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 الشكر والتقدير
سيدنا محمد بن عبد الله  الحمد لله رب العالمين والصلاة والسلام على اشرف المرسلين  

 وعلى اله وصحبه وسلم.

بداٌت اشكس الله انعهً انقدٌس انري ًفقني لإتماو ىره اندزاست ًٌطٍب لي أٌ أحقدو بجصٌم انشكس ًانخقدٌس إلى كم 

غير يباشس في انجاش ىره اندزاست انتي كاَج بمثابت الحهى باننسبت لي ًانري ًفقني الله  أًيٍ ساىى بشكم يباشس 

 نخحقٍقو .

ًانري كاٌ لي شسف يٌافقخو الأسخاذ اندكخٌز ياجد محًد انفسا حفظو الله  نكنني اخص بانشكس ًانخقدٌس ىنا

 .نثًٍنت ًالدفٍدة عهى الإشساف عهى ىره اندزاست ًيساعدحً في إثسائيا يٍ خلال يلاحظاحو ا

،  د. َضال عبد الله،ًالدناقش الخازجً  د. احمد الدشيساًيًأحقدو بانشكس الجصٌم أٌضا َنكم يٍ الدناقش انداخهً 

 ًذنك عهى حفصهيًا بالدٌافقت عهى تحكٍى اندزاست.

شيلاء  ًالإخٌةًانعايهين  إدازتهاًانسٍاست نهدزاساث انعهٍا ممثهت بمجهس  الإدازة لأكاديمٍتبانشكس الجصٌم  ًأحقدو

 .ًانخطٌٌس فسصت نلازحقاء قدو لي يٍ  عهى يا اندزاست جمٍعاً

انثاًَ جايعت الأقصى ممثهت بسئٍس ًمجهس الجايعت ًيٌظفٍيا الأعصاء عهى يا  أىم بٍتي إلى كًا ًأحقدو بانشكس الجصٌم

 قديٌه لي يٍ عٌٌ ًيساعدة حخى تمكنج يٍ انجاش انسسانت.
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 الممخص

واقع إدارة التميز في جامعة الأقصى وسبل تطويرىا وفق النموذج  تيدف الدراسة إلى الكشف عن  
من وجيات نظر أصحاب الوظائف الإشرافية )أعضاء  تم ذلك،حيث  EFQMالأوروبي لمتميز 
سة الميدانية ،وتم إجراء الدرا ،رؤساء الأقسام أكاديمية/إدارية( ،مدراء الدوائر والوحدات مجمس الجامعة

تم استخدام ،و ،و اعتمدت الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي  م2012/2013في العام الجامعي 
،واستخدمت الاستبانة في جمع  ( مفردة111أسموب الحصر الشامل لمجتمع الدراسة الذي بمغ )

(  89عمى جميع أفراد مجتمع  الدراسة ،وتم استرداد) ياوقد تم توزيع، البيانات الأولية كأداة لمدراسة
(استبانات نظرا لعدم تحقق الشروط المطموبة للإجابة  5استبانة ،وبعد تفحص الاستبانات تم استبعاد) 

وتوصمت الدراسة إلى  .استبانة 89، وبذلك يكون عدد الاستبانات الخاضعة لمدراسة الاستبانةعمى 
مستوى تطبيق جامعة الأقصى لعناصر إدارة التميز المتمثمة في) القيادة ،  أن أىمياالنتائج  من العديد

،رضا  السياسات والاستراتيجيات ،العاممين)الموارد البشرية( ،العمميات)الإجراءات( ،الشراكات والموارد
 الفئة المستيدفة ،رضا العاممين ،خدمة المجتمع ،نتائج الأداء الرئيسية( في ضوء النموذج الأوروبي

 % . 06يقل عن  EFQMلمتميز 

 وكانت أىم توصيات الدراسة: 

أن تعمل القيادة الجامعية في جامعة الأقصى عمى رفع مستوى تشجيع العاممين عمى تحقيق -
،وذلك من خلال تقدير أفكار العاممين ومساىماتيم أىداف وغايات الجامعة وتطوير أنشطتيا 
 الكافي للاستماع ليم وحل مشكلاتيم. الايجابية المقدمة من قبميم وتخصيص الوقت

من الأفضل أن يتم الزيادة في توعية العاممين في جامعة الأقصى بأنظمة الجامعة وعمى  -
 يا ليم.رأسيا النظام الأساسي وذلك من خلال توزيعيا عمييم وعقد ورش العمل لتوضيح

عمى المشاركة في يفضل أن يتم التركيز عمى زيادة تشجيع العاممين في جامعة الأقصى  -
ستراتيجيتيا  .الخطط التطويرية ليم وبما يعزز تحقيق أىداف الجامعة وا 
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Abstract 

The study aims at finding out the reality of excellence management 

at Al-Aqsa University and its methods of development according to the 

European Foundation for Quality and Management EFQM. The study 

dealt with this subject from the perspectives of the holders of the 

supervisory positions: (members of the University Council, directors of 

circles and units, heads of departments academic/administrative) as a 

field study conducted in the academic year 2012-2013.  The study 

adopted the descriptive analytical method, applied the census method for 

the study population including (116) items, and the questionnaires for 

collecting the fundamental data as the study instrument. The 

questionnaire distributed to all of the members of the study population 

with (98) questionnaires recaptured, and (5) questioners eliminated due to 

their incompatibility with the required conditions for answering the 

questionnaire; thus the number of questioners constituting the subject of 

the study was (93) questionnaires. The study has come to many  

conclusions , the most important of them was: The level of implementing 

Al-Aqsa University of the elements of excellence  management 

representing by ( leadership, policies and strategies, employees (Human 

Resources), operations (procedures), partnerships and resources, 

satisfaction of the targeted group, employees' satisfaction , community 

service , fundamental performance results) in accordance with the 

European Foundation for Quality Management EFQM  was less than 

(%60)  as a hypothetical average for the study . The most important 

recommendations of the study were: -that the university leadership at Al-

Aqsa University should raise the level of encouraging the employees in 

order to achieve the goals and objectives of the university and develop its 

activities as well through appreciating the ideas of the employees and the 

conductive contribution promoted by some of them and allocating enough 

time for listening to them and their problems.- It is better to be an 

increase in raise awareness of employees at the University of Al-Aqsa 

university systems first and foremost statute and by distributing them and 

hold workshops to clarify them. - preferably to focus on further encourage 

workers in the Al-Aqsa University to participate in their development 

plans and will enhance achieving the goals of the university and its 

strategy. 
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 الفصل الأول

 العام لمدراسة الإطار

 :المقدمة 1.1

والجامعات التوجو نحو تحقيؽ الجودة والتميز في مؤسسات التعميـ العالي عموماً  أفمف الواضح  أصبح  
عمى وجو الخصوص أمراً لابد منو ، فتحقيؽ أعمى مستويات الجودة والتميز في الجامعات ىو استجابة 
منطقية لمعديد مف التغيرات الاجتماعية والثقافية والسياسية والاقتصادية والتقنية والتي فرضتيا العولمة 

، الأمريكي ، والإقميمية والعالمية )الياباني ةنماذجيا الوطنيبوذلؾ مف  خلبؿ تطبيؽ مفاىيـ الجودة والتميز 
 الأوروبي،..الخ( .

دريف قاغير  اوبرامجيا وخريجوىغير مستقرة  اأوضاعيكانت  اأىدافيا إذحقؽ ت أف لمجامعاتيمكف  لاو 
المؤسسة الجامعية غير محددة المعالـ ، حيث تعد  أىداؼأو كانت عمى تمبية احتياجات سوؽ العمؿ ، 

المؤسسات التعميمية بشكؿ عاـ ومؤسسات التعميـ العالي بشكؿ خاص النواة التي تصقؿ الكوادر الوطنية 
 (.2007)السويطي، ةوالتنميمحور البناء  باعتبارىااليافعة 

التي تحتاج إلى استخداـ  خدميةلمف الحقوؿ االمحمي و  يمستوى العالمالحقؿ التعميـ العالي عمى  إف
والريادة والتحسيف المستمر  لاستمراريةا ضماف بيدؼ ذاعممياتيا ،وى رةالأساليب الإدارية الحديثة في إدا

الفعمي لبعض ىذه الأساليب  مثؿ تطبيؽ إدارة التميز وذلؾ  التطبيؽكاف ىناؾ بطء في  واف، في الأداء
 وبرامج أنظمةمرتبطة بالمؤسسة وما يوجد بيا مف  داخمية عوائؽيعود إلى عدة عوائؽ يمكف تصنيفيا إلى 

)أبو فارة قافيةالظروؼ السياسية والاقتصادية والاجتماعية والث جموعةخارجية تفرضيا م ،وعوائؽ
،2006). 

حيث بدأ  الأخيرةالآونة في  بو ـالحديثة بدأ الاىتما الإداريةيصنؼ ضمف المفاىيـ  ـالتميز كمفيو  إدارة إف
مكف تطبيقو عمى يوالذي  التميز بإدارةوالخاص  أىمياولعؿ مف  متميزور وبروز نماذج عالمية لظي

 EFQM Excellenceلإدارة التميز  الأوروبيىو النموذج  اً مؤسسات التعميـ العالي عالمي
Modelعف  لصادرا EFQMالجودة ) ةالأوروبية لإدار  المؤسسةEuropean Foundation for 

Quality Management) ، في مؤسسات عالمية في معظـ مناطؽ العالـ  وانتشارهأثبت نجاحو والذي
 المؤسساتالرئيسية لمساعدة  الأطريشكؿ احد  كونوىذا النموذج  ةوتبرز أىمي. وفي أوقات قياسية 
مف خلبؿ مواكبة  وتحقيؽ التميز التنافسيةقدراتيا  زالعالي خصوصاً عمى تعزي لتعميـعموماً ومؤسسات ا

 ةعبار  ،فيوالمستجدات والتطورات العالمية في القيادة والتخطيط وتحسيف جودة الخدمات والموارد البشرية
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ىـ عمى طريؽ التميز ،ومساعدتيـ  أيفلمساعدة المؤسسات لانجاز ذلؾ عف طريؽ قياس  ةأداة عمميعف 
مؤسسة بغض النظر عف حجميا ،ىيكمتيا وقطاعيا  أيومعالجتو،ويمكف تطبيقو في  القصورفي فيـ 

 ( .IDMC ،2012، )مؤسسة النخبة للبستشارات الإدارية.(2002السممي ، ) نتمائيااو 

عادة في  الإسلبمية ةقامت الجامعالمستوى الفمسطيني  فعمى غزة بعقد دورة تدريبية ضمف مشروع تقييـ وا 
 وأصحابخصصت لممدراء والمسئوليف والموظفيف  والتي 2008خلبؿ عاـ ىندسة العمميات الإدارية 
حيث استيدفت الدورة  الأوروبي،التي نرغب بتطبيؽ نموذج التميز  اليالع يـالقرار في مؤسسات التعم

عمى  مرثقافة التطوير المست تنميةالتي تسعى نحو التميز وتيتـ بتعميميـ مبادئ التميز و  لمؤسساتا
 الإستراتيجيةالذاتي في الخطة  تقييـال أدواتعمى توظيؼ  المساعدةالمستوييف الشخصي والوظيفي، كذلؾ 

غزة ، -ز )الجامعة الإسلبميةلمتمي EFQMوتضمنت الدورة التعريؼ بمبادئ التميز مف خلبؿ  ؤسسةلمم
 EFQMقاـ ديواف الرقابة المالية والإدارية بالضفة الغربية بتطبيؽ نموذج التميز الأوروبي و  كما،( 2012

ـ وذلؾ بيدؼ الارتقاء بجودة الأعماؿ الرقابية التي يقوـ بيا في المؤسسات الخاضعة 2010في عاـ 
لرقابتو وتعظيـ قيمتيا المضافة بشكؿ ممحوظ ، حيث كمؼ مجمس الوزراء بالضفة الغربية الديواف بإعداد 

لارتقاء تصور حوؿ مدى إمكانية تطبيؽ ىذا النموذج عمى كافة مؤسسات السمطة الفمسطينية مف اجؿ ا
بالعمؿ المؤسسي ، حيث بدأت عمى اثر ذلؾ مؤسسات فمسطينية أخرى بتطبيؽ ىذا النموذج منيا جياز 

 (2012،ديواف الرقابة المالية والإداريةالشرطة الفمسطيني في الضفة الغربية ومؤسسة الرئاسة الفمسطينية )
تمنحيا  التيـ و 2012في يونيو  بنابمس عمى شيادة التميز الأوروبي الوطنيةجامعة النجاح  حصمتو ،

نموذج التميز الأوروبي  طبؽالفمسطينية التي ت الجامعاتأولى  ىيو  EFQM المؤسسة الأوروبية لمجودة
) جامعة  في الجودة، وضمف مجموعة قميمة مف الجامعات العربية والأوروبية التي تطبؽ ىذا النموذج

  ( .2012النجاح الوطنية ، 

مف  الأولىمؤسسات التعميـ العالي في فمسطيف كونيا الجامعة الحكومية  أىـ مفبغزة  الأقصىجامعة  تعد
تمؾ  مف غيرىاتمر ك ىيو حيث انخفاض سعر الساعة الدراسية المعتمدة ولذلؾ يكوف عمييا إقباؿ كبير ،

ص مثؿ قمة الموارد المالية والنق الداخمية والمعيقاتالمؤسسات بوضع خاص في ظروؼ عمميا الصعبة 
تمؾ  ىعم التغمبوبيدؼ .مثؿ الظروؼ الاقتصادية والسياسية ..الخ الخارجيةو  في الكادر البشري..الخ،

 بالجامعة ومواكبتيا لمنظاـ العالمي الجديد بما يحتويو مف مفاىيـ ونماذج لمنيوضو  المعيقاتالصعاب و 
عمى التجارب سالفة الذكر لكؿ مف جامعة النجاح الوطنية  الاطلبعخلبؿ  مفو  ،ءومطورة للؤدا متطورة
التعرؼ عمى واقع إدارة مف اجؿ  الدراسةالإسلبمية بغزة جاءت ىذه  ةالتدريبية لمجامع والدورة سبنابم

)جامعة  EFQMالنموذج الأوروبي لإدارة التميز  وفؽفي جامعة الأقصى  داءتطوير الأالتميز و 
 .( 2004، ارالحج؛  2012غزة ، -الأقصى
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 :دراسةال مشكمة 1.2

 قيـوذلؾ في تطبي أيضابؿ والمحمي  ربيعمى المستوى الدولي والع الآخريفمف تجارب  لعديدنجحت ا لما
 لإدارة التميز الأوروبيةالمؤسسة  شيادةوحصوليـ عمى  EFQMالتميز  لإدارة الأوروبيلمنموذج 

والجامعات بشكؿ خاص ،ومف  عاـ شكؿالمختمفة ب لمؤسساتفي ا الأداءوالاستفادة منو في عممية تقييـ 
 صعوبات دوجو  عمىالعالي في فمسطيف ،والتي تؤكد  التعميـ لأوضاعالسابقة  ميةخلبؿ الدراسات المح

( 2002)سكر بشكؿ خاص حيث ذكر الحكوميةو  بشكؿ عاـ ةمنيا الجامعات الفمسطيني عانيت ومشاكؿ
باف الجامعات الفمسطينية تواجو معيقات تؤثر عمى كفاءة العمؿ لدييا ،وقد بحث ىذه المعيقات في جامعة 
الأقصى بشكؿ خاص ،وتوصؿ إلى أىميا مثؿ:ضعؼ التمويؿ وغياب التنسيؽ بيف الجامعة والمؤسسات 

كما أكد ،كاديمي والإداري الأخرى ،وافتقار الطاقة البشرية إلى بعض الكفايات التي تؤثر عمى العمؿ الأ
( عمى ضرورة نشر مفاىيـ ثقافة الجودة الشاممة ،  وخمؽ مناخ تنظيمي يشجع عمى 2004)الحجار

الجودة الشاممة ،وقد أخذت جامعة الأقصى كواحدة مف مؤسسات التعميـ العالي الفمسطيني عمى عاتقيا 
حدثتو مف دوائر وعمادات جديدة مثؿ: ذلؾ مف خلبؿ ما است عمى السعي نحو التقدـ والتطور ،ويستدؿ

 ؽوفي ضوء كؿ ما سبولجاف التطوير والمتابعة المختمفة.عمادة التخطيط والتطوير ودائرة الرقابة الداخمية،
 الرئيس التالي: السؤاؿعف  الإجابةمشكمة الدراسة  في  تتحدد

 ."؟EFQMواقع إدارة التميز في جامعة الأقصى وسبل تطويرىا في ضوء النموذج الأوروبي لمتميز ما "

 الفرعية التالية: الأسئمةعنو  وينبثؽ 

 ؟ EFQMلإدارة التميز الأوروبيوما النموذج ،التميز إدارةمفيوـ  ما -1

مستوى تطبيؽ جامعة الأقصى لعناصر إدارة التميز في ضوء النموذج الأوروبي لمتميز  ما -2
EFQM؟ 

تطبيؽ مستوى  حوؿ نظر أصحاب الوظائؼ الإشرافية اتوجي جوىرية في توجد فروؽ ىؿ -3
 ؟بخصائصيـ التصنيفية )الشخصية،الوظيفية( مرتبطة EFQMالنموذج الأوروبي لإدارة التميز

النموذج  لمجودة والتميز وفؽ جامعة الأقصى تشكؿ عائقاً دوف تحقيؽالتي  الصعوباتما  -4
 ؟EFQMمتميزالأوروبي ل

في  EFQMلإدارة التميز  الأوروبيبتسييؿ تطبيؽ النموذج  مةالمقترحات الكفيالتوصيات و  ما -5
 ؟ظر أصحاب الوظائؼ الإشرافيةمف وجية ن الأقصىجامعة 
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 :والمتغيرات الدراسة نموذج 1.3

 ات كالتالي:ظير خلبلو المتغير ت( نموذج الدراسة ، حيث 1) يوضح الشكؿ

متمثلًب بعناصر النموذج الأوروبي لإدارة  ؿالمستق المتغيرحيث يوجد في الدراسة متغيراف مستقلبف وىما 
الخصائص التصنيفية )الشخصية، الوظيفية( لأصحاب الوظائؼ  الآخر والمتغير المستقؿ، EFQMالتميز

مستوى تطبيؽ عناصر إدارة التميز والمتمثؿ في المتغير التابع  والذي سيتـ دراسة أثرييما عمى الإشرافية
 .EFQM بجامعة الأقصى في ضوء النموذج الأوروبي لمتميز 

 نموذج الدراسة (1شكؿ )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 حدود الدراسة:

 

  

 المتغير المستقل

عناصر النموذج الأوروبي لإدارة 
 التميز:

 القيادة 

 الموارد البشرية 

 السياسات والاستراتيجيات 

  الشراكات
 والموارد)المصادر(

 والإجراءات العمميات 

  العاممين)الموارد رضا
 البشرية(

  رضا الفئة
 المستيدفة)المستفيدين(

 المجتمع خدمة 

  ةالرئيسي الأداءنتائج 

 

 المتغير المستقل

الخصائص التصنيفية 
)الشخصية والوظيفية( 
لأصحاب الوظائؼ 

 الإشرافية:

  يالإشرافالمستوى 

 مجال العمل 

 المؤىل العممي 

 سنوات الخدمة 
 في الجامعة

  سنوات الخدمة
في الوظيفة 

الإشرافية منذ 
العمل في 
 الجامعة.

 المتغير التابع

مستوى تطبيق 
عناصر إدارة التميز 
بجامعة الأقصى في 
ضوء النموذج 
 الأوروبي لمتميز 

EFQM 
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 الدراسة: فرضيات 1.4

 EFQMمستوى تطبيؽ جامعة الأقصى لعناصر إدارة التميز في ضوء النموذج الأوروبي لمتميز  .1
 %.60لا يقؿ عف 

( في وجيات نظر أصحاب 0.05توجد فروؽ جوىرية و ذات دلالة إحصائية عند مستوى) .2
في  EFQMالتميز ةالأوروبي لإدار النموذج الوظائؼ الإشرافية حوؿ مستوى تطبيؽ عناصر 

 . رئيس قسـ(  -مدير-جامعة الأقصى تعزى لمتغير المستوى الإشرافي )عضو مجمس جامعة

( في وجيات نظر أصحاب 0.05توجد فروؽ جوىرية و ذات دلالة إحصائية عند مستوى) .3
في  EFQMالتميز ةالأوروبي لإدار النموذج الوظائؼ الإشرافية حوؿ مستوى تطبيؽ عناصر 

 .شئوف إدارية(-شئوف أكاديمية -مجاؿ العمؿ )إدارة عمياجامعة الأقصى تعزى لمتغير 

( في وجيات نظر أصحاب 0.05توجد فروؽ جوىرية و ذات دلالة إحصائية عند مستوى) .4
في  EFQMالتميز ةالأوروبي لإدار النموذج الوظائؼ الإشرافية حوؿ مستوى تطبيؽ عناصر 

دبموـ  -بكالوريوس-دبموـ عالي -ماجستير-المؤىؿ العممي)دكتوراه جامعة الأقصى تعزى لمتغير
 (.متوسط

( في وجيات نظر أصحاب 0.05توجد فروؽ جوىرية و ذات دلالة إحصائية عند مستوى) .5
في  EFQMالتميز ةالأوروبي لإدار النموذج الوظائؼ الإشرافية حوؿ مستوى تطبيؽ عناصر 

 -11،وات سن10- 6، سنوات  5-1)في الجامعة سنوات الخدمة جامعة الأقصى تعزى لمتغير
 (.ةسن15، أكثر مف  سنوات 15

( في وجيات نظر أصحاب 0.05توجد فروؽ جوىرية و ذات دلالة إحصائية عند مستوى) .6
في  EFQMالتميز ةالأوروبي لإدار النموذج الوظائؼ الإشرافية حوؿ مستوى تطبيؽ عناصر 

- 1في الوظيفة الإشرافية منذ العمؿ في الجامعة ) الخدمة تسنوا لمتغيرجامعة الأقصى تعزى 
 سنوات فأكثر( . 9سنوات ،  8 – 5سنوات ،  4

 الدراسة: أىداف 1.5

 .EFQMتوضيح مفيوـ إدارة التميز بشكؿ عاـ ومف ثـ التعرض لمنموذج الأوروبي لإدارة التميز -1

 .بجامعة الأقصى  EFQMتطبيؽ عناصر النموذج الأوروبي لإدارة التميز ىمستو  معرفة -2
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حوؿ مستوى تطبيؽ  الفروؽ الجوىرية في وجيات نظر أصحاب الوظائؼ الإشرافية توضيح -3
باختلبؼ خصائصيـ التصنيفية  EFQMعناصر النموذج الأوروبي لإدارة التميز 

 .)الشخصية،الوظيفية(

 لمجودة والتميز وفؽ جامعة الأقصى تشكؿ عائقاً دوف تحقيؽالتي  الصعوباتالتعرؼ عمى  -4
 . EFQMمتميزالنموذج الأوروبي ل

 فيEFQMالتميز ةالأوروبي لإدار المقترحات الكفيمة بتسييؿ تطبيؽ النموذج التوصيات و  تحديد -5
 الجامعة.

 حدود الدراسة: 1.6

وسبؿ تطويرىا  جامعة الأقصىواقع إدارة التميز في اقتصرت الدراسة عمى دراسة : الحدود الموضوعية
)القيادة ، السياسات والمكوف مف العناصر التالية:EFQMفي ضوء النموذج الأوروبي لمتميز 
رضا العامميف ، رضا الفئة ، الشراكات والموارد ،  والإجراءات والاستراتيجيات ، الموارد البشرية ، العمميات

 المستيدفة ، خدمة المجتمع، نتائج الأداء الرئيسية(.

وسبؿ تطويرىا في  جامعة الأقصىالدراسة واقع إدارة التميز في  تناولتحيث  :والبشرية لمكانيةالحدود ا
مف وجيات نظر أصحاب الوظائؼ الإشرافية )أعضاء مجمس  EFQMضوء النموذج الأوروبي لمتميز 

 الجامعة، مدراء الدوائر والوحدات، رئيس قسـ أكاديمي/إداري(.

 ـ.2012/2013الدراسة الميدانية في العاـ الجامعي إجراء تـ  : الحدود الزمانية

 الدراسة: أىمية 1.7

 : في الفائدة التي ستعود عمى كؿ مف الباحث والجامعة والباحثيف والميتميفأىمية ىذه الدراسة  تكمف

 أىمية الدراسة لمباحث: -1
  أنيا تعزز مف قدرات الباحث في مجاؿ البحث العممي كما وتزوده بإضافة عممية جيدة ودراسة

موضوعية واكتساب معرفة واقع إدارة التميز في جامعة الأقصى بغزة وفؽ النموذج الأوروبي 
 . EFQMلمتميز 

  الدراسة عمؿ الباحث في عمادة التخطيط والتطوير بجامعة الأقصى يبرز علبقة الباحث بموضوع
 بالنسبة لو. اوأىمية نتائجي
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 أىمية الدراسة لجامعة الأقصى: -2
 في  مستوى واقع إدارة التميزالتعرؼ عمى القائميف عمى جامعة الأقصى  بغزة  تفيد ىذه الدراسة

 ومدى مساىمتو في تطوير الأداء المؤسسي. EFQMوفؽ النموذج الأوروبي لمتميز  الجامعة

 الأقصى بغزة بالتوصيات والمتقرحات الموثقة والمستمدة مف الدراسة القائميف عمى جامعة  تزويد
تطوير الأداء المؤسسي والذي يسيـ في تحقيؽ الأىداؼ  -: الميدانية والتي تساعد في 

. الإستراتيجية لمجامعة والوطنية في مجاؿ التعميـ العالي والتي بدورىا تحقؽ معايير الجودة والتميز
 إمكانيةومف ثـ  EFQMالتميز  لإدارة يالأوروب النموذجتطبيؽ  أىميةتقديـ تصور حوؿ   -

 التميز.وجوائز  شياداتالحصوؿ 

 أىمية الدراسة لمباحثين والميتمين :  -3

 الدراسات الأكاديمية عمى مستوى الجامعات في غزة والتي تناقش العلبقة بيف عناصر إدارة  قمة
التي تيتـ  -حد عمـ الباحث عمى–القميمة اساتالدراسة مف الدر  تعد وبالتاليالتميز ونتائجيا.

الفمسطينية في قطاع  في الجامعات EFQMالتميز  لإدارة الأوروبيبالدراسة الميدانية لمنموذج 
 .الأقصىجامعة في وخصوصاً  غزة )العامة والخاصة والحكومية(

  الأداء المؤسسي ت والبحوث في مجاؿ الباحثيف لمقياـ بالعديد مف الدراسا توجيوتسيـ الدراسة في
 وفؽ النماذج العالمية .

  تستمد ىذه الدراسة أىميتيا بوصفيا إحدى الموضوعات الحديثة والمستندة إلى إحدى أىـ النماذج
 العالمية لمجودة والتميز .

 : مصطمحات الدراسة1.8 

 تحقؽ مستويات عالية غير عادية مف الأداء  المؤسسي: حالة مف الإبداع الإداري والتفوؽ  التميز
، بما ينتج عنو نتائج وانجازات  المؤسسةوالتنفيذ لمعمميات الإنتاجية والتسويقية والمالية وغيرىا في 

وأصحاب المصمحة كافة في  الفئة المستيدفةرضى عنيا تتتفوؽ عمى ما يحققو المنافسوف ، و 
 (.0220)السممي،  المؤسسة

 ىي محصمة لتطبيؽ مجموعة مف المعايير التي تمكف المؤسسة مف التوصؿ إلى  إدارة التميز :
قوتيا التنافسية نتائج تنافسية غير مسبوقة تزيد مف الحصة السوقية وتساىـ في زيادة 

 (.0222)الجعبري،
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  النموذج الأوروبي لمتميزEFQM  :Excellence Mode  يعد النموذج الأوروبي لمتميز احد
 European Foundation for Quality  Managementالرئيسية الصادرة عف أىـ النماذج 
، وىي مؤسسة تيدؼ إلى مساعدة المنظمات  الجودة لإدارة الأوروبية المؤسسة باسـ والمعروفة

عمى تعزيز قدراتيا التنافسية وتحقيؽ التميز عمى اعتبار أف نموذج التميز الصادر عنيا يعد كأحد 
 .) المؤسسة الأوروبية لمجودةأىـ الأطر لمتقييـ وخصوصاً لمجائزة الأوروبية لمجودة والتميز

EFQM ،0200. ) 
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 الثانيالفصل 

 الإطار النظري لمدراسة

 مقدمة: 2.1

بمشكلبت ومعيقات تؤثر في قدرتيا عمى المنافسة والارتقاء بالأداء لموصوؿ  المؤسساتتمر الكثير مف 
"إدارة التميز" مف المفاىيـ التي وجدت لمتعبير  إلى المستوى الذي يحقؽ بدوره غاياتيا وأىدافيا، ويعد مفيوـ

قؽ عمى أسس التفوؽ والتميز والتي تح المؤسسةعف الحاجة إلى مدخؿ شامؿ يجمع كؿ عناصر ومقومات 
ليا قدرات عالية لمواجية المتغيرات والأوضاع في بيئتيا الخارجية ،وبما يكفؿ ليا العمؿ عمى ترابط 

 وتنسيؽ كافة عناصرىا ومكوناتيا الداخمية.

إف امتلبؾ مقومات إدارة التميز وتفعيميا ىو السبيؿ الوحيد لبقاء المؤسسات واستمرارىا في عالـ اليوـ    
 . (2002ريعة والتطوير المستمر )السممي،القائـ عمى الحركة الس

وتطبيقاً لمعنى إدارة التميز ظيرت العديد مف النماذج التي تحاوؿ حصر أىـ عناصر التميز ومقومات     
تحقيقو في المؤسسة،والتي تساعد إدارة المؤسسة في استكماؿ المعايير والمقومات والقدرات التي تحقؽ ليا 

 .  زمستوى إدارة التمي

طاره الفكري      إف اليدؼ الأوؿ ليذا الفصؿ ىو تقديـ مدخؿ مفاىيمي لإدارة التميز لتوضيح المفيوـ وا 
إدارة التميز ومتطمباتيا وعرض لأىـ النماذج العالمية  والعربية والمحمية لإدارة التميز و المقارنة  وأىمية

اليدؼ منو عرض ني الثا ثبيف عناصرىا حيث تـ تخصيص المبحث الأوؿ ليذا الغرض ، والمبح
ىدفو تقديـ لمحة عف جامعة الأقصى والجودة ، والمبحث الثالث   EFQMلمنموذج الأوروبي لمتميز 

 والتميز في الجامعات.
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 المبحث الأول:

 "مدخل مفاىيمي لإدارة التميز"

 تمييد : 2.1.1

بالاىتماـ بمفيوـ "إدارة التميز" بيدؼ التكيؼ مع بيئتيا الخارجية وبالتالي قدرتيا عمى  المؤسساتبدأت  
الصمود أماـ المنافسة القوية والحادة التي تواجييا  مف مثيلبتيا في بيئة الأعماؿ. حيث أصبح مف الميـ 

ادرة عمى مواكبة تسعى للبستمرار أف تسعى لامتلبؾ عناصر ومقومات إدارية قوية تجعميا ق مؤسسةلكؿ 
 .المستمرالتطور والتقدـ المستمر في بيئتيا ومف ثـ النجاح والتميز 

طارىا الفكري:2.1.2   مفيوم إدارة التميز وا 

 تشير لاكتشاؼ،حيث حديثا ليس الانجميزية المغة في "Excellence"بػ  يسمى ما أو التميز مفيوـ   
 إلى ترجمتو والذي تعني "Aristeia" بمفيوـ الإغريؽ يستخدمو كاف المفيوـ ىذا أف إلى الدراسات
 فقد ؽعند الإغري ،أما"وأكثر ىولا، ،شجاعةؿأفضؿ الأحوا" أي " Best, Braver, Mightter" الانجميزية

 والتي (iston)،والثاني  الخير أو الضوء ويعني تدفؽ (AR)الأوؿ  مقطعيف مف يتكوف لكممة أصلب كاف
 . ( 2009،  )الجعبريالاستقرار والتوافؽ  تعني
ظير عمى قمة التطورات التي بعثتيا ثورة المعرفة مفيوـ جامع يبمور الغاية الأساسية للئدارة في  و

المؤسسة المعاصرة مف ناحية ، ويبرز السمة الرئيسية التي يجب أف تتصؼ بيا مف ناحية أخرى ،ذلؾ 
 بعديف محورييف في الإدارة الحديثة .ويشير التميز كما أوضحنا إلى Excellenceىو مفيوـ التميز 

 ( :2002،  السممي)
: إف غاية الإدارة الحقيقية ىي السعي إلى تحقيؽ التميز بمعنى انجاز نتائج غير مسبوقة البعد الأول

 . Learningتتفوؽ بيا عمى كؿ مف ينافسيا ،بؿ وتتفوؽ بيا عمى نفسيا بمنطؽ التعمـ 
: إف كؿ ما يصدر عف الإدارة مف أعماؿ وقرارات وما تعتمده مف نظـ وفعاليات يجب أف  البعد الثاني

يتسـ بالتميز أي الجودة الفائقة الكاممة التي لا تترؾ مجالًا لمخطأ أو الانحراؼ ويييئ الفرص الحقيقية 
 Doing right things right theكي يتحقؽ تنفيذ الأعماؿ الصحيحة تنفيذا صحيحاً وتاماً مف أوؿ مرة 

first time. 
"والبعديف متكاملبف ويعتبراف وجياف لعممة واحدة ولا يتحقؽ احدىما دوف الآخر ،كما أف بعدي التميز 
يعتمداف اعتماداً كمياً وتاماً عمى استثمار الرصيد المعرفي المتراكـ والمتجدد باستمرار وتيسير السبؿ 
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حتى يتـ تفعيؿ تمؾ المعرفة عمى ارض الواقع"   Organizational Learningلمتعمـ التنظيمي 
 ( . 12:  2002)السممي،

 ومف خلبؿ الرجوع إلى الأدبيات والدراسات السابقة نعرض بعض التعريفات لإدارة التميز كالتالي:
 فإدارة التميز:    

ت وتشغيميا في تكامؿ وترابط لتحقيؽ أعمى معدلا المؤسسةىي القدرة عمى توفيؽ وتنسيؽ عناصر "
التفاعمية ، والوصوؿ بذلؾ إلى مستوى المخرجات الذي يحقؽ رغبات ومنافع وتوقعات أصحاب 

" محصمة لتطبيؽ مجموعة  ،وعرفت عمى أنيا( 21: 2002لمؤسسة" )السممي،المصمحة المرتبطيف با
مف المعايير التي تمكف المنظمة مف التوصؿ إلى نتائج تنافسية غير مسبوقة تزيد مف الحصة السوقية 

" الجيود التنظيمية المخططة التي ،وكذلؾ أنيا( 40: 2009وتساىـ في زيادة الربحية ")الجعبري،
قوى الداعمة لمتميز وتحقيؽ الميزات تيدؼ إلى تحقيؽ التحسينات المستمرة والتميز والاستجابة لم

" تمؾ الجيود التنظيمية المخططة التي ،وعرفيا الزايد بػػ  (5: 2009التنافسية الدائمة ")بف عبود،
"ىي  وتـ تعريفيا كذلؾ بأنيا،( 6:  2005تيدؼ إلى تحقيؽ الميزات التنافسية الدائمة لممنظمة ")زايد،

مة وتحقيؽ النتائج ،التي ترتكز عمى مجموعة مف المعايير تمؾ الممارسة المتأصمة في إدارة المنظ
" المفيوـ القائـ عمى أساس الإدارة ،أما الطيب والبشتي فعرفاىا بػػػ ( Egan,2003.p8الجوىرية ")

الناجحة في جانبيف :الأوؿ تميز الإدارة ، والثاني تميز الرجؿ الإداري وبالتالي الإدارة المتميزة 
وكذلؾ تـ ( 2004،  الذي يساير التطور ويحسب لممستقبؿ ")الطيب والبشتي والإداري المتميز ىو

" ىي التميز في الاستراتيجيات ، وممارسات نشاط الأعماؿ ، ونتائج الأداء ذات الصمة تعريفيا بأنيا 
بأصحاب المصمحة التي تـ التحقؽ مف صحتيا بواسطة التقييمات باستخداـ نماذج تميز الأعماؿ 

 ( .Business Performance Improvement Resource  ،2013)  ذات العلبقة"

 المؤسسةأن إدارة التميز ىي تطبيق  يمكن القولومن خلال ما سبق من تعريفات لإدارة التميز 
 التميزلمجموعة من الممكنات التي تدعم تحقيق النتائج المرغوبة وفق أىدافيا وبما يضمن ليا 

 في بيئة العمل.

يستند مفيوـ إدارة التميز إلى إطار فكري واضح يعتمد التكامؿ والترابط ويمتزـ منطؽ التفكير المنظومي و 
عمى أنيا منظومة متكاممة تتفاعؿ عناصرىا وتتشابؾ آليتيا ومف ثـ تكوف  المؤسسةالذي يرى 

 ز يتضمفف لإطار الفكري لمفيوـ إدارة التميمخرجاتيا محصمة لقدراتيا المجتمعة . ومف ثـ فا
 : (2002)السممي، العناصر التالي

 : وىي الخطوة الأولى في بناء منظمة تتحقؽ فييا إدارة التميز. المؤسسةغايات وأىداف  -1
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: إف الترابط والتفاعؿ  لممؤسسةالمناخ المتغير والمتطور )الاجتماعي والسياسي والاقتصادي(  -2
تتحقؽ فييا  مؤسسةمة وركيزة في بناء والمناخ المحيط ىو دعا المؤسسةوالتعايش الايجابي بيف 

 إدارة التميز. 
: القيادة الإدارية الإستراتيجية ذات القدرات المعرفية المتطورة مف أىـ  لممؤسسةالقيادة الإدارية  -3

 مقومات واليات إدارة التميز.
: وىي المنيجية الإدارية المتفوقة التي تربط العناصر الداخمية والخارجية  الإدارة الإستراتيجية -4

وتقدـ الإطار الفعاؿ لمتنسيؽ بيف مختمؼ عناصر الأداء مف اجؿ  المؤسسةذات التأثير في أداء 
 استثمار الفرص وتجنب الميددات ومف ثـ تحقيؽ إدارة التميز.

 المؤسسةؿ تكريس الترابط والتشابؾ في عمميات : حيث تتحقؽ إدارة التميز بفع إدارة العمميات -5
 ومف ثـ حسف استثمار الموارد وربط المدخلبت بالمخرجات وفؽ أسس واضحة وقابمة لمقياس .

 المؤسسة: إف إدارة التميز تتحقؽ حيف يعـ الالتزاـ بالجودة بمعنى أداء العمؿ في  الجودة الشاممة -6
أو المستفيد سواء كاف مف زبائف المنظمة  وفؽ المواصفات وبالمستوى الذي يرضي الزبوف

 الخارجييف أو مف العامميف بيا .
: حيث يعتبر بناء وتفعيؿ نظاـ معمومات إداري شامؿ ومتكامؿ  نظم المعمومات الإدارية الشاممة -7

 ىو الأساس في تنمية فرص التميز.
: تحاوؿ الإدارة دائما تقويـ انجازاتيا والحكـ عمى كفاءة  المعايير المحددة والقياس المرجعي -8

العمؿ ومستويات الإنتاجية بالقياس إلى المعايير المحددة في خطط وبرامج الأداء والأىداؼ 
والنتائج المخططة ، كما تسعى إلى الوصوؿ إلى مستوى الممارسة الأكثر تفوقاً مف خلبؿ إتباع 

 منيجية القياس المرجعي.
أف تكوف دائماً في  لممؤسسة: حيث انو يعتبر مف مقومات إدارة التميز إذ يتيح  المستمر التطوير -9

موقؼ أفضؿ مف المنافسيف، واف يكوف ليا السبؽ في تطوير المنتجات والخدمات ونظـ الأداء 
لا  لمفئات المستيدفةبما يكفؿ ليا التفوؽ في الوصوؿ الأسرع إلى الأسواؽ وتوفير منافع ومميزات 

 ارييا المنافسوف.يج
ىي  المؤسسة: فالأداة الحقيقية والقوة الفاعمة في تحقيؽ غايات وأىداؼ  العاممين ذوي المعرفة -10

الموارد البشرية المختارة بعناية والموفر ليـ تنمية مستمرة وتدريب ىادؼ واستثمار لقدراتيـ الفكرية 
 ة لمموارد البشرية .والمعرفية ، حيث أف إدارة التميز في الأساس ىي إدارة متميز 

: تسعى إدارة التميز إلى تحقيؽ عوائد ومنافع متوازنة لمختمؼ أصحاب  عوائد ومنافع متوازنة -11
 .بالمؤسسةالمصمحة ذوي العلبقة 
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: تعمؿ إدارة التميز عمى بناء وتنمية العلبقات والشراكات مع مختمؼ  بناء وتنمية العلاقات -12
 ر.ويكوف مف سمات التميز القدرة عمى استثماؤسسةالم الطوائؼ والأطراؼ الذيف ترتبط بيـ

 لموصوؿ إلى أىدافيا. المؤسسةوتوظيؼ تمؾ العلبقات والشراكات في سبيؿ تعظيـ فرص 
: أساس تفوؽ إدارة التميز التي تعمؿ وفؽ مبدأ " ما لا يمكف قياسو لا يمكف إدارتو  القياس -13

مي عف العناصر والآليات والعلبقات والسيطرة عميو" ويتطمب ىذا المبدأ ضرورة التعبير الك
 المتداخمة في الأداء.

 

 لتميز:ادارة لإالجودة الشاممة أساس  2.1.3

أصبحت الجودة تمثؿ أىمية كبيرة في القطاعات التعميمية المختمفة ،وقد تطورت نظـ الجودة منذ    
 Totalالقرف العشريف حيث بدأ تطبيقيا في خطوط الإنتاج ،ومف ىذه النظـ إدارة الجودة الشاممة )

Quality Management (TQM)ة الحديثة في ( ويعد أسموب إدارة الجودة الشاممة مف الأساليب الإداري
دارتيا بطريقة حديثة يفوؽ جميع الأساليب الإدارية الحديثة يفوؽ جميع الأساليب الإدارية  أداء الأعماؿ وا 
التقميدية. ويرتكز ىذا المفيوـ عمى تمبية متطمبات وتوقعات الفئات المستيدفة أو المستفيديف داخؿ وخارج 

لمستمريف لجميع مستويات المنشأة أو المؤسسة مف المنشأة أو المؤسسة ،مف خلبؿ التحسيف والتطوير ا
 ( .2006كؿ فرد في التنظيـ )المدىوف و الطلبع،

عمى تحقيؽ التنافسية في بيئة العمؿ مف خلبؿ  المؤسسةإف إدارة التميز كما تـ توضيحو سابقاً تعني قدرة 
استغلبؿ الممكنات التي تحقؽ ليا النتائج المرغوبة وفؽ أىدافيا وبالتالي أصبح مف مستمزمات القدرة 

 عمى البقاء والمنافسة ىو التحسيف والتطوير المستمر والدائـ.
ؿ جميعيا تشير إلى الدقة والتميز . وقد ومفيوـ الجودة الشاممة يعتبر مف المفاىيـ ذات المعاف الكثيرة ولع

حديثاً بتبني مفاىيـ الجودة الشاممة والمتمثمة في ضبط الجودة والذي يشير إلى  المؤسساتبدأت كثير مف 
التقنيات والنشاطات ذات الصفة التطبيقية التي تسمح بإرضاء المتطمبات الخاصة بالجودة ، ضماف 

في  الفئة المستيدفة )المستفيديف(اؿ اليادفة إلى تنمية الثقة لدى الجودة والذي يشير إلى مجموعة الأعم
دارة الجودة والذي يشير إلى جميع التدابير والإجراءات التي يمكف تطبيقيا كمياً  الحصوؿ عمى الجودة، وا 

 .(2007أو جزئياً عمى امتداد دورة المنتج أو الخدمة المقدمة )عبد العاؿ، 
ي "عبارة عف مجموعة الأنشطة التي تقوـ المؤسسة بأكمميا عمى نحو فعاؿ و إدارة الجودة الشاممة ى  

مف اجؿ تحقيؽ أىدافيا بكفاءة وفعالية وذلؾ لتقديـ منتجات وخدمات ذات مستوى مف الجودة يرضي 
  The W. Edwards Deming Instituteالفئات المستيدفة في الوقت المناسب والسعر المناسب " )

 ،2013 . ) 



14 
 

ىناؾ العديد مف الأدبيات والدراسات السابقة تطرقت لمعلبقة بيف مفيوـ إدارة الجودة الشاممة ومفيوـ   
أف إدارة التميز  أوضحتدراسات أوضحت أف المفيوميف مترادفيف ودراسات أخرى  فيناؾإدارة التميز 
أخرى أوضحت أف ثمة المتحققة مف التطبيؽ الناجح لإدارة الجودة الشاممة ودراسات  جىي مف النتائ

تحتاج إلى أساليب إدارية  المؤسساتقصور في تطبيقات الجودة الشاممة عف تحقيؽ الميزة التنافسية واف 
تحقيؽ أىداؼ التحسيف  لممؤسساتوموارد تنظيمية لتحقيؽ التميز كما أف إدارة الجودة الشاممة لـ توفي 

لجودة الشاممة تتبنى التحسيف المستمر التدريجي المستمر الذي يحقؽ التميز التنافسي وذلؾ كوف إدارة ا
 ؿوقت طويالذي يحتاج فترات زمنية تمتد إلى سنوات لموصوؿ إلى النتائج حيث أف التطبيؽ يحتاج إلى 

ولا يتـ حصد نتائج مرضية بشكؿ سريع، وكما أف إدارة التميز تعتمد عمى مدى تقييـ مدى توفر مجموعة 
ـ كمي أو نوعي لنتائج الأعماؿ ومقارنتيا بنتائج مرجعية، أما إدارة الجودة مف المعايير اعتمادا عمى تقيي

 الشاممة فاف التقييـ فييا يكوف عمى مستوى تقييـ مدى توفر المتطمبات والمبادئ الأساسية لتحسيف الأداء
 . (2009)الجعبري ، 

تميز تتمثؿ في كوف الأولى ىي وبناء عمى ما سبؽ فاف العلبقة التي تربط إدارة الجودة الشاممة بإدارة ال
احد معايير تقييـ التميز ،كما أكد عمى ذلؾ السممي واعتبرىا واحدة مف تسعة متطمبات أخرى لتحقيؽ 

(، كما وتبنت بعض 2002التميز كما لـ يشترط اعتماد التميز عمى الانتياء مف التطبيؽ )السممي،
لممؾ عبد الممؾ عبد الله وا نموذجالتميز العربية إدارة الجودة الشاممة كأحد المعايير الفرعية مثؿ  نماذج

 .(2009،  العزيز )الجعبري
 

 : -أىميتيا ومتطمبات تحقيقيا-إدارة التميز  2.1.4

 أىمية إدارة التميز: 2.1.4.1

تحديات البيئة الراىنة ، ومف اجؿ توضيح ىذه تعتبر إدارة التميز الاختيار الميـ الذي لا بد منو لمواجية 
 : (2009،  الأىمية كاف لزاماً توضيح مظاىر ىذه البيئة وىي كالتالي )الجعبري

أف تتمكف مف الاستمرار في تحقيؽ نجاحات وفؽ  مؤسسةلا يمكف لأي  التغيرات ثابتة وسريعة: .1
تعمؿ فييا ذات طابع يتسـ نفس النيج دونما البحث عف طرؽ جديدة ، وذلؾ كوف البيئة التي 

التخطيط لممستقبؿ مف اجؿ الاستمرارية  لممؤسسةبالتغيير والتطوير السريع ، بالتالي لابد 
 والمنافسة مف خلبؿ إدارة التميز.



15 
 

: حيث فرضت العولمة وثورة تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ أف يكوف السوؽ المنافسة المستمرة .2
 المؤسسةسة مفتوحة وبلب حدود أيضا، بالتالي لا تستطيع مفتوح وبدوف حدود وىذا يعني مناف

 الاستمرار والمنافسة إلا مف خلبؿ إدارة التميز.
قدرتيا  المؤسسة: حيث أف الأداء غير المتميز يفقد لممؤسسةالمحافظة عمى المكان والمكانة  .3

 عمى السيطرة عمى المكاف الذي تعمؿ فيو ونفوذىا ومكانتيا في سوؽ العمؿ.
الذي يبني عميو المستيمكيف خياراتيـ في ظؿ  س: أصبحت الجودة ىي الأسال عن الجودةلا بدي .4

 تنوع البدائؿ والمنافسة العالمية بالنسبة ليـ.
أف لا تواكب التقدـ الحاصؿ في  المؤسسة: لا تستطيع ثورة تكنولوجيا المعمومات والاتصال .5

، حيث كبير عمى بيئة الأعماؿيؤثر بشكؿ تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ الحاصؿ والذي 
التنافسية مف خلبؿ تطوير قدراتيا التكنولوجية  اتسعى لتطوير قدراتي المؤسساتأصبحت 

 والاتصالية وىذا بدوره لا يتأتى إلا مف خلبؿ إدارة التميز . 

 التميز: ةمتطمبات إدار 2.1.4.2 

إدارة التميز أنيا تتطمب توافر المقومات التالية  أىميةيتضح مف خلبؿ الحديث سابقا عف 
 : (2002)السممي،
بحيث تعبر عف توجياتيا الرئيسية ونظرتيا المستقبمية  لممؤسسةبناء إستراتيجية متكاممة  .1

  ةلممؤسس الإستراتيجيةالأىداؼ ،  المؤسسةرؤية ، المؤسسةرسالة )وتضـ العناصر التالية:
 .( ةلممؤسس يةالإستراتيجآلية إعداد الخطط ،

وترشد القائميف بمسئوليات  المؤسسةمنظومة متكاممة مف السياسات التي تحكـ وتنظـ عمؿ  .2
 الأداء إلى قواعد وأسس اتخاذ القرارات.

ىياكؿ تنظيمية مرنة ومتناسبة مع متطمبات الأداء وقابمة لمتعديؿ والتكيؼ مع المتغيرات  .3
التميز بدرجة أعمى مف اللبمركزية نتيجة اعتمادىا الداخمية والخارجية. وتتصؼ ىياكؿ إدارة 

عمى تمكيف العامميف وتخويميـ الصلبحيات كؿ في مجاؿ عممو فضلًب عف عمؽ استخداميا 
 لتقنيات الاتصاؿ والمعمومات.

نظاـ متطور لتأكيد الجودة الشاممة يحدد آليات تحميؿ العمميات وأسس تحديد مواصفات  .4
ح فييا واليات رقابة وضبط الجودة ومداخؿ تصحيح انحرافات وشروط الجودة ومعدلات السما

 الجودة.
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نظاـ معمومات متكامؿ يضـ آليات لرصد المعمومات المطموبة وتحديد مصادرىا ووسائؿ  .5
تجميعيا وقواعد معالجتيا وتداوليا وتحديثيا وحفظيا واسترجاعيا ، فضلًب عف قواعد واليات 

 توظيفيا لدعـ اتخاذ القرار.
طور لإدارة الموارد البشرية يبيف القواعد والآليات لتخطيط واستقطاب وتكويف الموارد نظاـ مت .6

البشرية وتنميتيا وتوجيو أداءىا . كما يتضمف قواعد واليات تقويـ الأداء وأسس تعويض 
 العالميف وفؽ نتائج الأداء.

لتنفيذ عمميات  نظاـ لإدارة الأداء يتضمف قواعد واليات تحديد الأعماؿ والوظائؼ المطموبة .7
، وأسس تخطيط الأداء المستيدؼ وتحديد معدلاتو ومستوياتو ، وقواعد توجيو  المؤسسة

 ومتابعة الأداء وتقويـ النتائج والانجازات.
نظاـ متكامؿ لتقييـ الأداء الفردي وأداء مجموعات وفرؽ العمؿ ووحدات الأعماؿ الإستراتيجية  .8

 بالقياس إلى الأىداؼ ومعايير الأداء المقررة. والأداء المؤسسي بغرض تقويـ الانجازات
قيادة فعالة تتولى وضع الأسس والمعايير وتوفير مقومات التنفيذ السميـ لمخطط والبرامج تؤكد  .9

 في تحقيؽ إدارة التميز. المؤسسةفرص 

 

  : ،عربياً ومحمياً  عالمياً ،  زإدارة التمينماذج ابرز  2.1.5

المختمفة التي تواجو الدوؿ والانفتاح الاقتصادي ،والضغوط وقوى التغيير  إف ازدياد التحديات العالمية  
المؤثرة في المؤسسات والمتمثمة بالقوى الخارجية مثؿ :العوامؿ الاقتصادية والسياسية ، والتكنولوجية ، 

نظيمي ، والاجتماعية ، والقوى الداخمية مثؿ : تغير أىداؼ المؤسسة ، والقيـ ، والاتجاىات ، والمناخ الت
والأفراد وأساليب العمؿ ، وتزايد حاجات المجتمع وندرة الموارد والتحولات الاقتصادية والرغبة في مواكبة 
التطورات المتلبحقة في جميع المجالات ،ولتعزيز قدرة المؤسسات عمى تطبيؽ مفاىيـ إدارية حديثة )بف 

قميمية و نظمات عالمية و (. كاف وراء ظيور م 2009،  عبود ية رائدة أخذت عمى عاتقيا ميمة عربا 
 دليؿودفعيا نحو تفعيؿ إدارة التميز وذلؾ مف خلبؿ وضع نماذج تكوف بمثابة  المؤسساتتحفيز 
وتعبر ىذه النماذج عف إدارة التميز بمجموعة مف المعايير المحددة ، ،وطريقيا نحو التميز  تلممؤسسا

عند الاستناد عمييا بإجراء تقييـ ذاتي  لممؤسساتبحيث يكوف لكؿ معيار درجاتو الخاصة بو والتي تسمح 
وتقدـ ىذه النماذج في إطار التحفيز ،وبالتالي الوقوؼ عمى مختمؼ أوجو القصور والضعؼ في الأداء 

 لمتميز جوائز تختمؼ قيمتيا باختلبؼ مستويات الأداء المحققة وسنتطرؽ لأشير ىذه النماذج :
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 العالمية:ابرز نماذج التميز  2.1.5.1

 .دارة التميز  :(EFQM)النموذج الأوروبي لمجودة وا 

  European Foundation for Quality Management  

صادر عف المؤسسة الأوروبية لمجودة والتميز وىي القائمة عمى ـ وىو 1990عاـ  بناءهتـ ىذا النموذج 
،وىو يشكؿ احد الأطر الرئيسية لمساعدة  ،ومنح جوائزه تطويره وتحديث ونشر تقنياتو وعناصره

المؤسسات عمى تعزيز قدراتيا التنافسية وتحقيؽ التميز باعتباره احد أىـ معاييرىا، وكما يعد أداة ميمة 
( عناصر وتنقسـ ىذه 9لتقييـ واقع إدارات المؤسسات ومدى تقدميا وقوتيا، ويتضمف النموذج الأوروبي )

ادة ، الموارد البشرية ، السياسات والاستراتيجيات ، الشراكات والموارد ، العناصر إلى الممكنات وىي)القي
العمميات( والنتائج وىي)رضا العامميف، رضا الفئة المستيدفة، خدمة المجتمع، نتائج ومؤشرات الأداء(، 

 .الثانيوسنتناوؿ ىذا النموذج بتفصيؿ أكثر خلبؿ المبحث 

  بالدريج لمتميز(.النموذج الأمريكي لمتميز )مالكوم: (MBNQ) 
American Malcolm Baldrige National Quality  

 نموذجبالدريج( ىو احد رواد إدارة الجودة الشاممة الأمريكية ،وقد خصصت الحكومة الأمريكية  ـمالكو )
 ـ 1987سنة  تأسسوالذي  ،تمنح لمشركات الأمريكية التي تنجح في معايير نموذجويصدر جائزة  باسمو

،حيث يقوـ مجموعة مف الأخصائييف الحكومييف بفحص مستوى الجودة في الشركات المتنافسة باستخداـ 
  (نقطة، تتوزع ىذه النقاط عمى سبعة مجالات رئيسية وىي1000ليا أوزاف عمى شكؿ نقاط) رمعايي

 : ( 2004)الحجار،
تأكيد الجودة في المنتجات ، رد البشريةاستخداـ الموا، التخطيط الاستراتيجي، المعمومات تحميميا، القيادة)

 . ( رضا العميؿ،  نتائج الجودة،  والخدمات
 فضلًب عف استيداؼ الآتي : لمميزة التنافسية، انشر الوعي حوؿ الجودة وأىميتيل النموذجلقد أسس 

 تعميؽ الاىتماـ البالغ بالجودة بوصفيا احد العناصر الميمة والحرجة في المنافسة . -
 .الإدراؾ حوؿ متطمبات الامتياززيادة  -
المشاركة في المعمومات عمى أساس الأداء الناجح للبستراتيجيات والمنافع المتحققة مف تنفيذ ىذه  -

 الإستراتيجية . 
 محاكاة جيود تحسيف الجودة ونشر البرامج الناجحة . -
 تأشير الانجازات المتميّزة في مجاؿ الجودة . -
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 مؤسسات، التصنيع الكبيرة مؤسسات)لثلبث تصنيؼ مف التصنيفات اتمنح ثلبث جوائز كؿ سنة في كؿ 
(، وفي السنوات القميمة الماضية تـ إضافة عامؿ فأقؿ(500وحدات الأعماؿ الصغيرة)، الخدمة الكبيرة

 ( .2001)الجبوري ،التعميـ والخدمات الصحية مؤسسات قطاعات أخرى يحؽ ليا التقديـ لمجائزة شممت 

صوؿ عمى الجائزة عاماً مف تاريخ التقديـ إلى تاريخ الإعلبف عف الفائزيف، ومف تستغرؽ عمميات الح
سنوات لتطوير نظاـ جودة يتوافؽ مع معايير الجائزة ، ويتطمب  10-8 المؤسسةالمنطقي أف تستغرؽ 

باتجاه الالتقاء مع  المؤسسةمجموعة جيات تعمؿ سويةً داخؿ  الجائزة تضافرلمحصوؿ عمى التسجيؿ 
، فيكوف لكؿ جية مسؤولية وأىداؼ محددة غالباً الاتساقيةرطة وبدرجة عالية مف تالمشوالبنود بات المتطم

 ما يجري التعبير عنيا كمياً بغية تحديد مستويات نجاح تمؾ الجية
واستطاع برنامج الجودة القومي لبالدريج أف يخصص نموذجاً يتناسب مع الجودة في النظاـ التربوي    

 ( .2004محكات التربية مف اجؿ الامتياز في الأداء()الحجار،ويسمى بػػػػ )
 

 (ديمنج) نموذج اليابانيال:Deming   
يشرؼ عميو الاتحاد الياباني لمعمماء والميندسيف ،وىو يقدـ جائزة ـ و 1950تـ تأسيسو عاـ  ىذا النموذج 

لما حققو مف انجازات في مجاؿ  Edward Demingديمنج وسميت بيذا الاسـ تكريماً لمعالـ الأمريكي  
الرقابة عمى الجودة ،وتمنح الجائزة لثلبث فئات ىي: المؤسسات اليابانية ،والإفراد اليابانيوف ، 

( ، حيث قاـ د.ديمنج وىو احد ابرز خبراء 2010النسور،والمؤسسات الأخرى مف مختمؼ دوؿ العالـ )
سمة مف المحاضرات والندوات العممية والتي مف ضبط الجودة في الولايات المتحدة الأمريكية بعقد سم

خلبليا درس المبادئ الأساسية لضبط الجودة لممديريف والميندسيف في الياباف ،حيث ترسخت تعاليمو في 
  The W. Edwards Deming Institute)أذىاف المشاركيف وأعطتيـ قوة دافعة لتنفيذىا في الياباف 

 ،2013 . ) 

ويجمع المتقدميف إلى الجائزة ميزة امتلبؾ الخبرات الواسعة والمبادئ الإدارية التي أسيمت في نجاح 
أعماليـ مف خلبؿ تحسيف الجودة وىو الأمر الذي شجع شركات أخرى عديدة لمبدء بتجربتيا نحو إدارة 

مجائزة يفرز فرصة الجودة بوصفيا مفتاح ميـ لنجاح العمؿ، كما أف التحدي الذي يعد مضموف أساسي ل
وتطورت عبر الزمف  المؤسساتمميّزة لتعمّـ مناىج جودة مفيدة، لذلؾ تسممت إدارة الجودة إلى العديد مف 

 مؤسسةإف الآليات التي تشجع التطوير الذاتي لكؿ مت في تطور أنشطة التحسيف لدييا . فييا وأسي
ى الرغـ مف عدـ وضوح بعض المعايير، تتأتّى مف خلبؿ عمميات الاختبار عند التقديـ لمجائزة، وعم

في جعؿ عمميات الاختبار أكثر شفافية، وبذلؾ فإف الإعلبف عنيا  Demingيجتيد القائموف عمى جائزة 
ومعايير التقييـ والحكـ غدت الآف في متناوؿ الجميع، عمى أية حاؿ لـ تتغير أسس الاختبار الأساس في 
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وعمى الرغـ مف ولادتيا في الياباف فإف جائزة ة مرشحة . فيي تعكس ظروؼ كؿ مؤسس الجائزة وعممياً 
Deming  التي سعت إلييا أو  المؤسساتنالت شيرتيا عالمياً نظراً لما حققتو مف نتائج ممموسة لدى

تتوجت بيا وباتجاىات عدّة  منيا ما يرتبط بترسيخ الجودة والإنتاجية وتحسينيما وتخفيض الكمؼ مع 
بيعات وارتفاع واضح في الأرباح مف خلبؿ تطبيؽ سمس لمخطط الإدارية زيادة واضحة في حجـ الم

مف خلبؿ المشاركة الشاممة والتحسينات في  TQMوخطط العمؿ المرتبطة بأىداؼ المديريف وصولًا إلى 
وتعتمد آليات التقديـ ومنح الجائزة عمى . والتي تشجع عمى الابتكار والإبداع  لممؤسسةالبنية التحتية 

فمسفية تعد عمميات الاختبار فرصة لمتطوير المتكامؿ لممتقدميف وليس اختباراً بالمعنى الدارج،  منطمقات
( يتـ تناوليا مجتمعةً، بعبارة TQMالمرشحة نحو تنفيذ  المؤسسةوأي متطمب في الجائزة )كمثاؿ توجيات 

الأخير مسئولًا عف لا تحدد أية قضايا تمزـ بيا المتقدـ، لكف يكوف  Demingأخرى فإف لجنة جائزة 
في أنشطة الجودة)الجبوري  تحديد وتأشير تمؾ القضايا، مما يمكّف مف تطوير مداخؿ قابمة لمتطبيؽ عممياً 

،2001. ) 

 : (2011)القيسي ،   Demingجائزة ديمنجعناصر 

دارة التنظيـ ، )  ضماف الجودة،  التعميـ والتدريب ، التخطيط،  التحميؿ،  المعموماتالسياسات ، التنظيـ وا 
 (الرقابة النتائج ،، التنميط،  تأثيرات الجودة، 

 :Deming (The W. Edwards Deming Institute  ،2013 )فئات جائزة ديمنج
: وىي تمنح للؤفراد المذيف قدموا مساىمات بارزة لدراسة إدارة الجودة للؤفراد  Demingجائزة -

إدارة الجودة الشاممة ،أو الأفراد المذيف قدموا الشاممة أو الأساليب الإحصائية المستخدمة في 
 مساىمات بارزة في نشر ثقافة إدارة الجودة الشاممة .

التي نجحت في تحقيؽ ميزة  المؤسساتأو أفرع  لممؤسساتالتطبيقية: وىي تمنح  Demingجائزة  -
 تحسيف الأداء مف خلبؿ تطبيقيا لإدارة الجودة الشاممة في سنة معينة .

والتي تكوف قد  المؤسسةالجودة في العمميات : وىي تمنح لوحدات العمؿ داخؿ جائزة ضبط   -
حققت ميزة تحسيف الأداء مف خلبؿ تطبيؽ مفاىيـ ضبط الجودة للئدارة سعياً لتحقيؽ الجودة 

 الشاممة في سنة معينة.

 ابرز نماذج التميز العربية والمحمية: 2.5.1.2

  ( 2009)برنامج دبي للؤداء الحكومي المتميز،المتميزبرنامج دبي للأداء الحكومي نموذج: 



21 
 

 والدوائر الييئات أداء مستوى في وحقيقية نوعية نقمة المتميز يللؤداء الحكوم دبي برنامج أحدث
 خصوصا المؤسسي الأداء لتميز العالمية النماذج مف البرنامج دوقد استفا، بدبي الحكومية والمؤسسات

 التحديات ضوء في دبي في الحكومي القطاع لتلبءـ تكييفيا عمى وعمؿ لمتميز الأوروبي النموذج
 عمى المتميز الحكومي للؤداء دبي برنامج ويعمؿ،متميز قيادي بدور الحكومة فييا تضطمع التي التنموية

 ،وذلؾ العمؿ في المستخدمة والآليات بالمنيجيات الحكومية والمؤسسات والدوائر تأداء الييئا نتائج ربط
 . وتطويرىا تحسينيا واستمرارية النتائج واستدامة مأسسة لضماف

 السياسة ترسـ لقيادة منخلب الرئيسية أدائيا نتائج في الحكومية والمؤسسات والدوائر الييئات تميز يتمخص
 مبدعة عمؿ بيئة ضمف مستمر بشكؿ عممياتيا وتطور بكفاءة وشراكاتيا مواردىا ،وتدير تيجيةراوالإست
 تتبع مف القيادة تمكيف ؿجأ مف لمنتائج دقيؽ قياس وجود مف ولابد .المستمر التعمـ عمى تحرص وشفافة

 أداء في والتطوير التحسيف وفرص ومجالات القوة نقاط ،وتحديد المستيدؼ بالأداء التطوير،ومقارنتو
 نقاط لتعزيز المناسبة القرارات  اتخاذ مف القيادة فريؽ يمكف ،مما الحكومية المؤسسة / الدائرة  /الييئة
 زمنية وأطر تنفيذ مسؤوليات ذاتومبادرات  ومشاريعبرامج  إلى والتطوير التحسيف فرص وترجمة القوة

 .محددة

الدوائر والجيات الحكومية المشاركة مف خلبؿ  أداءنقمة نوعية في  ثإلى إحداحيث ييدؼ ىذا البرنامج 
 عمميات التقييـ الذاتي التي تجرييا ىذه الدوائر والجيات مقارنة بمعايير التقييـ الخاصة بالبرنامج. 

 معايير تقييم البرنامج:

نتائج ، نتائج المتعامميف، العمميات، الشراكة والموارد، الموارد البشرية، السياسة والإستراتيجية، القيادة)
 .( نتائج الأداء الرئيسية، نتائج المجتمع، الموارد البشرية

 فئات البرنامج:
ف تنبثؽ يفئتيف رئيسيتيف والمت إلىويقوـ برنامج دبي للؤداء الحكومي المتميز عمى تقسيـ فئات التميز    

 عنيما الفئات الفرعية لكؿ منيا وفؽ التالي:
الدائرة الحكومية المتميزة ، فئة المؤسسة الحكومية  / )فئة الييئة :فئات التميز المؤسسي -1

المتميزة ، فئة تقدير التميز ، الجية الحكومية المتميزة الكترونيا ، فئة الجية الحكومية 
المتميزة مالياً ، فئة أفضؿ نتيجة في رضا المتعامميف ، فئة أفضؿ نتيجة في رضا الموارد 

الإدارية المتميزة ، المشروع التقني/الفني المتميز ،  البشرية ، فريؽ العمؿ المتميز ، المبادرة
 المشروع الحكومي المشترؾ المتميز (.
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) الموظؼ الحكومي المتميز ، الموظؼ المتميز في المجاؿ الإداري ،  فئات التميز الوظيفي: -2
الموظؼ المتميز في المجاؿ المالي ، الموظؼ المتميز في المجاؿ التقني/ اليندسي ، 

متميز في الوظائؼ المتخصصة ، الموظؼ المتميز في المجاؿ الميداني ، الموظؼ ال
 الموظفة المتميزة ، الموظفوف الجدد(.

ويحرص البرنامج عمى الالتزاـ بمراجعة وتطوير معايير التقييـ بشكؿ منتظـ لتواكب التغيرات الحديثة في 
مجاؿ العمؿ الحكومي  يتطورات ف لأيةوالجودة والتميز عمى المستوى العالمي ، ولتستجيب  الإدارةمجاؿ 

 . وملبحظات الدوائر الحكومية  أراءبالاعتبار  ولتأخذ، 

 (2113،  جائزة فمسطيف الدولية لمتميّز والإبداع)لمتميّز والإبداع ةفمسطين الدولي نموذج جائزة: 

الإبداع  جائزة فمسطيف الدولية لمتميز والإبداع مف خلبؿ مسيرتيا لتتويجنموذج يتواصؿ سعي   
الفمسطيني في شتى المجالات، وتقطؼ الجائزة ثمار تقدّميا عبر سعييا إلى تطوير الآليات والمعايير بما 
 يُسيِـ في تركيز رؤية المجتمع الفمسطيني لمعاني ومفيوـ الإبداع في حالة خاصة تتميّز بيا فمسطيف.

ة الاتصالات لمتنمية المجتمعية كواحدة وىذا العاـ يزداد إيماف الجائزة، والتي احتضنتيا مؤسسة مجموع
بأىمية تقدير وتكريـ كؿّ مف يبذؿ جيده ويتفانى في سبيؿ الإتقاف  ،إيماناً منيا مف برامجيا التنموية

والتميّز، لما لذلؾ مف دور وأثر في ترسيخ قِيَـ التفاني والإخلبص في توفير ظروؼ الحياة الكريمة 
عمى الإنجازات نحو بناء الدولة الفمسطينية المستقمة. ولقد أحرزت  ةوالمتراكملممواطف، وتعزيز الصمود 

الجائزة نجاحاً باىراً في تنفيذ أىدافيا عاماً بعد عاـ، وذلؾ بإشراؼ مجمس أمناء الجائزة ، بحيث غدت 
الجائزة منصةً لتشجيع التجارب الإبداعية الشخصية والجماعية، ولمتابعة المتميزيف بما يحفزىـ عمى 

مة العطاء، وبما يضمف تمسكيـ بالسير عمى درب التميز، ويحقؽ استدامة إسياماتيـ وتعميـ مواص
ولبموغ ىذه الأىداؼ عَمَدت إدارة الجائزة إلى تطوير معايير وآليات الترشّح والتقييـ واختيار   إبداعاتيـ.

والاستدامة بما يتوافؽ  الفائزيف، وذلؾ بالتوازي مع تطوير معايير الأداء والممارسات الإدارية المثمى
وينسجـ مع رؤية القائميف عمى الجائزة نحو استدامة الإبداع والتميّز وتعميمو كمفيوـ وثقافة وممارسة في 

وتستمرّ الجائزة في السير عمى نيجِيا البنّاء متطمِّعةً إلى تحقيؽ أىدافيا المتمثّمة   المجتمع الفمسطيني. 
والتي تزخر ربوعيا بنماذج الصمود، والتي يضرب أبناؤىا أفضؿ في تعزيز الصورة المشرقة لفمسطيف 

الأمثمة في التميّز والإبداع، كذلؾ سعييا إلى استكشاؼ الطاقات الإبداعية، ودعـ الأفكار والمشاريع 
براز النماذج المشرّفة، ما مف شأنو تعميـ الفائدة ونشر ثقافة الإبداع التي  الخلّبقة، وتكريـ المتميّزيف، وا 

 فمسطيف.اىـ في تقدـ المجتمع وبناء تس
 وتيدؼ ىذه الجائزة إلى :
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تشجيع المؤسسات العاممة في الأراضي الفمسطينية والكوادر الإدارية والمينية عمى تطوير أدائيا  -
 .وتحسيف خدماتيا والارتقاء بممارساتيا الإدارية والمينية

الرائدة والكفاءات والمبادرات المبدعة وتحفيز تقدير الأداء المتميز والإنجازات النوعية والتجارب  -
المؤسسات والموارد البشرية في الأراضي الفمسطينية عمى مواصمة الإبداع والتميز وترسيخو في 

 .المجتمع الفمسطيني كشكؿ مف أشكاؿ الثقافة السائدة والمواطنة الصالحة
فاىيـ التميز والإدارة الحديثة تطوير معايير التقييـ والتي مف شأنيا الإسياـ في نشر وتطبيؽ م -

والإبداع والتميز، وتعميـ أفضؿ الممارسات الإدارية سواء عمى مستوى المؤسسات أو الأفراد أو 
 .التجارب الرائدة

بو وقدوة حسنة للآخريف في  يحتذيتكريـ الإنساف الفمسطيني عمى إبداعو ومثابرتو وتقديمو مثالًا  -
  .القدرة عمى التحدي والصمود والإبداعمجاؿ العمؿ والمجاؿ الإنساني، أو 

 لمجائزة: ملمتقييالرئيسية  معاييرال
استخداـ تكنولوجيا المعمومات ومدى ، المبادرات الإبداعية والتنموية، التخطيط الاستراتيجي، القيادة)

 خدمة العملبء ، إدارة العمميات والأنشطة، إدارة الموارد البشرية وتنميتيا، مواكبة التطور والتحديث
 . (نتائج الأداء المؤسسي والتنموي، المسؤولية الاجتماعية،
 قوـ جائزة فمسطيف الدولية لمتميز والإبداع لعاـ بالتنافس عمى ثلبث فئات محددة ىي:تو 

 فئة المؤسسة المتميزة وتشمؿ عناصر التقييـ والمعايير التالية:  -

استخداـ تكنولوجيا المعمومات ومدى ، الإبداعية والتنمويةالمبادرات ، التخطيط الاستراتيجي، القيادة) 
الفئة خدمة ، إدارة العمميات والأنشطة، إدارة الموارد البشرية وتنميتيا، مواكبة التطور والتحديث

 .( نتائج الأداء المؤسسي والتنموي، المسؤولية الاجتماعيةالمستيدفة ،

 التالية : فئة المشروع المتميز : وتشمؿ المعايير والشروط -

استخداـ تكنولوجيا ، فوائد المشروع واستدامتيا، تطبيؽ المشروع، جوانب الإبداع والتميّز في المشروع) 
 .( المعمومات في تطوير أو تطبيؽ المشروع

 :وتشمؿ  :الخاصة الاحتياجاتفئة التميز لذوي  -
باب الترشح  لنيؿ الجائػػزة مفتوح للؤفراد مف ذوي الاحتياجات الخاصة المتميزيف في أي مف مجالات 

أف يندرج المرشح مف ذوي الاحتياجات الخاصة يشترط  ثبحي الرياضيالتفوؽ الثقافي أو الفكري، أو 
 لإدراكي.ضمف أي مف فئات الإعاقة التالية: القصور النطقي، السمعي، البصري، الحركي، أو ا
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وتقوـ الجائزة أيضاً بتكريـ عدد مف الشخصيات العالمية والمؤسسات الدولية دوف تنافس دعماً لقيـ الجائزة 
 .وامتدادىا الإقميمي والدولي

 
 :جائزة الشخصّية الدّوليّة

الدّيمقراطية، تُمنح تقديراً لدور الشخصية الدولية المرشحة ولجيودىا في القضايا التي تتعمؽ بالسلبـ،  
 .الازدىار الاقتصادي وفعؿ الخير، والتنمية الاقتصادية والبشرية، عالمياً وفي فمسطيف

 المكافآت:
عمى المكافآت النقدية و شيادة ،و  حصؿ الجية الفائزة في أي فئة مف الفئات المتنافسة عمى الجائزةوت   

المؤسسات العالمية  الشخصيات الدولية أويتـ تكريـ و  التصنيؼ لمفئة .أو الجائزة حسب   تقدير / درع
تكريماً معنوياً عبر تقديـ مجسـ الجائزة عف الفئة المكرمة وتقديـ شيادة بيذا التكريـ تقديراً لجيوده أو 

 .المؤسسة التي ينتمي ليا
 

 العربية والمحمية:،مقارنات لنماذج التميز العالمية  2.1.5.3
 

 ابرز النماذج العالمية والعربية والمحمية لإدارة الجودة والتميز:فيما يمي استعراض لعناصر )معايير( 
 (1جدوؿ )

 حميةممقارنة لعناصر ابرز نماذج التميز العالمية والعربية وال
 ابرز النماذج المحمية ابرز النماذج العربية  ابرز النماذج العالمية المعيار

 الأوروبي
EFQM 

 الأمريكي
 بالدريج
MBNQ 
 

 الياباني
 ديمنج

Deming 
 

دبي للأداء  نموذج
 الحكومي المتميز

 نموذج جائزة
فمسطين الدولية 
 لمتميّز والإبداع

      القيادة
السياسات 
 والاستراتيجيات

     

      إدارة الموارد البشرية
      الشراكات والموارد

      العمميات
      رضا الفئة المستيدفة

      العامميفرضا 
      المسؤولية الاجتماعية
      نتائج مؤشرات الأداء
      المعمومات وتحميميا
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 ابرز النماذج المحمية ابرز النماذج العربية  ابرز النماذج العالمية المعيار
 الأوروبي
EFQM 

 الأمريكي
 بالدريج
MBNQ 
 

 الياباني
 ديمنج

Deming 
 

دبي للأداء  نموذج
 الحكومي المتميز

 نموذج جائزة
فمسطين الدولية 
 لمتميّز والإبداع

      ضماف الجودة
      تأثيرات الجودة

      الاستراتيجي التخطيط
دارة التنظيـ       التنظيـ وا 
      التعميـ والتدريب

      التنميط
      الرقابة

ثقافة وخدمات 
 الانترنت

     

استخداـ تكنولوجيا 
 المعمومات

     

      المبادرات الإبداعية
 

( و)أبو عامر ، 2009( و ) الجعبري ،2011)يحياوي ، : إعداد الباحث بالاعتماد عمى الدراسات السابقةالمصدر
 ( .2004( و)الحجار،2008

 

 (:2011ومف خلبؿ ما سبؽ في الجدوؿ أعلبه مف مقارنة يتضح التالي )القيسي ، 

  أف نموذج ديمنج اتفؽ مع نموذج بالدرج الأمريكية في تغطية وشموؿ مجالات التقييـ لمختمؼ
المستويات والأنشطة في المؤسسة. حيث أف نموذج بالدرج يركز بشكؿ اكبر عمى الفئة المستيدفة 
 )المستفيديف( بينما نموذج ديمنج يركز بشكؿ اكبر عمى أنشطة حمقات السيطرة عمى الجودة
 )ضبطيا(وكذلؾ عمى جمع البيانات المستندة إلى حقائؽ مف خلبؿ استعماؿ المنيج الإحصائي .

  أف نموذج بالدرج تنافسي كونو يمنح الجائزة لممؤسسة الأفضؿ مف بيف المؤسسات الأخرى، بينما
كؿ مف نموذج ديمنج والنموذج الأوروبي غير تنافسييف كونيما يمنحا جائزتييما لكؿ مؤسسة 

 عمى مستوى معيف مف النقاط . تحصؿ
  أف نموذج وجائزة بالدرج مخصصة لممنظمات الأمريكية ، بينما نموذج ديمنج يمكف أف تشارؾ

فييا وتحصؿ عمى جائزتو منظمات يابانية وغير يابانية في الياباف وخارجو وكذلؾ الحاؿ بالنسبة 
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ت أوروبية وغير أوروبية لمنموذج الأوروبي يمكف أف تشارؾ فييا وتحصؿ عمى جائزتو مؤسسا
 وسواء داخؿ أوروبا أو خارجيا.

  حيث ، يتميز النموذج الأوروبي عف غيره مف النماذج في اعتماده عمى التقييـ الذاتي لممؤسسة
يتـ تحديد فرص التحسيف مف قبؿ المؤسسة وذلؾ وفؽ التعميمات التي وضعيا النموذج في كيفية 

، وسواء فازت المؤسسة بالجائزة أـ لا فاف التقييـ الذاتي لو إعداد تقرير التقييـ الذاتي وتقديمو
كما أف إدارة النموذج الأوروبي تعمؿ عمى متابعة المراحؿ ، أىمية فيما يتعمؽ بمستقبؿ المؤسسة

 الأخرى مف بينيا الزيارات الميدانية ثـ تقرير إرجاع الأثر لممؤسسة المشتركة في النموذج. 
  جائزة فمسطيف لمتميز والإبداع اعتمدا نموذج اء الحكومي المتميز و أف كؿ مف نموذج دبي للؤد

 بشكؿ كبير عمى النموذج الأوروبي في وضع العناصر )المعايير( لكؿ منيما .
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 :الثانيالمبحث 

 " EFQM النموذج الأوروبي لمتميز"

 مقدمة: 2.2.1

ـ وذلؾ مف قبؿ المؤسسة 1991وجائزتو عاـ EFQMتـ إنشاء النموذج الأوروبي لمجودة والتميز    
( ويعنى ىذا European Foundation for Quality Managementالأوروبية لإدارة الجودة )

الأعماؿ وتطبيؽ إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات والدوؿ الأوروبية ، حيث يتـ  يالنموذج بالتميز ف
 ( :2011، منح جائزتو إلى أربع فئات وىي كالتالي ) القيسي

 .المؤسسات الكبيرة 
 . الدوائر والوحدات التشغيمية لممؤسسات 
 .مؤسسات القطاع العاـ 
 .المؤسسات المتوسطة والصغيرة 

( عضو مف مؤسسات الأعماؿ 800مف أكثر مف ) EFQMوتتكوف المؤسسة الأوروبية لإدارة الجودة   
الشمولي في أدائيا ومف ثـ التميز ، حيث الخاصة والعامة ، وتمتزـ بمساعدة المؤسسات لتحقيؽ التحسيف 

 EFQM Excellenceصممت المؤسسة الأوروبية لإدارة الجودة أنموذجا لمتميز خاص بيا أسمتو بػػ
Model  إذ أف كثير مف المؤسسات استخدمت ىذا النموذج مف اجؿ تقييـ ذاتي لأدائيا أو  مف اجؿ

ـ 1992ميز. حيث قدـ ىذا النموذج في بداية عاـالتقدـ لمحصوؿ عمى الجائزة الأوروبية لمجودة والت
 كإطار لتقييـ طمبا المشاركيف في الجائزة الأوروبية لمجودة والتميز .

البحوث والنماذج ومف مختمؼ أنحاء العالـ وذلؾ مف جائزة نموذج بالدريج  رلقد تـ الأخذ بعيف الاعتبا  
، وقد  EFQMبناء النموذج الأوروبي لمتميز الأمريكية و جائزة نموذج ديمنج الياباني خلبؿ إعداد و 

 وضعت المؤسسة الأوروبية مجموعة مف المعايير بنيت عمى المعايير المستخدمة 
ـ تـ 1995الأمريكية ولكنيا شممت إضافة تمثمت في معايير النتائج ، وفي عاـ  في جائزة نموذج بالدريج

ـ تـ إطلبؽ نموذج التميز لمقطاع العاـ 1999إطلبؽ جائزة القطاع العاـ لمنموذج الأوروبي ، وفي عاـ 
والتطوعي والذي تـ استخدامو في كؿ مف مؤسسات القطاع العاـ والقطاع التطوعي وقطاعات التعميـ 

قطاع التعميـ العالي وذلؾ مف قبؿ بعض  تـ تـ تحديث النموذج الخاص بمؤسسا2003الي، وفي عاـ الع
 ( .Egan,2003الجامعات الأوروبية عموماً والبريطانية عمى وجو الخصوص )
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بما أف مؤسسات التعميـ العالي بحاجة وأكثر مف أي وقت مضى إلى تقديـ خدمات متميزة وفؽ ما تطالب 
قميميا، وفي جميع المجالات ، وباستخداـ اقؿ الموارد المتاحة، وانطلبقاً فيو الفئات ا لمستيدفة عالمياً وا 

لتحقيؽ ىذه الغاية كانت الحاجة إلى تطوير إدارة جامعية أكثر فعالية وكفاءة، ويعد النموذج الأوروبي 
ة لعممية تحميؿ ومف ثـ في نسختو المتعمقة بمؤسسات التعميـ العالي بمثابة الأداة الداعم EFQMلمتميز 

تحديد أولويات فرص التحسيف داخؿ تمؾ المؤسسات، وىو بالتالي الأداة العممية التي تساعد المؤسسات 
عمى تأسيس نظـ إدارية مناسبة عف طريؽ قياس ايف ىـ ومساعدتيـ عمى فيـ الفجوات ومف ثـ تحفيز 

بالطريقة المتوازنة والعامة لمعمؿ عمى  الحموؿ.  ووفؽ النموذج الأوروبي فاف التميز المؤسسي يتمثؿ
تحقيؽ رضا الفئة المستيدفة ) أصحاب المصمحة( وبالتالي زيادة احتماؿ النجاح عمى المدى الطويؿ 

 (.Egan,2003لممؤسسة ومف ثـ تميزىا . )
 :  EFQMالمفاىيم الأساسية لمنموذج الأوروبي لمتميز  2.2.2

ىناؾ مجموعة مف المفاىيـ الأساسية لمتميز والتي تعتبر الركيزة الأساسية لتحقيؽ التميز المستداـ وىي   
بالنسبة لأي مؤسسة ، والتي يمكف استخداميا كأساس لوصؼ  EFQMالمبادئ الأساسية لنموذج التميز 

العميا . وفيما يمي شرح توضيحي  سمات الثقافة التنظيمية المتميزة ، وأنيا أيضا بمثابة لغة مشتركة للئدارة
 :( EFQM ،2013المؤسسة الأوروبية لمجودة .)( الموضح أدناه 2لتمؾ المفاىيـ وفؽ الشكؿ )

 EFQM( مفاىيـ النموذج الأوروبي لمتميز2الشكؿ )

 

 

 إضافة قيمة لممستفيدين

 خمق المستقبل المستدام

 تسخير الإبداع والابتكار

 إدارة مع خفة الحركة)مرونة إدارية(

 التنظيميةتطوير القدرة 

 الأفرادالنجاح من خلال مواىب 

 الحفاظ عمى نتائج متميزة

 القيادة مع الرؤية والإليام والنزاىة
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 ( EFQM ،2013 المصدر: )المؤسسة الأوروبية لمجودة .
 

تعمؿ باستمرار عمى إضافة قيمة إضافة قيمة لممستفيديف)الفئة المستيدفة(: فالمؤسسات المتميزة  .1
لمفئة المستيدفة )المستفيديف(وذلؾ مف خلبؿ فيـ احتياجاتيـ واستباؽ تمبية تمؾ الاحتياجات 

 والتوقعات .
خمؽ المستقبؿ المستداـ: حيث أف المؤسسات المتميزة يكوف ليا تأثير ايجابي عمى مف حوليا في  .2

تمعات في حيف الظروؼ الاقتصادية والبيئية العالـ مف خلبؿ تعزيز الأداء مف اجؿ نيضة المج
 والاجتماعية ليا.

تطوير القدرة التنظيمية: حيث أف تعزيز قدرات المؤسسات المتميزة يكوف مف خلبؿ تعزيز القدرات  .3
 التنظيمية ومف خلبؿ إدارة فعالة لمتغيير داخؿ وخارج حدودىا التنظيمية.

قيمة لممؤسسات المتميزة وزيادة مستويات الأداء  تسخير الإبداع والابتكار: وذلؾ مف خلبؿ توليد .4
مف خلبؿ التحسيف المستمر والابتكار المنيجي عف طريؽ تسخير الإبداع مف أصحاب 

 المصمحة.
والإلياـ والنزاىة: حيث أف المؤسسات المتميزة لدييا قيادة تشكؿ المستقبؿ  ةالقيادة مع الرؤي .5

 خلبؽ.وتحقؽ ذلؾ بوصفيا كقدوة مف خلبؿ قيميا والأ
إدارة مع خفة الحركة )مرونة إدارية(: فالمؤسسات المعترؼ بتميزىا عمى نطاؽ واسع تتميز  .6

 لقدرتيا عمى التحديد والاستجابة بفعالية وكفاءة لمفرص والتيديدات.
النجاح مف خلبؿ مواىب الأفراد: حيث يكوف النجاح لممؤسسات المتميزة مف خلبؿ قيمة الأفراد  .7

 لتحقيؽ كؿ الأىداؼ التنظيمية لممؤسسة والشخصية للؤفراد. وخمؽ ثقافة التمكيف
الحفاظ عمى نتائج متميزة: فالمؤسسات المتميزة تحقؽ نتائج باىرة والتي تمبي الاحتياجات عمى  .8

 المدى القصير والطويؿ لجميع أصحاب المصمحة وذلؾ في إطار بيئة التشغيؿ الخاصة بيـ. 
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 :EFQMالأوروبي لإدارة التميز معايير ) عناصر( النموذج 2.2.3

 (3شكؿ)
 EFQMمعايير ) عناصر( النموذج الأوروبي لإدارة التميز

 
 ( EFQM ،2013 )المؤسسة الأوروبية لمجودة .المصدر : 

( ىو إطار يعتمد عمى تسعة معايير والمتمثمة في )وسائؿ التمكيف( 3النموذج كما ىو موضح في الشكؿ )
المؤسسة ، وأربع نتائج لمعايير التمكيف والتي تغطي ما حققتو  وىي خمسة والتي تغطي ما تقوـ بو

المؤسسة ، حيث أف )التمكيف( يتسبب بػ )النتائج(، عمماً باف استخداـ النموذج لا يتطمب التركيز عمى 
 ( .2011؛ القيسي،Egan,2003جميع أجزاء المعيار )

 معايير التمكين )الممكنات( :

ي تركز عمى الأعماؿ المطموب مف المؤسسة القياـ بيا لتحقيؽ النتائج ، وىي تمؾ العناصر المساعدة والت
 وىي خمسة معايير وفؽ التالي:

:  حيث أف قادة الجامعات المتميزوف يعمموف عمى تحقيؽ التميز لإدارة الجامعة مف خلبؿ القيادة .1
 الجودة الشاممة والتحسيف المستمر ويكوف ذلؾ مف خلبؿ التالي:

  ية والرسالة لمجامعة وقيميا والمعتمدة عمى الجودة الشاممة.إعداد وتبني الرؤ 
 .تطوير وتنمية الثقافة التنظيمية لمجامعة تعزز الجودة الشاممة والتحسيف المستمر 
 .التحفيز والدعـ والتقدير المستمر لمعامميف في الجامعة لانجازاتيـ في مجاؿ الجودة والتميز 

 

 القيادة

 العاملين

السياسات 

 والاستراتيجيات

 شراكات وموارد

 

 العمليات

 رضا العاملين

رضا الفئة 

 المستهدفة

 خدمة المجتمع

 

الأداء نتائج 

 الرئيسية

 التعلم والابتكار والإبداع

 النتائج الممكنات
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 عداد نظاـ إدارة الجودة وضماف المشاركة الفعالة في تطوير وتطبيؽ وت حديث أنظمة العمؿ وا 
 التحسيف المستمر فيو.

  التواصؿ والتفاعؿ بيف كؿ مف قيادة الجامعة وممثمي المجتمع ، والترويج لمجودة الشاممة خارج
 الجامعة.

فالجامعات المتميزة تعمؿ عمى تنفيذ رسالتيا وبالتالي تحقيؽ رؤيتيا السياسات والاستراتيجيات:   .2
ف خلبؿ وضع استراتيجيات واضحة تركز عمى أصحاب المصمحة )الفئة المستيدفة( واف تأخذ م

بعيف الاعتبار قطاع التعميـ العالي والاتجاىات ذات الصمة بيذا القطاع، فيتـ تطوير الغايات و 
 الأىداؼ والخطط والسياسات والعمميات ونشرىا ،ويكوف ذلؾ مف خلبؿ التالي:

 والإستراتيجيات عمى الحاجات والتوقعات الحالية والمستقبمية لمفئة  مدى اعتماد السياسات
 المستيدفة.

  مدى اعتماد السياسات والاستراتيجيات عمى معمومات كافية بحيث كوف مستمدة مف تقييـ
 الأداء والقياـ بالأبحاث والدراسات وممارسة التعمـ المؤسسي و الإبداع.

 مراجعة والتطوير والتحديث.مدى خضوع السياسات والاستراتيجيات لم 
  مدى تنفيذ السياسات والاستراتيجيات وتجسيدىا مف خلبؿ إطار عاـ وفي العمميات الرئيسية

 لمجامعة.
 .مدى نشر السياسات والاستراتيجيات ومستوى الإعلبـ بخصوصيا 

نتاجية العالعاممين )الأفراد( .3 امميف فييا : إدارة الجامعة المتميزة تعمؿ عمى تطوير معارؼ وقدرات وا 
عمى المستوى الفردي ومستوى فرؽ العمؿ ؼ الجامعة وتقوـ برعايتيـ والتواصؿ و المكافأة بطريقة 
تحفز ىؤلاء العامميف ومف ثـ بناء الالتزاـ مف خلبؿ استخداـ مياراتيـ ومعارفيـ لصالح تمؾ 

 الجامعات . ويكوف كؿ ذلؾ مف خلبؿ التالي:
 .معرفة مستوى التخطيط والتطوير وتحسيف إدارة الموارد البشرية الذي تقوـ بو الجامعة 
  مدى تجديد وتطوير ميارات الأفراد ودعـ معارفيـ وذلؾ مف خلبؿ التعميـ والتدريب المستمر

تاحة فرص النمو لتمؾ الميارات.  وا 
 . مدى تمكيف ومشاركة العامميف والتعامؿ معيـ بشفافية 
 لاتصاؿ والحوار بيف إدارة الجامعة والعامميف فييا )الاتصالات الفعالة بيف مدى توفر ا

 الرؤساء ومرؤوسييـ(.
 .مدى الاىتماـ بمكافأة وتقدير العامميف عمى جيودىـ وانجازاتيـ وتوفير الأماف والسلبمة ليـ 

ف اجؿ دعـ الجامعات المتميزة تخطط وتدير الشراكات الداخمية والخارجية مالشراكات والموارد :  .4
دارة الموارد  سياساتيا واستراتيجياتيا وبالتالي ضماف التشغيؿ الفعاؿ لعممياتيا أثناء تخطيط وا 
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بحيث لابد مف الموازنة بيف الاحتياجات الحالية والمستقبمية لمجامعة والمجتمع والبيئة ، ويكوف 
 ذلؾ مف خلبؿ التالي: 

 .آلية إدارة الشراكات الداخمية و الخارجية 
 إدارة الموارد المالية. آلية 
 .آلية إدارة المرافؽ والمباني والمعدات والتجييزات والمواد 
 .آلية إدارة الموارد التكنولوجية ومدر استخداـ التكنولوجيا الحديثة 
 .آلية إدارة المعمومات والمعرفة 

دارة وتحسيف عممياتيا مف اجؿ دعـ سالعمميات :  .5 ياساتيا الجامعات المتميزة تعمؿ عمى تصميـ وا 
واستراتيجياتيا ، ولتمبية كاممة لحاجات وتوقعات الفئة المستيدفة )أصحاب المصمحة( ، ويكوف 

 ذلؾ مف خلبؿ التالي:
 .مدى المنيجية والتنظيـ في تصميـ إدارة العمميات 
  مدى استخداـ الطرؽ الإبداعية والتحسيف لمعمميات التي تضمف رضا العامميف والفئة

 المستيدفة.
  تصميـ وتطوير الخدمات بناءً عمى احتياجات الفئة المستيدفة وتوقعاتيـ.مدى 
  .كيفية إدارة وتقوية العلبقات مع الفئة المستيدفة 

 النتائج:

وىي التي تركز عمى ما حققتو الجامعة وعلبقة ذلؾ بكؿ مف العامميف والفئة المستيدفة والمجتمع .   
وعناصر النتائج ىي أربعة وكؿ منيا يجزأ إلى جزأيف ، بحيث يكوف لكؿ جزأ أىمية نسبية مختمفة عف 

بيئة المحيطة بالجامعة الآخر.و حيث أف تقييـ الأداء المتميز لنتائج الجامعة يأخذ في اعتباره ظروؼ ال
مف المعمومات مف كؿ مف : الأداء الفعمي لمجامعة ،  ـكونيا مؤسسة تعميـ عالي، وينطمؽ ذلؾ التقيي

والأىداؼ أو الخطط الخاصة بيا، وتجري المقارنة كمما أمكف مع أداء المنافسيف وأداء الجامعات المتميزة 
 تائج الأربعة :عالمياً أو إقميميا . وفيما يمي توضيح عناصر الن

الجامعات المتميزة تركز عمى قياس ومعرفة ما تحققو مف رضا الفئة المستيدفة)المستفيدين( :  .1
 نتائج متميزة فيما يتعمؽ برضا الفئة المستيدفة)المستفيديف( وذلؾ مف خلبؿ التالي:

 إلييـ.ويكوف  )المستفيديف( لمجامعة وتفاعميا معيـ ورأييـ فيما تقدمو ةمدى إدراؾ الفئة المستيدف
 ذلؾ مف خلبؿ دراسات استقصائية.

  الإجراءات والأنشطة التي تقوـ بيا الجامعة مف اجؿ تحقيؽ الرضا لدى الفئة
 المستيدفة)المستفيديف(. والتي تكوف بمثابة مؤشرات للؤداء.
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ؽ فالجامعات المتميزة تيتـ بشكؿ شامؿ بتحقيؽ نتائج متميزة فيما يتعمرضا العاممين)الأفراد( :  .2
 بالعامميف فييا ويكوف ذلؾ مف خلبؿ التالي:

 .مدى إدراؾ العامميف وتفيميـ لمجامعة ومستوى الرضا التوفر لدييـ اتجاه الجامعة 
  الإجراءات الداخمية التي تقوـ بيا الجامعة لرصد وفيـ ومف ثـ تحسيف أداء العامميف  و تحقيؽ

 رضاىـ . وتكوف بمثابة مؤشرات للؤداء.
فالجامعات المتميزة تيتـ بتحقيؽ النتائج المتميزة فيما يتعمؽ بالمجتمع ويكوف  خدمة المجتمع : .3

 ذلؾ مف خلبؿ التالي:
  مدى إدراؾ المجتمع لما تقدمو الجامعة لو مف خدمات تمبي رغباتو ، ومدى تأثير الجامعة فيو

 ورضاه عنيا.
 تمبية رغبات وتطمعات  الإجراءات الداخمية لمجامعة لرصد وفيـ وتحسيف أداء الجامعة ، مناجؿ

 المجتمع. وتكوف بمثابة مؤشرات للؤداء.
الجامعات المتميزة تيتـ بتحقيؽ نتائج متميزة فيما يتعمؽ بالعناصر نتائج الأداء الرئيسية :  .4

الرئيسية لسياساتيا واستراتيجياتيا وما حققتو مف أىداؼ وفقاً لمخطط الموضوعة ، حيث ينصب 
 التالي:ىذا العنصر عمى معرفة 

 .الإجراءات والتدابير التي تعكس تحقيؽ الجامعة لمنجاح والتميز.وىي مخرجات الأداء الرئيسية 
  الإجراءات والتدابير التشغيمية المستخدمة لرصد وفيـ ومف ثـ تحسيف نتائج الأداء الرئيسية

 لمجامعة. وىي بمثابة مؤشرات للؤداء.
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 الثالثالمبحث 

 الجودة والتميز في الجامعات  - جامعة الأقصى لمحة عن   

 :تمييد 2.3.1

يحتؿ موضوع الجامعات ومخرجاتيا والتحديات التي تواجييا موقعاً ميماً عمى سمـ الأولويات المطروحة   
عمى الباحثيف وأصحاب القرار والمشتغميف بخطط التنمية الاقتصادية والاجتماعية وذلؾ باعتبار التعميـ 

د بمثابة الذخر الاستراتيجي الذي يغذي المجتمعات بكؿ الاحتياجات مف كوادر بشرية التي العالي يع
تحتاجيا مف اجؿ النيوض بأعباء التنمية في مجالات الحياة المختمفة ويوفر الرؤية العممية والفنية 

لحديث ،لذلؾ أصبحت الجامعات في العصر االقضايا المتعمقة بكافة المجالات المتخصصة حوؿ مختمؼ 
 (.2012مف المقومات الرئيسية لمدوؿ العصرية ) الطائي وآخروف ، 

إف تحسيف كفاءة الجامعات ونوعيتيا بات أمراً ضرورياً ، وبالتالي الاستفادة مف الخبرات العالمية ذات   
مف  الفاعمية والكفاءة في ىذا التحسيف أصبح إجراءً ىاماً وضرورياً . ونظراً لما تواجيو تمؾ المؤسسات

تحديات عديدة  نتيجة لمتغيرات في البيئة المحيطة بيا ، والتي أصبحت تتسـ بالكثير مف التعقيد وعدـ 
الاستقرار ،مف ىنا دعت الحاجة إلى تطوير ىذه المؤسسات وبالتالي تحقيؽ جودتيا وتميزىا . ويعد مدخؿ 

ءة الجامعات وزيادة قدرتيا عمى الجودة والتميز احد المداخؿ الإدارية الحديثة التي تسعى لتحسيف كفا
مواجية التغيرات المحيطة بيا ، مف خلبؿ تمبية متطمبات المستفيديف منيا و بالتالي تحسيف جودة الخدمة 

 ( .2011المقدمة ليـ باستمرار  ) داوود ، 

 الأداء مستوى لرفع وذلؾ الأداء جوانب مف جانب كؿ في الأداء تحسيف إلى تسعى تميزال نماذجإف     
ويمكف إدخاؿ أدوات محددة وتقنيات لمتحسيف في المؤسسة الجامعية سواء عمى كؿ ، العاـ التنظيمي

مستويات الخدمة.وىناؾ المئات مف الأدوات والتقنيات التي يمكف أف تطبؽ لذلؾ تكمف الأىمية في كيفية 
 ( .Saunders & Mann  ،2007) اختيار الأفضؿ لممؤسسة 

لمستخدمة اليوـ عديدة حيث تـ تصميـ نماذج لتوجيو ومساعدة المؤسسات عمى تحسيف ونماذج التميز ا  
أدائيا وتحقيؽ مستويات أداء عالمية . وبالإضافة إلى ذلؾ استخدمت نماذج ىيئات وطنية ودولية لمتميز 

بية كأساس لجوائز تمؾ البرامج والتي تعمؿ عمى التعرؼ وتحديد المؤسسات المتميزة والقدوة . والغال
العظمى مف المؤسسات تستخدـ نماذج تميز الأعماؿ لمتقييمات الذاتية لتحديد فرص التحسيف عمى 

 ( .Business Performance Improvement Resource  ،2013 ) مستوى المؤسسة 
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وتعد جامعة الأقصى إحدى اكبر مؤسسات التعميـ العالي الفمسطيني في قطاع غزة وذات دور كبير في  
تنمية المجتمع الفمسطيني كونيا الجامعة الحكومية الأولى في فمسطيف، والتي أخذت عمى عاتقيا تزويد 

 المجتمع بالكوادر البشرية المؤىمة والنوعية .

ف اليدؼ مف ىذا المبحث ىو عرض لمحة عف جامعة الأقصى و لواقع استناداً لما سبؽ توضيحو فاو   
 الجودة والتميز في الجامعات ، حيث ستكوف الأىداؼ الفرعية ليذا المبحث وفؽ التالي:

الذي سيعرض لمحة عامة عف جامعة الأقصى)نشأتيا وتطورىا، رؤيتيا جامعة الأقصى و *لمحة عف 
 ورسالتيا ، وأىدافيا، ..الخ(  .

والذي سيشمؿ عمى أىداؼ وفوائد الجودة والتميز في الجامعات،  ودة والتميز في الجامعاتالج *
ومجالات الجودة والتميز في الجامعات ، ومزايا تطبيؽ الجودة والتميز في الجامعات ، وتعريؼ الفئة 

بيؽ الجودة المستيدفة )المستفيدوف( بالنسبة لمؤسسات التعميـ العالي )الجامعات( ،وأخيراً معوقات تط
 والتميز في الجامعات. 

 لمحة عن  جامعة الأقصى  :2.3.2 

 :نشأتيا وتطورىا2.3.2.1 

ـ كمعيد لممعمميف تحت إدارة الحكومة المصرية، وكاف اليدؼ 1955بدأت جامعة الأقصى سنة    
تطور المعيد إلى كمية عرفت بكمية التربية  1991آنذاؾ ىو إعداد المعمميف وتأىيميـ ، وفي عاـ 

ا العممية الحكومية ، ومنذ ذلؾ الحيف أخذت الكمية تنمو  شيئاً فشيئاً في خططيا التعميمية ،وأقسامي
،وأساتذتيا ، وطلببيا ، وتخرج منيا الكثير مف المدرسيف والباحثيف ذوي الكفاءة العممية والتربوية العالية 
مف حممة البكالوريوس والميسانس ، كما كاف ليا دور بارز في تخريج عدد مف حممة درجتي الماجستير 

عيف شمس المصرية ، ومع بداية العاـ والدكتوراه عبر برنامج الدراسات العميا المشترؾ مع جامعة 
كميات  تسعـ تـ تحويؿ الكمية إلى جامعة الأقصى حيث تضـ الجامعة حالياً  2001/2000الجامعي 

برنامجاً أكاديميا ماعدا كمية مجتمع الأقصى والتي تمنح  35منيا تمنح درجة البكالوريوس في  ثمانية
ي توضيح لييكؿ الجامعة مف الكميات والعمادات تخصصات . وفيما يم 9درجة الدبموـ المتوسط في 

 :( 2013الشئوف الثقافية والعلبقات العامة ،  -)جامعة الأقصى المساندة والمراكز وىي كالتالي

 والتي تعنى بالتنسيؽ مع عمداء الكميات لتطوير نظاـ الدراسة والخطط  الشئون الأكاديمية :
اديمية مف خلبؿ كميات الجامعة كوالبرامج للؤقساـ الأكاديمية وكذلؾ تشرؼ عمى جميع الأنشطة الأ

 المختمفة .
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 والتي تعنى بكافة قضايا الشئوف الإدارية والمالية في الجامعة وذلؾ  الشئون الإدارية والمالية :
 بالتخطيط والتطوير والتوجيو والرقابة والمتابعة والإشراؼ .

 والتي تعنى باستمرارية العممية التعميمية وتطورىا ونموىا ضمف  شئون تكنولوجيا المعمومات :
وجيو العاـ للؤنظمة المحوسبة الإدارية إطار تكنولوجيا المعمومات مف خلبؿ الإشراؼ والت

 والأكاديمية ومتابعة ىذه الأنظمة وتطويرىا تقنياً .
 علبقات الوالتي تعمؿ عمى تعزيز مكانة الجامعة وبناء :  الشئون الثقافية والعلاقات العامة
 .والعالمي  والإقميميالمحمي  ىعمى المستو  وتنميتياشراكات الو 
  إلىلمجامعة  ةد العمميو : والتي تمثؿ بوصمة معيارية توجو الجي المجتمعشئون التنمية وخدمة 

ومتغيرة بالشكؿ الذي تخدـ متنوعة  آلياتالبيئة المجتمعية مف خلبؿ استثارة الجيود وتوظيفيا عبر 
 . تفيو المجتمع وتنميو في كؿ المناحي والاتجاىا

 كميات الجامعة :
  : ىي : ) الأحياء  و تمنح درجة البكالوريوس أقساـ أكاديميةوتضـ ستة كمية العموـ التطبيقية

 ، الرياضيات ، الفيزياء ، الكيمياء ، التكنولوجيا الطبية ، الحاسوب (.
 وىي : )  تمنح درجة البكالوريوس ثمانية أقساـ أكاديمية: وتضـ  كمية الآداب والعموـ الإنسانية

لانجميزية ، المغة الفرنسية ، التاريخ ، الجغرافيا ، المغة العربية ، الدراسات الإسلبمية ، المغة ا
 عمـ الاجتماع ،عموـ المكتبات (.

  أصوؿ التربية ، وىي: ) تمنح درجة البكالوريوس  أكاديمية أقساـكمية التربية : وتضـ ستة
، أساليب التدريس ، الإشراؼ التربوي ، تعميـ المرحمة الأساسية ، التكنولوجيا والعموـ التطبيقية 

 كما وتمنح كمية التربية درجة الماجستير في عمـ النفس تخصص إرشاد نفسي.، عمـ النفس (
 وتضـ ثلبث تخصصات تمنح درجة البكالوريوس فييا وىي : )العلبقات  كمية الإعلبـ :

 العامة ، الصحافة ، الإذاعة والتمفزيوف ( .
 لوريوس مف خلبليا وىي : وتضـ ثلبث تخصصات تمنح درجة البكا:  كمية الفنوف الجميمة

 )التربية الفنية ، التصوير، الديكور (.
 وتضـ ثلبث تخصصات تمنح درجة البكالوريوس مف خلبليا  كمية التربية البدنية والرياضية :

 وىي : )الرياضة المدرسية ، الإدارة الرياضية ، التدريب الرياضي ( .
 وتضـ ثلبث تخصصات تمنح درجة البكالوريوس مف خلبليا وىي :  كمية العموـ الإدارية :
 ( .الإدارية،نظـ المعمومات إدارة الأعماؿ ، المحاسبة ، العموـ المالية والمصرفية )
 ـ: وتضـ تسع تخصصات تمنح درجة الدبمو  كمية مجتمع الأقصى لمدراسات المتوسطة 

المتوسط مف خلبليا وىي : ) الصحافة الالكترونية ، إدارة الأعماؿ ، تربية الطفؿ ، السكرتاريا 
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الدولية ، السياحة والفندقة ، تكنولوجيا المعمومات ، إدارة المنظمات غير الحكومية ، العلبج 
 الوظيفي ، العلبقات العامة والإعلبـ ( .

 لبكالوريوس في تخصص التكنولوجيا الطبية وجاري كمية العموـ الطبية : والتي تمنح درجة ا
 اعتماد تخصصاتو المقترحة التالية : )التغذية العلبجية ، التمريض ، العلبج الوظيفي ( .

 العمادات المساندة :
  عمادة القبوؿ والتسجيؿ. 
 عمادة الدراسات العميا والبحث العممي . 
 عمادة ضماف الجودة . 
 عمادة المكتبات . 
 عمادة التعميـ المستمر . 
 عمادة شئوف الطمبة . 
 عمادة التخطيط والتطوير . 

 : مراكز الجامعة
 مركز الفمؾ وعموـ الفضاء . 
 . مركز دراسات وأبحاث البيئة 
 . مركز السلبـ لمغة الفرنسية 
 . مركز القرآف الكريـ والسنة النبوية 

فيما يمي أعداد عضواً . و 11النظاـ الأساسي ليا جامعة الأقصى مجمس استشاري يضـ وفؽ يوجد لو  
الشئوف الثقافية  -)جامعة الأقصى  2012/2013حتى العاـ الجامعي الطمبة والموظفيف في الجامعة 

 :( 2013والعلبقات العامة ، 

 ( موظؼ/ة 408 بمغ عدد الموظفيف ) ة مثبت/ة  إداري( موظؼ/ة  209و ) /ة متفرغ /ة أكاديمي/
. 
  ( طالبة . 15256( طالب و )  6744( ،)  22000) الطمبةبمغ عدد 
 ( 3718بمغ عدد طمبة كمية المجتمع . ) 

؛ التقييـ  2010/2012الإستراتيجية لجامعة الأقصى، ة)الخط وتضـ الجامعة أربعة أفرع ليا وىي 
 : ( 2013لعمادة ضماف الجودة ، 

  متر مربع 179900ومساحتو  الرئيسي-الحرازيف–فرع غزة. 
  متر مربع 19650ومساحتو  غزة الاسباني -فرع كمية مجتمع الأقصى. 
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  متر مربع 2389000ومساحتو  الحرـ الجديد بالمواصي –سفرع خاف يون. 
   متر مربع 59400ومساحتو  سخاف يون –فرع كمية مجتمع الأقصى. 

ذلؾ ضمف ـ مف خلبؿ فريؽ عمؿ وكاف 2005ىذا وقامت جامعة الأقصى بعمؿ تقيماً ذاتياً في 
مشروع التقييـ الذاتي والتخطيط الاستراتيجي ضمف مشروع التعميـ العالي بتمويؿ  مف البنؾ الدولي 
والاتحاد الأوروبي والذي انتيى بانجاز خطة إستراتيجية لمجامعة . )الخطة الإستراتيجية لجامعة 

 (.2012/ 2010الأقصى ،

 –الرؤية ، الرسالة ، الأىداف ، البرامج التطويرية  –جامعة الأقصى  2.3.2.2

 : (2010/2012)الخطة الإستراتيجية لجامعة الأقصى ، 

 الرؤية :

تسعى جامعة الأقصى اف تكوف متميزة بيف الجامعات الفمسطينية ، والإقميمية في مجالات التعميـ   
 لجودة الشاممة.الجامعي ، والبحث العممي ،وخدمة المجتمع المبنية عمى ثقافة ا

 الرسالة:

جامعة الأقصى ىي مؤسسة تعميـ عالي حكومية فمسطينية تيدؼ إلى إنساف مزود بالمعرفة   
،والميارات ، والقيـ ، ولديو القدرة عمى التعمـ المستمر وتوظيؼ تكنولوجيا المعمومات مف خلبؿ برامج 

خدمة المجتمع. وتمتزـ جامعة الأقصى بناء القدرات ،والتعميـ الجامعي ، والبحث العممي ، وتنمية و 
خلبؿ تحقيقيا لرؤيتيا بالثقافة العربية ، والإسلبمية ، ومبادئ  حقوؽ الإنساف التي تشمؿ المسؤولية ، 

، والشفافية ، والاحتراـ ، والتسامح ،والعدالة ،والمساواة ،والتمكيف ، والمشاركة  فوالالتزاـ بحكـ القانو 
 لأصحاب المصمحة.

 الإستراتيجية:الأىداف 

  تعزيز التطوير المؤسسي لجامعة الأقصى مف خلبؿ تحسيف كفاءة الدعـ المساند لمعممية التعميمية
 التعممية والبحث العممي وخدمة المجتمع.

 .تحسيف جودة البرامج الأكاديمية في الجامعة مف خلبؿ توفير بيئة تعميمية تعممية فاعمة 
  كأساس لدعـ اتخاذ القرارات وصنع السياسات حوؿ قضايا المساىمة في تحسيف المعرفة والفيـ

جامعة الأقصى والمجتمع الفمسطيني مف خلبؿ التشبيؾ مع المؤسسات والمراكز التعميمية والبحثية 
 ومؤسسات المجتمع المدني عمى المستوى المحمي والإقميمي والعالمي .
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 ف خلبؿ تقديـ الخدمات التعميمية المساىمة في عممية التنمية المستدامة لممجتمع الفمسطيني م
والتدريبية والبحثية والاستشارية والعمؿ التطوعي وذلؾ بالشراكة مع المؤسسات الرسمية ومؤسسات 

 المجتمع المدني والقطاع الخاص .
 .تطوير نظاـ تعميمي ميني متوسط يرتكز عمى التميز والإتقاف ويمبي احتياجات المجتمع التنموية 

 :البرامج التطويرية

ؿ الخطة التطويرية لجامعة الأقصى عمى خمسة برامج تعكس الأىداؼ الإستراتيجية لمجامعة متش
 وىي: 

 . بناء القدرات 
 . التعميـ الجامعي 
 . البحث العممي 
 . تنمية وخدمة المجتمع 
 . تطوير كمية مجتمع الأقصى لمدراسات المتوسطة 

 الجودة والتميز في الجامعات: 2.3.3

 الجودة والتميز في الجامعات:مفيوم 2.3.2.3.1 

وىو ارتباطو بالجودة خصوصاً  ألاىناؾ تحديات تواجو تحديد تعريؼ التميز في التعميـ العالي  
عندما يتعمؽ الأمر بالجوانب الأكاديمية، لكف بعض الدراسات كانت قد بينت ارتباط المفيوميف 

ة إلى التميز خفي ،فالتميز لا مع وجود اختلبفات جوىرية ودقيقة ، حيث أف التحوؿ مف الجود
يكوف إلا بالعمؿ وفؽ طريقة معينة ومنيج واضح ومحدد، كما انو أيضا يشتمؿ عمى الجودة 
لكنو يتعدى ذلؾ مف خلبؿ التوصؿ إلى التفوؽ بالنتائج مف خلبؿ تطبيقو ، إضافة إلى ترسيخ 

لتعميـ العالي كانت دائماً ارتباطو بالتحدي والتغيير في بيئة العمؿ الكمية كما أف الجودة في ا
تركز عمى الجوانب الأكاديمية ، فاستناداً إلى بحوث أجراىا المعيد البريطاني لمجودة في عاـ 

ـ قد أشارت إلى أف معظـ مؤسسات التعميـ العالي في بريطانيا تيتـ بالجوانب 1998
النواحي الأخرى لتمؾ نفس الاىتماـ بضماف الجودة في  يالأكاديمية فيما يتعمؽ بالجودة ولا تبد

 ,Eganالمؤسسات ، أما التميز فانو يركز عمى الالتزاـ بالجودة في كافة نواحي المؤسسة )
2003.) 
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مف خلبؿ اطلبعنا عمى المراجع والأدبيات والدراسات السابقة والمتعمقة بالجودة والتميز بشكؿ و  
العديد مف التعريفات والتي عاـ وبمؤسسات التعميـ العالي أو الجامعات بشكؿ خاص، وجدنا 

 توضح لنا ىذا المفيوـ ، نذكر منيا التالي:

  أنيا إستراتيجية إدارية ترتكز عمى مجموعة مف القيـ ، تستمد حركتيا مف المعمومات "
التي نتمكف في إطارىا مف استثمار وتوظيؼ المواىب والقدرات الفكرية لمعامميف في 

وتنفيذ ومتابعة ،وفؽ نظـ محددة وموثقة تقود إلى مختمؼ مراحؿ التنظيـ ،مف تخطيط 
تحقيؽ رسالة الجامعة في بناء الإنساف ،مف خلبؿ الالتزاـ طويؿ المدى ، ووحدة 

 ( .54:  2007اليدؼ ، والعمؿ الجماعي بمشاركة جميع أفراد الجامعة" )بدح ،
 لعممية أو ىي " جممة المعايير والخصائص التي ينبغي أف تتوافر في جميع عناصر ا

التعميمية بالجامعة سواء ما يتعمؽ بالمدخلبت أو العمميات أو المخرجات ،التي تمبي 
احتياجات المجتمع ومتطمباتو ، ورغبات المتعمميف وحاجاتيـ ،وتتحقؽ مف خلبؿ 

:  2000الاستخداـ الفعاؿ لجميع العناصر البشرية والمادية بالجامعة" )عشيبة ، 
538.) 

 بطريقة عمؿ مف اجؿ تطوير  ـارة الجامعية مسئولة عف الالتزاأو ىي " أف تكوف الإد
شامؿ ومستمر يقوـ عمى جيد جامعي بروح الفريؽ ويتضمف ذلؾ كافة مجالات النشاط 
عمى مستوى الجامعة أو الكمية أو القسـ العممي ، وتوجو ىذه الطريقة نحو الطالب 

وىيئة التعميـ والجودة ، واىتماـ لمتحسيف المستمر ، ويعني ذلؾ التزاـ الإدارة الجامعية 
القيادة بيا وتقديـ البرامج التدريبية لرفع الكفاءة ، واستخداـ الأدوات والأساليب 

 (.76: 2002الإحصائية في التحميؿ وطرؽ فعالة في التقويـ " )عباس ، 
  المؤسسة والتي  فأو ىي " مجموعة الأنشطة التي يقوـ بيا المسئولوف عف تسيير شؤو

لتخطيط لمجودة ، وتنفيذىا ، وتقويميا، وتحسينيا، في جميع مجالات التعميـ يشمؿ ا
،  2005، ،بشار الصدرالجودة في التعميـ العالي )والأبحاث ، والخدمة المجتمعية " 

 (.www.najah.edu،  4/2013نسخة الكترونية ، 
 يادات الجامعة تركز عمى إشباع حاجات الطلبب أو أنيا " مجرد فمسفة إدارية لق

والمستفيديف ، وتحقؽ نمو الجامعة وتوصميا إلى أىدافيا وىي تضمف الفعالية العظمى 
والكفاءة المرتفعة في الحقؿ العممي والبحثي بما يؤدي إلى التفوؽ والتميز " )النجار 

،2002  :72.) 

http://www.najah.edu/
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أنيا  "تميز في المؤسسة الجامعية وبالتالي يمكف القوؿومف خلبؿ ما سبؽ مف تعريفات لمفيوـ الجودة وال
)المحققات( التي تدعـ تحقيؽ النتائج المرغوبة وفؽ أىدافيا وبما الأنشطةتطبيؽ الجامعة لمجموعة مف 

 . "يضمف ليا الجودة التميز في بيئة مؤسسات التعميـ العالي

 ( :2011)القيسي ، دواعي الجودة والتميز في الجامعات  2.3.2.3.2

ظيرت مفاىيـ الجودة والتميز كنتيجة لمجموعة مف المتغيرات العالمية الجديدة ، ومف أىـ ىذه   
المتغيرات والعوامؿ ) التكنولوجية المتقدمة، المعموماتية، التنافسية، الشراكة، التحولات السياسية 

، والذي يتصؼ بالتغير المستمر والاقتصادية والاجتماعية(، وىذا ما يعرؼ الآف بالنظاـ العالمي الجديد
،وبالتالي أصبح لزاماً عمى التعميـ الجامعي مواكبة ىذه المتغيرات باعتبارىا أداة يتـ مف خلبليا تكويف 
الكادر البشري عممياً وثقافياً ،ومف ثـ أصبح عميو قيادة عممية التغيير بفعالية وابتكار ، وىذا ما يفسر 

 التعميـ الجامعي والارتقاء بو.الاىتماـ المتزايد بجودة وتميز 

 ومف أىـ الأسباب التي تدعو إلى الاىتماـ والأخذ بمفاىيـ الجودة والتميز:

  العمؿ عمى تطوير آلية تساعد عمى تحديد الإنتاجية لمعمؿ عمى مستوى الجامعة وعمى
 مستوى الأفراد ، مما يجعؿ الجامعة متميزة عف سائر الجامعات .

 قاومة لمتغيير والتطوير مف قبؿ العامموف في الجامعة، نتيجة رغبتيـ غالباً ما تكوف ىناؾ م
بالبقاء عمى ما ىـ عميو مف نظـ ظناً منيـ باف ذلؾ ىو الاستقرار ،ونتيجة افتقارىـ لمحماس 

 ،وانعداـ روح المنافسة لدييـ.
  في إف وجود الجودة والتميز في الجامعة يمعب دور كبير في الكشؼ عف نقاط القوة والضعؼ

النظاـ الجامعي ، وبالتالي يساعد في ابتكار أساليب لمواجية الخطأ قبؿ وقوعو ومف ثـ 
 التحسيف.

  حاجة الجامعة إلى أنظمة فعالة ومنطقية لحؿ المشكلبت التنظيمية والتي تخرج مف المجتمع
الجامعي ، مف حيث الحاجة إلى الانسجاـ والتكامؿ بيف مستوياتو المختمفة، وضعؼ التعاوف 
بيف المجتمع المحمي والجامعة، وحاجة الجامعة إلى اللبمركزية في اتخاذ القرارات وتفويض 
الصلبحيات ودعـ تمويؿ المشروعات الجامعية، والحاجة إلى تعزيز ثقافة مؤيدة لمتطوير 

 والتغيير للؤفضؿ والأحدث.
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 :أىداف الجودة والتميز في الجامعات 2.3.2.3.3

 :(2011)داوود،وتتمثؿ أىداؼ الجودة والتميز في الجامعات بالتالي 

  مجامعات .لزيادة القدرة التنافسية 
  يةلجامعالمؤسسات ازيادة إنتاجية كؿ عناصر. 
  زيادة مرونة الجامعات في تعامميا مع المتغيرات وبالتالي قدرتيا عمى استثمار واستغلبؿ

 الفرص وتجنب المخاطر والمعوقات.
 المستفيديف(. ةكفاءة الجامعات في إرضاء الفئة المستيدف زيادة( 
 مجامعاتلمستويات لضماف التحسيف المستمر ،المتواصؿ ، الشامؿ لكؿ القطاعات وا. 
 .زيادة القدرة الكمية عمى النمو المتواصؿ 
 . تنمية الشعور بوحدة المجموعة والعمؿ بروح الفريؽ 
 اث التغيير .بناء الثقة بيف العامميف وحفزىـ عمى إحد 
 . وجود اقؿ قدر مف التقمبات في جودة الخدمة المقدمة 
 .التخفيؼ المستمر في التكمفة مف خلبؿ تحسيف الجودة 
 .مشاركة ومساندة كؿ المستويات في الجامعات 
  إحداث تغيير فكري وسموكي لدى الأفراد لإكسابيـ فمسفة العمؿ الصحيح ومنع الأخطاء

 تيش عنو وعف مسبباتو.بدلًا مف حدوثو ومف ثـ التف

 :فوائد الجودة والتميز في الجامعات 2.3.2.3.4

 :(2011)داوود،وتكمف فوائد الجودة والتميز في الجامعات في التالي 

  دارية(منظـ لضبط الفتح آفاؽ جديدة لمتطوير و ، مف حيث تحديد  المؤسسية)أكاديمية وا 
 المسئوليات والأدوار بدقة.

 للؤقساـ الأكاديمية والأقساـ الأخرى. معرفة مواطف القوة والضعؼ 
  إتاحة الفرصة لمطمبة وأولياء أمورىـ )الفئة المستيدفة( لاختيار الجامعات والأقساـ

 والتخصصات.
 . الارتقاء بمستوى الطمبة في جميع الجوانب الجسمية والعقمية والاجتماعية والنفسية والروحية 
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 .تقييـ مستويات الخريجيف مف قبؿ سوؽ العمؿ 
  إتاحة الفرصة لممسئوليف عف التمويؿ وتخطيط البرامج لتوجيو الموارد المالية نحو أفضؿ

 البرامج وربط البرامج باحتياجات سوؽ العمؿ وأىداؼ التنمية الوطنية.
 .التركيز عمى البحث العممي 
 .توطيد وزيادة الثقة والتعاوف بيف الجامعات والمجتمع 
 ـ تقويمو بطرؽ عممية منيجية.وضع معايير بيدؼ قياس الأداء ومف ث 
 .منح الجامعات المزيد مف الاحتراـ والتقدير المحمي والإقميمي والدولي 
  جراءاتو ،والتدريب إعطاء العامميف الفرصة لاستخداـ خبراتيـ في تطوير أساليب العمؿ وا 

عطاءىـ الحوافز المناسبة نتيجة الجيود التي يبذلوىا في أداء   أعماليـ.اللبزـ ليـ ، وا 

 تعريف الفئة المستيدفة بالنسبة لمجامعات: 2.3.2.3.5

بما أف رضا الفئة المستيدفة )المستفيديف( وتمبية متطمباتيـ وتوقعاتيـ والاستمرار في فيـ حاجاتيـ   
الحالية والمستقبمية والسعي بكؿ الوسائؿ مف اجؿ تحقيؽ ما يتجاوز توقعاتيـ مف ناحية الأفضمية ىو مف 

(. كاف لزاماً تعريؼ الفئة المستيدفة )المستفيديف( 2011الأساسية لمجودة والتميز )القيسي ، المبادئ
بالنسبة لمجامعات. حيث عرفت الأدبيات والدراسات السابقة الفئة المستيدفة بأنيا الفئة المستيمكة لمبضائع 

، واعتماداً عمى ( Badri& others, 2006في القطاع الإنتاجي أو الطالب لمخدمة في قطاع الخدمات )
أشارت بعدـ  أخرى ما سبؽ فاف الفئة المستيدفة لمجامعات ىي الطمبة ، لكف ىناؾ أدبيات ودراسات سابقة
حيث بينت دراسة) جواز حصر الفئة المستيدفة لممؤسسات التعميمية الجامعية بالطمبة فقط ، 

الفئة المستيدفة بأنيا أي شخص تقوـ بتزويده بمعمومات أو عرفت Harvard( أف جامعة 2009الجعبري،
وفي ، فقد قسمت الفئة المستيدفة إلى مجموعتيف )داخمية ، وخارجية(  Oregonخدمات ،أما جامعة 

المستفيد مف التعميـ العالي ىو" الطالب  فوأضاؼ بأأيضا ذلؾ  ( 2003) بيف النعسانيضوء ما سبؽ 
رب العمؿ المستقبمي كمستخدـ لمطالب )كمنتج(، والمجتمع ككؿ كمستفيد مف كمتمقي لممعرفة والخدمة ، و 

العمميات التربوية التي تقدميا المؤسسة التعميمية ". أما النموذج الأمريكي )بالدريج( لمجودة والتميز فيعرؼ 
المجتمع ، الفئة المستيدفة )المستفيديف( مف مؤسسات التعميـ العالي بأنيـ الطمبة ،وأولياء الأمور ، و 

، وقدـ النموذج الأوروبي تعريفاً ( Badri& others, 2006والحكومة، وأرباب العمؿ، والمدارس الثانوية )
لمفئة المستيدفة )المستفيديف( بأنيـ الطمبة كمستفيديف رئيسيف ،وأولياء الأمور، والشركاء، والمموليف، 

فات لمفئة المستيدفة في مؤسسات توضيحو مف تعري سبؽ (. ومف خلبؿ ما Egan,2003والحكومة )
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 EFQMالنموذج الأوروبي لمتميز  وفؽفانو وبما أف الدراسة تقوـ عمى واقع إدارة التميز التعميـ العالي 
 فإنيا تتبنى تعريؼ النموذج الأوروبي لمفئة المستيدفة.

 معوقات تطبيق الجودة والتميز في الجامعات:2.3.2.3.6 

نوعاً ما بالنسبة لبعض الجامعات وما يزاؿ في بدايتو في غالب  افإف مفيومي الجودة والتميز جديد   
مؤسسات التعميـ العالي،وحيث أف التحوؿ مف الإدارة الكلبسيكية إلى تبني أساليب حديثة يحوي صعوبات، 

مواجيتيا لبعض المعوقات  بالتالي فاف تطبيؽ الجامعات ليذيف المفيوميف )الجودة والتميز( سيؤدي إلى
 2011،)داوود توالتي لابد مف النظر إلييا بعيف الاعتبار وبأىمية بالغة ومف أىـ تمؾ المعوقا

 :(Egan,2003؛

 .مقاومة التغيير والتطوير ورفضو مف بعض فئات مجتمع الجامعة 
 .وجود قصور في الأىداؼ والغايات وعدـ وضوحيا عند التطبيؽ 
  فئات مجتمع الجامعة لجدوى تطبيؽ الأنظمة في الجامعة.القصور في فيـ بعض 
  ضعؼ التمويؿ اللبزـ لمجامعات واليادؼ إلى تطوير الكادر وتوفير الموارد والبنية التحتية اللبزمة

 كقاعدة لمجودة والتميز.
 .الصعوبة في تأسيس وبناء ثقافة الجودة والتميز ونشرىا بيف فئات مجتمع الجامعة 
 ئات مجتمع الجامعة لمعمؿ الفردي وعدـ الرغبة في العمؿ بروح الفريؽ )العمؿ ميؿ الكثير مف ف

 الجماعي(.
  عدـ الانسيابية في العمؿ وتعقيد الإجراءات في بعض الجامعات نظراً لممركزية والقصور في منح

 الصلبحيات الإدارية والمالية والأكاديمية.
 .الضبابية في آلية العمؿ والطرؽ والأساليب 
 في توفر أدوات مرنة لتقويـ أداء فئات مجتمع الجامعة. الندرة 
 .القصور في البيانات والمعمومات 
  التبايف في الآراء والأفكار حوؿ العناصر والمحاور والمعايير والإجراءات بيف الأكاديمييف

 والمختصيف في التعميـ العالي. 
 . استخداـ نظـ التعميـ الالكتروني 
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 الفصل الثالث

 سابقةالدراسات ال

 ثلبثة محاورذات العلبقة بموضوع الدراسة وقسميا إلى  ةالسابق قاـ الباحث بجمع العديد مف الدراسات   
 وىي كالتالي:

  )بالمغة العربية(:المحميةالدراسات  3.1

 كتبت بالمغة العربية: و في فمسطيفوىي الدراسات التي تـ إعدادىا مف قبؿ باحثيف  

 (2012الأغا : و  )فارس .1

 "تطبيق إدارة الجودة الشاممة في أقسام القبول والتسجيل بجامعة القدس المفتوحة)قطاع غزة(" 

ىدفت ىذه الدراسة إلى الكشؼ عف مدى تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة في أقساـ القبوؿ    
قطاع غزة ، حيث بمغ قواـ مجتمع الدراسة المكوف مف –والتسجيؿ بجامعة القدس المفتوحة 

( موظفا،وقاـ الباحثاف باستخداـ 28أقساـ القبوؿ والتسجيؿ بالجامعة في قطاع غزة ) العامميف في
الاستبانة كأداة لمدراسة والتي تـ توزيعيا عمى جميع أفراد مجتمع الدراسة حيث استخدـ الباحثاف 

تطبيؽ أبعاد  مستوىالمنيج الوصفي التحميمي في الدراسة. وكانت مف أىـ نتائج ىذه الدراسة: أف 
ىناؾ علبقة ايجابية بيف كؿ مف التزاـ الإدارة العميا بدعـ ،و   %64.3 بمغإدارة الجودة الشاممة 

تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة ،وتدريب العامميف ، ومشاركة العامميف في العممية الإدارية ،ومعوقات 
أف مستوى ،و  مةتطبيؽ إدارة الجودة الشاممة مف جانب وبيف مدى تطبيؽ أبعاد إدارة الجودة الشام

انو لا توجد فروؽ تعزى لخصائص الديمغرافية ،و  وعي العامميف لإدارة الجودة الشاممة غير واضح
والوظيفية في تطبيؽ أبعاد إدارة الجودة الشاممة ما عدا المؤىؿ العممي حيث تبيف وجود فروؽ بيف 

ة كانت أىـ توصيات حممة الدبموـ المتوسط وحممة البكالوريوس. وبناءً عمى النتائج السابق
ضرورة تعزيز وعي العامميف حوؿ مفاىيـ ومبادئ إدارة الجودة الشاممة مف خلبؿ العمؿ  الدراسة:

ضرورة عقد دورات تدريبية في مختمؼ التخصصات وخاصة ، عمى نشر ثقافة الجودة بالجامعة
المختمفة في قطاع ضرورة تبادؿ الخبرات مع الجامعات والكميات ، إدارة الجودة الشاممة بالجامعة

غزة والضفة الفمسطينية والجامعات العربية والعالمية للبستفادة مف خبراتيا في مجاؿ إدارة الجودة 
الشاممة والمجالات الأخرى ، والعمؿ عمى تعييف منسؽ لإدارة الجودة الشاممة في قطاع غزة مع 

 مف الدراسات حو الموضوع. المزيدالتأكيد عمى ضرورة إجراء 



45 
 

 (2012اء : )الفقي .2

" تبني إستراتيجية التميز في التعمم والتعميم ودورىما في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة   
 جامعة النجاح الوطنية حالة دراسية" –لمؤسسات التعميم العالي 

ىدفت الدراسة إلى البحث في دور تبني استراتيجيات التميز في التعمـ والتعميـ في تحقيؽ الميزة 
التنافسية المستدامة لمؤسسات التعميـ العالي. واعتبرت الدراسة أف الميزة التنافسية لممؤسسات 

استندت الدراسة . التعميمية تنبع مف الأثر الذي تحدثو عمى مستوى الطالب، والموظؼ، والمؤسسة
 اً ميم اً سابق اً وتنفيذىا يعتبر متطمب ،عمى فرضية أف تطوير استراتيجيات التميز في التعمـ والتعميـ

ميزة التنافسية المستدامة. واتبعت الدراسة المنيجية اللتحقيؽ مؤسسات التعميـ العالي  اً حيوي
ماد تجربة جامعة النجاح الوطنية الاستطلبعية والوصفية مف خلبؿ مراجعة الأدب النظري، واعت

ـ. وتوصمت الدراسة لتعميـ والتعمكونيا صاحبة تجربة فريدة في مجاؿ التميز في الحالة دراسية 
بيف تبني استراتيجيات التميز في التعمـ والتعميـ  اً قوي اً عدد مف النتائج منيا أف ىناؾ ارتباطإلى 
لميزة التنافسية المستدامة مف خلبؿ تزويد الطمبة بتجربة ايف تحقيؽ مؤسسات التعميـ العالي وب

معايير الجودة  وفؽمف الأداء تعميمية متميزة، ودعـ أعضاء الييئة الأكاديمية بما يمكنيـ 
تصميـ الأنشطة التعميمية التي تعزز و  داعمة لمتنوع والإبداعالمرجوة، وتوفير البيئة الدراسية ال

أطراؼ العممية التعميمية. وقدمت الدراسة عدداً مف التوصيات  جميعالإبداع والتفكير الناقد لدى 
ومكافأة التميز عمى المستوى الوطني،  ،لتعميـتبني استراتيجيات التميز في التعمـ وا ضرورةمنيا 
 .دائما ايا وقياسيلمؤسساتمؤسسات التعميـ العالي المعايير الخاصة بالمزايا التنافسية  ابعوأف تت

 (2011:أبو عبده)  .3

"درجة تطبيق معايير إدارة الجودة الشاممة في مدارس محافظة نابمس من وجية نظر      
 المديرين فييا"

ىدفت الدراسة التعرؼ إلى درجة تطبيؽ معايير الجودة الشاممة في المدارس الفمسطينية في    
محافظة نابمس مف وجية نظر المديريف فييا إضافة لتحديد دور متغيرات كؿ مف الجنس والمؤىؿ 
العممي والتخصص وسنوات الخبرة والسمطة المشرفة عمى ذلؾ.اتبعت المنيج الوصفي واستخدمت 

مديرا  132فقرة كأداة بحثية تـ تطبيقيا عمى عينة عشوائية قواميا 104بانة مكونة مف الاست
ومديرة .وتوصمت الدراسة إلى وجود درجة تطبيؽ متوسطة لمعاير إدارة الجودة الشاممة في 
مدارس محافظة نابمس مف وجية نظر المديريف فييا، وعدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية عند 
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في درجة تطبيؽ معايير إدارة الجودة الشاممة في مدارس محافظة نابمس مف  (0.05مستوى )
وجية نظر المديريف فييا تعزى لكؿ مف الجنس والمؤىؿ العممي والتخصص والسمطة المشرفة 

في درجة تطبيقيا  (0.05) عمى التوالي، ووجود فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة
سنوات.وفي ضوء نتائج الدراسة كانت  5الح فئة الخبرة اقؿ مف تعزى لمتغير سنوات الخبرة ولص

مف أىـ التوصيات ضرورة وضع نظاـ وسياسات لممكافآت ،والاعتراؼ بالتمايز عمى مستوى 
المجتمع المحمي والوطني بيف مؤسسات التعميـ الأساسي ، وأىمية وضع الموائح التنظيمية 

 اع والخبرة والعطاء في المينة.لترقيات المعمميف عمى أساس الانجاز والإبد

 (2011:الدجنيو أبو دقة ) .4

"التقييم الذاتي المؤسسي والتخطيط الاستراتيجي ودورىما في ضمان الجودة في الجامعات      
 الجامعة الإسلامية  دراسة حالة"  –الفمسطينية 

جامعات الفمسطينية ىدفت الدراسة إلى إلقاء الضوء عمى تجربة التقييـ الذاتي المؤسسي في ال     
وانعكاسيا عمى عممية التخطيط الاستراتيجي فييا.وقد ركزت الدراسة عمى تجربة الجامعة 
الإسلبمية بغزة كدراسة حالة ممثمة لمجتمع الدراسة حيث تعالج مشكمة بحثية متعمقة بعمميتي 

عة .واتبعت التقييـ الذاتي المؤسسي والتخطيط الاستراتيجي ودورىما في ضماف الجودة بالجام
الدراسة المنيج الوصفي التحميمي ،كما اتبعت المنيج البنائي الذي استخدـ لتطوير مؤشرات 

مخرجات الدراسة : معايير التقييـ الذاتي المؤسسي  أىـومعايير التقييـ الذاتي المؤسسي ،وكانت 
ذاتي المؤسسي خطوات عممية لتنفيذ التقييـ ال ، التي تـ تطويرىا وتوضيح كيؼ يمكف استخداميا

جربة ربط نتائج عممية التقييـ المؤسسي بالتخطيط الاستراتيجي ،ت والنماذج التي تـ تطبيقيا
 بالجامعة مف خلبؿ نموذج متكامؿ.

 (2011)الزطمة :  .5

دراسة تطبيقية عمى الكميات والمعاىد التقنية المتوسطة  –" إدارة المعرفة وأثرىا عمى تميز الأداء 
 العاممة في قطاع غزة "

ىدفت الدراسة إلى بياف دور إدارة المعرفة وعلبقتيا بتميز الأداء في الكميات والمعاىد التقنية   
المتوسطة العاممة في قطاع غزة ،وتكوف مجتمع الدراسة مف جميع أعضاء الييئة التدريسية ورؤساء 

لأقساـ الإدارية المتفرغيف في خمس كميات مف حممة شيادة الدكتوراه والماجستير والبكالوريوس لمعاـ ا
(فرد تـ 279( . واشتممت عينة الدراسة عمى )455( والبالغ عددىـ )2011/2010الجامعي )
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%( مف المجموع الكمي 61.3اختيارىـ بطريقة عشوائية طبقية حيث شكمت ىذه العينة ما نسبتو )
لأفراد مجتمع الدراسة.حيث تـ إتباع المنيج الوصفي التحميمي ،وكانت أداة الدراسة استبانو مكونة مف 

 59ثلبثة مجالات )متطمبات إدارة المعرفة ، عمميات إدارة المعرفة ، الأداء المؤسسي(واشتممت عمى 
طات عينة الدراسة عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف متوس فقرة. وكانت أىـ نتائج الدراسة:

وجود علبقة ذات دلالة إحصائية ، لدور إدارة المعرفة وأثرىا عمى تميز الأداء تعزى لمتغير الجنس
بيف متوسطات تقديرات عينة الدراسة لدور إدارة المعرفة وأثرىا عمى تميز الأداء تعزى لمتغير مكاف 

 ـ التطبيقية وكمية تدريب غزة الوكالةالعمؿ ، وكانت النتائج تشير إلى تفوؽ الكمية الجامعية لمعمو 
وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف متوسطات تقديرات عينة الدراسة لدور إدارة المعرفة وأثرىا عمى ،

 تميز الأداء تعزى لمتغير مدة الخدمة ، وكانت النتائج تشير لسنوات الخبرة الأكبر.

 (2010:الدجني) .6

ثقافة الجودة في جامعات قطاع غزة من وجية نظر " دور عممية التقييم المؤسسي في نشر 
 فريق التقييم"

ىدؼ البحث التعرؼ إلى دور عممية التقييـ الذاتي المؤسسي في نشر ثقافة الجودة لدى       
العامميف في الجامعات الفمسطينية في قطاع غزة والصعوبات ذات العلبقة بالموروث الثقافي التي 

ة نظر فريؽ التقييـ، حيث أجرت الجامعات الفمسطينية مؤخرا تقييما واجيت عممية التقييـ مف وجي
ذاتيا شاملب لكافة مناحي الأداء مف خلبؿ معايير ومؤشرات دولية، وقد اتبع الباحث المنيج 
الوصفي التحميمي واستخدـ الاستبانة كأداة لتحقيؽ أىداؼ البحث، حيث طبقت عمى عينة مكونة 

ية التقييـ، وقد توصمت الدراسة إلى وجود تأثير لمتقييـ الذاتي ( عضوا شاركوا في عمم60مف )
الموارد  -النطاؽ المؤسسي -الحكـ والإدارة –المؤسسي في مجالات )التخطيط المؤسسي 

المؤسساتية والخدمات ( في نشر ثقافة الجودة بدرجة كبيرة، كما توصمت إلى وجود صعوبات 
%(. ووجود 70.26موثقة تؤكد صحة الإجابات بمغت )متعمقة بقدرة الجامعات عمى توفير دلائؿ 

صعوبات تتعمؽ بتقبؿ نتائج التقييـ وما يتطمبو ذلؾ مف تغيير في مستوى الأداء . وقد أوصى 
البحث بضرورة إحداث تكامؿ في قواعد البيانات بحيث تغطي جميع أنشطة الجامعة وتوثقيا، 

مف خلبؿ عقد ورش عمؿ ودورات متخصصة وزيادة التوعية بمعايير التقييـ الذاتي المؤسسي 
 تشمؿ جميع العامميف في الجامعات .
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 (2009:الجعبري) .7

 "دور إدارة التميز في تطوير أداء مؤسسات التعميم العالي في الضفة الغربية"    

ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى مدى فاعمية إدارة التميز ومساىمتيا في إحداث تطوير لأداء     
مؤسسات التعميـ العالي في الضفة الغربية حيث تمحورت مشكمة الدراسة في واقع تطبيؽ إدارة 
التميز في مؤسسات التعميـ العالي في الضفة الغربية ومدى علبقتيا بتطوير الأداء المؤسسي 

ذلؾ مف خلبؿ التعرؼ عمى التطبيقات الفرعية لكؿ عنصر مف عناصر إدارة التميز)القيادة و 
بالإبداع،السياسات/الاستراتيجيات،إدارة الموارد البشرية،إدارة العمميات ،العلبقات والموارد ،التركيز 

لفصؿ وقد أنجزت الدراسة خلبؿ اعمى الطمبة والبحث العممي،وانعكاس ذلؾ عمى نتائج الأعماؿ.
واتبعت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي ،حيث   2008/2009الأوؿ والثاني مف العاـ الجامعي 

والتي تـ توزيعيا عمى جميع أفراد مجتمع الدراسة المتمثؿ  ة ليذه الدراسةادأاستخدمت الاستبانة ك
مؤسسات  في الإدارة العميا )رؤساء ونواب ومسئولي وحدات الجودة أو التخطيط والتطوير( في

كانت النتائج وفؽ الدراسة ايجابية نوعا ما فيما يتعمؽ بامتلبؾ و  .التعميـ العالي في الضفة الغربية 
مؤسسات التعميـ العالي في الضفة الغربية لعناصر إدارة التميز،كما بينت النتائج أف مستوى 

يما يتعمؽ بمدى الأداء لمؤسسات التعميـ العالي متوسط ، ويوجد تفاوت بيف تمؾ المؤسسات ف
امتلبكيا وممارستيا لعناصر إدارة التميز وفي نتائج الأعماؿ والية التقييـ الذاتي المرتبطة بيا.كما 
قدمت الدراسة ترتيباً ليذه المؤسسات حسب الدرجات التي تـ تحقيقيا بناءً عمى تحميؿ 

يتـ تطبيقو عمى البيانات.وأوصت الدراسة بضرورة تبني نموذج إدارة التميز المقترح بحيث 
جراء تقييـ دوري بناء عميو ،ومنح جوائز مادية ومعنوية لممؤسسات  مؤسسات التعميـ العالي وا 

 المتميزة.

 (2009:ناصر الدين) .8

من  EFQMفي الوصول إلى نظام التميز الأوروبي  ISO9001" إسيام نظام إدارة الجودة    
 "ISO9001وجية نظر المؤسسات الفمسطينية عمى نظام 

في الوصوؿ إلى نظاـ  ISO9001ىدفت الدراسة إلى بحث مدى إسياـ نظاـ إدارة الجودة    
مف وجية نظر المدراء العاميف ومدراء الجودة في المؤسسات الفمسطينية  EFQMالتميز الأوروبي

،وكذلؾ مف اجؿ دراسة المحفزات التي أثرت في قرار  ISO9001الحاصمة عمى شيادة 
،بالإضافة إلى المنافع التي  ISO9001لمحصوؿ عمى شيادة إدارة الجودةالمؤسسات الفمسطينية 
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. وتـ استخداـ استبانو مكونة مف  ISO9001اكتسبتيا نتيجة لحصوليا عمى شيادة إدارة الجودة 
 ISO9001مؤسسة فمسطينية حاصمة عمى  46 إلىثلبثة أجزاء رئيسية أرسمت بالبريد الالكتروني 

إف أىـ المحفزات التي أثرت - ينة ،حيث توصمت إلى النتائج التالية:% مف الع57.6والتي شكمت 
ىي :تحسيف الجودة ISO9001في قرار المؤسسات الفمسطينية لمحصوؿ عمى شيادة إدارة الجودة 

في العمميات الداخمية في العمميات الداخمية ،ومقدمة إلى "إدارة الجودة الشاممة" ،وتحسيف الجودة 
ة ،في حيف أف اقميا أىمية ىي:متطمبات الزبائف الحالية،ودخوؿ أسواؽ جديدة في المنتجات النيائي

إف أىـ المنافع التي اكتسبتيا - . ISO9001،وحصوؿ المنافسيف عمى شيادة إدارة الجودة 
ىي:تطوير ثقافة الجودة ISO9001المؤسسات الفمسطينية لمحصوؿ عمى شيادة إدارة الجودة

ورفع درجة رضاىـ،وتحسيف جودة المنتج النيائي وتحسيف  المستيدفةالفئات ،وتواصؿ أفضؿ مع 
الييكمية والعمميات الداخمية،في حيف أف اقؿ المنافع أىمية ىي: رفع درجة رضا الموظفيف وزيادة 
مشاركة الموظفيف في صنع القرار ،ودخوؿ أسيؿ وأفضؿ للؤسواؽ الجديدة ، وأخيراً زيادة 

مرتبط بشكؿ  EFQMمحور مف محاور نظاـ التميز الأوروبي  إف مستوى أداء أي- المبيعات.
ايجابي مع مستوى أداء كؿ المحاور الأخرى، وذلؾ قبؿ وبعد الحصوؿ عمى شيادة إدارة الجودة 

ISO9001.- تـ إثبات أف تحسيف الأداء )ما قبؿ وبعد الحصوؿ عمى شيادة إدارة
حد مف العناصر المفضمة التي تصؼ ذو أىمية عالية إحصائيا بالنسبة لكؿ واISO9001الجودة

EFQM مما يشير إلى أف نظاـ إدارة الجودة ،ISO9001  يساىـ في الوصوؿ إلى ممارسات
وأوصت الدراسة * في المؤسسات الحاصمة عمى الشيادة. EFQMنظاـ التميز الأوروبي 

ندىـ إلى برفع مستوى نظاـ إدارة الجودة ع ISO9001المؤسسات الفمسطينية الحاصمة عمى نظاـ 
وذلؾ بشكؿ تدريجي .كما ينبغي ليا اف تركز عمى تحسيف  EFQMمستوى نظاـ التميز الأوروبي 

الممارسات ذات الأداء المنخفض كخطوة أولى نحو التميز ، وخاصة في مجالات رضا الموظفيف 
دارة الموارد المالية والاستراتيجيات ، وتعزيز الأنشطة البيئية وا لاجتماعية وزيادة مشاركاتيـ ،وا 

 والثقافية في المجتمع الفمسطيني.

 (2008:غانم) .9

" مدى تطبيق نظام إدارة الجودة وأثرىا عمى أداء كميات العموم الإدارية والاقتصادية في    
 الجامعات الفمسطينية"

ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى مدى تطبيؽ نظاـ الجودة وأثرىا عمى أداء كميات العموـ     
قتصادية في الجامعات الفمسطينية ،ولتحقيؽ ىذا اليدؼ تناولت الدراسة زيارات الإدارية والا
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، حيث تكوف مجتمع الدراسة مف جميع عمداء كميات العموـ ميدانية لبعض الجامعات الفمسطينية
وصممت استمارة  الإدارية والاقتصادية في الجامعات الفمسطينية في الضفة الغربية وقطاع غزة،

مفردة . وكانت أىـ  120جامعات ،حيث بمغ حجـ العينة بػ 10استمارة عمى  150وزع منيا 
أف المبحوثيف موافقوف إف تطبيؽ نظاـ إدارة الجودة يعمؿ عمى تحسيف  نتائج الدراسة كالتالي:

الأداء وتطويره ،باستثناء مجاؿ رضا المستفيديف،حيث تردد المبحوثيف حولو بسبب وجود عدد 
يف لـ يمتحقوا بسوؽ العمؿ وبالتالي عائد الاستثمار التعميمي لـ يكف كبير مف الطمبة الخريج

موفقاً، كما بينت عدـ وجود تبياف ذو دلالة إحصائية في إجابات أفراد العينة حوؿ مدى تطبيؽ 
نظـ الجودة في أداء كميات العموـ الإدارية والاقتصادية وفقاً لممتغيرات المستقمة)المستوى 

صص(،في حيف تـ رفض الفرضية وفقاً لمتغيريف ىما)تحقيؽ الميزة العممي،الجامعة،التخ
التنافسية،وكسب ميارات الفيـ الجيد( وفقاً لممتغير المستقؿ الجامعة،إذ تبيف وجود فروؽ ذات 
دلالة إحصائية تشير إلى أف بعض الجامعات تباينت مف حيث الميزة التنافسية وكسب العامميف 

 داء العمؿ ، وكاف ىذا التبايف لصالح جامعة بيت لحـ ،جامعة بيرزيتميارات الفيـ الجيد لكيفية أ
،الجامعة الإسلبمية و الجامعة العربية الأمريكية ،في حيف كاف الأمر سياف في باقي الجامعات 

وكانت أىـ توصيات الدراسة:  لباقي المتغيرات المستقمة. )عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية(
نية بشكؿ عاـ وعمى كميات العموـ الإدارية والاقتصادية بشكؿ خاص أف عمى الجامعات الفمسطي

واف تقوـ بدراسة ، تمتزـ بتطبيؽ نظـ إدارة الجودة وتوحيد مقاييس التعميـ الجامعي بيف تمؾ الكميات
أف ، وافية حوؿ متطمبات سوؽ العمؿ ومدى توافؽ ىذه المتطمبات مع ما تقدمو مف تخصصات

أف ، لتي توفرىا بما يتناسب مع متطمبات أرباب العمؿ محمياً وعالمياً يتـ تطوير التخصصات ا
تشرؾ عاممييا في صناعة القرار وتفتح باب الشكاوي وسماع وجيات نظر العامميف والطمبة 

أف تيتـ بالتدريب المستمر لمعامميف وخاصة في المجاؿ المتعمؽ بالجودة بيدؼ ، وأولياء الأمور
مؿ عمى ترسيخ قناعة باف الجودة لا تأتي بالصدفة بؿ يجب أف يخطط زرع ثقافة الجودة بشكؿ يع

الالتزاـ بتبني الجودة كفمسفة إدارية لمكمية والتطوير والتحسيف المستمريف وتبني الأساليب ، ليا
 الحديثة في الإشراؼ والتركيز عمى علبقة جيدة مع العامميف والطمبة وأولياء الأمور وأرباب العمؿ

بمبدأ العمؿ ضمف الفريؽ الواحد والتأكد مف إجراءات وتعميمات العمؿ واضحة ضرورة الأخذ ،
 وسميمة وؼ بمتناوؿ الجميع.
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 (2008: أبو عامر) .10

 "واقع الجودة الإدارية في الجامعات الفمسطينية من وجية نظر الإداريين وسبل تطويره"   

ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى واقع الجودة الإدارية في الجامعات الفمسطينية مف وجية     
نظر الإدارييف وسبؿ تطويرىا ، وذلؾ مف خلبؿ الإجابة عمى أسئمة الدراسة . وتـ استخداـ 
المنيج الوصفي التحميمي ،وتكوف مجتمع الدراسة مف جميع العامميف المذيف يحمموف مسمى 

يمي إداري ، إداري( في الجامعات الفمسطينية الأربع في محافظات غزة)الأزىر، وظيفي)أكاد
،  2007/2008فرداً،لمعاـ الدراسي 280الإسلبمية،الأقصى، القدس المفتوحة(،والبالغ عددىـ 
فقرة وزعت عمى سبع مجالات تتعمؽ  71وقد كانت أداة الدراسة متمثمة في استبانو تكونت مف 

يادة الإدارية،التخطيط الاستراتيجي لمجودة،ثقافة الجودة الإدارية ،إدارة الموارد بموضوع الدراسة)الق
البشرية،نظـ المعمومات الإدارية ، الرقابة وتوكيد الجودة، رضا المستفيد(. وأظيرت نتائج الدراسة 

ات أف المتوسط الكمي لدرجة توافر الجودة الإدارية في الجامعات الفمسطينية في محافظ -التالي: 
%وبدرجة توافر كبيرة 69.8(وبوزف نسبي3.49غزة في مجالات أداة الدراسة لدى إفراد العينة بمغ)

،وتعزو ىذه النتيجة إلى مدى اىتماـ إدارة الجامعات الفمسطينية في تطبيؽ الجودة الإدارية 
ب رضا لتحسيف جودة العمميات والإجراءات الإدارية ولتقوية مركزىا التنافسي بيف الجامعات لكس

وفي ضوء تمؾ النتائج أوصت الدراسة : باستحداث عمادة لشؤوف الجودة والتطوير  المستفيديف.
العمؿ عمى تعميؽ وزيادة الوعي بمفيوـ الجودة ، لتفعيؿ تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة في الجامعة

إشراؾ الموظفيف ، الإدارية لدى القيادات الإدارية والعامميف في مؤسسات التعميـ العالي الفمسطينية
في التخطيط الاستراتيجي لمجودة والاستفادة مف خبراتيـ لموصوؿ إلى الأداء الإداري المتميز 

عمؿ دليؿ إداري بالجامعة يوضح ، والذي يحقؽ ميزة تنافسية لمجامعة في مدى زمني قصير
شاركة في توسيع دائرة الم، الوصؼ الوظيفي لكؿ موظؼ وكيفية تنفيذ إجراءات العمؿ الإدارية

العمؿ عمى استثمار ، اتخاذ القرارات مف خلبؿ حمقات الجودة ومنح الصلبحيات وتمكيف الموظفيف
 الموارد البشرية وتوفير برامج تدريبية متخصصة لمتنمية المينية للئدارييف والعامميف في الجامعة

كافة الإجراءات اعتماد نظاـ رقابي مف خارج الجامعة لمتأكد مف تطبيؽ الجودة الإدارية في ،
 والعمميات الإدارية في كميات الجامعة ودوائرىا.

 (2006الطلاع :  و)المدىون  .11

" مدى توافر عناصر نموذج الييئة الوطنية للاعتماد والجودة والنوعية لمؤسسات التعميم   
 العالي في الجامعات الفمسطينية "
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ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى مدى توافر عناصر نموذج الييئة الوطنية للبعتماد والجودة    
والنوعية لمؤسسات التعميـ العالي في جامعات قطاع غزة ، بأبعاده العشر:الرسالة والأىداؼ 

اـ الدراسة العامة، ىيكمية البرنامج ومضمونو ، البيئة التربوية التعميمية ،نوعية الطمبة المقبوليف ،نظ
والمنياج ، نسب النجاح، الخريجوف،الييئة التدريسية ،المرافؽ التعميمية ، التواصؿ الخارجي 
،والتبادؿ المعرفي ،التقييـ الداخمي لمنوعية ،وذلؾ تبعاً لممتغيرات التالية)اسـ الجامعة ، ونوع الكمية 

عضاء لجاف الجودة في (. وقد تكوف مجتمع الدراسة مف عمداء الكميات ورؤساء الأقساـ وأ
، الأزىر ، الأقصى(، وقد استخدـ في الدراسة أسموب معات قطاع غزة الثلبث )الإسلبميةجا

( فرداً ، وقد كانت نسبة 130الحصر الشامؿ حيث تكوف مجتمع الدراسة مف )
(. وقد أظيرت نتائج الدراسة 0.05%(، وقد اخذ مستوى الدلالة عند مستوى)78.46الاستجابة)

ؾ مستوى متوسط مف عاصر نموذج الييئة الوطنية للبعتماد والجودة والنوعية متوفرة في أف ىنا
جامعات قطاع غزة الثلبث كما دلت النتائج أف أكثر المجالات توافراً ىي: نسب النجاح  ونظاـ 

عية ، الدراسة ، والرسالة والأىداؼ العامة ، واف اقؿ ىذه المجالات توافراً ىي : التقييـ الداخمي لمنو 
المرافؽ التعممية التعميمية ، التواصؿ الخارجي والتبادؿ المعرفي. كما دلت النتائج انو لا توجد 
فروؽ ذات دلالة إحصائية تبعاً لمغير اسـ الجامعة بيف الجامعات الثلبث لصالح الجامعة 

ات العموـ الإسلبمية . وانو لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف كميات العموـ الطبيعية وكمي
الإنسانية في توافر عناصر نموذج الييئة الوطنية. وقد أوصت الدراسة بزيادة اىتماـ إدارات 
جامعات قطاع غزة الثلبث ، بتطبيؽ عناصر الجودة الشاممة في التعميـ العالي ، وتدريب العامميف 

التواصؿ  زى تعزيفي الجامعات عمى أنشطة الجودة الشاممة ، وتعزيز مفاىيميا لدييـ ، والعمؿ عم
الخارجي والتبادؿ المعرفي بيف الجامعات الفمسطينية في قطاع غزة ،ونظيراتيا المحمية والعربية 
والأجنبية ، والعمؿ عمى تنمية المرافؽ التعممية التعميمية ، وزيادة الاىتماـ بالتقويـ الداخمي لمنوعية 

تفعيؿ وحدات الجودة والنوعية في  لكافة عناصر الجودة الشاممة في التعميـ العالي مف خلبؿ
 الجامعات.  

 (2006:العطار) .12

"واقع إدارة الجودة الشاممة في الجامعات الفمسطينية وسبل تطويره من وجية نظر رؤساء    
 الأقسام الأكاديمية بجامعات قطاع غزة"

ات ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى الواقع الحالي لإدارة الجودة الشاممة في الجامع     
،وذلؾ مف خلبؿ الإجابة عف أسئمة الدراسة .حيث  الفمسطينية بقطاع غزة ، ووضع السبؿ لتطويره
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فقرة  51تـ استخداـ المنيج الوصفي التحميمي وكانت أداة الدراسة متمثمة باستبانة مكونة مف 
اممة في أف واقع أدارة الجودة الش -موزعة عمى ستة محاور. وكانت أىـ نتائج الدراسة متمثمة في:

جامعات قطاع غزة لـ يصؿ إلى الحد الأدنى لمقياس الجودة في الجامعات ،حيث بمغت الدرجة 
وجود فروؽ ذات ، %(67.44الكمية لمجامعات الثلبث)الإسلبمية ،الأقصى،الأزىر ما نسبتو)

 دلالة إحصائية لصالح الجامعة الإسلبمية بيف متوسطات تقدير رؤساء الأقساـ الأكاديمية لواقع
عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف متوسطات تقدير مجتمع الدراسة ، إدارة الجودة الشاممة

إنسانية(.وكانت أىـ توصيات الدراسة: زيادة -بيف الجامعات الثلبث تعزى لاختلبؼ الكمية)عممية
ة اىتماـ إدارات الجامعات الثلبث عامة ،وجامعتي الأزىر والأقصى خاصة بتطبيؽ عناصر الجود

تبني الجامعات نظرة شمولية لعممية التحديث والإصلبح الإداري ،بالاستناد إلى  ، الشاممة
التأكيد عمى جودة المرافؽ التعميمية ، التخطيط الاستراتيجي القائـ عمى الفكر الإداري المعاصر

 تبيف الجامعات التقويـ الشمولي بشكؿ دوري ومستمر.، ومحتوياتيا

 (2004:الحجار) .13

في ضوء  الأقصى" تقييم الأداء الجامعي من وجية نظر أعضاء الييئة التدريسية بجامعة      
 مفيوم إدارة الجودة الشاممة"

ىػػػػػػػػػػػدفت الدراسػػػػػػػػػػػة إلػػػػػػػػػػػى تقيػػػػػػػػػػػيـ الأداء الجػػػػػػػػػػػامعي مػػػػػػػػػػػف وجيػػػػػػػػػػػة نظػػػػػػػػػػػر أعضػػػػػػػػػػػاء الييئػػػػػػػػػػػة      
التدريسػػػػػػػػػػػية فػػػػػػػػػػػي جامعػػػػػػػػػػػة الأقصػػػػػػػػػػػى فػػػػػػػػػػػي ضػػػػػػػػػػػوء مفيػػػػػػػػػػػوـ إدارة الجػػػػػػػػػػػودة الشػػػػػػػػػػػاممة .وكانػػػػػػػػػػػت 

فقػػػػػػػػػػػػػػرة موزعػػػػػػػػػػػػػػة عمػػػػػػػػػػػػػػى سػػػػػػػػػػػػػػبعة  40اسػػػػػػػػػػػػػػة عبػػػػػػػػػػػػػػارة عػػػػػػػػػػػػػػف اسػػػػػػػػػػػػػػتبانو مكونػػػػػػػػػػػػػػة مػػػػػػػػػػػػػػف أداة الدر 
 ةالمػػػػػػػػػػػػػػػوارد البشػػػػػػػػػػػػػػػري، ،المعمومػػػػػػػػػػػػػػػات الطمبػػػػػػػػػػػػػػػة، الاسػػػػػػػػػػػػػػػتراتيجي ،التخطػػػػػػػػػػػػػػػيط مجالات)القيػػػػػػػػػػػػػػػادة
 123،نتػػػػػػػػػػػائج العمؿ(،حيػػػػػػػػػػػث تػػػػػػػػػػػـ تطبيقيػػػػػػػػػػػا عمػػػػػػػػػػػى عينػػػػػػػػػػػة عشػػػػػػػػػػػوائية قػػػػػػػػػػػدرىا ،إدارة العمميػػػػػػػػػػػات

إلػػػػػػػػػى المسػػػػػػػػػتوى مفػػػػػػػػػردة. وبينػػػػػػػػػت النتػػػػػػػػػائج أف المسػػػػػػػػػتوى العػػػػػػػػػاـ لػػػػػػػػػلؤداء الجػػػػػػػػػامعي لػػػػػػػػػـ يصػػػػػػػػػؿ 
( 0.05%،وانػػػػػػػػػػػو لا توجػػػػػػػػػػػد فػػػػػػػػػػػروؽ ذات دلالػػػػػػػػػػػة إحصػػػػػػػػػػػائية عنػػػػػػػػػػػد مسػػػػػػػػػػػتوى)60الافتراضػػػػػػػػػػػي 

فػػػػػػػػػػػي تقػػػػػػػػػػػدير أفػػػػػػػػػػػراد العينػػػػػػػػػػػة لمسػػػػػػػػػػػتوى الأداء الجػػػػػػػػػػػامعي يعػػػػػػػػػػػزى لمتغيػػػػػػػػػػػر الكميػػػػػػػػػػػة والمؤىػػػػػػػػػػػؿ 
والخبػػػػػػػػػػرة . وأوصػػػػػػػػػػت الدراسػػػػػػػػػػة بضػػػػػػػػػػرورة نشػػػػػػػػػػر مفػػػػػػػػػػاىيـ ثقافػػػػػػػػػػة الجػػػػػػػػػػودة الشػػػػػػػػػػاممة ، والعمػػػػػػػػػػؿ 

اممة فػػػػػػػػػي الجامعػػػػػػػػػة ، وخمػػػػػػػػػؽ منػػػػػػػػػاخ تنظيمػػػػػػػػػي عمػػػػػػػػػى إنشػػػػػػػػػاء دائػػػػػػػػػرة أو عمػػػػػػػػػادة لمجػػػػػػػػػودة الشػػػػػػػػػ
 يشجع عمى الجودة الشاممة.
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 (:العربية)بالمغة العربيةالدراسات  3.2 

 كتبت بالمغة العربية: و عربوىي الدراسات التي تـ إعدادىا مف قبؿ باحثيف 

 (2013)اليادي :  .1

 الأداء"" إدارة تغيير مؤسسات التعميم العالي العربي نحو الجودة النوعية وتميز 

تيدؼ الدراسة إلى التعرؼ عمى إدارة تغيير مؤسسات التعميـ لموصوؿ إلى الجودة النوعية    
والتمييز في الأداء مستخدما المنيج الوصفي التحميمي المستند عمى البيانات حوؿ التنفيذ والجودة. 

امعية وأساليب إدارة وقد تناولت الدراسة كيفية إدارة التغيير والآليات المطموبة في المؤسسات الج
الجودة النوعية وتميز الأداء كمدخؿ حديث لمتغير ونماذج جوائز الجودة العالمية للؤخذ بالنموذج 
الأنسب تطبيقو في الجامعات العربية وتطرقت الدراسة أيضا إلى تجارب مؤسسات التعميـ العالي 

بريطانية كونيا مف أكثر في بعض الدوؿ المتقدمة وخاصة تجارب بعض الجامعات الأمريكية وال
التجارب نجاحاً وتوصمت الدراسة إلى تصور مقترح تطبيقو في الجامعات العربية للبرتقاء بيا نحو 
الجودة والنوعية والتميز مف خلبؿ وضع تصوير نموذج ىيكمي لمتغيير ، واختيار نموذج مناسب 

جموعة مف المياـ والمراحؿ مف نماذج الجودة الشاممة ، وتنفيذ برنامج لمجودة الشاممة وفؽ م
تشتمؿ الترتيبات الإستراتيجية ووضع الإستراتيجية المطموبة وتطويرىا ، ووضع عممية التخطيط 
حداث التقييـ الذاتي بحسب معايير نموذج الجودة المطبؽ ،  ذات السبع خطوات موضع التنفيذ ، وا 

 في الأداء. وأخيرا تطبيقات إجرائية مقترحة لمتحوؿ نحو جودة ونوعية وتميز

 (2013)الزعبي:  .2
" دور إدارة الجودة الشاممة في تقميل المخاطر في قطاع التعميم العالي الأردني في ظل الأزمة 

 دراسة تطبيقية " –الاقتصادية العالمية 
ىدفت الدراسة إلى تناوؿ واقع إدارة الجودة الشاممة في قطاع التعميـ العالي الأردني في ظؿ    

الأزمة الاقتصادية العالمية ومدى توافر مستمزمات التطبيؽ السميـ والناجح ومف ثـ التعرؼ عمى 
ؿ العلبقة بيف المخاطر التي تواجييا إدارة الجامعة نتيجة زيادة الخطر بأنواعو المختمفة والى تحمي

إدارة الجودة الشاممة ممثمة بمستمزماتيا ومبادئيا: دعـ إدارة الجامعة ومشاركة كافة العامميف في 
المؤسسة والتحسيف والتطوير المستمريف والبرامج التحفيزية والتركيز عمى الطالب والتعميـ والتدريب 

سة حوؿ أف ىناؾ قصور واضح وتقميؿ المخاطر في أنشطة المؤسسة . ولقد تمحورت مشكمة الدرا
في الاىتماـ مف قبؿ قطاع التعميـ العالي الأردني بإدارة الجودة الشاممة وتطبيقاتيا ومستمزماتيا مف 
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اجؿ تقميؿ المخاطر في الجامعات الأردنية .وتالؼ مجتمع الدراسة مف عشر جامعات حكومية 
ة والحسيف بف طلبؿ واؿ البيت وخاصة ممثمة لقطاع التعميـ العالي وىي جامعة اليرموؾ ومؤت

والياشمية والزرقاء وجدارا وعجموف وجرش وفيلبدلفيا .أما عينة الدراسة فتألفت مف عمداء الكميات 
جراءاتيا العممية  ورؤساء الأقساـ والوحدات وممف يمتمكوف معمومات عف مياـ الجامعة وا 

(استبياف عمى عينة الدراسة 100ويمارسوف مياـ ذات علبقة بالعمؿ الأكاديمي والإداري وزعت)
% منيا، فضلب عف المقابلبت الشخصية والزيارات الميدانية 90كاداه ليا تـ استرجاع مانسبتو

للئدارات ومواقع الجامعة . ومف أىـ نتائج الدراسة: تعد إدارة الجودة الشاممة مف المفاىيـ الحديثة 
يمكف ،مزماتيا وفؽ الأسس العممية الميمة في تحقيؽ أعمى درجات الجودة مف خلبؿ تطبيؽ مست

لمتطبيؽ السميـ لمستمزمات إدارة الجودة الشاممة أف تمكف المؤسسة مف مواجية مخاطر الخطر 
أشارت إجابات المبحوثيف إلى عدـ إعطاء الاىتماـ الكافي لإدارة ، وتقميميا إلى أدنى حد ممكف

لإدارة المخاطر والعمؿ كأداة لتقميؿ عدـ إعطاء الاىتماـ والمتابعة اللبزمة ، الجودة الشاممة
المخاطر التي تواجييا وبشكؿ خاص المخاطر الداخمية والممثمة بالإىماؿ. وكانت توصيات 
الدراسة في ضوء النتائج : السعي الجاد نحو تطبيؽ مستمزمات إدارة الجودة الشاممة باعتبارىا 

ة وبأقؿ التكاليؼ ودوف مخاطر وسائؿ ناجحة لتحقيؽ العديد مف المؤسسات أعمى درجات الجود
التأكيد عمى مشاركة كافة العامميف في قطاع التعميـ العالي الأردني في ظؿ الأزمة ، داخمية تذكر

التأكيد عمى التحسيف والتطوير المستمريف لكافة ، الاقتصادية العالمية لتحقيؽ الجودة المطموبة
مات كإدارة لمعالجة المخاطر وتقميميا الأعماؿ في الجامعة وبشكؿ خاص المتعمقة بتحقيؽ الخد

ضرورة إعطاء موضوع التدريب والتعميـ الاىتماـ ، إلى أدنى حد ممكف والسعي لمقضاء عمييا
الكافي ودراسة إمكانية إشراؾ المميزيف بدورات إذ أف التدريب والتعميـ ىما أساس التحسيف 

 التالي معالجة الخطر عممياً.  والتطوير المستمريف وتحقيؽ المنتج دوف أي فاقد أو ىدر وب
 
 (2012)عبد الحميد :  .3

 " الجامعات العربية بين الجودة الشاممة وشيادات الجودة "
تيدؼ الدراسة إلى تفسير بعض المفاىيـ الخلبفية حوؿ مفيوـ الجودة والجودة الشاممة مع    

دراسة تحميمية لطبيعة فمسفة الجودة الشاممة بالمقارنة مع طبيعة شيادات وجوائز الجودة وأىمية 
كؿ منيما لمجامعات العربية. وتتمخص مشكمة الدراسة في وجود خمط بيف مفيوـ إدارة الجودة 

" . ومف أىـ نتائج الدراسة : انو لا ومنيا أي 9000الشاممة ومعايير إدارة الجودة ومنيا" الايزو
لا ، حاؿ مف الأحواؿ اعتبار لفظي "إدارة الجودة الشاممة "و "شيادات الجودة " لفظيف مترادفيف
تضعيا يعتبر مفيوـ الجودة الشاممة معياراً قياسياً ولكنو لا يخرج عف كونو فمسفة إدارية 
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اقرب شيادات الجودة الإدارية لمتطبيؽ  9001يعتبر نموذج الايزو، المؤسسات الراغبة في التطبيؽ
عمى الجامعات عمى حد سواء. وفي ضوء نتائج الدراسة كانت التوصيات: العمؿ عمى صياغة 

ماف العمؿ عمى توحيد معايير ض، مفيوـ عممي موحد لمجودة الشاممة في التعميـ العالي وما دونو
النظرة المتأنية والتوحد العربي نحو قبوؿ أو ، الجودة والاعتماد عمى مستوى الوطف العربي ككؿ

الاقتناع باف ، رفض ما يصدر عف الغرب مف معايير واشتراطات وتصنيفات لمجامعات العربية
 . انطلبؽ الجامعات العربية نحو العالمية يبدأ مف حصوليا عمى شيادات دولية في مجاؿ الجودة

 (2011:الحراحشة)  .4

"تقييم الأداء الجامعي في ضوء معايير إدارة الجودة الشاممة من وجية نظر العاممين     
 الإداريين في جامعة آل البيت"

ىدفت الدراسة تقييـ الأداء الجامعي في ضوء إدارة الجودة الشاممة مف وجية نظر العامميف       
مف النوع الاجتماعي ، والمؤىؿ العممي ،وسنوات الخبرة ،  الإدارييف في جامعة آؿ البيت ،واثر كؿ

فرداً، وتوصمت  122والمسمى الوظيفي، عمى تقييـ الأداء الجامعي. وتكونت عينة الدراسة مف 
جاء مستوى تقييـ الأداء الجامعي في ضوء إدارة الجودة الشاممة مف   الدراسة إلى النتائج التالية:
ف في جامعة آؿ البيت تعزى لمتغير النوع الاجتماعي والمؤىؿ العممي وجية نظر العامميف الإداريي

وأوصت الدراسة بعقد دورات تدريبية عمى إدارة الجودة الشاممة  وسنوات الخبرة والمسمى الوظيفي .
 تشمؿ جميع العامميف في الجامعة لنشر ثقافة إدارة الجودة الشاممة.

 (2011)يحياوي :  .5

 " متطمبات ومعايير إدارة الجودة الشاممة في مؤسسات التعميم العالي "   

ىدفت الدراسة تقديـ إطار عاـ لمفيوـ إدارة الجودة الشاممة ،ومف ثـ فحص متطمبات ومعايير      
تطبيقو في مؤسسات التعميـ العالي ، كما بحثت الدراسة المعوقات الرئيسية التي تحد مف فاعمية 

، وسبؿ نشر الوعي بمفيوـ إدارة الجودة الشاممة . وتوصمت الدراسة إلى أف إدارة  ىذا النظاـ
الجودة الشاممة في الجامعات العربية تمثؿ ضرورة فرضتيا التغيرات إذ يجب عمييا أف تطور 
مؤسساتيا التعميمية بالاعتماد عمى الجيود المشتركة لجميع الأفراد العامميف فييا والقياـ 

لمستمرة التي تمكنيا مف تحقيؽ طموحات المستفيديف ،ىذا بالإضافة إلى اقتراح بالتحسينات ا
مجموعة مف التوصيات لتفعيؿ الجودة الشاممة في الجامعات الجزائرية وضماف تحسيف الممارسات 

تقانيا وتميزىا.  التعميمية لزيادة كفاءتيا وا 
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 (2010)النسور :  .6

دراسة تطبيقية في وزارة  –" اثر خصائص المنظمة المتعممة في تحقيق التميز المؤسسي   
 التعميم العالي والبحث العممي الأردنية " 

ىدفت الدراسة إلى الكشؼ عف اثر خصائص المنظمة المتعممة )التعمـ المستمر،الحوار،وفرؽ 
ؤسسي)القيادة ، والموارد العمؿ، والتمكيف، والاتصاؿ والتواصؿ(في تحقيؽ التميز الم

،والعمميات ، والمعرفة ،والتميز المالي(في وزارة التعميـ العالي والبحث العممي الأردنية البشرية
(فقرة وذلؾ لجمع المعمومات الأولية عف 50.ولتحقيؽ ىدؼ الدراسة تـ استخداـ استبانو شممت)

كالوريوس فما فوؽ.وكانت أىـ نتائج ( مف موظفي الوزارة حممة الب194عينة الدراسة والمكونة مف )
الدراسة: أف مستوى تطبيؽ أبعاد التميز المؤسسي في وزارة التعميـ العالي والبحث العممي الأردنية 
)التميز القيادي ، والتميز بالموارد البشرية ، والتميز بالعمميات ، والتميز المعرفي ،والتميز المالي ( 

ة لخصائص المنظمة المتعممة في تحقيؽ التميز المؤسسي وجود تأثير ذي دلالة معنوي، متوسط
وجود تأثير ذي دلالة معنوية لخصائص المنظمة المتعممة ، (0.05بالوزارة عند مستوى دلالة )

)الحوار ،وفروؽ العمؿ، والتمكيف، والاتصاؿ والتواصؿ(بتحقيؽ التميز القيادي والتميز بالموارد 
وجود تأثير ذي ، (0.05المالي في الوزارة عند مستوى دلالة) البشرية والتميز العممياتي والتميز

دلالة معنوية لخصائص المنظمة المتعممة )التعمـ المستمر، الحوار ، وفرؽ العمؿ،والتمكيف، 
 (.0.05والاتصاؿ والتواصؿ ( بتحقيؽ التميز المعرفي في الوزارة عند مستوى دلالة )

 (2010)الناصر :  .7

 جودة الشاممة في المؤسسات الجامعية " " تطبيق أنموذج إدارة ال

تيدؼ الدراسة إلى التعرؼ عمى مفيوـ إدارة الجودة الشاممة ولمنماذج التي ظيرت في ىذا     
المجاؿ  مف خلبؿ عرض لمنموذج الذي قاـ الباحث ببنائو ووضع محاوره التي تقوـ عمييا مف 

أىـ نتائج الدراسة: أف إدارة الجودة الشاممة اجؿ تطبيقو للبستفادة منو في الإدارة الجامعية .وكانت 
عممية متكاممة الأبعاد والمحاور ولا يمكف العمؿ بيا دوف تكامؿ ىذه المحاور مجتمعة وكذلؾ أف 
القيادات الإدارية الكافية بمفيوـ إدارة الجودة الشاممة والى ضرورة تبني إحدى الجامعات ىذا 

تدريجي. وفي ضوء ذلؾ كانت أىـ توصيات الدراسة:  النموذج وتطبيقو في إحدى كمياتيا وبشكؿ
ضرورة تبني إحدى الجامعات العراقية الأنموذج الذي تـ بناءه في ىذه الدراسة وعف طريؽ البدء 

ضرورة اختيار ، العمؿ عمى تحميؿ تجربة تطبيؽ الأنموذج وتقيميا، في إحدى كميات ىذه الجامعة
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ير العممية والمينية ،لاف الإدارة الجامعية العميا ليا الدور القيادات الجامعية الكفؤة وفقاً لممعاي
إعادة النظر بالييكؿ التنظيمي لمجامعات العراقية ، الأكبر في نجاح الجامعة وتحقيؽ رسالتيا

تنمية القيـ والمفاىيـ ، ،بحيث تتضمف وظائؼ ومناصب تعنى بتطبيؽ مفيوـ إدارة الجودة الشاممة
 في الإدارة تمييداً لتطبيؽ المفيوـ في الإدارات الجامعية. التي تشجع عمى اللبمركزية

 (2009:النصير) .8

 "تجارب بعض الجامعات العالمية والعربية والمحمية في تطبيق الجودة سعياً نحو التميز"    

ىدفت الدراسة إلى تحميؿ واقع الجامعات العالمية والعربية والسعودية ،وتجارب تمؾ الجامعات     
في تطبيؽ الجودة لتحسيف أدائيا والتغمب عمى مشكلبتيا ،وحصوؿ بعضيا عمى الاعتماد ،كما 
ىدفت إلى وضع تصور لتحسيف جودة العمؿ الجامعي. ومف خلبؿ استخداـ المنيج الوصفي 

لموثائؽ والبيانات ،توصمت الدراسة إلى أىـ النتائج التالية: ىناؾ حاجة ماسة لأي نظاـ  التحميمي
ىناؾ تفاوت بيف ، جامعي إلى تطبيؽ معايير الجودة الشاممة لموصوؿ إلى الأفضؿ والتميز

الجامعات العالمية والعربية والسعودية في تطبيؽ معايير الجودة الشاممة يعود لمظروؼ الخاصة 
ىناؾ بعض العقبات التي تعترض تطبيؽ معايير الجودة الشاممة في التعميـ ، تمؾ أولجامعة بيذه ا

 العالي بعضيا يعود لضعؼ الموارد المالية أو ضعؼ الموارد البشرية أو سوء التخطيط والعشوائية
تجارب الجامعات السعودية حديثة ، تجارب بعض الجامعات العربية ثرية ولكنيا في بداياتيا،

تطاعت أف تستفيد مف تجارب الدوؿ الأخرى وخاصة الأمريكية والأوروبية ،وأصبحت بعض واس
وكانت أىـ التوصيات  الجامعات السعودية قادرة عمى المنافسة في المستوييف العربي والدولي.

نشر ثقافة الجودة مف خلبؿ ، أحداث تغيير جوىري في رسالة الجامعة وأىدافيا تتمخص في :
تشجيع الجامعات عمى إنشاء ، امج التدريب والتأىيؿ لمكوادر الإدارية والمتخصصةالتوسع في برن

إتاحة الفرصة لمطمبة في ، أقساـ ضبط الجودة وضمانيا في الكميات والأقساـ العممية التابعة ليا
قيادة الجامعة مف خلبؿ الأىداؼ بدلًا مف ، المشاركة بالقرارات التي تخصيـ تخطيطاً وتنفيذاً 

التركيز عمى النتائج )المخرجات( مف خلبؿ قياس المخرجات ، ا مف خلبؿ القوانيف والموائحقيادتي
التركيز عمى تطوير قدرات أعضاء ىيئة التدريس مف خلبؿ التقويـ المستمر ، بدلًا مف المدخلبت

 لأدائيـ. 

 

 



59 
 

 (2009)بن عبود :  .9

 " دور جوائز الجودة والتميز في قياس وتطوير الأداء في القطاع الحكومي "   

تتناوؿ الدراسة أىمية قياس الأداء في القطاع الحكومي وتطوير الخدمات المقدمة ولموصوؿ     
إلى تحقيؽ التميز ورضا المتعامميف ، واستخداـ الوسائؿ والمداخؿ الحديثة لتطبيؽ إدارة الجودة 

ف خلبؿ جوائز الجودة المختمفة ومعرفة مف ىـ العملبء ؟وما ىي متطمباتيـ ؟ والسعي الشاممة م
إلى تحقيقيا وضماف التحسيف المستمر. وىذا ىو اليدؼ ليذه الدراسة .وحيث أف قياس الأداء 

فاف الحكـ عمى جودة ،الحكومي يواجو كثيرا مف الصعوبة بسبب طبيعة ونوعية الخدمة المقدمة 
مف قدرة ىذه الوحدات عمى القياـ بدورىا المقرر في تقديـ الخدمة وتحقيؽ رضا العملبء الأداء ينبع 

ومف ىنا فاف تطبيؽ برامج ونماذج وجوائز الجودة والتميز مف شانو أف يوفر منيجيات عمؿ ،
واليات نتائج الأداء ،ونظراً لما تحتويو ىذه النماذج مف معايير رئيسية وعناصر متكاممة يتطمب 

ىا في المتقدـ ليذه الجوائز. كما تمثؿ برامج التميز مدخلًب أساسيا لقياس وتقييـ كفاءة أنظمة توافر 
العمؿ والوسائؿ والأدوات لمستخدمة ،وكيفية وضع الخطط وتطبيقاتيا ،وتحفيز العامميف والاىتماـ 

وتشخيص  بالتدريب ،وقياس نتائج الأداء المؤسسي ،وقياس رضا المتعامميف ،وتحديد جوانب القوة
وتوفر نماذج الجودة ، فرص التحسيف المستقبمية إلى غير ذلؾ مف متطمبات تحقيؽ التفوؽ والتميز

والتميز منيجاً لقياس الأداء في كافة أرجاء المنظمة وتطوير العمؿ وتحقيؽ التحسيف المستمر 
أدائيا مف خلبؿ  بالشكؿ الذي يحقؽ الكفاءة والفعالية.وبالتالي فاف قياـ الأجيزة الحكومية بقياس

العمؿ مثؿ منيجية القيادة ووضع  تالتأكد مف تطبيؽ تمؾ المعايير سواء التي تتعمؽ بمنيجيا
دارة الشراكات والموارد أو كيفية تصميـ  السياسات والاستراتيجيات أو كيفية إدارة الموارد البشرية وا 

المتعامميف أو رضا العامميف أو  العمميات ،أو المعايير المتعمقة بالنتائج المتمثمة في نتائج رضا
 المساىمات المجتمعية أو تحقيؽ مؤشرات الأداء الرئيسية .حيث كانت أىـ توصيات الدراسة :
ضرورة إنشاء جياز مختص لمتابعة جيود التوجو نحو التميز ومتابعة نتائج التقييـ ومدى التقدـ 

وات وورش العمؿ التعريفية ومتابعة وقديـ النصح والمشورة في ىذا الشأف،بالإضافة إلى عقد الند
ضرورة تبني ودعـ القيادة الإدارية والمسئوليف لمجيود التي تيدؼ إلى ، تطوير المعايير الفرعية

تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة ،والالتزاـ بنشر مفاىيـ الجودة والتميز ومتطمبات تطبيقيا في القطاع 
لمتعرؼ عمى احتياجاتيـ ورغباتيـ وبذؿ الجيود تواصؿ القيادة مباشرة مع العملبء ، الحكومي
 ضرورة العمؿ عمى تطوير معايير فعالية عممية التقويـ.، لتمبيتيا
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 (2008العساف :  و)الصرايرة  .10

 " إدارة الجودة الشاممة في مؤسسات التعميم العالي بين النظرية والتطبيق "

سسات التعميـ العالي بيف النظرية ىدؼ الدراسة التعرؼ إلى إدارة الجودة الشاممة في مؤ     
والتطبيؽ ولتحقيؽ اليدؼ تـ اعتماد المنيج الوصفي التحميمي بجمع وتفسير المعمومات اللبزمة 
للبستفادة منيا في موضوع الدراسة ،وناقشت الدراسة مفيوـ إدارة الجودة الشاممة وأىميتيا وفوائد 

ـ مناقشة مؤشراتيا ومحاورىا وتجارب تطبيقيا ومتطمبات تطبيقيا في مؤسسات التعميـ العالي كما ت
في بعض الدوؿ . وخمصت الدراسة بتقديـ بعض التوصيات التي توضح لمؤسسات التعميـ العالي 
أىمية تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة فييا وكاف أىميا: تعد فمسفة إدارة الجودة الشاممة منيجاً إداريا 

كاديمي والإداري في مؤسسات التعميـ العالي وبالتالي لتنسيؽ الجيود في جميع جوانب العمؿ الأ
إف تبني إدارة الجودة ، فيي تسيـ في إحداث تغيرات ايجابية ترفع مستوى كفاءة التعميـ العالي

الشاممة وتطبيقيا في إدارة مؤسسات التعميـ العالي يمثؿ تحولًا جذرياً في إدارتيا مف الاتجاه 
إف إدارة الجودة الشاممة في مؤسسات التعميـ العالي تسعى ، التقميدي إلى الاتجاىات الحديثة

إف إدارة الجودة الشاممة تعمؿ عمى ، وتيدؼ إلى تحقيؽ رضا المستفيديف مف ىذه المؤسسات
تطوير وتغيير دور أعضاء الييئة التدريسية مف خلبؿ تطوير العمؿ في الكميات والأقساـ المختمفة 

 لفريؽ الواحد.وغرس قيمة العمؿ الجماعي بروح ا

 (:الانجميزيةالدراسات الأجنبية )بالمغة  3.4 

 :الانجميزيةعرب و كتبت بالمغة  لباحثيفوىي الدراسات التي تـ إعدادىا مف قبؿ باحثيف أجانب أو كانت 

1. (saada :2013) 

"  Applying Leadership Criterion of EFQM Excellence Model In 

Higher Education Institutions -UCAS as a Case Study" 

كدراسة UCASالعالي التعميم مؤسسات فيEFQM التميز نموذج من القيادة معيار تطبيق" 
 " ةحال

وفقاً عمى مدى تطبيؽ معيار القيادة في مؤسسات التعميـ العالي  إلى التعرؼ تيدؼ ىذه الدراسة
 وذلؾالكمية الجامعية لمعموـ التطبيقية كحالة عممية،  دراسة حالةمنموذج الأوروبي لمتميز وقد تـ ل

 في قطاع غزة.وقد 20089001:كونيا المؤسسة الجامعية الوحيدة التي حازت عمى شيادة الآيزو
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، لجمع البياناتتـ استخداـ الاستبياف كأداة رئيسية  دالتحميمي وق يالوصفالمنيج  حثاالب اعتمد
خمصت الإدارييف والأكاديمييف في الكمية.وقد  موظؼ مف64عمى عينة مكونة مف  وطبقت الدراسة

عند تطبيؽ معيار القيادة لمنموذج الأداء القيادي في الكمية الجامعية  مستوى إلى أف الدراسة
، وقد أظيرت بمستوى متقارب، وأف المعايير الفرعية مطبقة %75.90لمتميز بمغ حوالي  الأوروبي

والذي يتعمؽ بتفاعؿ القادة مع  في النموذج الثالث الفرعي الدراسة وجود ارتفاع نسبي في المعيار
 –وفؽ ترتيب النموذج  –المعيار الأوؿ يميو%، 79.11الجيات المعنية الأخرى بنسبة الطمبة و 

ي يتعمؽ بتطوير القادة لمرؤية والرسالة ومنظومة القيـ في الكمية بمشاركة الجيات ذات العلبقة والذ
%، ثـ المعيار الثاني المتعمؽ بدراسة جيود القادة في تطوير وتطبيؽ 77.15مع الكمية بنسبة 

ذكاء %، تلبه المعيار الخامس المتعمؽ بجيود القادة في إ75.86النظاـ الإداري وتحسينو بنسبة 
%، وحؿ أخيراً بفارؽ بسيط جداً المعيار 73.92روح التنافس وتشجيع التغيير في المؤسسة بنسبة 

%.وقد 73.80الرابع المتعمؽ بدعـ وتشجيع القادة لمموظفيف والعمؿ عمى نشر ثقافة التميز بنسبة 
ف قيادة عدد مف التوصيات أىميا ضرورة العمؿ الجاد عمى نشر ثقافة التميز بي قدمت الدراسة

الكمية والعامميف بيا، والبدء فوراً بتدريب قيادة الكمية وموظفييا عمى مبادئ التميز وآليات التعامؿ 
مع ىذه المبادئ وتطبيقاتيا العممية، وكذلؾ أف تحذو مؤسسات التعميـ العالي الأخرى في قطاع 

مف أثر  لذلؾلما  لياً،نماذج الجودة المعتمدة دو غزة حذو الكمية الجامعية في البدء في تطبيؽ 
 إيجابي كبير عمى تطور أداء المنظومة التعميمية في فمسطيف.

2. (Al Suhaimi:2012) 

"The Implementation of Total Quality Management in King Saud 

University" 

 إدارة الجودة الشاممة في جامعة الممك سعود" تطبيق" 

إدارة الجودة الشاممة وممارساتيا ، حيث تناولت  تطبيؽىدفت الدراسة إلى استكشاؼ مدى      
الدراسة أىـ المتغيرات في نظاـ الجودة.واتبعت المنيج الوصفي ، ودعمت نتائج الدراسة العلبقة 
لإدارة الموارد التكنولوجية والجودة الإستراتيجية ، وبينت وجود ارتفاع كبير لممارسات إدارة 

دارة الجود ممارسات إدارة الجودة الشاممة  تطبيؽة الشاممة وأظيرت النتائج المخاطر المؤسسية وا 
دارة المخاطر المؤسسية التي تعزز القيمة الكمية وعلبوة عمى ذلؾ وجدت الدراسة علبقة قوية  وا 
دارة الموارد المادية . وبينت  بيف ممارسات إدارة المخاطر المؤسسية والإنتاجية والتكنولوجية وا 
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إدارة الجودة الشاممة والممارسات بإدارة المخاطر المؤسسية  طبقتالتي  الدراسة إف المؤسسات
 لفترة طويمة كانت ذات أداء أفضؿ مف نظرائيـ.

Al -Omari ,B ,& Others) .3  :2012) 

  " Technological And Technical Skills Of The Teaching Faculty Members 

Balqa Applied University /Jordan - In The Light Of Comprehensive Quality 

Standards From The Viewpoint Of A Number Of Colleges Students " 

الميارات الفنية لأعضاء ىيئة التدريس في جامعة البمقاء /الأردن في ضوء معايير الجودة "  
 "الشاممة من وجية نظر عدد من طمبة الكميات

وىدفت ىذه الدراسة إلى تحديد واقع الممارسات مف أعضاء ىيئة التدريس مف ميارات التدريس 
في ضوء معايير الجودة الشاممة مف وجية نظر الطمبة في جامعة البمقاء التطبيقية.حيث اتبعت 
الدراسة المنيج الوصفي واستخدمت الدراسة الاستبانة مف أربعة محاور لمعايير الجودة في 

ب، ووجدت الدراسة أف المدرسيف مف ىذه الكميات لدييـ ميارات مقترنة بأساليب التدريس التدري
واستراتيجيات وطرؽ التدريس والتقنيات والتواصؿ والتفاعؿ والتقييـ، لكف بعضيـ وفؽ الدراسة 
يفتقر إلى ميارات خاصة مثؿ عدـ القدرة عمى تنويع أساليب التييئة لممحاضرة بطرؽ مختمفة 

الطمبة عمى التعمـ ولا يمتمكوف القدرة عمى تقديـ التغذية الراجعة لإجابات الطمبة، ولدعـ لتحفيز 
التفكير العممي والإبداعي ، واف استخداـ طرؽ التدريس والتقنيات الحديثة ىي أفضؿ وسيمة لحث 
الطمبة والتأكيد عمييـ لاستخداـ أجيزة الحاسوب خارج الفصوؿ الدراسية في تنظيـ واجباتيـ 
اليومية وأداء المياـ العممية في أساليب التييئة لممحاضرة باستخداـ الأساليب المختمفة المتاحة 
لمطلبب تحفيز التعمـ،وأوصت الدراسة بضرورة اىتماـ أعضاء الييئة التدريسية في جامعة البمقاء 

أساليب  التطبيقية بالميارات المرتبطة بطرؽ واستراتيجيات التدريس خاصة فيما يتعمؽ بتنويع
 التييئة لممحاضرة باستخداـ الأساليب المختمفة المتاحة لمطمبة.

.4(Berghout  :3122) 

" Educational Excellence in The Islamic World: 

Enhancing Global Quality and Strategy Planning" 

 ستراتيجي "" التميز التعميمي في العالم الإسلامي : تعزيز الجودة العالمية والتخطيط الا

في عممية تعزيز  يتتناوؿ ىذه الدراسة دور كؿ مف الجودة العالمية والتخطيط الاستراتيج
التميز التعميمي وخمؽ قيمة مضافة وفرص لمتنمية المستدامة . والدراسة تيدؼ إلى توفير إطار 
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في مختمؼ عممي لتطوير الجودة العالمية في مؤسسات التعميـ العالي العالمية، وكذلؾ التدقيؽ 
جوانب الجودة العالمية،وتقديـ لمحة عامة عف التخطيط الاستراتيجي اللبزمة لتطوير ثقافة الجودة 
العالمية، حيث تـ تقديـ دراسة حالة عف تنفيذ التخطيط الاستراتيجي لتحقيؽ الجودة في الجامعة 

و مف المصمحة والجدارة وفي ختاـ الدراسة بينت ما ى وىي الجامعة الإسلبمية العالمية في ماليزيا.
وما تـ وضعو حتى الآف ىو فيـ أف أي تحوؿ نحو التميز والتعميمية إنشاء حقيقة بسالة الجودة 

حيث الرؤية و الرسالة  يالعالمية والتي تتطمب منيجية وجيدة المفصمية التخطيط الاستراتيج
رئيسية وأدوات لإدارة وقياس ومجالات النتائج الرئيسية والإستراتيجية الأىداؼ ومؤشرات الأداء ال

تيجية التي يمكف تضافر وتوحيد اأداء كؿ منيا سميمة . وما ىو الضغط ليندسة الخطط الإستر 
البشرية والمالية والفكرية والتكنولوجية ،والتي ىي في حوزتنا مف اجؿ تحقيؽ أعمى الجيود 

ية المستدامة . وبينت الدراسة المستويات الممكنة التعميمية لمتميز وخمؽ قيمة حقيقية وفرص التنم
أف الكممات والأفكار وحدىا ليست تماما ىادفة وفعالة حتى يتـ ترجمتيا إلى أعماؿ وأفعاؿ ومف 
ىنا السعي لمحصوؿ عمى جودة شاممة وتميز تبدأ عندما نخمؽ نظاـ والثقافة التي تحوؿ 

 استراتيجيات وخطط والمخرجات النتائج. 

.5 (Kettunen  :3121) 

" Evaluation of the Centers of Excellence in Higher Education " 

 " تقييم مراكز التميز في التعميم لعالي " 

تقدـ الدراسة تقيما لمراكز التميز في التعميـ العالي . وىذا النيج ىو مثاؿ عمى تعزيز القيادة 
رنامج البكالوريوس في اليادفة إلى تحسيف التنمية طويمة الأجؿ لمتعميـ . وعرض الدراسة لب

اليندسة المدنية مف جامعة توركو لمعموـ التطبيقية ،والتي حصمت عمى جائزة التميز كمركز لمتميز 
برامج أمر ميـ وضروري لتحقيؽ جودة عالية في التشغيؿ والنتائج ، أساليب التعمـ ال. واف تطوير 

مف أىـ نتائج  نتائج التعمـ.النشط ىي فعالة في إشراؾ الطلبب في الحياة العممية وتحسيف 
: أف تقييـ مراكز التميز ىو وسيمة قوية لتطوير التعميـ العالي ، واف التقييـ يقر تطوير الدراسة

التعميـ ويبرز ارتفاع ممارسات الجودة لمتعمـ. واف التطوير التعميمي ميـ لتحقيؽ جودة عالية .أف 
وداخؿ المؤسسة .كما أف ليا دور ىاما في  لمبرنامج درجة عالية وتعاوف وثيؽ مع الشبكات خارج

الاتحادات الدولية في ىذا المجاؿ كما يساعد برنامج الربط الشبكي بدرجة في البحث والتعميـ 
ىي عمى العممية  FINHEECوالتنمية . إف تقييـ مراكز التميز مف قبؿ وكالة ضماف الجودة 

 تراجعة نظاـ ضماف الجودة لممؤسسة والتقييماوالنتائج لوحدة التعميـ ، واف التقييـ يكمؿ عمميات م
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مف قبؿ وزارة التربية والتعميـ ، واف تقييـ مراكز التميز يشجع المؤسسات عمى القياـ عمى المدى 
 الطويؿ لتطوير التعميـ ،حيث أف إجراءات التقييـ يمكف أف تستخدـ أيضا في بمداف أخرى.

.6(Ben Jaber  :2010) 

" Investigating the factors affecting the readiness for 

TQM implementation within Libyan Higher 

Education Institutions " 

" التحقيق في العوامل المؤثرة عمى جاىزية مؤسسات التعميم العالي الميبي بتنفيذ إدارة 
 الجودة الشاممة "

عمى جاىزية مؤسسات التعميـ  تيدؼ الدراسة إلى التحقيؽ في العوامؿ التي يمكف أف تؤثر   
العالي الميبية لتنفيذ إدارة الجودة الشاممة داخميا .) مف حيث مراجعة للؤدبيات ذات الصمة عمى 
تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة في التعميـ العالي ، وتحديد العوامؿ التي تؤثر عمى جاىزية تنفيذ إدارة 

جراء دراسة تجريبية في إطار التعميـ العالي الجودة الشاممة داخؿ مؤسسات التعميـ العالي ،  وا 
الميبي مف اجؿ فيـ العوامؿ التي تؤثر عمى جاىزية تنفيذ إدارة الجودة الشاممة في تمؾ البيئة(. وقد 
اعتمدت الدراسة عمى المنيج الوصفي ودراسات حالة متعددة كإستراتيجية ليا .وتمثؿ مجتمع 

راسة حالة مف الجامعات الحكومية الميبية حيث تـ جمع الدراسة باختيار اثنتيف مف المنظمات د
البيانات ذات الصمة بالموضوع باستخداـ مصادر مختمفة مثؿ المقابلبت والوثائؽ والسجلبت 
الأرشيفية والملبحظات المباشرة .وكانت أىـ نتائج الدراسة أف الدوافع وراء البحث كاف بنية تطبيؽ 

حفاظ عمى الجامعة وكاف تصور الموظفيف أف الله يراقب أداء  إدارة الجودة الشاممة المنفذة وال
وظيفتيـ. واف الموظفيف يعتبروف الموائح ذات دور في التحسيف المستمر مف حيث تحسيف 
الأخلبقية وجوانب سموؾ الموظفيف .بالإضافة إلى ذلؾ فاف نتائج الدراسة تعزز الأدبيات الموجودة 

ات التعميـ العالي وتقميص الفجوة في المعرفة المطبقة عمى عمى إدارة الجودة الشاممة في مؤسس
الدراسات الميبية. ومف أىـ توصيات الدراسة أف ىناؾ حاجة لبحوث أكثر حوؿ إدارة الجودة 
الشاممة في سياؽ التعميـ العالي ، وكانت أىـ اقتراحاتيا :إف الجيود بالمستقبؿ ينبغي أف تنطوي 

سات لمعرفة ما ذا كاف تعميـ ىذه النتائج مف الممكف أف عمى عدد اكبر مف مثؿ ىذه المؤس
يتجاوز محيطيـ ، إف تحسيف نوعية التعميـ في ليبيا يقتضي إجراء مثؿ ىذه الدراسات في المدارس 
الثانوية حيث ينظر ليذا القطاع بأنو مؤثر رئيسي في الجودة ويعتبر مدخلًب لقطاع التعميـ العالي، 

مف العوامؿ التي حددتيا ىذه الدراسة مف قبؿ الباحثيف والميتميف في وانو يمكف استخداـ قائمة 
 التحقيؽ في جاىزية تنفيذ نيج إدارة الجودة الشاممة في القطاعات الأخرى.
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.7(Irime ,E &, Baleanu, I::3121) 

 "TQM, And Business Excellence  " 

  " إدارة الجودة الشاممة والتميز في العمل "

دارة الجودة الشاممة ،حيث       ىدفت الدراسة إلى تسميط الضوء عمى الصمة بيف تميز الأعماؿ وا 
تصؼ الدراسة مسيرة الجودة مف عبارة عف فحص ومراقبة لضبط الجودة الإحصائية وفؽ العصر 
ثـ الياباني إلى ضبط الجودة الشاممة مروراً بالتطورات التي صاحبتيا نحو نموذج تميز الأعماؿ ، 

قدمت الدراسة بعض وجيات النظر مف تعريؼ التميز عمى المستوى الوطني والدولي ونظرة عامة 
عمى النماذج في تميز الأعماؿ وأخيرا حاولت الدراسة رسـ الإحداثيات لطريقة إدارة الجودة 

 الشاممة نحو التميز في رومانيا.

 .8(Asif khan  :3112) 

" Total  Quality  Management  Perspective  Of Cellular   Mobile 

Telephone  Operators  In  Pakistan " 

 " ممارسات إدارة الجودة الشاممة لشركات الياتف الخموي في باكستان "

في  COMTOsىدفت الدراسة إلى تقييـ مدى أسس وممارسات إدارة الجودة الشاممة مف قبؿ شركة    
باكستاف .وتحديد العوائؽ واقتراح التدابير لتحسيف قدرتيا التنافسية مف خلبؿ تبيني أفضؿ الممارسات 

 إدارة أساسيات تطبيؽ بشأفوأجريت الدراسة لمعالجة نقص النتائج التجريبية ،لإدارة الجودة الشاممة 
 المتسارعة التنمية سياؽ في باكستاف في(  CMTOs) المتنقمة الخموية الصناعة داخؿ الشاممة الجودة

وتيدؼ الدراسة أيضا إلى استكشاؼ تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة وفؽ فمسمفو تعتمد ، الصناعة ىذه في
 المنظمات ىذه لجعؿ الممكنة والحموؿ المشاكؿ تحديد عمى ويساعد CMTOs في أسموب إدارة ديمنج

تقييـ ممارسات إدارة الجودة الشاممة في حيث استخدمت الدراسة نموذج ديمنج ل، المنافسة عمى قادرة
الشركة في باكستاف .وكاف منيج الدراسة الوصفي التحميمي ، وكانت أداة الدراسة استبانو مكونة مف 

(فقرة .وكانت أىـ نتائج الدراسة أنيا قدمت الدعـ القوي للؤسموب النموذجي لإدارة ديمنج، أيدت 02)
الباكستانية  CMTOsواف شركة ،ة المقترحة في فرضيات الدراسة الأدلة التجريبية لمنظرية عمى العلبق

والتعمـ ،والتعاوف الداخمي والخارجي ،متابعة لممارسات إدارة الجودة الشاممة مف خلبؿ ،القيادة الحكيمة 
دارة العممية ،والتحسيف المستمر ،رضا الموظفيف ،ورضا العملبء . إلا انو توجد مناطؽ بحاجة إلى  ،وا 

وأشارت الدراسة إلى أىمية الترابط بيف ممارسات في إدارة الجودة الشاممة مف اجؿ الحصوؿ ،تحسيف 
عمى النتائج المرجوة ،وممارسات إدارة الجودة الشاممة في حد ذاتيا يجب أف تنفذ في طريقة متكاممة 
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ؽ في بيئات لتحقيؽ أىداؼ الجودة الشاممة.وتؤكد الدراسة أف أسموب نموذج إدارة ديمنج واجبة التطبي
مختمفة ،وىو يتيح فرصة لممنظمات للبستفادة منو بوصفو إستراتيجية لمتدخؿ لتحقيؽ واستدامة الميزة 
التنافسية.ومف النتائج انو لا توجد آلية لإجراء التقييـ الذاتي لممارسات إدارة الجود مع مرور الوقت 

وجود أىداؼ لمتقييـ يثبط اتخاذ بيدؼ تحديد الثغرات والشروع في تحسيف عمى أساس مستمر .وعدـ 
إجراءات استباقية لمواجية التحديات البيئية. ومف أىـ التوصيات:ضرورة أف تكوف القيادة العميا ىي القوة 

 CMTOsضرورة أف تقوـ الإدارة العميا لشركة ،الدافعة لتخطيط وتنفيذ ممارسات إدارة الجودة الشاممة 
ف جية لمتغيير التحولي ومصدر الياـ لتنشيط الموظفيف لتحقيؽ الباكستانية باستخداـ نفوذىا واف تكو 
أف تكوف أكثر استعداداً لمتعمـ  CMTOsينبغي عمى إدارة الشركة ،أىداؼ صعبة وتوفير بيئة تمكينية 

وضرورة إشراؾ الآخريف في عممية التعمـ. ضرورة أف يكوف رضا العملبء ىو اليدؼ النيائي لبرامج 
ويرتبط ذلؾ بمدى النجاح عمى المدى الطويؿ لممحافظة عمى العملبء.ضرورة أف  إدارة الجودة الشاممة

يكوف ىناؾ تحسيف مستمر للؤداء لأنو يعطي قيمة أقوى في إدارة الجودة الشاممة.ضرورة الاىتماـ 
بمحور إدارة العمميات مف حيث التنفيذ والتنسيؽ والقياس وذلؾ مف اجؿ تبسيط العمميات وتحسينيا بشكؿ 

ضرورة فعالية وكفاءة الموارد البشرية مف اجؿ ، مر للبستجابة الاستباقية لاحتياجات العملبء المتغيرةمست
إلى متابعة إستراتيجية التمكيف  CMTOsتحتاج شركة ،النجاح في ممارسات إدارة الجودة الشاممة 

شراؾ الموظفيف في مساعي الجودة حيوي لنجاحيا الأكثر فعالية لإدارة والتدرب ىو الممارسة ، لمتميز. وا 
نتاجية وأداء الموظفيف.  الجودة الشاممة في المنظمات.وىناؾ علبقة مباشرة بيف التواصؿ مع الموظفيف وا 

 ويعتبر العمؿ ضمف فريؽ عامؿ رئيسي في نجاح وتحسيف عممية الجودة الشاممة. 

 .9(Thawesaengskulthai :0222) 

" Selecting Quality Management and Improvement Initiatives: Case 

studies of industries in Thailand  " 

 " اختيار إدارة الجودة وتحسين المبادرات: دراسة حالة من الصناعات في تايلاند "

تيدؼ ىذه الدراسة إلى تحقيؽ إدارة الجودة والاستمرار في تحسيف الممارسات ،ودراسة وتحميؿ    
لى التحسيف المستمر. ثـ بناء إطار عمؿ لمساعدة فرؽ الإدارة العميا مف العديد مف الطرؽ المؤدية إ

، بما  Six key improvementخلبؿ توفير مساعدة عمى اتخاذ القرارات لاختيار مبادرات تحسيف . 
، وعممية إعادة ىندسة الأعماؿ  ISO9001، و Six Sigmaفي ذلؾ نيج إدارة الجودة الشاممة ،و

تاج اليزيؿ )العجاؼ(...الخ . وقد أجريت الدراسة عمى ثلبث مراحؿ شممت المرحمة )الاستعراض(، والإن
الجانب  في دراسات،  والكمية النوعية عمى يعتمدCIالأولى الإطار المفاىيمي وخمفية لاعتماد مبادرات 
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الثالثة اقتراح إطار والمرحمة الثانية شممت الدراسة التجريبية المقدمة مف إدارة الجودة ،والمرحمة ، النظري
اتخاذ المساعدات والتحقؽ منيا وصقميا في اختبار الحالة مع الشركة متعددة الجنسيات مف أربعة 
 ـمصانع مختمفة في آسيا والمحيط اليادئ ومجموعتيف مف الشركات الصغيرة والمتوسطة باستخدا

والتي أثبتت  CIاعدات لاختيار نيج. مف أىـ نتائج الدراسة ىو قرار المس تالبحوث والتقييـ والاستبيانا
مبادرات المساعدات  ذفائدة عالية في الممارسة العممية ،واف الإسيامات الرئيسية ليذه الدراسة ىي باتخا

وتطبيؽ إستراتيجية  CIوQMوالذي تـ تطويره واختباره وعمى عدد مف التطورات لنظرية  CIلاختيار 
 العمميات في سياؽ إدارة الجودة .  

.10 (Kirchmer :0222) 

 "Management Of Process  Excellence " 

 "عممية إدارة التميز"         

ىدفت الدراسة لمناقشة عممية إدارة التميز باعتبارىا عامؿ رئيسي مف عوامؿ النجاح المؤسسي    
الرئيسية والتي تؤدي إلى تنفيذ إستراتيجية المؤسسة وزيادة إنتاجيتيا عمى المدى الطويؿ ،واعتبرت 

ا الجيد بحيث يمكف أتمتة ودعـ ىذ، الدراسة عممية إدارة التميز النيج الذي يحقؽ الابتكار
 .واعتبرت الحوكمة عممية مناسبة لإتباع نيج عممية إدارة التميز.

 .11(Santos-Vijande & Alvarez-Gonzalez   :3112) 

" TQM and firms performance: An EFQM excellence model 

research based survey" 

" إدارة الجودة الشاممة وأداء الشركات : الدراسة الاستقصائية لمبحوث القائمة عمى نموذج    
 "  EFQMالتميز 

اليدؼ مف الدراسة ىو تطوير أداة  لقياس إدارة الجودة الشاممة بتنفيذ نموذج التميز الخاص       
بيف الممارسات الإدارية  ةعلبقبالمؤسسة الأوروبية لإدارة الجودة وتقديـ الأدلة التجريبية عمى ال

ومعايير أداء الأعماؿ في ىذا النموذج تحقيقاً ليذه الغاية.الدراسة وظفت بيانات المسح التي 
جمعت مف خلبؿ شركات الصناعات التحويمية والخدمات الاسبانية . واستخدـ تحميؿ العامؿ 

(  the psychometric propertiesالتأكيدي لاختبار الخصائص السيكومترية لمقياس )
دارة الجودة يتـ فحص الأداء التنظيمي  ،القياس والعلبقات بيف فرضية مجموع الممارسات وا 



68 
 

الييكمي باستخداـ وضع النماذج المعادلة.واىـ النتائج التي توصمت إلييا الدراسة تشير إلى أف 
يسمح  EFQMالأوروبي  اعتماد ممارسات إدارة الجودة الشاممة المقترحة في نموذج التميز

لمشركات التفوؽ عمى منافساتيا في معايير النتائج المدرجة في النموذج . لذلؾ ىذه الدراسة تقدـ 
المساىمة في تحقيؽ   EFQMبيانات قياسية قيمة لمشركات لأنيا تقييـ الدليؿ عمى أف لنموذج 

 الميزة التنافسية لمشركات .

 :بقةعمى الدراسات السا التعميق العام 3.4

مف خلبؿ استعراضنا لمدراسات السابقة والمتوفرة لدينا حوؿ موضوع الدراسة نستنتج باف    
معظميا تحدثت عف تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة سعياً نحو التميز في مجاؿ التعميـ العالي 
ومؤسساتو ومعظميا اتفقت عمى ضرورة العمؿ وفؽ مبادئ الجودة الشاممة والتميز في مؤسسات 

عميـ العالي وخصوصاً الجامعات لما لو مف أىمية كبيرة في تطوير وتحسيف الأداء الإداري الت
 والأكاديمي بيدؼ الوصوؿ إلى الجودة ومف ثـ التميز الإداري والأكاديمي .

 ومف خلبؿ ما سبؽ مف دراسات يتضح لنا التالي:

  الجودة الشاممة أف معظـ الدراسات السابقة ىدفت إلى توضيح مدى أىمية كؿ مف إدارة
دارة التميز وماليما مف دور ميـ وكبير وفعاؿ في تحسيف وتطوير كؿ مف الأداء  وا 

 الإداري والأكاديمي لمجامعات .

  أف الدراسات السابقة نوعت في استخداميا لمنيجية البحث ، حيث استخدمت في
)استبانو، معظميا المنيج الوصفي التحميمي وذلؾ بالاعتماد عمى أدوات تمؾ الدراسات 

آخر منيا اعتمد عمى المنيج الوصفي المسحي أو  ءمقابمة، ملبحظة،....الخ( وجز 
 المقارف.

  أف الدراسات السابقة تباينت العينة الدراسية لكؿ منيا بناءاً عمى مجتمع الدراسة ، حيث
 اختمفت أحجاـ العينات لكؿ منيا حسب الفئة التي استيدفتيا.

  إدارة الجودة الشاممة أساس لإدارة التميز وانو ذو أىمية كبيرة بينت الدراسات السابقة أف
 في معظـ دوؿ العالـ .

  أوضحت الدراسات السابقة انو لا يوجد نموذج أو نظاـ موحد يمكف مف خلبؿ تطبيقو
دارة التميز بؿ لا بد مف اختيار النموذج أو النظاـ الذي يتناسب  لكؿ مف إدارة الجودة وا 

مؤسسة مف المؤسسات وخصوصاً مؤسسات التعميـ العالي مع ظروؼ وثقافة كؿ 
 )الجامعات (.
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 أوجو اتفاق الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة:   

 ( اتفقت الدراسة الحالية مف حيث اليدؼ مع بعض الدراسات السابقة منيا دراسةsaada :0202 )
منموذج وفقاً لالتعميـ العالي عمى مدى تطبيؽ معيار القيادة في مؤسسات  التعرؼوالتي ىدفت إلى 

،  كحالة عمميةغزة –الكمية الجامعية لمعموـ التطبيقية  دراسة حالةالأوروبي لمتميز وقد تـ 
تناوؿ واقع إدارة الجودة الشاممة في قطاع التعميـ ( التي ىدفت الى 2013ودراسة)الزعبي : 

توافر مستمزمات التطبيؽ السميـ العالي الأردني في ظؿ الأزمة الاقتصادية العالمية ومدى 
الكشؼ عف مدى تطبيؽ إدارة (والتي ىدفت إلى  2012، ودراسة ) فارس و الأغا: والناجح

، ودراسة  قطاع غزة–الجودة الشاممة في أقساـ القبوؿ والتسجيؿ بجامعة القدس المفتوحة 
في التعمـ والتعميـ في  البحث في دور تبني استراتيجيات التميز( والتي ىدفت إلى 0200: )الفقياء

 AL SUHAIMI، ودراسة ) تحقيؽ الميزة التنافسية المستدامة لمؤسسات التعميـ العالي
في جامعة  إدارة الجودة الشاممة وممارساتيا تطبيؽاستكشاؼ مدى ( والتي ىدفت إلى 0200:

ارة الجودة تقديـ إطار عاـ لمفيوـ إد( والتي ىدفت إلى 0200الممؾ سعود ، ودراسة )يحياوي : 
،ودراسة)أبو  الشاممة ،ومف ثـ فحص متطمبات ومعايير تطبيقو في مؤسسات التعميـ العالي

التعرؼ إلى درجة تطبيؽ معايير الجودة الشاممة في المدارس ( والتي ىدفت إلى 0200عبده:
( والتي 0222الجعبري:ودراسة ) ،الفمسطينية في محافظة نابمس مف وجية نظر المديريف فييا

التعرؼ عمى مدى فاعمية إدارة التميز ومساىمتيا في إحداث تطوير لأداء مؤسسات فت إلى ىد
التعرؼ عمى واقع ( والتي ىدفت إلى 0222، ودراسة) أبو عامر: التعميـ العالي في الضفة الغربية

، ودراسة  الجودة الإدارية في الجامعات الفمسطينية مف وجية نظر الإدارييف وسبؿ تطويرىا
التعرؼ عمى مدى تطبيؽ نظاـ الجودة وأثرىا عمى أداء كميات ( والتي ىدفت إلى 0222:)غانـ

( والتي ىدفت إلى 0222،ودراسة)العطار: العموـ الإدارية والاقتصادية في الجامعات الفمسطينية
التعرؼ عمى الواقع الحالي لإدارة الجودة الشاممة في الجامعات الفمسطينية بقطاع غزة ، ووضع 

التعرؼ عمى مدى توافر ( والتي ىدفت إلى 0222، ودراسة)المدىوف و الطلبع :  لتطويره السبؿ
عناصر نموذج الييئة الوطنية للبعتماد والجودة والنوعية لمؤسسات التعميـ العالي في جامعات 

 .قطاع غزة

  ما عدا اتفقت الدراسة الحالية مع معظـ الدراسات السابقة في إتباعيا المنيج الوصفي التحميمي
( والتي 0202، ودراسة )الناصر:والتي استخدمت المنيج المقارف (0200دراسة)عبد الحميد : 

قامت عمى أساس عرض لنموذج قاـ الباحث ببنائو ووضع محاوره التي تقوـ عمييا مف اجؿ 
 تطبيقو للبستفادة منو في الإدارة الجامعية.

   . اتفقت الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة في استخداميا أداة الاستبانة كأداة لمدراسة 
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 (0200(، دراسة)الزطمة:0202ع كؿ مف، دراسة )الزعبي : اتفقت الدراسة م ،
، دراسة)المدىوف و (0222(، دراسة)غانـ:0222(، دراسة)ناصر الديف:0222:دراسة)الجعبري

حيث الفئة المستيدفة والمتمثمة في أصحاب الوظائؼ الإشرافية  ( ، وذلؾ مف0222الطلبع:
 والمستويات الإدارية العميا.

 أوجو الاستفادة من الدراسات السابقة :

  في اختيار منيج الدراسة والاطلبع عمى التجارب الحديثة لتمؾ الدراسات مما ميد الطريؽ لمدراسة
 .الحالية الوصوؿ إلى ىدفيا 

  ات المستخدمة في الدراسات السابقة وبالتالي انتقاء ما يتناسب منيا مع الاطلبع عمى الأدو
 موضوع الدراسة الحالية تمييداً لبناء أداتيا المتمثمة بالاستبانة .

 . الاستفادة مف نتائج وتوصيات الدراسات السابقة في تقديـ التوصيات والاقتراحات 

 من حيث :اسة الحالية مع الدراسات السابقة أوجو اختلاف الدر 
 

عمى واقع إدارة التميز في جامعة الأقصى وسبؿ تطويرىا في  ؼ: حيث ىدفت الدراسة إلى التعر يدفال
 . EFQMضوء النموذج الأوروبي لمتميز 

 جامعة الأقصى بغزة . : حيث أف الدراسة تمت في البيئة
بغزة وليس جميع العامميف  الأقصىفي جامعة  الإشرافيةالوظائؼ  أصحاب: حيث تـ اختيار  المجتمع
 فييا .

) EFQMلمتميز  الأوروبيالعلبقة بيف كؿ مف المتغير المستقؿ عناصر النموذج  إيجاد:  المتغيرات
القيادة ، الموارد البشرية ، السياسات والاستراتيجيات ، الشراكات والموارد ، العمميات ، رضا العامميف ، 

، والمتغير المستقؿ المتغيرات التصنيفية نتائج ومؤشرات الأداء ( خدمة المجتمع ،رضا الفئة المستيدفة ، 
مستوى تطبيؽ عناصر إدارة التميز بجامعة الأقصى في ضوء )الشخصية والوظيفية( مع المتغير التابع 

 .EFQM النموذج الأوروبي لمتميز 
 

 ما تميزت بو الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة:

  لمتميز  الأوروبيوفؽ النموذج  الأقصىالتميز في جامعة  إدارةاقع تطرؽ الدراسة الحالية لو
EFQM  ،ومف ثـ تميزىا . الجامعة المؤسسي في الأداءفي تطوير  ـوالذي يسي 
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  استخداـ الدراسة الحالية أسموب الحصر الشامؿ لمجتمعيا المتمثؿ في أصحاب الوظائؼ
 مدير، رئيس قسـ(.الإشرافية في جامعة الأقصى )عضو مجمس الجامعة ، 

 مف حيث تناوليا  عمى المستوى المحمي وتتميز ىذه الدراسة عف غيرىا مف الدراسات السابقة
خصوصاً عمى المستوى -مف وجية نظر الباحث-لقطاع ميـ لـ يتطرؽ لو كثيراً مف الباحثيف

لمنموذج  المحمي ألا وىو قطاع التعميـ العالي الحكومي حيث أنيا الأولى مف نوعيا في تطبيقيا
 .في جامعة الأقصى بغزة EFQMالأوروبي 
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 الرابعالفصل 

 الإطار المنيجي لمدراسة

 : تمييد 4.1

مجتمع الدراسة ، وكذلؾ أداة الدراسة المستخدمة  لمفرداتيتناوؿ ىذا الفصؿ وصفاً لمنيج الدراسة ، و 
في وطرؽ إعدادىا ، وصدقيا وثباتيا ، كما يتضمف ىذا الفصؿ وصفا للئجراءات التي قاـ بيا  الباحث 

 .د الباحث عمييا في تحميؿ الدراسة، وأخيرا المعالجات الإحصائية التي اعتمتقنيف أدوات الدراسة وتطبيقيا

 :منيجية الدراسة  4.2

يمكف اعتبار منيج البحث بأنو الطريقة التي يتتبع الباحث خطاىا، ليصؿ في النياية إلى نتائج تتعمؽ 
بالموضوع محؿ الدراسة، وىو الأسموب المنظـ المستخدـ لحؿ مشكمة البحث، إضافة إلى أنو العمـ الذي 

 يعني بكيفية إجراء البحوث العممية.  

ـ عمى وصؼ خصائص ظاىرة معينة وجمع معمومات عنيا دوف الذي يقو  ىو المنيج و المنيج الوصفي
(، 3002، ديابتحيز أثناء الوصؼ ويتـ مف خلبؿ دراسة حالة معينة أو المسح الشامؿ أو مسح العينة )

وحيث أف الباحث يعرؼ مسبقاً جوانب وأبعاد الظاىرة موضع الدراسة مف خلبؿ إطلبعو عمى الدراسات 
التميز في جامعة  إدارةواقع معرفة ويسعى الباحث لموصول إلى ، الدراسةالسابقة المتعمقة بموضوع 

، وىذا يتوافؽ مع المنيج الوصفي EFQMلمتميز  الأوروبيوسبل تطويرىا في ضوء النموذج  الأقصى
لتفسيرىا والوقوؼ عمى  الدراسةالتحميمي الذي ييدؼ إلى توفير البيانات والحقائؽ عف المشكمة موضوع 

حيث أف المنيج الوصفي التحميمي يتـ مف خلبؿ الرجوع لموثائؽ المختمفة كالكتب والصحؼ دلالاتيا، و 
، فإف  الدراسةالتي يثبت صدقيا بيدؼ تحميميا لموصوؿ إلى أىداؼ  والأدوات والمجلبت وغيرىا مف المواد

، ولتحقيؽ الدراسةمنيج لموصوؿ إلى المعرفة الدقيقة والتفصيمية حوؿ مشكمة ىذا السيعتمد عمى الباحث 
الدراسة،  عالشامؿ لمجتمالحصر لمظاىرة موضع الدراسة، كما أنو سيستخدـ أسموب  تصور أفضؿ وأدؽ 

 .كأداة لمدراسةوسيستخدـ الاستبانة في جمع البيانات الأولية 
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 طرق جمع البيانات: 4.3

 : الباحث عمى نوعيف مف البيانات اعتمد

 البيانات الأولية.-1

واقع إدارة التميز في جامعة الأقصى وسبؿ لدراسة  تبالبحث في الجانب الميداني بتوزيع استبياناوذلؾ 
 SPSS، ومف ثـ تفريغيا وتحميميا باستخداـ برنامج EFQMتطويرىا في ضوء النموذج الأوروبي لمتميز 

(Statistical Package for Social Science) ية المناسبة الإحصائي واستخداـ الاختبارات الإحصائ
 بيدؼ الوصوؿ لدلالات ذات قيمة ومؤشرات تدعـ موضوع الدراسة .

 .البيانات الثانوية-2

الباحث بمراجعة الكتب و الدوريات و المنشورات الخاصة أو المتعمقة بالموضوع قيد الدراسة،  حيث قاـ
سس و الطرؽ العممية التعرؼ عمى الأ ىدؼ الباحث إلىمف خلبؿ المجوء لممصادر الثانوية في الدراسة،و 

السميمة في كتابة الدراسات، وكذلؾ أخذ تصور عاـ عف آخر المستجدات التي حدثت و تحدث في مجاؿ 
 الدراسة .

 :الدراسة  مجتمع4.4 

جامعة الأقصى بغزة وكافة فروعيا ،  يالإشرافية فأصحاب الوظائؼ جميع  عمى مجتمع الدراسة شمؿي
إدارة عميا بيف  مف أصحاب الوظائؼ الإشرافية116المجتمع بػ  بمغووفقاً لآخر إحصائية لشئوف الموظفيف 

 ( التالي:2وىو موضح وفؽ جدوؿ رقـ )إداري وأكاديمي و 

 (2جدوؿ)

 مجتمع الدراسة

 المجموع أكاديمي(رئيس القسم )إداري  مدير/دائرة/وحدة أعضاء مجمس الجامعة

21 31 64 116 

 ، تقرير غير منشور . 2013دائرة شئوف الموظفيف ،  -الأقصىجامعة : المصدر
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عينة كبداية  ( استبانة31)و تـ توزيع  بناءً عمى ما سبؽ تـ عمؿ حصر شامؿ لمجتمع الدراسة.
أفراد مجتمع  الدراسة، وتـ  باقيعمى  بعد ذلؾباقي الاستبانات  استكماؿ توزيع مف ثـو  ستطلبعيةا

استبانات نظرا  (5)، وبعد تفحص الاستبانات تـ استبعاد%(8445نسبتو ) ما أياستبانة  (98)استرداد 
( 93)دد الاستبانات الخاضعة لمدراسةلعدـ تحقؽ الشروط المطموبة للئجابة عمى الاستبياف، وبذلؾ يكوف ع

 .%( 80.2ما نسبتو )أي  استبانة
 التالية تبيف خصائص وسمات مجتمع الدراسة  كما يمي:والجداوؿ 

 : البيانات الشخصية و الوظيفية:أولًا 
 المستوى الإشرافي : 1.1

 (3جدوؿ رقـ )

 المستوى الإشرافيتوزيع عينة الدراسة حسب متغير 

 

 
% مف المستوى الإشرافي لمجتمع الدراسة  " عضو مجمس الجامعة " ، 20.4(  أف 3يبيف جدوؿ رقـ )

% مف المستوى 46.2% مف المستوى الإشرافي لمجتمع الدراسة  " مدير دائرة / وحدة " ، و 33.3و
الييكؿ التنظيمي تركيبة وىذه الأرقاـ والنسب المئوية تعكس الإشرافي لمجتمع الدراسة  " رئيس قسـ " .  

 امعة الأقصى بكافة مستوياتو الإشرافية  .لج
 مجال العمل : 1.2

 (4جدوؿ رقـ )

 مجاؿ العمؿتوزيع عينة الدراسة حسب متغير 

 

 النسبة المئوية التكرار المستوى الإشرافي
 20.4 19 عضو مجمس الجامعة
 33.3 31 مدير دائرة / وحدة

 46.2 43 رئيس قسـ
 100.0 93 المجموع

 النسبة المئوية التكرار مجال العمل
 26.9 25 الإدارة العميا

 33.3 31 الشئوف الأكاديمية
 39.8 37 الشئوف الإدارية

 100.0 93 المجموع
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الاستبانة كانوا ممف يعمموف في مجاؿ الشئوف  عبئواالذيف  الأفرادمعظـ  فأ( 4يبيف جدوؿ رقـ )و  
بالجامعة وخصوصاً فيما  الإداريعمى طبيعة العمؿ  أوسعوىذا يعتبر جيد لاف لدييـ اطلبع  الإدارية

 الأكاديمية% ، يمييـ مف يعمموف في مجاؿ الشئوف 39.8يتعمؽ بفقرات الاستبانة حيث بمغت نسبتيـ 
 % .26.9في مجاؿ الإدارة العميا ونسبتيـ % ، ثـ مف يعمموف 33.3ذيف بمغت نسبتيـ وال
 
 ي : مالمؤىل العم 1.3 

 (5جدوؿ رقـ )

 يمالمؤىؿ العمتوزيع عينة الدراسة حسب متغير 

 

 
يمييـ مف   ،الدكتوراهكانت لصالح مؤىؿ  الأعمى ةالنسب% وىي 38.7 أف يوضح (5جدوؿ رقـ )الو 

% ، ثـ مؤىؿ الدبموـ 18.3% ، ثـ مؤىؿ الماجستير بنسبة 36.6يحمموف مؤىؿ البكالوريوس بنسبة 
للبستبانة ليـ  والمعبئوف الإشرافيةالوظائؼ  أصحابجميع  أف% ، وىذا يدؿ عمى 3.2المتوسط بنسبة 

وىذا أمر طبيعي إذ أنيا ،  في الغالب بيف الدكتوراه والماجستير والبكالوريوس تتوزعمؤىلبت عممية 
 مؤسسة جامعية واف أصحاب الوظائؼ الإشرافية لا يجب أف تقؿ مؤىلبتيـ العممية عف ىذا المستوى .

 
 
 
 

 النسبة المئوية التكرار المؤىل العممي

 38.7 36 دكتوراه
 18.3 17 ماجستير
 3.2 3 دبموـ عالي
 36.6 34 بكالوريوس
 3.2 3 دبموـ متوسط
 0.0 0 غير ذلؾ
 100.0 93 المجموع
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 سنوات الخدمة في الجامعة : 1.4

 (6جدوؿ رقـ )

 سنوات الخدمة في الجامعةتوزيع عينة الدراسة حسب متغير 

 المئويةالنسبة  التكرار سنوات الخدمة في الجامعة

 645 6 سنوات 1-5

 3545 33 سنوات6-10

 2144 19 سنوات 11-15

 3746 35 سنة15أكثر مف 

 11141 93 المجموع

 
سنوات خدمتيـ في الجامعة  بمغتىـ مف الاستبانة  قاموا بتعبئةنسبة كبيرة ممف  أف( 6يبيف جدوؿ رقـ )و 

% ، 35.5سنوات بنسبة  10 – 6خدمتيـ مف  بمغت% ، يمييـ مف 37.6سنة حيث بمغت  15أكثر مف 
سنوات  5 – 1% ، ثـ مف كانت خدمتيـ مف 20.4سنة بنسبة  15 – 11ثـ مف كانت خدمتيـ مف 

% ، وىذا يعني أف أصحاب الوظائؼ الإشرافية المذيف عبئوا الاستبانة ممف ليـ خبرة طويمة 6.5بنسبة 
جريات العمؿ فييا ويعد ىذا ايجابياً فيما يتعمؽ وجيدة في الجامعة وبالتالي ليـ اطلبع أكثر عمى م

 تمؾ الخبرة .  إلىبالإجابة عمى فقرات الاستبانة والتي تحتاج 
 :منذ عممك في الجامعةسنوات الخدمة في الوظيفة الإشرافية  1.5

 (7جدوؿ رقـ )

 سنوات الخدمة في الوظيفة الإشرافية منذ العمؿ في الجامعة توزيع عينة الدراسة حسب متغير

 النسبة المئوية التكرار منذ عممؾ في الجامعةسنوات الخدمة في الوظيفة الإشرافية 

 4642 43 سنوات 1-4

 3243 31 سنوات 5-8

 2145 21 سنوات فأكثر  9

 11141 93 المجموع

 
مف كانت خدمتيـ في أنالنسب كانت بشكؿ تنازلي حيث تظير النتائج اف ( 7جدوؿ رقـ ) مف خلبؿ
 5% ، يمييـ مف كانت خدمتيـ مف 46.2بمغت  إذكبر نسبة سنوات ىي ا 4 – 1مف  الإشرافيةالوظيفة 
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 أصحاب أف إذ، وىذا يعتبر جيد  فأكثرسنوات  9% ، ثـ مف كانت خدمتيـ 32.3سنوات بنسبة  8 –
وىذا بدوره يفيد في في الجامعة  الإشرافيةممف تدرجوا في الوظائؼ  المعبئوف للبستبانة الإشرافيةالوظائؼ 

 الإجابة عمى فقرات الاستبانة .

 أداة الدراسة : 4.5

 وقد تـ إعداد الاستبانة عمى النحو التالي:

أولية مف اجؿ استخداميا في جمع البيانات والمعمومات مف خلبؿ الاطلبع عمى  إعداد استبانة -1
الدراسات السابقة والبحوث المتعمقة بمجاؿ وموضوع الدراسة ، ومف خلبؿ الاطلبع عمى 

 . EFQMالمؤشرات المتعمقة بعناصر النموذج الأوروبي لمتميز 
 لجمع البيانات. عرض الاستبانة عمى المشرؼ مف اجؿ اختبار مدى ملبئمتيا -2
 المشرؼ. أوصى بو تعديؿ الاستبانة بشكؿ أولي حسب ما  -3
تـ عرض الاستبانة عمى مجموعة مف المحكميف والذيف قاموا بدورىـ بتقديـ النصح والإرشاد  -4

.  وتعديؿ وحذؼ ما يمزـ
 إجراء دراسة اختباريو ميدانية أولية للبستبانة وتعديؿ حسب ما يناسب. -5
، ولقد تم تقسيم  لجمع البيانات اللبزمة لمدراسة المجتمععمى جميع إفراد  توزيع الاستبانة -6

 كما يمي: الاستبانو إلى قسمين 
 فقرات 5ات التصنيفية( ويتكوف مف : يتكوف مف البيانات الأولية لمجتمع الدراسة )المتغير القسم الأول. 

 عناصر إدارة التميز وفق النموذج الأوروبي تتناوؿ  القسم الثانيEFQM وتـ تقسيمو إلى تسعو .
 محاور كما يمي:

 فقرة. 11،  ويتكوف مف  القيادة: يناقش  المحور الأول 

 فقرات. 10،  ويتكوف مف السياسات والاستراتيجيات: يناقش  المحور الثاني 

 فقرات. 8، ويتكوف مف :العاممين)الموارد البشرية(: يناقش  المحور الثالث 

 فقرات. 9ويتكوف مف  ،  الشراكات والموارد : يناقش المحور الرابع 

 فقرات.  8،  ويتكوف مفالعمميات )الإجراءات(: يناقش  المحور الخامس 

 فقرات. 6،ويتكوف مف  الفئة المستيدفة)المستفيدين(: يناقش المحور السادس 
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 فقرات. 7ويتكوف مف رضا العاممين)الموارد البشرية(: يناقش  المحور السابع 

 فقرات. 7مف  فويتكو  المجتمعخدمة : يناقش  نالمحور الثام 

 فقرات. 6ويتكوف مف   نتائج الأداء الرئيسية: يناقش  المحور التاسع 

دؿ ذلؾ عمى  1الإجابة مف  ت، حيث كمما اقترب 10 – 1مف عمى كؿ فقرة  الإجابةدرجات وقد كانت 
 : (8حسب جدوؿ رقـ ) دؿ ذلؾ عمى درجة موافقة اكبر 10درجة موافقة اقؿ وكمما اقتربت مف 

 (8جدوؿ رقـ)
 مقياس الإجابة عمى الفقرات

  موافق تماما التصنيف
 لا توافق عمى الإطلاق

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 الدرجة

 صدق وثبات الاستبيان: 4.6

( ، كما 429: 1995، )العساؼ "التأكد مف أنيا سوؼ تقيس ما أعدت لقياسو"صدؽ الاستبانة يعني 
يقصد بالصدؽ " شموؿ الاستبانة لكؿ العناصر التي يجب أف تدخؿ في التحميؿ مف ناحية، ووضوح 

، 2111فقراتيا ومفرداتيا مف ناحية ثانية، بحيث تكوف مفيومة لكؿ مف يستخدميا")عبيدات وآخروف 
 ( ، وقد قاـ الباحث بالتأكد مف صدؽ أداة الدراسة كما يمي:179

 تـ التأكد مف صدؽ فقرات الاستبياف بطريقتيف. قرات الاستبيانصدق ف : 

 الصدق الظاىري للأداة ) صدق المحكمين( .1

( مف 11قاـ الباحث بعرض أداة الدراسة في صورتيا الأولية عمى مجموعة مف المحكميف تألفت مف )
متخصصيف في الإدارة  أعضاء الييئة التدريسية في كمية التجارة  بالجامعة الإسلبمية وجامعة الأقصى

( أسماء المحكميف الذيف قاموا مشكوريف بتحكيـ أداة الدراسة. وقد 1والإحصاء. ويوضح الممحؽ رقـ )
طمب الباحث مف المحكميف إبداء آرائيـ في مدى ملبئمة العبارات لقياس ما وضعت لأجمو، ومدى وضوح 

ليو.ومدى كفاية العبارات لتغطية كؿ محور صياغة العبارات ومدى مناسبة كؿ عبارة لممحور الذي ينتمي إ
مف محاور متغيرات الدراسة الأساسية ىذا بالإضافة إلى اقتراح ما يرونو ضروريا مف تعديؿ صياغة 
العبارات أو حذفيا، أو إضافة عبارات جديدة لأداة الدراسة، وكذلؾ إبداء آرائيـ فيما يتعمؽ بالبيانات 

المستخدـ  الإجابةالمطموبة مف  المبحوثيف(، إلى جانب مقياس  ةيالخصائص الشخصية والوظيفة )الأولي
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في الاستبانة. وتركزت توجييات المحكميف عمى انتقاد طوؿ الاستبانة حيث كانت تحتوي عمى بعض 
العبارات المتكررة، كما أف بعض المحكميف نصحوا بضرورة تقميص بعض العبارات مف بعض المحاور 

ضافة بعض العبارات إلى   محاور أخرى.وا 

واستنادا إلى الملبحظات والتوجييات التي أبداىا المحكموف قاـ الباحث بإجراء التعديلبت التي اتفؽ عمييا 
 معظـ المحكيف، حيث تـ تعديؿ صياغة العبارات وحذؼ أو إضافة البعض الآخر منيا. 

 : صدق الاتساق الداخمي لفقرات الاستبانة .2
 31البالغة حجمياالاستطلبعية عمى عينة الدراسة  بناءً  الاستبيافتـ حساب الاتساؽ الداخمي لفقرات 

 لكمية لممحور التابعة لو كما يمي:مفردة، وذلؾ بحساب معاملبت الارتباط بيف كؿ فقرة والدرجة ا
 القيادةالصدق الداخمي لفقرات المحور الأول : 

 (9جدول رقم )

 القيادةالصدق الداخلي لفقرات المحور الأول: 

 الفقرة مسمسل
معامل 
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 0.000 0.660 يتـ اختيار القيادات الجامعية وفؽ معايير واضحة. 1

2 
توضح القيادة الجامعية الرؤية والرسالة وتعرؼ باليدؼ الاستراتيجي 

 لمجامعة/العمادة أو الوحدة .
0.538 0.002 

 0.001 0.576 السموؾ والخمؽ الرفيع.القيادة الجامعية قدوة لممرؤوسيف عمى مستوى  3

4 
تشارؾ القيادة الجامعية بفعالية في تطوير ومراجعة وتحسيف النظـ في 

 الجامعة.
0.674 0.000 

5 
يتـ تأكيد القيادة الجامعية للؤولويات الإدارية لعمؿ الجامعة/ العمادة أو 

 الوحدة .
0.620 0.000 

 0.000 0.758 الفئات المستيدفة وتستجيب ليا .تحدد القيادة الجامعية احتياجات  6

تعمؿ القيادة الجامعية بالشراكة مع مؤسسات المجتمع المحمي مثؿ الوزارات  7
 والشركات.

0.576 0.001 

تأخذ القيادة الجامعية احتياجات المجتمع المحمي عند صياغة الغايات  8
 والأىداؼ الإستراتيجية لمجامعة.

0.672 0.000 

9 
القيادة الجامعية العامميف عمى تحقيؽ أىداؼ وغايات الجامعة تشجع 

 وتطوير أنشطتيا.
0.741 0.000 

تقدر القيادة الجامعية الأفكار والمساىمات الايجابية المقدمة مف قبؿ  11
 العامميف .

0.786 0.000 
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معامل  الفقرة مسمسل
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

تخصص القيادة الجامعية الوقت الكافي للبستماع لمفئات المستيدفة وحؿ  11
 مشكلبتيـ.

0.784 0.000 

 14361"  تساوي 28ودرجة حرية " 1415الجدولية عند مستوى دلالة  rقيمة 

والمعدؿ الكمي لفقراتو ،   المحور الأول (  يبيف معاملبت الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات 9جدوؿ رقـ )
لكؿ  (،حيث إف القيمة الاحتمالية 1415والذي يبيف أف معاملبت الارتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة )

،  وبذلؾ تعتبر 14361الجدولية والتي تساوي  rالمحسوبة اكبر مف قيمة  rوقيمة  1415فقرة اقؿ مف 
 .صادقة لما وضعت لقياسوالمحور الأول فقرات 

 السياسات والاستراتيجياتلصدق الداخمي لفقرات المحور الثاني: ا

 (10جدوؿ رقـ )
 .السياسات والاستراتيجيات: المحور الثانيالصدؽ الداخمي لفقرات 

معامل  الفقرة مسمسل
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 0.000 0.766 يتـ مراعاة جودة المعمومات الموفرة واللبزمة لاتخاذ القرارات السميمة. 1

يتـ عمؿ مراجعة إستراتيجية و تحميؿ لقدرات الجامعة الداخمية ولبيئتيا  2
 الخارجية.

0.703 0.000 

يتـ الاستفادة مف تحميؿ القدرات في وضع الاستراتيجيات والبرامج  3
 لمجامعة/العمادة أو الوحدة.

0.742 0.000 

 0.000 0.809 يتـ تطوير أىداؼ الجامعة الرئيسية باستمرار. 4

 0.000 0.827 يتـ وضع برامج الجامعة وأنشطتيا حسب أولويات محددة. 5

 0.000 0.772 تنسجـ البرامج والأنشطة الموضوعة مع الخطة الإستراتيجية لمجامعة. 6

 0.000 0.700 يوجد انسجاـ بيف أىداؼ العامميف وأىداؼ الجامعة. 7

 0.000 0.712 وفعالية .يتـ وضع إستراتيجية لمجامعة ذات كفاءة  8

 0.000 0.705 تقييـ استراتيجيات الجامعة لمعرفة مدى كفاءتيا وفعاليتيا. 9

تستخدـ مؤشرات الأداء لمتأكد مف أف استراتيجيات الجامعة تنفذ عمى نحو  11
 صحيح .

0.715 0.000 

  14361"  تساوي 28ودرجة حرية " 1415الجدولية عند مستوى دلالة  rقيمة 

والمعدؿ الكمي لفقراتو ،   المحور الثاني(  يبيف معاملبت الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات 10رقـ )جدوؿ 
لكؿ  (،حيث إف القيمة الاحتمالية 1415والذي يبيف أف معاملبت الارتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة )
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،  وبذلؾ تعتبر 14361والتي تساوي  الجدولية rالمحسوبة اكبر مف قيمة  rوقيمة  1415فقرة اقؿ مف 
 .صادقة لما وضعت لقياسو المحور الثانيفقرات 

 العاممين)الموارد البشرية(الصدق الداخمي لفقرات المحور الثالث: 

 (11جدوؿ رقـ )

 العامميف)الموارد البشرية(الصدؽ الداخمي لفقرات المحور الثالث: 

 الفقرة مسمسل
معامل 
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 0.000 0.780 توضع خطط تطوير الموارد البشرية وفقاً لإستراتيجية الجامعة. 1

يحقؽ نظاـ العمؿ في الجامعة تكافؤ الفرص لمعامميف مف حيث التوظيؼ  2
 والتطوير.

0.674 0.000 

يتـ التأكد مف أف ميارات العامميف تتناسب مع أىداؼ الجامعة مف خلبؿ  3
 مف مصادر متنوعة مثؿ) تقارير العامميف ، جودة الخريجيف(.التغذية الراجعة 

0.752 0.000 

 0.000 0.640 يتـ تطوير قدرات العامميف بالجامعة مف خلبؿ برامج معدة ليذا الغرض. 4

5 
يتـ إفساح المجاؿ أماـ العامميف في الجامعة لتحقيؽ طموحاتيـ وتشجيعيـ 

 عمى ذلؾ.
0.482 0.007 

التي تمكف العامميف في الجامعة مف المشاركة في خطط  يتـ إتاحة الفرص 6
 تطويرىا.

0.710 0.000 

 0.001 0.555 يتـ تقييـ العامميف في الجامعة ومساعدتيـ في تطوير أدائيـ. 7

 0.001 0.590 يتـ التواصؿ مع العامميف في الجامعة بيدؼ اطلبعيـ عمى سياساتيا. 8

 14361"  تساوي 28ودرجة حرية " 1415عند مستوى دلالة  الجدولية rقيمة 

والمعدؿ الكمي لفقراتو ،    المحور الثالث(  يبيف معاملبت الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات 11جدوؿ رقـ )
لكؿ  (،حيث إف القيمة الاحتمالية 1415والذي يبيف أف معاملبت الارتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة )
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،  وبذلؾ تعتبر 14361الجدولية والتي تساوي  rالمحسوبة اكبر مف قيمة  rوقيمة  1415فقرة اقؿ مف 
 .صادقة لما وضعت لقياسو المحور الثالثفقرات 

 الشراكات والمواردالصدق الداخمي لفقرات المحور الرابع: 

 (12جدوؿ رقـ )

 الشراكات والمواردالصدؽ الداخمي لفقرات المحور الرابع: 

 الفقرة سمسلم
معامل 
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

يتـ التعرؼ عمى المورديف والداعميف ومقدمي الخدمات وبناء علبقات متينة  1
 معيـ.

0.740 0.000 

يؤدي المورديف والداعميف ومقدمي الخدمات دورىـ في تقديـ الخدمة عمى  2
 النحو المناسب.

0.604 0.000 

 0.000 0.738 لمجامعة مع أىدافيا .تتوافؽ السياسات المالية  3

 0.001 0.596 يتـ توفير الموارد المالية الكافية لمجامعة مف مصادر متنوعة . 4

 0.016 0.436 تحافظ الجامعة عمى مبانييا ومعداتيا وتقوـ بصيانتيا عمى نحو فعاؿ. 5

المحيطة يوجد لدى الجامعة خطط طوارئ تضمف سلبمة العامميف فييا والبيئة  6
. 

0.715 0.000 

 0.000 0.660 تقوـ الجامعة بإدارة واستخداـ وسائؿ التقنيات عمى نحو فعاؿ. 7

8 
توجد إدارة سميمة لممعارؼ والمعمومات يتمكف العامموف في الجامعة مف 

 الوصوؿ إلييا واستخداميا لمقياـ بأعماليـ عمى نحو فعاؿ.
0.685 0.000 

 0.000 0.600 التدريس المختبرات العممية والحاسوبية اللبزمة . توفر الجامعة لأعضاء ىيئة 9

  14361"  تساوي 28ودرجة حرية " 1415الجدولية عند مستوى دلالة  rقيمة 

والمعدؿ الكمي لفقراتو ،   الرابعالمحور (  يبيف معاملبت الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات 12جدوؿ رقـ )
لكؿ  (،حيث إف القيمة الاحتمالية 1415والذي يبيف أف معاملبت الارتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة )

،وبذلؾ تعتبر فقرات 14361الجدولية والتي تساوي  rالمحسوبة اكبر مف قيمة  rوقيمة  1415فقرة اقؿ مف 
 .صادقة لما وضعت لقياسو الرابعالمحور 
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 العمميات )الإجراءات(الصدق الداخمي لفقرات المحور الخامس: 

 (13جدوؿ رقـ )

 العمميات )الإجراءات(الصدؽ الداخمي لفقرات المحور الخامس: 

معامل  الفقرة مسمسل
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 0.000 0.781 تتسـ العمميات الرئيسية في الجامعة بالوضوح لمجميع. 1

 0.000 0.682 العامميف في الجامعة بالإجراءات والعمميات وفؽ النظاـ.يمتزـ كؿ  2

يستفاد مف التغذية الراجعة مف الفئات المستيدفة في تطوير العمميات  3
جراءات تقديـ الخدمة التعميمية.  وا 

0.800 0.000 

تطور الجامعة إجراءاتيا وعممياتيا في ضوء فيميا لواقع وممارسات  4
 المنافسيف.

0.835 0.000 

تؤخذ ملبحظات المستفيديف مف خدمات الجامعة بعيف الاعتبار في تطوير  5
 إجراءات تقديـ الخدمات .

0.858 0.000 

 0.000 0.858 يستفاد مف مؤشرات قياس الأداء في ترتيب أولويات الجامعة. 6

 تشجع الجامعة عمى الإبداع الخلبؽ في جودة وتنوع الخدمات المقدمة بما في 7
 ذلؾ الاستفادة مف التجارب الناجحة لوحدات أخرى .

0.748 0.000 

 0.000 0.740 تحرص الجامعة عمى الفئات المستيدفة والميمة في الماضي والحاضر. 8

 14361"  تساوي 28ودرجة حرية " 1415الجدولية عند مستوى دلالة  rقيمة 

والمعدؿ الكمي لفقراتو  المحور الخامس(  يبيف معاملبت الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات 13جدوؿ رقـ )
لكؿ  (،حيث إف القيمة الاحتمالية 1415،والذي يبيف أف معاملبت الارتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة )

وبذلؾ تعتبر   ،14361الجدولية والتي تساوي  rالمحسوبة اكبر مف قيمة  rوقيمة  1415فقرة اقؿ مف 
 .صادقة لما وضعت لقياسو المحور الخامسفقرات 

 الفئة المستيدفة)المستفيدين(الصدق الداخمي لفقرات المحور السادس: 

 (14جدوؿ رقـ )

 الفئة المستيدفة)المستفيديف(الصدؽ الداخمي لفقرات المحور السادس: 

 الفقرة مسمسل
معامل 
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 0.000 0.696تسعى الجامعة في الوصوؿ إلى أعمى مستويات الجودة والتميز في العممية  1



84 
 

معامل  الفقرة مسمسل
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 الأكاديمية بما يضمف مخرجات عممية قادرة عمى المنافسة.
 0.000 0.793 توجد إجراءات واضحة لقياس مستوى رضا الفئة المستيدفة . 2

 0.000 0.765 الفئة المستيدفة.تتوفر مؤشرات واضحة لمتأكد مف العوامؿ المؤثرة عمى رضا  3

 0.000 0.792 يتوفر مؤشرات لأداء الجامعة الايجابي لرصد الأخطاء التي قد تقع فييا. 4

 0.000 0.812 ترصد الجامعة الشكاوى ويتـ توثيقيا . 5

 0.000 0.884 تضع الجامعة أىدافاً لتحقؽ رضا الفئة المستيدفة . 6

 14361"  تساوي 28ودرجة حرية " 1415عند مستوى دلالة  الجدولية rقيمة 

والمعدؿ الكمي لفقراتو  المحور السادس(  يبيف معاملبت الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات 14جدوؿ رقـ )
لكؿ  (،حيث إف القيمة الاحتمالية 1415،والذي يبيف أف معاملبت الارتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة )

، وبذلؾ تعتبر 14361الجدولية والتي تساوي  rالمحسوبة اكبر مف قيمة  rوقيمة  1.05فقرة اقؿ مف 
 .صادقة لما وضعت لقياسو المحور السادسفقرات 

 رضا العاممين)الموارد البشرية(الصدق الداخمي لفقرات المحور السابع: 

 (15جدوؿ رقـ )

 البشرية(رضا العامميف)الموارد الصدؽ الداخمي لفقرات المحور السابع: 

معامل  الفقرة مسمسل
 القيمة الاحتمالية الارتباط

يتوفر مؤشرات لقياس مدى رضا العامميف عف التطوير الوظيفي  1
 والتمكيف والمشاركة.

0.787 0.000 

يتوفر مؤشرات لقياس مدى رضا العامميف عف الفرص المتوفرة لمتعمـ  2
 والتحصيؿ.

0.718 0.000 

رضا العامميف عف آلية التواصؿ بيف  يتوفر مؤشرات لقياس مدى 3
 المستويات الإدارية المختمفة .

0.749 0.000 

يتوفر مؤشرات لقياس رضا العامميف عف علبقات العمؿ وطريقة إدارة  4
 الجامعة .

0.674 0.000 

يتوفر مؤشرات ايجابية عف توفر الكفاءات اللبزمة لموصوؿ إلى  5
 الأىداؼ المرجوة مف الجامعة .

0.767 0.000 

 0.000 0.734 يتوفر مؤشرات عمى مستوى إنتاجية العامميف . 6
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معامل  الفقرة مسمسل
 القيمة الاحتمالية الارتباط

 0.000 0.738 يتوفر مؤشرات لمدلالة عمى فيـ أسباب الغياب والمرض والحوادث . 7

 14361"  تساوي 28ودرجة حرية " 1415الجدولية عند مستوى دلالة  rقيمة 

والمعدؿ الكمي لفقراتو ،   المحور السابع(  يبيف معاملبت الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات 15جدوؿ رقـ )
لكؿ  (،حيث إف القيمة الاحتمالية 1415والذي يبيف أف معاملبت الارتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة )

،  وبذلؾ تعتبر 14361الجدولية والتي تساوي  rالمحسوبة اكبر مف قيمة  rوقيمة  1415فقرة اقؿ مف 
 .صادقة لما وضعت لقياسو المحور السابعفقرات 

 خدمة المجتمعالصدق الداخمي لفقرات المحور الثامن: 

 (16جدوؿ رقـ )

 خدمة المجتمعالصدؽ الداخمي لفقرات المحور الثامف: 

معامل  الفقرة مسمسل
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 0.000 0.767 المستدامة لممجتمع .تحرص الجامعة عمى أف تحقؽ التنمية  1

 0.000 0.829 يتـ جمع المعمومات لدراسة دور الجامعة وأثرىا عمى المجتمع . 2

 0.000 0.736 يتـ إنشاء برامج عممية تخدـ السياسة العممية الداخمية والخارجية لمدولة . 3

تستخدـ الجامعة أدوات قياس متنوعة لدراسة وقياس الرأي العاـ تجاه  4
 خدماتيا مثؿ الاستبانة .

0.713 0.000 

 0.000 0.773 يتـ الاستفادة مف نتائج الدراسة في تطوير دور الجامعة في خدمة المجتمع. 5

يتوفر مؤشرات لقياس مساىمة الجامعة في خدمة المجتمع المحمي وضماف  6
 ايجابيتيا.

0.786 0.000 

يتوفر مؤشرات لقياس المخاطر الصحية والحوادث التي يمكف أف يتعرض  7
 ليا المجتمع المحمي .

0.825 0.000 

 14361"  تساوي 28ودرجة حرية " 1415الجدولية عند مستوى دلالة  rقيمة 

والمعدؿ الكمي لفقراتو ،   الثامنالمحور (  يبيف معاملبت الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات 16جدوؿ رقـ )
لكؿ  (،حيث إف القيمة الاحتمالية 1415والذي يبيف أف معاملبت الارتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة )

،  وبذلؾ تعتبر 14361الجدولية والتي تساوي  rالمحسوبة اكبر مف قيمة  rوقيمة  1415فقرة اقؿ مف 
 .صادقة لما وضعت لقياسو المحور الثامنفقرات 
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 نتائج الأداء الرئيسيةالصدق الداخمي لفقرات المحور التاسع: 

 (17جدوؿ رقـ )

 الصدؽ الداخمي لفقرات المحور التاسع: نتائج الأداء الرئيسية

معامل  الفقرة مسمسل
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 0.000 0.835 تحسينو .يتوفر مؤشرات لمراقبة الوضع الحالي لمجامعة وضماف  1

يتوفر مؤشرات لمراقبة ترشيد استيلبؾ الموارد وضماف طرؽ سميمة  2
 لمتخمص مف التالؼ منيا .

0.494 0.006 

يتوفر ضمانات إدارية تضمف مواصفات منافسة بيف المورديف ومقدمي  3
 الخدمات .

0.519 0.003 

 0.000 0.778 يتوفر مؤشرات لمراقبة الإنتاجية عمى نحو مناسب . 4

يتوفر مؤشرات عمى كوف الدورة الزمنية لتقديـ الخدمة تسير عمى نحو  5
 مناسب .

0.790 0.000 

 0.000 0.797 يتوفر مؤشرات عمى المعرفة المتاحة لمجميع وتستخدـ عمى نحو مناسب . 6

 14361"  تساوي 28ودرجة حرية " 1415الجدولية عند مستوى دلالة  rقيمة 

والمعدؿ الكمي لفقراتو ،   المحور التاسع(  يبيف معاملبت الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات 17جدوؿ رقـ )
لكؿ  (،حيث إف القيمة الاحتمالية 1415والذي يبيف أف معاملبت الارتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة )

،  وبذلؾ تعتبر 14361الجدولية والتي تساوي  rالمحسوبة اكبر مف قيمة  rوقيمة  1415فقرة اقؿ مف 
 .صادقة لما وضعت لقياسو المحور التاسعفقرات 

 صدق الاتساق البنائي لمحاور الدراسة: 

 
 (18جدوؿ رقـ ) 

 معامؿ الارتباط بيف معدؿ كؿ محور مف محاور الدراسة مع المعدؿ الكمي لفقرات الاستبانة

 القيمة الاحتمالية معامل الارتباط المحور

 0.000 0.896 المحور الأوؿ : القيادة 

 0.000 0.922 المحور الثاني: السياسات والاستراتيجيات 

 0.000 0.765 المحور الثالث: العامميف)الموارد البشرية(:

 0.000 0.836 المحور الرابع: الشراكات والموارد:

 0.000 0.928 المحور الخامس : العمميات )الإجراءات(:
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 0.000 0.898 :الفئة المستيدفة)المستفيديف(: المحور السادس

 0.000 0.819 المحور السابع: رضا العامميف)الموارد البشرية(:

 0.000 0.893 المحور الثامف: خدمة المجتمع:

 0.000 0.853 المحور التاسع: نتائج الأداء الرئيسية:

 14361"  تساوي 28ودرجة حرية " 1415عند مستوى دلالة  الجدولية rقيمة 

مع المعدؿ الكمي معدؿ كؿ محور مف محاور الدراسة ( يبيف معاملبت الارتباط بيف 18جدوؿ رقـ )
، حيث إف القيمة  1415لفقرات الاستبانة والذي يبيف أف معاملبت الارتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة 

 14361الجدولية والتي تساوي  rالمحسوبة اكبر مف قيمة  rوقيمة  1415قؿ مف لكؿ فقرة ا الاحتمالية

 :ثبات فقرات الاستبانة 

التأكد مف أف الإجابة ستكوف واحدة تقريبا لو تكرر تطبيقيا عمى الأشخاص  "أما ثبات أداة الدراسة فيعني
حث خطوات الثبات عمى العينة (. وقد أجرى البا431: 1995)العساؼ، أخرى "ذاتيـ في أوقات 

 كالتالي: ىما طريقة التجزئة النصفية ومعامؿ ألفا كرونباخ فالاستطلبعية نفسيا بطريقتي

بيف معدؿ  : تـ إيجاد معامؿ ارتباط بيرسوفSplit-Half Coefficientطريقة التجزئة النصفية  -1
الأسئمة الفردية الرتبة ومعدؿ الأسئمة الزوجية  الرتبة لكؿ بعد وقد  تـ تصحيح معاملبت الارتباط  

( حسب Spearman-Brown Coefficientباستخداـ معامؿ ارتباط سبيرماف  براوف لمتصحيح )
 المعادلة  التالية: 

معامؿ الثبات =   
1

2

ر

( يبيف أف ىناؾ معامؿ ثبات 19رتباط وقد بيف جدوؿ رقـ )معامؿ الا (ر )حيثر

 ثقة.كبير نسبيا لفقرات الاستبياف مما يطمئف عمى استخداـ الاستبانة بكؿ 

 (19جدوؿ رقـ )
 معامؿ الثبات ) طريقة التجزئة النصفية(

 عنواف المحور
 

 التجزئة النصفية
عدد 
 الفقرات

معامؿ 
 الارتباط

معامؿ الارتباط 
 المصحح

القيمة 
 الاحتمالية

 0.0000 0.8849 0.7936 11 المحور الأوؿ : القيادة 
 0.0000 0.8101 0.6808 10 المحور الثاني: السياسات والاستراتيجيات 
 0.0000 0.9338 0.8758 8 المحور الثالث: العامميف)الموارد البشرية(:

 0.0000 0.9052 0.8268 9 المحور الرابع: الشراكات والموارد:
 0.0000 0.8940 0.8084 8 المحور الخامس : العمميات )الإجراءات(

 0.0000 0.8920 0.8051 6المحور السادس :الفئة 
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 المستيدفة)المستفيديف(
المحور السابع: رضا العامميف)الموارد 

 البشرية(
7 0.8282 0.9060 0.0000 

 0.0000 0.9285 0.8665 7 المحور الثامف: خدمة المجتمع:
 0.0000 0.8096 0.6801 6 المحور التاسع: نتائج الأداء الرئيسية:

 0.0000 0.9395 0.886 72 جميع المحاور
 14361"  تساوي 28ودرجة حرية " 1415الجدولية عند مستوى دلالة  rقيمة 

 :Cronbach's Alpha طريقة ألفا كرونباخ -2

 (20جدوؿ رقـ )
 والفا كرونباخ(معامؿ الثبات ) طريقة 

 معامل ألفا كرونباخ عدد الفقرات عنوان المحور

 0.9216 11  المحور الأوؿ : القيادة 
 0.9401 10 المحور الثاني: السياسات والاستراتيجيات 
 0.9406 8 المحور الثالث: العامميف)الموارد البشرية(

 0.9117 9 المحور الرابع: الشراكات والموارد
 0.9424 8 العمميات )الإجراءات( المحور الخامس :

 0.9408 6 المحور السادس :الفئة المستيدفة)المستفيديف(
 0.9616 7 المحور السابع: رضا العامميف)الموارد البشرية(

 0.9432 7 المحور الثامف: خدمة المجتمع
 0.8991 6 المحور التاسع: نتائج الأداء الرئيسية

 0.9876 72 جميع المحاور
  

استخدـ الباحث طريقة ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبانة  كطريقة ثانية لقياس الثبات وقد يبيف جدوؿ رقـ 
 ثقة.استخداـ الاستبانة بكؿ  عمى ( أف معاملبت الثبات مرتفعة مما يطمئف20)
 

 المعالجات الإحصائية:4.7 

تـ تجميعيا، فقد تـ استخداـ العديد مف الأساليب الإحصائية  لتحقيؽ أىداؼ الدراسة وتحميؿ البيانات التي
 ) Statistical Package for Social Scienceالمناسبة باستخداـ الحزـ الإحصائية لمعموـ الاجتماعية

SPSS)  :وفيما يمي مجموعة مف الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحميؿ البيانات 



89 
 

دخاؿ البيانات إلى ال  -1 ( والخاص 8. وفؽ ما تـ توضيحو سابقاً في جدوؿ )حاسب الآليتـ ترميز وا 
 .فقرات الاستبانة بمقاييس الإجابة عمى 

وتحديد الصفات الشخصية لمفردات الدراسة  والنسب المئوية لمتعرؼ عمى تتـ حساب التكرارا -2
 .التي تتضمنيا أداة الدراسة ةاستجابات أفرادىا تجاه عبارات المحاور الرئيسي

لمعرفة مدى ارتفاع أو انخفاض استجابات أفراد الدراسة عف "وذلؾ   Meanالمتوسط الحسابي  -3
كؿ عبارة مف عبارات متغيرات الدراسة الأساسية، مع العمـ بأنو يفيد في ترتيب العبارات حسب 

 .(89، 1996) كشؾ ،  "أعمى متوسط حسابي

لمتعرؼ عمى مدى انحراؼ   (Standard Deviation)تـ استخداـ الانحراؼ المعياري   -4
استجابات أفراد الدراسة لكؿ عبارة مف عبارات متغيرات الدراسة ولكؿ محور مف المحاور الرئيسية 
عف متوسطيا الحسابي، ويلبحظ أف الانحراؼ المعياري يوضح التشتت في استجابات أفراد 

سية، فكمما اقتربت قيمتو الدراسة لكؿ عبارة مف عبارات متغيرات الدراسة إلى جانب المحاور الرئي
مف الصفر كمما تركزت الاستجابات وانخفض تشتتيا بيف المقياس ) إذا كاف الانحراؼ المعياري 

 .واحد صحيحا فأعمى فيعني عدـ تركز الاستجابات وتشتتيا( 

 .اختبار ألفا كرونباخ لمعرفة ثبات فقرات الاستبانة -5

 .معامؿ ارتباط بيرسوف لقياس صدؽ الفقرات  -6

 . لة سبيرماف براوف لمثباتمعاد -7
 -1سمرنوؼ لمعرفة نوع البيانات ىؿ تتبع التوزيع الطبيعي أـ لا ) -اختبار كولومجروؼ -8

Sample K-S ) . 

لمعرفة الفرؽ بيف متوسط الفقرة والمتوسط  One sample T testلمتوسط عينة واحدة   tاختبار  -9
 . " 3الحيادي "

 . لمفروؽ بيف متوسطي عينتيف مستقمتيف tاختبار  -11

 . تحميؿ التبايف الأحادي لمفروؽ بيف ثلبث متوسطات فأكثر  -11

 اختبار شفيو لمفروؽ المتعددة بيف متوسطات الفئات . -12
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 الخامسالفصل 
 الإطار العممي لمدراسة

 تفسير النتائج واختبار الفرضيات5.1 
 ((Sample K-S -1)سمرنوف -كولمجروفاختبار )اختبار التوزيع الطبيعي 5.1.1

سمرنوؼ  لمعرفة ىؿ البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أـ لا وىو اختبار   -سنعرض اختبار كولمجروؼ
ضروري في حالة اختبار الفرضيات لاف معظـ الاختبارات المعممية تشترط أف يكوف توزيع البيانات 

يث أف قيمة مستوى الدلالة  لكؿ قسـ اكبر مف ( نتائج الاختبار ح21طبيعيا. ويوضح الجدوؿ رقـ )
0.05 (05.0.sig وىذا يدؿ عمى أف البيانات تتبع التوزيع الطبيعي ويجب استخداـ الاختبارات )

 المعمميو.

 (21جدوؿ رقـ )

 (Sample Kolmogorov-Smirnov-1اختبار التوزيع الطبيعي)

  Z عنوان المحور المحور

 0.073 1.285 11 القيادة الأوؿ
 0.050 1.357 10 السياسات والاستراتيجيات الثاني
 0.876 0.591 8 : العامميف)الموارد البشرية( الثالث
 0.338 0.941 9 الشراكات والموارد الرابع
 0.081 1.267 8 العمميات )الإجراءات( الخامس
 0.117 1.191 6 المستيدفة)المستفيديف(:الفئة  السادس
 0.360 0.925 7 رضا العامميف)الموارد البشرية( السابع
 0.663 0.729 7 خدمة المجتمع الثامف
 0.128 1.173 6 نتائج الأداء الرئيسية التاسع

 0.855 0.607 72 جميع المحاور

 : EFQMالتميز  لإدارةمستوى تطبيق عناصر النموذج الأوروبي 5.1.2 

( لتحميؿ فقرات الاستبانة ، وتكوف الفقرة One Sample T testلمعينة الواحدة )  Tتـ استخداـ اختبار 
الجدولية   tالمحسوبة اكبر مف قيمة  tايجابية بمعنى أف أفراد العينة يوافقوف عمى محتواىا إذا كانت قيمة  

% (، وتكوف الفقرة  61والوزف النسبي اكبر مف  1415 )أو مستوى الدلالة اقؿ مف1499والتي تساوي 



91 
 

 tالمحسوبة أصغر مف قيمة  tسمبية بمعنى أف أفراد العينة لا يوافقوف عمى محتواىا إذا كانت قيمة  
% (،  61والوزف النسبي اقؿ مف  1415)أو مستوى الدلالة اقؿ مف 1499-والتي تساوي    الجدولية

 .  1415وتكوف آراء العينة في الفقرة محايدة إذا كاف مستوى الدلالة ليا اكبر مف 

 القيادةتحليل فقرات المحور الأول : 

 (22جدوؿ رقـ )

 تحميؿ فقرات المحور الأوؿ)القيادة(

سط الفقرات م
متو

ال
 

ابي
حس

ال
ري 

عيا
الم
ف 

حرا
الان

 

بي
نس
ن ال

وز
ال

 

مة 
قي

t لالة
 الد

وى
ست
م

 

يب
ترت
ال

 

1 

يتـ اختيار القيادات الجامعية وفؽ معايير 
 واضحة.

5.53 2.265 55.33 -1.979 0.051 10 

2 

توضح القيادة الجامعية الرؤية والرسالة وتعرؼ 
باليدؼ الاستراتيجي لمجامعة/العمادة أو الوحدة 

. 
6.46 1.791 64.62 2.490 0.015 5 

3 

القيادة الجامعية قدوة لممرؤوسيف عمى مستوى 
 السموؾ والخمؽ الرفيع.

7.62 2.274 76.24 6.885 0.000 1 

4 

تشارؾ القيادة الجامعية بفعالية في تطوير 
 ومراجعة وتحسيف النظـ في الجامعة.

6.63 1.566 66.34 3.907 0.000 3 

5 

للؤولويات الإدارية يتـ تأكيد القيادة الجامعية 
 لعمؿ الجامعة/ العمادة أو الوحدة .

6.26 1.700 62.58 1.464 0.147 6 

6 

تحدد القيادة الجامعية احتياجات الفئات 
 المستيدفة وتستجيب ليا .

5.83 1.613 58.28 -1.029 0.306 8 

7 

تعمؿ القيادة الجامعية بالشراكة مع مؤسسات 
 والشركات.المجتمع المحمي مثؿ الوزارات 

6.75 1.613 67.53 4.501 0.000 2 

8 

تأخذ القيادة الجامعية احتياجات المجتمع 
المحمي عند صياغة الغايات والأىداؼ 

 الإستراتيجية لمجامعة.
6.59 1.617 65.91 3.528 0.001 4 

 7 0.951 0.061 60.11 1.691 6.01تشجع القيادة الجامعية العامميف عمى تحقيؽ  9
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سط الفقرات م
متو

ال
 

ابي
حس

ال
ري 

عيا
الم
ف 

حرا
الان

 

بي
نس
ن ال

وز
ال

 

مة 
قي

t لالة
 الد

وى
ست
م

 

يب
ترت
ال

 

 أىداؼ وغايات الجامعة وتطوير أنشطتيا.

10 

تقدر القيادة الجامعية الأفكار والمساىمات 
 الايجابية المقدمة مف قبؿ العامميف .

5.60 1.519 56.02 -2.526 0.013 9 

11 

تخصص القيادة الجامعية الوقت الكافي 
 للبستماع لمفئات المستيدفة وحؿ مشكلبتيـ.

4.76 2.018 47.63 -5.908 0.000 11 

  0.174 1.370 61.88 1.325 6.19 الفقرات جميع
 1499" تساوي 92" و درجة حرية " 1415الجدولية عند مستوى دلالة "   tقيمة 

( والذي يبيف آراء أفراد عينة الدراسة 22لمعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدوؿ رقـ ) tتـ استخداـ اختبار 
 : جالنتائوتبيف ( القيادةفي  فقرات المحور الأوؿ )

  76.24" بمغ الوزف النسبي   إذ"  3حسب الوزف النسبي ىي  الفقرة "فقرات الحور أف أعمى  "%
القيادة الجامعية قدوة لممرؤوسيف مما يدؿ عمى "   1415" وىي اقؿ مف  14111ومستوى الدلالة " 

 ." عمى مستوى السموؾ والخمؽ الرفيع 

  47.63" بمغ الوزف النسبي   إذ"  11حسب الوزف النسبي ىي  الفقرة " فقرات الحورأف اقؿ  "%
القيادة الجامعية  لا تخصص مما يدؿ عمى أف "   1415" وىي اقؿ مف 14111ومستوى الدلالة "  

 ."  الوقت الكافي للبستماع لمفئات المستيدفة وحؿ مشكلبتيـ

، و الوزف   6.19( تساويالقيادةالمحور الأوؿ )وبصفة عامة يتبيف أف المتوسط الحسابي لجميع فقرات 
المحسوبة تساوي  t% " وقيمة 61% وىي اكبر مف  الوزف النسبي المحايد "  61488النسبي  يساوي 

وىي اكبر     14174، و مستوى الدلالة تساوي 1499الجدولية والتي تساوي   tوىي اقؿ مف قيمة   14371
ألا وىو القيادة متوفر  EFQMعنصر إدارة التميز في ضوء النموذج الأوروبي عمى أف  مما يدؿ 1415مف 

 ،لمدراسةعند المستوى الافتراضي  )محايد( مف وجية نظر أصحاب الوظائؼ الإشرافية بدرجة متوسطة
 القيادة الجامعية تشجع العامميف عمى تحقيؽ أىداؼ وغايات الجامعة وتطوير أنشطتياإلى أف  ويعزى ذلؾ

عدـ حسـ المبحوثيف لرأييـ ربما لأسباب تتعمؽ بعدـ وضوح معايير اختيار القيادة ويرجع  متوسطة بصورة
عمى الرغـ مف انو يوجد لجامعة الأقصى نظاـ أساسي يوضح معايير وشروط  بالشكؿ اللبزـ الجامعية

رضاىـ عف درجة  لعدـ أو، (2111/2112 اختيار القيادات الجامعية )الخطة الإستراتيجية لجامعة الأقصى
عمى الرغـ مف أف إدارة الجامعة تعمؿ غالباً عمى مكافأة  تقدير القيادة الجامعية لأفكارىـ ومساىماتيـ
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وىذا واضح مف خلبؿ ما  إدارييف واكاديميف ودعـ مشاركاتيـ في المؤتمرات وورش العمؿ العامميف
. عموماً إف  (2111/2112 قصىتخصصو لذلؾ ضمف خططيا المالية )الخطة الإستراتيجية لجامعة الأ
أفضؿ يكوف متوفر بشكؿ  أف إلىتوفر عنصر القيادة بالدرجة المتوسطة بحد ذاتو أمر جيد رغـ الحاجة 

ومف ثـ التنافسية لما لو مف دور ميـ ضمف مفاىيـ وعناصر نماذج التميز  المستمر لموصوؿ إلى التميز
الزعبي ، دراسة ) فيجاء  وىذا يتفؽ مع ما .عمى وجو الخصوصEFQMعموماً والنموذج الأوروبي 

( التي بينت أف مفاىيـ إدارة الجودة الشاممة الحديثة ميمة في تحقيؽ أعمى درجات الجودة )التميز( 2113
( 2012دراسة)فارس والأغا ، ،و وذلؾ مف خلبؿ تطبيؽ مستمزماتيا ) عناصرىا( وفؽ الأسس العممية 

القبوؿ والتسجيؿ بجامعة القدس  أقساـفي  مستوى تطبيؽ أبعاد إدارة الجودة الشاممة أفوالتي بينت 
واف ىناؾ علبقة ايجابية بيف التزاـ الإدارة العميا بدعـ تطبيؽ % 64.3مقبوؿ بنسبة  قطاع غزة-المفتوحة

( التي بينت 2111، و دراسة) أبو عبده ، إدارة الجودة الشاممة وبيف مدى تطبيؽ أبعاد إدارة الجودة الشاممة
وجود درجة تطبيؽ متوسطة لمعايير إدارة الجودة الشاممة في مدارس محافظة نابمس مف وجية نظر 

( والتي بينت أف مستوى تطبيؽ أبعاد التميز المؤسسي في وزارة 2111دراسة )النسور، المديريف فييا و
ودراسة ) الناصر ، ،لقيادة  متوسطة التعميـ العالي والبحث العممي الأردنية والتي مف ضمنيا معيار ا

( والتي بينت أف إدارة الجودة الشاممة عممية متكاممة الأبعاد والمحاور ولا يمكف العمؿ بيا دوف 2111
( التي بينت أف ىناؾ حاجة ماسة لأي نظاـ جامعي إلى تطبيؽ 2119تكامميا مجتمعة ، ودراسة )النصير، 

معيار  أف( والتي بينت 2119دراسة )الجعبري، فضؿ والتميز ، و معايير الجودة الشاممة لموصوؿ إلى الأ
كما اتفقت  ،ايجابي يعبر وىو أمربالضفة الغربية القيادة مطبؽ بشكؿ متوسط في مؤسسات التعميـ العالي 

اصر نحيث أظيرت نتائج الدراسة أف ىناؾ مستوى متوسط مف ع (2116ودراسة )المدىوف والطلبع،
كما وتتفؽ مع  الوطنية للبعتماد والجودة والنوعية متوفرة في جامعات قطاع غزة الثلبث،نموذج الييئة 

الجودة الشاممة في جامعة  إدارةضمف عناصر  معيار القيادة أفحيث بينت  (2114دراسة)الحجار ،
 saadaوتختمؼ ىذه النتيجة مع دراسة ) . %61 يقؿ عف المستوى الافتراضيولكنو  متوفر الأقصى

عند تطبيؽ معيار القيادة لمنموذج الأداء القيادي في الكمية الجامعية  مستوى أف( التي بينت 2113،
( التي بينت أف 2118واختمفت كذلؾ مع دراسة)أبو عامر، .% 75491لأوروبي لمتميز بمغ حوالي ا

بوزف المتوسط الكمي لدرجة توافر الجودة الإدارية في الجامعات الفمسطينية في محافظات غزة 
كؿ مف بيئة الدراسات  خصائص وىذا الاختلبؼ عموماً يرجع لاختلبؼ، %وبدرجة توافر كبيرة69.8نسبي

 ومجتمعاتيا.  
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 السياسات والاستراتيجياتتحليل فقرات المحور الثاني : 

 (23جدوؿ رقـ )

 تحميؿ فقرات المحور الثاني )السياسات والاستراتيجيات(

 الفقرات م

ابي
حس

ط ال
وس

لمت
ا

ري 
عيا
الم
ف 

حرا
الان

 

بي
نس
ن ال

وز
ال

 

مة 
قي

t لالة
 الد

وى
ست
م

 

يب
ترت
ال

 

1 

يتـ مراعاة جودة المعمومات الموفرة واللبزمة 
 لاتخاذ القرارات السميمة.

6.10 1.770 60.97 0.527 0.599 2 

2 

يتـ عمؿ مراجعة إستراتيجية و تحميؿ لقدرات 
 الجامعة الداخمية ولبيئتيا الخارجية.

5.74 1.706 57.42 -1.459 0.148 7 

3 

يتـ الاستفادة مف تحميؿ القدرات في وضع 
 الاستراتيجيات والبرامج لمجامعة/العمادة أو الوحدة.

5.77 1.616 57.74 -1.348 0.181 5 

 6 0.212 1.257- 57.63 1.814 5.76 يتـ تطوير أىداؼ الجامعة الرئيسية باستمرار. 4

5 

حسب أولويات يتـ وضع برامج الجامعة وأنشطتيا 
 محددة.

5.96 1.608 59.57 -0.258 0.797 3 

6 

تنسجـ البرامج والأنشطة الموضوعة مع الخطة 
 الإستراتيجية لمجامعة.

6.11 1.716 61.08 0.604 0.547 1 

7 

يوجد انسجاـ بيف أىداؼ العامميف وأىداؼ 
 الجامعة.

5.23 2.117 52.26 -3.527 0.001 10 

 4 0.699 0.388- 59.25 1.872 5.92 لمجامعة ذات كفاءة وفعالية .يتـ وضع إستراتيجية  8

9 

تقييـ استراتيجيات الجامعة لمعرفة مدى كفاءتيا 
 وفعاليتيا.

5.62 1.888 56.24 -1.923 0.058 8 

10 

تستخدـ مؤشرات الأداء لمتأكد مف أف استراتيجيات 
 الجامعة تنفذ عمى نحو صحيح .

5.58 1.637 55.81 -2.470 0.015 9 

  0.130 1.529- 57.80 1.390 5.78 جميع الفقرات
  1499" تساوي 92" و درجة حرية " 1415الجدولية عند مستوى دلالة "   tقيمة 
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( والذي يبيف آراء أفراد عينة الدراسة 23لمعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدوؿ رقـ ) tتـ استخداـ اختبار 
 :( وتبيف النتائج السياسات والاستراتيجيات)الثاني في فقرات المحور 

  بمغ الوزف النسبي   حيث "  6حسب الوزف النسبي ىي الفقرة "  فقرات الحورأف أعمى "
تنسجـ البرامج "   ومما يدؿ عمى أن 1415" وىي أكبر مف  0.547%"  ومستوى الدلالة " 61.08

 . بدرجة متوسطة "  والأنشطة الموضوعة مع الخطة الإستراتيجية لمجامعة

 52.26" بمغ الوزف النسبي   حيث"  7حسب الوزف النسبي ىي الفقرة " المحور أف اقؿ فقرات  "%
يوجد انسجاـ بيف أىداؼ مما يدؿ عمى أنو " لا  1415" وىي  أقؿ مف 0.001ومستوى الدلالة "  

 "  العامميف وأىداؼ الجامعة

( تساوي السياسات والاستراتيجيات)الثاني وبصفة عامة يتبيف أف المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور 
 t% " وقيمة 61% وىي اقؿ مف  الوزف النسبي المحايد "  57481، و الوزف النسبي  يساوي  5478

الدلالة تساوي ، و مستوى 1499الجدولية والتي تساوي   tوىي اقؿ مف قيمة   14529المحسوبة تساوي 
 EFQMعنصر إدارة التميز في ضوء النموذج الأوروبي أف مما يدؿ عمى  1415وىي اكبر  مف  14131

) ألا وىو )السياسات والاستراتيجيات( متوفر مف وجية نظر أصحاب الوظائؼ الإشرافية  بدرجة متوسطة 
وسياسات   اتوضع إستراتيجييتـ انو  بذلؾ لسبويعزى  لمدراسة الافتراضيعند المستوى محايد( ، 

 تتعمؽ بلأسبا ربما لرأييـعدـ حسـ المبحوثيف  عويرج متوسطةفعالية بدرجة الكفاءة و اللجامعة ذات ا
لمظروؼ السياسية والاقتصادية السائدة والمتمثمة في حالة الانقساـ الفمسطيني المؤسفة وكذلؾ الحصار 
الإسرائيمي الخانؽ لقطاع غزة ،أو ربما يكوف لكونيا جامعة حكومية وبالتالي تطبيؽ الأنظمة الحكومية والتي 

ذا بدوره يخمؽ تشتيت ،وى( 2111/2112 تتصؼ عادة بالروتينية )الخطة الإستراتيجية لجامعة الأقصى
تتعمؽ بعدـ عمؿ مراجعة  لأسبابربما يرجع عدـ حسـ المبحوثيف لرأييـ  أو،عمى رأي دقيؽ وعدـ التركيز

 تقييـ ذاتي و للئستراتيجية وتحميؿ البيئة الداخمية والخارجية ،حيث كانت جامعة الأقصى قد قامت بإعداد
وذلؾ ضمف المشروع المموؿ مف البنؾ الدولي والاتحاد  2012/ 2010خطة إستراتيجية لثلبث سنوات 

. عموماً فاف توفر (2111/2112الخطة الإستراتيجية لجامعة الأقصىالأوروبي لمجامعات في قطاع غزة )
مف  وميـ ىذا العنصر بيذه الدرجة المتوسطة بحد ذاتو جيد عمى الرغـ مف أف توافره  بشكؿ أفضؿ ىو لازـ

والمنافسة و لما لو مف دور ميـ أيضاً ضمف مفاىيـ وعناصر نماذج  المستمر اجؿ الوصوؿ إلى التميز
( 2113دراسة ) الزعبي ، ىذه النتيجة مع  وتتفؽ .خصوصاً  EFQMالتميز عموماً والنموذج الأوروبي 

 مفاىيـ إدارة الجودة الشاممة الحديثة ميمة في تحقيؽ أعمى درجات الجودة )التميز( وذلؾ مف أفالتي بينت 
( والتي بينت أف 2012دراسة)فارس والأغا ، و  خلبؿ تطبيؽ مستمزماتيا ) عناصرىا( وفؽ الأسس العممية،

مقبوؿ  في أقساـ القبوؿ والتسجيؿ بجامعة القدس المفتوحة بغزة مستوى تطبيؽ أبعاد إدارة الجودة الشاممة
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( التي بينت وجود درجة تطبيؽ متوسطة لمعايير إدارة الجودة 2111ودراسة) أبو عبده ، ،% 64.3بنسبة 
( والتي بينت 2111ودراسة ) الناصر ، الشاممة في مدارس محافظة نابمس مف وجية نظر المديريف فييا، 

مجتمعة ، ودراسة  أف إدارة الجودة الشاممة عممية متكاممة الأبعاد والمحاور ولا يمكف العمؿ بيا دوف تكامميا
تطبيؽ معايير الجودة الشاممة  إلىنظاـ جامعي  لأيىناؾ حاجة ماسة  أف( التي بينت 2119)النصير، 
معيار )السياسات والاستراتيجيات( أف ( التي بينت 2119،الجعبريدراسة )و والتميز،  الأفضؿ إلىلموصوؿ 

، واختمفت عف دراسة كؿ وانو يعد ايجابي ةمطبؽ بشكؿ متوسط في مؤسسات التعميـ العالي بالضفة الغربي
ضمف الجودة الإدارية لمجامعات الفمسطينية  درجة توافر ىذا المعيار أف(التي بينت 2118)أبو عامر،  :مف

والمتمثؿ الإدارييف في أربع جامعات  ختلبؼ كؿ مف المجتمعلا ىو والسبب في ىذا %73بنسبة  في غزة 
( التي 2114)الحجار، ودراسة  ،والمتغيرات والمعدؿ الافتراضي لمدراسة  فمسطينية في محافظات غزة 

 ديزيلكنو متوفر ضمف معايير إدارة الجودة الشاممة في جامعة الأقصى  درجة توافر ىذا المعيار أفبينت 
والاختلبؼ ىنا يرجع لاختياره لأعضاء ىيئة التدريس في  وفؽ دراستو % وىي النسبة الافتراضية61عف 
 امعة كمجتمع لدراستو بينما تـ اختيار أصحاب الوظائؼ الإشرافية ليذه الدراسة .الج

 العاممين)الموارد البشرية(تحليل فقرات المحور الثالث : 

 (24جدوؿ رقـ )

 تحميؿ فقرات المحور الثالث )العامميف)الموارد البشرية((

 الفقرات م
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1 

توضع خطط تطوير الموارد البشرية وفقاً 
 لإستراتيجية الجامعة.

5.63 1.640 56.34 -2.149 0.034 1 

2 

يحقؽ نظاـ العمؿ في الجامعة تكافؤ الفرص 
 لمعامميف مف حيث التوظيؼ والتطوير.

5.02 1.668 50.22 -5.657 0.000 5 

3 

العامميف تتناسب مع  يتـ التأكد مف أف ميارات
أىداؼ الجامعة مف خلبؿ التغذية الراجعة مف 
مصادر متنوعة مثؿ) تقارير العامميف ، جودة 

 الخريجيف(.

5.37 1.756 53.66 -3.485 0.001 2 

4 

يتـ تطوير قدرات العامميف بالجامعة مف خلبؿ 
 برامج معدة ليذا الغرض.

5.18 2.031 51.80 -3.809 0.000 3 
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5 

إفساح المجاؿ أماـ العامميف في الجامعة يتـ 
 لتحقيؽ طموحاتيـ وتشجيعيـ عمى ذلؾ.

4.68 1.940 46.77 -6.574 0.000 7 

6 

يتـ إتاحة الفرص التي تمكف العامميف في 
 الجامعة مف المشاركة في خطط تطويرىا.

4.69 1.877 46.88 -6.742 0.000 6 

7 

في يتـ تقييـ العامميف في الجامعة ومساعدتيـ 
 تطوير أدائيـ.

5.04 1.823 50.43 -5.062 0.000 4 

8 

يتـ التواصؿ مع العامميف في الجامعة بيدؼ 
 اطلبعيـ عمى سياساتيا.

4.67 2.123 46.67 -6.057 0.000 8 

  0.000 6.039- 50.32 1.546 5.03 جميع الفقرات
 1499" تساوي 92" و درجة حرية " 1415عند مستوى دلالة "  الجدولية  tقيمة 

( والذي يبيف آراء أفراد عينة الدراسة 24لمعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدوؿ رقـ ) tتـ استخداـ اختبار 
 :( وتبيف النتائج العاممين)الموارد البشرية()الثالث في فقرات المحور 

  بمغ الوزف النسبي   إذ" 1حسب الوزف النسبي ىي  الفقرة " ىذا المحور أف أعمى فقرات "
توضع خطط مما يدؿ عمى أنو "  لا  1415" وىي اقؿ مف  14134%"  ومستوى الدلالة " 56.34

 "  تطوير الموارد البشرية وفقاً لإستراتيجية الجامعة

 46.67" نسبي  بمغ الوزف ال إذ"  8حسب الوزف النسبي ىي  الفقرة " المحور أف اقؿ فقرات  "%
يتـ التواصؿ مع العامميف "   لا  ومما يدؿ عمى أن 1415" وىي أقؿ مف  0.000ومستوى الدلالة " 

 "  في الجامعة بيدؼ اطلبعيـ عمى سياساتيا

( تساوي العامميف)الموارد البشرية()الثالث وبصفة عامة يتبيف أف المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور 
 t% " وقيمة 61% وىي اقؿ مف  الوزف النسبي المحايد "  51432، و الوزف النسبي  يساوي  5413

، و مستوى الدلالة تساوي 1499الجدولية والتي تساوي   tوىي اكبر مف قيمة   64139المحسوبة تساوي 
ي ضوء النموذج مستوى تطبيؽ عنصر إدارة التميز فأف  مما يدؿ عمى 1415وىي اقؿ  مف    14111

ألا وىو العامميف)الموارد البشرية( غير متوفر مف وجية نظر أصحاب الوظائؼ  EFQMالأوروبي 
بعدـ وجود تشجيع العامميف لشعورىـ ولعؿ أىـ أسباب ذلؾ ربما . لمدراسة الإشرافية عند المستوى الافتراضي

جامعة الأقصى غالباً ما تقوـ باطلبع أف لتحقيؽ طموحاتيـ والمشاركة في خطط التطوير ،عمى الرغـ مف 
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شراكيـ فييا وىذا كاف قد تـ خلبؿ إعداد الخطة الإستراتيجية  العامميف فييا عمى العديد مف الخطط وا 
لمجامعة مف خلبؿ ما قاـ بو فريؽ التخطيط في حينو وورش عمؿ بيذا الخصوص )الخطة الإستراتيجية 

بب اعتقادىـ بعدـ وجود خطط لتطوير الموارد البشرية ربما يكوف بس أو، (2111/2112لجامعة الاقصى
،رغـ انو توجد لدى الجامعة خطط لتطوير الموارد البشرية لمكميات والعمادات ومنيا عمى سبيؿ المثاؿ لا 

عمادة ضماف -الحصر الخطة الخمسية للببتعاث والخاصة بالكميات )التقييـ الشامؿ لجامعة الأقصى
ومف ثـ تعزيز قدرتيا  لعممية التميزتوفر ىذا العنصر يؤثر عمى وصوؿ الجامعة عموماً فاف عدـ الجودة( ،
( التي بينت أف مفاىيـ إدارة الجودة الشاممة 2113دراسة) الزعبي ،  اتفقت ىذه النتيجة مع والتنافسية.

( وفؽ الحديثة ميمة في تحقيؽ أعمى درجات الجودة )التميز( وذلؾ مف خلبؿ تطبيؽ مستمزماتيا ) عناصرىا
( والتي بينت أف إدارة الجودة الشاممة عممية متكاممة الأبعاد 2111الأسس العممية، ودراسة ) الناصر ، 

، ودراسة )النصير، والمحاور ولا يمكف العمؿ بيا دوف تكامميا مجتمعة وبالتالي أىمية توافرىا مجتمعة
عايير الجودة الشاممة لموصوؿ إلى ( التي بينت أف ىناؾ حاجة ماسة لأي نظاـ جامعي إلى تطبيؽ م2119

في جامعات بعناصرىا واقع أدارة الجودة الشاممة ( التي بينت أن 2116دراسة)العطار ،، الأفضؿ والتميز
 أف( والتي بينت 2114الحجار،دراسة ) ،الجامعاتقطاع غزة لـ يصؿ إلى الحد الأدنى لمقياس الجودة في 

يقؿ عف في جامعة الأقصى كمعيار مف معايير إدارة الجودة الشاممة مستوى توافر معيار الموارد البشرية 
 أبعادمستوى تطبيؽ  أف( والتي بينت 2012،  والأغادراسة)فارس  واختمفت مع%، 61الافتراضي  ىالمستو 
% ويرجع 64.3مقبوؿ بنسبة في أقساـ القبوؿ والتسجيؿ بجامعة القدس المفتوحة بغزة  الجودة الشاممة إدارة

دراسة) أبو وكذلؾ لاختلبؼ المتغيرات،و  الأقساـتمؾ ىذا لاختلبؼ مجتمع الدراسة المتمثؿ في العامميف في 
( التي بينت وجود درجة تطبيؽ متوسطة لمعايير إدارة الجودة الشاممة في مدارس محافظة 2111عبده ، 

أف ( التي بينت 2111دراسة)النسور،تمع والمتغيرات ،و نابمس مف وجية نظر المديريف فييا لاختلبؼ المج
في مؤسسات التعليم العالي الأردنية ومنها التميز بالموارد  مستوى تطبيؽ أبعاد )عناصر( التميز المؤسسي

دراسة )الجعبري، ،و والمتغيرات البيئة المجتمع كؿ مف وىذا يرجع لاختلبؼ متوسطالالبشرية عند المستوى 
الضفة الغربية كانت ب الفمسطينية جامعاتالنتيجة توافر عنصر الموارد البشرية في  أف ( التي بينت2119
 أفبينت  إذ( 2118عامر، أبوواختمفت مع دراسة).والمتغيرات البيئة والمجتمع إلىويرجع الاختلبؼ ايجابية 

%،ويرجع ذلؾ 63كانت متوسطة وبوزف نسبي في الجامعات الفمسطينية بغزة درجة توافر ىذا العنصر 
 .والمتغيرات  "الإدارييف في أربع جامعات في محافظات غزة"  لاختلبؼ المجتمع
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 الشراكات والمواردتحليل فقرات المحور الرابع : 

 (25جدوؿ رقـ )

 تحميؿ فقرات المحور الرابع )الشراكات والموارد(

 الفقرات م

ابي
حس

ط ال
وس

لمت
ا

ري 
عيا
الم
ف 

حرا
الان

 

بي
نس
ن ال

وز
ال

 

مة 
قي

t لالة
 الد

وى
ست
م

 

يب
ترت
ال

 

1 

يتـ التعرؼ عمى المورديف والداعميف ومقدمي 
 الخدمات وبناء علبقات متينة معيـ.

5.43 1.802 54.30 -3.050 0.003 5 

2 

يؤدي المورديف والداعميف ومقدمي الخدمات دورىـ 
 في تقديـ الخدمة عمى النحو المناسب.

5.32 1.682 53.23 -3.884 0.000 8 

 6 0.002 3.122- 53.98 1.860 5.40 تتوافؽ السياسات المالية لمجامعة مع أىدافيا . 3

4 

يتـ توفير الموارد المالية الكافية لمجامعة مف 
 مصادر متنوعة .

5.33 2.262 53.33 -2.842 0.006 7 

5 

تحافظ الجامعة عمى مبانييا ومعداتيا وتقوـ 
 بصيانتيا عمى نحو فعاؿ.

5.88 1.793 58.82 -0.636 0.526 2 

6 

يوجد لدى الجامعة خطط طوارئ تضمف سلبمة 
 العامميف فييا والبيئة المحيطة .

4.40 1.995 43.98 -7.743 0.000 9 

7 

تقوـ الجامعة بإدارة واستخداـ وسائؿ التقنيات عمى 
 نحو فعاؿ.

5.52 1.742 55.16 -2.678 0.009 3 

8 

يتمكف توجد إدارة سميمة لممعارؼ والمعمومات 
العامموف في الجامعة مف الوصوؿ إلييا 

 واستخداميا لمقياـ بأعماليـ عمى نحو فعاؿ.
5.45 1.564 54.52 -3.381 0.001 4 

9 

توفر الجامعة لأعضاء ىيئة التدريس المختبرات 
 العممية والحاسوبية اللبزمة .

6.80 2.014 67.96 3.810 0.000 1 

  0.001 3.490- 55.03 1.373 5.50 جميع الفقرات
 1499" تساوي 92" و درجة حرية " 1415الجدولية عند مستوى دلالة "   tقيمة 

( والذي يبيف آراء أفراد عينة الدراسة 25لمعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدوؿ رقـ ) tتـ استخداـ اختبار 
 :( وتبيف النتائج الشراكات والموارد)الرابع في فقرات المحور 
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  67.96" بمغ الوزف النسبي   إذ"   9حسب الوزف النسبي ىي الفقرة "المحور أف أعمى فقرات  "%
الجامعة لا  توفر لأعضاء مما يدؿ عمى أف "   1415" وىي اقؿ مف  14111ومستوى الدلالة " 

 " ىيئة التدريس المختبرات العممية والحاسوبية اللبزمة 

 43.98" بمغ الوزف النسبي   إذ"   6حسب الوزف النسبي ىي الفقرة " المحور أف اقؿ فقرات  "%
يوجد لدى الجامعة خطط مما يدؿ عمى أنو "   لا  1415" وىي أقؿ مف    " 0.000ومستوى الدلالة

 " طوارئ تضمف سلبمة العامميف فييا والبيئة المحيطة .

،   5.50( تساوي الشراكات والموارد)الرابع ر وبصفة عامة يتبيف أف المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحو 
المحسوبة  t% " وقيمة 60% وىي أقؿ مف  الوزف النسبي المحايد "  55.03و الوزف النسبي  يساوي 

 0.001، و مستوى الدلالة تساوي 1.99الجدولية والتي تساوي   tوىي اكبر مف قيمة   3.490تساوي 
ألا وىو  EFQMعنصر إدارة التميز في ضوء النموذج الأوروبي أف  مما يدؿ عمى 0.05وىي اقؿ  مف 

لمدراسة،  الشراكات والموارد غير متوفر مف وجية نظر أصحاب الوظائؼ الإشرافية عند المستوى الافتراضي
المورديف والداعميف ومقدمي  أف أصحاب الوظائؼ الإشرافيةاعتقاد  إلى ولعؿ أىـ أسباب ذلؾ ربما يرجع

يتـ توفير الموارد المالية الكافية  بحيث دوف دورىـ في تقديـ الخدمة عمى النحو المناسبالخدمات لا يؤ 
حجـ التمويؿ الخارجي لممشاريع  أفربما يكوف السبب في ذلؾ ىو  أو، مف مصادر متنوعةو لمجامعة 

 الإستراتيجيةجامعة حكومية )الخطة  لأنيا( الأىميةمحدودة مقارنة بالجامعات )العامة، المانحيفالممولة مف 
، حيث تعتقد تمؾ المؤسسات باف جامعة الأقصى الحكومية مدعومة ( 2010/2012 الأقصىلجامعة 
،عمى الرغـ مف أف جامعة الأقصى تتمتع بدعـ  )رواتب ، مشاريع، مصاريؼ،....الخ( كامؿكؿ شحكومياً ب

تيف مف خلبؿ وزارة التعميـ العالي وىذا بدوره يساعد حكومي جيد وىو متمثؿ بتغطية رواتب العامميف المثب
الجامعة في توجيو دعميا الذاتي والخارجي المتاح لممشاريع التطويرية )الخطة الإستراتيجية لجامعة الأقصى 

وىذا بدوره يؤثر وبشكؿ كبير عمى أداء الجامعة وتميزىا وبالتالي عمى قدرتيا ، (2010/2012
( التي بينت أف مفاىيـ إدارة الجودة الشاممة الحديثة 2113دراسة) الزعبي ،  النتيجة معوتتفؽ ىذه .التنافسية

ميمة في تحقيؽ أعمى درجات الجودة )التميز( وذلؾ مف خلبؿ تطبيؽ مستمزماتيا ) عناصرىا( وفؽ الأسس 
الأبعاد والمحاور ( والتي بينت أف إدارة الجودة الشاممة عممية متكاممة 2010دراسة ) الناصر ،  العممية،و

( Asif Khan ،2009، ودراسة)ولا يمكف العمؿ بيا دوف تكامميا مجتمعة وبالتالي أىمية توافرىا مجتمعة
بحاجة إلى  عناصرتوجد  قد التي بينت أىمية ترابط وتكامؿ ممارسات وعناصر إدارة الجودة الشاممة حيث

( التي بينت أف ىناؾ حاجة ماسة لأي 2119ودراسة )النصير، تحسيف لا بد مف أخذىا بعيف الاعتبار،
( 2006العطار ،دراسة)و  ،نظاـ جامعي إلى تطبيؽ معايير الجودة الشاممة لموصوؿ إلى الأفضؿ والتميز

إلى الحد الأدنى لمقياس  في جامعات قطاع غزة لـ يصؿبعناصرىا واقع أدارة الجودة الشاممة التي بينت أف 
( والتي بينت أف مستوى توافر معيار الموارد البشرية في 2004دراسة )الحجار،و ، الجودة في الجامعات
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، بينما اختمفت % 60الافتراضي  ىجامعة الأقصى كمعيار مف معايير إدارة الجودة الشاممة يقؿ عف المستو 
 ادأبعمستوى تطبيؽ  أف( والتي بينت 2012،  والأغادراسة)فارس  ىذا المحور مع دراسات كؿ مف : نتيجة
% ويرجع 64.3مقبوؿ بنسبة في أقساـ القبوؿ والتسجيؿ بجامعة القدس المفتوحة بغزة  الجودة الشاممة إدارة

 في غزة وكذلؾ لاختلبؼ المتغيرات ،و تمؾ الأقساـىذا لاختلبؼ مجتمع الدراسة المتمثؿ في العامميف في 
( التي بينت وجود درجة تطبيؽ متوسطة لمعايير إدارة الجودة الشاممة في مدارس 2011دراسة) أبو عبده ، 

(التي 2010)النسور،محافظة نابمس مف وجية نظر المديريف فييا لاختلبؼ المجتمع والمتغيرات، ودراسة
عالي الأردنية ومنيا التميز بينت أف مستوى تطبيؽ أبعاد )عناصر( التميز المؤسسي في مؤسسات التعميـ ال

، دراسة )الجعبري ويرجع ذلؾ لاختلبؼ كؿ مف البيئة المجتمع والمتغيرات المالي بمستوى متوسط
،ويرجع لاختلبؼ المجتمع  (التي بينت انو متوفر في جامعات الضفة الغربية بمستوى متوسط2009،

 والمغيرات.

 )الإجراءات(العمميات تحليل فقرات المحور الخامس : 

 (26جدوؿ رقـ )

 تحميؿ فقرات المحور الخامس )العمميات )الإجراءات((

 الفقرات م

ابي
حس

ط ال
وس

لمت
ا
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عيا
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ف 

حرا
الان
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ن ال
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وى
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م
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1 

تتسـ العمميات الرئيسية في الجامعة بالوضوح 
 لمجميع.

5.75 2.109 57.53 -1.131 0.261 2 

2 

كؿ العامميف في الجامعة بالإجراءات والعمميات يمتزـ 
 وفؽ النظاـ.

6.23 1.906 62.26 1.142 0.256 1 

3 

يستفاد مف التغذية الراجعة مف الفئات المستيدفة في 
جراءات تقديـ الخدمة التعميمية.  تطوير العمميات وا 

5.61 1.763 56.13 -2.117 0.037 6 

4 

في ضوء فيميا تطور الجامعة إجراءاتيا وعممياتيا 
 لواقع وممارسات المنافسيف.

5.63 1.458 56.34 -2.418 0.018 4 

5 

تؤخذ ملبحظات المستفيديف مف خدمات الجامعة 
 بعيف الاعتبار في تطوير إجراءات تقديـ الخدمات .

5.54 1.619 55.38 -2.754 0.007 8 

6 

يستفاد مف مؤشرات قياس الأداء في ترتيب أولويات 
 الجامعة.

5.59 1.872 55.91 -2.105 0.038 7 
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7 

تشجع الجامعة عمى الإبداع الخلبؽ في جودة وتنوع 
الخدمات المقدمة بما في ذلؾ الاستفادة مف التجارب 

 الناجحة لوحدات أخرى .
5.73 1.701 57.31 -1.524 0.131 3 

8 

تحرص الجامعة عمى الفئات المستيدفة والميمة في 
 الماضي والحاضر.

5.63 1.712 56.34 -2.060 0.042 5 

  0.064 1.875- 57.15 1.466 5.72 جميع الفقرات 
 1499" تساوي 92" و درجة حرية " 1415الجدولية عند مستوى دلالة "   tقيمة 

( والذي يبيف آراء أفراد عينة الدراسة 26لمعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدوؿ رقـ ) tتـ استخداـ اختبار 
 :( وتبيف النتائج العمميات )الإجراءات()الخامس في فقرات المحور 

  62.26" بمغ الوزف النسبي   إذ"  2حسب الوزف النسبي ىي الفقرة "المحور أف أعمى فقرات  "%
كؿ العامميف في الجامعة مما يدؿ عمى أف "   1415" وىي اكبر مف  14258ومستوى الدلالة " 

 "  وفؽ النظاـ يمتزموف بدرجة متوسطة  بالإجراءات والعمميات

  55.38" بمغ الوزف النسبي   إذ" 5حسب الوزف النسبي ىي الفقرة " المحور أف اقؿ فقرات  "%
تؤخذ ملبحظات مما يدؿ عمى أنو "   لا  1415" وىي اقؿ مف 0.007ومستوى الدلالة "  

 " المستفيديف مف خدمات الجامعة بعيف الاعتبار في تطوير إجراءات تقديـ الخدمات 

( تساوي  العمميات )الإجراءات()الخامس وبصفة عامة يتبيف أف المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور 
 t% " وقيمة 61% وىي اقؿ مف  الوزف النسبي المحايد "  57415، و الوزف النسبي  يساوي  5472

لدلالة تساوي ، و مستوى ا1499الجدولية والتي تساوي   tوىي اكبر مف قيمة    14875المحسوبة تساوي
عنصر إدارة التميز في ضوء النموذج الأوروبي أف  مما يدؿ عمى 1415وىي اكبر  مف    14164
EFQM  ألا وىو العمميات والإجراءات غير متوفر مف وجية نظر أصحاب الوظائؼ الإشرافية عند

العمميات  أف اعتقاد أصحاب الوظائؼ الإشرافية ولعؿ ذلؾ يرجع إلى.لمدراسة الافتراضيالمستوى 
، وانو لا يتـ تطوير الإجراءات والعمميات في ضوء فيـ الرئيسية في الجامعة لا تتسـ بالوضوح لمجميع 

وجود أنظمة عمؿ وقوانيف وىياكؿ إدارية لا تتناسب وطبيعة التغيرات وكذلؾ ل واقع وممارسات المنافسيف
،عمى الرغـ  التغذية الراجعة في تطويرىا وعدـ الاستفادة مف بيا الجامعة تمروالتطورات المتسارعة التي 

مف وجود أنظمة عمؿ ولوائح تنظـ العمميات والإجراءات في جامعة الأقصى )الخطة الإستراتيجية 
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وىذا بدوره يؤثر وبشكؿ كبير عمى أداء الجامعة وتميزىا وبالتالي عمى ، (2010/2012لجامعة الأقصى
( التي بينت أف مفاىيـ إدارة الجودة 2113اسة) الزعبي ، در  وتتفؽ ىذه النتيجة مع قدرتيا التنافسية.

الشاممة الحديثة ميمة في تحقيؽ أعمى درجات الجودة )التميز( وذلؾ مف خلبؿ تطبيؽ مستمزماتيا ) 
( والتي بينت أف إدارة الجودة الشاممة عممية 2111دراسة) الناصر ، عناصرىا( وفؽ الأسس العممية،و 

ر ولا يمكف العمؿ بيا دوف تكامميا مجتمعة وبالتالي أىمية توافرىا متكاممة الأبعاد والمحاو 
( التي بينت أىمية ترابط وتكامؿ ممارسات وعناصر إدارة الجودة Asif Khan ،2009ودراسة)مجتمعة،

ودراسة )النصير، بحاجة إلى تحسيف لا بد مف أخذىا بعيف الاعتبار، عناصرتوجد  قد الشاممة حيث
ىناؾ حاجة ماسة لأي نظاـ جامعي إلى تطبيؽ معايير الجودة الشاممة لموصوؿ  ( التي بينت أف2119

في بعناصرىا واقع أدارة الجودة الشاممة ( التي بينت أف 2116دراسة)العطار ، إلى الأفضؿ والتميز،
، واختمفت مع ىذه النتيجة كؿ الجامعاتجامعات قطاع غزة لـ يصؿ إلى الحد الأدنى لمقياس الجودة في 

 أقساـفي ( والتي بينت أف مستوى تطبيؽ أبعاد إدارة الجودة الشاممة 2012دراسة)فارس والأغا ، : مف 
% ويرجع ىذا لاختلبؼ مجتمع الدراسة المتمثؿ في العامميف 64.3مقبوؿ بنسبة القبوؿ والتسجيؿ بغزة 

( التي 2111عبده ، أبو ) دراسة، و عف مجتمع ىذه الدراسة وكذلؾ لاختلبؼ المتغيرات تمؾ الأقساـفي 
بينت وجود درجة تطبيؽ متوسطة لمعايير إدارة الجودة الشاممة في مدارس محافظة نابمس مف وجية 

مستوى تطبيؽ  أف( التي بينت 2111دراسة)النسور،نظر المديريف فييا لاختلبؼ المجتمع والمتغيرات، و 
ية ومنيا التميز بالعمميات بمستوى في مؤسسات التعميـ العالي الأردن أبعاد )عناصر( التميز المؤسسي

( التي بينت 2119الجعبري،، ودراسة)ويرجع ذلك لاختلاف كل من البيئة المجتمع والمتغيرات،متوسط
،ويرجع الاختلبؼ لممجتمع ولممغيرات متوفر في جامعات الضفة الغربية بمستوى متوسط ىذا المعيار أف

في جامعة الأقصى كمعيار  العمميات إدارةفر معيار مستوى توا أف(التي بينت 2114، ودراسة )الحجار،
والاختلبؼ ىنا يرجع لاختياره  %61الافتراضي  ىعف المستو  يزيدمف معايير إدارة الجودة الشاممة 

لأعضاء ىيئة التدريس في الجامعة كمجتمع لدراستو بينما تـ اختيار أصحاب الوظائؼ الإشرافية ليذه 
 عمى فقرات الاستبانة لكمتا الدراستيف . الإجابةفاف اختلبؼ مجاؿ العمؿ سيؤثر في الدراسة وبالتالي 

 

 

 

 

 



114 
 

 الفئة المستيدفة)المستفيدين(تحليل فقرات المحور السادس : 

 (27جدوؿ رقـ )

 تحميؿ فقرات المحور السادس )الفئة المستيدفة)المستفيديف((

 الفقرات م

ابي
حس

ط ال
وس

لمت
ا

ري 
عيا
الم
ف 

حرا
الان

 

بي
نس
ن ال

وز
ال

 

مة 
قي

t لالة
 الد

وى
ست
م

 

يب
ترت
ال

 

1 

تسعى الجامعة في الوصوؿ إلى أعمى مستويات 
الجودة والتميز في العممية الأكاديمية بما يضمف 

 مخرجات عممية قادرة عمى المنافسة.
6.44 1.931 64.41 2.202 0.030 1 

2 

توجد إجراءات واضحة لقياس مستوى رضا الفئة 
 المستيدفة .

5.60 1.714 56.02 -2.238 0.028 3 

3 

تتوفر مؤشرات واضحة لمتأكد مف العوامؿ المؤثرة 
 عمى رضا الفئة المستيدفة.

5.46 1.868 54.62 -2.775 0.007 4 

4 

يتوفر مؤشرات لأداء الجامعة الايجابي لرصد 
 الأخطاء التي قد تقع فييا.

5.66 1.856 56.56 -1.788 0.077 2 

 6 0.000 3.986- 50.75 2.237 5.08 الشكاوى ويتـ توثيقيا .ترصد الجامعة  5

 5 0.001 3.349- 52.58 2.136 5.26 تضع الجامعة أىدافاً لتحقؽ رضا الفئة المستيدفة . 6
  0.019 2.387- 55.82 1.687 5.58 جميع الفقرات 
 1499" تساوي 92" و درجة حرية " 1415الجدولية عند مستوى دلالة "   tقيمة 

( والذي يبيف آراء أفراد عينة الدراسة 27لمعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدوؿ رقـ ) tتـ استخداـ اختبار 
 :( وتبيف النتائج الفئة المستيدفة)المستفيدين()السادس في فقرات المحور 

 64.41" بمغ الوزف النسبي   إذ" 1حسب الوزف النسبي ىي الفقرة "  المحور أف أعمى فقرات  "%
الجامعة تسعى في الوصوؿ مما يدؿ عمى أف "   1415" وىي اقؿ مف  0.030ومستوى الدلالة " 

إلى أعمى مستويات الجودة والتميز في العممية الأكاديمية بما يضمف مخرجات عممية قادرة عمى 
 " المنافسة

  50.75"  بمغ الوزف النسبي  إذ"   5حسب الوزف النسبي ىي الفقرة "المحور أف اقؿ فقرات  "%
الجامعة لا  ترصد الشكاوى مما يدؿ عمى أف "   1415" وىي اقؿ مف  14111ومستوى الدلالة " 

 " ويتـ توثيقيا 
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( تساوي  الفئة المستيدفة)المستفيديف()السادس وبصفة عامة يتبيف أف المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور 
 t% " وقيمة 61مف  الوزف النسبي المحايد "  % وىي اقؿ  55482، و الوزف النسبي  يساوي  5458

، و مستوى الدلالة تساوي 1499الجدولية والتي تساوي   tوىي اكبر مف قيمة   24387المحسوبة تساوي 
 EFQMعنصر إدارة التميز في ضوء النموذج الأوروبي  أف  مما يدؿ عمى 1415وىي اقؿ  مف    14119

ألا وىو الفئة المستيدفة)المستفيديف( غير متوفر مف وجية نظر أصحاب الوظائؼ الإشرافية عند المستوى 
و لا أن اعتقاد أصحاب الوظائؼ الإشرافية يرجع إلى عدـ توفره أىـ أسباب ، ولعؿ  لمدراسة الافتراضي

أو الأخطاء التي قد تقع فييا  تتوفر مؤشرات واضحة لمتأكد مف العوامؿ المؤثرة عمى رضا الفئة المستيدفة
،عمى الرغـ مف أف جامعة الأقصى تضـ مجموعة  الجامعة لا تضع أىدافاً لتحقؽ رضا الفئة المستيدفة واف

جيدة مف التخصصات التي تـ مراعة ملبئمتيا لمفئة المستيدفة عند تصميـ خططيا لاعتمادىا مف الجيات 
الدراسية المعتمدة مف بيف الجامعات في قطاع غزة وىذا ذات الاختصاص ،كذلؾ ىي الأقؿ سعراً لمساعة 

)الخطة الإستراتيجية لجامعة الأقصى  بدوره يعد مراعاة للؤوضاع الاقتصادية لمفئة المستيدفة
وتتفق .يؤثر وبشكؿ كبير عمى تميز الجامعة وبالتالي عمى قدرتيا المنافسة سوىذا بدوره  ، (2111/2112

( التي بينت أف مفاىيـ إدارة الجودة الشاممة الحديثة ميمة في 2113عبي ، دراسة) الز هذه النتيجة مع 
تحقيؽ أعمى درجات الجودة )التميز( وذلؾ مف خلبؿ تطبيؽ مستمزماتيا ) عناصرىا( وفؽ الأسس 

( والتي بينت أف إدارة الجودة الشاممة عممية متكاممة الأبعاد والمحاور ولا 2111العممية،ودراسة) الناصر ، 
( التي Asif Khan ،2009ودراسة) كف العمؿ بيا دوف تكامميا مجتمعة وبالتالي أىمية توافرىا مجتمعةيم

بحاجة إلى  عناصرتوجد  قد بينت أىمية ترابط وتكامؿ ممارسات وعناصر إدارة الجودة الشاممة حيث
حاجة ماسة لأي ( التي بينت أف ىناؾ 2119ودراسة )النصير، تحسيف لا بد مف أخذىا بعيف الاعتبار،

( 2116دراسة)العطار ،نظاـ جامعي إلى تطبيؽ معايير الجودة الشاممة لموصوؿ إلى الأفضؿ والتميز ، و

في جامعات قطاع غزة لـ يصؿ إلى الحد الأدنى لمقياس بعناصرىا واقع أدارة الجودة الشاممة التي بينت أن 
(  التي بينت 2112من : دراسة)فارس والأغا، كلمع اختلفت مع هذه النتيجة بينما ، الجامعاتالجودة في 

قطاع غزة  –أف مدى تطبيؽ أبعاد إدارة الجودة الشاممة في أقساـ القبوؿ والتسجيؿ بجامعة القدس المفتوحة 
( التي بينت أن 2119، ودراسة)الجعبري،ويرجع ىذا لاختلبؼ المجتمع والمتغيرات  %64.3مقبوؿ بنسبة 

، ويرجع الاختلبؼ لممجتمع ولممغيرات متوفر في جامعات الضفة الغربية بمستوى متوسط ىذا المعيار

إدارة  رضمف معايي ( التي بينت أف مستوى توافر معيار الطمبة وسوؽ العمؿ2114)الحجار ،ودراسة
% ، والاختلبؼ ىنا يرجع لاختياره 61ى يزيد عف المعدؿ الافتراضي في جامعة الأقص الجودة الشاممة

عضاء ىيئة التدريس في الجامعة كمجتمع لدراستو بينما تـ اختيار أصحاب الوظائؼ الإشرافية ليذه لأ
 .الدراسة وبالتالي فاف اختلبؼ مجاؿ العمؿ سيؤثر في الإجابة عمى فقرات الاستبانة لكمتا الدراستيف 
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 رضا العاممين)الموارد البشرية(تحليل فقرات المحور السابع : 

 (28جدوؿ رقـ )

 تحميؿ فقرات المحور السابع )رضا العامميف)الموارد البشرية((

 الفقرات م

ابي
حس

ط ال
وس

لمت
ا

ري 
عيا
الم
ف 

حرا
الان
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ن ال
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م
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ترت
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1 

يتوفر مؤشرات لقياس مدى رضا العامميف عف 
 التطوير الوظيفي والتمكيف والمشاركة.

4.86 2.155 48.60 -5.101 0.000 6 

2 

يتوفر مؤشرات لقياس مدى رضا العامميف عف 
 الفرص المتوفرة لمتعمـ والتحصيؿ.

5.02 2.095 50.22 -4.503 0.000 3 

3 

يتوفر مؤشرات لقياس مدى رضا العامميف عف آلية 
 التواصؿ بيف المستويات الإدارية المختمفة .

4.97 1.981 49.68 -5.026 0.000 5 

4 

العامميف عف علبقات يتوفر مؤشرات لقياس رضا 
 العمؿ وطريقة إدارة الجامعة .

4.53 2.041 45.27 -6.961 0.000 7 

5 

يتوفر مؤشرات ايجابية عف توفر الكفاءات اللبزمة 
 لموصوؿ إلى الأىداؼ المرجوة مف الجامعة .

4.98 2.075 49.78 -4.748 0.000 4 

 2 0.000 3.891- 51.51 2.106 5.15 يتوفر مؤشرات عمى مستوى إنتاجية العامميف . 6

7 

يتوفر مؤشرات لمدلالة عمى فيـ أسباب الغياب 
 والمرض والحوادث .

5.57 2.164 55.70 -1.917 0.058 1 

  0.000 5.083- 50.11 1.877 5.01 جميع الفقرات 
 1499" تساوي 92" و درجة حرية " 1415الجدولية عند مستوى دلالة "   tقيمة 

( والذي يبيف آراء أفراد عينة الدراسة 28لمعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدوؿ رقـ ) tتـ استخداـ اختبار 
 :( وتبيف النتائج رضا العاممين)الموارد البشرية()السابع في فقرات  المحور 

  55.70بمغ الوزف النسبي  "   إذ" 7حسب الوزف النسبي ىي الفقرة "المحور أف أعمى فقرات  "%
يتوفر مؤشرات لمدلالة بدرجة مما يدؿ عمى أنو "   1415" وىي اكبر مف  0.058ومستوى الدلالة " 

 " متوسطة عمى فيـ أسباب الغياب والمرض والحوادث 
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  45.27" بمغ الوزف النسبي   إذ" 4حسب الوزف النسبي ىي الفقرة " المحور أف اقؿ فقرات  "%
يتوفر مؤشرات لقياس مما يدؿ عمى أنو " لا   1415مف " وىي اقؿ   14111ومستوى الدلالة "

 " رضا العامميف عف علبقات العمؿ وطريقة إدارة الجامعة 

( رضا العامميف)الموارد البشرية()السابع وبصفة عامة يتبيف أف المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور 
 t% " وقيمة 61% وىي اقؿ مف  الوزف النسبي المحايد " 51411، و الوزف النسبي  يساوي   5411تساوي 

، و مستوى الدلالة تساوي 1499الجدولية والتي تساوي   tوىي اكبر مف قيمة  54183المحسوبة تساوي  
 EFQMج الأوروبي ف عنصر إدارة التميز في ضوء النموذأ مما يدؿ عمى 1415وىي اقؿ  مف    14111

الإشرافية عند ألا وىو رضا العامميف)الموارد البشرية( غير متوفر مف وجية نظر أصحاب الوظائؼ 
 رأنو لا يتوف اعتقاد أصحاب الوظائؼ الإشرافية . ولعؿ أىـ الأسباب لعدـ توفرهلمدراسة المستوى الافتراضي

علبقات كؿ مف التطوير الوظيفي والتمكيف والمشاركة وعف رضا العامميف عف مدى لقياس  كافية مؤشرات
،عمى الرغـ مف وجود خطط لمتطوير  وكذلؾ عف مستوى إنتاجية العامميف الجامعة إدارةالعمؿ وطريقة 

الوظيفي والتمكيف والمشاركة وىذا كاف واضحاً كما ذكرنا سابقاً في آلية إعداد الخطة الإستراتيجية لمجامعة 
يؤثر وبشكؿ كبير عمى أداء الجامعة س،وىذا بدوره  (2111/2112اتيجية لجامعة الاقصى)الخطة الإستر 

( التي بينت أف 2113دراسة) الزعبي ،  وتتفؽ ىذه النتيجة مع .وتميزىا وبالتالي عمى قدرتيا التنافسية
خلبؿ تطبيؽ  مفاىيـ إدارة الجودة الشاممة الحديثة ميمة في تحقيؽ أعمى درجات الجودة )التميز( وذلؾ مف

( والتي بينت أف إدارة الجودة 2111مستمزماتيا ) عناصرىا( وفؽ الأسس العممية،ودراسة) الناصر ، 
الشاممة عممية متكاممة الأبعاد والمحاور ولا يمكف العمؿ بيا دوف تكامميا مجتمعة وبالتالي أىمية توافرىا 

( التي بينت أىمية ترابط وتكامؿ ممارسات وعناصر إدارة الجودة Asif Khan ،2009ودراسة) مجتمعة
ودراسة )النصير، بحاجة إلى تحسيف لا بد مف أخذىا بعيف الاعتبار، عناصرتوجد  قد الشاممة حيث

( التي بينت أف ىناؾ حاجة ماسة لأي نظاـ جامعي إلى تطبيؽ معايير الجودة الشاممة لموصوؿ إلى 2119
في جامعات بعناصرىا واقع أدارة الجودة الشاممة ( التي بينت أف 2116دراسة)العطار ، يز، والأفضؿ والتم

، بينما وكاف ىذا العنصر بالذات ضعيؼ قطاع غزة لـ يصؿ إلى الحد الأدنى لمقياس الجودة في الجامعات
ؽ أبعاد إدارة أف مدى تطبي(  التي بينت 2112دراسة)فارس والأغا،اختمفت مع ىذه النتيجة مع كؿ مف : 

% 64.3قطاع غزة  مقبوؿ بنسبة –الجودة الشاممة في أقساـ القبوؿ والتسجيؿ بجامعة القدس المفتوحة 
ىذا المعيار توفر  أف( التي بينت 2118عامر ،  أبودراسة ) ويرجع ىذا لاختلبؼ المجتمع والمتغيرات

تقريباً  بغزةالرئيسية  الفمسطينيةجامعات الأربعة  في الإداريةضمف معايير الجودة بدرجة متوسطة 
مستوى تطبيؽ أبعاد  أف( التي بينت 2111، ودراسة)النسور،والاختلبؼ يرجع ليذا السبب )مجتمع الدراسة( 

بمستوى  بالموارد البشرية)عناصر( التميز المؤسسي في مؤسسات التعميـ العالي الأردنية ومنيا التميز 
 مع .لاختلبؼ كؿ مف البيئة والمجت متوسط.
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 خدمة المجتمعتحليل فقرات المحور الثامن : 

 (29جدوؿ رقـ )

 تحميؿ فقرات المحور الثامف )خدمة المجتمع(
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1 

تحرص الجامعة عمى أف تحقؽ التنمية المستدامة 
 لممجتمع 

6.40 1.801 63.98 2.131 0.036 1 

2 

يتـ جمع المعمومات لدراسة دور الجامعة وأثرىا عمى 
 المجتمع .

5.57 1.753 55.70 -2.366 0.020 2 

3 

يتـ إنشاء برامج عممية تخدـ السياسة العممية الداخمية 
 والخارجية لمدولة .

5.55 1.785 55.48 -2.440 0.017 3 

4 

تستخدـ الجامعة أدوات قياس متنوعة لدراسة وقياس 
 الرأي العاـ تجاه خدماتيا مثؿ الاستبانة .

4.95 2.118 49.46 -4.798 0.000 6 

5 

يتـ الاستفادة مف نتائج الدراسة في تطوير دور 
 الجامعة في خدمة المجتمع.

4.96 2.069 49.57 -4.862 0.000 5 

6 

الجامعة في خدمة يتوفر مؤشرات لقياس مساىمة 
 المجتمع المحمي وضماف ايجابيتيا.

5.06 1.944 50.65 -4.641 0.000 4 

7 

يتوفر مؤشرات لقياس المخاطر الصحية والحوادث 
 التي يمكف أف يتعرض ليا المجتمع المحمي .

4.68 1.951 46.77 -6.536 0.000 7 

  0.000 4.110- 53.09 1.622 5.31 جميع الفقرات 
 1499" تساوي 92" و درجة حرية " 1415الجدولية عند مستوى دلالة "   tقيمة 

( والذي يبيف آراء أفراد عينة الدراسة 29لمعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدوؿ رقـ ) tتـ استخداـ اختبار 
 :( وتبيف النتائج خدمة المجتمع)الثامن في فقرات المحور 

  63.98بمغ الوزف النسبي  "  إذ"  1حسب الوزف النسبي ىي الفقرة " المحور أف أعمى فقرات  "%
الجامعة تحرص عمى أف مما يدؿ عمى أف "   0.05" وىي اقؿ مف  0.036ومستوى الدلالة " 

 " تحقؽ التنمية المستدامة لممجتمع 
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 46.77بمغ الوزف النسبي  "   إذ"  7حسب الوزف النسبي ىي الفقرة " المحور أف اقؿ فقرات  "%
يتوفر مؤشرات لقياس مما يدؿ عمى أنو "  لا  0.05" وىي اقؿ مف  0.000ومستوى الدلالة " 

 " المخاطر الصحية والحوادث التي يمكف أف يتعرض ليا المجتمع المحمي 

، و 5.31( تساوي  خدمة المجتمعوبصفة عامة يتبيف أف المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور الثامف )
المحسوبة تساوي  t% " وقيمة 60% وىي اقؿ مف  الوزف النسبي المحايد "  53.09الوزف النسبي  يساوي 

وىي    0.000، و مستوى الدلالة تساوي 1.99الجدولية والتي تساوي   tوىي اكبر مف قيمة   4.110
ألا وىو خدمة  EFQMج الأوروبي ف عنصر إدارة التميز في ضوء النموذأ مما يدؿ عمى 0.05اقؿ  مف 

ولعؿ أىـ  لمدراسة المجتمع غير متوفر مف وجية نظر أصحاب الوظائؼ الإشرافية عند المستوى الافتراضي
أف الجامعة لا تستخدـ أدوات قياس متنوعة اعتقاد أصحاب الوظائؼ الإشرافية  يرجع إلى أسباب ذلؾ

يتـ الاستفادة مف نتائج تمؾ الدراسات في تطوير الجامعة  لدراسة وقياس الرأي العاـ تجاه خدماتيا وانو لا
مساىمة الجامعة في خدمة المجتمع المحمي  لقياس واضحة أنو لا يتوفر مؤشراتفي مجاؿ خدمة المجتمع و 

جامعة الأقصى ليا العديد مف الأفرع في أكثر مف منطقة في قطاع  أف،عمى الرغـ مف  وضماف ايجابيتيا
 الأيتاـ) المحتاجيف ولغير الطمبة مف فئات المجتمع مف تقديـ المساعدة لمطمبة غزة وكذلؾ تساىـ في

الجامعة عمى إحدى  وقد حصمتمف خلبؿ تقديـ الدعـ المادي والمعنوي  ،الجرحى ،الأسرى ،...الخ( و
غزة -؛ جامعة الأقصى 2010/2012جوائز المسئولية الاجتماعية )الخطة الإستراتيجية لجامعة الأقصى 

وىذا بدوره سيؤثر وبشكؿ مباشر عمى أداء الجامعة وتميزىا وبالتالي عمى قدرتيا عمى المنافسة. ،(( 2013)
( التي بينت أف مفاىيـ إدارة الجودة الشاممة الحديثة ميمة 2013دراسة) الزعبي ، وتتفؽ ىذه النتيجة مع 

) عناصرىا( وفؽ الأسس  في تحقيؽ أعمى درجات الجودة )التميز( وذلؾ مف خلبؿ تطبيؽ مستمزماتيا
( والتي بينت أف إدارة الجودة الشاممة عممية متكاممة الأبعاد والمحاور ولا 2010العممية،ودراسة) الناصر ، 

( التي Asif Khan ،2009ودراسة)يمكف العمؿ بيا دوف تكامميا مجتمعة وبالتالي أىمية توافرىا مجتمعة 
دارة الجودة الشاممة حيث قد توجد عناصر بحاجة إلى بينت أىمية ترابط وتكامؿ ممارسات وعناصر إ

( التي بينت أف ىناؾ حاجة ماسة لأي 2009ودراسة )النصير،  تحسيف لا بد مف أخذىا بعيف الاعتبار،
( 2006دراسة)العطار ، و،نظاـ جامعي إلى تطبيؽ معايير الجودة الشاممة لموصوؿ إلى الأفضؿ والتميز 

التي بينت أف واقع أدارة الجودة الشاممة بعناصرىا في جامعات قطاع غزة لـ يصؿ إلى الحد الأدنى لمقياس 
( التي 2012الجودة في الجامعات وبالذات عنصر الخدمة المجتمعية، واختمفت مع دراسة )فارس والأغا ،

% في أقساـ القبوؿ والتسجيؿ بجامعة 64.3قبوؿ بنسبة أف مدى تطبيؽ أبعاد إدارة الجودة الشاممة مبينت 
دراسة )أبو عامر ، و  ويرجع ىذا لاختلبؼ لمجتمع الدراسة ولممتغيرات قطاع غزة–القدس المفتوحة 

ضمف معايير الجودة الإدارية في الأربعة جامعات ( التي بينت أف ىذا المعيار توفر بدرجة متوسطة 2118
( 2111، ودراسة)النسور،تقريباً والاختلبؼ يرجع ليذا السبب )مجتمع الدراسة(  الفمسطينية الرئيسية بغزة
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التي بينت أف مستوى تطبيؽ أبعاد )عناصر( التميز المؤسسي في مؤسسات التعميـ العالي الأردنية ومنيا 
 لاختلبؼ كؿ مف البيئة والمجتمع عف ىذه الدراسة . التميز بالموارد البشرية بمستوى متوسط.

 نتائج الأداء الرئيسيةل فقرات المحور التاسع : تحلي

 (30جدوؿ رقـ )

 تحميؿ فقرات المحور التاسع )نتائج الأداء الرئيسية(

 الفقرات م
ابي

حس
ط ال

وس
لمت
ا

ري 
عيا
الم
ف 

حرا
الان

 

بي
نس
ن ال

وز
ال

 

مة 
قي

t لالة
 الد

وى
ست
م

 

يب
ترت
ال

 

1 

يتوفر مؤشرات لمراقبة الوضع الحالي لمجامعة 
 وضماف تحسينو .

5.53 2.051 55.27 -2.224 0.029 6 

2 

يتوفر مؤشرات لمراقبة ترشيد استيلبؾ الموارد 
 وضماف طرؽ سميمة لمتخمص مف التالؼ منيا .

5.97 1.975 59.68 -0.158 0.875 2 

3 

يتوفر ضمانات إدارية تضمف مواصفات منافسة بيف 
 المورديف ومقدمي الخدمات .

5.81 1.855 58.06 -1.006 0.317 5 

 1 0.864 0.172 60.32 1.809 6.03 يتوفر مؤشرات لمراقبة الإنتاجية عمى نحو مناسب . 4

5 

يتوفر مؤشرات عمى كوف الدورة الزمنية لتقديـ الخدمة 
 تسير عمى نحو مناسب .

5.90 1.609 59.03 -0.580 0.563 3 

6 

يتوفر مؤشرات عمى المعرفة المتاحة لمجميع 
 وتستخدـ عمى نحو مناسب .

5.86 1.632 58.60 -0.826 0.411 4 

  0.334 0.972- 58.49 1.494 5.85 جميع الفقرات 
 1499" تساوي 92" و درجة حرية " 1415الجدولية عند مستوى دلالة "   tقيمة 

( والذي يبيف آراء أفراد عينة الدراسة 31لمعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدوؿ رقـ ) tتـ استخداـ اختبار 
 :( وتبيف النتائج نتائج الأداء الرئيسية)التاسع في فقرات المحور 

  60.32" بمغ الوزف النسبي   حيث" 4حسب الوزف النسبي ىي الفقرة " المحور أف أعمى فقرات  "%
يتوفر مؤشرات لمراقبة مما يدؿ عمى أنو "   1415" وىي اكبر مف  14864ومستوى الدلالة " 

 " الإنتاجية عمى نحو مناسب بدرجة متوسطة 
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 55.27" بمغ الوزف النسبي   حيث"   1حسب الوزف النسبي الفقرة " الحور أف اقؿ فقرات  "%
يتوفر مؤشرات لمراقبة مما يدؿ عمى أنو "   لا  1415" وىي اقؿ مف 14129ومستوى الدلالة "  

 " حسينو الوضع الحالي لمجامعة وضماف ت

، 5485( تساوينتائج الأداء الرئيسية)التاسع وبصفة عامة يتبيف أف المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور 
المحسوبة  t% " وقيمة 61% وىي اقؿ مف  الوزف النسبي المحايد "  58449و الوزف النسبي  يساوي 

   14334، و مستوى الدلالة تساوي 1499والتي تساوي   الجدولية tوىي اقؿ مف قيمة  14972تساوي  
ألا وىو )نتائج  EFQMف عنصر إدارة التميز وفؽ النموذج الأوروبي أ مما يدؿ عمى 1415وىي اكبر  مف 

عند المستوى  )محايد( الأداء الرئيسية( متوفر مف وجية نظر أصحاب الوظائؼ الإشرافية  بدرجة متوسطة
انو يتوفر مؤشرات لمراقبة الوضع اعتقاد أصحاب الوظائؼ الإشرافية زى ذلؾ لسبب ويع لمدراسة الافتراضي
وضماف تحسينو كما ويتوفر ضمانات إدارية تضمف مواصفات منافسة بيف المورديف ومقدمي الحالي 

الأداء الرئيسية باف مؤشرات  لاعتقادىـ، ويرجع عدـ حسـ المبحوثيف لرأييـ ربما الخدمات بدرجة متوسطة 
غـ مف توفر مؤشرات لممراقبة عمى الأداء وكذلؾ عمى ترشيد ،عمى الر  د تكوف غير كافية عمى نحو مناسبق

عموماً فاف توفر ىذا العنصر بيذه ( ،2111/2112استيلبؾ الموارد)الخطة الإستراتيجية لجامعة الاقصى
مف اجؿ الوصوؿ إلى  ضروريالدرجة المتوسطة بحد ذاتو جيد عمى الرغـ مف أف توافره  بشكؿ أفضؿ ىو 

والمنافسة و لما لو مف دور ميـ أيضاً ضمف مفاىيـ وعناصر نماذج التميز عموماً  المستمر التميز
( التي بينت أف 2112دراسة)فارس والأغا ، تتفؽ ىذه النتيجة مع .خصوصا EFQMوالنموذج الأوروبي 

% في أقساـ القبوؿ والتسجيؿ بجامعة القدس 6443مدى تطبيؽ أبعاد إدارة الجودة الشاممة  مقبوؿ بنسبة 
( التي بينت وجود درجة تطبيؽ متوسطة لمعايير إدارة 2111أبو عبده ، ) ، و دراسةقطاع غزة–المفتوحة 

( والتي 2111دراسة )النسور، نابمس مف وجية نظر المديريف فييا والجودة الشاممة في مدارس محافظة 
ي الأردنية والتي مف بينت أف مستوى تطبيؽ أبعاد التميز المؤسسي في وزارة التعميـ العالي والبحث العمم

( والتي بينت أف إدارة الجودة الشاممة عممية 2111، ودراسة ) الناصر ، متوسطة  الأداءضمنيا نتائج 
( التي بينت 2119دراسة )الجعبري،و ة الأبعاد والمحاور ولا يمكف العمؿ بيا دوف تكامميا مجتمعة متكامم

، ودراسة )النصير، مطبؽ بشكؿ متوسط في مؤسسات التعميـ العالي بالضفة الغربية نتائج الأداءأف معيار 
ة الشاممة لموصوؿ إلى ( التي بينت أف ىناؾ حاجة ماسة لأي نظاـ جامعي إلى تطبيؽ معايير الجود2119

(حيث أظيرت نتائج الدراسة أف ىناؾ مستوى متوسط مف 2116ودراسة )المدىوف والطلبع،الأفضؿ والتميز،
 . وتختمؼعاصر نموذج الييئة الوطنية للبعتماد والجودة والنوعية متوفرة في جامعات قطاع غزة الثلبث

الجودة  إدارةتوافر معيار نتائج العمؿ ضمف معايير  أف( التي بينت 2114مع دراسة)الحجار، النتيجة
،والاختلبؼ ىنا يرجع  %61 لدراستو عند مستوى يقؿ عف المعدؿ الافتراضي الأقصىالشاممة في جامعة 
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لاختياره لأعضاء ىيئة التدريس في الجامعة كمجتمع لدراستو بينما تـ اختيار أصحاب الوظائؼ الإشرافية 
 فاف اختلبؼ مجاؿ العمؿ سيؤثر في الإجابة عمى فقرات الاستبانة لكمتا الدراستيف .ليذه الدراسة وبالتالي 

 : اختبار الفرضيات والإجابة عمى تساؤلات الدراسة 5.1.3

 

مستوى تطبيؽ جامعة الأقصى لعناصر إدارة التميز في ضوء النموذج الأوروبي لمتميز  .1
EFQM  60لا يقؿ عف%  ( 1415عند مستوى دلالة إحصائية  =α). 

مستوى تطبيؽ جامعة الأقصى لعناصر إدارة التميز في ضوء النموذج  ماوالتي تجيب عمى التساؤؿ: 
 ؟EFQMالأوروبي لمتميز 

لمعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدوؿ  tتـ استخداـ اختبار  والإجابة عمى التساؤؿ  لاختبار ىذه الفرضيةو 
التميز في جامعة  إدارةواقع الدراسة في محاور الدراسة المتعمقة ب( والذي يبيف آراء أفراد عينة 31رقـ )

مرتبة  تنازليا حسب الوزف النسبي  EFQMلمتميز  الأوروبيوسبؿ تطويرىا في ضوء النموذج  الأقصى
، و الوزف  5459( أف المتوسط الحسابي لجميع محاور الدراسة تساوي 31لكؿ محور ويبيف جدوؿ رقـ )

المحسوبة تساوي    t% " وقيمة 61% وىي اقؿ مف  الوزف النسبي المحايد "  55.86النسبي  يساوي 
وىي اقؿ   14112، و مستوى الدلالة تساوي 1499الجدولية والتي تساوي   tوىي اكبر مف قيمة  34135
مستوى تطبيؽ جامعة الأقصى لعناصر إدارة التميز في ضوء النموذج مما يدؿ عمى أف  1415مف 

ومف خلبؿ  (.α=  1415% عند مستوى دلالة إحصائية ) 61يقؿ عف  EFQMميز الأوروبي لمت
( التي بينت 2113دراسة)الزعبي ،لاختبار الفرضية تتفؽ مع كؿ مف :نتيجة  ىذه أففالدراسات السابقة 

واقع إدارة الجودة الشاممة في قطاع التعميـ في  وذلؾ عدـ إعطاء الاىتماـ الكافي لإدارة الجودة الشاممة
( حيث بينت وجود ترتيب 2119دراسة) الجعبري،و ، العالي الأردني في ظؿ الأزمة الاقتصادية العالمية

) كمية التمريض مستشفى تنازلي لمؤسسات التعميـ العالي في الضفة الغربية والذي بينت فيو أف كؿ مف 
ود درجات منخفضة ، كمية الخميؿ لمتمريض ، كمية الكتاب المقدس ، كمية ابف سينا ( وجالكاريتاس

( حيث بينت وجود ضعؼ عاـ في واقع إدارة الجودة الشاممة 2116العطار،دراسة)لعناصر إدارة التميز،و 
 أدنى%( كحد 71414لمجامعات الثلبث)الأقصى ، الإسلبمية، الأزىر( والتي اعتمد فييا عمى نسبة )

ىناؾ حاجة ماسة  أف والتي بينت( 2119النصير ، افتراضي مقبوؿ لدراستو وما دونيا ضعيؼ ، ودراسة)
انو يوجد تفاوت بيف و  لأي نظاـ جامعي إلى تطبيؽ معايير الجودة الشاممة لموصوؿ إلى الأفضؿ والتميز

الجامعات العالمية والعربية والسعودية في تطبيؽ معايير الجودة الشاممة ويعود ىذا التفاوت إلى الظروؼ 
يكوف موجود في مدى تطبيؽ  (/ارتفاعتفاوت) تدني وجودبياف الخاصة ليذه الجامعات ، ووجو الاتفاؽ ىنا 
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بينتو نتيجة اختبار ىذه الفرضية)وجود تدني والذي  الجامعات لمعايير وعناصر الجودة والتميز وىذا ما
، ودراسة  ممكف أف يكوف عكس ذلؾ في جامعات أخرى بحسب ظروؼ كؿ جامعة طبعاً(

( التي بينت أف مستوى الأداء الجامعي لجامعة الأقصى بغزة بشكؿ عاـ وفؽ عناصر 2114)الحجار،
 ىذهتختمؼ كما و . % 61ؿ تربوياً والذي يساوي إدارة الجودة الشاممة اقؿ مف المعدؿ الافتراضي المقبو 

 التي بينت وجود ارتفاع كبير في تطبيؽ (AlSuhaimi:2012)مع دراسة لاختبار الفرضية النتيجة
دارة المخاطر في جامعة الممؾ سعود ولعؿ الاختلبؼ ىنا يرجع لاختلبؼ  ممارسات إدارة الجودة الشاممة وا 

أبعاد مدى تطبيؽ  أف( التي بينت 2012، والأغادراسة)فارس  ، وكذلؾ اختمفت معالبيئة و المجتمع
في أقساـ القبوؿ والتسجيؿ بجامعة القدس المفتوحة % 64.3)عناصر ( إدارة الجودة الشاممة مقبوؿ بنسبة 

ىناؾ علبقة ايجابية بيف التزاـ الإدارة العميا بدعـ تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة وبيف مدى  فوا غزةقطاع –
( التي بينت 2011عبده، أبو، ودراسة )تطبيؽ أبعاد إدارة الجودة الشاممة ويرجع الاختلبؼ لمجتمع الدراسة

نظر المديريف والمديرات الجودة الشاممة في مدارس محافظة نابمس مف وجية  إدارةدرجة تطبيؽ معايير  أف
 ع المجالات قد كانت بدرجة متوسطة حيث اختمؼ مجتمع الدراسة والمتغيرات .فييا في جمي

 (31جدوؿ رقـ )

 وترتيب كؿ منيا تحميؿ محاور الدراسة

 عنوان المحور المحور
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 1 0.174 1.370 61.88 1.325 6.19 القيادة  الأوؿ
 3 0.130 1.529- 57.80 1.390 5.78 السياسات والاستراتيجيات  الثاني
 8 0.000 6.039- 50.32 1.546 5.03 العامميف)الموارد البشرية( الثالث
 6 0.001 3.490- 55.03 1.373 5.50 الشراكات والموارد الرابع

 4 0.064 1.875- 57.15 1.466 5.72 )الإجراءات(العمميات  الخامس
 5 0.019 2.387- 55.82 1.687 5.58 الفئة المستيدفة)المستفيديف( السادس
 9 0.000 5.083- 50.11 1.877 5.01 رضا العامميف)الموارد البشرية( السابع
 7 0.000 4.110- 53.09 1.622 5.31 خدمة المجتمع الثامف
 2 0.334 0.972- 58.49 1.494 5.85 الرئيسيةنتائج الأداء  التاسع

  0.002 3.135- 55.86 1.272 5.59 جميع المحاور 
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( في وجيات نظر أصحاب α= 0.05توجد فروؽ جوىرية عند مستوى دلالة إحصائية ) .2
في  EFQMالتميز لإدارة الأوروبيالنموذج الوظائؼ الإشرافية حوؿ مستوى تطبيؽ عناصر 

 . رئيس قسـ(  -مدير-جامعة الأقصى تعزى لمتغير المستوى الإشرافي )عضو مجمس جامعة

 حوؿ نظر أصحاب الوظائؼ الإشرافية اتوجي جوىرية في توجد فروؽ ىؿ:والتي تجيب عمى التساؤؿ
عضو مجمس بخصائصيـ التصنيفية ) مرتبطة EFQMالنموذج الأوروبي لإدارة التميزتطبيؽ مستوى 
 ؟(رئيس قسـ -مدير-جامعة

ولاختبار الفرضية والإجابة عمى التساؤؿ تـ استخداـ اختبار تحميؿ التبايف الأحادي لاختبار الفروؽ 
 لإدارة الأوروبيالنموذج أصحاب الوظائؼ الإشرافية حوؿ مستوى تطبيؽ عناصر بيف إجابات 

 -مدير-في جامعة الأقصى تعزى لمتغير المستوى الإشرافي )عضو مجمس جامعة EFQMالتميز
المحسوبة لجميع المحاور  F( والذي يبيف أف قيمة 32، والنتائج مبينة في جدوؿ رقـ )رئيس قسـ(

، كما أف قيمة مستوى  3411الجدولية والتي تساوي  Fوىي اقؿ مف قيمة   14595مجتمعة تساوي 
بيف وجود فروق مما يدؿ  عمى عدـ  1415وىي اكبر مف  14219حاور تساوي  الدلالة لجميع الم

في جامعة  EFQMالتميز لإدارة الأوروبيالنموذج مستوى تطبيؽ عناصر إجابات المبحوثيف حوؿ 
وىذه النتيجة . رئيس قسـ -مدير-الأقصى تعزى لمتغير المستوى الإشرافي )عضو مجمس جامعة

في درجة التطبيؽ  ذات دلالة إحصائية والتي بينت عدـ وجود فروؽ(2011أبو عبده،تتفؽ مع دراسة )
تطبيؽ معايير الجودة الشاممة في المدارس الفمسطينية في محافظة  مستوىفي  الإشرافيةتعزى لموظيفة 

بينت وجود  التي( 2111الحراحشة،دراسة)وتختمؼ مع نتيجة ، نابمس مف وجية نظر المديريف فييا
الأداء الجامعي في ضوء إدارة الجودة  ـتقيي خلبؿتعزى لممسمى الوظيفي  إحصائيةفروؽ ذات دلالة 

 . الشاممة مف وجية نظر العامميف الإدارييف في جامعة آؿ البيت

 (32جدوؿ رقـ )
إجابات أصحاب الوظائؼ الإشرافية حوؿ مستوى تطبيؽ بيف  (One Way ANOVA )نتائج تحميؿ التبايف الأحادي 

في جامعة الأقصى تعزى لمتغير المستوى الإشرافي )عضو مجمس  EFQMالأوروبي لإدارة التميز عناصر النموذج
 رئيس قسـ( -مدير-جامعة

 مصدر التباين البيان
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
" F " 

مستوى 
 الدلالة

مستوى تطبيؽ عناصر 
النموذج الأوروبي لإدارة 

في جامعة  EFQMالتميز

 2.548 2 5.097 بين المجموعات
1.595 

 
0.209 

 1.598 90 143.805 داخل المجموعات 
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مجموع  مصدر التباين البيان
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
" F " 

مستوى 
 الدلالة

  92 148.901 المجموع الأقصى
 3.10تساوي  0.05" ومستوى دلالة 90، 2الجدولية عند درجة حرية " Fقيمة 

( في وجيات نظر أصحاب α= 0.05توجد فروؽ جوىرية عند مستوى دلالة إحصائية ) .3
في  EFQMالتميز لإدارة الأوروبيالنموذج الوظائؼ الإشرافية حوؿ مستوى تطبيؽ عناصر 

 .إداري(-أكاديمي -جامعة الأقصى تعزى لمتغير مجاؿ العمؿ )إدارة عميا

 حوؿ نظر أصحاب الوظائؼ الإشرافية اتوجي جوىرية في توجد فروؽ ىؿ:والتي تجيب عمى التساؤؿ
 -إدارة عميابخصائصيـ التصنيفية ) مرتبطة EFQMالنموذج الأوروبي لإدارة التميزتطبيؽ مستوى 
 ؟(إداري-أكاديمي

تـ استخداـ اختبار تحميؿ التبايف الأحادي لاختبار الفروؽ  ولاختبار الفرضية والإجابة عمى التساؤؿ
 لإدارة الأوروبيالنموذج أصحاب الوظائؼ الإشرافية حوؿ مستوى تطبيؽ عناصر بيف إجابات 

، والنتائج إداري(-أكاديمي -في جامعة الأقصى تعزى لمتغير مجاؿ العمؿ )إدارة عميا EFQMالتميز
 14596المحسوبة لجميع المحاور مجتمعة تساوي   F( والذي يبيف أف قيمة 33مبينة في جدوؿ رقـ )
لدلالة لجميع المحاور ، كما أف قيمة مستوى ا 3411الجدولية والتي تساوي  Fوىي اقؿ مف قيمة 

بيف إجابات المبحوثيف حوؿ وجود فروق مما يدؿ  عمى عدـ  1415وىي اكبر مف  14218تساوي  
في جامعة الأقصى تعزى لمتغير  EFQMالتميز لإدارة الأوروبيالنموذج مستوى تطبيؽ عناصر 
( 2111دراسة )أبو عبده، وىذا يتفؽ مع ما جاء في ،.إداري(-أكاديمي -مجاؿ العمؿ )إدارة عميا

( 2118غانـ ،دراسة )حيث بينت أيضاً عدـ وجود فروؽ دالة إحصائياً تعزى لمتغير الاختصاص.و 
وتختمؼ مع نتيجة والتي بينت عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية تعزى للبختصاص ، 

فيما متعممة لخصائص المنظمة ال إحصائية(التي بينت وجود فروؽ ذات دلالة 2111دراسة)النسور ،
 يخص فرؽ العمؿ ومستوياتيا وتواصميا وتحقيؽ عناصر التميز.

 (33جدوؿ رقـ )
إجابات أصحاب الوظائؼ الإشرافية حوؿ مستوى تطبيؽ بيف  (One Way ANOVA )نتائج تحميؿ التبايف الأحادي 

-أكاديمي -في جامعة الأقصى تعزى لمتغير مجاؿ العمؿ )إدارة عميا EFQMعناصر النموذج الأوروبي لإدارة التميز
 إداري(

مجموع  مصدر التباين البيان
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
" F " 

مستوى 
 الدلالة

 0.208 1.596 2.550 2 5.100 بين المجموعاتمستوى تطبيؽ عناصر 
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مجموع  مصدر التباين البيان
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
" F " 

مستوى 
 الدلالة

النموذج الأوروبي لإدارة 
في جامعة  EFQMالتميز

 الأقصى

   1.598 90 143.801 داخل المجموعات

  92 148.901 المجموع

 3.10تساوي  0.05" ومستوى دلالة 90، 2الجدولية عند درجة حرية " Fقيمة 

( في وجيات نظر أصحاب α= 0.05توجد فروؽ جوىرية عند مستوى دلالة إحصائية ) .4
في  EFQMالتميز لإدارة الأوروبيالنموذج الوظائؼ الإشرافية حوؿ مستوى تطبيؽ عناصر 

 –بكالوريوس  -دبموـ عالي-ماجستير-المؤىؿ العممي)دكتوراه جامعة الأقصى تعزى لمتغير
 دبموـ متوسط (.

 حوؿ نظر أصحاب الوظائؼ الإشرافية اتوجي جوىرية في توجد فروؽ ىؿ:والتي تجيب عمى التساؤؿ
-دكتوراهبخصائصيـ التصنيفية ) مرتبطة EFQMالتميزالنموذج الأوروبي لإدارة تطبيؽ مستوى 
 ؟(دبموـ متوسط –بكالوريوس  -دبموـ عالي-ماجستير

تـ استخداـ اختبار تحميؿ التبايف الأحادي لاختبار الفروؽ بيف  ولاختبار الفرضية والإجابة عمى التساؤؿ
 EFQMالتميز لإدارة بيالأورو النموذج أصحاب الوظائؼ الإشرافية حوؿ مستوى تطبيؽ عناصر إجابات 

دبموـ  –بكالوريوس  -دبموـ عالي-ماجستير-في جامعة الأقصى تعزى لمتغير المؤىؿ العممي)دكتوراه
المحسوبة لجميع المحاور مجتمعة  F( والذي يبيف أف قيمة 34، والنتائج مبينة في جدوؿ رقـ )متوسط (
، كما أف قيمة مستوى الدلالة لجميع  2448والتي تساوي  الجدولية Fوىي اقؿ مف قيمة   14149تساوي 

بيف إجابات المبحوثيف وجود فروق مما يدؿ  عمى عدـ  1415وىي اكبر مف   14387المحاور تساوي 
في جامعة الأقصى تعزى لمتغير  EFQMالتميز لإدارة الأوروبيالنموذج مستوى تطبيؽ عناصر حوؿ 

 نتيجة مع دراسةالوتتوافؽ .، دبموـ متوسط ( –بكالوريوس  -وـ عاليدبم-ماجستير-المؤىؿ العممي)دكتوراه
( والتي بينت جميعيا عدـ وجود فروؽ ذات 2114(،)الحجار،2118(،)غانـ،2111عبده، أبوكؿ مف: )

تعزى لمتغير المؤىؿ)المستوى(العممي لممجتمع الدراسي لكؿ منيا.بينما اختمفت مع  إحصائيةدلالة 
وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية تعزى لمتغير المؤىؿ العممي في والتي بينت  (2112،والأغافارس دراسة)

(أيضاً التي بينت 2111ودراسة)الحراحشة،، قطاع غزة–أقساـ القبوؿ والتسجيؿ بجامعة القدس المفتوحة 
ة تقييـ الأداء الجامعي في ضوء إدار في وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية تعزى لمتغير المؤىؿ العممي 

 .الجودة الشاممة مف وجية نظر العامميف الإدارييف في جامعة آؿ البيت
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 (34جدوؿ رقـ )
إجابات أصحاب الوظائؼ الإشرافية حوؿ مستوى تطبيؽ بيف  (One Way ANOVA )نتائج تحميؿ التبايف الأحادي 

دبموـ -ماجستير-في جامعة الأقصى تعزى لمتغير المؤىؿ العممي)دكتوراه EFQMعناصر النموذج الأوروبي لإدارة التميز
 دبموـ متوسط ( –بكالوريوس  -عالي

 مصدر التباين البيان
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
" F " 

مستوى 
 الدلالة

مستوى تطبيؽ عناصر 
النموذج الأوروبي لإدارة 

في جامعة  EFQMالتميز
 الأقصى

 1.695 4 6.779 بين المجموعات

1.049 
 

0.387 
 

 1.615 88 142.122 داخل المجموعات

  92 148.901 المجموع

 2.48تساوي  0.05" ومستوى دلالة 88، 4الجدولية عند درجة حرية  Fقيمة 

( في وجيات نظر أصحاب الوظائؼ α= 0.05توجد فروؽ جوىرية عند مستوى دلالة إحصائية ) .5
في جامعة الأقصى  EFQMالتميز لإدارة الأوروبيالنموذج الإشرافية حوؿ مستوى تطبيؽ عناصر 

سنوات ، أكثر مف 15-11سنوات  ، 10-6سنوات ،  5-1سنوات الخدمة في الجامعة ) تعزى لمتغير
 سنة(. 15

 حوؿ نظر أصحاب الوظائؼ الإشرافية اتوجي جوىرية في توجد فروؽ ىؿ:والتي تجيب عمى التساؤؿ
سنوات  5-1بخصائصيـ التصنيفية ) مرتبطة EFQMالنموذج الأوروبي لإدارة التميزتطبيؽ مستوى 

 ؟(سنة 15سنوات ، أكثر مف 15-11سنوات  ، 6-10، 

يف تـ استخداـ اختبار تحميؿ التبايف الأحادي لاختبار الفروؽ ب ولاختبار الفرضية والإجابة عمى التساؤؿ
 EFQMالتميز لإدارة الأوروبيالنموذج أصحاب الوظائؼ الإشرافية حوؿ مستوى تطبيؽ عناصر إجابات 

-11سنوات  ، 10-6سنوات ،  5-1في جامعة الأقصى تعزى لمتغير سنوات الخدمة في الجامعة )
المحسوبة  F( والذي يبيف أف قيمة 35، والنتائج مبينة في جدوؿ رقـ )سنة(.  15سنوات ، أكثر مف 15

، كما أف  3471الجدولية والتي تساوي  Fوىي اكبر مف قيمة  44943لجميع المحاور مجتمعة تساوي  
بيف وجود فروق مما يدؿ  عمى  1415وىي اقؿ مف  14113قيمة مستوى الدلالة لجميع المحاور تساوي  

في جامعة  EFQMالتميز لإدارة الأوروبيالنموذج مستوى تطبيؽ عناصر إجابات المبحوثيف حوؿ 
سنوات ، 15-11سنوات  ، 10-6سنوات ،  5-1الأقصى تعزى لمتغير سنوات الخدمة في الجامعة )

" و   سنة 15أكثر من ( أف الفروؽ بيف فئتي " 35سنة(. ، ويبيف اختبار شفيو  جدوؿ رقـ ) 15أكثر مف 
( 2011،أبوعبدهتتفؽ مع دراسة ) وىذه النتيجة"  " ، سنة 15أكثر من "  والفروؽ لصالح الفئة  سنوات 1-5"
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 في أنياتعزى لمتغير سنوات الخبرة ولكنيا تختمؼ عنيا  إحصائيةوالتي بينت وجود فروؽ ذات دلالة 
( التي بينت عدـ وجود فروؽ دالة 2011وتختمؼ ودراسة)الحراحشة،سنوات.  5كانت لصالح اقؿ مف 

الجامعي في ضوء إدارة الجودة الشاممة مف وجية تقييـ الأداء إحصائياً تعزى لمتغير سنوات الخبرة في 
 .نظر العامميف الإدارييف في جامعة آؿ البيت

 (35جدوؿ رقـ )
إجابات أصحاب الوظائؼ الإشرافية حوؿ مستوى تطبيؽ بيف  (One Way ANOVA )نتائج تحميؿ التبايف الأحادي 

 5-1ى لمتغير سنوات الخدمة في الجامعة )في جامعة الأقصى تعز  EFQMعناصر النموذج الأوروبي لإدارة التميز
 سنة(. 15سنوات ، أكثر مف 15-11سنوات  ، 10-6سنوات ، 

مجموع  مصدر التباين البيان
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
" F " 

مستوى 
 الدلالة

مستوى تطبيؽ عناصر 
النموذج الأوروبي لإدارة 

في جامعة  EFQMالتميز
 الأقصى

المجموعاتبيف   21.266 3 7.089 

4.943 
 

0.003 
 1.434 89 127.636 داخؿ المجموعات 

  92 148.901 المجموع

  2.71تساوي  0.05" ومستوى دلالة 89، 3الجدولية عند درجة حرية  Fقيمة 
  
 (36جدوؿ رقـ ) 

 اختبار شفيو لمفروؽ المتعددة حسب متغير سنوات الخدمة في الجامعة
Mean difference  1-5 سنة 15أكثر من  سنوات15-11 سنوات10-6 سنوات 

 *1.402- 0.311- 0.698-  سنوات 1-5

 0.704- 0.387  0.698 سنوات  6-10
 1.091-  0.387- 0.311 سنوات11-15

  1.091 0.704 *1.402 سنة 15أكثر من 
 

( في وجيات نظر أصحاب الوظائؼ α= 0.05توجد فروؽ جوىرية عند مستوى دلالة إحصائية ) .6
في جامعة الأقصى  EFQMالتميز لإدارة الأوروبيالنموذج الإشرافية حوؿ مستوى تطبيؽ عناصر 

سنوات ، 8-5سنوات،4-1سنوات الخدمة في الوظيفة الإشرافية منذ العمؿ في الجامعة ) تعزى لمتغير
 سنوات فأكثر ( . 9
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 حوؿ نظر أصحاب الوظائؼ الإشرافية اتوجي ىرية فيجو  توجد فروؽ ىؿ:والتي تجيب عمى التساؤؿ
-5سنوات،4-1بخصائصيـ التصنيفية ) مرتبطة EFQMالنموذج الأوروبي لإدارة التميزتطبيؽ مستوى 

 ؟(سنوات فأكثر 9سنوات ، 8

تـ استخداـ اختبار تحميؿ التبايف الأحادي لاختبار الفروؽ بيف  ولاختبار الفرضية والإجابة عمى التساؤؿ
 EFQMالتميز لإدارة الأوروبيالنموذج أصحاب الوظائؼ الإشرافية حوؿ مستوى تطبيؽ عناصر إجابات 

-1في جامعة الأقصى تعزى لمتغير سنوات الخدمة في الوظيفة الإشرافية منذ العمؿ في الجامعة )
 F( والذي يبيف أف قيمة 37، والنتائج مبينة في جدوؿ رقـ )سنوات فأكثر (  9سنوات ، 8-5سنوات،4

،   3411يالجدولية والتي تساو  Fوىي اقؿ مف قيمة   14529المحسوبة لجميع المحاور مجتمعة تساوي 
مما يدؿ  عمى عدـ  1415وىي اكبر مف  14222كما أف قيمة مستوى الدلالة لجميع المحاور تساوي  

 EFQMالتميز لإدارة الأوروبيالنموذج مستوى تطبيؽ عناصر بيف إجابات المبحوثيف حوؿ وجود فروق 
-1في الجامعة )في جامعة الأقصى تعزى لمتغير سنوات الخدمة في الوظيفة الإشرافية منذ العمؿ 

(التي بينت عدـ 2004دراسة)الحجار،نتيجة ال ىذه وتتفؽ مع،  سنوات فأكثر ( 9سنوات ، 8-5سنوات،4
تقييـ الأداء الجامعي مف وجية نظر أعضاء الييئة وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية ترجع لمتغير الخبرة  ل

( التي 2011دراسة)الزطمة،وتختمؼ . الشاممةالتدريسية في جامعة الأقصى في ضوء مفيوـ إدارة الجودة 
بياف دور وذلؾ ل لصالح المدة الأكبر بينت وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية تعزى لمتغير سنوات الخدمة

 .إدارة المعرفة وعلبقتيا بتميز الأداء في الكميات والمعاىد التقنية المتوسطة العاممة في قطاع غزة

 
 (37جدوؿ رقـ )

إجابات أصحاب الوظائؼ الإشرافية حوؿ مستوى تطبيؽ بيف  (One Way ANOVA )نتائج تحميؿ التبايف الأحادي 
في جامعة الأقصى تعزى لمتغير سنوات الخدمة في الوظيفة الإشرافية منذ  EFQMعناصر النموذج الأوروبي لإدارة التميز

 سنوات فأكثر ( 9سنوات ، 8-5سنوات،4-1العمؿ في الجامعة )

 مصدر التباين البيان
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
" F " 

مستوى 
 الدلالة

مستوى تطبيؽ عناصر 
النموذج الأوروبي لإدارة 

في جامعة  EFQMالتميز
 الأقصى

 2.446 2 4.893 بين المجموعات
1.529 

 
0.222 

 1.600 90 144.009 داخل المجموعات 

  92 148.901 المجموع
 3.10تساوي  0.05" ومستوى دلالة 90، 2الجدولية عند درجة حرية " Fقيمة 
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 الفصل السادس

  النتائج والتوصيات

 مقدمة:6.1 

 تفسير الدراسة الميدانية مف إليوما توصمت  خلبؿ الدراسة وذلؾ مف لنتائجممخصاً  الفصؿيقدـ ىذا 
التميز في  إدارةواقع  ؿالدراسة والتي دارت حو مفرضيات التي تجيب عمى تساؤلات لاختبار و  نتائج لم

التوصيات  الفصؿ، ويقدـ EFQMلمتميز  الأوروبيوسبؿ تطويرىا في ضوء النموذج  الأقصىجامعة 
وسبؿ التطوير والتي تراىا الدراسة ميمة وتساىـ في تحسيف واقع إدارة التميز في الجامعة حيث لا يزاؿ 

تاج إلى جيد كبير ومتضافر للبرتقاء بو مف خلبؿ الاقتداء بنماذج الواقع الإداري في جامعة الأقصى يح
 . EFQMعالمية مناسبة لطبيعة المؤسسة مثؿ النموذج الأوروبي لمتميز

 الدراسة : ممخص نتائج 6.2

تتمخص نتائج الدراسة مفرضيات والإجابة عمى تساؤلات الدراسة لختبار وا جتحميؿ لمنتائ مما سبؽ مف
 التالي : فيوفؽ مجالات الدراسة 

أف مستوى تطبيؽ  : حيث EFQMمجال مستوى تطبيق عناصر النموذج الأوروبي لمتميز  6.2.1
جامعة الأقصى لعناصر إدارة التميز المتمثمة في) القيادة ، السياسات والاستراتيجيات ، العامميف)الموارد 

، خدمة ، رضا الفئة المستيدفة البشرية( ، العمميات)الإجراءات( ، الشراكات والموارد ، رضا العامميف 
% وىو 61يقؿ عف  EFQMالأوروبي لمتميز  المجتمع ، نتائج الأداء الرئيسية( في ضوء النموذج

وخصوصاً  والدراسات السابقة الأدبياتالمعدؿ الافتراضي الذي وضعتو الدراسة بناءاً عمى 
الأداء الجامعي مف وجية نظر أعضاء الييئة  ـتقيي إلى( والتي كانت تيدؼ 2114دراسة)الحجار،

وفي ضوء النتائج لاختبار  .الشاممةالتدريسية في جامعة الأقصى في ضوء مفيوـ إدارة الجودة 
 : يمحور كالتالكانت النتائج وفؽ كؿ الفرضيات وتحميؿ لمحاور الدراسة 

 أولًا: محور القيادة :

متوسطة ألا وىو القيادة متوفر بدرجة  EFQMعنصر إدارة التميز في ضوء النموذج الأوروبي أف  .1
 .لمدراسةالمستوى الافتراضي  دعن

القيادة الجامعية تشجع العامميف عمى تحقيؽ أىداؼ وغايات يعتقد أصحاب الوظائؼ الإشرافية أف  .2
ويرجع عدـ حسـ المبحوثيف لرأييـ ربما لأسباب تتعمؽ  بصورة متوسطة الجامعة وتطوير أنشطتيا
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بعدـ وضوح معايير اختيار القيادة الجامعية بالشكؿ اللبزـ عمى الرغـ مف انو يوجد لجامعة 
عف درجة  الرضاالأقصى نظاـ أساسي يوضح معايير وشروط اختيار القيادات الجامعية ،أو لعدـ 

عمى الرغـ مف أف إدارة الجامعة تعمؿ غالباً  العامميف تقدير القيادة الجامعية لأفكار ومساىمات
واضح عمى مكافأة العامميف إدارييف واكاديميف ودعـ مشاركاتيـ في المؤتمرات وورش العمؿ وىذا 

 . مف خلبؿ ما تخصصو لذلؾ ضمف خططيا المالية

 (:السياسات والاستراتيجياتثانياً: محور )

ألا وىو )السياسات  EFQMعنصر إدارة التميز في ضوء النموذج الأوروبي أف  .1
 .لمدراسة  الافتراضيوالاستراتيجيات( متوفر بدرجة متوسطة عند المستوى 

فعالية بدرجة الكفاءة و اللجامعة ذات اوسياسات   اتإستراتيجييتـ وضع يعتقد المبحوثيف انو  .2
 لمتالي: عدـ حسميـ لرأييـ عويرج متوسطة

  تتعمؽ بالظروؼ السياسية والاقتصادية السائدة والمتمثمة في حالة الانقساـ  بلؤسبالربما
الفمسطيني المؤسفة وكذلؾ الحصار الإسرائيمي الخانؽ لقطاع غزة ،أو ربما يكوف لكونيا 

،وىذا جامعة حكومية وبالتالي تطبيؽ الأنظمة الحكومية والتي تتصؼ عادة بالروتينية  
 .كيز عمى رأي دقيؽبدوره يخمؽ تشتيت وعدـ التر 

  أو ربما لأسباب تتعمؽ بعدـ عمؿ مراجعة للئستراتيجية وتحميؿ البيئة الداخمية والخارجية
قد قامت بإعداد تقييـ ذاتي و خطة إستراتيجية  كانت جامعة الأقصى عمى الرغـ مف أف،

وذلؾ ضمف المشروع المموؿ مف البنؾ الدولي والاتحاد  2012/ 2010لثلبث سنوات 
 . الأوروبي لمجامعات في قطاع غزة

 ثالثاً: محور )العاممين)الموارد البشرية( ( :

 و وىألا EFQMمستوى تطبيؽ عنصر إدارة التميز في ضوء النموذج الأوروبي أف  .1
 العامميف)الموارد البشرية( غير متوفر عند المستوى الافتراضي لمدراسة. 

عدـ توفر عنصر العامميف)الموارد البشرية( وفؽ النموذج اعتقاد المبحوثيف بأىـ أسباب  أف .2
 ىو : عند المستوى الافتراضي لمدراسةEFQMالأوروبي

  لشعورىـ بعدـ وجود تشجيع العامميف لتحقيؽ طموحاتيـ والمشاركة في خطط التطوير ربما
،عمى الرغـ مف أف جامعة الأقصى غالباً ما تقوـ باطلبع العامميف فييا عمى العديد مف 
شراكيـ فييا وىذا كاف قد تـ خلبؿ إعداد الخطة الإستراتيجية لمجامعة مف خلبؿ ما  الخطط وا 

 ط في حينو وورش عمؿ بيذا الخصوص .قاـ بو فريؽ التخطي
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  أو ربما يكوف بسبب اعتقادىـ بعدـ وجود خطط لتطوير الموارد البشرية ،رغـ انو توجد لدى
الجامعة خطط لتطوير الموارد البشرية لمكميات والعمادات ومنيا عمى سبيؿ المثاؿ لا الحصر 

 .الخطة الخمسية للببتعاث والخاصة بالكميات

 : (الشراكات والموارد)رابعاً: محور 

ألا وىو الشراكات والموارد غير  EFQMأف عنصر إدارة التميز في ضوء النموذج الأوروبي  .1
 متوفر عند المستوى الافتراضي لمدراسة.

عدـ توفر عنصر الشراكات والموارد وفؽ النموذج الأوروبي اعتقاد المبحوثيف بأف أىـ أسباب  .2
EFQM ىو:عند المستوى الافتراضي لمدراسة 

  المورديف والداعميف ومقدمي الخدمات لا يؤدوف دورىـ في تقديـ أف ربما يرجع إلى اعتقادىـ
الخدمة عمى النحو المناسب بحيث يتـ توفير الموارد المالية الكافية لمجامعة ومف مصادر 

 متنوعة .

 حيف أو ربما يكوف السبب في ذلؾ ىو أف حجـ التمويؿ الخارجي لممشاريع الممولة مف المان
، حيث تعتقد تمؾ محدودة مقارنة بالجامعات )العامة،الأىمية( لأنيا جامعة حكومية 

المؤسسات باف جامعة الأقصى الحكومية مدعومة حكومياً بشكؿ كامؿ )رواتب ، مشاريع، 
عمى الرغـ مف أف جامعة الأقصى تتمتع بدعـ حكومي جيد وىو متمثؿ  . مصاريؼ،....الخ(

المثبتيف مف خلبؿ وزارة التعميـ العالي وىذا بدوره يساعد الجامعة في  بتغطية رواتب العامميف
 توجيو دعميا الذاتي والخارجي المتاح لممشاريع التطويرية.

 : )العمميات والإجراءات(خامساً: محور 

ألا وىو العمميات والإجراءات غير  EFQMعنصر إدارة التميز في ضوء النموذج الأوروبي أف  .1
 متوفر عند المستوى الافتراضي لمدراسة.

عدـ توفر عنصر العمميات والإجراءات  وفؽ النموذج ب فاعتقاد المبحوثيأف أىـ أسباب  .2
 ىو: عند المستوى الافتراضي لمدراسةEFQMالأوروبي 

  لمجميع مف وجية أف العمميات الرئيسية في الجامعة لا تتسـ بالوضوح ربما يرجع إلى
 . نظرىـ

   انو لا يتـ تطوير الإجراءات والعمميات في ضوء فيـ واقع وممارسات  إلىوربما يرجع
وجود أنظمة عمؿ وقوانيف وىياكؿ إدارية لا تتناسب وطبيعة التغيرات المنافسيف وكذلؾ ل
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 وعدـ الاستفادة مف التغذية الراجعة في تطويرىار بيا الجامعة والتطورات المتسارعة التي تم
  مف وجية نظرىـ. أيضاً 

وفؽ  أنظمة عمؿ ولوائح تنظـ العمميات والإجراءات في جامعة الأقصىوجود عمى الرغـ مف 
 . تنظيمي ىيكميا

  : )الفئة المستيدفة)المستفيدين( (سادساً: محور 

ألا وىو الفئة  EFQMعنصر إدارة التميز في ضوء النموذج الأوروبي  أف .1
 لمدراسة . الافتراضيالمستيدفة)المستفيديف( غير متوفر عند المستوى 

وفؽ النموذج  الفئة المستيدفة)المستفيديف(عدـ توفر عنصر ب فاعتقاد المبحوثيأف أىـ أسباب  .2
 ىو: عند المستوى الافتراضي لمدراسةEFQMالأوروبي 

 و لا تتوفر مؤشرات واضحة لمتأكد مف العوامؿ المؤثرة عمى رضا الفئة المستيدفة أو أن ربما
مف وجية  الأخطاء التي قد تقع فييا واف الجامعة لا تضع أىدافاً لتحقؽ رضا الفئة المستيدفة

عمى الرغـ مف أف جامعة الأقصى تضـ مجموعة جيدة مف التخصصات التي تـ . نظرىـ
مف الجيات ذات  اعتمادىاتكوف ملبئمة لمفئة المستيدفة عند تصميـ خطط  أف الحرص عمى

الاختصاص ،كذلؾ ىي الأقؿ سعراً لمساعة الدراسية المعتمدة مف بيف الجامعات في قطاع 
أنو لا تتوفر مؤشرات واضحة  غزة وىذا بدوره يعد مراعاة للؤوضاع الاقتصادية لمفئة المستيدفة

 .ؤثرة عمى رضا الفئة المستيدفة أو الأخطاء التي قد تقع فييا لمتأكد مف العوامؿ الم

 : رضا العاممين)الموارد البشرية(سابعاً: محور 

ألا وىو رضا العامميف)الموارد  EFQMأف عنصر إدارة التميز في ضوء النموذج الأوروبي  .1
 عند المستوى الافتراضي لمدراسة. البشرية( غير متوفر 

وفؽ النموذج  رضا العامميف)الموارد البشرية(عدـ توفر عنصر المبحوثيف باعتقاد أف أىـ أسباب  .2
 ىو: عند المستوى الافتراضي لمدراسة EFQMالأوروبي 

  ربما يرجع إلى أنو لا يتوفر مؤشرات كافية لقياس مدى رضا العامميف عف كؿ مف التطوير
معة وكذلؾ عف مستوى الوظيفي والتمكيف والمشاركة وعف علبقات العمؿ وطريقة إدارة الجا

 .إنتاجية العامميف مف وجية نظر المبحوثيف 

عمى الرغـ مف وجود خطط لمتطوير الوظيفي والتمكيف والمشاركة وىذا كاف واضحاً كما ذكرنا 
 .  2111/2112ة سابقاً في آلية إعداد الخطة الإستراتيجية لمجامع

 ثامناً: محور )خدمة المجتمع( :
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ألا وىو خدمة المجتمع غير  EFQMأف عنصر إدارة التميز في ضوء النموذج الأوروبي  .1
 .متوفر عند المستوى الافتراضي لمدراسة 

وفؽ النموذج الأوروبي  خدمة المجتمععدـ توفر عنصر اعتقاد المبحوثيف بأف أىـ أسباب  .2
EFQM  :عند المستوى الافتراضي لمدراسة ىو 

  لا تستخدـ أدوات قياس متنوعة لدراسة وقياس الرأي العاـ تجاه  أف الجامعةربما يرجع إلى
خدماتيا وانو لا يتـ الاستفادة مف نتائج تمؾ الدراسات في تطوير الجامعة في مجاؿ خدمة 

مساىمة الجامعة في خدمة المجتمع المحمي  أنو لا يتوفر مؤشرات واضحة لقياسالمجتمع و 
 مف وجية نظرىـ .  وضماف ايجابيتيا

الرغـ مف أف جامعة الأقصى ليا العديد مف الأفرع في أكثر مف منطقة في قطاع غزة وكذلؾ  عمى
تساىـ في تقديـ المساعدة لمطمبة ولغير الطمبة مف فئات المجتمع مف المحتاجيف )الأيتاـ ،الجرحى 
،الأسرى ،...الخ( و مف خلبؿ تقديـ الدعـ المادي والمعنوي وقد حصمت الجامعة عمى إحدى 

 .ئز المسئولية الاجتماعيةجوا

 : )نتائج الأداء الرئيسية(تاسعاً: محور 

ألا وىو )نتائج الأداء الرئيسية( متوفر  EFQMأف عنصر إدارة التميز وفؽ النموذج الأوروبي  .1
 بدرجة متوسطة عند المستوى الافتراضي لمدراسة.

ضمانات إدارية تضمف انو يتوفر مؤشرات لمراقبة الوضع الحالي وضماف تحسينو كما ويتوفر  .2
 .مواصفات منافسة بيف المورديف ومقدمي الخدمات بدرجة متوسطة)محايدة(

 بػػ  : يرجع عدـ حسـ المبحوثيف لرأييـ لأسباب تتعمؽ .3

 قد تكوف غير كافية عمى نحو مناسب . التي ربما إلى أف مؤشرات الأداء الرئيسية 

  لجامعة الأقصىلمراقبة الوضع الحالي  تمتوسطة مؤشراو بدرجة  يتوفر وأنأو ربما إلى 
 .وضماف تحسينو

جامعة عمى الرغـ مف توفر مؤشرات لممراقبة عمى الأداء وكذلؾ عمى ترشيد استيلبؾ الموارد في 
 .الأقصى 

 المتغيرات التصنيفية : مجال 6.2.2

أصحاب الوظائؼ الإشرافية حوؿ مستوى تطبيؽ عناصر  وجيات نظر  ياختلبؼ فعدـ وجود  .1
مستوى الإشرافي )عضو يرجع لمفي جامعة الأقصى  EFQMالتميز ةالأوروبي لإدار النموذج 

 رئيس قسـ(. -مدير-مجمس جامعة
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أصحاب الوظائؼ الإشرافية حوؿ مستوى تطبيؽ عناصر وجيات نظر  ياختلبؼ فعدـ وجود  .2
 -العمؿ )إدارة عميا ؿيرجع لمجافي جامعة الأقصى  EFQMالتميز ةالأوروبي لإدار النموذج 
 إداري(.-أكاديمي

أصحاب الوظائؼ الإشرافية حوؿ مستوى تطبيؽ عناصر وجيات نظر  ياختلبؼ فعدـ وجود  .3
-العممي)دكتوراه ؿيرجع لممؤىفي جامعة الأقصى  EFQMالتميز ةالأوروبي لإدار النموذج 
 دبموـ متوسط (. –بكالوريوس  -دبموـ عالي-ماجستير

أصحاب الوظائؼ الإشرافية حوؿ مستوى تطبيؽ عناصر وجيات نظر  ياختلبؼ فوجود  .4
الخدمة في الجامعة  تيرجع لسنوافي جامعة الأقصى  EFQMالتميز ةالأوروبي لإدار النموذج 

بيف  الاختلبؼسنة(. ، و أف  15سنوات ، أكثر مف 15-11سنوات  ، 10-6سنوات ،  1-5)
أكثر "لصالح الفئة  والاختلبؼسنوات "   5-1"  ػالػػػسنة " و  15" أكثر مف وىي فئة الػ فئتي 
 .سنة " 15مف 

أصحاب الوظائؼ الإشرافية حوؿ مستوى تطبيؽ عناصر  وجيات نظر ياختلبؼ فعدـ وجود  .5
الخدمة في الوظيفة  تيرجع لسنوافي جامعة الأقصى  EFQMالتميز ةالأوروبي لإدار النموذج 

 سنوات فأكثر ( . 9سنوات ، 8-5سنوات،4-1في الجامعة ) عمميـ الإشرافية منذ 

 :التوصيات  6.3

عمى النتائج السابقة التي توصؿ إلييا الباحث مف خلبؿ الدراسة الميدانية والتحميؿ الإحصائي  بناء  
والتي بينت مستوى تطبيؽ عناصر إدارة التميز في جامعة الأقصى وفؽ النموذج الأوروبي لمتميز 

EFQM  وذلؾ مف وجية نظر أصحاب الوظائؼ الإشرافية ، إلا انو وبقصد تعزيز فرص تطبيؽ تمؾ
التميز بشكؿ عاـ ولمنموذج الأوروبي بشكؿ خاص ،  لإدارةالعناصر بشكؿ اكبر مما ىي عميو وذلؾ 

 يمكف تقديـ بعض التوصيات التالية : 
تعمؿ القيادة الجامعية في جامعة الأقصى عمى رفع مستوى تشجيع العامميف عمى تحقيؽ  أفيفضؿ  .1

 .أىداؼ وغايات الجامعة وتطوير أنشطتيا 

يتـ الزيادة في توعية العامميف في جامعة الأقصى بأنظمة الجامعة وعمى رأسيا  أفمف الأفضؿ  .2
ؿ لتوضيح أية مواد أو بنود أو معايير قد النظاـ الأساسي وذلؾ مف خلبؿ توزيعيا عمييـ وعقد ورش العم

تكوف غير واضحة بالنسبة لبعضيـ وبالتالي الاستفادة مف التغذية الراجعة مف ذلؾ في إعادة النظر في 
 بعضيا وبما يتفؽ مع إستراتيجية الجامعة ووفؽ الأصوؿ القانونية لذلؾ. 

خلبؿ فريؽ عمؿ مف الخبراء  يفضؿ أف يتـ عمؿ مراجعة لمخطة الإستراتيجية لمجامعة وذلؾ مف .3
لتحميؿ كؿ مف البيئة الداخمية والخارجية وذلؾ لمتعرؼ عمى نقاط القوة والفرص لتعزيزىا ونقاط الضعؼ 
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والتيديدات لمعالجتيا وتوخييا ،وىذا بدوره يعزز معيار السياسات والاستراتيجيات بشكؿ عاـ ووفؽ 
 النموذج الأوروبي بشكؿ خاص. 

ز عمى زيادة تشجيع العامميف في جامعة الأقصى عمى المشاركة في الخطط يفضؿ أف يتـ التركي .4
ستراتيجيتيا  المزيد مف ،مف خلبؿ المبادرة بعقد التطويرية ليـ وبما يعزز تحقيؽ أىداؼ الجامعة وا 

 مناقشتيا معيـ .لالاجتماعات وورش العمؿ 

التطويرية لمعامميف وبالتالي ويفضؿ أف يتـ عمؿ آلية لتوحيد الجيود فيما يتعمؽ بإعداد الخطط  .5
 متابعتيا مف اجؿ تحقيقيا .

مف الأفضؿ أف تقوـ جامعة الأقصى بزيادة التركيز عمى عمؿ تشبيؾ وشراكات مع المورديف  .6
والداعميف ومقدمي الخدمات ليؤدوف دورىـ عمى النحو المناسب بحيث يسيـ ذلؾ في مساعدة إدارة 

كؿ المجالات )العمرانية ،الإدارية ،الأكاديمية ،...الخ( ،كما  الجامعة عمى تطبيؽ خططيا التطويرية في
ويساعد ذلؾ في زيادة المحافظة عمى المرافؽ والمعدات والتجييزات مف خلبؿ استخداـ الوسائؿ والتقنيات 

 عمى النحو المناسب .

 ويفضؿ أف يتـ تفعيؿ وحدة المشاريع وتنمية الموارد في الجامعة بشكؿ اكبر مف اجؿ تحقيؽ .7
 التوصية السابقة.

مف الأفضؿ أف تقوـ الجامعة ومف خلبؿ كؿ مف عمادتي التخطيط والتطوير وضماف الجودة بتنفيذ  .8
ورش عمؿ لتوضيح بعض الإجراءات والعمميات لمعامميف والتعرؼ عمى وجيات نظرىـ في ما إذا كاف 

يا ووفؽ الإمكانات المادية الأمر يتطمب إعادة ىندستيا بشكؿ كامؿ أو لبعضيا وفؽ الأىمية النسبية ل
 اللبزمة لذلؾ .

يفضؿ تعزيز مؤشرات التحقؽ مف مدى رضا الفئة المستيدفة وتوضيحيا لمتأكد مف العوامؿ المؤثرة  .9
 عمييا وبشكؿ اكبر مما ىي عميو . 

يفضؿ تعزيز مؤشرات قياس رضا العامميف عف كؿ مف التطوير الوظيفي والتمكيف والمشاركة  .11
 وعلبقات العمؿ .

العاـ تجاه خدمات الجامعة والتنويع في استخداميا  الرأيدراسة وقياس  أدواتتعزيز  الأفضؿمف  .11
للبستفادة منيا في التعرؼ وبشكؿ اكبر عمى دور الجامعة في خدمة المجتمع وتوضيح ذلؾ مف خلبؿ 

 والدراسات . الأدواتنتائج استخداـ تمؾ 

والرفع مف  أدائياوذلؾ مف اجؿ النيوض بمستوى التميز  إدارة ةلفمسف الأقصىجامعة أىمية تبني  .12
وتحسيف جودة وتميز مخرجاتيا مف خلبؿ الخريجيف المؤىميف عممياً وعممياً وتقنياً مف  إنتاجيتيا مستوى

وبالتالي تنمية المجتمع بحيث تمارس الجامعة دورىا في تحديث  أىدافواجؿ خدمة المجتمع وتحقيؽ 
 وتطوير المجتمع مف خلبؿ مخرجاتيا .
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مناسباً مف اجؿ تنسيؽ الجيود في جميع جوانب العمؿ  إدارياالتميز منيجاً إدارة تعد فمسفة  .13
فع مستوى كفاءة تغيرات ايجابية تر  إحداثوبالتالي فيي تسيـ في  الأقصىفي جامعة  يالأكاديمي والإدار 

 الجامعة . أداء
لمتميز  الأوروبيفي ضوء النموذج  الأقصىالتميز في جامعة  ةإدار  تبنيمف الأىمية بمكاف  .14

EFQM الاتجاىات الحديثة . إلىمف الاتجاه التقميدي  إدارتيايمثؿ تحولًا جذرياً في لاف ذلؾ س 
التميز التي كانت وفؽ المعدؿ الافتراضي  إدارةبكؿ عناصر  والالتزاـ الاىتماـزيادة  مف الضروري .15

 .مف اجؿ تحقيقيا متوفرة الغير أو  مف اجؿ تعزيزىابدرجة متوسطة لمدراسة 
بعيف الاعتبار اللبمركزية في  ذالأقصى تأخمطورة لجامعة  أنظمةتطبيؽ بأىمية  يوصي الباحث .16

والمالي في الجامعة مف اجؿ تشجيع العمؿ التعاوني وبروح الفريؽ  وتشجيع مشاريع  الإداريالعمؿ 
العمؿ الحكومية  أنظمةوالتي تسببيا تطبيؽ  ةالبيروقراطيالتطوير لمجامعة في كافة السبؿ والتخمص مف 

حيث تعيؽ  ،جامعيةأكاديمية جامعة حكومية والتي لا تتناسب وطبيعة عمميا كمؤسسة  أنيابسبب 
 فييا.والعمؿ طوير الكادر ت

إنشاء وحدة خاصة بإدارة التميز وذلؾ ضمف عمادة ضماف  العمؿ عمى بأىمية يوصي الباحث .17
الجودة في الجامعة لما سيكوف ليا مف دور في تعزيز ورفع مستوى تطبيؽ عناصر إدارة التميز وفؽ 

 وبالتالي مواكبة تطوير تمؾ العناصر أولا بأوؿ .  مف خلبؿ الدراسات اللبزمة لذلؾ النماذج العالمية
التميز وذلؾ  إدارةتدريب جميع العامميف في الجامعة عمى مفاىيـ ومعايير  بأىميةيوصي الباحث  .18

 إدارةوفوائد تطبيؽ عناصر  بأىميةمف خلبؿ عقد الندوات وورش العمؿ والنشرات التوجييية لبث الوعي 
 . EFQMلمتميز  الأوروبي التميز عموماً وفي ضوء النموذج

المادية والبشرية التي تساند تطبيؽ معايير  الإمكانياتالعمؿ عمى توفير أف يتـ يوصي الباحث ب .19
 .EFQMلمتميز  الأوروبيالتميز عموماً وخصوصاً في ضوء النموذج  إدارة)عناصر( 

تستعيف إدارة جامعة الأقصى بالخبراء والمراكز الاستشارية المتخصصة  أفيوصي الباحث بأىمية  .20
وخصوصاً تمؾ الحاصمة عمى ترخيص )وكالة( مف المؤسسات العالمية المتخصصة في إصدار وتحديث 
نماذج إدارة التميز وذلؾ لتتمكف مف الحصوؿ عمى شيادات وجوائز التميز العالمية والتي تمنحيا تمؾ 

مف أىميا حالياً نموذج إدارة التميز الصادر عف المؤسسة الأوروبية لإدارة الجودة  المؤسسات، والتي
 . EFQMوالتميز 
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 : الدراسات المستقبمية المقترحة 6.4

مجموعة مف العناويف يمكف إثراءه مف الدراسة في ىذا المجاؿ تقترح الدراسة عمى الباحثيف الراغبيف في 
 خلبليا وىي :

 التميز بتعزيز القدرة التنافسية لمؤسسات التعميـ العالي الحكومية. علبقة عناصر إدارة 
 . تطوير عناصر إدارة التميز وفؽ نموذج خاص بالجامعات الفمسطينية 
 .صعوبات ومعوقات تطبيؽ إدارة التميز في مؤسسات التعميـ العالي الحكومية 
 لفمسطينية.دور نماذج إدارة التميز في تطوير الأداء المؤسسي في الجامعات ا 
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 قائمة المراجع  

 :المصادر

 (،2011داوود ، عبد العزيز احمد " ،)إدارة الجودة والاعتماد الأكاديمي في مؤسسات التعميم "
 ،الطبعة الأولى ، مكتبة الفلبح لمنشر والتوزيع ، الكويت.

 ( . 2003دياب ، سييؿ " .)جامعة القدس المفتوحة ، فمسطيف. مناىج البحث العممي . " 
 (،2005زايد،محمد عادؿ " ،)المنظمة  الأداء التنظيمي المتميز الطريق إلى منظمة المستقبل ، "

 العربية لمتنمية الإدارية ، القاىرة ، مصر.
 مركز البحوث والدراسات  الطريق إلى الأداء التنظيمي المتميز(،" 2005،)ؿزايد،محمد عاد ،"

 ، مصر.ةالتجارية ، كمية التجارة ، جامعة القاىر 
 (،2002السممي ، عمي"، )دار غريب  نماذج وتقنيات الإدارة في عصر المعرفة-إدارة التميز، "

 لمطباعة والنشر والتوزيع ، القاىرة ، مصر .
 (، 2003الصيرفي ، محمد عبد الفتاح "،)الطبعة الأولى ، دار صفاء لمنشر والتوزيع " ، الإدارة الرائدة

 ، عماف ، الأردف .
 (، 2012الطائي، محمد احمد "،) ضمان الجودة وأثره في أداء كميات الاقتصاد والعموم الإدارية ، "

 الطبعة العربية الأولى، مكتبة المجتمع العربي، عماف ، الأردف. 
    البحث العممي (."2001، كايد.)عبيدات ، ذوقاف وعدس ، عبد الرحمف وعبد الخالؽ

 ".دار الفكر، عماف ، الأردف .،مفيومو،أدواتو،وأساليبو
 (، 2005العتيبي، صبحي جبر " ،)الطبعة الأولى ، دار  تطور الفكر والأساليب في الإدارة ، "

 الحامد لمنشر والتوزيع، الأردف.
 (. 1995العساؼ ، صالح محمد".) مكتبة العبيكاف ، كيةالمدخل إلى البحث في العموم السمو،"

 الرياض، السعودية.
 . القرآف الكريـ 
 (،2011القيسي ، ىناء محمود "،)الأساليب -والتعميم العالي ةفمسفة إدارة الجودة في التربي

 " ، الطبعة الأولى ، دار المناىج لمنشر والتوزيع، عماف ، الأردف.والممارسات
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 (. 1996كشؾ،محمد بيجت".)دار  اماتيا في مجالات الخدمة الاجتماعيةمبادئ الإحصاء واستخد ."
 الطبعة الحرة، الإسكندرية ،مصر.

 (. 2011المميجي ، رضا إبراىيـ ".) رؤى –نحو تعميم متميز في القرن الحادي والعشرين
 " ، الطبعة الأولى، دار الفكر العربي، القاىرة، مصر.إستراتيجية ومداخل إصلاحية

 (،2002النجار، فريد " ،) الطبعة الثانية، ايتراؾ لمنشر والتوزيع،  الجامعات بالجودة الشاممةإدارة ،"
 القاىرة ، مصر .

 (. 2010نيوماف ، فارنؾ واخروف ".) الشعارات والواقع والمخاطر السوق–مستقبل التعميم العالي  ،"
 السعودية. )ترجمة وليد شحادة ، مراجعة محمد حوا(،الطبعة العربية الأولى ،العبيكاف لمنشر، الرياض،

 

 الرسائل والأبحاث والدراسات :
  دراسة تحميمية لواقع ضمان جودة التعميم في جامعة القدس(،"2004).أبو فارة ، يوسؼ احمد "

 فمسطيف.–،ورقة عممية لمؤتمر النوعية في التعميـ الجامعي الفمسطيني،جامعة القدس المفتوحة ، راـ الله 
 (، 2006أبو فارة،يوسؼ احمد"،)  تطبيقات إدارة الجودة الشاممة في الجامعات الفمسطينيةواقع 

 . 281– 246، 2،العدد  2"،المجمة الأردنية في إدارة الأعماؿ ،المجمد 
 ( ،2011أبو عبده ، فاطمة عيسى" ،) درجة تطبيق معايير الجودة الشاممة في مدارس محافظة

نابمس –رة ، جامعة النجاح الوطنية "، رسالة ماجستير غير منشو  نابمس من وجية نظر المديرين فييا
 فمسطيف. –
 ( ، 2011أبو دقة،سناء إبراىيـ ،الدجني،إياد عمي"، ) التقييم الذاتي المؤسسي والتخطيط

الجامعة الإسلامية بغزة كدراسة –الاستراتيجي ودورىما في ضمان الجودة في الجامعات الفمسطينية 
 الأردف.  -الأىمية  اف جودة التعميـ العالي ،جامعة الزرقاء" ،ورقة عممية لممؤتمر العربي الدولي لضمحالة
 ( ، 2008أبو عامر، آماؿ محمود" ،) واقع الجودة الإدارية في الجامعات الفمسطينية من وجية نظر

 غزة،فمسطيف.-" ، رسالة ماجستير ، الجامعة الإسلبميةالإداريين وسبل تطويره
 (.2009بف عبود، عمي احمد ثاني ".) دور جوائز الجودة والتميز في قياس وتطوير الأداء في

"، ورقة عممية لممؤتمر الدولي لمتنمية الإدارية نحو أداء متميز في القطاع الحكومي ، القطاع الحكومي 
 معيد الإدارة العامة ، الرياض ، السعودية.
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 (. 2007بدح، احمد ".) الجامعات الأردنيةدرجة إمكانية تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة في  ،"
 . 98 – 47( ،4مجمة اتحاد الجامعات ، العدد المتخصص )

 (،2011الحراحشة ،محمد عبود"،) تقييم الأداء الجامعي في ضوء معايير إدارة الجودة الشاممة من
" ،ورقة عممية مقدمة إلى المؤتمر العربي الدولي  وجية نظر العاممين الإداريين في جامعة آل البيت

 الأردف.–جودة التعميـ العالي ، جامعة الزرقاء الخاصة  لضماف
 ( ،2004الحجار ، رائد حسيف " ،) تقييم الأداء الجامعي من وجية نظر أعضاء الييئة التدريسية

سمسمة العموـ –، مجمة جامعة الأقصى "  بجامعة الأقصى في ضوء مفيوم إدارة الجودة الشاممة
 . 240– 203، (2)غزة ، المجمد الثامف ،–الإنسانية 

 (،2009الجعبري، تغريد عيد " ، ) دور إدارة التميز في تطوير أداء مؤسسات التعميم العالي في
 فمسطيف. –" رسالة ماجستير ، جامعة الخميؿ  الضفة الغربية

 (، 2010الدجني ،إياد عمي "، ) دور عممية التقييم المؤسسي في نشر ثقافة الجودة في جامعات
 فمسطيف.–" ، غزة  نظر فريق التقييم قطاع غزة من وجية

 (.2011الزطمة ،نضاؿ محمد ".) دراسة تطبيقية عمى –إدارة المعرفة وأثرىا عمى تميز الأداء
غزة ، –" ،رسالة ماجستير،الجامعة الإسلبمية  الكميات والمعاىد التقنية المتوسطة العاممة في قطاع غزة

 فمسطيف.
 (.2013الزعبي، عمي فلبح ".) دور إدارة الجودة الشاممة في تقميل المخاطر في قطاع التعميم العالي

"، المجمة العربية لضماف جودة التعميـ  دراسة تطبيقية–الأردني في ظل الأزمة الاقتصادية العالمية 
 . /www.ust.edu/uaqe(.11الجامعي ، المجمد السادس، العدد)

 ( ،2007السويطي، شمبي"، )كتاب بحوث  لشاممة في جامعة القدس المفتوحةواقع إدارة الجودة ا ،"
المؤتمر الثالث لاتحاد نقابات أساتذة وموظفي الجامعات الفمسطينية ، الجودة والتميز والاعتماد في 

 فمسطيف. –مؤسسات التعميـ العالي ، جامعة القدس 
 (، 2002سكر، ناجي"،) رسالة مية في غزةالكفاية الداخمية لمنظام التعميمي في كمية التربية الحكو،"

 .، مصر القاىرة–ماجستير غير منشورة،جامعة عيف شمس 
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 (.2008الصرايرة ، خالد احمد و العساؼ ، ليمى ".) إدارة الجودة الشاممة في مؤسسات التعميم
" ، المجمة العربية لضماف جودة التعميـ الجامعي ، المجمد الأوؿ، العدد  العالي بين النظرية والتطبيق

(1 ).www.ust.edu/uaqe/. 
 (،2006العطار، إبراىيـ يوسؼ" ،) واقع إدارة الجودة الشاممة في الجامعات الفمسطينية وسبل

" ،رسالة ماجستير ، الجامعة تطويره من وجية نظر رؤساء الأقسام الأكاديمية بجامعات قطاع غزة
 غزة ، فمسطيف. –السلبمية 

 (.2012عبد الحميد، وائؿ شحاتو ".) الجامعات العربية بين الجودة الشاممة وشيادات الجودة". 
 . www.ust.edu/uaqe(.10العدد)، المجمة العربية لضماف جودة التعميـ الجامعي، المجمد الخامس

 (.2000عشيبة ،فتحي درويش ".) مكانية تطبيقيا في التعميم "،  الجامعي المصريالجودة الشاممة وا 
لمجمس اتحاد الجامعات العربية ، الجامعة  33ورقة عمؿ قدمت في المؤتمر العممي المصاحب لمدورة 

 . 566 – 520نيساف.  19-17المبنانية ، بيروت،
 (. 2002عباس ، عايدة فؤاد ".) إدارة الجودة الشاممة مدخل لفعالية ادارة المعمومات بالتعميم

 . 93 – 73جمة التربية، العدد السادس ، السنة الخامسة. "، م الجامعي باليمن
 (،مدى تطبيؽ نظاـ إدارة الجودة وأثرىا عمى أداء كميات العموـ الإدارية 2008غانـ، فتح الله احمد" ،)

، المجمد  سمسمة الدراسات الإنسانية–مجمة الجامعة الإسلامية والاقتصادية في الجامعات الفمسطينية" ، 
 . 912– 877،الأول، العدد  16
 (.2012الفقياء ،ساـ عبد القادر ".) تبني استراتيجيات التميز في التعمم والتعميم ودورىا في تحقيق

" ، ورقة  جامعة النجاح الوطنية حالة دراسية–الميزة التنافسية المستدامة لمؤسسات التعميم العالي 
يـ العالي وتخطيط الموارد البشرية "، المنظمة عممية مقدمة إلى المؤتمر العربي الأوؿ"استراتيجيات التعم

 العربية لمتنمية الإدارية بالتعاوف مع الجامعة الياشمية وجامعة القاىرة ، الأردف.
 (.2012فارس ،محمد والأغا، إيياب ".) تطبيق إدارة الجودة الشاممة في أقسام القبول والتسجيل

ية لضماف جودة التعميـ الجامعي، المجمد "، المجمة العرب قطاع غزة–بجامعة القدس المفتوحة 
 www.ust.edu/uaqe/count/2012/1/8.  (.9الخامس،العدد)

http://www.ust.edu/uaqe
http://www.ust.edu/uaqe/count/2012/1/8.pdf
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 (. 2006المدىوف ، محمد والطلبع، سميماف احمد ".) مدى توافر عناصر نموذج الييئة الوطنية
"، مجمة الجامعة ودة والنوعية لمؤسسات التعميم العالي في الجامعات الفمسطينية للاعتماد والج

 . 294 – 257، (2)14، ،غزة ،فمسطيفالدراسات الإنسانية-الإسلبمية 
 (،2009ناصر الديف، حمد " ،) إسيام نظام إدارة الجودةISO9001  في الوصول إلى نظام التميز

"،رسالة ماجستير ،  ISO9001من وجية نظر المؤسسات الفمسطينية عمى نظام  EFQMالأوروبي 
 جامعة بيرزيت، فمسطيف.

 ( ،تجارب بعض الجامعات العالمية والعربية والمحمية في  تطبيؽ 2009النصير، دلاؿ بنت منزؿ" ،)
متميز في القطاع  نحو أداء–لممؤتمر الدولي لمتنمية الإدارية الجودة سعياً نحو التميز"، ورقة عممية 

 المممكة العربية السعودية. -" ، معيد الإدارة العامة ،الرياضالحكومي
 (.2010الناصر ، علبء حاكـ ".) تطبيق أنموذج إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات الجامعية ، "

 .78 – 39( ،80، )،الجامعة المستنصرية ، العراؽ.مجمة الإدارة والاقتصاد
  اثر خصائص المنظمة المتعممة في تحقيق التميز المؤسسي  (."2010سالـ .)النسور ، أسماء–

".رسالة ماجستير ،جامعة الشرؽ  دراسة تطبيقية في وزارة التعميم العالي والبحث العممي الأردنية
 الأوسط ،عماف، الأردف.

 (. 2003النعساني، عبد المحسف ".) في نموذج مقترح لتطبيق فمسفة إدارة الجودة الشاممة
" ،الممتقى العربي لتطوير أداء آليات الإدارة والتجارة في الجامعات العربية  مؤسسات التعميم العالي

 آذار. 13-11،حمب،سورية، 
 (.2013اليادي، شرؼ إبراىيـ ".) إدارة تغيير مؤسسات التعميم العالي العربي نحو الجودة النوعية

" ، المجمة العربية لضماف جودة التعميـ الجامعي ، المجمد السادس  وتميز الأداء
 .www.ust.edu/uaqe(.11،العدد)

 (.2011يحياوي، نعيمة محمد ".) متطمبات ومعايير إدارة الجودة الشاممة في مؤسسات التعميم
ي الأوؿ لضماف جودة التعميـ العالي ، جامعة الزيتونة ، "، ورقة عممية لممؤتمر العربي الدول العالي
 الأردف.

 نسخة الكترونية ،  الجودة في التعميم العالي يمحاضرة ف(. 2005) ،بشار ،الصدر ،
4/2013  ،www.najah.edu. 

http://www.ust.edu/uaqe
http://www.najah.edu/
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  غزة، (2010/2012)الأقصىلجامعة  الإستراتيجيةالخطة (، 2012غزة،)-الأقصىجامعة ،
 فمسطيف .

 غزة ، التقييم الشامل لجامعة الأقصى(، 2013غزة،)-جامعة الأقصى-عمادة ضماف الجودة ،
 فمسطيف .

 غزة، 2013نشرة تعريفية (.2013جامعة الأقصى،)-الشئوف الثقافية والعلبقات العامة ،
 فمسطيف .
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 (1ممحق )

 قائمة المحكمين لأداة الدراسة)الاستبانة(

 

 

 

 

 

 جية العمل الوظيفة/ المؤىل/ التخصص الاسم م
التخطيط الاستراتيجي  أستاذ ا.د/ عبد الرحيـ محمد 1

 وقياس الأداء
 

استشاري بوزارة الداخمية )دولة 
 قطر(

إدارة الأعماؿ / إدارة  أستاذ ميسر إبراىيـ أحمد الجبوري  ا.د/ 2
 الجودة

 جامعة –الإداريةكمية العموـ 
 لموصؿ/العراؽا

وزارة -رئيس ىيئة الاعتماد والجودة عربية ةالمغأستاذ  ا.د/ موسى إبراىيـ أبو دقة 3
 غزة-التعميـ العالي

جامعة –مساعد النائب الأكاديمي  أستاذ مشارؾ/ إدارة تربوية رائد حسيف الحجارد.  4
 غزة-الأقصى

أستاذ مشارؾ إدارة النظـ  د/ناجي رجب سكر 5
 التربوية/

 غزة -جامعة الأقصى -كمية التربية

أستاذ مشارؾ مناىج وطرؽ  د/ يحيى محمد أبو جحجوح 6
 تدريس

 غزة -جامعة الأقصى -كمية التربية

رئيس قسـ إدارة الأعماؿ/ الجامعة  ؿإدارة الأعماالأستاذ المساعد  د/ وسيـ اليابيؿ 7
 غزة– الإسلبمية

تكنولوجيا بالمساعد  الأستاذ د/ حسف ربحي ميدي 8
 التعميـ والمعمومات

 غزة -جامعة الأقصى -كمية التربية

 المفتوحة/غزةجامعة القدس  المساعد بالمحاسبة الأستاذ د/ صبري مشتيى 9
مدير عاـ الكميات والتعميـ الميني  المساعد بالمحاسبة الأستاذ محمد ساير الأعرجد/  10

 غزة-وزارة التعميـ العالي-والتقني
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 (2ممحق )

 

 

 استبانو
 

 المحترمين              الإشرافيةالوظائف  أصحاب السادة

 ورحمة الله وبركاتو،،  ، كـعمي السلبـ

 

التميز في  ةواقع إدار دراستي والتي بعنواف "  طمباتاستكمالًا لمت أعدتالتي  الاستبانة أيديكـبيف  أضع
الكشؼ  إلى"  والتي تيدؼ  EFQMلمتميز  الأوروبيوسبل تطويرىا في ضوء النموذج  الأقصىجامعة 

 يالنموذج الأوروبوسبؿ تطويرىا وتحسينيا في ضوء عناصر   الأقصىالتميز في جامعة  إدارةعف واقع 
مف خلبؿ مفرداتو والمتمثمة في  بأكممو ممجتمعل استخداـ أسموب الحصر الشامؿ تـ. حيث EFQMلمتميز 

 (. الأقساـ، المدراء  ، رؤساء  مجمس الجامعة أعضاء)

 .نتمكف مف انجاز الدراسة كيعمى التساؤلات التي تضمنتيا الاستبانة  الإجابة نرجو لذا

 الباحث

 عبد ربو سيمود إيياب

 0599862433/جواؿ
 

 

 والسياسة الإدارة أكاديمية
 غزة-العميا لمدراسات
 مع المشترك البرنامج
 غزة-الأقصى جامعة
 والإدارة القيادة برنامج
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 :: بيانات عامة ) المتغيرات التصنيفية( لالجزء الأو
 

 الإشرافي المستوى : 

 ـرئيس قس  وحدة/  ةمدير دائر   الجامعة مجمس عضو 

 
 العمؿ : مجاؿ 

 ةالشئوف الإداري  ةالشئوف الأكاديمي  االإدارة العمي 

 
 يمالعم المؤىؿ  : 

 يدبموـ عال  ماجستير  دكتوراه 

 :حدد ذلؾ غير  متوسط دبموـ  بكالوريوس 

 
 الخدمة في الجامعة : سنوات 

 سنة15 فأكثر م  سنوات 15-11  سنوات11-6  سنوات 1-5 

 
 عممؾ في الجامعة منذفي الوظيفة الإشرافية  لخدمةا سنوات: 

 رسنوات فأكث  9  سنوات 8-5  سنوات 1-4 
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 EFQMالثاني : عناصر إدارة التميز وفق النموذج الأوروبي  الجزء

الدرجة التي تناسبؾ أماـ كؿ فقرة حيث كمما كانت درجة الموافقة عالية  وضع: يرجى ستبانةالا فقرات
 -( :1مف) جابة( وكمما قمت درجة الموافقة اقتربت الإ10اقتربت الإجابة مف )

درجة  الفقرة م
 ةالموافق

1  - 11 

 : القيادة:  لالمحور الأو

  .واضحة معايير وفؽ الجامعية القيادات اختيار يتـ 1

  . الوحدة أو العمادة/لمجامعة الاستراتيجي باليدؼ وتعرؼ والرسالة الرؤية الجامعية القيادة توضح 2

  .الرفيع والخمؽ السموؾ مستوى عمى لممرؤوسيف قدوة الجامعية القيادة 3

  .الجامعة في النظـ وتحسيف ومراجعة تطوير في بفعالية الجامعية القيادة تشارؾ 4

  . الوحدة أو العمادة/ الجامعة لعمؿ الإدارية للؤولويات الجامعية القيادة تأكيد يتـ 5

  . ليا وتستجيب المستيدفة الفئات احتياجات الجامعية القيادة تحدد 6

  .والشركات الوزارات مثؿ المحمي المجتمع مؤسسات مع بالشراكة الجامعية القيادة تعمؿ 7

  .لمجامعة الإستراتيجية والأىداؼ الغايات صياغة عند المحمي المجتمع احتياجات الجامعية القيادة خذأت 8

  .أنشطتيا وتطوير الجامعة وغايات أىداؼ تحقيؽ عمى العامميف الجامعية القيادة تشجع 9

  . العامميف قبؿ مف المقدمة الايجابية والمساىمات الأفكار الجامعية القيادة تقدر 11

  .مشكلبتيـ وحؿ المستيدفة لمفئات للبستماع الكافي الوقت الجامعية القيادة تخصص 11

 : والاستراتيجيات السياسات: الثاني المحور

  .السميمة القرارات لاتخاذ واللبزمة الموفرة المعمومات جودة مراعاة يتـ 1

  .الخارجية ولبيئتيا الداخمية الجامعة قدرات وتحميؿ إستراتيجية مراجعة عمؿ يتـ 2

  .الوحدة أو العمادة / لمجامعة والبرامج الاستراتيجيات وضع في القدرات تحميؿ مف الاستفادة يتـ 3

  .باستمرار الرئيسية الجامعة أىداؼ تطوير يتـ 4

  .محددة أولويات حسب وأنشطتيا الجامعة برامج وضع يتـ 5

  .لمجامعة الإستراتيجية الخطة مع الموضوعة والأنشطة البرامج تنسجـ 6

  .الجامعة أىداؼ و العامميف أىداؼ بيف انسجاـ يوجد 7

  . وفعالية كفاءة ذات لمجامعة إستراتيجية وضع يتـ 8

  .فعاليتيا و كفاءتيا مدى لمعرفة الجامعة استراتيجيات تقييـ 9

  . حنحو صحي عمى تنفذ الجامعة استراتيجيات أف مف لمتأكد الأداء مؤشرات تستخدـ 11
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 (:البشرية الموارد)العاممين: الثالث المحور

  .الإستراتيجية الجامعة وفؽ البشرية الموارد تطوير خطط توضع 1

  .رالتوظيؼ والتطوي حيث مف لمعامميف الفرص تكافؤ الجامعة في العمؿ نظاـ يحقؽ 2

 مصادر مف الراجعة التغذية خلبؿ مف الجامعة أىداؼ مع تتناسب العامميف ميارات أف مف التأكد يتـ 3
 (.فجودة الخريجيف،تقارير العاممي)  مثؿ متنوعة

 

  .الغرض ليذا معدة برامج خلبؿ مف بالجامعة العامميف قدرات تطوير يتـ 4

  .ذلؾ عمى تشجيعيـ و طموحاتيـ لتحقيؽ الجامعة في العامميف أماـ المجاؿ إفساح يتـ 5

  .تطويرىا خطط في المشاركة مف الجامعة في العامميف تمكف التي الفرص إتاحة يتـ 6

  .أدائيـ تطوير في ومساعدتيـ الجامعة في العامميف تقييـ يتـ 7

  .سياساتيا عمى اطلبعيـ بيدؼ الجامعة في العامميف مع التواصؿ يتـ 8

 :والموارد الشراكات: الرابع المحور

  .معيـ متينة علبقات وبناء الخدمات ومقدمي والداعميف المورديف عمى التعرؼ يتـ 1

  .المناسب النحو عمى الخدمة تقديـ في دورىـ الخدمات مقدمي و والداعميف المورديف يؤدي 2

  . أىدافيا مع لمجامعة المالية السياسات تتوافؽ 3

  . متنوعة مصادر مف لمجامعة الكافية المالية الموارد توفير يتـ 4

  .فعاؿ نحو عمى بصيانتيا وتقوـ ومعداتيا مبانييا عمى الجامعة تحافظ 5

  . المحيطة البيئة و فييا العامميف سلبمة تضمف طوارئ خطط الجامعة لدى يوجد 6

  .فعاؿ نحو عمى التقنيات وسائؿ واستخداـ بإدارة الجامعة تقوـ 7

 واستخداميا إلييا الوصوؿ مف الجامعة في العامموف يتمكف والمعمومات لممعارؼ سميمة إدارة توجد 8
 .فعاؿ نحو عمى بأعماليـ لمقياـ

 

  . اللبزمة الحاسوبية و العممية المختبرات التدريس ىيئة لأعضاء الجامعة توفر 9

 (:الإجراءات) العمميات:  الخامس المحور

  .لمجميع بالوضوح الجامعة في الرئيسية العمميات تتسـ 1

  .النظاـ وفؽ والعمميات بالإجراءات الجامعة في العامميف كؿ يمتزـ 2

جراءات العمميات تطوير في المستيدفة الفئات مف الراجعة التغذية مف يستفاد 3   .ةالخدمة التعميمي تقديـ وا 

  .فوممارسات المنافسي الواقع فيمو ضوء في وعممياتيا ىا إجراءات الجامعة تطور 4

  . الخدمات تقديـ إجراءات تطوير في الاعتبار بعيف الجامعة خدمات مف المستفيديف ملبحظات تؤخذ 5

  .الجامعة أولويات ترتيب في الأداء قياس مؤشرات مف يستفاد 6

 مف الاستفادة ذلؾ في بما المقدمة الخدمات وتنوع جودة في الخلبؽ الإبداع عمى الجامعة تشجع 7
 . أخرى لوحدات الناجحة التجارب

 

  .الحاضر و الماضي في والميمة المستيدفة الفئات عمى الجامعة تحرص 8
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 (:المستفيدين)المستيدفة الفئة: السادس المحور

 مخرجات يضمف بما الأكاديمية العممية في والتميز الجودة مستويات أعمى إلى الوصوؿ في الجامعة تسعى 1
 .المنافسة عمى قادرة عممية

 

  . المستيدفة الفئة رضا مستوى لقياس واضحة إجراءات توجد 2

  .المستيدفة الفئة رضا عمى المؤثرة العوامؿ مف لمتأكد واضحة مؤشرات تتوفر 3

  .فييا تقع قد التي الأخطاء لرصد الايجابي الجامعة لأداء مؤشرات يتوفر 4

  . توثيقيا ويتـ الشكاوى الجامعة ترصد 5

  . المستيدفة الفئة رضا لتحقؽ أىدافاً  الجامعة تضع 6

 (:البشرية الموارد)العاممين رضا: السابع المحور

  .المشاركة و والتمكيف الوظيفي التطوير عف العامميف رضا مدى لقياس مؤشرات يتوفر 1

  .التحصيؿ و لمتعمـ المتوفرة الفرص عف العامميف رضا مدى لقياس مؤشرات يتوفر 2

  . المختمفة الإدارية المستويات بيف التواصؿ آلية عف العامميف رضا مدى لقياس مؤشرات يتوفر 3

  . الجامعة إدارة وطريقة العمؿ علبقات عف العامميف رضا لقياس مؤشرات يتوفر 4

  . الجامعة مف المرجوة الأىداؼ إلى لموصوؿ اللبزمة الكفاءات توفر عف ايجابية مؤشرات يتوفر 5

  . العامميف إنتاجية مستوى عمى مؤشرات يتوفر 6

  . الحوادث و والمرض الغياب أسباب فيـ عمى لمدلالة مؤشرات يتوفر 7

 :المجتمع خدمة: الثامن المحور

  . لممجتمع المستدامة التنمية تحقؽ أف عمى الجامعة تحرص 1

  . المجتمع عمى وأثرىا الجامعة دور لدراسة المعمومات جمع يتـ 2

  . لمدولة الخارجية و الداخمية العممية السياسة تخدـ عممية برامج إنشاء يتـ 3

  . الاستبانة مثؿ خدماتيا تجاه العاـ الرأي وقياس لدراسة متنوعة قياس أدوات الجامعة تستخدـ 4

  .المجتمع خدمة في الجامعة دور تطوير في الدراسة نتائج مف الاستفادة يتـ 5

  .ايجابيتيا وضماف المحمي المجتمع خدمة في الجامعة مساىمة لقياس مؤشرات يتوفر 6

  . المحمي المجتمع ليا يتعرض أف يمكف التي والحوادث الصحية المخاطر لقياس مؤشرات يتوفر 7

 :الرئيسية الأداء نتائج: التاسع المحور

  . تحسينو وضماف لمجامعة الحالي الوضع لمراقبة مؤشرات يتوفر 1

  . امني التالؼ مف لمتخمص سميمة طرؽ وضماف الموارد استيلبؾ ترشيد لمراقبة مؤشرات يتوفر 2

  . تومقدمي الخدما المورديف بيف منافسة مواصفات تضمف إدارية ضمانات يتوفر 3

  . مناسب نحو عمى الإنتاجية لمراقبة مؤشرات يتوفر 4

  . مناسب نحو عمى تسير الخدمة لتقديـ الزمنية الدورة كوف عمى مؤشرات يتوفر 5

  . مناسب نحو عمى وتستخدـ لمجميع المتاحة المعرفة عمى مؤشرات يتوفر 6

 / إيياب عبد ربو سيمودالباحثلجيودكم الكريمة                  شكراً 


	الغلاف والقوائم@
	الرسالة بعد تعديلات المشرف الاخيرة@ )

