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أثر عوامل النجاح الحرجة للجودة وفق نموذج جامعة شيفلد في دعم 
تطبيق إدارة الجودة الشاملة: دراسة ميدانية على المستشفيات الجامعية 

التعليمية 

الملخص:
هدفت الدرا�سة �إلى درا�سة �أثر عوامل النجاح الحرجة للجودة وفق نموذج جامعة �شيفلد في الم�ست�شفيات 
الجامعي��ة في دع��م تطبي��ق �إدارة الجودة ال�شاملة في��ه، والتعرف �إلى م�ست��وى تطبيق �إدارة الج��ودة ال�شاملة 
في الم�ست�شفي��ات الجامعي��ة، كم��ا هدف��ت �إلى الك�ش��ف عن مدى وج��ود فروق ذات دلال��ة �إح�صائي��ة في �إجابات 
عين��ة الدرا�س��ة حول م�ستوى �أث��ر عوامل النجاح الحرجة للج��ودة في الم�ست�شفيات الجامعي��ة في دعم تطبيق 
�إدارة الج��ودة ال�شامل��ة، وم�ست��وى تطبيقه��ا في الم�ست�شفيات الجامعي��ة. وقد تكون مجتم��ع الدرا�سة من جميع 
العامل�ين في الم�ست�شفي��ات الجامعي��ة البال��غ عددهم )1340( عاملا. �أم��ا عينة الدرا�سة فق��د تم اختيارها من 
خ�الل الطريق��ة الطبقية الع�شوائية، بواق��ع )302( مفردة، وق��د اعتمدت الدرا�سة عل��ى الأ�سلوب الو�صفي 
التحليل��ي، وق��د تم جمع البيان��ات الميدانية من خلال ا�ستبانة تم بنا�ؤها وتطويره��ا لقيا�س �أهداف الدرا�سة. 
وقد تو�صلت الدرا�سة �إلى مجموعة من النتائج �أهمها وجود �أثر �إيجابي لعوامل النجاح الحرجة للجودة وفق 
نم��وذج جامعة �شيفلد في دع��م تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة في الم�ست�شفي��ات الجامعية، كما قدمت العديد من 

التو�صيات في �ضوء تلك النتائج.

الكلم��ات المفتاحي��ة: عوام��ل النج��اح الحرج��ة للج��ودة، نم��وذج جامع��ة �شيفل��د، �إدارة الج��ودة ال�شاملة، 
الم�ست�شفيات الجامعية التعليمية. 
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The Effect of Critical Success Factors of Quality in Light 
of Sheffield University Model on Applying Total Quality 

Management: A Field Study at University Educational 
Hospitals

Abstract:

The aim of the study was to identify the effect of quality critical success 
factors on Jordan university hospitals for supporting the application of total 
quality management (TQM) in light of Sheffield University Model, and the level 
of applying TQM in Jordan university hospitals. The study also aimed to find 
out whether there were statistically significant differences in the responses of 
the participants in the level of critical success factors of quality in supporting 
the application of TQM at Jordan university hospitals. The study population 
was composed of all employees of university hospitals employees (1340) 
employee of university hospitals, and a random stratified method was used 
to select 302 participants. Statistical analysis procedures were used to analyze 
the data. The study results revealed that there was a strong positive effect 
of quality critical success factors on supporting the application of TQM in 
university hospitals. In the light of these results, the study proposed a number 
of recommendations.

Keywords: critical success factors for quality, Sheffield University model, 
total quality management, Jordan universities educational hospitals.
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المقدمة:
�أ�صبح��ت ج��ودة التعلي��م محورا �أ�سا�سيا في الكثير من ال��دول �سواء المتقدمة �أو النامي��ة، خا�صة مع توافر 
معاي�ري عالمي��ة مناف�سة في جودة التعليم؛ لا�سيما تعدد وعدم ا�ستقلالي��ه الجهات المهتمة بقيا�س هذه الجودة، 
حيث التزمت هذه الم�ؤ�س�سات بتقييم هذه المعيارية وفق م�ؤ�شرات حيادية ذات م�صداقية عالمية قابلة للقيا�س 
والمقارن��ة، والت��ي تنعك�س �أ�سا�سا على �أداء الطالب الخري��ج وفي الم�ستقبل الأداء المتوقع كعاملين، وتنعك�س على 
تطوي��ر ال�صناع��ات كعن�ص��ر رئي���س في حل ومعالج��ة الم�ش��كلات والازمات، �إ�ضاف��ة �إلى المتغ�ريات والم�ستجدات 
المت�سارع��ة في كاف��ة المج��الات التي �أ�سهم��ت في زيادة مناف�س��ة الجامع��ات وترتيبها بعد اعتم��اده على الجودة 
كمعيار رئي�س للاختيار؛ وهذا فر�ض على الإدارة الجامعية عددا من المتطلبات في البحث عن مفاهيم و�أ�ساليب 
�إداري��ة حديث��ة لتوفير عوامل النج��اح للجودة، تواكب تل��ك الم�ستجدات والمتغيرات، وتحق��ق �أهدافها بكفاءة 
وفعالي��ة، وتع��دت ه��ذه المتطلبات من خ�الل فر�ض �أدوات محا�سب��ة �صارمة وتحديد م��سؤولي��ة جودة العملية 

.)Sidek & Martins, 2017; Yeoh, Koronios, & Gao, 2007( التعليمية
وفي �ضوء ما �سبق ف�إن الأمر يتطلب من القيادات الأكاديمية في الجامعات، ومنها الم�ست�شفيات الجامعية تطوير 
و�ضمان جودة مخرجاتها من خلال توفير عوامل النجاح ل�ضمان تطبيق مبادئ الجودة ال�شاملة، بهدف تطوير 
منظوم��ة متكامل��ة في تل��ك الجامعات لتح�ينس �آلي��ات عملها بما يواك��ب التطورات التكنولوجي��ة، وفي مقدمتها 
مفهوم �إدارة الجودة ال�شاملة الذي يتطلب تطبيقه جهودا كبيرة على كل الم�ستويات، فلي�س هناك �أي م�ست�شفى 
تعليم��ي �أح��رز تقدمًا �ضمن مفهوم �إدارة الجودة ال�شاملة دون قي��ادة �أكاديمية ذات قدرة �إدارية عالية تتبنى 
عوام��ل النجاح الحرج��ة )Aljohani, Peng, & Nunes, 2015(، ولهذا تح��اول الدرا�سة الحالية معرفة 
�أث��ر عوام��ل النج��اح الحرجة وفق نم��وذج جامعة �شيفلد للج��ودة في الم�ست�شفي��ات الجامعي��ة في تطبيق �إدارة 

الجودة ال�شاملة فيه.
مشكلة الدراسة:

تواج��ه الجامع��ات ب�ص��ورة عام��ة والم�ست�شفي��ات التعليمي��ة خا�ص��ة �ضغوطً��ا مختلفة، خا�ص��ة التغيرات 
والتعقي��د ب�ص��ورة م�ستم��رة في البيئ��ة الداخلي��ة والخراجي��ة، ومتطلبات التطوي��ر الم�ستمر والتغ�ري في �شكل 
تكنولوجي��ا التعلي��م، و�ضعفا في نقل وتبن��ي النماذج العالمية، مث��ل نموذج م�صفوفة الأه��داف، ونموذج تطوير 
الج��ودة لجامعة ا�ستون، ونموذج جامعة �شيفيلد التي �سجلت نجاحات في م�ؤ�س�سات تعليمية م�شابه، لا�سيما مع 
تعقي��د و�سائ��ل تقييم الجامعات، من خلال تقييم الخدم��ات �أو المخرجات �أو القيم��ة الم�ضافة، وكذلك التوجه 
نح��و فكرة التمي��ز في الممار�سات التعليمية الطبية، �إ�ضافة �إلى كثرة ال�ضغط عل��ى الم�ست�شفيات التعليمية، مما 
�شكل �ضغوطا على البنية التحتية، وزيادة ن�سبة ال�شكاوى والأخطاء الطبية في الم�ست�شفيات التعليمية، ب�سبب 
عدم دقة �إجراءات الجودة في الممار�سات المهنية والتعليمية، فجميع الم�ست�شفيات تقدم �إدارة الجودة ذاتها، �إلا 
�أنها تختلف في توفير عوامل النجاح لها، ومدى الالتزام بمعايير الجودة التي تعد من �أهم عوامل نجاح �أو ف�شل 
تل��ك الم�ست�شفي��ات، وهناك فجوة معرفية وا�ضحة في تبني نماذج عالمية اثبتت فعاليتها من الناحية النظرية، 
مث��ل نم��وذج تطوير الجودة في ا�ستون، ونم��وذج �شيفلد في الولايات المتحدة والمملكة والت��ي من المفيد نقلها �إلى 
البيئ��ة العربية كم�ساهمة معرفية عالمية طبقت ونجح��ت. ومن الم�أمول �أن ن�شر ثقافة هذه النماذج وتعميمها 
�ست�ساه��م في م�ساع��دة متخ��ذي القرار في �إدارة الجودة ال�شاملة في تبني النم��اذج و�إعادة بنائها بما يتوافق مع 

متطلبات بيئاتهم )وزارة ال�صحة الأردنية، 2018(.
�إن معظ��م الم�ست�شفي��ات الجامعية مازالت تعاني م��ن �ضعف وق�صور في تطبيق مفهوم الج��ودة ال�شاملة، وهذا ما 
لاحظ��ه الباحث��ون من خلال المقاب�الت الا�ستطلاعية التي �أو�ضح��ت �أن هناك �ضعفا في الج��ودة في الجامعات 
وم�ؤ�س�ساته��ا ق��د لا تع��ود �إلى عدم توافر مبادئ الجودة، بل في عدم توفير عوام��ل النجاح لهذه المتطلبات وفق 
نم��وذج عالم��ي ر�ينص، وكون تطبيق ه��ذا المفهوم يعد مهملا ومحايدا فله �آثاره وتبعات��ه، فلابد �أن يكون لعوامل 
النجاح للجودة ال�شاملة �أثرا وا�ضحًا وبارزًا في تبني هذا المفهوم ودعم تطبيقه، على �أ�سا�س �أن ذلك يعد مطلبًا 
رئي�سً��ا في نج��اح عملياتها، وال��ذي يتطلب دعمًا قويًا وم�ستمرًا من قبل عوام��ل النجاح الحرجة للجودة، وهذا 
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م��ا يتوافق وتقارير الجودة في الجامعات )مكتب الج��ودة ومراقبة النوعية، 2018(، ولذا ف�إنه يمكن تلخي�ص 
م�شكل��ة الدرا�س��ة في ال�س���ؤال الت��الي: ما �أث��ر عوامل النج��اح الحرجة وفق نم��وذج جامعة �شيفل��د للجودة في 
الم�ست�شفي��ات الجامعية في دعم تطبي��ق �إدارة الجودة ال�شاملة، وما م�ستوى تطبيق ه��ذا المفهوم في الم�ست�شفيات 

الجامعية؟
فرضيات الدراسة:

تتمثل فر�ضيات الدرا�سة في الآتي:
يوجد �أثر ذو دلالة �إح�صائية لعوامل النجاح الحرجة وفق نموذج جامعة �شيفلد للجودة في الم�ست�شفيات  	.1

الجامعية في دعم تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة فيها.
يوجد �أثر ذو دلالة �إح�صائية لتطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة في الم�ست�شفيات الجامعية.  	.2

يوج��د �أث��ر لعوامل النجاح الحرجة وفق نموذج جامعة �شيفلد للج��ودة في الم�ست�شفيات الجامعية في دعم  	.3
تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة، وم�ستوى تطبيقها في الم�ست�شفيات الجامعية.

يوج��د ت�أث�ري ذو دلالة �إح�صائية بم�ستوى معنوي��ة )p ≤ 0.05( لممار�سة �أبع��اد عوامل النجاح الحرجة  	.4
وفق نموذج جامعة �شيفلد للجودة في الم�ست�شفيات الجامعية في تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة فيها.

أهداف الدراسة:
تتمثل �أهداف الدرا�سة في الآتي:

معرفة م�ستوى توافر عوامل النجاح الحرجة وفق نموذج جامعة �شيفلد للجودة في الم�ست�شفيات الجامعية  	.1
في دعم تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة فيها بالمملكة الأردنيةالها�شمية.
معرفة م�ستوى تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة في الم�ست�شفيات الجامعية. 	.2

التع��رف �إلى �أث��ر عوام��ل النج��اح الحرجة وفق نم��وذج جامع��ة �شيفلد للج��ودة ودوره��ا في الم�ست�شفيات  	.3
الجامعي��ة في دع��م تطبي��ق �إدارة الج��ودة ال�شامل��ة فيها، وم��ا م�ستوى تطبي��ق �إدارة الج��ودة ال�شاملة في 

الم�ست�شفيات التعليمية الجامعية.
معرفة مدى ت�أثير ممار�سة �أبعاد عوامل النجاح الحرجة وفق نموذج جامعة �شيفلد للجودة في الم�ست�شفيات  	.4

الجامعية في تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة فيها.
أهمية الدراسة: 

تكمن �أهمية الدرا�سة في المحاور التالية:
تكت�س��ب الدرا�سة �أهميتها من المو�ضوع الذي تناولت��ه والمتمثل في �أثر عوامل النجاح الحرجة وفق نموذج  	.1
جامع��ة �شيفل��د للج��ودة في الم�ست�شفيات الجامعية في تطبي��ق �إدارة الجودة ال�شاملة في��ه كنموذج يحظى 

.)Tambi, 2000( بالموافقة من الاعتمادية من العديد من الباحثين
تنال الدرا�سة �أهميتها من الأهداف التي ت�سعى �إلى تحقيقها، لا�سيما معرفة �أثر عوامل النجاح الحرجة  	.2
وفق نموذج �شيفلد في تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة، وبالتالي التعرف �إلى الجانب النظري و�آراء العلماء 

في نماذج ومقترحات عوامل النجاح الحرجة في النموذج وغيرة.
ت�سع��ى الدرا�س��ة �إلى تقديم المقترحات والتو�صي��ات الملائمة التي قد ت�ساعد متخ��ذي القرار في التعرف  	.3

وتبني عوامل النجاح الحرجة وفق نموذج جامعة �شيفلد للجودة.
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حدود الدراسة: 
تتمثل حدود الدرا�سة في: 

الح��دود المكاني��ة: الم�ست�شفي��ات الجامعية على م�ستوى كاف��ة الإدارات المخت�صة بتطبيق �إدارة الجودة  	•
ال�شاملة. 

- 2019م.   2018 عامي  من  الممتدة  الزمنية  الفترة  خلال  الدرا�سة  هذه  تمت  الزمانية:  الحدود  	•
الح��دود الب�شري��ة: فق �شملت هذه الدرا�سة جميع العامل�ين في الم�ست�شفيات الجامعية والمعنيين ب�إدارة  	•

الجودة ال�شاملة وتوفير فر�ص النجاح لها.
نموذج الدراسة:

ال�ش��كل )1( يو�ضح �أنموذج الدرا�سة الذي يتكون من المتغيرات الم�ستقلة، �إ�ضافة �إلى المتغيرات التابعة للدرا�سة 
وذلك على النحو الآتي:

 

�شكل )1(: �أنموذج الدرا�سة
النم��وذج م��ن �إع��داد الباح��ث بالاعتم��اد عل��ى درا�س��ة كل م��ن Baidoun،ا Salem وOmranا)2017(، 
Tambiا  ا  ا )2018(،   Salleh et al.  ،)2017( وSharmaا   Kumar ا  وSunderا)2018(،    Sreedharan

)2000(، ودرا�سة Pellow وWilson ا )1993(.

 



69 المجلة العربيـة لضمـان 
جودة التعليم الجامعي

د. بلال ها�شم الن�سور     د. �أحمد نا�صر �أبو زيد     د. فادي حامد الق�ضاة      د. محمد علي الزبيدي
المجلد الثاني ع�شر العدد )41( 2019م

https://doi.org/10.20428/AJQAHE.12.41.3

الإطار النظري:
�أولًا: عوامل النجاح الحرجة للجودة:

للجودة: الحرجة  النجاح  عوامل  • �أهمية 
�إن عوام��ل النج��اح الحرجة للجودة لي�ست مجرد مجموعة من العوامل العادية، �إنها متطلبات نجاح، كما يمتد 
ت�أثيرها �إلى الأنظمة المختلفة في المنظمة، بحيث ت�شكل دافعا ومحركا للجودة، وهي �أداة تدعم العمليات والتي 
يجب �أن تعرف وفق النموذج المعتمد والمنا�سب للبيئة، بحيث يكون قادرا على تحليل البيئة وال�صناعة، وي�ضمن 
 .)Oakland,1993( دع��م الإدارة العلي��ا وي�شم��ل تحقيق �أه��داف الإدارة العليا، ويت�ضم��ن معايير للتقيي��م
وم��ن خ�الل عوامل النجاح الحرجة للجودة يمك��ن تطوير ا�ستراتيجية عمل الجامع��ة، ويمكن �أن تكون جزئا 
�أ�سا�سيا من تحليل موارد المنظمة وتحليل ا�ستراتيجيتها. وقد �أكد Leidecker وBruno ا)1984( �أن تكنيك 
تعري��ف عوام��ل النج��اح الحرج��ة للجودة يت�ضم��ن تحليل البيئ��ة، تحليل هي��كل ال�صناعة، تحلي��ل الخبراء، 
تحلي��ل المناف�ينس، تحليل تمو�ض��ع المنظمة في القطاع ال�صناعي، تقييم المنظم��ة، و�أخيرا تحليل الربحية �ضمن 

ا�ستراتيجية ال�سوق ال�سائد.
وهك��ذا فعوام��ل النج��اح الحرج��ة للجودة تلع��ب �أثراً بال��غ الأهمي��ة في الت�أثير عل��ى الجامعات. وق��د �ساهم 
Dervitsiotisا)1995( م��ن خ�الل نم��وذج م�صفوف��ة الأه��داف في تطوير نم��وذج خا�ص بالتعلي��م. يقوم على 
ترجم��ة الأه��داف الا�ستراتيجية للجامعة �إلى �أه��داف هي عوامل النجاح، وتحدي��د مقايي�س ومعايير تعطي 
�أولوية للأهداف الا�ستراتيجية، ويناء مقايي�س تقيم مدى تحقيق الأهداف، لا�سيما نحو الإبداع الذي �أ�صبح 
�ضرورة ملحة، وقد طبق في الجامعات اليونانية. بينما اقترح Claytonا)1995( اقترح نموذج تطوير الجودة 
طب��ق في جامع��ة ا�ستون، ويقوم على وجود مجل�س للجودة ي�شبه مجل���س العمداء، يعتمد معايير مالية للأداء، 
ويط��ور خط��ة للتنفيذ، ويعزز �أداء البح��ث العلمي وتطوي��ر �أداء التعليم، وتطوير وتح�ينس ق��درات العاملين، 

وا�ستثمار البنية التحتية لتكنلوجيا المعلومات.
بينم��ا يعد نم��وذج جامعة �شيفلد الأكثر �شم��ولا والأف�ضل تكيفا م��ع البيئة التعليمية للجامع��ات، وخا�صة مع 
تط��ور تكنلوجي��ا المعلوم��ات، حيث اعتمد تطوي��ر النموذج على منه��ج نوعي ات�سم بالر�صان��ة، حيث تم عر�ض 
معظ��م عوام��ل النج��اح الحرج��ة للج��ودة وم��ن خ�الل مقابل��ة عم��داء الكلي��ات ور�ؤ�س��اء الأق�س��ام والدوائر 
 الأكاديمي��ة التواف��ق عل��ى اخت�صارها �إلى ثماني��ة �أبعاد، وهي الأك�رث توافقا مع البيئ��ة التعليمية للجامعات
)Pellow & Wilson,1993( وال��ذي �أعيد تطبيقه في الجامعات الأمريكية وحقق نجاحا معروفا و�أ�ضيفت 
علي��ه التعليم��ات الحكومي��ة والحوكم��ة والجوان��ب الت��ي تدر���س البيئ��ة، �إلا �أنه اختلف��ت في معاي�ري القيا�س 
والتقيي��م لنج��اح المعايير، وقد �أكدت الدرا�سات الحاجة �إلى تطوير ا�ستبان��ة لتقييم المعايير لكل بيئة ب�صورة 

.)Rai, Borah, & Ramaprasad, 1996( م�ستقلة
للجودة: �شيفلد  جامعة  نموذج  وفق  الحرجة  النجاح  عوامل  • �أبعاد 

لق��د كان الرائد في اق�رتاح عوامل النجاح الحرجة التي يحتاجها المدير هو داني��ال 1960 التي ا�ستعر�ضها في 
مجل��ة هارفرد، في حين م��ن �أهم م�ساهمات Dearden وVancilا)1975( الل��ذان اقترحا نظام لإدارة عملية 
المتابع��ة والرقابة على الج��ودة، في حين �أ�ضاف Burrello وZadnikا)1986( حي��ث عرفا العوامل الب�شرية 
والمنظمي��ة التي تق��ود للأداء الناج��ح والفع��ال في المنظم��ة، �أم��ا كلا Rockartا)1982( وShakorا)1994( 
فق��د قدما م�ساهمة في عوامل النجاح للجودة ت�ضمن��ت نظاما للمعلومات ونظام ت�صنيع و�إنتاج متقدم، وتقديم 

خدمات و�سلع جديدة تتنا�سب مع حاجات ومتطلبات الزبائن.
�إن مفهوم عوامل النجاح الحرجة وفق نموذج جامعة �شيفلد للجودة ي�شمل عدة �أبعاد ت�شكل في كل منها منظور 
مختل��ف تتمث��ل كل منها في مجموعة م��ن الدرا�سات التي قدمت هذه الأبعاد ل�صناع��ة التعليم ب�شكل خا�ص في 
�أبع��اد الإدارة، حي��ث �أب��رزت درا�س��ة Caruana وPittا)1997( �أن المقيا���س الحقيقي يقوم عل��ى القدرة على 
بن��اء منهجي��ة لقيا�س �أداء الإدارة الجامعية، و�أن المعيار الرئي�س لقيا�س الأداء ق�صير الأجل ودوره في تحقيق 
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�أه��داف الخط��ة الا�ستراتيجية، وت�شمل تحقي��ق وقيا�س المعايير التالية: العملي��ات التعليمية، وقيا�س الأداء 
الفع��ال، وم��دى قبوله م��ن �أ�صحاب الم�صال��ح، بحيث يك��ون مقبولا وب�سيط��ا، وفي الوقت المح��دد. في حين بينت 
درا�سة Tambiا)2000( �أن عوامل النجاح الحرجة وفق نموذج جامعة �شيفلد تختلف من �صناعة �إلى �أخرى. 
في حين �أن عوامل النجاح قد تتداخل في متغيراتها، وخا�صة الجوانب التعليمية والتكنولوجية والاقت�صادية. 
وبالرغ��م م��ن هذا فقد طور الغرب من خ�الل م�ساهمات Ho وWearnا)1996( ط��ور نموذجا مخت�صا بعوامل 
النج��اح خا�ص��ة بالتعليم الع��الي والجودة بهدف التميز. وق��د �أ�شارت درا�س��ة Tofteا)1995( �أن �أبعاد عوامل 

النجاح ترتبط بم�ستوى الجودة في الخدمة، والت�سويق للخدمة، والرقابة على الخدمة. 
تحلي��ل وفه��م البيئ��ة: هي واح��دة من �أه��م الم�ؤثرات والمح��ركات لا�ستراتيجي��ة النجاح في الجامع��ة، وت�شمل 
ت�شخي���ص ودرا�سة وتحليل وتعري��ف محركات البيئة الخارجية والداخلية، وتحديد مهمة المنظمة و�أهدافها 
وا�ستراتيجيته��ا، والت��ي ت�ساه��م في بن��اء الإدارة الا�ستراتيجي��ة وم��ن خلالها يت��م تحويل الر�ؤي��ة والر�سالة 
للجامع��ة لأهداف ا�ستراتيجية، ومنها �إلى عوامل نجاح حرجة، يتم من خلالها �صياغة وبناء الا�ستراتيجية 

.)Kumar & Sharma, 2017, 3(
تموي��ل البح��ث العلمي: هو ق��درة الجامعة على توفير التمويل المالي الكافي ل�س��د كلفة البحث العلمي النظري 
والتطبيق��ي، وذل��ك لدع��م الإنت��اج العلم��ي لأع�ض��اء هيئة التدري���س والطلبة، م��ن خلال بناء قن��وات تمويل 
م��ع ال�صناع��ة �أو الم�ؤ�س�س��ات التمويلية، �أو الجه��ات الدولية، والذي يقا���س بعدد الأبحاث العلمي��ة �أو براءات 

.)Sahu, Shrivastava, & Shrivastava, 2013( الاختراع وغيرها
البرنام��ج التعليم��ي: ه��ي قدرة الجامع��ة على توف�ري الو�سائ��ل والأدوات المنا�سبة والإمكاني��ات التي تمكن من 
ا�ستثم��ار المحا�ضري��ن الأكاديمي�ين، والمنه��اج الحدي��ث والملائم، وتوف�ري الو�سائ��ل والأدوات المنا�سب��ة، وتوفير 
الأكاديمي�ين ذوي الكف��اءة والمنه��اج الحدي��ث ذي النوعي��ة والج��ودة العالية، والو�سائ��ل التعليمي��ة والبنية 

.)Salleh et al., 2018( التحية من مكتبة ونظم وتطبيقات تتمثل في بيئة جامعية ملائمة
الإدارة الجامعي��ة الكف���أة: ه��ي �إدارة قادرة تخطيط وتنفي��ذ وتنظيم ومتابعة ا�ستراتيجي��ات �أداء الجامعة 
بفاعلي��ة، بما ير�ض��ي الم�ستفيدين من خلال الإدارة الكف���أة للموارد، والم�شاركة في عملي��ة اتخاذ القرار، وخلق 
بيئ��ة محف��زة للإب��داع والابت��كار، بهدف �ضم��ان تحقي��ق ر�ؤي��ة الجامع��ة ور�ؤيته��ا و�أهدافه��ا الا�ستراتيجية 

.)Tambi, 2000(
متطلب��ات الطلب��ة: �إن متطلب��ات الطلب��ة ت�شم��ل كاف��ة الخدم��ات الجامعي��ة للطال��ب، وف��ق المعاي�ري العالمي��ة 
المعتم��دة في البيئ��ة الجامع��ة، م��ن بني��ة تحتي��ة، وبرام��ج وبرمجي��ات وتقني��ات وهيئ��ة تدري�سي��ة تحق��ق 
 التواف��ق ب�ين معاي�ري الاعتماد وحاج��ات �سوق العم��ل، وتلبي تعزيز ق��درات الطالب المنهجي��ة وغير المنهجية

.)Kumar & Sharma,2017 محمود، 2018؛(
ا�ستخدام التكنولوجيا الحديثة: ت�شمل البنية التحتية التكنولوجية من معدات واجهزة و�شبكات وبرمجيات 
ونم��اذج الكتروني��ة للتعليم والمح��اكاة والتعليم الإلكتروني التي تع��زز المعرفة العلمية وتمك��ن من التفاعل في 

بيئة الجامعة والبيئة المحيطة )ال�شورى، �أبو نا�صر، والأقط�ش، 2018(.
ثانياً: �إدارة الجودة ال�شاملة:

ال�شاملة: الجودة  �إدارة  و�أهمية  • مفهوم 
�إن تطبي��ق مفه��وم �إدارة الج��ودة ال�شامل��ة في الم�ؤ�س�س��ات التعليمي��ة �سي�ساعده��ا في تقيي��م وترتي��ب وتقيي��م 
موارده��ا، والتع��رف �إلى موقعه��ا ب�ين الم�ؤ�س�س��ات ال�شبيه��ة وقيا���س القيم��ة الم�ضاف��ة، والق��درة عل��ى الحك��م 
عل��ى م�ست��وى الج��ودة في منتجاته��ا وخدماته��ا، والتع��رف �إلى جوان��ب ال�ضع��ف في مواردها المختلف��ة ومن ثم 
التع��رف �إلى نق��اط الق��وة وال�ضع��ف في بيئته��ا، لا�سيم��ا �أنه ثبت م��ن التطبيق العمل��ي لهذا المدخ��ل �أنه يمكن 
 �أن ي���ؤدي �إلى تحقي��ق وف��ر مالي في العملي��ات والأن�شطة مقارنة بحج��م المبيعات، م�شترطا فه��م بيئة المنظمة
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 )Aquilani, Silvestri, Ruggieri, &Gatti, 2017(، في ح�ين �أن تطبي��ق الج��ودة ال�شامل��ة �سيع��زز م��ن 
فاعلي��ة المنظم��ة التعليمية وخا�صة م��ع تطبيق مبد�أ تعميم ثقاف��ة الجودة وتقليل الأخط��اء وت�صميم نظام 
الج��ودة م��ع منظومة العمليات التعليمية )Aquilani et al., 2017; Sahu et al., 2013(، وتزداد �أهمية 
تطبي��ق الج��ودة ال�شاملة في قط��اع التعليم الجامعي لأنه يق��وم على مجموعة من القيم المتغ�رية، تغير النظم، 
والتحدي��ات، وم��ن �أهمية وح�سا�سية ودور الخدمات التي يقدمها القط��اع وتعتمد على قيم الجامعة، وترتبط 
بقطاع��ي التعليم الجامعي وتقديم الخدمات الطبية ذات المعاي�ري العالمية لمنظمة ال�صحة العالمية التي تهدف 
�إلى تحقي��ق ر�ض��ا �أ�صح��اب الم�صال��ح، ورف��ع م�ستوى كف��اءة طلبة الكلي��ات المتدربين �س��واء في الكلي��ات العلمية 

�أوالإن�سانية، وتحقيق الربحية الاقت�صادية والاجتماعية.
ال�شاملة: الجودة  �إدارة  • مبادئ 

لا يوجد اتفاق بين الكتاب والباحثين حول عدد مبادئ �إدارة الجودة ال�شاملة التي ت�شكل �إطارًا لتطبيق �إدارة 
الجودة ال�شاملة في �أي منظمة، �إلا �أن هناك �شبه �إجماع بينهم حول مجموعة من المبادئ متمثلة في الآتي:

التركي��ز على العملاء: تت�ضمن كلمة العم�الء في �أدبيات �إدارة الجودة ال�شاملة الزبائن. وهناك العملاء  	-
الداخليين والخارجيين، وتعني هنا العناية الفائقة بالعملاء، وتحقيق ر�ضاهم، �سواء المر�ضى �أو العاملين 
�أو المراجع�ين �أو من يرافقهم، والعملاء الداخليين �سواء الأطباء �أو الفريق الطبي �أوالفنيين وغيرهم من 
البيئة المحيطة الذين ي�شكلون �سل�سلة المورد والعميل، من خلال م�شاركتهم في عمليات التطوير والتح�ينس 

.)Wiele,1995( في المنتج �أو الخدمة، والا�ستمرار في تعريف المتغيرات التي ت�ؤثر في احتياجاتهم
التركي��ز عل��ى العمليات: تع��د العمليات في �إدارة الج��ودة ال�شاملة المب��د�أ الرئي�س الذي عل��ى �أ�سا�سه يتم  	-
الحك��م على م�ست��وى تحقيق مبادئ ومقايي���س الجودة، والت��ي ترتبط بجودة ت�صمي��م الخدمات وتقييم 
العمليات، �سواء عمليات الت�سجيل �أو التعليم، وتمتد عمليات متابعة الجودة والتحكم فيها حتى العمليات 
الإداري��ة والإنتاجي��ة، بحي��ث يت��م خلاله��ا بن��اء م�ؤ�ش��رات الأداء وت�صميمه��ا لتعطي نتائج ب�ال �أخطاء 

.)Kemenade & Hardjono, 2018( مدعومة من الإدارة العليا
عملي��ة اتخاذ الق��رار: تحتاج عمليات اتخ��اذ القرارات لبناء قن��وات ات�صال فعال��ة لم�شاركة العاملين في  	-
جمي��ع الم�ستوي��ات المعلوم��ات، ث��م القرارات بما يع��زز ا�ستثم��ار التخ�ص�ص وتع��دد الر�ؤى، حي��ث �إن توفير 
معلوم��ات مقيم��ة و�صادقة وحديث��ة والاعتماد على منهجية علمي��ة تعتمد تحليل البيان��ات وا�ستخراج 
م�ؤ�شراتها في اتخاذ القرار وفق الحقائق والفر�ضيات المنطقية �سيعزز القدرة على حل الم�شكلات و�إنتاجية 

.)Shafei, 2018( أكبر، ومقاومة �أقل للتغيير والتطوير�
التح�س�ين الم�ستم��ر: تعتم��د عملية التح�س�ين الم�ستمر على التغذي��ة الراجعة من الزبائ��ن، وهي منهجية  	-
م�ستم��رة مدعوم��ة م��ن الإدارة العليا لتطوير الج��ودة وتح�ينس م�ستويات التناف�سي��ة، وهي عن�صر رئي�س 
لي�س فقط لمنع الانحرافات في العملية الإنتاجية بل الحفاظ على �أعلى م�ستوى جودة في عمليات تقديم 
الخدمات، من خلال بذل الجهود وتوثيق الإجراءات، والتخطيط للعمليات وتنفيذها وفح�صها وتقييمها، 
وه��ي م��سؤولي��ة الجمي��ع في المنظم��ة، من خ�الل القيام بالتحلي��ل الم�ستم��ر للإجراءات، واق�رتاح الحلول 

.)Oakland, 1993( الإيجابية للتغلب على �أي انحرافات
معالج��ة الأخط��اء قب��ل وقوعها: يقوم ه��ذا المبد�أ على تطوي��ر �أدوات الرقابة على العملي��ات للت�أكد من  	-
جودة العمليات، والحر�ص على معالجة الأخطاء قبل وقوعها؛ �أي �ضمان مطابقتها للموا�صفات، وذلك من 
خ�الل تعريف مقايي���س مقبولة ومعايير محددة �سلفا، بحيث يتم قيا�س جودة الخدمة ال�صحية المقدمة 

.)Tofte, 1995( قبل وبعد تقديمها
	�إدارة فعال��ة للم��وارد الب�شرية: تعد الأهم بين العنا�صر، لأن الفرد هو من يخلق الجودة، وهي تتطلب من  -
الم��ورد الب�ش��ري الإبداع والابتكار تحت �شعار الج��ودة م��سؤولية الجميع، كما ت�شم��ل ا�ستثمار هذه الموارد، 
م��ن خلال م�شاركتهم في جميع �أعم��ال المنظمة، من خلال فرق العمل، الذين يمتلكون القدرة على م�شاركة 
المعرف��ة والتح�س�ين الم�ستم��ر، وتقديم الخدم��ات بمعيارية وج��ودة عالية ت�ضمن ج��ودة الخدمة والر�ضا 
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.)Schneier, Shaw, & Beatty, 1991( الوظيفي
التغذية العك�سية: �إن هذا المبد�أ ي�ساهم ب�صورة �أ�سا�سية في تطبيق جميع مبادئ الجودة ال�شاملة، وتحقق  	-
النتائ��ج المطلوب��ة منه��ا من خلال تحقق �شب��كات الات�صالات التي تع��زز و�صول المعلوم��ات، فالح�صول على 
التغذي��ة العك�سي��ة في الوق��ت المح��دد تعتبر م��ن العوام��ل الأ�سا�سية الت��ي ت�سهم في زيادة فر���ص النجاح 
والإب��داع، وت�ساع��د في عملي��ات التحديث والتطوير، وتفي��د المنظمة ب�آراء العم�الء والبيئة المحيطة في 

.)Kumar & Sharma, 2017( تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة
الدراسات السابقة:

�أجري��ت ع��دة درا�سات حول تطبي��ق �إدارة الجودة ال�شامل��ة، منها درا�س��ة Ahmad وElhuniا )2014( 
وق��د هدف��ت الدرا�سة �إلى بناء �إ�ضافة علمية بتحديد العوامل الت��ي تدعم نجاح تطبيق الجودة في المنظمات 
الليبية. وقد ا�ستخدمت الدرا�سة منهجا كميا ونوعيا في درا�سة الحالة. وقد تو�صلت الدرا�سة �إلى عدة نتائج 
�أبرزه��ا �أن عوامل النجاح للمنظمات في تطبيق الجودة تتمحور ح��ول �إدارة كف�أة للمنظمة، بات�صالات فعالة، 
وتطوي��ر م�ستم��ر للج��ودة، والتدري��ب والتطوير للعاملين عل��ى برنامج الج��ودة، وم�شاركة العامل�ين في برنامج 

الجودة، و�ضمان الت�أثير الإيجابي للجودة على ثقافة المنظمة.
كذلك �أجرى Sreedharan وSunderا)2018( وقد هدفت الدرا�سة �إلى تحليل الأدبيات التي در�ست عوامل 
النج��اح الحرج��ة. وق��د راجع��ت الدرا�سة �أكثر م��ن )41( مقالة علمية م��ن خلال ا�ستخدام تحلي��ل المحتوى. 
وتو�صل��ت الدرا�س��ة �إلى �أن هناك فروقا بين عوامل نجاح الجودة ال�شاملة والعوامل المرتبطة بتطبيق الجودة 
ال�شامل��ة، و�أن التطوي��ر الم�ستمر لمعايير النجاح هو �أ�سا�س ا�ستمرار فاعليتها، و�أن �أ�سا�س الجودة وتطبيقها يدور 

حول تطوير المنتج والخدمة ب�صورة م�ستمرة.
كم��ا �أج��رى .Baidoun et al ا )2018( وقد هدف��ت �إلى التعرف �إلى مدى وجود �أثر بين كل من طبيعة المناخ 
تموي��ل البحث العلمي الناتج عن نمط عوامل النج��اح الحرجة للجودة، وقد تو�صلت الدرا�سة �إلى عدة نتائج، 
منه��ا �أن عوام��ل النجاح الحرجة للج��ودة تركز على تمويل البح��ث العلمي، ونظام البرنام��ج التعليمي، ونظام 
الحواف��ز. كما �أو�ص��ت الدرا�سة بوجوب تغيير نظ��رة عوامل النجاح الحرجة للج��ودة في المنظمة، من النظرة 

التقليدية �إلى النظرة الحديثة، ووجوب خلق مناخ تنظيمي حا�ضن لعوامل النجاح.
في ح�ين �أج��رى Kaur، Singh وSinghا )2018( وهدف��ت الدرا�س��ة �إلى تحليل الأدبيات الت��ي تدر�س �إدارة 
الج��ودة ال�شاملة وعوامل نجاحها، وتحليل العلاقة بينهما، من خلال درا�سة مقارنة للأدبيات التي تدر�س كلا 
منهما، وك�شف �أثرها على �إدارة �سل�سلة القيمة و�أثرها في تح�سن �أداء المنظمات في الهند. وقد تو�صلت الدرا�سة 
�إلى �ست��ة �أبع��اد، تمكن من تحقيق التكامل بين �إدارة الجودة وعوام��ل نجاحها، والتي يمكن تطبيقها في القطاع 

ال�صناعي، �ضمنت تحقيق منتجات �أف�ضل جودة، ومرونة في العمليات الإنتاجية، وم�ستويات ربحية �أعلى.
كذلك �أجرى Kumar وSharma ا)2017( وتو�صلت الدرا�سة �إلى �أنه من ال�ضروري للمنظمات بناء منظومة 
تربط عوامل النجاح والجودة ال�شاملة معا، و�أن هناك �أثرا ذا دلالة �إح�صائية لأبعاد عومل النجاح الحرجة 
في �إدارة الجودة ال�شاملة. وقد �أو�صت الدرا�سة ب�أن تكون دليلا نظريًا وعمليًا لل�شركات النا�شئة، ت�ساعدها في 

تحقيق الجودة ال�شاملة، وخا�صة مع تغير ا�ستراتيجيات ال�شركات مع الوقت.
كم��ا ق��دم .Salleh et al ا)2018( درا�س��ة هدفت �إلى �إلقاء ال�ضوء على دور التح�س�ين الم�ستمر والفوائد التي 
حققته��ا المنظم��ات التعليمية بتطبيقه، والتع��رف �إلى العوامل التي تحد من نج��اح تطبيقه في هذه المنظمات، 
والت��ي م��ن �أهمه��ا م�شاركة العامل�ين وتحقيق ر�ض��ا الم�ستفيدين، والتدري��ب والات�صالات الفعالة ب�ين العاملين، 
وتق��ديم �آلي��ة لتطبيقه. وقد تو�صل��ت الدرا�سة �إلى �أن قيا���س الأداء يرتبط بتطبيق الج��ودة في الجامعات. 
وقد �أو�صت الدرا�سة ب�ضرورة التركيز على الدور للقيادات الأكاديمية في توجيه ودعم عملية تطبيق الجودة 
وتوفير عوامل النجاح، وتوفير الدعم وتمويل البحث العلمي لم�شاريع التح�ينس للا�ستثمار في التدريب وتح�ينس 

�أ�ساليب العمل.
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�أما درا�سة الف�ضل وعبدالح�ينس )2013( هدفت الدرا�سة �إلى البحث عن العلاقة والت�أثير بين عوامل النجاح 
الحرجة لإدارة الجودة ال�شاملة من خلال �أبعادها )التخطيط الا�ستراتيجي، التركيز على الزبون، تكنولوجيا 
المعلوم��ات، ثقاف��ة التح�س�ين الم�ستم��ر( في ج��ودة المنت��ج ال�سياحي الدين��ي من خ�الل )المعولي��ة، الا�ستجابة، 
التوكي��د، التقم���ص، الأدلة المادية(، وا�ستعمل البح��ث المنهج التحليلي. وتو�صل��ت الدرا�سة�إلى وجود علاقات 
ارتباط وت�أثير لعوامل النجاح الحرجة لإدارة الجودة ال�شاملة في تحقيق جودة المنتج في المنظمات ال�سياحية، 
واهتمام تلك المنظمات بـ )التركيز على الزبون، وا�ستعمال تكنولوجيا المعلومات، والتحليلي الا�ستراتيجي، مما 

�أدى �إلى تح�ينس �أدائهم، وتدعيم دافعيتهم في تحقيق الا�ستجابة ال�سريعة لطلبات الزبون.
في ح�ين بين��ت درا�س��ة كل م��ن ال�سوي��دي )2009( واعتمدت الدرا�س��ة على ت�صمي��م ا�ستبان��ة لتحليل منظور 
المديري��ن في مح��اور الدرا�سة، حي��ث تو�صلت الدرا�س��ة �إلى �أثر وا�ضح عل��ى )ر�ضا متلقي الخدم��ة، تطور ونمو 
الم�ست�شف��ى، وكف��اءة العمليات(. كم��ا تو�صلت الدرا�سة �إلى �أن الالتزام بمعايير تطبي��ق �إدارة الجودة ال�شاملة، 
والتخطي��ط الا�ستراتيج��ي للج��ودة، وتدريب العامل�ين، والإدارة الجي��دة للمعلومات من عوام��ل النجاح التي 

�أثرت في معايير تطبيق الجودة ال�شاملة من خلال توفير عوامل النجاح.
يتب�ين مما �سبق وجود ارتباط بين الدرا�سة الحالي��ة والدرا�سات ال�سابقة، فجميع الدرا�سات ال�سابقة وكذلك 
الدرا�س��ة الحالية تناولت مو�ضوع �إدارة الجودة ال�شامل��ة با�ستثناء Sreedharan وSunder ا)2018( فقد 
تناولت��ا مو�ض��وع �إدارة الجودة ال�شامل��ة وعوامل النجاح الحرجة و�أثرها في ر�ض��ا الم�ستفيدين. وكذلك درا�سة 
.Salleh et alا)2018(، ودرا�س��ة الف�ض��ل وعبدالح�ينس )2013( وهي بذلك ت�شترك مع الدرا�سة الحالية في 
تناوله��ا لعوامل النجاح الحرجة للجودة، كذلك ف�إن جميع الدرا�سات �أجريت في منظمات طبيعية، الا �أن هذه 
الدرا�سة ركزت على الجامعات التي فيها م�ست�شفيات تعليمية كحا�ضنة للتطوير والتح�ينس الم�ستمر للمجتمع. 
�إلا �أن الدرا�س��ة الحالي��ة تختل��ف عن الدرا�س��ات ال�سابقة ب�أنها تناول��ت �أثر عوامل النج��اح الحرجة للجودة 
في الم�ست�شفي��ات �ضم��ن نم��وذج جامع��ة �شيفلد في دعم تطبي��ق �إدارة الج��ودة ال�شاملة، وهو م��ا لم تتطرق �إليه 
الدرا�س��ات ال�سابق��ة. كما �أنها �أجريت في الم�ست�شفيات الجامعية، وهي م�ؤ�س�سات تعليمية وم�صدر لتطبيق نماذج 
علمي��ة جدي��دة كبيئة حا�ضنة للبحث العلمي. كما �أنها اعتمدت في جم��ع البيانات على �أداتين هما الا�ستبانة 

والمقابلة، بينما اعتمدت الدرا�سات ال�سابقة على �أداة واحدة وهي الا�ستبانة.
منهجية الدراسة وإجراءاتها:

مجتمع الدرا�سة:
يتمث��ل مجتمع الدرا�سة في جميع العاملين في الم�ست�شفي��ات الجامعية في المملكة الأردنية الها�شمية وت�شمل كلا 
من )م�ست�شفى الجامعة الأردنيةفي عمان، م�ست�شفى الملك الم�ؤ�س�س التابع لجامعة العلوم والتكنولوجيا في �إربد( 
عل��ى م�ستوى �إدارات��ه المتنوعة والمعنية بتطبيق �إدارة الج��ودة ال�شاملة المتمثل��ة في �إدارة الم�ست�شفى، والإدارة 
المالي��ة والق��وى الب�شري��ة، �إدارة الخدم��ات التمري�ضي��ة، و�إدارة الخدمات الطبي��ة في الم�ست�شفي��ات الجامعية 
التعليمي��ة، والمعني�ين ب���إدارة الجودة ال�شامل��ة البالغ عدده��م )1340(، وقد تم توزيعها عل��ى عينة الدرا�سة 

والجدول )1( يو�ضح مجتمع الدرا�سة.
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جدول )1(: مجتمع الدرا�سة موزع ح�سب الوحدات المختلفة في الم�ست�شفيات الجامعية

الوحدة
العاملون 

%العدد
%189�إدارة الم�ست�شفيات   14.1

%386الإدارات المالية والقوى الب�شرية  28.8
%495�إدارات الخدمات التمري�ضية  36.9

%270�إدارات الخدمات الطبية  20.1
%1340المجموع  100

  الم�صدر: �إعداد الباحث، بالاعتماد على بيانات مديريات الموارد الب�شرية في الم�ست�شفيات الجامعية، الأردن، 2018م.

عينة الدرا�سة:
تم اختي��ار عين��ة الدرا�س��ة بطريق��ة ع�شوائي��ة طبقي��ة متنا�سب��ة؛ حي��ث تم اختي��ار عين��ة م��ن العاملين في 
الم�ست�شفي��ات الجامعية من الوحدات المختلفة، بن�سب متنا�سبة تمثل ن�سبة كل طبقة من مجتمع الدرا�سة، ومن 
موظف��ي كل �إدارة م��ن تل��ك الإدارات في ح�ين �أن الباح��ث ا�ستخدم معادل��ة روبرت ما�س��ون في احت�ساب حجم 

العينة وفق المعادلة التالية: 

M حجم المجتمع

S الدرجة المعيارية للدلالة 0.95 �أي ق�سمة 1.96 على معدل الخط�أ
0.05

P0.50 ن�سبة توافر الخا�صية وهي

Q0.50 الن�سبة المتبقية للخا�صية وهي

حي��ث بل��غ حج��م العينة وف��ق المعادل��ة )300( مفردة، موزع��ة على تل��ك الإدارات بما يمث��ل كل ن�سبة من كل 
طبقة، كما يو�ضح ذلك الجدول )2(:

جدول )2(: عينة الدرا�سة موزعة ح�سب الوحدات المختلفة في الم�ست�شفيات الجامعية

الوحدة
العاملون 

%العدد
%1340 مجتمع الدرا�سة  100
%42�إدارة الم�ست�شفى  14

%86الإدارة المالية والقوى الب�شرية  29
%110�إدارة الخدمات التمري�ضية  36
%62�إدارة الخدمات الطبية  21

%300المجموع  100

* الم�صدر: �إعداد الباحث، بالاعتماد على بيانات مديرية الموارد الب�شرية في الم�ست�شفيات الجامعية، الأردن، 2018م.
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م�صادر جمع البيانات:
اعتمدت هذه الدرا�سة على م�صدرين لجمع البيانات هما:

م�صادر ميدانية: تم الح�صول من خلالها على البيانات الأ�سا�سية للدرا�سة من خلال الا�ستبانة التي �أعدها  	.1
الباح��ث وتم توزيعها على �أفراد عينة الدرا�سة، وتعد الا�ستبانة �أداة جمع البيانات، كما اعتمد الباحث 

على المقابلة ال�شخ�صية المهيكلة بهدف تعزيز تف�سير البيانات التي تم جمعها من خلال الا�ستبانة.
م�صادر ثانوية: اعتمدت الدرا�سة على البيانات الثانوية من خلال الكتب والدوريات والدرا�سات ال�سابقة  	.2

ذات العلاقة بمو�ضوع الدرا�سة، �إ�ضافة �إلى الوثائق الخا�صة بالم�ست�شفيات الجامعية.
منهج الدرا�سة: 

اعتم��دت ه��ذه الدرا�س��ة على المنه��ج الو�صفي التحليل��ي، المتمثل في جم��ع وتحليل البيانات من خ�الل الدرا�سة 
الميداني��ة، وتعزيزه��ا بالمقاب�الت با�ستخ��دام الأ�ساليب الإح�صائي��ة المنا�سب��ة، �إ�ضافة �إلى تحلي��ل ومراجعة 

الم�صادر الثانوية الذي �شمل مراجعة الكتب والدوريات والدرا�سات ال�سابقة.
الأ�ساليب الإح�صائية: 

تم تحلي��ل البيان��ات من خلال الاعتماد على برنامج الحزمة الإح�صائي��ة للعلوم الاجتماعية )SPSS(, حيث 
تم الاعتم��اد عل��ى الأ�سالي��ب الإح�صائي��ة الو�صفية لو�صف بيان��ات الدرا�سة، في حين اعتم��دت الدرا�سة على 

الأ�سلوب الإح�صائي الا�ستدلالي لاختبار الفر�ضيات.
تعريفات متغيرات الدرا�سة وكيفية قيا�سها:

تتمثل متغيرات هذه الدرا�سة في الآتي:
عوامل النجاح الحرجة وفق نموذج جامعة �شيفلد للجودة: هناك من يعرّف عوامل النجاح الحرجة للجودة  	.1
ب�أنه��ا: مجموعة من العوامل التي تدمج وتدفع �إدارة الجودة ال�شاملة في �أعمال المنظمة وا�ستراتيجيتها، 
بم��ا ي�ضمن تركيز تطبيقها، ودفعها نحو تطبيقه��ا بنجاح، بحيث ت�ضمن فهم مهمة المنظمة، و�ضمان نجاح 
 �أدوات التغي�ري فيه��ا ل��كل ج��زء وعملية م��ن العملي��ات فيها، بم��ا ي�ضمن تحقي��ق معايير الج��ودة الم�أمولة
وGlobersonا  Zwikaelو  )18 ويعرّفه��ا.Aquilani et alا)2017،   .)Oakland, 1993(   
)2006، 5( ب�أنها: �أداة ت�ستخدمها ل�ضمان نجاح الجودة في المنظمة التعليمية، تدخل في جميع �أجزائها، 
وتب��د�أ بتعريف ه��ذه العوامل ثم �إدراجها �ضم��ن العمليات التنفيذية في المنظم��ة، بحيث تتمكن المنظمة 
م��ن تعريف التهديدات والفر���ص في بيئة �أعمالها، من خلال تطوير معاي�ري خا�صة، ت�ضمن تطبيق �إدارة 
الج��ودة ال�شاملة بكف��اءة، وت�شمل تحلي��ل بيئة الأعمال وتحلي��ل ال�صناعة، وتحلي��ل المناف�ينس، وتحليل 
 Titchenو Clegg، Rees موق��ع الجامع��ة في ال�صناعة، ودرا�سة ا�ستراتيجية المنظمة وتطويره��ا. �أما
ا)2010( فقد عرّفها ب�أنها: توجهات ذات ت�أثير في �ضمان تحقيق الا�ستراتيجية، والتي ت�شمل نظام رقابة 

�ص��ارم، وق��درة عل��ى تقييم وقيا���س الأهداف ذات القيم��ة بدقة، من خ�الل نظام معلوم��ات جيد، ي�ضمن 
تطوير خدمات و�سلع جديدة.

وم��ن التعريفات ال�سابقة يت�ضح وجود تباين فيما بينها، فقد ركز التعريف الأول على الا�ستراتيجية كن�شاط 
�أ�سا�سي ل�ضمان الجودة. بينما تن�أولها التعريف الثاني كعملية تنفيذية ت�ضمن تطوير معايير خا�صة. في حين 
رك��ز التعري��ف الثالث على تكامل وتداخل الا�ستراتيجيات معا. �أما التعريف الأخير فقد ركز على نظام �صارم 
يعم��ل عل��ى تحقيق الأهداف. ولخدمة �أهداف هذه الدرا�سة يمكن تعريف عوامل النجاح الحرجة وفق نموذج 
جامع��ة �شيفل��د وف��ق نم��وذج Pellow وWilson ا)1993( الذين �أ�ش��ارا �إلى �أن عوامل النج��اح الحرجة وفق 
نموذج جامعة �شيفلد للجودة ت�شمل التحليل للبيئة الخارجية، ودعم البحث العلمي، وتطوير قدرات الإدارة 

.)Tambi, 2000( الداخلية، و�إدارة ناجحة للطلبة
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وفي ه��ذه الدرا�س��ة يقا���س متغ�ري عوام��ل النج��اح الحرج��ة وف��ق نم��وذج جامع��ة �شيفل��د للج��ودة، ال��ذي 
م��ن خ�الل �أبع��اده المختلف��ة الت��ي تمث��ل مكون��ات النم��وذج، ال��ذي ج��اء م��ن �أك�رث م��ن ع�شري��ن بع��دا، �شكلت 
م��ن  كل  �إليه��ا  �أ�ش��ار  الت��ي  �شيفل��د،  جامع��ة  نم��وذج  وف��ق  الحرج��ة،  النج��اح  لعوام��ل  الأ�سا�سي��ة   المكون��ات 
 Nelsonو Wieleا)1995(،  ا.Schneier et alا)1991(،ا وBrunerا)1995(،   Lee ا  ،Horakا  ،Elzinga
ا)1991( والت��ي طبق��ت في كل م��ن جامعات الولايات المتح��دة، والمملكة المتحدة، وماليزيا. حي��ث ا�أ�شار للبيئة 

التعليمي��ة �أن م��ن �أهم عوامل النجاح الدور الريادي للقيادة الأكاديمي��ة والتطوير الم�ستمر، والقيا�س الدقيق 
للم��وارد والقدرات والتطوير الم�ستمر، والمحافظة على ر�ضا الزبائن داخل وخارج الجامعة، والإدارة الناجحة 
للموارد الب�شرية بكفاءة وفاعلية. وقد �أكدت درا�سة Pellow وWilson ا)1993( �أن عوامل النجاح الحرجة 
وفق نموذج جامعة �شيفلد للجودة هي عوامل تخلق التميز في تنفيذ الجودة، وبوا�سطة مجموعة من الأ�سئلة 

التي ت�ضمنتها الا�ستبانة كما يو�ضح الجدول )3(.
جدول )3(: كيفية قيا�س المتغير الم�ستقل للدرا�سة )�أثر عوامل النجاح الحرجة وفق نموذج جامعة �شيفلد للجودة( ب�أبعاده 

المختلفة

عدد الفقراتالبعدم
- 4تحليل وفهم البيئة1  1
- 8تمويل البحث العلمي2  5
- 12الإدارة الجامعية الكف�أة3  9
- 16البرنامج التعليمي4  13
- 20متطلبات الطلبة5  17
- 24ا�ستخدام التكنولوجيا الحديثة6  21

24مجموع الأ�سئلة

	�إدارة الج��ودة ال�شامل��ة: تعرّف �إدارة الج��ودة ال�شاملة ب�أنه��ا "ثقافة منظميه تقوم عل��ى الالتزام الكلي  .2
بر�ض��ا متطلب��ات وحاج��ات الزب��ون، خ�الل التطوي��ر والتح�س�ين والابت��كار والإب��داع، ب�ص��ورة م�ستمرة 
,Kemenade & Hardjono(في جمي��ع المج��الات المعرفي��ة، تركز عل��ى النجاح عل��ى الم��دى البعي��د 
 2018, 4(. في ح�ين عرّفه��ا Shafei ا)2018، 2( ب�أنها "�أداة لإدارة المنظمة تقوم على التح�ينس الم�ستمر 
والأنظم��ة التكاملية والمنه��ج النظمي، لجودة كل عمليات الإنتاجية لل�سلع��ة �أو الخدمة، لتحقيق التميز 
الم�ؤ�س�س��ي". في ح�ين عرّفه��ا Oaklandا )1993( ب�أنه��ا منهج علمي منظم �شامل، لحف��ظ وتح�ينس الموقع 
التناف�س��ي لل�صناع��ة والقط��اع، وتح�س�ين الق��درة عل��ى التكي��ف، وتطوي��ر الأداء في المنظم��ة، من خلال 
التخطي��ط والتطوي��ر للمهارات والجانب المع��رفي، فالفرد هو من يخلق الج��ودة في �أي م�ستوى تنظيمي في 

المنظمة.
وفي ه��ذه الدرا�س��ة يقا���س هذا المتغير من خ�الل �أبعاده المختلفة، الت��ي تمثل المبادئ الأ�سا�سي��ة لإدارة الجودة 
ال�شامل��ة، والت��ي يقا�س تطبي��ق �إدارة الج��ودة ال�شاملة في المنظمة بم��دى تحققها. والج��دول )4( يو�ضح تلك 

الأبعاد والأ�سئلة التي تقي�سها والتي ت�ضمنتها الا�ستبانة.
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جدول )4(: كيفية قيا�س المتغير التابع للدرا�سة )تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة( ب�أبعاده المختلفة

الأ�سئلة التي تقي�س البعدالبعد م
29-25التركيز على العملاء 1
33-30 التركيز على العمليات 2
37-34عملية اتخاذ القرار 3
42-38التح�سين الم�ستمر 4
46-43معالجة الأخطاء قبل وقوعها5
50-47 �إدارة فعالة للموارد الب�شرية6
55التغذية العك�سية 7  -  51

31مجموع الأ�سئلة 

الدرا�سة الميدانية:
�أدوات الدرا�سة:

1. الا�ستبانة:

اعتم��دت هذه الدرا�سة على الا�ستبانة كو�سيلة �أ�سا�سية لجمع البيانات الأولية للدرا�سة، بهدف تحليل غايات 
الدرا�س��ة واختب��ار فر�ضياته��ا، فقد تم �إع��داد الا�ستبانة بالاعتماد عل��ى المقايي�س العالمي��ة ذات الاعتمادية، 
�إ�ضاف��ة �إلى الدرا�س��ات ال�سابق��ة ذات العلاق��ة، وتتك��ون الا�ستبان��ة من ثلاثة �أج��زاء تمثل الج��زء الأول في 
البيانات الديمغرافية، بينما احتوى الجزء الثاني فقرات المتغير الم�ستقل المتعلق ب�أثر عوامل النجاح الحرجة 
للجودة في الم�ست�شفيات الجامعية في دعم تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة فيه البالغ عددها )24( فقرة، في حين 
ت�ضمن الجزء الثالث فقرات المتغير التابع للدرا�سة المتعلق بتطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة البالغ عددها )31( 

فقرة، وقد �صيغت جميع فقرات الا�ستبانة على مقيا�س ليكرت الخما�سي.
ق��ام الباح��ث بتوزي��ع الا�ستبانات على عين��ة الدرا�سة، وقد لاقى الباح��ث تعاونا وا�ضحا م��ن العينة التي قد 
تع��زى �إلى �أن مجتم��ع الدرا�س��ة مجتمعا تعليميا وبحثيا، حيث كان هناك ا�ستجاب��ة علمية من جميع مفردات 

العينة. 
وللت�أكد من �صدق الا�ستبانة فقد تم عر�ضها على )10( من المحكمين المتخ�ص�ينص في مجال �إدارة الجودة ومناهج 
البحث العلمي والإح�صاء التطبيقي بهدف تقييمها، وقد حظيت بموافقتهم مع تقديم بع�ض المقترحات لتنا�سب 
المقايي���س العالمية البيئ��ة العربية والأردنية.كما تم اختبار ال�صدق التميي��زي لفقرات الا�ستبانة با�ستخدام 
الاختب��ار التائي للعين��ات الم�ستقلة، وكذلك تم اختبار ال�صدق التكويني لفق��رات الا�ستبانة با�ستخدام معامل 
ارتب��اط بير�س��ون، وقد وجد �أن جميع الفقرات لكل من �أثر عوامل النجاح الحرجة وفق نموذج جامعة �شيفلد 
للج��ودة في الم�ست�شفي��ات الجامعية وتطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة دال��ة �إح�صائيا و�صادقة، مما يدل على قوة 

م�ساهمة كل فقرة من فقرات الا�ستبانة في بناء الدرجة الكلية للمقيا�س. 
وللت�أكد من ثبات �أداة الدرا�سة فقد تم ا�ستخدام اختبار كرونباخ الفا للثبات للعينة النهائية، حيث بلغ معامل 
%(, ولجميع   90.6( )% كرونب��اخ الف��ا للثب��ات لجميع فق��رات المتغير التاب��ع والم�ستقل عل��ى الت��والي )92.4 
فق��رات الا�ستبان��ة )94.4 %(، وك��ون قيم��ة المعامل التي تزي��د عن )80 %(، مما ي�ؤك��د �أن المقيا�س �صالح 
لقيا���س م��ا و�ض��ع من �أجل��ه. وق��د تم توزي��ع )325( ا�ستبانة على عين��ة الدرا�س��ة، وا�سترجعت منه��ا )315( 
ا�ستبان��ة، وبلغ ع��دد الا�ستبانات ال�صالحة للتحلي��ل )302( ا�ستبانة، بحيث توافقت م��ع حجم العينة المقترح 

المعتمد من معادلة روبرت ما�سون.

≥
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2. المقابلة: 

تم ا�ستخ��دام المقابل��ة المهيكل��ة ه��ي الأداة الثاني��ة لجمع البيان��ات الأولية، حي��ث ا�ستخدمت لجم��ع البيانات 
ال�ضرورية التي ي�صعب الح�صول عليها بوا�سطة الا�ستبانة، وقد تم ا�ستخدام المقابلة الموجهة من خلال �إعداد 

�أ�سئلة محددة مغلقة ومفتوحة، تم ا�ستثمارها في تحليل نتائج الدرا�سة.
المعالجة الإح�صائية:

تم ا�ستخدام الحزمة الإح�صائية للعلوم الاجتماعية )SPSS(، كما ا�ستخدم الباحث م�ستوى الدلالة النظري 
)0.05( في اختب��ار دلالة فر�ضياته، وللا�ستخدام البيانات التي تم جمعها لتحقيق �أغرا�ض الدرا�سة واختبار 

فر�ضياتها، فقد تم ا�ستخدام الأ�ساليب الإح�صائية الو�صفية، وكذلك الأ�سلوب الإح�صائي الا�ستدلالي.
نتائج الدراسة ومناقشتها:

�أولا: الخ�صائ�ص الديمغرافية لعينة الدرا�سة:
الجدول )5( يبين خ�صائ�ص �أفراد عينة الدرا�سة ح�سب بياناتهم ال�شخ�صية والمهنية.
جدول )5(: خ�صائ�ص �أفراد عينة الدرا�سة ح�سب بياناتهم الديمغرافية

الن�سبةالعددالمتغير
%211ذكرالجن�س  79.8

%91�أنثى  29.1
%85�أقل من 29 �سنةالفئات العمرية  28.1

%98من 30 �إلى �أقل من 40 �سنة  32.4
%119من 41 �سنة ف�أكثر  39.4

%75دبلوم مهنيالم�ؤهل العلمي  51.6
%156بكالوريو�س  61.0
%39ماج�ستير  12.9
%32دكتوراه  10.5

%53طبيب ممار�س الم�سمى الوظيفي  17.5
%86تمري�ض  28.4

%89�إدارة ومالية   29.4
%74خدمات طبية م�ساندة  24.5

%46�أقل من �سنتين�سنوات الخبرة  15.2
%104�أقل من 2 �إلى �أقل من 4 �سنوات  34.4

%152من 4 �سنوات ف�أكثر  50.3

يت�ضح من الجدول )5( �أن عينة الدرا�سة توزعت على متغيرات الدرا�سة على النحو الآتي:
%(، بينما بلغت ن�سب��ة الإناث  فق��د ب�ين متغ�ري الجن�س ح�س��ب الج��دول )5( �أن ن�سبة الذك��ور بلغ��ت )79.8 
)29.1(، وتع��د ن�سب��ة الإناث مقبولة مقارنة بمعظم الم�ؤ�س�سات التي توج��د في البيئة العربية، وقد يعود ذلك 
�إلى طبيع��ة العم��ل في الم�ست�شفي��ات الت��ي تتطلب وجود ت��وازن بين الإن��اث والذكور خا�صة في مج��ال الطبابة 
%( من �إجمالي حجم العينة، بينما  والتمري���ض، في ح�ين �أن الفئة العمرية )29( �سنة ف�أقل �شكل��ت )28.1 
%(، في حين بلغت ن�سبة الفئة العمرية  �شكلت الفئة العمرية من )30( �سنة حتى �أقل من )40( �سنة )32.4 
%(، وقد يعود ذلك �إلى الدوران الوظيفي العالي، وخروج الاخت�صا�صيين ب�سبب  )40( �سن��ة ف�أك�رث )39.4 
الخ�ربة الجي��دة الت��ي يح�صل عليها العامل��ون في الم�ست�شفي��ات الجامعية، وقل��ة الرواتب الت��ي يدفعها القطاع 
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ال�صح��ي في الجامع��ات مقارن��ة بالقطاع الخا���ص. �أما الم�ؤهل العلمي فق��د تبين �أن حملة الدبل��وم المهني يمثلون 
%( م��ن حج��م العين��ة، بينما يمثل حمل��ة البكالوريو�س )61.0%(، في حين يمث��ل حملة الدكتوراه   51.6(
والماج�ست�ري )23.4 %(. ولع��ل ذل��ك يع��ود �إلى المدر�ينس الجامعي�ين في مجال الط��ب والتمري�ض، الخدمات 
الطبية الم�ساعدة والإدارة المالية والقوى الب�شرية، والخدمات اللوج�ستية الأخرى. �أما الم�سمى الوظيفي فمن 
%(، في  %(، بينما بلغت ن�سبة الممر�ضين )28.4  خلال الجدول يت�ضح �أن ن�سبة الأطباء الممار�ينس بلغ )17.5 
ح�ين بلغ��ت ن�سب��ة الإداريين )29.4 %(، �أما ن�سبة العاملين في مجال الخدم��ات الطبية الم�ساعدة فقد بلغت 
%( م��ن �إجم��الي حج��م العينة. وهذه الن�سب تن�سجم مع ن�سب توزي��ع عينة الدرا�سة كممثل جيد   24.5(
لجميع العاملين في الم�ست�شفى والمعنيين بتطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة. �أما �سنوات الخبرة فقد تبين من الجدول 
%(، بينما بلغ��ت ن�سبة الذين مدة خدمتهم  )5( �أن ن�سب��ة الذي��ن مدة خدمته��م �أقل من �سنتين بلغت )15.2 
%(، وهي الن�سبة تتوافق في مجموعها بلغت مدة خدمتهم �أربع  م��ن �سنت�ين �إلى �أقل من �أربع �سن��وات )50.3 
�سن��وات ف�أك�رث، وقد يرجع ذلك �إلى توافر خبرات في الم�ست�شفي��ات الجامعية من جهة �أن هذه الخبرات جيدة، 

و�أنها تتوافق مع الفئات العمرية ون�سبة الدوران الوظيفي فيها.
ثانيا: نتائج اختبار فقرات الا�ستبانة:

1. عوامل النجاح الحرجة للجودة ال�شاملة:

يت�ضم��ن هذا الجزء عر�ض��ا لأهم المتو�سطات الح�سابي��ة والانحرافات المعارية التي تتمح��ور في �إجابات عينة 
الدرا�سة وعر�ض �أهمية الفقرات من وجهة نظر عينة الدرا�سة وفق التالي: 

‌�أ. تحليل البيئة الخارجية:
يو�ضح الجدول )6( نتائج تحليل فقرات البيئة الخارجية.

جدول )6(: نتائج تحليل فقرات البيئة الخارجية

 الو�سطالفقرة الرقم
الح�سابي

 الانحراف
المعياري

 الن�سبة
المئوية

3.7850.8560.757 .�ساهم تحليل البيئة في معرفة قدرات م�ؤ�س�ستك بكفاءة1
4.1521.0020.8304 .مكن تحليل بيئة م�ؤ�س�ستك من ر�سم ا�ستراتيجية جودة فعالة2
3.9560.5260.7912.وفر تحليل البيئة المحيطة بم�ؤ�س�ستك معلومات عززت فعالية القرار3
4.1160.9630.8232.�ساعدت درا�سات البيئة في تفهم حاجات الزبائن في م�ؤ�س�ستك4
4.3250.6350.865.يمكن من خلال تحليل البيئة من بناء خطة ا�ستراتيجية للجودة5

3.3710.5520.6742جميع الفقرات

 يتب�ين م��ن خ�الل تحليل فق��رات ال��واردة في جدول)6( بع��د تحلي��ل البيئة الخارجي��ة �أن الفق��رة الخام�سة 
""يمك��ن م��ن خ�الل تحلي��ل البيئ��ة من بن��اء خط��ة ا�ستراتيجية للج��ودة" قد ح�صل��ت على �أعل��ى متو�سط، 
حي��ث بلغ )4.325(، في ح�ين جاءت الفقرة الأولى "�ساهم تحليل البيئة في معرف��ة قدرات م�ؤ�س�ستك بكفاءة 
بلغ )3.785(، وهي فوق المتو�سط، في حين بلغ المتو�سط لجميع الفقرات )3.371(، مما  " باقل متو�سط، حيث 

يعك�س �أهمية تحليل البيئة كمتطلب رئي�س من متطلبات عوامل نجاح الجودة.
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‌ب.متطلبات الطلبة: 
يو�ضح الجدول )7( نتائج تحليل فقرات متطلبات الطلبة.

جدول )7(: متطلبات الطلبة

 الو�سطالفقرة الرقم
الح�سابي

 الانحراف
المعياري

 الن�سبة
المئوية

3.3250.9860.665�ساهمت حاجات الطلبة في توفير برامج �أكادمية منا�سبة للمجتمع. 1
4.2521.1100.8504عززت حاجات الطلبة من توفير �أن�شطة �أكاديمية �ضمن معايير عالمية.2
3.3110.9620.6622وفرت حاجات الطلبة �أهدافا تعليمية تطبيقية في الم�ست�شفى.3
4.4520.8540.8904�إدراك حاجات الطلبة عزز من الح�صول على الاعتماد الأكاديمي. 4
4.6981.6350.9396مكن فهم حاجات الطلبة من التطوير والتح�سين الم�ستمر.5

3.1790.6580.6358جميع الفقرات
تب�ين م��ن خ�الل تحليل فق��رات جدول رق��م )7( بعد تحليل حاج��ات الطلب��ة �أن الفقرة الخام�س��ة "مكن فهم 
حاج��ات الطلب��ة من التطوير والتح�ينس الم�ستمر" قد ح�صلت على �أعل��ى متو�سط، حيث بلغ )4.698(، في حين 
جاءت الفقرة الثالثة "وفرت حاجات الطلبة �أهدافا تعليمية تطبيقية في الم�ست�شفى" ب�أقل متو�سط، حيث بلغ 
)3.311(، وهي متو�سطة، في حين بلغ متو�سط البعد ككل )3.179(، مما يعك�س �أهمية فهم حاجات ومتطلبات 

الطلبة كمتطلب رئي�س من متطلبات عوامل نجاح الجودة.
‌ج. تمويل البحث العلمي: 

يو�ضح الجدول )8( نتائج تحليل فقرات تمويل البحث العلمي.
جدول )8(: تمويل البحث العلمي

 الو�سطالفقرة الرقم
الح�سابي

 الانحراف
المعياري

 الن�سبة
المئوية

3.1210.8520.6242مكن تمويل البحث العلمي من رفع جودة التعليم التطبيقي بالمت�س�شفى.1
4.2521.0010.8504عزز تمويل البحث العلمي عدد الأبحاث العلمية المن�شورة.2
3.0120.6890.6024وفرت تمويل البحث العلمي حلولا للم�شكلات قبل وقوعها بالم�ست�شفيات.3
تمويل البحث العلمي �ساعد في تح�سين العمليات الإنتاجية والخدمية 4

بالم�ست�شفى.
4.0080.7450.8016

4.2531.1950.8506مكن تمويل البحث العلمي من التطوير والتح�سين الم�ستمر بالم�ست�شفى.5
3.0071.2210.6014توجد عدد من الم�ؤ�س�سات الأهلية التي تدعم تمويل البحث العلمي. 6

3.1290.6580.6258جميع الفقرات

تب�ين م��ن خلال تحليل فق��رات بعد تموي��ل البحث العلم��ي في ج��دول )8( �أن الفقرة الرابع��ة "تمويل البحث 
العلم��ي �ساع��د في تح�س�ين العملي��ات الإنتاجية والخدمي��ة بالم�ست�شفى" ق��د ح�صلت على �أعل��ى متو�سط، حيث 
بل��غ )4.253(، في ح�ين جاءت الفقرة ال�ساد�سة "توجد عدد من الم�ؤ�س�س��ات الأهلية التي تدعم تمويل البحث 
العلم��ي" ب�أق��ل متو�س��ط، حيث بل��غ )3.007(، وهي في الحد الأدنى م��ن المتو�سطة، في حين بل��غ متو�سط جميع 
الفق��رات )3.129(، مم��ا يعك�س �أهمية تمويل البحث العلمي كمتطلب رئي�س من متطلبات عوامل نجاح النجاح 

للجودة.
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‌د. البرنامج التعليمي: 
يو�ضح الجدول )9( نتائج تحليل فقرات البرنامج التعليمي.

جدول )9(: البرنامج التعليمي

 الو�سطالفقرة الرقم
الح�سابي

 الانحراف
المعياري

 الن�سبة
المئوية

3.2510.8540.6502ت�شكل م�ؤ�س�ستك لجنة متخ�ص�صة لدرا�سة مكونات البرنامج التعليمي. 1
4.1251.2520.825ت�صمم م�ؤ�س�ستك �أدوات تقييم البرنامج التعليمي ب�صورة م�ستمرة. 2
3.0120.9860.6024وفرت م�ؤ�س�ستك فريق مراجعة داخلية للبرامج التعليمية بالم�ست�شفيات. 3
2.7420.7950.5484توفر م�ؤ�س�ستك تغذية راجعة حول البرنامج التعليمي لتطويره با�ستمرار. 4
3.2321.0010.6464طابق البرنامج التعليمي حاجات الطلبة الم�ستمرة التغيير. 5

3.1080.7560.6216جميع الفقرات

تبين من خلال تحليل فقرات بعد البرنامج التعليمي في جدول )9(  �أن الفقرة الثانية "ت�صمم م�ؤ�س�ستك �أدوات 
تقيي��م البرنامج التعليمي ب�صورة م�ستمرة" ق��د ح�صلت على �أعلى متو�سط، حيث بلغ)4.125(، في حين جاءت 
الفق��رة الرابع��ة "توفر م�ؤ�س�ستك تغذية راجعة حول البرنامج التعليم��ي لتطويره با�ستمرار " ب�أقل متو�سط، 
حي��ث بل��غ )2.742(، وه��ي في الحد الأدنى م��ن المتو�سطة، في حين يعك���س المتو�سط لجميع الفق��رات الذي بلغ 

)3.108( �أهمية البرنامج التعليمي كمتطلب رئي�س من متطلبات عوامل نجاح الجودة.
‌هـ. الإدارة الجامعية الكف�أة:

يو�ضح الجدول )10( نتائج تحليل فقرات الادارة الجامعية الكف�أة.
جدول )10(: الإدارة الجامعية الكف�أة

 الو�سطالفقرة الرقم
الح�سابي

 الانحراف
المعياري

 الن�سبة
المئوية

3.0000.5670.6تطبق �إدارتك الجامعية نماذج عالمية في الجودة تلائم بيئة م�ؤ�س�ستك.1
4.3211.2520.8642تمتلك القيادة الجامعية �سمات قيادية قادرة على التطوير الم�ستمر. 2
2.6540.9860.5308تمتلك القيادة الجامعية مهارات �إدارية تعزز �إدارة المورد الب�شري. 3
2.8690.7950.5738تعمل القيادة الإدارية على تحقيق ر�ضا �إ�صحاب الم�صالح بالم�ست�شفى. 4
2.9891.0010.5978تعمل القيادة الإدارية على ر�صد تغذية راجعة لتح�سين ر�ضا الزبائن فيها.5

3.0040.7420.6008جميع الفقرات

يتبين من خلال تحليل فقرات في جدول )10( بعد برنامج الإدارة الجامعية الكف�أة �أن الفقرة الثانية "تمتلك 
القي��ادة الجامعي��ة �سم��ات قيادي��ة ق��ادرة على التطوي��ر الم�ستمر" ق��د ح�صلت عل��ى �أعلى متو�س��ط، حيث بلغ 
)4.321(، في حين جاءت الفقرة الثالثة "تمتلك القيادة الجامعية مهارات �إدارية تعزز �إدارة المورد الب�شري" 
ب�أقل متو�سط، حيث بلغ )2.654(، وهي في الحد الأدنى من المتو�سطة، في حين يعك�س المتو�سط لجميع الفقرات 

الذي بلغ )3.004( �أهمية القيادة الجامعية الكف�أة كمتطلب رئي�س من متطلبات عوامل نجاح الجودة.
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‌و. ا�ستخدام التكنولوجيا الحديثة:
يو�ضح الجدول )11( نتائج تحليل فقرات ا�ستخدام التكنولوجيا الحديثة.

جدول )11(: ا�ستخدام التكنولوجيا الحديثة

 الو�سطالفقرة الرقم
الح�سابي

 الانحراف
المعياري

 الن�سبة
المئوية

2.8560.5540.5712�ساعدت التكنلوجيا الحديثة في تعزيز التعليم الالكتروني بم�ؤ�س�ستك. 1
3.8661.3330.7732�ساعدت التكنلوجيا الحديثة في تبادل المعرفة للتح�سين الم�ستمر في منظمتك. 2
3.9960.4580.7992ربطت التكنلوجيا الحديثة جميع الأعمال الإدارية �ضمن نطاق واحد.3
3.8690.3690.7738�ساعدت التكنلوجيا الحديثة في تقليل كلفة العملية التعليمية. 4

وفرت تكنلوجيا المعلومات قواعد بيانات عبر الانترنت ح�سنت م�ستويات 5
4.5211.1120.9042اتخاذ القرار.

3.0510.8760.6102جميع الفقرات

تبين من خلال تحليل فقرات بعد التكنولوجيا الحديثة في جدول )11( �أن الفقرة الخام�سة "وفرت تكنلوجيا 
المعلوم��ات قواع��د بيانات عبر الانترنت ح�سنت م�ستويات اتخاذ الق��رار " قد ح�صلت على �أعلى متو�سط، حيث 
بل��غ )4.521(، في ح�ين ج��اءت الفقرة الأولى "�ساع��دت التكنلوجي��ا الحديثة في تعزيز التعلي��م الإلكتروني 
بم�ؤ�س�ست��ك" ب�أق��ل متو�سط، حي��ث بلغ )2.856(، وهي في الح��د الأدنى من المتو�سطة، في ح�ين يعك�س المتو�سط 
لجمي��ع الفق��رات الذي بل��غ )3.051( �أهمي��ة ا�ستخ��دام التكنولوجيا الحديث��ة كمتطلب رئي�س م��ن متطلبات 

عوامل نجاح الجودة.
2. تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة:

يت�ضم��ن هذا الجزء عر�ض��ا لأهم المتو�سطات الح�سابي��ة والانحرافات المعارية التي تتمح��ور في �إجابات عينة 
الدرا�سة وعر�ض �أهمية الفقرات من وجهة نظر عينة الدرا�سة للمتغير التابع وفق التالي: 

‌�أ. �إدارة فعالة للموارد الب�شرية: 
يو�ضح الجدول )12( نتائج تحليل فقرات �إدارة فعالة للموارد الب�شرية .
جدول )12(: �إدارة فعالة للموارد الب�شرية

 الو�سطالفقرة الرقم
الح�سابي

 الانحراف
المعياري

 الن�سبة
المئوية

يتم تحديد الاحتياجات من الموارد الب�شرية في �ضوء الخطة الا�ستراتيجية 1
2.7410.5670.5482لإدارة الجودة.

3.8651.2520.773يتم ا�ستقطاب واختيار العاملين في الم�شروع بناءً على �أ�س�س تناف�سية.2
3.2350.9860.647ت�ضع �إدارة الم�ست�شفى �أ�س�سا �أو معايير وا�ضحة للتعيين بعدالة. 3
3.9650.7950.793ي�سهم تقييم الأداء في تح�سين قدرات العاملين ومهاراتهم. 4
4.4411.0010.8882تتبنى �إدارة الم�ست�شفى نظام مكاف�أت للحفاظ على العاملين من ذوي الكفاءة.5

3.2950.6980.659جميع الفقرات

 تب�ين م��ن خ�الل تحليل فقرات بع��د الإدارة الفعال��ة للموارد الب�شري��ة في ج��دول )12(  �أن الفقرة الخام�سة 
"تتبنى �إدارة الم�ست�شفى نظام مكاف�أت للحفاظ على العاملين من ذوي الكفاءة" قد ح�صلت على �أعلى متو�سط، 
حي��ث بل��غ )4.441(، في ح�ين جاءت الفق��رة الأولى "يتم تحديد الاحتياج��ات من الم��وارد الب�شرية في �ضوء 
الخطة الا�ستراتيجية لإدارة الجودة " ب�أقل متو�سط، حيث بلغ )2.741(، وهي في الحد الأدنى من المتو�سطة، 
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في ح�ين يعك���س المتو�سط لجميع الفقرات الذي بل��غ )3.295( �أهمية الإدارة الفعالة للم��وارد الب�شرية ك�أحد 
المكونات الداعمة لتطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة.

‌ب. عملية اتخاذ القرار: 
يو�ضح الجدول )13( نتائج تحليل فقرات عملية اتخاذ القرار.

جدول )13(: عملية اتخاذ القرار

 الو�سطالفقرة الرقم
الح�سابي

 الانحراف
المعياري

 الن�سبة
المئوية

3.8580.9890.7716يعتمد الم�ست�شفى �أ�سلوب الم�شاركة في عملية اتخاذ القرار. 1
3.9891.0580.7978يمتلك الم�ست�شفى قاعدة بيانات الكترونية تدعم عقلانية اتخاذ القرار.2
3.1580.1140.6316تحدد �إدارة الم�ست�شفى منهجية علمية وقواعد عمل عند اتخاذ القرار. 3

يعتمد اتخاذ القرار على تحليل البيئة المحيطة التي تطور خيارات 4
3.9580.8980.7916ا�ستراتيجية. 

تر�صد �إدارة الم�ست�شفيات التغذية الراجعة لعملية اتخاذ القرار للتح�سين 5
4.1210.9860.8242الم�ستمر.

3.2450.7230.649جميع الفقرات

تب�ين م��ن خلال تحلي��ل فقرات بعد عملية اتخ��اذ القرار في ج��دول )13(  �أن الفقرة الخام�س��ة "تر�صد �إدارة 
الم�ست�شفي��ات التغذي��ة الراجعة لعملي��ة اتخاذ القرار للتح�ينس الم�ستمر" قد ح�صل��ت على �أعلى متو�سط، حيث 
بلغ )4.121(، في حين جاءت الفقرة الثالثة "تحدد �إدارة الم�ست�شفى منهجية علمية وقواعد عمل عند اتخاذ 
الق��رار" ب�أق��ل متو�سط، حيث بلغ )3.158(، وهي في الحد الأدنى من المتو�سطة، في حين يعك�س المتو�سط لجميع 
الفق��رات ال��ذي بل��غ )3.245( �أهمي��ة عملية اتخ��اذ القرار ك�أح��د المكون��ات الداعمة لتطبي��ق �إدارة الجودة 

ال�شاملة.
‌ج. التركيز على العمليات:

يو�ضح الجدول )14( نتائج تحليل فقرات التركيز على العمليات.
جدول )14(: التركيز على العمليات

 الو�سطالفقرة الرقم
الح�سابي

 الانحراف
المعياري

 الن�سبة
المئوية

3.1010.7410.6202يعتمد الم�ست�شفى �أ�سلوب التح�سين الم�ستمر في ت�صميم العمليات. 1
3.6521.2410.7304تحر�ص �إدارة الم�ست�شفى على تقليل الإجراءات لإحداث التطوير. 2
3.1210.2650.6242تحدد �إدارة الم�ست�شفى منهجية لتقييم �إجراءات العمل ب�صورة م�ستمرة. 3
3.6520.8960.7304تعتمد �إدارة الم�ست�شفى على �إجراءات عمل تحد من الأخطاء المحتملة. 4
3.2150.8260.643تهتم �إدارة الم�ست�شفى بتوفير �أف�ضل تكنلوجيا في العمليات الإنتاجية. 5
4.0120.8590.8024توفر �إدارة الم�ست�شفى و�سائل ات�صال فعالة ل�ضمان فاعلية العمليات. 6

3.2400.7130.648جميع الفقرات

تب�ين م��ن خلال تحليل فقرات بع��د التركيز على العمليات في ج��دول )14(  �أن الفق��رة ال�ساد�سة "توفر �إدارة 
الم�ست�شف��ى و�سائل ات�صال فعالة ل�ضمان فاعلية العملي��ات" قد ح�صلت على �أعلى متو�سط، حيث بلغ )4.012(، 
في ح�ين ج��اءت الفقرة الأولى "يعتمد الم�ست�شفى �أ�سلوب التح�ينس الم�ستمر في ت�صميم العمليات" ب�أقل متو�سط، 
حي��ث بل��غ )3.101(، وه��ي في الحد الأدنى م��ن المتو�سطة، في حين يعك���س المتو�سط لجميع الفق��رات الذي بلغ 

)3.240( �أهمية التركيز على العمليات ك�أحد المكونات الداعمة لتطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة.
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‌د. التح�ينس الم�ستمر: 
يو�ضح الجدول )15( نتائج تحليل فقرات التح�ينس الم�ستمر.

جدول )15(: التح�سين الم�ستمر

 الو�سطالفقرة الرقم
الح�سابي

 الانحراف
المعياري

 الن�سبة
المئوية

ت�ضمن �إدارة الم�ست�شفى تعليم العاملين مفهوم التح�سين الم�ستمر ولكل 1
4.1100.8560.8220الم�ستويات.

تعمل �إدارة الم�ست�شفى على تحديد �أهداف التح�سين الم�ستمر بم�شاركة 2
3.5641.1180.7128العاملين. 

2.5840.5690.5168توفر �إدارة الم�ست�شفى منهجية مناخ عمل منا�سب لتنمية ثقافة الجودة. 3

تعتمد �إدارة الم�ست�شفى على تجزئة العمليات الكبيرة �إلى �أجزاء ل�ضمان 4
3.8520.9620.7704فهمها. 

4.3501.0080.8700تهتم �إدارة الم�ست�شفى بتوفير �أف�ضل تكنلوجيا في العمليات الإنتاجية. 5

تجدد �إدارة الم�ست�شفى خرائط العمليات ونماذج حل الم�شكلات للتح�سين 6
4.2311.1180.8462الم�ستمر. 

3.2310.721جميع الفقرات

تبين من خلال تحليل فقرات بعد التح�ينس الم�ستمر في جدول )15( �أن الفقرة الخام�سة "تهتم �إدارة الم�ست�شفى 
بتوف�ري �أف�ض��ل تكنلوجي��ا في العمليات الانتاجية" قد ح�صلت على �أعلى متو�س��ط، حيث بلغ )4.350(، في حين 
جاءت الفقرة الثالثة "توفر �إدارة الم�ست�شفى منهجية مناخ عمل منا�سب لتنمية ثقافة الجودة" ب�أقل متو�سط، 
حي��ث بل��غ )2.852(، وهي في الحد الأدنى، في حين يعك�س المتو�سط لجميع الفقرات الذي بلغ )3.231( �أهمية 

التح�ينس الم�ستمر ك�أحد المكونات الداعمة لتطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة.
‌هـ. معالجة الأخطاء قبل وقوعها: 

يو�ضح الجدول )16( نتائج تحليل فقرات معالجة الأخطاء قبل وقوعها.
جدول )16(: معالجة الأخطاء قبل وقوعها

 الو�سطالفقرة الرقم
الح�سابي

 الانحراف
المعياري

 الن�سبة
المئوية

3.5580.8980.7116ت�ضمن �إدارة الم�ست�شفى ت�صميم عملياتها بحيث تمنع حدوث الخط�أ.1
3.4851.1100.697تعمل �إدارة الم�ست�شفى على ك�شف الأخطاء قبل الانتقال للعملية التالية. 2
2.5290.7390.5058توفر �إدارة الم�ست�شفى برامج تدريبية تقلل الوقوع في الأخطاء. 3
3.6470.8960.7294ت�ستخدم �إدارة الم�ست�شفى نظاما رمزيا جماعيا لت�أ�شير الأخطاء ومواقعها. 4

تعتمد �إدارة الم�ست�شفى �أنظمة فح�ص ل�ضمان ك�شف �أي خط�أ في الوقت 5
4.4421.1180.8884المنا�سب. 

تقوم �إدارة الم�ست�شفى بتغيير �أي �أنظمة عمل ل�ضمان تقليل الوقوع في 6
4.3341.0090.8668الأخطاء. 

3.2010.7570.6402جميع الفقرات

تب�ين م��ن خلال تحليل فقرات بعد معالجة الأخطاء قبل وقوعها في جدول )16( �أن الفقرة الخام�سة "تعتمد 
�إدارة الم�ست�شف��ى �أنظمة فح�ص ل�ضمان ك�شف �أي خط���أ في الوقت المنا�سب" قد ح�صلت على �أعلى متو�سط، حيث 
بلغ )4.442(، في حين جاءت الفقرة الثالثة "توفر �إدارة الم�ست�شفى برامج تدريبية تقلل الوقوع في الأخطاء" 
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ب�أق��ل متو�س��ط، حي��ث بلغ )2.529( وه��ي في الحد الأدنى، في ح�ين يعك�س المتو�سط لجميع الفق��رات الذي بلغ 
)3.201( �أهمية معالجة الأخطاء قبل وقوعها ك�أحد المكونات الداعمة لتطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة.

‌و.التغذية العك�سية: 
يو�ضح الجدول )17( نتائج تحليل فقرات التغذية العك�سية .

جدول )17(: التغذية العك�سية

 الو�سطالفقرة الرقم
الح�سابي

 الانحراف
المعياري

 الن�سبة
المئوية

3.4411.0030.6882ت�ضمن �إدارة الم�ست�شفى توفير معلومات عن �أداء عملياتها المختلفة. 1
3.3261.0000.6652تهدف �إدارة الم�ست�شفى من عملية التغذية العك�سية �إلى ت�صحيح الأخطاء. 2
2.4380.8950.4876توفر �إدارة الم�ست�شفى �أدوات تر�صد التغذية العك�سية بهدف التقييم المحايد. 3
4.6470.7210.9294تربط �إدارة الم�ست�شفى نظام التغذية العك�سية بقيا�س الأداء. 4
2.5421.2270.5084تعتمد �إدارة الم�ست�شفى التغذية العك�سية كو�سيلة لتطوير الأداء. 5

3.1570.7980.6314جميع الفقرات

تب�ين من خلال تحلي��ل فقرات بعد التغذية العك�سية في جدول )17(  �أن الفق��رة الرابعة "تربط �إدارة �إدارة 
الم�ست�شف��ى نظ��ام التغذية العك�سية بقيا�س الأداء" قد ح�صلت على �أعل��ى متو�سط، حيث بلغ)4.647( في حين 
ج��اءت الفق��رة الثالثة "توفر �إدارة الم�ست�شف��ى �أدوات تر�صد التغذية العك�سية به��دف التقييم المحايد" ب�أقل 
متو�سط، حيث بلغ )2.438(، وهي في الحد الأدنى، في حين يعك�س المتو�سط لجميع الفقرات الذي بلغ )3.157( 

�أهمية التغذية العك�سية ك�أحد المكونات الداعمة لتطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة.
‌ز. التركيز على العملاء: 

يو�ضح الجدول )18( نتائج تحليل فقرات التركيز على العملاء.
جدول )18(: التركيز على العملاء

 الو�سطالفقرة الرقم
الح�سابي

 الانحراف
المعياري

 الن�سبة
المئوية

4.1190.6580.8238ت�ضمن �إدارة الم�ست�شفى تحديد متطلبات وتوقعات العملاء. 1
2.6391.0210.5278ت�ستخدم �إدارة الم�ست�شفى �أ�سلوب م�شاركة العميل في تحديد معايير الجودة. 2
3.6460.9960.7292توفر �إدارة الم�ست�شفى �أدوات لمعالجة �شكاوى العملاء. 3
3.9630.9630.7926ت�ضمن �إدارة الم�ست�شفى توفير معايير لقيا�س جودة خدماتها. 4
3.1001.3360.6200تعتمد �إدارة الم�ست�شفى التكنولوجيا للتوا�صل مع العملاء. 5

3.0990.7540.6198جميع الفقرات

تب�ين م��ن خ�الل تحليل فق��رات بعد التركيز عل��ى العم�الء في ج��دول )18(  �أن الفق��رة الأولى "ت�ضمن �إدارة 
الم�ست�شف��ى تحدي��د متطلبات وتوقع��ات العملاء" قد ح�صلت عل��ى �أعلى متو�سط، حيث بل��غ )4.119(، في حين 
ج��اءت الفق��رة الثاني��ة "ت�ستخ��دم �إدارة الم�ست�شفى �أ�سلوب م�شارك��ة العميل في تحديد معاي�ري الجودة " ب�أقل 
متو�سط، حيث بلغ )2.639(، وهي في الحد الأدنى، في حين يعك�س المتو�سط لجميع الفقرات الذي بلغ )3.099( 

�أهمية التركيز على العملاء ك�أحد المكونات الداعمة لتطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة.
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ثالثا: اختبار الفر�ضيات ومناق�شة النتائج:
يت�ضم��ن ه��ذا الجزء عر���ض نتائج الدرا�س��ة ومناق�شته��ا التي تتمحور ح��ول ال�س���ؤال الرئي�س له��ذه الدرا�سة 
والمتمث��ل في "م��ا �أثر عوامل النج��اح الحرجة وفق نموذج جامع��ة �شيفلد للج��ودة في الم�ست�شفيات الجامعية في 
دع��م تطبي��ق �إدارة الجودة ال�شاملة فيه، وما م�ستوى تطبي��ق هذا المفهوم في الم�ست�شفيات الجامعية ؟"، وقد تم 

عر�ض نتائج ومناق�شتها في �ضوء فر�ضيات الدرا�سة وهي:
1.الفر�ضية الأولى:

ن�ص��ت الفر�ضي��ة الأولى عل��ى وجود �أثر كب�ري لعوامل النجاح الحرج��ة وفق نموذج جامع��ة �شيفلد للجودة في 
الم�ست�شفي��ات الجامعية في دعم تطبي��ق �إدارة الجودة ال�شاملة فيه مقا�سًا بالمتو�سط الح�سابي والن�سبة المئوية، 
ولاختبار هذه الفر�ضية، فقد تم ا�ستخدام اختبار )ت( T- Test حول المتو�سط النظري )3( للتعرف �إلى �أثر 
عوامل النجاح الحرجة وفق نموذج جامعة �شيفلد للجودة في الم�ست�شفيات الجامعية التعليمية في دعم تطبيق 

�إدارة الجودة ال�شامل فيه كما يو�ضح ذلك الجدول )19(.
جدول )19(: نتائج اختبار )ت( T- Test حول المتو�سط النظري لم�ستوى �أثر عوامل النجاح الحرجة وفق نموذج جامعة 

�شيفلد للجودة

 المتو�سطالمتغيرالرتبة
الح�سابي

 الانحراف
المعياري

 ن�سبة
الأثر

 قيمة
t

 م�ستوى
الدلالة

عند 0.05 

م�ستوى
الأثر 

%3.3710.552تحليل البيئة الخارجية1 فوق المتو�سط*68.17.3450.000 
%3.1790.658متطلبات الطلبة2 فوق المتو�سط*64.33.1940.002 
%3.1290.865تمويل البحث العلمي3 فوق المتو�سط*63.22.1820.028 
%3.1080.756البرنامج التعليمي4 المتو�سط62.71.5120.142 
%3.0040.742الإدارة الجامعية الكف�أة5 المتو�سط61.21.0590.299 
%3.0510.876ا�ستخدام التكنولوجيا الحديثة6 المتو�سط61.10.9930.378 

�أثر عوامل النجاح الحرجة وفق نموذج 
%3.1510.586جامعة �شيفلد للجودة فوق المتو�سط*63.23.5520.001 

  * ذات دلالة �إح�صائية.

يت�ض��ح من الج��دول )19( �أن هناك �أثرا وا�ضحًا لعوامل النجاح الحرجة وفق نموذج جامعة �شيفلد للجودة في 
الم�ست�شفي��ات الجامعية في دعم تطبي��ق �إدارة الجودة ال�شاملة فيه، حيث بلغ المتو�سط الح�سابي )3.151( وهو 
�أعل��ى م��ن المتو�سط النظري ودال �إح�صائي��ا، مما يدل على �أن م�ستوى �أثر عوام��ل النجاح الحرجة وفق نموذج 
جامع��ة �شيفل��د للج��ودة في الم�ست�شفيات الجامعية في دع��م تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة ف��وق المتو�سط، حيث 
%(، وبذل��ك فقد ثبت �صح��ة الفر�ضية الأولى. وبالنظ��ر �إلى التفا�صيل نجد �أن بعد  بل��غ م�ست��واه )63.2 
%( وذات دلالة �إح�صائية، وهو بذلك الن�شاط  تحلي��ل وفهم البيئة ج��اء في المرتبة الأولى بم�ستوى )68.1 
الأكثر و�ضوحًا في دعم تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة في الم�ست�شفيات الجامعية ح�سب ر�أي العينة، يليه ن�شاط 
متطلبات الطلبة بم�ستوى )64.3 %(، وذات دلالة �إح�صائية، ثم تمويل البحث العلمي بم�ستوى )63.2 %(، 
وذات دلال��ة �إح�صائي��ة. �أما بالن�سب��ة للبرامج التعليمي��ة والإدارة الجامعية الكف�أة وا�ستخ��دام التكنولوجيا 
 الحديث��ة فل��م يظه��ر لعوام��ل النج��اح الحرج��ة وف��ق نم��وذج جامع��ة �شيفلد للج��ودة م��ن خلالها �أث��ر وا�ضح
)ذو دلال��ة �إح�صائي��ة( في دع��م تطبي��ق �إدارة الج��ودة ال�شامل��ة في الم�ست�شفي��ات الجامعية، حي��ث كان �أثرها 
متو�سطًا ح�سب ر�أي العينة. ولمعرفة م�ستوى �أثر عوامل النجاح الحرجة وفق نموذج جامعة �شيفلد للجودة في 
دع��م تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة على م�ست��وى كل بعد من �أبعاد عوامل النجاح الحرجة وفق نموذج جامعة 

�شيفلد للجودة فقد تم ا�ستخدام اختبار )ت( T-Test حول المتو�سط النظري )3( وذلك على النحو الآتي:
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تحليل وفهم البيئة وباقي المتغيرات:
الج��دول )20( يب�ين �أث��ر عوام��ل النج��اح لنموذج جامع��ة �شيفلد في دع��م تطبي��ق �إدارة الج��ودة ال�شاملة في 

الم�ست�شفيات الجامعية.
جدول )20(: نتائج اختبار )ت( T-Test حول المتو�سط النظري لم�ستوى �أثر تحليل وفهم البيئة

 المتو�سطالمتغير
الح�سابي

 الانحراف
المعياري

ن�سبة
الأثر 

قيمة
 t

 م�ستوى الدلالة
عند 0.05

م�ستوى
الأثر 

فوق المتو�سط0.000*7.969%3.4052.36567.385�أثر تحليل البيئة الخارجية

 فوق المتو�سط*2.2100.028%3.1250.80563.1�أثر تمويل البحث العلمي

متو�سط1.0430.301%3.0490.78260.4�أثر الإدارة الجامعية الكف�أة
فوق المتو�سط0.000*7.385%3.1810.85361.68�أثر البرنامج التعليمي
فوق المتو�سط0.000*3.165%3.2040.79064.1�أثر متطلبات الطلبة

متو�سط0.8740.382%3.0780.81860.9�أثر ا�ستخدام التكنولوجيا الحديثة

  * ذات دلالة �إح�صائية.

يت�ض��ح م��ن الجدول )20( �أن هناك �أثرا وا�ضحًا لممار�سة تحلي��ل وفهم البيئة في الم�ست�شفيات الجامعية في دعم 
تطبي��ق �إدارة الج��ودة ال�شاملة فيه، حي��ث بلغ المتو�سط الح�ساب��ي )3.405(، وهو �أعلى م��ن المتو�سط النظري 
ودال �إح�صائي��ا، مم��ا يدل عل��ى �أن م�ستوى �أث��ر تحليل وفهم البيئ��ة في الم�ست�شفيات الجامعي��ة في دعم تطبيق 
%(، وهذا يدعم �صح��ة الفر�ضية الأولى.  �إدارة الج��ودة ال�شامل��ة ف��وق المتو�سط، حيث بلغ م�ست��واه )67.3 
وفيم��ا يتعلق بوجود �أثر لممار�سة وظيفة تموي��ل البحث العلمي في الم�ست�شفيات الجامعية في دعم تطبيق �إدارة 
الج��ودة ال�شامل��ة فيه، حيث بلغ المتو�سط الح�سابي )3.125(، وه��و �أعلى من المتو�سط النظري ودال �إح�صائيا، 
مم��ا ي��دل عل��ى �أن م�ستوى �أثر تموي��ل البحث العلم��ي في الم�ست�شفيات الجامعي��ة في دعم تطبي��ق �إدارة الجودة 
ال�شامل��ة ف��وق المتو�سط، حيث بلغ م�ست��واه )63.1 %(، وهذا يدعم �صحة الفر�ضية. كما نلحظ من الجدول 
)20( �أن هن��اك �أث��را للإدارة الجامعية الكف�أة في الم�ست�شفيات الجامعية في دعم تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة 
�أعلى م��ن المتو�سط النظري، ولكنه  %(، وهو  في��ه، �إلا �أن��ه لي�س كبيًرا، حيث بل��غ المتو�سط الح�سابي )3.049 
لي���س دالا �إح�صائي��ا، مما يدل على �أن م�ست��وى �أثر الإدارة الجامعية الكف���أة في الم�ست�شفيات الجامعية في دعم 
القوة  �أن فهم محاور  �سبق  ويت�ضح مما   .)% تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة متو�سط، حيث بلغ م�ستواه )60.4 
وال�ضع��ف وتحلي��ل البيئة المحيط��ة والتغيرات في الم�ؤ�ش��رات البيئية �سيعزز القدرة على تطبي��ق �إدارة الجودة 
ال�شامل��ة م��ن خلال زيادة فعالة للم�ست�شفيات توفر دعما للحلول الابتكارية في مواجهة التغيرات وتوفر دعما 
ماليا ب�شكل عام وم�صادر تمويل للبحث العلمي تعزز البرامج البحثية من خلال ا�ستقطاب كفاءات بحثية تمكن 
من تبني م�شاريع بحثية ت�ساهم في التطوير الم�ستمر والتغيير في العمليات والإجراءات بما ي�ضمن ر�ضا الزبائن 

ويحقق المعايير العالمية.
في حين يظهر �أن هناك �أثرا لممار�سة وظيفة البرنامج التعليمي في الم�ست�شفيات الجامعية في دعم تطبيق �إدارة 
الجودة ال�شاملة فيه ولكنه لي�س كافيا، حيث بلغ المتو�سط الح�سابي )3.181( وهو �أعلى من المتو�سط النظري، 
�إلا �أن��ه لي���س دالا �إح�صائيً��ا، مما يدل على �أن م�ستوى �أثر البرنامج التعليم��ي في الم�ست�شفيات الجامعية في دعم 
%(. كما يتبين من الجدول )20( وجود  تطبي��ق �إدارة الج��ودة ال�شاملة متو�سط، حيث بلغ م�ست��واه )61.68 
�أثر وا�ضح لممار�سة متطلبات الطلبة في الم�ست�شفيات الجامعية في دعم تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة فيه، حيث 
بل��غ المتو�س��ط الح�ساب��ي )3.204(، وهو �أعلى م��ن المتو�سط النظ��ري ودال �إح�صائيا، مما يدل عل��ى �أن م�ستوى 
�أث��ر متطلب��ات الطلب��ة في الم�ست�شفيات الجامعية في دع��م تطبيق �إدارة الج��ودة ال�شاملة ف��وق المتو�سط، حيث 
بل��غ م�ست��واه )64.1 %(، وه��ذا يدع��م �صحة الفر�ضي��ة الأولى. في حين نلاحظ من الج��دول )20( وجود 
�أث��ر لممار�سة ا�ستخدام التكنولوجيا الحديثة في الم�ست�شفي��ات الجامعية في دعم تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة 
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في��ه �إلا �أن��ه لي���س كبيًرا، حيث بل��غ المتو�سط الح�ساب��ي )3.078( وهو �أعل��ى من المتو�سط النظ��ري، وهذا يدل 
عل��ى �أن م�ست��وى �أثر ا�ستخدام التكنولوجي��ا الحديثة في الم�ست�شفيات الجامعية في دع��م تطبيق �إدارة الجودة 
%(. وي�ؤكد الباحث��ون �أن الاعتماد على برامج تعليمية عالمية  ال�شامل��ة متو�س��ط، حيث بلغ م�ستواه )60.9 
م��ن حي��ث الخطط الدرا�سية والتطبيق الميداني والمنهاج و�أ�ساليب التعلي��م و�أ�س�س اختيار المدر�ينس والمختبرات 
و�أدواتها وبرمجياتها مما �سي�ساهم في تعزيز الجودة، ونقل التجربة التي تمكن من تحقيق النجاح في الجودة، 
وعلى الجامعات وم�ست�شفياتها جمع معلومات عن متطلبات وحاجات الطلبة العلمية وخا�صة التطويرية منها، 

وال�سماح لهم بتغيير ت�صميم البرامج التعليمية مثل تغيير ت�صميم المنتج والخدمة في بيت الجودة. 
2. الفر�ضية الثانية:

ن�ص��ت الفر�ضي��ة الثانية عل��ى يوجد �أثر ذو دلال��ة �إح�صائية لتطبي��ق �إدارة الجودة ال�شامل��ة في الم�ست�شفيات 
الجامعي��ة، ولاختب��ار ه��ذه الفر�ضي��ة فقد تم ا�ستخ��دام اختب��ار )ت( T- Test ح��ول المتو�س��ط النظري )3( 

للتعرف �إلى م�ستوى تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة في الم�ست�شفيات الجامعية والجدول )21( يو�ضح ذلك.
جدول )21(: نتائج اختبار )ت( T-Test حول المتو�سط النظري لم�ستوى تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة في الم�ست�شفيات 

الجامعية

 المتو�سطالمتغيرالرتبة
الح�سابي

 الانحراف
المعياري

 ن�سبة
الأثر

 قيمة
t

 م�ستوى
الدلالة

عند 0.05 
م�ستوى الأثر

%3.2950.698�إدارة فعالة للموارد الب�شرية 1 فرق متو�سط0.000*65.75.712 
فرق متو�سط0.000*4.562%3.2450.72365.1عملية اتخاذ القرار2
فرق متو�سط0.000*4.548%3.2400.71364.7التركيز على العمليات 3
فرق متو�سط0.000*4.318%3.2310.72164.3التح�سين الم�ستمر4
%3.2010.757معالجة الأخطاء قبل وقوعها5 فرق متو�سط0.000*64.03.573 
%3.1570.798التغذية العك�سية6 فرق متو�سط0.079*63.12.655 
%3.0990.754التركيز على العملاء7 متو�سط0.000*61.01.769 

%3.3150.548تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة فرق متو�سط63.85.164 

  * ذات دلالة �إح�صائية.
يت�ض��ح م��ن الجدول )21( �أن هناك تطبيقًا وا�ضحًا لإدارة الجودة ال�شاملة في الم�ست�شفيات الجامعية، حيث بلغ 
المتو�س��ط الح�ساب��ي )3.315( وهو �أعلى من المتو�سط النظ��ري ودال �إح�صائيا، مما يدل على �أن م�ستوى تطبيق 
%(، وهذا  �إدارة الج��ودة ال�شامل��ة في الم�ست�شفي��ات الجامعية فوق المتو�سط، حيث بلغ م�ست��وى تطبيقه )63.8 
يعن��ي قب��ول الفر�ضية الثاني��ة، ولمعرفة م�ستوى تطبي��ق �إدارة الجودة ال�شاملة على م�ست��وى كل بعد من �أبعاد 
عوام��ل النج��اح الحرج��ة وف��ق نموذج جامع��ة �شيفلد للجودة فق��د تم ا�ستخ��دام اختب��ار )ت( T- Test حول 
المتو�س��ط النظ��ري )3(، الج��دول )22( يب�ين م�ستوى تطبيق �أبع��اد تطبيق الج��ودة ال�شامل��ة في الم�ست�شفيات 

الجامعية.
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جدول )22(: نتائج اختبار )ت( T-Test حول المتو�سط النظري لم�ستوى تطبيق �أبعاد تطبيق الجودة ال�شاملة في الم�ست�شفيات 
الجامعية

 المتو�سطالمتغير
الح�سابي

 الانحراف
المعياري

ن�سبة
الأثر 

قيمة
 t

 م�ستوى الدلالة
عند 0.05

م�ستوى
الأثر 

%3.1070.762تطبيق بعد التركيز على العملاء متو�سط61.81.771.081 

%3.2530.715تطبيق بعد التركيز على العمليات فوق المتو�سط0.000* 65.24.548 

%3.3310.723تطبيق بعد عملية اتخاذ القرار فوق المتو�سط*0.000 65.14.554 

%3.3810.732تطبيق بعد التح�سين الم�ستمر فوق المتو�سط*63.84.3120.000 
 تطبيق بعد معالجة الأخطاء قبل

وقوعها
3.1890.757% فوق المتو�سط0.000*63.83.573 

 تطبيق بعد �إدارة فعالة للموارد
الب�شرية

3.3010.757% فوق المتو�سط0.000*65.93.582 

%3.1980.799تطبيق بعد التغذية العك�سية فوق المتو�سط* 62.92.6450.009 

  الم�صدر: �إعداد الباحث، بالاعتماد على نتائج التحليل الإح�صائي، الأردن، 2018م. * ذات دلالة �إح�صائية.
يت�ض��ح م��ن الج��دول )22( �أنه يوجد تطبيق لبعد التركيز عل��ى العملاء في الم�ست�شفي��ات الجامعية، �إلا �أن هذا 
التطبي��ق غ�ري وا�ضح، حيث بلغ المتو�سط الح�سابي )3.107( وهو �أعلى م��ن المتو�سط النظري، ولكنه لي�س دالا 
�إح�صائيً��ا، وه��ذا ي��دل على �أن م�ستوى تطبي��ق مبد�أ التركيز على العم�الء في الم�ست�شفي��ات الجامعية متو�سط، 
%(، كما يتبين من الجدول )22( �أنه يوج��د تطبيق وا�ضح لبعد التركيز  حي��ث بل��غ م�ستوى تطبيق��ه )61.8 
على العمليات في الم�ست�شفيات الجامعية، حيث بلغ المتو�سط الح�سابي )3.253( وهو �أعلى من المتو�سط النظري 
ودال �إح�صائي��ا، وه��ذا يدل على �أن م�ستوى تطبيق مبد�أ التركيز على العملي��ات في الم�ست�شفيات الجامعية فوق 
على  التركيز  �إن  حيث  الثانية،  الفر�ضية  قبول  ي�ؤكد  وهذا   ،)% المتو�سط، حيث بلغ م�ستوى تطبيقه )64.2 
العم�الء �سيمك��ن من تحقيق غاياتهم م��ن خلال بحث علمي منهجي ير�صد �أي تغ�ريات �أو تبديل في متطلباتهم 
وحاجاته��م، الت��ي تعتبر محور برنام��ج الجودة التي �ست�سمح للطلبة في تغيير العملي��ات التعليمية في الجانبين 
النظري والتطبيقي �سواء في الم�ست�شفى �أو المختبرات �أو العيادات بما ي�ضمن التح�ينس الم�ستمر في معايير الجودة 
لتتمكن الم�ست�شفيات من تحقيق المواكبة العالمية بتطبيق معايير عالمية لعل من �أهمها منظمة ال�صحة العالمية. 
يت�ض��ح م��ن الجدول )22( وجود تطبيق وا�ض��ح لبعد عملية اتخاذ القرار في الم�ست�شفي��ات الجامعية، حيث بلغ 
المتو�سط الح�سابي )3.331( وهو �أعلى من المتو�سط النظري ودال �إح�صائيا، وهذا يدل على �أن م�ستوى تطبيق 
مب��د�أ عملي��ة اتخ��اذ الق��رار في الم�ست�شفيات الجامعية ف��وق المتو�سط، حي��ث بلغ م�ستوى تطبيق��ه )65.1 %(، 
وهذا ي�ؤكد قبول الفر�ضية الثانية. في حين نلحظ من الجدول )22( �أن هناك تطبيقًا وا�ضحًا لبعد التح�ينس 
الم�ستمر في الم�ست�شفيات الجامعية، حيث بلغ المتو�سط الح�سابي )3.381( وهو �أعلى من المتو�سط النظري ودال 
�إح�صائيا، مما يدل على �أن م�ستوى تطبيق مبد�أ التح�ينس الم�ستمر في الم�ست�شفيات الجامعية فوق المتو�سط، حيث 

الثانية. الفر�ضية  قبول  ي�ؤكد  وهذا   )% بلغ م�ستوى تطبيقه )63.8 
يت�ض��ح من الج��دول )22( وجود تطبيق وا�ضح لبع��د معالجة الأخطاء قبل وقوعه��ا في الم�ست�شفيات الجامعية 
حي��ث بل��غ المتو�س��ط الح�ساب��ي )3.189( وهو �أعلى م��ن المتو�س��ط النظ��ري ودال �إح�صائيا وهذا ي��دل على �أن 
م�ست��وى تطبيق مبد�أ معالجة الأخطاء قبل وقوعه��ا في الم�ست�شفيات الجامعية فوق المتو�سط، حيث بلغ م�ستوى 
تطبيق��ه )63.8 %(، وه��ذا ي�ؤك��د قب��ول الفر�ضية الثانية. كما يتبين من الج��دول )22( �أن هناك تطبيقًا 
وا�ضحً��ا لبعد �إدارة فعالة للموارد الب�شرية في الم�ست�شفي��ات التعليمية، حيث بلغ المتو�سط الح�سابي )3.301(، 
وه��و �أعل��ى م��ن المتو�سط النظري ودال �إح�صائيا، وه��ذا يدل على �أن م�ستوى تطبيق مب��د�أ �إدارة فعالة للموارد 
الب�شري��ة في الم�ست�شفي��ات الجامعي��ة ف��وق المتو�سط، حيث بلغ م�ست��وى تطبيقه )65.9 %(، وه��ذا ي�ؤكد قبول 
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الفر�ضية الثانية. �أخيرا يت�ضح من الجدول )22( وجود تطبيق وا�ضح لبعد التغذية العك�سية في الم�ست�شفيات 
الجامعي��ة، حي��ث بلغ المتو�سط الح�ساب��ي )3.198( وهو �أعلى من المتو�سط النظ��ري ودال �إح�صائيا، وهذا يدل 
عل��ى �أن م�ست��وى تطبي��ق مب��د�أ التغذية العك�سي��ة في الم�ست�شفي��ات الجامعية ف��وق المتو�سط، حي��ث بلغ م�ستوى 
%(، وه��ذا ي�ؤك��د قب��ول الفر�ضية الثانية. �أن الج��ودة ال�شاملة تقوم عل��ى تقليل الفاقد  تطبيق��ه )62.9 
وعدم ال�سماح بوقوع الأخطاء من خلال نظام الإنتاج في الوقت المنا�سب وتح�ينس الرقابة على العمليات، ومنع 
الأخطاء من خلال اكت�شافها قبل ح�صولها، ويتم هذا من خلال نظام انذار مبكر يعتمد على مورد ب�شري كفء 

ومدرب ير�صد �أي تذبذب �أو انحراف في المقايي�س والمعايير المعتمدة في الجودة.
3. الفر�ضية الثالثة:

ن�ص��ت الفر�ضي��ة الثالث��ة على وج��ود �أثر بين عوام��ل النجاح الحرجة وفق نم��وذج جامعة �شيفل��د للجودة في 
الم�ست�شفي��ات الجامعي��ة في دعم تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة )بو�صفه متغ�رًيا م�ستقلا(، وم�ستوى تطبيقها في 
الم�ست�شفي��ات الجامعية )بو�صفه متغيًرا تابعًا(، ولاختبار ه��ذه الفر�ضية تم ا�ستخدام معامل ارتباط بير�سون 

للك�شف عن الأثر، كما يو�ضح ذلك الجدول )23(.
جدول )23(: نتائج اختبار معامل ارتباط بير�سون بين �أثر عوامل النجاح الحرجة وفق نموذج جامعة �شيفلد للجودة في 

الم�ست�شفيات الجامعية وتطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة فيه

متغيرات الارتباط
 التركيز

 على
العملاء

 التركيز
 على

العمليات

 عملية
 اتخاذ
القرار

 التح�ينس
الم�ستمر

 معالجة
 الأخطاء

قبل وقوعها

 �إدارة فعالة
 للموارد

الب�شرية

 التغذية
العك�سية

 تطبيق
 �إدارة

 الجودة
ال�شاملة

*0.498*0.271*0.429*0.394*0.350*0.402*0.362*0.484تحليل وفهم البيئة
*0.506*0.335*0.506*0.384*0.349*0.391*0.404* 0.359تمويل البحث العلمي

*0.514*0.511*0.302*0.451*0.427*0.367*0.442* 0.389الإدارة الجامعية الكف�أة
*0.289*0.426*0.405*0.334*0.439*0.361* 0.271*0.297البرنامج التعليمي
*0.254*0.458*0.271*0.249*0.447*0.268* 0.425*0.455متطلبات الطلبة

*0.440*0.261*0.291*0.425*0.396*0.342*0.442*0.336 ا�ستخدام التكنولوجيا 
�أثر عوامل النجاح 

*0.719*0.361*0.584*0.552*0.468*0.661*0.552*0.562الحرجة للجودة

  * ذات دلالة �إح�صائية.
يتب�ين م��ن الج��دول )23( �أن معامل ارتباط بير�سون بل��غ )0.719( وهو دال �إح�صائيً��ا وموجبًا، مما يدل على 
وج��ود �أث��ر �إيجاب��ي ودال �إح�صائي��ا بين عوام��ل النجاح الحرج��ة وفق نموذج جامع��ة �شيفلد للج��ودة بكافة 
�أبعاده��ا في الم�ست�شفي��ات الجامعي��ة في دع��م تطبي��ق �إدارة الج��ودة ال�شامل��ة، وم�ست��وى تطبي��ق �إدارة الجودة 
ال�شاملة بكافة �أبعادها في الم�ست�شفيات الجامعية، والجدول )23( يو�ضح ذلك، مما يدل على وجود �أثر �إيجابي 
ودال �إح�صائيا، وهذا يعني قبول الفر�ضية الثالثة، و�أن هذه الفر�ضية ت�شبه منهج تعزيز ون�شر ثقافة الجودة 
والت��ي �أك��دت �أن �أثر عوامل النجاح ومكوناتها ذات �أثر وا�ضح في تطبي��ق الجودة خا�صة التركيز على حاجات 
العم�الء �س��واء الداخليين �أو الخارجيين، ولا يمك��ن تحقيق ذلك �إلا بتوفير مورد ب�ش��ري يمتلك ثقافة الجودة 
والدافعي��ة لتنفيذها، بما يعزز مفهوم �أن الفرد ه��و من ي�صنع الجودة في منظمته، ويحتاج �إلى تدريب وت�أهيل 
وتطوي��ر م�ستم��ر، في حين �سيمكن هذا من بن��اء بروتوكولات عمل ومنهجي��ات و�أدوات لاتخاذ القرار بما يعزز 

�أثر عوامل النجاح في تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة.
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4.الفر�ضية الرابعة:

ن�ص��ت الفر�ضي��ة الرابعة على وجود ت�أثير ذي دلالة �إح�صائية بم�ست��وى معنوية )5%( لممار�سة �أبعاد عوامل 
النجاح الحرجة وفق نموذج جامعة �شيفلد للجودة في الم�ست�شفيات الجامعية في تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة 
فيه، ولاختبار هذه الفر�ضية فقد تم ا�ستخدام �أ�سلوب الانحدار الخطي المتعدد لمعرفة ما �إذا كان هناك ت�أثير 
لممار�س��ة �أبعاد عوامل النجاح الحرجة وفق نم��وذج جامعة �شيفلد للجودة في تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة في 

الم�ست�شفيات الجامعية،كما يو�ضح ذلك الجدول )24(.
جدول )24(: �أنموذج الانحدار الخطي المتعدد بين �أثر عوامل النجاح الحرجة وفق نموذج جامعة �شيفلد للجودة في 

الم�ست�شفيات الجامعية وم�ستوى تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة فيه

متغيرات الانحدار
المعامل المعياريالمعامل غير المعياري

Beta
(درجة الت�أثير) 

قيمة
 T

 م�ستوى
الدلالة

عند0.05 
دلالة الأثر B الخط�أ

B  المعياري

تطبيق
�إدارة 
الجودة
ال�شاملة

0.9840.1755.6130.000الثابت
يوجد ت�أثير0.002* 0.1840.0570.2223.216تحليل وفهم البيئة

لا يوجد 0.0820.0520.1191.5650.006تمويل البحث العلمي
ت�أثير

الإدارة الجامعية 
لا يوجد 0.0750.0530.1071.4270.120الكف�أة

ت�أثير

لا يوجد 0.0850.0530.1191.6080.125البرنامج التعليمي
ت�أثير

لا يوجد 0.0820.0520.1181.5780.185متطلبات الطلبة
ت�أثير

ا�ستخدام التكنولوجيا 
يوجد ت�أثير0.000* 0.1950.0450.2924.344الحديثة

يت�ض��ح م��ن الجدول )24( وجود ت�أثير ذي دلالة �إح�صائية، حيث نجد �أن تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة تت�أثر 
بدرج��ة رئي�س��ة با�ستخدام التكنولوجيا الحديث��ة ثم تحليل وفهم البيئة، وا�ستخ��دام التكنولوجيا الحديثة 
وتحلي��ل وفه��م البيئة، وع��دم �صحتها فيما يخ�ص بقية الأبعاد، والذي يع��ود �إلى عدم ا�ستخدام نماذج عوامل 
النج��اح الحرج��ة وفق نموذج جامعة �شيفلد. حيث تبين نتائج الدرا�س��ة �أن هناك �أثرا لتحليل وفهم متطلبات 
البيئة في تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة التي تعد محورا �أ�سا�سيا من خلال بناء ا�ستراتيجيات �أعمال الم�ست�شفى 
وخطط��ه الا�ستراتيجي��ة، وبناء الاتجاه الا�ستراتيجي من خلال التحلي��ل الا�ستراتيجي؛ من تحليل القدرات 
والموارد بما يمكن من تح�ينس عمليات اتخاذ القرار الا�ستراتيجي والتكتيكي، وتح�ينس م�ستويات الإدراك لمعايير 
الج��ودة، م��ن خ�الل �أدوات التخطيط الا�ستراتيج��ي بما يح�سن من عملي��ات التطوير والإب��داع والابتكار، �أما 
ا�ستخ��دام التكنلوجيا ف�أ�صبحت وح��دة واحدة لا تتجز�أ عن الجودة، ومطلبا رئي�سا للتح�ينس الم�ستمر وخا�صة 
م��ع الث��ورة التكنولوجية الرابع��ة، و�أ�صبحت تلعب دورا هام��ا في تعزيز التناف�سية، وخا�ص��ة في عمليات جمع 
المعلوم��ات واتخاذ الق��رارات و�أثرها في العمليات الإنتاجي��ة في الم�ست�شفيات، و�أن الم�ست�شف��ى الذي يمتلك بنية 
تحتية تكنلوجية قوبة �أقدر على تطبيق معايير الجودة العالمية، ولايزال الأردن يراوح مكانه في دعم البحث 
العلمي وتمويل الم�شاريع البحثية، كما لازالت الإدارات الجامعية تخ�ضع لمعايير منحازة في التعيين والاختيار.
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الاستنتاجات:
تتمثل �أهم الا�ستنتاجات في الآتي:

	�إن م�ست��وى �أث��ر عوامل النجاح الحرجة وفق نموذج جامعة �شيفل��د للجودة في دعم تطبيق �إدارة الجودة  .1
ال�شاملة في الم�ست�شفيات الجامعية كان فوق المتو�سط، وهذا يعك�س قدرتها على التقييم ، علما �أن الدرا�سة 
تح��اول �أن تق��دم النم��وذج ال��ذي لاقى نجاح��ا في كل من ماليزي��ا والولاي��ات المتحدة والمملك��ة المتحدة، 
وبالت��الي تو�صلت الدرا�سة �إلى منا�سبة تطبيقه في البيئ��ة العربية كنموذج قابل للتطوير ودافع لنجاح 

تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة. 
	�إن �أك�رب �أث��ر لعوامل النجاح الحرج��ة وفق نموذج جامع��ة �شيفلد للجودة في دعم تطبي��ق �إدارة الجودة  .2
ال�شامل��ة في الم�ست�شفيات الجامعية كان في ممار�سته��ا لتحليل وفهم البيئة الخارجية وهو م�ستوى جيد، �إذ 
�إن عملي��ة تحلي��ل الموارد وتحليل ال�صناعة الت��ي تعمل بها الم�ست�شفيات عزز قدرته��ا على تطبيق الجودة 
ال�شامل��ة كمفه��وم نظ��ري وعملي، وهذا م��ا يتوافق م��ع درا�س��ة Leidecker وBrunoا)1984(، ودرا�سة 

Oaklandا)1993(.
	�إن �أق��ل �أث��ر لعوام��ل النجاح الحرجة وفق نم��وذج جامعة �شيفل��د للجودة في دعم تطبي��ق �إدارة الجودة  .3
ال�شاملة في الم�ست�شفيات الجامعية كان في ا�ستخدام التكنلوجيا الحديثة، حيث بلغ م�ستواه فوق المتو�سط، 
وهي نتيجة �صادمة بالرغم من توافر مظهري للقدرات التكنولوجية والبنية التحتية، �إلا �أن ا�ستثمارها 
في البيئ��ة العربية والأردنيةلايزال قا�ص��را، وتتفق هذه النتيجة مع درا�سة Tambiا)2000(، ودرا�سة 

ال�شورى و�آخرون )2018(.
	�إن م�ست��وى تطبي��ق �إدارة الج��ودة ال�شامل��ة في الم�ست�شفي��ات الجامعي��ة كان ف��وق المتو�س��ط، كم��ا تو�صلت  .4
الدرا�س��ة �إلى �أن ه��ذا يع��ود �أن��ه لا يوج��د �أداة وو�سيل��ة )عوامل النج��اح الحرجية( التي تع��زز تطبيق 
قي��م ومب��ادئ الج��ودة ال�شاملة المتغ�رية، والالتزام فق��ط بالمعايير الت��ي تطلبها منظمة ال�صح��ة العالمية 
ووزارة ال�صح��ة ووزارة التعلي��م الع��الي، والت��ي تع��ود وفق ما �أ�ش��ار العامل��ون �أنها ب�سبب �ضع��ف التمويل 
�أع��داد المراجع�ين عل��ى البني��ة التحتي��ة للم�ست�شفي��ات، وتتف��ق ه��ذه  الم��الي وارتف��اع ال�ضغ��وط م��ن 
وHardjonoا)2018(  Kemenadeا )2006(،اGlobersonو  Zwikael درا�س��ة  م��ع   النتيج��ة 
،. Sahu et alا)2013(، في ح�ين لم تتف��ق هذه النتيج��ة ودرا�سة Pellow وWilsonا)1993(، في حين 
تتف��ق الدرا�س��ة جزئيا التي ت�ؤك��د ان التمويل المالي ا�سا���س وداعم م�ؤثر في نج��اح تطبيق الجودة حيث 
اكدت الدرا�سة انها تتفق جزئيا مع ان ح�سن ادارة الموارد المالية قد يكون اكثر ت�أثيرا من توافر التمويل  

الكافي ومع �ضعف تخ�صي�ص الموارد في مكانها ال�صحيح ودرا�سة.Elzinga et alا)1995(.
	�إن �أك�رث مب��ادئ �إدارة الج��ودة ال�شامل��ة تحققً��ا في الم�ست�شفي��ات الجامعية هو مب��د�أ �إدارة فعال��ة للموارد  .5
الب�شري��ة، حيث بلغ م�ستواه فوق المتو�سط كواحد من �أه��م المحركات لتحقيق الجودة. وتو�صلت الدرا�سة 
�إلى �أن الف��رد ه��و م��ن يخلق الجودة، و�أن الم��ورد الب�شري الفعال هو �أ�سا�س الابت��كار والإبداع وخا�صة من 
خ�الل فرق العم��ل ك�أ�سا�س لتطبيق الج��ودة، من خلال الت���آزر والم�شاركة ال�ضمني��ة والظاهرية، وتطوير 
 Baidoun ا )2014(،اElhuniو Ahmad عملي��ة اتخ��اذ الق��رار، وتتف��ق ه��ذه النتيج��ة م��ع درا�س��ة 
.et alا )2018(، ولا تتف��ق م��ع درا�سة. Elzinga et alا )1995( قد تعود لاختلاف البيئة التي �أجريت 

فيهما الدرا�ستان.
	�إن �أق��ل مب��ادئ �إدارة الج��ودة ال�شاملة تحققً��ا في الم�ست�شفيات الجامعي��ة هو مبد�أ التركي��ز على العملاء،  .6
حي��ث بل��غ م�ستواه �أقل ف��وق المتو�سط، ولع��ل هذه النتيج��ة ت�ؤكد منطلق وم�ربرات هذه الدرا�س��ة، �إذ �إن 
الم�ست�شفي��ات تع��اني م��ن العديد من الم�ش��كلات في الطاق��ة الا�ستيعابية �أث��رت على م�ست��وى التركيز على 
العمي��ل، م��ن حي��ث الحاجات والمتطلبات، وع��دم توافر نماذج علمي��ة لتعزيز عوامل النج��اح، مثل نموذج 
 �شيفلد، و�إهمالها والق�صور في �إدراك �أهميتها في البيئة العربية والأردنية، وتتفق هذه النتيجة مع درا�سة

 Aquilani etا )2017(، . اClegg et alاا )2010(، ودرا�سة ال�سويدي )2009(.
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وج��ود �أث��ر �إيجابي قوي ب�ين عوامل النجاح الحرجة وفق نموذج جامعة �شيفل��د للجودة في دعم تطبيق  	.7
�إدارة الجودة ال�شاملة في الم�ست�شفيات الجامعية، وم�ستوى تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة فيه، والذي ي�ؤكد 
�أن توف�ري متطلب��ات النج��اح �سيمكن ويع��زز التميز في تطبيق مب��ادئ �إدارة الجودة ال�شامل��ة، وتتفق هذه 
 Pellow 1995(، ودرا�سة( اElzinga et al. ا،)ا)2006 Globersonو Zwikael النتيج��ة مع درا�س��ة 

وWilsonا )1993(.
وج��ود ت�أث�ري ذي دلالة �إح�صائية لكل من بعدي تحليل وفهم البيئة وا�ستخدام التكنولوجيا الحديثة في  	.8
تطبي��ق �إدارة الجودة ال�شاملة، بينما لا يوجد ت�أثير ذو دلالة �إح�صائية لبقية الأبعاد المتمثلة في تمويل 
البح��ث العلم��ي والإدارة الجامعي��ة الكف�أة والبرنام��ج التعليمي ومتطلب��ات الطلبة، وال��ذي ي�ؤكد �ضعف 
ميزاني��ة البح��ث العلمي التي لا تتجاوز في الأردن )10 دولار( للفرد، وع��دم توافر �إدارة جامعية تمتلك 
مه��ارات �إداري��ة عالية، في حين تحتاج الجامع��ات �إلى ف�صل �إدارة الجامعة المالي��ة والإدارية عن الإدارة 
الأكاديمية، وتتوافق هذه النتيجة مع درا�سة Claytonا)1995( ونموذجة العلمي الذي طبق في جامعة 

ا�ستون من خلال مجال�س الجودة التي تتوافق مع مجال�س الحاكمية في الجامعات العربية.
التوصيات:

في �ضوء النتائج التي تم التو�صل �إليها يمكن تقديم التو�صيات الآتية:
�ض��رورة اعتم��اد عوام��ل النج��اح الحرجة وفق نم��وذج جامعة �شيفلد للج��ودة في الم�ست�شفي��ات الجامعية  	.1
خا�ص��ة، وفي باقي ال�صناعات عام��ة، و�ضرورة �إجراء �أبحاث تعزز مدى مواءمة النموذج للبيئة العربية، 
وماهي��ة الأثر الذي تقوم ب��ه فيما يخ�ص دعم تطبيق �إدارة الجودة ال�شامل��ة في الم�ست�شفيات الجامعية. 
وتو�ص��ي الدرا�س��ة بزيادة المخ�ص�صات م��ن الموازنات للبحث العلمي خا�صة في مج��ال تطبيق نماذج علمية 

جديدة. 
�ض��رورة الاهتم��ام بممار�سة تطبيق ا�ستخ��دام التكنولوجيا الحديث��ة، وزيادة تفهم حاج��ات ومتطلبات  	.2
الطلب��ة، وحاج��ات �سوق العمل من خلال تحليل م�ستمر للبيئة من خ�الل نظام �إداري يم�سح البيئة ويقر�أ 
م�ؤ�شراتها؛ بما يخدم تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة في الم�ست�شفيات الجامعية، و�أن تعمل على خلق دافعية 
قوي��ة لدى موظفي الم�ست�شفيات الجامعية، نحو تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة، والعمل على زيادة م�ستوى 
تطبي��ق �إدارة الجودة ال�شاملة بكافة مبادئها، لا�سيما مبد�أ التركيز على العملاء وفق ر�ؤية ا�ستراتيجية 

للجودة.
ن�ش��ر ثقاف��ة الج��ودة بين جمي��ع الم�ستوي��ات الإداري��ة في الم�ست�شفي��ات الجامعي��ة ب�ضرورة تطبي��ق �إدارة  	.3
الجودة ال�شاملة، لا�سيما على م�ستوى الإدارة العليا والو�سطى، والطواقم الفنية التي يتوقف على دعمها 

والتزامها بمفاهيم الجودة م�ستوى تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة في الم�ست�شفيات الجامعية.
ا�ستثمار الأثر بين م�ستوى �أثر عوامل النجاح الحرجة وفق نموذج جامعة �شيفلد للجودة في دعم تطبيق  	.4
�إدارة الج��ودة ال�شامل��ة في الم�ست�شفيات الجامعية، وم�ستوى تطبيق �إدارة الج��ودة ال�شاملة فيه، من توفير 
الدع��م الم��الي الكافي لتطبيق �إدارة الج��ودة ال�شاملة، والذي �سيقود حتمًا �إلى زي��ادة م�ستوى تطبيق هذا 
المفه��وم في الم�ست�شفي��ات الجامعية. خا�صة �أن النتائج �أكدت �أن��ه لا توجد فروق في التطبيق تبعا للجن�س، 

�أو التعليم، �أو الم�ؤهل العلمي، وا�ستثمار الخبرات والأعمار الأكبر كم�صدر معرفي.
العم��ل عل��ى زيادة ممار�س��ة تحليل وفهم البيئة وا�ستخ��دام التكنولوجيا الحديثة بدرج��ة �أكبر، لا�سيما  	.5
و�أن �أك�رث �أبع��اد عوام��ل النجاح الحرج��ة للجودة لها ت�أث�ري في م�ستوى تطبيق �إدارة الج��ودة ال�شاملة في 

الم�ست�شفيات الجامعية.
	�إن�ش��اء �إدارة متخ�ص�ص��ة بالبح��ث عن النم��اذج العالمية في مجال عوام��ل النجاح الحرج��ة لتطبيق �إدارة  .6
الج��ودة ال�شامل��ة، وتطوير نموذج ينا�سب البيئة العربية من بينها، من خلال بحث علمي مدعوم و�إجراء 
 Pyramid model, Business Excellence( مزي��د من الدرا�س��ات على نماذج مختلفة لعل من �أهمها
Model & CSF measures of quality management( في بيئات مختلفة وقطاعات اقت�صادية 

مختلفة.
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