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 : ملخص
جودة  في تعزيزتطوير الدسار الوظيفي ببُعديو التخطيط والإدارة دور ىدفت ىذه الدراسة إلى تحديد 

 80الخدمات الصحية في مستشفى الطفولة والأمومة بغرداية، ولذذا الغرض تم تصميم استبانو وزعت على 
تخطيط الدسار  توصلت الدراسة إلى أنو لا توجد علاقة بتُو  .لفئاتفرد من العاملتُ في الدستشفى من كل ا

موجبة متوسطة بتُ إدارة الدسار الوظيفي وجودة  ارتباطيوتوجد علاقة و الوظيفي وجودة الخدمات الصحية، 
كما توصلت الدراسة إلى وجود علاقة ارتباطية موجبة متوسطة بتُ تطوير الدسار   الخدمات الصحية.

الوظيفي وجودة الخدمات الصحية، وإلى وجود تأثتَ إلى حد ما لتطوير الدسار الوظيفي على جودة 
   الخدمات الصحية. 

جودة خدمات  ،إدارة مسار وظيفي ،تخطيط مسار وظيفي ،تطوير مسار وظيفي:يةكلمات مفتاح
 .صحية
 JEL : M12 ،I10 اتتصنيف
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Abstract:  

This study aimed to determine the role of the career development in 

improving the quality of health services, in the Maternity and Childhood 

Hospital in Ghardaia.For this purpose, a questionnaire was designed and 

distributed to 30 hospital personnel from all wires. The study concluded 

that there is no relationship  between career path planning and the quality of 

health services, and there is a medium positive correlation between career 

path management and the quality of health services.The study also found a 

medium positive correlation between career development and the quality of 

health services, and to some extent the impact of career development on the 

quality of health services. 

Keywords: Career development; Career path planning; Career path 

management; Quality of health services. 

Jel Classification Codes: M12, I10 

 :مقدمة.  
الخدمات الصحية أهمية بالغة لكل فرد كونها ترتبط بأىم ما يدلكو وىو صحتو، لذا بات  تكتسي

 .البحث دوما عن تطوير جودة ىذه الخدمات ىدفا راسخا لكل القائمتُ على القطاع الصحي في الجزائر
لدسؤول البشري ابالدورد ودعم جودة الخدمات الصحية، ومن تلك الدداخل الإىتمام وتتعدد مداخل تطوير 

عن تقدنً تلك الخدمة، ويؤدي الدورد البشري العامل في القطاع الصحي دورا بالغ الأهمية في تحديد مستوى 
جودة الخدمة الدقدمة، فقد تتوافر كل الوسائل الدادية ويتدنى مستوى الخدمة الصحية، ويرجع ذلك إلى 

 الصحية. البشري واندماجو في مسار تحستُ جودة الخدمة الدورد مدى تفاعل 
من ىذا الدنطلق نعرض في ىذه الدراسة تطوير الدسار الوظيفي للمورد البشري وعلاقتو بجودة الخدمة 

 التالي: التساؤل لدعالجةالصحية في أحد كبرى الدؤسسات الصحية الدتخصصة بولاية غرداية، 
من وجهة نظر عينة جودة الخدمات الصحية في تعزيز تطوير المسار الوظيفي  دور أبعادما 

 بغرداية؟ الأمومةو  ولةالعاملين في مستشفى الطفمن 
  إلى الأسئلة التالية: تساؤل الدراسة  ويتفرع
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 ؟ستشفى لزل الدراسةفي الد الصحية جودة الخدماتفي تعزيز تخطيط الدسار الوظيفي  دورما  -
 ؟ ستشفى لزل الدراسةالدفي الصحية جودة الخدمات في تعزيز الدسار الوظيفي  إدارة دورما  -
 ؟ستشفى الد ة فييالصحجودة الخدمات في تعزيز معا الدسار الوظيفي  تخطيط وإدارة دورما  -
 ؟ستشفى لزل الدراسةفي الدالصحية جودة الخدمات على ما اثر تطوير الدسار الوظيفي  -

 الفرضيات التالية:تم صياغة  الإشكاليةلدعالجة و 
 ستشفى.الدفي  الصحية جودة الخدمات في تعزيزتخطيط الدسار الوظيفي لدور ايجابي قوي  وجدي -
 ستشفى.في الدالصحية ودة الخدمات ج في تعزيزدارة الدسار الوظيفي لإ دور ايجابي متوسط وجدي -
في الصحية  جودة الخدمات في تعزيز معا الدسار الوظيفي تخطيط وإدارةل دور ايجابي متوسط وجدي -
 الدراسة.ستشفى لزل الد
 .ستشفى لزل الدراسةالدفي لتطوير الدسار الوظيفي على جودة الخدمات قوي تأثتَ  يوجد -

 آلياتمن  آليةيعتبر  ذيوالموضوع تطوير الدسار الوظيفي  تناولتوتكمن أهمية الدراسة في كونها 
جودة  إلىكما تتطرق الدراسة  ،الأفرادالدوارد البشرية من اجل تطوير وتنمية  لإدارة الإستًاتيجية الإدارة

 ،صحتو وىيما يدلك  بأىمبالغة للفرد من خلال تعلقها  أهميةوالتي لذا  وأبعادىاالخدمات الصحية 
 وسمعتها وتنافسيتها.  أدائهاوللمؤسسة الصحية من خلال تحستُ 

تخصصاتهم بمختلف  العاملتُ في مستشفى الطفولة والأمومة بغردايةفي  وتدثل لرتمع الدراسة
       موظف. 400 ووظائفهم والبالغ عددىم

  :وأبعاده تطوير المسار الوظيفيمفهوم  .2
"عملية مستمرة يتقدم فيها  بأنو تطوير الدسار الوظيفي يعرف: مفهوم تطوير المسار الوظيفي 1.2

 من خلال سلسلة من الدراحل، تتميز كل مرحلة بمجموعة من الدهام والدسؤوليات" الدوظفون
(L.Desimone  وM.Werner ،2011) ما تفعلو  بأنوتطوير الدسار الوظيفي ، وعُرف أيضا"

 .(Super ،1978) ومعهم" لدوظفتُاالدنظمة من اجل 
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الدوارد  إدارةتقوم بو  إداريتطوير الدسار الوظيفي ىو عمل  أن بناءً على ما سبق يرى الباحثتُ
لتولي مناصب  ،الدوظفتُالبشرية بداية من تخطيط وتنفيذ لبرامج مسطرة من اجل تطوير معارف ومهارات 

الذي وضعوُ الفرد لحياتوِ الوظيفية، وبالشكل مستقبلا تتوافق مع رغبات ولسطط الدسار الوظيفي  أخرى
 .الذي يُسهم في تحقيق أىداف الدنظمة بكفاءة وفاعلية

تطوير الدسار الوظيفي ىو النتيجة التي تنشا من التفاعل بتُ  أنيدكن القول من ناحية أخرى 
، Al-Shawabkeh) .الدسار الوظيفي التي تقوم بو الدنظمة إدارةو  موظفتخطيط الدسار الوظيفي لل

2017) 
وتشجيعهم على  زيادة تحفيز الدوظفتُ،تطوير الدسار الوظيفي بالنسبة للمنظمة في  أهميةتظهر و 

زيادة رضا وولاء  بالإضافة إلى (Zak ،2020) .الخدمة الوظيفيةالابتكار في العمل وضمان التعلم مدى 
، تقليل وظفتُالدزيادة الدنافسة بتُ  العمالة،، استقطاب الكفاءات والحفاظ عليها، تقليل تكاليف وظفتُالد

 وتحقيق الكفاءة والفعالية. الإنتاجيةمعدلات الغياب ودوران العمل، تحستُ 
 :تطوير المسار الوظيفي أبعاد 2.2
تخطيط الدسار الوظيفي ىو ذلك الجانب الذي : تخطيط المسار الوظيفي )المدخل الفردي( 1. 2.2

بنفسو لحياتو  وظفنفسو في تطوير الدسار الوظيفي، ويضمن ما يخططو الد لدوظفيقع ضمن مسؤولية ا
الحقيقية  الأىدافلقدراتو واىتماماتو للفرص الوظيفية الدتاحة، صياغة  وظفويشمل تقييم الد ،الوظيفية
 .(73، صفحة 2008)بوراس،  .التنموية الأنشطةوتحقيق 

والكفاءة والتصورات  الوظيفي بعدة عوامل منها ذاتية كتقدير الذات عملية التخطيط للمسار وتتأثر
 .ومنها عوامل خارجية كالددرسة والعائلة والمجتمع ،الذىنية التي يضعها الفرد لنفسو في لرال العمل

(R.Imhoff  وD.phillips ،1997) 
و  H.C.Kazanas) بالدراحل التالية:الوظيفي  التخطيط للمساريدر  من ناحية أخرى

j.Rothwell ،2003)  
 ؛وأىدافومن خلال معرفة رغباتو وميولاتو  موظفتحديد الذوية الدهنية لل -
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 ؛الدعارف، التعليم...( الشخصية، تحديد وتقييم نقاط القوة والضعف الدهنية )الخصائص -
 ؛البيئي داخل الدنظمة وخارجها لتحديد الفرص والتهديدات الدسح -
 ؛الفرد أىدافالدقارنة بتُ نقاط القوة والضعف والفرص والتهديدات وتحديد خطط عمل تخدم  -
  ؛وظفالد التي تحقق طموح وظيفيةال الإستًاتيجيةاختيار  -
 .الدهنية الإستًاتيجيةتنفيذ وتقييم  -
تتضمن اتخاذ الخطوات اللازمة لتحقيق خطة : المسار الوظيفي ) مدخل تنظيمي( إدارة 2. 2.2 

 وظيفيالدسار الوظيفي، وتركز بشكل عام أكثر على ما يدكن أن تفعلو الدنظمة لتشجيع تطوير الدسار ال
يطلق مصطلح إدارة الدسار الوظيفي . و (M.Werner ،2011و  L.Desimone) .للموظفتُ

ويشتمل ىذا الدور ، موظفتُعلى الدور الذي تقوم بو الدنظمة في لرال تخطيط وتطوير الدستقبل الوظيفي لل
 (15، صفحة 2020)بورقبة و اخرون،  على:

 ؛الدوارد البشرية إدارة أنشطةتحقيق التنسيق والتكامل بتُ  -
 ؛لرموعة وظيفية أوتصميم مسارات التًقية لكل وظيفة  -
 ؛دليل للمسارات الوظيفية يتضمن ما يحتاجو الدوظفون من معلومات حول فرص التًقية إعداد -
 ؛نشر معلومات عن الفرص الوظيفية  لكل الدوظفتُ -
 ؛ومهاراتهم لدوظفتُانظام دقيق لتقييم قدرات  إعداد -
 .فرصة التدريب والتعليم إتاحة -

 الدوظفبتُ  امشتًك ااىتماميعُتبر تطوير الدسار الوظيفي أن  مع ما سبق يرى الباحثتُ واتساقا
والدنظمة، يقوم على التوافق بتُ عملية تخطيط الدسار الوظيفي وإدارة الدسار الوظيفي، إذ أن مساعدة 

من خلال نشر الدعلومات وتوفتَ الفرص والتدريب لا ينتج عنو فقط  وظيفيةفي تحقيق طموحاتهم ال وظفتُالد
على كفاءات الدنظمة، بل أيضا التخفيض من تكاليف مستوى الأداء والمحافظة ورفع  وظفتُرضا الد

 وارد البشرية.الدتطوير ل ةيإستًاتيجالاستقطاب والتوجيو، لذا يعتبر تطوير الدسار الوظيفي آلية و  التوظيف
  :الخدمات الصحية جودة .3 
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نظر الأطراف  ةالجودة في الخدمات الصحية حسب وجهتختلف  :مفهوم جودة الخدمات الصحية 1.3
ول من استخدم ىذا الدفهوم ن أافوللإشارة  ى...(،)أطباء، إداريون، مرض الدتعاملة مع الدؤسسة الصحية

تقدنً الرعاية الصحية بالدستشفيات شرف على لشرضة بريطانية تدعى "فلورنس نايتفيل" والتي كانت تُ 
ذلك بإدخال معايتَ أداء بسيطة إلى عملها لشا أدى إلى و  ،1860العسكرية خلال حرب القرم سنة 

 (903، صفحة 2015)عبد القادر،  .الدستشفياتالطفاض ملحوظ في عدد الوفيات في تلك 
عن جودة الخدمات الصحية بأنها تتلخص في تطبيق العلوم  Avedis Donabedian ويقول

والتقنيات الطبية بأسلوب يحقق أقصى استفادة للصحة العامة بدون التعرض للمخاطر، وعلى ىذا الأساس 
صفحة  ،2015)بلحاج و بودية،  .فان درجة الجودة تحدد بمدى أفضل موازنة بتُ الدخاطر والفوائد

درجة الالتزام بالدعايتَ  أنهاعلى عرفتها فالدشتًكة لاعتماد الدؤسسات الصحية  الأمريكيةالذيئة أما  (185
اجراء تشخيص  أوالدعاصرة الدعتًف بها على وجو العموم للممارسة الجيدة والنتائج الدتوقعة لخدمة لزددة 

منظمة الصحة العالدية بأنها تقدنً الأنشطة التشخيصية  هاوعرفت (195، صفحة 2015)بعيليش،  .طبي
والعلاجية لكل مريض بشكل متجانس والذي يضمن أفضل النتائج في لرال الصحة وفقا للوضع الحالي 

 (435، صفحة 2020)عبد الرزاق و فايز،  .لعلم الطب بأفضل تكلفة وبأقل الدخاطر
جودة الخدمات الصحية تقوم على عدة عوامل أساسية من بينها تبتٍ الإدارة مفهوم فإن وللإشارة 

واىم عنصر ىو أداء الدوارد البشرية الذي نظمة، الجودة، مدى توفر الدوارد الدادية، الثقافة التنظيمية للم
 تتوقف عليو عملية إنتاج خدمة ذات جودة.

صعوبة وضع تعريف لجودة الخدمة في القطاع الصحي، فإنو من واجب الإدارة أن تتفهم وعلى الرغم من 
 (17)لزمدالذلة، صفحة   أن الجودة تحدد بواسطة الزبون وليس بواسطة مقدم الخدمة.

الخدمات الصحية الإلدام بعدة جوانب يتطلب تحقيق الجودة في  :أبعاد جودة الخدمات الصحية 2.3
، Servequal الاكثر شيوعا نموذجالكرت في مادية ومعنوية على الإدارة العمل على توفتَىا، أهمها ذُ 

 على جودة  الخدمات الصحية لصد:  أبعاد ىذا النموذجبإسقاط و 

 يةالاعتمادية: تظهر في مدى اعتماد الدريض على مقدم الخدمة في تحستُ حالتو الصح. 
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  لاستفسارات.لالاستجابة: تظهر في سرعة الطاقم التمريضي في تقدنً الخدمات الصحية والاستجابة 

  :الدتطورة. والأجهزةوالدعدات  الأساسيةمدى توفر مبتٌ الدستشفى على الدرافق وىي الدلموسية 

 من خلال ثقة الدريض في قدرات الطاقم الطبي ،الراحة النفسية للمريض توفتَ: يظهر في الأمان.  

 التعاطف: يظهر في الدعاملة الحسنة للمرضى من خلال الاحتًام، اللباقة في التعامل، الود، البشاشة. 

 :الدراسة الميدانية .4
، وقد تم مستشفى الطفولة والأمومة قضي بكتَ بغردايةعلى عينة من العاملتُ في الدراسة أجريت 

تقسيم الدوظفتُ إلى بالدوظفتُ، وتم الإعتماد على العينة الاحتمالية الطبقية فرد من  80إستبانة على توزيع 
، %8لسبريتُ ، %14قابلات ، %35لشرضتُ ، %24ونسبتهم في لرتمع الدراسة  إداريتُ :طبقات

 حتى تكون الدراسة شاملة لكل % لم تشملهم الدراسة،12% والباقي عمال متعاقدون 7 أطباء
    . ذي يجعل كل طبقة لشثلة بالعدد الكافي في العينةبالعدد الكان تقسيم الإستبانة و التخصصات، 

 الجدول التالي:و حيوض: وتحديد المستويات تقديري وفقا لمقياس ليكارت الخماسيالميزان ال 1 .4
: ميزان تقديري وفقا لمقياس ليكرت الخماسي10جدول                    

 الاتجاه العام المتوسط المرجح الاستجابة 
7.3إلى  7من  غتَ موافق بشدة  عدم الدوافقة بشدة 

2.2إلى  7.37من  غتَ موافق  عدم الدوافقة 
8.3إلى  2.27من  لزايد  المحايدة 
3.2إلى  8.37من  موافق  الدوافقة 

3.2أكبر من  موافق جدا  الدوافقة بشدة 
  من إعداد الباحثتُ: المصدر

 الدستويات بناء على نتائج الدتوسط الحسابي كما يلي: وسوف تحدد
تحديد المستويات :10جدول   

     قوي متوسط ضعيف المستوى
حسابيال المتوسط  2388 إلى 7 من  8321 إلى 2383 من  5 إلى 8323 من   

  من إعداد الباحثتُ: المصدر
  .الفاكرونباخمعامل الثبات من خلال  هانستعرضو : قياس ثبات الاستبيان 2 .4
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  الفاكرونباخ معامل الثبات :10جدول 
: المحور الأول 

 تطويرالمسار الوظيفي
: المحور الثاني  

 جودة الخدمات الصحية
 المجموع

 88 27 72 عدد العبارات

 03300 03317 03333 معامل الثبات 

 SPSSبالاعتماد على لسرجات  من إعداد الباحثتُ: المصدر
كما بلغ معامل الثبات   03333للمحور الأول قُدر بـ  أن معامل الثبات من خلال الجدول يتضح

وىي قيم كلها تدل على  03300 أما معامل الثبات للاستبيان إجمالا فقد بلغ  ،03317 للمحور الثاني
 ثبات أداة الدراسة ومؤشر على صلاحيتها.

 :عرض النتائج ومناقشتها 3 .4
: التاليةنستعرض خصائص عينة الدراسة من خلال البيانات الشخصية : أولا : تحليل خصائص العينة

 الجنس، السن، الدستوى التعليمي، سنوات الخدمة، الوظيفة.
 : توزيع أفراد العينة حسب الجنس10جدول 

فئةال  الترتيب النسبة % التكرار 
 7 31,5 10 انثى

 2 72,5 70 ذكر

  011 01 المجموع

 SPSSبالاعتماد على لسرجات  الباحثتُمن إعداد : المصدر
من أفراد العينة إناث، في حتُ أن نسبة الذكور % 31.5يتضح أن  03الجدول رقم  من

فقط، وذلك لكون أن الدؤسسة لزل الدراسة متخصصة في الأمومة والطفولة لذا كان أغلب % 72.5
 العاملتُ في الكادر التمريضي والطبي إناثا. 
 أفراد العينة حسب السن: توزيع 10جدول 

فئةال  الترتيب النسبة % التكرار 
سنة 30إلى  87من           7 
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سنة  80أقل من           2 

سنة 50إلى  37من           8 

سنة 20إلى  57من   7     3 

  011 01 المجموع
 SPSSبالاعتماد على لسرجات  من إعداد الباحثتُ: المصدر

سنة تحتل الدرتبة الأولى في العينة  30إلى  87الفئة العمرية من يتضح أن  05باستقراء الجدول رقم 
في حتُ أن الفئة من  %،83.1سنة بنسبة  80الفئة العمرية أقل من  بعدىاوجاءت  %37.8بنسبة 

سنة فجاءت في  20إلى  57، أما الفئة العمرية من %73.1سنة احتلت الدرتبة الثالثة بنسبة  50إلى  37
ويرجع ذلك إلى ازدياد توجو الشباب إلى العمل في القطاع الصحي وخاصة %. 7.8لأختَة بنسبة الدرتبة ا

 الإناث، وفي الدقابل شهد القطاع نزيفا من الكبار بسبب التقاعد الدسبق.
 : توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي10جدول 

لفئةا  الترتيب النسبة % التكرار 
 7 1732 51 جامعي 

 2 25 20 ثانوي 

 8 235 2 شهادات أخرى

 3 738 7 اقل من ثانوي

  011 01 المجموع

 SPSSبالاعتماد على لسرجات  من إعداد الباحثتُ: المصدر
 ويرجع%، 17.2يتضح أن غالبية أفراد العينة ىم من الجامعيتُ بنسبة  02باستقراء الجدول رقم  

ذلك إلى أنو في الفتًة الأختَة أصبح التوظيف في كثتَ من الدناصب يشتًط الشهادات الجامعية، أما فئة 
ن بعض الوظائف لا يشتًط فيها الدستوى الجامعي كما أن القدامى تم توظيفهم لأ %25الثانويتُ فكانت 

قل من ثانوي نسبا ضئيلة الحاصلتُ على شهادات أخرى وأوتشكل فئات  قبل اشتًاط الشهادات الجامعية.
 بعض الأعمال الدهنية والتي لا تتطلب أعداد كبتَة من الدوظفتُ.  توظيفم يتم فيبسبب أن 

 : توزيع أفراد العينة حسب سنوات الخدمة10جدول 
 الترتيب النسبة % التكرار الفئة
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سنوات  5اقل من         7 

سنوات  70إلى  5من      2232 2 

سنة 75أكثر من         8 

سنة 75إلى  77من           3 

  011 01 المجموع

 SPSSبالاعتماد على لسرجات  من إعداد الباحثتُ: المصدر
سنوات خدمة تحتل الدرتبة الأولى نسبة  5نلاحظ أن فئة أقل من  01باستقراء الجدول رقم 

سنة  75، أما فئة أكثر من %2232سنوات خدمة بنسبة  70إلى  5وجاءت بعدىا فئة من %، 30
بأن  ذلكفسر يُ سنة الدرتبة الأختَة، و  75إلى  77واحتلت فئة من  %،20فجاءت في الدرتبة الثالثة بنسبة 

 من عدد مناصب معتبر في مقابل خروج عدد معتبر من الدوظفتُ للتقاعد.مؤخرا الدستشفى استفاد 
 : توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة10جدول 

كرارالت الفئة  الترتيب النسبة % 
2     25 إداري   7 

 2      28 لشرض 

 8       قابلة

 3         لسبري

 5     5 طبيب

  011 01 المجموع

 SPSSبالاعتماد على لسرجات  من إعداد الباحثتُ: المصدر              
يتبتُ أن العينة موزعة توزيعا متقاربا بتُ الإداريتُ والكادر التمريضي  03باستقراء الجدول رقم 

كانت نسبة القابلات و  %،23.1وشكلت نسبة الدمرضات  %87.2حيث شكلت نسبة الإداريتُ 
أن ذلك بفسر يُ وىي أقل نسبة. و % 2.8بينما كانت نسبة الأطباء  %،78.3ونسبة الدخبري  20%

 التمريضي بنسبة أكبر من غتَه من الفئات.لكادر لنشاط الدستشفى يحتاج 
 :تحليل نتائج استجابات أفراد العينة لعبارات محور أبعاد تطوير المسار الوظيفيثانيا: 

 البعد الأول: تخطيط المسار الوظيفي - أ
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 : نتائج استجابات أفراد العينة لعبارات تخطيط المسار الوظيفي10جدول 
المتوسطات  العبارات       

 الحسابية
الانحرافات 

 المعيارية
الاتجاه  لترتيبا 

 العام
تخطيط الدسارالوظيفي لدي وعي كافي بمفهوم   الدوافقة 8 0333 8312 

وقناعة اختياري لوظيفتي كان عن حرية  الدوافقة 2 7 8335 
 الوظيفي لأني على تخطيط مستقبلي أمتلك القدرة على
الدسار الوظيفي   دراية بطرق تخطيط  

 الدوافقة 3 0333 8317

لدستقبلي الوظيفي  أمتلك رؤية واضحة  الدوافقة 5 7301 8323 
الحالية من خلال  ظيفتي التًقية في أدرك متطلبات ومراحل

القدامى ومن خلال زملائي بحثي  
 الدوافقة 2   8323

من خلال  لوظيفي أىداف مساري اعمل على تحقيق
عارفيم مهاراتي وزيادة تطوير  

 الدوافقة 7 0308 8308

 الموافقة   0700 المتوسط المرجح للمحور

 SPSSبالاعتماد على لسرجات  من إعداد الباحثتُ: المصدر
بلغ الدتوسط الدرجح و كل متوسطات العبارات إتجاه موافق، تدثل  ما يلي:  لصدباستقراء الجدول 

اتجاه موافق أيضا. ىذا يدل على أن أفراد العينة موافقون على أن ىناك تخطيط   مع 8312للمحور 
 0333من ناحية أخرى سجل الإلضراف الدعياري لكل العبارات قيما من  ،للمسار الوظيفي في الدستشفى

نة وىي قيم تدل على عدم تجانس أجوبة أفراد العينة ويرجع إلى ذلك إلى عدم تجانس أفراد العي 7301إلى 
 والتي كانت خليطا من كل الفئات العاملة في الدستشفى.

 المسار الوظيفي إدارة: لثانيالبعد ا - ب
 المسار الوظيفي إدارة: نتائج استجابات أفراد العينة لعبارات 01جدول 

المتوسطات  العبارات       
 الحسابية

الانحرافات 
 المعيارية

الاتجاه  لترتيبا 
 العام

إستًاتيجية واضحة لإدارة الدسار تعتمد إدارة الدستشفى 
 الوظيفي

 المحايدة 2 7377 2303

 المحايدة 3 7371 2335 توفر إدارة الدستشفى الدعلومات الكافية لكل مستوى وظيفي
 المحايدة 7 7373 8301 تتسم إدارة الدستشفى بالدوضوعية في ترقية الدوظفتُ
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الدوظفتُ في  تساىم إدارة الدستشفى في تحقيق طموحات
 تطوير مسارىم الوظيفي

 المحايدة 5   73 2322

تسهم إدارة الدستشفى في تقدنً التسهيلات للتغلب على 
 العقبات في التقدم الوظيفي

 المحايدة 2 07   233

تزودني إدارة الدستشفى بكل الدعلومات حول إمكانية التًقي 
 في الدناصب في لرال تخصصي

 المحايدة 8 7371 2308

 المحايدة   0700 المتوسط المرجح للمحور
 SPSSمن إعداد الباحثتُ بالاعتماد على لسرجات : لمصدرا

جاءت كل متوسطات العبارات تدثل إتجاه لزايد ، كما بلغ الدتوسط الدرجح  :لصد 70باستقراء الجدول رقم 
وىو ما يوافق أيضا اتجاه لزايد. ىذا يدل على أن أفراد العينة كانوا لزايدين في الإجابة  2337للمحور 

على عبارات ىذا البعد كونو مرتبط بتقييم عمل إدارة الدستشفى في إدارة الدسار الوظيفي للموظفتُ، وقد 
، ويات العليا للإدارة يفُسر ذلك بتخوف الدستجوبتُ من إبداء رأيهم بصراحة أو بجهلهم بما يجري في الدست

من ناحية أخرى سجل الإلضراف الدعياري لكل العبارات قيما فاقت الواحد وىي قيم تدل على عدم 
 تجانس أجوبة أفراد العينة وتشتت آرائهم بسبب التًكيبة الدتنوعة للعينة.

 :تحليل نتائج استجابات أفراد العينة لعبارات محور أبعاد جودة الخدمة الصحية: لثاثا
 الإعتمادية: لأولالبعد ا - أ

 
 

 معيار الاعتمادية: نتائج استجابات أفراد العينة لعبارات 00جدول 
المتوسطات  العبارات       

 الحسابية
الانحرافات 

 المعيارية
الاتجاه  لترتيبا 

 العام
يلتزم الدستشفى بتقدنً الخدمات الصحية وفق الدواعيد المحددة 

 وبشكل دقيق
 المحايدة 2 7305 8370

يحرص الدستشفى على تقدنً الخدمات الصحية بالشكل 
 الصحيح من الدرة الأولى بدون أخطاء في الفحص أو العلاج

 المحايدة 8 7303 8301

 المحايدة 3 0301 2328 تتميز الخدمات الصحية للمستشفى بدرجة عالية من الدقة
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يثق الدريض في الخدمات التي يقدمها الدستشفى ويعتمد 
 عليها في تحستُ حالتو الصحية

 المحايدة 7 0302 8373

 المحايدة   0700 المتوسط المرجح للمحور
 SPSSمن إعداد الباحثتُ بالاعتماد على لسرجات : لمصدرا

جاءت كل متوسطات العبارات تدثل إتجاه لزايد في  يتضح ما يلي: 77باستقراء الجدول رقم 
وىو ما يوافق أيضا اتجاه لزايد. ىذا  2300الخماسي، كما بلغ الدتوسط الدرجح للمحور  مقياس ليكرت

بتخوف يدل على أن أفراد العينة كانوا لزايدين في الإجابة على عبارات ىذا البعد ويفسر ذلك 
أوفاقت من ناحية أخرى سجل الإلضراف الدعياري لكل العبارات قيما قاربت الدستجوبتُ من إبداء آرائهم، 

الواحد وىي قيم تدل على عدم تجانس أجوبة أفراد العينة وتشتت آرائهم وذلك بسبب التًكيبة الدتنوعة 
 للعينة التي ضمت كل الفئات العاملة في الدستشفى.

 ستجابةالإ: لثانيالبعد ا - ب

 ستجابةمعيار الا: نتائج استجابات أفراد العينة لعبارات 00جدول 
المتوسطات  العبارات       

 الحسابية
الانحرافات 

 المعيارية
الاتجاه  لترتيبا 

 العام
 المحايدة 3 7372 8303 يستجيب ويقدم الدستشفى الخدمة الصحية الدطلوبة بسرعة
ىناك توضيح تام وفوري لكل استفسارات الدرضى وتفاعل 

مع شكاويهمايجابي   

 المحايدة 8 0333 8387

الإمكان لضمان السرعة ىناك تبسيط لإجراءات العمل قدر 
 في تقدنً الخدمة للمريض

 المحايدة 2 0333 8388

ينشغل العاملون في الدستشفى بتلبية طلبات الدرضى فورا وعلى 
 مدار الساعة

 الدوافقة 7 0301 8335

 المحايدة   0700 المتوسط المرجح للمحور

 SPSSمن إعداد الباحثتُ بالاعتماد على لسرجات : لمصدرا
ما يلي: جاءت كل متوسطات العبارات تدثل إتجاه لزايد باستثناء العبارة رقم  لصدباستقراء الجدول 

التي جاءت موافقة لاتجاه الدوافقة، ونرى أن موافقة أفراد العينة على ىذه العبارة دون غتَىا كان بسبب  03
لأخرى إلى إدارة الدستشفى. كما بلغ الدتوسط اأنفسهم في حتُ تشتَ العبارت وظفتُ أنها تتحدث عن الد
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وىو ما يوافق اتجاه لزايد. من ناحية أخرى سجل الإلضراف الدعياري لكل العبارات  8929الدرجح للمحور 
  .قيما قاربت أو فاقت الواحد وىي قيم تدل على عدم تجانس أجوبة أفراد العينة

 الملموسية :لثالثالبعد ا -ت
 الملموسيةمعيار : نتائج استجابات أفراد العينة لعبارات 00جدول 

المتوسطات  العبارات       
 الحسابية

الانحرافات 
 المعيارية

الاتجاه  لترتيبا 
 العام

يتضمن الدستشفى الدعدات والأجهزة الطبية الحديثة 
 والتقنيات الدتطورة

 المحايدة 3 7322 2315

مريحة ودورات مياه صحية ونظيفة بما  يوفر الدستشفى غرف
 يحقق راحة الدرضى

عدم  5 7373 2331
 الدوافقة

ونظيف  يتمتع الطاقم العامل في الدستشفى بمظهر لائق
 متلائم مع نوع الخدمة الدقدمة

وافقةالد 7 0300 8325  

يقدم الدستشفى للمريض الطعام بالكمية والنوعية الدطلوبة 
 الصحية والدناسبة لحالتو

 المحايدة 8 7378 2335

يضع الدستشفى لوحات وعلامات إرشادية تسهل الوصول 
 إلى الأقسام والفروع الدختلفة

 الدوافقة 2 7307 8320

 المحايدة   0710 المتوسط المرجح للمحور

 SPSSمن إعداد الباحثتُ بالاعتماد على لسرجات : لمصدرا          
تدثل إتجاه موافق لشا يدل  05و 08جاء متوسط كل من العبارتتُ  ما يلي: لصدباستقراء الجدول 

على موافقة أفراد العينة على وجود مظهر لائق ونظيف للعاملتُ وأيضا وجود اللوحات الإرشادية التي 
فهي تدثل إتجاه غتَ موافق أي أن الدستشفى لا يتوفر  02تسهل الوصول للأقسام. في حتُ العبارة رقم 

ودورات مياه صحية، أما باقي العبارات فهي توافق إتجاه لزايد، كما بلغ الدتوسط الدرجح على غرف مريحة 
من ناحية أخرى سجل الإلضراف الدعياري لكل العبارات قيما  وىو ما يوافق اتجاه لزايد. 3906للمحور 

 قاربت أو فاقت الواحد وىي قيم تدل على عدم تجانس أجوبة أفراد العينة.
 الأمان البعد الرابع:-ث
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 الامان: نتائج استجابات أفراد العينة لعبارات معيار 00جدول 
المتوسطات  العبارات       

 الحسابية
الانحرافات 

 المعيارية
الاتجاه  لترتيبا 

 العام
الدتخصصة التي تُشعِرني  للطاقم التمريضي الدعرفة والدهارة

 بالثقة
 الدوافقة 2 0310 8352

 الدوافقة 7 0332 8323 يحافظ الدستشفى على سرية الدعلومات الخاصة بالدرضى
ايدةالمح 3 0302 8325 يدتاز الدستشفى بسمعة ومكانة جيدة لدى أفراد المجتمع  

 الدوافقة 8 0337 8333 يشعر الدرضى بالأمان عند التعامل مع موظفي الدستشفى

وافقةالم   0700 المتوسط المرجح للمحور  

 SPSSمن إعداد الباحثتُ بالاعتماد على لسرجات : المصدر                    
جاءت كل متوسطات العبارات تدثل إتجاه موافق باستثناء العبارة رقم  ما يلي: لصدباستقراء الجدول 

التي جاءت موافقة لاتجاه المحايدة، ويعتٌ ذلك أن أفراد العينة موافقون على جل عبارات الأمان أي أن  08
لنوعية الخدمة التي الدستشفى يوفر متطلبات الأمان للزبائن، ويعود ذلك لحساسية نشاط الدستشفى و 

من ناحية أخرى سجل  فق.وىو ما يوافق أيضا اتجاه موا 8333كما بلغ الدتوسط الدرجح للمحور يقدمها،  
الإلضراف الدعياري لكل العبارات قيما أقل من الواحد لشا يدل على تقارب الإجابات وإتفاق الكثتَ من 

 أفراد العينة على أن الدستشفى وضعيتو جيدة بالنسبة لدعيار الأمان. 
 لتعاطفا :خامسالبعد ال-ج

 التعاطف: نتائج استجابات أفراد العينة لعبارات معيار 00جدول 
المتوسطات  العبارات       

 الحسابية
الانحرافات 

 المعيارية
الاتجاه  لترتيبا 

 العام
 الدوافقة 2 0332 8325 يولي الطبيب للمريض الاىتمام والعناية اللازمة   

يتسم الطاقم التمريضي للمستشفى بالحس الإنساني واللباقة 
 في التعامل مع الدرضى

 الدوافقة 3 0312 8355

يحرص الطاقم العامل في الدستشفى على مراعاة ظروف 
 ومشاعر الدرضى وحالتهم النفسية

وافقةالد 8 0312 8325  

 الدوافقة 7 0335 8318 يبدي طاقم الدستشفى احتًام مطلق للمرضى
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وافقةالم   0700 المتوسط المرجح للمحور  

 SPSSبالاعتماد على لسرجات  من إعداد الباحثتُ: المصدر                    
قد جاءت كل متوسطات العبارات تدثل إتجاه موافق، ويعتٌ ذلك أن  ما يلي:لصد باستقراء الجدول 

أفراد العينة موافقون على كل عبارات معيار التعاطف أي أن الطاقم التمريضي والعلاجي يتعاطفون مع 
زبائن الذين يرتادون الدستشفى فهم كلهم إما الدرضى، ويعود ذلك لحساسية نشاط الدستشفى ولطبيعة ال

من  وىو ما يوافق أيضا اتجاه موافق. 8323كما بلغ الدتوسط الدرجح للمحور ،  نساء حوامل أو أطفال
ناحية أخرى سجل الإلضراف الدعياري لكل العبارات قيما أقل من الواحد لشا يدل على تقارب الإجابات 

 ى أن الدستشفى وضعيتو مقبولة فيما يخص معيار التعاطف.  وإتفاق الكثتَ من أفراد العينة عل

  مستوى تطوير المسار الوظيفي وجودة الخدمة في المؤسسة محل الدراسةرابعا: 
 : المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمتغيري الدراسة00جدول 

 المستوى الانحراف المعياري المتوسط الحسابي 
 متوسط 0337 8388 تطوير الدسار الوظيفي

 متوسط 0311 8337 جودة الخدمات الصحية
  SPSSمن إعداد الباحثتُ بالاعتماد على لسرجات : المصدر                    

وىو ما يوافق مستوى  8388الدسار الوظيفي ىو  رتغتَ الدستقل تطوييتضح أن الدتوسط الحسابي لد
 وىو ما يوافق مستوى متوسط أيضا. 8337متوسط، كما أن الدتوسط الحسابي للمتغتَ التابع يساوي 

 خامسا: اختبار الفرضيات
جودة الخدمات  في تعزيزيوجد دور ايجابي قوي لتخطيط المسار الوظيفي الفرضية الأولى:  - أ

 الصحية في المستشفى محل الدراسة.
 : العلاقة بين تخطيط المسار الوظيفي وجودة الخدمات الصحية00جدول 

 القرار مستوى الدلالة معامل الارتباط بيرسون
 غتَ دال 0.722 03718

 SPSSمن إعداد الباحثتُ بالاعتماد على لسرجات : المصدر                
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وىو غتَ دال إحصائيا على وجود  03718بالنظر للجدول يتضح أن معامل الارتباط يساوي 
علاقة ارتباطيو موجبة بتُ مستوى تخطيط الدسار الوظيفي وجودة الخدمات الصحية، حيث كان مستوى 

، إذا لا توجد علاقة دالة إحصائيا عند مستوى معنوية 0305وىي أكبر من  03722الدلالة يساوي 
 في تعزيزي دور لتخطيط الدسار الوظيفي ، أي لا يوجد أ، وبالتالي نرفض صحة الفرضية الأولى0305

  .جودة الخدمات الصحية في الدستشفى لزل الدراسة
جودة الخدمات  في تعزيزيوجد دور ايجابي متوسط لإدارة المسار الوظيفي الفرضية الثانية: -ب

 .الصحية في المستشفى محل الدراسة
 تخطيط المسار الوظيفي وجودة الخدمات الصحية : العلاقة بين00جدول 

 القرار مستوى الدلالة معامل الارتباط بيرسون
 دال 0.002 03808

 SPSSمن إعداد الباحثتُ بالاعتماد على لسرجات : المصدر                 

وىو دال إحصائيا على وجود  03808يتضح أن معامل الارتباط يساوي  73بالنظر للجدول رقم 
علاقة ارتباطيو موجبة متوسطة بتُ مستوى إدارة الدسار الوظيفي وجودة الخدمات الصحية، حيث كان 

، إذا توجد علاقة دالة إحصائيا عند مستوى معنوية 0305وىي أقل من  03002مستوى الدلالة يساوي 
 .، وبالتالي نقبل صحة الفرضية الثانية0305

جودة الخدمات  في تعزيزيوجد دور ايجابي متوسط لتطوير المسار الوظيفي  :لثةثاالفرضية ال-ت
 .الصحية  في المستشفى محل الدراسة

 : العلاقة بين تطوير المسار الوظيفي وجودة الخدمات الصحية00جدول 
 القرار مستوى الدلالة معامل الارتباط بيرسون

 دال 0.003 03827
 SPSSبالاعتماد على لسرجات  من إعداد الباحثتُ: المصدر

وىو دال احصائيا على وجود علاقة  03827بالنظر للجدول يتضح أن معامل الارتباط يساوي 
ارتباطية موجبة متوسطة بتُ مستوى تطوير الدسار الوظيفي وجودة الخدمات الصحية، حيث كان مستوى 
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، 0305ائيا عند مستوى معنوية ، إذا توجد علاقة دالة إحص0305وىي أقل من  03003الدلالة يساوي 
 وبالتالي نقبل صحة الفرضية الثالثة.

الصحية في  الخدمات لتطوير المسار الوظيفي على جودة قوي تأثيريوجد  :رابعةالفرضية ال -ح
.المؤسسة محل الدراسة  

: تأثير تطوير المسار الوظيفي على جودة الخدمات الصحية01جدول   
 الخطأ المعياري للتقدير معامل التحديد المعدل معامل التحديد معامل الارتباط

03827 03708 03002 03182 

SPSS من إعداد الباحثتُ بالاعتماد على لسرجات: المصدر   

، بمعتٌ أن الدتغتَ الدستقل وىو تطوير 03002من خلال الجدول يتضح أن معامل التحديد الدعدل 
من التغتَات % 032أي أن %، 032الدسار الوظيفي يفسر الدتغتَ التابع جودة الخدمات الصحية بما نسبتو 

التي تحدث في جودة الخدمات الصحية تعود لتطوير الدسار الوظيفي والباقي يرجع لعوامل أخرى وىو ما 
   ار الوظيفي على جودة الخدمات الصحية.    يفسر وجود تأثتَ لزدود لتطوير الدس

:الاستنتاجات والتوصيات .5   
 :التاليةالاستنتاجات توصلت الدراسة إلى 

 ىناك مستوى متوسط من تطوير الدسار الوظيفي وجودة الخدمات الصحية في الدستشفى لزل الدراسة. -
، ويعتٍ في الدستشفى لزل الدراسةجودة الخدمات الصحية في تخطيط الدسار الوظيفي يوجد أي دور للا  -

 .ودة حتى لو كان موظفوه لا يدلكون تخطيطا لدسارىم الوظيفيالجذلك أن الدستشفى يدكنو تعزيز 
ذلك أن إدارة الدسار الوظيفي ، ىناك دور مهم لإدارة الدسار الوظيفي في تعزيز جودة الخدمات الصحية -

 .في الدستشفى ةالدساهمة في تعزيز جودة الخدمىي مسؤولية الإدارة وىي تشجع الدوظفتُ على 

ذلك بسبب في الدستشفى، و  جودة الخدمات الصحية في تعزيزىناك دور مهم لتطوير الدسار الوظيفي  -
 .الدور الواضح لإدارة الدسار الوظيفي
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، يوجد تأثتَ لزدود لتطوير الدسار الوظيفي على جودة الخدمات الصحية في الدستشفى لزل الدراسة -
ذلك بسبب الدستوى الدتوسط لتطوير الدسار الوظيفي، حيث أن ىناك نقائص في تطوير الدسار الوظيفي و 

 .من طرف الدستشفى جعلت التأثتَ لزدودا على تعزيز جودة الخدمات الصحية

 وتوصي الدراسة بما يلي:
 .لحياتهم الدهنيةوضع خطة دعم تخطيط الدسار الوظيفي للعاملتُ من خلال توعيتهم وتدريبهم على  -

  دليل عدادإو تصميم مسارات التًقية لكل وظيفة دعم إدارة الدسار الوظيفي في الدستشفى من خلال  -
 .يتضمن ما يحتاجو الدوظفون من معلومات حول فرص التًقية

 الدستشفى من خلال توفتَ متطلباتها الدادية والثقافية والتنظيمية.    فيدعم جودة الخدمات الصحية  -
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