن الصعب تحديد تعريف موحد لإ .(2902، صفحة 2017)ساجت و مطرود، 

مؤسسات التعليم العالي، خاصة مع كثرة الأبحاث والدراسات المتعلقة بهذا المجال، سواء تعلقت بالإطار 

 الجودة الشاملة في التعليم العالي: إدارةالفكري أو التطبيقي لهذا المفهوم، وفيما يلي بعض تعريفات 

 تمثلة في الأنظمة والمناهج وأعضاء هيئة هي نظام متكامل، يتم من خلاله تفاعل المدخلات الم

مجموعة من  إلىالتدريس، والمباني، والطلبة، مع العملية التعليمية التي بدورها تحول هذه المدخلات 

)الفارسي و  المخرجات التي هي الناتج النهائي للعملية التعليمية وهي الخريجين والبحوث والخدمات

 .(38-37، الصفحات 2018لجبالي، ا

  هي "فلسفة تعليمية موجهة نحو الطالب أو المستفيد، وان هذه الفلسفة يجب أن تتضمن عدة جوانب

وهيئة التعليم  الإدارةلتزام االتقليدية للتعليم العالي، هذه الجوانب تشمل:  الإدارةتبعدها عن إطار 

يادة فعالة ذات جودة أداء عالية، تقديم برامج تدريبية لرفع بالجودة التعليمية في مختلف مجالاتها، ق

)الرشدي،  "في التحليل، استخدام طرق فعالة للتقييم ةالإحصائيالكفاءة، استخدام الأدوات والأساليب 

 .(130، صفحة 2009

  هي مفهوم أو نهج شمولي باعتباره يتضمن العديد من العناصر، هذا من جهة، ومن جهة أخرى يقود

اعتباره أنه: "يتعلق بجميع المجالات والمستويات في هذه المؤسسات ويمكن أن  إلىمفهوم الشمولية 

التحتية  لخ(، البنيةإيؤثر عليها، خصوصاً: المرافق المادية )المباني، المجمعات الرياضية ... 

لخ(، مناهج إالجامعية )المختبرات، المكتبات، الوثائق، الاتصالات، البنية التحتية للمعلومات ... 

التدريس، الامتحانات ونظم التقييم، الأفراد الأكاديميين والإداريين ونظم التحسين، البحث والنشر، 

 "والصناعة والمجتمع خطط التطوير المؤسسي )التخطيط الاستراتيجي(، العلاقة بين الجامعة

(Ünal, 2001, p. 5). 

  ف أيضا بأنها: "عملية استراتيجية إدارية ترتكز على مجموعة من القِيم، تستمد طاقة حركتها من تعُرَّ

المعلومات التي نتمكن في إطارها من توظيف مواهب الأفراد واستثمار قدراتهم الفكرية في مختلف 

 إدارةلى مفهوم مستويات التنظيم على نحو إبداعي لتحقيق التحسين المستمر، ويركز هذا التعريف ع

النظام الذي يربط بين المدخلات والعمليات والمخرجات للعملية التعليمية، وبالتالي يتطلب هذا 

كل من الطلاب والمستفيدين بصورة مباشرة من هذا الأسلوب وكيفية الإعداد لهم  إلىالمفهوم النظر 

على المجتمع بمؤسساته لتحقيق حاجاتهم ورغباتهم الحالية والمستقبلية، الأمر الذي سينعكس 

تدريب وتطوير لمهاراتهم  إلىن والعاملين الذين هم بحاجة والمختلفة، وكذلك الأساتذة والإداري

ً لمبادئ الجودة الشاملة لديمنج  وكفاياتهم لاستيعاب فلسفة ومفاهيم الجودة الشاملة وتطبيقاتها وفقا

ي في أي مؤسسة تعليمية، كي يتوافق وجوران، وهذا يتطلب فحص الهيكل التنظيمي للنظام التعليم

)أحمد و الأنصاري،  "الجودة الشاملة مع توفر مناهج توافق متطلبات الحياة العصرية إدارةمع فلسفة 

 .(50، صفحة 2002
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فالجودة الشاملة ظاهرة متصلة في المؤسسات التعليمية، رغم تفاوت مستوى الأخذ بها في 

و انتهجت اتجاهات أالجودة الشاملة  إدارةمؤسسة دون أخرى، وسواء استخدمت المؤسسة التعليمية مبادئ 

تنظيمية الجودة الشاملة من جهة، والثقافة ال إدارةأن يكون هناك ربط بين مبادئ من أخرى، فلا بد 

بالمؤسسة من جهة أخرى.  ولا يمكن لهذه الصلة أن تتم وتترسخ بنجاح وفاعلية إلا بقيادة الجودة الشاملة 

الجودة الشاملة أن تلقى النجاح في نطاق الحرم  دارةلدى قائد المؤسسة، ومدى التزامه بها، فإذا أرُيد لإ

عملية تنفيذها إعداداً متقناً، وبارعاً وملائماً  الجامعي، يتعين على رؤساء الجامعات أن يعملوا على إعداد

 ً  .(30، صفحة 2003)بدح،  للبيئة الأكاديمية وليس مجرد تطبيقها اصطلاحيا

 الجودة الشاملة في التعليم العالي: إدارةالمبحث الثاني: متطلبات 

 شاملة منجودة الال إدارةالأساسية التي تبنى عليها الجودة الشاملة هي القاعدة  إدارةن متطلبات إ

رؤى  باينتئف في المنظمة، ولقد تاخلال تنظيم الجودة وجعلها محوراً لتنسيق العمل بين جميع الوظ

همها أقوا على هم اتفالجودة الشاملة في التعليم العالي، غير أن إدارةالكتاب والباحثين في تحديد متطلبات 

 وتمثلت بالآتي:

 العليا: الإدارةالتزام ودعم  -1

يم الخاصة بالجودة، العليا أن تهتم في التوجه نحو الزبون، وأن توضح الق الإدارةيجب على 

لتزام بمبادئ الجودة الشاملة وترسيخ هذا المفهوم ودعمه ومقاومة التغيير الذي يمكن أن وتعمل على الا

تتطلب وضع الأهداف العليا التخطيط للجودة كعملية استراتيجية  الإدارةيحدث من قبل العاملين،  وتتولى 

جراءات والقواعد اللازمة لتبني هذا المفهوم، لأن وضع خطة شاملة تعتمد رؤيا ورسالة والسياسات والإ

وأهداف واسعة ستمكن المؤسسة التعليمية من صياغة الاستراتيجية، ومن ثم تسهل وضع السياسات 

يل معمق للبيئة الداخلية والخارجية باعتماد تحليل نقاط القوة والضعف في البيئة والبرامج في ضوء تحل

الداخلية، والفرص والمخاطر في البيئة الخارجية، لوضع الخطط الشاملة بالشكل الذي يوفر قابلية دعم 

 .(78-77، الصفحات 2012)عزت،  للميزة التنافسية للمؤسسة التعليمية

 التركيز على )الطالب(: -2

ن الاهتمام بالمستفيد يعني المحافظة على رضاه من خلال الوفاء باحتياجاته سواء كان هذا المستفيد إ

ً أو خارجيا  إلىن مفهوم الزبون في الجامعة أو الكلية ينصرف إ.  (93، صفحة 2006)المقيد،  داخليا

المنظمات وفعاليات المجتمع من جهة ثانية، وفي كلتا الحالتين، فإن جوهر الأمر  إلىالطالب من جهة و

من حيث الحاجة للتعامل مع متطلباته، إذ قد يتطلب الأمر إجراء تعديلات جوهرية في بعض  ايعد واحد

ً لفلسفة  وإقامة نظم اعات العاملين الجامعية وقن الإدارةالنظم واللوائح التي يجب أن تصمم وتشغل وفقا

تصال بهؤلاء الزبائن )الطلبة والعاملين في منظمات المجتمع( لإقامة هذا المطلب لتأمين أفضل قنوات الا

، 2003)محجوب،  في ظل شرط عدم المساس برصانة العمل الأكاديمي في جزئه المحوري وهو التعليم

الجودة الشاملة في ما يتعلق بمبدأ التركيز على الزبون تشتمل على تحديد  إدارةن إ .(140-139الصفحات 

وحلها، والأخذ بآرائهم عند  شكواهمالزبائن الخارجيين والداخليين، وتحديد حاجاتهم ورغباتهم، ومتابعة 

، 2007)بركات،  تطوير العمليات الجديدة والمحافظة على الزبائن الحاليين، والحصول على زبائن جدد

نه يمثل أالجودة الشاملة، حيث  إدارةليها عد من أهم المرتكزات التي تستند إإن الزبون ي .(34صفحة 

، لذا ينبغي دعوة الإدارةساسي للأنشطة والجهود، لذلك فهو يحظى بالاهتمام الرئيس من قبل المحور الأ

مجموعات من الموظفين الحاليين والمرتقبين للوقوف على آرائهم بشأن خدمات المؤسسة ومنافسيها 

معتمد لتحقيق تطلعاتهم، كما تبرز أهمية الزبون لكونه أكثر الأشخاص أهمية في أي مؤسسة، فهو غير 

على المؤسسة بل هي معتمدة عليه، فهو الذي يحمل للمؤسسة احتياجاته مما يفرض عليها التعامل معه 

 .(72، صفحة 2008)العاجز،  بصورة مفيدة للطرفين

 مشاركة العاملين: -3
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ة من لفعليايقصد بمشاركة العاملين تفعيل دورهم بطريقة تشُعِرهم بالأهمية وتحقيق الاستفادة 

لمشاركة حقق اإمكاناتهم، والمشاركة المقصودة هنا هي المشاركة الجوهرية لا الشكلية، إذ يفترض أن ت

 أمرين: 

 الأول تزيد من إمكانية تصميم خطة أفضل. .أ

د و( التي تعThink Tankخلال مشاركة العقول المفكرة )ت من اتحسن من كفاءة صنع القرار .ب

، صفحة 2009)العزاوي،  العقول القريبة من مشاكل العمل وليس جميع العاملين في المنظمة

159). 

الجودة الشاملة في التعليم العالي مشاركة جميع التكوينات التنظيمية في الكلية  إدارةإن من مبادئ تطبيق 

 .(138، صفحة 2003)محجوب،  أو الجامعة في مهام التخطيط والتنفيذ والرقابة وفقاً لمعايير أداء متجددة

 التحسين المستمر: -4

تمر هي قدرة المنظمة على تحقيق جودة متميزة في عملياتها إن أهم قاعدة في التحسين المس

ومنتجاتها، كما أن المعرفة التنظيمية هي أساس للتحسين المستمر، فهي تعد المحدد الرئيس للجودة. عليه 

الجودة الشاملة بتأكيده على التطوير  دارةالسمات المميزة لإ ىحدإن التحسين المستمر هو إيمكن القول 

كافة والمنتج، فضلاً عن قدرته على التخلص من الأخطاء والعيوب أولاً  اتعلميات المنظمالمستمر في 

بأول، وكذلك معالجة المشاكل الواحدة تلو الأخرى. كل ذلك يتم عن طريق التحسين المستمر الذي يتطلب 

مهارات، التجديد المتواصل للمعلومات )تحديث المعلومات( والمعارف )تحديث المعرفة( والخبرات وال

 .(6، صفحة 2008)الطويل و اليونس،  رضا وسعادة المستفيدين )الطلاب( إلىبهدف التوصل 

ن التزام الجامعة بالتحسين المستمر لعملياتها ومخرجاتها نحو الأفضل يعد من الأعمدة الأساسية إ

ن التحسين المستمر في التعليم الجامعي هو إالجامعي.  كما والتي تقوم عليها الجودة الشاملة في التعليم 

رضاء الطلاب الإدارات الجامعية الالتزام به لإالجودة الشاملة الذي يجب على  إدارةأحد مبادئ 

 والمستفيدين من التعليم والبحوث الجامعية، فضلاً عن أهميته في زيادة قدرة الجامعة على المنافسة

 .(36، صفحة 2007)خضير، 

 تدريب وتأهيل العاملين: -5

ن المورد البشري محور عملية أي تغيير في مؤسسات التعليم العالي، يكون من أباعتبار 

الضروري دعمه بشتى الطرق وجعل عملية تشجيعه وتثمين أدائه كجزء من منظومة القيم التنظيمية لهذه 

الجودة الشاملة هو التركيز على التنمية  إدارةن العامل الرئيس الذي يميز المنظمة التي تنتهج إالمؤسسات. 

تدريب القوى العاملة من خلال  إلىالفردية، فهذه المنظمة تدرك أنه من أجل التفوق التنافسي فإنها تحتاج 

 .(103، صفحة 2005)السعيد،  التعليم المستمر

 :ائععلى الحقائق والوق استنادا  اتخاذ القرارات  -6

يعتبر وجود نظام المعلومات داخل مؤسسات التعليم العالي من أهم مبادئ التخطيط السليم نحو اتخاذ 

القرار الصائب المبني على المعلومات والحقائق، وتسهم تقنيات وأنظمة المعلومات المحوسبة بشكل عام 

مهامهم بشكل جيد، في توفير المعلومات بشكل سهل وميسر لمتخذي القرارات مما يساعدهم على تأدية 

المعلومات وتحليلها بيان كيف  إدارةوحل مشكلات العمل وخاصة المتعلقة بالجودة بصورة فعالة، وتتطلب 

تقوم المؤسسة التعليمية بمراقبة وتطوير أداء الطالب )سجل الطالب الأكاديمي(، والعمليات الأكاديمية على 

فر المعلومات المطلوبة بالنسبة للأساتذة، كافة المستويات، وكيف تضمن هذه المؤسسة جودة توا

الموظفين، الطلاب، وبيانات المتعاملين معها من خارج المؤسسة، وكيف تبني وتدير مصادر قوتها من 

 .(48، صفحة 2016)شرقي،  المعلومات

 التخطيط الاستراتيجي: -7

خمسة عناصر أساسية للتخطيط الاستراتيجي تتعلق على وجه التحديد  Douglas J. Collierحدد 

بالتعليم العالي: )أ( التخطيط الاستراتيجي هو أحد محددات مستقبل مؤسسات التعليم العالي، )ب( تتكون 

ن تحقق التوافق أعملية التخطيط الكلية من صياغة وتنفيذ الاستراتيجية، )ج( القرارات الاستراتيجية يجب 
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خصائص هذه المؤسسات، مواردها وبيئتها، )د( يتطلب التخطيط الاستراتيجي أن تحدد هذه  بين

المؤسسات مستقبلها، و )هـ( ينبغي أن تكون جميع قرارات التخطيط الاستراتيجي منسجمة مع هدف 

 .)Gerald, 2010, p. 41( تحسين المرونة التنظيمية

 :الجامعات الفلسطينية افسية في الميزة التن

 :الجامعات الفلسطينيةمفهوم الميزة التنافسية في المبحث الأول: 

ً لدى المشتغلين في الحقل التربوي  ي ولاً فأن المصطلحات والمفاهيم الجديدة تظهر أمعلوما

 ً ن إقول مكن اليمجال التعليم، وعليه  إلىمجالات الصناعة والتجارة والاقتصاد، ومنها تنتقل تدريجيا

ً حقل التعليم، حيث تشهد المؤسسات التعليمية وخ إلىمفهوم التنافسية بدأ ينتقل مؤخراً  لجامعات اصوصا

 لة عنتحديات جديدة مثل ضرورة تحقيق معايير الجودة والحصول على الاعتماد من الجهات المسؤو

ن مر ذلك أفضل الجامعات على المستويات العالمية وغيالجودة وحصولها على ترتيب متقدم في قوائم 

 إلىرق التط التحديات، وهذا يضع الجامعات في منافسة شديدة على المستوى المحلي والدولي، وسوف يتم

 بعض التعاريف للميزة التنافسية في التعليم العالي:

 مهارات لتحقيق ات من معارف، ولجامعة، على حسن استخدام الإمكانقدرة المؤسسة، أو ا يه

. وتنافسية الجامعة جزء لا يتجزأ من تنافسية الدولة، وتعنى التقدم المنشود على المنافسين

تنمية المجتمع،  يتسهم ف يالاستغلال الأفضل لقدرات الجامعة البحثية، وإنتاج المعرفة، الت

)عبد المطلب،  وإعداد الموارد البشرية على مستوى عال بشكل متميز عن الجامعات الأخرى

 .(50، صفحة 2016

 نها قدرة الجامعة على تحقيق وظائفها الأساسية المتمثلة في تقديم خدمات تعليمية وبحثية أ

ومجتمعية عالية الجودة، تنعكس إيجابياً على مستوى خريجيها مما يكسبهم قدرات ومزايا تنافسية 

 .(2009)ابراهيم،  في أسواق العمل

  أنها المهارة أو التقنية أو المورد المتميز الذي يتيح للمنظمة إنتاج قيم ومنافع للعملاء تزيد عما

يقدمه لهم المنافسون، ويؤكد تميزها واختلافها عن هؤلاء المنافسين من وجهة نظر العملاء الذين 

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

 .(30، صفحة 2001)السلمي،  لهم المنافسون الآخرون

  وتعرف الميزة التنافسية إجرائياً: مجموعة من المزايا التي تنتهجها الجامعة كالتوجه الاستراتيجي

مر، والابتكار داخل الجامعة، والاهتمام بالتكنولوجيا، تالعنصر البشري والتحسين المسوالاهتمام ب

ومواجهة التغير الطارئ داخل المجتمعات المعاصرة، التي تجعل من الجامعة قادرة على مواجهة 

 .(17، صفحة 2017)السرحان و القضاة،  حدة المنافسة في المجتمع المحلي والدولي

  بأنها: "تسابق الجامعات من أجل تحقيق ً ويمكن تعريف التنافسية في التعليم الجامعي أيضا

المستويات  إلىالأفضل في وظائفها الثلاث: )التعليم، البحث العلمي، خدمة المجتمع( والوصول 

 .(15، صفحة 2009)الحداد،  العالية

 عناصر الميزة التنافسية في الجامعات:المبحث الثاني: 

لي هم ليم العاالتع ن أهم ثلاثة عناصر التي تعد محوراً أساسياً لدراسة الميزة التنافسية في مؤسساتإ

 كالتالي:

ؤسسة ل الممستوى الأداء المؤسسي: يعتبر الأداء المؤسسي هو المنظومة المتكاملة لنتاج أعما -1

مصلحة، اب التفاعلها مع عناصر بيئتها الداخلية والخارجية، وارتباطها بأصح التعليمية في ضوء

 وهو يشتمل على الأبعاد التالية:

 .أداء الأفراد في وحدتهم التنظيمية 

 .أداء الوحدات التنظيمية في إطار السياسات العامة للمؤسسة التعليمية 

 تماعية والثقافيةأداء المؤسسة التعليمية في إطار البيئة الاقتصادية والاج. 
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ية تعليمجودة المخرجات: تعد جودة المخرجات أهم أكبر التحديات التي تواجهها المؤسسات ال -2

 رى منحول العالم وعلى أساسها تقُيم الجامعات وتعطى التصنيفات العالية بجانب جملة أخ

 المعايير.

ً  خصائص محددة إلىجودة الخدمات: إنها ترجمة احتياجات وتوقعات الطلاب  -3 في  تكون أساسا

بة الطل تعليمهم وتدريبهم لتعميم الخدمة التعليمية وصياغتها في أهداف بما يوافق تطلعات

 المتوقعة.

إن نجاح المؤسسة التعليمية وتحقيقها للميزة التنافسية يتوقف على تلبية حاجات الطلبة ورغباتهم 

دمة الجيدة وفي الوقت المناسب والتميز وتوقعاتهم وسرعة الاستجابة لهم من خلال العمل على تقديم الخ

 .(45، صفحة 2018)الفارسي و الجبالي،  في تقديم هذه الخدمة عما يقدمه المنافسون الآخرون

 الجودة الشاملة في تحسين تنافسية الجامعات. إدارةعلاقة المبحث الثالث: 

رضاء إ إلىهناك ارتباط كبير بين الجودة الشاملة والتنافسية، إذ يسعى كلا المفهومين في جوهره 

شباع رغبات العميل سر التميز والتفوق، وهو في نفس الوقت إالعملاء والمحافظة على ولائهم، "ويعتبر 

ي تحقق لها التميز تعريف الجودة، فرضا العميل هو المؤشر الحقيقي للميزات التنافسية للمؤسسة والت

والتفوق على المنافسين وتعظم من حصتها السوقية ومركزها التنافسي، والذي لا يتحقق إلا إذا توافرت 

 الجودة، وعليه من المهم الاستعانة بمؤشرات الجودة ومدى تحققها لتحسين تنافسية مؤسسات التعليم العالي

 ، وفيما يلي بعض المؤشرات التي يمكن الاعتماد عليها في ذلك: (250، صفحة 2022)سيد، 

ة بالمرحل لقبول: ويكون مؤشراً إيجابياً إذا عملت المؤسسة على انتقائه من خلال سياسات االطالب -1

ً في تحقيق اأعضاء هيئة التدريس عاملاً مه إلىالجامعية، وتعتبر نسبة الطلاب  يث حلجودة ما

ع ممة تخصصات الخريجين ءملا إلىستاذ عمله بأعلى كفاية وأقل تكلفة، إضافة يؤدي الأ

 متطلبات سوق العمل من حيث الوقت والعدد والكفاءة.

: تعتبر خصائص ومواصفات وسلوكيات أعضاء هيئة التدريس من أعضاء هيئة التدريس -2

 اءتهملتدريس وكففي تحقيق الجودة للتعليم العالي، فعدد أعضاء هيئة ا المهمةالمتغيرات 

 نتاجهم العلمي منإوتطورهم المستمر في مجال تخصصهم ومساهمتهم في خدمة المجتمع و

 بحوث ومنشورات هي المؤشرات الحقيقية لجودة أداء المؤسسة الجامعية.

ة الطريقن مستوى برامج الجامعة ومناهجها الدراسية من حيث المستوى وإ: المناهج الدراسية -3

نية دية الوطقتصاالأفقي والعمودي وارتباطهما بالأهداف العلمية والثقافية والا والأسلوب والترابط

من  ته تعتبرتجاهااوالإقليمية والقومية وإثراء شخصية المتعلم وتنمية إمكانياته ومهاراته ومواكبة 

لطلاب اهداف المؤشرات الرئيسية لتحقيق جودة التعليم، فكلما كانت المناهج الدراسية محققة لأ

 المؤسسة والمجتمع كلما اتصفت برامج المؤسسة بالجودة.و

يئة هأعضاء وكفاءة العاملين بها وعلاقتهم بالطلاب و الإدارةالجامعية: إن استقرار  الإدارة -4

لمؤسسة اتلكات العليا بتطبيق معايير الجودة من خلال المحافظة على مم الإدارةالتدريس والتزام 

فاعلة ات الة للطلاب وأعضاء هيئة التدريس تعتبر من المتغيروصيانتها وتوفير الخدمات اللازم

 والمؤشرات المؤكدة لجودة أداء المؤسسة.

برات ل والمختلمعامتتمثل الإمكانات المادية في المباني الجامعية والمكتبات وا الإمكانات المادية: -5

الطلاب  يعابفي است والتمويل اللازم لكافة أنشطة المؤسسة، حيث تكون مرونة المبنى وإمكانياته

ن دة وملتحقيق متطلبات الجو يجابيةوموقعه الجغرافي في البيئة المحيطة من المؤشرات الإ

 ده عنللمباني التعليمية التي تدعم تحقيق الجودة تصميمه الصحي وبع يجابيةالخصائص الإ

ه نظافتوالمناطق الصناعية والأماكن المزدحمة ومدى ملاءمته للطقس وسلامة مرافقه الصحية 

بية وجمال المبنى وقدرته على استيعاب زبائنه وتوفر الملحقات الخاصة بالأنشطة الطلا

 ة.الاجتماعية والرياضية والترفيهي
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ن ربط الجامعة بالمجتمع من خلال التفاعل مع المؤسسات إ: مؤسسة التعليم العالي والمجتمع -6

الإنتاجية والخدمية العامة والمنظمات والهيئات والمراكز التربوية والعملية والبحثية وتسخير 

ماعية القدرات العلمية والفكرية والبحثية لأعضاء هيئة التدريس لإيجاد الحلول للمشكلات الاجت

نجازات العلمية ت والرؤى المستقبلية واستخدام الإوالاقتصادية من خلال وضع الاستراتيجيا

 لمواجهة تلك المشكلات يعتبر محوراً مهماً ومؤشراً رئيسياً لتحقيق جودة أداء المؤسسة الجامعية

 .(9، صفحة 2014)بوطبة، 

 داخل ت السابقة تتمكن المؤسسة الجامعية من خلق جو من الاستقراروبتحقيق جودة المؤشرا

تقبال وف اسالجامعة، يسمح لجميع العاملين بها ببذل جهدهم لتحقيق الأهداف المحددة لهم وتحسين ظر

بال من إق مما يساعد على الرفع نتاج بحوث قيمة،هيئة التدريس على بذل مجهودهم لإ الطلبة وتشجيع

ة بين ة العلاقلمس قووبالتالي اكتساب ميزة تنافسية تؤهلها للتنافس محليا ودولياً، وعليه نالمجتمع عليها 

 الجودة الشاملة إذ: ةمفهومي التنافسية وإدار

قبال بة وإتعد الجودة من أهم مصادر الميزة التنافسية للجامعة والتي تمكنها من جذب الطل .أ

 المجتمع على أبحاثها.

 ذكر.سيها يحتم عليها الاهتمام بمؤشرات الجودة السابقة الن تميز الجامعة عن منافإ .ب

 لجودةا إدارةن جذب الطلاب كأحد أهم مرتكزات بناء الميزة التنافسية، يعد جوهر مدخل أ .ج

 الشاملة، باعتبارها تعمل على إرضاء هذا الطالب والاحتفاظ به.

على  لباحثينامناسبة تشجع الجودة الشاملة على خلق بيئة  إدارةتعمل الجامعة من خلال تطبيق  .د

 تقديم أعمال قيمة، مما يعزز تنافسيتها أمام الجامعات الأخرى.

تمثل أفضل  –كما سبق الإشارة  –اكتساب ميزة تنافسية يحتم على الجامعة تبني أساليب حديثة  .ه

الأساليب كونها حققت نجاحاً في معظم  هالجودة الشاملة من أنسب هذ إدارةالممارسات، وتعد 

 .(53-50، الصفحات 2009)الحداد،  بهاامعات التي عملت الج

 : جراءات ومنهجية البحث الميدانيإرابعاً: 

لعاملين سؤالاً على جميع ا 52بهدف تدعيم البحث النظري تم تصميم وتوزيع استبيان يتضمن 

لاستمارات بكاملها اعاملاً، وأعيدت  34والبالغ عددهم ،(الفلسطينيةالجامعات )الأكاديميين والإداريين في 

 جاباتإ، وتم ترميز SPSS V24وكانت جميعها صالحة للتحليل، وتم تحليلها عن طريق برنامج 

 تية:ان الآالمذكور حسب الأوز خالها في جهاز الحاسب للتحليل الإحصائيدإالمستقصى عنهم حتى يسهل 
 غير موافق بشدة غير موافق محايد أوافق أوافق بشدة

5 4 3 2 1 

 3=  15/5=  1+2+3+4+5الوسط الفرضي = مجموع الأوزان: 

 ا زادالغرض من حساب الوسط الفرضي هو مقارنته بالوسط الحسابي الفعلي للعبارة، حيث إذ

قل عن  إذا االوسط الفعلي للعبارة عن الوسط الفرضي دل ذلك على موافقة المبحوثين على العبارة، أم

 الوسط الحسابي دل ذلك على عدم موافقة المبحوثين على العبارة.

وثين ب المئوية لإجابات المبحتم استخدام التكرارات والنس SPSSومن خلال برنامج الـ  

ات ياس ثبالوسط الحسابي والانحراف المعياري، وتم استخدام معامل الفا كرونباخ لق إلىضافة بالإ

جابة على الإرات ولقياس العلاقة بين المتغي Spearman's rho)الارتباط سبيرمان ) الاستبانة، ومعامل

 فرضيات البحث.

 

 خامساً: اختبار قوة ثبات الاستبانة ومحاورها:

 (.1دول )ي الجتم استخدام طريقة ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبانة، وكانت النتائج كما هي مبينة ف

 الاستبانة ومحاورها( معامل ثبات 1جدول رقم )
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 موضوع المحور المحور
عدد 

 الأسئلة
 معامل ألفا كرونباخ

 ٠.٧٤ ٥ العليا الإدارةالتزام ودعم  المحور الأول

 ٠.٦٩ ٥ التحسين المستمر المحور الثاني

 ٠.٧٣ ٥ التركيز على )الطالب( المحور الثالث

 ٠.٦٤ ٥ مشاركة العاملين المحور الرابع

 ٠.٧٦ ٥ الجودة دارةالتخطيط الاستراتيجي لإ المحور الخامس

 ٠.٨٣ ٥ تدريب وتأهيل العاملين المحور السادس

 ٠.٧٩ ٤ اتخاذ القرارات بناءً على الحقائق والوقائع المحور السابع

 ٠.٩١ ١٨ الميزة التنافسية المحور الثامن

 ٠.٩٤ ٥٢ محاور الاستبانة كافة

 

تساق للا تم حساب معامل ألفا كرونباخ( قوة ثبات محاور الاستبانة حيث 1يظهر الجدول رقم )

لث، و % للمحور الثا72.8% للمحور الثاني، و 69% للمحور الأول، 73.7) :الداخلي وبلغت النسب

ر % للمحو79.3% للمحور السادس، و 82.9% للمحور الخامس، و 75.6% للمحور الرابع، و 63.9

فا لجميع %، وبلغت معامل أل91بع، وحصل المحور الثامن على أعلى نسبة ثبات عالية حيث بلغت السا

 %، وهي معامل ثبات عالية جدا وتفي بأغراض الدراسة.94.2مجالات الاستبيان 

 عينة:( تحليل البيانات الشخصية لأفراد ال2يظهر الجدول ) سادساً: تحليل البيانات الشخصية:

 بيانات الشخصية لأفراد العينة( ال2جدول رقم )

 النسبة المئوية % التكرارات البيانات الشخصية

 الجنس
 53 ١٨ ذكر

 47 ١٦ أنثى

 المستوى التعليمي

 35 ١٢ جازة جامعيةإ

 12 ٤ ماجستير

 50 ١٧ دكتوراه

 3 ١ ثانوية عامة

 التصنيف الوظيفي
 53 ١٨ أكاديمي

 47 ١٦ إداري

 المسمى الوظيفي

 3 ١ كليةعميد 

 6 ٢ رئيس دائرة

 12 ٤ رئيس قسم

 35 ١٢ محاضر

 44 ١٥ إداري

 العمــــــــــر

 6 ٢ سنة( 25-30)

 38 ١٣ سنة( 31-35)

 27 ٩ سنة( 36-40)
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 29 ١٠ وما فوق( 41)

 ( النتائج التالية:2يظهر الجدول رقم )

 هم إناث. 16 حسب عينة الدراسة، و 34من أصل  18ن عدد الذكور إالجنس:  -

ادة % يحملون شه12% يحملون إجازة جامعية، و 35لمستوى التعليمي: أظهرت نتائج الاستبيان أن ا -

 % يحملون شهادة ثانوية عامة.3% يحملون شهادة دكتوراه، و 50ماجتستير، و 

 يين.% هم إدار47% هم أكاديميين وأن ما نسبته 53لتصنيف الوظيفي: أظهرت نتائج الاستبيان أن ا -

 %12% رئيس دائرة، و 6% عميد كلية، و 3لمستوى الوظيفي: جاءت النتائج على الشكل الآتي: ا -

 % هم إداريين.44%محاضر، و 35رئيس قسم، و 

% ومن 38ون ما نسبته سنة( يشكل 35-31% ومن )6ون ما نسبته سنة( يشكل 30-25لعمر: من )ا -

 %.29ا فوق( يشكلون ما نسبته وم 41ومن ) %27سبته نسنة( يشكلون ما  36-40)

 لمحاور الاستبيان: الإحصائيسابعاً: التحليل 

ائج رح نتتم استخدام التكرارات والنسب المئوية، والمتوسط الحسابي والانحراف المعياري لش

 في كل فقرات المحاور للاستبيان: الإحصائيالتحليل 

 العليا: الإدارةحليل المحور الأول المتعلق بالتزام ودعم ت -أ

 العليا(: الإدارةللمحور الأول )التزام ودعم  (  التحليل الإحصائي3يظهر الجدول )

 العليا( الإدارة(: )التزام ودعم 3جدول )

الرق

 م
 الفقرات

أوافق 

 بشدة
 محايد أوافق

لا 

 أوافق

لا 

أوافق 

 بشدة

الوسط 

 الحسابي

الانحرا

ف 

المعيار

 ي

1 
هناك اقتناع ودعم من قبل الكلية 

 الجودة الشاملة. إدارةبفلسفة 
16 18       4.47 0.507 

2 

استراتيجيات متعددة  الإدارةتنتهج 

لتقليل أو القضاء على المعوقات 

 إدارةالتي تثار بسبب تطبيق 

 الجودة الشاملة.

14 16 4     4.29 0.676 

3 

الكلية على وضع  إدارةتعمل 

معايير واضحة ومعروفة للجميع 

لنتائج التعليم الذي تطمح اليه في 

كل مرحلة من المراحل التعليمية 

 ومقارنتها بالمعايير العالمية.

15 18 1     4.41 0.557 

4 

الكلية أن تجعل  إدارةتحاول 

الجودة متكاملة مع أنشطة 

 ووظائف الإدارات الأخرى.

10 23 1     4.26 0.511 

5 

العليا مكافآت مادية  الإدارةتمنح 

ومعنوية للأفراد المتميزين في 

تقديم الخدمات ذات الجودة 

 العالية.

9 18 4 3   3.97 0.87 

 0.624 4.282 الوسط الحسابي العام والإنحراف المعياري العام
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 4.282هو  لعلياا الإدارة( بأن الوسط الحسابي العام لمحور التزام ودعم 3تظهر نتائج الجدول رقم )

ضي، مما ، وهذا يعني أن الوسط الحسابي العام هو أعلى من الوسط الفر0.624نحراف المعياري والا

 ن قبلميعني أن هذا المحور واضح لعينة الدراسة، وقد حصلت الفقرة الخاصة )هناك اقتناع ودعم 

 4.47لغت بالجودة الشاملة( على أعلى المتوسطات الحسابية إذ  إدارةبفلسفة الجامعات الفلسطينية 

ومعنوية  العليا مكافآت مادية الإدارةتمنح ، بينما حصلت الفقرة الخاصة )0.507وانحراف معياري 

 3.97بلغت  ية إذللأفراد المتميزين في تقديم الخدمات ذات الجودة العالية( على أدنى المتوسطات الحساب

 .0.870ي وانحراف معيار

ور الثاني للمح الإحصائي( التحليل 4يظهر الجدول ) حليل المحور الثاني المتعلق بالتحسين المستمر:ت -ب

 )التحسين المستمر(:

 (: )التحسين المستمر(4جدول )

الرق

 م
 الفقرات

أوافق 

 بشدة
 محايد أوافق

لا 

 أوافق

لا 

أوافق 

 بشدة

المتوسط 

 الحسابي

الانحرا

ف 

المعيار

 ي

1 

التحسين  إلىالكلية  إدارةتنظر 

 أنه جزءوالتطوير المستمر على 

لا يتجزأ من متطلبات الجودة 

 الشاملة.

٠.٦١ ٤.٤٤     ٢ ١٥ ١٧ 

2 

تحمل  إلىالكلية  إدارةتسعى 

مسؤوليتها تجاه المجتمع من 

خلال التحسين والتطوير المستمر 

 للخدمات المقدمة.

٠.٥٠ ٤.٤١       ٢٠ ١٤ 

3 

للخدمات الجديدة عداد يتم الإ

بشكل دقيق لتلبية الاحتياجات 

وتوقعات الطلاب وسوق العمل 

 المستقبلية.

٠.٥٦ ٤.٤٤     ١ ١٧ ١٦ 

4 

الكلية على تقويم  إدارةتحرص 

عناصر النظام التعليمي بشكل 

 مستمر.

٠.٦٥ ٤.٣٥     ٣ ١٦ ١٥ 

5 

 االكلية أهداف إدارةتضع 

واستراتيجيات لتحسين العملية 

 التعليمية.

٠.٦١ ٤.٤١     ٢ ١٦ ١٦ 

 ٠.٥٨ ٤.٤١ الوسط الحسابي العام والإنحراف المعياري العام

نحراف الاو  ٤.٤١( بأن الوسط الحسابي العام لمحور التحسين المستمر هو4تظهر نتائج الجدول رقم )

 هذاأن  ي، مما يعني، وهذا يعني أن الوسط الحسابي العام هو أعلى من الوسط الفرض٠.٥٨المعياري 

لتحسين ا إلىالجامعات الفلسطينية  إدارةلعينة الدراسة. وقد حصلت الفقرتين )تنظر  المحور واضح

ة ت الجديدلخدماعداد لطلبات الجودة الشاملة( و )يتم الإنه جزء لا يتجزأ من متأوالتطوير المستمر على 

لحسابية اسطات بشكل دقيق لتلبية الاحتياجات وتوقعات الطلاب وسوق العمل المستقبلية( على أعلى المتو

فقرة على التوالي، بينما حصلت ال 0.56و  0.61لكل منهما وعلى انحراف معياري  4.44إذ بلغت 

ات لمتوسط( على أدنى اي بشكل مستمرالكلية على تقويم عناصر النظام التعليم إدارةالخاصة )تحرص 

 .0.65وانحراف معياري  4.35الحسابية إذ بلغت 
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 حليل المحور الثالث المتعلق بالتركيز على الزبون )الطالب(:ت -ج

 للمحور الثالث )التركيز على الزبون "الطالب"(: الإحصائي( التحليل 5يظهر الجدول )

 (: )التركيز على الزبون "الطالب"(:5جدول )

 الفقرات الرقم
أوافق 

 بشدة
 محايد أوافق

لا 

 أوافق

لا أوافق 

 بشدة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

1 

الجامعات الفلسطينية توفر 

التسهيلات )قاعات، مختبرات، 

وسائل تعليمية وغيرها( للطلاب 

 بما يتلاءم مع الجودة.

٠.٦٥ ٤.٣٨     ١ ٢٢ ١١ 

2 

الجامعات الفلسطينية تستجيب 

لمقترحات الطلاب في تطوير 

 خدماتها.

٠.٦٦ ٤.٤٧     ٣ ١٤ ١٧ 

3 

الجامعات الفلسطينية  إدارةتقوم 

بمتابعة الخدمة بعد تقديمها، 

وذلك لتقييمها ومعرفة رضا 

 ذوي العلاقة عنها.

٠.٥٦ ٤.٤٤     ١ ١٧ ١٦ 

4 

الجامعات الفلسطينية تستخدم 

أساليب متعددة تحاول من خلالها 

 الطالب والاحتفاظ به.استقطاب 

٠.٧٠ ٤.٤١   ١ ١ ١٥ ١٧ 

5 

الجامعات الفلسطينية  إدارةتعمل 

على تقديم الخدمة المختلفة 

 بطريقة تفوق توقع الطالب.

٠.٦٥ ٤.٢٤     ٤ ١٨ ١٢ 

 ٠.٦٤ ٤.٣٩       الوسط الحسابي العام والإنحراف المعياري العام

هو  ""الطالب العام لمحور التركيز على ( بأن الوسط الحسابي5تظهر نتائج الجدول رقم )

ي، ط الفرض، وهذا يعني أن الوسط الحسابي العام هو أعلى من الوس0.64نحراف المعياري والا  4.388

ت الجامعالعينة الدراسة، وقد حصلت الفقرة الخاصة )تستجيب  مما يعني أن هذا المحور واضح

 4.47 لى أعلى المتوسطات الحسابية إذ بلغتلمقترحات الطلاب في تطوير خدماتها( عالفلسطينية 

لى تقديم ع الجامعات الفلسطينية  إدارة، بينما حصلت الفقرة الخاصة )تعمل 0.662وانحراف معياري 

وانحراف  4.24( على أدنى المتوسطات الحسابية إذ بلغت الخدمة المختلفة بطريقة تفوق توقع الطالب

 .0.654معياري 

حور الرابع للم الإحصائي( التحليل 6يظهر الجدول ) كة العاملين:المتعلق بمشار تحليل المحور الرابع -د

 )مشاركة العاملين(:

 (: )مشاركة العاملين(:6جدول )
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 الفقرات الرقم
أوافق 

 بشدة
 محايد أوافق

لا 

 أوافق

لا أوافق 

 بشدة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

1 

الجامعات  إدارةتتعاون 

والعاملين معاً من أجل الفلسطينية 

توفير خدمات ترضي الطلاب 

 وسوق العمل.

٠.٥٨ ٤.٢٩     ٢ ٢٠ ١٢ 

2 

التحسين المستمر مسؤولية جميع 

الجامعات العاملين في 

 .الفلسطينية

٠.٦٦ ٤.٤٧   ١   ١٥ ١٨ 

3 

الكلية للعاملين الذين  إدارةتسمح 

لديهم أفكار متميزة بتقديمها 

 الجامعات دارةبشكل رسمي لإ

 .الفلسطينية

٠.٦٠ ٤.٣٥     ٢ ١٨ ١٤ 

4 

العاملون مسؤولون عن تطبيق 

الجودة وعن النتائج المتحققة 

 للخدمة المقدمة.

٠.٧٨ ٤.٢٤   ٢ ١ ١٨ ١٣ 

5 
تتوفر قنوات اتصال فعالة بين 

 سوق العمل والطلاب والعاملين.
٠.٩٣ ٤.٢٦ ١ ١ ٢ ١٤ ١٦ 

 ٠.٧١ ٤.٣٢         العامالوسط الحسابي العام والإنحراف المعياري 

نحراف الاو 4.324( بأن الوسط الحسابي العام لمحور مشاركة العاملين هو 6تظهر نتائج الجدول رقم )

أن هذا  ي، مما يعني، وهذا يعني أن الوسط الحسابي العام هو أعلى من الوسط الفرض0.71المعياري 

ين في لعاملالعينة الدراسة، وقد حصلت الفقرة الخاصة )التحسين المستمر مسؤولية جميع  المحور واضح

، بينما 0.662وانحراف معياري  4.47( على أعلى المتوسطات الحسابية إذ بلغت الجامعات الفلسطينية

 ( علىدمةالمق حصلت الفقرة الخاصة )العاملون مسؤولون عن تطبيق الجودة وعن النتائج المتحققة للخدمة

 .0.781وانحراف معياري  4.24أدنى المتوسطات الحسابية إذ بلغت 

 الجودة: دارةحليل المحور الخامس المتعلق بالتخطيط الاستراتيجي لإت -ه

 (:الجودة دارةللمحور الخامس )التخطيط الاستراتيجي لإ الإحصائي( التحليل 7يظهر الجدول )

 الجودة(: دارة(: )التخطيط الاستراتيجي لإ7جدول )

 الفقرات الرقم
أوافق 

 بشدة
 لا أوافق محايد أوافق

لا أوافق 

 بشدة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

1 

الجامعات الفلسطينية  إدارةتقوم 

بتطوير خطط واستراتيجيات التعليم 

طويلة الأجل للتعرف على 

 الاحتياجات الحالية والمستقبلية.

٠.٦٧ ٤.٢٦   ١ ١ ٢٠ ١٢ 

2 

على الجامعات الفلسطينية  إدارةتعمل 

زيادة انتماء العاملين فيها من خلال 

مشاركتهم في وضع الأهداف وبناء 

 الخطط والاستراتيجيات.

٠.٦٠ ٤.٣٥     ٢ ١٨ ١٤ 
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3 

الجامعات الفلسطينية  إدارةتوفر 

قنوات فعالة بين الادارات 

والمستفيدون ذوي العلاقة للحصول 

على المعلومات من أجل تطوير 

 العملية التعليمية باستمرار.

٠.٥٢ ٤.٢٩     ١ ٢٢ ١١ 

4 

الجامعات الفلسطينية  إدارةتحافظ 

على الموارد المتاحة كافة لديها 

وتستخدمها بشكل أمثل في تحقيق 

أهدافها الاستراتيجية في التطوير 

 والتنمية.

٠.٦٢ ٤.٢٦     ٣ ١٩ ١٢ 

5 

للطالب دور في صياغة استراتيجية 

وضعها عند الخطط الجودة ويتم 

 الاستراتيجية والتنفيذية.

٠.٨٣ ٤.٠٣   ٢ ٥ ١٧ ١٠ 

 ٠.٦٤ ٤.٢٣ الوسط الحسابي العام والإنحراف المعياري العام

الجودة هو  ةدار( بأن الوسط الحسابي العام لمحور التخطيط الاستراتيجي لإ7تظهر نتائج الجدول رقم )

، لفرضياالوسط الحسابي العام هو أعلى من الوسط ، وهذا يعني أن 0.64نحراف المعياري والا ٤.٢٣

امعات الج إدارةلعينة الدراسة، وقد حصلت الفقرة الخاصة )تعمل مما يعني أن هذا المحور واضح 

لخطط اعلى زيادة انتماء العاملين فيها من خلال مشاركتهم في وضع الأهداف وبناء الفلسطينية 

ينما ، ب0.597وانحراف معياري  4.35سابية إذ بلغت والاستراتيجيات( على أعلى المتوسطات الح

حصلت الفقرة الخاصة )للطالب دور في صياغة استراتيجية الجودة ويتم وضعها عند الخطط 

 .0.834 وانحراف معياري 4.03( على أدنى المتوسطات الحسابية إذ بلغت الاستراتيجية والتنفيذية

 

 ئيالإحصا( التحليل 8يظهر الجدول ) وتأهيل العاملين:ل المحور السادس المتعلق بتدريب تحلي -و

 للمحور السادس )تدريب وتأهيل العاملين(:

 (: )تدريب وتأهيل العاملين(:8جدول )

 الفقرات الرقم
أوافق 

 بشدة
 لا أوافق محايد أوافق

لا أوافق 

 بشدة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

1 

الجامعات الفلسطينية  إدارةتولي 

تنويع خبرات العاملين الأكاديمية 

 والإدارية أهمية كبيرة.

٠.٧٣ ٤.٢١     ٦ ١٥ ١٣ 

2 

 إلىالجامعات الفلسطينية  إدارةتسعى 

تطوير خبرات العاملين بالتدريب 

 والتعليم المستمر.

٠.٧٣ ٤.٢١   ١ ٣ ١٨ ١٢ 
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3 
تنعكس الجامعات الفلسطينية أهداف 

 في البرنامج التدريبي.
٠.٦١ ٤.١٥     ٤ ٢١ ٩ 

4 
الجامعات الفلسطينية  إدارةتشجع 

 على تبادل المعرفة بين العاملين.
٠.٦٨ ٤.٢٩   ١ ١ ١٩ ١٣ 

5 

الجامعات الفلسطينية  إدارةتسعى 

تدريب العاملين  إلىباستمرار 

وتعريفهم بثقافة الجودة ودورها في 

 تحسين مستوى أدائهم المهني.

٠.٦٦ ٤.١٥   ١ ٢ ٢٢ ٩ 

 ٠.٦٨ ٤.٢٠ المعياري العام والانحرافالوسط الحسابي العام 

ين هو ( بأن الوسط الحسابي العام لمحور تدريب وتأهيل العامل8تظهر نتائج الجدول رقم )

ي، ط الفرض، وهذا يعني أن الوسط الحسابي العام هو أعلى من الوس0.680نحراف المعياري والا 4.202

امعات الج إدارةلعينة الدراسة، وقد حصلت الفقرة الخاصة )تشجع  مما يعني أن هذا المحور واضح

وانحراف  4.29على تبادل المعرفة بين العاملين( على أعلى المتوسطات الحسابية إذ بلغت الفلسطينية 

 ةإدارعى تس( و )ن )أهداف الكلية تنعكس في البرنامج التدريبيا، بينما حصلت الفقرت0.676معياري 

ستوى متحسين  تدريب العاملين وتعريفهم بثقافة الجودة ودورها في إلىباستمرار الجامعات الفلسطينية 

على  0.657و  0.610وانحراف معياري  4.15( على أدنى المتوسطات الحسابية إذ بلغت أدائهم المهني

 التوالي.

 

 والوقائع: حليل المحور السابع المتعلق باتخاذ القرارات بناءً على الحقائقت -ز

 :والوقائع( للمحور السابع )اتخاذ القرارات بناءً على الحقائق الإحصائي( التحليل 9يظهر الجدول )

 (: )اتخاذ القرارات بناءً على الحقائق والوقائع(:9جدول )

 الفقرات الرقم
أوافق 

 بشدة
 محايد أوافق

لا 

 أوافق

لا أوافق 

 بشدة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

1 

يتم توظيف المعلومات الصادرة 

الجامعات الفلسطينية عن عمادة 

 لاتخاذ القرارات المتعلقة بالقسم.

٠.٦٣ ٤.١٨     ٤ ٢٠ ١٠ 

2 

الجامعات الفلسطينية تعتبر 

البيانات التي يتم الحصول عليها 

الركيزة الأساسية لعملية اتخاذ 

القرارات التي تستند على حقائق 

 القرارات.وليس على آراء متخذ 

٠.٧٨ ٤.١٥   ١ ٥ ١٦ ١٢ 
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3 

الجامعات الفلسطينية تستخدم 

بعض الأساليب كالحوار واللجان 

عند اتخاذ القرارات المتعلقة بجودة 

 خدماتها.

٠.٥٤ ٤.٣٥     ١ ٢٠ ١٣ 

4 

النتائج الجامعات الفلسطينية تعتمد 

المتحققة من استخدام أساليب 

الحوار واللجان عند اتخاذها 

 المتعلقة بجودة خدماتها.القرارات 

٠.٦٠ ٤.٣٥     ٢ ١٨ ١٤ 

 ٠.٦٤ ٤.٢٥ الوسط الحسابي العام والإنحراف المعياري العام

وقائع الحقائق وال ( بأن الوسط الحسابي العام لمحور اتخاذ القرارات بناءً على9تظهر نتائج الجدول رقم )

وسط ، وهذا يعني أن الوسط الحسابي العام هو أعلى من ال ٠.٦٤نحراف المعياري والا ٤.٢٥هو 

معات الجان )تستخدم العينة الدراسة، وقد حصلت الفقرت ي، مما يعني أن هذا المحور واضحالفرض

تعتمد ا( و )بعض الأساليب كالحوار واللجان عند اتخاذ القرارات المتعلقة بجودة خدماتهالفلسطينية 

تعلقة ارات الما القرالنتائج المتحققة من استخدام أساليب الحوار واللجان عند اتخاذهالجامعات الفلسطينية 

و  0.544 لكل منهما وانحراف معياري 4.35بجودة خدماتها( على أعلى المتوسطات الحسابية إذ بلغت 

لحصول ا تي يتمالبيانات الالجامعات الفلسطينية على التوالي بينما حصلت الفقرة الخاصة )تعتبر  0.597

 (لقراراتتخذ امعليها الركيزة الأساسية لعملية اتخاذ القرارات التي تستند على حقائق وليس على آراء 

 .0.784وانحراف معياري  4.15على أدنى المتوسطات الحسابية إذ بلغت 

 

محور الثامن لل الإحصائي( التحليل 10حليل المحور الثامن المتعلق بالميزة التنافسية: يظهر الجدول )ت -ك

 )الميزة التنافسية(:

 (: )الميزة التنافسية(:10جدول )

 الفقرات الرقم
أوافق 

 بشدة
 لا أوافق محايد أوافق

لا أوافق 

 بشدة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

١ 
الجامعات تتصف البرامج المتوفرة في 

 بالمتميزة والجيدة. الفلسطينية
٠.٥٥ ٤.٦٢     ١ ١١ ٢٢ 

٢ 

يوجد تنوع مناسب في عدد ونوع 

الجامعات التخصصات المتاحة لدى 

 .الفلسطينية

٠.٤٦ ٤.٧١       ١٠ ٢٤ 

٣ 

بدراسات الجامعات الفلسطينية  إدارةتقوم 

استطلاعية مستمرة للتعرف على 

احتياجات المجتمع من البرامج التعليمية 

 المختلفة.

٠.٨٢ ٤.٤١   ٢ ١ ١٢ ١٩ 

٤ 
حوافز الجامعات الفلسطينية  إدارةتضع 

 ملائمة لاستقطاب خبراء.
٠.٧٢ ٤.٢٩     ٥ ١٤ ١٥ 

٥ 
الجامعات الفلسطينية  إدارةتستقطب 

 الطلاب المتفوقين في الثانوية العامة.
٠.٧٧ ٤.٢١   ١ ٤ ١٦ ١٣ 
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٦ 

يمتلك خريجو التخصصات العلمية 

 الكفاءةالجامعات الفلسطينية المختلفة في 

 يتطلبها سوق العمل.اللازمة التي 

٠.٥٦ ٤.٥٠     ١ ١٧ ١٦ 

٧ 
 خدمات تعليميةالجامعات الفلسطينية تقدم 

 أساسية ومساندة تلبي احتياجات الطلاب.
٠.٥٤ ٤.٦٨     ١ ١١ ٢٢ 

٨ 

تتوافق البرامج والخطط والمناهج 

مع الجامعات الفلسطينية الدراسية 

 متطلبات سوق العمل.

٠.٥٤ ٤.٦٥     ١ ١٠ ٢٣ 

٩ 
الطلاب الجامعات الفلسطينية  إدارةتشجع 

 على إعداد البحوث العلمية.
٠.٨١ ٤.١٢   ١ ٦ ١٥ ١٢ 

١٠ 

الجامعات الفلسطينية يشارك العاملين في 

في المؤتمرات العلمية بأوراق بحثية 

 لخدمة المجتمع.

٠.٦٩ ٤.٢١     ٥ ١٧ ١٢ 

١١ 
الأبحاث الجامعات الفلسطينية  إدارةتوجه 

 يخدم المجتمع.العلمية بما 
٠.٧٣ ٤.٢١   ١ ٣ ١٨ ١٢ 

١٢ 
 إلىالجامعات الفلسطينية  إدارةتسعى 

 رفع مستوى الإفادة من الأبحاث العلمية.
٠.٦٩ ٤.٢١   ١ ٢ ٢٠ ١١ 

١٣ 

على الجامعات الفلسطينية  إدارةتعمل 

دعم البحث العلمي بالتنسيق مع الكليات 

 الأخرى.

٠.٧٠ ٤.٠٠     ٨ ١٦ ١٠ 

١٤ 

بجودة الجامعات الفلسطينية  إدارةتهتم 

الخدمات المقدمة للمجتمع المحلي وتعمل 

 على تطويرها باستمرار.

٠.٥٤ ٤.٣٥     ١ ٢٠ ١٣ 

١٥ 

بتطوير الجامعات الفلسطينية  إدارةتقوم 

للارتقاء  التعليميةكفاءة أعضاء الهيئة 

 بمستوى أدائهم وتميزهم.

٠.٦٧ ٤.١٨   ١ ٢ ٢١ ١٠ 

١٦ 

لأعضاء الجامعات الفلسطينية  إدارةتوُفر 

الهيئة التعليمية أدوات حديثة تساعدهم 

 على التدريس بجودة عالية.

٠.٥١ ٤.٥٠       ١٩ ١٥ 

١٧ 

ذوي الجامعات الفلسطينية  إدارةتستقطب 

الكفاءات للعمل في حقل التعليم المتعلق 

 بكافة التخصصات بالكلية.

٠.٥٦ ٤.٤٧     ١ ١٩ ١٥ 

١٨ 

الجامعات الفلسطينية  إدارةتعزز 

ارتباطها بالمجتمع من خلال المؤتمرات 

والندوات وورش العمل والبحوث 

 التطبيقية.

٠.٨٢ ٤.٣٨ ١   ١ ١٥ ١٧ 

 ٠.٦٤ ٤.٣٧ الوسط الحسابي العام والإنحراف المعياري العام

نحراف والا 4,37( بأن الوسط الحسابي العام لمحور الميزة التنافسية هو10تظهر نتائج الجدول رقم )

ي، مما يعني أن هذا ، وهذا يعني أن الوسط الحسابي العام هو أعلى من الوسط الفرض0.64المعياري 

مناسب في عدد ونوع  العينة الدراسة، وقد حصلت الفقرة الخاصة )يوجد تنوع المحور واضح

 4,74ت .( على أعلى المتوسطات الحسابية إذ بلغالجامعات الفلسطينيةالتخصصات المتاحة لدى 
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على دعم الجامعات الفلسطينية  إدارة، بينما حصلت الفقرة الخاصة )تعمل 0.462وانحراف معياري 

وانحراف  4,00( على أدنى المتوسطات الحسابية إذ بلغت الأخرىالجامعات البحث العلمي بالتنسيق مع 

 .0.696معياري 

 ثامناً: اختبار الفرضيات:

لميزة العليا وا دارةالإبين التزام ودعم  إحصائيةذات دلالة  إيجابية: توجد علاقة الفرضية الأولى -1

 التنافسية.

س العلاقة ، لقياSpearman's rho)ولاختبار هذه الفرضية تم اختبار معامل الارتباط سبيرمان )

ى الشكل ( عل11العليا والميزة التنافسية، وظهرت النتائج وفق الجدول رقم ) الإدارةبين التزام ودعم 

 التالي:

 العليا والميزة التنافسية الإدارةبين التزام ودعم  Correlation)( معامل الارتباط )11جدول رقم )

Correlation Coefficient )0.580 )معامل الارتباط 

Sig. (2-tailed) ()0.04 مستوى الدلالة 

 

يساوي  ة التنافسيةالعليا والميز الإدارة( أن معامل الارتباط بين التزام ودعم 11يظهر الجدول رقم )

ذا يدل على وه 0.05وهي أقل من مستوى الدلالة المعنوية  0.04وأن القيمة الاحتمالية تساوي  0.580

ة ل الفرضيالي تقبالعليا والميزة التنافسية، وبالت الإدارةطردية بين التزام ودعم  إيجابيةوجود علاقة 

 الأولى.

 

 والميزة ن )الطالب(بين التركيز على الزبو إحصائيةذات دلالة  إيجابيةقة : توجد علاالفرضية الثانية -2

 التنافسية.

العلاقة  ، لقياسSpearman's rho)ولاختبار هذه الفرضية تم اختبار معامل الارتباط سبيرمان )

الشكل لى ( ع12)بين التركيز على الزبون )الطالب( والميزة التنافسية، وظهرت النتائج وفق الجدول رقم 

 التالي:

 بين التركيز على الزبون )الطالب( والميزة التنافسية Correlation)( معامل الارتباط )12جدول رقم )

Correlation Coefficient )0.570 )معامل الارتباط 

Sig. (2-tailed) ()0.05 مستوى الدلالة 

ي افسية يساو( أن معامل الارتباط بين التركيز على )الطالب( والميزة التن12يظهر الجدول رقم )

لى وجود عوهذا يدل  0.05وهي تساوي الدلالة المعنوية  0.05وأن القيمة الاحتمالية تساوي  0.570

 لثانية.ارضية لفطردية بين التركيز على )الطالب( والميزة التنافسية، وبالتالي تقبل ا إيجابيةعلاقة 

 تنافسية.ين والميزة البين مشاركة العامل إحصائيةذات دلالة  إيجابية: توجد علاقة الفرضية الثالثة -3

العلاقة  ، لقياسSpearman's rho)ولاختبار هذه الفرضية تم اختبار معامل الارتباط سبيرمان )

 كل التالي:( على الش13الجدول رقم )بين مشاركة العاملين والميزة التنافسية، وظهرت النتائج وفق 

 بين مشاركة العاملين والميزة التنافسية Correlation)( معامل الارتباط )13جدول رقم )

Correlation Coefficient )0.610 )معامل الارتباط 

Sig. (2-tailed) ()0.04 مستوى الدلالة 

 0.610يساوي  ( أن معامل الارتباط بين مشاركة العاملين والميزة التنافسية13يظهر الجدول رقم )

على وجود  وهذا يدل 0.05وهي أقل من مستوى الدلالة المعنوية  0.04وأن القيمة الاحتمالية تساوي 

 .الثالثة فرضيةل القوية وطردية بين مشاركة العاملين والميزة التنافسية، وبالتالي تقب إيجابيةعلاقة 

 تنافسية.مر والميزة البين التحسين المست إحصائيةذات دلالة  إيجابية: توجد علاقة الفرضية الرابعة -4

العلاقة  ، لقياسSpearman's rho)ولاختبار هذه الفرضية تم اختبار معامل الارتباط سبيرمان )

 كل التالي:( على الش14وفق الجدول رقم )بين التحسين المستمر والميزة التنافسية، وظهرت النتائج 
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 بين التحسين المستمر والميزة التنافسية Correlation)( معامل الارتباط )14جدول رقم )

Correlation Coefficient )0.610 )معامل الارتباط 

Sig. (2-tailed) ()0.047 مستوى الدلالة 

ة يساوي ( أن معامل الارتباط بين التحسين المستمر والميزة التنافسي14يظهر الجدول رقم )

ذا يدل على وه 0.05وهي أقل من مستوى الدلالة المعنوية  0.04وأن القيمة الاحتمالية تساوي  0.610

 .لرابعةاضية فرطردية بين التحسين المستمر والميزة التنافسية، وبالتالي تقبل ال إيجابيةوجود علاقة 

زة لعاملين والميابين تدريب وتأهيل  إحصائيةذات دلالة  إيجابية: توجد علاقة الفرضية الخامسة -5

 التنافسية.

العلاقة  ، لقياسSpearman's rho)ولاختبار هذه الفرضية تم اختبار معامل الارتباط سبيرمان )

 لى الشكل التالي:( ع15النتائج وفق الجدول رقم )بين تدريب وتأهيل العاملين والميزة التنافسية، وظهرت 

 بين تدريب وتأهيل العاملين والميزة التنافسية Correlation)( معامل الارتباط )15جدول رقم )

Correlation Coefficient )0.524 )معامل الارتباط 

Sig. (2-tailed) ()0.01 مستوى الدلالة 

وي نافسية يسا( أن معامل الارتباط بين تدريب وتأهيل العاملين والميزة الت15يظهر الجدول رقم )

ذا يدل على وه 0.05وهي أقل من مستوى الدلالة المعنوية  0.01وأن القيمة الاحتمالية تساوي  0.524

فرضية بل اللي تقطردية بين تدريب وتأهيل العاملين والميزة التنافسية، وبالتا إيجابيةوجود علاقة 

 الخامسة.

لحقائق ت بناءً على ابين اتخاذ القرارا إحصائيةذات دلالة  إيجابية: توجد علاقة الفرضية السادسة -6

 والوقائع والميزة التنافسية.

العلاقة  ، لقياسSpearman's rho)ولاختبار هذه الفرضية تم اختبار معامل الارتباط سبيرمان )

( 16)دول رقم فق الجبناءً على الحقائق والوقائع والميزة التنافسية، وظهرت النتائج وبين اتخاذ القرارات 

 على الشكل التالي:

بين اتخاذ القرارات بناءً على الحقائق والوقائع والميزة  Correlation)( معامل الارتباط )16جدول رقم )

 التنافسية

Correlation Coefficient )0.634 )معامل الارتباط 

Sig. (2-tailed) ()0.00 مستوى الدلالة 

والوقائع  ( أن معامل الارتباط بين اتخاذ القرارات بناءً على الحقائق16يظهر الجدول رقم )

لدلالة المعنوية اوهي أقل من مستوى  0.00وأن القيمة الاحتمالية تساوي  0.634والميزة التنافسية يساوي 

الوقائع حقائق وقوية وطردية بين اتخاذ القرارات بناءً على ال إيجابيةوهذا يدل على وجود علاقة  0.05

 والميزة التنافسية، وبالتالي تقبل الفرضية السادسة.

لجودة ا دارةلإ راتيجيبين التخطيط الاست إحصائيةذات دلالة  إيجابية: توجد علاقة الفرضية السابعة -7

 والميزة التنافسية.

العلاقة  ، لقياسSpearman's rho)معامل الارتباط سبيرمان )ولاختبار هذه الفرضية تم اختبار 

لى ( ع17ل رقم )الجودة والميزة التنافسية، وظهرت النتائج وفق الجدو دارةلإ بين التخطيط الاستراتيجي

 الشكل التالي:

الجودة والميزة  دارةلإ بين التخطيط الاستراتيجي Correlation)( معامل الارتباط )17جدول رقم )

 التنافسية

Correlation Coefficient )0.613 )معامل الارتباط 

Sig. (2-tailed) ()0.00 مستوى الدلالة 

الجودة والميزة  دارةلإ ( أن معامل الارتباط بين التخطيط الاستراتيجي16يظهر الجدول رقم )

 0.05أقل من مستوى الدلالة المعنوية وهي  0.00وأن القيمة الاحتمالية تساوي  0.613التنافسية يساوي 
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الجودة والميزة  دارةلإ قوية وطردية بين التخطيط الاستراتيجي إيجابيةوهذا يدل على وجود علاقة 

 .السابعةالتنافسية، وبالتالي تقبل الفرضية 

 تاسعاً: نتائج البحث

ات الجامعالجودة الشاملة )كمتغير مستقل( في  إدارةمن خلال دراسة العلاقة بين عناصر 

ية وطرد ابيةإيجقة قيد الدراسة والميزة التنافسية )كمتغير تابع( أظهرت النتائج أن هناك علاالفلسطينية 

 الجودة الشاملة على الميزة التنافسية وفق الآتي: إدارةبين أبعاد 

ند نافسية عيزة التالعليا والم الإدارةم ودعم بين التزا إحصائيةطردية ذات دلالة  إيجابيةوجود علاقة  -1

ية يفسرها % من المتغيرات المحققة في الميزة التنافس58، أي أن 0.05مستوى الدلالة المعنوية 

 الجودة الشاملة. إدارةيا كعنصر من عناصر لالع الإدارةالتزام ودعم 

ة عند لتنافسيلطالب( والميزة ابين التركيز على )ا إحصائيةطردية ذات دلالة  إيجابيةوجود علاقة  -2

ية يفسرها % من المتغيرات المحققة في الميزة التنافس57، أي أن 0.05مستوى الدلالة المعنوية 

 الجودة الشاملة. إدارةالتركيز على )الطالب( كعنصر من عناصر 

مستوى  ندسية عبين مشاركة العاملين والميزة التناف إحصائيةطردية ذات دلالة  إيجابيةوجود علاقة  -3

رها مشاركة % من المتغيرات المحققة في الميزة التنافسية يفس61، أي أن 0.05الدلالة المعنوية 

 الجودة الشاملة. إدارةالعاملين كعنصر من عناصر 

مستوى  سية عندبين التحسين المستمر والميزة التناف إحصائيةطردية ذات دلالة  إيجابيةوجود علاقة  -4

فسرها التحسين % من المتغيرات المحققة في الميزة التنافسية ي40.6أي أن  ،0.05الدلالة المعنوية 

 الجودة الشاملة. إدارةالمستمر كعنصر من عناصر 

ة عند لتنافسيابين تدريب وتأهيل العاملين والميزة  إحصائيةطردية ذات دلالة  إيجابيةوجود علاقة  -5

فسية يفسرها % من المتغيرات المحققة في الميزة التنا52.4، أي أن 0.05مستوى الدلالة المعنوية 

 الجودة الشاملة. إدارةتدريب وتأهيل العاملين كعنصر من عناصر 

ع والوقائ الحقائق القرارات بناءً علىبين اتخاذ  إحصائيةطردية وقوية ذات دلالة  إيجابيةوجود علاقة  -6

لمحققة في % من المتغيرات ا63.4، أي أن 0.05والميزة التنافسية عند مستوى الدلالة المعنوية 

دة الجو دارةإاصر الميزة التنافسية يفسرها اتخاذ القرارات بناءً على الحقائق والوقائع كعنصر من عن

 الشاملة.

الجودة  ةدارلإ بين التخطيط الاستراتيجي إحصائيةذات دلالة  طردية وقوية إيجابيةوجود علاقة  -7

لمحققة في % من المتغيرات ا61.3، أي أن 0.05والميزة التنافسية عند مستوى الدلالة المعنوية 

الجودة  إدارةالجودة كعنصر من عناصر  دارةلإ الميزة التنافسية يفسرها التخطيط الاستراتيجي

 الشاملة.

 البحث:حادي عشر: توصيات 

  زيادة التركيز على تكريم الأفراد المتميزين في تقديم خدمات عالية الجودة من خلال منحهم

 مكافآت مادية وروحية من قبل الإدارة العليا.

  .التحسين والتقييم المنتظم والمستمر لعناصر نظام التعليم. 

 السعي المستمر لتقديم خدمات عالية الجودة تفوق توقعات الطلاب. 

 ج التي نتائ يد على دور الموظفين في تحمل مسؤولية تطبيق معايير الجودة الشاملة وتحقيقالتأك

 .تسعى اليها الجامعات

  عند وضع وتنفيذ الخطط  الجودة الشاملةتعزيز دور الطلاب في تطوير إستراتيجيات

 الإستراتيجية.

  يب ة بتدرالخطط المتعلقالاهتمام بجعل أهداف الكلية تنعكس في البرنامج التدريبي عند وضع

 وتأهيل العاملين.
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 الحالية ياجاتزيادة الاهتمام بوضع الخطط والاستراتيجيات التعليمية طويلة المدى لتحديد الاحت 

 .والمستقبلية

 ية ا التنموهدافهزيادة التركيز على حماية جميع الموارد المتاحة والاستغلال الأمثل لها لتحقيق أ

 الاستراتيجية. 

  في عمليات اتخاذ القرار استناداً زيادة الا ً ً أساسيا وليس  الحقائق  إلىهتمام بجعل البيانات أساسا

 إلى آراء متخذي القرار.
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