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 شكر وتقدٌر

 ٌسر الباحث أن ٌتقدم بكل الشكر والامتنان والمحبة إلى الجمهورٌة العربٌة السورٌة.

 كما ٌتقدم بالشكر والتقدٌر إلى وزارة التعلٌم العالً لعناٌتها بطلاب الدراسات العلٌا

 والحكم على رسالة الماجستٌر:وشكر كبٌر لأعضاء لجنة المناقشة 

لتكرمد  بالمواققدة علدى ااشدراؾ علدى لدذا الرسدالة  محمدد باد د دٌدو السٌد الأستاذ الددكتور 

وإتاحة الفرصة للباحث للاستفادة من معٌن علم  وخبرت  شاكراً ل  مدا قدمد  للباحدث مدن متابعدة 

 وتوجٌ  وتشجٌع متواصل متمنٌاً ل  دوام الصحة والعاقٌة.

علددى تفضددل  بالمواققددة علددى  شددٌد دٌدد صدح  دم الباحددث بشددكرا وامتناندد  إلددى الدددكتور كمدا ٌتقدد

 الاشتراك قً لجنة المناقشة والحكم على الرسالة.

علدى تفضدلها بالمواققدة  كندة بلدً دٌد كما ٌتقدم الباحث بالشكر والامتنان إلى السٌدة الدكتورة  

 ة.على الاشتراك قً لجنة المناقشة والحكم على الرسال

رئددٌق قسددم إدارة الأعمددال بكلٌددة  نهدد د ندد دركمددا ٌتقدددم الباحددث بالشددكر إلددى السددٌدة الدددكتورة  

عمٌدد  ٌوسد  محمدودجامعة تشرٌن على ما قدمت  من تسهٌلات, وإلى السٌد الدكتور  -الاقتصاد

, النائب العلمً قدً كلٌدة الاقتصداد لٌلى الطوٌلجامعة تشرٌن, والسٌدة الدكتورة  -كلٌة الاقتصاد

جامعدة تشدرٌن, وجمٌدع العداملٌن قدً كلٌدة -والسادة أعضداء الهٌئدة التدرٌسدٌة قدً كلٌدة الاقتصداد

 الاقتصاد, وكل من كان ل  الفضل قً إتمام لذا البحث.

 الا حث                                                                                  

 بحء ب دل دروٌش
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 الممخص 

دراسة ميدانية  -: دور تخطيط الموارد البشرية في تحسيف جودة الخدمات الصحيةعنوان الدراسة
 -عمى المشافي العامة في الساحؿ السوري

ىدؼ ىذه الدراسة إلى توضيح دور تخطيط الموارد البشرية عمى جودة الخدمات الصحية التي 
دى إمكانية وضع خطط خاصة تقدميا المشافي العامة في الساحؿ السوري وذلؾ مف خلاؿ م

بالموارد البشرية وذلؾ مف أجؿ رفع مستوى الخدمات الصحية المقدمة ودراسة العوامؿ المؤثرة 
عمى تخطيط الموارد البشرية والتي تضمف تحقيؽ أعمى مستوى مف جودة الخدمات الصحية 

موارد البشرية إضافة إلى دراسة إمكانية المشافي العامة في الساحؿ السوري عمى وضع خطط لم
 التي تضمف تحقيؽ الجودة في الخدمات المقدمة فييا.

وقد خمصت ىذه الدراسة إلى أنو يتوفر في المشافي العامة في الساحؿ السوري الأعداد المناسبة 
مف الكوادر الطبية والإدارية, كما أف المشافي العامة تحظى بثقة المواطنيف والمرضى الذيف 

ا تيتـ بإقامة الدورات التدريبية لكوادر العامميف فييا إضافة إلى وجود يتعالجوف فييا, كما أني
تقدير لظروؼ المرضى مف قبؿ إدارة المشافي العامة التي تتعامؿ بالسرية التامة بالنسبة 
لمعمومات المرضى إلا أف المشافي العامة في الساحؿ السوري تعاني مف عدـ اتباع أسموب 

اممة فييا ومف عدـ الاعتماد عمى مبدأ تفويض السمطات واضح في اختيار الكوادر الع
والصلاحيات كما أنيا تعاني مف قمة توفر بعض الأدوية فييا, إضافة إلى قمة تعاوف المرضى 
مع الأطباء وقمة التزاميـ بالتعميمات الطبية المعطاة ليـ, كما توصؿ الباحث إلى أف المشافي 

 تقديـ الخدمات الصحية فييا. العامة تعاني مف الواسطة التي تؤثر في

وقد أوصت ىذه الدراسة بضرورة اتباع أسموب واضح في اختيار الكوادر العاممة في المشافي 
العامة في الساحؿ السوري, إضافة إلى ضرورة العمؿ عمى تفويض السمطات والصلاحيات في 

زمة لممرضى الذيف ىذه المشافي, كما يجب عمى ىذه المشافي أف تعمؿ عمى توفير الأدوية اللا
يتعالجوف فييا والتقميؿ مف الواسطة أثناء تقديـ الخدمات الطبية لممرضى, والعمؿ عمى التخمص 
مف الفائض سواء مف الكوادر الطبية أو الإدارية واستقطاب الكوادر والخبرات الطبية الأجنبية 

توى الخدمات الصحية للاستفادة مف قدراتيـ وخبراتيـ الطبية,إضافة إلى العمؿ عمى زيادة مس
المقدمة في المشافي العامة, والعمؿ عمى إدخاؿ التقنيات والتطبيقات الصحية الحديثة والتي 

 تساعد في تقديـ الخدمات الصحية بأفضؿ جودة.
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 مقدمة: -5-5

بيػا إدارة المشػفى فيػي تسػعى دائمػاً لرفػع  تعد جودة الخدمات الصحية مف أىػـ القضػايا التػي تيػتـ
مسػػتوى أدائيػػا مػػف حيػػث عمميػػات تقػػديـ الخدمػػة حتػػى تصػػؿ إلػػى درجػػة التميػػز فػػي الأداء, والتػػي 

يف سػواء الػداخمييف )العػامم لعملائيػايقصد مػف ورائيػا تػوفير الخػدمات التػي تشػبع الرلبػات الكاممػة 
( بػػاختلاؼ طمبػػاتيـ ورلبػػاتيـ وذلػػؾ عػػف لمرضػػىاو الخػػارجييف )بػػاختلاؼ مسػػتوياتيـ الوظيفيػػة( 

 طريؽ تمبية متطمباتيـ واحتياجاتيـ وتوقعاتيـ المعمنة ولير المعمنة.

الموارد البشرية مف العوامؿ الأساسية لنجاح تقديـ الخػدمات الصػحية بالشػكؿ الأمثػؿ وىػذا  تعتبرو 
ونوعاً ومػف ىنػا تػأتي  يتطمب التخطيط ليا لتحديد مدى توافرىا ومطابقتيا لاحتياجات المشفى كماً 

نػػػو إية فػػػي إدارة الخػػػدمات الصػػػحية حيػػػث أىميػػػة تخطػػػيط المػػػوارد البشػػػرية كأحػػػد الأنشػػػطة الأساسػػػ
ف التخطػيط  ييدؼ إلى التنبؤ وتحديد احتياجات المشفى مف تمؾ الموارد وكيفية الحصػوؿ عمييػا وا 

لجيػدة التػي تسػاعد فػي الفعاؿ يعتبر أحد العناصر الرئيسية عمى مستوى تقديـ الخدمات الصػحية ا
نػػو يسػػبب انعكاسػػات سػػمبية عديػػدة فػػي حػػاؿ إحيػػث شػػافي ا العػػامميف والعمػػلاء فػػي المتحقيػػؽ رضػػ

 .وجود فائض أو عجز في الموارد البشرية

وبمػػا أف القطػػاع الصػػحي يعػػد مػػف أكبػػر وأىػػـ القطاعػػات الخدميػػة فػػي سػػورية وخاصػػة مػػف خػػلاؿ 
ف خػػلاؿ الأعػػداد الكبيػػرة مػػف العػػامميف فيػػو )أطبػػاء الخػػدمات المجانيػػة التػػي يقػػدميا لممػػواطنيف ومػػ

دارييف( فإف توفير الموارد البشػرية المؤىمػة والمدربػة يسػاىـ فػي تقػديـ الخػدمات الصػحية بأفضػؿ  وا 
الوسػػائؿ والطػػرؽ الأمػػر الػػذي يػػنعكس بشػػكؿ إيجػػابي عمػػى جػػودة الخػػدمات الصػػحية المقدمػػة فػػي 

 معة المشفى.المشفى وبالتالي تحقيؽ رضا العملاء وتحسيف س

كمػا أف التخطػػيط الجيػد والفعػػاؿ لممػوارد البشػػرية يسػاىـ فػػي تػوفير جميػػع الوسػائؿ التػػي تسػاىـ فػػي 
زيادة جودة الخدمات الصحية مثؿ تػوفير الأدويػة اللازمػة لممرضػى والأجيػزة الطبيػة الحديثػة التػي 

ت الصػػحية تسػػاىـ فػػي عػػلاج العمػػلاء بشػػكؿ فعػػاؿ ممػػا يػػنعكس بشػػكؿ إيجػػابي عمػػى جػػودة الخػػدما
 ورضا العملاء.

أىميػػة التخطػػيط الجيػػد لممػػوارد البشػػرية ودوره فػػي تقػػديـ الخدمػػة الصػػحية بػػالجودة  تنبػػعومػػف ىنػػا 
 .بة المطمو 
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 الدراسات السابقة : -5-2

 الدراسات العربية : -5-2-5

 :0(5998عدوان )دراسة ياسر  -5

اتاتل رمم كووال ريووفي ل وو ل رمووواديا ملتوومل وولاأثووملتوووانخل ر اتوو لع وو لس ووعنوون ال راس :وو  ل

 : داستفا ظاتلإق يمل رشمالل  ل لأ

ىػػػدفت الدراسػػػة إلػػػى معرفػػػة مسػػػتوى رضػػػا المػػػواطنيف عػػػف جوانػػػب الخدمػػػة التػػػي تقػػػدميا المراكػػػز 
الصحية في محافظات إقميـ الشماؿ في الأردف )اربد , جرش , عجموف , المغرؽ ( ومدى فعاليػة 

تفيديف وانطباعػاتيـ عػف بعػض جوانػب الخدمػة . وقػد ىذه الخدمات مف خلاؿ اسػتطلاع آراء المسػ
تػـ توزيػع اسػتبانول عمػػى عػدد مػف المػػراجعيف لأربعػة وأربعػيف مركػزاً صػػحياً فػي المحافظػات الأربعػػة 

تـ اختيارىـ بطريقة عشوائية منظمة بينما تـ اختيار  اً ( فرد771راد العينة منيا حوالي )بمغ عدد أف
ائية طبقية حسب مستويات المراكػز الصػحية . وأظيػرت نتػائج عينة المراكز الصحية بطريقة عشو 

 الدراسة ما يمي :

تبػػػيف بشػػػكؿ عػػػاـ أف لػػػدى أفػػػراد عينػػػة الدراسػػػة انطباعػػػات تميػػػؿ لمسػػػمبية فػػػي فقػػػرات نظػػػـ  - 0 
جػػراءات العمػػؿ ولػػوحظ ارتفػػاع متوسػػط الرضػػا كمػػا تػػدنى مسػػتوى المركػػز الصػػحية وكػػاف مسػػتوى  وا 

 ع الاجتماعي والواسطة .الرضا متدنيا عف متغير الوض

تبػػػػيف لػػػػدى أفػػػػراد عينػػػػة الدراسػػػػة انطباعػػػػات إيجابيػػػػة عػػػػف مسػػػػتوى تعامػػػػؿ الطبيػػػػب وجيػػػػاز  - 2 
التمريض فػي جميػع المراكػز الصػحية مػع وجػود عػدـ رضػا عػف مسػتوى تػوفر العػلاج فػي المراكػز 

 الصحية . 

نػة عػف الخػدمات التػي ذات دلالة إحصػائية بػيف متوسػط رضػا أفػراد العي اً تبيف أف ىناؾ فروق - 2
ميف تشػػػمميا المراكػػػز الصػػػحية تبعػػػا لمتلغيػػػر العمػػػر , والمسػػػتوى التعميمػػػي ونػػػوع العمػػػؿ ونػػػوع التػػػأ

 فػروؽ ذات دلالػة إحصػائية تبعػاً  ةفي حيف لػـ يتضػح ىنػاؾ أيػ ,الصحي ومستوى المركز الصحية
 متغيرات الاجتماعية والجنسمل

 

 
                                                           

0
المستفيذيه مه خذماث المراكز الصحيت في محافظاث إقليم الشمال في  اأثر مستوى الخذمت علي رضٌاسر عدوان , 

 0998, 033عدد ,  ,الأردن, المجلة العلمٌة لكلٌة الاقتصاد واادارة,  دنرالأ
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 :2(2002دراسة محمد ماضي ) -2

تطبيقات إدارة الجودة الشاممة فػي المنظمػات الخدميػة فػي مجػالي الصػحة والتعمػيـ : عنواف الدراسة
 :()نموذج مفاىيمي مقترح

ىدفت ىذه الدراسة إلى تقديـ عػرض مختصػر لمراحػؿ التطػور الفكػري لنظػاـ إدارة الجػودة الشػاممة 
ؿ التعمػػػيـ وكػػػذلؾ عػػػرض بعػػػض الحػػػالات العمميػػػة التطبيقيػػػة لنظػػػاـ إدارة الجػػػودة الشػػػاممة فػػػي مجػػػا

العالي والخدمات الصحية بيدؼ التوصؿ إلى مقومات وعناصر تطبيؽ نظـ إدارة الجودة الشػاممة 
في منشآت الخدمات, وأيضاً محاولة وضع إطار مفػاىيمي لنظػاـ إدارة الجػودة الشػاممة فػي مجػاؿ 
الخػػػدمات يأخػػػذ فػػػي الحسػػػباف خصوصػػػية عمميػػػة تقػػػديـ الخدمػػػة والتػػػي يميزىػػػا عػػػف عمميػػػة إنتػػػاج 

 السمعة. 

وقد بينت ىذه الدراسة إلى أنو يرجػع اىتمػاـ البػاحثيف بجػودة الخدمػة إلػى التػأثير المباشػر لمسػتوى 
ومركزىا التنافسػي, وأوضػحت أف ىنػاؾ علاقػة معنويػة  منظمةجودة الخدمة المقدمة عمى ربحية ال

ادة مسػتوى وحصػتيا السػوقية وكػذلؾ فػإف زيػ منظمػةبيف مستوى الجودة المقدمػة وكػؿ مػف ربحيػة ال
 جودة الخدمة المقدمة فقد أدى إلى تخفيض التكاليؼ بشكؿ معنوي في المنشات محؿ الدراسة.

 :2(2004دراسة مجد الأدىم, وأمجد الغانم) -3

 : تقٌٌم نوعٌة ومستوى أداء الخدمات الصحٌة قً المستشفٌات الفلسطٌنٌةعنوان الدراسة: 

الخػػػػدمات الصػػػػحية عمػػػػى مػػػػدى العشػػػػريف عامػػػػاً  إف التطػػػػور التقنػػػػي اليائػػػػؿ وتعقيداتػػػػو فػػػػي مجػػػػاؿ
المنصػػػرمة ومػػػع ليػػػاب نظػػػاـ عمػػػؿ مؤسسػػػاتي واضػػػح فػػػي مجػػػاؿ الخػػػدمات فػػػي القطػػػاع الصػػػحي 
الفمسػػػػطيني أدى إلػػػػى نػػػػوع مػػػػف الفوضػػػػى والتقصػػػػير فػػػػي أداء النظػػػػاـ الصػػػػحي بشػػػػكؿ عػػػػاـ. إف 

تمثػؿ ي متغيػرات المتغيرات المختمفة في بيئة العمؿ الصػحي مثػؿ الطمػب, التكمفػة ونظػـ العمػؿ ليػ
 عمى درجة كبيرة مف التغير الأمر الذي يتطمب التدخؿ بيدؼ التطوير والتحسيف المستمر للأداء.

وقػػػد ىػػػدفت ىػػػذه الدراسػػػة إلػػػى معرفػػػة مػػػدى إمكانيػػػة تطبيػػػؽ نظػػػاـ عمػػػؿ مؤسسػػػاتي اسػػػتجابة ليػػػذه 
مسػػطيف, وقػػػد المتغيػػرات الديناميكيػػة باعتبػػاره أمػػػراً ضػػرورياً لتحسػػيف ىيكميػػة العمػػػؿ الصػػحي فػػي ف

شممت ىذه الدراسة جميع المستشفيات العاممة في مدينة نابمس بيدؼ تقصي إمكانية تطبيؽ نظاـ 

                                                           
2
في المنظمات الخدمية في مجالي الصحة والتعميم )نموذج تطبيقات إدارة الجودة الشاممة , محمد توفيؽ ماضي 

 2112,رسالة ماجستٌر, كلٌة التجارة, جامعة ااسكندرٌة, (مفاىيمي مقترح
3
رس لة  تقٌٌم نوبٌة ومستوى أداء الخدم ت الصحٌة فً المستشفٌ ت الفلسطٌنٌة.أمجد الؽانم, مجد عبد الرحمن قرٌد الأدلم.  

 .2114جامعة ؼزة, ٌن: قلسط, ةم جستٌر غٌر منشور
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إداري خاص بػالجودة فػي ىػذا المجػاؿ وذلػؾ مػف خػلاؿ تحديػد المسػتوى الحػالي لمخػدمات المقدمػة 
 في مستشفيات المدينة عمى اختلاؼ أنواعيا )حكومي, خاص, خيري(.

جػػود اختلافػػػات وتقصػػػير فػػي جػػػودة الخػػػدمات الصػػحية فػػػي كافػػػة قطاعػػػات وقػػد أظيػػػرت النتػػػائج و 
مػػرتبط بطريقػػػة مباشػػرة بنوعيػػػة الخػػدمات المقدمػػػة  العمػػػلاءالمستشػػفيات وقػػػد وجػػد أف الرضػػػا لػػدى 

 وبطرؽ أداء العامميف والتي بدورىا مرتبطة بالممارسات الإدارية.

ضػػػمف أولويػػػات ىػػػذه المستشػػػفيات  كمػػػا بينػػػت الدراسػػػة أف معػػػايير إدارة الجػػػودة الشػػػاممة لػػػـ تكػػػف
باسػػػتثناء مستشػػػفى رفيػػػديا الحكػػػومي, والتػػػي طبقػػػت ىػػػذا النظػػػاـ أعطػػػت نتػػػائج أفضػػػؿ بكثيػػػر مػػػف 
نظيرتيا مف المستشفيات الوطنية مشيرة بذلؾ إلى ميزات ذات أولويػة لصػالح تطبيػؽ نظػاـ الجػودة 

 الشامؿ في ىذا القطاع.

 :4(2006الأحمدي )حنان دراسة  -4

 : محددات جودة خدمات الرعاٌة الصحٌة الأولٌةاسة: عنوان الدر

ىدفت ىذه الدراسة لمتعرؼ عمى محددات جودة الرعاية الصحية الأولية مف منظور القائميف عمى 
ىذا القطاع مف إدارات عميا ووسطى وتنفيذية, ومقدمي الرعاية الصحية مػف الأطبػاء والفنيػيف فػي 

ية. واتبعػت ىػذه الدراسػة أحػد أسػاليب البحػث النػوعي وىػو مدينة الريػاض بالمممكػة العربيػة السػعود
النظريػػة المجػػذرة أو المسػػتمدة مػػف الواقػػع, وذلػػؾ بػػإجراء مقػػابلات شخصػػية مػػع فئػػات متنوعػػة مػػف 
العػػامميف والقػػػائميف عمػػى ىػػػذا القطػػاع. كمػػػا تمػػػت مراجعػػة الوثػػػائؽ ذات العلاقػػة بمبػػػادرات تطبيػػػؽ 

حظة الدقيقة لمبيئة المحيطػة مػف خػلاؿ البحػث الميػداني. الجودة في ىذا القطاع, إضافة إلى الملا
واعتمػدت المقػابلات الشخصػػية عمػى الأسػئمة المفتوحػػة والتػي تركػػز حػوؿ أىػـ العوامػػؿ المػؤثرة فػػي 
جػػودة الرعايػػة الصػػحية الأوليػػة وأىػػـ مبػػادرات التطػػوير والتحسػػيف فػػي ىػػذا القطػػاع. وقػػد توصػػمت 

في ىذا القطاع وىي: القيادة, الثقافػة التنظيميػة, القيػاس الدراسة إلى ستة محددات لتطبيؽ الجودة 
والتحميػػؿ, نظػػـ إدارة الجػػودة, تنميػػة القػػوى البشػػرية, التكامػػؿ والتنسػػيؽ. وقػػد تضػػمنت كػػؿ مػػف ىػػذه 
المحددات عدداً مف العناصػر الفرعيػة التػي تمثػؿ عوامػؿ مػؤثرة بػدورىا فػي جػودة الرعايػة الصػحية 

الدراسة تـ تحديد عدد مف مقومات نجاح تطبيؽ الجودة في القطاع الأولية. وبناء عمى نتائج ىذه 
 الصحي.

 

                                                           
4
, آب 3, العدد46الإدارة الع مة المجلد  مجلة, محددات جودة خدم ت الرب ٌة الصحٌة الأولٌةحنان عبد الرحٌم الأحمدي,  

 .65.ص2116
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 الدراسات الأجنبية : -5-2-2

 :Cawilleri,1998) David)5دراسة  -5

 Comparing public and private hospital care service qualityعنواف الدراسة:

 عناصر الجودة بين مشافي القطاع الخاص والعام: مقارنة

الدراسة إلى بياف أسباب اختلاؼ عناصر الجودة بيف مشافي القطاع الخاص والقطػاع  ىذه ىدفت
العػػاـ , بػػالتركيز عمػػى سػػتة عشػػر عنصػػراً مػػف عناصػػر جػػودة الخدمػػة باسػػتخداـ اسػػتبيانيف حيػػث 

 ., بينما يقيس الثاني الخدمة والعناية التي تقدـ ليـ فعلاً  العملاءيقيس الاستبياف الأوؿ توقعات 

ت نتائج الدراسة التميز الواضح في الخدمات المقدمة مف المشافي الخاصة مقارنة بالمشافي أظير 
 في القطاع العاـ.

إضافة إلى وجود فجوة بيف الخدمات المتوقعة والمقدمة فعلًا حيث تزداد فػي مشػافي القطػاع العػاـ 
ء يتمػثلاف فػي . كما أظيرت الدراسة أف أىـ عنصريف مف عناصر الجودة مف وجيػة نظػر العمػلا

 )درجة العناية المقدمة لممرضى , ودرجة استخداـ التقنية والتخصص في مقدمي الخدمة(.

 : Puay& Nelson,2000))6دراسة  -2

 A study of patients, Expectations and satisfaction in:عنوووان الدراسووة

Singapore Hospitals 

 مان المنافسة:التركيز عمى جودة الخدمة في المشافي العامة لض

ىػدفت الدراسػة إلػى بيػاف أىميػة التركيػز عمػى جػودة الخدمػة فػي المشػافي العامػة لضػماف المنافسػػة 
وذلػػػؾ بالاعتمػػػاد عمػػػى تحديػػػد احتياجػػػات العمػػػلاء والخػػػدمات المقدمػػػة ليػػػـ فعػػػلًا والمقارنػػػة بينيمػػػا 

 لتحديد الفجوات وأسبابيا.

جودة الخدمة المتمثمػة فػي سػرعة سػرعة الاسػتجابة وتمثمت أىـ النتائج في أىمية الأبعاد المتعمقة ب
ومسػػاعدة العميػػؿ والثقػػة فػػي التعامػػؿ كمػػا أظيػػرت النتػػائج أف جميػػع المشػػافي التػػي أجريػػت عمييػػا 

 الدراسة لـ تحقؽ توقعات العملاء.

                                                           
1-David Cawilleri, Comparing public and private hospital care service quality, International Journal 
of health care Quality Assurance , 11\4 ,1998.pp54-64. 

2-Puay Cheng Lim, Nelson, K.H, A study of patients, Expectations and satisfaction in Singapore 
Hospitals, International Journal of health care Quality Assurance, 13\7, 2000.pp63-75. 
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 : 7 (Motasem Hamdan, Mia Defever, 2002دراسة ) -2

Human resources for health in Palestine: a policy analysis Part I: 
Current situation and recent developments: 

 تحميل سياسة الموارد البشرية الصحية في فمسطين:

إف تطوير الموارد البشرية الصحية كاف أحد الأولويات في نظاـ الصحة في فمسطيف حيث تـ 
ية الموارد بيدؼ الوصوؿ إلى فيـ أكبر لقض 2110-0994تحميؿ الواقع الصحي بيف عامي 

 البشرية وأثرىا في الخدمة الصحية المقدمة. وقد تـ تقديـ نتائج ىذا التحميؿ في جزأيف:

الجزء الأوؿ: ينظر إلى الواقع الحالي لمخدمات الصحية المقدمة لمعرفة العلاقة بيف الموارد 
سة العلاقة البشرية والاستراتيجيات المتبعة في إدارتيا والنظاـ الصحي الموجود إضافة إلى درا

 والارتباط بيف تطوير إدارة الموارد البشرية وجودة الخدمات الصحية المقدمة.

 الجزء الثاني: يركز عمى إعادة صيالة عممية إدارة الموارد البشرية والسياسات الصحية المطبقة.
 
  :8(American health organization, 2003دراسة ) -4

 The interface between health sector reform and humanعنوان الدراسة: 
resources in health 

 العلاقة بين إصلاح القطاع الصحي وقضايا الموارد البشرية:

قد تـ تسميط الضوء في ىذه الدراسة عمى العلاقة بيف إصلاح القطاع الصحي وقضايا الموارد 
عمى الطرؽ التي تتفاعؿ  البشرية التي أثيرت في العديد مف الدراسات . وقد ركزت ىذه الدراسات

يكفي مف الاىتماـ  مع العامميف في مجاؿ الصحة في مكاف العمؿ ولكف القميؿ منيا قد ناقشت ما
 إلى الطرؽ التي يمكف لمعامميف مف خلاليا التأثير عمى الرعاية الصحية.

ويؤثر الإصلاح في القطاع الصحي عمى جوانب حاسمة مف القوى العاممة بما في ذلؾ ظروؼ 
 لعمؿ, ودرجة اللامركزية في الإدارة , والميارات المطموبة, ونظاـ كامؿ للأجور والحوافز.ا

                                                           
7 Motasem Hamdan, Mia Defever, Human resources for health in Palestine: a policy analysis 

Part I: Current situation and recent developments,Elsevier, Health Policy, 9 July 2002. 
8
 Regional adviser, human resources development program, pan American health organization, 

The interface between health sector reform and human resources in health, BioMed Central Ltd 

,2003.   
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 وبالتالي كؿ ذلؾ سيؤثر عمى جودة الخدمات المقدمة مف تمؾ الموارد البشرية. 

 :9 (Gilles Dussault, 2003دراسة ) -5

 Human resources for health policies: a criticalعنوان الدراسة: 
component in health policies: 

 الموارد البشرية لسياسات الصحة: مكون حرج قي سياسات الصحة:

الموارد البشرية لسياسات الصحة: يعتبر مكوف حرج في سياسات الصحة حيث زاد الانتباه في 
السنوات الماضية نحو تطوير السياسات الصحية, حيث يشترؾ العديد مف المحمميف بأف أىـ 

سياسات الصحية ىي عدـ الاىتماـ بقضايا الموارد البشرية حيث تقترح العديد مف عوائؽ ال
النظريات الحالية اتخاذ موقؼ تفاعمي نحو مشاكؿ الموارد البشرية وتوزيع المسؤولية عمى الموارد 

 البشرية الموجودة في المشافي.

 وىناؾ ثلاثة أسباب رئيسة مف أجؿ الاىتماـ بالموارد البشرية الصحية:

 الدور المركزي لمقوى العاممة في مجاؿ الصحة. -0

 التحديات المختمفة المتعمقة بالإصلاح في نظاـ الصحة. -2

 التأثير الكبير لمقوى العاممة عمى أنظمة الصحة المختمفة. -2

إف لياب السياسات الصحية والملائمة لمموارد البشرية في العديد مف البمداف ىي المسؤوؿ 
الخدمات الصحية المقدمة فييا, وقد تـ تقديـ أربعة اقتراحات مف أجؿ تطوير الرئيس عف تردي 

 الموارد البشرية الصحية:

 النظر إلى إدارة الموارد البشرية بمفيوـ عصري ويبتعد عف النظرة التقميدية لإدارة الأفراد. -0   

 إعطاء وزف واىتماـ أكبر لإدارة الموارد البشرية في الأنظمة الصحية. -2

 تبني إدارة جيدة لمموارد البشرية مف قبؿ مدراء المشافي في الصحة. -2

 الالتزاـ الكامؿ بقطاع الموارد البشرية في كؿ المراحؿ الإدارية في المشافي. -4

                                                           
9
 Gilles Dussault, Human resources for health policies: a critical component in health policies 

Human Resources for Health, 2003, 1:1 
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إف تطوير ووضوح سياسات الموارد البشرية ىو أداة حاسمة ومطموبة في سياسات الإدارة 
 ات جودة.الصحية وذلؾ مف أجؿ تقديـ خدمات صحية ذ

 

) 10:Canadian health services research foundation, 2003 دراسة) -6  
 A Roundtable on Integrated Health Human Resource Planning: 

 الموارد البشرية الصحية: خطة

مديراً في مجاؿ الصحة والمشافي لمناقشة  21أكثر مف  2112اجتمع في كانوف الأوؿ مف العاـ 
ط الموارد البشرية في مجاؿ الصحة في كندا ومف خلاؿ العروض والمناقشات اتفؽ أىمية تخطي

 المجتمعوف عمى مايمي:

النظر إلى تخطيط الموارد البشرية في مجاؿ الصحة بشكؿ متكامؿ وبحيث يستفيد العملاء  -0
 والعامموف .

ويحققاف الأىداؼ  إف تفويض السمطة والتركيز عمى المنافسة يكملاف تخطيط الموارد البشرية -2
 المرجوة منيا في مجاؿ القطاع الصحي.

يجب أف يعمؿ جميع المسؤوليف في مجاؿ الصحة وبكافة مستوياتيـ الإدارية عمى رفع  -2
مستوى تخطيط الموارد البشرية والذي يساىـ بدوره في رفع مستوى الخدمات الصحية المقدمة في 

الاتصاؿ وتبادؿ الأفكار مع الأفراد الموجوديف كندا وذلؾ مف خلاؿ تشجيع صانعي القرار عمى 
 في المشافي وصولًا إلى اتخاذ القرارات الصائبة.

مساندة تخطيط الموارد البشرية مف خلاؿ التمويؿ الجيد والتدريب مف أجؿ سد الفجوات في  -4
 المعرفة.

تصاصاتيـ مف تقوية الاتصاؿ وتبادؿ الأفكار بيف الموارد البشرية في المشافي باختلاؼ اخ -5
 أجؿ التخطيط المتكامؿ لمموارد البشرية في مجاؿ الصحة.

 
 
 
 

                                                           

1-A Roundtable on Integrated Health Human Resource Planning, Canadian health services research 
foundation, Chsrf Fcrss, May 2003  
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 :00(Msimang 2006) دراسة -7

 A National human resources plan for health, Republic ofعنوان الدراسة: 
south Africa 

 الموارد البشرية الوطنية في الصحة: خطة

اً معقداً عمى الموارد البشرية والتي ىي سمة نظاـ جنوب إفريقيا في مجاؿ الصحة يوجو طمب
 النظاـ الصحي في العديد مف البمداف الأخرى.

ضماف وجود موارد بشرية كافية لتعييف الموظفيف في القطاع الصحي العاـ عمى وجو الخصوص 
ىي ميمة كبرى ومعقدة وتعد مف المشاكؿ التي تواجو المريض في العديد مف البمداف . عمى 

أف القطاع الخاص الصحي لا يعاني نفس الضغوط عمى نفس الدرجة مف سوء التوزيع الرلـ مف 
 داخؿ ىذا القطاع ىو مسألة خطرة جداً.

 الطمب عمى الموارد البشرية ىي جزء لا يتجزأ مف التحديات التي تواجو النظاـ الصحي الوطني.

أف ينظر إلييا باعتبارىا  في ىذا السياؽ يعد تطوير الموارد البشرية الوطنية خطة معالجة يجب
 واحدة مف الخطوات التي تتخذىا الحكومة لتعزيز كامؿ لمنظاـ الصحي .

ومف المسمـ بو عالمياً ىو أف التركيز عمى الموارد البشرية وىو عنصر حاسـ مف أجؿ التغيير 
 الإيجابي في مجاؿ الرعاية الصحية وبالتالي تقديـ خدمات ذات جودة عالية.

 :02(2008رة الصحة في دار السلام )دراسة وزا -8

 Human resource for health, strategic plan 2008- 2013عنوان الدراسة: 

 لصحة:ا من أجل الموارد البشرية

وزارة الصحة والرعاية الاجتماعية تواجو أزمة في الخطة الصحية الإستراتيجية لمموارد البشرية 
لمعالجة أزمة الموارد البشرية في إطار خطة وذلؾ  2102إلى  2118والخيارات لمفترة مف 

 التنمية الوطنية والإستراتيجية لمصحة.

                                                           

,1- Manto Tshabalala – Msimang, A National human resources plan for health, Republic of south 
Africa, Foreword by Minister of Health, 2006. 

1-Ministry of Health and Social welfare, Human resource for health, strategic plan 2008- 2013, 
Ministry of Health and Social welfare, Dar Es salaam, January, 2008. 
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والغرض مف ىذه الخطة الاستراتيجية لمموارد البشرية ىو توجيو القطاع الصحي والتخطيط السميـ 
منيا بفعالية مف أجؿ تقديـ خدمات صحية  ةلو عف طريؽ تطوير إدارة الموارد البشرية والاستفاد

 ة عالية وتركز الخطة عمى تحسيف المجالات الإستراتيجية التالية:بجود

 تخطيط الموارد البشرية  -0

 سياسة تنمية القدرات والتعميـ والتدريب والتطوير  -2

 إدارة القوى العاممة والاستفادة منيا -2

 البحث والتطوير -4

فيذ المسؤوليات المتعمقة بإدارة الترويج لتوفير التمويؿ الكافي وتعزيز القيادة الفعالة في تن -5
 الموارد البشرية مف أجؿ فعالية الخدمات.

وتيدؼ ىذه الخطة إلى زيادة إنتاجية العامميف  في مجاؿ الرعاية الصحية  مف أجؿ تقديـ 
 خدمات ذات جودة عالية .

 

 :02 (Dominika Wranik, 2008 دراسة ) -9

Health human resource planning in Canada: A typology and its 
application: 

 تخطيط موارد الصحة البشرية في كندا:

سمسمة مف المقابلات التي أجريت مع المدراء الرئيسييف في تخطيط موارد الصحة البشرية الكندية 
كشفت أف نماذج تخطيط الموارد البشرية الصحية كانت مف الأولويات وفي الخط الأمامي في 

صناع القرار في مجاؿ الصحة الكندية حيث إف تخطيط الموارد  مجاؿ الصحة وذلؾ مف قبؿ
البشرية اعتبر الخطوة الأولى الضرورية مف أجؿ تحسيف نتائج القطاع الصحي وخمؽ نوع جديد 

 مف الرعاية الصحية.

                                                           
13 Dominika Wranik, Health human resource planning in Canada: A typology and its 

application, Slevier Ireland LTD, 2008.  
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وذلؾ مف خلاؿ التعاوف بيف الإدارة والعامميف )بمختمؼ مستوياتيـ( مف خلاؿ قنوات الاتصاؿ 
ي الموارد البشرية والتمويؿ والتدريب وصولًا إلى تقديـ الخدمة الصحية بأعمى لمعرفة النقص ف

 جودة ممكنة

 :04(Wong, Macleod, Farrally, 2009دراسة ) -50

 Health human resource, scoping literature review andعنوان الدراسة: 

synthesis  

 ات السابقة:الموارد البشرية الصحية , استطلاع المراجع والأدبي 

الخدمات الصحية وشبكة سياسة دعـ البحث العممي مولت ىذه المراجعة لتحديد مدى الأدبيات 
 البحثية في الموارد البشرية الصحية في العقد الماضي وتناولت:

تأثير النظاـ والتغيير التنظيمي عمى مستوى الابتكار في النماذج المتعمقة بالموارد البشرية  -0
 ذج الموظفيف والخدمات والممارسات الصحية مف نما

إلى أي مدى ىذه التأثيرات لمموارد البشرية الصحية أثرت بدورىا عمى القضايا الرئيسة  -2
 رضا الموظفيف والسموؾ )عمى سبيؿ المثاؿ التوظيؼ والاحتفاظ بيا(. -المتعمقة ب : 

 الوفاء باحتياجات السكاف والعملاء. -
 مرضى.تحقيؽ تحسيف النتائج الصحية لم -

النيج المستخدـ في ىذا العرض متفؽ مع الأساليب المستخدمة مع العروض السابقة لمثؿ ىذه 
 الدراسة .

 وشممت استراتيجية البحث أربعة أنشطة مختمفة :

الجيات المعنية  -2بحث عمى شبكة الانترنيت  -2البحث في قواعد البيانات الإلكترونية  -0
 ع المقالات الرئيسة ذات الصمة .البحث في قوائـ ومراج -4الرئيسة 

مقالة , لالبية المقالات نشأت في الولايات المتحدة  2770وشممت استراتيجية البحث عمى 
مواضيع  7(. وتـ تجميع ىذه المواد إلى 24(, والمممكة المتحدة )ف=24( , كندا )ف=45)ف=

ف كاف ىناؾ تداخؿ كبير بيف الفئات.  وا 

                                                           
2-Sabrina T. Wong, Martha L .p. Macleod, Vicki Farrally, Health human resource, scoping literature 
review and synthesis, Michael Smith Foundation for health research,2009.    
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اىتماـ قميؿ نسبياً لتأثير النظاـ والتغيير التنظيمي عمى الموارد  ووجد الباحث أنو قد تـ إيلاء
البشرية الصحية  والغالبية العظمى مف الأدبيات يناقش إعادة ىيكمة الرعاية الصحية. وقد أولى 

 اىتماـ ضئيؿ للابتكار في القطاع الصحي

ؾ ىذا التركيز قد والتركيز الحصري تقريباً كاف عمى الممرضات  وعمى كثافة التمريض ومع ذل
عفا عنو الزمف مع الاىتماـ والتحوؿ مؤخراً إلى تحديد ما لمممرضات وليرىـ مف مقدمي 

 الخدمات مف دور في تقديـ الرعاية الصحية الجيدة.

ومف خلاؿ تحديد ما لمممرضات وليرىـ مف مقدمي الخدمات القياـ بو فمف الممكف تحديد 
لاستجابة الأفضؿ لاحتياجات العملاء والسكاف وبالتالي مستوى المزيج مف الموظفيف اللازميف ل

 تقديـ خدمات صحية ذات جودة.
 :Zweck)05 2009دراسة ) -55

 Health human resources planning, by: The Canadianعنوان الدراسة: 

Association of Occupational 

 العلاج الميني: الرابطة الكندية لأخصائي ط الموارد البشرية الصحية: بوساطةتخطي

إف العلاج الميني ىو الخدمة الصحية الأساسية التي تمكف الكندييف مف تحقيؽ أقصى قدر مف 
الإنتاجية وتخفيض القيود المفروضة عمى نمط الحياة حيث يعتبر الكنديوف أف إحساس المرء 

لرعاية بالرفاىية في مينتو عامؿ مف عوامؿ الصحة ووسيمة فعالة مف أجؿ الحد مف تكاليؼ ا
الصحية كما يوجد حاجة إلى مبادرات مف أجؿ سد النقص في القوى العاممة مثؿ الممرضات 
والأطباء وتحقيؽ الاستخداـ الأمثؿ ليا وتؤكد الرابطة الكندية لأخصائي العلاج الميني عمى أف 
 مواجية مخاوؼ الكندييف تكمف في التخطيط الفعاؿ لمموارد البشرية وزيادة استخداـ العلاج

 الوظيفي في كثير مف مجالات الرعاية الصحية.

 وقد أوصت الرابطة بما يمي:

 تعزيز التعاوف بيف مختمؼ التخصصات المينية والرعاية الصحية. -0

 تطوير الموارد البشرية مف أجؿ تحقيؽ رعاية صحية جيدة. -2

 تشجيع توظيؼ القوى العاممة والاحتفاظ بيا . -2

                                                           
1-Claudia Van Zweck, Health human resources planning, by: The Canadian Association of 
Occupational therapists (CAOT), September, 2009.  
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 راسات السابقة:اختلاف الدراسة عن الد -5-3

 العملاءأنيا ركزت عمى معرفة مدى رضا  الباحث لاحظيخلاؿ استعراض الدراسات السابقة  مف
عف الخدمات الصحية المقدمة ليـ في المشافي, ومدى إمكانية ىذه المشافي عمى تطبيؽ نظاـ 

يؼ الممكنة الجودة الشاممة في عمميا الأمر الذي يضمف ليا أكبر قدر مف الربحية مع أقؿ التكال
 .عف الخدمات المقدمة ليـ العملاءإضافة إلى زيادة رضا 

لموارد البشرية الموجودة في المشافي االعلاقة بيف تخطيط قاـ الباحث بدراسة في ىذه الدراسة  
, فكما العملاءالعامة وأثره عمى تقديـ الخدمات الصحية بالجودة المرلوبة مف قبؿ إدارة المشفى و 

ط لو تأثير كبير عمى نوعية الخدمة الصحية سواء مف ناحية تأميف الكادر إف التخطي معموـ
الطبي والإداري الجيد لممشفى أو مف ناحية تأميف مستمزمات العلاج مف أجيزة وأدوية وأسرَة 
وليرىا مف الحاجات التي لا يمكف بدونيا تقديـ الخدمة الصحية بالشكؿ الأمثؿ وبالجودة 

 المطموبة.

الباحث في ىذه الدراسة معرفة دور الخطط الموضوعة لمموارد البشرية في  حاوؿوبالتالي 
   المشافي العامة في الساحؿ السوري عمى جودة الخدمات الصحية المقدمة فييا.

 مشكمة البحث: -5-4

إف القطاع الصحي مف القطاعات التي تطورت بشكؿ كبير وخاصة في العقػود الماضػية, وتعتبػر 
ة في ىذا القطاع مف الأمور اليامة التي تؤثر عمػى المشػافي مػف جيػة وعمػى جودة الخدمة المقدم

عػػف الخدمػػة المقدمػػة ليػػـ مػػف جيػػة ثانيػػة, ويعػػد التخطػػيط الجيػػد فػػي المشػػافي  العمػػلاءمػػدى رضػػا 
وخاصة تخطيط الموارد البشرية )سواء الكادر الطبي أو الإداري( مف أىـ العوامؿ التي تؤثر عمى 

 المقدمة.  جودة الخدمات الصحية

مف خلاؿ الزيارة الاسػتطلاعية التػي أجراىػا الباحػث لػبعض المشػافي العامػة فػي السػاحؿ السػوري ف
لاحػػظ عػػدـ وجػػود اىتمػػاـ كػػاؼ  فػػي تخطػػيط المػػوارد البشػػرية )مػػف خػػلاؿ عػػدـ التناسػػب بػػيف أعػػداد 

داري( إ –العػػامميف فػػي الأقسػػاـ حيػػث يوجػػد ازدحػػاـ فػػي أقسػػاـ معينػػة وأعػػداد عػػامميف )كػػادر طبػػي 
قميؿ في تممػؾ الأقسػاـ , وأقسػاـ أخػرى أعػداد عػامميف كبيػرة ولا يوجػد حاجػة ليػذا العػدد, كمػا يوجػد 
فائض كبير في الأقساـ الإدارية لممشافي...الخ(, والتي تضػمف تحقيػؽ الجػودة المناسػبة لمخػدمات 

 .الصحية المقدمة فييا والتي تكفؿ بالتالي تحقيؽ رضا العملاء عف ىذه الخدمات

 بالتالي فإف مشكمة البحث تتمخص بالأسئمة التالية:و 
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تضػػع المشػػافي العامػػة فػػي السػػاحؿ السػػوري خططػػاً فػػي المػػوارد البشػػرية لتحقيػػؽ الجػػودة ىػػؿ  .0
 العالية في الخدمات الصحية المقدمة فييا؟

 عمى جودة الخدمات الصحية المقدمة؟ شافيفي الم لموارد البشريةاىؿ يؤثر تخطيط  .2
المػؤثرة عمػى تخطػيط المػوارد البشػرية التػي تضػمف تحقيػؽ جػودة الخػدمات  ماىي أىػـ العوامػؿ .2

 الصحية؟

 أىمية البحث: -5-5

تكمف أىمية البحث مف خلاؿ توضيح دور تخطيط الموارد البشرية عمى جػودة الخػدمات الصػحية 
ر التي تقدميا المشافي العامة في الساحؿ السوري ومف خػلاؿ إبػراز أىميػة المػوارد البشػرية كعنصػ

أساسػػي فػػي جػػودة الخػػدمات الصػػحية, كمػػا أف أىميػػة ىػػذا البحػػث تكمػػف فػػي توضػػيح مػػدى أىميػػة 
داري متخصص وكفوء فػي المشػافي العامػة وذلػؾ مػف أجػؿ الإسػياـ فػي تقػديـ  وجود كادر طبي وا 
خدمػػة صػػحية عاليػػة الجػػودة وذلػػؾ مػػف خػػلاؿ تخطػػيط المػػوارد البشػػرية ورفػػد المشػػافي العامػػة بػػأىـ 

 صصات التي تساىـ في زيادة رضا العملاء عف الخدمات الطبية المقدمة.الكفاءات والتخ

 أما مف الناحية العممية:

فتبػرز أىميػػة ىػػذا البحػػث مػػف أىميػة القطػػاع الصػػحي فػػي سػػورية فيػذا القطػػاع يعػػد مػػف أكبػػر وأىػػـ 
قطاعػػات الخػػدمات فػػي سػػورية وذلػػؾ نظػػراً إلػػى الأعػػداد الضػػخمة مػػف الأطبػػاء والإداريػػيف العػػامميف 

ي ىذا القطاع والخػدمات الكبيػرة التػي يقػدميا بشػكؿ مجػاني وشػبو مجػاني لممػواطنيف حيػث توجػد ف
بعػػػض الأدويػػػة أو العلاجػػػات لا يمكػػػف تقػػػديميا إلا فػػػي القطػػػاع العػػػاـ الصػػػحي ولا يمكػػػف لمقطػػػاع 

 الخاص أف يقدميا نظراً لتكاليفيا الباىظة )مثؿ أدوية الأمراض المستعصية, ولسيؿ الكمى(.

احيػػة العمميػػة تنبػػع أىميػػة ىػػذا البحػػث مػػف خػػلاؿ دراسػػة مػػا لتخطػػيط المػػوارد البشػػرية  مػػف ومػػف الن
تػػػأثير عمػػػى جػػػودة الخػػػدمات الصػػػحية وتحقيػػػؽ إضػػػافة عمميػػػة فػػػي ىػػػذا المجػػػاؿ مػػػف خػػػلاؿ دراسػػػة 

 تخطيط الموارد البشرية عمى أبعاد جودة الخدمات الصحية.

ميػػة تخطػػيط المػػوارد البشػػرية فػػي ىػػذا مػػف ىنػػا تبػػرز أىميػػة ىػػذا البحػػث مػػف خػػلاؿ دراسػػة مػػدى أى
 القطاع ودوره في تحقيؽ أعمى جودة لمخدمات الصحية المقدمة فيو. 
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 أىداف البحث: -5-6

 :ييدؼ البحث إلى تحقيؽ الأىداؼ التالية

وضع خطط خاصة بالموارد البشرية مف أجؿ رفع مستوى الخدمات الصػحية المقدمػة إمكانية  -0
 .ساحؿ السوريفي المشافي العامة في ال

مى تخطيط الموارد البشرية التي تضمف تحقيؽ جودة عاليػة لمخػدمات عالعوامؿ المؤثرة  دراسة -2
 الصحية في المشافي العامة في الساحؿ السوري.

دراسة إمكانية المشافي العامة في الساحؿ السوري عمى وضػع خطػط لممػوارد البشػرية تضػمف  -2
 .فيياتحقيؽ الجودة في الخدمات المقدمة 

 البحث: ياتضفر  -5-7

الفرضية الرئيسة : توجد ىنػاؾ علاقػة بػيف تخطػيط المػوارد البشػرية وجػودة الخػدمات الصػحية  -0
 في المشافي محؿ الدراسة, ويتجزأ منيا الفرضيات الفرعية الآتية:

توجػػد علاقػػة بػػيف تخطػػيط المػػوارد البشػػرية والاعتماديػػة أو المصػػداقية فػػي المشػػافي محػػؿ  –0-0
 اسة.الدر 

فػي المشػافي  توجد علاقة بيف تخطيط الموارد البشرية وسرعة الاسػتجابة ومسػاعدة العميػؿ –0-2
 محؿ الدراسة.

فػػي المشػػافي محػػػؿ  توجػػد علاقػػة بػػيف تخطػػيط المػػوارد البشػػرية والثقػػة والأمػػاف )الضػػماف( -0-2
 الدراسة.

 المشافي محؿ الدراسة.توجد علاقة بيف تخطيط الموارد البشرية والتعاطؼ مع العميؿ في  -0-4

فػػي المشػػافي محػػؿ  توجػػد علاقػػة بػػيف تخطػػيط المػػوارد البشػػرية والجوانػػب الماديػػة الممموسػػة -0-5
 الدراسة.

 متغيرات البحث: -5-8

 المتغير المستقؿ : تخطيط الموارد البشرية 

 المتغير التابع : تحسيف جودة الخدمات الصحية
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 البحث:  نيجم -5-9

نيج الوصػػفي القػػائـ عمػػى دراسػػة الأسػػس النظريػػة فػػي المراجػػع والػػدوريات تعتمػػد الدراسػػة عمػػى المػػ
العربيػػػة والأجنبيػػػة التػػػي تتعمػػػؽ بالبحػػػث والقيػػػاـ بدراسػػػة ميدانيػػػة التػػػي تتمثػػػؿ بتوزيػػػع اسػػػتبياف عمػػػى 

فػػي القسػػـ  SPSSالعػػامميف فػػي المشػػفى مػػف كػػادر طبػػي وكػػادر إداري. وسػػيتـ اسػػتخداـ برنػػامج 
ظيار النتائج.العممي لتحميؿ البيانات وا  ختبار الفرضيات وا 

 مجتمع البحث: -5-50

يتمثؿ مجتمع البحػث فػي المشػافي العامػة فػي السػاحؿ السػوري وتػـ الاختيػار منيػا )مشػفى الباسػؿ 
 في طرطوس, مشفى بانياس الوطني, مشفى جبمة الوطني, المشفى الوطني في اللاذقية(.

 عينة البحث: -5-55

مف  ي الساحؿ السوري حيث سيتـ سحب عينة عشوائية بسيطةفي المشافي العامة ف وفممالعا
مميف في مشفى اتتناسب مع حجـ مجتمع البحث حيث يبمغ عدد الع الكادر الطبي والإداري
( 660( عامؿ في مشفى جبمة )611وفي مشفى بانياس )( عامؿ 2264الباسؿ في طرطوس )

 ذلؾ اعتماداً عمى القانوف التالي:( عامؿ و 956)حوالي  عامؿ وفي المشفى الوطني في اللاذقية

 ({ ²/)د.ـ( ²ؽ(/ ح( + )د-0× )ؽ( / })ؽ -0× )ف = ؽ 

 حيث إف: 

 ف: حجـ العينة

 ح: حجـ المجتمع 

 %95عند معامؿ ثقة  0,96د.ـ: الدرجة المعيارية وىي تساوي 

 1,5ؽ: قيمة احتمالية تتراوح بيف الصفر والواحد الصحيح وتساوي ىنا 

 1,15بو ويساوي ىنا  د: الخطأ المسموح

 بالتطبيؽ:

0,5*(1-0,5)\{(0,5*(1-0,5)\4581)+((0,5)²\(1,96)²)= 355 
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 المقدمة: -2-5

الكثير مف  اىتماـعمى  استحوذتالبشرية مف أىـ المواضيع التي  تخطيط الموارديعتبر موضوع 
نو إي أىمية كبيرة, حيث ر لمعنصر البش لأفإدارة الأعماؿ وذلؾ  والمختصيف في مجاؿ الباحثيف

 يعتبر مف أىـ عوامؿ الإنتاج في المنظمة.

وفي ظؿ التغيرات والتحولات التي يشيدىا العالـ, في مختمؼ جوانب الحياة المعاصرة, أصبحت 
بعض  مف مشاكؿ الفائض أو العجز في لخدمية ومنيا المشافيي الكثير مف المنظمات اتعان

الأوقات مف الموارد البشرية في مجالات العمؿ المختمفة, فبينما تشكو إدارات أو أقساـ معينة في 
ىذه المنظمات مف زيادة عدد الأفراد عف حاجتيا الفعمية, نجد إدارات أو أقساـ أخرى تعاني, مف 

 ضغط العمؿ وعدـ إمكانيا تحقيؽ أىدافيا لقمة مواردىا البشرية.

وذلؾ أف تقديـ الخدمات الطبية بالجودة والكفاءة  صة في القطاع الصحيىنالؾ أىمية خا
المناسبة يتطمب تخطيطاً فعالًا لمموارد البشرية العاممة في ىذا القطاع وذلؾ عف طريؽ 
تحديد الاحتياجات الفعمية مف العامميف ذوي الكفاءات المناسبة, خاصةً وأف الخدمات 

عالية وىذا لا يمكف أف يتـ إلا عف طريؽ العنصر الصحية يجب تقديميا بكفاءة وجودة 
البشري الذي يتمتع بالكفاءة العالية والخبرة اللازمة لتقديـ الخدمات الصحية بالشكؿ 

 المميز.

حيث إف وجود كادر طبي جيد مع عدـ وجود كادر إداري جيد فإف ذلؾ سيؤثر عمى جودة 
 الخدمات المقدمة والعكس صحيح.

 يجب زيادة الاىتماـ بتخطيط الموارد البشرية في المنظمات الصحية. مما تقدـ يُلاحظ أنو
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 عريف تخطيط الموارد البشرية:ت -2-2

 جوانبو كافة,ي تتناوؿ التخطيط  مف لتخطيط الموارد البشرية والت التعريفاتيوجد العديد مف 
 منيا:

طوير الموارد البشرية ( عمى أنو "إستراتيجية الحصوؿ عمى واستخداـ وتBarnhumعرفو برنياـ )
 " .06في المنظمة

( عمى أنو " عممية التأكد مف توافر الكمية والنوعية الصائبة مف الموارد Pattenكما عرفو باتف )
 ".07البشرية في المكاف والزماف الملائميف والقياـ بما ىو مطموب مف أعماؿ

احتياجات المنظمة مف كما ويمكف تعريؼ تخطيط الموارد البشرية عمى أنو "محاولة لتحديد 
 ".08العامميف خلاؿ فترة زمنية وىي الفترة التي يغطييا التخطيط, وىي سنة في العادة

ويعرؼ أيضاً عمى أنو " الأسموب العممي لدراسة وتحميؿ الطمب والعرض لمقوى العاممة لفترة 
مة الأمد, مع زمنية مستقبمية والموازنة بينيما وذلؾ بناء عمى تحميؿ الأىداؼ القصيرة والطوي

 ".09تقدير التغيرات المحتممة في الظروؼ البيئية

وكذلؾ يمكف تعريؼ تخطيط الموارد البشرية عمى أنو " العممية التي تيدؼ إلى تحديد كمية 
ونوعية العمالة البشرية التي يجب أف تنضـ إلى المنظمة أو التي يجب أف تخرج منيا خلاؿ 

 ".21الفترات القادمة

الموارد البشرية بأنو" مراجعة منتظمة لمتطمبات الموارد البشرية لمتأكد مف أف  وكما يعرؼ تخطيط
 ". 20العدد المطموب مف الموظفيف بالميارات المطموبة متوفروف عند الحاجة

 

                                                           
06
, )عمان. دار إدارة الموارد الاشرٌة فً القرن الح دي والعشرٌن , منحى تنظٌمًعبد الباري ابرالٌم درة, زلٌر نعٌم الصباغ,  

 . 063(, ص2118وائل للنشر, الطبعة الأولى, 
07
 063المرجع السابق نفس . ص 
08
, )عمان, إدارة الموارد الاشرٌة مدخل استراتٌجً متك ملالطائً, مؤٌد عبد الحسٌن الفضل, لاشم قوزي العبادة, ٌوسؾ حجٌم  

 .057(, ص2116مؤسسة الوراق للنشر والتوزٌع, الطبعة الأولى, 
09
 .400(, ص2110, )الرٌاض, مكتبة العبٌكان, الطبعة الأولى, إدارة الموارد الاشرٌةمازن قارق رشٌد,  
21
 .055(, ص2113جامعة القالرة,   -, )القالرة, كلٌة التجارة إدارة الموارد الاشرٌة رؤٌة استراتٌجٌةادل محمد زاٌد, ع 

21
 Wayne Mondy , Robert Noe, Human Resource Management ,(Pearson education international, 

prentice Hall, ninth edition, 2005), p99.  
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كما عرؼ تخطيط الموارد البشرية عمى أنو العممية التي مف خلاليا تحدد المنظمة احتياجات 
ىذه الحاجات, وتحديد مدخؿ توفير الأفراد المناسبيف والمؤىميف  الموارد البشرية, وكيفية إشباع

مف حيث الميارات والمعرفة والاتجاىات, كما يتضمف تحديد احتياجات الموارد البشرية كماً 
 .22ونوعاً 

" العممية التي يمكف مف خلاليا تحديد عدد  ىوتخطيط الموارد البشرية  مما سبؽ يرى الباحث أف
والعمؿ عمى سد  مطموبة بالشكؿ الأمثؿ,بشرية المطموبة لمقياـ بالمياـ الونوعية الموارد ال

 الاحتياجات في حاؿ وجود عجز, أو التخمص مف الزيادة في حاؿ وجود فائض.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
22
 .32(, ص2115ل استراتٌجً لتخطٌط وتنمٌة الموارد البشرٌة, )الاسكندرٌة, الدار الجامعٌة, راوٌة حسن, مدخ 
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 أىمية تخطيط الموارد البشرية : -2-3

ىاماً مف  يعتبر تخطيط الموارد البشرية ضرورة ممحة لبناء الإنساف والمؤسسات معاً, وعاملاً 
 عوامؿ استقرار المجتمع سياسياً واقتصادياً واجتماعياً.

فتخطيط الموارد البشرية ىو أولًا وقبؿ كؿ شيء موجو لبناء البشر, فأىميتو تكمف في سعيو 
المستمر إلى التركيز عمى الاستثمار في الموارد البشرية, بما يؤدي تمقائياً إلى تطوير مفيوـ 

يادة فاعمية المنظمات الداعمة والمؤمنة بيذا الاستثمار. والتخطيط مشترؾ لقضايا العمؿ وز 
المؤسساتي البشري ييدؼ بدوره إلى بناء المؤسسات مف خلاؿ بناء الموارد البشرية فييا وتزويدىا 
بكافة الاحتياجات المادية والاجتماعية والمعموماتية وليرىا, مع المحافظة عمى خصوصيات ىذه 

 . 22لثقافية المتنوعة ومواىبيا المتعددةالموارد ومزاياىا ا

 : 24فأىمية تخطيط الموارد البشرية يمكف النظر إلييا مف ثلاثة مستويات

 المستوى الفردي, المستوى التنظيمي, المستوى القومي.

 :Individual Importance  الأىمية الفردية

لأنو يساعد في تحسيف يعتبر تخطيط الموارد البشرية ىاماً بالنسبة لكؿ فرد في المنظمة, 
الميارات واستخداـ القدرات, وتتحقؽ الكفاءة الفردية بسيولة أكبر مف خلاؿ التخطيط الوظيفي 

 المناسب.

الأىداؼ الوظيفية المحددة , أىداؼ العمؿ المحددة, والخطط  اويمكف القوؿ أف الشخص ذ
ية أقؿ, وخوفو مف الوظيفية المحددة, يكوف شعوره بالفشؿ أقؿ, وتعرضو لمضغوط التنظيم

 المستقبؿ أقؿ.

 

 

                                                           
23
(,     2112, )بٌروت, دار النهضة العربٌة, الطبعة الأولى, إدارة الموارد الاشرٌة من منظور استراتٌجًحسن ابرالٌم بلوط,  

 .027-026ص ص 
24
, )ااسكندرٌة, دار الجامعة الجدٌدة للنشر, الطبعة دٌثة فً إدارة الموارد الاشرٌةالاتج ه ت الحصلاح الدٌن محمد عبد الباقً,  

 .029-028(, ص ص 2112الأولى, 
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 :Organizational Importanceالأىمية التنظيمية   

تستفيد المنظمات مف عممية تخطيط الموارد البشرية في تحسيف كفاءة ىذه المنظمات وىذه 
 العممية تضمف لممنظمة:

 الحصوؿ والاحتفاظ بكمية ونوعية مف الموارد البشرية تفي باحتياجاتيا. -0
 ـ الأفضؿ لمصادرىا مف الموارد البشرية.الاستخدا -2
 إمكانية نوقع المشاكؿ التي قد تنشأ نتيجة عف زيادة أو نقص الموارد البشرية. -2

 :National Importanceالأىمية القومية 

ة لمتقدـ الاقتصادي ىو الاختيار المنظـ والتنمية والتدريب لمموارد البشرية أحد أىـ الأسباب الرئيس
 في مختمؼ المنظمات. المطموبة لمعمؿ

ولكي يتقدـ الاقتصاد لا بد أف يخطط لمعرض الدائـ مف الموارد البشرية الميرة والفنييف ومف 
 الكفاءات الإدارية أيضاً. 

 تتمثؿ بما يمي:بشكؿ عاـ  ف أىمية الموارد البشرية إفيمكف القوؿ 

 نظمة.يؤدي إلى تطوير وزيادة الاستفادة مف الموارد البشرية المتاحة لمم -0
يؤدي إلى الموازنة الكفؤة بيف نشاطات ووظائؼ إدارة الموارد البشرية وأىداؼ المنظمة  -2

 بحيث تحقؽ ىذه الموازنة كفاءة في أداء الأفراد والأداء التنظيمي.
يساىـ مساىمة فعالة في زيادة عدد الأفراد العامميف الكفوئيف مف خلاؿ تحديد الحاجات  -2

 كماً ونوعاً وبشكؿ مسبؽ.
بر تخطيط الموارد البشرية الأساس في نجاح خطط وسياسات الأفراد الأخرى يعت -4

 كالاختيار والتعييف والتدريب والتطوير ...الخ.
إف خطة الموارد البشرية عمى مستوى المنظمة تعد الأساس في وضع خطة الموارد  -5

 .25البشرية عمى المستوى القومي وبصورة خاصة في النظاـ الاشتراكي

                                                           
25
 56 -55(, ص ص2117, )عمان, دار وائل للنشر, الطبعة الثالثة, إدارة الموارد الاشرٌةسهٌلة محمد عباق, علً حسٌن علً,  
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لمموارد البشرية بشكؿ ممموس في الخطة الإستراتيجية الشاممة لممنظمة  يسيـ التخطيط -6
 مف خلاؿ العمؿ عمى توفير الوسيمة لتحقيؽ الغايات المرجوة لتمؾ الخطة.

يمكف المنظمة مف التخطيط المالي وتأميف الأمواؿ اللازمة لدفع الرواتب والمكافآت التي  -7
 .26رنة بالتكاليؼ التشغيميةتصؿ في بعض الأحياف إلى مستويات مرتفعة مقا

إف تقدـ الدوؿ يعتمد عمى طاقاتيا البشرية وكفاءاتيا ومنو تظير أىمية التخطيط ليذه الموارد ف
مستوى العف طريؽ التخطيط عمى مستوى المنظمة والذي يمثؿ بدوره جزء مف التخطيط عمى 

لاتيا واختصاصاتيا الوطني لمدولة, فتتعرؼ عمى احتياجات المنظمة مف العمالة مف حيث مؤى
 27التعميمية بما يتلاءـ مع حاجة المجتمع والمنظمة ااتيسياسوبالتالي تطور 

فمف ىنا يرى الباحث أف أىمية تخطيط المواد البشرية تكمف مف خلاؿ القدرة عمى مواجية 
قبؿ حدوثو والعمؿ عمى سد الاحتياجات  ونوعيتيا الموارد البشرية ي كميةالنقص أو الزيادة ف

ارؾ النقص مف خلاؿ تأميف المطموب مف الموارد البشرية كماً ونوعاً بحيث يمنع الارتباؾ في وتد
 العمؿ, أو العمؿ عمى التخمص مف العمالة الزائدة في حاؿ وجودىا.

كما أف تخطيط الموارد البشرية يؤدي إلى الاستخداـ الأفضؿ لمموارد البشرية المتاحة والحصوؿ 
 عمى إنتاجية عالية. 
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 العوامل التي تؤثر عمى تخطيط الموارد البشرية: -2-4

 عوامل خاصة بالبيئة الداخمية: -2-4-5
 الوضع المالي لممنظمة:  -0

يؤثر ىذا الوضع عمى نوع التكنولوجيا التي يمكف أف تستخدميا المنظمة مف حيث الاعتماد 
بيف المنظمات في  اً ىناؾ اختلاف عمييا كمياً أو جزئياً أو الاعتماد عمى الموارد البشرية, ولاشؾ أف

نوعية وحجـ التكنولوجيا , ويعود ىذا الاختلاؼ إلى المقدرة المالية لكؿ منظمة, كما يؤثر الوضع 
المالي لممنظمة في قدرتيا عمى تدريب وتنمية قواىا البشرية أو في دفع رواتب وأجور مرتفعة 

بؿ تحسيف الأداء مما ينعكس عمى خطة لمعمؿ لدييا أو إعطاء حوافز مادية مقا الكفاءات لجذب
 الموارد البشرية في شكميا النيائي.

 التغيرات التنظيمية: -2

لا يمكف وضع خطة لتخطيط الموارد البشرية في أية منظمة دوف التعرؼ عمى التغيرات  
حب ذلؾ مف االتنظيمية التي سوؼ تحدث, مثؿ إجراء تعديؿ في الييكؿ التنظيمي وما قد يص

وتفويض الصلاحيات والمسؤوليات, وقد ينعكس ذلؾ فيما بعد عمى مواصفات  إعادة توزيع
الموارد البشرية مما يتطمب أو يترتب عميو إحداث تغيير في توزيع العامميف أو إعادة تدريبيـ 
لمتعامؿ مع الصلاحيات الجديدة, وقد تشتمؿ ىذه التغييرات أيضاً عمى إحداث تغيير في أساليب 

 .28ى طبيعة الوظائؼ أو إعدادىا أو كمييما معاً العمؿ مما يؤثر عم

 :أىداؼ المنظمة  -2

تشكؿ أىداؼ المنظمة القاعدة الأساسية التي تحدد حاجتيا مف الموارد البشرية, وىي التي تحدد 
نوع الموارد البشرية مف حيث الميف المطموبة والمؤىلات وما تحتاج المنظمة مف قدرات 

دراؾ الأىداؼ تخصصية, لذلؾ يصعب عمى إدارة ال موارد البشرية أف تخطط بمعزؿ عف فيـ وا 
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العامة طويمة وقصيرة الأجؿ, أيضاً يعتبر فيـ الأىداؼ الإستراتيجية لممنظمة عاملًا ميماً في 
 .29تحدد حجـ الموارد البشرية المطموبة

 درجة الاستقرار في المنظمة:  -4

استقراراً مماثلًا في إدارة الموارد تيا خدما منتجاتيا أو المستقرة في إنتاج وتسوؽ المنظماتتحقؽ 
البشرية, فعندما تتعرض المنظمة لأزمات اقتصادية أو ليرىا لا بد و أف يؤثر ذلؾ عمى استقرار 

 العامميف فييا.

 : المنظمةفمسفة  -5

 والقائمة عمى طريقة ممارسة السمطة عمى العامميف. منظمةال مدراءوىي السياسة المتبعة مف قبؿ 

 : حجـ المنظمة -6

نو في المنظمات الصغيرة يتولى شخص واحد لمعامميف, حيث إيحدد الحجـ أسموب الإدارة 
 .31الإدارة, بينما في المنظمات الكبيرة يساعده جياز خاص في الإدارة

 إحالات التقاعد:  -7

الأفراد المحاليف لمتقاعد عند بموليـ السف القانونية يمثموف خسارة يستوجب الأمر تعويضيا وأخذه 
لى جانب ذلؾ ىناؾ طمبات إحالة لمتقاعد مف قبؿ في  الحسباف عند تخطيط الموارد البشرية, وا 

 بعض العامميف قبؿ بموليـ السف القانونية )تقاعد مبكر(.

 معدؿ دوراف العمؿ:  -8

في مجاؿ تخطيط الموارد البشرية ,  عدؿ دوراف العمؿ في المنظمة ركف أساسيف محيث إ
الحاجة لمموارد البشرية لتغطي معدؿ الخسارة فييا التي تحدث نتيجة فارتفاعو يعتبر مؤشراً إلى 

صابات العجز ,عوامؿ متعددة أىميا الاستقالات  وحالات الفصؿ والتسريح مف العمؿ. ,والوفاة ,وا 
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 كفاءة الموارد البشرية الحالية:  -9

ف الإنتاجية ثابتة ف مستوى كفاءة العامميف لو تأثير كبير في حجـ الموارد البشرية , فعندما تكو إ
وتحسنت كفاءة الفرد في العمؿ بالساعة الواحدة فلا بد مف أف يؤدي ذلؾ إلى وجود فائض في 

 .20العمالة

 عدـ القياـ بالدراسات الفنية الكافية أو دراسات الجدوى الاقتصادية: -01

وات التي وىذا العامؿ يكوف واضحاً بشكؿ كبير في البمداف النامية, وأيضاً اختيار الآلات والأد
 .22تتناسب مع طبيعة أعماؿ المنظمة ومدى توفر نوعية اليد العاممة اللازمة لتشغيؿ الآلات

وكذلؾ  ,لكؿ مف ىذه الأىداؼ انعكاساتو المختمفة عمى حجـ وطبيعة وخصائص الموارد البشرية
 .عمى العديد مف أنشطة إدارة الموارد البشرية مثؿ التدريب, والتوظيؼ, والأجور والرواتب

 عوامل خاصة بالبيئة الخارجية: -2-4-2

 والتي ىي خارج تحكـ وسيطرة المنظمة يُقصد بالبيئة الخارجية ىي إجمالي القوى والكيانات
 تؤثر والعوامؿ المحيطة بالمنظمة ذات التأثير الحالي والمحتمؿ عمييا.و 

 العوامؿ القانونية:  -5

يؿ الأفراد منيا ساعات العمؿ, والحد الأدنى ويقصد بيا القواعد التي تضعيا الدولة بالنسبة لتشغ
 مف الأجور ونسبة العماؿ الأجانب لمعماؿ المحمييف, وأوقات الراحة ..

ومما لاشؾ فيو أف خطة الموارد البشرية في المنظمة تتأثر بالتشريعات العمالية السائدة في الدولة 
لبيئة الخارجية المتمثمة في حيث لا يمكف وضع أية خطة دوف أف يتوافر ليا دعـ وتأييد مف ا

 .22الدولة والنقابات العمالية
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 أوضاع سوؽ العمالة:  -2

يتمثؿ ىذا العامؿ في التغيير الذي يطرأ عمى سوؽ العمالة مف حيث الفائض أو العجز, وفي 
حاؿ رلبة المنظمة في الاعتماد عمى المصادر الخارجية لمحصوؿ عمى احتياجاتيا مف الموارد 

لابد مف دراسة تمؾ المصادر, أي دراسة أسواؽ العمالة لمتأكد مف توافر تمؾ عندئذ  ,البشرية
 الاحتياجات كماً ونوعاً.

وينعكس الفائض أو العجز في الأفراد في أسواؽ العمالة عمى القرار النيائي في خطة الموارد 
 البشرية الخاص بكيفية توفير احتياجات الموارد البشرية.

 اليجرة:  -3

ف إعمى حجـ العمالة في الأسواؽ, إذ لة تجاه ىجرة الأيدي العاممة لمخارج تؤثر سياسة الدو 
السماح باليجرة معناه السماح بترؾ الموظفيف والعماؿ لمعمؿ الحالي مما يؤدي إلى العجز في 

وأحياناً بصورة أشد وطأة في بعض الأعماؿ أو  ,وفي بعض التخصصات ,بعض الأيدي العاممة
نية, مما يدفع الدولة مف ناحية أخرى إلى السماح باستيراد عماؿ مف الوظائؼ ذات الصبغة الف

 .24دوؿ أخرى, مما يؤثر في النياية عمى خطة الموارد البشرية

 السياسات المتبعة في مجالات التعميـ والاستخداـ:  -4

يجب أف يؤخذ بعيف الاعتبار السياسات التعميمية في مؤسسات الإعداد والتأىيؿ, ليذا يتوجب 
في الجامعات احتياجات البمد ومؤسساتو بشكؿ سميـ حيف اعتماد سياسات التكويف  تحديد

 في مؤسسات التدريب المختمفة.والمعاىد والمدارس و 

أما فيما يتعمؽ بالاستخداـ فعمى الدولة التي تعتمد سياسات استيعاب الخريجيف أف تعمؿ عمى 
وحسب المتطمبات الفنية والمينية حسف استخداميـ في المؤسسات المعنية ليكوف وفؽ الحاجة 

لا ستكوف عممية التخطيط مضطربة نتيجة استخداـ عناصر لا حاجة ليا.  وا 
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 الأوضاع الاقتصادية:  -5

وتضـ حالات الرواج والركود والتضخـ ومستوى الدخؿ, ففي حالة الرواج يزداد الطمب عمى 
 ي يزداد الطمب عمى اليد العاممة.زيادة في الإنتاجية وبالتال بالسمع والخدمات الأمر الذي يتطم

أما في حالة الركود أو التضخـ فما يحدث ىو العكس وبالتالي تقؿ الحاجة إلى استخداـ قوى 
 عاممة جديدة.

 العامؿ التكنولوجي:  -6

يؤثر التطور التكنولوجي عمى حجـ ونوعية ومستوى الموارد البشرية في المؤسسات لا سيما بعد 
الصناعة والخدمات وذلؾ بغية التخفيض في حجـ الأفراد العامميف  إدخاؿ الأتمتة في مجالات

 ستخداـ يد عاممة مؤىمة تأىيؿ عاؿ  وزيادة الإنتاجية وتقميؿ التكمفة, وىذا يتطمب المجوء إلى ا
قادرة عمى استخداـ التقانات الجديدة, أيضا يتـ استيعاب ىذا التطور مف خلاؿ عمميات التدريب 

 .25والتأىيؿ المستمرة.

 عوامؿ البيئة الاجتماعية والثقافية:  -7

تتضمف ىذه العوامؿ التقاليد والقيـ واتجاىات المجتمع والأعراؼ السائدة...الخ, وكذلؾ العوامؿ 
 الثقافية المتمثمة بالثقافة والتعميـ والتدريب والخبرات والقيـ الحضارية...الخ,

منظمات ولذا لابد مف تحميؿ أبعادىا إذ إف كلًا مف ىذيف العامميف يشكلاف فرصاً, وتيديداً لم
 والآثار المرتبطة بيا عمى المنظمة.

 العوامؿ الديمولرافية:  -8

تشكؿ العوامؿ الديمولرافية )السكانية( أثراً كبيراً في مجمؿ الفرص المتاحة والتيديدات والتحديات 
ات, والوفيات, ف لواقع تركيب السكاف وفئاتيـ العمرية, والولادإحيث  التي تشيدىا المنظمات,
ف الزيادات السكانيةلاالبشرية, عمى عممية تخطيط الموارد والزيادة السكانية أثرىا  والمدينة سيما وا 
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عمى المتطمبات السكانية , فمجمؿ ىذه العوامؿ تعتبر فاعمة في حركة  أف تؤثرمف شأنيا 
 .26العرض والطمب في السوؽ مف الموارد البشرية

أنو عند القياـ بعممية تخطيط الموارد البشرية لا بد مف أخذ  ثيرى الباحومف خلاؿ ما سبؽ 
 ,العوامؿ السابقة بعيف الاعتبار مف حيث التخطيط لعدد العامميف الممكف استيعابيـ في المنظمة

عمى أقساـ المنظمة, وطرؽ تدريبيـ مع الانتباه إلى وخبراتيـ وكيفية توزيعيـ  ,ومؤىلاتيـ العممية
 التي يمكف لممنظمة تقديميا مف خلاؿ الكفاءات التي تختارىا لمعمؿ فييا. حجـ وكفاءة الخدمات
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 مراحل تخطيط الموارد البشرية: -2-5

تتضمف عممية تخطيط الموارد البشرية العديد مف المراحؿ التي تمر بيا عمى مستوى المنظمة 
ميف لشغؿ الوظائؼ الحالية التي تضمف إيجاد حؿ لمشكمة كـ الموارد البشرية ونوعيا اللاز 

 والمستقبمية في المنظمة.

 فيذه المراحؿ يمكف ترتيبيا كما يمي:

 تحديد أىداؼ المنظمة وفيميا. -0
 تحميؿ الوظائؼ ووصفيا. -2
 تقدير الاحتياجات مف الموارد البشرية المستقبمية. -2
 التنبؤ بالمتاح داخؿ وخارج المنظمة مف عمالة . -4
 تحديد الفائض أو العجز. -5
 أساليب معالجة الفائض أو العجز.تحديد  -6

 تحديد أىداؼ المنظمة وفيميا: -0\5\2

ف تخطيط الموارد البشرية ىو جزء إعمى دراسة وفيـ أىداؼ المنظمة, حيث المرحمة  ىذهتشتمؿ 
يا الخاصة يمكف لإدارة الموارد البشرية أف تضع خطت مف التخطيط الاستراتيجي لممنظمة ولا

دراؾ لخطط وأىداؼ المنظمة المرحمية فيبالموارد البشرية دوف  , وفي ضوء والإستراتيجيةـ وا 
مكانية  نتائج دراسة أوضاع المنظمة الداخمية والخارجية يمكف فيـ أىداؼ وخطط المنظمة وا 
تحقيقيا, ويمكف بالتالي وضع خطة لمموارد البشرية, ومف ثـ يجب توجيو أداء وسموؾ العامميف ) 

سعى إلى زيادة ت ظمة )مشفى مثلًا(فإذا كاف ثمة من أىداؼ المنظمة, الموارد البشرية( نحو تحقيؽ
ذوي مؤىلات  قدمي الخدمات )أطباء, ممرضيف,...إلخ(ف ذلؾ يتطمب توفر عدد مف مفإ خدماتيا

رئيس قسـ  ولا يستطيع وقدرات معينة, وقد يتوفر لدى المنظمة ىؤلاء الأشخاص وقد لا يتوفروف,
كماً ونوعاً إلا في ضوء  قدمي الخدماتحتاجو المنظمة مف ميحدد ما تإدارة الموارد البشرية أف 

إلى  بالإضافة, خدمات المقدمةب تحديد نسبة الزيادة في الالأىداؼ العامة لممنظمة, ومف ىنا يج
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ؿ القدرة عمى زيادة يضاً في ضوء أوضاع المنظمة الداخمية مثأومستوى الدخؿ, ويتـ ذلؾ  عدد
 .27....إلخة حجـ التكنولوجيا المستخدمة والوضع المالي لممنظمة, أو زيادخدماتمعدؿ ال

ولإنجاز أعماؿ المنظمة يجب القياـ بمجموعة مف الوظائؼ والأنشطة, ففي المشافي نجد 
الوظائؼ التالية: المعاينة, ووصؼ الدواء, والعلاج, ونجد مجموعة مف النشاطات والأعماؿ مثؿ 

الأدوية, وسيارات الإسعاؼ, والبرادات, والأجيزة تأميف الأطباء, والممرضات, وتأميف 
 .28الطبية...الخ

فمف ىنا يتضح أىمية ىذه المرحمة حيث إنيا تعتبر بمثابة القاعدة التي ينطمؽ منيا تخطيط 
 الموارد البشرية.

 تحميؿ الوظائؼ ووصفيا: - 2\5\2

 :29يتضمف تحميؿ الوظائؼ جانبيف وىما

 خلاؿ عممية التحميؿ. يركز عمى تحديد محتوى الوظيفة مف -0
 يركز عمى تحديد نوعية الأفراد المطموبيف ليذه الأعماؿ. -2

فنشاط تحميؿ الوظائؼ يعتبر مف الأنشطة الرئيسة في إدارة الموارد البشرية التي تسبؽ الاختيار 
مف أجؿ التعييف, كما وتعتمد عمى دراسة المياـ التي يتولاىا الموظؼ حتى تتمكف إدارة المنظمة 

ابقة أوصاؼ الميمة مع مؤىلات وخبرات الشخص المتقدـ لمؿء شالر الوظيفة, ومف مف مط
خلاؿ عممية تحميؿ الوظائؼ تستطيع المنظمة معرفة الأىمية النسبية لكؿ وظيفة بكؿ دقة 

 ومقارنة الوظائؼ مع بعضيا البعض. 

المختمفة لموظيفة, ويمكف تحديد مفيوـ تحميؿ الوظيفة عمى أنو القياـ بتعريؼ المكونات والمياـ 
أي أنيا لا تضمف إعداد قائمة بالأعماؿ والسموكيات المطموبة في أداء الوظيفة فحسب بؿ 

 تخصيص الميارات والمعارؼ والقابمية المطموبة أيضاً.
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 فتحميؿ الوظيفة يتضمف نشاطاف ىما: 

 الوصؼ الوظيفي : -0

الوظيفة كالواجبات  وىو وصؼ وتعريؼ لموظيفة يتضمف عمى الأقؿ المياـ التي تضميا
 والمسؤوليات وظروؼ العمؿ والأدوات المستخدمة.

فإف المعمومات المستنبطة مف تحميؿ الوظيفة تجمع لتطوير الوصؼ الوظيفي التي تعتبر مصدراً 
لممعمومات الأساسية لتخطيط الموارد البشرية . إذ إف الوصؼ الوظيفي يتضمف الييكؿ, التنظيـ, 

بتفاصيؿ كافية لجعؿ الموظؼ عارفاً بالأداء المتوقع, أي أنو يخبر والمسؤوليات الوظيفية 
المستخدـ بألراض الوظيفة وما يجب عممو, وأنو لا يصؼ الوظيفة فقط, بؿ يصؼ السموكيات 

 المرتبطة بأداء الوظيفة أيضاً.

والوصؼ الوظيفي يعمؿ عمى إعلاـ وتذكير الموظفيف حوؿ تفاصيؿ واجباتيـ ويستخدـ كدليؿ 
 وير أيضاً. وأنو أداة ميمة لتدريب الموظفيف الجدد وتقييـ أدائيـ.لمتط

 مواصفات شالؿ الوظيفة: -2

ىي عبارة عف قائمة توضح الحد الأدنى لمؤىلات الأفراد العامميف لغرض أداء الوظيفة وفقاً 
 لمتطمبات الأداء.

محاولة لتحديد ويمي وضع الوصؼ الوظيفي قياـ المحمؿ بتحديد المواصفات الوظيفية والتي ىي 
مستوى المؤىلات الرئيسة المطموبة لشغؿ الوظيفة مثؿ المعرفة )المؤىؿ العممي(, والميارات, 

 والقدرات, والقابميات.

وتجدر الإشارة إلى أف لالبية المنظمات تدمج مواصفات الوظيفة في نموذج الوصؼ الوظيفي 
 خاصة بكؿ وظيفة.بحيث يشتمؿ نموذج الوصؼ الوظيفي عمى الوصؼ والمواصفات ال

 والشكؿ التالي يوضح تحميؿ الوظيفة:
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 ( تحميؿ الوظيفة0/2الشكؿ )
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 تحميل الوظيفة

 شاغل مواصفات الوصف الوظيفي
 الوظيفة

 

 اسـ الوظيفة -0
 يفةمكاف الوظ -2
 المياـ والمسؤوليات -2
 نوع الأدوات الآلات -4
 ظروؼ العمؿ -5
 المخاطرة -6
 المعرفة -7
 البصيرة -8

 

 

 

 

 

 .مستوى التعميـ -0
 .خبرات الفرد -2
 الشخصية السمات -2
 الرلبة في العمؿ -4
 القدرات الجسدية -5
 سموكيات الفرد -6
 القدرات العقمية -7
 الخصائص النفسية -8
 القدرات الإدراكية -9

 صحة الموظؼ -01
                           سلامة وراحة  -00

 الموظؼ
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ولكي يصبح ليذه الحقائؽ المجمعة عف الوظائؼ أىمية تذكر يجب أف تحمؿ إلى عوامؿ يمكف 
. وىذه العوامؿ تكشؼ عف طبيعة عمؿ الوظيفة ومستوى صعوبتيا ومسؤولياتيا قياسيا موضوعياً 

 :  41والمؤىلات الواجب توافرىا لشالميا. وىذه العوامؿ ىي

 طبيعة العمؿ واختلاؼ وتعقد الواجبات: - أ

يظير ىذا العامؿ طبيعة ونوع العمؿ الذي يؤديو شالؿ الوظيفة واختصاصو وكذلؾ مدى 
 مارسيا شالؿ الوظيفة ومدى تعقدىا.اختلاؼ الأعباء التي ي

ولكي يقاس ىذا العامؿ بدقة يستعاف ببعض الأسئمة التي تحدد المسائؿ التي يجب أف يتناوليا 
 التحميؿ تحت ىذا العامؿ وىي:

 ما ىو الغرض مف العمؿ الذي يزاولو شالؿ الوظيفة؟ -0
 ما ىي المياـ المختمفة التي تشمميا الوظيفة؟ -2
 المياـ والأعباء ومراحؿ الأداء؟ ما ىي كيفية أداء ىذه -2
 ما ىي الظروؼ التي يؤدى فييا العمؿ؟ -4
 ما ىي العدد والأدوات المستخدمة في أداء العمؿ؟ -5
إذا كاف العمؿ يتـ عمى مراحؿ مختمفة فما ىي الأجزاء أو الخطوات أو المراحؿ السابؽ  -6

لذي يؤديو شالؿ اتخاذىا قبؿ استلاـ شالؿ الوظيفة العمؿ؟ ثـ ما ىو الجزء مف العمؿ ا
 الوظيفة موضوع التحميؿ وما ىي أجزاء ومراحؿ العمؿ التالية؟

ىؿ تتضمف الوظيفة أعمالًا محددة عمى أساس صعوبتيا أـ أنيا تتضمف أعمالًا تختمؼ  -7
 في مستوى صعوبتيا؟

 إذا كاف ىناؾ أنواع مف الأعماؿ يمارسيا شالؿ الوظيفة, فأييا أكثر صعوبة؟ -8
 ي يقضيو شالؿ الوظيفة في ممارسة العمؿ الأكثر صعوبة؟ما ىي نسبة الوقت الذ -9

ما ىو مدى ممارسة كؿ عمؿ مف الأعماؿ التي يمارسيا شالؿ الوظيفة: ىؿ ىو عمؿ  -01
 دائـ منتظـ؟ أـ موسمي؟ أـ عمؿ عرضي؟

 ىؿ ىناؾ علاقة بيف الأعماؿ المختمفة التي يمارسيا شالؿ الوظيفة؟ -00
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 ة:الرقابة الإشرافية الواقعة عمى الوظيف - ب

يوضح ىذا العامؿ حدود الإشراؼ والرقابة الواقعة عمى الوظيفة وتطرح الأسئمة التالية كمرشد 
 لتحميؿ:

 ممف يتمقى شالؿ الوظيفة التعميمات الصادرة إليو؟ -0
 ما نوع ىذه التعميمات وىؿ تصدر بصفة عامة أـ مفصمة؟ -2
داري أـ مجرد إشراؼ إ -2  داري لا أكثر؟ىؿ الإشراؼ الواقع عمى الوظيفة إشراؼ فني وا 
 ما ىي وسيمة المراقبة المفروضة عمى عمؿ شالؿ الوظيفة؟ -4
في أي مرحمة مف مراحؿ العمؿ تتـ مراجعتو؟ وىؿ يتـ ذلؾ مف خلاؿ مراحؿ العمؿ أو  -5

 عند إتمامو فقط؟ وما الغرض مف عممية المراجعة؟
اشر أو ما ىي المشكلات والمسائؿ التي يطمب مف شالؿ الوظيفة رفعيا إلى رئيسو المب -6

 المشرؼ؟
 إشراؼ الوظيفة عمى أعماؿ الغير: - ت

يوضح ىذا العامؿ طبيعة ومدى الإشراؼ الذي يزاولو شالؿ الوظيفة عمى أعماؿ الآخريف محدداً 
 أنواع المسؤوليات الإشرافية وحدود كؿ منيا.

 وتطرح الأسئمة التالية كمرشد في عممية التحميؿ:

 عمييـ وكذلؾ مستواىـ الوظيفي؟ما ىو عدد العامميف الذيف يتـ الإشراؼ  -0
 ما ىو الييكؿ التنظيمي لموحدة الإدارية الخاضعة لإشراؼ شالؿ الوظيفة؟ -2
 ما ىي اختصاصات الوحدة الإدارية الخاضعة لإشراؼ شالؿ الوظيفة؟ -2
ما ىي مسؤولية شالؿ الوظيفة نحو تنظيـ العمؿ وتوزيعو ووضع الخطط والبرامج  -4

 عمؿ؟والطرائؽ والسياسات الخاصة بال
ما ىي مسؤولية شالؿ الوظيفة نحو إنتاجية الوحدة التي يشرؼ عمييا وتوقيت ىذه  -5

 الإنتاجية؟
 كيؼ يراجع شالؿ الوظيفة أعماؿ المرؤوسيف تحت إشرافو: مراجعة عامة أـ تفصيمية؟ -6
 ما ىي مسؤولية شالؿ الوظيفة فيما يتعمؽ باختيار وتعييف مرؤوسيو وتدريبيـ؟ -7
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 بتكار:المبادأة والتصرؼ والا - ث

يظير ىذا العامؿ مدى تقيد شالؿ الوظيفة بالتعميمات والإرشادات والقواعد والنظـ التي تحكـ 
 أعماؿ الوظيفة.

 وتطرح الأسئمة التالية كمرشد في عممية التحميؿ:

 ما ىي حدود التصرؼ المسموح بو لشالؿ الوظيفة لإنجاز مياـ عممو؟ -0
 ة المفروضة عمى العمؿ؟خلاؿ مراحؿ العمؿ, ما ىو نوع وكمية المراجع -2
جراءات جديدة لإنجاز العمؿ؟ -2  ىؿ لشالؿ الوظيفة  أف يستنبط أو يبتكر طرقاً وا 
في إنجاز العمؿ, ىؿ يطبؽ شالؿ الوظيفة الطرؽ والوسائؿ والتعميمات الموضوعة  -4

 مقدماً؟
إذا عرضت لشالؿ الوظيفة حالة لا توجد بشأنيا تعميمات مفصمة لمتطبيؽ, فيؿ يترؾ لو  -5

 التصرؼ لمواجية ىذه المشكمة الطارئة؟ حرية
 طبيعة ونطاؽ القرارات والمسؤولية عنيا وأىمية الأخطاء: - ج

يحدد ىذا العامؿ طبيعة ونطاؽ القرارات التي تؤثر عمى العمميات أو الخطط أو البرامج أو 
 السياسات ودرجة نيائية ىذه القرارات, وكذلؾ المسؤولية عف خطئيا.

 ي تحميؿ ىذا العامؿ ىي :والأسئمة التي تعاوف ف

ما ىي الحالات أو المواقؼ التي تقتضي مف شالؿ الوظيفة اتخاذ قرارات نيائية مف  -0
ذا كانت ىناؾ مراجعة ليا فما ىو نوع المراجعة  دوف مراجعتيا مف سمطة أعمى؟ وا 

 ومداىا والمستوى الذي تتـ فيو؟
الإدارية؟ وىؿ تؤثر ىذه  ما مدى تأثير القرارات في تحقيؽ أىداؼ المنظمة أو الوحدة -2

 القرارات عمى وحدات تنظيمية أخرى أو عمى الجميور؟
ىؿ القرارات التي يتخذىا شالؿ الوظيفة تؤثر فقط عمى الحالات والمواقؼ الراىنة التي  -2

 اتخذت بشأنيا أو أنيا تحدد السوابؽ لمحالات والمواقؼ المماثمة المستقبمة؟
 خطاء في القرارات التي يتخذىا شالؿ الوظيفة؟ما ىي النتائج المترتبة عمى حدوث أ -4
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 الاتصاؿ والعلاقات الشخصية: - ح

يحدد ىذا العامؿ طبيعة الاتصالات الشخصية والغرض منيا والظروؼ التي تجري فييا 
 والأشخاص الذيف تجري معيـ الاتصالات لير الرؤساء والمرؤوسيف.

 والأسئمة التي تساعد في تحميؿ ىذا العامؿ:

ة الاتصالات التي يجرييا شالؿ الوظيفة مع الغير سواء أكانت داخؿ ما ىي طبيع -0
  المنظمة أو خارجيا؟

 ما ىو الغرض مف إجراء ىذه الاتصالات؟ -2
 إعطاء أو الحصوؿ عمى معمومات؟ -
 تقديـ خدمات شخصية؟ -
 أداء خدمات إدارية؟ -
 شرح سياسات أو طرؽ أو إجراءات؟ -
 تفسير برامج أو طرؽ أو إجراءات؟ -
 تنسيؽ أو بتحقيؽ التعاوف أو القضاء عمى خلافات؟القياـ بال -
 ما ىو المستوى المحدد ليذه الاتصالات؟ -2
 ما ىي الظروؼ التي تجري فييا ىذه الاتصالات؟  -4
 خلاؿ إجراء الاتصالات, ىؿ مف سمطة شالؿ الوظيفة اتخاذ إجراءات رسمية بشأنيا؟ -5
 المؤىلات المطموبة لشغؿ الوظيفة: - خ

والخبرات والمعارؼ والتعميـ وليرىا مف المؤىلات اللازمة لشغؿ  يظير ىذا العامؿ القدرات
 الوظيفة. ومستوى المؤىلات اللازمة لشغؿ الوظيفة يتحدد بالطرؽ التالية:

 عف طرؽ الاستدلاؿ مف واجبات ومسؤوليات الوظيفة. -0
عف طريؽ البحث في عمميات التعييف الخاصة بالوظيفة, والمقصود بذلؾ ىو بحث  -2

مي لعمميات التعييف في الوظيفة سواء في الماضي أو الحاضر أو كأمر التطبيؽ العم
 محتمؿ حدوثو.
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لييا  -2 عف طريؽ البحث في نظاـ الترقيات لموقوؼ عمى الوظائؼ التي تجري منيا وا 
 الترقيات بالنسبة لموظيفة موضوع الدراسة.

 :عمالةالداخؿ وخارج المنظمة مف مف التنبؤ بالمتاح  - 2\5\2

الخطوة بالتنبؤ بعرض العمؿ الداخمي لمفترة التي تعد عنيا خطة الموارد البشرية. وتتعمؽ ىذه 
 ويمكف تقدير عدد العامميف المتاحيف خلاؿ ىذه الفترة داخؿ المنظمة كما يمي:

عدد العامميف الموجوديف فعلًا في المنظمة يضاؼ إلييـ عدد المعينيف خلاؿ ىذه الفترة 
ة إلى الوظيفة والعودة مف إعارة... الخ( ويطرح مف العدد الناتج )الإضافات بسبب النقؿ والترقي

 احتياجات الإحلاؿ.

ولا يجب الاكتفاء بتقدير عدد العامميف المتوفريف داخؿ المنظمة خلاؿ الفترة التي تعد ليا خطة 
الموارد البشرية بؿ يجب تقدير المتاح مف العمالة في سوؽ العمؿ أي في خارج المنظمة في كؿ 

 ية مف الوظائؼ التي تحتاج إلييا.نوع

فيجب عمى المخططيف أف يقوموا بدراسة سوؽ العمؿ حتى يتمكنوا مف تقدير أعداد العامميف 
المتاحة فيو مف كؿ نوعية مف الوظائؼ التي تحتاجيا المنظمة, خلاؿ الفترة المعدة عنيا 

 : 40الخطة.وتتركز دراسة سوؽ العمؿ عمى مجموعة مف المؤشرات

 فر النوعيات والأعداد المطموبة في سوؽ العمؿ )العرض الكمي( .مدى توا -
 درجة المنافسة بيف المنظمات )الطمب الكمي(. -
 مرونة عرض العمؿ ) مدى استجابة عدد طالبي العمؿ لتغييرات الأجور(. -
 مؤشرات أخرى لمعمالة : اليجرة الداخمية والخارجية, طاقة مؤسسات التعميـ والتأىيؿ. -

راسة ىذه المؤشرات الحصوؿ عمى مجموعة مف البيانات الأساسية مف خارج ىذا وتتطمب د
 المنظمة.
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 بيانات عف سوؽ العمؿ: -0

يمثؿ سوؽ العمؿ المصدر الذي تحصؿ منو المنظمة عمى احتياجاتيا مف الموارد البشرية. وتؤثر 
 ظروؼ العرض والطمب في سوؽ العمؿ عمى قدرة المنظمة في الحصوؿ عمى احتياجاتيا مف
الموارد البشرية اللازمة. ومف البيانات اللازـ معرفتيا : التخصصات والأعداد المتاحة, العجز أو 
الفائض الحالي في الاختصاصات المختمفة, والتوقعات المستقبمية لييكؿ العمالة عمى مستوى 

 الدولة.

 بيانات سياسة العمالة عمى مستوى الدولة: -2

ريعات والقوانيف التي تسنيا الدولة لتنظيـ استخداـ أو ويقصد بسياسة العمالة " مجموعة التش
تشغيؿ الموارد البشرية ". وىي تمتد لتشمؿ عدد ساعات العمؿ, ظروؼ العمؿ, الأجور التي 
تدفع لمعامميف, طرؽ الاختيار والتعييف وتقييـ أداء العامميف, وكذلؾ التأمينات الاجتماعية 

 والخدمات الأخرى.

ت تأثيره عمى سياسة العمالة عمى مستوى المنظمة, فإف تحديد الحد ولكؿ مف ىذه التشريعا
 الأقصى لعدد ساعات العمؿ يؤثر عمى حجـ العمالة بالزيادة أو النقص.

 بيانات عف سياسة التعميـ والتدريب عمى مستوى الدولة: -2

مفة ليا تأثير إف السياسات التعميمية التي تتبعيا الدولة وتنفذىا الييئات والمؤسسات العممية المخت
 قوي عمى المعروض مف العمالة مف حيث نوع التخصص, والعدد المتاح مف كؿ تخصص.

فمف المعروؼ أف التخصصات التي تحتاجيا الإدارات المختمفة في المنظمة, يتـ تكويف جزء 
ده منيا داخؿ المنظمة مف خلاؿ البرامج التدريبية التي تعدىا المنظمة, أما الجزء الآخر فيتـ إعدا

 في الجامعات ومعاىد التعميـ المختمفة ومراكز التدريب المتخصصة.
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 تقدير الاحتياجات مف الموارد البشرية المستقبمية: - 4\5\2

بعد أف تحدد أنواع وأعداد الوظائؼ والأعماؿ, وتتـ عممية تحميميا ووصفيا تأتي الخطوة 
 ة لكؿ عمؿ.التالية, وىي تحديد الأعداد اللازمة مف الموارد البشري

إف الأساليب المستخدمة لتحديد حجـ الموارد البشرية في المنظمة تدور حوؿ التنبؤ 
بالاحتياجات مف ىذه الموارد في ضوء عرض الموارد البشرية والطمب عمييا, وتحديد مواطف 
الاحتياجات في المنظمة, واتخاذ الخطوات الضرورية لإحداث التوازف. ويلاحظ أف عممية 

وارد البشرية لا تيتـ بالأرقاـ الكمية الشاممة فحسب, بؿ تيتـ أيضاً بتوزيع تمؾ تخطيط الم
 .42الأرقاـ عمى حسب المجموعات الوظيفية ومستويات الميارة

يستند التنبؤ باحتياجات المنظمة مف الموارد البشرية إلى تحديد الطمب بالاعتماد عمى حجـ ف
البشرية اللازمة لإنجازىا وذلؾ عف  المواردقدير المنظمة, وت إستراتيجيةالعمؿ المستقبمي في 

 طريؽ الخطوتيف التاليتيف:
 .تحديد عدد ونوعية الوظائؼ المطموبة في المنظمات مستقبلاً  (0
 .(42)تقدير حاجة الوظائؼ مف الموارد البشرية كماً ونوعاً  (2

 .:(44)وذلؾ في ضوء ثلاث نقاط مترابطة وىي
 عدد العامميف الذيف تحتاجيـ المنظمة. -
 تحديد مواصفاتيـ. -
 الوقت المناسب لتعيينيـ -
 

وتتراوح أساليب التنبؤ بالاحتياجات مف الموارد البشرية مف الأساليب البسيطة التي تعتمد 
عمى خبرة الإدارة العميا, ومدير إدارة الموارد البشرية المعتمدة عمى تطوير حجـ الإنتاج أو 

                                                           
42
, )عمان, دار صفاء للنشر والتوزٌع, الطبعة الأولى, إدارة الموارد الاشرٌة, إط ر نظري وح لات بملٌةد أبو شٌخة, نادر أحم 

 .47(, ص2101
 .251ص , مرجع سبق ذكرهعمر وصفي عقيمي,  42
 .64ص(, 2116عالـ الكتاب الحديث )إربد, ,إدارة الموارد البشرية, مدخل استراتيجيصالح, عادؿ 44
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لمعقدة التي تعتمد المعادلات الرياضية والطرؽ الخدمة خلاؿ المدة المستقبمية, إلى الأساليب ا
 .45الإحصائية مثؿ: المعادلات الآنية, الارتباط, سلاسؿ ماركوؼ وليرىا

وسيقوـ الباحث بعرض بعض الأساليب المستخدمة في تقدير الاحتياجات مف الموارد البشرية 
 فيما يمي:

i. :تحميؿ عبء العمؿ 

الموارد البشرية مف الطرؽ البسيطة التي تعتمد عمى تعد ىذه الطريقة في تحديد الاحتياجات مف 
الارتباط بيف الموازنة بيف حجـ الطمب المتوقع لمخدمات أو السمع وحجـ إنتاج ىذه الخدمات أو 
السمع. فإذا أمكف  توقع حجـ الطمب عمى الخدمات أو السمع بدقة فإف المنظمة تستطيع أف تتوقع 

ع لتمؾ الفترة بالدقة ذاتيا, وبالتالي تتمكف مف تحديد حجـ حجـ إنتاجيا مف تمؾ الخدمات أو السم
العمؿ )عبء العمؿ(, ومف ثـ عدد الموظفيف اللازميف لإنجاز ذلؾ العمؿ ومقارنتو بعدد 
الموظفيف الموجوديف بالتخصصات المطموبة لمحصوؿ عمى العدد النيائي اللازـ مف سوؽ 

 العمؿ.

 ة مف الموارد البشرية بالنسبة لنوع معيف مف الوظائؼ:والشكؿ التالي يوضح كيفية تقدير الحاج 
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, )عمان, دار الٌازوري العلمٌة للنشر الوظ ئ  الإستراتٌجٌة فً إدارة الموارد الاشرٌة العزاوي, عباق حسٌن جواد, نجم عبدالله 

 .011(, ص 2101والتوزٌع, الطبعة العربٌة, 
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 ( تقدير الحاجة مف الموارد البشرية2/2الشكؿ )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 012, ص2101المصدر:العزاوي,جواد:

المسح الشامؿ لسوؽ العمؿ, مف خلاؿ التعدد العاـ لمسكاف لمعرفة العدد 
 الحالي مف المحاسبيف

 عدد المحاسبيف الذيف يتوقع خروجيـ مف ىذه المينة بالإحالة عمى التقاعد وليرىا

اد الذيف يتوقع أف يصبحوا محاسبيف عدد الأفر 
 مستقبلًا مف واقع سجلات التعميـ العالي

عدد وظائؼ المحاسبة التي 
 تحتاجو المنظمة مستقبلاً 

 نقص في الطمب عمى العرض

عدد المحاسبيف الذيف تحتاجيـ المنظمة 
 والمنظمات الأخرى لممنافسة مستقبلاً 

 ء المناسباختيار الإجرا لا توجد مشكمة

ومعنوية أكثر مما يقدمو تقديـ الراءات مادية  -0
 .فسوفالمنا

إعادة تدريب وتأىيؿ بعض العامميف الحالييف  -2
 لمقياـ بالوظيفة.

 الاستعانة بمكاتب خاصة خارجية أخرى. -2

 زيادة في الطمب عمى العرض



58 
 

ذا ما تـ الاعتماد عمى عبء العمؿ لمتنبؤ باحتياجات المنظمة مف الموارد البشرية ينبغي الأ خذ وا 
بعيف الاعتبار تأثير التغيرات التكنولوجية, إذ كثيراً ما يتطمب التغيير في نظـ وطرؽ أداء 
الأعماؿ تغييراً في تركيب الموارد البشرية المستخدمة, فاستخداـ الآلات في مواقع تنظيمية كاف 

ات جديدة يؤدى بيا العمؿ يدوياً, أو إحلاؿ آلات حديثة محؿ آلات قديمة لالباً ما يتطمب نوعي
مف العامميف تناسب الآلات الجديدة, ويعتمد التنبؤ بمثؿ ىذه التغييرات وتحميؿ آثارىا عمى تحميؿ 
الأعماؿ التي ستتأثر بأساليب الإنتاج الجديدة )وذلؾ بأف تنكمش أو تمغى(. وعادة ما يمثؿ رأي 

 الخبراء في طرؽ الأداء الجديدة المصدر الرئيس لمثؿ ىذه المعمومات.

العوامؿ الأخرى ذات التأثير في تركيب الموارد البشرية التغييرات التنظيمية المتوقع حدوثيا. ومف 
ومف ذلؾ إعادة توزيع المسؤوليات التنظيمية, أو إحداث وحدات تنظيمية جديدة, أو تبني فمسفة 

 إدارية جديدة تقوـ عمى تفويض السمطات.

ذا ما تمت الإحاطة بيذا الأسموب وما ينبغي أخ ذه بعيف الاعتبار عند الاعتماد عميو يمكف وا 
القوؿ إف البداية المنطقية لتحميؿ عبء العمؿ في منظمة معينة لموصوؿ إلى احتياجات ىذه 

 المنظمة مف الموارد البشرية تتمثؿ في الإجابة عف السؤاؿ التالي :

طيع فرد واحد أف ما ىي كمية العمؿ الإجمالي المطموب إنجازه, ثـ ما ىو مقدار العمؿ الذي يست
 يؤديو؟

وىنا تبرز مسألة طبيعة الوظيفة أو العمؿ المراد تقدير احتياجاتو مف الموارد البشرية. فإذا كانت 
الوظيفة روتينية فإف مسألة احتساب المتوسطات اللازمة لخدمة ىدؼ تقدير الاحتياجات مف 

 الموارد البشرية يمكف أف تتـ بإحدى ىذه الطرؽ:

 اليومي المخطط انجازه بالوحدات: متوسط حجـ العمؿ - أ

يمكف الاستناد إلى حساب ىذا المتوسط عمى البيانات التاريخية, وذلؾ بقسمة حجـ العمؿ خلاؿ 
 الفترة السابقة عمى عدد أياـ ىذه الفترة.
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 متوسط الوقت المخطط لإنجاز وحدة العمؿ بالدقيقة )معدؿ الأداء(: - ب

يقة منيا, حساب متوسط ما أنجزه الموظؼ أو ويمكف احتساب ىذا المتوسط بأكثر مف طر 
مجموعة الموظفيف خلاؿ فترة معينة, ولتكف ساعة. وىنا يفضؿ أف تقدر عمميات الحساب في 

 فترات زمنية مختمفة خلاؿ الدواـ, وكذلؾ في أياـ مختمفة.

وعند حساب ىذا المتوسط ينبغي خصـ ما يسمى " الأعطاؿ المخططة", كفترات الراحة, ووقت 
 نتظار بيف عممية وأخرى, والوقت الضائع عند البدء والتحضير لمعمؿ.الا

 متوسط الوقت المخطط لمدواـ اليومي بالدقيقة: - ت

يحسب ىذا المتوسط مف واقع عدد ساعات العمؿ في اليوـ الواحد, وعدد أياـ الراحة في الأسبوع, 
تي سبؽ الإشارة إلييا, وعدد أياـ الإجازات السنوية الرسمية, مع خصـ الأعطاؿ المخططة, ال

والأعطاؿ المفاجئة, كانقطاع التيار الكيربائي عف أجيزة الحاسوب وعف الآلات, ولياب 
 الموظفيف المفاجئ, ولير ذلؾ.

أما إذا كانت الوظيفة أو العمؿ المراد تقدير احتياجاتو مف الموارد البشرية إدارية فإنو يمكف 
مكف الاعتماد عميو في تحديد الجياز الإداري استخداـ أسموب " نطاؽ الإشراؼ " كمؤشر ي

 بمستوياتو التنظيمية, ومف ثـ التعرؼ عمى وجود فائض أو نقص مف الإدارييف.

وتستطيع المنظمة مف خلاؿ دراسة بعض العوامؿ المحيطة بالوحدات التنظيمية المكونة ليا 
 التوصؿ إلى نطاؽ الإشراؼ المناسب, ومف ذلؾ مثلًا:

 لمؤداة مف حيث علاقتيا بالجميور.طبيعة الخدمات ا -
 طبيعة الوظائؼ المؤداة مف حيث درجة تعقدىا ومدى تكرارىا. -
 طبيعة الجميور مف حيث مستواه الثقافي والاقتصادي. -
 .46قدرات الرئيس والمرؤوسيف ودرجة تفويض السمطة ووسائؿ الاتصاؿ المستخدمة بينيـ -
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 .52-49, ص صمرجع ساق ذكرهنادر أحمد أبو شٌخة,  
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ii. :السلاسؿ الزمنية 

لزمنية إلى تحديد الاحتياجات مف الموارد البشرية ومف المنظور تستند طريقة تحميؿ السلاسؿ ا
الذي تشيده المنظمة المعنية في زيادة طاقاتيا الإنتاجية وتسويقيا لمنتجاتيا وخدماتيا وفؽ معيار 
الزمف والحاجة لتوفير العامميف لمواصمة العمميات الإنتاجية والتشغيمية والتسويقية...الخ, لدييا 

 تتوافر لدى المنظمة المعنية البيانات التاريخية عف واقع وآفاؽ تطوراتيا مستقبلًا. ولذا ينبغي أف

 :47ولذا فإف السلاسؿ الزمنية تتأثر عادة بأربعة عوامؿ أساسية ىي

الاتجاه العاـ: ويمثؿ اتجاه البيانات والمعمومات التاريخية المتوفرة )المتاحة( لدى المنظمة  -0
 وفقاً لطبيعة أدائيا الإنتاجي أو الخدمي. بشأف حاجتيا لمموارد البشرية

التغيرات الموسمية: ويمثؿ ىذا المتغير طبيعة التغيرات المصاحبة لأداء المنظمة خلاؿ  -2
 المواسـ المختمفة ومدى حاجتيا لمموارد البشرية.

التغيرات الدورية: وتمثؿ المتغيرات المصاحبة لدورات التغيير الدوري لحملات الرواج أو  -2
أو حالات التضخـ أو الانكماش, التي ترتبط بعوامؿ منتظمة أو دورية لمحصوؿ  الكساد,

 ولفترات طويمة نسبياً.
التغيرات الفجائية: وتتمثؿ بالتغييرات الطارئة أو التي تحصؿ بصورة مفاجئة بحكـ الآثار  -4

الخارجية لحصوليا ولالباً ما تكوف ىذه التغيرات بفعؿ الظرؼ السياسية العامة أو 
 وب أو الكوارث...الخ.الحر 

يستند عمى  ولذا فإف ىذا الأسموب في التحميؿ لغرض تحديد الاحتياجات مف الموارد البشرية 
الافتراض الذي يعتمد العلاقات المستقبمية والتي تقوـ عمى البيانات والمعمومات التاريخية مف 

 الماضي.

ايف الحاد في طبيعة المتغيرات وفي الألمب إف ىذا الافتراض لا يحقؽ ىدفو بدقة نتيجة التب
 الظرفية عمى الصعيد التاريخي لمبيانات والمعمومات المتاحة لممنظمة.
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 .53, صمرجع ساق ذكرهخضٌر كاظم حمود, ٌاسٌن كاسب الخرشة,  
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iii.  :الانتشار الخطي 
ىو أحد الخيارات التي يمكف الاعتماد عمييا في تحديد طبيعة العلاقة بيف متغيريف أحدىما 

ننا التنبؤ بحجـ النشاط يعكس النشاط, والآخر يمثؿ معدلات التوظيؼ فإذا وجدت العلاقة يمك
فى ش, فعمى سبيؿ المثاؿ لو فرضنا أف ىناؾ مالموارد البشرية نبؤ بالاحتياجات مفوبالتالي الت

سرير خلاؿ السنوات الخمس  0211سرير ونتوقع زيادة السعة السريرية إلى  511مف 
الممرضيف  فى )المتمثؿ في عدد الأسرلة( وعددشالقادمة,ونرلب بتحديد العلاقة بيف حجـ الم

 مف أحجاـ مختمفة, ونحصؿ عمى الأرقاـ التالية: شافيم ثمانيةالمطموبيف, نبحث عف 
 ( المشافي محؿ الدراسة بالمثاؿ2\0الجدوؿ )

 الممرضيفعدد  الأسرلة( شفى)عددحجـ الم
211 241 
211 261 
411 471 
511 511 
611 621 
711 661 
811 821 
911 861 

 
النقط  فأفإذا كاف ىناؾ ارتباط بيف المتغيريف, فإننا نجد  بيانات بالرسـ البياني,نقوـ بتمثيؿ تمؾ ال

خط طولي مستقيـ, فإذا قمنا بمد خط مستقيـ بعناية شديدة, بما يسمح بتدنية  أخدتميؿ إلى 
المسافة ما بيف الخط والانتشار الخاص بالنقط فسنصبح عندىا قادريف عمى التنبؤ بعدد 

 .(48)ات وفقاً لحجـ المستشفى الذي نرلبوالمطموب الممرضيف

                                                           
 .050(, ص2112لمطباعة والنشر والتوزيع,  دار المريخ)الرياض, ,إدارة الموارد البشرية, عبد المتعاؿ محمد السيد أحمد .48
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iv. :سمسمة ماركوؼ 

تعد ىذه الطريقة التي استخدمت أصلًا لمتنبؤ بحصة المنظمات مف الأسواؽ وقياس مدى فعالية 
الحملات الإعلانية والترويجية في جذب العميميف المحتمميف, وقد تطورت استخداماتيا لتشمؿ 

ة احتمالات انتقاؿ الموارد البشرية بيف أقساـ المنظمة نفسيا مجاؿ التنبؤ بالموارد البشرية ودراس
 أو بينيا وبيف ليرىا مف المنظمات الأخرى.

تقوـ ىذه الطريقة عمى دراسة التغيرات التي تحصؿ عمى فئة معينة مف الموظفيف في وقت معيف 
نفسيا  في مينة أو وظيفة أو قسـ معيف ومقارنتيا مع التغيرات التي حصمت عمى ىذه الفئة

والمينة ذاتيا في وقت آخر. أي أف ىذه الطريقة تقوـ عمى دراسة حركة انتقاؿ عدد مف 
الموظفيف مف قسـ إلى آخر أو مف مينة إلى أخرى أو مف منظمة إلى أخرى في أثناء عدد مف 
السنوات الماضية, واعتماد ذلؾ أساساً لمتنبؤ باتجاه التغيير مف حالة إلى أخرى مف السنوات 

 0111سنوات الماضية  8دمة.مثاؿ: إذا كاف عدد المتقدميف لشغؿ وظيفة معينة خلاؿ القا
شخصاً. فإف نسبة احتماؿ الانتقاؿ مف  021شخص, وكاف عدد الذيف تـ اختيارىـ مف بينيـ 

, ولو فرضنا أف عدد الذيف 1.02= 021/0111حالة الترشيح لموظيفة إلى حالة التوظيؼ = 
أشخاص, فإف احتماؿ الترشيح إلى  01أو حالة دراسية خارج القطر  رشحوا إلى برنامج دراسي
برنامج دراسي لأي مف المتقدميف لمعمؿ, فإذا أردنا 1.182= 01/021البرامج الدراسية يكوف= 

معرفة احتماؿ الترشيح في برنامج دراسي لأي مف المتقدميف لشغؿ الوظائؼ في ىذه المنظمة, 
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ب احتماؿ الانتقاؿ مف التقديـ إلى التوظيؼ, في احتماؿ فإف ذلؾ الاحتماؿ يكوف حاصؿ ضر 
الانتقاؿ مف حالة التوظيؼ ألى حالة الانضماـ إلى البرنامج الدراسي. أي أف ترشيح الفرد= 

. ويمكف لممنظمة الاستفادة مف ىذه الطريقة لمتنبؤ بحجـ الموارد البشرية,  1.0=1.182* 1.02
و التطور مف وظيفة إلى أخرى لفترات مقبمة, وذلؾ باستخداـ وما يطرأ عمييا مف حركة بالانتقاؿ أ

المعمومات المتوفرة لدييا مف سجلات إدارة الموارد البشرية فييا لعدة سنوات ماضية, مع مراعاة 
 الافتراضات التالية:

أف تتوفر لممنظمة سجلات تضـ معمومات وافية عف حركة مواردىا البشرية أفقياً  -0
لى المنظمة.وعامودياً لفترات ساب  قة مناسبة بالإضافة إلى الحركة الخارجية مف وا 

 أف تتصؼ سياسات وبرامج المنظمة المتنوعة بالاستقرار أو الثبات النسبي. -2
 أف تكوف الأحداث الأولية التي تبنى عمييا سمسمة ماركوؼ تتميز بصفة الثبات النسبي. -2

v. لر قد تحدث في خرائط الإحلاؿ:تستخدـ خرائط الإحلاؿ في الأساس لمؿء شوا
المستقبؿ نتيجة التقاعد وبالتالي تحديد متى تكوف ىناؾ حاجة لمؿء الشالر عند 

ومف الشخص المؤىؿ داخؿ المنظمة, وفي حاؿ عدـ وجوده يبدأ البحث عف  ,حدوثو
العمالة, كما ترتبط ىذه الطريقة بسياسة المنظمة الخاصة بالترقية  أسواؽشخص في 

أشخاص مؤىميف داخؿ المنظمة عند الحاجة  ى توافرمف الداخؿ, وتعتمد عمى مد
 :49إلييـ مستقبلًا, وتشتمؿ تمؾ الطريقة عمى الخطوات التالية 

جمع معمومات عف الأشخاص المرشحيف لموظائؼ المحتمؿ أف تصبح شالرة في  -
المستقبؿ, عمى أف تشمؿ تمؾ المعمومات كؿ ما يتعمؽ بالفرد مف خبرات وطموحات 

مكانيات.  وا 
كؿ فرد مف المرشحيف لمتعرؼ عمى إمكانية الترقية سواء الآف أو في المستقبؿ  أداء تقييـ -

 بعد تحسيف وتطوير الأداء الحالي في حاؿ كاف ىناؾ ضرورة لذلؾ.
 تحديد مواصفات واحتياجات الوظيفة المتوقع أف تصبح شالرة. -
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 .069ص, مرجع سبق ذكره, عبد الباري إبرالٌم درة, زلٌر نعٌم الصباغ
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vi. :الحكـ الإداري 

ه الطريقة عمى تقديرات المدراء لأعداد ويسمى بالحكـ التنفيذي أو الرأي الإداري وتعتمد ىذ
وتشترؾ الطبقة  ,وبناء عمى الخطط المشتركة ,الموظفيف بناء عمى الممارسات السابقة لممنظمة

الإدارية العميا بيذه الطريقة بشكؿ رئيسي وقد يشارؾ المدراء في المستويات الأخرى في ىذه 
 العممية.

ف استخداـ ىذه الطريقة يولد صعوبات ومشا كؿ وخصوصاً خلاؿ التعامؿ مع التغيرات الحالية وا 
والتي قد تختمؼ بشكؿ تاـ عف الممارسات والخبرات السابقة بالإضافة إلى قمة دقة ىذه الطريقة 

 بالمقارنة مع الطرؽ الإحصائية ولكنيا الأكثر شمولًا.

رة وخصوصاً وتعتبر ىذه الطريقة بسيطة وسريعة التطبيؽ, ولا تحتاج إلى معمومات وبيانات كثي
 البيانات التاريخية كما ىو الحاؿ بالطرؽ الإحصائية.

ويمكف أف تستخدـ تقنية ديمفي حيث تعتبر ىذه الطريقة مف الطرؽ المتخصصة والتي تيدؼ إلى 
جمع الآراء الإدارية , ويتجمى مبدأ ىذه الطريقة في جمع عدد مف الخبراء وطرح أسئمة عمييـ 

عمى ىذه الأسئمة بشكؿ مستقؿ وتكوف ىذه الأسئمة متعمقة بحاجة وىنا يقوـ الخبراء بالإجابة 
المنظمة مف الموارد البشرية, وبعد ذلؾ يزود تغذية عكسية لإجابة كؿ مدير وىكذا تستمر الأسئمة 

 .51والإجابات والتغذية العكسية لحيف تغطية جميع الأجوبة والوصوؿ إلى قرار 

 رد البشرية:تحديد الفائض أو العجز مف الموا - 5\5\2

تتعمؽ ىذه المرحمة بمقارنة ما تـ التنبؤ بو مف احتياجات لمموارد البشرية لممنظمة في ظؿ الخطة 
وما يتوفر لممنظمة مف ىذه الموارد, أو ما ىو معروض منيا, أي دراسة وتحميؿ الفرؽ بيف ماىو 

ا الوقوؼ عمى مطموب مف الموارد البشرية وما ىو موجود عمى مستوى المنظمة, مما يسمح لي
تحديد العجز أو الفائض مف الموارد البشرية. ويمكف أف يتحدد العجز أو الفائض بدراسة كؿ قسـ 

 .50أو إدارة عمى حدة ثـ استخلاص العجز أو الفائض الكمي
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 .30-31(, ص ص2116طبعة الأولى, , )عمان, دار كنوز المعرقة للنشر والتوزٌع, الإدارة الموارد الاشرٌةزٌد منٌر عبوي,  

51
 Bernard Matory & Daniel Crozet, Gestion des resources humaines, (Paris, 5 edition, 

Dunod,2002),p25    
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فيناؾ العديد مف الأسباب التي تؤدي عادة إلى زيادة المعروض مف الموارد البشرية خلاؿ فترة 
لات الداخمية بيف الوحدات مثؿ العودة مف الإعارة, وانتياء فترة الخطة فيناؾ التحوي

 التجنيد...الخ.

وىناؾ العديد مف الظروؼ التي تؤدي إلى نقص المعروض مف الموارد البشرية مثؿ حالات 
الوفاة, والفصؿ والاستقالة, وبموغ سف التقاعد, والعجز الكمي أو الجزئي عف العمؿ, الحصوؿ 

 والإعارات لمداخؿ والخارج. عمى إجازات طويمة,

وبالنسبة للإحالة عمى التقاعد فميس ىناؾ أية صعوبة في تقدير ىذا العنصر لأف الإحالة عمى 
التقاعد تكوف في سف معيف, ولكف العناصر الأخرى مثؿ: حالات الوفاة أو الاستقالة يوجد بعض 

 الصعوبة في تقديرىا.

مب نسبياً عمى ىذه الصعوبات التي يواجييا وعمى أي حاؿ فإف المخطط باستطاعتو أف يتغ
 .52باستخداـ البيانات التاريخية

 تحديد أساليب معالجة الفائض أو العجز: - 6\5\2

في ضوء التقديرات في تحديد الطمب المتوقع مف الموارد البشرية خلاؿ فترة الخطة, وكذلؾ 
موارد البشرية ينبغي اتخاذ تقديرات العرض لنفس الفترة فإف المقارنة قد تسفر عف عجز في ال

التدابير لتوفيره عند الحاجة لو, وقد تسفر عف فائض في الموارد البشرية ينبغي اتخاذ الإجراءات 
 لمتخمص منو 

 :52وىنا تواجو المنظمة مشكمتيف
أكبر مف المطموب )ىناؾ فائض في  موارد البشريةالمعروض مف ال كاف ذاالمشكمة الأولى: إ

إحدى استراتيجيات الاعتماد عمى المصادر الداخمية  بإتباعج ىذه المشكمة العمالة( ويمكف علا
 لممنظمة وىي: 

ضعؼ ىذه ولكف قد ت عني الاستغناء التاـ عف بعض الموارد البشرية,يالتسريح الدائـ و  -
 .مف ولاء العامميف نتيجة لخوفيـ مف التسريح ةيالإستراتيج

                                                           
52
 .040-041, ص صمرجع ساق ذكرهصلاح الدٌن محمد عبد الباقً,  
 .256- 252ص , صمرجع سبق ذكرهعقيمي,  وصفي عمر 52
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لفترة معينة مؤقتة ثـ إعادتو لمعمؿ ثانية, يعني الاستغناء عف العامؿ و لتسريح المؤقت ا -
لا تضمف عودة العامؿ لأنو  ياتطبؽ عند الأزمات العارضة وفي أوقات الكساد, عيبيا أن

 آخر. قد يكوف وجد عملاً 
 إعادة تدريب العامميف عمى وظائؼ ذات ميارات جديدة. -
 السماح بالإعارات والإجازات الخاصة. -
 السماح بالتقاعد المبكر. -
طويمة الأجؿ تقوـ عمى عدـ تعويض المنظمة عف  ةيستراتيجاالوظائؼ: وىي  تجميد -

 الموارد البشرية التي  لادرتيا نتيجة التقاعد, أو التسريح, أو الوفاة.
 العمؿ المقصر ويقصد بو تخفيض عدد ساعات العمؿ اليومي أو الأسبوعي. -

 
ض ) ىناؾ عجز( ويمكف علاج كبر مف المعرو أانية: المطموب مف القوى العاممة المشكمة الث

 إحدى الاستراتيجيات التالية: بإتباعىذه المشكمة 
حدة إدارية إلى أخرى و , والنقؿ مف رقية لسد النقص في الوظائؼالتعيينات الجديدة,والت  -

 فييا نقص.
 رفع كفاءة الموارد البشرية عف طريؽ التدريب . -
تخفيض  الإستراتيجيةبيات ىذه العمؿ الإضافي وىو إطالة زمف العمؿ الرسمي, مف إيجا -

تكاليؼ الاستقطاب والتدريب, ومف عيوبيا أنيا قد تسبب في الإرىاؽ والتعب بالنسبة 
 لمعامميف.

في حاؿ كاف عمر التقاعد  ةيستراتيجالاد, ولكف لا يمكف تطبيؽ تمؾ عاقإطالة سف الت -
 مرتفع أصلًا.

المصادر الخارجية وباختيار إحدى بالاعتماد عمى  أيضاً يمكف حؿ مشكمتي العجز أو الفائض
 الاستراتيجيات التالية:

بشرية مؤقتة: يتـ ذلؾ بموجب عقود بأجر معيف ولفترة زمنية معينة,عندما  مواردتعييف  -
يكوف عمؿ  المنظمة موسمياً, أو ىناؾ ضغط عمؿ لفترة محددة, وتمجأ المنظمة لتمؾ 

 فراد دائميف, تتميز بانخفاض تكمفتيالعدـ كفاية مواردىا المالية لتوظيؼ أ ستراتيجيةالا
 أما مساوئيا فيي ضعؼ الولاء لدى العامميف المؤقتيف.و 
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تعييف الموارد البشرية الدائمة: تقوـ المنظمة في ىذه الحالة بالإعلاف عف حاجتيا لموارد  -
في حاؿ  ستراتيجيةالاواستقطابيـ واختيار الأفضؿ بينيـ, وتستخدـ تمؾ  البشرية جديدة,

 والنمو. التوسع
التعاقد مع جية خارجية لأداء بعض المياـ: حيث تعتمد المنظمة في ىذه الحالة عمى  -

منظمات أخرى متخصصة لأداء عمؿ معيف كالصيانة, والتنظيؼ, والأمف, ويجب أف 
 .ستراتيجيةالاتراعي المنظمة عامؿ التكمفة عند اختيارىا لتمؾ 

طريؽ الآلات المتطورة, وتساىـ تمؾ استخداـ التكنولوجيا المتطورة وسد النقص عف  -
 في تخفيض تكاليؼ التوظيؼ, لكنيا أيضا تحتاج إلى موارد مالية كبيرة. ستراتيجيةالا

ومف خلاؿ ما سبؽ يرى الباحث أف أفضؿ طريقة يمكف أف تتبعيا المنظمة في أثناء تخطيطيا 
مؤىلاتيـ, وخبراتيـ, لمموارد البشرية أف تحتفظ بسجلات موثقة ودقيقة عف العامميف فييا, و 

ومعرفة النقص الممكف حدوثو في أعداد العامميف والعمؿ عمى تفادي ىذا النقص في الوقت 
المناسب في حاؿ حدوثو, وكذلؾ العمؿ عمى التخمص مف الفائض بالأسموب المناسب عف 

عادة توزيع العمؿ عمييـ بشكؿ يؤدي إلى تقديـ  طريؽ نقؿ العامميف بيف الإدارات في المنظمة, وا 
 الخدمة بأفضؿ جودة ممكنة.
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 مشكلات تخطيط الموارد البشرية: -2-6

يواجو القائموف عمى تخطيط الموارد البشرية في المنظمة العديد مف المشكلات والمعوقات التي 
 :54تحد مف فعالية ىذه الوظيفة في تحقيؽ أىدافيا ومف ىذه المشكلات

 رد البشرية:ضعؼ أنظمة المعمومات الخاصة بالموا -0

إذ يتطمب نجاح وظيفة إدارة الموارد البشرية توافر العدد الكافي مف المعمومات اللازمة لإعداد 
خطة الموارد البشرية, فتوفر تمؾ المعمومات يؤثر عمى جودة خطة الموارد البشرية فالعلاقة بينيما 

د ىـ يعمموف بالمنظمة وىذه طردية.والمعمومات المطموب توافرىا ىي التي تتعمؽ بالأفراد, والأفرا
المنظمة موجودة بالبيئة, أي أف البيانات تتعمؽ بثلاثة محاور وىي : الأفراد والمنظمة والبيئة كما 

 ىو في الشكؿ :   

 ( جودة خطة الموارد البشرية2/2الشكؿ )

 

 

 

 

 السموؾ الوظيفي نطاؽ الإشراؼ التقدـ الفني

 مستوى الأفراد الأنشطة الجديدة أو المحذوفة المنظمات المنافسة

 التعميـ والخبرة أساليب وطرؽ العمؿ سياسة التعميـ

 العمر الييكؿ التنظيمي وتعديلاتو سوؽ العمؿ

 020, ص2101المصدر : العزاوي, جواد, 
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 .033-029, ص صمرجع ساق ذكرهوي, عباق حسٌن جواد, نجم عبدالله العزا 

 جودة خطة الموارد البشرية

 البيئة المنظمة الأفراد
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 عدـ وضوح أىداؼ المنظمة: -2
 ستطيع المخطط أف يحدد ماة لا يلعدـ وضوح أىداؼ المنظمة الرئيس في بعض الأحياف ونتيجة 

 ىي أىداؼ الموارد البشرية. ىو المطموب فعمياً وما
في  لإدارة الموارد البشرية ضعؼ التنسيؽ بيف وظيفة التخطيط والوظائؼ الأخرى -2

 المنظمة: 
ة لإدارة الموارد البشرية في المنظمة, لذلؾ البشرية ىو إحدى الوظائؼ الرئيس إف تخطيط الموارد
ناؾ تنسيؽ بيف ىذا التخطيط وبيف الوظائؼ الأخرى لإدارة الموارد البشرية, لأف يجب أف يكوف ى

الخطة التي سوؼ تطبؽ لتمبية احتياجات المنظمة قد تتضمف بعض القرارات الخاصة بالتدريب 
 وىيكؿ الأجور والتوظيؼ.

 ضعؼ تأييد الإدارة العميا لتخطيط الموارد البشرية: -4
لمنظمة دوف دعـ وتأييد الإدارة العميا, حيث قد يتطمب أحياناً لا يمكف تنفيذ أي خطة داخؿ ا 

وضع الخطة إحداث بعض التغييرات في بعض الوظائؼ, وفي ىيكؿ الأجور, وفي سياسات 
 .55أو توزيع العامميف التدريب, أو في توزيع المياـ والمسؤوليات

ث تنتفي أو ضعؼ الوعي التخطيطي لدى الكثير مف العامميف بالأجيزة الإدارية حي  -5
تضعؼ القناعة بجدوى وفائدة ىذا النوع مف التخطيط وبالتالي مثؿ ىذه الحالة تؤدي إلى 
محدودية التعاوف مع عمميات وضع وتنفيذ خطة الموارد البشرية بؿ وقد تؤدي إلى 

 مقاومتيا.
الفصؿ بيف مسؤوليتي تنفيذ عمميتي وضع خطة الموارد البشرية وتنفيذ الخطة حيث في  -6

مف الحالات يتنصؿ المخططوف مف مسؤولية التنفيذ بادعاء أف ذلؾ مف مسؤولية  الكثير
 .56الأجيزة الإدارية ذات العلاقة

في كثير مف الأحياف يصعب وجود معايير دقيقة ومحددة لتعريؼ مياـ بعض الوظائؼ,  -7
أو طرؽ محددة لقياس أدائيا, وكما يمكف أف تختمؼ طرؽ العلاج لبعض المشاكؿ في 

 مف مسؤوؿ إلى آخر. المنظمة
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 .88(, ص2113خالد عبد الرحٌم الهٌتً, إدارة الموارد البشرٌة, )عمان, دار وائل للنشر والتوزٌع, الطبعة الأولى,  
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صعوبة التوافؽ بيف مصالح المنظمة والقوانيف الحكومية في حالة وجود تعارض بينيما  -8
 .57مع التغيير الكثير في بعض الأحياف في القوانيف والأنظمة الحكومية المنظمة لمعمؿ

مف الصعب توقع ما يقوـ بو الأشخاص فمف الممكف أف يعطموا سير الخطط بسيولة  -9
 لاستقالة, أػو الإصابة بالمرض, أو رفض القياـ ببعض الأمور.عف طريؽ ا

ىناؾ اختلافات بيف كؿ شخص وآخر وبالتالي مف الصعب وضع سياسات ومناىج  -01
 .58تتناسب مع جميع الأشخاص بشكؿ متساو  
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 .049-048(, ص ص2115
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 :علاقة تخطيط الموارد البشرية بالتخطيط الاستراتيجي -2-7

اىات المنظمة ف ثلاث مراحؿ, الأولى تتضمف دراسة وتحميؿ اتجم الإستراتيجيةتتكوف الإدارة 
أما الرسالة فيي اليدؼ  قصد بيا رسالة المنظمة ورؤية المنظمة المستقبمية,المستقبمية والتي ي

جدت المنظمة مف أجمو, والرؤية ىي الوضع الذي ترلب المنظمة بأف تكوف عميو, كما الذي و 
 وفمسفة الإدارة. يتضمف التحميؿ الثقافة التنظيمية

في المرحمة الثانية يتـ تحميؿ عناصر البيئة الداخمية والخارجية لممنظمة لمتعرؼ عمى نقاط القوة 
وصيالتيا  ستراتيجيةالاالداخمية والفرص والتيديدات الخارجية.ثـ تأتي مرحمة تكوف  والضعؼ

لمعمؿ عمى اكتشاؼ الأخطاء والتي لا تتوقؼ عمى عممية التنفيذ ولكف تمتد إلى الرقابة والتقييـ 
 وتصحيحيا, وأيضاً معرفة الإيجابيات والعمؿ عمى تعزيزىا.

بشأف  ستراتيجيةالاىي مدخؿ أو إطار لصنع القرارات : لمموارد البشرية ستراتيجيةالاوالإدارة 
 مف خلاؿ قياميا عمى الأسس التالية: العامميف في المنظمة

 نافسيف والطبيعة المتغيرة لسوؽ الموارد البشرية.الاعتراؼ بأىمية وتأثير البيئة والم -
 الاىتماـ بجميع العامميف في المنظمة ميما كاف مستواىـ الإداري. -
 المنظمة كونيا جزء منيا. إستراتيجيةالموارد البشرية مع  ستراتيجيةاتكامؿ  -

يط الاستراتيجي لمموارد البشرية يمكننا أف نعرؼ التخط ستراتيجيةالابعد معرفة مفيوـ الإدارة 
 لمموارد البشرية بأنو:

عممية التنبؤ باحتياجات المنظمة مف الأفراد, وتحديد الخطوات الضرورية لمقابمة تمؾ 
الاحتياجات, والتي تتكوف مف تطوير وتنفيذ الخطط والبرامج التي تؤمف الحصوؿ عمى ىؤلاء 

 .59الأفراد بالكـ والنوع الملائميف وفي الوقت والمكاف المناسبيف

 

 

 

                                                           
 .60ص (,2111مد, دار الحا )عماف, ,إدارة الموارد البشرية مدخل استراتيجيالييتي,  خالد مطر 59
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دارة الموارد البشرية, لابد مف أخذ العناصر التالية في عيف  ولربط التخطيط الاستراتيجي وا 
 :61الاعتبار

تقديـ إطار استرشادي يوضح مفيوـ عممية الربط بيف التخطيط الاستراتيجي والييكؿ  -0
دارة الموارد البشرية يكوف بمثابة خريطة استرشادية لمتكامؿ بينيما.  التنظيمي وا 

يـ أسئمة عامة يكوف اليدؼ منيا تحديد الخطوط العامة لمسياسات والإجراءات وذلؾ تقد -2
 لمتخطيط الاستراتيجي, وتخطيط الييكؿ التنظيمي, وتخطيط الموارد البشرية.

تقديـ أسئمة خاصة أكثر تحديداً يكوف اليدؼ منيا وضع الخطوات والإجراءات التنفيذية  -2
مارسات الموارد البشرية وتكوف مرتبطة ارتباطاً ضمف خطة سميمة لمييكؿ التنظيمي, وم

 كمياً بالتخطيط الاستراتيجي لممنظمة.

ويتضح مف خلاؿ الشكؿ التالي, أف ىذا الدليؿ المصمـ يتكوف مف ثلاثة أجزاء رئيسة طبقاً 
 لمعناصر الثلاثة السابقة:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
61
, )القالرة, اٌتراك للنشر والتوزٌع, الطبعة الأولى,  -دلٌل بملً  –مه رات تخطٌط الموارد الاشرٌة بسٌونً محمد البرادعً,  

 .66-65(, ص ص2115
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 مكونات الدليل العممي لتخطيط الموارد البشرية( 4/2الشكؿ )

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

  

 (5الشكؿ)

 67, ص2115المصدر: البرادعي, 

 تسمسل الربط بين عناصر التخطيط بالمنظمة

 التخطيط الاستراتيجي لممنظمة -0

 الإستراتيجيةتحديد الرؤية والرسالة والأىداؼ 

بط التخطيط الاستراتيجي والييكؿ ر دليؿ استرشادي ل
 التنظيمي والموارد البشرية

 تسمسل الخطوط العريضة

 لعناصر التخطيط بالمنظمة 

 لييكؿ التنظيميتخطيط ا -2

 تخطيط الموارد البشرية -2

 مصفوفة الإطار الاسترشادي

 ط الاستراتيجيالتخطي -
 تخطيط الييكؿ التنظيمي -
 تخطيط الموارد البشرية -

 وضع خطة عمؿ المنظمة

 ٌةإجراءات تنفٌذ

لوحة تسمسؿ العمميات لمقرارات التي يجب اتخاذىا 
طيط الييكؿ التنظيمي ووظائؼ الموارد البشرية لتخ

 التالية:

 التعيينات -
 تقييـ أداء العامميف -
 التعويضات -
 تطوير الموارد البشرية والتدريب -
 نظاـ الاتصالات بالمنظمة -

 ) أسئلة محددة (

 

الخطوط العامة لمتخطيط الاستراتيجي وتخطيط 
 الييكؿ التنظيمي وتخطيط الموارد البشرية.

 ) أسئلة ب مة (

 الخطوط العريضة لتخطيط الموارد البشرية

 الخطوط العريضة لتخطيط

 الييكؿ التنظيمي
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 كما يمكف ملاحظة جوىر عممية تخطيط الموارد البشرية الاستراتيجي وىدفيا مف خلاؿ الشكؿ :

 جوىر عممية تخطيط الموارد البشرية الاستراتيجي وىدفيا (5/2الشكؿ )

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 024, ص2101المصدر: العزاوي, جواد, 

 المنظمة وأىدافيا ستراتيجيةادراسة 

 دراسة أنشطة المنظمة وممارساتيا

 الداخمية والخارجية ةالبيئتحميؿ 

 تسوية نتائج المقارنة مف أجؿ إحداث التوازف

قائض ٌتطلب تخفٌض الموارد 

 البشرٌة
 نقص بحاجة إلى تلبٌة

 المطابقة بيف مطالب العمؿ وقوة العمؿ

الاحتفاظ بالموارد البشرٌة 

 الحالٌة

تحقٌق التوازن بٌن حجم العمل المطلوب وقوة 

 العمل

 الب العمؿمط قوة العمؿ

 التنبؤ باحتياجات المنظمة مف الموارد البشرية

تحديد أثر المتغيرات الخارجية في تقدير حاجة 
 المنظمة

في تقدير حاجة  داخميةتحديد أثر المتغيرات ال
 المنظمة
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 الفصل الثالث

 جودة الخدمات الصحية
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 مقدمة: -3-5

بعػػد الاطػػلاع فػػي الفصػػؿ السػػابؽ عمػػى تخطػػيط المػػوارد البشػػرية وأىميتيػػا, ومعرفػػة العوامػػؿ التػػي 
, قػػاـ الباحػػث فػػي ىػػذا الفصػػؿ بػػالتعرؼ تػػؤثر عمػػى عمميػػة التخطػػيط وأىػػـ مراحميػػا وأسػػباب فشػػميا

عمػػػى جػػػودة الخػػػدمات, ومفيػػػوـ جػػػودة الخػػػدمات الصػػػحية منيػػػا, خاصػػػةً وأف لمخػػػدمات الصػػػحية 
مجموعة مف الخصائص التي تميزىا عف ليرىا مف الخدمات الأخرى, نظراً لأف الخدمة الصحية 

ف الخمػػؿ فػػي تقػػديـ  تقػػدـ لممػػريض مػػف عػػدة أطػػراؼ )إدارة المشػػفى, الأطبػػاء, الممرضػػيف.....(, وا 
 ىذه الخدمة لممريض يعرضو لمعديد مف المخاطر التي يجب تجنبيا قدر الإمكاف.

وبالتػػػالي فػػػي ىػػػذا الفصػػػؿ حػػػاوؿ الباحػػػث التعػػػرؼ عمػػػى مفيػػػوـ جػػػودة الخدمػػػة والخدمػػػة الصػػػحية 
ومعرفة أىـ خصائص جودة الخدمة, وفوائدىا, وأبعادىا, وأىـ الخطوات الممكف اتباعيا مف أجؿ 

 ميص الفجوات بيف الجودة المدركة والمتوقعة.تق
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 مفيوم الخدمة: -3-2 

لا يوجد مفيوـ محدد متفؽ عميػو لمخدمػة نظػراً لتبػايف ولكثػرة الآراء بػيف الكتػاب والمػؤلفيف فػي ىػذا 
 المجاؿ وبالتالي سيعرض الباحث بعض المفاىيـ:

و عمػػى عمػػؿ وأداء لا يمكػػف امتلاكػػو منتػػوج ليػػر مػػادي يحتػػوي فػػي مضػػمونتعػػرؼ الخدمػػة بأنيػػا: "

 " 60.مادياً 

يعرفيػػا البػػاحثوف فػػوس وزملائػػو ولورمػػاف أنيػػا عبػػارة عػػف " تفاعػػؿ اجتمػػاعي بػػيف مجيػػز الخدمػػة 
 "62, ييدؼ ىذا التفاعؿ إلى تحقيؽ الكفاءة لكمييما.العميؿو 

تعرض لمبيع أو كما عرفت الجمعية الأمريكية لمتسويؽ الخدمة بأنيا: " النشاطات أو المنافع التي 
 "62التي تعرض لارتباطيا بسمعة معينة.

والتػي , عميػؿليػر الممموسػة والتػي تحقػؽ منفعػة لم الأنشػطةلمخدمة بأنيػا "  اً تعريف Stantonوقدـ 
ليسػػػت بالضػػػرورة مرتبطػػػة ببيػػػع سػػػمعة أو خدمػػػة أخػػػرى , أي أف إنتػػػاج أو تقػػػديـ خدمػػػة معينػػػة لا 

 .64يتطمب استخداـ سمعة مادية

" أشياء مدركة بالحواس وقابمة لمتبادؿ تقدميا منظمات معنيػة بشػكؿ عػاـ  Gronroosكما عرفيا 
 ."65بتقديـ الخدمات أو تعتبر نفسيا مؤسسات خدمية

" منتج لير ممموس يقدـ منافع لممستفيد نتيجة لاستخداـ جيد بشري  عرفيا تسير العجارمة بأنياو 
 "66مموس.أو آلي, ولا ينتج عف تمؾ المنافع حيازة شيء مادي م

                                                           
60
إدارة تسوٌق الخدم ت الطاٌّة ا لتطاٌق بلى مشفى الأسد الج معً ا لحذقٌة ومشفى  محمد عباق دٌوب, لنادي رمضان عطٌة, 

( العدد 27سلسلة العلوم الاقتصادٌة والقانونٌة المجلد ) _مجلة جامعة تشرٌن للدراسات و البحوث العلمٌة , )لا سل اطرطودا

(2),2115) 
, )عماف, دار الشروؽ, الطبعة العربية -مفاىيم وعمميات وتطبيقات -إدارة الجودة في الخدماتقاسـ نايؼ عمواف المحياوي,  62

 .52(, ص2116الأولى, 
 .22(, ص2119, )عماف, دار اليازوري, الطبعة العربية, تسويق الخدماتحميد عبد النبي الطائي, بشير عباس العلاؽ,  62
 .22, ص المرجع السابق نفسوحميد عبد النبي الطائي, بشير عباس العلاؽ , 64
 .24, ص المرجع السابق نفسوحميد عبد النبي الطائي, بشير عباس العلاؽ , 65
 . 21(, ص2115, )عماف, دار الحامد, الطبعة الأولى, التسويق المصرفيجارمة, تيسير الع 66
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وعرفػػت الخدمػػة بأنيػػا " أي فعػػؿ أو أداء يقدمػػو أحػػد الأطػػراؼ إلػػى طػػرؼ آخػػر, ويكػػوف بالأسػػاس 
نتاجو قد  يكوف أو لا يكوف مقرون  ."67بمنتج مادي اً لير ممموس ولا ينجـ عنو تممؾ شيء ما, وا 

فػػػي يحصػػػؿ عميػػػو المسػػػتفيد مػػػف خػػػلاؿ الأفػػػراد  أو عمػػػلاً  اً كمػػػا يمكػػػف تعريفيػػػا بأنيػػػا " تمثػػػؿ نشػػػاط
المنظمػػات أو الأمػػاكف التػػي تقػػدـ مػػف خلاليػػا, أف مسػػتوى الإشػػباع لممسػػتفيد يػػرتبط بمسػػتوى أداء 
الأفراد والأمػاكف  وذلػؾ لعػدـ ممموسػية ىػذا النشػاط أو العمػؿ, أف ىػذا الخػدمات قػد يػرتبط تقػديميا 

 "68بمنتج مادي أو لا يرتبط.

مقابػػػؿ ثمػػػف ودوف أف  العميػػػؿ جميػػػع النشػػػاطات والعمميػػػات التػػػي تحقػػػؽ الرضػػػا لػػػدىكمػػػا عرفػػػت: 
 . 69يتضمف تقديميا أي خطأ

 وبعد عرض مجموعة التعاريؼ السابقة يعرؼ الباحث الخدمة بأنيا:

,  والعميػػؿ" ىػي عبػارة عػف نشػاط ليػػر مممػوس مدركػة بػالحواس وقابمػة لمتبػػادؿ بػيف مقػدـ الخدمػة 
نتاجيا قػد يكػوف أو ولا ينتج عف تمؾ المنفعة  حيازة لشيء مادي مم لمعميؿتحقؽ المنفعة  موس, وا 
 بمنتج مادي. اً لا يكوف مقرون

 

 

 

 

 

 

                                                           
,)الإسكندرية, مؤسسة حورس الدولية لمنشر والتوزيع,  -التسويق السياحي, التسويق الفندقي-التسويقطارؽ عبد الفتاح الشريعي,  67

 .054(, ص 2117
,) عماف, دار المناىج لمنشر والتوزيع, -تحميمي -تراتيجي كميمدخل اس -التسويق المصرفيمحمد الصميدعي, ردينة يوسؼ,  68

 .59(, ص2115الطبعة الأولى, 
69 Christopher, Martin & McDonald,  Marketing, an introduction,( Mac Million Press, Ltd,2001), p88 
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 مفيوم جودة الخدمات: -3-3

, وتسػػميميـ مسػػتوى مناسػػباً مػػف العمػػلاء( بأنيػػا: " التقػػاء حاجػػات ومتطمبػػات  (Dale, Barrieعرفيػػا
ة مػػػع الخدمػػػة بنػػػاء عمػػػى توقعػػػاتيـ, التػػػي تػػػدؿ عمػػػى رلبػػػاتيـ وأمػػػانييـ المتشػػػكمة وفقػػػاً لمتجربػػػة الماضػػػي

المنظمػػػػة والمػػػػزيج التسػػػػويقي لمخدمػػػػة والاتصػػػػالات الشخصػػػػية أيضػػػػاً. وىػػػػي بمثابػػػػة الحكػػػػـ الشخصػػػػي 
 ".71 , وتنتج عف المقارنة بيف توقعاتو لمخدمة مع إدراكاتو لمخدمة الفعمية المسممةعميؿلم

( جػػودة الخػػدمات : "ىػػي مجموعػػة مػػف الخصػػائص التػػي ليػػا القػػدرة عمػػى إشػػباع Kotlerويعػػرؼ )
 ". 70ومواصفاتيـ العملاءعف طريؽ تقديـ الخدمات المتوافقة مع توقعات  لعملاءاحاجات 

جودة التي تشمؿ عمى البعد الإجرائي والبعد الشخصػي كأبعػاد ميمػة فػي تقػديـ لاكما عرفت بأنيا" 
 ".72الخدمة ذات الجودة العالية

 ".72كما تعرؼ بأنيا " التفوؽ عمى توقعات العميؿ

لخدمػػػة "ىػػػي مفيػػػوـ يعكػػػس مػػػدى ملائمػػػة الخدمػػػة المقدمػػػة بالفعػػػؿ وأيضػػػا يمكػػػف تعريػػػؼ جػػػودة ا
 ".74لتوقعات المستفيد منيا

 

 

 

 

                                                           
(, 2119)دمشؽ, دار الرضا, الطبعة الأولى,  ,الوظائف والمبادئ في العالم التنافسي-إدارة الجودة الشاممةرعد حسف الصرف,  71
 .496ص

71.Skinner. J. Steven, marketing, (Boston, Houghton miffing, 1999),p632  
(, 2116, )عماف, دار الصفاء لمنشر والتوزيع, الطبعة الأولى, إدارة الجودة الشاممة وخدمة العملاءمأموف سميماف الدراركة,  72
 .080ص
 .29(, ص0999, )ترجمة ونشر مكتبة جرير, الطبعة الأولى, أساسيات إدارة الجودة الشاممةاردؿ, ويميامز ريتش 72
, )الإسكندرية, الدار  -مفاىيم أساسية وطرق القياس والتقييم -كفاءة وجودة الخدمات الموجستيةثابت عبد الرحمف إدريس,  74

 .290(, ص2116الجامعية, 
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 مفيوم جودة الخدمات الصحية: -3-4 

فػػػي تسػػػويؽ خػػػدمات الرعايػػػة  موضػػػوع جػػػودة الخدمػػػة الصػػػحية أصػػػبح مػػػف المواضػػػيع الأساسػػػية
ستفيديف , والمالمشافي , كما أف ىذا الموضوع ىو محؿ الاىتماـ والتركيز مف قبؿ إداراتالصحية

, والأطباء, والجيات الممولة ليذه الخدمات حيث تركز ىذه الأطراؼ مف خدمات الرعاية الصحية
, إذ إف الخمػؿ والأخطػاء الصحية لتحقيػؽ أىػدافيا ومصػالحيا المتعددة عمى موضوع جودة الخدمة

رر الجسػدي والنفسػي المادي إلى الض في جودة الرعاية الصحية لير مقبوؿ وتتعدى آثاره الضرر
 .75ولا بد مف التطمع إلى ممارسة صحية خالية مف العيوب 

أسػػموب لدراسػػة عمميػػات تقػػديـ خػػدمات الرعايػػة الصػػحية وتحسػػينيا  :جػػودة الخدمػػة الصػػحية ىػػيف
انجػػاز أعمػػاؿ مػػف قبػػؿ أفػػراد عػػامميف ذوي وىػػي , بمػػا يمبػػي احتياجػػات المرضػػى وليػػرىـباسػػتمرار 

 .76ـ ومياراتيـ لتقديـ خدمة ذات جودة عالية لمرضاىـ أنفسي اميارات عالية كرسو 

تحقيؽ أقصى استفادة لمصحة ىي تطبيؽ العموـ والتقنيات الطبية ل ا بيدياف( بأنيا:)دونكما عرفيا 
, وعمى ىذا الأسػاس فػإف درجػة الجػودة تحػدد بأفضػؿ موازنػة العامة, دوف زيادة التعرض لممخاطر

 .77بيف المخاطر والفوائد

شػػػكؿ مػػػف أشػػػكاؿ الطرائػػػؽ التػػػي تسػػػتخدميا المنظمػػػة  جػػػودة الخدمػػػة الصػػػحية بأنيػػػا:كمػػػا عرفػػػت 
الصحية لتميز نفسيا عف المنظمات الصحية الأخرى  المشابية ليا في النشاط عف طريؽ تكويف 

 .78صورة عف المنظمة الصحية تتحدد مف خلاليا شخصية المنظمة عمى جميع المستويات
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 .384-383(, ص2118, )عمان, إثراء للنشر والتوزٌع, الطبعة الأولى, فٌ تإدارة المستشقرٌد توقٌق نصٌرات,  
76
 .006(, ص2114, )عمان, دار وائل للنشر والتوزٌع, الطبعة الأولى, الجودة الش ملة: تطاٌق ت بلى القط ع الصحًخالد سعد,  
77
ً قً إدارة المستشفٌات, المركز الدولً ,) برٌطانٌا, بحث الدبلوم التخصصتسوٌق الخدم ت الصحٌةأٌمن محمد كمال خسروؾ,  

 .31(, ص2118الاستشاري للتنمٌة اادارٌة, 
78

 Philip Kotler ,  and Gory Armstrong , Marketing  Management Analysis , planning , Implementation 

and Control , (New Jersy ,Hall Engle wood cliffs , 1994), 640. 
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 :دماتأنواع وخصائص جودة الخ -3-5 

 :79ة لجودة الخدمة إلى النوعيف التالييفالرئيس الأنواعتقسـ 

يتطمػػػب ىػػػذا النػػػوع مػػػف الجػػػودة الاعتمػػػاد عمػػػى  Technical Qualityالجوووودة الفنيوووة:  - أ
جراءاتيػا المتنوعػة. ويلائػـ ىػذا النػوع  الموظفيف ذوي الخبػرات والمعػارؼ المتميػزة بالخػدمات وا 

تعػد المعرفػة الفنيػة متطمبػاً حيػث  لتقاعػد والمعاشػاتالخدمات المصرفية المعقدة مثػؿ: خطػط ا
 اً واضحاً.رئيس

يركػػػز ىػػػذا النػػػوع عمػػػى المصػػػادفة الخدميػػػة  Functional Quality: يفيوووةالجوووودة الوظ - ب
يػا. ويجػب ئعملاوالكيفية التي تقدـ بيا الخدمة. وىي تتطمػب التفاعػؿ النفسػي بػيف المنظمػة و 

سػػػتراتيجي دماتيا مػػػف خػػػلاؿ تحديػػػد اليػػػدؼ الاخػػػ تعزيػػػز جػػػودةإلػػػى أف تسػػػعى إدارة المنظمػػػة 
. ومػف ثػـ العميػؿ, وقيػاس الجػودة ورضػا العمػلاءلجودة الخدمة, ومتابعة احتياجات وتوقعات 

, وتحديد الأدوار الجديدة لمديري ومشرفي المنظمة وتحقيؽ العميؿالقياـ بإعادة التنظيـ حوؿ 
 . العميؿقاعدة متينة لكسب ولاء  فوائد الإنتاجية, وقياس وتخفيض تكاليؼ الخدمة, وبناء

 المبادئ التي تسترشد بيا إدارة المنظمة في: Denton, Keithوقد حدد 

 .العميؿالرؤية الواضحة مف قبؿ الإدارة, وفيـ واحتراـ ومتابعة  .0
 ستراتيجية.اؿ الإدارة, إلى جانب تطوير بيئة تقديـ الدعـ الملائـ مف قب .2
 طرائؽ تحسيف جودة الخدمة.فيـ الأعماؿ ومكوناتيا, واستخداـ  .2
 استعماؿ التقانات المناسبة, ووضع معايير لقياس الأداء. .4
الابتكػػػػار, واسػػػػتقطاب الأفػػػػراد المناسػػػػبيف, وتػػػػدريبيـ وتػػػػأىيميـ وصػػػػقؿ إلػػػػى إظيػػػػار الحاجػػػػة  .5

قامة نظـ لمحوافز والمكافآت.  مياراتيـ وا 
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 :81ساسية كما تـ تقسيـ الخصائص الرئيسة لجودة الخدمات في ثلاث خصائص أ

 : والتي تتعمؽ بالبيئة المحيطة بتقديـ الخدمة. Physical Qualityالجودة المادية  -0
: والتي تتعمؽ بصورة منظمة الخدمػة والانطبػاع  Corporate Qualityجودة المنظمة  -2

 الذىني عنيا.
 : والتي تمثؿ نتاج عمميات الخدمة. Interactive Qualityالجودة التفاعمية  -2

والتػي يحكػـ عمييػا  process Qualityيػتـ التمييػز بػيف جػودة العمميػات  وفػي تصػنيؼ آخػر
والتػػي يحكػػـ عمييػػا  Output Qualityالعميػػؿ أثنػػاء تأديػػة الخدمػػة, وبػػيف جػػودة المخرجػػات 

 العميؿ بعد الأداء الفعمي لمخدمة.

اؿ : مػا ومف ناحية أخرى أيضاً يمكف التمييز بيف الجودة الفنية والتي يمكف التعبير عنيا بالسػؤ 
الذي يتـ تقديمو؟ والجودة الوظيفية والتػي يمكػف التعبيػر عنيػا بالسػؤاؿ : كيػؼ تػتـ عمميػة تقػديـ 
الخدمة؟  وبيف  الصورة الذىنية لممنظمة والتي تعكس انطباعات العمػلاء عػف منظمػة الخدمػة, 

 والتي تتوقؼ بدورىا عمى تقسيـ العملاء لمجوانب الفنية والوظيفية لمخدمة.

 التالي يوضح ىذا التصنيؼ:والشكؿ 
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 ( خصائص جودة الخدمة0/2الشكؿ )

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 92(, ص 2116المصدر : )المحياوي,                   

 

 توقعات الخدمة:

 الاعلاف -
 الخبرة -
 الاتصالات -

 :أو التقنية الجودة الفنية

 ةالمعرف -
 والخبرة الميارة -
 التكنولوجيا -

 المعدات -

 عف المنظمة : تالانطباعا

 السمعة -
 التاريخ -
 الحجـ, العامموف -

عمي مستوى الأداء الف
 )المدرؾ لمخدمة(

جودة الخدمة الفرؽ 
بيف التوقعات والأداء 

 الفعمي )المدرؾ(

 الجودة الوظيفية:

 الخارجي المظير -
 الاتجاىات -
 أسموب الأداء -

 إمك نٌة الوصول -
 ل العملالسلوك وتف ب -
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إلى زايا تعود خدمات الطبية بمجموعة مإضافةً لمخصائص السابقة, يمكننا أف نخص ال
 :80خصوصيتيا, ومف أبرز ىذه المزايا

ز خدمات المشفى بكونيا عامة لمجميور, وتسعى مف تقديميا إلى تحقيؽ منفعة عامة تتمي  -0
 لمختمؼ الجيات والأطراؼ المستفيدة.

تتميز بكونيا عمى درجة عالية مف الجودة فيي مرتبطة بحياة الإنساف وشفائو وليس بأي  -2
 شيء آخر يمكف تعويضو أو إعادة شرائو.

قوانيف والأنظمة الحكومية سواء كانت تابعة لمدولة أو لمقطاع تتأثر المشافي بصفة خاصة بال -2
 الخاص.

رار بيد شخص واحد, أو مجموعة مف الأشخاص يمثموف عماؿ تكوف قوة القلأافي منظمات   -4
 الإدارة, في حيف تتوزع قوة القرار في المشفى بيف مجموعة الإدارة ومجموعة الأطباء.

ة الطبيػػة فػػي سػػاعات اليػػوـ أو الأسػػبوع أو الموسػػـ وبيػػدؼ نظػػراً لتذبػػذب الطمػػب عمػػى الخدمػػ  -5
إلػػى أقصػػى حػد ممكػػف مػػف الخػػدمات,  سػرعة سػػرعة الاسػػتجابة ومسػاعدة العميػػؿ ومسػػاعدة العميػؿ

 ,وحشػد الطاقػات الإداريػة والفنيػة لإنتػاج الخدمػة الطبيػة لطالبييػا ,فيذا يستوجب الاستعداد المبكػر
 عة سػػرعة الاسػػتجابة ومسػػاعدة العميػػؿ ومسػػاعدة العميػػؿسػػر وعػػدـ إمكانيػػة التػػأخر والاعتػػذار عػػف 

 في ميمة المشفى الإنسانية. اً لمطمب لأف في ذلؾ إخفاق
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 دورة حياة الخدمة الطبية : -3-6

تبدأ دورة حياة الخدمة الطبية بتاريخ تقديميا, وكأي منتج آخر تمر دورة حياتيا بأربع 
 :82الآتيؿ مراحؿ, سنأتي عمى ذكرىا بعد تمثيميا بالشك

 ( دورة حياة الخدمة2/2الشكؿ )

 
 (2005المصدر )ديوب, 

 :Introductionتقديم المرحمة 

لالباً ما تكوف إيرادات الخدمة في ىذه المرحمة في حالة انخفاض لأنيا لير معروفة, 
وعمى المشفى أف تسعى لتقصير ىذه المرحمة عف طريؽ إعلاـ المستفيديف بالخدمة الجديدة 

 حممة إعلانية منظمة ومدروسة.والقياـ ب

 :Growthنمو المرحمة 

لالباً ما تتسـ ىذه المرحمة بارتفاع الأرباح وزيادة حدة المنافسة, وتتطمب مف المشفى اتباع 
 سياسة تسويقية تعتمد عمى تمييز المشفى عف ليرىا.

 

 

                                                           
 .087(ص 2115, )جامعة تشريف, مركز التعميـ المفتوح, مبادئ التسويقمحمد عباس ديوب,   82
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 :Maturityنضوج المرحمة 

وحتى المشفى تسعى عف طريؽ تعتبر ىذه المرحمة أطوؿ مرحمة مف دورة حياة الخدمة 
استخداـ أساليب ترويجية مختمفة وتطوير الخدمة: اجتذاب مستخدميف جدد لإطالة مدة ىذه 
المرحمة التي تتسـ بزيادة الإيرادات مع ازدياد حدة المنافسة, كما يلاحظ في ىذه المرحمة أف 

تميزىا عف ليرىا مف الإيرادات بدأت بالانخفاض إما لتفوؽ المنافسيف أو لأف المشفى فقدت 
 المشافي.

 :Declineنحدار الا مرحمة 

بعد أف أخذت إيرادات الخدمة بالانخفاض تصؿ الخدمة إلى مرحمة التدىور التي تجبر المشفى 
 .إما لتحسيف الخدمة أو لمراجعة برنامجيا الإنتاجي أو إسقاطيا مف مزيج الخدمات

 

ـ تػػػػراع المشػػػػفى تطػػػػوير ذاتيػػػػا, والتحسػػػػيف ىػػػػذه المراحػػػػؿ تشػػػػمؿ المشػػػػافي العامػػػػة والخاصػػػػة إذا لػػػػ
 المستمر في خدماتيا مف خلاؿ:

 متابعة أحدث التقنيات الطبية, وشراء الأجيزة الطبية الحديثة. -0

 التدريب المستمر لمكوادر الطبية الموجودة في المشفى. -2

 إضافة خدمات جديدة لممشفى. -2

 إقامة والمشاركة بالمؤتمرات والندوات الطبية. -4
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 جودة الخدمات في المنظمات:وأىمية فوائد  -3-7

ومواجيػػػػة  ,تتمثػػػػؿ المزايػػػػا التػػػػي تحققيػػػػا جػػػػودة الخدمػػػػة لممنظمػػػػة فػػػػي تحقيػػػػؽ ميػػػػزة تنافسػػػػية
الضػػػغوط التنافسػػػية مػػػف المنظمػػػات الأخػػػرى, وتخفػػػيض التكػػػاليؼ بسػػػبب انخفػػػاض الأخطػػػاء فػػػي 

تاحػػػة الفرصػػػة لمحصػػػوؿ عمػػػى مزايػػػا أفضػػػؿ, وزيػػػادة قػػػدرة المنظمػػػة عمػػػى الاحتفػػػاظ  المعػػػاملات, وا 
 العمػلاءجعػؿ إلػى جدد, وبيػع خػدمات إضػافية وجديػدة. إضػافة  عملاءوجذب  ,الحالييف العملاءب

قناع  ,بمثابة مندوبي مبيعات لممنظمة مف خلاؿ توجيو  جدد مف الأصدقاء والزملاء. عملاءوا 

فػػػي تعػػػابير زيػػػادة وتظيػػػر الفوائػػػد الداخميػػػة لجػػػودة الخدمػػػة مػػػف خػػػلاؿ علاقاتيػػػا بػػػالموظفيف 
الرضػا ورفػػع الػػروح المعنويػػة, والالتػػزاـ بالأعمػػاؿ التػػي ينفػػذونيا. فالعلاقػػات العماليػػة الجيػػدة والػػولاء 

 أنشػػػػطةالمتزايػػػػد لممػػػػوظفيف يسػػػػاعد فػػػػي تخفػػػػيض معػػػػدؿ دوراف العمػػػػؿ, والتكػػػػاليؼ المترافقػػػػة مػػػػع 
جػػػاد البيئػػػة الملائمػػػة وىػػػذا مػػػف شػػػأنو أف يحقػػػؽ النجػػػاح, أي إي ,والاختيػػػار والتػػػدريب ,الاسػػػتقطاب

وتطبيػػػؽ  ,لمعمػػػؿ مػػػف خػػػلاؿ البحػػػث عػػػف الفػػػرص الأفضػػػؿ لاكتسػػػاب الميػػػارات وتنويػػػع الأعمػػػاؿ
كػػونيـ يشػػػاركوف  العميػػػؿالتحسػػينات. وبػػػذلؾ يكػػوف الموظفػػػوف جػػزءاً مػػػف ثقافػػة الخدمػػػة الموجيػػة ب

 ويشتركوف في التحسينات التي يتطمبيا العمؿ.

 :82ة الخدمة بما يميويمكف إجماؿ الفوائد التي تحققيا جود

 يعمؿ تطوير الجودة عمى بناء منظمة منخفضة التكاليؼ. -0
يعمػػؿ اليػػدؼ العػػاـ لمجػػودة والتخطػػيط ليػػا عمػػى الػػتخمص مػػف كػػؿ أسػػاليب التػػدريب ليػػر  -2

 الفعالة والفصؿ بيف الإدارات ويولد الثقة والحماسة لمعامميف.
مسػػتمر عمػػى التأكيػػد عمػػى يػػتـ تحػػديث نظػػـ وعمميػػات الإدارة, كمػػا يعمػػؿ منػػاخ التطػػوير ال -2

 حدوث المراجعة المنظمة ليذه النظـ مف أجؿ فحص مدى فعاليتيا.
 يرى العملاء أف المنظمة تستجيب لاحتياجاتيـ, أي أف المنظمة تجيد الاستماع ليـ. -4
 إضافة قيمة مف خلاؿ تقديـ منتجات وخدمات مبتكرة. -5
 ركة بشكؿ عاـ.مشاركة البيانات في حؿ المشكلات والسعي إلى أسموب المشا -6

                                                           
, )القاىرة, دار الفاروؽ لمنشر والتوزيع, الطبعة العربية الأولى, لإدارة الجودة المرجع العالميمات سيفر, ت: خالد العامري,  82

 .275-274(, ص ص2117
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 .العميؿدارؾ أىمية الأطراؼ الأخرى في بناء الثقة مع إ -7
 فيـ طبيعة عمؿ العامميف والعوامؿ الضرورية لتحقيؽ النجاح في منظماتيـ. -8
 الاىتماـ بطريقة التعامؿ مع كؿ عميؿ. -9

 تنظر المنظمات المنافسة إلى المنظمة عمى أنيا منظمة كبيرة. -01
يػػا المنظمػػة إلػػى المنظمػػة عمػػى أنيػػا شػػريؾ ميػػتـ بالبيئػػة تنظػػر المجتمعػػات التػػي تتواجػػد في -00

 الاجتماعية والاقتصادية.
 ينظر الموظفوف المحتمموف إلى المنظمة إلى أنيا مكاف يفخروف بالعمؿ فيو. -02
بداعيػػػػة  -02 يػػػػتـ إطػػػػلاؽ الطاقػػػػات الكامنػػػػة عمػػػػى جميػػػػع المسػػػػتويات لإنشػػػػاء منظمػػػػة فعالػػػػة وا 

 ومستجيبة لمتطمبات عملائيا.
منظمػػػة أنػػػو  يػػػتـ الاحتفػػػاظ بأفضػػػؿ شػػػركات التوريػػػد فقػػػط وتقميػػػؿ الجيػػػد تضػػػمف بػػػرامج ال -04

المبػػػػذوؿ فػػػػي التعامػػػػؿ مػػػػع شػػػػركات جديػػػػدة حيػػػػث يػػػػأتي الازدىػػػػار مػػػػف إخػػػػلاص العميػػػػؿ 
 والتطوير المتبادؿ.

كما أف ىناؾ العديد مف المؤشػرات الرئيسػة التػي يمكػف مػف خلاليػا الاسػتدلاؿ عمػى أىميػة الجػودة 
 : 84لخدمات الصحية منيا بشكؿ خاص ومف أبرز ىذه المؤشرات ىيفي الخدمات بشكؿ عاـ وا

ارتبػػػاط الخدمػػػة إلػػػى حػػػد كبيػػػر مػػػع الجػػػودة حتػػػى أصػػػبح مػػػف الضػػػرورة اعتمػػػاد عػػػدد مػػػف  -0
المقػػاييس لقيػػاس مسػػتوى الرضػػا المتحقػػؽ لػػدى المرضػػى مػػف خػػلاؿ الػػربط مػػا بػػيف الخدمػػة 

وؿ بػػػأف جػػػوىر , ويمكػػػف القػػػSERVQUALوالنوعيػػػة. فػػػتـ اعتمػػػاد مقيػػػاس أطمػػػؽ عميػػػو 
 الخدمة الصحية يرتكز عمى درجة الجودة التي تتميز بيا عف ليرىا مف الخدمات.

عمػػػى الػػػػرلـ مػػػف البعػػػػد التػػػاريخي والرسػػػػوخ الفكػػػري لمفيػػػػوـ الجػػػودة فػػػػي مجػػػاؿ العمميػػػػات  -2
الإنتاجيػػة, إلا أف ذلػػؾ لا يمنػػع مػػف القػػوؿ بػػأف الجػػودة فػػي الخػػدمات الصػػحية قػػد أخػػذت 

لبحػػػث والتطػػػوير. إذ إنيػػػا لػػػـ تعػػػد خاضػػػعة إلػػػى الاعتبػػػارات أو موقعػػػاً ميمػػػاً فػػػي مجػػػاؿ ا
الاجتيػػادات الشخصػػية البحتػػة فػػي قياسػػيا, بػػؿ أصػػبح لمجػػودة أبعػػاد رئيسػػة يػػتـ اعتمادىػػا 

 كأساس في القياس والتأثير لقياس مستوى الجودة. وتتمثؿ ىذه الأبعاد بالآتي:

                                                           
84
-210(, ص ص2115, )عمان, دار الٌازوري للنشر والتوزٌع, الطبعة العربٌة, تسوٌق الخدم ت الصحٌةثامر ٌاسر البكري,  

213. 
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جابة ومسػػاعدة العميػػؿ ومسػػاعدة الاعتماديػػة أو المصػػداقية أو المصػػداقية, سػػرعة سػػرعة الاسػػت
 العميؿ, التأكيد, المطؼ )الكياسة(, الجوانب المادية الممموسة.

تعػػػد الجػػػودة فػػػي الخدمػػػة الصػػػحية مؤشػػػراً ميمػػػاً فػػػي قيػػػاس مسػػػتوى الرضػػػا المتحقػػػؽ لػػػدى  -2
المريض عف الخدمة المقدمة لو مف قبؿ المشفى أو أية منظمػة صػحية أخػرى. كمػا تػؤثر 

تجابة ومسػػػػاعدة العميػػػػؿ ومسػػػػاعدة العميػػػػؿ لمػػػػا كػػػػاف يتوقعػػػػو مسػػػػتوى سػػػػرعة سػػػػرعة الاسػػػػ
 المريض مف تمؾ الخدمة.

الجودة في الخدمة الصحية لا تعبر عف حالة سكوف لما يقدـ لممريض, بػؿ ىػي تخضػع   -4
لمتحسػػيف المسػػتمر عبػػر إدارة متخصصػػة ضػػمف الييكػػؿ التنظيمػػي لممشػػفى, وىادفػػة إلػػى 

 تحقيؽ الشمولية والتكاممية في الأداء.

فالشػػمولية تعنػػي التوسػػع فػػي مسػػتوى نوعيػػة الخػػدمات التػػي يتوقعيػػا المرضػػى مػػف الخدمػػة الطبيػػة 
 والسريرية المقدمة ليـ وبكافة جوانبيا الأخرى.

والتكاممية ىي في كوف المشفى نظاـ مكوف مف أنظمة فرعية يعتمد بعضيا عمػى الػبعض الأخػر, 
البػػرامج الأخػػرى. فعمػػى سػػبيؿ المثػػاؿ فػػإف  ولكػػؿ نظػػاـ  فرعػػي برامجػػو الخاصػػة إلا أنػػو يتكامػػؿ مػػع

الييئة الطبية لا تستطيع ممارسة وظائفيا الطبية السريرية دوف وجود تكامؿ مع الييئة التمريضية 
 أو الخدمات السائدة الأخرى كالمخبر, الأشعة , الصيدلية ...الخ.

دراكيػا ومف الممكف أف يوضح الشػكؿ التػالي النظػرة التنظيميػة الشػاممة فػي أسػس تكػو  يف الجػودة وا 
مف قبػؿ المرضػى والمعػايير الرئيسػة المعتمػدة فػي قيػاس مسػتوى الجػودة لمخدمػة الصػحية ومنتييػة 

 في تحقيؽ الرضا لدى المريض مف الخدمة الصحة المقدمة :
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 ( النظرة التنظيمية الشاممة في أسس تكويف الجودة2/2الشكؿ )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 212(, ص2115, المصدر: )البكري

 

 

 

 

 

 :العمٌلتحلٌل توقعات 

ٌق وبحوث التس -
 الصحً

 اتصالات مفتوحة -

 إدارة توقعات الخدمة:

 الاعلان -

 اتصالات داخلٌة -

 أاع د جودة الخدمة:

الاعتمادٌة أو  -

المصداقٌة أو 

 المصداقٌة

سرعة سرعة  -

الاستجابة 

ومساعدة 

العمٌل 

ومساعدة 

 العمٌل

 التأكٌد -

 ةالكٌاس -

الجوانب  -

المادٌة 

 الملموسة

 تحدٌد جودة الخدمة:

 ألداؾ الخدمة -
التزام اادارة بجودة  -

 الخدمة

 أداء العاملٌن:

 تدرٌب العاملٌن -
أنظمة التقٌٌم  -

 والتعوٌض

 الرضا
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 : SERVQUAL أبعاد جودة الخدمات ونموذج -3-8 

أصػػبح القطػػاع الخػػدمي يشػػكؿ حصػػة كبيػػرة فػػي اقتصػػاديات البمػػداف الصػػناعية وكػػذلؾ البمػػداف فػػي 
طور النمو وعمى ىذا الأساس مػف الضػروري التطػرؽ وتسػميط الضػوء عمػى أبعػاد جػودة الخػدمات 

 : 85وىي

 : Reliabilityالمصداقية  الاعتمادية أو المصداقية أو -0

تشير الاعتمادية أو المصػداقية أو المصػداقية إلػى قػدرة مػورد الخدمػة عمػى إنجػاز أو أداء الخدمػة 
الموعودة بشكؿ دقيؽ يعتمد عميو, فالمنتفع يتطمع إلى مورد الخدمة بأف يقدـ لو خدمػة دقيقػة, مػف 

 لمورد في ىذا المجاؿ بالذات.حيث الوقت والإنجاز, تماماً مثمما وعده, وأف يعتمد عمى ا

التػػي وعػػد بيػػا بشػػكؿ يمكػػف مػػف الاعتمػػاد عمييػػا وأيضػػاً  أي قػػدرة مقػػدـ الخدمػػة عمػػى أداء الخدمػػة 
 .86بدرجة عالية مف الدقة والصحة

( يعػػد ىػػذا البعػػد مػػف الأبعػػاد الخمسػػة الأكثػػر ثباتػػاً وأىميػػة فػػي  SERVQUALوبحسػػب نمػػوذج )
 . 87عملاء, وذلؾ لارتباطو بقدرات مقدـ الخدمة بشكؿ دقيؽتحديد إدراكات جودة الخدمات عند ال

وىذا البعد في المشافي يعني أف المشفى يقػدـ الخػدمات لممرضػى فػي الوقػت المناسػب, والمرضػى 
 يبحثوف دوماً عف المشفى الذي يقدـ خدماتو في الوقت المطموب.

 : Accessمدى توفر الخدمة مف حيث الزماف والمكاف  -2

 وفرة في المكاف والزماف الذي يريدىما المستفيد؟ىؿ أف الخدمة مت

 ىؿ أف المستفيد سوؼ يحصؿ عمى الخدمة المطموبة مف دوف انتظارىا؟

ىػػؿ أف  الوصػػوؿ إلػػى حيػػث " مصػػنع الخدمػػة" أو حيػػث تتواجػػد الخدمػػة أمػػر ميسػػر أـ فػػي لايػػة 
 الصعوبة؟.

                                                           
85
 .242 -241(, ص ص2115, )عمان مؤسسة الوراق, الطبعة الأولى, نًمدخل مه -إدارة الضٌ فةحمٌد عبد النبً الطائً,  

86 Cronin, Jr, & Tylor. S.- “Measuring Service Quality: A reexamination and Extension. Journal of 
Marketing, 56, July 2004, Pp., 55-58 
87
   Philip Kotler, op.cit , p478.  
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 : Assunance الثقة والثقة والأماف )الضماف( )الضماف( -2

مة خالية مف الخطورة والمخاطر والشؾ, مثاؿ ذلؾ, ما ىي درجة الثقة والثقة والأماف ىؿ أف الخد
 )الضماف( )الضماف( المترتبة عف إجراء عمؿ جراحي في مشفى معيف؟

 : Credibilityالمصداقية  -4

 ما ىي مصداقية مورد )مقدـ( الخدمة؟

 ىؿ ىو أىؿ لمثقة؟

 ىؿ يمتزـ مورد الخدمة بوعوده؟.

(  لمعرفػػػة العػػػامميف وقػػػدراتيـ عمػػى إبػػػداء الثقػػػة دوراً ميمػػػاً فػػػي  SERVQUALوبحسػػب نمػػػوذج )
جذب العملاء لطمب الخدمػة لأف العمػلاء يطمئنػوف فػي الحصػوؿ عمػى الخدمػة المطموبػة وفػؽ مػا 

 يتوقع الحصوؿ عمييا.

قيؽ وتؤدي القدرات التي يتمتع بيا مقدـ الخدمة ومستوى المعرفة التي يمتمكيا الدور الكبير في تح
ذلػػػؾ, حيػػػث إف مقػػػدـ الخدمػػػة الػػػذي يتمتػػػع ) بالمعرفػػػة, المباقػػػة, الخدمػػػة السػػػريعة, سػػػرعة سػػػرعة 
الاستجابة ومساعدة العميؿ ومساعدة العميؿ...الخ ( يجسػد المصػداقية فػي تقػديـ الخدمػة وتحقيػؽ 

 .88الثقة لمعميؿ

 : Understanding the Customer درجة فيـ مقدـ الخدمة لممستفيد -5

 ت يحتاج مقدـ الخدمة لكي يفيـ المستفيد؟كـ مف الوق

 ىؿ يفيـ مقدـ الخدمة المتطمبات الخاصة لممستفيد؟

 ىؿ يعرؼ مقدـ الخدمة مشاعر المستفيد وىؿ يقدر ىذه المشاعر؟

أي تتضػػمف كػػؿ مػػا مػػف شػػأنو أف ييسػػر مػػف الحصػػوؿ عمػػى الخدمػػة مثػػؿ ملائمػػة سػػاعات العمػػؿ, 
 مة موقع المنظمة.وتوافر عدد كاؼ مف منافذ الخدمة, وملائ

                                                           
88
 .75, صمرجع سبق ذكره ,محمد الصميدعي, ردينة يوسؼ 
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 : Responsivenessسرعة سرعة الاستجابة ومساعدة العميؿ ومساعدة العميؿ  -6

 ما ىو استعداد ورلبة مقدـ الخدمة عمى تقديـ المساعدة لممستفيد أو حؿ مشاكمو المحددة؟

أي ىي القدرة عمى تمبية الاحتياجات الجديدة أو الطارئة لمعملاء مػف خػلاؿ المرونػة فػي إجػراءات 
 وسائؿ تقديـ الخدمة.و 

 : Competenceالجدارة  -7

مػػا ىػػو مسػػتوى الجػػدارة الػػذي يتمتػػع بػػو القػػائموف عمػػى تقػػديـ الخدمػػة مػػف حيػػث الميػػارات والقػػدرات 
 التحميمية والاستنتاجية والمعارؼ التي تمكنيـ مف أداء مياميـ بشكؿ أمثؿ؟

اً ما يمجػأ إلػى معػايير الكفػاءات وفي حالة التعامؿ مع مورد خدمة ما لأوؿ مرة, فإف المستفيد لالب
 العممية أو عضوية جمعيات معينة لتقييـ جدارة مقدـ الخدمة وجودة خدماتو.

 : Tangiblesالأشياء الممموسة  -8

لالبػػاً مػػا يػػتـ تقيػػيـ جػػودة الخدمػػة مػػف قبػػؿ المسػػتفيد فػػي ضػػوء مظيػػر التسػػييلات الماديػػة ) مثػػؿ 
التابعة لمقدـ الخدمة, وبسبب عدـ ممموسية الخدمة المعدات والأجيزة والأفراد ووسائؿ الاتصاؿ ( 

 تجعؿ الرقابة عمى جودتيا أصعب مف الرقابة عمى جودة المنتج.

ففػػي القطػػاع الصػػحي يػػتـ بيػػع وتسػػويؽ الميػػارة المينيػػة والكفػػاءة وىػػذه كميػػا ليػػر ممموسػػة, ولػػذلؾ 
 سة. تسعى الإدارات لتقميؿ الفجوة بيف اللاممموسية والجوانب المادية المممو 

(  تمثػػؿ الأشػػياء الممموسػػة جػػزءاً ميمػػاً فػػي تعزيػػز ثقػػة العمػػلاء  SERVQUALوحسػػب نمػػوذج )
بالخدمػػػػة  ومنيػػػػا ) مظيػػػػر العػػػػامميف, سػػػػموكيـ, معمومػػػػاتيـ...الخ.(, وكػػػػذلؾ الأدوات المسػػػػتخدمة 

 ووسائؿ الاتصاؿ وشيرة الجية المقدمة لمخدمة.
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وسة كعنصر لتحسيف صػورتيا ومؤشػر لمجػودة وتستخدـ معظـ المشافي بعد الجوانب المادية الممم
لػػدى المرضػػى, حيػػث إف مسػػوقي الخدمػػة يبػػدوف اىتمامػػاً كبيػػراً لممموسػػية جػػودة الخػػدمات بوصػػفيا 

 .89مف المجالات التي يمكف رؤيتيا مف قبؿ المستفيد مف الخدمة

 : Communicationالاتصالات  -9

لخدمػة المقدمػة, والػدور الػذي ينبغػي ىؿ أف مقدـ الخدمة قادر عمى تنػوير المسػتفيد حػوؿ طبيعػة ا
عمى المستفيد أف يمعبو لمحصوؿ عمى الخدمة المطموبة, وبالتحديػد مػثلًا, ىػؿ يػتـ إبػلاغ المسػتفيد 

 بالأعطاؿ والعراقيؿ التي تحصؿ في نظاـ تقديـ الخدمة؟

جػػػػراءات لنقػػػػؿ المعمومػػػػات مػػػػف المسػػػػتفيد إلػػػػى الإدارة حػػػػوؿ  أي وجػػػػود قنػػػػوات اتصػػػػاؿ واضػػػػحة وا 
 راحات أو الاعتراضات المقدمة لإجراء التعديلات اللازمة.الاقت

 : Courtesyالمباقة  -01

وتعنػػػي أف يكػػػوف مقػػػدـ الخدمػػػة عمػػػى قػػػدر مػػػف الاحتػػػراـ والأدب, وأف يتسػػػـ بالمعاممػػػة الوديػػػة مػػػع 
العملاء ومف ثـ فإف ىذا الجانب يشػير إلػى الصػداقة والاحتػراـ والػود بػيف مقػدـ الخدمػة والمسػتفيد 

91. 

 والاىتماـ الشخصي:العناية  -00

 لخدمػة يركػز عمػى فيػـ طبيعػة العمػلاءتجعؿ مقػدـ ا العميؿبداء العناية والاىتماـ الشخصي بإف إ
 .90ـوحاجاتيـ وتحقيقيا وبالتالي كسب رضاى

 :92كما أف ىناؾ بعض الأبعاد التي تحدد الجودة في قطاع المشافي منيا

 :Technical competence  التمكف الفني  -0

                                                           
89
 William. M. Pride, Ferrel .O.C, Marketing basic concepts and decision, (U.S.A, second ed, Houghton 

Miffn company, 2000), p332.    
91
 .95 , صمرجع سبق ذكره, قاسـ نايؼ عمواف المحياوي 

91Phillip Kotler, , Marketing management analysis, planning implementation and control,(New 
Delhi, prentice Hall, 1997), p472. 

92
 .71ص, , مرجع ساق ذكرهمحمد عباق دٌوب, لنادي رمضان عطٌة 
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 .ومقدـ الخدمة رات والقدرات ومستوى الأداء الفعمي لممديروتعني الميا 

 :Accessibility  سيولة الوصوؿ لمخدمة الطبية  -2

نمػػا الوصػػوؿ إلييػػا بسػػيولة وأف تكػػوف   أي أف الخدمػػة الطبيػػة المقدمػػة يجػػب ألا يحػػدىا عػػائؽ, وا 
 .قريبة وتتوافر ليا وسائؿ الاتصاؿ

 : Effectiveness الفعالية والتأثير -2

تمد الجودة عمى مدى فعالية وتأثير الخدمات المقدمة عمى أسس عممية, وأف تقدـ بطريقة حيث تع
 .مناسبة تكنولوجياً مراعيةً الظروؼ والمخاطر المحتممة

 : Inter personal relations العلاقات بيف الأفراد -4

ي والمجتمػع وتعني التفاعؿ بيف المقدميف لمخدمات الطبية والمستفيديف, وكػذلؾ بػيف الفريػؽ الصػح
وحسػػػف  العنايػػة والاىتمػػػاـ الشخصػػػيبرمتػػو بحيػػػث تكػػػوف العلاقػػات جيػػػدةً بمػػػا فػػي ذلػػػؾ التجػػػاوب و 

 .الاستماع والاحتراـ المتبادؿ

 : Efficiency الكفاءة -5

وتعني الكفاءة تقديـ الخدمات الضرورية والمناسبة والتخمص مف الأنشطة التي تقدـ بطريقة خطأ, 
 .مةأو عمى أسس ومعايير لير سمي

 : Continuity الاستمرارية -6

 .أي تقديـ الخدمات عمى أساس مبدأ الاستمرارية دوف توقؼ أو انقطاع

  Safety :والسلامة والثقة والأماف )الضماف( -7

 .أي تقميؿ المخاطر لأبعد الحدود ويشمؿ ذلؾ مقدـ الخدمة والمستفيد منيا
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 : Amenities الكماليات -8

شػػباع رلبػػاتيـ, مػػف تػػوفر لػػرؼ وتعنػػي مواصػػفات الخدمػػة التػػي تسػػاع د عمػػى إرضػػاء المرضػػى وا 
انتظػػػػار مريحػػػػة ودورات ميػػػػاه نظيفػػػػة ووجػػػػود سػػػػتائر بغػػػػرؼ الكشػػػػؼ الطبػػػػي تحػػػػافظ عمػػػػى أسػػػػرار 

 .المريض وخصوصياتو

وتعػػد ىػػذه المعػػايير ) الأبعػػاد( مناسػػبة لتقػػويـ جػػودة الخػػدمات, وقػػد تػػـ اختصػػار ىػػذه الأبعػػاد إلػػى 
أنيػا تحػدد كيفيػة تقػويـ العمػلاء لمعمومػاتيـ حػوؿ الخدمػة وقيػاس  خمسة أبعاد اتفؽ البػاحثوف عمػى

دراكاتيـ, وأطمؽ عمييا نموذج جودة الخدمة)  (SERVQUALجودتيا مف خلاؿ تحديد توقعاتيـ وا 
وىػػي بمثابػػة مقيػػاس متعػػدد الأبعػػاد  qualityوالجػػودة  serviceويمثػػؿ انػػدماج كػػؿ مػػف الخدمػػة  

 . 92لقياس جودة الخدمات

 ( :SERVQUALالخدمات حسب مقياس ) وأبعاد جودة

 الاعتمادية أو المصداقية أو المصداقية -0
 سرعة سرعة الاستجابة ومساعدة العميؿ ومساعدة العميؿ -2
 الثقة والأماف )الضماف( -2
 العناية والاىتماـ الشخصي -4
  الجوانب المادية الممموسة -5

 

 

 

 

 

                                                           
93
 Zeithaml Valarie, Mary Bitner, Service Marketing, ( Mc Grew, Hill companies Inc, 1998), p122 
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عمى  العميؿمف خلاليا يحكـ  ( وزناً نسبياً لكؿ بعد مف الأبعاد الخمسة التيKotlerويعطي )
 : 94جودة الخدمة كالآتي

 %22الاعتمادية أو المصداقية أو المصداقية            

 %22سرعة الاستجابة ومساعدة العميؿ ومساعدة العميؿ:  

 %09الثقة والأماف )الضماف( :   

 %06العناية والاىتماـ الشخصي:          

 %00الجوانب المادية الممموسة:        

 

والجدوؿ التالي يوضح الأبعاد الخمسة في الخدمة الصحية وما يقابميا مػف معػايير لتقيػيـ كػؿ بعػد 
 : 95مف ىذه الأبعاد والأمثمة التي يمكف أف تقابؿ ذلؾ البعد في التطبيؽ لتقديـ الخدمة الصحية

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
94
 Philip Kotler, op.cit , p478. 

95
 .203, ص مرجع ساق ذكرهثامر ٌاسر البكري,  
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 ( أبعادة جودة الخدمة الصحية0/2الجدوؿ )

 الأمثمة معايير التقييـ البعد

الاعتماديػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة أو 
 المصداقية أو 

دقػػػػػة السػػػػػجلات المعتمػػػػػدة فػػػػػي  -
 إدارة المشفى.

 صحة القوائـ المالية. -
المواعيد الدقيقة في الإجػراءات  -

 الطبية.

ثقة عاليػة لػدى المرضػى بػأف  -
حسػػػػػػػاباتو الماليػػػػػػػة صػػػػػػػحيحة 

 عند مغارتو المشفى.
لػػو ثقػػة بػػأف حياتػػو بػػيف أيػػدي  -

 أمينة.
سػػػػػػػػرعة الاسػػػػػػػػتجابة 
 ومساعدة العميؿ 

 تقديـ خدمات علاجية فورية. -
اسػػػػػػػػتجابة لنػػػػػػػػداءات الطػػػػػػػػوارئ  -

 الخارجية.
 العمؿ عمى مدار الساعة. -

وصػػػػػػوؿ سػػػػػػيارات الإسػػػػػػعاؼ  -
 خلاؿ فترة قصيرة.

لرفػػػػة العمميػػػػات جػػػػاىزة كميػػػػاً  -
 ولكؿ الحالات.

الثقػػػػػػػػػػػػػػػػة والأمػػػػػػػػػػػػػػػػاف 
 )الضماف(

 سمعة ومكانة المشفى عالية -
الميػػػػػػػػػػارة والمعرفػػػػػػػػػػة المتميػػػػػػػػػػزة  -

 ريضي.للأطباء والطاقـ التم
 الصفات الشخصية لمعامميف  -

 المعاممة الطبية لممرضى -
تػػػػػػدريب وميػػػػػػارة عاليػػػػػػة فػػػػػػي  -

 الأداء.

العنايػػػػػػػػة والاىتمػػػػػػػػاـ 
 الشخصي

 اىتماـ شخصي بالمريض. -
 الإصغاء التاـ لشكوى المريض -
تمبيػػػػة حاجػػػػات المػػػػريض بػػػػروج  -

 مف الود والمطؼ.

الممرضة بمثابػة الأـ الحنػوف  -
 لممريض.

 النظػػػػػر لممػػػػػريض بأنػػػػػو دائمػػػػػاً  -
 عمى حؽ.

الجوانػػػػػػػػػػب الماديػػػػػػػػػػة 
 الممموسة

الأدوات المسػػػػػػػػػػػػػػػػػتخدمة فػػػػػػػػػػػػػػػػػي  -
 التشخيص والعلاج.

المظيػػػػػػػػر الخػػػػػػػػارجي لمقػػػػػػػػدمي  -
 الخدمة.

أمػػػػػػػاكف الانتظػػػػػػػار والاسػػػػػػػتقباؿ  -
 المناسبة

نظافػػة عيػػادة الطبيػػب وكونيػػا  -
 ذات مظير تخصصي.

نوعيػػػػػػػػػػػػة الطعػػػػػػػػػػػػاـ المقدمػػػػػػػػػػػػة  -
 لممرضى في المشفى.
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بؿ المنظمات الخدمية مف أجؿ فيـ أفضؿ لتوقعات ( مف قSERVQUALويتـ استعماؿ نموذج )
ومفػػاىيـ عملائيػػا وىػػو مطبػػؽ عمػػى نطػػاؽ واسػػع فػػي المنظمػػات الخدميػػة, ويمكػػف تعديمػػو بسػػيولة 

 ليضع بعيف الاعتبار متطمبات معينة لممنظمة.

بنداً عاماً مصممة لتغطػي  22( قائـ عمى استمارة استبياف مؤلفة مف SERVQUALأف نموذج )
 لخمسة لمجودة المتفؽ عمييا مع وصؼ كؿ منيا وعدد الجمؿ المقترنة بيا كما يمي :الأبعاد ا

 العبارات البعد                      

الجوانػػػػػػب الماديػػػػػػة الممموسػػػػػػة )مظيػػػػػػر  -
 العناصر المادية(

الاعتماديػػػػػػػػػػػػػػػة أو المصػػػػػػػػػػػػػػػداقية )الأداء  -
 الدقيؽ(

سػػػػػػرعة الاسػػػػػػتجابة ومسػػػػػػاعدة العميػػػػػػؿ  -
 )الفورية والمساعدة(

 -والأمػػػػػػػاف )الضػػػػػػػماف( )كفػػػػػػػاءة الثقػػػػػػػة -
المياقػػػػػػػػة والمصػػػػػػػػداقية والثقػػػػػػػػة والأمػػػػػػػػاف 

 )الضماف((
سػػػػػيولة العنايػػػػػة والاىتمػػػػػاـ الشخصػػػػػي ) -

 (العميؿاتصاؿ جيد وفيـ  -التواصؿ

 4إلى     0 -
 9إلى     5 -
 02إلى   01 -
 07إلى   04 -
 
 22إلى   08 -

فيما يتعمؽ بتوقعاتيـ, وجزء  يطمب إلى العملاء الإجابة عمى ىذه العبارات الاثنتيف والعشريف ذاتياً 
يتعمؽ بنظرتيـ يتكوف مف مجموعة مطابقة لجمؿ خاصػة بالمنظمػة حػوؿ تقػديـ الخدمػة. وفػي كػؿ 

)ليػر  7)موافؽ بشدة( إلػى  0مرة يطمب منيـ أف يدونوا العلامات عمى مقياس "ليكرت" بدءاً مف 
للأىمية النسبية التي يولونيا موافؽ بشدة(. إضافة إلى ذلؾ, فإف الاستقصاء يطمب تقييـ المجيب 

لكػػؿ بعػػد مػػف الأبعػػاد وأي آراء يػػودوف أف يبػػدوىا عػػف تجػػاربيـ لمخدمػػة وانطبػػاعيـ العػػاـ عنيا.كمػػا 
 يطمب مف العملاء تدويف بيانات سكانية متممة.

ولقيػػاس مسػػتوى رضػػا العميػػؿ عػػف خدمػػة قػػدمتيا منظمػػة معينػػة, فإنػػو يجػػب جمػػع نتػػائج توقعػػات 
نيا يمكف استنباط قياسات جودة الخدمة ببساطة عف طريؽ طػرح علامػات ومفاىيـ كؿ عميؿ, وم
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التوقعات مف علامات المفاىيـ لمعرفة فيما إذا كانت ذات وزف أو بػلا وزف لأخػذ أىميتيػا النسػبية 
بعػيف الاعتبػار لكػػؿ بعػد مػػف أبعػاد الجػػودة أو الأىميػة النسػػبية لممجموعػات المختمفػػة مػف العمػػلاء. 

 ة ىي مقياس يفيد الشركة فيما إذا تـ التفوؽ عمى توقعات العملاء أـ لا.والنتيجة لكؿ دراس

( لتحديػػػػد مكونػػػػات أو أوجػػػػو SERVQUALبعػػػػد ىػػػػذا التحميػػػػؿ البسػػػػيط, يمكػػػػف اسػػػػتعماؿ نتػػػػائج )
الخدمة التي تكوف المنظمة فييا جيدة أو سيئة بشكؿ خاص. ويمكف استعماليا لمراقبة الجودة مع 

 .96بالمنافسيف, أو لقياس رضا العملاء بخدمة محددة مرور الزمف ومقارنة الأداء

وتكػػوف نتيجػػة المقارنػػة قيػػاس التبػػايف والفػػرؽ بػػيف الجػػودة المدركػػة والجػػودة المتوقعػػة لمخدمػػة, أي 
 :97خمس فجوات أساسية ىي SERVQUAL يتضمف نموذج حيث نشوء فجوة

 :الإدارة ليذه التوقعات وتصورات العملاءالفجوة الأولى: بين توقعات  .5
التي تنشأ بسبب مديري المنظمات الذيف لا يفيموف ما يمكف  وتتكوف ىذه الفجوة مف التناقضات 

أي أنيا تنشأ نتيجة فقداف إدارة المنظمة الفيـ الكامؿ لكيفية . جودة خدمة عالية العملاءأف يعتبره 
معيػػػا,  السػػػابقةلتوقعػػػاتيـ عمػػػى أسػػػاس عػػػدد مػػػف المصػػػادر كػػػالإعلاف والتجربػػػة  العمػػػلاءصػػػيالة 

 والمنافسيف والاحتياجات الشخصية, والاتصالات مع الأصدقاء ولير ذلؾ.
ويتوقعونػػو ىػػو الخطػػوة الأولػػى فػػي تسػػميـ جػػودة خدمػػة  العمػػلاءوعمػػى ىػػذا فػػإف معرفػػة مػػا يرلبػػو 

متميػػزة. حيػػث تعػػد ىػػذه الخطػػوة ىامػػة جػػداً, فيػػي تجعػػؿ المنظمػػة قػػادرةً عمػػى تقػػديـ الخػػدمات التػػي يػػدركيا 
. وبمػا أف الخػدمات محػددة بشػكؿ واضػح وليػا العمػلاءتي تجعميا متميزة فػي معرفػة مػا يتوقعػو وال العملاء

 أبعاد جودة ممموسة, فإف ىذه الفجوة تكوف أكبر في المنظمات الخدمية منيا في المنظمات الصناعية. 
 
 
 
 
 
 

نموذج الفجوة( 4/2الشكؿ )  
 

                                                           
96
-316(, ص ص2113, )دمشق, دار الرضا للنشر, الطبعة الأولى, ما دئ تسوٌق الخدم تمحمد زالر دعبول, محمد أٌوب,  

317. 
97
 .500-518, ص صمرجع ساق ذكرهرعد حسن الصرن,  

 الخبرة السابقة

 لمعميل الخدمة المتوقعة

 حاجات ورغبات العميل الات الشفويةالاتص

 5الفجوة 
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 العملاء
 المنظمة
 
 
 
 
 

 

 

 

 
 

 

 

519( ص 2119المصدر: )الصرف ,  

 
 التووي يووتم تحديوودىامواصووفات بووين الو  العموولاءالإدارة لتوقعووات  تصووورات. الفجوووة الثانيووة:بين 2

مخدمة ل  
معروفػػػػػة لا يمكػػػػػف تجاوزىػػػػا وتخطييػػػػػا بسػػػػػبب  العمػػػػلاءوىػػػػذه الفجػػػػػوة واسػػػػعة جػػػػػداً, لأف توقعػػػػػات 

مبػػات بشػػكؿ ثابػػت لط سػػرعة سػػرعة الاسػػتجابة ومسػػاعدة العميػػؿ ومسػػاعدة العميػػؿالصػػعوبات فػػي 
, وبسػػبب ليػػاب التػػزاـ إدارة المنظمػػة بجػػودة الخدمػػة. فػػالإدارة قػػد تضػػع مواصػػفات لجػػودة العميػػؿ

الخدمة, أو قد لا تنص عمييا بوضػوح, أو أنيػا قػد تضػع مواصػفات جػودة خدميػة واضػحة, ولكػف 
 مف لير الممكف تحقيقيا. 

  فعل لمعميلبالالخدمة  وأداء جودةلم المحددة مواصفاتال. الفجوة الثالثة:بين 3
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تشير إلى فجوة أداء الخدمة, لأف تسميـ الخدمة لا يمتقي المواصػفات الموضػوعة مػف قبػؿ الإدارة. 
فإذا كانت ىذه الإدارة سيئة يمكف أف تقػود المنظمػة إلػى الفشػؿ فػي تمبيػة مواصػفات جػودة الخدمػة 
 وقد يكوف سبب ذلؾ بشرياً أو عطلًا في التجييزات المستخدمة.

وتضػػػع مواصػػػفات مناسػػػبة, وتسػػػمـ المنظمػػػة الخدمػػػة, ولكنيػػػا لا  العمػػػلاءـ الإدارة وأحيانػػػاً تفيػػػ
ف الاخػػتلاؼ بػػيف المواصػػفات الخدميػػة والتسػػميـ الفعمػػي لمخدمػػة العميػػؿتصػػؿ إلػػى توقعػػات  , وا 

ىو الفجوة بيف الأداء والخدمة التي تظير مف خلاؿ الموظفيف لير القادريف ولير المستعديف 
مسػػتوى المرلػػوب. ومػػف اليػػاـ ملاحظػػة أف تسػػميـ الأفػػراد لمخدمػػة لديػػو عمػػى إنجػػاز الخدمػػة بال

دور بالغ الأىمية حتى في حالة وجود إرشادات خدمية, ولكنيا قد تحتوي عمى تغير كبير في 
 أداء الموظفيف. 

وبين الوعود التي تقدميا المنظمة لمعملاء المقدمة بالفعل الخدمة مواصفات. الفجوة الرابعة: بين 4  
ىػػذه الفجػػوة بػػيف مػػا تتعيػػد المنظمػػة بتسػػميمو فػػي الخدمػػة فعػػلًا, وبػػيف الاتصػػالات المناسػػبة  تظيػػر

والدقيقة والإعلاف والعلاقات العامة التي لا تفي بالغرض, أو التي تمثؿ بشكؿ خػاطئ بػالرلـ مػف 
ات أنيا عاليػة الجػودة. ومػف اليػاـ التحقػؽ أف توقعػ العملاءأىميتيا في تسميـ الخدمات التي يدرؾ 

ولكف الأفراد لا يمكف مػراقبتيـ كمػا , والنماذج الأخرى للاتصالات ,علافتتأثر بوسائؿ الإ العملاء
 ىو الحاؿ في الآلات والتجييزات.

:لمستوى الأداء الفعمي لمخدمة وتوقعاتو تجاه جودة ىذه الخدمة العميل إدراك. الفجوة الخامسة: بين 5  
. فػػػالتقويـ العمػػػلاءؿ التػػػي تعػػػادؿ أو تفػػػوؽ توقعػػػات إف جػػػودة الخدمػػػة الجيػػػدة ىػػػي إحػػػدى العوامػػػ

لػػلأداء  العمػػلاءالشخصػػي لجػػودة الخدمػػة عمػػى أنيػػا عاليػػة أو منخفضػػة يعتمػػد عمػػى كيفيػػة إدراؾ 
. الفعمي لمخدمة في سياؽ ما يمكف أف يتوقعوه  

SERVQUAL وعمى ىذا, فإف مقياس طريقة لبحث ودراسة جودة الخدمة والفجػوات بػيف  
دراكات التسميـ الفعمػي لمخدمػة.أي أنػو ذو شػقيف, الأوؿ يتعمػؽ بتوقعػات  ءالعملاتوقعات   العميػؿوا 

لمخػػػػدمات التػػػػي تقػػػػدميا المنظمػػػػة  العميػػػػؿعػػػػف فئػػػػة الخػػػػدمات, والآخػػػػر يتعمػػػػؽ بتسػػػػجيؿ إدراكػػػػات 
 الخدمية. ومف ىنا فإف جودة الخدمة ىي حاصؿ قسمة الأداء عمى التوقعات, أي أف:
Q = P / E 
:    Quality دةالجو :  Q حيث إفل

P    Performance الأداء:  
E  . expectations التوقعات:  

لديػو شػعور جيػد عػف الخدمػة التػي يحصػؿ  العميػؿفإذا كانت ىذه الجودة أكبر مػف الواحػد, فػإف 
 العميػػؿعمييػػا مػػف المنظمػػة. وبػػالطبع يػػتـ تحديػػد الأداء بنػػاء عمػػى الإدراكػػات, فالمنظمػػة تحػػدد الأداء و 
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مسػػػتمرة وأكثػػػر واقعيػػػة, وتكػػػوف نتػػػائج المقارنػػػة بػػػيف  العميػػػؿىكػػػذا تصػػػبح توقعػػػات يحػػػدد التوقعػػػات. و 
 التوقعات والإدراكات عمى الشكؿ التالي: 

 ( إذا كانت التوقعاتE( أقؿ مف الإدراكات )P أي )E < P  .)فالجودة مفاجئة )مبالتة 
 ( إذا كانت التوقعاتE( تعادؿ الإدراكات )P أي )E= P   .فالجودة مرضية 
 إذ( ا كانت التوقعاتE( أكبر مف الإدراكات )P أي )E >P  .فالجودة لير مقبولة 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خطوات تقميص الفجوات بين الجودة المدركة والجودة المتوقعة:  -3-9

الفجوة تحصؿ أصلًا بوجود طرفيف,  وسواء كانا متناقضيف أو متوافقيف وتعمؿ إدارة المشفى قػدر 
فجوة كمما كاف ذلؾ ممكناً. لأنيػا تعنػي ابتعػاد واضػح بػيف الطػرفيف المستطاع عمى تقميص سعة ال

ممػػػا يػػػؤدي إلػػػى حػػػدوث التنػػػاقض أو الافتػػػراؽ, وىػػػذا مػػػا يػػػنعكس بمحصػػػمتو النيائيػػػة عمػػػى رضػػػا 
المريض. ونلاحظ أف الفجوة الخامسة ىي الفجوة الوحيدة التي يتممسيا المريض عمى أساس كػوف 

كجػػػزء مػػػف تصػػػميـ وصػػػيالة الجػػػودة لمخدمػػػة الصػػػحية الفجػػػوات الأخػػػرى تحػػػدث داخػػػؿ المشػػػفى و 
المقدمػػػة, إلا أنيػػػا جميعػػػاً تسػػػيـ فػػػي إظيػػػار الفجػػػوة الخامسػػػة وبالتػػػالي سسػػػيتـ توضػػػيح الخطػػػوات 
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الممكنػػة فػػي تقمػػيص الفجػػوات الأربػػع داخػػؿ المشػػفى لمعمػػؿ عمػػى تقػػديـ الخدمػػة الصػػحية بػػالجودة 
 : 98المطموبة

د العملاءالفجوة الأولى: بين توقعات  راكات الإدارة ليذه التوقعات:وا   
 تعمـ ماذا يتوقع المرضى

العمػػؿ نحػػو تحقيػػؽ فيػػـ أفضػػؿ لتوقعػػات العمػػلاء مػػف خػػلاؿ: البحػػوث, تحميػػؿ الشػػكاوى,  -
 آراء المرضى....الخ.

زيادة وتحسيف التفاعؿ المباشر بيف المػدراء والمرضػى باتجػاه تحسػيف الفيػـ المشػترؾ بػيف  -
 الطرفيف.

ة بػيف مقػدمي الخدمػة الصػحية )الػذيف ىػـ عمػى اتصػاؿ مباشػر تحسيف الاتصػالات الرأسػي -
دارة المشفى وتقميؿ عدد المستويات ما بينيما.  مع المرضى( وا 

 تحويؿ المعمومات إلى عمؿ حقيقي. -

  :ومواصفات جودة الخدمة العملاءبين إدراكات الإدارة لتوقعات  الفجوة الثانية: 
 تحديد المعايير الدقيقة لجودة الخدمة

كػػد مػػف كػػوف إدارة المشػػفى ممتزمػػة بمسػػتوى الجػػودة المدركػػة كمػػا ىػػي مػػف وجيػػة نظػػر التأ -
 المرضى.

جعػػؿ الإدارة بالصػػورة عػػف وجيػػة نظػػر المرضػػى حيػػاؿ معػػايير جػػودة الخدمػػة الصػػحية    -
 المقدمة في الوحدات المختصة بالمشفى.

 بجودة جيدة.تدريب المدراء لزيادة مياراتيـ في قيادة المرؤوسيف نحو تقديـ خدمة صحية  -
سرعة سرعة الاستجابة ومساعدة العميػؿ ومسػاعدة العميػؿ لمطػرؽ والأسػاليب الجديػدة فػي  -

 العمؿ الصحي والتي تقود إلى تقديـ خدمة صحية بنوعية أفضؿ.
استخداـ تكنولوجيا جديدة لمتعويض عف الأعماؿ التي تتسـ بالتكرار وكونيا يمكف قياسيا  -

 وفؽ معايير محددة للأداء.

                                                           
98
 .222-209ص ص, مرجع ساق ذكرهثامر ٌاسر البكري,  
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يد الواضح لأىداؼ الجودة لمخدمة الصحية وبما يمكنيا أف تعبر عف طػابع التحػدي التحد -
 و الواقعية في التنفيذ لمواجية توقعات المرضى.

فيػػاـ العػػامميف فػػي تقػػديـ الخدمػػة الصػػحية بػػأف مػػا يقومػػوف بػػو مػػف عمػػؿ لػػو أثػػر  - توضػػيح وا 
 لاىتماـ.كبير في تحقيؽ الجودة المطموبة وىو ما يجب أخذه بدرجة عالية مف ا

التأكػػد مػػف كػػوف الجميػػع يفيمػػوف ويتقبمػػوف تمػػؾ الأىػػداؼ الموضػػوعة ذات الصػػمة بجػػودة  -
 الخدمة الصحية.

يجاد نظمية في مجاؿ التغذية العكسية. -  ضرورة القياـ بقياس الأداء المتحقؽ وا 
مكافػػأة الأطبػػاء والإداريػػيف والكػػادر التمريضػػي الػػذيف يسػػعوف بجػػد لتحقيػػؽ أىػػداؼ الجػػودة  -

 مة الصحية المقدمة.في الخد

  :الفجوة الثالثة:بين مواصفات جودة الخدمة وتسميم الخدمة 

 التأكد مف كوف الأداء المتحقؽ يتوافؽ مع المعايير الموضوعة

توضػػػيح الأدوار والميػػػاـ لكافػػػة العػػػامميف فػػػي الخدمػػػة الصػػػحية بػػػأف مػػػا يؤدونػػػو مػػػف عمػػػؿ  -
 يصب في تحقيؽ رضا المريض.

 راتيـ في إنجاز الأعماؿ المطموبة منيـ.زيادة ميارة العامميف وقد -
 وضع برامج التدريب الفنية لزيادة ميارة العامميف في إنجاز العمؿ. -
تطوير أساليب وطرؽ الاستقطاب والجذب لمعامميف مف خلاؿ اشراكيـ فػي وضػع معػايير  -

 الجودة لمخدمة الصحية وباتجاه زيادة ولائيـ لممشفى.

حول تسميم الخدمة:  عملاءمة والاتصالات الخارجية لمالفجوة الرابعة: بين تسميم الخد   
 التأكد مف كوف الخدمة المقدمة تطابؽ ما تـ الاتفاؽ عميو

البحث عف  المدخلات الجديدة في العمميات الشخصية للأفراد عند القياـ ببرامج ترويجية  -
علانية عف الخدمة الصحية المقدمة.  وا 

مكانػات الكػادر  تطػوير البػرامج الترويجيػة والوعػود التػي - تتضػمنيا بمػا يتوافػؽ مػع قػدرات وا 
 الطبي في إنجاز الخدمات الصحية المقدمة.
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خبػػار الكػػادر الطبػػي والتمريضػػي بمضػػاميف البػػرامج الترويجيػػة المقدمػػة  - ضػػرورة اطػػلاع وا 
 قبؿ إطلاقيا لمجميور.

رضػى السماح لمكادر التسويقي في المشفى بالتفاعؿ مػع الكػادر الطبػي عنػد المقػاء مػع الم -
 لتعزيز الجوانب النفسية لدى المرضى.

تحسػػيف ثقافػػة العػػامميف فػػي المشػػفى وتحفيػػزىـ نحػػو خمػػؽ علاقػػة وثيقػػة بػػيف قسػػـ التسػػويؽ  -
 والأقساـ الأخرى في المشفى. 

 التأكد مف مصداقية الإعلاف و كونو يعكس حقيقة الخدمة الصحية المقدمة. -
اكيـ فػػي التعػػرؼ عمػػى مػػا يمكػػف العمػػؿ وفػػؽ مبػػدأ "إدارة المرضػػى" وذلػػؾ مػػف خػػلاؿ إشػػر  -

 تحقيقو مف الخدمة الصحية المقدمة وما لا يمكف تحقيقو.
التحديػػػػد الػػػػدقيؽ للأفعػػػػاؿ أو المجػػػػالات التػػػػي يمكػػػػف السػػػػيطرة عمييػػػػا عنػػػػد تقػػػػديـ الخدمػػػػة  -

 الصحية.
تقديـ مستويات مختمفة في الخدمات الصحية إلى المرضى تتوافؽ مع الأسعار والتكاليؼ  -

 ؾ الخدمات وبخاصة في مجاؿ الفندقة. المترتبة عمى تم
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 الفصل الرابع

دور تخطيط الموارد البشرية في تحسين جودة الخدمات  
 الصحية
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 مقدمة:  -4-5

فػػي الفصػػميف السػػابقيف عمػػى تخطػػيط المػػوارد البشػػرية وأىميتيػػا وأىػػـ العوامػػؿ المػػؤثرة  التعػػرؼبعػػد 
ب فشػمو, وعمػى جػودة الخػدمات الصػحية وأىػـ خصائصػيا وفوائػدىا عمى التخطػيط ومراحمػو وأسػبا

وأبعاد جودة الخدمة, سوؼ نتعرؼ في ىذا الفصؿ عمى دور تخطيط المػوارد البشػرية فػي تحسػيف 
 جودة الخدمات الصحية.

كيؼ تؤثر جودة الخدمات الصحية في تحقيؽ رضا المرضػى عػف الخػدمات  يوضح الباحثحيث 
دور تخطػػيط المػػوارد  ففػػي ىػػذا الفصػػؿ عػػ تحػػدث الباحػػثالمشػػفى , كمػػا الطبيػػة المقدمػػة مػػف قبػػؿ 

البشرية في تحسيف ىيكمية العمؿ الصػحي فػي المشػفى وفػي تحقيػؽ رضػا المرضػى عػف الخػدمات 
المقدمػػة, خاصػػة وأف الغايػػة الأساسػػية فػػي معظػػـ المشػػافي تكمػػف فػػي تحقيػػؽ رضػػا المرضػػى عػػف 

لخػدمات الطبيػة المقدمػة فييػا الأمػر الػذي يتطمػب الخدمات المقدمة وتحقيؽ السػمعة الحسػنة عػف ا
 تحسيف جودة الخدمات الصحية المقدمة والتخطيط الدقيؽ لمموارد البشرية العاممة في المشفى.

 

 

 

 

 

 

 

 
 تخطيط الموارد البشرية وجودة الخدمات الصحيةالعلاقة بين  -4-2
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 المرضى ( أىمية تخطيط الموارد البشرية في تحقيؽ الرضا لدى2/4الشكؿ )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: مف إعداد الباحث

 تخطٌط الموارد البشرٌة

 كادر إداري كادر طبً

 وصؾ دقٌق لكل وظٌفة تحدٌد الاختصاصات المطلوبة

 )واجبات ومسؤولٌات( 

 مراعاة الاختصاص والخبرة والعدد تحدٌد الأعداد اللازمة

 استخدام نظام جٌد للحواقز -

 زٌادة دورات التألٌل والتدرٌب -

 الاستماع للشكاوى المقدمة -

 تنمٌة روح الفرٌق قً العمل -

 قً المشفى  زٌادة رضا الموظفٌن عن العمل

 زٌادة جودة الخدمات المقدمة

 زٌادة رضا المرضى عن الخدمات المقدمة 
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صػػػحية يتطمػػػب  منظمػػػةتقػػػديـ الخػػػدمات الصػػػحية فػػػي أي مػػػف خػػػلاؿ الشػػػكؿ السػػػابؽ نلاحػػػظ أف 
شفى سواء مف حيث تحديد عدد الأطباء والممرضػيف ة الأولى وضع خطط شاممة لعمؿ المبالمرتب

د الخػػػدمات الممكػػػف وعػػػدد المرضػػػى الممكػػػف اسػػػتيعابيـ وتحديػػػالمنػػػاوبيف وكيفيػػػة عمػػػؿ الإداريػػػيف 
ىـ حيػػث يعػػد تحقيػػؽ رضػػا مػػع توقعػػات المرضػػى وتحقػػؽ رضػػا تشػػفى والتػػي تتوافػػؽتقػػديميا فػػي الم

المرضػػى والكػػادر الطبػػي والإداري فػػي المشػػفى مػػف أىػػـ الأىػػداؼ التػػي تسػػعى إدارة المشػػفى إلػػى 
لتػػػي تقػػػدميا المشػػػفى )مػػػف تخػػػدير وطػػػب تحقيقيػػػا مػػػف خػػػلاؿ وضػػػع الخطػػػط المختمفػػػة لمخػػػدمات ا

طوارئ وأشعة ومختبر الأمراض السريرية.........( وىنا لا بػد مػف الإشػارة إلػى ضػرورة أف تكػوف 
 ىذه الخطط قابمة لمقياس إضافة إلى مشاركة الكادر الطبي والإداري في وضع ىذه الخطط.

وعلاجيػػة  ة تشخيصػػيةعػػد منظمػػة خدميػػة مسػػؤولة عػػف خػػدمات صػػحية متكاممػػيالمشػػفى  وبمػػا أف
وماليػػػة تتزايػػػد  .وماديػػػة ,وتقنيػػػة ,شػػػفى كنظػػػاـ إداري يسػػػتخدـ مػػػوارد بشػػػريةوتعميميػػػة وبحثيػػػة, والم

ف الطمب يتزايد عمػى الخػدمات أ ىو معموـ التقدـ التقني والصحي وكماأحجاميا وقيميا تواكباً مع 
وادث الطرؽ ونسػب التمػوث الصحية في حالات الحروب وآثارىا والزيادة في عدد السكاف وتزايد ح

 والحوادث الصناعية وليرىا.

وىنػا يظيػر التحػػدي أمػاـ المشػفى والعػػامميف فييػا مػف حيػػث تقػديـ الخػدمات الصػػحية بجػودة مميػػزة 
حيػػث  شػػافيلمغايػػة فػػي مجػػاؿ إدارة الم خصوصػػاً وأف جػػودة الخػػدمات الصػػحية تعػػد عنصػػراً ىامػػاً 

صػػحتو لػػذا لا بػػد لنػػا مػػف أف نقػػؼ عنػػد ىػػذا تػػرتبط بػػأىـ جانػػب مػػف جوانػػب حيػػاة الإنسػػاف وىػػي 
ونوليو اىتمامنا سائريف نحو إمكانية تقديـ الخدمات الصحية بأفضؿ جودة مف  ,المطمب الإنساني

 .99شفىقبؿ المرضى أو العامميف في الم أجؿ تحقيؽ الرضا سواء مف

ع فػي الكثيػر سػمأو قد تفػوؽ الاىتمػاـ بجػودة ال ,ومف المعروؼ أف الاىتماـ بجودة الخدمات تكافئ
ولكػف جػودة الخدمػة الصػحية قػد حظيػت باىتمػاـ أكبػر مػف  ,سيما المتقدمة منػومف بمداف العالـ ولا

ليرىػػا مػػف الخػػدمات نظػػراً لتعمػػؽ الأمػػر بصػػحة وحيػػاة الإنسػػاف الػػذي ىػػو قيمػػة عميػػا عمػػى الأرض 
اد وذلػػػػؾ كمػػػػو يتطمػػػػب تحسػػػػيف جػػػػودة الخػػػػدمات الصػػػػحية وجعميػػػػا أكثػػػػر اسػػػػتجابة لاحتياجػػػػات أفػػػػر 

حيػث أنػو بػات مػف المعػروؼ أف موضػوع جػودة الخدمػة الصػحية أصػبح مػف المواضػػيع  ,المجتمػع
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وبالتػالي تسػويؽ خػدمات الرعايػة الصػحية. كمػا أف  ,الأساسية في تحقيؽ رضا المرضى والعامميف
والمستفيديف مػف خػدمات الرعايػة  شافي,وتركيز مف قبؿ إدارات الم ىذا الموضوع ىو محؿ اىتماـ

والجيػػػات الممولػػػة ليػػػذه الخػػػدمات, حيػػػث تركػػػز ىػػػذه الأطػػػراؼ المتعػػػددة عمػػػى  ,والأطبػػػاءالصػػحية 
موضػػػوع جػػػودة الخدمػػػة الصػػػحية لتحقيػػػؽ أىػػػدافيا ومصػػػالحيا إذ أف الخمػػػؿ والأخطػػػاء فػػػي جػػػودة 

ولا بػد  ,الرعاية الصحية ليػر مقبػوؿ وتتعػدى آثػاره الضػرر المػادي إلػى الضػرر الجسػدي والنفسػي
 صحية خالية مف العيوب وتسعى إلى تحقيؽ الرضا العامميف والمرضى. مف التطمع إلى ممارسة

أف مفيػػوـ جػػودة الخدمػػة الصػػحية يعنػػي مجموعػػة الإجػػراءات الموضػػوعة لمتأكػػد مػػف  مػػف المعمػػوـو 
القػػػدرة عمػػػى ضػػػماف تحقيػػػؽ مسػػػتويات عاليػػػة مػػػف جػػػودة الخدمػػػة الصػػػحية المقدمػػػة لممرتػػػاديف إلػػػى 

فجػػودة الخدمػػة  ,عػػف الخدمػػة المقدمػػة العميػػؿحقيػػؽ رضػػا والتػػي تيػػدؼ إلػػى ت ,المنظمػػات الصػػحية
الصػػػحية ىػػػي شػػػكؿ مػػػف أشػػػكاؿ الطرائػػػؽ التػػػي تسػػػتخدميا المنظمػػػة الصػػػحية لتميػػػز نفسػػػيا عػػػف 

عػػػف طريػػػؽ تكػػػويف صػػػورة عػػػف المنظمػػػة  ,المنظمػػػات الصػػػحية الأخػػػرى المشػػػابية ليػػػا فػػػي النشػػػاط
 الصحية تتحدد مف خلاليا شخصية المنظمة عمى جميع المستويات.

 ,فتحقيؽ الجودة ييدؼ إلى تحقيؽ رضا المرضى والعامميف في المشػفى عػف طريػؽ تطبيػؽ العمػوـ
والتقنيػػات الطبيػػػة بأسػػػموب يحقػػػؽ أقصػػػى اسػػػتفادة لمصػػحة العامػػػة بػػػدوف زيػػػادة التعػػػرض لممخػػػاطر 

أي أف درجة الجودة تحدد بالموازنة بيف المخاطر والفوائد, وفي ضػوء مػا تقػدـ  ,وبشكؿ أكثر أماناً 
ف بػػرامج جػػودة الخدمػػة الصػػحية يجػػب أف تتميػػز بتػػوفير آليػػة لمتأكػػد مػػف أف مسػػتوى إكػػف القػػوؿ يم

وأف تمؾ البرامج قػد  ,جودة الخدمة الصحية التي تقدـ لممرضى يطابؽ ما سبؽ تحديده مف معايير
وتحسيف مستوى الرعاية التي توفرىا المنظمة الصػحية ليػـ وصػولًا إلػى  ,صممت لحماية المرضى

 .011أكبر درجة مف الرضا لدى المرضى عف الخدمة المقدمة ليـتحقيؽ 

والإجراءات المصممة التي تيدؼ  ,وعميو فإف جودة الخدمة الصحية تمثؿ مجموعة مف السياسات
عمػػػى نحػػػو نظػػػامي  ,إلػػػى تقػػػديـ خػػػدمات الرعايػػػة الصػػػحية لممسػػػتفيديف منيػػػا )المرضػػػى وليػػػرىـ(

المرضػػى وحػػػؿ المشػػكلات العارضػػة بطػػػرؽ وموضػػوعي يسػػيـ فػػػي تقػػديـ الفػػرص لتحسػػػيف رعايػػة 
وخبػػراتيـ  ,عمميػػة وذلػػؾ عػػف طريػػؽ العػػامميف فػػي المنظمػػات الصػػحية والػػذيف يسػػتخدموف ميػػاراتيـ
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وبمػػا يضػػمف تحقيػػؽ أفضػػؿ النتػػائج فػػي الوقػػت المناسػػب  ,وتقنيػػات الرعايػػة الصػػحية المتاحػػة ليػػـ
لمرضػػػػى والعػػػػامميف عػػػػف وبالشػػػػكؿ الػػػػذي يحقػػػػؽ رضػػػػا ا ,كمفػػػػة ممكنػػػػةتوبأقػػػػؿ  ,والمكػػػػاف المناسػػػػب

الخدمات المقدمة, وىذا يعني أف جودة الخدمة الصحية ىو أسموب لدراسة عمميات تقػديـ خػدمات 
 .010الرعاية الصحية وتحسينيا باستمرار بما يمبي احتياجات المرضى وليرىـ ويحقؽ رضاءىـ

حقيؽ الرضا لدى والشكؿ البياني التالي يوضح لنا العلاقة بيف جودة الخدمات الصحية المقدمة وت
 المرضى:

 العلاقة بيف جودة الخدمات الصحية المقدمة وتحقيؽ الرضا لدى المرضى (0/4الشكؿ )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: مف إعداد الباحث
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 الخدمات الطبٌة

 خدمات علاجٌة خدمات وقائٌة

 تقدٌم الخدمات بالجودة المناسبة

 تقبل العلاج من قبل المرضى

 تحقٌق نتائج علاجٌة أقضل

 تحقٌق رضا المرضى



003 
 

ف ف اسػػتخداـ المشػػفى إبشػػكؿ كبيػػر مػػع رضػػا المػػوظفيف حيػػث  رضػػا المرضػػى وسػػلامتيـ يػػرتبط وا 
والتقارير العامة لممعمومات يؤدي إلى زيػادة رضػا المػوظفيف  ,اليلمحوافز القائمة عمى العنصر الم

وبالتالي زيادة جودة الخدمات الصحية, الأمر الذي يؤدي إلى زيادة رضا المرضػى عػف الخػدمات 
أما في حاؿ عدـ تمبية رلبات الموظفيف فإف ذلؾ يؤدي إلى عواقب كبيرة مػف خػلاؿ  ,المقدمة ليـ

مػػر الػػذي يقمػػؿ مػػف رضػػا المرضػػى وىنػػا نػػرى أف الإدارة يمكػػف أف تقػػديـ خػػدمات صػػحية متدينػػة الأ
 :012اتتبع ما يمي مف أجؿ تحقيؽ رضا الموظفيف لديي

 إظيار اىتماـ الإدارة لشكاوى الموظفيف لدييا. .0
 استماع الإدارة لشكاوى الموظفيف لدييا. .2
 تنمية روح الفريؽ لدى الموظفيف. .2

ف تطبيؽ الإدارة لمخطوات السابقة يزيد مف رضا الموظفيف لدييا الأمر الذي ينعكس عمى رضػا  وا 
كما أف تقييـ عمؿ الموظفيف بشػكؿ دوري مػف قبػؿ الإدارة يسػاىـ  ,المرضى عف الخدمات المقدمة
ف حرص الإدارة عمى تحقيػؽ العدالػة  ,في زيادة جودة الخدمات المقدمة وتحقيؽ رضا المرضى, وا 

عػػف  ,ي يقػدمونيا وبالتػالي زيػػادة رضػا المرضػىبػيف موظفييػا يسػاىـ فػػي زيػادة جػودة الخػػدمات التػ
ىػػذه الخػػدمات كمػػا أف خطػػط التػػدريب والتطػػوير تسػػاعد المػػوظفيف عمػػى تحقيػػؽ التطمعػػات المينيػػة 

الأمػر الػذي يتػيح ليػـ المزيػد مػف التركيػز  ,والوظيفية بشػكؿ أكبػر وعمػى تحسػيف وتوسػيع الميػارات
مرتبطػة بالأىػداؼ التنظيميػة تسػاعد  كما أف وضع أىػداؼ واضػحة ومحػددة ,عمى رعاية المرضى

الموظفيف أف يعرفوا إذا ما كانت الأمور عمػى نصػابيا أـ لا ومػا ىػي المسػائؿ التػي يجػب تغييرىػا 
 وما ىي الأعباء التي يعانوف منيا والعمؿ عمى تفادييا ومعالجتيا مف خلاؿ التدريب.

ف التوافؽ بيف أىداؼ الموظػؼ وأىػداؼ المنظمػة يجعػؿ مػف السػيؿ  عمػى المػوظفيف تحقيػؽ ىػذه وا 
والتنوع في تقديـ الأىداؼ مما يؤدي إلى زيادة رضا المريض عف طريؽ تخفيض أوقات الانتظار 

 .012يةذالمزيد مف الأل
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وىػو  ,بصػورة الرضػا الػوظيفي قد ظير بشػكؿ أساسػي مفيوـ الرضا في عمـ الإدارة ولكننا نجد أف
يط بو مف عوامؿ وظروؼ وقد استخدـ ىذا مقياس يدؿ عمى درجة رضا العامؿ عف عممو وما يح

ومف ثـ انتقؿ ىذا المفيػوـ إلػى  ,المفيوـ لمدلالة عمى مستوى ولاء العامؿ لمؤسستو التي يعمؿ بيا
المؤسسات الخدميػة بصػورة رضػا العمػلاء عػف الخػدمات المقدمػة ليػـ كزبػائف المصػارؼ والمتػاجر 

يػث تتفػاوت درجػة الاىتمػاـ بمفيػوـ الرضػا ح شػافي,الفنادؽ فضػلًا عػف رواد الموشركات الطيراف و 
فػػي ىػػذه المؤسسػػات الخدميػػة حسػػب أىميػػة ونػػوع الخدمػػة التػػي تخػػص العميػػؿ, فمػػثلًا المؤسسػػات 

ويتطمػب النجػاح  ,والخػدمات العلاجيػة ,الخػدمات الوقائيػة :الصحية تقدـ نوعيف مف الخػدمات ىمػا
لمعػالج وىػذا لا يمكػف الحصػوؿ عميػو في ىذيف النوعيف مف الخدمات تعاوناً مثمراً بيف المريض وا

ف المسػػػتفيد مػػػف الخدمػػػة  ,دوف تػػػوافر الحمػػػاس والقناعػػػة لػػػدى المػػػريض تجػػػاه الطبيػػػب والمشػػػفى وا 
 . 014الصحية يعد مصدراً لممعمومات ولمحكـ عمى مستوى جودة الخدمة الصحية المقدمة

داء والمعمومػػات إلػػى وىنػػا لا بػػد مػػف الاعتمػػاد عمػػى قػػوانيف القيػػاس النفسػػي الػػذي يسػػمح بترجمػػة الأ
مقػػاييس تسػػاعد فػػي تحديػػد وتعريػػؼ المتغيػػرات والخصػػائص الفرديػػة التػػي تػػؤدي دوراً محوريػػاً فػػي 
تكػػػويف مفيػػػػوـ الرضػػػػا عػػػػف الخػػػػدمات الصػػػػحية, وقػػػػد اكتسػػػػب مفيػػػػوـ رضػػػػا المرضػػػػى فػػػػي مجػػػػاؿ 
الخػػػدمات الصػػػحية أىميػػػة خاصػػػة كونيػػػا أكثػػػر الخػػػدمات أىميػػػة للإنسػػػاف نظػػػراً لارتباطيػػػا الوثيػػػؽ 

وتػػػزداد أىميتيػػػا فػػػي العػػػالـ الثالػػػث حيػػػث الرعايػػػة الصػػػحية فػػػي أدنػػػى  ,بالكيػػػاف النفسػػػي والجسػػػدي
وارتبػػاط الأمػػراض بعوامػػػؿ إضػػافية تسػػاعد عمػػى انتشػػػاره وتزيػػد مػػف صػػعوبة معالجتػػػو  ,مسػػتوياتيا

كمػػا أف مفيػػوـ  .والأطبػػاء ,وعػػدـ تػػوافر الأدويػػة ,ونقػػص مراكػػز الرعايػػة الصػػحية ,والجيػػؿ ,كػػالفقر
فػػي مجػػاؿ الصػػحة لػػو بعػػد شخصػػي يمكػػف أف يكػػوف مسػػتقلًا عػػف الجػػودة وفاعميػػة المداخمػػة  الرضػػا

الطبيػػػة, وىنػػػا لا بػػػد مػػػف التوضػػػيح أف رضػػػا المرضػػػى ىػػػو شػػػعور المػػػريض بالراحػػػة عػػػف مجمػػػؿ 
والتمريضػػػػية  ,شػػػػفى وتشػػػػمؿ الخػػػػدمات الطبيػػػػةتمقاىػػػػا خػػػػلاؿ مػػػػدة إقامتػػػػو فػػػػي الم الخػػػػدمات التػػػػي

ممػػا يولػػد إحساسػػاً باىتمػػاـ الأطػػر الطبيػػة  ,طعػػاـ, نظافػػة..........(والخػػدمات المرافقػػة )فندقيػػة, 
ويمنحػػو الثقػػة بػػالإجراءات التػػي يتبعيػػا الأطبػػاء ويخمػػؽ لديػػو شػػعوراً إيجابيػػاً يسػػاعده  ,والخدميػػة بػػو
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عمػػى تقبػػؿ العػػلاج والتجػػاوب معػػو وىػػذا مػػا يػػؤدي بػػدوره إلػػى تحصػػيؿ نتػػائج علاجيػػة أفضػػؿ ممػػا 
 015رعاية الصحيةينعكس عمى جودة خدمات ال

ومػػػػػػػف خػػػػػػػلاؿ ماسػػػػػػػبؽ تتضػػػػػػػح العلاقػػػػػػػة بػػػػػػػيف تخطػػػػػػػيط المػػػػػػػوارد البشػػػػػػػرية, ووضػػػػػػػع الأشػػػػػػػخاص 
المناسػػبيف,والمؤىميف, والمػػدربيف فػػي الأمػػاكف الصػػحيحة عمػػى زيػػادة رضػػا العمػػلاء عػػف الخػػدمات 

 .المقدمة وبالتالي تحقيؽ الجودة المطموبة لمخدمات الصحية التي تقدميا المشفى 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 العمل الصحي: الموارد البشرية في تحسين دور تخطيط -4-3
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لا بػػػد لكػػػؿ منظمػػػة مػػػف لايػػػة تسػػػعى إلػػػى تحقيقيػػػا ولتحقيػػػؽ ىػػػذه الغايػػػة لا بػػػد مػػػف وضػػػع خطػػػة  
 مستقبمية وتفعيؿ العمؿ مف أجؿ الوصوؿ إلى تحقيؽ الأىداؼ بالشكؿ الأمثؿ.

شػػاممة مػػف تػػأميف الخػػدمات وبمػػا أف المشػػفى ىػػي منظمػػة خدميػػة تعنػػى بتقػػديـ الخػػدمات الطبيػػة ال
الوقائيػػة والعلاجيػػة والمسػػتمزمات الدوائيػػة ........وكمػػا نعمػػـ فػػإف مفيػػوـ الصػػحة لا يمكػػف تقسػػيمو 
إلى جزئيات وجزر معزولة عف بعضيا البعض مما يبػرز دور التخطػيط وأىميتػو بالنسػبة لممشػفى 

زمػػة لممشػػفى )كػػوادر سػػواء مػػف خػػلاؿ وضػػع الخطػػط التػػي تعمػػؿ عمػػى تػػأميف المػػوارد البشػػرية اللا
داريػػة( والتػػي تتمتػػع بػػالخبرة والميػػارات والاختصاصػػات المناسػػبة إضػػافة إلػػى وضػػع خطػػط  طبيػػة وا 
التأىيؿ والتدريب اللازمة لمكوادر العاممة في المشفى مػف أجػؿ مواكبػة التطػورات العمميػة الحاصػمة 

لحديثػة والتػي تسػاعد عمػى في المجاؿ الطبي مع التركيز عمى تأميف التجييزات والمعدات الطبية ا
 تقديـ الخدمات الطبية بأفضؿ جودة.

 : 016وبالتالي يمكف تحديد دور التخطيط لمموارد البشرية في المشفى فيما يمي

بالنسبة لمكوادر الطبية: يجب تحديد الحاجة الفعمية لعػدد الأطبػاء والممرضػيف ضػمف المشػفى  .0
تيـ وكفاءاتيـ العمميػة وىنػا نلاحػظ أف مع التحديد الدقيؽ لاختصاصاتيـ ومدة خبرتيـ ومؤىلا

المشػػػافي العامػػػة تعمػػػؿ عمػػػى التعاقػػػد مػػػع الأطبػػػاء الاختصاصػػػييف لتحفيػػػزىـ عمػػػى العمػػػؿ فػػػي 
القطاع العاـ مػف أجػؿ معالجػة نقػص الأطبػاء الاختصاصػييف والمقيمػيف مػف خػلاؿ اسػتحداث 

 الييئات المستقمة والإسراع في قانوف التفرغ الطبي.
الإداريػة: يجػب تحديػد الحاجػة الفعميػة مػف الكػوادر الإداريػة مػع مراعػاة الخبػرة بالنسػبة لمكػوادر  .2

والكفػػاءة وتحديػػد ميػػاـ الوظيفػػة والاختصػػاص المطمػػوب ليػػا وذلػػؾ عػػف طريػػؽ وضػػع وصػػؼ 
 وظيفي دقيؽ لكؿ وظيفة.

تحديد الدورات التدريبية اللازمة لكؿ اختصاص بحيػث يػتـ مواكبػة التطػورات الطبيػة الحاصػمة  .2
لـ, وىنػػا لا بػػد مػػف الإشػػارة إلػػى أف المشػػافي العامػػة فػػي سػػورية تقػػدـ البيئػػة المناسػػبة فػػي العػػا

لتػػدريب وتعمػػيـ المتػػػدربيف والدارسػػيف لمعمػػػوـ الصػػحية مػػف أطبػػػاء وممرضػػيف ومخبػػػرييف...... 
وليػػػػػػر ذلػػػػػػؾ مػػػػػػف الاختصاصػػػػػػات الطبيػػػػػػة وىنػػػػػػا لا بػػػػػػد مػػػػػػف التنسػػػػػػيؽ والتعػػػػػػاوف بػػػػػػيف كافػػػػػػة 
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لاسػػػػػتخداـ الأمثػػػػػؿ لممػػػػػوارد البشػػػػػرية الموجػػػػػودة بكافػػػػػة الاختصاصػػػػػات وصػػػػػولًا إلػػػػػى ضػػػػػماف ا
 اختصاصاتيا مف أجؿ تقديـ الرعاية الصحية المناسبة لممرضى ومعالجتيـ ورعايتيـ. 

تحسػػػيف الخػػػدمات الفندقيػػػة الطبيػػػة لممرضػػػى ومػػػرافقييـ والتػػػي تعتبػػػر جػػػزءاً ىامػػػاً مػػػف الرعايػػػة  .4
 .......المقدمة ليـ ضمف المشفى مف نظافة ووجبات لذائية......

وىنػػا لا بػػد مػػف التركيػػز عمػػى أنػػو يجػػب أف يكػػوف ىنػػاؾ ىيكميػػة واضػػحة لصػػنع واتخػػاذ القػػرار مػػف 
خلاؿ وضع وتطوير خطة استراتيجية ذات قاعدة صمبة تتسـ بالشفافية والوضوح مف أجػؿ تسػيير 
المشػػػفى بالاتجػػػاه الصػػػحيح والػػػذي يخػػػدـ النظػػػاـ الصػػػحي بالمشػػػفى ويسػػػاىـ فػػػي تقػػػديـ الخػػػدمات 

 .017ة المميزةالصحي

ف مف أىـ مميزات ىيكمية صنع واتخاذ القرار القدرة عمػى تشػكيؿ لجػاف ومجموعػات عمػؿ توكػؿ  وا 
إلى كؿ منيػا ميمػة ومسػؤولية محػددة تقػوـ بػدورىا بتقػديـ الػرأي والمشػورة وصػولًا إلػى اتخػاذ القػرار 

 ذ القرار في المشفى:النيائي فيما يتعمؽ بتطوير العمؿ في المشفى, والشكؿ التالي يبيف آلية اتخا

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( آلية اتخاذ القرار في المشفى2/4الشكؿ )
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 المصدر: مف إعداد الباحث

وىنا لا بد مف الإشارة إلى أنو قد تتطمب إعادة ىيكمة الإدارات الموجودة في المشفى بحيث يمكػف 
ختصاصػػات عػػف بعضػػيا الػػبعض دمػػج إدارتػػيف أو اختصاصػػيف مػػع بعضػػيما أو فصػػؿ بعػػض الا

 وذلؾ بما يتوافؽ مع تحسيف المنظومة الصحية في المشفى.

. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 قٌذ الخطةلجنة مسؤولة بن تن

 لج ن فربٌة

احتٌ ج ت  احث بلمً نظ م تدرٌ  موارد اشرٌة نظم معلوم ت

 الأدوٌة

 ك در إداري ك در طاً
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 مقدمة: -5-0

بعد الاطلاع قً الفصول السابقة على عدد كبٌر مدن الأقكدار المتعلقدة بتخطدٌط المدوارد البشدرٌة 

مات الصدحٌة وألدم الطدرق والوسدائل المتبعدة قدً تحسدٌن جدودة ودورلا قً تحسٌن جدودة الخدد

الخدمات المقدمة قً المشاقً, وبعد الاطلاع على آراء ودراسات الباحثٌن والمختصدٌن قدً لدذا 

المجددال وسددوؾ نقددوم قددً لددذا الفصددل بدراسددة مٌدانٌددة حددول دور تخطددٌط المددوارد البشددرٌة قددً 

قً العامدة قدً السداحل السدوري ولدً )مشدفى تحسٌن جودة الخدمات الصحٌة قً عدد من المشا

 الباسل قً طرطوق, مشفى بانٌاق, مشفى جبلة, المشفى الوطنً قً اللاذقٌة(.

وذلددك مددن خددلال توزٌددع اسددتبٌان علددى الكددادر الطبددً وآخددر علددى الكددادر ااداري قددً المشدداقً 

رد البشدرٌة المذكورة وذلك بؽٌدة التعدرؾ علدى آراء أقدراد العٌندات حدول عملٌدات تخطدٌط المدوا

المطبقة قً المشاقً التً ٌعملدون قٌهدا ومددى جدودة الخددمات الطبٌدة المقدمدة قدً لدذا المشداقً 

وألددم الصددعوبات والمشدداكل التددً ٌعددانون منهددا. وقددد تددم اسددتخدام الحزمددة ااحصددائٌة للعلددوم 

ن قً تحلٌل أسئلة الاسدتبٌا SPSS (Statistical package for social sciences)الاجتماعٌة 

واختبار الفرضٌات كما تضمن لذا الفصل النتائج والتوصٌات التً تدم التوصدل إلٌهدا مدن خدلال 

 الدراسة المٌدانٌة.
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 لمحة بن المش فً محل الدراسة:   -5-2

 مشفى الباسل قً طرطوق:   -5-2-0

 ٌتددألؾ مشددفى الباسددل قددً طرطددوق مددن الأقسددام التالٌددة: صدددرٌة, قلبٌددة, عصددبٌة, ؼدددد ودم,

لضمٌة, جراحة أولى, جراحة ثانٌة, جراحة عصدبٌة, جراحدة بولٌدة, جراحدة عظمٌدة, جراحدة 

أوعٌة, جراحة قكٌة, أطفال أولى, أطفال ثانٌة, حواضن, عناٌدة قلبٌدة, عناٌدة إسدعاقٌة, حدروق, 

عٌنٌددة, أذنٌددة, داخلٌددة بالقلددب, جراحددة القلددب, عناٌددة إكلٌلٌددة بالقلددب, تلاسددٌمٌة, كلٌددة صددناعٌة, 

 شعاعً. تصوٌر 

سرٌر احتٌاطً للطدوار,,  211سرٌراً إضاقة إلى  547كما ٌبلػ عدد الأسرة قً مشفى الباسل 

 أما بالنسبة للكوادر البشرٌة الموجودة قً المشفى قهً موضحة بالجدول التالً: 

 ( الكوادر البشرٌة الموجودة قً مشفى الباسل قً طرطوق0/5الجدول )

 358 أطباء اختصاصٌٌن

 249 مٌنأطباء مقٌ

 08 صٌادلة

 913 ممرضٌن

 836 إدارٌٌن

 32 سائقٌن

 2183 مستخدمٌن

 41 حراق

 المصدر: مشفى الباسل قً طرطوق

مدن الكدوادر  65مدن الكدوادر الطبٌدة, و 008أما بالنسبة للعٌنة المدروسة قً المشفى ققد كانت: 

 اادارٌة.

 

 

 



022 
 

 مشفى بانٌاق:  -5-2-2

الٌة: جراحة رجال, جراحة نسداء, جراحدة عظمٌدة, داخلٌدة رجدال, ٌتألؾ المشفى من الأقسام الت

داخلٌددة نسدداء, نسددائٌة وتولٌددد, قسددم الأطفددال, شددعبة عٌنٌددة, شددعبة أذنٌددة, الكلٌددة الصددناعٌة, قسددم 

 العملٌات العامة, قسم العملٌات النسائٌة, العٌادات الخارجٌة, قسم ااسعاؾ.

أما بالنسبة للكوادر البشرٌة الموجودة قً المشفى سرٌراً,  235كما ٌبلػ عدد الأسرة قً المشفى 

 قهً موضحة بالجدول التالً:

 ( الكوادر البشرٌة الموجودة قً مشفى بانٌاق2/5الجدول )

 81 أطباء اختصاصٌٌن

 42 أطباء مقٌمٌن

 3 صٌادلة

 284 ممرضٌن

 090 أعمال إدارٌة

 31 عمال حرقٌون

 5 أمٌن مستودع

 02 حارق

 02 سائقٌن

 27 تخدمٌنمس

 المصدر: مشفى بانٌاق.

مدن الكدوادر  05مدن الكدوادر الطبٌدة,  32أما بالنسدبة للعٌندة المدروسدة قدً المشدفى ققدد كاندت: 

 اادارٌة.

 مشفى جبلة:  -5-2-3

ٌتألؾ المشفى من الأقسام التالٌة: داخلٌدة عامدة, جراحدة عامدة, أطفدال, حواضدن, تولٌدد, عناٌدة 

 إسعاقٌة, عناٌة قلبٌة. 

حواضن, أما بالنسبة للكوادر البشدرٌة الموجدودة  6سرٌراً إضاقة إلى  61لػ عدد الأسرة قٌ  وٌب

 قً المشفى قهً موضحة بالجدول التالً:
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 (: الكوادر البشرٌة الموجودة قً مشفى جبلة3/5الجدول )

 011 أطباء اختصاصٌٌن

 27 أطباء مقٌمٌن

 3 صٌدلة

 301 ممرضٌن

 220 إداري

 02 سائق

 42 ممستخد

 02 حارق

 المصدر: مشفى جبلة.

مددن الكددادر  07مددن الكددادر الطبددً, و 34أمددا بالنسددبة للعٌنددة المدروسددة قددً المشددفى ققددد كانددت: 

 ااداري.

 المشفى الوطنً قً اللاذقٌة:  -5-2-4

ٌتألؾ المشفى من الأقسام التالٌة: جراحة داخلٌة, إسعاؾ, تخدٌر, داخلٌدة, عناٌدة مشدددة, أذنٌدة, 

 كلٌة, جراحة رجال, جراحة نساء, جراحة بولٌة, جراحة عصبٌة, العناٌة القلبٌة. عٌنٌة, 

سددرٌر, أمددا بالنسددبة للكددوادر البشددرٌة الموجددودة قددً المشددفى قهددً  413وٌبلددػ عدددد الأسددرة قٌدد  

 موضحة بالجدول التالً: 

 (: الكوادر البشرٌة الموجودة قً المشفى الوطنً باللاذقٌة4/5الجدول )

 078 صٌٌنأطباء اختصا

 030 أطباء مقٌمٌن

 6 صٌادلة

 471 ممرضٌن

 070 إداري

 000 سائق, حارق, مستخدم

 المصدر: المشفى الوطنً قً اللاذقٌة.
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 03للكادر الطبً, و 60أما بالنسبة للعٌنة المدروسة قً المشفى الوطنً باللاذقٌة ققد كانت: 

 للكادر ااداري.

 ربعة عن طرٌق قانون العٌنة:حٌث تم حساب العٌنات قً المشاقً الأ

 ({²د.م / ²ح{ + )د /ق(-0×)})ق /ق( -0× )ن = ق

ن =
       

                                
    =355  

 وقد كان نصٌب كل مشفى من لذا العٌنة كما لو موضح قً الجدول التالً: 

 جدول ٌوضح نصٌب المشاقً محل الدراسة من العٌنة

اسل قً مشفى الب اسم المشفى
 طرطوق

المشفى الوطنً  مشفى جبلة مشفى بانٌاق
 قً اللاذقٌة

نصٌب كل مشفى 
من العٌنة 
 المدروسة

083 47 50 74 

 المصدر: من إعداد الباحث.

 كٌفٌة الحساب:

 مجموع عدد العاملٌن قً المشاقً محل الدراسة /)حجم العٌنة * عدد العاملٌن قً المشفى(

من الكادر الطبً وااداري من العٌنة المدروسة قً كل والجدول التالً ٌوضح نصٌب كل 

 مشفى على حدة:

 جدول ٌوضح نصٌب الكادر الطبً وااداري قً كل مشفى

 المجموع العٌنة المدروسة اسم المشفى

 كادر إداري كادر طبً

 083 65 008 مشفى الباسل 

 47 05 32 مشفى بانٌاق

 50 07 34 مشفى جبلة

 74 03 60 المشفى الوطنً

 355 001 245 المجموع

 المصدر: من إعداد الباحث.

 كٌفٌة الحساب:

 عدد العاملٌن قً المشفى /)نصٌب المشفى* عدد اادارٌٌن قً المشفى(
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 تحلٌل أسئلة الاستبٌان: -5-3

حسػػاب فػػي تحميػػؿ أسػػئمة الاسػػتبياف وذلػػؾ عػػف طريػػؽ  spssاسػػتخداـ برنػػامج  تػػـكمػػا ذكػػر سػػابقاً 
وصػفية المعروفػػة كالوسػػط الحسػابي, الانحػػراؼ المعيػاري, الخطػػأ المعيػػاري, بعػض الإحصػػاءات ال

فػػػي مناقشػػػة كػػػؿ  ومعامػػػؿ الارتبػػػاط بيرسػػػوف اختبػػػار سػػػتيودينتمػػػف ثػػػـ اسػػػتخداـ و النسػػػب المئويػػػة 
ومػػف ثػػـ فػػي جميػػع المشػػافي حيػػث يػػتـ رفػػض أو قبػػوؿ فرضػػية  فرضػػية فػػي كػػؿ مشػػفى عمػػى حػػدة
 مستوى الدلالة ويتـ تقرير النتيجة كمايمي: العدـ وفقاً لمقارنة احتماؿ الثقة مع

p>a .عندئذ نقبؿ فرضية العدـ 

P<a .عندئذ نرفض فرضية العدـ ونقبؿ الفرضية البديمة 

 مشفى الباسل قً طرطوق -5-3

 الاستبٌان الموج  للكادر الطبً: -5-3-0

 الفرضٌة الرئٌسٌة: 

 صحٌة.ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة وجودة الخدمات ال

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 11.0 11.0 11.0 13 مواقق جدا 

 39.8 28.8 28.8 34 مواقق

 54.2 14.4 14.4 17 لا أدري

 84.7 30.5 30.5 36 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبداً 

18 15.3 15.3 100.0 

Total 118 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد 
 11817. 1.28362 3.1017 118 البشرٌة وجودة الخدمات الصحٌة

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

تخطٌط الموارد  ٌوجد علاقة بٌن
 البشرٌة وجودة الخدمات الصحٌة

.861 117 .391 .1017 -.1323 .3357 
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Correlations 
 

    
 الموارد تخطٌط

 الجودة البشرٌة

 Pearson تخطٌط الموارد البشرٌة
Correlation 

1 
.441 

Sig. (2-tailed) . .114 

N 118 118 

 Pearson الجودة
Correlation 

.441 
1 

Sig. (2-tailed) .114 . 

N 118 118 

 

ونسبة الدذٌن أجدابوا لا  28.8ونسبة المواققٌن  11مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلدك بوسدط  15.3ونسدبة ؼٌدر المدواققٌن أبدداً  30.5ونسبة ؼٌدر المدواققٌن  14.4  أدري بلؽت

كمدا نجدد أن قٌمدة معامدل الارتبداط  1.28362وبدانحراؾ معٌداري قددرا  3.1017حسابً قدرا 

ولً تدل على وجود علاقة طردٌة وضعٌفة بٌنهما قً حدٌن  0.441بٌن التخطٌط والجودة تبلػ 

قدددً اختبدددار   p=0.391>a=0.05وباحتمدددال قددددرا  T=0.861أن نتدددائج الاختبدددار قدددد أعطدددت 

عندً قبدول قدً تحلٌدل الارتبداط بٌرسدون ولدذا ٌ p=0.114>a=0.05ستٌودٌنت وباحتمال قددرا 

 قرضٌة العدم. 

 الفرضٌة الفرعٌة الأولى: 

 ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة والاعتمادٌة أو المصداقٌة.

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 15.3 15.3 15.3 18 مواقق جدا 

 55.9 40.7 40.7 48 مواقق

 67.8 11.9 11.9 14 لا أدري

 89.8 22.0 22.0 26 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبداً 

12 10.2 10.2 100.0 

Total 118 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
الموارد البشرٌة والاعتمادٌة 
 أو المصداقٌة

118 2.7119 1.25475 .11551 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
الموارد البشرٌة والاعتمادٌة 
 أو المصداقٌة

-2.494 117 .014 -.2881 -.5169 -.0594 
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Correlations 

 

    
 الموارد تخطٌط

 البشرٌة
الاعتمادٌة أو 

صداقٌةالم  

 Pearson تخطٌط الموارد البشرٌة
Correlation 

1 
.585 

Sig. (2-tailed) . .000 

N 118 118 

 Pearson الاعتمادٌة أو المصداقٌة
Correlation 

.585 
1 

Sig. (2-tailed) .000 . 

N 118 118 

 

ونسدبة الدذٌن أجدابوا  40.7ونسبة المواققٌن  15.3مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلدك بوسدط  10.2ونسدبة ؼٌدر المدواققٌن أبدداً  22ونسبة ؼٌر المدواققٌن  11.9  لا أدري بلؽت

كمدا نجدد أن قٌمدة معامدل الارتبداط  1.25475وبدانحراؾ معٌداري قددرا  2.7119حسابً قدرا 

ة ولددً تدددل علددى وجددود علاقددة طردٌدد 0.585بددٌن التخطددٌط والاعتمادٌددة أو المصددداقٌة تبلددػ 

وباحتمددددال قدددددرا  T=-2.494ومتوسددددطة بٌنهمددددا قددددً حددددٌن أن نتددددائج الاختبددددار قددددد أعطددددت 

p=0.014<a=0.05  قً اختبار ستٌودٌنت وباحتمال قددراp=0<a=0.05  قدً تحلٌدل الارتبداط

 بٌرسون ولذا ٌعنً رقض قرضٌة العدم وقبول الفرضٌة البدٌلة.

 الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة:

 ارد البشرٌة وسرعة الاستجابة ومساعدة العمٌل.توجد علاقة بٌن تخطٌط المو

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 16.9 16.9 16.9 20 مواقق جدا 

 61.0 44.1 44.1 52 مواقق

 74.6 13.6 13.6 16 لا أدري

 88.1 13.6 13.6 16 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبدً 

14 11.9 11.9 100.0 

Total 118 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
وسرعة  الموارد البشرٌة

  الاستجابة ومساعدة العمٌل
118 2.5932 1.25567 .11559 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
وسرعة الموارد البشرٌة 

 الاستجابة ومساعدة العمٌل
-3.519 117 .001 -.4068 -.6357 -.1779 
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Correlations 
 

    
 الموارد تخطٌط

 البشرٌة

سرعة 
الاستجابة 

 ومساعدة العمٌل

 Pearson تخطٌط الموارد البشرٌة
Correlation 

1 
.555 

Sig. (2-tailed) . .000 

N 118 118 

سرعة الاستجابة ومساعدة 
 العمٌل

Pearson 
Correlation 

.555 
1 

Sig. (2-tailed) .000 . 

N 118 118 

 

ونسدبة الدذٌن أجدابوا  44.1ونسبة المواققٌن  16.9مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلدك بوسدط  11.9ونسبة ؼٌر المواققٌن أبداً  13.6بة ؼٌر المواققٌن ونس 13.6  لا أدري بلؽت

كمدا نجدد أن قٌمدة معامدل الارتبداط  1.25567وبدانحراؾ معٌداري قددرا  2.5932حسابً قدرا 

ولددً تدددل علددى وجددود علاقددة  0.555بددٌن التخطددٌط وسددرعة الاسددتجابة ومسدداعدة العمٌددل تبلددػ 

وباحتمددال قدددرا  T=-3.519لاختبددار قددد أعطددت طردٌددة ومتوسددطة بٌنهمددا قددً حددٌن أن نتددائج ا

p=0.001<a=0.05  قً اختبار ستٌودٌنت وباحتمال قددراp=0<a=0.05  قدً تحلٌدل الارتبداط

 بٌرسون ولذا ٌعنً رقض قرضٌة العدم وقبول الفرضٌة البدٌلة.

 (.الفرضٌة الفرعٌة الثالثة: توجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة والثقة والأمان )الضمان

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 15.3 15.3 15.3 18 مواقق جدا 

 57.6 42.4 42.4 50 مواقق

 71.2 13.6 13.6 16 لا أدري

 89.0 17.8 17.8 21 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبداً 

13 11.0 11.0 100.0 

Total 118 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والمصداقٌةالموارد البشرٌة   118 2.6695 1.24760 .11485 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والمصداقٌةد البشرٌة الموار  -2.878 117 .005 -.3305 -.5580 -.1031 
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Correlations 
 

    
 الموارد تخطٌط

 المصداقٌة البشرٌة

 Pearson تخطٌط الموارد البشرٌة
Correlation 

1 
.577 

Sig. (2-tailed) . .000 

N 118 118 

 Pearson المصداقٌة
Correlation 

.577 
1 

Sig. (2-tailed) .000 . 

N 118 118 

 

ونسدبة الدذٌن أجدابوا  42.4ونسبة المواققٌن  15.3مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلدك بوسدط  11ونسدبة ؼٌدر المدواققٌن أبدداً  17.8ونسبة ؼٌر المدواققٌن  13.6  لا أدري بلؽت

عامدل الارتبداط كمدا نجدد أن قٌمدة م 1.24760وبدانحراؾ معٌداري قددرا  2.6695حسابً قدرا 

ولً تدل على وجود علاقة طردٌة ومتوسطة بٌنهمدا قدً  0.577بٌن التخطٌط والمصداقٌة تبلػ 

قدً اختبدار  p=0.005<a=0.05وباحتمدال قددرا  T=-2.878حٌن أن نتائج الاختبار قد أعطدت 

قددً تحلٌددل الارتبدداط بٌرسددون ولددذا ٌعنددً  رقددض  p=0<a=0.05سددتٌودٌنت وباحتمددال قدددرا 

 دم وقبول الفرضٌة البدٌلة.قرضٌة الع

 الفرضٌة الفرعٌة الرابعة:

 ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة والعناٌة والالتمام الشخصً.

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 16.9 16.9 16.9 20 مواقق جدا 

 47.5 30.5 30.5 36 مواقق

 65.3 17.8 17.8 21 لا أدري

 85.6 20.3 20.3 24 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبداً 

17 14.4 14.4 100.0 

Total 118 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والعناٌة  المواردالبشرٌة

  والالتمام الشخصً
118 2.8475 1.32450 .12193 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
المواردالبشرٌة والعناٌة 

 والالتمام الشخصً
-1.251 117 .213 -.1525 -.3940 .0889 
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Correlations 

 

    
 الموارد تخطٌط

 البشرٌة

العناٌة 
تمام والال

 الشخصً

 Pearson تخطٌط الموارد البشرٌة
Correlation 

1 
.489 

Sig. (2-tailed) . .112 

N 118 118 

 Pearson العناٌة والالتمام الشخصً
Correlation 

.489 
1 

Sig. (2-tailed) .112 . 

N 118 118 

 

ونسدبة الدذٌن أجدابوا  30.5ن ونسبة المواققٌ 16.9مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلدك بوسدط  14.4ونسبة ؼٌر المواققٌن أبداً  20.3ونسبة ؼٌر المواققٌن  17.8  لا أدري بلؽت

كمدا نجدد أن قٌمدة معامدل الارتبداط  1.32450وبدانحراؾ معٌداري قددرا  2.8475حسابً قدرا 

لاقددة طردٌددة ولدً تدددل علددى وجددود ع 0.489بدٌن التخطددٌط والعناٌددة والالتمددام الشخصددً تبلددػ 

وباحتمددددال قدددددرا  T=-1.251وضددددعٌفة بٌنهمددددا قددددً حددددٌن أن نتددددائج الاختبددددار قددددد أعطددددت 

p=0.213>a=0.05  قددً اختبددار سددتٌودٌنت وباحتمددال قدددراp=0.112>a=0.05  قددً تحلٌددل

 الارتباط بٌرسون ولذا ٌعنً قبول قرضٌة العدم.

 الفرضٌة الفرعٌة الخامسة:

 ٌة والجوانب المادٌة الملموسة.ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشر

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 17.8 17.8 17.8 21 مواقق جدا 

 55.1 37.3 37.3 44 مواقق

 66.1 11.0 11.0 13 لا أدري

 87.3 21.2 21.2 25 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبدا

15 12.7 12.7 100.0 

Total 118 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والجوانب  المواردالبشرٌة

  المادٌة الملموسة
118 2.7373 1.32322 .12181 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والجوانب  المواردالبشرٌة

  المادٌة الملموسة
-2.157 117 .033 -.2627 -.5040 -.0215 
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Correlations 
 

    
 الموارد تخطٌط

 البشرٌة
الجوانب المادٌة 

 الملموسة

 Pearson تخطٌط الموارد البشرٌة
Correlation 

1 
.545 

Sig. (2-tailed) . .000 

N 118 118 

 Pearson الجوانب المادٌة الملموسة
Correlation 

.545 
1 

Sig. (2-tailed) .000 . 

N 118 118 

 

ونسدبة الدذٌن أجدابوا  37.3ونسبة المواققٌن  17.8مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلدك بوسدط  12.7أبدداً  ونسدبة ؼٌدر المدواققٌن 21.2ونسبة ؼٌر المدواققٌن  11  لا أدري بلؽت

كمدا نجدد أن قٌمدة معامدل الارتبداط  1.32322وبدانحراؾ معٌداري قددرا  2.7373حسابً قدرا 

ولددً تدددل علددى وجددود علاقددة طردٌددة  0.545بددٌن التخطددٌط والجوانددب المادٌددة الملموسددة تبلددػ 

وباحتمددددال قدددددرا  T=-2.157ومتوسددددطة بٌنهمددددا قددددً حددددٌن أن نتددددائج الاختبددددار قددددد أعطددددت 

p=0.033<a=0.05  قً اختبار ستٌودٌنت وباحتمال قددراp=0<a=0.05  قدً تحلٌدل الارتبداط

 بٌرسون ولذا ٌعنً رقض قرضٌة العدم وقبول الفرضٌة البدٌلة.
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 الاستبٌان الموج  للكادر ااداري: -5-3-2

 الفرضٌة الرئٌسة:

 ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة وجودة الخدمات الصحٌة.

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 10.8 10.8 10.8 7 مواقق جدا 

 56.9 46.2 46.2 30 مواقق

 75.4 18.5 18.5 12 لا أدري

 95.4 20.0 20.0 13 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبدا

3 4.6 4.6 100.0 

Total 65 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد 
 13282. 1.07081 2.6154 65  وجودة الخدمات الصحٌة البشرٌة

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

رد ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموا
 1193.- 6499.- 3846.- 005. 64 2.896-  وجودة الخدمات الصحٌة البشرٌة

 
Correlations 

 

    
 الموارد تخطٌط

 الجودة البشرٌة

 Pearson تخطٌط الموارد البشرٌة
Correlation 

1 
.561 

Sig. (2-tailed) . .000 

N 65 65 

 Pearson الجودة
Correlation 

.561 
1 

Sig. (2-tailed) .000 . 

N 65 65 

 

ونسدبة الدذٌن أجدابوا  46.2ونسبة المواققٌن  10.8مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلدك بوسددط  4.6ونسدبة ؼٌدر المددواققٌن أبدداً  20ونسدبة ؼٌددر المدواققٌن  18.5  لا أدري بلؽدت

عامدل الارتبداط كمدا نجدد أن قٌمدة م 1.07081وبدانحراؾ معٌداري قددرا  2.6154حسابً قدرا 

ولً تدل على وجود علاقة طردٌة ومتوسطة بٌنهما قً حٌن  0.561بٌن التخطٌط والجودة تبلػ 

قدددً اختبدددار  p=0.005<a=0.05وباحتمدددال قددددرا  T=-2.896أن نتدددائج الاختبدددار قدددد أعطدددت 

قً تحلٌل الارتباط بٌرسون ولذا ٌعنً رقض قرضٌة  p=0<a=0.05ستٌودٌنت وباحتمال قدرا 

 قبول الفرضٌة البدٌلة.العدم و
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 الفرضٌة الفرعٌة الأولى:

 ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة والاعتمادٌة أو المصداقٌة.

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 20.0 20.0 20.0 13 مواقق جدا 

 66.2 46.2 46.2 30 مواقق

 93.8 27.7 27.7 18 لا أدري

 96.9 3.1 3.1 2 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبدا

2 3.1 3.1 100.0 

Total 65 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والاعتمادٌة  المواردالبشرٌة
 أو المصداقٌة

65 2.2308 .91462 .11345 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والاعتمادٌة  المواردالبشرٌة
 أو المصداقٌة

-6.781 64 .000 -.7692 -.9959 -.5426 

 
Correlations 

 

    
 الموارد تخطٌط

 البشرٌة
الاعتمادٌة أو 
 المصداقٌة

ارد البشرٌةتخطٌط المو  Pearson 
Correlation 

1 
.483 

Sig. (2-tailed) . .000 

N 65 65 

 Pearson الاعتمادٌة أو المصداقٌة
Correlation 

.483 
1 

Sig. (2-tailed) .000 . 

N 65 65 

 

ونسبة الدذٌن أجدابوا لا  46.2ونسبة المواققٌن  20مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلددك بوسددط  3.1ونسددبة ؼٌددر المددواققٌن أبددداً  3.1ونسددبة ؼٌددر المددواققٌن  27.7  دري بلؽددتأ

كمدا نجدد أن قٌمدة معامدل الارتبداط  0.91462وبدانحراؾ معٌداري قددرا  2.2308حسابً قدرا 

ولددً تدددل علددى وجددود علاقددة طردٌددة  0.483بددٌن التخطددٌط والاعتمادٌددة أو المصددداقٌة تبلددػ 

وباحتمددددال قدددددرا  T=-6.781ن نتددددائج الاختبددددار قددددد أعطددددت وضددددعٌفة بٌنهمددددا قددددً حددددٌن أ

p=0<a=0.05  قدددً اختبدددار سدددتٌودٌنت وباحتمدددال قددددراp=0<a=0.05  قدددً تحلٌدددل الارتبددداط

 بٌرسون ولذا ٌعنً رقض قرضٌة العدم وقبول الفرضٌة البدٌلة.
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 الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة:

 ومساعدة العمٌل.ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة وسرعة الاستجابة 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 15.4 15.4 15.4 10 مواقق جدا 

 75.4 60.0 60.0 39 مواقق

 93.8 18.5 18.5 12 لا أدري

 96.9 3.1 3.1 2 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبدا

2 3.1 3.1 100.0 

Total 65 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
وسرعة  المواردالبشرٌة

 الاستجابة ومساعدة العمٌل
65 2.1846 .84580 .10491 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

علاقة بٌن تخطٌط ٌوجد 
وسرعة  المواردالبشرٌة

 الاستجابة ومساعدة العمٌل
-7.772 64 .000 -.8154 -1.0250 -.6058 

 
Correlations 

 

    
 الموارد تخطٌط

 البشرٌة

سرعة 
الاستجابة 

 ومساعدة العمٌل

 Pearson تخطٌط الموارد البشرٌة
Correlation 

1 
.496 

Sig. (2-tailed) . .000 

N 65 65 

سرعة الاستجابة ومساعدة 
 العمٌل

Pearson 
Correlation 

.496 
1 

Sig. (2-tailed) .000 . 

N 65 65 

 

ونسبة الدذٌن أجدابوا لا  60ونسبة المواققٌن  15.4مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلددك بوسددط  3.1ونسددبة ؼٌددر المددواققٌن أبددداً  3.1ونسددبة ؼٌددر المددواققٌن  18.5  أدري بلؽددت

كمدا نجدد أن قٌمدة معامدل الارتبداط  0.84580وبدانحراؾ معٌداري قددرا  2.1846حسابً قدرا 

ولددً تدددل علددى وجددود علاقددة  0.496بددٌن التخطددٌط وسددرعة الاسددتجابة ومسدداعدة العمٌددل تبلددػ 

وباحتمددال قدددرا  T=-7.772طردٌددة وضددعٌفة بٌنهمددا قددً حددٌن أن نتددائج الاختبددار قددد أعطددت 

p=0<a=0.05  ًاختبدددار سدددتٌودٌنت وباحتمدددال قددددرا قدددp=0<a=0.05  قدددً تحلٌدددل الارتبددداط

 بٌرسون ولذا ٌعنً رقض قرضٌة العدم وقبول الفرضٌة البدٌلة.
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 الفرضٌة الفرعٌة الثالثة:

 ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة والثقة والأمان )الضمان(.

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 12.3 12.3 12.3 8 مواقق جدا 

 69.2 56.9 56.9 37 مواقق

 96.9 27.7 27.7 18 لا أدري

 100.0 3.1 3.1 2 ؼٌر مواقق

Total 65 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والمصداقٌة المواردالبشرٌة  65 2.2154 .69580 .08630 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والمصداقٌة المواردالبشرٌة  -9.091 64 .000 -.7846 -.9570 -.6122 

 
Correlations 

 

    
 الموارد تخطٌط

 البشرٌة
قة والأمان الث

 ()الضمان

 Pearson تخطٌط الموارد البشرٌة
Correlation 

1 
.518 

Sig. (2-tailed) . .000 

N 65 65 

الثقةو المصداقٌة    Pearson 
Correlation 

.518 
1 

Sig. (2-tailed) .000 . 

N 65 65 

 

 

ونسدبة الدذٌن أجدابوا  56.9ونسبة المواققٌن  12.3مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وبانحراؾ  2.2154وذلك بوسط حسابً قدرا   3.1ونسبة ؼٌر المواققٌن  27.7  لا أدري بلؽت

كمددا نجددد أن قٌمددة معامددل الارتبدداط بددٌن التخطددٌط والمصددداقٌة تبلددػ  0.69580معٌدداري قدددرا 

ار قددد ولدً تددل علدى وجدود علاقدة طردٌدة ومتوسددطة بٌنهمدا قدً حدٌن أن نتدائج الاختبد 0.518

قدددً اختبدددار سدددتٌودٌنت وباحتمدددال قددددرا  p=0<a=0.05وباحتمدددال قددددرا  T=-9.091أعطدددت 

p=0<a=0.05  قً تحلٌل الارتباط بٌرسدون ولدذا ٌعندً رقدض قرضدٌة العددم وقبدول الفرضدٌة

 البدٌلة.
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 الفرضٌة الفرعٌة الرابعة:

 ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة والعناٌة والالتمام الشخصً.

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 20.0 20.0 20.0 13 مواقق جدا 

 70.8 50.8 50.8 33 مواقق

 90.8 20.0 20.0 13 لا أدري

 95.4 4.6 4.6 3 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبداً 

3 4.6 4.6 100.0 

Total 65 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والعناٌة  المواردالبشرٌة

 والالتمام الشخصً 
65 2.2308 .98058 .12163 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والعناٌة  دالبشرٌةالموار

 والالتمام الشخصً 
-6.325 64 .000 -.7692 -1.0122 -.5263 

 
Correlations 

 

    
 الموارد تخطٌط

 البشرٌة

العناٌة 
والالتمام 
 الشخصً

 Pearson تخطٌط الموارد البشرٌة
Correlation 

1 
.506 

Sig. (2-tailed) . .000 

N 65 65 

 Pearson العناٌة والالتمام الشخصً
Correlation 

.506 
1 

Sig. (2-tailed) .000 . 

N 65 65 

 

ونسبة الدذٌن أجدابوا لا  50.8ونسبة المواققٌن  20مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلدك بوسدط حسدابً  4.6ونسبة ؼٌر المواققٌن أبداً  4.6ونسبة ؼٌر المواققٌن  20  أدري بلؽت

كمدا نجدد أن قٌمدة معامدل الارتبداط بدٌن   0.98058ؾ معٌداري قددرا  وبانحرا  2.2308قدرا  

ولدددً تددددل علدددى وجدددود علاقدددة طردٌدددة  0.506التخطدددٌط والعناٌدددة والالتمدددام الشخصدددً تبلدددػ 

وباحتمددددال قدددددرا  T=-6.325ومتوسددددطة بٌنهمددددا قددددً حددددٌن أن نتددددائج الاختبددددار قددددد أعطددددت 

p=0<a=0.05  قدددً اختبدددار سدددتٌودٌنت وباحتمدددال قددددراp=0<a=0.05  قدددً تحلٌدددل الارتبددداط

 بٌرسون ولذا ٌعنً رقض قرضٌة العدم وقبول الفرضٌة البدٌلة.
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 الفرضٌة الفرعٌة الخامسة:

 ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة والجوانب المادٌة الملموسة.

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 23.1 23.1 23.1 15 مواقق جدا 

 73.8 50.8 50.8 33 مواقق

 89.2 15.4 15.4 10 لا أدري

 98.5 9.2 9.2 6 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبدا

1 1.5 1.5 100.0 

Total 65 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والجوانب  المواردالبشرٌة

 المادٌة الملموسة 
65 2.1538 .93926 .11650 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والجوانب  المواردالبشرٌة

 المادٌة الملموسة 
-7.263 64 .000 -.8462 -1.0789 -.6134 

 
Correlations 

 

    
 الموارد تخطٌط

 البشرٌة
الجوانب المادٌة 

 الملموسة

 Pearson تخطٌط الموارد البشرٌة
Correlation 

1 
.495 

Sig. (2-tailed) . .000 

N 65 65 

 Pearson الجوانب المادٌة الملموسة
Correlation 

.495 
1 

Sig. (2-tailed) .000 . 

N 65 65 

 

ونسدبة الدذٌن أجدابوا  50.8ونسبة المواققٌن  23.1مواققٌن جداً بلؽت مما سبق نلاحظ أن نسبة ال

وذلدك بوسدط  1.5ونسدبة ؼٌدر المدواققٌن أبدداً  9.2ونسدبة ؼٌدر المدواققٌن  15.4  لا أدري بلؽت

كما نجد أن قٌمة معامل الارتباط   0.93926وبانحراؾ معٌاري قدرا    2.1538حسابً قدرا  

ولددً تدددل علددى وجددود علاقددة طردٌددة  0.495الملموسددة تبلددػ  بددٌن التخطددٌط والجوانددب المادٌددة

وباحتمددددال قدددددرا  T=-7.263وضددددعٌفة بٌنهمددددا قددددً حددددٌن أن نتددددائج الاختبددددار قددددد أعطددددت 

p=0<a=0.05  قدددً اختبدددار سدددتٌودٌنت وباحتمدددال قددددراp=0<a=0.05  قدددً تحلٌدددل الارتبددداط

 بٌرسون ولذا ٌعنً رقض قرضٌة العدم وقبول الفرضٌة البدٌلة.
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 شفى بانٌاقم -5-4

 الاستبٌان الموج  للكادر الطبً: -5-4-0

 الفرضٌة الرئٌسة:

 ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة وجودة الخدمات الصحٌة.

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 18.8 18.8 18.8 6 مواقق جدا 

 46.9 28.1 28.1 9 مواقق

 59.4 12.5 12.5 4 لا أدري

 87.5 28.1 28.1 9 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبدا

4 12.5 12.5 100.0 

Total 32 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

 ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط المواردالبشرٌة
الخدمات الصحٌة وجودة  32 2.8750 1.36192 .24076 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
وجودة الخدمات  المواردالبشرٌة

 الصحٌة 
-.519 31 .607 -.1250 -.6160 .3660 

 
Correlations 

 

    
 الموارد تخطٌط

 الجودة البشرٌة

رٌةتخطٌط الموارد البش  Pearson 
Correlation 

1 
.421 

Sig. (2-tailed) . .116 

N 32 32 

 Pearson الجودة
Correlation 

.421 
1 

Sig. (2-tailed) .116 . 

N 32 32 

 

ونسدبة الدذٌن أجدابوا  28.1ونسبة المواققٌن  18.8مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلدك بوسدط  12.5ونسبة ؼٌر المواققٌن أبداً  28.1ر المواققٌن ونسبة ؼٌ 12.5  لا أدري بلؽت

كما نجد أن قٌمة معامل الارتباط   1.36192وبانحراؾ معٌاري قدرا    2.8750حسابً قدرا  

ولً تدل على وجود علاقة طردٌة وضعٌفة بٌنهما قً حدٌن  0.421بٌن التخطٌط والجودة تبلػ 

قدددً اختبدددار  p=0.607>a=0.05وباحتمدددال قددددرا  T=-0.519أن نتدددائج الاختبدددار قدددد أعطدددت 
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قدً تحلٌدل الارتبداط بٌرسدون ولدذا ٌعندً قبدول  p=0.116>a=0.05ستٌودٌنت وباحتمال قددرا 

 قرضٌة العدم.

 الفرضٌة الفرعٌة الأولى:

 ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة والاعتمادٌة أو المصداقٌة.

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 21.9 21.9 21.9 7 مواقق جدا 

 65.6 43.8 43.8 14 مواقق

 71.9 6.3 6.3 2 لا أدري

 96.9 25.0 25.0 8 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبدا

1 3.1 3.1 100.0 

Total 32 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والاعتمادٌة  لمواردالبشرٌةا

 أو المصداقٌة 
32 2.4375 1.18967 .21031 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والاعتمادٌة  المواردالبشرٌة
 أو المصداقٌة 

-2.675 31 .012 -.5625 -.9914 -.1336 

 
Correlations 

 

    
 الموارد تخطٌط

 البشرٌة
الاعتمادٌة أو 
 المصداقٌة

 Pearson تخطٌط الموارد البشرٌة
Correlation 

1 .274 

Sig. (2-tailed) . .019 

N 32 32 

 Pearson الاعتمادٌة أو المصداقٌة
Correlation 

.274 1 

Sig. (2-tailed) .019 . 

N 32 32 

 

ونسدبة الدذٌن أجدابوا  43.8ونسبة المواققٌن  21.9مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلددك بوسددط  3.1ونسددبة ؼٌددر المددواققٌن أبددداً  25ونسددبة ؼٌددر المددواققٌن  6.3  لا أدري بلؽددت

عامل الارتباط كما نجد أن قٌمة م  1.18967وبانحراؾ معٌاري قدرا    2.4375حسابً قدرا  

ولددً تدددل علددى وجددود علاقددة طردٌددة  0.274بددٌن التخطددٌط والاعتمادٌددة أو المصددداقٌة تبلددػ 

وباحتمددددال قدددددرا  T=-2.675وضددددعٌفة بٌنهمددددا قددددً حددددٌن أن نتددددائج الاختبددددار قددددد أعطددددت 
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p=0.012<a=0.05  قددً اختبددار سددتٌودٌنت وباحتمددال قدددراp=0.019<a=0.05  قددً تحلٌددل

 ض قرضٌة العدم وقبول الفرضٌة البدٌلةالارتباط بٌرسون ولذا رق

 الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة:

 ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة وسرعة الاستجابة ومساعدة العمٌل.

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 18.8 18.8 18.8 6 مواقق جدا 

 75.0 56.3 56.3 18 مواقق

 81.3 6.3 6.3 2 لا أدري

 90.6 9.4 9.4 3 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبدا

3 9.4 9.4 100.0 

Total 32 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
وسرعة  المواردالبشرٌة

 الاستجابة ومساعدة العمٌل 
32 2.3438 1.18074 .20873 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
وسرعة  المواردالبشرٌة

 الاستجابة ومساعدة العمٌل 
-3.144 31 .004 -.6563 -1.0820 -.2305 

 
Correlations 

 

    
 الموارد تخطٌط

 البشرٌة

عة سر
الاستجابة 

 ومساعدة العمٌل

 Pearson تخطٌط الموارد البشرٌة
Correlation 

1 .341 

Sig. (2-tailed) . .006 

N 32 32 

سرعة الاستجابة ومساعدة 
 العمٌل

Pearson 
Correlation 

.341 1 

Sig. (2-tailed) .006 . 

N 32 32 

 

ونسدبة الدذٌن أجدابوا  56.3ونسبة المواققٌن  18.8مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلددك بوسددط  9.4ونسددبة ؼٌددر المددواققٌن أبددداً  9.4ونسددبة ؼٌددر المددواققٌن  6.3  لا أدري بلؽددت

كما نجد أن قٌمة معامل الارتباط   1.18074وبانحراؾ معٌاري قدرا    2.3438حسابً قدرا  

ولددً تدددل علددى وجددود علاقددة  0.341بددٌن التخطددٌط وسددرعة الاسددتجابة ومسدداعدة العمٌددل تبلددػ 

وباحتمددال قدددرا  T=-3.144طردٌددة وضددعٌفة بٌنهمددا قددً حددٌن أن نتددائج الاختبددار قددد أعطددت 
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p=0.004<a=0.05  قددً اختبددار سددتٌودٌنت وباحتمددال قدددراp=0.006< a=0.05  قددً تحلٌددل

 الارتباط بٌرسون ولذا ٌعنً رقض قرضٌة العدم وقبول الفرضٌة البدٌلة.

 ة الثالثة:الفرضٌة الفرعٌ

 ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة والثقة والأمان )الضمان(.

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 28.1 28.1 28.1 9 مواقق جدا 

 71.9 43.8 43.8 14 مواقق

 81.3 9.4 9.4 3 لا أدري

 96.9 15.6 15.6 5 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبدا

1 3.1 3.1 100.0 

Total 32 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والمصداقٌة  المواردالبشرٌة  32 2.2188 1.12836 .19947 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والمصداقٌة  المواردالبشرٌة  -3.917 31 .000 -.7813 -1.1881 -.3744 

 
Correlations 

 

    
 الموارد تخطٌط

 المصداقٌة البشرٌة

 Pearson تخطٌط الموارد البشرٌة
Correlation 

1 .330 

Sig. (2-tailed) . .006 

N 32 32 

 Pearson المصداقٌة
Correlation 

.330 1 

Sig. (2-tailed) .006 . 

N 32 32 

 

ونسدبة الدذٌن أجدابوا  43.8ونسبة المواققٌن  28.1مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلدك بوسدط  3.1ونسدبة ؼٌدر المدواققٌن أبدداً  15.6ونسدبة ؼٌدر المدواققٌن  9.4  لا أدري بلؽت

كما نجد أن قٌمة معامل الارتبداط  1.12836وبانحراؾ معٌاري قدرا    2.2188ا  حسابً قدر

ولً تدل على وجود علاقدة طردٌدة وضدعٌفة بٌنهمدا قدً  0.330بٌن التخطٌط والمصداقٌة تبلػ 

قدددً اختبدددار  p=0<a=0.05وباحتمدددال قددددرا  T=-3.917حدددٌن أن نتدددائج الاختبدددار قدددد أعطدددت 

قً تحلٌل الارتباط بٌرسون ولدذا ٌعندً رقدض  p=0.006< a=0.05ستٌودٌنت وباحتمال قدرا 

 قرضٌة العدم وقبول الفرضٌة البدٌلة.
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 الفرضٌة الفرعٌة الرابعة:

 ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة والعناٌة والالتمام الشخصً.

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 28.1 28.1 28.1 9 مواقق جدا 

 68.8 40.6 40.6 13 مواقق

 75.0 6.3 6.3 2 لا أدري

 93.8 18.8 18.8 6 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبدا

2 6.3 6.3 100.0 

Total 32 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والعناٌة  المواردالبشرٌة

 والالتمام الشخصً 
32 2.3438 1.26004 .22275 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والعناٌة  المواردالبشرٌة

 والالتمام الشخصً 
-2.946 31 .006 -.6563 -1.1105 -.2020 

 
Correlations 

 

    
 الموارد تخطٌط

 البشرٌة

العناٌة 
والالتمام 
 الشخصً

 Pearson تخطٌط الموارد البشرٌة
Correlation 

1 .278 

Sig. (2-tailed) . .004 

N 32 32 

 Pearson العناٌة والالتمام الشخصً
Correlation 

.278 1 

Sig. (2-tailed) .004 . 

N 32 32 

 

ونسدبة الدذٌن أجدابوا  40.6ونسبة المواققٌن  28.1ة المواققٌن جداً بلؽت مما سبق نلاحظ أن نسب

وذلدك بوسدط  6.3ونسدبة ؼٌدر المدواققٌن أبدداً  18.8ونسدبة ؼٌدر المدواققٌن  6.3  لا أدري بلؽت

كما نجد أن قٌمة معامل الارتباط   1.26004وبانحراؾ معٌاري قدرا    2.3438حسابً قدرا  

ولدً تدددل علددى وجددود علاقددة طردٌددة  0.278لتمددام الشخصددً تبلددػ بدٌن التخطددٌط والعناٌددة والا

وباحتمددددال قدددددرا  T=-2.946وضددددعٌفة بٌنهمددددا قددددً حددددٌن أن نتددددائج الاختبددددار قددددد أعطددددت 

p=0.006<a=0.05  قددً اختبددار سددتٌودٌنت وباحتمددال قدددراp=0.004< a=0.05  قددً تحلٌددل

 دٌلةالارتباط بٌرسون ولذا ٌعنً رقض قرضٌة العدم وقبول الفرضٌة الب

 



043 
 

 الفرضٌة الفرعٌة الخامسة: 

 ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة والجوانب المادٌة الملموسة.

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 34.4 34.4 34.4 11 مواقق جدا 

 65.6 31.3 31.3 10 مواقق

 68.8 3.1 3.1 1 لا أدري

 78.1 9.4 9.4 3 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبدا

7 21.9 21.9 100.0 

Total 32 100.0 100.0   

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والجوانب  المواردالبشرٌة

 المادٌة الملموسة 
32 2.5313 1.58591 .28035 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والجوانب  المواردالبشرٌة

 المادٌة الملموسة 
-1.672 31 .105 -.4688 -1.0405 .1030 

 
Correlations 

 

    
 الموارد تخطٌط

 البشرٌة
الجوانب المادٌة 

 الملموسة

ٌةتخطٌط الموارد البشر  Pearson 
Correlation 

1 
.356 

Sig. (2-tailed) . .056 

N 32 32 

 Pearson الجوانب المادٌة الملموسة
Correlation 

.356 
1 

Sig. (2-tailed) .056 . 

N 32 32 

 

ونسدبة الدذٌن أجدابوا  31.3ونسبة المواققٌن  34.4مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلدك بوسدط  21.9ونسدبة ؼٌدر المدواققٌن أبدداً  9.4ونسدبة ؼٌدر المدواققٌن  3.1  ؽتلا أدري بل

كما نجد أن قٌمة معامل الارتباط   1.58591وبانحراؾ معٌاري قدرا    2.5313حسابً قدرا  

ولددً تدددل علددى وجددود علاقددة طردٌددة  0.356بددٌن التخطددٌط والجوانددب المادٌددة الملموسددة تبلددػ 

وباحتمددددال قدددددرا  T=-1.672نتددددائج الاختبددددار قددددد أعطددددت  وضددددعٌفة بٌنهمددددا قددددً حددددٌن أن

p=0.105>a=0.05  قددً اختبددار سددتٌودٌنت وباحتمددال قدددراp=0.056> a=0.05  قددً تحلٌددل

 الارتباط بٌرسون ولذا ٌعنً قبول قرضٌة العدم.
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 الاستبٌان الموج  للكادر ااداري: -5-4-2

 الفرضٌة الرئٌسٌة:

 رٌة وجودة الخدمات الصحٌة.ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البش

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 13.3 13.3 13.3 2 مواقق جدا 

 60.0 46.7 46.7 7 مواقق

 80.0 20.0 20.0 3 لا أدري

 93.3 13.3 13.3 2 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبدا

1 6.7 6.7 100.0 

Total 15 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
وجودة الخدمات  المواردالبشرٌة

 الصحٌة 
15 2.5333 1.12546 .29059 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

علاقة بٌن تخطٌط  ٌوجد
وجودة الخدمات  المواردالبشرٌة

 الصحٌة 
-1.606 14 .131 -.4667 -1.0899 .1566 

 
Correlations 

 

 الجودة التخطٌط    

 Pearson التخطٌط
Correlation 

1 
.712 

Sig. (2-tailed) . .053 

N 15 15 

 Pearson الجودة
Correlation 

.712 
1 

Sig. (2-tailed) .053 . 

N 15 15 

 

ونسدبة الدذٌن أجدابوا  46.7ونسبة المواققٌن  13.3مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلدك بوسددط  6.7ونسدبة ؼٌدر المددواققٌن أبدداً  13.3ونسدبة ؼٌددر المدواققٌن  20  لا أدري بلؽدت

ل الارتباط كما نجد أن قٌمة معام  1.12546وبانحراؾ معٌاري قدرا    2.5333حسابً قدرا  

ولً تدل على وجود علاقة طردٌة وقوٌة بٌنهما قً حٌن أن  0.712بٌن التخطٌط والجودة تبلػ 

قً اختبار ستٌودٌنت  p=0.131>a=0.05وباحتمال قدرا  T=-1.606نتائج الاختبار قد أعطت 

قددً تحلٌددل الارتبدداط بٌرسددون ولددذا ٌعنددً قبددول قرضددٌة  p=0.053>a=0.05وباحتمددال قدددرا 

 العدم.
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 الفرضٌة الفرعٌة الأولى:

 ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة والاعتمادٌة أو المصداقٌة.

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 20.0 20.0 20.0 3 مواقق جدا 

 66.7 46.7 46.7 7 مواقق

 86.7 20.0 20.0 3 لا أدري

 100.0 13.3 13.3 2 ؼٌر مواقق

Total 15 100.0 100.0   

 

 N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والاعتمادٌة  المواردالبشرٌة
 أو المصداقٌة

15 2.2667 .96115 .24817 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والاعتمادٌة  المواردالبشرٌة
 أو المصداقٌة

-2.955 14 .010 -.7333 -1.2656 -.2011 

 
Correlations 

 

 التخطٌط    
الاعتمادٌة أو 
 المصداقٌة

 Pearson التخطٌط
Correlation 

1 
.626 

Sig. (2-tailed) . .013 

N 15 15 

دٌة أو الاعتما
 المصداقٌة

Pearson 
Correlation 

.626 
1 

Sig. (2-tailed) .013 . 

N 15 15 

 

ونسبة الدذٌن أجدابوا لا  46.7ونسبة المواققٌن  20مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وبدانحراؾ   2.2667وذلدك بوسدط حسدابً قددرا   13.3ونسبة ؼٌر المواققٌن  20  أدري بلؽت

كمددا نجددد أن قٌمددة معامددل الارتبدداط بددٌن التخطددٌط والاعتمادٌددة أو   0.96115قدددرا  معٌدداري 

ولً تدل على وجود علاقة طردٌة ومتوسطة بٌنهمدا قدً حدٌن أن نتدائج  0.626المصداقٌة تبلػ 

قددً اختبددار سددتٌودٌنت  p=0.010<a=0.05وباحتمددال قدددرا  T=-2.955الاختبددار قددد أعطددت 

قدً تحلٌدل الارتبداط بٌرسدون ولدذا ٌعندً رقدض قرضدٌة  p=0.013< a=0.05وباحتمال قددرا 

 العدم وقبول الفرضٌة البدٌلة.
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 الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة:

 ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة وسرعة الاستجابة ومساعدة العمٌل.

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 13.3 13.3 13.3 2 مواقق جدا 

 66.7 53.3 53.3 8 مواقق

 86.7 20.0 20.0 3 لا أدري

 100.0 13.3 13.3 2 ؼٌر مواقق

Total 15 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
وسرعة  المواردالبشرٌة

 الاستجابة ومساعدة العمٌل
15 2.3333 .89974 .23231 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
وسرعة  المواردالبشرٌة

 الاستجابة ومساعدة العمٌل
-2.870 14 .012 -.6667 -1.1649 -.1684 

 
Correlations 

 

 التخطٌط    

سرعة 
ستجابة الا

 ومساعدة العمٌل

 Pearson التخطٌط
Correlation 

1 
.668 

Sig. (2-tailed) . .006 

N 15 15 

سرعة الاستجابة 
 ومساعدة العمٌل

Pearson 
Correlation 

.668 
1 

Sig. (2-tailed) .006 . 

N 15 15 

 

ونسدبة الدذٌن أجدابوا  53.3ونسبة المواققٌن  13.3مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وبانحراؾ   2.3333وذلك بوسط حسابً قدرا   13.3ونسبة ؼٌر المواققٌن  20  لا أدري بلؽت

كما نجدد أن قٌمدة معامدل الارتبداط بدٌن التخطدٌط وسدرعة الاسدتجابة   0.89974معٌاري قدرا  

قدً حدٌن أن ولً تدل على وجود علاقة طردٌة ومتوسطة بٌنهمدا  0.668ومساعدة العمٌل تبلػ 

قً اختبار ستٌودٌنت  p=0.012<a=0.05وباحتمال قدرا  T=-2.870نتائج الاختبار قد أعطت 

قددً تحلٌددل الارتبدداط بٌرسددون ولددذا ٌعنددً رقددض قرضددٌة  p=0.006<a=0.05وباحتمددال قدددرا 

 العدم وقبول الفرضٌة البدٌلة.
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 الفرضٌة الفرعٌة الثالثة:

 والثقة والأمان )الضمان(.ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 13.3 13.3 13.3 2 مواقق جدا 

 66.7 53.3 53.3 8 مواقق

 93.3 26.7 26.7 4 لا أدري

 100.0 6.7 6.7 1 ؼٌر مواقق

Total 15 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والمصداقٌة المواردالبشرٌة  15 2.2667 .79881 .20625 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والمصداقٌة المواردالبشرٌة  -3.556 14 .003 -.7333 -1.1757 -.2910 

 
Correlations 

 

 المصداقٌة التخطٌط    

 Pearson التخطٌط
Correlation 

1 
.669 

Sig. (2-tailed) . .006 

N 15 15 

 Pearson المصداقٌة
Correlation 

.669 
1 

Sig. (2-tailed) .006 . 

N 15 15 

 

ونسدبة الدذٌن أجدابوا  53.3ونسبة المواققٌن  13.3بلؽت  مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً 

  2.2667وذلدددك بوسدددط حسدددابً قددددرا   6.7ونسدددبة ؼٌدددر المدددواققٌن  26.7  لا أدري بلؽدددت

كمدددا نجدددد أن قٌمدددة معامدددل الارتبددداط بدددٌن التخطدددٌط   0.79881وبدددانحراؾ معٌددداري قددددرا  

بٌنهما قً حٌن أن نتائج  ولً تدل على وجود علاقة طردٌة ومتوسطة 0.669والمصداقٌة تبلػ 

قددً اختبددار سددتٌودٌنت  p=0.003<a=0.05وباحتمددال قدددرا  T=-3.556الاختبددار قددد أعطددت 

قددً تحلٌددل الارتبدداط بٌرسددون ولددذا رقددض قرضددٌة العدددم  p=0.006<a=0.05وباحتمددال قدددرا 

 وقبول الفرضٌة البدٌلة.
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 الفرضٌة الفرعٌة الرابعة:

 رٌة والعناٌة والالتمام الشخصً.ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البش

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 13.3 13.3 13.3 2 مواقق جدا 

 60.0 46.7 46.7 7 مواقق

 86.7 26.7 26.7 4 لا أدري

 100.0 13.3 13.3 2 ؼٌر مواقق

Total 15 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والعناٌة  المواردالبشرٌة

 والالتمام الشخصً
15 2.4000 .91026 .23503 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والعناٌة  لبشرٌةالمواردا

 والالتمام الشخصً
-2.553 14 .023 -.6000 -1.1041 -.0959 

 
Correlations 

 

 التخطٌط    

العناٌة 
والالتمام 
 الشخصً

 Pearson التخطٌط
Correlation 

1 
.661 

Sig. (2-tailed) . .007 

N 15 15 

العناٌة والالتمام 
 الشخصً

Pearson 
Correlation 

.661 
1 

Sig. (2-tailed) .007 . 

N 15 15 

 

ونسدبة الدذٌن أجدابوا  46.7ونسبة المواققٌن  13.3مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وبدانحراؾ   2.4وذلدك بوسدط حسدابً قددرا   13.3ونسبة ؼٌر المواققٌن  26.7  لا أدري بلؽت

التخطدٌط والعناٌدة والالتمدام كمدا نجدد أن قٌمدة معامدل الارتبداط بدٌن   0.91026معٌاري قدرا  

ولً تدل على وجود علاقة طردٌة ومتوسدطة بٌنهمدا قدً حدٌن أن نتدائج  0.661الشخصً تبلػ 

قددً اختبددار سددتٌودٌنت  p=0.023<a=0.05وباحتمددال قدددرا  T=-2.553الاختبددار قددد أعطددت 

قددً تحلٌددل الارتبدداط بٌرسددون ولددذا ٌعنددً رقددض قرضددٌة  p=0.007<a=0.05وباحتمددال قدددرا 

 دم وقبول الفرضٌة البدٌلة.الع
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 الفرضٌة الفرعٌة الخامسة:

 ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة والجوانب المادٌة الملموسة.

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 26.7 26.7 26.7 4 مواقق جدا 

 73.3 46.7 46.7 7 مواقق

 80.0 6.7 6.7 1 لا أدري

 93.3 13.3 13.3 2 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبدا

1 6.7 6.7 100.0 

Total 15 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والجوانب  المواردالبشرٌة

 المادٌة الملموسة
15 2.2667 1.22280 .31573 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والجوانب  المواردالبشرٌة

 المادٌة الملموسة
-2.323 14 .036 -.7333 -1.4105 -.0562 

 
Correlations 

 

 التخطٌط    
الجوانب المادٌة 

 الملموسة

 Pearson التخطٌط
Correlation 

1 
.601 

Sig. (2-tailed) . .018 

N 15 15 

الجوانب المادٌة 
 الملموسة

Pearson 
Correlation 

.601 
1 

Sig. (2-tailed) .018 . 

N 15 15 

 

ونسدبة الدذٌن أجدابوا  46.7ونسبة المواققٌن  26.7مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلدك بوسدط  6.7ونسدبة ؼٌدر المدواققٌن أبدداً  13.3سدبة ؼٌدر المدواققٌن ون 6.7  لا أدري بلؽت

كما نجد أن قٌمة معامل الارتباط   1.22280وبانحراؾ معٌاري قدرا    2.2667حسابً قدرا  

ولددً تدددل علددى وجددود علاقددة طردٌددة  0.601بددٌن التخطددٌط والجوانددب المادٌددة الملموسددة تبلددػ 

وباحتمددددال قدددددرا  T=-2.323ختبددددار قددددد أعطددددت ومتوسددددطة بٌنهمددددا قددددً حددددٌن أن نتددددائج الا

p=0.036<a=0.05  قددً اختبددار سددتٌودٌنت وباحتمددال قدددراp=0.018<a=0.05  قددً تحلٌددل

 الارتباط بٌرسون ولذا ٌعنً رقض قرضٌة العدم وقبول الفرضٌة البدٌلة.
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 مشفى جبلة -5-5

 الاستبٌان الموج  للكادر الطبً: -5-5-0

 الفرضٌة الرئٌسة:

 بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة وجودة الخدمات الصحٌة. ٌوجد علاقة

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 14.7 14.7 14.7 5 مواقق جدا 

 52.9 38.2 38.2 13 مواقق

 67.6 14.7 14.7 5 لا أدري

 88.2 20.6 20.6 7 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبدا

4 11.8 11.8 100.0 

Total 34 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد 
وجودة الخدمات الصحٌة البشرٌة  34 2.7647 1.28060 .21962 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد 
وجودة الخدمات الصحٌة البشرٌة  -1.071 33 .292 -.2353 -.6821 .2115 

 
Correlations 

 

 الجودة التخطٌط    

 Pearson التخطٌط
Correlation 

1 
.504 

Sig. (2-tailed) . .102 

N 34 34 

 Pearson الجودة
Correlation 

.504 
1 

Sig. (2-tailed) .102 . 

N 34 34 

 

ونسدبة الدذٌن أجدابوا  38.2ونسبة المواققٌن  14.7مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلدك بوسدط  11.8ونسبة ؼٌر المواققٌن أبداً  20.6ونسبة ؼٌر المواققٌن  14.7  لا أدري بلؽت

كما نجد أن قٌمة معامل الارتبداط  1.28060وبانحراؾ معٌاري قدرا    2.7647حسابً قدرا  

ولً تدل على وجود علاقة طردٌة ومتوسطة بٌنهما قً حٌن  0.504بٌن التخطٌط والجودة تبلػ 

قدددً اختبدددار  p=0.292>a=0.05وباحتمدددال قددددرا  T=-1.071أن نتدددائج الاختبدددار قدددد أعطدددت 

ولدذا ٌعندً قبدول  قدً تحلٌدل الارتبداط بٌرسدون p=0.102>a=0.05ستٌودٌنت وباحتمال قددرا 

 قرضٌة العدم.
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 الفرضٌة الفرعٌة الأولى:

 ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة والاعتمادٌة أو المصداقٌة.

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 17.6 17.6 17.6 6 مواقق جدا 

 61.8 44.1 44.1 15 مواقق

 73.5 11.8 11.8 4 لا أدري

 97.1 23.5 23.5 8 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبداً 

1 2.9 2.9 100.0 

Total 34 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والاعتمادٌة  المواردالبشرٌة
 أو المصداقٌة

34 2.5000 1.13485 .19462 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والاعتمادٌة  المواردالبشرٌة
 أو المصداقٌة

-2.569 33 .015 -.5000 -.8960 -.1040 

 
Correlations 

 

 التخطٌط    
الاعتمادٌة أو 
 المصداقٌة

 Pearson التخطٌط
Correlation 

1 
.460 

Sig. (2-tailed) . .006 

N 34 34 

الاعتمادٌة أو 
 المصداقٌة

Pearson 
Correlation 

.460 
1 

Sig. (2-tailed) .006 . 

N 34 34 

 

ونسدبة الدذٌن أجدابوا  44.1ونسبة المواققٌن  17.6مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلدك بوسدط  2.9ونسبة ؼٌدر المدواققٌن أبدداً  23.5سبة ؼٌر المواققٌن ون 11.8  لا أدري بلؽت

كما نجد أن قٌمة معامدل الارتبداط بدٌن  1.13485وبانحراؾ معٌاري قدرا    2.5حسابً قدرا  

ولدً تددل علدى وجدود علاقدة طردٌدة وضدعٌفة  0.460التخطٌط والاعتمادٌة أو المصداقٌة تبلػ 

 p=0.015<a=0.05وباحتمدال قددرا  T=-2.569قدد أعطدت  بٌنهما قً حدٌن أن نتدائج الاختبدار

قدً تحلٌدل الارتبداط بٌرسدون ولدذا  p=0.006<a=0.05قً اختبدار سدتٌودٌنت وباحتمدال قددرا 

 ٌعنً رقض قرضٌة العدم وقبول الفرضٌة البدٌلة.
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 الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة:

 العمٌل.ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة وسرعة الاستجابة ومساعدة 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 17.6 17.6 17.6 6 مواقق جدا 

 73.5 55.9 55.9 19 مواقق

 82.4 8.8 8.8 3 لا أدري

 91.2 8.8 8.8 3 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبدا

3 8.8 8.8 100.0 

Total 34 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
وسرعة  المواردالبشرٌة

 الاستجابة ومساعدة العمٌل
34 2.3529 1.15161 .19750 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

خطٌط ٌوجد علاقة بٌن ت
وسرعة  المواردالبشرٌة

 الاستجابة ومساعدة العمٌل
-3.276 33 .002 -.6471 -1.0489 -.2452 

 
Correlations 

 

 التخطٌط    

سرعة 
الاستجابة 

 ومساعدة العمٌل

 Pearson التخطٌط
Correlation 

1 .335 

Sig. (2-tailed) . .023 

N 34 34 

سرعة الاستجابة 
 ومساعدة العمٌل

Pearson 
Correlation 

.335 1 

Sig. (2-tailed) .023 . 

N 34 34 

 

ونسدبة الدذٌن أجدابوا  55.9ونسبة المواققٌن  17.6مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلددك بوسددط  8.8ونسددبة ؼٌددر المددواققٌن أبددداً  8.8ونسددبة ؼٌددر المددواققٌن  8.8  لا أدري بلؽددت

كما نجد أن قٌمة معامل الارتبداط  1.15161ؾ معٌاري قدرا  وبانحرا  2.3529حسابً قدرا  

ولددً تدددل علددى وجددود علاقددة  0.335بددٌن التخطددٌط وسددرعة الاسددتجابة ومسدداعدة العمٌددل تبلددػ 

وباحتمددال قدددرا  T=-3.276طردٌددة وضددعٌفة بٌنهمددا قددً حددٌن أن نتددائج الاختبددار قددد أعطددت 

p=0.002<a=0.05  قددً اختبددار سددتٌودٌنت وباحتمددال قدددراp=0.023<a=0.05  قددً تحلٌددل

 الارتباط بٌرسون ولذا ٌعنً رقض قرضٌة العدم وقبول الفرضٌة البدٌلة.
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 الفرضٌة الفرعٌة الثالثة:

 ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة والثقة والأمان )الضمان(.

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 17.6 17.6 17.6 6 مواقق جدا 

 64.7 47.1 47.1 16 مواقق

 82.4 17.6 17.6 6 لا أدري

 97.1 14.7 14.7 5 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبدا

1 2.9 2.9 100.0 

Total 34 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والمصداقٌة المواردالبشرٌة  34 2.3824 1.04489 .17920 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والمصداقٌة المواردالبشرٌة  -3.447 33 .002 -.6176 -.9822 -.2531 

 
Correlations 

 

 المصداقٌة التخطٌط    

 Pearson التخطٌط
Correlation 

1 
.400 

Sig. (2-tailed) . .019 

N 34 34 

 Pearson المصداقٌة
Correlation 

.400 
1 

Sig. (2-tailed) .019 . 

N 34 34 

 

ونسدبة الدذٌن أجدابوا  47.1ونسبة المواققٌن  17.6مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلدك بوسدط  2.9ونسبة ؼٌدر المدواققٌن أبدداً  14.7ونسبة ؼٌر المواققٌن  17.6  لا أدري بلؽت

كما نجد أن قٌمة معامل الارتباط   1.04489وبانحراؾ معٌاري قدرا    2.3824حسابً قدرا  

ولً تدل على وجود علاقدة طردٌدة وضدعٌفة بٌنهمدا قدً  0.400بٌن التخطٌط والمصداقٌة تبلػ 

قدً اختبدار  p=0.002<a=0.05وباحتمدال قددرا  T=-3.447ت حٌن أن نتائج الاختبار قد أعطد

قً تحلٌل الارتبداط بٌرسدون ولدذا ٌعندً رقدض  p=0.019<a=0.05ستٌودٌنت وباحتمال قدرا 

 قرضٌة العدم وقبول الفرضٌة البدٌلة.
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 الفرضٌة الفرعٌة الرابعة:

 ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة والعناٌة والالتمام الشخصً.

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 23.5 23.5 23.5 8 مواقق جدا 

 64.7 41.2 41.2 14 مواقق

 76.5 11.8 11.8 4 لا أدري

 94.1 17.6 17.6 6 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبدا

2 5.9 5.9 100.0 

Total 34 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والعناٌة  المواردالبشرٌة

 والالتمام الشخصً
34 2.4118 1.20900 .20734 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والعناٌة  البشرٌةالموارد

 والالتمام الشخصً
-2.837 33 .008 -.5882 -1.0101 -.1664 

 
Correlations 

 

 التخطٌط    

العناٌة 
والالتمام 
 الشخصً

 Pearson التخطٌط
Correlation 

1 
.470 

Sig. (2-tailed) . .005 

N 34 34 

العناٌة والالتمام 
 الشخصً

Pearson 
Correlation 

.470 
1 

Sig. (2-tailed) .005 . 

N 34 34 

 

ونسدبة الدذٌن أجدابوا  41.2ونسبة المواققٌن  23.5مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلدك بوسدط  5.9ونسبة ؼٌدر المدواققٌن أبدداً  17.6ونسبة ؼٌر المواققٌن  11.8  لا أدري بلؽت

نجد أن قٌمة معامل الارتباط بٌن كما  1.209وبانحراؾ معٌاري قدرا    2.4118حسابً قدرا  

ولً تدل على وجود علاقة طردٌة وضعٌفة  0.470التخطٌط والعناٌة والالتمام الشخصً تبلػ 

 p=0.008<a=0.05وباحتمدال قددرا  T=-2.837بٌنهما قً حدٌن أن نتدائج الاختبدار قدد أعطدت 

بٌرسدون ولدذا قدً تحلٌدل الارتبداط  p=0.005<a=0.05قً اختبدار سدتٌودٌنت وباحتمدال قددرا 

 ٌعنً رقض قرضٌة العدم وقبول الفرضٌة البدٌلة.
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 الفرضٌة الفرعٌة الخامسة:

 ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة والجوانب المادٌة الملموسة.

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 29.4 29.4 29.4 10 مواقق جدا 

 58.8 29.4 29.4 10 مواقق

 64.7 5.9 5.9 2 لا أدري

 82.4 17.6 17.6 6 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبدا

6 17.6 17.6 100.0 

Total 34 100.0 100.0   

 

 N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والجوانب  المواردالبشرٌة

 المادٌة الملموسة
34 2.6471 1.51522 .25986 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والجوانب  المواردالبشرٌة

 المادٌة الملموسة
-1.358 33 .184 -.3529 -.8816 .1757 

 
Correlations 

 

 التخطٌط    
مادٌة الجوانب ال

 الملموسة

 Pearson التخطٌط
Correlation 

1 
.482 

Sig. (2-tailed) . .104 

N 34 34 

الجوانب المادٌة 
 الملموسة

Pearson 
Correlation 

.482 
1 

Sig. (2-tailed) .104 . 

N 34 34 

 
ذٌن أجدابوا ونسدبة الد 29.4ونسبة المواققٌن  29.4مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلدك بوسدط  17.6ونسبة ؼٌدر المدواققٌن أبدداً  17.6ونسبة ؼٌر المواققٌن  5.9  لا أدري بلؽت

كما نجد أن قٌمة معامل الارتبداط  1.51522وبانحراؾ معٌاري قدرا    2.6471حسابً قدرا  

ولددً تدددل علددى وجددود علاقددة طردٌددة  0.482بددٌن التخطددٌط والجوانددب المادٌددة الملموسددة تبلددػ 

وباحتمددددال قدددددرا  T=-1.358عٌفة بٌنهمددددا قددددً حددددٌن أن نتددددائج الاختبددددار قددددد أعطددددت وضدددد

p=0.184>a=0.05  قددً اختبددار سددتٌودٌنت وباحتمددال قدددراp=0.104>a=0.05  قددً تحلٌددل

 الارتباط بٌرسون ولذا ٌعنً قبول قرضٌة العدم.

 



056 
 

 الاستبٌان الموج  للكادر ااداري: -5-5-2

 الفرضٌة الرئٌسٌة:

 ن تخطٌط الموارد البشرٌة وجودة الخدمات الصحٌة.ٌوجد علاقة بٌ

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 23.5 23.5 23.5 4 مواقق جدا 

 47.1 23.5 23.5 4 مواقق

 70.6 23.5 23.5 4 لا أدري

 94.1 23.5 23.5 4 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبدا

1 5.9 5.9 100.0 

Total 17 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
وجودة الخدمات  المواردالبشرٌة

 الصحٌة
17 2.6471 1.27187 .30847 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
وجودة الخدمات  المواردالبشرٌة

 الصحٌة
-1.144 16 .269 -.3529 -1.0069 .3010 

 
Correlations 

 

 الجودة التخطٌط    

 Pearson التخطٌط
Correlation 

1 .434 

Sig. (2-tailed) . .182 

N 17 17 

 Pearson الجودة
Correlation 

.434 1 

Sig. (2-tailed) .182 . 

N 17 17 

 

ونسدبة الدذٌن أجدابوا  23.5ونسبة المواققٌن  23.5مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلدك بوسدط  5.9ونسبة ؼٌدر المدواققٌن أبدداً  23.5ونسبة ؼٌر المواققٌن  23.5  لا أدري بلؽت

كما نجد أن قٌمة معامل الارتباط   1.27187وبانحراؾ معٌاري قدرا    2.6471حسابً قدرا  

ولً تدل على وجود علاقة طردٌة وضعٌفة بٌنهما قً حدٌن  0.434بٌن التخطٌط والجودة تبلػ 

قدددً اختبدددار  p=0.269>a=0.05وباحتمدددال قددددرا  T=-1.144أن نتدددائج الاختبدددار قدددد أعطدددت 

ندً قبدول قدً تحلٌدل الارتبداط بٌرسدون ولدذا ٌع p=0.182>a=0.05ستٌودٌنت وباحتمال قددرا 

 قرضٌة العدم.



057 
 

 الفرضٌة الفرعٌة الأولى:

 ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة والاعتمادٌة أو المصداقٌة.

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 17.6 17.6 17.6 3 مواقق جدا 

 58.8 41.2 41.2 7 مواقق

 76.5 17.6 17.6 3 لا أدري

مواققؼٌر   3 17.6 17.6 94.1 

ؼٌر مواقق 
 أبدا

1 5.9 5.9 100.0 

Total 17 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والاعتمادٌة  المواردالبشرٌة
 أو المصداقٌة

17 2.5294 1.17886 .28592 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والاعتمادٌة  المواردالبشرٌة
 أو المصداقٌة

-1.646 16 .119 -.4706 -1.0767 .1355 

 
Correlations 

 

 التخطٌط    
الاعتمادٌة أو 
 المصداقٌة

 Pearson التخطٌط
Correlation 

1 
.503 

Sig. (2-tailed) . .054 

N 17 17 

الاعتمادٌة أو 
 المصداقٌة

Pearson 
Correlation 

.503 
1 

Sig. (2-tailed) .054 . 

N 17 17 

 
ونسدبة الدذٌن أجدابوا  41.2ونسبة المواققٌن  17.6مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلدك بوسدط  5.6ونسبة ؼٌدر المدواققٌن أبدداً  17.6مواققٌن ونسبة ؼٌر ال 17.6  لا أدري بلؽت

كما نجد أن قٌمة معامل الارتباط   1.17886وبانحراؾ معٌاري قدرا    2.5294حسابً قدرا  

ولددً تدددل علددى وجددود علاقددة طردٌددة  0.503بددٌن التخطددٌط والاعتمادٌددة أو المصددداقٌة تبلددػ 

وباحتمددددال قدددددرا  T=-1.646عطددددت ومتوسددددطة بٌنهمددددا قددددً حددددٌن أن نتددددائج الاختبددددار قددددد أ

p=0.119>a=0.05  قددً اختبددار سددتٌودٌنت وباحتمددال قدددراp=0.054>a=0.05  قددً تحلٌددل

 الارتباط بٌرسون ولذا ٌعنً قبول قرضٌة العدم.

 



058 
 

 الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة:

 ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة وسرعة الاستجابة ومساعدة العمٌل.

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 17.6 17.6 17.6 3 مواقق جدا 

 58.8 41.2 41.2 7 مواقق

 76.5 17.6 17.6 3 لا أدري

 88.2 11.8 11.8 2 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبدا

2 11.8 11.8 100.0 

Total 17 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
وسرعة  المواردالبشرٌة

 الاستجابة ومساعدة العمٌل
17 2.5882 1.27764 .30987 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
سرعة و المواردالبشرٌة

 الاستجابة ومساعدة العمٌل
-1.329 16 .203 -.4118 -1.0687 .2451 

 
Correlations 

 

 التخطٌط    

سرعة 
الاستجابة 

 ومساعدة العمٌل

 Pearson التخطٌط
Correlation 

1 
.511 

Sig. (2-tailed) . .136 

N 17 17 

سرعة الاستجابة 
 ومساعدة العمٌل

Pearson 
Correlation 

.511 
1 

Sig. (2-tailed) .136 . 

N 17 17 

 

ونسدبة الدذٌن أجدابوا  41.2ونسبة المواققٌن  17.6مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلدك بوسدط  11.8ونسبة ؼٌر المواققٌن أبداً  11.8ونسبة ؼٌر المواققٌن  17.6  لا أدري بلؽت

كما نجد أن قٌمة معامل الارتباط   1.27764وبانحراؾ معٌاري قدرا    2.5882حسابً قدرا  

ولددً تدددل علددى وجددود علاقددة  0.511بددٌن التخطددٌط وسددرعة الاسددتجابة ومسدداعدة العمٌددل تبلددػ 

وباحتمددال قدددرا  T=-1.329طردٌددة ومتوسددطة بٌنهمددا قددً حددٌن أن نتددائج الاختبددار قددد أعطددت 

p=0.203>a=0.05  قددً اختبددار سددتٌودٌنت وباحتمددال قدددراp=0.136>a=0.05  ًتحلٌددل قدد

 الارتباط بٌرسون ولذا ٌعنً قبول قرضٌة العدم.

 



059 
 

 الفرضٌة الفرعٌة الثالثة:

 ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة والثقة والأمان )الضمان(.

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 11.8 11.8 11.8 2 مواقق جدا 

 64.7 52.9 52.9 9 مواقق

أدري لا  3 17.6 17.6 82.4 

 94.1 11.8 11.8 2 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبدا

1 5.9 5.9 100.0 

Total 17 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والمصداقٌة المواردالبشرٌة  17 2.4706 1.06757 .25892 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والمصداقٌة المواردالبشرٌة  -2.045 16 .058 -.5294 -1.0783 .0195 

 
Correlations 

 

 المصداقٌة التخطٌط    

 Pearson التخطٌط
Correlation 

1 
.549 

Sig. (2-tailed) . .052 

N 17 17 

 Pearson المصداقٌة
Correlation 

.549 
1 

Sig. (2-tailed) .052 . 

N 17 17 

 

ونسدبة الدذٌن أجدابوا  52.9ونسبة المواققٌن  11.8مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلدك بوسدط  5.9واققٌن أبدداً ونسبة ؼٌدر المد 11.8ونسبة ؼٌر المواققٌن  17.6  لا أدري بلؽت

كما نجد أن قٌمة معامل الارتباط   1.06757وبانحراؾ معٌاري قدرا    2.4706حسابً قدرا  

ولً تدل على وجود علاقة طردٌة ومتوسطة بٌنهمدا قدً  0.549بٌن التخطٌط والمصداقٌة تبلػ 

قدً اختبدار  p=0.058>a=0.05وباحتمدال قددرا  T=-2.045حٌن أن نتائج الاختبار قد أعطدت 

قدً تحلٌدل الارتبداط بٌرسدون ولدذا ٌعندً قبدول  p=0.052>a=0.05ستٌودٌنت وباحتمال قددرا 

 قرضٌة العدم.

 

 



061 
 

 الفرضٌة الفرعٌة الرابعة:

 ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة والعناٌة والالتمام الشخصً.

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid اقق جدامو  3 17.6 17.6 17.6 

 64.7 47.1 47.1 8 مواقق

 82.4 17.6 17.6 3 لا أدري

 94.1 11.8 11.8 2 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبدا

1 5.9 5.9 100.0 

Total 17 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
 والعناٌة المواردالبشرٌة

 والالتمام الشخصً
17 2.4118 1.12132 .27196 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والعناٌة  المواردالبشرٌة

 والالتمام الشخصً
-2.163 16 .046 -.5882 -1.1648 -.0117 

 
Correlations 

 

 التخطٌط    

العناٌة 
والالتمام 
 الشخصً

 Pearson التخطٌط
Correlation 

1 .469 

Sig. (2-tailed) . .037 

N 17 17 

العناٌة والالتمام 
 الشخصً

Pearson 
Correlation 

.469 1 

Sig. (2-tailed) .037 . 

N 17 17 

 

ونسدبة الدذٌن أجدابوا  47.1ونسبة المواققٌن  17.6ققٌن جداً بلؽت مما سبق نلاحظ أن نسبة الموا

وذلدك بوسدط  5.9ونسبة ؼٌدر المدواققٌن أبدداً  11.8ونسبة ؼٌر المواققٌن  17.6  لا أدري بلؽت

كما نجد أن قٌمة معامل الارتباط   1.12132وبانحراؾ معٌاري قدرا    2.4118حسابً قدرا  

ولدً تدددل علددى وجددود علاقددة طردٌددة  0.469الشخصددً تبلددػ  بدٌن التخطددٌط والعناٌددة والالتمددام

وباحتمددددال قدددددرا  T=-2.163وضددددعٌفة بٌنهمددددا قددددً حددددٌن أن نتددددائج الاختبددددار قددددد أعطددددت 

p=0.046<a=0.05  قددً اختبددار سددتٌودٌنت وباحتمددال قدددراp=0.037<a=0.05  قددً تحلٌددل

 الارتباط بٌرسون ولذا ٌعنً رقض قرضٌة العدم وقبول الفرضٌة البدٌلة.

 



060 
 

 الفرضٌة الفرعٌة الخامسة:

 ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة والجوانب المادٌة الملموسة.

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 11.8 11.8 11.8 2 مواقق جدا 

 41.2 29.4 29.4 5 مواقق

 58.8 17.6 17.6 3 لا أدري

 82.4 23.5 23.5 4 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبدا

3 17.6 17.6 100.0 

Total 17 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والجوانب  المواردالبشرٌة

 المادٌة الملموسة
17 3.0588 1.34493 .32619 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والجوانب  المواردالبشرٌة

 المادٌة الملموسة
.180 16 .859 .0588 -.6327 .7503 

 
Correlations 

 

 التخطٌط    
الجوانب المادٌة 

 الملموسة

 Pearson التخطٌط
Correlation 

1 
.523 

Sig. (2-tailed) . .131 

N 17 17 

الجوانب المادٌة 
 الملموسة

Pearson 
Correlation 

.523 
1 

Sig. (2-tailed) .131 . 

N 17 17 

 

ونسدبة الدذٌن أجدابوا  29.4ونسبة المواققٌن  11.8مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلدك بوسدط  17.6ة ؼٌر المواققٌن أبداً ونسب 23.5ونسبة ؼٌر المواققٌن  17.6  لا أدري بلؽت

كما نجد أن قٌمة معامل الارتباط   1.34493وبانحراؾ معٌاري قدرا    3.0588حسابً قدرا  

ولددً تدددل علددى وجددود علاقددة طردٌددة  0.523بددٌن التخطددٌط والجوانددب المادٌددة الملموسددة تبلددػ 

حتمددددال قدددددرا وبا T=0.180ومتوسددددطة بٌنهمددددا قددددً حددددٌن أن نتددددائج الاختبددددار قددددد أعطددددت 

p=0.859>a=0.05  قددً اختبددار سددتٌودٌنت وباحتمددال قدددراp=0.131>a=0.05  قددً تحلٌددل

 الارتباط بٌرسون ولذا ٌعنً قبول قرضٌة العدم. 

 



062 
 

 المشفى الوطنً قً اللاذقٌة -5-6

 الاستبٌان الموج  للكادر الطبً: -5-6-0

 الفرضٌة الرئٌسة:

 ة الخدمات الصحٌة.ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة وجود

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 13.1 13.1 13.1 8 مواقق جدا 

 47.5 34.4 34.4 21 مواقق

 60.7 13.1 13.1 8 لا أدري

 77.0 16.4 16.4 10 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبدا

14 23.0 23.0 100.0 

Total 61 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد 
وجودة الخدمات الصحٌة البشرٌة  61 3.0164 1.40821 .18030 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

قة بٌن تخطٌط الموارد ٌوجد علا
وجودة الخدمات الصحٌة البشرٌة  .091 60 .928 .0164 -.3443 .3771 

 
Correlations 

 

 الجودة التخطٌط    

 Pearson التخطٌط
Correlation 

1 
.771 

Sig. (2-tailed) . .128 

N 61 61 

 Pearson الجودة
Correlation 

.771 
1 

Sig. (2-tailed) .128 . 

N 61 61 

 

ونسدبة الدذٌن أجدابوا  34.4ونسبة المواققٌن  13.1مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلدك بوسدط  23ونسدبة ؼٌدر المدواققٌن أبدداً  16.4ونسبة ؼٌر المدواققٌن  13.1  لا أدري بلؽت

تباط كما نجد أن قٌمة معامل الار  1.40821وبانحراؾ معٌاري قدرا    3.0164حسابً قدرا  

ولً تدل على وجود علاقة طردٌة وقوٌة بٌنهما قً حٌن أن  0.771بٌن التخطٌط والجودة تبلػ 

قً اختبدار سدتٌودٌنت  p=0.928>a=0.05وباحتمال قدرا  T=0.091نتائج الاختبار قد أعطت 

قددً تحلٌددل الارتبدداط بٌرسددون ولددذا ٌعنددً قبددول قرضددٌة  p=0.128>a=0.05وباحتمددال قدددرا 

 العدم.
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 الفرعٌة الأولى: الفرضٌة

 ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة والاعتمادٌة أو المصداقٌة.

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 14.8 14.8 14.8 9 مواقق جدا 

 73.8 59.0 59.0 36 مواقق

 85.2 11.5 11.5 7 لا أدري

 95.1 9.8 9.8 6 ؼٌر مواقق

مواقق  ؼٌر
 أبدا

3 4.9 4.9 100.0 

Total 61 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والاعتمادٌة  المواردالبشرٌة
 أو المصداقٌة

61 2.3115 1.00898 .12919 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والاعتمادٌة  المواردالبشرٌة
 أو المصداقٌة

-5.330 60 .000 -.6885 -.9469 -.4301 

 
Correlations 

 

 التخطٌط    
الاعتمادٌة أو 
 المصداقٌة

 Pearson التخطٌط
Correlation 

1 
.660 

Sig. (2-tailed) . .000 

N 61 61 

الاعتمادٌة أو 
 المصداقٌة

Pearson 
Correlation 

.660 
1 

Sig. (2-tailed) .000 . 

N 61 61 

 

ونسبة الدذٌن أجدابوا لا  59ونسبة المواققٌن  14.8مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلددك بوسددط  4.9أبددداً  ونسددبة ؼٌددر المددواققٌن 9.8ونسددبة ؼٌددر المددواققٌن  11.5  أدري بلؽددت

كما نجد أن قٌمة معامل الارتباط   1.00898وبانحراؾ معٌاري قدرا    2.3115حسابً قدرا  

ولددً تدددل علددى وجددود علاقددة طردٌددة  0.660بددٌن التخطددٌط والاعتمادٌددة أو المصددداقٌة تبلددػ 

وباحتمددددال قدددددرا  T=-5.330ومتوسددددطة بٌنهمددددا قددددً حددددٌن أن نتددددائج الاختبددددار قددددد أعطددددت 

p=0<a=0.05  قً اختبار ستٌودٌنت وباحتمال قدراp=0.000 <a=0.05  قدً تحلٌدل الارتبداط

 بٌرسون ولذا ٌعنً رقض قرضٌة العدم وقبول الفرضٌة البدٌلة.
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 الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة:

 ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة وسرعة الاستجابة ومساعدة العمٌل.

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 19.7 19.7 19.7 12 مواقق جدا 

 73.8 54.1 54.1 33 مواقق

 83.6 9.8 9.8 6 لا أدري

 93.4 9.8 9.8 6 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبدا

4 6.6 6.6 100.0 

Total 61 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

خطٌط ٌوجد علاقة بٌن ت
وسرعة  المواردالبشرٌة

 الاستجابة ومساعدة العمٌل
61 2.2951 1.10067 .14093 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
وسرعة  المواردالبشرٌة
اعدة العمٌلالاستجابة ومس  

-5.002 60 .000 -.7049 -.9868 -.4230 

 
Correlations 

 

 التخطٌط    

سرعة 
الاستجابة 

 ومساعدة العمٌل

 Pearson التخطٌط
Correlation 

1 
.678 

Sig. (2-tailed) . .000 

N 61 61 

سرعة الاستجابة 
 ومساعدة العمٌل

Pearson 
Correlation 

.678 
1 

Sig. (2-tailed) .000 . 

N 61 61 

 
ونسدبة الدذٌن أجدابوا  54.1ونسبة المواققٌن  19.7مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلددك بوسددط  6.6ونسددبة ؼٌددر المددواققٌن أبددداً  9.8ونسددبة ؼٌددر المددواققٌن  9.8  لا أدري بلؽددت

معامل الارتباط كما نجد أن قٌمة   1.10067وبانحراؾ معٌاري قدرا    2.2951حسابً قدرا  

ولددً تدددل علددى وجددود علاقددة  0.678بددٌن التخطددٌط وسددرعة الاسددتجابة ومسدداعدة العمٌددل تبلددػ 

وباحتمددال قدددرا  T=-5.002طردٌددة ومتوسددطة بٌنهمددا قددً حددٌن أن نتددائج الاختبددار قددد أعطددت 

p=0<a=0.05  قً اختبار ستٌودٌنت وباحتمال قددراp=0.000<a=0.05  قدً تحلٌدل الارتبداط

 ا ٌعنً رقض قرضٌة العدم وقبول الفرضٌة البدٌلة.بٌرسون ولذ
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 الفرضٌة الفرعٌة الثالثة:

 ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة والثقة والأمان )الضمان(.

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 27.9 27.9 27.9 17 مواقق جدا 

 83.6 55.7 55.7 34 مواقق

ريلا أد  7 11.5 11.5 95.1 

 98.4 3.3 3.3 2 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبدا

1 1.6 1.6 100.0 

Total 61 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والمصداقٌة المواردالبشرٌة  

61 1.9508 .82515 .10565 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والمصداقٌة المواردالبشرٌة  -9.931 60 .000 -1.0492 -1.2605 -.8378 

 
Correlations 

 

 المصداقٌة التخطٌط    

 Pearson التخطٌط
Correlation 

1 
.594 

Sig. (2-tailed) . .000 

N 61 61 

 Pearson المصداقٌة
Correlation 

.594 
1 

Sig. (2-tailed) .000 . 

N 61 61 

 

ونسدبة الدذٌن أجدابوا  55.7ونسبة المواققٌن  27.9مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلدك بوسدط  1.6ن أبدداً ونسدبة ؼٌدر المدواققٌ 3.3ونسدبة ؼٌدر المدواققٌن  11.5  لا أدري بلؽت

كما نجد أن قٌمة معامل الارتباط   0.82515وبانحراؾ معٌاري قدرا    1.9508حسابً قدرا  

ولً تدل على وجود علاقة طردٌة ومتوسطة بٌنهمدا قدً  0.594بٌن التخطٌط والمصداقٌة تبلػ 

ار قدددً اختبددد p=0<a=0.05وباحتمدددال قددددرا  T=-9.931حدددٌن أن نتدددائج الاختبدددار قدددد أعطدددت 

قً تحلٌل الارتبداط بٌرسدون ولدذا ٌعندً رقدض  p=0.000<a=0.05ستٌودٌنت وباحتمال قدرا 

 قرضٌة العدم وقبول الفرضٌة البدٌلة.
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 الفرضٌة الفرعٌة الرابعة:

 ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة والعناٌة والالتمام الشخصً.

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 27.9 27.9 27.9 17 مواقق جدا 

 78.7 50.8 50.8 31 مواقق

 85.2 6.6 6.6 4 لا أدري

 98.4 13.1 13.1 8 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبدا

1 1.6 1.6 100.0 

Total 61 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والعناٌة  ٌةالمواردالبشر

 والالتمام الشخصً
61 2.0984 1.01168 .12953 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والعناٌة  المواردالبشرٌة

 والالتمام الشخصً
-6.961 60 .000 -.9016 -1.1607 -.6425 

 
Correlations 

 

 التخطٌط    

العناٌة 
والالتمام 
 الشخصً

 Pearson التخطٌط
Correlation 

1 
.667 

Sig. (2-tailed) . .000 

N 61 61 

العناٌة والالتمام 
 الشخصً

Pearson 
Correlation 

.667 
1 

Sig. (2-tailed) .000 . 

N 61 61 

 

ونسدبة الدذٌن أجدابوا  50.8ونسبة المواققٌن  27.9نسبة المواققٌن جداً بلؽت  مما سبق نلاحظ أن

وذلدك بوسدط  1.6ونسدبة ؼٌدر المدواققٌن أبدداً  13.1ونسدبة ؼٌدر المدواققٌن  6.6  لا أدري بلؽت

كما نجد أن قٌمة معامل الارتباط   1.01168وبانحراؾ معٌاري قدرا    2.0984حسابً قدرا  

ولدً تدددل علددى وجددود علاقددة طردٌددة  0.667والالتمددام الشخصددً تبلددػ  بدٌن التخطددٌط والعناٌددة

وباحتمددددال قدددددرا  T=-6.961ومتوسددددطة بٌنهمددددا قددددً حددددٌن أن نتددددائج الاختبددددار قددددد أعطددددت 

p=0<a=0.05  قً اختبار ستٌودٌنت وباحتمال قددراp=0.000<a=0.05  قدً تحلٌدل الارتبداط

 دٌلة.بٌرسون ولذا ٌعنً رقض قرضٌة العدم وقبول الفرضٌة الب
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 الفرضٌة الفرعٌة الخامسة:

 ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة والجوانب المادٌة الملموسة.

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 19.7 19.7 19.7 12 مواقق جدا 

 63.9 44.3 44.3 27 مواقق

 70.5 6.6 6.6 4 لا أدري

 85.2 14.8 14.8 9 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبدا

9 14.8 14.8 100.0 

Total 61 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والجوانب  المواردالبشرٌة

 المادٌة الملموسة
61 2.6066 1.35743 .17380 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والجوانب  المواردالبشرٌة

 المادٌة الملموسة
-2.264 60 .027 -.3934 -.7411 -.0458 

 
Correlations 

 

 التخطٌط    
الجوانب المادٌة 

 الملموسة

 Pearson التخطٌط
Correlation 

1 
.745 

Sig. (2-tailed) . .000 

N 61 61 

الجوانب المادٌة 
 الملموسة

Pearson 
Correlation 

.745 
1 

Sig. (2-tailed) .000 . 

N 61 61 

 

ونسدبة الدذٌن أجدابوا  44.3ونسبة المواققٌن  19.7مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلدك بوسدط  14.8ونسبة ؼٌدر المدواققٌن أبدداً  14.8 ونسبة ؼٌر المواققٌن 6.6  لا أدري بلؽت

كما نجد أن قٌمة معامل الارتباط   1.35743وبانحراؾ معٌاري قدرا    2.6066حسابً قدرا  

ولً تدل على وجود علاقة طردٌة وقوٌة  0.745بٌن التخطٌط والجوانب المادٌة الملموسة تبلػ 

 p=0.027<a=0.05وباحتمدال قددرا  T=-2.264بٌنهما قً حدٌن أن نتدائج الاختبدار قدد أعطدت 

قدً تحلٌدل الارتبداط بٌرسدون ولدذا  p=0.000<a=0.05قً اختبدار سدتٌودٌنت وباحتمدال قددرا 

 ٌعنً رقض قرضٌة العدم وقبول الفرضٌة البدٌلة.
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 الاستبٌان الموج  للكادر ااداري: -5-6-2

 الفرضٌة الرئٌسة:

 ة الخدمات الصحٌة.ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة وجود

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 38.5 38.5 38.5 5 مواقق جدا 

 61.5 23.1 23.1 3 مواقق

 76.9 15.4 15.4 2 لا أدري

 100.0 23.1 23.1 3 ؼٌر مواقق

Total 13 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد 
وجودة الخدمات الصحٌة البشرٌة  13 2.2308 1.23517 .34257 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد 
خدمات الصحٌةوجودة ال البشرٌة  -2.245 12 .044 -.7692 -1.5156 -.0228 

 
Correlations 

 

 الجودة التخطٌط    

 Pearson التخطٌط
Correlation 

1 
.592 

Sig. (2-tailed) . .033 

N 13 13 

 Pearson الجودة
Correlation 

.592 1 

Sig. (2-tailed) .033 . 

N 13 13 

 

ونسدبة الدذٌن أجدابوا  23.1ونسبة المواققٌن  38.5مواققٌن جداً بلؽت مما سبق نلاحظ أن نسبة ال

  2.2308وذلدددك بوسدددط حسدددابً قددددرا   23.1ونسدددبة ؼٌدددر المدددواققٌن  15.4  لا أدري بلؽدددت

كما نجد أن قٌمة معامدل الارتبداط بدٌن التخطدٌط والجدودة   1.23517وبانحراؾ معٌاري قدرا  

ٌة ومتوسطة بٌنهما قً حٌن أن نتائج الاختبار قدد ولً تدل على وجود علاقة طرد 0.592تبلػ 

قدً اختبدار سدتٌودٌنت وباحتمدال قددرا  p=0.044<a=0.05وباحتمال قدرا  T=-2.245أعطت 

p=0.033<a=0.05  قددً تحلٌددل الارتبدداط بٌرسددون ولددذا ٌعنددً رقددض قرضددٌة العدددم وقبددول

 الفرضٌة البدٌلة.
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 الفرضٌة الفرعٌة الأولى:

 الموارد البشرٌة والاعتمادٌة أو المصداقٌة. ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 46.2 46.2 46.2 6 مواقق جدا 

 84.6 38.5 38.5 5 مواقق

 92.3 7.7 7.7 1 لا أدري

 100.0 7.7 7.7 1 ؼٌر مواقق

Total 13 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والاعتمادٌة  الموارد البشرٌة

 أو المصداقٌة
13 1.7692 .92681 .25705 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والاعتمادٌة  الموارد البشرٌة

 أو المصداقٌة
-4.788 12 .000 -1.2308 -1.7908 -.6707 

 
Correlations 

 

 التخطٌط    
الاعتمادٌة أو 
 المصداقٌة

 Pearson التخطٌط
Correlation 

1 
.590 

Sig. (2-tailed) . .034 

N 13 13 

الاعتمادٌة أو 
 المصداقٌة

Pearson 
Correlation 

.590 
1 

Sig. (2-tailed) .034 . 

N 13 13 

 

ونسدبة الدذٌن أجدابوا  38.5ونسبة المواققٌن  46.2مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وبدانحراؾ   1.7692وذلك بوسط حسابً قدرا   7.7ونسبة ؼٌر المواققٌن  7.7  لا أدري بلؽت

بدداط بددٌن التخطددٌط والاعتمادٌددة أو كمددا نجددد أن قٌمددة معامددل الارت  0.92681معٌدداري قدددرا  

ولً تدل على وجود علاقة طردٌة ومتوسطة بٌنهمدا قدً حدٌن أن نتدائج  0.590المصداقٌة تبلػ 

قً اختبدار سدتٌودٌنت وباحتمدال  p=0<a=0.05وباحتمال قدرا  T=-4.788الاختبار قد أعطت 

العددم وقبدول قً تحلٌل الارتباط بٌرسون ولذا ٌعنً رقدض قرضدٌة  p=0.034<a=0.05قدرا 

 الفرضٌة البدٌلة.

 

 



071 
 

 الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة:

 ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة وسرعة الاستجابة ومساعدة العمٌل.

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 30.8 30.8 30.8 4 مواقق جدا 

 76.9 46.2 46.2 6 مواقق

 84.6 7.7 7.7 1 لا أدري

 92.3 7.7 7.7 1 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبدا

1 7.7 7.7 100.0 

Total 13 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
وسرعة  الموارد البشرٌة

 الاستجابة ومساعدة العمٌل
13 2.1538 1.21423 .33677 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
وسرعة  الموارد البشرٌة

 الاستجابة ومساعدة العمٌل
-2.513 12 .027 -.8462 -1.5799 -.1124 

 
Correlations 

 

 التخطٌط    

سرعة 
الاستجابة 

العمٌل ومساعدة  

 Pearson التخطٌط
Correlation 

1 .511 

Sig. (2-tailed) . .047 

N 13 13 

سرعة الاستجابة 
 ومساعدة العمٌل

Pearson 
Correlation 

.511 1 

Sig. (2-tailed) .047 . 

N 13 13 

 

ن أجدابوا ونسدبة الدذٌ 46.2ونسبة المواققٌن  30.8مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلددك بوسددط  7.7ونسددبة ؼٌددر المددواققٌن أبددداً  7.7ونسددبة ؼٌددر المددواققٌن  7.7  لا أدري بلؽددت

كما نجد أن قٌمة معامل الارتباط   1.21423وبانحراؾ معٌاري قدرا    2.1538حسابً قدرا  

ولددً تدددل علددى وجددود علاقددة  0.511بددٌن التخطددٌط وسددرعة الاسددتجابة ومسدداعدة العمٌددل تبلددػ 

وباحتمددال قدددرا  T=-2.513ومتوسددطة بٌنهمددا قددً حددٌن أن نتددائج الاختبددار قددد أعطددت طردٌددة 

p=0.027<a=0.05  قددً اختبددار سددتٌودٌنت وباحتمددال قدددراp=0.047<a=0.05  قددً تحلٌددل

 الارتباط بٌرسون ولذا ٌعنً رقض قرضٌة العدم وقبول الفرضٌة البدٌلة.
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 الفرضٌة الفرعٌة الثالثة:

 لموارد البشرٌة والثقة والأمان )الضمان(.ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط ا

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 30.8 30.8 30.8 4 مواقق جدا 

 84.6 53.8 53.8 7 مواقق

 100.0 15.4 15.4 2 لا أدري

Total 13 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

علاقة بٌن تخطٌط ٌوجد 
والمصداقٌة الموارد البشرٌة  13 1.8462 .68874 .19102 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والمصداقٌة الموارد البشرٌة  -6.040 12 .000 -1.1538 -1.5700 -.7376 

 
Correlations 

 

 المصداقٌة التخطٌط    

 Pearson التخطٌط
Correlation 

1 .374 

Sig. (2-tailed) . .007 

N 13 13 

 Pearson المصداقٌة
Correlation 

.374 1 

Sig. (2-tailed) .007 . 

N 13 13 

 

ونسدبة الدذٌن أجدابوا  53.8ونسبة المواققٌن  30.8مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وبدددانحراؾ معٌددداري قددددرا    1.8462وذلدددك بوسدددط حسدددابً قددددرا   15.4  لا أدري بلؽدددت

ولدً تددل  0.374كما نجد أن قٌمة معامل الارتباط بدٌن التخطدٌط والمصدداقٌة تبلدػ  0.68874

 T=-6.040أعطددت علددى وجددود علاقددة طردٌددة وضددعٌفة بٌنهمددا قددً حددٌن أن نتددائج الاختبددار قددد 

قدً  p=0.007<a=0.05قً اختبدار سدتٌودٌنت وباحتمدال قددرا  p=0<a=0.05وباحتمال قدرا 

 تحلٌل الارتباط بٌرسون ولذا ٌعنً رقض قرضٌة العدم وقبول الفرضٌة البدٌلة.
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 الفرضٌة الفرعٌة الرابعة:

 ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة والعناٌة والالتمام الشخصً.

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 46.2 46.2 46.2 6 مواقق جدا 

 76.9 30.8 30.8 4 مواقق

 84.6 7.7 7.7 1 لا أدري

 92.3 7.7 7.7 1 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبدا

1 7.7 7.7 100.0 

Total 13 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والعناٌة الموارد البشرٌة

 والالتمام الشخصً
13 2.0000 1.29099 .35806 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والعناٌة شرٌةالموارد الب

 والالتمام الشخصً
-2.793 12 .016 -1.0000 -1.7801 -.2199 

 
Correlations 

 

 التخطٌط    

العناٌة 
والالتمام 
 الشخصً

 Pearson التخطٌط
Correlation 

1 
.618 

Sig. (2-tailed) . .024 

N 13 13 

العناٌة والالتمام 
 الشخصً

Pearson 
Correlation 

.618 
1 

Sig. (2-tailed) .024 . 

N 13 13 

 

ونسدبة الدذٌن أجدابوا  30.8ونسبة المواققٌن  46.2مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلددك بوسددط  7.7ونسددبة ؼٌددر المددواققٌن أبددداً  7.7ونسددبة ؼٌددر المددواققٌن  7.7  لا أدري بلؽددت

قٌمدة معامدل الارتبداط بدٌن كمدا نجدد أن   1.29099وبانحراؾ معٌاري قددرا    2حسابً قدرا  

ولدددً تددددل علدددى وجدددود علاقدددة طردٌدددة  0.618التخطدددٌط والعناٌدددة والالتمدددام الشخصدددً تبلدددػ 

وباحتمددددال قدددددرا  T=-2.793ومتوسددددطة بٌنهمددددا قددددً حددددٌن أن نتددددائج الاختبددددار قددددد أعطددددت 

p=0.016<a=0.05  قددً اختبددار سددتٌودٌنت وباحتمددال قدددراp=0.024<a=0.05  قددً تحلٌددل

 ولذا ٌعنً رقض قرضٌة العدم وقبول الفرضٌة البدٌلة. الارتباط بٌرسون
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 الفرضٌة الفرعٌة الخامسة:

 ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة والجوانب المادٌة الملموسة.

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 38.5 38.5 38.5 5 مواقق جدا 

 69.2 30.8 30.8 4 مواقق

 84.6 15.4 15.4 2 لا أدري

 92.3 7.7 7.7 1 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبدا

1 7.7 7.7 100.0 

Total 13 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والجوانب  الموارد البشرٌة
 المادٌة الملموسة

13 2.1538 1.28103 .35529 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
والجوانب  الموارد البشرٌة
 المادٌة الملموسة

-2.382 12 .035 -.8462 -1.6203 -.0720 

 
Correlations 

 

 التخطٌط    
 الجوانب المادٌة

 الملموسة

 Pearson التخطٌط
Correlation 

1 
.609 

Sig. (2-tailed) . .027 

N 13 13 

الجوانب المادٌة 
 الملموسة

Pearson 
Correlation 

.609 
1 

Sig. (2-tailed) .027 . 

N 13 13 

 

جدابوا ونسدبة الدذٌن أ 30.8ونسبة المواققٌن  38.5مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلدك بوسدط  7.7ونسدبة ؼٌدر المدواققٌن أبدداً  7.7ونسدبة ؼٌدر المدواققٌن  15.4  لا أدري بلؽت

كما نجد أن قٌمة معامل الارتبداط  1.28103وبانحراؾ معٌاري قدرا    2.1538حسابً قدرا  

ولددً تدددل علددى وجددود علاقددة طردٌددة  0.609بددٌن التخطددٌط والجوانددب المادٌددة الملموسددة تبلددػ 

وباحتمددددال قدددددرا  T=-2.382بٌنهمددددا قددددً حددددٌن أن نتددددائج الاختبددددار قددددد أعطددددت ومتوسددددطة 

p=0.035<a=0.05  قددً اختبددار سددتٌودٌنت وباحتمددال قدددراp=0.027<a=0.05  قددً تحلٌددل

 الارتباط بٌرسون ولذا ٌعنً رقض قرضٌة العدم وقبول الفرضٌة البدٌلة.
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ر ااداري قدً كدل مشدفى علدى حددة وبعد تحلٌل الاستبٌانات الموجهة إلى الكدادر الطبدً والكداد 

 ننتقل إلى تحلٌل الاستبٌانات الموجهة للكادر الطبً وااداري قً جمٌع المشاقً المدروسة.

 الاستبٌان الموج  للكادر الطبً.  -5-7

 الفرضٌة الرئٌسة:

 ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة وجودة الخدمات الصحٌة.

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid  ً13.1 13.1 13.1 32 مواقق جدا 

 44.5 31.4 31.4 77 مواقق

 58.4 13.9 13.9 34 لا أدري

 83.7 25.3 25.3 62 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبداً 

40 16.3 16.3 100.0 

Total 245 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

جد علاقة بٌن تخطٌط الموارد ٌو
 08452. 1.32287 3.0041 245 البشرٌة وجودة الخدمات الصحٌة

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد 
ت الصحٌةالبشرٌة وجودة الخدما  .048 244 .962 .0041 -.1624 .1706 

 
Correlations 

 

    
 الموارد تخطٌط

 الجودة البشرٌة

 Pearson تخطٌط الموارد البشرٌة
Correlation 

1 
.177 

Sig. (2-tailed) . .105 

N 245 245 

 Pearson الجودة
Correlation 

.177 
1 

Sig. (2-tailed) .105 . 

N 245 245 

 

ونسدبة الدذٌن أجدابوا  31.4ونسبة المواققٌن  13.1مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلدك بوسدط  16.3ونسبة ؼٌر المواققٌن أبداً  25.3ونسبة ؼٌر المواققٌن  13.9  لا أدري بلؽت

كما نجد أن قٌمة معامل الارتبداط  1.32287وبانحراؾ معٌاري قدرا    3.0041حسابً قدرا  

ولً تدل على وجود علاقة طردٌة وضعٌفة بٌنهما قً حدٌن  0.177التخطٌط والجودة تبلػ  بٌن

قدددً اختبدددار  p=0.962>a=0.05وباحتمدددال قددددرا  T=0.048أن نتدددائج الاختبدددار قدددد أعطدددت 
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قدً تحلٌدل الارتبداط بٌرسدون ولدذا ٌعندً قبدول  p=0.105>a=0.05ستٌودٌنت وباحتمال قددرا 

 قرضٌة العدم.

 ة الأولى:الفرضٌة الفرعٌ

 ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة والاعتمادٌة أو المصداقٌة.

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid  ً16.3 16.3 16.3 40 مواقق جدا 

 62.4 46.1 46.1 113 مواقق

 73.5 11.0 11.0 27 لا أدري

 93.1 19.6 19.6 48 ؼٌر مواقق

مواقق  ؼٌر
 أبداً 

17 6.9 6.9 100.0 

Total 245 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
الموارد البشرٌة والاعتمادٌة 
 أو المصداقٌة

245 2.5469 1.17820 .07527 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
الموارد البشرٌة والاعتمادٌة 
 أو المصداقٌة

-6.019 244 .000 -.4531 -.6013 -.3048 

 
Correlations 

 

    
 الموارد تخطٌط

 البشرٌة
الاعتمادٌة أو 
 المصداقٌة

 Pearson تخطٌط الموارد البشرٌة
Correlation 

1 
.159 

Sig. (2-tailed) . .013 

N 245 245 

 Pearson الاعتمادٌة أو المصداقٌة
Correlation 

.159 
1 

Sig. (2-tailed) .013 . 

N 245 245 

 

ونسدبة الدذٌن أجدابوا  46.1ونسبة المواققٌن  16.3مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلدك بوسددط  6.9ونسدبة ؼٌدر المددواققٌن أبدداً  19.6ة ؼٌددر المدواققٌن ونسدب 11  لا أدري بلؽدت

كما نجد أن قٌمة معامل الارتبداط  1.17820وبانحراؾ معٌاري قدرا    2.5469حسابً قدرا  

ولددً تدددل علددى وجددود علاقددة طردٌددة  0.159بددٌن التخطددٌط والاعتمادٌددة أو المصددداقٌة تبلددػ 

وباحتمددددال قدددددرا  T=-6.019ر قددددد أعطددددت وضددددعٌفة بٌنهمددددا قددددً حددددٌن أن نتددددائج الاختبددددا
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p=0<a=0.05  قً اختبار ستٌودٌنت وباحتمال قددراp=0.013<a=0.05  قدً تحلٌدل الارتبداط

 بٌرسون ولذا ٌعنً رقض قرضٌة العدم وقبول الفرضٌة البدٌلة.

 الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة:

 ٌل.ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة وسرعة الاستجابة ومساعدة العم

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid  ً18.0 18.0 18.0 44 مواقق جدا 

 67.8 49.8 49.8 122 مواقق

 78.8 11.0 11.0 27 لا أدري

 90.2 11.4 11.4 28 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبداً 

24 9.8 9.8 100.0 

Total 245 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
الموارد البشرٌة وسرعة 
 الاستجابة ومساعدة العمٌل

245 2.4531 1.19547 .07638 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

لاقة بٌن تخطٌط ٌوجد ع
الموارد البشرٌة وسرعة 
 الاستجابة ومساعدة العمٌل

-7.161 244 .000 -.5469 -.6974 -.3965 

 
Correlations 

 

    
 الموارد تخطٌط

 البشرٌة

سرعة 
الاستجابة 

 ومساعدة العمٌل

 Pearson تخطٌط الموارد البشرٌة
Correlation 

1 
.197 

Sig. (2-tailed) . .002 

N 245 245 

سرعة الاستجابة ومساعدة 
 العمٌل

Pearson 
Correlation 

.197 
1 

Sig. (2-tailed) .002 . 

N 245 245 

 

ونسبة الدذٌن أجدابوا لا  49.8ونسبة المواققٌن  18مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلك بوسط حسابً  9.8ونسبة ؼٌر المواققٌن أبداً  11.4ونسبة ؼٌر المواققٌن  11  أدري بلؽت

كمدا نجدد أن قٌمدة معامدل الارتبداط بدٌن   1.19547وبانحراؾ معٌداري قددرا    2.4531قدرا  

ولدً تددل علدى وجدود علاقدة طردٌدة  0.197التخطٌط وسرعة الاستجابة ومساعدة العمٌل تبلػ 

وباحتمددددال قدددددرا  T=-7.161وضددددعٌفة بٌنهمددددا قددددً حددددٌن أن نتددددائج الاختبددددار قددددد أعطددددت 
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p=0<a=0.05  قً اختبار ستٌودٌنت وباحتمال قددراp=0.002<a=0.05  قدً تحلٌدل الارتبداط

 بٌرسون ولذا ٌعنً رقض قرضٌة العدم وقبول الفرضٌة البدٌلة.

 الفرضٌة الفرعٌة الثالثة: ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة والثقة والأمان )الضمان(.

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid  ً20.4 20.4 20.4 50 مواقق جدا 

 66.9 46.5 46.5 114 مواقق

 80.0 13.1 13.1 32 لا أدري

 93.5 13.5 13.5 33 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبداً 

16 6.5 6.5 100.0 

Total 245 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

خطٌط ٌوجد علاقة بٌن ت
الموارد البشرٌة والثقة والأمان 

 ()الضمان
245 2.3918 1.14588 .07321 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
الموارد البشرٌة والثقة والأمان 

 ()الضمان
-8.307 244 .000 -.6082 -.7524 -.4640 

 
Correlations 

 

    
 الموارد تخطٌط

 البشرٌة
الثقة والأمان 
 ()الضمان

 Pearson تخطٌط الموارد البشرٌة
Correlation 

1 
.131 

Sig. (2-tailed) . .040 

N 245 245 

 Pearson (الثقة والأمان )الضمان
Correlation 

.131 
1 

Sig. (2-tailed) .040 . 

N 245 245 

 

ونسدبة الدذٌن أجدابوا  46.5ونسبة المواققٌن  20.4مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلدك بوسدط  6.5ونسبة ؼٌدر المدواققٌن أبدداً  13.5ونسبة ؼٌر المواققٌن  13.1  لا أدري بلؽت

د أن قٌمة معامل الارتباط كما نج  1.14588وبانحراؾ معٌاري قدرا    2.3918حسابً قدرا  

ولً تدل على وجود علاقدة طردٌدة وضدعٌفة بٌنهمدا قدً  0.131بٌن التخطٌط والمصداقٌة تبلػ 

قدددً اختبدددار  p=0<a=0.05وباحتمدددال قددددرا  T=-8.307حدددٌن أن نتدددائج الاختبدددار قدددد أعطدددت 

قً تحلٌل الارتبداط بٌرسدون ولدذا ٌعندً رقدض  p=0.040<a=0.05ستٌودٌنت وباحتمال قدرا 

 قرضٌة العدم وقبول الفرضٌة البدٌلة.
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 الفرضٌة الفرعٌة الرابعة:

 ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة والعناٌة والالتمام الشخصً.

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid  ً22.0 22.0 22.0 54 مواقق جدا 

 60.4 38.4 38.4 94 مواقق

 73.1 12.7 12.7 31 لا أدري

 91.0 18.0 18.0 44 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبداً 

22 9.0 9.0 100.0 

Total 245 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
الموارد البشرٌة والعناٌة 

 والالتمام الشخصً
245 2.5347 1.26257 .08066 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
الموارد البشرٌة والعناٌة 

 والالتمام الشخصً
-5.769 244 .000 -.4653 -.6242 -.3064 

 
Correlations 

 

    
 الموارد تخطٌط

 البشرٌة

ة العناٌ
والالتمام 
 الشخصً

 Pearson تخطٌط الموارد البشرٌة
Correlation 

1 
.129 

Sig. (2-tailed) . .043 

N 245 245 

 Pearson العناٌة والالتمام الشخصً
Correlation 

.129 
1 

Sig. (2-tailed) .043 . 

N 245 245 

 

ونسبة الدذٌن أجدابوا لا  38.4واققٌن ونسبة الم 22مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلدك بوسدط حسدابً  9ونسبة ؼٌر المدواققٌن أبدداً  18ونسبة ؼٌر المواققٌن  12.7  أدري بلؽت

كمدا نجدد أن قٌمدة معامدل الارتبداط بدٌن   1.26257وبانحراؾ معٌداري قددرا    2.5347قدرا  

ود علاقة طردٌة وضعٌفة ولً تدل على وج 0.129التخطٌط والعناٌة والالتمام الشخصً تبلػ 

قددً  p=0<a=0.05وباحتمددال قدددرا  T=-5.769بٌنهمددا قددً حددٌن أن نتددائج الاختبددار قددد أعطددت 

قً تحلٌل الارتبداط بٌرسدون ولدذا ٌعندً  p=0.043<a=0.05اختبار ستٌودٌنت وباحتمال قدرا 

 رقض قرضٌة العدم وقبول الفرضٌة البدٌلة.

 الفرضٌة الفرعٌة الخامسة:
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 ن تخطٌط الموارد البشرٌة والجوانب المادٌة الملموسة.ٌوجد علاقة بٌ

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid  ً22.0 22.0 22.0 54 مواقق جدا 

 59.2 37.1 37.1 91 مواقق

 67.3 8.2 8.2 20 لا أدري

 84.9 17.6 17.6 43 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبداً 

37 15.1 15.1 100.0 

Total 245 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
الموارد البشرٌة والجوانب 
 المادٌة الملموسة

245 2.6653 1.38871 .08872 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
الموارد البشرٌة والجوانب 
 المادٌة الملموسة

-3.772 244 .000 -.3347 -.5095 -.1599 

 
Correlations 

 

    
 الموارد تخطٌط

 البشرٌة
الجوانب المادٌة 

 الملموسة

 Pearson تخطٌط الموارد البشرٌة
Correlation 

1 
.182 

Sig. (2-tailed) . .004 

N 245 245 

 Pearson الجوانب المادٌة الملموسة
Correlation 

.182 
1 

Sig. (2-tailed) .004 . 

N 245 245 

 
ونسبة الدذٌن أجدابوا لا  37.1ونسبة المواققٌن  22مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلددك بوسددط  15.1ونسددبة ؼٌددر المددواققٌن أبددداً  17.6ونسددبة ؼٌددر المددواققٌن  8.2  أدري بلؽدت

كما نجد أن قٌمة معامل الارتباط   1.38871وبانحراؾ معٌاري قدرا    2.6653حسابً قدرا  

ولددً تدددل علددى وجددود علاقددة طردٌددة  0.182بددٌن التخطددٌط والجوانددب المادٌددة الملموسددة تبلددػ 

وباحتمددددال قدددددرا  T=-3.772وضددددعٌفة بٌنهمددددا قددددً حددددٌن أن نتددددائج الاختبددددار قددددد أعطددددت 

p=0<a=0.05  قً اختبار ستٌودٌنت وباحتمال قددراp=0.004<a=0.05  قدً تحلٌدل الارتبداط

 بٌرسون ولذا ٌعنً رقض قرضٌة العدم وقبول الفرضٌة البدٌلة.

 الاستبٌان الموج  للكادر ااداري.  -5-8

 الفرضٌة الرئٌسة:
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 الصحٌة.ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة وجودة الخدمات 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid  ً16.4 16.4 16.4 18 مواقق جدا 

 56.4 40.0 40.0 44 مواقق

 75.5 19.1 19.1 21 لا أدري

 95.5 20.0 20.0 22 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبداً 

5 4.5 4.5 100.0 

Total 110 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد 
 10691. 1.12133 2.5636 110 البشرٌة وجودة الخدمات الصحٌة

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

تخطٌط الموارد  ٌوجد علاقة بٌن
 2245.- 6483.- 4364.- 000. 109 4.081- البشرٌة وجودة الخدمات الصحٌة

 
Correlations 

 

    
 الموارد تخطٌط

 الجودة البشرٌة

 Pearson تخطٌط الموارد البشرٌة
Correlation 

1 
.239 

Sig. (2-tailed) . .013 

N 110 110 

 Pearson الجودة
Correlation 

.239 
1 

Sig. (2-tailed) .013 . 

N 110 110 

 

ونسبة الدذٌن أجدابوا لا  40ونسبة المواققٌن  16.4مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلك بوسط حسابً  4.5ونسبة ؼٌر المواققٌن أبداً  20ونسبة ؼٌر المواققٌن  19.1  أدري بلؽت

كمدا نجدد أن قٌمدة معامدل الارتبداط بدٌن   1.12133وبانحراؾ معٌداري قددرا    2.5636قدرا  

ولً تدل على وجود علاقة طردٌة وضدعٌفة بٌنهمدا قدً حدٌن أن  0.239التخطٌط والجودة تبلػ 

قددً اختبددار سددتٌودٌنت  p=0<a=0.05وباحتمددال قدددرا  T=-4.081نتددائج الاختبددار قددد أعطددت 

رقددض قرضددٌة قددً تحلٌددل الارتبدداط بٌرسددون ولددذا ٌعنددً  p=0.013<a=0.05وباحتمددال قدددرا 

 العدم وقبول الفرضٌة البدٌلة.

 الفرضٌة الفرعٌة الأولى:

 ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة والاعتمادٌة أو المصداقٌة.
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  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid  ً22.7 22.7 22.7 25 مواقق جدا 

 67.3 44.5 44.5 49 مواقق

 90.0 22.7 22.7 25 لا أدري

 97.3 7.3 7.3 8 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبداً 

3 2.7 2.7 100.0 

Total 110 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
الموارد البشرٌة والاعتمادٌة 
 أو المصداقٌة

110 2.2273 .97359 .09283 

 
 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
الموارد البشرٌة والاعتمادٌة 
 أو المصداقٌة

-8.324 109 .000 -.7727 -.9567 -.5887 

 
Correlations 

 

    
 الموارد تخطٌط

 البشرٌة
أو  الاعتمادٌة

 المصداقٌة

 Pearson تخطٌط الموارد البشرٌة
Correlation 

1 .181 

Sig. (2-tailed) . .006 

N 110 110 

 Pearson الاعتمادٌة أو المصداقٌة
Correlation 

.181 1 

Sig. (2-tailed) .006 . 

N 110 110 

 

ونسدبة الدذٌن أجدابوا  44.5ٌن ونسبة المواقق 22.7مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلدك بوسدط  2.7ونسدبة ؼٌدر المدواققٌن أبدداً  7.3ونسدبة ؼٌدر المدواققٌن  22.7  لا أدري بلؽت

كما نجد أن قٌمة معامل الارتباط   0.97359وبانحراؾ معٌاري قدرا    2.2273حسابً قدرا  

علاقددة طردٌددة  ولددً تدددل علددى وجددود 0.181بددٌن التخطددٌط والاعتمادٌددة أو المصددداقٌة تبلددػ 

وباحتمددددال قدددددرا  T=-8.324وضددددعٌفة بٌنهمددددا قددددً حددددٌن أن نتددددائج الاختبددددار قددددد أعطددددت 

p=0<a=0.05  قً اختبار ستٌودٌنت وباحتمال قددراp=0.006<a=0.05  قدً تحلٌدل الارتبداط

 بٌرسون ولذا ٌعنً رقض قرضٌة العدم وقبول الفرضٌة البدٌلة.

 الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة:

 تخطٌط الموارد البشرٌة وسرعة الاستجابة ومساعدة العمٌل.ٌوجد علاقة بٌن 
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  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid  ً17.3 17.3 17.3 19 مواقق جدا 

 71.8 54.5 54.5 60 مواقق

 89.1 17.3 17.3 19 لا أدري

 95.5 6.4 6.4 7 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبداً 

5 4.5 4.5 100.0 

Total 110 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
الموارد البشرٌة وسرعة 
 الاستجابة ومساعدة العمٌل

110 2.2636 .97376 .09284 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
الموارد البشرٌة وسرعة 
 الاستجابة ومساعدة العمٌل

-7.931 109 .000 -.7364 -.9204 -.5523 

 
Correlations 

 

    
 الموارد تخطٌط

 البشرٌة

سرعة 
الاستجابة 

 ومساعدة العمٌل

 Pearson تخطٌط الموارد البشرٌة
Correlation 

1 
.262 

Sig. (2-tailed) . .006 

N 110 110 

سرعة الاستجابة ومساعدة 
 العمٌل

Pearson 
Correlation 

.262 
1 

Sig. (2-tailed) .006 . 

N 110 110 

 

ونسدبة الدذٌن أجدابوا  54.5ونسبة المواققٌن  17.3مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلدك بوسدط  4.5ونسدبة ؼٌدر المدواققٌن أبدداً  6.4بة ؼٌدر المدواققٌن ونسد 17.3  لا أدري بلؽت

كما نجد أن قٌمة معامل الارتباط   0.97376وبانحراؾ معٌاري قدرا    2.2636حسابً قدرا  

ولددً تدددل علددى وجددود علاقددة  0.262بددٌن التخطددٌط وسددرعة الاسددتجابة ومسدداعدة العمٌددل تبلددػ 

وباحتمددال قدددرا  T=-7.931الاختبددار قددد أعطددت طردٌددة وضددعٌفة بٌنهمددا قددً حددٌن أن نتددائج 

p=0<a=0.05  قً اختبار ستٌودٌنت وباحتمال قددراp=0.006<a=0.05  قدً تحلٌدل الارتبداط

 بٌرسون ولذا ٌعنً رقض قرضٌة العدم وقبول الفرضٌة البدٌلة.

 الفرضٌة الفرعٌة الثالثة:

 ن(.ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة والثقة والأمان )الضما
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  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid  ً14.5 14.5 14.5 16 مواقق جدا 

 70.0 55.5 55.5 61 مواقق

 94.5 24.5 24.5 27 لا أدري

 99.1 4.5 4.5 5 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبداً 

1 .9 .9 100.0 

Total 110 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
الموارد البشرٌة والثقة والأمان 

 ()الضمان
110 2.2182 .78263 .07462 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
الموارد البشرٌة والثقة والأمان 

 ()الضمان
-10.477 109 .000 -.7818 -.9297 -.6339 

 
Correlations 

 

    
 الموارد تخطٌط

 المصداقٌة البشرٌة

 Pearson تخطٌط الموارد البشرٌة
Correlation 

1 
.292 

Sig. (2-tailed) . .002 

N 110 110 

 Pearson المصداقٌة
Correlation 

.292 
1 

Sig. (2-tailed) .002 . 

N 110 110 

 

ونسدبة الدذٌن أجدابوا  55.5ونسبة المواققٌن  14.5مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلدك بوسدط  0.9ونسدبة ؼٌدر المدواققٌن أبدداً  4.5ونسدبة ؼٌدر المدواققٌن  24.5  لا أدري بلؽت

كما نجد أن قٌمة معامل الارتباط   0.78263وبانحراؾ معٌاري قدرا    2.2182حسابً قدرا  

ولً تدل على وجود علاقدة طردٌدة وضدعٌفة بٌنهمدا قدً  0.292بٌن التخطٌط والمصداقٌة تبلػ 

قددً اختبددار  p=0<a=0.05وباحتمددال قدددرا  T=-10.477حددٌن أن نتددائج الاختبددار قددد أعطددت 

ولدذا ٌعندً رقدض قً تحلٌل الارتبداط بٌرسدون  p=0.002<a=0.05ستٌودٌنت وباحتمال قدرا 

 قرضٌة العدم وقبول الفرضٌة البدٌلة.

 الفرضٌة الفرعٌة الرابعة:

 ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة والعناٌة والالتمام الشخصً.



084 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid  ً21.8 21.8 21.8 24 مواقق جدا 

 69.1 47.3 47.3 52 مواقق

 88.2 19.1 19.1 21 لا أدري

 95.5 7.3 7.3 8 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
 أبداً 

5 4.5 4.5 100.0 

Total 110 100.0 100.0   

 

  N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
الموارد البشرٌة والعناٌة 

 والالتمام الشخصً
110 2.2545 1.02659 .09788 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
الموارد البشرٌة والعناٌة 

 والالتمام الشخصً
-7.616 109 .000 -.7455 -.9395 -.5515 

 
Correlations 

 

    
 الموارد تخطٌط

رٌةالبش  

العناٌة 
والالتمام 
 الشخصً

 Pearson تخطٌط الموارد البشرٌة
Correlation 

1 
.216 

Sig. (2-tailed) . .025 

N 110 110 

 Pearson العناٌة والالتمام الشخصً
Correlation 

.216 
1 

Sig. (2-tailed) .025 . 

N 110 110 

 

ونسدبة الدذٌن أجدابوا  47.3ونسبة المواققٌن  21.8مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلدك بوسدط  4.5ونسدبة ؼٌدر المدواققٌن أبدداً  7.3ونسدبة ؼٌدر المدواققٌن  19.1  لا أدري بلؽت

كما نجد أن قٌمة معامل الارتباط   1.02659وبانحراؾ معٌاري قدرا    2.2545حسابً قدرا  

ولدً تدددل علددى وجددود علاقددة طردٌددة  0.216بدٌن التخطددٌط والعناٌددة والالتمددام الشخصددً تبلددػ 

وباحتمددددال قدددددرا  T=-7.616وضددددعٌفة بٌنهمددددا قددددً حددددٌن أن نتددددائج الاختبددددار قددددد أعطددددت 

p=0<a=0.05  قً اختبار ستٌودٌنت وباحتمال قددراp=0.025<a=0.05  قدً تحلٌدل الارتبداط

 بٌرسون ولذا ٌعنً رقض قرضٌة العدم وقبول الفرضٌة البدٌلة.

: ٌوجدددد علاقدددة بدددٌن تخطدددٌط المدددوارد البشدددرٌة والجواندددب المادٌدددة الفرضدددٌة الفرعٌدددة الخامسدددة

 الملموسة.
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  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid  ً23.6 23.6 23.6 26 مواقق جدا 

 68.2 44.5 44.5 49 مواقق

 82.7 14.5 14.5 16 لا أدري

 94.5 11.8 11.8 13 ؼٌر مواقق

ؼٌر مواقق 
بداً أ  

6 5.5 5.5 100.0 

Total 110 100.0 100.0   

 

 N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
الموارد البشرٌة والجوانب 
 المادٌة الملموسة

110 2.3091 1.12311 .10708 

 

  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط 
الموارد البشرٌة والجوانب 
 المادٌة الملموسة

-6.452 109 .000 -.6909 -.9031 -.4787 

 
Correlations 

 

    
 الموارد تخطٌط

 البشرٌة
الجوانب المادٌة 

 الملموسة

 Pearson تخطٌط الموارد البشرٌة
Correlation 

1 
.289 

Sig. (2-tailed) . .002 

N 110 110 

 Pearson الجوانب المادٌة الملموسة
Correlation 

.289 
1 

Sig. (2-tailed) .002 . 

N 110 110 

 

ونسدبة الدذٌن أجدابوا  44.5ونسبة المواققٌن  23.6مما سبق نلاحظ أن نسبة المواققٌن جداً بلؽت 

وذلدك بوسدط  5.5ونسبة ؼٌدر المدواققٌن أبدداً  11.8ر المواققٌن ونسبة ؼٌ 14.5  لا أدري بلؽت

كما نجد أن قٌمة معامل الارتباط   1.12311وبانحراؾ معٌاري قدرا    2.3091حسابً قدرا  

ولددً تدددل علددى وجددود علاقددة طردٌددة  0.289بددٌن التخطددٌط والجوانددب المادٌددة الملموسددة تبلددػ 

وباحتمددددال قدددددرا  T=-6.452قددددد أعطددددت وضددددعٌفة بٌنهمددددا قددددً حددددٌن أن نتددددائج الاختبددددار 

p=0<a=0.05  قً اختبار ستٌودٌنت وباحتمال قددراp=0.002<a=0.05  قدً تحلٌدل الارتبداط

 بٌرسون ولذا ٌعنً رقض قرضٌة العدم وقبول الفرضٌة البدٌلة.

 وبعد الانتهاء من الدراسة المٌدانٌة ٌمكن تلخٌص نتائج لذا الدراسة بالجدول التالً:

 ٌسة: ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة وجودة الخدمات الصحٌة.الفرضٌة الرئ

 الفرضٌة الفرعٌة الأولى: ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة والاعتمادٌة أو المصداقٌة.
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الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة: ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة وسرعة الاسدتجابة ومسداعدة 

 العمٌل.

 رعٌة الثالثة: ٌوجد علاقة بٌن تخطٌط الموارد البشرٌة والثقة والأمان )الضمان(.الفرضٌة الف

الفرضدددٌة الفرعٌدددة الرابعدددة: ٌوجدددد علاقدددة بدددٌن تخطدددٌط المدددوارد البشدددرٌة والعناٌدددة والالتمدددام 

 الشخصً.

الفرضدددٌة الفرعٌدددة الخامسدددة: ٌوجدددد علاقدددة بدددٌن تخطدددٌط المدددوارد البشدددرٌة والجواندددب المادٌدددة 

 الملموسة.
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 أولًا النتائج :

عمى ضوء الدراسة النظرية والميدانية التي قاـ بيا الباحث عمى المشافي العامة في الساحؿ 
في تحقيؽ جودة الخدمات الصحية  السوري لمعرفة مدى دور عمميات التخطيط لمموارد البشرية

 المقدمة في المشافي محؿ الدراسة فقد توصؿ الباحث إلى النتائج التالية:

يتوفر في المشافي العامة الأعداد اللازمة مف الكوادر الطبية وبكافة الاختصاصات  .0
 )سواء أطباء اختصاصييف أو مقيميف أو صيادلة أو ممرضيف(.

داد اللازمة مف الكوادر الإدارية بكافة الاختصاصات يتوفر في المشافي العامة الأع .2
 اللازمة لتسيير أمور المشفى بشكؿ دقيؽ.

إف عدـ وجود أسموب واضح في اختيار الكوادر الإدارية أو الطبية يؤثر بشكؿ سمبي  .2
عمى جودة الخدمات الطبية المقدمة لأف ذلؾ يساىـ في وضع الأشخاص لير الكفوئيف في 

 ىلاتيـ واختصاصاتيـ. أماكف لا تناسب مؤ 
تيتـ إدارات المشافي العامة بإقامة الدورات التدريبية والندوات سواء لمكوادر الطبية أو  .4

الإدارية فييا عف طريؽ الندوات والمؤتمرات التي تجعؿ الكوادر العاممة فييا عمى اطلاع دائـ 
لعامة عمى تقديـ أفضؿ بكؿ ما ىو جديد في عالـ الخدمات الطبية الأمر الذي يساعد المشافي ا

 الخدمات الصحية.
تعاني بعض المشافي العامة مف قمة الاعتماد عمى تفويض  السمطات والصلاحيات  .5

 الأمر الذي يعمؿ عمى إطالة إجراءات العمؿ الروتينية المتبعة في المشفى.
يوجد رقابة دقيقة عمى عمؿ الكوادر الطبية والإدارية في المشافي العامة الأمر الذي  .6

 يساعد عمى تقديـ الخدمات الصحية بأفضؿ جودة.
تحظى المشافي العامة في الساحؿ السوري بالثقة والاستحساف مف قبؿ المرضى الذيف  .7

يتمقوف العلاج فييا وىذا يدؿ عمى أف ىذه المشافي تيتـ بالخدمات الصحية التي تقدميا وتعمؿ 
 عمى تقديميا بأفضؿ جودة ممكنة.

مميف في المشفى مع المرضى حيث يبدي العامموف في المشافي ىناؾ تعاوف مف قبؿ العا .8
استعداد لمساعدة المرضى والتعاوف معيـ ويتعامموف معيـ بروح مرحة وطيبة أثناء تقديـ 

 الخدمات الطبية كما يوجد تقدير لظروؼ المرضى مف قبؿ المشافي العامة.
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خدمات الصحية, كما يوجد تحقؽ المشافي العامة الأماف المطموب لممرضى أثناء تقديـ ال .9
 متابعة دقيقة لحالة المرضى مف قبؿ الكادر الطبي في المشفى.

تتعامؿ المشفى بمبدأ السرية التامة بالنسبة لمعمومات المرضى الذيف يتعالجوف في  .01
 المشافي العامة في الساحؿ السوري مما يؤدي إلى سمعة جيدة ليذه المشافي في المجتمع.

قمة توفر بعض الأدوية في صيدلية المشفى مما ينعكس بشكؿ  تعاني بعض المشافي مف .00
 سمبي عمى جودة الخدمات الطبية المقدمة.

يعاني بعض الأطباء والممرضيف مف قمة تعاوف المرضى معيـ والتزاميـ بالتعميمات  .02
 الطبية التي يعطونيـ إياىا الأمر الذي يؤثر سمباً عمى جودة الخدمات الطبية المقدمة.

يا أثر كبير في تقديـ الخدمات الصحية في المشافي العامة الأمر الذي يخمؽ الواسطة ل .02
 نوعاً مف الاستياء لدى المرضى بسبب التمييز في تمقي الخدمات الصحية.

يتـ الاىتماـ بمظير المشفى ونظافتيا وبنوعية الخدمات الفندقية المقدمة فييا الأمر   .04
 تقديـ الخدمات الصحية. الذي يشعر المرضى بالثقة والراحة في أثناء

تقع المشافي بمكاف يسيؿ الوصؿ إليو مف قبؿ المواطنيف كما يتوفر فييا صالات انتظار  .05
شارات تسيؿ الوصؿ إلى الأقساـ المختمفة.  نظيفة وكافية ويتوفر فييا لوحات وا 

يتوفر في المشافي العامة في الساحؿ السوري كافة التجييزات والمعدات اللازمة  .06
 حالات الإسعاؼ كما تممؾ سيارات الإسعاؼ المجيزة بالتجييزات الطبية الإسعافيةلاستقباؿ 

 التي تساعد المريض في الوصوؿ إلى المشفى.
تعمؿ إدارة المشافي العامة عمى زيادة مستوى جودة الخدمات المقدمة فييا بشكؿ مستمر  .07

 وذلؾ عف طريؽ استخداـ التقنيات والتطبيقات الطبية الحديثة.
لكادر الطبي الوقت الكافي والمناسب لرعاية المرضى الأمر الذي ينعكس بشكؿ يعطي ا .08

 إيجابي عمى جودة الخدمات الطبية المقدمة.
ىناؾ تحديد دقيؽ لجودة الخدمات الطبية المراد تقديميا مف قبؿ المشفى لممرضى كما  .09

 يوجد متابعة دقيقة لحالة المرضى مف قبؿ الكادر الطبي.
باء مع الإدارة مف حيث الالتزاـ بالدواـ والمناوبات ضمف المشفى يؤثر إف قمة تعاوف الأط .21

 بشكؿ سمبي عمى جودة الخدمات الطبية المقدمة.
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 التوصيات: –ثانياً 

يرى الباحث أنو عمى المشافي العامة اتباع أسموب واضح في اختيار الكوادر الطبية  .0
اص المناسبيف والكفوئيف في العمؿ والإدارية العاممة فييا وذؾ مف أجؿ ضماف اختيار الأشخ
 وذلؾ مف أجؿ ضماف تقديـ الخدمات الصحية بأفضؿ جودة.

يوصي الباحث بالعمؿ لمحصوؿ عمى تفويض السمطات والصلاحيات بيدؼ تقديـ  .2
 الخدمات الصحية بأسرع وقت وأفضؿ جودة.

قص يوصي الباحث بضرورة توفير الأدوية اللازمة لعلاج المرضى والعمؿ عمى سد الن .2
 الحاصؿ في بعض الأدوية وذلؾ مف أجؿ تأميف جميع احتياجات المرضى مف الأدوية.

العمؿ عمى التقميؿ مف الواسطة قدر الإمكاف وذلؾ, أف المشافي العامة لمجميع ويجب  .4
 تقديـ الخدمات لجميع المواطنيف بشكؿ دقيؽ وجيد وبدوف واسطة وحسب حاجة كؿ مريض.

لعمؿ عمى التخمص مف الفائض سواء في الكادر الطبي يرى الباحث أنو مف الضروري ا .5
أو الإداري لأف ىذا الفائض عبارة عف عمالة زائدة تؤثر عمى عمؿ الكوادر الموجودة وتساىـ في 

 تقميؿ جودة الخدمات الصحية المقدمة.
يرى الباحث أنو مف الممكف أف تعمؿ إدارات المشافي العامة عمى استقطاب العمالة  .6

بية, وذؾ للاستفادة مف الخبرات والقدرات الطبية ليذه الكوادر, وذلؾ مف أجؿ الطبية الأجن
 تطوير الخبرات الطبية الوطنية وزيادة جودة الخدمات الطبية المقدمة.

يقترح الباحث عمى إدارة المشفى أف تكوف حازمة في تنظيـ المناوبات لدييا, وذلؾ مف  .7
 وقت ممكف وبالجودة المناسبة. أجؿ ضماف تقديـ الخدمات الصحية لدييا بأسرع

يقترح الباحث عمى إدارة المشفى أف تعمؿ عمى زيادة مستوى الخدمات الصحية لدييا في  .8
كؿ فترة, وذلؾ مف أجؿ مواكبة التطورات الطبية الحاصمة وبالشكؿ الذي يضمف تقديـ الخدمات 

 الطبية بأفضؿ جودة.
لتطبيقات الطبية الحديثة في تقديـ يوصي الباحث إدارة المشفى أف تستخدـ التقنيات وا .9

 الخدمات الطبية لممرضى, وذلؾ مف أجؿ تقديـ الخدمات الطبية بأفضؿ جودة.
يرى الباحث أنو عمى إدارة المشفى أف تحتفظ بسجلات موثقة ودقيقة عف العامميف فييا  .01

 ومؤىلاتيـ وخبراتيـ.
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حدوثو في الموارد يوصي الباحث إدارة المشفى أف تكوف عمى دراية بالنقص الممكف  .00
 البشرية العاممة لدييا نتيجة عمميات التقاعد, أو الإعارة......

يقترح الباحث عمى إدارة المشفى أف تعمؿ عمى التحسيف المستمر في الخدمات المقدمة  .02
 مف قبؿ المشفى مف خلاؿ مواكبة التطورات الحاصمة في المجاؿ الطبي.
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 العربية: المراجع

 كتب:

, )عماف, دار إدارة الموارد البشرية, إطار نظري وحالات عمميةنادر أحمد,  ,أبو شيخة .0
 .(2101والتوزيع, الطبعة الأولى, صفاء لمنشر 

مفاىيم أساسية وطرق  -كفاءة وجودة الخدمات الموجستيةثابت عبد الرحمف,  ,إدريس .2
 . (2116ة, , )الإسكندرية, الدار الجامعي -القياس والتقييم
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 .(2115والتوزيع, الطبعة الأولى, ايتراؾ لمنشر 
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 .(2115الطبعة العربية, 
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      .(2112ة العربية, الطبعة الأولى, النيض
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 .(2115الجامعية, 
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 .(2116والتوزيع, الطبعة الأولى, لمنشر 
إدارة الموارد البشرية في القرن الحادي زىير نعيـ,  ,عبد الباري ابراىيـ, الصباغ ,درة .00

 (, 2118. دار وائؿ لمنشر, الطبعة الأولى, , )عمافوالعشرين , منحى تنظيمي
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 استاٌ ن موجه للك در الطاً

 تحٌة وبعد:

 دورٌرجى من حضرتكم التكرم بالمساعدة قً إتمام الدراسة المٌدانٌة لرسالة ماجسدتٌر بعندوان: 

وذلدك عدن طرٌدق ااجابدة علدى  تخطٌط الموارد الاشرٌة فً تحسدٌن جدودة الخددم ت الصدحٌة.

ستبٌان المرقق مؤكدٌن لكم أن جمٌع البٌانات التً سٌتم الحصول علٌها الأسئلة التً ٌتضمنها الا

منكم ستعامل بسرٌة تامة ولن ٌتم اطلاع أي طرؾ علٌها خلاؾ الباحثٌن وسوؾ تستخدم للبحث 

 العلمً ققط.)ٌرجى عدم ذكر الاسم(. 

 شاكرٌن لكم تعاونكم على نجاح لذا الدراسة ومتمنٌن لكم دوام التوقٌق.
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موافػػػػػؽ  العبارة
 جداً 

ليػػػػػػػػػػػػػػر  لا أدري موافؽ
 موافؽ

ليػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػر 
 موافؽ أبداً 

تتددوقر الكددوادر اللازمددة مددن الكددوادر الطبٌددة قددً 
 المشفى

     

تعتمد إدارة المشفى على أسلوب واضح قً اختٌار 
 الكوادر الطبٌة 

     

تعمل إدارة المشفى على التخلص مدن الفدائض قدً 
 ً حال وجوداالكوادر الطبٌة ق

     

تهددددتم إدارة المشددددفى بدقامددددة الدددددورات والندددددوات 
 التدرٌبٌة للكوادر الموجودة لدٌها

     

تعمددددل المشددددفى علددددى اجتددددذاب الكفدددداءات الطبٌددددة 
 المؤللة للعمل قٌها

     

تعمل إدارة المشدفى علدى اسدتقطاب العمالدة الطبٌدة 
 الأجنبٌة

     

ٌات التددً ٌوجددد تحدٌددد دقٌددق للواجبددات والمسددؤول
 تتطلبها كل وظٌفة 

     

تمدددارق إدارة المشدددفى رقابدددة دقٌقدددة علدددى عمدددل 
 الكوادر الطبٌة قٌها

     

تقدددوم المشدددفى بتنظدددٌم المناوبدددات لددددٌها مدددن أجدددل 
ضمان تقدٌم الخدمات الصحٌة لعملائهدا قدً جمٌدع 

 الأوقات

     

ٌتمتدددع العددداملون قدددً المشدددفى بدددالخبرة والمهدددارة 
 خدمات الصحٌة المناسبةاللازمة لتقدٌم ال

     

ٌعتمد المشفى على المؤتمرات الطبٌدة قدً تتبدع مدا 
 لو جدٌد قً مجال الخدمات الطبٌة 

     

تعمددل إدارة المشددفى علددى زٌددادة مسددتوى الخدددمات 
 المقدمة قٌها كل قترة 

     

تلبً الخدمات الطبٌدة المقدمدة قدً المشدفى حاجدات 
 المرضى وتحقق طموحاتهم 

     

م استخدام التقنٌات والتطبٌقات الطبٌة الحدٌثة قً ٌت
 تقدٌم الخدمات الطبٌة للمرضى

     

ٌدددتم ااقصددداح عدددن المخددداطر المحتملدددة للخددددمات 
 الطبٌة المقدمة

     

تتدددوقر قدددً المشدددفى جمٌدددع التخصصدددات الطبٌدددة 
 المطلوبة

     

تحظددددى المشددددفى بالثقددددة والاستحسددددان مددددن قبددددل 
 ج قٌهاالمرضى الذٌن ٌتلقون العلا

     

تحتفظ المشفى بسجلات موثقة ودقٌقدة عدن حدالات 
 المرضى الذٌن ٌتعالجون قٌها 
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ٌعطدددً الكدددادر الطبدددً الوقدددت الكددداقً والمناسدددب 
 لرعاٌة المرضى 

     

      تخبر المشفى مرضالا بموعد تقدٌم الخدمة بدقة

ٌبددددي العددداملون قدددً المشدددفى اسدددتعداداً لمسددداعدة 
 ن معهمالمرضى والتعاو

     

تقددوم المشددفى بتبسددٌط إجددراءات العمددل مددن أجددل 
ضدددمان السدددرعة والسدددهولة قدددً تقددددٌم الخددددمات 

 الصحٌة

     

      تقدر إدارة المشفى ظروؾ المرٌض

ٌلبدددً العددداملون قدددً المشدددفى رؼبدددات واحتٌاجدددات 
 المرضى

     

ٌتعامدل العداملون قدً المشدفى مدع المرضدى بددروح 
 مرحة وطٌبة 

     

الكادر الطبً على تقدٌم العدلاج للمرضدى  ٌحرص
 قً أوقات منتظمة 

     

ٌشددرح الأطبدداء للمرضددى وضددعهم الصددحً بشددكل 
سدددهل وواضدددح أم باسدددتخدام مصدددطلحات علمٌدددة 

 معقدة 

     

ٌحضددر الأطبدداء والممرضددٌن بسددرعة عندددما ٌددتم 
 طلبهم من قبل المرضى 

     

لندداك تحدٌددد دقٌددق لجددودة الخدمددة الطبٌددة المددراد 
 تقدٌمها من قبل المشفى للمرضى

     

توقر المشفى الأمان المطلوب للمرضى أثناء تقدٌم 
 خدماتها الطبٌة 

     

ٌوجد متابعة دقٌقة لحالة المرضدى مدن قبدل الكدادر 
 الطبً قً المشفى 

     

تتعامددددل المشددددفى بمبدددددأ السددددرٌة التامددددة بالنسددددبة 
 لمعلومات المرضى الذٌن ٌتعالجون قٌها

     

      تمتع المشفى بسمعة جٌدة قً المجتمعت

ٌصؽً العاملون قً المشفى إلدى مشداكل وشدكاوي 
 المرضى

     

تضع المشفى صحة المرٌض ومصلحت  قً مقدمة 
 التماماتها

     

من أبدرز المشداكل التدً تواجد  الكدادر الطبدً لدً 
نوعٌة المرضى وقلة تعاونهم والتزامهم بالتعلٌمات 

 المعطاة لهم 

     

ٌتددواقر قددً صددٌدلٌة المشددفى جمٌددع مددا ٌحتدداج إلٌدد  
 المرٌض من الأدوٌة التً ٌصفها ل  الأطباء

     

الواسددطة لهددا أثددر كبٌددر قددً تقدددٌم الخدددنات الطبٌددة 
 الممٌزة واللازمة للمرضى

     

تراعً المشفى عادات وتقالٌد المجتمدع أثنداء تقددٌم 
 خدماتها الطبٌة

     



216 
 

قلددة تعدداون الأطبدداء مددع  تعددانً إدارة المشددفى مددن
اادارة من حٌث الالتزام بالدوام والمناوبات ضمن 

 المشفى

     

      تستخدم المشفى الأتمتة قً تقدٌم خدماتها للمرضى

      ٌتم الالتمام بمظهر المشفى ونظاقتها

ٌتم الالتمام بالخدمات الفندقٌة المقدمة قدً المشدفى 
 )المنامة, نوعٌة الطعام......(

     

      تقع المشفى بمكان ٌسهل الوصول إلٌ  بسرعة 

      تملك المشفى معدات وتجهٌزات طبٌة حدٌثة

      ٌتوقر قً المشفى صالات انتظار نظٌفة وكاقٌة

ٌتواقق تصمٌم المشفى وموقعها مع تقدٌم الخددمات 
 الصحٌة

     

ٌتواجددددد قددددً المشددددفى لوحددددات وإشددددارات تسددددهل 
 والشعب المختلفة الوصول إلى الأقسام 

     

      ٌتم تقدٌم الوجبات للمرضى قً أوقات مناسبة

      إن عدد المرضى قً الؽرقة الواحدة مناسب

      إن وقت انتظار نتائج الفحوصات الطبٌة قلٌل

ؼرؾ المشفى مجهزة بوسائل 
 الراحة)تكٌٌؾ,لاتؾ,تلفاز(

     

ٌتدددوقر قدددً المشدددفى كاقدددة التجهٌدددزات والمعددددات 
 اللازمة لاستقبال حالات ااسعاؾ

     

سدددٌارات ااسدددعاؾ مجهدددزة بدددالتجهٌزات الطبٌدددة 
ااسعاقٌة التدً تسداعد المدرٌض قدً الوصدول إلدى 

 المشفى 
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 استبيان موجو لمكادر الإداري

 تحية وبعد:

 دوربعنػػواف: يرجػػى مػػف حضػػرتكـ التكػػرـ بالمسػػاعدة فػػي إتمػػاـ الدراسػػة الميدانيػػة لرسػػالة ماجسػػتير 
وذلػػؾ عػػف طريػػؽ الإجابػػة عمػػى  تخطوويط الموووارد البشوورية فووي تحسووين جووودة الخوودمات الصووحية.

الأسئمة التي يتضمنيا الاستبياف المرفؽ مؤكديف لكـ أف جميع البيانات التي سيتـ الحصوؿ عمييا 
بحث منكـ ستعامؿ بسرية تامة ولف يتـ اطلاع أي طرؼ عمييا خلاؼ الباحثيف وسوؼ تستخدـ لم

 العممي فقط, )يرجى عدـ ذكر الاسـ(.

 شاكريف لكـ تعاونكـ عمى نجاح ىذه الدراسة ومتمنيف لكـ دواـ التوفيؽ. 
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موافػػػػػؽ  العبارة
 جداً 

ليػػػػػػػػػػػػػػر  لا أدري موافؽ
 موافؽ

ليػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػر 
 موافؽ أبداً 

تتػػػػوفر الكػػػػوادر اللازمػػػػة مػػػػف الكػػػػوادر الإداريػػػػة فػػػػي 
 المشفى

     

ى أسموب واضػح فػي اختيػار تعتمد إدارة المشفى عم
 الكوادر الإدارية 

     

تعمػؿ إدارة المشػػفى عمػػى الػتخمص مػػف الفػػائض فػػي 
 الكوادر البشرية في حاؿ وجوده

     

تيتـ إدارة المشفى بإقامة الدورات والندوات التدريبيػة 
 لمكوادر الموجودة لدييا

     

تعتمػػػد إدارة المشػػػفى عمػػػى مبػػػدأ تفػػػويض السػػػمطات 
 توالصلاحيا

     

يوجػػػػػد تحديػػػػػد دقيػػػػػؽ لمواجبػػػػػات والمسػػػػػؤوليات التػػػػػي 
 تتطمبيا كؿ وظيفة 

     

تمارس إدارة المشفى رقابة دقيقة عمى عمؿ الكػوادر 
 الإدارية فييا

     

تعمػػػؿ إدارة المشػػػػفى عمػػػػى زيػػػادة مسػػػػتوى الخػػػػدمات 
 المقدمة فييا كؿ فترة 

     

تمبي الخػدمات الطبيػة المقدمػة فػي المشػفى حاجػات 
 لمرضى وتحقؽ طموحاتيـ ا

     

يتـ استخداـ التقنيات والتطبيقات الطبية الحديثة في 
 تقديـ الخدمات الطبية لممرضى

     

تتػػػػػوفر فػػػػػي المشػػػػػفى جميػػػػػع التخصصػػػػػات الطبيػػػػػة 
 المطموبة

     

تحظػػػػػػػى المشػػػػػػػفى بالثقػػػػػػػة والاستحسػػػػػػػاف مػػػػػػػف قبػػػػػػػؿ 
 المرضى الذيف يتمقوف العلاج فييا

     

ت موثقػة ودقيقػة عػف حػالات تحتفظ المشفى بسػجلا
 المرضى الذيف يتعالجوف فييا 

     

      تخبر المشفى مرضاىا بموعد تقديـ الخدمة بدقة
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يبػػػػػدي العػػػػػامموف فػػػػػي المشػػػػػفى اسػػػػػتعداداً لمسػػػػػاعدة 
 المرضى والتعاوف معيـ

     

تقوـ المشفى بتبسيط إجراءات العمؿ مف أجؿ 
ضماف السرعة والسيولة في تقديـ الخدمات 

 لصحيةا

     

      تقدر إدارة المشفى ظروؼ المريض
يمبػػػػػي العػػػػػامموف فػػػػػي المشػػػػػفى رلبػػػػػات واحتياجػػػػػات 

 المرضى
     

يتعامػػػؿ العػػػامموف فػػػي المشػػػفى مػػػع المرضػػػى بػػػروح 
 مرحة وطيبة 

     

يصػػغي العػػامموف فػػي المشػػفى إلػػى مشػػاكؿ وشػػكاوى 
 المرضى

     

يحػرص الكػػادر الطبػي عمػػى تقػديـ العػػلاج لممرضػػى 
 في أوقات منتظمة 

     

يحضػػػػػر الأطبػػػػػاء والممرضػػػػػيف بسػػػػػرعة عنػػػػػدما يػػػػػتـ 
 طمبيـ مف قبؿ المرضى 

     

ىنػػػػاؾ تحديػػػػد دقيػػػػؽ لجػػػػودة الخدمػػػػة الطبيػػػػة المػػػػراد 
 تقديميا مف قبؿ المشفى لممرضى

     

توفر المشفى الأماف المطموب لممرضى أثنػاء تقػديـ 
 خدماتيا الطبية 

     

لسػػػػػػػرية التامػػػػػػػة بالنسػػػػػػػبة تتعامػػػػػػػؿ المشػػػػػػػفى بمبػػػػػػػدأ ا
 لمعمومات المرضى الذيف يتعالجوف فييا

     

      تتمتع المشفى بسمعة جيدة في المجتمع
تضع المشفى صحة المريض ومصمحتو في مقدمػة 

 اىتماماتيا
     

الواسػػطة ليػػا أثػػر كبيػػر فػػي تقػػديـ الخػػدمات الطبيػػة 
 المميزة واللازمة لممرضى

     

      في تقديـ خدماتيا لممرضى تستخدـ المشفى الأتمتة
      يتـ الاىتماـ بمظير المشفى ونظافتيا
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يتـ الاىتماـ بالخدمات الفندقية المقدمة فػي المشػفى 
 )المنامة, نوعية الطعاـ......(

     

      تقع المشفى بمكاف يسيؿ الوصوؿ إليو بسرعة 
      تممؾ المشفى معدات وتجييزات طبية حديثة

      المشفى صالات انتظار نظيفة وكافية يتوفر في
يتوافؽ تصميـ المشفى وموقعيا مػع تقػديـ الخػدمات 

 الصحية
     

شارات تسػيؿ الوصػوؿ  يتواجد في المشفى لوحات وا 
 إلى الأقساـ والشعب المختمفة 

     

      يتـ تقديـ الوجبات لممرضى في أوقات مناسبة
      ناسبإف عدد المرضى في الغرفة الواحدة م

      إف وقت انتظار نتائج الفحوصات الطبية قميؿ
تعػػػػاني إدارة المشػػػػفى مػػػػف قمػػػػة تعػػػػاوف الأطبػػػػاء مػػػػع 
الإدارة مػػف حيػػث الالتػػزاـ بالػػدواـ والمناوبػػات ضػػمف 

 المشفى

     

لػػػػػرؼ المشػػػػػفى مجيػػػػػزة بوسػػػػػائؿ الراحػػػػػة )تكييػػػػػؼ, 
 ىاتؼ, تمفاز........(

 

     

ات والمعػػػػػػدات يتػػػػػػوفر فػػػػػػي المشػػػػػػفى كافػػػػػػة التجييػػػػػػز 
 اللازمة لاستقباؿ حالات الإسعاؼ

     

سػػػػػػػػيارات الإسػػػػػػػػعاؼ مجيػػػػػػػػزة بػػػػػػػػالتجييزات الطبيػػػػػػػػة 
الإسػػعافية التػػي تسػػاعد المػػريض فػػي الوصػػوؿ إلػػى 

 المشفى 
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Abstract 

 
Study Title: The Role of Human Resource Planning in improving the 
quality of health services - a field study on the public hospitals in the 
SyrianCoast- 
This study aims to clarify the role of human resources planning on the 
quality of health services provided by public hospitals in the Syrian coast 
and through the possibility of developing specific plans to human 
resources and the Mint to raise health services and the study of factors 
affecting the human resource planning, which ensures the highest level 
the quality of health services in addition to studying the possibility of 
public hospitals in the Syrian coast to develop human resources plans 
that guarantee the achievement of quality in the services provided. 
The study found that available in public hospitals in the Syrian coast of 
appropriate numbers of medical personnel and administrative, and public 
hospitals enjoy the confidence of citizens and patients Atajawn where, it 
is also concerned with the administration of training courses for cadres 
employees in addition to the existence of an estimate of the conditions 
patients enabled by management public hospitals that deal secrecy for 
patient information but public hospitals in the Syrian coast suffers from 
failure to follow a clear methodology in the selection of cadres working 
in. It is not to rely on the principle of delegated powers and authorities 
as they suffer from the lack of availability of certain drugs which, in 
addition to the lack of cooperation of patients with doctors and the lack 
of commitment to medical instructions given to them, as the researcher 
found that public hospitals suffer from nepotism that affect the delivery of 
healthservices. 
Has recommended this study need to follow a clear methodology in the 
selection of cadres working in public hospitals in the Syrian coast, in 
addition to the need to delegate powers and authorities in these 
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hospitals, must also these hospitals should provide the necessary 
medicines for patients who Atajawn where and reducing nepotism during 
provide medical services to patients, and work to get rid of the surplus 
of both medical staff or administrative and attract staff and medical 
expertise foreign to take advantage of their abilities and experience 
medical, in addition to working to increase the level of health services 
provided in public hospitals, and work on techniques and applications of 
modern health and that help provide the best quality health services. 
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