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  : مݏݵص

والطفــلࢫࢫכماݍݵدمــةࢫالܶــݰيةࢫࢭــʏࢫمسȘشــفىࢫࢫدورɸــاࢫࢭــʏࢫتحســ؈نࢫجــودةةࢫموضــوعࢫإدارةࢫالمــواردࢫالȎشــرʈةࢫو تناولــتࢫالدراســ

التخطـيطࢫטسـ؅فاتيڋʏ،ࢫ(المتمثـلࢫبࢫࢫالمـواردࢫالȎشـرʈةالمتغ؈ـفࢫالمسـتقلࢫيمثـلࢫإدارةࢫ: بالاعتمـادࢫعڴـʄࢫالمتغ؈ـفاتࢫالتاليـة ،لولايةࢫتلمسان

التــــاȊعࢫيمثــــلࢫجــــودةࢫاݍݵــــدماتࢫالمتغ؈ــــفࢫو ) تحليـــلࢫالوظــــائفࢫوتوصــــيفɺا،ࢫالتــــدرʈبࢫوالتطــــوʈر،ࢫالتعوʈضــــاتࢫواݍݰــــوافز،ࢫتقيــــيمࢫכداء

تاجاتࢫمجموعـــةࢫمـــنࢫטســـتɴࢫإڲـــʄتوصـــلتࢫالدراســـةࢫو ࢫ،،ࢫحيـــثࢫاعتمـــدتࢫالدراســـةࢫعڴـــʄࢫטســـتȎيانࢫكـــأداةࢫݍݨمــعࢫالمعلومـــاتالܶــݰية

ʈشرȎمةࢫإدارةࢫالمواردࢫالɸتࢫمدىࢫمساȎࢫتحقيقࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫو تثʏشـريࢫةࢫࢭȎذلكࢫمنࢫخلالࢫالتخطـيطࢫاݍݨيـدࢫللعامـلࢫال

  المعنوي برامجࢫالتɢوʈنࢫوالتدرʈبࢫوالتحف؈قࢫالماديࢫو ࢫإڲʄةࢫإضاف

 .جودةࢫاݍݵدمة الܶݰية، اݍݵدمات المسȘشفيات، إدارة إدارةࢫالمواردࢫالȎشرʈة،ࢫالمؤسساتࢫالܶݰية، :الɢلماتࡧالمفتاحية
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Abstract: 

The study dealt with the issue of human ressources management and ist role in improving the quality of 

health service in the Mother and Child Hospital in Tlemcen , depending on thefollowing  variables : the 

independente variable represents human ressources management ( strategic planning ,job analysis and 

description , training and development , compensation and incentives, performance evaluation). And the 

edependent variable represents the quality of health services , as the study relied on the questionnaire as a tool 

for collecting informations. The study reached a set of conclusions proving the extent oft he contributiono f 

human resources management in achieving the quality of health service , through good planning fort he human 

factor, in addition to training programsand material and moralmotivation. 

Keywords: Human resources management, health institutions, hospital management, health services, service 

quality. 
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  : مقدمة. 1

الܶــݰيةࢫســنوʈاࢫالعــال׿ܣࢫعڴــʄࢫاݍݵــدماتࢫࢫלنفــاق،ࢫحيــثࢫيبلــغࢫݯݨــمࢫالܶــݰيةࢫأغڴــʄࢫأنــواعࢫاݍݵــدماتࢫتɢلفــةȖعــدࢫاݍݵــدماتࢫ

مـــنࢫࢫʈــتمࢫتقـــديمɺاʏࢫمجـــالࢫالعنايــةࢫوالرعايـــةࢫالܶـــݰية،ࢫو معـــاي؈فࢫقيــاسࢫمـــدىࢫتقـــدمࢫالشــعوبࢫࢭـــࢫإحـــدىۂـــʏࢫتمثــلࢫترʈليــوɲيࢫدولارࢫ،ࢫو 

  .Ȍشرʈةو ،ࢫتضمࢫجميعࢫمتطلباتࢫاݍݵدمةࢫسواءࢫɠانتࢫماديةࢫأخلالࢫمؤسساتࢫمعدةࢫلɺذاࢫالغرض

ɸعقيـــــداࢫو واܷـــــݳࢫفـــــانࢫالمؤسســـــاتࢫاو كمـــــاࢫȖـــــامࢫࢫءااتـــــداخلا،ࢫســـــو لܶـــــݰيةࢫمـــــنࢫأك؆ـــــفࢫالمؤسســـــاتࢫحساســـــيةࢫوɺمـــــنࢫحيـــــثࢫالم

ʏࢫالمؤسســـاتࢫالܶـــݰيةࢫعڴـــʄࢫاســـتقطابࢫȖعمـــلࢫإدارةࢫالمـــواردࢫالȎشـــرʈةࢫࢭـــࢫ،القيـــودࢫالمفروضـــةࢫعلٕڈـــاو الɺياɠـــلࢫالتنظيميـــةࢫأو أ כفـــرادوأ

عࢫالتخصصــاتࢫذاتࢫالعلاقـةࢫبـإدارةࢫوȖشـغيلࢫال؄فنـامجࢫالصـڍʏ،ࢫكمـاࢫȖعمـلࢫعڴــʄࢫȖعيـ؈نࢫأفضـلࢫالكفـاءاتࢫالȎشـرʈةࢫللعمـلࢫࢭـʏࢫجميـو 

مــــاࢫتقــــومࢫبتحــــديثࢫأســــلوبࢫالعمــــلࢫبراءاتࢫالۘــــܣࢫتحفــــظࢫحقــــوقࢫالمــــوظف؈نࢫوالمؤسســــةࢫالܶــــݰيةࢫمعــــا،ࢫو جــــל تطبيــــقࢫالسياســــاتࢫو

ســلمࢫالرواتــبࢫȊشــɢلࢫدوريࢫتحــديثࢫقاعــدةࢫالبيانــاتࢫو ࢫإڲــʄضــافةࢫمــعࢫســوقࢫالعمــلࢫإࢫآليــاتــرتبطࢫيتواكــبࢫمــعࢫالتقنيــاتࢫاݍݰديثــةࢫو 

  .ذلكࢫوفقاࢫللɺيɢلࢫالتنظي׿ܣࢫإڲɠ ʄلماࢫدعتࢫاݍݰاجة

،ࢫحيـــثࢫانـــھࢫيمثـــلࢫالرك؈ـــقةࢫالرئʋســـيةࢫלطـــلاقلـــمࢫيكـــنࢫأɸمɺـــاࢫعڴـــʄࢫࢫأنســـاتࢫمـــواردࢫالمؤسࢫأɸـــم يمثـــلࢫالعنصـــرࢫالȎشـــريࢫاحـــد

ȋنــــاءࢫقــــدراٮڈمࢫمــــنࢫخــــلالࢫرȋـــــطࢫو ࢫכفـــــرادלدارةࢫعڴــــʄࢫحســــنࢫتوجيــــھࢫمـــــنࢫɸنــــاࢫȖعمــــلࢫاتࢫالۘــــܣࢫȖســــڥʄࢫلتحقيــــقࢫأɸــــدافɺا،ࢫو للمنظمــــ

الشـعورࢫالمشـاركةࢫوטح؅ـفامࢫالمتبـادلࢫو ࢫتنظي׿ـܣࢫمـنࢫشـأنھࢫتـدعيمالعمـلࢫعڴـʄࢫإيجـادࢫمنـاخࢫɸدافɺمࢫالܨݵصيةࢫبأɸـدافࢫالمنظمـةࢫو أ

 .منࢫأجلࢫتحقيقࢫجودةࢫعاليةࢫࢭʏࢫمخرجاٮڈاࢫטنتماءࢫوȋثࢫروحࢫالتعاونࢫوالولاءࢫࢭʏࢫالعملو بالمسؤولية

  :انطلاقاࢫمماࢫسبقࢫارتأيناࢫطرحࢫלشɢاليةࢫالتالية :לشɢالية. 1.1

ʄةࡧ؟ࡧأنأيࡧمدىࡧيمكنࡧࡧإڲʈشفياتࡧاݍݨزائرȘࡧالمسʏࡧتحس؈نࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧالܶݰيةࡧࡩʏةࡧࡩʈشرȎمࡧإدارةࡧالمواردࡧالɸساȖ  

المؤسسـاتࢫو تتمثلࢫأɸميةࢫɸذهࢫالدراسةࢫࢭʏࢫمحاولةࢫتقـديمࢫتصـورࢫواܷـݳࢫللمسـ؈فينࢫࢭـʏࢫالمؤسسـةࢫالمدروسـةࢫ :أɸميةࡧالدراسة. 2.1

الدراســةࢫࢫأنمــدىࢫمســاɸمْڈاࢫࢭــʏࢫتحســ؈نࢫجــودةࢫاݍݵــدماتࢫالܶــݰيةࢫفضــلاࢫعڴــʄࢫو المشــا٭ڈةࢫلɺــاࢫعــنࢫمɢونــاتࢫإدارةࢫالمــواردࢫالȎشــرʈةࢫ

  .حصائيةتحليلاتࢫإو الطفلࢫتلمسانࢫبمؤشراتࢫرقميةࢫو ࢫכمس؅قودࢫمسȘشفىࢫ

  :أɸدافࡧالبحث. 3.1

 ࢫتحس؈نࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةʏةࢫࢭʈشرȎࢫدورࢫإدارةࢫالمواردࢫالʄالتعرفࢫعڴ.  

 شفياتȘࢫالمسʏةࢫمنࢫأجلࢫرفعࢫمستوىࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢭʈشرȎانيةࢫوضعࢫخططࢫخاصةࢫبالمواردࢫالɢإم.  

 ةࢫالۘܣࢫتضمنࢫتحقيقࢫجودةࢫعاليةࢫمنࢫʈشرȎࢫإدارةࢫالمواردࢫالʏاݍݵدماتࢫدراسةࢫالعواملࢫالمؤثرةࢫࢭ. 

  :الدراساتࡧالسابقة. 4.1

 Mickey Chopra et al : Effects of policy options for human resources for health: an analysis of 

systematic reviews1 

لمعاݍݨـــةࢫالمـــواردࢫالȎشـــرʈةࢫࢭـــʏࢫࢫالمســـؤول؈نࢫأمـــامتقيـــيمࢫفعاليـــةࢫجميـــعࢫاݍݵيــاراتࢫالمتاحـــةࢫتحديـــدࢫو ࢫإڲـــʄحيــثࢫɸـــدفتࢫالدراســـةࢫ

- 2006 للف؅ـفةࢫࢫEmbaseو  Medlineالدراسـةࢫࢭــʏࢫتمــتࢫو ، نخفضالمــࢭــʏࢫالبلـدانࢫذاتࢫالــدخلࢫالمتوســطࢫو ࢫقطـاعࢫالܶــݰةࢫخاصــة

توزʉـعࢫوتموʈــلࢫوإدارةࢫوأداءࢫالعـامل؈نࢫࢭــʏࢫتنظــيمࢫو اݍݵيــاراتࢫعڴـʄࢫتـدرʈبࢫو ࢫآثـار تقيــيمࢫبالقيــامࢫبمراجعـاتࢫمنݤݨيــةࢫمـنࢫاجـلࢫࢫ 1979

  .انتࢫاݍݵياراتࢫعادلةࢫࢭʏࢫنتائجɺاࢫومناسبةࢫلرفعࢫالمستوىࢫوتنطبقࢫعڴʄࢫالبلدانࢫموضوعࢫالدراسةɠࢫإذاتقييمࢫماࢫو مجالࢫالܶݰة،ࢫ

،ࢫتحوʈـــلࢫبمــاࢫفيــھࢫטســȘبدال" اردࢫالȎشــرʈةࢫالتنظيميــةࢫللمــو ࢫךليـــات"عنصــرࢫࢫأنالدراســةࢫࢫإلٕڈــاالنتــائجࢫالۘــܣࢫتوصــلتࢫࢫأɸــم 

،ࢫاسـ؅فاتيجياتࢫالتعلـيمࢫتࢫتحسـ؈نࢫכداءࢫمثـلࢫتحسـ؈نࢫاݍݨـودةاسـ؅فاتيجيا،ࢫأدوارɸـملࢫࢭـʏࢫمجـالࢫالܶـݰة،ࢫتوسـيعࢫالمɺامࢫبـ؈نࢫالعمـا



  عمارࢫأسماءࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫحماديࢫلمياء
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ʏةࢫࢭـــــʈشــــرȎࢫمعاݍݨــــةࢫالمـــــواردࢫالʏعت؄ـــــفࢫاݍݵيــــارࢫالمتـــــاحࢫכك؆ــــفࢫتـــــأث؈فاࢫࢭـــــʇࢫʏـــــزࢫالعمــــلࢫاݍݨمـــــاڤʈعزȖࢫالبلـــــدانࢫࢫالمســــتمرࢫ،ࢫʏقطـــــاعࢫالܶــــݰةࢫࢭـــــ

 .المدروسة

 Stefane M Kabene et al : The importance of human ressources management in health care : a global 

context2 

تــمࢫاســتɴتاجࢫمــنࢫخلالɺــاࢫالعديــدࢫمــنࢫعوامــلࢫالنجــاحࢫالرئʋســـيةࢫالۘــܣࢫتــؤثرࢫȊشــɢلࢫواܷــݳࢫعڴــʄࢫممارســاتࢫالرعايــةࢫالܶـــݰيةࢫ

نࢫالـدولࢫمـوإدارةࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫوالتحدياتࢫالۘܣࢫتواجـھࢫأنظمـةࢫالرعايـةࢫالܶـݰيةࢫࢭـʏࢫكنـدا،ࢫالولايـاتࢫالمتحـدةࢫכمرʈكيـةࢫوالعديـدࢫ

جــــودةࢫعاليــــةࢫمــــنࢫالرعايــــةࢫالܶــــݰيةࢫࢫלدارةࢫالســــليمةࢫللمــــواردࢫالȎشــــرʈةࢫأمــــرࢫبــــالغࢫכɸميــــةࢫࢭــــʏࢫتــــوف؈فࢫ: أنالناميــــةࢫوتــــمࢫاســــتخلاصࢫ

مـنࢫالبحـثࢫلتطـوʈرࢫࢫ،ࢫوɸنـاكࢫحاجـةࢫلمزʈـدالȎشـرʈةࢫࢭـʏࢫمجـالࢫالرعايـةࢫالܶـݰيةࢫإعـادةࢫال؅فك؈ـقࢫعڴـʄࢫإدارةࢫالمـواردࢫاݍݰثࢫعڴʄࢫضرورةو 

الܶــــــݰيةࢫحــــــولࢫالعـــــــالمࢫاســــــ؅فاتيجياتࢫفعالــــــةࢫلإدارةࢫالمــــــواردࢫالȎشــــــرʈةࢫلتحقيـــــــقࢫنتــــــائجࢫأفضــــــلࢫمــــــنࢫالرعايــــــةࢫسياســــــاتࢫجديــــــدةࢫو 

 .واݍݰصولࢫعلٕڈا

 Gilles Dussault : Human resources for health policies: a critical component in health policies 

الــذيࢫيــؤثرࢫعڴــʄࢫࢫכمــر ،ࢫالمــدىࢫلإدارةࢫشــؤونࢫالمــوظف؈نقصــ؈فࢫالمنظــورࢫضــعفࢫمتمثلــةࢫࢭــʏࢫالمفɺــومࢫالمحــدودࢫو أɸـمࢫنقــاطࢫالࢫأن

عــدمࢫالتطـابقࢫالك׿ــܣ،ࢫالتفــاوتࢫالنـوڤʏ،ࢫالتوزʉــعࢫغ؈ــفࢫࢫإڲــʄإضـافةࢫ، لتــاڲʏࢫعڴــʄࢫجـودةࢫاݍݵــدماتࢫالمقدمــةȋاملــةࢫالܶـݰيةࢫو القـوىࢫالعا

اسـتɴتاجࢫثلاثــةࢫࢫإڲـʄالــذيࢫأدىࢫࢫכمـر ، إجـراءاتࢫإدارةࢫالمـواردࢫالȎشـرʈةࢫواحتياجــاتࢫالسياسـةࢫالܶـݰيةاɲعـدامࢫالتɴسـيقࢫبــ؈نࢫالمتɢـاࢭȃࢫ

  :اردࢫالȎشرʈةࢫالܶݰيةݯݪݮࢫلتحديثࢫطرقࢫإدارةࢫالمو 

 ࢫقطاعࢫالܶݰةʏ؛الدورࢫالمركزيࢫللقوىࢫالعاملةࢫࢭ   

 ʏاࢫإصلاحاتࢫالنظامࢫالصڍɺع؈نࢫטعتبارࢫالتحدياتࢫالمختلفةࢫالۘܣࢫتطرحȊ؛כخذࢫ   

 اݍݰاجةࢫʄࢫالقوىࢫالعاملةࢫالܶࢫإڲʄࢫتقدو ݰيةࢫتوقعࢫالتأث؈فࢫعڴʄࢫعڴʏالتاڲȋيمࢫاݍݵدمة. 

  :؅فحاتࢫالۘܣࢫجاءتࢫ٭ڈاࢫɸذهࢫالدراسةالمقࢫأɸم

 تجاوزࢫالنݤݮࢫالتقليديࢫʄومࢫࢫإڲɺةࢫأك؆ف مفʈشرȎ؛عالميةࢫلإدارةࢫالمواردࢫال   

 املـــةࢫوالم؅فابطــةࢫو إعطــɢةࢫعنـــدࢫاءࢫوزنࢫاك؄ـــفࢫللطبيعـــةࢫالمتʈشـــرȎونـــاتࢫإدارةࢫالمــواردࢫالɢتنفيـــذࢫو  إعـــدادالمنݤݨيـــةࢫلمختلـــفࢫم

  ؛السياسةࢫالܶݰية

 ـــزࢫموقــــفࢫʈعزȖࢫالسياســــاتࢫو ࢫف أك؆ــــʏڥɲباقيةࢫبــــ؈نࢫصـــاȘࢫمجــــالࢫاســــʏنࢫࢭــــʈةࢫوالمــــديرʈشــــرȎامــــلࢫالمـــواردࢫالɢݍݨميــــعࢫטل؅ــــقامࢫال

  .المɺني؈نࢫࢭʏࢫمراحلࢫالعملية

 ةࡧࡧ:مظفــــــرࡧاحمــــــدࡧحســــــ؈نʈشــــــرȎࡧتحســــــ؈نࡧجــــــودةࡧاݍݵــــــدماتࡧالܶــــــݰيةࡧو اســــــ؅فاتيجياتࡧإدارةࡧالمــــــواردࡧالʏــــــاࡧࡩــــــɸدراســــــةࡧ: أثر

 3عددࡧمنࡧالمسȘشفياتࡧالتاȊعةࡧلɺاࡧو تحليليةࡧلآراءࡧعينةࡧمنࡧالمدراءࡧࡩʏࡧدائرةࡧܵݰةࡧكركوكࡧ

موجبــةࢫبــ؈نࢫوجــودࢫعلاقــةࢫارتبــاطࢫذاتࢫدلالــةࢫمعنوʈــةࢫ: إلٕڈــاࢫالنتــائجࢫالمتوصــلࢫأɸــمحيــثࢫاعتمــدتࢫالدراســةࢫاســȘبانةࢫومــنࢫ

انࢫɸنـــــاكࢫعلاقـــــةࢫتـــــأث؈فࢫذاتࢫدلالــــــةࢫمعنوʈـــــةࢫموجبـــــةࢫبــــــ؈نࢫو .  الȎشـــــرʈةࢫمــــــعࢫجـــــودةࢫاݍݵـــــدماتࢫالܶــــــݰيةࢫاســـــ؅فاتيجياتࢫإدارةࢫالمـــــوارد

  .ڈاࢫࢭʏࢫتحس؈نࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةاس؅فاتيجياتࢫإدارةࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫبدلالةࢫمتغ؈فاٮ

 دࡧذيبࡧعبدࡧاللهࡧمحمدʈࡧتحقيقࡧاݍݨو :  يزʏةࡧࡩʈشرȎشفياتࡧכردنيةدورࡧالمواردࡧالȘࡧالمسʏ4دةࡧالشاملةࡧࡩ: 

ʏـــتࢫࢭــــʈوميــــةࢫو ࢫأجرɢشــــفياتࢫכردنيــــةࢫاݍݰȘࢫטعتماديــــةࢫالدوليــــةࢫلݏݨــــودةࢫݍݵاصــــة،ࢫاݍݰاصـــلةࢫو االمسʄغ؈ــــفࢫاݍݰاصــــلةࢫعڴــــJCIࢫ،

تــمࢫ) 25203( ،ࢫحيــثࢫيتɢــونࢫمجتمــعࢫالدراســةࢫمــنࢫɠــلࢫالعــامل؈نࢫ)مسȘشــفىࢫ106( 2014المܦــݨلةࢫࢭــʏࢫوزارةࢫالܶــݰةࢫכردنيــةࢫســنةࢫ

  مسȘشفياتࢫاسȘناداࢫعڴʄࢫجدولࢫسكرانࢫمعࢫاختبارࢫصدقࢫالبياناتࢫ10اسȘبانةࢫعڴʄࢫعينةࢫالدراسةࢫالمتɢونةࢫمنࢫ 500توزʉعࢫ



  دارة الموارد البشرية ودورها في تحسين جودة الخدمات الصحية إ
 -دراسة حالة مستشفى الام والطفل تلمسان-
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دلالـةࢫو وجودࢫࢫتأث؈فࢫإيجاȌيࢫذ :مجموعةࢫمنࢫالنتائجࢫأɸمɺاࢫإڲʄاسةࢫتوصلتࢫالدر عدةࢫطرقࢫمٔڈاࢫالتحليلࢫالعامڴʏࢫو وثباٮڈاࢫمنࢫخلالࢫ

 .املةࢫࢭʏࢫالمسȘشفياتࢫכردنيةإحصائيةࢫللمواردࢫالȎشرʈةࢫعڴʄࢫتحقيقࢫاݍݨودةࢫالش

 ࡧتحسـ؈نࡧجـودةࡧاݍݵـدماتࡧالܶـݰيةࡧʏةࡧࡩـʈشـرȎشࡧتنـاولࡧموضـوعࡧدورࡧتخطـيطࡧالمـواردࡧالʉدراسـةࡧميدانيـةࡧ–علاءࡧعادلࡧدرو

  :5عڴʄࡧالمشاࡩʏࡧالعامةࡧࡩʏࡧالساحلࡧالسوري

العامـــةࢫࢭـــʏࢫࢫشـــاࢭʏحيــثࢫقـــامࢫࢫبتحليـــلࢫدورࢫتخطـــيطࢫالمـــواردࢫالȎشــرʈةࢫࢭـــʏࢫتحســـ؈نࢫجـــودةࢫاݍݵـــدماتࢫالܶـــݰيةࢫࢭــʏࢫعـــددࢫمـــنࢫالم

مسȘشـفياتࢫمحـلࢫالدراسـةࢫ5مـنࢫלدارʈـ؈نࢫࢭـʏࢫ110طبʋـبࢫواخـرࢫعڴـ245ʄ ذلكࢫمنࢫخلالࢫتوزʉـعࢫاسـتȎيانࢫعڴـʄࢫالساحلࢫالسوريࢫو 

مجموعـــةࢫمـــنࢫࢫإڲـــʄࢭـــʏࢫالتحليـــلࢫوتـــولࢫࢫ SPSSقـــدࢫتـــمࢫاســـتخدامࢫبرنـــامجࢫلعينـــاتࢫحـــولࢫالموضـــوع،ࢫو اࢫأفـــراد أراءȊغيـــةࢫالتعـــرفࢫعڴـــʄࢫ

  :النتائجࢫأɸمɺا

 ة،ࢫو ࢫإعدادتوفرࢫʈوادرࢫالطبيةࢫوלدارɢࢫالعامةࢫبثقةࢫالمواطمناسبةࢫمنࢫالʏعاݍݨونࢫفٕڈاتحظىࢫالمشاࢭʇ؛ن؈نࢫوالمرعۜܢࢫالذينࢫ  

 يةࢫللإطاراتࢫالعامل؈نࢫفٕڈاȎʈشفياتࢫالمدروسةࢫبإقامةࢫدوراتࢫتدرȘ؛ٮڈتمࢫالمس   

 يࢫمــنࢫعـدمࢫɲعـاȖࢫالسـاحلࢫالســوريࢫʏشـفياتࢫࢭــȘــوادرࢫالعاملـةࢫࢫإتبــاعالمسɢࢫاختيـارࢫالʏࢫأســلوبࢫواܷـݳࢫࢭــʄفٕڈــاࢫوعـدمࢫטعتمــادࢫعڴــ

  ؛قامɺمࢫبالتعليماتࢫالطبيةࢫالمقدمةقلةࢫȖعاونࢫالمرعۜܢࢫمعࢫכطباءࢫوقلةࢫال؅ࢫإڲʄمبدأࢫتفوʈضࢫالسلطاتࢫوالصلاحيات،ࢫإضافةࢫ

 ࢫتقديمࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫفٕڈاʏࢫمنࢫالوساطةࢫالۘܣࢫتؤثرࢫࢭʏذهࢫالمشاࢭɸيࢫɲعاȖ. 

 ةࡧࡧ:سعيدانࡧرشيدࡧʈشـرȎࡧللمواردࡧالʏسي؈فࡧטس؅فاتيڋȘࡧتحسـ؈نࡧجـودةࡧاݍݵـدماتࡧالܶـݰيةدورࡧالʏدراسـةࡧحالـةࡧالمؤسسـةࡧ: ࡩـ

  :6טسȘشفائيةࡧالعموميةࡧȊشار

رائحࢫالمجتمــعࢫمــنࢫمقــابلاتࢫمــعࢫمختلــفࢫشــࢫإجــراءو اعتمــدࢫفٕڈــاࢫࢭــʏࢫاݍݨانــبࢫالتطبيقــيࢫعڴــʄࢫوثــائقࢫالمؤسســةࢫمحــلࢫالدراســةࢫ

ةࢫبالعـامل؈نࢫࢭـʏࢫالمسȘشــفىࢫכوڲـʄࢫخاصـ،ࢫمرعـۜܢࢫوטعتمـادࢫعڴـʄࢫاسـتمارȖيࢫاسـتȎيان ،إدارʈـ؈نإطـاراتࢫبالمؤسسـة،ࢫمسـؤوڲʏࢫمصـاݍݳ،ࢫ

مجموعـــةࢫمـــنࢫالنتـــائجࢫ إڲـــʄتوصـــلࢫو ) المرعـــۜܢࢫومـــرافقٕڈم(نيـــةࢫتخـــصࢫالمســـتفيدينࢫمـــنࢫاݍݵـــدماتࢫالثاو ) إدارʈـــ؈نأطبـــاء،ࢫممرضـــ؈ن،ࢫ( 

  :أɸمɺا

 ࢫالرفعʏةࢫࢭʈشرȎࢫللمواردࢫالʏسي؈فࢫטس؅فاتيڋȘمࢫالɸساʇ؛ 

 ضࢫʈ؛منࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالمقدمةࢫللمر  

 بࢫوةࢫبـــرامجࢫتنميـــʈنࢫوالتـــدرʈـــوɢةࢫمثـــلࢫالتʈشـــرȎتمـــامטالمـــواردࢫالɸࢫإضـــافةࢫتصـــالࢫتحتـــاجࢫالكث؈ـــفࢫمـــنࢫالعنايـــةࢫوט،ʄضــــرورةࢫࢫإڲـــ

  ؛الكفاءاتۖܣࢫللوظائفࢫو توف؈فࢫبرامجࢫللȘسي؈فࢫالتɴب

 ࢫإضـــافةࢫاݍݵـــدماتࢫالܶـــݰيةࢫكنمـــوذجࢫטعتمـــاد،ࢫنمـــوذجࢫايـــزو ࢫللمؤسســـةࢫللنمـــاذجࢫالۘـــܣࢫترفـــعࢫمـــنࢫكفـــاءةࢫإدراكلاࢫيوجـــدࢫ،ʄࢫإڲـــ

  ؛تنظمࢫاݍݵدماتڴʄࢫمستوىࢫלدارةࢫالعلياࢫتراڤʏࢫو إدارةࢫاݍݨودةࢫععدمࢫوجودࢫ

 ـرࢫטعتنـاءࢫبـاݍݨودةࢫلاࢫيɺشـريࢫفيحتـاجࢫࢫأمــا،ࢫمـنࢫخـلالࢫاݍݨوانـبࢫالماديـةࢫإلا ظȎاݍݨانـبࢫالʄعاجلـةࢫلاســتدراكࢫو دراسـةࢫدقيقـةࢫࢫإڲـ

 .نقصࢫטɸتمامࢫبالعنصرࢫالȎشريࢫࢭʏࢫɸذاࢫالمجال
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  :النظريࡧللدراسةࡧלطار  .3

  :المواردࡧالȎشرʈةࡧإدارةمفɺومࡧࡧ.1.3

טســتفادةࢫمــنࢫࢫإڲــʄ،ࢫلــذاࢫفــانࢫالمنظمــاتࢫȖســڥʄࢫ،ࢫمɺمــاࢫɠـاـنࢫɲشــاطɺاȖشــɢلࢫالمــواردࢫالȎشــرʈةࢫال؆ــفوةࢫכساســيةࢫࢭــʏࢫأيࢫمؤسســة

ࢫכفـــرادالـــذيࢫيـــنعكسࢫࢭـــʏࢫالٔڈايـــةࢫعڴـــʄࢫجـــودةࢫأداءࢫࢫכمـــر ،ࢫممكنـــةࢫمـــنࢫخـــلالࢫالعمـــلࢫعڴـــʄࢫتطوʈرɸـــامواردɸـــاࢫالȎشـــرʈةࢫبأقظـــۜܢࢫدرجـــةࢫ

 .تحقيقࢫأɸدافࢫالمؤسسةأفضلࢫمنࢫأجلࢫȊشɢلࢫ

ادࢫأفــــــر ࢫإڲــــــʄظɺــــــرتࢫإدارةࢫالمــــــواردࢫالȎشــــــرʈةࢫنȘيجــــــةࢫلمجموعــــــةࢫمــــــنࢫالتطــــــوراتࢫالمتداخلــــــةࢫالۘــــــܣࢫســــــاɸمتࢫࢭــــــʏࢫظɺــــــورࢫاݍݰاجــــــةࢫ

بمـاࢫࢫلȘسـي؈فࢫالطاقـاتࢫالȎشـرʈةࢫبكفـاءةࢫךليـاتالعمـلࢫعڴـʄࢫتـوف؈فࢫأحسـنࢫرعايةࢫشؤونࢫالعامل؈نࢫبالمؤسسـةࢫو ࢫ،ࢫɸدفɺممتخصص؈ن

  .رةࢫمستقلةࢫتختصࢫبالمواردࢫالȎشرʈةإداࢫإڲʄ،ࢫلذاࢫظɺرتࢫاݍݰاجةࢫتتحكمࢫࢭʏࢫباࢮʏࢫالمواردࢫأٰڈا

التطــوʈرࢫحيـــثࢫباســـتطاعْڈمࢫمصــدرࢫالفكـــرࢫو ࢫلأٰڈـــمدارةࢫל ࢫأɸــدافالعــامل؈نࢫɸـــمࢫכداةࢫاݍݰقيقيــةࢫلتحقيـــقࢫ" أنʇعت؄ــفࢫجـــابرࢫ

ثـمࢫالتخطــيطࢫلɺـاࢫȊعنايــةࢫࢫوالمدرȋــة،ࢫواختيارɸـاࢫوȖعيئڈــا،اسـتقطابࢫالكفــاءاتࢫالمؤɸلـةࢫࢫأحســنمـاࢫࢫإذاȖشـغيلࢫبــاࢮʏࢫالمـواردࢫالȎشــرʈةࢫ

  .7"عڴʄࢫدرجةࢫمنࢫالشفافيةࢫاتࢫواݍݰوافزࢫوفقࢫمعاي؈فࢫعادلةࢫو المحافظةࢫعلٕڈاࢫوتطوʈرɸا،ࢫووضعࢫنظامࢫعادلࢫللمرتبو 

السياســــاتࢫالمطلوȋــــةࢫلتنفيـــذࢫمختلــــفࢫכɲشــــطةࢫالمتعلقـــةࢫبــــالنواڌʏࢫالȎشــــرʈةࢫمجموعــــةࢫالممارســـاتࢫو "أٰڈــــاࢫࢫDesslerعرفɺـــاࢫ

  .8" ارسةࢫوظائفɺاࢫعڴʄࢫأكملࢫوجھלدارةࢫلممࢫإلٕڈاالۘܣࢫتحتاجࢫ

اࢫالمنظمــــةࢫالمتعلقــــةࢫכɲشــــطةࢫالۘــــܣࢫتقــــومࢫ٭ڈــــݏݳࢫʇســــتخدمࢫلوصــــفࢫجميــــعࢫالممارســــاتࢫومصــــط" بأٰڈــــا  Wiltonكمــــاࢫʇعرفɺــــا

ضـبطࢫالعــامل؈نࢫو التحف؈ـقࢫالتطــوʈرࢫوالتقيـيمࢫوالمɢافـاةࢫوالتوجيــھࢫو التـدرʈبࢫو يـارࢫوالتعيـ؈نࢫوتصــميمࢫالوظـائفࢫو טختبالاسـتقطابࢫو

  .9" ࢭʏࢫالمنظمة

لعاملــــة،ࢫʉشــــملࢫذلــــكࢫعمليــــةࢫتخطــــيطࢫالقــــوىࢫاخدامࢫالقــــوىࢫالعاملــــةࢫداخــــلࢫالمؤسســــة،ࢫو اســــت"عڴــــʄࢫأنــــھࢫࢫSikhulaعرفــــھࢫࢫ

טختيــــــارࢫوالتعيــــــ؈ن،ࢫالتــــــدرʈبࢫوالتنميـــــــة،ࢫالتعــــــوʈضࢫوכجــــــور،ࢫالعلاقــــــاتࢫالصـــــــناعية،ࢫتقــــــديمࢫاݍݵــــــدماتࢫטجتماعيــــــةࢫوالܶـــــــݰيةࢫ

  .10" כفرادأخ؈فاࢫبحوثࢫللعامل؈ن،ࢫو 

،ࢫטســــȘثمارࢫفٕڈــــاوالمــــواردࢫالȎشــــرʈةࢫۂــــʏࢫنظرʈــــةࢫعصــــرʈةࢫȖعت؄ــــفࢫכفــــرادࢫمــــواردࢫɸامــــةࢫلابــــدࢫمــــنࢫتطوʈرɸــــاࢫࢫȋالتــــاڲʏࢫفــــانࢫȖســــي؈ف و 

الȎشــــريࢫمحــــددࢫالم؈ــــقةࢫالتنافســــيةࢫوالوســــيلةࢫلتحقيــــقࢫالرʈــــادةࢫوالبقــــاءࢫࢭــــʏࢫبيȁتــــھ،ࢫولقــــدࢫأصــــبحࢫטبــــداعࢫوטبتɢــــارࢫࢫباعتبــــارࢫالعنصــــر 

ȋنـــاءࢫࢭـــʏࢫإدارةࢫالمــواردࢫالȎشـــرʈةࢫحيـــثࢫيقــومࢫɸـــذاࢫالمـــدخلࢫلࢫفعــالࢫو الـــذيࢫʇســتوجبࢫاعتمـــادࢫمـــدخࢫכمـــر ،ࢫوالتجديــدࢫمفتـــاحࢫالنجــاح

  .المؤسسةࢫلمواجɺةࢫتحدياتࢫالبʋئةࢫدأفراɸذاࢫبمشاركةࢫɠلࢫلࢫولʋسࢫعڴʄࢫردࢫالفعل،ࢫو عڴʄࢫالفع

  :المواردࡧالȎشرʈةࡧࡩʏࡧالقطاعࡧالصڍʏࡧإدارةاس؅فاتيجياتࡧࡧ.2.3

كب؈ـــفࢫبالأɸـــدافࢫالعامـــةࢫللمنظمـــةࢫࢫلمـــاࢫلɺـــاࢫمـــنࢫارتبـــاط،ࢫلȎشـــرʈةࢫمـــنࢫأɸـــمࢫالوظـــائفࢫלدارʈـــةȖعت؄ـــفࢫعمليـــةࢫتخطـــيطࢫالمـــواردࢫا

لقــراراتࢫالمرتبطــةࢫبصــياغةࢫوكــذلكࢫبالرؤʈــةࢫالمســتقبليةࢫلɺــاࢫفــالتخطيطࢫטســ؅فاتيڋʏࢫللمــواردࢫالȎشــرʈةࢫمجموعــةࢫمــنࢫالɴشــاطاتࢫوا

   .لتحقيقࢫالم؈قةࢫالتنافسيةࢫالمستدامةࢫللمنظمةوتنفيذࢫاݍݰاجاتࢫטس؅فاتيجيةࢫللمنظمةࢫو 

طرʈقـــةࢫتحديـــدࢫمحتـــوىࢫالوظيفـــةࢫو ࢫإڲـــʄ يقصـــدࢫبتصـــميمࢫالعمـــلࢫتلـــكࢫالعمليـــةࢫالۘـــܣࢫٮڈـــدف :الوظـــائفࡧوتوصـــيفɺاتصـــميمࡧ 1.2.3.

ࢫالدراسـةࢫلتحديـدبطرʈقـةࢫمنظمـةࢫمـنࢫخـلالࢫالملاحظـةࢫو جمـعࢫمعلومـاتࢫو تحليـلࢫالعمـلࢫفɺࢫࢫأمـا، علاقْڈاࢫبالوظائفࢫכخـرى و دا٬ڈاࢫأ

Ȗعت؄ــفࢫو ، لالقــدراتࢫاللازمــةࢫلأداءࢫالعمــالمɺـاراتࢫواݍݵصــائصࢫالܨݵصــيةࢫو المعرفــةࢫو ࢫإڲــʄالعناصـرࢫכساســيةࢫالمɢونــةࢫللعمــل،ࢫإضــافةࢫ

تحليلــھࢫمــنࢫالوظــائفࢫכساســيةࢫلإدارةࢫالمــواردࢫالȎشــرʈةࢫفࢼــܣࢫتمثــلࢫاݍݵطــوةࢫכوڲــʄࢫالۘــܣࢫتبۚــܢࢫعلٕڈــاࢫجميــعࢫعمليــةࢫتصــميمࢫالعمــلࢫو 

  .شاملةةࢫبطرʈقةࢫعلميةࢫومنݤݨيةࢫدقيقةࢫو تتمࢫɸذهࢫالعمليࢫأنالوظائفࢫכخرىࢫلɺذاࢫفيجبࢫ
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ماعــــاتࢫاݍݨالســــبلࢫالقــــادرةࢫعڴــــʄࢫتجɺ؈ــــقࢫالفــــردࢫو يقصــــدࢫبالتــــدرʈبࢫعمليــــةࢫمســــتمرةࢫمــــنࢫ :تــــدرʈبࡧوتطــــوʈرࡧالمــــواردࡧالȎشــــرʈة 2.2.3.

،ࢫٮڈـتمࢫبـھࢫالمنظمــاتࢫلمرجـوةࢫواسـتمرارʈةࢫتحسـ؈نࢫכداءأراءࢫʇسـتطيعونࢫمـنࢫخلالɺـاࢫتحقيــقࢫכɸـدافࢫابمعـارفࢫومɺـاراتࢫوقـدراتࢫو 

التطــوʈرࢫفيقصــدࢫبــھࢫعمليــةࢫࢫأمــا، ࢭــʏࢫالســوق عمليــةࢫتنميــةࢫالمــواردࢫالȎشــرʈةࢫلتــأث؈فهࢫعڴــʄࢫقــدرٮڈاࢫالتنافســيةࢫࢫباعتبــارهࢫأحــدࢫمــدخلات

ڈـــــاࢫࢭـــــʏࢫعملɺـــــمࢫاݍݰـــــاڲʏࢫوالمســـــتقبڴʏالمɺـــــاراتࢫالعـــــامل؈نࢫداخـــــلࢫالمنظمـــــةࢫالتقنيـــــاتࢫو Ȗعلـــــيمࢫا ال؅فك؈ـــــقࢫعڴـــــʄࢫࢫإڲـــــʄ،ࢫإضـــــافةࢫلۘـــــܣࢫيحتاجوٰ

،ࢫأوســعࢫمــنࢫالتــدرʈبȋالتــاڲʏࢫفــانࢫالتطــوʈرࢫʇعت؄ــفࢫمفɺومــھࢫأشــملࢫو العمــل،ࢫو ࢫٮڈــتمࢫبــالأداءࢫכسا؟ــۜܣࢫوالمتفــوقࢫࢭــʏࢫموقــعاحتياجــاٮڈمࢫو 

  .جزءࢫمنࢫالتطوʈرو التدرʈبࢫɸࢫأنبحيثࢫ

ࢭـʏࢫالتــأث؈فࢫعڴــʄࢫســلوكࢫࢫالوسـائلࢫالۘــܣࢫȖســتخدمɺاࢫלدارةو לمɢانيــاتࢫواݍݰــوافزࢫۂـʏࢫجميــعࢫالعوامــلࢫ: اݍݰـوافزࡧوالتعوʈضــات3.2.3. 

يحقــــقࢫ اݍݵـــدمات،ࢫوȋمـــاو لࢫלنتـــاجࢫأ،ࢫســـواءࢫࢭــــʏࢫمجـــامــــنࢫاݍݨɺـــدࢫالمݏݵـــصࢫوالعمـــلࢫالمنـــتجࢫحـــٓڈمࢫعڴـــʄࢫالمزʈـــدو تصـــرفاٮڈمࢫالعـــامل؈نࢫو 

خلاتࢫالعــامل؈نࢫوتقليــلࢫالنفقــاتࢫوالعمــلࢫعڴــʄࢫالــذيࢫمــنࢫشــأنھࢫالمســاɸمةࢫࢭــʏࢫزʈــادةࢫمــدࢫכمــر ،ࢫأɸــدافࢫالمنظمــةࢫوأɸــدافࢫالعــامل؈ن

قــــاتࢫافࢫالمنظمــــةࢫعــــنࢫطرʈــــقࢫاســــȘثمارࢫطاكمــــاࢫȖســــاɸمࢫالتعوʈضــــاتࢫࢭــــʏࢫتحقيــــقࢫأɸــــد، تقييمɺــــاو أכخطــــاءࢫوالــــتخلصࢫمٔڈــــاࢫࢫإصــــلاح

الــــذيࢫيــــنعكسࢫإيجابيــــاࢫعڴــــʄࢫࢫכمــــر خلــــقࢫالرضــــاࢫلــــدٱڈمࢫجتماعيــــةࢫوالنفســــيةࢫوالماديــــةࢫو تحســــ؈نࢫأوضــــاعɺمࢫט العــــامل؈نࢫوقــــدراٮڈمࢫو 

  .11المنظمةࢫكɢلࢫ

،ࢫالمــرادࢫبلوغɺــاࢫىࢫانجــازɸمࢫللأɸــدافاݍݰكــمࢫعڴــʄࢫمــداݍݨمــاڤʏࢫللعــامل؈نࢫو و أاءࢫالفــرديࢫوســيلةࢫلقيــاسࢫכدو ɸࢫ:تقيــيمࡧכداء4.2.3. 

العامل؈نࢫمنࢫناحية،ࢫوطبيعةࢫכداءࢫومعاي؈فࢫقياسھࢫمـنࢫناحيـةࢫࢫכفرادبلياتࢫقايرتبطࢫبقدراتࢫومɺاراتࢫو ࢫأنذلكࢫمنࢫشانھࢫ أن إذ

  .فاعليةࢫלنجازࢫالمرادࢫتحقيقھاءࢫترتكزࢫȊشɢلࢫأسا؟ۜܣࢫعڴʄࢫكفاءةࢫو لذىࢫفانࢫالمعاي؈فࢫالتقوʈميةࢫللأدأخرى،ࢫو 

 : الȎشرʈةࡧبجودةࡧاݍݵدمةࡧالܶݰيةعلاقةࡧالمواردࡧ  3.3.

جميـــعࢫכɲشــطةࢫالموجɺــةࢫلݏݰفـــاظࢫعڴــʄࢫܵـــݰةࢫ"يمكــنࢫȖعرʈـــفࢫاݍݵــدماتࢫالܶــݰيةࢫعڴـــʄࢫأٰڈــاࢫ :Ȗعرʈــفࡧاݍݵــدماتࡧالܶـــݰية 1.3.3.

  12"الوقايةࢫمٔڈاࢫو ࢫכمراضتھࢫمنࢫخلالࢫمعاݍݨتھࢫمنࢫسلامو  לɲسان

اࢫنظــــــمࢫالرعايـــــــةࢫالܶـــــــݰيةࢫالۘـــــــܣࢫتقـــــــدمɺࢫלجـــــــراءاتࢫالوقائيــــــةمجموعـــــــةࢫمــــــنࢫاݍݵـــــــدماتࢫو"كمــــــاࢫيمكـــــــنࢫȖعرʈفɺـــــــاࢫعڴــــــʄࢫأٰڈـــــــاࢫ

ولـــةࢫدونࢫحـــدوثࢫכمــــراضࢫاݍݰيلڈـــدفࢫرفـــعࢫالمســــتوىࢫالصـــڍʏࢫللمجتمـــعࢫو ،ࢫ٭عـــةࢫلɺـــاࢫݍݨميـــعࢫأفــــرادࢫالمجتمـــعࢫعامـــةالمؤسســـاتࢫالتاȊو 

  13" اݍݰفاظࢫعلٕڈاࢫدائماࢫعڴʄࢫترقيةࢫالܶݰةࢫالعامةࢫو ࢫالعملوانȘشارɸا،ࢫو 

 the joint commission on accredit ion of hospitals(ݰيةࢫࢫالمشـ؅فكةࢫلاعتمـادࢫالمنظمـاتࢫالܶـࢫכمرʈكيـةعرفْڈـاࢫالɺيئـةࢫ

JCAH  (ࢫوجـــــھࢫالعمـــــومࢫللممارســـــةࢫاݍݨيــــدةࢫو درجـــــةࢫטل؅ـــــقامࢫبالمعــــاي؈فࢫالمعاصـــــرةࢫالمع؅ـــــففࢫ٭ڈـــــاࢫع" بأٰڈــــاࢫʄالنتـــــائجࢫالمتوقعـــــةࢫݍݵدمـــــةࢫڴــــ

  14" مشɢلةࢫطبيةࢫو Ȗܨݵيصࢫأࢫإجراءو محددةࢫأ

ومقبولـــةࢫمـــنࢫقبـــلࢫࢫأمنــةالتماءـــۜܣࢫمـــعࢫالمعـــاي؈فࢫوטتجــاهࢫالܶـــݰيحࢫبطرʈقـــةࢫ"كمــاࢫعرفْڈـــاࢫمنظمـــةࢫالܶــݰةࢫالعالميـــةࢫعڴـــʄࢫأٰڈــاࢫ

ســـــوءࢫأث؈فاتࢫعڴـــــʄࢫɲســــبةࢫاݍݰـــــالاتࢫالمرضــــية،ࢫɲســـــبةࢫالوفيــــات،ࢫوלعاقـــــةࢫو تـــــࢫإحــــداث إڲـــــʄ،ࢫبحيـــــثࢫتــــؤديࢫالمجتمــــعࢫوȋتɢلفـــــةࢫمقبولــــة

  15"التغذيةࢫ

ܢࢫاســتفادةࢫللܶــݰةࢫالعامــة،ࢫتحقيــقࢫأقظــۜالتقنيــاتࢫالطبيــةࢫلݍݵــدماتࢫالܶــݰيةࢫۂــʏࢫتطبيــقࢫالعلــومࢫو ȋالتــاڲʏࢫفــانࢫجــودةࢫاو 

ۂـــʏࢫࢫإذن ،16الفوائـــدو عڴـــʄࢫɸـــذاࢫכســاسࢫفـــانࢫدرجـــةࢫاݍݨـــودةࢫتحـــددࢫبأفضــلࢫموازنـــةࢫبـــ؈نࢫالمخـــاطرࢫدونࢫزʈــادةࢫالتعـــرضࢫللمخـــاطر،ࢫو 

  .منࢫأصعبࢫالتعرʈفاتࢫتطبيقاࢫلݏݨودةɸذاࢫ،ࢫو )اݍݵدمةࢫالمطلوȋة( طلباتࢫالمرعۜܢࢫتوافقࢫاݍݵدمةࢫالمدركةࢫمعࢫمتو اɲܦݨامࢫأ



  عمارࢫأسماءࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫحماديࢫلمياء
 

  435 .اݍݨزائر الوادي،الشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫࢫجامعة ،»440- 429ص،ࢫ2021دʇسم؄فࢫ،ࢫ02العدد،ࢫ06 إقتصادࢫالمالࢫوכعمال،ࢫالمجلدمجلةࢫ«
 

اݍݨودةࢫࢭʏࢫاݍݵـدماتࢫالܶـݰيةࢫمـنࢫالصـعوȋاتࢫالۘـܣࢫيواجɺɺـاࢫ)معاي؈فࢫ( أȊعادȖعت؄فࢫ :تقييمࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧالܶݰيةعاي؈فࡧم2.3.3. 

ɠمࢫلݏݵدمـــةࢫɺࢫتقيـــيمʏࢫالـــرغمࢫمـــنالمرعـــۜܢࢫࢭـــʄڈـــاࢫغ؈ـــفࢫملموســـة،ࢫوعڴـــ يلـــكࢫفـــأٰڈمࢫʇعتمـــدونࢫࢭـــʏࢫتقيـــيمɺمࢫݍݨـــودةࢫاݍݵدمـــةࢫالܶـــݰيةࢫࢫوٰ

  17: ۂʏࢫ ʏࢫذلكࢫعڴʄࢫخمسةࢫإȊعاددرجةࢫجودٮڈا،ࢫمعتمدينࢫࢭو المقدمةࢫلɺمࢫعڴʄࢫأساسࢫمستوىࢫأ

بوصــــــفɺاࢫمظɺــــــراࢫࢫخارجيــــــاࢫࢫللȘســــــɺيلاتࢫالماديــــــةࢫوالمســــــتلزماتࢫوכܧــــــݵاصࢫومــــــوادࢫࢫȖعــــــرفࢫالملموســــــية: Tangiblesالملموســــــيةࡧࡧ −

المقاعـد،ࢫכدوʈـة،ࢫالكرا؟ـۜܣ،ࢫالمعـدات،ࢫךلات،ࢫالمبـاɲي،ࢫملاȊـسࢫالعـامل؈نࢫ(טتصالࢫ،ࢫوۂʏࢫȖشـملࢫࢫعڴـʄࢫالعناصـرࢫالماديـةࢫلݏݵدمـةࢫ

كأɸميـــــةࢫɲســـــȎيةࢫࢭـــــʏࢫاݍݨـــــودةࢫحســـــبࢫࢫ%11 وʈمثـــــلࢫࢫɸـــــذاࢫالبعـــــدࢫ) ɠافـــــةࢫعناصـــــرࢫالبʋئـــــةࢫالماديـــــةࢫ،ࢫوۂـــــʏࢫتصـــــوʈرࢫاݍݵدمـــــةࢫماديـــــاو )

Kotler18  

دقيـــقࢫبمعۚـــܢࢫࢫڴــʄࢫכداءࢫࢭـــʏࢫمـــاࢫتـــمࢫتحديـــدهࢫمســبقاࢫȊشـــكࢫࢫموثـــوقࢫو Ȗعـــرفࢫטعتماديـــةࢫبأٰڈـــاࢫالقـــدرةࢫع: Reliabilityטعتماديــةࡧࡧࡧ −

ثباتــاࢫعــدࢫࢫʇعــدࢫכك؆ــفࢫدرجــةࢫטعتمــادࢫعڴــʄࢫمــوردࢫاݍݵدمــةࢫودقــةࢫإنجــازهࢫلݏݵدمــةࢫالمطلوȋــة،ࢫأيࢫالȘســليمࢫحســبࢫالوعــدࢫࢫوɸــذاࢫالب

ʈمثــــلࢫɸــــذاࢫالبعــــدࢫɲســــبةࢫو جــــودةࢫاݍݵــــدماتࢫعنــــدࢫالزȋــــائنࢫࢫכك؆ــــفࢫأɸميــــةࢫࢭــــʏࢫتحديــــدࢫإدراɠــاـتࢫࢫاݍݵمســــةࢫوɢʈــــون ࢫכȊعــــادمـــنࢫبــــ؈نࢫ

 19مقارنةࢫبالأȊعادࢫالمتبقيةࢫكأɸميةࢫɲسȎيةࢫࢭʏࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫࢫ%32كأɸميةࢫɲسȎيةࢫ

باݍݵدمة،ࢫبمعۚܢࢫسـرعةࢫࢫلمساعدةࢫالزȋائنࢫوتزوʈدɸمࢫفوراࢫࢫȖعرفࢫטستجابةࢫبأٰڈاࢫوجودࢫלرادةࢫ: Responsiveness  טستجابة −

عــدࢫعڴــʄࢫ،ࢫوʈركــزࢫɸيــاࢫالبمســتفيدࢫمـنࢫقبــلࢫمــوردࢫاݍݵدمــة،ࢫأيࢫوجــودࢫالرغبــةࢫࢭـʏࢫالمســاعدةטنجـازࢫومســتوىࢫالمســاعدةࢫالمقدمــةࢫلل

يــةࢫɲســȎيةࢫࢭــʏࢫكأɸمࢫʈ22%مثــلࢫɸــذاࢫالبعــدࢫمــعࢫطلبــاتࢫالزȋــونࢫمــنࢫכســئلةࢫوالشــɢاويࢫو ࢫࢭــʏࢫالتعامــلالمجاملــةࢫواللطــف،ࢫوכصــلࢫ

 Kotler.اݍݨودةࢫحسبࢫࢫ

ʇعرفࢫالتوكيـدࢫعڴـʄࢫأنـھࢫبمعرفـةࢫالمسـتخدم؈نࢫواݍݨـدارةࢫوالكياسـة،ࢫכمـان،ࢫالمصـداقيةࢫوالقـدرةࢫ: Assurance  )الثقة( الضمان −

معلومــاتࢫوكياســةࢫالقــائم؈نࢫعڴــʄࢫتقــديمࢫاݍݵدمــةࢫوقــدرٮڈمࢫعڴــʄࢫاســتلɺامࢫالثقــةࢫوכمــان،ࢫࢫإڲــʄكســبࢫالثقــةࢫࢫ،ࢫوʉشــ؈فࢫو عڴــʄࢫخلــقࢫ

 .   KotlerكأɸميةࢫɲسȎيةࢫࢭʏࢫاݍݨودةࢫحسبࢫࢫࢫ%19وʈمثلࢫࢫɸذاࢫالبعدࢫ

،ࢫلࢫللزȋـــــونࢫمـــــنࢫخـــــلاࢫلࢫعلاقـــــةࢫܧݵصـــــيةالوصـــــو و العـــــاطفيࢫɸࢫʇعـــــرفࢫعڴـــــʄࢫأســـــاسࢫأنࢫجـــــوɸرࢫالتفاعـــــل: Empathyالتعـــــاطفࡧࡧ −

درجـــــةࢫالعنايـــــةࢫبالمســـــتفيدࢫورعايتـــــھࢫȊشـــــɢلࢫخـــــاص،ࢫࢫإڲـــــʄوʉشـــــ؈فࢫجيـــــدࢫومɺـــــمࢫو نـــــھࢫمفɺـــــومࢫعڴـــــʄࢫنحعرࢫبأفـــــالزȋونࢫيرغـــــبࢫبـــــأنࢫʇشـــــ

وȌشــɢلࢫܧݵظــۜܣࢫوʈمثــلࢫوטɸتمــامࢫبمشــاɠلھࢫوالعمــلࢫࢫعڴــʄࢫإيجــادࢫحلــولࢫࢫلɺــاࢫبطرʈقــةࢫإɲســانيةࢫراقيــة،ࢫومعاملــةࢫالزȋــائنࢫكــأفرادࢫ

 .  KotlerكأɸميةࢫɲسȎيةࢫࢭʏࢫاݍݨودةࢫحسبࢫࢫࢫɸ16%ذاࢫالبعدࢫ

الܶــݰيةࢫتتعامــلࢫمباشــرةࢫمــعࢫالم؅ــفددينࢫعلٕڈــاࢫالمؤسســةࢫࢫأنبــاف؅فاضࢫ :الȎشــرʈةࡧبجــودةࡧاݍݵــدماتࡧالܶــݰيةࡧردعلاقــةࡧالمــوا3.3.3.

تقــعࢫعڴــʄࢫࢫمســؤوليْڈاࢫأنفــيمكنࢫتصــورࢫتطبيــقࢫالمفــاɸيمࢫالمرتبطــةࢫبــاݍݨودةࢫࢭــʏࢫمجــالࢫاݍݵــدماتࢫالܶــݰيةࢫمــنࢫخــلالࢫالتأكيــدࢫعڴــʄࢫ

،ࢫالمسȘشـــفىࢫطبʋـــبࢫفقـــطࢫأنفـــالمفɺومࢫالســـائدࢫࢭـــʏࢫالمسȘشـــفياتࢫالعلاجيـــةࢫࢫ،،ࢫأيࢫɠافـــةࢫالمـــواردࢫالȎشـــرʈةعـــاتقࢫɠـــلࢫفـــردࢫࢭـــʏࢫالمنظمـــة

ɸ ومࢫخطأࢫوغ؈فࢫمقبول وɺمف.  

غ؈ــــفࢫالمباشــــرةࢫࢭـــــʏࢫو كمــــاࢫيتضــــمنࢫمفɺــــومࢫاݍݨــــودةࢫوضـــــعࢫالمواصــــفاتࢫالمحــــددةࢫݍݨــــودةࢫجميــــعࢫכɲشـــــطةࢫالܶــــݰيةࢫالمباشــــرةࢫأ

مختلــــفࢫɸــــذهࢫכɲشــــطةࢫالۘــــܣࢫمــــنࢫأɸمɺــــاࢫࢫمعــــاي؈فࢫقياســــيةࢫلتقيــــيمࢫأداءو المنظمـــاتࢫالܶــــݰية،ࢫفيجــــبࢫأنࢫتɢــــونࢫɸنــــاكࢫمواصــــفاتࢫ

لࢫالܶـــݰة،ࢫمواصـــفاتࢫالعمـــلࢫלداري،ࢫمواصـــفاتࢫنظـــمࢫالصــــيانةࢫتحديـــدࢫمعـــاي؈فࢫأداءࢫمختلـــفࢫالمـــواردࢫالȎشـــرʈةࢫالعاملـــةࢫࢭــــʏࢫمجـــا

معيارʈـــــةࢫلأداءࢫمختلــــفࢫالعمليـــــاتࢫوכɲشـــــطةࢫالطبيـــــةࢫوלدارʈـــــةࢫࢭـــــʏࢫالمنظمـــــاتࢫࢫتحديـــــدࢫأوقـــــاتࢫإڲـــــʄإضـــــافةࢫࢫ،التخـــــزʈنوלصــــلاحࢫو 

  .الܶݰية



  دارة الموارد البشرية ودورها في تحسين جودة الخدمات الصحية إ
 -دراسة حالة مستشفى الام والطفل تلمسان-
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المـــرʈضࢫينـــوبࢫعنــھࢫالطبʋـــبࢫࢭـــʏࢫتحديـــدࢫحاجاتـــھࢫمـــنࢫࢫأنو ،ࢫɸـــܶـــݰيةمــاࢫيؤكـــدࢫصـــعوȋةࢫتطبيـــقࢫاݍݨـــودةࢫࢭــʏࢫاݍݵـــدماتࢫالࢫنإ

دࢫالعــــلاجࢫȋالتــــاڲʏࢫفــــانࢫاحتياجــــاتࢫالعميــــلࢫɸنــــاࢫȖعۚــــܣࢫالنــــاتجࢫالٔڈــــاǿيࢫȊعــــعمليــــاتࢫجراحيــــةࢫمــــنࢫعدمــــھ،ࢫو ࢫإجــــراءو أ الــــدواءو أالعــــلاجࢫ

  .ɸذاࢫالناتجرعۜܢࢫالعميلࢫعڴʄࢫمدىࢫراحةࢫو الȘܨݵيصࢫࢫو و أالفحصࢫو أ

ࢫכفـــرادȖغ؈ـــفاتࢫࢭـــʏࢫقابليـــةࢫࢫإحـــداثســـلوكياتࢫجديـــدةࢫ٭ڈـــدفࢫو التـــدرʈبࢫلـــʋسࢫفقـــطࢫعبـــارةࢫعـــنࢫعمليـــاتࢫȖعلـــمࢫمعـــارفࢫࢫإن

ࢫإذن،ࢫنمذجــــــةࢫالســـــــلوكو ســــــاتࢫوالفلســـــــفاتࢫفɺالسياعلــــــمࢫטســــــ؅فاتيجياتࢫوالممارســـــــاتࢫو Ȗࢫإڲـــــــʄلأداءࢫأعمــــــالɺمࢫبــــــلࢫيتخطـــــــىࢫذلــــــكࢫ

ɸ ةࢫللمؤسساتࢫالܶݰيةࢫوʈࢫالتنميةࢫלدارʏمࢫࢭɺࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالمقدمةࢫللمرعۜܢࢫכمر عنصرࢫمʄ20الذيࢫينعكسࢫإيجابياࢫعڴ.  

  :التطبيقيࡧللدراسةࡧלطار  4.

مـــــنࢫ علٕڈـــــا اݍݰصـــــول  الۘـــــܣࢫتـــــم לجابـــــات مـــــنࢫخـــــلالࢫالدراســـــةࢫالميدانيـــــةࢫســـــنحاولࢫלجابـــــةࢫعڴـــــʄࢫفرضـــــيةࢫالدراســـــةࢫوتحليـــــل

محـــــورࢫثـــــاɲيࢫمتعلـــــقࢫبمتغ؈ـــــفࢫجـــــودةࢫاݍݵدمـــــةࢫبمتغ؈ـــــفࢫإدارةࢫالمـــــواردࢫالȎشـــــرʈةࢫو ࢫخـــــاصࢫأول محـــــورࢫ: محـــــورʈناســـــتȎيانࢫيحتـــــويࢫعڴـــــʄࢫ

بــــــإختلافࢫمســـــــتوʈاٮڈمࢫالوظيفيـــــــةࢫوالتعليميـــــــةࢫوالديمغرافيـــــــةࢫ عامـــــــلࢫ200متɢونـــــــةࢫمـــــــنࢫ عينـــــــة توزʉعـــــــھࢫعڴــــــʄ الܶــــــݰيةࢫࢫالـــــــذيࢫتـــــــم

ࢫSPSSذلــكࢫباســتخدامࢫبرنـــامجࢫو التحليڴــʏࢫالوصــفيࢫو اســتخدامࢫأســاليبࢫלحصــاءࢫ،ࢫتــمࢫوالطفــلࢫࢭــʏࢫولايــةࢫتلمســانࢫכمفىࢫبـــمسȘش

دامࢫ،ࢫتــمࢫاســتخالعينـةࢫأفــرادلدراســةࢫمـنࢫوجɺــةࢫنظـرࢫالتعـرفࢫعڴــʄࢫمسـتوىࢫتطبيــقࢫمتغ؈ـفاتࢫاولوصـفࢫخصــائصࢫعينـةࢫالدراســةࢫو 

كـدࢫمـنࢫاخࢫللتأ،ࢫعـلاوةࢫعڴـʄࢫاسـتخدامࢫاختبـارࢫالفـاࢫكرونبـالتكراراتࢫوالɴسبࢫالمئوʈةࢫوالمتوسطاتࢫاݍݰسابيةࢫوטنحرافاتࢫالمعيارʈـة

أثـرࢫإدارةࢫالمـواردࢫالȎشـرʈةࢫعڴـʄࢫجـودةࢫاݍݵدمـةࢫالܶـݰيةࢫلقيـاسࢫاݍݵما؟ـۜܣࢫ) Likert(وقدࢫتمࢫاسـتخدامࢫمقيـاسࢫ، ثباتࢫأداةࢫالدراسة

ʏࢫللتدرجࢫالتاڲ  : وفقاً

  درجاتࡧمقياسࡧليكرت: 1اݍݨدولࡧ

 טستجابة غ؈فࡧموافقࡧتماما غ؈فࡧموافق محايد موافق موافقࡧتماما

 الدرجة 1 2 3 4 5

  SPSSטحصائيةࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫاݍݰزمةࢫࢫت؈نالباحثࢫࢫإعدادمنࢫ:المصدرࡧ

  :تحليلࡧنتائجࡧالدراسة 1.4.

 يانȎاختبارࡧمصداقيةࡧטست:  

  Statistiques defiabilité: 2اݍݨدولࡧ

Alpha de Cronbach  Nombred'éléments 

,913 38 

  SPSS לحصائيةبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫاݍݰزمةࢫࢫت؈نالباحثࢫࢫإعدادمنࢫ:المصدرࡧ

ثبـــاتࢫࢭـــʏࢫوȋالتـــاڲʏࢫوجـــودࢫمصـــداقيةࢫو 0,7 أك؄فࢫمـــنࢫو ɸـــࢫ0,91قيمـــةࢫمعامـــلࢫالفاكرومبـــاخࢫأننلاحـــظࢫمـــنࢫɸـــذهࢫالنتـــائجࢫ: التعليـــق  −

 .טستȎيان

  

  

  

  

  

 



  عمارࢫأسماءࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫحماديࢫلمياء
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 التحليلࡧالوصفيࡧللمتغ؈فاتࡧالديموغرافيةࡧ: 3اݍݨدولࡧ

  العامل  الفئة  العدد  التكرار  الɴسبةࡧالمئوʈة  ال؅فاكمࡧالɴسۗܣ

35,9 

100,0  

35,9  

64,1  

35 ,8 

63,7 

69 

123  

  الذكر

  انۙܢ

  اݍݨɴس

  المجموع  192  99,5  100,0  

  ناقص  1  5    

  المجموع  193  100,0   

20,7 

57,5 

80,3 

100,0  

20,7 

36,8 

22,8 

19,7 

20,7 

36,8 

22,8 

19,7 

40 

71 

44 

38 

  سنةࢫ30-20

  سنةࢫ31-40

  سنةࢫ50-41

  سنةࢫفماࢫأك؆فࢫ51

  السن

  المجموع 193 100,0 100,0  

1,0 

2,6 

100  

1,0 

1,6 

97,4 

1,0 

1,6 

97,4 

2 

3 

188 

  متوسط

  ثانوي 

ʏجامڥ  

  المستوى 

  المجموع 193 100,0 100,0  

13,0 

60,6 

84,5 

100,0  

13 

47,7 

23,8 

15,5 

13 

47,7 

23,8 

15,5 

25 

92 

46 

30 

  سنواتࢫ5أقلࢫمنࢫ

  سنواتࢫ10-6

  سنةࢫ15-11

  سنةࢫ15أك؆فࢫمنࢫ

  اݍݵدمة

  المجموع 193 100,0 100,0    

44,0 

73,6 

82,9 

97,9 

100,0  

44,0 

29,5 

9,3 

15,0 

2,1 

44,0 

29,5 

9,3 

15,0 

2,1 

85 

57 

18 

29 

4 

  عونࢫمتعاقد

  اسلاكࢫمش؅فكة

  قابلات

  شبھࢫطۗܣ

  ممارسونࢫطبيون 

  الوظيفة

  المجموع 193 100,0 100,0  

  SPSSטحصائيةࢫمنࢫاعدادࢫࢫالباحثت؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫاݍݰزمةࢫ:المصدرࡧ

 :التعليق −

ݳࢫɸذاࢫاݍݨدولࢫرقمࢫ  63,7بɴسـبةࢫࢫלنـاثتوزʉعࢫعينةࢫالدراسـةࢫحسـبࢫمتغ؈ـفࢫالنـوعࢫטجتمـاڤʏࢫجـاءࢫلصـاݍݳࢫɲسـبةࢫࢫأن() يوܷ

  .التوظيفʇعكسࢫالتقاربࢫࢭʏࢫعمليةࢫالتمك؈نࢫو ماࢫو ɸبʋنماࢫيمثلࢫعنصرࢫالذɠورࢫالباࢮʏࢫو  %

سنةࢫتلٕڈاࢫالفئةࢫالعمرʈةࢫمـاࢫبـ؈نࢫࢫ31-40فيماࢫيخصࢫمتغ؈فࢫالسنࢫجاءࢫلصاݍݳࢫالفئةࢫالعمرʈةࢫالۘܣࢫت؅فاوحࢫأعمارɸاࢫماࢫب؈نࢫࢫأما

 %19,7سنةࢫɲسبةࢫࢫ51معظمࢫالعامل؈نࢫشبابࢫبʋنماࢫمثلثࢫالفئةࢫالعمرʈةࢫأك؆فࢫمنࢫࢫأنحيثࢫيلاحظࢫࢫ%20,7سنةࢫبɴسبةࢫࢫ30-20

مــــاࢫيــــثمنࢫɠــــونࢫالمؤسســــةࢫالܶــــݰيةࢫمحــــلࢫالدراســــةࢫو ɸو بيــــةࢫلفئــــةࢫاݍݨــــامعي؈نࢫبالɴســــبةࢫلمتغ؈ــــفࢫالمســــتوىࢫالتعلي׿ــــܣࢫجــــاءࢫبالأغل

حســـبࢫࢫأمـــا، الـــذيࢫʇعت؄ـــفࢫضـــروريࢫࢭـــʏࢫɸـــذاࢫالنـــوعࢫمـــنࢫالمؤسســـاتࢫכمـــر ،ࢫأفـــرادࢫذويࢫمســـتوʈاتࢫعلميـــةࢫمتم؈ـــقةو تحتـــويࢫعڴـــʄࢫإطـــاراتࢫ

ســنةࢫخ؄ـــفةࢫࢫ15تلٕڈــاࢫفئــةࢫכك؆ــفࢫمــنࢫو ،ࢫســنةࢫࢭــʏࢫالمجــالࢫ5-6العمــالࢫيمتلɢــونࢫخ؄ــفةࢫت؅ــفاوحࢫمــاࢫبــ؈نࢫࢫأغلبيــة أنمتغ؈ــفࢫاݍݵدمــةࢫلاحظنــاࢫ

  .الذيࢫيثمنࢫوجودࢫأفرادࢫذويࢫخ؄فاتࢫࢭʏࢫالمجالࢫداخلࢫالمؤسسةࢫכمر ،ࢫسنواتࢫ5مɺنيةࢫثمࢫأخ؈فاࢫفئةࢫأقلࢫمنࢫ

ࢫ%44المتعاقــدينࢫبɴســبةࢫࢫכعــوانتوزʉــعࢫعينــةࢫالدراســةࢫحســبࢫمتغ؈ــفࢫالوظيفــةࢫالۘــܣࢫʇشــغلɺاࢫالعــامل؈نࢫجــاءࢫلصــاݍݳࢫفئــةࢫࢫإن

  .وכفراد؅فكةࢫثمࢫالشبھࢫطۗܣࢫثمࢫالقابلاتࢫالمشࢫכسلاكتلٕڈاࢫفئةࢫ
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 ࢫفرضيةࢫالدراسةࢫتمࢫاستخدامࢫنموذجࢫטنحدارࢫاݍݵطي :اختبارࡧالفرضيةʄسيطࢫالمعرفࢫبالعلاقةࢫالتاليةࢫللإجابةࢫعڴȎال:  

  4Récapitulatif des modèles   :04اݍݨدول 

Modèle R R-deux R-deuxajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,713a ,509 ,506 4,69905 

a. Prédicteurs : (Constante),ةࢫالمواردࢫ 

  SPSS לحصائيةالباحثت؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫاݍݰزمةࢫࢫࢫإعدادمنࢫ :المصدر

المتغ؈فࢫالتاȊعࢫو ) إدارةࢫالمواردࢫالȎشرʈة( طرديةࢫب؈نࢫالمتغ؈فࢫالمستقلࢫࢫɸناكࢫعلاقةࢫارتباطيةࢫأنمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫتب؈نࢫ :Ȗعليق −

متغ؈فࢫإدارةࢫࢫأنȋالتاڲʏࢫɲستɴتجࢫو ،  ʉ 0 ,509ساويࢫو معاملࢫالتحديدࢫࢫفɺࢫأما  ʈ 0 ,713قدرࢫبࢫࢫو ɸو ) جودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية(

عبارةࢫࢫ %49,1الɴسبةࢫالمتبقيةࢫࢫأماࢭʏࢫتفس؈فࢫالمتغ؈فࢫالتاȊعࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢫ % 50,9المواردࢫالȎشرʈةࢫʇساɸمࢫبɴسبةࢫ

  .عنࢫعواملࢫأخرىࢫلمࢫتدرجࢫࢭʏࢫالنموذج

ANOVAa: 5اݍݨدول 
  

Modèle Somme des carrés Ddl Carrémoyen F Sig. 

1  Régression 4370,618 1 4370,618 197,935 ,000b 

Résidus 4217,476 191 22,081   

Total 8588,093 192    

a. Variable dépendante : اݍݨودة 

b. Prédicteurs : (Constante), المواردࢫ 

  SPSS לحصائيةالباحثت؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫاݍݰزمةࢫࢫࢫإعدادمنࢫ:المصدرࡧ

ɸذاࢫلانࢫالقيمةࢫو  0,05عندࢫمستوىࢫࢫإحصائياۂʏࢫدالةࢫو    F=197,93قيمةࢫمعاملࢫفʋشرࢫࢫأنمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫتب؈نࢫ :التعليق −

نقولࢫأنࢫالنموذجࢫجيدࢫو ȋالتاڲʏࢫفانࢫنموذجࢫטنحدارࢫمعنويࢫو   0,05ۂʏࢫاقلࢫمنࢫو  Ȗ0,00ساوي ࢫ Sigبࢫࢫإلٕڈاטحتماليةࢫالمشارࢫ

  .إحصائيامقبولࢫو 

  معاملࡧالتحديد:  06اݍݨدولࡧ

  Sigقيمة   Fقيمة  Rajusté معاملࢫالتحديدࢫالمعدل   R معاملࢫالتحديد   R معاملࢫטرتباط

0,713  0,509  0,506  197 ,935  0,00  

  SPSSטحصائيةࢫمنࢫاعدادࢫࢫالباحثت؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫاݍݰزمةࢫ:المصدرࡧ

  معاملاتࡧטنحدار: 07اݍݨدول 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 17,255 1,828  9,439 ,000 

 000, 14,069 713, 032, 455, الموارد

a. Variable dépendante : اݍݨودة 

  SPSS לحصائيةالباحثت؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫاݍݰزمةࢫࢫࢫإعدادمنࢫ:المصدرࡧ
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قيمــــــةࢫثابــــــتࢫטنحــــــدارࢫࢫࢫأنيمثــــــلࢫاݍݨــــــدولࢫمعــــــاملاتࢫטنحــــــدارࢫوɲســــــتدلࢫبــــــھࢫࢭــــــʏࢫالمعنوʈــــــةࢫاݍݨزئيــــــةࢫمــــــنࢫخلالــــــھࢫيȘبــــــ؈نࢫ :التعليــــــق −

ࢫ tالمقابلـةࢫلࢫࢫ Sigدلالـةࢫإحصــائيةࢫلانࢫالقيمـةࢫטحتماليــةࢫللدلالـةࢫو ذو   B1=0,45قيمــةࢫمعامـلࢫטنحــدارࢫࢫࢫأمـا  ʇ17,255سـاوي 

جــودةࢫو ȋالتــاڲʏࢫيوجــدࢫعلاقــةࢫطرديــةࢫذاتࢫدلالــةࢫإحصــائيةࢫبــ؈نࢫإدارةࢫالمــواردࢫالȎشــرʈةࢫو   0,05ۂــʏࢫأقــلࢫمــنࢫو  0,00= اݍݵاصــةࢫبــھࢫ

        ȋ :Y=17,255 + 0,455Xالتاڲʏࢫفانࢫمعادلةࢫالتɴبؤࢫۂʏو  الܶݰيةࢫاݍݵدمات

  جودةࡧاݍݵدماتࡧالܶݰيةࡧ 0,455 + 17,255= إدارةࡧالمواردࡧالȎشرʈةࡧ

  :تحليلࡧالنتائج. 2.4

مــــعࢫ لࢫعلٕڈـــاࢫذاتࢫالصـــلةࢫبموضـــوعࢫالبحـــثضـــعࢫالنتـــائجࢫالمتحصـــلࢫعلٕڈـــاࢫɸنــــا،ࢫبـــدءࢫبتݏݵـــيصࢫوتحليـــلࢫالمعطيـــاتࢫالمتحصــــن

  .لɺذهࢫالنتائجࢫخاصةࢫماࢫȖعلقࢫبالفرضياتࢫالمطروحةࢫومدىࢫܵݰْڈاتقديمࢫتفس؈فࢫ

 ـــــرتࢫنتـــــائجࢫتحليـــــلࢫالدراســـــةࢫالميدانيـــــةࢫɺةࢫࢫأنأظʈشـــــرȎـــــةࢫبـــــ؈نࢫإدارةࢫالمـــــواردࢫالʈنـــــاكࢫعلاقـــــةࢫارتبـــــاطࢫذاتࢫدلالـــــةࢫمعنوɸ جـــــودةࢫو

ةࢫࢭـʏࢫالمسȘشـفىࢫلܶـݰياݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫمماࢫيجعلࢫمنࢫإدارةࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫȊعداࢫمستقلاࢫملائمـاࢫلتحسـ؈نࢫجـودةࢫاݍݵدمـةࢫا

  .موضوعࢫالدراسة

 و كشـفتࢫنتــائجࢫتحليــلࢫالدراسـةࢫالميدانيــةࢫوجــودࢫأثـرࢫذȎــةࢫبـ؈نࢫمتغ؈ــفࢫإدارةࢫالمــواردࢫالʈةࢫدلالــةࢫمعنوʈتحســ؈نࢫجــودةࢫاݍݵدمــةࢫو شـر

 .الܶݰية

ســـ؈نࢫجـــودةࢫاݍݵـــدماتࢫكمـــاࢫأفـــرزتࢫنتـــائجࢫالدراســـةࢫالميدانيـــةࢫوجـــودࢫتـــأث؈فࢫمعنـــويࢫلوظـــائفࢫإدارةࢫالمـــواردࢫالȎشـــرʈةࢫعڴـــʄࢫتح

ʏالܶݰيةࢫكماࢫيڴ:  

 ࢫʏࢫتحسـ؈نࢫجـودةࢫاݍݵـدماتࢫو عنصرࢫتحليلࢫالوظائفࢫو يؤثرࢫعنصرࢫالتخطيطࢫטس؅فاتيڋʄلࢫضعيفࢫنوعاࢫمـاࢫعڴـɢشȊاࢫɺتوصيف

العــامل؈نࢫࢫכفــراداɸتمــامࢫالمسȘشــفىࢫبالنوعيــةࢫأك؆ــفࢫمــنࢫاɸتمامــھࢫبالكميــةࢫࢭــʏࢫعمليــةࢫȖعيــ؈نࢫࢫإڲــʄقــدࢫʇعــودࢫالســȎبࢫو الܶــݰيةࢫ،ࢫ

  .مفروضةࢫكࢫراجعࢫلعواملࢫبيȁيةࢫأخرى ذلو 

  ةࢫوʈشــرȎࢫوظــائفࢫالمــواردࢫالʏــرتࢫجوانــبࢫقصــورࢫࢭــɺبࢫو ظʈــاࢫالتــدرɺمɸࢫيــؤثرࢫو الــنظمࢫاݍݵاصــةࢫبتقيــيمࢫכداءࢫࢫو טتصــالࢫوأʏالتــاڲȋ

اݍݰـــــوافزࢫ،ࢫتقيــــيمࢫכداءࢫȊشــــɢلࢫقـــــويࢫࢭــــʏࢫتحســــ؈نࢫجـــــودةࢫاݍݵــــدماتࢫالܶــــݰيةࢫࢭـــــʏࢫو ،ࢫالتعوʈضــــاتࢫالتطــــوʈرو ɠــــلࢫمــــنࢫالتـــــدرʈبࢫ

مسـاɸمْڈاࢫࢭـʏࢫࢫإڲـɸʄـذاࢫراجـعࢫتأث؈فاࢫࢭʏࢫجـودةࢫاݍݵدمـةࢫالܶـݰيةࢫو ࢫɸذهࢫטس؅فاتيجياتࢫכك؆ف ࢫȖعت؄ف و ،ࢫالمسȘشفىࢫموضوعࢫالدراسة

  .لࢫملاحظةࢫטنحرافاتࢫࢭʏࢫالمسȘشفىȋالتاڲʏࢫȖسɺيو توضيحࢫمستوʈاتࢫכداءࢫنقاطࢫالضعفࢫو و تحديدࢫنقاطࢫالقوةࢫ

  :خاتمةࡧ.5

نــــرىࢫانــــھࢫمــــنࢫالضــــروريࢫالعمــــلࢫعڴــــʄࢫتطــــوʈرࢫإدارةࢫالمــــواردࢫالȎشــــرʈةࢫبمــــاࢫيواكــــبࢫطمــــوحࢫجــــودةࢫࢫبنــــاءاࢫعڴــــʄࢫنتــــائجࢫالدراســــة

وتحقيــــقࢫجــــودةࢫيةࢫالعــــامل؈نࢫداخــــلࢫالمؤسســــاتࢫالܶــــݰࢫכفــــراداݍݵــــدماتࢫالܶــــݰية،ࢫحيــــثࢫأنࢫɸنــــاكࢫعلاقــــةࢫإيجابيــــةࢫبــــ؈نࢫȖســــي؈فࢫ

  .اݍݵدماتࢫالܶݰية

توجɺـاتࢫالعـامل؈نࢫعـنࢫطرʈـقࢫغـرسࢫȖغي؈فࢫࢭʏࢫسلوكࢫو ࢫاثإحد إڲʄتحتاجࢫالمنظماتࢫالۘܣࢫتȘبۚܢࢫتطبيقࢫالمفاɸيمࢫاݍݰديثةࢫࢫإن

لاࢫيمكــنࢫابــةࢫالذاتيــةࢫوفــتحࢫقنــواتࢫטتصــال،ࢫو الرققــرارࢫو المشــاركةࢫࢭــʏࢫاتخــاذࢫالتࢫɸــذهࢫالمفــاɸيمࢫɠالعمــلࢫاݍݨمــاڤʏࢫوالتعــاونࢫو مɺــارا

نتوقــعࢫمــنࢫالعــامل؈نࢫࢫأن،ࢫفــلاࢫمعۚــܢࢫڈاࢫعڴــʄࢫتلــكࢫالمɺــاراتࢫبصــورةࢫســليمةتــدرʈّمــنࢫخــلالࢫٮڈيئــةࢫالمــواردࢫالȎشــرʈةࢫو  إلاتحقيــقࢫذلــكࢫ

  .مقاومةࢫأيࢫعمليةࢫتطوʈرࢫإڲʄسيؤديࢫذلكࢫࢫإلا و يتمࢫتدرʈّڈمࢫمسبقاࢫࢫأناليةࢫدونࢫتحقيقࢫخدماتࢫذاتࢫجودةࢫع
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